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 المدتخمص

يهدددهذ ادددت الىحدددع الددده التعرادددا تساسيدددة ترددد وت التددددواج اةلكترومدددا وصدددس ير    ددده جدددودة الخددده ات السردددر ية 
قدهرصها التشا ددية وصخضديل التكدالي  تالسرارذ التجاراة ال يىية، و دا يسندن تص صحقدج لهدا  دن   ايدا، تاسهدا زادادة 

ل وصدوس الدده صحقيدج الكضددافة والضا  يددة  دا العسددي السردر ا ميددع صعدداما السردارذ ال يىيددة العا دة والخاصددة  ددن 
صهما  دتوى الخه ات التدا صقده ها ل ئاهشهدا،  سدا يهدهذ الىحدر ل تعدرذ   ده تاد  السذدنات التدا صواجد  ص ىيدج 

ما  ا تمذ ة السؤردات السرر ية  ا ليىيا، و اقة ذلك برضداف ال ئداهن، و تر وت التدواج السرر ا الالكترو 
صكسدن  ذددن ة الىحدر  ددا الاجاتددة   دا التددداهس التددالاي ادي يوجدده صدس ير ل تدددواج اةلكترومددا  دا جددودة الخدده ات 

 السرر ية  ا السرارذ العا ة والخاصة  ا ليىيا؟

س ير ل تدددواج اةلكترومددا   دده جددودة الخدده ات السرددر ية واقددوش الىحددر   ددا  رضددية ارارددية  ضاداددا يلا يوجدده صدد
تالسرارذ التجاراة ال يىية العا دة والخاصدة  دن وجهدة ملدر ال ئداهني وصكسدن تاسيدة ادتا الىحدر  دا  عر دة الدهور 
الددهى صع ىدد  ادارات التدددواج تالسرددارذ التجاراددة ال يىيددة العا ددة والخاصددة لا صحقيددج تاددها ها التدددواقية وذلددك  ددن 

ارددتخهاش كددىنة الامترمددع  ددا صقددهي  الخدده ات وضددساص جودصهددا ل ئاهشهددا،  زددان  ددن ا ناميددة الىحددر  ددن خدداس 
الأردداليا السخت ضددة التددا صدددا ه السرددارذ التجاراددة  ددا  دددا تقىددر رضددا  سنددن  ددن قىددي زئاهشهددا، ورددوذ يددت  

 ىحر.ارتخهاش السشهج الوصضا التح ي ا و تلك صرسي  ارتسارة ارتىياص لاختىار  رضيات ال
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 المقجمة: 

صدعه السرارذ جااهة اله ص وار خده اصها السردر ية  دن خداس ادخالهدا صقشيدات مهيثدة صزدسن لهدا            
صقددهي  خدده ات ذات جددودة  اليددة ودقددة ورددر ة  ددا الأداف،  سددا تمهددا صحقددج رضددا الستعددا  ين وصحدداوس رضدداا  الدده 

ضدات اردتراصيجية  دص  ردارذ  ىدرى والهدهذ  دن ذلدك صحقيدج ولاف داه ، ا ا تذني  دتقي تو  دن خداس بشداف صحال
ارتقرار السررذ والسحا لة   ه  نامت   ا ظي التغيرات الاقترادية السدتسرة  ن  ولسدة الامضتداح الاقتردادي 

 والعسي   ه  واقىتها.

اليدد  وقدده بددهتت السرددارذ  ددا العددال  صتدددابج  ددن اجددي صقددهي  خدده اصها السرددر ية   دده تمددهث  ددا صوصدد ع      
صكشولوجيددا السع و ددات والاصرددالات،  سددا تدى الدده امتذددار ارددتخهاش  ضهددوش التدددواج السرددر ا الالكترومددا و ددن 

السرددارذ   دده كددىنة الامترميددع لت ىيددة ماجددات ور،ىددات ال ئدداهن، ومتدده يددت  ارضدداف ال ئددوص  خدداس صعددهد  واقددص
خاصدة وتص الخه دة السردر ية صتدد  تعدهش   وإيراس السشتوج الي   ا تمدن اللروذ وئسمدا اة ناميدات الستامدة،

  سوردديتها، ولا يسنددن ل  ئددوص الحندد    دده جودصهددا قىددي الارددتضادة  شهددا، اددتا  ددا يحددت    دده السرددارذ التوجدد  الدده صىشددا 
 كدرة التدددواج الالكترومددا  ددا  س هددا، لسدا لدد   ددن دور  عدداس  ددا ابددراز خرداهع الخدده ات السقه ددة والعسددي   دده ايجدداد 

 ا هاا   ه جتت ال ئاهن جهد والحضاظ   ه العساف الحالين، وزاادة مرتها التدواقية.طرر وتراليا صد

 مذكمة البحت:

