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 ملخص الدراسة:
المرخفية في البنهك  اتتهجف هحه الجراسة إلى معخفة أثخ التدهيق الإلكتخوني عمى جهدة الخجم

التجارية, حيث تم الاعتماد عمى المنهج الهصفي التحميمي لهصف متغيخات الجراسة الأساسية وأبعادها, وفي 
انطلاقا من  يالجانب التطبيقي تم الاعتماد عمى منهج دراسة الحالة قرج قياس أثخ التدهيق الإلكتخون

)المهقع الإلكتخوني, المنتج الإلكتخوني, التدعيخ  8عناصخ المديج التدهيقي الإلكتخوني والمتمثمة في
التخويج الإلكتخوني, التهزيع الإلكتخوني( كمتغيخ مدتقل, عمى جهدة الخجمة المرخفية كمتغيخ  الإلكتخوني,

تابع من خلال دراسة أبعادها الخئيدية والمتمثمة في )المممهسية, الاعتمادية, الاستجابة, الأمان, التعاطف( و 
 تم ترميم استبانة وزعت عمى عينة من عملاء بنهك تجارية عمى مدتهى ولاية الهادي. ضغخ لهحا ال

ذا دلالة  أثخد ه وج إلى  SPSS.V.29تهصمت نتائج تحميل الاستبيان باستخجام البخنامج الإحرائي
الجراسة  وهي الفخضية محل المرارف  معنهية لمتدهيق الإلكتخوني عمى جهدة الخجمات المرخفية في

 الجراسة. هحه الخئيدية التي انطمقت منها
المممهسية,  التدهيق الإلكتخوني, المديج التدهيقي الإلكتخوني, جهدة الخجمة المرخفية,الكلمات المفتاحية: 
.التدعيخ الإلكتخوني  

Abstract: 
       This study aims to investigate the impact of e-marketing on the quality of banking 
services in commercial banks. It employs a descriptive and analytical approach to describe the 
basic variables of the study and their aspects. On the practical part, the study adopts a case 
study approach to measure the impact of e-marketing based upon the elements of e-
marketing mix namely : websites, electronic product, electronic pricing, online promotion, and 
electronic distribution as an independent variable whereas the quality of banking services as a 
dependent one by examining its main aspects: tangibility, reliability, responsiveness, security, 
and empathy. For the purpose of the study, a questionnaire was designed and distributed to a 
sample of commercial banks clients across the state of Eloued. 
       The analysis of the questionnaire results using statistical program SPSS.V.27 revealed 
this account, e-marketing has a significant impact on the quality of banking services in the 
commercial banks under study; which is the main hypothesis from which the study has begun. 
Keywords: e-marketing, e-marketing mix, the quality of banking service, tangibility, electronic 
pricing. 
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  تمهيد       

ؾجيا تكشؾلفي  ةاليائم ةراد العالسي الثؾر الاقت ةؾرات والتغيخات التي حجثت في بشيبخز التظألعل مؽ 
خنت التي نتالاترال عؽ بعج، وعمى راسيا الأ بأنغسةسا تعمق مشيا ؼية السعمؾمات والاترالات، خاص

 .الأعسالفي ميجان  ةمكشت مؽ فخض قؾاعج ججيج

 تأتيعسل الكثيخ مؽ السؤسدات،  ةفي طبيع ةاحجثت تغيخات جؾىخي التظؾرات التيوفي عل ىحه 
عمى  التكشؾلؾجيةوالسدتججات  الخارجيةستغيخات لم استجابةو أ تأثخا الأكثخسيا باعتبارىا أالسرارف عمى ر 

التي تؤدييا  الأنذظة ةعادة الشغخ في كافإ عمى وجو الخرؾص، فقج شكمت ىحه التظؾرات عاملا مداعجا 
 ةفي كاف الحاصمةالسرارف، ومؽ ضسشيا الشذاط التدؾيقي عمى وجو التحجيج والحاقو بالتظؾرات 

شؾلؾجيا تكفي مجال  ةكبخ السؤسدات العاممأليو إخخ ما تؾصمت آ في ذلػ دائسا عمى ةالسجالات معتسج
الحي استفادت الكثيخ مؽ  الإلكتخونيشتج عؽ ذلػ ما يعخف بالتدؾيق السعمؾمات والاترالات، ف

خلال  ، مؽالدؾقيةة الحر ةؼيسا يخص زياد مدبؾقةتظبيقو وتسكشت مؽ تحقيق نتائج غيخ  مؽالسرارف 
في  والدمانية السكانية السشفعةتؾفخ ليؼ و لمعسلاء   الإشباعتحقق  متظؾرة ةقياميا بتقجيؼ خجمات مرخؼي

 ان واحج.

وتقشيات  أساليب إيجاد إلى ةالسرارف جاىج ىالتي تخبظيا بعسلائيا تدع لعلاقةاوقرج تؾطيج 
بخز أوتؾفخ البجائل مؽ العخوض ومؽ  السشافدةتداعجىا عمى التسيد والبقاء في عل احتجام  متسيدة

وتحديؽ جؾدة  عسلاءلم عالية ةجؾدذات تقجيؼ خجمات بغخض  ساليب التي سارعت السرارف لتبشيياالأ
 .الالكتخونيالتدؾيق  لؾجية بسا فيياؾ الأساليب والتقشيات التكشخجماتيا القائسة ىي 

 الدراسة إشكاليه: 

 كسا يمي: الجراسة إشكاليو وصياغةمؽ خلال ما سبق يسكؽ طخح  

 ؟محل الجراسة سرارففي ال السرخؼيةالخجمات  ةعمى جؾد الإلكتخونيالتدؾيق  أثخ ما ىؾ 

  الفرعيةالتداؤلات: 

 :الأتية الفخعية الأسئمةطخح  ارتأيشا الإشكاليةىحه  ةلسعالج      

  ؟الجراسةمحل  سرارففي ال عمى السمسؾسية الإلكتخونيىل يؤثخ التدؾيق 

 ؟الجراسةمحل  سرارفلكتخوني عمى الاعتسادية في الىل يؤثخ التدؾيق الإ 

 ؟الجراسةمحل  سرارفلكتخوني عمى الاستجابة في الىل يؤثخ التدؾيق الإ 

  ؟الجراسةمحل  سرارففي ال الأمانعمى  الإلكتخونيىل يؤثخ التدؾيق 

 ؟الجراسةمحل  سرارفلكتخوني عمى التعاطف في الىل يؤثخ التدؾيق الإ 
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 ةالرئيدي ةالفرضي: 

 محل الجراسة سرارففي ال ةالسرخؼي ةالخجم ةعمى جؾد الإلكتخونيالتدؾيق  يؤثخ  

 ةالفرضيات الفرعي: 

 ةمحل الجراس سرارفالسمسؾسية في ال لكتخوني عمىالتدؾيق الإ يؤثخ. 

  ة.محل الجراس سرارفالاعتسادية في اليؤثخ التدؾيق الالكتخوني عمى 

 ة.محل الجراس سرارفالاستجابة في ال يؤثخ التدؾيق الالكتخوني عمى 

  ة.محل الجراس سرارففي ال الأمانعمى  الإلكتخونييؤثخ التدؾيق 

  ة.محل الجراس سرارفمى التعاطف في اللكتخوني عالإيؤثخ التدؾيق 

 الموضوع:سباب اختيار أ 

 :ةمؾضؾعي ة أوسؾاء شخري الأسبابمؽ  ةلى مجسؾعإ ستشادااتؼ اختيار السؾضؾع   

 :ةالذخري الأسباب -1

   التي يحغى بيا؛ الكبيخة للأىسيةنغخا  الإلكتخونيمؾضؾع التدؾيق  جراسةبالاىتسام الذخري 
   السؾضؾع  ؾلح والاطلاعالبحث  في ةالكبيخ رغبتشا. 
 :الموضوعية الأسباب -2

  ؛ةالتكشؾلؾجيات الحجيث ستشامي عمىالالتحؾل الحي يذيجه القظاع السرخفي واعتساده 
  ؛ةونؾعيو الخجمات السرخؼية عمى جؾد أثخهلكتخوني واحتساليو الاقتشاع بالجور الحي يمعبو التدؾيق الا 
   الإلكتخوني عمى جؾدة الخجمة السرخؼية؛معخفة مجى أثخ التدؾيق 
 في التعسق في مزاميشو. ةوالخغب ثتوي السؾضؾع السظخوح مؽ خلال حجامحاولو التسيد ف 
  الدراسة أهمية: 

   التي يعخفيا العالؼ اليؾم والتي تمعب دورا  الستدارعة التكشؾلؾجية لمشيزة الجراسةىحه  أىسية تأتي     
جاىجه ى اع السرخفي، فالسرارف اليؾم تدعبسا في ذلػ القظ الاقتراديةالسجالات  كافةىاما في 

 الإلكتخونيةوكل التقشيات  الأنتخنتوذلػ باستخجام شبكو  التدؾيقية أىجافيالتفعيل نذاطاتيا وتحقيق 
 .عسلاءمؽ اجل ضسان جؾدتيا لم وفعالية بكفاءةفي تقجيؼ الخجمات  السعاصخة

 العسل السرخفي، وبالحات في الحي يمعبو التدؾيق  مؽ الجور أىسيتيا الجراسةىحه  كسا تدتسج
 سؾقيو. حرة أكبخفي الحرؾل عمى  الستسثمة التدؾيقيةالسرخف  أىجاففي تحقيق  الإلكتخونيالتدؾيق 
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 ةالدراس أهداف: 

اليجف الخئيدي ليحه الجراسة ىؾ اختبار  الخئيدة فإن الإشكاليةعمى ضؾء ما تؼ التظخق إليو في       
مؽ خلال بحث  التجارية وذلػ سرارفعمى جؾدة الخجمة السرخؼية في ال الإلكتخونيمجى أثخ التدؾيق 

 التالية:  للأىجاف وتحقيق
   الإلكتخوني ومتظمباتوالتعخف عمى مفيؾم التدؾيق 
   التي تؾاجيو والتحجياتالإلكتخوني دؾيق الت فخصإبخاز. 
  .التعخف عمى جؾدة الخجمة السرخؼية وأبعادىا 
 التأكج مؽ وجؾد أثخ لمتدؾيق الإلكتخوني عمى جؾدة الخجمة السرخؼية 
 ةحدود الدراس: 

 :يمفكانت كسا ي ةحجود الجراسل ةبالشدب 

 بؾلاية السؤسدات السرخؼية الستؾاججة   مرارفبحثشا عمى مجسؾعة وكالات  أجخيشا :ةالحدود المكاني .1
 وىي : الؾادي

 الجدائخ الخارجي؛ بشػ 
  التشسية السحمية؛ بشػ 
  الخميج. بشػ 
 .0202شيخ مارس إلى شيخ ماي  مؽ ةالسستجالبحث في الفتخة  إنجازتؼ  :ةالحدود الزمني .2

  ة:صعوبات الدراس 

   سؾاء مؽ  العيشة السجروسة لأفخادلتتشاسب مع السدتؾى الثقافي والتعميؼ  ةجمخات عجي الاستبانةتعجيل
 ؛والمغةحيث السزسؾن او مؽ حيث الذكل 

  ؛عجم فيؼ بعض العسلاء لسؾضؾع التدؾيق الإلكتخوني 
  عجم تجاوب كافة السدتجؾبيؽ. 
  منهج الدراسة 

الفخضيات اعتسجنا في الجانب ة صح لاختبار ةوكسحاول أبعادهالسؾضؾع وتحميل  ةمؽ اجل دراس
طخيقو يتدشى لشا الشغخي لمبحث فعؽ  الإطاراستيعاب  ةبػي يفصالشغخي عمى السشيج التحميمي والؾ 

ة الخجم ةوجؾد الإلكتخونيفي التدؾيق  والستسثمةالبحث  إشكاليةلستغيخات  ةدقيق ةوصف ورصج ومتابع
 .ووصفيا مؽ مختمف الجؾانب وتحميميا تحميلا دقيقا ،ةالسرخؼي
 حي وجوالاستبيان ال ةتقشيدنا عمى ااعتسوىي  ،ةحال ةدراسمنهج وفي الجانب التظبيقي استخجمشا  
 ةعمى جؾد الإلكتخونيالتدؾيق  خأثقياس مجى و الفخوض  ختبارلا إحرائية كأداة  ،سرارفال لعسلاء
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تحميل تؼ   SPSS.V.29وباستخجام بخنامج الحدمة الإحرائية لمعمؾم الاجتساعية  السرخؼية،الخجمات 
  ة.وتقجيؼ التؾصيات السشاسب ةالسيجانيالجراسة  نتائج 
 :هيكل الدراسة 

 فرميؽ، فرل نغخي وفرل تظبيقي حيث: إلىتقديؼ البحث   تؼ IMRADتبعا لسشيجية 
كان بعشؾان  الأولالسبحث  مباحث، ثلاثة ى"عم للدراسة الاطار النظري "ـ بوالسعشؾن  الأولاشتسل الفرل 

بالإضافة ، ومجالات احوك، وأنؾاعو الإلكتخونيتعخيف وخرائص التدؾيق وتظخقشا ؼيو ل الإلكتخونيالتدؾيق 
لمسديج  ظخقشاوكعشرخ أخيخ ت يالإلكتخونالتي تؾاجو التدؾيق  تالتحجياستظمبات، الفخص و الإلى 

تظخقشا مؽ  السرخؼيةات الخجم ةلسبحث الثاني فقج تؼ تخريرو لجؾدا أما ،وعشاصخه الإلكتخونيالتدؾيق 
الخجمات  ةجؾدثؼ عخجشا ل ،ة السرخؼيةالخجم ةحيا ةدور ا وكح وأنؾاعيا  السرخؼيةسفيؾم الخجمات لالو لخ

 الخجمة جؾدةنساذج تقييؼ  ثؼ تشاولشا أىؼيا وأىسيتيا وأبعادىا سفيؾمل التظخق  مؽ خلال ةالسرخؼي
أولا  وشا ؼيقتظخ  الدابقةوالجراسات  الأبحاثفقج اشتسل عمى  والأخيخالثالث  السبحث أما ،السرخؼية

 أما ،التذابو والاختلاف مع دراستشا وأوجوجشبية الأسؾاء العخبية أو  الإلكتخونيبالتدؾيق  الستعمقةجراسات لم
السظمب في حيؽ تظخقشا في  ،السرخؼية الخجمة ةبجؾد الستعمقةالسظمب الثاني فخررشاه لمجراسات 

 .السرخؼية الخجمةعمى جؾده  الإلكتخونيالتدؾيق  بأثخ الستعمقةالجراسات  إلىالثالث 

عمى  الإلكتخونيثخ التدؾيق أح يؾضتل الاطار التطبيقي للدراسة" السعشؾن بـ" جاء الفرل الثاني
عمى  الشغخيةالسفاهيؼ  إسقاط، وتؼ فييا الجراسةمحل  سرارفمؽ ال ةلعيش السرخؼية الخجمةجؾده 

في  السدتخجمة والأدوات الظخيقة بعشؾان الأولحثيؽ، السبحث مب إلى تؼ تقديسو، وبجوره السيجانيةالجراسات 
 الإحرائية والأساليبجسع البيانات  أدواتثؼ  الجراسةومتغيخات  ةتحجيج مجتسع وعيشحيث تؼ  الجراسة
 .ةالجراس لأداة  ةالديكؾمتخي بالإضافة إلى الخرائص الجراسةفي  الستخحة

مظمبيؽ السظمب  إلىوقدسشاه  الجراسةالتحميل وتفديخ نتائج  إلىفتؼ تخريرو  السبحث الثاني أما
ما السظمب أ ،الجراسة اتاختبار فخضي إلى خررشاهالسظمب الثاني  ،الجراسةتحميل متغيخات بعشؾان  الأول

 وتفديخىا.الشتائج  ةمشاقذ تزسؽ والأخيخالثالث 
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 تسييج

التي حطيت باىتسام كبيخ مغ  السعخفة التدػيؿية الحجيثةحقلا مغ حقػل  الإلكتخوني التدػيقاعتبخ 
 عسميو تدػيقجانب الباحثيغ والكتاب، كسا يعتبخ نقصو تحػل لجسيع القصاعات لجوره الكبيخ في نقل 

 .العشكبػتية بالذبكةما يعخف  إلىالسشتجات والخجمات مغ العالع الػاقعي 
التدػيق انو كان مغ الدباقيغ نحػ تصبيق  ذلظ حيثلع يكغ لمقصاع السرخفي استثشاء مغ 

و أ ءلامد ساىع في تدييل عسميو التقجيع الخجمات بال، مسا ةالتدػيق لخجماتو الستشػع في الإلكتخوني
وغيخىا مغ  الآليوالرخاف  الإلكتخونيةكالخسائل  الإلكتخونيةغ شخيق قشػات التػزيع العسلاء وجحبيع ع

 في ضيػره. الإلكتخونيالقشػات التي ساىع التدػيق 

، لسشتجاتيا وخجماتيا سمت وما زالت تعسل عمى تحقيق جػدة عاليةن السرارف عإعمى ذلظ ف ةيادز 
في ىحا القصاع مغ خلال تحجيج متصمبات العسلاء والعسل عمى تمبيتيا  خاصة في ضل السشافدة الستشامية

لا مغ إالدػق والتسيد الحي لا يحقق  إلىىي ثسغ الجخػل الجػدة ، لان ؿيةبسختمف الاستخاتيجيات التدػي
في  تحقيق جػده الخجمات إلىوبالتالي الػصػل  متصػرةخلال امتلاك ىحه السرارف لتكشػلػجيا 

 مباحث ىي: سشتصخق إلى ثلاثةالسرارف، في ىحا الفرل 

 الإلكترونيالتدهيق  وؿ:السبحث الأ 

 جهدة الخجمات السررفية سبحث الثاني:لا

 الدابقة الثالث: الجراساتالسبحث 
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 الإلكترونيلتدهيق ا وؿ:سبحث الأ لا
الحي استصاع خلال الدشػات القميمة  ساسية السعاصخةىع السفاـيع الأأ  يالإلكتخونيعج التدػيق 

اتجاىات  إلىالسؤسدات  أنذصةوبسختمف  ،التدػيؿية والأعسالبسجسل الجيػد  ن يختقيأ الساضية
 ةئل الستصػر والػسا الأدواتبسختمف  وذلظ بالاستعانة ،تتساشى مع متغيخات العرخ الحالي معاصخة

 .ةالتدػيؿي ةذصنفي تشفيح العسميات والأ ةوالتكشػلػجيا الحجيث
 الإلكترونيلى التدهيق إوؿ: مجخل السظمب الأ 

استخجام  زيادةفي عالع التدػيق ومع  والسبتكخةمغ السفاـيع الججيجة  الإلكتخونيق تدػياليعج 
ىا عسلاءفي السؤسدات للاقتخاب مغ  الإلكتخونيالتدػيق  أىسيةفي مجال الاترالات زاد مغ  الأنتخنت

 1وتدػيق خجماتيا ومشتجاتيا.
 (نهاع، الأ خرائص، التعريف)ال الإلكترونيالتدهيق وؿ: الفرع الأ 

 خرائرو كسا لي: وتشػعت الإلكتخونيتعجدت تعاريف التدػيق       

 الإلكترونيولا: تعريف التدهيق أ

لى السفيػم القائع عمى الدبػن إن مفيػم التدػيق بذكل عام قج تصػر مغ السفيػم القائع عمى البيع إ
و السكتػب مغ خلال أالرػتي  والإعلانمغ خلال الستجخ  ) السكان( نو بقي يعسل في الدػق ألا إ

 عسلاء جتحابافي  نػعية وميسةثل قفدة الحي م الإلكتخونيالسشتج، وفي خزع ىحا التصػر ضيخ التدػيق 
تشقلات رجال البيع،  خؽيسالحالييغ وت عسلاءالاترال بالفي العالع مع زياده  أوسعججد مغ مشاشق 

لسكان مغ ا كثخ تفاعميةرخز والأسخع والأوالأ وسعالأ القشاه التدػيؿية الإلكتخونيدػيق وبالتالي يعج الت
كل التقميجي ب الإعلانجخ السادي بدبب الستجخ الافتخاضي، ومغ مغ الست ،الدػقي بدبب الفزاء الخقسي

 إلى ي ومغ القشػات السحميةكالجيشامي التدعيخ إلىومغ التدعيخ الثابت  الإلكتخونيعلان نػاعو بدبب الإأ
 2.شسػلية الأكثخالقشاه  الأنتخنت

ومخيحا ليا والذخاء آيع سيجخل عالع الفزاء في عيج يربح ؼيو الب" :نوأبخ كػتم إليو شارأ حيث
 الأنتخنت. وستشدب السعمػمات عبخ عسال مترمة ببعزيا وبعسلائيا بذبكة متساسكةكثخ. ستكػن الأأ

ن أجج السذتخون سيل لتحجيج السذتخي، وسيأمخ ن الأأسيجج البائعػن . و قصار العالع في لحطةأ عبخ
                                                           

1Taiwo Ibtomi, another,Effect of Electronic Marketing On Customers Satisfaction Among Deposit Money 
Banks in Ondo State,publication of the European Centre For Research Traning and Development UK, 
Vol, 11, Issue 4,Department of Business Administration Achievers.University of Owo, Ondo State, Nigeria,2023 

مقجمة لشيل شيادة  رسالة -دراسة حالة بعض البشهؾ في الجزائر -التدهيق الالكتروني عمى جهدة الخجمات السررفيةأثر  شيخوف: فزيمة 2
 .70،ص2010-2009في التدػيق )غيخ مشذػره(، كمية العمػم الاقترادية وعمػم التدييخ، جامعو مشتػري، قدشصيشة،  الساجدتيخ
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الػقت المتان كانت حاجدا لمتجارة وتكمفان و  ما السدافةأالبائعيغ والسشتجات.  فزلأ سيل لسعخفةأمخ الأ
كانػا يبيعػن  لا يسكغ ؾياسيا وسيختفي مغ السدخح التجار الحيغ الكثيخة في الساضي، ستتقمران بجرجة

 1."بالصخيقة التقميجية

نو: ببداشو يعبخ عغ استخجام أ الإلكتخونيلمتدػيق  في تعخيفو DAVID CHAFFEY كسا يؤكج       
 2.ىجاف التدػيقأ في تحقيق  الإلكتخونيةتكشػلػجيا الاترال 

 ةىجاف التدػيؿيلتحقيق الأ والتكشػلػجيا الخقسية الأنتخنتكو نو عسميو استخجام شبأب كسا عخف
بشذخ ن يقػمػا أ الأنتخنتلسفيػم التدػيق الحجيث، وبالتالي يسكغ لمسدػقيغ عبخ لمذخكات وتجعيع 

 أصبحتبالتدػيق التقميجي، وبالتالي ة يع بديػلة أكبخ وحخية أكبخ مقارنالسعمػمات عغ مشتجاتيع وشخكات
 3شج بذكل لا يسكغ ترجيقو ولا يسكغ التشبؤ بو.أقػى و أ الأنتخنت في عرخ السشافدة

لا يختمف عغ السفاـيع  الإلكتخونين مفيػم التدػيق أالتعاريف الدابقة يسكغ القػل  مغ خلال
 الأنتخنت ةيعتسج عمى شبكحيث  ،بيغ السؤسدة وعسلائيا الاترال ةلا ؼيسا يتعمق بصخيقإمتدػيق ل الأخخى 
 .نذصة التدػيؿية السختمفةالأ قل تكمفو لسسارسةأسخيعة وسيمة و  ترالاكػسيمة 

 الإلكترونيانيا: خرائص التدهيق ث

 :أىسيابخرائز  الإلكتخونييتسيد التدػيق 

 ؛وقتي أمل معو في ويسكغ لمعسلاء الستعامميغ مع السػقع التدػيقي التعا ةواسع ةيقجم خجم .1
كسا ىػ الحال في  الإلكتخونيةباه السدتخجم لمخسائل والانتباه لجحب انت الإثارةيجب استخجام عشرخ  .2

 ؛الإلكتخونيةنطخا لعجد الذخكات التي تصخح رسائميا  التمفديػنيةعلانات الإ
الػيب وىحا  وأنتخنت السعمػمات التي يسكغ عخضيا عمى الأ ةعمى كسي تػجج قيػد غيخ التكمفةلا  .3

 ؛لا تقفل ن شبكة الػيب العالسيةفي اليػم لأ سا24عخض يدتسخال
ة ىسيأ عمى نصاق لع يدبق لو مثيل تدداد  عسلاءلى عجد كبيخ مغ الإنتخنت لمػصػل الأ ةمكانيإبدبب  .4

مغ الديل نذخ ىحه  لأنوا الحي لا يحسل مزسػنا حؿيؿيا وملائستجشب التدػيق غيخ الرادق 

                                                           
)بجون ، تخجسة ؼيرل عبج الله بابكخ، مكتبة جخيخ،-كيف تشذئ الأسهاؽ وتغزوىا وتديظر عمييا -كهتمر يتحجث عن التدهيقفيميب كػاتمخ:  1

 .233،234ص ص )بجون مكان نذخ(،  ،تاريخ(
دراسة عيشة عن  -التدهيق الإلكتروني لمخجمات الدياحية وأثره في دعم القجرة التشافدية لمسؤسدات الرغيرة والستهسظةحجة عسخي:  2

 أشخوحة مقجمة لشيل شيادة الجكتػراه العمػم في عمػم التدييخ)غيخ مشذػرة(، -السؤسدات الرغيرة والستهسظة في القظاع الدياحي، ولاية بدكرة
 .51، ص 2017العمػم الاقترادية و العمػم التجارية وعمػم التدييخ، جامعة محمد خيزخ، بدكخة،  قدع عمػم التدييخ، كميو

، مجمة اقتراديات الأعساؿ و التجارةوىيبة ليازيج: تأثيخ التدػيق الإلكتخوني عمى جػدة خجمات البشػك الخاصة في الجدائخ )دراسة ميجانية(،  3
 .57ص ، 2017، جامعة محمد بػضياف، السديمة، 2العجد
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و عجم أالحي يتعخض لحالة مغ حالات الخجاع  عسلاءحج الأمغ   نتخنتعبخ الأ السعمػمة عغ الذخكة
 ؛حج الذخكاتأالرجق مغ 

بشاء  احتسالاتتدداد  الاتجاهوبدبب ىحا الاترال ثشائي تفاعمية وتبادلية  الإلكتخونيةالاترالات  .5
ن أفي غزػن دقائق مغ البث  نحاء، حيث يسكغ لمذخكة السخسمةالأبالعسلاء في جسيع  علاقات قػية

و جػابا يعبخ أو جػابا يقتخح تحديشات معيشة أكيا و جػابا شاأرسال ثانيو تتدمع جػابا بصمب عجم الإ
 ؛في الذخاء عغ رغبة

لذخكات دون التسييد بيغ ا وذلظو خجماتيع، أ مام الجسيع لمتدػيق لسشتجاتيعأيداىع في فتح السجال  .6
 1الرغيخة محجودة السػارد. والذخكات الكبيخة العسلاقة ذات رؤوس أمػال ضخسة

الثقاؼية دورا  والحداسياتنتخنت تمعب الاختلافات الحزارية مع الصبيعة الجولية لمدػق عبخ الأ .7
 2؛ميسا

الكتخونيا دون حاجو لاستخجام  تشفح الرفقاتلكتخوني حيث في التدػيق الإ غياب السدتشجات الػرؾية .8
حتى  مغ عسمية التفاوض حتى تدميع البزاعةرق، وخرػصا السشتجات التي تقبل التخؾيع وذلظ الػ 

مخ الحي دعا السشطسات الأ ،الخقسيةالتػاؾيع  ةثبات العقػد وصحإ لةأثار مدأ مساقبل الثسغ، وىحا 
 3لكتخونيا.إ لكتخونية والتػؾيع وتدجيج الؿيسةبالتجارة الإ ةخاص ةقانػني الجولية لػضع بصاقة

 الإلكترونيالتدهيق  أنهاع :ثالثا

 :التالية الأنػاع إلى الإلكتخونيق التدػي يسكغ تقديعنو أخبخاء التدػيق  ى يخ       

ح السديج مختبط بػضائف التدػيق التقميجي كترسيع وتشفي :External MarkeTingالتدهيق الخارجي   (1
 فخاد، العسميات.، والتدعيخ، التػزيع، التخويج، الجليل السادي، الأةالتدػيقي السشتج، الخجم

نو يجب عمييا أ، حيث السؤسدة  مختبط بالعامميغ داخل : Internal MarkeTing التدهيق الجاخمي (2
لتجريب العامميغ وتحفيدىع للاترال الجيج بالعسلاء، ودعسيع لمعسل كفخيق  ةن تتبع سياسات فعالأ

ن يكػن مػجو في عسمو أيجب  السؤسدةحاجات ورغبات العسلاء، فكل فخد في  ءلإرضايدعى 
 4بالعسلاء.

لمعسلاء،  مختبط بفكخة جػدة الخجمات والدمع السقجمة :Interactive MarkeTing التدهيق التفاعمي  (3
 بيغ البائع و السذتخي. ساسي ومكثف عمى الجػدة والعلاقةأعتسج بذكل ت

 تي:لكتخوني التي تتسثل في الآخخى لمتدػيق الإأنػاع أنو ىشاك مغ يزيف أكسا 
                                                           

 .22 ص ، 2016 ، الصبعة الأولى، دار الفجخ لمشذخ والتػزيع، عسان، الأردن،التدهيق الإلكتروني العقاري محمد الريخفي:  1
 . 220.221، ص ص،2010الأردن، ، الصبعة الأولى، دار الإعرار العمسي لمشذخ والتػزيع عسان، مبادئ التدهيقسسخ تػفيق صبخة:   2
 .15، ص 2014، الصبعة العخبية، دار أمجج لمشذخ والتػزيع، عسان، الأردن، التدهيق الإلكترونيمبخوك العيجيمي:  3
 .9، ص 2013، دار جشادرية لمشذخ و التػزيع، عسان، الأردن، التدهيق الإلكترونيرائج محمد عبج ربو:  4
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   يكػن اليجف مشو الإلكتخونيةيختكد عمى الػسائل  السهجو لمسدتيمك الشيائي: الإلكترونيالتدهيق ،
 ىػ السدتيمظ.

   الحي يحقق  الإلكتخونيةػيق يخكد عمى الػسائل ىحا الشػع مغ التد ت:لكتروني بين السشذآالتدهيق الإ
 وبعزيا البعس بسا يعطع مشافعيا. السشذآتتخابط ؼيسا بيغ  علاقة

  ىجاف التدػيقأ الحي يحقق  *ةلكتخونيالػسائط الإ يتع بػاسصة لكتروني السزدوج:لتدهيق الإ ا 
 .لمسشذآتلكتخوني ىجاف التدػيق الإأ السػجو لمسدتيمظ و  الإلكتخوني

  عسال ت الأآحقيق خجمات سػاء لسشذلت لكتخونيةيدتخجم الػسائل الإ لكتروني الحكهمي:الإ  التدهيق
يخ الػقت عمى الجسيع مع تػف بسا يعػد بالشفع بعزيا البعس،جيدة الحكػمية ؼيسا بيغ و الأأفخاد أو الأ

 1.جخاءات روتيشيةإوالجيج و 

 الإلكترونيالتدهيق  ومجالات طرؽ  :الفرع الثاني

 و ىي كالاتي: الإلكتخونيالتدػيق  ومجالاتتعجدت شخق 
  :الإلكترونيطرؽ التدهيق  ولا:أ

 لأيمجسػعة مغ الصخق التي يسكغ استخجاميا لمشجاح في التخويج  الإلكتخونييذسل التدػيق        
 ىع الصخق:أ  ومغسمعة أو خجمة 

بالبحث عغ السشتجات والخجمات السخاد الحرػل عمييا مغ  عسلاءال: يقػم محركات البحث ةطريق (1
مغ  عسلاءنتخنت، وتدسح ىحه السحخكات لمالأ ةعمى شبك السشتذخةخلال استخجام محخكات البحث 

مغ بيشيا ما  عسلاءال ويختار الستػفخةمغ البجائل  ةمغ خلال عخض مجسػع البحثيةىجافيع أ لى إالػصػل 
والبحث  Search غمب محخكات البحث تقجم نػعيغ مغ البحث ىسا: البحث العاديأ و  ،يشاسب احتياجاتيع

 .Advanced Search الستقجم 
 Google.com ،Yahoo.com ،Go.com.2:نتخنت ىيالأ ةعمى شبك السذيػرةمغ محخكات البحث   

، ويدداد ختصػر مدتس تحدغ و نتخنت فيالأ ةعلاني عمى شبكالشذاط الإ ةن حخكإ: الإعلاناتطريقو  (2
لشذخ  ةالعالسي ةسؤسدات التي تعتسج عمى ىحه القشاال حجع ىحا الشذاط عام بعج عام و يتدايج بدخعة عجد

                                                           
*
التي تسكغ السدتخجم مغ الاستفادة مغ: الشز  Hardwareوالأجيدة   Softwareمرصمح يدتخجم لػصف اتحاد البخامج  الهسائط الإلكترونية 

 .ػوالرػر والرػت والعخوض والرػر الستحخكة ومقاشع الفيجي
مجمة الجراسات  -يذ وكالة جيجلدراسة حالة مؤسدة مػبيم -الدبػن   سامي زعباط ، أثخ تبشي التدػيق الإلكتخوني في تفعيل إدارة العلاقة مع 1

 .609، ص 2023، جامعة زيان عاشػر، الجمفة، 01، العجد 17 السجمج الاقترادية،
، الأردن، عسان، الصبعة الخابعة، دار وائل لمشذخ والتػزيع، عشاصر السزيج التدهيقي عبر الأنترنت-التدهيق الإلكتروني سف احسج أبػ فارة،ػ ي 2

 .260، ص2018
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يتستع بسدايا  الأنتخنتعبخ  والإعلان، السختمفةفكارىا ومشتجاتيا أو علاناتيا والتخويج لدمعيا وخجماتيا إ 
تفريمية عغ السشتج الحرػل عمى بيانات  مغ التقميجي حيث تسكغ الدبػن  الإعلانلا تتػفخ في  ةعالي

 اصصحابمػقع السؤسدة و  إلىالدبػن بالسشتج ؼبإمكانو الجخػل  اقتشاع، ففي حالة اذا أراد خجمة( )سمعة،
 1.مخ الذخاء مباشخة مغ السػقعأوإنجاز  ،عخبة التدػق 

تبادل  يايتع مغ خلال ةشخري ةلكتخوني وسيميعتبخ البخيج الإ لكتروني:التدهيق عبر البريج الإ  ةطريق (3
 الاستخجام ونقل السعمػمات. ةوسيػل بالخرػصية، ويتسيد الأنتخنتالخسائل بيغ السخسل والسدتمع عبخ 

التدػيق الفيخوسي عمى سخعة انتذاره لأنو يشتقل مغ الفخد إلى  اسعيجل التدهيق الفيروسي:  ةطريق (4
اعتبار التدػيق الفيخوسي عمى أنو "استخاتيجية تقػم عمى تذجيع الأفخاد عمى  ويسكغمجسػعة مغ أفخاد، 
 أصجقائيع بسعمػمات شيبة عمى السشتج وغالبا يتع عغ شخيق الأنتخنت. وتدويجاستخجام مشتج معيغ 

سدتيمكييا ن يتخح العجيج مغ الأشكال التي تتػجو بيا السؤسدات مباشخة لأفيخوسي يسكغ لالتدػيق ا
مع  ومذاركتياأن تسخ ىحه الخسالة  ويسكغالخسالة لغيخىع، ؼيسكغ أن يكػن صػرة أو فجيػ أو مقال  لتسخيخ

وتيجف السؤسدة مغ خلالو لإحجاث  ،والسحادثاتالأصجقاء عغ شخيق مػاقع شبكات التػاصل الاجتساعي 
 2.إلى تحقيق أىجاف تدػيؿية أخخى  بالإضافةالتجارية  وعلاماتياوعي حػل مشتجاتيا 

نػاع التدػيق الفسػي الحي يتع أيعج التدػيق عبخ السؤثخيغ نػعا مغ  :السؤثرينطريقة التدهيق عبر  (5
حيث يتع نقل  خلال مجسػعو مغ السذاىيخ بجرجات متفاوتة، مغ السختمفةعبخ مػاقع التػاصل الاجتساعي 

 3لستابعييع.شخاص مؤثخيغ عبخ مػاقع التػاصل الاجتساعي أمغ خلال  التدػيؿية الخسائل
 :الإلكترونيمجالات التدهيق  :ثانيا

 ىي في خجمة والتينذصة والعسميات التدػيؿية كافة الأ الإلكتخونية الأساليبجالات تصبيق تذسل م       
 العسلاء السدتيجفيغ عمى الشحػ التالي:

 في: الأنتخنتيسكغ استخجام  :الإعلاف (1
 (، عجد عسالياايماليا، خبخاتيا، تاريخ )رأس السشطسةعغ  الإعلان 
 4مشتجات، والسدايا والسػاصفات لكل مشتج(. )عجد السشطسةعغ مشتجات  الإعلان 

                                                           
 .275،274، ص ص،الدابق نفذ السخجع 1
، 3، السجمج الخابع، العجد مجمة البذائر الاقترادية التدػيق الفيخوسي كآلية مبتكخة لتدػيق السشتجات عبخ الأنتخنت،راضية لعج ، نػري مشيخ:  2

 .614، ص 2018جامعة حديبة بغ بػعمي الذمف، الجدائخ، 
يع محمد أبػ عباة 3 السؤتسر  أساليب التدػيق عبخ السؤثخيغ عمى مػاقع التػاصل الاجتساعي مغ وجية نطخ شلاب الجامعة، :ارام بشت إبخاـ

، ص 2021، جامعة الإمام، السسمكة العخبية الدعػدية،مدارات لمتكامل والسشافدة( الدادس والعذرين) الإعلاـ الرقسي والإعلاـ التقميجي، العمسي
286. 

