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 الإهداء
 

 الجهد ىذا ثمرة أىدي
 إلى والمستقبل والماضي الحاضر كل إلى حقهما أوفيهما لن عنهما كتبت ومهما قلت مهما اللتان إلى

  التي  الثانية أمي  والى وىن، على وىنا حملتني التي  الأولى  أمي. الحياة ىذه في  املك ما أغلى
 .لي وحفظاىما  الله رعاىما  متنانلإوا العطاء رمز إلى يتي،اورع تربيتي عناء تكبدت

 رحمو العزيز والدي الحياة درب لنا ليضيء كالشمعة يحترق كان من وكياني،إلى أعماقي في يعيش من إلى
 .جناتو فسيح واسكنو الله

 أمر نصيحتو العلم، طريق في خطوتها خطوة كل وراء كان من إلى  سيكون، أو كان لو مثيل لا الذي إلى
 ".العزيز خالي"  الثاني أبي فخرا يدنيير   وذكره لي

 . وأخواتي إخوتي دمي، في يسري وحبهم وحلوىا، الحياة مر شاركوني الذين إلى
 وتقدراً  وفاء العزيزة زوجتي غيرىا وليس ىي إنها ومرىا بحلوىا الحياة فذقنا الزمن من مدة رافقتني التي إلى

 .لها
 بظلي ظللتهم حضني، قبل قلبي وضمهم سقفا   عيني موشر  عليهم وأسدلت بيتا   قلبي لهم فرشت من إلى

 .لي ورعاىم الله حفظهموإبني  بناتي. بروحيي واحتويتهم
 .بسمو واحد كل وأولادىم  أعمامي ، ىم أولاد و أخوالي  لهم سابيتنإب افخر من إلى

 ودعه فلذكرى كتاب صفحةمن  قصرأ عمر في تمضي بذكريات الحياة، في سبيلا معي خطو من إلى
 .الأعزاء أصدقائي خلود، وللبقاء بقاء وللعهود

 ذكرياتي تنساىم ولم مذكرتي أسمائهم تحمل لم من كل إلى و
 

 بلخير عمومن
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 الشكر والعرفان

 

نحمد الله عز وجل الذي بنعمته تتم الصالحات والصلاة والسلام على أفضل خلق الله 

 ٌم ،أجمعٌن سٌدنا محمد علٌه أفضل الصلاة وأزكً التسل

عزي أمٌن بأسمى عبارات الشكر والتقدٌر والاحترام للأستاذ المشرف  أتقدموبعد 

فً تقدٌم المساعدة  الم ٌتوانٌ اللذان  والأستاذ المشرف المساعد عٌشوش محمد الحافظ

 ، هذه الأطروحةوالتوجٌهات طٌلة فترة إعداد 

تبٌان  أو تقدٌم أي والى كل الأساتذة الذٌن أضافوا بصمتهم من خلال تحكٌمهم الإس

 .  الأطروحةخص ٌ أو توجٌهنصٌحة

 وإلى أعضاء لجنة المناقشة كل واحد بإسمه.

 . أعضاء لجنة التكوٌن فً الدكتراه بجامعة الشهٌد حمة لخضر الواديوإلى جمٌع 

 بلخير عمومن
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 الملخص:

 ت ا تمدد  ؤلىسددوت الموسيدد  اريا د دد   الم  مدد  تحليددأ ر ددد  دددمة اادد تروت ا سلى ريدد   لدد    ددو تهدد ه هددلد اس  الىدد     
كمدو   ( فددم   555  ترد   يةد  اس  الىد  الملدرد  ترد   يدفقددة رمدا المولدتردوت ا  س 33ا لىدتاور   اسدشم تلد  اس  الى  المي اري   لد  

يتردددد  الح قدرددددوتر    في  ددددد  جسدددد   دددددل يددددا  تحليدددأ اسايورددددوت  ا تاددددو  اس د دددديوت قولىددددت  ا ا لىدددتوور  قولمقددددوق ت اس   ددددي    
  .  الىت  ا  اسو    تر  ا لىوسيب ا ح و ي  ستحقيق ره اه اس  الى حيث    SPSS سلولد  الا تمو ي  ا ح و ي 

م      و تردت ود  سومد   المؤلىسدوت الموسيد    دم  قو    دا   ملي  تحليأ قيوروت اس  الى   فد يوتهو تدصل  اس  الى     
  ح و ي  ملاس  ج  ر د اس  الى    دم تكمو رظهد    طده المؤلىسوت الموسي  اريا د         دمة اا تروت ا سلى ري  المق تر  تر 

  دددمة  قوددوم  ح ددو ي  ملاسدد  ج  ر ددد مد   ددترددا اسوم      ددو  لدد    لدد  حدد ل ا سلى ريدد  اادد تروت  دددمة سلددأ قودد  تردد  رقوددوم
تر  رقدزهو   د  ة    ا آسيوت تدل   ا قىاحوتتر    تدصل  اس  الى     يل اسوم       و  ل   مجتمو  ا سلى ري  اا تروت

   د تروت جات  ددمة تدافدق تالودوته بهد ه تقد    تجدود ااد تروت ا سلى ريد   فهد  لىدلدا اسومد  المؤلىسوت الموسيد  اريا د د  ترد  
 ا ت دون تردا استادد د   ا هيوكأ تةظيمي  تت ف قولمد ر  تت    تردا ا لىدت  اتروت المسدتح    في مجدون تلةدسد يدوت المولدتردوت 

 .المستمد ررظم  اردمة
 . م     وترؤلىسوت تروسي ؛ ؛ دمة؛   تروت  سلى ري ؛ ت ون  ولدتروت   ترتلةدسد يو  الكلمات المفتاحية:

 
Abstract: 

This study aims to analyze the impact of electronic service quality on the satisfaction of 

customers of Algerian financial institutions. The study relied on a survey consisting of 33 

items to collect primary data from a sample of 500 individuals. Personal interviews were also 

conducted. Subsequently, data were collected, analyzed, and hypotheses were tested using the 

(SPSS). Various statistical methods were employed to achieve the study's objectives. 

Following the data analysis and testing of hypotheses, the study found a high level of 

satisfaction among customers of Algerian financial institutions regarding the quality of 

electronic services provided. Furthermore, the study revealed a statistically significant impact 

of each dimension of electronic service quality individually on customer satisfaction, as well 

as a statistically significant impact of the combined dimensions of electronic service quality 

on customer satisfaction . The study concluded with several recommendations, including the 

necessity for Algerian financial institutions to establish mechanisms enabling them to 

understand customers' behavior towards electronic services in order to provide quality 

services that meet their expectations. Additionally, it suggested the implementation of flexible 

organizational structures that align with emerging uses in the field of information and 

communication technologies, along with continuous development of quality systems. 

Keywords: Information Technology and Communication; Quality; Electronic Services; 

Financial Institutions; Customer satisfaction. 



VI 
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 VIIX قائمة الإختصارات والرموز

 أ مقدمة
 01 ات النظرية لجودة الخدمات الإلكترونية ورضا العملاءالفصل الأول: الأدبي

 52 تمهيد
 53 المبحث الأول: الإطار النظري لجودة الخدمات الإلكترونية

 53  وتر  حدن اردمة ا  ن: تر وهي المالب 
 03 تود ف اردمة ا  ن:اس دع       
 04   ةوصد اردمة اسثوني: رلىساس دع       
 05 وسث: ترداحأ اردمةاس دع اسث      
 06 اس دع اسداقا: ترتالاوت تاايق اردمة      

 07 اسسيوق اسةظدي سل  تر  اسثوني:المالب 
 07 تود ف اا تر  ا  ن:اس دع       
 08 اا تر  اسثوني:   و صاس دع       
 09 اس دع اسثوسث: تروو ير ت ةيف اا تروت      

 10    اا تروت ا سلى ري ن تلةدسد يوت المولدتروت  ا ت ون تر وهي  رلىولىي  حد  اسثوسث:المالب 
 10 تلةدسد يوت المولدتروت  ا ت ون ا  ن:اس دع       
 21 اس دع اسثوني: اا تروت ا سلى ري       

 23  دمة اا تروت ا سلى ري  اسداقا:المالب 
 23 نحد  دمة اا تروت ا سلى ري   استاد  ا  ن:اس دع       
 25 تود ف  دمة اا تروت ا سلى ري  اسثوني:اس دع       
 25 نموجج قيوس  دمة اا تروت ا سلى ري  اسثوسث:اس دع       
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 33 رقووم  دمة اا تروت ا سلى ري  اسداقا:اس دع       
 38 المبحث الثاني: الإطار النظري لرضا العملاء

 38 تروهي    و اسوم   ا  ن:المالب 
 38 اس دع ا  ن: تود ف   و اسوميأ      

 39 مح مات   و اسوميأ اسثوني:اس دع       
 45   و اسوم   اسثوسث: رهمي اس دع       

 40 نموجج قيوس   و اسوميأالمالب اسثوني: 
 44 ( لمتالاوت   و اسوم  Kanoنمدجج كورد  اس دع ا  ن:       
 ترد ل  سد و اسوميأاسةمدجج ا اس دع اسثوني:       

 American Customer Satisfaction Index (ACSI) 
42 

 اسةمدجج ا    بي سد و اسوم   اسثوسث:اس دع       
The European Consumer Satisfaction Index (ECSI) 44 

 45 اس دع اسداقا: نمدجج     الماوقق       
 46  ل   برة اسد و      اسد و نمدجج الموو ير الموتم ة ااوترس:اس دع       

 49 ورضا العملاءالمبحث الثالث: العلاقة التفاعلية بين جودة الخدمات الإلكترونية 
 49 ر د  لىت  ا  تلةدسد يو المولدتروت  ا ت ون  ل    و اسوم   ا  ن:المالب 
 50  تجود اسو ق  قين اردمة    و اسوميأ اسثوني:المالب 
 51   و اسوميأ اردمة  قيوساسو ق  قين قيوس  اسثوسث:المالب 
 53   و اسوميأ حسب تر ا أ  ما ة اردمة الم تل   اسداقا:المالب       
 ISO) 53  و اسوم   تر  ترةظد  تروو ير المةظم  اسوولمي  سلتقييس   :اس دع ا  ن      
 TQM) 55  اس وترل   و اسوم   تر  ترةظد   ما ة اردمة  اسثوني:اس دع       
 Six Sigma) 55   و اسوم   تر  ترةظد  لىيجمو لىته  اسثوسث:اس دع       
 Reengineering) 56  و اسوم   تر  ترةظد    ومة الهة لى    اسداقا:اس دع       

 58 الاول خلاصة الفصل
 59 التطبيقية المتعلقة بجودة الخدمات الإلكترونية ورضا العملاء الأدبياتالثاني: الفصل 

 60 تمهيد
 61 السابقة المتعلقة بجودة الخدمات الإلكترونية الدراساتالأول: المبحث 
 61 اسسوقق  اسودقي  المتولق  بجدمة اا تروت ا سلى ري  اس  الىوتا  ن: المالب 
 66 اسسوقق  ا  ةاي  المتولق  بجدمة اا تروت ا سلى ري  اس  الىوتاسثوني: المالب 

 69 السابقة المتعلقة برضا العملاء الدراسات الثاني:المبحث 
 69 قد و اسوم  المتولق   اسسوقق  اسودقي  اس  الىوتا  ن: المالب 
 73 اسسوقق  ا  ةاي  المتولق  قد و اسوم   اس  الىوتاسثوني: المالب 

 76 المتعلقة بجودة الخدمات الإلكترونية ورضا العملاء السابقة المبحث الثالث: الدراسات
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 76 اا تروت ا سلى ري     و اسوم   اسودقي  المتولق  بجدمةاسسوقق   اس  الىوتالمالب ا  ن: 
 79 اا تروت ا سلى ري     و اسوم   المتولق  بجدمةاسسوقق  ا  ةاي   اس  الىوتالمالب اسثوني: 

 85 لحاليةالفجوة البحثية بين الدراسات السابقة والدراسة ا الرابع: مناقشةالمبحث 
 85 المالب ا  ن: ترةوق   اس  الىوت اسسوقق 

 85 اس  الىوت اسسوقق  اس دع ا  ن: تل يص      
 453 اس  الى  الحوسي  قوس  الىوت اسسوقق : اسثوني: ترقو ر اس دع       

 454 تح    اس جدة اساحثي المالب اسثوني: 
 454 اس  الى  الحوسي  اس دع ا  ن: ممييات      
 455  لىت ومة اس  الى  الحوسي  تر  اس  الىوت اسسوقق  :اس دع اسثوني      

 456 الثاني خلاصة الفصل
 107 في المؤسسات المالية الجزائريةواقع الخدمات الإلكترونية  الفصل الثالث:

 458 تمهيد
 459 المؤسسات المالية وواقعها في الجزائرالمبحث الأول: 
 459  لىولىي  سلمؤلىسوت الموسي   تود  هو  رردا هو   ظو  هو(المةالقوت االمالب ا  ن: 

 459 تود ف المؤلىسوت الموسي  :اس دع ا  ن      
 445 ررداع المؤلىسوت الموسي اس دع اسثوني:       
 443 اس دع اسثوسث:  ظو ف المؤلىسوت الموسي       

 444 ا داري  في الموسي  سلمؤلىسوت استحتي  اساةي  المالب اسثوني: 
 447 المبحث الثاني: الخدمات المالية الإلكترونية في الجزائر

 447        المالب ا  ن: الهيئوت  المؤلىس  اس ا م  ستسيير اا تروت الموسي  الا سلى ري  قوريا د
 ABFF) 447اس دع ا  ن: ارموي  المهةي  سلاةدا  المؤلىسوت الموسي         
 SATIM): 448   اسو قوت استلقو ي  قين اساةدا  شدك  اسةق  الآ اس دع اسثوني:      
 GIE monetique) 448تجما اسةق  الآلي  اس دع اسثوسث :       

 449 تردقا اريا د قين اس  ن اسودقي  في توي ي  لىت  ا  اا تروت الموسي  ا سلى ري المالب اسثوني : 
 449 اس دع ا  ن: ر وط اس فا  بر الارىروت 

 422 الالي ارهوز  ل  اسسحب ر وط اس دع اسثوني: 
 427 ا سلى ري  الموسي  اا تروت  لىت  ا  توي ي في اسودقي  اس  ن قين اريا د تردقا  اس دع اسثوسث: 

 432 عرض وتحليل بيانات الدراسة الميدانيةالمبحث الثالث: 
 432 ست  تر  في اس  الى  دض المةهجي   الام ات ا ح و ي  الم المالب ا  ن:

 432  دض ترةهجي  اس  الى  اس دع ا  ن:      
 433 مجتما   ية  اس  الى  اس دع اسثوني:      
 434 اس دع اسثوسث: ترتغيرات  نمدجج اس  الى         
 435 اس دع اسداقا: ا لىوسيب  الام ات ا ح و ي  المست  تر         
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 438   الى  المي اري تحليأ قيوروت اس المالب اسثوني:
 438   تاو  استدز ا اساايو  اس دع ا  ن:      
 445 ص ق   اوت رماة اس  الى  اس دع اسثوني:      
 443 اس دع اسثوسث:  صف المتغيرات اس يمغدافي  سوية  اس  الى       

 452 خلاصة الفصل الثالث
 153 العملاء رضا على الجزائرية المالية سساتالمؤ  في الإلكترونية الخدمات جودة أثر  الفصل الرابع:

 454 تمهيد
 455 تحليل عبارات الإستبيان المبحث الأول:
 المتغير  او ات   قأقووم ااوص  اس  الى  رتو    تحليأ  دض  ا    اسد يس  اس د ي    تاو  المالب ا  ن: 

 ( المستقأ
455 

 455 (المد دقي  قو     الماحد ين  او ات تحليأ     ا اس د ي  اس د ي    تاو  اس دع ا  ن      
 457 (ا لىتجوق  قو     الماحد ين  او ات تحليأ  اسثوري  اس د ي  اس د ي    تاو   اس دع اسثوني:      
 459 (ا لىت  ا  لىهدس  قو     الماحد ين  او ات تحليأ  اسثوسث  اس د ي  اس د ي    تاو   اس دع اسثوسث:      
 464 (ا ترون قو     الماحد ين  او ات تحليأ  اسداقو  اس د ي  اس د ي    تاو  اس دع اسداقا:       

 463 ( استوقا المتغير قواو ات ااوص  اس  الى  رتو    تحليأ  دض  اسثوري  اسد يس  اس د ي    تاو  المالب اسثوني: 
 466 اسةالدر  لمتغيرات الإرتباطية العلاقات المبحث الثاني: 
 466 اسثوسث   تاو  اس د ي  اسد يس   المالب ا  ن:

 466   تاو  اس د ي  اس د ي  ا     ر د قو  المد دقي   ل    و اسوم  ( اس دع ا  ن:      
 468   تاو  اس د ي  اس د ي  اسثوري   ر د قو  ا لىتجوق   ل    و اسوم  ( اس دع اسثوني:      
 475   تاو  اس د ي  اس د ي  اسثوسث   ر د قو  لىهدس  ا لىت  ا   ل    و اسوم  ( وسث:اس دع اسث      
 474   تاو  اس د ي  اس د ي  اسداقو   ر د قو  ا ترون  ل    و اسوم  ( اس دع اسداقا:      
وومهو مجتمو   ل  اس دع ااوترس:   تاو  اس د ي  اسد يسي  ا     ر د  دمة اا تروت ا سلى ري  قأق      

 473   و اسوم  (

 477   تاو  اس د ي  اسد يس  اسثوري  المالب اسثوني:
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 مقدمة

 

  ب
 

 توطئة:
خير من القرن العشرون تطور ىائل في إستخدام تكنولوجيا الدعلومات والإتصال ،لشا أدى إلى تغيير في الذيكل شهد الربع الأ

لانتقال من الإقتصاد الصناعي الدبني على الصناعات التحويلية ، إلى إقتصاد الدعرفة الدرتكز على إستخدام رأس بإ وىذاالاقتصادي 
القيمـة الدضـافة وتوليـد  إنتاجفي  مهم جزء ولزرك أساسي للنمو الإقتصادي و  كبعد غير مادي   ظيف الدعرفةتو  الدال الفكري و

حيث أصبح قطاع ، ب القطاعات الإقتصادية إعتمادا على مساهمتها في النمو الإقتصاديىذا ما أدي إلى إعادة ترتي، الثـروة 
 .والنامية الدتقدمة لدولل الاقتصادي النمو في كبير بشكليساىم الخدمات 

 وىو مات من خلال إستخدام التكنولوجيا،على تقديم الخدالدكثف لقطاع الخدمات راجع إلى الاعتماد ىذا النمو الدتسارع 
ما يطلق عليو بالخدمات الإلكترونية والتي تعتمد على إحلال التكنولوجيات الحديثة في تقديم الخدمة بدل تقديمها من خلال 

الدميزات التي تقدمها تكنولوجيات الدعلومات والاتصال الدتمثلة في سرعة الإلصاز وخفض الوسائل التقليدية، وبالتالي الاستفادة من 
يسعى لإشباع  فالعميل، ل للعملاء والدؤسسات على حد سواءة ، حيث تدثل ىذه الاخيرة الشغل الشاغالتكلفة وزيادة الجود

إلى تقديم خدمة ، أما الدؤسسة  فتسعى وتطلعاتوجاتو احتياتلبي ذات جودة  خدمة إلكترونيةرغباتو من خلال حصولو على 
وذلك من خلال دراسة كيفية تقييم عملائها  وقعات العميلتالتفوق على  ول أوخلالذا الوص تستطيع من جودة  إلكترونية ذات

للفوز  العملاء تحقيق مستويات عالية من رضاقصد    ،تقييم خدماتها  تم للخدمات والتعرف على العوامل التي من خلالذا
فإن حسب الفكر الحديث للتسويق ف ،الحصة السوقية لذاعلى أرباح الدؤسسة من خلال زيادة  لشا ينعكس إيجاباً  ،مبولائه

تسعى دائما إلى تطوير برالرها وخدماتها بما يتوافق وتطلعات عملائها قصد التميز  اىتمامهاالدؤسسات التي تجعل من العميل مركز 
 التي يحصل عليها العميل وبالتالي زيادة مستوى الرضا لديو.تعظيم الدنافع من خلال على منافسيها 

لشا أدى إلى زيادة   ،سريعةتحول ذو وتيرة في العالم بيئة أعمال الدؤسسات الدالية  القطاعات الخدمية  تشهدوعلى غرار 
لكون الخدمات الدالية  ، الدنافسة بين الدؤسسات الدالية والتي تعتمد على الجودة في تقديم خدماتها خصوصا في الوقت الراىن

دفع بالدؤسسات الدالية إعادة النظر في  ىذا ما ،في تقديم الخدمة تميزالرة على القد لشا يؤثر علىتتصف بالنمطية والتشابو 
ذات  مبتكرة إلكترونيةدمج التكنولوجيا بالجودة، وتقديم خدمات مالية كسر نمطية الدعاملات الدالية من خلال  بغية إستراتيجياتها 

  عملاء جدد.الحاليين وجذب جودة عالية تتمكن من خلالذا تحقيق رضا العملاء 
من بينها  تطاعاقعدة  ة، من خلال عصرنالخدمات الإلكترونية  استخداملتعميم والجزائر من بين الدول التي تسعى 

بالقيام بعدة إصلاحات تهدف إلى تسهيل الاستفادة من التطورات التكنولوجية وإستخدامها لتطوير   وذلك  ،القطاع الدالي
 أساسي بشكل الإىتمام العمليات الدتعلقة بالخدمات الدالية الإلكترونية و جوانب لستلف تحديث الدؤسسات الدالية مع التأكيد على

 .الخدمة متلقي وحاجات توقعات مع يتوافق بما بالجودة
إحداث نقلة نوعية في الخدمات الدقدمة  للعملاء ،  ينتظر منوفتطبيق الخدمات الإلكترونية في الدؤسسات الدالية الجزائرية 

وتطوير ح القدرة للمؤسسات الدالية على إبتكار تساىم بو عناصر تكنولوجيات الدعلومات والإتصال في من من خلال ما وذلك
 .لديهم خدمات ومنتجات مالية جديدة ذات جودة  تلبي من خلالذا رغبات العملاء وترفع مستوى الرضا 
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 الجزائرية لأنظمة الجودة الدؤسسات الدالية طبيق مستوى توعلى ىذا الاساس جاءت دراستنا ىذه كمحاولة للتعرف على 
من خلال عينة من الدؤسسات الدالية بولاية ، شكل الذي يحقق الرضا للعملاءالفي الخدمات الإلكترونية الدستخدمة من طرفها ب

، مصرف  BADRبنك الفلاحة والتنمية الريفية  ، BNAوالدتمثلة في وكالات البنوك التالية )البنك الوطني الجزائري  ورقلة 
 .( AGBالسلام ، بنك الخليج الجزائر 

 الدراسة شكاليةإ  -10

 العملاء؟ رضا على الجزائرية المالية المؤسسات في الإلكترونية الخدمات جودةل هل يوجد أثر

 :التالية الأسئلة نطرح الإشكالية مضمون وفيالتساؤلات الفرعية   -10
  الدؤسسات الدالية الجزائرية عينة الدراسة؛  الدقدمة لعملاءمامستوى جودة الخدمات الإلكترونية 
 ما مستوى رضا العملاء على جودة الخدمات الإلكترونية التي تقدمها الدؤسسات الدالية الجزائرية عينة الدراسة؛ 
  ىعلى رضا العملاء، عند مستو  عينة الدراسة الجزائرية يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الدوثوقية في الدؤسسات الداليةىل 

 (؛ α ≤ 0...دلالة )
  ىعلى رضا العملاء، عند مستو  عينة الدراسةيوجد أثر ذودلالة إحصائية لبعد الإستجابة في الدؤسسات الدالية الجزائريةىل 

 (؛α ≤ 0...دلالة )
  على رضا العملاء، عند  عينة الدراسة الدؤسسات الدالية الجزائريةيوجد أثر ذودلالة إحصائية لبعد سهولة الإستخدام في ىل

 (؛α ≤ 0...دلالة ) ىمستو 
  عند مستوى دلالة على رضا العملاء،  عينة الدراسة يوجد أثر ذودلالة إحصائية لبعد الامان في الدؤسسات الدالية الجزائريةىل

(...0 ≥ α؛) 
 الإستخدام سهولة الإستجابة، الدوثوقية،) الدراسة متغيرات تجاه الدستجوبين لإجابات إحصائية دلالة ذات فروق توجد ىل ، 

 مع التعامل أقدميةصفة العميل ،  ،مستوى الدخل ،العمر الجنس،) الديمغرافية للعوامل من كل أو لأحد تعزى( الأمان
 ؟(α ≤ 0...) دلالة ىمستو  عند ، (، الدؤسسة الدالية الدتعامل معهاالدالية الدؤسسة

 الدراسة فرضيات  -10
  من أجل الإجابة على الإشكالية الرئيسية للدراسة وكذا التساؤلات الفرعية لذا تم صياغة الفرضيات التالية:

 :والتي تنص علىالأولى  الرئيسية الفرضية - أ
o  الدؤسسات الدالية الجزائرية عينة الدراسة الدقدمة لعملاء لجودة الخدمات الإلكترونية ضعيفىنالك مستوى. 

 وتنقسم ىذه الفرضية إلى أربعة فرضيات فرعية تتمثل فيما يلي:
  ؛  ء الدؤسسات الدالية عينة الدراسةخدمات الإلكترونية الدقدمة لعملاللضعيف موثوقية مستوى ىنالك 
  ؛لخدمات الإلكترونية الدقدمة لعملاء الدؤسسات الدالية عينة الدراسة لىنالك مستوى إستجابة ضعيف 
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  الدقدمة لعملاء الدؤسسات الدالية عينة الخدمات الإلكترونية ىنالك مستوى ضعيف لسهولة إستخدام
 الدراسة؛

   ؛للخدمات الإلكترونية الدقدمة لعملاء الدؤسسات الدالية عينة الدراسة ىنالك مستوى أمان ضعيف  

 :والتي تنص علىالثانية  الرئيسية الفرضية - ب
o التي تقدمها الدؤسسات الدالية الجزائرية  ىنالك مستوى ضعيف لرضا العملاء على جودة الخدمات الإلكترونية

 .عينة الدراسة

 :والتي تنص بصيغتها العدمية على الثالثة الرئيسية الفرضية -ج
o عند العملاء رضا على عينة الدراسة الجزائرية الدالية الدؤسسات في الإلكترونية الخدمات لجودة أثر يوجد لا 

 .(α ≤ 0...)دلالة  مستوى
 وتنقسم ىذه الفرضية إلى أربعة فرضيات فرعية تتمثل فيما يلي:

  على رضا  عينة الدراسة يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الدوثوقية في الدؤسسات الدالية الجزائريةلا
 (؛ α ≤ 0...)عند مستوى دلالة العملاء، 

 على رضا  عينة الدراسة لا يوجد أثر ذودلالة إحصائية لبعد الإستجابة في الدؤسسات الدالية الجزائرية
 (؛α ≤ 0...)عند مستوى دلالة العملاء، 

 على  عينة الدراسة لا يوجد أثر ذودلالة إحصائية لبعد سهولة الإستخدام في الدؤسسات الدالية الجزائرية
 (؛α ≤ 0...)عند مستوى دلالة رضا العملاء، 

 على رضا العملاء،  عينة الدراسة لا يوجد أثر ذودلالة إحصائية لبعد الامان في الدؤسسات الدالية الجزائرية
 .(α ≤ 0...)عند مستوى دلالة 

 :والتي تنص بصيغتها العدمية على  الرابعة الرئيسية الفرضية -ج
o سهولة الإستجابة، الدوثوقية،) الدراسة متغيرات تجاه الدستجوبين لإجابات إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا 

صفة  ،مستوى الدخل ،العمر الجنس،)  الديمغرافية للعوامل من كل أو لأحد تعزى( الأمان ، الإستخدام
 (.α ≤ 0...)دلالة مستوى عند(  ، الدؤسسة الدالية الدتعامل معهاالدالية الدؤسسة مع التعامل أقدميةالعميل ، 

 وتنقسم ىذه الفرضية إلى الفرضيات الفرعية تتمثل فيما يلي:
 سهولة الإستجابة، الدوثوقية،) الدراسة متغيرات تجاه الدستجوبين لإجابات إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا 

 ؛(α ≤ 0...)دلالة مستوى عند الجنس  لعامل تعزى( الأمان ، الإستخدام
 سهولة الإستجابة، الدوثوقية،) الدراسة متغيرات تجاه الدستجوبين لإجابات إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا 

 ؛(α ≤ 0...)دلالة مستوى عند العمر لعامل تعزى( الأمان ، الإستخدام
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 سهولة الإستجابة، الدوثوقية،) الدراسة متغيرات تجاه الدستجوبين لإجابات إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا 
 ؛(α ≤ 0...)دلالة مستوى عند ،مستوى الدخل  لعامل تعزى( الأمان ، الإستخدام

 سهولة الإستجابة، الدوثوقية،) الدراسة متغيرات تجاه الدستجوبين لإجابات إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا 
 ؛(α ≤ 0...)دلالة مستوى العميل،عند صفة الديمغرافية للعوامل من كل أو لأحد تعزى( الأمان ، الإستخدام

 سهولة الإستجابة، الدوثوقية،) الدراسة متغيرات تجاه الدستجوبين لإجابات إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا 
 ؛(α ≤ 0...)دلالة مستوى عند ، الدالية الدؤسسة مع التعامل أقدمية لعامل تعزى( الأمان ، الإستخدام

 سهولة الإستجابة، الدوثوقية،) الدراسة متغيرات تجاه الدستجوبين لإجابات إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا 
 (.α ≤ 0...)دلالة مستوى عند ، الدتعامل معها الدالية الدؤسسة لعامل تعزى( الأمان ، الإستخدام

 الموضوع اختيار أسباب -10
 :يلي ما الدوضوع لاختيار الدوافع أىم تتمثل

  :ذاتية أسباب
 ؛الإدارة في لرال التكنولوجيا بإستخدام الدتعلقة الدواضيع ىذه لدثل الشخصي الديول 
 الدؤسساتمن  تعتبر والتي جودة الخدمات الالكترونية الدقدمة من طرف الدؤسسات الدالية الجزائرية مدى  معرفة في الرغبة 

 .بالنسبة للدولة والدواطن الأهميةذات 
 : موضوعية أسباب
  ؛تخصصال بمجال علاقة تكون على مواضيع تناول يستوجب لشاالأعمال  إدارة تخصصمع تداشي الدوضوع 
 ؛تناولو بالدراسة يستوجب لشا الحديثة الدواضيع من الدوضوع 
   خاصة في القطاع الدالي؛ تكنولوجيات الدعلومات والإتصالفي  الحاصلة لمستجداتلضرورة مواكبة الدؤسسات الجزائرية 
 الدؤسسات الجزائرية؛ صعوبة تبني التكنولوجيات الحديثة للمعلومات والإتصال من طرف 
  الدراسة أهداف -10

 التالية: الأىداف تحقيق إلى الدراسة موضوع يسعي
 أهميتها ببيانو  برضا العملاء،وعلاقتها  جودة الخدمات الإلكترونية  تطبيق ومتطلبات مفهوم إيضاح في الدساهمة 

 ؛الجزائرية  الداليةللمؤسسات 
 ؛في لرال الخدمات الدالية التقدم التكنولوجي بأهميةالدؤسسات الدالية في الجزائر  عملاء وعي مدى معرفة  
 جودة الخدماتمن لرفع  ،في الدؤسسات الدالية الجزائرية الواجب توافرىا الأدائية الدؤشرات من لرموعة إلى توصلال لزاولة 

 ؛بما يتوافق وتطلعات العملاء الالكترونية
  ؛الجزائرية إختبار علاقة الإرتباط والتأثير بين جودة الخدمات الالكترونية ورضا العملاء على مستوى الدؤسسات الدالية 
 الى أثر العوامل الديمغرافية الدتعلقة بالعملاء على جودة الخدمات الإلكترونية في الدؤسسات الدالية الجزائرية ؛ التعرف 
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 تساعد على الرفع من جودة الخدمات الدالية الدقدمة من طرف الدؤسسات الدالية  التوصل الى لرموعة من الدقترحات
  الجزائرية.

 الدراسة أهمية -10
 عدة إعتبارات يمكن تلخيصها في النقاط التالية: ترتبط أهمية الدراسة في

  تسهيل الدعاملات في  من خلال دورىا ،لنشاط الإقتصادياك عجلة يتحر لساسية لأادعامة التعتبر الدؤسسات الدالية
 ؛الدالية

 ميزة تنافسية مرتبطة بجودة الخدمات  إكتسابيمكنها من  تحقيق الدؤسسات الدالية لدستويات عالية من رضا العملاءن إ
 ؛، وبالتالي البقاء في السوق في ظل التنافس الحاد الذي يشهده القطاع الداليالإلكترونية الدقدمة

   التوجو لضو اقتصاد الدعرفة يفرض على الدؤسسات الدالية التأقلم مع بيئة العمل الجديدة والتي تعتبر تكنولوجيات
 .أىم مكوناتوالدعلومات والاتصال 

 الدراسة حدود  -10
 ي ان الدراسة أ:  يتمثل موضوع الدراسة في تحديد دور جودة الخدمات الالكترونية في رضا العملاء الحدود الموضوعية

تهتم في جانبها النظري بتحديد الدفاىيم الخاصة بمتغيري الدراسة اما في جانبها التطبيقي تسعى الى تحديد طبيعة العلاقة 
 ؛ورضا العملاءالدقترحة التي تربط بين جودة الخدمات الالكترونية بأبعادىا 

 عينة من الدؤسسات الدالية بولاية )  الدؤسسات الدالية الجزائرية  في الدكانية الحدود حصر تم حيث :مكانيةال حدودال
 ؛( ورقلة

 شهر غاية إلى 2.22 يفيفر  شهر منالحدود الزمنية لذذه الدراسة ضمن إطارىا النظري  امتدت :زمنيةال حدودال 
، أما الاطار الديداني للدراسة والدتمثل في الفترة التي قمنا فيها بإجراء الزيارات للمؤسسات الدالية لزل 2.22 جانفي 

مع جمعها وتصنيفها وتفريغها في البرنامج  ،الزبائن وتوزيع الإستبيانات عليهم  الدسؤولين ومع الدراسة ،والدقابلات 
 شهرا . 50. أي مايقارب  2.22الى أفريل  2.22نوفمبر وتحليلها ، وىي الفترة الدمتدة من 

 تتمثل الحدود البشرية في عينة الدراسة الدبحوثة والدتمثلة في لرموعة من عملاء بعض الدؤسسات الدالية  :البشرية حدودال
 ة.بين الدؤسسات الدالية التالي عشوائيا( مبحوثا موزعة ..0العينة )الدوجودة على مستوى ولاية ورقلة ، حيث بلغ حجم 

 :التالية الدغيرات ىذه الدراسة تعالج الدراسة متغيرات -10
 ؛الالكترونية جودة الخدمات المستقل: المتغير 
 ؛رضا العملاء التابع: والمتغير 
 (.أقدمية التعامل؛ الدهنة ؛ مستوى الدخل العمر؛  الجنس؛) :الديمغرافية المتغيرات 
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  المستخدمة والأدوات البحث منهج  -10
 إلكترونية ذات  خدمات تقديم الدؤسسات الدالية سبل يساىم في توضيح  والذي بحكم طبيعة الدوضوع  : الدراسة منهج

وبغية الوصول الى  ، تقديم الخدمات لتحقيق ميزة تنافسية وأثر ذلك على رضا العملاءكأسلوب حديث في جودة  
 :وع في شقين ضتناولنا الدو  سة والإجابة على الاشكالية ،االاىداف الدرجوة من الدر 

الدوافق للدراسة النظرية من خلال دراسة الدفاىيم الدتعلقة  الأول نظري اعتمدنا فيو على الدنهج الوصفي التحليلى
بجودة الخدمات الإلكترونية ورضا العملاء،وكذا تقديم عينة من الدراسات ذات الصلة بالدوضوع قصد تدعيم الإطار 

 . النظري
أما الثاني تطبيقي والذي اعتمدنا على منهج دراسة الحالة وذلك بتحليل واقع جودة الخدمات الالكترونية الدقدمة 

الخدمات  إجراء مقابلات مع بعض الإطارات الدختصة لتشخيص الواقعمن خلال من طرف الدؤسسات عينة الدراسة ، 
ت من العملاء قصد التعرف على علاقات الارتباط بين الدتغير لغرض جمع الدعلوما ، مع إستخدام الإستبيان الإلكترونية 

 الدستقل وأبعاده بالدتغير التابع.
 وكذلك وتحليلها الديدانية والبيانات الدعلومات جمع  اجل من وذلك ، الاستبيان :اهمها المستخدمة الأدوات ،SPSS 

  .أجل رسم بعض الاشكال والجداولمن  EXCELمن اجل معالجة الاستبيان، بالإضافة إلى استخدام برنامج 
 الدراسة مرجعية  -01

 اقتباسالدراجع للاستعانة بها  من أجل جمع الدعلومات ذات العلاقة بموضوع الدراسة من خلال  العديد من  استخدامتم  
في الكتب والدقالات العلمية الحديثة ومواقع  وتتمثل ىذه الدراجع ، للدراسة النظري الجانب في تحرير ىاااستخدمنالتي  الافكار
 الاستبيان استمارة خلال من البيانات بجمع فقمنا الديداني الجانب في أما، بالإضافة الى المجلات والرسائل الجامعية الإنترنت

 .الدتخصصة والتقارير الدتعلقة بموضع الدراسة والوثائق والدلاحظة
 البحث صعوبات  -00
  ؛صعوبة برلرة الدقابلات مع الاطارات في الدؤسسات الدالية نظرا لكثرة الإلتزامات 
  في دراسة الدوضوع وكذلك الامر  الباحثين بيننظرة الإعداد الاستبيان وضبط لزاوره بسبب إختلاف وجهات صعوبة

 بالنسبة للأساتذة المحكمين للإستبيان؛
 بالنسبة للمؤسسات الدالية الجزائرية ضبابية الدعلومات الدتعلقة بموضوع الدراسة.  
لإجابة على الاشكالية الرئيسية والتساؤلات اسعيا لتحقيق الاىداف الدرجوة للدراسة من خلال  :هيكل الدراسة  -00

اسة والإشكالية التي مسبوقة بمقدمة تتضمن التوجيهات الاساسية للدر تم تقسيم الدراسة إلى أربعة فصول الفرعية الدطروحة، 
والتوصيات  الاقتراحاتعقبهم خاتدة تتضمن النتائج الدستخلصة من الدراسة النظرية والتطبيقية مع تقديم جملة من تعالجها، وت

 ، وتم ىيكلة الدراسة كالأتي:
    ركزنا على متغيرات الدراسة جودة الخدمات الإلكترونية ورضا العملاء. حيثتناولنا فيو الجانب النظري للدراسة الأول: الفصل 



 مقدمة

 

  د
 

  . التي لذا علاقة بمتغيري الدراسة والأجنبية:والذي تم من خلالو عرض لرموعة من الدراسات السابقة العربية الفصل الثاني
 .الجزائرية الدالية الدؤسسات في الإلكترونية الخدمات واقعتعرضنا فيو الى الفصل الثالث : 
  .النتائج الدتحصل عليها وتحليل تطرقنا فيو الى عرضالفصل الرابع : 

 
 نموذج الدراسة: -00

 المقترح للدراسة جالنموذ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 التعريفات الإجرائية -00
) تكنولوجيات الدعلومات والإتصال ، من خلال ىذه النقطة سيتم توضيح الدفاىيم الإجرائية لدتغيرات الدراسة والدتمثلة في 

 جودة الخدمات الإلكترونية، الدوثوقية ،الإستجابة، سهولة الاستخدام ، الأمان (: 
 وتتمثل في الوسائل والأدوات الدختلفة التي تستخدم في بناء نظم الدعلومات  تصال: المعلومات والإ تتكنولوجيا

وتتمثل ىذه الدعلومات قصد تحقيق أىدافها ،  وتحليلوالتي تساعد الدؤسسات الدالية على توظيف وإستخدام 
 تي تربطالتكنولوجيات في) التقنيات وبرامج البيانات البرامج التقنية والفنية  وشبكة الاتصالات الداخلية والخارجية ال

 بين الحواسيب ولستلف التقنيات الاخرى .... (.
 الى التفوق على رغبات وتطلعات العملاء من  الدالية وتتمثل في سعي الدؤسسات  الخدمات الإلكترونية جودة

تدكنها من استقطاب ،ودة عالية وبجوبأقل تكلفة في تقديم خدماتها بطريقة مبتكرة  خلال إستخدام التكنولوجيا 
 كبر عدد من العملاء في ظل احتدام الدنافسة.  أ

جودة الخدمات 

 الإلكترونية

؛ الصفة ؛ مستوى الدخل العمر؛  الجنس؛

 ، المؤسسة المالية المتعامل معهاأقدمية التعامل

 المتغير المستقل

. الموثوقية 

 الإستجابة 

 سهولة الإستخدام 

الامان 

 رضا العملاء

 المتغير التابع

 

رضا العملاء 

 المتغيرات الديمغرافية 

 الأثــــــــــر



 مقدمة

 

  ذ
 

 تقديم خدمات إلكترونية تتناسب مع وعودىا لعملائها بحيث يعتمد  على ىي قدرة الدؤسسة الدالية  :الموثوقية
عليها لتمتعها بدرجة عالية من الدقة والدصداقية والالتزام بالوقت والأداء الدتميز،لشا يجعل العميل واثق في تعاملاتو 

 مع الدؤسسة الدالية, 
 : وتتمثل في سرعة وكفاءة الدؤسسة الدالية  في التعامل مع كل متطلبات العملاء،  الاستجابة 
 لكتروني الخاص بالدؤسسة الدالية من طرف العميل :ىي مدى سهولة وبساطة استخدام النظام الإسهولة الاستخدام

  .ج الامن منوو بإجراءات الدخول اليو واستخدام خصائصو بوقت قليل والخرو أمن ناحية اللغة او التصميم 
 فيجب أن تتوفر الدؤسسة الدالية على نات العملاء الشخصية والدالية، امن بيأ الدؤسسة الدالية  ىو ضمان :الأمان

 .السرية والخصوصية في الخدمة الدقدمةوفر تمع  خطاء ،الأ و خطار من ناحية الخلو من الأمنظومة حماية قوية، 
 :رتياح الذي يتملك العميل نتيجة حصولو على الخدمة بحيث تتوافق تطلعات وىو ذلك الشعور بالإ رضا العملاء

   . قدمة للخدمةم الدؤسسة الداليةالعميل مع مقدار ما يحصل عليو من 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الأول الفصل
 الخدمات لجودة النظرية الأدبيات

 العملاء الإلكترونية ورضا
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 تمهيد

 ،اتطدمات تغاؿ بينها من عديدة تغالات في تحولات عدة العشرين القرف أواخر في حدثت التي اتظعلوماتية الثورة لقد أفرزت
 الامػػر الػػري فػػرض لعىلائهػػا ،خػػدما ا والاتصػػاؿ في تقػػد   اتظعلومػػاتحيػػس تػػعت اتظتتاػػات الذ الاعلىػػان علػػا ت نولو يػػات 

ك لللى ن من وذل العىلاءبجونة عالية ترضي  الإل ترونيةالل نولو يا وتقد  ىره اتطدمات  عليها الل يف مع اللغيرات الاريعة في
 .البقاء في توؽ تريع اللغير وذو منافاة شديدة 

مػن خػلاؿ  ،لابل تقد  خدمات إل ترونية ذات  ونة عالية ترضػي تللعػات العىػلاء باللنظيرالباحثوف  تزايد إىلىاـ كىا
إتكان  في اتظتتاات  تااعد إتلشرافيةوالاتصاؿ ، والري من شأنو إعلاء نظرة  اتظعلوماتتوضيخ اتظفاىيم اتظخللفة لل نولو يات 

والري ينع س بدوره علا الرفع من مالويات الرضا  ، للل نولو يا مع اللغيرات اتظلاارعة لللعاملالآليات والاتتراتيجيات اتظناتبة 
 لدى العىلاء.

وفي ىرا الفصل تػوؼ نللػرؽ إلذ الإرػار اتظفػاىيىي تصػونة اتطػدمات الإل ترونيػة والػري مػن شػأنو أف يعلػي نظػرة شػاملة  
و ت نولو يػات اتظعلومػات والاتصػاؿ مػع الللػرؽ أيتػا تظخللػف الابعػان  اتطدمػةعلا اتظفاىيم الاتاتية اتظش لة ل ل مػن اتصػونة و 

توضيح العلاقة اللفاعلية  معمن ناحية أخرى تناوؿ اتظفاىيم الاتاتية اتطاصة برضا العىلاء  اتطدمات الإل ترونية، و اتظش لة تصونة 
   التي تربط  ونة اتطدمات الإل ترونية برضا العىلاء. 

 إلذ ثلاثة مباحس علا النحو اللالر :وبناء علا ما تبق ذكره، تيلوزع تػلوى ىرا الفصل 
  الإل ترونيةلإرار النظري تصونة اتطدمات ا الأول: المبحث
 الإرار النظري لرضا العىلاء : الثاني المبحث
  ءالعلاقة اللفاعلية بين  ونة اتطدمات الإل ترونية و رضا العىلا :الثالث المبحث
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 الإلكترونيةالإطار النظري لجودة الخدمات  الأول: المبحث

تػػنقوـ بعػػرض ىػػرا ،حيس الإل ترونيػػةمػػن خػػلاؿ ىػػرا اتظبحػػس تػػنحاوؿ عػػرض تؼللػػف اتظفػػاىيم اتظلعلقػػة بجػػونة اتطػػدمات 
اتظللػػ  الاوؿ تػػنللرؽ عػػرض للىفػػاىيم الاتاتػػية للجػػون ، أمػػا اتظللػػ  الثػػا  تػػنلناوؿ فيػػو ،  أربعػػة ملالػػ  مػػن خػػلاؿ  اتظبحػػس 

تغىوعػػػة  اتظفػػػاىيم ا تاتػػػية اتظلعلقػػػة بل نولو يػػػات اتظعلومػػػات والاتصػػػاؿ  وفي اتظللػػػ  الثالػػػس تػػػنبينالاػػػياؽ النظػػػري للخدمػػػة ، 
 واتطدمات الإل ترونية ، أما اتظلل  الاخير تي وف حوؿ  ونة اتطدمات الإل ترونية.

 الجودة مفاىيم عامة حول المطلب الأول:

وتعػػط ربيعػػة الشػػخب أو ربيعػػة الشػػاء ونر ػػة صػػلابلو،  Qualitasير ػػع أصػػل مصػػللح اتصػػونة الذ ال لىػػة اليونانيػػة 
ليلػور ىػرا اتظفهػوـ تارتميػا مػن كػوف أف الاػلعة أو اتطدمػة ، 1يشػير مصػللح اتصػونة الذ الدقػة في البنػاء وإتقانػوحيس كاف في القد  

تضػدون أخػرى في إرػار بياػة اتطدمػة  تلفوؽ علا نظير ا  من حيس اتظنافاة ، ليصبح في نهاية القرف العشػرين  مفهػوـ اتصػونة شػاملاً 
  2.واتظنلج وخصائصها وتلأثر بو وفي خصائصو باتظقابل

 تعريف الجودةالفرع الأول : 
ففي اللغة العربية  ان الشيء حانو وأتقنو  ونة أي حان ،  لغوياً الذ اتظقابلة واتظلابقة والاتقاف  ير مصللح اتصونةيش

 3.وأتقنووصار  يدا ، وأ ان الشاء أي أحانو 
، فهنالػػك مػػن يػػرى تػػػدن تظصػػللح اتصػػونة وذلػػك ف ػػم إخػػللاؼ و هػػات النظػػر  لفػػق علػػا تعريػػفأمػػا  إصػػللاحًا فلػػم ي  

،  الصفات اتظىيزة للالعة أو اتطدمة ، وقيىة تلك الصفات بالنابة للىاػلفيد واتظلىثل في  للجونة من منظور مواصفات  اللصنيع
              بماػػلخدمها وملائىلهػػا اتظرتبلػػة الراتيػػة علػػا تلبيػػة الإحليا ػػات أي قػػدرة الاػػلعة أو اتطدمػػة منظػػور ذا  ويػػرى اخػػروف اتصػػونة مػػن 

ت لفة تلبيلها لإحليا ات اتظالفيد بأقل قدرة الالعة أو اتطدمة علا  منظور القيىة أو الل لفة أي، بينىا يرى أخروف اتصونة من لو
 . من خلاؿ خصائب تػدنة

 المنظمة الدولية للقياسات  حيث عرفتISO : عياروفقاً تظISO9000  علا أنها اتصونة ( 2000) إصدار
أو نظاـ أو تيرورة ما علا إرضاء ملللبات العىلاء وباقي معين  نلوجتخب مالتي  اتصوىرية:" قدرة تغىوعة من اتطصائب عنعبارة 

 4.الارراؼ اتظعنية"
 علا أنها "الوفاء تظللللبات الاوؽ من حيس اللصىيم اتصيد ببريطانيا : وعرفها المكتب الوطني للتنمية الإقتصادية

 1وخدمات مابعد البيع"

                                                           

  .15، ص2002 ،، نار الصفاء للنشر ، عىاف الجودة في المنظمات الحديثةمأموف الدرانكة، رارؽ الشلبي ،  - 1
 .08، ص 2008،نار اتظيارة للنشر واللوزيع، عىاف ، اللبعة ا ولذ ، تطبيقات إدارة الجودة الشاملة عبد الالار العلي ،  - 2
 .655، ص 2000، مصر ،  4، ج 1، الإنارة العامة للىعجىات وإحياء التراث، ط الكبيرالمعجم شوقي ضيف ،  - 3

4 - Monin.J.M, La sertification qualité dans les services, Afnor, Paris, 2001, p52. 
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 الجمعية الفرنسية للتقنين    أماAFNOR:ىي تغىوعة من اتطصائب واتظىيزات اتصوىرية القانرة ": الجودة عرفت
 2 أو التىنية" منها علا إرضاء الزبائن وتلبية اتظلللبات اتطاصة بهم تواء اتظعلنة

 ويرى ( فيجنبامfeigenbaum :) اتصونة علا أنها الناتج ال لي للخدمة وذلك من خلاؿ نمج خصائب
 3اللاويق واتعندتة واللصنيع والصيانة ، والتي تد ن من تلبية حا ات الزبوف

   جونص وعرفها(johnons :) مع توقعاتو علا أنها القدرة علا تحقيق رغبات اتظالهلك بالش ل الري يللابق
 4وتلقق لو الرضا اللاـ علا الالعة أو اتطدمة اتظقدمة إليو

 خدمةو أ العةبوعلا ضوء اللعاريف الاابقة تن ن إعلاء تعريفنا للجونو علا أنها تػصلة حزمة من اتطصائب اتظلعلقة 
   .، تد ن من تلبية اتضا ات الصرتلة أو التىنية للعىيل ، وتؼللف ا رراؼ ذات العلاقةما

 أسس وعناصر الجودة الفرع الثاني:
لا تن ن للجونة أف تلحقق نوف التركيز علا تغىوعة من ا تس والعناصر والتي تش ل نقلة توافق بين تؼللف و هات 

  5.النظر في اللعبير عن اتصونة
إف العىيل يعلبر أىم عنصر من عناصر اتصونة والري تك  التركيز عليو والإىلىاـ بو، ل وف التركيز على العملاء:  .1

عىلية اللصىيم واللحاين علا اتظنلجات من الالع واتطدمات مرتبلة بملللباتو ورغباتو بقصد الوصوؿ إلذ تحقيق الرضا 
 ومنو بلوغ وفائو وولائو؛والإشباع تضا يات العىيل 

تعلبر اتصونة عىلية مالىرة لا تلوقف ، ل وف تلوير وتحاين اتظنلج من تلعة أو خدمة مرتبط التحسين المستمر:  .2
القياـ باللغرية الع اية  من أ ل ىاباللقييم اتظالىر لنوعية الالعة أو اتطدمة اتظقدمة عن رريق قنوات ملعدنة رتشية وغير 

 بصفة مالىرة ونوف توقف؛م لقييالنراتة وتحليل  اتظعلومات الناتجة عن  خلاؿ للىدخلات من
يرت ز تلبيق مفهوـ اتصونة علا تلبيق تغىوعة من القرارات اتظوضوعية اتظبنية علا أتاس  قياس وتحليل المعلومات: .3

 من ررؼتغىوعة من البيانات ، والتي تم تحليلها إعلىاناً علا علىية وعىلية نقيقة تد ن من اتلغلاؿ اتظعلومات اتظلوفرة 
 لإتخاذ القرارات اتظناتبة للىنظىة؛الإنارة العليا 

                                                                                                                                                                                     

، نار النهتة العربية، اللبعة ا ولذ، القاىرة  تخطيط ومراقبة جودة المنتجات ، مدخل إدارة الجودة  الشاملةتوفيق تػىد عبد المحان ،  - 1
 .13، ص 1995)مصر(، 

2 -  Daniel Duret , Maurice pillet , qualité en production : de Iso 9000 à Six sigma , édition d’organisation, 
Paris, 2eme édition , 2002,P21. 

 .41، ص 5002، دار اليازوي، عمان،  إدارة الجودة الشاملةالعزاوي محمد عبد الوهاب ،  - 3

الورط حوؿ إنارة اتصونة الشاملة وتنىية أناء ، اتظللقا إدارة الجودة الشاملة ، الادوات وأبعاد تنمية أداء المؤسساتفيلا  عبد الرتزاف ،  - 4
 ،4،ص2010اتظتتاة،تعيدة اتصزائر ، 

دراسة ميدانية في عينة من –مساىمة تكنولوجيا المعلومات والإتصال في تدعيم مختلف أبعاد الجودة فيصل مدلس ، تػىد علو،  - 5
 ,205-204، ص 2017، نياىبر 13، العدن 12المجلد ، تغلة اتضوار اتظلوتلي، -المؤسسات الصناعية والخدمية في الجزائر 
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من أىم الاتس التي تعلىد في منع ا خلاء قبل وقوعها  تعلبر الإتلباقية كلرقة للوقاية منع الأخطاء قبل وقوعها:  .4
عليو اتصونة ، وذلك قصد تفاني ا خلاء وتؼللف العيوب عن رريق تلوير ررؽ اللحاين اتظالىر بللبيق وتائل 

خلاؿ مرا عة تؼللف العىليات للعرؼ علا اتظش لات المحلىل  من ، ر ررؽ اللحاين اتظالىروتلوي الفحب اتظعىق
مابقاً، من أ ل تد ين اتظنظىة من إتخاذ اللدابير اتظناتبة عن رريق حلوؿ يلم إتكانىا للفاني إحلىلات للىشاكل  وقوعها

عليها اتصونة تقوـ علا تقليل الل اليف التي قد تنجم التي تن ن أف تحدث في  اتظالقبل ، وباللالر فإف الفلافة التي تقوـ 
وتن ن أف تعبر ىرة اللريقة عن الصيانة في النشارات اتطاصة باتظنظىة عن ررؽ الوقاية منها قبل الوصوؿ إلذ علا ها،
 .اتظالىرة للىنظىة من خلاؿ مراقبة وفحب العىليات اتطاصة بها بلريقة مالىرة

 مراحل الجودة الفرع الثالث:
، إنللاقا من اللعرؼ علا اتضا ات اتطاصة بالعىيل من خلاؿ نراتة الاوؽ ثم يقصد بها اتظراحل ا تاتية لدورة اتصونة 

 القياـ تصىيم اتظنلج وملحقاتو ثم الوصوؿ الذ اتظالهلك النهائي وذلك بلقد  اتظنلج أو اتطدمة بجونة تحاكي تللعاتو، 
أربع مراحل أتاتية كىا ىو موضح  تلتىنتفوذج للجونة أرلق عليو ) نورة نومنيك ( حيس  حيس قاـ نومنيك بللوير 

 :في الش ل اللالر
 ( :دورة دومنيك للجودة1-1الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
، 2008، نار اتظايرة للنشر واللوزيع واللباعة ، عىاف ، الارنف،  تلبيقات في إنارة اتصونة الشاملة ،اتظصدر: علي عبد الالار
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 1:في التي حدنىا نومنيك  ( تلىثل اتظراحل الاربعة لدورة اتصونة 1-1من خلاؿ الش ل )
معلومات وبيانات عن وىي اتظرحلة ا ولذ في نورة اتصونة ،حيس تلتىن عىلية اللخليط مرحلة التخطيط :  .1

 حا ات الزبائن ورغبا م ، وذلك قصد تحويلها الذ اتظواصفات واتطصائب اتظللوبة في اتظنلج أو اتطدمة ؛
اللأكػػػػد مػػػػن مقػػػػدرة العىليػػػػات علػػػػا وىػػػػو تلبيػػػػق مػػػػاخلط لػػػػو خػػػػلاؿ اتظرحلػػػػة ا ولذ ، مػػػػن خػػػػلاؿ مرحلةةةةة التنفيةةةة :  .2

ماػػػػػبقاً، وكػػػػػرلك إم انيػػػػػة إ ػػػػػراء اللعػػػػػديلات التػػػػػرورية كلىػػػػػا تجاػػػػػيد اتظنػػػػػلج وفػػػػػق اللصػػػػػىيم واتظواصػػػػػفات اتظوضػػػػػوعة لػػػػػو 
 تلل  ا مر ذلك؛

في ىػػػػػػره اتظرحلػػػػػػة ي ػػػػػػوف ىنالػػػػػػك تحليػػػػػػل تظخر ػػػػػػات العىليػػػػػػة الإنلا يػػػػػػة وتقييىهػػػػػػا، مرحلةةةةةةة التحليةةةةةةل أو الدراسةةةةةةة:  .3
مػػػػػػػن خػػػػػػػلاؿ إتػػػػػػػلخداـ لوحػػػػػػػات الاػػػػػػػيلرة علػػػػػػػا اتصػػػػػػػونة منقصػػػػػػػد اللحقػػػػػػػق مػػػػػػػن أف اتظواصػػػػػػػفات و اتظتشػػػػػػػرات اتطاصػػػػػػػة 

 ة قد تم تنفيرىا، كىا يلم تحديد الإتؿرفات وحالات الفشل  التي قد تحدث مع معرفة وتبياف ماببا ا؛باتصون
ويقصػػػػػػد بهػػػػػػا إتخػػػػػػاذ كافػػػػػػة الإ ػػػػػػراءات اتظناتػػػػػػبة والػػػػػػتي تو ػػػػػػو تؿػػػػػػو تصػػػػػػحيح مرحلةةةةةةة إتخةةةةةةاح الفعةةةةةةل التصةةةةةةحيحي :  .4

 .تطدمةأو ا حالات الفشل أو الإتؿراؼ عن اتظتشرات واتظواصفات المحدنة تصونة الالعة
 متطلبات تطبيق الجودة الفرع الرابع:

د مػػػػػػن  اتظلللبػػػػػػات، وذلػػػػػػك قصػػػػػػد تحقيػػػػػػق النلػػػػػػائج يػػػػػػعدالقبػػػػػػل البػػػػػػدأ في تلبػػػػػػق اتصػػػػػػونة في اتظتتاػػػػػػة ياػػػػػػللزـ منهػػػػػػا تػػػػػػوفير 
 2بفعالية ، وتلىثل ىره اتظلللبات في :اتظللوبة من تلبيق  برناتغها للجونة 

مبػػػػػدأ  ديػػػػػد إعػػػػػانة تشػػػػػ يل لثقافػػػػػة اتظتتاػػػػػة ، وذلػػػػػك يلللػػػػػ  إنخػػػػػاؿ أي إعةةةةةادة تشةةةةةكيل سقافةةةةةة المؤسسةةةةةة :  .1
ل ػػػػػػوف قبػػػػػػوؿ أو رفػػػػػػو  ي مبػػػػػػدأ يعلىػػػػػػد بصػػػػػػورة أتاتػػػػػػية علػػػػػػا الثقافػػػػػػة اللنظيىيػػػػػػة للعػػػػػػاملين  في اتظتتاػػػػػػة ، وتخللػػػػػػف 
ثقافػػػػػة اتصػػػػػونة بشػػػػػ ل كبػػػػػير عػػػػػن الثقافػػػػػة الإناريػػػػػة اللقليديػػػػػة ا مػػػػػر الػػػػػري ياػػػػػلو    تو يػػػػػف الثقافػػػػػة اتظلائىػػػػػة لللبيػػػػػق 

 الشاملة ؛ برنامج اتصونة
مػػػػػن خػػػػػلاؿ للىفػػػػػاىيم واتظبػػػػػانئ اتطاصػػػػػة بػػػػػاتصونة الشػػػػػاملة ونشػػػػػرىا نشةةةةةر مفةةةةةاىيم ومبةةةةةادة الجةةةةةودة الشةةةةةاملة :  .2

في بػػػػػػين تريػػػػػػػع العػػػػػػػاملين  في اتظتتاػػػػػػػة ، الامػػػػػػػر الػػػػػػػري في ياػػػػػػاىم في اللقليػػػػػػػل مػػػػػػػن اتظخػػػػػػػارر اتظلوقعػػػػػػػة الللبػػػػػػػق وباللػػػػػػػالر 
 ؛ت وف ىنالك إم انية تظرا علها

لىشػػػػػاركين في تلبيػػػػػق برنػػػػػامج اتصػػػػػونة الشػػػػػاملة اللػػػػػدري  بالشػػػػػ ل الصػػػػػحيح للعلػػػػػيم و التكػػػػػ  التعلةةةةةيم والتةةةةةدريب :  .3
 ، وذلك قصد الوصوؿ إلذ النلائج  اتظرغوبة علا أتاس تليم وصل ؛

مػػػػػػن أ ػػػػػػل تػػػػػػدعيم خػػػػػػبرة اتظتتاػػػػػػة وماػػػػػػاعد ا في حػػػػػػل اتظشػػػػػػ لات  اتظلوقعػػػػػػة ، تلجػػػػػػأ  الإسةةةةةةتعانة بالإستشةةةةةةاريين: .4
 ات اتطار ية ومالشاريين من متتاات ملخصصة ؛اتظتتاة الذ الاتلعانة باتطبر 

                                                           

 .85ص  ، مرجع سبق حكره،علي عبد الالار - 1
، أرروحة نكلوراه، كلية العلوـ الإقلصانية كآلية لتحسين جودة الخدمات المصرفية )دراسة ميدانية(  الإلكترونيةتطبيق الإدارة بوع از عامر ،   - 2

 88-87، ص 2021قام علوـ اللايير ،  امعة اتصلفة ، اتصزائر ، والعلوـ اللجارية وعلوـ اللايير، 



 ورضا العملاء الإلكترونيةجودة الخدمات ل النظريةدبيات : الأالأول الفصل
 

7 
 

يػػػػػلم تشػػػػػ يل فػػػػػرؽ العىػػػػػل فيػػػػػس يتػػػػػم كػػػػػل فريػػػػػق منهػػػػػا عػػػػػدنا معػػػػػين ا غتػػػػػاء ا عتػػػػػاء  تشةةةةةكيل فةةةةةر  العمةةةةةل: .5
اتظعنيػػػػػػة مباشػػػػػػرة بللبػػػػػػق برنػػػػػػامج اتصػػػػػػونة  ، او تؽػػػػػػن يػػػػػػتنوف فعػػػػػػلا العىػػػػػػل اتظػػػػػػران تلػػػػػػويره، فيػػػػػػس ي ػػػػػػوف  عتػػػػػػاء فريػػػػػػق 

  ، كىا تك   منحهم الصلاحية للىرا عة وتقد  الإقتراحات، العىل الإتلعدان للعىل والللوير
إف تلبيػػػػػق برنػػػػػامج اتصػػػػػونة الشػػػػػاملة ياػػػػػلو   الإشػػػػػراؼ واتظلابعػػػػػة لفريػػػػػق العىػػػػػل مػػػػػن أ ػػػػػل الإشةةةةةرام والمتابعةةةةةة :  .6

تعػػػػػديل الاتؿرافػػػػػات وملابعػػػػػة الإتؾػػػػػازت، وكػػػػػرلك القيػػػػػاـ بعىليػػػػػة اللناػػػػػيق بػػػػػين تؼللػػػػػف العػػػػػاملين والإنارات والاقاػػػػػاـ في 
 .اتظتتاة

 لخدمة السيا  النظري لالمطلب الثاني: 

تشهد اتطدمة تنامي كبير وذلك نظراً للأتقية التي ت لايها في تاهيل حياة الافران وكرا تو و تؼللف منظىات الاعىاؿ إلذ 
الاىلىاـ بدراتة اتطدمة وتػاولة تحديد أىم معاتظهػا النظريػة نظػراً للبيعلهػا غػير اتظلىوتػة تؽػا  نفع بالباحثين إلذقلاع اتطدمات ، تؽا 

إتػلناناً إلذ اللريقػػة الػػتي يػلم تقػػد  اتطدمػػة بهػا ومػػدى مشػػاركة اتظاػػلفيدين أنى إلذ تعػدن اتظفػػاىيم اتطاصػػة باتطدمػة ونلوعهػػا ، وىػػر 
 اتظنلجات اتظانية واتظلىوتة .إرتباط اتطدمة بمنها وكرلك الدور الري يلعبو مقدـ اتطدمة ومدي 

 تعريف الخدمة ول:لأالفرع ا
 .ناية تصهة تػدنة أو لعىوـ الناساتطدمة في اللغة العربية تعرؼ علا أنها تقد  اتظااعدة أو اتظنحة ، أو توفير ع

الػتي  وا تالي تعدن اللرؽ و و هات النظر حوؿ تحديد مفهوـ تػدن للخدمة وذلك لإخللاؼ  اخللفت أما إصلحاً فقد
 زئي مع بعو الالع اتظانية مثل خدمات الإتكار أو اتطدمات الفندقية  كلي أو  ارتباطبعو اتطدمات تعا  تؾد أفحيس  اتقدـ به

  يات بيع الالع اتظانية ومترتبة عنها مثل خدمات اللأمين ، م ىلة لعىل ، وخدمات أخرى ت وف
 لارتبارهػااتطدمة علا أنها" النشارات أو اتظنػافع الػتي تعػرض للبيػع أو الػتي تعػرض : الجمعية الامريكية للتسويق عرفت 

  1بالعة معينة"
 (وعرفها كل من كوتلر وأرمستونجKotler & Armstrong ) اتظقدمة من ررؼ نفعةاتظنشاط او ذلك البأنها،

لاينجم عنها تدل ك أي شيء، وقد ت وف مرتبلة بمنلج ماني كىا تن ن أف ت وف  و آخر، فيس ت وف غير ملىوتة في ا تاس ،
 .2منفصلة عنو تداماً 

   كريسةةتوفرأمةةا(Christopher)  اتطدمػػة علػػا أنهػػا" تريػػع النشػػارات والعىليػػات الػػتي تحقػػق الرضػػا والقبػػوؿ  فعػػرؼ
 3.لدى اتظلالهلك مقابل تذن ونوف أف يلتىن تقدتنها أي خلأ"

                                                           

 .18،ص2005، نار وائل للنشر، اللبعة الثالثة، ا رنف،تسويق الخدماتىا  حامد التىور،  - 1
2 - P, Kotler and  G Armstrong, Principles of marketing prentice Hall international, 9th Ed ,USA ,2001 ,p7. 
3 - Christopher Martin and Mc Donald, Marketing and introduction intend, Macmillion press, 2001, p 282. 
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    توربةةةان ويةةةرى (Turbanالخدمةةةة ) تلاػػػلة مػػػن ا نشػػػلة والفعاليػػػات الػػػتي يقصػػػد بهػػػا تحقيػػػق إشػػػباع : علػػػا أنهػػػا
 1.تضا ات العىلاء الفعلية، فيس ي وف تقدتنها من ررؼ الافران أو اتظعدات

 قابلة للىليك،وعلا ضوء اللعاريف الاابقة نالخلب أف اتطدمة ىي عبارة عن تلك الانشلة أو العىليات اللامانية وغير 
مػن أ ػػل تلبيػة رغبػات حقيقيػػة فيػس تقػػدـ مػن رػرؼ اشػػخاص أو معػدات  والػتي ت ػوف مرتبلػة باػػلعة مػا أو منفصػلة عنهػػا تدامػا،

    .لدى العىيل
 خصائص الخدمة الفرع الثاني:

 ىنالك عدة خصائب للخدمة تديزىا عن الالع اتظانية اتظلىوتة فيس تلىثل ىره اتطصائب في:
تمػػػػػػػػػػػب فىللقػػػػػػػػػػػي اتطدمػػػػػػػػػػة لاتن نػػػػػػػػػػػو إصػػػػػػػػػػػدار ح ػػػػػػػػػػػم أو إبػػػػػػػػػػػداء الرأيػػػػػػػػػػػو :  (Intangibility) اللاملموسةةةةةةةةةةةية .1

اتطدمػػػػػػة بالإتػػػػػػلينان إلذ تقيػػػػػػيم تػاػػػػػػوس بإتػػػػػػلخداـ حواتػػػػػػو اتطىاػػػػػػة لإنراكػػػػػػو اتطدمػػػػػػة قبػػػػػػل شػػػػػػرائها ، كىػػػػػػا ياػػػػػػلخدمها عنػػػػػػد 
 2.شرئو تلعة مانية

اتطدمػػػػػػػػة عػػػػػػػػن الاػػػػػػػػلعة اتظانيػػػػػػػػة في كونهػػػػػػػػا أنهػػػػػػػػا : تلىيػػػػػػػػز (Inseparbility)  عةةةةةةةةدم الإنفصةةةةةةةةال أو تلازميةةةةةةةةةال .2
تنػػػػػػػػلج وتاػػػػػػػػلهلك في نفػػػػػػػػس الوقػػػػػػػػت ، فهنالػػػػػػػػك خػػػػػػػػدمات يػػػػػػػػرتبط إنلا هػػػػػػػػا بو ػػػػػػػػون العىيػػػػػػػػل ومشػػػػػػػػاركلو في عىليػػػػػػػػة الإنلػػػػػػػػاج ،  

(، بينػػػػػػا ي ػػػػػػوف و ػػػػػػون العىيػػػػػػل إخليػػػػػػاري في ATMكاتطػػػػػػدمات الصػػػػػػحية مػػػػػػثلًا وإتػػػػػػلخداـ العىيػػػػػػل لبلاقػػػػػػة الصػػػػػػراؼ الآلر )
 3:  اتطدمة ياللزـفإف تلازـ الانلاج والإتلهلاؾ  صيانة أو اللنظيف ، وعليو مثل خدمات الخدمات أخرى 
  (إنلاج اتطدمة يللل  مشاركة العىيلCo-producer؛) 
  و ون (تفاع بين العىلاء في تػيط تقد  اتطدمةCo_consumer؛ ) 
  تك  علا العىيل اللنقل إلذ م اف تقد  اتطدمة. 

: تػػػػػرتبط اتطدمػػػػػة إرتبارػػػػػاً وثيقػػػػػاً بمقػػػػػدـ اتطدمػػػػػة تؽػػػػػا يػػػػػتني إلذ تنػػػػػوع  (Variability) والتنةةةةةوععةةةةةدم التجةةةةةانس  .3
كبػػػػير فيهػػػػا بػػػػالر وع إلذ الشػػػػخب مقػػػػدـ اتطدمػػػػة ، وكػػػػرلك حاللػػػػو اتصاػػػػىانية والنفاػػػػية والوقػػػػت الػػػػري يػػػػلم تقػػػػد  اتطدمػػػػة فيػػػػو 

الػػػػػة معاتصػػػػػة تؼللفػػػػػة تعػػػػػا، ومنػػػػػو ، تؽػػػػػا يزيػػػػػد في تعقػػػػػد اتطدمػػػػػة وتنوعهػػػػػا ، وحػػػػػ  تحتػػػػػا  اتطدمػػػػػة برضػػػػػا العىيػػػػػل تلللػػػػػ  كػػػػػل ح
 4:تك  علا اتظنظىات الليى تقدـ خدمات أف تعىل علا

 ونات اتظرتبلػػػة بللػػػوير هػػػالاللػػػزاـ بلقػػػد  خػػػدمات تلاػػػم بػػػاتصونة والثبػػػات قػػػدر الإم ػػػاف مػػػن خػػػلاؿ متػػػاعفة المج
 خدما ا؛

 وضع إتتراتيجية فعالة من أ ل رفع كفاءة وإتلقلاب مقدمي اتطدمة؛ 

                                                           
1-  E Turban, Electronic commerce a managerial perspectivePrentice-Hall,2nd Edition,  2002,p201. 

411، ص2006، نار اليازوري العلىية للنشر واللوزيع، ا رنف، للتسويق الحديث، الأسس العلمية تػىون الصىيدعي وآخروف، تزيد اللائي - 2  
 .1011-، ص  2020، منشورات اتصامعة الإفتراضية الاورية، توريا ، تسويق الخدماترانيا المجط،  - 3
 .66ص، 2008، نار اتظناىج ، عىاف )ا رنف (، التسويق الإستراتيجي للخدماتأتزد تػىون مصلفا ،  - 4
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  زيانة أتدلة  أناء اتطدمة قدر الإم اف؛ 
  وكػػػػرلك ال شػػػػوؼ الدوريػػػػة قترحػػػػات اتظشػػػػ اوي و القيػػػػاس نر ػػػػة رضػػػػا العىيػػػػل مػػػػن خػػػػلاؿ وضػػػػع نظػػػػاـ  لرصػػػػد

 .تظالهل ي اتطدمة
اػلهلك اتطدمػة عنػد إنلا هػا وباللػالر عػدـ إم انيػة تخزينهػا ت  (: Perishability)وفانيةة عدم قابليتهةا للتخةزين  .4

تؽػا يػتنى إلذ إنعػداـ ت ػاليف اللخػزين  ،ا أو تخزينهػافيػس لاتن ػن حفظهػئهػا ملىوتػيلها تؽػا يػتني الذ زيػانة نر ػة فناوذلك لعدـ 
تؽػا نابياً،  وباللالر لا ي وف ىنالك تؼزوف للخدمة تلجأ إليو  اتظتتاة اتطدمية في حالة حػدوث تقلبػات  في الللػ  علػا اتطدمػة 

 1.خداـ ررؽ  ديدة في الترويجيدفع بها إلذ تغيير ا تعار أو إتل
بعػػدـ رتبط ػػػػػػػاؿ اتظل يػػة للخدمػػة مػػػػػػػػػػإف عػػدـ قابليػػة إنلق : ( Lack of Onership) عةةدم  قابليتهةةا للتملةةك .5
وكرلك عدـ قابليلها لللخزين، فلا تلدث نقل تظل ية اتطدمة من مقدـ اتطدمػة الذ اتظاػلفيد منهػا ، ل ػوف اتظاػلفيد مػن ملىوتيلها 
) مثػل تػأ ير مقعػد في حافلػة  ا حيػافولوقت تػػدن في أغلػ   يشتري فقط اتضق باتلعىاؿ أو اتلخداـ اتطدمة لفترة معينةاتطدمة 

أو غرفة في نزؿ أو فندؽ ( ومايدفعو لقاء اتطدمة اتظقدمة مػا ىػو إلا مقابػل اتضصػوؿ علػا منفعػة مباشػرة أو إتػلعىاؿ لللػك اتطدمػة 
الػػتي ي ػػوف لػػو اتضػػق في اللصػػرؼ بهػػا وإمللاكهػػا و اتطدمػػة  كىػػا تلػػدث عنػػد شػػرائو للاػػلع اتظانيػػة لوقػػت تػػػدن ، وباللػػالر فهػػو لاتنلػػك 

وباللػالر فإنػو ياػلو   علػا ر ػاؿ تاػويق اتطػدمات أف  ،وإتلخدامها وإتلهلاكها بش ل كامل أو تخزينها أو إعانة بيعهػا لاحقػاً 
    2.عند تدل و للالعةالعىيل من الشعور باتطدمة  ف اتظالهلك يشعر بالاعانة  اتن نو 

 معايير تصنيف الخدمات الفرع الثالث:
 3:ىنالك و هات نظر عديدة تن ن من خلاتعا تصنيف اتطدمات تلىثل فيىا يلي

د اتظاػػػػلفيد في م ػػػػاف تقػػػػد  يقصػػػػد فتػػػػور اتظاػػػػلفيد ىػػػػو توا ػػػػ حسةةةةب أىميةةةةة حتةةةةور المسةةةةتفيد مةةةةن الخدمةةةةة : .1
  في ىرا الشأف تن ن تدييز حاللين:،و اتطدمة

  فهنالػك بعػػو اتطػدمات تاػللزـ حتػػور اتظاػلفيد ليػػلم تقػدتنها مثػػل  :ضػرورة حتػور اتظاػػلفيد مػن اتطدمػػة
 ؛اتطدمات الاياحية،خدمات اتظلاعم  ،خدمات العلاج اللبي

  عدـ ضرورة حتور اتظالفيدمن اتطدمة : وىنالك خدمات أخرى لاتاللزـ حتور اتظالفيد للقياـ بها مثل
 .اتظخللفة وخدمات الاتلشارة خدمات الغايلخدمات الصيانو للأ هزة 

تمللػػف الغػػرض مػػن شػػراء اتطدمػػة حاػػ  اللػػرؼ مللقػػي اتطدمػػة وفي ىػػرا الصػػدن  حسةةب الضةةر  مةةن شةةراء الخدمةةة: .2
 تن ن اللىييز بين ش لين للصنيف اتطدمة واتظلىثلة في:

                                                           
1 -Ph kotler et B Dubois , Marketing management ,11eme edition Pearson education Paris 2004,p485. 

 .23-22، ص مرجع سبق حكرهىا  حامد اتظتىوف ،  - 2
 .268، ص 2002، 1)الارنف(،ط ، الدار العلىية الدولية ونار الثقافة للنشر واللوزيع،عىاف أسس التسويق الحديثعبد اتصبار منديل،   - 3
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 هػػائي مباشػػرة مثػػل خػػدمات مقدمػػة إلذ اتظاػػلهلك النهػػائي : واتظقصػػون ىنػػا أف اتطدمػػة تقػػدـ للىاػػلهلك الن
 اتطدمات اللبية والاياحية وخدمات النقل وغيرىا؛

 : ففػػػػي ىػػػػره اتضالػػػػة لاي ػػػػوف الغػػػػرض مػػػػن شػػػػراء اتطدمػػػػة ىػػػػو  خػػػػدمات مقدمػػػػة إلذ اتظنظىػػػػات والشػػػػركات
 . الإتلخداـ النهائي مثل اتطدمات ، خدمات الإتلشارة 

 اللالر النحووتن ن تصنيفها علا  حسب وجهة النظر التسويقية:  .3
  خػػدمات خاصػػة : مثػػل خػػدمات اتضىايػػة الشخصػػية الػػتي يللبهػػا بعػػو الاشػػخاص وتقػػدـ تعػػم علػػا ىػػرا

 الاتاس ، وكرلك خدمات اتضراتة؛
  خدمات تهلة اتظناؿ : وىي اتطدمات التي تلصل عليها اتظالهلك النهائي من أيار الاػبل وحيػس ت ػوف

 . ملاحة مثل خدمات النقل وخدمات اتظلاعم
 كىػػػػػػادمػػػػػػة إلذ اخػػػػػػر حيػػػػػػس تن ػػػػػػن تصػػػػػػنيفها  تخللػػػػػػف الػػػػػػدوافع مػػػػػػن مقػػػػػػدـ خحسةةةةةةب دوافةةةةةةع  مقةةةةةةدم الخدمةةةةةةة :  .4
 اللالر:

  خػػػدمات مقدمػػػة  غػػػراض تحقيػػػق الػػػربح مثػػػل اتطػػػدمات اتظصػػػرفية وتؼللػػػف اتطػػػدمات الاخػػػري والػػػتي ي ػػػوف
 الغرض ا تاتي منها ىو تحقيق الربح؛ 

 يم المجا  واتطدمات الصحية المجانية وغيرىاخدمات لا دؼ إلذ تحقيق الربح : مثل خدمات اللعل.  

 الإلكترونيةالخدمات  تكنولوجيات المعلومات والإتصال و مفاىيم أساسية حول المطلب الثالث:

بل ار ررؽ  ديدة تااىم في تبايط وتاهيل اتظعاملات بين ا فران إو اتظالىر  لحاين الترتبط الل نولو يا بش ل عاـ ب
حيس شملت ت نولو يات اتظعلومات والاتصاؿ تؼللف  ،اللقنيات اتضديثة في إنلاج وإتلخداـ ونقل اتظعلوماتإنللاقا من إتلخداـ 

إلذ الارار  تنللرؽىرا اتظلل   ومن خلاؿاتظقدمة في تؼللف المجلات ،  الإل ترونية وان  اتضياة ولعل أبرز  وانبها اتطدمات 
 . الإل ترونيةالنظري لل نولو يات اتظعلومات والإتصاؿ وتلبيقا ا في تغاؿ اتطدمات 

 تكنولوجيات المعلومات والإتصال :الفرع الأول 
صفت بهػا ت نولو يػات اتظعلومػات والاتصػاؿ وذلػك حاػ  الفػترة الزمنيػة حيػس أرلػق عليهػا في إخللفت اللاىيات التي و  

ل ػػوف أف أوؿ  ، وبعػد إنلفػػاء صػػفة اتضداثػة عنهػػا( NTICأنهػػا الل نولو يػػا اتضديثػة للىعلومػػات والاتصػػاؿ)بػدايات  هورىػػا علػا 
( TICفي تبعنيات القرف العشرين  تم حرؼ كلىة اتضديثة من اللاىية للصبح ت نولو يات اتظعلومات والاتصاؿ ) هور تعا كاف 

 الاػػػنوات الاخػػػيرة اللاػػػىية اتظخلصػػػرة ت نولو يػػػات اتظعلومػػػاتين في بعػػػو اتظػػػتلف يعلىػػػدوذلػػػك في تاػػػعينيات القػػػرف نفاػػػو، بينىػػػا 
(TI). 
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I.   :لد اتظعلومػات والإتصػاؿ إلا أنػو رغم شيوع إتػلخداـ كلىػة ت نولو يػا مفهوم تكنولوجيات المعلومات والإتصال
مػن عػدة  تركيبهػا تلدن مفهوـ واحد وشامل  تعا ، وذلك لإخللاؼ و هات نظر الباحثين واتظف رين ومنللقا م الف رية ، وكرلك 

 كلىات ل ل واحدة منها مدلوؿ منفصل ، تؽايصع  من توصيف تفاصيلها وتلبيقا ا:
 اللعريف باتظصللحات اتظ ونة تعا: علاعريج أولًا نوعليو قبل الللرؽ تظفهوـ ت نولو يات اتظعلومات والإتصاؿ 

(، وىػي  Technologyإصللاحاً يعون أصلها إلذ اللغة اليونانية ):(Tichnologiesالتكنولوجيات)  
( وتعػػط الدراتػػة أو العلػػم ، وعليػػو logy( وتعػػط اتضرفػػة أو اتظهػػارة ؛ )Technoكلىػػة م ونػػة مػػن مقلعػػين ) 

   1.الللبيق وتشير ايتاً الذ علم الللبيق الصناعيتعط كلىة الل نولو يا علم الاناء أو 
: في اللغة العربية كلىة معلومػات مشػلقة مػن كلىػة "علػم" وتر ػع إلذ كلىػة (Information) المعلومات 

وتعػط الشػرح أو اللوضػيح لشػ   Informatia"معلم" أي ا ثر اتظالدؿ بو علػا اللريػق، أمػا أصػلها اللاتيػط 
معين، وتالخدـ العىلية كفحوى لعىليات الإتصاؿ واتعدؼ منها توصيل الإشارة أو الرتالة اتظلىثلة في اتظعلومػة 

 2.والإعلاـ عنها، كىا تلصل أيتاً بأي فحوى تفاعل بشري ي وف بين فرن وتراعة أو بين تغىوعلين
الفػػػار في  اتظعجػػػم الإعلامػػػي  يعػػػرؼ الإتصػػػاؿ   : حاػػػ  تػىػػػد ترػػػاؿ(Communication) الإتصةةةال 

بأنػػو "العىليػػة أو اللريقػػة الػػتي يػػلم مػػن خلاتعػػا إنلقػػاؿ اتظعرفػػة مػػن شػػخب لآخػػر، حػػ  تصػػبح مشػػاعة بػػين النػػاس 
فيو  وتتني إلذ اللفاىم بين ىرين الشخصين أو أكثر، وبرلك يصبح تعره العىلية عناصر وم ونات واتجاه تاير

 3.ؿ تعىل فيو"وىدؼ تاعا إليو وتغا
II. :ىنالك عدة تعاريف لل نولو يات اتظعلومات والإتصاؿ نركر منها : تعريف تكنولوجيات المعلومات والإتصال 
  الإل ترونيػػةعػػرؼ البنػػك الػػدولر  ت نولو يػػات اتظعلومػػات والإتصػػاؿ علػػا أنهػػا " تغىوعػػة ا نشػػلة الػػتي ت اػػهل بالوتػػائل 

بلجهيػػػز معلومػػػات وإرتػػػاتعا وعرضػػػها بمػػػا يعػػػزز تبػػػانؿ اتظعلومػػػات وتػػػراكم اتظعرفػػػة للصػػػبح أتاتػػػية في تنظػػػيم أتػػػالي  العىػػػل وإعػػػانة 
 4. ىي للها"
 "تغىوعػة مػن اللقنيػات واللجهيػزات اتظعلوماتيػة الػتي تاػىح بعىليػة الإتصػاؿ عػن بعػد  …وعرفها قػاموس لاوس علػا أنهػا

 1 ." …من خلاؿ الإل ترونيات 

                                                           

 .13، ص 2009، نار الف ر اتصامعي، الإت ندرية ، مصر، إدارة تكنولوجيا المعلوماتتػىد الصيرفي ،  - 1
، ص 9،2014، تغلة البحوث والدراتات الإناانية ،العدنالمعلومات وأىميتها في المجتمع المعلوماتيزغنوؼ عبد الغط ، عظيىي أتزد،  - 2

150-151. 
 5. ، ص2010، نار اتظشرؽ الثقافي ، ا رنف ،  المعجم الإعلاميتػىد تراؿ الفار،   - 3
، تغلة كلية الإنارة أسر تكنولوجيات المعلومات والإتصال على إقتصاد المعرفة في العالم العربي مع إشارة خاصة للعرا مناؼ مروة ،   - 4

 .183، ص 2016، 3، العدن8والإقلصان للدراتات الإقلصانية، المجلد 
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 أنها " ا  هزة واتظعدات والاتالي  اتظاػلخدمة مػن رػرؼ الإناػاف،  والػتي تن نػو إتػلخدامها في  أما اللائي فعرفها علا
 2اتظالقبل علا اتظعلومات الصوتية ، اتظصورة ،والرقىية كىا تن ن إتلنااخها وتوصيلها في الوقت اتظنات  للالبها"

  ويرىO’brien    وMarakas  لومات والإتصاؿ علا أنها " تلك المجىوعػة اتظنظىػة مػن ا فػران ، ت نولو يات اتظع
ا  هزة ، البرتغيات، وشب ات الإتصالات ، وموارن البيانات والاياتػات الػتي تقػوـ  ػزف وإتػتر اع وتحويػل وكػرا نشػر اتظعلومػات 

 3في اتظتتاة "
مػػن خػػلاؿ اللعػػاريف الاػػابقة يلتػػح لنػػا أف ت نولو يػػات اتظعلومػػات والإتصػػاؿ ىػػي عبػػارة عػػن توليفػػة ملناتػػقة  تجىػػع بػػين 

من خلاؿ شب ات الإتصاؿ اتضديثة حيس يلم تو يفها ، اتظعارؼ واتظىارتات البشرية ، وكرا الا هزة واتظعدات اللقنية والبرتغيات 
 .( واتظرئية واتظ لوبة اتظاىوعة) انواعها وإتتر اع وكرلك نشر بيانات بش منلقيا للحقيق أىداؼ تلىثل في خزف 

III. : تاتقت العديد من الإختراعات والإكلشافات في تش يل  المسار التاريخي لتكنولوجيات المعلومات والإتصال
الثورة الصناعية أكلشف الللغراؼ والري كاف لو نورفعاؿ في تلور نظم ففي  ، ل نولو يات اتظعلومات والاتصاؿل النواة الاتاتية 

الإتصػػاؿ ، وذلػػك مػػن خػػلاؿ إعلػػاء فعاليػػة أكػػبر للبػػانؿ اتظعلومػػات ، ثم إكلشػػف  ػػرىم بػػل اتعػػاتف مػػن خػػلاؿ قػػوة وتػػرعة الليػػار 
از الفلػوغراؼ في القػرف اللاتػع ال هربائي في نقل الصوت عػبر الاتػلاؾ النحاتػية،كىا تولػت الإختراعػات في تغػاؿ الاتصػاؿ كجهػ

و هػػػػر علػػػػا اللػػػػوالر القػػػػرص اتظصػػػػلح بفتػػػػل  ) وكػػػػاف مػػػػن تلبيقاتػػػػو اتظ ػػػػرفي ، م ػػػػروفيلم( ،  T.Edisonعشػػػػر عػػػػن رريػػػػق 
Berliger  واكلشفMarconi  نابيا بدوف  لقل فيها الصوت الذ ماافات بعيدة، وىي اتظرة الاولذ التي ين1896اللاتل ي

وكػاف أوؿ ربػط بػين اتضاتػ  ،  1941ثم بػس خػدمات الللفزيػوف اللجػاري  1919خػدمات الرانيػو إتلخداـ أتػلاؾ، وانلشػرت 
ـ، في نيويػػورؾ بالولايػػات اتظلحػػدة ا مري يػػة؛ بعػػدىا  ػػاء أوؿ اتػػلعىاؿ لشػػب ات الاتصػػاؿ مػػع 1940وأ هػػزة الاتصػػاؿ في عػػاـ 

 ـ، لدى اتطلوط اتصوية ا مري ية.1950اتضات  تنة 
حوؿ  اتظف رين والباحثينل ن اخللفت و هات نظر  ؛  بمراحل تؼللفة ت نولو يات اتظعلومات والإتصاؿ مرتحيس  

 4تحديد عدن ىره اتظراحل :
 :  وىي علا النحو اللالر لللور ت نولو يات اتظعلومات والإتصاؿالبعو منهم من حدن ثلاث مراحل أتاتية ف

                                                                                                                                                                                     

دراسة حالة المؤسسة الوطنية للأشضال في  “أىمية تكنولوجيات المعلومات على تنافسية المؤسسة الإقتصادية الجزائرية أمين عزري ،   - 1
وعلوـ اللايير ، ، أرروحة نكتراه،  امعة ورقلة ،كلية العلوـ الاقلصانية والعلوـ اللجارية "-ولاية ورقلة –بحاسي مسعود  (E.N.T.Pالأبار )

 .14، ص 2015.2016ىاؿ ، عايير ، تخصب إنارة ا قام علوـ الل
 .60، ص  2013، نار اتظالقبل ، عىاف ، 1، ط تكنولوجيا المعلومات والإتصال وتطبيقاتهاحان  عفر اللائي ،  - 2

3 - James A. O’brien, George M. Marakas, Management Information Systems ,10 Edition, McGraw-
Hill/Irwin ,New York, 2011, p:4. 

 .18-17 صص ، مرجع سبق حكره أمين عزري ،  - 4
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 علا اتظعاتصة الآلية للبيانات  حلة ىره اتظر  حيس اقلصرت(:  العشرينتساينات القرف ) مرحلة معالجة البيانات -
برامج ال إعدان برامج حاابات العىلاء برامج حاابات اتظورنين،من خلاؿ  ال فاءة اللشغيلية تحاين  بغرض

 ؛راقبة اتظخزوف ... الخاتظلعلقة بم
أ هزة اتضاابات  تلوير تم   اتظرحلةفي ىره  :العشرين (تلينات القرف  ) مرحلة معالجة نظم المعلومات -

فاعلية الإنارة من خلاؿ  رفع مع بفعالية، لىتتاة الاقلصانيةا قااـ اتظخللفة ل وتوصيل  وذلك بغرض ربط 
 ؛تريع اتظعلومات كاتظعلومة الو يفية معلومة اللاويق معلومات اتظوارن البشرية ... الخ ترع واتلغلاؿ

 تىدف أين القرف العشرين تذانينات منر ىره اتظرحلة بدأت المعلومات الإستراتيجيةمرحلة معالجة المعرفة أو  -
 .برتغيات وتلبيقات الركاء الصناعيتلورت الللىتتاات وذلك من خلاؿ  تحاين مالوى اللنافايةإلذ 
 :وىي كاللالر تساة مراحل والاتصاؿ إلذ   نولو يات اتظعلوماتتلور تاخرين ف رين وباحثين م بينىا قام 

بواتلة  في ىره اتظرحلةكانت تلم معاتصة البيانات   (:1970إلى  1960من ) معالجة البياناتمرحلة  -
في النابة  زيانة مع الحجم اتضات  في  لقليب الملجر، وبعد ذلك تم حجىها إلذ حجم اتضاتبات والتي كاف 

 اتظعلومات باتظقارنة مع ماكاف عليو تابقا؛ً ة قدر 
تؽا تلعىاؿ اتضواتي  الصغيرة بإاتظرحلة تديزت ىره  (:1980سنوات )سورة الحواسيب الصضيرة مرحلة  -

معاتصة اتظعليات والبيانات ذاتيا أي كل قام  من خلاؿاتظتتاة،  ناخلعلا تقايم وتجزئة اتظعلوماتية تاعد 
للىتتاة تؽا أعلا نفع  ديد مالقلة عن اتضات  اتظركزي ف اتظتتاة يعالج معلياتو بصورة من أقااـ و ائ

 ؛لللايير
بعد حواتي  اتظتتاة وحواتي  أقااـ  :(1990سنوات )خدمة الزبون وتوزيع وتقسيم المعلومات مرحلة -

إضافة إلذ انلشار اتظعلوماتية  ،في مللع اللاعينات الشب ات ووتائل الاتصاؿاتظتتاة تلورت بصورة ملحو ة 
الفرنية واتظلىثلة في اتضواتي  الشخصية التي أصبحت فيىا بعد تش ل اتظالوى الثالس ، ومن ىنا  اءت ما 

 تعرؼ  دمة الزبوف من خلاؿ شب ة المجىوعة؛ 
تنافاية  بغية عدـ ضياع (:2000سنوات )دمج جميع المكونات والأطرام الفاعلة في المؤسسة مرحلة  -

 اءت اتضا ة للبحس عن وتائل  ديدة تااعد علا نمج كل اتظ ونات اتظعلوماتية  قااـ  اتظتتاة
بعد وذلك  ، ( كخدمة الزبائن، اللاويق اتظبيعات المحاتبة اتظورونوف الإنلاج اللوزيع والعىاؿ ...الخ)اتظتتاة

ؿ علا اتظعلومات وفي الوقت ضعف ا نظىة الاابقة في توحيد تريع أقااـ اتظتتاة من حيس إنخاؿ واتضصو 
  ؛اتضقيقي

بمثابة النقلة نوعية في تػاؿ كانت ىره اتظرحلة   (:2010سنوات وموقع الواب )ىندسة الخدمات مرحلة  -
 ( أي تخليط موارن اتظتتاةE.R.Pخلاؿ تلبيق نظاـ ) وذلك من خلاؿ ت نولو يات اتظعلومات والاتصاؿ 

"Entreprise Resource Planning .والري كاف لو نور فعاؿ في إنارة أعىاؿ اتظتتاات ، "   
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IV. تلفاعل تغىوعة مػن العناصػر اتظخللفػة مػع بعتػها الػبعو مػن أ ػل تكنولوجيات المعلومات والإتصال :  مكونات
 :ت ت نولو يات اتظعلومات والإتصاؿوالش ل اللالر يوضح م ونا ،والإتصاؿ ت وين في النهاية ت نولو يات اتظعلومات
 مكونات تكنولوجيات المعلومات والاتصال( :2-1) رقم الشكل

 المصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد على دراسات سابقة
 ( تل وف ت نولو يات اتظعلومات من:2-1من خلاؿ الش ل)

 المكونةات الماديةة (Hardware):  تعػرؼ علػػا انهػا تريػع ا  هػزة واتظػػوان اتظانيػة اتظاػلخدمة في معاتصػة اتظعلومػػات
اتظلىوتة ا خرى التي تن ن بواتللها تاجيل البيانات من القػوائم الورقيػة إلذ  وا شياءالبيانات  وأوتاطمثل اتضاتبات 

 ؛اتظغنارياي القرص
 قواعد البيانةات(data base):  وىػي تغىوعػة بيانػات مرتبلػة مػع بعتػها او اتظعلومػات اتظخزنػة علػا أ هػزة ووتػائل

  ؛1 خزف البيانات مثل مشغل الاقراص الصلبة للحات  وا قراص اتظرنة والاشررة.
 لبرمجياتا(Software) : مػن اتطلػوات اتظلالاػلة تػلح م فيهػا تغىوعػة إرشػانات ل يعػاز  تغىوعػة ىػي البرتغيػات

  ؛اتظانية في اتضاتوب إلذ اتظ ونات
  الأفراد(people) : حيػس تفػوؽ أتقيلهىػا أتقيػة  ،وىم الرين يقوموف بإنارة وتشغيل ت نولو يا اتظعلومات والاتصاؿ

اتظاػػللزمات اتظانيػػة في تشػػغيل وإنارة نلػػم اتظعلومػػات ، كىػػا ير ػػع إليهػػا أيتػػا أتػػباب الفشػػل في النظػػاـ، حيػػس يصػػنف 
 2:ا فران إلذ 

                                                           

 .178-177 ص صمرجع سبق حكره ،،الغامدي تػىد بن عانؿ و العىري، الله عبد بن تػىد عقيلي، موتا بن عثىاف - 1

والإتصال على الإبداع التنظيمي ) دراسة ميدانية لعينة من المؤسسات البترولية أسر استخدام تكنولوجيا المعلومات اللاىر بن عىارة،   - 2
الإنارة  تخصب ، اللايير علوـ قام ، اللايير وعلوـ اللجارية والعلوـ الاقلصانية العلوـ ،كلية ورقلة  امعة نكتراه، أرروحة العاملة في الجزائر(،

  ,09 ص ،2021 ، الإتتراتيجية للىتتاات
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مديري ،تصػػالامػػديري الإ، مػػديرو قاعػػدة البيانػػات، ) تػللػػو النظػػاـ  وىػػم ال ػػوانر اتظتىلػػة  المختصةةون: •
( حيػػس يقػػوـ كػػل واحػػد منىػػنهم  …اتظبرتغػػوف ومهندتػػو اتضاتػػوب ،مػػديري ضػػىاف اتصػػونة ،الشػػب ات 

 بو يفلو اتطاصة ، حيس تنثلوف تريعاً رأس اتظاؿ الف ري للنظاـ؛
وىم تغىوعة من الاشخاص اتظشاركوف في نظاـ العىل لل نولو يػات اتظعلومػات والاتصػاؿ  المستخدمون: •

 .(.…اتظلىثلوف في ) اتظشاركوف في البنية اللحلية واتظشاركوف إتؾاز عىلية الاعىاؿ في النظاـ و الزبائن 
 شةبكات الاتصةلات( communication networks):  وتعػبر عػن الوتػيلة الػتي يػلم إتػلخدامها لإرتػاؿ

البيانات واتظعلومات وتلقيها ، حيس تل وف من تػلات ملوا دة في مواقع تؼللفة ومرتبلة مع بعتها البعو من خػلاؿ 
وتػائط تد ػن اتظاػػلفيدين مػن إ ػراء العىليػػات اتطاصػة بالإرتػاؿ والللقػػي مػن خػلاؿ تقنيػػات الإتصػالات بعيػدة اتظػػدى ، 

 . 1نرنت: شب ة الواب العاتظية،ا نترانت :الشب ة الداخلية؛ والإكاترانت: الشب ة اتطار ية مثل الإ
V. :إف الاىلىػػػاـ ال بػػػير واتظلزايػػػد في إتػػػلخداـ ت نولو يػػػا اتظعلومػػػات  خصةةةائص تكنولوجيةةةات المعلومةةةات والاتصةةةال

  من خلاؿ اتطصائب التي تديزىا ونركر منها مايلي: ،اوالإتصالات في ش  المجالات را ع الذ  الفوائد اتظهىة وال ثيرة التي تقدمه
 والإتصػػػاؿ   تظعلومػػػاتا اتطاصػػػة بل نولو يػػػاتورريقػػػة اللشػػػغيل  العىػػػل يلىيػػػز مبػػػدأ : حيػػػس سةةةتخدامالإفةةةي بسةةةاطة ال

  ؛ في الاتلخداـ باارةالاهولة و الب
 :تػػػػدونة مػػػن العػػػالد فيػػػس  وىػػػي قابليػػػة ىػػػره الشػػػب ة لللوتػػػع للشػػػىل أكثػػػر فػػػأكثر ماػػػاحات غػػػير الشةةةيوع والانتشةةةار

 ؛ت لا  قو ا من ىرا اللانلشار اتظنهجي لنىلها اتظرف
 :عػػػن أي قػػػوى تن ػػػن أف ت ػػػوف تعػػػا اتعيىنػػػة اللامػػػة  إتػػػلقلالية ت نولو يػػػا اتظعلومػػػات وتشػػػير ىػػػره اتطاصػػػية إلذ اللامركزيةةةة

 ي  هة أف تعلل الانترنت علا مالوى العالد  ، فالانترنت مثلا تلىلع باتلىرارية عىلها في كل ا حواؿ فلا تن نوال لية عليها 
  2؛بأكىلو

 :ملالػػ  باتػػلخداـ النظػػاـ في الوقػػت غػػير  والاتصػػاؿ  اتظعلومػػات لل نولو يػػات تظاػػلخدـ اف ا واتظقصػػون بهػػا اللاتزامنيةةة
 ؛اتظناتبة لو، مثل: تخزين الفيديوىات ومشاىد ا في ا وقات اتضقيقي فقط بل تن نو الاتلفانة منها في أوقات أخرى

 وتعػػط أف الرتػػالة الاتصػػالية مػػن اتظى ػػن أف تلو ػػو إلذ فػػرن واحػػد أو إلذ تراعػػة معينػػة، ولػػيس إلذ ترػػاىير اللاجماىيريةةة :
ضػػػخىة كىػػػا كػػػاف في اتظاضػػػي، وتعػػػط أيتػػػا نر ػػػة الػػػلح م في نظػػػاـ الاتصػػػاؿ فيػػػس تصػػػل الرتػػػالة مباشػػػرة مػػػن منػػػلج الرتػػػالة إلذ 

 3؛اتظالفيد
                                                           

  امعة نكتراه، أرروحة ،دور المراجعة التحليلية في تحسين أداء عملية التدقيق في ضل إستخدام تكنولوجيات المعلومات، كرنوني  تهاـ - 1
تايير اتظتتاات الصغيرة واتظلوتلة وفق ت نولو يات  تخصب ، اللايير علوـ قام ، اللايير وعلوـ اللجارية والعلوـ الاقلصانية العلوـ ،كلية با رة

 ,66 ص ،2015 ، الإعلاـ الآلر والإتصاؿ

 دراسة: البشرية الموارد تنمية في المعلومات تكنولوجيا أسر ،الغامدي تػىد بن عانؿ و العىري، الله عبد بن تػىد عقيلي، موتا بن عثىاف - 2
  .179-178 ،ص2020 ، 12العدن  28، المجلد الاناانية والعلوـ الاناب العزيز عبد اتظلك تغلة،  الانسانية والعلوم الاداب ةكلي على تطبيقية

 .25،ص 2006، نار الشروؽ للنشر واللوزيع ،عىاف،في الوطن العربي الصحافة الإلكترونية،عبد ا مير مويت الفيصل - 3
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 ا رػراؼ اتظاػلخدمة لل نولو يػات الاعػلاـ والاتصػاؿ بإم انهػا تبػانؿ الانوار باػهولة، أي تن نهػا اف  أي اف: التفاعلية
    ؛ةت وف مرتل ومالقبل في نفس الوقت ، تؽا تملق نوع من اللفاعل والدينامي ي

  :اتظلنػػاىي، مػػا أكاػػبها تغػػيرت ملامػػح الوتػػائل الاتصػػالية بفتػػل الللػػورات فاتجهػػت شػػياا فشػػياا تؿػػو اللصػػغير الحركيةةة
ميزات  ديػدة تلىثػل في إم انيػة تزلهػا ونقلهػا لػيعم "عػالد اللاتػل ي اتظلحػرؾ"، فتػلا عػن تدلعهػا بالاتػلقلالية اللامػة في اللشػغيل 
المح م لاحلوائها علا بلاريات نقيقة وملقنة، تشحت قابلية تحرؾ ىره الوتائل اتظالخدميها بالاتصاؿ من أي م اف، وح  أثناء 

  1؛ركة. ونركر منها: اتعاتف النقاؿ، اتعاتف اتظدمج في تاعة اليد،  هاز فيديو اتصي ، حات  آلر نقاؿ مزون بلابعةاتض
 :رغم تعدن اتظصنعين للأ هزة الاتصالية اتظخللفة إلا انو ىنالك إم انية للربط بينها وذلك بغو النظر  قابلية التوصيل

لد تعد شركات صناعة أنوات الاتصاؿ تعىل بمعزؿ عن بعتها البعو فقد فيس   ،عن الشركة او البلد الري تم فيو اللصنيع
  ؛واتخرت ا ش اؿ والوحدات التي تصنعها الشركات اتظخلصة في صناعة أنوات الاتصاؿ لهاندتػت أنظىإ

 : تلجو الوتائل اتصىاىيرية في  ل ىره الثورة إلذ وتائل صغيرة تن نها نقلها من م اف إلذ أخر،  التوجو نحو التصضير
وبالش ل الري يللاءـ و روؼ مالهلك ىرا العصر الري يلىيز ب ثرة اللنقل واللحرؾ، عکس مالهلك العقون اتظاضية التي 

لفزيوف اتصي ، اتعاتف النقاؿ واتضات  النقاؿ اتظزون بلابعة اتاىت بالا وف و الثبات، ومن ا مثلة عن ىره الوتائل اتصديدة: ت
 ؛2إل ترونية
 :البياة ا تاتية اتصديدة لوتائل الاتصاؿ في بياة عاتظية ، ح  تالليع اتظعلومات أف تلبع اتظاارات اتظعقدة  الكونية

، من أقصا م اف في ا رض إلذ أنناه، في ىاباً تعقد اتظاالك التي يلدفق عليها رأس اتظاؿ إل ترونيا عبر اتضدون الدولية  ياة وذ
  3.أ زاء علا ا لف من الثانية، إلذ  ان  تلبعها ماار ا حداث الدولية في أي م اف من العالد

VI. تنواأحد أىم ا  تفوذج تلالة القيىة لبورتريعلبر القيمة : وعلاقتها بسلسلةالمعلومات والاتصال  تكنولوجيات 
تطلػػق قيىػة لعىلائهػا، وعليػو فػػإف تلاػلة القيىػة تػػرتبط  اتظتتاػة تغىوعػػة مػن العىليػات الػتي تقػػوـ بهػا   يوضػحوالػري تػتراتيجية الإ

مػدى إمػللاؾ وإتػلخداـ الل نولو يػا وتعىيىهػا علػا تريػع علا في وقلنا اتضالر تعلىد والتي باتظيزة اللنافاية للىتتاة  اً وثيق اً إرتبار
،  كىػا تدػنح للعىيػل خيػارات وبجػونة عاليػة للىنلج  ، فيس تن ن للل نولو يا تعزيز القدرات الإنلا ية الانشلة اتطاصة باتظتتاة 
 . وباللالر تحقيق الرضامن خلاؿ اتضلوؿ الل نولو ية اتظلعدنة عديدة تلنات  وتللعاتو 

يػد اللػا ر ا مري ػي  هر مصػللح تلاػلة القيىػة في اتطىاػينيات مػن القػرف العشػرين علػا  تعريف سلسلة القيمة :  .1
اتظيػػزة  «مػػن خػػلاؿ كلابػػو 1958(، ليقػػوـ بعػػدىا العػػالد ماي ػػل بػػورتر علػػا تلػػويره تػػنة Lawrence Mills) سلػػورنس مػػيل
وأصوتعا من خلاؿ التركيػز علػا تػيرورة ا نشػلة علػا ماػلوى والري تدحور حوؿ البحس عن مصانر اتظيزة اللنافاية   »اللنافاية 
   .اتظتتاة

                                                           

الإعلامية  . تغلة اتض ىة للدرتات دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في ترقية السياحة في الجزائر ،عامر عياا ، و بوب ر تلالر - 1
 .184، ص 2013 ، 1، العدن 2013المجلد  ،والإتصالية

 .9-8، ص 2011،اتصزائر،اتض ىة نار،والاتصال الاعلام تكنولوجيا ،قرنا  وياتين بوتعدية، ماعون تزدي، الفاتح تزد - 2

 .322-321، ص2009،مصر،الدار العربية للنشر واللوزيع ،والاتصالتكنولوجيا المعلومات  ،حان عىان م اوي، و تػىون علم الدين -3
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  ماي ػػل بػػورتعػػرؼ حيػػس(M ,Porter)   تغىوعػػة مػػن  اتظنشػػأة إلذ  تركيػػ إعػػانة "تلاػػلة القيىػػة علػػا أنهػػا
   1"لللىيز اتظى نةتلوب يتني إلذ فهم تلوؾ الل اليف واتظصانر بأنشلة اتظلائىة إتتراتيجياً ا 

  ياتين تلالة القيىػة ىػي:" أتػلوب ياػىح بػا للحليػل الػداخلي للىتتاػة بهػدؼ اللعػرؼ  تعد غال  حا و
علا تلالة ا نشلة التي تتنيها وتحليل ىره ا نشلة للوصوؿ إلذ مصانر اتظيزة اللنافاية وباللالر معرفة عناصر 

 2.القوة والتعف الداخلية اتضالية والمحلىلة"
  (ويرى نكرDEKKER اف تلالة القيىػة )"  وتناتػقها فيػس أناة تعىػل علػا تاػهيل الل امػل بػين ا نشػلة

تعلىػد ىػره ا نشػلة علػػا بعتػها الػبعو وقػػد تعػبر اتضػدون اللنظيىيػة ، أي أف تلاػػلة القيىػة مو هػة للأنشػػلة 
 3."الداخلية وا نشلة اتطار ية للىنظىة 

الاتلغلاؿ الامثل تظوان اتظتتاة من خلاؿ  تحليػل عىلية  دؼ إلذ بقة يلتح لنا أف تلالة القيىة ىي امن اللعاريف الا
ميزة تنافاية  مااتقة كل نشاط في بناء قيىة اتظنلج أو اتطدمة ، بغرض الوصوؿ في النهاية الذمدى عرفة تظ اتظتتاة إلذ عدة أنشلة

 مبنية علا اللعاضد الفعاؿ بين تريع ا نشلة .
  ر :والش ل اللالر يبين تلالة القيىة وفق تفوذج بورت
 ( :نموحج سلسلة القيمة لبورتر3-1الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 

 
 

سعد غالب ياسين، أساسيات نظم المعلومات الإدارية وتكنولوجيات المعلومات، دار المناىج للنشر  المصدر :
 .70، ص2006والتوزيع، عمان، الاردن، 

                                                           
1 - Porter, M, Strategy and the Internet ,Harvard Business Review, 2001 , Vol79, Issue3, P77. 

، 2006عىاف، الارنف، ، نار اتظناىج للنشر واللوزيع، أساسيات نظم المعلومات الإدارية وتكنولوجيات المعلومات، تعد غال  ياتين - 2
 .70ص

3 - Dekker,C, H,Value Chain Analysis in interfirm Relationships: A Field Study . Management Accounting 
Research. 2003. March.P4.  

