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 السدتخمص

التقميجية إلى الخجمات السرخفية الإلكتخونية بدبب انتقمت السرارؼ بذكل سخيع مؽ الخجمات السرخفية 
يذيجه العالؼ، بحثت ىحه الجراسة في العلاقة بيؽ الخجمات السرخفية الإلكتخونية  لتكشؾلؾجي الحؼا  التظؾّر

الؾطشي  بسشظقة الجبل الأخزخ . وتؼ استخجاـ الاستبانة كأداة  بفخوع السرخؼ التجارؼ  وتحقيق رضا العسلاء
فخوع السرخؼ التجارؼ الؾطشي بسشظقة الجبل  ( مدتجيب في345عيشة قجرىا ) نات، حيث تؼ تحميللجسع البيا

الإلكتخونية السرخفية  علاقة إيجابية بيؽ تقجيؼ السرخؼ لمخجمات الأخزخ . وخمرت الجراسة إلى وجؾد
 عج أىؼ الخجمات التيتالإلكتخونية عبخ الياتف والياتف الشقاؿ  وتحقيق رضا العسلاء ، كسا اتزح أف الخجمات

  الأخخػ. يفزميا العسلاء مؽ بيؽ الخجمات الإلكتخونية السرخفية
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 السقدمة : -1

شيج الاقتراد العالسي تظؾرا غيخ مدبؾؽ في بشيتو القظاعية، حيث  صار لمخجمات  فيو الجور الإيجابي     
مدتؾيات الاقتراد الكمية مشيا والجدئية، التحؾلات، تحؾلات ىامة وتغيخات سخيعة ميدت كل   ىحه في إحجاث

 العسؾمية  تظؾرات أفخزتيا معظيات مختمفة أبخزىا وأىسيا التظؾرات التكشؾلؾجية السؤسدات الخاصة أو سؾاء في

 أثخ ليا كاف كسا عامة، برؾرة الاقترادية القظاعات أداء عمى واضح بذكل السعاصخة الاقتراديات شيجتيا التي

 الأعساؿ في وابتكاريو إبجاعية ثؾرة حجوث إلى تاالتظؾر  ىحه أدت إذ خاصة، برؾرة السرخفي القظاع عمى كبيخ

 امتلاؾ عمى تتدابق التجاريةالسرارؼ  أصبحت لحا القظاع، ىحا في العاممة السؤسدات تقجميا التي السرخفية

 إلى أدّػ مسا لعسلائيا، السقجمة الخجمات في لمتحديؽ والابتكار الإبجاع إلى تقؾدىا التي السعخفة مؽ كاؼ قجر

 سسات أبخز تعتبخ التي الإلكتخونية الخجمات نحؾ واتجاىيا التقميجية الخجمات عؽ التجاريةالسرارؼ  ابتعاد

 .الحالي وقتشا في التجاريةالسرارؼ 
 خاصةال العسميات تكمفة خفض وفي السرخفية، الأنغسة تحديؽ في الإلكتخونية السرخفية الخجمات ساىستحيث  

 القياـ العسلاء عمى سيَّمت كسا السختمفة، فخوعو بيؽ والتشديق الخبط عمىالسرخؼ  تداعجكسا  السرخؼ، بعسلاء
 تداعج  مؤسدات، أو دا  اأفخ  العسلاء كاف سؾاء والأماف، حةاالخ  ليؼ تؾفخ التي بالظخيقة السرخفية الأعساؿ بسختمف

 الحيؽ وعسلاءىؼالسرارؼ  بيؽ الاتراؿ قشؾات مؽ عجد تؾفيخ عمى السرارؼ الإلكتخونية السرخفية الخجمات

  .القشؾات ىحه محجودية مؽ سابقا   يعانؾف  كانؾا
 العسميات ءابإجخ  لمعسلاء الدساح مجاؿ في ممسؾسا   تقجما   الأخيخة الآونة في التجاريةالسرارؼ  شيجتكسا 

 مؽ لعسلائيا خجماتيا إيراؿ عمى قادرةالسرارؼ  وأصبحت الإلكتخونية، الاتراؿ شبكات خلاؿ مؽ السرخفية

 بكل القياـ مؽ الفخد تسكؽ التي الأخخػ  الحجيثة الإلكتخونية التقشيات إلى إضافة ،السؾقع الالكتخوني  خلاؿ

 البظاقات مختمفكحلػ استخجاـ و الياتف الشقاؿ  بؾاسظةالسرخؼ  في الجارؼ  حدابو مؽ السرخفية العسميات

 .التقميجية بالخجمات مقارنة جؾدتيا وتحديؽ السرخفية الخجمات كفاءة رفع في ساىؼ مسا  ، السرخفية
 عمييا يحرل التي السشافع في والستسثمة السرخفية الخجمة جؾدة لأف خجماتيا، تحديؽ إلىالسرارؼ  جسيع تيجؼ

 الشجاح معيار يسثل السرخفية الخجمة تقجيؼ في والتسيد السرخفي، الدؾؽ  لجخؾؿ الأساسي السفتاح تعتبخ السدتفيج

 خجمة يقجـ أف يجب الذجيج التشافذ إطار ضسؽ السشافدة وجو في الرسؾدالسرخؼ  يدتظيع ولكي ذلػ، في

 ءاور  ما بمؾغ إلى السرخفية الخجمة عؽ السدئؾلؾف  يدعى لحلػ فاعلا ، تشافديا   سلاحا   شػ بلا الجؾدة وتعج متسيدة،
 .العسلاء لجػ بالخجمة الخضا والقشاعة مؽ مدتؾػ  تحقيق إلى أؼ الجؾدة

نؾعية الخجمات الإلكتخونية السرخفية التي تقجميا فخوع  ىأف نتعخؼ عمفي ىحه الجراسة  نحاوؿذلػ ومؽ خلاؿ 
الؾطشي العاممة بسشظقة الجبل الأخزخ ، ومؽ ثؼ معخفة أىؼ رغبات العسلاء مؽ الخجمات  السرخؼ التجارؼ 

 العاممة في الجبل الأخزخ . الؾطشي الإلكتخونية السرخفية لسرارؼ التجارؼ 
 :مذكمة الدارسة  -2 

 السرخؼ التجارؼ بسشظقة الجبل الأخزخ،فخوع  تؾاجيو الحؼ السشافدة واقع مؽ الجراسة ىحه مذكمة تتجمى

 تقجميا، واستخجاـ التيالسرخفية  الخجمات جؾدة وتحديؽ قياس لغخض الإجخاءات مؽ لسجسؾعة اتخاذىا وضخورة

التشافدية عؽ غيخىا مؽ  السدايا وتحقيق حرتيا الدؾقية وزيادة ومعالجتيا، القرؾر مؾاقع عمى لمؾقؾؼ أبعادىا
 رضا العسلاء في ىحا القظاع الياـ الحؼ يتعامل مع جسيع شخائح السجتسع . السرارؼ حتى تدتظيع تحقيق

 :الأتي الخئيدي الدؤاؿ عؽ الإجابة محجد بذكل تحاوؿ الجراسة مذكمة فإف ىشا ومؽ
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في  السقدمة بفروع السررف التجاري الهطشي بسشطقة الجبل الأخزر السررفية الإلكترونيةعلاقة الخدمات ما 
  العسلاء ؟ تحقيق رضا

  ومؽ خلاؿ ىحا التداؤؿ تشبثق التداؤلات الفخعية التالية :
   ؟الأخزخ الجبل سشظقة ب الؾطشي بفخوع السرخؼ التجارؼ السقجمة السرخفية الإلكتخونية لخجمات ا ػ ما مدتؾ  -
  ؟الإلكتخونية الأخزخ عؽ الخجمات السرخفية الجبل سشظقة جارؼ بتعسلاء فخوع السرخؼ ال رضا ػ ؾ تما مد -
فخوع السرخؼ بالعسلاء  السرخفية ورضاالإلكتخونية ىل ىشاؾ علاقة ذات دلالة إحرائية بيؽ الخجمات  -
 ؟الأخزخالجبل سشظقة رؼ باجتال
 :سةدرالاهمية أ  -3

 ىاما دورا اليؾـ  والتي تمعب العالؼ التي يعخفيا الستدارعة التكشؾلؾجية لمشيزة نتيجة الجراسة ىحه أىسية تأتي    

 لتفعيل جاىجة تدعى اليؾـ فالسرارؼ التجارية ، القظاع السرخفي ذلػ في بسا الاقتراديةالسجالات  كافة في

مداعجة السرارؼ العاممة في ليبيا بذكل عاـ وفي مشظقة خلاؿ  مؽ التدؾيقية  وذلػ أىجافيا وتحقيق نذاطاتيا
مؽ شأنيا تمبية رغبات عسلائيا مؽ الخجمات  ، التي الجبل الأخزخ بذكل خاص في اتخاذ القخارات السشاسبة

 السرخفية وتحقيق رضاىؼ .
  سة :درالا أهداف -4 

 العسلاء لإلكتخونية لتختقي إلى تظمّعاتيتسثل اليجؼ الخئيذ لمجراسة في تحديؽ وتظؾيخ الخجمات السرخفية ا   
 ، و ذلػ  عؽ طخيق:  ىؼرضا  ، ومؽ أجل تحقيق

 الؾطشي بفخوع السرخؼ التجارؼ السقجمة  لكتخونيةالإ لخجمات الالكتخونية السرخفيةمدتؾؼ ا التعخؼ عمى-
 الأخزخ .الجبل سشظقة ب

الأخزخ عؽ الخجمات الجبل سشظقة ب الؾطشي جارؼ تفخوع السرخؼ البعسلاء ال ؾؼ رضاتمد عمىالتعخؼ  -
 السرخفية الإلكتخونية .

رؼ اجتفخوع السرخؼ البالعسلاء  بيؽ الخجمات الالكتخونية السرخفية و رضاالتعخؼ عمى طبيعة العلاقة  -
 الأخزخ.الجبل سشظقة ب
 الدارسة : فرضيات -5 

العسلاء وبيؽ تقجيؼ السرارؼ لمخجمات ذات دلالة إحرائية بيؽ تحقيق رضا  تؾجج علاقةلا : الفرضية الرئيدية
 . (الياتف الشقاؿ الياتف و ) السؾقع الالكتخوني،   البظاقات الالكتخونية،   الإلكتخونية السرخفية
 الفرضيات الفرعية:

Ho -1  لمخجمات السرارؼذات دلالة إحرائية بيؽ تحقيق رضا العسلاء لمسرارؼ وبيؽ تقجيؼ  علاقةلا تؾجج  
 سرخفية عبخ السؾقع الالكتخوني . الإلكتخونية ال

Ho -2 : السرارؼذات دلالة إحرائية بيؽ تحقيق رضا العسلاء لمسرخؼ  وبيؽ تقجيؼ  علاقةلا تؾجج 
 الإلكتخونية السرخفية عبخ البظاقات الإلكتخونية. لمخجمات
Ho -3 : السرارؼسرارؼ  وبيؽ تقجيؼ لمذات دلالة إحرائية بيؽ تحقيق رضا العسلاء  علاقةلا تؾجج 
 الشقاؿ   .والياتف الإلكتخونية السرخفية عبخ الياتف   لمخجمات

 حدود الدراسة : -6
فخوع السرخؼ ي فالإلكتخونية الخجمات السرخفية  رضا العسلاء عؽ الحجود السؾضؾعية: وتذسل دراسة --1

