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 وتقـديـر شـكر

 ،زنػػػػػع خػػػػػف ال مػػػػػؽ   م ػػػػػيفكميَّ ،التفكيػػػػػر رزقنػػػػػع لعل  ػػػػػؿ كالحمػػػػػل ي الػػػػػ م 
لنػػػع محمػػػل كخمػػػلأ  لػػػ  مػػػيلنع كحلي ،كالصػػ و كالمػػػ ـ خمػػػلأ  يػػػرؼ ارنليػػػع  كالمرمػػػميف

 .كل لكصحل    م يف، 
ـ ل زيػؿ اليػكر كاتمتنػعف رمػتع م كم ممػي كميػرفي  ت ػلَّ  ييرفني كيمػ لني  ف  

ــدكتورالفعضػػػػػؿ  ــ ــرة :الــ ــ ــي ميــ ــ ــة عمــ ــ ػػػػتطي  ،أبوعجيمـ ػػػػع يمػػ ػػػػل ـ لػػػػػػي كػػػػػؿ مػػ  الػػػػػ م قػػ
ف ػػزاك ع خن ػػي كػػؿ  ، ػػز رمػػعلتي بػػ ك لعليػػكؿ الػػ م يميػػؽرن ؛ك هػػلو  خمػػوـ ككقػػ و مػػف 
 . يرال

ػ ت ػػلَّ  كمػع يمػ لني  ف   مكا لعلمكاف ػػع خمػلأ تحكػػيـ ـ لعليػكر للػػلأ المػعلو الػػ يف تفضَّ
 .مع كالرييلوك للكا م حظعتهـ كتك يهعتهـ ال ي    ،(متلعنعتا)  لاو اللرامع

ككػ لؾ اليػػكر ال زيػػؿ رخضػع  ل نػػع المنعقيػػع كتفضػمهـ لعلمكاف ػػع لت ػػكيـ بػػ ك 
ثرا  معلتهع ال مميع ،اللرامع  .كا 

 ، ػ ؿ لرامػتي ل عم ػع الزاكيػع خعمػػعن  منػي حرفػعن كمػع  ت ػلـ لعليػكر لكػؿ مػف خمَّ 
 .حتلأ كصم  لللأ ب ا الممتكل ككميع اتقتصعل  عصعن 

 ؛ال عمػع كال عصػػع لملينػع الزاكيػػع كاليػكر مكصػكؿ كػػ لؾ للػلأ  ميػػ  المصػعرؼ
 .لممعخلتهـ

 ك  ،ك  يػران اليػػكر كاتحتػػراـ لكػؿ مػػف مػػل  لػي يػػل ال ػػكف كالممػعخلو لكممػػع طيلػػع
 .ميكرو حمنع
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 المستخمص

ك ثػػػػرك فػػػي تحمػػػػيف  ػػػػكلو  ،الإلكتركنػػػػيؼ خمػػػػلأ التمػػػكيؽ هػػػلؼ بػػػػ ك اللرامػػػػع للػػػلأ الت ػػػػر  ت
ك لػػػػؾ مػػػػف  ػػػػػ ؿ ، ال ػػػػلمع  المصػػػػرفيع لفػػػػػركع المصػػػػعرؼ ال عمػػػػع كال عصػػػػػع فػػػػي ملينػػػػع الزاكيػػػػػع

 . صعئص ك ل عل  كلو ال لمع  المصرفيع
  كػػالا  ل مػػ  ليعنػػع  خػػلَّ امػػتمعرو امػػتليعف     ختمػل اللعحػػل المػػنهص الكصػػفي، ممػػت لمعن ا ك 

، كنظػػػران لصػػ كلع الكصػػػكؿ كمكظفػػعن  عن ( مكظفػػ204اللرامػػع، كزخػػ  خمػػػلأ م تمػػ  اللرامػػع اللػػػعل  )
)مكظؼ كمكظفػع(،  ( مفرلون 132ل مي  مفرلا  م تم  اللرامع تـ ا تيعر خينع خيكائيع ح مهع)

مػػف الم تمػ  ارصػمي،  م لنمػػلع  ( مفػرلون 116كلهػ ا يكػكف ح ػـ اتمػػتليعنع  الصػعلحع لمتحميػؿ)
 .%( مف خينع اللرامع88)

كا تلػػػعر فرضػػػيعتهع مػػػف  ػػػ ؿ تطليػػػؽ ل ػػػض  لكا  التحميػػػؿ تػػـ تحميػػػؿ ليعنػػػع  اللرامػػػع 
الإحصػػعئي الكصػػفي كاتمػػتلتلي اركثػػػر م ئمػػع لطلي ػػع تمػػؾ الليعنػػػع ، ك لػػؾ لعمػػت لاـ لرنػػػعمص 

 .(spssالحزمع الإحصعئيع لم مكـ ات تمعخيع كالم ركؼ ا تصعران )
 كتكصم  ب ك اللرامع لللأ م مكخع مف النتعئص  بمهع:  
لم   لاف  لممصعرؼ قيل اللرامع ي  ل )متكمطعن(  الإلكتركنيممتكل تكفر متطملع  التمكيؽ   فَّ  .1

التػػي المصػػعرؼ قيػل اللرامػػع   فَّ (، كبػػ ا ي نػي 2.64المتكمػط الحمػػعلي ال ػعـ لممحػػكر ككػؿ )
لعليػػكؿ المطمػػك  مػػػف ك هػػع نظػػػر مػػكظفي خينػػػع  الإلكتركنػػػيلعلتمػػكيؽ لنمػػلع ضػػػئيمع تهػػتـ 
 .اللرامع

 ػع   خمػلأ التػكالي: قعخػلو  الإلكتركنػي)متطملع ( التمكيؽ  المتكمطع  الحمعليع رل عل  فَّ  .2
( لممػػػػتكل متكمػػػػط،  2.71( لممػػػػتكل متكمػػػػط، المػػػػكارل الليػػػريع الم بمػػػػع)2.75الم مكمػػػع  )

( لممتكل من فض،  2.57(، لممتكل متكمط، التلري  الممتمر)2.63التيري ع  كال كانيف)
  .ممتكل من فض(، ل2.54ث عفع المنظمع)

ممػتكل  ل ػعل  ػػكلو ال ػلمع  المصػػرفيع فػي المصػعرؼ قيػػل اللرامػع ي  ػػل )متكمػطعن( حيػػل   فَّ  .3
 .(2.73لم  المتكمط الحمعلي ال عـ لممتغير)

 ككعف  بمهع:  ،كمف   ؿ تمؾ النتعئص تكصمنع لللأ م مكخع مف التكصيع 
تبتمعـ  كثر لمتطملع  التمكيؽ لملينع الزاكيع ضركرو ا ال عصعك  خملأ للارو المصعرؼ ال عمع -1

كقعخػػػػلو الم مكمػػػػع ، كالتيػػػػػري ع   )المػػػػكارل الليػػػػريع الم بمػػػػع، التػػػػػلري  الممػػػػتمر الإلكتركنػػػػي
كال ػػكانيف كث عفػػع المنظمػػع( لعختلعربػػع تػػ ثر ليػػػكؿ كليػػر فػػي  ل ػػعل  ػػكلو ال ػػلمع  المصػػػرفيع 

 .الم لمع مف ب ك المصعرؼ
 كلو الصرفيع الم لمع، ك لؾ مف   ؿ تحميف  ل عل زيعلو اتبتمعـ لال عل  كلو ال لمع  الم -2

   .(معف كالت عطؼلآاتمت علع كاتختمعليع كالمممكميع كا)المتمثمع في 



 ه

Abstract 

The study aimed to improve the quality of banking and banking 

services in 2010. 

The researcher adopted the descriptive approach, the study 

program, the descriptive approach, the study program in the study 

program in the descriptive program, the study program in the study 

program, female employee, female employee, study community, study 

community, study community (204), study employee, study community, 

female employee, and community The study, and the field of study, is to 

collect a random sample of (132) single (male and female employees), 

and this is the size of the questionnaire that is valid for analysis (116) 

from the original community, using one example of the science of study, 

known for short. (spss), and this study reached a set of results, the most 

important of which are: 

1- Marketing requirements to obtain e-marketing requirements as 

required from the viewpoint of the study sample. 

2- The arithmetic averages of the dimensions (requirements) of e-

marketing distribution respectively: the information base (2.75) at an 

intermediate level, qualified human resources (2.71) at an 

intermediate level, risk management (2.63), at the level of average 

continuous training ( 2.57) at a low level, the culture of the 

organization (2.54), at a low level. 

3- The level of quality of services in banking services in the department, 

where the general arithmetic mean of the variable reached (2.73). 

And through the results, we reached that point, the most important 

of which were: 

1- Managing public and internal papers in Al-Zawiya, paying more 

attention to e-marketing requests (qualified human resources, training 

and information center, departments, sectors, public sectors and the 

culture of the organization.( 

2- Increasing interest in the quality of services provided, through the 

dimensions of responsiveness, reliability, quality and empathy. 
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   لبلا   .2
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 بػ .الممت مص لعلمغع الإن ميزيع  .5
 ك قعئمع المحتكيع   .6
 ط قعئمع ال لاكؿ   .7
 ـ قعئمع اريكعؿ   .8
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 المقــدمة  1.1
 التطػػػػكرا   لرزبػػػػع م تمفػػػع م طيػػػػع مهمػػػػع مػػػف  ػػػػ ؿ  تحػػػػكت ل ال ػػػعلمي اتقتصػػػػعليمػػػر 
 التػي الم مكمعتيػع الثكرو لللأ لضعفع ل ل، خف اتتصعؿ لانظمع منهع ت مؽي مع  عصع ،التكنكلك يع

 للػػلأككػ لؾ  لػ ، تكفربػػع التػي الف عليػع مػف ل مػػتفعلو ال ػعلـ اقتصػعليع  مػػف ال ليػل تحػكؿ للػلأ  ل 
 التػػي التنعفمػػيع المزايػػع كتح يػػؽ التنػػعفس، فػػي ارخمػػعؿ منظمػػع  لليهػػع تمػػتنل التػػي ارمػػس تغييػػر
خػػف  اتتصػعؿ تكنكلك يػع تح  هػع المزايػع تمػؾ كػؿ. كفػػع و لكػؿ الممػتهلفع  مػكاقهع  لمػع مػف تمكنهػع
لارو ارخمػػعؿ لممعرمػػع المهمػػع الكمػعئؿ مػػف  صػػلت الػػ م الإنترنيػػ طريػؽ   ،التمػػكي يع ارنيػػطع كا 
 قيمػع تزايلك  اتقتصعليع ارنيطع تميير في كالم مكمعتيع الآليع الحعملع  امت لاـ تزايل ل لك لؾ 

 ل طعخػع  ارمعمػي المحػرؾ بػك صػحيت ليػكؿ خميهػع اتختمػعل  صػلت حػيف فاكثر  كثر الم مكمع
 (1، 2010)فضيمع، .كارخمعؿ المعؿ

 ،فػػي م تمػػػؼ الم ممػػع  المعليػػػع الإلكتركنػػػيلػػ ا كػػػعف تلػػل مػػػف اختمػػعل ال مػػػؿ المصػػرفي 
ال مؿ   ير  فَّ  .لممرخع في الإن عز لمتكعليؼ اللعبظع كتح ي عن  كت عكز ال مؿ الت ميلم ك لؾ ت نلعن 

لػع  الممحػػع تطمَّ المصػرفي كا ػ  كغيػػرك مػف ارنيػطع ار ػرل  ممػػع مػف الميػك   كالم الإلكتركنػي
 لكضػػ  الحمػكؿ النع حػػع لهػع كصػػكتن  ؛  لرامػػتهع كتحميمهػع لعمػتمرارارمػر الػػ م يتطمَّػ ،كالمتمػعرخع

كلتح يؽ الكفع و كالفعخميع في لن ػعز ال ػلمع  المصػرفيع  ،لتح يؽ ممتكل مت لـ مف رضع الزلعئف
خمػلأ لرامػػع كتحميػػؿ  بػـ الميػػك   التػػي  ز   معمػػعن كلنػػع  خمػلأ  لػػؾ فهػػ ك اللرامػع ركَّػػ ،المطمكلػع

ك ثػػػػر  لػػػؾ خمػػػػلأ تحمػػػيف  ػػػػكلو  ،لعل مػػػػؿ المصػػػرفي الإلكتركنػػػيتكا ػػػ  تطليػػػػؽ  مػػػمك  التمػػػػكيؽ 
 ،الزاكيػع في المصعرؼ الت عريع ال عمع كال عصع فػي ملينػع كتحليلان  ،ال لمع  المصرفيع في ليليع

،  2015  لػػػػػك ريص كيكيػػػػػؾ: ).لمػػػػػع مصػػػػرفيع كلػػػػػعل كلو المطمكلػػػػػعك لػػػػؾ لضػػػػػمعف ت ػػػػػليـ  فضػػػػػؿ  
152،153.). 
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 .مشكمة الدراسة 2.1
فػػي ظػػؿ التطػػكرا  اتمػػتثنعئيع  التػػي تمػػر لهػػع اللكلػػع الميليػػع  ػػ ؿ بػػ ك الفتػػرو مػػف خػػػلـ 

تلػػػ ؿ خمػػػلأ  كثػػػر مػػػف ممػػػتكل    كمعزلػػػ لالػػػر ـ مػػػف ال هػػػكل المضػػػنيع التػػػي لػػػ خمػػػلأ امػػت رار، ك 
كمػػف  ػػ ؿ  لعلم ممػع المصػػرفيع الميليػػع ال عمػع كال عصػػع لمكاكلػػع التطػػكر التكنكلػك ي المتمػػعرع،

المصػعرؼ  حػل زلػعئف بػ ك رو لممصعرؼ ال عمع كال عصع لملينػع الزاكيػع، كلعختلػعرم زيعراتي المتكر   
، ك يضػعن   ػػض الم ػعل   الي صػػيع مػػ  ل مػػف  ػ ؿ كلػلم ال ليػػل مػف الت ػػعم   المصػرفيع م هػػـ

ي فػي ممػػتكل  ػكلو ال ػػلمع  المصػػرفيع،  بنػػعؾ تػػلن    ل ػض مػػكظفي بػ ك المصػػعرؼ، تحظػ   فَّ 
 الإلكتركنػػيكقػل تكػػكف ضػػمف بػ ك ارمػػلع  بػػي قصػكر فػػي مػػلل ممػعبمع كتف يػػؿ لكر التمػػكيؽ 

مصػعرؼ بػ ك ال اتضػت  فَّ كمػع لعليكؿ المطمك  في الرف  مف ممتكل  كلو ال لمع  المصرفيع، 
ر ـ خملأ ال، الإلكتركنيت عني مف ل ض الميعكؿ التي ت ؼ خعئ عن  معـ امت لاـ كتطليؽ التمكيؽ 

لػػع  يحتػػعج تطليػػؽ بػػ ا المفهػػكـ للػػلأ متطمَّ ل  محػػعكتتهـ ال ػػعلو كالممػػتمرو لمكاكلتػػ  كتطلي ػػ ، مػػف 
يػري ع  كال ػكانيف(، نع مثؿ )المػكارل الليػريع الم بمػع، التػلري  الممػتمر، قعخػلو الم مكمػع  التم يَّ 

 .مع مف ب ك المصعرؼكال م ين كس خملأ  كلو ال لمع  المصرفيع الم لَّ 
 كلعلتعلي يمكف صيع ع ميكمع اللرامع في الم اؿ الرئيمي الآتي: 

فــي جـــودة الخـــدمات المصــرفية لممصـــارف العامـــة  الإلكترونـــيمــا أثـــر تطبيــق التســـويق  -
 ظفين؟والخاصة في مدينة الزاوية من وجية نظر المو 

 ع مف ب ا الم اؿ الرئيمي م مكخع مف التمع ت  الآتيع:كيتفرَّ 
 في المصعرؼ ال عمع كال عصع لملينع الزاكيع؟ الإلكتركنيممتكل تكفر متطملع  التمكيؽ  مع -1
 مع ممتكل  ل عل  كلو ال لمع  المصرفيع في المصعرؼ ال عمع كال عصع لملينع الزاكيع؟ -2
في تحميف  كلو ال لمع  المصرفيع في المصعرؼ ال عمع  الإلكتركنيمع  ثر التمكيؽ  -3

 كال عصع لملينع الزاكيع؟

 .أىمية الدراسة 3.1
ك ثػػرك فػػي تحمػػػيف  الإلكتركنػػيتػػاتي  بميػػع بػػ ك اللرامػػع لككنهػػع تتنػػعكؿ مكضػػكع التمػػكيؽ 

 ػكلو ال ػلمع  المصػػرفيع فػي المصػػعرؼ الت عريػع لملينػػع الزاكيػع، حيػػل تمػعخل بػػ ك اللرامػع فػػي 
لتمػكيؽ ال لمػػع المصػرفيع التػي تمػػهـ فػي ال ػػلرو  الإلكتركنػػيتليػيف  بميػع رلػػط مكضػكع التمػكيؽ 
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 لإلكتركنػػػياخمػػلأ مكا هػػع المنعفمػػػع، كت ػػليـ  فضػػػؿ ال ػػلمع  المصػػػرفيع، ك يضػػعن مفهػػػكـ التمػػكيؽ 
كلكرك فػي تحمػيف  ػكلو ال ػلمع  التػي ت ػلمهع المصػعرؼ كنػلرو كقمػع اللرامػع  المت م ػع لعلتمػػكيؽ 

خملأ تحميف  كلو ال لمع  المصرفيع قل لف   اللعحل لإ را  ب ك اللرامع في الليئع  الإلكتركني
 .المحميع

 .أىداف الدراسة 4.1
 ػكلو ال ػلمع  المصػرفيع لعلمصػعرؼ قيػل فػي تحمػيف  الإلكتركنػيالت ر ؼ خملأ  ثر التمػكيؽ  -1

  .اللرامع
 .في المصعرؼ قيل اللرامع الإلكتركنيالت ر ؼ خملأ ممتكل تكفر متطملع  التمكيؽ محعكلع  -2
  .ممتكل  كلو ال لمع  المصرفيع في المصعرؼ قيل اللرامعمحعكلع قيعس  -3
 كلو ال لمع  المصرفيع  ، كممتكل تطليؽ الإلكتركنيم عرنع ممتكل تكفر متطم  لع  التمكيؽ  -4

 .لممصعرؼ ال عمع كال عصع لملينع الزاكيع
  .الإلكتركنيعلتمكيؽ لالمكتلع ال رليع لإثرا  فممفي كال مفكر التككيف الإطعر  -5
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 :متغيرات الدراسة 5.1
 :تتمثؿ متغيرا  اللرامع في الآتي

 المتمثمع في: كمتطملعت  ،الإلكترونيالتسويق  :المتغير الممت ؿ -1
)المػػكارل الليػػػريع الم بمػػػع، التػػػلري  الممػػػتمر، قعخػػػلو الم مكمػػػع ، التيػػػري ع  كال ػػػػكانيف، 

 .ث عفع المنظمع(
مػػعف، المممكمػػيع، اتمػػػت علع، لآالمتمثػػػؿ فػػي: )ا جــودة الخـــدمات المصــرفية :المتغيػػر التػػعل  -2

 .اتختمعليع، الث ع(

 المتغير التابع                   المتغير المستقل
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ( أنموذج الدراسة1الشكل رقم )

 المصدر: إعداد الباحث استناداً لمدراسات السابقة.

  

 
 
 المكارل الليريع الم بمع ●
 التلري  الممتمر ●
 قعخلو الم مكمع . ●
 التيري ع  كال كانيف ●
 ث عفع المنظمع. ●
 

 
 
 الآمعف ●
 المممكميع ●
 اتمت علع  ●
 اتختمعليع ●
 الث ع ●

 

 التمكيؽ الإلكتركني
 

  ل عل  كلو ال لمع 
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 .فرضيات الدراسة 6.1
 :لآتيخملأ النحك ا، كبي ت كـ اللرامع خملأ م مكخع فرضيع 

 الفرضية الأولى لمدراسة: 
 ػكلو ال لمػػع فػػي المصػػعرؼ تحمػػيف فػػي  الإلكتركنػػييك ػل  ثػػر  ك لتلػػع لحصػػعئيع لمتمػكيؽ  -

 .الت عريع

 وعميو يتم صياغة الفرضيات الفرعية:  
 كلو ال لمػع فػي المصػعرؼ  تحميفم بمع في الليريع اليك ل  ثر  ك لتلع لحصعئيع لممكارل  -1

 .قيل اللرامع
 ػكلو ال لمػع فػي المصػعرؼ قيػل  تحمػيففػي  يك ل  ثر  ك لتلع لحصعئيع  لمتلري  الممػتمر -2

 .اللرامع
 ػكلو ال لمػع فػي المصػعرؼ قيػل  تحمػيففػي  الم مكمػع  عخػلو ليك ػل  ثػر  ك لتلػع لحصػعئيع  -3

 .اللرامع
 ػكلو ال لمػع فػي المصػػعرؼ،  تحمػػيففػي يك ػل  ثػر  ك لتلػع لحصػػعئيع لمتيػري ع  كال ػكانيف  -4

 .قيل اللرامع
 ػػكلو ال لمػػػع فػػي المصػػعرؼ قيػػػل  تحمػػيففػػػي  ث عفػػع المنظمػػعليك ػػل  ثػػر  ك لتلػػع لحصػػػعئيع  -5

 .اللرامع

 الفرضية الثانية: 
)المكارل الليريع الم بمػع، التػلري   الإلكتركنيع لمتطملع  التمكيؽ يتتلعيف اربميع النمل

الممػػتمر، قعخػػلو الم مكمػػع ، التيػػري ع  كال ػػكانيف، ث عفػػع المنظمػػع( مػػف حيػػل  ثربػػع فػػي تحمػػػيف 
 . كلو ال لمع  المصرفيع لممصعرؼ قيل اللرامع

 الفرضية الثالثة:  
،  ل ػػعل الإلكتركنػيمتطملػع  التمػكيؽ  لحصػعئيع فػػي ممػتكل)تكفرتك ػل فػركؽ  ا  لتلػع 

 . كلو ال لمع  المصرفيع لممصعرؼ قيل اللرامع
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 .حدود الدراسة 7.1
 .ك ثرك في تحميف  كلو ال لمع  المصرفيع الإلكتركنيالتمكيؽ  :الحدود الموضوعية -1
 .(الزاكيعالمصعرؼ الت عريع ال عصع كال عمع لملينع ) :الحدود المكانية -2
 .2021-2020ك لؾ في  ،تمثم  في فترو لخلال ب ك اللرامع ك م  ليعنعتهع :الحدود الزمنية -3

  .مجتمع وعينة الدراسة 8.1
 :مجتمع الدراسة 1.8.1

 تتككف مف خللان مف المصعرؼ ال عمع كال عصع يمكف تصنيفهع كمع يمي:
 المصعرؼ ال عمع: -  
 .فرع الملينع  –مصرؼ ال مهكريع  -1
 .فرع ال عم ع –ال مهكريعمصرؼ  -2
 .مصرؼ يمعؿ  فري يع -3
 .مصرؼ الصحعرل -4
 مصرؼ الكحلو  -5
 .مصرؼ الت عرم الكطني -6
  المصعرؼ ال عصع:  -  
 مصرؼ الكاحع . -1
 .معفمصرؼ الآ -2

 :عينة الدراسة 2.8.1
 .ال عممكف لعلمصعرؼ الت عريع في ملينع الزاكيع ال عمع كال عصع

 :وحدة المعاينة 3.8.1
لارا  التمكيؽ في المصعرؼ الت عريع الميليع ال عمع كال عصعف خف  قمعـ ك الممئكل  .كا 

 .وسائل جمع البيانات 9.1
 مػتلعنع تػـ تصػميمهع خػف طريػؽ ل مػ  الليعنػع ايػتـ الحصػكؿ خميهػع مػف  :المصادر الأوليـة، 

 .ت تلعر فرضيع  اللرامعكتحميمهع 
 ػػػػ ؿ المرا ػػػػ  كالكتػػػػػ  مػػػػف يػػػػتـ الحصػػػػكؿ خمػػػػلأ المصػػػػعلر الثعنكيػػػػع   :الثانويــــة المصــــادر 

 .كاتنترن ال مميع كاللرامع  المنيكرو كرمعئؿ المع متير كاللكتكراك كالم    
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 .مصطمحات الدراسة 10.1
 :ع خملأ النحك التعليييتـ ت ريؼ المصطمحع  اللرام

بػك م مكخػع مػف ال هػكل التػي يلػ لهع الميػترم خلػر اتنترنيػ  لملحػل  :الإلكترونيالتسويق  -1
كالمفعضػػػمع لػػيف بػػ ك المنت ػػع  الم ركضػػػع  ،خلػػػعرو خػػف مػػم  ك ػػلمع  ،لومحػػلَّ خػػف منت ػػع  

 (107، 2004: ) لك فعرو.ع الم تمفع المنتيرو في فضع  اتنترن الإلكتركنيلملي  في المتع ر 
ت لمهع م ممع  م نيع ليكؿ  ،)بي خلعرو خف  ييع  ملركع لعلحكاس كقعلمع لمتلعلؿ :الخدمة -2

 (32، 2005 :المنعع)(نفمهع م ممع   لميع ل ك ت  ،خعـ لت ليـ ال لمع 
)بػي تمػؾ ال ػكلو التػي تيػمؿ خمػلأ الل ػل الإ رائػي كالل ػل الي صػي كال ػعل  :جـودة الخـدمات -3

 (65، 2019 :الطعبر ك  ركف) .مهمع في ت ليـ ال لمع  ا  ال كلو ال عليع(
كالمت م ػػع لعل يمػػػع كالمػػػزكليف  ،بػػي ارنيػػػطع كال مميػػػع  المعليػػع لم مػػػ   :الخدمـــة المصـــرفية -4

 (67، 2009: )مي ل.لم لمع  المصرفيع
بػػي ت يػػػيـ ال ميػػؿ للر ػػػع اتمتيػػعز،  ك التفػػػكؽ الكمػػي فػػػي  لا   :جـــودة الخـــدمات المصـــرفية -5

 (64، 2012)حلعس:  .ال لمع المصرفيع

بػي تحمػيف ال يمػع المضػعفع التػي ت ػلمهع بػ ك ال ػلمع   تحسين جودة الخـدمات المصـرفية: -6
لم مػ  ، فعلتكنكلك يػع المت لمػػع ت تلػر مفتػػعي التطػكير كالت ليػػل رم  لمػع، كبكػػ ا الحػعؿ مػػ  

   (32 ،2015 : )ال  عؿ، ككريمع.ال لمع  المصرفيع
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 : الدراسات السابقة 2212
لمػػػع لػػ  ال ليػػػل مػػػف  كليػػػران  ابتمعمػػعن  الإلكتركنػػػيهػػتـ ال ليػػػل مػػف اللػػػعحثيف للرامػػػع التمػػكيؽ ي
كمػػػػيتـ خػػػػرض كمنعقيػػػػع النتػػػػعئص كارلكا  ك ح ػػػػعـ  ،ف ػػػػل تػػػػـ خػػػػرض اللرامػػػػع  المػػػعل ع ،الميػػػزا 

ك لػػػؾ ل مػػػتفعلو منهػػػع فػػػي  ،ال ينػػػع  كالم عل ػػػع  الإحصػػػعئيع التػػػي امػػػت لمتهع اللرامػػػع  المػػػعل ع
كفيمػع يػاتي خػرض ربػـ تمػؾ  ،تحليل المنه يع كال طكا  التي تػـ لتلعخهػع فػي ل ػرا  بػ ك اللرامػع

 .ع مف ارحلل لللأ ارقلـاللرامع  مرتل

 .أثر جودة الخدمات المصرفية في تحقيق رضا العملاء :( بعنوان2019دراسة موسى ) -1
ؼ خمػػلأ  ثػػر  ػػكلو ال ػػػلمع  المصػػرفيع فػػي تح يػػؽ رضػػػع بػػلف  بػػ ك اللرامػػع للػػلأ الت ػػػر  

ك لػػػؾ مػػػػف  ػػػ ؿ  صػػػػعئص ك ل ػػػعل  ػػػػكلو  ،ال مػػػ   لعلمصػػػعرؼ الت عريػػػػع ال عمػػػع لملينػػػػع الزاكيػػػع
 .ال لمع

( امتلعنع خمػلأ خمػ   المصػعرؼ 382حيل تـ تكزي  ) ،ختمل اللعحل المنهص الكصفيا ك 
( 322كقل لم  خلل اتمتمعرا  ال عض ع لمتحميؿ ) ،( خمي ن 124الت عريع ال عمع اللعل  خللبـ )

 ـتحميؿ ليعنع  اللرامع كا تلعر  ،خع%( مف اتمتمعرا  المكزَّ 83.6)ت م  مع نملكيكَّ  ،امتمعرون  كت
 فرضيعتهع مف   ؿ تطليؽ ل ض  لكا  التحميؿ الإحصعئي الكصفي كاتمتلتلي اركثر م ئمع 

 .ك لؾ لعمت لاـ لرنعمص الحزمع الإحصعئيع لم مكـ ات تمعخيع ،لطلي ع تمؾ الليعنع 
 : بمهع ( كتكصم  ب ك اللرامع لللأ م مكخع مف النتعئصSPSSكالم ركؼ )

لمػ  المتكمػػط  ل  ،ممػتكل  ػكلو ال ػػلمع  المصػرفيع لممصػػعرؼ قيػل اللرامػػع ي ػل من فضػػعن  فَّ   -1
 .( مف ك هع خم   المصعرؼ قيل اللرامع2.67)الحمعلي ال عـ لممحكر ككؿ

(، لممتكل 3.01اتختمعليع )متكمط  ل عل  كلو ال لمع  المصرفيع  ع   خملأ التكالي  فَّ   -2
( لممػػػتكل مػػػن فض 2.65)( لممػػػتكل مػػػن فض المممكمػػيع 2.86)اتمػػت علعمتكمػػط مػػػرخع 

 .( لممتكل من فض2.38)( لممتكل من فض الت عطؼ 2.50)معف لآا
لمػػػ  المتكمػػػط  لػػػاف   ،ممػػتكل تح يػػػؽ رضػػػع ال مػػػ   لممصػػػعرؼ قيػػػل اللرامػػػع ي ػػػل من فضػػػعن  فَّ   -3

 .( حم  الم يعس الم تمل في اللرامع2.44الحمعلي ال عـ لممتغير)
 :ـ ك ػكل فػركؽ  ا  لتلػع لحصػعئيع فػي ممػتكل  ػكلو ال ػلمع  المصػرفيع ت ػزل لممتغيػػرخػل -4

 .()المصرؼ ال م يتمؽ ال ميؿ من   لمعت 
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 .عمى جودة الخدمات المصرفية الإلكترونيأثر التسويق  :(، بعنوان2017دراسة بمشة ) -2
في  كلو ال ػلمع   الإلكتركنيؼ خملأ  ثر تطليؽ التمكيؽ بلف  ب ك اللرامع لللأ الت ر  

 .المصرفيع لفركع مصرؼ ال مهكريع في ملينع الزاكيع مف ك هع نظر المكظفيف
ممػت لمع امػتمعرو امػتليعف  خػل  كػالاو ل مػ  ليعنػع   ،كاختمل  اللعحثع المػنهص الكصػفي

كنظران لصغر الم تم  تـ ل را  ممػت  ،مكظفع (170كزخ  خملأ م تم  اللرامع اللعل  ) ،اللرامع
%( 88.2م  مػع نمػلت )يػكَّ  ،امػتمعرو (150قل لم  خػلل اتمػتمعرا  ال عضػ ع لمتحميػؿ )ك  ،يعمؿ

كتـ تحميؿ ليعنع  اللرامع كا تلعر فرضيعتهع كتكصم  ب ك اللرامع لللأ  ،خعمف اتمتثمعرا  المكزَّ 
 :م مكخع مف النتعئص  بمهع

لمػػ  لػاف   ،)متكمػط(فػي المصػعرؼ قيػل اللرامػع كػعف  الإلكتركنػيممػتكل تطليػؽ التمػكيؽ  فَّ    -1
 ،(3.06اللنيػػع التحتيػػع المتطػػكرو )المتكمػط الحمػػعلي ال ػػعـ لمتطملػػع  التطليػػؽ خمػلأ التػػكالي 

التيػػػػري ع  كال ػػػػػكانيف  ،2.94مػػػػعف كال صكصػػػػيع نظػػػػػعـ الآ ،2.86المػػػػكارل الليػػػػريع الم بمػػػػع 
 .، لممصعرؼ قيل اللرامع2.79

لمػػػ   ، ل فػػػي  ػػػكلو ال ػػػلمع  المصػػػرفيع الإلكتركنػػػيك ػػكل  ثػػػر  ك لتلػػػع لحصػػػعئيع لمتمػػػكيؽ  -2
مف التغير في ممتكل  كلو ال لمع  المصػرفيع ي ػكل للػلأ التغيػر  ،%(86.8)م عمؿ التحليل
 .الإلكتركنيفي التمكيؽ 

ممػػػتكل  ػػػػكلو ال ػػػلمع  المصػػػػرفيع كػػػعف )متكمػػػػط( حيػػػل لمػػػػ  المتكمػػػط الحمػػػػعلي ال ػػػػعـ  فَّ   -3
اتمػت علع ) ل عل ال كلو خملأ التػكالي  كمتكمط ،(، لممصعرؼ قيل اللرامع2.90لممحكر ككؿ)
 .كيتليف  لؾ ،(2.85(، الت عطؼ )2.87معف )الآ ،(2.88المممكميع ) ،(2.98لمتكمط )

وأثــره عمــى جــودة  الإلكترونــيالتسـويق  :(، بعنــوان2015) ،وشكشــك دراسـة أبــوخريص -3
 .دراسة ميدانية عن المصارف التجارية بمدينة زليتن (الخدمات المصرفية

ؼ خمػػػػلأ مػػػلل  ثػػػػر تطليػػػػؽ  مػػػمك  التمػػػػكيؽ المصػػػػرفي بػػػلف  بػػػػ ك اللرامػػػػع للػػػلأ الت ػػػػر  
المصعرؼ ال عممع  خملأ  كلو ال لمع  المصرفيع لعلمصعرؼ ال عممع في ليليع كتحليلان  الإلكتركني

 ،لػلأ م رفػع الكاقػ  الممػعرس لهػعلكالتي تهػلؼ  ،لملينع زليتف مف ك هع نظر زلعئف ب ك المصعرؼ
 ،زايػػػع لهػػع كلزلعئنهػػػع كالكيػػػؼ خػػف  بػػػـ الميػػك   التػػػي تكا ههػػع بػػػ ك المصػػػعرؼكمػػع يح ػػػؽ مػػف م

ي عل الحمكؿ المنعملع لهع كتػكفر قعخػلو لمم مكمػع   ،لتح يؽ  خمػلأ لر ػع مػف ارمػعف ك لؾ م يعن  ،كا 
ؽ  لػػؾ ف ػػل امػػت لـ اللعحثػػعف يػػكلتح  ع،علػػكنهػػص  مػػمك  اللحػػل كالتطػػكير مػػ  لنػػع  امػػتراتي يع ف َّ 
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فػي ال مػ   الكافػليف خمػلأ المصػعرؼ الت عريػػع ؿ م تمػ  اللرامػػع كتمثَّػ ،التحميمػي المػنهص الكصػفي
( مفػػػرلو تػػػػـ 250نػػػع مػػػف )  ريػػػ  اللرامػػػع خمػػػػلأ خينػػػع خيػػػكائيع مككَّ لػػػاف   ،ال عممػػػع لملينػػػع زليػػػتف

 .%(80.0( امتمعرو صعلحع لمتحميؿ لنملع )200كتـ امترلال) ،متلعنع ل م  الليعنع تامت معؿ ا
ال ػػػػلمع   خمػػػػلأ  ػػػػكلو الإلكتركنػػػػيلمتمػػػػكيؽ  بنػػػػعؾ تػػػاثيران  لرامػػػػع للػػػػلأ  فَّ كقػػػل  مصػػػػ  ال
 .المصرفيع له ك المصعرؼ

دور إدارة اليــدم الخــلاق فــي تحســين جــودة الخــدمات  :( بعنــوان2015دراســة كســبة ) -4
 .بالقطاع الحكومي الفمسطيني
 ػ ؿ ت زيػػز مػػع مػف فػي رفػ  ممػػتكل  ػكلو ال ػلمع  الم لَّ لمممػػعبمع بػلف  بػ ك اللرامػع 

مػػت لـ اللعحػػػل اكقػػل  ،ؽ لػػلل ال ػػػعمميف كصػػنعع ال ػػرار فػػي بػػػ ك الػػكزارا مفهػػكـ للارو الهػػلـ ال ػػ َّ 
 ـ ،المنهص الكصؼ التحميمي كتككف م تم  اللرامع مف  ،متلعنع لغرض  م  الليعنع اكقعـ لتصمي

كاللػعل   مكظؼ كمكظفع مف  صحع  الكظعئؼ الإيرافيع في كزارا  ال طعع ات تمعخي (2638)
 (324كتػـ امػػترلال ) ،( امػتلعنع خمػػلأ م تمػ  اللرامػػع336حيػػ  تػـ تكزيػػ  ) ،( كزارا 9خػللبع )
 .امتلعنع

 : ممع مف النتعئص  بمهعلللأ م  اللرامع كقل تكصَّ 
ؽ لعل طػػػعع الحكػػػكمي الفممػػػطيني لمحعفظػػع   ػػػزو  ػػػع  لػػػكزف كاقػػ  ممعرمػػػع للارو الهػػػلـ ال ػػ َّ  -

 .طعكبي لر ع متكم ،%(59.842نملي)
ممػػػتكل  ػػػػكلو ال ػػػػلمع  لعل طػػػػعع الحكػػػػكمي الفممػػػػطيني لمحعفظػػػػع   ػػػػزو  ػػػػع  لػػػػكزف نمػػػػلي  -

 .كبي لر ع متكمطع ،%(63.531)
كلػػيف تحمػػػيف  ػػكلو ال ػػلمع  فػػي ال طػػػعع  ،ؽبنػػعؾ خ قػػع طرليػػع لي عليػػػع للارو الهػػلـ ال ػػ َّ  -

 .الحككمي الفممطيني

عمــى جــودة الخــدمات  الإلكترونــيأثــر التســويق ) :(، بعنــوان2014) ،دراســة أبــو جنــاح -5
 .(المصرفية

ؼ خمػػػلأ  ثػػػر كبػػػلف  بػػ ك اللرامػػػع للػػػلأ الت ػػػر   ،لرامػػع تطلي يػػػع خمػػػلأ مصػػػرؼ ال مهكريػػػع
امػت لـ اللعحػل المػنهص الكصػفي التحميمػػي  ،خمػلأ  ػكلو ال ػلمع  المصػػرفيع الإلكتركنػيالتمػكيؽ 

لػعلغيف مػػف الػ ككر كالإنػػعل ف م تمػػ  اللرامػع مػػف ال مػ   ال ػػعر ييف لمصػرؼ ال مهكريػػع الكتكػكَّ 
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 ،( مصػػعرؼ9كاللػػعل  خػػللبـ ) (زليػػتف ،ال مػػس ،تربكنػػع، لػػعلفركع الكاق ػػع لا ػػؿ منط ػػع )ممػػ ت 
 ،مػتلعنع كػالاو ل مػ  الليعنػػع تكاختمػل خمػلأ ا ،كقػعـ اللعحػل لعمػت لاـ الطري ػع ال يػكائيع اللمػػيطع

علحع لمتحميػػػػػػؿ لنمػػػػػػلع ( امػػػػػتمعرو صػػػػػػ430( امػػػػػػتمعرو امت صػػػػػع  كتػػػػػػـ امػػػػػػترلال)450كتػػػػػـ تكزيػػػػػػ  )
(95.56)%.  

 كقل تكصم  اللرامع لللأ م مكخع مف النتعئص:
كا  معلي  ػكلو ال ػلمع  المصػرفيع حيػل كعنػ  قيمػع  ،ك كل خ قع ليف قعخلو ليعنع  ال ميؿ -1

كتيػػير للػػػلأ طرليػػػ  ال  قػػع  م لتحػػػليل كتطػػكير قعخػػػلو ال ميػػػؿ  ،(0.742م عمػػؿ اترتلػػػعط)
ككعنػ  قيمػع اللتلػع الإحصػعئيع تمػعكم  ،الم مكمعتيع يرتف  ممػتكل  ػكلو ال ػلمع  المصػرفيع

  .( كتيير لللأ م نكيع ب ك ال  قع0.05كبي  قؿ مف ) ،صفران 
كعن  قيمع م عمؿ  ك كل خ قع ليف اللحل كالتطكير كا  معلي  كلو ال لمع  المصرفيع حيل -2

كتيػػػير للػػػلأ طرليػػػ  ال  قػػػع  م لرفػػػ  ممػػػتكل اللحػػػل كالتطػػػكير يرتفػػػ   ،(0.788اترتلػػػعط )
كبػي  قػػؿ  ،ككعنػ  قيمػػع اللتلػع الإحصػعئيع تمػػعكم صػفران  ،ممػتكل  ػكلو ال ػػلمع  المصػرفيع

  .( كتيير لللأ م نكيع ب ك ال  قع0.05مف )
 ل  ،كا  مػػعلي  ػػكلو ال ػػلمع  المصػػرفيع كنػػيالإلكتر ك ػػكل خ قػػع لػػيف امػػتراتي يع  التمػػكيؽ  -3

كتيػػػػػػػير للػػػػػػلأ طرليػػػػػػ  ال  قػػػػػػػع  م لرفػػػػػػ  ممػػػػػػػتكل  ،(0.793كعنػػػػػػ  قيمػػػػػػع م عمػػػػػػػؿ اترتلػػػػػػعط)
ككعنػػػػػػ  قيمػػػػػػع اللتلػػػػػػع  ،امػػػػػتراتي يع  التمػػػػػػكيؽ يرتفػػػػػػ  ممػػػػػػتكل  ػػػػػػكلو ال ػػػػػلمع  المصػػػػػػرفيع

 .( كتيير لللأ م نكيع ب ك ال  قع0.05الإحصعئيع تمعكم صفران كبي  قؿ مف )
خػػػف التغييػػػر فػػػػي  ئ%( مػػػف التغيػػػرا  فػػػي  ػػػػكلو ال ػػػلمع  نعيػػػ68.2)نػػػ  النتػػػعئص  فَّ ليَّ 
 .خملأ  كلو ال لمع  الإلكتركنيكب ا يليف التاثير الكاضت لمتمكيؽ  ،الإلكتركنيالتمكيؽ 

دور أبعاد جودة الخدمـة وقـدرات التعمـيم التنظيمـي فـي  :( بعنوان2012دراسة الخالدي ) -6
 .تطوير ثقافة التميز

كقػلرا  الت مػيـ التنظيمػي  ،ؼ خمػلأ لكر  ل ػعل  ػكلو ال لمػعلػلأ الت ػر  لبلف  ب ك اللرامع 
اللػعل   ،في تطكير ث عفع التميز في اليركع  الصنعخيع الملر ع في مكؽ الككي  لػوكراؽ المعليػع

ػػػػ ،( يػػػػركعن 27)خػػػللبع  ي ممػػػػكف فػػػػي اليػػػػركع  الميػػػػمكلع  ان،( مػػػػلير 105ع ال ينػػػػع فتككنػػػػ  مػػػػف ) مَّ
 .امعلعللر 
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 :كتكصم  اللرامع لللأ خلل مف النتعئص  لرزبع
ككعنػ  للر ػػع  ،رتلعطيػع لػػيف الل ػل المػعلم المممػػكس كلػيف تطػكير ث عفػػع التميػزاك ػكل خ قػع  -

 .قكيع ك ا  ات عك طرلم
ككعن  للر ع قكيع ك ا   ،كليف تطكير ث عفع التميز ،رتلعطيع ليف تكليل الم رفعاك كل خ قع  -

 .ات عك طرلم

ثــر تقيــيم جـودة الخــدمات المصــرفية فـي رغبــة الزبــون أ :( بعنـوان2010)دراسـة صــالح  -7
 .لاقتنائيا

بػػلف  بػػ ك اللرامػػع للػػلأ الت ػػرؼ خمػػلأ  ثػػر ت يػػيـ خمػػ   المصػػعرؼ فػػي ال ػػراؽ لممػػػتكل 
ل يػػعس  ػػػكلو  ؛مػػع لهػػـ مػػف  ػػػ ؿ التكصػػؿ للػػلأ  فضػػؿ الم ػػعييس ػػكلو ال ػػلمع  المصػػرفيع الم لَّ 

ؼ خملأ ح ـ كلمت ر   ،كتطلي   خملأ خينع مف المصعرؼ اربميع في  ،ال راؽ ال لمع المصرفيع في
كلػيف ممػتكل  صػعئص ال لمػع الم لمػػع  ،الف ػكو لػيف تكق ػع  ال ميػؿ لممػتكل  صػعئص ال لمػع

 .%( 83متلعنع كلنملع )ا( 83)متلعنع  خيل منهع ا( 100كتـ تكزي  ) ،كمع يلركهع ال ميؿ ف  ن 
 رفػػع لر ػع ابتمػػعـ ال مػ   لكػؿ ل ػػل مػف  ل ػػعل  ػكلو ال لمػػع تكصػم  بػ ك اللرامػػع للػلأ م

في الحكـ خملأ  كلو ال لمع الم لمع لهػـ مػ  ك ػكل خ قػع ارتلػعط قكيػع  ا  لتلػع لحصػعئيع لػيف 
امػتمراربـ فػي الت عمػؿ مػ  المصػعرؼ كزيػعلو كت بػـ  فَّ  ك  ،ك كلو ال لمع المصرفيع ،رضع ال م  

 .لتمؾ ال كلوي تمل ليكؿ  معمي خملأ ت ييمهـ 

لدى البنـوك العاممـة  الإلكترونيواقع استخدام التسويق  :( بعنوان2009دراسة الأسطل ) -8
 .في قطاع غزة

لػػػلل  الإلكتركنػػيؼ خمػػػلأ كاقػػ  تطليػػؽ كممعرمػػع التمػػكيؽ بػػلف  بػػ ك اللرامػػع للػػلأ الت ػػر  
اللنػكؾ ال عممػع فػي قطػعع  ػزو مػف ك هػع نظػر الممػتكيع  الإلاريػع فػي ظػؿ الممعرمػع  التمػػكي يع 

الكػػػعلر الػػػكظيفي )كمػػػع يح ػػػؽ مػػف مزايػػػع لعلنمػػػلع لملنػػؾ  ،التػػي تهػػػلؼ للػػلأ م رفػػػع الكاقػػػ  الممػػعرس
فر كمع يح ؽ مف تك  ،(ال م  ك  ،مكظفي اللنؾ)مف بي الص كلع  التي تكا   كؿو  كمع ،(كال م  

اللحل كالتطكير خنل  ،لخـ الإلارو ال ميع ،المريعك  ال صكصيع ،معفلآالث ع كا ،في قعخلو الليعنع 
خينػع اللارمػع حيػل تمثمػ  المنهص الكصفي التحميمي كتـ امت لاـ  ،الإلكتركنيامت لاـ التمكيؽ 

كتػػػػـ اتختمػػػػعل خمػػػػلأ  ،كمػػػػطلأ كالػػػػلنيع فػػػػي اللنػػػكؾ ال عممػػػػعمػػػف فئػػػػع الممػػػػتكيع  الإلاريػػػػع ال ميػػػع كال
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 ككعنػػػػ  نمػػػػلع اتمػػػػػترلال ،مػػػػتلعنعا( 202كػػػػالاو ل مػػػػ  الم مكمػػػػع  حيػػػػ  تػػػػـ تكزيػػػػ  ) ،مػػػػتلعنعتا
(91.81). 