 خدمات الدعم واللنايق الاناري

 إنارة اتظوارن البشرية 

 تلوير الل نولو يا 

 شراء اتظوارن  

 

 المدخلات

 

 العمليات

 

 

 

 المخرجات

 

التسويق 
 والمبيعات

إدارة 
علاقات 
 الزبائن

  

أنشطة 
 الدعم

 الرئيسيةنشطة الأ

 الهامش



 ورضا العملاء الإلكترونيةجودة الخدمات ل النظريةدبيات : الأالأول الفصل
 

18 
 

 
باتظتتاػػة الذ تغىػػوعلين مػػن الانشػػػلة، تقاػػم ا نشػػلة اتطاصػػػة  ( نلاحػػأ أف تلاػػلة القيىػػػة لبػػورتر 3-1)  الشػػ لمػػن 

 1:أنشلة رئياية وأنشلة ناعىة
 تلػولذ عىليػة الل ػوين اتظػاني للىنلػوج أو  وىػي الػتي  ،ة للقيىةااتظنش ا نشلةب لةنشتوصف ىره ا : الأنشطة الرئيسية

 : مايلي وتلىثل في،  اتطدمة وبيعو للزبوف وكرلك خدمات ما بعد البيع
o :أي ،الإنارة اللو ياػػػلية وحركػػػة اتظػػػوان وضػػػىاف تػػػدفقها لللبيػػػة احليا ػػػات الإنلػػػاج وتلىثػػػل في  المةةةدخلات 

ا نشلة ذات العلاقة بنقل واتللاـ وتحريك وتخزين و مناولة اتظوان وعناصر اتظدخلات ا خرى اللازمة للنظاـ 
 ؛الإنلا ي، أي الإنارة اللو يالية وحركة اتظوان وضىاف تدفقها لللبية احليا ات الإنلاج

o النشارات اتظاتولة عن معاتصة اتظػدخلات وتحويلهػا إلذ تؼر ػات في شػ ل  تلك  : وىيالعمليات الإنتاجية
 ؛تلع أوخدمات

o :وتاػػػليم  تخػػػزينعلاقػػػة بنقػػػل وتوزيػػػع أو  والػػػتي تعػػػاوالعىليػػػات اللو ياػػػلية  ا نشػػػلةتشػػػىل كافػػػة  المخرجةةةات
الوقػت في  دولػة تاػليم الللبيػات كػرلك أو نصػف مصػنعة( و تنفيػر و  الصػنع ) من تػلع تامػة  اتظخر ات

  ؛المحدن
o خلػػػط للىػػػزيج اللاػػػويقي أو تنفيػػػر للو ػػػائف  )ب ػػػل أنشػػػلة إنارة اللاػػػويق  تػػػرتبط :التسةةةويق والمبيعةةةات

 ؛(اللاويقيةا خرى
o تقد  خدمات ما بعد  كرلكرتبلة بدعم اتظبيعات و اتظوتلىثل في تلك ا نشلة  الزبائن: إدارة العلاقات مع

 للىالهلك. للوصوؿ إلذ الرضا اللاـ بغرض البيع
 : نشػػلة الداعىػػة تلػػك ا نشػػلة الػػتي تاػػاعد في تحاػػين كفػػاءة الانشػػلة الرئياػػية وكػػرلك يقصػػد با  الأنشةةطة الداعمةةة

 :،و تنقام ىره ا نشلة إلذ فيس تاىح تعا بأناء نورىا ب فاءة وفعاليػةتدعيم فعاليلها 
o :تلتػػىن ا نشػػلة اتطاصػػة بلػػوفير اتظػػدخلات وضػػىاف تػػدفقها مػػن مػػوان أوليػػة، أ ػػزاء، مػػوان نصػػف  الشةةراء

 ؛خدمات وتاهيلات أخرىمصنعة أو 
o :تشػػػىل أنشػػػلة تحاػػػين اتظنػػلج تصػػػىيم اتظنػػػلج اتظعرفػػة الفنيػػػة و الإ ػػػراءات و اتظػػػدخلات  تطةةوير التكنولوجيةةةا

 ؛الل نولو ية ل ل نشاط في تلالة القيىة
o وتشىل كل النشارات اتظلعلقة بلو يف ا فران وت ػوينهم وتنىيػة مهػارا م وتحفيػزىم  :البشرية إدارة الموارد

 ؛من ا ل تحقيق أىداؼ اتظتتاة

                                                           

.   1  82-81، مر ع تبق ذكره، ص ص أساسيات نظم المعلومات الإدارية وتكنولوجيات المعلوماتتعد غال  ياتين،  -



 ورضا العملاء الإلكترونيةجودة الخدمات ل النظريةدبيات : الأالأول الفصل
 

19 
 

o :تل وف البنية اللحلية من عدن يقصد بها اتعياكل ا تاتية التي ترت ز عليها اتظتتاة فيس  البنية الأساسية
 .( …اللخليط ،اتظالية، والمحاتبة ، اتظنازعات، إنارة اتصونة،من الانشلة  والتي تشىل )الإنارة العامة، 

صػػنف مػػع الللػػوير الل نولػػو ي  أفرئينػػا فيىػػا تػػبق   أسةةر تكنولوجيةةات المعلومةةات والإتصةةال علةةى سلسةةلة القيمةةة: .2
نشػػػلة كػػل ا ، ل ػػن تػػأثير  ت نولو يػػات اتظعلومػػػات والإتصػػاؿ إملػػد ليشػػىل  مػػن منظػػور تلاػػلة القيىػػػة لبػػورتر الانشػػلة الداعىػػة 

بػػل  تعػػدى ذلػػك الذ الػػربط بػػين اتظتتاػػة وأصػػحاب اتظصػػلحة مػػن مػػورنين وعىػػلاء ، اءالرئياػػية وا نشػػلة الداعىػػة علػػا حػػد تػػو 
 علػا تفػوذج  بالإعلىان ذج لالالة القيىةو ( بللوير تفSchulte’s & Sumnerوعلا ضوء ذلك قاـ كل من ) آخرهالذ .…
 :كىا ىو موضح في الش ل الثالريوضح تلالة القيىة من منظور ت نولو يات اتظعلومات والإتصاؿ    ،بورتر 

 من  منظور تكنولوجيا المعلومات والإتصال ( :نموحج سلسلة القيمة 4-1الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
دور تكنولوجيات المعلومات في تحسين أداء المؤسسات الصضيرة والمتوسطة دراسة  "عينة من قروش عياا،  المصدر:

 قام ، اللايير وعلوـ اللجارية و الاقلصانية العلوـ ،كلية اتظايلة  امعة تػىد بوضياؼ راه،و نكل أرروحة الجزائرية"،المؤسسات 
 ,107 ص ،2017 ، علوـ اللايير تخصب ، اللايير علوـ

مػػن منظػػور ت نولو يػػا اتظعلومػػات والاتصػػاؿ يعلىػػد بشػػ ل رئياػػي علػػا  ( نلاحػػأ أف تلاػػلة القيىػػة4-1)  الشػػ لمػػن 
نشػػلة القيىػػة اتطاصػػة باتظتتاػػة مػػن شػػ لها أالػػدور الفعػػاؿ لل نولو يػػا اتظعلومػػات والإتصػػاؿ في تحويػػل الاتػػالي  اتظعلىػػدة للنفيػػر 

بهػدؼ نشػلة الداعىػة نشػلة الرئياػية وا عىيىها علػا ا وت ، د تداما علا تو يف الل نولو يااللقليدي الذ الش ل اتضديس اتظعلى
وفيىػا يلػي شػرح للأشػلة الرئياػية وا نشػلة  ، تؾاز والل لفػة القليلػة واتصػونة العاليػةترعة الإاتظرونة و  تحقيق ميزة تنافاية تجىع بين 

 الداعىة من منظور ت نولو يات اتظعلومات والإتصاؿ:
 نشػػػلة الرئياػػية علػػػا يعلىػػد كػػل نشػػػاط مػػن ا  والاتصةةةال:مةةن منظةةةور تكنولوجيةةات المعلومةةةات نشةةطة الرئيسةةةية الأ

للنفيػػر اتظهػػاـ  ، أحػػدتقا مػػانيمػػن أ ػػل بلػػورة الاػػلعة أو اتطدمػػة بالاعلىػػان علػػا ت نولو ػػا اتظعلومػػاتعنصػػرين أتاتػػيين 

 نظم اتظعلومات الإتتراتيجية، نظم اتظعلومات الانارية ، الانترنت، برامج تدقيق

 الإنارية، نظم معلومات اتظوارن البشرية ، يةنظم اتظعلومل
 نظم اتظعلومات الإنارية ، اللصنيع بمااعدة اتضاتوب ، الاكارانت

 ، اللبانؿ الال ترو  مع الزبوف الإل ترونيةنظم اتظعلومات الإنارية ، اللجارة 
أنظمة 
 التخزين

نظم التصنيع 
المعتمدة 
على 

 الحاسوب

الطلبيات 
الخطعلى   

التسويق 
والتجارة 
 الإلكترونية

إدارة 
علاقات 
 الزبائن

  

نشطة الأ
 الداعمة

 الرئيسيةنشطة الأ
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وتلىثػػل   1و،مػػن النشػػاط ، والثػػا  تظعاتصػػة اتظعلومػػات اتظرتبلػػة بمهػػاـ اللنفيػػر وكػػرلك التركيػػز الػػو يفي لػػاتظللوبػػة اللفصػػيلية 
 في:من منتور ت نولو يات اتظعلومات والاتصاؿ نشلة الرئياية ا 

o مػػػن اتظخػػزوف الصػػػفريالوصػػػوؿ إلذ وتاػػػلخدـ ىػػره ا نظىػػػة بغػػرض خفػػػو اتظخػػزوف أو : أنظمةةة التخةةةزين ،
خػػلاؿ نظػػاـ تػػواز  يػػوازف بػػين حركػػة تػػدفق البتػػائع مػػن المحػػيط اتطػػار ي الذ ناخػػل اتظتتاػػة وذلػػك باتظراقبػػة 

  الدقيقة والآلية تظالوى اللدفقات وال ىيات اتظلوا دة ناخل اتظتتاة وفي تريع مراحل الانلاج؛
o القدرة علا تصػنيع أنػواع مػن اتظنلجػات و تلىيز ىره النظم باتظرونة  :نظم التصنيع المعتمدة على الحاسوب

مػن خػلاؿ فيهػا بإتلغلاؿ نفس خلوط الإنلاج بلريقة آلية عن رريػق الػلح م  ،بال ىيات اتظللوبة والمحدنة
تؽػػػا ينػػػلج عنػػػو القػػػدرة علػػػا الإبل ػػػار وتقػػػد  تشػػػ يلة واتػػػعة مػػػن اتظنلجػػػات ذات اللقنيػػػة العاليػػػة اتضاتػػػوب، 

في كثػػير مػػن لػػة م ػػاف العىالػػة اتظباشػػرة س حلػػت الآيػػف،  ورػػرؽ اللصػػنيع ذا ػػا لياتػػ  واللحاػػين اتظاػػلىر 
 ؛تقد  اتطدمة وأالعىليات اللصنيعية  ال ثير من تلخداـ الروبوت فيلإ الوصوؿ الإنلاج ، الذمراحل 

o مػػن  بغػػرض الاتػػلفانة مػػن مػػاىو أفتػػل في الاػػوؽ الللبيػػات علػػا اتطػػط تاػػلخدـ  :الخةةط علةةى الطلبيةةات
تؽػا يػتني الذ تخفيػف القػوة التػاغلة مػن رػرؼ اتظػورنين نظػراً لو ػون  ،بػدائلالحيس اتصػونة والل لفػة وتػوفير 

 وبلالر تخفيو الل لفة النهائية للىنلج تؽا تملق ميزة تنافاية للىتتاة؛  عدة بدائل 

o الاتػػلخداـ الامثػػل للقنيػػات ت نولو يػػات "يلىثػػل اللاػػويق الإل ػػترو  في : الإلكترونيةةة والتجةةارة التسةةويق
بغػػػرض تفعيػػػل إنلا يػػػة اللاػػػويق وعىلياتػػػو اتظلىثلػػػة في الو ػػػائف  ،مػػػن رػػػرؼ اتظتتاػػػةاتظعلومػػػات والإتصػػػاؿ 

اللنظيىية والعىلياتية والنشارات اتظو هة للحديد حا ػات الاتػواؽ اتظاػلهدفة وتقػد  الاػلع واتطػدمات الذ 
 ؛2 "العىلاء وذوي اتظصلحة

o نارة العلاقات مع الزبائن تليح فرص إتلخداـ ت نولو يا اتظعلومات والاتصاؿ في إإف :الزبائن علاقات إدارة
 ،وولائهػػمتاػػاىم في تحقيػػق رضػػاىم  ،أمػػاـ اتظتتاػػة لبنػػاء علاقػػة تفاعليػػة ماػػلدامة  ومناػػجىة مػػع العىػػلاء

يػل والعى بػين اتظتتاػة ، فيس ي وف اللفاعػل ديدة ومبل رة وذلك من خلاؿ توفير قدرات كبيرة وأتالي  
 .اتضدون أو بلدخل بشري ل ن في إرار ضيق بش ل أوتوماتي ي 

  مػن منظػور ت نولو يػػات ا نشػلة الداعىػة تعىػل  :مةن منظةور تكنولوجيةات المعلومةات والاتصةالالأنشةطة الداعمةة
،و  وفعاليػػةفيػس تاػىح تعػا بػأناء نورىػا ب فػاءة تدعيم فعاليلهػا  و ة ىة الرئيايمااندة الانظ علا اتظعلومات والإتصاؿ

 :تنقام ىره ا نشلة إلذ
o با نظىة التي  ةاتظعلومات الاتتراتيجي نظملم   : نظم المعلومات الإستراتيجية، نظم المعلومات الادارية

لإنارة  قوية وتيلةو  في الإنارةأناة مهىة  تعلبر كىا ،للىتتاةتااىم بش ل كبير في تحقيق ا ىداؼ العامة 
                                                           

 .194، ص 2010، نار اليازوري العلىية للنشر واللوزيع، عىاف، ا رنف،  الإلكترونيةالإدارة تعد غال  ياتين ،  - 1
 .17، ص 2010، نار اليازاوي العلىية للنشر واللوزيع ، عىاف،التسويق الإلكترونيبشير علاؽ ،  - 2
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عىلية نعم من أ ل ، ناريةالإلو ائف تظخللف اتقد  خدمات ملنوعة من خلاؿ ومراقبة ا نشلة اتظخللفة 
 ؛صنع القرار

o بالاعلىان علا ت نولو يات اتظعلومات  مصىىة نظمعن  عبار يى :نظم معلومات الموارد البشرية
من خلاؿ ، في كافة اتظالويات الإنارية  لىتتاةلاتظوارن البشرية تايير في لدعم ومااندة الإنارة  و وت والإتصاؿ
 ،لحليل للىالوى الل لي يالفي تخليط القوى البشرية للىالوى الإتتراتيجي ونعم قرارات اتظدراء في  اتظااعدة 

وإصدار تقارير ا فران وتحليل اتظوقع واللنقل للىالوى الفط وتوثيق وحفأ وترتي  بيانات اتظو فين للىالوى 
 ؛اللشغيلي واتظااندة في إتؾاز كافة عىليات ا فران في اتظنظىة

o عبارة عن آلية وإ راءات منظىة، تاىح  ىي :نظم المعلومات الإدارية ، التصنيع بمساعدة الحاسوب
عند اتضا ة،  اتظالخدـياتر عها  ، ومن ثم تحويلها إلذ معلومػات ومعاتصلها وتصنيف وفرز البيػانات بلجىيع

  ؛العىلية الانلا ية للالعة أو اتطدمةليلى ن من إتؾاز عىل أو اتخاذ قرار أو القياـ بأية و يفة تفيد 
o  إتلخداـ  اويقصد به :، التبادل الالكتروني مع الزبون الإلكترونيةنظم المعلومات الإدارية ، التجارة

بإتلخداـ شب ة الإتصالات في البحس وإتتر اع في النشاط اللجاري  الإل ترونيةالوتائط والاتالي  
وذلك بغرض نعم قرارات اتظتتاة والعىلاء في عىليات  ،اتظعلومات اتظلعلقة  صائب وتؽيزات الالعة أواتطدمة

 .البيع والشراء
 الإلكترونيةالخدمات : الفرع الثاني

ىع علا نور ت نولو يات اتظعلومػات و  الإل ترونيةرغم إخللاؼ و هات النظر في تعريف اتطدمات  لإتصػاؿ في اإلا أنها تج 
 تاهيل اتطدمات وتحويلها من  ش لها اللقليدي إلذ خدمات ذات رابع إل ترو :

  يعرفها حيثRowley : 1.تلم عبر ت نولو يات اتظعلومات والإتصاؿعىاؿ التي بأنها تلك ا 
  أماEvanschitzky  : ، فقػد عرفهػا علػا أنهػا تلػك اتطػدمات الػتي تن ػن إيصػاتعا عػبر وتػائل إل ترونيػة

 2.الوقت رباح  وإخلصاراتظلىثلة في  اللقليل من الل اليف،والزيانة في ا  يالفيد منها العىيل ومزون اتطدمة من خلاؿ اتظزايافيس 
 ويبةةين (Singh Malhor أف ) ىػػي تلػػك الػػتي يػػلم عرضػػها  علػػا اتظاػػلهلك مػػن  الإل ترونيػػةاتطػػدمات

 3.خلاؿ وتيط واتظلىثل في شب ة إل ترونية ، فيس تدعم قرار شرئو الإل ترو 
  ( ويشةير كةةل مةةنSanayel & Jokar ) تلىثػػل في تقػد  اتطػػدمات مػػن  الإل ترونيػػةاتطػدمات إلذ أف

خػػلاؿ الشػػب ات مثػػل ا نترنػػت والػػتي تقػػدمها اتظنظىػػات اتطدميػػة والإنلا يػػة، فيػػس تعلىػػد ىػػره اتظنظىػػات في تؾاحهػػا علػػا  ػػونة 
 1.اتطدمات اتظقدمة من ررفها

                                                           
1 - Rowley, J.E. Informayion marketing, Ashgate publishing, LTD,(2006), p88 
2- Evanschitzky H.E,E-services opportunities and threats, DUV, Iyer, G.R (2007).p16 
3 -Singh, Malhor, E-services and their role in B2C e-commerce. Managing Service Quality, vol. 12, 
n06،2002, p.434-446.   
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تلػػك اتطػػدمات الػػتي تاػػلخدـ  :علػػا أنهػػا الإل ترونيػػةلخػػدمات لتعريػػف ناػػلخلب  ؿ اللعػػاريف الاػػابقة تن ػػن أفمػػن خػػلا
 .تظباشر بين مقدـ اتطدمة ومللقيهاتللل  اللواصل ا وتائل ت نولو يات اتظعلومات والاتصاؿ فيس لا

 من خلاؿ اتصدوؿ اللالر : الإل ترونية واتطدمة ةالالعخصائب كل من تن ن اللفريق بين  و 
 الإلكترونيةخصائص السلعة ، الخدمة، الخدمات  ( 1-1جدول رقم )
ةالخدم السلعة الإلكترونية الخدمة   

 غير ملموسة ، ولكن تحتاج كوسائل الاعلام. غير ملموسة ملموسة
 يمكن خزنها لا يمكن خزنها  يمكن خزنها 
 قابلية الفصل او عدم التلازم  ) الانتاج والإستهلاك( تلازم عدم التلازم ) الاستهلاك/ الإنتاج ( 

يمكةةةن ان تحصةةةةل علةةةةى حةةةةق المؤلةةةةف وفةةةةي حةةةةالات  لايمكن اخ  براءة اختراع اختراع فيهايمكن أخ  براءة 
 معينة تمنح البراءة

 التضاير  متضايرة  وحداتها متجانسة 
 صعبة التسعير صعبة التسعير سهلة التسعير

 يمكن نسخها لايمكن نسخها لايمكن نسخها 
 يمكن تقاسمها  لا يمكن تقاسمها لايمكن تقاسمها 

 لا تحقق الاستهلاك المتكافئ  تحقق الاستهلاك المتكافئ تحقق الاستهلاك المتكافئ
 ( Bitsقائمة على البتات )  قائمة على ال رات  قائمة على ال رات 

Source : H. Evanschitzky and G. R,E-Service,Journal of Value Chain Management 
(Special Issue ) , Vol 1, No. 1-2 , 2007, P20. 

الاػلع اتظانيػة ومػع اتطػدمات تشترؾ في بعػو اتطصػائب مػع  الإل ترونية( نلاحأ أف اتطدمات 1-1من خلاؿ اتصدوؿ ) 
 ببعو اتطصائب التي تديزىا ،  نأخرى وكرلك تنفر  في خصائباللقليدية  

حيس تشترؾ مع الالع اتظانية في خاصية إم انية اللخزين فيس أف الاػلع اتظانيػة تن ػن تخزينهػا بعػد عىليػة الإنلػاج وذلػك 
والتي تن ن خزنها عػبر الوتػائط  الإل ترونيةخلاؿ بيعها في فترات تؼللفة ، وكرلك الامر بالنابة للخدمة  الاتلفانة منها منقصد 

ىاتػػو الوتػػائط، وباللػػالر ىػػم في فػػترات تؼللفػػة عػػبر  الإل ترونيػػةاتظخللفػػة وذلػػك ليػػلى ن العىيػػل الاتػػلفدة مػػن اتطدمػػة  الإل ترونيػػة
، وكىػا تن ػن تظبل ػػر بإتػلهلاكها الإل ترونيػػةمشػتركين أيتػا في خاصػية عػػدـ الػللازـ اي عػدـ تػلازـ إنلػػاج الاػلعة اتظانيػة أو اتطدمػة 

حقوقػو القانونيػػة فيىػػا تمػب إنلػػاج وإتػلعىاؿ الاػػلعة اتظبل ػػرة ، تن ػن أيتػػا تظبل ػػر  اع لإثبػػاتمنلػوج مػػاني اتضصػوؿ علػػا بػػرأة إخػتر 
اتضصػوؿ علػا حقػوؽ اتظتلػف وفي بعػو اتضػالات اتضصػوؿ علػا بػراءة الإخػتراع ، ا مػر الػري تنيزىػا عػن اتطدمػة  الإل ترونيةاتطدمة 

 .اللقليدية التي لاتن ن اتضصوؿ فيها علا براءة الاختراع

                                                                                                                                                                                     
1-Sanayel ,A. and Jokar, A..Determining the Effect of Electronic Services Quality on Satisfaction. 
International Journal of Acadimic research, vol ,n4,2013 ,p104. 
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فلشػػتركاف في خاصػػية عػػدـ اتظلىوتػػية  :مػػع اتطدمػػة اللقليديػػة الإل ترونيػػةبالناػػبة للخصػػائب الػػتي تشػػترؾ فيهػػا اتطدمػػة  أمػػا
تقيػػيم اتطدمػػػة  وإعلػػػاء ح ػػم ماػػػبق عليهػػػا مػػن خػػػلاؿ إتػػػلخداـ حواتػػو ، ل ػػػن اتطػػػدمات لاتن نػػػو وذلػػك ل ػػػوف مللقػػا اتطدمػػػة 

واتطدمػة اللقليديػة أيتػا في  صػعوبة تاػعيرتقا علػا ع ػس الاػلع  الإل ترونيػةوتيلة ل علاـ، كىػا تشػترؾ اتطدمػة تحلاج  الإل ترونية
أيتػػا في خاصػػية عػػدـ  و يشػػتركاف ، اتظتػػاؼ اتظانيػػة والػػتي تن ػػن تاػػعيرىا مػػن خػػلاؿ تقيػػيم ت لفػػة عوامػػل الإنلػػاج  و ىػػام  الػػربح

التي تقدـ   الإل ترونيةفالة الوتيلة  الإل ترونيةخب الفيزيائي( ترتبط أيتاً اتطدمة ف ىا ترتبط اتطدمة فالة مقدمها ) الش اللجانس
  .(…الل نولو يا اتظالخدمة  ؛ترعة تدفق الانترنت )من خلاتعا 

تحىيلها و   الإل ترونيةاتطدمة  نفس حيس تن ن ناخ  ،عن الالع اتظانية واتطدمات اللقليدية  الإل ترونيةوتلىيز اتطدمات 
تؼللفػػة، كىػػا تن ػػن تقاتشهػػا بػػين عػػدة عىػػلاء مػػن خػػلاؿ القيػػاـ بمشػػاركة اتطدمػػة إل ترونيػػة  زينتخػػ اػػخها عػػدة مػػرات علػػا وتػػائطنو 

ات ) ل  الب  أيتا بأنها قائىة علا  الإل ترونية، كرلك تلىيز اتطدمات بينهم ل ن ىرا اللقاتم لاتلقق الاتلهلاؾ اتظل اف  الإل ترونية
Bits ) ( أو الثنائية وىي تعبر عن الارقاـ في نظاـ العد الثنائيBinary Digit وىي الوحدة ا تاتػية ل ىيػة اتظعلومػات في ،)

الػػررات وىػػي الوحػدة الاتاتػػية لل ػػوين الاػػلع  علػا بينىػا تقػػوـ  كػػل مػن الاػػلع اتظانيػػة واتطػػدماتاتضاتػ  أو الاتصػػالات الرقىيػػة 
  .اتظانية كرلك مقدـ اتطدمة اللقليدي

 الإلكترونيةجودة الخدمات الرابع: المطلب 

إف اللحوؿ من الإقلصان الصناعي إلذ إقلصػان اتظعرفػة أنى إلذ تنػامي نور اتظعرفػة كىحػرؾ ل قلصػان مػن خػلاؿ  هػور ثػورة 
ت نولو يات اتظعلومات والإتصاؿ ، والتي أنت بدورىا إلذ تنامي الإىلىاـ بقلاع اتطدمات ، والري أصبح تنثل القلاع الاقلصاني 

ىػػػرا نظػػػرا لللػػػور ىػػػرا القلػػػاع وإقترانػػػو بػػػالللور اتعائػػػل في ت نولو يػػػات ، يػػػق قيىػػػة متػػػافة الاكثػػػر  اذبيػػػة للىتتاػػػات بغػػػرض تحق
ة بين اتظتتاات الامر الري اتظنافا احلداـذلك أني  حيس اتظعلومات والإتصاؿ تؽا تدخو عنو مايعرؼ باتطدمات الإل ترونية ، 

الاتػالي  اتظثلػا للحاػينها مػن خػلاؿ الاىلىػاـ  نوعية اتطػدمات الإل تروتيػة والبحػس عػن من  ره ا خيرة إلذ الإىلىاـ برفعنفع به
      .ونة اتطدمات الإل ترونية باتظعايير واتظفاىيم اتطاصة بج

 الإلكترونيةجودة الخدمات نحو تطو الالفرع الأول: 
الش ل ا خير وربما ا رقػا لللػور وىي   الإل ترونيةالوصوؿ إلذ  ونة اتطدمات  ح تلورت اتصونة عبر عدة مراحل لقد 

الللػػور تؿػػو  ػػونة  اتظعرفػػة و ػػونة اتطدمػػة (يوضػػح 5-1والشػػ ل ) ،تغػػالات وإىلىامػػات تياتػػات و هػػون تلػػوير وتحاػػين اتصػػونة 
 :الإل ترونية
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، نار الصفاء للنشر واللوزيع، عىاف ،اللبعة  إدارة الجودة الشاملة في عصر الإنترنتتؾم عبون تؾم، المصدر: 
 147، ص 2010ا ولذ،

 ( نلاحأ أف اتصونة مرت  ىاة مراحل خلاؿ الثلاثة فترات الزمنية اللالية:5-1من خلاؿ الش ل )
  بر الاػػػعر ىػػػو اتعػػػا س الاوؿ إعل ػػػ الثػػػورة الصػػػناعيةفي  اتظراحػػػل الاولذ مػػػن  ( :1950إلةةةى  1776الصةةةناعية ) الثةةةورة

 ومػػع تلػػور مفهػػوـ الإنارة فيىػػا بعػػد و و للعىيػػل  حيػػس كانػػت اتصػػونة تلىحػػور حػػوؿ العلاقػػة بػػين الإنلا يػػة والل لفػػة ، 
 ؛للحقيق رضا العىلاءللىنلج تحقيق اتصونة العالية ضرورة اللو هات اتظعاصرة التي تتكد علا 

 ( 1980إلةةةى  1950الثةةةورة الخدميةةةة) :  في ىػػػره اتظرحلػػػة تنػػػاما إىلىػػػاـ اتظتتاػػػات بأتقيػػػة اتطدمػػػة كأحػػػد العناصػػػر
ياػللزـ  وتعزيػز وضػعها في الاػوؽلنافاػية ال  اقػدر في الزيػانة الاتاتية في عىلية اللاويق ، حيس أنركت اتظتتاات اف 

 ؛تقدتنهىا خدمات ملنوعة وتحقيق مالويات  ونة عالية تلتىنها ىره اتطدمات بهدؼ اتضصوؿ علا رضا العىلاء
  ( 1990الإقتصةةاد المعرفةةةي والرقمةةي :) يظهػػر  ليػػا أف الللػػػور منػػر اللاػػعينات قػػػد أخػػر إتجػػػاىين  إلةةةى يومنةةا ىةةة ا

 :  ملداخلين تقا
o ، اتظتتاػة  معلومػاتنظػم والػري ي عػب بلبيعػة القػرارات اتظبنيػة علػا  إتجاه الللور في  ونة اتظعلومات واتظعرفة

حااتػية عاليػػة في ال شػف عػػن اتظعلومػػة وتزايلهػا، وكػػرلك ت ىػػن  نر ػػةوالػري تلػػ  أف ي ػوف ذو  ػػونة و 
   ؛اتظعرفة في قدرة اتظتتاة علا إنلا ها من خلاؿ أنشلة اللعليم واللدري  اتظلحقة بها

الإلكترونية( : التطور نحو جودة المعرفة وجودة الخدمة  5-1الشكل رقم )   

 الإنتاجية
 ) الكم (

1 

 جودة المنتج
(الزبون )   

2 

 جودة الخدمة
 ) الزبونية (

4 

 جودة 
 المعرفة

4 

 جودة الخدمة
 الإلكترونية

5 

 :الثورة الصناعية 

1776 – s1951 

 الثورة الخدمية :

1961 – s1981 

 والرقمي المعرفي الإقتصاد
 حتى الآن 1991     
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o  اتطاصػػة باتظتتاػػة علػػا تلبيػػة  الإل ترونيػػةعػػب بقػػدرة اتطػػدمات والػػري ي    الإل ترونيػػة ػػونة اتطػػدمات وإتجػػاه
  .لاؿ تخفيو اتصهد والوقت والل لفةالإحليا ات اتظلعلقة بالعىلاء من خ

 الإلكترونيةتعريف جودة الخدمات الفرع الثاني: 
تعػػرا فإنػػو فا ػػة إلذ اتظزيػػد مػػن اتصهػػد اتظنهجػػي مػػن أ ػػل  ناػػبياً   ديػػدالإل تروينػػة  اتطػػدمات  ػػونةموضػػوع  إف بػػدوف شػػك
فقػػػد تعػػػدنة اللعػػاريف اتظقدمػػػة مػػػن رػػػرؼ البػػاحثين وير ػػػع ذلػػػك إلذ صػػػعوبة حصػػر اتطصػػػائب اتظلعلقػػػة باتطدمػػػة توضػػيح اتظفهػػػوـ . 

  .وتحديد العوامل اتظتثرة فيها، فيس تجعل من عىلية قياس  ون ا عىلية صعبة الإل ترونية
  عرؼحيس  Santos   علا أنها تقييم شامل للعىػلاء واتض ػم الصػانر مػنهم عػن اللىيػز "  الإل ترونية ونة اتطدمات

 ؛1التي تقدمها اتظتتاة في الاوؽ الإفتراضية" الإل ترونيةواتصونة في اتطدمة 
  أماZeithaml & al   فقد عرفها بأنها " إلذ أي مدى ياهل اتظوقع علا شب ة الإنترنت اللاويق والشراء واللاػليم

 ؛2ب فاءة وفعالية "
  ويشيرParasuraman et al   ىي نر ة تفاعل العىيل مع  مواقع الوي  مػن  الإل ترونيةإلذ أف  ونة اتطدمات "

 . 3"  اللاوؽ والشراء واللاليم ب فاءة وفعالية إلذ أي مدى ياهل موقع الوي  علا شب ة الإنترنت خلاؿ معرفة 

تقػد   اعبػارة عػن نشػارات تػلم مػن خلاتعػىػي  الإل ترونيػة ػونة اتطػدمات  أف ناػلخلب مػن خػلاؿ اللعػاريف الاػابقة
ين بػػإخللاؼ الػػداخليين ) العػػامل العىػػلاءغبػػات تشػػبع  ر حيػػس  ،ت نولو يػػات اتظعلومػػات والاتصػػاؿ بإتػػلخداـ ذات  ػػونة خدمػػة 

مػػن خػػلاؿ تقليػػل الل ػػاليف وزيػػانة الاربػػاح وإخلصػػار  ا م (غبػػماػػلويللهم الو يفيػػة( أواتطػػار يين ) أصػػحاب اتظصػػلحة بػػإخللاؼ ر 
   .الوقت

  الإلكترونيةجودة الخدمات نماحج قياس الفرع الثالث: 
 ف مػا لا تن ػن  ملدنيػة االقػدرة علػا تحاػينهو توصف كنشػاط غػير ملىػوس وصػع  القيػاس  كانت اتطدمات  في الاابق 

،  ون ػا في تلور كبير وملاارع تشهد  منها  الإل ترونيةقلاع اتطدمات وخاصة واضح اليوـ أف ل ن ماىو ،قياتو لا تن ن إنارتو
مالوى كفاءة اتطدمة وتحاين  ون ػا ،  اتطدمة علا رفعتؽا تاعد  مقدمي وير ع ذلك إلذ إعلىان تفاذج لقياس  ونة اتطدمات 

 نركر مايلي:النىاذج اتظقدمة في  ونة اتطدمات ومن 
I. ( نمةةةوحج الفجةةةواتModel Gaps ) ( أوQual Serv)  الػػػري تم تلػػػػويره مػػػن قبػػػل باراتػػػػوراماف  

الفجػوات اتظو ػونة بػين  بػينالإتاػاؽ  ياػاعد ىػرا اللىػوذج  اتظتتاػة علػا تحقيػق ، 1985تػنة   parasuramane وأخػروف 

                                                           

، تغلة العلوـ الإناانية  في تحسين رضا العملاء في قطاع بريد الجزائر لمدينة قسنطينة الإلكترونيةأسر جودة الخدمات شيروؼ فتيلة،  - 1
 ,773، ص 2019، 2، العدن6تصامعة أـ البواقي، المجلد 

2 - Zeithaml,V. A., Parasuraman, A. & Malhotra, A. Service Quality Delivery Through Web Sites" A 
Critical Review of ExtantKnowledge ", Journal of the Academy of Marketing Science , vol 30,n4,2002 ,p364.  
3  - Parasuraman, A. Zeithaml, V.A. and Malhotra, A, E-S-QUAL " A multipleitem scale for assessing 
electronic service quality", Journal of Service Research,vol 7, n 3, 2005, P3.  
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 مػن ماتقدمػو  ػراء  ضػىاف  ػونة اتطػدمات و هػة نظػر  اتظتتاػة في  ومػن  هػة ،  تظا قد تلصل عليو من خدمة  العىيلتللعات 
صور التي  تن ن أف تتني إلذ القمن خلاؿ ىرا النىوذج و حيس  تم  تحديد تسس فجوات  ،من  هة أخرى تطدمةافي تقد  وعون 

  2اللالية:ووضح ذلك من خلاؿ اتظعانلة ،  1تحقيق  ونة اتطدمةوالتعف في 
 
 

Qi= ∑(Pij- Eij) 
Q=∑ Qi 

I= 1……n 

J= 1……I 

Qi   تدثل: اتصونة اتظدركة لدى اتظالجوبi 
Pij  تدثل: اللوقع لدى اتظالجوبi  في البندj . 
Q   اتظتتاةتدثل: اتصونة اتظدركة للخدمة في .  
n   تدثل : عدن اتظالجوبين. 
I تنثل: عدن بنون اتظقياس. 
 : ( Model Gaps)( يوضح تفوذج الفجوات  6 -1والش ل رقم)   )

   

                                                           

، أرروحة نكلوراه ، تخصب علوـ  إقلصانية،   تطبيقية على مؤسسة بريد الجزائرنماحج وطر  قياس الجودة ، دراسة بو عبد الله بوصالح ،  - 1
  .54، ص 2014، اتصزائر ،  1كلية العلوـ الإقلصانية والعلوـ اللجارية وعلوـ اللايير،  امعة تليف 

،  -قطاع العدالة نموحجا  –على جودة الخدمات في المؤسسات العمومية الجزائرية  الإلكترونيةأسر إستخدام الإدارة رابح الوافي ،  2 -  
 .151، ص 2019أرروحة نكلوراه، تخصب علوـ اللايير ، كلية العلوـ الإقلصانية واللجارية وعلوـ اللايير ،  امعة تػىد بوضياؼ، اتظايلة اتصزائر ، 

 التوقعات –الجودة = الإدراكات 
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لػػتي إفػػترض البػاحثوف اف تعػػا تػػأثير علػػا تقيػػيم الزبػػوف للجػػونة فيىػػا وا  Model Gapsتفػػوذج ا حاػػ   تلىثػل الفجػػوات اتطىاػػة
   1يلي:

  : مػن خػلاؿ الإتصػالات اتطار يػة بػالزبوف ترتػم الإنارة   الفجوة الأولى : الفجوة بين توقعات الزبون وتصور الإدارة
 ؛ كلياً شياا تؼللفا   تصور الزبائنل ن قد ي وف ، تصورات عن ما يلوقع الزبائن وتقوـ  بلقد  ذلك اللصور 

  : الإنارة وتػػنجم ىػػره الفجػػوة عنػػد عػػدـ قيػػاـ  الفجةةوة الثانيةةة : الفجةةوة بةةين تصةةور الإدارة ومواصةةفة جةةودة الخدمةةة
  ؛ قابلة لللحقيقغير  أوبوضوح .  ت وف ىره اتظواصفات مو ونة ل ن غير تػدنة و قد  ،جونةللبوضع مواصفات 

                                                           

، نار اتظايرة للنشر واللوزيع واللباعة، اللبعة الاولذ ، عىاف ، الارنف، تسويق الخدماتتػىون  اتم الصىيدعي، رنينة عثىاف يوتف،  - 1
  . 102، ص 2010

 الفجوة 

 (4 )  

( : فجوات جودة الخدمة  6-1الشكل رقم )                  

 الخبرة السابقة الحاجات الشخصية الإتصالات المباشرة

 الخدمة المتوقعة

 الخدمة المتصورة

 تقديم الخدمة

 توقعات جودة الخدمة

تصورات الإدارة عن توقعات 
 الزبون 

 الإتصالات الخارجية بالزبائن

 الزبون

( 1الفجوة )   
( 3الفجوة )   

( 2الفجوة )   

( 5الفجوة)   

Source: A.Parasuraman et al.(1985): A Conceptual Medel of Service Quality and Its Implications 

for Future Research,Journal of Marketing, Vol(49),Fall, pp41-50. 
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  : تن ػػن أف تمفػػق مقػػدـ اتطدمػػة بالإيفػػاء  الفجةةوة الثالثةةة : الفجةةوة بةةين مواصةةفات جةةودة الخدمةةة وتقةةديم الخدمةةة
للوتػػائط اتطاصػػة  باتظواصػػفات اتصػػونة اتطاصػػة باتطدمػػة وذلػػك نليجػػة اتطلػػأ البشػػري أو العلػػل اتظي ػػاني ي أو الإل ػػترو  

 عدـ تح م الإنارة اتظش لات اتظلعلقة بلقد  اتطدمة؛ الذ ، وير ع ذلكبلقد  اتطدمة 
 : ي ػوف ىنالػك عػدـ تظهػر ىػره الفجػوة عنػدما  الفجوة الرابعة : الفجوة بةين تقةديم الخدمةة والإتصةالات الخارجيةة

 اللوقعات اتظلروحة من ررؼ إتصالات اتظتتاػة ، تؽػا قػد يػنجم عنػو عػدـ رضػا الزبػائنو  توافق بين مقدـ اتطدمة الفعلي 
 عن اتطدمة بفعل الإتصالات الزائدة الناترة عن مقدـ اتطدمة ؛  

  : كنليجػػة لللريقػػة الػػتي    ىػػره الفجػػوة تظهػػر و الفجةةوة الخامسةةة : الفجةةوة بةةين الخدمةةة المتصةةورة والخدمةةة المتوقعةةة
أو أكثر مػن الفجػوات احدة و اللقد  الفعلي للخدمة لا يللاءـ مع توقعا م ا ولية ، وىرا نليجة أف يلصور فيها الزبائن 

 .الاابقة
II.  يكلا دايلةون ومةنمةوحج(نDelone and mclen:)كلين  في ا حيػس قػدـ كػل مػن البػاحثين نيلػوف ومػ

ا مػػن خػػلاؿ ىػػرا النىػػوذج بأنهػػا تعػػالػػري ياػػلند إلذ قيػػاس تؾػػاح أنظىػػة اتظعلومػػات والػػتي كػػاف ينظػػر  ا ولرتفوذ هىػػا   1992تػػنة 
حيػػػػس أف اتظعلومػػػػات تلحػػػػرؾ خػػػػلاؿ تلاػػػػلة مػػػػن اتظاػػػػلويات مػػػػن تضظػػػػة إنلا هػػػػا وحػػػػ  "، فقػػػػط اتظعلومػػػػات مقلصػػػػرة علػػػػا تػػػػوفير 

يوضػػح تفػػوذج نيلػػوف  (7-1والشػػ ل رقػػم ) 1 "إتػػلخدامها أو إتػػلهلاكها، مػػن خػػلاؿ اللػػأثير الػػري تولػػده علػػا الفػػرن أواتظنظىػػة
 ا صلي : اتظعلومات أنظىة فعالية لقياس وماكلين

 الأصلي  المعلومات أنظمة فعالية لقياس (: نموحج ديلون وماكلين7 -1الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 

Source: DeLone, W. H, & McLean, E, RInformation Systems Success: The Quest for the 
Dependent Variable,Information Systems Research, vol 3, N 1, 1992. P87 

تؾػاح أنظىػة اتظعلومػات مػرتبط باػلة تصػنيفات تن ػن تلبقهػا علػا نظػم   أكلين ا نيلػوف ومػ يػرى( 7-1رقػم ) إتػلناناً الذ الشػ ل
  2اتظعلومات تلىثل فيىا يلي:

                                                           

،تغلة عجىاف للدراتات والبحوث، المجلد الثالس عشر ، العدن نحو نظرية موحدة لفعالية نظم المعلوماتإتشاعيل موتا رومي ،  - 1
 102، ص 2014ا وؿ،

 .102،مر ع تبق ذكره ، ص نحو نظرية موحدة لفعالية نظم المعلوماتإتشاعيل موتا رومي ، - 2

 

 جودة النظام 

المعلوماتجودة   

  النظامإستخدام

 رضا المستفيد

ت سير 
 فردي

ت سير 
منظمي 
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 : وت امل النظم حيس تعون إلذ اتطصائب اتظرتبلة بالنظاـ نفاو، اتظلىثلة في اتظرونة ووزمن الإتلجابة   جودة النظام
 ؛وتهولة الإتلخداـ وتهولة اللعلم ،  وكرا  الفوائد  المحققة من النظاـ  ، وإنراؾ توقع اتظالخدـ ، والثقة بالنظاـ

 :قػػاييس اتظعلومػػات والبيانػػات اتظاػػلخدمة واتطصػػائب اتظلعلقػػة بهػػا مثػػل الدقػػة والثقػػة وتلىثػػل في م جةةودة المعلومةةات
حديثػػػة وقابلػػػة والإتكػػػاز وأف ت ػػػوف مفهومػػػة وذات معػػػط وذات صػػػلة باتظوضػػػوع وذات شػػػ ل مناتػػػ  ، والإكلىاليػػػة 
 للىقارنة؛

 : ويرتبط بمدى إتلجابة النلائج اتظقدمة من ررؼ نظاـ اتظعلومات للىالخدـ النهائي؛ الإستخدام 
 :إتلجابة اتظالخدـ الناترة عن  الإتلخداـ الفعاؿ لنظاـ اتظعلومات؛ ويشير إلذ رضا المستخدم 
 :وتلىثل في تأثير نظاـ اتظعلومات علا تلوؾ اتظالقبل أو اتظالخدـ؛ الت سير الفردي 
 :لىتتاة ل ا ناء العاـ علااتظعلومات  وتشىل تأثير الت سير المؤسسي. 

تفوذ هىا اتظلور من خلاؿ إضافة تعديلات علا تفوذ هىا الاصلي يلقد   2003 في تنة  قاماومع  تلور نظرة ال اتبين 
 فعاليػة لقيػاس ( يبػين تفػوذ ج نيلػوف ومػاكلين1-8، والشػ ل رقػم ) لقػد  اتطػدمات اتظعلومات معنيػة أيتػا ببحت أنظىة أين أص
 اتظلور :  اتظعلومات أنظىة

 المطورأنظمة المعلومات  فعاليةلقياس   كلينا وم ديلون نموحج  :(8-1)  رقم الشكل
 
 
 
 
 
 
 

 
Source:DeLone, William Hand Ephraim R. McLean. The DeLone and McLean Model of 

Information Systems Success: A Ten-Year Update.  Jornal of Management Information Systems , 
Vol 19, n 4,2003,P24 

يقػوـ علػا ثلاثػة أبعػان أتاتػية اتظلور  أنظىة اتظعلومات  فعاليةلقياس  (  أف تفوذج نيلوف وم لين8-1يبن الش ل رقم ) 
 تلىثل في 
 :ثلاثة مقاييس علا ىرا البعد  ويعلىدإنشاء النظام :  -1

  ؛ من خلاؿ قياس قوة تلور النظاـ الإل ترو   اتظالخدـ:قياس جودة النظام  

 

 

 جودة النظام

 جودة المعلومات

 جودة الخدمات

 نية الإستخدام

 رضا المستفيد
 الفوائد الإجمالية

 إنشاء النظام
1 

F . B 

F . B 

 إستخدام النظام
2 

 عواقب النظام
3 
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  ؛لك من خلاؿ التركيز علا اتطصائب اتظلعلقة باتظعلوماتوذ :جودة المعلوماتقياس  
 وىو الإضافة التي قدماىا ال اتباف من خلاؿ ىرا النىوذج  :قياس جودة الخدمات.  

 والري يل وف من مقياتين يلىثلاف في :إستخدام النظام :  -2
  : يقػاس إتػلخداـ النظػاـ مػن خػلاؿ قيػاس عػدن مػرات الإتػلخداـ والوقػػت قيةاس إسةتخدام النظةام

 ؛اللازـ تضصوؿ اتظالفيدين علا تؼر ات النظاـ وكرلك أنائهم تظهامهم
  : تؾاح أنظىة اتظعلومات ل ونو يع س حيس يعبر ىرا اتظقياس عن مدى قياس رضا المستخدمين

نر ػػة الرضػػا لػػدى اتظاػػلفيدين مػػن النظػػاـ ، وعليػػو فػػإف ىػػرا اتظقيػػاس يعلبػػبر ىػػو الاكثػػر أتقيػػة مػػن و هػػة نظػػر 
 .ال اتبين نيلوف وماكلين في تحديد مدى تؾاح النظاـ 

يػػرتبط مػػن خػػلاؿ اللغريػػة حيػػس الناترػػة عػػن إتػػلخداـ النظػػاـ ويقػػاس مػػن خػػلاؿ الفوائػػد الإتراليػػة عواقةةب النظةةام :   -3

  .ورضا اتظالفيدالع اية با بعان الاابقة واتظلىثلة في نية الإتلخداـ 

III. نموحج e –SERVQUAL : بإقتراحػو  قػاـ ،  الإل ترونيػةوىو تفوذج يالخدـ لقيػاس  ػونة اتطػدمات
نراكػات العىػلاء لإ هممػن خػلاؿ قياتػ (  Malhotra, Parasuraman, Zeithaml, 2002)تغىوعة من الباحثين   

والتي بدأت بلصور للقد  خدمات ذات  ونة عالية مػن خػلاؿ اتظواقػع علػا ، الإل ترونيةللخدمة اتظقدمة من ررؼ  تجارة اللجزئة 
حيػػػس تم تحديػػػد ، الإل ترونيػػػة للقيػػػيم  ػػػونة اتطػػػدمات ومناقشػػػة اتظعػػػايير أو ا بعػػػان الػػػتي ياػػػلخدمها اتظاػػػلهل ين شػػب ة الإنترنػػػت ،

وقػػد تم اللوصػػل تعػػره وتصػػور العىػلاء ، الإل ترونيػػةتغىوعػة مػػن الفجػػوات الػتي تن ػػن أف تحػػدث بػين تصػػور اتظنظىػػة تصػػونة اتطػدمات 
، وتبين أف  الإل ترونيةاتظقارنة بين  ونة اتطدمات اللقليدية و ونة اتطدمات قصد ، تابقة  شارت لدراتاتالإ النلائج من خلاؿ 

أو ت ػوف مػن  مشابهة لللك التي في  ونة اتطدمات اللقليديػة ، والػبعو الاخػر  ديػد كليػاً  الإل ترونيةبعو أبعان  ونة اتطدمات 
 ػػونة  تفػػوذج يوضػػح  (9-1) ، والشػػ ل رقػػم 1تغىوعػػات  ديػػدة مػػن الاػػىات الفرنيػػة في تػػياؽ اتظواقػػع علػػا شػػب ة الإنترنػػت 

 (e –SERVQUAL) الإل ترونيةاتطدمة 
 
 
 
 
 

  

                                                           

، أرروحة نكلوراه ، علوـ تجارية ، تخصب تاويق ،  امعة  من منظور تسويقي الإلكترونيةتقييم جودة خدمات الحكومة عبد العالر غيشي ،   - 1
 .65، ص 2016،  3اتصزائر 
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 (e –SERVQUAL) الإلكترونيةجودة الخدمة  نموحج  :(9-1)  رقم الشكل
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

 

  

 

Source: Zeithaml, V. A., Parasuraman, A., & Malhotra, A. (2002). Service quality delivery through 
web sites: a critical review of extant knowledge. Journal of the academy of marketing science, 30(4), 

p369 

 .هم تات فيىا بينتظربعات تدثل اللناقاتطلوط النقلية التي تربط اتظلغيرات في ا  -
 .الفجوات الناتجة تؽثلة في نوائر بيتاوية  -
 .ا تهم تدثل العلاقة الاببية  -

 يل وف من أربعة فجوات تلىثل في: الإل ترونية( نلاحأ أف تفوذج  ونة اتطدمات 9-1من الش ل رقم ) 
 :معلوما ا التي  علا إعلىاناً وتنجم عن اللصورات التي ترتشها الإنارة  عن ما يلوقعو العىلاء من خدمة  فجوة المعلومة

توصػلت إليهػػا  مػػن خػػلاؿ الإتصػػالات اتطار يػػة بػػالعىلاء  ، فيػػس تقػوـ  بلقػػد  ذلػػك اللصػػور ، ل ػػن قػػد ي ػػوف تصػػور 
 الزبائن شياا تؼللفا عن ذلك ؛

الشراء أو إعادة 

 الشراء

جودة الخدمة  القيمة المدركة

  الإلكترونية

 المدركة

خبرات العملاء 

 على الإنترنت 

متطلبات 

العملاء على 

 الإنترنت

فجوة 

 الإستيفاء

فجوة 

 المعلومة

الإعتقادات الإدارية 

 حول حاجات العملاء

تصميم وعمليات 

 موقع الواب

 تسويق 

 موقع الواب 

فجوة 

 التصميم 
 فجوة الإتصال

 الشركة 

 

 المستهلك
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 :لعىيػػل أو باػػب  أف ل اتضقيقيػػة رغبػػاتالنقػػب اتظعلومػػات لػػدى الإنارة حػػوؿ ىػػره الفجػػوة تنػػلج عػػن   فجةةوة التصةةميم
في تصىيم اتظوقع الال ترو  فيس لا يغلي  عنو فقداف ميزات معينة ينجرتؽا .العىيلالإنارة لد تقم بلغلية تريع رغبات 

اتظوقػػع وخصػػائب  ة والفهػػم بمزايػػا فػػاتظعر  في نقبالػػ وىػػرا نػػا م عػػن ل ػػترو ، الإ تريػػع اتصوانػػ  الػػتي يرغػػ  فيهػػا العىيػػل
 ىو ملصور؛يتني إلذ عدـ تواصل اتظو فين مع العىلاء كىا تؽا  الال ترو  

 : وتقػػػع عنػػػد  ة) اتظرتبلػػػة بػػػالإنارة (، الاػػػابق الفجػػوات  ػػػلاؼىػػره الفجػػػوة مػػػن  انػػػ  العىيػػػل تحػػػدث   فجةةةوة الوفةةةاء
باب  عدـ حصوؿ العىيل علا رغباتو كاملػة أو ما تم وعػده بػو مػن رػرؼ  وىرا، كلهافجوت أو  واحدة من ال حدوث
 الإنارة.

 :عبػر اتظػوقػع  والعىلاءاللاويق بين مو في الشركة اللواصل خلاؿ عىلية تنلج ىره الفجػوة عػن فقػد  فجوة الاتصال 

 

IV.   الإلكترونيةجودة الخدمة  جوىرنموحج  E–S-QUAL  :إتلنانا إلذ  تفوذج                        
( e–SERVQUAL ) رور تغىوعة من الباحثين(Ananthanarayanan Parasuraman, Zeithaml, & 

Malhotra, 2005 و ( تفػ(  ذج  ديػد أرلقػو عيػو تاػىيةe- core service quality scale أي مقيػاس  ػوىر  )
، حيػػس قػػاـ البػػاحثوف بإخلبػػار النىػػوذج تلبيقيػػا وذلػػك مػػن خػػلاؿ قيػػاس  ػػونة اتطػػدمات اتظقدمػػة مػػن رػػرؼ  الإل ترونيػػةاتطدمػػة 

-E-S)  الإل ترونيػةتغىوعة من الباعة عبر اتطط ، حيس توصل الباحثوف إلذ أنو ، بالإضػافة  لإتػلخداـ مقيػاس  ػوىر اتطدمػة 
QUAL  تكػػػ  إتػػػلخداـالإل ترونيػػػة)مػػػن أ ػػػل قيػػػاس  ػػػونة اتطػػػدمات ،   ( أيتػػػاً مقيػػػاسE-RecS-QUALوالػػػري ) 

تقيػيم  ىػوإقتراحػو  يل وف مػن ثلاثػة أ بعػان تلىثػل في ) الإتػلجابة ، اللعويتػات ، معلومػات الإتصػاؿ (  حيػس يلىثػل اتعػدؼ مػن
الروتينيػػة الػػتي يقػػوـ بهػػا العىػػلاء مػػن خػػلاؿ قيػػامهم بعىليػػات الشػػراء عػػبر اتطػػط، كىلابعػػة الإنلقػػانات والإحلجا ػػات  غػػير العىليػػات

 .الذ اخره   .…واللعامل مع اتظشاكل التي يوا هها الزبوف علا موقع الواب  
إخلبار قابلية تلبيق القياـ بدراتة  دؼ  ( sun. Wang and Cao 2009) تغىوعة من الباحثين كىا قاـ كل 

( في القلاع البن ي الصيط ، وذلك من خلاؿ قياـ البحثين باللعديل علا أبعان النىوذج وذلك   E-S-QUAL تفوذج )
ا صلي ، بغرض تحديد العوامل اتظتثرة علا العىلاء   الإل ترونيةضىن أبعان تفوذج  وىر  ونة اتطدمة  بالقياـ بإ افة بعد الثقة 

 ( يوضح ىرا النىوذج :10-1البن ية  والش ل رقم )  لإل ترونيةادمات في اتط
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 البنكية : الإلكترونية(: نموحج العوامل المؤسرة على العملاء في الخدمات 10-1الشكل رقم )
 
 

 

 

 

 

 

Source:Sun, Q., Wang, C., & Cao, H. (2009). Applying ES-QUAL scale to analysis the factors 
affecting consumers to use internet banking services. Paper presented at the Services Science, 

Management and Engineering, 2009. SSME'09. IITA International Conference on.p243 

 : نركر منها مايلي إلذ عدة نلائج  بعد إخلبار الفرضيات توصل الباحثوف
  صلاحية تفوذج( E-S-QUAL)  البن ية ؛ الإل ترونيةلقياس  ونة اتطدمات 
  بأبعانىػػػػػا اتظلىثلػػػػػة في ) ال فػػػػػاءة ، الإتػػػػػليفاء ، تشاحػػػػػة النظػػػػػاـ،  الإل ترونيػػػػػةىنالػػػػػك أثػػػػػر تصػػػػػونة اتطػػػػػدمات

 ؛الإل ترونية اتطدمات البن ية علا العىلاء رضا العلا  )اتطصوصية، الثقة
  ؛عىلائويعزز اتطدمة اتظدركة لدى  مندمة إل ترونية  يدة تن نو تطالبنك قدـ تأف 
  ؛البن ية الإل ترونيةللرضا علا الوفاء في اتطدمات أثرا مباشر  ىنالك 
  أثر مباشر ل ل من بعدي إنراؾ اتطدمة و ونة اتطدمة علا وفاء اتظالهل ين إل ترونيا لا يو د. 

 الإلكترونية: أبعاد جودة الخدمات الرابعالفرع 
 قيػاسحاولت العديد من الدراتات أف تقػف علػا قلاعات اتطدمات اتظخللفة ،  الل نولو يات اتضديثة فيفي  ل اعلىان 

حيػس  اتظقدمػة، الإل ترونيػةعليها في اتض م علػا  ػونة اتطدمػة  تن ن الإعلىان أبعان تحديد من خلاؿ  الإل ترونية ونة اتطدمات 
علػا مػا  العىػلاء اللعػرؼ علػا نر ػة رضػا  في  اتإنارة اتظتتاػ تاػاعد  الإل ترونيػةة للقيػيم  ػونة اتطدمػعديػدة  تفاذج  تقد   تم
اتطػػدمات والوقػػوؼ علػػا  وانػػ  القصػػور فيهػػا، وباللػػالر العىػػل علػػا تحاػػين وتلػػوير  ػػونة  خػػدمات إل ترونيػػة مػػن  مقػػدـ إلػػيهي  

  .اتظقدمة الإل ترونية
I. الإل ترونيػةونة اتطدمػة تصػا ػة للحديػد أبعػان اتض إف : الإلكترونيةةالمعتمدة في نماحج قياس جودة الخةدمات  بعادالأ 

إلذ  أنىوولائهػػػم،  علػػػا رضػػػاىم ىػػػره ا بعػػػان  تػػػأثير يػػػةوكيف كىػػػا يراىػػػا العىػػػلاء  القلاعػػػات اتطدميػػػةكل نولو يػػػا ماػػػلخدمة في 

 الفعالية 

 الإستيفاء

 سماحية النظام 

 الخصوصية 

الثقة  
 والت مين

جودة 
الخدمة 
  الإلكترونية

الوفاء على 
 الخط

القيمة 
 المدركة

 العميلرضا 
 على الخط

H1a 

H1b 

H1c 

H1d 

H1e 

H2 

H4 

H5 

H6 

H3 
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 بعػػػو  واتصػػػدوؿ اللػػػالر يوضػػػحوباللػػػالر إخػػػللاؼ ا بعػػػان اتظشػػػ لة ل ػػػل تفػػػوذج ، تصػػػونة اتطدمػػػة  البػػػاحثيناخػػػللاؼ في تصػػػورات 
 .كل تفوذجاتظالخدمة في  وا بعان  الإل ترونيةاتظالخدمة لقياس  ونة اتطدمات   النىاذج

 الإلكترونية(: الأبعاد المعتمدة في أىم نماحج قياس جودة الخدمات 2 -1الجدول رقم ) 
 الأبعاد المستخدمة وعنوان الدراسة الباحث  النموحج

Webqual 

2000 

Lociano et al 

« Ameasure of website 

ouality» 

 

اتظعلومات، الثقة ، اللصىيم،  اذبية الوا هة  ، تدقيق اتظعلومات، 
، الإتصالات معاتصة ا عىاؿ ، اللفاعل، زمن الإتلجابة ، اليقتة 

 اتظل املة ، اللبانؿ

Sitqual 

2001 

Yoo B. et Donthu N. 

« Developing a scale to 

measure the perceived 

quality of Internet shopping 

sites 

(SITEQUAL) » 

 تهولة الإتلخداـ ، ترالية اللصىيم، ترعة اتظعاتصة ، ا ماف

e-Servqual 

2002 

Zeithaml and al  

«Service quality delivery 

through web sites: a critical 

review of extant knowledge» 

اتظاتولية، البلوغ، اتظرونة، تهولة الإتلخداـ ، الفعالية ، اتظوثوقية ، 
ا ماف ، الثقة ، ت لفة اتظعرفة ، ترالية اتظوقع، اللخصيب 

 والشخصية

E-Tail Q 

2003 

Wolfinbarger M. et 

Gilly M.C 
«EtailQ: dimensionalizing, 

measuring and predicting 

etail quality» 

ا ماف ، خدمة  /الإتؾاز ، اتطصوصية   / اتظوتوقيةتصىيم اتظوقع ، 
 الزبوف

Webqual- 4. Q 
2003 

Barnes S.J et Vidgen 

R.T 

«An integrative approach to 

the assessment of e-

commerce quality» 

الثقة واللعارف ) ونة إتلخداـ اتظوقع ،  ونة اتظعلومات ، 
 اللفاعل(،

(E-S-QUAL) 
 من أ ل 

 الإل ترونيةتقييم  ونة اتطدمات 

(zeithaml et al 2005) 

«E-S-QUAL a multiple-item 

scale for assessing electronic 

service quality» 

 ،اتطصوصية، ، إتاحة النظاـ الإتؾاز والوفاء،   كفاءة وفعالية اتطدمة

NetQual 
2006 

BRESSOLES Gérory et 

DURRIEU François 

« une typologie prédictive de 

la satisfaction en ligne » 

 ونة وحجم اتظعلومات ، تهولة الإتلخداـ، تصىيم موقع الوي ، 
الدقة ، اتظوثوقية ، الإعلىانية، ا ماف واتطصوصية ، العروض ، 

 اللفاعلية
E-S-QUAL 

2009 

Sun et al. 

«Applying ES-QUAL scale 

to analysis the factors 

 الفعالية ، تشاحة أو إتاحة النظاـ، اتطصوصية، الثقة أو اللأمين



 ورضا العملاء الإلكترونيةجودة الخدمات ل النظريةدبيات : الأالأول الفصل
 

35 
 

من أ ل تقييم  ونة اتطدمات  
 البن ية الإل ترونية

affecting consumers to use 

internet banking services» 

 المصدر : من إعداد الطالب إعتمادا على دراسات سابقة 
 أىػػػم ا تػػػالي   تعلػػػبر مػػػن  الإل ترونيػػػة( ناػػػلخلب أف تفػػػاذج قيػػػاس   ػػػونة اتطػػػدمات 6 -1مػػػن خػػػلاؿ اتصػػػدوؿ رقػػػم )  
تصػػػػونة اتطػػػػدمات علػػػػا أف ىنػػػػاؾ أبعػػػان  ت تؼللػػػػف النىػػػاذج اتفقػػػػحيػػػس ،  الإل ترونيػػػػة للوصػػػػوؿ إلذ فهػػػػم  ػػػونة اتطدمػػػػةاتظعلىػػػدة 
ذلػػػك إلذ   ول ػػنهم لد يلفقػػػوا علػػا حصػػػر ىػػره ا بعػػان وتحديػػػد اتظلغػػيرات الفرعيػػػة الػػتي يل ػػوف منهػػػا كػػل بعػػػد، وير ػػع  الإل ترونيػػة
 ،اة التي أ ريت  فيها الدراتة يوكرلك الباتظقدمة  الإل ترونيةو هة نظر الباحثين وإلذ نوع وتغاؿ اتطدمة  إخللاؼ

II.  ػػػاء في ا نبيػػػات النظريػػػة اتظلعلقػػػة بجػػػونة  بنػػػاء علػػػا مػػػا دراسةةةتنا: المعتمةةةدة فةةةي الإلكترونيةةةةأبعةةةاد جةةةودة الخةةةدمات 
 الإل ترونيػةاتطػدمات  ػونة ، تم إقػتراح الإرػار اتظفػاىيىي لنىػوذج نراتػلنا والػري ترت ػز أبعػانه علػا تفػاذج  الإل ترونيػةاتطدمات 

 في اتظتتاػات اتظاليػػة الإل ترونيػةقيػاس  ػونة اتطػدمات نراتػلنا ىػره  قصػد أبعػان لبنػاء تفػوذج  بػإقتراح قىنػااتظػركورة تػابقاً حيػس 
 النقػػاش وإبػػداء  و هػػات النظػػر لغػػرضخلصػػين في تغػػاؿ الدراتػػة اتظتػػاترة ا عرضػػو علػػا تغىوعػػة مػػن  ، ويلوافػػق والبياػػة اتصزائريػػة

  Pankaj Deshal بعػان علػا نراتػة أ راىػا الباحػس ا ، كىا إعلىدنا أيتا في تحديػد  أنظر قائىة المح ىين في اتظلاحق ()
تػػنة مػػابين خػػلاؿ الفػػترة  الإل ترونيػػةوتعػػدان معظػػم الدراتػػات الػػتي تناولػػت  ػػونة اتطػػدمات  والػػتي قػػاـ فيهػػا بجىػػع  2013تػػنة 

حيػػس توصػػل مػػن خػػلاؿ  ا بعػػان اتظ ونػػة ل ػػل نراتػػة حاػػ  و هػػة نظػػر كػػل باحػػس ، وبػػين فيهػػا   2012تػػنة  إلذ 1996
بعد منها تم ت راره  50تم إتلخدامو في كل تلك الدراتات ، وما مقداره  الإل ترونيةبعد تصونة اتطدمات  91نراتلو إلذ و ون 

 1أما عن ا بعان ا كثر ت ررأ في الدراتات المحصاه فللىثل فيىا يلي :.في أكثر من نراتة واحدة 
  مرة؛ 35بعد ترعة الإتلجابة ت رر 
  مرة ؛ 33بعد تػلوى اتظعلومات ت رر 
  مرة؛ 26بعد ا من واتضىاية ت رر 
  مرة؛ 24بعد تصىيم اتظوقع  الإل ترو  ت رر 
  مرة ؛ 24بعد اتظوثوقية ت رر 
  مرة 18بعد تهولة الإتلخداـ ت رر. 

 
وىرا ل وف   ( الإستخدام ، الامانالموسوقية، الإستجابة ، سهولة تلىثل في)أبعان لنىوذج نراتلنا  إعلىان أربعةتم  وعليو

تؽا يع س أتقيلها في قياس  ونة اتطدمات   الإل ترونيةاتظلعلقة بجونة اتطدمات  ىره ا بعان من الابعان ا كثر ت رراً في الدراتات
 : اتظعلىدة في نراتلناوفي ما يلي شرح للأبعان للللبيق في اتظتتاات اتظالية اتصزائرية ،  كىا أف ىره ا بعان قابلة،   الإل ترونية

                                                           
1- Pankaj Deshwal, Web Quality Dimension: A Review OF Literature, International journal of Management 
Research and Review,IJMARR,Vol 3,2013,P3630.   



 ورضا العملاء الإلكترونيةجودة الخدمات ل النظريةدبيات : الأالأول الفصل
 

36 
 

والتي تك  توفرىا في اتظتتاة بالنابة للعىيل تعد اتظوثوقية ) الإعلىانية ( من الاىات الاكثر أتقية   : موسوقية لا -1
 اتظللوبة كىا وعدتال يفية بو وبأقل ا خلاء  عند تقدتنها للخدمة  وتلىثل في قدرة اتظتتاة علا تقد  اتطدمات بش ل نقيق 

مابقاً من  تطدمة باتظواصفات اتظلروحةااتظتتاة قانرة علا الوفاء بوعونىا حوؿ تقدتنها  ي وف العىيل واثق بأف بو عىلائها ، أي
 1توفر عدة عناصر لتىاف موثوقيلها لدى العىلاء وتلىثل ىره العناصر في: ، تؽا يالو   علا اتظتتاة أفررفها

  ؛من خلاؿ نقة اللاجيلات واتظعاملاتتفاني حدوث ا خلاء 
 تقد  اتطدمة بش ل تليم خالر من العيوب وفي وقلها المحدن؛ 
 ؛إتؾاز اتطدمات وفق الوعون اتظقدمة  
  العاملين في اتظتتاة قصد مااعدة العىلاء والرن علا ضرورة توفير اتظعرفة ال املة باتطدمة من ررؼ

 اتطدمة للعىلاء؛تااؤلا م وتخصيب الوقت ال افي لشرح 
 صدؽ  اتظعلومات التي تقدـ من ررؼ اتظتتاة من خلاؿ الإعلانات أو اتظلبوعات ومن خلاؿ اتظو فين. 

أتقية كبيرة وأثر كبير لدى  تظاتعا من الإل ترونيةتحاين  ونة اتطدمات في   تػورياً  تلع  الاتلجابة نورا  الاستجابة: -2
تعره للىتتاة، تؽا يعلي  الإل ترونية اتطدماتأف ىرا البعد أتاس آراء مالخدمي  في كوف الاتلجابة  العىلاء، وتأ  أتقية 

 إنللاقاً  الإل ترونيةللخدمات تك  أف تتاؼ وذلك بلحديد نوعية اتظعلومات التي  .من أ ل تحاين أنائهاة ي عتغرية ر ا خيرة 
وذلك في تقد  اتطدمة تبقية اتظبانرة أعلي  للىتتاة تؽا ي   2 ،إل ترونية مايللبو العىلاء وما تقدمو اتظتتاة من خدمات  من
اللعامل الفعاؿ مع كل ملللبات العىلاء والاتلجابة تظشاكلهم والعىل  رريق وذلك عن،  لوة  العىلاء  رغبات علا  مها بلقد  

تؽا يتىن رضا .معها يلعاملوف اـ من قبل اتظتتاة التيبما يقنع العىلاء بأنهم تػل تقدير واحتر لر آبش ل علا حلها بارعة وكفاءة 
  .اتظقدمة من ررؼ اتظتتاة الإل ترونيةوولاء العىلاء عن اتطدمات 

ومدى تهولة  الإل ترونيةاتطدمات بها  عىل التي تلية الآيقوـ ىرا البعد علا نراتة  سهولة الاستخدام   -3
 تك التي  ،  الإل ترونيةالعىلية للحصوؿ علا اتطدمة  وضوح ا وامر واتطلوات  من خلاؿ تظالخدمين ا من ررؼ اتلخدامها 

اتظالويات تؼللف و أف ت وف تهلة الاتلخداـ من ررؼ تريع الفاات العىرية وتريع فاات المجلىع،  تصىيىها  أف تراعي عند 
 نها تللل   اتظعقدة أقل اتلخداماً  الإل ترونيةأوتع، فاتطدمات  بش ل  هاالثقافية والعلىية للىالخدمين تؽا يتىن اتلخدام

 3.ررؼ مالخدمهامن  كبيراً  هدا ً 
لو من حيس  اتطدمة اتظقدمةي وف واثقاً من  يعبر ىرا البعد عن حالة اللىانينة التي تدفع بالعىيل بأف  الأمن: -4

وذلك ل وف إتلخداـ ىره  ،  ترونية اتظعروضة من ررؼ اتظتتاةإحلىاؿ تلقي الترر أو اتطاارة  راء إتلخدامة اتطدمات الإل
                                                           

، أرروحة نكلوراه في اللايير فرع علوـ متطلبات تطوير وتحرير الخدمات المصرفية في الجزائر ) دراسة الواقع والافا  (بن أتزد تطتر،  - 1
 30 -29، ص 2012الإقلصانية  وعلوـ اللايير ،  امعة اتصزائر، اللايير ، كلية العلوـ 

الة مؤسسات الإتصال في الجزائر ودورىا في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسات دراسة ح الإلكترونيةجودة الخدمات  يجخ فايزة ،   - 2
 56، ص ، أرروحة نكلوراه علوـ تخصب علوـ اللايير ،  امعة تػىد خيتر با رة، اتصزائر  موبليس ، جيزي، أوريدو ()

 85، ص  بقاسالمرجع ال يجخ فايزة ،   - 3
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 حركة حاابا م وحجم معاملا ممن خلاؿ لاء خصوصية العىالبيانات التي تع س تضصوؿ علا اتطدمات يليح للىتتاة ا
ع العىلاء بأف ا قنعىل علا إوإحليا ا م وتفتيلا م ، وباللالر تك  علا اتظتتاة أف تالشرائية  ونوعيلها تؽا يتر م عانا م 

  الإل ترونية آمنة وخالية من اتظخارر ، وتلىثل ىره اتظخارر في :معاملا ا 
 : وىي إنع اس للقرارات واللو يهات والاياتات اتظلخرة من ررؼ الإنارة العليا للىتتاة ،  المخاطر الإستراتيجية

 حيس تتثر علا تريع اتظالويات في اتظتتاة ،لإرتبارها بقتايا مصيرية للىتتاة؛
 تعلل تقد   تااىم في  التيظم أو ا حداث اتظعيبة الناترة عن العىليات أو الاياتات أو النٌ  :المخاطر التشضيلية

  ؛علا أكىل و و اتطدمات
 خلل في البنية اللحلية الرقىية القائىة أو عن عدـ ملائىة تصىيم ا نظىىة أو   راء التي قد تنشأ  :التكنولوجية المخاطر

الإ ػػراءات اتظوضػػوعة أو عػػدـ تػػػوفر اتظلللبػػات الامنيػػة اللازمػػػة وكػػرلك عػػدـ إتظػػاـ مػػػو في اتظتتاػػة بالإتػػلخداـ الامثػػػل 
 ؛للل نولو يا 

  وتقع ىره اتظخارر في حالة إنلهاؾ القوانين والقواعد والتوابط اتظقررة من ررؼ الاللات أو قد تقع  :القانونية المخاطر
والػػنقب في ملللبػػات  الإل ترونيػػةمػػن  ػػراء عػػدـ اللحديػػد الواضػػح للحقػػوؽ والإللػػزات القانونيػػة الناتجػػة عػػن اللعػػاملات 

في تػػوفير الاػػرية اتظللوبػػة تظعػػاملات العىػػلاء أو نليجػػة اتظػػرتبط بػػرلك، كىػػا تػػأ  ىػػره اتظخػػارر نليجػػة  الإخفػػاؽ الإفصػػاح 
  ؛الإل ترونيةالإتلخداـ غير الاليم للبيانات واتظعلومات وما يعزز ىره اتظخارر النقب في اللشريعات اتطاصة باتطدمات 

 : إنلبػاع عػاـ لػدى العىػلاء حػوؿ اتظتتاػة بوصػفها وتنشأ ىره  اتظخارر نليجػة فشػل اتظتتاػة في إرتػاء  مخاطر السمعة
 . ديرة بالثقة واللعامل معها 
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 لرضا العملاءالإطار النظري  :الثاني المبحث

عرض ىػرا اتظبحػس مػن س تػنفػاىيم وا رػر النظريػة لرضػا العىػلاء ، حيػمن خػلاؿ ىػرا اتظبحػس عػرض تؼللػف اتظتنحاوؿ 
مػن خػلاؿ اللعريػف برضػا العىيػل وتػدناتػو وأتقيلػو، أمػػا ثػة ملالػ  ، في اتظللػ  ا وؿ تػنللرؽ إلذ ماىيػة رضػا العىػػلاء خػلاؿ ثلا

  رضا العىيل. قياساتظالخدمة لنىاذج ال أىم اتظلل  الثا  نالعرض من خلالو

 ماىية رضا العملاء الأول:المطلب 

توقهػات مػن خػلاؿ ضػرورة فهػم  ،الإتػتراتيجية الػتي تاػعا إليهػا اتظتتاػاتأتقية بالغة في تحقيق  ا ىداؼ العىلاء   لرضا
اتظتتاػة تظيػزة تنافاػية تد نهػا مػن  كاػ  ا للحقيق مالوى الرضا الري يأملو العىيل ومن ثم ضىاف ولائو، وباللالر  اوتغ  ار  العىلاء

 :تظفهوـ رضا العىلاءتلرقت العديد من الدراتات ا كانتنية  حيس تلىرار والبقاء في الاوؽ،الإ
 الفرع الاول : تعريف رضا العميل

 ىنالك عدة تعاريف حاوؿ من خلاتعا الباحثوف تقد  تعريف لرضا العىيل نركر منها:
  عرفتحيث  ( المنظمة الدولية للتقييسISO) و هة نظر حوؿ نر ة إشباع رغبات  "  رضا العىلاء علا أنو

 1العىيل بالنابة للوقعاتو حوؿ الالع واتطدمات اتظقلناة" 
 ويشير  ( كوتلر وأخرون Kotler & al ) الري يوحي للعىيل  الشعور " ىو ذلكرضا  العىلاء  إلذ أف

ح عند مقارنة أناء اتظنلج اتظاللم مع توقعات العىيل ، فإذا كاف ا ناء أقل من اتظلوقع تي وف بالارور أوعدـ الارور ، والري ينل
والع س إذا كاف ا ناء يلامس توقعات العىيل تي وف العىيل راض، وإذا كاف الاناء يلجاوز توقعات العىيل العىيل غير راض 
   .2"عاؿ الرضا أو في منلها الاعانة  تي وف العىيل

  مالوى إحااس الفرن الري ينلج عن اتظقارنة بين أناء اتظنلج اتظدرؾ "رضا العىيل علا أنو  يعرؼ  فريد الصحنأما
 3."إتلخداـ اتظنلج أوخدمة حوؿا لدى العىيل وبين توقعاتو فعليً 

  تلخدامو معرفة مدى ذلك اتظقياس الري تن ن إ "يلىثل في رضا العىلاء إلذ أف  فؤاد محمدحمدي  كما عرم
 4 ."ناء اللوقعات تي وف العىيل راضياً والع س صحيح، فإذا فاؽ الآناء اتظنظىة و توقعات العىيل الللابق في أ

                                                           
1 -Henri Mitonneau , Iso 9000 Version 2000,3 edition, edition Dunod,Paris, 2006, p 77 

2  - Kotler,P. & Keller,K. & Koshy, A. and Jha, M. Marketing, Publishing as Prentice Hall, India. 2013,p p 110 – 
111. 

 .50، ص 2007، نار اتصديدة الإت ندرية ، مصر ،  بيئة العولمة والانترنت إدارة التسويق فيتػىد فريد الصحن ،  رارؽ أتزد رو ،   - 3
الأبعاد التسويقية للمسؤولية الإجتماعية للمنظمات وانعكاساتها على رضا العملاء " دراسة تحليلية لآراء عينة من تزدي فتان تػىد،   - 4

، 2003، اليىن ، ، أرروحة نكلوراه، كلية الإنارةالض ائية في الجمهورية اليمنيةالمديرين والمستهلكين في عينة المنظمات المصنعة للمنتجات 
 54ص 
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  وقدم كل من ىورد و ( شيثSheth  Haward &)  اتضالة العقلية التي و "علا ان لرضا العىلاء تعرؼ
 .1."النقون / أوو اتصهدبمقابل اللتحية أو ثواب في  علا م افاة حصولوعند  الإنااف  يشعر بها

والػػري يعػػبر عػػن نر ػػة الإشػػباع العىيػػل  نػػابع مػػنالشػػعور الالعىػػلاء يلىثػػل في ذلػػك مػػن اللعػػاريف الاػػابقة ناػػلخلب رضػػا 
 .توقعاتو وما أنركو فعلًا بعد تلقيو اتطدمة او اتظنلج  إحااس باتظلعة أو اتطيبة وذلك بعد  مقارنلو   لرغباتو، فيس يعليو 

 محددات رضا العميلالفرع الثاني : 
 تاػػاعد  وضػػح تػػػدنات تؽػػا ياػػلو   وباللػػالر إخػػللاؼ ماػػلويات الرضػػا لػػديهم بعػػلهم وميػػولا م يتمللػػف العىػػلاء في ر

 نػركرىا فيىػا يلػي أتاتية أبعان ثلاثة  ، حيس تلىثل ىره المحدنات في العىلاء لدى لرضاا حالة حوؿ صورة  في تش يلاتظتتاة 
:2  

 إنع ػاس ىػي  اتطدمػة و وأالفعلية للىنػلج اللجربة  تابق التي  وتلىثل في اتظراحل: (القيمة المتوقعة )توقعات العميل  .1
توقعػات عػن قػدرة اتظتتاػة علػا تقػد   ػونة كرلك ، و هار، ال لىة من الفم إلذ الاذف (بعو اتظعلومات غير المجربة مثل: ) الإشل

 : تلىثل في  ثلاثة أنواعوينقام اللوقع إلذ ،  مالقبلاً في 
 علػػا ماػػلويات اتطصػػائب الػػتي يلوقػػع و ونىػػا في  ترت ػػزلعلػػق باتظعلقػػدات تعىليػػة عقليػػة  ىػػوتنبةةؤي: ال التوقةةع

 ؛أناء معين ويقاس بقوة الإعلقان  مالوى إنللاقاً من اتطدمة اتظنلج أو 
  : يرت ػز ىػرا اللوقػع  ، حيػس مػن نراتػات وأفػاث نظريػة قياتػية إنللاقػاً بلػورة ىػرا اللوقػع يلم التوقع المعياري

 ؛ خدمة ماتك  أف ي وف عليو منلج أو  علا مالويات مثالية حوؿ ما
  : يلوقػػع أنهػػا في نفػػس اتظاػػلوى خػػدمات علػػا أتػػاس اتظقارنػػة بمنلجػػات أو ىػػرا اللوقػػع  يقػػوـ التوقةةع المقةةارن 

 .اتطدمةاتظنلج أو  حوؿ أناء تصورالعىيل  وباللالر يل وف لدى
تصػونة اتظنػلج أو اتطدمػة ناػبة إلذ الاػعر اتظػدفوع ،  إنراؾ العىيل مالوى ويعبر عن (: القيمة المدركة)الأداء الفعلي  .2

  في بعػػو ا حيػػاف ػػداً بالناػػبة للعىيػػل  مهػػمالاػػعر  كػػوفالرغم مػػن  بػػالقيىػػة اتظدركػػة للجػػونة ناػػبة إلذ الاػػعر اتظػػدفوع ، فكػػرلك   و
 .عدـ الرضا وقد ينجر عنو يل علا الرضا من أ ل إعانة الشراء لو تأثير قل و ي وفإلا أن خاصة في مرحلة الشراء  وؿ مرة

  اتظلوقػع ا ناءبػين ماػلوى  الفجػوةإتكػان  من خػلاؿاتظلابقة  تلىثل في عىليةالتثبيت( :  ( عدم المطابقة أو المطابقة .3
أناء في تؿػراؼ لإاأنهػا نر ػة باتظلابقػة  حيػس تعػرؼ، أو اتطدمػة  ومالوى ا ناء الفعلي الري حصل عليو العىيػل بعػد شػراء اتظنػلج

 .الري يظهر قبل عىلية الشراء فيلولد عنها عدـ الرضاو  ، لوقعالوى اتظاتظعن  أو اتطدمة اتظنلج
  

                                                           

 .222، ص 1998، م لبة عين الشىس، القاىرة، سلوك المستهلكعائشة مصلفا اتظناوي،   -1
، 2006، تخصب تاويق ،  امعة اتصزائر، حاتم تؾون ، تفعيل رضا الزبوف كىدخل إتتراتيجي  لبناء ولائو، مركرة ما الير، في العلوـ اللجارية  - 2

 95-93ص ص 
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 العملاءأىمية رضا  الفرع الثالث:
اتطدمات أو  اتظنلجاتأناء للحاين  كآلية  من إتلخدامو اتظتتااتيوفر نظاـ قياس تن ن  ل ونو بالغة يةتقأالعىلاء  ضالر 
 تنافاػية مػن أكثػر الرفػع مػوارن القػوة والتػعف في الاناء وباللػالر  مػن خػلاؿ تحليػل النجػاح  ناػ  متاعفةوباللالر  ، اتطاصة بها
 1:لعىلاء بالنابة للىتتاة عن أتقية رضا ا، وفيىا يلي بعو أىم النقاط التي تعبر  اتظتتاة

  ؛عىلاء  دن  تؽا يتني إلذ كا  اتظتتاةالآخرين إذا كاف راضياً عن أناء تيحدث العىيل 
  خػػدمات اتظتتاػػة  لاتػػلخداـعػػن اتطدمػػة اتظقدمػػة مػػن رػػرؼ اتظتتاػػة تػػيدفعو الذ العػػونة تػػريعاً العىيػػل الرضػػا

 تغدنا؛ً
  متتااتمن إحلىاؿ تو و العىيل إلذ  يتني إلذ تقليلت اتظتتاةرضا العىيل عن اتطدمة اتظقدمة إليو من قبل 

 أخرى أو منافاة؛
   خصوصاً ما يلعلق باتظنافاة الاعرية؛  مقاومة للىنافاةاتظتتاات اتظهلىة برضا العىلاء تلش ل لديها 
  دمة ،إنللاقاً من اللغرية الع اية؛ يقون رضا العىيل اتظتتاة إلذ تلوير خدما ا اتظق 
  للحديد حصلها الاوقية تلجأ اتظتتاات إلذ قياس رضا العىلاء؛ 
  من مقياس تصونة اتطدمة اتظقدمة ؛مقياس يعد رضا العىيل 
  وذلػك لأفتػل لتحاػينها العىػل علػا علا تقد  متشرات للقيػيم كفاءا ػا و  العىلاء اتظتتااترضا  يااعدكىا

 :يلي ماخلاؿ من 
 ؛رضا العىيلم الاياتات اتظعىوؿ بها وإلغاء تلك التي تتثر في ييتق 
 ضػوء آرائهػم تطدمة رغبات العىلاء ورىوحػا م في ليط اتظوارن اللنظيىية وتاخيرىا يعد نليلًا للخ

 ؛التي تعد تغرية ع اية
  ومدى حا ا م  إلذ البرامج اللدريبة مالقبلاً  اتظتتاةال شف عن مالوى أناء العاملين في . 

 نماحج قياس رضا العميلالمطلب الثاني:  

 ل ونو التػامن الرئياػي لبقائهػااىلىامها بالنابة للىتتاة حيس تنثل تػور أتقية بالغة رضا العىيل تنثل كىا ذكرنا تابقا 
 مدى فعالية تن ن اتلخدامها لقياس  النىاذج تغىوعة ملنوعة من  وضعل الباحثين  تؽا نفع في  ل تػيط شديد اتظنافاة ،  وتلورىا

   ومن بين ىره النىاذج نركر مايلي :لعىلائهم.  التي تقدمها اتظتتاات في تحقيق الرضا  ونة الالع واتطدمات 
  

                                                           

 .223، ص 2009،  1، نار الوراؽ للنشر واللوزيع ، ا رنف ، ط  إدارة العلاقات مع الزبائناللائي يوتف تليىاف،   - 1
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 لمتطلبات رضا العملاء (Kanoنموحج كانو ): ولالفرع الأ
من خلاؿ نراتة قاـ بها تغىوعة من الباحثين علا رئاهم العالد اليابا  نوريػاكي كػانو )  1984 هر ىرا النىوذج  تنة 

N. Kano واحليا ا م(   حيس يعلبر تفوذج كانو من اتظقاييس التي  لم بإنارة اتصونة من خلاؿ اللعرؼ علا توقعات العىلاء 
مػػن خػػلاؿ نراتػػة صػػوت العىػػلاء وفهػػم رغبػػا م واحليا ػػا م و ترتيػػ  أولويػػا م وتصػػنيفها، بهػػدؼ تحاػػين الرضػػا لػػدى العىػػلاء، 

 علا رضاىم . وتأثيرىاوملللبا م  اتظعلنة واتطفية 
   :تظلللبات رضا العىلاء (Kano) والش ل اللالر يوضح تفوذج كانو

 :لمتطلبات رضا العملاء (Kano: نموحج كانو )( 11-1الشكل رقم )
 
 

 

 

 

 

 

 

 

Source:Elmar Sauerwein and Others . The Kano Model : How to Delight Your 
Customers , 3 rd International Working Seminar On Prduction Economics, Austria, Vol 1 , 1996.P314 

يفػترض و ػون علاقػة ت امػل بػين  ػونة الاػلع أو اتطػدمات  Kano( نلاحػأ أف تفػوذج 11-1خلاؿ الش ل رقػم )من 
وىػػي ملللبػػات أحانيػػة البعػػد للقػػد  اتطدمػػة أو اتظنػػلج :إحتياجةةات معلنةةةورضػػا العىػػلاء مػػن خػػلاؿ تقاػػيم ملللبػػات العىػػلاء إلذ 

بدورىا الذ إحليا ػات غػير معلنػة مثػيرة وإحليا ػات غػير معلنػة و تنقام  :إحتياجات غير معلنةوبش ل عاني مرضي للعىلاء ، 
( يقاػم ملللبػات Kanoأتاتية ، واتظعبر عنها في النىوذج باتظلللبات اتصرابة  و اتظلللبات ا تاتية . وعليو فإف تفوذج كػانو) 

                                                                                    العىلاء اتظتثرة علا الرضا إلذ ثلاثة تغىوعات أتاتية تلىثل في :                      

 متطلبات أحادية البعد
 معبر عنها ) ناطقة( -
 محددة -
 قابلة للقياس -
 فنية  -

 

 

 

 جاحبةمتطلبات 
 غير معبر عنها   -
 تسبب الإبتهاج -
 تج ب العميل -
 مصممة للعميل -

 

 

 
يجب أن متطلبات 

 تكون
 ضمنية -
 بديهية -
 ليست خاصة -
 واضحة -

 

 

 

 العميل را  جداً 

 

 

 

 را  غير العميل 

 

 

 

 تلبية 
 المتطلبات

 

 

 

 عدم تلبية  
 المتطلبات
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وىي اتطصائب الػتي تكػ  أف تلػوفر في اتطدمػة أو الاػلعة فيػس  المتطلبات الأساسية ) يجب أن تكون ( : -1
في حالػػة رضػػا تػػاـ عػػن و ونىػػا العىيػػل لا تكعػػل و  ،تلىيػػز ىػػره اتطصػػائب ب ونهػػا واضػػحة وبديهيػػة ضػػىنية لياػػت خاصػػة 

الاػػلعة أو اتطدمػػة لاعلبػػاره أف و ػػون ىػػره اتطصػػائب مػػن البػػديهيات أو اتظاػػلىات ، ل ػػن في حالػػة عػػدـ تػػوفر اتطدمػػة أو 
اتظنلج علا ىره اتطصائب ا تاتية فإف العىيل تي وف غير راض تداما ، وعليو فػإف و ػون ىػره اتطصػائب في اتطدمػة أو 

 ء العىيل .الالعة أتاتي لتىاف عدـ إتليا
بشػػ ل ماػػػلقيم  Kanoتظهػػر ىػػره اتظلللبػػات في تفػػوذج  متطلبةةات الأداء ) المتطلبةةات أحاديةةة البعةةد(:  -2
  الػتيتناتػ  بػين ماػلوى رضػا العىيػل ومػدى تحقػق اتظلللبػات  ىنػاؾفي اتظعلػم، حيػس ي ػوف  تنثػل قلػر بإتجاه واحػد  مائل

تشير لو ون علاقة ررنية بين نر ة تلبيػة حيس تلىيز ) بقابليلها للقياس ، تػدنة ، معلن عنها من ررؼ العىيل ، فنية ( 
ف لىػا زانت نر ػة تلبػة اتظلللبػات اتظصػرح بهػا مػن رػرؼ العىيػل  ، اتظلللبات اتظعلػن عنهػا مػن رػرؼ العىيػل ورضػا العىيػل 

ف رضػػا العىيػػل مرىػػوف بمػػدى تلبيػػة تلػػك اتظلللبػػات فػػإذا تم تلبػػة تلػػك أي أ ماػػلوى الرضػػا عػػالر والع ػػس صػػحيح ، كػػاف
   اتظلللبات ي وف العىيل راض وإذا لد يلم تلبيلها فإف العىيل ي وف غير راض عن الالعة أو اتطدمة اتظقدمة.

من خلاؿ منحب في اتصان  ا يار   Kanoتدثل ىره اتظلللبات في تفوذج المتطلبات الجاحبة ) المثيرة (:  -3
) غػػير معػػبر عنهػػا مػػن رػػرؼ العىيػػل ، تبهػػر العىيػػل ، تاػػب  الإبلهػػاج للعىيػػل ،  أنهاتلىيػػز ىػػره اتظلللبػػات بػػػػػػػػو ، العلػػوي 

التي ت وف تابقة للوقعات العىيػل حػوؿ  للىتتاة مصىىة للعىيل ( ، فيس تعبر ىره اتظلللبات عن القدرات الإبل ارية
مػػػن رػػػرؼ العىيػػػل تاػػػب  لػػػو الإثػػػارة والإبلهػػػاج باػػػب  تجػػػاوز ىػػػره  اكلشػػػافهاوباللػػػالر عنػػػد  ،دمػػػة أو اتظنػػػلجخصػػػائب اتط

ماػػلوى الرضػػا لػػدى العىيػػل  للىتتاػػة ، وباتظقابػػل فػػإف عػػدـ و ػػون ىػػره اتظلللبػػات في  زيػػانة اتظلللبػػات توقعاتػػو، وباللػػالر
 ي وف تب  في عدـ رضا العىيل . الالعة أو اتطدمة لا

 American Customer Satisfaction Index (ACSIرضا العميل )لنموحج الأمريكي ال :الثاني الفرع 
( ، حيػس يهػدؼ  Anderson et al)  قاـ بها أندرتػوف وأخػروف من خلاؿ نراتة   1994 هر ىرا النىوذج تنو 

في القلاعػات مػن خػبرة العىػلاء في  إتػلهلاؾ الاػلع واتطػدمات  أو اتطػدمات إنللاقػاً إلذ قياس  رضا العىلاء  عػن  ػونة الاػلع 
 نشػػاطولػػيس عػػن  ك ػػل  يقػػدـ تصػػىيىا تراكىيػػا لرضػػا العىػػلاء عىػػا تقدمػػو اتظتتاػػة في الاػػوؽ ومنػػو فػػإف ىػػرا النىػػوذج  اتظخللفػػة ،

تن ػن تلبيقػو   والصػناعات و للىتتاػاتبمثابػة متشػر للنجػاح الاقلصػانى تػدن، حيس يعلبر ىرا النىوذج في تغاؿ  معين تقوـ  بو
 (.Fornell et al,. 1996)، ك لالاقلصان الورط  أيتا علا 

 والش ل اللالر يوضح النىوذج ا مري ي لرضا العىلاء:
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 (ACSIالنموحج الأمريكي لرضا العميل ): ( 12-1الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

Source: Anderson, E, W. Fornell, C. & Lehmann, D,R. “Customer Satisfaction, Market Share, 
and Profitability: Findings from Sweden”. The Journal of Marketing,vol 58,N 3, 1994.p 57. 

رضا العىلاء بثلاثة تػدنات قياس ط لرضا العىلاء يرب   النىوذج ا مري ا أفنلاحأ  ( 12 -1رقم )من خلاؿ الش ل   
 ،القيىة اتظدركة (للالعة أو اتطدمة ، ثم من ررؼ العىيل وىي ) توقعات العىيل حوؿ الالعة أو اتطدمة ، اتصونة اتظدركة 

 ا ناء الفعلا واتظأموؿ ،  من خلاؿ، فإف النىوذج يقيس رضا العىيل وعليو  
  من خلاؿ :الاناء الفعلا  يلحقق  حيس 

 ؛للالعة أو اتطدمة تع س الاتلهلاؾ الفعلا  والتي :اتصونة اتظدركة  
 ا ناء الفعلاا تعار في مقابل ب اتظلعلقة علومات اتظع س  تتيالو  :القيىة اتظدركة.  
 دمة، العة أو اتطشباع الري تقدمو ال حوؿ مالوى ال و العىيل لوقعما ي عن اتظأموؿ ا ناء يعبر  في حين

( حيػس تنثػل اتضاضػر اتصػونة اتظدركػة اتضاضػر واتظاضػي واتظاػلقبل )النىوذج ا مري ي يشػىل  حا تقييم رضا العىيل وعليو فإف   
كىػػا يلنبػأ النىػوذج أيتػػاً  ( .Nazi, 2010)  .يلبلػػور مػن خػلاؿ القيىػػة اتظدركػةواتظاضػي يع ػس توقعػات العىيػػل أمػا اتظاػلقبل 

 ل وتوقعات العىي بين اتظو بةمن خلاؿ العلاقات  بلريقة غير مباشرة بلوقعات العىيل عن مدى قدرات اتظتتاة  في تحقيق الرضا 
كىا يلحقق الرضا   العلاقة اتظو بة بين اتصونة اتظدركة من  هة وتوقعات العىيل من  هة أخرى مع القيىة اتظدركة ، واتصونة اتظدركة 

 . رضا العىيل، واتصونة اتظدركة و رضا العىيلو ات العىيل عاتظباشرة بين كل من توقبلريقة مباشرة وذلك من خلاؿ العلاقة اتظو بة 
 :حاللينالرضا  عن ينلج بينىا   

  ثل حالة عدـ الرضػا عػن الاػلعة أو اتطدمػة اتظقدمػةتتر م بعلاقة تلبية  حالة ش وي العىيل والتي لعػدـ قػدرة  وذلػك ،تد 
كىا تن ن أف تتني اتظعاتصة اتصيدة ،  العىلاء ووصوتعم تضالة الرضا لللعامل مع ش اوياتظتتاة علا إتكان آليات مناتبة 
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باتظاػاتقة في تحاػين  ػونة الاػلعة  لشػعور ىػرا ا خػير للش اوي من ررؼ اتظتتاة  إلذ حالة الولاء من ررؼ العىيػل 
 .أو اتطدـ من خلاؿ أخر اتظتتاة ملاحظاتو وش اويو بعين الإعلبار

  إرتبػاط العىيػل عن الالعة أو اتطدمػة اتظقدمػة وباللػالر علاقة إتكابية تع س رضا العىيل عن  ولاء العىيل والتي تعبرحالة
 .باتظتتاة من خلاؿ اتظوصلة في إرضائو عديد من اتظرات تؽا ينجم عنو الولاء للىتتاة

  The European Consumer Satisfaction Index (ECSI)  رضا العملاءل: النموحج الأوروبي الثالثالفرع 

قاـ تغىوعة من الباحثين  ا وروبيين تنة عدة قلاعات  بعد تلبيقو في بعد تؾاح النىوذج ا مري ي في قياس رضا العىلاء 
بيػػػة و ر و تزويػػػد اتظتتاػػػات والقلاعػػػات اتظخللفػػػة في الػػػدوؿ الا الامري ػػػي بغػػػرض النىػػػوذج  بػػػاقتراح تفػػػوذج  بالاعلىػػػان علػػػا 1999

 ياػػىح أيتػػا باتظقارنػػة بػػين أوروبػػا كىػػاناخػػل أوروبػػا ،   اتظتتاػػات والقلاعػػاتقارنػػة بػػين ياػػىح باتظ ،س رضػػا العىػػلاء بنىػػوذج لقيػػا
 ا ىػو مبػين في، حيػس يقػيس ىػرا النىػوذج العلاقػة بػين تػبعة ملغػيرات مرتبلػة فيىػا بينهػا كىػ العىػلاءفي تحقيق رضػا  وشماؿ أمري ا

 الش ل اتظوالر :
 (ECSI)  العملاءلرضا النموحج الأوروبي : ( 13-1الشكل رقم )

 
 

 

 

 

 

 

 
Source: Kaveh, M and al ، The application of European customer satisfaction index (ECSI) 

model in determining the antecedents of satisfaction, trust and repurchase intention in five-
star hotels in Shiraz, Iran  ،African Journal of Business Management ،Vol 6،No1،2012، P: 6105 

ىنالػػك عػػدة عناصػػر  النىػػوذج ا ورو   حاػػ انػػو للوصػػل الذ رضػػا العىيػػل  ناػػلنلج ( 13 -1رقػػم )مػن خػػلاؿ الشػػ ل  
 مػا مػن  إنللاقػاً  ػونة اتظنػلج  ماػلوىعػن  تعػبر والتي القيىة اتظدركة   في أولاً  وذلك باللأثير مباشرة  إما بلريقة غير تابقة لو تتثر 
تلػػأثر القيىػػة  فيػػس العىيػػل ،ارتفػػاع القيىػػة اتظدركػػة يػػتني إلذ ارتفػػاع ماػػلوى رضػػا  ، وعليػػو فػػإف  باتظقابػػل  مػػن تذػػن  يدفعػػو العىيػػل

العىيػػل بعػػد  اتض ػػم الػػري يللقػػو النػػاترين عػػن اتظنػػلج و ػػونة في  ػػونة اتطدمػػة اتظدركػػة  اتظلىثلػػة الاربعػػة   بػػدورىا بالمحػػدنات اتظدركػة 

جودة الخدمة 
 المدركة

ولاء     
جودة المنتج  العميل

 المدركة

 التوقعات

 الصورة

القيمة           
 المدركة 

رضا            
 العميل



 ورضا العملاء الإلكترونيةجودة الخدمات ل النظريةدبيات : الأالأول الفصل
 

45 
 

، أو اتظنلج  ونة اتطدمة التي تنلل ها العىيل حوؿ   الاابقة اتظعلوماتتبب علا أتاس وتوقعات العىيل  التي  تجربلو الإتلهلاكية، 
 فونة ترضي العىيل .قدرة اتظتتاة في تقد  خدمة أو منلج عن لدى العىلاء اللقييم التراكىي عن  كىا تعبر صورة اتظتتاة

 : العىيل من خلاؿتأثير مباشر وإتكا  علا رضا  ىناؾ ي وفأف  أيتاً  تن ن و 
م ا علاقة العىلاء باتظتتاة مرىوف بلوقعفدواـ  ،اللنبت بقدرة اتظتتاة علا إرضاء عىلائهاعلا  تعىل  والتي  :لوقعاتال -

 تأثير إتكا  علا مالوى رضا العىلاء. لللوقعاتوعليو تن ن القوؿ بأف ، مالقبلاً  أو اتظنلج اتطدمة عن  ونة
تلىثل في تقيىو العاـ للىنفعة اتظلحصل عليها من اتظنلج  من ررؼ العىيل  اتصونة اتظدركة  ونة اتظنلج أو  ونة اتطدمة : -

وكػػرلك إنراكػػو تظػػا تلصػػل عليػػو ومػػا يلحىلػػو مػػن بػػدؿ للخدمػػة أو اتظنػػلج ، وباللػػالر تلصػػل اللػػأثير الإ ػػا  واتظباشػػر الػػري 
 . يتر م رضا العىيل 

بػاتظنلج أو اتطدمػة مػن خػلاؿ إتـفػاض الشػ اوي والإرتبػاط  ولائهػمزيػانة  إف الوصوؿ تضالة الرضػا لػدى العىػلاء تن ػن أف ينػلج عنػو
 للعبػػػير عػػػن عػػػدـ رضػػػاىم امنافاػػػين آخػػػرين أو  تؿػػػو إلذ اللحػػػوؿ يقػػػون عػػػدـ الرضػػػا العىػػػلاء  سيػػػف،  اتظقدمػػػة مػػػن رػػػرؼ باتظتتاػػػة

 بالش اوي اتظل ررة ،
 نموحج عدم المطابقة : الفرع الرابع
نىػاذج بقصػد تفاػير ىػرا الشػعور ، العديػد مػن الالاتػالي  اتطاصػة بقيػاس رضػا العىيػل حيػس قػدـ البػاحثين  تعػدنتلقد 

الش ل  كىا ىو موضح فيومن بين ىره النىاذج تفوذج عدـ اتظلابقة والري يقوـ علا العلاقة بين ثلاثة ملغيرات تتثر علا الرضا  
 اتظوالر :

 : نموحج عدم المطابقة( 14 -1الشكل رقم ) 

 

 

 

 

الزىرة سكر ، دور ال كاء الإقتصادي في تدعيم رضا العميل ) دراسة حالة أوراسكوم تيليكوم الجزائر(،  فاطمةالمصدر : 
 .167، ص 2013، الجزائر، 3أطروحة دكتوراه علوم ، تخصص تسويق ، جامعة الجزائر

عن مقارنة ا ناء باللوقعات ، حيس ينلج عن ىره اتظقارنة   تنجمعدـ اتظلابقة  نالنلج  أف ( 14 -1الش ل رقم ) من 
عنصػر وتػيط بيػين الرضػا  ،وباللالر فػإف عػدـ اتظلابقػة عػدـ الرضػا الرضا أو واتظعبر عنها إما فالةترالر تطبرة العىلاء بش ل إتقييم 

 داءالأ

 التوقعات
 الرضا عدم المطابقة 
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الفرؽ بين اللوقع وا ناء عن فالرضا وفق ىرا النىوذج ي وف ناتج  إلذ و ون علاقة مباشرة بين اتظلغيرات،إضافة ،وا ناء واللوقعات
  1.أو نليجة عدـ اتظلابقة

 ا ناءأما ، اللوقعات فيىا ي ونو العىيل عانة في ذىنو عن اتطدمة أو الالعة  قبل عىلية الشراء أو عند الإتلخداـتلىثل و 
  2:مالويات تلىثل في يصنف ا ناء إلذ ثلاثة  و، االتي حصل عليه أو الالعة في اتطدمة العىيل يأعن ر فيعبر 

  : اتصهد والل لفة بينبغي أف تلصل عليو العىيل مقابل تتحيلو  وىو أناء ذو مالوى معياري  الاداء العادل
 ؛تواء كانت مانية أو غير مانية

  : العىيل اتضصوؿ عليو بصورة مثالية؛الري يأمل الوى اتظيلىثل في الأداء الأمثل 
  : ذو الاحلىاليػػة  ثػل ماػػلوى ا ناءوىػػو معيػار شػػائع الإتػلخداـ للىقارنػػة في فػوث الرضػػا، تنالأداء المتوقةع

 . الاكثر في أف تلصل عليو العىيل
 ف ا وؿ يلللػػ  معرفػػة مػػن  ا ناء العػػانؿ وا ناء ا مثػػل مػػن الصػػع  تحقيقهىػػا إلذ أف كػػلًا مػػن كىػػا تجػػدر الإشػػارة 

حػػ  تن ػػن مقارنلهػػا بالل ػػاليف ، أمػػا النػػوع وذلػػك قبػػل الإتػػلعىاؿ  أو الاػػلعة رػػرؼ العىيػػل ل ػػل  وانػػ  ا ناء اتطاصػػة باتطدمػػة
 .يللل  توفير  روؼ مثالية للأناءاتضدوث حيس فهو نانر  تحقيقوالثا  فيصع  

 المعايير المعتمدة على خبرة الرضا وعدم الرضا نموحجالفرع الخامس: 
بنفس اتظالوى اللقط ، ل ن في النهاية يلخر العىيل  أو أكثر بين بديلين اخليارهقد يقع العىيل في حالة من اللتان نليجة 

اتظعػارؼ الاػابقة ىػرا النىػوذج بالإضػافة إلذ توقعػات العىيػل حػوؿ  ػونة اتطدمػة اتظقدمػة تشػ ل ،  فوفػق البػدائل قرار يػر ح أحػد 
ىنػا عػن حالػة اتطػروج العىيػل تعبر حالة رضػا حيس   ،عدـ اتظلابقة للح م علا اتطدمة  أيتاً معيار للىلابقة أو( خبرة العىيل )

الاػابقة، والشػ ل اتظػوالر يوضػح علػا اتطػبرة بالاعلىػان العىيػل  مػن و هػة نظػر البػديل ا فتػلاتظفاضػلة بػين عػن  لنػا ممن اللػوتر ا
   :تفوذج اتظعايير اتظعلىدة علا خبرة الرضا وعدـ الرضا 

 

 

 

 

  
                                                           

، أرروحة نكلوراه علوـ ، الجزائر(دور ال كاء الإقتصادي في تدعيم رضا العميل ) دراسة حالة أوراسكوم تيليكوم الزىرة ت ر ،  فارىة  - 1
    .168 -167، ص ص 2013، اتصزائر، 3تخصب تاويق ،  امعة اتصزائر

، م لبة الشقري  سلوك المستهلك المفاىيم المعاصرة والتطبيقاتعبد اتضىيد رلعت أتعد، ياتر عبد اتضىيد اتطلي  ، رارؽ تػىد خزندار،   2-
 107-106،ص ص  2006الرياض ، الاعونية ، 



 ورضا العملاء الإلكترونيةجودة الخدمات ل النظريةدبيات : الأالأول الفصل
 

47 
 

 الخبرة للرضا أو عدم الرضا ى( : نموحج المعايير المعتمدة عل15-1الشكل رقم ) 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

حسون الطائي، إدارة معرفة الزبون وأبعاد الخدمة الصحية " العلاقة والأسر" ) بحث تطبيقةي فةي مستشةفى المصدر : علي 
 36، ص 2008، 17لة كلية بضداد للعلوم الإقتصادية، العدد -مجبضداد التعليمي (، 

لللفتػػػػيل بػػػػين نقلػػػػة إرت ػػػػاز أتاتػػػػية الاػػػػابقة ك ( ناػػػػلخلب أف النىػػػػوذج أنرج معيػػػػار اتطػػػػبرة15-1رقػػػػم ) مػػػػن الشػػػػ ل
تػػلخداـ العىيػػل للخدمػػة أو عػػن الآراء  الاػػلبية أو الإ ابيػػة اتظعػػبر عنهػػا مػػن رػػرؼ إ عػػن اتطػػدمات، حيػػس تػػنجم اتطػػبرة الاػػابقة 

 1عىلاء آخرين حوؿ اتطدمة ، وكرلك عن رريق  هون اتظتتاة اللاويقية تصرب العىلاء،
 :كل من  اتطبرة الاابقة في اللعامل مع اتطدمة ت وين  كىا يلح م في   

  وتلىثل في الرغبات واللللعات التي يأمل العىيل في أف تلوفر عليها اتطدمة اتظقدمة لو : نحو الخدمةالعميل  توقعات
وي وف ذلك من خلاؿ معايير ومعلقدات وأف ار معينة خاصة بالعىيل ،ير ع إتعا في كل عىلية من عىليات اللفاضل 

 بين اتطدمات للحديد مدى  ونة خدمة أو منلج معين؛

                                                           

، أرروحة نكلوراه علوـ ، دور ال كاء الإقتصادي في تدعيم رضا العميل ) دراسة حالة أوراسكوم تيليكوم الجزائر(الزىرة ت ر ،  فارىة - 1
 173ص  ،2013اتصزائر،  ،3تخصب تاويق ،  امعة اتصزائر

 الخبرة السابقة في التعامل مع الخدمة 

معيار الأداء  الإتجاه نحو الخدمة  التوقعات نحو الخدمة 
 الخدمة 

 الأداء المدرك

 المطابقة أوعدم المطابقة  

 منطقة عدم الإختلام

مشاعر  مشاعر سلبية مشاعر حيادية
 إيجابية

 النتائج
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 وىي العوامل الشخصية التي تقون العىيل إلذ نر ة أعلا من اتضااتية ل تجاه تؿو خدمة معينة  :الإتجاه نحو الخدمة
 ؛إخليار معين ، إعلىانا فلافة شخصية للعىيل تجعلو تنيل بإتجاه 

 :دمة اتط، للحديد مدى كفاءة  اتظالخدمة من ررؼ اتظتتااتتشير إلذ تغىوعة من اتظقاييس ا تاتية  معايير الأداء
حيس لعىلاء، ، تؽا ياهم في تحاين رضا اتحاين  ونتووتحليلو و لأناء لاتظالىرة  راقبةاتظعىلاء ، من خلاؿ اتظقدمة لل

العىلاء الذ  ونة اتطدمة مع العىلاء، فربما ينظر  اتظتتاةتوفر رؤى مالنيرة حوؿ كيفية تفاعل  ت ىن أتقيلها في كونها
 .عن تصور اتظتتاة تؽا يوني باتظتتاة الذ معاتصة فجوة الاخللاؼ وباللالر تحقيق الرضا للعىيل من و هة نظر تؼللفة

، والػري يعػبر عػن الرئػي الػري يبديػو ا ناء اتظػدرؾ إلذ كل من اللوقعات والإتجاىات حوؿ اتطدمػة أو العلامػة تتني  حيس 
، ،وفي ىره اتضالة ينلقل إلذ عىلية اتظلابقة أو عدـ اتظلابقة كاف يلوقعو ليو من  ونة فعلًا وماعحصل  د مقارنلو بين مانالعىيل ع

ن اللوقعات ت وف ىنا اتصونة اتظدركة إتكابية والع س إذا كاف اتصونة أقل من توقعات العىيل فإف كاف الاناء اتظدرؾ للخدمة أكبر م
 فإف اتصونة اتظدركة ت وف تلبية ،

يلولد عنها مشاعر للعىيل منلقة عدـ الإخللاؼ كوتيط بين اتظلابقة وعدـ اتظلابقة والرضا وعدـ الرضا والتي  تعىلكىا 
وىي حين تلاوى توقعات العىيػل مػع اتصػونة شاعر حيانية م ، وتلىثل ىره تدثل النلائج النهائية تض م العىيل علا  ونة اتطدمة 

 . اتظلابقة حالة اتظلابقة وحالة عدـ اتظشاعر الإتكابية و اتظشاعر تلبية الناترة عن إضافة إلذ اتظقدمة ، 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

https://blog.zaetoon.com/customer-service-improvement/
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 العلاقة التفاعلية بين جودة الخدمات الإلكترونية و رضا العملاء: :الثالث المبحث

مػػن خػػلاؿ ىػػرا اتظبحػػس تػػنحاوؿ اللعػػرؼ  علػػا ربيعػػة العلاقػػة الػػتي تػػربط  ػػونة اتطػػدمات الإل ترونيػػة ورضػػا العىػػلاء ،  
اتظعلومػػات والإتصػػاؿ علػػا رضػػا العىػػلاء، وفي في اتظللػػ  ا وؿ إلذ تبيػػين أثػػر إتػػلخداـ ت نولو يػػات وذلػػك مػػن خػػلا ؿ الللػػرؽ 

اتظللػػ  الثػػا  نبػػين إتجػػاه بػػين اتصػػونة والرضػػا ، أمػػا اتظللػػ  الثالػػس تػػنلناوؿ فيػػو العلاقػػة بػػين قيػػاس اتصػػونة وقيػػاس رضػػا العىيػػل وفي 
  .اتظلل  الاخير تنللرؽ لرضا العىيل من منظو أبرز مداخل اتصونة اتظخللفة

 علومات والإتصال على رضا العملاءتكنولوجيا الم المطلب الأول : أسر إستخدام
إف الللػػور الػػري شػػهده العػػالد في تغػػاؿ الل نولو يػػا فػػرض علػػا اتظتتاػػات تحػػديات كبػػيرة وذلػػك بتػػرورة مواكبػػة تؼللػػف   

الللورات اتضاصلة في تغاؿ ت نولو يات اتظعلومات والإتصاؿ علا النحػو الػري تن نهػا مػن موا هػة اتظنافاػة الشػديدة اتظفروضػة في 
 ،ر أتػػالي   ديػػد تعلىػػد علػػا إتػػلخداـ الل نولو يػػا في تؼللػػف مراحػػل تقػػد  اتطدمػػة وتلػػوي  مػػن خػػلاؿ ابل ػػاربياػػة الاعىػػاؿ ، 

مػا  وذلػك مػن خػلاؿ  بما يفوؽ توقعا هم وباللالر تحقيق ماػلوى عػالر مػن الرضػا لػديهم .تلبية حا ات ورغبات العىلاء  بهدؼ 
 :يلي

  تعػػبر ىػػره اتظيػػزة والػػتي تػػلم مػػن خػػلاؿ  وإليػػو ،مػػنح العىػػلاء إم انيػػة أكػػبر في إخليػػار اتطدمػػة ا كثػػر ملائىػػة بالناػػبة
تعىػػػػل  ، حيػػػػساللوصػػػػل عػػػػبر تؼللػػػػف الوتػػػػائط الإل ترونيػػػػة عػػػػن نقلػػػػة نوعيػػػػة في العلاقػػػػة بػػػػين اتظتتاػػػػة وعىلائهػػػػا

 مػع علاقػات إقامػةت نولو يػات اتظعلومػات والإتصػاؿ علػا اللحاػين اتظاػلىر تصػونة اتطػدمات وذلػك مػن خػلاؿ 
حػوؿ  ا ف ػار تاهيل تبػانؿ بهدؼ مباشرة إل ترونية أنشلة خلاؿ من عليهم افظةالمحو  إرضائهم  وتػاولة العىلاء
 اتصػونة ماػلويات أعلػا ماػلىر عػن فػس فيو  مللػورا العىيػل تػلوؾ حيػس أصػبح اتطػدمات، و  اتظنلجػات ػونة 
 ؛خدمة وأفتل تؽ ن تعر بأقل وا ناء

   ، بػا خب تلػك اتظػرتبط بلحريػره مػن قيػون اتظ ػاف تحقيق حرية العىيل مػن خػلاؿ عىػل اتظتتاػة علػا تحقيػق رغباتػو
تػا في اليػوـ ، مػن خػلاؿ  24إتلىرار تقد  اتطدمة ريلة أياـ ا تبوع وعلػا مػدار  والزماف ، وذلك بالعىل علا

أنوات ت نولو يػػػػة تد ػػػػن  اتظتتاػػػػة مػػػػن عػػػػرض بإتػػػػلخداـ اللحاػػػػين النػػػػوعي في تدديػػػػد تػػػػاعات عىػػػػل اتظتتاػػػػة 
تااىم قنوات اللوزيع الإل ترونية  للىتتاة في وإعانة اللوزيع اتصغػرافي   ، كىاالرتشية اتطدمات خارج أوقات العىل

لفروعها  بإعػانة إتػلخدامها في منػارق  غرافيػة أكثػر رفيػة  وبأقػل الل ػاليف، وذلػك إعلىػانا علػا تحليػل تؼللػف 
  البيانات  اتطاصة بالعىلاء تؽا تلقق رضاىم ؛

 ات والاتصاؿ أنى إلذ مااعدة اتظتتاات في زيانة أرباحهػا مػن خػلاؿ ماػاعد ا إف اتلخداـ ت نولو يات اتظعلوم
اـ بػػأناء يػػفي إشػػباع رغبػػات العىػػلاء اتظخللفػػة  تؽػػا ياػػاىم في زيػػانة اتظبيعػػات وباللػػالر تخفػػيو الل ػػاليف نليجػػة الق
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العىيػػػل خاصػػػة في  ػػػل وىػػػرا يػػػتني إلذ تحقيػػػق نر ػػػة عاليػػػة مػػػن الرضػػػا والوصػػػوؿ إلذ ولاء  ،اتطػػػدمات بلرقػػػة آليػػػة
 1 الللورات اتظلاارعة، وكرا تزايد شدة اتظنافاة التي تعلبر من أىم مفرزات اللو و العاتظي تؿو إقلصان اتظعرفة .