 الأخزخ،ليبيا. التجارؼ الؾطشي)التي تقجـ الخجمات السرخفية الإلكتخونية( بسشظقة الجبل 
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 . 2018  /6 / 15 إلي 2018 /  2 /1  مؽ الحجود الدمشية: أجخيت الجراسة خلاؿ الفتخة - 2
فخوع  : تخكدت الجراسة في إطارىا السيجاني نحؾ اختبار فخضيات الجراسة في حجود  الحجود السكانية:  - 3

وىي : مرخؼ الخئيدي  ونية السرخفية()التي تقجـ الخجمات الإلكتخ الجبل الأخزخ  السرخؼ التجارؼ الؾطشي
  .مرخؼ الدؾؽ القجيؼو   البيزاء و مرخؼ الجياد ومرخؼ شحات

 دابقة :ال دراساتال -7

دراسة حؾؿ دور تدؾيق الخجمات السرخفية الإلكتخونية في تفعيل الشذاط   ( 2009، عبد الله)سميسة أجخت 
العلاقة بيؽ السؤشخات الثلاث مؽ نغاـ السعمؾمات التدؾيقية بيشت الشتائج السيجانية لمجراسة بأف قؾة  البشكي،وقج

والإستخاتيجية التدؾيقية الستبعة لتخقى إلى السدتؾػ السظمؾب مسا يعشي وجؾد نقائض  وبحؾث التدؾيق السرخفي
التدؾيق، وعجـ فاعمية نغاـ السعمؾمات التدؾيقية نغخا لقمة  مثل:لا تعظي الؾكالة الأىسية الكافية لبحؾث

 بيانات والسعمؾمات اللازمة لاتخاذ القخار السشاسب.ال

كانت الجراسة بعشؾاف أثخ التدؾيق الإلكتخوني عمى جؾدة الخجمات السرخفية  2009 -2010)  فزيل شيروف (
حالة لبعض السرارؼ في دولة الجدائخ.حيث ىجفت ىحه الجراسة إلى دراسة وتحميل واقع دور التدؾيق  دراسة –

الخجمات السرخفية بالجدائخ، وقج اعتسجت ىحه الجراسة عمى السشيج الؾصفي  حديؽ جؾدةالإلكتخوني في ت
السؾجية لمعسلاء كأداة  واعتسجت عمى تعبئة الاستبان التحميمي مع طخيقة دراسة الحالة، وىي طخيقة تقيسيو

لسرارؼ بالجدائخ، لعيشة مؽ ا لاختبار الفخوض لقياس اثخ التدؾيق الإلكتخوني عمى جؾدة الخجمات السرخفية
الخجمات  كسا أفخزت الجراسة جسمة مؽ الشتائج يسكؽ تمخيريا في أف ىشاؾ تأثيخا  لمتدؾيق الإلكتخوني عمى جؾدة

 السرخفية بالسرارؼ محل الجراسة.

في العخاؽ  الإلكتخونيةحيث كانت الجراسة بعشؾاف مذكلات تدؾيق الخجمات  ( 2010 -عبد الله)فارس وأيزا  
الدبائؽ لعيشة مؽ السرارؼ العاممة في بغجاد. وقج ىجفت ىحه الجراسة إلى التعخؼ عمى أىؼ  خضاءوعلاقتيا ب

وأنذظة السؤسدات السرخفية في العخاؽ وعلاقتيا  الإلكتخونيالتدؾيق  السذكلات التي تؾاجو تظبيق أسمؾب
إعادة ىشجسة العسل  الاستشتاجات مؽ أىسيا ضخورة ىحا وقج تؾصل الباحث إلى جسمة مؽ بخضاء الدبائؽ.

عؽ طخيق إقامة بخامج تجريبية  الإدارؼ بالسرارؼ العخاقية مع التخكيد عمى ضخورة تأىيل كؾادر تمػ السرارؼ
 بالجاخل والخارج، وذلػ بسا يتشاسب والتظؾرات العالسية الحجيثة في ىحا السجاؿ.

السرخفية ودورىا في تظؾيخ السيدة التشافدية الخجمات الإلكتخونية  ، " تحديؽ(2011، )ارتيسة والطالبدراسة 
الأردف "ىجفت ىحه الجراسة إلى قياس الخجمات -دراسة تظبيقية في إقميؼ الذساؿىي  "الإسلامية لمسرارؼ

الإسلامية ودورىا في تبشي ميدة تشافدية مؽ خلاؿ التخكيد عمى الخجمات  في السرارؼ الإلكتخونية السظبقة
السرارؼ العاممة في إقميؼ الذساؿ،وتؾصمت الجراسة إلى  ىحه الجراسة عمى ا، وتؼ إجخاءفقة لياالإلكتخونية السخ 

مدتؾػ الأداء في السرارؼ الإسلامية  عجة نتائج أىسيا وجؾد علاقة بيؽ استخجاـ الأنغسة الإلكتخونية وبيؽ
مدتؾػ الأداء في  بيؽو  بجرجة عالية، كسا بيشت الجراسة أف ىشاؾ مذكلات بيؽ استخجاـ الأنغسة الإلكتخونية

 السرارؼ الإسلامية بجرجة عالية.

في  خخيؾش دراسة تظبيقية عؽ نسؾذج تبشي الخجمات السرخفية الإلكتخونية أجخػ ( 2011خريهش )دراسة 
مؽ خلاؿ عسلاء البشؾؾ في  العؾامل السؤثخة في تبشي الخجمات السرخفية الإلكتخونية فمدظيؽ، بيجؼ تحجيج

 1.1تؾزيع استبانة عيشة مؽ عسلاء البشؾؾ  الفمدظيشية بمغت .  سشيجيؽ الكسي مؽ خلاؿفمدظيؽ، باستخجاـ ال
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السقابلات الذخرية مع مجراء ومدئؾلي  %، والسشيج الشؾعي مؽ خلاؿ 75استبانة بشدبة استجابة بمغت 
الحاسؾب و  واستخجاـ الشتائج أف الفائجة وسيؾلة الاستخجاـ والاتجاه الحاسؾب في البشؾؾ السحمية. أعيخت

 الانتخنت ىي العؾامل الخئيدية التي تؤثخ في تبشي الخجمات السرخفية الالكتخونية في فمدظيؽ. 

قاـ الباحث بتقجيؼ تؾصيات لمبشؾؾ الفمدظيشية تتعمق برياغة استخاتيجيات ججيجة وتظؾيخ عسمياتيا التذغيمية 
يشية والحكؾمة وشخكات تكشؾلؾجيا السعمؾمات ذات جؾدة عالية والتشديق مع سمظة الشقج الفمدظ وتقجيؼ خجمات

 عمى انتذار الخجمات السرخفية الالكتخونية في فمدظيؽ . لكدب ثقة عسلاء البشؾؾ والعسل

بجراسة تظبيقية عؽ تحجيات تدؾيق لمخجمات السرخفية الإلكتخونية  Nartenقاـ  (Narteh)  2011دراسة 
عمى التحجيات التي تؾاجو كل مؽ البشؾؾ والعسلاء عشج تظبيق الشامية: حالة غانا، بيجؼ التعخؼ  في الجولة

في الجوؿ الشامية عبخ إجخاء مقابلات مع مجراء عذخة بشؾؾ في غانا، وتؾزيع .  التدؾيق لمخجمات الإلكتخونية
 بشػ. 15عمى عسلاء  واستبان 24

ية التكشؾلؾجية وتمتيا العقبات أشارت الشتائج مؽ الجراسة أف أىؼ العقبات السؤسدية كانت نقص الكؾادر البذخ 
بزخورة قياـ البشؾؾ بؾضع خظط لتأىيل مؾعفيؽ تكشؾلؾجييؽ مؤىميؽ عبخ الذخاكات مع و أوصت القانؾنية، 

 السؤسدات التعميسية والجامعات.

في تعديد  الإلكتخونية( حيث ىجفت ىحه الجراسة إلى التعخؼ عمى دور الخجمات  2012 عبيد لذاهد)دراسة 
قظاع السرارؼ بسحافغة جشيؽ بفمدظيؽ، وقج استخجـ الباحث السشيج الؾصفي التحميمي  لتشافدية فيالسيدة ا

أبخز نتائجيا أنو لا تؾجج فخوؽ ذات دلالة إحرائية في دور الخجمات  كسشيجية مشاسبة لسؾضؾع الجراسة، ومؽ
 يخات الجراسة.تعدػ لجسيع متغ السرخفية التي تقجميا السرارؼ في محافغة جشيؽ الإلكتخونية

في  قاـ عبج الله بجراسة تظبيقية حؾؿ مذكلات تدؾيق الخجمات السرخفية الإلكتخونية (2013عبد الله دراسة )
بخضا الدبائؽ، بيجؼ التعخؼ عمى أىؼ السذكلات التي تؾاجو تظبيق أسمؾب التدؾيق السرخفي  العخاؽ وعلاقتيا

ؽ وعلاقة ذلػ بخضاء الدبائؽ ، ولتحقيق ذلػ تؼ تؾزيع اخ السرخفية في الع في أنذظة السؤسدات الإلكتخوني
 السرارؼ العخاقية. ( فخدا مؽ الستعامميؽ مع 68عمى عيشة مؽ )  وستبانا

يعاني مؽ السذكلات التذخيعية  والقانؾنية بالسختبة الأولى  الإلكتخونيوأعيخت الشتائج بأف التدؾيق السرخفي     
السذكلات البذخية . واف  و أخخىاالإدارية والتشغيسية ثؼ السذكلات السالية فالسذكلات التقشية  تمييا السذكلات

الإلكتخونية السقجمة مؽ  قبل البشؾؾ لؼ تكؽ مخضية. وأوصت الجراسة بزخورة  درجة رضا الدبائؽ عمى الخجمات
ل السرخفي الالكتخوني بسا يجعمو السرخفية الحجيثة في العس تبشي الإدارات السرخفية بدخعة إدخاؿ التقشيات
 .خبحية ورضاء الدبائؽ والستعامميؽال تحقيق الأىجاؼ الإلكتخونيةمؾاكبا لمتظؾيخات العالسية في مجالات الريخفة 

 عمى دراسة -الأداء  تعديد في الإلكتخونية السرخفية الخجمات جؾدة أثخ" بعشؾاف 2015 ) ،العدواندراسة )

 الإلكتخونية السرخفية الخجمات جؾدة أثخ عمى التعخؼ إلى الجراسة ىحه ىجفت ،"يةالتجارية الأردن السرارؼ

 تعديد في الإلكتخوني، السؾقع واجية الأماف، ،الاتراؿ  الاستخجاـ، سيؾلة الاستجابة، ،الاعتسادية بأبعادىا،

 مؽ الجراسة مجتسع تكؾف  وقج ججد، عسلاء اكتداب الدؾقية، الحرة العسلاء، ولاء العسلاء، رضاء بأبعاده، الأداء

 الجارسة مجتسع مؽ الأولية البيانات جسع لغاية ،)الاستبانة( الجراسة   أداة  تظؾيخ وتؼ الأردنية، التجارية السرارؼ

 العميا الإدارة مؽ مدتجيب 320 عجدىا عذؾائية عيشة اختيار تؼ حيث مدتجيب، 1900 مؽ يتكؾف  الحؼ
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 الخجمة لجؾدة إحرائية دلالة ذؼ أثخ وجؾد أبخزىا، كاف الشتائج مؽ عجد إلى الجراسة وتؾصمت والؾسظى،
 دلالة ذؼ أثخ  ووجؾد الأردنية، التجارية السرارؼ في الأداء مؽ كل عمى مجتسعة بأبعادىا الإلكتخونية السرخفية