شيادة الساجدتيخ في العمػم  رسالة مقجمة لشيل-دراسة حالة اترالات الجزائر -الإلكتروني وشروط تفعيمو في الجزائرالتدهيق مشال سساحي:  4
 .79، ص2015-2014الاقترادية )غيخ مشذػرة(، كمية العمػم الاقترادية والتجارية وعمػم التدييخ، جامعو وىخان، 
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 ؼيسا يمي: الأنتخنتالبيع عبخ  ةسسكغ الؿيام بعسميمغ ال البيع: (2
  الجغخاؼيةالسحمييغ والسختقبيغ وتػزيعاتيع  عسلاءال بأسساءػف عجاد كذإ. 
  عسلاءسعار البيع لمأرسال إو  التخويجيةالؿيام بالعخوض. 
 1.استؿباليعو شمبات شخائيع  عسلاءرسال الإ 
 وىي: شكال التػزيعأحج أ :الأنترنتتهزيع السبيعات عبر  (3
  2.الأخيخلى السدتيمظ إو أ، التجدئةوتاجخ  الجسمة لى تاجخإو أالتػزيع السباشخ عمى شخكات البيع 
 في: الأنتخنتيسكغ الاعتساد عمى : السشتجات الججيجة (4
 تساعات لمتعخيف بالسشتجات الججيجةعقج السؤتسخات والشجوات والاج. 
  رديغ، السختخعيغ ومغ مرادر مختمفةمغ العسلات، السػ  ات الججيجةبالسشتج أفكارتمقي. 
  بترسيع الجراسات الخاصة  إجخاءي تداعج مغ سابقا الت السشذػرة والإحراءاتعمى البيانات الحرػل

 .مشتجات ججيجة
 .اختبار السديج التدػيقي السقتخح 
 :الأنتخنتيسكغ مغ خلال  :السشتج تظهير (5
 العلامات الأسساءالتعجيلات في الغلاف، العبػة،  لإجخاء ةوالبيانات اللازم ةالحرػل عمى السعمػم ،

 ، والزسان.التجارية، الخجمة
  بيا. ةالستعمق ةالقخارات السلائس لاتخاذالؿيام بتقييسيا تسييجا 
 في: الأنتخنتيسكغ الاعتساد عمى : الذراء (6
  سعار مغ السػرديغ(.أ )تمقي وتقييسياالحرػل عمى العخوض 
  وتػقيتيا. الاحتياجاتونػع  ةلتحجيج كسيالاترال بالسػرديغ 
 مخ التػريج لمسػرد.أ إرسال 
 3السذتخيات مغ السػرد. ةمخ التػريج مع السػرد ودفع ؾيسأتشفيح  ةمتابع 
 ما بعج البيع: خجمات (7
  زالتيا.إ ةوسخعوتدجيميا العسلاء  وشكاوى تمقي شمبات 
 الأنتخنت سائل الاترال الخاصة بيا عمى شبكةعغ مخاكد خجمات ما بعج البيع وو  الإعلان. 
 :الأنتخنت ةيسكغ مغ خلال شبك بحهث التدهيق: (8

                                                           
 .218، صمرجع سبق ذكرهسسخ تػفيق صبخة:  1
 .220خجع، صنفذ الس 2
 .80فزيمة شيخوف: مخجع سبق ذكخه، ص 3
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 ةعغ الدكان لسعخف السختمفة بالإحرائيات والاستعانةعغ الذخكات السشافدة  ت الثانػيةناجسع البيا 
 .عسارىع ودخميع القػميأ تػزيعيع الجغخافي، 

  بحاث بكل ما ىػ متعمق بالسشتج.أالؿيام بجراسات و 
 نتخنت مع العسلاء بعج تمقي مقتخحاتيع الأ عخوض وتقاريخ البحػث مغ خلال شبكة مشاقذة

 .يعوتعميقات
 1نتخنت.عبخ الأ الؿيام بتشطيع السقابلات الجساعية 

 ، الفرص، والتحجيات()الستظمباتالإلكتروني السظمب الثاني: التدهيق 

لى الاقتراد إفي ضل التحػل  لمسؤسداتومتشػعة لفخص كبيخة  الإلكتخونيقق التدػيق قجر ما يحب
 .مشو التي تحج مغ استخجامو والاستفادة الخقسي، بقجر ما يػاجو بعس التحجيات والرعػبات

 الإلكتروني: متظمبات التدهيق الأوؿالفرع 

مػقع تجاري في ضل ىحا الحجع  تأسيذ نتخنت ملاييغ السػاقع التجارية وعسميةتزع شبكة الأ
 ة فائقةلى عشايإمخ ذ يحتاج الأإمف عغ افتتاح متجخ في سػق تقميجية محجودة الزخع مغ السػاقع يخت

سيذ خصػات لتأ 10نتخنت الأ لتدػيق عمىعسال واوتخصيط مفرل ومجروس، وقج وضع خبخاء الأ
 شلاق مػقع تجاري رقسي تتمخز ؼيسا يمي:إو 
نتخنت حتى تعي الاحتياجات وتعكذ مغ السػقع التجاري عمى الأ ىجاف السصمػبةتحجيج الأ .1

 .عسلاءضيارىا لمإالسعمػمات السصمػب 
معيا السػقع، وجسع معمػمات  التي سيتعامل الدػؾيةوالذخائح  الجغخاؼيةوالسشاشق  عسلاءتحجيج عجد ال .2

عمى  لغةكثخ مغ ألػضع  ةوالذخائح، حيث قج تكػن ىشاك حاج ىحه السشاشق في عسلاءعغ ال ةدؾيق
 .، وتزع معمػمات مختمفة عغ كل دولةلمجول مختمفةو وضع مػاقع أالسػقع، 

التدػيق، تكاليف ، تكاليف الريانة فخادم معمػمات السػقع، تكالي اليفبتك الخاصة السػازنةتحجيج  .3
 تحجيث السػقع.

يعشي  الإلكتخوني، فالعسل لمسؤسدة شلاق السػقع التجاري إتأسيذ و  ةفي عسمي إدارات السؤسدة إشخاك .4
 بأسمػب ةن تفكخ السشطسأالذامل بسعشى  الإلكتخونيساس العسل أعمى  السشطسة تأسيذو أتحػل 

 لكتخوني.إ
وتحقق  والرػرةالتي تؤمغ الرػت  ةالػسائط الستعجدمسترفحيغ وتحجيج ل ةتحجيج الحجود التقشي .5

 الاترال بذكل جيج.

                                                           
 .219سسخ تػفيق صبخة، مخجع سبق ذكخه، ص 1
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ثع تعجيل ىحه السحتػيات  ةوليأ ةالسصمػبيغ كسخحم عسلاءلاقتيا بالبسحتػيات السػقع وع ةوضع قائس .6
 .عسلاءمع تدايج عسميات ال

 التجاول والترفح. ةيكػن صغيخا ورمديا ومعبخا لديػل نأمغ السػقع ويفزل  اسع اختيار .7
 1ليو.إلمسػقع وسيػلو الػصػل  الإلكتخونيصلات البخيج  مغ فعالية التأكج .8
، وعمييا أن لا لو ةترسيع السػقع وتقجيع خجمات مشتطسبترسيع السػاقع يسكشيا  شخكة خاصة اختيار .9

الأنتخنت، و بالتالي تيسل أن ىشاك متصمبات الإبجاع في الجعاية التقميجية تشصبق أيزا بالجعاية عبخ 
تدػيق السػقع  لا بج مغ تػضيف السيارات و الكفاءات الستخررة في ترسيع الخسػم التخصيصية

دولي أو نتخنت سػاء بذكل محمي عمى الأ أخخى عغ السػاقع في مػاقع  الإعلانويتع ذلظ مغ خلال 
 2.اختخاقووالدػق الحي يخاد  اجتحابياالسترفحيغ السصمػب  ةلظ حدب فئوذ

 الإلكتروني:الفرع الثاني: فرص التدهيق 
في  عسلاءوالالسؤسدات كل مغ ل الإلكتخونيىع الفخص والسشافع التي يحققيا التدػيق أ يسكغ تحجيج        
 :الستغيخة الأعسال وبيئة العػلسةضل 

تػسيع لى إ يؤدي الإلكتخونين التدػيق أراسات كجت عجت دأ :العالسيةسهاؽ لى الأإالهصهؿ  ةمكانيإ (1
 الحرػل عمى عسلاءلم الإلكتخونيالتدػيق  فتحكسا  لمسؤسدات، الحرة الدػؾية ةسػاق وزيادالأ

 .الجغخاؼية  خ عغ مػاقعيعبغس الشط السؤسدات العالسيةشتجات احتياجاتيع والاختيار مغ بيغ م
 فخصة جػىخية للاستجابة الإلكتخونيتدػيق القجم  لتظهير السشتجات: مرتجةالحرهؿ عمى معمهمات  (2

التكشػلػجية،  سػاق والتقشيات بذكل يحقق دمج حاجات العسلاء مع التصػراتلمتغيخات التي تحجث في الأ
ة الدػق بػاسص استذعارلتصػيخ السشتج، والتي تعتسج عمى  وذلظ مغ خلال ما يعخف بالعسمية السخنة

 3.الإلكتخونيلمتدػيق  ليات التفاعميةالآ
 ةيجج السدػقػن فخص الإلكتخونيػيق مغ خلال التد والخجمات وفقا لحاجات العسلاء:تقجيم الدمع  (3
بذكل يمبي تػقعات العسلاء ويتلاءم مع  لكتخونيةإقا لحاجات العسلاء كبخ لتكييف مشتجاتيع شبأ

 .الإلكتخونيالتي يدتخجميا التدػيق  الاترالاتخرػصيات كل عسيل، ىحا بفزل تكشػلػجيا 

                                                           
، الصبعة الأولى، مؤسدة الػارق لمشذخ والتػزيع، عسان، التدهيق الإلكتروني يػسف حجيع سمصان الصائي، ىاشع فػزي دباس العبادي،  1

 .198.197، ص ص:2009الأردن،
السمتقى ة، عمي عبج الله، العيجاني الياس: التدػيق الإلكتخوني في الجدائخ و سبل تفعيمو في ضل التصػرات التكشػلػجية و تحجيات السشافدة العالسي 2

 .2011أفخيل  27-26، السخكد الجامعي خسيذ مميانة، يػمي -عررنة نظاـ الجفع البشهؾ الجزائرية-العمسي الجولي الرابع حهؿ 
 .200،201، ص ص:س العبادي، مخجع سبق ذكخهف حجيع سمصان الصائي، ىاشع فػزي دبايػس  3
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 الإلكتخونيةمشطػرا ججيجا لمدػق  الإلكتخونيقجم التدػيق  وقشهات ججيجة لمتهزيع: شكاؿأاستحجاث   (4
 الإلكتخونين التدػيق قميجييغ، لأت لى وسصاءإ ةالتبادل دون الحاج ةيكػن التفاعل فييا بيغ شخفي عسمي

  .*Cybermediaries الإلكتخونيةوالحيغ يصمق عمييع وسصاء السعخفة  قجم نػعا مبتكخا مغ الػسصاء
كثخ أخنت مغ نتعبخ الأ الإلكتخوني الإعلانيعتبخ  مع العسلاء: ساليب ترويج تفاعميةأاستخجاـ   (5

 الإلكتخونيالتدػيق  ، فقج قجمالإلكتخونيفي ضل الاتجاه نحػ التدػيق  وانتذارا وسائل التخويج جاذبية
لى بيئات مدتيجفة مغ إالتخويجية بذكل متعسج ن السشطسات تقجم رسائميا أ وىػللإعلان مفيػما ججيجا 
 1.وإدراكياعمى تسييدىا  ةن تكػن جساىيخىع قادر أيتػقعػن  لكتخونية محجدةإخلال مػاقع 

تخقى وقشاعات  لى مفاـيع ججيجةإ الإلكتخونيدػيق الت تصػر العلاقات مع العسلاء: ةدار إدعم وتفعيل   (6
لحا استيجف بشاء ودعع علاقات ذات معشى عسال، مشذآت الأاستخاتيجيا في  العسيل شخيكا اعتبارلى إ

 الاترال السباشخ مع العسلاء. خلال تفعيل ديشاميكيات واستسخاريةوىجف مع العسلاء وذلظ مغ 
 إلىمجخلا استخاتيجيا  الإلكتخونييسثل التدػيق  :ومهقع استراتيجي في الدهؽ  ةشافديتحقيق ميزه ت  (7

 سصاء وتقميز التكاليف وتحديغ جػدة وسخعة الخجمات السقجمةالػ  ةلإزالجاىجا  الدػق فيػ يدعى
السباشخ ق يدػ توىحه جسيعيا قج تداىع في تسكيغ ال .معيع فزل لمعلاقات الػدية السباشخةأ وإدامةسلاء لمع

 2.ةتشافدي مغ تحقيق ميدة

 الإلكتروني:الفرع الثالث: تحجيات التدهيق 

 ىسيا ؼيسا يمي:أ عجه تحجيات يسكغ تحجيج  الإلكتخونييػاجو التدػيق        
ث تغييخات احجإ إلىتحتاج  الإلكتخونيمغ خلال التدػيق  الأعسال ن تشسيةإ :التحجيات التشظيسية  (1

لى إ ماسة ةلمسشطسات، فيشاك حاج التشطيسية والفمدفةفي الييكل والسدار  التحتية ةفي البشي جػىخية
في  الإلكتخونيبالتدػيق  وفعاليات الاترالات التدػيؿية الخاصةأنذصة تشطيع ـياكميا ودمج  ةعادإ 

 ة.الستججد التكشػلػجيةشى مع التصػرات ابيا بسا يتس العسل إجخاءاتع تحجيث استخاتيجيتيا التقميجية، م
نتخنت تقخيبا يعادل بشاء لكتخوني عمى الأإنذاء مػقع إن إ :الإلكترونيةقامة السهاقع إتكاليف  ارتفاع  (2

لى خبخاء متخرريغ وعمى إحتاج ي الإلكتخونيةالسػاقع،  وتصػيخ وإنذاءن ترسيع أمػقع مادي، حيث 
 الإلكتخونيةحيث تكػن تمظ السػاقع ب ةوفشيلى دراسات تدػيؿية إ ةوكحلظ الحاج درجة عالية مغ الكفاءة

                                                           
 .ىي مشطسات تعسل لتدييل عسميو التبادل بيغ السشتجيغ والعسلاء حيث يقػمػن بجور مدودي خجمة تجارية وسظاء السعرفة الإلكترونية *

 ، انطخ السػقع3عسخ أبػ اليسيغ عبج الغشي: فخص وتحجيات التدػيق الإلكتخوني في ضل الاتجاه نحػ العػلسة، ص  1
https://www.scribd.com/document/44170207   

، الصبعة الأولى، دار السديخة لمشذخ والتػزيع والصباعة، عسان، بيقيتظ -الاترالات التدهيكية مجخل مشيجي عمي فلاح الدعبي:  2
 .324،ص2010الأردن،

https://www.scribd.com/document/44170207
https://www.scribd.com/document/44170207
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ن يكػن السػقع أاىتساميع، كسا يجب  ةثار إالعسلاء و  انتباهبذكل قادر عمى جحب جحابة ومرسسة 
 خخيغ.عغ الآ ضاؼية لمعسيل بسا يحقق لمذخكة ميدة تشافديةإمؤىلا لتقجيع ؾيسة 

في مجال ترسيع وتصػيخ  التكشػلػجيةالتصػرات  ةخعن سإ :الإلكترونيةالسهاقع  اتكشهلهجي تظهر  (3
ىع التحجيات التي تػاجو استسخاريو ىحه أ يعج مغ  جرتيا التشافديةوتعديد فعاليتيا وق الإلكتخونيةالسػاقع 

 1مغ خلاليا. الإلكتخونيالسػاقع ونجاح التدػيق 
لتصػيخ  ممحة ةلحا ىشاك حاجعل بيغ العسلاء والسػاقع السختمفة تحج مغ التفا :المغة والثقافة  (4

ليفيسيا لمغات السختمفة لى اإالشرػص  نقمة نػعيو في تخجسة إحجاثخمجيات التي مغ شانيا الب
 .العسلاء

التغييخ السدتسخ  وخصط واضحة لسػاجية ةجيج ةدار إلى إ الإلكتخونييحتاج التدػيق  :الجيجة الإدارة  (5
 2ن لع يتػفخ السخترػن في ىحا السجال.إيشجح  يسكغ أنو العالسي، ولا أالدػق السحمي  ةفي حخك

التي تػاجو العامميغ في مجال التدػيق  حج العػائق السيسةأحيث تسثلان  :الدرية والخرهصية  (6
 ن عسميةأسػليتيا، خاصة نتخنت بذالتدػق عبخ الأ ث تؤثخ في تقبل بعس العسلاء بفكخةحي الإلكتخوني

، لعسلاء مثل الاسع، الشػع، الجشديةلى الحرػل عمى بعس البيانات مغ اإتحتاج  الإلكتخونيالتبادل 
لاستخجام بخمجيات خاصة لمحفاظ عمى سخية  ممحة ضخورةشاك جاد وغيخىا، لحا فيالد ةوالعشػان، شخيق

 الإلكتخوني.ميغ عسميات الجفع أليات لتآلى تقشيغ إ ضافةإ، الإلكتخونيةوخرػصية التعاملات التجارية 
، وحساية الإلكتخوني التدػيقوضع قػانيغ وتذخيعات مشاسبة لتشطيع عسمية  القهانين والتذريعات:  (7

لتدييل عسميات  نطسة السالية والتجاريةعغ تصػيخ الأ ، فزلاالأنتخنت عمى شبكةحقػق السمكية والشذخ 
 3.الإلكتخونيالتدػيق 

 الإلكترونيالسظمب الثالث: السزيج التدهيقي 
التجارية عبخ  الاستخجاماتبعج انتذار  الإلكتخونيلمتدػيق  الاستخاتيجيةلقج ازدادت الأىسية 

لحا لجأت العجيج مغ السؤسدات  التدػيق،آفاقا ججيجة في عالع  الإلكتخونيوقج فتح التدػيق  الأنتخنت،
 .ة في ذلظ عشاصخ السديج التدػيقيجلسشتجاتيا مشتي الإلكتخونيتدػيق التي تتبشى استخاتيجية ال

 : الإلكتروني: تعريف السزيج التدهيقي الأوؿالفرع 
دوات التي بحػزة " ىػ مجسػعة الأقميجيبالسديج التدػيقي الت الإلكتخونييعخف السديج التدػيقي 

السدتخجم لمتقشيات الججيجة  السدتيجفة،سػاق لى أىجافيا في الأإالسؤسدة التي تداعجىا في الػصػل 
السكان أو التػزيع  الإلكتخوني، التدعيخ الإلكتخوني،وىػ يختكد عمى السخكبات التالية" السشتج  للاترال،

                                                           
 .8مخجع سبق ذكخه، ص عسخ أبػ اليسيغ عبج الغشي:  1
 الدػدان مرخف، 60العجدمجمة السررفي،  احسج محمد شخف الجيغ الصيب: أثخ أداء التدػيق الإلكتخوني عمى الخجمات السرخؼية الإلكتخونية، 2

 .2011السخكدي، الدػدان،
 .146، ماىي لمشذخ والتػزيع، الإسكشجرية، مرخ، ص التدهيق الإلكتروني الفعاؿ مججي محمد عبج الله: 3
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"مجسػعة الخصط والدياسات والعسميات التي تسارسيا  الإلكتخونيويعشي السديج التدػيقي ، الإلكتخوني
سديج التدػيقي ن كل عشرخ مغ عشاصخ الأشباع حاجات ورغبات السدتيمكيغ و إدارة التدػيؿية بيجف الإ

 1.خيؤثخ ويتأثخ بالآخ
 التدهيقي الإلكترونيعشاصر السزيج  :الفرع الثاني

نتخنت كػسيمة مجسػعة مغ العشاصخ التي تدتخجم فييا الأ الإلكتخونييعتبخ السديج التدػيقي 
 ختمفتا، و بأقل تكمفة وجيج ووقت عسلاءال لىإوالػصػل  السؤسداتلمتعامل مع الدبػن لتحقيق أىجاف 

 الإلكتخونية،بيغ العمساء والباحثيغ في ميجان الأعسال  الإلكتخونيتقديسات عشاصخ السديج التدػيقي 
اختلافات في  مع الأربعةفيشاك مغ يخى أن عشاصخ السديج التدػيقي تتكػن مغ العشاصخ التقميجية 

خخ فان عشاصخ السديج التدػيقي ىي تصػيخ لعشاصخ مديج تجارة التجدئة آالسسارسة والتصبيق مغ جانب 
 ترسيع السشتج. الترشيف، اسع التخويج، السػقع، خجمات الدبػن،: ارة التجدئة مغويتكػن مديج تج

وقج  الإلكتخونيتقديع واضحا وشاملا لعشاصخ السديج التدػيقي  (Kalyanam& Mcintyre،2002)قجم
السشتج  الأمغ، ىحه العشاصخ ىي ترسيع مػقع الػيب،  P2 c2 s2أشمق عمى ىحا الترشيف تدسية

لدبػن، الدعخ، الخرػصية، اخجمات  لسكان،، االتػزيع السجتسعات الافتخاضية، وترشيفو، التخويج،
لى مديج إمغ السديج التدػيقي التقميجي  تي يػضح تصػر عشاصخ السديج التدػيقيالآ والذكل، التخريز

  الإلكتخونيلى مديج التدػيقي إالتجدئة 
 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

يع 1 ، رسالة مقجمة لشيل شيادة استراتيجية التدهيق الإلكتروني لمكتاب في الجزائر)دراسة تقييسية لمسهاقع الإلكترونية لمشاشرين( مخزقلال: إبخاـ
، ي و الاجتساعية، جامعة مشتػر  الإندانيةالساجدتيخ في تخرز تدػيق و أنطسة السعمػمات )غيخ مشذػرة(، قدع عمع السكتبات، كمية العمػم 

 .36، ص2010-2009قدشصيشة، 
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  التدػيقي عشاصخ السديجتصػر : (01لذكل رقم )ا
 

 

 

 

 

 

 

 

 السزيج التدهيقي التقميجي                                                     

 مزيج تجارة التجزئة                                          

                                                                                                                                                                  لسزيج التدهيقي الإلكترونيا       

، الصبعة الأنترنتعشاصر السزيج التدهيقي عبر -الإلكترونيالتدهيق : فارة أبػيػسف احسج  :رالسرج
 .120ص ،2018، عسان، الأردن والتػزيع، الخابعة، دار وائل لمشذخ

 مديجىي تصػر لعشاصخ  الإلكتخونيومغ خلال الذكل يطيخ لشا أن عشاصخ السديج التدػيقي 
لكغ تبقى ىشاك ، الأربعةعغ تصػر عشاصخ مديج التدػيق التقميجي  التجدئة الحي بجوره يعبخ تجارة

 التدػيؿية. الأنذصةتي تسارس فييا اختلافات في التصبيق والسسارسة حدب البيئة ال

 ؼيسا يمي: الإلكتخونيعشاصخ السديج التدػيقي  ونحكخ      
ذ تعتسج عميو باقي إ ،الإلكتخونييعج السشتج جػىخ عشاصخ السديج التدػيقي : الإلكتروني السشتج (1

ونقرج بالسشتج  وىػ قمب السديج التدػيقي ومخكد العسميات التدػيؿية، ،الأخخى عشاصخ السديج التدػيقي 
ىػ شخيقة عخض السشتج عبخ شبكة الأنتخنت ليذ بالصخيقة التقميجية السعيػدة، ومحاولة  الإلكتخوني

 استخاتيجيةجل ذلظ يجب عمى السؤسدة انتياج أستفادة مغ تكشػلػجيا السعمػمات والاترال، ومغ الا
والذبكي أي أن السشتج ليذ  الافتخاضيمجروسة لعخض مشتجاتيا عمى الذبكة، لأن الػاقع ليذ كالعالع 

 ترسيم السهقع
 خجمات الزبهف 

 التهزيع
 الدعر
 الترويج

 السشتج وترشيفو
 التخريص
 الخرهصية

 الأمن
السجتسعات 

 ترسيم متجر

 خجمات الزبهف 

 السهقع

 الترويج

 الدعر

 الترشيف

 السشتج

 الدعر

 التهزيع

 الترويج
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عمييا أن تػفخ جسيع  وجبىحا الخيار  انتيجتأمامظ كأن تخاه عبخ الذاشة، لحلظ عمى السؤسدة إذا  كأنو
 .1السعمػمات حػل السشتج و خرائرو و تقجيسو بصخيقة جيجة تديل إقشاع السدتيمظ بو

خ يػميا وأحيانا في سمية ديشاميكية ومخنة غيخ ثابتة تتغيخ ععسمية التدعي : تعتبخالإلكترونيالتدعير  (2
فػائج التي تتحقق لمسذتخي بعج عسمية سعار وفقا لستغيخات متعجدة مثل السدايا والوتتقمب الأ ،اليػم الػاحج

 ،السعتادة الإضافةعمى أساس ندبة  الذخاء وحجع مبيعات السشتج وىشاك العجيج مغ الصخق لمتدعيخ
ذا كان التدػيق إوالتدعيخ عمى أساس قجرات العسلاء والسشافدة وىشاك سياسات تدعيخية أخخى و 

في نفذ الػقت فإنو  ،التعخف عمى أسعار السشتجاتء في يعصي فخصة لمسدتيمكيغ والعسلا الإلكتخوني
 2مقارنة بيغ تكاليف مشتجاتيع والسشتجات السشافدة. لإجخاءيعصي الفخصة لمسشتجيغ أيزا 

حيث تختمف  الإلكتخونيةل عسالتشفيح الأ الأساسيةيعتبخ التػزيع مغ أحج العشاصخ  :الإلكترونيالتهزيع  (3
 الأنتخنتباختلاف شبيعة السشتج السخاد تدػيقو وبيعو عبخ  لػجدتيةتشفيح ىحه الػضيفة مغ جػانب عسمية 
متجارة لوالشطع الجاعسة  الإلكتخونيةعسال ومغ أىع الخكائد التي تجعع تشفيح استخاتيجية الأ ،و خجمة(أ)سمعة 

 3.بحيث ييتع السدػقػن بقشاة التػزيع كي تحجد شخيقة استلام السذتخي لمسشتج أو الخجمة الإلكتخونية،
سدايا الىػ مجسػعة مغ الجيػد التدػيؿية التي تدود الدبػن بالسعمػمات عغ : الإلكترونيالترويج  (4

غباتو بيجف اتخاذ احتياجاتو ور  إشباعقشاعو بيا في إو  اىتساموثارة إالخاصة بالسشتج أو الخجمة لجحب و 
، وىشاك عسلاءلجحب انتباه العخض مشتجات  بصخيقة مسيدة في الإلكتخونيويتع التخويج  ،القخار لذخائيا
مشيا  الأنتخنتالتي تدتخجميا السؤسدات لتخويج خجماتيا عبخ شبكة  الأساسية الأدواتمجسػعة مغ 

 .الإلكتخوني والإعلاناستخجام الفيارس  استخجم محخكات البحث، الإلكتخونيالسػقع 
فالسؤسدة  وحيػيا، ىاما اويعتبخ عشرخ  الإلكتخونيىػ أحج عشاصخ السديج التدػيقي  ترسيم السهقع: (5

وىشا  نذصة التدػيؿية الخارجية،في مػقع الػيب وتعطيسيا مغ خلال الأ عسلاءلى تحقيق  زيارات الإتدعى 
عمييع  والسحافطة عسلاءذا كان السػقع جحابا كانت القجرة عمى استقصاب الإتبخز أىسية ترسيع السػقع 

ترسيع وتختيب باقي صفحات  ،الرفحة الخئيدية الإلكتخونيػقع ترسيع السومغ أىع العشاصخ ل أكثخ،
اختيار مدتػى سيػلة السػقع وقابميتو  الاستخجام، وإمكانيةلاستكذاف والبحث سيػلة السػقع، شخيط ا

 4والشطع التكشػلػجية. الأدواتاستخجام  للاستخجام،

                                                           
يع قعيج: 1 دراسة -جات السقجمة من طرؼ السؤسدات الاقتراديةالترويج الإلكتروني ودوره في التأثير عمى سمهكيات السدتيمك تجاه السشتإبخاـ

أشخوحة مقجمة لشيل شيادة دكتػراه العمػم، تخرز تدييخ السؤسدات الرغيخة والستػسصة )غيخ مشذػرة(، قدع العمػم الاقترادية، حالة الجزائر، 
 .12، ص 2017-2016 كمية العمػم الاقترادية و العمػم التجارية و عمػم التدييخ، جامعة قاصجي مخباح، ورقمة،

 .85مشال سساحي: مخجع سبق ذكخه، ص 2
 .241يػسف  احسج ابػ فارة: مخجع سبق ذكخه، ص 3
 .206،205، ص ص، الدابق نفذ السخجع 4
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 ،الأنتخنت ةيشبثق عبخ شبكنو تجسع اجتساعي أيعخف السجتسع الافتخاضي ب :ةالسجتسعات الافتراضي (6
لفتخات زمشيو ة ضسغ ىحا التجسع يجخون نقاشات حػل مػضػعات محجد الأشخاصويتػافخ عمى عجد مغ 

التي تزفي عمى ىحا السجتسع شابعا خاصا،  الإندانيةجػاء مغ السذاعخ أ، يتخمل ىحه الشقاشات ةشػيم
 1.ةسابق ةي علاقأ يكػن بيشيع علاقات في العالع الػاقعي وقج لا الأفخادقج تخبط بيغ ىحه 

حيث تحتل  أساسيىػ اقتراد خجمات بذكل  الأنتخنتيسكغ القػل أن اقتراد : الإلكترونيةالخجمات  (7
فالخجمات ىي مشتجات غيخ ممسػسة  الأنتخنت،عمى شبكة  الإلكتخونيةالخجمات جانبا ميسا في الأعسال 

 2.السدتيجفة الأسػاقلى عشاصخ إ الإلكتخونية الأعسالوكحلظ ىي أداء عسل أو نذاط ما تؤديو شخكات 
والجساعات  الأفخادفيي تعبخ عغ حق  الإلكتخونيوىي مغ أحج عشاصخ السديج التدػيقي الخرهصية:  (8

 3والسشطسات في تقخيخ مجسػعة مغ القزايا الخاصة بالسعمػمات والبيانات التي تخريع.
وىحا العشرخ يخكد عمى  الإلكتخونيلمتدػيق  الأساسيةيعج التخريز أحج العشاصخ التخريص:  (9

 الأسػاقلى إاستخجام البيانات والسعمػمات التي تخز الدبػن مغ أجل ترسيع مشتجات أفزل وشخحيا 
ىحا الدبػن برػرة عالية  الدبػن ؼيكػن ىحا السشتج قادرا عمى تمبية حاجات ىلإوالتػجو بيا  الأنتخنتعبخ 

ى لإنتاجو وشخحو إعمي بيانات ومعمػمات ىحا الدبػن في ترسيع السشتج و  مغ الجقة بدبب الاعتساد العالي
 4.الأنتخنتأسػاق  ،ػاقلأسا

حيث ضيخت أىسية  الإلكتخونيلمسديج التدػيقي  الأساسيةىػ أحج عشاصخ  :الإلكترونية الأعساؿأمن  (10
بدبب عسمية الاختخاق وتخخيب السػاقع التي  الإلكتخونية الأعسالي تعاملات وتبادلات فوالدخية  الأمغ

حمػل تكشػلػجية فاعمة وناجحة في  بإيجاد الأنتخنتن نجحت مشطسات أبعج  الأنتخنتتسارسيا لرػص 
ن الػيلات والخدائخ التي شيجتيا ألا إ ،الإلكتخونيةوالدخية لمتعاملات التجارية والسالية  الأمغتحقيق 

املاتيع مع الستاجخة وخػفيع مغ استخجام بصاقاتيع السالية في تع عسلاءال أذىانالذبكة لا تدال عالقة في 
 5.الإلكتخونية

 

 

                                                           
 رسالةدور التدهيق الإلكتروني في تحدين أداء البشهؾ و تحقيق رضا العسيل دراسة حالة بعض البشهؾ التجارية في الجزائر، كخيسة جلام:  1

شيادة الساجدتيخ في تخرز تدػيق وإدارة أعسال السؤسدات )غيخ مشذػرة(، قدع عمػم التدييخ، كمية العمػم الاقترادية العمػم  مقجمة لشيل
 .25، ص2013/2014التجارية وعمػم التدييخ، جامعة عبج الحسيج بغ باديذ، مدتغانع، 

 .147: مخجع سبق ذكخه، ص شيخوف فزيمة 2
 .363: صالدابقنفذ السخجع  3
 .347نفدو: ص  4
 .395نفدو: ص 5
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 خجمات السررفيةجهدة ال لسبحث الثاني:ا

 إلى جسيعيا تدعى السرارف، أصبحتمغ  والسقجمة في ضل تذابو الخجمات السرخؼية السعخوضة
وسيمة  وكحلظ ساسي لجخػل الدػق والتسيد ؼيو،تعتبخ السفتاح الأة جػدالخجماتيا وذلظ لان  تحديغ جػدة

و كحلظ زيادة القجرة الحرة الدػؾية،  وزيادةفي الدػق  والبقاءىسيا زيادة الخبح أ  ىجاف والتيالألتحقيق 
 عمى السشافدة.

 مخجمات السررفيةل وؿ: مقجمةالسظمب الأ 

حاول وت تدػيؿية ةنذصأسػسة وتسارس حج السؤسدات التي تقجم مشتجات غيخ ممأتعج السرارف 
 .ةكفاء بأكثخالتخكيد عمى خجماتيا كسجخل لديادة قجرتيا التشافدية وخجمة عسلائيا 

 وخرائريا مفيهـ الخجمة السررفية وؿ:الفرع الأ 

 ومحتػاىااختمفت مفاـيع الخجمة السرخؼية وتعجدت خرائيا نطخا لشسصية مزسػنيا       
 مفيهـ الخجمة السررفية ولا:أ

التي يكػن جػىخىا غيخ ممسػس، يقػم بتقجيسيا السرخف لعسلائو  نذصةو مجسػعة الأأنذاط  ىي      
ي أمختبصا بسشتج مادي وقج لا يكػن، ولا يتختب عشيا  إنتاجيا حاجتيع ورغباتيع، قج يكػن  إشباعبػيو 
 1.لمسمكيةانتقال 

 السزسػن السشفعيوالعسميات ذات  نذصةالأ ةنيا مجسػعأيزا عمى أمة السرخؼية الخج تعخف
 والتي يجركيا السدتفيجون مغ والسقجمة مغ قبل السرخف، السمسػسةالكامغ في العشاصخ السمسػسة وغيخ 

السرخف مغ  لأرباحتذكل مرجرا  ، وفي الػقت ذاتوخلال ملامحيا وؾيسيا والائتسانية الحالية والسدتقبمية
 2.صخفيغالبيغ  التبادلية العلاقةخلال 

 ساسييغ ىسا:أعمى بعجيغ  السرخؼية يذتسلػم الخجمة ن مفيإعسػما  
السختبصة بيا مغ  الإضاؼية ةىسية الخجمة السرخؼية والؿيسأ ن إومغ ىحا السشطػر ف السشفعي: البعج .1

 بسجى ما تحققو مغ مشافع.  نطخ العسيل تقاس وجية

                                                           
، جامعة حديبة 3، العجد مجمة اقتراديات شساؿ إفريكيا عبج القادر بخير: جػدة الخجمات السرخؼية كسجخل لديادة القجرة التشافدية لمسرارف، 1

 .253ص  ،2005 بغ بػعمي، الذمف،
يع السحسػدي:  2  .19،18، ص ص،2014لعمػم والتكشػلػجيا، الصبعة الأولى، صشعاء، اليسغ، ، جامعة االتدهيق السررفيفزل محمد ابخاـ
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 الخرائري يختبط بالخجمةن البعج إفيختبط بالعسيل نفدو  الأولذا كان البعج إ الخرائري: البعج .2
يحرل عميو  عساتؤديو في حيغ تعبخ السشافع  عساذاتيا، ومغ ذلظ فان خرائريا تعبخ  السرخؼية

 .1العسيل

لى إالحي يدعى  الإشباع تعتبخ مرجر ن الخجمة السرخؼيةسبق يسكغ القػل با ما وبشاء عمى       
 تسثل مرجرا لمخبح. فإنياطػر السرخف غ مشم ماأتحؿيقو العسيل، 

 ةثانيا: خرائص الخجمات السررفي

عغ باقي  مشيا مختمفة ومتسيدة الخرائز جعمتتتسيد الخجمات السرخؼية بسجسػعة مغ        
 الخجمات، ومغ ىحه الخرائز نجج:

، و متصابقةأتقجميا السرارف تكاد تكػن متذابية ن الخجمات التي أوتعشي  :ةخاص ةلى ىهيإالافتقار  (1
و أعمى القخب الجغخافي و الفخع الحي سيتعامل معو، سيعتسج في ذلظ أن العسيل في اختياره لمسرخف أو 

 .التي يقجميا ذلظ السرخف و السلائسةأعمى الخاحة 
بصبيعتيا  ن الخجمات السرخؼيةأججا، باعتبار  كبيخة أىسيةتكتدي ىحه الخاصية الانتذار الجغرافي:  (2

 ، ن قشػات التػزيع العادية تكػن غيخ نافعةأحا يعشي والسدتفيج مشيا، وىلى احتكاك بيغ مقجميا إتحتاج 
لى إ خوع تقػم بتقجيع خجماتيا السرخؼيةمغ الف شبكة متكاممةاصبح مغ الزخوري لمسرارف ان تستمظ  

 2.سػاء كانت محميا وششيا أو حتى دوليا في مشاشقيع، كبخ عجد مسكغ مغ العسلاءأ
يقجم مجسػعة واسعة ومتشػعة مغ الخجمات السرخؼية وكل  مرخفكل  :السقجمةتعجد وتشهع الخجمات  (3

بعيغ  الأخح سرخف، مسا يجبخ مػضفي الذوي خرائز ورغبات معيشة خجمة ليا خرػصيتيا وعسلاءىا
ليا وتحؿيقيا لمعسيل في الػقت والسكان السشاسبيغ وبالدعخ  والاستجابةالاعتبار ىحه الخرائز والخغبات 

 3.السصمػبة والجػدةالسشاسب 
التي تذيج تقمبات في الصمب  الاقتراديةحيث يعتبخ القصاع السرخفي مغ القصاعات  تقمبات الظمب: (4

 عمى خجماتيا.
وجػد نػع مغ التػازن بيغ الشسػ والتػسع في نو لابج مغ مخاعاة أوتعشي  التهازف بين الشسه والسخاطر: (5

ىػ  سرخفن الأالتػسع باعتبار ن تشجع عغ ذلظ أوبيغ السخاشخ التي يسكغ  السرخؼيةتقجيع الخجمات 
 بيشو وبيغ العسيل. ساس الثقة الستبادلةأمؤسدة تسارس نذاشيا عمى 

                                                           
 .42، ص2013، مؤسدة الثقافة الجامعية، الإسكشجرية، مرخ،التدهيق السررفي والدمهؾ السدتيمكصادق صؽيح ، احسج بقػر:  1
رسالة مقجمة لشيل شيادة الساجدتيخ في تخرز تدػيق )غيخ -دراسة حالة-تدهيق الخجمات السررفية في البشهؾ الإسلاميةعبجو عيذػش:  2

 . 25، ص 2009-2008مشذػرة(، قدع العمػم التجارية، كمية العمػم الاقترادية وعمػم التدييخ، جامعة الحاج لخزخ، باتشة، 
مجمة الحقهؽ والعمهـ  بشػك الجدائخية،مخيع قاسسي ، غشية مجاني: تصػيخ وتشػيع الخجمات السرخؼية كسجخل لديادة القجرة التشافدية في ال 3

 .204، ص 2010العجد الاقترادي، جامعة الديان عاشػر، الجمفة،  الاندانية،
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 الأخخى  السشذآتكثخ مغ غيخىا مغ أتختبط السرارف  :الارتباط بالدياسة الاقترادية والشقجية لمجولة (6
لمجولة  الاقترادية الحالةساس أ، فعمى بالآخخكل واحج مشيسا  يتأثخ، حيث لمدياسة الاقترادية لمجولة

 كأسعاردوات ساليب والأمغ الأالسخكدي مجسػعة مغ القخارات، ويدتخجم مجسػعة  سرخفيتخح ال
و غيخ مباشخ عمى سياسات أبذكل مباشخ  التأثيخجل أوذلظ مغ  الخ،…الفائجة،سعار أالرخف، 
 1السرارف.