لػلل اللنػكؾ ال عممػع  الإلكتركنػيبنعؾ كاق  ممػعرس لمتمػكيؽ  كقل  مص  اللرامع لللأ  فَّ 
 ،قعخػلو الليعنػػع )متمثمػػع فػي  الإلكتركنػيككػػ لؾ تػكفر خنعصػر امػػت لاـ التمػكيؽ  ،فػي قطػعع  ػزو

للر ػػع مرتف ػػع تفػػكؽ  (اللحػػل كالتطػػكير ،لخػػـ الإلارو ال ميػػع ،ال صكصػػيع كالمػػريع ،مػػعفالث ػع كالآ
 ،الكػػػػػعلر الػػػػػػكظيفي ،لملنػػػػػػؾ  ػػػػػػع لعلنمػػػػػلع )كي كػػػػػل  لػػػػػؾ تػػػػػػكفر ال ليػػػػػل مػػػػػػف المزايػػػػػع المتح ،%(80)

ا  الملحػكثيف لػيف  ر  a=0.05تك ل فركؽ  ا  لتلع لحصعئيع خنل ممػتكل لتلػع  كت ،(كال م  
 ،الت صػػػص ال ػػػػعم ي ،الم بػػػؿ ال ممػػػي ،ال مػػػر ،ال ػػػنس :ت ػػػزم للػػػلأ ال كامػػػؿ الليمك رافيػػػع مثػػػؿ

كقػػػل  ،اتنترنػػػ  مػػػلو امػػػت لاـ ،خػػػلل مػػػنكا  ال لػػػرو ،متكمػػػط الػػػل ؿ اليػػػهرم ،الممػػػملأ الػػػكظيفي
 ـالتمكيؽ ل كص  اللعحثع  لعلتركيز  ت زيز اتبتمعـ ،ل متفعلو مف مزايعك الإلكتركنيت زيز امت لا
ال مػػؿ خمػػػلأ ت زيػػز امػػت لاـ  حػػلل الكمػػػعئؿ التكنكلك يػػع لممعرمػػع ال مػػؿ اللنكػػػي  ،خمػػلأ ال مػػ  

 .الإلكتركنيكتمكيف ال عمميف في اللنكؾ مف امت لاـ الطرؽ الحليثع في تطلي ع  التمكيؽ 

متطمبات التعامل مع العملاء ودورىا في تسويق الخدمات  :(، بعنوان2007دراسة الغول ) -9
 .المصرفية

ك ثػػػر  لػػؾ خمػػلأ تمػػػكيؽ  ،تنعكلػػ  بػػ ك اللرامػػع ميػػػكمع ال صػػكر فػػي الت عمػػػؿ مػػ  ال مػػ  
 لؼ خمػػلأ مػلل تمليػػع ال ػػعمميف لمصػرفي ارمػػع كالصػػحعر كتهػػلؼ للػلأ الت ػػر   ،ال ػلمع  المصػػرفيع
كضػػػ  اللعحػػل فرضػػػيع لحصػػع التمػػػكي يع لممصػػرفيف زيػػػعلو اك ثػػر  لػػػؾ خمػػلأ  ،لمتطملػػع  ال مػػػ  

 :لتح يؽ ب ا الهلؼ كبي
بنػػػػػعؾ خ قػػػػػع ارتلػػػػػػعط طػػػػػرلم لػػػػػػيف الإيفػػػػػع  لمتطملػػػػػع  ال مػػػػػػ   كتمػػػػػكيؽ ال ػػػػػػلمع    فَّ 
كت تلػعر بػ ك الفرضػيع قػعـ اللعحػػل لعمػت لاـ  مػمك  اتمػتليعف كػالاو تمت صػػع   را   ،المصػرفيع

خيػػػػكائيع لمػػػػػيطع مػػػػف الممػػػػئكليف لم تمػػػػ  اللرامػػػػػع  حيػػػػل تػػػػػـ مػػػػح  خينػػػػع ،ال ػػػػعمميف كال مػػػػ  
 اتمػػػتليعف كمػػػف  ػػػ ؿ تحميػػؿ نتػػػعئص امػػػتمعرا  ،اتمػػتليعف خميهػػػع لعلمصػػرفيف كتكزيػػػ  امػػػتمعرا 

 :( تـ التكصؿ لللأ  ممع مف النتعئص  بمهع(zا تلعر لعمت لاـ
بنػعؾ خ قػع ارتلػعط طػرلم لػيف الإيفػع   التػي تػنص خمػلأ  فَّ  ،لملرامع الرئيمعقلكؿ الفرضيع  -

 .كتمكيؽ ال لمع  المصرفيع ،لمتطملع  ال م  
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تطبيـق مبـادئ إدارة الجـودة الشـاممة وتهثيرىـا عمـى  :(، بعنوان2007دراسة المزوغي ) -10
 .جودة الخدمات المصرفية

ؿ ميػػػػكمع اللرامػػػع فػػػػي قصػػػكر للارا  المصػػػػعرؼ الت عريػػػع فػػػػي تطليػػػؽ ملػػػػعل  للارو ثػػػمتت
 .مع لم م    في ض ؼ ممتكل  كلو ال لمع  المصرفيع الم لَّ ارمر ال م تملَّ  ،ل كلو اليعممعا

كبػك مكضػكع للارو ال ػكلو  ،كتنلثػؽ  بميػع بػ ك اللرامػع مػف  بميػع المكضػكع الػ م تتنعكلػ 
كمػػػف لكربػػػع فػػي زيػػػعلو الػػػكخي لػػلل ال ػػػعئميف خمػػػلأ للارو المصػػػعرؼ  ،اليػػعممع فػػػي م ػػػعؿ ال ػػلمع 

ي متطملع  للارو ال كلو اليعممع مف   ؿ م رفع تاثيربع خملأ  كلو ال لمع  لابميع تلن   الت عريع 
كمػع تلػرز بػ ك  ،كفي امتفعلو المصعرؼ الت عريع مف النتعئص التي مكؼ تتكصػؿ لليهػع ،المصرفيع

 .اربميع في الإثرا  ال ممي ال م تضيف  اللرامع لمم رفع في م عؿ تطليؽ للارو ال كلو اليعممع
ؼ خمػػلأ  كانػ  ال صػػكر فػػي تطليػػؽ ملػػعل  للارو ال ػػكلو كتهػلؼ بػػ ك اللرامػػع للػػلأ الت ػػر  

مػػػػػػع ؼ خمػػػػػػلأ ممػػػػػتكل  ػػػػػػكلو ال ػػػػػلمع  الم لَّ كالت ػػػػػر   ،اليػػػػػعممع لػػػػػيلارو مصػػػػػػرفي الصػػػػػحعرم كارمػػػػػػع
ؼ خمػلأ مػػلل تػاثير ال صػكر فػػي تطليػؽ ملػػعل  كػ لؾ تهػػلؼ بػ ك اللرامػع للػػلأ الت ػر   ،لعلمصػرفيف

كمػػػع تهػػػلؼ للػػػلأ ت ػػػليـ تكصػػػيع   ،مع خمػػػلأ ممػػػتكل  ػػػكلو ال ػػػلمع  المصػػرفيعللارو ال ػػكلو اليػػػعم
 .لارو ال كلو اليعممع في ك  المصرفيفللم عل ع ال صكر في تطليؽ ملعل  

اركؿ المت مػؽ لعل صػكر فػي تطليػؽ التحمػيف  ،  ب ك اللرامع خملأ ث ثع فركضنيكقل ل
كالثػعني المت مػػؽ ل مػع تطليػػؽ ال مػؿ الفرقػػي  ،ر فػي تمليػػع حع ػع  ال مػػ  الممػتمر ك ثػػرك فػي الت ث ػػ

ال صكر في تطليؽ  ع الثعلل فييير لللأ  فَّ  مَّ  ،ي في  كلو ال لمع ل لللأ التلن   ال معخي ال م  لَّ 
ػػ هػػػع مػػػف كتصػػػنؼ بػػػ ك اللرامػػع لانَّ  ،مػػع  لعل ميػػػؿ يػػ لم للػػػلأ ضػػػ ؼ ممػػتكل ال ػػػلمع  الم لَّ التك  

 .ت لاـ اتمتليعف كالاو ل م  الليعنع  ال زمع لملرامعكقل تـ ام ،اللرامع  الكصفيع اترتلعطيع

 :وقد توصمت ىذه الدراسة إلى النتائج التالية
يتكق ػػ  ال مػػػ   كت ػػػكيمهـ ل ػػػكلو ال لمػػػع ل ميػػػ   ك ػػكل فػػػركؽ  ا  لتلػػػع لحصػػػعئيع لػػػيف مػػػع -1

 . ل علبع
لأ  مي   ل عل ك كل خ قع تاثير لي عليع  ا  لتلع لحصعئيع لملعل  للارو ال كلو اليعممع خم -2

 . كلو ال لمع  المصرفيع
ارمع خملأ ك  ل،ي ثر ال صكر في تطليؽ ملعل  للارو ال كلو اليعممع الث ثع لمصرفي الصحعر  -3

 . ل عل  كلو ال لمع لع ت ؼ ب ك الملعل  كا ت ؼ ب ك ارل عل
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تحميــل إدراك العمــلاء لمســتوى جــودة الخــدمات  :( بعنــوان2006دراســة بــن ســميمان ) -11
  .المصرفية
مػكا  كعنػػ   ،ؿ فػي ت يػيـ ممػتكل ال ػػكلو لعلنمػلع لممصػعرؼككعنػ  ميػكمع اللرامػع تتمثَّػػ 

كال عصع كبك )مصرؼ ال مهكريع لمصيرفع الإم ميع حعليعن( الت عريع المتمثمع في مصرؼ ارمع 
 .المتمثمع في مصرؼ الت عرو كالتنميع

اللعحل المنهص الكصفي فػي لرامػع الظػعبرو لعمػت لاـ طػري تيف بمػع طري ػع المػنهص   ختمل
لكامػطع  (الممت المكقي)كطري ع اللحل الممحي  ،التحميمي لكامطع  معلي  التحميؿ الإحصعئي

ي ؼ خمػلأ  مػلع  تػلن   كتركػز   بػلاؼ اللرامػع فػي الت ػر   ،( م  الم مكمع  و لا )اتمتليعف امتمعرو
فػػػي ال  قػػػع لػػػيف المصػػػػعرؼ  وكمتغيػػػر تػػػعل  كخ قتػػػ  لػػػػعلمتغيرا  الممػػػت مع المحػػػلل رضػػػع ال مػػػ  

ؼ خملأ ملؿ تطكير ال لمع  المصرفيع ك كلو ال لمع  المصرفيع لعلإضعفع لللأ الت ر   ،كال م  
 .مف ك هع نظر  فرال خينتي اللرامع

ف ل ر ل اللعحل صيع ع فرضيتيف  ،ربلاؼ اللرامع لللأ طلي ع الميكمع كتح ي عن  كامتنعلان 
كبػػك ممػػتكل للراؾ رضػػع ال ميػػؿ خػػف  ػػكلو  ،ك ػػكل خ قػػع لػػيف المتغيػػر التػعل )فػي لطػػعر نظػػرم 

الفرضػيع  تػـ ا تلػعر بػ ك  ،(كبك  ػكلو ال لمػع المصػرفيع ،ال لمع  المصرفيع كالمتغير الممت ؿ
 .تمت  ليع كآيؿ مف   ؿ ا تلعر (الصفريع الفرضيعال لـ )الفرضيع  ل ل تطكيربع لللأ 

مفرلو  (150ا تيعر خينع خملي  يعممع كعف ح مهع )كقل تـ كلنع ان خملأ  ا  الم طيع  
كخينػػع خيػػػكائيع  ،كبػػك )مصػػػرؼ ال مهكريػػع لمصػػيرفع الإمػػػ ميع( لعلنمػػلع ل مػػ   مصػػػرؼ ارمػػع

ؾ لتمثيػػػػؿ م تمػػػػ  ك لػػػػ ،( مفػػػػرلو لعلنمػػػػلع ل مػػػػ   مصػػػػرؼ الت ػػػػعرو كالتنميػػػػع150)لمػػػػيطع قػػػػلربع 
 .اللرامع

 ـنتعئص اللرامع متمثمع في  ي ممتكيع  الرضع لعلنملع ل م    ملع  تلن    فَّ  ب ا ككعن   ب
 ،اتختمعليػع ،تت مؽ لعرل عل ال عصػع لعل عنػ  المػعلم (مصرؼ ارمع)المصعرؼ الت عريع ال عمع 

كارتفػعع ممػػتكيع  الرضػع ل مػػ   المصػعرؼ ال عصػػع  ،الت ػػعطؼ مػ  ال مػػ   ،اتمػت علع ،مػعفلآا
 .(مصرؼ الت عرو كالتنميع)
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 ما تتميز بو ىذه الدراسة:
ك ثػػرك فػػي تحمػػيف  الإلكتركنػيتتميػز بػػ ك اللرامػػع خػػف اللرامػع  المػػعل ع ل يػػعس التمػػكيؽ 

 بنػػعؾ لرامػػع  خرليػع ك  نليػػع قميمػػع تنعكلػػ  بػػ ا المكضػػكع  ػكلو ال ػػلمع  المصػػرفيع، حيػػل  فَّ 
كت تمؼ بػ ك اللرامػع  ،)خملأ حل خمـ اللعحل( كتركز    م  اللرامع  خملأ  كلو ال لمع  ف ط

ف كاحػػل ل مػػػس متغيػػػرا  ل كػػػس   فػػي التطليػػػؽ، حيػػػل تنعكلػػػ  المصػػعرؼ ال عمػػػع كال عصػػػع فػػػي
 .اللرامع  المعل ع

 حيػػل الميػعر لليهػػع مػعل عن  مػف حيػل الفتػػرو الزمنيػع ا تمفػػ  اللرامػع الحعليػػع مػ  اللرامػػع 
 مػػع اللرامػع  الحعليػػع فػػتـ لرامػػتهع  ػػ ؿ الفتػػرو  2019-2006تتػراكي اللرامػػع  المػػعل ع مػػع لػػيف 

 ـ.2020-2021
تتميػػز اللرامػػػع الحعليػػع خػػػف اللرامػػع  المػػػعل ع ك لػػؾ رف اللرامػػػع طل ػػ  فػػػي ال ػػعـ التػػػي 

حيػػل  صػلت التمػػكيؽ الإلكتركنػػي مهػـ  ػػلا فػػي  (19ككفيػل انتيػر  فيػػ  مػرض  عئحػػع ككركنػػع )
مميع ال لمع  المصرفيع ك لؾ مف حيل مهكلع التكاصؿ كالحصكؿ خملأ ال لمع لػلكف الحع ػع خ

 .لللأ ال بع  ملعيرو لممصرؼ
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 :ـــدمةالمق 1.1.2
مف ح كؿ الم رفع التمكي يع الحليثع التػي حظيػ  لعبتمػعـ  ح  ن  الإلكتركنيالتمكيؽ  لي 

ع خػػف الإلكتركنيػمػترات يت  فػي ت ػػليـ ال ػلمع  احيػل تتمثػػؿ  ،ع كليػر مػف  عنػ  اللػػعحثيف كالكتَّػ
ك نػػػعو التػػػػي لهػػػع  صعئصػػػػهع الفريػػػلو المميػػػزو خػػػػف ل يػػػع ال نػػػػكا   لونترنػػػ طريػػػؽ اليػػػلكع اللكليػػػػع 

مػػترات يت  خػػف ك ػػػكل ار  كقػػل خلَّػػػ ،اتتصػػعليع ار ػػرل تمتػػعز لمػػػرخع ارلا  كان فػػعض التكػػعليؼ
خمػػلأ اتنترنػػػ   الإلكتركنػػيكي تمػػل التمػػكيؽ  ،خمميػػع تحػػكؿ مػػف مػػكؽ مكػػعني للػػلأ مػػكؽ فضػػعئي

 .(69، 2010: فضيمع).ر في مكاقؼ كات عبع  ال م  لزيعلو كتحميف كظعئف  الت ميليع كالتاثي
 ،كقػػػل مػػػػعخل  يػػػلكع اتنترنػػػػ  كمػػػعئؿ الإخػػػػ ـ لتصػػػلت كمػػػػعئؿ لخػػػ ـ ل مهػػػػكر خػػػػعلمي

لضػػػػػعفع لمطلي ػػػػػع التفعخميػػػػػػع ليػػػػػلكع اتنترنػػػػػ  كالتمػػػػػػكيؽ مػػػػػف حيػػػػػل تػػػػػػكفر اتمػػػػػت علع  الفكريػػػػػػع 
كامػػػػػت  ص رلكل ارف ػػػػػػعؿ مػػػػػف الصػػػػػػفع  الفريػػػػػلو التػػػػػػي مػػػػػعخل  خمػػػػػػلأ نمػػػػػك كتطػػػػػػكر التمػػػػػػكيؽ 

 .(79، 2012 :يكمؼك  الصميلخي).الإلكتركني

 :نشهة أو ظيور التسويق 2.1.2
ففػػػي خػػػػعـ  ،فػػػي ال ػػػرف المػػػعل  خيػػػر  الللايػػػع اركلػػػلأ لنيػػػاو  ك ظهػػػكر التمػػػكيؽ كعنػػػ لفَّ 

كمن   ،اليعلعنيع لينيع   كؿ محؿ  في طككيك (خملأ ك   الت ري  قعم  خعئمع )ميمي كم ـ1650
 ـالمنت ع  كظهكر الإخ نع   ،كتنميع المكارل ال زمع للإنتعج ، لؾ الكق  ظهر  ميعمع  تصمي

 .مف يانهع     الممتهمؾ كمع ظهر  فكر  الكتعلك ع  كاللي  لعلحزـ كرمعئؿ لخ نيع
الغػر  لػـ ي ػرؼ يػيئعن خػف التمػكيؽ لت فػي  خػف كتػع  لاركػر للػلأ  فَّ  كييػير كػكتمر ن ػ ن 

ككعف ميركس معككرميػؾ  كؿ مػف  ،منتصؼ ال رف التعم  خير خملأ يل يركع بعرفيمتر ال علميع
 (التمكيؽ)اصط ي  كمع  فَّ  ،مركز النيعط الرئيمي لممنظمع  كبر  ك لالتمكيؽ ي  فَّ   يعر لللأ 

 ـتلريم  تح  خنكاف  ،ظهر ركؿ مرو كم رر لرامي ل عم ع لنممفعنيع في  كائؿ ال رف ال يريف كت
في  عم ع كيمكنمكف  ( معلي  التمكيؽ)قعـ لتمر لتلريس  ـ1910، كفي خعـ (تمكيؽ المنت ع )
ػػ ع منظمػػع  ارخمػػعؿ ف ػػل ظهػػػر  كؿ قمػػـ لمتمػػكيؽ كلحػػكل التمػػػكيؽ فػػي  كائػػؿ ال ػػرف ال يػػػريف   مَّ

ك لػػػػػػؾ تحػػػػػػ   ،ـ1911حيػػػػػل قعمػػػػػػ  يػػػػػػركع كيػػػػػػرتس لينيػػػػػػع  قمػػػػػػـ لحػػػػػكل التمػػػػػػكيؽ فػػػػػػي خػػػػػػعـ 
لػػل   اليػػركع  الصػنعخيع كالت عريػػع ارمريكيػػع فػػي  ـ1917كمنػ  خػػعـ  (،اللحػػل الت ػػعرم)ممػملأ

 (17، 2005 :) لك قحؼ.متمر لللأ الآفاك  ،الم تمفعللراؾ  بميع التمكيؽ لم عتت  
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 :تطور مفيوم التسويق
فممػػفع التػػي تحكػػـ خمػػؿ منظمػػع  الكتمثػػؿ كػػؿ مرحمػػع  ،و مراحػػؿمػػر مفهػػكـ التمػػكيؽ ل ػػلَّ 

 (11،12، 2010)بلل:  :مهع ككتمر لللأ  مس مراحؿ كمع يميكقل قمَّ  ،ارخمعؿ
 مرحمة التوجو بالمفيوم الإنتاجي:  -1

المفهػػكـ الإنتػػع ي مػػػف  قػػلـ التك هػػع  التػػي تلنتهػػػع منظمػػع  ارخمػػعؿ فػػي ممعرمػػػتهع  لي ػػ
 ،ؿ تمؾ المنت ع  المن فضػع التكػعليؼ كالمتعحػع خنػل الحع ػعالممتهمؾ مكؼ يفض    ك فَّ  ،لمتمكيؽ

كمػف الضػػركرم خمػػلأ المنظمػػع  تحمػيف كفػػع و الإنتػػعج كالتكزيػػ  كال مػؿ خمػػلأ ت فػػيض التكػػعليؼ 
 :كتظهر  بميع ب ا المفهكـ في حعلتيف .ؽ خليلو كتغطيتهعكالل كؿ في  مكا

 .خنلمع يككف ابتمعـ الم ممع لت فيض تكمفع الإنتعج كتكمي   مكاقهع - 
 .الحعؿ في لكؿ ال علـ الثعلل(بك كمع )زيعلو الطم  خملأ المنت ع  خف ال رض  - 

 :مرحمة التوجو نحو المنتج -2
الم ممػػػػع  كثػػػر مػػػف التركيػػػػز خمػػػلأ احتيع ػػػػع  الممػػػتهمؾ يركػػػز خمػػػػلأ  ػػػكلو منت ػػػع   لفَّ 

تطليػؽ بػ ا  للكقػل   ،ؿ المنت ع  التي ت لـ  فضػؿ  ػكلو  ك  لا الممتهمؾ يفض     م  فَّ  ،المكؽ
كي ني فيؿ الإلارو في للراؾ نطػعؽ فػرص  ك  ،خن  ل صر النظر التمكي ي مع خرؼالمفهكـ لللأ 

 .بلؼ  ك  رض المنظمع

 :البيعيمرحمة التوجو بالمفيوم  -3
 ،ييتركف لطري ع كعفيع لت ل ا قعم  الم ممػع ل هػكل كليػرو لػلف هـ للػلأ اليػرا  الزلعئف ت

فعلهػػػلؼ ارمعمػػػػي لتح يػػػؽ  كلػػػػر ح ػػػـ مػػػػف الملي ػػػع  لكف اتبتمػػػػعـ لعتحتفػػػعظ لعلزلػػػػعئف كتنميػػػػع 
مػػػت لـ المفهػػػكـ اللي ػػػي فػػي المنت ػػػع  التػػػي ت يلحػػػل الممػػػتهمؾ خنهػػػع مثػػػؿ يكثيػػػر مػػػع ف ،كت بػػـ

ل  تمػ لأ الم ممػع   ،فػي حػعت  الكمػعل الإنتػع ي كن ل بػ ا التك ػ   صكصػعن  ،كليصع التاميفل
خمػلأ  كت تمػل  يضػعن  ،كليس لنتعج مػع يمكػف لي ػ  ،لأ ب ا التك   لللأ لي  مع يمكف لنتع  التي تتلنَّ 
حيػػػل ي مػػػؿ المنت ػػػػكف خمػػػلأ فػػػرض منت ػػػعتهـ فػػػػي المػػػكؽ ممػػػت لميف طػػػرؽ الإخػػػػ ف  ،التػػػركيص
بػػػك لت  التمػػكيؽ مػػع ل بػػ ا للػػلأ اخت ػػعل ارفػػرال لػػافَّ لَّ كقػػل   ، مػػعلي  الضػػغط فػػي الليػػ ك  ،ؼالمكثَّػػ

 .الإخ ف  ك اللي  الضع ط
 



22 

 :مرحمة التوجو بالمفيوم التسويقي -4
ػػػ كمحعكلػػػع ليػػػلعخهع  ،  فػػػي ال ممػػػينع  لتحليػػػل ر لػػػع  كحع ػػػع  الزلػػػعئفيهػػػتـ بػػػ ا التك  

نت ؿ ب ا التك   مػف التركيػز خمػلأ  لكا  الليػ  يحي   ،لصكرو  كثر كفع و كفعخميع مف المنعفميف
حيػػػ   ،كتح يػػؽ اررلػػعي مػػػف  هػػع   ػػرل ،للػػلأ الر لػػع فػػي ليػػػلعع حع ػػع  الممػػتهمكيف مػػػف  هػػع

 (12، 2010 :بلل) . صلت التمكيؽ بك مع تم لأ للي   م م ممع

 :الإلكترونيمفيوم التسويق  3.1.2
اتمػت لامع  الت عريػع  ل ػل انتيػعر الإلكتركنػيل ل ازلال  اربميع اتمتراتي يع لمتمكيؽ 

 .في خعلـ التمكيؽ  ليلون   فعقعن  الإلكتركنيكقل فتت التمكيؽ  ،للإنترن 
صػػلت مػػف ضػػركرا  ن ػػعي  قػػل ك  ،الإلكتركنػػيكلمػػل  اربميػػع لػػع  يتمتػػ  لهػػع التمػػكيؽ 

مػػػع كصػػػعر مػػػف الضػػػركرم تضػػػميف بػػػ ا الػػػنمط التمػػػكي ي فػػػي  نيػػػطع المنظ ،المنظمػػػع  الحليثػػػع
 (2007،134 :) لك فعرو.كخمميعتهع
كي ػلـ ث ثػع  نػكاع  ،نترنػ رممك   ليل يمت لـ فػي يػلكع ا بك  الإلكتركنيالتمكيؽ  فَّ ل

كيػػري طري ػع الكصػكؿ لهػ ك اليػػلكع  ،نترنػ  نفمػهعر كلهػع ت ػػليـ  ػلمع  ا ،م تمفػع مػف الصػف ع 
لم ػػلمع  لمػع ي نػػي تمػميـ صػػف ع   الإلكتركنػيكالثعنيػػع التمػميـ  ،لعلنمػلع لر ػعؿ ارخمػػعؿ كالزلػعئف

كالثعلثػػع امػت لاـ اتنترنػػ  ك نػعو لتكزيػػ   ،المنت ػع  ال لميػػع لمممػتهمؾ فػػي يػكؿ م مكمػػع  رقميػع
 (83 ،2009 :الطعئي كال لعلم) .حيل يتـ يرا  المم  خلر اليركع ،ال لمع 

 :الإلكترونيتعريف التسويق  -
 ييترم اليػ ص مػع ف   كبك  ،في لكؿ كثيرو الإلكتركنينمم  خف مفهكـ المكؽ  مع كثيران 

ك  كي ػكـ الزلػكف لعلػلف  كبػك فػي مكعنػ   ،صػع لهػ ا الغػرضيريل خف طريؽ مكاق  الكتركنيع م صَّ 
 .منزل  كتصم  المنت ع  في زمف قصيرل

 :مف  بمهع ،الإلكتركنيلمتمكيؽ  ع يفت ر و  كبنعؾ خلَّ 

 (30، 1998 )محمل: :الإلكترونييعرف التسويق  -1
 .ال كـ لعخكا كايتركا( كت ني  فَّ  ،تمكقعن  ،يتمكؽ ،لم نلأ تمكؽ :)التمكيؽ لغعن  - 

ؿ بػػك م مكخػع مػف ال هػػكل كارنيػطع الممػتمرو كالمتكعممػػع التػي تمػػه    :)التمػكيؽ اصػط حعن - 
كتصػعح  انت ػػعؿ المػػم  كال ػلمع  كارفكػػعر مػػف مصػعلر لنتع هػػع للػػلأ ميػتريهع لمػػع يػػ لم 
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، كقػل كات تمعخيػع لمممػتهمؾ كالمنػتص كالم تمػ ( اربػلاؼ كالمنػعف  اتقتصػعليعلللأ تح يؽ 
 التمكيؽ لعل ليل مف الت ريفع   بمهع: ؼ  ر   خ  

ع في ل را  ال مميع  الت عريع التلعلليع ليف ارطراؼ الم نيع الإلكتركني)بك امت لاـ الكمعئؿ  -1
 (44 ،2010:)صلرو .مف خمميع  اتتصعؿ الملعير( للتن 

امػت لاـ قػكو يػلكع  اتتصػعؿ الملعيػر كاتصػعت  ): لانَّ  الإلكتركنيكمع خرؼ كيمر التمكيؽ  -2
 .(كالكمعئؿ التفعخميع الرقميع لتح يؽ اربلاؼ التمكي يع ،الحعم 

 بمع:  ،يفيي كـ خملأ ملل يف  معم الإلكتركنيالتمكيؽ  فَّ  كيتضت مف ب ا الت ريؼ 
ركامػر التيػغيؿ لػيف   Automationمػعس ارتكمعتيػع ي ػكـ خمػلأ  الإلكتركنػيالتمػكيؽ  فَّ   - 

 .ك لؾ خملأ مليؿ المثعؿ ،ليف كت عر الت زئع لعمت لاـ   هزو الحعم  الآليالمكر   
حيل ييير مصطمت التمكيؽ التفعخؿ  ،ي كـ خملأ ملل  التفعخميع الإلكتركنيالتمكيؽ  فَّ   - 

Intra active marketing ي ل علػع  كتم   ػ ،طلع  ك لرمعؿ لفػرل مػعلللأ ال لرو خملأ م ع
ػ ، لؾ الفرل   لعل ميػؿ كل لؾ تػ لم التفعخميػع لػيف اليػركع كال ميػؿ للػلأ ترمػي  مفهػكـ التك  

يلعخهع لعلطري ع كالت ر   ،مف   ؿ لقعمع خ قع  ملعيرو م   ؼ خملأ احتيع عت  الح ي يع كا 
 .التي تح ؽ رضع ال ميؿ

)امػت لاـ تكنكلك يػػع اتتصػػعت  كالم مكمػع  فػػي تح يػػؽ اربػػلاؼ : بػػك الإلكتركنػػيالتمػكيؽ  -3
 .(133.132 ،2009 حمل:).(التمكي يع

خمميع امت لاـ يلكع اتنترن  كالتكنكلك يع الرقميع لتح يؽ اربلاؼ )بك الإلكتركنيالتمكيؽ  -4
 .كتلخيـ المفهكـ التمكي ي الحليل( ،التمكي يع لميركع 

ي كمػػػػػكا لنيػػػػر الم مكمػػػػػع  خػػػػف منت ػػػػػعتهـ  اتنترنػػػػ   ف  كلعلتػػػػعلي يمكػػػػػف لمممػػػػكقيف خلػػػػػر 
كلعلتعلي  صػلح  المنعفمػع فػي خصػر  ،كيركعتهـ لمهكلع كمركنع  كلر م عرنع لعلتمكيؽ الت ميلم

 .(21، 2014 لك  نعي:).كت يمكف التنل  ل  ،يمكف تصلي   ك يل ليكؿ ت لاتنترن   قك 
يػلعع الحع ػع  كالر لػع  لهػع نحػك تح يػؽ ك َّ بك )ارنيطع الإنمعنيع الم الإلكتركنيالتمكيؽ  -5

 .(مف   ؿ خمميع  تلعلليع
النيػعطع  التػي تمعرمػهع المنظمػع كال عصػػع  ( كخػرؼ مػف قلػؿ  م يػع التمػكيؽ ارمريكيػع لانَّػ -6

 .(29 ،2008:اللكرم كالرحكمي).للأ الممتهمؾ(للتك ي  تلفؽ المم  كال لمع  مف المنتص 
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ليف الزلعئف كالمنت ػيف لعمػت لاـ  )نكع مف خمميع  اللي  كاليرا  مع :بك الإلكتركنيالتمكيؽ  -7
 .(244، 2014 :)ال زاكم كال ر رم .(الم مكمع  كاتتصعت  الحليثع عت عن

)ارمػػمك  الت ػعرم الحػػليل لملحػل فػػي الحع ػػع  :  يضػع لانَّػػ الإلكتركنػػيكقػل خػػرؼ التمػكيؽ  -8
ل فػػض التكػػعليؼ كفػػػي  ؛التػػي ييػػ ر لهػػع كػػؿ مػػف اليػػركع  كالت ػػعر كالزلػػعئف خمػػلأ حػػل مػػكا 
 .(154، 2013 :)الزبيرم .الكق  نفم  لتحميف المم  كال لمع  كزيعلو مرخع ت ليـ ال لمع (

كييمؿ تحليل اتحتيع ع   ،المنظمع بلاؼ   ) لؾ المفتعي لتح يؽ  :بك الإلكتركنيالتمكيؽ  -9
 .(كالر لع  لممكؽ الممتهلفع كالحصكؿ خملأ الرضع المر ك  لكفع و كفعخميع

التػػي ت تمػػػل خمػػلأ تطليػػػؽ ملػػل  الحمػػػعلع   الإلكتركنػػػيكمػػف بنػػػع  ػػع   فكػػػرو المصػػرؼ  
حيػل  ،ع لعمػت لاـ الحعمػك  كا  ػرا  خمميػع  التحػليل فػي ضػك  الم ػعم   المصػرفيعالإلكتركنيػ

 را  الم عم   خملأ ك كل يلكع لا ميع ترلط الحكامي  الي صيع لضػعفع ل تمل المصرؼ في ي
ك مهػػػكر  ،لػػلأ يػػلكع  عر يػػػع تضػػـ الم ممػػع  المعليػػػع كارمػػكاؽ المعليػػع كاليػػػركع  كالممػػتثمريفل

المت عمميف حيل يككف اتنترن  بك الليئع اتفتراضيع لمت عمؿ كالتلعلؿ الفػكرم لمم مكمػع  كا  ػرا  
 .(181، 2013 )خلل ع: مميع  الم تمفع ال
التمػػػ ير  ،)ت طػػػيط كتنفيػػػ  الف عليػػػع  التمػػػكي يع المت م ػػػع لػػػعلمنتص :بػػػك الإلكتركنػػػيالتمػػػكيؽ  -10

كتح يػػػػػػؽ  بػػػػػػلاؼ  ،كالتػػػػػركيص كالإخػػػػػػ ف كالتكزيػػػػػػ  خلػػػػػػر اتنترنػػػػػػ  لإيػػػػػػلعع حع ػػػػػػع  الزلػػػػػػكف
 .(221، 2011 )خلكل كمحمل:.اليركع

)ال مميع الإلاريع التي يتـ لكامطتهع تح يؽ اتلت ػع   :  بككمتيؿ لانَّ  كي رف  كؿ مف ككنليؼ -11
 .(ليف المم  كليف ارمكاؽ كمف   لهع تتحكؿ ممكيع المنت ع 

)نظػػعـ متكعمػؿ تتفعخػػؿ فيػػ  م مكخػػع مػػف ارنيػػطع التػػي  لانَّػػ : مػع مػػتعنتكف في ػػرؼ التمػػكيؽ  -12
 (ت مػػؿ لهػػلؼ ت طػػيط كتمػػ ير كتكزيػػػ  المػػم  كال ػػلمع  لمممػػتهمكيف الحػػعلييف  ك المػػػرت ليف

 .(17، 2010 زق ؿ:مر )
تطليػؽ ارنيػطع التمػكي يع مػف  ػ ؿ )بػك الإلكتركنػيالتمػكيؽ  ـ يمكف ال كؿ لافَّ ع ت لَّ ممَّ 

مكعنيػػع لػػل الم مكمػػع   ،امػت لاـ يػػلكع اتنترنػػ  كيتصػػؼ لعلتكمفػػع المتلنيػع كاتنتيػػعر اركمػػ  كا 
 .(83 ،2012 :)الصميلخي كيكمؼكخملأ ممتكل المكؽ ال علميع(  ،خملأ نطعؽ كام 
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 يمي:  كلتحميؿ ب ك الت عريؼ يتليف لنع مع
مؾ ي تمػل فػػي  ػػكبرك خمػلأ الت طػػيط لإيػػلعع حع ػع  كر لػػع  الممػػته الإلكتركنػػيالتمػكيؽ   فَّ  - 

 .كتح يؽ مصعلت المنظمع لاقصلأ لر ع مف الكفع و كالفعخميع ،النهعئي  ك الممت لـ
لؿ يمتل  يضعن في  ،ي تصر لكرك خملأ المم  كال لمع  اتقتصعليع ت الإلكتركنيالتمكيؽ   فَّ  - 

ي تصر خملأ  كبك ل لؾ ت ،ال ......مفهكم  الكام  لللأ تمكيؽ ارفكعر كاري عص كارمعكف
 .تمتهلؼ تح يؽ الرلت لؿ يمتل نيعط  لللأ المنظمع  التي ت ،ارخمعؿ ف طمنيآ  

لممػػزيص التمػػكي ي يتكػػكف مػػف  ؛ي تمػػل فػػي تح يػػؽ  بلافػػ  خمػػلأ نظػػعـ الإلكتركنػػيالتمػػكيؽ  لفَّ  -ج
 .المنتص كالم ر كالتركيص كالتكزي  : رل ع خنعصر رئيميع بي

ربػػف لن عحهػػع فػػي ليػػلعع حع ػػع   ،مكبػػعليػػلعع حع ػػع  الممػػتهمؾ فنيػػاو المنظمػػع كل ع بػػع كن -ل
 .الممتهمؾ / ال ميؿ

  ك لػػؾ يتطمَّػػ ،ن ػرؼ بػػ ك الحع ػػع   ف      كتن يتطمَّػػ ،ال ميػػؿ ليػلعع حع ػػع  الممػػتهمؾ/ لفَّ  -ق
 .للكرك خمؿ لحكل التمكيؽ

ن ػػعي كتطػػكر المنظمػػع يتكقػػػؼ خمػػلأ تح يػػؽ التكعمػػؿ كالتنعمػػػؽ لػػيف  هػػكل كعفػػػع الإلارا   لفَّ  -ك
 (44،45، 2008 :الكتعيع).نحك ال ميؿ كتك ههـ  مي عن 

 ،ا تصػعر الممػػعفع  لػيف المنػتص كالممػػتهمؾ" وبهن ـ الإلكترونــيالتسـويق ويعـرف الباحــث 
 ."يلعع حع عت  لتح يؽ  بلاؼ المنظمعلإ

 :الإلكترونيخصائص التسويق  4.1.2
منظمع  ارخمعؿ مف مكاكلع لخملأ  ثر التطكر الحعصؿ في ت نيع  الم مكمع  كعف تلل 

لػ ا كػعف  ، معمعن في تػركيص كتمػكيؽ ال ػلمع  كالمػم  الإلكتركنيب ك الت نيع  كامت لاـ التمكيؽ 
 :ياتي معفيص  صعئص  تتم َّ  م ال ،الإلكتركنيتلل مف الت عمؿ لعلتمكيؽ 

 .حيل يمكف ركال اليلكع مف تحليل  نفمهـ كت ليـ م مكمع  خف ر لعتهـ :قعلميع التحليل -1
 .ت طي ب ك ال عصيع قلرو لمزلكف في الت لير خف حع عت  ملعيرو م  المنظمع :التفعخؿ -2
كبي قلرو الحصػكؿ خمػلأ م مكمػع  خػف الزلػعئف مػف  ػ ؿ الكصػكؿ للػلأ ممػتكلخع   :ال اكرو -3

 .الليعنع 
كبػػػي تمثػػػػؿ م ػػػلار الزلػػػػعئف فػػػي المػػػيطرو خمػػػػلأ الم مكمػػػع  التػػػػي يػػػرال ت ػػػػليمهع لكف  :والمػػػيطر  -4

 .ل لعربـ  ك امتلرا هـ لللأ م مكمع    رل
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 ك ل ػض المنت ػع   ،كتيير الم مكمع لللأ قلرو اليركع خملأ خػرض المنػتص :ارممك  الرقمي -5
 .كا زا  رقميع مف الم مكمع 

عؿ مػف تمليػع الطملػع  فػي الكقػ  المنعمػ  ف منظمػع  ارخمػكل لؾ فه ك ال صػعئص تمك  ػ
حتػػلأ تػػػتمكف المنظمػػع مػػػف  الإلكتركنػػػيامػػت لاـ التمػػكيؽ ي يمػػػتلخ كبػػػ ا مػػع ،كلعليػػكؿ المطمػػك 

 .(129،130، 2013 :)رييل.عالإلكتركنيلح ؿ مكق هع في منظكمع الت عرو 
 :بمع ،الإلكتركنيف يتصؼ لهـ التمكيؽ عف  معميتعبنعؾ  عصيتك 

 عصػػػػع فػػػي الكظػػػعئؼ التػػػي تتصػػػؼ لػػػػعلتكرار كل ، كتكمعتيكيػػػع الكظػػػعئؼ التمػػػكي يع عصػػػيع  -1
لارو الم زكف ،كال علميع لم يعس الكمي مثؿ لحكل التمكيؽ  .كتصميـ المنت ع  كالملي ع  كا 

كمػ  ال هػع  الم نيػع لعلمحعفظػع  ، عصيع التكعمؿ ليف الكظعئؼ التمػكي يع ل ضػهع الػل ض -2
 مػع يطمػؽكالػ م طػكر للػلأ  ،كالػ م يطمػؽ خميػ  مػنهص للارو ال  قػع  لػعل م   ،خملأ ال م  

 .(182 ،2013:)خلل ع .خمي  لعلتمكيؽ التفعخمي

 :الإلكترونيلى التسويق إمبررات المجوء  5.1.2
لمل  تزاحـ كتنػعفس منظمػع  ارخمػعؿ فػي ت ػليـ المػم  كال ػلمع  للػلأ الزلػعئف كال مػ   
كالممتهمكيف كمحعكتتهـ في الحفعظ خملأ حصصهـ المكقيع كؿ حمػ  الميعمػع التػي يتل هػع كػعف 

 :كتتمثؿ كمع يمي ،الإلكتركنيتلل مف ملررا  الم ك  لللأ التمكيؽ 
مػػػػف  ػػػ ؿ اتتصػػػعؿ لعليػػػلكع ال علميػػػػع   كاضػػػحعن  الحصػػػكؿ خمػػػلأ المػػػكؽ ال علميػػػػع ك لػػػؾ لػػػع  -1

 .كيمكف خف طري هع امت طع  الزلعئف
ك لػؾ ير ػ  للػلأ  ،خلػر اتنترنػ  الإلكتركنػيبلؼ ب ك المنظمع  بك اتمتفعلو مف التمػكيؽ  -2

 .ف فيهع  نيطتهعخملأ اتنترن  مف   ؿ فتت مكق  لممنظمع تلي    الإلكتركنيتح يؽ التكا ل 
خػػػػلال مػػػػكظفيف للإ علػػػػع خمػػػػػلأ ل تػػػػكفير الم مكمػػػػع  خػػػػف المنظمػػػػػع كبػػػػ ا مػػػػيكفر لميػػػػركع خػػػػػلـ  -3

 . علع  لمهكلعلإكل لؾ يمكنهـ الحصكؿ خملأ ا ،اتمتفمعرا  الم تمفع لمزلعئف
ككػ لؾ يمكػف مرا  ػع   كاؽ  ،كنهعران  كل لمع متكاصمع لي ن  ،تكفير الم مكمع  ال عصع لعلمنتص -4

المنػػػتص حمػػػ  التغ يػػػػع ال كمػػػيع التػػػي تحصػػػػؿ  ثنػػػع  مراحػػػػؿ  الممػػػتهمكيف كتغييػػػر مكاصػػػػفع 
 .التمكيؽ
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ككػ لؾ تمكػف  ،ب ا اتمت لاـ لميلكع يكفر المػريع التعمػع لم مكمػع  لكػؿ مػف الطػرفيف فَّ ل
ك ا  الكمفع اللميطع لم مي    ،ل مي  المنظمع  الكليرو كالصغيرو مف امت لاـ ب ك الت نيع المهمع

 .(130 ،2013:)رييل

 :وأىدافو الإلكترونيأىمية التسويق  6.1.2

 :الإلكترونيأىمية التسويق  1.6.1.2
ل ػػػل اتنتيػػػعر الكامػػػػ  ل مػػػت لامع  الت عريػػػع خلػػػػر  الإلكتركنػػػػيازلال   بميػػػع التمػػػكيؽ 

مػػػػف  بمهػػػع امػػػػتهلاؼ  ،حيػػػل فػػػػتت بػػػ ا الػػػنمط ال ليػػػػل  فعقػػػعن  ليػػػلو فػػػػي خػػػعلـ التمػػػكؽ ،اتنترنػػػ 
 ،يتمتػ  لابميػع تركي يػع كليػػرو الإلكتركنػيالتمػػكيؽ  كمػع  فَّ  ،فرليػعقيف كالممػتهمكيف لصػكرو الممػك   

 .(161، 2015 كيكيؾ: لك ريص ).  ك     كلر قلر ممكف مف ال م  امت طعمف حيل 
 .(2009،93)الطعئي كال لعلم: :ل لو ن عط منهع الإلكتركنيكنمتطي  للراج  بميع التمكيؽ 

اختمػػػعل اليػػػركع  خمػػػلأ الإنترنػػػ  فػػػي التمػػػكيؽ يتػػػيت لهػػػع خػػػرض منت عتهػػػع ك ػػػلمعتهع فػػػي  لفَّ  -  
ػػ ،كلكف ان طػػعع طيمػػع مػػعخع  اليػػكـ كطيمػػع  يػػعـ المػػنع ،م تمػػؼ  نحػػع  ال ػػعلـ ع يػػكفر لهػػ ك ممَّ

 .لضعفع لللأ كصكلهع لللأ المزيل مف الزلعئف ،اليركع  فرصع  كلر ل ني اررلعي
ع خمػػػلأ الإلكتركنيػػل  ت ػػػل خمميػػع لخػػلال كصػػيعنع مكاقػػػ  الت ػػعرو  ،ت فػػيض مصػػعريؼ اليػػركع  -  

تتحتػػعج اليػػركع  للػػلأ ك  الكيػ   كثػػر اقتصػػعليع مػػف لنػػع   مػػكاؽ الت زئػػع  ك صػػيعنع المكعتػػ 
 ك تركيػ  ت هيػزا  لعبظػع الػثمف تمػت لـ فػي  لمػع  ،الإنفػعؽ الكليػر خمػلأ ارمػكر التركي يػع

مػت لاـ خػلل كليػر مػف المػكظفيف لم يػعـ ل مميػػع  تلػلك بنػعؾ حع ػع فػي اليػركع ت كت ،الزلػعئف
ل  تك ل قكاخل ليعنع  خملأ الإنترن  تحتفظ لتعري  خمميع  اللي  في  ،ال رل كارخمعؿ اليلكيع
 .اليركع ك ممع  الزلعئف

 ،الحػػلكل كي لػر ،الممػعفع  الإلكتركنػيعؿ مػ  اليػركع  كالزلػعئف ل  يطػػكم التمػكيؽ تكاصػؿ ف َّػ -ج 
ػ لميػػركع   كيػػكفر  يضػػعن فرصػػع  يػػلو ،علػػع لتلػػعلؿ الم مكمػػع  مػػ  اليػػركع  َّ ع يػػكفر طري ػػع فممَّ

فيمػػع يػػلخلأ  (ل مػتفعلو مػػف اللضػػعئ  كال ػػلمع  الم لمػػع مػف اليػػركع  ار ػػرل ) م المػػكرليف
 .ع مف ارخمعؿ لللأ ارخمعؿالإلكتركنيالت عرو 
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 : الإلكترونيأىداف التسويق  2.7.1.2
ع الإلكتركنيػيم لأ كؿ الممكقيف مف منظمػع   خمػعؿ ك فػرال للػلأ ال يػعـ لػعل هكل التمػكي يع 

 :لتح يؽ اربلاؼ ارمعميع التعليع
 .تحميف الصكرو ال بنيع لميركع للل الزلعئف -1
 .اللحل خف زلعئف  لل -2
 .ت فيض التكعليؼ -3
 .تحميف ال نعيع لعلزلعئف مف   ؿ ت ليـ ال لمع  المنعملع لهـ -4
 .(135، 2012 )الطكيؿ ك  ركف:.فرص تمكي يع  ليلولي عل  -5
 .تح يؽ ميزو تنعفميع -6
 .تح يؽ المرخع في  لا  ارخمعؿ -7
 .زيعلو م لؿ الكصكؿ لللأ الممتهمكيف -8
 .ال يعـ ل مميع اللي  كاليرا  -9
 .ت ليـ قيمع  ليلو كفعئلو ح ي يع لمممتهمكيف -10
 .للارو خ قع الزلكف -11
 .مع يامؿ مف مم  ك لمع  ك  ،يتكق  محعكلع مكا هع كتح يؽ مع -12
 .التركيص لممنت ع  -13
 .(2012،88 :)الصميلخي كيكمؼ.ع تكزي  المنت  -14

 :وسمبياتو الإلكترونيمميزات التسويق  7.1.2

 :ىي الإلكترونيىم مميزات التسويق أ 1.7.1.2
الفرصػػع لإ ػػػرا  م عرنػػع رمػػػ عر المنت ػػع  قلػػػؿ يػػرا بع ليػػػكؿ  الإلكتركنػػػييمػػمت التمػػكيؽ  -1

 . فضؿ ك مرع
 عن كمػػع يػػكفر تنكخػػ ،مػػعخع 24الزلػػعئف خمػػلأ التمػػكؽ خمػػلأ مػػلل  الإلكتركنػػييمػػعخل التمػػكيؽ  -2

 .مف المنت ع   ك المعركع  ان كلير 
خلػػر اتنترنػػ  خمػلأ التغمػػ  خمػػلأ الحػكا ز ال غرافيػػع ل  يمكػػف  الإلكتركنػييمػعخل التمػػكيؽ  -3

 .لمزلعئف م رفع المتعي في ارمكاؽ مف منت ع  ك لمع  خملأ ممتكل ال علـ



29 

خلػػػر اتنترنػػػ  الزلػػػعئف الػػػ يف ت يتػػػكافر لػػػليهـ الكقػػػ  الكػػػػعفي  الإلكتركنػػػييمػػػعخل التمػػػكيؽ  -4
 .ير لكف مف منت ع  لامرع ك مهؿ كميمع لمتمكؽ في الكصكؿ لللأ مع

ؽ خلػػر يػلكع اتنترنػػ  ل  ت فػض التكػػعليؼ ك لػؾ خػػلـ ر ػص  مػػ عر المنت ػع  التػػي تمػكَّ  -5
 .الحع ع لللأ المتع ر لمتفعخؿ م هع

بػػػ ك الميػػزا   بػػػتـ ر ػػػعؿ التمػػكيؽ مػػػف تنيػػػيط يػػلكع  الم مكمػػػع  المت لمػػػع  كفػػي ضػػػك 
لػػ  المنظمػػع  للػػلأ التركيػػز خمػػػلأ كلعلتػػعلي تحكَّ  ،علػػعلعتختمػػعل خميهػػع فػػي ال مميػػع  التمػػكي يع الف َّ 

خمػلأ  فضػؿ ك ػػ  ممكػف مػف  ػػ ؿ  النػكاحي الفنيػع المرتلطػع لعليػػلكع كػي يػتـ امػػت لامهع تمػكي يعن 
ل ا ف ل  ،نتيرو في كعفع  نحع  ال علـ التي ت لـ م ييف المنت ع  لم ييف الزلعئفاليلكع  الم تؼ 

 ؛ل   صلح  تمثؿ كميمع     كليم  كميمع لف  ،تكم  تلني اتنترن  ككميمع مهمع لمممكقيف
 .هع تمت لـ فيهع كعفع ارلكا  لمكصكؿ لللأ الزلكفرنَّ 