 وخمرت الأردنية، التجارية لمسرارؼ مجتسعة بأبعاده الأداء في الإلكتخونية السرخفية الخجمة لجؾدة إحرائية

 إجخاءات تدييل خلاؿ مؽ البشػ مع إلكتخونيا   التعامل عمى العسلاء تذجيع أىسيا، تؾصيات مجسؾعة إلى الجراسة

 ورفع ججيج، ىؾ ما كل وتقجيؼ الإلكتخونية السرخفية الخجمات أداء مدتؾػ  تحديؽ وضخورة الحؾافد، وتقجيؼ الخجمة

 .العسيل خجمة وتدخيع التكمفة خفض في ودورىا الإلكتخونية السرخفية بالخجمات الؾعي مدتؾػ 

 الإطار الشظري لمدراسة : .8

 الخدمات السررفية الإلكترونية .1  8

 بيئة خمق السرارؼ  إلى مؽ العجيج سعت حيث وأدواتيا السرخفية الرشاعة مجاؿ في كبيخا   تظؾرا   العالؼ يذيج

مؽ خلاؿ  وذلػالتكشؾلؾجيا والشغؼ الستظؾرة،  ثؾرة مؽ والاستفادة السرخفية، الأعساؿ لإنجاز تقميجية غيخ مرخفية
 وكحلػ ، بيا والارتقاء السرخفية الخجمة تقجيؼ الخجمات السرخفية الإلكتخونية لمعسلاء بيجؼ رفع مدتؾػ 

 .وثقة  الستعامميؽ رضاء مؽ عالية درجة عمى الحرؾؿ

 الإلكترونية:مفههم الخدمة السررفية . .1 1. 8

تعخؼ جؾدة الخجمة السرخفية الإلكتخونية بأنيا: "ملائسة ما يتؾقعو العسلاء مؽ الخجمة السرخفية السقجمة   
إلييؼ مع إدراكيؼ الفعمي لمسشفعة التي يحرل عمييا العسلاء نتيجة حرؾليؼ عمى الخجمة ، لحا فالخجمة الجيجة 

ع تؾقعاتيؼ"، ويقرج ىشا تقجيؼ الخجمات السرخفية الإلكتخونية مؽ وجية نغخ العسلاء ىي التي تتفق وتتظابق م
عؽ طخيق الذبكة العشكبؾتية الجولية الانتخنت كقشاة تدؾيقية  ججيجة ليا خرائريا الفخيجة والسسيدة ليا عؽ بقية 

السرخفي القشؾات الاترالية الأخخػ التي تستاز بالدخعة  وانخفاض التكاليف، والتي تسثل إستخاتيجية التدؾيق 
 (27، ص 2010الإلكتخوني، وتعسل عمى التحؾؿ مؽ الدؾؽ السكاني إلى الدؾؽ الفزائي، )إسساعيل،

كسا تعخَّؼ الخجمة الإلكتخونية بأنيا "إجخاء العمسيات السرخفية بظخؽ إلكتخونية أؼ استخجاـ تكشؾلؾجيا الإعلاـ 
جية أو الججيجة وفي عل ىحا الشسط لؽ يكؾف والاتراؿ الججيجة سؾاء تعمق الأمخ بالأعساؿ السرخفية التقمي

العسيل مزظخا  لمتشقل  إلى البشػ إذا أمكشو القياـ بالأعساؿ التي يخيجىا مؽ بشكو مؽ أؼ مكاف وفي أؼ زماف" 
 (44، ص 2102)الحجاد وآخخوف، 

ؾلؾجية التي أفخزتيا الخجمة السرخفية الإلكتخونية بأنيا: "مجسؾعة مؽ التقشيات والأساليب التكش أيزا  فيسا عخفت 
الثؾرة التكشؾلؾجية، والتي أدخمت في الشغاـ السرخفي مؽ أجل تدييل العسميات السرخفية بيؽ مختمف الأطخاؼ 
الاقترادييؽ والستعامميؽ بذكل عاـ، والتي تذسل كل السعمؾمات السالية بيؽ السشغسات الأفخاد والذخكات "، ) 

 ( 129، ص 2012الحاج، 

السرخفية الإلكتخونية بأنيا: "تقجيؼ البشؾؾ لخجمات مرخفية تقميجية أو مبتكخة مؽ خلاؿ وعخفت العسميات 
شبكات اتراؿ إلكتخونية، تقترخ صلاحيات الجخؾؿ إلييا عمى السذاركيؽ فييا وفقا لذخوط العزؾية التي 

 (51، ص 2013،عبج العديدتحجدىا البشؾؾ"، )مججوب، وبؽ 



 

 8102أكتهبر  9-7السهافق                                  والتجارة    الاقترادالسؤتسر العمسي الدولي الثاني لكمية 
 ICETR2018                           الثؾرة التكشؾلؾجية )اقتراديات القخف الحادؼ والعذخيؽ(        

icetr. elmergib. edu.ly                                                                                               713 

كتخونية بأنيا: الخجمات السرخفية السقجمة لمعسيل مؽ قبل " البشؾؾ ويذار كسا عخفت الخجمات السرخفية الإل
إلى تبشى الخجمات الإلكتخونية بتؾجو العسيل نحؾ استخجاـ  الخجمات السرخفية الإلكتخونية، واشتخاؾ العسيل 

 ( 23، ص 2013بالخجمة السرخفية الإلكتخونية واستخجامو ليا في إنجاز معاملاتو البشكية، )شظارة، 

( بأنيا: تؾفيخ السشتجات والخجمات السرخفية مؽ خلاؿ قشؾات التؾزيع  19p ,2013, Chavanبيشسا عخفيا ) 
،  ATM الإلكتخونية، وكانت الخجمات السرخفية الإلكتخونية ولفتخة مؽ الؾقت في شكل ماكيشات الرخاؼ الآلي

نت كقشاة تؾصيل ججيجة، والتي يدخت والسعاملات عبخ الياتف، وفي الآونة الأخيخة تحؾلت عبخ الإنتخ 
السعاملات السرخفية لمعسلاء والبشؾؾ، وتؾفخ الإنتخنت لمعسلاء اترالا أسخع وىي الأكثخ ملائسة والستاحة عمى 

 مجار الداعة.

(  فقج عخفيا بأنيا تذيخ: "إجخاء العسميات السرخفية بظخؽ مبتكخة مؽ خلاؿ 27،ص  2013أما )العجواف، 
الإلكتخونية سؾاء تعمق الأمخ بالأعساؿ السرخفية التقميجية أـ الججيجة، وفي عل ىحا الشسط لؽ شبكات الاتراؿ 

يكؾف العسيل مزظخا إلى القجوـ لمسرخؼ، وتقترخ صلاحية الجخؾؿ إلى الخجمة السرخفية  الإلكتخونية عمى 
 السذاركيؽ فييا فقط وفقا  لذخوط الإثبات التي يحجدىا السرخؼ".

مات السرخفية الإلكتخونية ىي تقجيؼ الخجمات السرخفية مباشخة لمعسلاء مؽ خلاؿ التفاعل الآلي لحا، فإف الخج
مع القشؾات الإلكتخونية السختمفة التي يؾفخىا  السرارؼ لجسيع السدتخجميؽ )الأفخاد والذخكات( عمى  مجار 

 الداعة.

 أهسية الخدمات السررفية الإلكترونية  .8.12

تخونية تسثل الخكيدة الأساسية لمرشاعة السرخفية، والعشؾاف الخئيذ لمتعاملات السرخفية أصبحت الخجمات الإلك
السدتقبمية والتي ستسكّؽ العسلاء مؽ إتساـ غالبية عسمياتيؼ واحتياجاتيؼ دوف الحاجة لديارة فخع السرخؼ . لحا، 

الإبجاعي في مجاؿ تؾعيف  أدركت السرارؼ السعاصخة أىسية تحقيق التخابط بيؽ نجاح السرخؼ وبيؽ تؾجيو
التكشؾلؾجيا واستثسارىا في التعخؼ عمى حاجات العسلاء والدعي لتحقيقيا بسا يحقق السيدة التشافدية والسحافغة 

 عمييا، واستسخاره في تحقيق مدتؾيات أعمى مؽ إشباع حاجات العسلاء  ورغباتيؼ.

 ويسكؽ الدؾاء، حج عمى لمسرخؼ ولمعسلاء ومفيجة ميسة الإلكتخونية صؾرتيا في السرخفية الخجمات تؾفيخ وإف

 ( : 122،ص 2012، الحاج( التالية الشقاط في الإلكتخونية السرخفية الخجمة أىسية إيجاز

 .السعاملات السرخؼ لإجخاء يتحسميا التي الشفقات تخفيض .1

 .العسلاء بالسرخؼ  ارتباط زيادة .2
 .العسلاء مؽ أوسع قاعجة إلى الؾصؾؿ إمكانية .3

 .وججيجة كاممة مرخفية خجمات تقجيؼ .4

 .الأخخػ  السرخفية السؤسدات بؾجو الرسؾد .5

  الإلكترونية السررفية الخدمات يازام 3. 1. 8

 :ىي (  27، ص 2013وجؾدة ،  رمزاف( يخاىا كسا



 

   دراسة ميدانية عمى عيشة من عسلاء السرف التجاري الهطشي .... –الخدمات الالكترونية السررفية وعلاقتها برضا العسيل 
 جامعة عسخ السختار   سلامة صالح ؛ أ. ماجج الحاسي ؛ أ. صالح نريب                                 . د

714 icetr. elmergib.edu.ly                                                                                                

الأجيدة  عمى أكبخ مبالغ تشفق أف السرارؼ عمى الظؾيل، السجػ في العسميات تكمفة انخفاض .1
 عمى حتاجت لا السرارؼ الإلكتخونية كؾف  القريخ، السجػ في والبخمجيات والذبكات الإلكتخونية

 .أقل ستكؾف  التكاليف أف يعشي مسا أقل، السؾعفيؽ عجد وسيكؾف  فعمية فخوع إلى البعيج السجػ
الحىاب  مؽ بكثيخ أقرخ وقت تأخح الياتف أو الإنتخنت عبخ السرخفية فالخجمات الخجمات، سخعة .2

 .مرخفية خجمة أؼ بتشفيح لمسرخؼ والقياـ
 عسمية فإف إلكتخونيا ، تحفع والسرخفية الذخرية السعمؾمات كل لأف والتحميل، السقارنة سيؾلة .3

 مؽ بكثيخ أسيل طمبيا، حالة في وإرساليا أليا   الشتائج واستخخاج والتحميل السقارنة وعسل استخجاعيا
 .يجويا   عسميا

ومكاتب  مباف إلى تحتاج لا السرارؼ الإنتخنت لأف السرخفية، الرشاعة لجخؾؿ أقل حؾاجد .4
السراريف   مؽ يقمل السؾعفيؽ عجد وانخفاض بالسرارؼ التقميجية، مقارنة ضسشية ومرخوفات

 .تكمفة وأقل أسيل السرخفية الرشاعة إلى الجخؾؿ وبالتالي التذغيمية،

  الإلكترونية السررفية الخدمات أنهاع 4. .1 8

فخوع السرخؼ التجارؼ الؾطشي بالجبل الأخزخ  العجيج مؽ الخجمات السرخفية الإلكتخونية نؾجدىا فيسا   تقجـ
 يمي: 

 : الهاتفية البشك خدمة 1 -

تسشحيؼ حق الاتراؿ الياتفي بالسرخؼ مؽ خلاؿ رقؼ مخرص  حيث السرارؼ لعسلائيا، تقجميا خجمة وىي
يُظمب مؽ العسيل أف يُجخل رقسو الدخؼ عمى جياز الياتف، ثؼ مختبط بالحاسؾب السخكدؼ لمسرخؼ، وبعج ذلػ 