 نهاع الخجمات السررفيةأع الثاني: الفر 

نطخا  السرارفصبحت تقجميا أالتي  السرخؼيةبسا كان حرخ جسيع الخجمات  الرعػبةنو لسغ إ
استخجام الػسائل  ة نتيجةلتصػرات مدتسخ  ةصبحت خاضعأ، و متعجدة ومتشػعة السرخؼيةلكػن الخجمات 

 عمى الشحػ التالي: نػاع الخجمات السرخؼيةأتقجيع  وعسػما يسكغالتكشػلػجية في تقجيسيا، 

 الػدائع الجارية و الػدائع الادخاريةوتذسل  الهدائع: قبهؿ  (1
 ةوشػيم ومتػسصة ةقريخ  أنػاعياوتتسثل في القخوض في مختمف  :تقجيم التدييلات الائتسانية  (2

 .السدتشجيةالزسان وفتح الاعتسادات لى خصابات إ بالإضافة جل،الأ
    لمعسلاءيػميا  مات التي تقجميا السرارف التجاريةجسيع الخجوىي : الخجمات السررفية التقميجية (3

، والأجشبية السحمية بالعسمة عمى السرخف السدحػبةالذيكات  صخف مقابل حرػليا عمى عسلات مثل:
، وفتح بالجاخل والخارج عسلاءال لأوامخجخاء جسيع عسميات التحػيلات وفقا إو تحريل الذيكات و 

3.التدييلات وتقجيعمقابل الحرػل عمى عسػلات  الأوراق التجاريةتحريل وخرع  2الحدابات،
 

وراق الأ وبيعشخاء  بأعسال ث تقػم السرارفحي :وراؽ الساليةالخجمات الستعمقة بالاستثسار في الأ  (4
يزا، ىحا فزلا أوراق السالية نيابة عشيع كػبػنات الأ ودفعكسا تقػم بتحريل السالية نيابة عغ العسلاء، 

وراق السالية لمعسلاء، وحفع الأ وراق السالية نيابة عغ السؤسداتالأ صجارإ بأعساليزا أعغ ؾيام البشػك 
، الاستثساريةمػال السذاريع أفي رؤوس  والسداىسة 4وراق السالية،تدييلات الائتسانية بزسان الأالومشح 

لمسذاريع لرالح  الاقتراديةالججوى  الاستذارات السالية، ودراسة السالية، وتقجيع اليشجسةوخجمات 
ضعف الدػق في حال التجارية السرارف  محجودة فيىحه الخجمات جج وتكػن  .عسلاءال

 .في البمج (السالي)البػرصة

                                                           
 .  25،24، ص صمرجع سبق ذكرهعبجو عيذػش:  1
الػششي الجدائخي بالجمفة،  سرخفال عسلاءمغ وجية نطخ  عسلاءية عمى رضا السرخؼنعاس صجيقي وأخخون: أثخ معاييخ جػدة الخجمات ال 2

 . 271،270ص ص، ، 2021، 02، العجد12العجد الاقترادي، جامعة عسار ثميجي بالأغػاط، الجدائخ السجمجمجمة دراسات  
 .14، ص 2015، الصبعة الأولى، دار الجشادرية لمشذخ والتػزيع، عسان، الأردن، التدهيق السررفيعبج الكخيع أحسج جسيل:  3
 .24، ص2006دار السشاىج لمشذخ والتػزيع، عسان، الأردن،  إدارة البشهؾ، فتاح الريخفي:محمد عبج ال 4
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مخاشخ الدخقة، و الزياع  ويتجشبػاصحابيا الاحتفاظ بيا أأشياء معيشة يػد  وىي: الأماناتخجمات   (5
 1جخا.أن يدتخدوىا بعج ذلظ، و يتقاضى السرخف عمييا أونحػ ذلظ فيػدعػنيا لجى السرخف عمى 

ذاط السرارف خلال الدشػات ومجال ن أسمػبلقج حجث تصػر ىام في  :الحجيثة السررفيةالخجمات   (6
تقجيسيا  أسمػبوبالتالي  تقجميا السرارف، أصبحتت التي فقج تعجدت وتشػعت الخجما ،الأخيخة

 :أىسيا أسبابويخجع ذلظ لعجه  ،عسلاءلم
 ؛الآلية مجال السعمػمات والحاسباتفي  اليائمةمغ التصػرات  الاستفادة 
 ؛عسلاءالتدايج السدتسخ في احتياجات ورغبات ال 
 واسعة مغ  بحت السرارف تدتيجف شخيحةصأحيث  يغالتدػيق السرخفيو العسل  ةلتحػل في فمدفا
داء الخجمات أمشيع، وتحػل الاىتسام مغ التخكيد عمى  محجودة ةو فئأ ةتقترخ عمى شخيح ولا عسلاءال

 .عشباع احتياجاتيإو  عسلاءلى التخكيد عمى الإ السرخؼية

  الإلكتخونية وذلظ بالاعتساد عمى وسائل الجفع  الحجيثة ةشكال تقييع الخجمات السرخؼيألقج تعجدت     
عغ شخيق  السرخؼية والخجمات الإلكتخوني،ونطع التحػيل    ATMالآليلات الرخاف آالائتسان و  كبصاقة

 وسشذخح بعزيا كسا يمي:2 ،يةلكتخونو ما يدسى السرارف الإأ الأنتخنت
  في حدابات  والإيجاعالغخض مشيا تقجيع الدحب لمسرخف،  جيدة آليةأوىي  لي:الرراؼ الآ تآلا

بسػجب بصاقات  والإيجاعالدحب  حيث تسكغو السرخف، السرخف وذلظ بسػجب تختيب آلي يتبع عسلاء
و بذكل أ ء بالججارسػا السختمفة بالأماكغويسكغ نذخىا وقات، الأ كافةسة ليحا الغخض وفي مرس

 3السرخف.مترمة بذبكة حاسب وتكػن مدتقل، 
  نػاعيا أوالخجمية بسختمف  التجاريةالتي تشتذخ لجى السؤسدات  الآلاتوىي  :الإلكترونيةبيع نقاط ال

مجفػعات مغ خلال الخرع  بأداءلمؿيام  ةو ذكيأ بلاستيكيةاستخجام بصاقات  ويسكغ لمدبػن  ،نذصتياأو 
  .لكتخونيا بحاسب السرخفإ السترمة الآلاتداخل ىحه  البصاقةلكتخونيا بتسخيخ ىحه إمغ حدابو 

   أتاحت تقشيات الاترال الحجيثة لمسرارف فخصة تػفيخ خجمات مبتكخة  السكتبية: وأالريرفة السشزلية
وىي ذلظ الحاسب الذخري السػجػد  ،الأنتخنت السشدلية عبخ ةوالتي مغ بيشيا الريخف ياعسلائلوحجيثة 
و رقع سخي أسخ  ةخلال كمسي مكان، والحي يترل بحاسب السرخف ليتسكغ مغ أو أو العسل أبالسشدل 

 تسام العسميات السرخؼية السصمػبة. إو كمييسا مغ أ
                                                           

 .258، ص 2010، دار السشاىج لمشذخ والتػزيع، عسان، الأردن، تدهيق الخجمات وتظبيقاتو زكي خميل السداعج:  1
مقجمة  رسالة، تاثير جهدة الخجمة السررفية عمى رضا الزبهف: دراسة استظلاعية في السرارؼ التجارية في مجيشو دىهؾ مدعػد قاسع محمد: 2

، ص ص 2020جامعة الذخق الادنى، نيقػسيا،  الساجيدتخ، قدع السالية والسرخؼية )غيخ مشذػرة(، كمية العمػم الاقترادية والادارية، شيادةلشيل 
26،25. 

الصبعة الأولى، دار وائل  التهسع، ومعيقات والتظبيقاتالريرفة الإلكترونية الأدوات  ناضع محمد نػري الذسخي، عبج الفتاح زىيخ العبج اللات: 3
 .75، ص 2008لمشذخ، عسان، الأردن، 
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  :نحػ استخجام اليػاتف الجػالة برػرة  متدارعة بخصاهيتجو العالع اليػم  الريرفة السحسهلة
صبح مغ السسكغ وعغ أ ذإغخاض، ىحه اليػاتف لمعجيج مغ الأمخ الحي يدتمدم استخجامات الأ ،ةمصخد
مغ السسكغ  أصبحبيا، وبالتالي  ةاستخجامو في تصبيقات الستعمق، الأنتخنتلى شبكو إصػل الػ  شخيق

 و خلافو.أجخاء تدػيات عمى الذيكات إو أالحدابات  ةرصجأالاستعلام عغ 
  وىي شخيقو متصػرة لأداء الخجمات السرخؼية عسلاءال ةمخكد خجم أيزاو تدسى أ :الريرفة الياتفية ،

، يدتصيع الدبػن بخقع سخي خاص سحب مبمغ إجازاتالعام بلا  ساعة شػال 24، يعسلعسلاءالسقجمة لم
 .، وكحلظ الحرػل عمى قخوضةوتحػيميا لدجاد الفػاتيخ السصمػبمغ حدابو 

  بجلا مغ السقخ العقاري، ومغ ثع الأنتخنتعمى  لمسرارف نذاء مقخإتع يحيث  السررفي: الأنترنت ،
وىػ في السشدل، ويسكغ محاورة مػضف  الأنتخنتيديل عمى الدبػن التعامل مع السرخف عبخ 

 .ةالعسميات السرخؼي إجخاء كافةالسرخف عمى شاشو الكسبيػتخ، ويتع 

  ن بالسذاركة في شبكة حيث تقػم العجيج مغ السرارف الآ (:ة) السقاصالإلكترونيةة لات الساليالتحهي
لسلاييغ القيػد السحاسبية التي تدجل السجيػنية والجائشة ؼيسا بيغ  الإلكتخونيحاسبات تتػلى التجاول 

عالية مغ ة السرخؼية ولكغ بذكل فػري وبجرج السقاصة ةقميجي لغخفالسرارف، وبحلظ تؤدي الجور الت
 .الكفاءة

   ىي وسائل الجفع التي تدتخجم فييا التكشػلػجيا الستقجمة لمػفاء، مثل التحػيل  :الإلكترونيةوسائل الجفع
 1.الإلكتخونية، الجفع بالكخوت الإلكتخونية، والجفع بالشقػد الإلكتخونيمػال، الذيظ للأ الإلكتخوني

 السررفية حياة الخجمة ةلفرع الثالث: دور ا

حي، فيي تبجا  كائغي أمثميا مثل  حياةي خجمة مرخؼية تعير دورة أن أمغ الستعارف عميو 
و أالشزج، وتشتيي بذيخػخة والسػت  ةوتدتسخ في مخحم، الشسػ ةتسخ بسخحم السيلاد، ثع بسخحمة

لشا  ما يطيخه الخجمات وىػو أبالشدبة لمسشتجات  شبيعة خاصةن كانت ىحه السخاحل ليا إو  الاختفاء،
 الذكل التالي:

 

 

 

 
                                                           

، 5 السجمجالعالسية، ، مجمة الدياسة الجدائخ، شاؼية جاب الله: الآليات الحجيثة لتدػيق الخجمات السرخؼية الإلكتخونية في كسػم  عبج القادر 1
 .607،605، ص ص، 2021، مخبخ الجراسات الدياسية و الجولية جامعة امحمد بػقخة بػمخداس، 3العجد
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 الخجمة السرخؼيةدورة حياة  (:02الذكل )
 

 الشسػ     الشزج           الانحجار                                            

 

                                                                            دخالا
  

  

 

لتػزيع، القاىخة، ايتخاك لمشذخ وا، الصبعة الأولى، التدهيق السررفيمحدغ أحسج الخزيخي: : السرجر
 .240ص، 1999خ، مر

دورة حياتيا في السرخف وىي كسا يمي: خلال أساسيةمخاحل  بأربعالخجمة السرخؼية تسخ   
وفييا يتع ادخال الخجمات  الججيجة السرخؼيةالسيلاد الحؿيقي لمخجمات  ةوىي مخحم :الإدخاؿ ةمرحم (1

ويحيط  ،رالجسيػ مغ ي محجود، حيث يتعخف عمييا مخه بذكل تجخيب لأوللمدػق السرخفي  السرخؼية
التعامل عمى ىحه الخجمات جج محجود في  ما يكػن شباع، وغالبا إ ن تقجمو لو مغأ و ما يسكغ بسداياىا

ا، ومجى قبػلو لي الخجمة،غ ىحه ول لمعسيل علأا الانصباع بجراسة، حيث يقػم السرخف السخحمةىحه 
ي أ ومداياىا التي يخكد عمييا، الإيجابيةجػانبيا  ةجو القرػر فييا ومعالجتيا، ومعخفو أورضائو عشيا، و 

 الخ.….لسخاشبتيا الإعلانيةالجوافع التي سيتع تخصيط الحسلات 

لى إالسرخؼية  ةالسشاسب لتقجيع الخجمالسرخف تحجيج التػقيت  ةدار إنو يتعيغ عمى إف العادةفي 
الججيجة فػر تقجيسيا   السرخؼية الخجمة الدػق لتقبلالسشاسب في ىحا وتييئو السشاخ الدػق السرخفي، 

السرخف، وكحا في ضػء  ىجافأ و  وإمكانياتليجف في ضػء الطخوف وبالصبع يتع تحجيج ىحا ا ؼيو،
مغ جانب  لدػق السرخفي، واحتسالات السشافدة، وردود الفعل الدخيعةفي ا الستاحة التدػيؿيةالفخص 
 .أخخى خجمات  وأ الخجمةػاء بتقجيسيع نفذ س ف السشافدةالسرار 

التي تع  الخجمةعمى  رعةامتديدداد التعامل تجريجيا، ولكغ بسعجلات  ةىحه السخحموفي  الشسه: ةمحمر  (2
خلال ىحه السرخف  ةواحتكاكو بيا، وتختفع ربحي ليا تقبموالعسيل بيا ويدداد  ةوتتدع معخف دخاليا،إ

، مسا يدتجعي ةمساثم ةلى ميجان تقجيع خجمإالسشافديغ لمجخػل الخجمة، مسا يجحب  ةمغ حيا السخحمة
، السختمفةفي السشاشق  سرخف، ونذخىا عمى فخوع الالخجمةفي ىحه  السمحػضةجخاء مديج مغ التحديشات إ
 لمسرخف.جل الاحتفاظ بالسخكد التشافدي أغ م
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وفي كل ىحه السخاحل يتعيغ عمى السرخف تػفيخ نطام معمػمات متكامل يقػم بتتبع التغيخات التي 
في الدػق، وكحا التشبؤ بسا سيكػن عميو الػضع  السقجمة الججيجة الخجمةتحجث في التعامل عمى 

 1.مدتؿبلا
حيث ترل  ،السرخؼية الخجمةة حيا ةشػل مخاحل دور أالشزج مغ ة تعج مخحم الشزج: ةمرحم (3

لى الدػق إعمى الجخػل التي يحققيا السرخف السشافديغ  الأرباحع ، وتذجلى الحروةإالسبيعات خلاليا 
بتباشؤ معجل نسػ  السخحمةالتي يقجميا، وتترل ىحه  الخجمةو تقميج السرخف في أ ةمساثم ةوتقجيع خجم
وىشا  السشافدة،مع اشتجاد  الأرباحوبالتالي تخاجع  تكاليف لا سيسا تكاليف التخويج،ال رتفاعاو السبيعات 

ذلظ يسكغ  ولأجل ،ةمسكش ةشػل مجألى إالسخحمة عسخ ىحه ة شالإالسرخف العسل عمى  ةدار إيجب عمى 
 :الآتية الإجخاءاتاتباع 

   إضافييغجل جحب عسلاء أوكحلظ مغ  لات لزسان استسخار العسلاء الحالييغ،ػ والعس الأسعارتخؽيس. 
  خخى تحقق رواجا ممسػسا.أمع خجمات  الخجمةالعسل عمى ربط بيع 

مغ خلال التغيخات التي  الجورة بإعادةغالبا ما تذيج ما يدسى  السخحمةن ىحه ألى إ الإشارةتججر  
 الإضافيو أبذكميا الججيج  ةثانيال الخجمةالصمب عمى  ةلى زيادإ، والتي تؤدي الخجمةتحجث في مزسػن 

وبسبمغ  ةعالسي ةلى بصاقإبسبمغ محجود  ةمحمي ةػيميا مغ بصاقوتح السرخؼية البصاقةكالتصػر الحاصل في 
لى الانجماج مع إالشزج  ةلى مخحمإالسرارف في كثيخ مغ الحالات حيشسا ترل  أتمج كبخ، كساأ

 2في الدػق. متسايدةة تشافدي ةخخى لتذكيل قػ أمرارف 

العائج خاصة مع  انخفاض معة بثبات عشرخ التكاليف الثابت ةالسخحمتترف ىحه  مرحمة الانحجار: (4
بعس ن ىشاك إالحال ف بصبيعة السخحمة التي ىي مخحمة حتسيةوعشج التفكيخ في ىحه سعار، تخؽيس الأ

 :سرخفمام الأ الصخق 
   غيخ  ي نػع مغ الخدائخأمغ الدػق في الحال وبالتالي عجم تحسل  اكمي الخجمةيسكغ لمسرخف سحب
 ؛العكديةثار لمعسلاء بعس الآ نو ربسا يتختب عمى سحب خجمة مالية متاحةأ ةيجب مخاعا نوأ
   الخجمةقج يكػن مغ السخغػب ؼيو الاستسخار بتقجيع ىحه  السشافدة ةنو مع انخفاض حجأىػ خخ آكبجيل 

فزل السشافع أتحتػي فقط عمى  ةمعجل ةفقط مع تخويج خجم الخبحيةو القصاعات التي تحقق أفي الدػق 
 ةدار إيتدبب عشيع ضياع وقت  ولا بالسرخف، ةقػي ةلاء مسغ ىع عمى صمو السدايا التي تجحب العسأ
 3؛الإداريةو الشػاحي أؼيسا يتعمق بالسبيعات  سرخفال

                                                           
ص،   ، ص1999، الصبعة الأولى، دار ايتخاك لمشذخ والتػزيع، مرخ الججيجة، مرخ، التدهيق السررفي  محدغ احسج الخزيخي، 1

242،240.  
 .13ص، ،2012 ، مشذػرات الجامعة الافتخاضية الدػرية،ةخجمات مررفي غحوان ، عمي 2
 .176، ص 1999، الصبعة الأولى، دار البيان لمصباعة والشذخ، بجون مكان نذخ،تدهيق الخجمات السررفية :عػض بجيخ الحجاد 3
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   الغمق وىي التي تدسح  ةلى ما يدسى بشقصإ سرخفال أدنى حج مسكغ وقج يمجألى إ الأسعارتخؽيس
 ؛الػاحجة لمػحجة الستغيخةالتكاليف  بتغصية

  .1تخؽيس تكاليف التػزيع والتخويج 
 السظمب الثاني: مالية جهدة الخجمات السررفية

لكل مغ مقجمي  ةىسيأ  تذايا نأوتدػيقيا، حيث  الخجمةدورا ميسا في ترسيع  الخجمة ةتمعب جػد 
كػنيا  السرخؼية الخجمة ةالاىتسام بجػد ضخورةعمى  السعاصخةالخجمات والسدتفيجيغ كسا تؤكج التػجيات 

يسج السرخف بالسديج   الحيػي الحي التشافدية، والذيء السيدةىع الػسائل التي يسكغ مغ خلاليا تحقيق أ 
 قجرتو عمى البقاء والشسػ والاستسخار. ة، ومغ ثع زيادوالخبحية عسلاءمغ ال

 وأىسيتيا ةالسررفي ةالخجمة : مفيهـ جهدالأوؿالفرع 

 اختمفت مفاـيع جػدة الخجمة السرخؼية و تعجدت أىسيتيا كسا يمي:
  ولا: مفيهـ جهدة الخجمة السررفية:أ

، حيث الجػدةمعشى عمى عخف تن نأ، يجب عميشا السرخؼية الخجمة ةلى مفيػم جػدإقبل التصخق        
لمسدايا والخرائز التي السجسػع الكمي  »نيا:أ( بASQ)لمجػدة الأمخيكية الجسعيةنيا حدب تعخيف أ

 .«فخادتتفق مع محيط الأ مختمفةشياء أنيا أو  ةاجيات معيشح ةعمى تمبي ةمعيش ةبخجم ةسمع ةتؤثخ في مقجر 
ساسي لمحكع عمى ، فالسعيار الأ"مجى ملائسة السشتج للاستعسال"نيا أعمى  و زميمو M.Jaranكسا عخفيا 

الة ح م غيخ ملائع بغس الشطخ عغ وضع وأىػ ىل السشتج ملائع للاستعسال راييسا جػدة السشتج حدب 
 2.السشتج

يعتبخ تعخيف جػدة الخجمة السرخؼية عسمية صعبة بالسقارنة بجػدة الدمع وىحا يخجع لمخاصية        
الخجمات ي مجال ستخاتيجيات التشافدية الستسيدة فإحجى الا فإنيا" كػتمخ لمخجمة، فحدبغيخ السادية 

ؾياس لسجى مدتػى ىي كسا أن جػدة الخجمة السرخؼية ، "السرخؼية مغ أجل ضسان مدتػى أفزل
الجػدة السقجمة مع تػقعات العسيل، فتقجيع  خجمة ذات جػدة يعشي في السحرمة الشياية أن تكػن الخجمة 

 3متػافقة مع تػقعات العسيل.

عمى  سرخفال ةقجر  ودراسة عسلاءلستصمبات الرضاء إنيا أعمى  السرخؼية الخجمة ةكسا تعخف جػد
يجب  عالية ةجػد تتقجيع خجمات ذاة عسمي سرخفال تبشى فإذا التقائيا،عمى  والقجرةتحجيج ىحه الستصمبات 

                                                           
 .143،142مخجع سبق ذكخه، ص ص،  :عبجو عيذػش 1
 .19، ص2010، الصبعة الخامدة، دار وائل لمشذخ والتػزيع، عسان، الأردن، الجهدة الذاممة مفاليم و تظبيقات إدارة: محفػظ أحسج جػدة 2
لػلاية عيغ  مرخفمختارية عثساني: جػدة الخجمة السرخؼية وأثخىا عمى رضاء العسلاء، دراسة حالة الرشجوق الػششي لمتػفيخ والاحتياط  3

 .183، ص2022، جامعة عبج الحسيج بغ باديذ، مدتغانع، 02،العجد  11، السجمج دفاتر بهادكسمجمة  :تسػششت فخع حسام بػحجخة
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 الخجمة ةلجػد الخجمةكل مغ الدبػن ومقجم  ويشطخ ،عسلاءالن يدعى مغ خلاليا لمتفػق عمى متصمبات أ
 1.خخعغ الآ مختمفةنطخ  اتفي وجي السرخؼية

رضاء إالسرخف عمى  قجرة «:ىي السرخؼية الخجمة ةن جػدأندتشتج  الدابقةمغ التعخيفات 
 » .تػقعاتيعو يفػق أه مغ خلال تقجيع خجمات ذات مدتػى يداوي عسلاء

 ثانيا: أىسية جهدة الخجمة السررفية

 يمي: ؼيسايجاز أىسية جػدة الخجمة السرخؼية إيسكغ 

 ربحية السرخف مغ خلال بشاء صػرة ذىشية مجركة وتحقيق رضا الدبػن؛تؤثخ بذكل مباشخ عمى  .1
ا، حيث تطيخ العجيج مغ السذاكل نتيجة فقجان الفيع الرحيح لتػقعات العسلاء، يمغ الرعب ؾياسالحي 

 2مسا يؤدي إلى الفذل في تقجيع الخجمة السرخؼية،
كجت أفقج افدية تشفخد بيا عغ بؿية السرارف، تحقيق تفػق عمى السشافديغ مغ خلال كدب ميدة تش .2

 Pike and، كسا تػصل)الإنتاجية ةفي زياد ةالجػد ةىسيأ مى ع (Kline،1993نتائج دراسة)
Barnes،1996 )ةزياد ،ةتخؽيس التكمف لى تخؽيس عجد الذكاوي،إ دىأ ةن الاىتسام بالجػدألى إ 

وجحب عسلاء ة الخبحي ةزياد رضا العسلاء، ةزياد العسل، ة، تقميل عجد الحػادث في بيئةالدػؾي ةحرال
 ججد.

 تحسل تكاليف أقل بدبب قمة الأخصاء في العسميات السرخؼية؛ .3
 3الخجمة السرخؼية الستسيدة تتيح فخصة لبيع خجمات مرخؼية إضاؼية؛ .4
 4ججد. عسلاءجػدة الخجمة تجعل العسلاء بسثابة مشجوبي البيع لجى السرارف في تػجيو إقشاع  .5

 بعاد جهدة الخجمة السررفيةأالفرع الثاني: 

                                                           
جامعة الذييج  ،8العجدمجمة رؤى الاقترادية،  -دراسة حالة البشػك التجارية لػلاية قدشصيشة -عسلاءجػدة الخجمة واثخىا عمى رضا ال :اليام نايمي 1

 .139، ص،2015حسة لخزخ، الػادي، 
2  Mustafa musa, Omar Faruq Sarwar hakm , The impact of E-Marketing on the quality of banking 
services, An applied study in a sample of commercial banks operating in the city of Erbil for the period 2022-
2023, SUBMITTED IN PARTIAL FULFILLMENT OF THE REQUIREMENTS FOR THE DEGREE OF 
BACHELOR OF SCIENCE IN THE DEPARTMENT OF BANKING AND FINANACE, Salahaddin University-
Hawler,Iraq,2022-2023, P21.  

3
ارية العاممة في السالي لمبشػك  التجارية دراسة لعيشة مغ البشػك  التج الأداءتأثيخ جػدة الخجمات السرخؼية عمى مفيجة:  بغ عثسان: فخجي نعيسة 

 .4ص (،2022)02العجد  ،09السجمج  ،السجمة الجزائرية لمتشسية الاقترادية ،الجدائخ
)غيخ الإدارة، رسالة مقجمة لشيل شيادة الساجدتيخ في تسكين العاممين واثره عمى جهدة الخجمات السررفيةوفاء عمي عبج الدلام الدحاتي:   4

 .52،51، ص ص، 2019بشغازي، جامعو  مشذػرة(، كميو الاقتراد،
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لحا تتسثل مفاتيح  ىػ ثسغ الشجاح، ةق في حيغ التسيد في الخجملى الدػ إىي ثسغ الجخػل  ةالجػد       
تع  بعذخة معاييخب قج حجدىا بعس الكتا ةجمات وفقا لسعاييخ ومػاصفات محجدفي تقجيع الخ ةالجػد

 وىي: ةالسقجمة الخجم ةيدتخجميا العسيل في تقييع جػد ةدمجيا في خسد
حدغ مغ أبذكل سميع و  ةنجاز الخجمإداء و ثبات الأ  وتعشي : Reliabitity الاعتسادية )السهثهقية( (1

 وىحا يتزسغ: بسا تع وعج العسيل بو، سرخفووفاء ال الأولىة السخ 
 1؛الأخصاءالحدابات والسمفات وعجم حجوث  ةدق 
   ؛وفي الػقت السرسع ليا ةفي السػاعيج السحجد ةخجمالتقجيع 
  2.ةمداء الخجأثبات مدتػى 
العسلاء   استجابتو بالخد عمى شمبات ةالسرخف وسخع ةتعشي قجر  :Responsivenessالاستجابة  (2

عمى التعامل  ةالعسلاء، وكحلظ تعشي القجر  ةومداعج ةفي تجييد الخجم ةعغ الخغب وتعبخ واستفداراتيع،
نيع أب عسلاءبسا يقشع الة ءوالعسل عمى حميا بدخعو وكفا والاستجابةالفعال مع كل متصمبات العسلاء 

 3مغ قبل السرخف. واحتخاممحل تقجيخ 
 ةو السخاشخ أالسرارف مغ الذظ   ولى خمػ السعاملات معالأ ةويعكذ ذلظ بالجرج : Securityمافالأ (3

 4كسا تشصػي عمى الدلامة الجدجية والدلامة السالية والدخية. ،ةو الخصػر أ
عشج  ةسمػب الحي يتبعو مقجم الخجموالأ الكيؽيةن السدتفيج ييسو أي أ :Empathy )العشاية( التعاطف (4

الحدشو ليا وقع كبيخ في نفذ  والسعاممة ،ةالمصيف والكمسات الصيب كالأسمػب ،ةيحه الخجمتقجيسو ل
 5.ةالخجم ةعمى تقييسو لجػد السدتفيج وتؤثخ

 الأجيدةوىي  سرخفلجى ال ةالستاح ةىي مطيخ التدييلات السادي : Tangibility السمسهسية (5
ومدتمدمات  ق وحداب الشقج(معجات لتجقي لي،) الرخاف الآسرخفلم ةوالسعجات ووسائل الاترال التابع

 .لمعسلاء ةالخاح

                                                           
1Diana “Mohd Adnan” Homsi, the Impact Of Electronic Marketing On Improving The Quality Of Electronic 
Banking Service In Commercial Banks In The Hashemite Kingdom Of Jordan, Turkish Journal of Computer 
and Mathematics Education, Vol.12 No.10 (2021) ,P4082.      

الػششي الجدائخي بالجمفة،  سرخفال عسلاءمغ وجية نطخ  عسلاءية عمى رضا السرخؼنعاس صجيقي وآخخون: أثخ معاييخ جػدة الخجمات ال 2
 .272، جامعة عسار ثميجي بالأغػاط، ص 02، العجد 12، السجمج مجمة دراسات العجد الاقترادي

في مرخف الذسال لتسػيل  عسلاءدور أبعاد جػدة الخجمات في تعديد ؾيسة الدبػن دراسة استصلاعية لآراء عجد مغ ال :فلمؤيج عبج الحسيج ر   3
 .32، ص 2018، جامعة السػصل، العخاق، 119ممحق العجد ،37السجمج ،مجمة تشسية الرافجين  ،والاستثسار في محافطو نيشػى 

4 Chun Wang.Zeng Wang. The Impact of internet on Service Quality in the Banking Sectore.Master 
Thesis. Continuation Courses Electronic Commerce.Department of Business Administration and Social 
Sciences Division of Industrial marketing and e-commerce.Lulea University of Technology. Sweden 2006 

 .93، ص 2014الصبعة الثانية، دار السديخة لمشذخ والتػزيع و الصباعة،  تدهيق الخجمات،محسػد جاسع الرسيجعي، روديشة عثسان يػسف:  5
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  بعاد:والججول التالي يذخح ىحه الأ
 أبعاد جػدة الخجمة السرخؼية(: 01الججوؿ رقم ) 

 رحػػػػػػػػػػالذ جػػػػعػػالب

 السمسهسية -1
 .سرخفحجاثة و جاذبية مطيخ ال -                                     

 مطيخ  العامميغ. -              ضيػر العشرخ السادي:
  السادية ....الخ.التدييلات  -                                     

    الاعتسادية -2

 الأجل السحجد. القجرة عمى الػفاء بالػعج في -                                     
 .معمػمات دؾيقة وصحيحة -                                     

  الاعتساد   إمكانيةو  الأداءمرجاؾية  -               أداء صادق و صحيح:
 السؤىلات الكفاءات.  عمى                                         

 الاستجابة -3
 

 إعلام العسلاء بآجال الػفاء بالخجمة. -                                      
 سخعة تشفيح السعاملات. -             الدخعة و السداعجة      

 خعة الخد عمى شكاوي العسلاء.س -                                      

 الأماف -4
 الػعج.  ضسان الحرػل عمى الخجمة حدب -                                      

 .سرخفال الخصخ و الذظ في تعاملات انعجام -            ثقة العسلاء في السرخف  
 أداء سميع مغ شخف السػضفيغ. -                                      

 التعاطف -5
 فيع و معخفة حاجات العسلاء. -                                       

 الػعي بأىسية العسيل. -                     الاىتسام بالعسل   
 العسل مع التداماتو. ملائسة ساعات -                                       

 ةحال ةدراس -ةالخجمات السررفي ةعمى جهد الإلكترونياثر التدهيق  :شيخوف  فزيمة :السرجر
العمػم  ة(، كميةالساجدتيخ في التدػيق، )غيخ مشذػر  ةلشيل شياد ةمقجم رسالة -بعض البشهؾ في الجزائر

 .31 ، ص2010-2009، ةمشتػري، قدشصيش ةوعمػم التدييخ، جامع ةالاقترادي
 )طرؽ قياسيا(: نساذج تقييم جهدة الخجمات السررفية الفرع الثالث:

سمػب السباشخ ساسييغ ىسا الأأسمػبيغ إلى أفييا  ةالخجم ةساليب ؾياس جػدأتع تقديع وسائل و       
  :  سمػب غيخ السباشخ، ويسكغ تفريل ذلظ عمى الشحػ الاتيوالأ

 ووسائميا: ةالخجم ةلجهد ةساليب الكياس السباشر أولا: أ
لى العسلاء إ ةجو مباشخ عمى التػ  ةالخجم ةلؿياس جػد ةو الػسائل السباشخ أساليب تعتسج الأ       

 الخجمة تتعمق بجػدةمغ البشػد التي  ةحػل مجسػع ةع الذخريرائيآمشيع لمتعخف عمى  ةو عيشأ بسجسميع،
 تي:أسا يك ةالسرخؼي ةالخجم جػدةلؿياس  السباشخةساليب ويسكغ حرخ الأ مغ قبل السرخف، السقجمة
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 فخادأتسثل جسيع  ةمحجد ةمغ وسائل الؿياس تؤخح عيش ىحه الػسيمةوبسػجب  مشاىج الاستقراء: (1
 استسارةفخادىا أحيث تػزع عمى  ،ةما بصخيقو فئػيإو  عذػائية ةما بصخيقإ العيشةىحه  اختيارويتع  السجتسع،

وتكػن ىحه  ؼيو، ةداء ىحه الفئأ ةلمسػضػع السخاد معخف ةسئممغ الأ ةعغ مجسػع ةالاستقراء وىي عبار 
بتبػيب  ةمتخرر ةجيد أعشيا، ومغ ثع تقػم  الإجابةفخادىا أحتى يديل عمى  ةمعيش ةبصخيق ةمعج الأسئمة

 جابات وتحميل السعمػمات لمحرػل عمى الشتائج وتفديخىا.الإ
 ةجػد ؾياس مدتػى  ةنفديا عسمي الإدارةن تتػلى أسمػب عمى ويعتسج ىحا الأ الذخرية: ةلسلاحظا (2

السباشخ  والاحتكاك ل،لعسا في ميجان السختمفة الإدارية للإجخاءات ةالسباشخ  ةالسلاحط ةبصخيق خجماتيا،
 السلاحطةسمػب أ امثموومغ  ثشاء عسميع.أخجمات في الداء مقجميغ أفعاليع و أردود  ةوملاحط بالعسلاء،
معيغ  ائتسانيو تدييل أقخض  كسشحة جخاءات معيشإ لإنياءحداب الػقت الفعمي  السباشخة الذخرية

رضاه  لمعسيل عغ مجى ةمباشخ  أسئمة الخجمة، وتػجيوحدغ فغ التعامل لجى مقجم ىحه  ةوملاحط لمعسيل،
 عسػما. ةعغ مدتػى الخجم

 ةي الفخدي العسيق وشخيقألاستقراء الخ  الذخرية السقابمة ةشار شخيقإويجخل في  السدح العاـ: (3
 .الجساعية السشاقذة

 :الخجمةلجهده  السباشرةثانيا: طرؽ الكياس غير 

الخجمات  ةلجػد السباشخفي الؿياس غيخ  السدتخجمة التقميجيةىشالظ الكثيخ مغ الػسائل والصخق       
 :مغ ضسشيا عمى سبيل السثال لا الحرخ والسرخؼية خاصة ةعام

  ؛صشاديق الاقتخاحات والذكاوي 
 الاترال السباشخ بقدع الذكاوي؛ 
 الاترال السباشخ بالسدؤوليغ؛ 
  مثل بخامج البث السباشخ. ةالسختمف الإعلاموسائل 

و العالسية تعتسج عمى ىحه الصخق التقميجية في ؾياس جػدة  ومازال الكثيخ مغ السؤسدات السحمية
قامت بو  البحث الذامل الحي ن ألا إخجمتيا حتى تبقى عمى اترال مباشخ بالجسيػر، 

تت أالخجمات،  ةجػد ودراسةفي مجال ؾياس  ةمتخرر ةعمسي ةبحثي ةوىي مؤسد  TRAPةمؤسد
في مجال ؾياس  ةوغيخ نافع ةدؾيق الحكخ شخق غيخ الدالفةن الصخق والػسائل أب ةقاشع ةدلأبشتائج و 

صبح أو  الخجمة ةومشو ضيخ نسػذجان لؿياس جػد ،ةن ىحه الػسائل ليدت عمسيالخجمات، لأ ةمدتػى جػد
  الخجمات وىسا: ةتتشاول جػدلبحػث والجراسات التي معتسجيغ في ا

 :SERVQUALمكياس الفجهات  (1
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ج عمى تػقعات العسلاء وىػ يعتس 1988عام خخيغآو    Parasuramanلىإيشدب ىحا السؿياس 
و التصابق بيغ ة أبالفعل ومغ ثع تحجيج الفجػ  ةالسقجم ةداء الخجمأدراكيع بسدتػى إو  ،ةالخجم ةلسدتػى جػد

 الساديةوىي الجػانب  الخجمة ةلجػد الخسدةبعاد وذلظ باستخجام الأ ،1دراكىحه التػقعات وبيغ الإ
 2.والتعاشف مان،والأوالاستجابة،  ،عتساديةوالاالسمسػسة، 

  3ويسكغ التعبيخ عغ ىحا السؿياس رياضيا عمى الػجو التالي:

 

 

دتػى مدراكات العسلاء في إبيغ  الفجػة وفق ىحا الشسػذج ىػ: ةساسي في تقييع الجػدالسحػر الأ
 بتدميع السختبصةالفجػات  شبيعةتعتسج عمى  الفجػةن ىحه إو  ،بذأنياوتػقعاتيع  لمخجمةداء الفعمي الأ

ربع فجػات أىشاك  بالعسلاء، الخاصةدراكات والتػقعات الإ ةلى فجػ إ بالإضافةوتدػيقيا وتقجيسيا ة الخجم
  4:تػضيحيا حدب الذكل التالي خخى يسكغأ

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

 1Kumbhar Vijay.Sevice Quality perception and custoers satisfaction in internet banking service a case stydy of 
public and private sector banks journal. Volume4 Issue 2 Rayat Shikshan Sansth.s Abasaheb Marathe 

College. Rajapur. india. p.24. 
 .43،44ماىخ جخوح: مخجع سبق ذكخه، ص ص،  2
 .346عػض بجيخ حجاد: مخجع سبق ذكخه، ص  3
 .33فزيمة شيخوف: مخجع سبق ذكخه، ص  4
 
 
 

 الأداء -جهدة الخجمة = التهقعات 
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 (SERVQUALنسػذج ) (: 03الذكل رقم )  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Source Parasuraman A Zeithaml V.A. Berry L.L.(1985). A conceptualmodel of 
service quality and its implication for future research. Journal of Marketing 49 p. 44.   