ف  ن ػػػت الطػػػرؽ التمػػػكي يع خمػػػلأ الإطػػػ ؽ ي ػػػل مػػػ الإلكتركنػػػيـ فعلتمػػػكيؽ لمػػػع ت ػػػلَّ  اتمػػػعقعن 
هػع تصػؿ للػلأ الزلػكف ملعيػرو لكف الم ػك  للػلأ رنَّ  ،ك كثربع فعخميع كتػاثيران ك مػرخهع فػي نفػس الكقػ 

هػػػػع تضػػػػمف كصػػػػكؿ الرمػػػػعلع اللخعئيػػػػع للػػػػلأ  كلػػػػر خػػػػلل ممكػػػػف مػػػػف الزلػػػػػعئف كمػػػػع  نَّ  ،طػػػػرؽ ثعنكيػػػػع
 .(245، 244 ،2014:ال ر  رم كال زاكم) .الممت لميف مف قلؿ المنظمع

 :وىي الإلكترونيا سمبيات التسويق أم   2.7.1.2
 .كملل ت لؿ ل ض اللكؿ لمع تظهرك يلكع اتنترن  ،الممعئؿ ات تمعخيع -1
 .كخلـ لمكعنيع متعل ت  مف قلؿ الزلعئف ،التطكر التكنكلك ي المري  -2
 .الإلكتركنيال كامؿ الليئيع ك ثربع الملعير خملأ خمميع  التمكيؽ  -3
 .(2009،33:ارمطؿ).الممعئؿ ال عنكنيع كالإلاريع ،ارمنيع كال صكصيعالميعمع   -4

 .الإلكترونيفاعمية التسويق  8.1.2
يتػػكفر  ينلغػي  ف   ،علػػعكتكػكف خمميػػع نع حػع كف َّ  ،الإلكتركنػػيحتػلأ تػن ت خمميػػع التمػكيؽ 

 :فيهع خلل مف ال نعصر منهع

 :تحقيق المنفعة لمزبون -1
منف ػع كعفيػع ككاضػػحع مػف طػػري المنتػكج )مػػم ع  ك  ينلغػي  ف تمػ لأ الم ممػػع للػلأ ت ػػليـ

ل  يترتػػ  خمػػلأ ممػػػتكل بػػ ك المنف ػػػع قػػرار ال ميػػؿ لتكػػػرار  ك خػػلـ تكػػػرار  ،خلػػر اتنترنػػػ  ( لمػػع
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 مي  ال لمع  الت زيزيع التي  الإلكتركنيف محتكل المكق  يتضمَّ  كل لؾ ينلغي  ف   ،خمميع اليرا 
تم لأ الم ممع لللأ التميز مف   ؿ ت ليـ منعف  فريلو كمميزو لللأ  ك ف   ،تمت ي  لر لع  الزلكف

 .هعئخم 

 :ةالإلكترونيتحقيق التكامل مع جميع أنشطة الأعمال  -2
كل يػػع  نيػػػطع  الإلكتركنػػيتمػػ لأ الم ممػػع للػػلأ تح يػػؽ التكعمػػؿ لػػيف التمػػكيؽ  ينلغػػي  ف  

احػػػؿ خمميػػػع التمػػػكيؽ ع لحيػػػل تػػػن كس بػػػ ك ارنيػػػطع فػػػي كػػػؿ مرحمػػػع مػػػف مر الإلكتركنيػػػارخمػػعؿ 
ت ػػرم كتػػتـ خمميػػع الليػػ  لن ػػعي ل ا لػػـ يكػػف بنػػعؾ  يمكػػف  ف   خمػػلأ مػػليؿ المثػػعؿ تك  ،الإلكتركنػػي

 .كا  ا لػػػػػػـ تتػػػػػػكفر نظػػػػػػـ  مػػػػػػف كحمعيػػػػػػع فعخمػػػػػػػع ،تفعخػػػػػػؿ كتكعمػػػػػػؿ مػػػػػػ  نظػػػػػػـ الػػػػػػلف  خلػػػػػػر اتنترنػػػػػػ 
 .(81، 2015:منعؿ)

 :في صورة فاعمة الإلكترونيالقدرة عمى عرض محتويات وخدمات المتجر  -3
لصػػػكرو ت ئػػػـ  ،ينلغػػي خػػػرض محتكيػػػع  المت ػػر ك لمعتػػػ  الم تمفػػػع ضػػػمف مكقػػ  الكيػػػ 

كيككف لصكرو م تمفع خف ارمعلي  الممت لمع فػي ميػلاف  ،عالإلكتركنيالطلي ع ال ليلو لوخمعؿ 
لتػػي اتنترنػ  لػػ  طعل ػ  ال ػػعص كمكاصػفعت  ا لعمػػت لاـ الإلكتركنػيفعلتمػػكيؽ  ،ارخمػعؿ الت ميليػع

كبنعؾ ل ض الم ممع  تم ا لللأ امتنمعخ ارمعلي  الت ميليع كن مهع  ،تميزك خف التمكيؽ الت ميلم
 .كب ا يكق هع في بفكا  ن عط ض ؼ مت للو ،كتلنيهع في  نيطتهع التمكي يع خلر اتنترن 

 :الإلكترونيالابتكاري لموقع المتجر و  البناء البسيط -4
ؿ خمػػػػلأ الزلػػػػكف خمميػػػػع لصػػػػكرو لمػػػػيطع كالتكعريػػػػ  تمػػػػه    الإلكتركنػػػػيينلغػػػػي لنػػػػع  المت ػػػػر 

  كتح يؽ ب ا ارمػر يتطمَّػ ،الحصكؿ خملأ الليعنع  كالم مكمع  كا  را  خمميع  التلعلؿ كالتفعخؿ
 :تح يؽ التكافؽ ليف ث ثع خنعصر مترالطع كبي

خملأ  خرض كتكفير ال لر الكعفي كال زـ مف الم مكمع  م  ات تصعر قلر الإمكعف حفعظعن  - 
 .لممرخع كق  الزلكف كتح ي عن 

 .تكفير الم مكمع  اللقي ع التي يلحل خنهع الزلكف حصران  - 
 .(79، 2009 :يطيلع).تح يؽ التنظيـ ال يل لصفحع  مكق  الكي  -ج
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 .وأنواعو الإلكترونيمستويات التسويق  9.1.2
 .الإلكترونيمستويات التسويق  1.9.1.2

ك ا فعئػػلو كاق يػػػع  ،مت ػػػع ح ي يػػع الإلكتركنػػيت  ػػػؿ امػػت لاـ التمػػكيؽ   بػػـ ميػػزو يمكػػف  ف  
حيػل يمكػف لمممػتهمؾ  ،فػي الت ػعم   الت عريػع تكمػف فػي التفعخميػع التػي يػتـ التركيػز خميهػع لائمػعن 

كلعلتػعلي م رفػػع كػؿ منهمػػع ل  ػػر  ،لعلتفعخػػؿ مػ  الم ممػػع كرلػط خ قػػع  ث ػع متلعللػػع الإلكتركنػي
 عالإلكتركنيػمػ  الم ممػع   الإلكتركنػي ػت ؼ ممػتكيع  ت عمػؿ الممػتهمؾ كحمػ  ا ،م رفػع  يػلو

 :خلر مكق هع في اتنترن  ن ل ث ل ممتكيع  تفعخميع كبي
 لل  ي  ،ي كـ الممت لـ لعمت راض مري  لممكق  فيتصفت الصفحع  كي ر بع ف ط :زيعرو المكق  - 

بلفػ  الحصػكؿ خمػلأ  كلػر خػلل مػف الػزكار لمكقػ   ، لمط ممتكل لت ليـ الم مكمػع  كالليعنػع 
 .الم ممع

 متل عن  ،يزكر المكق  زلكف محتمؿ فيلل  لعلن ر خملأ ارزرار كاللحل خف الم مكمع  :الفعخميع - 
كيهػػلؼ للػلأ   ػػؿ الزائػػر  ،ل  يهػػتـ بػ ا الممػػتكل لػػعلمنتص كالم ممػع كال لمػػع ،م ػعؿ ابتمعمػػ 

 .يتكقؼ لتم ف  كثر في تصفت المكق 
يمكػػف لمتصػػػفت المكقػػ  تػػػرؾ ليعنػػع  كم مكمػػع  تهػػػـ الم ممػػع خػػػف طريػػؽ اللريػػػل  :التفعخميػػع -ج

تلعلؿ  ،ل را  محعلثع  ،تم يؿ طملع  اليرا  ،كعلم حظع  حكؿ صفحع المكق  الإلكتركني
رمػعؿ الرمػعئؿ ػاليػي  الػ م يتطمَّػ ،كا  تحتػكم خمػػلأ ك  ،ط المتصػفحيف  لي ػعل كا هػع  يػلو تني  

مكعنيػػػع التزكيػػػل  ،صػػػفحع   ا  نصػػكص كاضػػػحع ك  الػػع ،مثيػػػرو ميػػعبل كصػػػكر كحركػػع  كا 
ككػػ لؾ مػػ   ،لمكعنيػػع التحػعكر فيمػػع لػػيف المتصػػفحيف ،لم ػعت  كحػػكارا  كامػػتط خع  تهمهػػـ

يهػػلؼ بػػػ ا  ،كتمػػػهيؿ خمميػػع اتيػػػتراؾ كاللحػػل مػػػف  ػػ ؿ المكقػػػ  ،ال ػػعئميف خمػػػلأ الم ممػػع
قعمع نكع مف ال   ،الممتكل لللأ خ ل صف ع  اللي   .(81، 80، 2009:يطيلع).قع م  الزلعئفكا 

 .الإلكترونيمستويات التسويق  2.9.1.2
  يمكػػػف تصػػنيؼ التمػػكيؽ الػػ م تمعرمػػػ  لانَّػػ ،(كػػكتمر)يػػرل ل ػػض ال لػػرا  فػػػي التمػػكيؽ 

 :ع ثع  نكاع رئيمالم ممع  لللأ ث
كبك مرتلط  لكظعئؼ التمػكيؽ الت ميليػع كػػتصميـ كتنفيػ  المػزيص التمػكي ي  :التمكيؽ ال عر ي - 

 .(التركيص .التكزي  .الم ر .المنتص)
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  تتل   كبك مرتلط  لعل عمميف لا ؿ الم ممع حيل ي   خملأ الم ممع  ف   :التمكيؽ اللا مي - 
ال ػػعمميف لم مػػؿ  كلخػػـ ،علػػع لتػػلري  ال ػػعمميف كتحفيػػزبـ ل تصػػعؿ ال يػػل لػػعل م  ميعمػػع  ف َّ 

ػ فكؿ فرل في الم ممع ي    ف   ،كفريؽ يم لأ لإرضع  حع ع  كر لع  ال م     يككف مك َّ
 .في خمم  لعل م  

ت تمػل ليػػكؿ  ،مػع لم مػػ  كبػك مػػرتلط لفكػرو  ػػكلو ال ػلمع  كالمػػم  الم لَّ  :التمػكيؽ التفػػعخمي -ج
 .(12، 2015: ال ليمي) .ؼ خملأ ال كلو كال  قع ليف اللعئ  كالميترم معمي كمكثَّ 

 .الإلكترونيأساليب تطبيق التسويق  10.1.2
 :كعلتعلي الإلكتركنيبنعؾ  ممكلعف لتطليؽ التمكيؽ 

خػف طريػػؽ  مػ  الم مكمػػع  خػف المػػم  كال ػلمع  كال يػػعـ ل مميػع اليػػرا   الإلكتركنػػيالتمػكيؽ  - 
 .كاللف  خف طريؽ اتنترن 

خػف طريػؽ  مػػ  م مكمػع  م تمفػع خػف المػػم  خلػر اتنترنػ  ثػـ ال يػػعـ  الإلكتركنػيالتمػكيؽ  - 
ل مميػػػع اليػػػرا  مػػػف ارمػػػعكف ار ػػػرل لمتمػػػػكيؽ الت ميػػػلم مثػػػؿ المحػػػ   الت عريػػػع  ك المػػػػكلر 

 .(52، 2013 )ف ي :.معرك  ك يربع

 .الإلكترونيلمتسويق   Arthurنموذج  11.1.2
كتتككف ب ك اللكرو مف  رل  مراحػؿ  ،الإلكتركنينمك  عن ي لر خف لكرو التمكيؽ  رثر ـ قلَّ 
 : معميع بي

كي ػػرم تحليػػل  ،فػػي بػػ ك المرحمػػع ي ػػرم تحليػػل حع ػػع  كر لػػع  الممػػتهمؾ :عــدادلإمرحمــة ا -1
كمػف   ػؿ الن ػػعي  ،كمػع ي ػػرم تحليػل طلي ػع المنعفمػػع ،ارمػكاؽ الممػتهلفع الم ليػػع كال  الػع

كلهػ ا الغػرض قػل  ،الليعنػع  كالم مكمػع  ال زمػع  ارمػر مػرخع الحصػكؿ خمػلأ في  لؾ يتطمَّ 
 ،لعمت لاـ منهص لحػكل التمػكيؽ تم ا المنظمع لللأ  م  الليعنع  كالم مكمع  خلر اتنترن 

كمػع  ،صع فػي لحػكل التمػكيؽ ال عممػع خمػلأ اتنترنػ كخف طريؽ اتمت عنع لعلمراكز المت ص   
 .اـ الكمعئؿ كارلكا  الت ميليعمع لللأ  م  الليعنع  كالم مكمع  لعمت لتم ا المنظَّ 

الػع كطلي ػع المنعفمػػع التحليػل الػلقيؽ لحع ػع  كر لػع  الممػػتهمؾ كح ػـ ارمػكاؽ ال  َّ  فَّ ل
 .التػي تح ػػؽ  بػلاؼ بػػ ك المنظمػػع ،يمػعخل المنظمػػع فػي طػػري المنت ػع  الم ئمػػع خلػر اتنترنػػ 

 .(75 ،2015)منعؿ:
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فػػػي بػػػػ ك المرحمػػػػع تح ػػػؽ المنظمػػػػع خمميػػػع اتتصػػػػعؿ مػػػ  الزلػػػػكف لت ريفػػػػ   :مرحمــــة الاتصــــال -2
 .ع خلر اتنترن الإلكتركنيالمكؽ  فيلعلمنت ع  ال ليلو التي ي رم طرحهع 

 :كتتككف ب ك المرحمع مف  رل  مراحؿ فرخيع
ك بػـ بػ ك ارلكا   ،لو ل ػ   انتلػعك الزلػكفي رم امت لاـ كمعئؿ مت ػل    :مرحمع     اتنتلعك - 

 .الإلكتركنياريرطع الإخ نيع كرمعئؿ اللريل  :كالكمعئؿ
فػي بػ ك المرحمػع ي ػرم تػكفير الليعنػع  كالم مكمػع  التػي  :مرحمع تكفير الم مكمع  ال زمػع - 

 .كالتي تمعخلك خملأ لنع  ر م  عص حكؿ ب ا المنتكج ال ليل ،يحتع هع الزلكف
 ،المرحمػػع ي ػػرم التركيػػز خمػػلأ لثػػػعرو الر لػػع فػػي نفػػس الزلػػػكف فػػي بػػػ ك :مرحمػػع لثػػعرو الر لػػع -ج

 ،تكػػػكف خمميػػػع ال ػػػرض كالت ػػػليـ خمميػػػع فعخمػػػػع كحتػػػلأ تػػػن ت خمميػػػع لثػػػعرو الر لػػػع ينلغػػػي  ف  
 .لوؿ امت لاـ تكنكلك يع الكمعئط المت ل   كيفضَّ 

ن  لعلمنتكج مع لممراحؿ المعل ع فعلزلكف ل ا اقتكمحص    :()مثؿ اليرا  :مرحمع الف ؿ كالتصرؼ -ل
 .  يت   الف ؿ اليرائينَّ االمطركي خلر الإنترن  ف

 ،بػػ ك المرحمػػع خػػػف خمميػػع التلػػػعلؿ التػػي ت ػػرم لػػػيف اللػػعئ  كالميػػػترم ت ل  ػػػر :مرحمــة التبـــادل -3
كالميػترم يػػلف   ،فعلمنظمػع تػكفر المنت ػع  المطمكلػع لعلكميػع  المطمكلػع فػي الكقػ  المنعمػ 

ك بػػػػـ بػػػػػ ك ارمػػػػعلي  الػػػػػلف  لعمػػػػت لاـ اللطعقػػػػػع   ،الػػػػػلف ل  مػػػػعلي  كتت ػػػػػلَّ  ،الػػػػثمف المطمػػػػك 
 .(136،137 ، 2007 :) لك فعرو.اتئتمعنيع خلر اتنترن 

لػػؿ مػف الضػػركرم  ،مػػع لػي را  خمميػػع الليػ تكتفػي المنظَّ  ينلغػػي  ف ت :بعــد البيــع مرحمـة مــا -4
كامػت طع  ت ؼ خنػل كمػ   فعل مميع التمكي يع ت الميترلالمحعفظع خملأ خ قع  فعخمع م  

تمػت لـ المنظمػع كػؿ الكمػعئؿ  كينلغػي  ف   ،لػؿ تلػل مػف اتحتفػعظ لهػ ت  الزلػعئف ،زلػعئف  ػلل
 .(2010،62 :صلرو):كمف ب ك الكمعئؿ ،ع التي تحعفظ خملأ ب ت  الزلعئفالإلكتركني

 . لمع  اللخـ كالتحليل - 
 .الم تم ع  اتفتراضيع ك رؼ المحعلثع - 
 .المتكرروتكفير قعئمع ارمئمع  -ج
 .كتزكيػػػػػػػػػل الميػػػػػػػػترم لكػػػػػػػػػؿ  ليػػػػػػػػل حػػػػػػػػػكؿ المنتػػػػػػػػػكج الإلكتركنػػػػػػػػػيالتكاصػػػػػػػػؿ خلػػػػػػػػػر اللريػػػػػػػػل  -ل

 .(2012،114 :) لكفعرو
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 .الإلكترونيآرثر لمتســـــــــــويق  نموذج (2ـكل رقم )ــالشـ

 .(39 ،2018 :لميع)

 .الإلكترونيمتطمبات التسويق  12.1.2
ل لؾ تلل مف  ،لكتركنيع يك ل تمكيؽ للكتركني ل  كمعئؿ    تثمع ح ي ع منط يع بي  نَّ 
كالمتطملع  الكا   تكافربع  ،الإلكتركنيؿ لعلليئع ال عمع لمتمكيؽ لرامع ال عن  التكنكلك ي المتمث   

 (21، 2016 )الصلعغ:.الإلكتركنيكال زمع لمتمكيؽ 

 :متطمبات البنية التحتية :أولاً 
 .حعملع   ليع متطكرو فعئ ع المرخع كلام عر زبيلو -1
 .تكفر  طكط الهكاتؼ -2
 .ر مزكلم  لمع اتنترن  كلام عر منعملعتكف -3

 :متطمبات النشاط التسويقي :ثانياً 
 .م ممع   خمعؿ قعلرو خملأ الت عمؿ كاتتصعؿ ليلكع اتنترن  :اللعئ  -1
 .كتحمؿ خ مع ت عريع مميزو ،مم ع  ا   كلو خعليع تحمؿ ككل رقمي خعلمي :الميترم -2

 

 عدادلإمراحل ا

 حاجات -

 والرغبات

 السوق -

 المستيدف

 

 طبيعة -

 المنافسة 

 
 

    

 اتنتلعك

 

 

 مرحمة ما بعد البيع

 كيؼ الزلكف -
المحعفظػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػع  -

خمػػػػػػػػػػلأ خ قػػػػػػػػػػػع  
 م  الزلكففعخمع 

امػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػت لاـ  -
الكمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػعئؿ 
ع الإلكتركنيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ

 الم تمفع

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 مرحمة

 الاتصال

تكفير 

 الم مكمع 

 لثعرو 

 الر لع

رلو الف ؿ  

 كالتصريؼ

 

 

 مرحمة التبادل

بين البائع 
 والمشتري
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 .الإلكتركنيكميطع لمت عمؿ في المكؽ  :الكميط -3

 :متطمبات بيئة العمل :ثالثاً 
 . معلي  كطرؽ ال مؿ تطكير -1
 .تكافر ليئع قعنكنيع كتيري يع م ئمع -2
 .نير الكخي كالإلراؾ كتنميع ال لرا  الليريع -3
 .تطكير النظـ المصرفيع -4
 .(22، 2016 :)الصلعغ .عالإلكتركنيالمريع كارمعف في الم عم    -5

 :الإلكترونيفرص التسويق  13.1.2

 :الإلكترونيفرص التسويق  1.13.1.2
فػػي الكقػػػ  الحعضػػر ت ػػػكـ م ظػػـ  المنظمػػػع  لتك يػػ   نيػػػطتهع التمػػكي يع نحػػػك التمػػػكيؽ 

مكعنعت  ال عليع الإلكتركنيلهلؼ اتمتفعلو مف  صعئص كمزايع التمكيؽ  ؛الإلكتركني  .كا 
الرفعبيػػػع مزيػػل مػػػف الليئػػػع تمػػكي يع متطػػػكرو تح ػػؽ لمزلػػػعئف   ك ػػل الإلكتركنػػػيالتمػػكيؽ  لفَّ 

يػػلعخهع لعليػػكؿ الػ م ييػػ ر بػػ ا الزلػػكف لعلرضػػع  كالمت ػع فػػي اللحػػل خػػف احتيع ػعتهـ كر لػػعتهـ كا 
 .التعـ خف ب ك المنت ع 

لكػؿ مػف المنظمػع  كالزلػعئف فػي  الإلكتركنػيكبنعؾ فرص كمنعف  خليػلو يح  هػع التمػكيؽ 
 :يمي كمف  بمهع مع ،ظؿ ال كلمع كليئع ارخمعؿ المتغيرو

 .الوصول إلى الأسواق العالمية إمكانية -1
يػػػ لم للػػلأ تكمػػي  ارمػػكاؽ كزيػػعلو الحصػػػع  الإلكتركنػػيالتمػػكيؽ  و لرامػػع   فَّ ل  خػػلَّ  كَّػػ

ف الزلػعئف يمك  ػ الإلكتركنيالتمكيؽ  كمع  فَّ  ،المكقيع لممنظمع  لمل  اتنتيعر ال علمي )ال كلمػػع(
كخمػػؿ ل ػػرا  م عرنػػع  لػػيف منت ػػع  لػع ت ؼ مػػكاق هـ ال غرافيػػع مػػف الحصػػكؿ خمػػلأ احتيع ػعتهـ 

 .ت ي ترؼ لعلحلكل ال غرافيع الإلكتركنيالتمكيؽ  حيل  فَّ  ،لوالمنظمع  الم تمفع كالمت ل   

 .ورغباتيم تقديم المنتجات وفقاً لحاجات الزبائن -2
ي يػػػػػكفر لمممػػػػػكقيف فػػػػػػرص لتكييػػػػػؼ منت ػػػػػعتهـ لعليػػػػػكؿ الػػػػػ م يمػػػػػػػػػل    الإلكتركنػػػػػيالتمػػػػػكيؽ 
ح  ػ   الإلكتركنػيالطعقع  اتتصػعليع كالتفعخميػع لمتمػكيؽ  فَّ  حيل  ،  للكتركنيعن احتيع ع  ال م 
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ككم  رضعبـ خف ب ك المنت ع   ،قفزو نكخيع في كمعئؿ ك معلي  ليلعع حع ع  كر لع  الزلعئف
 .مع لهـالم لَّ 

 .التغذية الراجعة -3
متغيػػرا  التػػي ملممنظمػػع  كػػي تمػت ي  ل الإلكتركنػيبنػعؾ فػػرص كليػرو يكفربػػع التمػػكيؽ 

ػػػ ،لؾ التغيػػػرا  التػػي تحػػلل فػػػي الليئػػع الت نيػػعككػػ  ،تحػػلل لعرمػػكاؽ ع يح ػػؽ لمػػص  احتيع ػػػع  ممَّ
 ،لعل مميػع المرنػع لتطػكير المنت ػع  لأمػع يمػمَّ ك لػؾ مػف  ػ ؿ  ،الزلعئف م  التطكرا  التكنكلك يع

 .الإلكتركنيلمكؽ لكامطع الآليع  التفعخميع لمتمكيؽ اكب ك ال مميع ت تمل خملأ لرامع كامتي عر 

 .تخفيض التكاليف واستخدام التسعير المرن -4
تكػكف ف ػػط امػت علع مػري ع لحعلػػع  التمػ ير ت امػتراتي يع  الإلكتركنػػيفػي ظػؿ التمػكيؽ 

 ير مفهػكـ التمػ حيل  فَّ  ،لؿ تا   ل يف اتختلعر ال كامؿ كالمتغيرا  اللا ميع كال عر يع ،المكؽ
ف الميػترم مػف تتكفر ت نيػع  تمك  ػ ل  ،الإلكتركنيالمرف تككف تطلي عت  مف   ؿ  ليع  التمكيؽ 

 .(2010،46،47 :صلرو).اللحل كال ثكر خملأ  فضؿ ارم عر المتكفرو

 :الإلكترونيتحديات التسويق  2.13.1.2
كلكنػ   يضػعن يفػػرض ال ليػل مػف التحػػليع   ،ال ليػل مػف الفػػرص الإلكتركنػػييػكفر التمػكيؽ 

 :الآتي التي تتمثؿ في
كي لػػر بػػ ا التحػػلم خػػف يػػ كر الممػػتهمكيف لػػعل كؼ مػػف ال ػػرائـ التػػي تحػػلل خلػػػر  :مػػعفالآ -1

 .كامت لامهع في ار راض الميركخع كمنهع مرقع  رقعـ لطعقتهـ اتئتمعنيع ،اتنترن 
حيػػل ييػػػ ر الممػػػتهمؾ  ،يتمثػػؿ فػػػي الحفػػػعظ خمػػلأ ال صكصػػػيع لمممػػػتهمكيف :تحػػلم    قػػػي -2

 .كامت لامهع ر راض ت عريع مثؿ لي هع ل  ريف ،  م مكمعت  الي صيعلعل كؼ مف تمر  
نظران لتكا ل م ييف مف المكاق  حيل ي ل ال عمميف لنيعط التمكيؽ  :رتلعؾ ممت لـ اتنترن ا -3

 .لممكاق  التي ت ص ص كلع في     انتلعك الممت لميف 
فػػي الػػلكؿ  الإلكتركنػػيلضػعفع للػػلأ  لػػؾ ل ػػض التحػليع  التػػي ت تػػرض تطليػػؽ التمػكيؽ 

 :النعميع كبي
 .محلكليع امت لاـ اللطعقع اتئتمعنيع في ب ك اللكؿ - 
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كال م يمثؿ حع زان ي رقؿ التمكيؽ  ،الإلكتركنياتفت عر لللأ الكخي لكيفيع  بميع التمكيؽ  - 
 .خلر اتنترن 

 .(136، 2009،135 : حمل) .خلـ تكافر اللنيع ارمعميع المميمع في ب ك اللكؿ -ج
م مكخػع مػف التحػليع  المرتلطػع لعلمغػع  الإلكتركنػيتكا   ال عمميف لعلتمكيؽ  :تحليع  ث عفيع -4

لػ ا ظهػر  الحع ػع  ،عالإلكتركنيػكالتي ت يؽ التفعخؿ ليف كثيػر مػف ال مػ   كالمكاقػ   ،كالث عفع
ل ن مع نكخيع في تر مع النصكص لللأ لغع  م تمفع يفهمهع احلللتطكير لرم يع  مف يانهع 

نحػػػك  تكػػػكف خعئ ػػػعن  لحيػػػل ت ،مػػػ  مراخػػػعو ال كائػػػؽ الث عفيػػػع كال ػػػعلا  كالت عليػػػل كال ػػػيـ ،ال مػػ  
 .امت لاـ المكاق  الت عريع

قلؿ امت لام  كتكمفع كا تلعرا   الإلكتركنيتتمثؿ لعت تلعرا  ال زمع لممكق   :تحليع  ت نيع -5
ػػػع م كقػػػع  امػػػػت لاـ  ،التصػػػميـ كلنػػػع  المحتػػػكل كارلػػػكاف كالمكمػػػي لأ المصػػػعحلع لممكقػػػ  ك يضن
كخػلـ تػكافر اللنيػع  ،للػ  ...الصكر كالك ـ مف حيل لر ع ن ػع  الصػك  كممػتكل الضكضػع 

كتػػػػكفر يػػػػلكع  اتنترنػػػػ  كاللرم يػػػػع   ، مكمػػػػع  فػػػػي ل ػػػػض الػػػػلكؿارمعمػػػيع لتكنكلك يػػػػع الم
 .الإلكتركنيع ي يؽ تطلي ع  التمكيؽ المتطكرو كاتتصعؿ لمرخع  خعليع ممَّ 

 ،مػػػ  ال لػػرا  ات تمعخيػػع لمتمػػػكؽ الإلكتركنػػينتي ػػع ت ػػػعرض التمػػكيؽ  :تحػػليع  ا تمعخيػػع -6
ـ ات تمعخيػع كر لػتهـ لممػس كف التمػكيؽ الت ميػلم لمػل  ميػكلهفعلكثير مف اريػ عص يفضػم   

 (50، 2015 :)مميمعف. ك لمل  منف ع التمكؽ ات تمعخيع ،المنت ع 
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 .المقــدمة 1.2.2
ك كثربػػػع حمعمػػػيع كتػػػاثيرا لثػػػػكرو  ،ال طػػػعع المصػػػرفي مػػػف  بػػػـ ال طعخػػػػع  اتقتصػػػعليع لي ػػػ

حيػػػل امػػػت لم  اليػػػلكع  كرلطػػػ   ،اتتصػػعت  كالم مكمػػػع  التػػػي  مػػػهم  فػػػي ت لمػػػ  كازلبػػػعرك
الحكامػػي  مػػ  ل ضػػهع لتنميػػػع المصػػعرؼ لتطلي هػػع لػػػنظـ ت نيػػع خعليػػع مػػػف يػػانهع تلػػعلؿ الليعنػػػع  

زيػعلو خمػلأ  لػؾ  ،ع المتطػكروالإلكتركنيػللأ ال مؿ المصرفي اتختلػعرم ال ػعئـ خمػلأ الركػعئز لكصكت 
فعلمصػعرؼ خممػػ  كمعزالػ  ت مػػؿ خمػلأ تح يػػؽ  ػكلو خعليػػع لمنت عتهػع ك ػػلمعتهع  عصػع فػػي ظػػؿ 

 رفَّ  ،كال مػؿ خمػلأ تمليتهػع ،لػع  ال مػ  المنعفمع المتنعميع في ب ا ال طعع مػف  ػ ؿ تحليػل متطمَّ 
لو بي ثمف الل كؿ لللأ المكؽ كالتميز الػ م ت يح ػؽ لت مػف  ػ ؿ امػت ؾ بػ ك المصػعرؼ ال ك 

 .(2010،7)فضيمع:.تكنكلك يع متطكرو كيلكع  مري ع
للأ تيعل  ال لمع  المصرفيع كلمكغ   ملهع مرحمع لكفي ب ك الظركؼ كالتغيرا  لعلإضعفع 

فػػػػي  مػػػعلي  ت ػػػػليـ ال لمػػػع لػػػػعل كلو طػػػػكر مػػػري  تلمػػػع ييػػػػهلك ال ػػػعلـ مػػػػف خمميػػػع  كنظػػػػران  ،النضػػػص
ػػػػ ،المنعمػػػػلع فػػػػي  ميػػػػػ  م ػػػػعت  الحيػػػػػعو  تصػػػػػلت ظػػػػعبرو ال ػػػػػكلو لمضػػػػعمينهع  معمػػػػػعن  ع  لم رف  ممَّ
 .(2010،23قعمـ: )،ال عمع

 .مفيوم الجودة بشكل عام 2.2.2
بنػػػعؾ ال ليػػػػل مػػػف الت ريفػػػػع  لم ػػػكلو فعل ليػػػػل مػػػف النػػػػعس ت نػػػي ال ػػػػكلو لهػػػـ ارحمػػػػف  ك 

رلمع طػرؽ ال يػعس قػل تكػكف م تمفػع  م ي تمػؼ ال مػ   فػي  ،ئمع لمغرض ك اركثر م  ،ارفضؿ
، 2011 لػي:خ)الز ككيفيػع الحكػـ خميهػع  ،حع عتهـ كتكق عتهـ خنل اللحػل فػي نكخيػع ال لمػع المطمكلػع

402). 
 ي ك ػعل اليػ ،م ن ػيض الػرل ، صمهع مػف ال ػكل كال يػل :مفيوم الجودة من الناحية المغوية -

  عل ف ف في خمم  ك  ػكل  :كي عؿ ، تلأ لعل يل مف ال كؿ كالف ؿ ،ك  عللك  م صعر  يلا  كَّ 
 .ك عل خمم 

التػػي  Qualitasلػلأ الكممػع ال تينيػع ل  Qualityير ػػ  مفهػكـ ال ػكلوف :أمـا فـي الاصـطلاح -
 .(35، 2015 :كملع).اللقع كالإت عف ككعن  ت ني قليمعن  ،كلر ع ص لت  ي ت ني طلي ع الي

  اللػػعحثيف كالمفكػػريف لػػع ت ؼ ار  مفهػػكـ ال ػػكلو مػػف المفػػعبيـ التػػي تلعينػػ  حكلهػػع  لكي ػػ
ال كبر كاحل يتمثؿ  ل   فَّ  ،ب ا ات ت ؼ لـ يمتل لللأ  كبر المفهكـ لمع  فَّ  ،تك هعتهـ ك مفيعتهـ

 .لعلم ي لتح يؽ رضع ال ميؿ
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تصػػريف  بػػـ  ض للػػلأمػػف قطػػعع ارخمػػعؿ فا مػػ  مػػف ت ػػرَّ  ان ككػػكف بػػ ا المصػػطمت ممػػتمل
 .عل كلو تمثؿ ت نيع لضمعف ل ع  كامتمرار ميزو التنعفسف ،فك اتقتصعلي

ال ػكلو ت نػي لنتػعج مػم ع  ك ت ػليـ  لمػع لممػتكل خػعؿ مػف الكفػػع و  كبنػعؾ ر م   ػر يػرل  فَّ  -
ي عل صفع التمييز فيهع ،لم عييس مكضكخع لإنتعج المم ع كف عن   . ك ال لمع كا 

م لار ال معرو التي يمكف تفعليهع التي يمللهع المنتص ل ل تمميمهع هع ت لير خف كمع خرف  لانَّ  -
 .لمم تم 

 م ال لرو خملأ ت ػليـ  فضػؿ  لا  ك صػلؽ  ،هع ملل م ئمع المنتص ل مت لاـخرف  لانَّ  ك يضعن  -
 .(14،15، 2010 :الكر كي).صفع 

م مكخػع  :هػعلانَّ كخرفتهػع ال م يػع ارمريكيػع لضػلط ال ػكلو كالمنظمػع ارمريكيػع لضػلط ال ػكلو  -
 .لومػػف المزايػػع كال صػػعئص التػػػي تػػ ثر فػػي قػػػلرو ال لمػػع  ك المنػػتص خمػػػلأ تمليػػع حع ػػع  محػػػلَّ 

 .(114، 2019 )م يل:
 اللرامػع  كػػل ،ـ1993قػعـ ثعلػ  خلػل الػرحمف للريػس ككػ لؾ  مػػعؿ الػليف محمػل المرمػي خػعـ  -

 ػػػكلو ال لمػػػع بػػػي ت يػػيـ ال مػػػ   للر ػػػع التفػػػكؽ فػػي للارو ال لمػػػع لصػػػكرو يػػػعممع  ك  فيهػػع  فَّ 
 .كميع

 :ك لؾ مف   ؿ ارملع  التعليع ،الص كلع تكمف في قيعس  كلو ال لمع ك فَّ 
اللر ػع التػي ييػعرؾ لهػع ال مػ   فػي خمميػع  ال لمػع تػ لم )للػلأ صػ كلع رقعلػع المنظمػػع  -1

 .(خملأ  كلو ت ليـ ال لمع
كمػف خميػؿ لآ ػػر  ،و خلػعرو خػػف  لا  كلعلتػعلي ي تمػؼ ارلا  مػػف م ػلـ  لمػع لآ ػػرال ػكل -2

 (25، 2007 :تنتكش).مف كق  لآ ر ك يضعن 
 طمػؽ خميهػع لعلثمعنيػع  مػف ال ػػرف  )كقػل تطػكر مفهػكـ ال ػكلو خلػر مراحػؿ مت ػللو للػلأ  ف  

كي ػػل مفهػكـ ال ػكلو فػػي ال ػلمع   كثػر صػ كلع فػػي قيعمػ  مػف ال ػػكلو  ،ال يػريف لػعل كلو اليػعممع
كت يمكػػػف ن مهػػع  ك  زنهػػػع ل  يػػػتـ  ،ال ػػػلمع  ليمػػ   ا  طلي ػػػع معليػػع رفَّ  ؛فػػي المػػػم  المصػػن ع

 .كبي مري ع التمؼ كت يمكف لخعلو لي هع( ،الت عمؿ لهع ملعيرو م  الزلكف  ك ال ميؿ
مممكس الكالمنتص  ير  ،(ف المنتص المممكس )المم عكفي ضك   لؾ يمكف ل را  م عرنع لي

 :لعل لكؿ الآتي (ال لمع)
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 مقارنة بين المنتج الممموس )السمعة( والمنتج غير الممموس )الخدمة(( 1جدول )

 (الخدمة)المنتج الغير ممموس   (المنتج الممموس )السمعة   
 .قيعس ال كلو مهؿ  لان  -1
 . عبز لميرا  المنتص لائمعن  -2
 .ت زين يمكف  -3
 .يمكف لخعلو لي   -4
 .ت ليـ المنتص يملؽ نفع ك -5

 .قيعس ال كلو م  ل  لان  -1
 .مك كل قلؿ اليرا  المنتص  ير -2
 .ت يمكف ت زين  -3
 .ت يمكف لخعلو لي   -4
 .ت ليـ المنتص كنفع ك في  ف كاحل -5

.(170،171، 2018 :خلل الم يلم ل ك )   

 .الجودة في الإسلام 3.2.2
ككػػػعف الرائػػػل اركؿ كارخظػػػـ فػػػي  ،م تمػػ  قػػػكم كضػػ  الإمػػػ ـ ارمػػػس الصػػػحيحع للنػػػع 
كمػف بنػع نممػس التاكيػل خمػلأ ال ػكلو فػي الإمػ ـ  ،تمثيؿ ث عفع كمفعبيـ ال ػكلو فػي الحيػعو اليكميػع

ككعف  ،ف ل لل  الكثير مف الآيع  الكريمع كارحعليل النلكيع اليريفع خملأ ابتمعـ الإم ـ لعل كلو
 : لؾ مف   ؿ الملعل  التعليع

 .كاتلت عل خف الغش ،الإم ـ خملأ لت عف ال مؿ كالإ  ص في يحل  :لت عف ال مؿملل   -1
فعل مػؿ ال مػعخي لػركي  ، كل الإم ـ خملأ ضركرو الت عكف في مليؿ ال يػر :ملل  الت عكف -2

 .الفريؽ يح ؽ ال كلو
 ،ت ػع  ال ػرارا  كحػؿ الميػك  ايتـ  لؾ مف   ؿ التيعكر م  ارفرال فػي  :ملل  اليكرل -3

 .(35، 2016 :المحتم ).ميكرو تح ؽ خمؿ مت ف  ك  كلو خعليعفعل

 .مراحل تطور الجودة 4.2.2
تطػكر فػي ظػؿ ال كلمػع كازليػعل المنعفمػع كمراحػؿ تطػكر يتطػكر كمػعزاؿ يمفهػكـ ال ػكلو  لفَّ 

 .(17، 2011 )الطراكنع: :ال كلو كمع يمي
ل  كػعف التركيػز فيهػع  ،فػي ال ػرف التعمػ  خيػر للػلأ  كائػؿ ال ػرف ال يػريف :المرحمة الأولى

ككعن   لكا  ال يعس التفتيش لتميز المنت ع   ،خملأ المكاصفع  كال طكا  ال زمع لصن  المنتص
 .ال يلو خف الرليئع

مرحمػػػع ضػػػلط  لأمػػػف ال يػػػريف للػػلأ ال ممػػػينع  ال ػػػرف المعضػػػي كتمػػػم :المرحمـــة الثانيـــة
 .الفحػص المػعلم لممنت ػع  ككعف التركيز خملأ حع ع  ال ميؿ كتصميـ المنتص كخمميع  ،ال كلو
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كامتػػػل  مػػف ال ممػػػينع  للػػػلأ المػػػتينع  ال ػػػرف  (تاكيػػػل ال ػػػكلو)ي لمرحمػػػع تمػػمَّ  :المرحمـــة الثالثـــة
هع  ز  ت كليع للارو م ينع رنَّ ئكليم  مم ،كليع المنظمع لاكممهعئل   صلح  ال كلو مم ،ال يريف

ك صػلت تنمػػيؽ ال ػكلو لػػيف ارقمػعـ كالم مكخػػع  الم تمفػع خمػػلأ ر س  ،مػػعيت ػز  مػػف  طػط المنظَّ 
 .اركلكيع 

كركػز   ،كامتل  للػلأ كقتنػع الحػعلي ،متراتي يع لم كلوتلأ لعلإلارو اتممَّ :  المرحمة الرابعة
حيػػل صػػعر اتبتمػػعـ لػػعل كلو مػػف منظػػكر  ،بػ ك المرحمػػع خمػػلأ حع ػػع  ال ميػػؿ كر لعتػػ  المتكق ػػع

 .ف منظكر المنظمعكليس ف ط م ،ال ميؿ

 .أىداف الجودة 5.2.2
كلضمعف ا تصعر الكق  كالتكعليؼ  ، عف ال مؿ كرضع الزلعئفلتتهلؼ ال كلو لللأ تح يؽ 

كتحمػيف ال ػكلو لمحػل مػف ار طػع   ،مف   ؿ الم عيير التي تر   المنظمع في المحعفظع خميهع
 :كيمكف تصنيؼ  بلاؼ ال كلو لللأ  مس كبي ،كتطكير المنت ع 

 . كلو ال مميع  كتح يؽ الفعخميع فيهع - 
 .ف ارمكاؽ كالم تم ال كلو ال عر يع كبي تتضمَّ  - 
 . كلو ارلا  اللا مي -ج
 .ر خنهع لعلمهعرا  كال لرا  كالحكافز في ليئع ال مؿ لَّ ي كلو  لا  ال عمميف كالتي  -ل
 .(17،18، 2011 :الطراكنع).حع ع  ال م   ك يضعن  ، كلو تت مؽ لحع ع  المنعفمع -ق
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 الشكل التالي يبين أىداف الجودة:

 
 (43، 2017 :ار رس).(أىـــــــــــــــــــــداف الجـــــــــــودة3شكـــــل رقم )

 .أىمية الجودة 6.2.2
مػع  خمػػلأ ا ػػت ؼ  نيػػطتهع مػػتراتي يع كحيكيػع لعلنمػػلع لمممػػتهمؾ كالمنظَّ الم ػكلو  بميػػع 

مػػػتراتي يع المنعفمػػػع فػػػي ارمػػػػكاؽ تلعلنمػػػلع  مهمػػػػعن  ف  ػػػكلو المنػػػتص تم ػػػ  لكران ر لػػػؾ  ،ك ح عمهػػػع
 :يميفيمع كتن كس  بميع ال كلو  ،المحميع كالإقميميع كال علميع

 
 
 

 أىداف متعمقة بهداء

 العمميات 

 أىداف متعمقة بهداء 

 العاممين 

 أىداف متعمقة بهداء 
 المنتج

  أىداف متعمقة بالأداء

 الخارجي   

 

 أىداف الجودة
 

 

أىــــداف متعمقــــة بــــالأداء  

 الداخمي 
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 :مم ع المنظمع -1
فػػي ا كعنػػ   ،تكتمػ  المنظمػػع  يػػهرتهع مػػف المنت ػػع  التػي ت ػػلمهع ل م ئهػػع  ك ارمػػكاؽ

هرو كالمػم ع الطيلػع التػي تح ػؽ اليػ  كلو منت عتهع من فضع يمكنهع مف  ػ ؿ تحمػيف ال ػكلو  ف  
 .ف المنظمع  مف التنعفستمك   
 :حمعيع الممتهمؾ -2

يح ػػػؽ  ،تطليػػؽ نظػػعـ ال ػػكلو فػػي  نيػػطع المنظمػػع ككػػؿ ككضػػ  المكاصػػفع  ال يعمػػيع لفَّ 
كمػع يمػهـ فػي حمعيتػ  مػف الغػش  ،كت زيز ث ع ال مػ   فػي منت ػع  المنظمػع ،خعلي ال كلو عن منت 

 .الت عرم
 :لم كلوالممئكليع ال عنكنيع  -3

 يلو في لنتع هع لمممئكليع ال عنكنيع له ك المنت ع  الرليئع الال لمع   ك المم   ير  لأتم 
م للػلأ تكقػؼ لكرلمػع خ كلػع  تػ   ،كيترت  خملأ  لؾ ت كيضع  معليع لرف  الضرر خف الممػتهمؾ

 .م لللأ نتعئص ممليع كف ل مم ع المنظمعلع ي  ممَّ  ،المنظمع م قتعن 
 :التكعليؼ كحصع المكؽ -4

ي كل تطليؽ نظعـ ال كلو في  مي  خمميع  كمراحؿ الإنتعج لللأ لتعحع الفرص تكتيعؼ 
كيزيػل مػف  ،ي ن  المنظمع تكعليؼ لضعفيع كت ميػؿ الكقػ  ال عطػؿ خػف الإنتػعجك كت في ار طع  
 . رلعي المنظمع

 :المنعفمع ال علميع -5
لمنعفمػػػػع الحػػػػعلو فػػػػي خصػػػػر ال كلمػػػػع كاتتصػػػػعت  كالم مكمػػػػع  كارمػػػػكاؽ ال علميػػػػع  ا  ا

ف المنظمػػع  مػف تح يػؽ كضػػ  فهػي تمك  ػ ،مػتراتي يع المنعفمػػعاتكتمػ  ال ػكلو  بميػع  عصػػع فػي 
 .(16،17، 2017 :الحعج)رو في المكؽ ال علميع كتحميف اتقتصعل فضؿ لكم  حصع م لَّ  يتنعفم

 .مفيوم الخدمات 7.2.2
ك لػؾ  ،فػي ال طػعع ال ػلمي بػعئ ن  ان يهل  ال  كل الث ثع المعضيع مف ال ػرف المعضػي نمػك 

ػػ ،فػػي ظػػؿ التطػػكر اتقتصػػعلم الهعئػػػؿ التػػػي  ،ل للػػلأ ظهػػكر  ػػػلمع   ليػػلو لصػػكرو ممػػتمروع  لَّ ممَّ
ػػت الحع ػػع للػػلأ تحليػػل ت ريػػؼ كاضػػػت  كتيػػؾ لػػافَّ  ،مػػف متطملػػع  الحيػػعو اليكميػػع كليػػران  ي  عنلػػعن غط  

 (77، 76 ،2008 :)اللكرم كالرحكمي.كلقيؽ لم لمع 
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 ال ممع  خملأ النحك التعلي:فهع كقل خرَّ 
 ،قعئمػع لحػل  اتهػع ،خلعرو خف )منف ع ملركػع لػعلحكاسلانَّهع: خرؼ كريمتكفر لك فمكؾ ال لمع  -

كبػي فػي الغعلػ   يػر  ،كت يترت  خميهع ممكيع ،كتككف قعلمع لمتلعلؿ ،معلمي   ك متصمع لي
 .(13، 2007)الطكيؿ:  (محمكمع

لعرصػػؿ  نيػػطع  ك ف عليػػع   يػر مممكمػػع كنمػػليع مػػري ع )هػع فهػع بػػعني الضػػمكر خمػػلأ  نَّ كخرَّ  -
يحلل مف   ؿ خمميع تفعخػؿ بعلفػع  مػلأ تمليػع تكق ػع   ، ك  لا ن  كبي تمثؿ نيعطعن  ،الزكاؿ

ينػتص خنهػع ن ػؿ  هع خنػل خمميػع اتمػته ؾ الف مػي لػيس لعلضػركرو  ف  لت  نَّ  ،هـئرضعا  ال م   ك 
 .(13، 2007 :الطكيؿ) (الممكيع

 .هع خلعرو خف م هكل  ك نكع مف ارلا ت ريفهع مف النعحيع التمكي يع لانَّ كيمكف  -
كمػػػػػف  ،ي لمػػػػ  لطػػػػػرؼ   ػػػػر  م نيػػػػعط  ك  لا  يمكػػػػػف لطػػػػرؼ  ف  ) :هػػػػعكمػػػػع خرفهػػػػع كػػػػػكتمر لانَّ  -

نتع ػ  قػل يػرتلط لػعلمنتص المػعلم ،ينتص خن  ن ػؿ لمممكيػع كت ،الضركرم يككف  ير مممكس  ،كا 
 .(2005،32 :المنعع) .( ك ت يرتلط ل 