يظمب العسمية التي يخيجىا، وبحلػ تشجد العسمية دوف الحاجة لمحزؾر الذخري لمسرخؼ. وىحا يتيح الفخصة 
لعسلاء السرخؼ بالتحكؼ في حداباتيؼ وإجخاء عسميات الجفع وتحؾيل الأمؾاؿ مؽ أؼ مكاف في ليبيا  بؾاسظة 

الستحخكة. ويجعؼ تظبيق السعاملات السرخفية عبخ الياتف الستحخؾ معغؼ أجيدة الياتف، بسا في ذلػ ىؾاتفيؼ 
اليؾاتف الحكية، إضافة إلى التظبيقات الستؾافخة بالمغتيؽ العخبية والإنجميدية. كسا أصبح بإمكاف عسلاء السرخؼ 

 شة.إعادة شحؽ رصيج ىؾاتفيؼ الستحخكة ودفع فؾاتيخىؼ بظخيقة سمدة وآم

 :خدمات نقاط البيع  - 2

 أو لمشقؾد الؾرقية كبجيلتسشح ىحه الخجمة عسلاء السرارؼ مخونة كبيخة في تدجيج قيسة مجفؾعا تيؼ الكتخونيا 

مترل بذبكة الكتخونية  الآلي لمجفع جياز استخجاـ يتؼ حيث السظمؾبة كبيخة، السبالغ كانت إذا وخاصة الذيكات
لمشقؾد مؽ حداب العسيل السذتخؼ إلى حداب التاجخ باستخجاـ بظاقة  لإلكتخونيامع البشؾؾ يتؼ فيو التحؾيل 

العسيل السرخفية، حيث يدتخجمو العسيل عشج دفع قيسة الخجمات والبزائع التي يحرل عمييا لجػ محلات 
 البيع بالتجدئة كالسحلات التجارية والسظاعؼ وغيخىا. 

 : SMSخدمة الرسائل القريرة  - 3

وىي خجمة تقشية ججيجة تدسح لمعسيل بستابعة كافة العسميات السرخفية التي تست عمى حداباتو الذخرية أولا 
بأوؿ مؽ خلاؿ استلامو رسالة نرية مؽ البشػ عمى ىاتفو الستحخؾ تبمغو فييا بشؾعية السعاممة التي تست عمى 
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لخاتب، التحؾيلات بيؽ الحدابات، الإيجاع حدابو خلاؿ دقائق مؽ إجخائيا. ومؽ أىؼ أنؾاع الخسائل: تحؾيل ا
 الشقجؼ، الدحب الشقجؼ، معاملات بظاقات الدحب الآلي، ومعاملات استخجاـ بظاقات الائتساف.

 الخجمات السرخفية عبخ شبكة الانتخنت  -4

وىي خجمات مرخفيو متعجدة لمعسلاء الحيؽ يدتخجمؾف الانتخنت وتذسل تقجيؼ تفاصيل الحدابات والؾدائع 
السقاصة وطمب كذف حداب مخترخ وإجخاء  أوالدحب  أوالأسؾاؽ السالية وتشفيح أوامخ العسلاء بالإيجاع و 

 تحؾيلات ماليو وشخاء الأسيؼ وتغظية إصجار الأسيؼ والدشجات وإدارة الاكتتابات وغيخىا .

 وقياس مدتهى الرضا لديهم العسلاءرضا  2  .8

والسحافغة عمييؼ مؽ خلاؿ خمق خجمات وفقا لحاجاتيؼ  العسلاءعجد مؽ إلى كدب أكبخ  السؤسدةتدعى 
 ورغباتيؼ،  وكل ىحا مؽ أجل تحقيق وكدب رضاىؼ.

 :العسيلمفاهيم حهل رضا  2.1. 8

لقج أصبح الخضا في الآونة الأخيخة مؽ السفاىيؼ الأساسية للإدارة الحجيثة، حيث تدعى السؤسدات إلى إدراجو 
 دؾيقية.ضسؽ أولؾياتيا في الخظط الت

 الذعؾر يرف وىؾ معيشة، تبادؿ لعسمية السدتيمػ يجخيو الحؼ لمتقييؼ نيائي ناتج : يعخؼ الخضا بأنوحيث 

 عجـ حالة عؽ صخيح تعبيخ إلا ىي ما  الدبؾف  شكؾػ  واف الذخاء  بعج يحجث الحؼ )الإيجابي أو الدمبي( الظبيعي

 (  55ص  2013 ،  العجارمة ).الخضا
 ذلػ ويتحقق معاملاتيؼ، انجاز و تأدية نتيجة لمعسلاء والارتياح بالدعادة العارـ الذعؾر :بأنو  وعرف الرضا

 .(  41ص   2014 ، الفقياء(. لمخجمة السقجمة الجية  مؽ عميو يحرل ما ومقجار العسيل يتؾقعو ما بيؽ بالتؾافق
 الحؼ بالذكل الخجمة أو الدمع عمى   الدبؾف  حرؾؿ عشج والدعادة حةابالخ  الذعؾر" :بأنو الزبائن رضاكسا عخؼ و 

 (19ص   2015العميسات،(  ."يتؾقعو كاف

ىؾ: "حالة نفدية مخضية أو شعؾر بالخضا مؽ طخؼ العسيل نتيجة لشجاح السشغسة في تحقيق .  العسيلرضا 
 (51، ص 2008العسيل لسخة واحجة"  ) مشرؾر ، رغبات وحاجات

العسيل بالفخح أو الأشياء بعج الذخاء الشاجسة عؽ مقارنة . الأداء ويعخؼ الخضا الكمي لمعسيل بأنو : "مذاعخ 
 (  144، ص 2008مع تؾقعاتو"   ) الظائي ،  الفعمي السجرؾ لمسشتج

:  ، الخضا ىؾ الأساس الشاتج عؽ مقارنة الفخد بيؽ أداء السشتج الفعمي وبيؽ التؾقعات السدبقة لأداء السشتج
  :الخضا  مدتؾيات مؽ  وبالتالي ىشاؾ ثلاثة

 غيخ راضي. العسيل ←أداء السشتج أقل مؽ التؾقعات  .1
 راضي. العسيل ←الأداء يداوؼ التؾقعات  .2
 ( 74، ص 2006راضي ججا. )جؾدة ،  العسيل ←الأداء أكبخ مؽ التؾقعات  .3

السدبقة لأداء السشتج  وبيؽ  العسيلالدابقة يسكؽ القؾؿ أف الخضا ىؾ الفخؽ بيؽ تؾقعات التعاريف ومؽ خلاؿ 
تكؾف لو صؾرة أو فكخة عؽ الإشباع الحؼ يقجمو السشتج وبعج استيلاكو لو  العسيلالأداء الفعمي لمسشتج، أؼ أف 

 تتزح الرؾرة الشيائية والفعمية ليحا السشتج بالشدبة لو.
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 خرائص الرضا : لمرضا ثلاثة خرائص رئيدية وتتسثل في :  .2 .2 8

 الحاتي العسيل إدراؾ و جية، مؽ لمعسيل الذخرية التؾقعات ومدتؾػ  بظبيعة العسيل رضا ىشا يتعمق ، ذاتي الرضا

 الحجيث عشج الاعتبار بعيؽ أخحىا يسكؽ التي الؾحيجة ىي العسيل نغخة واف أخخػ، جية مؽ فعميا   لو السقجمة لمخجمة

 بالسؾاصفات فقط تمتدـ ولا العسيل، ويحتاجو يتؾقعو ما وفق خجمات تقجـ أف السؤسدة وعمى الخضا، تقييؼ عؽ

 ولا ،)الخضا - الجؾدة( عمى تعتسج التي الخارجية الشغخ وجية تتبشى أف السؤسدة عمى ىشا ومؽ السحجدة، والسعاييخ

  .)السظابقة - الجؾدة( عمى تخكد التي الجاخمية الشغخ وجية تتبشى

بالسقارنة مؽ خلاؿ  ا بتقجيخ ندبي، حيث يقؾـ كل عسيل، وىشا لا يتعمق الخضا بحالة مظمقة وإنسندبي الرضا
التؾقع، والتي بجورىا تتفاوت مؽ عسيل  وفي ىحه الخاصية يتغيخ الخضا حدب مدتؾيات نغختو لسعاييخ الدؾؽ،

الدؾؽ، وتحجيج التؾقعات الستجاندة لمعسلاء مؽ  تجزئةأو  لتقديؼ إلى أخخ، ومؽ ىشا يسكششا تفيؼ الجور السيؼ
 أجل تقجيؼ خجمات أكثخ تؾافقا  مع ىحه التؾقعات.

، وىشا يتغيخ رضا العسيل مؽ خلاؿ تظؾر مدتؾػ التؾقع مؽ جية، ومدتؾػ الأداء السجرؾ مؽ تطهري  الرضا
عيؾر خجمات ججيجة فزلا  العسلاء تتظؾر نتيجة السعاييخ الخاصة بالخجمات السقجمة و  جية أخخػ، فتؾقعات

 والتغيخات التظؾراتالعسيل أصبح يتبع نغاـ يتؾافق مع ىحه  عؽ زيادة السشافدة، وبالتالي فإف قياس رضا
 (  39ص  2010  لجيؽ،ا نؾر(   الحاصمة.

 رضا:  فهائد.2 .3    8 

إلى مؾاصمة سعييا ( في تشاولو لجؾدة الخجمة السرخفية أف العجيج مؽ الجيات تزظخ   2009، كهرتلوضح )
وفق احتياجات ورغبات بل وتؾقعات الدبائؽ، وأف الجؾدة ليدت مفيؾما  عقميا  فحدب بل  نحؾ تظؾيخ خجماتيا،

 : لتحديؽ الأداء يعشي عاطفي أيزا ، وأف الاستعانة بالجؾدة

  .عسلاء أكثخ رضا 

  .مؾعفؾف أكثخ رضا 

  .مبيعات وأرباح وحرة سؾقية أكبخ 

 الشقاط ، في تمخيريا يسكؽ والتي معا ، الخجمة وجؾدة الدبائؽ رضا فؾائج ( ( Awoke , 2015 حجد فيسا

 :التالية
 الؾلاء وتعديد السدتسخة الخعاية دعؼ . 

 السدتجامة السيدة تخمق أف يسكؽ.  

 ججد زبائؽ وجحب التكاليف خفض.  

 السشافدة عؽ الدبائؽ إبعاد /عدؿ.  

 السشظؾقة الكمسة إيجابية مؽ التعديد.  
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 الفذل أو الإخفاؽ تكاليف تقميل.  