 العلاقة بين الجودة ورضا العميلإتجاه :  الثانيالمطلب 

، لو ون نوع مػن الاربػاؾ والغىػوض  الباحثين حوؿ أرضية مشتركة تحدن العلاقة بين رضا العىلاء و ونة اتطدمات لد يلفق
تلصر بعو البػاحثين  حيس   2ىيلو،ما لعدـ و ون رؤية واضحة ونقيقة تفاير ربيعة الترابط اتظو ون بينهىا وو حوؿ ىره العلاقة 
آخروف أف  حثوف ا، بينىا يرى بأي ىو إنع اس تضالة العىيل تجاه  ونة اتطدمةناتج عن عىلية تقييم للجونة  وكونرضا العىيل في  

وصػػف  ػػونة اتطدمػػة بأنهػػا شػػ ل مػػن ل وير ػػع ذلػػك   3 ،تؼللفػػاف عػػن بعتػػهىا الػػبعو  رضػػا العىػػلاء واتصػػونة  مفهػػوـ كػػل مػػن
 كىا،حالة نفاية متقلة تنلج  أثناء تأنية اتطدمةعلا أنو الرضا  يوصفوتختع لعىلية تقييم رويلة في حين  تو و اتظتتاةأش اؿ 
فعليػة ، حيػس تػرتبط   ػونة  تللاج إنارؾ اتصػونة إلذ و ػون إعلىاناً علا خبرتو الاابقة ، بينىا لا العىيل مالوى الرضا لديوتلدن 

يعلىػػد ماػػلوى اتظقارنػػة عنػػد  و،توقعاتػػو اتظاػػلقبلية  اتصػػونة بالإنراكػػات اتضاليػػة  بينىػػا قػػد ياػػلند رضػػا العىيػػل إلذ خبراتػػو الاػػابقة أو
أف ي غػػينب نىػػا ماػػلوى اتظقارنػػة عنػػد قيػػاس  ػػونة اتطدمػػة في ػػوف علػػا أتػػاس مػػاقيػػاس الرضػػا علػػا توقعػػات العىيػػل مػػن اتطدمػػة ، بي

يلوقعػو العىيػػل، مػن ناحيػػة أخػرى يعلىػػد رضػػا العىيػل علػػا القيىػة والػػتي تل ػوف مػػن اتظػػزج بػين الاػػعر واتصػونة ، أي أف حالػػة الرضػػا 
   4 ،اتصونة علا الاعر تقييم علىديمرتبلة بالاعر بينىا لا
، وذلػػك ل ػػوف اتصػػونة علػػا و ػػون علاقػػة تػػربط رضػػا العىيػػل  و ػػونة اتطػػدمات ى تتكػػد نراتػػات عديػػدة ومػػن ناحيػػة أخػػر 

وباللالر ارتبارو العىيل باتطدمة اتظقدمػة مػن رػرؼ اتظتتاػة فهنػا يعلىػد ماػلوى الرضػا العالية للخدمة تتني إلذ زيانة رضا العىيل 
لػػك تتػػارب بػػين نلػػائج  البػػاحثين حػػوؿ الترتيػػ  في اعلبػػار ىػػل رضػػا ل ػػن ىنا ،علػػا إنراؾ العىيػػل تصػػونة اتطدمػػة ومػػدى إشػػباعها 

إتجػاه العلاقػة بػين اتصػونة ورضػا والشػ ل اللػالر يظهػر   5،ػأثيرتقا علػا النوايػا الشػرائيةت  وكرلكالعىيل تابق أـ لاحق تصونة اتطدمة 
 :  العىلاء

 

                                                           

،  تكنولوجيا المعلومات والإتصال على الأداء التجاري والمالي للمصارم الفرنسية " حالة نشاط البنك عن بعد "أسر تشاح ميهوب ،  -  1
 152 -145، ص ص 2014، 2أرروحة نكلوراه ، علو إقلصانية ، كلية العلوـ الإقلصانية والعلوـ اللجارية وعلوـ اللايير،  امعة قانلينة

 ،03، المجلد لة الريانة لإقلصانيات ا عىاؿ، تغلاقة التفاعلية بين أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبون بالمؤسسةالعتػىد خثير، أتشاء مريامي،  - 2
 .36، ص 2017،  01العدن 

، تخصب تاويق ، كلية  دور الإبتكار والإبداع التسويقي في تحقيق الميزة التنافسية للبنوك التجارية ، أطروحة دكتوراهعلا الله الارحاف ،  - 3
  .116ص  ،2005الدراتات الإنارية واتظالية العليا ، ترعة عىاف العربية لدراتات العليا،

" ، تغلة دور المزيج التسويقي في تعزيز رضا الزبون " دراسة ميدانية على مصارم مختارة من مدينة الموصلعلاء عبد الالاـ تليى اليىا ،  - 4
 .79 – 78، ص ص 2005، 87، العدن 27لد تنىية الرافدين ، المج

، عىاف، ا رنف، 1، ط  ت سير المزيج التسويقي الخدمي على رضا العملاء، دار صفاء للنشر والتوزيعزرزار العياشي ، مر  بشاغة ،  - 5
 .197، ص 2017
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 : العملاء( : إتجاه العلاقة بين الجودة ورضا 16 -1الشكل رقم ) 
 

 

 

    

، العلاقة التفاعلية بين أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبون بالمؤسسة، مجلة الريادة رياميم ، أسماءخثيرمحمد المصدر : 
 .36ص  ،2017،  01،العدد 03لإقتصاديات الأعمال، جامعة حسيبة بن بوعلي الشلف، المجلد 

 العلاقة  بين اتصونة ورضا العىلاء فيىا يلي : اتجاىاتتن ن توضيح  ( 16-1من خلاؿ الش ل رقم )
ولػػيس الع ػػس حيػػس تو ػػد علاقػػة تػػببية بػػين   العىيػػلأف اتصػػونة اتظدركػػة ىػػي الػػتي تػػتثر في رضػػا  يشػػير إلذا وؿ  الاتجػػاهف

بلريقػة مباشػرة  علػا قػرار  بػدورهيػتثر والػري رضػا العىيػل  إلذ من خلاؿ أف اتظالويات العالية للجونة تػتني  لاتصونة ورضا العىي
عنصػػراً مػػن  الاتجػػاهحاػػ  ىػػرا تعلػػبر اتصػػونة  و ،بشػػ ل إتكػػا  مػػن نفػػس اتظتتاػػة  الشػػراء عىليػػة ت ػػرار  وباللػػالر يػػو ، الشػػراء لد
 بل ىنالك أبعان أخرى أيتا تدخل في تحقيقو؛يقلصر تحقق الرضا علا تحقق اتصونة فقط  حيس لا ا ، ضعناصر الر 

، فهره ا خيرة تحدن مػا إذا كػاف العىيػل راضػيا رضا العىلاء ىو الري يتثر  علا  ونة اتطدمة فيعلبر أف  الثا  الاتجاهأما 
 . 1علا قرارات الشراء لديهم بش ل مباشر  ، فإذا كانت اتصونة منخفتة تجد اتظتتاات صعوبة في إرضاء عىلاءىا تؽا يتثرأـ لا

 وقياس رضا العميلالجودة قياس المطلب الثالث: العلاقة بين  

اتطػػدمات اتظقدمػػة وضػػع تفو ػػر يوضػػح فيػػو اتظراحػػل الػػتي تلبعهػػا اتظتتاػػة مػػن أ ػػل قيػػاس  ػػونة ب Ray  Daniel قػػاـ
والعلاقػة اللفاعليػة الػتي تػربط تؼللػف الابعػان اتطاصػة  ،و كرا اتظراحل اتظلبعة لقياس رضا العىلاء مػن  هػة أخػرى ،للعىلاء من  هة
حالػة الرضػا أو  نة اتظدركػة مػن رػرؼ العىيػل والػتي تشػ ل في النهايػةالمحققة من رػرؼ اتظتتاػة وا بعػان اتطاصػة بػاتصو بجونة اتطدمة 
بػػاتصونة ، والشػػ ل اتظػػوالر  مػػا تعلػػقتظتتاػػة خاصػػة أناء وباللػػالر وضػػع قيػػاس رضػػا العىيػػل ضػػىن العىليػػات اتطاصػػة بػػ عػػدـ الرضػػا، 

 :العلاقة بين قياس ا ناء وقياس الرضا يوضح 
 
 
 

                                                           

 .198 -197ص   ص ،  مرجع سبق حكرهزرزار العياشي ، مر  بشاغة ،  - 1
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 وقياس الرضاقياس الأداء ( : 17 -1الشكل رقم ) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source: Daniel Ray, Mesurer et développer la satisfaction clients, Editions 
d'organisation, Paris, 2001,p36 

 ػػونة اتطػػدمات لابػػد مػػن تػػوفر تغىوعػػة مػػن و لقيػػاس رضػػا العىيػػل وقيػػاس أنػػ( ناػػلنلج 17 -1 مػػن خػػلاؿ الشػػ ل رقػػم )
 ػػونة اتطدمػػة ) اتضقيقيػػة( في تلػػك الابعػػان الػػتي يػػلم مػػن خلاتعػػا قيػػاس أناء اتظتتاػػة قيػػاس ا بعػػان ، حيػػس تلىثػػل ا بعػػان اتطاصػػة ب

وعة مػػن رػػرؼ يعلىػػد قيػػاس ىػػره ا بعػػان علػػا معػػايير ومواصػػفات موضػػو ، الفعلػػي وكػػرا الفجػػوة بػػين اتصػػونة المحققػػة واتصػػونة اتظرغوبػػة
ىي تلك اتظرتبلة بإنراؾ العىيل تصونة  أما ا بعان اتطاصة  بقياس رضا العىيل  ، اتظتتاة تؽا تكعلها تعبر عن حقيقة ملىوتة فعلاً 

 1وىي قاعدة حااتة يصع  تظاها.اتطدمة 
 2: لالال اللالرأناء اتظتتاة من خلاؿ القياس و  العلاقات اللفاعلية بين رضا العىيل وتن ن توضيح

  تقػػوـ تعػره اللوقعػػات مػػن رػرؼ اتظتتاػػة بهػدؼ الإتػػلجابة مبػدئياً ي ػػوف لػدى العىيػػل توقعػػات حػوؿ  ػػونة اتطدمػػة ،و
  ؛بترترلها إلذ توقعات مرغوبة

 وذلػػػػك بوضػػػػع  ،يػػػػلم اتظػػػػرور مػػػػن اتصػػػػونة اتظرغوبػػػػة إلذ تحقيػػػػق ىػػػػره اتصػػػػونة فعليػػػػا ) اتصػػػػونة المحققػػػػة( مػػػػن رػػػػرؼ اتظتتاػػػػة
 ؛إتتراتيجيات  دؼ إلذ تحاين أناء اتظتتاة بما يلوافق واتصونة اتظرغوبة

                                                           

 2017(،  واف 1) 12، تغلة الإقلصان الصناعي، العدن أىمية جودة الخدمة في تحقيق الرضا لدي العميلعياا مرزاقة ، تهاـ تؼلوؼ ،  - 1
 .  398-397، ص

 .36، ص مرجع سبق حكره تػىد خثير، أتشاء مريامي،  - 2
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    بعػػد مػػا تقػػوـ اتظتتاػػة ببلػػورة اتصػػونة المحققػػة تقػػوـ بعرضػػها وتحويلهػػا إلذ العىيػػل عػػن رريػػق عىليػػة البيػػع والػػتي يػػلى ن
 ػونة اتطدمػة اتظقدمػة لػو فعليػاً ) اتصػونة  يدرؾ من خلاتعا حيسبمو بها العىيل من إتلخداـ اتطدمة بعد عىلية الشراء 

   ؛اتظدركة (
  شػراء اتطدمػة وإنراكػو الفعلػي تصػونة اتطدمػة بعػد عىليػة يقوـ العىيل بعىلية اتظقارنػة بػين مػا توقعػة مػن  ػونة قبػل عىليػة

 .الرضا أو عدـ الرضا عن  ونة اتطدمة من ررؼ العىيلالشعور ب تلش ل حالةالشراء ، ومنو 

تبق يلتح لنا ربيعة الإرتباط اتظو ون بين  ونة اتطػدمات ورضػا العىيػل، حيػس يعلػبر ىػرا الاخػير مػن أىػم  من خلاؿ ما
مرىػػوف بمػػا تقدمػػو مػػن خػػدمات ذات  ػػونة اتظتتاػػة في الاػػوؽ  فاتػػلىرار، اتظعػػايير الػػتي تد ػػن اتظتتاػػة مػػن تحديػػد  ػػونة خػػدما ا 

ونة المحققػة واتصػونة اتظرغوبػة تعلىػد بالدر ػة الاولذ علػا اتظتشػرات اتطاصػة تلوافق أو تفوؽ توقعات عىلائها، فدر ة اللفوؽ بين اتصػ
باتصونة الداخلية التي تقيس أناء اتظتتاة اتضقيقي ، وكرلك قياس رضا العىيل من خلاؿ قياـ اتظتتاة بالالة من العىليات تبدأ 

وتن ن للىتتاة اللأثير في رضا   عىيل تظالوى اتصونة ،العىيل إلذ غاية تقد  اتطدمة وإنراؾ البالإصغاء اتصيد تضا ات وملللبات 
العىيل من خلاؿ خلػق إتؿرفػات إتكابيػة علػا رػوؿ الالاػلة تصعػل اتصػونة اتظدركػة أكػبر مػن اتظلوقعػة، ومنػو تخفػيو نر ػة الإتؿػراؼ 

 .)الفجوة ( بين اللوقعات والإنراؾ

 الجودة المختلفةإدارة رضا العميل حسب مداخل المطلب الرابع: 

أناء  تنىيػة  تؽػا تػاىم في  ،أنى إلذ  هور عػدة مػداخل لإنارة اتصػونةتلور في الف ر الإناري فيىا يلعلق بإنارة اتصونة إف 
 زيكتر بػػال وذلػػك  ،و اتظاػػاعدة في موا هػػة اللحػػديات الشػػديدة إنلا يلهػػاتحاػػين و تلػػوير نوعيػػة خػػدما ا و مػػن خػػلاؿ اتظتتاػػات 

حيػس تخللػف نظػرة كػل مػدخل مػن  ،كاػ  رضػا العىػلاء   علا رأتػها و علا تحاين اتصونة كقوة تػفزة في كافة المجالات الو يفية 
 رضا العىيل:ل ونظر اوفي ما يلا عرض تظخللف مداخل إنارة اتصونة مداخل إنارة اتصونة إلذ رضا العىيل 

 :  (ISOالعالمية للتقييس ) المنظمةمعايير رضا العملاء من منظور الفرع الاول : 
 ويعبر( الذ الاصل اليونا  ) إياوس ( والتي تشير إلذ ) اللجانس ، و اتظااواة ، واللىاثل ، ISOتعون  رور كلىة إيزو )

 Internationl Organization)  تظنظىة العاتظية لللقييس ا للأحرؼ الاولذ لإتم  إخلصار عنلياً حا( ISOمصللح )
For Standardization )  ،  حيػػس كػػاف اتعػػدؼ الرئياػػي  1، 1946 تػػنةفي وىػػي منظىػػة نوليػػة غػػير ح وميػػة أتاػػت

توحيػػد اتظعػػايير مػػن خػػلاؿ العىػػل علػػا  ، اتظتتاػػات اتظخللفػػةبػػين اة ىػػو تحقيػػق اللىاثػػل واللجػػانس واتظاػػاو للىنظىػػة عنػػد إنشػػائها 
 , للقػوـاتظتتاػات واتظقػاييس اتظلعلقػة بنشػاط  من اتظعػاييرنظاـ مل امل يل وف من تغىوعة وضع علا  في ذلك علىدةً م ،واتظقاييس

 .في ضوء مدى توفر ىره اتظعايير لديها اتظتتااتبمنح شهانات تعره 

                                                           

،  26، تغلة العلوـ الإ لىاعية ، العدن المؤسسة الجزائريةفي  9000الهاشمي مقراني ، تحليلل نظام تطبيق الايزو صانقي علي ،   1-
 .103-102، ص ص 2017
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اتطػػدمات و  اتظنلجػػاتعػػب بلقيػػيم  ػػونة ت   (ISO) اتظنظىػػة العاتظيػػة لللقيػػيستم وضػػعها مػػن رػػرؼ  وىنالػػك عػػدة معػػايير 
 : ىره اتظعايير فيأىم  وتلىثل   رضا العىلاء من عدمو عن اتظنلج أو اتطدمة اتظقدمة،برصد اتظقدمة من ررؼ اتظتتاات كىا  لم 

التي تاػاعد اتظتتاػات في تحقيػق  واتظفاىيم والإرشانات ىو عبارة عن تغىوعة من اتظلللبات  : 9000يزو معيار آ -01
لقػدتنها لاػػلعة أو خدمػػة وفقػػاً ب وذلػػك  الػػتي تخػػدـ العىػل في اتظتتاػػات اتصػونة مػػن خػػلاؿ تلاػلة مػػن الإ ػػراءات 

قياس  يعىل حيس  1كفاء ا،تظعايير اتصونة الدولية التي تخدـ العىيل وكيفية تو يفها من ررؼ اتظتتاات للرفع من  
الإتػلىاع للعىيػل مػن رػرؼ اتظتتاػة ضرورة  خلاؿ منعلا ت ييف نظاـ إنارة اتصونة وتحديد فعاليلها،رضا العىيل 

 .2ووتوقعات لباتوتوافق ر قصد توفير منلجات وخدمات
اتظتتاػػات بشػػ ل أتاتػػي علػػا تلبيػػة رلبػػات وتوقعػػات  علػػا ماػػاعدة  ىػػرا اتظعيػػار يعىػػل  : 9001يةةزو معيةةار آ -02

اللػػرؽ الػػتي تن ػػن مػػن   وذلػػك بلوضػػيح ،اتظتتاػػةمراقبػػة ماػػلوى اتصػػونة وإنارة العىليػػات في  مػػن خػػلاؿ ، العىػػلاء
تلػوير آليػة  في اتظاػاعدة يعىػل علػا  كىا أنػواتظتتاػات،خلاتعا الارتقػاء  علػا اتظاػلويات باتطػدمات الػتي تقػدمها 

 س فعالية نظاـ اتصونة واتظراقبة الداخلية اتظرتبط بقياس رضا العىيل.التي تد،أناء ا عىاؿ في تؼللف المجالات
 العىلاءتحقيق رضا لا  دؼ إلذ علا مبانئ الانارة باتصونة الشاملة, والتي  اتظعيارويقوـ ىرا  : 9004معيار آيزو  -03

 مػػع اتظتتاػػة ذات اتظصػػلحة   رػػراؼ ػػل لتحقيػػق الفائػػدة تاػػعا إلذ اللوافػػق مػػع ملللبػػا م فقػػط, واتفػػا  وأ اتطػػار يين
 .العلاقةتعزيز رضا عىلائها و اللوافق مع كل الارراؼ ذات من خلاؿ  ، ورفيلهاوتحقيق 

حديػػد بلفيىػػا يلعلػػق  للعىػػلاء تتاػػةاتظالوعػػون الػػتي قلعلهػػا تحديػػد علػػا اتظعيػػار  يعىػػل ىػػرا : 10001معيةةار آيةةزو  -04
ىػػرا اتظعيػػار حيػػس يعلػػبر   ،بهػػم  اتطاصػػة شػ اوىالوتقليػػل  معهػػم احليا ػات العىػػلاء وتوقعػػا م ، وتحاػػين اللواصػػل 

حجىهػا ، أو اتظنلجػات واتطػدمات الػتي تقػدمها ، مػػن  إرػار عىػل مثبػت  ي متتاػة ، بغػو النظػر عػن نوعهػا أو
 . لديها أ ل تعزيز رضا العىلاء

إنارة عىليػػات شػػ اوي العىػػلاء مػػن رػػرؼ اتظتتاػػة مػػن يعػػبر ىػػرا اتظعيػػار عػػن إرػػار عىػػل  : 10002معيةةار آيةةزو  -05
بمػا في ذلػك دمػة العىػلاء ، اتطاصػة  عػايير اتظتقيػيم موضػوعي لإرشػانا ا اتطاصػة بمعاتصػة الشػ اوى ، وتحديػد خلاؿ 

الاتػػػتراتيجيات الفنيػػػة والإناريػػػة الػػػتي تقلػػػل  تلػػػدن كىا،اللخلػػػيط واللصػػػىيم والللػػػوير واللشػػػغيل والصػػػيانة واللحاػػػين
  بش ل كبير من اتلياء العىلاء.
شػامل تظصػللحات وأتػس ومعػا  و  منهجػي  ىػو عبػارة عػن نليػل 9000آيزو  معيار من خلاؿ ما تبق نالخلب أف

 حيػس ، ػل منهىػا لػو ىػدؼ معػينل علػبراف معيػارين ملػوافقين ل ػن ي  للػراف ا 9004, 9001آيػزو  اتظعيػاريينال لىات الرئياة في 
التي يلحقق مػن خلاتعػا رضػا العىيػل  اتضد الانن  من اتظلللبات اللازمة للأكيد  ونة اتظنلج او اتطدمة عن 9001آيزو  يعبر معيار

تحقيق رضا العىيل الداخلي واتطػار ي وكػل ا رػراؼ  علا تلوير الاناء والانللاؽ تؿو  9004آيزو معيار رت ز يبينىا  تطار ي،ا
 .باتظتتاة بما ويلوافق وتحقيق أتس ومبانئ إنارة اتصونة الشاملة ذات الصلة 

                                                           

على رضا العملاء وزيادة النشاط ، دراسة تطبيقية على ) حجاج( مؤسسة  9000ت سير نظام الجودة الآيزو خالد بن تامي تػىد حاين ،  - 1
 144، ص 2009، 02، تغلة العلوـ الإقلصانية واللايير والعلوـ اللجارية ، العدن الطوافة المملكة العربية السعودية 

 135، ص مرجع سبق حكره، الزىرة ت ر فارىة - 2
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بينىػا تلػدن ، والمحافظػة علػيهم  العىػلاءفهو معيار ل يفية إنارة اتظتتاات لعىليات إرضػا  10001آيزو فيىا تمب أما 
 ىمرضػا من أ ػل ضػىاففاعلية بالتوابط والعىليات التي تاىح للىتتاات باللعامل مع ش اوي العىلاء  10002يزو آ معيار
  .مالوى اتطدمة اتظقدمة اتظنلج أو عن

 (TQM)  : رضا العملاء من منظور إدارة الجودة الشاملة الثانيالفرع 
اتصونة الشاملة أحد مفاىيم علم الانارة اتضديثة والتي  دؼ الذ اللحاين و الللوير اتظالىر في ا ناء اتطاص تعلبر إنارة 

باتظتتاات، من خلاؿ العىل علا تلوير وتحاين الاناء الانلا ي واتطدمي وذلك بلخفيو الل اليف وزيانة الرفيػة نليجػة تػلافي 
وكػػل الارػػراؼ ذات الصػػلة باتظتتاػػة، مػػن أ ػػل إتػػلىرارية اللحاػػين والللػػوير في  حػػدوث ا خلػػاء وي ػػوف ذلػػك بماػػاتقة العػػاملين

   . ونة اتظنلج أو اتطدمة
و اتفػا يشػػىل ايتػػاً اللحاػػين   للىتتاػػةإف نظػاـ اتصػػونة الشػػاملة لا يركػز فقػػط علػػي تحاػػين العىليػات الاناريػػة الداخليػػة 

اللاـ عن اتطدمة اتظقدمة من الرضا الوصوؿ الر  من أ لء بلحقيق توقعا م اتظالىر و الدائم في تقد  اتطدمة الر العىلاء و الارتقا
، وذلك بلو و اتظتتاة تؿػو العىيػل مػن العلاقات مع العىلاء و انارة الش اوي في  ل انارة اتصونة الشاملة بإنارةخلاؿ الاىلىاـ 

عليها الإصػغاء اتصيػد لصػوت العىيػل وإنخػاؿ   يو   والريخلاؿ حااتيلها تضا اتو اتظلغيرة وقدر ا علا مواكبة ىره اللغيرات، 
في تحديػػد اللريقػػة والإ ػػراءات اتظلبعػػة في العىػػل للحقيػػق منػػلج أو خدمػػة تلوافػػق ورغبػػات بػػدوره  ، لياػػاىمىتتاػػة للىػػرا الصػػوت 

 .العىيل تؽا تتني إلذ تحقيق الرضا لديو
التركيز علػا العىيػل مػن أىػم المحػاور الاتاتػية الػتي تاػلند عليهػا إنارة اتصػونة الشػاملة والػتي تاػللزـ تعباػة  مبدأتعرا كاف  

تريع اتصهون ، فاتظتتاة حا  ىرا اتظفهوـ ليس تعا قيىة بدوف و ون عىيل والري يعلبر أىم أصػل مػن أصػوتعا ،   ف تؾػاح أي 
 .ل علا تلبيلها من خلاؿ تو يو تياتة اتظتتاة تؿو رضا العىيلمتتاة مرتبط بمدى فهىها لرغبات عىلائها والعى

 (Six Sigmaسيجما ستو ) : رضا العملاء من منظور الثالثالفرع 
منلصػػػػف تذػػػػػػػػػػػانيات القػػػػرف اتظاضػػػػي مػػػػن خػػػػلاؿ اتظبػػػػػػػػػػػػػػانرة الػػػػتي قامػػػػت بهػػػػا شػػػػركة في  Six sigma هػػػػر مصػػػػللح 

(Motorola للرفػػع مػػػن  ػػػونة منلجا ػػػا واللقليػػػل مػػػن ت ػػػاليف الانلػػاج ، تػػػعيا منهػػػا إلذ تخفػػػيو ناػػػبة العيػػػوب اتظو ػػػونة في  )
نظػػاـ   ، وقػد شػ ل ذلػك بدايػة لللبػق تػيجىا تػلو بوصػفهامنلجا ػا للصػل إلذ الصػفر تقريبػاً في فػترة زمنيػة تقػدر  ىػس تػنوات 

الاتػالي  الإحصػائية اتظىيػزة لػدوائر اتصػونة و  يعىػل  علػا الػدمج بػين اتظبػانئ و، فعالية عاليػة  تايير إناري مل امل اتصوان  وذو
" وىو مصللح إحصػائي sigma اتضرؼ اليونا  "الذ   Six sigmaترمز  نشارات الاعىاؿ اتظخللفة ناخل اتظتتاة ، حيس 

 .اتظعياري للقيىة عن وتلهاتؿراؼ "  أيتا علا أنو الاsigma"يقيس مدى إتؿراؼ قيىة  معينة عن ال ل ، كىا يعرؼ 
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للىتتاػػة قيػػاس عػػدن العيػػوب في العىليػػة الانلا يػػة للىنػػلج أو اتطدمػػة  وتحديػػد رػػرؽ منهجيػػة تػػيجىا تػػلة حيػػس تلػػيح 
قصػد تقػد  خػدمات خاليػة مػن العيػوب تقريبػا  ف ناػبة العيػوب في تػيجىا ىػي ل قتراب من  العيوب الصفرية،   القتاء عليها 

 %. 99.99966بػػػ  اصة بجونة اتظنلج أو اتطدمة تقدرنابة كفاءة  وفعالية العىليات اتط أي ىي 1فرصة،عي  ل ل مليوف  4.3
إف اتعدؼ الاتاتي لايجىا تلو أبعد من كونو عىلية إحصائية لللافي الاخلاء ، بل ىي فلافة إنارية تدفع باتظتتاة 

تصعػػل كػػػل تغػػالات الشػػركة أفتػػل في موا هػػة الاذواؽ اتظلغػػػيرة  لللىيػػز مػػن خػػلاؿ التركيػػز علػػا العىػػػلاء وذلػػك بلفعيػػل نور القيػػاس
مهػػا في تريػػع  مراحػػل للعىػػلاء وكػػرا اللغػػيرات الل نولو يػػة اتظلاػػارعة ، حيػػس تفػػرض العديػػد مػػن اتظعػػايير الصػػارمة الػػتي تكػػ  إحترا

ؼ خفػػو الل ػػاليف اتطاصػػة ج ، مػػع اتضػػرص علػػا اللخلػػي عػػن العىليػػات غػػير المجديػػة والػػتي تشػػ ل تػػأثير تػػلبي  بهػػدتلاػػلة الإنلػػا 
تقد  منلجات وخدمات خالية من العيوب تقريباً تؽػا يرفػع  ، ومنوبالعىليات و تقليل الوقت للحصوؿ علا نقة في اتصونة اتظقدمة 

  .من نر ة الرضا لدى العىلاء
وباللػػػالر فػػػإف عىليػػػػات القيػػػاس في تػػػػييجىا تػػػلة إذا تم تلبيقهػػػػا ب ػػػل صػػػػرامة  وموضػػػوعية تلتػػػػىن حصػػػوؿ اتظتتاػػػػة  
وعىلائهػػػا علػػػا أفتػػػل النلػػػائج ، وىػػػرا الامػػػر يعػػػزز ماػػػلويات اتصػػػونة والإرتقػػػاء بماػػػلويات رضػػػا العىػػػلاء عػػػن  ػػػونة اتطػػػدمات أو 

 .اتظنلجات اتظقدمة 
 ( Reengineering ) ور إعادة الهندسة: رضا العملاء من منظالرابعالفرع 

إعػانة اتعندتػة  علػا أنهػا " إعػانة اللف ػير ا تاتػي و إعػانة اللصػىيم  Champyو   Hammr كػل مػن   يعػرؼ
اتصػػػرري لعىليػػػات اتظتتاػػػة اللشػػػغيلية ، مػػػن أ ػػػل تحقيػػػق نلػػػائج  وىريػػػة في معػػػايير الاناء ، والػػػتي تدثػػػل في وقلنػػػا اتضػػػالر ، اتصػػػونة ، 

 2الارعة واتطدمة "الل لفة ، 
أنها" إتلخداـ الانوات والوتائل في إرار الاتلفانة من الل نولو يا اتضديثة لإحداث أيتاً بتعرؼ إعانة اتعندتة  كىا

 3أفتل توليفة تؽ نة تعره الانوات والوتائل وصولاً إلذ اللغيير اتصرري في أتؿاء اتظنظىة   ل تلبية إحليجات العىلاء"
وىػي كلىػة مركبػة مػن    "اتعنػدرة"تاػىية إخلصػاراً  يللػق عليهػا  والػتيتعد إعانة اتعندتػة مػن اتظصػللحات اتضديثػة حيس 

وىػػي مػػن أىػػم الاتػػتراتيجيات اتظعىػػوؿ بهػػا في  ػػل " ، Reengineering"ىندتػػة "و" إنارة" وتذثػػل الترترػػة العربيػػة ل لىػػة " 
اللاػعينات مػن القػرف اتظاضػي  مػن خػلاؿ نعػوة  مػع بدايػة يعون  هورىا  وائل  و ،اللحديات واللغيرات اتظلاارعة في بياة الاعىاؿ 

إلذ تو ػو  " Michael Hammer "مراىػل  ػومي "James Champy "شػامبيت ػيىس  الباحثػاف الامري يػاف  كػل مػن
، مػػػػن خػػػػلاؿ إعػػػػانة النظػػػػر في  الاعىػػػػاؿ اتظعلػػػػانة للىتتاػػػػات ، وذلػػػػك بػػػػاللخلي عػػػػن   ديػػػػد يلىثػػػػل في إعػػػػانة ىندتػػػػة ا عىػػػػاؿ

                                                           

، ص 2014، 05، تغلة إنارة اتظتتاات اتصزائرية ، العدن (TQM) إدارة الجودة الشاملة ك داة لتحسين   Six Sigmaطريقة بن عيشاوي أتزد ،  - 1
119. 

، تغلة إقلصانيات  شماؿ إقلصانيات  متطلبات إعادة الهندسة وتطبيقاتها في منظمات الاعمال الامريكيةىباؿ رياض ، معين أمين الايد ،   - 2
 .327، ص 2021، 26، العدن 17شماؿ إفريقيا ، المجلد 

 امعة تػىد  –تغلة العلوـ الإناانية لمصرفية ، دور إعادة الهندسة الإدارية في تحسين جودة الخدمات االلي  ناوني، مران تػبوب ،  - 3
 151، ص  32العدن  ،خيتر با رة 
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 تو يػو اتظػوارن من خلاؿ اللارئة واتظفا اة للاوؽ موا هة اللغيرات  علاواللف ير ب يفية  ديدة تااعد الإ راءات القدتنة للعىل 
نػػوف بػػاتصونة الػػتي يلى اتضا ػػات اتظلغػػيرة للعىػػلاء  تلػػبيق قيىػػة خلػػلحقيػػق ميػػزة تنافاػػية قػػانرة لاللازمػػة  اتظاليػػة والبشػػرية والل نولو يػػة 

   1، تعم الرضااتظقدمة بما تلقق  اتضصوؿ عليها من اتظنلج أو اتطدمة 
 تػػيلأثروف، فػػلا بػػد مػػن الإشػػارة أيتػػاً إلذ أف العىػػلاء ومنػػو إذا تم قبػػوؿ ماػػلىة أف إعػػانة اتعندتػػة تػػلغير رريقػػة العىػػل 

الػػتي اتظ اتػػ  الػػتي تحققهػػا إعػػانة اتعندتػػة نوف اتظػػرور بدراتػػة معىقػػة للللعػػات العىػػلاء ورغبػػا م   ػػطبصػػفة مباشػػرة ، فػػلا تن ػػن 
 تػػأثير، وذلػػك مػػن خػػلاؿ تجنيػػد الآليػػات  اتظناتػػبة ل  ابػػة علػػا تاػػاؤلات وشػػ اوي العىػػلاء وتحديػػد مػػدى تع ػػس الرضػػا لػػديهم 

  .اتظنلج أو اتطدمة اتظقدمة علا تحاين  ونةاللغيرات اتصررية الناترة عن إعانة اتعندتة 
  

                                                           

، 2، العدن 5، تغلة الدراتات اتظالية والمحاتبية والإنارية ، المجلد إعادة ىندسة العمليات كمدخل لتعزيز الميزة التنافسية كلثوـ وىا  ،   - 1
 48، ص 2018
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 ولخلاصة الفصل الأ

 حاولنا من خلاؿ ىرا الفصل  تقد  عرض  ىػم اتظفػاىيم الاتاتػية اتظشػ لة تصػونة اتطػدمات الإل ترونيػة و
في تبيػػػػػػين  رضػػػػػػا العىػػػػػػلاء ، حيػػػػػػس لاحظنػػػػػػا المجهػػػػػػونات ال بػػػػػػير للبػػػػػػاحثين وكػػػػػػرا اتظتتاػػػػػػات واتعياػػػػػػات اتظخلصػػػػػػة،

تظوضػوع نراتػلنا وىػرا را ػع   تقيػة اتظوضػوع مػن  هػة  والللػور اتعائػل والاػريع  للخػدمات اتظصللاحات اتظشػ لة 
الال ترونية  و كر الللػور في الاذواؽ ورغبػات العىػلاء مػن  هػة أخػري ، الامػر الػري حػلم علػا اتظتتاػات  ػرورة 

رغبػػات العىػػلاء بغػػرض اللػػأقلم مػػع ىػػره الاوضػػاع مػػن خػػلاؿ تػاوللهػػا تقػػد  خػػدمات إل ترونيػػة ذات  ػػونة تلػػبي 
تحقيق الرضا لديهم ، فالعىيل باتظفهوـ اتضػديس أصػبح يعلػبر أصػل مػن أصػوؿ اتظتتاػة وباللػالر تكػ  المحافتػة عليػو 

ي كػػػرلك إلذ تنىيلػػػو مػػػن خػػػلاؿ إتػػػلقلاب عىػػػلاء  ػػػدن ، ولا يلػػػأتا ذلػػػك للىتتاػػػة نوف در الإم ػػػاف والاػػػعقػػػ
رلك اتضااتػػػػية تظخللػػػػف ونة وإنارة العلاقػػػػات مػػػػع العىػػػػلاء وكػػػػالإحارػػػػة باللقنيػػػػات والاتػػػػالي  اتضديثػػػػة لإنارة اتصػػػػ

اترة عن اللغير الل نولو ي، تؽا يتني إلذ تعزيػز القيىػة اللنافاػية للىتتاػة مػن خػلاؿ ت ييػف و ائفهػا اللغيرات الن
 ػونة اتطدمػة  بما يلوافق والإتتراتيجيات اتعانفة إلذ تعزيز الإبداع ورفع الاناء تطلق ميزة تنافاية مالدامة تجىػع بػين

    .تحقيق الرضا للعىيلالإل ترونية و 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الثاني الفصل
 بجودة المتعلقة التطبيقية الأدبيات
 العملاء الإلكترونية ورضا الخدمات
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 تمهيد

إلى الإطار النظري للدراسة والذي تناولنا فيه لستلف الأدبيات النظرية الدتعلقة بدوضوع الدراسة،   السابق تطرقنا  في الفصل 
، لدوا لذوا سوو  نعور   في اوذا الفصول لرمونوة مون  الدراسوات السوابقة عوول موضووع الدراسوةومن أجل التمهيد للدراسة الديدانية 

 وات الدسوتددمة في نمليوة برليولة والادقويالطر برديود  كذلك ضوب  الدتيرويرات وشكللة الددروسة ، و الدمن أهمية كبيرة في برديد أبعاد 
 .ومعالجة الدوضوع، ولزاولت التعر  نلى أوجه التشكابه والاختلا  بين الدراسات السابقة والدراسة الحالية 

بعضوها يتعلوق بوالدتيرير الدسوتقل والدتم ول في بيئات لستلفة وتنونوت بوين العربيوة الأجنبيوة ، الدراسات السابقة  أجريت عيث 
جمعووت بوووين الدتيروويرين التوووابل ودراسوووات ، في جووودة الخوودمات الاللةونيوووة ، وأخوورا تتعلوووق بووالدتيرير التوووابل والدتم وول في رضوووا العموولا  

 والدستقل معاً ،
فيوه الدراسوات السوابقة الدتعلقوة  وودة الخودمات  نتنواولونليه قمنا بتقسيم اوذا الفصول الى أربعوة مباعوث ، الدبلاوث الاول 

 جمعووتأمووا الدبلاووث ال وواق نتطوور  فيووه الى الدراسووات الدتعلقووة برضووا العموولا  ، والدبلاووث ال الووث متعلووق بالدراسووات الوو   ،للةونيووةالإ
تم التطور  إليهوا في الدباعوث سويلون بد ابوة مناقشكوة للدراسوات الو  جودة الخودمات الاللةونيوة ورضوا العمولا  ، أموا الدبلاوث الرابول 

 .نن الدراسة الحالية مايميز الدراسات ال لاثة السابقة ، إضافة إلى برديد
  الدباعث التالية: الى لضمن اذا الفص نتطر لذا سو  

 .الدراسات السابقة الدتعلقة   ودة الخدمات الإللةونية : الأول المبحث                         
 .الدراسات السابقة الدتعلقة برضا العملا  :الثاني المبحث                         
 .الدراسات السابقة الدتعلقة  ودة الخدمات الإللةونية و رضا العملا  :الثالث المبحث                         
  .راسات السابقة والدراسة الحالةبين الد البلا ية مناقشكة الفجوة :الرابع المبحث                         
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 الدراسات السابقة المتعلقة بجودة الخدمات الإلكترونية : الاول المبحث

 الدراسوات تلوك من بعضاً  اخةنا أننا إلا ،جودة الخدمات الإللةونية  تناولت ال  والبلاوث الدراسات وتنونت تعددت
عيوث قسومنا اوذا الدبلاوث الى مطلبوين ، في الدطلو  الاول ، مباشور بشكولل بالدوضووع نلاقتهوا عيوث مون أهميوة أك ور انتبرنااوا الو 

سووات الوو  تناولووت جووودة الخوودمات الإللةونيووة بالليرووة العربيووة، أمووا الدطلوو  ال وواق سوويلاتوي نلووى الدراسووات الوو  االدر  الى سوونتطر 
   .تناولت جودة الخدمات الإللةونية بالليرة الأجنبية

  المتعلقة بجودة الخدمات الإلكترونية العربية السابقة  الدرسات: الأول المطلب

الدوضوع مرتبة من الاعدث إلى من خلال اذا الدطل  سو  نستعر  لرمونة من الدراسات السابقة العربية ال  نالجت 
 .الاقدم، وقد تنونت من عيث طبيعتها الى مقالات وأطروعات

  1(0100) بوعكاز عامر :دراسة -10
  » (ميدانية دراسة) الدصرفية الخدمات جودة لتلاسين كآلية الإللةونية الإدارة تطبيق « بعنوان:
عاولووت اووذد الدراسووة التعوور  نلووى أثوور تطبيووق الإدارة الاللةونيووة نلووى برسووين جووودة الخوودمات الدصوورفية موون خوولال توو ثير        

بس لت أبعاد الادرة الاللةونية في ) نتواد الحاسوو ، الوبرامش، شوبلة الاتصوال، القووا البشكورية(  و ، أبعاد كل منهما نلى الاخر 
 .) الإنتمادية، الإستجابة، ال قة، التوكيد، التقمص والإنتنا ،والدلموسية ( فلانتأما أبعاد جودة الخدمات 

لبنوووك الفلاعوووة والتنميوووة الريفيوووة بالجلفوووة )  (E.R.Eعيوووث اجريوووت الدراسوووة نلوووى مسوووتوا الامووول الجهووووي ل سوووتيرلال )       
بيرر  جمل قام الباعث بتصميم إستبيان  ،وكالات ولاية الجلفة( ولأجل برقيق أادا  البلاث والإجابة نلى الاشلالية الدطروعة

واختبوار الفرضويات باسوتعمال  وبعود القيوام بتلاليول البيانوات للمجمول لزول الدراسوة،توابل موظف  101البيانات من نينة قوامها 
 توصلت  الدراسة الى لرمونة من النتائش أهمها:  SPSSبرنامش 
 لتطبيق الإدارة الاللةونية وجودة الخدمات الدصرفية؛كان اناك مستوا مرتفل لإدراك موظفي الامل لزل الدراسة  -
 بالامل لزل الدراسة؛مات الدصرفيةوجودة الخد لرتمعةوجود إرتباط قوي وموج  بين أبعاد الادارة الإللةونية  -
انالووك أثوور لاو دلالووة إعصووائية للوول بعوود موون أبعوواد الادارة الاللةونيووة نلووى عوودا نلووى جووودة الخوودمات الدصوورفية ننوود  -

 ؛في الامل لزل الدراسة α ≤0.05مستوا دلالة  
تطبيووق الإدارة ال للةونيووة لرتمعووة نلووى برسووين  لأبعوواد α ≤0.05  دلالووة مسووتوايوجوود أثوور لاو دلالووة إعصووائية ننوود  -

( اللذين لم يلن لذما أثر جودة الخدمات الدصرفية بالامل لزل الدراسة ماندا بعدين ) نتاد الحاسو  و القوا البشكرية
 .نلى جودة الخدمات الدصرفية

                                                           

في نلوم التسيير ،  دكتوراد أطروعة تطبيق الإدارة الإلكترونية كآلية لتحسين جودة الخدمات المصرفية )دراسة ميدانية(،نامر بونلاز ،  - 1
 ،452 -2 ،ص ص:2021، جامعة زيان ناشور الجلفة،بزصص إدارة الدنظمات
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بيوق الادارة الاللةونيووة خاصوة في القطوواع وبسدو  نوون اوذد الدراسووة لرمونوة موون الإقةاعوات والتوصوويات أهمهوا ضوورورة تط         
، وبالتالي يج  السعي الى تدري  وتلوين الدوارد البشكرية نلوى بنلي نلى مستوا نالي من الجودة لدا برققة من مزايا للمؤسساتال

نلوى برسوين جوودة الخودمات  لوك يونعلإ إيجابواً لو  تسواندام في برسوين أدائهوم، ولااستددام تلنولوجيات الدعلومات والاتصوال ا
   .ال  يقدمها البنوك

   1(0100)و آخرون  النسور مرواندراسة:  -02
  » الأردنية التجارية البنوك في الاللةونية الخدمات جودة نلى الخضرا  البيئية الإدارة لشارسات أثر  « :بعنوان

، نلوى جوودة الخودمات الإللةونيوة في البنووك التجاريوة الأرديوةدفت الدراسة الى تبيين أثر لشارسات الإدارة البيئية الخضرا  ا
 بس ل لرتمل الدراسة في كافة العاملين في البنوك التجارية الأردنية إقليم الوس ، بحيث تعتبر البنوك من الركوائر  الأساسوية في إقتصواد

اللجوو  د سووا ، ونظوراً للوبر عجوم لرتمول الدراسوة تم أي دولة والتنمية الإقتصادية فيها، بالنسبة للدول الدتقدموة أو الناميوة نلوى عو
 10وتم إسووووتبعاد  371اسووووتبانة نلووووى أفووووراد العينووووة وتم اسووووةداد  400الى اسووووتددام العينووووة الطبقيووووة العشكوووووائية ، عيووووث تم توزيوووول 

 الدراسة  توصلت ،الفرضيات واختبار البيانات بتلاليل القيام بيرر   SPSS برنامش تم إستعمال و ،أستبانات لعدم توفر الشكروط
 :أهمها النتائش من لرمونة الى

 وجود درجة تقدير مرتفل ل دارة البيئية الخضرا  من وجهة نظر العاملين في البنوك التجارية الاردنية لزل الدراسة؛  -
لشا درجة تقدير مرتفعة لجودة الخدمات الاللةونية، كما أشارت الدراسة الى ان بعد الامان كان في الدرتبة الاولى   انالك -

 يؤدي الى وجود درجة مرتفعة بشكلل كبير من الامان في البنوك لزل الدراسة؛
البيئووووي ، التشكووووريعات، الللفووووة، يوجووود أثوووور لاو دلالووووة إعصووووائية لدمارسووووات الإدارة البيئيووووة الخضوووورا  ب بعاداووووا ) التدطووووي   -

   .لرمونات الضير ، معايير التنافسية ( نلى جودة الخدمات الإللةونية في البنوك لزل الدراسة
الدراسة بضرورة العمل نلى است مار الادارة البيئية الخضرا  في العمليات التسويقية  ال  تقوم بها البنوك قصود كما اوصت 

 .  ، مل ضرورة تفعيل معايير التنافسية في لشارسات الإدارة البيئية الخضرا برسين الصورة الذانية للعملا
 2(0101موسى )  بن اعمردراسة:  -10

  »دراسة ميدانية  -الجزائر في تطويراا ومتطلبات الاللةونية الدصرفية الخدمات « :بعنوان
لستلوووف اووودفت اوووذد الدراسوووة الى التعووور  نلوووى واقووول الخووودمات الدصووورفية الإللةونيوووة في الجزائووور مووون خووولال الوقوووو  نلوووى 

التلاديات والدعوقات ال  برول دون التطور في اذا الاال، مل برديد الدتطلبات الضرورية لتطوير الدعاملات الدصرفية الاللةونية من 
 . برديد آفا  وبرديات لصاعها وجهة نظر العاملين في البنوك مل

                                                           

لرلة ، الأردنية التجارية البنوك في الالكترونية الخدمات جودة على الخضراء البيئية الإدارة ممارسات أثر، آخرون و النسور مروان   1 -
 ،361-328، ص ص : 2021،  2العدد  8الدراسات الحقوقية، الالد 

في نلوم التسيير ،  أطروعة دكتوراد(،  ميدانية دراسة)الجزائر في تطويرىا ومتطلبات الالكترونية المصرفية الخدماتانمر بن موسى ،  - 2
 ،217 – 2، ص ص :2020، ) الجزائر(بزصص دراسات مالية، جامعة غرداية
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( استبيان نلى نينة الدراسوة الدتم لوة 126نلى الاشلالية الدطروعة ، تم توزيل ) والإجابةومن أجل برقيق اادا  البلاث 
 أام نتائش الدراسة إلى مايلي: وأشارتفي موظفي البنوك العاملة في ولاية غرداية والبالغ ندداا تسل بنوك، 

إجابات أفوراد العينوة عوول الدعوقوات الو  تقوم أموام تطووير خودمات الصويرفة الإللةونيوة في الجزائور والو  لايوجد فرو  في  -
 بزص الجوان  ) التشكريعية ، التلنولوجية، الإدارية، والبشكرية، أمن وسلامة الدعلومات (؛

قانونية مناسبة لحماية عقو  العملا  ولزاربوة زيادة  ثقة العملا  في الخدمات الإللةونية البنلية مراونة بتوفير متطلبات  -
 الجريمة  الإللةونية؛

إن ااتموووام البنووووك بالتلنولوجيوووا والعمووول نلوووى بروووديث لستلوووف الوسوووائل والوووبرامش الاللةونيوووة بشكووولل دوري  ووواف  نلوووى  -
 .للةونية في الجزائراستمرارية نشكاط البنوك وزيادة التنافسية، وبالتالي الرفل من نس  التعامل بالخدمات البنلية الا

كمووا أوصووت الدراسووة بضوورورة زيووادة الإنفووا  الاسووت ماري في لرووال تلنولوجيووا الدعلومووات والاتصووال الدصوورفية بعتباراووا أاووم 
 .متطلبات تطوير الخدمات الدصرفية

 1(0102نشيدة )  حطاطاشدراسة:  -10
  » دبي علومة بذربة – الذكية الاللةونية الحلومة ظل في العمومية الخدمة جودة« :بعنوان

تسلي  الضو  نلى موضوع جودة الخدمة العمومية في ظل الحلومة الإللةونية الذكية ، ولالوك بوالنظر ادفت الدراسة الى 
الى التطوووور الذائووول الحاصووول في تلنولوجيوووات الانووولام والاتصوووال الووو  تعتوووبر مووون السووومات البوووارزة الووو  بسيوووز العوووالم الحوووديث ، عيوووث 

 اقتصاديات الدول أك ر ارتباطاً بالتقنية والدعرفة الرقمية، اصبلات 
انتموودت اووذد الدراسووة نلووى اسوولو  دراسووة الحالووة  موون خوولال نوور  بذربووة علومووة دبي الذكيووة في لرووال الحوكمووة عيووث 

هووا لبنووا   وووولاج الاللةونيووة للدوودمات العموميوووة، ومووايملن أن تقدمووه اوووذد التجربووة الرائوودة مووون دروس يملوون للجزائوور الاسوووتفادة من
 لللالومة الذكية ، عيث توصلت الدراسة الى لرمونة من النتائش أهمها:

 تهتم علومة دبي بتقديم أرقى الخدمات لدوضفيها ومتعامليهابدا  قق رضاام ويفو  توقعاتهم؛  -
 أهمية إشراك لستلف فئات أفراد الاتمل في جهود علومة دبي  للتميز  ودة الخدمات الدقدمة؛ -
علومة دبي الاللةونية نلى التدري  الدستمر لإطاراتها نلى استددام اعدث التلنولوجيا وتطبيوق الدعوايير الدوليوة تعمل  -

 .في لرال جودة الخدمات الاللةونية
كما اوصت الدراسة  ملة من الدقةعات اهمها ، ضرورة نصرنة الادارة الجزائريوة ولالوك مون خولال اللجوو  الى التلنولوجيوا 

مات ال  تقدمها،وكذلك توسيل نطا  استعمال تلنولوجيا الدعلوموات والاتصوال لخلوق لزوي  مناسو  لتقوديم وأبستة كل الخد الرقمية
 .الخدمات الدتطورة للمواطنيين

  

                                                           

رؤا اقتصادية، جامعة لرلة ،  -تجربة حكومة دبي –جودة الخددمة العمومية في ظل الحكومة الإلكترونية الذكية ، عطاطش نشكيدة  - 1
 ،467-451، ص ص : 2017،  12، العدد الشكهيد حمة لخضر الوادي 
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 1(0100)  مراد محبوبدراسة:  -10
 الريفية والتنمية الفلاعة بنك عالة دراسة الدصرفية الخدمات جودة برسين في الإدارية الذندسة إنادة اسةاتيجية استددام « :بعنوان
  »بسلرة  وكالة

ادفة الدراسة الى توضيح العلاقة بين إنادة الذندسة الادارية بعتباراا أعد أام منااش التيريير في ظل التلاولات الجذرية ال  
موووا أفووورزد مووون تلنولوجيوووا جديووودة تشكوووهداا السووووك الدصووورفية الجزائريوووة ، ومتطلبوووات برسوووين الجوووودة في ظووول نولدوووة النشكووواط الدصووورفي و 

  .العملا  لاستقطا 
وللوقووووو  نلووووى مسووووتوا جووووودة الخوووودمات الدصوووورفية في الجزائوووور تم إختيووووار بنووووك الفلاعووووة والتنميووووة الريفيووووة ، وكالووووة بسوووولرة 

وفي اووذا الاطووار تم اختبووار فرضوويات  سووتبانة لعينووة نشكوووائية موون نموولا  البنووك لزوول الدراسووة،إ 150للتشكووديص موون خوولال  توجيووه 
  والتوصل إلى لرمونة من النتائش أهمها:SPSSالدراسة  بستددام برنامش 

 الدعلومات؛ وتلنولوجيا الادارية الذندسة إنادة مفهوم بين تلامل نلاقة توجد -
 الجذري؛ والتيريير والابداع الابتلار خلال الدصرفية،من الخدمات جودة برسين في الذندسة انادة تساام-
 .العملا  رضا بقياس مرتب  الدصرفية الخدمات جودة لرال في الإدارية الذندسة إنادة لصاح -

قوودمت ولإلصوواح نمليووة إنووادة الذندسووة الإداريووة في برسووين جووودة الخوودمات الدصوورفية بالبنووك لزوول الدرسووة والبنوووك الاخوورا 
استشكوورافية مسووتقبلية للملاووي  الخووارجي للبنوووك ، موون خوولال التدطووي  الدسووبق ضوورورة امووتلاك رؤيووة الدراسووة نوودة توصوويات أهمهووا :

 .للموارد الدالية والبشكرية ، وكذلك الابداع والابتلار ،وابزالا القرارات بدشكاركة جميل الخبرات الدوجودة في البنوك
 2(0100)  اسعود المحاميد وآخرون دراسة:  -10

في  الأنمووال الإللةونيووة في الإسووتددام الفعلووي لتلووك الوونظم: دراسووة ميدانيووةنظووم أثوور جووودة خوودمات ووظووائف  « :بعنوووان
  » البنوك العاملة في الأردن

ادفت الدراسة الى تقييم أثر جودة الخدمات ووظائف نظم الانمال الاللةونية من خلال الابعاد الدتم لة في ) الدلموسية، 
 .والدتيريرات الديميررافية كمتيريرات مستقلة والاستددام الفعلي لتلك النظم كمتيرير تابلالإنتمادية، الإستجابة، التعاطف والأمان( 

نامول في  650تم تطوير إستبانة بعر  برقيق اذا الذد  والإجابة نلى مشكللة الدراسة، بحيث وزنت نلى نينة قوامهوا 
ظهوورت الدراسووة  لرمونووة موون النتووائش اللبيانووات  وموون خوولال التلاليوول الاعصووائيإدارات البنوووك الرئيسووية العاملووة في مدينووة نمووان، 

 أهمها:

                                                           

 والتنمية الفلاحة بنك حالة دراسة المصرفية الخدمات جودة تحسين في الإدارية الهندسة إعادة استراتيجية استخدام،  مراد لزبو   - 1
، ص 2014، ) الجزائر(لزمد خيضر بسلرة ، جامعة إقتصاد وتسيير الدؤسسة، بزصص  الإقتصاديةالعلوم أطروعة دكتوراد في ،  بسكرة وكالة الريفية
 ،242 – 1ص :

 

 في ميدانية دراسة: النظم لتلك الفعلي الإستخدام في الإلكترونية الأعمال نظم ووظائف خدمات جودة أثر، اسعود المحاميد وآخرون  - 2
 ،787-762، ص ص : 2012،  4، العدد  8الالة الأردنية في إدارة الأنمال ، الالد، الأردن  في العاملة البنوك
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 وجود نلاقة ارتباط طردية بين أبعاد جودة نظم الأنمال الإللةونية والإستددام الفعلي لتلك النظم؛ -
 لأبعاد جودة نظم الأنمال الاللةونية والدتيريرات الديميررافية للدراسة؛لاو دلالة إعصائية  وجود أثر إيجابي  -
جوووودة نظوووم الأنموووال الإللةونيوووة  في الإسوووتددام الفعلوووي في البنووووك لزووول وجوووود أثووور إيجوووابي لاي دلالوووة إعصوووائية لأبعووواد  -

 الدراسة؛
 .وجود فرو  لاات  دلالة إعصائية في تقييم الدستجوبين لأبعاد جودة نظم الأنمال الإللةونية -

نظم الانمال الاللةونية للونها اي ال  تقدم الخودمات وقد اوصت الدراسة بعدة توصيات أهمها:ضرورة  الااتمام  ودة 
والوظووائف الوو  تسوواند العوواملين نلووى إلصوواز أنشكووطتهم  اليوميووة،مل ضوورورة تصووميم بوورامش تدريبيووة للعوواملين تتناسوو  وطبيعووة الدهووام 

 .والانشكطة 
 1(0100القضاة )  محمد حامد فاديدراسة:  -07

  »للمصار   التنافسية برسين في وأثراا الإللةونية  للأنمال الحرجة  النجاح نوامل « :بعنوان
الدصار    ادفت اذد الدراسة الى التعر  نلى نوامل النجاح الحرجة للأنمال الاللةونية وأثراا في برسين التنافسية لدا

الذووا ومسوتوم ااتموام بعواموول ولالوك مون خولال القيووام بتلاليول مودا تطبيووق نودد مون الدصوار  الاردنيووة للأنموال الاللةونيوة في أنم
 .النجاح الحرجة للأنمال الإللةونية 

مووودرا  مووون )  تتلوووون  إسوووتبيان نلوووى نينوووة  291توزيووول  ومووون أجووول الاجابوووة نلوووى إشووولالية الدراسوووة وبرقيوووق أاووودافها تم 
للمصوار  العملوة ( مودرا  الفوروع الرئيسوية ،لنولوجيا الدعلومات وتطوير الانمال، مساندي الددرا  العواملين الدشكورفين نلوى الدوائرت

تم  SPSSنوودد موون  الاسووالي  الاعصووائية لتلاليوول بسووتددام برنوووامش وبعوود اسووتددام   مصوور ، 16في الأردن والبووالغ نووددام 
 التوصل الىعدد من النتائش أهمها:

 نلوى(  الدعلوموات وحمايوة أمن العملا ، نلى الةكيز الدنافسين، ضيروط ، العليا الإدارة دنم)  التالية للمتيريرات أثر وجود -
 ؛الإبتلار

 الدنافسوين وضويروط ، الاللةونيوة الانموال لقطواع الحلوميوة التسوهيلات العليا، الادارة دنم)  للمتيريرات إيجابي أثر وجود -
 والتطوير؛ البلاث دور تنشكي  نلى (العملا  نلى والةكيز للموضفين والجدارات

 . ، من خلال برسين تنافسية الدصار الإللةونية الأنمال لصاح في دور الحرجة النجاح لعوامل -
وخاصووة نواموول لإنتموواد نلووى الانمووال الاللةونيووة موون قبوول الدصووار ، أهمهووا، العموول ا إقةعووات وخرجووت الدراسووة بعوودة 

كونهوا نامول مهوم في زيوادة الربحيوة والحصوة    لتوتملن مون تقوديم خودمات لاات جوودة للعمولا رجوة  للأنموال الإللةونيوة الحنجاح ال
 .السوقية ، وتعزيز الدوقف التنافسي للمؤسسات الدالية 

 

                                                           

 الفلسفة أطروعة دكتوراد،  للمصارف التنافسية تحسين في وأثرىا الإلكترونية  للأعمال الحرجة  النجاح عوامل،   فادي عامد لزمد القضا  - 1
 ،217 – 1، ص ص :2012، (الأردن)  نمان العربية، جامعة قسم الإدارة،  الإدارةفي 
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 1(0101)  سحر قدوريدراسة:  -10 
  » الشكاملة الجودة برقيق وإملانية الاللةونية الادارة« :بعنوان

موون خوولال الةكيووز نلووى دور الادارة الاللةونيووة في  تهوود  اووذد الدراسووة الى تقووديم ت صوويل نظووري لأبعوواد الإدارة الإللةونيووة ولالووك
برقيق كفا ة وفعالية أدا   مؤسسات الانمال ضمن اذا الاال الجديد في الادارة،فضلا نن  ت ثير لرالات نمل الادارة الاللةونية 

الدانموة لرفول كفوا ة وفعاليوة وديموموة بعتبوار ادارة الجوودة مون الادوات  والجودة الشكاملة ، مون خولال إطوار  العلاقوة التلامليوة بينهموا
 .الدؤسسات

 :نذكر منها نتائشوقد خلصت الدراسة الى ندة 
تسوواند الادارة  يسوواند التلاووول الى الادارة الاللةونيووة الزبووائن في إيجوواد فرصوواً جديوودة موون خوولال اقتصوواد الدعرفووة الوودولى؛ -

 الاللةونية نلى تلييف الانمال  مل متطلبات الزبائن؛
، مون خولال ادمواج تطبيقوات الادارة الاللةونيوة في تلون الجودة نلى رأس الاصلاعات الدقامة داخول الدؤسسوةيج  ان  -

 لستلف نملياتها الددتلفة؛
لدؤسسوووة وإدمووواجهم مووون خووولال اكتسوووا  التطبقوووات لتلاقيوووق التعاضووود بوووين الجوووودة واسوووتددام تووودري  أفوووراد ا لابووود مووون -

 . تطبيقات الادارة الاللةونية
الدراسة الى لرمونة مون التوصويات منهوا، ضورورة تسوجيل  كافوة فئوات الاتمول نلوى املانيوة الوصوول لو دارة  كما خلصت

الاللةونية بير  النظر نن قداراتهم ومواقعهم، مل القيام بإصودار تشكوريعات برفوز الدؤسسوات نلوى تبون التلنولوجيوا  والعمول نلوى  
 .كيز نلى النشكاطات ال  تتناس   وموارد الدؤسسةالااتمام بإدارة الجودة الشكاملة من خلال الة 

 المتعلقة بجودة الخدمات الإلكترونية الأجنبية الدرسات السابقة :  الثاني المطلب

جووودة الخوودمات الاللةونيووة  لجووت بعوو  جوانوو ابقة الاجنبيووة الوو  ننسووتعر  في اووذا الدطلوو   لرمونووة الدراسووات السووا
 .وكانت متنونة من عيث طبيعتها الى أطروعاة دكتوراد ومقالاتث رتبنااا من الاعدث الى الاقدم ، يبح

  AL Athmay& Others2 (0100) دراسة: -10

 « « E-government Adoption and User s Satisfaction: an Empirical Investigation   بعنوان:
الحلومة الاللةونية الدتم لة في ) التو ثير الاجتمواني، الفعاليوة الددركوة،  خصائصاو التعر  نلى كان الذد  من الدراسة 

جودة النظام،رضا الدستددمين من نونية الدعلومات( ونلاقتها بوالرغبة  في استددام الخدمات الو  تقودمها الحلوموة الاللةونيوة في 
 الامارات العربية الدتلادة،

                                                           

 ،175-157، ص ص : 2012،  14، العدد لرلة الدنصور ،  الادارة الالكترونية وامكانياتها في تحقيق الجودة الشاملة، سلار قدوري - 1

2 - AL Athmay& Others، E-government Adoption and User s Satisfaction: an Empirical Investigation ،
Euro Med Journal of  Business ،Vol 11،No1،2016، PP: 57-83. 
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( والووذي اسووتددم 2003الاشوولالية تم الانتموواد نلووى  ووولاج ديلووون ومللووين ) ولتلاقيووق ااوودا  الدراسووة والاجابووة نلووى 
صووفات الحلوموة الاللةونيوة الددتوارة نلووى تبون الخودمات الدقدموة موون طور  الحلوموة الاللةونيوة في دولووة بعو   أثور بهود  دراسوة

جية النمذجة بالدعادلات البنائية من خلال توزيول الامارات العربية الدتلادة ، ونليه تم إختبار النمولاج الدقةح من خلال انتماد منه
 .مواطن مستددم لللالومة الاللةونية في دولة الامارات العربية الدتلادة 1800استبانة نلى 

 لرمونة من النتائش أهمها:وتوصلت الدراسة الى 
 جودة الددركة، الفعالية الإجتماني، الت ثير) انالك ت ثير إيجابي مباشرة وغير مباشرة لخصائص الحلومة الإللةونية  -

 لرضا الدستددمين نلى نية استددام الحلومة الاكةونية؛  (النظام
 . لجودة النظام وجودة الدعلومات أثر قوي نلى نية إستددام خدمات الحلومة الاللةونية -

وفق تطلعات الدستددمين التطوير الدستمر لبرامش الحلومة الاللةونية  ضرورة الحرص نلىكما أوصت اذد الدراسة 
دمات الدقدمة من طر  الحلومة الاللةونية ولالك بوضل سياسات وبالتالي تعزيز الرغبة لديهم في استددام الخ ،لتلاقيق الرضا

 .تلبي بشكلل نام الاعتياجات من خدمات الحلومة الاللةونية
  Chung et al .al1 (0100) دراسة: -10

  « Evaluatin microblogging E-Service Quality using ANP » بعنوان:
)  التاليووة الابعوواد خوولال  موون  الاللةونيووة الخوودمات وجووودة الداديووة الخوودمات جووودة بووين الفوور  ابوورازاوودفت الدراسووة الى 

، عيوووث تم (بوووالدوقل الاسوووتمتاع الدلموسوووة، الجوانووو  ، ،الاسوووتجابة والتعووواطف الدلائموووة والحمايوووة، الامووون ، الخدموووة تووووفر ، اللفوووا ة
  RECS-QUALومقياس   E-S-QUAL مقياسين    ة الدراسة نلىإنتماد

,  facebookموقوووووول اللووووووةوق للقيووووووام بعمليووووووة التشكووووووديص )   11د  الدراسووووووة تم اختيووووووار اجوووووول برقيووووووق اووووووموووووون 

yahoo,googl,twitter ,myspace,murmur,buboo,sina,Digu,plurk,buzz)  عيوووث تلونوووت نينوووت الدراسوووة موووون
كموووا تم ايضوووا اسوووتددام الدقوووابلات مووول الخوووبرا  لبنوووا  اطوووار مفووواايمي أفضووول لجوووودة   مسوووتددم مووون مسوووتددمي اوووذد الدواقووول، 181

وتوصولت الدراسوة  ،رئيسوية للتلاليول والدناقشكوة ةكو دا (ANP)الخدمات الإللةونية، عيث تم اختيوار طريقوة الشكوبلات التلاليليوة 
 ئش أهمها:الى ندة نتا
 والحماسوة الاموان بعد جا :  التالي كافي الدراسة    الدستددمة من عيث أهمية الابعاد   جوبينإجابات الدست ترتي  كان-

 ثم بوالدوقل الاسوتمتاع ثم ، الخدموة تووفر مودا بعود ثم الدلموسوية الجوانو  ثم  اللفوا ة ثم ، التعواطف   التووالي نلوى يليوه ثم الاول او
 ؛الاستجابة بعد جا  الاخير وفي  الدلائمة

 يهتم الدستددمين بالدرجة الاولى بحماية بياناتهم الشكدصية من الاعتيال والسرقة والتزوير؛ -

                                                           

1 - Chung & Hung ، Evaluatin microblogging E-Service Quality using ANP  ،Journal of  multi-critiria 
decision analysis،2012 
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لعوووووودد زوار الدوقوووووول اثرنلووووووى زيووووووادة نوووووودد شوووووولاوا الدسووووووتعملين ، بحيووووووث كلمووووووا زاد زوار الدوقوووووول زادة الانطووووووال وبالتووووووالي  -
 . تزداد الشكلاوا

الدواقوووووول الاللةونيووووووة بضوووووورورة برسووووووين جووووووودة خوووووودمات مواقوووووول الويوووووو  الخاصووووووة بهووووووم لزيووووووادة وأوصووووووت الدراسووووووة موووووواللي 
 معدل نودة الزيارات من قبل الدستددمين.

  Others Debjani  1 &(2012)دراسة:  -03

«  E- service quality model for indian government portals: citizens’ perspective »    بعنوان: 

في الذنود والتلاقيوق في لللالوموة  البوابوات الإللةونيوة من خولال  لحلومة الإللةونيةا وضعيةالدراسة او فهم  اليرر  من 
موون خوولال اقووةاح أبعوواد تتم وول في ) سووهولة الاسووتددم ، الدلائمووة ، الامووان  العواموول الوو  يملوون أن تعووزز جووودة الخدمووة الإللةونيووة 

 فية، شمول الدعلومات، التفانل( والسرية ، الفائدة من الدعلومات، الشكفا
 مستددم للبوابة الحلومية الاللةونية في الذند لللاصول نلى خدمات معينة ،  486عيث تلونت نينة الدراسة من 

  وتوصلت الدراسة الى ندة نتائش أهمها: 
الدعلوموة ،( إرتبواط إيجوابي  وودة ترتب  الابعاد التالية) سهولة الاستددام ، الدلائموة، الاموان والسورية ، الشكوفافية ، شموليوة  -

 الخدمات الإللةونية الدقدمة من طر  البوابة الللةتونية الحلومية في الذند ؛
مستوا الدشكاريل في إطار الددط  الخاص بالحلومة الاللةونية في الذند أقل بل ير من مستوا توقعات الدواطنين ، برغم  -

 من وجود التمويل ووجود سياسات جيدة نلى الدستوا الوطن في الذند بشك ن الحلومة الاللةونية ، 
 .من طر  البوابة الاللةونية الحلومية في الذند أما بعد التفانل فلان لاو إرتباط ضعيف  ودة الخدمات الدقدمة -

 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

1 - Debjani Bhattacharya ,Umesh Gulla, M.P Gupta ، E- service quality model for indian government 
portals: citizens’ perspective  ،Journal of  enterprice information management ،Vol 25،No3،2012، pp 2046-271 
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 الدراسات السابقة المتعلقة برضا العملاء : الثاني المبحث

بعد نرضنا  لامونة من الدرسات السابقة  ولستلف الادبيات التطبيقية  الدتعلقة  ودة الخدمات الإللةونية ، سنلااول أن 
عيث قسمنا اذا ،الاجنبية أوسوا  العربية   رضا العملا ال  بح ت في   الددتارة الدراساتمن  بعضاً  نورد من خلال اذا الدبلاث 

 أموا ال واقبالليروة العربيوة، أموا الدطلو  ال واق  رضوا العمولا سات ال  تناولت ادر لل خصصنادالدبلاث الى مطلبين ، في الدطل  الاول 
   .بالليرة الأجنبية رضا العملا  الدراسات ال  تناولت 

 برضا العملاءالمتعلقة  العربية السابقة الدراسات: الأول المطلب
في طبيعتهووووا الى مقووووالات  العموووولا ، والوووو  تنونووووت رضووووا تناولووووتللدراسووووات السووووابقة الوووو   الدطلوووو  يووووتم التطوووور  في اووووذا 

 .، بحيث رتبنااا من الاعدث الى الاقدم وأطروعات
 1(0100)و أنساعد  الكاف رأس دراسة: -10

   »بالشكلف   البرتقال فند  عالة دراسة العملا  رضا نلى الخدمة تقديم في الابداع أثر « بعنوان:
اوودفت اووذد الدراسووة الى معرفووة العلاقووة بووين الابووداع في تقووديم الخدمووة و رضووا العموولا  ، وموودا مسوواهمة لالووك تعزيووز رضووا 
العملا  في فند  البرتقالة بولاية الشكلف ) الجزائر (، عيث تم استددام الدنهش الوصفي التلاليلي والانتماد نلى أداة الاستبيان في 

  .نميل  100الدتلونة من جمل البيانات من نينت الدراسة 
 :  أهمها نتائش ندة الى الدراسة وتوصلت

 يوجد رضا مرتفل لدا نملا  نن الخدمات الدقدمة من الفند  لزل الدراسة ؛ -
 ؛الددروسة الفند  العملا  في  رضا و الخدمة تقديم في الإبداع بين إعصائية دلالة لاات  وموجبة مرتفعة إرتب  نلاقة انانك -
 الدراسة؛ لزل الفند  في العملا  رضا نلى الخدمة تقديم في ل بداع إعصائية دلالة لاو أثر وجد -
 .الدراسة لزل الفند  العملا  لدا الرضا تعزيز في مهماً  ناملا الخدمة تقديم في الإبداع يعد -

 في ومهارات نالية كفا ات لاوي لاي موظفين جذ  ، منها نذكر توصيات ندة اقةاح تم الدراسة ئش نتا استعرا  بعد
 . مبتلرة خدمة شلل في وبذسيداا إبدانية أفلار طرح نلى تعمل لستصة نمل فر  تلوين الفندقية، الخدمة تقديم
 2(0101)العريقي  قائد بسيمدراسة:  -10

 بدنطقووة الخاصوة الشكوركات في العمولا  خدموة موووظفي نلوى تطبيقيوة دراسوة)  العمولا  رضووا نلوى وأثورد الإداري التملوين « بعنووان:
    » (السعودية العربية الدمللة – نسير

                                                           

الريادة   لرلة ، بالشلف  البرتقال فندق حالة دراسة العملاء رضا على الخدمة تقديم في الابداع أثر،  فتيلاة رأس اللا  و رضوان أنساند - 1
 ،82 -68، ص ص: 2021،  03، العدد 07، الالد الإقتصادية 

 بمنطقة الخاصة الشركات في العملاء خدمة موظفي على تطبيقية دراسة)  العملاء رضا على وأثره الإداري التمكين،  بسيم قائد العريقي - 2
 ،66 -44، ص ص: 2020،  03، العدد 07، الالد العلوم  الإقتصادية والإدارية والقانونية   لرلة ، السعودية العربية المملكة – عسير
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ومستوا رضا العمولا  ، كان الذد  من الدراسة متم ل في التعر  نلى مستوا التملين الإداري لدوظفي خدمة العملا  
موون خوولال برديوود الأثوور بووين الابعوواد الدقةعووة للتملووين ورضووا العموولا ، عيووث اسووتددم الباعووث الدوونهش الوصووفي  التلاليلووي ، كمووا 

فردا مون العواملين في خدموة العمولا  في القطواع الخواص في  87استددم أداة الاستبيان لجمل البينات من نينة الدراسة وال  بليرت 
 .سير بالدمللة العربية السعودية منطقة ن

 عيث خلص الباعث الى ندة نتائش من خلال دراسته نذكر أهمها:
 الدراسة؛ لزل الشكركات في العملا  خدمة لدوظفي الاداري للتملين مرتفل  تطبيق مستوا انالك -
 العملا ؛ خدمة موظفي نظر وجهة من الدراسة لزل الشكركات خدمات نن للعملا  نالي رضا يوجد -
تفووي  الصولاعيات، الدشكواركة في إبزوالا القورارات ، فور  العمول،  (لرتمعوة  التملوين أبعواد بين قوية إرتباط نلاقة انالك -

 ؛العملا  ورضاالتدري  والتعليم،الإستقرلية،الدافعية ( 
 .تؤثر بشكلل معنوي نلى رضا العملا  بإست نا  بعد تفوي  الصلاعيات جميل أبعاد التملين الإداري  -

اوصى الباعث الشكركات الخاصة في منطقة العسيير بضرورة الااتمام والةكيز نلى زيوادة تفووي  الصولاعياة ومشكواركة كما 
 .موظفي خدمة العملا  في إبزالا القرارات الإدارية

 1(0102) دراسة: الحديدي و السبعاوي -10
 في  زيوون شووركة نوواملي موون نينووة لآرا  اسووتطلانية دراسووة الزبووون رضووا تعزيووز في الاللووةوق التسووويق نناصوور أثوور « بعنوووان:

    »كركوك  لزافظة
من خلال اذا البلاث اد  الباع ان الى التعور  نلوى العناصور التسوويقية الاللةونيوة الو  يوتم تبنيهوا مون قبول شوركة زيون 

سوة لتوضويح العلاقوة بوين نناصور ل تصالات في لزافظة كركوك ودوراوا في تعزيوز رضوا العمولا  ، عيوث تم بنوا   وولاج إفةاضوي للدرا
اسووتمارة  75التسووويق الاللووةوق ، عيووث تم إنتموواد اداة الإسووتبيان للتعوور  نلووى آرا  وتوجهووات نينووة الدراسووة ، عيووث تم توزيوول 

  .استمارة صالحة للتلاليل  50إسةد منها 
 ت والت ثير بين أبعاد البلاث تم تسجيل ندة نتائش أهمها :وبعد إختبار العلاقا

 ؛تولي الشكركة لزل الدراسة نناية كبيرة بعناصر التسويق الإللةوق من أجل الوصول الى رضا زبائنها -
 وجود نلاقة ارتباط لاات دلالة معنوية بين نناصر التسويق الاللةوق لرتمعة ورضا الزبون في الشكركة لزل الدراسة؛ -
للةوق، الاتمل الإفةاضي، الخصوصوية ، خدموة الزبوون ( نلوى انالك ت ثير إيجابي لأبعاد التسويق الإللةوق ) الدوقل الإ -

 تعزيز رضا الزبون؛
  .لرضا الزبون نناصر أخرا غير التسويق الاللةوق يت ثر بها م ل التلاسين الدستمر الجودة والتسويق الداخلي -

                                                           

 لآراء استطلاعية دراسة الزبون رضا تعزيز في الالكتروني التسويق عناصر أثر،  جرجيإ نمير نباس الحديدي و اي م أحمد صالح السبعاوي - 1
، ص ص: 2019،  01، العدد 09، الالد الإدارية و الإقتصادية جامعة كركوك للعلوم  لرلة ، كركوك محافظة في  زين شركة عاملي من عينة
59- 79، 
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الدراسوووة أن برووورص نلوووى العنايوووة يجووو  نلوووى الشكوووركة لزووول ونلوووى ضوووو  النتوووائش تم صوووياغة لرمونوووة مووون الاقةعوووات مووون بينهوووا: 
بالتسويق الإللةوق لتعزيز الرضا لدا الزبوائن مون خولال تقوديم لزفوزات ماديوة ومعنويوة لذوم، وكوذلك الااتموام بسوتقدام تقانوة 

 .الدعلومات بيرر  الاتصالات الدوجودة بالشكركة
 1(0100) ىالمصطفى سامردراسة:  -10

   »العملا   رضا تعزيز في الدنتش ضمان خدمة أثر  «  بعنوان:
 أنوواع بددتلوف الدرتبطوة الضومان بخدموة التعريوف خولال مون، العميول رضوا في الدوؤثرة العوامول برديود البلاوث إلىاذا  اد  

  .وال  تعتبر من العناصر الاساسية ال  تساام في بنا  قرار الشكرا  لدا العميل  وتعزيز رضاد والخدمات السلل
وبعود القيووام بعمليوة التلاليوول  120اسوتمارة إسوتبيان ، اسووتعيد منهوا  125م الباعوث بتوزيوول اولتلاقيوق أاودا  الدراسووة  قو
 توصلت الدراسة الى ندة نتائش أهمها:

، اللووافي الإلتووزام ،بعوودم الدراسووة لزوول الدنتجووات ضوومان خدمووة شووركات طوور  موون الدقدمووة الضوومان خدمووة تتميووز -
 ؛نتيجة ندم الوضوح اللافي في وثيقة الالتزام

،نتيجة طول مدة الرد نلى الدناسبة بالسرنة للمنتش بالضمان الدرتبطة العملا  لدشكاكل الاستجابة في ضعف يوجد -
 ؛استفسار ات العملا 

 .التعامل نند الدراسة لزل الشكركات تقدمها ال  للمنتجات الضمان بخدمة ال قة بضعف العملا  يشكعر -
الشكوركات خودمات للضومان تفوو  توقعوات العملا ،مول ابتلوار ضورورة إلتوزام  من بينهاكما قدمت الدراسة ندة إقةاعات 

 .أسالي  جديدة ومستدامة لتقديم خدمة الضمان بطريقة سهلة وواضلاة للعملا  لتعزيز تقتهم بخدمة ضمان الدنتش
 2(0100)محمد  النجا أبو آمنةدراسة:  -10

    » تطبيقية دراسة العملا  وولا  العلاقات تسويق أبعاد بين العلاقة في وسي  كمتيرير العملا  رضا «  بعنوان:
كووووان الذوووود  موووون اووووذد الدراسووووة اووووو التعوووور  نلووووى أثوووور رضووووا العموووولا  في العلاقووووة بووووين أبعوووواد تسووووويق العلاقووووات ) ال قووووة, 

العملا  في قطاع الإلتزام,التعاطف،الإتصل، معالجة الصراع( وولا  العملا  ، بالإضافة الى التعر  نلى مستوا كل من رضا وولا  
 الإتصالات الدصرية،

اسووتبانة تم  384البلاووث والو  تم توزيعهوا نلوى نينووة نشكووائية عجمهوا  تم تصوميم إسوتبانة خاصوة موون أجول برقيوق أاودا 
اسووووتبانة صووووالحة للتلاليوووول الإعصووووائي، عيووووث بعوووود القيووووام بتلاليوووول البيانووووات خلصووووت الدراسووووة إلى لرمونووووة موووون  300اسووووةجاع 

 :الإستنتاجات أهمها

                                                           

، العدد 92، المجلد الإقتصادية و القانونية جامعة  دمشق للعلوم  مجلة ، العملاء رضا تعزيز في المنتج ضمان خدمة أثر،  سامر المصطفى - 1

 ،220 -922، ص ص: 9102،  10

الإدارة دورية  ، تطبيقية دراسة العملاء وولاء العلاقات تسويق أبعاد بين العلاقة في وسيط كمتغير العملاء رضا،  محمد النجا أبو آمنة - 2

 ،233 -292، ص ص: 9109،  10، العدد  32، المجلد العامة 
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العلاقات ) ال قة،الاتصال، الالتزام ، التعاطف، معالجة الصوراع ( وبوين ولا  نمولا  توجد نلاقة طردية بين أبعاد تسويق  -
 شركات الاتصلات الدصرية ؛

 مستوا رضا  وولا  نملا  الشكركات لزل الدراسة كانت متوسطة بشكلل نام؛  -
 لبنوا  الدصورية الاتصوالات قطواع في العلاقوات تسوويق يخوص ناليوة صولاعية بدرجة مقةح  ولاج بنا  الى الدراسة توصلت -

 ؛ العملا  ولا 
 .بينهما العلاقة قوة في تيريير نليه ترت  قد العملا  وولا  العلاقات تسويق أبعاد بين وسي  كمتيرير العملا  رضا دخول -

ضورورة إختيوار الإسوةاتيجية الدناسوبة  تم إقةاح جملة من التوصيات أهمها: وبنا ا نلى ماتوصلت إليه اذد الدراسة من نتائش
من طر  الشكركات لزل الدراسة لإدارة ولا  العملا  ، مون خولال التعور  نلوى جميول فئوات نملائهوا ثم تطوور اسوةاتيجيتها لوتلائم  

 .كل الفئات تبعا لطبيعتها وخصائصها
 1(0100)بطاينة  قاسم الله عبددراسة :   -10

  » الدصرفي القطاع في وولائهم العملا  رضا في الدؤثرة العوامل ديدبر  « بعنوان:
اودفت اوذد الدراسوة إلى برديوود العوامول الدوؤثرة في رضووا العمولا  وولاتهوم في القطواع الدصوورفي في الاردن، مون خولال العواموول 

الجودة الددركة لدا العميل ، القيمة الددركة لدا العميل،  الدستقلة والدتم لة في ) ثقة العميل بالبنك، صورة البنك في لاان العميل،
 .وتللفة التلاول للعميل ( نلى رضا العميل كمتيرير وسي  ، و ولا  العملا  كمتيرير تابل

وتلون لرتمل الدراسة من جميل نملا  البنوك العاملة في الاردن، في عين تلونت نينوة الدراسوة مون نمولا  البنووك العاملوة 
صالحة للتلاليل،  462مفردة، عيث تم استيراد  500نمان، بحيث تم توزيل استبانة نلى نينة الدراسة والبالغ ندداا  في العاصمة

 عيث خلصت الدراسة بعد نملية التلاليل وإختبار الفرضيات الى لرمونة من النتائش نوجز أهمها فيمايلي:
 الولا  السلوكي للعميل؛يوجد أثر لاو لالة إعصائية لرضا العميل نلى الولا  الدوقفي و  -
 يوجد أثر لاو دلالة إعصائية لرضا العميل نلى الولا  الدوقفي والولا  السلوكي للعميل؛ -
توجوود فرقووات لاات دلالووة تعووزا للمتيروويرات الديميررافيووة) العموور ، متوسوو  الوودخل السوونوي، الدؤاوول العلمي،نوودد سوونوات  -

للل من رضوا العميول والوولا  الدووقفي للعميول  بإست نا  متيريري ) الجنإ، و الدؤال العلمي ( ، التعامل مل البنك الحالي(
 . والولا  السلوكي

وقد قام الباعوث بتقوديم لرمونوة مون التوصويات نوذكر أبرزاوا فيموايلي: نظراًلحساسوية الخدموة الدصورفية وخصائصوها الدميوزة ، 
 .صول نلى الخدمة، يج  بنا  نلاقة بين العملا  والبنوك تقوم نلى ال قة والدداطرة العالية ال  يتلاملها العميل لللا

 

                                                           

، بزصص  فلسفة في التسويق أطروعة دكتوراد،  المصرفي القطاع في وولائهم العملاء رضا في المؤثرة العوامل تحديد،  بطاينة قاسم الله نبد - 1
 ،207 – 1، ص ص :2012، (الأردن) نمان ، جامعة فلسفة في التسويق
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 1(2011) نظام موسى سليماندراسة :  -12
  » تقييم ت ثير إدارة الجودة الشكاملة في برقيق رضا الزبون و المحافظة نليه ) دراسة عالة (  « بعنوان:

ادفت الدراسوة الى القيوام بعمليوة  برليول وتقيويم مسوتوا  لشارسوة  إدارة الجوودة مون طور  شوركة صونانيىة ،  وبرديود نقواط 
وتو ثير لالوك نلوى نشكواطها التسوويقي مون وجهوة  القوة والضعف  في سياسة الجودة الدطبقة من طر  الشكركة الصنانية لزل الدراسة 

 .العاملين في الشكركة وزبائنها نظر 
لتلاقيق أادا  الدراسة تم توزيل إستبيان نلى نين  الدراسة والدتم لة في زبائن ومووظفي الشكوركة لزول الدراسوة ، عيوث تم و 
إعصووائيا واختبووار الفرضوويات معالجووة الاسووتمارات  اسووتمارة خاصووة بووالدوظفين، وبعوود 45اسووتمارة خاصووة بالزبووائن و 600إسووتيراد 

 منها:توصل  الدراسة الى ندة نتائش نذكر 
 انالك أثر واضح لدمارسة الجودة الشكاملة ب بعاداا الددتلفة نلى رضا العاملين والزبائن والإعتفاظ بهم؛ -
 يؤدي تطبيق الجودة الشكاملة الى رضا الزبائن و قق منافل اتصالات الللمة الدنطوقة دون برمل الدنظمة لللفة؛ -
 سة من تطبق شركتهم لإدرة الجودة بددتلف وعداتها الادارية ؛انالك إدراك تام من طر  العاملين في الشكركة لزل الدرا -
 .بسلين العاملين يؤثر إيجابا نلى إدراك الزبائن لجودة الدنتش والخدمة الدقدمة إليهم وبالتالي يقود لالك الى رضاام -

الزبائن ولالك لأهميتها قدمت الدراسة ندة إقةاعات نذكر منها :ضرورة توفير الشكركة لزل الدراسة لقاندة بيانات بزص كما 
 .في بنا  إسةاتيجيات فعالة بيرر  الحصول نلى رضا الزبائن والإعتفا  بهم

 الأجنبية المتعلقة برضا العملاء الدرسات السابقة :  المطلب الثاني
بحيث رتبنااا من الاعدث  رضا العملا    لجت بع  جوانانستعر  في اذا الدطل   لرمونة الدراسات السابقة الاجنبية ال  ن

 .الى الاقدم
 Chong ,S and al (2015)  2دراسة:  -10

 :Comparing customer satisfaction with China mobile and China telecom services » بعنوان:
An empirical study » 

 شووووركة" و" للنقووووال الصووووينية الاتصووووالات شووووركة" خوووودمات بذوووواد العموووولا  رضووووا ومقارنووووة فلاووووص إلى الدراسووووة اووووذد تهوووود  
 الدنتش وتنوع الشكبلة وجودة والسعر العملا  خدمات م ل العملا  رضا في تؤثر نواملعيث تم إقةاح  ". الصينية الاتصالات

                                                           

 ،الأزار بيرزة  جامعة لرلة ،تقييم تأثير إدارة الجودة الشاملة في تحقيق رضا الزبون و المحافظة عليو ) دراسة حالة (،  سليمان موسى نظام - 1
 ،688 -653: ص ص ،2011 ،( A)01 العدد ،13 الالد

2 - Chong ,S and al ، Comparing customer satisfaction with China mobile and China telecom services: 
An empirical study,Journal of Developing Areas Tennessee State University College of Business,Volume 49, N 
6, 2015 ,pp. 247-262 
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عيووث  توصوولت  ،صووالح للتلاليوول  إسووتبانة 472 لسووةجإ ،إسوونبانه  500وموون أجوول برقيووق أاوودا  الدراسووة تم توزسوول  
 منها:الدراسة إلى ندة نتائش 

 شوووركة"و" للنقوووال الصوووينية الاتصوووالات شوووركة" لعمووولا  الللوووي بالرضوووا وإيجوووابي كبوووير بشكووولل الدوووؤثرة العوامووول جميووول تووورتب -
 ".الصينية الاتصالات
  الدنتجات، تنوع عيث من" للنقال الصينية الاتصالات شركة" نملا  بين أكبر رضا يوجد  -
 ". الصينية الاتصالات شركة" نملا  بين الأفضل دمةالخ تنوع الدنتجات نامل عتبر ي-
 ."للنقال الصينية الاتصالات شركة" خدمات نلى رضاً  أك ر العملا  أن بوضوحالنتائش   ظهرت -

 إرضووا  في قوتهوا نقواط إلى اسوتنادًا مناسوبة اسوةاتيجياتب الاتصوالات خودمات موزودات تطوور أن ضورورةوإقةعوت الدراسوة 
 العمولا  وخدموة الشكوبلة جوودة برديود بعود،البع  بعضها من التعلم خلال من ضعفها نقاط نلى التيرل  إلى بالإضافة نملائها،
  .العملا  رضا في تؤثر رئيسية كعوامل

  Shin,D.H1 (2015 ) دراسة -2
 Effect of the customer experience on satisfaction with smartphone Assessing smart» بعنوان:

satisfaction index with partial least squares Index » 
( للددمات SCSI( وفرضياته، بالإنتماد برليل ) CSIإلى إستددام  ولاج مؤشر رضا العملا  )  اذد الدراسة ادفت 

 .الذكية والذي تم إختبارد نلى الذواتف المحمولة الذكية 
فرد من مستددمي الذواتف المحمولوة الذكيوة في   822إستبانة نلى نينة ملونة من ولتلاقيق أادا  اذد الدراسة تم توزيل 

منهووا إسوتددمت في التلاليوول ، كموا تم برليوول بيانوات الدراسووة بإسوتددام طريقووة الدربعوات الصوويررا  485كوريوا عيووث تم إسوةجاع 
 .الجزئية بيرر  إختبار النمولاج الدقةح

 وبينت النتائش: 
 مرضية،كما  وصلاة موثوقية للدراسة أظهر قوة تفسيرية قوية ملأن النمولاج الدقةج  -
 الجودة وولا  العملا ،  بين العلاقة توس  ال  الرئيسية الدتيريرات هما العملا  ورضا الددركة القيمة أن -
 .الجودة لتقييم قوية أداة توفير طريق نن الدستقبلية الذكية الخدمات لفئات يؤسإ أساسًا SCSI وأن  ولاج-

 سياسات لصياغة السياسات يوفر رؤا مفيدة  وصانعي الاتصالات من صنانة SCSIكما أوصت الدراسة أن تطبيق  ولاج 
  .تنافسية  واسةاتيجيات فعالة

 

                                                           

1 - Shin,D.H ، Effect of the customer experience on satisfaction with smartphones: Assessing smart 
satisfaction index with partial least squares Index ،Telecommunications Policy، Vol 39, Issue 8،2015، PP: 
627-641. 
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  Deng, W. J et al1 (2013 ) دراسة: -03
 A customer satisfaction index model for international tourist hotels: Integrating » بعنوان:

consumption emotions into the American Customer Satisfaction Index » 
ولالووك موون أجوول  (ACSI)  مشكووانر الاسووتهلاك في  ووولاج مؤشور رضووا العموولا  الأمريلويإدمواج اووذد الدراسووة  اودفت 

، يملن تطبيقه لتقدير رضا العملا  بذاد الفناد  السياعية الدولية بحيث (H-CSI)  قةاح  ولاج مؤشر رضا العملا  في الفناد إ
 ولاجواً شواملًا لقيواس  H-CSI يعود  وولاج،عيوث استنادًا إلى الأدبيوات لاات الصولة  (H-CSI )تم تصميم نناصر مقياس و

  رضا العملا  يشكمل معظم الأسبا  المحتملة والنتائش.
وللتلاقوق مون  الفناد  السياعية الدولية.من مرتادي  نميلًا  412 نينة من  ومن أجل  برقيق أادا  الدراسة تم إختيار

وقد  الجزئية،  الصيرراربعات الدتم استددام طريقة ،رضا العملا  لقياس النمولاج الدقةح وتقدير أوزان العناصر في صلاة الفرضيات 
 فسيرية قوية استنادًا إلى موثوقيته وصلاته. كان له قوة ت H-CSI أن  ولاج من بينهانتائش توصلت اذد الدراسة إلى ندة 

بودلًا مون اسوتطلاع نوام لرضوا العمولا ، اوذا النموولاج  مديرو الفناد  تطبيق  وولاج إقةعت الدراسة نلى  وبناً  نلى لالك
بعود الحصول نلى تقدير قوي لرضا العملا ، بالإضافة إلى معلومات إضوافية عوول سولوك العميول  عيث يملنهم اذا النمولاج من 

 .الشكرا  لإدارة رضا العملا  بشكلل أفضل وبرقيق ميزة تنافسية
  Kaveh, M and al2 (2012)دراسة:  -04

 « The application of European customer satisfaction index (ECSI) model in  :بعنوان
determining the antecedents of satisfaction, trust and repurchase intention in five-star hotels 
in Shiraz, Iran » 

 فنوواد  في الشكوورا  إنووادة ونيووة وال قووة للرضووا مسووبقة نواموول نوودة بووين العلاقووة استلشكووا  اووو الدراسووة لذووذد الرئيسووي الذوود 
  لتقييم (ECSI) الأوروبي العملا  رضا مؤشر واستددم نملا ، 509 نلى استبيان توزيل تم. إيران شيراز، مدينة في لصوم الخمإ
 الددركوة، القيموة نلى كبير بشكلل تؤثر الدؤسسة سمعة أن النتائش أظهرت. الشكرا  إنادة ونية العملا ، ورضا ال قة، نوامل وابذاد قوة
 للقيمووة إيجووابي توو ثير نوون الدراسووة كشكووفت لالووك، إلى بالإضووافة. السووعر وأخوويراً أهميووة، أقوول بشكوولل والوظيفيووة التقنيووة الجوانوو  تليهووا
 في النية فعالية من يعزز لشا الشكرا ، إنادة نية نلى بدوراا تؤثر ال  ال قة نلى العملا  رضا ت ثير وكذلك العملا ، رضا نلى الددركة
 .الشكرا  إنادة

 
                                                           

1 - Deng, W. J et al ، A customer satisfaction index model for international tourist hotels: Integrating 
consumption emotions into the American Customer Satisfaction Index ،International Journal of 
Hospitality Management،Vol 35،2013، PP: 133-140. 
2 - Kaveh, M and al ، The application of European customer satisfaction index (ECSI) model in 
determining the antecedents of satisfaction, trust and repurchase intention in five-star hotels in Shiraz, 
Iran  ،African Journal of Business Management ،Vol 6،No1،2016، PP: 6103-6113. 
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 الدراسات السابقة المتعلقة بجودة الخدمات الإلكترونية ورضا العملاء : الثالث المبحث
السابقة  ولستلف الادبيات التطبيقية  الدتعلقة  ودة الخدمات الإللةونية ، سنلااول أن بعد نرضنا  لامونة من الدرسات 

عيث قسمنا اذا ،نورد من خلال اذا الدبلاث  بعضاً من الدراسات الددتارة ال  بح ت في  رضا العملا   سوا  العربية أو الاجنبية
 تناولت رضوا العمولا  بالليروة العربيوة، أموا الدطلو  ال واق أموا ال واق الدبلاث الى مطلبين ، في الدطل  الاول خصصناد للدراسات ال 

   .الدراسات ال  تناولت رضا العملا   بالليرة الأجنبية

 جودة الخدمات الإلكترونية ورضا العملاءب المتعلقة العربية السابقة ساتاالدر : الأول المطلب
للدراسووووات السووووابقة الوووو  تناولووووت رضووووا العموووولا ، والوووو  تنونووووت في طبيعتهووووا الى مقووووالات  الدطلوووو يووووتم التطوووور  في اووووذا 

 .وأطروعات، بحيث رتبنااا من الاعدث الى الاقدم 
 1(0100)مسري نذير دراسة:  -10

   »  ذجة أثر جودة الخدمات الاللةونية نلى رضا العميل) عالة البنوك الجزائرية(« بعنوان:
التعوور  نلووى أاووم أبعوواد جووودة الخوودمات البنليووة لاات الافضوولية لوودا البنوووك الجزائريووة في اسووةاتيجيتها اوودفت الدراسووة الى 

لللافوواظ واسووتقطا  العموولا ، موون خوولال برليوول أثرجووودة الخوودمات البنليووة ب بعاداووا) اللفووا ة، الدوثوقيووة، الخصوصووية، الاسووتجابة 
اسوتبيان نلوى نينوة الدراسوة والدتم لوة في نمولا  بعو  البنووك  288عيوث تم توزيول  . والتواصل ( نلى رضا نملا  البنووك الجزائريوة

   AMOSالجزائرية ، عيث استعمل اسلو  النمذجة بالدعادلات البنائية بستددام برنامش 
 وقد توصلت الدراسة الى لرمونة من النتائش نستعر  أهمها فيما يلي:

 انالك ت ثير قوي لجودة الخدمات البنلية الاللةونية نلى رضا نملا  البنوك الجزائرية،  -
 كان مؤشر الجودة والدطابقة لنمولاج الدراسة مقبول؛ -
تساام  أبعاد جودة الخدمات الاللةونيوة ك ويرا في رضوا العمولا  ولالوك وفقواً لدوا بينتوه معواملات الدسوار في  وولاج القيواس  -

 لذيللي؛وكذا النمولاج ا
 . كان ت ثير جودة الخدمات الاللةونية نلى رضا العملا  موج  وقوي -

نلى ضو  ماتوصلت اليه الدراسة من نتائش قدمة جملة من الاقةاعات نذكر منهوا: ضورورة مواكبوة التطوورات الو  تشكوهداا 
اسوتلاداث خودمات إللةونيوة جديودة توؤدي الى الانظمة البنلية في العالم مل العمل نلى بذاوز العراقيل والعقبات ال  تقوف أموام 

 .الاعتفاظ بالعملا  الحاليين و استقطا  نملا  جدد
 
 
 

                                                           

، الالد  لرلة ابن خلدون ل بداع والتنمية ، نمذجة أثر جودة الخدمات الالكترونية على رضا العميل) حالة البنوك الجزائرية(،  مسري نذير - 1
 ،112 -92، ص ص: 2022،  01، العدد 04
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 1(0100)شاىر محمد حسين دراسة:  -10
    »أثر جودة الخدمات الدصرفية الإللةونية نلى رضا والتزام نملا  البنك الإسلامي الفلسطين  « بعنوان:

اوودفت الدراسووة الى التعوور  نلووى أثوور جووودة الخوودمات الدصوورفية الدقدمووة موون طوور  البنووك الإسوولامي الفلسووطين  في منطقووة 
إسوتبانة مون أجول برقيوق أاودا  الدراسوة والو  تم تطبيقهوا نلوى  جنين ،نلى رضا العملا  والتزامهم ، عيث قام الباعوث بصوياغة 

سووالي  الاعصووائية إبسووتددام برنووامش عمليووة جموول البيانتووات وبرليلهووا نوون طريووق الأنميوول ، فبعوود القيووام ب 376نينووة بلووغ عجمهووا 
SPSS  :عيث أظهرت الدراسة ندة نتائش نذكر منها ، 
 متوسطة؛ كانت درجة توفر أبعاد جودة الخدمات الإللةونية في البنك لزل الدراسة   -
، في عووين أن درجووة الإلتووزام لوودا العموولا  في البنووك لزوول الدراسووة كانووت  كانووت درجووة الرضووا ننوود العموولا  كانووت كبوويرة -

 متوسطة ؛
 يوجد نلاقة خطية موجبة بين درجة توافر أبعاد الخدمات الإللةونية ، ورضا العملا  والتزامهم في البنك لزل الدراسة ؛ -
  .انالك اثر لاو دلالة إعصائية لنمولاج أبعاد الخدمات الدصرفية الإللةونية  في رضا والتزام العملا   -

كمووا قوودمت الدراسووة نوودة مقةعووات نلووى ضووو  ماتوصوولت اليوووه موون نتووائش نووذكر منهووا: العموول نلووى التلاسوويإ الدسوووتمر 
بعر  مزيااا لجميل فئات الاتمل ، مل الحرص نلى مواكبة  للعملا  بضرورة استددام الخدمات البنلية الاللةونية من خلال القيا

 التطورات ال  تشكهداا الانظمة البنلية نالديا،
 2(0102) دراسة: فضيلة شريف -10

    »أثر جودة الخدمات الاللةونية في برسين رضا العملا  في قطاع بريد الجزائر لددينة قسنطينة    « بعنوان:
ادفت الدراسة الى العمل نلى تقييم  لجودة الخدمات الاللةونية نلى رضا العملا  في قطاع بريد الجزائر بددينة قسنطينة 
من خلال الابعاد التالية ) الإنتمادية، تصميم الدواقل، الإستجابة ، الامن ، سهولة الاستددام( بيرر  تقديم خدمات إللةونية 

ى الاشلالية الدطروعة وبرقيق أادا  الدراسة تم تصميم إستبيان تم توزيعه نلى نينة الدراسة البالغ لاات جودة نالية، ول جابة نل
( مفردة من نملا   مؤسسة بريد الجزائر  بددينة قسنطينة، وبعد القيام بالتلاليل الاعصائي بإستددام برنامش 55) نددام 
SPSS :تم التوصل إلى ندة نتائش نذكر منها 
 يوجد أثر لجودة الخدمات الاللةونية نلى رضا العملا  في مؤسسة بريد الجزائر بقسنطينة؛  -
 الجزائر ساهمت في زيادة الارباح؛ بريد طر  من الخدمات الاللةونية الدعتمدة -
 جودة الخدمات الاللةونية ساهمت في الاستجابة السريعة لبريد الجزائر؛ -

                                                           

لرلة الجامعة الإسلامية  ، عملاء البنك الإسلامي الفلسطينيأثر جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية على رضا والتزام ،  شاار لزمد نبيد - 1
 ،157 -133، ص ص: 2021،  04، العدد 29للدراسات الاقتصادية والإدارية، الالد 

 لرلة العلوم الإنسانية ، أثر جودة الخدمات الالكترونية في تحسين رضا العملاء في قطاع بريد الجزائر لمدينة قسنطينة،  فضيلة شريف - 2
 ،794 -769ص ص:  2019،  02، العدد 06لجامعة أم البواقي ، الالد 
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 في مؤسسة بريد الجزائر ساهمت فيه التلنولوجيا الدطبقة, التلاسن الدستمر في الخدمة الدقدمة -
 1(0100) سحنون عقبة و فيلالي نجوىسة:  درا -10

   » (402أثر جودة الخدمات الدصرفية نلى رضا العملا  ) دراسة عالة بنك البركة فرع « بعنوان:
أبعاداا ) الدلموسية ، الانتمادية ، ادفت الدراسة الى التعر  نلى مدا ت ثير جودة الخدمات الدصرفية من خلال 

ولتلاقيق  وتقييم جودة الخدمة من وجهة نظر العميل،، التعاطف( نلى رضا العملا  في الدصار  الإسلامية ،الاستجابة، الأمان
 ،402فرع  بنك البركة الجزائري مفردة من نملا    120اليرر  من الدراسة تم تصميم  إستبانة وزنت نلى نينة  تتلون من 
، نذكر   SPSS 22ة بإستددام برنامش الاعصائيالدعالجة عيث  خرجت الدراسة  ملة من النتائش بعد القيام بعملية 

 منها مايلي:
 انالك فروقات لاات دلالة إعصائية لآرا  نملا  البنك لزل الدراسة جول أبعاد جودة الخدمات؛ -
 الزبون ؛وجود نلاقة طردية بين أبعاد جودة الخدمات الدصرفية ورضا  -
ما نبر انالك ت ثير إيجابي لأبعاد الجودة نلى رضا العملا  فللما لدإ العميل أنه انالك تطبيقا لأبعاد الجودة الدقدمة كل -

 . نن رضاد إبذاد تلك الخدمة
 2(0100) نسيم بوكحيلدراسة:  -10

دراسة عالة البنوك العاملة بولاية  –تطوير الخدمات البنلية كمدخل لتلاقيق رضا الزبون في ظل إقتصاد الدعرفة   « بعنوان:
  » جيجل

أثر إقتصاد الدعرفة نلى رضا الزبون وخلال دراسة عالة البنوك العاملة بولاية ادفت الدراسة الى القيام بقياس وبرليل 
من خلال التعر  نلى الصنانة البنلية اي ظل إقتصاد الدعرفة وإنعلاس لالك نلى الخدمات البنلية وتقديمها بطريقة  جيجل ، 

تم توزيل إستبيان نلى نينة الدراسة الدتلونة من إطارات وموظفي البنوك مطورة ولاات جودة ، وبيرر  برقيق أادا  الدراسة 
إطار  150زبائن اذد البنوك من جهة أخرا، عيث وزنت الاستمارات بالتساوي  التجارية العاملة في ولاية جيجل من جهة ، و 

 .زبون 150وموظف و 
 خلصت الدراسة الى نديد من النتائش نذكر منها مايلي:  SPSSوبعد القيام بعملية التلاليل الإعصائي بستددام برنامش 

 نليها نملية تطوير الخدمات البنلية ؛تتم ل إدارة معرفة الزبون من بين الادوات الدهمة ال  تعتمد  -
 يؤدي تطوير الخدمات البنلية الى توسل تشكليلة خدمات الدؤسسات البنلية؛ -
 بين تلنولوجيات الدعلومات والاتصال وإقتصاد الدعرفة سو  يملن البنوك برقيق ميزة تنافسية مستدامة؛والتلامل  التوافق -

                                                           

لرلة الشكريعة  ،(010 فرع البركة بنك حالة دراسة)  العملاء رضا على المصرفية الخدمات جودة أثر،  سلانون نقبة و فيلالي لصوا - 1
 ،394 -362ص:  2018،  01، العدد 07والاقتصاد ، الالد 

 ، دراسة حالة البنوك العاملة بولاية جيجل –تطوير الخدمات البنكية كمدخل لتحقيق رضا الزبون في ظل إقتصاد المعرفة ،  نسيم بوكلايل - 2
 ،440 -1،ص ص: 2018 -2017،العربي بن مهيدي أم البواقي ، جامعة أنمال الدؤسسةفي نلوم التسيير ، بزصص إدارة  دكتوراد أطروعة
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 جودة الخدمات البنلية كسبيل لتطوير الخدمات البنلية وبرقيق رضا الزبون.إتفا  أغلبية اللتا  والباع ين نلى مدخل  -
 ورضا العملاء  المتعلقة بجودة الخدمات الإلكترونية الأجنبية الدرسات السابقة :  الثاني المطلب

ضا  جودة الخدمات الاللةونية  بقة الاجنبية ال  نلجت بع  جوان نستعر  في اذا الدطل   لرمونة الدراسات السا
 .ث رتبنااا من الاعدث الى الاقدم ، وكانت متنونة من عيث طبيعتها الى أطروعاة دكتوراد ومقالاتيبحالعملا  ور 

  Ihab Sameer Qubbajrs Trust-Asaad Ali Karam1-  (2018) :دراسة -10

 The Impact of E- Banking Quality on Customers Satisfactin Moderated by Customer» بعنوان:
Trust »  

 رضواال مسوتوا قياس من خلال   العملا  رضا نلى الدصرفيةالإللةونية  الخدمة جودة ت ثير معرفة إلى الدراسة اذد ادفت
 .العملا  رضا نلى الأكبر الت ثير له الإللةونية الدقةعة الخدمة أبعاد من أي ومعرفة نام بشكلل

 في الإللةونيوة الدصورفية الخودمات نمولا  نلوى نشكووائي بشكولل استبيان 500 توزيل تم ومن أجل برقيق أادا  البلاث  
نودة نتوائش   البلاوث نتائش أظهرت صالحة  للتلاليل ،عيث  استبيان 300 إسةجاع تم ، نمان مدينة في العربي البنك فروع جميل

 نذكر منها ما يلي:
 ؛العملا  ورضا الإللةونية الدصرفية الخدمات بين قوية إيجابية نلاقة وجود -
 ؛العربي البنك في والاستجابة والدلموسة والدوثوقية والتعاطف الت مين نن راضون العملا  -
 .العملا  ورضا الإللةونية الدصرفية الخدمات جودة بين العلاقة في الوسي  دور العملا  ثقةتلع  -

  Tsao&Others (2016:)2دراسة:  -02

 Intensifying Online Loyalty. The Bower of Website Quality and the Perceived Value » بعنوان:

of Consumer_Seller Relationship» 
الخاصة بالتسو  الاللروق نلى تعزيز الولا  وخلق قيمة لدا العملا  في ادفت اذد الدراسة الى التعر  نلى ت ثير جودة الدواقل 

تايوان ، وكذلك سعت الدرسة الى برليل العلاقة بين جودة الدوقل الاللةوق )كعامل أساسي في لصاع الانمال التجارية لدوقل 
مشكاركا  275التسو ( وبسيز العلامات التجارية نن بعضها البع  ، وبيرر  برقيق أادا  البلاث قامت الدراسة  مل بيانات 

 يق برليل  الاج القياس والذيللة بإستددام طريقة الدربعات الأقل جزية، نن طر  ولاج  مقةح للبلاث لإختبار 
 وقد توصلت الدراسة الى جملة من النتائش نذكر منها مايلي :

انالك ت ثير إيجابي كبير لجودة النظام وجودة الخدمات الاللةونية نلى القيمة الدتصورة بين الدستهلك والبائل ومنه وجود   -
 ؛لولا  العملا  من خلال مواقل التسو  نبر الانةنتابية نلاقة ايج

                                                           

1 -   -Ihab Sameer Qubbajrs Trust-Asaad Ali Karam ، The Impact of E- Banking Quality on Customers 
Satisfactin Moderated by Customer Trust   ، Euro Med Journal of  Business ،Vol 11،No1،2016، PP: 57-83. 
2 -   Tsao&Others ، Intensifying Online Loyalty. The Bower of Website Quality and the Perceived Value 
of Consumer_Seller Relationship   ، Industrial Management & Data Systems ،Vol 116،No9،2016، PP: 87-110. 
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 ؛البائل  والدستهلكت ثير متفاوت في جودة مواقل التسو  نبر الانةنت والقيمة الدتصورة لذذد الجودة بين انالك  -
 لصاح مواقل تلع  جودة الدوقل دوراً أساسيًا في في بسيز العلامات التجارية نن بعضها البع  لشا يجعل منه ناملاً اسياً في -

  .التسو  في أنمالذا
مواقل التسو  نبر الانةنات القيام بتجز ة السو  ولالك قصد كس  ولا  الدستهللين من  مدرا   كما اوصت الدراسة 

  .ستهلك والبائل القيمة الدتصورة للم خلال تقليل فجوة
  Others Ahmadi (2015:)1 & دراسة: -03

 Review  the influence of E- Banking Service Quality on Consumer s Commitment » بعنوان:

Case Study : Persian Branches» 
ادفت اذد الدراسة الى معرفة أثر جودة الخدمات الدصرفية الاللةونية نلى إلتزام الزبون ، ولالك لسعي منظمات الانمال 

بحلم بيئة الانمال التنافسية النابذة نن استددام برسين جودة الخدمات العاملة في القطاع الخدمي نلى وجه الخصوص لضو 
، عيث عاولت البنوك البنوك تبن التلنولوجيا الحدي ة في لرال تقديم التلنولوجيا وال  أدت الى تيريير مفاايم خدمة الزبون 

 الخدمات وبالتالي الت ثير نلى إلتزام الزبائن،
 332نلى زبائن البنك الفارسي في طهران ، إسةجل منها إستبيان  350  توزيلومن أجل برقيق أادا  الدراسة تم

 ،دراسة عيث توصلت الى ندة نتائش نذكر منها:إستبيان صالح للتلاليل 
إلتزام  الامر الذي يؤثر بدورد أيضا نلىالاللةونية في إبتهاج الزبائن ونلى رضاام ودة الخدمات الدصرفية لجانالك دور   -

 ؛الزبائن إبذاد  الدصر  
 .الاللةونية نلى ثقة الزبائن  لجودة الخدمات انالك ت ثير جزئي -

  Awoke Habtamu (2015:)2 دراسة: -10

 Service Quality and Customer Satisfaction: Empirical Evidence From Saving Account » بعنوان:

Customers of Banking Industry» 
اوودفت الدراسووة الى تقيوويم جووودة الخوودمات بيروور  قيوواس رضووا الزبووائن  موون خوولال الةكيووز نلووى الخدمووة الدقدمووة موون طوور  

 100البنوك عيوث تم إسوتددام الدونهش الوصوفي التلاليلوي ،واسوتددام الاسووتبيان بيرور  برليول إجابوات نينوة الدراسوة الدتلونوة موون 
لقيوواس جووودة الخدمووة الددركووة  SERVQUALإسووتددام  ووولاج ب، يوبيووا في إثللبنوووك  مسووتجو  موون زبووائن عسووابات التوووفير 

                                                           

1 -   Ahmadi،L;Zade،H ;and Karimi،O ، Review  the influence of E- Banking Service Quality on 
Consumer s Commitment Case Study : Persian Branches)   ، journal of Social,Education،Economics and 
Management Engineering ،Vol 8،No12،2015، PP: 3727-3731. 
2 -   Awoke،Habtamu Mekonnen ، Service Quality and Customer Satisfaction: Empirical Evidence From 
Saving Account Customers of Banking Industry   ، European journal of Business and Management ، 
Vol7،No1،2015، PP: 144-164. 
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وتوقعات العملا  من خلال الابعاد الدتم لة في ) الدلموسية، الاستجابة ، الدوثوقية، التعاطف،والضمان (، وقد توصلت الدراسة الى 
 ندة  نتائش نذكر منها :

 ل بعدي  " الدلموسية والضمان "؛وجود مستوا إيجابي لرضا الزبائن نلى جودة الخدمات من خلا -
 . وجود مستوا سلبي لرضا الزبائن نلى جودة الخدمات  من خلال الابعاد " الدوثوقية والاستجابة والتعاطف " -

توقعوات العمولا  عوول جوودة ب و  نلوى إدارة البنوك لزول الدراسوة الإاتموام وقد أوصت الدراسة بعدة مقةعات منها أنه 
تعزيور البعوودين الإيجووابيين ، وبرسووين وتقويوة الابعوواد السوولبة والوو  تسوب  الفجوووة في جووودة الخدمووة الددركووة  الخدموة بحيووث يجوو  نليهووا

 .والخدمة الدقدمة
  Ghaffari& Ashkiki (2015:)1 دراسة: -05

 « The Impact on the Quality of Website to Buy Online Customers »   بعنوان:
اوودفت الدراسووة الى قيوواس والتلاقووق وكووذا ترتيوو  العواموول الاك وور توو ثيرا نلووى قوورار الشكوورا  ، موون خوولال تعزيووز الدعرفووة في لرووال 
التسو  نبر الانةنت ، ولتلاقيق أادا  الدراسة تم جمل بيانات من نينة الدراسة الدتلونة من العمولا  الوذين يقوموون بالشكورا  مون 

موون  2014يلان في إيووران نووبر الانةنووت ، عيووث جمعووت اووذد البيانووات في النصووف الاول موون سوونة الشكووركات العاملووة في لزافظووة غوو
،خلصووت عووادلات البنائيووة ، وقوود تم برليوول البيانووات بإسووتددام طريقووة النمذجووة بإسووتددام الدإسووتبانة قابلووة للتلاليوول  384خوولال 

 الدراصة الى ندة نتائش نذكر منها:
 الدقدمة نبر الانةنت لعملا  الشكركات لزل الدراسة؛يوجد رضا نام نن جودة الخدمات  -
 الدستددمين  رضا نلى(  الخدمة وجودة النظام وجودة الدعلومات، وجودة البيانات، جودة)  للعوامل إيجابي ت ثير انالك -

 .الدراسة لزل الشكركات من الانةنت نبر الشكرا  في الرغبين
  Roche .I (2014:)2 دراسة: -06

 An Empirical Investigation of Internet Banking Service Quality, Corporate Image and » بعنوان:
the Impact on Customer Satisfaction; With Special Reference to Sri Lankan Banking Sector » 

إستلشكوا  ن  خولال كان الذد  من اذد الدراسة او التعر   نلى أصل جودة الخدمات و أثراا نلى رضا الزبوائن ، مو
اي أبعاد جودة الخدمة التالية) جوودة تصوميم الدوقول الاللوةوق، الدوثوقيوة ، الإسوتجابة ، الت كيود، التعواطف، عول الدشكواكل، صوورة 

،  ولتلاقيوق   الدنظمة، الامان( تساام في برقيق رضا الزبون، وكذلك الدور الذي تلعبه صورة الدنظموة في برقيوق الرضوا لودا الزبوون
بيرور  القيوام بدراسوة تطبيقيوة لجوودة الخودمات  (1532أادا  الدراسة تم تصميم إستبيان إللةوق وزع نلوى نينوة  تتلوون مون )

                                                           

1 -   Ghaffari& Ashkiki ، The Impact on the Quality of Website to Buy Online Customers   ، journal of 
Applied Environmental and Biological Sciences ، Vol 5،No11،2015، PP: 516-526. 
2 -   ROCHE،I ، An Empirical Investigation of Internet Banking Service Quality, Corporate Image and 
the Impact on Customer Satisfaction; With Special Reference to Sri Lankan Banking Sector   ، journal of 
Internet Banking and Commerce ، Vol 19  ، 2014، PP: 1-19 
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، وقود توصولت الدراسوة الى نودة نتوائش الدصرفية نبر الانةنت وصورة الدنظمة والاثر نلى رضا الزبوائن مول اشوارة خاصوة إلى سويرلنلا
 نذكر منها:
 من  رضا الزبائن الللي؛ % 73الخدمات الدصرفية الإللةونية أن تفسر  يملن لأبعاد جودة -
انالك ت ثير إيجابي لابعاد جودة الخدمات الدصرفية الإللةونية التالية) صورة الدنظمة، الت كيد، عل الدشكاكل، التعاطف،  -

 الدوثوقية ، الأمان والخصوصية( نلى رضا الزبائن؛
بعاد جودة الخدمات الدصرفية الإللةونية  )  تصميم الدوقل اإللةوق، الإستجابة ( لم يلن انالك ت ثير لبعدين من أ -

 . نلى رضا العملا 
  Jing I and I S Yoo   (2013:)1 دراسة: -07

  An Empiricl Study on Effect of  E-Service Quality to Satisfaction » « بعنوان:
علومات وجوودة الخدموة ( نوامل الجودة ال لاثة التالية ) جودة النظام، جودة الد ادفت اذد الدراسة الى التعر  نلى ت ثير 

رضا العملا  في الصين ، عيث  تعتبر الخدمات الدصرفية الاللةونية من أام قطانات بالخدمات الدصرفية الاللةونية نلى الدتعلقة 
 ولتلاقيوق أاوودا  الدراسووة تم الانتموواد نلووى الووذي تبنتووه ،  الخودمات الاك وور إزداووارا في الصووين خصوصوواً بعود الانفتوواح الاقتصووادي

من أجل معرفة كيفيوة تو ثير العوامول ال لاثوة للجوودة الخارجيوة نلوى رضوا وثقوة العمولا    ولاج ديلون ومللين لنجاح نظم الدعلومات 
ددمين للدوودمات الدصوورفية مفووردة  موون العموولا  الدسووت 306موون خوولال تصووميم اسووتبانة تم توزيعهووا نلووى نينووة ملونووة  موون  ولالووك 

 .، عيث تم استددام منهجية النمذجة بإستددام الدعادلات البنائية للقيام بعملية التلاليل الاللةونية في الصين 
 لصت الدراسة الى ندة نتائش نذكر منها:

 الدقدمة في الصين؛تؤثر جودة النظام وجودة الخدمات بشكلل كبير نلى رضا العملا  نن الخدمات الدصرفية الاللةونية  -
 لاتؤثر جودة الدعلومات نلى  رضا العملا  نن الخدمات الدصرفية  الاللةونية الدقدمة في الصين؛ -
 . لرضا نن الخدمات الدصرفية الاللةونية في الصين ت ثير كبير نلى ولا  العملا  -

  Kayabsi et al    (2013:)2 دراسة: -08
  The Analysis of the Relationship Among  Perceived Electronic Service Quality Total » بعنوان:

Service Quality and Total  Satisfaction in Banking Sector » 
في  ادفت الدراسة الى البلاث نن العلاقة بين جودة الخدمات الاللةونية  وجودة الخدمات الللية والرضا الللي للعملا  

البنوك الةكية ، ولالك مون خولال دراسوة تو ثير الابعواد التاليوة  لجوودة  الخودمات الاللةونيوة )  الإنتماديوة ، الاسوتجابة ، اللفوا ة، 

                                                           

1 Jing.G،and I،S Yoo، ، An Empiricl Study on Effect of E-Service Quality to Satisfaction journal of 
Management Sciences and Business Research ، Vol 2 No 10  ، 2013، PP: 25-31 
2 Kayabsi،celik and Buyukarston  ، The Analysis of the Relationship Among  Perceived Electronic Service 
Quality Total  Service Quality and Total  Satisfaction in Banking Sector  ،International  journal of human 
sciences ، Vol 10 No 2  ، 2013،  
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اللليوة مون جهوة ، وكوذلك أثور جوودة الخودمات اللليوة نلوى رضوا الللوي والتوام سهولة الاستددام ، الامان( نلوى جوودة الخودمات 
نميول مون  نموولا   223نينوة ملونووة مون  ، ولتلاقيووق أاودا   الدراسوة تم توزيول إسووتبانة تم توزيعهوا نلوىللعمولا  مون جهوة أخورا

 البنوك الةكية ، وبعد القيام بعملية التلاليل تم التوصل الى لرمونة من النتائش نذكر منها:
 جودة نلى إيجابي بشكلل ( الاستددام،الامان سهولة الاستجابة،)تؤثر أبعاد جودة الخدمات الاللةونية والدتم لة في  -

 الللية؛ الخدمات
 الللية؛ الخدمات جودة نلى سلبي بشكلل(  اللفا ة، الإنتمادية،) في والدتم لة الاللةونية الخدمات جودة أبعاد تؤثر -
نلى جودة الخدمات الللية  الابعاد التالية) الاستجابة، سهولة الاستددام ، الامان ( من أك ر الدتيريرات لاات الت ثير الاجابي -

 ؛والذي ينعلإ بدورد نلى رضا العملا 
 .اناك ت ثير إجابي لجودة الخدمات الللية نلى الرضا الللي لعملا  البنوك الةكية لزل الدراسة -

  Khafafa and Shafii    (2013:)1 دراسة: -09
 Mesuring the Perceived Service Quality and Customer Satisfaction in Islamic Bank » بعنوان:

Windows in Libya Based on Structural Equation Modelling (SEM) » 
 التعر   نلى أثر أبعاد جودة الخدمات  الدصرفية الدتم لة في )الإنتمادية ، الإستجابة، الدلموسيةادفت الدراسة الى 

 مقياس نلى إنتماداً تم تصميم استبيان ، عيث صار  التجارية الليبية نلى رضا الزبائن في الد ( الامان،التعاطف، 
SERVQUAL    نلى نينة الدراسة الدتم لة في زبائن الدصار  التجارية الليبية ودة الخدمات الدصرفية ، تم توزيعه لقياس ج

التالية) مصر  الوعدة ، مصر  الجمهورية ، مصر  الصلااري ( عيث كان ندد الإستبانات الدوزنة نلى زبائن اذد البنوك 
  نها:عيث خلصت الدراسة الى ندة نتائش نذكر م استبانة صالحة للتلاليل ، 366تم إسةداد إستبانة   600

 او الاداة الانس  لقياس جودة الخدمات الدصرفية؛   SERVQUALالدراسة أن مقياس  توصلت  -
كان بعد الاستجابة او البعد الاك ر ت ثير اً نلى رضا العملا  نن جودة الخدمات يليه الابعاد  الاخرا نلى  -

 التوالي الإنتمادية والتعاطف والامان والدلموسية؛
بين رضا الزبائن وجودة الخدمة الددركة من خلال الابعاد الخمسة الدستددمة في الدراسة لقياس  توجد نلاقة إيجابية  -

 . جودة الخدمات
 
 
 
 

                                                           

1 Khafafa  ، A.J، and Shafii،Z ،  Mesuring the Perceived Service Quality and Customer Satisfaction in 
Islamic Bank Windows in Libya Based on Structural Equation Modelling (SEM)  ،Afro Eurasian Studies ، 
Vol 2 No (1&2)  ، 2013، PP 56-71 
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  Santouridis et al   (2012:)1 دراسة: -10
 Using E-S_QUAL to Measure Internet Service Quality of E- Commerce Web Sites in » بعنوان:

Greece  » 

ادفت الدراسة الى التعر  أثر تطبيق جودة الخدمات الاللةونية نلى الدواقل التجاريوة الاللةونيوة في اليونوان ، مون خولال 
الدتم لوووة في  E-S-QUALوكوووذلك سوووعت الدراسوووة الى تبيوووين أثووور الابعووواد  الخاصوووة  بدقيووواس   E-S-QUALإسوووتددام مقيووواس 

نلوى  إسوتبانة   227اللفا ة ، التلاقيق ، التووفر ، الوولا ( نلوى نظورة العمولا  لقيموة الجوودة الشكواملة و الوولا  ،  عيوث تم نوزيول )
 منوتش مو لًا(شورا   )الدتم لة في الدتعواملين مول مواقول التجوارة الاللةونيوة  الوذين قوامو بإبسوام نمليوة واعودة نلوى الاقول  نينة الدراسة 

 نتائش نذكر منها:الاربعة الشكهيرة في اليونان ، توصلت الدراسة الى ندة  اقل الاللةونيةأعد الدو نبر 
) اللفا ة ، الامان، التوفير، الامان ( نلى نظرة العملا   E-S-QUALوجود ت ثير إيجابي لجميل أبعاد مقياس  -

 ؛لجودة الخدمات الدقدمة من طر  الدواقل الاللةونية لزل الدراسة وولائهم لذا
نلى جودة الخدمات في الدواقل وولا  العملا ، تليها الابعاد الاخري نلى وبت ثير إيجابي اعتل بعد اللفا ة الدرتبة الاولى  -

 .التوالي االامان، التلاقق من الخدمة وفي الاخير بعد مدا توفر الخدمة
  Carlson and O’Cass  (2010:)2 دراسة: -11

 Exploring the Relationships Between E-service. Equality. Satisfaction. Attitudes and »  بعنوان:
Behaviors in Content- driven E-Service Web Sites » 

من  ،الزبائنجودة الخدمات  الاللةونية ورضا  لدراسة العلاقة بينكان اد  الدراسة او العمل نلى تطوير  ولاج نظري 
ركزت الدراسة نلى الدواقل الاللةونية ال  ، عيث الاللةونية لزتوا الدواقل لضوخلال مواقفهم وإبذاااتهم وكذلك نواياام السلوكية 
زبون نبر استطلال من  518تم جمل بيانات  ومن أجل برقيق أادا  الدراسةتقدم لزتوا يخص الخدمات  الرياضية في اسةاليا ، 

 برليل اذد الاستطلانات توصلت الدراسة الى ندة نتائش نذكر منها: وبعد  ،نتخلال موقل الانة 
لدا الزبائن وموقفهم  رضامستوا النلى وال  كان لذا ت ثير إجابي  اناك تقييم إجابي لجودة الخدمات الإللةونية -

 ؛وسلوكياتهم  بذاد الخدمة الدقدمة من الدواقل نلى شبلة الانةنت 
 .الإللةونية ت ثير نلى رضا وسلوك والدواقف الدتدذة من طر  الزبائنلجودة الخدمات  -

نلى قطانات أخرا للددمات من منظور جودة الخدمات الإللةونية والت ثير الذي القيام بدراسات  ضرورة كما اقةعت الدراسة
  . بزلفه نلى رغبات الشكرا  نلى الزبائن

                                                           

1 Santouridis،trivellas and tsimonis ،  Using E-S_QUAL to Measure Internet Service Quality of E- 
Commerce Web Sites in Greece،journal of  quality and service sciences ، Vol 4 No1،2012، PP  
2 Carlson and O’Cass ،  Exploring the Relationships Between E-service. Equality. Satisfaction. Attitudes 
and Behaviors in Content- driven E-Service Web Sites ،journal of  Services Marketing ، Vol 24 No2،2010، 
PP 112-127  
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 .الحالة والدراسة السابقة الدراسات بين البحثية الفجوة مناقشة : الرابع المبحث

الخة مات من خلال المباحث الثلاثة  الاةاة   نا ةا ة ةمض ةامنة  مةن ال ااسةات الاةاة    ال مةبة  ااتع ببة  الم    ة   ةم ة 
ةةال   ب  ش  الفجمة البحثب  ةين ال ااسات الاةاة   اال ااسة  الالبة  ا لة  هذا المبحث س  مم بد انفي اتلكترانب  ااضا ال الاء، ا 

، بحبث ناا ا هذا المبحةث ا  مل بةين الم ل ةلا اتال ن ةمم بمبةق بد انشة  ال ااسةات الاةاة   ، أمةا الثةا  ة ااس  ا ن بها ام اان ها 
 .بز  ااس  ا نن ال ااسات الااة  مايد إةمازبمبق الفجمة البحثب  من خلال  س ح  

 ول: مناقشة الدراسات السابقةالمطلب الأ
نصة  ال   بة  ن بهةا اال بةام بد انشة ها ل ة اكن مةن إةةماز مةا يدبزهةا نةن ال ااسات الااة    ة  خبص س  مم في هذا المل لا 

  .االإخ لاف ح ي  أاعق ال شاةق ة ااس  ا ا ل  
تلخيص الدراسات السابقة: الأول:الفرع   

)س   الص اا، أهم اته اف ، من خلال إةماز ال  اط الم اث   في  ة  خبص ال ااسات الااة   س  مم  أ ناه الج اال في   
لكل  ااس  ن ى ، الم هج الما خ م ، حجم ال ب   ، ات اة الما خ م  ، أهم ال  ائج الم مصل إلبها(  مب ان ال ااس الم غيرات ، 

  ا ل  من أعل تاهبل نا ب  ال ح بل لهذه ال ااسات اتببين ممنع  ااس  ا م ها:ح ى ، 
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 الإلكترونية الخدمات بجودة  المتعلقة السابقة الدراسات: (1-2جدول رقم )

 الاهداف أهم النتائج أهم
 حجم
 العينة

 أداة
 الدراسة

طبيعة 
 الدراسة

 منهج
 الدراسة

ميدان 
 الدراسة

متغيرات 
 السنة العنوان الدراسة

إسم 
 الرقم الباحث

اعم  ما مى إ ااك ممتفع من اعه  نظم  -
ممظفي المجاع  ل لبب  ات ااة اتلكترانب  

 اعم ة الخ مات المصمبمب 
يمع  ااتباط نمي اممعلا ةين ات ااة  -

 اتلكترانب  اعم ة الخ مات المصمبمب 

 ااس  ات ببم اانع تلبب  الإلكترانب  في المؤساات الب كب   -
 الجزائمي 

م مبم  م ى تلما الخ مات الم  م  من طمف الب مك  -
 الجزائمي 

بر ي  أثم تلبب  ات ااة اتلكترانب  ةأة ا ها ن ى براين  -
عم ة الخ مات المصمبمب  ةالمجاع الجهمي للإس غلال لب   

 ال  اب  االفلاح  الميفب .
 