صكسددن  ذددن ة الىحددر مددوس ارددتخهاش السرددارذ التجاراددة ال يىيددة الاردداليا التق يهيددة  ددا صعا اصهددا  ددا صقددهي       
هه  ق ددا  السرددارذ العددالسا و دددهش الخدده ات السرددر ية  ددا ظددي التقددهش التكشولددوجا الدددراص والستشددو  الددتي يذدد

 واقىتها الت ور الهاهي  ا صقشيات السع و ات والىر جيات والاصرالات  سا يجع ها  ا  وق  صشا دا ضدعي  ذا 
 ددن الأاسيددة العسددي الجدداد  ددن قىددي  ددهراف السرددارذ التحددوس لسشلو ددة التدددواج اةلكترومددا لارددتضادة  ددن   ايددا 

يدة امتياجدات العسداف وخاصدة  دا ظدي تز دة الدديولة الشقهيدة التدا يذددههاا وخرداهع ادتا الارد وت الحدهير لت ى
الاقتردداد ال يىددا لددتا يتدددافس  سدداف السرددارذ داهسددان اددي صوجدده ورددي ة الكتروميددة  تددو رة  ددا  ددي ز دداص و ندداص 

ا ها رراعة و ت شة و و ور بها يت   دن خالهدا صقدهي  الخده ات السردر ية الالكتروميدة يددت يص  دن خالهدا اردتخه
ي اددي يددؤ ر فييي التديياؤر الرئيدييي التييالي:ةكددىا  ر،ىدداصه  وامتياجدداصه   ددا تي وقددع.   يدد  صتحدده  ذددن ة الىحددر 

 التدواج اةلكتروما   ه جودة الخه ات السرر ية السقه ة  ن السرارذ التجاراة ال يىيةي؟

 فرضيات البحت:  

دلالددة امردداهية بددين التدددواج اةلكترومددا وجدددودة يدددتشه  الىحددع   دده  رضددية رهيدددية  ضاداددا يلا يوجددده ت ددر ذو 
 الخه ات السرر يةي وصشىثج  ن اه  الضرضية الرهيدية  رضيتاص  ر يتاص اسا:

 لا يوجه ت ر بين صو ر قا هة  ع و اصية وجودة الخه ات السرر ية. - ت

 لا يوجه ت ر بين درجة الا اص وجودة الخه ات السرر ية.  - ت

 :اهمية البحت
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ادددها الىحدددع  دددا  عر دددة الشقددداي الأراردددية التدددا يىحدددر  شهدددا العسددداف واضزددد وص صواجدددهاا  دددا صدددسصا ااسيدددة      
السرارذ مته صتسنن ات  السرارذ  ن صو يراا وصقهيسها لهد    ده كدىنة الامترمدع لزدساص جودصهدا، و ددا هة 

تددددواج السردددارذ التجارادددة  دددا اردددتق ات العسددداف وجدددتبه  ل تعا دددي  عهددد ، وذلدددك  دددن خددداس ادراقهددد  لأ دددر ال
الالكترومدددا   ددده جدددودة الخددده ات السردددر ية، وإ ناميدددة الىحدددر  دددن الأرددداليا السخت ضدددة التدددا صددددا ه السردددارذ 
التجاراة  ا صحقيج رضا  ىير  ن قىدي  ساههدا اصجااهدا، والسددااسة  دا صدو ير قا دهة بيامدات صددا ه السردارذ 

 تدواقية تذني خاص واةداراة تذني  اش.التجاراة  ا صحقيج   ايا صشا دي  صدا ها   ا اصخاذ قراراصه  ال

 اهجف البحت:

يهدددهذ ادددتا الىحدددع الددده التعدددرذ   ددده  دددهى ادراز  سددداف السردددارذ التجارادددة  دددا ليىيدددا تساسيدددة التددددواج      
الالكترومددا، ودور   ددا صع ادد  العاقددة بددين السرددارذ و ساههددا، و ددهلك التعددرذ   دده ت ددر التدددواج اةلكترومددا 

ا  دددا هة ادارات السرددارذ   دده جددودة الخدده ات السرددر ية، والسدددااسة  ددا صددو ير قا ددهة  ع و ددات  ددن كددسمه
 التجاراة ال يىية لتىشا  ضهوش التدواج الالكتروما  ا التعا ي  ص العساف. 

 حجود البحت:

 -صتسثي مهود الىحع  ا:

الحهود السنامية واا صتسثي  ا السرارذ التجاراة تالق ا  العاش والق ا  الخاص  ا  ان  ن الخسد   -
 وزليتن.