 مشهجية الدراسة وإجراءاتها..  9 

 العيشة حجؼ البيانات وتحجيج جسع في اتبعاىا التي للإجخاءات السفرل الباحثؾف بالؾصف قاـ الجانب ىحا في   

 ىحه مؽ السدتيجفة لمشتائج والتؾصيات الؾصؾؿ بيجؼ الستبعة الإحرائية والأساليب التحميل، إجخاءات وبياف

 :التالي وفق عخضيا تؼ والتي .الجراسة

 : الدراسة مشهج 1.  9

السرخفية   )الخجمات الإلكتخونيةبيجؼ وصف  وذلػ الؾصفي السشيج الجراسة ىحه الباحثؾف في استخجـ
 حؾليا التي تظخح والآراء مكؾناتيا، بيؽ العلاقة وبياف بياناتيا تحميل ثؼ ومؽ ( وعلاقتيا بخضا العسلاء

 .السرخفية الالكتخونية  الخجمات  مدتؾػ  مؽ الخفع تحجثيا بيجؼ التي والآثار تتزسشيا، التي والعسميات

 :مجتسع وعيشة الدراسة 2.  9

جسيع عسلاء فخوع السرخؼ التجارؼ الؾطشي بالجبل الأخزخ التي تقجـ الخجمات مؽ مجتسع الجراسة يتكؾف  
بيخ بيؽ خرائص عسلاء فخوع السرخؼ التجارؼ الؾطشي بالسجف الميبية، كحلػ ، ونغخا  لمتذابو الك الإلكتخونية

رقعة جغخافية واسعة ، وحيث إنو مؽ الرعؾبة بسكاف أف يتؼ تظبيق الجراسة السيجانية  ىلانتذار تمػ الفخوع عم
تجخػ ىحه جسيع ىحه الفخوع في ليبيا لسا يتظمب ذلػ مؽ وقت طؾيل وجيج كبيخ، لحلػ رأػ الباحثيؽ أف  ىعم

عسيل ( 60383عسلاء فخوع السرخؼ التجارؼ الؾطشي بالجبل الأخزخ والحؼ بمغ قؾامو بػ ) ىالجراسة عم
( ، حيث تحجد حجؼ العيشة 1970) and  Morgan     krejcie ولتحجيج حجؼ العيشة تؼ الاعتساد عمى ججوؿ

    1جاءت عمى الشحؾ السبيؽ بالججوؿ رقؼ وقج مدتجيب ،وتؼ اختيارىا بؾاسظة العيشية العذؾائية  الظبقية  381

 ( 1 ججوؿ )
 بالسرارؼ التي تقجـ الخجمات السرخفية الإلكتخونية مجتسع الجراسة وعيشتيا 

 العيشة الشدبة السئهية عدد العسلاء الفخع
 122 %32 19429 شحات

 194 %51 30510 الخئيدي البيزاء
 61 %16 9894 الجياد البيزاء

 4 %1 550 الدؾؽ القجيؼ
 381 100 60383 جسؾعسال

 : البيانات جسع أداة 3. 9

 استسارة تؼ ترسيؼ الجراسة، حيث بسؾضؾع الستعمقة البيانات لقج تؼ اعتساد استسارة الاستبيانة كأداة لجسع
وتؼ ترسيسيا بذكل مبجئي . الجراسة عمى تداؤلات الإجابة عمى تداعج التي البيانات عمى لمحرؾؿ الاستبيانة

 :ثلاثة أقداـ وىي كالآتي  مؽ 

 -السدتؾػ التعميسي  -العسخ   -الشؾع   وتذسل بالسعمؾمات العامة متعمقة ( أسئمة4) ويزؼ: الأوؿ القدؼ -
 مدتؾػ الجخل .
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مقدسة إلى ثلاثة مجالات رئيدية وىي  الإلكتخونية( عبارة لقياس مدتؾػ الخجمات 16ويذسل ): الثاني القدؼ -
 كسا يمي :

عؽ ( أسئمة  6عبخ الياتف الشقاؿ و)  الإلكتخونية( أسئمة لمخجمات 5و ) لسؾقع الإلكتخوني( أسئمة تتعمق با5)
  البلاستيكية البظاقات

 .الإلكتخونيةلخجمات ( فقخات  تتعمق بقياس رضا العسلاء عؽ ا7ويذسل ): القدؼ الثالث  -

 زاع ىحه الاستبانة في صؾرتيا السبجئية لإجخاءات الرجؽ والثبات كسا يمي :وتؼ إخ

 أبؾ: يُذيخ مفيؾـ صجؽ الاستبانة إلى "التأكج مؽ أنيا سؾؼ تقيذ ما أعجت مؽ أجمو ") الردق -1
 Statisticalالردق الذاتي أو الإحرائي تؼ استخجـ طخيقة وقج متأكج مؽ صجؽ الاستبانةل(؛ 2001علاـ،

validity لسعامل ثبات الاختبار، فقج بمغ معامل الرجؽ  ألتخبيعي، ويُقاس الرجؽ الحاتي بحدب الجحر
(؛ مسا يجؿ 0.93)العسلاء في حيؽ بمغ معامل الرجؽ لسقياس رضا  ( ،0.90) الالكتخونيةلسقياس الخجمات 

 عمى الثقة في صجؽ مقياس الجراسة وأنو مُرسؼ فعّلا  إلى ما يجب قياسو.

: يُعتبخ مفيؾـ الثبات مؽ السفاىيؼ الأساسية التي تؤخح بعيؽ الاعتبار عشج تقييؼ جؾدة Reliabilityالثبات  -2
اختبار ما، ويُعخّؼ بأنو" يقيذ مجػ الحرؾؿ عمى البيانات ذاتيا لؾ تؼ تكخار الاستبانة لأكثخ مؽ مخة 

معامل الثبات الداخمي عن طريق اختبار  متأكج مؽ ثبات الاستبانة فقج تؼ إجخاءل( ؛ 857: 2014")السخىزي ،
Alpha Cronbach( وذلػ باستخجاـ البخنامج الإحرائي ،SPSS وقج بمغت قيسة معامل الثبات لسقياس )

(، وتعتبخ ىاتيؽ 0.86)العسلاء لسقياس رضا  ( ،في حيؽ بمغ معامل الثبات0.82) الإلكتخونيةالخجمات 
وأف  ،مسكؽ  الاعتساد عمييا مسا يجعللاستبانة وقؾة تساسكيا الجاخمي القيستيؽ مختفعتيؽ، مسا يذيخ إلى ثبات ا

 .الاستبانة واضحة لجػ القارغ 

 تهزيع استسارة الاستبانة  4. 9

مدتجيب ،حيث تؼ اختيارىا بظخيقة العيشة العذؾائية الظبقية ، وبعج تؾزيع  ( 381بػ )تسثمت عيشة الجراسة 
الؾطشي بالجبل الأخزخ)التي تقجـ الخجمات الالكتخونية( تؼ استخجاع فخوع السرخؼ التجارؼ  عمى الاستبانة

، وىى ندبة يسكؽ الاعتساد عمييا في %90استسارة صالحة لمتحميل الإحرائي، وتُذكل ما ندبتو  (345)
 .السؾزعة، وتعتبخ ندبة مقبؾلة إحرائيا   الاستبياناتالجراسة مؽ 

 وصف عيشة الدراسة :  5. 9

إلى وصف وتذخيص متغيخات عيشة الجراسة وفقا  لشتائج الاستبيانة السيجانية مؽ خلاؿ وصف يذيخ ىحا الجدء 
( وفقا  لؾجيات نغخ الإفخاد  مدتؾػ التعميسي  ،مدتؾػ الجخل ، العسخ ،   الشؾعطبيعة ىحه الستغيخات )

( لمتعخؼ عمى SPSSومؽ اجل تحقيق ذلػ استخجـ الباحث بخنامج )، السبحؾثيؽ في السرارؼ عيشة الجراسة 
 عيشة الجراسة . أفخادالتكخارات والشدب السئؾية في إجابات 
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 ( 2ججوؿ ) 
 تؾزيع أفخاد العيشة حدب الشؾع

 الشدبة السئؾية العجد الجشذ
 %69 239 الحكؾر

 %31 106 الإناث
 %100 345 السجسؾع

 

% . وىحا قج 69معغؼ الأفخاد السبحؾثيؽ كانؾا ذكؾرا وبشدبة   أف( 2لقج أعيخت البيانات الؾاردة بالججوؿ رقؼ )
لمتقاليج والأعخاؼ دورا في عسمية  أفيكؾف راجعا لظبيعة السشظقة التي تؾجج بيا السرارؼ محل الجراسة حيث 

 الحج مؽ ثقافة خخوج السخأة وتعامميا السباشخ مع السرارؼ .

 ( 3 ) ججوؿ 
 أفخاد العيشة حدب العسخ تؾزيع

 الشدبة السئؾية العجد العسخ

 %22 76 30اقل مؽ 
 37.7% 130 40إلي اقل   30

 23.8% 82 50إلي اقل   40

 %212. 42 60إلي اقل   50
 %34. 15 فأكثخ 60مؽ 

 %100 345 السجسؾع

 30معغؼ الأفخاد السبحؾثيؽ كانت أعسارىؼ مؽ   إف( والحؼ تبيؽ 3لقج أعيخت البيانات الؾاردة بالججوؿ رقؼ )
. وىحا قج يكؾف راجعا لكؾنيا الفئة العسخية الأكثخ تعاملا  مع ىحه    % 37.7سشة وبشدبة   40اقل   ىسشة إل

 السرارؼ.

 ( 4 ) ججوؿ 
 التعميسي السدتؾػ  تؾزيع الأفخاد حدب 

 الشدبة السئؾية العجد السدتؾػ التعميسي
 6.7% 23 الإعجاديةالذيادة 

 20.6% 71 الذيادة الثانؾية

 53.6% 185 الذيادة الجامعية أو دبمؾـ عالي

 18.3% 63 دراسات عميا

 09.% 3 أخخؼ 
 %100 345 السجسؾع
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 التعميؼ مدتؾػ  ذوؼ  كانؾا مؽ   53.6% العيشة أفخاد مؽ الغالبية أف ( 4) بالججوؿ الؾاردة البيانات أعيخت فمقج

 مؽ يسكشيا الأمثل الاستثسار باستثسارىاوالتي  السرارؼ ىحه تكتدبيا التي القؾة نقاط أحج يعج وىحا الجامعي،

 وفاعمية بكفاءة خجماتيا أداء في جؾدة تحقق عاؿ تعميؼ ذات مدتؾػ  طبقة باعتبارىا وسيؾلة بيدخ معيا التؾاصل

 بقية أما  18.3% بشدبة سات العميا درا مدتؾػ  وكحلػ ، % 20   6.الذيادة الثانؾية وبشدبة  ثؼ ، غالية

 .قميمة بشدب مؾجؾدة كانت التعميسية فقج السدتؾيات

 ( 5ججوؿ ) 
 تؾزيع أفخاد العيشة حدب الجخل الذيخؼ 

 الشدبة السئؾية العجد دتؾػ الجخلم
 20% 69 600اقل مؽ 

 18.2% 63 800إلي اقل مؽ  600مؽ 

 31.6% 109 1000إلي اقل مؽ 800مؽ 

 30.2% 104 فؾؽ فسا  1000

 %100 345 السجسؾع

يغيخ لشا تؾزيع أفخاد العيشة  تبعا لجخميؼ الذيخؼ، حيث أف أفخاد العيشة تتشؾع فئات طبقاتيؼ حدب اختلاؼ 
  31.6%ديشار بشدبة  1000 اقل مؽ ىإل 800مؽ  دخميؼ الذيخؼ حيث أغمبية السدتجؾبيؽ  دخميؼ الذيخؼ 

أما السختبة الأخيخة فشجج  30.2%ديشار بشدبة فسا فؾؽ  1000ل الذيخؼ ويأتي في السختبة الثانية ذوؼ الجخ
 .20%بشدبة  ديشار 600اقل مؽ الفئة 

 أساليب تحـميل البيانات : 6.9
بعػػػض الأسػػػاليب الإحرػػػائية لتحميػػػل بيانػػػات الجراسػػػة الستحرػػػل عمييػػػا مػػػؽ خػػػلاؿ قػػػاـ البػػػاحثؾف باسػػػتخجاـ     