 اس ببان 101

أطماح  
  ك مااه
 
 

الم هج 
المصفي  

 ال ح ب ي

المجاع 
ي الجهم 

للإس غلال 
G.R.E 

لب   
الفلاح  
اال  اب  
المبمب  

ةالجف  ) 
اكاتت 

اتي  
 الج ف (

ات ااة  .1
  اتلكترانب

عم ة 2.
الخ مات 

 المصمبمب 

تلبب  الإ ااة 
الإلكترانب  كآلب  
ل حاين عم ة 

الخ مات المصمبمب  
 ) ااس  مب انب (

 01 نامم ةمنكاز 2021

لماااسات ن م اعم  أثم  ا تل  إحصائب   -
ات ااة الببئب  الخضماء ةأة ا ها) ال خلبط 

الببئي، ال شمي ات، الك ف ، ةامنات 
الضغط، م ايير ال  ابماب ( ن ى عم ة 

الخ مات اتلكترانب  في الب مك محل 
 . ال ااس 

ال  مف ن ى أثم مدااساتئب   ات ااة الببئب   -
الخضماء ن ى عم ة الخ مات اتلكترانب  في 

 محل ال ااس ؛الب مك 
ت  يم ةامن  من الإنتراحات االتي س  ال  -

ة ااها ن ى ماان ة الب مك في تلبب   
 .مدااسات الإ ااة الببئب  الخضماء

 م ال إس ببان 361
الم هج 

المصفي 
 ال ح ب ي

الب مك 
ال جااي  
 اتا نب 

مدااسات  1.
ات اة الببئب  

 الخضماء
 عم ة 2.

 الخ مات
 اتلكترانب 

مدااسات أثم 
الإ ااة الببئب  

الخضماء ن ى عم ة 
الخ مات 

اتلكترانب  في 
الب مك ال جااي  

 الأا نب 

مماان ال اما  2021
 ا آخمان

02 

ال أخم في تبني تك ملمعبا الم  ممات االإتصال إن كس   -
 ة ااه ن ى إن اا  الصيربم  الإلكترانب  في الجزائم؛

ن م اعم  اني كافي ل  الاء  ل ازايا التي ت  مها  -

 بر بل اتشخبص اانع الصيربم  اتلكترانب  في الجزائم؛ -
بر ي  م ى إ ااك ص اع ال ماا المصمفي بد ل بات تلميم  -

 الخ مات المصمبمب  الإلكترانب  في الجزائم؛
 اس ببان 126

أطماح  
  ك مااه
 

الم هج 
المصفي  

 ال ح ب ي

الب مك 
ال ام   
ةمتي  

الخ مات  1.
المصمبمب  
 اتلكترانب 

الخ مات المصمبمب  
اتلكترانب  

ام ل بات تلميمها 
2020 

انام ةن 
 03 ممسى
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 الخ مات المصمبمب  الإلكترانب ؛
الببئ  ال شمي ب  اال انمنب  ةالجزائم تتاان  ن ى إن شاا  -

 اتلميم الخ مات المصمبمب  اتلكترانب  ؛
ن م إن شاا الخ مات المصمبمب  الإلكترانب  ااعع ا   -

 .خااعب ن م تمبمم ة ب  بر ب  تك ملمعب  

ال  مف ن ى كبفب  إ ااة مخاطم الصيربم  الإلكترانب   من  -
 . خلال ال  مف ن ى بر يات ال ال اتكترا  المصمفي

م ل بات 2. غم اي  
تلميم 

الخ مات 
المصمبمب  
 اتلكترانب 

 في الجزائم
 - ااس  مب انب  -

ته م حكمم   بي ة   يم أانى الخ مات  -
لممضفبها ام  ام بهابدا يح   اضاهم ايفمق 

 تمن اتهم؛
أهمب  إشماك مخ  ف بمئات أبمما  المج اع في  -

عهم  حكمم   بي  ل  ابز  م ة الخ مات 
 الم  م ؛

ت ال حكمم   بي اتلكترانب  ن ى ال  ايلا  -
الما ام لإطاااتها ن ى اس خ ام اح ث 

ا اتلبب  الم ايير ال الب  في ةال ال ك ملمعب
 .عم ة الخ مات اتلكترانب 

اةماز اهمب  الكمم  اتلكترانب  كضمااة ح اب   -
ل  ظبم المضا ن   الما فب ين اتمبمير ة ب  بر ب  

 لمخ  ف الم  ام ين؛
 ااس  ال لان  ةين الكمم  اتلكترانب  اما مي  -

 عم ة الخ مات ال اممب  في الجزائم؛
بذمة  حكمم   بي في ةال الكمم   إس  ماض -

اتلكترانب  اكذى أهم اتمذازات المح    من 
 .طمبمها

 م ال _ _
الم هج 

 المصفي 

 ااس  
حكمم  

  بي الذكب  

عم ة .1
الخ م  

 ال اممب  
الكمم  2.

اتلكترانب  
 الذكب  

عم ة الخ م  
ال اممب  في ظل 

الكمم  اتلكترانب  
بذمة   –الذكب  

 -حكمم   بي 

2017 
حلاطاش 

 04 نشب ة

تمع  نلان  تكامل ةين مفهمم إنا ة اله  س  ات ااي   -
 اتك ملمعبا الم  ممات؛

تااهم انا ة اله  س  في براين عم ة الخ مات  -
 المصمبمب ،من خلال اتة كاا ااتة اع اال غبير الجذاي؛

الخ مات مذاح إنا ة اله  س  الإ ااي  في ةال عم ة  -
 المصمبمب  ممتبط ة باس اضا ال الاء.

تمضبح ال لان  ةين إنا ة اله  س  ات ااي  ام ل بات -
 براين الجم ة؛

المنمف ن ى ما مى عم ة الخ مات المصمبمب  التي ي  مها -
 الب   محل ال ااس ؛

اتطلاع ن ى بذمة  ة   محل ال ااس  في ةال مماكب   -
  صا ي ال غبيرات ال ك ملمعب  ااتن

محاال  براين عم ة الخ مات المصمبمب  في الب   محل -
 ال ااس .

 اس ببان 150

أطماح  
  ك مااه
 
 

الم هج 
المصفي  

 ال ح ب ي

 ة  
 الفلاح 
 اال  اب 
 الميفب 
 اكال 

 ةاكمة

إنا ة .1
اله  س  
 الإ ااي 

عم ة 2.
الخ مات 

 المصمبمب 

اس خ ام 
استراتبجب  إنا ة 

اله  س  الإ ااي  في 
ين عم ة برا

الخ مات المصمبمب  
 ااس  حال  ة   
الفلاح  اال  اب  
 الميفب  اكال  ةاكمة

 05 مما  محبمب 2014

اعم  أثم إيجابي لأة ا  عم ة نظم الأناال  -
 اتلكترانب  االم غيرات ال يدغمابمب  ل  ااس ؛

اعم  بمماق  ات   تل  إحصائب  في ت ببم  -
ا  عم ة نظم الأناال الما جمةين لأة 

ال  مف ن ى أة ا  عم ة نظم الأناال  -
الب مك ال ام   في اتلكترانب  في ااس خ امها الف  ي في 

 ؛اتا نب 
م ى اعم  بمماق  ات  تل  احصائب  في ت ببم  -

 م ال إس ببان 650
 الم هج

  المصفي
 ال ح ب ي

الب مك 
المئباب  

ال ام   في 
م ي   

عم ة  1.
خ مات 
ااظائف 
الأناال 

أثم عم ة خ مات 
 نظم  ااظائف

الأناال 
الإلكترانب  في 

2012 

اس م  
المحامب ، نمم 
الا بحات، 
 هبثم ال با ي

06 
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اعم  أثم إيجابي لأة ا  عم ة  .الإلكترانب 
نظم الأناال اتلكترانب  االم غيرات 

 ال يدغمابمب  ل  ااس ؛
اعم  بمماق  ات   تل  إحصائب  في ت ببم  -

ا  عم ة نظم الأناال الما جمةين لأة 
 .الإلكترانب 

نب   ال ااس  لأة   عم ة نظم الأناال 
 .الإلكترانب  ت زى ل ا غيرات ال يدغمابمب 

 الإلكترانب  ناان
.02 

اتس خ ام 
الف  ي ل ظم 
الم  ممات 
 الإلكتراانب 

الإس خ ام الف  ي 
ل    ال ظم:  ااس  

 مب انب 

اعم  أثم ل ا غيرات ال الب  )  نم الإ ااة  -
ضغمط الم ابماين، التركبز ن ى ال  با ، 

ال الاء، أمن احماي  الم  ممات ( ن ى 
 الإة كاا

اعم  أثم إيجابي ل ا غيرات )  نم ات ااة  -
ال  با، ال اهبلات الكممب  ل لاع اتناال 
اتلكترانب  ، اضغمط الم ابماين االج ااات 
االتركبز( ن ى ال الاء ن ى ت شبط  اا 

 البحث اال لميم؛
جاح المع   اا في مذاح الأناال ل مامل ال  -

 الإلكترانب  ,

إةماز أهمب  تلبب  المصااف ال ام   في اتا ن للأناال -
الإلكترانب  ، االذي يااهم في براين ت ابماب ها  اإيجا  

 ح مل ل اشاكل التي تماعهها
محاال  تا بط الضمء ن ى أة ا  م غيرات ال ااس  ، اكبفب   -

الب مك ، ا ل  من خلال ت  يم ت زيزها ل حاين ت ابماب  
أنمم ج أالي ثم ت  يم ال مصبات ل اصااف اتا نب  ل حاين 

 .ت ابماب ها

 أطماح  اس ببان 291
  ك مااه

 الم هج
  المصفي
 ال ح ب ي

المصااف 
اتا نب  

ال ام   في 
 اتا ن

نمامل  1.
ال جاح المع  

للأناال 
 اتلكترانب 

براين   2.
ال  ابماب  
 ل اصااف

ال جاح  نمامل 
المع  للأناال  
الإلكترانب  اأثمها 

في براين ال  ابماب  
 ل اصااف

بما ي حام   2012
 محا  ال ضاة

07 

تمثل ات ااة اتلكترانب   ل  ال حمل الذي  -
ل ياان  المؤساات االزةائن ن ى اعم  ة ائ

 ع ي ة من خلال إن صا  الم مبم ؛
تاان  ات ااة اتلكترانب  ن ى تكببف  -

 مع م ل بات الزةائن؛اتناال  
يجلا ان تكمن الجم ة ن ى اأس  -

 .اتصلاحات الم ام   اخل المؤسا 
 

ال  مف ن ى مفهمم ات ااة اتلكترانب  ، اإةماز  -
 أهمب ها؛

تا بط الضمء ن ى تلما مفهمم الجم ة اأهم  -
 الممتكزات التي ت مم ن بها؛

تببان ال لان  ال كام ب  ةين ات ااة اتلكترانب   -
 . بر ب  إ ااة الجم ةمع 

الم هج  م ال - 
 المصفي

- 

ات ااة  1.
 اتلكتراتب  

الجم ة  02.
 الشام  

ات ااة 
ا  اتلكترانب 

إمكانباتها بر ب  
 الجم ة الشام  

 08 سحم ن ااي 2010

ه ال  تأثير إيجابي مباشمة اغير مباشمة  -
 ال أثير) لخصائص الكمم  الإلكترانب  

تبين ال لان  ةين الكمم  اتلكترانب  ةأة ا ها)  -
اضا  ال أثير الإع ااني، الف الب  الم اك ، عم ة ال ظام( ن ى

ال اذع   1800
ةالم ا تت 

 الم هج م ال
  المصفي

نب   من 
الما خ م

خصائص  1.
الكمم  

E-
government 

2016 AL 
Athmay

09 
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  (ال ظام عم ة الم اك ، الف الب  الإع ااني،
لمضا الما خ مين ن ى نب  اس خ ام الكمم  

 اتكترانب ؛
لجم ة ال ظام اعم ة الم  ممات أثم نمي ن ى  -

 . نب  إس خ ام خ مات الكمم  اتلكترانب 

الما خ مين ن ى نمنب  الم  ممات اكذل  ال ب  في اس خ ام 
 خ مات الكمم  الإلكترانب  ؛

الب ائب  
لإخ باا 
ال اا ج 
 ال ظمي   

ين في  ال ح ب ي
الكمم  

اتلكترانب  
في  ال  

اتمااات 
ال مةب  

 الم ح ة  

الإلكترانب ) 
ال أثير 

الإع ااني، 
الف الب  

الم اك ، عم ة 
 ال ظام( 

اضا  2.
الما خ مين 
ن ى نمنب  

 الم  ممات

Adoption 
and User s 

Satisfaction: 
an 

Empirical 
Investigatio

n   

& 
Others 

ال الي : كان تمتبلا اتة ا  الما خ م  كا  -
حبث عاء ة   اتمان االااس  هم اتال 

ثم ي بق ن ى ال مالي   ال  اطف ، ثم الكفاءة  
ثم الجمانلا الم امسب  ثم ة   م ى تمبمم 

الخ م  ، ثم اتس ا اع ةالممنع ثم الملائا   
 افي اتخير عاء ة   اتس جاة ،

اةماز ب ةين عم ة الخ مات الفبزيائب  اعم ة  -
انب   من اتة ا  ال الب  ) الكفاءة ، تمبمم الخ مات اتلكتر 

الخ م  ، اتمن االااي ، الملائا  اال  اطف ،اتس جاة  ، 
 الجمانلا الم امس ، اتس ا اع ةالممنع( 

 م ال إس ببان 188
 الم هج

  المصفي
 ال ح ب ي

الزااا 
االما خ مب

 11ين ل 
ممنع  
إلكترا  

 مخ اا 

عم ة  1.
الخ مات 

 الفبزيائب 
عم ة  2.

الخ مات 
 اتلكترانب 

 Evaluatin 
microbloggi

ng E-
Service 
Quality 

using ANP 

2012 
Chung 
et al .al 10 

تمتبط اتة ا  ال الب ) سهمل  اتس خ ام ،  -
الملائا ، اتمان االامي  ، الشفابمب  ، شمملب  

الم  مم  ،( إاتباط إيجابي  م ة الخ مات 
البماة  الإلكترانب  الم  م  من طمف 

 لكترتمنب  الكممب  في اله   ؛الإ
أما ة   ال فانل بمكان  ا إاتباط ض بف  -

 م ة الخ مات الم  م  من طمف البماة  
 .اتلكترانب  الكممب  في اله  

إنتراح م باس م     الأة ا   ةغمض ت ببم عم ة  -
الخ مات الإلكترانب   الم  م  من  خلال البماة  الإلكترانب  

 في اله  ، الكممب  
 م ال إس ببان 486

 الم هج
  المصفي
 ال ح ب ي

اتشخاص 
الما خ م

ين ل بماة  
الإلكترانب  
الكممب  

 في اله  

اتة ا   1.
 الم ترح  ؛

عم ة  2.
الخ مات 
 اتلكترانب 

E- service 
quality 

model for 
indian 

government 
portals: 

 citizens’ 
perspective 

2012 
Debjani 

& 
Others  

11 

 المصدر : من إعداد الطالب بالإعتماد على الدراسات السابقة 
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 برضا العملاء  المتعلقة السابقة الدراسات: (2-2جدول رقم )

 حجم الاهداف أهم النتائج أهم
 العينة

 أداة
 الدراسة

طبيعة 
 الدراسة

 منهج
 الدراسة

ميدان 
 الدراسة

متغيرات 
إسم  السنة العنوان الدراسة

 الرقم الباحث

ه ان  نلان  إاتبط ممتف   اممعب    ات  -
 تل  إحصائب  ةين الإة اع في ت  يم الخ م  

 ا اضا ال الاء؛
يمع  أثم  ا  تل  إحصائب  للإة اع في  -

ت  يم الخ م  ن ى اضا ال الاء في الف  ق 
 محل ال ااس ؛

ي   الإة اع في ت  يم الخ م  ناملا مهااً في  -
ال الاء الف  ق محل ت زيز المضا ل ى 

 ال ااس ؛
-  

بر ي  أثم الإة اع في ت  يم الخ م  ن ى اضا    -
 نالاء بم  ة البرت ال ؛

ال  مف ن ى ما مى اضا ال الاء ةف  ق البرت ال   -
 ةالش ف؛

بر ي  ال لان  ةين اتة اع في ت  يم الخ م  ااضا  -
 .ال الاء ل ى ال الاء الما جمةين

 م ال إس ببان 100
المصفي 
 ال ح ب ي 

نالاء 
بم  ق 

البرت ال 
 ةالش ف

الإة اع  1.
في ت  يم 
 الخ م  

اضا  2.
 ال الاء 

أثم اتة اع في 
ت  يم الخ م  ن ى 
اضا ال الاء  ااس  

حال  بم  ق البرت ال  
 ةالش ف

2021 

بم بح  اأس 
 الكاف 

 ا
اضمان 
 أناان 

01 

ه ال  ما مى تلبب   ممتفع ل  اكين   -
ات ااي لممظفي خ م  ال الاء في الشمكات 

 محل ال ااس ؛
يمع  اضا نالي ل  الاء نن خ مات  -

الشمكات محل ال ااس  من اعه  نظم ممظفي 
 خ م  ال الاء؛

ه ال  نلان  إاتباط نمي  ةين أة ا  ال اكين  -
 .ة ا   ااضا ال الاء

ااي ل ى ممظفي بر ي  ما مى ال اكين ات  -
خ م  ال الاء اما مى اضا ال الاء في الشمكات 

 محل ال ااس ؛
بر ي  طبب   ال لان  ااتثم ةين أة ا  ال اكين  -

  . ات ااي لممظفي خ م  ال الاء ااضا ال الاء

المصفي  م ال إس ببان 87
 ال ح ب ي 

ممظفي 
خ م  

ال الاء في 
الشمكات 
الخاص  
بد ل   

 –ناير 
الما ك  
ال مةب  
 الا م ي 

.1 
ال اكين 
 ات ااي 

اضا  2.
 ال الاء 

ال اكين الإ ااي 
اأثمه ن ى اضا 

ال الاء )  ااس  
تلبب ب  ن ى 

ممظفي خ م  
ال الاء في 

الشمكات الخاص  
 –بد ل   ناير 

الما ك  ال مةب  
 الا م ي (

ةابم نائ   2020
 ال مي ي

02 

 ة  اصم كبيرة ن اي  ال ااس  محل الشمك  تملي -
 ا  المصمل أعل من الإلكترا  ال امي 

ال أثيري  ةين ن اصم تشخبص ابر ي  ال لاق  -
 ال امي  اتلكترا  ااضا الزةمن؛

 م ال اس ببان 75
 

الم هج 
المصفي  

 شمك  زةائن
 في  زين

.1 
ال امي  

أثم ن اصم ال امي  
اتلكترا  في ت زيز 

عمعبس  2019
ناير نباس 

03 
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 زةائ ها؛ اضا
 ةين م  مي   تل   ات ااتباط نلان  اعم  -

 ااضا ة ا   اتلكترا  ال امي  ن اصم
 ال ااس ؛ محل الشمك  في الزةمن

  الإلكترا  ال امي  لأة ا  إيجابي تأثير ه ال  -
 .الزةمن اضا ت زيز ن ى

ال  مف ن ى ممانف المبحمثين من ن اصم ال امي   -
 .اتلكترا  التي تلب ها شمك  زين

 محابمظ  ال ح ب ي 
 كمكمك

 اتلكترا 
اضا  2.

 الزةمن

اضا الزةمن  ااس  
اس للانب  لآااء 
نب   من نام ي 
شمك  زين  في 
 محابمظ  كمكمك

 ال ي ي
 ا

هبثم أحم  
صالح 

 الاب ااي

ت ابز خ م  الضاان الم  م  من طمف  -
شمكات خ م  ضاان الم  جات محل ال ااس  

 الكافي؛،ة  م الإل زام 
يمع  ض ف في اتس جاة  لمشاكل ال الاء  -

 الممتبل  ةالضاان ل ا  ج ةالامن  الم اسب ؛
يش م ال الاء ةض ف الث   بخ م  الضاان  -

ل ا  جات التي ت  مها الشمكات محل 
 .ال ااس  ن   ال  امل

 
 

بر ي  ال مامل المؤثمة في اضا ال ابل من خلال  -
خ  ف أنماع ال  ميف بخ م  الضاان الممتبل  بد

 الا ع االخ مات
 م ال إس ببان 120

الم هج 
المصفي 
 ال ح ب ي

نالاء 
شمكات 
خ م  
ضاان 
 الم  جات

خ م  1.
ضاان 

 الم  ج
ت زيز  2.

اضا 
 ال الاء

أثم خ م  ضاان 
الم  ج في ت زيز اضا 

 ال الاء
2013 

سامم 
 04 المصلفى

تمص ت ال ااس  ا  ة اء نمم ج م ترح ة اع   -
يخص تامي  ال لانات في صلاحب  نالب  

نلاع اتتصاتت المصمي  لب اء اتء ال الاء 
 ؛

كشفت ن ائج ال ااس  نن  خمل اضا  -
ال الاء كا غير اسبط ةين أة ا  تامي  

ال لانات ااتء ال الاء ن  تمتلا ن بق تغبير 
 .في نمة ال لان  ةب هاا

ال  مف ن ى أثم اضا ال الاء في ال لان  ةين أة ا   -
ال لانات االم اث   في ) الث  ، الإل زام، تامي  

 ال  اطف، الإتصال م الج  الصماع(
 م ال إس ببان 384

 الم هج
  المصفي
 ال ح ب ي

نالاء 
نلاع 

الإتصاتت 
 المصمي

أة ا   1.
تامي  

 ال لانات 
اتء 2.

 ال الاء
اضا  3.

 ال الاء

اضا ال الاء  
كا غير اسبط في 
ال لان  ةين أة ا  
 تامي  ال لانات
ااتء ال الاء 
  ااس  تلبب ب  

آم   أةم ال جا  2012
 محا 

05 
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يمع  أثم  ا تل  إحصائب  لمضا ال ابل ن ى  -
 المتء الممنفي االمتء الا مكي ل  ابل؛

يمع  أثم  ا  تل  إحصائب  لمضا ال ابل  -
 ن ى المتء الممنفي االمتء الا مكي ل  ابل؛

تمع  بممنات  ات  تل  ت زى ل ا غيرات  -
ال يدغمابمب  لكل من اضا ال ابل االمتء 

 . الممنفي ل  ابل االمتء الا مكي

بر ي  ال مامل المؤثمة في اضا ال الاء في ال لاع  -
 المصمفي اتا  ؛

بر ي  بمباا إ ا كان ه اك بمماق في اضا ال الاء  -
 ت زى ل  مامل ال يدغمابمب ؛

 

 اس ببان 462

أطماح  
  ك مااه
 
 

الم هج 
المصفي  

 ال ح ب ي

نالاء 
الب مك 

ال ام   في 
ال اصا  

 ناان

 الم غيرات1.
 1الما    

اضا 2.
 ال ابل

اتء 3.
 ال ابل
 

بر ي  ال مامل 
المؤثمة في اضا 

ال الاء ااتئهم 
 في ال لاع المصمفي

نب  الله ناسم  2012
 ةلاي  

06 

ه ال  أثم ااضح لماااس  الجم ة الشام    -
ال ام ين االزةائن ةأة ا ها المخ  ف  ن ى اضا 

 االإح فاظ بهم؛
يؤ ي تلبب  الجم ة الشام   ا  اضا الزةائن  -

ايح   م ابمع اتصاتت الك ا  الم لمن   ان 
 برال الم ظا  لك ف ؛

تمكين ال ام ين يؤثم إيجاةا ن ى إ ااك الزةائن  -
لجم ة الم  ج االخ م  الم  م  إلبهم اةال الي 

 .ي م   ل  ا  اضاهم

بب  إ ااة الجم ة الشام   من م ظما م مبم  م ى تل -
 ممظفي ام ااء الشمك  محل ال ااس ؛

ال  مف ن ى  اع  اضا ن ى ال  امل مع الشمك   -
 محل ال ااس ؛

بر ي  ن اط ال مة االض ف في تبني بم اف  الجم ة  -
 . الشام   ةال اب  ل شمك  محل ال ااس 

600 
 ل زةائن
45 

 ل  ام ين

 م ال إس ببان
 الم هج

  المصفي
 ال ح ب ي

ناال 
ازةائن 
شمك  

 إن صا ي 

إ ااة  1.
الجم ة 
 الشام  

اضا 2.
 الزةمن

ت ببم تأثير إ ااة 
الجم ة الشام   في 
بر ب  اضا الزةمن 
ا المحابمظ  ن بق ) 

  ااس  حال  (

نظام ممسى  2011
 س باان

07 

 شمك " نالاء ةين أكبر اضا  يمع  -
 ت مع حبث من" ل   ال الصب ب  اتتصاتت
  الم  جات،

 شمك " نالاء ةين الأبمضل الخ م  -
   الم  جات ت مع هي ."الصب ب  اتتصاتت

 شمك " خ مات ن ى اضاً  أكثم ال الاء  -
 ".ل   ال الصب ب  اتتصاتت

 شمك " خ مات بذاه ال الاء اضا ام اان  بمحص -
 اتتصاتت شمك " ا" ل   ال الصب ب  اتتصاتت

 خ مات ال الب من خلال ال مامل ".  الصب ب 
 الم  ج ات مع الشبك  اعم ة االا م ال الاء

 م ال إس ببان 500
المصفي 
 ال ح ب ي 

نالاء 
 شمك "

 اتتصاتت
 الصب ب 

 ا" ل   ال
 شمك "

 اتتصاتت
 ".  الصب ب 

.1 
خ مات 
ال الاء؛ 
الا م؛ 
عم ة 

الشبك ؛ 
 ت مع الم  ج

اضا  2.
 ال الاء 

Comparing 
customer 

satisfaction 
with China 
mobile and 

China 
telecom 

services: An 
empirical 

study  

2015 
Chong 

,S and al 08 

                                                           
1
للعميل التحول تكلفة العميل؛ لدي المدركة ؛الجودة العميل ذهن في البنك بالبنك؛صورة العميل ثقة )  ) 
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 تفايري  نمة ل  ااس  الم ترج ال ام ج ن م -
  ممضب ، ممثمنب  ا نمي 

 الم غيرات هما ال الاء ااضا الم اك  ال با  أن -
 ااتء الجم ة ةين ال لان  تمسط التي المئباب 

  ال الاء،
 الخ مات لفئات SCSI نمم ج يؤسس -

 نمي  أ اة تمبمير طمي  نن الما  ب ب  الذكب 
 .الجم ة ل  ببم

 ن ى( CSI) ال الاء اضا مؤشم نمم ج تلبب  -
 اس خلاص أعل من الذكب  المحامل  الهماتف نلاع

 .الذكب  ل خ م ( SCSI) ال الاء اضا مؤشم
 م ال إس ببان 822

المصفي 
 ال ح ب ي 

 ما خ مي
 الهماتف
 المحامل 

 في الذكب 
 .  كمايا

بذمة   1.
 ال ابل

اضا  2.
 ال ابل 

Effect of the 
customer 

experience 
on 

satisfaction 
with 

smartphone 
Assessing 

smart 
satisfaction 
index with 
partial least 

squares 
Index  

2015 
Shin,D.

H 09 

 نمي  تفايري  نمة  H-CSI  ام جكان ل -
 اصح ق ممثمنب ق إ  اس  اً ا

 اضا مؤشم نمم ج في اتس هلاك مشانم  مج -
 إنتراح أعل من( ACSI)  الأمميكي ال الاء

        الف ا ق في ال الاء اضا مؤشم نمم ج
(H-CSI). 

 م ال إس ببان 412
المصفي 
 ال ح ب ي 

نالاء 
الف ا ق 
الاباحب  
   في أمميكا 

.1 
نماطف 
 الإس هلاك

اضا  2.
 ال ابل 

A customer 
satisfaction 

index model 
for 

international 
tourist 
hotels: 

Integrating 
consumption 

emotions 
into the 

American 
Customer 

Satisfaction 
Index 

2013 
Deng, 
W. J et 

al 
10 
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satisfaction 
index with 
partial least 

squares 
Index  

 ال با  ن ى كبير ةشكل المؤسا  سم   تؤثم -
 االمظبفب  ال   ب  الجمانلا ت بها الم اك ،
 .الا م اأخيراً أهمب ، أنل ةشكل

 اضا ن ى الم اك  ل  با  إيجابي تأثير ه ال   -
 ال الاء،

 تؤثم التي ا الث   ن ى ال الاء اضا يؤثم -
 من ي زز مدا الشماء، إنا ة نب  ن ى ة ااها
 .الشماء إنا ة في ال ب  بم الب 

 

 انب  االث   ل مضا سماة  ن ة ةين ال لانات بمحص -
 شيراز، في مذمم الخاس بم ا ق في الشماء إنا ة

 .إيمان
المصفي  م ال إس ببان 509

 ال ح ب ي 

نالاء 
الف ا ق 

خمس مذمم 
    إيمان

اضا  1.
 ال الاء

الث    2.
انب  إنا ة 

  الشماء

The 
application 

of European 
customer 

satisfaction 
index (ECSI) 

model in 
determining 

the 
antecedents 

of 
satisfaction, 

trust and 
repurchase 
intention in 

five-star 
hotels in 

Shiraz, Iran 
partial least 

squares 
Index  

2012 Kaveh, 
M and al 
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 المصدر : من إعداد الطالب بالإعتماد على الدراسات السابقة 
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 رضا العملاءو  الإلكترونية الخدمات بجودة  المتعلقة السابقة الدراسات: (3-2جدول رقم )

 حجم الاهداف أهم النتائج أهم
 العينة

 أداة
 الدراسة

طبيعة 
 الدراسة

 منهج
 الدراسة

ميدان 
 الدراسة

متغيرات 
إسم  السنة العنوان الدراسة

 الرقم الباحث

كان مؤشم الجم ة االملاة   ل ام ج  -
 ال ااس  م بمل؛

تااهم  أة ا  عم ة الخ مات اتلكترانب    -
كثيرا في اضا ال الاء ا ل  ابم اً لما ةب  ق 
م املات المااا في نمم ج ال باس اكذى 

 ال ام ج الهبك ي؛
كان تأثير عم ة الخ مات اتلكترانب   -

 . ممعلا انمي ن ى اضا ال الاء

ال  مف ن ى أهم أة ا  عم ة الخ مات  -
الب كب   ات اتبمض ب  ل ى الب مك الجزائمي  في 

 استراتبجب ها ل حفاظ ااس  لاب ال الاء؛
بر بل أثمعم ة الخ مات الب كب  ةأة ا ها)  -

الكفاءة، الممثمنب ، الخصمصب ،اتس جاة  
 . اال ماصل ( ن ى اضا نالاء الب مك الجزائمي 

 م ال إس ببان 288
الم هج 

المصفي 
 ال ح ب ي

نالاء 
الب مك 

 الجزائمي   

عم ة 1.
الخ مات 
الب كب  

 اتلكترانب 
اضا  2.

 ال ابل 

نمذع  أثم عم ة 
الخ مات 

اتلكترانب  ن ى 
اضا ال ابل) 
حال  الب مك 

 الجزائمي (

 01 مامي نذيم 2022

 اع  تمبمم أة ا  عم ة الخ مات  -
الإلكترانب  في الب   محل ال ااس  

 م مسل ؛ 
كانت  اع  المضا ن   ال الاء كانت   -

 كبيرة؛
ه ال  اثم  ا  تل  إحصائب  ل ام ج  -

أة ا  الخ مات المصمبمب  الإلكترانب   في 
 .اضا اال زام ال الاء 

ال  مف ن ى أثم عم ة الخ مات المصمبمب   -
 ى اضا نالاء الب   محل الإلكترانب  ن

 ال ااس  اإل زامهم؛
ال  مف ن ى  اع  تمبمم أة ا  عم ة الخ مات  -

المصمبمب  الإلكترانب  ) الامي  االخصمصب ، 
اتمان، سهمل  اتس خ ام، كفاءة الخ مات 

 . ابم الب ها( في الب   محل ال ااس 

 م ال إس ببان 376
الم هج 

المصفي 
 ال ح ب ي

نالاء 
الب   

الإسلامي 
الف البني 
 بممع ع ين 

عم ة  1.
الخ مات 
المصمبمب  
 الإلكترانب 

اضا  2.
اال زام 
 ال الاء

أثم عم ة 
الخ مات المصمبمب  
الإلكترانب  ن ى 

اضا اال زام 
نالاء الب   

الإسلامي 
 الف البني

شاهم محا   2021
 حاين

02 

 طمف من الخ مات اتلكترانب  الم  ا ة -
 الجزائم ساهمت في زيا ة اتاةاح؛ ةمي 

عم ة الخ مات اتلكترانب  ساهمت في  -
 اتس جاة  الامي   لبري  الجزائم؛

تمضبح ال لان  ةين عم ة الخ مات  -
 ال الاء؛اتلكترانب  ااثمها ن ى زيا ة اضا 

ت  يم  ااس  ل   مف ن ى م ى تلبب   -
المؤسا  محل ال ااس  ل  ظام اتلكترا  

 م ال إس ببان 55
الم هج 

المصفي 
 ال ح ب ي

ةمي  
الجزائم 
لم ي   
 نا لب  

عم ة  1.
الخ مات 
 اتلكترانب 

اضا  2.

أثم عم ة 
الخ مات 

اتلكترانب  في 
براين اضا 

بمضب    2019
 شميف

03 
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ال حان الما ام في الخ م  الم  م  في  -
مؤسا  ةمي  الجزائم ساهمت بمبق 

 ال ك ملمعبا الملب  ,

 اتمضبح الفمائ  الممعمة م ق؛
 

ال الاء في نلاع  ال الاء
ةمي  الجزائم لم ي   

 نا لب  

اعم  نلاق طم ي  ةين أة ا  الجم ة  -
 ااضا ال ابل ،

ابي لجم ة الخ مات ن ى اضا يجال أثير الإ -
 .ال ابل

_ ال  مف ن ى ما مى عم ة الخ مات الم  م  في الفمع 
 ال ااس ؛محل 

تمضبح أثم عم ة الخ مات في الفمع محل  -
 ال ااس  اأثم  ل  ن ى زةائ ق؛

ت  يم م ترحات تاان  ن ى تفا ي  -
اتخ لاتت مدا يؤثم ةاتيجاب ن ى اضا 

 .ال الاء

 م ال اس ببان 120
 الم هج

  المصفي
 ال ح ب ي

ة   البرك  
الجزائمي 

 402بممع 
 

أثم عم ة 
الخ مات المصمبمب  

ال الاء ن ى اضا 
)  ااس  حال  
ة   البرك  بممع 

402) 

2018 

مذمى بمبلالي 
 ا

ن ب  
 سح من

04 

ت اثل إ ااة م مبم  الزةمن من ةين ات اات  -
المها  التي ت  ا  ن بها نا ب  تلميم 

 الخ مات الب كب  ؛
يؤ ي تلميم الخ مات الب كب  ا  تمسع  -

 تشكب   خ مات المؤساات الب كب ؛
الك اب االباحثين ن ى إتفاق أغ بب   -

م خل عم ة الخ مات الب كب  كاببل ل لميم 
 الخ مات الب كب  ابر ب  اضا الزةمن.

بر ي  ال لان  ةين إن صا  الم مبم  اتلميم  -
الخ مات الب كب  اكبف يااهم  ل  في اضا 

 ؛الزةمن
تشخبص اانع الخ مات الب كب  في الجزائم  -

   خاص  ؛ةصف  نام  االب مك محل ال ااس  ةصف
المااهم  في المبمع من عم ة الخ مات الب كب  -

 ال يث  الم  م  من طمف الب مك محل ال ااس .

 اس ببان 300

أطماح  
  ك مااه
 
 

الم هج 
المصفي  

 ال ح ب ي

اكاتت 
الب مك 

ال جااي  
ال ام   
ةمتي  
عبجل 

ال اممب  
 االخاص 

.إن صا1
   الم مبم 

2 .
تلميم 

الخ مات 
 الب كب 

 . اضا3
 الزةمن

تلميم 
الخ مات 

الب كب   
كا خل 

ل ح ب  اضا 
الزةمن في ظل 
إن صا  الم مبم  

 ااس  حال   –
الب مك ال ام   
 ةمتي  عبجل

نابم  2018
 05 ةمكحبل

عم ة الخ مات اتلكترانب  لها تأثير  -
 إيجابي نمي ن ى اضا ال الاء ؛

ه ال  إاتباط إيجابي بدا مى اضا  -

نباس عم ة الخ مات المصمبمب  اأثمها ن ى  -
 اضا ال الاء ةشكل مباشم؛

لال نباس عم ة الخ مات المصمبمب  من خ -
 م ال إس ببان 500

الم هج 
المصفي 
 ال ح ب ي

الب   
ال مبي 
 اتا  

عم ة  1.
الخ مات 
المصمبمب  

The Impact 
of E- 

Banking 
2018 

Trust-
Asaad 

Ali 
06 
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المصمبمب  من ال الاء لجم ة الخ مات 
خلال الأة ا  ) الم امسب ، الممثمنب  ، 

 ال  اطف ، ال مكب  ( ؛
تيمع  ااتباط إيجابي لب   اتس جاة   -

ن ى اضا ال الاء نن عم ة الخ مات  
 .المصمبمب  اتلكترانب 

 اتلكترانب  . ااس  ال أثير المسبلي لث   ال الاء
اضا  2.

 ال الاء

Quality on 
Customers 
Satisfactin 
Moderated 

by Cus 
tomer Trust 

Karam 
-Ihab 

Sameer 
Qubbaj 

ه ال  تأثير إيجابي كبير لجم ة ال ظام  -
اعم ة الخ مات اتلكترانب  ن ى ال با  
الم صماة ةين الما ه   االبائع ام ق اعم  

 ؛اةب  لمتء ال الاء نبر اتنترنتنلان  ايج
في تمبز  لا عم ة الممنع  اااً أساسبًا ت  -

ة ضها الب ض مدا  ال لامات ال جااي  نن
يج ل م ق ناملاً اسباً في مذاح ممانع 

 .ال امق في أناالها

م ى تأثير عم ة ممانع ال امق اتلكترا   -
نبر اتنترنت ن ى خ   نبا  ل ى ال ابل 

 ات زيز المتء ةين ال الاء؛
ال ح   من اعم  نلان  ةين عم ة الممنع  -

اال ابز في ال لامات ال جااي  نن ة ضها 
 .الب ض

75 

طمي   
الممة ات 
اتنل 
عزئب  
ل ح بل 
نما ج 
ال باس 
  الهبك ب 

 - م ال

ال الاء 
ال امق 

نبر 
اتنترنات 
 في تايمان

 عم ة 1.
ممنع 

ال امي  
 اتلكترا  

خ    2.
نبا  ل ى 

 ال ابل 
ت زيز  .3

المتء 
ل ى 

 ال ابل          

Intensifying 
Online 
Loyalty. 

The Bower 
of Website 
Quality and 

the 
Perceived 
Value of 

Consumer_
Seller 

Relationshi
p 

2016 
Tsao&
Others 

07 

عم ة الخ مات المصمبمب  لها أثم ن ى اضا  -
 الزةائن ؛

لجم ة الخ مات  ه ال  تأثير عزئي -
 اتلكترانب  ن ى  الث   ؛

 

ال ح   من م ى تأثير عم ة الخ مات  -
 ؛الزةائنالمصمبمب  الإلكترانب  ن ى إل زام 

ال  مف نن م ى تلبب  المؤسا  الب كب  محل  -
 ال ااس  ل خ مات اتلكترانب ؛

 

 م ال إس ببان 350
الم هج 

المصفي 
 ال ح ب ي

زةائن بمماع 
الب    
الفااي 
 ةلهمان
 إيمان

 عم ة 1.
 الخ مات

المصمابمب  
 اتلكترانب 

إل زام . 2
 الزةمن

Review  
the 

influence of 
E- Banking 

Service 
Quality on 
Consumer s 

2015 Ahmadi 08 
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Commitme
nt (Case 
Study : 
Persian 

Branches) 
اعم  ما مى إيجابي لمضا الزةائن ن ى  -

عم ة الخ مات من خلال ة  ي  " 
 الم امسب  االضاان "؛

اعم  ما مى س بي لمضا الزةائن ن ى  -
من خلال اتة ا  "  عم ة الخ مات 

 الممثمنب  ااتس جاة  اال  اطف "؛
يحلا ن ى إ ااة الب   محل ال ااس   -

الإه اام تمن ات ال الاء حمل عم ة 
الخ م  بحبث يجلا ن بها ت زيم الب  ين 

الإيجاةبين ، ابراين ات مي  اتة ا  الا ب  
االتي تابلا الفجمة في عم ة الخ م  

 .الم اك  االخ م  الم  م 

بم ما مى عم ة الخ مات لزةائن الب   ت ب -
 محل ال ااس ؛

م مبم  أي من أة ا  عم ة الخ م  يح    -
ما مى إيجابي لمضا ال الاء اأيها يح   

 ما مى س بي,

 م ال إس ببان 100
الم هج 

المصفي 
 ال ح ب ي

زةائن 
حااةات 
ال مبمير  
في الب   
 في إثبمةبا

 عم ة 1.
 الخ مات

ضا ا . 2
 الزةائن

Service 
Quality and 
Customer 

Satisfaction: 
Empirical 
Evidence 

From 
Saving 

Account 
Customers 
of Banking 

Industry 

2015 Awoke 
Habtamu 09 

 عم ة) ه ال  تأثير إيجابي ل  مامل  -
 اعم ة الم  ممات، اعم ة الببانات،

ن ى اضا   ( الخ م  اعم ة ال ظام
الما خ مين المغبين في الشماء نبر 
  .اتنترنت من الشمكات محل ال ااس 

ت زيز الم مبم  في ةال ال امق اتلكترا  نبر  -
 اتنترنت؛

نباس أثم ال مامل الم اث   في ) عم ة الببانات،  -
اعم ة الم  ممات، اعم ة ال ظام اعم ة 
 .الخ م  ( ن ى نماا الشماء نبر اتنترنت 

 م ال  إس ببان 384
الم هج 

المصفي 
 ال ح ب ي

نالاء 
الشمكات 
ال ام   في 

محابمظ  
غبلان 
ةإيمان 
الذين 

يشتران 

 عم ة 1
 ممنع

 ال امي 
اتلكترا 

 عم ة) 
 الببانات،

 اعم ة
الم  ممات

The Impact 
on the 

Quality of 
Website to 
Buy Online 
Customers 

2015 
Ghaffari

& 
Ashkiki 

10 
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نبر 
 اتنترنت

 اعم ة ،
 ال ظام
 اعم ة
  (  الخ م 

اضا  2.
ما خ م
 ي الممانع

يدكن لأة ا  عم ة الخ مات المصمبمب   -
من  اضا  % 73الإلكترانب  أن تفام 

 الزةائن الك ي؛
ه ال  تأثير إيجابي تة ا  عم ة  -

الخ مات المصمبمب  الإلكترانب  ال الب ) 
صماة الم ظا ، ال أكب ، حل المشاكل، 

الممثمنب  ، الأمان االخصمصب ( ال  اطف، 
 ن ى اضا الزةائن؛

لم يكن ه ال  تأثير لب  ين من أة ا   -
عم ة الخ مات المصمبمب  الإلكترانب   )  

تصابم الممنع اإلكترا ، الإس جاة  ( 
 . ن ى اضا ال الاء

ال  مف ن ى م ى تأثير عم ة الخ مات  -
 المصمبمب  نبر اتنترنت اأثمها ن ى اضا ال الاء

) عم ة ين أي أكثم أة ا  عم ة الخ م  تبب -
الإس جاة  ، ال أكب   تصابم الممنع، الممثمنب ،

، ال  اطف، حل المشاكل ، صماة الم ظا  ، 
 اتمان( في اضا الزةائن؛

 صماة المؤسا  ا ااها في بر ب  اضا ال الاء  -

إس ببان  1532
  إلكترا 

 م ال
الم هج 

المصفي 
 ال ح ب ي

زة اء 
الخ مات 
المصمبمب  

اتلكترانب    
 في سيريلانكا

 عم ة 1.
 الخ مات
  المصمبمب 
نبر 

 اتنترنت
اضا  2.

 ال الاء  

An 
Empirical 

Investigatio
n of 

Internet 
Banking 
Service 
Quality, 

Corporate 
Image and 
the Impact 

on 
Customer 

Satisfaction; 
With 

Special 
Reference 

to Sri 
Lankan 

2014 Roche 11 



 لكترونية ورضا العملاءدبيات التطبيقية المتعلقة بجودة الخدمات الإ: الأيالفصل الثان

100 
 

Banking 
Sector 

تؤثم عم ة ال ظام اعم ة الخ مات  -
ةشكل كبير ن ى اضا ال الاء نن 

الخ مات المصمبمب  اتلكترانب  الم  م  في 
 الصين؛

تتؤثم عم ة الم  ممات ن ى  اضا  -
ال الاء نن الخ مات المصمبمب   

 اتلكترانب  الم  م  في الصين؛
اتلكترانب  لمضا نن الخ مات المصمبمب   -

 . في الصين تأثير كبير ن ى اتء ال الاء

 عم ة)  ااس  م ى تأثير ال مامل الجم ة  -
ن ى  (الخ م  عم ة الم  ممات، عم ة ال ظام،

 اضا ال لاء اث  هم
 م ال  إس ببان 306

الم هج 
المصفي 
 ال ح ب ي

نالاء 
الخ مات 
المصمبمب  

اتلكترانب    
في  ال  

 الصين

 عم ة 1.
 الخ مات
  المصمبمب 

 الإلكترانب 
) عم ة 
ال ظام، 
عم ة 

الم  ممات
، عم ة 
 الخ م (

اضا  2.
ال الاء  

 اث  هم

An 
Empiricl 
Study on 

Effect of E-
Service 

Quality to 
Satisfaction 

2013 
Jing I 

and I S 
Yoo    

12 

تؤثم أة ا  عم ة الخ مات اتلكترانب   -
 سهمل  اتس جاة ،)االم اث   في 

 ن ى إيجابي ةشكل ( اتس خ ام،اتمان
 الك ب ؛ الخ مات عم ة

 اتلكترانب  الخ مات عم ة أة ا  تؤثم -
(  الكفاءة، الإن اا ي ،) في االم اث  
 الخ مات عم ة ن ى س بي ةشكل

 الك ب ؛
اتة ا  ال الب ) اتس جاة ، سهمل   -

ال  مف ن ى م ى اضا ال الاء الما جمةين  -
ن ى عم ة الخ مات الم  م  من طمف الب مك 

 التركب  محل ال ااس  ؛
م ى تأثير اة ا  عم ة الخ مات  الإلكترانب   -

االم اث   في )الإن اا ي ،اتس جاة ، الكفاءة، 
 خ ام،اتمان ( ن ى عم ة سهمل  اتس

 الخ مات الك ب ؛
ال  مف ن ى م ى تأثير عم ة الخ مات  -

 .الك ب  ن ى المضا ال ام االك ي ل  الاء

 - م ال  إس ببان 223
نالاء 
الب مك 
 التركب  

 عم ة 1.
  الخ مات

 الإلكترانب 
عم ة  2.

الخ مات 
 الك ب 

ا  ضا  .3
 ال الاء          

The 
Analysis of 

the 
Relationshi
p Among  
Perceived 
Electronic 

Service 
Quality 
Total  

2013 
Kayabsi 

et al  
13 
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اتس خ ام ، اتمان ( من أكثم الم غيرات 
ن ى عم ة الخ مات   ات ال أثير اتعابي

الك ب  االذي ي  كس ة ااه ن ى اضا 
 .ال الاء

Service 
Quality and 

Total  
Satisfaction 
in Banking 

Sector 

كان ة   اتس جاة  هم الب   اتكثم  -
تأثير اً ن ى اضا ال الاء نن عم ة 

اتخمى ن ى الخ مات ي بق اتة ا   
ال مالي الإن اا ي  اال  اطف ااتمان 

 االم امسب ؛
تمع  نلان  إيجاةب  ةين اضا الزةائن  -

اعم ة الخ م  الم اك  من خلال اتة ا  
الخاا  الما خ م  في ال ااس  ل باس  

 عم ة الخ مات ؛
 

نباس اضا الزةائن في الب مك ال جااي  ال ببب   -
مخ ااة محل ال ااس  من خلال خمس أة ا  

لجم ة الخ مات اهي ) الإن اا ي ، 
 الإس جاة ، ال  اطف، الم ااب ، الأمان(؛

م مبم  م ى عم ة الخ مات الم  م  من طمف  -
 .الب مك محل ال ااس  

 م ال إس ببان 600
الم هج 

المصفي 
 ال ح ب ي

زةائن 
الب مك 

ال جااي  
ال ببب  )  

ة   
الجاهماي  
، ة   

المح ة، 
االب   

الصحمااي 
) 

 عم ة 1.
 الخ مات

ضا . 2
 الزةائن

Mesuring 
the 

Perceived 
Service 

Quality and 
Customer 

Satisfaction 
in Islamic 

Bank 
Windows 
in Libya 
Based on 
Structural 
Equation 

Modelling 
(SEM) 

2013 
Khafafa 

and 
Shafii  

14 

اعم  تأثير إيجابي لجابع أة ا  م باس  -
E-S-QUAL  ،الكفاءة ، اتمان (

( ن ى نظمة ال الاء لجم ة ال مبمير
الخ مات الم  م  من طمف الممانع 

نباس إمكانب  تلبب  عم ة الخ مات  -
-E-S باس ماتلكترانب  ةاتن اا  ن ى 

QUAL  ن ى الممانع اتلكترانب  محل
  ال ااس ؛

 م ال  إس ببان 227
الم هج 

المصفي 
 ال ح ب ي

ااة   
ممانع 

الكترانب  
م خصص  

 عم ة 1.
  الخ مات

 الإلكترانب 
 (

Using E-
S_QUAL 

to Measure 
Internet 
Service 

2012 
Santour
-idis et 

al 
15 
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 اتلكترانب  محل ال ااس  ااتئهم لها؛
اح ل ة   الكفاءة الممتب  اتا  في تأثيرها  -

اتيجابي ن ى عم ة الخ مات في الممانع 
بها اتة ا  اتخمي ن ى ااتء ال الاء، ت 

ال ح   من الخ م  افي  اتمان،ال مالي 
  .اتخير ة   م ى تمبمم الخ م 

من خلال  E-S-QUALأثم م باس  -
أة ا ه المخ  ف  ن ى نظمة ال الاء ل جم ة 

 .الشام  
 

في ال جااة 
اتلكترانب  

 ةالبمنان

الكفاءة، 
ال ح ب ، 
ال مبمير، 
 اتمان(

اضا  2.
 ال الاء

Quality of 
E- 

Commerce 
Web Sites 
in Greece  

 
 
 
 
 
 

ه اك ت ببم إعابي ل اا جمةين لجم ة  -
 الخ مات الإلكترانب  ن ى اضا؛

إخ لاف ممانف الزةائن  اس كباتهم مرم   -
الممانع  الإلكترانب    تب اً ل منب  الخ م  

 .الم  م  من طمف الممنع الإلكترا 
 

 الخ مات عم ة ةين ال لان  تمضبح -
نالاء الممانع  اضا زيا ة ن ى اتلكترانب 

 الإلكترانب  محل ال ااس  ؛
ممانف الزةائن  ن ى ل   مف  ااس  ت  يم -

اس كباتهم تب ا ل مع الخ م  الم  م  من طمف 
 .ل امانع اتلكترانب  محل ال ااس 

 

 م ال  إس ببان 518
الم هج 

المصفي 
 ال ح ب ي

ممانع 
الميلا 

الم خصص  
في ةال 
الخ مات 
المياضب  

 أسترالبافي 

 عم ة 1.
  الخ مات

 الإلكترانب 
 الزةائن

اضا  2.
 الزةائن

ال مايا  .3
الا مكب  

 الزةائن            

Exploring 
the 

Relationshi
ps Between 
E-service. 
Equality. 

Satisfaction. 
Attitudes 

and 
Behaviors 

in Content- 
driven E-
Service 

Web Sites 

2010 
Carlson 

and 
O’Cass 

16 

 المصدر : من إعداد الطالب بالإعتماد على الدراسات السابقة 
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الدراسات السابقةمقارنة الدراسة الحالية ب :الفرع الثاني  
ة   تص بف ال ااسات الااة   في الج ال الااة  يدك  ا اتن ال بام بد اان   ال ااس  الالب  ةال ااسات الااة   ا ل   

 ة ح ي  أاعق ال شاةق اأاعق اتخ لاف، من خلال التركبز ن ى ال  اط ال الب :
  الزمنية :  المدة -11

ااته اام ، ت كس ح اث  هذه ال ااسات م ة اهي 2021س   ا   2010س   م  ت ال ااسات الااة   المخ ااة  من إ
 ةم ة نالبة  ااتثةم الةذي تك اةبها إسة خ ام الخة مات اتلكترانبة  الكبير من طمف  الباحثين بدمضمع ال ااس  ، نظةماً للأهمبة  الةتي 

ل  لةما الاةميع  اً ة   نظةم ل  ااسةات الاةاإم ة ا    ااسة  ا تمثةل بةث ح ، حاةلا كةل  ااسة  تمل ه ن ى ال اةلاء أا م غةيرات أخةمى 
  .هذه ال غيرات المجال لمماكبت اتمم الذي يح م اس اماا البحث في هذاالخ مات اتلكترانب  عم ة  الذي يح ث في ةال 

  :  متغيرات الدراسة -12

 الإسةة جاة ، الممثمنبةة ،) ة الخةة مات اتلكترانبةة  ةأة ا هةةا الم اث ةة  في ت اثةةل الم غةةيرات الةةتي إن اةة ت ن بهةةا  ااسةة  ا في عةةم 
ال مةبةة  أا ، ااضةةا ال اةةلاء كا غةةير تةةاةع، حبةةث نا ةةا ة صةة بف ال ااسةةات الاةةاة   كا غةةير ماةة  ل   (الأمةةان ، الإسةة خ ام سةةهمل 

لكترانبة  اةامنة  مةن بماجامن  مةن ال ااسةات ت   ة   ةم ة الخة مات الإ، التي أ اع اها ن ى حالا  م غيرات ال ااس   اتع بب 
 ماي ي: الج اال أنلاه ا من خلال ظ، حبث تح م اً  الم غيرين       ةمضا ال الاء اأخمى  استمال ااسات 

 تمابم ةت مةع  ااسة  ا في  ةال اب  ل  ااسات الم       م ة الخ مات الإلكترانبة ، نلاحةا انةق ه الة  ةامنة  مةن ال ااسةات
 المحامبةةة  اسةةة م ا ااسةةة  ) ( 2020ممسةةةى، ةةةةن اناةةةم)كا غةةةير ماةةة  ل مثةةةل  ااسةةة  اتلكترانبةةة    م غةةةير عةةةم ة الخةةة مات امإسةةة خ 
أمةةةةا  ااسةةةةات أخةةةةمى  ،مةةةةن  ااسةةةة  ا  اخةةةةمى لكترانبةةةة  م ة الخةةةة مات الإ ةةةة الم    ةةةة  مةةةةع إخةةةة لاف الأة ةةةةا  ( 2012،  ااخةةةةمان

 ا ال اةةةةةةما مةةةةةةماان( ا ااسةةةةةة  )2021ةمنكةةةةةةاز، نةةةةةةامم) كا غةةةةةةير تةةةةةةاةع مثةةةةةةل  ااسةةةةةة    عةةةةةةم ة الخةةةةةة مات الإلكترانبةةةةةة اسةةةةةة خ مت 
 & Debjani، 2012 (ا ااسةة  Chung et al)  ،2012 ( ا ااسةة )2014محبةةمب، مةةما ( ا ااسةة  )2021آخةةمان،

Others) سةات أخةمى صة   مباشةمة بد غةير ال ا  ت كانلأة ا  عم ة الخ مات من  ااس  ا  أخمى ، ةب اا  ، مع اعم  إخ لاف ل
حبةةث نالجةةت م غةةيرات مثةةل ) عةةم ة الخةة مات   ،ال ااسةة  م غةةير إخةة لاف تاةةاب عةةم ة الخةة مات اتلكترانبةة  ن ةةى الةةمغم مةةن 

 حلاطةةةةاش) ااسةةةة   ات اثةةةةل هةةةةذه ال ااسةةةةات في ،الإلكترانبةةةة  ، الكممةةةة  الإلكترانبةةةة  (ال اممبةةةة  ، الأناةةةةال الإلكترانبةةةة  ، الإ ااة 
 AL،2016)ا ااسةةة   (2010نةةة ااي، سةةةحم) ا ااسةةة  (2012ال ضةةةاة، محاةةة  حامةةة  بمةةةا ي)ا ااسةةة   (2017 نشةةةب ة،

Athmay& Others) . 
إس خ مت اضا ال الاء كا غير تاةع اهم ، نلاحا ان أغ لا ال ااسات اةال اب  ل  ااسات الم      بد غير اضا ال الاء   

 محا  ال جا أةم آم  مان ى  ااس  )  ااس  ،  حالا كل مع اخ لاف في الم غير الما  ل الما خ م ما تمابم  مع  ااس  ا ،
  .( التي اس خ مت اضا ال الاء كا غير اسبط 2012

مع  ال الاء ، بمبرغم من أن هاتق ال ااسات تمابم تاما ةال اب  ل  ااسات  الم       م ة الخ مات اتلكترانب  ااضا 
 فت في اتة ا  المكمن  ل ا غير الما  ل ،كذل  ا اخ  امها ل فس الم غيرات ت ميبا ، ات انه ااس  ا في اس خ 
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  :  الدراسة ميدان -13

           ال ااسات الااة   ت منت من حبث ال لانات الم ااس  حبث شم ت الب مك  ةأنمانها  من خلال الج ال ي ضح ل ا ان
ا  ) ناممب  ، بذااي ، إسلامب  ، حااةات ال مبمير، الب مك اتلكترانب  ( كذل  نلاع اتتصلات انلاع الشمكات الإن صا ي 

 .ال امق الإلكترا  
الجزائم ) الج ف ، غم اي ، ةاكمة، الش ف، نا لب  ، عبجل( في  ال كاا أعميت هذه ال ااسات في ةبئات مخ  ف  ، في 

نمةب  ) اتا ن،  بي ، الما ك  ال مةب  الا م ي  ، الإمااات ال مةب  الم ح ة، ال ماق، مصم ، بم الين، لبببا (، في  ال أع بب  ) 
 .( ، المتيات الم ح ة الأمميكب االه  ، الصين، تايمان، إيمان، إثبمةبا، سيريلانكا، تمكبا، البمنان، أسترالب

  :  أداة وعينة الدراسة  -14

، مع اس خ ام الم هج المصفي ات  نلاحا ان اغ لا ال ااسات تمابم ت مع  ااس  ا في اس خ ام اتس ببان كأ اة لجاع البب
،كاا تم اس خ ام اتحصاء المصفي االإحصاء الإس  تلي  ةاتن اا  ن ى مخمعات البرامج اتحصائب  من أعل م الج  ال ح ب ي 
االتي س ت ا  تا بط الضمء  (2017 نشب ة حلاطاش ااس  ) لم تا خ م  ااسات أخمي الإس ببان مثل، في حين الببانات 

( التي س ت ا  ت  يم تأصبل نظمي  لأة   2010 ن ااي سحمةق، ا ااس  )ن ى بذمة  الكمم  الذكب  في  بي ك ام ج يح ذى 
  نمم جبم   س ت ا  إخ باا (Tsao&Others  2016 ) أما  ااس  ات ااة اتلكترانب  اإمكانب  بر ب  الجم ة الشام   ، 

 .عزي  الأنل الممة ات طمي   ةإس خ ام االهبك   ال باس نما ج بر بل طمي  نن ل بحث م ترح
اةال اب  ل ب   ال ااس  بم   إخ  فت ال ب   الم ااس  من  ااس  ا  أخمى ، ا ل  حالا ة اع اطبب   ال ااس  حبث 

ما جمةا من  500أما نب    ااس  ا بم   تكمنت من , ما جمب1532اأكبر نب   من  ما جمب  55تكمنت انل نب   
 نالاء المؤساات المالب .

  :  النتائج المتوصل إليها  -15

حالا إخ لاف ةبئ  ال ااس  االم ة إخ  فت ال  ائج الم مصل إلبها في ال ااسات الااة   من  ااس  ا  اخمى ا ل  
 .الزم ب  التي أعميت بمبها 

 تحديد الفجوة البحثية: الثانيالمطلب 

الماة فا ة مانةلا الجس  مم في هذا المل لا ةإااز أهم ال  اط التي ت ابز بها  ااس  ا الالبة  ، ةالإضةابم  ا  ال لةمق ا  بر ية  
 .من ال ااسات الااة   

 مميزات الدراسة الحالية :الأولالفرع 

ت ة  ال ااسة  الالبة  إم ة ا  ل  ااسةات الاةةاة   الةتي إن اة نا ن بهةا كمسةب   ل معبةةق ال ااسة  الالبة  امماعةع ل حصةمل ن ةةى 
مةن المفةاهبم  ت  ةبر ،االةتي الم  ممات ، كاا ت   ال ااس  إضابم  ع ي ة ل  ااسات التي ت االت ممضمع عم ة الخ مات الإلكترانب  

مةن خةلال انا ة  نلانةات ن ية ة ، حبةث  ال لانةات كابمة ت اةبم الخة مات اتلكترانبة  ن ةى  اة ى ا  ا الةتي تال يثة  في الجزائةم 
 مةةةن خةةةلال الأة ةةةا  المخ ةةةااة االم اث ةةة  في  ت  ةةةبر الإضةةةابم  الةةةتي عائةةةت بهةةةا ال ااسةةة  هةةةم ت االهةةةا لممضةةةمع عةةةم ة الخةةة مات الإلكترانبةةة 
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  البمي ،ا ااها في اضا ال الاء في المؤساات المالب  االتي ت  بر من ال لانات ( الأمان ، الإس خ ام سهمل  الإس جاة ، الممثمنب ،)
 .كاا ت االت ال ح يات التي ت منل إس خ ام  الخ مات الألكترانب  في الجزائم 

إنلةةاء تشةةخبص لجةةم ة حةةث حاالةةت ال ااسةة  ،إخ لابمهةةا  نةةن ال ااسةةات الاةةاة    مةةن حبةث المكةةان االزمانةت تمبةةز كاةا 
   اتلكترانب  في المؤساات المالب   الجزائمي   ا ااها في بر ب  اضا ال الاء ، في الفترة الزم ب  التي أعميت بمبها ال ااس الخ مات 

كاا   ،( ، من خلال اتن اا  ن ى إحصائبات ح يث  تاايم هذه الفترة كذل 2023ا  2021)  االما  ة ماةين
ة   الفلاح  اال  اب   ، BNA)الب   المطني الجزائمي  مؤسا  مالب  ةمتي  اان   االم اث   في أعميت ال ااس  ن ى ما مى 

أااء نب   ال ااس   ام ى اضاهم نن عم ة  من خلال .( AGB، مصمف الالام ، ة   الخ بج الجزائم  BADRالميفب  
 .لإحصائب  إس خ ام الم اة   من أعل ت زيز ال  ائج ا مع الخ مات  الإلكترانب  ، 

 اسة الحالية من الدراسات السابقةإستفادة الدر : الفرع الثاني

يدكن إةةماز نة ة بممائة  ل   شك ت ال ااسات الااة   المكبزة اتساسب  التي إن ا نا ن بها في بم ح ابماق بحثب  لبحث ا حبث 
  ت اثل بمبا ي ي :

 المااهم  في ة ماة مشك   بحث ا ابر ي  أة ا ها؛ 
 الما خ م الم اسلا لإن ا   ااس  ا؛ بر ي  الم هج 
  ؛ال  اب  من خلال نمائم مماع ها إ  ة ض المصا ا  ا، اتمعبهل ااس  اإثماء ات نبم الإطاا ال ظمي  
 ؛الماان ة ن ى ة اء ا اة البحث من خلال الماان ة ن ى بر ي  محااا انبااات  اتس ببان 
  اةط ن ائج ال ااس  الالب  ةال ااسات ة  ائج ال ااسات الااة    في بمهم م غيرات ال ااس  ، اةال الي  ن ائج ساهمت

 .ال ااسات الااة   
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 خلاصة الفصل الثاني

، ا لةة  ن ةةى  بدمضةةمع ال ااسةة تحظ ةةا إه اامةةاً ةالغةةاً مةةن نبةةل البةةاحثين مةةن خةةلال اس  ماضةة ا لأهةةم ال ااسةةات الاةةاة   
ها ممضةةمع  ااسةة  ا االم اثةةل في عةةم ة الخةة مات باتمةةم الةةذي ي كةةس مةة ى أتهمبةة  الةةتي يك اةةالماةة مى المح ةةي اال ةةمبي االأع ةةبي، 

ةالم غير الما  ل الم اثل الم       ا الأع بب ال مةب   نمض لأهم ال ااسات  حبث نا ا ة   يم   ا ااها في اضا ال الاء،  الإلكترانب 
جم ةت في عم ة الخة مات الإلكترانبة   ، اكةذل  ال ااسةات الةتي ت االةت الم غةير ال ةاةع الم اثةل في اضةا ال اةلاء، ا ال ااسةات الةتي 

 الماة خ م  ات اة ا ال ب ة  حجةم ا ال ااسة  مبة ان ا ا ل  ةال لمق ا  اله ف من ال ااس  االمة هج الماة خ م م اً،  الم غيرين ةين
أهةةم ال  ةةائج اال مصةةبات الةةتي تمصةة ت إلبهةةا، ةالإضةةابم  إ  ال   بةةلا ن ةةى ال ااسةةات الاةةاة   مةةن حبةةث أاعةةق ال شةةاةق نةةمض  مةةع

 نن ساة  ها.  ال ااس  الالب ما يدبز  من خلال بر ي  ح ي  الفجمة البحثب  ة كاا نا ا، االإخ لاف مع ال ااس  الالب 
مماع   ا ل  ااسات الااة   سان ت ا ن ى تكةمين نانة ة ممع بة  سةماء في ات ةبةات ال ظمية  أا افي اتخير يدكن ال مل أن 

 .الجانلا ال لبب ي ل ااس  ا



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الثالث الفصل
  الإلكترونية الخدمات واقع

  الجزائرية المالية المؤسسات في
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 تمهيد

غنً مسبوقة في عديد القطاعاات  تغنًاتإلى أدة التطورات الكبنًة والدتسارعة في لرال تكنولوجيا الدعلومات والإتصال لقد  
لتطاوير عديادة لشاا رارض علال الادول تاديات  ،والمحرك الأساسي لذا  الذي يعتبر عصب التنمية القطاع الداليالإقتصادية ومن بينها 

تطااوير  إلى  والسااعي  ومااة الداليااةظماان لاالل العماا   علاال النهااوض بالدن ،الخاادمات الداليااة تااا يتواراا  والإقاااع الدتسااارع للتكنولوجيااا
وذلااب بتااورنً أ ظمااة ولاادمات ذات جااودة تقاا  أقصاال إساات ادة ماان الدؤسسااات القاةمااة علاال اااناعة الخاادمات الداليااة والدصااررية 

 التكنولوجيا الحديثة .
القطاااع الدااالي  بحكاات ترهر ااا بااالدتغنًات الحاااالة في اوتماات الاادولي سااعد   غنً ااا ماان الاادول إلى تاادي  وعصاار ة والجزاةاار  
إساااتييية  مان لالل الجزاةرياة نهاا الدؤسساات الدالياة إاالاات دادا الى القءاال علال الصاعبوبات الكبانًة الام تعاا  موالقيام ب
الصاديدة مساتو  الدنارساة إلى قياام   اذا الألانًة  بتقادم لادمات بصاك  عصاري و ذات جاودة  كنهاا مان الإرتقاال  إلى  دادا

  .للمؤسسات الدالية الم ت رضها التحديات العالدية 
ت تطاور الخادمات الدالياة الإلكاو ياة في الجزاةار ، وذلاب با  اارة سنحاول تقدم عارض لواقا ذا ال ص   رمن للل لزتو 

 الخدمات الدالياة الإلكاو ياة في الجزاةار والتعارا علال الدؤسساات والذيداات الداعماة والدساينًة لذاا ، ماتب الدتعلقةالتنظيمية إلى الخل ية 
زاةر مت القيام بالدقار ة لدعرراة موقات الجزاةار مان الادول ية في الجاول مستو  الخدمات ا إلكاو  التطرق لعرض إاصاةيا ومؤ رات 

  وفي الألنً القيام بعرض وتلي  لبيا ات الدراسة  هيدا للدراسة الديدا ية,العربية في لرال الخدمات الإلكاو ية الدالية، 
 :إلى هلهة مباا  علل النحو التالي ب  ذ را، سيتوزع لزتو   ذا ال ص  اسال ومن للل الطرح

 لدؤسسات الدالية في الجزاةرا الأول: المبحث 
  الخدمات الدالية الإلكاو ية في الجزاةرالمبحث التاني : 
 عرض وتلي  بيا ات الدراسة الديدا يةالمبحث الثالث:
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 في الجزائر لمؤسسات الماليةا الأول: المبحث

 اليومياااة النصاااا ات دعتالدتعلقاااة بتااا الدالياااة الخااادمات تقُااادم ايااا  الداااالي، النظاااام مااان أساساااي ا جااازل ا الدالياااة الدؤسساااات تعتااابر
 إلى بالإضااارة والأراراد، الأعماال ورجاال الداالينٌ والوسااطال الدالياة الدؤسساات مان تتارل   اابكة الداالي النظاام يصاك   ماا،  للميتمات
 ال اةءة الدالية الوادات من الأموال توي  في الدالية للمؤسسات الأساسية الوظي ة تتمث ، و عملياته تنظت الم والتنظيمات القوا نٌ

 وأ ااادارها، وألعيتهاااا الدؤسساااات  اااذا دور علااال الءاااول طسنسااال الدبحااا   اااذا رمااان لااالل  ، للتمويااا  تتااااج الااام الواااادات إلى
 مت التطرق لواقت  ذا الدؤسسات في الجزاةر تقدمها، الم الخدمات أ واع استعراض إلى بالإضارة

 لمؤسسات المالية ) تعريفها، أنواعها ، وظائفها(ل منطلقات الأساسيةالالمطلب الأول : 

 والأ ظمااة الآليااات أن الواضاا  ماان أاااب  والدؤسسااات، ا سااتثمارات اياات وزيااادة ا قتصااادي النصاااط  طاااق توساات تماا
 الدؤسساات تقا   ناا،  زيعهااتو  وإعاادة الأماوال بجمت تقوم جديدة  ينات ظهورلشا أد  إلى ،  ارية تعد لمللأعم  الدالية  القدلؽة
 .مالية اعوبات يواجهون الذين و الدالي ال اةض أاحاب بنٌ يربط أساسيا   وسيطا   بوا ها الدالية

 الفرع الأول : تعريف المؤسسات المالية
" لياةالدا"و مساتق ، اقتصاادي تنظيماي  يكا  عن تعبر المو  "الدؤسسة: "متميزين م هومنٌ من" الدالية الدؤسسة"  لمة ترتي

 الداليااة الدؤسسااة تتحااول الدااالي، الجا ااب علاال الا يااز عنااد. الداليااة وا لتصااااات الداليااة الخاادمات مثاا  ماليااة جوا ااب إلى تصاانً الاام
 .الدلموسة الأاول إلى بالإضارة والسندات، الأسهت مث  مالية بصورة وتعيد ا الأموال تجمت الم تلب لتصم 

 عاري  عديدة  ذ ر منها :عرا البااثون الدؤسسات الدالية بت
 ر ات أعمال تتكون أاولذا أساسا  "الدؤسسات الدالية علل أنها  :عبد الغفار حنفي و رسمية زكي قرايصة عرف كل 

من الأموال ، أو من إلتزامات ومستحقات لد  الغنً ) أسهت ، سندات ، قروض ,,,,إلخ( ، بد   من الأاول الدادية  الدبا  
الأولية ،  ما في منصآت الأعمال ، رهي  ن  قروضا  للعملل أو تصاي وتستثمر في الأوراق الدالية الدطرواة في والأجهزة والدواد 

 1" الداليالسوق 
  أاول من رةيسي بصك  أاولذا تتكون ، ماليةأعمال  منصآت علل أنها "فعرفها : علاء أحمد إبراىيم رزقأما 

  ما. الخام والدواد والدعدات الدبا  علل أاولذا في تعتمد الم الصناعية الصر ات عكس علل الدالية، والأوراق القروض مث  مالية
 في أموالذا استثمار علل تر ز رإنها وبالتالي،. الدختل ة بر واعها والددلرات الوداةت مث  مالية لصوم في أيء ا لصومها تتمث 
 2"ذلب إلى وما التقاعد ولطط الترمنٌ مث  الألر  دماتالخ من متنوعة لرموعة تقدم إلى بالإضارة الدالية، الأوراق

                                                           

  .12، ص 2002، الدار الجامعية ، الإسكندرية ،  البورصة والمؤسسات الماليةعبد الرزاق ان ي، رسمية ز ي قرايطة ،  - 1
، القا رة النصر لليامعات، دار  ؤسسات المالية والنقدية في ظل المتغيرات الإقتصادية المعاصرةإستراتيجية الم،  رزق إبرا يت أحمد علل - 2

 .46، ص 2014)مصر(، 
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 لرال في تعم  الم الصر ات أو ري  السابقة لؽكن إستنتاج  أن الدؤسسات الدالية تتمث  في الذيداتاالتع إستنادا  إلى 
 الأاول في تتمث  ولصومها ولذاأا أن إلى وبالنظر ،الأموال وإدارة الدالية الخدمات تقدم علل أساس ا تر ز والم الدالية الأ صطة
 ،.…الأاول وإدارة والترمنٌ، وا ستثمار، القروض، مث  مالية لدمات تورنً في يكمن الرةيسي دور ا رإن الدالية، والخصوم
 .معها تتعام  الم الصر ات أو والأرراد العملل ااتياجات مت يتناسب تا وذلب وغنً ا،

 اليةالفرع الثاني : أنواع المؤسسات الم
 أبحااههت، لشاا  اات  وموضاوعات أ ادارهت  لاتلا الدالياة، وذلااب  تيياة الدؤسساات تصاني  بصارن لتل اد ررال الباااثنٌ 

 و ي  ا تي:. عملها ولرا ت الدؤسسات لذذا الدقااة التصني ات في تنوعّ التباين  ذا عن
 غنً ومؤسسات ربحية مؤسسات إلى ربحيةال معيار ور  الدالية الدؤسسات تنقسيت : التقسيم حسب معيار الربحية .1

 لدساااالعيها مالياااة أربااااح تقيااا  إلى أساساااية بصاااورة تساااعل الربحياااة الدالياااة الدؤسسااااتر ،عملهاااا وأسااالوب أ ااادارها  بيعاااة ورااا  ربحياااة
 الدالية سساتالدؤ  ددا الآلر، الجا ب علل ،الرةيسي الذدا  ذا تقي  بغية والتمويلية ا ستثمارية قرارادا تتخذ اي  ومل ها،

 تقياا  علاال الأساسااي الا يااز دون اجتماعيااة، لأغااراض أو اوتماات ماان لزااددة ل دااات و ويليااة ماليااة لاادمات تقاادم إلى الربحيااة غاانً
  ااادرها يكاااون ايااا  تنماااوي،  ويااا  مؤسساااات أو تعاو ياااة مؤسساااات عاااادة   ربحياااة الغااانً الدالياااة الدؤسساااات تعتااابر  ناااا ومااان الااارب ،

وريماااا يلاااي أمثلاااة عااان  .أساساااي  هااادا الأربااااح تقيااا  علااال الا ياااز دون معيناااة رداااات أو لرتمعاداااا اجااااتااتي تلبياااة الأساساااي
  :الدؤسسات الدالية الربحية وغنً الربحية

 :الربحية المالية المؤسسات- 1.1
 القروض مث   ويلية لدمات تقدم اي  الربحية، الدالية الدؤسسات أبرز من التيارية البنوك تعتبر :التجارية البنوك 
 .والدلك للمسالعنٌ أربااا   منها تق  رواةد مقاب  والوداةت الجارية والحسابات
 تقياا  إلى الغالااب في وداادا تقاباا ، والصاار ات للأرااراد ترمينيااة لاادمات التاارمنٌ  اار ات تااورر: الترريمي  شررركات 

 .عليهت الدؤمن قب  من الددروعة الأقساط درعات من أرباح
 الأااول مان متنوعاة لرموعاة في واساتثمار ا الدساتثمرين أماوال بجمات ا ساتثمار اانادي  ومتقا :الاستثمار صناديق 

 .للمستثمرين مالية عواةد تقي  بهدا والعقارات، والسندات الأسهت مث 
 وإدارة ا ستثمار لدمات تورنً علل تعم  مالية مؤسسات  ي ا ستثمارية الدؤسسات: الاستثمارية المؤسسات 

 والمحااااار  الأاااااول وإدارة ا سااااتثمار، في العماااالل توجيااااه لاااادمادا تتءاااامن. لذاااات الدااااالي العاةااااد تقياااا  بهاااادا ل،للعماااال الأمااااوال
 العواةاد وتقيا  لادمادا تقادم لالل مان الارب  تقيا  إلى ا ساتثمارية الدؤسساات تساعل. الدالية ا ستصارات وتقدم ا ستثمارية،
 .للمستثمرين
 لادمات وتقادم الإسالمية، الصاريعة مباادئ ورا  تعما  مالياة مؤسساات  اي لإسلميةا البنوك :الإسلامية البنوك 

 تقيا  إلى الإسالمية البناوك دادا. الإسالمية الصاريعة مات متوارقة بطرق والتمويلت والوداةت الجارية الحسابات مث  متنوعة مالية
 .والخساةر الأرباح في الدصار ة مبدأ مث  مية،الإسل الصريعة مبادئ ور  مبتكرة مالية لدمات تورنً للل من الربحية
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 ا دلااار تصااييت إلى داادا ماليااة مؤسسااات  ااي وا اتياااط التااورنً مؤسسااات :والاحتيررا  الترروفير مؤسسررات 
 لااادمات وتاااورنً القااروض، وتقااادم التاااورنً، اسااابات رااات  لاادمادا تصااام . عاااام بصااك  واوتمااات للأراااراد الداليااة الخااادمات وتااورنً

 العاةد تقي  إلى بالإضارة تقدمها، الم الخدمات علل رسوم ررض للل من الربحية تقي  علل الدؤسسات  ذا تعم  .ا ستثمار
 .بها تقوم الم ا ستثمارات علل

 مساتو  علال تعما  مالياة مؤسسات  ي الدولية والنقدية الدالية الدؤسسات :الدولية والنقدية المالية المؤسسات 
  ااذا تصاام . الاادول ماان العديااد في والحكومااات والصاار ات للأرااراد لاادمادا وتقاادم والنقااد، وا سااتثمار ياا التمو  لرااا ت في دولي

. الدولياة ا ساتثمار و ار ات الادولي، والبناب الادولي النقاد ااندوق مثا  الدولياة الدالياة والذيداات الكبر ، الدولية البنوك الدؤسسات
 العالم ألضال جميت في والدصاريت للبلدان وا قتصادي الدالي الدعت وتقدم العالدية ةالدالي التدرقات تسهي  علل الدؤسسات  ذا تعم 

  :الربحية غير المالية المؤسسات- 2.1
 إدارة مسؤولية وتتولى للبلد، الدالي النظام قلب تعتبر ربحية غنً مالية مؤسسة  و الدر زي البنب:المركزي البنك 

 سياسات وتن يذ تديد الرةيسية مهامه وتكون مستقلة، اكومية مؤسسة عادة   الدر زي لبنبا يكون. الدالي والنظام النقدية السياسة
 .الدالي النظام استقرار ودعت الصرا سعر وضبط البنوك ومراقبة النقدي ا اتيا ي وإدارة العملة وإادار النقد

 العمومياة الخزيناة تتاولى. للحكوماة الدالياة والداوارد الأماوال إدارة علال تعما  اكومياة مؤسساة  اي:العمومية الخزينة 
. العاماة الدالياة السياساات وتدياد الحكومياة الساندات وإاادار الحكومياة الن قات وإدارة والرسوم الءريبية الإيرادات جمت مث  مهام
 الحكومة أ داا ي لتحق ورعالية بك الة الدالية الدوارد استخدام وضمان للحكومة الدالي التوازن تقي  العمومية الخزينة  دا يكون
 الدوا ننٌ ولدمة

 لدصاريت  وي  تقدم إلى ددا الم الدالية الدؤسسات من الصنادي   ذا تعتبر :الاجتماعية الاستثمارية الصناديق 
 .بيدية أو اجتماعية رواةد لتحقي  ب  مالية، أرباح لتحقي  السعي دون بيدية أو اجتماعية

 مثاا  وتعاااو ، مصاااك بصااك  لأعءاااةها الداليااة الخاادمات التعاو يااة لجمعياااتا تقاادم :الماليررة التعاونيررة الجمعيررات 
 .للميتمت مصا ة رواةد بتحقي  ب  للأعءال أرباح تقي  بدون تكون ما وغالبا   والوداةت، القروض

 البلاادان في التنمويااة للمصاااريت والاادعت التموياا  تااورنً علاال الدؤسسااات  ااذا تعماا  :التنمويررة الماليررة المؤسسررات 
 .الأرباح تقي  علل الأساسي الا يز دون الدستدامة، التنمية وتعزيز الدعيصية الظروا تسنٌ بهدا النامية،

 في تسااهت الاام الدالياة الخاادمات تاورنً علاال تعما  ربحيااة غانً مؤسسااات  ااي:الماليرة للوسررا ة الماليررة المؤسسرات 
 الدولياااة الدالياااة والدؤسساااات ا جتماعياااة ا ساااتثمارية والصااانادي  التنموياااة البناااوك الدؤسساااات  اااذا تصااام . وتطاااويرا ا قتصااااد  ويااا 

 ا قتصاااادية الأ اااداا ذات للمصااااريت والااادعت التمويااا  تاااورنً الدؤسساااات  اااذا  ااادا يكاااون. التنموياااة الدصااااريت بتمويااا  الدختصاااة
 .الصخصية الربحية تقي  علل الا يز دون وا جتماعية

 الدالياة الوساا ة مؤسساات إلى عملهاا  بيعاة اساب الدالية الدؤسسات تتنوعالتقسيم حسب معيار  بيعة العمل : .2
 .التقسيت  ذا علل بنال   عملها ولرا ت وأ دارها وظاة ها وتختل  ألر ، مالية ومؤسسات
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 الدؤسساات  اذا تتءامن ايا  الداالينٌ، الدتعااملنٌ بانٌ الأماوال تادر  تيسانً في الرةيساي اللعاب الدالياة الوساا ة مؤسسات تعتبر  
 تاورنً علال البناوك تعما  الدثاال، سابي  علال. العقاارينٌ والوساطال ا ساتثمار واانادي  التارمنٌ و ار ات ا ساتثمار و ر ات البنوك

 الأساواق في ا ساتثمار في العمالل بتوجياه ا ساتثمار  ار ات تقوم بينما الجارية، والحسابات القروض مث  للعملل الدالية الخدمات
 .الدالية

 النظاام في مهات أهار لذا ولكن مبا رة مالي  وسيط تعم    الم الجهات الألر  الدالية الدؤسسات تصم  جا بها، من
 الدالي النظام تنظيت علل الدر زية البنوك تعم  الدثال، سبي  علل. العمومية والخزينة الحكومية الدالية والذيدات الدر زية البنوك مث  الدالي،
 وضااامان الداااالي القطااااع ومراقباااة بتنظااايت الحكومياااة الدالياااة الذيداااات تقاااوم بينماااا الو نياااة، العملاااة ااااداروإ النقدياااة السياساااات وتطبيااا 
 .استقرارا

 دعات في يساهت لشاا الأموال، تدر  وتسهي  الدالي ا ستقرار لتعزيز سوي ا الدختل ة الدالية الدؤسسات تتعاون الطريقة، بهذا
 .ةالدستدام التنمية وتقي  ا قتصادي النمو

 اسااب الداليااة الدؤسسااات تقساات  :الغرررم مرر  إنارراء المؤسسررة الماليررة وناررا ها الممررارسالتقسرريم حسررب   .3
 بر ادارهارداة   ا  تتمياز، ايا  مصاررية غانً مالياة ومؤسساات مصاررية مالياة مؤسسات إلى الدمارس و صا ها إ صاةها من الغرض
 .لزددة مالية ااتياجات وتلبية الدختل ة عملها و رق

o والبناوك الدتخصصاة  الإسالمية والبناوك ا ساتثمارية والبناوك التيارياة البنوك تصم  مصرفيةال ماليةال تمؤسسافال
 وتقااادم القاااروض، ومااان  الحساااابات، رااات  مثااا  تقليدياااة مصاااررية لااادمات الدؤسساااات  اااذا تقااادمايااا    ،…وبناااوك الإساااتثمار 

 البناااوك تتخصااا  بينمااا والصااار ات، للأرااراد  ااااملة مالياااة ماتلااد تاااوررمااثل   التيارياااة البنوك،رالصااارارة لاادمات وتقااادم الوداةاات،
 .الأاول وإدارة بالأسهت التداول مث  للمستثمرين الدالية الخدمات تورنً في ا ستثمارية

o العقااااري التمويااا  و ااار ات التااارمنٌ و ااار ات الدالياااة الصااار ات تصااام ر مصررررفية غيرررر ماليرررةال مؤسسررراتأمرررا ال .
 الدخاا ر من للحماية الترمنٌ لدمات تقدم مث  التقليدية، البنوك  طاق لارج مالية لدمات تقدم في الدؤسسات  ذا تتخص 

 والحيااة، والدناازل للسيارات الترمنٌ لدمات تقدم الترمنٌ  ر ات الدثال، سبي  علل. العقاري البنال أو للصرال التموي  وتورنً الدالية
 .العقارات بنال أو لصرال التموي  العقاري التموي   ر ات تقدم بينما

 بطاارق الداليااة أ اادارهت تقياا  في وتسااهت العماالل ااتياجااات الدصااررية وغاانً الدصااررية الداليااة الدؤسسااات تلااي الطريقااة، بهااذاو 
 .لإ صاةها الرةيسي للغرض ورق ا لستل ة

لل عينة من الدؤسسات ع الدراسةإجرال بإعتمد ا في دراستنا  ذا علل  ذا التقسيت للمؤسسات الدالية ، اي  قمنا اي  
 .) عينة من البنوك بو ية ورقلة (الدالية الدصررية في الجزاةر 
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 وظائف المؤسسات المالية :  الثالثالفرع 
 تلاااي الااام والوظااااة  الخااادمات مااان متنوعاااة لرموعاااة تقااادم لااالل مااان ا قتصااااد في ايوياااا   دورا   الدالياااة تلعاااب الدؤسساااات

 والترمينااات ا سااتثمار،  وياا  للتبااادل، الوساايلة تاارتي الرةيسااية الوظاااة   ااذا باانٌ وماان. كوماااتوالح والصاار ات الأرااراد ااتياجااات
 .الدختل ة
 ااذا تصاام  ،اي والصاار ات الأرااراد باانٌ الأمااوال ار ااة وتيساانً للتبااادل وساايلة الداليااة الدؤسسااات تعتاابر  : وسرريلة للتبررادل  
  ااذا ب ءاا ر ،ا ةتمااان ولاادمات القااروض وتقاادم والتحوياا ، الاادرت لاادمات وتااورنً والداادلرات، الجاريااة الحسااابات راات  الوظي ااة
 .وراعلية بسهولة الدالية الدعاملت وإجرال أموالذت إدارة والصر ات للأرراد لؽكن الوظي ة،
 : تقياا  في والصار ات الأرااراد لادعت ا سااتثمار  ويا  لاادمات الدالياة الدؤسسااات تقادمتوجيرو المرردترات نحرو الإسررتثمار 
 وإاااادار ا ساااتثمارية، القاااروض وتقااادم الأعماااال، وتوسااايت الجديااادة للمصااااريت التمويااا  تاااورنً ذلاااب يصااام . ا ساااتثمارية أ ااادارهت
 .ا قتصادية القطاعات لستل  في ا ستثمار وتعزيز ا قتصادي النمو  وي  في تسا ت الوظي ة  ذا. الدالية والأوراق السندات
 : الدخا ر من والصر ات الأرراد لحماية الدختل ة الترمينات الدالية الدؤسسات قدمتتدمات التيمي  والحماية ضد المخا ر 
 ب ءا . الدمتلكات من وغنً ا والعقارات والسيارات والصحة الحياة علل الترمنٌ تورنً الوظي ة  ذا تتءمن. المحتم  والءرر الدالية
 .وا سااتقرار الدااالي الأمااان لذاات يااورر لشااا الدتوقعااة، غاانً اااداثوالأ للمخااا ر الدااالي التحماا  والصاار ات للأرااراد لؽكاان الوظي ااة،  ااذا

تقاادم الدؤسسااات الداليااة لاادمات ا ستصااارات الداليااة للأرااراد والصاار ات، وتصاام   ااذا الخاادمات تقاادم  :الاستاررارات الماليررة
 .ع الداليةالنصاة  والتوجيهات اول ا ستثمارات، وإدارة الثروات، والتخطيط الدالي الصخصي، وتلي  الأوضا 

 تقادم بعاض الدؤسساات الدالياة لادمات قا و ياة وضاريبية متخصصاة للعمالل، مثا  إعاداد  :الخردمات القانونيرة واليرريبية
 .العقود الدالية، وتقدم النصاة  الءريبية وتوجيهات ا متثال القا و 

 في التقادم للقاروض الحكومياة الدتاااة تتاولى بعاض الدؤسساات الدالياة تقادم الادعت والدسااعدة  :التقديم للقروم الحكومية
 .للأرراد والصر ات، سوال لتموي  مصاريت تنموية أو لتحقي  أ داا مالية معينة

 تقاادم بعااض الدؤسسااات الداليااة لاادمات إدارة الثااروات للعاااةلت والأرااراد الااذين  :إدارة الثررروات والاسررتثمارات العائليررة
 .ي  اسااتيييات استثمارية لسصصة ورقا  لأ دارهت وااتياجادتلؽتلكون لشتلكات وهروات  بنًة، اي  يتت تخص

 تقااادم بعاااض الدؤسساااات الدالياااة لااادمات عقارياااة مثااا   ويااا  العقاااارات والااار ن العقااااري، وتقااادم  :الخررردمات العقاريرررة
 .ا ستصارات العقارية للأرراد والصر ات

دمات المحددة الم تقدمها  ا  مؤسساة علال تخصصاها  ذا لررد بعض الوظاة  الم تقدمها الدؤسسات الدالية، وتعتمد الخ
 .وتوجهادا ولرال عملها
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 البنية التحتية للمؤسسات المالية في الجزائر: الثانيالمطلب 

تاا  الدؤسسااات الداليااة الدصااررية وغاانً الدصااررية مكا ااة مهمااة في القطاااع الدااالي بااالجزاةر، اياا  تلعااب دورا  ايويااا  في دعاات ت
تصهد الدؤسسات الدصاررية لظاوا  ملحوظاا  في السانوات الألانًة، مات توسات  ابكة  و ،الأ صطة التيارية وا ستثماريةا قتصاد و وي  

تلعب الدؤسسات الدالية  ومن  ااية ألر  ،ال روع وتبني تكنولوجيا الدعلومات لتحسنٌ الخدمات الدصررية وتسهي  الواول للعملل
مات مالية متنوعة لاارج  طااق البناوك التقليدياة، مثا   ار ات التارمنٌ، واانادي  ا ساتثمار، غنً الدصررية دورا  مهما  في تقدم لد

ومات ذلااب، تواجااه  اذا الدؤسسااات تااديات متعاددة، ماان بينهااا الءاوابط الداليااة الصااارمة والدنارسااة  ،و ار ات التموياا  ا سااتهل ي
لقطاااع الدااالي البنيااة التحتيااة لااالاات الداليااة والدؤسسااية لتعزيااز علاال تعزيااز الإ الجزاةاارفي  ااذا السااياق، تعماا  و  ،الصااديدة في السااوق

 والجدول التالي يبنٌ تطور ا البنية التحتية للمؤسسات الدالية في الجزاةر : .نمو ا قتصادي الدستداملل الداعمةوتسنٌ بيدة الأعمال 

 2022إلى  2017م  البنوك والمؤسسات المالية الناشطة في الجزائر  تطور (01-03رقم ) الجدول 

 2022و 2021   عداد الطالب إعتماداً على التقرير  السنوي لبنك الجزائر لسنة  م  المصدر:

 29، وفيمالياة ومؤسساة امصارر   27 مان مكو اة الجزاةار في الدالياة للمؤسساات التحتياة البنياة  ا اد ،2021 عاام نهاية في
 28 ااهد إ صااال بنااب جديااد تااد إساات البنااب الااو ني ل سااكان،  اياا  أاااب  النظااام الدصاارفي الجزاةااري يءاات  2022ديساامبر

 1اسب  بيعة النصاط علل النحو التالي :مؤسسة مالية تتوزع 
 (07سبعة ) ؛عمومية بنوك 
 (13هلهة عصر  )؛لستلط مال رأس لؽتلب وااد بنب ذلب في تا أجنبية، أموال رؤوس لؽتلب لاا ا بنك ا 
  (ماليتان20مؤسستان ) ؛عمومية 
  (05خمسة) ؛عمومية مؤسسات منها (3هلهة ) الدالي، الإلغار في متخصصة مالية مؤسسات 

                                                           

 .53، ص  2023سبتمبر، (النقدي) التطور الإقتصادي  2022التقرير السنوي بنب الجزاةر ،  -  1

 

2017 2018 2019 2020 2021 2022 

المؤسسات المالية   - أ
 يةالمصرف

 7 6 6 6 6 6 البنوك العمومية

 13 13 14 14 14 14 البنوك الخاصة

 20 19 20 20 20 20 المجموع )أ(

المؤسسات  - ب
غير  المالية

 المصرفية 

 6 6 6 6 6 6 المؤسسات المالية العمومية
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 معتمدة مالية  مؤسسة 2009 عام نهاية في اعتماد ا تم اي  ال لاي، بالترمنٌ لااة (01)واادة تعاضدية 
 .الدصررية العمليات لتن يذ

في الجزائر ومراكز الصكوك البريدية المؤسسات المالية الناشطة عدد وكالات تطور   (02-03)الجدول 
 2022إلى  2018م  

 54 قدي( ، صن) التطور الإقتصادي وال 2022بنك الجزائر ، التقرير السنوي  المصدر:

 العمومياة للبناوك تابعاة و الاة 1226 منها و الة، 1626 الا ااجز ،2022 عام نهاية الجزاةر في الدصارا  بكة تجاوزت
 عددفي  تزايد  ما يلا  ،السابقة لأعوامبا مقار ة الو ا ت عدد في ملحوظا   لظوا   يعكس لشا الخااة، للبنوك تابعة و الة 400 و

 و ااذ ياادل علاال تزايااد ،2021 عااام في و الااة 58 مقاباا  2022 عااام نهايااة و الااة 69 بلغااد اياا  الإساالمية، البنااوك و ااا ت
 مقابا  2022 عاام نهاياة في و الاة 99 إلى الدالياة الدؤسساات و اا ت عادد ارت ات ومان جهاة ألار  ،الإسالمي بالتمويا  ا  تمام

  .2021سنة  في و الة 98

، ايا  بلغاد  اباك 2021 سبة السكان العاملنٌ إلى  ابابيب الو اا ت الدصاررية الط اضاا    ي اا  في عاام   ما سيلد
وريمااا يتعلاا  ترا ااز الصااكوك  ،2020 ااخ  في عااام  7,247 ااخ  في ساان العماا ، مقار ااة بااا  7,293مصاارفي وااااد لكاا  

، موزعااة علاال  اماا  الااااب الااو ني، لشااا يعااادل مؤسسااة بريديااة 2021 الااة في نهايااة عااام و  4,055البريديااة، رقااد زاد عاادد ا إلى 
 . خ  عام  3,057واادة لك  

 
2018 2019 2020 2021 2222 

المؤسسات المالية  - أ
 يةالمصرف

 1226 1202 1188 1177 1160 البنوك العمومية 
لصيرفة امنها: الوكالات المخصصة 

 الإسلامية
  1 2 10 

 400 402 389 390 381 البنوك الخاصة
منها: الوكالات المخصصة لصيرفة 

 الإسلامية
44 49 52 56 59 

 1626 1604 1577 1567 1541 المجموع أ
منها: الوكالات المخصصة لصيرفة 

 الإسلامية 
44 49 53 58 69 

 المؤسسات المالية - ب
 غير المصرفية 

 81 80 79 75 76 المؤسسات المالية العمومية
 18 18 17 16 16 المؤسسات المالية الخاصة

 99 98 96 91 92 المجموع ) ب (
 1700 1671 1642 1617 1595 ) أ + ب ( المجموع

 4143 4055 3984 3862 3811 مراكز الصكوك البريدية 
 5769 5659 5561 5429 5352 ( البريدية الصكوك مراكز+ ب+  أ)  المجموع
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و الااة، لكاان  ساابة السااكان  5,658وبصااك  عااام، ارت اات عاادد و ااا ت  اا  ماان الدصااارا ومرا ااز الصااكوك البريديااة إلى 
 2,177مقاب   2021 خ  في عام  2,191الة واادة لك  العاملنٌ إلى الو ا ت  هدت الط اضا    ي ا ، اي  بلغد و 

 .2020 خ  في عام 
 الدالياة والدؤسساات الدصارفي النظاام و اا ت إجماالي بلا  ايا  تطاورا، الجزاةر في الدالية الخدمات قطاع يواا  عام، وبصك 

 السكان  سبة أن إ  الو ا ت، دعد ارت اع من رغت،ربال2021 عام في و الة 1702 با مقار ة ،2022 عام نهاية و الة 1725
 في  اااخ  2325 مقابااا  2022 في  اااخ  2319 لكااا  وااااادة و الاااة بلغاااد ايااا   ثااانًا، تتغااانً لم و الاااة لكااا  العااااملنٌ
2021. 

 128,023 إجماليهاااا وبلااا  ،%3.15 بنسااابة بالااادينار النصاااطة الحساااابات عااادد ارت ااات الدصاااررية، بالحساااابات يتعلااا  ريمااا
 الدعناااااوينٌ الأ اااااخاص بااااانٌ الحساااااابات توزيااااات ويعكاااااس. 2021 عاااااام في اساااااابا   123,655 بااااا مقا ،2022 عاااااام في اساااااابا  

 الصاعبة، للعملاة بالنسابة أماا. بالادينار النصاطة الحساابات إجماالي مان% 93.96  ثا  ايا  لانًين،مان الآ أ بر  سبة والطبيعينٌ
 .2021 عام في اسابا   152,931 ب مقا ،2022 عام في اسابا   160,452 إلى ارت اعا   النصطة الحسابات سيلد رقد

 الحسابات عدد متوسط بل  اي  للعملل، النصطة الحسابات عدد بزيادة الدصررية مستو  في   ي ا   تطورا   يظهر ولتاما ،
 توساااات اسااااتمرار إلى يصاااانً لشااااا ،2021 عااااام في اساااااب 3.08 مقاباااا  2022 عااااام في اساااااب 3.26 العماااا  ساااان في لل اااارد

 1 .الجزاةر في مويليةوالت الدصررية الخدمات
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

 .55ص  مرجت سب  ذ را ،، قدي(ن) التطور الإقتصادي وال 2022التقرير السنوي بنب الجزاةر ،  -  1
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 المبحث التاني : الخدمات المالية الإلكترونية في الجزائر

تعتبر الخدمات الدالية الإلكاو ية وسيلة رعالة لتسهي  العمليات الدالية وتسنٌ الواول إلى الخدمات الدالية لل دات العريءة 
لحاوظ الدنماو ال و ذا ما يعكسهالجزاةر تطورا  ملحوظا  في السنوات الألنًة،  الخدمات الدالية الإلكاو ية فياي  تصهد  من اوتمت

ااول اسااتخدام ع في الجزاةار، مثا  قلاة الاوعي ومات ذلاب،   تازال  نااك تاديات تواجااه  اذا القطاا ، في اساتخدام التكنولوجياا الدالياة
 ،مااي والبنيااة التحتيااة التكنولوجيااة المحاادودة في بعااض الدنااا  الخاادمات الداليااة الإلكاو يااة وأمانهااا، بالإضااارة إلى تااديات التحااول الرق

علاال الاارغت ماان  ااذا التحااديات، يعماا  القطاااع بجااد علاال تعزيااز البنيااة التحتيااة التكنولوجيااة وتعزيااز الااوعي باانٌ الجمهااور اااول رواةااد 
الجزاةر، وسنتطرق من للل الدستدامة في واستخدام الخدمات الدالية الإلكاو ية، لشا يسهت في دعت ا قتصاد الرقمي وتعزيز التنمية 

 . ذا الدبح  لدراسة واقت إستخدام الخدمات الإلكاو ية في الجزاةر 

 بالجزائر الخدمات المالية الإلكترونية لتسيير الداعمة والمؤسسة الهيئاتالمطلب الأول : 

تنظايت وتساينً ات ومؤسساات داعماة تساهت في تسعل الجزاةر إلى تعزيز البنية التحتية للتموي  الرقمي من لالل إ صاال  يدا
في وضاات الإ ااار القااا و  والتنظيمااي لتصااييت ا بتكااار وتااورنً بيدااة مواتيااة لنمااو  تسااا ت   ااذا الذيدااات اياا ، ي ااذا القطاااع الحيااو 
باادور رعااال في  للقيااامالدؤسسااات الداليااة مثاا  البنااوك و اار ات الخاادمات الداليااة  وذلااب قصااد مساااعدة  الإلكاو يااة،الخاادمات الداليااة 

تعتبر  ذا الذيدات والدؤسسات عماد ا أساسي ا في بنال  ، اي تقدم الخدمات الرقمية وتصييت التموي  الإلكاو  للأرراد والصر ات
وتتمثا  ، في الجزاةر، لشا يساهت في تعزياز النماو ا قتصاادي وتعزياز الصامول الداالي  لتسينً الخدمات الدالية الإلكاو يةبنية تتية متينة 

 ذا الذيدات في : 
 (ABEFالجمعية المهنية للبنوك والمؤسسات المالية )الفرع الأول : 

، بواسطة لرموعة من الأعءال الدؤسسنٌ 1994في أ توبر  (ABEF) ترسسد الجمعية الدهنية للبنوك والدؤسسات الدالية
 ، البناب الخاارجي الجزاةاري(BNA) و ني الجزاةاري، البناب الا(BADR) الباارزين، تاا في ذلاب بناب ال لااة والتنمياة الري ياة

(BEA)القااااارض الصاااااعي الجزاةاااااري ، (CPA) الصاااااندوق الاااااو ني للتاااااورنً وا اتيااااااط ،(CNEP)بناااااب البر اااااة ، 
(ALBARAKA)بنب الدغرب العربي للستثمار والتيارة ، (BAMIC)والبنب الجزاةري للتنمية ، (BAD).  

الدهام الرةيسية، من بينها التمثيا  لدصااأ أعءااةها أماام الأ اراا الثالثاة، ولاااة  تقوم الجمعية تيموعة متنوعة مناي  
مات السالطات العامااة وبناب الجزاةار، بالإضااارة إلى تعزياز تباني التكنولوجيااا الحديثاة وتعزياز التنظاايت والإدارة للخادمات ذات ا  تمااام 

دي  الدهنة الدصررية، وتساهت في تسانٌ التقنياات الدصاررية وا ةتما ياة الدصاك.  ما تورر إ ارا  للحوار والتصاور من أج  تطوير وت
وتلتزم الجمعية بقواعد أللقية اارمة وتسعل لءمان اااامها من قب  أعءاةها، بالإضارة إلى  ،وتطوير سياسات التدريب الدصرفي

اسااات مسااتمرة اااول لستلاا  الدساااة  ذات وتُجااري الجمعيااة در ، ضاامان تااورنً الدعلومااات والااوعي لأعءاااةها والجمهااور بصااك  عااام
 .ا  تمام الدصاك، و ث  الدهنة الدصررية علل الصعيدين الو ني والدولي في جميت الأاداث الدالية وا قتصادية والتيارية ذات الصلة
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  (SATIMلى والعلاقات التلقائية بي  البنوك )شركة النقد الآالفرع الثاني : 
 مااااان لرموعاااااة متنوعاااااة مااااان البناااااوك الراةااااادة في الجزاةااااار، تاااااا في ذلاااااب بناااااب البر اااااة تباااااادرة 1995ترسساااااد في عاااااام 

(ALBARAKA) ٌو ااار ة التااارمن ،(CNMA) والصاااندوق الاااو ني للتاااورنً وا اتيااااط ،(CNEP) والقااارض الصاااعي ،
، (BDL) ة التنمياة المحليا ، وبناب(BEA) ، والبناب الخاارجي الجزاةاري(BNA) ، والبناب الاو ني الجزاةاري(CPA) الجزاةاري

  .(BADR) وبنب ال لاة والتنمية الري ية
مليااون دينااار جزاةااري، وتعااد أاااد الأدوات ال نيااة الدهمااة  267 اار ة ذات أسااهت ورأس مااال بقيمااة  SATIM يعتاابر

 .الدصاابة لبر ام  تطوير وتدي  البنوك، لااة ريما يتعل  بتعزيز وساة  الدرت عبر البطاقات
بناوك لاااة، بالإضاارة إلى مؤسساة برياد الجزاةار.  9بناوك عمومياة و 7، تتاوزع بيانهت عءاوا   17االياا   SATIM تءات

 :مهاما  متعددة وايوية، من بينها SATIM تتولى
 ؛العم  علل تطوير واستخدام  رق الدرت الإلكاو ية، لشا يسهت في تسنٌ البنية التحتية الدالية وتعزيز الصمول الدالي 
 تنظيمية ددا إلى ضمان التصغي  البيني السالس بانٌ جميات الجهاات الدتعاملاة في  ابكة النقاود وإدارة منصة تقنية و  ترسيس

 ؛الإلكاو ية في الجزاةر، لشا يعزز سهولة ورعالية عمليات التبادل الدالي
 ؛الدالي الدصار ة في وضت قواعد إدارة منتيات سوق الدال بنٌ البنوك، لشا يسهت في تسنٌ الص ارية والك الة في النظام 
  ،مساعدة البنوك في تطوير وتسنٌ منتياات الادرت الإلكااو ، تاا في ذلاب تخصاي  الصايكات والنقاد والبطاقاات النقدياة

 ؛لتلبية ااتياجات العملل وتعزيز تجربة الدرت الإلكاو  بصك  عام
ولوجياا الدالياة في الجزاةار، لشاا يساهت في دورا  ايويا  في تطوير البنية التحتياة الدالياة وتعزياز التكن SATIM بالتصار، تلعب

 ؛والصر ات للعمللتسنٌ الخدمات الدالية وتورنً بيدة مالية أ ثر رعالية وشمولية 
  (GIE monetiqueتجمع النقد الآلي )الفرع الثالث : 

صاأ ا قتصادية عن ترسيس لرموعة الد (ABEF) ، أعلند الجمعية الدهنية للبنوك والدؤسسات الدالية2014يو يو  2في 
، و و جازل أساساي مان الأدوات الحديثاة في النظاام (GIE-Monetique) "لرؤوس الأموال، الدعرورة باست "تجمت النقد الآلي

. يهدا  ذا التيمت إلى تطاوير اساااتييية للادرت الإلكااو  بهادا تعمايت اساتخدام وسااة  الادرت الحديثاة، مثا  الجزاةري الدصرفي
 .دروعات الإلكاو يةبطاقات الدرت والد
تتمثا  مهماة تجمات النقاد الآلي في تنظايت وبرياد الجزاةار. بالإضاارة إلى ذلاب بنك ا 18عءوا ، تا في ذلب  19ت يءت التيم

قطاع البنوك الإلكاو ية في الجزاةر، ، يصارك بناب الجزاةار  عءاو غانً منخارط بهادا ضامان تطااب  الدنظوماات والدعااينً الدطبقاة في 
 .ال ورق ا للتنظيمات الحالية،  ما يصارك في اللينة التوجيهية لءمان أمن  ظام الدصررية الإلكاو ية ذا او

الدهام الرةيسية لتيمت النقد الآلي تصم  تعزيز استخدام وساة  الادرت الإلكااو  وتطاوير النقاد الآلي بحيا  تكاون القواعاد 
 .بتح يز مبادرات ا ستثمار في اناعة النقد الإلكاو والدعاينً الدتبعة في  ذا اوال   ارة، لشا يسم  
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 بالجزائر الخدمات المالية الإلكترونيةتطور مؤشرات :  الثانيالمطلب 

في العصر الحالي بتزايد دور التكنولوجيا البنكية والجهود الدستمرة لتطوير وتسنٌ وساة  تقادم الخادمات  الدالييتست العم  
 تقدمااة إلى السااوقالد الداليااةتقنيااات التعماا  الجزاةاار جا اادة علاال  قاا  اياا   البنكيااة،صااناعة لالنمااو الدتسااارع ل، وذلااب لدوا بااة الداليااة

سانقوم في  اذا التحلياا  السياساة الداليااة، ايا  وتقيا  الأ ااداا الدرجاوة مان  الدالياةالمحلياة بهادا تعزياز وتساانٌ الخادمات  الدصاررية
دمات الداليااة الإلكاو يااة في الجزاةاار، لشااا ساايمكننا ماان رهاات وت ساانً الواقاات الاارا ن لذااذا بدراسااة تطااور بعااض الدؤ اارات الدتعلقااة بالخاا

 .جودة الخدمات الإلكاو ية وتقي  رضا العمللالخدمات ودور ا في 
 ناا  الدفع عبر الانترنات الفرع الأول:

او ياااااة ، اياااا  سااااانطرق ريااااا يلااااال يعتاااابر الااااادرت عاااابر ا  ا اااااد ااااااد ا ااااات الدؤ اااارات ألعياااااة لت ساااانً واقااااات الخاااادمات ا لك
 الى تطورا في الجزاةر.