 .3129اس رشة الحهود ال  شية اجرى الىحع خ -

 منهجية البحث:

ا تسه اتا الىحر   ه السشهج التح ي ا الوصضا، وذلك تالا تساد   ا السع و ات والىيامات التا ص       
الحروس   يها  ن الكتا والسجات الع سية والهرارات والشذرات والتقارار الرادرة  ن الجهات ذات العاقة، 

يها  ن خاس صحيضة الارتىياص السعهة لهتا الغرض، واو  ا يسثي تاةضا ة اله السع و ات الستحري   
الجاما الشلري لهتا الىحر، ت ا الشامية العس ية  قه ص  التعرذ   ه آ ر التدواج اةلكتروما   ه جودة 
الخه ات السرر ية السقه ة  ن السرارذ التجاراة والسرارذ الخاصة ال يىية، وذلك  ن خاس  يشة  تسث ة 

 ن ال ئاهن لهيه  مداتات بهت  السرارذ تسخت   تموا ه  و ئاصه  وذلك بتقهي  ارتىياص ل وصوس اله   ا  هد
 الأاهاذ السرجوة  ن اتا الىحر. 

 الجراسات الدابقة:

)ت ددر تتعدداد جددودة الخه ددة السرددر ية   دده رضددا العسدداف  ددا  السرددرذ العرئددا(  3127: الرااضددا دراسيية .2
ه ت ددر تتعدداد جددودة الخه ددة السرددر ية والسسث ددة تالس سورددية و الا تساديددة يهددهذ اددها الىحددع الدده التعددرذ   دد

والأ دداص و الارددتجاتة والتعدداط   ددا رضددا العسدداف  ددا  السرددرذ العرئددا، وصددسصا تاسيددة الىحددع  ددا الددهور 
الددتي ي عىدد   السرددرذ العرئددا  ددا صدددهيي التعددا ات الساليددة لو ددراد والسؤردددات ود دد  الارددتثسار، وتظهددر 

تاهج ااسها اص  اشداز رضدا تذدني  داش  دن قىدي العسداف  دن اردتجاتة  السردرذ ل  ىدات العسداف، الىحع م
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واص اشدداز  ددهش ااتسدداش  ددن قىددي السرددرذ  بددتوي الامتياجددات الخاصددة وصوصددي الدده  ددهة صوصدديات  شهددا، 
 اظهار الس سورية تذني ت زي ل عساف  ا الخه ة السقه ة. 

جودة الخه ات السرر ية   ه رضا العساف  ا الىشوز التجاراة  ا ) ا ر  3127: لح وح، زان الهيندراسة .3
 هيشددة مدداب   ( واهددهذ اددها الىحددع الددا التعددرذ   دده  دددتوى جددودة الخدده ات السرددر ية  ددا  هيشددة مدداب  ، 
والأاسية الشدىية لوتعاد السخت ضة السسث ة لجودة الخه ة السرر ية، وصسصا تاسية الىحع  ن ارصىاطها تجامدا 

ع ددج تست قددا الخدده ات تلا واددو العسدداف، وصوصدد ع الدده  ددهة متدداهج ااسددا تص اشدداز صددس يرات ذات دلالددة  هدد  يت
امراهية لكي  ن الا تسادية والزساص  ا رضا العساف   ه الخه ات السرر ية  دا السردارذ التجارادة، 

ه ة  ددا صقددهي  قددهلك اوصدده الىحددع تزددرورة ارددتسرار ادارة  السرددرذ بت ددوار وصحدددين التكشولوجيددا السدددتخ
 الخه ات، والعسي   ه قياس جودة الخه ة ترورة  شتلسة.

)صس ير التدواج الالكتروما   ه جودة الخه ة السرر ية( اهذ الىحع اله اظهار ت در   3126: اشافدراسة .4
التدواج اةلكترومدا   ده جدودة الخده ات السردر ية، وطدرر صحدديشها، وصحهيده  ضهدوش التددواج اةلكترومدا، 

ااسيددة الىحددع  ددا الددهور الددهى صتىشددا  ادارات التدددواج  ددا السرددارذ ةمجدداح  س هددا وصحقيددج تادده ها وصددسصه 
التدواقية، وقه صوصي الىحع لشتاهج  شهدا اص  ددتوى جدودة الخه دة السردر ية  دا  ردرذ الضامدة والتشسيدة 

سيددي تالأ دداص تصشدداف الراضيددة  دداص اددو الاخيددر   ددا الارددتضادة  ددن الخدده ات الالكتروميددة ودلددك لعددهش كددعور الع
صعا     ص السررذ، وقهش اها الىحع  دهة صوصديات  شهدا ضدرورة الاردتجاتة ل  ىدات العسداف تذدني ردراص 

 والتعا ي  ص العساف  ا مدا مو يت . 

)صددددواج الخددده ات السردددر ية وت دددر    ددده رضدددا ال ئدددوص( يهدددهذ الىحدددع الدددا التشواددد   3123: رددد يسة دراسييية .5
تزددرورة صىشددا ريارددة التدددواج داخددي السؤردددة  السرددر ية و  حاولددة ازالددة ال ددى  والغسددوض الددتي ينتشدد  

رذ التدددواج السردددر ا، وصددسصا ااسيدددة الىحدددع  ددن خددداس الدددهور الددتي صقدددوش تددد  ادارات التدددواج  دددا السردددا
التجاراة ةمجاح  س ها وصحقيج تاها ها التددواقية والاجتسا يدة، وصوصدي الده متداهج تاسهدا صعتىدر الو الدة  دن 
بددين الو ددالات التددا لدد  ينددن لهددا الحددا  ددا ص واددهاا تالسوز ددات امليددة، وتص اشدداز ماجددة  ارددة الدده صوردديص 

الحهيثدددة  دددا  جددداس الخددده ات السددد اج الخددده ا ل و الدددة،  دددتلك اوصددده الىحدددع تزدددرورة  تاتعدددة الت دددورات 
 السرر ية والوصوس اله العساف  ىر تمهث الوراهي اةلكترومية. 