وبعج الانتياء مؽ جسع البيانات تؼ مخاجعة وتخميػد الاسػتبانات السجسعػة  الجراسة،ؼ اىجأ تحقيق وذلػ ل، الاستبانة
ليكػخت السُقاس بخسذ درجات، ، ولحداب طؾؿ خلايا مقياس  Likertوالرالحة لتحميل بشاء  عمى مقياس ليكخت

لرػػحيح أؼ ( ، ثػػؼ تقدػػيسو عمػػى عػػجد فئػػات السقيػػاس لمحرػػؾؿ عمػػى طػػؾؿ الخميػػة ا4=1-5الخساسػػي تػػؼ حدػػاب السػػجػ )
( ، بعػػج ذلػػػ تػػؼ إضػػافة ىػػحه القيسػػة إلػػى اقػػل قيسػػة فػػي السقيػػاس )أو بجايػػة السقيػػاس وىػػي الؾاحػػج الرػػحيح( ، 0.80= 4/5)

 ( .6(، وىكحا يربح طؾؿ الخلايا كسا ىؾ مؾضح بالججوؿ )2016وذلػ لتحجيج الحج الأعمى ليحه الخمية )جبخيل ، 
 ( 6 ) ججوؿ
 ودرجة السسارسةليكخت الخساسي ا  طؾؿ الخمية لسقياسي الجراسة وفق

 درجة السسارسة الفئة في مقياس ليكخت طؾؿ الخمية
 مسارسة ضعيفة ججا   غيخ مؾافق بذجة 1.80إلى أقل  1مؽ 
 مسارسة ضعيفة غيخ مؾافق 2.60إلى أقل  1.80مؽ 
 مسارسة متؾسظة محايج 3.40إلى أقل  2.60مؽ 
 مختفعةمسارسة  مؾافق  4.20إلى أقل  3.40مؽ 
 مسارسة مختفعة ججا   مؾافق بذجة 5.00إلى  4.20مؽ 
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وعمى أساس ذلػ التخميد تؼ الاستعانة بالحاسب الآلي واستخجاـ بخنامج إحرػػائي مؽ خجمػػػة البخمجيات الؾاردة 
 ، وذلػ وفقا  لسا يمي : Package for Social SciencesStatistical(SPSS)في 

  ثبات مقياس الجراسةReliability   لتأكج مؽ ثبات أسئمة صحيفة الاستبانة ، ومجػ تجانديا
واندجاميا مع مذكمة الجراسة لغخض الإجابة عمى تداؤليا، مؽ خلاؿ استخجاـ معادلة ألفا 

 Alpha Chronbachكخونباخ
  صجؽ مقياس الجراسة والحؼ لتأكج مؽ قجرة السقياس عمى قياس ما وضع مؽ اجمو، أو أف السقياس

 ذ الغاىخة السخاد قياسيا .يقي

 السذاركيؽ، وندبيؼ السئؾية، وفقا  لمخرائص العامة لسالئي  دالججاوؿ التكخارية ، وذلػ لحرخ أعجا
 صحائف الاستبانة.

  الستسثمة في الستؾسظات الحدابية، وذلػ لتحجيج تخكد الإجابات حؾؿ القيسة السخكديةمقاييذ الشدعة
اسة الخئيدية، كحلػ تؼ استخجاـ مقاييذ التذتت مثل الانحخاؼ الستؾسظة ليا لجسيع متغيخات الجر 

 الجراسة الخئيدة. تتحجيج انحخافات الإجابات عؽ القيسة الستؾسظة ليا لستغيخا ةالسعيارؼ ، بُغي

  تحميل معامل ارتباط بيخسؾفPerson's Correlation – Coefficient الخجمات لإيجاد العلاقة بيؽ
 علاقتيا بخضا العسلاءلكتخونية السرخفية  و الإ

 ومشاقذتها: وتحميمها الشتائج . عرض 10

 :ومشاقذتها الدراسة أسئمة عن بالإجابة الستعمقة الشتائج 

بفخوع السقجمة السرخفية  لخجمات الإلكتخونيةا ػ ما مدتؾ  الأوؿ والحؼ يشص عمى: عؽ التداؤؿ : الإجابة أولاا 
   ؟الأخزخ الجبل سشظقة ب الؾطشي السرخؼ التجارؼ 

 العيشة أفخاد لاستجابات السعيارية والانحخافات الحدابية الستؾسظات استخخاج تؼ الدؤاؿ ىحا عؽ الإجابة أجل مؽ
 ،وقاـ الباحثؾف بتقديؼ ىحا الجدء مؽ الجراسة إلى ثلاثة أبعاد كسا يمي :  ومجالاتيا الاستبانة فقخات جسيع عمى

 :الخجمات الإلكتخونية عبخ السؾقع الإلكتخوني -1

 ( 7 ) ججوؿ
  الجراسة عيشة أفخاد لاستجابات السعيارية والانحخافات الحدابية الستؾسظات

 في السرارؼ السبحؾثةعبخ السؾقع الإلكتخوني عمى الخجمات 
رقؼ 
 الفقخة

 العبارة
الستؾسط 
 الحدابي

الانحراف 
 السعياري 

 الختبة درجة التقجيخ

 2 متؾسظة 1.181 3.29 مؾقع السرخؼ مرسؼ ترسيؼ جحاب وجسيل 1
 4 متؾسظة 1.187 3.03 مؾقع السرخؼ بدخعة ىأتسكؽ مؽ الجخؾؿ إل 2
 3 متؾسظة 1.180 3.06 تحقيق رضا العسلاء بجقة ىمؾقع السرخؼ يعسل عم 3

تفاعل السرخؼ مؽ خلاؿ السؾقع الإلكتخوني مع أسئمة  4
 واستفدار العسلاء

 5 متؾسظة 1.143 3.00

 1 متؾسظة 1.206 3.31 شبكة الانتخنت ىالعسلاء عمالسؾقع يسثل خجمة  5

 متؾسظة 32 .1 3.28 الخجمات الإلكتخونية عبخ السؾقع الإلكتخوني
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الخجمات الإلكتخونية عبخ عمى  الجراسة عيشة أفخاد لاستجابات الحدابية الستؾسظات أف( 7) الججوؿ مؽ يلاحع
( بيشسا جاء الستؾسط العاـ ليحه  3.31 –3.00بيؽ ) ما في السرارؼ السبحؾثة  تخاوحتالسؾقع الإلكتخوني 

 (. متؾسظة) ( وىي بجرجة 3.28الخجمة بقيسة ) 

 :البلاستيكية الخجمات الالكتخونية عبخ البظاقات – 2

 ( 8)  ججوؿ
 عمى الجراسة عيشة أفخاد لاستجابات السعيارية والانحخافات الحدابية الستؾسظات

 السبحؾثة السرارؼ في البلاستيكية البظاقاتعبخ  الإلكتخونيةالخجمات  

عبخ  الإلكتخونيةعمى الخجمات  الجراسة عيشة أفخاد لاستجابات الحدابية الستؾسظات أف( 8) الججوؿ مؽ يلاحع
( بيشسا جاء الستؾسط العاـ ليحه  2.31 – 4.08بيؽ ) ما السرارؼ السبحؾثة تخاوحت البلاستيكية البظاقات

 (. متؾسظة) ( وىي بجرجة 3.03الخجمة بقيسة ) 

 : الخجمات الإلكتخونية عبخ الياتف و الياتف الشقاؿ -3

 ( 9ججوؿ ) 
الخجمات الإلكتخونية عبخ الجراسة عمى الستؾسظات الحدابية والانحخافات السعيارية لاستجابات أفخاد عيشة 

 في السرارؼ السبحؾثة الياتف و الياتف الشقاؿ

رقى 

 انفقرج
 انعثارج

انًرىسط 

 انحساتً
الانحراف 

 المعياري

درجح 

 انرقذٌر

انرذ

 تح

1 
ٌقذو انًصرف انثطاقاخ انثلاسرٍكٍح 

 )فٍسا،انًُى(
 1 عانٍح 1. 261 4.08

2 
سهىنح اسرخراج انثطاقاخ )يثم :الاسرلاو 

 انفىري نهثطاقح(
 4 يرىسطح 1.101 2.68

3 
إيكاٍَح اسرخذاو انثطاقاخ انثلاسرٍكٍح فً أي 

 يكاٌ فً نٍثٍا .
 6 ضعٍفح 1.024 2.31

4 
ذساعذ انثطاقاخ انثلاسرٍكٍح عهى زٌادج عذد 

 انعًلاء انًرعايهٍٍ يع انًصرف.
 3 يرىسطح 1.146 2.93

5 
ٌىجذ عذد كافً يٍ انًحلاخ انرً ذسرخذو 

 تطاقح انًُى
 5 يرىسطح 1.113 2.62

6 
انشعىر تالأياٌ عُذ اسرخذاو انثطاقح فً عًهٍح 

 انشراء
 2 عانٍح 1.293 3.61

 يرىسطح 1 156. 03. 3 انخذياخ الإنكرروٍَح عثر انثطاقاخ انثلاسرٍكٍح

رقى 

 انفقرج
 انعثارج

انًرىسط 

 انحساتً
الانحراف 

 المعياري

درجح 

 انرقذٌر
 انرذثح

1 
ًٌكٍ انرىاصم يع انًصرف يٍ خلال انهاذف 

 ساعح ويٍ أي يكاٌ . 24انُقال عهى يذار 
 4 يرىسطح 1.232 2.56

2 
ًٌكًُُ انرحكى تجًٍع انخذياخ انًصرفٍح يٍ 

 خلال انهاذف انُقال.
 5 يرىسطح 1.178 2.53

3 
عُذ طهة انعًٍم لأي اسرفسار يٍ خلال انهاذف 

 انُقال فأٌ انًصرف ٌرجاوب يعه تشكم سرٌع
 3 يرىسطح 1.204 2.62

4 
ٌىفر اسرخذاو انهاذف انُقال عهً انعًلاء انىقد 

 وانجهذ.
 2 يرىسطح 1.317 3.43

 1 عانٍح 1.236 3.68ذرى إرسال قائًح انعًهٍاخ )سحة. إٌذاع. شراء.  5
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عبخ  الإلكتخونيةعمى الخجمات  الجراسة عيشة أفخاد لاستجابات الحدابية الستؾسظات أف( 9) الججوؿ مؽ يلاحع
( بيشسا جاء الستؾسط العاـ ليحا 2.53 –3.68بيؽ ) ما الياتف والياتف الشقاؿ في السرارؼ السبحؾثة  تخاوحت

 (. متؾسظة) ( وىي بجرجة 3.96الخجمة بقيسة ) 

بفخوع السرخؼ التجارؼ الؾطشي بسشظقة  الإلكتخونيةومؽ خلاؿ العخض الدابق لستؾسظات مدتؾػ الخجمات 
الجبل الأخزخ كسا يخاىا أفخاد عيشة الجراسة والتي جاءت استجاباتيؼ حدب الججاوؿ الدابقة تؼ استخخاج 

( وىؾ 0.611( وبانحخاؼ معيارؼ )  3.05الستؾسط العاـ لسدتؾػ الخجمات السرخفية حيث جاء بقيسة ) 
 أفخاد العيشة والججوؿ التالي يبؽ ذلػ. مدتؾػ متؾسط حدب استجابة 

 ( 10ججوؿ ) 

 الإلكتخونيةالستؾسظات الحدابية والانحخافات السعيارية لسدتؾػ الخجمات 

جارية تفخوع السرارؼ ال ػالعسلاء لج ؾؼ رضاتما مد التداؤؿ الثاني والحؼ يشص عمى: عؽ : الإجابة ثانياا 
 ؟الأخزخبالجبل 

 العيشة أفخاد لاستجابات السعيارية والانحخافات الحدابية الستؾسظات استخخاج تؼ الدؤاؿ ىحا عؽ الإجابة أجل مؽ
 الستعمقة بخضا العسلاء حدب الججوؿ التالي : الاستبانة فقخات جسيع عمى

 ( 11ججوؿ ) 
الخجمات رضا العسلاء عؽ يارية لاستجابات أفخاد عيشة الجراسة عمى الستؾسظات الحدابية والانحخافات السع

 في السرارؼ السبحؾثة الإلكتخونية

حساتً  ىذحىٌم الأيىال....( وانرً ذرى عه

 تشكم يسرًر يٍ خلال انهاذف انُقال.