مناذ : 2022الرى ديسرمبر  2016طرور نارا  الردفع الإلكترونري حسرب تسروية الخدمرة ترلال مر  أكتروبر ت .1
، تم تطبي  الدرت عبر الإ ا د باستخدام البطاقة البنكية بصك  عملي في الجزاةر، اي  تم تد نٌ  ذا الخدمة في 2016أ توبر 
، لدمات الذات  الثابد والنقال، "الكهربال والغاز" و الطاقة  مث  ) ر ات توزيت الدياا القاةمة علل ال وترةالأولى لليهات  الدرالة

مصااا  ا في  ظااام الاادرت  الويااب تاااجر ا  370 ار ات التاارمنٌ، النقاا  الجااوي، وبعااض الإدارات الألاار (. وفي الوقااد الحااالي، يوجااد 
 :توزيت ورق ا لليدول التالي معاملة 27,466,322تم إجرال اوالي اي  إ لق الدرت عبر الإ ا د، منذ  البيبنكي،الإلكاو  

 2022إلى ديسمبر  2016: تطور ناا  الدفع عبر الانترنات في الجزائر منذ أكتوبر (03-03)جدول رقم 

 على الرابط 24/08/2023المصدر: تجمع النقد الالي على الموقع بتاريخ 

https://giemonetique.dz/ar/qui- sommes-nous/activite-paiement-sur-internet 
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 المبلغ الاجمالي

2016 6 536 388 51 39 1 0 0 0 0 7 366 15 009 842,02 

2017 87 286 5 677 2 467 12 414 0 0 0 0 107 844 267 993 423,40 

2018 138 495 871 6 439 29 722 1 455 0 0 0 176 982 332 592 583,28 

2019 141 552 6 292 8 342 38 806 2 432 5 056 0 0 202 480 503 870 361,61 

2020 4 210 284 11 350 4 845 85 676 68 395 213 175 235 0 4 593 960 5 423 727 074,80 

2021 6 993 135 72 164 8 372 120 841 155 640 457 726 13 468 0 7 821 346 11 176 475 535,68 

2022 7 490 626 195 490 23 571 302 273 153 957 705 114 24 169 152 925 9 048 125 18 151 104 423,96 
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عااابر اسااب تساااوية الخاادمات ملحااوظ في  صااااط الاادرت  تطااور لااا  ا ااه  نااااك ( 03-03رقااات )  ماان لاالل الجااادول
الااام تم  الدعااااملتايااات  ساااوال مااان  ااياااة،  2023ديسااامبر الى غاياااة  2016مااان أ تاااوبر لبيبنكياااة اا  ا اااات بواساااطة البطاقاااة 

 2020،  مااا  لااا  أن تطااور الدعاااملت اقاا  ق اازة  وعيااة في ساانة لذاتااه الدعاااملت  أو الدبااال  ا جماليااة للمعاااملت تسااويتها 
 : رةيسينٌ  وذلب عاةد الى سببنٌ

  الذ بياة، الام أاابحد و النقد الآلي وتقيا  تباادل الدعااملت بانٌ البطاقاة البيبنكياة ا ءمام بريد الجزاةر الى تجمت
الاادرت الإلكاااو  عاان  رياا  البطاقااة البيبنكيااة والبطاقااة لشااا أد  إلى زيااادة  باانًة في اياات  2020جااا  ي  05سااارية الد عااول منااذ 

 افي الواست له عبر  بكة مكاتب تغطي  ام  الو يات الجزاةرية،، بحكت عدد العملل الذاة  لبريد الجزاةر والإ تصار الجغر الذ بية
  ترهر الدعاملت الدالية التقليدية با وضاع ا ساتثناةية الد روضاة بسابب إ تصاار رانًوس  ور اا لشاا أد  إلى اللياول إلى

و اذا مارد  إلى الزياادة في  تقليدياة للمعااملت ال  بدي   من للل وساة  الدرت الإلكاو ية  إستعمال الخدمات الدالية الإلكاو ية
 .ايت الدعاملت
لؽكن   الدرت عبرة الإ ا ات وذلب بإضارة معاملت ألر بنظام توست ايت الدعاملت الخااة   لا  أيءا   ما 

  لذا للل   س السنة  عاملتالدوقدر ايت  الخدمات الإدارية  تم إضارة  2018 ي سنة را  ا ات ،  من للل تسويتها 
 2020معاملة ، أما في سنة  5056تم إلحاق لدمات ألر  غنً إدارية بحيت معاملت  2019معاملة ، وفي سنة  1455با 

 2022وللل سنه  معاملة للل السنة   سها،  235 البءاةت والم قدر ايت معاملدا با  تم إضارة الدعاملت الخااة ببيت
معاملة وذلب يرجت إلى  152925ايت معاملت معتبر والذي وا  إلى  اريه لتحق تم إضارة الدعاملت الخااة بالرياضة وال

الجزاةر العديد من الأاداث الرياضية القارية  يتظتنو ذلب تزامن  ذا ال اة مت ،  والتظا رات الاريهية رقمنه بيت تذا ر الدباريات
 .والعربية والعالدية في لستل  ا لتصااات 

النتااة  الخاااة بان س سانقوم بعارض   2022سانة صااط الادرت الإلكااو  اساب تساوية الخدماة ل ااول  ت صي  أ ثارلول
  ما  و موض  في الصك  التالي:  الددويةفي داةرة بيا ية بالنسب  السنة 

 2022 حسب النسب لسنة  ناا  الدفع عبر الانترنات في الجزائر   (:01-03الاكل رقم )

 

 (03-03اداُ على معطيات الجدول رقم ) إعتم : م  إعداد الطالبالمصدر 
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اي  أن قطاع ا تصا ت ،  لا  ت اوت في  سبة التطور من متعام  لألر   (01-03من للل الصك  رقت )
 من لرمت الدعاملت  %83السلكية واللسلكية قد استحوذ علل الحصة ا  بر في تردية الددروعات بواسطة ا  ا ات بنسبة 

، أما في الدرتبة الثالثة    %08في انٌ جال  الخدمات ا لر  ها يا   بنسبة تقدر با  في انٌ جالت  ،2022الخااة بسنة 
من لرموع الدعاملت وذلب   %03بنسبة مقدة با  ...( ، تذا ر الطنًانالدال  و والغاز ركا د لدصدري ال اتو رات ) الكهربال

، أما باقي النسب  % 02ت و الرياضة والاريه الم قدرة معاملدت با النق  وبيت البءاة معاملت    من ب ارق بسيط علل 
 . %0با  أق  من رقسمد بنٌ    من قطاع الترمنٌ والبءاةت بنسب 

اول في  ااذا الصاادد لرماا  ناا ت. 2023تطررور ناررا  الرردفع الالكترونرري تررلال الخمرر  أشررهر الاولررى مرر  سررنة  .2
 ور  الجدول التالي:  2023 لسداسي  الأول لسنة اعمليات الدرت الإلكاو ية اسب    قطاع للل 

 .2021الاولى م  سنة  أشهر الستةي الجزائر تلال تطور ناا  الدفع عبر الانترنات ف :(04-03جدول رقم )

 على الرابط 24/08/2023المصدر: تجمع النقد الالي على الموقع بتاريخ 
https://giemonetique.dz/ar/qui- sommes-nous/activite-paiement-sur-internet 

بصاااااك  أجماااااالي قاااااد  اااااهدة لااااالل  ة لاااااا  أن عملياااااات الااااادرت الإلكاو يااااا أعااااالا مااااان لااااالل معطياااااات الجااااادول          
لكااااااو  تذباااااذبا بااااانٌ إرت ااااااع والط ااااااض، لشاااااا أهااااار بالدقابااااا  علااااال الدباااااال  ا جمالياااااة للااااادرت الإ 2023الساااااتة أ اااااهر ا ولي لسااااانة 

 .متذبذبة الم  ا د بدور ا و 

 سنة

2023  

ىاتف / 
 اتصالات

 تيمي  نقل
مصدر 
 فاتورات

تدمة 
 ادارية

 تدمات

ائع
بي
ع ال

بي
 

رياضة 
 وترفيو

العدد 
الاجمالي 
 للمعاملات

 المبلغ الاجمالي

جانفي 

 دج 059,28 808 897 1 892 983 017 129 892 2 091 58 529 219 34 064 5 575 22 505 731 0202

-فيفري

 دج 931,22 581 737 1 561 758 877 45 659 2 025 68 463 271 44 197 1 387 21 682 574 02

مارس

 دج 901,86 047 013 2 679 920 557 51 682 3 676 82 548 309 51 262 1 275 24 370 705 02-

-افريل

 دج 507,31 061 245 2 022 949 988 64 942 3 823 70 652 937 42 692 5 447 24 541 735 02

-ماي

 دج 817,93 535 452 2 236 996 506 90 826 3 269 87 746 043 59 366 1 877 29 603 723 02

-جوان

 دج 891,23 118 019 2 829 899 734 82 108 4 167 77 584 1 671 49 263 1 345 25 957 657 32
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ا  الررررردفع نارررررلتوزيااااات معااااااملت  الددوياااااةوللتوضاااااي  أ ثااااار قمناااااا بتمثااااا  الجااااادول السااااااب  في داةااااارة  سااااابية تبااااانٌ النساااااب 
 2023تلال السداسي الاول م  سنة 

 2023ناا  الدفع عبر الانترنات في الجزائر  حسب النسب لسداسي الأول لسنة  (:02-03الاكل رقم )

 
 (04-03المصدر : م  إعداد الطالب إعتماداُ على معطيات الجدول رقم ) 

،  2023 الجزاةر  اسب النسب لسداسي الأول لسنة  صاط الدرت عبر ا  ا ات فيلالدمثلة من للل الداةرة النسبية   
 الرياضة والاريهيليه  ،%74با  تقدر  لمدروعات ا لكاو ية بنسبة ل النسبة ا علل لا  بقال قطاع ا تصا ت مستحوذا علل 

لتامنٌ و اوالي ا %01لدمات،  %2مصدر ال اتورة،  %04أما باقي النسب ركان توزيعها  ا التالي ،  % 13 قدر ا  بنسبة
 لك  من الخدمات الإدارية وبيت البءاةت.%  0

 ناا  السحب على الجهاز الالي : الفرع الثاني
 ااهدت عمليااات السااحب عاابر الجهاااز الآلي في الجزاةاار تطااور ا ملحوظ ااا منااذ بدايااة تورر ااا، اياا  توسااعد  اابكة الصااراا 

نٌ القيام تيموعة متنوعة من العمليات الدالية بسهولة وسرعة من الآلي وتسند وظاة ها بصك   بنً.  ذا النمو يتي  للمستخدم
للل  ذا الأجهزة. وقد سالعد التقنيات الدتقدمة والتحسينات في الأمن في تعزيز هقة العملل في استخدام الصراا الآلي لإجرال 

ورر الخااادمات الدالياااة ويساااه  عملياااات الااادرت معااااملدت الدالياااة. ومااان الدتوقااات أن يساااتمر  اااذا التطاااور في الدساااتقب ، لشاااا يعااازز مااان تااا
 .والسحب

الى تطاور مان لالل  اذا النقطاة سانتطرق  تطور العدد الاجمرالي لأجهرزة الصرراف الالري البيبنكيرة فري الجزائرر: :أولاً 
 :2023 جااااااااااااااااااوانالى  ااااااااااااااااااهر  2013عااااااااااااااااادد اجهاااااااااااااااااازة الصااااااااااااااااااراا ا لي في الجزاةاااااااااااااااااار لاااااااااااااااااالل ال اااااااااااااااااااة الدمتاااااااااااااااااادة ماااااااااااااااااان 
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 ور عدد أجهزة الصراف الالي البيبنكية العامة في الجزائرتط  (:03-03الاكل رقم )

 

تجمع النقد الالي على الموقع بتاريخ م  إعداد الطالب بالإعتماد على بيانات  موقع  المصدر: 
على الرابط  24/08/2023 https://giemonetique.dz/ar/qui- sommes-nous/activite-

paiement-sur-internet+ 

تطور في عدد أجهزة الصرا ا لي البيبنكية العاملة في الجزاةر،  يوجدة البيا ية في الصك   لا  ا ه من للل ا عمد 
  530با عدد أجهزة الصراا الآلي  قدر 2013لر  ر ي سنة ألى إمن سنة البيا ية  تزايد في  ول ا عمدة من للل  وذلب 
، لتواا   ذا النسبة % 32.45از وبنسبة إرت اع تقدر بااا جه 172أي ب ارق قدرا  702إلى  2014لنًت ت في سنة  جهاز

 2016وفي سنة جهاز ،  175 ب ارق 2015لسنة   %24.92 باااا  اي  قدرتولكن بصك  أق   من سابقتها  الإرت اع
وبنسبة إرت اع مقدرة با   2015عن سنة  جهاز 493ز ب ارق اجه1370أين بل  عدد ا   هد عدد الأجهزة تزايد  بنً

جهاز بنسبة إرت اع مقدرة  1621أين بل  عدد الأجهزة  2019، لتصهد  ذا النسبة  به إستقرار ام سنة 56.21%
اي  بل  عدد أجهزة الصراا ا لي  2020لتعاود ا رت اع بصك   بنً مرة ها ية في سنة  ، 2016عن سنة   %56.21با

و ي أعلل  سبة إرت اع منذ  2019بالدقار ة مت سنة   %86.92جهاز وبنسبة إرت اع تقدر با  1409ب ارق يقدر بااا  3030
في عدد ا جهزة  ع، أي بإرت ا جهاز 3768الى   2023 جوان لتص  في  ، ويستمر عدد ا جهزة في ا رت اع  2013سنة 

   . %24.35وبنسبة إرت اع تقدر باا  2020بالدقار ة مت سنة جهاز   ارق  738يقدر با 
جهزة الخااة بالصراا ا لي البيبنكية العاملة في الجزاةر يعكس سعي الدولة الجزاةرية الى تعميت  ذا التطور في عدد ا 

 .  إستخدام وساة  الدرت الإلكاو  وساة  الدرت ا لكاو  علل  ارة الااب الو ني وبالتالي الدسالعة في تعزيز 
 عمليات نتطرق في  ذا النقطة إلىس :لجزائربر جهاز الصراف الآلي في اعمليات السحب الالكتروني عثانياً:

إلى غاية السداسي ا ول من سنة  2013جهاز الصراا الآلي ، للل ال اة الدمتدة مابنٌ سنة السحب الإلكاو ية عبر 
2023. 

 تطور  :سوا  تطرق لعمليات2022الى  2013تطور ناا  عمليات السحب الإلكتروني بي  سنة  .1
من للل  2022سنة إلى غاية  2013لي في الجزاةر، للل ال اة الدمتدة بنٌ از الصراا الآلكاو  علل جهالسحب الإ

 الجداول وا  كال التالية :
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 2022الى  2013: تطور عمليات السحب الالكتروني م   (05-03)جدول رقم 

العدد الإجمالي لمعاملات  السنة
 السحب

 المبلغ الإجمالي لمعاملات السحب

 دج 800,00 882 283 44 881 280 5 2013

 دج  700,00 711 609 47 791 189 5 2014

 دج   200,00 520 191 40 304 846 3 2015

 دج   500,00 524 822 98 031 868 6 2016

 دج   000,00 291 398 126 170 310 8 2017

 دج  000,00 452 233 136 913 833 8 2018

 دج  000,00 233 116 164 652 929 9 2019

 دج  000,00 953 004 073 1 933 428 58 2020

دج   77722778 2021 1 728 937 064 000,00 

دج  127030321 2022 2 182 896 695 000,00 

على الرابط  24/08/2023المصدر: تجمع النقد الالي على الموقع بتاريخ 
https://giemonetique.dz/ar/qui- sommes-nous/activite-paiement-sur-internet 

يوض  الجدول العدد ا جمالي لعمليات السحب الإلكاو  للأموال والدبال  ا جمالية  الدسحوبة للل ال اة  الدمتدة من 
ا رت اع الدتواا  لعدد الدعاملت الخااة ، اي   لا  من للل الجدول ارت اع العدد الإجمالي لدعام2022الى  2013

لي وبالدقاب  ا رت اع في عدد الدبال  الدسحوبة للل   س ال اوة ، اي  جهاز الصراا الآ بعمليات السحب ا لكاو  عبر
 882 283 44 تل  إجمالي مقدر بااا معاملة سحب إلكاو ية 5280881با  2013 في سنة السحب  بلغد عمليات 

سحب  تبل  إجمالي مقدر باا   عملية 128035361 سحوبات إلكاو ية مقدة باإلى   2022سنة ، لتص  في  دج 800,00
 ، ول يءاح أ ثر  ستخدم الدنحني البيا  التالي :دج  000,00 695 896 182 2
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 2022الى  2013: تطور العدد الإجمالي لعمليات السحب بي  سنة (04-03شكل رقم )

 

 (05-03)إعتمادا على بيانات الجدول رقم  الطالبالمصدر: م  إعداد 

سنة  من هدت تناق   عبر جهاز الصراا الآلي  الساب   يتء  لنا ان عملية السحب الإلكاو من للل الدنحني  
 2019قب  ان تصهد ارت اع سريت جدا من سنة  بصك  بطيل  2019الى سنة  2015من سنة  لات ت ، 2015 إلى 2013
م بريد الجزاةر الى تجمت النقد الآلي وتقي  الى ا ءما 2020ويرجت  ذا ا رت اع السريت في الدعاملت في سنة  2020الى سنة 

لشا أد  إلى زيادة  بنًة في  2020جا  ي  05تبادل الدعاملت بنٌ البطاقة البيبنكية /الذ بية، الم أابحد سارية الد عول منذ 
جاةحة  ور ا وترهنً ا علل عملية السحب الإلكاو  عن  ري  البطاقة البيبنكية والبطاقة الذ بية. الوضت الإستثناةي الذي ررضته 

 الإلكاو ية بقوة . السحبالدعاملت التقليدية، لشا أد  الى الليول الى وساة  
الجدول التالي يبنٌ  العدد الإجمالي لعمليات : 2023سنة  السداسي الأول عمليات السحب الإلكتروني في  .2

  2023ل السداسي الأول من سنة للوالدبال  الصهرية الدتعلقة بهذا الدعاملت  السحب الإلكاو  

 2023سنة  السداسي الأول في : تطور عمليات السحب الالكتروني تلال  (06-03)جدول رقم 

 

 

 

 

 

 على الرابط 30/06/2021الموقع بتاريخ  المصدر: تجمع النقد الالي على

https://giemonetique.dz/ar/qui- sommes-nous/activite-paiement-sur-internet 

0202سىة   
العدد الإجمالي 
 المبلغ الإجمالي لمعاملات السحب لمعاملات السحب

02-جاوفي  دج 500,00 206 678 251 843 506 13 

02-فيفري  دج 000,00 568 312 218 314 619 11 

02-مارس  دج 500,00 838 857 308 042 693 15 

02-افريل  دج 500,00 447 440 277 971 980 14 

02-ماي  دج 000,00 687 204 263 704 545 14 

02-جوان  دج 000,00 970 239 307 290 408 15 

02-جويلية  دج 000,00 151 151 253 458 339 13 
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لإجمالي لدعاملت السحب و ذلب الدبل  ا جمالى للمعاملت ، من عدم إستقرار في العدد ا من الجدول الساب   لا  
 :  التالي ذلب من للل تلي  الدنحنى و وض  هر لألر للل السداسي ا ول لسنة 

 2023 سداسي الاول لسنةلل(: تطور العدد الاجمالي لعمليات السحب الالكتروني 05-03الاكل رقم )

 

 (06-03)إعتمادا على بيانات الجدول رقم  الطالب المصدر: من إعداد 

 ي إلى  هر ري ري إتخذ مي  سالب  لا  وجود تذبذب في مي  الدنحنى اي  أ ه من  هر جا من للل الدنحنى 
بنسبة  تناق  عدد الدعاملت ، ثم عاود ا رت اع من  هر ري ري إلى  هر أرري ل  تيية( %13.97 -بنسبة إلط اظ تقد باا )

بنسبة إلط اظ  اتى  هر ماي مارس ظرأ  لإرت اع عدد الدعاملت ليعود الى إتخاذ مي  سالب من ( %35.05إرت اع تقدر ) 
اتى  هرأرري  ليعاود الإلط اض في  هر  ( %5.93بنسبة) ، ثم من  هر ماي يتحول إلى مي  موجب (%7.31 -تقدر )
 . (%13.42 -) بنسبة مرة ألر  جوان

يتت التطرق في  اذا اواال الى ايات  صااط الادرت  ناا  الدفع م  تلال محطات الدفع الإلكتروني : تطور – ثالثاً   
راز تطااور الوساااة  الدساااعدة لإجاارال الاادرت الإلكاااو  بواسااطة البطاقااات الإلكاو يااة وأجهاازة  قاااط الاادرت الإلكاااو  في الجزاةاار وإباا

(من للل تلي  تطور العدد الإجمالي لعدد نهاةيات البيت في الجزاةر اي  لؽكن توضي  تطاور العادد الإجماالي TPEا لكاو ية )
  : 2023من لسنة  جويليةالى  هر  2013 ال اة الدمتدة من لمحطات الدرت عبر  ام  الااب الجزاةري وذلب في
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 2022 جويلية الى 2013: تطور عمليات السحب الالكتروني م   (06-03)رقم  الاكل

 
عبر   29/08/2023إعتمادا على بيانات تجمع النقد الالي على الموقع بتاريخ  الطالبالمصدر: من إعداد 

 https://giemonetique.dz/ar/qui- sommes-nous/activite-paiement-sur-internet الرابط

من للل ا عمدة البيا ية في الصك  الساب   لا  وجود  به استقرار في عدد لزطات الدرت الإلكاو ية في الجزاةر من  
سنة  دد في ذا الع، ليتءاع  (%1.64)  وبنسبة إرت اع تقدر بااا جهاز درت رقط  49ب ارق  2015الى سنة  2013سنة 

 وبنسبة إرت اع مقد ة باا   2015جهاز درت إلكاو  عن سنة  2014جهاز درت إلكاو  ب ارق  5049 ليص  إلى  2016
 ان  نالب أيءا زيادة في عدد ا جهزة الخااة بالدرت اي  بلغد  سبة الزيادة بالدقار ة مت   2017وفي سنة  ، (60.36%) 

الى  2023 جوانلزيادة الدعتبرة في لزطات الدرت ا لكاو ية الى أن والد في وتستمر ا ( ،%137.37)  2016سنة 
 . 2016بالدقار ة بسنة (%900.1وبنسبة إرت اع مقدة باا ) جهاز  45446جهاز درت إلكاو  ب ارق  50495
  الدرت بواسطة البطاقات تعميت  وساةن  ذا الزيادة الدعتبرة في وساة  الدرت ا لكاو  الظا تدل علل سعي الدولة الى إ

من للل ا  الدتعاملنٌ الإقتصادينٌ علل تورنً وساة  الدرت الإلكاو   (TPEالإلكاو ية وأجهزة  قاط الدرت ا لكاو ية )
(  ما يدل إرت اع عدد لزطات الدرت ا لكاو ية ايءا علل 2018من قا ون الدالية  111لزباةنهت ) اسب ما  صد عليه الدادة 

راع في تنصيب أجهزة الدرت الإلكاو ية من قب  الدؤسسات العمومية وأيءا المحلت والصيدليات، تجنبا للعقوبات الد روضة ا س
 1علل الدخال نٌ الم  صد عليها   س الدادة.

 الخدمات المالية الإلكترونيةإستخدام الفرع الثالث : موقع الجزائر بي  الدول العربية في تعزيز  
ييت واقت الخدمات الدالية الإلكاو ية  في الجزاةر إ  بعد مقار ة  الدؤ رات المحققة مان  ررهاا  بنظنًداا مان الادول لؽكن تق  

إساتخدام الخادمات ، ربالرغت من الجهاود الدبذولاة مان  ارا الجزاةار مان لالل اساااتيييتها الرامياة الى تعزياز ولااة الدول العربية 

                                                           

، ررع علوم  ، أ روحة  دكتوراه -دراسة ميدانية  –الخدمات المصرفي الإلكترونية ومتطلبات تطويرىا في الجزائر بن موسل اعمر ،   - 1
 .160، ص  2020التسينً ، تخص  دراسات مالية ،  لية العلوم الإقتصادية والتيارية وعلوم التسينً ، جامعة غرداية ، 
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إ  ان تلااب الدؤ اارات أقاا  ماان الدسااتو  الدطلااوب بالدقار ااة بنظنًدااا ماان الاادول العربيااة ، اياا   ع الدااالي ،الإلكاو يااة الدتعلقااة بالقطااا 
 9سنتناول تليل لأ ت الدؤ رات قيما يلي

 الإلكاو ياة جهااز الصاراا الآلي ر يازة أساساية في لراال الخادمات الدالياة يعتابرمؤشر تطور مكينرات الصرراف الالري:أولًا:
ياورر  اذا الجهااز الإمكا ياات اللزماة لعملياات الإياداع والساحب والتحاويلت الدالياة. بالإضاارة إلى ذلاب، تطاورت  الذاتية، ايا 

 سابة أجهازة الصااراا الآلي  ايا   تناد ،لادمات الصاراا الآلي بصاك  مساتمر لتلبياة ااتياجاات العمالل وتعزياز الصامول الداالي
.  مااا لُؽكننااا أيء ااا متابعااة ترتيااب 2019في عااام  42.78ارت عااد إلى ، و 40.38تبلاا   2018ألاا  بااال  في العااام  100لكاا  

 :من للل الصك  الآتي 2021ا تصار أجهزة الصراا الآلي في الدول العربية الدتااة بيا ادا لعام 

  2021ألف بالغ لسنة  100عدد مكينات الصراف الالي في الدول العربية  لكل تطور (: 07-03الاكل رقم)

 
 
 
 
 
 
 
 

 على الرابط 14/04/2024إعتمادا على قاعدة بيانات البنك الدولي، بتاريخ  الطالبمصدر : من إعداد ال
https://data.albankaldawli.org/indicator/FB.ATM.TOTL.P5?end=2021&locations=DZ

-MA-AE-TN-EG-KW-SA-LB-MR-IQ-
LY&most_recent_value_desc=true&start=2021&view=bar           

 ااتلااد اياا  ،2021 عااام لاالل العربيااة الاادول في الآلي الصااراا أجهاازة عاادد في واضااح ا ت اوت ااا البيااا  الصااك  يباانٌ
 الساعودية العربياة الدملكاة مان  ا  تليهاا باال ، ألا  100 لكا  رلي ااراا جهااز 81.21 بامتل هاا الأولى الدرتباة الكويد دولة

تاارتي  بينمااا التااوالي، علاال بااال  ألاا  100 لكاا  رلي اااراا جهاااز 51.70 و 62.04 لااا بامتل همااا الدتحاادة العربيااة والإمااارات
 لكا  رلي ااراا جهااز 27.56 و 28.92 و 33.22 و 33.72 لاا بامتل هاا ومصار والدغارب وتاو س لبناان مثا  دول بعاد ا
 ااراا جهااز 07.6 و 09.30 ابامتل هما الألانًة الدرا از في والعراق الجزاةر جالت الدقاب ، وفي التوالي، علل بال  أل  100
ا قلي  عدد و و التوالي، علل بال  أل  100 لك  رلي  في إستخدام الخدمات الدالية الإلكاو ياة   بنًريوة   وجود إلى يصنً لشا جد 
 .الآلي الصراا مؤ ر للل من الجزاةر في
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عوام  قد تؤهر سلب ا علل ا تصار أجهزة  إاتلل الجزاةر الدراتب الألنًة في مؤ ر الصراا الآلي لؽكن ت سنًا بوجود عدة
ترلر في تطوير البنية التحتية ال و ذا راجت إلىأاد  ذا العوام  يتعل  بءع  البنية التحتية التكنولوجية،  ،الجزاةرالصراا الآلي في 

راا الآلي ااعوبات في الءرورية لدعت تصغي  وايا ة  ذا الأجهزة. بالإضارة إلى ذلب، قد تواجه الصر ات الدصانعة لأجهازة الصا
و  لؽكاااان تجا اااا  الوضاااات  ،بساااابب قيااااود السياسااااات والتصااااريعات الجزاةاااارالحصااااول علاااال الاالااااي  اللزمااااة لتثبيااااد وتصااااغيلها في 

بالإضااارة إلى  ،ساتثمار في توسايت  ابكة أجهازة الصاراا الآليلإالدالياة علال ا الدؤسسااتليزاةار الاذي ياؤهر علال قادرة لا قتصاادي 
ناااك قلااة في الااوعي برلعيااة ورواةااد اسااتخدام أجهاازة الصااراا الآلي ، لشااا يقلاا  ماان الطلااب عليهااا ويقلاا  ماان داراات ذلااب، قااد يكااون  
العوام ، ورتا عوام  ألر ، قد تصك  جزل ا من الت سانً لإااتلل الجزاةار الدراتاب الألانًة   ذا لتوسيت  بكتها. الدؤسسات الدالية

 .في مؤ ر الصراا الآلي
يعتمد استخدام بطاقات ا ةتمان علل مد  تطور البنية التحتية التقنية الدتوررة  مي بطاقات الإئتمان:مؤشر مستخدثانيا:

في  اذا الصادد بلغاد  سابة  ،الرقماي الدااليللصمول يعتبر عدد مستخدمي بطاقات ا ةتمان من الدؤ رات الدهمة ، اي  في الدولة
، وتعتبر  ذا النسبة اغنًة بالقياس 2017في الداةة عام  4.6العربي اوالي  البالغنٌ الذين يستخدمون بطاقات ا ةتمان في الو ن

في الداةة، ومرت عة قلايل بالقيااس  11.1في الداةة، والدول متوسطة الدل  البالغة 18.4 بالنسبة الدماهلة علل مستو  العالم البالغة
  1في الداةة. 2.1بالدول منخ ءة الدل  الم تبل  النسبة بها 

 الى اجماالي الساكان البالغنٌ)لسانة (crédit card  الدوالي يبنٌ  سبة البالغنٌ الاذين لؽلكاون بطاقاات إةتما ياة )والصك

2017) 
الى اجمالي السكان  (crédit card(: نسبة البالغي  الذي  يملكون بطاقات إئتمانية )08-03الاكل رقم)

 (2017البالغي )

 

، الفصل الحادي عار ، الامول المالي في الدول 2019صندوق النقد العربي ، التقرير العربي الموحد المصدر : 
 .198العربية الواقع والآفاق ،ص 

                                                           

 .197ص ،2019،اندوق النقد العربي،الامول المالي في الدول العربية الواقع والافاق، ، التقرير العربي الدواداندوق النقد العربي - 1
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من للل الرست البيا ،  ر  تباين ا واضح ا في  سب استخدام البطاقات ا ةتما ية في الادول العربياة. سايلد الإماارات 
٪، 22.3٪، ثم الكويد بنسبة 29.8٪، تلتها البحرين بنسبة 45.4دمنٌ للبطاقات ا ةتما ية بنسبة أعلل  سبة للبالغنٌ الدستخ

٪. أما ريما يتعل  بباقي الدول العربية، تا 7.1٪، وتو س با 10.3٪، وليبيا با 14.9٪. تلتهما لبنان با 16.3والسعودية بنسبة 
 .٪، و ي  سبة ضعي ة للغاية3.3مان تق  عن في ذلب الجزاةر، رقد سيلد  سبة استخدام بطاقات ا ةت

 تصاار واساتخدام إلؽكن ت سنً ضاع  مؤ ار اساتخدام بطاقاات ا ةتماان في الجزاةار بوجاود عادة عواما  تاؤهر سالب ا علال 
ات أاد  ذا العواما  يتعلا  بوجاود قياود في التصاريعات والسياساات الدالياة الام قاد تعيا  اساتخدام بطاقا الجزاةر، ذا البطاقات في 

ااول  الأراردبالإضاارة إلى ذلاب،  نااك  قا  في التوعياة الدالياة والثقارياة بانٌ ،ا ةتمان، مث  قيود علال ال اةادة أو الساحب النقدي
اسااتخدام بطاقااات ا ةتمااان ورواةااد ا، لشااا يقلاا  ماان رغبااتهت في اسااتخدامها.  مااا قااد تكااون البنيااة التحتيااة الرقميااة في الجزاةاار غاانً 

 ، ما أنعت استخدام بطاقات ا ةتمان بصك  واست النطاق، لشا لغع  العمليات الدالية الإلكاو ية أق  جاذبيةمتطورة تا يك ي لد
لثقارة الدرت النقدي الساةدة في اوتمت الجزاةري أيء ا ترهنً ا، اي  ي ء  الكثنً من الأ خاص استخدام النقد بد   من البطاقات 

  .ا ةتما ية
 .وام  ألر ، قد تكون ورال ضع  مؤ ر استخدام بطاقات ا ةتمان في الجزاةرتلب العوام ، ورتا ع

  ساابة بلغااد ، العااربي النقااد لصااندوق ورق ااا مؤشررر النفرراى الررى الخرردمات الماليررة عبررر الانترنررا والهرراتف النقررال:ثالثاً:
 بيا ات لديها تتورر الم العربية الدول في كيةوالبن الدالية الخدمات إلى للواول والإ ا د المحمول الذات  يستخدمون الذين البالغنٌ
 بلغااد الاام الاادل  الدتوسااط ذات والاادول ،٪51.8 بلغااد الاام الدتقدمااة الاادول ماات بالدقار ااة منخ ءااة  ساابة و ااي ،٪5.7 اااوالي
 1.٪24.9 العالدي الدستو  علل النسبة بلغد بينما٪. 17.1 بلغد الم الدنخ ض الدل  ذات والدول ،19.2٪

لدااوالي يباانٌ السااكان البااالغنٌ في الاادول العربيااة  الدسااتخدمينٌ للأ ا ااد والذااات  المحمااول للن اااذ الدااالي الى اجمااالي الصااك  ا 
 : 2017السكان البالغنٌ للل سنة 

                                                           

 .198اندوق النقد العربي ، مرجت سب  ذ را، ص  - 1
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(: نسبة السكان البالغي  في الدول العربية  المستخدمي  للأنترنا والهاتف المحمول للنفاى 03-09الاكل رقم)
 (2017لي السكان البالغي )المالي الى اجما

 

، الفصل الحادي عار ، الامول المالي في الدول 2019المصدر : صندوق النقد العربي ، التقرير العربي الموحد 
 .198العربية الواقع والآفاق ،ص 

ساتخدام الإ ا اد والذاات  المحماول في من للل الرسات البياا ،  تبانٌ أن  نااك أربات دول عربياة اققاد معاد ت عالياة  
٪، 25.7٪، والسااعودية بنسااابة 29٪، والبحاارين بنساابة 46.6الدعاااملت الداليااة والبنكيااة. وتصاام   ااذا الاادول الإمااارات بنساابة 

٪. بينمااا ساايلد الاادول العربيااة الألاار  مسااتويات منخ ءااة، وماان بينهااا الجزاةاار الاام ااتلااد الدرتبااة قباا  23.8والكويااد بنساابة 
 . ٪1.5ب ارق ضدي  عن الدغرب الذي سي   سبة ، لألنًةا

في مؤ ر استخدام الإ ا د والذات  المحمول في الدعاملت  من بنٌ الدول العربية  الجزاةر الدرتبة ما قب  الألنًة إن تسيي  
، اياا  قااد   تكااون البنيااة لجزاةااراضااع  البنيااة التحتيااة الرقميااة في   ااذ ر منهااا :أو    عاادة عواماا أن يكااون لالداليااة والبنكيااة لؽكاان 

التحتية متطورة تا يك ي لتمكنٌ الأراراد مان الوااول إلى الخادمات الدالياة عابر الإ ا اد والذواتا  المحمولاة بساهولة. ها ياا ، قاد ينات  
لياة. هالث اا، قاد تواجاه دود ا لتلاب التقنياات في العملياات الداالمحا الإساتخدام  الأراراد  تيياة عن  قا  الاوعي التكنولاوجي والداالي بانٌ 

 الجزاةاار تااديات في تااورنً البيدااة اللزمااة لتعزيااز ا سااتخدام الرقمااي في العمليااات الداليااة، لشااا يااؤهر ساالبا  علاال تااوارر الخاادمات الدصااررية
لشاااا يعيااا  لظاااو التحاااديات ا قتصاااادية الدعااااارة علااال قااادرة الأراااراد علااال ا ساااتثمار في التكنولوجياااا الرقمياااة،  تااارهنًالرقمياااة. وألااانً ا، 

ا استخدام الإ ا د والذوات  المحمولة في العمليات الدالية. تلب العوام  تصك  جزل ا من الت سنً لدرتبة الجزاةر ما قب  الألنًة في  ذ
 .الدؤ ر
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 المبحث الثالث:عرم وتحليل بيانات الدراسة الميدانية:

ا للواول إلى الذدا الدرجو من دراستنا، و ذا من من للل  ذا الدبح  سوا  قوم بتبيان الخطوات الم إتبعنا 
جمت  الدستخدمة في ا داةعينة الدراسة مت إبراز لرتمت  للل عرضنا لطرق جمت البيا ات ومصادر الحصول عليها ، و ذا تديد 

 .في تلي  البيا ات الإاصاةية الدستخدمة  ،إضارة إلى الأساليبالدراسة البيا ات والدعلومات الخااةب

 المطلب الأول: عرم المنهجية والادوات الإحصائية المستخدمة في الدراسة 

مان  بداياة ، من للل  ذا الدطلب سنتطرق إلى  لستل  الإجرالات الدنهيية الام تم إتباعهاا بغارض إلصااز الدراساة الديدا ياة
ماات توضااي  ا ساااليب  ،في جماات وتلياا  البياااتا دوات الدسااتخدمة  ثم التطاارق وتماات وعينااة الدراسااة  و ااذاتديااد  الداانه  الدتباات 

 . الإاصاةية الدستخدمة في التحلي  وإستخراج النتاة 
 هجية الدراسةالفرع الاول : عرم من

مان أجا  تقيا  الأ اداا الدرجاوة مان دراساتنا قمناا بإساتخدام الدانه  الواا ي التحليلاي والاذي تم  منهج الدراسة : .1
قيامناا باإجرال مسا  مكتاي للبحاوث والدراساات الدتعلقاة بجاودة الخادمات الإلكاو ياة ورضاا  مان لالل ،توظي ه في الجا ب النظاري

إستخلص أ ت النتاة  الدتواا  إليهاا في لراال دراساتنا ، أماا في الجا اب  بغرض الدراسات السابقة  العملل  وإلتيار لرموعة من 
 معرراة  للله بتصاميت إساتبا ة تم توجيههاا إلى عيناة الدراساة بغارضوالذي قمنا من التطبيقي رقد إعتمد ا علل منه  دراسة الحالة 

ت القيااام ، مااجااودة الخاادمات الإلكاو يااة الدقدمااة ماان  اارا الدؤسسااات الداليااة الجزاةريااة  اااول  ررال وتوجهااات أرااراد العينااة الددروسااة
عرراة ماد  إ تمامهاا بتقادم لادمات إلكاو ياة لد أيءا بإجرال مقابلت ميدا ية مت لرموعة من إ ارات الدؤسسات الدالياة الددروساة

 .ذات جودة ترضي عملةها
مان  منها ما إستخدمنا ا مصادر  عدة  إعتمد ا في جمت الدعلومات والبيا ات الدتعلقة بدراستنا علل جمع البيانات: .2

 لصاز الجا ب التطبيقي:لإإستخدامها ، وألر  تم جمت البيا ات النظرية أج  
الكتااب والدقااا ت العلميااة   ثلااد الدصااادر الدسااتخدمة في جماات البيا ااات النظريااة في  ات النظريررة :مصررادر البيانرر -2.1

، والاااام تم إسااااتخدامها بغاااارض الإلدااااام بالجوا ااااب النظريااااة  إلخ……الدقدمااااة في الدااااؤ رات و ااااذا  رواات والدااااداللت 
 . الدرتبطة توضوع دراستنا

عتماد في جمت بيا ات الدراسة التطبيقية علل الزيارات الديدا ية للمؤسساات تم ا  مصادر البيانات التطبيقية : – 2. 2
بعاض الدتعلقاة توضاوع دراساتنا والقياام تقاابلت مات مكنتنا من الحصول علل بعض الوهاة  والتقاارينً عينة الدراسة والم 
ات عينااة الدراسااة و ااذا بعااض مواقاات ،  مااا إعتمااد ا أيءااا علاال الدواقاات الإلكاو يااة الخااااة بالدؤسساا الإ ااارات الدختصااة

مات إساتخدام ا ساتبا ة  الخااة بالذيدات والدنظمات الدتخصصة في  صر بيا ات وإاصااةيات متعلقاة توضاوع الدراساة ، 
 .عينة الدراسةالدالية لجمت الدعلومات من عملل الدؤسسات 
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 الفرع الثاني : مجتمع وعينة الدراسة
 ياااة لدعرراااة دور جاااودة الخااادمات الإلكاو ياااة في الدؤسساااات الدالياااة  الجزاةرياااة في تقيااا  رضاااا مااان أجااا  القياااام بالدراساااة الديدا

  .العملل ، رإ ه  بد من تديد لرتمت الدراسة وإلتيار العينة الدناسبة بغرض توزيت الإستبا ة عليها 
 ظرا  لءخامة لرتمت الدراسة ، و الدؤسسات الدالية الجزاةرية  عملل لرتمت دراستنا فييتمث  مجتمع الدراسة :  -01
وعليه رقد تم إلتيار  ، إعتمد ا علل أسلوب الدعاينة بدل من أسلوب الحصر الصام  وتمت الدراسة ، لتبار جميت أررادا واعوبة إ
ل الجودة في والم  ث  بيدة تطبيقية تتناسب مت أ داا دراستنا ، وذلب لإعتماد ا  عل، الدؤسسات الدالية الدصررية للدراسة عملل 

تقدم الخدمات  من أج  تقي  ميزة تنارسة  بحكت لظطية الدعاملت الدالية  الأمر الذي لػتت عليها موا بة التطورات التكنولوجية  
وتقدم لدمة إلكاو ية ذات جودة ترضي عملةها ،  لشا يتي  لنا الحصول علل الدعلومات الخااة بدراستنا بالصك  الذي لؽكننا 

عينة من الدؤسسات الدالية بو ية ورقلة والدتمثلة في و ا ت اي   د الدراسة علل .ي  الأ داا الدرجوة من الدراسة من تق
، مصرا السلم ، بنب الخلي  الجزاةر  BADRبنب ال لاة والتنمية الري ية  ، BNAالبنوك التالية )البنب الو ني الجزاةري  

AGB ). 
تبا ة علل عملل و ا ت الدؤسسات الدالية السال ة الذ ر ، والذين تم إلتيار ت : تم توزيت إسعينة الدراسة  -02

، بحي  تم إلتيار الدبحوهنٌ عن  ري   إستخدام أسلوب العينة الدلةمة ، و ي الم يكون ريها بطريقة عصواةية من لرتمت الدراسة 
لعملل الدراد توزيت الإستبا ة عليهت دال  ولارج الدؤسسات اإلتيار وادات اوتمت علل أساس السهولة والدلةمة من للل تورر 

 .الدالية الددروسة
الدلةمة عينة التديد ايت  ظرا  لصعوبة تديد ايت لرتمت الدراسة بدقة  رقد  تم الليول إلى : اساب ايت العينة 
 : التاليةعادلة الد للدراسة إعتمادا  علل

 
 اي :
 n  ؛ ث  ايت العينة 
 P  ؛50.0عام  الإلتلا بنٌ م ردات اوتمت و ي تساوي  ث  م 
 d  :ث   سبة الخطر الدقبول في العينة و ي تساوي  

  ؛0.05= %95إذا  ان مستو  الثقة  
  0.01=%99إذا  ان مستو  الثقة  

 Z : ث  الدرجة الدعيارية الدقابلة لدستو  الثقة  
  ؛ 1.96= %95إذا  ان مستو  الثقة 
 2.58= %99قة إذا  ان مستو  الث 

 :، وعليه يكون ا  الدعادلة  التالي nلحساب ايت العينة   %95تم إلتيار مستو  الثقة 

n = 
Z

2 
X P(1-P) 

d
2
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 . م ردة 384ومنه ايت العينة الدناسب وتمت الدراسة  و بالتقريب 
 . ( م ردة500أرراد العينة تم الزيادة في ايت العينة لتستقر عند ) بعض وللتغلب علل عدم إستيابة

 الثالث : متغيرات ونموىج الدراسةالفرع 
 ريما يلي سنحاول تديد الدتغنًات الخااة بدراستنا:متغيرات الدراسة :  -01
  .ا لكاو ية جودة الخدماتويتمث  في :   المستقل: المتغير- 1.1
 .رضا العملل التابع: المتغير -  2.1
مت  أقدمية التعام ؛ الص ة ؛ مستو  الدل  ر؛ العم الجنس؛) وتتمث  في الدتغنًات التالية . :الديمغرافية المتغيرات - 3.1

 (.الدؤسسة الدالية، الدؤسسة الدالية الدتعام  معها، الخدمات الإلكاو ية الدستخدمة 
  تمكن من لللذا من إعطال رؤية واضحة لدتغنًات الدراسة  يساعد ا بنال لظوذج للدراسة فينموىج الدراسة :   -02

تغنً الدستق  الدتمث  في جودة الخدمات الإلكاو ية بربعاد ا الدتمثلة في ) الدوهوقية؛ الإستيابة ؛ العلقات الم تربط بنٌ الدتديد 
 .رضا العملل،  ما يبنٌ موقت  الدتغنًات الدلؽغرافي من  تلب العلقات الدتمث  في سهولة الإستخدام؛ الأمان ( والدتغنً التابت 
 راسة:والصك  التالي يوض   النموذج الدقاح للد

 نموىج الدراسة الميدانية :( 10-03الاكل رقم )

 
 المصدر: م  إعداد الطالب إعتمادا على إستمارة الإستبانة و دراسات سابقة

n = 
1.96

2 
X 0.50 X 0.50 

0.05
2
 

= 
3.8416

 
X 0.250  

0.0025 

= 
0.9604  

0.0025 

= 384.16 
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 الأساليب والادوات الإحصائية المستخدمة: الرابع الفرع
اباااة علااال مااان أجااا  تقيااا  ا  اااداا الدرجاااوة مااان دراساااتنا مااان لااالل الإجالاسررراليب الإحصرررائية المسرررتخدمة :  .1

الإ ااكالية الدطروااااة وإلتباااار ررضااايادا ، تم إساااتخدام لرموعاااة مااان الأساااليب الإاصااااةية بغااارض واااا  وتليااا  البيا اااات الدتعلقاااة 
والااذي ماان ،  SPSS تتغاانًات الدراسااة ، اياا   ااد الدعالجااة الإاصاااةية بواسااطة بر ااام  الحزمااة الإاصاااةية للعلااوم الإجتماعيااة 

 لإاصاةية التالية:اا ساليب اساب تم  للله
عنصر من عناار البيا ات في تلب ال دة، في  سبة تورر  ل دة بيا ات الددويةتتمث  النسبة  :والتكرارات المئويةالنسب  . 1.1

والتكرارات  الددويةأما التكرارات رتمث  عدد مرات ظهور قيمة أو ادث معنٌ، اي  يكون الذدا من اساب النسب 
  .  و تديد لصاة  عينة الدراسة

، اياا  يعاابر عنااه علاال أ ااه ولؽثاا  لرمااوع القاايت الدصااكلة وموعااة معينااة مقسااومة علاال عاادد ا  المتوسررط الحسررابي : . 2.1
 .القيمة الم تتيمت اولذا لرموعة القيت الددروسة 

 الإلغاباااتإلضااراا  وسااطها الحسااابي ، مااد  تصااتد القاايت عاان يعاابر الإلضااراا الدعياااري عاان الإنحررراف المعيرراري :  . 3.1
 .الددروسة الدتغنًاتمن  أو متغنً علقة بعينة الدراسة إتجاا    عبارة أو بعدالدت
ماا إذا  ا ااد ا ساتبا ة الدسااتخدمة  في الدراساة موهوقااة وذلاب ماان لالل قياااس  و دراه معررااة معامرل ألفررا كرونبررا  :  . 4.1

عاني الإساتقرار في  تااة  الإساتبا ة مد  إرتباط ا سدلة الدكو ة لمحاور ا ساتبا ة ببعءاها الابعض  ميموعاة متساقة ، لشاا ي
 .وعدم تغنً ا بصك   بنً في االة مالو إعادة تم توزيعها عدة مرات علل عينة الدراسة

لدتغااانًات الألااار  ودااادا إلى معرراااة العلقاااة الإرتبا ياااة بااانٌ  ااا  متغااانً مااان متغااانًات الدراساااة وا :مصرررفوفة الإرتبرررا  .  5.1
 الدصكلة للدراسة

ويهتت بقياس العلقة بنٌ متغينًين  بغرض قياس أهر بعد من ا بعاد أو متغانً  علال بعاد :  طمعامل الإنحدار البسي  . 6.1
  .أو متغنً وااد

الدتغنً التابت ،  من الدستقلة في   اتالدتغنً بقياس أهر لإلتبار ال رضيات  وذلب  ويستخدم الإنحدار المتعدد : معامل  7.1
 إلغاد ال روقات؛، من (F-test( و ) T- testللل إلغاد    من ) 

 ومتغنً تابت وااد يتت إستخدامه قصد إلتبار ال روق بنٌ عدد من الدتغنًات الدستقلة  تحليل التباي  الأحادي :  . 8.1
الأدوات  عتماااد ا علااالإالوااااول إلى ا  اااداا الدرجاااوة مااان دراساااتنا  بغياااة  المسرررتخدمة فررري الدراسرررة : الادوات .2

  :التالية
 والرساة  والإلكاو ية، الورقية والدنصورات الدوريات و الكتب مراجعة للل من وذلب :العلمية المصادر 1.2

 . ي ية معالجة مصكلة الدراسة عن عام تصور لذأ قصد ، توضوع الدراسة   الدتعلقة والتقارير والدقا ت الجامعية
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 التعرا و الدراسة ميدان ستكصااإ في  بنً دور لذا  ان والم الدلاظة علل ا عتماد تم : العلمية الملاحظة 2.2
 الم قمنا بها لعدة مؤسسات مالية  الزيارات للل من وذلب ،بالخدمات الإلكاو ية  الدتعلقةالذيا   والتيهيزات والبرام   علل
 .العملل معها تعام  و ي ية الخدمات الإلكاو ية الدقدمة   بيعة علل بالتعرا لنا سمحد والم

عدد من  الإ ارات و الدوظ نٌ الدكل نٌ بالإ راا علل إدارة العمليات  لت مت بإجرال مقاب  قمنا : المقابلة - 3.2
 الإاا ة تختل  الجوا ب الدتعلقة توضوع الدراسة دال  الدؤسسات، من أج  ولدمة العملل  الدتعلقة بالخدمات الإلكاو ية 

  .تصخي  واقعهاولزاولة   لز  الدراسة
جودة الخدمات يدا ية وبهدا إلتبار العلقة الد اضة بنٌ متغنًي البح  ) في إ ار الدراسة الد : الإستبانة - 4.2

لجمت البيا ات الأولية، والذي تم  تصميمها  لتوجه إلى عملل  بإستخدام الإستبا ة  رداة قمنا ، ( الإلكاو ية ورضا العملل
الدراسة ريما بينها ،  اي  إعتمد ا في بنال ب ااة تغنًات الخالدلوقوا علل مد  ترهنً قصد االدؤسسات الدالية لز  الدراسة  ، 

الإستبا ة علل الإ ار النظري للدراسة و ذا مراجعة الدراسات السابقة الم تناولد مواضيت مصابهة ، مت الإستعا ة بآرال وتطوير 
  *بعض ا ساتذة الدختصنٌ
 ستبا ة البح  في قسمنٌ رةيسينٌ: إجالت  أقسام الإستبانة : - 1.4.2

أقدمية التعاما  ،  الص ة، مستو  الدل للمستيوب و ي: ) الجنس، العمر،  العامةو و القست الخاص بالبيا ات  الأول:القسم 
 (. مت الدؤسسة الدالية، إست الدؤسسة الدالية الدتعام  معها، الخدمات الدالية الإلكاو ية الدستخدمة 

 لزورين:ن من ان، ويتكو يو و القست الخاص تحاور ا ستب القسم الثاني:
 ؛( عبارة24) ثما ية عصر ولػتوي علل  بجودة الخدمات الإلكاو يةالأول لاص  المحور 
 عبارات( 09)تسعة الوظي ي ولػتوي  برضا العمي الثا  رهو لاص  المحور. 

 والجدول التالي يوض  توزيت الأبعاد وال قرات لزاور الدراسة :
 محاور الدراسة : توزيع الأبعاد والفقرات(:07-03)جدول رقم 

 الصفحة الترتيب  عدد العبارات البعد المحور

 جودة الخدمات الإلكترونية

 2 05-01 5 الدوهوقية
 2 10-06 5 الإستيابة 

 2 14-11 4 سهولة الإستخدام 
 3 18-15 4 الأمان

 3 27-19 9 رضا العمي  رضا العميل

 نة المقدمةالمصدر : م  إعداد الطالب بالإعتماد على الإستبا
  :التاليعينة الدراسة رهي موضحة من للل الجدول الدؤسسات  أما ريما لؼ  الإستبيا ات الدوزعة علل 

                                                           
*

 قائمة المحكمين((  )04الملحق رقم )أنظر 
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 : الإستبانات الموزعة حسب المؤسسات عينة الدراسة(:08-03)جدول رقم 

 المؤسسة

 الإستبانة

 الملغاة المسترجعة  الموزعة 
 الصالحة للتحليل

 النسبة العدد
BNA 135 132 3 129 27 

BADR 160 157 2 155 32.5 
 24.9 119 2 121 125 مصرف السلام

AGB 80 78 4 74 15.5 
 100 477 11 488 500 المجموع
 100% 95.4% 2.2% 97.6% %100 النسبة 

 المصدر : م  إعداد الطالب بالإعتماد على إستمارات الإستبانة الموزعة على عينةالدراسة
 

الصااااالحة للتحلياااا  والاااام تم إسااااتعاددا ماااان  الإسااااتبا اتيوضاااا  عاااادد الإسااااتبا ات الدوزعااااة والدلغاااااة و ساااابة  الجاااادول الساااااب 
علال عمالل   135تم توزيات  ، إساتبا ة 500الدؤسسات الدالية عينة الدراسة ، اي  يقدر  العدد الإجمالي ل ساتبا ات الدوزعاة ب 

،بينمااااا بلاااا  عاااادد  BADRلل بنااااب ال لاااااة والتنميااااة الري يااااة إسااااتبا ة علاااال عماااا 160و    BNAالبنااااب الااااو ني الجزاةااااري
،  ماا بلا  إجماالي عادد إستبا ة علال التاوالي  80و  125 (AGBوبنب الخلي  الجزاةر )   الإستبا ات الدوزعة علل مصرا السلم

علاااال تسااااليت  و ااااي  ساااابة إساااااجاع لشتااااازة ويرجاااات ذلااااب إلى ارااااانا  97.6% إسااااتبا ة بنساااابة  488الإسااااتبا ات  الدساااااجعة 
ماات التر يااد علاال ملدهااا بالطريقااة الصااحيحة ولزاولااة إساااجاعها في   ااس اليااوم قاادر الإمكااان    الإسااتبا ات مبا اارة إلى العماالل

  477وبل  الإستبا ات الصالحة للتحلي   ،وو ا ت الدؤسسات عينة الدراسة التعاون الكبنً الذي لدسناا من  را العمللو ذلب 
علل بعاض ال قارات أو عادم   لت ري  البيا ات منها بسبب عدم الإجابةإستبا ة وذلب لعدم قابليتها  11 اذا بعد ما تم إستبا ة

 .أو تل  بعض أجزال الإستبا ة الجدية في الإجابة 
 مقياس علل ا عتماد تم ل ستبا ة  الثا  بالقست الخااة العبارات علل  جابةل مقياس الإستبانة : 2.4.2

 موار  ، اي  تقاب     عبارة من العبارات قاةمة  من الخيارات  ) ذو النقاط الخمس  الدتدرج likert scele))  ليكارت
من   اي  يطلب من عينة الدراسة إعطال درجة موارقتهت علل    عبارة( ، أبدا  ؛ موار ؛ لزايد؛ غنً موار ؛ غنً موار   جدا  

 نحو الثالي:علل ال الخماسيعبارات ا ستبيان ورقا لدقياس ليكار ت 
  ؛( درجات05خمس ) لذا تعطلجدا   موار  
 ( درجات؛04) أبعة لذا موار  تعطل  
 ( درجات؛03) هلهة  لذا تعطل لزايد  
  ً( ؛02) درجتان لذا عطلتموار  غن  
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   ( 01) درجة واادة  لذا تعطل  أبدا   غنً موار. 
(، ثم 4=1-5اساب الدد  )لغب  ليكارت الخماسي، لإلغاد لرال الدتوسط الحسابي الدرج  لك  ردة من ردات مقياس و 

(، اي  يتت إضارة  ذا 0،8=4/5 ول ال دة الصحي  أي )  ( للحصول علل05تقسيمه علل  عدد ردات الدقياسس )
يوض  لرال والجدول التالي   القيمة إلى    درجة من درجات الدقياس لنحص  علل الحدود الد يا والعليا لك  درجة ،

 سابي الدرج  لك  مستو  اسب مقياس ليكارت الخماسي :الدتوسط الح
 (الخماسي  ليكارت )مقياس مستوى لكل المرجح الحسابي المتوسط مجال (:09-03)جدول رقم 

 غير موافق أبداً  غير موافق محايد موافق موافق جداً  الإتجاه
 01 02 03 04 05 درجة الوزن

 1.79 - 1 2.59 - 1.80 3.39 - 2.60 4.19 - 3.40 5 - 4.20 المتوسط الحسابي
 منخ ض جدا   منخ ض متوسط مرت ت مرت ت جدا   الوزن الموافق لو

 المصدر: م  إعداد الطالب إعتمادا على الدراسات السابقة 
 تحليل بيانات الدراسة الميدانية: الثانيالمطلب 

دراسااة ااادق وهبااات أداة الدراسااة ، ماان أجاا    تليياا  للبيا ااات الدتعلقااة بالدراسااة الديدا يااة ماان لاالليتناااول  ااذا الدطلااب 
لدعررة  بيعة توزيات البيا اات، و اذلب  التطارق  إعطال هقة لنتاة  الدراسة وبالتالي إمكا ية تعميت  تاةيها ، وإلتبار التوزيت الطبيعي

 . العينة الددروسة إلى تلي  أ ت لصاة 
 الفرع الأول : إتتبار التوزيع الطبيعي

عيناااااااااة الدراساااااااااة تتبااااااااات التوزيااااااااات الطبيعاااااااااي أم  ، تم إساااااااااتخدام إلتباااااااااار  اااااااااووروا سمنً اااااااااوا  قصاااااااااد التحقااااااااا  مااااااااان أن
(Kolmogorov – Smirnov وذلااب لكااون  ااذا الإلتبااار  ااو الأ سااب في االااة دراسااتنا ، لأن عينااة الدراسااة ت ااوق )

البيا اات أو الدتغانًات الددروساة  ( م ردة ، اي  لغب التحق  من إعتدالية البيا ات من للل إلتباار ماا إذا  ا اد50الخمسنٌ )
 تتبت التوزيت الطبيعي ، قب  القيام بتحلي  البيا ات وإلتبار ررضيات الدراسة ، ومنه تم اياغة ال رضيات التالية :

H0  ؛0،05:  تتبت بيا ات عينة الدراسة التوزيت الطبيعي عند مستو  معنوية 
H1 0،05عند مستو  معنوية  : تتبت بيا ات عينة الدراسة التوزيت الطبيعي. 

 والجدول التالي يوض   تاة  إلتبار التوزيت الطبيعي :
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 إتتبار التوزيع الطبيعي لبيانات الدراسة(:10-03)جدول رقم 

 البعد المحور
قيمة إتتبار كولمغروف سمرنوف 

K-S 
القيمة الإحتمالية 

Sig 

 جودة الخدمات الإلكترونية

 0,000 0,091 الدوهوقية
 0,000 0,115 بة الإستيا

 0,000 0,161 سهولة الإستخدام 
 0,000 0,161 الأمان

 0,000 0,075 الإلكترونية الخدمات محور جودة 
 0,000 0,076 رضا العميلمحور 

 25النسخة   SPSSالمصدر: م  إعداد الطالب إعتماداً على مخرجات 
 دراسةومحاور ال وزيع الطبيعي لأبعادتمثيل بياني للت :( 11-03الاكل رقم )

 
 SPSSالمصدر: م  إعداد الطالب إعتماداً على مخرجات 
(  ( Kolomogorv-Smirnov مان لالل  النتااة  الدبيناة في الجادول أعالا والدتعلقاة بإلتباار  اولدغروا سمر اوا

و اي قايت أعلال مان ، (  ارعلل قيماة 0,161 قيماة و)(  اردى0,075)جميات قايت أبعااد ولزااور الدراساة تاااوح ماابنٌ   لاط أن
،  ما  لا  مان لالل ( 000،0)ه قيمالدراسة   لجيت أبعاد ولزاور Sig)مستو  الد لة ) (، ما بل 0،05مستو  الد لة )

ا النتااة  :  اررض التمثي  البيا  لإلتبار التوزيت الطبيعي لأبعاد ولزاور الدراساة أنهاا جميعهاا ترلاذ  اك  الجارس ، رمان لالل  اذ
و قباا   ،"0،05  تتبات التوزيات الطبيعااي عناد مساتو  معنوياة أن :" بيا ااات عيناة الدراساة علاالوالام تان  H0ال رضاية الصا رية  

جودة الخدمات 

 الإلكترونية 

 ستجابةالإ

سهولة 

 الإستخدام

 الأمان

 الموثوقية

 رضا العميل
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" ، ومنه بإمكا نا 0،05تتبت التوزيت الطبيعي عند مستو  معنوية  والم تن  علل أن "بيا ات عينة الدراسة  H1ال رضية البديلة 
 لتحلي  بينات عينة الدراسة : الدعلمية لإلتباراتإستخدام ا
 : صدق وثبات أداة الدراسة الثانيالفرع 

أمار ضاروري في االاة إساتخدام ا ساتبا ة  ارداة للدراساة ، وذلاب قصاد التر اد مان يعتبر قياس ادق وهبات أداة الدراساة 
با ة عدة مرات للل راات زمنية لستل اة ، رمان لالل  اذا إستقرار النتاة  وعدم تغنً ا بصك   بنً ريما لو تم إعادة توزيت الإست

 . ال رع سيتت إلتبار أداة الدراسة من  ااية الصدق الظا ري والبناةي  و ذلب قياس الثبات وإعتدالية البيا ات
د بعد القيام بالإعداد ا ولي لأداة الدراسة إ طلقا من الدس  الدكتي لعدي :(المحتوىصدق ) الصدق الظاىري: .1

قياااااس مااااا و مطلااااوب منهااااا ضاااامن مياااادان  أداة الدراسااااة الدعاااادة  سااااات السااااابقة، وقصااااد التحقاااا  ماااان مااااد  إسااااتطاعةاماااان الدر 
عرضااها  تم ،ظا ريااا ، ماان لاالل التر ااد ريمااا إذا  ا ااد رقاارات الإساانبا ة تااؤدي الغاارض منهااا بكاا  دقااة ) ااادق المحتااو ( الدراسااة
من ذوي الإلتصاص والخبرة في لرال الدراساة   الأساتذة من لرموعة الدساعد وعلل  الأستاذ الدصرا والأستاذ علل الأولية بصوردا

 الارأي إبادال إلايهت و لُاِب لراال الدراساة في الدتخصصنٌ من (،01ا ظر الدلح  رقت   ( *لزكت  (11) أاد  عصر  عدد ت بل 
 ايا  مان ووضاواها اللغوياة، الصاياغة سالمة إلى بالإضاارة ريها، أدرجد الم للمحاور ال قرات ا تمال اول مد  والدلاظات

 المحكماون الساادة ارتارا ماا ورا ا ساتبا ة  تعادي  إعاادة تم وقاد .مناسابة يرونهاا وتعاديلت ملاظاات ال هات، وأي وساهولة الدعانى،
 . النهاةية بصوردا لتظهر

ل إساااتخدام معادلاااة  و اااي اساااب الدتغااانًات مااان لااالوللتر اااد أ ثااار قمناااا بحسااااب  سااابة اااادق المحتاااو  لأداة الدراساااة 
(Lawshé)  :1 والدتمثلة قيما يلي          

 
 حيث :
 CVR: لؽث   سبة ادق المحتو ؛ 
 n :"و عدد المحكمنٌ الذين يعتبرون البند " أساسي  Essential  " أو " مهت ولكن ليس أساسياimportant,but 

not Essential؛ 
 I:  له الة بالدوضوع "  و عدد المحكمنٌ الذين يعتبرون البند ليسIrrelevant؛ 
 N :ٌو لرموع المحكمن . 

 مان لالل القياام بإعاداد جادول للحسااب رلياا    Exel Microsofetبر اام   إعتمد ا علال ساب معادلة   و يولح
أن  سابة  الإاصااةية الدعادلاةأسا رت  تااة   ايا بعد ت ري  ردود المحكمانٌ ااول بناود الإساتبا ة ، وذلب * ،ور  معطيات الدعادلة 

                                                           

قتو بالتمكي  الوظيفي وأثره على الأداء السياقي لدى موظفي الخلايا الجوارية للتيام ، المنا  التنظيمي وعلاحمدوش عبد السلم ،  - 1
 .192، الجزاةر، ص -2سطي   –، ررع علت الن س ، تخص  ، علت الن س التنظيت والعم ، جامعة لزمد لدنٌ دباغنٌ  أ رواة د توراا

*
 )اساب معادلة  و ي(( : 05)  رقت الدلح أ ظر  

CVR= 
 

n-I 

N 
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( %77،78( ، وبلعد  سبة ادق المحتاو  لمحاور رضاا العميا  )%81،82ادق المحتو  لمحور جودة الخدمات الإلكاو ية بل  )
ااادقة ريماا أعادة ، وعلياه لؽكنناا القاول أن لزتاو  بناود الإساتبا ة  (%80،47، بينا  ا د  سبة ادق المحتو  ل ستبا ة  كا  )

 . %60النسب  ا د أ بر من ، علل إعتبار أن جميت لقياسه
 يقيس الصدق البناةي لأداة الدراسة مد  قدرة ا دة تقي  ا  داا الام ياراد الوااول إليهاا ،: الصدق البنائي  .2

 من للل قياس مد  إرتباط رقرات وأبعاد ولزاور الإستبا ة بالدرجة الكلية لذا ، 
قصاد قيااس إرتبااط  ا   (pearson)معاما  الإرتبااط بنًسان  وقصد معررة الصادق البنااةي لأداة الدراساة قمناا بإساتخدام

 : ، والجدول التالي يوض  ذلبمن العبارات والأبعاد والمحاور الدصكلة ل ستبا ة ، مت الدرجة الكلية ل ستبا ة  ك 
 محور( بي  الدرجة الكلية للإستبانة ودرجة كل عبارة وبعد و pearsonمعامل الإرتبا  بيرس  )(:11-03)جدول رقم 

 عبارات وأبعاد ومحاور الإستبانة الرقم
معامل 
 الإرتبا 

Pearson 

القيمة 
الإحتمالية 

sig 

10 
الم اتعام    ت رض رسوم إضارية أوعالية عند إستخدام الخدمات الإلكاو ية الدقدمة من للمؤسسة الدالية

 0,000 **0,509 معها

 0,000 **0,683 الدقدمة لي من  را الدؤسسة الدالية  الم أتعام  معهاأ عر بالثقة عند إستخدام الخدمات الإلكاو ية  13

 0,000 **0,624 أستخدم الخدمات الم أاتاجها إلكاو يا في معظت ا وقات 12

 0,000 **0,691 أه  في دقة الخدمات الإلكاو ية الم تقدمها الدؤسسة الدالية  الم  أتعام  معها 10

 لكاو ية الم تقدمها الدؤسسة الدالية  من  ر ه ضمان تن يذ العمليات في وقد وجيزالإ  أستخدم الخدمات 10
0,650** 0,000 

 0,000 **0,715 الموثوقية: الأول البعد

 0,000 **0,651 تسا ت الخدمات الإلكاو ية الدقدمة من قب  الدؤسسة الدالية في تقلي  راة الإ تظار 10

من قب  الدؤسسة الدالية عند ادوث أي مصا   أو اعوبات تعي  إستخدام  يتت الإستيابة بصك  سريت 10
 لدمادا الإلكاو ية

0,662** 0,000 

 0,000 **0,638 الخدمات الدالية الدقدمة عن بعد تستييب لحاجاتي 10

 ية الدقدمةلد  موظ ي الدؤسسة الدالية الدعررة الكارية ل جابة علل أسدلة العملل اول الخدمات الإلكاو  10
 

0,642** 0,000 

إستخدامي للخدمات الإلكاو ية يتي  لي الإست ادة من القيام بالعمليات الدالية لارج أوقات العم  الرسمية  01
 للمؤسسة الدالية

0,614** 0,000 

 0,000 **0,796 الإستجابة: الثاني البعد

 0,000 **0,696 م هومةتقدم  الدؤسسة الدالية الخدمات الإلكاو ية بلغة سهلة و  00

 0,000 **0,806 تورر الدؤسسة الدالية   صرات إر ادية لتردية الدعاملت الدالية بإستخدام الخدمات الإلكاو ية 03

 0,000 **0,648 أ عر بسهولة إجرال العمليات الدالية عبر الخدمات الإلكاو ية 02

 0,000 **0,755 تعام  معها بتنوع الخدمات وسهولة استخدامهايتمتت الدوقت الإلكاو  للمؤسسة الدالية الم أ 00

 0,000 **0,838 الإستخدام سهولة: الثالث البعد
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 0,000 **0,650 الإلكاو ية الم تورر ا الدؤسسة الدالية  الم أتعام  معها أ عر بالأمان عند إستخدامي للخدمات 00

 0,000 **0,815 علومات الخااة بيأه  أن الدؤسسة الدالية تءمن الح اظ علل الد 00

 0,000 **0,750 أه  برن الدؤسسة الدالية  تءمن سرية معاملتي الإلكاو ية 00

 0,000 **0,725 أعتقد أن الدؤسسة الدالية  الم أتعام  معها تورر لي  الخدمة الإلكاو ية دون أي لسا رة مالية 00

 0,000 **0,847 انررررررررالأم:الرابع  البعد

 0,000 **0,959 الإلكترونية الخدمات جودة: الأول المحور

 0,000 **0,598 تنسيت الخدمات الإلكاو ية الدقدمة من  را الدؤسسة الدالية مت متطلباتي 00

 0,000 **0,657 الإلكاو ية لي الدؤسسة الدالية لستل  ااتياجاتي ورغباتي اول الخدماتت 31

 0,000 **0,623 علل إلتزامادا ريما لؼ  لدمادا الدالية الإلكاو ية  تار  الدؤسسة الدالية 30

 0,000 **0,653 تقدم الدؤسسة الدالية  لدمات إلكاو ية أرء  من توقعاتي 33

 0,000 **0,659 تي الإلكاو ية ترقل إلى مستو  تطلعاأساليب تقدم الدؤسسة الدالية للخدمات  32

 0,000 **0,658  ية الم تقدمها الدؤسسة الدالية  برضايتظل الخدمات الإلكاو  30

 0,000 **0,630 يتمتت مقدمو الخدمة في الدؤسسة الدالية بقدر عالي من الك الة واللباقة 30

 0,000 **0,574  نالب وضوح وسهولة في استخدام وساة  تقدم الخدمة الإلكاو ية الخااة بالدؤسسة الدالية 30

 0,000 **0,585 مستمر للموقت ا لكاو  للمؤسسة الدالية  نالب تدي  30

 00000 **0,871 رضا العميل: الثاني المحور
 0,01دال إاصاةيا عند مستو  د لة  **

 25النسخة   SPSSالمصدر: م  إعداد الطالب إعتماداً على مخرجات 
( لعبااارات وأبعاااد ولزاااور الإسااتبا ة دالااة pearsonماان لاالل الجاادول الساااب  يتءاا  لنااا أن جمياات معاااملت الإرتباااط ) 

(  ااردى قيمااة و ااي 0,509)تراواااد قيمتااه بالنساابة لعبااارات الإسااتبا ة مااا باانٌ اياا  (، 0,01إاصاااةيا عنااد مسااتو  معنويااة ) 
 دقيمتاه بالنسابة للأبعااد رقاد بلغا" ،أماا 16(  ارعلل قيماة و اي تخا  العباارة "رقات 0,815" و)01تخ     من العبارة "رقات  

( لبعاد الأماان، أماا 0,847لبعاد ساهولة الإساتخدام و ) (0،838)( لبعد الإستيابة ، و0,796( لبعد الدوهوقية ، و)0,715)
 (0,871)، و لمحاور جاودة الخادمات الإلكاو ياة بالنسابة (0,959)لزاور الدراسة رقد  ا د قيمة معاملت إرتبا هاا  اا التاالي  

موجبة وقوية مت الإستبا ة  ك   ومنه تعتبر علقة من للل  ذا النتاة  لؽكن القول أن  نالب  بالنسبة لمحور رضا العمي  ، وعليه
      .و أبعاد ولزاور  ذا الإستبا ة االحة لدا وضعد لقياسه عبارات

ويقصااد بهااا الحصااول علاال   ااس النتاااة  أو  تاااة  متقاربااة لااو  اارر   ( :الاسررتبيانة ثبررات أدات البحررث ) ثبررات .3
 ظروا مصابهة بإستخدام ا دات   سها ، البح  في 

 الدقياس رلوا  هبات لحساب أد اا الجدول في الدوض   رو باخ، رل ا مقياس للل من ا ستبيان عبارات رح  بحي  تم
 ي بح .برغراض الدراسة وت ي عالية إاصاةية د لة ذات النسبة  ذا وتعد مقبولة،  سبتها لجامعة ورقلة  الثبات الكلي  معام  أن

 .البح  في إليها الدتوا  النتاة  علل  عتمد لكي % 60 عن الدعام  قيمة تق    أن لغب
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 معاملات الصدق والثبات (:12-03)جدول رقم 
 معامل الصدق "ألفا كرونج "معامل الثبات  عدد العبارات البعد المحور

دة 
جو
ل: 

لأو
ور ا

مح
ال

ات
خدم

ال
 

ونية
كتر

الإل
 

 0,784 0,616 05 البعد الأول: الموثوقية
 0,798 0,638 05 البعد الثاني: الإستجابة

 0,835 0,698 04 البعد الثالث: سهولة الإستخدام
 0,844 0,714 04 البعد  الرابع:الأمان

 0,933 0,871 18 المحور الأول ككل
 0,897 0,806 09 المحور الثاني: رضا العميل  

 0,951 0,906 27 الاستبانة ككل  

 25النسخة  spssم  إعداد الطالب إعتمادا على مخرجات برنامج  المصدر:

،   0,906أن قيمة أل ا  رو باخ ل ستبا ة  ك   ا د جيدة  وموجبة اي  بلغد قيمتها من للل الجدول  لا  
التولي، علل  0,806 و 0,871الدراسة ) جودة الخدمات الإلكاو ية ورضا العملل (  اور لمح  ما بلغد معاملت الثبات

؛  0,616 قيمة أل ا  رو باخ لأبعاد الدتغنً الدستق  ) الدوهوقية ، الإستيابة، سهولة الإستخدام ، الأمان (   ا دبينما   
، ومنه  0,60علل التوالي ، و ي معاملت هبات مقبولة من النااية التطبيقية تا أنها ت وق  0,714؛ 0,698 ؛ 0,638

لؽكننا من الإعتماد علل  تاةيها والإست ادة منها في  اي  تحاور ا وأبعاد ا تتمتت بثبات لؽكن القول أن الإستبا ة  ك  
 .الت سنً والدناقصة

 لعينة الدراسة الديمغرافيةالمتغيرات  وصف :  الثالثالفرع 
لخصاااة  ساايتت التعاارا ماان لاالل  ااذا ال اارع علاال الخصاااة  العامااة للعينااة الددروسااة والدتمثلااة في الخصاااة  الصخصااية وا

الدبحاوهنٌ والاواردة في القسات ا ول مان الإساتبا ة ، ايا  قمناا بإساتخدام الوظيقية إعتمادا  علل البيا ات العامة الام تم جمعهاا مان 
 .التكرارات والنسب الدؤوية والرسومات البيا ية لتحديد  ذا الخصاة 

 تصائص عينة الدراسة حسب الجن  : .1
 راسة حسب الجن توزيع عينة الد (:13-03)جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الفئة
 %60.2 287 ىكر
 %39.8 190 أنثى

 %100 477 المجموع

 25النسخة  spssالمصدر: م  إعداد الطالب إعتمادا على مخرجات برنامج 
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 توزيع عينة الدراسة حسب الجن  وضحت دائرة نسبية :(12-03الاكل رقم )

 
 (13-03)جدول رقم  معطياتادا على المصدر: م  إعداد الطالب إعتم 

يتءاا  لنااا أن غالبيااة أرااراد عينااة الدراسااة ماان  الدمثلااة لااهالدمثاا  بالااداةرة النساابية  (07-03)جاادول رقاات ماان لاالل  تاااة  
، و تعكاس  اذا النتااة  أن عيناة الدراساة متنوعاة ايا  %39،8، في انٌ  ا د  سبة الإ ااث  %60،2وذلب بنسبة  الذ ور 

نٌ ماان ذ ااور وإ اااث ، لشااا يعطااي للدراسااة القاادرة علاال معررااة العلقااة الدوجااودة ومااد  تاارهنً متغاانًات الدراسااة  ماان تءات  اال الجنساا
 .للل متغنً الجنس

 : العمرتصائص عينة الدراسة حسب  .2
 العمرتوزيع عينة الدراسة حسب  (:14-03)جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الفئة
 %16.4 78 سنة 30أقل م  

 %42.8 204 سنة 40وأقل م    30م  

 %28.1 134 سنة 50الى  40م  

 %12.8 61 سنة 50اكبر م  

 %100 477 المجموع
  25النسخة  spssالمصدر: م  إعداد الطالب إعتمادا على مخرجات برنامج 
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 العمر حسب توزيع عينة الدراسة وضحت أعمدة بيانية:( 13-03الاكل رقم )
 

 

 

 

 

 (14-03)جدول رقم  معطياتلطالب إعتمادا على المصدر: م  إعداد ا

 30 من العمللاي   ث  ردة  العمر اسب أرراد عينة الدراسة   توزيتمن للل الجدول والصك  أعلا والذي يوض  

من لرموع عينة الدراسة، ثم تليها %42.8  النسبة الأ بر من بنٌ ردات العينة اي  استحوذت علل ما  سبته  سنة 40أق  إلى
بنسبة  سنة 30 من أق  العملل، وترتي بعد ا ردة %28.1بنسبة تقدر با  سنة 50إلى 40 من العمللفي الدرتبة الثا ية ردة 

يدل علل أن إستخدام الخدمات الدالية لشا ،  %12.8  بلغد  والم سنة 50 العملل أ ثر منوفي الألنً ردة  16.4%
 .ة ب  أن الخدمات الدالية تصم     ال دات العمرية لكن بنسب مت اوتةالإلكاو ية غنً مقتصر علل ردة عمرية معين

 : مستوى الدتلتصائص عينة الدراسة حسب  .3
 : الدتل مستوى توزيع عينة الدراسة حسب (:15-03)جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الفئة 
 %19.9  95 دج 30000أقل م  

 %46.1   220 دج60000دج إلى  30000م  
 %34   162 دج60000م   كثرأ

 %100 477 المجموع
 25النسخة  spssالمصدر: م  إعداد الطالب إعتمادا على مخرجات برنامج 
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 الدتل مستوىتوزيع عينة الدراسة حسب  وضحت أعمدة بيانية:( 14-03الاكل رقم ) 

 (15-03)جدول رقم  معطياتالمصدر: م  إعداد الطالب إعتمادا على 

 لا  أن  مستو  الدل ، اسب أرراد عينة الدراسة   توزيتالصك  السابقنٌ  واللذان يوضحان  من للل الجدول و 
، و ي من لرموع عينة الدراسة  %46.1  ما  سبته  ( لؽثلون دج60000دج إلى  30000م  تراوح دللهت ) الذين العمللردة 

( بنسبة  دج60000 من أ ثرذوو  الدل  )  العمللة الثا ية ردة في الدرتبترتي ، ثم  الددروسة النسبة الأ بر من بنٌ ردات العينة 

و ذا يدل أن متوسطوا  ، %19.9 بنسبة تقدر با (  دج 30000 من أق  اللذين دللهت )العملل وفي الألنً ردة ،34%
من التعام  مت الدل   ت ال دة الأ ثر إستخداما للخدمات الدالية الإلكاو ية بحكت إمتل هت مصدر دل  قار  لؽكنهت 

عاملهت مت ن ذوي الدل  المحدود الذين يكون تعلل عكس ال دات ا لر  م ومنتظت ، الدؤسسات الدالية بصك  متكرر
يكون سحبها للأموال تبال   بنًة لشا يؤدي إلى الدؤسسات الدالية بصك  لزدود أو مؤقد ، أو ال دات ذات الدل  الدرت ت الم 

   .لشا ينعكس علل إستخدامها للخدمات الدالية الإلكاو يةلدؤسسات الدالية مت ا تباعد راات التعام 
 : الصفةتصائص عينة الدراسة حسب  .4

 توزيع عينة الدراسة حسب الصفة (:16-03)جدول رقم 
 النسبة المئوية التكرار  الصفة
 %5.9  28  الب

 %10.7   51 بطال

 %69.2   330 موظف

 %11.9   57 أعمال حرة

 %2.3   11 عدمتقا
 %100 477 المجموع

 25النسخة  spssالمصدر: م  إعداد الطالب إعتمادا على مخرجات برنامج 
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 توزيع عينة الدراسة حسب صفة العميل وضحت دائرة نسبية:( 15-03الاكل رقم )

 

 (16-03)جدول رقم معطيات المصدر: م  إعداد الطالب إعتمادا على 
 العمللاي   ث  ردة  ا ة العمي  اسب أرراد عينة الدراسة   توزيتا والذي يوض  من للل الجدول والصك  أعل 

من لرموع عينة الدراسة، ثم تليها في %69.2  علل ما  سبته   اذاستحو بإالددروسة  النسبة الأ بر من بنٌ ردات العينةالدوظ نٌ 
 بنسبة البطالنٌ العمللردة ب ارق   ي   ، وترتي بعد ا %11.9بنسبة تقدر با  العملل ذوو ا ة أعمال ارةالدرتبة الثا ية ردة 

من لرموع عينة الدراسة ،  %5.9   سبةالعملل ذو ا ة  الب من لرموع العينة الددروسة ،  ما بلغد  سبة  %10.7 تقدر با
من للل  عليها سابقا  لدتحص  و ذا ما يعزز النتاة  ا، من لرموع العينة %2.3  بلغد  والم الدتقاعدينالعملل وفي الألنً ردة 

لصاة  عينة الدراسة علل اسب مستو  الدل  اي   اظنا أن ال دة ا  ثر تعامل بالخدمات الدالية ا لكاو ية  ي ردة 
ذات الدل  المحدود و ذلب ال دات ذات الدل  ، أما ال دات الدل  الدتوسط و ي في الغالب ال دة الم تم  ا ة موظ  

لزدودة أو ل اات متباعدة و تحدث  نا عن العملل ذو ا ة أعمال ارة و الإلكاو ية  ملدا بالخدمات الدالية رتعاالدرت ت 
عدم ميول  ذا  إلىالبطالنٌ و ذلب الطلب،  ما ياجت إاتلل العملل ذو ا ة متقاعد أضع   سبة من لرموع عينة الدراسة 

وت ءيلهت إستخدام الخدمات الدالية التقليدية بحكت إعتياد ت عليها واعوبة  ية ال دة إلى إستخدام الخدمات الدالية الإلكاو 
 .ترقلمهت مت التغنًات التكنولوجية
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 : أقدمية التعامل مع المؤسسة الماليةتصائص عينة الدراسة حسب 
 أقدمية التعامل مع المؤسسة الماليةتوزيع عينة الدراسة حسب  (:17-03)جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الفئة 
 %14.3  68 سنة م  أقل

 %24.9   119 سنوات 05م  سنة إلى أقل م  
 %30   143 سنة 10الى  05م  

 %30.8   147 سنوات 10أكثر م  
 %100 477 المجموع

 25النسخة  spssالمصدر: م  إعداد الطالب إعتمادا على مخرجات برنامج 

 توزيع عينة الدراسة حسب أقدمية التعامل مع المؤسسة المالية وضحت أعمدة بيانية:( 16-03الاكل رقم )

 
 (17-03)جدول رقم معطيات المصدر: م  إعداد الطالب إعتمادا على 

واللذان يوضحان توزيت عينة   الصك  الساب ،في  بالأعمدة البيا يةالدمث   (07-03) رقت جدولمن للل  تاة  
ردة العملل الذين راة تعاملهت مت الدؤسسات الدالية أ ثر من يتء  لنا أن  ،ة الداليةالدراسة اسب أقدمية التعام  مت الدؤسس

 ب ارق   ي من لرموع عينة الدراسة، ثم تليها %30.8   الددروسة بنسبة  ث  النسبة الأ بر من بنٌ ردات العينة سنوات  10
ردة  ، وترتي بعد ا %30بنسبة تقدر با سنوات(   10إلى  05 من)ل اة  تااوح  الدالية  اللذين تعاملو مت الدؤسساتالعملل ردة 

من لرموع  %24.9 تقدر با بنسبةسنوات (  05اللذين تعاملو مت الدؤسسات الدالية ل اة تااوح )من سنة إلى أق  من   العملل
    سبة بلغد ق  من سنة ( اي اللذين مدة تعاملهت مت الدؤسسات الدالية ) أالعملل وفي الألنً ردة ، العينة الددروسة 

  مت الدؤسسة الدالية إزداد إستخدامه ياي  تدل  ذا النتاة  علل أ ه  لما زادت مدة تعام  العممن لرموع العينة،  14.3%
 .أيءا  زيادة رضا العمي  عن الخدمات الإلكاو ية الدقدمة من  را  الدؤسسة الداليةللخدمات الإلكاو ية و و ماياجت 
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 : المؤسسة المالية المتعامل معهاعينة الدراسة حسب  تصائص .5
 المؤسسة المالية المتعامل معهاتوزيع عينة الدراسة حسب  (:18-03)جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار  المؤسسة المالية
BNA 129  27% 

BADR 155   32.5% 
 %24.9   119 السلام مصرف

AGB 74   15.5% 
 %100 477 المجموع

 25النسخة  spssصدر: م  إعداد الطالب إعتمادا على مخرجات برنامج الم

 توزيع عينة الدراسة حسب المؤسسة المالية المتعامل معها وضحت دائرة نسبية :( 17-03الاكل رقم )

 (18-03)جدول رقم ال معطياتالمصدر: م  إعداد الطالب إعتمادا على 
اي  الدؤسسة الدالية الدتعام  معها، اسب أرراد عينة الدراسة   توزيت انيوضح واللذانمن للل الجدول والصك  أعلا  
   بنسبةالنسبة الأ بر من بنٌ ردات العينة الددروسة  BADRالدتعاملنٌ مت بنب ال لاة والتنمية الري ية   العملل ث  ردة 

بنسبة تقدر  BNAعاملنٌ مت البنب الو ني الجزاةري  الدتمن لرموع عينة الدراسة، ثم تليها في الدرتبة الثا ية ردة العملل 32.5%
ردة  وألنًا  من لرموع العينة الددروسة ،  %24.9 تقدر با بنسبة الدتعاملنٌ مت مصرا السلم  العمللردة  وبعد ا ترتي، %27با 

ذا يدل علل إستحواذ و ، الددروسة من لرموع العينة %15.5بلغد  والم AGBالدتعاملنٌ مت بنب الخلي  الجزاةر العملل 
البنوك العمومية علل عدد  بنً من العملل بالدقار ة مت البنوك الخااة بحكت أقدمية إ صاةها في الجزاةر و ذا إ تصار ا عبر عديد 

نوك العمومية ب اة بعد البالو ةية بالدقار ة مت البنوك الخااة الم تم إعتماد ا  وو يات الااب الجزاةري من للل و ا دا الجهوية 
 .و ذا لزدودية إ تصار و لدا عبر الو يات الجزاةرية لشا أهر علل ايت عملةها
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 : الخدمات الإلكترونية المستخدمةتصائص عينة الدراسة حسب  .6
 توزيع عينة الدراسة حسب الخدمات الإلكترونية المستخدمة (:19-03)جدول رقم 

 
 الموقع الإلكتروني الصراف الآلي

 ترونيتطبيق إلك

 عبر الهاتف
جهاز الدفع الإلكتروني 

TPE 

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار
 %86 410 %74.6 356 %81.1 387 %13.2 63 لم يستخدم

 %14 67 %25.4 121 %19.9 90 %86.8 414 إستخدم

 %100 477 %100 477 %100 477 %100 477 المجموع

 25النسخة  spssداد الطالب إعتمادا على مخرجات برنامج المصدر: م  إع

 توزيع عينة الدراسة حسب الخدمات الإلكترونية المستخدمة وضحأعمدة بيانية ت:( 18-03الاكل رقم ) 

 (19-03)جدول رقم  معطياتالمصدر: م  إعداد الطالب إعتمادا على 
والذي يوض  توزيت عينة الدراسة اسب  ، أعلاالصك   في بالأعمدة البيا يةالدمث   (19-03)جدول رقت من للل 
أرراد العينة لدمة الصراا الآلي  ي أ ثر الخدمات الإلكاو ية إستخداما  من  را أن   لا ،  الدستخدمةالخدمة الإلكاو ية 

عن  خدمة من  را العمللالدستفي الدرتبة الثا ية الخدمة الإلكاو ية  أمامن لرموع عينة الدراسة، مستخدم  %86.8   بنسبة
الخدمة  ترتي بعد ا ثم ، من لرموع عينة الدراسة  مستخدم %25.4 سبة  بلعد إلكاو  عبر الذات  والمتطبي   ري  

وفي العينة الددروسة ،  أرراد من لرموعمستخدم   %24.9 تقدر با بنسبة الإلكاو ية الدستخدمة عن  ري  الدوقت الإلكاو  
أرراد العينة الدستخدمنٌ   سبة بلغد اي  TPE الإلكاو  الدرت جهازالخدمة الإلكاو ية الدستخدمة عن  ري  ترتي  الألنً 

د عينة الدراسة إستخدام  الخدمة اأرر  أغلب  اي  تعكس  ذا النتاة   ت ءي من لرموع العينة، مستخدم  %14.3  لذا 
 عبر جميت الو ا ت البنكية مت إمكا ية إستخدام  اتخدامها وإ تصار و ذ بحكت بسا ة إس راا الآليالص الإلكاو ية عن  ري 
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بينا  ان  إستخدام أرراد عينة الدراسة للخدمات   ،  أجهزة الصراا الآلي لدختل  الدؤسسات الدالية بستخدام البطاقة البيوبنكية
 .رجت ذلب لعدة أسباب  خصية وتقنية، ويالإلكاو ية الألر   بنسب مت اوتة لكن أق  بكثنً عن إستخدام الصراا الآلي
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 الثالثتلاصة الفصل 

الساااابقة علااال الدراساااة الديدا ياااة لعيناااة مااان  والدراسااااتالدراساااات النظرياااة  تحاولاااة إساااقاطمااان لااالل  اااذا ال صااا ، قمناااا 
ياا ، تواااالنا إلى أن وماان لاالل  ااذا التحل ،الدؤسسااات الداليااة في الجزاةاار، بهاادا تلياا  واقاات جااودة الخاادمات الإلكاو يااة الدقدمااة

مان لالل الجزاةر ،اي  سعد  اعتماد الخدمات الإلكاو ية في الجزاةر ليس ليار ا ، ب   و واقت اتمي ي رضه تطور العولدة الدالية
زيز مالي ا، بهدا تع الدقصاةإلى توسيت  طاق الخدمات الدالية لتصم  ال دات لتطوير الخدمات الإلكاو ية إسااتيييتها الدوضوعة في 

 .إلى الدنتيات الدالية بك الة وأمان الأ خاص الطبعينٌ والدعنوينٌالصمول الدالي وتورنً واول أ بر 
الصرارات الآلية والدرت الإلكاو  عبر الإ ا د والبطاقات الإلكاو ية وأجهزة  قاط البيت الإلكاو ية تطور ا  اي   هدت

علل الارغت و ت والسحب ويعزز التباادل الداالي بانٌ الأراراد والدؤسساات. ومات ذلاب،ملحوظ ا في  ذا السياق، لشا يسه  عمليات الدر
متواضاعة مقار اة تساتو  الخادمات الإلكاو ياة الدقدماة مان قبا  دول لرااورة تبقال من  ذا الجهود، راإن تجرباة الجزاةار في  اذا اواال 

ات تتياة رقمياة متطاورة ساالعد في تقلاي  رياوة ا قصاال ودول الخلي  العربي والدول الغربية. اي  قامد تلب الدول بتطوير بني
 .الدالي وتسنٌ تجربة الدستخدم في والدؤسسات الدالية

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 
 

 الرابع الفصل
 في الإلكترونية الخدمات جودة أثر

 على الجزائرية المالية المؤسسات
  العملاء رضا
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 تمهيد
بعددالإااطة ددلجلإبةب الددرلإا والتددلجلإفيا لفددلالإسلإا  إددالإا اددةبالإإهلإاا ددلاااتلإاذوك مددلجلإ  ارا ددلجلإفي  دد لإ دد لإ دد  لإ ددل لإ  ا دد لإ

  ارا دلجلإلإسلإابةلدرلإاذمداا لإلإعلإفيإ دلك ةاالخا ةتلإاا كترفيلمدلجلإسلإاذس ادةتلإابئايلتدلجعلإ د لإا لفدلالإ  فلتلأدلجلإفياالمفياتلإاذادل ا لجلإ
اذماالملجلإفي إالإبرلأمالإأهاافلإا ارا لجلإلإ ولأ ملإلإ  لإ   لإلإهذالإا  إالإبإبلازلإأثللإ  لمةلإالخا ةتلإاا كترفيلمدلجلإ عمودلجلإ د لإاذس ادةتلإ
اذة مدددلجلإابئايلتدددلجلإ  دددملإر دددةلإا ع ددد الإعلإفي  ددد لإ ددد لإ ددد  لإإ لادددةرلإا  ل دددمةتلإالخةةدددلجلإبة ارا دددلجلإ ادددل ا  لإسلإ  ددد لإ    دددلجلإ ددد لإ

لإلإ. الجلإ  لح ماعلإ ولأ ملإفم ةلإبعالإبح ة لجلإا وةيجلإاذل ةالإإ مكةلإفي وة شلكةاا ة مرلإااطإةيملجلإاذوة
لإتلملإت زت لإمحل ىلإهذالإا  إالإ  ملإا وح لإا لةليلإ:  ذالإ  ف

لإبر مالإ اةراتلإاا لامةنلإالمبحث الأول:
لإا ع  ةتلإاارتاة ملجلإفيإ لاةرلإا  ل مةتلإالمبحث الثاني:

لإ وة شلجلإا ولةيجلإلإالمبحث الثالث :
لإ
لإ
لإ
لإ
لإ
لإ
لإ
لإ
لإ
لإ
لإ
لإ
لإ
لإ
لإ
لإ

لإلإ
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 المبحث الأول: تحليل عبارات الإستبانة

  فلإللفلالإ  لإ   لإهذالإاذاحثلإإهلإ ل لإفيبر مالإا ولةيجلإاذلع لألجلإبدلغدي لإا ارا دلجلإفي  د لإ إدالإإ لادةرلإ داىلإ  افلأدلجلإ 
لإا عمودلج   الإاذس اةتلإاذة ملجلإ مولجلإا ارا لجلإ  ملإمحةفيرلإاا دلاةللجلإعلإ د لإ د  لإطادةبلإا لكدلاراتلإلإفيا وادرلإاذج تدلجلإا ةبدةتلإأفدلالملإ

 إدالإلإك دةلإ لإطادةبلإاذل  دفةتلإابادةبملجلإفياامرلفدةتلإاذعمةرتدلجلإلإ لأمةسلإ مكلتلإالخ ة يعلإلإلإ  ملإ اةراتلإاا لاةللجلإبةا ل ةلملإ  م
 اددةراتلإفيأبعددةلملإ علفددلجلإااةمددلجلإا وادداملجلإفيلمر ددلجلإ دد افلألكملإ دد لإلإبهددافتامدد لإإبذددةرلإأفددلالملإا عموددلجلإاذار ددلجعلإفيلمر ددلجلإإ ددل ةبلكملإلإ عاةر ددةلإعلإ

لإلإ.فيمحةفيرلإاا لاةللج
 المتغير المستقل عبارات  )عرض وتحليل نتائج الدراسة الخاصة بأبعاد والمطلب الأول : إختبار الفرضية الرئيسة الأولى 

لإفيا تيلإتوصلإ  ملإ:لإاافيهإ لاةرلإةحلجلإا  ل ملجلإا ليماملجلإلإاذف ر ململإ  لإ   لإهذالإ
   لإلإ.ا ارا لجلإ مولجلإابئايلتلجلإاذة ملجلإاذس اةتلإ ع  الإاذلأا لجلإاا كترفيلملجلإالخا ةتلإب لمةلإ عمفلإ ال ىلإهوة

  لإأربعلجلإأبعةلملإاذلك نلإلإ ل لإفيبر مالإا ولةيجلإاذلع لألجلإبدح رلإ  لمةلإالخا ةتلإاا كترفيلملجلإ)لإاذلغيلإاذاللأا(لإفي   لإ  لإ   لإلإلإلإلإلإلإلإلإ
  لإأ دالإإ لادةرلإا  ل دمةتلإعلإفيلإفيهيلإ)لإاذ ث  ملجلإ؛لإاا ل ةبلج؛لإ ك  لجلإاا ل اام؛لإاا ةنلإ(لإعلإفيا تيلإبرل  لإبافيرهةلإ  ملإ اةلإ اةرات

لإ SPSS.بللة جلإلإبإ ل ااملإ لإاا ل ةلملإ  ملإا لح م تلإااطإةيملجلإا  ة ملجا  ل ملجلإكالإفياطاةلإ  ملإطاىلإ

لإ(الموثوقيةتحليل عبارات المبحوثين عن بعد الفرع الأول: إختبار الفرضية الفرعية الأولى )

    :ا  ل ملجلإ  ملإ ةت يطمثلإتوصلإكالإ  لإا  ل ملجلإا عا ملجلإفيا  ل ملجلإا اات لجلإلهارلإ
  ( الفرضية الصفريةH0:)الإاذس اةتلإاذة ملجلإ مولجلإ ا ةتلإاا كترفيلملجلإاذلأا لجلإ ع    هوة  لإ ال ىلإ  ث  ملجلإ عمفلإلإ

 ؛لإا ارا لج
  البديلية الفرضيية (H1:)الإاذس ادةتلإاذة مدلجلإ موددلجلإ دا ةتلإاا كترفيلمدلجلإاذلأا ددلجلإ ع د   لإ لت د هوة د لإ اددل ىلإ  ث  مدلجلإلإ

 .ا ارا لج
طادةبلإا لكدلاراتلإفيا وادرلإاذج تدلجلإعلإاذل  دفةتلإابادةبملجلإفياامرلافدةتلإ لإذالإا اعدالإلهفيذعلفلجلإلمر لجلإإلمراكلإأفلالملإ مولجلإا ارا لجلإ

)لإ  لإلإيحل  لإهذالإا اعالإ  ملإخمالجلإ اةراتلإطمثلإلإاذعمةرتلجلإ كالإا عاةراتلإعلإفيكذالإاذل  طلإاباةبيلإفياامرلافلإاذعمةر لإ  اعالإككاع
لإلإفيا ولةيجلإ   حلجلإسلإابافي لإا لةليلإ:  لإاا لاةللجلإ(لإعلإلإ10ةرةلإر ملإإهلإا عالإ10ا عاةرةلإر ملإ
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 (: نتائج إجابات أفراد العينة حول بعد الموثوقية01-04رقم) جدول

رقم
ال

 

 الموثوقية

اس
مقي
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جدا 

فق 
موا

 

افق
مو
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مح
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غير
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ير 
غ
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وس
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ا

ري 
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رجة
الد

سبية 
 الن

مية
لأى

ا
 

10 

ات ل لإر  ملإإ ةفملجلإأفي ة ملجلإ والإ
إ ل ااملإالخا ةتلإاا كترفيلملجلإ

ا تيلإ اذلأا لجلإ  لإ   س الجلإاذة ملج
 اتعة الإ عكة

 7 47 57 207 159 التكرار

 00  لت   9900, 3,972

 (%النسبة)
33,3  43,4 11,9 9,9 1,5 

10 

أشعللإبة ثلألجلإ والإإ ل ااملإ
الخا ةتلإاا كترفيلملجلإاذلأا لجلإليلإ

 لفلإاذس الجلإاذة ملجلإلإا تيلإ  لإ
 أتعة الإ عكة

 2 20 97 235 123 التكرار

 00  لت   8160, 3,958

 (%النسبة)
25,8  49,3 20,3 4,2 0,4 

10 

أ ل املإالخا ةتلإا تيلإأطلة كةلإ
 إ كترفيلمةلإسلإ عاملإاافي ةت

 5 49 82 205 136 التكرار

 03  لت   9740, 3,876

 17,2 43,0  28,5 (%النسبة)
10,
3 

1,0 

10 

أثالإسلإلم لجلإالخا ةتلإاا كترفيلملجلإ
ا تيلإتلأا كةلإاذس الجلإاذة ملجلإلإا تيلإلإ

 أتعة الإ عكة

 13 44 96 206 118 التكرار
 05  لت   1,008 3,779

 2,7 9,2 20,1 43,2  24,7 (%النسبة)

10 

اا كترفيلملجلإلإلإ ل ااملإالخا ةتإ
ا تيلإتلأا كةلإاذس الجلإاذة ملجلإلإ  لإ

تو مذلإا ع  مةتلإسلإلإشألهلإ  ةن
 في تلإفي مئ

 14 42 68 221 030 التكرار

 04  لت   1,010 3,870

 2,9 8,8 14,3 46,3  27,7 (%النسبة)

   لت   0,604 3,891 البعد الأول: الموثوقية

 spssالمصدر: من إعداد الطالب إعتمادا على مخرجات برنامج 

لإعلإ لت دد ""لإلإلمر دلجكددةنلإمرد لإلإلإاذ ث  مدلجلإ  ددملإبعدالإإ ةبدةتلإأفددلالملإ مودلجلإا ارا دلجلإإبذدةرلإأنلإ د لإ د  لإابددافي لإأ د رلإتلاد لإ وددةلإلإ
(لإمدةلإتشيلإ19610(لإبإمرلافلإ عمةر لإ اررلإ)198,0فيهذالإ ةتعكاهلإاذل  طلإاباةبيلإاذل  لإا عةملإلهذالإا اعالإفيا ذ لإب غتلإ م لهلإ)

لإ.ا اعالإإهلإ املإتاةت لإكايلإسلإإبذةهةتلإا ع  الإاذال  ب لإط  لإ ةلإ ةالإسلإفلألاتلإهذا
 دد لإ دد  لإا ولددةيجلإا اددةبلألجلإطاددرلإاابذددةرلإاا دد ىعلإفي  دد لإبةا ل ددةلملإ  ددملإ م ددلجلإلإاذ ث  مددلجبعددالإك ددةلإيدكدد لإتلتمددرلإفلأددلاتلإ

علإف دد لإ دد  لإ  طاددلجلإ ددمملإاذل  ددطلإاباددةبيلإالخددة لإاذل  ددطلإاباددةبيلإفياامرددلافلإاذعمددةر لإاذلع ددالإبإ ةبددةتلإأفددلالملإا عموددلجلإاذارفي ددلجلإ
لإالخدا ةتلإإ دل ااملإ ودالإأفي ة مدلجلإإ دةفملجلإر د ملإات دل  "0(لإفيا دتيلإبزدصلإا عادةرةلإر دم3,,19هديلإ)بكالإ اةرةلإمذالإأنلإأ  دملإ م دلجلإ

(لإفكيلإبذ  لإإطل تلإاذلتالجلإاافيهلإعلإأ ةلإ1,,ع1 عكة"لإفيبإمرلافلإ عمةر لإب غلإ)لإاتعة الإا تيلإاذة ملجلإ   س الجلإ  لإاذلأا لجلإاا كترفيلملج
لإا دتيلإلإاذة مدلجلإاذس الجلإ لفلإ  لإليلإاذلأا لجلإاا كترفيلملجلإالخا ةتلإإ ل ااملإ والإبة ثلألجلإأشعل "لإ3سلإاذلتالجلإا ثةلملجلإفكةلتلإ  عاةرةلإر ملإ
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لإا ددددتيلإالخددددا ةتلإأ ددددل ام "لإ1(علإفيإطل ددددتلإا عاددددةرةلإر ددددملإ19806(لإفيإمرددددلافلإ عمددددةر لإ)19,08) عكددددة"لإبدل  ددددطلإطاددددةبيلإلإأتعة ددددا
سلإلإكةنعسلإط لإلإ(0,,19)ب غلإ عمةر لإفيإمرلاف(لإ198,6)لإطاةبيلإاافي ةتلإ"لإاذلتالجلإا ثة ثلجلإلإبدل  طلإ عاملإسلإإ كترفيلمةلإأطلة كة

لإفي تلإسلإا ع  مةتلإتو مذلإ  ةنلإشألهلإ  لإلإاذة ملجلإاذس الجلإتلأا كةلإا تيلإاا كترفيلملجلإلإالخا ةتلإ"لإإ ل ااملإ0اذلتالجلإا لابعلجلإا عاةرةلإر ملإ
لإلم دددلجلإسلإأثدددا"لإلإ0علإسلإاذلتادددلجلإالخة ادددلجلإفياا ددديةلإا عادددةرةلإر دددملإ(09101)ب دددغلإ عمدددةر لإفيإمردددلاف(لإ198,1)لإطادددةبيلإفي مدددئ"لإبدل  دددط

(لإفيإمرلافكدةلإاذعمدةر لإ,,,19طمدثلإب دغلإ ل  دفكةلإابادةبيلإ) عكدة"لإلإأتعة دالإلإا دتيلإلإاذة مدلجلإاذس ادلجلإتلأا كةلإا تيلإاا كترفيلملجلإالخا ةت
لإ.(09118)

أنلإ م لجلإاذل  فةتلإاباةبملجلإفياامرلافةتلإاذعمةرتلجلإا ةبةتلإأفلالملإ مولجلإفي  لإ   لإهذرلإا ولةيجلإا تيلإ لإ ل كةلإتلا لإ وةلإ
لإتا لإ  ملإأنلإالخا ةتلإ"لإ لت   للأةربلجلإا لأم لجلإفيتا  لإإبذةرلإفياطالإ" ك لإلإا ارا لجلإط  لإ اةراتلإبعالإاذ ث  ملجلإكةلتلإ ل ةفيتلج عمدة

لإ.لإاا كترفيلملجلإاذلأا لجلإ ع  الإاذس اةتلإاذة ملجلإ مولجلإا ارا لجلإتلاملإبد ث  ملجلإ لت علج
    ( والتي تنص على أنو H1) وقبول الفرضية البديلة لها  (H0وبناءا على ما سبق يتم رفض الفرضية الصفرية ) 

 ".الدراسة عينة المالية المؤسسات لعملاء المقدمة الإلكترونية للخدمات مرتفع موثوقية مستوى ىنالك "
 

 (تحليل عبارات المبحوثين عن بعد الإستجابة) الثانية: إختبار الفرضية الفرعية الثانيالفرع 
    :ا  ل ملجلإا عا ملجلإفيا  ل ملجلإا اات لجلإلهارلإا  ل ملجلإ  ملإ ةت يطمثلإتوصلإكالإ  لإ

  ( الفرضييية الصييفريةH0:)ددا ةتلإاا كترفيلمددلجلإاذلأا ددلجلإ ع دد الإاذس اددةتلإاذة مددلجلإهوة دد لإ اددل ىلإإ ددل ةبلجلإ ددعمفلإلإ   
 ؛لإ مولجلإا ارا لج

  البديلة الفرضية (H1:)الإاذس ادةتلإاذة مدلجلإ مودلجلإ ع   ا ةتلإاا كترفيلملجلإاذلأا لجلإ  لإ لت  لإإ ل ةبلجلإهوة  لإ ال ىلإلإ
 .ا ارا لج

طادددةبلإا لكدددلاراتلإفيا وادددرلإاذج تدددلجلإعلإاذل  دددفةتلإابادددةبملجلإ لإفيذعلفدددلجلإلمر دددلجلإإلمراكلإأفدددلالملإ مودددلجلإا ارا دددلجلإطددد  لإهدددذالإا اعدددالإ
خمادلجلإلإيحلد  لإهدذالإا اعدالإ  دملإطمدثلإلإفياامرلافةتلإاذعمةرتلجلإ كالإا عاةراتلإعلإفيكذالإاذل  طلإاباةبيلإفياامردلافلإاذعمدةر لإ  اعدالإككداع

لإ(لإعلإفيا ولةيجلإ   حلجلإسلإابافي لإا لةليلإ:01إهلإا عاةرةلإر ملإ6  لإا عاةرةلإر ملإ)لإ اةرات
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 الإستجابة(: نتائج إجابات أفراد العينة حول بعد 20-04رقم) جدول
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10 

تاةهملإالخا ةتلإاا كترفيلملجلإ
اذلأا لجلإ  لإ االإاذس الجلإاذة ملجلإسلإ

 تلأ مالإفترةلإااللاةر

 2 26 48 157 244 التكرار

4,289 ,8860 
لإ لت  
  اا لإ

00 
 0,4 5,5 10,1  32,9  51,2 (%النسبة)

10 

تلملإاا ل ةبلجلإبشكالإ لت لإ  لإ
اذة ملجلإ والإطافيثلإ االإاذس الجلإ

أ لإ شةكالإأفيلإةع بةتلإتعمالإ
 إ ل ااملإ ا ة ةلإاا كترفيلملج

 16 65 129 192 75 التكرار

 05  لت   0190, 3,513

 (%النسبة)
15,7  40,3 27 

13,
6 

3,4 

10 
الخا ةتلإاذة ملجلإاذلأا لجلإ  لإبعالإ

 تال مرلإبة ةتي

 12 43 90 228 104 التكرار
 03  لت   9710, 3,773

 2,5 9,0 18,9 47,8  21,8 (%النسبة)

10 

 اىلإ  ظ يلإاذس الجلإاذة ملجلإاذعلفلجلإ
ا كةفملجلإ لإ ةبلجلإ  ملإأ ج لجلإ

ا ع  الإط  لإالخا ةتلإاا كترفيلملجلإ
لإاذلأا لج
 

 16 65 125 183 88 التكرار

 04  لت   1,045 3,549

 (%النسبة)

18,4  38,4 26,2 
13,
6 

3,4 

01 

لإاا كترفيلملجلإ   ا ةتلإإ ل اا ي
لإا لأمةملإ  لإاا ل ةلمةلإليلإتلم 

لإأفي ةتلإ ةرجلإاذة ملجلإبة ع  مةت
 اذة ملجلإ   س الجلإا لسمملجلإا ع ا

 15 56 83 171 152 التكرار

 02  لت   1,101 3,815

 17,4 35,8  31,9 (%النسبة)
11,
7 

3,1 

 لإ لت   0,643 3,788 الإستجابة : الثانيالبعد 

لإspssالمصدر: من إعداد الطالب إعتمادا على مخرجات برنامج 

(لإ19,88 ادةراتلإا اعدالإا ثدة لإكدةنلإ ل  دفكةلإابادةبيلإاا دةليلإ)تا لإابافي لإا اةبالإإ ةبةتلإأفلالملإا عمودلجلإاذارفي دلجلإطد  لإ
افدلالملإ موددلجلإا ار دلجلإعلإلإك ددةلإفيهد لإ دةتعهلإهوة دد لإلمر دلجلإ لت عدلجلإا ددل ةبلجلإالخدا ةتلإاا كترفيلمدلجلإاذلأا ددلجلإ د لإ دلفلإاذس اددةتلإاذة مدلجلإ

اذاددل  ب لإبة وادالجلإلهددذالإا اعداعلإفيا ددذ لإ لإلإسلإإ ةبدةتلإتشددةبههوة د لإأنلإلإلإ(19601)تاد لإاامردلافلإاذعمددةر لإلهدذالإا اعددالإفيا دذ لإب ددغ
لإسلإاذة ملجلإاذس الجلإ االإ  لإاذلأا لجلإاا كترفيلملجلإالخا ةتلإتاةهملإ"لإ16 عةبلهلإ  لإ لتالإخمالجلإ اةراتلإعلإطمثلإ ةاتلإا عاةرةلإر ملإ

(علإفيهددذالإتددا لإ  ددملإأنلإإبذددةرلإ موددلجلإ886ع1(لإفيإمرددلافلإ عمددةر لإ),0938االلاددةر"لإسلإاذلتاددلجلإاافيهلإبدل  ددطلإطاددةبيلإ)لإفددترةلإتلأ مددا
مدددةلإتعكدددالإأنلإالخدددا ةتلإاا كترفيلمدددلجلإتادددةهملإبشدددكالإكاددديلإ ددداالإسلإلإا ارا ددلجلإطددد  لإهدددذرلإا عادددةرةلإ فيلإلمر دددلجلإ  افلأدددلجلإ"لإ لت عدددلجلإ ددداا "لإ

لإ د لإاا دل ةلمةلإليلإتلدم لإاا كترفيلمدلجلإ   دا ةتلإ"لإإ دل اا ي01تادلجلإا ثةلمدلجلإفلأدالإكةلدتلإ  عادةرةلإر دملإبز مضلإفترةلإااللادةرعلإأ دةلإسلإاذللإ
(لإ010ع0(لإفيإمردلافلإ عمدةر لإ)19800اذة ملج"لإبدل  دطلإطادةبيلإب دغ)لإ   س الجلإا لسمملجلإا ع الإأفي ةتلإ ةرجلإاذة ملجلإبة ع  مةتلإا لأمةم
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ا عاددةرةلإ لت عددلجعلإمدددةلإتددا لإ  ددملإا ددافيرلإا ددذ لإت عاددهلإالخددا ةتلإاا كترفيلمددلجلإأفددلالملإ موددلجلإا ارا ددلجلإطدد  لإهددذرلإعفيهددذالإتعددهلإأنلإلمر ددلجلإ  افلأددلجلإ
فيه لإ دةلإتسكدارلإا عادةرةلإر دملإفي   لإبإ كةلملجلإاا ل ةلمةلإ  لإالخا ةتلإا تيلإتلأا كةلإاذس ادةتلإاذة مدلجلإطدالإ دةرجلإأفي دةتلإا ع دالإا لسممدلجع

(لإفيإمردددلافلإ1,,19بدل  دددطلإطادددةبيلإ)ا ثة ثدددلجلإاذلتادددلجلإبة دددةتيلإ"لإفيا دددتيلإإطل دددتلإلإتادددل مرلإبعدددالإ ددد لإاذلأا دددلجلإاذة مدددلجلإالخدددا ةتلإ"لإ18
"لإ,1(لإعلإك ةلإكةنلإ ار لجلإ  افلألجلإأفلالملإا عمولجلإ  عاةرت لإ فيلإإبذةرلإ"لإ لت  "علإأ ةلإاذلتالجلإا لابعلجلإفلأالإكةلتلإ  عاةرةلإر م0,,ع1 عمةر لإ)

اذلأا دلج"لإبدل  دطلإطادةبيلإب دغلإلإاا كترفيلمدلجلإالخدا ةتلإطد  لإا ع د الإأ دج لجلإ  دملإ لإ ةبدلجلإا كةفمدلجلإاذعلفدلجلإاذة مدلجلإاذس الجلإ  ظ يلإ اى
ك ةلإكةنلإإبذةرلإإ ةبةتلإ مولجلإا ارا دلجلإطد  لإهدذرلإا عادةرةلإ" لت د "علإمددةلإتدا لإ  دملإإلمراكلإلإع(100ع0(لإفيإمرلافلإ عمةر لإ)لإ,1900)

 ددلجلإأنلإ  ظ دد لإاذس اددةتلإاذة مددلجلإاذلعة ددالإ عكددةلإ دداتكملإالخددلخةلإا كةفمددلجلإطدد  لإالخددا ةتلإاا كترفيلمددلجلإا ددتيلإتلأددا كةلإهددذرلإاأفددلالملإ موددلجلإا ارلإ
 .اذس اةت
لإاذة مدلجلإاذس ادلجلإ ادالإ د لإ دلت لإبشدكالإاا ل ةبلجلإ"لإتلم,1أ ةلإا عاةرةلإا تيلإإطل تلإاذلتاهلإالخة الجلإفياا يةلإهيلإا عاةرةلإر ملإلإ