) واقص ارتخهاش التدواج الالكتروما لتى السرارذ العا  دة  دا ق دا  ،د ة(  3122: وادى، والار ي دراسة .6
عا  ة  دا ق دا  يههذ الىحع اله التعرذ   ه واقص ص ىيج و ساررة التدواج الالكتروما لتى السرارذ ال

 صو ر  ن ،  ة، والتعرذ   ه خراهع قا هة الىيامات الأرارية والهقيقة والذا  ة لجسيص الىيامات، والتسقه

السردر ية، وصدسصا ااسيدة الىحدع  دا رئدع  وضدو  التددواج  السعدا ات اردتخهاش  دا والأ داص الثقدة  شردري 
تشدددا   وصقدددهي  ت زدددي خه دددة  ردددر ية  دددا الالكترومدددا بتددددواج الخه دددة السردددر ية التدددا صدددداا   دددا خ دددج ال

التددواج  تاسيدة ادراز   ده ،د ة ق دا   دا العا  دة السردارذ  دا القدرار  تخدتي السردارذ، و ددا هة
اةلكتروما، وقه صوصي الىحع اله  دهة متداهج  شهدا تص اشداز   ايدا  تحققدة تالشددىة ل سردرذ  شده اردتخهاش 

ل كددادر الددوظيضا  شدده ارددتخهاش التدددواج اةلكترومددا، ووصدده التدددواج اةلكترومددا، وتص اشدداز   ايددا  تحققددة 
الىحع تزرورة التر ي    ده العسداف و عر دة الورداهي التدا صعد ز  دن الوصدوس الديه  وجدتبه  وصع اد  الثقدة 

  ا خه ات السرارذ اةلكترومية.
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 صىيداص الده )ا در التددواج اةلكترومدا   ده جدودة الخده ات السردر ية( يهدهذ الىحدع 3121:  زي ة دراسة .7

 لدتى الس ىقدة الخده ات السردر ية، و دتلك  عر دة الورداهي جدودة   ده الالكترومدا التددواج يضدرز  الدتي الأ در

  دن جع دع الاصردالات  دورة اردتخهاش اص السردر ية، وصوصدي الحدع لشتداهج  شهدا الجدودة لتحددين السردارذ

اشداز  راا و دهلك و وص  السرارذ دتقىي  صحهيه  ا مضد  ريضرض متسيا اةلكترومية ت رنا السرر ية الخه ات
واردعة واوصده   ع و دات قا دهة صدو ير خداس  دن السردر ية الخده ات جدودة   ده الالكترومدا ل تددواج ت در

 دا   هد   ا دي ل عسداف الهيسغرا يدة الخرداهع صذدني ميدر العسداف مو يدة مددا الخه دة تزدرورة صضرديي
القدوامين و صضعيدي العسدي تالزدواتع الرقابيدة لتدس ين العس يدات السردر ية، وصكييد   ل خده ات التددواقا السد اج

 السرر ية الالكترومية وإصهار وراهي اله ص.

)التددددواج السردددر ا اةلكترومدددا  والقدددهرة التشا ددددية ل سردددارذ الأردميدددة( يهدددهذ  3118: اردددسا يي دراسييية .8
يدد ة التشا دددية  ددن خدداس التر يدد  الىحدع الدده  قيدداس القددهرة التشا دددية ل سرددارذ الأردميددة ودورادا  ددا صىشددا الس

  ددده الخددده ات السردددر ية اةلكتروميدددة، والاطدددا    ددده الدددهور الحيدددوي الدددتي يقدددوش تددد  التددددواج السردددر ا 
اةلكترومدا   ده  ددتوى د د   يداص السردرذ وئقداه  وارددتسرار ، وقده خ دع الىحدع الده  دهة متداهج  شهددا تص 

خاصدة بهدا   ده كدىنة اةمترمدع ل تعرادا بشضددها والضدرو  ،الىيدة السردارذ الأردميدة صعتسده  واقدص الكتروميدة 
التاتعددة لهددا اضددا ة الدده صعراددا العسدداف تخدده اصها التق يهيددة واةلكتروميددة، وقدده صوصددي الىحددع الدده  ددهد  ددن 
التوصدديات تاسهددا تص ا ناميددة السرددارذ الأردميددة تص صتشددا    يسددا بيشهددا   دده السدددتوى السح ددا  ددن خدداس 