 يرىسطح 233. 1 96. 2 انخذياخ الإنكرروٍَح عثر انهاذف و انهاذف انُقال

 أَىاع انخذياخ الإنكرروٍَح
انًرىسط 

 انحساتً

 الاَحراف

 انًعٍاري
 درجح انرقذٌر

 يرىسطح 0.886 3.1414 انخذياخ الإنكرروٍَح عثر انًىقع الانكرروًَ

 يرىسطح 0.632 3.0440 انخذياخ الإنكرروٍَح عثر انثطاقاخ انثلاسرٍكٍح

 يرىسطح 0.889 2.969 انخذياخ الإنكرروٍَح عثر انهاذف و انهاذف انُقال

 يرىسطح 0.611 3.0513 انخذياخ الإنكرروٍَح

رقى 

 انفقرج
 انعثارج

انًرىسط 

 انحساتً
الانحراف 

 المعياري

درجح 

 انرقذٌر

انرذ

 تح

1 
انخذياخ انًصرفٍح الإنكرروٍَح  أيُح يٍ  

 َاحٍح الإٌذاع وانرحىٌم
 2 يرىسطح 1.182 3.44

2 
أصثحد انرعايلاخ انًصرفٍح أسرع تعذ 

 اعرًاد انرقٍُاخ .
 3 يرىسطح 1.170 3.32

3 
ٌقذو نك انًصرف خذياخ انكرروٍَح يًٍسج 

. 
 7 يرىسطح 1.151 2.97

 5 يرىسطح 1.176 3.15لا ذىجذ يخاطرج َاذجح عٍ اسرخذاو  4
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عمى رضا العسلاء عؽ  الجراسة عيشة أفخاد لاستجابات الحدابية الستؾسظات أف(  11 ) الججوؿ مؽ يلاحع
( بيشسا جاء الستؾسط العاـ ليحا 2.97 –3.53بيؽ ) ما في السرارؼ السبحؾثة  تخاوحتالخجمات الالكتخونية 

 (. متؾسظة) ( وىي بجرجة 3.27الخجمة بقيسة ) 

ىل ىشاؾ علاقة ذات دلالة إحرائية بيؽ الخجمات   الدؤاؿ الثالث والحؼ يشص عمى: عؽ ث الثا  : الإجابة 
  ؟الأخزخالجبل سشظقة جارية بتفخوع السرارؼ ال ػالعسلاء لج السرخفية ورضالإلكتخونية ا

 Person's Correlation – Coefficientللإجابة عمى ىحا الدؤاؿ، تؼ استخجاـ  تحميل معامل ارتباط بيخسؾف 

( وجؾد علاقة ارتباطيو 12لإيجاد العلاقة بيؽ الستغيخيؽ، فقج أوضحت نتائج تحميل الارتباط بيخسؾف بالججوؿ) 
فخوع السرخؼ التجارؼ الؾطشي بالجبل الأخزخ، حيث  ػورضا العسلاء لجالإلكتخونية مؾجبة ما بيؽ الخجمات 

(، كسا أعيخت نتائج تحميل 0.01ذات دلالة إحرائية عشج مدتؾػ معشؾية ) ي(، وى0.582بمغ معامل الارتباط )
ذات  ي، وىورضا العسلاء الإلكترونيةأنهاع الخدمات جبة ما بيؽ ( وجؾد علاقة ارتباط مؾ 12الارتباط بالججوؿ)

الخجمات  أنؾاع( أف أكثخ نؾع مؽ 12(، كسا تُغيخ نتائج ججوؿ )0.01دلالة إحرائية عشج مدتؾػ معشؾية )
عبخ الإلكتخونية السقجمة مؽ قبل فخوع السرخؼ التجارؼ الؾطشي بالجبل الأخزخ ىي الخجمة الإلكتخونية 

( وىى ذات دلالة إحرائية عشج مدتؾػ 0.494الياتف والياتف الشقاؿ ، حيث تبيؽ أف قيسة معامل بيخسؾف )
عبخ الياتف والياتف الشقاؿ ورضا الإلكتخونية (، بسعشى أف ىشاؾ علاقة مؾجبة بيؽ الخجمة 0.01معشؾية )

قائسة العسميات الستعمقة بالدحب والإيجاع  العسلاء؛ ولعّل ذلػ يُعدػ إلى أف اغمب العسلاء يتؼ أعلاميؼ بإرساؿ
وتحؾيلات الأمؾاؿ بذكل مدتسخ ومشتغؼ مؽ خلاؿ الياتف الشقاؿ، وىؾ الأمخ الحؼ قج يشعكذ إيجابا  عمى رضا 

إدارة السرخؼ التجارؼ الؾطشي بالجبل  ىيتؾجب عموعميو  العسلاء بفخوع السرخؼ التجارؼ بالجبل الأخزخ،
رضا  ىلو مؽ تأثيخ ايجابي عم ات السقجمة عؽ طخيق الياتف الشقاؿ بذكل أكبخ لساالأخزخ الاىتساـ بالخجم

 العسلاء  .
 ( 12 ججوؿ )

 ورضا العسلاءالإلكتخونية بيخسؾف بيؽ الخجمات  ارتباطمعامل 
 رضا العسلاء الخجمةنؾع 

 **0.453 عبخ السؾقع الالكتخونيالإلكتخونية الخجمات 
 **0.390 البظاقات البلاستيكيةعبخ الإلكتخونية الخجمات 
 **0.494 عبخ الياتف والياتف الشقاؿالإلكتخونية الخجمات 

 **0.582 الالكتخونيةالخجمات 
 . 0.01**معشؾية عشج مدتؾػ 

 

 انخذياخ الانكرروٍَح

 1 يرىسطح 1.195 3.53 ذىفر نك انخذياخ الانكرروٍَح انسرٌح انرايح 5

 4 يرىسطح 1.236 3.31 ذىفر نك انخذياخ الانكرروٍَح انراحح 6

7 
انخذياخ انًصرفٍح الانكرروٍَح سههح 

 ويرَح
 6 يرىسطح 1.297 3.14

 يرىسطح 197. 1 . 273 رضا انعًلاء
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 اختبار الفرضيات .  11
لا تؾجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيؽ تحقيق رضا العسلاء وبيؽ تقجيؼ السرارؼ    الرئيدية الدراسة فرضية

 لمخجمات الإلكتخونية السرخفية ) السؾقع الالكتخوني،   البظاقات الالكتخونية،  الياتف الياتف الشقاؿ( .
يؽ الخجمات خسؾف مؽ اجل التعخؼ عمى العلاقة بيب الارتباطعمى ىحه الفخضية تؼ استخجاـ معامل  للإجابة

 كسا ىؾ مؾضح فيسا يمي :  ورضا العسلاء الإلكتخونية 
 بيؽ علاقة ارتباط وجؾد إلى يذيخ بيخسؾف إذ الارتباط معاملات تحميل نتائج (12)رقؼ الججوؿ يغيخ -1

 (0.453) الارتباط معامل بمغ إذ الإلكتخونية عبخ السؾقع الإلكتخوني وتحقيق رضا العسلاء الخجمات

ارتباط  علاقة وجؾد إلى يذيخ مسا (p<=0.01) مدتؾػ  تحت معشؾية أنيا وجج السعشؾية وعشج اختبار
 عيشة لجػ أفخاد العسلاء السؾقع الإلكتخوني وتحقيق رضا بيؽ الخجمات الإلكتخونية عبخ ومعشؾية طخدية

بيؽ  إحرائية دلالة ذات معشؾية علاقة تؾجج لا عمى تشص التي الفخضية يعشي  رفض مسا البحث
 عمى تشص  التي الفخضية وقبؾؿ الإلكتخونية عبخ السؾقع الإلكتخوني وتحقيق رضا العسلاء الخجمات

الخجمات الإلكتخونية عبخ السؾقع الإلكتخوني ورضا  إحرائية بيؽ دلالة ذات معشؾية علاقة تؾجج
 العسلاء.

 بيؽ علاقة ارتباط وجؾد إلى يذيخ بيخسؾف إذ الارتباط معاملات تحميل نتائج (12)رقؼ الججوؿ يغيخ -2
 0.390) الارتباط معامل بمغ إذ البظاقات البلاستيكية وتحقيق رضا العسلاء  الخجمات الإلكتخونية عبخ

ارتباط  علاقة وجؾد إلى يذيخ مسا (p<=0.01) دتؾػ م  تحت معشؾية أنيا وجج السعشؾية وعشج اختبار (
 لجػ أفخاد وتحقيق رضا العسلاء البظاقات البلاستيكيةبيؽ الخجمات الإلكتخونية عبخ  ومعشؾية طخدية

 إحرائية دلالة ذات معشؾية علاقة تؾجج لا أف عمى تشص التي الفخضية يعشي  رفض مسا البحث عيشة
 عمى تشص التي  الفخضية وقبؾؿ الخجمات الإلكتخونية عبخ البظاقات البلاستيكية وتحقيق رضا العسلاء

ورض  إحرائية بيؽ الخجمات الإلكتخونية عبخ البظاقات البلاستيكية لالةد ذات معشؾية علاقة تؾجج أف
 .العسلاء 

 بيؽ علاقة ارتباط وجؾد إلى يذيخ بيخسؾف إذ الارتباط معاملات تحميل نتائج (12)رقؼ الججوؿ كسا يغيخ -3
 الارتباط معامل بمغ إذ الخجمات الإلكتخونية عبخ الياتف والياتف الشقاؿ وتحقيق رضا العسلاء 

 علاقة وجؾد إلى يذيخ مسا (p<=0.01) مدتؾػ  تحت معشؾية أنيا وجج السعشؾية وعشج اختبار (0.494)

 وتحقيق رضا العسلاء  الإلكتخونية عبخ الياتف والياتف الشقاؿ بيؽ الخجمات ومعشؾية ارتباط طخدية

 دلالة ذات معشؾية علاقة تؾجج لا أف عمى تشص التي الفخضية يعشي  رفض مسا البحث عيشة لجػ أفخاد

 الفخضية وقبؾؿ العسلاء بيؽ الخجمات الإلكتخونية عبخ الياتف والياتف الشقاؿ  وتحقيق رضا إحرائية

 إحرائية بيؽ الخجمات الإلكتخونية عبخ الياتف دلالة ذات معشؾية علاقة تؾجج أف عمى تشص التي 
  . والياتف الشقاؿ ورضا العسلاء

مدتقل ورضا  أبعاد الخجمات الإلكتخونية كستغيخ بيؽ علاقة وجؾد  يتزح(12) رقؼ الججوؿ خلاؿ مؽ -4
أبعاد  إلى يعؾد رضا العسلاء السرخفية الحاصل في التغيخ مؽ (0.582) أف حيث تابع كستغيخ العسلاء