 سزغػشةالاترالات بالكمسة 

 التقييع أبعاد الخجمة الستػقعة

 الاعتسادية-1
 الاستجابة-2
 الأمان -3
 السمسػسية -4
 التعاشف-5

 5فجػة 

 الخجمة السجركة

 الخبخة الدابقة

 اترالات

 خارجية

 لمعسلاء

)خجمة 
 مخوجة(

 

 الخبخة الدابقة الاحتياجات الذخرية

تدميع الخجمات و الأداء  4فجػة 
 الفعمي)خجمة مقجمة(

 2فجػة 

 3فجػة 

 1فجػة 

تحجيج مػاصفات الخجمة وفقا لتػقعات العسلاء)الخجمة 
 السرسسة(

 لتػقعات العسلاء الإدارةإدراكات 
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 ةلسعخف الإدارةوتشتج عغ عجد  لتػقعات العسلاء، الإدارة وإدراكات بيغ الخجمة الستػقعة :لأولىا الفجهة 
تحميل  وإدراكاتدوات ألى إ و ةمشاسب إدارية ةلى معالجإاحتياجات العسيل ورغباتو وتػقعاتو لحا تحتاج 

 الدػق.

  ةبالخجم ةالسػاصفات الخاص ةلتػقعات العسلاء وتحجيج درجو دق الإدارة إدراكاتبيغ  :ةالثاني ةالفجه 
ن أبسعشى  لتػقعات العسلاء، الإدارة إدراكاتمع  ةبالخجم ةصابق السػاصفات الخاصتشتج عغ عجم ت

بدبب  ةالخجم ةتػقعات العسلاء لخرائز جػد ةعمى تخجس ةحيان غيخ قادر السرارف في بعس الأ
وذلظ راجع لعجم  الجػدةعمى تصبيق مفاـيع  ةعجم القجر  وأو التشطيع أقيػد تتعمق بسػارد السرخف 

 .السػضػعةىجاف الأ حتخاماتكييف السيام وعجم 
 ذا تسكشت السرارف مغ وضع مػاصفات إف ،الخجمةومػاصفات  الخجمةداء أبيغ  :الثالثة الفجهة

 ةعشج التدميع بدبب مدتػى ميار  خافنحاحجوث  إمكانيةن ىشاك إف وفقا لتػقعات العسلاء،ة الخجم
لتعقج ىحه السػاصفات وعجم مخونتيا، وقج يخجع الدبب  ةو نتيجأدائيع متغيخ( أدائيا) أالقائسيغ عمى 

 ع.يلمعسيل وضعف الحافد لجي ةبالشدب ةالخجم ةجػد بأىسيةنعجام الػعي الى إ
 مغ  ةن الػعػد السعصاأوتعشي  السخوجة(، الخجمةوالاترال الخارجي)  الخجمةداء أبيغ : الرابعة الفجهة

عجم  وأ وقج يخجع الدبب لمزعف ،لمخجمةداء الفعمي خلال الاترال التخويجي لا تتصابق مع الأ
 السرخف. ةي وجػد خمل في مرجاؾيأ سميات والتدػيق الخارجي لمسرخف،التشديق بيغ الع

 وإدراكاتيعتتعمق بالفخق بيغ تػقعات العسلاء الستػقعة،  والخجمة السجركة الخجمةبيغ  :الخامدة الفجهة 
ساسيا الحكع عمى أبحيث يتع عمى  ةيع الفجػات الدابقلجس ةوتكػن محرم السقجمة بالفعل، لمخجمة

 1داء السرخف ككل.أ ةجػد

 الجراسات التي قام بياة نتيج 1992سشو ، ضيخ(serrvpert)يعخف نسػذج الاتجاه باسع نسهذج الاتجاه: (2
Tayler et Cranim للأداءفي اشار ىحا الشسػذج مفيػما اتجاـيا يختبط بادراك العسلاء  ةتعتبخ الجػد 

 ةالسختبص الأبعاد مغ ةساس مجسػعأداء عمى نو: تقييع الأأ، ويعخف الاتجاه عمى ةالسقجم ةالفعمي لمخجم
 .ةالسقجم ةبالخجم

تقييع ، ويخكد عمى ةالخجم ةجػدفي تقييع  ةالفجػ  ةساس رفس فكخ أعمى   serrvpertيقػم نسػذج 
 ةالخجم ةن جػدفي العسيل فقط، ذلظ لأ ةالخاص الإدراكاتلتخكيد عمى جانب ي اأ ةداء الفعمي لمخجمالأ

وخبخات وتجارب التعامل مع  ةالعسلاء الدابق لإدراكات ةدال  يعشيا كشػع مغ الاتجاىات، وى يتع التعبيخ
املا وسيصا بيغ يعتبخ ع خضا حدب ىحا الشسػذجالداء الحالي، فالسرخف ومدتػى الخضا عمى الأ

                                                           
 .35ص  فزيمة شيخوف: مخجع سبق ذكخه، 1
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مغ  ةالخجم ةتقديع جػد ةلي ليا، فسغ ىحا الاشار تتع عسميالحا والأداء ةالخجم ةلجػد ةالدابق الإدراكات
 شخف العسيل.

 :ةالشسػذج الافتخاضات التالي وفق ىحا ةوتتزسغ عسميو تقييع الجػد

  ةوليأ ةتحجد برػر  ةحػل الخجممع السرخف فان تػقعاتو في التعامل  ةفي غياب خبخه العسيل الدابق 
 حدب مدتػى تقييسو لجػدتيا.

   ن عجم رضاه عغ إلتكخار التعامل مع السرخف ف ةكشتيج ةالستخاكس ةالعسيل الدابق ةبشاء عمى خبخ
 .ةول لمجػدالسدتػى الأ ةلى مخاجعإيقػده  ةالسقجم ةمدتػى الخجم

  ن إوبالتالي ف ةخخى لسدتػى الجػدأ ةدراكيإلى مخاجعات إمع السرخف ستقػد  ةن الخبخات الستعاؾبإ
ا العسيل ؼيسا التي يقػم بي الإدراكيلكل عسميات التعجيل  ةيكػن محرم ةتقييع العسيل لسدتػى الخجم

مداعج في  ثخألو  ةلمخجم يداء الفعمن رضا العسيل عغ مدتػى الأإ، وىكحا فةالخجم ةيتعمق بجػد
في  ةحج السجخلات الخئيديأن الخضا يربح إتكخار الذخاء ف، وعشج ةالعسيل لمجػد إدراكاتتذكيل 

 التقييع. ةعسمي

 الأفكارفي السرارف يتزسغ  ةالخجم ةلتقييع جػد كأسمػبن نسػذج الاتجاه ألى إوعميو نخمز 
 :ةالتالي

 السرخففعميا مغ  ةالسقجم ةالخجم ةحجد بذكل كبيخ تقييع العسيل لجػدي ةداء الحالي لمخجمن الأإ. 

 نأي أفي التعامل مع السرارف  ةبقالدا ةساسو الخبخ أ ةالخجم ةالخضا بتقييع العسيل لجػد ارتباط 
 جل) ندبيا(.الأ ةشػيم ةتخاكسي ةالتقييع عسمي

 ة( ركيد ةمان والسمسػسي، التعاشف، الأة، الاستجابة:) الاعتساديةلسدتػى الجػد ةسؤشخات السحجدتعتبخ ال 
 serrvpert.1وفق نسػذج  ةالسرخؼي ةلتقييع مدتػى الخجم ةساسيأ

  

 

 

 

 

                                                           
 .37،36فزيمة شيخوف: مخجع سبق ذكخه، ص ص،  1
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 السبحث الثالث: الجراسات الدابقة
عمى جػدة  الإلكتخونيثخ التدػيق أالتي تشاولت مػضػع  ىع الجػانب الشطخيةبعج تصخقشا لأ
و أ ع السحكخةتع التصخق في ىحا السبحث لبعس الجراسات التي تشاولت مػضػ ، سيالخجمات السرخؼية
التي قسشا بيا مغ حيث  الجراسةبيغ ىحه الجراسات و  قارنةجخاء مإ ةلى محاولإ إضافة كانت ليا علاقو بو،

 مشيا. الاستفادة يشيا وكيؽيةوجو التذابو والاختلاف ؼيسا بأ
 الإلكترونيوؿ: الجراسات الستعمقة بالتدهيق الأ  السظمب

ػيق دفي الت والستسثلسشتشاول في ىحا السصمب عمى الجراسات الدابقة الستعمقة بالستغيخ السدتقل 
 وبعجىالمغة العخبية، با تشاولشا الجراسات السكتػبة ولقجبعخض مػجد ليحه الجراسات،  وذلظالإلكتخوني، 

 :الجراسات الأجشبية مع مخاعاة التدمدل الدمشي مغ الأقجم إلى الأحجث كسا يمي
 الفرع الأوؿ: الجراسات العربية

 العخبية الستعمقة بالتدػيق الإلكتخونيخق في ىحا العشػان إلى الجراسات سشتص 

 دراسة نهر الرباغ  :أولا

في قظاع  الاترالات دراسة حالة شركتي اـ  عسلاءعمى رضا ال الإلكترونيأثر التدهيق  بعشهاف:
رسالة ماجيدتير، تخرص إدارة أعساؿ، الجامعة الافتراضية  تي اف وشركة سيرياتل  في سهريا،

 .2016الدهرية، سشة 

في قصاع الاترالات مغ  عسلاءدراسة أثخ التدػيق الإلكتخوني عمى رضا ال إلىىجف البحث     
استخجم البحث السشيج الػصفي  خلال دراسة ميجانية عمى شخكتيَ ام تي انَ  وَ سيخياتلَ  في سػريا،

لعخض وتحميل نتائج البحث، واستخجم الاستبانة لجسع   SPSS الإحرائيةالتحميمي واستعان بالأساليب 
شخكتيَ سيخياتلَ وَ ام تي انَ  في  سػريا،  عسلاءتألف مجتسع البحث مغ  البيانات مغ مجتسع البحث،

استبانة صالحة لأغخاض  118وتع استخجاع  استبانة عمى عيشة غيخ عذػائية، 150حيث تع تػزيع 
مجسػعة مغ الشتائج أىسيا وجػد أثخ ذو دلالة إحرائية لمتدػيق لى إوخمرت نتائج الجراسة  البحث.

 ترسيع مػقع الػيب، ،الإلكتخونيالتػزيع  ،الإلكتخونيالتخويج  الدعخ، ،الإلكتخونية،)الخجمة الإلكتخوني
)جػدة عسلاء، الخرػصية، السجتسعات الافتخاضية( عمى رضا الالإلكتخونية الأعسالأمغ  خجمة الدبػن،

وتػصل البحث إلى وجػد فخوقات ذات دلالة  (،عسلاءتػقعات ال ،عسلاءلكتخونيا، خجمة الإقجمة الخجمة الس
 في قصاع الاترالات. عسلاءعمى رضا ال الإلكتخونيالتدػيق  لأثخإحرائية 
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 عسري حجة : دراسة  ثانيا
لمسؤسدات التدهيق الإلكتروني لمخجمات الدياحية وأثره في دعم القجرة التشافدية  :بعشهاف

الرغيرة والستهسظة دراسة عيشة من السؤسدات الرغيرة والستهسظة في القظاع الدياحي  ولاية 
 جامعة محمد خيزر بدكرة، تخرص عمهـ التديير، أطروحة دكتهراه العمهـ في عمهـ التديير، بدكرة،
 .2017/2018سشة 

بػلاية  ستػسصةرغيخة والسؤسدات الدياحية الىجفت ىحه الجراسة إلى الكذف عغ واقع تبشي ال
بدكخة لػسائل التدػيق الإلكتخوني، ومجى ارتباط القجرة التشافدية ليحه السؤسدات بالسدتػى العام لمتبشي، 

فتع تصبيق الجراسة عمى عيشة  إضافة إلى تحجيج أىع السذاكل والعػائق التي تػاجييا في ىحا التبشي،
استخجم عذػائية مغ الفشادق والػكالات الدياحية بالسشصقة، حيث تع ترسيع استبانة لجسع البيانات، 

 لعخض وتحميل نتائج البحث،  SPSS الإحرائيةالبحث السشيج الػصفي التحميمي واستعان بالأساليب 

شي تقشيات التدػيق نخفاض مدتػى تب: اة إلى عجد مغ الشتائج  كان أىسياوقج تػصمت الجراس
الفشادق، في حيغ أن استخجام التقشيات السحجدة  بالجراسة كان متػسصا بالػكالات  الإلكتخوني في

لى وجػد علاقة بيغ استخجام وسائل التدػيق الإلكتخوني بالسؤسدات تبعا  إالدياحية، كسا تػصمت الجراسة 
 .أبعاد القجرة التشافديةوبيغ التحديغ في  لمستغيخات السدتقمة 

الحالية ؼيسا  ودراستشابيغ الجراسات الدابقة الحكخ  والاختلافأما ؼيسا يخز أوجو التذابو    
 مػضحة في الججول التالي: ، وكحلظ ما استفجنا مغ ىحه الجراساتيخز الستغيخ السدتقل

 الدابقة الستعمقة بالستغيخ السدتقل العخبية السقارنة بيغ دراستشا و الجراسات (:02الججوؿ رقم )
 كيفية الاستفادة وجو الاختلاؼأ وجو الذبوأ الجراسات الدابقة

: دراسة نهر أولا
سشة  الرباغ،
2016 

 نفذ الستغيخ السدتقل. -
استخجام السشيج الػصفي  -

 التحميمي.
 SPSSالاعتساد عمى بخنامج  -

 في تحميل الشتائج.
 

الاختلاف مغ ناحية  -
 الستغيخ التابع.

دراسة حالة شخكة ام تي  -
 في و سيخياتل.

 الجراسة تست في سػريا. -

أفادتشا الجراسة مغ ناحية 
ت السقجمة عغ الأساسيا
 .الإلكتخونيالتدػيق 

حجة : دراسة ثانيا
عسري، سشة 

2017/2018 

 نفذ الستغيخ السدتقل. -
استخجام السشيج الػصفي  -

 التحميمي.
 SPSSالاعتساد عمى بخنامج  -

 في تحميل الشتائج.
 

الاختلاف مغ ناحية  -
 الستغيخ التابع.

دراسة حالة عغ عيشة مغ  -
السؤسدات الرغيخة و 
الستػسصة في القصاع 

 الدياحي 

أفادتشا الجراسة مغ ناحية 
الأساسيات السقجمة عغ 

 .الإلكتخونيالتدػيق 
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 عجاد الصالبات.إ مغ  لسرجر:ا

 الأجشبيةالجراسات  :الثانيالفرع 

 التدػيق الإلكتخونيبقة الستعم ىحا العشػان إلى الجراسات الأجشبيةسشتصخق في 
1-Lidija Pulevska Ivanovska: Impact of E-marketing on Consumer behavoir, 
thesis submitted for requirement for the degree magister in economics, Skopje 

University, 2015. 

في عسميات  الإلكتخونيالتدػيق  أساليبترػر السدتيمكيغ ؼيسا يتعمق بتصبيق  إلىىجفت الجراسة 
مقجونيا، مغ خلال تحميل  ةالسدتيمكيغ في جسيػري إلى، والبحث مػجو عمى وجو التحجيج السؤسدة
عمى سمػكيع وذلظ بيجف التعخف عمى مدتػى الػعي  هواثخ  الإلكتخونيمػاقفيع تجاه التدػيق و معارفيع 

بالأساليب الإحرائية  استعانةو البحث السشيج الػصفي التحميمي  ستخجماجسيػريو مقجونيا،   لجى سكان
مغ عيشة الجراسة التي  لجسع البيانات ةالاستبان استخجمو لعخض وتحميل نتائج البحث،   SPSSفي 

 .فخد 137 تكػنت مغ 

التدػيق  أساليب لإدخالالسؤسدات   ن تػجوأ أىسياعجه نتائج  إلى الجراسةوقج خمرت ىحه        
ن ىحه السؤسدات تخغب في الانجماج ألافت لمشطخ، ومغ الػاضح  وأدائيافي مديجيا التدػيقي  الإلكتخوني

، كسا ان السدتيمظ السقجوني الإلكتخونيةمغ السدايا التي تقجميا شخيقو العسل  والاستفادةمع العالع الخقسي 
لى إحيث انو يتصبع السدتيمكػن في جسيػريو مقجونيا  الحجيثةقج بشي بالفعل تػقعاتيع مغ السؤسدات 

  في السديج التدػيقي لمسؤسدات. الإلكتخونيالتدػيق  أساليبتصبيق 
2-Taiwo Ibtomi, another,Effect of Electronic Marketing On Customers 
Satisfaction Among Deposit Money Banks in Ondo State,publication of the European 
Centre For Research Traning and Development UK, Vol, 11, Issue 4,Department of 

Business Administration Achievers University,Owo, Ondo, State, Nigeria,2023 

في  ولاية أنجوعمى رضا العسلاء في  الإلكتخونيالتدػيق  تأثيختقييع  إلى الجراسةتيجف  
بسداعجه استبيان تع اختيار عيشو  الأوليةتع استخجام ترسيع السدح البحثي لجسع البيانات  ،نيجيخيا

يج البيانات ىي وكانت شخيقو تحج أنجو ولايةفي  الخئيديةمذاركو في السجن  400مكػنو مغ
تدػيق البيغ  إحرائيةن ىشاك علاقو ذات دلالو أعمى  الجراسةوكذفت ، الانحجار الستعجد

بانو يشبغي عمى السؤسدات الاستسخار في تػعيو  الجراسة وتػصمت رضا العسلاء،و  الإلكتخوني
والخضا بيغ عسلائيع  الخعايةبيع لدياده  الخاصةتػفخ مشرات التدػيق في الخقع   العسلاء بذان

  .الأوقاتفي جسيع 
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بيغ الجراسات الدابقة الحكخ و دراستشا الحالية ؼيسا  والاختلافا يخز أوجو التذابو أما ؼيس     
 يخز الستغيخ السدتقل، وكحلظ ما استفجنا مغ ىحه الجراسات مػضحة في الججول التالي:

 الستعمقة بالستغيخ السدتقل الدابقة الأجشبيةالسقارنة بيغ دراستشا و الجراسات  (:03الججوؿ رقم )
 كيفية الاستفادة أوجو الاختلاؼ أوجو الذبو الجراسات الدابقة

Lidija Pulevska 
Ivanovska,2015 

 نفذ الستغيخ السدتقل. -
استخجام السشيج الػصفي  -

 التحميمي.
الاعتساد عمى بخنامج  -

SPSS .في تحميل الشتائج 

الاختلاف مغ ناحية الستغيخ 
 التابع.

جسيػرية الجراسة تست في  -
 .مقجونيا

أفادتشا الجراسة مغ ناحية 
الأساسيات السقجمة عغ 

 .الإلكتخونيالتدػيق 

Taiwo Ibtomi, 
another,2023 

 نفذ الستغيخ السدتقل. -
استخجام السشيج الػصفي  -

 التحميمي.
الاعتساد عمى بخنامج  -

SPSS .في تحميل الشتائج  

الاختلاف مغ ناحية الستغيخ 
 التابع.

ولابة الجراسة تست في  -
  .أنجو بشجيخيا

أفادتشا الجراسة مغ ناحية 
الأساسيات السقجمة عغ 

  .الإلكتخونيالتدػيق 

 عجاد الصالباتإ مغ  السرجر:

 جهدة الخجمة السررفيةالجراسات الستعمقة بالسظمب الثاني: 

و ذلظ بعخض مػجد  ،جػدة الخجمة السرخؼيةسشتشاول في ىحا السصمب الجراسات الدابقة الستعمقة ب
لمغة العخبية، و بعجىا الجراسات الأجشبية مع مخاعاة با ليحه الجراسات، و لقج تشاولشا الجراسات السكتػبة
 :التدمدل الدمشي مغ الأقجم إلى الأحجث كسا يمي

 الفرع الأوؿ: الجراسات بالمغة العربية

 الخجمة السرخؼيةبجػدة قة سشتصخق في ىحا العشػان إلى الجراسات العخبية الستعم

 دراسة ماىر جروح: أولا

عمى السرارؼ  ةميجاني ةدراس - ؼالسرار  ةثرىا في ربحيأو  ةالخجمات السررفي ةجهد :بعشهاف       
 .2015دمذق،  ةجامع الاقتراد، ةكمي مين،أدم مرارؼ وتقماجدتير،  ةرسال -في سهريا ةالخاص

 الأساسية للأبعادفي سػريا  ةتصبيق السرارف الخاص جىلى التعخف عمى مإتيجف ىحه الجراسة       
ن وجج في كل مغ إىحا التصبيق  سةومجى مداى ءنطخ العسلا ةوذلظ مغ وجي ةالسرخؼي ةالخجم ةلجػد

بالأساليب الإحرائية  استعانةو البحث السشيج الػصفي التحميمي  ستخجما ،رضا العسلاء وربحيو السرخف
لجسع البيانات مغ مجتسع البحث الحي  ةالاستبان استخجمو لعخض وتحميل نتائج البحث،   SPSSفي 
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مغ قبل ة السقجم ةلى الخجمإن العسلاء يشطخون أ ة، وتػصمت الجراسةمغ السرارف الخاص 11تالف مغ 
نيع يذعخون بالخضا تجاه ىحه أو  ةمقبػل ةجػد يا ذاتنأالسرخف الحي يتعاممػن معو عمى 

التي ىي  ةالجػد بأبعادالسرارف ؼيسا يتعمق  بيغ ةختلافات جػىخيوكحلظ كذفت عغ وجػد ا  السرارف،
مان خخيغ الأبالشدبة لمبعجيغ الآ ةبيشسا الاختلافات غيخ جػىخي الاعتسادية والسمسػسية والاستجابة

 .والتعاشف
 العربي حديػػػػبة دراسة : نياثا

ماجدتير، رسالة  ،الجزائر من وجية نظر الزبهف بعشػػػػػهاف: جهدة الخجمات السررفية في 
 .2015/2016سشة  ،3جامعة الجزائر تدهيق العسميات السالية والسررفية، صتخر

إلى الػقػف عمى مجى تقييع الدبػن الجدائخي لجػدة الخجمات السرخؼية  ىجفت ىحه الجراسة،
عمى أخح عيشة مغ ثلاثة مرارف تكػن  الجراسة اعتسجتوقج  السقجمة مغ شخف السرارف الجدائخية،

 الػششي الجدائخي، سرخفوىحه السرارف الثلاثة ىي :ال مسثمة لجسيع السرارف العاممة في الجدائخ،
 استسارة، 100وقج بمغ عجد الاستسارات السعالجة  الخارجي الجدائخي، سرخفالقخض الذعبي الجدائخي وال

مغ بيغ  ختيختاالعاصسة  ت متػاججة عمى مدتػى الجدائخالأفخاد التابعيغ لثلاث وكالا عسلاءشسمت ال
العجد الكمي لػكالات ىحه السرارف الثلاثة، وقج اعتسجنا في ؾياس الجػدة عمى مؿياس نسػذج الأداء 

  .SERVPERFالفعمي لمخجمة السعخوف ب َ 

الجراسة إلى أن تقييع الدبػن الجدائخي لجػدة الخجمات السرخؼية السقجمة مغ شخف  تػصمت
السرارف الجدائخية يعتبخ تقييسا متػسصا وأن الخجمات السرخؼية السقجمة مغ شخف السرارف الجدائخية 

 لى مدتػى تصمعات ورضا ىحا الدبػن.إلع تخقى بعج 

يغ الجراسات الدابقة الحكخ و دراستشا الحالية ؼيسا يخز أما ؼيسا يخز أوجو التذابو و الاختلاف ب    
 الستغيخ التابع، وكحلظ ما استفجنا مغ ىحه الجراسات مػضحة في الججول التالي:

 التابعالدابقة الستعمقة بالستغيخ  العخبية السقارنة بيغ دراستشا و الجراسات (:04الججوؿ رقم )
 كيفية الاستفادة  الاختلاؼوجو أ وجو الذبوأ لجراسات الدابقةا

ماىر  : دراسةأولا
 2015جروح، سشة 

حج الستغيخات كان نفذ الستغيخ أ -
 التابع في دراستشا.

 استخجام السشيج الػصفي التحميمي. -
 .SPSSالاعتساد عمى بخنامج  -

ن أالاختلاف مغ ناحية  -
الستغيخ السدتقل ليحه 
الجراسة ىػ متغيخ تابع في 

 دراستشا.
دراسة الحالة كانت في  -

 سػريا.

أفادتشا الجراسة مغ ناحية 
الأساسيات السقجمة عغ 

 جػدة الخجمة السرخؼية.

أفادتشا الجراسة مغ ناحية ن أالاختلاف مغ ناحية  -حج الستغيخات كان نفذ الستغيخ أ -حديبة دراسة  :نياثا
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العربي ، سشة 
2015/2016 

 التابع في دراستشا.
 استخجام السشيج الػصفي التحميمي. -
 .SPSSالاعتساد عمى بخنامج -

الستغيخ السدتقل ليحه 
الجراسة ىػ متغيخ تابع في 

 دراستشا.
دراسة الحالة كانت في  -

 الجدائخ العاصسة.

الأساسيات السقجمة عغ 
 جػدة الخجمة السرخؼية.

 عجاد الصالباتإ مغ  السرجر:

 الأجشبية الجراسات: لفرع الثانيا

 بجػدة الخجمات السرخؼية العشػان إلى الجراسات الأجشبية الستعمقة سشتصخق في ىحا
1-Chun Wang, Zeng Wang; The Impact of internet on Service Quality in the Banking 

Sec tore; Master Thesis;  Continuation Courses Electronic Commerce.Department of Business 

Administration and Social Sciences Division of Industrial marketing and e-commerce. Lulea 

University of Technology. Sweden 2006. 

استخجمت   في القصاع السرخفي، ةعمى جػده الخجم الأنتخنت تأثيخلسعخفو  ةتيجف ىحه الجراس 
 ةتع اختيار السقابمو  مغ وجيو نطخ العسلاء ةالحال ةدراس وأجخيت الجراسة السشيج الػصفي التحميمي،

 أيفي  ةمتاح ةملائس أداة ىي  الأنتخنتن أ إلى ةتػصمت الجراسو  ،كسرجر لجسع السعمػماتة الذخري
  ،الاستجابةمثل  ةالخجم ةتحديغ عػامل جػد إلىتؤدي  الأنتخنت أنوقت يحتاجيا العسلاء كسا وجج 

 .السرخؼيةالخجمات  جػدة عمى وإيجابيميع  تأثيخلو  الأنتخنتن أ إلى الجراسة وخمرت
2- Kumbhar Vijay:Sevice Quality perception and custoers satisfaction in internet 
banking service a case stydy of public and private sector banks journal, Volume4 

Issue 2, Rayat Shikshan Sansth,s Abasaheb Marathe College, Rajapur, India, 2011. 

التي تقجميا  الأنتخنتعبخ  ةرضا العسلاء عغ الخجمات السرخؼي مجى  ةلى معخفإ ةتيجف الجراس
لعسلاء في ورضا ا ةالدكاني ةبيغ التخكيب ةالعلاق ةلى دراسإوكحلظ  بشػك القصاعيغ العام والخاص،

التي تع جسعيا مغ خلال  ةالتجخيبي الأدلةعمى  ةاعتسجت الجراس ،الأنتخنتعبخ  ةالخجمات السرخؼي
التي تقجميا بشػك  الأنتخنتعبخ  ةق بترػر العسلاء لمخجمات السرخؼياستبيان العسلاء ؼيسا يتعم

 .القصاعيغ العام والخاص
ؤثخ عمى استخجام حج اىع العػامل التي تألمعسلاء ىي  ةالدكاني ةن التخكيبإلى أ ةتػصمت الجراس      

ذوي التعميع العالي والسػضفيغ ورجال  الأشخاصن أ أضيختحيث  الأنتخنتعبخ  ةالسرخؼيالخجمات 
ن العسلاء أ إلا، الخجمةسشا يدتخجمػن ىحه  الأصغخفئو الجخل السختفع والفئو  إلىالحيغ يشتسػن  الأعسال

 خجمات ةجػدن البشػك القصاع الخاص تقجم أكسا تػصمت الشتائج ب ،لستبقيغ لا يدتخجمػن ىحه الخجماتا
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، ولحلظ يجب عمى بشػك العام التي تقجميا بشػك القصاع الخجمةفزل مغ أ  الأنتخنتمرخؼيو عبخ 
 وفقا لتػقعات عسلائيا. الأنتخنتعبخ  ةصاع العام تحديغ خجماتيا السرخؼيالق

خز أما ؼيسا يخز أوجو التذابو و الاختلاف بيغ الجراسات الدابقة الحكخ و دراستشا الحالية ؼيسا ي
 الستغيخ التابع، وكحلظ ما استفجنا مغ ىحه الجراسات مػضحة في الججول التالي:

 التابعالستعمقة بالستغيخ  الدابقة الأجشبيةالسقارنة بيغ دراستشا و الجراسات (: 05الججوؿ رقم ) 
 كيفية الاستفادة  وجو الاختلاؼأ وجو الذبوأ لجراسات الدابقةا

Chun Wang, Zeng 

Wang,2006 

حج الستغيخات كان نفذ أ
 الستغيخ التابع في دراستشا.

استخجام السشيج الػصفي  -
 التحميمي.

الاعتساد عمى بخنامج  -
SPSS 

الاختلاف مغ ناحية أن 
الستغيخ السدتقل ليحه 
الجراسة ىػ متغيخ تابع في 

 دراستشا.
 .الجراسة تست في الدػيج-

أفادتشا الجراسة مغ ناحية 
الأساسيات السقجمة عغ 

 جػدة الخجمة السرخؼية.

Kumbhar 
Vijay,2011 

حج الستغيخات كان نفذ أ
 الستغيخ التابع في دراستشا.

استخجام السشيج الػصفي  -
 التحميمي.

الاعتساد عمى بخنامج  -
SPSS 

الاختلاف مغ ناحية أن 
الستغيخ السدتقل ليحه 

الجراسة ىػ متغيخ تابع في 
 دراستشا.

 يشج.الجراسة تست في ال-

أفادتشا الجراسة مغ ناحية 
الأساسيات السقجمة عغ 

 جػدة الخجمة السرخؼية.

 عجاد الصالباتإ مغ  السرجر:

في البشهؾ  دة الخجمة السررفيةه عمى ج الإلكترونيالتدهيق  أثرالجراسات الستعمقة ب السظمب الثالث:
 التجارية

عمى جػدة الخجمة  الإلكتخونيأثخ التدػيق سشتشاول في ىحا السصمب الجراسات الدابقة الستعمقة ب
لمغة با و ذلظ بعخض مػجد ليحه الجراسات، و لقج تشاولشا الجراسات السكتػبة ،ك التجاريةفي البشػ  السرخؼية

 :العخبية، و بعجىا الجراسات الأجشبية مع مخاعاة التدمدل الدمشي مغ الأقجم إلى الأحجث كسا يمي
 العربية: الجراسات الأوؿالفرع 

 بالتدػيق الإلكتخوني و جػدة الخجمة السرخؼية قةالستعم ىحا العشػان إلى الجراساتسشتصخق في       
 شيروؼ فزيمةدراسة أولا :
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دراسة حالة بعض البشهؾ في –عمى جهدة الخجمات السررفية  الإلكترونيالتدهيق  ربعشهاف :أث
 .2009/2010سشة  قدشظيشة، –تخرص تدهيق، جامعة مشتهري  الجزائر، رسالة ماجدتير،

عمى جػدة الخجمات السرخؼية،  الإلكتخونيالحي يفخزه التدػيق  لى تبايغ الأثخإىحه الخسالة  ىجفت      
وذلظ بالإجابة عمى التداؤلات السصخوحة في الإشكالية، كسا ييجف إلى معخفة الػسائل السصبقة لجى 

 بالأساليبالسشيج الػصفي التحميمي واستعان  ةالجراساستخجمت  البشػك لتحديغ الجػدة السرخؼية،
 لجسع البيانات، لعخض وتحميل نتائج البحث، واستخجم الاستبانة SPSS في الإحرائية

وقج تع التػصل إلى أن استخجام ثػرة الاترالات جعمت مغ الخجمات السرخؼية الإلكتخونية أمخا 
كسا تع التػصل إلى أن ىشاك أثخ لمتدػيق  رىا،حتسيا سيفخض نفدو في تحجيج مدتقبل السرارف وتصػ 

عمى جػدة الخجمات السرخؼية مغ خلال تػفيخ قاعجة معمػمات واسعة تججيج السعمػمات في  الإلكتخوني
ويتزح الأثخ أيزا مغ خلال تغيخ شكل أو  التدػيق، تاستخاتيجياالسػقع بالبحث والتصػيخ، وتصبيق 

الحي يعسل عمى تقميل التكاليف وتقجيع خجمة ذات جػدة  الإلكتخونيمكان تقجيع الخجمة مغ التقميجي إلى 
 عالية والػصػل بحلظ إلى أكبخ شخيحة مغ العسلاء.

 :بهزرورةة ليشج دراسة ثانيا:

 ،ةالجزائري ةفي السرارؼ التجاري ةالسررفي ةالخجم ةعمى جهد الإلكترونيثر التدهيق أ بعشهاف:
 ةوعمهـ التديير، جامع ةوالتجاري ةالعمهـ الاقترادي ة، كميةقدم العمهـ التجاريأطروحة دكتهرا، 

    2016/2017، سشة2ةالبميج

استخجمت ة، السرخؼي ةالخجم ةعمى جػد الإلكتخونيالتدػيق  تأثيخلى تبييغ مجى إ ةالجراس ىجفت
لعخض وتحميل نتائج  SPSS في الإحرائية بالأساليبالسشيج الػصفي التحميمي واستعان  ةالجراس

مكػنو  ةمغ عيشو عذػائي ةالجراس  و تكػنت عيشو لجسع البيانات، البحث، واستخجم الاستبانة
 ةجدائخية الالتجاري مبشػكبخج بػعخيخيج تابعو ل ةفي ولاي ةيمرخؼربع وكالات أعمى  ةمػزع ةمفخد  480مغ

 مرخفالػششي الجدائخي،  سرخف، الةالسحمي ةالتشسي مرخف، ةالخيؽي ةوالتشسي ةالفلاح مرخفىي:) 
متحميل للعجم صلاحيتيا  استبيان 46نو تع استبعادأ غيخاستبيان  432دائخ الخارجي(، استخجع مشياالج

 الإلكتخونيتدتعسل التدػيق  ةن الػكالات محل الجراسأ:ىسياأ نتائج  ةلى عجإ ةوخمرت الجراس ،الإحرائي
 .ةالسرخؼي ةلخجما ةعمى جػد الإلكتخونيلقػي لمتدػيق ثيخ اأ، ورغع ثبػت التةمتػسص ةبجرج

أما ؼيسا يخز أوجو التذابو و الاختلاف بيغ الجراسات الدابقة الحكخ و دراستشا الحالية، وكحلظ ما        
 استفجنا مغ ىحه الجراسات مػضحة في الججول التالي:
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 معايغ الدابقة الستعمقة بالستغيخ  العخبية السقارنة بيغ دراستشا و الجراسات (:06الججوؿ رقم )
 كيفية الاستفادة أوجو الاختلاؼ أوجو الذبو الجراسات الدابقة

فزيمة اولا: دراسة 
 .2009/2010 :شيروؼ

نفذ الستغيخ السدتقل و -
 التابع.

استخجام السشيج الػصفي -
 التحميمي.

الاعتساد عمى بخنامج -
SPSS. 

دراسة كانت في سشة 
2009. 

في ولاية دراسة كانت -
 قدشصيشة.

أفادتشا الجراسة مغ ناحية 
الأساسيات السقجمة عغ 

التدػيق الالكتخوني و كحلظ  
 جػدة الخجمة السرخؼية.

 :بهزرورةة ليشج دراسة ثانيا:
2016/2017 

نفذ الستغيخ السدتقل و -
 التابع.

استخجام السشيج الػصفي -
 التحميمي.

الاعتساد عمى بخنامج -
SPSS. 

دراسة كانت في سشة -
(2016-2017). 
ولاية بخج دراسة تست في  -

 .بػعخيخيج

أفادتشا الجراسة مغ ناحية 
الأساسيات السقجمة عغ 

و كحلظ   الإلكتخونيالتدػيق 
 جػدة الخجمة السرخؼية.

 الصالبات. إعجادمغ  السرجر:

 الأجشبيةالجراسات الفرع الثاني: 

بالتدػيق الإلكتخوني و جػدة الخجمة  قةالستعم الأجشبيةىحا العشػان إلى الجراسات سشتصخق في 
 السرخؼية

1-Diana “Mohd Adnan” Homsi, the Impact Of Electronic Marketing On Improving 
The Quality Of Electronic Banking Service In Commercial Banks In The Hashemite 
Kingdom Of Jordan, Turkish Journal of Computer and Mathematics Education, Vol.12 
No.10 (2021), PP: 4080-4087 

ىجفت الجراسة إلى التعخف عمى أثخ التدػيق الإلكتخوني في تحديغ جػدة الخجمات السرخؼية 
الإلكتخونية في البشػك التجارية في الأردن مغ وجية نطخ العامميغ فييا. واعتسج الباحث السشيج الػصفي، 

( مػضفاً في البشػك التجارية في الأردن، ولتحقيق أىجاف الجراسة تع إعجاد 202عيشة الجراسة مغ ) وتكػنت
مرجاؾية، أمان، معخفة  تػاصل، ىي: السػثػؾية، الاستجابة، الاعتسادية،استبانة تزسشت ثسانية أبعاد 

وبعج تحميميا ومشاقذة نتائجيا تػصمت الجراسة إلى مجسػعة مغ الشتائج مشيا: أن  العسيل، السمسػسية.
(  وىي درجة عالية. كسا أضيخت الشتائج أن جػدة الخجمة 3.96الستػسط الكمي لأبعاد الجراسة بمغ )

ائج السرخؼية في البشػك التجارية الأردنية عشج مدتػى مختفع حدب إجابات أفخاد العيشة، كسا أشارت الشت
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إلى وجػد علاقة ارتباشية إحرائية بيغ التدػيق الإلكتخوني وتحديغ جػدة الخجمات السرخؼية في البشػك 
 التجارية الأردنية. 

2-Mustafa musa, Omar Faruq,  Sarwar hakm, The impact of E-Marketing on the 
quality of banking services, An applied study in a sample of commercial banks 
operating in the city of Erbil for the period 2022-2023, SUBMITTED IN PARTIAL 
FULFILLMENT OF THE REQUIREMENTS FOR THE DEGREE OF BACHELOR OF 
SCIENCE IN BANKING AND FINANACE, Salahaddin University-Hawler,Iraq,2022-
2023 

دور التدػيق الإلكتخوني  الحي أصبح ضخورة حتسية لمبشػك   زاإبخ لى سعت ىحه الجراسة إ       
قة أربيل بالعخاق صالشػك التجارية في مش   لمتػاصل ضسغ بيئتيا  في تصػيخ جػدة الخجمات السرخؼية في

( 85وقرج اختبار فخووض الجراسة تع إجخاء دراسة ميجانية مغ خلال السقابمة وتػزيع استبيان عمى )
خمرت الجراسة إلى أنو يسكغ إدارة التحجيات التي  استسارة وقج 79مػضفي البشػك استخجع مػضفا مغ 

 .الإلكتخونيتػاجو السؤسدات السرخؼية في تحديغ عسمياتيا مغ خلال استخجام أسمػب التدػيق 

 أما ؼيسا يخز أوجو التذابو و الاختلاف بيغ الجراسات الدابقة الحكخ و دراستشا الحالية، وكحلظ ما
 استفجنا مغ ىحه الجراسات مػضحة في الججول التالي:

 يغ معاالدابقة الستعمقة بالستغيخ  الأجشبية السقارنة بيغ دراستشا و الجراسات (:07الججوؿ رقم )
 كيفية الاستفادة  وجو الاختلاؼأ وجو الذبوأ لجراسات الدابقةا

Diana “Moh Adnan” 
Homsi, 2021.  