(لإفيإمرددددلافلإ عمددددةر لإلإ19001اا كترفيلمددددلج"لإبدل  ددددطلإطاددددةبيلإ)لإ ددددا ة ةلإإ ددددل ااملإتعمددددالإةددددع بةتلإأفيلإ شددددةكالإأ لإطددددافيثلإ وددددا
(لإعلإفيهددذالإتعددهلإأنلإلمر ددلجلإإ ددل ةبلجلإاذاددل  ب لإطدد  لإهددذرلإا عاددةرةلإ فيلإإبذددةرلإ"لإ لت دد لإ"لإمدددةلإتددا لإ  ددملإإهل ددةملإاذس اددةتلإ,10ع0)

 .لإاذة ملجلإبةا ل ةبلجلإا التعلجلإا لإ شةكالإأفيلإأ فةبلإأفيلإةع بةتلإا تيلإيدك لإأنلإتلأ لإلإذال ا يلإالخا ةتلإاا كترفيلملج
 للأةربلجلإا لأم لجلإفي لاةفيتلجلإاابذةرلإفي اتلإلمر لج"لإ لت  لإ"لإ ة الإا عاةرةلإلإ اةرتهلإأغ را اعالإتلا لإفي  لإ   لإ ل لإللةيجلإهذالإ

لإ لإ لإ16ر م لإتعلخلإ  ملإإ ل ةبلج لإ ة لإفيهذا لإع لإ اا " لإ لت   لإ" لإ  لإ لفلإةا تيلإكةلتلإ اتلإلمر لج لإاذلأا لج لإ   ا ةتلإاا كترفيلملج  ملج

 , اذس اةتلإاذة ملجلإ مولجلإا ارا لج
    ( والتي تنص على أنو H1) وقبول الفرضية البديلة لها  (H0الفرضية الصفرية )وبناءا على ما سبق يتم رفض 

 ".الدراسة عينة المالية المؤسسات لعملاء المقدمة الإلكترونية للخدمات مرتفع إستجابة مستوى ىنالك"
 

 (الإستخدامسهولة تحليل عبارات المبحوثين عن بعد ) الثالثة: إختبار الفرضية الفرعية الثالثالفرع 
    :طمثلإتوصلإكالإ  لإا  ل ملجلإا عا ملجلإفيا  ل ملجلإا اات لجلإلهارلإا  ل ملجلإ  ملإ ةت ي

  ( الفرضية الصفريةH0:)اذلأا دلجلإ ع د الإاذس ادةتلإهوة د لإ ادل ىلإ دعمفلإ ادك  لجلإإ دل ااملإالخدا ةتلإاا كترفيلمدلجلإلإ
 لإ؛لإاذة ملجلإ مولجلإا ارا لج

  البديلة الفرضية (H1:)اذلأا لجلإ ع  الإاذس اةتلإاذة ملجلإ اك  لجلإإ ل ااملإالخا ةتلإاا كترفيلملجلإلإ لت  هوة  لإ ال ىلإلإ
 . مولجلإا ارا لج

طادددةبلإا لكدددلاراتلإفيا وادددرلإاذج تدددلجلإعلإاذل  دددفةتلإابادددةبملجلإ لإفيذعلفدددلجلإلمر دددلجلإإلمراكلإأفدددلالملإ مودددلجلإا ارا دددلجلإطددد  لإهدددذالإا اعدددالإ
أربعدلجلإلإيحلد  لإهدذالإا اعدالإ  دملإلإطمدثلإلإاذعمدةر لإ  اعدالإككداعفياامرلافةتلإاذعمةرتلجلإ كدالإا عادةراتلإعلإفيكدذالإاذل  دطلإابادةبيلإفياامردلافلإ

لإعلإفيا ولةيجلإ   حلجلإسلإابافي لإا لةليلإ:لإ  لإاا لاةللجلإ(لإلإ00إهلإا عاةرةلإر ملإلإ00 اةراتلإ)لإ  لإا عاةرةلإر ملإ
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 سهولة الإستخدام(: نتائج إجابات أفراد العينة حول بعد 03-04رقم) جدول
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00 
لإالخا ةتلإاذة ملجلإاذس الجلإلإتلأام

 في  ك  لجلإ ك لجلإب غلجلإاا كترفيلملج

 10 38 100 213 116 التكرار
 04  لت   9620, 3,811

 2,1 8,0 21,0 44,7  24,3 (%النسبة)

00 

لإلشلاتلإلإاذة ملجلإاذس الجلإت فل
لإاذة ملجلإاذعة  تلإ لألمتلجلإإرشةلمتلج

 اا كترفيلملجلإالخا ةتلإبإ ل اام

 5 30 71 253 118 التكرار

 00  لت   8600, 3,941

 1,0 6,3 14,9 53,0  24,7 (%النسبة)

00 
لإا ع  مةتلإإ لاالإباك  لجلإأشعل
 اا كترفيلملجلإالخا ةتلإ لخلإاذة ملج

 7 20 40 190 220 التكرار
4,249 ,8850 

لإ لت  
  اا لإ

01 
 1,5 4,2 8,4 39,8  46,1 (%النسبة)

00 

لإ   س الجلإاا كترفي لإاذ   لإتل ل 
لإبلو علإ عكةلإأتعة الإا تيلإاذة ملج

 ا ل اا كةلإفي ك  لجلإالخا ةت

 11 44 84 204 134 التكرار

 03  لت   1,006 3,851

 2,3 9,2 17,6 42,8  28,1 (%النسبة)

   لت   0,674 3,963  سهولة الإستخدام: الثالثالبعد 

 spssبرنامج المصدر: من إعداد الطالب إعتمادا على مخرجات 

لإ ك  لجلإ لإبعا لإ  م لإ لت  " لإ" لإلمر لج لإمر  لإاذارفي لج لإا عمولج لإأفلالم لإإ ةبةت لإإبذةر لإأن لإتلا  لإأ  ر لإابافي  لإللةيج لإ      
(لإ196,0(لإفيبإمرلافلإ عمةر لإ اررلإ)19,61لهذالإا معالإفيا ذ لإب غلإ)لإاا ل ااملإعلإفيهذالإ ةلإتعكاهلإاذل  طلإاباةبيلإا عةملإاذل  

لإ.لإمدةلإتشيلإإهلإ املإفي  لملإتاةت لإكايلإسلإإبذةهةتلإا ع  الإاذال  ب لإط  لإ ة ةالإسلإ اةراتلإهذالإا اعا
لإ اعالإ ك   لإيدك لإتلتمرلإا  لألاتلإاذشك لج لإاا  ىك ة لإ  ملإللةيجلإابافي لإا اةبالإطارلإاابذةر لإإ ل ةلما لإاا ل اام علإلج

لإفي   لإبةا ل ةلملإ  ملإ م لجلإاذل  طلإاباةبيلإفياامرلافلإاذعمةر لإالخة لإبإ ةبةتلإأفلالملإ مولجلإا ارا لجلإفي   لإكةلإالآتي:
"لإ01(لإفيهيلإبزصلإا عاةرةلإر ملإ,0930)ف  لإ   لإ  طالجلإ مملإاذل  طلإاباةبيلإ كالإ اةرةلإمذالإأنلإا لأم لجلإااكلخلإهيلإ

(لإعلإفكيلإبذ  لإإطل تلإاذلتالجلإ880ع1"لإفيبإمرلافلإ عمةر لإ اررلإ)اا كترفيلملجلإالخا ةتلإ لخلإاذة ملجلإا ع  مةتلإإ لاالإباك  لجلإأشعل
اافيهلإفيبإبذةرلإ"لإ لت  لإ اا "لإفيهذالإتا لإ  ملإأنلإا ع  الإيجافينلإكايةلإ اا لإسلإإ لاالإ   مة ملإاذة ملجلإ  لإ   لإالخا ةتلإاا كترفيلملجلإلإ

لإالخا ةتلإبإ ل ااملإاذة ملجلإاذعة  تلإ لألمتلجلإإرشةلمتلجلإلشلاتلإلإاذة ملجلإس الجاذلإت فل"لإلإ03علإأ ةلإسلإاذلتالجلإا ثةلملجلإفكةلتلإ  عاةرةلإر ملإ
(لإعفيبإبذةرلإ"لإ لت  "لإلإفيه لإ ةتتر ملإ عيلإاذس اةتلإ861ع1(لإفيإمرلافلإ عمةر لإب غلإ)19,00بدل  طلإطاةبيلإب غلإ)"لإلإاا كترفيلملج

لإ لإر م لإطإ تلإا عاةرة لإك ة لإالخا ةتلإاا كترفيلملجع لإإ ل اام لإإهلإتاكما لإ00اذة ملج لإا تيلإاذة ملجلإ   س الجلإاا كترفي لإاذ   لإ تل ل"
لإ)ا ل اا كةلإفي ك  لجلإالخا ةتلإبلو علإ عكةلإأتعة ا (لإفيبإمرلافلإ عمةر لإ اررلإ19800"لإ  ملإاذلتالجلإا ثة ثلجلإبدل  طلإطاةبيلإ لأارلإبد

لإتلم لإ  ع  الإ6,0ع1) لإا ارا لج لإ مولج لإبةذس اةتلإاذة ملج لإالخةةلج لإاا كترفيلملج لإاذ ا   لإأن لإ  م لإتا  لإ ة لإفيه  لإ" لإ لت   لإ" لإفيبإبذةر )
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لإر ملإ لإفكةلتلإ  عاةرة لإا لابعلجلإفياا ية لإاذلتالج لإأ ة لإاذ   لإاا كترفي لإع لإ  لإ ك  لجلإسلإإ ل اام لإفي لو  لج لإلإتلأام"لإ00 ا ةتلإ اتاة
لإلإفي  ك  لجلإ ك لجلإب غلجلإاا كترفيلملجلإالخا ةتلإاذة ملجلإذس الجا (لإ63,ع1)لإبدلإتلأارلإ عمةر لإبإمرلاف(لإ19800)لإبدل  طلإطاةبيلإ"لإ

لإ.لإفيبإبذةرلإ" لت  لإ"علإفيهذالإتا لإ  ملإأنلإ مولجلإا ارا لجلإتعللخلإأنلإا  غلجلإا تيلإتلأاملإبهةلإالخا ةتلإاا كترفيلملجلإ ك لجلإبشكالإكايلإفي  ك  لج
إبذةرلإ"لإ لت  لإ"لإ ة اىلإلإ ل كةلإتلا لإأتاة لإأنهةلإ للأةربلجلإا لأم لجلإفي لاةفيتلجلإاابذةرلإطمثلإإبزذتفي  لإ   لإا ولةيجلإا تيلإ لإ

فيا تيلإكةلتلإبإبذةرلإ"لإ لت  لإ اا لإ"لإلإفيهذالإتا لإ  ملإأنلإلمر لجلإ  افلألجلإاذال  ب لإ  لإ اةراتلإبعالإ ك  لجلإاا ل ااملإلإلإلإ01ا عاةرةلإر ملإ
 .كةلتلإ لت علج

    ( والتي تنص على أنو H1) وقبول الفرضية البديلة لها  (H0فرية )وبناءا على ما سبق يتم رفض الفرضية الص
 "الدراسة  عينة المالية المؤسسات لعملاء المقدمة الإلكترونية الخدمات إستخدام لسهولة مرتفع مستوى ىنالك"

 
 (الأمانتحليل عبارات المبحوثين عن بعد ) الرابعة: إختبار الفرضية الفرعية الرابعالفرع 

    :توصلإكالإ  لإا  ل ملجلإا عا ملجلإفيا  ل ملجلإا اات لجلإلهارلإا  ل ملجلإ  ملإ ةت يطمثلإ
  ( الفرضية الصفريةH0:)دا ةتلإاا كترفيلمدلجلإاذلأا دلجلإ ع د الإاذس ادةتلإاذة مدلجلإ مودلجلإهوة د لإ ادل ىلإأ دةنلإ دعمفلإلإ   

 لإ؛لإا ارا لج
  البديليية الفرضييية (H1:)اذلأا ددلجلإ ع دد الإاذس اددةتلإاذة مددلجلإ موددلجلإ   ددا ةتلإاا كترفيلمددلجلإهوة دد لإ اددل ىلإأ ددةنلإ لت دد لإلإلإ

 .ا ارا لج
طادددةبلإا لكدددلاراتلإفيا وادددرلإاذج تدددلجلإعلإاذل  دددفةتلإابادددةبملجلإ لإفيذعلفدددلجلإلمر دددلجلإإلمراكلإأفدددلالملإ مودددلجلإا ارا دددلجلإطددد  لإهدددذالإا اعدددالإ

أربعدلجلإلإيحلد  لإهدذالإا اعدالإ  دملإلإطمدثلإلإفياامرلافةتلإاذعمةرتلجلإ كدالإا عادةراتلإعلإفيكدذالإاذل  دطلإابادةبيلإفياامردلافلإاذعمدةر لإ  اعدالإككداع
لإعلإفيا ولةيجلإ   حلجلإسلإابافي لإا لةليلإ:لإ(لإ  لإاا لاةللجلإ08إهلإا عاةرةلإر ملإلإ00  لإا عاةرةلإر ملإ اةراتلإ)

 الأمان(: نتائج إجابات أفراد العينة حول بعد 20-04رقم) جدول
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00 

لإإ ل اا يلإ والإبةا ةنلإأشعل
لإت فلهةلإا تيلإاا كترفيلملجلإ   ا ةت
  عكةلإأتعة الإا تيلإلإاذة ملجلإاذس الج

 7 20 40 190 220 التكرار

4,249 ,8850 
لإ لت  
  اا لإ

00 
 1,5 4,2 8,4 39,8  46,1 (%النسبة)

00 

لإتا  لإاذة ملجلإاذس الجلإأنلإأثا
 بيلإالخةةلجلإاذع   ةتلإ  ملإاب ةظ

 5 30 71 253 118 التكرار

 00  لت   8600, 3,941

 1,0 6,3 14,9 53,0  24,7 (%النسبة)

 03  لت   9920, 3,830 11 44 84 214 124 التكرارلإتا  لإلإاذة ملجلإاذس الجلإبأنلإأثا 00
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 2,3 9,2 17,6 44,9  26,0 (%النسبة) اا كترفيلملجلإ عة  تيلإ لتلج

00 

لإا تيلإلإاذة ملجلإاذس الجلإأنلإأ للأا
لإالخا لجلإلإليلإت فللإ عكةلإأتعة ا

  ة ملجلإمخة لةلإأ لإلمفينلإاا كترفيلملج

 10 48 104 213 102 التكرار

 04  لت   0,976 3,731

 2,1 10,1 21,8 44,7  21,4 (%النسبة)

   لت   1,037 3,301 الأمان : الرابعالبعد 

 spssبرنامج المصدر: من إعداد الطالب إعتمادا على مخرجات 

(لإلإ19110تا لإابافي لإأ  رلإأنلإإ ةبةتلإ مولجلإا ارا لجلإط  لإفلألاتلإبعالإاا ةنلإكةلتلإ اتلإ ل  طلإطاةبيلإإ ةليلإب غ)
ا ارا لجلإتلإفلإبةا ةنلإعلإلإفيهذالإتعهلإأنلإ  افلألجلإأفلالملإا عمولجلإ  ملإأنلإالخا ةتلإاا كترفيلملجلإاذلأا لجلإ  لإ لفلإاذس اةتلإاذة ملجلإ مولجلإ

لإ لإا اعالإفيا ذ لإب غلإ) لإتا لإاامرلافلإاذعمةر لإلهذا لإا اعاعلإ,11ع0ك ة لإبة واالجلإلهذا لإأنلإاذال  ب لإ لشةبه لإسلإإ ةبة ملإتلألتاة )
لإ لإر م لإا عاةرة لإطمثلإ ةات لإ اةراتلإع لإأربعلج لإ    لإ   لإبستلإ عةبله لإأشعللإ00فيا ذ  لإ   ا ةتلإإ ل اا يلإ والإبةا ةنلإ"

(لإفيإمرلافلإ عمةر لإلإتلأارلإ,0930 عكةلإ"لإسلإاذلتالجلإاافيهلإبدل  طلإطاةبيلإب غلإ)لإأتعة الإا تيلإلإاذة ملجلإاذس الجلإت فلهةلإ تيالإاا كترفيلملج
(لإفيه لإ فيلإإبذةرلإ"لإ لت  لإ اا "لإفيهذالإتا لإ  ملإأنلإهوة  لإثلألجلإكايةلإ   ال  ب لإسلإأنلإا لعة الإبةلخا ةتلإاا كترفيلملجلإ880ع1بدلإ)
بي"لإبدل  طلإلإالخةةلجلإاذع   ةتلإ  ملإاب ةظلإتا  لإاذة ملجلإاذس الجلإأنلإ"لإأثالإ06كةلتلإ  عاةرةلإر ملإلإلإأ ةلإاذلتالجلإا ثةلملجلإلإفلأا.لإآ  

(علإمدةلإتا لإ  ملإأنلإلمر لجلإ  افلألجلإأفلتالإا عمولجلإمر لإإبذةرلإ"لإ  افالإ"لإلإفيهذالإ861ع1(لإفيإمرلافلإ عمةر لإتلأارلإبدلإ)19,00طاةبيلإب غلإ)
لإبسل  لإتعهلإأنلإ   اح ث لإتثلأ نلإ لإاذع   ةتلإالخةةلجاذ  اةتلإاذة ملج لإ  ملإاب ةظلإ  ملإ لتلج لإ ةلمر فيه لإلإعلإبة ع مالإلاةملإحمةتلج

اا كترفيلملج"لإفيا تيلإ ةاتلإسلإاذلتالجلإا ثة ثلجلإبدل  طلإطاةبيلإلإ عة  تيلإ لتلجلإتا  لإلإاذة ملجلإاذس الجلإبأنلإ"لإلإأثالإ,0 ةتسكارلإا عاةرةلإر م
ا لإ  ملإأنلإاذس اةتلإاذة ملجلإبرل لإ  ملإت فيلإاب ةتلجلإ(لإفيبإبذةرلإ"  افالإ"علإمدةلإت3,,ع1(لإفيإمرلافلإ عمةر لإب غلإ)لإ19811 اررلإ)

لإ عكةلإأتعة الإا تيلإلإاذة ملجلإاذس الجلإأنلإ"لإأ للأالإ08فكةلتلإ  عاةرةلإر ملإلإ   ع   ةتلإفياذعة  تلإالخةةلجلإبة ع  اعلإأ ةلإاذلتالجلإا لابعلج
(لإمدةلإتعهلإأنلإ6,,ع1فيإمرلافلإ عمةر لإ)(لإ19,10 ة ملجلإ"لإبدل  طلإطاةبيلإ اررلإ)لإمخة لةلإأ لإلمفينلإاا كترفيلملجلإالخا لجلإلإليلإت فل

لإهذرلإا عاةرةلإ اتلإلمر لجلإ  افلألجلإأفلالملإا عمولجلإبإبذةرلإ" لت  "لإلإعلإمدةلإتا لإ  ملإاذال  ب لإتثلأ نلإسلإأنلإالخا ةتلإاا كترفيلملجلإاذلأا لجلإلهم
لإ.لإ  لإ لفلإاذس اةتلإاذة ملجلإالإبرل  لإ  ملإمخة لةلإ ة ملج

لإتلا لإ وةلإأنلإ إبذةهةتلإفيأراالإأفلالملإ مولجلإا ارا لجلإ للأةربلجلإا لأم لجلإفياابذةرلإفكالإإ ةبةتلإفي  لإ   لإا ولةيجلإا تيلإ لإ ل كة
اذال  ب لإط  لإفلألاتلإبعالإاا ةنلإتا  لإإ ةلإإبذةرلإ"لإ لت  لإ"لإأفيلإ"لإ لت  لإ اا "لإفيه لإ ةلإتعلخلإأنلإا ع  الإاذال  ب لإاذلعة   لإ

لإ.لإإ كترفيلملجلإآ ولجلإيدك لإا  ث الإفمكةلإا ارا لجلإتعللخفينلإأنلإهذرلإاا يةلإتلأاملإلهملإ ا ةتلإمحا  لإاذس اةتلإاذة ملجلإ
    ( والتي تنص على أنو H1) وقبول الفرضية البديلة لها  (H0وبناءا على ما سبق يتم رفض الفرضية الصفرية )

 "الدراسة  عينة المالية المؤسسات لعملاء المقدمة الإلكترونية للخدمات  مرتفع أمان مستوى ىنالك"
لإ
لإ
 



العملاء رضا على الجزائرية المالية المؤسسات في الإلكترونية الخدمات جودة أثر:  الرابع الفصل  

 

163 
  

 (المتغير التابع عبارات الفرضية الرئيسة الثانية )عرض وتحليل نتائج الدراسة الخاصة بالمطلب الأول : إختبار 

لإةكالإ  لإا  ل ملجلإا عا ملجلإفيا  ل ملجلإا اات لجلإلها ثةلملجلإفيا تيلإتوصلإلإإ لاةرلإةحلجلإا  ل ملجلإا ليماملجلإلإاذف ر ململإ  لإ   لإهذالإ
لإ   :  ملإ ةت ي
  ( الفرضييييية الصييييفريةH0:)ا ددددتيلإتلأددددا كةلإلإا ع دددد الإ  ددددملإ دددد لمةلإالخددددا ةتلإاا كترفيلمددددلجهوة دددد لإ اددددل ىلإ ددددعمفلإ ل ددددةلإلإ

 لإ؛لإاذس اةتلإاذة ملجلإابئايلتلجلإ مولجلإا ارا لج
  البديلة الفرضية (H1:)ا دتيلإتلأدا كةلإاذس ادةتلإلإهوة  لإ ال ىلإ لت  لإ ل ةلإا ع  الإ  ملإ  لمةلإالخا ةتلإاا كترفيلملجلإ

 .اذة ملجلإابئايلتلجلإ مولجلإا ارا لج
إهلإلإ,0فلألاتلإ)لإ  لإا عاةرةلإر ملإلإ,1تلك نلإ  لإلإفيا ذ بر مالإا ولةيجلإاذلع لألجلإبدح رلإر ةلإا ع مالإ)لإاذلغيلإا لةب (لإفي  لإأ الإ

علإفي   لإ  لإ   لإSPSS  لإاا لاةللجلإ(لإعلإ لإإ ل ااملإا لح م تلإااطإةيملجلإا  ة ملجلإبةا ل ةلملإ  ملإبللة جلإلإ,3ا عاةرةلإر ملإ
فةتلإاباةبملجلإعلإفياامرلافةتلإاذعمةرتلجلإ   لألاتلإككالإعلإفياذل  طلإاباةبيلإفياامرلافلإطاةبلإا لكلاراتلإفيا وارلإاذج تلجلإعلإفياذل  

لإاذعمةر لإ   ح رلإككالإعلإفيهذالإ  لإأ الإ علفلجلإلمر لجلإإلمراكلإا ع  الإاذال  ب لإلهذالإالمح رعلإفيا ولةيجلإ   حلجلإسلإابافي لإا لةلي:
 محور رضا العميل(: نتائج إجابات أفراد العينة حول 20-04رقم) جدول
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19 

لإاا كترفيلملجلإالخا ةتلإتوا م
لإاذة ملجلإاذس الجلإ لفلإ  لإاذلأا لج

  لف اةتيلإ  

 6 29 47 211 184 التكرار

 01  لت   9080, 4,127

 1,3 6,1 9,9 44,2  38,6 (%النسبة)

20 

لإمخل فلإاذة ملجلإاذس الجلإت بي
لإط  لإفيرغاةتيلإاطلمة ةتي
 اا كترفيلملجلإالخا ةت

 6 46 105 219 101 التكرار

 03  لت   9350, 3,761

 1,3 9,6 22,0 45,9  21,2 (%النسبة)

21 

لإ  ملإلإاذة ملجلإاذس الجلإبرةفظ
لإ ا ة ةلإيخصلإفم ةلإإ لئا ة ة

 اا كترفيلملجلإاذة ملج

 8 51 63 230 125 التكرار

 02  لت   9780, 3,865

 1,7 10,7 13,2 48,2  26,2 (%النسبة)

22 

لإ ا ةتلإلإاذة ملجلإذس الجالإتلأام
 ت  عةتيلإ  لإأفاالإإ كترفيلملج

 12 71 139 185 70 التكرار
 00  لت   0,996 3,482

 2,5 14,9 29,1 38,8  14,7 (%النسبة)

23 

لإاذة ملجلإاذس الجلإتلأايملإأ ة مر
لإإهلإتل ملإاا كترفيلملجلإ   ا ةت

 تيةتف علإ ال ى

 18 57 107 210 85 التكرار

 06  لت   1,031 3,601

 3,8 11,9 22,4 44,0  17,8 (%النسبة)

24 
لإا تيلإاا كترفيلملجلإالخا ةتلإبرام
 بل ة لإلإاذة ملجلإاذس الجلإتلأا كة

 11 62 92 225 87 التكرار
 05  لت   0,994 3,660

 2,3 13,0 19,3 47,2 18,2 (%النسبة)
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25 

لإاذس الجلإسلإالخا لجلإ لأا  لإتل ل 
لإا ك ةاةلإ  لإ ةليلإبلأارلإاذة ملج

 فيا  اة لج

 21 59 138 179 80 التكرار

 00  لت   1,048 3,499
 4,4 12,4 28,9 37,5 16,8 (%النسبة)

26 

لإا ل ااملإسلإفي ك  لجلإفي  حلإهوة  
لإاا كترفيلملجلإالخا لجلإتلأايملإفي ةيا

 اذة ملجلإبةذس الجلإالخةةلج

 12 53 97 246 87 التكرار
 04  لت   1,970 3,719

 2,5 11,1 16,6 51,6 18,2 (%النسبة)

27 
لإ      لإ ال للإبراتثلإهوة  

 اذة ملجلإ   س الجلإاا كترفي 

 18 65 117 189 88 التكرار
 00  لت   1,057 3,553

 3,8 13,6 24,5 39,6 18,4 (%النسبة)

 لإ لت   0,620 3,696 رضا العميل: المحور الثاني

 spssبرنامج المصدر: من إعداد الطالب إعتمادا على مخرجات 

علإفيهددذالإ ددةلإتعكاددهلإاذل  ددطلإ(لإتلادد لإأنلإإ ةبددةتلإ موددلجلإا ارا ددلجلإمردد لإإبذددةرلإ"لإ لت دد لإ"لإ10لإ-10 دد لإ دد  لإابددافي لإر ددملإ)
(لإمدةلإتشيلإإهلإ املإفي  لملإتاةت لإكايلإسلإ631ع1(لإبإمرلافلإ عمةر لإلإ اررلإ)لإ196,6فيا ذ لإب غلإ)اباةبيلإا عةملإلإاذل  لإلهذالإالمح رلإ

لإ.إ ةهةتلإا ع  الإط  لإ ة ةالإسلإ اةراتلإهذالإا اعا
في  لإا ولةيجلإا اةبلألجلإيدك لإتلتمرلإا عاةراتلإاذشدك لجلإلمحد رلإر دةلإا ع مدالإطادرلإاابذدةرلإاا د ىلإعلإبدة ل  علإإهلإ م دلجلإاذل  دطلإ

لإفياامرلافلإاذعمةر لإالخة لإبإ ةبةتلإأفلالملإ مولجلإا ارا لجلإفي   لإكةلآتي:اباةبيلإ
(لإفيهدديلإالخةةددلجلإبة عاددةرةلإ,0903 دد لإ دد  لإ  طاددلجلإ ددمملإاذل  ددطلإاباددةبيلإالخددة لإبكددالإ اددةرةلإمذددالإأنلإأ  ددملإ م ددلجلإهدديلإ)

بة عاةرةلإلإلافلإاذعمةر لإالخة  لف اةتي"لإك ةلإب غلإاامرلإ  لإاذة ملجلإاذس الجلإ لفلإ  لإاذلأا لجلإاا كترفيلملجلإالخا ةتلإ"توا ملإ",0ر م"
لإتاددعملإإهلإ(لإفكديلإبدذ  لإإطل ددتلإاذلتادلجلإاافيهلإبإبذددةرلإ"لإ لت د لإ"لإفيهددذالإ دةلإتددا لإ  دملإأنلإاذس اددةتلإاذة مدلجلإاذلعة ددالإ عكدةلإ18,ع1)

لإاذس ادلجلإ"لإبردةفظلإ30لإ ا ةتلإإ كترفيلمدلجلإت دبيلإاذلف ادةتلإالخةةدلجلإبدة ع  الإاذادل  ب عأ ةلإاذلتادلجلإا ثةلمدلجلإفكةلدتلإ  عادةرةلإر دملإيمتلأا
(لإعلإفيبإبذدةرلإ8,,ع1(لإفيإمردلافلإ عمدةر لإ)لإ19860اا كترفيلمدلجلإ"لإبدل  دطلإطادةبيلإ)لإاذة ملجلإ ا ة ةلإيخصلإفم ةلإإ لئا ة ةلإ  ملإلإاذة ملج

ملإأنلإاذاحددد ث لإت افلأددد نلإ  دددملإأنلإاا لئا دددةتلإاذلأا دددلجلإلهدددملإ ددد لإ دددلفلإاذس ادددةتلإاذة مدددلجلإمحدددالإا ارا دددلجلإطددد  لإ  دددلإتعدددلخ" لت ددد "لإلإمددددةلإ
لإالخدا ةتلإطد  لإفيرغادةتيلإاطلمة دةتيلإمخل دفلإاذة مدلجلإاذس ادلجلإ"لإت دبيلإ31لإلإتدلملإا  فدةالإبهدةعلإفيطإد تلإلإا عادةرةلإر دملإالخا ةتلإاا كدترفي 

  ملإأنلإلإ(لإلإفيإبذةرلإ"لإ لت  لإ"لإمدةلإتتر ملإ10,ع1(لإفيإمرلافلإ عمةر لإب غلإ)19,60بدل  طلإطاةبيلإ)لإاا كترفيلملجلإ"  ملإاذلتالجلإا ثة ثلجلإ
لإ"لإهوة د لإ36لإت امدلجلإا لغادةتلإاذع ودلجلإ  ع د الإعلإفيهدذالإ دةلإتدوعكالإ د لإ د  لإا عادةرةلإر دملإاذس اةتلإاذة مدلجلإ مودلجلإا ارا دلجلإتادع ملإإه

اذة مدلج"لإفيا دتيلإإطل دتلإاذلتادلجلإا لابعدلجلإبدل  دطلإطادةبيلإلإبةذس ادلجلإالخةةدلجلإاا كترفيلملجلإالخا لجلإتلأايملإفي ةيالإا ل ااملإسلإفي ك  لجلإفي  ح
لإ.(لإعلإفيبإبذةرلإ"لإ لت  لإ"1,,ع0(لإفيإمرلافلإ عمةر لإب غلإ),19,0)

بل دة لإ"لإبدل  ددطلإلإلإلإاذة مدلجلإاذس اددلجلإتلأدا كةلإا دتيلإاا كترفيلمدلجلإالخددا ةتلإ"لإبرادملإ30  عادةرةلإر دملإلإاذلتادلجلإالخة ادلجلإفعددةلمتأ دةلإ
هوة  لإر ةلإ  ع  الإاذال  ب لإلإبار لجلإلإ(لإفيبإبذةرلإ"لإ لت  لإ"لإمدةلإتا لإ  ملإأنلإ0,,ع1(لإفيإمرلافلإ عمةرلإ)لإ19661طاةبيلإ اررلإ)

لإ31ة ملجلإ مولجلإا ارا لجلإ  لإ ا ةتلإإ كترفيلملجلإعلإسلإط لإ ةاتلإسلإاذلتادلجلإا اةلم دلجلإلإا عادةرةلإلإر دملإ ة ملجلإلإلإ  لإ ةتلأا هلإاذس اةتلإاذ
(لإفيإمرددلافلإ عمددةر لإ19610"لإبدل  ددطلإطاددةبيلإ)تف عددةتيلإ اددل ىلإإهلإتل ددملإاا كترفيلمددلجلإ   ددا ةتلإاذة مددلجلإاذس اددلجلإتلأددايملإ"لإأ ددة مر
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(لإفيبإبذةرلإ" لت  "لإفيهذالإتعلخلإ  دملإأنلإاذادل  ب لإتعلدلخفينلإأنلإاذس ادةتلإاذة مدلجلإ مودلجلإا ارا دلجلإتلأداملإالخدا ةتلإاا كترفيلمدلجلإ110ع0)
اذة مدلج"لإلإفلأدالإإطل دتلإاذلتادلجلإلإ   س ادلجلإاا كدترفي لإ     د لإ ادل للإبرداتثلإ"لإهوة د لإ,3أ ةلإا عاةرةلإلإر دملإفيافالإ لف اة ملإا ا وملجلإعلإ
(لإعلإفيبإبذدةرلإ" لت د "لإعلإمددةلإتدا لإأنلإهوة د لإت افدالإبشدكالإ لت د لإسلإ,10ع0(لإفيإمرلافلإ عمةر لإ)19001لإ)ا اةبعلجلإبدل  طلإطاةبي

لإ.لإإ ةبةتلإا ع  الإ مولجلإا ارا لجلإفيا  ذت لإت طا نلإا لحاتثلإاذال للإا ذ لإتلأ ملإبهلإاذس اةتلإاذة ملجلإ  ملإاذ   لإاا كترفي لإالخة 
فيا  اة دددلجلإ"لإلإلإا ك ددةاةلإ دد لإ دددةليلإبلأددارلإاذة مددلجلإاذس ادددلجلإسلإالخا ددلجلإ لأددا  لإ"لإتل لددد 30ر ددملإلإ  عاددةرةلإك ددةلإ ددةلمتلإاذلتاددلجلإا ثة ودددلج

فيهدذالإتعكدالإإهل دةملإاذس ادةتلإاذة مدلجلإبلكدد ت لإ.(لإعلإفيبإبذدةرلإ" لت د "108ع0(لإفيإمردلافلإ عمدةر لإ),,190بدل  دطلإطادةبيلإ داررلإ)
ر دملإلإةلإ ة مدلجعلإفيهدذالإ دةلإتل افدالإفيا عادةرةلإلإاذ ظ  لإ لأا  لإالخا لجلإسلإ ة لإالخا ةتلإاا كترفيلملجلإ مل كموكملإ  لإتلأدايملإالخدا ةتلإبك دةا

بدل  ددطلإطاددةبيلإ دداررلإفيا ددتيلإإطل ددتلإاذلتاددلجلإا لة ددعلجلإفياا دديةلإلإت  عددةتي"لإلإ دد لإأفاددالإإ كترفيلمددلجلإ ددا ةتلإلإاذة مددلجلإاذس اددلجلإ"لإتلأدداملإ33
فيبإبذددةرلإ"لإ لت دد لإ"لإعلإمدددةلإتددا لإأنلإالخددا ةتلإاا كترفيلمددلجلإلإتلأدداملإلإ دد لإ ددلفلإاذس اددةتلإلإ(6,,ع1(لإعلإفيإمرددلافلإ عمددةر لإ)لإ19083)

لإبفل لجلإ الكلةلإلإت  الإ ةلإتلف  لإإ مهلإا ع  اعلإاذة ملجلإ مولجلإا ارا لجلإ  ع  الإ
في لاددةفيتلجلإاابذددةرلإعلإفكددالإإ ةبددةتلإأفددلالملإا عموددلجلإاذارفي ددلجلإطدد  لإفي دد لإ دد  لإا ولددةيجلإا ددتيلإ لإ ل ددكةلإتلادد لإ وددةلإأنهددةلإ للأةربددلجلإ

 ادددةراتلإالمحددد رلإتاددد  لإإبذدددةرلإفياطدددالإ"لإ لت ددد لإ"لإ ددد لإلةطمدددلجلإر دددةلإا ع ددد الإ  دددملإ ددد لمةلإالخدددا ةتلإاا كترفيلمدددلجلإاذلأا دددلجلإلهدددملإ ددد لإ دددلفلإ
لإملإب   لملإلمر لجلإر ةلإ لت علجلإ  ع  ا.اذس اةتلإاذة ملجلإ مولجلإا ارا لجلإفيه لإ ةلإتتر 

    ( والتي تنص على أنو H1) وقبول الفرضية البديلة لها  (H0وبناءا على ما سبق يتم رفض الفرضية الصفرية )
 عينة الجزائرية المالية المؤسسات تقدمها التي الإلكترونية الخدمات جودة على العملاء لرضا مرتفع مستوى ىنالك"

 "الدراسة
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 لمتغيرات الدراسةالعلاقات الإرتباطية المبحث الثاني: 

اذل ثددالإسلإاحددثلإ ددململإلإلمرا دلجلإ    ددلجلإ دد لإا ع  ددةتلإاارتاة مددلجلإبد لإ لغددياتلإا ارا ددلجلإعلإاذلغدديلإاذاددللأالإ د لإ دد  لإهددذالإاذ
(علإفياذلغديلإا لدةب لإر دةلإا ع د الإعلإلإفي  د لإ  لمةلإالخا ةتلإاا كترفيلملجلإبأبعةلمهةلإ)لإاذ ث  مدلجلإ؛لإاا ل ةبلج؛ دك  لجلإاا دل ااملإ؛لإاا دةنلإ

 د  لإإ دل ااملإاذعةبدلجلإااطإدةيملجلإلإاذوة دالجلإاثادةتلإةدحلجلإأفيلإل ديلإهدذرلإا ع  دةتلإلإ إالإ علفلجلإفي  لملإأفيلإ املإفي د لملإ   دلجلإعلإ د لإ
لإ.لإبغل لإا  ة  لإإهلإللةيجلإا ارا لج

  الثالثةالرئيسة : إختبار الفرضية المطلب الأول 

لإفيا تيلإتوصلإ  ملإ:لإا ثة ثلجإ لاةرلإةحلجلإا  ل ملجلإا ليماملجلإلإاذف ر ململإ  لإ   لإهذالإ
 مولجلإا ارا لجلإ  ملإر ةلإا ع  اعلإلإإطإةيملجلإب لمةلإالخا ةتلإاا كترفيلملجلإسلإاذس اةتلإاذة ملجلإابئايلتلجالإت  الإأثللإ فيلإلما لجلإ 

 (؛αلإ≤لإ1.10 والإ ال لإلما لجلإ)
(لإلغيلإاذاللأاكالإبعالإ  لإأبعةلملإ  لمةلإالخا ةتلإاا كترفيلملجلإ)لإاذفيا تيلإ لإتلأام كةلإإهلإأرب لإفل مةتلإفل ملجلإ إالإتام لإأثللإلإ

لإ لإا ع  الإ) لإاذلغيلإا لةب (لإسلإاذس اةتلإاذة ملجلإابئايلتلجلإمحالإا ارا لج  ملإر ة   ارا لجلإكالإلإا  ل مةتلإا  ل ملجفي  لإأ الإإ لاةرلإع
 لإإ ل ااملإاامراارلإالخفيلإا اامطلإعلإأ ةلإا  ل ملجلإا ليماملجلإفلأالإ لإإ ل ااملإاامراارلإالخفيلإاذلعالملإفيهذالإ ك نلإلإفياطاةلإ  ملإطاى

 .نلإةةلإاالارلإ ارا لوةا لح م لإنهذا
لإفياذل ث نلإفم ةلإت ي:ةمةغلجلإ مةرت لإأ ة م لإالإإ لاةرلإكالإفل ملجلإلإفل ملجلإ لإإفي 
  ( الفرضية الصفريةH0:)لإالخا ةتلإلإ لإب لمة لإإطإةيملج لإلما لج لإ في لإأثل لإعلإلإاا كترفيلملجالإت  ا لإاذ ث  ملج لإ) لإااربعلج بأبعةلمهة

علإ والإ ال لإلما لجلإ مولجلإا ارا لجلإابئايلتلجسلإاذس اةتلإاذة ملجلإلإ  ملإر ةلإا ع  ااا ل ةبلجعلإ ك  لجلإاا ل ااملإعلإاا ةنلإ(لإ
 (؛αلإ≤لإ1.10)
  البديلة الفرضية  (H1:)لإاا كترفيلملجلإ لإالخا ةت لإب لمة لإإطإةيملج لإلما لج لإ في لإأثل لإعلإلإت  ا لإاذ ث  ملج لإ) لإااربعلج بأبعةلمهة

 مولجلإا ارا لجعلإ والإ ال لإلما لجلإلإسلإاذس اةتلإاذة ملجلإابئايلتلجلإ  ملإر ةلإا ع  ااا ل ةبلجعلإ ك  لجلإاا ل ااملإعلإاا ةنلإ(لإ
 (؛αلإ≤لإ1.10)

 الفرع الأول: إختبار الفرضية الفرعية الأولى )أثر بعد الموثوقية على رضا العملاء(
    :كالإ  لإا  ل ملجلإا عا ملجلإفيا  ل ملجلإا اات لجلإلهارلإا  ل ملجلإ  ملإ ةت يطمثلإتوصلإلإ

  ( الفرضية الصفريةH0:)لإسلإاذس اةتلإاذة ملجلإابئايلتلج   ملإر ةلإا ع  ا اعالإاذ ث  ملجلإالإت  الإأثللإ فيلإلما لجلإإطإةيملجلإلإ
 (؛αلإ≤لإ1.10 والإ ال لإلما لجلإ)علإ مولجلإا ارا لج

  البديلة الفرضية  (H1:)لإ  ملإر ةلإا ع  اعلإسلإاذس اةتلإاذة ملجلإابئايلتلج اعالإاذ ث  ملجلإت  الإأثللإ فيلإلما لجلإإطإةيملجلإلإ
 .(αلإ≤لإ1.10 والإ ال لإلما لجلإ)علإ مولجلإا ارا لج

لإفي إالإإ لاةرلإا  ل ملجلإا  ل ملجلإاافيهلإإ ل الةلإ  م:
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لإكالإ  لإة طملجلإا و   جلإ؛(لإ  لإأ الإا لأanalyses of varianceبر مالإا لاةت لإ لإمراارلإ)لإ -
(لإ  لإأ الإإ لاةرلإأثللإبعالإاذ ث  ملجلإSimple Regression Analysisبر مالإاامراارلإالخفيلإا اامطلإ) -

 .  ملإر ةلإا ع  الإسلإاذس اةتلإاذة ملجلإابئايلتلجلإ مولجلإا ارا لجلإ
تحليل التبايين للإنحدار للتأكد من صلاحية النموذج لإختبار أثر بعد الموثوقية على رضا (: نتائج 26-04رقم) جدول

 العملاء

مستوى الدلالة  ( المحسوبة fقيمة ) المربعاتمتوسط  درجة الحرية  مجموع المربعات مصدر التباين
(Sig) 

 b2,222 160,871 46,432 1 46,432 الإنحدار 
 289, 0 475 137,100 الخطأ

 
  476 183,532 الكلي

  

 spssبرنامج المصدر: من إعداد الطالب إعتمادا على مخرجات 

(لإفيهيلإأكلخلإ  لإ م لكةلإابافي ملجلإعلإلإ06198,0ب غتلإ)لإالمحا بلجلإ(f)لإ لجتا لإللةي هلإأنلإ م  لإ   لإابافي لإأ  رلإفيا ذ لإ
(علإفي  لإهذرلإا ولةيجلإلإتلا لإأنلإ10ع1=لإα(لإفيه لإأ الإ  لإ ال ىلإاذعو تلجلإاذعل الإسلإلمرا لوةلإ)b2,222ك ةلإب غلإ ال ىلإا اا لجلإ)
لإ.هذرلإا  ل ملجلإا و   جلإةةلحلإا لاةرلإ

 لإختبار أثر بعد الموثوقية على رضا العملاءتحليل التبايين للإنحدار الخطي البسيط (: نتائج 27-04رقم) جدول

المتغير 
 المستقل

 الثابت
معامل 

الإنحدار 
B 

الخطأ 
 المعياري 

معامل 
 الإرتباط

R) ) 

معامل 
التحديد 

(R2) 

( Tقيمة )
 المحسوبة

قيمة 
Beta 

مستوى 
الدلالة 

(T) 
 b2,222 0,503 12,683 0,253 0,503 0,041 0,517 1,686 الموثوقية 

 spssبرنامج المصدر: من إعداد الطالب إعتمادا على مخرجات 

(لإتلادد لإألددهلإأثددللإ فيلما ددلجلإإطإددةيملجلإ اعددالإاذ ث  مددلجلإ  ددملإ دد لمةلإالخددا ةتلإ,1لإ-10 دد لإ دد  لإا ولددةيجلإاذاموددلجلإسلإابددافيرلإر ددم)
(لإفيهد لإأ دالإ د لإ ادل ىلإاذعو تدلجلإاذعل دالإسلإb19111 ادل ىلإاذعو تدلجلإ) اذة مدلجلإمحدالإا ارا دلجلإعلإطمدثلإب دغلإاا كترفيلمدلجلإسلإاذس ادةت

فيهديلإلما دلجلإأتادةلإ ودالإ ادل ىلإلإفيهديلإأكدلخلإ د لإ م لكدةلإابافي مدلج(لإ12,683(لإالمحاد بلجلإ)tعلإك ةلإب غدتلإ م دلجلإ)(10ع1=لإαلمرا لوةلإ)
 .(b19111(لإطمثلإكةلتلإ م لجلإلما لكةلإ)10ع1لما لجلإ)

في  لملإ   لجلإ للمتلجلإب لإبعالإاذ ت  ملجلإفير ةلإ(لإفيهذالإتا لإ  ملإ19011(لإ)Rفي  لإ كلجلإأ لىلإب عتلإ م لجلإ عة الإاارتاةطلإ)
عبمو ةلإتع لملإ(لإ  لإا لغميلإسلإر ةلإا ع  الإ%1ع30ت اللإ)لإتعهلإأنلإبعالإاذ ث  ملجلإ(لإلإمدةلإ19301) (R2ا ع  الإعلإك ةلإب غلإ عة الإ)

ا لغديلإبار دلجلإفياطداةلإسلإ(لإلإمددةلإتعدهلإأنلإ,1900(لإفلأدالإب غدتلإ)Bت ايلإا واالجلإاذلالأملجلإإهلإ  ا الإأ لىعلإأ ةلإ م لجلإلمر لجلإا لأثيلإلإ)لإ
لإ.(,1900 ال ىلإاذ ث  ملجلإتسلم لإإهلإزتةلمةلإر ةلإا ع  الإبلأم لجلإ)
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 طلإاامراارلإلإلإاعالإاذ ث  ملجلإأثللإ فيلإلما لجلإإطإةيملجلإ  ملإر ةلإا ع  الإعلإفيبة لةليلإيدك لإكلةبلجلإ عةلم لجلإ لإأنلإفي  لإ ةلإ االإتلبنلإلإ
لإكة لةلي:لإ

لإ
لإطمثلإبسثا:
 Yلإا لةب لإ)لإر ةلإا ع  ا(؛:لإاذلغيلإ
 X1)؛:لإا اعالإاافي لإب لمةلإالخا ةتلإاا كترفيلملجلإ)لإاذ ث  ملجلإ 
 Ԑلإ.:لإالخفألإا عش اييلإ 

( والتي تنص على أنو H1) قبول الفرضية البديلة لها و  (H0الصفرية )وبناءا على ما سبق يتم رفض الفرضية 
عند ، عينة الدراسة في المؤسسات المالية الجزائرية على رضا العملاء،لبعد الموثوقية يوجد أثر ذو دلالة إحصائية "

 "(α ≤ 2.20دلالة )ى مستو 
 على رضا العملاء( الإستجابة)أثر بعد  الثانيةختبار الفرضية الفرعية الثاني : إالفرع 

    :طمثلإتوصلإكالإ  لإا  ل ملجلإا عا ملجلإفيا  ل ملجلإا اات لجلإلهارلإا  ل ملجلإ  ملإ ةت ي
  ( الفرضية الصفريةH0:)لإلإ لإإطإةيملج لإالإت  الإأثللإ فيلإلما لج لإا ع  ا اعالإاا ل ةبلج سلإاذس اةتلإاذة ملجلإ   ملإر ة

 (؛αلإ≤لإ1.10 والإ ال لإلما لجلإ)علإ مولجلإا ارا لجلإابئايلتلج
  البديلة الفرضية  (H1:)لإلإ لإإطإةيملج لإلما لج لإ في لإأثل لإت  ا لإاا ل ةبلج لإاذس اةتلإاذة ملجلإ اعا لإس لإا ع  اع لإر ة   م

 .(αلإ≤لإ1.10 والإ ال لإلما لجلإ)علإ مولجلإا ارا لجلإابئايلتلج
لإ  م:لإا ثةلملجفي إالإإ لاةرلإا  ل ملجلإا  ل ملجلإ

لإ(لإ  لإأ الإا لأكالإ  لإة طملجلإا و   جلإ؛analyses of varianceبر مالإا لاةت لإ لإمراارلإ)لإ -
(لإ  لإأ الإإ لاةرلإأثللإبعالإاذ ث  ملجلإSimple Regression Analysisبر مالإاامراارلإالخفيلإا اامطلإ) -

 .  ملإر ةلإا ع  الإسلإاذس اةتلإاذة ملجلإابئايلتلجلإ مولجلإا ارا لجلإ
تحليل التبايين للإنحدار للتأكد من صلاحية النموذج لإختبار أثر بعد الإستجابة على رضا (: نتائج 28-04رقم) جدول

 العملاء

مستوى الدلالة  ( المحسوبة fقيمة ) المربعاتمتوسط  درجة الحرية  مجموع المربعات مصدر التباين
(Sig) 

 b2,222 286,004 68,976 1 68,976 الإنحدار 
 241, 0 475 114,556 الخطأ

 
  476 183,532 الكلي

 spssبرنامج المصدر: من إعداد الطالب إعتمادا على مخرجات 

Y= 1,686 + 2,017X1+Ԑ 
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(لإفيهيلإأكلخلإ  لإ م لكةلإابافي ملجلإعلإلإ3869110ب غتلإ)(لإالمحا بلجلإf  لإ   لإابافي لإأ  رلإفيا ذ لإتا لإللةي هلإأنلإ م لجلإ)
(علإفي  لإهذرلإا ولةيجلإلإتلا لإأنلإ10ع1=لإα(لإفيه لإأ الإ  لإ ال ىلإاذعو تلجلإاذعل الإسلإلمرا لوةلإ)b2,222ك ةلإب غلإ ال ىلإا اا لجلإ)

لإ.ا و   جلإةةلحلإا لاةرلإهذرلإا  ل ملجلإ
 على رضا العملاءالإستجابة تحليل التبايين للإنحدار الخطي البسيط لإختبار أثر بعد (: نتائج 29-04رقم) جدول

المتغير 
 المستقل

 الثابت
معامل 

الإنحدار 
B 

الخطأ 
 المعياري 

معامل 
 الإرتباط

R) ) 

معامل 
التحديد 

(R2) 

( Tقيمة )
 المحسوبة

قيمة 
Beta 

مستوى 
الدلالة 

(T) 
 b2,222 0,613 16,912 0,375 0,613 0,035 0,591 1,457  الإستجابة

 spssبرنامج المصدر: من إعداد الطالب إعتمادا على مخرجات 

لإر ةلإ   ا  ملإلإاا ل ةبلجلإأثللإ فيلما لجلإإطإةيملجلإ اعالإلإفي  لملإ(لإتلا لإ,1لإ-10ر م)لإ لإ   لإا ولةيجلإاذامولجلإسلإابافي  
=لإαلمرا لوةلإ)(لإفيه لإأ الإ  لإ ال ىلإاذعو تلجلإاذعل الإسلإb19111 ال ىلإاذعو تلجلإ) اذس اةتلإاذة ملجلإمحالإا ارا لجلإعلإطمثلإب غ

(لإ10ع1(لإفيهيلإأكلخلإ  لإ م لكةلإابافي ملجلإفيهيلإلما لجلإأتاةلإ والإ ال ىلإلما لجلإ)069,03(لإالمحا بلجلإ)tعلإك ةلإب غتلإ م لجلإ)(10ع1
 .(b19111طمثلإكةلتلإ م لجلإلما لكةلإ)

لإاا ل ةبلجلإ(لإفيهذالإتا لإ  ملإفي  لملإ   لجلإ للمتلجلإب لإبعالإ19601(لإ)Rفي  لإ كلجلإأ لىلإب عتلإ م لجلإ عة الإاارتاةطلإ)
(لإ  لإا لغميلإسلإ% 0ع,1)لإلإ ةلإ لأااررلإت اللإاا ل ةبلجلإ(لإلإمدةلإتعهلإأنلإبعالإ191,0) (R2فير ةلإا ع  الإعلإك ةلإب غلإ عة الإ)

(لإلإمدةلإتعهلإأنلإ190,0غتلإ)(لإفلأالإب Bر ةلإا ع  الإعبمو ةلإتع لملإت ايلإا واالجلإاذلالأملجلإإهلإ  ا الإأ لىعلإأ ةلإ م لجلإلمر لجلإا لأثيلإلإ)لإ
لإ.(190,0تسلم لإإهلإزتةلمةلإر ةلإا ع  الإبلأم لجلإ)لإاا ل ةبلجا لغيلإبار لجلإفياطاةلإسلإ ال ىلإ

اامراارلإلإلإ طلإلإأثللإ فيلإلما لجلإإطإةيملجلإ  ملإر ةلإا ع  الإعلإفيبة لةليلإيدك لإكلةبلجلإ عةلم لجلإاا ل ةبلجلإلإ هفي  لإ ةلإ االإتلبنلإأنلإلإلإ
لإكة لةلي:لإ

لإ
لإبسثا:طمثلإ

 Yلإ:لإاذلغيلإا لةب لإ)لإر ةلإا ع  ا(؛
 X2؛(لإاا ل ةبلجب لمةلإالخا ةتلإاا كترفيلملجلإ)لإلإا ثة :لإا اعالإ 
 Ԑلإ.:لإالخفألإا عش اييلإ 

( والتي تنص على أنو H1) وقبول الفرضية البديلة لها  (H0وبناءا على ما سبق يتم رفض الفرضية الصفرية )
عند ، عينة الدراسة على رضا العملاء، في المؤسسات المالية الجزائرية الإستجابةلبعد يوجد أثر ذو دلالة إحصائية "

 "(α ≤ 2.20دلالة ) ىمستو 

Y= 1,457+ 2,017X0+Ԑ 
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 على رضا العملاء( سهولة الإستخدام )أثر بعد  الثالثةختبار الفرضية الفرعية الثالث : إالفرع 
    : ةت يطمثلإتوصلإكالإ  لإا  ل ملجلإا عا ملجلإفيا  ل ملجلإا اات لجلإلهارلإا  ل ملجلإ  ملإ

  ( الفرضيية الصيفريةH0:)سلإاذس ادةتلإ   دملإر دةلإا ع د الإ دك  لجلإاا دل اام اعدالإالإت  دالإأثدللإ فيلإلما دلجلإإطإدةيملجلإلإ
 (؛αلإ≤لإ1.10 والإ ال لإلما لجلإ)علإ مولجلإا ارا لجلإاذة ملجلإابئايلتلج

  البديلة الفرضية  (H1:)ا ع  اعلإسلإاذس اةتلإاذة ملجلإ  ملإر ةلإلإ ك  لجلإاا ل اام اعالإت  الإأثللإ فيلإلما لجلإإطإةيملجلإلإ
 .(αلإ≤لإ1.10 والإ ال لإلما لجلإ)علإ مولجلإا ارا لجلإابئايلتلج

لإإ ل الةلإ  م:لإا ثة ثلجفي إالإإ لاةرلإا  ل ملجلإا  ل ملجلإ
لإ(لإ  لإأ الإا لأكالإ  لإة طملجلإا و   جلإ؛analyses of varianceبر مالإا لاةت لإ لإمراارلإ)لإ -
(لإ د لإأ دالإإ لادةرلإأثدللإبعدالإاذ ث  مدلجلإSimple Regression Analysisبر مدالإاامرداارلإالخفديلإا اادمطلإ) -

 .  ملإر ةلإا ع  الإسلإاذس اةتلإاذة ملجلإابئايلتلجلإ مولجلإا ارا لجلإ
 الإستخدام سهولةتحليل التبايين للإنحدار للتأكد من صلاحية النموذج لإختبار أثر بعد (: نتائج 12-04رقم) جدول

 على رضا العملاء

 ( المحسوبة fقيمة ) متوسط المربعات درجة الحرية  مجموع المربعات مصدر التباين
مسيييييييييييتوى الدلالييييييييييية 

(Sig) 
 b2,222 258,922 64,749 1 64,749 الإنحدار 

 250, 0 475 118,784 الخطأ
 

  476 183,532 الكلي
  

 spssبرنامج المصدر: من إعداد الطالب إعتمادا على مخرجات 

(لإفيهيلإأكلخلإ د لإ م لكدةلإابافي مدلجلإعلإلإ3089,33(لإالمحا بلجلإب غتلإ)fأنلإ م لجلإ)  لإ   لإابافي لإأ  رلإفيا ذ لإتا لإللةي هلإ
(علإفي د لإهدذرلإا ولدةيجلإلإتلاد لإأنلإ10ع1=لإα(لإفيه لإأ الإ  لإ ال ىلإاذعو تلجلإاذعل الإسلإلمرا دلوةلإ)b2,222ك ةلإب غلإ ال ىلإا اا لجلإ)

لإ.ا و   جلإةةلحلإا لاةرلإهذرلإا  ل ملجلإ
على رضا  الإستخدام سهولةتحليل التبايين للإنحدار الخطي البسيط لإختبار أثر بعد (: نتائج 11-04رقم) جدول

 العملاء

المتغييييييييييييييييييييير 
 المستقل

 الثابت
معاميييييييييييييييييييييييل 
الإنحيييييييييييييدار 

B 

الخطييييييييييييييييييييييييأ 
 المعياري 

معاميييييييييييييييييييييييل 
 الإرتبييياط

R) ) 

معاميييييييييييييييييييييييل 
التحدييييييييييييييييد 

(R2) 

( Tقيمييييييية )
 المحسوبة

قيمييييييييييييييييييييييييييييية 
Beta 

مسييييييييييييييييييتوى 
الدلالييييييييييييييييييييية 

(T) 
 b2,222 0,594 16,091 0,351 0,594 0,034 0,547 1,529  الإستجابة

 spssبرنامج المصدر: من إعداد الطالب إعتمادا على مخرجات 
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ر دةلإ  دملإلإاا دل ااملإ دك  لجأثللإ فيلما لجلإإطإةيملجلإ اعدالإلإفي  لملإ(لإتلا لإ10لإ-10  لإ   لإا ولةيجلإاذامولجلإسلإابافي لإر م)
لمرا دلوةلإ(لإفيهد لإأ دالإ د لإ ادل ىلإاذعو تدلجلإاذعل دالإسلإb19111 ادل ىلإاذعو تدلجلإ) اذس اةتلإاذة مدلجلإمحدالإا ارا دلجلإعلإطمدثلإب دغلإ   ا

(α10ع1=لإ)(علإك ددةلإب غددتلإ م ددلجلإt(لإالمحادد بلجلإ)لإفيهدديلإأكددلخلإ دد لإ م لكددةلإابافي مددلجلإفيهدديلإلما ددلجلإأتاددةلإ وددالإ اددل ىلإلما ددلجلإ0691,0)
 .(b19111(لإطمثلإكةلتلإ م لجلإلما لكةلإ)10ع1)

لإ دددك  لج(لإفيهدددذالإتدددا لإ  دددملإفي ددد لملإ   دددلجلإ للمتدددلجلإبددد لإبعدددالإ190,0(لإ)Rفي ددد لإ كدددلجلإأ دددلىلإب عدددتلإ م دددلجلإ عة دددالإاارتادددةطلإ)
(لإ%10ع0)لإ دةلإ لأدااررلإت ادل ك  لجلإاا ل ااملإ(لإلإمدةلإتعهلإأنلإبعالإ19100) (R2فير ةلإا ع  الإعلإك ةلإب غلإ عة الإ)لإاا ل اام

(لإفلأدددالإب غددددتلإB ددد لإا لغمددديلإسلإر ددددةلإا ع ددد الإعبمو ددددةلإتعددد لملإت ادددديلإا وادددالجلإاذلالأمددددلجلإإهلإ  ا دددالإأ ددددلىعلإأ دددةلإ م ددددلجلإلمر دددلجلإا لددددأثيلإلإ)لإ
لإ.(,1900تسلم لإإهلإزتةلمةلإر ةلإا ع  الإبلأم لجلإ)لإ ك  لجلإاا ل اام(لإلإمدةلإتعهلإأنلإا لغيلإبار لجلإفياطاةلإسلإ ال ىلإ,1900)
لإ ددطلإلإأثددللإ فيلإلما ددلجلإإطإددةيملجلإ  ددملإر ددةلإا ع دد الإعلإفيبة لددةليلإيدكدد لإكلةبددلجلإ عةلم ددلجلإ دده ددك  لجلإاا ددل ااملإلإبعددالإفي دد لإ ددةلإ دداالإتلددبنلإأنلإلإ

لإاامراارلإكة لةلي:لإ
لإلإ

لإطمثلإبسثا:
 Yلإ:لإاذلغيلإا لةب لإ)لإر ةلإا ع  ا(؛
 X3؛( ك  لجلإاا ل اامب لمةلإالخا ةتلإاا كترفيلملجلإ)لإا ثة ث:لإا اعالإ 
 Ԑلإ.:لإالخفألإا عش اييلإ 
 ( وبناءا على ما سبق يتم رفض الفرضية الصفريةH0)  وقبول الفرضية البديلة لها (H1 والتي تنص على أنو )

 عليى رضيا العمييلاء، فيي المؤسسييات الماليية الجزائرييية الإسييتخدام سيهولةلبعييد يوجيد أثير ذو دلاليية إحصيائية "
 "(α ≤ 2.20دلالة ) ىعند مستو ، عينة الدراسة

 على رضا العملاء(الأمان )أثر بعد  الرابعةختبار الفرضية الفرعية الفرع الرابع : إ
    :ا اات لجلإلهارلإا  ل ملجلإ  ملإ ةت يطمثلإتوصلإكالإ  لإا  ل ملجلإا عا ملجلإفيا  ل ملجلإ

  ( الفرضية الصفريةH0:)لإسلإاذس اةتلإاذة مدلجلإابئايلتدلج   ملإر ةلإا ع  ا اعالإاا ةنلإالإت  الإأثللإ فيلإلما لجلإإطإةيملجلإلإ
 (؛αلإ≤لإ1.10 والإ ال لإلما لجلإ)علإ مولجلإا ارا لج

  البديلة الفرضية  (H1:)لإا ع د اعلإسلإاذس ادةتلإاذة مدلجلإابئايلتدلج  دملإر دةلإ اعدالإاا دةنلإت  دالإأثدللإ فيلإلما دلجلإإطإدةيملجلإلإ
 .(αلإ≤لإ1.10 والإ ال لإلما لجلإ)علإ مولجلإا ارا لج

لإإ ل الةلإ  م:لإا لابعلجفي إالإإ لاةرلإا  ل ملجلإا  ل ملجلإ
لإ(لإ  لإأ الإا لأكالإ  لإة طملجلإا و   جلإ؛analyses of varianceبر مالإا لاةت لإ لإمراارلإ)لإ -
لإاا دةن(لإ د لإأ دالإإ لادةرلإأثدللإبعدالإSimple Regression Analysisبر مدالإاامرداارلإالخفديلإا اادمطلإ) -

 .  ملإر ةلإا ع  الإسلإاذس اةتلإاذة ملجلإابئايلتلجلإ مولجلإا ارا لجلإ

Y= 1,529+ 0,547X3+Ԑ 



العملاء رضا على الجزائرية المالية المؤسسات في الإلكترونية الخدمات جودة أثر:  الرابع الفصل  

 

172 
  

تحليل التبايين للإنحدار للتأكد من صلاحية النموذج لإختبار أثر بعد الأمان على رضا (: نتائج 10-04رقم) جدول
 العملاء

 ( المحسوبة fقيمة ) متوسط المربعات درجة الحرية  مجموع المربعات مصدر التباين
مسيييييييييييتوى الدلالييييييييييية 

(Sig) 
 b2,222 275,780 67,416 1 67,416 الإنحدار 

 244, 0 475 116,116 الخطأ
 

  476 183,532 الكلي
  

 spssبرنامج المصدر: من إعداد الطالب إعتمادا على مخرجات 

(لإفيهيلإأكلخلإ د لإ م لكدةلإابافي مدلجلإعلإلإ3,09,81المحا بلجلإب غتلإ)(لإf  لإ   لإابافي لإأ  رلإفيا ذ لإتا لإللةي هلإأنلإ م لجلإ)
(علإفي د لإهدذرلإا ولدةيجلإلإتلاد لإأنلإ10ع1=لإα(لإفيه لإأ الإ  لإ ال ىلإاذعو تلجلإاذعل الإسلإلمرا دلوةلإ)b2,222ك ةلإب غلإ ال ىلإا اا لجلإ)

لإ.ا و   جلإةةلحلإا لاةرلإهذرلإا  ل ملجلإ
 البسيط لإختبار أثر بعد الأمان على رضا العملاءتحليل التبايين للإنحدار الخطي (: نتائج 13-04رقم) جدول

المتغييييييييييييييييييييير 
 المستقل

 الثابت
معاميييييييييييييييييييييييل 
الإنحيييييييييييييدار 

B 

الخطييييييييييييييييييييييييأ 
 المعياري 

معاميييييييييييييييييييييييل 
 الإرتبييياط

R) ) 

معاميييييييييييييييييييييييل 
التحدييييييييييييييييد 

(R2) 

( Tقيمييييييية )
 المحسوبة

قيمييييييييييييييييييييييييييييية 
Beta 

مسييييييييييييييييييتوى 
الدلالييييييييييييييييييييية 

(T) 
 b2,222 0,606 16,607 0,367 0,606 0,033 0,551 1,525  الأمان

 spssبرنامج المصدر: من إعداد الطالب إعتمادا على مخرجات 

لإر ددةلإ  دد ا  ددملإاا ددةنلإأثددللإ فيلما ددلجلإإطإددةيملجلإ اعددالإفي دد لملإ(لإتلادد لإ01لإ-10 دد لإ دد  لإا ولددةيجلإاذاموددلجلإسلإابددافي لإر ددم)
=لإαلمرا دلوةلإ)(لإفيهد لإأ دالإ د لإ ادل ىلإاذعو تدلجلإاذعل دالإسلإb19111 ادل ىلإاذعو تدلجلإ) اذس ادةتلإاذة مدلجلإمحدالإا ارا دلجلإعلإطمدثلإب دغ

(لإ10ع1(لإفيهيلإأكلخلإ  لإ م لكةلإابافي ملجلإفيهيلإلما لجلإأتادةلإ ودالإ ادل ىلإلما دلجلإ),06961(لإالمحا بلجلإ)tعلإك ةلإب غتلإ م لجلإ)(10ع1
 .(b19111طمثلإكةلتلإ م لجلإلما لكةلإ)

فير دةلإاا دةنلإ(لإفيهذالإتا لإ  ملإفي  لملإ   لجلإ للمتدلجلإبد لإبعدالإ19616(لإ)Rفي  لإ كلجلإأ لىلإب عتلإ م لجلإ عة الإاارتاةطلإ)
(لإ د لإا لغمديلإسلإر دةلإا ع د الإ36,7%)لإ دةلإ لأدااررلإت ادلاا دةنلإ(لإلإمددةلإتعدهلإأنلإبعدالإ,1916) (R2ا ع  الإعلإك ةلإب دغلإ عة دالإ)

(لإلإمدةلإتعهلإأنلإا لغيلإبار لجلإ19000(لإفلأالإب غتلإ)Bعبمو ةلإتع لملإت ايلإا واالجلإاذلالأملجلإإهلإ  ا الإأ لىعلإأ ةلإ م لجلإلمر لجلإا لأثيلإلإ)لإ
لإ.(19000تسلم لإإهلإزتةلمةلإر ةلإا ع  الإبلأم لجلإ)لإاا ةنفياطاةلإسلإ ال ىلإ

اامردداارلإلإلإ ددطلإلإأثددللإ فيلإلما ددلجلإإطإددةيملجلإ  ددملإر ددةلإا ع دد الإعلإفيبة لددةليلإيدكدد لإكلةبددلجلإ عةلم ددلجلإ ددهاا ددةنلإلإبعددالإفي دد لإ ددةلإ دداالإتلددبنلإأنلإلإ
لإكة لةلي:لإ

لإ
Y= 1,525+ 0,551X4+Ԑ 
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لإطمثلإبسثا:
 Yلإاذلغيلإا لةب لإ)لإر ةلإا ع  ا(؛:لإ
 X4؛( ك  لجلإاا ل اامب لمةلإالخا ةتلإاا كترفيلملجلإ)لإا لاب :لإا اعالإ 
 Ԑلإ.:لإالخفألإا عش اييلإ 

( والتييي تيينص علييى أنييو H1) وقبييول الفرضييية البديليية لهييا  (H0وبنيياءا علييى مييا سييبق يييتم رفييض الفرضييية الصييفرية )
 ىعنيد مسيتو ، عينية الدراسية رضا العملاء، في المؤسسات المالية الجزائريةعلى الأمان لبعد يوجد أثر ذو دلالة إحصائية "

 "(α ≤ 2.20دلالة )
 على رضا العملاء(جودة الخدمات الإلكترونية بأبعادىا مجتمعة  )أثر  الثالثةالرئيسية ختبار الفرضية الفرع الخامس : إ

    :  ملإ ةت يطمثلإتوصلإكالإ  لإا  ل ملجلإا عا ملجلإفيا  ل ملجلإا اات لجلإلهارلإا  ل ملجلإ
  ( الفرضية الصفريةH0:)سلإاذس اةتلإ   ملإر ةلإا ع  الإب لمةلإالخا ةتلإاا كترفيلملجلإالإت  الإأثللإ فيلإلما لجلإإطإةيملجلإ

 (؛αلإ≤لإ1.10 والإ ال لإلما لجلإ)علإ مولجلإا ارا لجلإاذة ملجلإابئايلتلج
  البديلة الفرضية  (H1:)دملإر دةلإا ع د اعلإسلإاذس ادةتلإلإاا كترفيلمدلجلإالخدا ةتلإبد لمةت  الإأثللإ فيلإلما لجلإإطإةيملجلإلإ  

 .(αلإ≤لإ1.10 والإ ال لإلما لجلإ)علإ مولجلإا ارا لجلإاذة ملجلإابئايلتلج
لإا  ل ملجلإإ ل الةلإ  م:لإهذرلإفي إالإإ لاةر

لإ(لإ  لإأ الإا لأكالإ  لإة طملجلإا و   جلإ؛analyses of varianceبر مالإا لاةت لإ لإمراارلإ)لإ -
 ددد لمةلإ(لإ ددد لإأ دددالإإ لادددةرلإأثدددللإSimple Regression Analysisبر مدددالإاامرددداارلإالخفددديلإا اادددمطلإ) -

 .  ملإر ةلإا ع  الإسلإاذس اةتلإاذة ملجلإابئايلتلجلإ مولجلإا ارا لجلإلإالخا ةتلإاا كترفيلملجلإ)ك لغيلإ اللأا(
بر مددالإاامردداارلإالخفدديلإاذلعددالملإا لاددةرلإأثددللإ دد لمةلإالخددا ةتلإاا كترفيلمددلجلإبأبعةلمهددةلإ ل عددلجلإ  ددملإر ددةلإا ع دد الإسلإ -

 . مولجلإا ارا لجلإاذس اةتلإاذة ملجلإابئايلتلج
للدةيجلإبر مدالإاامرداارلإابافي  لإألملدةرلإتامودةنلإ أولًا: إختبار الفرضية الرئيسية الأولى بإستخدام تحليل الإنحدار الخطي البسيط:

 الخفيلإا اامطلإب لمةلإالخا ةتلإاا كترفيلملجلإك لغيلإ اللأالإ  ملإر ةلإا ع  الإ:
على رضا جودة الخدمات تحليل التبايين للإنحدار للتأكد من صلاحية النموذج لإختبار أثر (: نتائج 10-04رقم) جدول

 العملاء

 ( المحسوبة fقيمة ) متوسط المربعات درجة الحرية  مجموع المربعات مصدر التباين
مسيييييييييييتوى الدلالييييييييييية 

(Sig) 
 b2,222 447,525 89,033 1 89,033 الإنحدار 

 199, 0 475 94,499 الخطأ
 

  476 183,532 الكلي
 spssبرنامج المصدر: من إعداد الطالب إعتمادا على مخرجات 
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(لإفيهيلإأكلخلإ د لإ م لكدةلإابافي مدلجلإعلإلإ00,9030(لإالمحا بلجلإب غتلإ)f  لإ   لإابافي لإأ  رلإفيا ذ لإتا لإللةي هلإأنلإ م لجلإ)
(علإفي د لإهدذرلإا ولدةيجلإلإتلاد لإأنلإ10ع1=لإα)لإ(لإفيه لإأ الإ  لإ ال ىلإاذعو تلجلإاذعل الإسلإلمرا دلوةb2,222ك ةلإب غلإ ال ىلإا اا لجلإ)

لإ.ا و   جلإةةلحلإا لاةرلإهذرلإا  ل ملجلإ
على رضا  نحدار الخطي البسيط لإختبار أثر الخدمات الإلكترونية تحليل التبايين للإ(: نتائج 10-04رقم) جدول

 العملاء

المتغييييييييييييييييييييير 
 المستقل

 الثابت
معاميييييييييييييييييييييييل 
الإنحيييييييييييييدار 

B 

الخطييييييييييييييييييييييييأ 
 المعياري 

معاميييييييييييييييييييييييل 
 الإرتبييياط

R) ) 

معاميييييييييييييييييييييييل 
التحدييييييييييييييييد 

(R2) 

( Tقيمييييييية )
 المحسوبة

قيمييييييييييييييييييييييييييييية 
Beta 

مسييييييييييييييييييتوى 
الدلالييييييييييييييييييييية 

(T) 
جييييييييييييييييييييييييييودة 
الخييييييييييدمات 

  الإلكترونية
0,573 0,803 0,038 0,485 0,696 21,155 

0,696 
b2,222 

 spssبرنامج المصدر: من إعداد الطالب إعتمادا على مخرجات 

  ددملإلإبدد لمةلإالخددا ةتلإاا كترفيلمددلجأثددللإ فيلما ددلجلإإطإددةيملجلإفي دد لملإ(لإتلادد لإ00لإ-10 دد لإ دد  لإا ولددةيجلإاذاموددلجلإسلإابددافي لإر ددم)
(لإفيهدد لإأ ددالإ دد لإ اددل ىلإاذعو تددلجلإاذعل ددالإسلإb19111 اددل ىلإاذعو تددلجلإ) اذس اددةتلإاذة مددلجلإمحددالإا ارا ددلجلإعلإطمددثلإب ددغلإر ددةلإ  دد ا
أتادةلإ ودالإ ادل ىلإلإ(لإفيهديلإأكدلخلإ د لإ م لكدةلإابافي مدلجلإفيهديلإلما دلج309000(لإالمحاد بلجلإ)tعلإك ةلإب غدتلإ م دلجلإ)(10ع1=لإαلمرا لوةلإ)
 .(b19111(لإطمثلإكةلتلإ م لجلإلما لكةلإ)10ع1لما لجلإ)

 د لمةلإالخدا ةتلإ(لإفيهدذالإتدا لإ  دملإفي د لملإ   دلجلإ للمتدلجلإبد لإ19080(لإ)Rفي  لإ كلجلإأ لىلإب عتلإ م دلجلإ عة دالإاارتادةطلإ)
  لمةلإالخدا ةتلإهلإأنلإ(لإلإمدةلإتع196,6) (R2علإك ةلإب غلإ عة الإ)لإ   الإاذس اةتلإاذة ملجلإابئايلتلجلإمحالإا ارا لجفير ةلإلإاا كترفيلملج

(لإ  لإا لغميلإسلإر ةلإا ع  الإعبمو ةلإتع لملإت ايلإا واالجلإاذلالأملجلإإهلإ  ا الإ69,6%)لإ ةلإ لأااررلإت اللإاا كترفيلملجلإ)ك لغيلإ اللأا(
 ددد لمةلإالخدددا ةتلإ(لإلإمددددةلإتعدددهلإأنلإا لغددديلإبار دددلجلإفياطددداةلإسلإ ادددل ىلإ19811(لإفلأدددالإب غدددتلإ)Bأ دددلىعلإأ دددةلإ م دددلجلإلمر دددلجلإا لدددأثيلإلإ)لإ

لإ.(19811تسلم لإإهلإزتةلمةلإر ةلإا ع  الإبلأم لجلإ)لإاا كترفيلملج
أثدللإ فيلإلما دلجلإإطإدةيملجلإ  دملإر دةلإا ع د الإعلإفيبة لدةليلإيدكد لإكلةبدلجلإلإةلإلهدلإ د لمةلإالخدا ةتلإاا كترفيلمدلجلإلإفي  لإ دةلإ داالإتلدبنلإأنلإ
لإاامراارلإكة لةلي:لإلإ طلإلإ عةلم لج

لإ
لإطمثلإبسثا:
 Yلإ:لإاذلغيلإا لةب لإ)لإر ةلإا ع  ا(؛
 X؛(  لمةلإالخا ةتلإاا كترفيلملج)لإاذلغيلإاذاللأا:لإ 
 Ԑلإ.:لإالخفألإا عش اييلإ 

Y= 0,573+ 0,803X+Ԑ 



العملاء رضا على الجزائرية المالية المؤسسات في الإلكترونية الخدمات جودة أثر:  الرابع الفصل  

 

175 
  

( والتييي تيينص علييى أنييو H1) وقبييول الفرضييية البديليية لهييا  (H0وبنيياءا علييى مييا سييبق يييتم رفييض الفرضييية الصييفرية )
عينيية  الجزائريييةعلييى رضييا العمييلاء، فييي المؤسسييات المالييية  لجييودة الخييدمات الإلكترونييية يوجييد أثيير ذو دلاليية إحصييائية "

 "(α ≤ 2.20دلالة ) ىعند مستو ، الدراسة
ابدافي  لإألملدةرلإتامودةنلإللدةيجلإبر مدالإاامرداارلإ :المتعددبإستخدام تحليل الإنحدار الخطي  الثالثة: إختبار الفرضية الرئيسية ثانياً 

   ملإر ةلإا ع  الإ: ل علجلإلإلإالخا ةتلإاا كترفيلملجلإبعةلملإ  لمةلإالإاذلعالمالخفيلإ
جودة الخدمات  أبعاد  تحليل التبايين للإنحدار للتأكد من صلاحية النموذج لإختبار أثر(: نتائج 16-04رقم) جدول

 على رضا العملاء

 ( المحسوبة fقيمة ) متوسط المربعات درجة الحرية  مجموع المربعات مصدر التباين
مسيييييييييييتوى الدلالييييييييييية 

(Sig) 
 b2,222 115,474 22,693 4 90,773 الإنحدار 

 197, 0 472 92,759 الخطأ
 

  476 183,532 الكلي
  

  spssبرنامج المصدر: من إعداد الطالب إعتمادا على مخرجات 

(لإفيهيلإأكلخلإ د لإ م لكدةلإابافي مدلجلإعلإلإ00090,0(لإالمحا بلجلإب غتلإ)f  لإ   لإابافي لإأ  رلإفيا ذ لإتا لإللةي هلإأنلإ م لجلإ)
(علإفي د لإهدذرلإا ولدةيجلإلإتلاد لإأنلإ10ع1=لإαاذعو تلجلإاذعل الإسلإلمرا دلوةلإ)(لإفيه لإأ الإ  لإ ال ىلإb2,222ك ةلإب غلإ ال ىلإا اا لجلإ)

لإ.ا و   جلإةةلحلإا لاةرلإهذرلإا  ل ملجلإ
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الخدمات الإلكترونية   أبعاد جودة  لإختبار أثر المتعددتحليل التبايين للإنحدار الخطي (: نتائج 17-04رقم) جدول
 على رضا العملاء

المتغيييييييييييييييييييييييييييير 
 المستقل

معاميييييييييييييييييييييييييييييييل 
 ((R الإرتباط

معاميييييييييييييييييييييييييييييييل 
التحدييييييييييييييييييييييييد 

(R2) 

معاميييييييييييييييييييييييييييييييل 
 Bالإنحدار 

الخطيييييييييييييييييييييييييييييييأ 
 المعياري

 Betaقيمة 
( Tقيمييييييييييييييية )
 المحسوبة

مسيييييييييييييييييييييييييتوى 
 (Tالدلالة )

 الثابت 

0,703 0,490 

0,616 2,103 - 0,230 2,222 

 0,000 3,889 0,156 0,041 0,161 الموثوقية

 2,222 7,921 0,337 0,041 0,325 الإستجابة 

سييييييييييييييييييييييييييييييهولة 
 الإستخدام

- 0,085 0,170 -0,093 -0,500 0,617 

 0,020 2,338 0,436 0,170 0,397 الأمان

 spssبرنامج المصدر: من إعداد الطالب إعتمادا على مخرجات 

أثددللإ فيلما ددلجلإفي دد لملإتلادد لإفيا ددذ لإت  دد لإبر مددالإاامردداارلإاذلعددالمعلإلإ (,0لإ-10 دد  لإا ولددةيجلإاذاموددلجلإسلإابددافي لإر ددم)  دد 
 كدالإ د لإاابعدةلملإا لة مدلجلإ)لإاذ ث  مدلجلإعلإاا دل ةبلجلإعلإاا دةنلإ(لإ  دملإر دةلإا ع د الإسلإلإعلإ(10ع1لإ≥α) والإ ال ىلإ عو تلجلإلإإطإةيملجلإ

(لإلإ39118؛لإ9,30,؛لإ,1988) لأبعدةلملإا ادة  لجلإا دذكللإ(لإالمحا بلجلإt م لجلإ)لإطمثلإب غتلإاذس اةتلإاذة ملجلإابئايلتلجلإمحالإا ارا لجلإع
بمو ةلإكةنلإ اعالإ) ك  لجلإاا ل ااملإ(لإأثللإغيلإ عو  لإ  ملإر ةلإا ع  الإ .لإ(10ع1لإ≥α)فيهيلإلما لجلإ والإ ال ىلإلما لجلإ  ملإا ل اليلإ

(لإفيهد لإأكدلخلإ د لإ ادل ىلإاذعو تدلجلإاذعل دالإسلإلإ,1960سلإاذس اةتلإاذة ملجلإابئايلتلجلإمحالإا ارا دلجلإلإطمدثلإكدةنلإ ادل ىلإاذعو تدلجلإ دهلإ)لإ
لإ.ا ارا لجلإ

لإأبعةلملإ  لمةلإلإ(لإلإمدةلإتعهلإأن190,1) لإR2(لإعلإك ةلإب غلإ عة الإ19,11)لإRفي  لإ كلجلإأ لىلإب عتلإ م لجلإ عة الإاارتاةطلإ
لإعبةذس اةتلإاذة ملجلإابئايلتلجلإ مولجلإا ارا لجلإ(لإ  لإا لغميلإسلإر ةلإا ع  الإ49%)لإ ةلإ لأااررلإت اللإ ل علجالخا ةتلإاا كترفيلملجلإ

لإكة لةلي:لإلإلإاذلعالملإاامراارلإيدك لإكلةبلجلإ عةلم لجفيلإلإلإ

 
لإطمثلإبسثا:
 Yلإ:لإاذلغيلإا لةب لإ)لإر ةلإا ع  ا(؛
 (X1ع X2عX3عX4:)(اذ ث  مدلج؛لإاا دل ةبلجلإ؛لإ دك  لجلإاا دل اام؛لإاا دةن)لإبسثدالإأبعدةلملإ د لمةلإالخدا ةتلإاا كترفيلمدلجلإ 

 ؛  ملإا ل الي

Y= 0,616+ 0,161X1+0,325X2-0,085X3+0,397X4+Ԑ 
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 Ԑلإ.:لإالخفألإا عش اييلإ 
( والتييي تيينص علييى أنييو H1) وقبييول الفرضييية البديليية لهييا  (H0يييتم رفييض الفرضييية الصييفرية )وبنيياءا علييى مييا سييبق 

علييى رضييا العمييلاء، فييي المؤسسييات المالييية  مجتمعيية  جييودة الخييدمات الإلكترونيييةبعيياد لأيوجييد أثيير ذو دلاليية إحصييائية "
 "(α ≤ 2.20دلالة ) ىعند مستو ، عينة الدراسة الجزائرية

 الرابعة: إختبار الفرضية الرئيسة  الثانيالمطلب 

لإفيا تيلإتوصلإ  ملإ:لإا لابعلجإ لاةرلإةحلجلإا  ل ملجلإا ليماملجلإلإاذف رلإ ململإ  لإ   لإهذالإ
 الإت  الإفلفيالإ اتلإلما لجلإإطإةيملجلإا ةبةتلإاذال  ب لإبذةرلإ لغياتلإا ارا لجلإ)اذ ث  ملجعلإاا ل ةبلجعلإ ك  لجلإاا ل ااملإ

  ع ا الإا ايدغلافملجلإ)لإابواعلإا ا علإاذكولجعلإأ ا ملجلإا لعة الإ  لإاذس الجلإاذة ملجلإ(لإ والإعلإاا ةن(لإتعئىلإاطالإأفيلإكالإ  لإ
 (.αلإ≤لإ1.10)لإلما لجلإى ال لإ

 مةتلإفل ملجلإلإبغل لإا لأكالإ  لإفي  لملإفلفي ةتلإسلإإ ل ةبةتلإأفلالملإ مولجلإفيا لاةرلإهذرلإا  ل ملجلإ لإتلأام كةلإإهلإخمالجلإفللإ
لإلإ.ا ارا لجلإبذةرلإ لغياتلإا ارا لجلإيدك لإأنلإتعئىلإ كالإ ةةملجلإ  لإالخإةيصلإا ايدغلافملجلإ

 حول متغيرات الدراسة ( عينة الدراسة) أثر الجنس على آراء  الأولىالفرع الأول : إختبار الفرضية الفرعية 
    :ا  ل ملجلإا عا ملجلإفيا  ل ملجلإا اات لجلإلهارلإا  ل ملجلإ  ملإ ةت يطمثلإتوصلإكالإ  لإ

  ( الفرضية الصفريةH0:)الإت  الإفلفيالإ اتلإلما لجلإإطإةيملجلإا ةبدةتلإاذادل  ب لإبذدةرلإ لغدياتلإا ارا دلجلإ)اذ ث  مدلجعلإلإ
لإلما لجلإى والإ ال لإبةذس اةتلإاذة ملجلإابئايلتلجلإ مولجلإا ارا لجلإلإ عة الإابوااا ل ةبلجعلإ ك  لجلإاا ل ااملإعلإاا ةن(لإتعئىلإ

 (.αلإ≤لإ1.10)
  (  الفرضييية البديلييةH1:)ت  ددالإفددلفيالإ اتلإلما ددلجلإإطإددةيملجلإا ةبددةتلإاذاددل  ب لإبذددةرلإ لغددياتلإا ارا ددلجلإ)اذ ث  مددلجعلإلإ

لإلما لجلإى والإ ال لإلإا ارا لجلإ مولجلإابئايلتلجلإاذة ملجلإبةذس اةتلإ عة الإابوااا ل ةبلجعلإ ك  لجلإاا ل ااملإعلإاا ةن(لإتعئىلإ
 (.αلإ≤لإ1.10)

لإ لإ) لإإ لاةر لإ ك نلإ ة الإابوالإ لك نلإ  لإفجل لإ)لإIndependents-Samples T- testطمثلإ لإإ ل اام )
لإعلإفيابافي لإا لةليلإتا لإللةيجلإهذالإاا لاةر:إالإا لأكالإ  لإةحلجلإا  ل ملجلإأفيلإ ا كةلإلإ ملإ(لإع كلعلإألث

 المتوسطين لآراء أفراد عينة الدراسة تجاه متغيرات الدراسة تبعا للجنسإختبار فرق (: نتائج 18-04رقم) جدول

 العدد العامل المتغير 
المتوسييييييييييييييييييييييييط 

 الحسابي
الإنحيييييييييييييييييييييراف 

 المعياري  
( Fقيمييييييييييييييييييييية )
 المحسوبة

مسيييييتوى الدلالييييية 
(F) 

 الموثوقية
 0,626 3,897 287 ذكر

2,595 0,108 
 0,571 3,882 190 أنثى

 الإستجابة
 0,640 3,785 287 ذكر

0,005 0,945 
 0,650 3,792 190 أنثى
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سييييييييييييييييييييييييييييييييييهولة 
 الإستخدام

 0,654 3,978 287 ذكر
0,633 0,427 

 0,704 3,940 190 أنثى

 الأمان
 0,665 3,950 287 ذكر

0,258 0,611 
 0,708 3,919 190 أنثى

 spssبرنامج المصدر: من إعداد الطالب إعتمادا على مخرجات 

لإ(لإأ  رلإلإ ةت ي:08-10اذ  حلجلإسلإابافي لإر ملإ)لإتا لإا ولةيجلإ
تلا لإ  لإ   لإلإا ولةيجلإاذامولجلإسلإابافي لإلإألهلإات  الإهوة  لإفلفيالإسلإلإالنتائج المتعلقة بالبعد الأول ) الموثوقية (: .0

بداددل ىلإلما ددلجلإ دددلإلإ(390,0(لإالمحادد بلجلإفيا ددتيلإكةلددتلإ م لكددةلإ)Fأراالإأفدلالملإ موددلجلإا ارا ددلجلإتعددئىلإ عة ددالإابددوالإعلإفي  دد لإبددة واللإ لأم ددلجلإ)
(F(لإب غتلإ م لهلإ)لإطمثلإتعللخلإهذرلإا لأم لجلإأكلخلإ  لإ ال ىلإاذعو تلجلإاذعل الإسلإا ارا لجلإ19018)(α=1.10لإ.)لإ

تلا لإ  لإ   لإلإا ولةيجلإاذامولجلإسلإابدافي لإلإألدهلإات  دالإهوة د لإفدلفيالإسلإلإ(: الإستجابة)  الثانيالنتائج المتعلقة بالبعد  .3
(لإبدادل ىلإ19110(لإالمحاد بلجلإفيا دتيلإكةلدتلإ م لكدةلإ)Fأراالإأفلالملإ مولجلإا ارا لجلإتعئىلإ عة الإابوالإعلإفي   لإبة واللإ لأم دلجلإ)

لإ=α) دددالإسلإا ارا دددلجلإ(لإطمدددثلإتعلدددلخلإهدددذرلإا لأم دددلجلإأكدددلخلإ ددد لإ ادددل ىلإاذعو تدددلجلإاذعل19,00(لإب غدددتلإ م لدددهلإ)Fلما دددلجلإ ددددلإ)
لإ(.1.10

تلا لإ  لإ   لإلإا ولةيجلإاذامولجلإسلإابدافي لإلإألدهلإات  دالإهوة د لإلإ(: سهولة الإستخدام)  الثالثالنتائج المتعلقة بالبعد  .1
(لإ19611(لإالمحا بلجلإفيا تيلإكةلدتلإ م لكدةلإ)Fفلفيالإسلإأراالإأفلالملإ مولجلإا ارا لجلإتعئىلإ عة الإابوالإعلإفي   لإبة واللإ لأم لجلإ)

(لإطمددثلإتعلددلخلإهددذرلإا لأم ددلجلإأكددلخلإ دد لإ اددل ىلإاذعو تددلجلإاذعل ددالإسلإا ارا ددلجلإ,1903(لإب غددتلإ م لددهلإ)F دددلإ)لإبداددل ىلإلما ددلج
(α=1.10لإ.)لإ

تلا لإ  لإ   لإلإا ولةيجلإاذامولجلإسلإابافي لإلإألهلإات  دالإهوة د لإفدلفيالإسلإأراالإلإ(: الأمان)  الرابعالنتائج المتعلقة بالبعد  .0
(لإبدال ىلإلما لجلإ19308(لإالمحا بلجلإفيا تيلإكةلتلإ م لكةلإ)Fأفلالملإ مولجلإا ارا لجلإتعئىلإ عة الإابوالإعلإفي   لإبة واللإ لأم لجلإ)

لإ(.1.10لإ=α)(لإطمثلإتعللخلإهذرلإا لأم لجلإأكلخلإ  لإ ال ىلإاذعو تلجلإاذعل الإسلإا ارا لجلإ19600(لإب غتلإ م لهلإ)F)لإد د
آراء أفيراد عينية الدراسية تجياه متغييرات الدراسية تبعيا  اتقيو على النتائج  المذكورة أعيلاه والمتعلقية بإختبيار فر  بناءا

 دلالية ذات فيروق توجيد عليى أنيو " لا( والتيي تينص H0( ونقبل الفرضية الصفرية )H1للجنس ، نرفض الفرضية البديلة )
 لعاميل تعيزى( الأميان ، الإسيتخدام سيهولة الإسيتجابة، الموثوقيية،) الدراسية متغييرات تجياه المسيتجوبين لإجابيات إحصائية
 ."(α ≤ 2.20) دلالة مستوى عند الدراسة عينة الجزائرية المالية بالمؤسسات الجنس
 حول متغيرات الدراسة ( عينة الدراسةعلى آراء  العمر) أثر  الثانية: إختبار الفرضية الفرعية  الثانيالفرع 

    :طمثلإتوصلإكالإ  لإا  ل ملجلإا عا ملجلإفيا  ل ملجلإا اات لجلإلهارلإا  ل ملجلإ  ملإ ةت ي
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  ( الفرضية الصفريةH0:)الإت  الإفلفيالإ اتلإلما لجلإإطإةيملجلإا ةبدةتلإاذادل  ب لإبذدةرلإ لغدياتلإا ارا دلجلإ)اذ ث  مدلجعلإلإ
لإلما دلجلإى ودالإ ادل لإبةذس اةتلإاذة ملجلإابئايلتلجلإ مودلجلإا ارا دلجلإلإا ع ل عة الإاا ل ةبلجعلإ ك  لجلإاا ل ااملإعلإاا ةن(لإتعئىلإ

 (.αلإ≤لإ1.10)
  (  الفرضييية البديلييةH1:)ت  ددالإفددلفيالإ اتلإلما ددلجلإإطإددةيملجلإا ةبددةتلإاذاددل  ب لإبذددةرلإ لغددياتلإا ارا ددلجلإ)اذ ث  مددلجعلإلإ

لإلما دلجلإى ودالإ ادل لإلإا ارا دلجلإ مودلجلإابئايلتلجلإاذة ملجلإبةذس اةتلإا ع ل عة الإاا ل ةبلجعلإ ك  لجلإاا ل ااملإعلإاا ةن(لإتعئىلإ
 (.αلإ≤لإ1.10)

لإأربعلجلإفجةت لك نلإ  لإلإا ع ل(لإ ك نلإ ة الإOne-way ANOVA)لإلإبر مالإا لاةت لإااطةلم طمثلإ لإإ ل ااملإ
ا لأكالإ  لإلإبغل لإ(لإعلإ ولجلإ01 ولجلإعلإأكلخلإ  لإلإ01إهلإلإ01 ولجعلإ  لإلإ01إهلإأ الإ  لإلإ11  لإعلإلإ ولجلإ11أ الإ  لإ)لإ  لتلجلإ

لإةحلجلإا  ل ملجلإأفيلإ ا كةلإلإعلإفيابافي لإا لةليلإتا لإللةيجلإهذالإاا لاةر:
آراء أفراد عينة الدراسة تجاه متغيرات الدراسة تبعا للفرقات بين   التباين الأحادي  إختبار(: نتائج 19-04رقم) جدول

 العمرلعامل 

مجمييييييييييييييييييييييييييييوع  مصدر التباين المتغير 
 درجة الحرية المربعات

متوسيييييييييييييييييييييييييييييط 
   المربعات

( Fقيمييييييييييييييييييييية )
 المحسوبة

مسيييييتوى الدلالييييية 
(F) 

 الموثوقية
 0,135 3 0,404 بين المجموعات

 0,367 473 173,531 ضمن المجموعات 0,777 0,367
  476 173,935 المجموع

 الإستجابة
 0,109 3 0,327 بين المجموعات

 0,417 473 197,047 ضمن المجموعات 0,853 0,262
  476 197,374 المجموع

سيييييييييييييييييييييييهولة 
 الإستخدام

 0,330 3 0,990 بين المجموعات
 0,455 473 215,368 ضمن المجموعات 0,537 0,725

  476 216,358 المجموع

 الأمان
 0,338 3 1,014 بين المجموعات

 0,467 473 220,661 ضمن المجموعات 0,538 0,725
  476 221,676 المجموع

  spssبرنامج المصدر: من إعداد الطالب إعتمادا على مخرجات 

لإ(لإأ  رلإلإ ةت ي:,0-10تا لإا ولةيجلإاذ  حلجلإسلإابافي لإر ملإ)لإ
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تلا لإ  لإ   لإلإا ولةيجلإاذامولجلإسلإابافي لإلإألهلإات  الإفلفيالإسلإأراالإأفلالملإلإالأول ) الموثوقية (:النتائج المتعلقة بالبعد  .0
(لإبداددل ىلإلما ددلجلإ دددلإ,1916(لإالمحادد بلجلإفيا ددتيلإكةلددتلإ م لكددةلإ)Fعلإفي  دد لإبددة واللإ لأم ددلجلإ)لإا ع ددل موددلجلإا ارا ددلجلإتعددئىلإ عة ددالإ

(F(لإب غتلإ م لهلإ)لإطمثلإتعللخلإهذرلإا لأم لجلإأكلخلإ  لإ ال ىلإاذعو تلجلإاذعل الإسلإا ارا لجلإ,,,19)(α=1.10لإ.)لإ
تلا لإ  لإ   لإلإا ولةيجلإاذامولجلإسلإابدافي لإلإألدهلإات  دالإهوة د لإفدلفيالإسلإلإ(: الإستجابة)  الثانيالنتائج المتعلقة بالبعد  .3

(لإبدادل ىلإ19363المحاد بلجلإفيا دتيلإكةلدتلإ م لكدةلإ)(لإFعلإفي  د لإبدة واللإ لأم دلجلإ)لإا ع دلأراالإأفلالملإ مولجلإا ارا لجلإتعئىلإ عة دالإ
لإ=α)(لإطمدددثلإتعلدددلخلإهدددذرلإا لأم دددلجلإأكدددلخلإ ددد لإ ادددل ىلإاذعو تدددلجلإاذعل دددالإسلإا ارا دددلجلإ19801(لإب غدددتلإ م لدددهلإ)Fلما دددلجلإ ددددلإ)
لإ(.1.10

تلا لإ  لإ   لإلإا ولةيجلإاذامولجلإسلإابدافي لإلإألدهلإات  دالإهوة د لإلإ(: سهولة الإستخدام)  الثالثالنتائج المتعلقة بالبعد  .1
(لإ19,30(لإالمحا بلجلإفيا تيلإكةلدتلإ م لكدةلإ)Fفلفيالإسلإأراالإأفلالملإ مولجلإا ارا لجلإتعئىلإ عة الإابوالإعلإفي   لإبة واللإ لأم لجلإ)

(لإطمددثلإتعلددلخلإهددذرلإا لأم ددلجلإأكددلخلإ دد لإ اددل ىلإاذعو تددلجلإاذعل ددالإسلإا ارا ددلجلإ,1901(لإب غددتلإ م لددهلإ)Fبداددل ىلإلما ددلجلإ دددلإ)
(α=1.10لإ.)لإ

تلا لإ  لإ   لإلإا ولةيجلإاذامولجلإسلإابافي لإلإألهلإات  دالإهوة د لإفدلفيالإسلإأراالإلإ(: الأمان)  الرابعالنتائج المتعلقة بالبعد  .0
(لإبدادل ىلإلما دلجلإ19,30المحا بلجلإفيا تيلإكةلتلإ م لكةلإ)(لإFعلإفي   لإبة واللإ لأم لجلإ)لإا ع لأفلالملإ مولجلإا ارا لجلإتعئىلإ عة الإ

لإ(.1.10لإ=α)(لإطمثلإتعللخلإهذرلإا لأم لجلإأكلخلإ  لإ ال ىلإاذعو تلجلإاذعل الإسلإا ارا لجلإ19018(لإب غتلإ م لهلإ)F)لإد د
آراء أفيراد عينية الدراسية تجياه متغييرات الدراسية تبعيا  اتقيو على النتائج  المذكورة أعيلاه والمتعلقية بإختبيار فر  بناءا

 دلاليية ذات فييروق توجييد ( والتييي تيينص علييى أنييو " لاH0( ونقبييل الفرضييية الصييفرية )H1، نييرفض الفرضييية البديليية ) العميير
 لعاميل تعيزى( الأميان ، الإسيتخدام سيهولة الإسيتجابة، الموثوقيية،) الدراسية متغييرات تجياه المسيتجوبين لإجابيات إحصائية

 ."(α ≤ 2.20) دلالة مستوى عند الدراسة عينة الجزائرية المالية بالمؤسسات العمر
 حول متغيرات الدراسة ( عينة الدراسةعلى آراء  مستوى الدخل) أثر  الثالثة: إختبار الفرضية الفرعية  الثالثالفرع 

    : ةت يطمثلإتوصلإكالإ  لإا  ل ملجلإا عا ملجلإفيا  ل ملجلإا اات لجلإلهارلإا  ل ملجلإ  ملإ
  ( الفرضية الصفريةH0:)الإت  الإفلفيالإ اتلإلما لجلإإطإةيملجلإا ةبدةتلإاذادل  ب لإبذدةرلإ لغدياتلإا ارا دلجلإ)اذ ث  مدلجعلإلإ

لإى وددالإ اددل لإبةذس اددةتلإاذة مددلجلإابئايلتددلجلإ موددلجلإا ارا ددلجلإلإذاددل ىلإا ددا ااا ددل ةبلجعلإ ددك  لجلإاا ددل ااملإعلإاا ددةن(لإتعددئىلإ
 (.αلإ≤لإ1.10)لإلما لج

  (  الفرضييية البديلييةH1:)ت  ددالإفددلفيالإ اتلإلما ددلجلإإطإددةيملجلإا ةبددةتلإاذاددل  ب لإبذددةرلإ لغددياتلإا ارا ددلجلإ)اذ ث  مددلجعلإلإ
 وددالإلإا ارا ددلجلإ موددلجلإابئايلتددلجلإاذة مددلجلإبةذس اددةتلإ عة ددالإ اددل ىلإا ددا ااا ددل ةبلجعلإ ددك  لجلإاا ددل ااملإعلإاا ددةن(لإتعددئىلإ

 (.αلإ≤لإ1.10)لإلما لجلإى ال لإ
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لإ لإلإا لاةت لإااطةلم بر مالإطمثلإ لإإ ل اام (One-way ANOVAلإ ك نلإ ة الإ  لك نلإ  لإلإ ال ىلإا ا ا(
ا لأكالإ  لإلإبغل لإ(لإعلمجلإ61111لمجلإعلإأكلخلإ  لإلإ61111لمجلإإهلإأ الإلإ11111  لإعلإلإلمجلإ11111أ الإ  لإ)لإث ثلجلإفجةتلإ

لإةحلجلإا  ل ملجلإأفيلإ ا كةلإلإعلإفيابافي لإا لةليلإتا لإللةيجلإهذالإاا لاةر:
إختبار التباين الأحادي  للفرقات بين  آراء أفراد عينة الدراسة تجاه متغيرات الدراسة تبعا (: نتائج 02-04رقم) جدول

 لمستوى الدخل

 التباين مصدر المتغير
مجموع 
 المربعات

متوسط  درجة الحرية
 المربعات

( Fقيمة )
 المحسوبة

مستوى الدلالة 
(F) 

 الموثوقية
 0,202 2 0,403 بين المجموعات

 0,366 474 173,531 المجموعاتضمن  0,577 0,551
  476 173,935 المجموع

 الإستجابة
 0,529 2 1,059 بين المجموعات

 0,414 474 196,315 ضمن المجموعات 0,279 1,278
  476 197,374 المجموع

سيييييييييييييييييييييييهولة 
 الإستخدام

 1,397 2 2,794 بين المجموعات
 0,451 474 213,563 ضمن المجموعات 0,046 3,101

  476 216,358 المجموع

 الأمان
 1,617 2 3,234 بين المجموعات

 0,461 474 218,441 ضمن المجموعات 0,031 3,509
  476 221,676 المجموع

  spssبرنامج المصدر: من إعداد الطالب إعتمادا على مخرجات 

لإ(لإأ  رلإلإ ةت ي:31-10تا لإا ولةيجلإاذ  حلجلإسلإابافي لإر ملإ)لإ
تلا لإ  لإ   لإلإا ولةيجلإاذامولجلإسلإابافي لإلإألهلإات  الإفلفيالإسلإأراالإأفلالملإلإالنتائج المتعلقة بالبعد الأول ) الموثوقية (: .0

(لإبدادل ىلإلما دلجلإ ددلإ19000(لإالمحا بلجلإفيا تيلإكةلدتلإ م لكدةلإ)Fعلإفي   لإبة واللإ لأم لجلإ)لإذال ىلإا ا ا مولجلإا ارا لجلإتعئىلإ
(F(لإب غتلإ م لهلإ)لإطمثلإتعللخلإ,,190)هذرلإا لأم لجلإأكلخلإ  لإ ال ىلإاذعو تلجلإاذعل الإسلإا ارا لجلإ(α=1.10لإ.)لإ

تلا لإ  لإ   لإلإا ولةيجلإاذامولجلإسلإابدافي لإلإألدهلإات  دالإهوة د لإفدلفيالإسلإلإ(: الإستجابة)  الثانيالنتائج المتعلقة بالبعد  .3
(لإبدال ىلإ093,8فيا تيلإكةلتلإ م لكةلإ)(لإالمحا بلجلإFعلإفي   لإبة واللإ لأم لجلإ)لإذال ىلإا ا اأراالإأفلالملإ مولجلإا ارا لجلإتعئىلإ

لإ=α)(لإطمدددثلإتعلدددلخلإهدددذرلإا لأم دددلجلإأكدددلخلإ ددد لإ ادددل ىلإاذعو تدددلجلإاذعل دددالإسلإا ارا دددلجلإ,,193(لإب غدددتلإ م لدددهلإ)Fلما دددلجلإ ددددلإ)
لإ(.1.10
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تلا لإ  لإ   لإلإا ولةيجلإاذامودلجلإسلإابدافي لإلإألدهلإت  دالإفدلفيالإسلإلإ(: سهولة الإستخدام)  الثالثالنتائج المتعلقة بالبعد  .1
(لإالمحاد بلجلإكةلدتلإ م لكدةلإF)لإ كد نلإعلإفي  د لإلإذادل ىلإا دا اتعدئىلإط  لإبعالإ دك  لجلإاا دل ااملإأراالإأفلالملإ مولجلإا ارا لجلإ

عل دالإسلإ د لإ ادل ىلإاذعو تدلجلإاذلإأ دا(لإطمدثلإتعلدلخلإهدذرلإا لأم دلجلإ19106(لإب غدتلإ م لدهلإ)F(لإبدال ىلإلما لجلإ ددلإ)19010)
لإ(.1.10لإ=α)ا ارا لجلإ

تلا لإ  لإ   لإلإا ولةيجلإاذامولجلإسلإابافي لإلإألهلإت  الإفلفيالإسلإأراالإأفلالملإ مولجلإلإ(: الأمان)  الرابعالنتائج المتعلقة بالبعد  .0
لإد(لإبداددل ىلإلما ددلجلإ ددد,1901(لإالمحادد بلجلإكةلددتلإ)F)لإانلإ م ددلجلإعلإفي  دد لإلإذاددل ىلإا ددا اتعددئىلإطدد  لإبعددالإاا ددةنلإا ارا ددلجلإ

(Fلإب غتلإ)(لإطمثلإتعللخلإهذرلإا لأم لجلإ19110 م لهلإ)لإ ال ىلإاذعو تلجلإاذعل الإسلإا ارا لجلإلإأ ا  (α=1.10لإ.)لإ
آراء أفيراد عينية الدراسية تجياه متغييرات الدراسية تبعيا  اتقيو على النتائج  المذكورة أعيلاه والمتعلقية بإختبيار فر  بناءا

 ذات فيروق ( والتيي تينص عليى أنيو " توجيدH1) البديلية( ونقبل الفرضيية H0) الصفرية، نرفض الفرضية  لمستوى الدخل
 مسيتوى اليدخل لعاميل تعيزى( الأميان ، الإسيتخدام سيهولة) الدراسية متغييرات تجياه المسيتجوبين لإجابيات إحصيائية دلالية

  ."(α ≤ 2.20) دلالة مستوى عند الدراسة عينة الجزائرية المالية بالمؤسسات
( الإسيتجابة، الموثوقيية،) الدراسية متغييري تجياه المسيتجوبين لإجابيات إحصيائية دلالية ذات فيروق توجيد " لابينما 

 ."(α ≤ 2.20) دلالة مستوى عند الدراسة عينة الجزائرية المالية بالمؤسسات مستوى الدخل لعامل تعزى
إ دددل ااملإإ لادددةرلإا   ددد الإإهلإاذلأةرلدددةتلإا اعاتدددلجلإ ددد لإ ددد  لإا  ل دددةتلإسلإآراالإاذادددل  ب لإ لإغدددل لإا لعدددلفلإ  دددملإ إدددارلإبفيلإ

(LSD)لإ ال ىلإا ا الإ اعالإ ك  لجلإاا ل ااملإفيبعالإاا ةنلإ اىلإأفلالملإا عمولجلإاذال  ب لإفي   لإ  لإ   لإاذلأةرللجلإب لإفجةتلإ
للمقارنات البعدية بين فئات مستوى الدخل لبعد سهولة الإستخدام  ( LSD) إختبار(: نتائج 01-04رقم) جدول  لإ

 وبعد الأمان لدى أفراد العينة 

 المتوسط الحسابي فئات مستوى الدخل المتغير
 فئات مستوى الدخل

دج إلى  32222من  دج 32222أقل من 
 دج 62222

 دج 62222أكبر من 

دام
ستخ

 الإ
ولة

سه
 

 *0,20028 - *0,18379 - - 3,8105 دج 32222 من أقل
 إلى دج 32222 من

 0,01648- - *0,18379 3,9943 دج 62222

 - 0,01648 *0,20028 4,0108 دج 62222 من أكبر

 الأمان

 *0,22723- *0,17787- - 3,7789 دج 32222 من أقل
 إلى دج 32222 من

 0,4935- - *0,17787 3,9568 دج 62222

 _ 0,4935 *0,22723 4,0062 دج 62222 من أكبر

لإ1ع10لما لإإطإةيمةلإ والإ ال ىلإلما لجلإ*
  spssبرنامج المصدر: من إعداد الطالب إعتمادا على مخرجات 
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لإ(لإلال  صلإ ةت ي:30لإ-10  لإ   لإا ولةيجلإاذامولجسلإابافي لإر ملإ)
تلادد لإ دد لإ دد  لإابددافي لإأ دد رلإفي دد لملإفددلفيالإ اتلإلما ددلجلإإطإددةيملجلإ وددالإ اددل ىلإ بالنسييبة لمتغييير سييهولة الإسييتخدام : .0

لإ(لإعلإلآراالإاذال  ب لإإبذةرلإهذالإاذلغيلإب لإفجةتلإ ال ىلإا ا الإا لة ملجلإ:لإαلإ≤10ع1 عو تلجلإ)
  لإ دد )لمج(لإطمددثلإكةلددتلإا  ل ددةتلإ إددةلحلإفجددلجلإلإ11111لإ دد لإلمج(لإفيفجددلجلإ)أ ددالإ61111لإإهلإلمجلإ11111لإبدد لإفجددلجلإ) دد

لإ.(*0,18379(لإعلإطمثلإتئتالإ  لإفجلجلإا اةبلألجلإبددلإ)01,,19بدل  طلإطاةبيلإب غلإ)لإ(لمجلإ61111لإإهلإلمجلإ11111
 لإ61111لإ د لإأكدلخ)لمج(لإطمدثلإكةلدتلإا  ل دةتلإ إدةلحلإفجدلجلإلإ11111لإ  لإلمج(لإفيفجلجلإ)أ الإ61111لإ  لإب لإفجلجلإ)أكلخ

لإ.(*0,20028(لإعلإطمثلإتئتالإ  لإفجلجلإا اةبلألجلإبددلإ)091018بدل  طلإطاةبيلإب غلإ)لإ(لمج
فيا  جدلجلإا دذت لإلإلمج(لإ61111لإإهلإلمجلإ11111لإ) د لإفجدلجلإاذادل  ب لإا دذت لإتدترافيحلإلم  كدملإلإ ةلإ داالإتلاد لإ ودةلإأن  لإ   لإ
تددددارك نلإأكثددددللإأنلإالخددددا ةتلإاا كترفيلمددددلجلإتل مددددئلإباددددك  لجلإاا ددددل ااملإبحكددددملإإ ددددل اا كملإلإلمج(لإ61111لإ دددد لإ)أكددددلخلم  كدددملإ

لإالخا ةتلإاا كترفيلملجلإبإ لجلإ لكلرةع
تلادددد لإ ددد لإ دددد  لإابددددافي لإأ دددد رلإفي دددد لملإفدددلفيالإ اتلإلما ددددلجلإإطإددددةيملجلإ وددددالإ اددددل ىلإ عو تددددلجلإ : الأمييييانبالنسييييبة لمتغييييير  .3

لإةتلإ ال ىلإا ا الإا لة ملجلإ:لإ(لإعلإلآراالإاذال  ب لإإبذةرلإهذالإاذلغيلإب لإفجαلإ≤10ع1)
   (لإلإ11111لإ  لإلمج(لإفيفجلجلإ)أ الإ61111لإإهلإلمجلإ11111لإب لإفجلجلإ)لإ  ) إةلحلإفجلجلإكةلتلإا  ل ةتلإلإلإفيتلا لإأنلمج

لإ.(*0,17787(لإعلإطمثلإتئتالإ  لإفجلجلإا اةبلألجلإبددلإ)19,068بدل  طلإطاةبيلإب غلإ)لإ(لمجلإ61111لإإهلإلمجلإ11111
 لإ ددد لإأكدددلخ) إدددةلحلإفجدددلجلإا  ل دددةتلإكةلدددتلإلإفيتلاددد لإأنلمج(لإلإ11111لإ ددد لإلمج(لإفيفجدددلجلإ)أ دددالإ61111لإ ددد لإبددد لإفجدددلجلإ)أكدددلخ

 .(*0,22723(لإعلإطمثلإتئتالإ  لإفجلجلإا اةبلألجلإبددلإ)091163بدل  طلإطاةبيلإب غلإ)لإ(لمجلإ61111
فيا  جلجلإلإلمج(لإ61111لإإهلإلمجلإ11111لإ)   ةلإ االإتلا لإ وةلإأنلإفجلجلإاذال  ب لإا ذت لإتترافيحلإلم  كملإ  لإ   لإ

 ادددل ىلإاا دددةنلإ   دددا ةتلإاا كترفيلمدددلجلإلإا دددتيلإتلأدددا كةلإتدددارك نلإأكثدددللإأنلإلإلمج(لإ61111لإ ددد لإ)أكدددلخا دددذت لإلم  كدددملإ
لإعاذعة  تلإاذة ملجلإلهذرلإا  جةتلإفيلمر لجلإاذ ة لةلإا وة لجلإ  لإ   ط ملإبحكملإلإاذس اةتلإاذة ملجلإ

 حول متغيرات الدراسة ( عينة الدراسةعلى آراء  صفة العميل) أثر  الرابعة: إختبار الفرضية الفرعية  الرابعالفرع 
    :طمثلإتوصلإكالإ  لإا  ل ملجلإا عا ملجلإفيا  ل ملجلإا اات لجلإلهارلإا  ل ملجلإ  ملإ ةت ي

  ( الفرضية الصفريةH0:)الإت  الإفلفيالإ اتلإلما لجلإإطإةيملجلإا ةبدةتلإاذادل  ب لإبذدةرلإ لغدياتلإا ارا دلجلإ)اذ ث  مدلجعلإلإ
لإى والإ ال لإبةذس اةتلإاذة ملجلإابئايلتلجلإ مولجلإا ارا لجلإ عة الإة لجلإا ع مالإاا ل ةبلجعلإ ك  لجلإاا ل ااملإعلإاا ةن(لإتعئىلإ

 (.αلإ≤لإ1.10)لإلما لج
  (  الفرضييية البديلييةH1:)ت  ددالإفددلفيالإ اتلإلما ددلجلإإطإددةيملجلإا ةبددةتلإاذاددل  ب لإبذددةرلإ لغددياتلإا ارا ددلجلإ)اذ ث  مددلجعلإلإ

لإى والإ ال لإلإا ارا لجلإ مولجلإابئايلتلجلإاذة ملجلإبةذس اةت عة الإة لجلإا ع مالإتعئىلإاا ل ةبلجعلإ ك  لجلإاا ل ااملإعلإاا ةن(لإ
 (.αلإ≤لإ1.10)لإلما لج
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لإخمالجلإ لك نلإ  لإة لجلإا ع مالإ(لإ ك نلإ ة الإOne-way ANOVA)لإلإبر مالإا لاةت لإااطةلم طمثلإ لإإ ل ااملإ
ا لأكالإ  لإةحلجلإا  ل ملجلإأفيلإ ا كةلإلإعلإفيابافي لإا لةليلإتا لإلإبغل لإ(لإع  ظفعلإأ  ة لإطلةلإعلإ للأة اعلإلإبفة علإلإ ة ر)لإفجةتلإ

لإللةيجلإهذالإاا لاةر:
إختبار التباين الأحادي  للفرقات بين  آراء أفراد عينة الدراسة تجاه متغيرات الدراسة تبعا (: نتائج 00-04رقم) جدول

 لعامل صفة العميل

 التباين مصدر المتغير
مجموع 
 المربعات

متوسط  درجة الحرية
 المربعات

( Fقيمة )
 المحسوبة

مستوى الدلالة 
(F) 

 الموثوقية
 1,291 4 5,165 بين المجموعات

 0,358 472 168,770 ضمن المجموعات 0,007 3,611
  476 173,935 المجموع

 الإستجابة
 0,453 4 1,813 بين المجموعات

 0,414 472 195,561 ضمن المجموعات 0,359 1,094
  476 173,374 المجموع

سيييييييييييييييييييييييهولة 
 الإستخدام

 0,453 4 1,813 بين المجموعات
 0,414 472 195,561 ضمن المجموعات 0,359 1,094

  476 197,374 المجموع

 الأمان
 0,583 4 2,334 بين المجموعات

 0,453 476 214,024 ضمن المجموعات 0,274 1,287
  476 221,676 المجموع

  spssبرنامج المصدر: من إعداد الطالب إعتمادا على مخرجات 

لإ(لإأ  رلإلإ ةت ي:33-10تا لإا ولةيجلإاذ  حلجلإسلإابافي لإر ملإ)لإ
تلا لإ  لإ د  لإلإا ولدةيجلإاذامودلجلإسلإابدافي لإلإألدهلإت  دالإفدلفيالإسلإأراالإأفدلالملإلإالنتائج المتعلقة بالبعد الأول ) الموثوقية (: .0