 تخهاش الوراهي اةلكترومية لخه ة  ساهها.السي ة التشا دية تار

 علاقة هجا البحت بالجراسات الدابقة:

لقدده وقددص اختيارمددا لق ددا  السرددارذ التجاراددة العا ددة والخاصددة  ددا الىيئددة ال ىيددة لكومهددا اادد  الق ا ددات التددا      
تد  ميدع يهدهذ ادها  يجا اص صكوص لها  ددااسة  عالدة  دا صشذديع الاقترداد الدوطشا، والده ص  دن  ددتوى التشسيدة

الىحع الا  عر ة اصر التدواج الالكتروما   ه جودة الخه ات السرر ية السقه ة  ن السرارذ التجاراة العا ة 
، ميدع ر د ت  والخاصة  ن وجهة ملدر زئداهن اده  السردارذ، والسددااسة  دا ص دوار وصحددين خده اصها  ددتقىان

ودة الخدده ات السرددر ية السقه ددة  ددن السرددارذ التجاراددة الىحددوث الددداتقة   دده تصددر التدددواج اةلكترومددا   دده جدد
العا ددة، بيشسددا اددها الىحددع صزددسن درارددة الا ددر تالسقارمددة بددين ق ددا  السرددارذ العا ددة والخاصددة ل وصددوس لشتدداهج 

 صداا   ا ص وار الخه ات  ا اه  السرارذ.

 الاطار النظري لمبحت:

 -تعريف التدهيق الالكتروني:

تسم  ادارة التضا ي بدين الذدر ة والسددته ك ضدسن الىيئدة الستوقعدة الا تراضدية  دن تجدي  يعرذ التدواج الالكتروما
 (584،ص:  8002)عزام وآخرون، صحقيج التىادس السذترز  ن  شا ص  ذتر ة. 

 ددهلك  ددرذ التدددواج: تامدد  يعىددر  ددن  جسو ددة الامذدد ة التدددواقية التددا صعتسدده   دده الوردداهع الالكتروميددة      
 (13،ص8002طة،ت الية والامترمع)وكينات الحارىا

و ددن التعراضددات الددداتقة يسنددن صعراددا التدددواج الالكترومددا:   ددددددا امدد  مددو   ددن التددددددددددواج لددد عة او خه ددة      
  عيشدة   ا كىنة الامترمددع وادارة التضا ي  ددددص العساف.
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 اهجاف التدهيق الالكتروني:

يههذ التدواج السرر ا اله ابتكار تداف الخه ات، وإيرالها محو العسيي، بههذ ارضاف العساف الحداليين      
وجدتت  سدداف جدهد تسددا يحقدج الرئحيددة ل ىشدوز، وئددتلك يددداا  التددواج السرددر ا  دا صحقيددج جس دة  ددن الأاددهاذ 

 صتسثي  ا الاصا:

  ا الوراهي السدسو ة والسرهية.صحقيج صك ضة السشتجات يدىا الارتغشاف  ن الا اص  -2

 رهولة الوصوس اله السدته ك. -3

 زاادة القهرة   ه التضاوض الذراها. -4

  هش وجود صكالي  ومضقات ،ير ضروراة لأمذاف  تاجر صق يهية. -5

 صحدين السدتوى الاداف العاش ل سشذاة. -6

 (31) هناء، صالدهولة  ا امذ ة التوزاص والترواج.  -7

 ية:تعريف جهدة الخجمات المررف

صعرذ جودة الخه ات تسمها صوقص امتياجات ال ئوص الحالية والسدتقى ية، وصرجسدة اده  الامتياجدات الده رد عة      
، 8001.) الريرن،او خه ة  ضيهة وقاب ة لا تساد وايجاد الشلداش الدهى يشدتج الدد عة او الخه دة تسقدي ردعر  سندن

 (50ص

 -خرائص الخجمة المررفية:

صعتىر الخه ة ،ير   سورة لا يسنن رهاتها تو صتوقها تو لسددها تو ردسا ها وذلدك قىدي . الخه ة ،ير   سورة: 2
 كراهها  الد ص السادية.

. صق ا الأداف: صتسي  الخه ة بتق ا الأداف مير تداف الخه ة يخت    ن  وظ  الده آخدر  دا مضد  السؤرددة، 3
 وتداف السوظ  مضد  قه يخت    ن وقع اله آخر.