نفذ الستغيخ السدتقل و -
 التابع.

استخجام السشيج الػصفي -
 التحميمي.

الاعتساد عمى بخنامج -
SPSS. 

دراسة كانت في سشة -
2021. 

 .الأردندراسة كانت في -

أفادتشا الجراسة مغ ناحية 
الأساسيات السقجمة عغ 
التدػيق الالكتخوني و كحلظ 

 جػدة الخجمة السرخؼية.

Mustafa musa, 
Omar Faruq,  
Sarwar hakm, 
2022-2023.  

نفذ الستغيخ السدتقل و -
 التابع.

استخجام السشيج الػصفي -
 التحميمي.

الاعتساد عمى بخنامج -
SPSS. 

دراسة كانت في سشة -
(2022-2023). 
 في العخاق. دراسة تست -
 

أفادتشا الجراسة مغ ناحية 
الأساسيات السقجمة عغ 

و كحلظ  الإلكتخونيالتدػيق 
 جػدة الخجمة السرخؼية.

 الصالبات. إعجادمغ  السرجر:
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لى ما يسيد ىحه إن نخمز أبالسػضػع، يسكششا  ةذات الرم ةخلال عخضشا لمجراسات الدابقمغ        
 ، والتي نشجدىا في شكل نقاط كالتالي:ةالجراسات الدابق ةعغ بؿي ةالجراس

 الأسيلالػادي، وىي  ةفي ولاي السرارفث ركدنا عمى فخوع حي ةمحل الجراس سرارفالاختلاف في ال 

 ؛السيجانية الجراسة إجخاء وإمكانيومغ حيث القخب    
 لإعصاءواجشبيو  ة، عسػميةمحل الجراس السرارفنشا قسشا بتشػيع ة أكحلظ ما تسيدت بو ىحه الجراس 

 ؛ السػضػع ةاكثخ في دراس ةمرجاؾي
 في السؤسدات  الإلكتخونيمجى استخجام التدػيق ة لقدع الثاني مغ الاستبيان لجراسخررشا ا

، السشتج الإلكتخونيسػقع ال) الإلكتخونيأثخ عشاصخ السديج التدػيق  إيجادمغ خلال  ةالسرخؼي
 ةالخجم ةجػد أبعاد  (عمىوالتػزيع الإلكتخوني الإلكتخونيالتخويج ، الإلكتخوني دعيخ، التالإلكتخوني

 .والتعاشف( الأمان، ة، الاستجابة، الاعتسادية)السمسػسية السرخؼي

 العسلاء عمى  أجػبةتحميل باكتفيشا  وإنسا ةؤشخات الساليمغ خلال تحميل الشدب والس ةبالجراس  لع نقع
 .SPSS.V.29 بػاسصو بخنامج وإجاباتيعالعسلاء  ديسػغخاؼيةالاستبيان السػزع، مغ خلال تحميل 
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 الأوؿخلاصة الفرل 

قج فتح أفاقا ججيجة في عالع التدػيق  الإلكتخونيالتدػيق ن أ في  نياية ىحا الفرل يسكششا القػل
بحيث أتاح لمسؤسدات السرخؼية فخصة كبيخة لاستيجاف عسلاء ججد مع الحفاظ عمى عسلائيا الحالييغ، 
وأن لو أىسية تخويجية في تدػيق الخجمات السرخؼية أيغ يدسح لمسدػقيغ و الستدػقيغ العسلاء في جسيع 

تحػل جحري في أنساط  أحجاثكسا أن التكشػلػجيا ساىست في العالع بإجخاء معاملاتيع التجارية،  أنحاء
 الحي عسل ،الإلكتخونيو ارتقائو مغ العسل السرخفي التقميجي إلى العسل السرخفي العسل السرخفي، 

سػاجية عمى تحديغ جػدة الخجمات التي تسثل محػرا ىاما في أية استخاتيجية يتبشاىا السرخف ل
  التحجيات.

جمات السرخؼية فقج تػصمشا إلى أنيا تمعب دورا ميسا لمسرارف خاصة أما في جانب جػدة الخ
وانيا تداعجىا عمى تحديغ خجماتيا و رفع مدتػى أدائيا، فالسحافطة عمى الجػدة في تقجيع الخجمات مغ 

كاليف والتعاشف تعشي تقميل الت الأمانالستسثمة في الاستجابة، السمسػسية، الاعتسادية،  أبعادىاخلال 
 ..وزيادة الحرة الدػؾية لمسرخف

 الأجشبيةالعخبية و السػضػع بالغة الجراسات الدابقة التي تشاولت كسا كان ىشاك عخض لسختمف 
 .دراستشا ىحه بيشيا و بيغ الاختلافإلى أوجو التذابو و  الإشارةمغ خلال 

 

 

 



 
  

 الفصـــل الثاني

 الإطار التطبيقي للدراسة
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 تمهيج:

بعج تشاولشا في الجانب الشغخي لجراستشا عخض مذكمة الجراسة و التظخؽ لسختمف السفاليؼ الستعمقة        
بستغيخات الجراسة الستسثمة في التدؾيق الإلكتخوني وجؾدة الخجمة السرخفية، واستعخضشا كحلػ مختمف 

اوؿ في الجانب السيجاني إسقاط السفاليؼ الجراسات الدابقة ذات العلاقة بالسؾضؾع محل الجراسة، و سشح
 بشػالجدائخ الخارجي،  بشػ  ،ةالسحمي ةالتشسي بشػ) في ولاية الؾادي  سرارؼالشغخية عمى عيشة مؽ ال

، مؽ خلاؿ  وصف الإجخاءات الستبعة والسعالجة الإحرائية لمبيانات وذلػ بغخض الؾصؾؿ إلى الخميج(
عيشة عذؾائية مؽ العسلاء وذلػ لجراسة أثخ التدؾيق الإلكتخوني نتائج، حيث قسشا بتؾزيع استبياف عمى 

عمى جؾدة الخجمة السرخفية، حيث سيتؼ دراسة ىحا التأثيخ مؽ خلاؿ عشاصخ السديج التدؾيقي والستسثمة 
في السؾقع الإلكتخوني، السشتج الإلكتخوني، التدعيخ الإلكتخوني، التخويج الإلكتخوني، التؾزيع الإلكتخوني، 

استو أيزا مؽ جانب أبعاد جؾدة الخجمة السرخفية والستسثمة في السمسؾسية، الاعتسادية، الاستجابة، ودر 
 الأماف، التعاطف، ليتؼ عخض الشتائج وقج تؼ تقديؼ ىحا الفرل إلى مبحثيؽ .

 الظخيقة والأدوات السدتخجمة في الجراسة المبحث الأول: 

 ة ومشاقذتياعخض نتائج الجراسة السيجاني المبحث الثاني:
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 الطخيقة والأدوات المدتخجمة في الجراسة المبحث الأول:
السبحث بتؾضيح الظخيقة الستبعة في الجراسة السيجانية التي قسشا بيا، حيث يتزسؽ سشقؾـ في ىحا 

ا في الجراسة ونؾع الأداة التي اعتسجناى وعيشةتحجيج السشيج العمسي الحي تؼ اعتساده مؽ خلاؿ إبخاز مجتسع 
 وتحميلجسع البيانات، لششتقل بعجىا إلى عخض مختمف الأساليب الإحرائية التي استخجمشاىا لسعالجة 

 إجابات العيشة والتحقق مؽ صحة الفخضيات السظخوحة أو عجميا. 
 ومتغيخات الجراسة  و عينةمجتمع تحجيج  :لمطمب الأولا

جسع السعمؾمات بالإضافة إلى متغيخات  وطخيقة ،ف بسجتسع الجراسةيخرص ىحا السظمب لمتعخ       
 ونسؾذج الجراسة.

 (محل الجراسة مرارفال مجتمع الجراسة) : نظخة عمىالفخع الأول
 سرارؼعمى جؾدة الخجمة السرخفية في ال الإلكتخونيبسا أف بحثشا ىحا يجرس أثخ التدؾيق        

مدتؾى ولاية الؾادي و التي تشؾعت بيؽ الستؾاججة عمى  سرارؼالعيشة مؽ فخوع  باختيارالتجارية، قسشا 
محل  سرارؼال مجتسع الجراسة وىي عيشة عؽمخترخة غخة ن بإعظاء سؾؼ نقؾـ، وأجشبية عسؾمية 

 .الخميج بشػالخارجي الجدائخي،  بشػالتشسية السحمية،  بشػالجراسة والستسثمة في 
 التنمية المحميةبنك  أولا:
، وىؾ مؽ ضسؽ مجسؾعة الؾكالات السكمفة عسؾمي مرخؼادي ىؾ سية السحمية وكالة الؾ التش بشػ      

إلى السذاركة الفعالة في  سرخؼية التي وضعت تحت مدؤوليتيا، ويدعى السرخفبتدييخ العسميات ال
تظؾيخ الاقتراد الؾطشي وعمى وجو الخرؾص تعديد الاستثسار بتذجيع السؤسدات الرغيخة والستؾسظة 

التشسية السحمية عمى استعجاد لتمبية الاحتياجات التسؾيمية بشػ ف أحيث في جسيع القظاعات بتشؾعيا، ب
دور رئيدي في تسؾيل السذاريع الدكشية وذلػ عؽ طخيق  التشسية السحمية  بشػللأفخاد، مؽ جية أخخى ل

 دعؼ ومؾافقة أصحاب مذاريع التخقية العقارية، وكحلػ أيزا الأشخاص الحيؽ يخيجوف شخاء مدكؽ .
يقع مقخىا الحالي بحي السجاىجيؽ لؾلاية  1986التشسية السحمية وكالة الؾادي سشة  بشػ تأسذ      

التجارية مؽ تمقي  سرارؼبسختمف الؾعائف السشؾطة بال سرخؼمؾعف حيث يقؾـ ال 13الؾادي، تزؼ 
التي تتسيد  سرارؼالؾدائع ومشح القخوض لرالح الأفخاد والسؤسدات الخاصة والعامة وىؾ مؽ بيؽ ال

 7أياـ / 7و 24/24ية لدبائشو عمى مجار الداعة سرخفاستخجاـ شبكة وطشية متظؾرة ويقجـ خجماتو الب
معا من التشسية السحمية لمجدائخ، ويحسل شعار  سرخؼأياـ ىحه الذبكة مخبؾطة مباشخة مع السجيخ العاـ ل
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اتيجية عسل مجروسة ية والخجمات ويتبع استخ سرخفمسا تديل الكياـ بسختمف العسميات ال, أجل التميد
 1تدتخجـ في دوؿ أوربية ودوؿ أمخيكا ودوؿ الخميج.

  الجدائخ الخارجي بنكثانيا: 
ستقلاؿ، والتي مخت بعجة الاقترادية التي اتبعتيا الجولة الجدائخية مشح الا الاستخاتيجيةإف الدياسات       

يياكل الاقترادية ذات التشسية الدياسة الخاصة بالتؾزيع السحمي لسختمف ال ة أزمات وىيعجمخاحل و 
الذاممة التي كانت مختكدة عمى السؤسدات الستخررة والقؾاعج الييكمية عسؾما وعمى إثخ التقديؼ الإداري 

 بشػية ذات الأنذظة التجارية، ولقج أنذأت وكالة المرخفالججيج، استفادت ولاية الؾادي مؽ عجة وكالات 
مدكؽ بعاصسة الؾلاية يذتغل بيا  400وتقع في حي  1987بخ سبتس 29الخارجي الجدائخي بالؾادي مشح 

ي وتسؾيل العجيج مؽ السذاريع التي مؽ شأنيا الشيؾض مرخفحداب  8000عامل تديخ أكثخ مؽ  21
وكالة –الخارجي الجدائخي  البشػبالتشسية السحمية في الؾلاية، تفزل والي ولاية الؾادي بتجشيؽ مقخ 

 . 2003نؾفسبخ  14السؾافق ؿ  1423عجة ذو الق 11وذلػ يؾـ  -الؾادي
 بعجة مخاحل  وىي: سرخؼولقج مخ ال      
 تقميجي مرخؼ( نغاـ 1990إلى 1986) مؽالسخحمة الأولى. 
  إعلامي عؽ طخيق نغاـ دلتا بحيث تتؼ معالجة  مرخؼ(نغاـ 2008الى 1999السخحمة الثانية) مؽ

التمقائي دلتا بحيث تتؼ معالجة وتبؾيب الحدابات  ية وفقا لمشغاـ الإعلاميسرخفالحدابات والعسميات ال
  .الحدابي PCNعؽ طخيق ججاوؿ إعلامية وقيؾد نغامية وفقا لمشغاـ 

  إلى يؾمشا ىحا ( تعالج في ىحه السخحمة الحدابات عؽ طخيق الشغاـ  2008السخحمة الثالثة ) مؽ
  2.السخكدي واللامخكدي 

  الخميج بنكثالثا: 
الحي يذخؼ عميو ابؽ  -كيبكؾ –يشتسي إلى السجسع السرخفي  مرخؼوىؾ دائخ الخميج الج بشػ      

سؾريا والخميج   مرخؼأميخ دولة الكؾيت ولو فخوع عجيجة عمى مدتؾى دوؿ العالؼ ولو اشتخاكات أيزا مع 
الأردني الكؾيتي، ىحا إلى جانب مرخؼ بغجاد وشخكة الخميج  سرخؼالخميج الستحجي وال ومرخؼ

 تؾنذ فخعا في عساف  مرخؼالخميج الستحج للأوراؽ السالية و  مرخؼوشخكة  ات الساليةلمخجم الستحج

                                                           
1
 .صباحا 10:00عمى الداعة  07/05/2024 التشسية السحمية وكالة الؾادي يؾـ: مرخؼمقابمة  مع نائب مجيخ  
2
 صباحا. 10.45عمى الداعة   08/05/2024الخارجي الجدائخي  وكالة الؾادي، يؾـ : سرخؼالمقابمة  مع إطار في  
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 سرارؼـ، عؽ طخيق شخاكة بيؽ مجسؾعة مؽ ال2003ديدسبخ  15الخميج بالجدائخ في  بشػوأسذ 
ئة وىي ابالس 10الأردني الكؾيتي بشدبة  سرخؼئة  والابالس 60بخقاف بشدبة  مرخؼوالستسثمة في 

مميار ديشار  10لى مجسؾعة مذاريع كؾيت القابزة، وبمغ رأس مالو عشج تأسيذ إ تشتسي مرارؼ
 جدائخي.

وتقع بحي السشغخ الجسيل )القارة( وسط  11/08/2014الخميج بالؾادي في  بشػنذأت وكالة       
حيث يذيج ىحا السؾقع حخكة كبيخة لاشتسالو عمى مختمف السخاكد الحيؾية فيي مجيدة بكل  ، السجيشة

بالؾادي الخميج  بشػ الؾسائل الحجيثة وتقجـ معغؼ خجماتيا بظخيقة إلكتخونية بحيث يبمغ عجد مؾعفي وكالة
 3لكؾنيا حجيثة الشذأة. 08

 محل الجراسة سرارؼعيشة فخوع ال (08الججول رقم )
 سرخؼال اسؼ سرخؼممكية ال تاريخ الإنذاء الؾطشي حميستاريخ الإنذاء ال

 عسؾمي أجشبي
التشسية  بشػ %100 00 30/04/1985 1986

 السحمية
الخارجي بشػ  %100 00 1967 29/09/1987

 الجدائخي 
 الخميج بشػ 00 %100 15/12/2003 11/08/2014

 مؽ إعجاد الظالبات  المرجر:

 الجراسةعينة : ثانيالفخع ال
 سرارؼلات الوكا عيشة مؽعسلاء كافة مؽ تعخفشا سابقا عمى مجتسع الجراسة الحي تكؾف         

 ،الخميج(بشػ الجدائخ الخارجي،  بشػ، السحمية ةالتشسي بشػ)التجارية الستؾاججة عمى مدتؾى ولاية الؾادي 
عذؾائية مؽ ىحا السجتسع ونغخا لرعؾبة عسمية إجخاء بحث شامل لكل العسلاء لجأنا إلى اختيار عيشة 

 لجراستيا

                                                           
 .09:45عمى الداعة  09/05/2024 الخميج وكالة الؾادي، يؾـ : مرخؼمقابمة مع إطار في  3
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 50،  حيث تؼ تدميؼ عذؾائيةيارىؼ بظخيقة تؼ اختمحل الجراسة  سرارؼلمعسيلا  120متكؾنة مؽ 
 20الجدائخ الخارجي ، فيسا تؼ تدميؼ  بشػالتشسية السحمية، وكحلػ نفذ العجد ل بشػاستبياف إلى عسلاء 
 .سرخؼبدبب عجـ إيجاد عجد كافي مشيؼ نغخا لتعامميؼ عؽ بعج مع الالخميج  بشػاستبياف فقط لعسلاء 

 محل الجراسة سرارؼستسارات عمى عسلاء التؾزيع الا (:09الججول رقم )     
 سرخؼاسؼ ال عجد الاستسارات الشدب السئؾية

 التشسية السحمية بشػ 50 41.67%
 الخارجي الجدائخي  بشػ 50 41.67%
 الخميج بشػ 20 16.66%
 السجسؾع 120 100%

 : مؽ إعجاد الظالباتلمرجرا 

 : متغيخات الجراسة والمؤشخات البحثيةلفخع الثالثا
 التالية:بالسؤشخات حيث تؼ قياس الستغيخيؽ 

و يتسثل في دراستشا ىحه التدؾيق  الستغيخ الحي يؤثخ في باقي الستغيخات ىؾ المتغيخ المدتقل: .1
 :حيث تؼ قياس ىحا الستغيخ بالسؤشخات التالية ،الإلكتخوني

   :إلييا عبخ وىؾ عبارة عؽ مجسؾعة مؽ صفحات الؾيب التي يسكؽ الؾصؾؿ المهقع الإلكتخوني
والعثؾر عمى أي مؾقع إلكتخوني يجب استخجاـ محخكات البحث الستؾفخة في مترفحات الؾيب  الأنتخنت،
 .02و 01لو العبارتيؽ  وخررت السختمفة،

   :وخررت لو  الأنتخنت،ىؾ كل مشتج يتؼ استيلاؾ محتؾاه عبخ الؾسط الخقسي أو المنتج الإلكتخوني
 .04و 03العبارتيؽ 

   الإلكتخونية،عسمية تحجيج لأسعار الدمع والخجمات التي تباع عبخ الؾسائط  ؾوى لكتخوني:الإ التدعيخ 
 .06و 05وخررت لو العبارات مؽ

   :السشتج،بمؽ خلاؿ التعخيف  قشاعيلااعسمية تشظؾي عمى عسمية الاتراؿ وىؾ التخويج الإلكتخوني 
 .08و 07 يؽتوخررت لو العبار 
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   :09وخررت لو العبارتيؽ  ،الإلكتخونيةطخح السشتجات عبخ الؾسائط  وىؾ عسميةالتهزيع الإلكتخوني 
 .10و
جؾدة  يؤثخ فيو و يتسثل في دراستشا الستغيخ الحي يتأثخ بالستغيخ السدتقل ولا وىؾ المتغيخ التابع: .2

 في:حيث تؼ قياسو مؽ خلاؿ أبعاد جؾدة الخجمة السرخفية وتتسثل  الخجمة السرخفية
  :الجاخمية،نب السمسؾسة الستعمقة بالخجمة كالتقشيات الحجيثة والتدييلات تكيذ الجؾا المممهسية 

 .04إلى  01 العبارات مؽومغيخ السؾعفيؽ وخررت ليا  الخجمة،والتجييدات اللازمة لتقجيؼ 
   :تكيذ قجرة السرخؼ عمى إنجاز الخجمة بجقة وثبات والتدميؼ حدب الؾعج وتؾفيخ الاعتمادية

 .08إلى  05وخررت ليا العبارات مؽ  الخجمات،السعمؾمات حؾؿ 
   :وخررت ليا العبارات  مذكمة،تكيذ سخعة الحرؾؿ عمى السداعجة في حاؿ استفدار أو الاستجابة

 .12إلى  09مؽ 
  :ووضؾح  ؽلمسرخؼ، صجتكيذ شعؾر العسيل بالثقة في التعامل مع السؾقع والدسعة الجيجة  الأمــــان

السعاملات  الذخرية امؽحساية السعمؾمات  السرخفية،الخجمات السعمؾمات السقجمة عؽ السشتجات و 
 .16 إلى 13وخررت ليا العبارات مؽ  خونية،الإلكت

   :17وخررت ليا العبارات مؽ  بيؼ،يكيذ التؾاصل الجيج مع العسلاء وتفيسيؼ والاىتساـ التعاطف 
 .20إلى 

 الستغيخات:والذكل التالي يبيؽ العلاقة بيؽ 
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 نسؾذج متغيخات الجراسة :(04الذكل رقم )                   
 
 
 

  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 عمى الجراسػػػات الدػابقة : مؽ إعجاد الظالبات بشاءلمرجرا

 المدتخجمة في الجراسة الإحرائية والأساليبالمطمب الثاني: أدوات جمع البيانات 

أما  الاستبياف،ي جسع البيانات والتي تسثمت في سشعخض في ىحا السظمب الأدوات السعتسجة ف
 .SPSS V29الإحرائية السدتخجمة في الجراسة فقج تؼ استخجاـ بخنامج الإحرائي  بخرؾص الأساليب

الستغيخ السدتقل: أثخ التدؾيق 
 الإلكتخوني

تابع: جؾدة الخجمة الستغيخ ال
 السرخفية

 السػػػػػؾقع الإلكتخوني

 السشتج الإلكتخوني 

 التدعيخ الإلكتخوني

 التخويػػج الإلكتخوني

 التػػػػػػؾزيع الإلكتخوني

 السمسػػػػػػػؾسية

 الاعتػػػػػػػسادية

 الاستجػػػػػػػػابة

 الأمػػػػػػػػػػػػػػػػاف

 التعػػػػػػػػػػػػػاطف

 ػػػػػػةػػػػػػػػخات الجراسػػػػػػػػػػمتغي
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 أدوات جمع البيانات  :الفخع الأول
 عمى السرادر الآتية: اعتسجنالمحرؾؿ عمى السعمؾمات و البيانات الستعمقة بالجراسة 

 الثانهية أولا: المرادر
ي لمجراسة، و قج شسمت كل مؽ: الكتب العخبية والأجشبية، السقالات قؼ اعتسادىا في الجانب الشغخ 

والسجلات العخبية و الأجشبية وكحلػ الخسائل والسحكخات الجامعية الستعمقة بالسؾضؾع بالإضافة إلى عجد 
 مؽ السؾاقع عمى شبكة الأنتخنت.

بحثشا قت اعتساد أداتيؽ  أف تقتخب أكثخ مؽ الحكيقة ومؽ أىجاؼمؽ اجل  :ةالأولي ثانيا: المرادر
 كسرادر أولية ىسا الاستبانة و السقابمة. ؽأساسيتي

محل الجراسة، و ذلػ بغخض جسع  سرارؼتؼ اعتساد السقابمة الفخدية مع العسلاء في ال المقابمة:  (1
مجى تأثيخ عشاصخ السديج كحلػ و محل الجراسة،  سرارؼالسعمؾمات عؽ واقع التدؾيق الإلكتخوني في ال

 .الأساسيةجؾدة الخجمة السرخفية، وغيخىا مؽ الأسئمة التي تخجـ غايتشا  أبعادالتدؾيقي الإلكتخوني عمى 
فخضيات البحث تؼ الاعتساد عمى صحة بغية الحرؾؿ عمى السعمؾمات والتأكج مؽ  الاستبيان: (2

بالاعتساد عمى فخضيات الجراسة  الخاصة بو الأسئمةكأداة لجسع البيانات، وتست صياغة اف الاستبي
، استبياف120والعؾدة إلى الجراسات والسخاجع العمسية ذات الرمة بسؾضؾع الجراسة، حيث قسشا بتؾزيع 

 الأستاذةمتأكج مؽ مجى صلاحية وملائسة الاستبياف لسؾضؾع الجراسة قسشا بعخض الاستبياف عمى ول
لى ثلاث محاور أساسية، كل ىحا سسح لشا إبتقديؼ الاستبياف السذخفة وأساتحة آخخيؽ لتحكيسو، وقسشا 

 :مجتسع الجراسة والججوؿ التالي يؾضح ذلػ استبياف، يسثل 120باستلاـ 
 مجتسع الجراسة (:10الججول رقم )

الاستبيانا المؤسدة  الخقم
 ت المهزعة

الاستبيانات 
 المدتممة 

الاستبيانات 
 لرالحة لجراسة

الاستبيانات 
 الممغاة

 سرارؼعسلاء عيشة مؽ ال 1
لتشسية  بشػمحل الجراسة)

الجدائخ الخارجي،  بشػالسحمية، 
 الخميج( وكالات الؾادي. بشػ

120 120 120 00 

 مؽ إعجاد الظالبات المرجر:
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(، تعمق الأوؿ بالسعمؾمات العامة 01رئيدية)أنغخ السمحق رقؼ  قداـتؼ تقديؼ الاستبانة إلى ثلاث أ       
أو السدتجؾبة، وضع بغخض معخفة الخرائص الجيسغخافية السؤثخة بذكل أساسي عمى حؾؿ السدتجؾب 

الستبقييؽ عمى  القدسيؽ معخفة أثخ التدؾيق الإلكتخوني عمى جؾدة الخجمة السرخفية، في حيؽ دارت أسئمة
جمة السدتقل وىؾ التدؾيق الإلكتخوني، و الثاني التابع  الستسثل في جؾدة الخمتغيخي الجراسة الأوؿ 

 السرخفية .
 ،العمسيالسدتؾى  العسخ، الجشذ،يتعمق بالستغيخات الذخرية لمسبحؾثيؽ والستسثمة في الأول:  القدم

 مجة التعامل مع السرخؼ؛ السيشة،
الأوؿ يتعمق بعشاصخ التدؾيق الإلكتخوني وقج اشتسل ىحا الجدء  رالسحؾ  ،محؾريؽيتزسؽ  الثاني: القدم
 ؛عبارات 10عمى 

 عبارة. 20بجؾدة الخجمة السرخفية والحي يتزسؽ  فيتعمقث: الثالالقدم 
 مؽ الاستبياف: بشؾد الأقداـ الثلاثةيؾضح تؾزيع : التالي والججوؿ      

 من الاستبيانالأقدام الثلاثة تهزيع بنهد  (10) ججول رقم
 الخقؼ السحػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػؾر العػػػػػػػػبارات

 01 القدؼ الأوؿ الجشذ 01
 لدؽا 02
 السدتؾى التعميسي 03
 السيشة 04
 سرخؼمجة التعامل مع ال 05
  السؾقع الإلكتخوني 01-02

 القدؼ الثاني
02 

 السشتج الإلكتخوني 03-04
 التدعيخ الإلكتخوني 05-06
 التخويج الإلكتخوني 07-08
 التؾزيع الإلكتخوني  09-10
 03 الثالقدؼ الث السمسؾسية 01-02-03-04
 الاعتسادية 05-06-07-08
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 الاستجابة 09-10-11-12
 الأمػػػػػػػػػػاف 13-14-15-16

 التعاطف 17-18-19-20
 إعجاد الظالبات مؽ المرجر:

 أفخاد العيشة السعشية اتجاىاتلكياس  الخساسي، وذلػ وقج تؼ ترسيؼ الاستبياف وفق نسؾذج ليكخت
ارة قائسة تحسل الاختيارات )غيخ مؾافق ، بحيث يقابل كل عبؽء السبحؾثيآراو  بالجراسة مؽ خلاؿ إجابات

 ( عمى التؾالي،1،2،3،4،5بذجة، غيخ مؾافق، محايج، مؾافق، مؾافق بذجة( تسثل رقسيا )
كسا تؼ حداب السجى عمى الشحؾ  الفتخة،حداب الستؾسط الحدابي السخجح وذلػ بحداب طؾؿ  وسيتؼ
 التالي:

 (4=1-5= )درجة(أقل –مى درجة مجى الاستجابة= )أع

 0.8= 4/5 = مجى الاستجابة /عجد الفئات =طؾؿ الفتخة

 الأوزاف حدب مكياس ليكخت الخساسي ودرجاتجوؿ السؾالي يؾضح الستؾسط الحدابي السخجح، والج

 المتهسط الحدابي المخجح وفق مقياس ليكخت الخماسي(:12) ججول رقم
 الجرجة 1 2 3 4 5

 السؾافقةدرجة  غيخ مؾافق بذجة غيخ مؾافق محايج مؾافق مؾافق بذجة

 4.21مؽ 
 05إلى 

إلى 3.41 مؽ
4.20 

إلى 2.61مؽ
3.4 

إلى 1.81مؽ
2.60 

المتهسط  1.8إلى 01مؽ 
الحدابي 

 المخجح
 بالاعتساد عمى مكياس ليكخت الخساسي مؽ إعجاد الظالبات المرجر:

 ةالإحرائية المدتخجمة في الجراس الأساليبالفخع الثاني: 

تؼ الاعتساد  الجراسة،لغخض تحميل البيانات التي تؼ تجسيعيا مؽ خلاؿ أداة أسئمة للإجابة عمى 
 Statistical Package forوىي الأدوات الإحرائية لمعمؾـ الاجتساعي الإحرائيةعمى بخنامج الحدـ 
the SocialV.29) ) لإحرائية التاليةالأدوات اوذلػ باستخجاـ: 
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  يتؼ حدابيا عؽ طخيق قدسة عجد التكخارات  الجراسة،لسعخفة خرائص عيشة كخارات الندب المئهية والت
 لكل عبارة عمى عجد أفخاد عيشة الجراسة .

   لسعخفة قيسة إجابات أفخاد العيشة .المتهسطات الحدابية 
   لمتعخؼ عمى مجى تذتت إجابات السبحؾثيؽ عؽ الستؾسط الحدابي .الانحخاف المعياري 
  لسعخفة ثبات محاور وأبعاد وأجداء الاستبياف، وكحا الثبات الكمي للاستبياف. خونباخألفا ك اختبار 
  اختبار (Test)  في حالة عيشة واحجة لسعخفة إذا كاف متؾسط الإجابة مداوي أو يفؾؽ أو يقل عؽ

 .(3الجرجة الستؾسظة وىي )
   معامل( ارتباط بيخسهنPearson Correlation Coefficient)لاقة بيؽ متغيخات لاختبار الع

 الجراسة.
   لاختبار تأثيخ الستغيخ السدتقل عمى التابع.الانحجار الخطي البديط : 
  اختبار (Test) الشسؾذجلتحجيج العلاقة التأثخية بيؽ متغيخات الجراسة والتأكج مؽ معشؾية . 
  اختبار (Test ) ة بيؽحرائيإ لسعخفة ما إذا كاف ىشاؾ فخوؽ ذات دلالة لعيشتيؽ مدتقمتيؽ 

 .مجسؾعتيؽ مؽ البيانات
   تحميل التباين الأحادي ذو الاتجاه الهاحج(One WayAnalysis of ANOVA لسعخفة إذا كاف )

 ىشاؾ فخوؽ ذات دلالة إحرائية بيؽ أكثخ مؽ مجسؾعتيؽ مؽ البيانات.

لأداء الجراسة )صجق وثبات الاستبيان( ةالديكهمتخي ص: الخرائالثالثفخع   
 الاستبياف في شكميا الأولي تؼ إخزاعيا لاختبار الرجؽ والثبات، كسا يمي: بعج صياغة محاور

 الرجق الظاهخي(:)المحكمينصجق  -أولا

تؼ عخضو  السذخفةمؽ قبل الظالبات وترحيح  الأوليةالاستبياف في صؾرتو  إعجاداء مؽ بعج الانتي
جل تعجيميا وتشكيحيا أمتخرريؽ في السجاؿ مؽ  أساتحة 2عمى مجسؾعو مؽ السحكسيؽ بمغ عجدىؼ

 صياغة وإعادة بآرائيؼ الأخحمؽ مجى صجؽ فقخاتيا ووضؾحيا وسلامو لغتيا ومزسؾنيا، وقج تؼ  ولمتأكج
بذكل يحقق ويزسؽ التؾازف بيؽ مزاميؽ الاستبياف في  السظمؾبةالتعجيلات  وإجخاءبعض العبارات، 
 .الجراسةمحل  العيشةجىا تؾزيعو عمى الاستبياف في شكمو الشيائي ليتؼ بع إعجادفقخاتو، وبحلػ تؼ 

 يشقدؼ الرجؽ الغاىخي إلى: 
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 :صجق الاتداق الجاخمي -1
يقرج برجؽ الاتداؽ الجاخمي مجى اتداؽ كل عبارة مؽ عبارات الاستبياف مع السجاؿ الحي تشتسي إليو 

لارتباط بيخسؾف وقج تؼ حداب الاتداؽ الجاخمي لاستبياف الجراسة مؽ خلاؿ اختبار معامل ا العبارة،ىحه 
Pearson  ليو.إبيؽ كل عبارة والجرجة الكمية لمجدء الحي تشتسي 

 الرجق البنائي: – 2
وقج تؼ حداب الرجؽ البشائي  لييا،إيكيذ الرجؽ البشائي مجى تحقيق الأىجاؼ التي تخيج الأداة الؾصؾؿ 

والجرجة الكمية لمبعج الحي بيؽ الستغيخات  Pearsonلاستبياف الجراسة مؽ خلاؿ معامل الارتباط بيخسؾف 
وبيؽ محؾري الجراسة والجرجة الكمية  ليو،إوالجرجة الكمية لمسحؾر الحي تشتسي  الأبعادوبيؽ  ليو،إتشتسي 

 لعبارات الاستبياف.
 :حاور الجراسةمو  صجؽ الاتداؽ الجاخمي لأبعادوالججوؿ التالي يؾضح      

 الجراسةيؾضح الاتداؽ الجاخمي لسحاور  (:13الججول رقم )
 

 ومحاور الجراسة أبعاد

الارتباط مع الجرجة الكمية 
 للاستبيان

Pearson 
correlation 

Sig 

في المؤسدات  الإلكتخونيالمحهر الأول: مجى استخجام التدهيق 
 المرخفية

0.434 < 0.001 

جهدة الخجمات  الإلكتخوني عمىالمحهر الثاني: أثخ التدهيق 
 المرخفية

0.337 < 0.001 

 SPSS V29بخنامجنتائج الاستبانة باستخجاـ مؽ إعجاد الظالبات بشاءا عمى  رجر:الم
الجراسة  حاوربيؽ كل بعج مؽ أبعاد م يتزح مؽ الججوؿ أعلاه أف جسيع معاملات الارتباط         

مجى )(، حيث بمغت في السحؾر الأوؿ0.001والجرجة الكمية مؾجبة ودالة إحرائيا عشج مدتؾى الجلالة )
(  والكيسة الاحتسالية لعباراتو أقل 0.434(  درجة)في السؤسدات السرخفية الإلكتخونيخجاـ التدؾيق است
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جسيع تتستع برجؽ اتداؽ داخمي مشاسب، وأف  وىحا يجؿ عمى أف عبارات ىحا السحؾر (0.001)مؽ 
 الفقخات قادرة عمى قياس ما وضعت لأجمو. 

( فبمغ جؾدة الخجمات السرخفية الإلكتخوني عمىالتدؾيق  أثخ)أما السحؾر الثاني الستسثل في         
( وىحا يجؿ عمى أف عبارات ىحا 0.001والكيسة الاحتسالية لعباراتو أقل مؽ ) (0.337معامل الارتباط )

 جسيع الفقخات قادرة عمى قياس ما وضعت لأجمو. تتستع برجؽ اتداؽ داخمي مشاسب، وأف  السحؾر
 ثانيا: ثبات أداة الجراسة

بات الاستبياف يعشي ث، فالكياس ة أدا التي يتؾجب تؾفخىا في  السيسةعتبخ الثبات مؽ بيؽ الخرائص ي
عجه مخات خلاؿ  ةالعيش أفخادتؾزيعيا عمى  ةعادإ الاستقخار في نتائجو وعجـ تغييخىا بذكل كبيخ فييا لؾ تؼ 

 فتخه زمشيو معيشو.

طخيقو الفاكخونباخ الحي تحجد مدتؾى قبؾؿ  تؼ الاعتساد عمى تظبيق الجراسةة أدا مؽ ثبات  لمتأكج       
كمسا كاف معامل  نوأحيث لى قؾه الارتباط والتساسػ بيؽ عبارات الاستبياف، إالكياس وتذيخ  أداه 

 (12)الجاخمي لمسكياس السدتخجـ، والججوؿ والاتداؽ( دؿ عمى الثبات α>0.06فاكثخ) 0.06الفاكخونباخ 
 يمي:يؾضح الشتائج الستحرل عمييا كسا 

 نتائج اختبار معامل الفاكخونباخ للاستبياف: (14الججول رقم )

 SPSS V29مؽ إعجاد الظالبات بشاءا عمى نتائج الاستبانة باستخجاـ بخنامج المرجر:

محاور  ةالثبات الستسثل ألفاكخونباخ لكافف معامل أيتزح لشا جميا  أعلاهمؽ خلاؿ الججوؿ 
تخابط واتداؽ عالي  ةعمى وجؾد علاقت عمى شيء فيي تجؿ ف دلأوىي ندبو  %(87.9الاستبانة ىؾ)

ألفاكخونباخ لمقدؼ   ف معاملأكل عمى حجا فشجج  الجراسةخحنا محاور أواذا  ككل، الأداة ججا بيؽ فقخات 

عجد  محاور الاستبيان
 العبارات

معامل ألفا 
 كخونباخ

في المؤسدات  الإلكتخونيمجى استخجام التدهيق  :القدم الثاني
 المرخفية

10 0.874 

 0.825 20 في جهدة الخجمات المرخفية الإلكتخوني: أثخ التدهيق الثالث القدم
 0.879 30 معامل الثبات لجميع فقخات الاستبيان
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(، والقدؼ %87.4في السؤسدات السرخفية يقجر ب) الإلكتخونياستخجاـ التدؾيق  الثاني و الستعمق بسجى
 ف معامل ألفاكخونباخأجؾدة الخجمات السرخفية فشجج  عمى ونيالإلكتخ الثالث الحي يعشى أثخ التدؾيق 

 الجراسة أقداـف قيؼ معامل ألفاكخونباخ لجسيع أبالتالي ومؽ خلاؿ ما تقجـ يسكؽ القؾؿ ف(، 82.5يقجر بػ )
لى إ، وبالشغخ والإندانية الاجتساعيةلسعامل كخونباخ في الجراسات  الأدنى(، وىؾ الحج 0.6اكبخ مؽ)
والتي نؾد  الجراسة داه أتجؿ عمى ثبات  أعلاه السؾضحةف الشدب أنقؾؿ ب فإنشا بالاستبانةالخاص  معامل الفا

 .لسرخفيةا الخجمة ةوجؾد الإلكتخونيبيؽ التدؾيق  العلاقة طبيعةمؽ خلاليا معخفو 
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 نتائج الجراسة الميجانية وتفديخلمبحث الثاني: تحميل ا
محل  سرارؼالاستبيانات السؾزعة عمى عسلاء ال أسئمةسمية تفخيغ السبحث نتائج عيعخض ىحا 

كالستؾسط الحدابي و  الأوليةنقؾـ بعخض نتائج التحميل الإحرائي لمسقاييذ الؾصفية  الجراسة، بحيث 
التي  ةالخئيديالسقاييذ  لأبعادالانحخاؼ السعياري، والختبة والأىسية لستغيخات الجراسة ضسؽ البعج الؾاحج 

ختبار الفخضيات، باستخجاـ الظخؽ االاستبياف، إضافة لشتائج  أسئمةسيسيا وصياغتيا في تؼ تر
لحداب تأثيخ الستغيخ السدتقل في الشسؾذج السقتخح عمى  كاختبار تحميل الانحجار البديط الإحرائية

 الستغيخ التابع لو حدب كل فخضية مؽ الفخضيات ذات الرمة بحلػ.