ـ منف ػػع لمزلػػكف مػػف  ػػػ ؿ هػػع )منػػتص  يػػػر مممػػكس ي ػػل   فتهػػع  م يػػع التمػػكيؽ ارمريكيػػع لانَّ خرَّ  -
نػػ  حيػعزو يػػي  مػػعلم كت يمك    ،لوخمػلأ  يػػ عص  ك  يػػيع  محػلَّ   ك  ليػػعن  ليػريعن  امػت لام   هػػلان 

التػػػػػي ت ػػػػػرض ترتلعطهػػػػػع لمػػػػػم ع  ك التػػػػػي ت ػػػػػرض  (لم لمػػػػػع  ك النيػػػػػعطع   ك منػػػػػعف  م ينػػػػػع
 .(108، 2014 :)خلكل.ملي ل

 .تصنيف الخدمات 8.2.2
 :وفق الآتيويمكن تصنيفيا 

 :حم  لر ع اتتصعؿ لعلممتفيل -1
 ،كال ػلمع  اللريليػع ،اؼ الآليمثؿ  لمع  الصرَّ  : لمع   ا  اتصعؿ ي صي من فض - 

 .ك لمع  مكاقؼ الميعرا  الآليع
مثػػػػؿ  ػػػػػلمع  المطػػػػػعخـ كالم ػػػػػعبي ك ػػػػػلمع    : ػػػػلمع   ا  اتصػػػػػعؿ ي صػػػػػي متكمػػػػػط - 

 .الممعري
مثػػػؿ  ػػلمع  المػػكف كالطليػػ  كالمحػػعمي ك ػػػلمع   : ػػلمع   ا  اتصػػعؿ ي صػػي خػػعؿ -ج

 .ك لمع  الن ؿ ال كم كاللحرم ،التاميف
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 :حسب نوع السوق -2
الحػػػػعؿ فػػػػػي بػػػػك ـ لإيػػػػلعع حع ػػػػع  منيػػػػآ  ارخمػػػػػعؿ كمػػػػع كبػػػػي التػػػػي ت ػػػػػلَّ  : ػػػػلمع  منيػػػػآ  - 

كبنػػػعؾ  ػػػػلمع  يػػػتـ لي هػػػػع لكػػػؿ مػػػػف منيػػػػآ   ،المحعمػػػػليع كالإلاريػػػع كالصػػػػيعنعاتمتيػػػعرا  
كب ا بك ارممك  المتل   ،لكف لامعلي  كميعمع  تمكي يع م تمفعك  ،الممتهمكيفك  ارخمعؿ

 .في لي  المم  لك  النكخيف مف ب ت  الزلعئف
 ،ال لمع  الصحيعـ لإيلعع حع ع  ي صيع حرفيع مثؿ كبي التي ت لَّ  : لمع  امته كيع - 

كلهػػػػ ا  ،الن ػػػؿ كالمكاصػػػ   ك يضػػػػعن  ،ك ػػػلمع  ح قػػػػع اليػػػ ر كالت ميػػػؿ ،ك ػػػلمع  المػػػيعحع
 (47،48، 2006 : لك ال عمـ).ممي  لعل لمع  الي صيع

 :حسب الخبرة في أداء الخدمات -3
كال لػػػرا   كم مثػػػؿ  ػػػلمع  المحػػػعميف الصػػػنعخييف كارطلػػػع  كالممتيػػػعريف الإلاريػػػيف   :مهنيػػع - 

 .الللنيعالمهعرا  ال بنيع ك 
لني )حيكيع الك ير  ،اتختنع  لهع كحرامع المراكز الحيكيعك  مثؿ ف حع الحلائؽ  : ير مهنيع - 

 .(155، 2017 :مصطفلأ

 .مفيوم جودة الخدمات 9.2.2
 :هػعلانَّ  (ال  عرمػع) :فهع كؿ مػف  خرَّ ل ،بنعؾ ال ليل مف الآرا  حكؿ مفهكـ  كلو ال لمع 

كيمكػػػف م حظػػػع  ػػػكلو  ،خمػػػلأ تم ػػػي تكق ػػػع  الزلػػػكف  ك ال ميػػؿ  ك التفػػػكؽ خميهػػػعتت مػػؽ لعل ػػػلرو )
 .(ال لمع مف   ؿ قيعس ارلا 

 : كلو ال لمع لهع خ قع لانظمع تحميف ال كلو مف   ؿ الآتي  فَّ  (الليعتيك  )الحليثي  -
 :كيضـ :الت ييـ التنظيمي -1
 .تحليل ال كامؿ التي تمعبـ في التغيير -
 .مكقعيع مف التغييرالم يعس المحلل ل -
 كيضـ: :تنفي  ارفكعر -2
 .صيع ع  طع  كلو ال لمع -
 :كيضـ :ممؼ الزلكف -3
 .تحليل تكق ع  كمتطملع   لمع الزلكف -
 (17، 2013 :الللعغ).ت ريؼ تكعليؼ  كلو ال لمع -
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 .نات الأساسية لجودة الخدماتالمكو    10.2.2
 بمع: ، نعف  معميعف كلو ال لمع  لهع مكك    لفَّ 

كتيػير للػلأ  ،كبي الل ل الإ رائي في يركط تفعخؿ الزلػكف مػ  م ػلـ ال لمػع :ال كلو الكظيفيع - 
 .الكيفيع التي تتـ لهع ن ؿ ال كلو الفنيع لللأ الزلكف

 .كتتمثػػػؿ لعل كانػػػػ  الكميػػػع لم لمػػػػع المصػػػػرفيع ،كبػػػي نتػػػػعئص خمميػػػع ال لمػػػػع :ال ػػػكلو الفنيػػػػع - 
 .(30، 2013 :ر كؼك  خلل الحميل)

 .جودة الخدماتأىداف  11.2.2
 :كمنهع مع يمي ،و  بلاؼ  معميع لتطليؽ  كلو ال لمع  في المنظمع بنعؾ خلَّ 

 .زيعلو الحصع المكقيع كزيعلو الملي ع  كاررلعي -1
 .زيعلو كتحميف الإنتع يع -2
 .تحميف اتتصعؿ ليف الكحلا  كارقمعـ -3
 .اتبتمعـ لعل كلو لمكصكؿ لم علميع -4
 .كت فيض الم زكف ك يربع ،  ار طع لمل  ت ن  تح يؽ الفعخميع في  لا  ارنيطع  -5

 :ل   بلاؼ  كلو ال لمع  في كت    رل لعلآتيكمع حلَّ 

 .خفض التكاليف -1
كبػػ ا ي نػػػي  ،  ال ػػكلو خمػػػؿ اريػػيع  الصػػحيحع لعلطري ػػػع الصػػحيحع مػػف  كؿ مػػػروتتطمَّػػ

 .كب ا ي ني ت ميؿ التكعليؼ ،ت ميؿ ارييع  التعلفع  ك لخعلتهع

 .الجودةتحقيق  -2
كخػػلـ اتبتمػػػعـ لػػعل كلو يػػ  م للػػلأ زيػػػعلو  ،بػػي تطػػكير المنت ػػع  حمػػػ  ر لػػع  الزلػػعئف

ن عز المهعـ  .كفي ب ك الحعلع تزلال يككل الزلعئف الممتفيليف مف ال لمع  ،الكق  رلا  كا 
 .تقميل الوقت اللازم لإنجاز الميمات لمزبائن -3

ال ػػػلمع  لمزلػػػكف قػػػل ركػػػز  خمػػػلأ )الإ ػػرا ا  التػػػي كضػػػ   مػػػف قلػػػؿ المنظمػػػع لإن ػػعز 
 ،كلعلتعلي  ع   ب ك الإ را ا  طكيمع ك عمػلو فػي كثيػر مػف ارحيػعف ،تح يؽ اربلاؼ كمراقلتهع

 .(25، 2016 :مفيعف).في الزلكف( ممليعن  ع  ثر تاثيران ممَّ 
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 .أىمية جودة الخدمات 12.2.2
 :تيلآتكمف  بميع  كلو ال لمع  في ا

ػ ؛ل ػل يػكـ ليػكؿ مػري  تتزايػل الم ممػع  ال لميػع يكمػعن  :ازليػعل المنعفمػع -1 لػلأ ك ػكل لم لع يػ  ممَّ
ل لؾ فعتختمػعل خمػلأ  ػكلو ال لمػع مػكؼ ي طػي لهػ ك الم ممػع  مزايػع  ،منعفمع يليلو لينهمع

 .تنعفميع خليلو
كيريػػػلكف  ،ال مػػػ   يكربػػػكف الت عمػػؿ مػػػ  الم ممػػػع  التػػػي تركػػز خمػػػلأ ال لمػػػع :فهػػـ ال مػػػ   -2

 .ف  تكفي ت ليـ تمؾ ال لمع للكف تكفير الم عممع الحمنع كال يلو ،ك يلوم عممع حمنع 
مثػػػػؿ الم ممػػػػػع   ،ازلال خػػػػلل الم ممػػػػع  التػػػػي ت ػػػػكـ لت ػػػػليـ ال ػػػػلمع  :نمػػػػك م ػػػػعؿ ال لمػػػػع -3

ؽ نيعطهع لت ليـ ال لمع  لللأ  عن  تمؾ الم ممع  ال لميع معزال  في ارمريكيع التي يت مَّ 
 .(35، 2016 :)خلل الميل.نمك متزايل

 .مفيوم جودة الخدمات المصرفية 13.2.2
 ،هع م مكخع مف الت نيع  كارمعلي  التكنكلك يع في ال علـ المت لـلانَّ ت رؼ ب ك ال لمع  

كالتػػػي  ل مػػػػ  لمنظػػػػعـ المصػػػرفي مػػػػف   ػػػػؿ تمػػػهيؿ ال مميػػػػع  المصػػػػرفيع لػػػيف م تمػػػػؼ ارطػػػػراؼ 
 ،كتيمؿ الم عم   المعليع ليف اليركع  كارفرال كالمنظمع  ،اتقتصعلييف كالمت عمميف ليكؿ خعـ

 .(14، 2012 :الحعج).مف   ؿ تحميف الرلحيع كت فيض التكعليؼ ك يضعن 
 ك التفػػػكؽ  ،كخرفػػ   يضػػػع قػػلرو المصػػػرؼ خمػػػلأ اتمػػت علع لتكق ػػػع  الزلػػعئف كمتطملػػػعتهـ

  ؿ ت ليـ ال لمع الممتعزو فمف   ؿ ال كلو تم لأ المصعرؼ للخـ قلرتهع التنعفميع مف  .خميهـ
مطعل ػػػػػع )هػػػػػع انَّ لكخرفػػػػػ   يضػػػػع ، التػػػػي ت ػػػػػزز مكقػػػػػؼ المصػػػػرؼ كمكعنتػػػػػ  فػػػػػي المػػػػكؽ الممػػػػػتهلفع

 .(المتطملع 
 .ت كـ المنظمع لتصميـ كتمميـ  لمعتهع ليكؿ صحيت مف  كؿ مرو ف   كك لؾ ت ني 

 ك التفػػكؽ الكمػػي فػػي  لا  ال لمػػع  ،ت يػػيـ ال ميػػؿ للر ػع اتمتيػػعز):هػػعفهػع ال ريػػلم لانَّ كخرَّ 
 .(38 ،2012 )قعمـ: .(المصرفيع

هع م مكخع مػف ارنيػطع كال مميػع   ا  المضػمكف المنف ػي الكػعمف فػي لانَّ  كخرف   يضعن 
الملركػػع مػػػف قلػػػؿ  (ح ي يػػػعال يػػر )ك يػػػر المممكمػػػع  (الح ي يػػع)م مكخػػع مػػػف ال نعصػػر المممكمػػػع 

لإيػػػػلعع حع ػػػػعتهـ المعليػػػػع  ؿ مصػػػػلران التػػػي تيػػػػك    ،الم ممػػػع  كارفػػػػرال مػػػػف  ػػػػ ؿ قيمتهػػػػع المنف يػػػػع
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:)   لرلحيػع ال لمػع المصػرفيع ؿ مصلران كفي الكق  نفم  تيك    ،كاتئتمعنيع الحعليع كالممت لميع  زقمػـ

2012، 40). 

 .مستويات جودة الخدمات المصرفية 14.2.2
  يمكػػف تمييػػػز  ممػػع ممػػػتكيع  نَّػػ  مػػػع لمزلػػعئف ممػػتكيع  متلعينػػػع لتل ػػكلو ال لمػػع الم لَّ 

 :ل كلو ال لمع
)ل   .كبػػػي التػػػي كخػػػل لهػػػع الزلػػػعئف مػػػف  ػػػ ؿ الحمػػػ   التركي يػػػع :ال ػػكلو المرك ػػػع لمزلػػػعئف -1

لكػػؿ مػػف ت فػػػيض  مػػتراتي يعن ا زم ال ػػػلمع  المعليػػع تحمػػي ن   المنعفمػػع ال ػػعلو لػػيف م ه  ػػتتطمَّػػ
فعلمػػػكؽ  .التكػػعليؼ كتحمػػػيف الإيػػرالا  مػػػف   ػػؿ تح يػػػؽ الممػػتكل ارفضػػػؿ لت ػػليـ ال ػػػلمع 

لػ لؾ فتحمػيف ال ػكلو يهػلؼ  ،  المزيل مف ال ػلمع  التػي ت ػلـ لصػكرو متميػزوالم عصر يتطمَّ 
كبػػ ا ي نػي ضػػركرو  ،للػلأ لل ػعؿ الله ػػع فػي نفػس الزلػػكف ليػكؿ يفػكؽ تكق عتػػ  مػف المصػرؼ

ػػ الإصػغع  م للػػلأ زيػػعلو لع يػ  لػػ  كالإلػلاع فػػي ت ػليـ ال لمػػع كالتفعخػػؿ لػيف ال ػػعمميف كالزلػعئف ممَّ
 .(33، 2011 )خمي: .مهؿ منعتن  ك  مهع  ،ارتيعي الزلكف مف ال لمع

 .هع منعملعمف للارو المصرؼ كترل  نَّ  :ال كلو الملركع -2
 .كبي التي يرل الزلعئف ك ك  تكفربع :ال كلو التي يتكق هع الزلعئف -3
 .كبي التي تحلل لعلمكاصفع  النكخيع لم لمع :ال كلو ال يعميع -4
 .لهع ال لمع ف  ن  لكبي التي ت ل :ال كلو الف ميع -5

 ك  ، ػػكلو ال لمػػع تت مػػؽ ل ػػلرو المصػػرؼ خمػػلأ م قػػعو تكق ػػع  الزلػػكف  فَّ لػػعيني( )كتػرل 
 .(28 ،2010 :فضيمع).التفكؽ خميهع

 .أبعاد جودة الخدمات المصرفية 15.2.2
لال عل  كلو ال لمع  تمؾ الم عيير الممت لمع مػف قلػؿ ال مػ   لمحكػـ خمػلأ  ػكلو ي صل 

م ػعييس  1985ل  قلـ لعرا مكرا معف كليرم  كزيثعمػؿ خػعـ  ،تهـ لهع  ك التي تيكؿ للراكعن  ،ال لمع
 ،ل كلو ال لمع  طمؽ خميهع نمك ج  كلو ال لمع ل يعس الف كو ليف تكق ع  ال م   ل كلو ال لمع

 .(27، 2012)ال عللم: .ارلا  الف مي لم لمي ال لمعكليف 
صػمم  مػف   ػؿ فهػـ  لنػلان ( 22)كنمك ج  كلو ال لمع بك خلعرو خف امتمعرو م لفع مػف 

ل  يمكػػػػف ت ليمػػػػ  لمػػػػػهكلع ليضػػػػ  لعتختلػػػػػعر  ، فضػػػػؿ لتكق ػػػػع  كمفػػػػػعبيـ ال مػػػػ   ل ػػػػكلو ال لمػػػػػع
 .(27، 2012 :ال عللم) :كب ك ارل عل تيمؿ مع يمي ،لع  الم ممعمتطمَّ 
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 .مـــــــــــــــــــــــــــــــانالآ -1
مػػعف كالث ػػػع الآ  م  فَّ  ،فػػي  ػػػ   ال مػػ   لطمػػ  ال لمػػػع عتن كف َّػػ كليػػػران  مػػعف لكران يم ػػ  الآ

مػػعف مػػف الحع ػع  ارمعمػػيع التػػي يلحػل خنهػػع ال ميػػؿ  ك الآ ك فَّ  ،ؿ ن طػػع  معمػػيع لمممػتفيلييػك   
  ضػػػكع المػػػػريض ل مميػػػػع  راحيػػػػع ت تمػػػل ليػػػػكؿ كليػػػػر خمػػػػلأ مػػػػلل فمػػػػث ن  ،الممػػػتفيل فػػػػي ال لمػػػػع

 لؾ ي ػػػػػػػػكـلػػػػػػػػ  ،عبػػػػػػػػعكخمػػػػػػػػلأ مػػػػػػػػلل ال نعيػػػػػػػػع التػػػػػػػػي مػػػػػػػػكؼ يتم َّ  ،مػػػػػػػعف كالث ػػػػػػػػع لعلطليػػػػػػػػ  ال ػػػػػػػػرايالآ
 مػػػػػػػػعف لآيحصػػػػػػػػؿ خمػػػػػػػػلأ ممػػػػػػػػتكل الث ػػػػػػػػع كا ال ميػػػػػػػػؿ لت ميػػػػػػػػ  الم مكمػػػػػػػػع  ال زمػػػػػػػػع مػػػػػػػػف   ػػػػػػػػؿ  ف  

 .(2015،40:)كملع .المطمك 

 .الممموسية -2
 :الآتي ؿ فيكتتمثَّ  ،الممتمزمع  المعليع المراف ع لت ليـ ال لمعكبي 

 .مظهر ال عمميف لعلمصرؼ - 
 .حلاثع ار هزو كالم لا  ال عصع لعلمصرؼ - 
 .المكحع  الإريعليع لا ؿ المصرؼ -ج
 . معكف اتنتظعر لا ؿ ك عرج المصرؼ -ل

 .الاستجابة -3
 :فكريع لهـ كتيمؿبي الر لع في ممعخلو ال م   كت ليـ  لمع 

 .ت صيص مكظفيف ل لمع الميلا  ف ط - 
 .زيعلو خلل ال عمميف  ك نكاف  ال لمع في حعلع اتزلحعـ - 
 .مرخع ت ليـ ال لمع المصرفيع -ج
 .زيعلو معخع  اللكاـ لعلمصرؼ في حعلع الضركرو -ل
 .امت لال المكظؼ لعلرل خملأ امتفمعرا  ال ميؿ -ق
 . ير ضركرم لم كلو ممليعن  كف مل  م ن  ي مؽ للراكعن ل ع  ال ميؿ منتظر ل لفَّ 

 .الاعتمادية -4
ن ػػػعز ال لمػػػع لطري ػػػع صػػػحيحع  ،كمػػػع ير ػػػ  ال ميػػػؿ مػػػف  كؿ مػػػرو ،كبػػػي ثلػػػع  ارلا  كا 

 :كتيمؿ ،مع لمع كخل  ال ميؿ ل  للقع كلصكرو  كثر تفصي ن كتنفي  المنظَّ 
 .ثلع  ممتكل  لا  ال لمع المصرفيع - 
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 .لقع الم    كالم عم   كتفعلم ار طع  -ج
 .ت ليـ ال لمع المصرفيع ليكؿ مميـ -ل
 .(43، 2012،42 :)قعمـ .لوـ  لمع  مت ل   اؼ  لي ي ل   تكفير المصرؼ لصرَّ  -ق

 .الثقــة -5
اتطمئنػػعف  يػعم ن  ،مػع لم مػ   ت مػك مػػف ار طػع   ك اليػؾال لمػػع الم لَّ  كبػي التاكػل لػافَّ 

 (24 ،2010 :كي الكر).النفمي

 
 .أبعاد جــودة الخــدمات (4شكـــــل رقم )

 .(2018،33 :)خلل الحميل ر كؼ

 .أىمية الخدمات المصرفية 16.2.2
 كي ػػػ   ف   ،ليػػلعع حع ػػع  الزلػػعئف كر لػػعتهـ ملعيػػػران  تػػرتلط ال ػػلمع  المصػػرفيع ارتلعطػػعن 

 ك فَّ  ،لمرضػػػع كالإيػػػلعع يمػػػ لأ الزلػػػكف لليػػ  كصػػػكتن  لػػػلأ ال ػػػلمع  المصػػػرفيع لكصػػفهع حػػػ ن لينظػػر 
 :بمع ،ؿ في  عنليفالمضعميف المهمع له ك النظرو خملأ ال لمع المصرفيع تتمثَّ 

فػي  ػػكلو ال ػلمع  المصػرفيع لكصػػفهع  حيكيػع    لػػرز  ال لمػع المصػرفيع ل ػػلان  .الجانـب الأول -
 .تنعفميعن  م حعن 

عك المصػػرؼ مػع المصػرفيع خمػلأ المػػل ؿ الػ م يتلنَّػؿ فػي ان كعمػػع  ال ليتمثَّػ .الجانـب الثــاني -
 .لمع يح ؽ الرضع كالإيلعع لمزلعئف

 أبعاد جودة الخدمات

 مان لآا

 الممموسية

 الاستجابة 

 الاعتمادية 

 الثقة 
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كمػف بػػ ا المنظػػكر فابميػػع ال لمػػع المصػػرفيع كال يمػع الإضػػعفيع المرتلطػػع لهػػع مػػف ك هػػع 
ؿ ال لمع المصرفيع تمث     م  فَّ  .نظر الزلكف ت عس لم لار مع تح    تمؾ ال لمع لمزلكف مف منعف 

 .تككف في مكض  مراقلع لمتاكل مف كفع تهع كفعخميتهع كي    ف   ،الحيعو لممصعرؼيريعف 

 .خصائص الخدمات المصرفية 17.2.2
ز لهع خػف  ظهر  ال ليل مف اللرامع  كارلحعل   صعئص لم لمع المصرفيع التي تتميَّ 

 :الآتيفي ؿ كالتي تتمثَّ  ،المم  المعليع

 :ب الأداءتقم   -2
ك لا    ،رلا  فهػػي ت تمػػؼ مػػف مكظػػؼ لآ ػػر فػػي الم ممػػع نفمػػػهع  از ال لمػػع لت م ػػتتميَّػػ

لػػ لؾ  ،ـ ال لمػعلػ لؾ ف ػػكلو ال لمػع ت تمػل خمػلأ مػػف ي ػل    ،المكظػؼ نفمػ  ي تمػؼ مػػف كقػ  لآ ػر
يضػ  م ػػعيير لت ػليـ ال لمػػع  ي ػ   ف   ،فػام مصػرؼ يمػػ لأ للػلأ ت ػليـ  ػػلمع   ا   ػكلو خعليػػع

ػتكػكف ال لمػع الم لَّ  ك ف   ،المصػرفيع كي مػػؿ خمػلأ رقعلػع بػػ ك  ،لو فػي  ميػػ  فػركع المصػرؼمػػع مكحَّ
 .الم عيير

 :عدم إمكانية التخزين -2
  لعرمػعس فعل لمػع ت يمكػف ت زينهػع رنَّػ ،ال لمع ت تمؼ خف المػم ع مػف حيػل الت ػزيف

المصػعرؼ ليػكؿ خػعـ  كلمع  فَّ  ،ت يمتطي  المصرؼ ت زيف  لمع الإقراض فمث ن  ، ير مممكمع
كحعلػع فتػرو امػت ـ  كفترا    رل يككف من فضعن  ،ف الطم  خملأ  لمعتهع مرتف عن تكا    كقع  يكك 
 (243، 2014 :)مميمعف ك  ركف.ركات  المكظفيف

 :اللا ممموسية -3
ؽ ال لمع خف المػم  المتمثمػع فػي خػلـ كبي الممع  ك ال عصيع ارمعميع التي تميز كتفر   

فعل ليػػػػل مػػػف ال ػػػلمع  يػػػػتـ  ،الحػػػكاس ال مػػػسال ػػػلرو خمػػػلأ الت مػػػيف كالت يػػػػيـ مػػػف  ػػػ ؿ امػػػػت لاـ 
قػل يم ػا ك  ،معس المم ع كالميكرو كالت رلع  كثر منػ  خمػلأ  مػعس ات تيػعر المػعلم ا تيعربع خملأ 

  خمػػػػلأ قك ال لمػػػع للػػػػلأ لضػػػفع   يػػػيع   ك رمػػػػكز مممكمػػػع لمت ليػػػػر خػػػف  ػػػكلو ال لمػػػػع لمتغم ػػػممػػػك   
 .ـ مف   ؿ ال لمعمثؿ اتبتمعـ لعلليئع المعليع التي ت لَّ  ،ال مممكميع

 :كقل تترت  خملأ ال مممكميع ال ليل مف النتعئص  بمهع
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نهع كلي هع ي ز تت يمكف يرا  ال لمع كق  الفيض حيل تصؿ ارم عر لللأ ممتكيعتهع اللنيع ك  -
 .خنلمع ي ؿ ال رض كتلل  ارم عر لعترتفعع ،فيمع ل ل

حيػل ت يمكػف ن ػؿ ال لمػع مػف  مػعكف  ،للأ ت طيؿ كظيفع الن ػؿلخلـ مممكميع ال لمع ت لم  -
 .الحعؿ في المم  المعليعبك كمع  ،تكا لبع لللأ  معكف الحع ع لليهع

 .لعلمم ع لم نلأ ص كلع ت زيف ال لمع قيعمعن  ،ال لمع ت ل ممتهمكع لحظع لنتع هع لفَّ  -
 مممكمػػع خمػػػلأ امػػت لاـ ارمػػػعلي  الت ميليػػع فػػػي الرقعلػػع خمػػػلأالقػػلرو ممػػػكقي ال لمػػع  يػػػر  لفَّ  -

مثػؿ  ،كله ا تك ل  معلي    رل ملتكرو ل يعس  كلو ال لمػع ،ال كلو تككف ضئيمع  ك م لكمع
 .قيعمع  كت  الزلعئف كممتكيع  الرضع ك يربـ

كلعلتػػعلي  ،كمػػع بػػي خميػػ  فػػي المػػم  ،الم عرنػع لػػيف ال ػػلمع  تكػػكف امػػتحعلع ت تيػػعر  فضػمهع -
 .(21، 2015 :م ـ).كليس قلؿ ف مميع الفحص كالم عرنع ت تتـ لت ل ل يرا  ال لمع

 :اعتماد التكنولوجيا -4
ل للػلأ ف ػل  لَّ  ،التكنكلك يػع  حػل  بػـ ال نعصػر المػ ثرو فػي تمػكيؽ ال ػلمع  المصػرفيع لت ػ

مثػؿ اليػيكع   ،ظهكر كانتيعر الحعم  الآلي الحليل لللأ التكػعر ال ليػل مػف ال ػلمع  المصػرفيع
كيػػػلكع  الصػػػراؼ الآلػػػي  ،عالإلكتركنيػػػكلطعقػػػع  الػػلف   ،عالإلكتركنيػػػكقنػػػكا  التكزيػػػ   ،الممغنطػػع

 .كالمصرؼ الهعتفي

 :تدفق المعمومات وتبادليا -5
ف مممػػػػػػمع مػػػػػػف كلكنهػػػػػػع تتضػػػػػػمَّ  ،ؽ لػػػػػػعلمكقؼ اليػػػػػػرائي المنفػػػػػػرلال ػػػػػلمع  المعليػػػػػػع ت تت مَّػػػػػػ

كنتي ػع اتمػػتمراريع  ،الم ػعم   الثنعئيػع المنتظمػع لػػيف ال ميػؿ كمنظمػع ال لمػع  ػػ ؿ فتػرو زمنيػع
يػػتـ الحصػكؿ خميهػػع  ،كليػر مػف الم مكمػػع  المػريع كال عصػػع لعل ميػؿ كنيػعط ال ػػلر اليػتـ ت ميػ  

 .كي كـ المصرؼ في الم علؿ ليملال ال ميؿ لعلم مكمع  التي تمعخلك في ال رار المنعم 

 مراعاة القوانين والأعراف:  -6
تقتصػعل ال ػكمي كان كعمػعتهع خمػلأ صػػنعخع ي ػ  مراخػعو ال ػكانيف كارخػراؼ الم تمفػع فػي ا

ل  ك ت ػليؿ  ػػلمع  قعئمػػع تتحػػلَّ  ،فػػعل رارا  المت م ػع لتصػػميـ  ػػلمع   ليػػلو ،ال ػلمع  المصػػرفيع
ليػكؿ كليػر فػي ضػك  ال ػكانيف كارخػػراؼ التػي تحكػـ ال مميػع  المصػرفيع ل  مػف الضػػركرم للراؾ 

 .(54،55 ،2012:حلعس).المتغيرا  ك ملعلهع
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 :تحديد السوق المصرفية بدقةصعوبة  -7
 ،ك لػؾ ل ػلـ امػت رار اركضػعع اتقتصػعليع كالميعمػػيع  عصػع فػي الػلكؿ النعميػع مػف  هػػع
 .كال صػػػػػػػػػػػػكر الكاضػػػػػػػػػػػػت فػػػػػػػػػػػػي ال هػػػػػػػػػػػػكل كارنيػػػػػػػػػػػػطع التمػػػػػػػػػػػػكي يع لممصػػػػػػػػػػػػرؼ مػػػػػػػػػػػػف  هػػػػػػػػػػػػع   ػػػػػػػػػػػػرل

 .(2014،25:المحمكلم)

 .مراحل تطور الخدمات المصرفية 18.2.2
كقل مػر  ل ػلو  ،ك كم هع انتيعران  المعليع ركا عن ت ل ال لمع  المصرفيع مف  كثر ال لمع  

كقلكؿ الإيلاخع  كتميير ال ليل  مف  ،تطكرا  منهع الل كؿ في م عؿ اتمتثمعر كت ليـ ال ركض
 :كيمكف تم يصهع فيمع يمي ،الميركخع  الزراخيع كالصنعخيع كال لميع

 .تنوع الأنشطة والخدمات :المرحمة الأولى -أ
ؿ فػػػي خمميػػػع الإيػػلاع كالإقػػػراض حيػػػل كتتمثَّػػ ،الت ميليػػع لملنػػػكؾ كالمصػػػعرؼكبػػي ال مميػػػع 

 لزيعلو اررلعي ككم  الكت  كالث ع مف الزلعئف مف   ؿ الآتي:   صلح  ب ك ال مميع  بلفعن 
 .ت ليـ التمهي   كال ركض لوفرال كالم ممع  الصغيرو كالمتكمطع  -
 .   كثر مف الزلكفلهلؼ اتقترا ؛و فركع لممصرؼ ارـلنيع  خلَّ  -
 .ت ليـ  لمع  التاميف -
 .ت ليـ  لمع  المفر كالميعحع -

 .الخدمات االتوسع في استخدام تكنولوجي :المرحمة الثانية -ب
كبػػي التطػػػكر المػػػري  فػػػي ت نيػػػع  الكمليػػػكتر التػػي ل ػػػا لليهػػػع المصػػػرؼ فػػػي لل ػػػعؿ بػػػ ك 

 .خف لبلار الكق  كال هل كالممعفع الت نيع  رلا  م تمؼ ال لمع  التي تكفر لمزلكف الراحع ل يلان 

 .النمو والاندماج :المرحمة الثالثة -ج
تمػ لأ المصػػعرؼ للػػلأ اتنػػلمعج مػػ  ل ضػػهع لتكػػكيف م مكخػػع ت ػػلـ مممػػمع مػػف ال ػػلمع  
المصرفيع لهلؼ تنظيـ كنمؽ  كثر لتغطيع م تمؼ احتيع ػع  ارمػكاؽ الم تمفػع فػي اللمػل الكاحػل 

 .ك عر     المصرفيع لا ؿ ب ا اللملمحعكلع  زك  مكاؽ ال لمع ك يضعن 
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 .التدويل أو التوسيع :المرحمة الرابعة -د
مػػػػف   ػػػػؿ تح يػػػػػؽ  ؛كبػػػػي  ػػػػزك ارمػػػػكاؽ ال عر يػػػػع المتكا ػػػػلو فػػػػي م تمػػػػؼ لمػػػػلاف ال ػػػػعلـ

 :اربلاؼ التعليع
 .   طر المنعفمعت ن   -
ي عر الملعني ك  -  .يربعامتغ ؿ ان فعض تكعليؼ المكال ارمعميع مثؿ   كر ال معؿ كا 
 .امتغ ؿ اتمتيعزا  الم لمع مف اللكؿ المضيفع -
 .تح يؽ النمك كالتكم  -

 .التطور التنظيمي والإداري :المرحمة الخامسة -ه
 :كب ا يحلل لعلتنميؽ ليف م تمؼ الكحلا  الإلاريع مف   ؿ تطليؽ اتت عبع  التعليع

 .اتقترا   كثر مف الزلعئف كاتمتمعع لللأ ميكرتهـ كنصعئحهـ -
 .المركنع في الت عمؿ م  م تمؼ الزلعئف -
 (2016،42،43 :مفيعف).تككيف يلكع لنترن  ليف الكحلا  الإلاريع -

 .أنواع الخدمات المصرفية 19.2.2
 :كبي ، نكاع عتصنؼ ال لمع  المصرفيع حم  امت معلهع مف طرؼ الزلكف لللأ ث ث

 .رو  كعل ركض لم تمؼ  نكاخهع لمع  مصرفيع م م    -1
 .كعلحمعلع  ال عريع كحمعلع  التكفير :روم ئمع  ك ميمَّ  لمع  مصرفيع  -2
كبػػي التػػي يمػػت لمهع الزلػػكف لمنػػعف  ك  ػػراض  اتيػػع كعلتمكيػػؿ  : ػلمع  مصػػرفيع  عصػػع -3

 .ال  عرم
تصنيؼ ال لمع  المصرفيع خمميع تنظيميع ت كـ لهع المصعرؼ حم  طري ع تلكيلهع  لفَّ 

كمف بنع  ،كالمحعكلع في تطكيربع كالإللاع فيهع ،م  ك حم  مع ي ل    ،كتيكيمهع حم  مع يتـ ت ليم 
و ت نيع  تمت ممهع المصعرؼ النيطع التي تلحل خف تح يؽ مكعنع في ارمكاؽ لكامطع تظهر خلَّ 

 ن كر ل ض منهع: ،كاختمعل ملل  ال كلو ، لكا  التمكيؽ قلؿ ال مميع  الت عريع
ت معؿ  ػػػػلمع   فكػػػعر الم ممػػػػع  يمػػػمت الميػػػػلاف المصػػػرفي لعمػػػ :امػػػت معؿ  ػػػلمع  الآ ػػػػريف - 

 .مكا  كعن  مصرفيع  ك  ير مصرفيع كعلتامينع  ،المعليع ار رل
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اكتيػعفع  احتيع ػع   ليػلو لم مكخػع الزلػعئف كال مػ    فَّ ك  ،ال طػع اللفعخيػع خػف المنت ػع  - 
التي مف قلؿ الهيئع  كالمراكز الحككميع  ك المصعرؼ  لل لللأ لنيع  م مكخع مف ال لمع  

 .ي احتيع ع  ال ميؿ ال ليلتمل   كمع  ،فظ لعل ميؿ ال ليـتحت
 (366، 2017 :ح ي). م ارخ ـ كاتمتيعرو :لللاع  لمع   ليلو  للإخعنع -ج

 .مميزات الخدمات المصرفية 20.2.2
بنػعؾ  ممػػع مػػف المميػػزا  لم ػػلمع  المصػػرفيع التػي ت  مهػػع م تمفػػع خمػػلأ المػػم  المعليػػع 

 :كبي
 :جودة الخدمة -1

ليػلعع ال ميػؿ كلر ػع الرضػع خمػلأ ات عبػع  مػكظفي المصػرؼ قلػؿ نكخيػع ال لمػػع ي تمػل 
حيػػل يلنػػػي ال ميػػؿ ت عممػػ  فػػػي ال لمػػع خمػػلأ الصػػكرو ال بنيػػػع كاتنطلػػعع ال يػػل خػػػف  ،مػػع لػػ الم لَّ 

 .كملل قلرو المكظؼ خملأ ت ليمهع للي  كتح يؽ راحت  ،المصرؼ

 :خمق علاقات طويمة الأجل -2
ن عي الم ممع  المعليع الممت لمي ي تمل خملأ قلراتهع في تحليل الحع ػع  الضػركريع  لفَّ 

ككممػػػع ن حػػ  فػػػي صػػػيع ع  ػػػلمع   ،كالثعلتػػع لم ػػػلمع  المعليػػػع لكػػؿ طل ػػػع مػػػف طل ػػع  الم تمػػػ 
كفػي ممػتكل  كؽ ال ميػؿ  ك الزلػػكف  ،مصػرفيع م ئمػع لر لػع  المت ػعمميف  يػلو كر يصػػع التكمفػع

لػػ ا ي ػػ  لي ػػعل  ،طكيمػػع ار ػؿ مػػ  طل ػػع  م تمفػع مػػف ال مػػ    ك الزلػعئفضػمن  كت  كخ قػػع 
ليػتـ لهػع ليػلعع حع عتػ  كر لعتػ  فػي المراحػؿ اركلػلأ  ؛خ قع  كميعمع  تمكي يع لصعلت ال مػ  

 .مف حيعتهـ ال مميع

 :التطوير المستمر -3
تطػكير الممػػتمر  ك ال، اتمػتمرار فػي مكا هػع المنعفمػع لػف يػاتي لت لت ػليـ  ػلمع   ليػلو

اترتلعط لعلت ػلـ فػي مفػعبيمهـ كتمػهيؿ    من  لائمعن ارتلعط المكظؼ لعل م   يتطمَّ  كـ  فَّ  ،لممنتص
ف مػلأ مكظػؼ المصػرؼ  ،مػـ المصػرؼ ك لمعتػ كيضمف الكت  مف  عنلهـ ت ،خمميع الإيلعع لهـ

 (44، 43 ،2012زقمـ).لويغير مفعبيم  لعمتمرار ل رت ع  لعل م   ال لل  كم ارفكعر المت ل     ف  

 .خطوات تحسين جودة الخدمات المصرفية 21.2.2
لكػؿ مػف تحمػيف  مػتراتي يعن ا   تحمػي ن ممتكل ارفضؿ في ت ليـ ال ػلمع  يتطمَّػاللتح يؽ 

كب ا  ،فتحميف ال كلو بلف  لل عؿ الراحع كالله ع في نفس الزلكف ،الإيرالا  كت فيض التكعليؼ
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 ،كالإللاع في ت ليـ ال لمع كتح يؽ التفعخؿ لػيف ال ػعمميف كالزلػعئف ،ي ني ضركرو الإصغع  لمزلكف
 :بي ،لو ال لمع  المصرفيعكمف  بـ ال طكا  التي يتـ خملأ  معمهع تحميف  ك 

 .لمص التحمينع  المنكيع في ارنظمع كال مميع  اتختيعليع في المنظمع  -1
 .ممؾ الم    لإثلع  الن عي المتح ؽ  -2
 .رقعلع التنفي  كت ليـ الت عرير خف ال مؿ  -3
 .تلري  ال مي   -4
 .لل غ النتعئص كنيربع  -5
 .لنع  التنظيـ لتح يؽ اربلاؼ  -6
 . مؽ كخي لعلحع ع لتحميف ال كلو كك كل فرص التحميف  -7
 .تي يص التميز  -8
 .كض   بلاؼ لمتحميف الممتمر  -9

 (2017،43،44 :ار رس).تنفي  الميعري  لحؿ الميعكؿ -10

 .الاىتمام بتحسين جودة الخدمات المصرفيةمزايا  22.2.2
كالمػػػػيطرو خمػػػػلأ  ،الحػػػل مػػػػف التكػػػػعليؼ لمػػػػل  ان فػػػػعض ار طػػػع  فػػػػي الم ػػػػعم   المصػػػػرفيع -1

 .ال مميع  المصرفيع
 .    زلعئف  لل كاتحتفعظ لعلزلعئف الحعلييف مف   ؿ ت ليـ  لمع   ا   كلو خعليع -2
كليػػػػ   ،مكعنيػػػػع رفػػػػ  ارمػػػػ عرلال ػػػلمع  المصػػػػرفيع  ا  ال ػػػػكلو ال عليػػػػع تتػػػػيت لممصػػػرؼ  لفَّ  -3

 .كمف ثـ زيعلو اررلعي ، لمع  مصرفيع  ليلو
 .تح يؽ تنعفميع متميزو خف المصعرؼ ار رل ك يضعن  ،زيعلو ال لرو خملأ الضغكط التنعفميع -4
ػػػػػػ ،ت زيػػػػػز مػػػػػم ع المصػػػػػػرؼ  مػػػػػعـ المت ػػػػػعمميف -5  مكا هػػػػػع المصػػػػػػعرؼ ز المصػػػػػرؼ فػػػػػػيع ي ػػػػػز   ممَّ

 .(286، 2011 :اللعركلم).ار رل
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 الدبحث انثانث2-3
 الدصرفيتانعلاقت بين انتسىيق الإنكتروني وجىدة الخدياث 

 
 المصرفيعلعل مميع   ال عصع الت نيع م عؿ فيعن طكران مممكمت المصرفيع الصنعخعيهل  

 المصػعرؼ كلػل  ، اتنترنيػ  يػلكع كخلػر المصػرفيعال مميػع   ا ر لػا لزلػعئف  المػمعي   ؿ كمف
 الكتركنيػػػع اتصػػعت  يػػلع  ػػ ؿ مػػف الملتكػػرو كالت ميليػػع   المصػػرفيع كالمنت ػػع  ال ػػلمع  لت ػػليـ
تحػػػػػللبع  التػػػػي ال ضػػػػكيع ليػػػػركط ككف ػػػػػعن فيهػػػػع  الميػػػػعركيفلليهػػػػػع خمػػػػلأ  الػػػػل كؿ صػػػػ حيع ت تصػػػػر

 اتلكتركنيع المصرفيعلعل مميع   ي رؼ معكب ا  ، المصعرؼ
كؿ للػػلأ ال ػػػكلو، التمػػكيؽ اتلكتركنػػي ضػػركرم فػػػي  م مصػػرؼ ي مػػؿ لمكصػػ ل ػػل  صػػلت
 كبي كعلتعلي: لعل كلو كخ قت  اليلكي لممكق  الف عؿ التصميـك لؾ مف حيل 

 مكق    ؿ مف عزلعئنه خملأ تطؿ اتنترن  خلر  خمعلهع تمعرس التي ارخمعؿ منظمع  لف 

 التركي ػي النيػعط مػف ك ػز  :مت ػللو زكايػع مػف الكيػ  مكقػ  للػلأ النظػر ، كيمكػفweb siteالكيػ  

 الرمػعئؿ لكر كيم ػ   لمػع(  ك )مػم ع المنتػكج ت ػليـ خمميػع مػف ك ػز ك  تػكزي ي كمنفػ  كالإخ نػي،

  Business card. ارخمعؿ كعر  لكر كيم   اتلكتركنيع،
  :خػػف طريػؽ الآتػػي اليػػلكي المكقػػ  تصػميـفػػي  لإمػػترات يع الرئيمػع الن ػػعي خكامػػؿكتتػاثر 
   (183،189: 2004)ال  ؽ، 

 ممػت لـ خمػلأ الصػ   مػف يصػلت كيػ  صػفحع مميػعر مػف  كثػر لك ػكل نظػرا اتنتلػعك:  ػ   -  
 في الت مؽ اليلكيع المكاق  مصممي خملأ ينلغي كلعلتعلي.لعلصلفع يلكي مكق  زيعرو اتنترن 
 مفزلعئف ال ل    فعلتنعفس.لهـ كاتحتفعظ الممت لميف تمت طع  تركي   كيفيع كتحميؿ لرامع
 خمػلأ يحػتـ ممػع لآ ػر مكقػ  مػف التن ػؿ زلػعئفال خمػلأ المػهؿ كمػف  ػلا، يػليل اتنترنػ   ػ ؿ

 الف ػعؿ اليػلكي المكقػ   ف كػكتمر كيػرل.زلػعئفال كت  لضػمعف  ليػلو  مػعلي  لي ػعل المنظمػع 
 الطػراز مػف كيػعيكلينعم عالتكعريػ تصػميـ قػلرا  :ارمعمػيع اليػركط مػف خػلل تػكافر يتطمػ 
مكعنيع  قلرا  ، .اركؿ  متكعممع تركي يع امترات يع ، ك اليلكي المكق  لتف يؿ راقيع تمكي يع كا 
 .امتثنع  لكف اليركع في ال عمميف كعفع  هكل ت عضل ، كال عمع التمكيؽ لمترات يع م 

 الزائػريف، كات عبػع  كنػزكا  كر لػع  حع ع    كاؽ لللأ ممتمر ليكؿ يمت ي  راؽ محتكل -  
 كمػيمع بػك لػؿ ؛ركخػع مػف لم  مهمع تنعفميع ميزو ليس  ات  لحل اليلكي المكق   ف ن ل كله ا
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 قػكل مػ فػي الإقنػعع  كقلراتػ  قػكاك للمػعج  ػ ؿ مػف ك لػؾ ال ػكلو،  م التنعفمػيع الميػزو لتح يػؽ
 تن ػعز المت م ػع التمػكي يع الم رفػع يمتمكػكا  ف الم ػلليف المصػمميف خمػلأ :كخميػ . المنظمػع
 .الرفي  الطراز مف كالممكقيف المهنييف الم مكمع  تكنكلك يع  لرا  تكميؼ  م.اليلكي المكق 

 الزائػريف امػت طع  فػي الحعمػـ لػلكرك نظػرا اليػلكي المكقػ  مفتػعي لمثعلػعحيػل ي ػل  المحتػكل: -2
 مك   كان   م، ل صكصيعت  ككف عزلكف ال م عمع  حم  كالمفضؿ التفعخمي فعلمحتكل لممكق ،

 .ل  الزيعرو تكرار خملأ الممت لميف تي ي  فيران كلي ران لك  يم   كاحل، زلكفل
 كت عرير الميلانيع التمكي يع فعللرامع  الحليل، التمكيؽ مفعبيـ  لرز مفي ل  :زلكفلم التك   -3

 ميػعركع لػؿ ؛فحمػ  المػكؽ مػيل ي ػل لػـ زلػكفال  ف اليػؾ ي لػؿ ت لمػع ي كػلكف التمػكيؽ  لػرا 
 الحليل الت ميلم التمكيؽ ح ؿ في زلكفال نحك التك   فممفع كعن  كا  ا.ؿارخمع لمنيآ  كمعلكع
 فعلإنترنػ .لوخمػعؿ الحيػكم اليػريعف بػي اتنترنػ  خلػر التمػكيؽ ظػؿ فػي فينهػع؛ اربميػع له ك

 اركؿ الم ػعـ فػي ك كلبػع  مػعس بػك الػ م زلػكفلم مك هػع تمكينيػع تفعخميػع اتصػعؿ ككمػيمع
 .كار ير

 مػ  تمعمػع تتكافؽ ك لمع  مم  لت ليـ المنظمع قيعـ  معس خملأ زلكفلم التك   مفهكـ كيرتكز

 ي ػلر ت مضعفع قيمع خملأ حصؿ قل  ن  يي ر لحيل تكق عت  تفكؽ لؿ ،زلكفال كر لع  حع ع   لؽ

 .زلكفال نحك التك   فممفع مف يت ز  ت ك ز  الملركع ال كلو مفهكـ ياتي كمع.م عراتهع خملأ منعفميهع
 المنظمػع  فليمكػعف يػليلو، تنعفمػيع ليئػع فػي ت مػؿ كمػيمع اتنترنػ   ف لمػع المصػلاقيع: -4

 خعليع  كلو لرمع    ؿ مف  لؾ تح يؽ كيمكف ،زلعئفال نظر في مصلاقيتهع لتثلي  امت لامهع
 .لمث ع  بؿ المنظمع لافزلعئف لم اتنطلعع ي كس لمع كالم مكمع  كالمنت ع  ال لمع  مف

 :ممصارفالتسويق الإلكتروني ل فوائدمن حيث 
  لف الفكائػػػػػل التػػػػػػي ت نيهػػػػػع المصػػػػػػعرؼ مػػػػػف التمػػػػػػكيؽ اتلكتركنػػػػػي كمػػػػػػلل  بميتػػػػػ  كػػػػػػعلآتي

 (171،173: 2009 )الطعئي كال لعلم،
 يتيت التمكيؽ في اتنترن  خملأ المصعرؼ اختمعل  ف حيل  كثر: ك رلعي فعخميع،  كثر تمكيؽ -1

 اليػكـ مػعخع  طيمػع -ان طػعع كلكف ال ػعلـ  نحػع  م تمػؼ فػي  ػلمعتهع خػرض فػي الفرصػع
 كصػكلهع الػلأ لضػعفع اررلػعي، ل نػي كلػر  فرصػع المصػعرؼ لهػ ك يكفر ممع المنع يعـ  كطيمع
 . كثر زلعئفال اللأ

  كثػر الكيػ  خمػلأ الإلكتركنػي التمػكيؽ كصػيعنع لخػلال خمميػع ت ػل المصػعريؼ: ت فػيض -2
 الكلير الإنفعؽ لللأ المصعرؼ تحتعج كت المكعئف، صيعنع  ك الت زئع  مكاؽ لنع  مف اقتصعليع



61 

 تللك كت ،زلكفال  لمع في تمت لـ الثمف لعبظع ت هيزا  تركي   ك التركي يع، ارمكر خملأ
 .المصرفيع لعل مميع  لم يعـ المكظفيف مف كلير خلل تمت لاـ المصرؼ في حع ع بنعؾ