 .أخخػ  لعؾامل يخجع (0 (418.الخجمات الإلكتخونية
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 . الشتائج 12
السؾقع  وعجد مؽ الخجمات الإلكتخونية السرخفية السقجمة عبخ رضا العسلاء لقج تؼ اختبار العلاقة بيؽ 

 الإلكتخوني، البظاقات الإلكتخونية،  الخسائل القريخة، يسكؽ تمخيص الشتائج فيسا يمي:
 عاما حدابيا وسظا في السرارؼ السبحؾثةعبخ السؾقع الإلكتخوني الخجمات  متغيخ حقق - أ

 عيشة نغخ وجية مؽ أىسيتو درجة في الأوؿ التختيب الستغيخ ىحا وقج احتل  (3.28) بمغ

 ببقية قياسا السقجمةالالكتخونية  السرخفيةالخجمات  مدتؾػ  وتحديؽ زيادة في البحث

 .الستغيخات
 وسظا السبحؾثة السرارؼ في البلاستيكية عبخ البظاقات الإلكتخونيةالخجمات  متغيخ حقق - ب

 وجية مؽ أىسيتو درجة في الثاني التختيب الستغيخ ىحا احتل وقج (3.03)  بمغ عاما حدابيا

 قياسا السقجمةالالكتخونية  السرخفيةالخجمات   مدتؾػ  وتحديؽ زيادة في البحث عيشة نغخ

 .الستغيخات ببقية
 في السرارؼ السبحؾثة الخجمات الإلكتخونية عبخ الياتف و الياتف الشقاؿ متغيخ حقق - ت

 مؽ أىسيتو درجة فيالثالث  التختيب الستغيخ ىحا احتل وقج  (2.38) بمغ عاما حدابيا وسظا

 قياسا السقجمةالالكتخونية  السرخفيةالخجمات  وتحديؽ زيادة في البحث عيشة نغخ وجية

 .الستغيخات ببقية
رضا  وتحقيق الإلكتخونية السرخفية السرخؼ لمخجمات تقجيؼ بيؽ ايجابية علاقة ىشاؾ - ث

 ىحه وجؾد في الدبب و( 2011 والظالب، أرتيسة)  دراسة مع تتفق الشتيجة وىحه العسلاء ،
 السرخفية العسميات إجخاء مؽ سيل مسا العالؼ، يذيجه الحؼ التكشؾلؾجي التظؾر ىؾ العلاقة
 السرخفية الإلكتخونية الخجمات أفزل عؽ يبحث العسيل يجعل مسا وسيؾلة، بكفاءة

 .آخخ مرخؼ عؽ يسيد وبالتالي
 مؽ الخسائل القريخة ، السرخؼ عبخ يقجميا التي السرخفية الإلكتخونية الخجمات تعتبخ - ج

 ، الأخخػ  الإلكتخونية السرخفية الخجمات بيؽ مؽ العسلاء يفزميا التي الخجمات وأبخز أىؼ
 خلاؿ مؽ تؾفيخه يتؼ الحؼ والؾقت لمجيج السبحؾثيؽ يؾلييا التي للأىسية الدبب ويعؾد

 .الخسائل القريخة استخجاـ
 طبيعة عمى الؾقؾؼ يؤمؽ وبسا بيخسؾف  ارتباط عمى بالاعتساد البحث فخضيات اختمت - ح

 (  التابع والستغيخ  )الخجمات السرخفية الالكتخونية  أبعاد( السدتقمة الستغيخات بيؽ العلاقة
 .الحكخ الدالفة الستغيخات بيؽ معشؾية علاقة وجؾد لتعكذ جالشتائ ،وجاءت) رضا العسلاء 

 التهصيات.  13
 :التالي الشحؾ عمى ذلػ و التؾصيات، مؽ مجسؾعة فيشاؾ نتائج مؽ الجراسة إليو تؾصمت ما ضؾء في
بالخدمات الالكترونية بفروع السررف التجاري الهطشي بسشطقة الجبل الأخزر بهدف  خاصة تهصيات: أولاا 

 :رضا العسلاء تحقيق
 .التقميجية الظخؽ  عؽ عؾضا   السرخفية الإلكتخونية الخجمات استخجاـ إلى العسلاء تؾجيو -1
 تكشؾلؾجية خجمات مؽ يدتجج بسا العسلاء لتعخيف السؾجية التدؾيقية البخامج استخجاـ -2

 .يقجميا السرخؼ  مرخفية
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 .الإلكتخوني السؾقع عبخ والسخسمة العسلاء لسذاكل الاستجابة بدخعة الاىتساـ -3
 العسيل باختيار يكؾف  SMS القريخة الخسائل عبخ التدؾيقية بالعخوض العسيل تدويج إمكانية -4

 .بياناتو تحجيث أو الحداب فتح عشج
 البظاقات مثل العسيل، عمى الخسؾـ بأقل السرخفية الإلكتخونية الخجمات أىؼ إجخاء ضخورة -5

 .الشرية والخسائل الائتسانية
 عمى وتذجيعيؼ الإبجاعية السرارؼ وقجراتيؼ في العاممة البذخية الظاقات استغلاؿ ضخورة -6

 .العسلاء وخجمة السرخفي السجاؿ في والتظؾيخ والابتكار السبادرة
 قجراتيا، تظؾيخ عمى لسداعجتيا دورية وبحؾث دراسات السرارؼ بإجخاء تقؾـ أف ضخورة -7

 ىحه تظؾيخ وكيفية ليؼ، السقجمة الخجمات عؽ ومجػ رضاىؼ العسلاء آراء عمى والتعخؼ
 .احتياجاتيؼ مع يتشاسب بسا الخجمات

 الإلكتخونية خجماتيا تحديؽ في السرارؼ الاستسخار  عمى يجب رضا العسلاء ، ولتحقيق -8
 جسيع لتلائؼ الاستخجاـ وسيمة مجانية تمػ الخجمات تكؾف  أف عمى والحخص السرخفية
 يتؼ أف التقشية،  عالؼ في السدتججات السرخفية الخجمة مقجـ يتابع وأف العسلاء، متظمبات

 .قبل السرارؼ  مؽ السرخفية الإلكتخونية الخجمات عؽ الكاممة الرؾرة تحديؽ

 :مدتقبمية بدراسات خاصة تهصيات: ثانياا 
 السرارؼ العاممة جسيع تذسل أو ليبيا ، مؽ مختمفة مشاطق تغظي دراسات ىشاؾ تكؾف  أف .1

 .ليبيا في
 . الجراسة نسؾذج يتزسشيا لؼ أخخػ  مدتقمة متغيخات دراسة .2
بتشؾيع الجراسات السدتقبمية وذلػ بجراسة كل خجمة عمي حجا ، ومحاولة دراسة مجؼ التؾصية  .3

 أدراؾ العامميؽ بالسرارؼ لأىسية رضا العسلاء.
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 العربيةقائسة السراجــع 
 

، الظبعة الثالثة ، دار الشذخ مشاهج البحث في العمهم الشفدية والتربهية( ، 2001أبؾ علاـ ، رجاء ) .1
  مرخ .لمجامعات ، 

(. تحديؽ الخجمات  الإلكتخونية السرخفية ودورىا في  2011ارتيسة، ىاني، والظالب، غداف. )  .2
الزرقاء ( 2مجمة ،) الذساؿ. إقميؼدراسة تظبيقية في -تظؾيخ السيدة التشافدية لمسرارؼ الإسلامية 

 11، السجمج لمبحهث والدراسات الإسلامية
 لمسرارؼ التشافدية والسيدة الالكتخوني السرخفي تدؾيقال"  ( 2010  ) تخكي   شاكخ إسساعيل، .3

  27-1(  45)7 ،إندانية عمهم مجمة ،"الأردنية البشؾؾ عمى ميجانية دراسة الأردنية،
 دار ،الإلكترونية السررفية الخدمات(  ( 2012صالح البدقاف محسؾد، نؾر مؾسى، شقيخؼ  و، الحجاد، .4

  .الأردف عساف، السديخة،
(  ودوره في   SMS( "نغاـ الخجمات السرخفية الإلكتخونية عبخ  )2012محسؾد) الحاج، ليث  .5

 الذخؽ الأوسط معةجا  مشذؾرة، غيخ ماجدتيخ رسالة ،"الأردني التجارية البشؾؾ في العسلاء ولاء تحقيق

 .  132- 122ص  الأردف
، دار اليازورؼ لمشذخ والتؾزيع، عساف، الأردف، إدارة الجهدة الذاممةالظائي عبج الله ، قجادة عيدى ،  .6

2008  . 
 .والتؾزيع لمشذخ الحامج دار :عساف ،3 ط ،السررفي التدهيق ، (2013) تيديخ العجارمة، .7
 ،تعزيز الأداء في الإلكترونية السررفية الخدمات جهدة أثر ( 2015 ) أحسج صالح عبؾد العجواف، .8

 . الإسلامية العالسية  العمؾـ جامعة ه،ا دكتؾر  أطخوحة الأردنية، التجارية السرارؼ عمى دراسة
 " الأزمات إدارة" العلاقة بين الثقافة التشظيسية وفاعمية ( ، 2014السخىزي ، سشاف غالب رضؾاف ) .9

الجولي الدشؾؼ  في عالؼ كتغيخ ، السؤتسخ العمسي الأزماتالعمسية لسؤتسخ إدارة  الأبحاث، كتاب 
  ،  جامعة الديتؾنة . الإداريةالثالث عذخ للأعساؿ ،كمية الاقتراد والعمؾـ 

البشهك  في الزبائن رضا عمى السررفية الخدمة جهدة أثر ،(2015  (سلامة فايد غادة العميسات، .10
 الإسلامي  والبشك العربي البشك فروع جسيع في ميدانية دراسة الإسلامية، غير والبشهك الإسلامية

  .العالسية الإسلامية العمؾـ جامعة مشذؾرة، غيخ ماجدتيخ رسالة ،عسان العاصسة في الأردني
 رضا في وأثرهسا الإلكترونية والثقة الإلكترونية السهاقع جهدة ، (2014) ىسلاف الله عبج اعتجاؿ الفقياء، .11

 مشذؾرة، غيخ ماجدتيخ رسالة ،الأردنية والسداحة الأراضي دائرة في ميدانية دراسة الخدمة، متمقي

 .الأوسط الذخؽ  جامعة

، عساف : دار دراسات إدارية معاصرة: مذكلات واقعية وحمهل عسمية ( . 2016جبخيل، وائل محمد ) .12
 كشؾز السعخفة 

  .2006 عساف، والتؾزيع، لمشذخ وائل دار ،2 ط ،الذاممة الجهدة إدارة ، أحسج جؾدة محفؾظ .13
 دراسة ،"فمدطين في الالكترونية السررفية الخدمات تبشي نسهذج"،2011حاتؼ، خخيؾش،احسج .14

  .فمدظيؽ نابمذ – الشجاح جامعة غيخ مشذؾرة، ماجدتيخ
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Abstract 

Banks have changed quickly from traditional banking services to electronic banking 

services because of technology development around the world. This study 

investigated the relationship between the electronic banking services and achieving 

clients satisfaction in branches   National Commercial Bank (NCB) in the Green 

Mountains. 

A questionnaire was used to collect the data. (345) Clients in branches of NCB 

participated in the study. 

The results showed that there was a positive relationship between presenting the 

bank for electronic banking services and achieving clients satisfaction. In addition, 

the results appeared that the electronic services via telephone and mobile phone  are 

considered as ones of the most important services that the clients preferred among 

the other electronic banking services.  