 الجراسة: تحميل نتائج الأولالمطمب 

السدتجؾبيؽ  إجاباتلييا الجراسة، مؽ خلاؿ تحميل إيحتؾي ىحا السظمب عمى الشتائج التي تؾصمت 
 الاستبياف ومؽ ثسا تفديخىا. أسئمةعمى 

 المعمهمات الذخرية المتعمقة بأفخاد العينة المجروسة وتحميل: عخض الأولالفخع 
متغيخات الجشذ، الدؽ، السدتؾى التعميسي، تؼ تقديؼ البيانات الذخرية لأفخاد عيشة الجراسة إلى 

السيشة ومجة التعامل مع السرخؼ، حيث تؼ تحميل ىحه البيانات عؽ طخيق حداب التكخارات والشدب 
 السئؾية كسا يمي:

 : تهزيع أفخاد العينة حدب الجنذأولا
 يؾضح الججوؿ التالي تؾزيع مفخدات العيشة حدب متغيخ الجشذ
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: تهزيع مفخدات العينة (15الججول رقم )
 حدب متغيخ الجنذ

 
مؽ إعجاد الظالبات بشاءا عمى نتائج  المرجر:

 SPSS V29الاستبانة باستخجاـ بخنامج
 

 الندبة التكخار الفئة المتغيخ الخقم

 الجنذ 01
 70.8 85 الحكهر

 29.2 35 الإناث

 120 المجمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــهع
100 

% 

(: تهزيع أفخاد عينة الجراسة حدب 05رقم ) الذكل
 لجنذمتغيخ 

 
 

التحميل  عمى البات بالاعتسادمؽ إعجاد الظ المرجر:
 Excelلشتائج استبياف باستخجاـ بخنامج الػ الإحرائي

ف عيشة الجراسة غالبيتيا كانؾا مؽ الحكؾر، حيث يسثمؾف أأعلاه يتزح  الججوؿ والذكل مؽ خلاؿ       
أي ، %29.2فقط بشدبة  35، بيشسا بمغ عجد الإناث 85مؽ حجؼ العيشة وبمغ عجدىا  %70.8ندبتو  ما

 .وعميو فإف ندبة الحكؾر الغالبة عمى عسلاء السرخؼ
 العينة حدب الدن  أفخادثانيا: تهزيع 

 الدؽيؾضح الججوؿ التالي تؾزيع مفخدات العيشة حدب متغيخ       
 
 
 
 
 
 
 
 

71% 

29% 

 انثى ذكر



 الإطار التطبيقي لمجراسةالفرل الثاني: 
 

 

85 
 

 ؾزيع أفخاد عيشة الجراسة حدب الدؽت (:16الججول رقم )
 الندبة التكخار الفئة المتغيخ

 نـــــالد         

 1.7 2 سشة 20اقل مؽ 
 25.0 30 29 إلى 20مؽ 
 36.7 44 39 إلى 30مؽ 
 26.7 32 40 إلى 40مؽ 
 5.8 7 59 إلى 50مؽ 

 4.1 5 60أكثخ مؽ 
 %100 120 المـجـمــــــــــهع

 SPSS V29اد الظالبات بشاءا عمى نتائج الاستبانة باستخجاـ بخنامجمؽ إعج المرجر:

 تؾزيع أفخاد عيشة الجراسة حدب الدؽ(: 06رقم ) الذكل

 

 Excelالتحميل الإحرائي لشتائج استبياف باستخجاـ بخنامج الػ عمى البات بالاعتسادمؽ إعجاد الظ المرجر:

يسثل تؾزيع العيشة حدب متغيخ الدؽ نلاحع  والحي أعلاهمؽ خلاؿ البيانات السؾضحة في الذكل 
سشة، و 39و 30بيؽ مؽ أفخاد العيشة ىؼ مؽ فئة الذباب الحيؽ تتخاوح أعسارىؼ ما   %36.7أف  ندبة 

مؽ فئة الذباب اليافع  %25، و ندبة 49إلى  40مؽ  أعسارىؼمؽ العيشة الحيؽ تتخاوح  %26.7ندبة 
ف الفئات الثلاث  سابقة الحكخ يذكمؾف ما أو بالتالي السلاحع  سشة، 29و20ما بيؽ  أعسارىؼالحيؽ تتخاوح 
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مؽ العيشة السختارة لمجراسة، و ىحا شيء طبيعي نغخا لأف استخجاـ التكشؾلؾجيا يتظمب  %88.4ندبتو 
بعض السيارات، ضف إلى ذلػ التؾقيت الحي انتذخت فيو تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاتراؿ كاف في بجاية 

الحيؽ  39إلى  30لعذخيؽ ما يتشاسب و ىحه الفئات و خاصة أصحاب الفئة العسخية مؽ القخف الؾاحج وا
يسثمؾف الفئة الأكبخ مؽ العيشة الإجسالية، بيشسا كانت بكية الفئات بحزؾر مشخفض في العيشة و بشدبة 

ف سشة، و ىحا شيء طبيعي لا60لمفئة أكثخ مؽ  4.1سشة، و ندبة 59إلى  50لمفئة العسخية مؽ  5.8%
الفئات الدشية الكبيخة اقل استخجاما لمتكشؾلؾجيا كسا ىؾ معخوؼ نغخا لمسدتؾيات التعميسية،  أما الفئة 

سشة التي لا تداؿ بعيجة نؾعا ما عؽ السعاملات  20ىي الفئة الأقل مؽ  %1.7الأخيخة التي كانت بدبة 
 السرخفية.

 ثالثا: تهزيع أفخاد عينة الجراسة حدب المدتهى التعميمي

 أخخى( والججوؿفئات )أقل مؽ ثانؾي، ثانؾي، جامعي،  4شقدؼ متغيخ السدتؾى التعميسي إلى ي
 التالي يؾضح عيشة الجراسة حدب متغيخ السدتؾى التعميسي.

 السدتؾى التعميسيتؾزيع أفخاد عيشة الجراسة حدب  (:17رقم ) الججول

 الندبة التكخار الفئة المتغيخ

 المدتهى التعميمي     

 10.0 12 ثانؾي  اقل مؽ
 14.2 17 ثانؾي 

 62.5 75 جامعي
 13.3 16 أخخى 

 %100 120 المجمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــهع
 SPSS V29مؽ إعجاد الظالبات بشاءا عمى نتائج الاستبانة باستخجاـ بخنامج المرجر:
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 دتهى التعميميالم(: تهزيع أفخاد عينة الجراسة حدب 07)رقم  الذكل

 

 Excelالتحميل الإحرائي لشتائج استبياف باستخجاـ بخنامج الػ عمى البات بالاعتسادمؽ إعجاد الظ المرجر:

مؽ  %62.5يتزح لشا أف غالبية أفخاد العيشة مؽ فئة الجامعييؽ بشدبة  أعلاهمؽ خلاؿ الذكل 
مؽ الذباب الحيؽ عادة يتمقؾف تعميسا  طبيعي لاف الشدبة الأكثخ مؽ العيشة شيء، وىؾ الإجساليةالعيشة 

استخجاما  الأكثخجامعيا عمى مختمف التخررات و السدتؾيات، و شسميؼ الاستبياف باعتبارىؼ الفئة 
الستبكية وىي   %14.2، و تذكمت العيشة أيزا مؽ مدتؾيات تعميسية أخخى يذكمؾف فقط ندبة للأنتخنت

تتسثل بظبيعة الحاؿ في التكؾيؽ السيشي و التسييؽ و التعميؼ الثانؾي، و نجج أيزا مدتؾيات أخخى 
 %10فخد، و أخيخا فئة أقل مؽ الثانؾي بشدبة  16مؽ العيشة عجدىا   %13.3السجارس الخاصة بشدبة  

 فخد، ىحا بالشدبة لمسدتؾى التعميسي في العيشة السختارة. 12بعجد 
 رابعا: تهزيع عينة أفخاد الجراسة حدب المهنة

 تؾزيع عيشة الجراسة حدب متغيخ السيشة نؾرد الججوؿ التالي: مؽ أجل تؾضيح
 السيشة تؾزيع أفخاد عيشة الجراسة حدب (:18رقم ) الججول

 الندبة التكخار الفئة المتغيخ

 المهنة    
 40.0 48 مؾعف
 38.3 46 حخة أعساؿ
 16.7 20 طالب
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 3.3 4 متقاعج

 1.7 2 بظاؿ
 %100 120 ـــــــــــــــــــــــهعالمجمـــــــــــــــــــــــ

 SPSS V29مؽ إعجاد الظالبات بشاءا عمى نتائج الاستبانة باستخجاـ بخنامج المرجر:
 السيشةتؾزيع أفخاد عيشة الجراسة حدب  (:08رقم ) الذكل

 

 Excelػالتحميل الإحرائي لشتائج استبياف باستخجاـ بخنامج ال عمى البات بالاعتسادمؽ إعجاد الظ المرجر:

ف جل العيشة تتكؾف مؽ السؾعفيؽ و أصحاب السيؽ الحخة، و ذلػ بشدبة فإبالشغخ إلى الذكل أعلاه 
طبيعي ججا  شيءالحخة، بالشدبة  لعيشة السؾعفيؽ  لأعساؿأصحاب ا%38.3مؾعفيؽ و ندبة  40%

أف جل العيشة مؽ  الشتائج أعيختفإذا نغخنا إلى تؾزيع العيشة حدب السدتؾى التعميسي أيؽ  عجدىاارتفاع 
 ؾعيف و لجييؼ فخص كبيخة في ذلػ،تمدتؾى جامعي فبالتالي الحيؽ تحرمؾا عمى الذيادات فسريخىؼ ال

ية سرخفو مشو يعؾد الدبب إلى ارتفاع ىحه الفئة إلى تعاقج مختمف الذخكات و الييئات مع الؾكالات ال
العيشة الثانية التي تمي التختيب و التي كانت الحخة   للأعساؿأما بالشدبة لمسستيشيؽ لتؾزيع أجؾر مؾعفييؼ 

، و لجيشا ليحه الفئة سرارؼو يعؾد ارتفاع ىحه الشدبة نتيجة التدييلات التي تقجميا ال%38.3ندبتيا 
مؽ حجؼ العيشة  وىؼ الفئة التي لا تداؿ في %16.7أيزا في التختيب الثالث فئة الظلاب التي بمغت ندبة 

وىحا شيء طبيعي نغخا لمفئات العسخية الستؾاججة في العيشة و %3.3وف بشدبة ، ثؼ الستقاعجطؾر الجراسة
وقج يفدخ انخفاض حجؼ ىحه العيشة لشقص  2وعجدىؼ  1.7، ثؼ البظاليؽ بشدبة الذباب أغمبيا مؽالتي 

 .تعاملاتيؼ السرخفية

 

0

10

20

30

40

50

60

 بطال متقاعد طالب اعمال حرة موظف

Fr
eq

u
en

cy
 

 المهنة

 المهنة



 الإطار التطبيقي لمجراسةالفرل الثاني: 
 

 

88 
 

 مرخفحدب مجة التعامل مع ال تهزيع عينة أفخاد الجراسةخامدا: 
 نؾرد الججوؿ التالي: سرخؼمجة التعامل مع الع عيشة الجراسة حدب متغيخ مؽ أجل تؾضيح تؾزي

 سرخؼمجة التعامل مع التؾزيع أفخاد عيشة الجراسة حدب  (:19رقم ) الججول

 الندبة التكخار الفئة المتغيخ الخقم

03 
سنهات  عجد
 لخجمةا

 41.7 50 سشؾات 5اقل مؽ 
 30.0 36 10 إلى 5مؽ 

 28.3 34 10أكثخ مؽ 
 %100 120 المجمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــهع

 SPSS V29مؽ إعجاد الظالبات بشاءا عمى نتائج الاستبانة باستخجاـ بخنامج المرجر:
سرخؼمجة التعامل مع التؾزيع أفخاد عيشة الجراسة حدب  (:09رقم ) الذكل

 

ميل الإحرائي لشتائج استبياف باستخجاـ بخنامج التح عمى البات بالاعتسادمؽ إعجاد الظ المرجر:
 .Excelالػ

فخد لرالح  50بعجد %41.7تبيؽ مؽ خلاؿ البيانات السؾضحة في الذكل أف اعمى ندبة بمغت 
الفئة  أمافخد،  36وعجدىؼ  %30سشؾات بشدبة  10إلى 5سشؾات، تمييا الفئة مؽ  5مؽ  الفئة الأقل
، وقج يفدخ ذلػ بديادة التعامل مع السرارؼ فخد 34بعجد  %28.3سشؾات بمغت ندبتيا  10الأكثخ مؽ 

 في الخسذ سشؾات الاخيخة مع زيادة التكشؾلؾجية
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 الفخع الثاني: تحميل محاور الاستبيان

حراء نية سيتؼ عخض مختمف نتائج الإالسشيجية الستبعة في الجراسة السيجا الإجخاءاتبعج عخض 
العيشة بالاعتساد عمى الستؾسط الحدابي والانحخاؼ  أفخاد تإجاباات ىاجالؾصفي عؽ طخيق تحجيج ات
 .السعياري نحؾ متغيخات الجراسة

 :ةفي المؤسدات المرخفي الإلكتخونيالتدهيق  استخجامتحميل نتائج مجى أولا: 

سيتؼ عخض بعض الإحراءات الؾصفية وتفديخ نتائج كل بعج مؽ أبعاد مجى استخجاـ التدؾيق 
 ات السرخفية حيث تؼ تقديسو إلى خسدة أبعاد كالآتي:في السؤسد الإلكتخوني

بعج  نتائج تحميل إجابات أفخاد العيشة عمى عباراتالججوؿ التالي يؾضح  :بعج المهقع الإلكتخوني -1
 السؾقع الإلكتخوني

 .الإلكتخونيبعج السؾقع  نتائج تحميل إجابات أفخاد العيشة عمى عبارات (:20ججول رقم )ال

الاتجاه 
العام 

 ينةلمع

المتهسط  التختيب
 الحدابي

الانحخاف 
 المعياري 

 الخقم العبارة

 1 مؾقع جحاب وفعاؿ سرخؼيستمػ ال 1.006 4.08 1 مؾافق
لمسرخؼ بكل  الإلكتخونييدودؾ السؾقع  1.073 3.66 2 مؾافق

 السعمؾمات التي تبحث عشيا
2 

مطبق بجرجة 
 عالية

 الإلكتخونيالمهقع  آراء واتجاهات أفخاد العينة نحه بعج 1.039 3.86

 SPSS V29بخنامجنتائج الاستبانة باستخجاـ مؽ إعجاد الظالبات بشاءا عمى  المرجر:

 1.006تحتل السختبة الأولى بانحخاؼ معياري  01يتزح مؽ خلاؿ الججوؿ أعلاه أف العبارة رقؼ
ومتؾسط  1.073احتمت السختبة الثانية بانحخاؼ معياري  02، والعبارة رقؼ 4.08ومتؾسط حدابي 

بكيسة  الإلكتخونيحيث بمغ الستؾسط الحدابي الكمي لسجى مؾافقة العسلاء عمى بعج السؾقع ، 3.66حدابي 
السؾافقة عمى بعج السؾقع  أف درجةوىحا ما يذيخ إلى  1.039،كسا بمغ الانحخاؼ السعياري 3.86
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ت مشخفزة في إجابات أفخاد كسا تذيخ قيسة الانحخاؼ السعياري إلى درجة تذت عالية،كانت  الإلكتخوني
 .العيشة نحؾ ىحا البعج

 بعج نتائج تحميل إجابات أفخاد العيشة عمى عباراتالججوؿ التالي يؾضح : الإلكتخونيبعج المنتج -2
 السشتج الإلكتخوني

 الإلكتخونيالسشتج  نتائج تحميل إجابات أفخاد العيشة عمى عبارات (:21ججول رقم )ال
الاتجاه 
العام 
 لمعينة

المتهسط  لتختيبا
 الحدابي

الانحخاف 
 المعياري 

 الخقم العبارة

 3  1.161 3.72 2 مؾافق
 4  1.176 3.86 1 مؾافق
مطبق بجرجة 

 عالية
 الإلكتخونيأفخاد العينة نحه بعج المنتج  واتجاهاتآراء  1.168 3.78

 SPSS V29مؽ إعجاد الظالبات بشاءا عمى نتائج الاستبانة باستخجاـ بخنامج المرجر:

 1.176تحتل السختبة الأولى بانحخاؼ معياري  04يتزح مؽ خلاؿ الججوؿ أعلاه أف العبارة رقؼ
ومتؾسط  1.161احتمت السختبة الثانية بانحخاؼ معياري  03العبارة رقؼ ،أما 3.86ومتؾسط حدابي 

بكيسة  كتخونيالإل شتجحيث بمغ الستؾسط الحدابي الكمي لسجى مؾافقة العسلاء عمى بعج الس، 3.72حدابي 
السؾافقة عمى بعج السشتج  أف درجةوىحا ما يذيخ إلى  1.168 ،كسا بمغ الانحخاؼ السعياري 3.78

كسا تذيخ قيسة الانحخاؼ السعياري إلى درجة تذتت مشخفزة في إجابات أفخاد  ،كانت عالية الإلكتخوني
 حؾ ىحا البعج.العيشة ن

بعج  نتائج تحميل إجابات أفخاد العيشة عمى عبارات 22الججوؿ رقؼ يؾضح : الإلكتخونيبعج التدعيخ  -2
 .التدعيخ الإلكتخوني

 تدعيخ الإلكتخونينتائج تحميل إجابات أفخاد العيشة عمى عبارات ال (:22ججول رقم )ال

الاتجاه 
العام 
 لمعينة

 التختيب
المتهسط 
 الحدابي

الانحخاف 
 المعياري 

 الخقم العبارة
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 1.074 4.17 1 مؾافق
لكتخونيا في السرخؼ إالسقجمة  تدعيخ الخجمات

 اقل مشيا مقارنة بالتعامل التقميجي
5 

 1.029 3.48 2 مؾافق
مشاسبة لخجماتو مقارنة  أسعاريعخض السرخؼ 

 الأخخى  سرارؼبأسعار ال
6 

مطبق بجرجة 
 عالية

 الإلكتخونيواتجاهات أفخاد العينة نحه بعج التدعيخ آراء  1.051 3.82

 SPSS V29ات بشاءا عمى نتائج الاستبانة باستخجاـ بخنامجمؽ إعجاد الظالب المرجر:

 1.074تحتل السختبة الأولى بانحخاؼ معياري  05يتزح مؽ خلاؿ الججوؿ أعلاه أف العبارة رقؼ
ومتؾسط  1.029احتمت السختبة الثانية بانحخاؼ معياري  06، والعبارة رقؼ 4.17ومتؾسط حدابي 

 الإلكتخوني لتدعيخي الكمي لسجى مؾافقة العسلاء عمى بعج احيث بمغ الستؾسط الحداب، 3.48حدابي 
وىحا ما يذيخ إلى أف  درجة السؾافقة عمى بعج  1.051،كسا بمغ الانحخاؼ السعياري  3.82بكيسة 

كانت عالية، كسا تذيخ قيسة الانحخاؼ السعياري إلى درجة تذتت مشخفزة في  الإلكتخونيالتدعيخ 
 البعج. إجابات أفخاد العيشة نحؾ ىحا

بعج  نتائج تحميل إجابات أفخاد العيشة عمى عباراتيؾضح أدناه لججوؿ ا :الإلكتخونيبعج التخويج  -3
 .التخويج الإلكتخوني

 الإلكتخونيلتخويج نتائج تحميل إجابات أفخاد العيشة عمى عبارات ا(: 23ججول رقم )

الاتجاه 
العام 
 لمعينة

 التختيب
المتهسط 
 الحدابي

الانحخاف 
 المعياري 

 الخقم العبارة

 1.122 3.87 1 مؾافق
زيادة التخويج  الإلكتخونييؾفخ التدؾيق 

 لمخجمات السقجمة مؽ طخؼ السرخؼ
7 

 1.177 3.60 2 مؾافق
كتخونية إليقجـ السرخؼ عخوضا تخويجية 

 تتشاسب مع جسيع فئات العسلاء
8 

مطبق بجرجة   الإلكتخونيلتخويج آراء واتجاهات أفخاد العينة نحه بعج ا 1.149 3.73
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 عالية
 SPSS V29مؽ إعجاد الظالبات بشاءا عمى نتائج الاستبانة باستخجاـ بخنامج المرجر:

 1.122تحتل السختبة الأولى بانحخاؼ معياري  07يتزح مؽ خلاؿ الججوؿ أعلاه أف العبارة رقؼ 
ومتؾسط  1.177احتمت السختبة الثانية بانحخاؼ معياري  08، والعبارة رقؼ 3.87ومتؾسط حدابي 

 الإلكتخوني لتدعيخحيث بمغ الستؾسط الحدابي الكمي لسجى مؾافقة العسلاء عمى بعج ا، 3.60حدابي 
وىحا ما يذيخ إلى أف  درجة السؾافقة عمى بعج التخويج 1.149 ،كسا بمغ الانحخاؼ السعياري  3.73بكيسة 

تذتت مشخفزة في إجابات أفخاد كسا تذيخ قيسة الانحخاؼ السعياري إلى درجة  ،كانت عالية الإلكتخوني
 العيشة نحؾ ىحا البعج.

بعج التؾزيع  نتائج تحميل إجابات أفخاد العيشة عمى عباراتيؾضح  24رقؼ الججوؿ الإلكتخوني: التهزيع  -4
 .الإلكتخوني

 الإلكتخونيالتؾزيع نتائج تحميل إجابات أفخاد العيشة عمى عبارات  (:24ججول رقم )

الاتجاه 
العام 
 لمعينة

 تختيبال
المتهسط 
 الحدابي

الانحخاف 
 المعياري 

 الخقم العبارة

 1.475 3.34 2 محايج
لمسرخؼ بعسميات  الإلكتخونييدسح السؾقع 

 للأمؾاؿ الإلكتخونيالتحؾيل 
9 

 1.085 3.48 1 مؾافق
عمى صفحة الؾيب مسا يسكؽ  سرخؼيعتسج ال

الدبؾف مؽ زيارتيا ومقارنة العسميات فييا 
 واختيار أفزميا

10 

مطبق بجرجة 
 عالية

 الإلكتخونيآراء واتجاهات أفخاد العينة نحه بعج التهزيع  1.279 3.41

مطبق بجرجة 
 عالية

 الأولآراء واتجاهات أفخاد العينة نحه المحهر  0.783 3.72

 SPSS V29بخنامجنتائج الاستبانة باستخجاـ مؽ إعجاد الظالبات بشاءا عمى  المرجر:
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 1.085تحتل السختبة الأولى بانحخاؼ معياري  10ه أف العبارة رقؼ يتزح مؽ خلاؿ الججوؿ أعلا
ومتؾسط حدابي  1.475احتمت السختبة الثانية بانحخاؼ معياري  09، والعبارة رقؼ3.48ومتؾسط حدابي 

 3.41بكيسة  الإلكتخوني لتؾزيعحيث بمغ الستؾسط الحدابي الكمي لسجى مؾافقة العسلاء عمى بعج ا، 3.34
 الإلكتخونيوىحا ما يذيخ إلى أف  درجة السؾافقة عمى بعج التخويج 1.279لانحخاؼ السعياري ،كسا بمغ ا

كانت عالية، كسا تذيخ قيسة الانحخاؼ السعياري إلى درجة تذتت مشخفزة في إجابات أفخاد العيشة نحؾ 
 ىحا البعج.

 الإلكتخونيالتدؾيق  جاـاستخ)مجى  الأوؿأف الستؾسط العاـ لمسحؾر  مؽ خلاؿ ما سبق يتزح لشا      
أف أفخاد عيشة الجراسة يؾافقؾف عمى ىحا السحؾر  إلىوىؾ ما يذيخ  3.72ػ قجر ب (ةفي السؤسدات السرخفي

درجة تذتت مشخفزة  إلى خما يذي، وىؾ  0.783بجرجة عالية، أما قيسة الانحخاؼ السعياري فقجر ب 
 أفخاد العيشة نحؾ ىحا السحؾر. إجاباتفي 

 ل نتائج أثخ التدهيق الإلكتخوني عمى جهدة الخجمة المرخفيةثانيا: تحمي

يحتؾي ىحا الجدء عمى خسدة أجداء فخعية لتحجيج أثخ التدؾيق الإلكتخوني عمى جؾدة الخجمة 
وسشقؾـ بعخض كل سؤاؿ عمى حجى وسشدتعيؽ بججاوؿ  ،السرخفية ويحتؾي كل فخع عمى أربع فقخات

 يمي: لتؾضيح الشدب كسا

بعج السمسؾسية  نتائج تحميل إجابات أفخاد العيشة عمى عباراتالججوؿ التالي يؾضح : ةبعج المممهسي -1
 كسا يمي: الستؾسظات الحدابية والانحخافات السعيارية مؾضحا

 نتائج تحميل إجابات أفخاد العيشة عمى عبارات بعج السمسؾسية (:25ججول رقم )

الاتجاه العام 
 لمعينة

التختي
 ب

المتهسط 
 الحدابي

حخاف الان
 المعياري 

 الخقم العبارة

0.612 4.61 2 مؾافق بذجة
0 

 1 ملائؼ وسيل الؾصؾؿ إليو سرخؼمؾقع ال

0.518 4.68 1 مؾافق بذجة
0 

بالاعتشاء بسغيخىؼ  سرخؼييتؼ السؾعفيؽ بال
 الخارجي

2 
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مشغؼ  سرخؼلم الجاخمي والخارجيالترسيؼ  1.237 3.76 4 مؾافق
 ومختب ويتؾافق مع طبيعة الخجمة 

3 

0.656 4.42 3 مؾافق بذجة
0 

السؾزعات الآلية في تقجيؼ  سرخؼجـ الخيدت
 خجماتو

4 

مطبق بجرجة عالية 
 ججا 

4.36 0.500
0 

 آراء واتجاهات أفخاد العينة نحه بعج المممهسية

 SPSS V29مؽ إعجاد الظالبات بشاءا عمى نتائج الاستبانة باستخجاـ بخنامج المرجر:

 0.518احتمت السختبة الأولى بانحخاؼ معياري  02لعبارة رقؼ مؽ خلاؿ الججوؿ أف ايتزح 
ومتؾسط حدابي  0.612تحتل السختبة الثانية بانحخاؼ معياري  01والعبارة رقؼ  4.68ومتؾسط حدابي 

، 4.42ومتؾسط حدابي  0.656،وجاءت العبارة الخابعة في السختبة الثالثة بانحخاؼ معياري 4.61
،حيث بمغ 3.76ومتؾسط حدابي  1.237سختبة الأخيخة بانحخاؼ معياري جاءت في ال 03والعبارة رقؼ 

وىؾ متؾسط يقع ضسؽ فئة  4.36الستؾسط الحدابي الكمي لسجى مؾافقة العسلاء عمى بعج السمسؾسية 
مؽ أداة الجراسة كسا  والأخيخلى الخيار الخامذ إمؾافق مؽ فئات مكياس ليكارت الخساسي وىي فئة تذيخ 

وىي دالة عؽ عجـ التذتت  0.500ه العاـ ذو مدتؾى مختفع حجا وبمغ الانحخاؼ السعياري تبيؽ اف الاتجا
 أو الاختلاؼ الستباعج بيؽ آراء السدتجؾبيؽ. 

 بعج الاعتسادية نتائج تحميل إجابات أفخاد العيشة عمى عباراتيؾضح  26رقؼ الججوؿ : بعج الاعتمادية -2
 :يارية كسا يميالسع والانحخافاتالستؾسظات الحدابية مؾضحا 

 عتساديةنتائج تحميل إجابات أفخاد العيشة عمى عبارات بعج الا (:26ججول رقم )

الاتجاه 
 العام لمعينة

 التختيب
المتهسط 
 الحدابي

الانحخاف 
 المعياري 

 الخقم العبارة

 8820. 4.39 3 مؾافق بذجة
عمى تقجيؼ الخجمات  سرخؼيحخص ال

السرخفية بذكل صحيح وسميؼ مؽ السخة 
 ولىالأ

5 

كذؾفات وحدابات دقيقة  سرخؼيقجـ ال 5490. 4.73 1 مؾافق بذجة 6 
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 وواضحة حؾؿ العسميات السالية
 7 يتستع مؾعفؾ السرخؼ بكفاءة عالية 6700. 4.43 2 مؾافق بذجة

 6600. 4.37 4 مؾافق بذجة
عمى ثبات مدتؾى  سرخؼتحخص إدارة ال

 أداء الخجمات السرخفية لمعسلاء
8 

عالية مطبق بجرجة 
 ججا

4.47 
0.450
0 

 آراء واتجاهات أفخاد العينة نحه بعج الاعتمادية

 SPSS V29مؽ إعجاد الظالبات بشاءا عمى نتائج الاستبانة باستخجاـ بخنامج المرجر:

 0.549تحتل السختبة الأولى بانحخاؼ معياري  06يتزح مؽ خلاؿ الججوؿ أعلاه أف العبارة رقؼ
ومتؾسط حدابي  0.670السختبة الثانية بانحخاؼ معياري  احتمت 07رقؼ والعبارة  4.73ومتؾسط حدابي 

، أما 4.39ومتؾسط حدابي  0.882جاءت في السختبة الثالثة بانحخاؼ معياري  05والعبارة رقؼ  4.43
حيث بمغ ، 4.37ومتؾسط حدابي  0.660جاءت في السختبة الأخيخة بانحخاؼ معياري  08العبارة رقؼ 

وىؾ متؾسط يقع ضسؽ  ،4.47كمي لسجى مؾافقة العسلاء عمى بعج الاعتسادية بكيسة الستؾسط الحدابي ال
فئة مؾافق مؽ فئات مكياس ليكارت الخساسي وىي فئة تذيخ إلى الخيار الخامذ والأخيخ مؽ أداة الجراسة 

عجـ  دالة عؽوىي  0.450كسا بمغ الانحخاؼ السعياري ، كسا تبيؽ أف الاتجاه العاـ ذو مدتؾى مختفع ججا
 الاختلاؼ الستباعج بيؽ آراء السدتجؾبيؽ.

 بعج الاستجابة نتائج تحميل إجابات أفخاد العيشة عمى عبارات (27رقؼ )الججوؿ  يؾضح: بعج الاستجابة -3
 :الستؾسظات الحدابية والانحخافات السعيارية كسا يميمؾضحا 

 لاستجابةبعج انتائج تحميل إجابات أفخاد العيشة عمى عبارات  (:27ججول رقم )

الاتجاه 
العام 
 لمعينة

التخت
 يب

المتهسط 
 الحدابي

الانحخاف 
 المعياري 

 الخقم العبارة

مؾافق 
 بذجة

بتقجيؼ الخجمات السرخفية  سرخؼيقؾـ مؾعفي ال 0.9590 4.27 1
 بذكل سخيع 

9 

بالخد عمى تداؤلات  سرخؼيقؾـ مؾعفي ال 1.027 4.07 3 مؾافق 10 
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 العسلاء الياتفية
لمخجمات  والإعلافبالتدؾيق  سرخؼتقؾـ إدارة ال 0.8680 4.11 2 مؾافق

 الججيجة بذكل دائؼ
11 

إمكانية طمب الخجمات  سرخؼتؾفخ إدارة ال 0.9610 3.50 4 مؾافق
 الإلكتخونيالسرخفية عبخ مؾقعيا 

12 

بجرجة  مطبق
 عالية

 آراء واتجاهات أفخاد العينة نحه بعج الاستجابة 0.5370 4.06

 SPSS V29بخنامجنتائج الاستبانة باستخجاـ اد الظالبات بشاءا عمى مؽ إعج المرجر:

ومتؾسط  0.959تحتل السختبة الأولى بانحخاؼ معياري  09ف العبارة رقؼ أيتزح مؽ خلاؿ الججوؿ 
، 4.11ومتؾسط حدابي  0.868احتمت السختبة الثانية بانحخاؼ معياري  11، والعبارة رقؼ 4.27حدابي

، أما العبارة 4.07ومتؾسط حدابي  1.027في السختبة الثالثة بانحخاؼ معياري  10وجاءت العبارة رقؼ 
 . 3.50ومتؾسط حدابي  0.961بانحخاؼ معياري  الأخيخةجاءت في السختبة  12رقؼ 

يقع وىؾ متؾسط  4.06حيث بمغ الستؾسط الحدابي الكمي لسجى مؾافقة العسلاء عمى بعج الاستجابة 
وبمغ  مختفع،ف الاتجاه العاـ ذو مدتؾى أاس ليكارت الخساسي كسا تبيؽ فئة مؾافقة مؽ فئات مكي ضسؽ

 وىؾ دالة عؽ عجـ الاختلاؼ الستباعج بيؽ آراء السدتجؾبيؽ. 0.537الانحخاؼ السعياري 

مؾضحا  الأمافبعج  نتائج تحميل إجابات أفخاد العيشة عمى عباراتالججوؿ التالي يؾضح : الأمانبعج  -4
 :السعيارية كسا يمي لانحخافاتواالستؾسظات الحدابية 

 الأماف بعجنتائج تحميل إجابات أفخاد العيشة عمى عبارات  (:28ججول رقم ) 

الاتجاه 
العام 
 لمعينة

المتهسط  التختيب
 الحدابي

الانحخاف 
 المعياري 

 الخقم العبارة  

مؾافق 
 بذجة

2 4.57 0.618
0 

بالخبخات والسيارات  سرخؼيتستع مؾعفي ال
 الخجمات السؾكمة ليؼ  الكافية لتشفيح

13 
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مؾافق 
 بذجة

يذعخ العسيل بالأماف والظسأنيشة عشج تعاممو  1.015 4.25 4
 سرخؼمع ال

14 

مؾافق 
 بذجة

أمخ سيل  سرخؼمقابمة أي مدؤوؿ في ال 1.086 4.28 3
 بالشدبة لمعسيل 

15 

مؾافق 
 بذجة

1 4.73 0.518
0 

الحفاظ عمى سخية  سرخؼيزسؽ لػ ال
 الإلكتخونية يةسرخفمعاملات ال

16 

مطبق بجرجة عالية 
 ججا

4.45 0.607
0 

 الأمانآراء واتجاهات أفخاد العينة نحه بعج 

 SPSS V29بخنامجنتائج الاستبانة باستخجاـ مؽ إعجاد الظالبات بشاءا عمى  المرجر:

 0.518تحتل السختبة الأولى بانحخاؼ معياري  16يتزح مؽ خلاؿ الججوؿ أف العبارة رقؼ        
ومتؾسط حدابي  0.618تحتل السختبة الثانية بانحخاؼ معياري  13،والعبارة رقؼ 4.73دابي ومتؾسط ح

، 4.28ومتؾسط حدابي  1.086جاءت في السختبة الثالثة بانحخاؼ معياري  15العبارة رقؼ  أما 4.57
 .4.25ومتؾسط حدابي  1.015بانحخاؼ معياري  14وجاءت أخيخا العبارة رقؼ 

وىؾ متؾسط يقع ضسؽ فئة مؾافق مؽ فئات  4.45ابي الكمي لسجى بعج الأماف حيث بمغ الستؾسط الحد
مؽ أداة الجراسة كسا تبيؽ أف الاتجاه  والأخيخالخيار الخامذ  إلىمكياس ليكارت الخساسي وىي فئة تذيخ 

أو الاختلاؼ  التذتتوىي دالة عؽ عجـ  0.607وبمغ الانحخاؼ السعياري  ،العاـ ذو مدتؾى مختفع ججا
 تباعج بيؽ آراء السدتجؾبيؽ.الس

مؾضحا بعج التعاطف  نتائج تحميل إجابات أفخاد العيشة عمى عبارات يؾضح أدناه : الججوؿ بعج التعاطف -5
 :السعيارية كسا يمي والانحخافاتالستؾسظات الحدابية 

 التعاطفبعج نتائج تحميل إجابات أفخاد العيشة عمى عبارات  (:29ججول رقم )

الاتجاه 
العام 

 عينةلم

المتهسط  التختيب
 الحدابي

الانحخاف 
 المعياري 

 الخقم العبارة
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 الإلكتخونيعمى التعامل  سرخؼتذجع إدارة ال 1.119 3.41 4 مؾافق
 مع العسلاء مؽ خلاؿ تقجيؼ تدييلات 

17 

عمى التؾاصل مع  سرخؼتحخص إدارة ال 1.296 3.52 3 مؾافق
 الإلكتخونيالعسلاء عبخ البخيج 

18 

مؾافق 
 بذجة

1 4.52 0.648
0 

عمى أف تكؾف خجمة  سرخؼحخص إدارة ال
 العسلاء في أولؾياتيا واىتساماتيا 

19 

0.894 3.92 2 مؾافق
0 

عمى إبلاغ العسلاء بكل  سرخؼتديخ إدارة ال
 ججيج حؾؿ الخجمات السرخفية السدتحجثة 

20 

0.660 3.83 مطبق بجرجة عالية
0 

 اطفآراء واتجاهات أفخاد العينة نحه بعج التع

مطبق بجرجة عالية 
 ججا

4.22 0.419
0 

 آراء واتجاهات أفخاد العينة نحه المحهر الثاني

 SPSS V29مؽ إعجاد الظالبات بشاءا عمى نتائج الاستبانة باستخجاـ بخنامج المرجر:

 0.648تحتل السختبة الأولى بانحخاؼ معياري  19يتزح مؽ خلاؿ الججوؿ أف العبارة رقؼ       
ومتؾسط حدابي  0.894تحتل السختبة الثانية بانحخاؼ معياري  20والعبارة رقؼ  ،1.52ي ومتؾسط حداب

 . 3.52ومتؾسط حدابي 1.296في السختبة الثالثة بانحخاؼ معياري  18وجاءت العبارة  ،3.92

وىؾ متؾسط يقع ضسؽ فئة مؾافق  4.22وبمغ الستؾسط الحدابي الكمي لسجى جؾدة الخجمات السرخفية  
الجراسة كسا تبيؽ  أداة مؽ  والأخيخالخيار الخامذ  إلى فئة تذيخمكياس ليكارت الخساسي وىي  مؽ فئات

وىي دالة عؽ عجـ تذتت أو  0.419وبمغ الانحخاؼ السعياري  ،ف الاتجاه العاـ ذو مدتؾى مختفع ججاأ
 .الاختلاؼ
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 فخضيات الجراسة اختبارالمطمب الثاني: 

ىؾ تحقق تؾزيع طبيعي، بحيث تخزع   Parametricةمتخيخوط تظبيق الاختبارات البارامؽ ش
سسيخ -كالسجخوؼذلػ ندتخجـ اختبار  والإثباتالبيانات التي جسعت لمتؾزيع الظبيعي ،

جاـ يؾضح نتائج اختبار التؾزيع الظبيعي باستخ (28رقؼ)والججوؿ ، Kolmogrove-Smirnovنؾؼ
 .سسيخ نؾؼ(-كالسجخوؼاختبار )

 اختبار التؾزيع الظبيعي لعيشة الجراسةنتائج  (:30ججول رقم )

-Kolmogorov نهع الاختبار
Smirnova 

Shapiro-Wilk  نهع
 التهزيع

 Statistic Df Sig. Statistic Df Sig البيانات
 طبيعي 1430. 120 9830. 2000. 120 0680. مجمهع محاور الجراسة

 SPSS V29تخجاـ بخنامجمؽ إعجاد الظالبات بشاءا عمى نتائج الاستبانة باس المرجر:

مؽ مدتؾى  أكبخىي  الإحرائية الجلالةف جسيع قيؼ أعلاه أفي الججوؿ  السبيشةيتزح مؽ الشتائج       
 تخزع لمتؾزيع الظبيعي. الجراسةمتغيخات فإف الشتائج ىحه في ضؾء و   %. 5البالغ السعشؾية

 الفخضية الفخعية الأولى اختبار: الأولالفخع 

 الفخضيةمحل الجراسة، سيتؼ اختبار  سرارؼعمى السمسؾسية في ال الإلكتخونيلمتدؾيق ثخ أيؾجج        
ضيو بجيمو كسا وفخ  عجميو)صفخيو( ةفخضي إلىصيغتيا  بإعادة( وعميو نقؾـ α=0.0.عشج مدتؾى دلالو)

 :يمي

 H0  سةمحل الجرا سرارؼعمى السمسؾسية في ال الإلكتخونيثخ لمتدؾيق أجلا يؾج :العجمية=الفخضية 
 .(α=0.0.)مدتؾى دلالةعشج 

 H1 عشج  محل الجراسة سرارؼعمى السمسؾسية في ال الإلكتخونياثخ لمتدؾيق يؾجج  :البجيمة=الفخضية
 .(α=0.0.)مدتؾى  دلالة
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لعلاقة الفخضية  تحميل الانحجار البديط واختبار بيخسؾف  : ممخص مخخجات اختبار(31ججول رقم )
 الأولىالفخعية 

لكمية لنمهذج المعنهية ا
 ANOVAالانحجار 

معامل 
 الارتباط

معامل 
 التفديخ

 المعنهية الجدئية/ معاملات الانحجار

F Sig R R2 Sig T B 
نمهذج  تمعاملا

 الانحجار
8.612 .0040 .2610 . 680 .0020 3.180 1.944 B0 مقجار الثابت :

(Constant) 
.0040 2.935 .4080 B1المتغيخ المدتقل : 

 SPSS V29مؽ إعجاد الظالبات بشاءا عمى نتائج الاستبانة باستخجاـ بخنامج :المرجر

أي أنيا قيسة مؾجبة ما  r=0.261أف قيسة معامل ارتباط بيخسؾف كانت  أعلاه يتبيؽ مؽ الججوؿ       
متدؾيق لأثخ وبعج السمسؾسية، فعشج حجوث أي  الإلكتخونيدؿ عمى وجؾد علاقة طخدية بيؽ التدؾيق 

في جؾدة الخجمة السرخفية يؤدي ىحا بجوره إلى حجوث زيادة عمى مدتؾى  عمى بعج السمسؾسية خونيالإلكت
 محل الجراسة. سرارؼال

و ىي  8.612(السحدؾبة بمغت F-Testمؽ الججوؿ أف نتيجة تحميل التبايؽ عؽ طخيق اختبار) ويغيخ
تؾى الجلالة السعتسجة مؽ وىي أقل مؽ مد (F)مراحبة لكيسة  Sig=0.004حيث كانت  إحرائيةدالة 

 طخفشا في الجراسة.