(لإبدال ىلإلما لجلإ19600(لإالمحا بلجلإفيا تيلإكةلتلإ م لكةلإ)Fعلإفي   لإبة واللإ لأم لجلإ)لإا ع مالإ عة الإة لج مولجلإا ارا لجلإتعئىلإ
لإ(.1.10لإ=α)  لإ ال ىلإاذعو تلجلإاذعل الإسلإا ارا لجلإلإأ ا(لإطمثلإتعللخلإهذرلإا لأم لجلإ,1911(لإب غتلإ م لهلإ)F دلإ)

تلا لإ  لإ   لإلإا ولةيجلإاذامولجلإسلإابدافي لإلإألدهلإات  دالإهوة د لإفدلفيالإسلإلإ(: الإستجابة)  الثانيالنتائج المتعلقة بالبعد  .3
(لإ091,0(لإالمحادد بلجلإفيا ددتيلإكةلددتلإ م لكددةلإ)Fعلإفي  دد لإبددة واللإ لأم ددلجلإ)لإ عة ددالإةدد لجلإا ع مدداأراالإأفددلالملإ موددلجلإا ارا ددلجلإتعددئىلإ

اذعل ددالإسلإا ارا ددلجلإ(لإطمددثلإتعلددلخلإهددذرلإا لأم ددلجلإأكددلخلإ دد لإ اددل ىلإاذعو تددلجلإ,1910(لإب غددتلإ م لددهلإ)Fبداددل ىلإلما ددلجلإ دددلإ)
(α=1.10لإ.)لإ
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ت  الإفلفيالإسلإاتلا لإ  لإ   لإلإا ولةيجلإاذامولجلإسلإابافي لإلإألهلإلإ(: سهولة الإستخدام)  الثالثالنتائج المتعلقة بالبعد  .1
(لإالمحادد بلجلإكةلددتلإF)لإ كدد نلإعلإفي  دد لإلإ عة ددالإةدد لجلإا ع مدداتعددئىلإطدد  لإبعددالإ ددك  لجلإاا ددل ااملإأراالإأفددلالملإ موددلجلإا ارا ددلجلإ

 دد لإ اددل ىلإاذعو تددلجلإلإأكددلخ(لإطمددثلإتعلددلخلإهددذرلإا لأم ددلجلإ,1910(لإب غددتلإ م لددهلإ)F(لإبداددل ىلإلما ددلجلإ دددلإ)091,0 م لكددةلإ)
لإ(.1.10لإ=α)اذعل الإسلإا ارا لجلإ

ت  دالإفدلفيالإسلإأراالإأفدلالملإالإتلا لإ د لإ د  لإلإا ولدةيجلإاذامودلجلإسلإابدافي لإلإألدهلإلإ(: الأمان)  الرابعالنتائج المتعلقة بالبعد  .0
(لإبدادل ىلإلما دلجلإ,0938(لإالمحا بلجلإكةلتلإ)F)لإانلإ م لجلإعلإفي   لإلإذال ىلإا ا اتعئىلإط  لإبعالإاا ةنلإ مولجلإا ارا لجلإ

لإ(.1.10لإ=α)  لإ ال ىلإاذعو تلجلإاذعل الإسلإا ارا لجلإلإأكلخ(لإطمثلإتعللخلإهذرلإا لأم لجلإ193,0(لإب غتلإ م لهلإ)F)لإد د
آراء أفيراد عينية الدراسية تجياه متغييرات الدراسية تبعيا  اتقيو على النتائج  المذكورة أعيلاه والمتعلقية بإختبيار فر  بناءا

 ذات فروق ( والتي تنص على أنو " توجدH1) البديلة( ونقبل الفرضية H0) الصفرية، نرفض الفرضية  لعامل صفة العميل
 المالييية بالمؤسسييات صييفة العميييل لعامييل تعييزى( الموثوقييية) الدراسيية متغييير تجيياه المسييتجوبين لإجابييات إحصييائية دلاليية

  ."(α ≤ 2.20) دلالة مستوى عند الدراسة عينة الجزائرية
سيييهولة  ،الإسيييتجابة) الدراسييية متغييييرات تجييياه المسييتجوبين لإجابيييات إحصيييائية دلالييية ذات فيييروق توجيييد " لابينمييا 
                دلاليييية مسييييتوى عنييييد الدراسيييية عينيييية الجزائرييييية المالييييية بالمؤسسييييات صييييفة العميييييل لعامييييل تعييييزى( الأمييييان  ،الإسييييتخدام 

(2.20 ≥ α)" . 
ا  ل دددةتلإسلإآراالإاذادددل  ب لإ لإا   ددد الإإهلإاذلأةرلدددةتلإا اعاتدددلجلإ ددد لإ ددد  لإإ دددل ااملإإ لادددةرلإغدددل لإا لعدددلفلإ  دددملإ إدددارلإبفيلإ

(LSD)لإ اىلإأفلالملإا عمولجلإاذال  ب لإاذ ث  ملج اعالإ عة الإة لجلإا ع مالإلإا  جةتلإاذك للجلإفي   لإ  لإ   لإاذلأةرللجلإب لإلإ
لدى أفراد  الموثوقية لبعد  صفة العميل(  للمقارنات البعدية بين فئات LSDإختبار) (: نتائج 03-04رقم) جدول  لإ

 العينة 

 المتغير
فئات صفة 

 العميل

المتوسط 
 الحسابي

 العميل صفة فئات

 متقاعد أعمال حرة موظف بطال طالب

وقية
موث

ال
 

 0,19286 0,12970 0,14411- 0,17577- - 3,7929 طالب
 0,36863 *0,30547 0,03166 - 0,17577 3,9686 بطال
 0,33697 *0,27381 - 0,03166- 0,14411 3,9370 موظف

 0,06316 - *0,27381- *0,30547- 0,12970- 3,6632 أعمال حرة
 _ 0,06316- 0,33697- 0,36863- 0,19286- 3,6222 متقاعد

لإ1ع10لما لإإطإةيمةلإ والإ ال ىلإلما لجلإ*
  spssبرنامج المصدر: من إعداد الطالب إعتمادا على مخرجات 

لإ(لإلال  صلإ ةت ي:31لإ-10  لإ   لإا ولةيجلإاذامولجسلإابافي لإر ملإ)
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(لإعلإلآراالإاذاددل  ب لإαلإ≤10ع1تلاد لإ دد لإ دد  لإابددافي لإأ دد رلإفي دد لملإفدلفيالإ اتلإلما ددلجلإإطإددةيملجلإ وددالإ اددل ىلإ عو تددلجلإ)
لإا لة ملجلإ:لإلإا ع ماة لجلإب لإفجةتلإلإ لغيلإاذ ث  ملجإبذةرلإ
 دةتلإفيلإ(لإطمدثلإكةلدتلإا  للإأ  دة لإطدلةلإ)لإةد لجلإ فيلإاذادل  ب لإا ع  الإ(لإفيفجلجبفة ) فيلإة لجلإلإاذال  ب لإا ع  الإب لإفجلج 

ا ع دد الإ فيلإ(لإعلإطمددثلإتئتددالإ دد لإفجددلجلإ19,686بدل  ددطلإطاددةبيلإب ددغلإ)لإ(بفددة ) فيلإةدد لجلإلإاذاددل  ب لإا ع دد افجددلجلإ إددةلحلإ
لإ.(,191100*بددلإ)لإة لجلإأ  الإطلةلإ

 (لإطمدددثلإكةلدددتلإأ  دددة لإطدددلةلإ)لإ فيلإةددد لجلإاذادددل  ب لإا ع ددد الإ(لإفيفجدددلج  ظدددف) فيلإةددد لجلإاذادددل  ب لإا ع ددد الإلإبددد لإفجدددلجلإ
(لإعلإطمدثلإتئتدالإ د لإفجدلجلإ19,1,1بدل  دطلإطادةبيلإب دغلإ)لإ(  ظدف) فيلإةد لجلإاذادل  ب لإلإا ع د الإ ةتلإ إةلحلإفجدلجلإفيلإا  للإ

لإ.(193,180*بددلإ)لإ فيلإة لجلإأ  الإطلةلإاذال  ب لإا ع  الإ
(لإ  ظددف)لإةدد لجلإ فيلإاذاددل  ب لإا ع دد الإفجددلجفيلإ(لإبفددة )لإةدد لج فيلإاذاددل  ب لإلإا ع دد الإ دداالإتلادد لإ وددةلإأنلإفجددلج ددةلإ دد لإ دد  لإ

مدددةلإيجع كددملإعلإتلأددايملإ ددا ةتلإإ كترفيلمددلجلإتلوة درلإ دد لإفي  لمهددةلإا دتيلإتلعددة   نلإ عكددةلإ ددةلمرةلإ  دملإاذس اددلجلإاذة مددلجلإتدارك نلإأكثددللإأنلإ
لإ.بة   تلإفياالماالإاذل مئ ل لعكةلإبا لجلإفي إاا ملجلإ ة ملجلإ  لإإ لئا كةلإلإلالا لإعلإتثلأ نلإسلإا لعة الإ عكةلإ

حول  عينة الدراسةعلى آراء  أقدمية التعامل مع المؤسسة المالية ) أثر  ةالخامس: إختبار الفرضية الفرعية  الخامسالفرع 
 متغيرات الدراسة (

    :  ملإ ةت يطمثلإتوصلإكالإ  لإا  ل ملجلإا عا ملجلإفيا  ل ملجلإا اات لجلإلهارلإا  ل ملجلإ
  ( الفرضية الصفريةH0:)الإت  الإفلفيالإ اتلإلما لجلإإطإةيملجلإا ةبدةتلإاذادل  ب لإبذدةرلإ لغدياتلإا ارا دلجلإ)اذ ث  مدلجعلإلإ

بةذس ادةتلإاذة مدلجلإابئايلتدلجلإ مودلجلإلإأ ا ملجلإا لعة الإ  لإاذس الجلإاذة ملج عة الإاا ل ةبلجعلإ ك  لجلإاا ل ااملإعلإاا ةن(لإتعئىلإ
 (.αلإ≤لإ1.10)لإلما لجلإى والإ ال لإا ارا لجلإ

  (  الفرضييية البديلييةH1:)ت  ددالإفددلفيالإ اتلإلما ددلجلإإطإددةيملجلإا ةبددةتلإاذاددل  ب لإبذددةرلإ لغددياتلإا ارا ددلجلإ)اذ ث  مددلجعلإلإ
اا ل ةبلجعلإ ك  لجلإاا ل ااملإعلإاا ةن(لإتعئىلإ عة الإأ ا ملجلإا لعة الإ  لإاذس الجلإاذة ملجلإبةذس ادةتلإاذة مدلجلإابئايلتدلجلإ مودلجلإ

 (.αلإ≤لإ1.10ا ارا لجلإ والإ ال ىلإلما لجلإ)
لإبر مالإا لا لإ ك نلإ ة الإOne-way ANOVAةت لإااطةلم لإ)لإطمثلإ لإإ ل اام لإاذس الجلإ( لإا لعة الإ   أ ا ملج

(لإبغل لإ للأة الإعلإ ولجلإ01إهلإلإ10  لإعلإلإ و اتلإ10  لإ ولجلإإهلإأ الإ  لإعلإلإأ الإ  لإ ولجفجةتلإ)لإلإلإأربعلجلإ لك نلإ  لإلإاذة ملجلإ
لإا لأكالإ  لإةحلجلإا  ل ملجلإأفيلإ ا كةلإلإعلإفيابافي لإا لةليلإتا لإللةيجلإهذالإاا لاةر:

تجاه متغيرات الدراسة تبعا اإختبار التباين الأحادي  للفرقات بين آراء أفراد عينة الدراسة (: نتائج 00-04رقم) جدول
 أقدمية التعامل مع المؤسسة الماليةلعامل 

 التباين مصدر المتغير
مجموع 
 درجة الحرية المربعات

متوسط 
 المربعات

( Fقيمة )
 المحسوبة

مستوى الدلالة 
(F) 

 الموثوقية
 0,916 3 2,749 المجموعاتبين 

2,532 0,056 
 0,362 473 171,186 ضمن المجموعات
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  476 173,935 المجموع

 الإستجابة
 0,250 3 0,751 بين المجموعات

 0,416 473 196,624 ضمن المجموعات 0,614 0,602
  476 173,374 المجموع

سيييييييييييييييييييييييهولة 
 الإستخدام

 0,242 3 0,751 بين المجموعات
 0,456 473 215,631 ضمن المجموعات 0,661 0,531

  476 197,374 المجموع

 الأمان
 0,355 3 1,065 بين المجموعات

 0,466 473 220,610 ضمن المجموعات 0,516 0,761
  476 221,676 المجموع

  spssبرنامج المصدر: من إعداد الطالب إعتمادا على مخرجات 
لإ(لإأ  رلإلإ ةت ي:30-10اذ  حلجلإسلإابافي لإر ملإ)لإتا لإا ولةيجلإ

ت  الإفلفيالإسلإأراالإأفلالملإالإتلا لإ  لإ   لإلإا ولةيجلإاذامولجلإسلإابافي لإلإألهلإلإالنتائج المتعلقة بالبعد الأول ) الموثوقية (: .0
فيا ددتيلإكةلددتلإ م لكددةلإ(لإالمحادد بلجلإFعلإفي  دد لإبددة واللإ لأم ددلجلإ)لإأ ا مددلجلإا لعة ددالإ دد لإاذس اددلجلإاذة مددلج عة ددالإ موددلجلإا ارا ددلجلإتعددئىلإ

 د لإ ادل ىلإاذعو تدلجلإاذعل دالإسلإلإأ دا(لإطمدثلإتعلدلخلإهدذرلإا لأم دلجلإ19106(لإب غدتلإ م لدهلإ)F(لإبدال ىلإلما دلجلإ ددلإ)39013)
لإ(.1.10لإ=α)ا ارا لجلإ

تلا لإ  لإ   لإلإا ولةيجلإاذامودلجلإسلإابدافي لإلإألدهلإات  دالإهوة د لإفدلفيالإسلإلإ(: الإستجابة)  الثانيالنتائج المتعلقة بالبعد  .3
(لإالمحاد بلجلإفيا دتيلإكةلدتلإFعلإفي  د لإبدة واللإ لأم دلجلإ)لإأ ا مدلجلإا لعة دالإ د لإاذس ادلجلإاذة مدلج عة دالإأراالإأفلالملإ مولجلإا ارا لجلإتعئىلإ

(لإطمددثلإتعلددلخلإهددذرلإا لأم ددلجلإأكددلخلإ دد لإ اددل ىلإاذعو تددلجلإ19600(لإب غددتلإ م لددهلإ)F(لإبداددل ىلإلما ددلجلإ دددلإ)19613 م لكددةلإ)
لإ(.1.10لإ=α)اذعل الإسلإا ارا لجلإ

تلا لإ  لإ   لإلإا ولةيجلإاذامودلجلإسلإابدافي لإلإألدهلإات  دالإهوة د لإلإالنتائج المتعلقة بالبعد الثالث ) سهولة الإستخدام (: .1
(لإالمحا بلجلإفيا تيلإلإFعلإفي   لإبة واللإ لأم لجلإ)لإاذة ملج عة الإأ ا ملجلإا لعة الإ  لإاذس الجلإفلفيالإسلإأراالإأفلالملإ مولجلإا ارا لجلإتعئىلإ

(لإطمددثلإتعلددلخلإهددذرلإا لأم ددلجلإأكددلخلإ دد لإ اددل ىلإ19660(لإب غددتلإ م لددهلإ)F(لإبداددل ىلإلما ددلجلإ دددلإ)19010كةلددتلإ م لكددةلإ)
لإ(.1.10لإ=α)اذعو تلجلإاذعل الإسلإا ارا لجلإ

تلا لإ  لإ   لإلإا ولةيجلإاذامولجلإسلإابافي لإلإألدهلإات  دالإهوة د لإفدلفيالإسلإأراالإلإالنتائج المتعلقة بالبعد الرابع ) الأمان (: .0
(لإالمحا بلجلإفيا تيلإكةلتلإ م لكةلإFعلإفي   لإبة واللإ لأم لجلإ)لإ عة الإأ ا ملجلإا لعة الإ  لإاذس الجلإاذة ملجأفلالملإ مولجلإا ارا لجلإتعئىلإ

كدلخلإ د لإ ادل ىلإاذعو تدلجلإاذعل دالإسلإ(لإطمثلإتعلدلخلإهدذرلإا لأم دلجلإأ19006(لإب غتلإ م لهلإ)F(لإبدال ىلإلما لجلإ دلإ)19,60)
لإ(.1.10لإ=α)ا ارا لجلإ
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آراء أفيراد عينية الدراسية تجياه متغييرات الدراسية تبعيا  اتقيو على النتائج  المذكورة أعيلاه والمتعلقية بإختبيار فر  بناءا
والتي تنص على أنو " ( H0( ونقبل الفرضية الصفرية )H1، نرفض الفرضية البديلة ) لأقدمية التعامل مع المؤسسة المالية

 سييييهولة الإسييييتجابة، الموثوقييييية،) الدراسيييية متغيييييرات تجيييياه المسييييتجوبين لإجابييييات إحصييييائية دلاليييية ذات فييييروق توجييييد لا
 ≤ 2.20) دلالة مستوى عند الدراسة عينة الجزائرية أقدمية التعامل مع المؤسسة المالية لعامل تعزى( الأمان الإستخدام،

α)". 
حول  عينة الدراسةعلى آراء  المؤسسة المالية المتعامل معها ) أثر  السادسة: إختبار الفرضية الفرعية  السادسالفرع 

 متغيرات الدراسة (
    :طمثلإتوصلإكالإ  لإا  ل ملجلإا عا ملجلإفيا  ل ملجلإا اات لجلإلهارلإا  ل ملجلإ  ملإ ةت ي

  ( الفرضية الصفريةH0:)الإت  الإفلفيالإ اتلإلما لجلإإطإةيملجلإا ةبدةتلإاذادل  ب لإبذدةرلإ لغدياتلإا ارا دلجلإ)اذ ث  مدلجعلإلإ
 عة ددالإاذس اددلجلإاذة مددلجلإاذلعة ددالإ عكدددةلإبةذس اددةتلإاذة مددلجلإابئايلتددلجلإ مودددلجلإاا ددل ةبلجعلإ ددك  لجلإاا ددل ااملإعلإاا ددةن(لإتعدددئىلإ

 (.αلإ≤لإ1.10)لإلما لجلإى والإ ال لإا ارا لجلإ
  (  الفرضييية البديلييةH1:)ت  ددالإفددلفيالإ اتلإلما ددلجلإإطإددةيملجلإا ةبددةتلإاذاددل  ب لإبذددةرلإ لغددياتلإا ارا ددلجلإ)اذ ث  مددلجعلإلإ

بةذس اددةتلإاذة مددلجلإابئايلتددلجلإ مودددلجلإ عة ددالإاذس اددلجلإاذة مددلجلإاذلعة ددالإ عكدددةلإاا ددل ةبلجعلإ ددك  لجلإاا ددل ااملإعلإاا ددةن(لإتعدددئىلإ
 (.αلإ≤لإ1.10ا ارا لجلإ والإ ال ىلإلما لجلإ)

 عة الإاذس الجلإاذة ملجلإاذلعة الإ(لإ ك نلإ ة الإOne-way ANOVAااطةلم لإ)لإطمثلإ لإإ ل ااملإبر مالإا لاةت لإ
لإ لك نلإ  لإلإ عكة لإأربعلج لإبغل لإا لأكالإ  لإةحلجلإلإAGBعلإ إلفلإا ا ملإعلإلإBADRعلإلإBNA)لإلإ س اةتلإ ة ملجلإ )

لإا  ل ملجلإأفيلإ ا كةلإلإعلإفيابافي لإا لةليلإتا لإللةيجلإهذالإاا لاةر:
تجاه متغيرات الدراسة تبعا اإختبار التباين الأحادي  للفرقات بين  آراء أفراد عينة الدراسة (: نتائج 00-04رقم) جدول

 المتعامل معها لعامل المؤسسة المالية

 التباين مصدر المتغير
مجموع 
 المربعات

 درجة الحرية
متوسط 
 المربعات

( Fقيمة )
 المحسوبة

مستوى الدلالة 
(F) 

 الموثوقية
 0,462 3 1,386 بين المجموعات

 0,365 473 172,549 ضمن المجموعات 0,285 1,266
  476 173,935 المجموع

 الإستجابة
 0,550 3 1,650 بين المجموعات

 0,414 473 195,724 ضمن المجموعات 0,264 1,329
  476 197,374 المجموع

سيييييييييييييييييييييييهولة 
 الإستخدام

 0,545 3 1,635 بين المجموعات
1,201 0,309 

 0,453 473 214,723 المجموعاتضمن 
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  476 197,374 المجموع

 الأمان
 0,713 3 2,138 بين المجموعات

 0,464 473 219,537 ضمن المجموعات 0,204 1,536
  476 221,676 المجموع

  spssبرنامج المصدر: من إعداد الطالب إعتمادا على مخرجات 

لإ(لإأ  رلإلإ ةت ي:30-10)لإتا لإا ولةيجلإاذ  حلجلإسلإابافي لإر ملإ
ت  الإفلفيالإسلإأراالإالإتلا لإ  لإ   لإلإا ولةيجلإاذامولجلإسلإابافي لإلإألهلإلإالنتائج المتعلقة بالبعد الأول ) الموثوقية (: .0

(لإالمحا بلجلإفيا تيلإكةلتلإ م لكةلإFعلإفي   لإبة واللإ لأم لجلإ)لإاذس الجلإاذة ملجلإاذلعة الإ عكة عة الإأفلالملإ مولجلإا ارا لجلإتعئىلإ
  لإ ال ىلإاذعو تدلجلإاذعل دالإلإأ ا(لإطمثلإتعللخلإهذرلإا لأم لجلإ19380(لإب غتلإ م لهلإ)Fبدال ىلإلما لجلإ دلإ)(لإ09366)

لإ(.1.10لإ=α)سلإا ارا لجلإ
تلا لإ  لإ   لإلإا ولةيجلإاذامولجلإسلإابافي لإلإألهلإات  الإهوة  لإفلفيالإلإ(: الإستجابة)  الثانيالنتائج المتعلقة بالبعد  .3

(لإالمحا بلجلإفيا تيلإكةلتلإFعلإفي   لإبة واللإ لأم لجلإ)لإ عة الإاذس الجلإاذة ملجلإاذلعة الإ عكةسلإأراالإأفلالملإ مولجلإا ارا لجلإتعئىلإ
(لإطمثلإتعللخلإهذرلإا لأم لجلإأكلخلإ  لإ ال ىلإاذعو تلجلإ19360(لإب غتلإ م لهلإ)F(لإبدال ىلإلما لجلإ دلإ),0913 م لكةلإ)

لإ(.1.10لإ=α)اذعل الإسلإا ارا لجلإ
تلاد لإ د لإ د  لإلإا ولدةيجلإاذامودلجلإسلإابدافي لإلإألدهلإات  دالإلإ(: النتائج المتعلقية بالبعيد الثاليث ) سيهولة الإسيتخدام .1

(لإFعلإفي  ددد لإبدددة واللإ لأم دددلجلإ)لإ عة دددالإاذس ادددلجلإاذة مدددلجلإاذلعة دددالإ عكدددةهوة ددد لإفدددلفيالإسلإأراالإأفدددلالملإ مودددلجلإا ارا دددلجلإتعدددئىلإ
(لإطمثلإتعللخلإهذرلإا لأم لجلإأكلخلإ,1911(لإب غتلإ م لهلإ)F(لإبدال ىلإلما لجلإ دلإ)09310المحا بلجلإفيا تيلإكةلتلإ م لكةلإ)

لإ(.1.10لإ=α)  لإ ال ىلإاذعو تلجلإاذعل الإسلإا ارا لجلإ
تلا لإ  لإ   لإلإا ولةيجلإاذامولجلإسلإابافي لإلإألهلإات  الإهوة  لإفلفيالإسلإلإالنتائج المتعلقة بالبعد الرابع ) الأمان (: .0

(لإالمحاد بلجلإفيا دتيلإكةلدتلإFفي  د لإبدة واللإ لأم دلجلإ)علإلإ عة دالإاذس ادلجلإاذة مدلجلإاذلعة دالإ عكدةأراالإأفلالملإ مولجلإا ارا لجلإتعئىلإ
(لإطمثلإتعللخلإهذرلإا لأم لجلإأكلخلإ  لإ ال ىلإاذعو تلجلإ19310(لإب غتلإ م لهلإ)F(لإبدال ىلإلما لجلإ دلإ)09016 م لكةلإ)

لإ(.1.10لإ=α)اذعل الإسلإا ارا لجلإ
آراء أفيراد عينية الدراسية تجياه متغييرات الدراسية تبعيا  اتقيو على النتائج  المذكورة أعيلاه والمتعلقية بإختبيار فر  بناءا

( والتي تنص على أنو " H0( ونقبل الفرضية الصفرية )H1، نرفض الفرضية البديلة ) لأقدمية التعامل مع المؤسسة المالية
 الإستخدام هولةس الإستجابة، الموثوقية،) الدراسة متغيرات تجاه المستجوبين لإجابات إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا
   دلالييية مسيييتوى عنيييد الدراسييية عينييية الجزائريييية المؤسسييية المالييييةب معهيييا المتعاميييل الماليييية المؤسسييية لعاميييل تعيييزى( الأميييان ،
(2.20 ≥ α)". 
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لإاذلأةب لجلإ  لإب  تحليل نتائج المقابلةعرض و : المطلب الثالث             لإلإاذاس  لإ  لإالخا ةتلإاا كترفيلملجلإسعالإإ لاا لإا ارا لج لإللةيجلإتلع الإبج لمةلإالخا ةتاذس اةتلإاذة ملجلإ مولج لإإهلإ اة اا كترفيلملجلإفير ةلإلإعلإت ة وة
 .لإل  إكةلإسلإابافي  لإألملةرعا ع  ا

 جودة الخدمات الإلكترونية في المؤسسات عينة الدراسةأبعاد نتائج المقابلة المتعلقة ب تحليل(: 06-0جدول رقم )

 المؤسسة المالية  الموثوقية الاستجابة سهولة الإستخدام الأمان

كايا لإ ا ةنلإأ ةنلإت ليلإا او لإا   هلإابئايل لإاهل ة ة لإلإ
 .الخا ةتلإاذإلفملجلإاا كترفيلملجلإا تيلإتلأا كة

تعل الإا او لإ  ملإتلأومةتلإتش يلإ  تلجلإفيبلفيت ك اتلإأ ةنلإ
 للأا لجلإب ةتلجلإبمةلةتلإا ع  الإفياذعة  تلإاذة ملجلإ لخلإ

 .االترلت
تلانىلإا او لإإ لاااتلإةةر لجلإذلا الجلإفي لا علجلإا واملإ  

ا امةلةتلإفي كةفحلجلإاا وملجلإبةللاةملإ ا ةنلإ   لجلإ
 .ااطلمة لإاا كترفي 

 فللإا او لإا   هلإابئايل لإفيا كلجلإ ال املإبامفلجلإت
في دددددك لجلإاا دددددل ااملإ دددددلخلإ   عدددددهلإاا كدددددترفي لإفيتفاملأددددددةتلإ

 .اله اتفلإالمح   لج
تل لدددد لإاذ  دددد لإفيا لفاملأددددةتلإبلإدددد مملإتلا دددديلإبذلبددددلجلإ  

اذاددل املإفيتاددكالإ   مددلجلإا لولأددالإفيا  ةدد  لإإهلإالخددا ةتلإ
 .اذ ل  لجلإباك  لج

تل مئلإا او لإبل فيلإلم مالإاذال املإفي ادة اةلإفومدلجلإ  
 .  ع  الإ  لعة الإ  لإاذ   لإفيا لفاملأةتلإبكالإ ك  لج

تلأ ملإا او لإا   هلإابئايل لإبل فيلإ ا لجلإ   الإ  
 ل مئةلإ لخلإاله اتفلإفيا لختالإاا كترفي لإفيا ارلمشلجلإاذاةشلةعلإ

مدةلإتا  لإ  ع  الإبةبإ  لإ  ملإا ا ملإفياذاة اةلإ
 .بال لج

بسلددددددد لإا اوددددددد لإبدلكدددددددئلإاتإدددددددة لإ ددددددداربلإبشدددددددكالإ مدددددددالإ
تاددل مرلإا ل اددةراتلإفي شددةكالإا ع دد الإبشددكالإفعددة لإ

 فيف ر 

عل دددددددددالإا اوددددددددد لإا ددددددددد  هلإابئايدددددددددل لإ  دددددددددملإتلأومدددددددددةتلإت
 ة مددددلجلإسلإلإألا لددددهلإاا كترفيلمددددلجلإ ادددد ةنلإ  ث  مددددلجفيلإلإ للأا ددددلج

لإ.اا كترفيلملجتلأايملإ ا ةتهلإا اوكملجلإ
ل لددد لإا اوددد لإباومددددلجلإبرلمدددلجلإ لفدددد رةلإفي لوة دددلألجلإتاددددكالإت

 .ا  ة  لإ   ا ةتلإاا كترفيلملجلإلمفينلإاللأفةعلإأفيلإتعفا
تلأددد ملإا اوددد لإبلفامدددالإإ دددلاااتلإأ ومدددلجلإةدددةر لجلإب ةتدددلجلإ
بمةلدددددددددةتلإا ع ددددددددد الإفياذعدددددددددة  تلإاذة مدددددددددلجلإ دددددددددلخلإا لأوددددددددد اتلإ

 .اا كترفيلملج

   

BNAلإلإ

 

تكلملإبو لإا   طلجلإفيا لو ملجلإا لت ملجلإبل فيلإبمجلجلإ إلفملجلإ
 .اا وملجآ ولجلإ ع  يهعلإ  لإتاهلإأطاثلإا للأومةتلإ

تا لإا او لإ مة ةتلإفيإ لاااتلإةةر لجلإب ةتلجلإ  
ا امةلةتلإا ش إملجلإ  ع  الإفيا لأكالإ  لإ لتلجلإفي   لجلإ

 . عة   ملإاذة ملج
ت فللإا او لإبراتثةتلإ ال لةلإالا لهلإاا وملجلإ  لإا لإ  

 .  لكاتااتلإا املخالملجلإاذلف رة

تكددلملإبودد لإا   طددلجلإفيا لو مددلجلإا لت مددلجلإبلدد فيلإفيا كددلجلإ  
بادددددددمفلجلإفي دددددددك لجلإاا دددددددل ااملإ اددددددد ةنلإ دددددددارةلإ ادددددددل املإ

 .ا ع  الإ  لإ م لإا  جةتلإ  ملإا  ة  لإإهلإالخا ةت
تددلملإتإدد مملإاذ  دد لإاا كددترفي لإفيا لفاملأددةتلإبفلتلأددلجلإ  

تادددكالإ   مدددلجلإا احدددثلإ ددد لإاذع   دددةتلإفيإ دددلاالإاذعدددة  تلإ
 .باك  لجلإفيتال

تددددددلملإتلأددددددايملإا لددددددارترلإفيا ددددددا ملإ  ع دددددد الإ ادددددد ةنلإ  

تكدددلملإبوددد لإا   طدددلجلإفيا لو مدددلجلإا لت مدددلجلإبلددد فيلإ ا دددلجلإ  
  ددد الإش إددددملجلإفيمخإإدددلجلإ  ع دددد الإسلإاذودددة الإا لت مددددلجعلإ
طمدددددثلإتدددددلملإتددددد فيلإفيطدددددااتلإ ةةدددددلجلإلخا دددددلجلإا ع دددددد الإسلإ

 .ا  لفيع
تاددددددددعملإا اودددددددد لإ لدددددددد فيلإا ددددددددل ةبلجلإ ددددددددلتعلجلإفيفعة ددددددددلجلإ  

ذ ل  ددلجعلإبدددةلإا ل اددةراتلإا ع دد الإ ددلخلإ ودد اتلإااتإددة لإا
 .سلإ   لإاله اتفلإفيا لختالإاا كترفي لإفيا  ةكا

تكددلملإبودد لإا   طددلجلإفيا لو مددلجلإا لت مددلجلإبلدد فيلإ ددا ةتلإ
إ كترفيلمددددلجلإ  ث  دددددلجلإت ددددبيلإاطلمة دددددةتلإا ع دددد الإسلإاذودددددة الإ

لإلإ.ا لت ملجلإفيا وةيملج
تلانىلإا اود لإ مة دلجلإا دلث ةرلإسلإا لكو    مدةلإفيتفد تللإ

لإ.ث  ملجلإالخا ةتألا لهلإاا كترفيلملجلإ ا ةنلإا للألارلإفي  لإ
تع دددالإا اوددد لإ  دددملإتددد فيلإلم دددملإفدددهلإ ل مدددئلإ  ع ددد الإ
  لعة دددددددالإ ددددددد لإأ لإ شدددددددةكالإتلأومدددددددلجلإ دددددددالإتددددددد ا ككملإأثودددددددةالإ

BADR 
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الخدددا ةتلإاا كترفيلمدددلجلإلإفك كدددملإا كة دددالإ كم مدددلجلإا دددل اام
 .بكالإ ك  لج

 .ا ل ااملإالخا ةتلإاا كترفيلملج

تعللخلإ إلفلإا ا ملإاا ةنلإأطالإأفي  تةتهلإا لأإ ىعلإ  
لإب ةتلجلإبمةلةتلإا ع  الإ طمثلإت فللإلاة  ةلإ لكة   

 .فياذعة  تلإاذة ملج
تال املإاذإلفلإتلأومةتلإتش يلإ للأا لجلإفيتفاملأةتلإأ وملجلإ

 .  تلجلإذو لإاا ترا ةتلإفيحمةتلجلإ إ ةملجلإا امةلةت
تلأاملإاذإلفلإبلا جلإ  ع  الإذاة ا ملإ  ملإتعئتئلإأ ةنلإ

   .اا كترفيلملج ع   ة ملإا ش إملجلإفي عة   ملإاذة ملجلإ

تل مئلإ إلفلإا ا ملإب ا كلجلإ ال املإتإ م كةلإ  
 تركمددئلإ  ددملإت امددلجلإابشددكالإباددمطلإفي ددكالإاا ددل اامعلإ دد لإ

 .اا   ملجبة إمغلإلإاطلمة ةتلإا ع  الإ
تلأدددداملإاذإددددلفلإتفاملأددددةتلإه اتددددفلإمح   ددددلجلإفي   دددد لإ  

إ كددددترفي لإتاددددكالإ   مددددلجلإا لولأددددالإفيا  ةدددد  لإإهلإالخددددا ةتلإ
 .بكالإ ك  لجلإفيتال

  لإفيت  مكدددددددةتلإتددددددد فللإاذإدددددددلفلإلم  دددددددة لإفومدددددددة لإشدددددددة   
  ع ددددد الإطددددد  لإكم مددددددلجلإا دددددل ااملإالخدددددا ةتلإاا كترفيلمددددددلجلإ

 .بشكالإةحم لإفي كا

تلأددد ملإ إدددلفلإا اددد ملإبلددد فيلإ ا دددلجلإ ل مدددئةلإ  ع ددد الإ
 دددلخلإ وددد اتلإااتإدددة لإا للأ ماتدددلجلإفياا كترفيلمدددلجعلإ ددد لإا تركمدددئلإ

 .  ملإت املجلإاطلمة ةتلإا ع  الإبشكالإش إي
تعل دددددالإاذإدددددلفلإ  دددددملإفدددددلالإ اربدددددلجلإتدددددارتاة لإ مدددددداا لإ  

طدددددددد  لإالخددددددددا ةتلإلإ  لعة ددددددددالإ دددددددد لإا ل اددددددددةراتلإا ع دددددددد ا
 بشكالإ لت لإفيفعة لإلإاا كترفيلملجلإاذلأا لج

تل لدد لإ إددلفلإا ادد ملإبواددةملإ  ثدد الإفي لدد لإتادد  لإ
 .ت افللإالخا ةتلإاا كترفيلملجلإبشكالإلمايملإفيبافينلإاللأفةع

تلاددددددنىلإاذإددددددلفلإأطدددددداثلإا للأومددددددةتلإاا ومددددددلجلإاذلةطددددددلجلإ
لإب ةتدددددلجلإ عدددددة  تلإا ع ددددد الإفياذع   دددددةتلإاباة دددددلجلإ دددددلخ

 .االترلت
تلأاملإ إلفلإا ا ملإبلا جلإبرا لإ ال لةلإالا لهلإ
اا كترفيلمددددددددددلجلإبهددددددددددافلإبرادددددددددد لإألماالإالخددددددددددا ةتلإفيزتددددددددددةلمةلإ

 .  ث  ملكة

 مصرف السلام

تعل الإبو لإابئايللإالخ مجلإ  ملإألا لجلإأ وملجلإ للأا لجلإ
 . ا ةنلإ   لجلإا ع  مةتلإاذإلفملجلإ لخلإاالترلت

ا لحلأالإتلأاملإا او لإحمةتلجلإ لعالمةلإا فالأةتلإتش الإ  
ا ثوةييلإ  ك تلجلإفيك لملإا  ة  لإالآ  لإ ا ةنلإأ ةنلإ

 .اذعة  ت
ت فللإا او لإ ا لجلإ لا الجلإ ال لةلإ  واملإاا وملجلإ

فيا لحاتثةتلإا لخ ملجلإا افيرتلجلإذ ا كلجلإا لكاتااتلإا املخالملجلإ
 .اذلف رة

اددددددددعملإبودددددددد لإابئايددددددددللإالخ ددددددددمجلإإهلإتدددددددد فيلإفيا كددددددددلجلإت
 ادددددددل املإت ة  مدددددددلجلإفي دددددددك لجلإاا دددددددل ااملإتل ةشدددددددملإ ددددددد لإ

 .اطلمة ةتلإا ع  ا
تددددددد فللإا اوددددددد لإتفاملأدددددددةتلإمح   دددددددلجلإفي   ددددددد لإإ كدددددددترفي لإ
تل مئانلإبلإ مملإبامطلإفيفيا  لإتاكالإ   ملجلإا ل ة الإ د لإ

 .الخا ةتلإاذإلفملج
في دد الملإت  مكمددلجلإذ ظ مددهلإلإتلأدداملإا اودد لإلمفيراتلإتارتامددلج

  ع دددد الإذاددددة ا ملإسلإا ددددل ااملإالخددددا ةتلإاا كترفيلمددددلجلإ
 .بك ةاةلإفي ك  لج

 ددمجلإبلدد فيلإ ا ددلجلإ  دد الإ ة مددلجلإكددلملإبودد لإابئايددللإالخت
ابددددددددددد لمةلإفي اتلإا دددددددددددل ةبلجلإ دددددددددددلتعلجلإ ل امدددددددددددلجلإاطلمة دددددددددددةتلإ

 .في لف اةتلإا ع  ا
تعل دالإا اود لإ  دملإلادةملإ لفد رلإالمارةلإا ل ادةراتلإ  

ا ع دددددد الإفي لةبعددددددلجلإطددددددالإ شددددددةك كملإب عة مددددددلجعلإ دددددد االإ ددددددلخلإ
 .اله اتفلإأفيلإا لختالإاا كترفي لإأفيلإا ارلمشلجلإاذاةشلة

  ددددملإبومددددلجلإبرلمددددلجلإ  تددددلجلإتعل ددددالإبودددد لإابئايددددللإالخ ددددمجلإ
في لفدددددددددددد رةلإتادددددددددددد  لإا ددددددددددددللألارلإالخددددددددددددا ةتلإاا كترفيلمددددددددددددلجلإ

 .في  ث  ملكة
 ل وددرلإأفيلإتلأ مددالإلإهمكددالإإلمار لإ ددلنلإتلاددنىلإا اودد لإ  

 .تأثيلإأ لإاللأفة ةتلإمحل  لجلإسلإالخا ةتلإاا كترفيلملج
تادد  لإبودد لإابئايددللإالخ ددمجلإتدد فيلإ ددا ةتلإا ددا ملإ  

فومدددلجلإا  دددهلإ  دددملإ ددداارلإا ادددة لجلإ  لعة دددالإ ددد لإأ لإ شدددةكالإ
 .تفلألإ  ملإالخا ةتلإاا كترفيلملج

AGB 
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 لال  صلإ ةت يلإ:لإ(,3-0افي لإر ملإ)فيابلإ(36-0)افي لإر ملإ  لإ   لإاب
 :جودة الخدمات الإلكترونية .0
 ةلخا ةتلإاا كترفيلملجلإفيتاعملإ للأايدكةلإبأ  ملإ ال تةتلإاب لمةبت ليلإاهل ة  ةلإكاي الإلإ مولجلإا ارا لجلإاذس اةتلإاذة ملج م لإ. 
 ا ةنلإاذ ث  ملجلإفياا ل ةبلجلإا التعلجلإفي ك  لجلإاا ل ااملإلإاذس اةتلإاذة ملجت  الإتلأومةتلإ لف رةلإفيألا لجلإ  ث  لجلإسلإ م لإ 
 .فياا ةن
 :رضا العملاء .3
 ر ةلإكايلإبذةرلإ ا ة ةلإاا كترفيلملجلإاذس اةتلإاذة ملجلإ مولجلإا ار لجلإتا اتاكللإ  لإ   لإاذلأةب لجلإأنلإ. 
 سلإبرا لإ  لمةلإالخا ةتلإاا كترفيلملجلإفيا تركمئلإ  ملإر ةلإلإاذس اةتلإاذة ملجلإ مولجلإا ارا لجلإلا لإ  لإا ولةيجلإ ك لملإت

 .لُلأاملإلهماذهذرلإابك لملإفيا للأاتللإا عةليلإ   ا ةتلإمر لإرلملإفعالإا ع  الإاايجةبيلإفيه لإ ةلإتعكاهلإا ع  اعلإ

 عينة الدراسة المالية في المؤسسات نتائج المقابلة المتعلقة برضا العملاء تحليل(: 07-0جدول رقم )

 المؤسسة المالية  رضا العملاء
o تلف  لإا او لإا   هلإابئايل لإإهلإبرلأمالإأ  ملإ ال تةتلإر ةلإا ع  الإ  لإ   لإتلأايملإ ا ةتلإبوكملجلإ ة ملجلإابد لمةلإ

 ؛فيفعة لج
o تلأددد ملإا اوددد لإبج ددد لإ  طادددةتلإا ع ددد الإفيا دددلف  ةتلإر دددةلإا ع ددد الإبةللادددةملإ  كدددملإاطلمة دددة ملإفيت  عدددة ملإفيتلأدددايملإ

 ؛اب   لإاذوة الج
o  الإ د لإ د  لإتد فيلإلم دملإفدهلإ ل مدئلإفي دك  لجلإا  ةد  لإإهلإالخدا ةتلإفياذول دةتلإتاعملإا او لإإهلإبراد لإبذلبدلجلإا ع د

لإ.اذإلفملج

BNAلإلإ
 

o ؛ ليلإبو لإا   طلجلإفيا لو ملجلإا لت ملجلإاهل ة ة لإكايا لإبل ةلإا ع  الإفيت املجلإاطلمة ة ملإاذة ملجلإبشكالإ لٍ لإفيفعّة ت 
o إددلفملجلإمخإإددلجلإ ل امددلجلإاطلمة ددة ملإتع ددالإا اودد لإ  ددملإبوددةالإ   ددةتلإ  تددلجلإ دد لإا ع دد الإ دد لإ دد  لإتلأددايملإ ددا ةتلإ 

لإ؛ا  لتاة
o دددد لإ دددد  لإاا ددددل ةعلإإهلإ  طاددددةتلإا ع دددد الإفيتفامددددالإلإاا كترفيلمددددلجلإتاددددعملإا اودددد لإإهلإبرلأمددددالإا ل مددددئلإسلإ ا ةتدددده 

 .ا لحاموةتلإبوةا لإ  مكة

BADR 

o ادةلمئلإ ل مئةلإتل ةشملإ د لإإ كترفيلملجلإلإتكلملإ إلفلإا ا ملإبلحلأمالإر ةلإا ع  الإ  لإ   لإت فيلإ ا ةتلإ إلفملجلإ 
 ؛في مملإا شلتعلجلإاا   ملج

o ؛تاعملإاذإلفلإإهلإت املجلإاطلمة ةتلإفيت  عةتلإا ع  الإ  لإ   لإتلأايملإ ول ةتلإفي ا ةتلإ ة ملجلإ الكلةلإفيشل ملج 
o تلأ ملإاذإلفلإبللأايملإلم ملإ ال للإ  ع  الإفياا ل ةبلجلإا   رتلجلإذ طاة ملإفيشكةفيتكملإ ا ةنلإر ةهملإا لةم. 

 مصرف السلام

o جلإإهلإبرلأمدددالإأ  ددملإ ادددل تةتلإر دددةلإا ع ددد الإ ددد لإ دد  لإتلأدددايملإ دددا ةتلإ إدددلفملجلإ ل مدددئةلإتكددافلإبوددد لإابئايدددللإالخ دددم
 .في الكلة

o تلانىلإا او لإ مة لجلإت  مكملجلإتا لإا ع مالإسلإةاارةلإاافي  تةتلإفيتاعملإ ل املجلإت  عةتهلإفيبرلأمالإاطلمة ةته 
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 مناقشة نتائج الدراسة:: الثالثالمبحث 
ا ع  دةتلإاارتاة مدلجلإفيإ لادةرلإا  ل دمةتلإاذلع لأدلجلإإهلإبر مدالإ ادةراتلإاا دلاةللجلإ د لإ د  لإلمرا دلجلإ تفل ودةلإسلإاذاحدثلإا ادةبا

بارا لوةلإفي   لإبإ ل ااملإاا ة مرلإااطإةيملجلإاذوة الجلإعلإ  لإاا لعةللجلإبةذلأةب تلإا تيلإ  ةلإبهةلإ  لإإ ةراتلإاذس اةتلإاذة مدلجلإ مودلجلإ
لإ.ةلإإ مكةلإ  لإ   لإإ لاةرلإا  ل مةتا ارا لجلإعلإفيسلإهذالإاذاحثلإ ولأ ملإبدوة شلجلإا ولةيجلإا تيلإت ة و

  : مناقشة النتائج المتعلقة بمتغيرات الدراسةالمطلب الأول 
 دد لإ ددد  لإهدددذالإاذف ددرلإ دددولأ ملإبدوة شدددلجلإا ولددةيجلإاذل لأدددلجلإبدددةذلغيلإاذاددللأالإفياذل ثدددالإسلإ ددد لمةلإالخددا ةتلإاا كترفيلمدددلجلإفياابعدددةلملإ

 .اذشك لجلإلهةلإعلإفياذلغيلإا لةب لإاذل ثالإسلإر ةلإا ع  ا
 بأبعاد جودة الخدمات الإلكترونيةالفرع الأول : مناقشة النتائج المتعلقة 

)لإاذ ث  مددلجعلإاا ددل ةبلجعلإ ددك  لجلإلإفيا ددتيلإتشدد الإبعددالإبراتددالإاابعددةلملإاذك لددلجلإ   لغدديلإاذاددللأالإ) دد لمةلإالخددا ةتلإاا كترفيلمددلج(لإ
  ددملإ موددلجلإ دد لإلإاذس اددةتلإاذة مددلجلإابئايلتددلجلإلإبغددل لإلإبراتددالإأثددللإهددذرلإاذلغددياتلإ  ددملإر ددةلإلإبلفاملأكددةلإلإ  وددةلإعلإاا ددل ااملإعلإاا ددةن(

ا ع  الإعلإفيهدذالإبإ دل ااملإاا دلاةللجلإ د لإاا دلعةللجلإبةذلأدةب تلإ د لإإ دةراتلإاذس ادةتلإاذة مدلجلإاذارفي دلجلإ إدالإاذادة اةلإ  دملإت اديلإ
لإمرد لإةعلإلإطمدثلإتاد لإأنلإاا ةبدةتلإكةلدتلإأغ اكد اةراتلإلإاا دلاةللجلإإبذةهةتلإاذال  ب لإمر لإا ولةيجلإاذل ةالإإ مكةلإ  لإ   لإبر مالإ

فيهدذالإلإ لت  "لإلإفي"لإ لت  لإ اا "لإمدةلإتا لإ  ملإفي  لملإلالةلإإيجةبملجلإمر لإاذلغيلإاذاللأالإ)لإ  لمةلإالخا ةتلإاا كترفيلملجلإ(لإفيلإأبعةلمرإبذةرلإ"لإ
اذلأا دلجلإ د لإ دلفلإاذس ادةتلإاذة مدلجلإإلمراكلإفيفي يلإكايلإ ا لإا ع د الإاذادل  ب لإبأةمدلجلإإ دل اا كملإ   دا ةتلإاا كترفيلمدلجلإلإتعكا
علإفيهدذالإ دةلإتل افدالإ دلجلإا ل لجلإإمذدةزلإاذعدة  تلإفيبز دمضلإسلإا لك  دلجلإفيا ئتدةلمةلإسلإ د لمةلإالخلإ  لإتل مئلإبهلإالخا ةتلإاا كترفيلملجلإلالا لإذةلإ

لإاالمارةلإاذاددل  ب لإ لفامددالإلاددللإفي كددلجلإ دد لإ لت دد لإإلمراكلإ اددل ىلإ(لإفيا ددذ لإت ةددالإإهلإلإفي دد لم3130ع)لإ ددة للإبدد لإ كددةز دد لإلمرا ددلجلإ
 Trust-Asaad Ali Karam-Ihab Sameerعلإك دةلإإت دالإأتادة لإ د لإلمرا دلجلإ)اذإدلفملجلإالخدا ةتلإفي د لمةلإاا كترفيلمدلج

Qubbaj,2018لإتدأثيلإلهدةلإ كترفيلمدلجاالإالخدا ةتلإ د لمةلإأنلإا ولدةيجلإاذل ةدالإإ مكدةلإ د لإ د  لإلمرا دلكملإعكةلدتلإ د لإبد لإطمدثلإلإ(لإ
ا دتيلإ(لإCarlson and O’Cass ,2010لمرا دلجلإ)للدةيجلإ د لإلإأتادة لإفيكةلدتلإا ولدةيجلإ ل افلأدلجلإلإعلإا ع د الإر دةلإ  دملإ د  لإإيجدةبي
لإفي ددد   كملإا ئبددةي لإ دداىلإا ل دددةلإ اددل ىفيا ددذ لإإلعكددالإبدددافيررلإ  ددملإعلإاا كترفيلمددلجلإالخدددا ةتلإبدد لمةلإةبييجددإلإتلأمدددممفي دد لملإلإ  ددملإلإددت

(لإاللأالإ)لإ  لمةلإالخا ةتلإاا كترفيلملجك ةلإل  ئلإللةيجلإبر مالإلإ اةراتلإكالإبعالإ  لإأبعةلملإاذلغيلإاذلإلإعلإاذلأا لجلإالخا لجلإبذةرلإلإفي   كمة م
لإفم ةلإت يلإ:

لإ:لإالموثوقية
لإر  ملإبرإ تلإ اةرةلإ"ات ل علجلإاذارفي لجلإمر لإ اةراتلإاا لاةللجلإاذلع لألجلإباعالإاذ ث  ملجلإبة ل  علإإهلإ مةسلإإبذةهةرلإأفلالملإا عمو

لإكةلدت  دملإاذلتادلجلإاافيهلإطمدثلإلإلإ عكدة"لإاتعة دالإا دتيلإاذة مدلجلإ د لإاذس ادلجلإاذلأا دلجلإاا كترفيلمدلجلإالخدا ةتلإإ دل ااملإ ودالإأفي ة مدلجلإإ ةفملج
لإالخدددا ةتلإإ دددل ااملإ ودددالإبة ثلأدددلجلإ"لإأشدددعل فيت مكدددةلإ ادددةرةأكدددلخلإ ددد لإا عادددةراتلإاا دددلىلإعإبذدددةرلإ"لإ لت ددد "لإلإاذادددل  ب لإ  مكدددةلإلإ  افلأدددلج

 لإ. عكة"لإأتعة الإا تيلإلإاذة ملجلإاذس الجلإ لفلإ  لإليلإاذلأا لجلإاا كترفيلملج
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لإعفيبعددالإ لأةرلددلجلإللددةيجلإهددذالإا اعددالإبددة  ا  لإ دد لإ دد  لإ مة وددةلإبةذلأددةب تلإ دد لإإ ددةراتلإفي اددي لإاذس اددةتلإاذة مددلجلإ موددلجلإا ارا ددلج
لاددلولجلإأنلإهددذرلإا ولددةيجلإتعكددالإأةمددلجلإا امة ددةتلإاذولك ددلجلإ دد لإ ددلفلإاذس اددةتلإاذة مددلجلإاذارفي ددلجلإفيا ددتيلإ ددافلإإهلإتدد فيلإ ددا ةتلإ

لمر دددلجلإاذ ث  مدددلجلإ ددداتكملإللم دددلجلإطإددد لهملإ  دددملإمددددةلإتعدددئزلإع ةتلإ دددل ااملإهدددذرلإالخددداإ كترفيلمدددلجلإبلك  دددلجلإ علأ  دددلجلإتشددد  لإا ع ددد الإ  دددملإإ
لإلإلإاا دل لارلإسلإابإدد  لإ  ددملإهددذرلإالخدا ةتلإفيبرادد لإ اددل ىلإإ ددل اا كةلإعإهلإتدداف لإبهددملإ دا ةتلإإ كترفيلمددلجلإبل دد ملإ وة دالجلإعفيهددذالإ

تإدا لإ ك دلجلإاذس ادةتلإاذة مدلجلإلإك ةلإتعكالإهذرلإا ولدةيجلإت  دهلإا ع د الإمرد لإإ دل ااملإالخدا ةتلإاا كترفيلممدلجلإبشدكالإ لئاتدالإعفي  مده
ل لإتدد فيلإ ددا ةتلإإ كترفيلمدلجلإ ة مددلجلإابدد لمةلإبغد دد لإفي دد لإ مة دةتلإ ة مددلجلإ للددلجلإلإعلإهديلإتفدد تللإفيبرادد لإهدذرلإالخددا ةتلإبشددكالإ ادل ل

 Tsao&Others,2016 )فيه لإ ةلإت افالإ  لإلمرا لجلإلإ.ر ةهملإبرلأمالإلإت املجلإإطلمة ةتلإا ع  الإفيلإ  لف لإ  لإتوةفاملكةلإ  لإأ ا
تدأثيلإإيجدةبيلإكاديلإبد لمةلإا وادةملإفي د لمةلإالخدا ةتلإاا كترفيلمدلجلإ  دملإا لأم دلجلإاذلإد رةلإبد لإاذادلك  لإفيا ادةي لإلإفي د لمت ة تلإإهلإفيا تيلإ (

ئلإا ع  دةتلإا ل ةرتدلجلإ د لإبعادكةلإا داعضلإمددةلإت عرلإ  لمةلإاذ  د لإلمفير الإأ ة دم ةلإسلإبسمدُلإعلإطمثفي وهلإفي  لملإ   لجلإايجةبملجلإ  االإا ع  الإ
تلإا ولدددددةيجلإ ددددداملإإت دددددةالإ ددددد لإلمرا دددددلجلإ كددددد لإ  فدددددة لإ دددددذ  لإأظكدددددللإلإ.ا لاددددد الإسلإأ  ةلهدددددةيجعدددددالإ ودددددهلإ دددددة   لإا دددددمة لإسلإمذدددددةحلإ  ا ددددد لإ

(Awoke,2015)لإلإا لة مددلجلإ اددل ىلإ دد بيلإ ل ددةلإا ئبددةي لإ  ددملإ دد لمةلإالخددا ةتلإلإ دد لإ دد  لإاابعددةلملإفيا ددتيلإتددوصلإ  ددملإالددهلإت  ددالإ"
لإاذ ث  ملجلإفياا ل ةبلجلإفيا لعة فلإ"

لإلإالإستجابة:
لإاا كترفيلملجلإالخا ةتلإ"لإتاةهم(لإبرإالإ اةرةلإللةيجلإ مةسلإإبذةرلإأفلالملإا عمولجلإاذارفي لجلإمر لإ اةراتلإبعالإ)لإاا ل ةبلجلإلإأظكلت

  ملإلمر دلجلإ  افلأدلجلإلإ"لإ لت د لإ داا "لإفيت مكدةلإلإا عادةراتلإاذلالأمدلجلإ اعدالإاا دل ةبلجلإااللادةر"لإفدترةلإتلأ مالإسلإاذة ملجلإاذس الجلإ االإ  لإاذلأا لج
لإا لسممدددلجلإا ع دددالإأفي دددةتلإ دددةرجلإاذة مدددلجلإبة ع  مدددةتلإا لأمدددةملإ ددد لإاا دددل ةلمةلإليلإتلدددم لإاا كترفيلمدددلجلإ   دددا ةتلإإ دددل اا ي  دددملإا لددد اليلإ"لإ

لإاذة مددلجلإاذس ادلجلإ دد ظ يلإ"لإ داىفيبعداهةلإ اددةرةلإلإبة ددةتيلإ"لإتادل مرلإبعددالإ د لإاذلأا ددلجلإاذة مدلجلإ"لإالخددا ةتثملإ ادةرةلإلإلإاذة مددلج"لإ   س ادلج
لإ دلت لإبشدكالإاا دل ةبلجلإ"لإتدلمأ دةلإا عادةرةلإاا ديةلإلإاذلأا دلج"لإاا كترفيلمدلجلإالخدا ةتلإطد  لإا ع د الإأ دج لجلإ  ملإ لإ ةبلجلإا كةفملجلإاذعلفلج
طمدثلإكةلدتلإلمر دلجلإإ ددل ةبلجلإلإاا كترفيلمدلج"لإ دا ة ةلإإ دل ااملإتعمدالإةدع بةتلإأفيلإ شدةكالإأ لإطدافيثلإ ودالإاذة مدلجلإاذس ادلجلإ ادالإ د 

لإ اذال  ب لإمر لإا عاةراتلإا اةبلألجلإ" لت  "لإ ك لإبار ةتلإ ل ةفيتلجع
تدددا لإهدددذرلإلإا ولدددةيجلإ  دددملإأنلإا ع ددد الإتعلدددلخفينلإأنلإالخدددا ةتلإاا كترفيلمدددلجلإتادددةهملإإ لإدددةرلإا   دددتلإفيهدددذالإلادددلا لإلإ للأ مدددالإفدددترةلإفيلإ

االلاةرلإمدةلإتسلم لإإهلإإمذةزلإ عة   ملإبال لجلإفيفعة ملجلإعلإلإلمفينلإابة لجلإإهلإااللاةرلإسلإا إ  فلإأفيلإبزإمصلإفي دتلإمحدالملإ لإ دل ةلمةلإ
الخددا ةتلإاا كترفيلمددلجلإتلددم لإلهددملإا  ةدد  لإاذددلنلإ   ا ددلجلإلمفينلإا للأمددالإبةافي ددةتلإا لسممددلجلإ ع ددالإ دد لإالخددا ةتلإعلإلإك ددةلإتددلىلإا ع دد الإأنلإ
لإا ع مالإبذلبلجلإعئزفيهذالإتسلم لإإهلإتلإتوة اكمعلإأفي ةتلإسلإاذة ملجلإاذعة  تلإإ لاالإ  ملإفي ار ملإاذس الجلإاذة ملجلإعلإمدةلإتاةهملإسلإراطلكملإ

تعكالإت افالإالخا ةتلإاا كترفيلملجلإ  لإت  عةتلإفي لف ادةتلإا ع د الإعلإفيهدذالإ  لإ   لإا لأارةلإ  ملإت املجلإااطلمة ةتلإا ش إملجلإمدةلإ
لإ.تعئزلإا  االإبذةرلإاذس الجلإاذة ملجلإاذلعة الإ عكة

 ددد لإ كدددلجلإأ دددل لإتدددلىلإا ع ددد الإأنلإفي ددد لملإاذعلفدددلجلإفيا دددا ملإا  دددهلإ ددداىلإاذددد ظ  لإفياذددداتلت لإفياذك  ددد لإبةلخدددا ةتلإاا كترفيلمدددلجلإلإ
 دل ةبلجلإلإ  دملإمخل دفلإإ ل ادةرا ملإطد  لإالخدا ةتلإاا كترفيلمدلجلإاذلأا دلجلإعلإفيهدذالإ دةلإتل افدالإ د لإبةذس اةتلإاذة ملجلإتاةهملإسلإا للملإفياا
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للدددةيجلإ لأةب تودددةلإ ددد لإإ دددةراتلإاذس ادددةتلإاذة مدددلجلإ مودددلجلإا ارا دددلجعلإطمدددثلإتع دددالإهدددذرلإاذس ادددةتلإلإ  دددملإفي ددد لإبللدددة جلإتدددارتبيلإ ادددل للإ
اا كترفيلملجلإعلإ  لإا ع الإ  دملإتفد تللإهدذرلإالخدا ةتلإبددةلإذ ظ مكةلإ إالإ  ةنلإتلأايملإ ا لجلإ اتلإ  لمةلإ ة ملجلإ ع  يكةلإ لخلإا لأو اتلإ

ا ع د الإابدة م لإلإتسلم لإإهلإاب دةظلإ  دملإفيهذافيا  االإ  ع  اعلإ يدك لإاذس الجلإاذة ملجلإ  لإبوةالإا ثلألجلإلإمدةتل افالإفيلإتف عةتلإ   يكةعلإ
لإ علفددلجلإإلمارةلإللةي دهلإأنلإلإ د فيا ددذ لإكدةنلإ(لإ3108لإعلادمملإب كحمداتل افدالإهدذرلإا ولدةيجلإ دد لإلمر دلجلإ)لإك ددةعلإلإلإفيإ دللأفةبلإ  د الإ دالم

 ا ة ةلإعلإمدةلإتسلم لإإهلإت  دم لإتشدكم لجلإلإتف تللإ   ملجلإسلإلإا اوكملجاذس اةتلإلإ  مكةلإتعل الإا تيلإاذك لجلإاالمفياتلإب لإ  لإتعللخلإا ئب ن
لإ.لإالخا ةتلإاذلأا لجلإ  لإ لفلإهذرلإاذس اةت

لإلإسهولة الإستخدام:

 لإعلإبرإ تلإ اةرةلإإبذةرلإإ ةبةتلإأفلالملإا عمولجلإاذارفي لجب اةراتلإبعالإ)لإ ك  لجلإاا ل ااملإ(لإاذلع لألجلإلإللةيجبر مالإ  لإ   لإ
ثملإت مكددةلإا عاددةراتلإعلإاذلتاددلجلإاافيهلإفيبإبذددةرلإ"لإ لت دد لإ دداا "لإلإ  ددملإاا كترفيلمددلج"لإلإالخددا ةتلإ ددلخلإاذة مددلجلإا ع  مددةتلإإ ددلاالإباددك  لجلإ"لإأشددعل

علإاا كترفيلمدلجلإ"لإلإالخدا ةتلإبإ دل ااملإاذة مدلجلإاذعدة  تلإ لألمتلجلإإرشةلمتلجلإلشلاتلإلإاذة ملجلإاذس الجلإ"لإت فلاا لىلإلهذالإا اعالإ  ملإا ل اليلإ
علإفيتأتيلإبعاهةلإا ل اا كة"لإلإفي ك  لجلإالخا ةتلإبلو علإ عكةلإأتعة الإا تيلإاذة ملجلإ   س الجلإاا كترفي لإاذ   لإ"لإتل ل ثملإتأتيلإبعاهةلإ اةرةلإ

 لإ.بإبذةرلإ" لت  لإ"كةلتلإ م لإهذرلإا عاةراتلإلإلإفيفي  ك  لجلإ"لإلإلإ ك لجلإب غلجلإاا كترفيلملجلإالخا ةتلإاذة ملجلإاذس الجلإلإ"تلأام اةرةلإ
علإت امالإا ع  الإاذال  ب لإ    الرلإاذ ل  لجلإ اعالإ ك  لجلإاا ل ااملإعلإفي   لإ  لإطمثلإت   لإلإا ولةتجلإاذذك رةلإأ  رلإ

 ك لجلإاا ل ااملإبشكالإ لت  لإ اا لإبةذلأةرللجلإ د لإ   لإشع رهملإبأنلإالخا ةتلإاا كترفيلملجلإاذلأا لجلإ  لإ   لإالخا ةتلإاا كترفيلملجلإ
ت  د لإ دلجلإتادعملإإهلإتد فيلإلشدلاتلإإرشدةلمتلجلإااذس ادةتلإاذة مدلجلإ مودلجلإا ارلإلإأنا فلالإا للأ ماتلجلإ للأدايملإالخا دلجلإعلإفيهدذالإرا د لإأتادةلإإهلإ

تادد  لإبإ ددلع ة هلإبةذس اددلجلإبفلتلأددلجلإلإتإدد مملإاذ  دد لإاا كددترفي لإالخددة  لتلأددلجلإ  ددالإأفيلإتلأددايملإالخا ددلجلإاا كترفيلمددلجلإ  ع مددالإعفيكددذ  لإ
 . ك لجلإفي  ك  لجلإبفلتلألجلإ

ا ل  مدلجلإفيبراد لإبذلبدلجلإاذادل املإ د لإ د  لإلإبمجلكدةتفد تللإهدذرلإا ولدةيجلإإهلإأنلإاذس ادةتلإاذة مدلجلإا دتيلإتع دالإ  دملإك ةلإتشديلإ
لإ ا ةتلإاا كترفيلملجلإبشدكاتئتالإ  لإإطل ة ملجلإإ ل ااملإا ع  الإ  لإمدةعت فيلإ ا ةتلإإ كترفيلملجلإ  ك  لجلإتلاملإلإباك  لجلإاا ل ااملإ

(لإفيا دتيلإكةلدتلإ د لإ,310هدذرلإا ولدةيجلإ د لإلمرا دلجلإ)فادم لجلإشدلتفلإعلإلإتل افداطمدثلإلإع تةتلإ ة مدلجلإ ل دةهملأالإ ادل ال للإفيه لإ ةلإيح
 دةلملإ  دملإا لكو    مدةلإفيا دتيلإ دةةتلإللةي كةلإأنلإا لحا لإاذال للإسلإالخا لجلإاذلأا لجلإ  لإ لفلإ س الجلإبلتدالإابئايدللإرا د لإإهلإاا ل

لإلإ.بشكالإفعة لإسلإتاكمالإتلأايملإالخا لجلإ  ع  الإمدةلإألمىلإإهلإبرا لإر ةلإا ع  الإ
لإلإالأمان:

  اةرةلإلإلإعلإبرإا مولجلإا ارا لج(لإاذلع لألجلإبإبذةرلإإ ةبةتلإأفلالملإلإاا ةنللةيجلإ اةراتلإبعالإ)لإلإ   لإبر ماتلا لإ وةلإ  لإ
إبذددةرلإ"لإباذلتادلجلإاافيهلإلإ  دم عكدةلإ"لإلإأتعة دالإا دتيلإلإاذة مدلجلإاذس ادلجلإت فلهددةلإا دتيلإاا كترفيلمدلجلإ   دا ةتلإإ دل اا يلإ ودالإبةا دةنلإأشدعل"

علإفيتدأتيلإبعداهةلإسلإبي"لإلإالخةةدلجلإاذع   دةتلإ  دملإاب دةظلإتا  لإاذة ملجلإاذس الجلإأنلإ"لإأثالإ اةرةاذلتالجلإا ثةلملجلإلإلإثملإت مكةلإس لت  لإ اا "لإ
"لإلإعادةرةلإ اذلتادلجلإا لابعدلجلإفياا ديلإةلإ دةاتلإلإأ دةلإكترفيلمدلج"لإعلإاا لإ عدة  تيلإ دلتلجلإتاد  لإلإاذة مدلجلإاذس الجلإبأنلإ"لإلإأثالإاذلتالجلإا ثة ثلجلإ اةرة
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لإا عاددةراتلإهددذرلإطمددثلإكةلددتلإكددالإ ة مدلجلإ"لإلإمخددة لةلإأ لإلمفينلإاا كترفيلمددلجلإالخا ددلجلإلإليلإتدد فللإ عكدةلإأتعة ددالإا ددتيلإلإاذة مددلجلإاذس اددلجلإأنلإأ للأدا
 ." لت  "بإبذةرلإ

الخةةددلجلإلإتاكددللإا ولددةيجلإا ددتيلإ لإ ل ددكةلإأنلإا ع دد الإت  دد نلإأةمددلجلإكادديةلإ اعددالإاا ددةنلإ وددالإإ ددل اا كملإالخددا ةتلإاا كترفيلمددلجلإ
سلم لإإهلإزتةلمةلإبةا ةنلإفيا ثلألجلإمدةلإتلإشع رهم  لإ   لإتأثيلإاا ةنلإ  ملإر ةلإا ع  الإفيهذالإ  لإ   لإعبةذس الجلإاذة ملجلإاذلعة الإ عكة

ا تيلإتعللخلإ ة  لإريمامةلإسلإبرلأمالإا ل ةلإ اىلإا ع  الإفي وهلإا  االإ   س الجلإاذة ملجلإلإاا ةنلإلإلإتا لإ  ملإأنعلإفيهذالإا ل ةلإفيا  االإ اتكم
 ددد لإ ددد  لإاب دددةظلإ  دددملإتع دددالإبدددافيرهةلإ  دددملإتعئتدددئلإاب الدددرلإاذلع لأدددلجلإبةا دددةنلإ ددد  لإإ دددتراتم ملكةلإ لحاددد لإ ددد لمةلإالخدددا ةتلإعلإلإ

علإا عاةراتلإفي كلجلإلاللإا ع  الإط  لإاذ ة للإاذة ملجلإاذلع لألجلإبةلخا ةتلإاا كترفيلملجلإعلإك ةلإتاكللإتلتمرلإالخإ ةملجلإلإفي لتلجلإاذعة  تلإ
اذس الجلإاذة ملجلإت فللإ ا لجلإإ كترفيلمدلجلإفلغملإطإ  لإ عاملإ اةراتلإبعالإاا ةنلإ  ملإتلأممملإ لت  لإإالإألهلإتالأملإلماي ة لإفي  لملإإ للأةلملإأنلإ

 . كلإأفيلإا لأ الإ اىلإا ع  الإبشأنلإهذالإابةلرلإتشيلإإهلإفي  لملإبعصلإا شكفيهذالإلإلمفينلإمخة لةلإسلإاذلتالجلإاا يةلإ
تشيلإا ولةيجلإأتاة لإإهلإأنلإبعالإاا ةنلإيدكد لإأنلإتدسثللإ  دملإإ دتراتم مةتلإاذس ادلجلإاذة مدلجلإ د لإ د  لإا ع دالإ  دملإت  مدهلإك ةلإ

اا ددةنلإبغددل لإكاددرلإثلأددلجلإا ع دد الإسلإالخددا ةتلإاا كترفيلمددلجلإا ددتيلإتلأددا كةلإعلإفيهددذالإيدكدد لإأنلإتكدد نلإلإتعئتددئإ ددلث ةرا ةلإفي ك لمهددةلإمردد لإ
علإ موددلجلإا ارا ددلجلإ لأةب توددةلإ د لإإ ددةراتلإاذس اددةتلإاذة مددلجلإفيلإولددةيجلإا طمدثلإتل افددالإلإهددذرلإ    ة ددةلإبددة ع  الإعلإبرادد  دة  لإمح رتددةلإسلإ

 اددل املإآ وددلجلإفي  ث  ددلجلإلإ دد لإ دد  لإاا ددل ةبلجلإا اددلتعلجلإ  لكاتددااتلإلإتدد فيلإبذلبددلج  ددملإتع ددالإاذس اددةتلإاذة مددلجلإلإذت لإأفي ددح لإأنفيا دد
بغدل لإاب ةتدلجلإ د لإلإلإمدةلإتلع لإ  مكملإتفامالإإ لاااتلإلإ لحا لإا لأاراتلإاا وملجلإبشكالإ ال للإلإ وملجلإفيأ ة مرلإاا تراالإالمحل  لجلإالآ

طمدثلإت ةدالإ د لإ د  لإللةي دهلإلإأنلإبعدالإلإ(3101علإلإKayabsi et alا لكاتدااتلإالمحل  دلجلإعلإفيهد لإ دةلإتل افدالإأتادة لإ د لإلمرا دلجلإ)
لإلإ.ا ع  الإر ةلإ  ملإبافيررلإتوعكالإفيا ذ لإا ك ملجلإالخا ةتلإ  لمةلإ  ملإاا ةبيلإا لأثيلإ اتلإاذلغياتلإأكثللإاا ةنلإتعللخلإ

 رضا العملاءبمتغير الفرع الثاني : مناقشة النتائج المتعلقة 
بلح مددالإللددةيجلإإبذددةرلإأفددلالملإا عموددلجلإاذارفي ددلجلإمردد لإ اددةراتلإاا ددلاةللجلإاذلع لأددلجلإبددةلمح رلإا ثددة لإ)لإر ددةلإا ع مددا(لإالخددة لإبةذس اددةتلإ

لإتواد م"لإبة عادةرةلإالخةةدلجلإهديلإ م دلجلإأ  دملإأنلإمذدالإ ادةرةلإبكدالإالخدة لإابادةبيلإاذل  دطلإ دمملإ  طادلجلإ د  لإ  اذة ملجلإاذارفي لجلإعلإلإ
لإفكةلدتلإا ثةلمدلجلإاذلتادلجلإأ دةلإعلإاافيهلإاذلتادلجلإإطل دتلإبدذ  لإفكدي"لإ لف ادةتيلإ د لإاذة مدلجلإاذس ادلجلإ دلفلإ د لإاذلأا لجلإاا كترفيلملجلإالخا ةت
لإاذة مدلجلإاذس ادلجلإت دبي"لإلإا عادةرةلإلإفيطإد تلإع"لإلإاا كترفيلمدلجلإاذة مدلجلإ دا ة ةلإيخدصلإفم دةلإإ لئا ة دةلإ  دملإلإاذة مدلجلإاذس ادلجلإبرةفظ"لإلإ  عاةرة
لإفي ةيالإا ل ااملإسلإفي ك  لجلإفي  حلإهوة  "لإلإأ ةلإ اةرةلإلإعلإا ثة ثلجلإاذلتالجلإ  م"لإاا كترفيلملجلإالخا ةتلإط  لإفيرغاةتيلإاطلمة ةتيلإمخل ف
لإالخددا ةتلإبراددم"لإلإ  عاددةرةلإالخة اددلجلإاذلتاددلجعلإفي ددةلمتلإلإا لابعددلجلإاذلتاددلجلإإطل ددتلإفلأددا"لإاذة مددلجلإبةذس اددلجلإالخةةددلجلإاا كترفيلمددلجلإالخا ددلجلإتلأددايم

لإاذة مدلجلإاذس ادلجلإتلأدايملإأ دة مر"لإلإلإا عادةرةلإلإا اةلم دلجلإاذلتادلجلإسلإ دةاتلإطد لإسلإع"لإلإبل دة لإلإاذة مدلجلإاذس ادلجلإتلأدا كةلإا دتيلإاا كترفيلملج
لإفلأدا"لإلإاذة مدلجلإ   س ادلجلإاا كدترفي لإ     د لإ ادل للإبرداتثلإهوة د "لإلإ ادةرةلإأ دةلإع"لإتف عدةتيلإ ال ىلإإهلإتل ملإاا كترفيلملجلإ   ا ةت
"لإلإلإفيا  اة دلجلإا ك ةاةلإ  لإ ةليلإبلأارلإاذة ملجلإاذس الجلإسلإالخا لجلإ لأا  لإتل ل "لإ عاةرةلإلإا ثة ولجلإاذلتالجلإ ةلمتلإك ةعلإا اةبعلجلإاذلتالجلإإطل ت

ل طددظلإ دد لإك ددةلإلإعلإت  عددةتيلإ دد لإأفاددالإإ كترفيلمددلجلإ ددا ةتلإلإاذة مددلجلإاذس اددلجلإتلأددام"لإلإفكةلددتلإ  عاددةرةلإفياا دديةلإا لة ددعلجعلإأ ددةلإاذلتاددلجلإ
لإر ةلإلةطملجلإ  "لإلإ لت  "لإلإفياطالإإبذةرلإتا  لإالمح رلإ اةراتلإط  لإاذارفي لجلإا عمولجلإأفلالملإإ ةبةتلإأنلإكالإ ل كةلإ لإا تيلإا ولةيج    
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لإ لت عدلجلإر دةلإلمر دلجلإفي د لملإتدا لإ  دملإ دةلإفيهد لإا ارا دلجلإ مودلجلإاذة مدلجلإاذس ادةتلإا دتيلإتلأدا كةلإاا كترفيلمدلجلإالخدا ةتلإ  لمةلإ  ملإا ع  ا
 . اىلإا ع  

ا عادةرةلإا ددتيلإأةمدلجلإلإفي د لملإت افددالإبد لإالخدا ةتلإاا كترفيلمدلجلإاذلأا دلجلإفيتف عدةتلإا ع دد الإفيهدذالإ دةلإتل لدهلإلإتشديلإهدذرلإا ولدةيجلإإه
لإمدددة د لإ لف ادةتلإا ع د الإمددةلإتدسلم لإإهلإر دةهملإعلإلإتل افدالإلإالخدا ةتلإاا كترفيلمدلجلإاذلأا دلجلإأنإطل دتلإاذلتادلجلإاافيهلإفيا دتيلإلإدتلإ  دملإ

ةد لجلإسلإإطلمة دةتلإفيت ادم تلإ دا ةتلإإ كترفيلمدلجلإ للدلجلإفي ةب دلجلإ  لكمدفلإ د لإا لغدياتلإابةتد فيلإإهلإ دلفيرةلإةذس اةتلإاذة ملجلإبلإتاف 
لإ  ظ مكدة كدةراتلإلإا لف لإ د فيلإلإ  لإ   لإتف تللإفيبرا لإا اوملجلإا لحلملجلإ لأ  ة لإاا كترفيلملجلإسلإرف لإاب لمةلإ  لإاا ل لارتلجلإا ع  اعلإلإ

علإفيهد لإ دةلإت افدالإ د لإ لارتلجلإا ع  دةتلإا ل ةرتدلجلإفيزتدةلمةلإا د االإ  ع د اعلإمدةلإتاةهملإسلإبوةالإا ثلأدلجلإ داىلإا ع د الإفيتعئتدئلإا ل  دهلإمرد لإإ دل
 لإلإا ل ةالإ  لإ   لإلمرا لكملإإهلإفي  لملإلإطمث(لإ,310علإلإا ااعةفي لإةةلحلإأحمالإهمثمفيلإلإاباتا لإ اةسلإ  يلإ ل مالمرا لجلإ)

   لجلإإرتاةطلإ اتلإلما لجلإ عو تلجلإب لإ وةةللإا لا تالإاا كترفي لإفير دةلإزبدةي لإا شدلكلجلإمحدالإا ارا دلجلإاا دللإا دذ لإألمىلإإهلإفي د لملإتدأثيلإ
تد ليلإ وةتدلجلإكاديةلإأنلإلإا شلكلجلإمحالإا ارا لجلإلما لكملإلإألهلإ  ملإأكافيلإ  لإ   لإفيلإلإعلإإيجةبيلإابعةلملإا لا تالإاا كترفي لإ  ملإتعئتئلإا ل ة

(لإ3100علإTeoh)ك ددةلإتل افددالإهددذرلإا ولددةيجلإأتاددة لإ دد لإلمرا ددلجلإعلإلإ  لإإهلإر ددةلإزبةيوكددةلإبعوةةددللإا لادد تالإاا كددترفي لإ دد لإأ ددالإا  ةدد
هلإإلإعفيا ذ لإت ةالإ  لإ   لإلمرا لهلإا تيلإأ لاهةلإ   لأةرللجلإب لإر ةلإلإا ع  الإفيل  ملجلإالخا ةتلإاذلأا دلجلإ د لإ دلفلإشدلكةتلإااتإدة 

لإالخددا ةتلإاذلأا ددلجلإ دد لإ ددلفلإشددلكةتلإااتإددة سثلةلإسلإر ددةلإا ع دد الإلهددةلإإرتاددةطلإإيجددةبيلإفي دد  لإبار ددلجلإا ل ددةلإا عددةملإ دد لإأنلإا ع ا ددالإاذدد
 لإلإلإ.سلإتف تللإإ تراتم ملكةلإاذلع لألجلإبلف عةتلإا ع  الإلإ إ رعلإ ك لإبةذلأةبالإت ةالإإهلإأنلإهذرلإا شلكةتلإتعة لإلإاذارفي لج
أنلإتكدد نلإفي ددةيالإتلأددايملإالخا ددلجلإاا كترفيلمددلجلإلإاذس اددةتلإاذة مددلجلإ  ددملإلإتع ددالإأنألددهلإ دد لإاذكددملإأتاددة لإلإلإتشدديلإللددةيجلإلمرا ددلوةلإلإفي

 ددد لإا ع دددالإ  دددملإاا دددلث ةرلإسلإتفددد تللإفيبراددد لإ دددك لجلإاا دددل ااملإلإفي  ددد لإ إدددالإتلأدددايملإبذلبدددلجلإإ دددل ااملإ دددك لجلإفي ليحدددلجلإ  ع ددد الإعلإ
فعة ددلجلإفي   مددلجلإمدددةلإتعددئزلإ دد لإ ة بمددلجلإلإ كددةتلإ اددل املإافيلإلإتإدد مملإعلإ دد لإ دد  ا لحدداتثلإاذاددل للإ    ا دد لإاا كترفيلمددلجلإالخةةددلجلإبهددةلإفيلإ

تل افدددددددالإهدددددددذرلإا ولدددددددةيجلإ ددددددد لإلمرا دددددددلجلإطمدددددددثلإلإبلإ  ددددددد الإ دددددددالملإعفيلإ دددددددذلإابدددددددة م لإالخدددددددا ةتلإفيتادددددددكملإسلإبرلأمدددددددالإر دددددددةلإا ع ددددددد ا
(Tsao&Othersلإ3106علإ)ألهلإت  الإتأثيلإإيجةبيلإبشكالإكايلإب لمةلإا واةملإفي  لمةلإالخا لجلإاا كترفيلملجلإلإللةي كةكةنلإ  لإلإلإفيا تي

اذلإ رةلإب لإاذالك  لإفيا اةي لإمدةلإتولجلإ وهلإفياالإا ع  الإعلإك ةلإت عرلإ د لمةلإاذ ا د لإلمفيرا لإأ ة دمة لإسلإبرلأمدالإبسمدئلإلإاذلأا لجلإ  ملإا لأم لج
لملإتل افددالإفيلإلإ.تلأددايملإ ددا ةتلإ ل مددئةلإتل ددةلإ لف عددةتلإاذاددل ا  لإمدددةلإيحلأددالإر ددةهملإلإإها ع  ددةتلإا ل ةرتددلجلإ دد لإبعاددكةلإفيهددذلإتددسلم لإ

 اعددات لإ دد لإأبعددةلملإ(لإفيا ددتيلإلإددتلإ دد لإ دد  لإللةي كددةلإ  ددملإألددهلإات  ددالإتددأثيلإإيجددةبيلإ3100عRocheللددةيجلإا ارا ددلجلإ دد لإلمرا ددلجلإ)
 .  لمةلإالخا ةتلإاذإلفملجلإفياذل ث  لإسلإبعالإتإ مملإاذ   لإفيبعالإاا ل ةبلجلإ  ملإر ةلإا ع  الإ

ايملإالخا ددددلجلإك دددةلإتاكدددللإا ولدددةيجلإا ددددتيلإ لإ ل دددكةلإأتادددة لإإهلإإرت دددةعلإ اددددل ىلإا ك دددةاةلإفيا  اة دددلجلإ ددد لإ ددددلفلإا عدددة   لإ  دددملإتلأددد
تعة دالإاذد ظ  لإ دد لإاا كترفيلمدلجلإلإسلإاذس ادةتلإاذة مدلجلإ مودلجلإا ارا دلجعلإفيهدذالإتعدالإ دة   لإ ك دة لإسلإبرلأمدالإا ل دةلإ  ع د الإعلإ د لإ د  لإ

لإلإ.رغاةتلإا ع  الإبشكالإ لت لإفيفعة لإعلإمدةلإتاكملإسلإتعئتئلإا ثلألجلإفيا  االإ اىلإا ع  ا
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لإ لف ادددةتلإ دد لإابئايلتددلجلإاذة مدددلجلإ س اددةت  لإفعّددة لإبشدددكالإبذددةفيبهلإت  ددالإألدددلإإها ددتيلإ لإبر م كددةلإلإا ولدددةيجلإتشدديلإ ددةمعلإبشددكا
علإبغل لإاذلأا لجلإالخا ةتلإ  لمةلإفي  ةنلإا ع  الإبذلبلجلإبلحا لإا لئا كةلإهتعكا ةلإلإفيهذالإاا كترفيلملجعلإبةلخا ةتلإتلع الإفم ةلإا ع  ا

 .برلأمالإأكلخلإ ارلإ  لإا ل ةلإ  ع  ا
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 الدراسة لمتغيرات الإرتباطية العلاقاتبالمطلب الثاني : مناقشة النتائج المتعلقة 

سلإا ارا دددلجلإاذماالمدددلجلإا دددتيلإأ لتوةهدددةلإ لإإ لادددةرلإا  ل دددمةتلإاذلع لأدددلجلإبارا دددلوةلإفي  ددد لإ إدددالإاا ةبدددلجلإ  دددملإااشدددكة ملجلإا ليمادددملجلإ
لإفيا لاةؤاتلإا  ل ملجلإعلإطمثلإ ولفلالإسلإهذالإاذف رلإإهلإ وة شلجلإهذرلإا ولةيجلإفيا تيلإكةلتلإك ةلإت ي:لإ

 الثالثة الفرضية الرئيسيةمناقشة نتائج :  الفرع الأول
لإ . مولجلإا ارا لجلإ  ملإر ةلإا ع  الإالإت  الإأثللإ فيلإلما لجلإإطإةيملجلإب لمةلإالخا ةتلإاا كترفيلملجلإسلإاذس اةتلإاذة ملجلإابئايلتلج

  لإا ل ةالإإهلإ ةت يلإ:لإلإا ثة ثلجاذلع لألجلإبة امةلةتلإالخةةلجلإبة  ل ملجلإا ليماملجلإفيبعالإبر مالإا ولةيجلإ
 عينة الدراسة على  ذو دلالة إحصائية لجودة الخدمات الإلكترونية في المؤسسات المالية الجزائرية يوجد أثر

 رضا العملاء، 
لإالخددا ةتلإاا كترفيلمددلجلإسلإ دد لإلإ دد لإاا ددةراتلإاذاددسفي لجلإا ددتيلإأ لتوةهددةلإلإلجلإفياذلأددةب ت دد لإ دد  لإإ ددلولة ةتلإا ارا ددلجلإاذماالمدد

 .ا ولةيجلإاذل ةالإإ مكةلإلإفيالخةةلجلإبإ لاةرلإا  ل ملجلإا ليماملجلإ  معلإفيبوةاالإاذس اةتلإاذة ملجلإ مولجلإا ارا لجلإ
اامراارلإالخفديلإا اادمطلإفي د لملإ   دلجلإ للمتدلجلإ  تدلجلإبد لإ د لمةلإالخدا ةتلإاا كترفيلمدلجلإ)ك لغديلإ ادللأالإ(لإبر مالإللةيجلإتلإلأثالإ

إ كترفيلمدلجلإ اتلإ د لمةلإ ة مدلجلإت دبيلإت  عدةتلإمدلجلإتلأدايملإ دا ةتلإفيهذالإتعكدالإأةلإعفير ةلإ   الإاذس اةتلإاذة ملجلإابئايلتلجلإ مولجلإا ارا لج
ىلإا ل دددةلإ ددداىلإا ع ددد الإا ع ددد الإفيتعدددئزلإر دددةهملإعلإمددددةلإتعدددهلإأنلإا ئتدددةلمةلإسلإ ددد لمةلإالخدددا ةتلإاا كترفيلمدددلجلإتدددسلم لإإهلإا ئتدددةلمةلإسلإ ادددل لإ

لجلإفيا تيلإكةلتلإ  لإ   لإللةي كةلإفي  لملإ   لإ(3108فيهذلإ ةلإتل افالإ  لإلمرا لجلإ)لإمذ ىلإفم ليلإفيلإ لأالجلإ حو نلإعلإ.فيا عكالإةحم 
 . للمتلجلإب لإأبعةلملإاب لمةلإفير ةلإا ع  الإ  لإفي  لملإتأثيلإإيجةبيلإب لمةلإالخا ةتلإ  ملإر ةلإا ع ما

سلإلإتوةفاددملكةتاددة اهةلإسلإبرادد لإألمايكددةلإلإفيزتددةلمةلإلإا ةتلإ اتلإ دد لمةلإ ة مددلجلإيدكدد لإأناذس اددةتلإاذة مددلجلإلخددطمددثلإأنلإتلأددايملإ
ت ادددمالإا الأدددةالإ ددد لإاذس ادددلجلإا دددتيلإإهلإمددددةلإتددداف لإبهدددملإلإا اددد الإعلإفيهدددذالإ كددد نلإا ع ددد الإتإددداح نلإرا ددد لإأكثدددللإ ددد لإالخدددا ةتلإاذلأا دددلج

عللخلإتلُإلإك ة لإأربةطكةعلإلإاتسلم لإإهلإا ئتةلمةلإسلإاارالماتلإالخةةلجلإبةذس الجلإفيبرلإفيهذالإتلعة   نلإ عكةلإ  لإا ئتةلمةلإسلإإ ل ااملإ ا ة ةلإع
يحددلملإ  ددملإلإاا ددللإا ددذ لإاوددةالإاا ددتراتم مةتلإا لوةفاددملجلإسلإا ادد الإعلإ لإ وإددلا لإأ ة ددمةلإا مدد ملإلإسلإبمجددلجلإاا  ددة الخددا ةتلإاا كترفيلمددلجلإ

اا ددلث ةرلإسلإبرادد لإ دد لمةلإالخددا ةتلإاا كترفيلمدلجلإ إددالإالمحةفاددلجلإ  ددملإا ع دد الإابددة م لإفيإ ددللأفةبلإ  دد الإلإا ع ددالإ  ددملإاذس ادةت
 لا اددلجلإلإفيبدد لمةلإالخددا ةتلإاا كترفيلمددلجلإلإ دد لإ ددلفيرةلإ مددةملإاذس اددلجلإاذة مددلجلإبللأمددمملإ اددل للإتاددكملإسلإتعئتددئلإ كةللكددةلإا ادد  ملجلإعلإمدددة ددالمعلإ

ا لكمفلإ  لإا لغياتلإسلإإطلمة ةتلإلإ إااالماالإلإ للأمممإلشةالإلاةملإبلإكة مة علإ  لإ   لإلإط  لإالخا ةتلإاذلأا لجلإرلمفيلملإأفعة لإا ع  ا
  .ا ع  الإفيا لف راتلإابةة لجلإسلإا لكو    مة

 د لمةلإالخدا ةتلإلإ لأبعدةلملإلإ عود  أثدللإفي  لملإعإهلإابعةلملإ  لمةلإالخا ةتلإاا كترفيلملجلإك ةلإتشيلإللةيجلإبر مالإاامراارلإاذلعالملإ
لملإتكد لإا لة ملجلإ)لإاذ ث  ملجلإعلإاا ل ةبلجلإعلإاا ةنلإ(لإ  ملإر ةلإا ع  الإسلإاذس ادةتلإاذة مدلجلإابئايلتدلجلإمحدالإا ارا دلجعلإبمو دةلإلإاا كترفيلملجلإ

أكثدللإ  لأدة لإلإبر دم لإا ولدةيجلإاذس ادةتلإمحدالإا ارا دلجلإعلإطمدثلإتلأداملإهدذرلإ  د الإ  ملإر دةلإلإأثللإ عو  لإلإ اعالإ)لإ ك  لجلإاا ل ااملإ(
لإا  كدددملإا دددا مالإ ل ةةدددمالإأةمددلجلإإهلإتشددديلإمددددة موددلجلإا ارا دددلجلإعلإاذة مدددلجلإ ع  ددلجلإ ددد لمةلإالخدددا ةتلإاا كترفيلمدددلجلإبل ددةلإا ع ددد الإبةذس ادددةتلإ

طمدثلإلإلإ.ا شدة  لجلإ لمةابدلإ واد رلإ د لإتل ةشدمهدذالإفيلإلإا ع د اعلإبذلبدلجلإ  دمتسثللإ د لإ  لهدةلإلإعلإفيا كم ملجلإا تيلإيدك لإأنلإاذلأا لجلإالخا ةت
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يدك لإإ ل ااملإللةيجلإ عةلم لجلإ طلإاامراارلإاذلعدالملإ ل  د لإ ادل تةتلإا ل دةلإ داىلإا ع د الإبةا دلوةلملإإهلإ د لمةلإالخدا ةتلإاا كترفيلمدلجلإ
للأدةطلإا ادعفلإفيلإا ع دالإ  دملإبرادموكةلإعلإ لحلأمدالإأ إدملإتالإللأدةطلإا لأد ةلإفيتعئتئهدةلإفيبراتدالإاذلأا لجلإعلإفيهذالإتا  لإ   س اةتلإلإبلحا

لإلإلإ.علإمدةلإتوعكالإ  ملإاالماالإاذةليلإ   س اةتلإفياذ  فلإا لوةفايلإلهة ال ىلإ  لإر ةلإا ع  الإ
ةبيلإ لأبعدددةلملإ ددد لمةلإالخدددا ةتلإاا كترفيلمدددلجلإ)لإاذ ث  مدددلجلإعلإاا دددل ةبلجلإعلإاا دددةنلإ(لإ  دددملإر دددةلإيجدددطمدددثلإيدكددد لإت اددديلإا لدددأثيلإاا

بةذلأةبالإيدكد لإلإعلإبأنهةلإللم لجلإ لحا لإبذلبلجلإلإا ع  الإلإفيا ئتةلمةلإسلإ ال ىلإلإا لاطلجلإفيلإا ثلألجلإسلإالخا ةتلإاا كترفيلملجلإاذلأا لجلإعلإاا ع  
يدكد لإأنلإتعكادكةلإت ة دالإا ع د الإ د لإا وادةملإاذلع دالإلإبةلخا دلجلإلإا تيلإلإأنلإل اللإا لأثيلإا ا بيلإ اعالإ ك  لجلإاا ل ااملإإهلإا لحاتةت

 الإتسثللإ  اة لإ  ملإبذلبلجلإا ع مالإعلإاا للإا ذ لإتلف رلإبرا لإا ع  مةتلإا ل ة  ملجلإب لإالخا لجلإاا كترفيلملجلإاذلأا لجلإفيلإمدةلإلإعلإاا كترفيلملج
تعدئزلإ د لإ  لهدةلإاذ ث  مدلجلإفياا دل ةبلجلإلإا دتيلإلإ دتراتم مةت في   لإبلاهلإاذس ادةتلإاذة مدلجلإلإ لحلأمالإأفاالإبذلبلجلإلهذالإاا يلإعلإا ع ما

 د لإ د  لإعلإاا كدترفي لإةبيلإ د لإا وادةملإيج ع ا الإاذسثلةلإسلإ ك  لجلإاا ل ااملإبغل لإتعئتئلإا ل ة الإاافياا ةنعلإفيتع الإ  ملإبرا لإا
بردداتثلإاالا ددلجلإفيا لفاملأددةتلإاا كترفيلمددلجلإ دد لإابددل لإ  ددملإا لددارترلإاذاددل للإ   دد ظ  لإبغددل لإ دد ةنلإتلأددايملإالخددا ةتلإاا كترفيلمددلجلإ

إللشدةرلإالخدا ةتلإ(لإفيا دتيلإأكدالإ د لإ  لهدةلإأنلإ3133فيهدذالإ دةلإتل افدالإ د لإللدةيجلإلمرا دلجلإ)لإا  دللإبد لإ   دملإعلإلإ. لمةلإ ة مدلجلجلإفي بك ةي
ك دةلإتلف درلإأتادة لإعلإلإفيتا مملإا اوملجلإا لحلمدلجلإا لكو    مدلجلإلإفيااتإة تكو    مةلإاذع   ةتلإلإ له نلإبلاهلإسلإابئايللإاا كترفيلملجلإاذإلفملجلإ

لإلإ.ا تيلإتلأا كةلإالخا ةتلإاا كترفيلملجلإاذإلفملجلإ   ئاتةفي  لملإفي يلإكةسلإ  ع  الإ
بة  ل ددمةتلإالخةةددلجلإفيبوددةاالإ  ددملإ ددةلإ دداالإفددإنلإا  ل ددملجلإا ليماددملجلإاافيهلإغدديلإمحلألأددلجعلإفي ددولفلالإفم ددةلإت دديلإإهلإبر مددالإا ولددةيجلإ

لإبة  ل ملجلإا ليماملجلإاافيهلإ:اذلع لألجلإا  ل ملجلإ
لإ:لإ ةت يلإ  ملإلإهذرلإا  ل ملجطمثلإتوصلإأثر بعد الموثوقية على رضا العملاء(:  )الاولى الفرعيةالفرضية مناقشة نتائج :  أولا

لإا ع  ا اعالإاذ ث  ملجلإالإت  الإأثللإ فيلإلما لجلإإطإةيملجلإ لإفيبعالإبر مالإا ولةيجلإلإع مولجلإا ارا لجلإسلإاذس اةتلإاذة ملجلإابئايلتلج   ملإر ة
لإ:لإأله لإا ل ةالإإهلإلإاذلع لألجلإبهذرلإا  ل ملج

 لإالدراسة، عينة الجزائرية المالية المؤسسات في العملاء رضا على الموثوقية لبعد إحصائية دلالة ذو أثر يوجد
علإفيبدة ل  علإإهلإللدةيجلإ  لإ   لإا لح مالإاذلع الإبولةيجلإا  ل ملجلإا  ل ملجلإاافيهلإفياا لولة ةتلإالخةةلجلإبةذلأدةب تلإفيا ارا دلجلإاذماالمدلجلإ

لإبعالإاذ ث  ملجلإفير ةلإا ع  الإسلإاذس اةتلإاذة ملجلإابئايلتلجلإلإ مولجلإا ارا لجعلإلإاامراارلإالخفيلإا ذ لإأثاتلإفي  لملإإرتاةطلإ فيلإ   لإب 
علإفي  دد لإ دد لإلإبوددةالإا ثلأددلجلإبدد لإاذس اددلجلإاذة مددلجلإفي   يكددةسلإطمددثلإتعددلخلإهددذرلإا ولددةيجلإ  ددملإأنلإبعددالإاذ ث  مددلجلإت عددرلإلمفيرالإهة ددةلإ

لإة لاطدلجلإبا دذت لإتشدعلفينلإلإا تيلإتلأا ةلإبثلأدلجلإا ع د ا  لإ  الإاذس اةتلإاذة ملجلإ  ملإتكلتالإ ك لمهةلإ لحاملإالخا ةتلإاا كترفيلملجلإ 
مددةلإتداف لإبهدملإإهلإزتدةلمةلإفيايكدملإفيرغادلكملإسلإا الأدةالإلإفيا تيلإتإا لإ  الجلإأكثللإفيفعة دلجلإالخا ةتلإاا كترفيلملج والإا ل ة الإ  لإفيا ف جومولجلإ

اا لث ةرلإلإفيعلإفيا التلجلإسلإاذعة  تلإإ ل ااملإا للأومةتلإاذلع لألجلإبةا ةنلإلإتلع لإ  ملإاذس الجلإاذة ملجلإك ةعلإلإ  لإاذس الجلإ  تراتلإأ   
بددلخا جلإتارتامددلجلإلإا لأمددةم اومددلجلإا لحلمددلجلإا ل  مددلجلإفيا ددتيلإتشدد الإتفدد تللإا لخ مددةتلإفيا لفاملأددةتلإ دد لإاذاددل للإ سلإا لكو    مددةلإبلأدد ةلإفيا لحدداتثلإ

لإلإلإلإلإلإ ال لةلإ    ظ  ع
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اذ ددة للإالخةةددلجلإبةلخددا ةتلإاا كترفيلمددلجعلإ ثددالإلإ دد لإللأ مدداا لإتاددةهملإسلإفددإ الإكةلددتلإاذس اددلجلإبس دد لإلاددةملإ  ثدد الإعلإفددإنلإ  دد 
يدك لإاذس الجلإ د لإبراد لإألمايكدةلإفيتلأدايملإالخدا ةتلإب عة مدلجلإأكدلخعلإفيهدذالإتدسلم لإلإمدةتالبلإاذع   ةتلإفيااللأفةعلإسلإا لئفيتالإبةلخا لجلإعلإ

لإلمر دلجلإ ة بملكدةلإ  ع د الإا ذت لإتعللخفينلإأنلإاذس الجلإ  ث  لجلإمدةلإتئتالإستعئتئلإسمعلكةلإسلإا ا الإلإ  لإ   لإلإبرلأمالإر ةلإا ع  الإإهلإ
لإلإابالملإلإفيتاكملإسلإاب ةظلإ  ملإا ع  الإابة م لإ

لإ  ملإ ةت يلإ:لإلإهذرلإا  ل ملجطمثلإتوصلإعلى رضا العملاء(:  الإستجابةأثر بعد )الثانية  الفرعيةالفرضية مناقشة نتائج :  ثانياً 
فيبعالإبر مالإا ولةيجلإلإلإع مولجلإا ارا لجلإاذس اةتلإاذة ملجلإابئايلتلجسلإ   ملإر ةلإا ع  ا اعالإاا ل ةبلجلإالإت  الإأثللإ فيلإلما لجلإإطإةيملجلإ

لإاذلع لألجلإبهذرلإا  ل ملجلإ لإا ل ةالإإهلإألهلإ:
 لإالدراسة، عينة الجزائرية المالية المؤسسات في العملاء رضا على الإستجابة لبعد إحصائية دلالة ذو أثر يوجد
لإإهلإفيبة ل  علإعلإاذماالملجلإفيا ارا لجلإبةذلأةب تلإالخةةلجلإفياا لولة ةتلإا ثةلملجلإا  ل ملجلإا  ل ملجلإبولةيجلإاذلع الإا لح مالإ   لإ  

لإ مودلجلإلإابئايلتدلجلإاذة مدلجلإاذس ادةتلإسلإا ع د الإاا دل ةبلجلإفير دةلإبعدالإبد لإ د  لإ فيلإإرتاةطلإفي  لملإأظكللإا ذ لإالخفيلإاامراارلإللةيج
لإلإا ارا لجع

 هلإتأثيلإ    سلإ  ملإر ةلإا ع  الإعلإ  لإ   لإا ع الإ  ملإبرا لإ ل لجلإفيفعة ملجلإلإاا ل ةبلجلإلإبعالإأنلإ  ملإا ولةيجلإهذرلإتعلخ
تكمفلإإ تراتم مة ةلإاذلع لألجلإبإلمرةلإا ع  الإلإبددةلإتل افدالإاالا لجلإاذلع لألجلإبةلخا ةتلإاا كترفيلملجلإعلإلهذالإيجرلإ  ملإاذس اةتلإاذة ملجلإأنلإ

فياا ددلاااتلإاذلع لأددلجلإبللأددايملإالخددا ةتلإاا كترفيلمددلجلإ ادد ةنلإلإا لفدد ت لإفيا لحادد لإسلإا امة ددةتلإ دد لإ دد  لإلإعلإا ع مددافيبرادد لإبذلبددلجلإ
علإلإاذدد ارلملإبشددكالإفعددة لإ لحادد لإ دد لمةلإالخددا ةتلإاا كترفيلمددلجلإاذلأا ددلجلإلإفيهددذالإبل إددمصلإإ دل ةبلجلإ  اددلجلإفيفعة ددلجلإذلف اددةتلإا ع دد الإعلإ

إ دل ةبلجلإأ دلعلإفيأكثدللإك دةاةلإتلأدايملإإلمارةلإلإا ع  مدةتلإا اا  مدلجلإبشدكالإتاد  لإبراد لإلإا ع دالإ  دمكذ  لإيجرلإ  ملإاذس الجلإاذة ملجلإ
 علإا ئتةلمةلإسلإ ال ىلإا ل ةلإ اىلإا ع  الإلإبة شكالإا ذ لإتا    لإ   لإا ا ملإا  هلإفيتف تللإاالا لجلإاا كترفيلملجلإلإفيفعة ملجلإع

 
علإك دةلإطمثلإتإا لإبدلأافيرلإا ع مالإا ل ة الإبكالإ دك  لجلإ د لإاذس ادلجلإلإاذة مدلجلإ د لإ د  لإالخدا ةتلإاا كترفيلمدلجلإا دتيلإتلأدا كةلإ

ا الأةالإلإهذالإتافعهلإإهلإت امالجلإأ لإإ ل اةرلإأفيلإ شك لجلإفوملجلإبشكالإف ر لإفي لت لإعلإمدةلإتئتالإ ال ىلإا ثلألجلإ اىلإا ع مالإفيلإيدكوهلإ عةب
تدسلم لإإهلإبودةالإسمعدلجلإطادولجلإلإمددةلإ د  لإا احدثلإ د لإ دا ةتلإ س ادلجلإأ دلىلإبات دلجلإع  لإاذس الجلإفيإ ل ااملإ ا ة ةلإسلإكالإ لةلإعلإ

 لإلإلإلإ.   س الجلإاذة ملجلإفييجذبلإاذئتالإ  لإا ع  الإابالملإفيتا ملإنم اا  ة لإالخةةلجلإبهة
  ملإلإلإهذرلإا  ل ملجطمثلإتوصلإعلى رضا العملاء(:  سهولة الإستخدام أثر بعد الثالثة ) الفرعيةالفرضية مناقشة نتائج :  ثالثاً 

لإ ةت يلإ:
فيبعالإبر مالإلإع مولجلإا ارا لجلإسلإاذس اةتلإاذة ملجلإابئايلتلج   ملإر ةلإا ع  ا اعالإ ك  لجلإاا ل ااملإلإالإت  الإأثللإ فيلإلما لجلإإطإةيملجلإ

لإا ولةيجلإلإاذلع لألجلإبهذرلإا  ل ملجلإ لإا ل ةالإإهلإألهلإ:
 عينية الجزائريية الماليية المؤسسات في العملاء رضا على سهولة الإستخدام  لبعد إحصائية دلالة ذو أثر يوجد 

لإالدراسة،
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لإإهلإفيبة ل  علإعلإاذماالملجلإفيا ارا لجلإبةذلأةب تلإالخةةلجلإفياا لولة ةتلإا ثة ثلجلإا  ل ملجلإا  ل ملجلإبولةيجلإاذلع الإا لح مالإ   لإ  
لإلإابئايلتددلجلإاذة مددلجلإاذس اددةتلإسلإا ع دد الإفير ددةلإ ددك  لجلإاا ددل ااملإلإبعددالإبدد لإ فدديلإإرتاددةطلإفي دد لملإأظكددللإا ددذ لإالخفدديلإاامردداارلإللددةيج
هدددذرلإا ولدددةيجلإأنلإا ع ددد الإتل دددة   نلإفيتل دددةفيب نلإبشدددكالإكاددديلإ ددد لإالخدددا ةتلإاا كترفيلمدددلجلإلإا دددتيلإتكددد نلإطمدددثلإتسكدددالإلإا ارا دددلجعلإ مودددلج

لإ دذ  لإيدكد لإ   س ادةتلإاذة مدلجلم لإلهملإتو مذلإاذعة  تلإاا كترفيلمدلجلإالخةةدلجلإبهدملإبكدالإك دةاةلإعلإتلإفيهذالإإ ل اا كةلإ كالإفيبامطلإع
فيتفددد تللإفي كدددةتلإاذادددل املإالخةةدددلجلإبةلخدددا ةتلإتاادددمطلإلإ ددد   ددد لإزتدددةلمةلإا ل ة دددالإ ددد لإالخدددا ةتلإا دددتيلإتلأدددا كةلإلإلإلإ  دددملإأنلإتع دددا

علإلمفينلإإغ ددة لإاب الددرلإاذلع لأددلجلإاا كترفيلمددلجلإالخةةددلجلإبهددةلإعلإفي عددالإا ع  مددةتلإا ددتيلإتلددم لإإ ددل ااملإهددذرلإالخا ددلجلإأكثددللإتاددلا لإفي   ددلجلإ
ا للأ مدالإ د لإ عدااتلإا ل  ديلإفيتعدئزلإمدةلإتسلم لإإهلإلإعلإا ع  الإفيكارلإفيايكم  لإا ل اةالإلإتلأ تلجعلإفيهذالإتاةهملإسلإبةذ ث  ملجلإفياا ةنلإ

 .ا ل ة الإ  لإالخا ةتلإاا كترفيلملجلإالخةةلجلإبةذس الجلإفيبة لةليلإتلت  لإ ال ىلإا ل ةلإ اىلإا ع  ا
لإ  ملإ ةت يلإ:لإلإهذرلإا  ل ملجطمثلإتوصلإعلى رضا العملاء(:  الأمان أثر بعد الرابعة ) الفرعيةالفرضية مناقشة نتائج :  رابعاً 

لإلإ9 مولجلإا ارا لجلإسلإاذس اةتلإاذة ملجلإابئايلتلج   ملإر ةلإا ع  ا اعالإاا ةنلإلإالإت  الإأثللإ فيلإلما لجلإإطإةيملجلإ
لإفيبعالإبر مالإا ولةيجلإلإاذلع لألجلإبهذرلإا  ل ملجلإ لإا ل ةالإإهلإألهلإ:

 لإالدراسة، عينة الجزائرية المالية المؤسسات في العملاء رضا على الأمان  لبعد إحصائية دلالة ذو أثر يوجد
لإإهلإفيبة ل  علإعلإاذماالملجلإفيا ارا لجلإبةذلأةب تلإالخةةلجلإفياا لولة ةتلإا لابعلجلإا  ل ملجلإا  ل ملجلإبولةيجلإاذلع الإا لح مالإ   لإ  

لإا ارا لجعلإ مولجلإلإابئايلتلجلإاذة ملجلإاذس اةتلإسلإا ع  الإفير ةلإلإاا ةنلإبعالإب لإ فيلإإرتاةطلإفي  لملإأظكللإا ذ لإالخفيلإاامراارلإللةيج
ا ئتدةلمةلإسلإ ادل ىلإلإك دةلإأنإهلإفي  لملإتأثيلإإيجةبيلإفي فيلإلما لجلإإطإةيملجلإ اعالإاا ةنلإ  دملإر دةلإا ع د الإعلإلإا ولةيجلإلإتشيلإطمث
سلإإبزدة لإا ع د الإ لأدلارا ملإالخةةدلجلإ دة   لإمح رتدةلإتعلدلخلإلإلإةا دةنا شدع رلإبلإ ك نلإلإإرتاة ة لإ  تة لإبة ئتةلمةلإسلإر ةلإا ع  الإعاا ةنلإتلتاطلإ

ك ةلإيدك لإأنلإتشكالإا لف رلإسلإا للأومةتلإاا ومدلجلإفيتعئتدئلإا ثلأدلجلإبد لإا ع د الإفلةدة لإ لعئتدئلإا لوةفادملجلإ كترفيلملجلإعلإلإبإ ل ااملإالخا ةتلإاا
  و ةحلإفيا و  لإسلإا ا الإإ تراتم مة ةلإفي  مهلإيجرلإ  ملإاذس اةتلإاذة ملجلإابئايلتلجلإأنلإتا لإاا ةنلإسلإة رلإلألجلإا ع  الإعلإثفيكارلإ

  لإ   لإفي  لإأهاافلإإ تراتم ملجلإتل يلإإهلإبرا لإفيتعئتئلإ ال تةتلإاا ةنلإسلإالخا ةتلإاا كترفيلمدلجلإا دتيلإتلأدا كةلإعلإفي  د لإ د لإعلإ
   لإ  اكالجلإا لف رلإابةةالإسلإتلأومةتلإاا ةنلإ  لإتعئتئلإا امة ةتلإاذلع لأدلجلإبةلخإ ةدملجلإفياب ةتدلجلإعلإك دةلإيجدرلإأنلإتكد نلإاذس ادلجلإ

لمارةلإاذ دة للإتل ديلإإهلإاإ دتراتم مةتلإلإبإ ل دةلمفي  د لإةتلإا تيلإت ا ككدةلإسلإتد فيلإبمجدلجلإآ ودلجلإ ع  يكدةلإاذة ملجلإ  ملإلمراتلجلإتة لجلإبة لحات
لإ.فيغيهة ثالإا لكاتااتلإا املخالملجلإفيااطلمة لإاا كترفي لإلإ  ةنلإإ ل ةبلجلإفعة لجلإ  لحاتةتلإاا وملجلإاذلئاتاةلإ

 الرابعة الفرضية الرئيسيةمناقشة نتائج :  الثانيالفرع 
فلفيالإ اتلإلما لجلإإطإةيملجلإا ةبةتلإاذال  ب لإبذةرلإ لغياتلإا ارا لجلإ)اذ ث  مدلجعلإاا دل ةبلجعلإ دك  لجلإاا دل ااملإالإت  الإ

لإىعلإاا ددةن(لإتعددئىلإاطددالإأفيلإكددالإ دد لإ  ع ا ددالإا ايدغلافمددلجلإ)لإابددواعلإا ادد علإاذكوددلجعلإأ ا مددلجلإا لعة ددالإ دد لإاذس اددلجلإاذة مددلجلإ(لإ وددالإ اددل لإ
 (.αلإ≤لإ1.10)لإلما لج

هذرلإا  ل ملجلإ لإبذئيلكةلإإهلإ    لجلإ  لإا  ل مةتلإا  ل ملجلإفي   لإ  ملإطارلإاذلغياتلإا ش إملجلإ  لإأ الإإ لاةرلإةحلجلإ
  لإا ل ةالإإهلإ ةت يلإ: مة وةلإبة ارا لجلإاذماالملجلإفيبر مالإا ولةيجلإاذلع لألجلإبة  ل مةتلإبعالإبر مالإفيلإلإعظم ملج لإأفيلإا 
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 حول متغيرات الدراسة ( عينة الدراسةالفرعية الأولى ) أثر الجنس على آراء  مناقشة نتائج الفرضية:  أولاً 
لإا ارا لجلإ لغياتلإبذةرلإاذال  ب لإا ةبةتلإإطإةيملجلإلما لجلإ اتلإفلفيالإت  الإا   ملإ ةت يلإ:لإلإهذرلإا  ل ملجطمثلإتوصلإ

لإلما لجلإ ال ىلإ والإا ارا لجلإ مولجلإابئايلتلجلإاذة ملجلإبةذس اةتلإابوالإ عة الإتعئى(لإاا ةنلإعلإاا ل ااملإ ك  لجلإاا ل ةبلجعلإاذ ث  ملجع)
لإ(.αلإ≤لإ1.10)

لإفيبعالإبر مالإا ولةيجلإلإاذلع لألجلإبهذرلإا  ل ملجلإ لإا ل ةالإإهلإألهلإ:
  ،لا توجييد فييروق ذات دلاليية إحصييائية لإجابييات المسييتجوبين تجيياه متغيييرات الدراسيية )الموثوقييية، الإسييتجابة

الدراسيية عنييد مسييتوى سييهولة الإسييتخدام ، الأمييان( تعييزى لعامييل الجيينس بالمؤسسييات المالييية الجزائرييية عينيية 
 (.α ≤ 2.20دلالة )

 املإفي  لملإفلفيالإ اتلإلما لجلإإطإةيملجلإلآراالإ مولجلإا ارا لجلإتعئىلإ  لإ   لإا لح مالإاذلع الإبولةيجلإهذرلإا  ل ملجلإيدك لإت ايلإ
ةابعددةلملإبلإ دداتكملإل ددالإا اراتددلجألددهلإلإأ سلإااطلمة ددةتلإفيا ل اددم تلإعلإا ددذك رلإفياالددةثلإلإ دداملإفي دد لملإإ ددل فلإبدد لإإه عة ددالإابددوالإ

ملإالخدا ةتلإاا كترفيلمدلجلإك دةلإلهدملإل دالإا اراتدلجلإبدك لة دةلإسلإإ دل االإاذكدةراتو الإبدلإفيتل لعد ناذ ل  لجلإب لمةلإالخا ةتلإاا كترفيلملجلإع
ااشدداةعلإفيا ل ددةلإلإبر مددالإ دداىلإ ددارةلإهددذرلإالخددا ةتلإ  ددملإت امددلجلإ لف اددة ملإفيتف عددة ملإفيبرلأمددالإ  ددملإا لأدداراتلإ دداتكملإل ددالإلإفياذ ل  ددلجلإ
لإعلإ اتكم

ك لإ   س اةتلإاذة ملجلإأنلإتع الإ  ملإإ لث ةرلإ  ارلمهةلإبشكالإفعة لإ للأايملإ دا ةتلإإ كترفيلمدلجلإبجد لمةلإ ة مدلجلإعلإبداا لإفي  مهلإيد
لحاد لإ د لمةلإ دا ة ةلإاا كترفيلمدلجلإ دلخلإا لدارترلإاذادل للإبت ام تلإتعئىلإ عة الإابواعلإفي   لإبأنلإتاالإ  لئ لجلإ  لإا تركمئلإ  ملإ

الإ  لإ   يكةلإبشكالإأكلخلإ  لإ   لإت فيلإ ا ةتلإ الكلةلإفي لف رةلإت  الإإطلمة ة ملإذ ظ مكةلإفيتف تللإ   مة ةعلإ  لإتعئتئلإا ل اة
 فيت  عة ملإعلإ
 حول متغيرات الدراسة ( عينة الدراسةعلى آراء  العمر) أثر  الثانيةالفرعية  مناقشة نتائج الفرضية:  ثانياً 