.) لحمييه ، الخه ددة تالضشدداف تحيددر لا يسنددن صخ اشهددا وذلددك لىيعهددا تو ارددتخها ها  ددا وقددع لامددج. الضشدداف: صتسيدد  4
 (3، ص 8032زين الجين، 

 -معايير جهدة الخجمة المررفية: 

 تص الخه ات السرر ية صتر  تعهد  ن الخراهع والدسات تاسها:     

 . الا تسادية: واا القهرة   ه تداف الخه ة تذني  عتسه ودقيج.2

 . الارتجاتة : اا القهرة   ه التعا ي الضعاس  ص  ي  ت  ىات ال ئاهن والارتجاتة لذناواا .3

 . لثقة: وصعشا  دا الثقة والاطسئشاص اله  جه ي الخه ة .4

 . العشاية: تبهاف العشاية والااتساش الذخرا تال ئاهن.5
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اما السردددددارذ والتقشيدددددات السددددددتخه ة . الس سوردددددية: وصسثدددددي الجوامدددددا الس سوردددددة والستع قدددددة تالخه دددددة  ثدددددي  ىددددد6
  (134.)حدن، صوالتدهيات السقه ة

 -الاطار العممي لمبحت:

 ا اتا الج ف  ن الىحع روذ يت  الت رذ اله الاراليا الامراهية التا روذ يت  ارتخها ها  ا صح يدي      
روذ يت   رض متاهج التح يي  الىيامات، والستحري   يها بوار ة الارتىامة السوز ة   ه  يشة الهرارة، و تلك

 اةمراها.

 اداة البحت:

صعتىددر تداة الىحددع ورددي ة لجسددص الىيامددات لاجاتددة   دده ارددئ ة و رضدديات الهرارددة، ولتحقيددج ذلددك صدد  ا ددهاد      
  ن  يشة الىحع وصتكوص الىحع  ن قدسين : ارتسارة ارتىياص لجسص الىيامات

وظيضية  ن  يشة الىحع)الجش ، السؤاي الع سا، التخرع،  القد  الأوس: واو  ىارة  ن  ع و ات كخرية و
 رشوات الخىرة(.

 (  حاور اا: 14(  ىارة  وز ة   ه )35القد  الثاما : واو  ىارة  ن  حاور الىحع واتكوص  ن )

 لا يوجه ت ر ذو دلالة امراهية بين التدواج اةلكتروما وجودة الخه ات السرر ية.السحور الأوس: 

 لا يوجه ت ر ذو دلالة امراهية بين صو ر قا هة  ع و اصية وجودة الخه ات السرر ية. ا:السحور الثام

 لا يوجه ت ر ذو دلالة امراهية بين درجة الا اص وجودة الخه ات السرر ية. السحور الثالر:

اتات  يشة وذلك لقياس اج، لقه ص  صيا،ة القد  الثاما  ن الارتىياص تالا تساد   ه قياس لينرث الخسارا     
 (.2الىحع و ج الهرجات و الستور ات السرجحة والأوزاص الشدىية السوضحة تالجهوس رق  )

( الجرجات والمتهسطات المرجحة  والأوزان الندبية ودرجات الالتزام لإجابات مقياس  ليكارث 3ججور رقم )
 الخماسي.

 الجرجة الهزن الندبي % المتهسط المرجح الجرجة الييرأي

 ،ير  وا قوص تذهة (4679 –31) (:278 – 2) 2  وا ج تذهة،ير 

 ،ير  وا قوص  (6279 – 47) (:376 – 279) 3 ،ير  وا ج

  حايهوص  (7879  -63) (:474 – 377) 4  حايه

  وا قوص  (9479  -79) (:572 – 475) 5  وا ج

  وا قوص تذهة (211  -95) (6 – 5731) 6  وا ج تذهة

 

يوضح  هد الارتىيامات التا ص  صوزاعها والتا ص  ارتا ها  ن  يشة الهرارة.( 3والجهوس رق  )  
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 (عجد الاستبيانات التي تم تهزيعها والتي تم استلامها من عينة الجراسة.8ججور ر)

 المٌاس العٌنة
الاستبٌانات 

 الموزعة
 الاستبٌانات
 المفمودة

الاستبٌانات 
 المستلمة

الاستبٌانات الغٌر 
 غٌر الصالحة

الاستبٌانات 
 الصالحة للتحلٌل

 زبائن المصارف العامة
 571 55 581 51 022 العدد

 % 87 %1.1 %90.1 %7.1 %522 النسبة

 زبائن المصارف الخاصة
 571 51 589 55 022 العدد

 % 87 %7.1 %91.1 %1.1 %522 النسبة

واا   ن العهد الك ا لارتىيامات %98 ن الجهوس ا ا  يتزح تص مدىة الارتىيامات الرالحة ل تح يي اا 
 مدىة  قىولة.