 Sig=0.004بسدتؾى دلالة 2.935(عمى فخضيات ميل خط الانحجار بمغتtف نتيجة اختبار )أكسا 
 وبالتالي نخفض فخضية العجـ ونقبل الفخضية البجيمة.

H1  لالة محل الجراسة عشج مدتؾى د سرارؼعمى بعج السمسؾسية في ال الإلكتخونييؾجج أثخ لمتدؾيق
 و السمسؾسية. الإلكتخونيبيؽ التدؾيق  إحرائية،وىحا ما يعشي وجؾد علاقة دالة  5%

 السختفعتقع ضسؽ مجاؿ ندبة التفديخ  والتي0.68=   كسا قجرت قيسة معامل التحجيج أو ندبة التفديخ 
ة و ىي ندبة عمى بعج السمسؾسي%68أي أف التدؾيق الالكتخوني لو أثخ بشدبة          ىحا لاف 
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عمى السمسؾسية وىي خارج نظاؽ  تأثيخليا  أخخى راجعة إلى عؾامل %32، أما الشدبة الستبكية ةقؾي تأثيخ
 الجراسة.

عمى السمسؾسية في  الإلكتخوني: يؾجج أثخ لمتدؾيق الأولىانظلاقا مسا سبق يتؼ قبؾؿ الفخضية الفخعية 
 محل الجراسة. سرارؼال

 ية الفخعية الثانيةالفخض اختبارالفخع الثاني: 

الفخضية ، سيتؼ اختبار الجراسةمحل  سرارؼعمى الاعتسادية في ال الإلكتخونييؾجج يؤثخ التدؾيق        
وفخضيو بجيمو كسا  عجميو) صفخيو( ةفخضي إلىصيغتيا  بإعادة( وعميو نقؾـ α=0.0.عشج مدتؾى دلالو)

 :يمي

 H0 الجراسةمحل  سرارؼعمى الاعتسادية في ال ونيالإلكتخ متدؾيق لثخ يؾجج ا=الفخضية العجمية: لا 

 .(α=0.0.)عشج مدتؾى  دلالة 

 H1  عشج  محل الجراسة سرارؼفي ال الاعتساديةعمى  الإلكتخونياثخ لمتدؾيق =الفخضية البجيمة: يؾجج
 .(α=0.0.)مدتؾى  دلالة 

علاقة الفخضية  لتحميل الانحجار البديط و اختبار بيخسؾف  ممخص مخخجات اختبار :(32ججول رقم )
 الثانية الفخعية

المعنهية الكمية لنمهذج 
 ANOVAالانحجار 

معامل 
 الارتباط

معامل 
 التفديخ

 المعنهية الجدئية/ معاملات الانحجار

F Sig R R2 Sig T B 
معاملات نمهذج 

 الانحجار
3.425 .0670 .168

0 
.028

0 
<.00

1 
3.40

5 
2.41

8 
B0 مقجار الثابت :

(Constant) 
.067

0 
1.85

1 
.292

0 
B1المتغيخ المدتقل : 

 SPSS V29مؽ إعجاد الظالبات بشاءا عمى نتائج الاستبانة باستخجاـ بخنامج المرجر:



 الإطار التطبيقي لمجراسةالفرل الثاني: 
 

 

:5 
 

أي أنيا قيسة مؾجبة مسا يجؿ  r=0.168يتبيؽ مؽ الججوؿ أف قيسة معامل ارتباط بيخسؾف كانت        
، فعشج حجوث أي زيادة عمى أثخ اديةالاعتسوبعج  الإلكتخونيعمى وجؾد علاقة طخدية بيؽ التدؾيق 
يؤدي ىحا بجوره إلى حجوث زيادة عمى مدتؾى جؾدة الخجمة التدؾيق الإلكتخوني عمى بعج الاعتسادية 

 محل الجراسة. سرارؼالسرخفية في ال

(السحدؾبة بمغت F-Testالججوؿ أف نتيجة تحميل التبايؽ عؽ طخيق اختبار) خلاؿ يغيخ مؽ
وىي أكبخ مؽ مدتؾى (F) السراحبة لكيسة  Sig=0.067ث كانت حي إحرائيةوىي دالة  3.425

 الجلالة السعتسجة مؽ طخفشا في الجراسة.

 Sig=0.067بسدتؾى دلالة 1.851(عمى فخضيات ميل خط الانحجار بمغت Tف نتيجة اختبار)أكسا 
 وبالتالي نخفض الفخضية البجيمة ونقبل الفخضية العجـ.

H0:  محل الجراسة عشج مدتؾى دلالة  سرارؼوني عمى بعج الاعتسادية في اللا يؾجج أثخ لمتدؾيق الإلكتخ
 ، وىحا ما يعشي عجـ وجؾد علاقة ذات دلالة إحرائية بيؽ التدؾيق الإلكتخوني والاعتسادية. 5%

والتي تقع ضسؽ مجاؿ ندبة التفديخ  0.028=  كسا قجرت قيسة معامل التحجيج أو ندبة التفديخ 
عمى بعج السمسؾسية %2.8الإلكتخوني لو أثخ بشدبة  أي أف التدؾيق        ىحا لاف  السشخفض

 وىي ندبة تأثيخ ضعيف.

عمى الاعتسادية في  الإلكتخونيالفخضية الفخعية الثانية: يؾجج أثخ لمتدؾيق  يتؼ رفضسبق  انظلاقا مسا
 محل الجراسة. سرارؼال

 الفخضية الفخعية الثالثة اختبارالفخع الثالث: 

 الفخضيةمحل الجراسة، سيتؼ اختبار  سرارؼفي ال الاستجابةعمى  الإلكتخونيثخ لمتدؾيق أ يؾجج
ضيو بجيمو كسا وفخ  ()صفخيوعجميو ةفخضي إلىصيغتيا  بإعادة( وعميو نقؾـ α=0.0.عشج مدتؾى دلالو)

 :يمي

 H0 :الجراسةمحل  سرارؼفي ال الاستجابةعمى  الإلكتخونيثخ لمتدؾيق أجلا يؾج =الفخضية العجمية 
 .(α=0.0.)عشج مدتؾى  دلالة 
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 H1  عشج  محل الجراسة سرارؼفي الالاستجابة عمى  الإلكتخونياثخ لمتدؾيق =الفخضية البجيمة: يؾجج
 (α=0.0.)مدتؾى دلالة 

لعلاقة الفخضية بيخسؾف  واختبارتحميل الانحجار البديط  ممخص مخخجات اختبار (:33ججول رقم )
 الثالثةالفخعية 

الكمية لنمهذج  المعنهية
 ANOVAالانحجار 

معامل 
 الارتباط

معامل 
 التفديخ

 المعنهية الجدئية/ معاملات الانحجار

F Sig R R2 Sig T B 
معاملات نمهذج 

 الانحجار
19.949 < 0.001 .3800 .1450 .0050 2.89

6 
1.473 B0 مقجار :

الثابت 
(Constant) 

<0.001 4.46
6 

.5550 B1 المتغيخ :
 المدتقل

 SPSS V29بخنامجنتائج الاستبانة باستخجاـ مؽ إعجاد الظالبات بشاءا عمى  المرجر:
أي أنيا قيسة مؾجبة مسا يجؿ  r=0.380يتبيؽ مؽ الججوؿ أف قيسة معامل ارتباط بيخسؾف كانت        

أثخ الاستجابة، فعشج حجوث أي زيادة عمى  وبعج الإلكتخونيعمى وجؾد علاقة طخدية بيؽ التدؾيق 
يؤدي ىحا بجوره إلى حجوث زيادة عمى مدتؾى جؾدة الخجمة  عمى بعج الاستجابة الإلكتخونيتدؾيق ال

 محل الجراسة. سرارؼالسرخفية في ال
(السحدؾبة بمغت F-Testالججوؿ أف نتيجة تحميل التبايؽ عؽ طخيق اختبار)خلاؿ يغيخ مؽ        

وىي أقل مؽ مدتؾى الجلالة (F)ة مراحبة لكيس Sig<0.001حيث كانت  إحرائيةوىي دالة  19.994
 السعتسجة مؽ طخفشا في الجراسة.

و  Sig=0.001بسدتؾى دلالة  4.466(عمى فخضيات ميل خط الانحجار بمغت tف نتيجة اختبار )أكسا 
 بالتالي نخفض فخضية العجـ ونقبل الفخضية البجيمة.
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H1  ل الجراسة عشج مدتؾى دلالة مح سرارؼعمى بعج الاستجابة في ال الإلكتخونييؾجج أثخ لمتدؾيق
 والاستجابة. الإلكتخونيبيؽ التدؾيق  إحرائية،وىحا ما يعشي وجؾد علاقة دالة  5%

و التي تقع ضسؽ مجاؿ ندبة التفديخ  0.145=  كسا قجرت قيسة معامل التحجيج أو ندبة التفديخ 
عمى بعج الاستجابة  %14.5بة لو أثخ بشد الإلكتخوني أي أف التدؾيق         ىحا لاف  السختفع

 متؾسظة. تأثيخوىي ندبة 

في  الاستجابةعمى  الإلكتخوني: يؾجج أثخ لمتدؾيق  الثالثةانظلاقا مسا سبق يتؼ قبؾؿ الفخضية الفخعية 
 محل الجراسة. سرارؼال

 اختبار الفخضية الفخعية الخابعةالفخع الخابع: 

عشج  الفخضيةسيتؼ اختبار  محل الجراسة سرارؼفي ال الأماف عمى الإلكتخونيثخ لمتدؾيق أيؾجج 
 :كسا يمي ةبجيم ةوفخضي (ة)صفخيةعجمي ةفخضي إلىصيغتيا  بإعادة( وعميو نقؾـ α=0.0.مدتؾى دلالو)

 H0  عشج  محل الجراسة سرارؼفي ال الأماف عمى الإلكتخونياثخ لمتدؾيق جلا يؾج :العجمية=الفخضية
 .(α=0.0.)مدتؾى دلالة

 H1  عشج  محل الجراسة سرارؼفي الالأماف عمى  الإلكتخونياثخ لمتدؾيق يؾجج  :بجيمةال=الفخضية
 .(α=0.0.)مدتؾى دلالة

لعلاقة الفخضية  تحميل الانحجار البديط واختبار بيخسؾف  ممخص مخخجات اختبار (:34ججول رقم )
 الخابعة الفخعية

المعنهية الكمية لنمهذج 
 ANOVAالانحجار 

معامل 
 الارتباط

معامل 
 التفديخ

 المعنهية الجدئية/ معاملات الانحجار

F Sig R R2 Sig T B 
معاملات نمهذج 

 الانحجار
4.473 .0370 .191

0 
.037

0 
<.00

1 
5.01

3 
2.62

7 
B0 مقجار الثابت :

(Constant) 
.0372.11.247B1المتغيخ المدتقل : 
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0 5 0 
 SPSS V29تخجاـ بخنامجمؽ إعجاد الظالبات بشاءا عمى نتائج الاستبانة باس المرجر:
أي أنيا قيسة مؾجبة مسا  r=0.191أف قيسة معامل ارتباط بيخسؾف كانت  أعلاه يتبيؽ مؽ الججوؿ       

حجوث أي زيادة عمى أثخ يجؿ عمى وجؾد علاقة طخدية بيؽ التدؾيق الإلكتخوني وبعج الأماف، فعشج 
جوث زيادة عمى مدتؾى جؾدة الخجمة يؤدي ىحا بجوره إلى ح التدؾيق الإلكتخوني عمى بعج الأماف

 محل الجراسة. سرارؼالسرخفية في ال

(السحدؾبة بمغت F-Testالججوؿ أف نتيجة تحميل التبايؽ عؽ طخيق اختبار) خلاؿ يغيخ مؽ
وىي أقل مؽ مدتؾى الجلالة (F) مراحبة لكيسة  SIG=0.037 وىي دالة إحرائية حيث كانت 4.473

 السعتسجة مؽ طخفشا في الجراسة.

بسدتؾى دلالة  2.115(عمى فخضيات ميل خط الانحجار بمغت tكسا أف نتيجة اختبار )      
SIG=0.037  .و بالتالي نخفض فخضية العجـ و نقبل الفخضية البجيمة 

H1 5محل الجراسة عشج مدتؾى دلالة  سرارؼيؾجج أثخ لمتدؾيق الإلكتخوني عمى بعج التعاطف في ال% 
 الة إحرائية بيؽ التدؾيق الإلكتخوني و الأماف.،وىحا ما يعشي وجؾد علاقة د

والتي تقع ضسؽ مجاؿ ندبة التفديخ  37 .0=  كسا قجرت قيسة معامل التحجيج أو ندبة التفديخ 
عمى بعج التعاطف و ىي % 37أي أف التدؾيق الإلكتخوني لو أثخ بشدب         ىحا لاف  السختفع

 ندبة تأثيخ مختفعة.

في  الأمافمسا سبق يتؼ قبؾؿ الفخضية الفخعية الخابعة: يؾجج أثخ لمتدؾيق الإلكتخوني عمى انظلاقا      
 .محل الجراسة سرارؼال

 اختبار الفخضية الفخعية الخامدة: خامذالفخع ال

 الفخضيةسيتؼ اختبار  محل الجراسة سرارؼفي ال التعاطفعمى  الإلكتخونيلمتدؾيق  أثخيؾجج        
كسا  ةبجيم ةوفخضي (ة)صفخيةعجمي ةفخضي إلىصيغتيا  بإعادة( وعميو نقؾـ α=0.0.عشج مدتؾى دلالو)

 :يمي
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 H0=  محل الجراسة سرارؼفي ال التعاطف عمى الإلكتخونيثخ لمتدؾيق أ جلا يؾج :العجميةالفخضية 
 .(α=0.0.)عشج مدتؾى دلالة 

 H1=  عشج  محل الجراسة سرارؼلفي االتعاطف عمى  الإلكتخونيثخ لمتدؾيق أيؾجج  :البجيمةالفخضية
 .(α=0.0.)دلالة  مدتؾى 

لعلاقة الفخضية تحميل الانحجار البديط واختبار بيخسؾف  ممخص مخخجات اختبار (:35ججول رقم )
 الخامدة الفخعية

المعنهية الكمية لنمهذج 
 ANOVAالانحجار 

معامل 
 الارتباط

معامل 
 التفديخ

 المعنهية الجدئية/ معاملات الانحجار

F Sig R R2 Sig T B 
معاملات نمهذج 

 الانحجار
54.818 < 0.001 .5630 .3170 .0010 3.302 1.161 B0 مقجار :

الثابت 
(Constant) 

<0.001 7.404 .6680 B1 المتغيخ :
 المدتقل

 SPSS V29بخنامجنتائج الاستبانة باستخجاـ مؽ إعجاد الظالبات بشاءا عمى  المرجر:
أي أنيا قيسة مؾجبة مسا يجؿ عمى  r=0.563عامل ارتباط بيخسؾف كانت يتبيؽ مؽ الججوؿ أف قيسة م

التعاطف، فعشج حجوث أي زيادة عمى أثخ التدؾيق  وبعج الإلكتخونيوجؾد علاقة طخدية بيؽ التدؾيق 
يؤدي ىحا بجوره إلى حجوث زيادة عمى مدتؾى جؾدة الخجمة السرخفية في عمى بعج التعاطف  الإلكتخوني

 لجراسة.محل ا سرارؼال
(السحدؾبة بمغت F-Testويغيخ مؽ الججوؿ أف نتيجة تحميل التبايؽ عؽ طخيق اختبار) 

وىي أقل مؽ مدتؾى (F) مراحبة لكيسة  >Sig 0.001حيث كانت إحرائيةو ىي دالة  54.818
 الجلالة السعتسجة مؽ طخفشا في الجراسة.
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و  >Sig 0.001بسدتؾى دلالة  7.404(عمى فخضيات ميل خط الانحجار بمغت tف نتيجة اختبار )أكسا 
 بالتالي نخفض فخضية العجـ و نقبل الفخضية البجيمة.

H1  5محل الجراسة عشج مدتؾى دلالة  سرارؼعمى بعج التعاطف في ال الإلكتخونييؾجج أثخ لمتدؾيق% 
 و التعاطف. الإلكتخونيبيؽ التدؾيق  إحرائية،وىحا ما يعشي وجؾد علاقة دالة 

لتي تقع ضسؽ مجاؿ ندبة التفديخ وا 0.317=  يخ عامل التحجيج أو ندبة التفدكسا قجرت قيسة م
عمى بعج التعاطف % 56.3أي أف التدؾيق الالكتخوني لو أثخ بشدبة         ىحا لاف  السختفع

 مختفعة. تأثيخوىي ندبة 
عمى التعاطف  الإلكتخونيق يؾجج أثخ لمتدؾي :الخامدةانظلاقا مسا سبق يتؼ قبؾؿ الفخضية الفخعية       
 محل الجراسة سرارؼفي ال

 الفخع الدادس: اختبار الفخضية الخئيدية
محل الجراسة سيتؼ  سرارؼعمى جؾدة الخجمة السرخفية في ال الإلكتخونيلمتدؾيق  تأثيخيؾجج       

 ةفخضي إلىصيغتيا  بإعادةنقؾـ وعميو  (α=0.0.)اختبار الفخضية عشج مدتؾى دلالة 
 :ضيو بجيمو كسا يميوفخ  (صفخيو)عجميو

 H0 سرارؼفي ال جؾدة الخجمة السرخفية عمى الإلكتخونيثخ لمتدؾيق أ جلا يؾج :العجمية=الفخضية 
 .(α=0.0.)عشج مدتؾى دلالة  محل الجراسة

 H1  محل  سرارؼفي الجؾدة الخجمة السرخفية عمى  الإلكتخونياثخ لمتدؾيق =الفخضية البجيمة: يؾجج
 (α=0.0.)دتؾى دلالة عشج م الجراسة

لعلاقة الفخضية  تحميل الانحجار البديط واختبار بيخسؾف  ممخص مخخجات اختبار (:36ججول رقم )
 ةالخئيدي

المعنهية الكمية لنمهذج 
 ANOVAالانحجار 

معامل 
 الارتباط

معامل 
 التفديخ

 المعنهية الجدئية/ معاملات الانحجار

F Sig R R2 Sig t B 
معاملات نمهذج 

 حجارالان
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26.296 <.001 .4270 .1820 .5910 .5390 .3560 B0 مقجار الثابت :
(Constant) 

<0.001 5.128 .7970 B1 المتغيخ :
 المدتقل

 SPSS V29بخنامجنتائج الاستبانة باستخجاـ مؽ إعجاد الظالبات بشاءا عمى  المرجر:

أنيا قيسة مؾجبة مسا يجؿ  أيr=0.427يتبيؽ مؽ الججوؿ أف قيسة معامل ارتباط بيخسؾف كانت 
، فعشج حجوث أي زيادة عمى أثخ ؾجؾدة الخجمة السرخفيةالإلكتخونيعمى وجؾد علاقة طخدية بيؽ التدؾيق 

 سرارؼيؤدي ىحا بجوره إلى حجوث زيادة عمى مدتؾى جؾدة الخجمة السرخفية في ال الإلكتخونيالتدؾيق 
 محل الجراسة.

(السحدؾبة بمغت F-Testبايؽ عؽ طخيق اختبار)الججوؿ أف نتيجة تحميل الت خلاؿ مؽ يغيخ       
وىي أقل مؽ مدتؾى الجلالة  (F)مراحبة لكيسة  Sig<0.001حيث كانت إحرائيةوىي دالة  26.296

 السعتسجة مؽ طخفشا في الجراسة.

و Sig<0.001 بسدتؾى دلالة  5.128(عمى فخضيات ميل خط الانحجار بمغت tف نتيجة اختبار )أكسا 
 ضية العجـ ونقبل الفخضية البجيمة.بالتالي نخفض فخ 

H1 : محل الجراسة عشج مدتؾى  سرارؼفي الجؾدة الخجمة السرخفية عمى  الإلكتخونييؾجج أثخ لمتدؾيق
 وجؾدة الخجمة السرخفية ؽالإلكتخونيبيؽ التدؾيق  إحرائية،وىحا ما يعشي وجؾد علاقة دالة  %5دلالة 
 .محل الجراسة سرارؼفي ال

والتي تقع ضسؽ مجاؿ ندبة التفديخ  0.182=  امل التحجيج أو ندبة التفديخ كسا قجرت قيسة مع
عمى جؾدة الخجمة  %4.27أي أف التدؾيق الالكتخوني لو أثخ بشدبة          ىحا لاف  السختفع

 متؾسظة. تأثيخالسرخفية وىي ندبة 

عمى جؾدة الخجمة السرخفية  لكتخونيالإانظلاقا مسا سبق يتؼ قبؾؿ الفخضية الخئيدية: يؾجج أثخ لمتدؾيق 
 محل الجراسة سرارؼفي ال

 المطمب الثالث: مناقذة النتائج
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 مؽ خلاؿ ىحا السظمب سيتؼ مشاقذة نتائج التحميل الإحرائي كسا يمي:

 تفديخ نتائج وصف المتغيخات الفخع الأول:

 بيشت نتائج التحميل ما يمي:

 (الإلكتخوني المتغيخ المدتقل )عناصخ المديج التدهيقي-1

   أفخاد عيشة الجراسة حؾؿ السؾقعبيشت نتائج ىحا العشرخ مؾافقة : الإلكتخونيالمهقع 

محل الجراسة مرسسة بظخيقة جحابة وسيمة التتبع  سرارؼلم الإلكتخونيالسؾقع ف أ، إذ الإلكتخوني
بكل دودىؼ ت سرارؼالإلكتخونيؽ لمالسؾقع  أفمحل الجراسة  سرارؼ، أيزا يخى عسلاء الوالاستعساؿ

 .يبحثؾف عشياالسعمؾمات التي 

   حيث الإلكتخونينتائج ىحا العشرخ مؾافقة أفخاد عيشة الجراسة حؾؿ السشتج  تأعيخ  الإلكتخوني:المنتج ،
عسل عمى ت، وكحلػ خجمات مرخفية إلكتخونية ذات جؾدة عػػػػاليةقجـ ت سرارؼالالعيشة أف  أفخاديخى 

 .لكتخونية ججيجةإاستحجاث خجمات 

   ما  وىحاأفخاد العيشة حؾؿ ىحا العشرخ، تبيؽ أف مدتؾاه مختفع  إجاباتبشاءا عمى : الإلكتخونيالتدعيخ
خة الخجمات بتدعيمحل الجراسة أقل مقارنة  سرارؼالتي تقجميا ال الإلكتخونيةيؤكج أف تدعيخة الخجمات 

مشاسبة لخجماتو مقارنة بأسعار  بانيا سرارؼالالتي يعخضيا  للأسعارالعسلاء  كحلػ مؾافقة ،ةالتقميجي
 .الأخخى  سرارؼال

   أفخادبحيث يخى تبيؽ مؽ تحميل عشرخ السديج التخويجي أف مدتؾاه كاف مختفعا،  :الإلكتخونيالتخويج 
محل الجراسة تتشاسب مع جسيع  سرارؼالتي تقجميا ال الإلكتخونيةف العخوض التخويجية أعيشة الجراسة 

ساىؼ في زيادة معخفتيؼ بالخجمات  الإلكتخونيالتدؾيق ف أب الأفخاديخى ىؤلاء  فئات الستعامميؽ معيا، كسا
 محل الجراسة. سرارؼالسقجمة مؽ طخؼ ال

   أفخاد عيشة الجراسة حؾؿ ىحا العشرخ، تبيؽ أف مدتؾاه كاف  إجاباتبشاءا عمى : الإلكتخونيالتهزيع
للأمؾاؿ فكانت  الإلكتخونيات التحؾيل بعسمي سرخؼلم الإلكتخونييدسح السؾقع مختفعا ما عجى عبارة 

وقج أعسميات الجفع الإلكتخوني،  أمانيوالعيشة محايجة في ىحه العبارة قج يكؾف بدبب قمة ثقتيؼ في  اغمبيو
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يكؾف لجى البعض قمة في التعامل مع التكشؾلؾجيا أو شعؾرىؼ بعجـ الخاحة في استعساليا لإجخاء العسميات 
 السالية.

 ع )جهدة الخجمات المرخفية(المتغيخ التاب -2

  :أف  ف مدتؾاه كاف مختفعا، بحيث يخى أفخاد عيشة الجراسةأتبيؽ مؽ تحميل بعج السمسؾسية  المممهسية
 وكحلػ، بسغيخىؼ الخارجي ييتسؾف  سرخؼل مؾعفؾأف و ، ليوإالؾصؾؿ  وسيلملائؼ  سرخؼالمؾقع 

و يؾفخ ليؼ أنمع طبيعة الخجمة، كسا  فقويتؾا ومشغؼمختب  سرخؼف الترسيؼ الجاخمي لمأمؾافقتيؼ عمى 
 لية.الآالسؾزعات 

  سرخؼف الأتبيؽ مؽ تحميل ىحا البعج أف مدتؾاه مختفع، بحيث بخى أفخاد عيشة الجراسة  :الاعتمادية 
يقؾـ بتقجيؼ  سرخؼف الأ، و ىالأولمؽ السخة  وسميؼالخجمات السرخفية بذكل صحيح يحخص عمى تقجيؼ 

يتستعؾف بكفاءة عالية،  سرخؼواضحة حؾؿ العسميات السالية، وكحلػ مؾعفؾ الكذؾفات وحدابات دقيقة و 
 السرخؼ تحخص عمى ثبات مدتؾى أداء الخجمات السرخفية لمعسلاء. إدارةف أالعيشة  أفخادوكحلػ يخى 

  :بعج الاستجابة، حيث يؾافقؾف عمى  أفخاد عيشة الجراسة حؾؿبيشت نتائج ىحا العشرخ مؾافقة  الاستجابة
د عمى تداؤلات بالخ  ويقؾمؾف ، سرخؼتقجيؼ الخجمات السرخفية بذكل سخيع مؽ طخؼ مؾعفي ال أف

لمخجمات الججيجة بذكل  بالتدؾيق والإعلافتقؾـ  سرخؼمؾافقتيؼ عمى أف إدارة ال وكحلػالعسلاء الياتفية، 
 تؾفخ الإدارة إمكانية طمب الخجمات السرخفية عبخ مؾقعيا الإلكتخوني. وكحلػؼ، ئدا

  :سرخؼ، بحيث يخى أفخاد العيشة أف مؾعفؾ الف مدتؾاه كاف مختفعاأ مافتبيؽ مؽ تحميل بعج الأ الأمان 
بالأماف الكافية في تشفيح الخجمات السؾكمة ليؼ، واف العسلاء يذعخوف  والسياراتيتستعؾف بالخبخات 

 وكحلػبالشدبة ليؼ،  امخ سيل سرخؼ، وأف مقابمة أي مدؤوؿ في السرخؼعشج تعامميؼ مع ال والظسأنيشة
 ية الإلكتخونية.سرخفيحفع ليؼ سخية معاملاتيؼ ال

  :بحيث بشاءا عمى إجابات أفخاد عيشة الجراسة حؾؿ ىحا العشرخ، تبيؽ أف مدتؾاه كاف مختفعا التعاطف ،
تقؾـ بتذجيع التعامل الإلكتخوني مع العسلاء مؽ خلاؿ تقجيؼ  سرخؼوافق أفخاد العيشة عمى أف إدارة ال

عمى  سرخؼال إدارةحخص عمى  أيزاييلات كخفض تكمفة الخجمات السرخفية الإلكتخونية، ومؾفقتيؼ تد
، وكحلػ واىتساماتيا أولؾياتياف تكؾف خجمة العسلاء في وأ، الإلكتخونيالتؾاصل مع العسلاء عبخ البخيج 

 .ديخ عمى إبلاغ العسلاء بكل ججيج حؾؿ الخجمات السرخفية السدتحجثةال
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 ني: تفديخ نتائج الفخضية الخئيديةاالفخع الث

 إحرائيةمعشؾية ذات دلالة  تأثيخلقج أوضحت نتائج تحميل الانحجار الخظي البديط وجؾد علاقة 
، التخويج الإلكتخوني، التدعيخ الإلكتخوني، السشتج الإلكتخوني)السؾقع  الإلكتخونيةلعشاصخ السديج التدؾيق 

)السمسؾسية، الاستجابة، الأماف،  جؾدة الخجمة السرخفيةعشاصخ   ( عمىالإلكتخوني، التؾزيع الإلكتخوني
كل  لأىسيةف جسيع ىحه العشاصخ ساىست في معشؾية ىحه العلاقة وذلػ أ، وقج بيشت الشتائج التعاطف(

 لؼ عمى جؾدة الخجمة السرخفية، باستثشاء عشرخ الاعتسادية الحي تأثيخىاعشرخ مشيا بالشدبة لمعسيل و 
  التدؾيق الإلكتخوني. يتأثخ بعشاصخ
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 خاتمة الفرل:

مؽ خلاؿ ىحا الفرل التظبيقي الحي حاولشا فيو إسقاط الجانب الشغخي عمى ما ىؾ مؾجؾد فعلا        
قسشا ،الخميج( بشػالجدائخ الخارجي،  بشػ  ،ةالسحمي ةالتشسي بشػ) في ولاية الؾادي  سرارؼفي عيشة مؽ ال

جؾدة الخجمة  عمى التدؾيق الإلكتخونيتأثيخ حؾؿ مجى  ة لسعخفة رأي العسلاءدراسة استقرائي بإجخاء
الجراسة، و  اىجؼالسرخفية، محجديؽ السذكمة وعيشة الجراسة و حجسيا مع إعجاد استبياف يدتجيب إلى 

 .بعج تؾزيعو، و جسع بياناتو حممشا محتؾاه باستعساؿ الأدوات الإحرائية السشاسبة

خلاؿ الشتائج وجؾد علاقة قؾية ذات دلالة معشؾية تخبط أثخ التدؾيق الإلكتخوني وقج اتزح مؽ        
عمى جؾدة الخجمة السرخفية، و عميو فقج تؼ قبؾؿ الفخضيات الفخعية الخسدة باستثشاء الثانية، و قبؾؿ 

 خفية".الفخضية الخئيدة لمجراسة و الستسثمة في " يؾجج أثخ لمتدؾيق الإلكتخوني عمى جؾدة الخجمة السر



 
 

 

  

ــةـالخاتمـ  
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  خلاصة البحث 

 ةخ العؾلسمع دخؾل العالؼ عرو ؾر تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترال، وتظ عيؾرلقج تدامؽ       
 ةالخجمات السرخفي ةجؾد وىحا بجوره ما ساىؼ في زيادة أىسية ي التشافذ بيؽ السرارفوتشام
دركت أتدؾيق ما تشتجو السرارف مؽ خجمات، حيث  ةفي عسمي الأساسيةالسجخلات  كأحج

بتقجيؼ خجمات  إلافي الدؾق لا يكؾن  أوضاعياوتعديد  التشافديةقجرتيا  زيادةن أالسرارف 
 عالية.  ةذات جؾد ومتظؾرة ةمتشؾع
التأثيخ التي تبحث عؽ  الإشكاليةبغخض الإجابة عؽ كانت  الجراسةضؾء ما تقجم فان  عمى      

مؽ  ةعيش التي تقجميا ةفيالسرخ  الخجمة ةعمى جؾد الإلكتخونيالتدؾيق  ن يمعبوأالحي يسكؽ 
، السظخوحةعؽ التداؤلات  الإجابةو  شكاليةالإ ىحه ةمعالج بغخضو ، الجراسةمحل  سرارفال

 كل متغيخمفيؾم بستغيخات الجراسة، وتحجيج  السحيظةللاطلاع عمى الجؾانب  عسجنا
، ةالسرخفي ةالخجم ةوكحلػ جؾد، الإلكتخونيحؾل التدؾيق  الشغخيةوذلػ بتقجيؼ السفاهيؼ  ،وأبعاده

مؽ ىحه  السخجؾة الإضافةوتقجيؼ ، ةبستغيخات الجراس الرمةذات  ةعخض الجراسات الدابقثؼ 
، وعجيج الاختبارات نةاستبا إجخاءالتي تسثمت في  الجراسة توأدوا الظخيقة، ثؼ حجدنا الجراسة

وبعج  الأخيخعمى الؾاقع، وفي  إسقاطيالى نتائج تداعج عمى إفي الؾصؾل  مسداعجةل الإحرائية
الفخضيات وعخض نتائج  ةوتحميميا، قسشا باختبار صحجسع الاستسارات وجسع الاستبانات 

 .ةالسؾالي الشقظةوالتي سشتكمؼ عشيا في  الجراسة
   الدراسةنتائج: 

الشتائج مشيا ما ىؾ نغخي،  ةلى مجسؾعإمؽ خلال دراستشا ليحا السؾضؾع تؼ التؾصل       
 بالجانب التظبيقي كسا يمي: ةخخى متعمقأونتائج 

 :ةالنظري ةنتائج الدراس .1

في  ةبالجراس ةؼ فييا عخض جسيع الجؾانب الستعمقمؽ خلال الفرل الشغخي ومباحثو التي ت     
 كالاتي: أىسيامؽ الشتائج نحكخ  ةمجسؾع إلىشا مؽ الؾصؾل شكميا الشغخي، تسك

  الاترال  يختمف التدؾيق الإلكتخوني عؽ السفاهيؼ الأخخى لمتدؾيق إلا فيسا يتعمق بظخيقةلا
بيؽ السؤسدة وعسلائيا، حيث يعتسج عمى شبكة الأنتخنت كؾسيمة اترال سخيعة وسيمة وأقل 

 الأنذظة التدؾيقية السختمفة؛ لسسارسة ةتكمف
  تؾفخ عمى بشية تحتية قؾيةيمؽ تبشي التدؾيق الإلكتخوني يجب أن  السرخفحتى يتسكؽ 

 ؛وكفؤة
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  في عل التحؾل إلى سرارفلمومتشؾعة بقجر ما يحقق التدؾيق الإلكتخوني لفخص كبيخة 
الاقتراد الخقسي، بقجر ما يؾاجو بعض التحجيات والرعؾبات التي تحج مؽ استخجامو 

 ؛والاستفادة مشو
  جي، كؾن السديج التدؾيقيعؽ السديج التدؾيق التقمي الإلكتخونييختمف السديج التدؾيقي 

 في التعامل؛ الأنتخنتيعتسج عمى تكشؾلؾجيا  الإلكتخوني
 الخجمة السرخفية تعتبخ مرجر الإشباع الحي يدعى إلى تحقيقو العسيل، أما مؽ مشغؾر 

 السرخف فإنيا تسثل مرجرا لمخبح؛
  ذات  السرخف عمى إرضاء زبائشو مؽ خلال تقجيؼ خجمات ىي قجرةجؾدة الخجمة السرخفية