 يػكفر ممػع الحػلكل كي لػر الممػعفع  الإلكتركنػي التمػكيؽ يطػكم :زلػعئفال مػ  ف ػعؿ تكاصػؿ -3
 .المصعرؼ مف الم لمع ال لمع  مف تمتفعلو زلعئفلم  يلو فرصع اتلكتركني لمتمكيؽ

 لامػ عر ال ػلمع  تليػ  التػي المصػعرؼ مػف الكثيػر الإنترنػ  خمػلأ يك ػل ارمػ عر:  فػض -4
 التكعليؼ مف الكثير يكفر اتنترن  خملأ تمكؽ رن  ك لؾ الت ميليع، لعلمصعرؼ م عرنع  فض 

 .زلعئفال مصمحع في  لؾ يص  ممع ال علم، التمكيؽ في المنف ع
 المك ػكلو مصػعرؼمل يتػيت ممػع ملعيػرو تفعخميػع اتصعت  اتنترن  يكفر الممت لـ: رضع نيؿ -5

 ،لمػرخعالزلػعئف  امتفمػعرا  خمػلأ للإ علػع المميػزا  بػ ك مف تمتفعلوا اتلكتركنيع المكؽ في
 .رضعبـ خملأ كيمتحك زلعئف لم  فضؿ  لمع  يكفر ممع

 ، كت(خطمػع كلكف اليػكـ طيمػع (لائػـ ليػكؿ اتلكتركنيػع ارمػكاؽ تفػتت كال هػل: الكقػ  تػكفير -6
ل ػعؿ م ينػع،  لمػع ليػرا  طػعلكر فػي اتنتظػعر  ك لممػفر زلػعئفال يحتػعج  اتئتمعنيػع ل ػض كا 
  (E-Money). اتلكتركنيع الن كل امت لاـ مثؿ ارنظمع مف ال ليل تك ل

 :المصرفية الخدمات جودة عمى الالكتروني التسويق أثرمن حيث 

  2015:)نمكيػي،  ػ ؿ مػف المصػرفيع ال ػلمع   ػكلو خمػلأ اتلكتركنػي التمػكيؽ  ثػر قيػعس يمكػف
48،49): 

 .زلكفكال المصرؼ ليف التفعخؿ حعلع كبي التفعخؿ: -1
 المكقػ  للػلأ الكصػكؿ كصػ كلع لمهكلعزلكف ال للراؾ ملل ممالع ت تلر الكصكؿ: خملأ ال لرو -2

  ك امػتط خع   ػ ؿ مػف ك لػؾ ،قيعمػهع الم ممػع خمػلأ ينلغػي التػي الهعمػع الممػعئؿ مػف
 .الزلعئف ر م خملأ لمحصكؿ ميلانيع لرامع 

 صعح   ن   م اتلكتركنيع، ال لمع ليئع في المكقؼ ميل اتلكتركني زلكفال ي تلر ات تيعر: -3
 اتتصعؿ لممصرؼ يممت ممع ارمعف، ل  كيضمف يريح  ال م ال لمع مزكل ا تيعر في ال رار
 .خميهع المتفؽ كاركقع  ارمعكف في ل 
 لمل ع  كامت لالبـ لهع كتفضيمهـ الم ممع م  لعلت عمؿلزلعئف ا التزاـ ملل بك اتلتصعؽ: -4

 .عله منعفس ك كل ر ـ م هع
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 الإجراءاث الدنهجيت الدتبعت في اندراست
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 .أولًا: نبذة مختصرة عن المصارف العامة والخاصة بمدينة الزاوية
كالتػي  ،المصعرؼ الت عريع: بي لحلل المنيآ  المعليػع المت صصػع فػي الت عمػؿ لػعلن كل

هػع تػكفر نظعمػع  ك نَّ  ل   ،في  خرض الن كل لعلطمػ  يالمكعف ال م يمت  لتم لأ لتح يؽ الرلت، كت 
 (16، 2016) خمي : .ي كـ لت لئع كلائ  كمل را  ارفرال كالم ممع كفع و 

مصػػػرفعن ، لعلإضػػػعفع لكحػػػلو الػػػػلينعر  16لمػػػ  خػػػلل المصػػػعرؼ الت عريػػػع ال عممػػػع فػػػي ليليػػػع 
 520، كقل لم  خلل الفركع كالككعت  المصرفيع ـ2014ع الرل  الثعني مف ال عـ الميلي حتلأ نهعي

فرخػػػػعن كككعلػػػع نهعيػػػػع ال ػػػػعـ  443م علػػػػؿ  ـ2014فرخػػػعن كككعلػػػػع فػػػي نهعيػػػػع الرلػػػػ  الثػػػعني مػػػػف ال ػػػعـ 
)مصػػػرؼ % 17.3كلنمػػلع نمػػك  ػػ ؿ الفتػػرو قػػلربع  ،فرخػػعن كككعلػػع 77،  م لزيػػعلو م ػػلاربعـ2008

 (2014ف ليليع المركزي
بنعؾ تفعكتعن كاضػحعن   فَّ تليف لو لممصعرؼ الت عريع الميليع كمف   ؿ لرامع  كان  مت ل   

  و خكامؿ، مف  بمهع تك   ك لؾ ل لَّ  ،ليف المصعرؼ الت عريع مف حيل تطكير ال لمع  المصرفيع
ك يضػعن حمػ   ،الإلارو ال ميع نحك خمميع التطكير، حم   لرا  كقنعخػع للارو المصػعرؼ الم تمفػع

 ،ال لرو ال مميع للل المصرؼ من  تاميم  تك هعت  كطري ت  في للارو ال لمع  المصرفيع، ك يضعن 
كالتػػػي تػػػػ لم للػػػػلأ زيػػػػعلو الػػػكخي نحػػػػك  بميػػػػع تطػػػػكير ال ػػػلمع  المصػػػػرفيع ليػػػػكؿ ممػػػػتمر لػػػػي ئـ 

 .(48، 2015 )خلل ع :.لو للل ال م  اتحتيع ع  المت ل   
 يع لللأ نكخيف بمع:كتن مـ المصعرؼ الت عر 

 .المصارف التجارية العامة -1
كتلعير نيعطهع مف   ؿ فػركع  ،كبي المصعرؼ التي ي   مركزبع الرئيمي في ال عصمع

 عر هػػػػػع، كت ػػػػػكـ بػػػػػ ك المصػػػػػعرؼ لكعفػػػػػع ارخمػػػػػعؿ الت ميليػػػػػع   ك مكعتػػػػػ  خمػػػػػلأ ممػػػػػتكل اللكلػػػػػع  ك
كبػػػػػي ( 28، 2006 )الصػػػػػيرفي : لممصػػػػعرؼ الت عريػػػػػع، كتمػػػػنت اتئتمػػػػػعف ال صػػػػير كالمتكمػػػػػط ار ػػػػؿ

 تيمؿ:
 .المصرؼ الت عرم الكطني -1
 .مصرؼ ال مهكريع  -2
 .مصرؼ الكحلو  -3
 .لمصرؼ الصحعر   -4
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 المصارف التجارية الخاصة: -2
ليػػػاف المصػػػعرؼ  ـ1993( لمػػػنع 1كف ػػػعن رحكػػػعـ ال ػػعنكف رقػػػـ )بػػػ ك المصػػػعرؼ تاممػػ  
ك مؽ  ،كتهلؼ لللأ تكمي  قعخلو الممكيع ال معخيع لمم ممع  المعليع كالمصرفيع ،كالن ل كاتئتمعف

 مكاطف خمؿ كتيمؿ المصعرؼ التعليع: 
 .مصرؼ يمعؿ  فري يع -1
 .معفمصرؼ الآ -2
 .ك يربع مف المصعرؼ ار رل ...مصرؼ الكاحع -3

فػػػي  مهمػػعن  ل لػػػ  لكران التػػي كمػػ  ظهػػكر يػػػلكع  اتنترنػػ  كمػػرخع التطػػػكرا  التكنكلك يػػع 
مػهم  بػ ك كقػل   ،عالإلكتركنيػالصػنعخع المصػرفيع مػف حيػل تطػكير  ػلمعتهع كامػتحلال  ػلمع  

ع فػػػي تمػػػهيؿ لتمػػػعـ الم ػػػعم   كالصػػػف ع  الت عريػػػع لػػػيف خمػػػ   المصػػػعرؼ الإلكتركنيػػػال ػػػلمع  
 .(63 ،2012)زقمـ : مكا  لا ؿ اللكلع  ك  عر هع  ،الت عريع

 لمصارف العامة والخاصة:الخدمات الإلكترونية المضافة في ا -3
 كتيمؿ الآتي:

 لطعقع  اتئتمعف. -1

 ( خف طريؽ لرمعؿ كيؼ الحمع  كلي  لطعقع  كرك  اللف  المملؽ.smsرمعئؿ ) -2

 لطعقع  المح  ال اتي )الآلي، فيزا(. -3

 ع. لمع ملال الإلكتركني -4
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 .ثانياً: منيجية الدراسة
 .منيج الدراسة .1

خػػػع علػػػع لم مكخػػع مػػػف ارفكػػعر المتنك   التنظػػيـ الف َّ المػػنهص خلػػػعرو خػػف  مػػػمك  مػػف  مػػػعلي  
 .(32 .2001)خليلا : ؿ ب ك الظعبرو  ك تمؾتيك   كالهعلفع لمكيؼ خف ح ي ع 

الػ م ي ػػرؼ  ،مػػف  ػ ؿ  مػمك  التحميػػؿالمػػنهص الكصػفي كفػي بػ ك اللرامػػع تػـ امػت لاـ 
نػع خػف الميػػكمع  نَّ طري ػع لكصػؼ ظػعبرو ملركمػع كتصػكيربع خػف طريػؽ  مػ  الم مكمػع  الم  لانَّػ

 .(140، 1999:)لكحكشكتصنيفهع كتحميميهع كا  ضعخهع لملرامع اللقي ع
، ككنػ  ت ي تصػر ف ػط خمػلأ اللرامػعطلي ػع مػ    يتنعمػ  المنهص رنَّ ب ا  قل تـ امت لاـك 

 م  الليعنع  لظعبرو م ينع، لؿ يتنعكؿ تحميؿ ب ك الظعبرو كرصلبع، كيتنعكؿ خ قتهػع لػعلظكابر 
 .نعبيؾ خف ككن  ارممك  اركثر امت معتن ار رل، 

 .مجتمع وعينة الدراسة
بالمصـــارف العامــة والخاصــة بمدينـــة المػػكظفيف تمثػػؿ م تمػػ  اللرامػػع فػػي م مػػكع 

، حم  الليعنع  التػي تػـ الحصػكؿ خميهػع مػف للارو كمكظفعن  عن ( مكظف204كاللعل  خللبـ) ،الزاوية
 .(2) رقمانظر الممحق، لعلمصعرؼ قيل اللرامع  ي كف ال عمميف

كنظػػران لصػػ كلع الكصػػػكؿ ل ميػػ  مفػػػرلا  م تمػػ  اللرامػػػع، كامػػتهلافهـ  مي ػػػعن، لػػ لؾ تػػػـ 
 مػمك  الممػت اليػعمؿ، كحتػلأ يكػكف ح ػـ ال ينػع منعمػلعن لح ػـ  خفللي ن ال ينع امت لاـ  ممك  

تػـ تحليػل ح ػـ  الم تم  الممتهلؼ، كالحصكؿ خملأ خينع ممثمع لم تم  اللرامع تمثي ن  يلان ف ل
كقل تـ ا تيعر ، لتحليل ح ـ ال ينع  Krejicie and Morgan (1970)ال ينع لنع ن خملأ  لكؿ:
%( مف ح ـ 65تمعكم) (132) كلمع  فَّ (، كمكظفعن  عن )مكظف ( مفرلون 132خينع خيكائيع ح مهع )

 كال لكؿ الآتي يليف  لؾ: ،الم تم 
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 الاستبيان( توزيع المجتمع وحركة استمارة 2جدول )

 المصرف الرقم
 حجم

 المجتمع

حجم العينة = 
%( من حجم 65)

 المجتمع

 الاستبيانات

 المستبعدة

 والمفقودة

 الاستبيانات

 الصالحة

 لمتحميل

1 

2 

 21 6 27 42 مصرؼ ال مهكريع / فرع الملينع

 18 0 18 28 مصرؼ ال مهكريع / فرع ال عم ع

 15 3 18 27 مصرؼ يمػػػػػػػػػعؿ  فري يع 3

 15 3 18 28 لمصرؼ الصحػػػػػػػػػػػػعر  4

 16 4 20 30 مصرؼ الكحػػػػػػػػػػػػػػػػػػلو 5

 20 0 20 30 مصرؼ الت عرم الكطني 6

 7 0 7 12 مصرؼ الكاحع 7

 4 0 4 7 مػػػػػػػػػػػػػػػػػعفمصرؼ الآ  8

 116 16 132 204 الم مكع
 .2020المصلر: لخلال اللعحل خملأ ضك  التحميؿ الإحصعئي 

مف الم تم  ارصمي،  م  ( مفرلون 116كله ا يككف ح ـ اتمتليعنع  الصعلحع لمتحميؿ )
 .%( مف خينع اللرامع88لنملع )

 .الأساليب الإحصائية المستخدمة في تحميل البيانات الأولية ثالثاً:
 اختمل  اللرامع في تحميؿ الليعنع  اركليع لملرامع خملأ ارلكا  الإحصعئيع الآتيع:

 .امت لـ لم رفع التكزي  النملي لمفرلا  خينع اللرامع النسبة المئوية: .1
امػػػت لـ ل يػػػعس متكمػػػط ل علػػػع  لمفػػػرلا  خينػػػع اللرامػػػع خمػػػلأ ف ػػػرا  المتوســـط الحســـابي:  .2

 .)امتمعرو اتمتليعف(
مت لـ ل يعس اتنحرافع  في ل علع  لمفرلا  خينع اللرامع خملأ ف را  الانحراف المعياري: ا .3

اللرامػع )امػػتمعرو  و لا  امػت لـ لمتح ػػؽ مػف ثلػػع : معامــل كرونبــاخ ألفــا)امػتمعرو اتمػتليعف(، 
 .اتمتليعف(

  .امت لـ في اتتمعؽ اللا ميمعامل الارتباط:  .4
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 ػػػكلو تحمػػيف فػػي  الإلكتركنػػي( لم رفػػع اربميػػع النمػػليع رثػػر متطملػػع  التمػػكيؽ Tا تلػػعر ) .5
 .ال لمع  المصرفيع

6. ((Independent – Samples) T – Test)( ا تلػعرTلم ينتػيف الممػت متيف )،  لم رفػع
،  كلو ال لمع  المصرفيع( الإلكتركنيمتطملع  التمكيؽ  الفركؽ الم نكيع في ممتكل )تكفر

 .لنكع المصعرؼلممصعرؼ قيل اللرامع ت  زل 
امػػػػت لـ ت تلػػػعر  ثػػػر  متغيػػػر ممػػػػت ؿ كاحػػػل ) ل ػػػعل )متطملػػػػع ( : تحميـــل الانحــــدار البســـيط .7

 .) ل عل  كلو ال لمع  المصرفيع((، في المتغير التعل  الإلكتركنيالتمكيؽ 

 .الدراسة)استمارة الاستبيان( واختبارىا ةرابعاً: تصميم أدا
قيػعس رئيمػيع، تػـ  ومػلأ تصػميـ امػتمعرو اتمػتليعف كػالا اختمل اللعحل في  م  الليعنػع  خ

لخػلالبع  صيصػعن لغػػرض  مػ  الليعنػػع  اركليػع ال زمػػع لملرامػع، التػػي يمكػف اتمػػتفعلو منهػع فػػي 
تصػميـ امػػتمعرو تػـ تح يػؽ  بػلاؼ اللرامػع، كا تلػعر الفرضػػيع  اللحثيػع التػي قعمػ  خميهػػع، حيػل 

، لملينػع الزاكيػع مكظفي المصعرؼ ال عمػع كال عصػع اتمتليعف ل م  الليعنع  اركليع،  مف ل ض
 كبي: ،مف  مئمع كخلعرا  خملأ مصعلر خلواللرامع  وفي تصميـ ف را   لا   اللرامع اختملكقل 
 ـتطكيربع كصيع تهع فيمع ل ل في يكؿ  مئمع  .1 الإطعر النظرم لملرامع كمع تضمن  مف  فكعر ت

 .امتمعرو اتمتليعف م  المحتكل الرئيسلو، يكَّ كخلعرا  محلَّ 
ارلحػػعل كاللرامػػػع  المػػػعل ع  ا  ارثػػػر لمكضػػػكع اللرامػػػع، ك لػػػؾ لػػػعتط ع خمػػػلأ منه يتهػػػع  .2

 .ك معليلهع ك لكا   م  الليعنع  التي اختمل  خميهع
، كصػيع تهع خمػػلأ ف ػرا التك يهػع  ارمػتع  الميػرؼ كاقتراحعتػ  ل صػكص تطػػكير كثيػر مػف  .3

 ع منهع في ال ز  ال عص لم حؽ النحك ال م انته  للي  في صكرتهع النهعئيع كالمكلخع نم
 ن  مف ث ثع  قمعـ بي:حيل تككَّ  اللرامع،

 .القسم الأول: البيانات الشخصية والوظيفية
)ال ػػنس،  حػكؿ مفػرلا  خينػع اللرامػع، كبػي: بػ ا ال مػـ خمػلأ الليعنػع  ارمعمػيع لاحتػك 

  .منكا  ال لرو( ال مر، الممتكل الت ميمي، المركز الكظيفي،
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 .الإلكترونيالقسم الثاني: مقياس التسويق 
كبػػػك المتغيػػػر الممػػػت ؿ الرئيمػػػي فػػػي اللرامػػػع خمػػػلأ  الإلكتركنػػػيف م يػػػعس التمػػػكيؽ تضػػمَّ 

مػف ك هػع نظػػر  الإلكتركنػػيؼ خمػلأ مػػلل تػكفر متطملػع  التمػكيؽ تهػلؼ للػػلأ الت ػر   ،ف ف ػرويث ثػ
، تػػػـ الإلكتركنػػي ( لمتمػػػكيؽ  ل عل)متطملػػع عمػػكظفي المصػػعرؼ قيػػػل اللرامػػع، كقػػػل تػػـ تحليػػل  رل ػػػ

خمػػلأ مرا  ػػع  لليػع  مكضػػكع اللرامػػع، كاللرامػػع  المػعل ع، كبػػي تيػػمؿ  بػػـ  ل ػػعل  ا تيعربػع لنػػع ن 
خمػلأ المتغيػرا  الممػػت مع  الإلكتركنػػي، كقػػل تػـ تكزيػ  ف ػػرا  م يػعس التمػكيؽ الإلكتركنػيالتمػكيؽ 

 الفرخيع التعليع: 
 .(6-1: )كتمثم  الف را  ،المكارل الليريع الم بمع .1

 .(12-7كتمثم  الف را : ) التلري  الممتمر، .2
 .(18-13قعخلو الم مكمع ، كتمثم  الف را : ) .3
 .(24-19كتمثم  الف را : ) ،التيري ع  كال كانيف .4
 .(30-25، كتمثم  الف را : )ث عفع المنظمع .5

 .القسم الثالث: مقياس جودة الخدمات المصرفية
خمػلأ  المتغيػر التػعل  الرئيمػي فػي اللرامػع كبػك ،ايتمؿ م يعس  ػكلو ال ػلمع  المصػرفيع

ؼ خمػلأ ممػتكل  ػكلو ال ػلمع  المصػرفيع مػف ك هػع نظػػر تهػلؼ للػلأ  الت ػر   ،ف ف ػرون ي رلػ  كخيػر 
  .مفرلا  خينع اللرامع )المكظفيف كالمكظفع (

 كقل تـ تكزي  ف را  ب ا الم يعس خملأ المتغيرا  التعل ع الفرخيع التعليع:
 .(36-31م  الف را : )، كتمثمــــــانالآ .1
 .(42-37الف را : ) عكتمثمه، الممموسية .2
 .(48-43الف را : ) ع، كتمثمهالاعتمادية .3
 .(54-49الف را : ) عكتمثمه الثقـــة، .4

كقل تـ تصميـ ال لعرا  )الف را ( الكارلو لعمتمعرو امتليعف خمػلأ م يػعس ليكػرل ال معمػي 
الرت ، حيل تـ تحليل  كزاف ال لعرا  )الف را ( لمم يعمػيف )المتغيػريف( الرئيمػيف كبػي: التمػكيؽ 

 تي:لآ،  كلو ال لمع  المصرفيع، لحيل      التكزي  االإلكتركني
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 ليكرت الخماسي( مقياس 3جدول رقم )

 تـ امت لاـ الم يعر التعلي لمحكـ خملأ ممتكل اتمت علع
  قؿ لر ع –ملل اتمت علع =  خملأ لر ع 

      =5-1=4 
 اتمت علعطكؿ الفئع= ملل اتمت علع / خلل فئع  

         4 /5=0.8 

 ( تحديد الاتجاىات وفق مقياس ليكرت الخماسي4جدول )

 ت ييـ  الممتكل المتكمط المر ت اتمت علع

 من فض  لا   1.80لللأ  قؿ مف   1مف   ير  مكافؽ تمعمعن 
 من فض 2.60لللأ  قؿ مف   1.80مف    ير مكافؽ

 متكمط 3.40لللأ  قؿ مف   2.60مف  مكافؽ نكخع مع
 مرتف  4.20لللأ  قؿ مف   3.40مف  مكافؽ ن 
 مرتف   لا   5لللأ  4.20مف  تمعمع مكافؽ

 .الدراسة )استمارة الاستبيان( ةاختبار أدا

 اختبار الصدق 
ي صػل لصػػلؽ الم يػعس مػػلل قلرتػػ  خمػلأ قيػػعس اليػي  المػػرال قيعمػػ  للقػع، كلمتح ػػؽ مػػف 

لقع ف را  الم يعس كتنعمػ هع كتكاف هػع ككضػكحهع  صلؽ ارلا  الممت لمع في اللرامع، كالتاكل مف
 ت تلعرا  الصلؽ الآتيع: كم  متهع لمليئع اللحثيع، ف ل تـ ل ضعخهع

 .الصدق الظاىري )صدق المحكمين(-1
لمتاكػػػل مػػػػف صػػػػلؽ م يػػػػعس  لا  اللرامػػػػع ل ػػػػرض امػػػػتمعرو اتمػػػػتليعف خمػػػػلأ م مكخػػػػع مػػػػف 

ك لػػؾ  ،(3)انظػػر الممحػؽ، رقػػـ ) .ع  الميليػعمػيف مػػف  كم ال لػرو كات تصػػعص فػي ال عم ػػالمحك   
لإلػلا   رائهػػـ كت ػليـ م ترحػػعتهـ حػػكؿ امػتمعرو اتمػػتليعف، كاتمػتفعلو مػػف  لػػراتهـ فػي الحكػػـ خمػػلأ 

 كقل طم  مف المحكميف الآتي: ،كملل م  متهع لمتطليؽ في اللرامع ،الم عييس الممت لمع فيهع

 مكافؽ تمعمعن  مكافؽ مكافؽ لللأ حل مع  ير مكافؽ  ير مكافؽ تمعمعن  ات عك المكاف ع
 5 4 3 2 1 اللر ع
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 .عتحليل ملل مصلاقيع كص حيع الف را  كصيع ته (1
 . ك الم يعس الملر ع تحت  ،تحليل ملل انتمع  الف را  لممتغير (2
 .لضعفع  ك ت ليؿ  ك ح ؼ مع يركن  منعملعن  (3

كلنػػػع  خمػػػلأ الم حظػػػع  ال يمػػػع الػػػكارلو مػػػػف المحكمػػػيف ف ػػػل تػػػـ ل ػػػرا  ل ػػػض الت ػػػػلي   
 .الضركريع في ل ض ف راتهع خملأ امتمعرو اتمتليعف ليكمهع النهعئي

 :الداخميصدق الاتساق  -2
( 23ل ػػل لتمػػعـ ل ػػػرا ا  ا تلػػعر الصػػلؽ الظػػػعبرم )صػػلؽ المحكمػػيف( تػػػـ تكزيػػ  خػػػلل )

امػػػػتمعرو امػػػػػتليعف خمػػػػلأ الم تمػػػػػ  ارصػػػػمي، ك لػػػػػؾ لحمػػػػع  صػػػػػلؽ اتتمػػػػعؽ الػػػػػلا مي لمم ػػػػػعييس 
الممػت لمع فػي اللرامػع مػف  ػ ؿ حمػع  م عمػػؿ اترتلػعط لػيف كػؿ ف ػرو كاللر ػع الكميػع لمم يػػعس، 

 ع تكضت  لؾ:كال لاكؿ الآتي

  .الموارد البشرية المؤىمة المتغير المستقل الفرعي الأول:

الموارد البشرية المؤىمة والدرجة الكمية  ( معاملات الارتباط بين فقرات مقياس5الجدول )
 .لممقياس

اترتلعط ليف كػؿ ف ػرو مػف ف ػرا  المتغيػر الممػت ؿ الفرخػي يكضت ال لكؿ المعلؽ م عمؿ 
م ػػعم   اترتلػػعط الملينػػػع لعل ػػلكؿ المػػعلؽ لالػػػع  اركؿ كاللر ػػع الكميػػع لممتغيػػر، كالػػػ م يلػػيف  فَّ 

المتغيػػر صػػػعلقعن لمػػػع كضػػػ   لكبػػػي خ قػػع  طرليػػػع، كلػػػ لؾ ي ػػػ ،(0.05ممػػػتكل ) خنػػػل لحصػػعئيع
 .ل يعم 

ػػػػال ل ػػػػػ ػػػػ ػػػػ م عمؿ  عروػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ
 ممتكل اللتلع اترتلعط

يك ػػػػػل لعلمصػػػػػرؼ كفػػػػػػع ا  ليػػػػػريع  ا  مهػػػػػػعرو ك لػػػػػرو فػػػػػػي م ػػػػػعؿ التمػػػػػػكيؽ  1
   الإلكتركني

0.638** 0.000 

يكظؼ المصرؼ  فػرال مػ بميف خمميػعن فػي امػت لاـ تكنكلك يػع الم مكمػع  فػي  2
   الإلكتركنيالتمكيؽ 

0.603** 0.000 

 0.016 *0.711 يتـ امت لاـ تكنكلك يع الم مكمع  التمكي يع ليكؿ  فضؿ  3
 0.000 **0.825 لع خملأ امت لاـ تكنكلك يع الم مكمع  ك كل ككالر ليريع م بمع كملرَّ  4
 0.000 **0.832 ع الإلكتركنيمت صصكف لعلمكاق  ك  يك ل لعلمصرؼ  لرا  5
 0.000 **0.855   الإلكتركنييحصؿ المكظفكف خملأ لكرا  تلريليع في م عؿ التمكيؽ  6
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  .التدريب المستمر ني:المتغير المستقل الفرعي الثا

 .والدرجة الكمية لممتغير ،( معاملات الارتباط بين فقرات متغير التدريب المستمر6الجدول )
م عمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػؿ  ممتكل اللتلع ال لعرو

 اترتلعط
ي مػػؿ المصػػرؼ خمػػػلأ التنمػػيؽ لػػيف المػػػكظفيف كالمر كمػػيف لإقعمػػػع لكرا   1

 0.000 **0.558   الإلكتركنيعلع في م عؿ التمكيؽ ف َّ

يػػػلر  المصػػػرؼ المػػػػكظفيف خمػػػلأ مهػػػعرا  اتتصػػػػعؿ لزيػػػعلو قػػػلرتهـ خمػػػػلأ  2
 0.000 **0.650 الت عمؿ م  الزلعئف

لأ المصػػػرؼ تطػػكير الكفػػػع ا  الليػػريع مػػػف  ػػ ؿ ال مميػػػع  التلريليػػػع يتلنَّػػ 3
 0.000 **0.607 الممتمرو لتحميف رلا  كت ليـ  لمع مصرفيع  يلو

لاريػع لهػػلؼ لإكالتكعمػؿ لػػيف الممػتكيع  ايحػرص المصػرؼ خمػػلأ التنمػيؽ  4
 0.000 **0.711 تحميف م ر ع  ال مؿ 

 0.000 **0.680  ؿ الم مكمع  في المصرؼ في لخلال الميركخع  التي متنفَّ تيك    5
 0.000 **0.791 يهتـ المصرؼ لعل مميع  الإلاريع لتنميع كفع و المكظفيف  6

كػؿ ف ػرو مػف ف ػرا  المتغيػر الممػت ؿ الثػعني  يكضػت ال ػلكؿ المػعلؽ م عمػؿ اترتلػعط لػيف
م عم   اترتلعط الملينع لعل ػلكؿ المػعلؽ لالػع لحصػعئيع  كال م يليف  فَّ  ،كاللر ع الكميع لممتغير

 .المتغير صعلقعن لمع كض  ل يعم  ل( كبي خ قع  طرليع كل لؾ ي 0.05خنل ممتكل )

  .قاعدة المعمومات المتغير المستقل الفرعي الثالث:
 .والدرجة الكمية لممتغير ،( معاملات الارتباط بين فقرات متغير قاعدة المعمومات7جدول )

 ال لعرو
 

م عمؿ 
 ممتكل اللتلع اترتلعط

يك ػل لعلمصػرؼ قكاخػل ليعنػع  كم مكمػع  متػػكفرو كػلليؿ لتحمػيف خمميػع ت ػليـ ال ػػلمع   1
 0.000 **0.734 .المصرفيع

نػػػع فػػػػي قعخػػػػلو الليعنػػػع  متعحػػػػع لكعفػػػػع ال ػػػعمميف فػػػػي  قمػػػػعـ الليعنػػػع  كالم مكمػػػػع  الم زَّ  2
 0.000 **0.538 .المصرؼ

خػػػع فػػػػي  التمػػػػكيؽ تحتػػػكم قكاخػػػػل الليعنػػػع  فػػػػي المصػػػرؼ خمػػػػلأ م مكمػػػع  لقي ػػػػع كمتنك    3
 0.000 **0.800 .الإلكتركني

 0.000 **0.819 .لممصرؼ مكق  للكتركني مهؿ الكصكؿ للي  كم ركؼ خنل زلعئن  4
مػػػف الحػػػيف للػػػلأ  الإلكتركنػػػيي ػػكـ المصػػػرؼ لتحػػػليل الم مكمػػػع  المتػػػكفرو خمػػلأ مكق ػػػ   5

 0.000 **0.834 .الآ ر

يمػػػػػػت لـ المصػػػػػػػرؼ لرم يػػػػػػع   ا  قػػػػػػػلرو خعليػػػػػػػع خمػػػػػػلأ اتتصػػػػػػػعؿ ل ػػػػػػلل كليػػػػػػػر مػػػػػػػف  6
 0.000 **0.895 .الممت لميف في  ف كاحل
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المتغيػػػر الممػػػػت ؿ يكضػػػت ال ػػػلكؿ المػػػعلؽ م ػػػعم   اترتلػػػعط لػػػيف كػػػؿ ف ػػػرو مػػػف ف ػػػرا  
م عم   اترتلعط الملينػع لعل ػلكؿ المػعلؽ  كال م يليف  فَّ  ،الفرخي الثعلل كاللر ع الكميع لممتغير

المتغيػر صػػعلقعن لمػع كضػػ   لكبػي خ قػػع  طرليػع كلػػ لؾ ي ػ ،(0.05لالػع لحصػعئيع خنػػل ممػتكل)
 .ل يعم 

  .التشريعات والقوانينالمتغير المستقل الفرعي الرابع:
 والدرجة الكمية لممتغير ،( معاملات الارتباط بين فقرات متغير التشريعات والقوانين8جدول )

 ممتكل اللتلع م عمؿ اترتلعط ال لعرو
 يػػػػع  التيػػػػري ع  كانتيػػػػعر الغػػػػػش ت يػػػػؽ امػػػػت لاـ ال ػػػػػلمع   1

 ع الإلكتركني
0.801** 0.000 

ع كاضػػػحع الإلكتركنيػػػالتيػػػري ع  كال ػػػكانيف ال عصػػػع لعل ػػػلمع   2
 .كمفهكمع

0.770** 0.000 

ي ػػؼ المصػػػرؼ للػػػلأ  عنػػػ  الزلػػػعئف فػػػي حػػػعؿ ك ػػػكل م علفػػػع   3
 .قعنكنيع

0.862** 0.000 

 0.000 **0.579   الإلكتركنيتك ل قكانيف كاضحع كمفهكمع لمت عمؿ المصرفي  4
بنػػػػػػػػعؾ حع ػػػػػػػػػع ل ػػػػػػػػػكانيف كت ميمػػػػػػػػع  تػػػػػػػػػكفر الحمعيػػػػػػػػػع لممكقػػػػػػػػػ   5

 .الإلكتركني
0.678** 0.000 

تتػػػػػػكفر التيػػػػػػري ع  كال ػػػػػػكانيف التػػػػػػي تهػػػػػػتـ لعل مػػػػػػؿ المصػػػػػػرفي  6
 .الإلكتركني

0.818** 0.000 

يكضػػػت ال ػػػلكؿ المػػػعلؽ م ػػػعم   اترتلػػػعط لػػػيف كػػػؿ ف ػػػرو مػػػف ف ػػػرا  المتغيػػػر الممػػػػت ؿ 
م عم   اترتلعط الملينع لعل ػلكؿ المػعلؽ  كال م يليف  فَّ  ،كاللر ع الكميع لممتغير ،الفرخي الرال 

المتغيػر صػػعلقعن لمػع كضػػ   لكبػي خ قػػع  طرليػع كلػػ لؾ ي ػ ،(0.05لالػع لحصػعئيع خنػػل ممػتكل)
 .ل يعم 
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 .ثقافة المنظمةالمتغير المستقل الفرعي الخامس: 

 .والدرجة الكمية لممتغير ،( معاملات الارتباط بين فقرات متغير ثقافة المنظمة9جدول )
 ممتكل اللتلع م عمؿ اترتلعط ال لعرو

ي مػؿ المصػػرؼ خمػلأ ترمػػي  الث عفػع المتلعللػػع لػيف ال ػػعمميف كتح يػػؽ  1
 0.000 **0.806 .اتنم عـ لينهمع

 0.000 **0.877 .يي   المصرؼ الممككيع  التي تنظـ لكائت ال مؿ فيمع لينهع 2
فػػي خمميػػػع  يك ػػل قنعخػػع  ميػػتركع لػػلل المػػػكظفيف لابميػػع الميػػعركع 3

 0.000 **0.824 .ات ع  ال رارا 

 0.000 **0.579 .لتحميف ارلا  ؛المصرؼ الي كر لركي الفريؽ يينم 4
يػػػػػكفر المصػػػػػرؼ الم مكمػػػػػع  كالم ػػػػػػعرؼ التػػػػػي تمػػػػػهـ فػػػػػي التنمػػػػػػيؽ  5

 .كالت عكف
0.668** 0.000 

ييػػػػػ ربـ لعترتيػػػػػعي كاتنمػػػػػ عـ فػػػػػػي  منعمػػػػػلعن  يػػػػػكفر المصػػػػػرؼ منع ػػػػػعن  6
 .خممهـ

0.819** 0.000 

يكضػػػت ال ػػػلكؿ المػػػعلؽ م ػػػعم   اترتلػػػعط لػػػيف كػػػؿ ف ػػػرو مػػػف ف ػػػرا  المتغيػػػر الممػػػػت ؿ 
م ػػػعم   اترتلػػػػعط الملينػػػع لعل ػػػػلكؿ  كالػػػ م يلػػػػيف  فَّ  ،الفرخػػػي ال ػػػعمس كاللر ػػػػع الكميػػػع لممتغيػػػػر

المتغيػر صػعلقعن لمػع  لكبي خ قع  طرليع كلػ لؾ ي ػ ،(0.05المعلؽ لالع لحصعئيع خنل ممتكل )
 .كض  ل يعم 
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 .(جودة الخدمات المصرفيةالاتساق الداخمي: مقياس المتغير التابع )

 .مان(لآالمتغير الفرعي الأول: )ا

 .مان والدرجة الكمية لممتغيرلآ( معاملات الارتباط بين فقرات متغير ا10الجدول )

م عمؿ  ال لعرو
 ممتكل اللتلع اترتلعط

 0.000 **0.588 معفلآتتـ م عم تي المصرفيع للر ع كليرو مف المريع كا 1
 0.000 **0.759 يض  المصرؼ مصمحع الزلعئف في  كلكيع ابتمعمعت  2
 0.000 **0.700 كيم لأ للإيفع  لهع ،يفهـ المصرؼ ر لع  كاحتيع ع  الزلعئف 3
 0.000 **0.766 المصرؼيهتـ المصرؼ لعلزلعئف ال يف ليس لليهـ م عرؼ لا ؿ  4
رضع  خم  5  0.000 **0.727 ئ يمتعز المصرؼ لمم ع حمنع في  لمع كا 
 0.000 **0.752 يتـ ت لير ظركؼ الزلعئف كالت عطؼ م هـ 6

اركؿ  المتغيػػر التػعل  الفرخػػييكضػت ال ػلكؿ المػػعلؽ م ػعم   اترتلػعط لػػيف كػؿ ف ػػرو مػف ف ػرا  
م عم   اترتلعط الملينع لعل ػلكؿ المػعلؽ لالػع لحصػعئيع  كال م يليف  فَّ  ،كاللر ع الكميع لممتغير

 .المتغير صعلقعن لمع كض  ل يعم  لكل لؾ ي  ،( كبي خ قع  طرليع0.05خنل ممتكل )

 .(الممموسية)المتغير الفرعي الثاني:

 .ية لممتغيروالدرجة الكم ،الممموسية ( معاملات الارتباط بين فقرات المتغير الفرعي11جدول )

م عمؿ  ال لعرو
 اترتلعط

 ممتكل اللتلع

مكقػ  المصػرؼ مػف المػهؿ الكصػكؿ لليػ  كقريػ  مػف كمػعئؿ المكاصػػ    1
 0.000 **0.770 .ال عمع

 0.000 **0.840 .يمت لـ المصرؼ لكحع  لريعليع منعملع في ارقمعـ كالممرا  2
 0.000 **0.610 .المنظرال عممكف لعلمصرؼ خملأ لر ع خعليع مف الت عمؿ كحمف  3
 0.000 **0.888 .يمتمؾ المصرؼ   هزو كم لا  حليثع 4
 0.000 **0.882 .حلل اللرم يع  في ت ليـ  فضؿ ال لمع  لمزلكف يمت لـ المصرؼ  5
 0.000 **0.722 .يتمت  مكظفك المصرؼ لعلمهعرا  ال زمع لتنفي  ارخمعؿ لكف   طع  6

 الفرخػي الثػعنييكضت ال لكؿ المعلؽ م عم   اترتلعط ليف كؿ ف رو مف ف ػرا  المتغيػر 
نع لعل ػلكؿ المػعلؽ لالػع لحصػعئيع م عم   اترتلعط المليَّ  كال م يليف  فَّ  ،كاللر ع الكميع لممتغير

 .المتغير صعلقعن لمع كض  ل يعم  لكبي خ قع  طرليع كل لؾ ي  ،(0.05خنل ممتكل )



75 

 .المتغير الفرعي الثالث: الاعتمادية

 .والدرجة الكمية لممتغير ،( معاملات الارتباط بين فقرات المتغير الفرعي الاعتمادية12الجدول )
م عمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػؿ  ال لعرو

 اترتلعط
ممػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػتكل 

 اللتلع
 0.000 **0.880 .يتمت  المكظفكف لعلم رفع الكعفيع لمرل خملأ امتفمعرا  الزلعئف 1
 0.000 **0.792 .م  الزلكف خنل حلكل ميكمعيت عكف المصرؼ  2
  المصرؼ تكرار ار طع  خنل ت ليـ الكيكفع  ال عصع يت نَّ  3

 .لعلزلعئف
0.848** 0.000 

 0.000 **0.873 .يمكف اتختمعل خملأ مكظفي المصرؼ في  مي  ال مميع  المصرفيع 4
 0.000 **0.774 .يتـ الرل خملأ يكعكل كامتفمعرا  الزلعئف لمرخع كلقع 5
ي ال لمع التي يريلبع في الكق  المنعم  كالمكعف يمتطي  الزلكف تم     6

 .المنعم 
0.711** 0.000 

الثعلػل  الفرخػييكضت ال لكؿ المعلؽ م عم   اترتلعط ليف كؿ ف رو مف ف را  المتغير 
م عم   اترتلعط الملينع لعل ػلكؿ المػعلؽ لالػع لحصػعئيع  ف  فَّ كال م يلي    ،كاللر ع الكميع لممتغير

 .المتغير صعلقعن لمع كض  ل يعم  لكبي خ قع  طرليع كل لؾ ي  ،(0.05خنل ممتكل )

 .المتغير الفرعي الرابع: الثقة
 .( معاملات الارتباط بين فقرات المتغير الفرعي الثقة والدرجة الكمية لممتغير13الجدول )

م عمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػؿ  ال لعرو
 اترتلعط

ممػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػتكل 
 اللتلع

 0.000 **0.777 .الي كر لعلث ع في الت عمؿ ليف مكظفي المصرؼ 1
منعم  لزيعلو الث ع ك ي لـ المصرؼ تلميط الإ را ا  ليكؿ مهؿ  2

 .معفلآكا
0.792** 0.000 

 0.000 **0.608 .يي ر المصرؼ لعلث ع خنل ت عمم  م  المصعرؼ ار رل 3
لعلمصرؼ لعلم رفع الكعفيع للإ علع خملأ  مئمع ف ك يتمت  المكظف 4

 .الزلعئف كامتفمعراتهـ
0.683** 0.000 

 0.000 **0.674 .يثؽ الزلعئف في المصرؼ لعلمكظفيف كل لراتهـ الفنيع 5
 0.000 **0.692 .يل ل ممكؾ المكظفيف في المصرؼ الث ع في نفكس الزلعئف 6
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الرالػ   الفرخػييكضت ال لكؿ المعلؽ م عم   اترتلعط ليف كػؿ ف ػرو مػف ف ػرا  المتغيػر 
م عم   اترتلعط الملينع لعل ػلكؿ المػعلؽ لالػع لحصػعئيع  ف  فَّ كال م يلي    ،كاللر ع الكميع لممتغير

 .المتغير صعلقعن لمع كض  ل يعم  لكبي خ قع  طرليع كل لؾ ي  ،(0.05خنل ممتكل )
 .الدراسة)استمارة الاستبيان( ثبات أداةاختبار  .2

 مػ  الليعنع )امػتمعرو اتمػتليعف( النتػعئص نفمػهع  وت طػي  لا  اللرامػع  ف   ثلػع   لاوي صػل ل
ثلػع    ك ل لػعرو   ػرل  فَّ  ،ل ا مع تـ امت لامهع مػرو   ػرل، كتحػ  ظػركؼ ممعثمػع كنفػس اليػركط
كخلـ تغيربع ليػكؿ كليػر فيمػع  )امتمعرو اتمتليعف( ي ني اتمت رار في نتعئص )امتمعرو اتمتليعف(،

  .زمنيع م ينعملو و مرا    ؿ تـ لخعلو تكزي هع خلَّ  لك
، كلكػػؿ ل  ػل مػف  ل ػػعلك ،)امػتمعرو اتمػتليعف(ل يعس نلػػعخ كػرك  لفػع م عمػػؿكقػل تػـ امػت لاـ 
   تتمتػ  لػػلتت  ثلػع  م لكلػػع لغعيػع  اللحػػل ال ممػي، حيػػل ك  ػػل  فَّ كقػل كعنػػ  م ػعم   الثلػػع

نلعخ لممتغيرا ، كمهع  ػع   لم ػعم   مرتف ػع ت ريلػعن، ممػع ييػير للػلأ تمتػ   قيمع م عمؿ  لفع كرك
)امػػتمعرو اتمػػتليعف( فػػػي صػػكرتهع النهعئيػػع قعلمػػػع كتكػػػكف  ، لا  اللرامػػع للر ػػع خعليػػػع مػػف الصػػلؽ

 حع في ال لكؿ الآتي:مكضَّ كالنتي ع لمتحميؿ، 
 .( الثبات بالاتساق الداخمي لمتغيرات الدراسة14الجدول )
 قيمع  لفع كرك نلعخ خلل الف را  المتغيرا 

 0.890 6 .المكارل الليريع الم بمع
 .8150 6 ،التلري  الممتمر
 0.894 6 .قعخلو الم مكمع 

 0.758 6 .التيري ع  كال كانيف
 0.827 6 .ث عفع المنظمع

 0.964 30 .ككؿ الإلكتركنيم يعس التمكيؽ 
 0.987 24 . كلو ال لمع  المصرفيع

 0.984 54 .الإ معلي
كعن  مرتف ػع  لعخ كركف قيمع م عمؿ  لفع (  فَّ 14كاضت مف النتعئص الكارلو لعل لكؿ رقـ)

 .ل مي  المتغيرا ، كبي قيـ خعليع في ال رؼ الإحصعئي
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ػكلػ لؾ يكػكف اللعحػل قػل تاكػل  ع ي  مهػػع مػف صػػلؽ كثلػع  )امػتمعرو اتمػتليعف( اللرامػع ممَّ
خملأ ث ع تعمع )لعمتمعرو اتمتليعف(، كص حيتهع ر راض  م  كتحميؿ الليعنع  اركليع لملرامع، 

 .و مف   ؿ الإ علع خف  مئمع اللرامع كا تلعر فرضيعتهعكالكصكؿ لللأ النتعئص المر كَّ 
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 .العرض الوصفي البيانات الأولية لمدراسة 1.2.3
 خصائص الدراسة .1

 الجنس  - أ

 ال نس( يليف التكزي  التكرارم كالنملي لمفرلا  خينع اللرامع حم  15ال لكؿ التعلي رقـ )

 .( التوزيع التكراري لمفردات عينة الدراسة حسب الجنس15الجدول رقم )
 النملع % التكرر ال نس الرقـ
 80.2 93  كر 1
 19.8 23  نثلأ 2

 100.0 116 الم مكع
 

 
 .( يبين التوزيع التكراري لمفردات عينة الدراسة حسب الجنس5البياني رقم ) الشكل
 مفػرلا    مػ   ف المػعل يف، الليػعني كاليػكؿ ال ػلكؿ فػي الكارلو الليعنع    ؿ مف تليف

 مػف%( 19.8) لنمػلع الإنػعل ييػكؿ لينمػع ،%(80.2) لنمػلع الػ ككر، فئػع مػف بػـ اللرامع خينع
 كالت عليػػػل كال ػػعلا  كات تمعخيػػع الث عفيػػػع ال كامػػؿ طلي ػػع للػػػلأ بػػ ا كير ػػ  اللرامػػػع، خينػػع مفػػرلا 
 .اللرامع لمنط ع المعئلو

  

 ذكر
80% 

 أنثى
20% 

 الجنس
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 .العمر - ب

 ( يليف التكزي  التكرارم كالنملي لمفرلا  خينع اللرامع حم  ال مر16ال لكؿ التعلي رقـ )

 .( التوزيع التكراري لمفردات عينة الدراسة حسب العمر16 (الجدول رقم

 

 
 .التوزيع التكراري لمفردات عينة الدراسة حسب العمر ((6الشكل البياني رقم

 خينػع مفػرلا   ف ن حػظ المػعل يف الليعني كاليكؿ ال لكؿ في الكارلو الليعنع    ؿ مف
 حػكالي  م اركلػر النمػلع ييػكمكف ،(مػنع 40 مػف  قؿ لللأ منع 30) ليف مع  خمعربـ ت   اللرامع

 مػف  قػؿ للػلأ مػنع 20 مػف)  خمعربـ ممف يميهـ ثـ اللرامع، خينع مفرلا  ل معلي مف%( 42.2)
 لللأ منع 40 مف) خمعربـ ممف كيميهـ ال ينع، ل معلي مف ،%(26.7) نمل  كيمثمكف ،(منع 30
 مػػػف ،%(7.8) نمػػػل  كيمثمػػػكف ،(فػػاكثر  مػػػنع 50 مػػػف)  خمػػػعربـ ممػػف ك  يػػػران (مػػػنع 50 مػػػف  قػػؿ

 خمريػع فئػع  خمػلأ ايػتمم  اللرامع خينع مفرلا   ف  لؾ كي كس اللرامع، خينع مفرلا  ل معلي
 كيمكػف كال طػع  كالنيػعط كالحيكيػع جالنضػك  فئع بي الفئع ب ك  ف حيل  يل، م ير كب ا يلعليع،

01020304050

 سنة 30سنة إلى أقل من  20من 

 سنة 40سنة إلى أقل من  30من 

 سنة 50سنة إلى أقل من  40من 

 سنة  فأكثر 50من 

 العمر

 النملع % التكرر ال مر الرقـ
 26.7 31 منع 30منع لللأ  قؿ مف  20مف  1
 42.2 49 منع 40منع لللأ  قؿ مف  30مف  2
 23.3 27 منع 50منع لللأ  قؿ مف  40مف  3
 7.8 9 منع  فاكثر 50مف  4

 100.0 116 الم مكع 
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لػػلاخعتهـ كفػع تهـ مػػف اللرامػػع قيػػل المصػػعرؼ مػػنهـ تمػتفيل  ف  ال مػػؿ م ػػعت  ليػػتلأ كتطػػكيربـ كا 
 .الم تمفع