 مجتمع وعينة البحت:

صزددسن  جتسددص الىحددع   دده  ددهد  ىيددر  ددن  ددرو  السرددارذ التجاراددة العا ددة والخاصددة  ددا م ددار  هيشددة      
الخس  وزليدتن، والىدالع  دهداا خسددة  ردارذ صجارادة  ا دة وارئعدة  ردارذ صجارادة خاصدة، ت دا  يشدة الىحدع 

زئدوص  511  وئعهد اجسالا صسث ع  ا جسيص ال ئاهن التين لهيه  مداتات بهت  السرارذ تسخت   تموا ه  و ئاصه
 ( يوضح صضريي لهت  الأ هاد.4والجهوس التالا رق  )

 (:4)ق  الجهوس ر 

 عينة الجراسة مجتمع الجراسة

 مرارف خاصة مرارف عامة مرارف خاصة مرارف عامة

ار  
 السررذ

 هد 
 الضرو 

  هد الضرو  ار  السررذ
ار  

 السررذ

 هد 
 ال ئاهن

  هد ال ئاهن ار  السررذ

 66 التجارة والتشسية 52 الجسهوراة 2 التجارة والتشسية 5 الجسهوراة

 59 اةجسا  العرئا :4 الومهة 2 اةجسا  العرئا 4 الومهة

 3 التجاري 
الأ اص ل تجارة 

 والتشسية
 51 التجاري  3

الأ اص ل تجارة 
 والتشسية

63 

 56 الوامة 51 الرحاري  2 الوامة 4 الرحاري 

 - - 3 كساس ت راقيا
كساس 
 ت راقيا

51 - - 

 311 - 311 السجسو  6 - 25 السجسو 

 الطرق والاساليب الاحرائية المدتخجمة في البحت:

ت ىيددج الأردداليا اةمردداهية ل SPSS) لتحقيددج تاددهاذ الىحددع ولاختىددار  رضددياصها صدد  ارددتخهاش برمددا ج )       
 التالية:

 الامراف الوصضا لاجاتة   ه ترئ ة الىحع ص  القياش تسا ي ا: أولًا:

 .مدات التكرارات والشدا السئواة وذلك لخراهع بيامات  يشة الهرارة 

 .الرر  الىياما لتوضيح الشدا السئواة لخراهع بيامات  يشة الهرارة 
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  لكدي  ىدارة  دن  ىدارات ودرجدة الالتد اش   الشددىا،مدات الستورع السرجح والامحدراذ السعيداري والدوزص
 الارتىياص.

 -اةمراف الارتهلالا: لاختىار  رضيات الىحع ص  ص ىيج: ثانياً:

 ( مدددات  عا ددي تلضددا  ددرو مىدداخCronbach's Alpha لحدددات  عددا  ا الثىددات والرددهر )
 الهاخ يين.

 ( اختىارT – Test( )One – Sample  statistics.لاختىار صحة  رضيات الهرارة ) 

 إجابات الاستبيان واختبار الفرضيات:تحميل 

تالا تساد   ه تاهاذ الىحع و رضيتها ص  صح يي الىيامدات الستحردي   يهدا  دن الاردتىياص والتوصدي الده 
  ا ي ا

 Validity and Reliabilityالثبات والرجق                     أولًا:

سقددده  دددن ا ناميدددة الا تسددداد   ددده متددداهج الهراردددة اجدددراف اختىددداري الثىدددات والردددهر لىيامدددات الاردددتىياص ل ت صددد      
قسدا صد  اجدراف اختىدار الردهر ل تسقده  السيهامية  ا صعسي  الشتاهج  دن خداس مددات  عا دي الثىدات تلضدا  درو مىداخ،

 دددن تص تداة الهراردددة والستسث دددة  دددا الاردددتىياص  صقدددي   دددا ت دددهت  دددن تج ددد  وصددد  مددددات   دددن طرادددج ايجددداد الجدددتر 
ىدات، و امدع جسيعهدا قدي   قىولدة، وئالتدالا يسندن الا تسداد   ده القاهسدة لقيداس  دا ت دهت  دن الترئيعا لسعا ي الث

 ( يوضح  عا ي الثىات والرهر لىيامات الارتىياص.5تج  . والجهوس جهوس رق  )

 ( عا ات الثىات والرهر لىيامات  الارتىياص5جهوس رق  )

 العينة الاستبيان 

 معامل الثبات الداخلي

Cronbach's 
Alpha 

 معامل الصدق

المحور 
 الأول

أثر التسوٌك الإلكترونً على جودة 
 الخدمات المصرفٌة.

 9800 98.0 زبائن المصارف العامة

 0.94 98.0 زبائن المصارف الخاصة

المحور 
 الثاني

الاثر بٌن درجة الأمان وجودة الخدمات 
 المصرفٌة.

 9800 98.0 زبائن المصارف العامة

 ..980 0.88 الخاصة زبائن المصارف

المحور 
 الثالث

الاثر بٌن توفر لاعدة معلوماتٌة وجودة 
 الخدمات المصرفٌة

 9800 9800 زبائن المصارف العامة

 .980 98.0 زبائن المصارف الخاصة

 الاستبيان ككل
 9800 98.0 زبائن المصارف العامة

 .980 98.0 زبائن المصارف الخاصة

  تداة الهرارة الستسث ة  ا الارتىياص صتستص تسا ي ا:  ن الجهوس ت ا  يتزح تص
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، 17:2،  1799،  :179ترددددددضة الثىددددددات الددددددهاخ ا  ومهددددددا مردددددد ع   دددددده  عددددددا ات  ىددددددات قددددددهراا ) .2
( واتا يعشا تص متاهجها  ابتة اص ت يه ارتخها ها  درات تخدرى   ده 1798، :179، :179،:1797،179

 مض  العيشة و ا مض  اللروذ.