 مدتؾى يداوي أو يفؾق تؾقعاتيؼ؛
 في دعؼ كيان السرخف وضسان استسخاره، ازدادت ةنغخا لمجور الحيؾي الحي تمعبو الجؾد 

، لحا كان لداما عمى السرخفية الخجمةفي عسميو تدؾيق  الأساسيةالسجخلات  كأحج أىسيتيا
 خجماتيا؛ ةالاىتسام بجؾد السرارف

   عؽ خجمات وآرائيؼ العسلاءوجيات نغخ  ودراسةيؼ يعسل عمى ف الإلكتخونيالتدؾيق 
 ة.بسا يخضي رغباتيؼ لتحقيق رضاىؼ عؽ الجؾد الخجمةلتحديؽ  وأدائوالسرخف 

 :ةالميداني ةنتائج الدراس .2

 الجراسة محل  السرارف مؽ عسلاء ةعمى عيش أجخيتالتي  ةالسيجاني ةمؽ خلال الجراس      
  ، وبعج الاستبانةوذلػ عؽ طخيق  الخميج(، بشػالجدائخ الخارجي،  بشػ، السحمية ةالتشسي بشػ)

 :التاليةىؼ نتائج الجراسة السيجانية في الشقاط أ ن نرؾغ أيسكؽ  والسشاقذةالتحميل 

  تؤثخ مجة وسشؾات التعامل مع السرخف عمى تفزيلات العسلاء لاستخجام الخجمات
سشؾات  01أكثخ مؽ  سرخفلجييؼ تعامل مع الالسرخفية الإلكتخونية، إذ أن العسلاء الحيؽ 

 ىؼ الأكثخ استخجاما لمخجمات السرخفية الإلكتخونية باستثشاء خجمة البخيج الإلكتخوني؛
  مؽ وجية نغخ العسلاء الخجمات السرخفية عبخ الأنتخنت تستاز بالرعؾبة وذلػ لجيميؼ

بالسدتؾى التعميسي لمعسلاء  بكيفية تمقى ىحه الخجمة، بالإضافة إلى أن ىحه الخجمة لا تتأثخ
 بل بسجى مؾاكبتيؼ لمتكشؾلؾجيا؛

 لمتدؾيق  إحرائيةدلالة  أثخ ذووجؾد  الأولىبعج اختبار الفخضية  الجراسةنتائج  أوضحت
 ؛1.10عمى بعج السمسؾسية، عشج مدتؾى دلالة  الإلكتخوني

  عمى بعج الاعتسادية، وأكجت نتائج اختبار الفخضية الثانية عجم وجؾد أثخ لمتدؾيق الإلكتخوني
 ؛1.10عشج مدتؾى دلالة 
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  وىحا ما تأكجه 1.10وجؾد أثخ لمتدؾيق الإلكتخوني عمى بعج الاستجابة عشج مدتؾى دلالة ،
 نتائج الفخضية الثالثة؛

  وأكجت نتائج اختبار الفخضية الخابعة صحتيا بؾجؾد أثخ لمتدؾيق الإلكتخوني عمى بعج
 ؛1.10عشج مدتؾى دلالة الأمان، 

  وىحا ما صحة 1.10وجؾد أثخ لمتدؾيق الإلكتخوني عمى بعج التعاطف عشج مدتؾى دلالة ،
 الفخضية الخامدة؛

  ،أوضحت نتائج الجراسة وجؾد أثخ لمتدؾيق الإلكتخوني عمى جؾدة الخجمة السرخفية وأبعادىا
 بشػالجدائخ الخارجي،  بشػ، السحمية ةالتشسي بشػمحل الجراسة ) سرارفوىحا ما يؤكج أن ال

ؤدي إلى ( تعتسج عمى التدؾيق الإلكتخوني في تحديؽ جؾدة خجماتيا السرخفية مسا يالخميج
الاحتفاظ بعسلائيا الحالييؽ وجحب عسلاء ججد وىحا بجوره يؤدي إلى رفع أرقام مبيعاتيا، 

 وبالتالي تحقيق ىجفيا الخئيدي وىؾ تحقيق أقرى ربح مسكؽ.
 :توصيات الدراسة 

مؽ  ةلى مجسؾعإىحا السؾضؾع، خمرشا  ةل الشتائج الستحرل عمييا مؽ دراسمؽ خلا      
 ومؽ أىسيا: السرارفلى إالتؾصيات التي ىي مؾجيو عسؾما 

  ضخورة أن تقؾم السرارف بتؾفيخ قاعجة بيانات ومعمؾمات تدؾيقية تداعج العسلاء عمى تمبية
 يتعمق بالأمؾر السرخفية؛ احتياجاتيؼ ومداعجتيؼ في اتخاذ قخاراتيؼ فيسا

  أن تعدز وتعسل السرارف جاىجة عمى خمق جؾ مؽ الثقة والظسأنيشة في علاقاتيا مع
 العسلاء عبخ شبكة الأنتخنت، حتى يذعخ العسيل بالأمان أثشاء تعامميؼ مع السرخف؛

  ضخورة متابعة التظؾرات الحجيثة في مجال التدؾيق الإلكتخوني والؾصؾل إلى العسلاء عبخ
 أحجث الؾسائل الإلكتخونية باعتبار أن ليا تأثيخ مباشخ عمى جؾدة الخجمة السرخفية؛

  خمق تفاعل حقيقي بيؽ السرخف والعسيل مؽ خلال التؾاصل الإلكتخوني السدتسخ عبخ
 )البخيج الإلكتخوني، الاترالات الياتفية،...(؛

  الإلكتخونية باستعسال بخامج  عمى السرارف الجدائخية مداعجة العسلاء عمى التأقمؼ مع البيئة
 ملائسة؛

  تخسيخ الثقافة الخقسية لجى الستعامميؽ الاقترادييؽ ومؾاصمة تجعيؼ البشية التحتية للاترالات
 وتظؾيخ مشغؾمة الجفع الإلكتخوني؛

 وتفيؼ ؼفي الجدائخ دراسة تظؾر الثقافة التكشؾلؾجية السؾجؾدة عشج عسلائي سرارفعمى ال 
 ؛في ىحا السجال ةاستخاتيجيقبل وضع  الإلكتخونيةمجى قبؾل ىؤلاء لمخجمات 
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 في ىحا السجال خاصة والدباقيؽالجدائخية أن تدتفيج مؽ تجارب الآخخيؽ  سرارفعمى ال 
 .في الجول الشامية

 الدراسة أفاق: 

 ةالسرخفي اتالخجم ةعمى جؾد الإلكتخونيالتدؾيق  أثخحؾل  ةتسحؾر مؾضؾع ىحه الجراس    
العجيج  أذىانشالى إدراستشا ليحا السؾضؾع تبادل  وأثشاء، التجارية سرارفمؽ ال ةعيشحالة ة دراس

ن تثخي مؾضؾع أ، والتي مؽ شانيا ةن تكؾن اتجاىات لبحؾث مدتقبميأمؽ السؾاضيع التي يسكؽ 
تدج  نأكثخ عسقا وشسؾلا وىي مؾاضيع مؽ شانيا أن تكؾن أ، يسكؽ أخخى البحث مؽ جؾانب 

، ةالسجروس ةعؽ الغاىخ  ةوشامم ةواضح ة، وتذكل في مجسميا رؤيةبعض نقائص ىحه الجراس
 :ةونقتخح السؾاضيع والبحؾث التالي

 الأمؽ الديبيخاني في التدؾيق الإلكتخوني لمسرارف؛ 
 الابتكار في التدؾيق الإلكتخوني: دراسة حالة تظبيقية في القظاع السرخفي؛ 
  الخقسية. سرارفالمؤشخات جؾدة الخجمة في 

 .وأخيخا ما عدانا سؾى أن نحسج الله حسجا كثيخا طيبا مباركا فيو عمى تؾفيقو لشا لإتسام ىحا العسل
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 أولا: المراجع بالمغة العربية

 الكتب:

 .2013, عسان, الأردن , دار جشادرية لمشذر والتؽزيع,التدهيق الإلكترونيرائد محمد عبد ربو:  .1
 .2010, دار السشاىج لمشذر والتؽزيع, عسان, الاردن,تدهيق الخدمات وتظبيقاتو زكي خميل السداعد: .2
التؽزيع عسان, و لمشذر  الإعرار العمسي دار , الطبعة الأولى,دهيقمبادئ التسسر تؽفيق صبره:  .3

 .2010الأردن ,
, مؤسدة الثقافة الجامعية, التدهيق المررفي وسمهك المدتيمكصفيح صادق, بقؽر أحسد:  .4

 .2013الإسكشدرية, مرر, 
يع, عسان, , الطبعة الأولى, دار الجشادرية لمشذر والتؽز التدهيق المررفي عبد الكريػ أحسد جسيل: .5

 .2015الأردن,
, الطبعة الأولى, دار السديرة لمشذر تظبيقي-الاترالات التدهيقية مدخل منيجيعمي فلاح الزعبي:  .6

 .2010 الأردن, عسان, والتؽزيع والطباعة,
الطبعة الأولى, دار البيان لمطباعة والشذر, دون  المررفية،تدهيق الخدمات  عؽض بدير الحداد: .7

 .1999, مكان نذر
 .2012 , مشذؽرات الجامعة الافتراضية الدؽرية,ةخدمات مررفي وان عمي,غذ .8
,  جامعة العمؽم التكشؽلؽجيا, الطبعة الأولى, صشعاء, التدهيق المررفيفزل محمد إبراهيػ السحسؽدي:  .9

 .2014اليسؼ, 
, ترجسة -كيف تنذئ الأسهاق وتغزوىا وتديظر عمييا -كهتمر يتحدث عن التدهيقفيميب كؽتمر:   .11

 .)بدون مكان نذر( ,)بدون تاريخ(رل عبد الله بابكر, مكتبة جرير,في
, الطبعة العربية, دار أمجد لمشذر والتؽزيع, عسان, التدهيق الإلكترونيمبروك العديمي:   .11

 .2014الأردن,
 .2014, لمشذر والتؽزيع, الإسكشدرية, مرر ماىي, التدهيق الإلكتروني الفعالمجدي محمد عبد الله:   .12
, ر, الطبعة الأولى, ايتراك لمشذر والتؽزيع, القاىرة, مرالتدهيق المررفيد الخزيري: محدؼ أحس  .13

1999. 
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الطبعة الخامدة, دار وائل لمشذر  : إدارة الجهدة الذاممة مفاهيم وتظبيقات،محفؽظ أحسد جؽدة  .14
 .2010والتؽزيع, عسان, الأردن, 

عسان,  ولى, دار الفجر لمشذر والتؽزيع,, الطبعة الأالتدهيق الإلكتروني العقاري  محمد الريرفي:  .15
 .2016، الأردن

, الطبعة الأولي, دار السدير لمشذر والتؽزيع والطابعة, عسان, التدهيق الإلكتروني محمد سسير أحسد:  .16
 .2009، الأردن

 .2006دار السشاىج لمشذر والتؽزيع, عسان, الأردن, ,إدارة البنهكمحمد عبد الفتاح الريرفي:   .17
دار السدير لمشذر  , الطبعة الثانية,تدهيق الخدمات :روديشة عثسان يؽسف ػ الرسيدعي,محسؽد جاس  .18

 .2014والتؽزيع والطباعة,
والتظبيقات  الريرفة الإلكترونية الأدوات ناظػ محمد نؽري الذسري, عبد الفتاح زىير عبد اللات:  .19

 .2008عسان, الأردن, , الطبعة الأولى, دار وائل لمشذر,ومعيقات التهسع
الطبعة , إعادة عناصر المزيج التدهيقي عبر الانترنت-التدهيق الإلكترونييؽسف احسد ابؽ فارة:   .21

 .2018الأردن,  ,عسان دار وائل لمشذر والتؽزيع, , الرابعة
, الطبعة الأولى, التدهيق الإلكتروني يػ سمطان الطائي, ىاشػ فؽزي دباس العبادي,حجيؽسف   .21

 .2009ع, عسان, الأردن,مؤسدة الؽارق لمشذر والتؽزي
  والأطروحاتالرسائل: 
دراسة تقييمية لممهاقع  -استراتيجية التدهيق الإلكتروني لمكتاب في الجزائرإبراهيػ مرزقلال:  .1

في تخرص تدؽيق وأنعسة السعمؽمات,  مقدمة لشيل شيادة الساجدتير رسالة, -الإلكترونية لمناشرين
لعمؽم الإندانية والاجتساعية, جامعة مشتؽري, قدشطيشة, )غير مشذؽرة(, قدػ عمػ السكتبات, كمية ا

2009-2010. 
عمى سمهكيات المدتيمك تجاه المنتجات المقدمة  التأثيرو دوره في  الإلكتروني: الترويج إبراهيػ قعيد .2

مقدمة لشيل شيادة دكتؽراه العمؽم ,  أطروحة, دراسة حالة الجزائر-من طرف المؤسدات الاقترادية
السؤسدات الرغيرة والستؽسطة, )غير مشذؽرة(, قدػ العمؽم الاقترادية, كمية العمؽم تخرص تديير 

 .2017-2016جامعة قاصدي مرباح, ورقمة,  الاقترادية و العمؽم التجارية و عمؽم التديير,
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التنافدية لممؤسدات  ةلمخدمات الدياحية وأثره في دعم القدر  الإلكترونيالتدهيق حدة عسري:  .3
 ةفي القظاع الدياحي ولاي ةوالمتهسظ ةعن المؤسدات الرغير  ةعين ةدراس -تهسظةالرغيرة والم

الدكتؽراه العمؽم في عمؽم التديير)غير مشذؽرة(, قدػ عمؽم التديير,  ةلشيل شياد ةمقدم أطروحة -ةبدكر 
 .2017العمؽم الاقترادية و العمؽم التجارية وعمؽم التديير, جامعة محمد خيزر, بدكرة,  كميو

مقدمة لشيل  رسالة-لةدراسة حا-الإسلاميةتدهيق الخدمات المررفية في البنهك و عيذؽش: عبد .4
في تخرص تدؽيق)غير مشذؽرة(, قدػ العمؽم التجارية, كمية العمؽم الاقترادية  شيادة الساجدتير

 .2009-2008باتشة, ,رلخز جوعمؽم التديير, جامعة الحا
بعض البنهك  ةحال ةدراس -ةالخدمات المررفي ةى جهدعم الإلكترونيثر التدهيق أفزيمة شيروف ,  .5

العمؽم  ة(, كميةمشذؽر  تدؽيق, )غير تخرص في مقدمة لشيل شيادة الساجدتير رسالة -في الجزائر
 .2010-2009,ةوعمؽم التديير, جامعو مشتؽري, قدشطيش ةالاقترادي

رضا العميل دراسة حالة التدهيق الإلكتروني في تحدين أداء البنهك و تحقيق  دور كريسة جلام: .6
في تخرص تدؽيق وإدارة  مقدمة لشيل شيادة الساجدتير رسالة بعض البنهك التجارية في الجزائر،

أعسال السؤسدات )غير مشذؽرة(, قدػ عمؽم التديير, كمية العمؽم الاقترادية العمؽم التجارية وعمؽم 
 .2013/2014بؼ باديس, مدتغانػ,  التديير, جامعة عبد الحسيد 

في المرارف  ةاستظلاعي ةعمى رضا الزبهن: دراسة المررفي ةالخدم ةجهد تأثير مدعؽد قاسػ محمد: .7
,  )غير مشذؽرة( ةوالسررفي ة, قدػ الساليمقدمة لشيل شيادة الساجدتير رسالة, في مدينو دىهك ةالتجاري

 .2020, نيقؽسيا,الأدنىالذرق  ةجامع ,والإدارية ةالعمؽم الاقترادي ةكمي
 رسالة -اترالات الجزائر ةحال ةدراس -وشروط تفعيمو في الجزائر الإلكترونيالتدهيق سساحي: مشال  .8

 ةوالتجاري ةالعمؽم الاقترادي ة, )غير مشذؽرة(, كميالاقتراديةفي العمؽم  مقدمة لشيل شيادة الساجدتير
 .2015-2014, جامعو وىران, ييروعمؽم التد

رسالة مقدمة , ةالخدمات المررفي ةتمكين العاممين واثره عمى جهد :وفاء عمي عبد الدلام الدحاتي .9
 .2019جامعة بشغازي, الاقتراد, ة)غير مشذؽرة(, كمي الإدارةفي  رلشيل شيادة الساجدتي

 :المجلات 
مجمة ، الإلكترونيةعمى الخدمات السررفية  الإلكترونيالتدؽيق  أداءاحسد محمد شرف الديؼ الطيب: أثر  .1

 .2011الدؽدان,بشغ الدؽدان السركزي,  ,60دالعد ,المررفي
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مجمة  راضية لعج, مشير نؽري: التدؽيق الفيروسي كآلية مبتكرة لتدؽيق السشتجات عبر الانترنت,  .2
 .2018, جامعة حديبة بؼ بؽعمي الذمف, الجزائر, 3الرابع, العدد  د, السجمالبذائر الاقترادية

 ؼات في تعزيز قيسو الزبؽن دراسة استطلاعيو لآراء عدد مدور ابعاد جؽده الخدم :رفل مؤيد عبد الحسيد .3
, 37السجمد مجمة تنمية الرافدين،  الزبائؼ في مررف الذسال لتسؽيل والاستثسار في محافعة نيشؽى,

 .2018, جامعة السؽصل, العراق, 119ممحق العدد 
مؤسدة  ةحال ةدراس -لزبؽن ا  مع ةالعلاق ةدار إفي تفعيل  الإلكترونيثر تبشي التدؽيق أسامي زعباط ,  .4

جامعة زيان عاشؽر,  ,01, العدد 17 السجمد ،ةالدراسات الاقترادي ةمجم -مؽبيميس وكالة جيجل
 .2023الجمفة, 

أثر معايير جؽدة الخدمات البشكية عمى رضا الزبائؼ مؼ وجية نعر زبائؼ  :صديقي نعاس, وآخرون  .5
, جامعة عسار 02, العدد 12, السجمد د الاقتراديمجمة دراسات العدالبشغ الؽطشي الجزائري بالجمفة, 

 .2021, بالأغؽاط ثميجي
مجمة اقتراديات  لمسرارف, جؽدة الخدمات السررفية كسدخل لزيادة القدرة التشافدية عبد القادر بريش: .6

 .2005، جامعة حديبة بؼ بؽعمي, الذمف ,3العدد  ,إفريقياشمال 
، يات الحديثة لتدؽيق الخدمات السررفية الإلكترونية في الجزائر, شافية جاب الله: الآلكسؽم  عبد القادر .7

, مخبر الدراسات الدياسية و الدولية جامعة امحمد بؽقرة 3, العدد5 السجمدالعالمية، مجمة الدياسة 
 .2021بؽمرداس, 

مختارية عثساني: جؽدة الخدمة السررفية وأثرىا عمى رضاء العسلاء, دراسة حالة الرشدوق الؽطشي  .8
العدد  ,11, السجمد مجمة دفاتر بهادكسمتؽفير والاحتياط بشغ لؽلاية عيؼ تسؽششت فرع حسام بؽحجرة, ل

 .2022, جامعة عبد الحسيد بؼ باديس, مدتغانػ, 02
في البشؽك  ةالتشافدي ةالقدر  ةكسدخل لزياد ةمجاني: تطؽير وتشؽيع الخدمات السررفي ةمريػ قاسسي, غشي .9

 .2010الزيان عاشؽر, الجمفة,  ةالعدد الاقترادي, جامع ،الإندانيةالعمهم الحقهق و  ةمجم ,ةالجزائري
تأثير جؽدة الخدمات السررفية عمى الاداء السالي لمبشؽك  التجارية : مفيدة بؼ عثسان :فرجي نعيسة .11

 ,09السجمد  ,المجمة الجزائرية لمتنمية الاقترادية ،دراسة لعيشة مؼ البشؽك  التجارية العاممة في الجزائر
 (2022)02العدد 
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 ةمجم -ةقدشطيش ةلؽلاي ةالبشؽك التجاري ةحال ةدراس -واثرىا عمى رضا الزبائؼ ةالخدم ةجؽد نايمي, اليام  .11
 .2015لخزر, الؽادي,  حسةالذييد  ةجامع ,8العدد، ةرؤى الاقترادي

 )دراسة ربشؽك الخاصة في الجزائمات الدخ جؽدة عمى الإلكترونيثير التدؽيق أت :وىيبة ليازيد  .12
 .2017, جامعة محمد بؽضياف, السديمة ,2, العدداقتراديات الأعمال والتجارةمجمة , ميدانية(

 :المؤتمرات 
أساليب التدؽيق عبر السؤثريؼ عمى مؽاقع التؽاصل الاجتساعي مؼ وجية  :بؽعباةأارام بشت ابراهيػ محمد  .1

الرقمي والإعلام التقميدي، مدارات  المؤتمر العممي الدادس والعذرين)الإعلامنعر طلاب الجامعة, 
 .2021جامعة الإمام, السسمكة العربية الدعؽدية,  لمتكامل والمنافدة(،

  :المهاقع الإلكترونية 
عسر أبؽ اليسيؼ عبد الغشي, فرص وتحديات التدؽيق الإلكتروني في ظل الاتجاه نحؽ العؽلسة, أنعر  .1

  https://www.scribd.com/document/44170207السؽقع:      

 المراجع الأجنبية ثانيا: 

1-Chun Wang.Zeng Wang. The Impact of internet on Service Quality in the 
Banking Sectore.Master Thesis. Continuation Courses Electronic Commerce 
.Department of Business Administration and Social Sciences Division of Industrial 
marketing and e-commerce.Lulea University of Technology. Sweden 2006. 

2-Diana “Mohd Adnan” Homsi, the Impact Of Electronic Marketing On Improving The 
Quality Of Electronic Banking Service In Commercial Banks In The Hashemite 
Kingdom Of Jordan, Turkish Journal of Computer and Mathematics Education, 
Vol.12 No.10 (2021). 
3-Kumbhar Vijay.Sevice Quality perception and custoers satisfaction in internet 
banking service a case stydy of public and private sector banks journal. Volume4 
Issue 2 Rayat Shikshan Sansth.s Abasaheb Marathe College. Rajapur. india. 

4-Mustafa musa, Omar Faruq Sarwar hakm , The impact of E-Marketing on the 
quality of banking services, An applied study in a sample of commercial banks 

https://www.scribd.com/document/44170207
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operating in the city of Erbil for the period 2022-2023, SUBMITTED IN PARTIAL 
FULFILLMENT OF THE REQUIREMENTS FOR THE DEGREE OF BACHELOR OF 
SCIENCE IN THE DEPARTMENT OF BANKING AND FINANACE, Salahaddin 
University-Hawler,Iraq,2022-2023. 
5-Parasuraman A Zeithaml V.A. Berry L.L.(1985). A conceptual model of service 
quality and its implication for future research. Journal of Marketing. 
6-Taiwo Ibtomi, another,Effect of Electronic Marketing On Customers   
Satisfaction Among Deposit Money Banks in Ondo State,publication of the 
European Centre For Research Traning and Development UK, Vol, 11, Issue 
4,Department of Business Administration Achievers.University of Owo, Ondo State, 
Nigeria,2023.  
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 قائسة الأساتذة محكسي الاستبانة: 10الملحق 

 ليهاإالمؤسدة الجامعية المنتمي  اسم الأستاذ الرقم
 لخزر بالؽاديالذييد حسو جامعة  الأستاذ الدكتؽر بؼ سيمة رشيد 10
 لخزر بالؽادي الذييد حسوجامعة  كتؽرة بؽسؽاك آماللدالأستاذة ا 10
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 ج الشيائي للاستبانةالشسؽذ :10الملحق 

 الدلام عميكػ و رحسة الله تعالى و بركاتو:
 تحية طيبة و بعد    

ي مررفنقدي و في اطار إعداد مذكرة التخرج لشيل شيادة الساستر في العمؽم الاقترادية تخرص           
 مرارفال نم حالة عينة دراسة -المررفية اتالتدهيق الالكتروني على جهدة الخجم أثر " حؽل مؽضؽع 

نزع بيؼ  سررؼأنتػ كعسلاء لم انطباعاتكػرائكػ، مؽاقفكػ و آمؼ لأنشا نبشي ىذه الدراسة انطلاقا و  " -التجارية
لسا لذلغ مؼ أثر كبير عمى صحة  ة وكمشا رجاء بأن تقؽمؽا بتعبئتيا بكل مؽضؽعية و دقةانالاستبأيديكػ ىذا 

 .الشتائج التي ستتؽصل إلييا الدراسة

امة و لؼ يتػ استخداميا إلا لأغراض البحث العمسي، و يذرفشا تعامل بدرية تمع العمػ بأن إجابتكػ س        
كسا نذكركػ مدبقا و نؽجو لكػ ارقى التحيات سمفا عمى حدؼ تؽاصمكػ  عاونكػ في السداعدة عمى الإجابة ت

 معشا.

 

 فائق التقدير و الاحترام اتقبمؽ  الأخيرو في                  

 

 اذة:ـراف الاستـتحت اش ات:ــلطالبا
 ةػػػػػب كريسػيػػػػحب    ةػػر عائذػػيبػػمخ

 ةػػيسيش الػػػػػؼ سػػب
 اءػػػػل اسسػػػخمي
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 القدم الأول: البيانات الذخرية

 بة( أمام العبارة السشاس×يتعمق ىذا الجزء بالبيانات الذخرية لأفراد العيشة، و لذا يرجؽ مشكػ وضع علامة )     

 نثى  أ                                 ذكر          لجنس:ا -0
 

         09-02                   09-02                       02أقل مؼ   :     الدن -0
 

 فسا أكثر 02              02-09               02-09                     

 

     جامعي               ثانؽي         ثانؽي           أقل مؼ ال المدتهى التعليمي:  -3
 

 أخرى                           
 

 طالب                       أعسال حرة                   مؽظف        :المهنة -4
 

 بطال                           متقاعد                          

 

             سشؽات02-0مؼ        سشؽات             0أقل مؼ    :فمرر المع  مجة التعامل -5

 

 سشؽات02أكثر مؼ                 
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 في المؤسدات المررفية الإلكترونيالتدهيق  ستخجاماالقدم الثاني: مجى            

 ( أمام العبارة السشاسبة×يرجى وضع علامة )     

فق مها العـبــارة الرقم
 بذجة

غير  محايج مهافق
 مهافق

غير 
مهافق 
 بذجة

 المهقع الالكتروني
      لكتروني جذاب و فعالإمؽقع  سررؼاليسمغ  10
بكل السعمؽمات  سررؼلم الإلكترونييزودك السؽقع  10

 التي تبحث عشيا
     

 المنتج الالكتروني
إلكترونية ذات جؽدة  مررفية خدمات سررؼاليقدم  13

  عػػػػالية
     

عمى استحداث خدمات الكترونية  سررؼاليعسل  14
 جديدة

     

 التدعير الالكتروني
اقل  سررؼاللكترونيا في إتدعيرة الخدمات السقدمة  15

 مشيا مقارنة بالتعامل  التقميدي
     

أسعار مشاسبة لخدماتو مقارنة  سررؼاليعرض  16
 الأخرى  سرارؼالبأسعار 

     

 ونيالترويج الالكتر 
يؽفر التدؽيق الالكتروني زيادة الترويج لمخدمات  17

 سررؼالالسقدمة مؼ طرؼ 
     

شاسب مع لكترونية تتإعروضا ترويجية  سررؼاليقدم  18
 عسلاءجسيع فئات ال

     

 التهزيع الالكتروني
     بعسميات التحؽيل  سررؼلم الإلكترونييدسح السؽقع  19
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 للأمؽال الإلكتروني
 

عمى صفحة الؽيب مسا يسكؼ الزبؽن  سررؼالسد يعت 01
 زيارتيا ومقارنة العسميات فييا واختيار أفزميامؼ 

     

 : أثر التدهيق الالكتروني على جهدة الخجمات المررفيةلقدم الثالثا          
 ( أمام العبارة السشاسبة×يرجى وضع علامة )

مهافق  العبـــارة الرقم
 بذجة

غير  محايج مهافق
 فقمها

غير 
مهافق 
 بذجة

 الملمهسية
      ملائػ و سيل الؽصؽل اليو سررؼالمؽقع  10
بالاعتشاء بسعيرىػ  سررؼييتػ السؽظفيؼ بال 10

 الخارجي
     

مشعػ و مرتب  سررؼالترسيػ الداخمي و الخارجي لم 13
 و يتؽافق مع طبيعة الخدمة السقدمة

     

      قديػ خدماتوالسؽزعات الآلية في ت سررؼيدتخدم ال 14
 الاعتمادية

عمى تقديػ الخدمات السررفية  سررؼيحرص ال 15
 بذكل صحيح و سميػ مؼ السرة الأولى

     

كذؽفات و حدابات دقيقة وواضحة  سررؼيقدم ال 16
 لمعسلاء الساليةحؽل العسميات 

     

      بكفاءة عالية سررؼاليتستع مؽظفؽ  17
ثبات مدتؽى أداء عمى  سررؼال إدارةتحرص  18

 الخدمات السررفية و تقدميا
     

 الاستــجابـة
بتقديػ الخدمات السررفية  سررؼيقؽم مؽظفي ال 19

 بذكل سريع
     

بالرد عمى تداؤلات العسلاء  سررؼيقؽم مؽظفي ال 01
 الياتفية 
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لمخدمات  والإعلانبالتدؽيق  سررؼال إدارةتقؽم  00
 الجديدة بذكل دائػ

     

طمب الخدمات السررفية  إمكانية سررؼال إدارةتؽفر  00
 عبر مؽقعيا الالكتروني

     

 الأمــــــان
بالخبرات والسيارات الكافية  سررؼيتستع مؽظفي ال 03

 لتشفيذ الخدمات السؽكمة إلييػ
     

يذعر العسيل بالأمان و الطسأنيشة عشد تعاممو مع  04
 سررؼال

     

مر سيل بالشدبة أ سررؼل في المقابمة أي مدؤو  05
 لمعسيل

     

الحفاظ عمى سرية معاملاتغ  سررؼيزسؼ لغ ال 06
 الإلكترونيةية سررفال

     

 التعـــــاطـــــف
مع  الإلكترونيعمى التعامل  سررؼال إدارةتذجيع  07

 تدييلاتالعسلاء مؼ خلال تقديػ 
     

ء عمى التؽاصل مع العسلا سررؼال إدارةتحرص  08
 عبر البريد الالكتروني

     

ن تكؽن خدمة العسلاء أعمى  سررؼال إدارةحرص  09
 في اولؽياتيا و اىتساماتيا

     

عمى إبلاغ العسلاء بكل جديد  سررؼتدير إدارة ال 01
 حؽل الخدمات السررفية السدتحدثة

     

 

 شاكريؼ لكػ حدؼ تعاونكػ
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 SPSS: مخرجات برنامج 20السمحق 

Reliability 

Scale: ALL VARIABLES 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 120 100.0 

Excluded
a

 0 .0 

Total 120 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.874 10 

Reliability
Scale: ALL VARIABLES
Case 

Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 120 100.0 

Excluded
a

 0 .0 

Total 120 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.825 20 

Correlations
Correlations 

 A B ABnormal 

A Pearson Correlation 1 .427
**

 .434
**

 

Sig. (2-tailed)  <.001 <.001 

N 120 120 120 

B Pearson Correlation .427
**

 1 .337
**

 

Sig. (2-tailed) <.001  <.001 

N 120 120 120 

ABnormal Pearson Correlation .434
**

 .337
**

 1 

Sig. (2-tailed) <.001 <.001  

N 120 120 120 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 


Frequencies
Statistics 

 الجنس
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N Valid 120 

Missing 0 

 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 70.8 70.8 70.8 85 ذكر 

 100.0 29.2 29.2 35 انثي

Total 120 100.0 100.0  

 

 

 


FrequenciesStatistics 

 البنك مع التعامل مدة المهنت التعليمٌ_المستوى السن 

N Valid 120 120 120 120 

Missing 0 0 0 0 

 

 

Frequency Table 

 

 السن

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1.7 1.7 1.7 2 سنت 20 من اقل 
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 26.7 25.0 25.0 30 29 الي 20 من

 63.3 36.7 36.7 44 39 الي 30 من

 90.0 26.7 26.7 32 40 الي 40 من

 95.8 5.8 5.8 7 59 الي 50 من

 100.0 4.2 4.2 5 اكثر فما 60

Total 120 100.0 100.0  

 

 التعليمي_المستوى

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 10.0 10.0 10.0 12 ثانوً من اقل 

 24.2 14.2 14.2 17 ثانوً

 86.7 62.5 62.5 75 جامعٌ

 100.0 13.3 13.3 16 اخرى

Total 120 100.0 100.0  

 

 المهنت

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 40.0 40.0 40.0 48 موظف 

 78.3 38.3 38.3 46 حرة اعمال

 95.0 16.7 16.7 20 طالب

 98.3 3.3 3.3 4 متقاعد

 100.0 1.7 1.7 2 بطال

Total 120 100.0 100.0  

 

 البنك مع التعامل مدة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 41.7 41.7 41.7 50 سنواث 5 من اقل 

 71.7 30.0 30.0 36 10 الي 5 من

 100.0 28.3 28.3 34 10 من اكثر

Total 120 100.0 100.0  
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Bar Chart
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DescriptivesDescriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

A1 120 1 6 4.08 1.006 

A2 120 1 5 3.66 1.073 
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A3 120 1 5 3.72 1.161 

A4 120 1 5 3.86 1.176 

A5 120 1 5 4.17 1.074 

A6 120 1 5 3.48 1.029 

A7 120 1 5 3.87 1.122 

A8 120 1 5 3.60 1.177 

A9 120 1 5 3.34 1.475 

A10 120 1 5 3.48 1.085 

A 120 1.50 5.00 3.7258 .78392 

Valid N (listwise) 120     

 


DescriptivesDescriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

B1 120 2 5 4.61 .612 

B2 120 3 5 4.68 .518 

B3 120 1 5 3.76 1.237 

B4 120 2 5 4.42 .656 

B_1 120 3.00 5.00 4.3667 .50098 

B5 120 2 5 4.39 .882 

B6 120 2 5 4.73 .549 

B7 120 2 5 4.43 .670 

B8 120 2 5 4.37 .660 

B_2 120 3.00 5.00 4.4792 .45094 

B9 120 1 5 4.27 .959 

B10 120 1 5 4.07 1.027 

B11 120 2 5 4.11 .868 

B12 120 1 5 3.50 .961 

B_3 120 2.40 5.00 4.0617 .53753 

B13 120 2 5 4.57 .618 

B14 120 1 5 4.25 1.015 

B15 120 1 5 4.28 1.086 

B16 120 3 5 4.73 .518 

B_4 120 2.50 5.00 4.4563 .60778 

B17 120 1 5 3.41 1.119 

B18 120 1 5 3.52 1.296 

B19 120 2 5 4.52 .648 

B20 120 2 5 3.92 .894 

B_5 120 2.25 5.00 3.8396 .66088 

B 120 2.80 4.95 4.2254 .41963 

Valid N (listwise) 120     
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ExploreCase Processing Summary 

 

Cases 

Valid Missing Total 

N Percent N Percent N Percent 

Abnormal 120 100.0% 0 0.0% 120 100.0% 

 

Descriptives 

 Statistic Std. Error 

Abnormal Mean 3.9329 .10398 

95% Confidence Interval for 

Mean 

Lower Bound 3.7270  

Upper Bound 4.1388  

5% Trimmed Mean 3.9305  

Median 3.8620  

Variance 1.297  

Std. Deviation 1.13905  

Minimum 1.04  

Maximum 6.34  

Range 5.30  

Interquartile Range 1.63  

Skewness .018 .221 

Kurtosis -.754 .438 

 

Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnov
a

 Shapiro-Wilk 

Statistic Df Sig. Statistic df Sig. 

Abnormal .068 120 .200
*

 .983 120 .143 

*. This is a lower bound of the true significance. 

a. Lilliefors Significance Correction 
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ABnorma

 


RegressionVariables Entered/Removed
a

 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 B_1
b

 . Enter 

a. Dependent Variable: A 

b. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .261
a

 .068 .060 .76000 

a. Predictors: (Constant), B_1 

 

ANOVA
a

 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 4.974 1 4.974 8.612 .004
b

 

Residual 68.156 118 .578   

Total 73.130 119    

a. Dependent Variable: A 

b. Predictors: (Constant), B_1 
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Coefficients
a

 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.944 .611  3.180 .002 

B_1 .408 .139 .261 2.935 .004 

a. Dependent Variable: A 

RegressionVariables Entered/Removed
a

 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 B_2
b

 . Enter 

a. Dependent Variable: A 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .168
a

 .028 .020 .77606 

a. Predictors: (Constant), B_2 

 

ANOVA
a

 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2.063 1 2.063 3.425 .067
b

 

Residual 71.067 118 .602   

Total 73.130 119    

a. Dependent Variable: A 

b. Predictors: (Constant), B_2 

 

Coefficients
a

 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.418 .710  3.405 <.001 

B_2 .292 .158 .168 1.851 .067 

a. Dependent Variable: A 
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RegressionVariables Entered/Removed
a

 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 B_3
b

 . Enter 

a. Dependent Variable: A 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .380
a

 .145 .137 .72810 

a. Predictors: (Constant), B_3 

 

ANOVA
a

 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 10.575 1 10.575 19.949 <.001
b

 

Residual 62.555 118 .530   

Total 73.130 119    

a. Dependent Variable: A 

b. Predictors: (Constant), B_3 

Coefficients
a

 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.473 .509  2.896 .005 

B_3 .555 .124 .380 4.466 <.001 

a. Dependent Variable: A 

RegressionVariables Entered/Removed
a

 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 B_4
b

 . Enter 

a. Dependent Variable: A 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the 
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Square Estimate 

1 .191
a

 .037 .028 .77273 

a. Predictors: (Constant), B_4 

ANOVA
a

 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2.671 1 2.671 4.473 .037
b

 

Residual 70.459 118 .597   

Total 73.130 119    

a. Dependent Variable: A 

b. Predictors: (Constant), B_4 

Coefficients
a

 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.627 .524  5.013 <.001 

B_4 .247 .117 .191 2.115 .037 

a. Dependent Variable: A 

 


RegressionVariables Entered/Removed
a

 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 B
b

 . Enter 

a. Dependent Variable: A 

b. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .427
a

 .182 .175 .71190 

a. Predictors: (Constant), B 

ANOVA
a

 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 13.327 1 13.327 26.296 <.001
b

 

Residual 59.803 118 .507   

Total 73.130 119    

a. Dependent Variable: A 

b. Predictors: (Constant), B 
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Coefficients
a

 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .356 .660  .539 .591 

B .797 .156 .427 5.128 <.001 

a. Dependent Variable: A 

RegressionVariables Entered/Removed
a

 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 B_5
b

 . Enter 

a. Dependent Variable: A 

b. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .563
a

 .317 .311 .65051 

a. Predictors: (Constant), B_5 

ANOVA
a

 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 23.197 1 23.197 54.818 <.001
b

 

Residual 49.933 118 .423   

Total 73.130 119    

a. Dependent Variable: A 

b. Predictors: (Constant), B_5 

Coefficients
a

 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.161 .352  3.302 .001 

B_5 .668 .090 .563 7.404 <.001 

a. Dependent Variable: A 

 

 