 المستوى التعميمي  - ت

( يلػيف التكزيػػ  التكػػرارم كالنمػػلي لمفػرلا  خينػػع اللرامػػع حمػػ  17ال ػلكؿ التػػعلي رقػػـ )
  .الممتكل الت ميمي

 .التعميميالمستوى  ( التوزيع التكراري لمفردات عينة الدراسة حسب17 (الجدول رقم
 النسبة % العدد المستوى التعميمي الرقم
 3.4 4 ثانوي أو ما يعادلو 1
 17.2 20 دبموم عالي 2
 70.7 82 جامعي  3
 7.8 9 ماجستير 4
 0.9 1 دكتوراه 5

 %100 116 المجموع

 
  .( التوزيع التكراري لمفردات عينة الدراسة حسب المستوى التعميمي7 (الشكل البياني رقم

حممػع الممػتكل ف بػـ مػ خينع اللرامع   م  مفرلا   ف ن حظالمعلؽ    ؿ ال لكؿ مف
ثػػػػـ يمػػػػيهـ  ،%(، مػػػػف ل مػػػػعلي مفػػػػرلا  خينػػػع اللرامػػػػع7007كيمثمػػػػكف نمػػػل  )  ػػػػعم ي()الت ميمػػػي 

كيمػي  لػؾ ممػػف ممػتكابـ الت ميمػػي %(، 1702، كيمثمػكف نمػػل  )الممػتكل الت ميمػي )للمػػكـ خػعلي(

020406080100

 ثانوي أو ما ٌعادله

 دبلوم عالً

 جامعً 

 ماجستٌر

 دكتوراه

 المستوى التعلٌمً
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)ثعنكم  ك مع ككعن  لنم  متلنيع ممف يحممكف الممتكل الت ميمي  %(،708)مع متير(، لنملع )
، كت كػػػػس بػػػ ك النتػػػعئص مػػػػلل ابتمػػػعـ المصػػػعرؼ لع تيػػػػعر المػػػكظفيف مػػػف حممػػػػع (لكتكراككالػػػي عللػػػ  

 اليهعلا  ال ميع ليغؿ الكظعئؼ فيهع ل متفعلو منهـ. 
 .المركز الوظيفي - ث

كالنمػػلي لمفػرلا  خينػػع اللرامػػع حمػػ   ( يلػيف التكزيػػ  التكػػرارم18ال ػلكؿ التػػعلي رقػػـ )
 .المركز الكظيفي

 .( التوزيع التكراري لمفردات عينة الدراسة حسب المركز الوظيفي18الجدول رقم )
 النملع % ال لل الت صص الرقـ
 3.4 4 ملير 1
 21.6 25 رئيس قمـ 2
 3.4 4 فني 3
 14.7 17 للارم 4
 56.9 66 مكظؼ 5

 100.0 116 الم مكع
 

 
 .( التوزيع التكراري لمفردات عينة الدراسة حسب المركز الوظيفي8(الشكل البياني رقم

010203040506070

 مدٌر

 رئٌس قسم

 فنً

 إداري

 موظف

 المركز الوظٌفً
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مػػف  (مػػكظفيف)%( 56.9 ف نمػػلع ) المػعل يفمػف  ػػ ؿ ليعنػػع  ال ػلكؿ كاليػػكؿ الليػػعني 
 %(،2106لنملع ) (رئيس قمـ) لؾ ل معلي مفرلا  خينع اللرامع، كيمثمكف النملع اركلر، كيمي  

ن حػػػظ ممػػف مػػػلؽ %(، 304لنمػػلع )( مػػلير كفنػػػي)ك قػػؿ نمػػػلع  (1407)لنمػػػلع ثػػـ يميػػ  )للارم( 
 ف كب ا ييير الػلأ تنعقص في يع مي الكظعئؼ الإيراقيع كممع ات هنع رخملأ في الهرـ الكظيفي، 

 الهيكؿ التنظيمي لعلمصعرؼ قيل اللرامع مكزع ليكؿ للارم مميـ.
 .سنوات الخبرة - ج

التكزيػػ  التكػػرارم كالنمػػلي لمفػرلا  خينػػع اللرامػػع حمػػ  ( يلػيف 19ال ػلكؿ التػػعلي رقػػـ )
  .منكا  ال لرو

 .يوضح التوزيع التكراري لمفردات عينة الدراسة حسب سنوات الخبرة ((19الجدول رقم
 النملع % ال لل ال مر الرقـ
 13.8 16 منكا  5 قؿ مف  1
 31.0 36 منكا  10 قؿ مف  2
 23.3 27 منكا  15 قؿ مف  3
 31.9 37 منع فاكثر15مف  4

 
 100.0 116 الم مكع

 

 
 .سنوات الخبرة التوزيع التكراري لمفردات عينة الدراسة حسب( 9) الشكل البياني رقم

0510152025303540

 سنوات 5أقل من 

 سنوات 10أقل من 

 سنوات 15أقل من 

 سنة فأكثر15من 

 سنوات الخبرة
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 اللرامػػػع خينػػع لمفػػرلا  ال لػػػرو مػػنكا   ف ن حػػظ المػػعل يف الليػػػعني كاليػػكؿ ال ػػلكؿ فػػي
 مفػػػرلا  ل مػػػعلي مػػػف اركلػػػر النمػػػلع كييػػكمكف ،%(31.9) لنمػػػلع ،(فػػػاكثر مػػػنع15 مػػػف) كعنػػ 
 ثػـ ال ينػع، ل مػعلي مػف ،%(31.0) لنمل  ،(منكا  10 مف  قؿ) ال لرو منكا  يميهـ ثـ ال ينع،
 ك قػػؿ ال ينػػع، ل مػعلي مػػف ،%(23.3) لنمػل  ،(مػػنكا  15 مػػف  قػؿ) لػػليهـ ال لػرو مػػنكا  يمػيهـ
 مػف تمكػنهـ كعفيػع كلرايػع  لػرو ك كل خملأ النم  ب ك كتيير ،(منكا  5 مف  قؿ) ال لرو منكا 
 . يل ليكؿ خميهع كالإ علع اللرامع  مئمع فهـ خملأ ي بمهـ كب ا لليهـ، المككمع لاخمعلهـ ال يعـ

 .وصف متغيرات الدراسة .2
لممصػػػعرؼ ال عمػػع كال عصػػع لملينػػػع  الإلكتركنػػيلم رفػػع مػػلل تػػكفر )متطملػػػع ( التمػػكيؽ 

التػلري  الممػتمر، قعخػلو الم مكمػع ، التيػري ع   ،)المػكارل الليػريع الم بمػع الزاكيع، المتمثمع فػي:
 لعلمصعرؼ قيل اللرامع، تـ حمع  كؿ متطم  )متغير( خملأ حلو كعرتي:  (كال كانيف

 .(المتغير الأول )الموارد البشرية المؤىمة-1
المتغيػػر اركؿ المػكارل الليػريع الم بمػػع مػف  ػ ؿ مػػ  ف ػرا  )خلػػعرا ( كرل   تػـ قيػعس

اتمػتليعف، كال ػلكؿ الآتػي يلػيف قيػػعس المتكمػط الحمػعلي كاتنحػراؼ الم يػعرم كممػػتكل لعمػتمعرو 
 المكاف ع:

 .الموارد البشرية المؤىمة ( المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات متغير20الجدول )

 ال لعرو
المتكمط 
 الحمعلي

اتنحراؼ 
 الم يعرم

ممتكل 
 المكاف ع

يك ػػػػل لعلمصػػػػرؼ كفػػػػع ا  ليػػػػريع  ا  مهػػػػعرو ك لػػػػرو فػػػػي م ػػػػعؿ التمػػػػكيؽ  1
   .الإلكتركني

 متكمط 1.462 3.16

يكظػؼ المصػػرؼ  فػػرال مػػ بميف خمميػعن فػػي امػػت لاـ تكنكلك يػػع الم مكمػػع   2
   .الإلكتركنيفي التمكيؽ 

 متكمط 1.324 2.78

 من فض 1.255 2.50  .يتـ امت لاـ تكنكلك يع الم مكمع  التمكي يع  ليكؿ  فضؿ 3
 من فض 1.292 2.59 .ك كل ككالر ليريع م بمع كملرلع خملأ امت لاـ تكنكلك يع الم مكمع  4
 من فض 1.191 2.51   .عالإلكتركنييك ل لعلمصرؼ  لرا  كمت صصكف لعلمكاق   5
 متكمط 1.381 2.68   .الإلكتركنييحصؿ المكظفكف خملأ لكرا  تلريليع في م عؿ لعلتمكيؽ  6

 متكمط 1.06 2.71 المتكمط الحمعلي ال عـ  المكارل الليريع الم بمع  
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يك ػػل لعلمصػػػرؼ كفػػػع ا   ف الف ػػػرو التػػي تػػػنص خمػػػلأ  ف: ) المػػػعلؽيتضػػت مػػػف ال ػػلكؿ 
المرتلػػػع اركلػػػلأ لمتكمػػػػط  فػػػي  ػػػع  ( ليػػػريع  ا  مهػػػعرو ك لػػػرو فػػػي م ػػػعؿ التمػػػػكيؽ الإلكتركنػػػي

الف ػرو   ػع  فػي حػيف ، لممػتكل مكاف ػع  متكمػط (،1.462)كانحػراؼ م يػعرم  ،(3.16حمػعلي )
المرتلػػػع فػػػي  ،(يػػػتـ امػػت لاـ تكنكلك يػػػع الم مكمػػػع  التمػػػكي يع  ليػػكؿ  فضػػػؿالتػػي تػػػنص خمػػػلأ: )

 ،، لممػػػػػتكل مكاف ػػػػػع مػػػػػػن فض(1.255( كانحػػػػػراؼ م يػػػػػعرم )2.50لمتكمػػػػػط حمػػػػػعلي )، ار يػػػػػرو
 للر ػػػػػع مكاف ػػػػػع من فضػػػػػػع ػػػػػع    بػػػػػ ا الل  ػػػػػلن حػػػػػظ  ف ات عبػػػػػع   فػػػػػرال خينػػػػػع اللرامػػػػػع حػػػػػكؿ ك 

ك  يران لم   ممع ييير لللأ خلـ تيت  ات عبع  ال ينع،كمتكمطع ر م  الف را  كلعنحرافع  صغيرو، 
(، 1.06كلػعنحراؼ م يػػعرم ) ،(2.71المػػكارل الليػريع الم بمػع  ) لمتغيػر ال ػعـالمتكمػط الحمػعلي 
التمػػػكيؽ )متطملػػػع ( كمتطمػػػ  مػػػف تػػػكفر المػػػكارل الليػػريع الم بمػػػع   مػػػللكبػػ ا يػػػلؿ خمػػػلأ  ف 

مػػػف ك هػػع نظػػر مكظفػػك المصػػعرؼ قيػػل اللرامػػػع،  م متػػكفر نكخػػع مػػع  اتلكتركنػػي كػػعف )متكمػػطعن(
 حم  الم يعس الم تمل في اللرامع.ك 

 .(المتغير المستقل الفرعي الثاني )التدريب المستمر -2
التػػػلري  الممػػػتمر  مػػػف  ػػػ ؿ مػػػ  ف ػػػرا  )خلػػػػعرا (، كرل   تػػػـ قيػػػعس المتغيػػػر الثػػػعني

لعمػتمعرو اتمػػتليعف كال ػلكؿ التػػعلي يلػيف قيػػعس المتكمػط الحمػػعلي كاتنحػراؼ الم يػػعرم كممػػتكل 
 .المكاف ع

   .( المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات متغير التدريب المستمر21الجدول )
المتكمط  ال لعرو

 الحمعلي
اتنحراؼ 
 الم يعرم

ممتكل 
 المكاف ع

لإقعمػػػػػع  ؛التنمػػػػيؽ لػػػػيف المػػػػكظفيف كالمر كمػػػػيفي مػػػػؿ المصػػػػرؼ خمػػػػلأ  1
 متكمط 1.450 2.61 .الإلكتركنيعلع في م عؿ التمكيؽ لكرا  ف َّ

  المصرؼ المكظفيف خملأ مهعرا  اتتصعؿ لزيعلو قلرتهـ خملأ يلر    2
 .الت عمؿ م  الزلعئف

 من فض 1.275 2.53

 المصرؼ تطكير الكفع ا  الليريع مف   ؿ ال مميع  لأيتلنَّ  3
 .التلريليع الممتمرو لتحميف  لا  كت ليـ  لمع مصرفيع  يلو

 من فض 0.992 2.44

لاريع لإيحرص المصرؼ خملأ التنميؽ كالتكعمؿ ليف الممتكيع  ا 4
 متكمط 1.408 2.75 .لهلؼ تحميف م ر ع  ال مؿ

 من فض 1.025 2.50 . ؿ الم مكمع  في المصرؼ في لخلال الميركخع  التي متنفَّ تيك    5
 من فض 1.174 2.57 .يهتـ المصرؼ لعل مميع  الإلاريع لتنميع كفع و المكظفيف 6

 من فض 0.888 2.57 المتكمط الحمعلي ال عـ التلري  الممتمر 
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ي مؿ المصرؼ خملأ التنميؽ  ف الف رو التي تنص خملأ  ف: ) المعلؽيتضت مف ال لكؿ 
المرتلع   ع   في( التمكيؽ الإلكتركنيليف المكظفيف كالمر كميف لإقعمع لكرا  ف علع في م عؿ 

فػػي لممػػتكل مكاف ػػع متكمػػطع،  (،1.450كانحػػراؼ م يػعرم ) ،(2.61لمتكمػػط حمػػعلي ) ،اركلػلأ
يتلنػػلأ المصػرؼ تطػػكير الكفػع ا  الليػػريع مػف  ػػ ؿ : ) نػ الف ػرو التػػي تػنص خمػػلأ  ػػع   حػيف 

المرتلػع ار يػرو، مػف  فػي( وال مميع  التلريليع الممػتمرو لتحمػيف رلا  كت ػليـ  لمػع مصػرفيع  يػل
لممػتكل  (،0.992كانحػراؼ م يػعرم ) ،(2.44ليف  مي  ف را  ب ا المتغير، لمتكمط حمػعلي )

كعنػ  للر ػع مكاف ػػع  ػل ات عبػع   فػػرال خينػع اللرامػع حػكؿ بػػ ا الل  كن حػظ  ف من فضػع،  مكاف ػع 
ال ينػػػػع ر مػػػػ   مفػػػرلا  لػػػػلأ خػػػػلـ تيػػػت  ات عبػػػػع لكلعنحرافػػػػع  صػػػغيرو، ممػػػػع ييػػػير من فضػػػع، 

كلعنحراؼ م يعرم  ،(2.57لمتغير التلري  الممتمر ) ال عـالف را ، ك  يران لم  المتكمط الحمعلي 
كمتطم  التلري  الممتمر   تكفرلؿ خملأ  ف ممتكل يممع من فضع، (، لممتكل مكاف ع 0.888)

يل اللرامػع، مف ك هع نظر مكظفك المصعرؼ ق ،عن كعف من فض التمكيؽ اتلكتركني )متطملع (مف
 حم  الم يعس الم تمل في اللرامع.ك 

 .(المتغير المستقل الفرعي الثالث )قاعدة المعمومات -3
ف ػػػػرا  )خلػػػػعرا ( كرل   مػػػػف  ػػػػ ؿ مػػػ  ،قعخػػػػلو الم مكمػػػع  تػػػـ قيػػػػعس المتغيػػػر الثعلػػػػل

لعمػتمعرو اتمػتليعف، كال ػلكؿ الآتػي يلػيف قيػػعس المتكمػط الحمػعلي كاتنحػراؼ الم يػعرم كممػػتكل 
 المكاف ع:

 .( المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات متغير قاعدة المعمومات22الجدول )
المتكمط  ال لعرو

 الحمعلي
اتنحراؼ 
 الم يعرم

ممتكل 
 المكاف ع

يك ػػػػػػل لعلمصػػػػػػرؼ قكاخػػػػػػػل ليعنػػػػػػع  كم مكمػػػػػػػع  متػػػػػػكفرو كػػػػػػػلليؿ  1
 متكمط 1.294 2.60   .لتحميف خمميع ت ليـ ال لمع  المصرفيع

الليعنػع  كالم مكمػع  الم زنػع فػػي قعخػلو الليعنػع  متعحػع لكعفػػع  2
 متكمط 1.327 2.65 .ال عمميف في  قمعـ المصرؼ

تحتػػػػكم قكاخػػػػل الليعنػػػػع  فػػػػي المصػػػػرؼ خمػػػػلأ م مكمػػػػع  لقي ػػػػع  3
 متكمط 1.410 2.73 .الإلكتركنيكمتنكخع في التمكيؽ 

لممصػػرؼ مكقػػػ  للكتركنػػي مػػػهؿ الكصػػػكؿ لليػػ  كم ػػػركؼ خنػػػل  4
 متكمط 1.468 3.14 .زلعئن 

ي ػػػػػكـ المصػػػػػػرؼ لتحػػػػػػليل الم مكمػػػػػع  المتػػػػػػكفرو خمػػػػػػلأ مكق ػػػػػػ   5
 متكمط 1.351 2.84 .مف الحيف لللأ الآ ر الإلكتركني

يمػػػت لـ المصػػػرؼ لرم يػػػع   ا  قػػػػلرو خعليػػػع خمػػػلأ اتتصػػػػعؿ  6
 من فض 1.232 2.56 .ل لل كلير مف الممت لميف في  ف كاحل

 متكمط 1.09 2.75   قعخلو الم مكمع المتكمط الحمعلي ال عـ 
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 للكتركني مكق  لممصرؼ: ) ف خملأ تنص التي الف رو  ف المعلؽ ال لكؿ مف يتضت    
( 3.14) حمػػعلي لمتكمػط اركلػلأ، المرتلػع فػي  ػع  ( زلعئنػ  خنػل كم ػركؼ لليػ  الكصػكؿ مػهؿ

 التػي الف ػرو  ػع   حػيف فػي متكمػطع، مكاف ػع لر ػع خػف ت لػر كبػي ،(1.468) م يعرم كانحراؼ
 مػػػف كليػػر ل ػػػلل اتتصػػعؿ خمػػػلأ خعليػػع قػػػلرو  ا  لرم يػػع  المصػػػرؼ يمػػت لـ: ) نػػػ  خمػػلأ تػػنص

 لمتكمػػػط المتغيػػر، بػػػ ا ف ػػرا   ميػػ  لػػػيف مػػف ار يػػػرو، المرتلػػع فػػي ،(كاحػػػل  ف فػػي الممػػت لميف
  ف كن حظ من فضع، مكاف ع لر ع خف ت لر كبي( 1.232) م يعرم كانحراؼ ،(2.56) حمعلي

 ك الف ػػػرا ، ر مػػ  متكمػػطع مكاف ػػػع للر ػػع كعنػػ  الل ػػػل بػػ ا حػػكؿ اللرامػػػع خينػػع  فػػرال ات عبػػع 
 لمػػػػ  ك  يػػػران  الف ػػػرا ، ل ميػػػ  ال ينػػػػع ات عبػػػع  تيػػػت  خػػػلـ الػػػػلأ ييػػػير ممػػػع صػػػغيرو، كلعنحرافػػػع 
 ممػػع ،(1.09) م يػػعرم كلػػعنحراؼ ،(2.75)  الم مكمػػع  قعخػلو لمتغيػػر  ال ػػعـ الحمػػعلي المتكمػط

 كػعف اتلكتركنػي التمػكيؽ( متطملػع ) مػف كمتطمػ   الم مكمػع  قعخػلو تكفر ممتكل  ف خملأ يلؿ
 الم يػػػعس كحمػػ  اللرامػػع، قيػػػل المصػػعرؼ مكظفػػك نظػػػر ك هػػع مػػف مػػػع نكخػػع متػػكفر  م متكمػػطعن،
 .اللرامع في الم تمل

 .(المتغير المستقل الفرعي الرابع )التشريعات والقوانين .4
ف ػػرا  )خلػػعرا ( كرل   التيػػري ع  كال ػػكانيف، مػػف  ػػ ؿ مػػ  :تػـ قيػػعس المتغيػػر الرالػػ 

لعمػتمعرو اتمػتليعف، كال ػلكؿ الآتػي يلػيف قيػػعس المتكمػط الحمػعلي كاتنحػراؼ الم يػعرم كممػػتكل 
 .المكاف ع

 .( المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات متغير التشريعات والقوانين23الجدول )
المتكمط  ال لعرو

 الحمعلي
اتنحراؼ 
 الم يعرم

ممتكل 
 المكاف ع

 يػػػػػػػػع  التيػػػػػػػػػري ع  كانتيػػػػػػػػػعر الغػػػػػػػػػش ت يػػػػػػػػػؽ امػػػػػػػػػت لاـ ال ػػػػػػػػػلمع   1
   .عالإلكتركني

 متكمط 1.227 2.63

ع كاضػػػػػػػػػحع الإلكتركنيػػػػػػػػالتيػػػػػػػػري ع  كال ػػػػػػػػكانيف ال عصػػػػػػػػػع لعل ػػػػػػػػلمع   2
 .كمفهكمع

 من فض 1.261 2.53

 متكمط 1.324 2.70   .قعنكنيعي ؼ المصرؼ لللأ  عن  الزلعئف في حعؿ ك كل م علفع   3
 من فض 1.294 2.55   .الإلكتركنيتك ل قكانيف كاضحع كمفهكمع لمت عمؿ المصرفي  4
 متكمط 1.396 2.79 .الإلكتركنيبنعؾ حع ع ل كانيف كت ميمع  تكفر الحمعيع لممكق   5
 من فض 1.331 2.57 .الإلكتركنيتتكفر التيري ع  كال كانيف التي تهتـ لعل مؿ المصرفي  6

 متكمط 0.878 2.63 .(المتكمط الحمعلي ال عـ )التيري ع  كال كانيف 
 كت ميمع  ل كانيف حع ع بنعؾ: ) ف خملأ تنص التي الف رو  ف المعلؽ ال لكؿ مف يتضت

 كانحػراؼ( 2.79) حمػعلي لمتكمػط اركلػلأ، المرتلػع فػي  ع  ( الإلكتركني لممكق  الحمعيع تكفر
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 خملأ تنص التي الف رو  ع   حيف في متكمطع، مكاف ع لر ع خف ت لر كبي ،(1.396) م يعرم
 ار يػرو، المرتلػع فػي( كمفهكمػع كاضػحع الإلكتركنيػع لعل لمع  ال عصع كال كانيف التيري ع : ) ن 
 كبي ،(1.261) م يعرم كانحراؼ ،(2.53) حمعلي لمتكمط المتغير، ب ا ف را   مي  ليف مف
 كعنػ  الل ل ب ا حكؿ اللرامع خينع  فرال ات عبع   ف كن حظ  من فضع، مكاف ع لر ع خف ت لر
 ات عبػػع  تيػت  خػػلـ الػلأ ييػػير ممػع ، صػغيرو كلعنحرافػػع   كمتكمػطع، من فضػػع، مكاف ػع للر ػع
 ،(2.63)  كال كانيف التيري ع  لمتغير  ال عـ الحمعلي المتكمط لم  ك  يران  الف را ، ل مي  ال ينع

 مػف كمتطمػ  كال ػكانيف التيػري ع  تػكفر ممػتكل  ف خمػلأ يػلؿ ممػع ،(0.878) م يعرم كلعنحراؼ
 مكظفػػػػػك نظػػػػر ك هػػػػع مػػػػف مػػػػع نكخػػػػع متػػػػكفر  م متكمػػػػطعن، كػػػػعف اتلكتركنػػػػي التمػػػػكيؽ( متطملػػػػع )

 .اللرامع في الم تمل الم يعس كحم  اللرامع، قيل المصعرؼ
 .المتغير المستقل الفرعي الرابع )ثقافة المنظمة( . .5

ف ػػػػرا  )خلػػػػعرا ( كرل   ث عفػػػػع المنظمػػػػع، مػػػػف  ػػػ ؿ مػػػػ  :ال ػػػعمستػػػـ قيػػػػعس المتغيػػػػر 
لعمػتمعرو اتمػتليعف، كال ػلكؿ الآتػي يلػيف قيػػعس المتكمػط الحمػعلي كاتنحػراؼ الم يػعرم كممػػتكل 

 .المكاف ع

 .( المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات متغير ثقافة المنظمة24الجدول )
المتكمػػػػػػػػػػػػػػػػػػط  ال لعرو

 الحمعلي

اتنحػػػػػػػػػػػػػػػػػراؼ 
 الم يعرم

ممػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػتكل 
 المكاف ع

ي مػػؿ المصػػرؼ خمػػلأ ترمػػي  الث عفػػع المتلعللػػع لػػيف ال ػػػعمميف  0
 كتح يؽ اتنم عـ لينهمع.

 من فض 1.011 2.44

ييػػػ   المصػػػرؼ المػػػمككيع  التػػػي تػػػنظـ لػػػكائت ال مػػػؿ فيمػػػػع  2
 لينهع.

 من فض 1.295 2.50

فػػي  يك ػل قنعخػػع  ميػػتركع لػػلل المػكظفيف لابميػػع الميػػعركع 3
 خمميع ات ع  ال رارا .

 متكمط 1.473 2.62

 متكمط 1.435 2.57 ينملأ المصرؼ الي كر لركي الفريؽ  لتحميف ارلا . 4

يػػػػػػكفر المصػػػػػػرؼ الم مكمػػػػػػع  كالم ػػػػػػػعرؼ التػػػػػػي تمػػػػػػهـ فػػػػػػػي  5
 التنميؽ كالت عكف.

 متكمط 1.197 2.53

يػكفر المصػػرؼ منع ػع منعمػػلع ييػ ربـ لعترتيػػعي كاتنمػػ عـ  6
 في خممهـ. 

 من فض 1.044 2.55

 من فض 0.918 2.54 المتكمط الحمعلي ال عـ )ث عفع المنظمع(

 متكمط 1.915 2.64 المتكمط الحمعلي لمتطملع  التمكيؽ اتلكتركني ككؿ
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يك ػػل قنعخػػع  ميػػتركع لػػػلل  ف: )يتضػػت مػػف  ػػ ؿ ال ػػلكؿ المػػعلؽ  ف الف ػػرو التػػي تػػنص خمػػلأ 
(  ع   في المرتلع اركللأ، لمتكمط حمعلي المكظفيف لابميع الميعركع في خمميع ات ع  ال رارا 

(، كبػػي ت لػػر خػػف لر ػػع مكاف ػػع متكمػػطع، فػػي حػػيف  ػػع   1.473( كانحػراؼ م يػػعرم )2.62)
لػيف ال ػعمميف كتح يػؽ ي مػؿ المصػرؼ خمػلأ ترمػي  الث عفػع المتلعللػع الف رو التي تنص خملأ  نػ : )

( فػػػػي المرتلػػػع ار يػػػػرو، مػػػف لػػػػيف  ميػػػ  ف ػػػػرا  بػػػ ا المتغيػػػػر، لمتكمػػػط حمػػػػعلي اتنمػػػ عـ لينهمػػػع
(، كبػػػػي ت لػػػر خػػػػف لر ػػػع مكاف ػػػػع من فضػػػع،  كن حػػػػظ  ف 1.011(، كانحػػػراؼ م يػػػعرم )2.44)

ات عبػػػػػع   فػػػػػرال خينػػػػػػع اللرامػػػػػع حػػػػػػكؿ بػػػػػ ا الل ػػػػػل كعنػػػػػػ  للر ػػػػػع مكاف ػػػػػػع من فضػػػػػع، كمتكمػػػػػػطع،  
نحرافػػع  صػػػغيرو ، ممػػػع ييػػػير الػػلأ خػػػلـ تيػػػت  ات عبػػػع  ال ينػػع ل ميػػػ  الف ػػػرا ، ك  يػػػران لمػػػ  كلع

(، ممػػػع 0.918(، كلػػعنحراؼ م يػػػعرم )2.54المتكمػػط الحمػػػعلي ال ػػعـ  لمتغيػػػر ث عفػػع المنظمػػػع  )
يػػلؿ خمػػلأ  ف ممػػتكل تػػكفر ث عفػػع المنظمػػػع  كمتطمػػ  مػػف )متطملػػع ( التمػػكيؽ اتلكتركنػػي كػػػعف 

 هػع نظػر مكظفػػك المصػعرؼ قيػل اللرامػع، كحمػػ  الم يػعس الم تمػل فػي اللرامػػع،مػف ك  من فضػعن،
م يػػػعرم  لػػعنحراؼ( ك2.64ككػػؿ )لمتطملػػع  التمػػكيؽ اتلكتركنػػي ك  يػػران لمػػ  المتكمػػط الحمػػعلي 

ويدل عمى أن مستوى توفر متطمبات التسويق الالكتروني ككل كان متوسطاً، حسب (، 0.905)
 .المقياس المعتمد في الدراسة

 وصف أبعاد جودة الخدمات المصرفية:  .3
لم رفػػػع ممػػػتكل  ل ػػػػعل  ػػػكلو ال ػػػلمع  المصػػػػرفيع لعلمصػػػعرؼ  قيػػػل اللرامػػػػع، تػػػـ حمػػػػع  

كػؿ ل  ػل )متغيػر(  المتكمط الحمعلي كاتنحراؼ الم يعرم كممتكل  ل عل  كلو ال لمع  المصرفيع
 في ال لكؿ الآتي: خملأ حل

 .المعياري لممتغير التابع أبعاد جودة الخدمات المصرفية( المتوسط الحسابي والانحراف 25الجدول )

المتكمط  ال لعرو
 الحمعلي

اتنحراؼ 
 الم يعرم

ممتكل  ل عل 
  كلو ال لمع

 متكمط 1.481 2.69 .معفتتـ م عم تي المصرفيع للر ع كليرو مف المريع كالآ 1
 متكمط 1.197 2.66 .يض  المصرؼ مصمحع الزلعئف في  كلكيع ابتمعمعت  2
 متكمط 1.176 2.60 .يفهـ المصرؼ ر لع  كاحتيع ع  الزلعئف كيم لأ للإيفع  لهع 3
 متكمط 1.115 2.70 .يهتـ المصرؼ لعلزلعئف ال يف ليس لليهـ م عرؼ لا ؿ المصرؼ 4
رضع  خم  ك 5  متكمط 1.197 2.68 .يمتعز المصرؼ لمم ع حمنع في  لمع كا 
 متكمط 1.359 2.62 .كالت عطؼ م هـيتـ ت لير ظركؼ الزلعئف  6

 متكمط 1.12 2.66 .المتكمط الحمعلي ال عـ )ارمعف(
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المتكمط  ال لعرو
 الحمعلي

اتنحراؼ 
 الم يعرم

ممتكل  ل عل 
  كلو ال لمع

مكق  المصرؼ مف المهؿ الكصكؿ للي  كقري  مف كمعئؿ  7
 متكمط 1.424 3.09 .المكاص   ال عمع

 متكمط 1.389 2.85 .يمت لـ المصرؼ لكحع  لريعليع منعملع في ارقمعـ كالممرا  8
 متكمط 1.337 2.73 .لعلمصرؼ خملأ لر ع خعليع مف الت عمؿ كحمف المنظرال عممكف  9
 متكمط 1.311 2.61 .يمتمؾ المصرؼ   هزو كم لا  حليثع 10
يمت لـ المصرؼ احلل اللرم يع  في ت ليـ  فضؿ ال لمع   11

 متكمط 1.343 2.72 .لمزلكف

لكف يتمت  مكظفك المصرؼ لعلمهعرا  ال زمع لتنفي  ارخمعؿ  12
 متكمط 1.360 2.80 .  طع 

 متكمط 1.24 2.80 .المتكمط الحمعلي ال عـ )المممكميع(
 متكمط 1.265 2.66 .يتمت  المكظفكف لعلم رفع الكعفيع لمرل خملأ امتفمعرا  الزلعئف 13
 متكمط 1.401 3.05 .يت عكف المصرؼ م  الزلكف خنل حلكل ميكمع 14
ت ليـ الكيكفع  ال عصع  يت ن  المصرؼ تكرار ار طع  خنل 15

 متكمط 1.416 2.76 لعلزلعئف

 متكمط 1.541 2.77 يمكف اتختمعل خملأ مكظفي المصرؼ في  مي  ال مميع  المصرفيع   16
 متكمط 1.281 2.69 .يتـ الرل خملأ يكعكل كامتفمعرا  الزلعئف لمرخع كلقع 17
المنعم  كالمكعف ي ال لمع التي يريلبع في الكق  يمتطي  الزلكف تم     18

 متكمط 1.335 2.63 .المنعم 

 متكمط 1.25 2.76 .المتكمط الحمعلي ال عـ )اتختمعليع(
 متكمط 1.269 2.74 .الي كر لعلث ع في الت عمؿ ليف مكظفي المصرؼ 19
ي كـ المصرؼ لتلميط الإ را ا   ليكؿ مهؿ منعم  لزيعلو الث ع  20

 متكمط 1.202 2.66 .معفكالآ

 متكمط 1.236 2.72 .المصرؼ لعلث ع خنل ت عمم  م  المصعرؼ ار رليي ر  21
يتمت  المكظفيف لعلمصرؼ لعلم رفع الكعفيع للإ علع خملأ  مئمع  22

 متكمط 1.254 2.73 .الزلعئف كامتفمعراتهـ

 متكمط 1.269 2.78 .يثؽ الزلعئف في المصرؼ لعلمكظفيف كل لراتهـ الفنيع 23
 متكمط 1.254 2.73 .في المصرؼ الث ع في نفكس الزلعئفيل ل ممكؾ المكظفيف  24

 متكمط 1.22 2.73 .المتكمط الحمعلي ال عـ )الث ع(
 متكمط 1.16 2.73 .المتكمط الحمعلي ال عـ رل عل  كلو ال لمع  المصرفيع
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 يهػػػتـ: ) ف خمػػلأ تػػػنص التػػي الف ػػػرو  ف اتمػػعف لل  ػػل لعلنمػػػلع المػػعلؽ ال ػػػلكؿ مػػف يتضػػت
 لمتكمػط اركلػلأ المرتلػع فػي  ػع  ( المصػرؼ لا ؿ م عرؼ لليهـ ليس ال يف لعلزلعئف المصرؼ
 الف ػػػرو  ػػع   حػػيف فػػي متكمػػط، مكاف ػػػع لممػػتكل ،(1.115) م يػػعرم كانحػػراؼ( 2.70) حمػػعلي
 المرتلػع فػي( لهػع للإيفع  كيم لأ الزلعئف كاحتيع ع  ر لع  المصرؼ يفهـ: ) ن  خملأ تنص التي

 ،(1.176) م يػعرم كانحػراؼ( 2.60) حمعلي لمتكمط الل  ل، ب ا ف را   مي  ليف مف ار يرو،
 متكمػط كػعف الل ػل بػ ا حػكؿ اللرامع خينع  فرال ممتكل ت ييـ  ف كن حظ متكمطع، مكاف ع للر ع

 ، اللرامػع خينػع مفػرلا  ات عبػع  تيػت  خػلـ اللأ ييير ممع الف را ، ر م  صغيرو كلعنحرافع 
 خمػلأ كيػلؿ ،(1.12) م يػعرم كلػعنحراؼ( 2.66) اتمعف لل  ل ال عـ الحمعلي المتكمط لم  ك  يران 
 الم تمل الم يعس حم  متكمطعن، كعف المصرفيع ال لمع   كلو رل عل كم ير اتمعف ممتكل  ف
 . اللرامع في

 المكاصػػ   كمػعئؿ مػف كقريػ  لليػػ  الكصػكؿ المػهؿ مػف المصػػرؼ مكقػ ) الف ػرو ككعنػ 
 ،) 1.424) م يػػػػعرم كانحػػػػراؼ( 3.09) حمػػػعلي لمتكمػػػػط اركلػػػػلأ المرتلػػػع فػػػػي  ػػػػع  .( ال عمػػػع
   هػػػزو المصػػرؼ يمتمػػؾ: ) ف خمػػلأ تػػػنص التػػي الف ػػرو  ػػع   حػػػيف فػػي متكمػػط، مكاف ػػع لممػػتكل
 لمتكمػػػط ال مػػػؿ،  ػػػكلو  ل ػػػعل ل  ػػل ف ػػػرا   ميػػػ  لػػػيف مػػػف ار يػػرو، المرتلػػػع فػػػي( حليثػػػع كم ػػلا 
 ممتكل ت ييـ  ف كن حظ متكمطع، مكاف ع  للر ع ،(1.311) م يعرم كانحراؼ( 2.61) حمعلي
 ييػػير ممػع الف ػرا ، ر مػ  صػػغيرو كلعنحرافػع  متكمػطع كػعف الل  ػل بػػ ا حػكؿ اللرامػع خينػع  فػرال
( 2.80) المممكمػػيع لل  ػل ال ػػعـ الحمػعلي المتكمػػط لمػ  ك  يػران  ، ال ينػػع ات عبػع  تيػػت  خػلـ الػلأ

 ال ػػػلمع   ػػػكلو رل ػػػعل كم يػػػر المممكمػػػيع ممػػػتكل  ف خمػػػلأ كيػػػلؿ ،(1.24) م يػػػعرم كلػػػعنحراؼ
 .اللرامع في الم تمل الم يعس حم  متكمطعن، كعف المصرفيع

 خنػل الزلػكف مػ  المصػرؼ يت ػعكف: )خمػلأ تػنص كالتػي اتختمعليع لل  ل الف رو  ف كن حظ
 ،(1.401) م يعرم كانحراؼ( 3.05) حمعلي لمتكمط اركللأ المرتلع في  ع  ( ميكمع حلكل
 ال لمع تم ي الزلكف يمتطي : ) ن  خملأ تنص التي الف رو  ع   حيف في متكمطع، مكاف ع للر ع
 ب ا ف را   مي  ليف مف ار يرو، المرتلع في( المنعم  كالمكعف المنعم  الكق  في يريلبع التي
 كن حػػظ متكمػػطع، مكاف ػع للر ػػع ،(1.335) م يػػعرم كانحػراؼ( 2.63) حمػػعلي لمتكمػػط الل  ػل،
 ل ميػػػػ  صػػػغيرو كلعنحرافػػػع  متكمػػػط كػػػعف الل ػػػل بػػػػ ا حػػػكؿ اللرامػػػع خينػػػع  فػػػرال ممػػػتكل ت يػػػيـ  ف

 لل  ػػل ال ػعـ الحمػػعلي المتكمػط لمػػ  ك  يػران  ، ال ينػػع ات عبػع  تيػػت  خػلـ الػػلأ ييػير ممػػع الف ػرا ،
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 رل عل كم ير  اتختمعليع ممتكل  ف خملأ كيلؿ( 1.25) م يعرم كلعنحراؼ( 2.76) اتختمعليع
 . اللرامع في الم تمل الم يعس حم  متكمطعن، كعف المصرفيع ال لمع   كلو

 لػػعلمكظفيف المصػػرؼ فػػي الزلػعئف يثػػؽ: )خمػػلأ تػػنص كالتػي الث ػػع لل  ػػل الف ػػرو  ف كيتضػت
 م يػػػػػػػعرم كانحػػػػػػراؼ( 2.78) حمػػػػػػعلي لمتكمػػػػػػػط اركلػػػػػػلأ المرتلػػػػػػع فػػػػػػػي  ػػػػػػع  ( الفنيػػػػػػع كل ػػػػػػلراتهـ

 المصػرؼ ي ػكـ: ) نػ  خمػلأ تػنص التي الف رو  ع   حيف في متكمطع، مكاف ع للر ع ،(1.269)
  ميػ  لػيف مػف ار يػرو، المرتلػع فػي( كارمػعف الث ػع لزيػعلو منعمػ  مهؿ ليكؿ الإ را ا  لتلميط
 متكمػطع، مكاف ع للر ع ،(1.202) م يعرم كانحراؼ( 2.66) حمعلي لمتكمط الل  ل، ب ا ف را 

 صػػػغيرو كلعنحرافػػع  متكمػػػط كػػعف الل ػػػل بػػ ا حػػػكؿ اللرامػػع خينػػػع  فػػرال ممػػػتكل ت يػػيـ  ف كن حػػظ
 ال ػعـ الحمػعلي المتكمػط لمػ  ك  يػران  ال ينػع، ات عبػع  تيػت  خػلـ الػلأ ييػير ممػع الف ػرا ، ل ميػ 
  ػكلو رل ػعل كم يػر الث ػع ممػتكل  ف خمػلأ كيػلؿ( 1.22) م يعرم كلعنحراؼ( 2.73) الث ع لل  ل

 . اللرامع يف الم تمل الم يعس حم  متكمطعن، كعف المصرفيع ال لمع 
 كلػػعنحراؼ( 2.73) ككػؿ المصػرفيع ال ػلمع   ػكلو رل ػعل الحمػعلي المتكمػط لمػ  ك  يػران 

 متكمػػػطعن، كػػػعف ككػػػؿ المصػػرفيع ال ػػػلمع   ػػػكلو  ل ػػػعل ممػػتكل  ف خمػػػلأ كيػػػلؿ ،(1.16) م يػػعرم
 خػف راضػيف  يػر ت ريلعن  المكظفيف نصؼ  ف خملأ يلؿ كب ا اللرامع، في الم تمل الم يعس حم 
 الكعمػػؿ، الرضػع خػػلـ مػف حعلػع بنػػعؾ  ف ي نػي مػع خػػعـ، ليػكؿ الم لمػع المصػػرفيع ال ػلمع   ػكلو
 .قصكر لهع يك ل التي ال كان  ل ض تحميف اللرامع قيل المصعرؼ للارو مف يتطم  كب ا

 اختبار فرضيات الدراسة 2.2.3
 لتلعخهػػػع مػػػف المهػػػـ قلػػػؿ ال ػػػكض فػػػي ا تلػػػعر فرضػػػيع  اللرامػػػع تحليػػػل ال كاخػػػل التػػػي تػػػـ

 كالمتمثمع في الآتي:
كلر ػع الث ػع المتل ػع فػي بػ ك اللرامػع  (،0.05ممتكل الم نكيع )لتلع( له ك اللرامػع يمػعكل ) .1

(95)%. 
، 0.05))كالػ م يمػػعكم  ،تػـ ات تلػعر مػػف  ػ ؿ الم عرنػػع لػيف ممػتكل الم نكيػػع لهػ ك اللرامػػع .2

 ـرفض الفرضيع الصفريع كقلكؿ  ()اللتلع كقيمع ممتكل الم نكيع الميعبل، كلنع ن خملأ  لؾ يت
الفرضيع اللليمع في حعؿ كعن  قيمع ممتكل الم نكيع الميعبل  قؿ مف ممػتكل الم نكيػع لهػ ك 

 .( كال كس صحيت(0.05اللرامع 
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 .ةاختبار فرضية البحث الرئيس

 التي تنص عمى: ،الأولى الرئيسةالفرضية 
فػػي  ل ػػعل  ػػكلو ال ػػلمع  المصػػػرفيع  الإلكتركنػػػيلمتمػػكيؽ  لحصػػعئيعيك ػػل  ثػػر  ك لتلػػع 

  .لعلمصعرؼ قيل اللرامع
  لخػعلو صػيع تهع فػي صػكرو لحصػعئيع   يتطمَّػنَّػاف كلهػلؼ ا تلػعر بػ ك الفرضػيع لحصػعئيعن 

 كمع يمي:
في  ل ػعل  الإلكتركنييك ل  ثر  ك لتلع لحصعئيع لمتمكيؽ  ت (:H0الفرضية الصفرية )

 .لمع  المصرفيع لعلمصعرؼ قيل اللرامع كلو ال 
فػػي  ل ػػعل  الإلكتركنػػييك ػػل  ثػػر  ك لتلػػع لحصػػعئيع لمتمػػكيؽ  (:H1الفرضــية البديمــة ) 

 . كلو ال لمع  المصرفيع لعلمصعرؼ قيل اللرامع
 كمتغيػػر ممػػت ؿ، الإلكتركنػيكلم رفػع مػػع ل ا كػعف بنػػعؾ  ثػر  ك لتلػػع لحصػعئيع لمتمػػكيؽ 

مصػػػػرفيع كمتغيػػػر تػػػعل ، تػػػـ امػػػػت لاـ تحميػػػؿ اتنحػػػلار ال طػػػي اللمػػػػيط،  ل ػػػعل  ػػػكلو ال ػػػلمع  ال
 كال لكؿ الآتي يليف  لؾ:

في أبعاد جودة  الإلكترونيلمتسويق  ( تحميل الانحدار الخطي لإيجاد الأثر26الجدول رقم )
 .الخدمات المصرفية

 م عمؿ اترتلعط الليعف
R 

 م عمؿ التحليل
R² 

 ا تلعر
F 

 ممتكل الم نكيع
 الميعبل

 
 ال رار

في    الإلكتركنيتمكيؽ ال ثر  
 0.616 0.785  ل عل  كلو ال لمع  المصرفيع

 
182.992 

 

 
0.000 
 

 H0رفض 

 مك لػػػع، لييػػعرو( 0.785قيمػػع م عمػػؿ اترتلػػػعط تمػػعكم ) يتضػػت مػػف ال ػػلكؿ المػػػعلؽ  فَّ 
ك) ل عل  كلو ال لمع  المصرفيع( طرليػع،  م ، (الإلكتركني)التمكيؽ  ال  قع ليف كب ا يلؿ لافَّ 

 ،( زال م هػػػػع ممػػػتكل ) ل ػػػػعل  ػػػكلو ال ػػػػلمع  المصػػػػرفيع(الإلكتركنػػػػيكممػػػع زال امػػػػت لاـ )التمػػػكيؽ 
ػػػػ0.616) ( يمػػػػعكمR²م عمػػػػؿ التحليػػػػل ) )كال كػػػػس صػػػػحيت(، كمػػػػع  فَّ  التمػػػػػكيؽ  ع ي نػػػػي  فَّ (، ممَّ

تحػػلل فػػي ) ل ػػعل  ػػكلو ال ػػلمع   %( مػػف التغيػػرا  التػػي61.6ممػػئكؿ خػػف تفمػػير) الإلكتركنػػي
 .ير   ل كامؿ   رل، لعلإضعفع لللأ حل ال طا ال يكائي %(38.4مع نملت  ) المصرفيع(، ك فَّ 
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(،  قػؿ 0.000كبػي) ،( لممػتكل لتلػع182.992الميػعبل تمػعكم ) (Fقيمػع ) كحيػل  فَّ 
ػػكقيػعس ار ،النمػػك ج م نػػكم فػي تفمػػير ال  قػػع (، كبػػ ا ييػػير للػلأ  فَّ 0.05مػف ) ع ي نػػي ثػػر، ممَّ

 .لمكعنيع اتختمعل خملأ م عللع اتنحلار، كك لؾ لمكعنيع ت ميـ النتعئص خملأ الم تم  محؿ اللرامع
 ـرفض الفرضيع الصفريع  : يك ل كقلكؿ الفرضيع اللليمع التي تنص خملأ  نَّ  ،كلعلتعلي يت

فػػي  ل ػعل  ػكلو ال ػػلمع  المصػرفيع لعلمصػعرؼ قيػػل  الإلكتركنػي ثػر  ك لتلػع لحصػػعئيع لمتمػكيؽ 
 .اللرامع

 اختبار الفرضيات الفرعية: 
 :لممكارل الليريع الم بمع في  ل عل  كلو  يك ل  ثر  ك لتلع لحصعئيع الفرضية الفرعية الأولى

 .قيل اللرامع لعلمصعرؼ ال لمع  المصرفيع
 :فػػي  ل ػػعل  ػػػكلو  لمتػػلري  الممػػتمر عيك ػػل  ثػػػر  ك لتلػػع لحصػػعئي الفرضــية الفرعيــة الثانيــة

 .ال لمع  المصرفيع لعلمصعرؼ قيل اللرامع
 :فػػي  ل ػػػعل  ػػػكلو  ل عخػػلو م مكمػػػع  يك ػػػل  ثػػر  ك لتلػػػع لحصػػػعئيع الفرضـــية الفرعيـــة الثالثـــة

 .ال لمع  المصرفيع لعلمصعرؼ قيل اللرامع
 :انيف فػي  ل ػعل  ػكلو يك ػل  ثػر  ك لتلػع لحصػعئيع لمتيػري ع  كال ػك  الفرضـية الفرعيـة الرابعـة

 .ال لمع  المصرفيع لعلمصعرؼ قيل اللرامع
 :يك ػػل  ثػػػر  ك لتلػػع لحصػػعئيع لث عفػػع المنظمػػع فػػي  ل ػػعل  ػػػكلو  الفرضــية الفرعيــة الخامســة

 .ال لمع  المصرفيع لعلمصعرؼ قيل اللرامع
 يػريع : يك ػل  ثػر  ك لتلػع لحصػعئيع لممػكارل الللاختبار الفرضية الفرعية الأولـى والتـي تـنص

 .الم بمع في  ل عل  كلو ال لمع  المصرفيع لعلمصعرؼ قيل اللرامع
   َّيمكف صيع تهع في صكرو لحصعئيع كمع يمي:ن   
 ( الفرضية الصفريةH0:) يك ل  ثر  ك لتلع لحصػعئيع لممػكارل الليػريع الم بمػع فػي  ػكلو  ت