لإا ارا لجلإ لغياتلإبذةرلإاذال  ب لإا ةبةتلإإطإةيملجلإلما لجلإ اتلإفلفيالإت  الإا   ملإ ةت يلإ:لإلإهذرلإا  ل ملجطمثلإتوصلإ
لإلما لجلإ ال ىلإ والإا ارا لجلإ مولجلإابئايلتلجلإاذة ملجلإبةذس اةتلإا ع للإ عة الإتعئى(لإاا ةنلإعلإاا ل ااملإ ك  لجلإاا ل ةبلجعلإاذ ث  ملجع)
لإ(.αلإ≤لإ1.10)

لإفيبعالإبر مالإا ولةيجلإلإاذلع لألجلإبهذرلإا  ل ملجلإ لإا ل ةالإإهلإألهلإ:
 ليية إحصييائية لإجابييات المسييتجوبين تجيياه متغيييرات الدراسيية )الموثوقييية، الإسييتجابة، لا توجييد فييروق ذات دلا

بالمؤسسات المالية الجزائرية عينة الدراسة عند مستوى دلالة  العمر سهولة الإستخدام ، الأمان( تعزى لعامل 
(2.20 ≥ α.) 
لإتعئىلإا ارا لجلإ مولجلإلآراالإإطإةيملجلإلما لجلإ اتلإفلفيالإفي  لملإ املإت ايلإيدك لإا  ل ملجلإهذرلإبولةيجلإاذلع الإا لح مالإ   لإ  

اتشكالإ ةيلأة لإ  ع  الإسلإفكملإاابعةلملإاذشك لجلإب لمةلإالخا ةتلإاا كترفيلملجلإفي هلإل الإاذلأاارلإسلإا ع للإلإأ لإأنلإ ة الإا ع للإ عة ا
لإإ ل ااملإاذكةراتلإالخةةلجلإ لإا ذ لإااطة لجلإبشالإ ك لة ةلإفيكذا سلإا لبطلإب لإ  لمةلإالخا ةتلإاا كترفيلملجلإاذلأا لجلإفي ال ىلإا ل ة
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لإا ع ما لإبه لإ  لإتشعل لإتكو    مةتلإاذع   ةتلإفيااتإة لإبغل لإاا ل ةلمة لإإ ل اام لإ  م لإل الإا لأارة لإ اتكم لإا ع  ا لإأن لإك ة ع
 لإلإ.الخا ةتلإاا كترلإبعماا لإ  لإاا ل فةتلإسلإأ  ةرهملإ

 حول متغيرات الدراسة ( عينة الدراسةعلى آراء  مستوى الدخل) أثر  الثانيةلفرعية ا مناقشة نتائج الفرضية:  ثالثاً لإ
لإا ارا لجلإ لغياتلإبذةرلإاذال  ب لإا ةبةتلإإطإةيملجلإلما لجلإ اتلإفلفيالإت  الإا   ملإ ةت يلإ:لإلإهذرلإا  ل ملجطمثلإتوصلإ

لإاا ةنلإعلإاا ل ااملإ ك  لجلإاا ل ةبلجعلإاذ ث  ملجع) لإ والإا ارا لجلإ مولجلإابئايلتلجلإاذة ملجلإبةذس اةتلإ ال ىلإا ا الإ عة الإتعئى(
لإ(.αلإ≤لإ1.10)لإلما لجلإ ال ى

لإفيبعالإبر مالإا ولةيجلإلإاذلع لألجلإبهذرلإا  ل ملجلإ لإا ل ةالإإهلإألهلإ:
 ( الأميان ، الإسيتخدام سيهولة) الدراسية متغييرات تجياه المسيتجوبين لإجابات إحصائية دلالة ذات فروق توجد

  (.α ≤ 2.20) دلالة مستوى عند الدراسة عينة الجزائرية المالية بالمؤسسات مستوى الدخل لعامل تعزى
( الإستجابة، الموثوقية،) الدراسة متغيري تجاه المستجوبين لإجابات إحصائية دلالة ذات فروق توجد بينما لا

 ."(α ≤ 2.20) دلالة مستوى عند الدراسة عينة الجزائرية المالية بالمؤسسات مستوى الدخل لعامل تعزى
لإهةلإك ةلإت يلإ:لإت ايلإيدك لإا  ل ملجلإهذرلإبولةيجلإاذلع الإا لح مالإ   لإ  

لإأ لإلإذال ىلإا ا اعلإلإتعئىلإا ارا لجلإ مولجلإلآراالإإطإةيملجلإلما لجلإ اتلإ لفيا لإفي  لملإبة واالجلإ اعالإاذ ث  ملجلإفيبعالإاا ل ةبلجلإا
ب لمةلإالخا ةتلإاا كترفيلملجلإاذلأا لجلإلهملإ  لإ لفلإاذس اةتلإلإبوةالإ  ملإتلأاتلاتلإا ع  الإلإع املإفي  لملإفل ةتلإب لإ ال ىلإا ا الإ

لإاذة ملجلإ مولجلإا ارا لجلإفيا تيلإبرلأالإلهملإا ل ةعلإفيبة لةليلإيجرلإ  ملإاذس اةتلإاذة ملجلإاا ل لارلإسلإبرا لإاذ ث  ملجلإفياا ل ةبلجلإعلإا  ذت 
ا لحا لإسلإ لمةلإالخا لجلإسلإهذت لإا اعات لإتعللخانلإاا ةسلإسلإتلأايملإ ا ةتلإإ كترفيلملجلإ ل ملجلإ  ع  الإعلإك ةلإيدك لإأنلإتاةهملإ 

 .  لإسمعلجلإاذس الجلإفيبة لةليلإبرلأمالإا ل ةلإفيا  االإ  ع  الإابة م لإفي  رلإ   الإ الم
لإ ك  لجلإاا ل ااملإفيبعالإاا ةن:لإفي  لملإفلفيالإ اتلإلما لجلإإطإةيملجلإلآراالإ مولجلإا ارا لجلإتعئىلإذال ىلإا ا الإلإبة واالجلإ اعالإ

لإالخا ةتلإاا كترفي علإ لإفياا ةنلإفم ةلإيخصلإ  لمة لإاا ل اام لإباك  لج لإاذلع لألج أ لإأنلإ ال ىلإا ا الإتسثللإ  ملإتلأاتلاتلإا ع  ا
لإفيتلأايملإ لإاذال ام لإبذلبلج لإتف تل لإمر  لإ ك لمهة لإفي   لإبل  مه لإإطلمة ةتلإا ع  ا لإفكم لإ لفيرة لإاذس اةتلإاذة ملج لإت ل لإ  م فيهذا

لإبةا ةنلإبشكالإأفاالإ لإت بيلإ  لإ  لهةلإلإ  ع  ا ا ةتلإتلام لإفي   لإبلاهلإإ تراتم مةتلإ لعالمة بد ل فلإ ال تةتلإلم  كملإع
لإاا كترفيلملجلإفيت  مككةلإمر لإبرا لإ ك  لجلإاا ل ااملإ إطلمة ةتلإ ل  لإا ع  الإبشكالإفعة لإتل ك لإ  لإ   هلإتكممفلإ ا ة ة

ع   ةتلإفيااتإة لإفياالا لجلإالخةةلجلإبهةلإعلإ إالإتف تللإاذس اةتلإاذة ملجلإ لكو    مةلإاذلإ  لإا ع الإ  مفيا ئتةلمةلإسلإ ال تةتلإاا ةنلإعلإ
 .برا لإا ل لبلجلإا عة لجلإ  ع  الإعلإمدةلإتاة الإسلإزتةلمةلإر ةلإا ع  الإ  لإ   لإتاهلإالخا ةتلإاا كترفيلملجلإ   س اةتلإاذة ملجلإ
لإتُاكللإللةيجلإاذلأةرلةتلإا اعاتلجلإب لإفجةتلإ ال ىلإا ا الإفم ةلإتلع الإباعالإ ك  لجلإاا ل ااملإفيبعالإاا ةنلإ فيا تيلإ  لإك ة

ال ىلإا ا الإا عةليلإتلفينلإأنلإتشيلإا  ل ةتلإإهلإأنلإا ع  الإا ذت لإتول  نلإإهلإفجةتلإ تلأايملإبر مالإأكثللإلم لجلإعلإطمثلإيدك لإ  لهةلإ
لإفيلإلإالخا ةت لإا ل لبلج لإ الإتك نلإللم لج لإبةذلأةرللجلإ  لإا  جلجلإ اتلإا ا الإاا الإعلإفيهذا لإسلإاا ل اام لإأكثللإ ك  لج لإلع ما اا كترفيلملج
لإا  جةتلإ اتلإا الإ  مةة لكو  بلإالخة لإ لإ اى لإأكلخ لإ ارةتك ن لإأكثل لإيجع كم لإمدة لإع لإاا  م لإ  لإلإ ا لإ ك  لج لإفيبكا لإا ل ة ا   م
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الخا ةتلإاا كترفيلملجلإعلإك ةلإتشيلإأتاة لإتلأاتلاتلإا ع  الإبشأنلإبعالإاا ةنلإب لإفجةتلإا ا الإاذ ل  لجلإلإأنلإاافلالملإ في لإ ال ىلإ
لإا لإأنلإ ال ىلإاا ةنلإالخة لإبةلخا لج لإا ا الإاا  ملإتلفين لإتعكالإا كترفيلملج لإفيهذا لإ في لإا ا الإاا اع لإا ع  ا أكلخلإبكثيلإ  

 ار ملإ  ملإبر الإاذ ة لةلإاذة ملجلإالمحل  لجلإ  لإا ل ة الإبثلألجلإأكلخلإ  لإالخا ةتلإاا كترفيلملجلإللم لجلإ ل ةربهملإاذة ملجلإاذلكلرةلإعلإفيكذالإ
لإ.لإملجسلإا ع  مةتلإاذة ملجلإاا كترفيللإسلإبراتالإ ال ىلإاا ةنإ ل ككملإ علفلجلإأفي  لإ

فيبة لةليلإفإنلإفكملإ إةلمرلإا  ل ةتلإب لإفجةتلإ ال ىلإا ا الإيدك لإاذس اةتلإاذة ملجلإ  لإت  مهلإإ تراتم مة ةلإ لحا لإ  لمةلإ
الخا ةتلإاا كترفيلملجلإعلإ  لإ   لإتو مذلإإ لاااتلإمحالمةلإ لحا لإ ك  لجلإاا ل ااملإفي ال ىلإاا ةنلإعلإمدةلإتاةهملإسلإتعئتئلإبذلبلجلإ

 . ةليلإ  لإا ل ةالخا ةتلإاذة ملجلإاا كترفيلملجلإاذلأا لجلإمدةلإيحلأالإ اتكملإ ال ىلإ  لإلإا ع  الإفيا ئتةلمةلإسلإثلألكملإس
 حول متغيرات الدراسة ( عينة الدراسةعلى آراء  صفة العميل) أثر  الرابعةالفرعية  مناقشة نتائج الفرضية:  رابعاً  

لإا ارا لجلإ لغياتلإبذةرلإاذال  ب لإا ةبةتلإإطإةيملجلإلما لجلإ اتلإفلفيالإت  الإا   ملإ ةت يلإ:لإلإهذرلإا  ل ملجطمثلإتوصلإ
لإ ال ىلإ والإا ارا لجلإ مولجلإابئايلتلجلإاذة ملجلإبةذس اةتا ع مالإلإة لجلإ عة الإتعئى(لإاا ةنلإعلإاا ل ااملإ ك  لجلإاا ل ةبلجعلإاذ ث  ملجع)

لإ(.αلإ≤لإ1.10)لإلما لج
لإفيبعالإبر مالإا ولةيجلإلإاذلع لألجلإبهذرلإا  ل ملجلإ لإا ل ةالإإهلإألهلإ:

 الإسييييتجابة، سييييهولة ) الدراسيييية متغيييييرات تجيييياه المسييييتجوبين لإجابييييات إحصييييائية دلاليييية ذات فييييروق توجييييد لا
 دلالة مستوى عند الدراسة عينة الجزائرية المالية بالمؤسسات صفة العميل لعامل تعزى( الإستخدام ، الأمان 

(2.20 ≥ α.) 
صفة  لعامل تعزى( الموثوقية) الدراسة متغير تجاه المستجوبين لإجابات إحصائية دلالة ذات فروق توجدبينما 

  (.α ≤ 2.20) دلالة مستوى عند الدراسة عينة الجزائرية المالية بالمؤسسات العميل
لإهةلإك ةلإت يلإ:لإت ايلإيدك لإا  ل ملجلإهذرلإبولةيجلإاذلع الإا لح مالإ   لإ  

لإتعئىلإا ارا لجلإ مولجلإلآراالإإطإةيملجلإلما لجلإ اتلإ لفيا لإفي  لملإالإلإ(اا ةنلإ؛ ك  لجلإاا ل ااملإ؛اا ل ةبلجلإ لأبعةلملإ)بة واالجلإ
 املإفي  لملإفل ةتلإبوةالإ  ملإتلأاتلاتلإا ع  الإلإب لمةلإالخا ةتلإاا كترفيلملجلإاذلأا لجلإلهملإ  لإمدةلإتا لإ  ملإ عة الإة لجلإا ع مالإعلإلإ

اذس اةتلإلإعلإ مثلإيجرلإلإ  ملإأ لإأنلإ م لإفجةتلإا ع  الإتلأممملإهذرلإاابعةلملإبشكالإمدةثالإ لفلإاذس اةتلإاذة ملجلإ مولجلإا ارا لجلإعلإ
 ذبلإعلإمدةلإتسلم لإإهلإبرلأمالإر ةلإا ع  الإفيلإا لحا لإسلإبعالإاا ل ةبلجلإفيبعالإ ك  لجلإاا ل ااملإفيبعالإاا ةنلإاذة ملجلإاا ل لارلإسلإ

لإلإ.اذئتالإ  لإا ع  الإفيبرا لإبذلبلجلإا ع  الإابة م 
لإتا لإ  م مولجلإا ارا لجلإتعئىلإ إ لجلإا ع مالإعلإلإ:لإفي  لملإفلفيالإ اتلإلما لجلإإطإةيملجلإلآراااذ ث  ملج بة واالجلإ اعا في  لملإلإفيهذا

علإفيا تيلإ الإتك نلإلة لجلإ  لإبذةربلإ مولجلإا ارا لج ع  الإاذس اةتلإاذة ملجلإلإلإفلفيالإ  ح ظلجلإسلإتلأممملإاذ ث  ملجلإب لإا  جةتلإاذ ل  لج
تلإاذة ملجلإأنلإ لملإبلحا لإ  ث  ملجلإ ةبلألجلإ  ع  الإأفيلإت ة  تلإمخل  لجلإ  لإالخا ةتلإاذة ملجلإاا كترفيلملجلإعلإفي  مهلإيجرلإ  ملإاذس اة

 .الخا ةتلإاا كترفيلملجلإفيت فيلإ  ةلةتلإأكلخلإ  ع  الإبد ل فلإفجة ملإ
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فيا تيلإ  لإ  لهةلإيدك لإتلأايملإبر مالإلإاذ ث  ملجفم ةلإتلع الإباعالإلإة لجلإا ع ماك ةلإتُاكللإللةيجلإاذلأةرلةتلإا اعاتلجلإب لإفجةتلإلإ
ة لجلإبفة لإفية لجلإ  ظفلإتلفينلإأنلإلإاذس اةتلإاذة ملجلإا تيلإتلعة   نلإ عكةلإلإ فيفيأكثللإلم لجلإعلإطمثلإتشيلإا  ل ةتلإإهلإأنلإا ع  الإ

إلمراكلإفم ةلإتلع الإبد ث  ملجلإإهلإأنلإا ع  الإا ذت لإتعةل نلإ  لإا افة لجلإلإرا  لإلإفيهذالإ الإتك نلإتلأاملإ ا ةتلإإ كترفيلملجلإ  ث  لجلإفيلم ملألجلإع
 اتكملإبذةربلإ ةبلألجلإأفيلإإ ل ةلملإكايلإلإ  ملإهذرلإالخا ةتلإالخا ةتلإاا كترفيلملجلإبةذس اةتلإاذة ملجلإعلإأ ةلإا ع  الإ فيلإة لجلإ  ظفلإ

طمثلإيجع كملإهذالإاالمراكلإتثلأ نلإسلإهذرلإاذس اةتلإفيت ا  نلإا لعة الإ عكةلإعلإفيهذالإباارلإ امعلجلإطة لكملإاذة ملجلإأفيلإفيظم لكملإلإعلإ
لإلإ.لأالإلهملإا ل ةفيا ذ لإتشاع نلإ  لإ   هلإإطلمة ة ملإمدةلإيحلإبوةاا لإ  ملإاالماالإا عةليلإا ذ لإتعللأافينلإأنهملإيحإ  نلإ  مه
يدكد لإاذس ادةتلإاذة مدلجلإ د لإت  مدهلإإ دتراتم مة ةلإ لحاد لإ د لمةلإلإةد لجلإا ع مدافيبة لةليلإفإنلإفكملإ إةلمرلإا  ل ةتلإب لإفجةتلإ

ت  مهلإإ تراتم مةتلإاذس الجلإاذة ملجلإبدةلإتل ةشملإ  لإإطلمة ةتلإفيت  عةتلإا ع  الإلإامخل  لجلإمدةلإتعئزلإالخا ةتلإاا كترفيلملجلإعلإ  لإ   لإ
 الإلإفيتاةهملإسلإر ةهملإفيفيايكملإ   س الجبذلبلجلإا ع م

 عينية الدراسيةعلى آراء أقدمية التعامل مع المؤسسة المالية ) أثر  الخامسةالفرعية  مناقشة نتائج الفرضية:  خامساً 
 (حول متغيرات الدراسة
لإا ارا لجلإ لغياتلإبذةرلإاذال  ب لإا ةبةتلإإطإةيملجلإلما لجلإ اتلإفلفيالإت  الإا   ملإ ةت يلإ:لإلإهذرلإا  ل ملجطمثلإتوصلإ

لإلما لجلإ ال ىلإ والإا ارا لجلإ مولج  لإاذس الجلإاذة ملجلإلإا لعة الإأ ا ملجلإ عة الإتعئى(لإاا ةنلإعلإاا ل ااملإ ك  لجلإاا ل ةبلجعلإاذ ث  ملجع)
لإ(.αلإ≤لإ1.10)

لإفيبعالإبر مالإا ولةيجلإلإاذلع لألجلإبهذرلإا  ل ملجلإ لإا ل ةالإإهلإألهلإ:
 الإستجابة، الموثوقية،) الدراسة متغيرات تجاه المستجوبين لإجابات إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا 

 عند الدراسة عينة الجزائرية أقدمية التعامل مع المؤسسة المالية لعامل تعزى( الأمان ، الإستخدام سهولة
 ."(α ≤ 2.20) دلالة مستوى

فيا ذ لإتا طلإا ا الإ  ملإ املإفي  لملإفلفيالإ اتلإلما لجلإإطإةيملجلإبذةرلإأبعةلملإلإا  ل ملجلإهذرلإبولةيجلإاذلع الإا لح مالإ   لإ  
  لمةلإالخا ةتلإاا كترفيلملجلإتعئىلإ عة الإأ ا ملجلإتعة الإا ع  الإ  لإاذس اةتلإاذة ملجلإابئايلتلجلإ مولجلإا ارا لجلإعلإفيهذالإتعهلإأنلإا ع  الإ

ت ل لإ  ملإلإمدةلأا لجلإ  لإ لفلإاذس اةتلإاذة ملجلإعلإا للأممملإب لمةلإالخا ةتلإاا كترفيلملجلإاذتعة  كملإ اتكملإل الإلإأ ا ملجبإ ل فلإ
لإاذ ث  ملج؛لإاا ل ةبلجلإ؛لإ ك  لجلإاذس اةتلإاذة ملجلإاا ل لارلإسلإ لإاابعةلملإاذشك لجلإ   ا ةتلإاا كترفيلملجلإفياذل ث لجلإسلإ) برا لإ  لمة

اا ل ااملإ؛لإاا ةنلإ(لإعلإفي   لإ  لإ   لإ لا علجلإفيتف تللإا ع  مةتلإا اا  ملجلإفيتلأايملإا لارترلإاذال للإ    ظ  لإاذاسفي  لإ  ملإ
لإ اىلإ لإا ثلألج لإ عكملإفي   لإ  لإ   لإا ع الإ  ملإت فيلإالخا ةتلإاا كترفيلملجلإعلإ  لإا ع الإ  ملإتعئتئ لإفيبوةالإ   ةتلإ  تلج ا ع  ا

 ذ لجلإإ كترفيلملجلإ  ث  لجلإفيآ ولجلإفي ك لجلإاا ل ااملإب م لإا ع  الإبشكالإشة الإلمفينلإا تركمئلإ  ملإأ ا ملجلإتعة  كملإ  لإاذس الجلإعلإمدةلإ
 . ذبلإ   الإ الملإفيتعئتئلإر ةلإا ع  الإابة م تسلم لإإهلإ

عينيية الدراسيية حييول علييى آراء المؤسسيية المالييية المتعامييل ) أثيير  الخامسييةالفرعييية  ةمناقشيية نتييائج الفرضييي:  سادسيياً 
 (متغيرات الدراسة
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لإا ارا لجلإ لغياتلإبذةرلإاذال  ب لإا ةبةتلإإطإةيملجلإلما لجلإ اتلإفلفيالإت  الإا   ملإ ةت يلإ:لإلإهذرلإا  ل ملجطمثلإتوصلإ
لإ(.αلإ≤لإ1.10)لإلما لجلإ ال ىلإ والإ عكةلإاذلعة الإاذة ملجلإاذس الجلإ عة الإتعئى(لإاا ةنلإعلإاا ل ااملإ ك  لجلإاا ل ةبلجعلإاذ ث  ملجع)

لإفيبعالإبر مالإا ولةيجلإلإاذلع لألجلإبهذرلإا  ل ملجلإ لإا ل ةالإإهلإألهلإ:
 الإستجابة، الموثوقية،) الدراسة متغيرات تجاه المستجوبين لإجابات إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا 

 ."(α ≤ 2.20) دلالة مستوى عندالمؤسسة المالية المتعامل  لعامل تعزى( الأمان ، الإستخدام سهولة
لإاذال  ب لإبذةرلإلإ   لإ   لإفلفيالإسلإأراا لإإهلإ املإفي  لم لإ  لإ  لهة لإفيا تيلإت ة وة لإا  ل ملج لإبهذر بر مالإااللةيجلإاذلع لألج

لإ لإفيهذا لإع لإ عكة لإاذلعة ا لإاذة ملج لإاذس الج لإ عة ا لإتع لم لإالخا ةتلإاا كترفيلملج لإب لمة لإاذشك لج لإ  لإاابعةلم لإا ع  ا لإبذلبلج لإأن لإإه تشي
لإ  ملإاابعةلملإ لإلهملإفي   لإبوةاا لإاذلأا لج لإالخا ةتلإاا كترفيلملج لإلملإتسلم لإإهلإإ ل فلإكايلإ للأمم ة ملإط  لإ  لمة اذس اةتلإاذة ملج

 .اذشك لجلإب لمةلإالخا لجلإاا كترفيلملجلإفياذل ث لجلإسلإ)لإاذ ث  ملجلإعلإاا ل ةبلج؛لإ ك  لجلإاا ل ااملإ؛لإاا ةن(
  لإلإ  لملإةلإالخا ةتلإاا كترفيلملجلإإلف  ة لإطمثلإيجرلإ  ملإاذس اةتلإاذة ملجلإأنلإتاركلإأةملجلإا ثاةتلإفيا لحا لإاذال للإسلإ

لإفي ك  لجلإ لإاا ل ةبلج لإبرا لإ  ا الإ ثا لإتسثل لإأن لإيدك  لإاا ل فةتلإبشكالإإطإةييلإع لإتاكل لإلم لإطالإ   لإع لإلهة لإاذشك لج اابعةلم
لإ ا لإا ل ة لإ ال ى لإ  م لإإيجةبي لإبشكا لإالخةةلجلإاا ل اام لإاا كترفيلملج لإ   ا ةت لإفيت ام كم لإفيايكم لإ  م لإفيبة لةلي لإ   يكة ى

لإ لإاذة ملج لإبةذس الج لإك ة لإ ثاع لإأكلخ لإإهل ةم لإ  لرلإإه لإلإبرلةج لإالخا ةت لإأ ةن لإ ال ى لإا لكاتااتلإبرا  لإزتةلمة لإظا لإس  ةةلج
 .لاالجلإإ ل ااملإالخا ةتلإاا كترفيلملجلإاا كترفيلملجلإفيتئاتالإط ملإا ع  مةتلإاذة ملجلإمدةلإتسلم لإإهلإتعئتئلإا ثلألجلإ اىلإا ع  الإفيزتةلمةلإ

 ملخص نتائج إختبار فرضيات الدراسة(: 08-04رقم) جدول
 نتائج إختبار العينة الفرضية

اذلأا لجلإ ع  الإلإهوة  لإ ال ىلإ عمفلإب لمةلإالخا ةتلإاا كترفيلملج:  الأولىالفرضية الرئيسية 
 اذس اةتلإاذة ملجلإابئايلتلجلإ مولجلإا ارا لج

 غير محققة

لإ ع  الإاذلأا لجلإاا كترفيلملجلإ   ا ةتلإ عمفلإ  ث  ملجلإ ال ىلإهوة  الفرضية الفرعية الأولى: 
 ا ارا لجلإ مولجلإاذة ملجلإاذس اةت

 غير محققة

لإ ع  الإاذلأا لجلإاا كترفيلملجلإ   ا ةتلإ عمفلإإ ل ةبلجلإ ال ىلإهوة  الفرضية الفرعية الثانية: 
 ا ارا لجلإ مولجلإاذة ملجلإاذس اةت

 غير محققة

لإاذلأا لجلإاا كترفيلملجلإالخا ةتلإإ ل ااملإ اك  لجلإ عمفلإ ال ىلإهوة  الفرضية الفرعية الثالثة: 
 ا ارا لج؛لإ مولجلإاذة ملجلإاذس اةتلإ ع  ا

 غير محققة

لإ ع  الإاذلأا لجلإاا كترفيلملجلإ   ا ةتلإ عمفلإأ ةنلإ ال ىلإهوة   :الفرضية الفرعية الرابعة
 .ا ارا لجلإ مولجلإاذة ملجلإاذس اةت

 غير محققة

لإاا كترفيلملجلإالخا ةتلإ  لمةلإ  ملإا ع  الإ ل ةلإ عمفلإ ال ىلإهوة  لإ: الثانيةالفرضية الرئيسية 
 .ا ارا لجلإ مولجلإابئايلتلجلإاذة ملجلإاذس اةتلإتلأا كةلإا تي

 غير محققة
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الإت  الإأثللإ فيلإلما لجلإإطإةيملجلإب لمةلإالخا ةتلإاا كترفيلملجلإسلإ:  الثالثةالفرضية الرئيسية 
 . مولجلإا ارا لجلإ  ملإر ةلإا ع  الإابئايلتلجاذس اةتلإاذة ملجلإ

 غير محققة

لإسلإا ع  الإر ةلإ  ملإاذ ث  ملجلإ اعالإإطإةيملجلإلما لجلإ فيلإأثللإت  الإاالفرضية الفرعية الأولى: 
 .ا ارا لجلإ مولجلإابئايلتلجلإاذة ملجلإاذس اةت

 غير محققة

لإسلإا ع  الإر ةلإ  ملإاا ل ةبلجلإ اعالإإطإةيملجلإلما لجلإ فيلإأثللإت  الإاالفرضية الفرعية الثانية: 
 .ا ارا لجلإ مولجلإابئايلتلجلإاذة ملجلإاذس اةت

 غير محققة

لإر ةلإ  ملإ ك  لجلإاا ل ااملإ اعالإإطإةيملجلإلما لجلإ فيلإأثللإت  الإاالفرضية الفرعية الثالثة: 
ا ارا لجلإ مولجلإابئايلتلجلإاذة ملجلإاذس اةتلإسلإا ع  ا  

 غير محققة

لإسلإا ع  الإر ةلإاا ةنلإ  ملإ اعالإإطإةيملجلإلما لجلإ فيلإأثللإت  الإاالفرضية الفرعية الرابعة: 
ا ارا لجلإ مولجلإابئايلتلجلإاذة ملجلإاذس اةت  غير محققة .

  الإت  الإفلفيالإ اتلإلما لجلإ:  الرابعةالفرضية الرئيسية
إطإةيملجلإا ةبةتلإاذال  ب لإبذةرلإ لغياتلإا ارا لجلإ
)اذ ث  ملجعلإاا ل ةبلجعلإ ك  لجلإاا ل ااملإعلإاا ةن(لإ
تعئىلإاطالإأفيلإكالإ  لإ  ع ا الإا ايدغلافملجلإ)لإابواعلإ

أ ا ملجلإا لعة الإلإة لجلإا ع مالإعلإع ال ىلإا ا اعلإا ع ل
(لإعلإاذس الجلإاذة ملجلإاذلعة الإ عكةلإ  لإاذس الجلإاذة ملجلإ

 (.αلإ≤لإ1.10 والإ ال ىلإلما لجلإ)
 

 محققة الجنس

 محققة العمر

 مستوى الدخل

 غير محققة
 ( ك  لجلإاا ل اامعلإاا ةن)

 محققة
 (اذ ث  ملجعاا ل ةبلج)

 صفة العميل

 محققة
اا ل ةبلجعلإ ك  لجلإاا ل اامعلإ)

 (اا ةن

 غير محققة
 (اذ ث  ملجع)

أقدمية التعامل مع 
 محققة المؤسسة المالية

المؤسسة المالية 
 المتعامل معها

 محققة

 نتائج إختبار الفرضيات المصدر: من إعداد الطالب إعتمادا على 
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 الرابعخلاصة الفصل 

فيلمفيرهدةلإسلإبرلأمدالإر دةلإاذس ادةتلإاذة مدلجلإابئايلتدلجلإ  لإ   لإهدذالإا  إدالإطةفي ودةلإإبدلازلإأةمدلجلإ د لمةلإالخدا ةتلإاا كترفيلمدلجلإسلإ
براتالإلمر لجلإ  افلألجلإا ع  الإاذال  ب لإ  ملإ اةر ةلإفيكذالإبراتالإلمر لجلإأةملكةلإإلف  ة لإ  لإطمثلإ لإبر مالإللةيجلإاا لاةللجلإا ع  الإع

  مددلجلإعلإفيا دد لإاذلغدديلإاذاددللأالإ)لإ دد لمةلإالخددا ةتلإاا كترفيلمددلجلإ(لإعلإفيا ددذ لإ لإتلأاددم هلإإهلإأربعددلجلإأبعددةلملإ)لإاذ ثذعلفددلجلإفي كددلجلإلاددلهملإطدد  لإ
علإك ةلإ لإتعئتئلإاا لاةللجلإبةذلأةب تلإا ش إملجلإ  لإبعضلإعلإفياذلغيلإا لةب لإ)لإر ةلإا ع  الإ(لإاا ل ةبلجعلإ ك  لجلإاا ل اامعلإاا ةن(لإ

اذ ظ  لإا ذت لإلإ اتكملإ   لجلإبةلخا ةتلإاا كترفيلملجلإبةذس اةتلإاذة ملجلإ مولجلإا ارا لجلإفي لأةرللكةلإ  لإا ولةيجلإاذل ةدالإإ مكدةلإ د لإ د  لإ
في غل لإا  ة  لإإهلإا ولةيجلإا وكةيملجلإ  ارا لجلإلإفيا تيلإ لإ  لإ  لهةلإلإبراتالإفيبر مالإا ع  لجلإاارتاة ملجلإب لإ لغياتلإا ارا لجلإعاةللجلإعاا ل

اذوة ددالجلإفيا ددتيلإ دد لإبموكددةلإإ لاددةرلإا ل زتدد لإا فامعدديلإفيإ لاددةرلإ  لإإ لاددةرلإفل ددمةتلإا ارا ددلجلإ دد لإ دد  لإإ ددل ااملإاا ددة مرلإااطإددةيملج
ا  ل ددملجلإلإت ةدد وةلإ دد لإ دد  لإللددةيجلإطمددثلإعلإل ادديهةلإفي لأةرللكددةلإبة ارا ددةتلإا اددةبلألجبلإ  وددةلإثملإ لاددةت لإاذلعددالملإعفيلإاا لاددةت لإااطددةلم لإ

في  لملإأثللإ فيلإلما لجلإإطإةيملجلإابعةلملإ  لمةلإالخا ةتلإاا كترفيلملجلإ)لإبإ لجلإ ل علجلإأفيلإ اللأ لجلإ(لإلإا ليماملجلإاافيهلإفيفل مة ةلإا  ل ملجلإإهلإ
لإ(.αلإ≤لإ1.10)  ملإر ةلإا ع  الإسلإاذس اةتلإاذة ملجلإ مولجلإا ارا لجلإ والإ ال ىلإلما لجلإلإ

فيا تيلإ افلإإهلإإبلازلإفي كلجلإلاللإاذال  ب لإبدإ ل فلإ إةيإدكملإا ايدغلافمدلجلإعلإفلأدالإلإا لابعلجأ ةلإبخإ  لإا  ل ملجلإا ليماملجلإ
ت  ددالإفددلفيالإ اتلإلما ددلجلإإطإددةيملجلإا ةبددةتلإاذاددل  ب لإبذددةرلإ لغددياتلإا ارا ددلجلإ)اذ ث  مددلجعلإاا ددل ةبلجعلإاألددهلإلإت ةدد تلإا ولددةيجلإإهلإ

علإاذس ادلجلإاذة مدلجلإأ ا مدلجلإا لعة دالإ د لإاذس ادلجلإاذة مدلجلإعلإا ع لواعلإ)لإابا لة ملجلإ ك  لجلإاا ل ااملإعلإاا ةن(لإتعئىلإ  ع ا الإا ايدغلافملجلإ
لإت  دا ة الإ ال ىلإا ا الإفي ة الإة لجلإا ع مالإفلأالإبموتلإا ارا لجلإألدهعلإلإبمو ةلإ(.αلإ≤لإ1.10(لإ والإ ال ىلإلما لجلإ)اذلعة الإ عكة

لإ ادل ىلإا دا ا  عة دالإتعئى(لإاا ةنلإعلإاا ل ااملإ ك  لج)لإا ارا لجلإ لغياتلإبذةرلإاذال  ب لإا ةبةتلإإطإةيملجلإلما لجلإ اتلإفلفيا
 ال ىلإلإ عة الإتعئى(لإاا ل ةبلجلإاذ ث  ملجع)لإا ارا لجلإ لغي لإبذةرلإاذال  ب لإا ةبةتلإإطإةيملجلإلما لجلإ اتلإفلفيالإت  الإبمو ةلإالإع

لإإطإدددةيملجلإلما دددلجلإ اتلإفدددلفيالإت  ددداعلإك دددةلإ(αلإ≤لإ1.10)لإلما دددلجلإ ادددل ىلإ ودددالإا ارا دددلجلإ مودددلجلإابئايلتدددلجلإاذة مدددلجلإبةذس ادددةتلإا دددا ا
لإا ةبةتلإإطإةيملجلإلما لجلإ اتلإفلفيالإت  الإبمو ةلإالإعلإة لجلإا ع ما  عة الإتعئى(لإاذ ث  ملج)لإا ارا لجلإ لغيلإبذةرلإاذال  ب لإا ةبةت
لإابئايلتدلجلإاذة مدلجلإبةذس ادةتلإة لجلإا ع مالإ عة الإتعئى(لإاا ل ةبلجعلإ ك  لجلإاا ل ااملإعلإاا ةنلإ)لإا ارا لجلإ لغياتلإبذةرلإاذال  ب 

لإ(.αلإ≤لإ1.10)لما لجلإ ال ىلإ والإا ارا لجلإ مولج
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أدى التطور الدتسارع في تكنولوجيات الدعلومات والإتصال إلى تغيير الدفاىيم الدتعلقة بتقديم الخدمة ، وىذا نتيجة التحول 
القائم على إستخدام الوسائل التقليدية في تقديم الخدمة إلى نمط إلكتروني حديث ومتطور مرتبط بإستخدام من النمط التقليدي 

وأصبح إستخدام الخدمات الإلكترونية في منظمات الأعمال عامة والدؤسسات الحديثة  للمعلومات والإتصال،  التكنولوجيات
الخدمة الإلكترونية ، وىذا نتيجة الدزايا التي تقدمها ااتها وتعزيز تنافسيتهفي تحسين جودة خدم كبيرة  الدالية بشكل خاص ذات أهمية

تتوافق مع تطلعاتو يحقق من ذات جودة عنو تقديم خدمة للعميل وقت والإقتصاد في الجهد ، لشا ينتج للمن تقليل التكاليف وتوفير 
      .خلالذا الرضا

أثر جودة  معرفةتدحورت حول  الإشكالية التي معالجة أىدافها والوصول إلى دراستنا ىذه  من خلالحاولنا حيث 
وبغرض تحليل وقياس متغيرات الدراسة قمنا بتقسم الدراسة  ،الخدمات الإلكترونية في الدؤسسات الدالية الجزائرية على رضا العملاء 

، ع تبيين العلاقة التفاعلية بينهمالإلكترونية ورضا العملاء مإلى أربعة فصول ، تطرقنا في الأول إلى الأدبيات النظرية لجودة الخدمات 
توضيح الفجوة البحثية بين  من خلال  الدراسة وفي الفصل الثاني  قمنا بتحليل الأدبيات التطبيقية التي تطرقت إلى موضوع

الدؤسسات الدالية الجزائرية ونية في ، أما الفصل الثالث فحاولنا من خلالو عرض واقع الخدمات الإلكتر  الدراسات السابقة ودراستنا
لعرض النتائج الدتعلقة بالدراسة الديدانية   ، وخصصنا الفصل الرابع الدستخدمة في الدراسة الديدانية  والأدواتمع تبيين الطريقة 

 :احات وتم في الأخير التوصل إلى عدة نتائج والتي قمنا على أساسها بوضع لرموعة من الإقتر وتحليلها ومناقشتها، 
من خلال الدراسة النظرية والدراسة التطبيقية التي قمنا بها حول موضوع الدراسة ، توصلنا إلى  ئج الدراسة : نتا -10

 نتائج عديدة ، والتي من أهمها ما يلي : 
 :نتائج الجانب النظري: 0-0

   الدفاىيم الدتعلقة بالخدمات ىنالك لرهودات كبيرة من طرف الباحثين والدؤسسات والذيئات الدختصة في توضيح
 الإلكترونية ؛
 حيث لايمكن حصر ىذه الأبعاد في نموذج إختلاف الباحثين حول تحديد الأبعاد الدكونة لجودة الخدمات الإلكترونية ،

 ؛وجهة نظر كل باحث ولرالاتو البحثيةواحد ، وذلك  لإختلاف 
  يساىم من خلالذا تطوير يمكن أن على الرغم من تباين وجهات نظر الباحثين في تحديد السبل أو الدداخل الدختلفة التي

الخدمات في تحقيق رضا العملاء، إلا أنهم يتفقون على أن أىم ىذه الدداخل ىو التوجو لضو تقديم خدمات مالية إلكترونية ذات 
 جودة عالية؛ 
  تفرضها التطورات الدتسارعة في تكنولوجيات الإلكترونية ليس إختيار بل ىو ضرورة حتمية ات لخدمل  الدؤسساتتبني

 ؛ الدعلومات والإتصال
   من ناحية سرعة الإلصاز إستخدام الخدمات الإلكترونية من طرف الدؤسسات لو دور كبير في تحسين جودة الخدمات

 وتقليل الوقت والجهد؛
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 بتحسين جودة الخدمات الإلكترونية يعتبر أمر ضروري وجوىري وذلك لتميز الخدمات الدالية الدؤسسات الدالية  إىتمام
عبر تبني القنوات لابد أن يمر ذات جودة مالية من خلال تقديم خدمات تحقيق ميزة تنافسية  فإن، وبالتالي  والتشابو بالنمطية

  ؛رفع من مستوى الرضا لدى عملائهالشا يؤدي إلى الالإلكترونية 
 وتلبي  مرضا العملاء مرتبط بمدى قدرة الدؤسسات على تقديم خدمة إلكترونية ذات جودة عالية تتوافق مع توقعاته
 ؛الصريحة والضمنية مإحتياجاته
  مرتبط بدرجة حساسيتها وإصغائها لعملائها مع قدرتها على تلبية الدالية بقاء ولصاح الدؤسسات في بيئة الأعمال

 بجودة عالية لضمان مستوى عالي من الرضا؛ الدتطلبات الخاصة بهم 
    ىنالك تطور ملحوظ في توجو الدؤسسات الدالية الجزائرية لضو الخدمات الإلكترونية ، من خلال الزيادة في عدد

نشاط الدفع والسحب الإلكتروني عبر الأنترنت وإعتماد الوسائل الدساعدة لإجراء عمليات  الصرافات الآلية ، وكذلك التطور في
 الدفع الإلكتروني ؛ 

  من قبل الدؤسسات الدالية الجزائرية ،فإن تجربتها تبقى لزتشمة مقارنتاً بمستوى الخدمات برغم من المجهودات الدبذولة
مثل بعض الدول المجاورة  ودول الخليج والدول الغربية التي قطعت أشواطاً كبير في  الإلكترونية التي تقدمها نظيراتها في دول أخرى

    .ىذا المجال
 :التطبيقي الجانب نتائج:0-2
 ء الدؤسسات الدالية عينة الدراسة؛ىنالك موثوقية مرتفعة في الخدمات الإلكترونية الدقدمة لعملا 
  الدؤسسات الدالية عينة الدراسة بإستجابة عالية ؛تتميز الخدمات الإلكترونية الدقدمة لعملاء 
  الخدمات الإلكترونية التي تقدمها الدؤسسات الدالية عينة الدرسة لعملائها بسهولة الإستخدام بدرجة عالية ؛تتسم 
   ؛درجة عالية من الأمان بهايرى عملاء الدؤسسات الدالية عينة الدرسة أن الخدمات الإلكترونية الدقدمة إليهم  
  عن جودة الخدمات الإلكترونية الدقدمة ؛يوجد درجة رضا مرتفعة لعملاء الدؤسسات الدالية 
  ى عند مستو ، عينة الدراسة على رضا العملاء، في الدؤسسات الدالية الجزائريةلبعد الدوثوقية يوجد أثر ذو دلالة إحصائية

 ؛(α ≤ 0.0.دلالة )
 مستوى عند الدراسة، عينة الجزائرية الدالية الدؤسسات في العملاء، رضا على الإستجابة لبعد إحصائية دلالة ذو أثر يوجد 

 ؛(α ≤ 0.0.) دلالة
  عند ، عينة الدراسة على رضا العملاء، في الدؤسسات الدالية الجزائريةالإستخدام  لبعد سهولةيوجد أثر ذو دلالة إحصائية

 ؛(α ≤ 0.0.دلالة ) ىمستو 
  ىعند مستو ، عينة الدراسة على رضا العملاء، في الدؤسسات الدالية الجزائرية الأمانلبعد يوجد أثر ذو دلالة إحصائية 

 ؛(α ≤ 0.0.دلالة )
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 الدراسة، عينة الجزائرية الدالية الدؤسسات في العملاء، رضا على  الإلكترونية الخدمات لجودة إحصائية دلالة ذو أثر يوجد 
 ؛(α ≤ 0.0.) دلالة مستوى عند

 الجزائرية الدالية الدؤسسات في العملاء، رضا على  لرتمعة الإلكترونية الخدمات جودة لأبعاد إحصائية دلالة ذو أثر يوجد 
 ؛(α ≤ 0.0.) دلالة مستوى عند الدراسة، عينة

 سهولة الإستجابة، الدوثوقية،) الدراسة متغيرات تجاه الدستجوبين لإجابات إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا 
 ؛(α ≤ 0.0.) دلالة مستوى عند الدراسة عينة الجزائرية الدالية بالدؤسسات الجنس لعامل تعزى( الأمان ، الإستخدام
 سهولة الإستجابة، الدوثوقية،) الدراسة متغيرات تجاه الدستجوبين لإجابات إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا 
 ؛(α ≤ 0.0.) دلالة مستوى عند الدراسة عينة الجزائرية الدالية بالدؤسسات العمر لعامل تعزى( الأمان ، الإستخدام
 لعامل تعزى( الأمان ، الإستخدام سهولة) الدراسة متغيرات تجاه الدستجوبين لإجابات إحصائية دلالة ذات فروق توجد 

 دلالة ذات فروق توجد لا  بينما ،(α ≤ 0.0.) دلالة مستوى عند الدراسة عينة الجزائرية الدالية بالدؤسسات الدخل مستوى
 الجزائرية الدالية بالدؤسسات الدخل مستوى لعامل تعزى( الإستجابة، الدوثوقية،) الدراسة متغيري تجاه الدستجوبين لإجابات إحصائية

 ؛(α ≤ 0.0.) دلالة مستوى عند الدراسة عينة
 العميل صفة لعامل تعزى( الدوثوقية) الدراسة متغير تجاه الدستجوبين لإجابات إحصائية دلالة ذات فروق توجد 

 لإجابات إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا بينما ،(α ≤ 0.0.) دلالة مستوى عند الدراسة عينة الجزائرية الدالية بالدؤسسات
 الجزائرية الدالية بالدؤسسات العميل صفة لعامل تعزى(  الأمان ، الإستخدام سهولة الإستجابة،) الدراسة متغيرات تجاه الدستجوبين

 ؛(α ≤ 0.0.) دلالة مستوى عند الدراسة عينة
 سهولة الإستجابة، الدوثوقية،) الدراسة متغيرات تجاه الدستجوبين لإجابات إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا 
 ؛(α ≤ 0.0.) دلالة مستوى عند الدراسة عينة الجزائرية الدالية الدؤسسة مع التعامل أقدمية لعامل تعزى( الأمان ، الإستخدام
 سهولة الإستجابة، الدوثوقية،) الدراسة متغيرات تجاه الدستجوبين لإجابات إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا 
         دلالة مستوى عند الدراسة عينة الجزائرية الدالية بالدؤسسة معها الدتعامل الدالية الدؤسسة لعامل تعزى( الأمان ، الإستخدام

(.0.0 ≥ α)؛ 
إنطلاقان من النتائج الدتوصل إليها من خلال دراستنا، يمكن عرض جملة من الدقترحات ، إقتراحات الدراسة :  -12

 نوجزىا فيما يلي:
  قصد  ،تكنولوجيات الدعلومات والإتصال تطورات الحاصلة في لرال لمواكبة  تكونعلى الدؤسسات الدالية الجزائرية  أن

 خدمات إلكترونية ذات جودة تحقق  من خلالذا الرضا لعملائها؛ تقديم
  العمل على تحسيس العملاء بالدزايا التي تقدمها الخدمات الإلكترونية الدقدمة من طرف الدؤسسات الدالية ، وىذا

 الأمان( لذذه الخدمات ؛ ،الإستجابة  ،سهولة إستخدام ،بالتركيز على الأبعاد التالية  )الدوثوقية  
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  الدستحدثة  على الدؤسسات الدالية الجزائرية وضع ىياكل تنظيمية تتصف بالدرونة، حيث تتلائم مع الإستخداماتيتعين
  في لرال تكنولوجيات الدعلومات والإتصال من جهة وتطور أنظمة الجودة من جهة أخرى ؛

 من الإصغاء الجيد للعملاء بغرض فهم سلوكهم إتجاه الخدمات  الجزائرية وضع آليات تدكن الدؤسسات الدالية  ضرورة
 ؛ خدمات ذات جودة توافق تطلعاتهمالإلكترونية وبالتالي تقديم

  خلال ، منالدؤسسات الدالية الجزائرية  التي تقدمها   فيما يتعلق بالخدمات الإلكترونيةلدعارف الدوظفين التعزيز الدستمر 
 على إستخدام التكنولوجيا الدتعلقة بهذه الخدمات؛قدراتهم و والرفع من مستواىم التدريب على تطوير مهاراتهم 

  العمل على التطوير والتحسين  الدستمر لجودة الخدمات الإلكترونية الدقدمة من طرف الدؤسسات الدالية الجزائرية خاصة
ختراق و الدساس بالبيانات والدعلومات الشخصية الإفيما يتعلق بجانب الأمن السيبراني والدتمثل في حماية الأنظمة والشبكات من 

 لشا يؤثر على صورة الدؤسسة الدالية في السوق وسمعتها لدى عملائها؛ ،للعملاء
  وذلك قصد شمول الإلكترونية للمؤسسات الدالية الجزائرية زيادة الدخصصات الدالية الدتعلقة بتعزيز البنية التحتية ،

 مواقعهم الجغرافية؛ العملاء بإختلافالخدمات الدالية لستلف شرائح 
  تنظيم لرال الخدمات الدالية الإلكترونية ،حيث تتلائم ىذه القوانين مع الدنظومة الدالية  صتخوضع قوانين وتشريعات

   ؛والنقدية الجزائرية من جهة وسلوكيات العملاء الجزائريين من جهة أخرى 
  الدؤسسات الدالية على مستوى الدول الرائدة في لرال تقديم لستلف ضرورة الإطلاع بشكل مستمر على تجارب

    ؛إسقاطها على الدؤسسات الدالية الجزائرية  ، ثمتكييفها بما يتوافق والأنظمة الدالية الجزائرية ، ولزاولةلكترونيةالخدمات الدالية الإ
على دراستنا ىذه ت ر وتشعبو ، حيث إقتصالدوضوع لدوضوع الدراسة تبين لنا عمق  معالجتنابعد  آفاق الدراسة :  -10

ودة الخدمات لجمن خلال الأبعاد الدقترحة رضا العملاء ،  علىجودة الخدمات الإلكترونية في الدؤسسات الدالية الجزائرية  تأثير
تطرق إليها والتي من التم ما يعني وجود أبعاد أخرى لم يفي ) الدوثوقية ، الإستجابة، سهولة الإستخدام، الأمان( الدتمثلة الإلكترونية 

 الدستقبلي البحث أمام الأبواب تفتحيمكن أن  كما،  الدمكن أن تؤثر بشكل كبير في إتجاه العلاقة بين متغيري الدراسة 
ربط متغيرات الدراسة  وذلك من خلال  العملاء، ورضا الإلكترونية الخدمات جودة على تؤثر قد جديدة  عوامل لاستكشاف

 الثقافية العوامل تأثير دراسة يمكن كما ،الفني الدعم وتأثير الدستخدم، وتجربة التكنولوجي، الابتكار تأثير مثلبعوامل أخرى 
التطرق توسيع نطاق البحث من خلال ، وعليو نقترح  الإلكترونية الدالية الخدمات جودة لضو العملاء اتجاىات على والاجتماعية

 مستقبلاً للدراسات التالية:
o  تطبيق معايير جودة الخدمة الإلكترونية على ولآء عملاء الدؤسسات الإقتصادية الجزائرية )دراسة تحليلية(؛تقييم أثر 
o دراسة مقارنة بين مستوى جودة الخدمات الإلكترونية في الدؤسسات الدالية الجزائرية والدؤسسات الدالية في دول الخليج؛ 
o الإلكترونية على رضا العملاء ) دراسة حالة الجزائر(؛ أثر الإستثمار في تحسين تقنيات الخدمات الدصرفية 
o دور الإبتكار التكنولوجي في تعزيز جودة الخدمات الإلكترونية في القطاع الدالي الجزائري ) دراسة نظرية وتطبيقية (؛ 
o  العملاء؛وتحليل البيانات في تحسين جودة الخدمات الإلكترونية وتجربة أثر إستخدام تقنيات الذكاء الإصطناعي 
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سعد غالب ياسين، أساسيات نظم الدعلومات الإدارية وتكنولوجيات الدعلومات، دار الدناىج للنشر والتوزيع، عمان، الاردن،  -

2006.  
 .655، ص 2000، مصر ،  4، ج 1الإدارة العامة للمعجمات وإحياء التراث، ط شوقي ضيف ، الدعجم الكبير،  -
 .1998عائشة مصطفى الدناوي، سلوك الدستهلك، مكتبة عين الشمس، القاىرة،  -
 .2006عبد الأمير مويت الفيصل،الصحافة الإلكترونية في الوطن العربي، دار الشروق للنشر والتوزيع ،عمان، -
، 1عمان )الاردن(،ط  التسويق الحديث، الدار العلمية الدولية ودار الثقافة للنشر والتوزيع، عبد الجبار منديل، أسس -

2002. 
عبد الحميد طلعت أسعد، ياسر عبد الحميد الخطيب ، طارق لزمد خزندار، سلوك الدستهلك الدفاىيم الدعاصرة والتطبيقات  -

 .2006، مكتبة الشقري الرياض ، السعودية ، 
 .2002حنفي، رسمية زكي قرايطة ، البورصة والدؤسسات الدالية ، الدار الجامعية ، الإسكندرية ، عبد الرزاق  -
 .2008عبد الستار العلي ، تطبيقات إدارة الجودة الشاملة ،دار الديسرة للنشر والتوزيع، عمان ، الطبعة الأولى ،  -
في ظل الدتغيرات الإقتصادية الدعاصرة ، دار النشر للجامعات، علاء أحمد إبراىيم رزق ، إستراتيجية الدؤسسات الدالية والنقدية  -

 .2014القاىرة )مصر(، 
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علاء أحمد إبراىيم رزق ، إستراتيجية الدؤسسات الدالية والنقدية في ظل الدتغيرات الإقتصادية الدعاصرة ، دار النشر للجامعات،  -
 .2014القاىرة )مصر(، 

  .2002في الدنظمات الحديثة ، دار الصفاء للنشر ، عمان، مأمون الدرادكة، طارق الشلبي ، الجودة  -
 .2009لزمد الصيرفي ، إدارة تكنولوجيا الدعلومات، دار الفكر الجامعي، الإسكندرية ، مصر،  -
 .2010لزمد جمال الفار، الدعجم الإعلامي ، دار الدشرق الثقافي ، الأردن ،  -
 .2007 بيةة العولدة والانترنت، دار الجديدة الإسكندرية، مصر، لزمد فريد الصحن، طارق أحمد طو، إدارة التسويق في -
، لزمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف، تسويق الخدمات، دار الدسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، الطبعة الاولى -

  .2010، الاردن، عمان
 .2005ردن،ىاني حامد الضمور، تسويق الخدمات، دار وائل للنشر، الطبعة الثالثة، الأ -
 
 طروحات والرسائل والمنشورات الجامعية:الأ -2
اعمر بن موسى ، الخدمات الدصرفية الالكترونية ومتطلبات تطويرىا في الجزائر)دراسة ميدانية (، أطروحة دكتوراه في علوم  -

 .2020التسيير ، تخصص دراسات مالية، جامعة غرداية) الجزائر( ،
الإلكترونية من منظور تسويقي ، أطروحة دكتوراه ، علوم تجارية ، تخصص  الحكومة خدمات جودة تقييم ، يغيش العالي عبد -

 .2016،  3تسويق ، جامعة الجزائر 
الطاىر بن عمارة، أثر استخدام تكنولوجيا الدعلومات والإتصال على الإبداع التنظيمي ) دراسة ميدانية لعينة من الدؤسسات  -

أطروحة دكتراه، جامعة ورقلة ،كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير ، قسم البترولية العاملة في الجزائر(، 
  ,2021علوم التسيير ، تخصص الإدارة الإستراتيجية للمؤسسات ، 

دراسة حالة الدؤسسة الوطنية “ أمين عزري ، أهمية تكنولوجيات الدعلومات على تنافسية الدؤسسة الإقتصادية الجزائرية  -
"، أطروحة دكتراه، جامعة ورقلة ،كلية العلوم الاقتصادية -ولاية ورقلة –بحاسي مسعود  (E.N.T.P) للأشغال في الأبار

 .2015.2016والعلوم التجارية وعلوم التسيير ، قسم علوم التسيير ، تخصص إدارة الأعمال ، 
دراسة الواقع والافاق (، أطروحة دكتوراه في التسيير  بن أحمد لخضر، متطلبات تطوير وتحرير الخدمات الدصرفية في الجزائر ) -

 .2012فرع علوم التسيير ، كلية العلوم الإقتصادية  وعلوم التسيير ، جامعة الجزائر، 
، أطروحة  دكتوراه ، فرع  -دراسة ميدانية  –بن موسى اعمر ، الخدمات الدصرفي الإلكترونية ومتطلبات تطويرىا في الجزائر  -

 . 2020، تخصص دراسات مالية ، كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير ، جامعة غرداية ،  علوم التسيير
، أطروحة  دكتوراه ، فرع  -دراسة ميدانية  –بن موسى اعمر ، الخدمات الدصرفي الإلكترونية ومتطلبات تطويرىا في الجزائر  -

 .2020قتصادية والتجارية وعلوم التسيير ، جامعة غرداية ، علوم التسيير ، تخصص دراسات مالية ، كلية العلوم الإ
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بو عبد الله بوصالح ، نماذج وطرق قياس الجودة ، دراسة تطبيقية على مؤسسة بريد الجزائر ، أطروحة دكتوراه ، تخصص علوم   -
 .2014،  ، الجزائر 1إقتصادية، كلية العلوم الإقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة سطيف 

جيجخ فايزة ،  جودة الخدمات الإلكترونية ودورىا في تحقيق الديزة التنافسية للمؤسسات دراسة حالة مؤسسات الإتصال في  -
 .الجزائر )موبليس ، جيزي، أوريدو ( ، أطروحة دكتوراه علوم تخصص علوم التسيير ، جامعة لزمد خيضر بسكرة، الجزائر

مدخل إستراتيجي  لبناء ولائو، مذكرة ماجستير، في العلوم التجارية ، تخصص تسويق ، حاتم لصود ، تفعيل رضا الزبون ك -
 .2006جامعة الجزائر، 

حمدوش عبد السلام ، الدناخ التنظيمي وعلاقتو بالتمكين الوظيفي وأثره على الأداء السياقي لدى موظفي الخلايا الجوارية  -
سطيف  –ص ، علم النفس التنظيم والعمل، جامعة لزمد لدين دباغين للتضامن، أطروحة دكتوراه ، فرع علم النفس ، تخص

 .، الجزائر-2
حمدوش عبد السلام ، الدناخ التنظيمي وعلاقتو بالتمكين الوظيفي وأثره على الأداء السياقي لدى موظفي الخلايا الجوارية  -

سطيف  –مل، جامعة لزمد لدين دباغين للتضامن، أطروحة دكتوراه ، فرع علم النفس ، تخصص ، علم النفس التنظيم والع
 .، الجزائر-2

حمدي فؤاد لزمد، الأبعاد التسويقية للمسؤولية الإجتماعية للمنظمات وانعكاساتها على رضا العملاء " دراسة تحليلية لآراء  -
طروحة دكتوراه، كلية عينة من الدديرين والدستهلكين في عينة الدنظمات الدصنعة للمنتجات الغذائية في الجمهورية اليمنية، أ

 .2003الإدارة، اليمن ، 
قطاع العدالة نموذجا  –رابح الوافي ، أثر إستخدام الإدارة الإلكترونية على جودة الخدمات في الدؤسسات العمومية الجزائرية  -

مد بوضياف، ، أطروحة دكتوراه، تخصص علوم التسيير ، كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير ، جامعة لز -
 .2019الدسيلة الجزائر ، 

سماح ميهوب ، أثر تكنولوجيا الدعلومات والإتصال على الأداء التجاري والدالي للمصارف الفرنسية " حالة نشاط البنك عن  -
 ،2بعد " ، أطروحة دكتوراه ، علو إقتصادية ، كلية العلوم الإقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة قسنطينة

2014. 
سهام كردودي، دور الدراجعة التحليلية في تحسين أداء عملية التدقيق في ضل إستخدام تكنولوجيات الدعلومات، أطروحة  -

دكتراه، جامعة بسكرة ،كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير ، قسم علوم التسيير ، تخصص تسيير 
 ,2015لوجيات الإعلام الآلي والإتصال ، الدؤسسات الصغيرة والدتوسطة وفق تكنو 

عامر بوعكاز ، تطبيق الإدارة الإلكترونية كآلية لتحسين جودة الخدمات الدصرفية )دراسة ميدانية(، أطروحة دكتوراه في علوم  -
 .2021التسيير ، تخصص إدارة الدنظمات، جامعة زيان عاشور الجلفة،

رة في رضا العملاء وولائهم في القطاع الدصرفي ، أطروحة دكتوراه فلسفة في عبد الله قاسم بطاينة ، تحديد العوامل الدؤث -
 .2012التسويق ، تخصص فلسفة في التسويق، جامعة عمان ) الأردن( ،
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عطا الله السرحان ، دور الإبتكار والإبداع التسويقي في تحقيق الديزة التنافسية للبنوك التجارية ، أطروحة دكتوراه ، تخصص  -
  .2005لية الدراسات الإدارية والدالية العليا ، جمعة عمان العربية لدراسات العليا،تسويق ، ك

فادي حامد لزمد القضاء  ، عوامل النجاح  الحرجة للأعمال  الإلكترونية وأثرىا في تحسين التنافسية للمصارف ، أطروحة  -
 .2012ردن( ،دكتوراه الفلسفة في الإدارة ، قسم الإدارة، جامعة عمان العربية ) الأ

فاطمة الزىرة سكر ، دور الذكاء الإقتصادي في تدعيم رضا العميل ) دراسة حالة أوراسكوم تيليكوم الجزائر(، أطروحة  -
 .2013، الجزائر، 3دكتوراه علوم ، تخصص تسويق ، جامعة الجزائر

صرفية دراسة حالة بنك الفلاحة ، استخدام استراتيجية إعادة الذندسة الإدارية في تحسين جودة الخدمات الدمراد لزبوب -
والتنمية الريفية وكالة بسكرة ، أطروحة دكتوراه في العلوم الإقتصادية ، تخصص إقتصاد وتسيير الدؤسسة، جامعة لزمد خيضر 

 .2014بسكرة ) الجزائر( ،
حالة البنوك العاملة دراسة  –نسيم بوكحيل ، تطوير الخدمات البنكية كمدخل لتحقيق رضا الزبون في ظل إقتصاد الدعرفة  -

بولاية جيجل ، أطروحة دكتوراه في علوم التسيير ، تخصص إدارة أعمال الدؤسسة، جامعة العربي بن مهيدي أم البواقي 
،2017- 2018. 

 .2020 سوريا،رانيا المجني، تسويق الخدمات، منشورات الجامعة الإفتراضية السورية،  -
 
 المقالات والمداخلات: -3
وآخرون ، أثر جودة خدمات ووظائف نظم الأعمال الإلكترونية في الإستخدام الفعلي لتلك النظم: دراسة  اسعود المحاميد -

 .2012،  4، العدد  8ميدانية في البنوك العاملة في الأردن ، المجلة الأردنية في إدارة الأعمال ، المجلد
جمان للدراسات والبحوث، المجلد الثالث عشر ، إسماعيل موسى رومي ،لضو نظرية موحدة لفعالية نظم الدعلومات،لرلة ع -

 .2014 العدد الأول،
 –الطيب داودي، مراد لزبوب ، دور إعادة الذندسة الإدارية في تحسين جودة الخدمات الدصرفية ، لرلة العلوم الإنسانية  -

 .32جامعة لزمد خيضر بسكرة ، العدد 
لعلاقة بين أبعاد تسويق العلاقات وولاء العملاء دراسة تطبيقية ، آمنة أبو النجا لزمد ، رضا العملاء كمتغير وسيط في ا -

 .2012،  01، العدد  53دورية الإدارة العامة ، المجلد 
بسيم قائد العريقي، التمكين الإداري وأثره على رضا العملاء )دراسة تطبيقية على موظفي خدمة العملاء في الشركات  -

، 03، العدد 07، لرلة العلوم الإقتصادية والإدارية والقانونية، المجلد (السعودية الدملكة العربية –الخاصة بمنطقة عسير 
2020. 

، لرلة إدارة الدؤسسات الجزائرية (TQM) كأداة لتحسين إدارة الجودة الشاملة  Six Sigma بن عيشاوي أحمد ، طريقة -
 .2014، 05، العدد 
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، أثر عناصر التسويق الالكتروني في تعزيز رضا الزبون دراسة جرجيس عمير عباس الحديدي و ىيثم أحمد صالح السبعاوي -
، 09استطلاعية لآراء عينة من عاملي شركة زين في لزافظة كركوك ، لرلة جامعة كركوك للعلوم  الإدارية و الإقتصادية، المجلد 

 .2019،  01العدد 
، لرلة رؤى اقتصادية،  -تجربة حكومة دبي –ية حطاطش نشيدة ، جودة الخددمة العمومية في ظل الحكومة الإلكترونية الذك -

 .2017،  12جامعة الشهيد حمة لخضر الوادي ، العدد 
على رضا العملاء وزيادة النشاط ، دراسة تطبيقية على  9000خالد بن سامي لزمد حسين ، تأثير نظام الجودة الآيزو  -

 .2009، 02الإقتصادية والتسيير والعلوم التجارية ، العدد )حجاج( مؤسسة الطوافة الدملكة العربية السعودية ، لرلة العلوم 
، عمان، 1زرزار العياشي ، مريم بشاغة ، تأثير الدزيج التسويقي الخدمي على رضا العملاء، دار صفاء للنشر والتوزيع ، ط  -

 .2017الأردن، 
ة البحوث والدراسات الإنسانية زغنوف عبد الغني ، عظيمي أحمد، الدعلومات وأهميتها في المجتمع الدعلوماتي، لرل -

 .9،2014،العدد
سامر الدصطفى ، أثر خدمة ضمان الدنتج في تعزيز رضا العملاء ، لرلة جامعة  دمشق للعلوم الإقتصادية و القانونية ، المجلد  -

 .2013،  01، العدد 29
 .2012،  14نصور ، العدد سحر قدوري، الادارة الالكترونية وامكانياتها في تحقيق الجودة الشاملة ، لرلة الد -
شاىر لزمد عبيد ، أثر جودة الخدمات الدصرفية الإلكترونية على رضا والتزام عملاء البنك الإسلامي الفلسطيني ، لرلة  -

 .2021،  04، العدد 29الجامعة الإسلامية للدراسات الاقتصادية والإدارية، المجلد 
سين رضا العملاء في قطاع بريد الجزائر لددينة قسنطينة ، لرلة العلوم شيروف فضيلة، أثر جودة الخدمات الإلكترونية في تح -

 .2019، 2، العدد6الإنسانية لجامعة أم البواقي، المجلد 
لة العلوم الإجتماعية ، العدد في الدؤسسة الجزائرية، لر 9000صادقي علي ، الذاشمي مقراني ، تحليلل نظام تطبيق الايزو  -

26 ،2017. 
بوبكر سلالي، دور تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في ترقية السياحة في الجزائر. لرلة الحكمة للدرسات   عامر عيساني، و -

 .2013،  1، العدد 2013الإعلامية والإتصالية، المجلد 
رد عثمان بن موسى عقيلي، لزمد بن عبد الله العمري، و عادل بن لزمد الغامدي، أثر تكنولوجيا الدعلومات في تنمية الدوا -

 28البشرية: دراسة تطبيقية على كلية الاداب والعلوم الانسانية ، لرلة الدلك عبد العزيز الاداب والعلوم الانسانية، المجلد 
  .2020،  12العدد 

علاء عبد السلام يحيى اليماني، دور الدزيج التسويقي في تعزيز رضا الزبون " دراسة ميدانية على مصارف لستارة من مدينة  -
 .2005، 87، العدد 27" ، لرلة تنمية الرافدين ، المجلد الدوصل
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(، 1) 12عيسى مرزاقة ، سهام لسلوف ، أهمية جودة الخدمة في تحقيق الرضا لدي العميل، لرلة الإقتصاد الصناعي، العدد  -
  .2017جوان 

حالة فندق البرتقال  بالشلف  فتيحة رأس الكاف و رضوان أنساعد ، أثر الابداع في تقديم الخدمة على رضا العملاء دراسة -
 .2021،  03، العدد 07، لرلة  الريادة الإقتصادية ، المجلد 

فضيلة شريف ، أثر جودة الخدمات الالكترونية في تحسين رضا العملاء في قطاع بريد الجزائر لددينة قسنطينة ، لرلة العلوم  -
 .2019،  02، العدد 06الإنسانية لجامعة أم البواقي ، المجلد 

دراسة ميدانية في عينة –فيصل مدلس ، لزمد عتو، مساهمة تكنولوجيا الدعلومات والإتصال في تدعيم لستلف أبعاد الجودة  -
 .2017، ديسمبر 13، العدد 12، لرلة الحوار الدتوسطي، المجلد -من الدؤسسات الصناعية والخدمية في الجزائر 

دوات وأبعاد تنمية أداء الدؤسسات، الدلتقى الوطني حول إدارة الجودة الشاملة فيلاني عبد الرحمان ، إدارة الجودة الشاملة ، الا -
 .2010وتنمية أداء الدؤسسة، سعيدة الجزائر ، 

، 5كلثوم وىابي ، إعادة ىندسة العمليات كمدخل لتعزيز الديزة التنافسية ، لرلة الدراسات الدالية والمحاسبية والإدارية ، المجلد  -
 .2018، 2العدد 

د خثير، أسماء مريامي، العلاقة التفاعلية بين أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبون بالدؤسسة، لرلة الريادة لإقتصاديات لزم -
 .2017،  01، العدد 03الأعمال، المجلد 

نية، مروان النسور و آخرون، أثر لشارسات الإدارة البيةية الخضراء على جودة الخدمات الالكترونية في البنوك التجارية الأرد -
 .2021،  2العدد  8لرلة الدراسات الحقوقية، المجلد 

مسري نذير ، نمذجة أثر جودة الخدمات الالكترونية على رضا العميل) حالة البنوك الجزائرية( ، لرلة ابن خلدون للإبداع  -
 .2022،  01، العدد 04والتنمية ، المجلد 

تصاد الدعرفة في العالم العربي مع إشارة خاصة للعراق، لرلة كلية مناف مروة ، أثر تكنولوجيات الدعلومات والإتصال على إق -
 .2016، 3، العدد8الإدارة والإقتصاد للدراسات الإقتصادية، المجلد 

(، لرلة 402لصوى فيلالي و عقبة سحنون ، أثر جودة الخدمات الدصرفية على رضا العملاء ) دراسة حالة بنك البركة فرع  -
 .2018،  01، العدد 07لد الشريعة والاقتصاد ، المج

نظام موسى سليمان ، تقييم تأثير إدارة الجودة الشاملة في تحقيق رضا الزبون و المحافظة عليو ) دراسة حالة (، لرلة جامعة   -
 .2011، ( A)01، العدد 13الأزىر بغزة، المجلد 

ت الاعمال الامريكية ، لرلة إقتصاديات  ىبال رياض ، معين أمين السيد ، متطلبات إعادة الذندسة وتطبيقاتها في منظما -
 .2021، 26، العدد 17شمال إقتصاديات شمال إفريقيا ، المجلد 
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 : طلب تحكيم إستمارة الإستبيان(10الملحق رقم )
 الشهيد حمة لخضر الوادي ) الجزائر(جامعــــــــة 

 الاقتصادية و التجارية وعلوم التسيير كليــــة العلــــوم 
 علوم التسيير قســــــم 

   من طالب الدكتوراه : بلخير عمومن                    

 الى الاستاذ الدكتور:                                                          

 الموضوع : طلب تحكيم إستمارة إستبيان
 

 سعادة الدكتور المحترم ، السلام عليكم ورحمة الله وبركاتو : 
يدانية يسرني أن أضع بين أيديكم استمارة الاستبيان ىذه ، والتي تهدف الى جمع البيانات الد

اللازمة لإتدام البحث الذي نقوم بإمذازه ، والذي يدخل ضمن متطلبات إستكمال الحصول 
 على شهادة الدكتوراه في علوم التسيير تخصص إدارة الأعمال ، 

 والموسومة بـــ

الإلكترونية في المؤسسات المالية ودورىا  الخدماتجودة  
 -ميدانيةدراسة   -في تحقيق رضا العملاء
 

 عداد الطالب:                                              تحت إشراف الدكتور:من إ
 عمومن بلخير                                                      عزري أمين 
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 كوا أعلن حضرتكن اًه قذ تن إعتواد الإطار الوٌهجي التالي في الذراست 
 

 إشكاليت الذراست :  -10

 

الجزائرية )عينة من الإلكترونية في المؤسسات المالية  الخدماتجودة تأثير ما مدى  
 ؟رضا العملاء  على المؤسسات المالية بولاية ورقلة(

 

 : الٌوىرج الافتراضي للذراست  -10

 

 

 

    

 

     

 

 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 فرضياث الذراست: -10

 

 الفرضيت الرئيسيت:  - أ

لجزائرية)عينة من امات الإلكترونية في الدؤسسات الدالية لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لجودة الخد
 (.α≤  0...الدؤسسات الدالية بولاية ورقلة( على رضا العملاء، عند مستو دلالة)

 الفرضياث الفرعيت : - ب

 جودة الخدمات الإلكترونية

؛ مستوى الدخل العمر؛  الجنس؛

 التعاملأقدمية ؛ المهنة 

 

 المتغير المستقل

  الموثوقٌة 

  الإستجابة 

  سهولة الإستخدام 

 الامان 

 رضا العملاء

 المتغير التابع

 

 

 رضا العملاء 

 المتغيرات الديمغرافية 

 الأثــــــــــر
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 عينة من الدؤسسات لجزائريةافي الدؤسسات الدالية  لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الدوثوقية(
 ؛(α≤  0...لة(  على رضا العملاء، عند مستو دلالة)الدالية بولاية ورق

  عينة من لجزائريةافي الدؤسسات الدالية لا يوجد أثر ذودلالة إحصائية لبعد الإستجابة(
 ؛ (α≤  0...الدؤسسات الدالية بولاية ورقلة( على رضا العملاء، عند مستو دلالة)

  عينة من لجزائريةاالدؤسسات الدالية في لا يوجد أثر ذودلالة إحصائية لبعد سهولة الإستخدام(
 ؛(α≤  0...الدؤسسات الدالية بولاية ورقلة( على رضا العملاء، عند مستو دلالة)

  عينة من الدؤسسات لجزائريةافي الدؤسسات الدالية لا يوجد أثر ذودلالة إحصائية لبعد الامان(
 ؛(α ≤ 0...الدالية بولاية ورقلة( على رضا العملاء، عند مستو دلالة)

  ،لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لأراء الدستجوبين تجاه متغيرات الدراسة )الدوثوقية
الإستجابة، سهولة الإستخدام ، الأمان( تعزى للعوامل الديمغرافية ) الجنس، السن، الدهنة، 

الية أقدمية التعامل مع الدؤسسة الدالية ( بالدؤسسات الدالية الجزائرية )عينة من الدؤسسات الد
 .(α≤  0...بولاية ورقلة( ، عند مستو دلالة)

 التعريفاث الإجرائيت لوتغيراث الذراست: -10

وتتمثل في سعي الدؤسسات الى التفوق على المتغير المستقل : جودة الخدمات الإلكترونية  
وبأقل  رغبات وتطلعات العملاء من خلال إستخدام التكنولوجيا في تقديم خدماتها بطريقة مبتكرة 

 ذات جودة عالية تدكنها من استقطاب اكبر عدد من العملاء في ظل احتدام الدنافسة.  كلفة ت
 أبعاد المتغير المستقل:) جودة الخدمات الإلكترونية (.

 ىييي قييدرة الدؤسسيية الدالييية تقييديم خييدمات إلكترونييية تتناسييب مييع وعودىييا لعملائهييا الموثوقيــة:
ن الدقة والدصيداقية والالتيزام بالوقيا والأداء الدتميز،مديا بحيث يعتمد  عليها لتمتعها بدرجة عالية م

  يجعل العميل واثق في تعاملاتو مع الدؤسسة الدالية,
 وتتمثل في سرعة وكفاءة الدؤسسة الدالية  في التعامل مع كل متطلبات العملاء،  الاستجابة : 
 :ا  بالدؤسسة ىي مدى سهولة وبساطة استخدام النظام الالكتروني الخسهولة الاستخدام

الدالية من طرف العميل ،فكلما كان النظام بسيطاً وسلساً وواضحا للإستخدام سواء كان من 
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ناحية اللغة او التصميم او بإجراءات الدخول اليو واستخدام خصائصو بوقا قليل والخروج 
 الامن منو، 

 :من الاخطار و ىو ضمان امن بينات العملاء الشخصية والدالية، من ناحية الخلو  الامان
الاخطاء ،السرية والخصوصية في الخدمة الدقدمة، فيجب أن تتوفر الدؤسسة الدالية على منظومة 

 . حماية قوية، تجعل العميل يثق في العميل
وىو ذلك الشعور بالارتياح الذي يتملك العميل نتيجة حصولو على  رضا العملاء:المتغير التابع 

   . يل مع مقدار ما يحصل عليو من الجهة الدقدمة للخدمةالخدمة بحيث تتوافق تطلعات العم
 أقسام وهحاور استوارة الإستبياى: -10

 :البيانات الشخصية  القسم الاول 
 :محاور الدراسة  القسم الثاني 

 : جودة الحدمات الإلكترونية  المحور الاول 
 : رضا العملاء المحور الثاني 
 المقياس المستخدم : -0.

 الخماسي بالشكل التالي :  تم إستخدام مقياس ليكارت
 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة

 

ونظرا للكفاءة العلمية التي تتمتعون بها وخبرتكم في مجال الدراسة التي نقوم بها ، فإننا نضع بين أيديكم استمارة 
 الامور التالية : الاستبيان ىذه للتكرم بتحكيمها ، لذا نأمل من سعادتكم الاطلاع عليها وإبراز

 تحديد مدى وضوح العبارات؛ 
 تحديد مدى ملائمة ومناسبة العبارة للمحور؛ 
 ؛تحديد مدى أىمية العبارة للمحور 
  أو حذف أوتغيير مع الإشارة إليهاوتعديلاتتدوين ماترونو مناسب من اقتراحات ،. 

، لما تكتسيو من أىمية عند إضافتكم  كمانرجو منكم سيدي الكريم التفضل بملء إستمارة المعلومات الخاصة بكم
 .لقائمة المحكمين للإستبانة

 .وأشكركم مسبقا على روح تعاونكم وتوجيهاتكم و تخصيص جزء من وقتكم الثمين لتحكيم ىاتو الإستبانة 
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 تقبلو مني فائق التقدير والإحترام
 الطالب: عمومن بلخير

 عة الشهيد حمو لخضر الوادي) الجزائر(طالب دكتوراه علوم التسيير تخصص إدارة الأعمال جام
 +(302) 79 99 99 64 06الهاتف: 

   eloued.dz-amoumene@univ البريد الإلكتروني:
 

 إستمارة المعلومات الخاصة بالمُحكم
  الاسم الكامل

  الدرجة العلمية 
  جهة العمل

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 استبياى
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تحية طيبة وبعد:

بعنوان  د في علوم التسيير تخصص إدارة الأعمال ل م  يسرنا أن نضع بين أيديكم ىذا الاستبيان الذي يعتبر جزء من مشروع أطروحة دكتوراه
"، آملين الإجابة على فقراتو خدمة  ميدانيةالإلكترونية في المؤسسات المالية ودورىا في تحقيق رضا العملاء دراسة  الخدماتجودة " 

 ي في الجزائر ثانيا .الدؤسسة الدالية للبحث العلمي أولا، وتطويرا 
م بالإجابة على الأسئلة الواردة في الاستمارة واختيار الإجابة التي تعكس الواقع الفعلي ، من اجل تحقيق أىداف لذا نرجو من سيادتكم التكر 

 الدراسة، ومريطكم علما بأن كل الدعلومات التي ستقدمونها سيتم التعامل معها بكل سرية، ولا تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي فقط، 

 .معنا شاكرين لكم مسبقا حسن تعاونكم

                 تحت إشراف الدكتور : عزري أمين                                        عمومن بلخير        الطالب : من إعداد ا       
                                              

 

 
 

 

mailto:amoumene@univ-eloued.dz
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 القسم الاول : البيانات الشخصية : 

 
 

 أنثى
 

   الجنس ذكــر
  

      

  
 سنة 01اكبر من 

 
 سنة 01الى  10من 

 
 11الى  20من 

 سنة

 

     العمر سنة 21أقل من 

    

          

  
 

 
من كثر أ

 دج01111

 
دج  21111من 
 دج01111إلى 

 
 21111أقل من 

     مستوى الدخل دج

    

         

  
 متقاعد

 
 طالب

 

 أعمال حرة
 

     المهنة موظف

    

         

  
 سنة فما فوق 00

 
 سنة 01الى  10من 

 
 10إلى  10من 

 سنوات

 

 سنة 10أقل 
أقدمية التعامل مع 
 المؤسسة المالية 

    

    

         

المؤسسة   إسم 
 المالية المتعامل معها  
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 المحور الأول: جودة الخدمات المالية الإلكترونية 

 العبارة الرقم
 مدى أىميتها مدى وضوحها

مدى ملائمة العبارة 
للمحور الذي تنتمي 

 اليو
 التعديلات المقترحة

 ىامة تحذف تعدل واضحة
غير 
 ملائمة ىامة

غير 
  ملائمة

 ةالبعد الأول: الموثوقي

10 
برأيي لا يتضمن إستخدام الخدمات 
المالية الإلكترونية تلاعب عن طريق 

 فرض رسوم إضافية
        

10 
أشعر بالثقة عند إستخدام الخدمات 

المالية الإلكترونية المقدمة لي من طرف 
 المؤسسة المالية  التي أتعامل معو

        

10 
أستخدم الخدمات المصرفية التي 

         ونيا في معظم الاوقاتأحتاجها إلكتر 

10 
أثق في دقة الخدمات الإلكترونية التي 
تقدمها المؤسسة المالية  التي  أتعامل 

 معها
        

10 
أستخدم الخدمات المالية الإلكترونية 
التي تقدمها المؤسسة المالية  لضمان 

 تنفيذ العمليات في وقتها المحدد
        

 الثاني: الإستجابة البعد

06 

أعتقد أن الخدمات المالية الإلكترونية 
التي تقدمها المؤسسة المالية  ساىمت 

 في تقليل فترة الإنتظار

        

07 
يتم معالجة أي مشكلة تواجهني أثناء 

إستخدامي للخدمات المالية الإلكترونية 
 على وجو السرعة

        

08 
إن ساعات العمل الرسمية للمؤسسة 

 ليالمالية ملائمة 
        

09 

توفر المعرفة الكافية لدى موظفي 
المؤسسة المالية، للإجابة على أسئلة 

العملاء حول الخدمات المالية 
 الإلكترونية

        

        إستخدامي للخدمات الإلكترونية يتيح لي  10
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 القسم الثاني : قياس متغيرات الدراسة

في الخانة التي تعبر عن وجهة نظركم إلى جانب تدوين ملاحظتكم  (X)ضلوا بوضع علامةتف
 إن وجدت

 القيام بالعمليات المالية بشكل دائم
 البعد الثالث: سهولة الإستخدام

11 
ؤسسة المالية  الخدمات يوفر الم

 الإلكترونية بلغة سهلة ومفهومة
        

12 
يوفر المؤسسة المالية  نشرات إرشادية 
لتأدية المعاملات المصرفية بإستخدام 

 الخدمات المالية الإلكترونية
        

13 
أشعر بسهولة إجراء العمليات المالية عبر 

 الخدمات الإلكترونية
        

14 
قع الإلكتروني للبنك الذي يتمتع المو 

أتعامل معو بتنوع الخدمات وسهولة 
 استخدامها

        

 البعد  الرابع:الأمان

15 
أشعر بالأمان عند إستخدامي لجميع 

الخدمات المالية الإلكترونية التي توفرىا 
 المؤسسة المالية  التي أتعامل معها

        

16 
أثق أن المؤسسة المالية  تضمن الحفاظ 

 لى المعلومات الخاصة بي ، بسرية تامةع
        

17 
أثق بأن المؤسسة المالية  تضمن سرية 

 معاملاتي الإلكترونية
        

18 
أعتقد أن المؤسسة المالية  التي أتعامل 
معها توفر لي  الخدمة الإلكترونية دون 

 أي مخاطرة مالية
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 المحور الثاني: رضا العملاء  

 العبارة الرقم
 مدى أىميتها مدى وضوحها

مدى ملائمة العبارة 
للمحور الذي تنتمي 

 التعديلات المقترحة اليو
 

 ىامة تحذف تعدل واضحة
غير 
 ىامة

 ملائمة
غير 
 ملائمة

19 
الخدمات المالية التي تقدمها المؤسسة 

 المالية  أكثر إنسجاما مع متطلباتي
        

21 
لبي المؤسسة المالية  مختلف ت

احتياجاتي ورغباتي حول الخدمات 
 المالية الإلكترونية مما يحقق الرضا

        

22 
تحافظ المؤسسة المالية  على وعودىا 

 مالية الإلكترونيةفيما يخص خدماتها ال
        

23 
تقدم المؤسسة المالية  خدمات إلكترونية 

 أفضل من توقعاتي
        

24 
أساليب تقديم المؤسسة المالية  

للخدمات الإلكترونية ترقى الى مستوى 
 تطلعاتي

        

25 
تحظى كل الخدمات المالية الإلكترونية 
 التي تقدمها المؤسسة المالية  برضاي 

        

 

 الرأي النهائي للمُحكم في إسمارة الاستبيان
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 ( : الإستبانة بعد التحكيم13الملحق رقم ) 
 الشهيذ حوت لخضر الىاديجاهعــــــــت 

 الاقتصاديت و التجاريت وعلىم التسيير كليــــت العلــــىم 

  علىم التسييرقســــــن 

  إستباًت

 

 

 

 

 

 

 

 

 الببيانات العامة :   -10

 
 

 أنثى
 

   الجنس ذكــر
  

      

  

 سنة 01اكبر من 
 

 01الى  11من 
 سنة

 

وأقل من   21من 
 سنة 11

 

     العمر سنة 21أقل من 

   
 

          

  
 

 

من كثر أ
 دج01111

 

دج  21111من 
 دج01111إلى 

 
 21111أقل من 

     مستوى الدخل دج

   
 

         

    
 أعمال حرة

 
 موظف

 

 بطـــــــــــال
 

     متقاعد   الصفة طالب

       
         

  
 سنوات 01أكثر من 

 
 01الى  10من 

 سنة

 
من سنة إلى أقل 

 سنوات 10من 

 

 أقل من سنة
أقدمية التعامل مع 
 المؤسسة المالية 

    

    
         

  
المالية إسم  المؤسسة 

 المتعامل معها  
  AGB  مصرف السلام  BADR  BNA 

 
 

أستخدم الخدمات  
جهاز الدفع الإلكتروني   الإلكترونية للمؤسسة   الصراف الآلي  الموقع الإلكتروني   تطبيق إلكتروني 

ل م د في علوم التسيير تخصص إدارة  من مشروع أطروحة دكتوراه اءيعتبر جز  الإستبانة التيتحية طيبة وبعد: يسرنا أن نضع بين أيديكم ىذا 
"، آملين الإجابة  ميدانيةالإلكترونية في المؤسسات المالية ودورىا في تحقيق رضا العملاء "دراسة  الخدماتجودة بعنوان "  الأعمال 
 . ياً ثان الدالي في الجزائر ، وتطويرا للقطاعخدمة للبحث العلمي أولاً  اعلى فقراته

التي تعكس الواقع  وأمام الإجابة التي تختارونها  Xبوضع علامة لذا نرجو من سيادتكم التكرم بالإجابة على الأسئلة الواردة في الاستمارة 
لا الفعلي، من اجل تحقيق أىداف الدراسة، ومريطكم علما بأن كل الدعلومات التي ستقدمونها سيتم التعامل معها بكل سرية، ولا تستخدم إ

 لأغراض البحث العلمي فقط، 

تحت إشراف الدكتور : عزري أمين                     بلخير                            من إعداد الطالب :  عمومن       
   eloued.dz-amoumene@univ+(                             البريد الإلكتروني:302) 79 99 99 64 06الهاتف:               

                                                         

 

 
 

 

mailto:amoumene@univ-eloued.dz
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TPE  المالية  من خلال   عبر الهاتف 
 

 قياس متغيرات الدراسة    -10

 الإلكترونية  ودة الخدماتالمحور الأول: ج
 سلم القياس البيان  الرقم

 البعد الأول: الموثوقية
موافق 
 محايد موافق جدا

غير 
 موافق

غير 
موافق 

 أبدا

10 
التي  لاتفرض رسوم إضافية أوعالية عند إستخدام الخدمات الإلكترونية المقدمة من المؤسسة المالية

     اتعامل معها
     

      د إستخدام الخدمات الإلكترونية المقدمة لي من طرف المؤسسة المالية  التي أتعامل معها أشعر بالثقة عن 10

      أستخدم الخدمات التي أحتاجها إلكترونيا في معظم الاوقات  10

      أثق في دقة الخدمات الإلكترونية التي تقدمها المؤسسة المالية  التي  أتعامل معها 10

10 
الإلكترونية التي تقدمها المؤسسة المالية  من شأنو ضمان تنفيذ العمليات في وقت   تأستخدم الخدما

 وجيز

     

 البعد الثاني: الإستجابة 
موافق 
 محايد موافق جدا

غير 
 موافق

غير 
موافق 

 أبدا
      تساىم الخدمات الإلكترونية المقدمة من قبل المؤسسة المالية في تقليل فترة الإنتظار 10
تم الإستجابة بشكل سريع من قبل المؤسسة المالية عند حدوث أي مشاكل أو صعوبات تعيق إستخدام ي 10

 خدماتها الإلكترونية

     

      الخدمات المالية المقدمة عن بعد تستجيب لحاجاتي 10
ترونية لدى موظفي المؤسسة المالية المعرفة الكافية للإجابة على أسئلة العملاء حول الخدمات الإلك 10

 المقدمة
 

     

إستخدامي للخدمات الإلكترونية يتيح لي الإستفادة من القيام بالعمليات المالية خارج أوقات العمل  01
 الرسمية للمؤسسة المالية 

     

موافق  البعد الثالث: سهولة الإستخدام
 محايد موافق جدا

غير 
 موافق

غير 
موافق 

 أبدا
      ات الإلكترونية بلغة سهلة ومفهومةتقدم  المؤسسة المالية الخدم 00
      توفر المؤسسة المالية  نشرات إرشادية لتأدية المعاملات المالية بإستخدام الخدمات الإلكترونية  00
      أشعر بسهولة إجراء العمليات المالية عبر الخدمات الإلكترونية  00
      أتعامل معها بتنوع الخدمات وسهولة استخدامهايتمتع الموقع الإلكتروني للمؤسسة المالية التي  00
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موافق  البعد  الرابع:الأمان
 جدا

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 

 أبدا
      الإلكترونية التي توفرىا المؤسسة المالية  التي أتعامل معها  أشعر بالأمان عند إستخدامي للخدمات 00
      ظ على المعلومات الخاصة بيأثق أن المؤسسة المالية تضمن الحفا 00
      أثق بأن المؤسسة المالية  تضمن سرية معاملاتي الإلكترونية  00
      أعتقد أن المؤسسة المالية  التي أتعامل معها توفر لي  الخدمة الإلكترونية دون أي مخاطرة مالية  00

 المحور الثاني: رضا العميل  

 البيان الرقم
موافق 
 جدا

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 

 أبدا
      تنسجم الخدمات الإلكترونية المقدمة من طرف المؤسسة المالية مع متطلباتي  00

      الإلكترونية لبي المؤسسة المالية مختلف احتياجاتي ورغباتي حول الخدماتت 01

      الإلكترونية تحافظ المؤسسة المالية  على إلتزاماتها فيما يخص خدماتها المالية  00
      تقدم المؤسسة المالية  خدمات إلكترونية أفضل من توقعاتي  00
      أساليب تقديم المؤسسة المالية  للخدمات الإلكترونية ترقى الى مستوى تطلعاتي 00
      تحظى الخدمات الإلكترونية التي تقدمها المؤسسة المالية  برضاي  00
      في المؤسسة المالية بقدر عالي من الكفاءة واللباقة يتمتع مقدمو الخدمة 00
      ىنالك وضوح وسهولة في استخدام وسائل تقديم الخدمة الإلكترونية الخاصة بالمؤسسة المالية 00
      ىنالك تحديث مستمر للموقع الالكتروني للمؤسسة المالية  00
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 مقابلةأسئلة ال( : 12الملحق رقم ) 

 أسئلة المقابلة 
 عليى مؤشيرات تعتبرونهيا اليتي العواميل ىيي وميا تقيدمونها  اليتي الالكترونيية الخدمات جودة تعُرفون كيف -0.

 الخدمة  جودة
قييييدمها مؤسسييييتكم  ومييييا الإجييييراءات الييييتي تكيييييف تقي مييييون مييييدى موثوقييييية الخييييدمات الإلكترونييييية الييييتي  -0.

 الصدد  ىذا في تنشأ مشاكل أي مع تتعاملون وكيف تتخذونها لضمان استمرارية وثبات ىذه الخدمات 
 الالكترونيية  خيدماتها خيلال مين العميلاء لاحتياجات فع الة استجابة تضمن أن للمؤسسة يمكن كيف -0.

 ذلك  لتحقيق تتخذونها التي الخطوات ىي وما
 لضييمان تييدريبًا أو فنييًيا دعمًييا تقييدمون وىييل لعملائكييم  الالكترونييية الخييدمات اسييتخدام تسييهلون كييف -0.

 الاستخدام  سهولة
كييييف تهيييتم الدؤسسييية تعيييل واجهيييات اسيييتخدام الخيييدمات الإلكترونيييية سيييهلة وبسييييطة للعميييلاء  وميييا  -0.

 الإجراءات التي تتخذونها لتحسين تجربة الدستخدم 
 الالكترونييية  خييدماتكم اسييتخدام أثنيياء للعمييلاء الشخصييية والدعلومييات البيانييات أمييان تضييمنون كيييف -0.

الأمنييييية الييييتي تضييييعونها لحماييييية بيانييييات العمييييلاء ومعلوميييياتهم الشخصييييية عييييبر الخييييدمات التييييدابير  ىييييي ومييييا
  الإلكترونية  وكيف تتعاملون مع تهديدات الأمان الدتزايدة

 الخيييييدمات جيييييودة وتحسيييييين تطيييييوير عليييييى تركيييييز سيييييتراتيجياتإ مييييين الاسيييييتفادة للمؤسسييييية يمكييييين كييييييف -0.
 اتيجيات الاستر  ىذه في الخدمة جودة تدُمج وكيف الالكترونية 

 والتحليييييلات الاصييييطناعي الييييذكاء مثييييل الحديثيييية التكنولوجيييييا ميييين الاسييييتفادة للمؤسسيييية يمكيييين كيييييف -0.
 الالكترونية  الخدمات جودة لتعزيز الضخمة

كيييف يمكيين للمؤسسييية اسييتخدام ردود فعييل العميييلاء وملاحظيياتهم علييى الخيييدمات الإلكترونييية لتطيييوير  -0.
 وتحسين العروض الدقدمة 

 تتخيييذونها اليييتي الخطيييوات ىيييي وميييا الالكترونيييية  خيييدماتكم عييين العميييلاء ضيييار  مسيييتوى تقيسيييون كييييف -.0
 مستمر  بشكل العملاء رضا لتحقيق

كيف يتفاعل قسم الخدمات الإلكترونية مع باقي أقسام الدؤسسة لضمان توفير تجربية متكاملية للعميلاء  -00
 عبر مختلف القنوات 
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 ( : قائمة المحكمين11الملحق رقم ) 

 إستمارة المعلومات الخاصة بالمُحكمين
 جهة العمل الدرجة العلمية الاسم الكامل الرقم

جامعة دمشق - كلية الاقتصاد + الاكاديمية السويسرية  أستاذ دكتور النعيمي محمد قاسم  01
 ous الدلكية للاقتصاد والتكنولوجيا

 جامعة ورقلة أستاذ مناصرية رشيد 02
 جامعة ورقلة أستاذ عبد الرؤوف حجاج  03
 جامعة ورقلة أستاذ الحاج عرابة 04
  1جامعة سطيف  أستاذ خالد رجم  05
 جامعة ورقلة أستاذ عبد الحق بن تفات 06
 جامعة ورقلة أستاذ عبد الجليل طواىير 07
 جامعة ورقلة أستاذ رشيد حفصي  08
 جامعة ورقلة أستاذ محاضر قسم أ نور الدين تدجغدين  09
 جامعة ورقلة أستاذ  يرة صالحي  10
 ورقلة جامعة أستاذ محاضر قسم ب مراد حجاج 11

 
 ( صدق المحتوى للإستبانةحساب معادلة لاوشي )( : 10الملحق رقم )  

  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 
يقيس 

(n) 
لايقيس 

(I) 
الفرق 

(n-I) 
العذد الكلي للوحكويي  /الفرق

CVR    

1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 10 1 9 0,82 

2 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 10 1 9 0,82 

3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11 0 11 1,00 

4 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 9 2 7 0,64 

5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 10 1 9 0,82 

6 0 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 9 2 7 0,64 

7 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 10 1 9 0,82 

8 1 0 0 1 1 1 1 1 0 1 1 8 3 5 0,45 

9 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 10 1 9 0,82 

10 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 10 1 9 0,82 

11 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11 0 11 1,00 

12 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 10 1 9 0,82 

13 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 10 1 9 0,82 

14 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 10 1 9 0,82 

15 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 10 1 9 0,82 

16 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11 0 11 1,00 

17 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10 1 9 0,82 

18 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11 0 11 1,00 
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 0,82 (  نبنود انمحور الأول مقسومة عهي عدد بنود انمحور الاول CVRمجموع نتائج صدق انمحتوى ) 

 81,82 نسبة صدق انمحتوى نهمحور الاول 

19 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10 1 9 0,82 

20 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 10 1 9 0,82 

21 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 10 1 9 0,82 

22 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 10 1 9 0,82 

23 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 10 1 9 0,82 

24 0 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 9 2 7 0,64 

25 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10 1 9 0,82 

26 1 0 1 0 1 1 1 1 1 1 1 9 2 7 0,64 

27 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 10 1 9 0,82 

 0,78 (  نبنود انمحور انثاني مقسومة عهي عدد بنود انمحور انثاني CVRمجموع نتائج صدق انمحتوى ) 

 77,78 نسبة صدق انمحتوى نهمحور انثاني 

 0,80 (  نبنود الإستبانة ككم مقسومة عهي عدد بنود الإستبانةCVRمجموع نتائج صدق انمحتوى ) 

 80,47 نسبة صدق انمحتوى نلإستبانة ككم 

 إختبار التوزيع الطبيعي( : 10الملحق رقم ) 
Case Processing Summary 

 

Cases 

Valid Missing Total 

N Percent N Percent N Percent 

 %100,0 477 %0,0 0 %100,0 477 الموثوقٌة :الأول البعد

 %100,0 477 %0,0 0 %100,0 477 الإستجابة :الثانً البعد

لةسهو :الثالث البعد  %100,0 477 %0,0 0 %100,0 477 الإستخدام 

 %100,0 477 %0,0 0 %100,0 477 الأمان:الرابع  البعد

 الخدمات جودة :الأول المحور

 الإلكترونٌة
477 100,0% 0 0,0% 477 100,0% 

 %100,0 477 %0,0 0 %100,0 477 العمٌل رضا :الثانً المحور

 

Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistic Df Sig. Statistic Df Sig. 

 000, 477 975, 000, 477 091, الموثوقٌة :الأول البعد

 000, 477 952, 000, 477 115, الإستجابة :الثانً البعد

 000, 477 949, 000, 477 161, الإستخدام سهولة :الثالث البعد

 000, 477 949, 000, 477 161, الأمان:الرابع  البعد

 الخدمات جودة :الأول المحور

 الإلكترونٌة
,075 477 ,000 ,976 477 ,000 

 000, 477 976, 000, 477 076, العمٌل رضا :الثانً المحور
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 حساب معامل الإرتباط بيرسن( : 10الملحق رقم ) 
 

Correlations  

 الموثوقٌة :الأول البعد 

 Pearson Correlation 1 الموثوقٌة :الأول البعد

Sig. (2-tailed)  

N 477 

 إستخدام عند أوعالٌة إضافٌة رسوم لاتفرض

 للمؤسسة من المقدمة الإلكترونٌة الخدمات

 معها اتعامل التً المالٌة

Pearson Correlation ,509
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 477 

 الإلكترونٌة الخدمات إستخدام عند بالثقة أشعر

 التً  المالٌة المؤسسة طرف من لً المقدمة

 معها أتعامل

Pearson Correlation ,683
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 477 

 فً إلكترونٌا أحتاجها التً الخدمات أستخدم

 الاوقات معظم

Pearson Correlation ,624
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 477 

مهاتقد التً الإلكترونٌة الخدمات دقة فً أثق  

 معها أتعامل  التً  المالٌة المؤسسة

Pearson Correlation ,691
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 477 

 تقدمها التً الإلكترونٌة  الخدمات أستخدم

 تنفٌذ ضمان شأنه من  المالٌة المؤسسة

 وجٌز وقت فً العملٌات

Pearson Correlation ,650
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 477 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

 

Correlations 

 الإستجابة :الثانً البعد 

 Pearson Correlation 1 الإستجابة :الثانً البعد

Sig. (2-tailed)  

N 477 

 قبل من المقدمة الإلكترونٌة الخدمات تساهم

 الإنتظار فترة تقلٌل فً المالٌة المؤسسة

Pearson Correlation ,651
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 477 

 المؤسسة قبل من سرٌع بشكل الإستجابة ٌتم

 صعوبات أو مشاكل أي حدوث عند المالٌة

 الإلكترونٌة خدماتها إستخدام تعٌق

Pearson Correlation ,662
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 477 

 تستجٌب بعد عن المقدمة المالٌة الخدمات

 لحاجاتً

Pearson Correlation ,638
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 477 
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 الكافٌة المعرفة المالٌة المؤسسة موظفً لدى

 الخدمات حول العملاء أسئلة على للإجابة

 المقدمة الإلكترونٌة

Pearson Correlation ,642
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 477 

 لً ٌتٌح الإلكترونٌة للخدمات إستخدامً

 خارج المالٌة بالعملٌات القٌام من الإستفادة

 المالٌة للمؤسسة الرسمٌة العمل أوقات

Pearson Correlation ,614
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 477 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

Correlations 

 

 سهولة :الثالث البعد

 الإستخدام

 Pearson Correlation 1 الإستخدام سهولة :الثالث البعد

Sig. (2-tailed)  

N 477 

 الإلكترونٌة الخدمات المالٌة المؤسسة  تقدم

 ومفهومة سهلة بلغة

Pearson Correlation ,696
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 477 

 إرشادٌة نشرات  المالٌة المؤسسة توفر

 الخدمات بإستخدام المالٌة المعاملات لتأدٌة

 الإلكترونٌة

Pearson Correlation ,806
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 477 

 عبر المالٌة العملٌات إجراء بسهولة أشعر

 الإلكترونٌة الخدمات

Pearson Correlation ,648
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 477 

 المالٌة للمؤسسة الإلكترونً الموقع ٌتمتع

 وسهولة الخدمات بتنوع معها أتعامل التً

 استخدامها

Pearson Correlation ,755
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 477 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

Correlations 

دالبع   الأمان:الرابع  

 Pearson Correlation 1 الأمان:الرابع  البعد

Sig. (2-tailed)  

N 477 

 للخدمات إستخدامً عند بالأمان أشعر

  المالٌة المؤسسة توفرها التً الإلكترونٌة

 معها أتعامل التً

Pearson Correlation ,650
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 477 

لمالٌةا المؤسسة أن أثق  على الحفاظ تضمن 

 بً الخاصة المعلومات

Pearson Correlation ,815
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 477 

Pearson Correlation ,750 سرٌة تضمن  المالٌة المؤسسة بأن أثق
**
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 Sig. (2-tailed) ,000 الإلكترونٌة معاملاتً

N 477 

عهام أتعامل التً  المالٌة المؤسسة أن أعتقد  

 أي دون الإلكترونٌة الخدمة  لً توفر

 مالٌة مخاطرة

Pearson Correlation ,725
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 477 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

Correlations 

 ككل الإستبانة مجموع  

 Pearson Correlation 1 ككل الإستبانة مجموع 

Sig. (2-tailed)  

N 477 

Pearson Correlation ,715 الموثوقٌة :الأول البعد
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 477 

Pearson Correlation ,796 الإستجابة :الثانً البعد
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 477 

Pearson Correlation ,838 الإستخدام سهولة :الثالث البعد
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 477 

Pearson Correlation ,847 الأمان:الرابع  البعد
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 477 

Pearson Correlation ,959 الإلكترونٌة الخدمات جودة :الأول المحور
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 477 

Pearson Correlation ,871 العمٌل رضا :الثانً المحور
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 477 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 "ألفا كرونج "( : حساب معامل الثبات 10الملحق رقم ) 
 
 

Reliability Statistics 

 البعد الأول:الموثوقية

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,616 5 

 

Reliability Statistics 

بعد الثاني : الاستجابةال  

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,638 5 

 

Reliability Statistics 

 البعد الثالث: سهولة الإستخدام

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,698 4 
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Reliability Statistics 

 البعد الرابع: الأمان

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,714 4 

 

 

 

Reliability Statistics 

 المحور الأول 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,871 18 

 

 

 

Reliability Statistics 

 المحور الثاني 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,806 9 

 

 

 
 

 

Reliability Statistics 

 الإستبانة ككل

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,906 27 

 

 مجتمعة الإلكترونية الخدمات جودة لأبعاد البسيط لخطيا ( : الانحدار10الملحق رقم ) 
 

Variables Entered/Removed
a
 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

 جودة :الأول المحور 1

الإلكترونٌة الخدمات
b
 

. Enter 

a. Dependent Variable: العمٌل رضا :الثانً المحور 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,696
a
 ,485 ,484 ,44603 

a. Predictors: (Constant), الإلكترونٌة الخدمات جودة :الأول المحور 

 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 89,033 1 89,033 447,525 ,000
b
 

Residual 94,499 475 ,199   

Total 183,532 476    
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a. Dependent Variable: العمٌل رضا :الثانً المحور 

b. Predictors: (Constant), الإلكترونٌة الخدمات جودة :الأول المحور 

 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,573 ,149  3,842 ,000 

 الخدمات جودة :الأول المحور

 الإلكترونٌة
,803 ,038 ,696 21,155 ,000 

a. Dependent Variable: العمٌل رضا :الثانً المحور 

 
 ةالاستجاب لبعد البسيط الخطي ( : الانحدار01الملحق رقم ) 

 

Variables Entered/Removed
a
 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

الإستجابة :الثانً البعد 1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: العمٌل رضا :الثانً المحور 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,613
a
 ,376 ,375 ,49109 

a. Predictors: (Constant), الإستجابة :الثانً البعد 

 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 68,976 1 68,976 286,004 ,000
b
 

Residual 114,556 475 ,241   

Total 183,532 476    

a. Dependent Variable: العمٌل رضا :الثانً المحور 

b. Predictors: (Constant), الإستجابة :الثانً البعد 
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Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,457 ,134  10,849 ,000 

لثانًا البعد  000, 16,912 613, 035, 591, الإستجابة :

a. Dependent Variable: العمٌل رضا :الثانً المحور 

 

 الأمان لبعد البسيط الخطي ( : الانحدار00الملحق رقم ) 
 

Variables Entered/Removed
a
 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

الأمان:الرابع  البعد 1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: العمٌل رضا :الثانً المحور 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,606
a
 ,367 ,366 ,49442 

a. Predictors: (Constant), الأمان:الرابع  البعد 

 

 

 الموثوقية لبعد البسيط الخطي ( : الانحدار03ق رقم ) الملح
 

Variables Entered/Removed
a
 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

الموثوقٌة :الأول البعد 1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: العمٌل رضا :الثانً المحور 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted 

R 

Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 

F 

Chang

e df1 df2 Sig. F Change 
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1 
,503

a
 ,253 ,251 ,53724 ,253 

160,87

1 
1 475 ,000 

a. Predictors: (Constant), الموثوقٌة :الأول البعد 

 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 46,432 1 46,432 160,871 ,000
b
 

Residual 137,100 475 ,289   

Total 183,532 476    

a. Dependent Variable: العمٌل رضا :الثانً المحور 

b. Predictors: (Constant), الموثوقٌة :الأول البعد 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,686 ,160  10,511 ,000 

 000, 12,683 503, 041, 517, الموثوقٌة :الأول البعد

a. Dependent Variable: العمٌل رضا :الثانً المحور 

 

 الإستخدام سهولة لبعد البسيط الخطي نحدار( : الا02الملحق رقم ) 
Variables Entered/Removed

a
 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

 سهولة :الثالث البعد 1

الإستخدام
b
 

. Enter 

a. Dependent Variable: العمٌل رضا :الثانً المحور 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,594
a
 ,353 ,351 ,50007 

a. Predictors: (Constant), الإستخدام سهولة :الثالث البعد 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 64,749 1 64,749 258,922 ,000
b
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Residual 118,784 475 ,250   

Total 183,532 476    

a. Dependent Variable: العمٌل رضا :الثانً المحور 

b. Predictors: (Constant), الإستخدام سهولة :الثالث البعد 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,529 ,137  11,184 ,000 

 000, 16,091 594, 034, 547, الإستخدام سهولة :الثالث البعد

a. Dependent Variable: العمٌل رضا :الثانً المحور 

 

 
 المالية المؤسسة مع التعامل أقدمية تبعا الديمغرافي المتغير إختبار( : 14الملحق رقم ) 

ANOVA 

 Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

 Between Groups 2,749 3 ,916 2,532 ,056 الموثوقٌة :الأول البعد

Within Groups 171,186 473 ,362   

Total 173,935 476    

 Between Groups ,751 3 ,250 ,602 ,614 الإستجابة :الثانً البعد

Within Groups 196,624 473 ,416   

Total 197,374 476    

 Between Groups ,727 3 ,242 ,531 ,661 الإستخدام سهولة :الثالث البعد

Within Groups 215,631 473 ,456   

Total 216,358 476    

 Between Groups 1,065 3 ,355 ,761 ,516 الأمان:الرابع  البعد

Within Groups 220,610 473 ,466   

Total 221,676 476    

 
 للجنس تبعا الديمغرافي المتغير إختبار( : 15الملحق رقم ) 

Group Statistics 

 
 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean الجنس

 03696, 62620, 3,8976 287 ذكر الموثوقٌة :الأول البعد

 04147, 57164, 3,8821 190 أنثى

 03782, 64075, 3,7854 287 ذكر الإستجابة :الثانً البعد

 04718, 65040, 3,7926 190 أنثى

 03862, 65427, 3,9782 287 ذكر الإستخدام سهولة :الثالث البعد

 05110, 70438, 3,9408 190 أنثى

 03927, 66534, 3,9503 287 ذكر الأمان:الرابع  البعد
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 05142, 70884, 3,9197 190 أنثى

 

 للعمر تبعا فيالديمغرا المتغير ( : إختبار16الملحق رقم ) 
 

ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

 Between Groups ,404 3 ,135 ,367 ,777 الموثوقٌة :الأول البعد

Within Groups 173,531 473 ,367   

Total 173,935 476    

 Between Groups ,327 3 ,109 ,262 ,853 الإستجابة :الثانً البعد

Within Groups 197,047 473 ,417   

Total 197,374 476    

 Between Groups ,990 3 ,330 ,725 ,537 الإستخدام سهولة :الثالث البعد

Within Groups 215,368 473 ,455   

Total 216,358 476    

 Between Groups 1,014 3 ,338 ,725 ,538 الأمان:الرابع  البعد

Within Groups 220,661 473 ,467   

Total 221,676 476    

 

 

ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

 Between Groups ,403 2 ,202 ,551 ,577 الموثوقٌة :الأول البعد

Within Groups 173,531 474 ,366   

Total 173,935 476    

 Between Groups 1,059 2 ,529 1,278 ,279 الإستجابة :الثانً البعد

Within Groups 196,315 474 ,414   

Total 197,374 476    

 Between Groups 2,794 2 1,397 3,101 ,046 الإستخدام سهولة :الثالث البعد

Within Groups 213,563 474 ,451   

Total 216,358 476    

 Between Groups 3,234 2 1,617 3,509 ,031 الأمان:الرابع  البعد

Within Groups 218,441 474 ,461   

Total 221,676 476    

 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 67,416 1 67,416 275,780 ,000
b
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Residual 116,116 475 ,244   

Total 183,532 476    

a. Dependent Variable: لالعمٌ رضا :الثانً المحور  

b. Predictors: (Constant), الأمان:الرابع  البعد 

 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,525 ,133  11,490 ,000 

 000, 16,607 606, 033, 551, الأمان:الرابع  البعد

a. Dependent Variable: العمٌل رضا :الثانً المحور 

 

 العميل صفة لعامل LSD إختبار ( : نتائج17الملحق رقم ) 
 

ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

 Between Groups 5,165 4 1,291 3,611 ,007 الموثوقٌة :الأول البعد

Within Groups 168,770 472 ,358   

Total 173,935 476    

 Between Groups 1,813 4 ,453 1,094 ,359 الإستجابة :الثانً البعد

Within Groups 195,561 472 ,414   

Total 197,374 476    

 Between Groups 2,334 4 ,583 1,287 ,274 الإستخدام سهولة :الثالث البعد

Within Groups 214,024 472 ,453   

Total 216,358 476    

 Between Groups 2,855 4 ,714 1,540 ,190 الأمان:الرابع  البعد

Within Groups 218,820 472 ,464   

Total 221,676 476    

 

 

Descriptives 

   الموثوقٌة :الأول البعد

 N Mean Std. Deviation Std. Error 

95% Confidence Interval for Mean 

Minimum Maximum Lower Bound Upper Bound 

 4,80 2,40 4,0226 3,5631 11197, 59250, 3,7929 28 طالب

 5,00 2,20 4,1466 3,7906 08863, 63293, 3,9686 51 بطـــــــــــال

 5,00 2,00 3,9996 3,8744 03181, 57794, 3,9370 330 موظف

 5,00 2,00 3,8489 3,4774 09274, 70016, 3,6632 57 حرة أعمال



 الملاحق
 

251 
 

 4,60 3,00 3,8944 3,3056 13212, 43818, 3,6000 11 متقاعد

Total 477 3,8914 ,60449 ,02768 3,8370 3,9458 2,00 5,00 

 

 

ANOVA 

   الموثوقٌة :الأول البعد

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 5,165 4 1,291 3,611 ,007 

Within Groups 168,770 472 ,358   

Total 173,935 476    

 

 

Multiple Comparisons 

Dependent Variable:   الموثوقٌة :الأول البعد   

LSD   

(I) الصفة (J) الصفة 

Mean Difference 

(I-J) Std. Error Sig. 

95% Confidence Interval 

Lower Bound Upper Bound 

 1006, 4521,- 212, 14065, 17577,- بطـــــــــــال طالب

 0872, 3754,- 221, 11770, 14411,- موظف

 4009, 1415,- 348, 13800, 12970, حرة أعمال

 6110, 2253,- 365, 21278, 19286, متقاعد

 4521, 1006,- 212, 14065, 17577, طالب بطـــــــــــال

 2084, 1451,- 725, 08997, 03166, موظف

30547, حرة أعمال
*
 ,11526 ,008 ,0790 ,5319 

 7592, 0220,- 064, 19879, 36863, متقاعد

 3754, 0872,- 221, 11770, 14411, طالب موظف

 1451, 2084,- 725, 08997, 03166,- بطـــــــــــال

27381, حرة أعمال
*
 ,08577 ,002 ,1053 ,4424 

 6971, 0232,- 067, 18327, 33697, متقاعد

لبطا حرة أعمال  -,12970 ,13800 ,348 -,4009 ,1415 

30547,- بطـــــــــــال
*
 ,11526 ,008 -,5319 -,0790 

27381,- موظف
*
 ,08577 ,002 -,4424 -,1053 

 4501, 3238,- 749, 19692, 06316, متقاعد

 2253, 6110,- 365, 21278, 19286,- طالب متقاعد

 0220, 7592,- 064, 19879, 36863,- بطـــــــــــال

 0232, 6971,- 067, 18327, 33697,- موظف

 3238, 4501,- 749, 19692, 06316,- حرة أعمال

*. The mean difference is significant at the 0.05 level. 
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 الدخل مستوى لعامل LSD إختبار ( : نتائج18الملحق رقم ) 
 

ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

 Between Groups 2,794 2 1,397 3,101 ,046 الإستخدام سهولة :الثالث البعد

Within Groups 213,563 474 ,451   

Total 216,358 476    

 Between Groups 3,234 2 1,617 3,509 ,031 الأمان:الرابع  البعد

Within Groups 218,441 474 ,461   

Total 221,676 476    

 

 

ANOVA 

 Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

 Between Groups 2,794 2 1,397 3,101 ,046 الإستخدام سهولة :الثالث البعد

Within Groups 213,563 474 ,451   

Total 216,358 476    

 Between Groups 3,234 2 1,617 3,509 ,031 الأمان:الرابع  البعد

Within Groups 218,441 474 ,461   

Total 221,676 476    
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 الإستخدام سهولة :الثالث البعد

Tukey HSD
a,b

   

 N الدخل_مستوى

Subset for alpha = 0.05 

1 2 

  3,8105 95 دج 30000 من أقل

 3,9943 3,9943 220 دج60000 إلى دج 30000 من

 4,0108  162 دج60000 من أكثر

Sig.  ,057 ,977 

Means for gro 

 

ups in homogeneous subsets are displayed. 

a. Uses Harmonic Mean Sample Size = 141,212. 

b. The group sizes are unequal. The harmonic mean of the group sizes 

is used. Type I error levels are not guaranteed. 

 

 الأمان:الرابع  البعد

Tukey HSD
a,b

   

 N الدخل_مستوى

Subset for alpha = 0.05 

1 2 

  3,7789 95 دج 30000 من أقل

 3,9568 3,9568 220 دج60000 إلى دج 30000 من

 4,0062  162 دج60000 من أكثر

Sig.  ,072 ,814 

Means for groups in homogeneous subsets are displayed. 

a. Uses Harmonic Mean Sample Size = 141,212. 

b. The group sizes are unequal. The harmonic mean of the group sizes 

is used. Type I error levels are not guaranteed. 

 