 .ال لمع  المصرفيع لعلمصعرؼ قيل اللرامع
 ( الفرضية البديمةH1:)  يك ل  ثر  ك لتلع لحصعئيع لممكارل الليريع الم بمع في  ل ػعل  ػكلو

 .ال لمع  المصرفيع لعلمصعرؼ قيل اللرامع
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 كلم رفع مع ل ا كعف بنعؾ  ثر  ك لتلع لحصعئيع لممكارل الليريع الم بمع كمتغير ممت ؿ،
طػػػي اللمػػػػيط،  ل ػػػعل  ػػػكلو ال ػػػلمع  المصػػػػرفيع كمتغيػػػر تػػػعل ، تػػػـ امػػػػت لاـ تحميػػػؿ اتنحػػػلار ال 

 كال لكؿ الآتي يليف  لؾ:

لمموارد البشرية المؤىمة في أبعاد جودة  ( تحميل الانحدار الخطي لإيجاد الأثر27الجدول رقم )
 .الخدمات المصرفية

 
 الليعف

م عمؿ 
 اترتلعط

R 

م عمؿ 
 التحليل

R² 

 ا تلعر
F 

 ممتكل الم نكيع
 الميعبل

 
 ال رار

ارثر  لممكارل الليريع الم بمع  
في   ل عل  كلو ال لمع  

 المصرفيع
0.812 0.659 220.751 0.000 

رفض 
H0 

 مك لػػػع، ( لييػػعرو0.812قيمػػع م عمػػؿ اترتلػػػعط تمػػعكم ) يتضػػت مػػف ال ػػلكؿ المػػػعلؽ  فَّ 
ك) ل ػعل  ػكلو ال ػلمع  المصػرفيع( طرليػػع، ، (ال  قػع ليف)المػكارل الليػريع الم بمػع كبػ ا يػلؿ لػافَّ 

 ،الليػػػريع الم بمػػع( زال م هػػع ممػػتكل ) ل ػػػعل  ػػكلو ال ػػلمع  المصػػػرفيع( م كممػػع تػػكفر  )المػػكارل 
ػ0.659( يمػعكم)R²م عمؿ التحليل ) )كال كس صحيت(، كمع  فَّ  المػكارل الليػريع  ع ي نػي  فَّ (، ممَّ

%( مػػػف التغيػػػػرا  التػػػػي تحػػػلل فػػػػي ) ل ػػػعل  ػػػػكلو ال ػػػػلمع  65.9الم بمػػػع ممػػػػئكلع خػػػف تفمػػػػير)
 .ير   ل كامؿ   رل، لعلإضعفع لللأ حل ال طا ال يكائي %(34.1مع نملت  ) المصرفيع(، ك فَّ 

(،  قػؿ 0.000كبػي) ،( لممػتكل لتلػع220.751الميػعبل تمػعكم ) (Fقيمػع ) كحيػل  فَّ 
ػػ (، كبػػ ا ييػػير للػػلأ  فَّ 0.05مػػف ) ع ي نػػػي النمػػك ج م نػػكم فػػػي تفمػػير ال  قػػع كقيػػعس ارثػػر، ممَّ

 .كك لؾ لمكعنيع ت ميـ النتعئص خملأ الم تم  محؿ اللرامعلمكعنيع اتختمعل خملأ م عللع اتنحلار، 
 : يك ل  ثر  ك كقلكؿ الفرضيع اللليمع التي تنص خملأ  نَّ  ،كلعلتعلي يتـ رفض الفرضيع الصفريع

لتلػػػع لحصػػػػعئيع لممػػػكارل الليػػػػريع الم بمػػػع فػػػػي  ل ػػػػعل  ػػػكلو ال ػػػػلمع  المصػػػرفيع لعلمصػػػػعرؼ قيػػػػل 
 .اللرامع

: يك ػػل  ثػر  ك لتلػػع لحصػػعئيع لمتػػلري  التــي تــنص ،الثانيــةلاختبــار الفرضــية الفرعيــة 
 .الممتمر في  ل عل  كلو ال لمع  المصرفيع لعلمصعرؼ قيل اللرامع
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 اغتيا في صورة إحصائية كما يمي:و يمكن صين  هف
 ( الفرضية الصفريةH0:) فػي  ل ػعل  ػكلو  ت يك ل  ثر  ك لتلػع لحصػعئيع لمتػلري  الممػتمر

 .المصرفيع لعلمصعرؼ قيل اللرامعال لمع  
  ( الفرضــية البديمـــةH1 :) يك ػػل  ثػػر  ك لتلػػػع لحصػػعئيع لمتػػلري  الممػػػتمر فػػي  ل ػػعل  ػػػكلو

 .ال لمع  المصرفيع لعلمصعرؼ قيل اللرامع
كلم رفع مع ل ا كعف بنعؾ  ثر  ك لتلع لحصعئيع لمتلري  الممتمر كمتغير ممت ؿ،  ل عل 

يػػر تػعل ، تػػـ امػػت لاـ تحميػؿ اتنحػػلار ال طػي اللمػػيط، كال ػػلكؿ  ػكلو ال ػػلمع  المصػرفيع كمتغ
 الآتي يليف  لؾ:

( تحميل الانحدار الخطي لإيجاد الأثر لمتدريب المستمر في أبعاد جودة 28الجدول رقم )
 .الخدمات المصرفية

 
 الليعف

م عمؿ 
 اترتلعط

R 

 م عمؿ التحليل
R² 

 ا تلعر
F 

ممتكل 
 الم نكيع
 الميعبل

 
 ال رار

لتلري  الممتمر  في   ل عل ا ثر 
  كلو ال لمع  المصرفيع

 H0رفض  0.000 67.549 0.372 0.610

( لييػػعرو مك لػػػع، 0.610قيمػػع م عمػػؿ اترتلػػػعط تمػػعكم ) يتضػػت مػػف ال ػػلكؿ المػػػعلؽ  فَّ 
ك) ل عل  كلو ال لمع  المصرفيع( طرليع،  م كممع  (ال  قع ليف )التلري  الممتمر كب ا يلؿ لافَّ 

تكفر )التلري  الممتمر(  زال م هع ممتكل ) ل عل  كلو ال ػلمع  المصػرفيع( )كال كػس صػحيت(، 
ػػ0.372) ( يمػػػعكمR²م عمػػؿ التحليػػل ) كمػػع  فَّ  التػػػلري  الممػػتمر  ممػػئكلع خػػػف  ع ي نػػي  فَّ (، ممَّ
مػع نمػلت    ل ػعل  ػكلو ال ػلمع  المصػرفيع(، ك فَّ %( مف التغيرا  التي تحػلل فػي )37.2تفمير)

 .%( ير   ل كامؿ   رل، لعلإضعفع لللأ حل ال طا ال يكائي62.8)
(،  قؿ مف 0.000( لممتكل لتلع كبي )67.549( الميعبل تمعكم )Fقيمع ) كحيل  فَّ 

ػ (، كب ا ييير لللأ  فَّ 0.05) ي نػي لمكعنيػع ع النمك ج م نكم في تفمير ال  قع كقيػعس ارثػر، ممَّ
 .اتختمعل خملأ م عللع اتنحلار، كك لؾ لمكعنيع ت ميـ النتعئص خملأ الم تم  محؿ اللرامع
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 ـرفض الفرضيع الصفريع كقلكؿ الفرضيع اللليمع التي تنص خملأ  نَّ   :  يك ل كلعلتعلي يت
ل  ثػػر  ك لتلػػػع لحصػػػعئيع لمتػػلري  الممػػػتمر فػػػي  ل ػػعل  ػػػكلو ال ػػػلمع  المصػػرفيع لعلمصػػػعرؼ قيػػػ

 .اللرامع
 يك ػل  ثػر  ك لتلػع لحصػعئيع ل عخػلو م مكمػع  لاختبار الفرضية الفرعية الثالثـة التـي تـنص :

 .في  ل عل  كلو ال لمع  المصرفيع لعلمصعرؼ قيل اللرامع
   يمكف صيع تهع في صكرو لحصعئيع كمع يمي: نَّ اف
 ( الفرضـية الصـفريةH0:)  ت يك ػل  ثػر  ك لتلػع لحصػعئيع ل عخػلو م مكمػع  فػي  ل ػعل  ػػكلو

 .ال لمع  المصرفيع لعلمصعرؼ قيل اللرامع
  ( الفرضـــية البديمـــةH1 :) يك ػػل  ثػػػر  ك لتلػػػع لحصػػػعئيع ل عخػػلو م مكمػػػع  فػػػي  ل ػػػعل  ػػػكلو

 .ال لمع  المصرفيع لعلمصعرؼ قيل اللرامع
ئيع ل عخػلو م مكمػع  كمتغيػر ممػت ؿ،  ل ػعل كلم رفع مع ل ا كعف بنعؾ  ثر  ك لتلع لحصػع

 ػكلو ال ػػلمع  المصػرفيع كمتغيػػر تػعل ، تػػـ امػػت لاـ تحميػؿ اتنحػػلار ال طػي اللمػػيط، كال ػػلكؿ 
 الآتي يليف  لؾ:

( تحميل الانحدار الخطي لإيجاد الأثر لقاعدة معمومات في أبعاد جودة 29الجدول رقم )
 الخدمات المصرفية

 الليعف
م عمؿ 
 اترتلعط

R 

 م عمؿ التحليل
R² 

 ا تلعر
F 

ممتكل 
 الم نكيع
 الميعبل

 
 ال رار

م مكمع   في  القعخلو  ثر  
  ل عل  كلو ال لمع  المصرفيع

 H0رفض  0.000 250.226 0.687 0.829

( لييػػعرو مك لػػػع، 0.829قيمػػع م عمػػؿ اترتلػػػعط تمػػعكم ) يتضػػت مػػف ال ػػلكؿ المػػػعلؽ  فَّ 
ك) ل عل  كلو ال لمع  المصرفيع( طرليع،  م  (ال  قع ليف )قعخلو الم مكمع   فَّ خملأ كب ا يلؿ 

كممػػػع تػػػكفر  )قعخػػػلو الم مكمػػػع ( زال م هػػػع ممػػػتكل ) ل ػػػعل  ػػػكلو ال ػػػلمع  المصػػػرفيع( )كال كػػػس 
قعخػلو الم مكمػع  ممػئكلع  ع ي ني  فَّ (، ممَّ 0.687( يمعكم)R²م عمؿ التحليل ) صحيت(، كمع  فَّ 

مػػع  ( مػػف التغيػػرا  التػي تحػػلل فػػي ) ل ػػعل  ػكلو ال ػػلمع  المصػػرفيع(، ك فَّ %68.7خػف تفمػػير)
 .%( ير   ل كامؿ   رل، لعلإضعفع لللأ حل ال طا ال يكائي31.3نملت  )
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(، 0.000كبػػػي ) ،( لممػػتكل لتلػػع250.226( الميػػعبل تمػػعكم )Fقيمػػع ) كحيػػل  فَّ   
ػ (، كب ا ييير لللأ  فَّ 0.05 قؿ مف ) ع ي نػي النمك ج م نكم في تفمير ال  قع كقيعس ارثر، ممَّ

 .لمكعنيع اتختمعل خملأ م عللع اتنحلار، كك لؾ لمكعنيع ت ميـ النتعئص خملأ الم تم  محؿ اللرامع
 : يك ػل كلعلتعلي يتـ رفض الفرضيع الصفريع كقلكؿ الفرضيع اللليمع التي تنص خملأ  نَّػ

 مكمػػػع  فػػػػي  ل ػػػعل  ػػػكلو ال ػػػلمع  المصػػػرفيع لعلمصػػػعرؼ قيػػػػل  ثػػػر  ك لتلػػػع لحصػػػعئيع ل عخػػػلو م
 .اللرامع

 يك ػػل  ثػػػر  ك لتلػػع لحصػػػعئيع لمتيػػػري ع  لاختبـــار الفرضـــية الفرعيـــة الرابعـــة التـــي تـــنص :
 .كال كانيف في  ل عل  كلو ال لمع  المصرفيع لعلمصعرؼ قيل اللرامع

   يمكف صيع تهع في صكرو لحصعئيع كمع يمي: نَّ اف
 الفرضــية ا( لصــفريةH0:)  ت يك ػػل  ثػػػر  ك لتلػػع لحصػػعئيع لمتيػػري ع  كال ػػكانيف فػػي  ل ػػػعل

 . كلو ال لمع  المصرفيع لعلمصعرؼ قيل اللرامع
  ( الفرضـية البديمـةH1 :) يك ػل  ثػر  ك لتلػع لحصػعئيع لمتيػري ع  كال ػكانيف فػي  ل ػعل  ػػكلو

 .ال لمع  المصرفيع لعلمصعرؼ قيل اللرامع
بنػعؾ  ثػر  ك لتلػع لحصػعئيع لمتيػري ع  كال ػكانيف  كمتغيػر ممػت ؿ، كلم رفػع مػع ل ا كػعف 

اللمػػػػيط،  ل ػػػعل  ػػػكلو ال ػػػلمع  المصػػػػرفيع كمتغيػػػر تػػػعل ، تػػػـ امػػػػت لاـ تحميػػػؿ اتنحػػػلار ال طػػػي 
 ف  لؾ:كال لكؿ الآتي يلي   

( تحميل الانحدار الخطي لإيجاد الأثر لمتشريعات والقوانين في أبعاد جودة 30الجدول رقم )
 الخدمات المصرفية

 
 الليعف

م عمؿ 
 اترتلعط

R 

 م عمؿ التحليل
R² 

 ا تلعر
F 

ممتكل 
 الم نكيع
 الميعبل

 ال رار

لتيري ع  كال كانيف في  ل عل ا ثر  
 H0رفض  0.000 180.138 0.612 0.783  كلو ال لمع  المصرفيع

( لييػػعرو مك لػػػع، 0.783قيمػػع م عمػػؿ اترتلػػػعط تمػػعكم ) يتضػػت مػػف ال ػػلكؿ المػػػعلؽ  فَّ 
ك) ل عل  كلو ال لمع  المصرفيع( طرليع،  (ال  قع ليف )التيري ع  كال كانيف   فَّ خملأ كب ا يلؿ 

 م كممػػػػع تػػػػػكفر  )التيػػػػػري ع  كال ػػػػػكانيف( زال م هػػػػػع ممػػػػتكل ) ل ػػػػػعل  ػػػػػكلو ال ػػػػػلمع  المصػػػػػرفيع( 



99 

ػػػ0.612( يمػػػػعكم)R²م عمػػػؿ التحليػػػل ) )كال كػػػس صػػػحيت(، كمػػػػع  فَّ  التيػػػػري ع    فَّ ع ي نػػػي (، ممَّ
%( مػػف التغيػػػرا  التػػي تحػػػلل فػػي ) ل ػػػعل  ػػكلو ال ػػػلمع  61.2كال ػػكانيف  ممػػػئكلع خػػف تفمػػػير)

 .%( ير   ل كامؿ   رل، لعلإضعفع لللأ حل ال طا ال يكائي38.8مع نملت  ) المصرفيع(، ك فَّ 
(، 0.000كبػػػي ) ،( لممػػتكل لتلػػع180.138( الميػػعبل تمػػعكم )Fقيمػػع ) كحيػػل  فَّ   
ػ (، كب ا ييير لللأ  فَّ 0.05)  قؿ مف ع ي نػي النمك ج م نكم في تفمير ال  قع كقيعس ارثر، ممَّ

 .لمكعنيع اتختمعل خملأ م عللع اتنحلار، كك لؾ لمكعنيع ت ميـ النتعئص خملأ الم تم  محؿ اللرامع
 ـرفض الفرضيع الصفريع كقلكؿ الفرضيع اللليمع التي تنص خملأ  نَّ   :  يك ل كلعلتعلي يت

ثػر  ك لتلػع لحصػػعئيع لمتيػري ع  كال ػكانيف فػػي  ل ػعل  ػكلو ال ػػلمع  المصػرفيع لعلمصػعرؼ قيػػل  
 .اللرامع

 يك ػل  ثػر  ك لتلػع لحصػعئيع لث عفػع المنظمػع لاختبار الفرضية الفرعية الخامسة التي تنص :
 .في  ل عل  كلو ال لمع  المصرفيع لعلمصعرؼ قيل اللرامع

   يمكف صيع تهع في صكرو لحصعئيع كمع يمي: نَّ اف
 ( الفرضــية الصــفريةH0:)  ت يك ػل  ثػػر  ك لتلػػع لحصػػعئيع لث عفػع المنظمػػع فػػي  ل ػػعل  ػػكلو

 .ال لمع  المصرفيع لعلمصعرؼ قيل اللرامع
  ( الفرضـــية البديمــــةH1 :) يك ػػػػل  ثػػػر  ك لتلػػػػع لحصػػػعئيع لث عفػػػػع المنظمػػػع فػػػػي  ل ػػػعل  ػػػػكلو

 .لعلمصعرؼ قيل اللرامعال لمع  المصرفيع 
كلم رفػع مػع ل ا كػػعف بنػعؾ  ثػر  ك لتلػػع لحصػعئيع لث عفػع المنظمػػع كمتغيػر ممػت ؿ،  ل ػػعل 
 ػكلو ال ػػلمع  المصػرفيع كمتغيػػر تػعل ، تػػـ امػػت لاـ تحميػؿ اتنحػػلار ال طػي اللمػػيط، كال ػػلكؿ 

 الآتي يليف  لؾ:

ة المنظمة في أبعاد جودة الخدمات ( تحميل الانحدار الخطي لإيجاد الأثر لثقاف31الجدول رقم )
 .المصرفية

 الليعف
 م عمؿ اترتلعط

R 
 م عمؿ التحليل

R² 
 ا تلعر

F 
 ممتكل الم نكيع

 ال رار الميعبل

ث عفع المنظمع  في   ل عل  ثر  
 H0رفض  0.000 66.789 0.369 0.608  كلو ال لمع  المصرفيع
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( لييػػعرو مك لػػػع، 0.608قيمػػع م عمػػؿ اترتلػػػعط تمػػعكم ) يتضػػت مػػف ال ػػلكؿ المػػػعلؽ  فَّ 
ك) ل ػػعل  ػكلو ال ػػلمع  المصػرفيع( طرليػػع،  م  (ال  قػع لػػيف )ث عفػع المنظمػع  فَّ خمػػلأ كبػ ا يػلؿ 

كممػػػػع تػػػػػكفر  )ث عفػػػػع المنظمػػػػػع( زال م هػػػػع ممػػػػػتكل ) ل ػػػػعل  ػػػػػكلو ال ػػػػلمع  المصػػػػػرفيع( )كال كػػػػػس 
ػػ0.369)( يمػػعكمR²م عمػػؿ التحليػػل ) صػػحيت(، كمػػع  فَّ  ث عفػػع المنظمػػع ممػػػئكلع  ع ي نػػي  فَّ (، ممَّ

مػػع  %( مػػف التغيػػرا  التػي تحػػلل فػػي ) ل ػػعل  ػكلو ال ػػلمع  المصػػرفيع(، ك فَّ 36.9خػف تفمػػير)
 .%( ير   ل كامؿ   رل، لعلإضعفع لللأ حل ال طا ال يكائي63.1نملت  )

(،  قػػػؿ مػػػػف 0.000كبػػػػي ) ،( لممػػػػتكل لتلػػػع66.789( الميػػػػعبل تمػػػعكم )Fقيمػػػع ) كحيػػػل  فَّ  
ػ (، كب ا ييير لللأ  فَّ 0.05) ع ي نػي لمكعنيػع النمك ج م نكم في تفمير ال  قع كقيػعس ارثػر، ممَّ

 .اتختمعل خملأ م عللع اتنحلار، كك لؾ لمكعنيع ت ميـ النتعئص خملأ الم تم  محؿ اللرامع
 ـرفض الفرضيع الصفريع  : يك ل نَّ كقلكؿ الفرضيع اللليمع التي تنص خملأ   ،كلعلتعلي يت

 ثػػػر  ك لتلػػػػع لحصػػػػعئيع لث عفػػػػع المنظمػػػػع فػػػػي  ل ػػػػعل  ػػػػكلو ال ػػػػلمع  المصػػػػرفيع لعلمصػػػػعرؼ قيػػػػل 
 .اللرامع

  المػػػكارل  الإلكتركنػػيتتلػػعيف اربميػػع النمػػيلع لمتطملػػع  التمػػكيؽ : الثانيــة الرئيســةالفرضــية(
ث عفػع المنظمػع(  الليػريع الم بمػع، التػلري  الممػتمر، قعخػلو الم مكمػع ، التيػري ع  كال ػكانيف،

 .مف حيل  ثربع في تحميف  ل عل  كلو ال لمع  المصرفيع لممصعرؼ قيل اللرامع
 يمي: كمع لحصعئيع في صكرو صيع تهع يمكف  نَّ االثعنيع ف الرئيمع الفرضيع ت تلعرك 
 ( الفرضــية الصــفريةH0 :) الإلكتركنػػػيت يك ػػل تلػػػعيف لوبميػػع النمػػيلع لمتطملػػع  التمػػكيؽ 

الليػػريع الم بمػػع، التػػلري  الممػػتمر، قعخػػلو الم مكمػػع ، التيػػري ع  كال ػػكانيف، ث عفػػع المػكارل )
  .( مف حيل  ثربع في تحميف  ل عل  كلو ال لمع  المصرفيع لممصعرؼ قيل اللرامعالمنظمع

 الفرضية ( البديمةH1يك ل تلعيف لوبميع :)  المػكارل ) الإلكتركنػيالنميلع لمتطملع  التمػكيؽ
( الم بمػع، التػلري  الممػتمر، قعخػلو الم مكمػع ، التيػري ع  كال ػكانيف، ث عفػع المنظمػعالليػريع 
  .اللرامع تحميف  ل عل  كلو ال لمع  المصرفيع لممصعرؼ قيل في  ثربع مف حيل

 (Tامت لاـ ا تلعر) الإلكتركنيالتمكيؽ  لم رفع م نكيع التلعيف لوبميع النمليع لمتطملع 
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 الإلكترونيتبار معنوية الأىمية النسبية لعناصر التسويق ( لاخ32الجدول رقم )
المتغير الممت ؿ )متطملع  

 (الإلكتركنيالتمكيؽ 
 المتغير التعل   ل عل  كلو ال لمع  المصرفيع

 ترتي  اربميع
B  قيمعT ممتكل لتلع 

 2 0.000 14.858 0.885 المكارل الليريع الم بمع
 4 0.000 8.219 0.794 التلري  الممتمر
 3 0.000 15.819 0.879 قعخلو الم مكمع 
 1 0.000 13.422 1.030 التيري ع  كال كانيف
 5 0.000 8.172 0.765 ث عفع المنظمع

 

 
 الإلكترونيممارسات التسويق  (10الشكل البياني رقم )

التمػػكيؽ  متطملػػع  ميػػ   ن حػظ مػػف  ػػ ؿ ال ػلكؿ المػػعلؽ كاليػػكؿ الليػػعني المػعلؽ  فَّ 
 متطمػ  ي علي في ممتكل  ل عل  كلو ال لمع  المصرفيع، كيتضت  فَّ لت ثر كليكؿ  الإلكتركني

 ثػـ متطمػػ  ،المػكارل الليػريع الم بمػع التيػري ع  كال ػكانيف  ػع  فػي الترتيػ  اركؿ، كيميػػ  متطمػ 
 ل ػعل ث عفػع المنظمػع فػي  ككعف  قػؿ  ثػران لممتطمػ  ،التلري  الممتمر ثـ متطم  ،قعخلو الم مكمع 

 قػػؿ مػػػف  (0.000كلممػػتكل لتلػػع ) ، ػػكلو ال ػػلمع  المصػػرفيع، ككعنػػ  كػػؿ المتطملػػع  م نكيػػع
 ـرفض الفرضيع الصفريع كقلكؿ الفرضيع 0.05ممتكل اللتلع الم تمل في اللرامع) (، كلعلتعلي يت

ل المػػػكار )الإلكتركنػػييك ػػل تلػػعيف لوبميػػع النمػػػيلع لمتطملػػع  التمػػكيؽ  كالتػػي تػػنص خمػػػلأ ،اللليمػػع
( مػف الليػريع الم بمػع، التػلري  الممػتمر، قعخػلو الم مكمػع ، التيػري ع  كال ػكانيف، ث عفػع المنظمػع

  .حيل  ثربع في تحميف  ل عل  كلو ال لمع  المصرفيع لممصعرؼ قيل اللرامع

00.20.40.60.811.2

 الموارد البشرٌة المؤهلة

 التدرٌب المستمر

 قاعدة المعلومات

 التشرٌعات والقوانٌن

 ثقافة المنظمة

 ممارسات التسوٌق الإلكترونً
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  متطملػػػع   تػػػكفر) : تك ػػػل فػػركؽ  ا  لتلػػػع لحصػػػعئيع فػػي ممػػػتكلالثالثـــة الرئيســـةالفرضـــية
لنػػػكع  ل ػػػعل  ػػػكلو ال ػػػلمع  المصػػػرفيع( لممصػػػعرؼ قيػػػل اللرامػػػع ت  ػػػزل  ،الإلكتركنػػػيالتمػػكيؽ 
كلإ را  ات تلعر الإحصػعئي المنعمػ  لهػ ك الفرضػيع، يمػتمزـ لخػعلو صػيع تهع فػي ، المصعرؼ

 صكرو فرضيع  لحصعئيع، لحيل تككف خملأ النحك الآتي:
 متطملػػػػع   فػػػي ممػػػتكل تػػػكفر تك ػػػػل فػػػركؽ  ا  لتلػػػع لحصػػػعئيع: الفرضـــية الفرعيـــة الأولـــى

 .لعلمصعرؼ قيل اللرامع ت  زل لمتغير نكع المصرؼ الإلكتركنيالتمكيؽ 
   يمكف صيع تهع في صكرو لحصعئيع كمع يمي: انَّ كت تلعر ب ك الفرضيع ف

 ( الفرضــية الصــفريةH0:) فػي ممػػتكل تػػكفر متطملػػع   لحصػػعئيع  ا  لتلػػع ت تك ػل فػػركؽ
 . زل لمتغير نكع المصرؼلعلمصعرؼ قيل اللرامع ت   الإلكتركنيالتمكيؽ 

 ( الفرضية البديمةH1:) في ممتكل تكفر متطملع  التمكيؽ  لحصعئيع  ا  لتلع تك ل فركؽ
 .لعلمصعرؼ قيل اللرامع ت  زل لمتغير نكع المصرؼ الإلكتركني

 التسويق الالكتروني  متطمباتفي مستوى توفر  ( لاختبار الفروقTنتائج اختبار ) (33الجدول )
 نوع المصرف لمتغيرتُعزى 

 Tقيمع  ممتكل لتلع الميعبل ال رار
اتنحراؼ 
 الم يعرم

 الكمط الحمعلي
نكع 

 المصرؼ

 H0 0.112 1.600 قلكؿ
  عص 3.0515 0.75856
 خعـ 2.5956 0.91147

 – Independent – Samples T ـاامػت لتػـ ت تلػعر الفرضػيع الفرخيػع اركلػلأ    

Test) ،)  ك ػكل فػركؽ  ا  لتلػع لحصػػعئيعخػلـ عل ػلكؿ المػعلؽ الػكارلو لنتػػعئص الكقػل تلػيف مػف، 
مػف ممػتكل  كلػركبػي   ،(00112)  لتلػع الميػعبلالممػتكل ل( ك 10600) (T)قيمػع  حيػل لمغػ  

" ت    خمػلأ:التػي نصػ الصػفريع الفرضػيعن لػؿ كلػ لؾ (، 0005اللرامػع )بػ ك لتلع الم تمل فػي ال
فػي ممػتكل تػكفر متطملػع  التمػكيؽ اتلكتركنػي لعلمصػعرؼ قيػل  لحصعئيع ا  لتلع  فركؽك ل ت

 اللرامع ت  زل لمتغير نكع المصرؼ.

 تك ػل فػركؽ  ا  لتلػع لحصػػعئيع فػي ممػتكل  ل ػعل  ػكلو ال ػػلمع   الفرضـية الفرعيـة الثانيــة
 .لعلمصعرؼ قيل اللرامع ت  زل لمتغير نكع المصرؼ المصرفيع
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 كت تلعر ب ك الفرضيع يمكف صيع تهع في صكرو لحصعئيع كمع يمي: 
 ( الفرضية الصفريةH0:)   تك ل فركؽ  ا  لتلع لحصعئيع في ممتكل  ل ػعل  ػكلو ال ػلمع

 .لعلمصعرؼ قيل اللرامع ت  زل لمتغير نكع المصرؼ المصرفيع
 ( الفرضـية البديمـةH1:) ل  ػكلو ال ػػلمع  تك ػػل فػركؽ  ا  لتلػع لحصػعئيع فػػي ممػتكل  ل ػع

 .لعلمصعرؼ قيل اللرامع ت  زل لمتغير نكع المصرؼ المصرفيع

 الإلكتروني( لاختبار الفروق في مستوى متطمبات التسويق T( نتائج اختبار )34الجدول )
 .تُعزى لمتغير لنوع المصرف

 ال رار
ممتكل لتلع 

 Tقيمع  الميعبل
اتنحراؼ 
 الم يعرم

 الكمط 
 الحمعلي

نكع 
 المصرؼ

 
 H0 0.007 2.726رفض 

  عص 3.6136 1.42072
 خعـ 2.6417 1.09229
 – Independent – Samples Tتػـ امػت لاـ ت تلػعر الفرضػيع الفرخيػع الثعنيػع

Test))،حيػػل  ، كقػل تلػيف مػف النتػعئص الػكارلو لعل ػلكؿ المػعلؽ ك ػكل فػركؽ  ا  لتلػع لحصػعئيع
(، كبي  صغر مف ممتكل اللتلع 0.007كلممتكل اللتلع الميعبل ) T( )(2.726لمغ   قيمع )

كن لػؿ الفرضػيع اللليمػع التػي  كلػ لؾ نػرفض الفرضػيع الصػفريع(، 0.05الم تمل في بػ ك اللرامػع )
 توجـد فـروق ذات دلالـة إحصـائية فـي مسـتوى أبعـاد جـودة الخـدمات المصــرفيةنصػ  خمػلأ " 

 .ع المصرف ولصالح المصارف الخاصةبالمصارف قيد الدراسة تُعزى لمتغير نو 
 

  



014 

 

 

 

 

 

 الدبحث انثانث 3.3
 اننتائج وانتىصياث
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 .النتائج 1.3.3
تكصم  اللرامع اختمعلان خملأ تحميؿ الليعنع  اركليع لهع للػلأ  ممػع مػف النتػعئص  بمهػع مػع 

 يمي: 
 %( ك فَّ 80.2المصػػػػػعرؼ قيػػػػػل اللرامػػػػػع مػػػػػف الػػػػػ ككر ل  لمغػػػػػ  نمػػػػػلتهـ ) ي علليػػػػع مػػػػػكظف  فَّ  .1

 مػ  مفػرلا    مػنع(، ك  45مػنع للػلأ  قػؿ مػف  30م ظمهـ ي   ضػمف الفئػع ال مريػع مػع لػيف )
%(، ك  مػػ  مفػػػرلا  خينػػع اللرامػػع مػػػف حممػػع اليػػػهعلو 56.9اللرامػػع كػػعنكا مػػػكظفيف لنمػػلع )

مػنع فػاكثر(، مػف ل مػعلي 15)مػف في المصعرؼ  قيػل اللرامػع كمنكا  ال لرو لليهـ ،ال عم يع
 .معمفرلا  خينع اللرا

لممصعرؼ قيل اللرامع ي  ل )متكمطعن( حيل لم   الإلكتركنيممتكل تكفر متطملع  التمكيؽ   فَّ  .2
المصػعرؼ قيػل اللرامػع ت تهػتـ   فَّ ، كب ا ي نػي  (2.64المتكمط الحمعلي ال عـ لممحكر ككؿ )

كيتلػيف  لػؾ مػف  لعليكؿ المطمػك  مػف ك هػع نظػر مػكظفي خينػع اللرامػع الإلكتركنيلعلتمكيؽ 
 .(24  ؿ ال لكؿ )

المػكارل   ػع   خمػلأ التػكالي: الإلكتركنػيالمتكمطع  الحمعليع رل عل)متطملع ( التمػكيؽ   فَّ  .3
لممػػتكل متكمػػط،  لممػػتكل متكمػػط،  (20ال ػلكؿ )يتلػػيف فػػي كمػػع  (2.71الليػريع الم بمػػع)
قعخػلو الم مكمػع  لممتكل من فض،  ( 21ال لكؿ )يتليف في كمع ( 2.57التلري  الممتمر)

كمػػع  (2.63لممػػتكل متكمػػط، التيػػري ع  كال ػػكانيف )( 22ال ػػلكؿ )يتلػػيف فػػي كمػع ( 2.75)
، لممػػػتكل (24ال ػػػلكؿ )يتلػػيف فػػػي كمػػػع  (2.54ث عفػػع المنظمػػػع )، (23ال ػػػلكؿ )يتلػػيف فػػػي 
  .من فض

يك ػػػػل  ثػػػػر  ك لتلػػػػػع لحصػػػػعئيع لمتمػػػػكيؽ اتلكتركنػػػػػي فػػػػي  ل ػػػػعل  ػػػػػكلو ال ػػػػلمع  المصػػػػػرفيع  .4
  %(.61.6، حيل لم  م عمؿ التحليل )مصعرؼ قيل اللرامعلعل

المصػػػرفيع  ل ػػػعل  ػػكلو ال ػػػلمع  لممػػكارل الليػػػريع الم بمػػػع فػػي  لحصػػػعئيعيك ػػل  ثػػػر  ك لتلػػع  .5
 %(.65.9حيل لم  م عمؿ التحليل ) قيل اللرامع لعلمصعرؼ

 لعلمصعرؼ المصرفيع ل عل  كلو ال لمع  في  لمتلري  الممتمر لحصعئيعيك ل  ثر  ك لتلع  .6
 %(.37.9حيل لم  م عمؿ التحليل ) قيل اللرامع

 ل ػػػػػػعل  ػػػػػكلو ال ػػػػػػلمع  المصػػػػػػرفيع فػػػػػػي  ل عخػػػػػػلو الم مكمػػػػػع  لحصػػػػػػعئيعيك ػػػػػل  ثػػػػػػر  ك لتلػػػػػع  .7
 %(.68.7حيل لم  م عمؿ التحليل ) قيل اللرامع لعلمصعرؼ
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 ل ػػػػعل  ػػػػػكلو ال ػػػػلمع  المصػػػػػرفيع فػػػػي  لمتيػػػػري ع  كال ػػػػػكانيفيك ػػػػل  ثػػػػر  ك لتلػػػػػع لحصػػػػعئيع  .8
 %(.61.2حيل لم  م عمؿ التحليل ) قيل اللرامع لعلمصعرؼ

  ل ػعل  ػكلو ال ػلمع  المصػرفيع لعلمصػعرؼفػي  لث عفػع المنظمػعيك ػل  ثػر  ك لتلػع لحصػعئيع  .9
 %(.36.9حيل لم  م عمؿ التحليل ) قيل اللرامع

)المكارل الليريع الم بمع، التلري   الإلكتركنييك ل تلعيف لوبميع النميلع لمتطملع  التمكيؽ  .10
الممتمر، قعخلو الم مكمع ، التيري ع  كال كانيف، ث عفع المنظمع( مف حيل  ثربع في تحميف 

 . ل عل  كلو ال لمع  المصرفيع لممصعرؼ قيل اللرامع
 ل ػػعل ك  الإلكتركنػػيت تك ػل فػػركؽ  ا  لتلػػع لحصػػعئيع فػػي ممػػتكل تػػكفر متطملػػع  التمػػكيؽ  .11

 .مع  المصرفيع لممصعرؼ قيل اللرامع ت  زل لنكع المصعرؼ كلو ال ل
تك ل فركؽ  ا  لتلع لحصػعئيع فػي ممػتكل  ل ػعل  ػكلو ال ػلمع  المصػرفيع لعلمصػعرؼ قيػل  .12

 .اللرامع ت  زل لمتغير نكع المصرؼ
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 .التوصيات 2.3.3
ال  قػع كاتط ع خملأ اللرامػع  المػعل ع  ا  امتنعلان خملأ مع تـ التكصؿ للي  مف نتعئص 

فػي الممػعبمع فػي تحمػيف  لعللرامع الحعليع، يمكف ت ليـ م مكخع مف التكصػيع  التػي مػف يػانهع 
 . كلو ال لمع  المصرفيع الم لمع مف المصعرؼ قيل اللرامع

لملينػػػػػع الزاكيػػػػع ضػػػػركرو اتبتمػػػػػعـ  كثػػػػر لمتطملػػػػػع   خمػػػػلأ للارو المصػػػػعرؼ ال عمػػػػػع كال عصػػػػع  -1
كقعخػػػػػػلو الم مكمػػػػػػػع ،  )المػػػػػػكارل الليػػػػػػريع الم بمػػػػػػػع، التػػػػػػلري  الممػػػػػػتمر الإلكتركنػػػػػػيالتمػػػػػػكيؽ 

كالتيػري ع  كال ػكانيف كث عفػػع المنظمػع( لعختلعربػع تػػ ثر ليػكؿ كليػر فػػي  ل ػعل  ػكلو ال ػػلمع  
 .المصرفيع الم لمع مف ب ك المصعرؼ

عصػع ال مؿ خملأ امت طع  كت ييف مكارل ليريع م بمع تمتمػؾ المهػعرا  كال ػلرا  المتطػكرو    -2
كمػػعلهـ م ػػػعرؼ ك لػػرا  لمكاكلػػع التطػػكرا  الحعصػػمع فػػػي  ،الإلكتركنػػيفػػي م ػػعؿ التمػػكيؽ  كا 

 .ال مؿ المصرفي في الكق  الرابف
خملأ للارو المصعرؼ اتبتمعـ لعل مميع  الإلاريع لتنميع كفع و المكظفيف، مف   ؿ  تلري    -3

 .خملأ الت عمؿ م  الزلعئفكتابيؿ المكظفيف الحعلييف خملأ مهعرا  اتتصعؿ لزيعلو قلرتهـ 
ي   خملأ المصعرؼ قيل اللرامع تحمػيف قعخػلو الم مكمػع  المك ػكلو لهػع، كتحػليل المكاقػ    -4

ع لممصػػعرؼ لعمػتمرار، كتطكيربػػع  عصػع مػػع يت مػؽ لعللرم يػػع   ا  ال ػلرو ال عليػػع الإلكتركنيػ
 .لمع يمهـ في زيعلو  ل عل  كلو ال لمع  المصرفيع الم لمع

لال عل  كلو ال لمع  المصرفيع الم لمع، ك لؾ مف   ؿ تحميف  ل عل ارل عل  زيعلو اتبتمعـ -5
  .معف كالت عطؼالمممكميع كالآك   كلو المتمثمع في اتمت علع كاتختمعليع
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 عـــــراجــــالد
 .برواية حفص عن عاصم القرآن الكريم -

 .الكتب :أولاً 
، لار كائؿ 1ليف النظريع كالتطليؽ، ط( ، التمكيؽ المصرفي 2008صلعي محمل )،  لك تعل   -1

 .لمنير كالتكزي ، خمعف، اررلف
، لار كائػػؿ 1(، خنعصػر المػػزيص التمػكي ي خلػػر اتنترنػ ، ط2004 لػك فػػعرو، يكمػؼ  حمػػل ) -2

 .لمنير كالتكزي ،  عم ع ال لس،  لك ليس، فممطيف
خلػػػػػر  ، خنعصػػػػر المػػػػػزيص التمػػػػكيؽالإلكتركنػػػػػي(، التمػػػػكيؽ 2007 لػػػػك فػػػػػعرو، يكمػػػػؼ  حمػػػػػل ) -3

 .، لار كائؿ لمنير كالتكزي ، خمعف، اررلف2اتنترن ، ط
خنعصر المزيص التمكيؽ خلر اتنترن ،  الإلكتركني( التمكيؽ 2012 لك فعرو، يكمؼ احمل ) -4

 .، لار كائؿ لمنير ، خمعف، اررلف4ط
 .، لار ال عم يع، الإمكنلريع، مصر1(، ملعل  التمكيؽ، ط2005)، الم ـ لكقحؼ خلل  -5
، لار الممػػػػػيرو لمنيػػػػػػر كالتكزيػػػػػػ  1، طالإلكتركنػػػػػػي(، التمػػػػػػكيؽ 2009محمػػػػػػل مػػػػػمير )  حمػػػػػل، -6

 .كالطلعخع، خمعف، اررلف
، لثػػرا  لمنيػػػر 1(، تمػػػكيؽ ال ػػلمع  المعليػػػع ، ط2008)، كالرحػػػكمي،  حمػػل ، تػػعمراللكػػرم،  -7

 .كالتكزي ، خمعف، اررلف
تمكيؽ ال لمع ، (،  ثر الت طيط اتمتراتي ي في 2017لني مصطفلأ، خمي محمل حمف ) -8

 .، لار زبراف لمنير كالتكزي ، خمعف، اررلف1ط
(، منػعبص اللحػػل ال ممػي كطػػرؽ لخػلال اللحػػكل، ليػكاف المطلكخػػع  2001خمػػعف ) ،لكحػكش -9

 .ال عم يع، لف خكنكف، ال زائر
، 1كظيفي(، ط –امتراتي ي  -(، للارو التمكيؽ، )مل ؿ تطلي ي،2011الزخلي، خمي ف ي ) -10

 .اررلف اليعزكرم لمنير،
، لار الإخصػػػعر ال ممػػػي لمنيػػػػر 1، طالإلكتركنػػػي(، التمػػػكيؽ 2010)، صػػػلرو، مػػػمر تكفيػػػؽ  -11

 .كالتكزي ، خمعف، اررلف
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، لار 1، طالإلكتركني(، التمكيؽ 2012كرلينع خثمعف )، يكمؼ، مـالصميلخي، محمكل  ع -12
 .التكزي  كالطلعخع، خمعف، اررلفك  المميرو لمنير

 .(، للارو اللنكؾ، لار المنعبص لمنير، خمعف، اررلف2006) الصيرفي، محمل خلل الفتعي -13
، 1، طالإلكتركنػي(، التمػكيؽ 2009ال لعلم، كبعيػـ فػكزم )، يكمؼ ح يـ ممطعفالطعئي،  -14

 .الكراؽ لمنير كالتكزي ، خمعف، اررلف
(، منه يػػع اللحػػل ال ممػػي كال كاخػػل كالمراحػػؿ كالتطلي ػػع ، لار كائػػؿ 1999محمػػل )، خليػلا  -15

 .، خمعف، اررلف2ع كالنير، طلمطلعخ
، لار  م ػػػل لمنيػػػر كالتكزيػػػ ،  1، طالإلكتركنػػػي( التمػػػكيؽ 2015الملػػػركؾ خلػػػعس ) ،ال ػػػليمي -16

 .خمعف، اررلف
، ال لمع  اتلكتركنيػع لػيف النظريػع كالتطليػؽ: مػل ؿ تمػكي ي 2004ال  ؽ، ليير خلعس،  -17

 عبرو، مصر.لمتراتي ي، منيكرا  المنظمع ال رليع لمتنميع اتلاريع، ال 
،  عم ػػػػػػػع ال مػػػػػػػػكـ 1(، التمػػػػػػػكيؽ المصػػػػػػػػرفي، ط2014المحمػػػػػػػكلم، فضػػػػػػػؿ محمػػػػػػػػل للػػػػػػػرابيـ ) -18

 .كالتكنكلك يع، صن ع 

 .عمميةالرسائل ال :ثانياً 
خملأ  كلو ال لمع  المصرفيع،  الإلكتركني(،  ثر التمكيؽ 2014 لك  نعي،  حمل الفيتكرم ) -1

لرامع تطلي يع خملأ مصرؼ ال مهكريع، رمعلع مع متير  ير منيكرو، قمـ التمكيؽ، ملرمػع 
 .ال مكـ الإلاريع كالمعليع، اركعليميع الميليع، طرالمس، ليليع

، صػػػػػعلت محمػػػػػل خػػػػػعمر ) -2 ( تمػػػػػكيؽ ال ػػػػلمع  المصػػػػػرفيع ك ثربػػػػػع خمػػػػػلأ تمليػػػػػع 2006 لكال عمػػػػـ
  ، لرامػػػػع ميلانيػػػع خمػػػلأ فػػػػركع المصػػػعرؼ الت عريػػػع ال عمػػػػع ليػػػ لع صػػػػلراتعاحتيع ػػػع  ال مػػػ 

(، رمعلع مع متير  ير منيكرو، قمـ التمكيؽ، ملرمع 2004-2003صرمعف   ؿ الفترو )ك 
 .ال مكـ الإلاريع كالمعليع،  كعليميع اللرامع  ال ميع، طرالمس، ليليع

يػػع  الإلاريػع كلكربػػع فػػي تحمػػيف (، لخػػعلو بنلمػػع ال مم2017ار ػرس، خلػػل الحمػػيـ نصػعر ) -3
 ػػػكلو ال ػػػػلمع  فػػػػي لمليػػػع محعفظػػػػع   ػػػػزو، رمػػػعلع  يػػػػر منيػػػػكرو،  عم ػػػع ارقصػػػػر، لرنػػػػعمص 
اللرامػع  ال ميػػع الميػػترؾ لػيف  كعليميػػع الإلاريػػع كالميعمػػيع لملرامػع  ال ميػػع ك عم ػػع ارقصػػلأ 

 .لغزو، فممطيف
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لػػلل اللنػكؾ ال عممػع فػػي  تركنػيالإلك(، كاقػػ  امػت لاـ التمػكيؽ 2009ارمػطؿ، رنػلا خمػراف ) -4
قطعع  زو ، رمعلع مع متير  ير منيكرو، قمػـ للارو ارخمػعؿ، كميػع الت ػعرو، خمػعلو اللرامػع  

  .ال ميع، ال عم ع الإم ميع،  زو
، ر ل ريػػػػػيل مػػػػػ يل ) -5 (  ثػػػػػر اتلتػػػػػػزاـ التنظيمػػػػػي فػػػػػي تحمػػػػػيف  ػػػػػكلو ال لمػػػػػػع 2012 ؿ قعمػػػػػـ

اللنكؾ الت عريع اررلنيع، رمعلع  ير منيكرو، قمـ المصرفيع، لراميع تطلي يع خملأ خينع مف 
 .للارو ارخمعؿ، كميع ارخمعؿ،  عم ع اليرؽ اركمط، اررلف

فػػػػػي  ػػػػػكلو ال ػػػػػلمع   الإلكتركنػػػػػي(،  ثػػػػػر التمػػػػػكيؽ 2018يػػػػع،  ركل  م ػػػػػل خلػػػػػل الكػػػػػريـ )مل -6
 يػر المصرفيع، لرامع تطلي يع لفركع مصرؼ ال مهكريع فػي ملينػع الزاكيػع، رمػعلع مع مػتير 

 .منيكرو، كميع اتقتصعل، قمـ الإلارو،  عم ع الزاكيع ، ليليع
(،  ػػػػكلو ال لمػػػع كلكربػػػع فػػػي تح يػػػػؽ رضػػػع الممػػػتهمؾ، لرامػػػػع 2007تنتػػػكش، طػػػعرؽ خمػػػي ) -7

ميلانيع لعليركع ال عمع لمكهرلع  فرع ال فعرو، رمعلع مع متير  ي منيكرو،  كعليميػع اللرامػع  
 .معليع، قمـ التمكيؽال ميع، ملرمع ال مكـ الإلاريع كال

(، لكر الإلارو المك متيع فػي تحمػيف  ػكلو ال لمػع 2017الحعج، الصليؽ مكملأ مصطفلأ ) -8
 ، لعلم ممػع  المصػػرفيع، رمػػعلع مع مػتير  يػػر منيػػكرو، لكػعلكريكس للارو ارخمػػعؿ، ال رطػػكـ

 .المكلاف
( SMSع خلػػػر )الإلكتركنيػػػ(، نظػػػعـ ال ػػػلمع  المصػػرفيع 2012الحػػعج، ليػػػل محمػػػكل  حمػػل ) -9

كلكرك فػػي تح يػػؽ كت  ال مػػ   فػػي اللنػػكؾ الت عريػػع اررلنيػػع، رمػػعلع مع مػػتير  يػػر منيػػكرو، 
 .قمـ للارو ارخمعؿ، كميع ارخمعؿ،  عم ع اليرؽ اركمط، اررلف

(، كاق   كلو ال لمع المصرفيع لعلمصعرؼ الت عريع الميليع 2012حلعس، نع ي م يل خمي ) -10
خػف خمػػ   المصػعرؼ الت ػعرو ال عممػػع لمنط ػع الزاكيػع، رمػػعلع ك فػعؽ تطكيربػع، لرامػػع ميلانيػع 

 يػػر منيػػػكرو، قمػػـ التمػػػكيؽ، ملرمػػػع ال مػػكـ الإلاريػػػع كالمعليػػػع، اركعليميػػع الميليػػػع، طػػػرالمس، 
 .ليليع

(، لكر  ل عل  كلو ال لمع كقلرا  الت مـ التنظيمػي فػي 2012ال عللم، صعلت خعلر ليي  ) -11
انيع في اليركع  الصنعخيع الملر ع في مكؽ الككي  لوكراؽ تطكير ث عفع التميز، لرامع ميل

المعليػػػع، رمػػػعلع مع مػػػتير  يػػػػر منيػػػكرو، قمػػػـ للارو ارخمػػػعؿ، كميػػػػع ارخمػػػعؿ،  عم ػػػع اليػػػػرؽ 
 .اركمط
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، نػػػػكر الػػػػليف مفتػػػػعي  ميفػػػػع ) -12 ع ك ثربػػػػع فػػػػي تمػػػػكيؽ ال ػػػػلمع  الإلكتركنيػػػػ( الت ػػػعرو 2012زقمػػػـ
التنميػع لطػرالمس كالزاكيػع، رمػعلع مع مػػتير ك  لت ػػعروالمصػرفيع، لرامػع تطلي يػع خمػلأ مصػرؼ ا

 يػػر منيػػكرو، قمػػـ التمػػكيؽ، ملرمػػع ال مػػكـ الإلاريػػع كالمعليػػع، اركعليميػػع الميليػػع، طػػػرالمس ، 
 .ليليع

( التحكـ في  كلو ال لمػع اللنكيػع، لرامػع نكخيػع، كميػع فػي اللنػؾ 2016مفيعف، الك صعلت ) -13
 يػر منيػكرو، ت صػص للارو ال مميػع  كالإنتػعج كميػع  ، رمػعلع لكتػكراكBNAالكطني ال زائرم 

 .ال مكـ اتقتصعليع كخمكـ التميير كال مكـ الت عريع،  عم ع  لكلكر لم عيل ، ال زائر
( قيعس ممتكل الرضع خف  كلو ال لمع  مف ك هع نظر 2015م ـ، محمل الهعلم كمعؿ ) -14

ينػػع طػػرالمس، رمػػعلع مع مػػتير ال مػ  ، لرامػػع تطلي يػػع خمػػلأ مصػػمحع ال ػكازا  كفركخهػػع لمل
 يػػػر منيػػػػكرو،  كعليميػػػع اللرامػػػػع  ال ميػػػع، ملرمػػػػع ال مػػػكـ الإلاريػػػػع كالمعليػػػع ، قمػػػػـ التمػػػػكيؽ، 

 .طرالمس
فػي تحمػيف ف عليػع التكاصػؿ  الإلكتركنػي(،  ثر ت نيع  التمػكيؽ 2015مميمعف، معـ خلنعف ) -15

المكريع، رمعلع لكتػكراك  يػر م  ال م  ، لرامع ميلانيع خملأ مكعت  م ممع الطيراف ال رليع 
 .منيكرو، كميع اتقتصعل، قمـ للارو ارخمعؿ،  عم ع لميؽ، ال مهكريع ال رليع المكريع

فػػػي لخػػـ الميػػزو التنعفمػػػيع فػػي الم ممػػػع  الإلكتركنػػي(، لكر التمػػػكيؽ 2009يػػطيلع، زينػػ  ) -16
رو، قمـ خمػكـ اتقتصعليع، لرامع مكؽ الهعتؼ الن عؿ في ال زائر، رمعلع مع متير  ير منيك 

التيمػػير، كميػػع ال مػػكـ اتقتصػػعليع كالت عريػػع كخمػػػكـ التمػػيير،  عم ػػع قعصػػلم مرلػػعي  كرقمػػػع، 
 .ال زائر

خملأ لرضع  الزلعئف في قطػعع اتتصػعت ،  الإلكتركني(  ثر التمكيؽ 2016الصلعغ، نكر ) -17
رو الت مػػػػيـ لرامػػػع ميلانيػػػػع، رمػػػػعلع مع مػػػتير  يػػػػر منيػػػػكرو، ال عم ػػػع اتفتراضػػػػيع المػػػػكريع، كزا

 .ال علي ، ال مهكريع ال رليع المكريع
ع فػي تح يػؽ الرضػع الإلكتركنيػ(  ثػر  ل ػعل  ػكلو ال ػلمع  2011الطراكنع، ن يـ خلل الكػريـ ) -18

للل ممثمي المنيآ  ال عض ع لمضمعف ات تمػعخي )اررلف(، رمػعلع مع مػتير  يػر منيػكرو، 
 .يرؽ اركمط، اررلفقمـ ارخمعؿ ارلتكركنيع، كميع ارخمعؿ،  عم ع ال

ك ل ػعل للػلاع  الإلكتركنػي(، ال  قع ليف  ل ػعل التمػكيؽ 2012ك  ركف، )،  كرـ  حملالطكيؿ،  -19
المنتص ، لرامع تحميميع لآرا  خينع مف المليريف في م مكخع م تػعرو مػف اليػركع  الصػنعخيع 



002 

لحللع  ال عم ع، ( مركز اللرامع  الممت لميع، كميع ا40في محعفظع لغلال، لحكل ممت لميع )
 .ال راؽ

(،  كلو ال لمع  الصحيع ك ثربع خملأ ضػع المنتف ػيف، 2007الطكيؿ، خلل ال عطي الهعلم ) -20
لرامػػػع تحميميػػػػع خمػػػػلأ المصػػػػحع  ال عصػػػػع ليػػػ ليع الزاكيػػػػع، رمػػػػعلع مع مػػػػتير  يػػػػر منيػػػػكرو، 

 . كعليميع اللرامع  ال ميػع، ملرمع ال مكـ الإلاريع كالمعليع، قمـ التمكيؽ
( ات عبع  ط   اللرامع  ال ميع نحك  كلو ال لمع  2016الميل، ركال الهعلم  حمل )خلل  -21

المكتليػع، لرامػع ميلانيػػع مػف طػػ   مكتلػع اركعليميػع الميليػػع، رمػعلع مع مػػتير  يػر منيػػكرو، 
 .ملرمع ال مكـ الإلاريع كالمعليع، قمـ التمكيؽ، اركعليميع الميليع، طرالمس، ليليع

( لكر  ل ػعل  ػكلو ال ػلمع  المصػرفيع الإمػ ميع فػي تح يػؽ 2011محمل ) ير الليف ، خمي -22
رضػػع الزلػػكف، لرامػػع تحميميػػػع ميلانيػػع لممصػػرؼ الإمػػػ مي ، كميػػع الإلارو كاتقتصػػعل،  عم ػػػع 

 .تكري  ، ال راؽ
خمػلأ  ػكلو ال ػلمع  المصػرفيع، لرامػع  الإلكتركنػي(،  ثر التمػكيؽ 2010ييركؼ )، فضيمع -23

ال زائػر، رمػػعلع مع مػتير  يػػر منيػكرو،  عم ػع منتػػكرم، كميػع ال مػػكـ  حعلػع ل ػض اللنػػكؾ فػي
اتقتصعليع كخمكـ التميير،  عم ع منتكرم، كميع ال مكـ اتقتصعليع كخمكـ التميير، قمنطينع، 

 .ال زائر، قمـ خمكـ ت عريع، ت صص تمكيؽ
ك ثػػرك خمػلأ ات عبػػع  ارمػػرو  الإلكتركنػػي(، التمػكيؽ 2013ف يػ ، تهػػعني محمػل خلػػل الػػرحمف ) -24

لارو المنػزؿ،  اتمته كيع في خصر الم مكمعتيع، رمعلع مع متير  يػر منيػكرو، قمػـ المػكف كا 
كميػػػػع الفنػػػػكف، كالتصػػػػميـ الػػػػلا مي،  عم ػػػػػع  ـ ال ػػػػرل، كزارو الت مػػػػيـ ال ػػػػعلي، المممكػػػػع ال رليػػػػػع 

 .الم كليع
ك ثربػػع خمػلأ تح يػػؽ الميػػزو  (،  ػػكلو ال ػلمع  المصػػرفيع2010الكركػي، كمػػعـ محمػل نعصػػر ) -25

التنعفميع في فممطيف مػف  هػع نظػر الإلاريػيف كالزلػعئف، رمػعلع  يػر منيػكرو، ت صػص للارو 
 .(، كميع اللرامع  ال ميع كاللحل ال ممي،  عم ع ال ميؿ، فممطيفMBA خمعؿ )

كيػػركط تف يمػع فػي ال زائػػر، لرامػع حعلػػع  الإلكتركنػي(، التمػكيؽ 2015كمػلع، فػعلم محمػػل ) -26
تصػعت  ، ال زائػػر، رمػػعلع  يػر منيػػكرو، كميػػع ال مػػكـ اتقتصػعليع الت عريػػع كخمػػكـ التمػػيير، ا

 .، ال زائر 2 عم ع كبراف، 
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( تطلي ػػع  ال ػػكلو الممػتلامع فػػي ال عم ػػع  الفممػػطينيع كخ قتهػػع 2016المحتمػ ، لطفيػػع ) -27
يػع،  عم ػع ال ميػػؿ، لػعرلا ، رمػعلع مع مػتير  يػػر منيػكرو، للارو ارخمػعؿ، كميػع اللرامػػع  ال م

 .فممطيف
 ـ) -28 لمكتع  في ال زائر، لرامع ت ييميع  الإلكتركني( امتراتي يع التمكيؽ 2010مرزق ؿ، للرابي

ع لمنيػػػػعريف، رمػػػػػعلع مع مػػػػػتير  يػػػػر منيػػػػػكرو، ت صػػػػص تمػػػػػكيؽ ك نظمػػػػػع الإلكتركنيػػػػػلممكاقػػػػ  
 ػػػػع منتػػػػػكرم، الم مكمػػػػع  ، قمػػػػـ خمػػػػػـ المكتلػػػػع  ، كميػػػػػع ال مػػػػكـ الإنمػػػػعنيع كات تمعخيػػػػػع،  عم

 .قمنطينع، ال زائر
(  ثػر الإخػ ف فػػي ال ػلمع  المصػرفيع، لرامػع ميلانيػع خمػػلأ 2005المنػعع،  مػعؿ الملػركؾ ) -29

مصػػػرؼ الصػػػػحعرم، رمػػػعلع مع مػػػػتير  يػػػػر منيػػػكرو، ملرمػػػػع ال مػػػػكـ الإلاريػػػع كالمعليػػػػع، قمػػػػـ 
 .التمكيؽ، اركعليميع اللرامع  ال ميع، طرالمس

كيػػػػركط تف يمػػػػ  فػػػػي ال زائػػػػر، لرامػػػػع حعلػػػػع  الإلكتركنػػػػي (، التمػػػػكيؽ2015مػػػػمعحي ) ،منػػػعؿ -30
اتصػػعت  ال زائػػػر، رمػػػعلع  يػػػر منيػػػكرو، كميػػع ال مػػػكـ اتقتصػػػعليع الت عريػػػع كخمػػػكـ التمػػػيير، 

 .(، ال زائر2 عم ع كبراف )
(، قيػػعس  ػكلو ال لمػػع المصػرفيع، لرامػػع حعلػع لنػػع  اللركػع ال زائػػرم، 2010بػلل،  يمػي ) -31

رو، ملرمػػػع الػػلكتكراك: مع مػػػتير ت صػػص التمػػػكيؽ، كميػػع ال مػػػكـ رمػػعلع مع مػػتير  يػػػر منيػػك 
 .اتقتصعليع كخمكـ الت عريع،  عم ع منتكرم، قمنطينع، ال زائريع

 حعلع لرامع المصرفيع: ال لمع  كلو خملأ اتلكتركني التمكيؽ تاثير ،(2015)  نمكيي، بنع ، -32

 كميػع لمػكرو، - يضػر محمػل  عم ػع ،منيػكرو  يػر مع مػتير رمػعلع الريفيػع، كالتنميػع الف حػع لنؾ

 .ال زائر الت عريع، ال مكـ قمـ التميير، كخمكـ كالت عريع اتقتصعليع ال مكـ

 .مجلات وتقارير :ثالثاً 
ك ثػػػرك  الإلكتركنػػي(، التمػػػكيؽ 2015يكيػػػؾ، كمصػػطفلأ  حمػػل )، خمػػػراف خمػػي ػػريص،   لػػك -1

خمػػػػلأ  ػػػػكلو ال ػػػػلمع  المصػػػػرفيع، لرامػػػػع ميلانيػػػػػع خػػػػف المصػػػػعرؼ الت عريػػػػع لملينػػػػع زليػػػػػتف، 
 .17، ال لل  2الم ممع ال عم ع ارممريع، الم مل 
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( ن عخػػع الهيكػػؿ التنظيمػػي فػػي تحمػػػيف 2019ك  ػػركف، )، ـيػػنعؼ ، طػػعبر خلػػل المػػ   لػػك -2
ميػػػػػع ال مػػػػػكـ الإلاريػػػػػع كالمعليػػػػػػع  ػػػػػكلو ال ػػػػػلمع  الت ميميػػػػػع، لرامػػػػػع ميلانيػػػػػع خمػػػػػػلأ ال ػػػػػعمميف لك

 .، طرالمس9التطلي يع، م مع الم رفع، ال لل 
فػػػػي  ػػػػكلو  الإلكتركنػػػػي(،  ثػػػػر التمػػػػكيؽ المصػػػػرفي 2011ريف لػػػػلرم تكفيػػػػؽ )ياللػػػعركلم، يػػػػ -3

ال ػلمع  المصػرفيع، لرامػػع حعلػع مصػػرؼ ل مػع كالفػػرا  لمتنميػع كاتمػػتثمعر، الم مػع ال راقيػػع 
 .( ، ال راؽ35ال لل ) (،9لم مكـ الإلاريع، الم مل )

(، لمكعنيػػػع تطليػػػػؽ 2014ال ػػػزاكم، كمحمػػػل خلػػػػل الكبػػػع  )،  حمػػػل مػػػميمعف محمػػػػلال ر ػػػرم،  -4
فػػي ظػػؿ تنميػػع ر س المػػعؿ الليػػرم، لرامػػع امػػتط خيع لآرا  خينػػع مػػػف  الإلكتركنػػيالتمػػكيؽ 

كليف فػػي يػركع الحكمػػع  لصػنعخع ارلكيػػع فػػي محعفظػع نينػػكم،  مهكريػع ال ػػراؽ، م مػػع ئالممػ
(، الهيئػع الت مػيـ الت نػي، 11(، ال ػلل )6عم ػع ارنلػعر لم مػكـ اتقتصػعليع كالإلاريػع، الم مػل ) 

 .الكميع الت نيع الإلاريع، المكصؿ
(، تحميػػؿ ال كامػؿ المػػ ثرو فػي الطمػػ  خمػلأ  ػػكلو ال ػػلمع  2017ح ػي ، للريػػس رمضػعف ) -5

-2014 رليػؿ لممػلو )المصرفيع، لرامع تطلي يػع فػي خينػع مػف المصػعرؼ اربميػع فػي ملينػع 
(، قمػػـ 99(، ال ػػلل )9(، م مػع  عم ػػع ارنلػػعر لم مػػكـ اتقتصػعليع كالإلاريػػع، الم مػػل )2015

 .ال مكـ المعليع كالمصرفيع،  عم ع ص ي الليف ،  رليؿ، ال راؽ
، الإلكتركنػػػي( تنعفمػػػيع منظمػػػع  ارخمػػعؿ خمػػػلأ كفػػؽ التمػػػكيؽ 2013خػػػعمر حمػػيف )، ريػػيل -6

(، الم هػػػػل 31مػػػف يػػػركع  التػػػاميف، م مػػػع كميػػػع الرافػػػليف ، ال ػػػلل ) لرامػػػع امػػػتط خيع ل ينػػػع
، ال راؽ  .الت ني الصكيرو، ال عم ع لم مكـ

ؼ خنعصػر المػػزيص  الإلكتركنػي، تػاثير التمػكيؽ (2013)الزبيػرم،  حمػل  مػؼ حمػيف خمػػي  -7
 هػل (، الم22(، ال لل )8التمكي ي لم لمع التامينيع، م مع لرامع  محعمليع كمعليع، الم مل )

 .ال علي لملرامع  المحعمليع كالمعليع،  عم ع لغلال
(، لكر كمػػؼ ال ػػػكلو فػػي تحمػػػيف 2018خلػػل الحميػػل، ك ػػػعلو طػػعرؽ )، مػػمملأ منصػػػكرمػػ ل،  -8

(، كميع 115 كلو ال لمع المصرفيع لتح يؽ الميزو التنعفميع، م مع الإلارو كاتقتصعل، ال لل )
 .اؽالإلارو كاتقتصعل، ال عم ع الممتنصريع، ال ر 

(، لكر الم مكمػع  المحعمػليع فػػي قيػعس  ػػكلو 2014مػميمعف،  ػعزم خلػػل ال زيػز ك  ػػركف، ) -9
ال لمع  المصرفيع، لرامع ميلانيع في خػلل مػف المصػعرؼ الت عريػع لمحعفظػع اللصػرو، م مػع 
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(ػػػػ، كميػػػع الإلارو كاتقتصػػػػعل، 32(، ال ػػػػلل )10تكريػػػ  لم مػػػكـ الإلاريػػػػع كاتقتصػػػعليع، الم مػػػل )
 . ، ال راؽ عم ع تكري

(، لكر  ل عل  ػكلو ال ػلمع  فػي ت زيػز 2018كرخل خلنعف )، ر كؼ، رفؿ م يلالحميل،  خلل -10
قيمػػػػػع الزلػػػػػكف، لرامػػػػػػع امػػػػػتط خيع لآرا  خػػػػػػلل مػػػػػف الزلػػػػػػعئف فػػػػػي مصػػػػػػرؼ اليػػػػػمعؿ لمتمكيػػػػػػؿ 

(، كميػػػع 119(، ممحػػػؽ ال ػػػلل )37كاتمػػتثمعر فػػػي محعفظػػػع نينػػكل، تنميػػػع الرافػػػليف، الم مػػل )
 .تصعل،  عم ع المكصؿ، لغلالالإلارو كاتق

(،  ثػػر امػػػت لاـ ال ػػػلمع  المصػػرفيع الآليػػػع خمػػػلأ تطػػػكير 2015) الصػػػعلؽ امحمػػػل، عخلػػل  -11
كتحمػػػيف ال ػػػػلمع  المصػػػػرفيع لعلمصػػػػعرؼ الت عريػػػع الميليػػػػع، لرامػػػػع تحميميػػػػع الآرا  ال ػػػػعمميف 
كخمػػػ    رلػػػ  مصػػػعرؼ ت عريػػػع لملينػػػع طػػػرالمس، م مػػػع  فػػػعؽ اقتصػػػعليع، ال ػػػلل اركؿ، قمػػػـ 

 .يعميع ل عم ع طرالمسالتمكيؿ كالمصعرؼ، كميع اتقتصعل كال مكـ الم
ع في ال راؽ كخ تهع الإلكتركني( ميك   تمكيؽ ال لمع  المصرفيع 2013ع، فعرس ) خلل -12

لرضػػع الزلػػػعئف، لرامػػػع تطلي يػػػع ل ينػػػع مػػػف المصػػػعرؼ، م مػػػع كميػػػع لغػػػلال لم مػػػكـ اتقتصػػػعليع 
 .ال عم ع ، ال لل ال عص لم تمر كميع، ال راؽ

، )لرامػػػػػع الإلكتركنػػػػي(،  معخػػػػع الممػػػػتهمؾ فػػػػي خ ػػػػكل التمػػػػكيؽ 2015خلػػػػكل، مػػػػعلـ محمػػػػل ) -13
،  عم ػػع 1، ال ػػلل 17تحميميػع(، الم مػػع ال راقيػػع للحػػكل المػػكؽ كحمعيػع الممػػتهمؾ ، الم مػػل 

 .لغلال
 الإلكتركنػي(،  ثػر امػتراتي يع التمػكيؽ 2011كفػعئزو خلػل الكػريـ )، محمػل، معلـ محمػلخلكل،  -14

تػػاميف فػي ال ػػراؽ، لرامػػع تطلي يػػع فػي يػػركع التػػاميف الكطنيػع، م مػػع كميػػع لغػػلال فػي نيػػعط ال
 .(،  عم ع لغلال، ال راؽ27لم مكـ اتقتصعليع ال عم ع، ال لل )

(، لكر التمػكيؽ الإلكتركنػػي فػي تحمػػيف  لا  اللنػػكؾ 2015ال  ػعؿ، خلالػػع، كريمػع،  حػػ ـ ) -15
 مػػع المعليػع كارمػكاؽ،  عم ػع خػيف الحميػػليف الت عريػع ال زائريػع، لرامػع لحصػعئيع تحميميػع، م

 .3لعليس ممتغعنـ، ال زائر، ال لل 
( مكاضػػػي  م تػػػعرو فػػػي م يػػعس نػػػلكو لنكيػػػع، كميػػػع ال مػػػكـ اتقتصػػػعليع 2016خمػػي، منكمػػػي ) -16

 .كالت عريع كخمكـ التميير،  عم ع محمل لكضيعؼ، ال زائر
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كازف فػػػػػػي  ػػػػػػكلو ال ػػػػػػلمع  (  ثػػػػػػر لطعقػػػػػػع ارلا  المتػػػػػػ2013لنػػػػػػكف )، الػػػػػػللعغ ػػػػػعزم، زبػػػػػػرا   -17
المصػػػرفيع، لرامػػػع امػػػػتط خيع لآرا  خينػػػع مػػػػف ال ػػػعمميف فػػػي المصػػػػرؼ الصػػػنعخي ال راقػػػػي، 

 .(، مركز اللرامع  الممت لميع ، كميع الحللع  ال عم ع، ال راؽ42لحكل ممت لميع )
( فػػي COSO( لكر مككنػػع  الرقعلػع اللا ميػػع كف ػػعن لإطػػعر )2019خمػػي خلػػل ال ػػعلر )، م يػل -18

ز  ػكلو ال ػلمع  المصػرفيع، لرامػع امػػتط خيع لآرا  خينػع مػف مػليرم ارقمػعـ كاليػػ   ت زيػ
كممئكلي الرقعلع في ل ض المصعرؼ الحككميع لمحعفظع نينكل، م مع تكري  لم مكـ الت عريع 

 .( ، كميع الإلارو كاتقتصعل،  عم ع تكري  ، ال راؽ45(، ال لل )15كاتقتصعليع، الم مل )
كمػػل ؿ لتطػػكم نظػـ الم مكمػػع  التمػػكي يع فػػي  الإلكتركنػي( التمػػكيؽ 2014زحػػعؼ ) ،محمػل -19

، م هػل خمػكـ 24الم ممع  الريعضيع ال زائريع، م مػع خمػكـ الريعضػع، الم مػل الثػعمف، ال ػلل 
 .النيعطع  الللنيع كالريعضيع،  عم ع المميمع، ال زائر

 لمع  المصرفيع، لرامع (،  ثر ت زئع المكؽ خملأ  كلو ال2009خلل الحكيـ  م ع )، مي ل -20
ميلانيػػع لمصػػرؼ الصػػحعرم لػػعلفرع الرئيمػػي لملينػػع طػػرالمس، رمػػعلع  يػػر منيػػكرو،  كعليميػػع 

 .اللرامع  ال ميع، ملرمع ال مكـ الإلاريع كالمعليع، قمـ التمكيؽ، طرالمس
 .2014مصرؼ ليليع المركزم، الت رير المنكم الثعمف كال ممكف، خعـ  -21
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 قـــــــــــــالدلاح
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 ( استًارة الاستبيا0ٌيهحق )
 جايعت انزاويت

 كهيت الاقتصاد بانزاويت
 إدارة اندراساث انعهيا وانتدريب

 قسى الإدارة

 :السيد الفاضل ،السيدة الفاضلة

وأثـــره فـــي تحســـين جـــودة  الإلكترونـــي: التســـويق ي ػػكـ اللعحػػػل لػػػي را  لرامػػع ل نػػػكاف
ك ػػز  مػػف متطملػػػع  الحصػػكؿ خمػػلأ لر ػػع الإ ػػػعزو ال عليػػع المع مػػتير فػػػي الخــدمات المصـــرفية  

فػػػي  ل ػػػعل  ػػػكلو  الإلكتركنػػػيالإلارو حيػػل تهػػػلؼ بػػػ ك اللرامػػػع للػػػلأ )الت ػػػرؼ خمػػلأ  ثػػػر التمػػػكيؽ 
ت ػعكنكـ فػي ت لئػع امػتمعرو اتمػتلعنع بػ ك  فَّ ال ػلمع  المصػرفيع ال عصػع كال عمػع لعلزاكيػع( حيػل 

كلػف  ،  مػيتـ الت عمػؿ مػ  بػ ك الم مكمػع  لعلمػريع التعمػعخممػعن لانَّػ ،امعميمهـ في لن عي ب ك اللر 
ػتخمي  نامؿ منكـ قرا و مع كرل فػي بػ ك ا، تمت لـ لت لغرض اللحل ال ممي  عمػتلعنع كالإ علػع خمَّ

 . علع التي ترابع منعملعلإ(  معـ ا ع  فيهع مف ف را  للقع كمكضكخيع ك لؾ لكض  خ مع )
  .كلكـ منع كؿ تحيع كت لير ،لكـ حمف ت عكنكـ م نعنع نيكر ك نَّ 

 كالم ـ خميكـ كرحمع ع كلركعت 
 

 .الباحث : المختار البشير حواص
   0915863688 ..  0927863687ىـ / 

Gmail//libya84669@gmail.com 
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 .: الخصائص )الشخصية والوظيفية (الديموغرافيةأولاً 
 .(ملاحظة: يرجى وضع علامة)

 الجنس: .1
 ( نثلأ )  -2        (  كر ) -1     

 العمر:   .2
 ( منع ) 30 قؿ مف  –منع   20مف  -2      ( منع )  20 قؿ مف -1
 ( منع ) 50 قؿ مف  -منع  40مف  -4 ( منع ) 40 قؿ مف  –منع  30مف  -3
 (   فاكثر ) 50مف -5
 المستوى التعميمي:  .3
 (  للمكـ خعلي ) -2      (   ثعنكم  ك مع ي علل  )  -1
 (   )  مع متير -4         (   )  عم ي – 3
 (  )   لكتكراك - 5
 المركز الوظيفي :   .4
 (  ) رئيس قمـ -2           ( )  ملير -1
 (  )   للارم -4          (  )  فني -3
 (  مكظؼ ) -5
 سنوات الخبرة :  .5
 (  منكا  ) 10 قؿ مف  -2      (   منكا   ) 5 قؿ مف  -1
 (   منع فاكثر ) 15مف  -4       (   منع ) 15 قؿ مف  -3
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 : الإلكترونيلى معرفة مدى توفر متطمبات التسويق إثانياً: ييدف ىذا الجزء 

 .( أمام الفقرة التي تقتنع بيا ملاحظة: يرجى وضع علامة )

 الإلكترونيثانياً: التســـــويق 

 الأسئمة م.ر
موافق 

 تماماً 
 موافق

 موافق إلي
 حد ما

غير 
 موافق

غير موافق 
 تماماً 

 الموارد البشرية المؤىمة  -1
يك ػػػػل لعلمصػػػػرؼ كفػػػػػع ا  ليػػػػريع  ا  مهػػػػعرو ك لػػػػػرو فػػػػي م ػػػػعؿ التمػػػػػكيؽ  1

  .الإلكتركني
     

يكظؼ المصرؼ  فرال مػ بميف خمميػعن فػي امػت لاـ تكنكلك يػع الم مكمػع  فػي  2
  .الإلكتركنيالتمكيؽ 

     

       .تكنكلك يع الم مكمع  التمكي يع  ليكؿ  فضؿيتـ امت لاـ  3
      .ك كل ككالر ليريع م بمع كملرلع خملأ امت لاـ تكنكلك يع الم مكمع  4
       .عالإلكتركنيمت صصكف لعلمكاق  ك  يك ل لعلمصرؼ  لرا  5
       .الإلكتركنييحصؿ المكظفكف خملأ لكرا  تلريليع في م عؿ لعلتمكيؽ  6
 التدريب المستمر  -2
 
ي مؿ المصرؼ خملأ التنميؽ ليف المكظفيف كالمر كميف لإقعمع لكرا  ف علع  7

  .الإلكتركنيفي م عؿ التمكيؽ 
     

يلر  المصرؼ المكظفيف خملأ مهعرا  اتتصعؿ لزيعلو قلرتهـ خملأ الت عمؿ  8
 .م  الزلعئف

     

ال مميػػػع  التلريليػػػع يتلنػػلأ المصػػػرؼ تطػػػكير الكفػػػع ا  الليػػػريع مػػػف  ػػػ ؿ  9
 .الممتمرو لتحميف رلا  كت ليـ  لمع مصرفيع  يلو

     

لاريػػع لهػػػلؼ لإيحػػرص المصػػرؼ خمػػلأ التنمػػيؽ كالتكعمػػؿ لػػيف الممػػتكيع  ا 10
  .تحميف م ر ع  ال مؿ

     

      .تيكؿ الم مكمع  في المصرؼ في لخلال الميركخع  التي متنف  11
       .الإلاريع لتنميع كفع و المكظفيفيهتـ المصرؼ لعل مميع   12

 قاعدة المعمومات  -3
يك ل لعلمصرؼ قكاخل ليعنع  كم مكمع  متكفرو كلليؿ لتحميف خمميػع ت ػليـ  13

  .ال لمع  المصرفيع
     

الليعنػع  كالم مكمػع  الم زنػع فػػي قعخػلو الليعنػع  متعحػػع لكعفػع ال ػعمميف فػػي  14
 . قمعـ المصرؼ
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 الأسئمة م.ر
موافق 

 تماماً 
 موافق

 موافق إلي
 حد ما

غير 
 موافق

غير موافق 
 تماماً 

تحتػػكم قكاخػػػل الليعنػػػع  فػػػي المصػػػرؼ خمػػلأ م مكمػػػع  لقي ػػػع كمتنكخػػػع فػػػي   15
 .الإلكتركنيالتمكيؽ 

     

      .لممصرؼ مكق  للكتركني مهؿ الكصكؿ للي  كم ركؼ خنل زلعئن  16
 ـالمصرؼ لتحليل الم مكمع  المتكفرو خملأ مكق    17 مف الحيف  الإلكتركنيي ك

 .لللأ الآ ر
     

لرم يػع   ا  قػلرو خعليػع خمػلأ اتتصػعؿ ل ػلل كليػر مػف  يمت لـ المصرؼ 18
 .الممت لميف في  ف كاحل

     

 التشريعات والقوانين -4
      .عالإلكتركني يع  التيري ع  كانتيعر الغش ت يؽ امت لاـ ال لمع   19
      .ع كاضحع كمفهكمعالإلكتركنيالتيري ع  كال كانيف ال عصع لعل لمع   20
      .المصرؼ لللأ  عن  الزلعئف في حعؿ ك كل م علفع  قعنكنيعي ؼ  21
       .الإلكتركنيتك ل قكانيف كاضحع كمفهكمع لمت عمؿ المصرفي  22
      .الإلكتركنيبنعؾ حع ع ل كانيف كت ميمع  تكفر الحمعيع لممكق   23
      .الإلكتركنيتتكفر التيري ع  كال كانيف التي تهتـ لعل مؿ المصرفي  24

 ثقافة المنظمة  -5
ي مؿ المصرؼ خملأ ترمي  الث عفع المتلعللع ليف ال عمميف كتح يؽ اتنم عـ  25

 .لينهمع
     

      .يي   المصرؼ الممككيع  التي تنظـ لكائت ال مؿ فيمع لينهع 26
يك ػػل قنعخػػع  ميػػتركع لػػلل المػػػكظفيف لابميػػع الميػػعركع فػػي خمميػػع ات ػػػع   27

 .ال رارا 
     

      .ينملأ المصرؼ الي كر لركي الفريؽ  لتحميف ارلا  28
      .يكفر المصرؼ الم مكمع  كالم عرؼ التي تمهـ في التنميؽ كالت عكف 29
       .يكفر المصرؼ منع ع منعملع يي ربـ لعترتيعي كاتنم عـ في خممهـ 30
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 جودة الخدمات المصرفية:لى معرفة مدى تطبيق أبعاد إثالثاً: ييدف ىذا الجزء 
 .مام الفقرة التي تقتنع بياأ( ملاحظة: يرجى وضع علامة )

 .أبعاد جودة الخدمات المصرفية :ثالثاً 

 الأسئمة
موافـــــــق 

 تماماً 
 موافق

موافق إلـي 
 حد ما

ــــــــر  غي
 موافق

غيــــــــــــر 
موافـــــــق 

 تماماً 
 الأمــــــان  -1

      .كارمعفتتـ م عم تي المصرفيع للر ع كليرو مف المريع  31
      .يض  المصرؼ مصمحع الزلعئف في  كلكيع ابتمعمعت  32
      .يفهـ المصرؼ ر لع  كاحتيع ع  الزلعئف كيم لأ للإيفع  لهع 33
      .يهتـ المصرؼ لعلزلعئف ال يف ليس لليهـ م عرؼ لا ؿ المصرؼ 34
رضع  خم  ك 35       .يمتعز المصرؼ لمم ع حمنع في  لمع كا 
      .يتـ ت لير ظركؼ الزلعئف كالت عطؼ م هـ 36

 الممموسية -2
مكقػػػػ  المصػػػػػرؼ مػػػػػف المػػػػهؿ الكصػػػػػكؿ لليػػػػػ  كقريػػػػ  مػػػػػف كمػػػػػعئؿ  37

 .المكاص   ال عمع
     

      .يمت لـ المصرؼ لكحع  لريعليع منعملع في ارقمعـ كالممرا  38
      .المنظرال عممكف لعلمصرؼ خملأ لر ع خعليع مف الت عمؿ كحمف  39
      .يمتمؾ المصرؼ   هزو كم لا  حليثع 40
يمػػػت لـ المصػػػرؼ احػػػلل اللرم يػػػع  فػػػي ت ػػػليـ  فضػػػؿ ال ػػػػلمع   41

 .لمزلكف
     

يتمتػػػػ  مكظفػػػػك المصػػػػرؼ لعلمهػػػػعرا  ال زمػػػػع لتنفيػػػػ  ارخمػػػػعؿ لكف  42
 .  طع 

     

 الاعتمادية -3
      .امتفمعرا  الزلعئفيتمت  المكظفكف لعلم رفع الكعفيع لمرل خملأ  43
      .يت عكف المصرؼ م  الزلكف خنل حلكل ميكمع 44
  المصػػػرؼ تكػػػرار ار طػػػع  خنػػػل ت ػػػليـ الكيػػػكفع  ال عصػػػػع يت نَّػػػ 45

 .لعلزلعئف
     

      .يمكف اتختمعل خملأ مكظفي المصرؼ في  مي  ال مميع  المصرفيع 46
      .لمرخع كلقعيتـ الرل خملأ يكعكل كامتفمعرا  الزلعئف  47
يمتطي  الزلكف تم ي ال لمع التي يريلبع في الكق  المنعم  كالمكعف  48

 .المنعم 
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 الأسئمة
موافـــــــق 

 تماماً 
 موافق

موافق إلـي 
 حد ما

ــــــــر  غي
 موافق

غيــــــــــــر 
موافـــــــق 

 تماماً 
 الثقـــة -4

      .الي كر لعلث ع في الت عمؿ ليف مكظفي المصرؼ 49
ي كـ المصرؼ لتلميط الإ را ا   ليكؿ مػهؿ منعمػ  لزيػعلو الث ػع  50

  .كارمعف
     

      .لعلث ع خنل ت عمم  م  المصعرؼ ار رليي ر المصرؼ  51
يتمتػػ  المػػػكظفيف لعلمصػػرؼ لعلم رفػػػع الكعفيػػػع للإ علػػع خمػػػلأ  مػػػئمع  52

 .الزلعئف كامتفمعراتهـ
     

      .يثؽ الزلعئف في المصرؼ لعلمكظفيف كل لراتهـ الفنيع 53
      .يل ل ممكؾ المكظفيف في المصرؼ الث ع في نفكس الزلعئف 54
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 ( المصارف عينة الدراسة2ممحق )
 

 امـ المصػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػرؼ
 خلل

 المكظفيف
  ـح

 ال ينع
 خلل اتمتلعنع
 المكزخع

 الصعلحع
 الغير
 صعلحع

 المف كلو

 4 ػػػػ 21 25 28 42 مصرؼ ال مهكريع / فرع الملينع -1

 2 1 19 25 18 28 مصرؼ ال مهكريع / فرع ال عم ع -2

 10 3 15 25 18 27 يمػػػػػػػػػعؿ  فري يعمصرؼ  -3

 6 3 15 25 18 28 مصرؼ الصحػػػػػػػػػػػػعرم -4

 5 4 16 25 20 30 مصرؼ الكحػػػػػػػػػػػػػػػػػػلو -5

 5 ػػػػػ 20 25 20 30 مصرؼ الت عرم الكطني -6

 10 5 10 25 8 12 مصرؼ الكاحػػػػػػػػػػػػػػػػع -7

ػػعفمصرؼ  8  2 18 5 25 5 7 ارمػػػػػػػػػػػػػػػ

ػػالم م ػػػ ػػػ ػػػ    121  135 204 كعػػػػػػػػػػػػػػ
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 مينقائمة بأسماء المحك   ( 3ملحق )

 الجية التابع ليا الدرجة العممية  المحكم اسم الدكتور ت

  عم ع الزاكيع  متع  ميعرؾ ميروخمي  لكخ يمع  .ل  .1

  عم ع الزاكيع  متع  ممعخل اري ـ ميؿ اللغلالم  .ل  .2

  عم ع  ريعف  متع  ميعرؾ المحركؽمعلـ المن ـ  خللل.   .3

  عم ع الزاكيع  متع  ممعخل فحيؿ اللكـ حمل محمكل ل.   .4
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 (SPSS)الحاسب الآلي ( نتائج 4الدهحق )
 
Frequencies 

Statistics 

 نوع المصرف 

N 
Valid 116 

Missing 0 

 

Frequency Table 

المصرف نوع  

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 9.5 9.5 9.5 11 خاص

 100.0 90.5 90.5 105 عام

Total 116 100.0 100.0  

 

 اسم المصرف

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 18.1 18.1 18.1 21 جمهورية المدينة

الجامعةجمهورية   18 15.5 15.5 33.6 

فريقياأشمال   15 12.9 12.9 46.6 

ىالصحار  15 12.9 12.9 59.5 

 73.3 13.8 13.8 16 الوحدة

اريالتج  20 17.2 17.2 90.5 

 94.0 3.4 3.4 4 الأمان

 100.0 6.0 6.0 7 الواحة

Total 116 100.0 100.0  

 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

1 93 80.2 80.2 80.2 

2 23 19.8 19.8 100.0 

Total 116 100.0 100.0  
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 العمر

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2 31 26.7 26.7 26.7 

3 49 42.2 42.2 69.0 

4 27 23.3 23.3 92.2 

5 9 7.8 7.8 100.0 

Total 116 100.0 100.0  

 

 المستوى

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

1 4 3.4 3.4 3.4 

2 20 17.2 17.2 20.7 

3 82 70.7 70.7 91.4 

4 9 7.8 7.8 99.1 

5 1 .9 .9 100.0 

Total 116 100.0 100.0  

 

 المركز

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

1 4 3.4 3.4 3.4 

2 25 21.6 21.6 25.0 

3 4 3.4 3.4 28.4 

4 17 14.7 14.7 43.1 

5 66 56.9 56.9 100.0 

Total 116 100.0 100.0  

 

 

 الخبرة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

1 16 13.8 13.8 13.8 

2 36 31.0 31.0 44.8 

3 27 23.3 23.3 68.1 

4 37 31.9 31.9 100.0 

Total 116 100.0 100.0  
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Descriptives 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. 

Deviation 

x1 116 1 5 3.16 1.462 

x2 116 1 5 2.78 1.324 

x3 116 1 5 2.50 1.255 

x4 116 1 5 2.59 1.292 

x5 116 1 5 2.51 1.191 

x6 116 1 5 2.68 1.381 

 

 N Minimum Maximum Mean Std. 

Deviation 

x7 116 1 5 2.61 1.450 

x9 116 1 5 2.53 1.275 

x8 116 1 5 2.44 0.992 

x10 116 1 5 2.75 1.408 

x11 116 1 5 2.55 1.025 

x12 116 1 5 2.57 1.174 

 

 N Minimum Maximum Mean Std. 

Deviation 

x13 116 1 5 2.65 1.294 

x14 116 1 5 2.65 1.327 

x15 116 1 5 2.73 1.410 

x16 116 1 5 3.44 1.468 

x17 116 1 5 2.84 1.351 

x18 116 1 5 2.56 1.232 

 

 N Minimum Maximum Mean Std. 

Deviation 

x19 116 1 5 2.63 1.227 

x20 116 1 5 2.53 1.261 

x21 116 1 5 2.75 1.324 

x22 116 1 5 2.55 1.294 

x23 116 1 5 2.79 1.396 

x24 116 1 5 2.57 1.331 
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 N Minimum Maximum Mean Std. 

Deviation 

x25 116 1 5 2.44 1.011 

x26 116 1 5 2.50 1.295 

x27 116 1 5 2.62 1.473 

x28 116 1 5 2.57 1.435 

x29 116 1 5 2.53 1.197 

x30 116 1 5 2.55 1.044 

Valid N (listwise) 116     

Descriptives 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. 

Deviation 

z1 116 1 5 2.69 1.481 

z2 116 1 5 2.66 1.197 

z3 116 1 5 2.60 1.176 

z4 116 1 5 2.70 1.115 

z5 116 1 5 2.68 1.197 

z6 116 1 5 2.62 1.359 

 

 N Minimum Maximum Mean Std. 

Deviation 

z7 116 1 5 3.09 1.424 

z8 116 1 5 2.85 1.389 

z9 116 1 5 2.73 1.337 

z10 116 1 5 2.61 1.311 

z11 116 1 5 2.72 1.343 

z12 116 1 5 2.80 1.360 

 

 N Minimum Maximum Mean Std. 

Deviation 

z13 116 1 5 2.66 1.265 

z14 116 1 5 3.05 1.401 

z15 116 1 5 2.76 1.416 

z16 116 1 5 2.77 1.541 

z17 116 1 5 2.69 1.281 

z18 116 1 5 2.63 1.335 
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 N Minimum Maximum Mean Std. 

Deviation 

z19 116 1 5 2.74 1.269 

z20 116 1 5 2.66 1.202 

z21 116 1 5 2.72 1.236 

z22 116 1 5 2.73 1.254 

z23 116 1 5 2.78 1.269 

z24 116 1 5 2.73 1.254 

 

DESCRIPTIVES VARIABLES=xx1 xx2 xx3 xx4 xx5 xxx zz1 zz2 zz3 zz4 

zzz 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV MIN MAX. 

 

Descriptive 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. 

Deviation 

xx1 116 1.00 5.00 2.7055 1.06080 

xx2 116 1.00 5.00 2.5661 .88816 

xx3 116 1.00 5.00 2.7529 1.09003 

xx4 116 1.00 4.50 2.6293 .87865 

xx5 116 1.00 5.00 2.5402 .91857 

Xxx 116 1.00 4.90 2.6388 .90518 

zz1 116 1.33 5.00 2.6600 1.12440 

zz2 116 1.00 5.00 2.8006 1.23581 

zz3 116 1.33 5.00 2.7611 1.25074 

zz4 116 1.00 5.00 2.7256 1.22341 

Zzz 116 1.17 5.00 2.7338 1.15598 

Valid N 

(listwise) 
116 

    

 

  



030 

 

Reliability 

 

Scale: ALL VARIABLES 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.90.8 6 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.815 6 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.894 6 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.758 6 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.827 6 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.964 30 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.987 24 
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Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.984 54 

 

Regression 

 

Notes 

Resources Additional Memory 

Required for 

Residual Plots 

0 bytes 

 

Variables Entered/Removed
a
 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

1 xxx
b
 . Enter 

 

a. Dependent Variable: zzz 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .785
a
 .616 .613 .71933 
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a. Predictors: (Constant), xxx 

 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of 

Squares 

df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 94.686 1 94.686 182.992 .000
b
 

Residual 58.987 114 .517   

Total 153.673 115    

 

a. Dependent Variable: zzz 

b. Predictors: (Constant), xxx 

 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) .089 .207  .429 

Xxx 1.002 .074 .785 13.527 

 

Coefficients
a
 

Model Sig. 

1 
(Constant) .669 

xxx .000 

 

 

Regression 

 

Notes 

Resources Additional Memory 

Required for 

Residual Plots 

0 bytes 
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ariables Entered/Removed
a
 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

1 xx1
b
 . Enter 

 

a. Dependent Variable: zzz 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .812
a
 .659 .656 .67754 

 

a. Predictors: (Constant), xx1 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of 

Squares 

df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 101.339 1 101.339 220.751 .000
b
 

Residual 52.334 114 .459   

Total 153.673 115    

 

a. Dependent Variable: zzz 

b. Predictors: (Constant), xx1 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) .340 .173  1.964 

xx1 .885 .060 .812 14.858 

 

Coefficients
a
 

Model Sig. 

1 
(Constant) .052 

xx1 .000 
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a. Dependent Variable: zzz 

 

Regression 

 

otes 

Resources Additional Memory 

Required for 

Residual Plots 

0 bytes 

 

 

Variables Entered/Removed
a
 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

1 xx2
b
 . Enter 

 

a. Dependent Variable: zzz 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .610
a
 .372 .367 .92003 

 

a. Predictors: (Constant), xx2 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of 

Squares 

df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 57.177 1 57.177 67.549 .000
b
 

Residual 96.496 114 .846   

Total 153.673 115    

 

a. Dependent Variable: zzz 

b. Predictors: (Constant), xx2 
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Coefficients
a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) .697 .262  2.657 .009 

xx2 .794 .097 .610 8.219 .000 

 

a. Dependent Variable: zzz 

Regression 

 

Notes 

Resources Additional Memory 

Required for 

Residual Plots 

0 bytes 

 

Variables Entered/Removed
a
 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

1 xx3
b
 . Enter 

 

a. Dependent Variable: zzz 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .829
a
 .687 .684 .64955 

 

a. Predictors: (Constant), xx3 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of 

Squares 

df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 105.574 1 105.574 250.226 .000
b
 

Residual 48.098 114 .422   

Total 153.673 115    
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a. Dependent Variable: zzz 

b. Predictors: (Constant), xx3 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) .314 .164  1.910 

xx3 .879 .056 .829 15.819 

 

Coefficients
a
 

Model Sig. 

1 
(Constant) .059 

xx3 .000 

 

a. Dependent Variable: zzz 
 

Regressio 

 

Notes 

Resources Additional Memory 

Required for 

Residual Plots 

0 bytes 

 

 

Variables Entered/Removed
a
 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

1 xx4
b
 . Enter 

 

a. Dependent Variable: zzz 

b. All requested variables entered. 
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Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .783
a
 .612 .609 .72281 

 

a. Predictors: (Constant), xx4 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of 

Squares 

df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 94.113 1 94.113 180.138 .000
b
 

Residual 59.559 114 .522   

Total 153.673 115    

 

a. Dependent Variable: zzz 

b. Predictors: (Constant), xx4 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) .027 .213  .126 

xx4 1.030 .077 .783 13.422 

 

 

Coefficients
a
 

Model Sig. 

1 
(Constant) .900 

xx4 .000 

 

a. Dependent Variable: zzz 
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Regression 

 

Notes 

Resources Additional Memory 

Required for 

Residual Plots 

0 bytes 

 

Variables Entered/Removed
a
 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

1 xx5
b
 . Enter 

 

a. Dependent Variable: zzz 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .608
a
 .369 .364 .92196 

 

a. Predictors: (Constant), xx5 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of 

Squares 

df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 56.772 1 56.772 66.789 .000
b
 

Residual 96.901 114 .850   

Total 153.673 115    

 

a. Dependent Variable: zzz 

b. Predictors: (Constant), xx5 
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Coefficients
a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) .791 .253  3.130 .002 

xx5 .765 .094 .608 8.172 .000 

 

a. Dependent Variable: zzz 
. 

a. Dependent Variable: zzz 
 

Independent Samples Test 

 Levene'

s Test 

for 

Equality 

of 

Varianc

es 

t-test for Equality of Means 

F Si

g. 

t df Sig. 

(2-

taile

d) 

Mean 

Differe

nce 

Std. 

Error 

Differe

nce 

95% 

Confidence 

Interval of 

the 

Difference 

Low

er 

Upper 

zz

z 

Equal 

varianc

es 

assum

ed 

3.1

13 

.08

0 

2.7

26 
114 .007 .97197 .35651 

.265

73 

1.678

21 

Equal 

varianc

es not 

assum

ed 

  

2.2

02 

11.2

73 
.049 .97197 .44143 

.003

26 

1.940

68 
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Independent Samples Test 

 Levene

's Test 

for 

Equalit

y of 

Varianc

es 

t-test for Equality of Means 

F Sig

. 

t df Sig. 

(2-

taile

d) 

Mean 

Differen

ce 

Std. 

Error 

Differen

ce 

95% 

Confidence 

Interval of 

the 

Difference 

Lowe

r 

Upper 

xx

x 

Equal 

varianc

es 

assum

ed 

.21

1 

.64

7 

1.6

00 
114 .112 .45596 .28493 

-

.1084

9- 

1.020

41 

Equal 

varianc

es not 

assum

ed 

  

1.8

58 

13.2

25 
.086 .45596 .24540 

-

.0732

9- 

.9852

1 

 

Group Statistics 

 .N Mean Std نوع المصرف 

Deviation 

Std. Error 

Mean 

xxx 
 22871. 75856. 3.0515 11 خاص

 08895. 91147. 2.5956 105 عام

 

Group Statistics 

 
 .N Mean Std نوع المصرف

Deviation 

Std. Error 

Mean 

zzz 
 42836. 1.42072 3.6136 11 خاص

 10660. 1.09229 2.6417 105 عام

 

 