،  17:5، 0.94اخ ا  ومهدددددددددا مرددددددددد ع   ددددددددده  عدددددددددا ات صدددددددددهر قدددددددددهراا )تردددددددددضة الردددددددددهر الددددددددده  .3
 صالحة لقياس  ا صسسع  ع يان لقيار   ها بتلك( 17:4، 17:5، 17:5،.50:،17:6،17:4

 اختبار فرضيات البحث: ثانياً: 

لا يوجه ت ر ذو دلالة امراهية بين التدواج اةلكتروما وجودة الخه ات  ياختبار فرضية البحت الرئيدية
 السرر يةي.

 ص  اجراف تعل  س يات الامراف الوصضا لارتجاتات  يشة الهرارة   ه  ىارات السحور الاوس  ن الارتىياص.
 ( يوضح تص رتي  يشة الهرارة.   ت -ت  6والجهوس رق  )

ة الجراسة )زبائن المرارف العامة( بخرهص تأثير التدهيق الإلكتروني أ( إحراءات آراء عين 4ججور رقم )
 عمى جهدة الخجمات المررفية.

 

 م

عبارات الاستبٌان 
 الخاص

بزبائن المصارف 
 العامة

 الممٌاس
موافك 
 بشدة

 محاٌد موافك
غٌر 
 موافك

غٌر 
موافك 
 بشدة

 المتوسط
الانحراف 
 المعٌاري

الوزن 
النسبً 

% 

الرأي 
 العام

5 
استطٌع أن أتلمى الخدمة التً 

 أرٌدها فً الولت الذي ٌناسبنً.

 6 51 00 15 18 التكرار

 موافمون 71 5.000 5.72
النسبة 

% 
55.5 52.1 50.6 02.5 5.1 

0 

ٌتمٌز المصرف الذي 
أتعامل معه بسرعة 
إنجاز الخدمات التً 

 ٌمدمها للعملاء.

 05 07 06 61 51 التكرار

 محاٌدون 67.6 5.097 5.58
النسبة 

% 
02.5 57.1 51.9 51.1 50.5 

5 

عند تمدٌم العمٌل لأي 
استفسار من الانترنت 
فإن المصرف تجاوب 

 معه بشكل سرٌع.

 57 01 01 16 55 التكرار

 محاٌدون 60.0 5.101 5.55
النسبة 

% 
57.8 50.0 51.1 51.1 05.5 

1 

استخدام الصرف 
لوسائل التسوٌك 

ٌؤثر على الإلكترونً 
 كفاءة تمدٌم الخدمة.

 8 51 15 15 16 التكرار

 موافمون 69.8 5.026 5.19
النسبة 

% 
06.1 01.7 01.7 59.1 1.6 

1 

ٌلجأ المصرف إلى 
استخدام اسالٌب 

حدٌثة فً التروٌج 
على مولعه 
 الإلكترونً.

 1 06 56 57 95 التكرار

 موافمون 85.0 5.595 1.26
النسبة 

% 
10.5 05.5 9.0 51.9 0.5 

 موافمون 77.0 5.506 5.86 5 01 55 12 61 التكرارتتمٌز خدمات  6
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المصرف الذي 
اتعامل معه بتنوع 

كبٌر لتلائم 
الاحتٌاجات المختلفة 

 للعملاء.

النسبة 
% 

57.1 08.7 57.8 51.1 5.7 

7 

ٌمدم المصرف الذي 
اتعامل معه خدماته 

بفوائد تناسب 
 العملاء.

 00 01 06 67 51 التكرار

 موافمون 68 5.098 5.12
النسبة 

% 
02.5 58.1 51.9 55.8 50.6 

8 
الخدمة الممدمة من 

المصرف تدفعن إلى 
 تكرار التعامل معه.

 58 51 51 76 15 التكرار

 موافمون 71.8 5.011 5.71
النسبة 

% 
09.5 15.7 8.6 8 52.5 

 

الجراسة )زبائن المرارف الخاصة( بخرهص تأثير التدهيق ب( إحراءات آراء عينة  4ججور رقم )
 الإلكتروني عمى جهدة الخجمات المررفية

 

 م

عبارات الاستبٌان 
الخاص بزبائن 

 المصارف الخاصة
 الممٌاس

موافك 
 بشدة

 محاٌد موافك
غٌر 
 موافك

غٌر 
موافك 
 بشدة

 المتوسط
الانحراف 
 المعٌاري

الوزن 
النسبً 

% 

الرأي 
 العام

5 
أن أتلمى الخدمة التً استطٌع 

 أرٌدها فً الولت الذي ٌناسبنً.

 52 08 55 51 69 التكرار

 موافمون 71.0 5.091 5.75
النسبة 

% 
59.7 59.1 59 56.5 1.7 

0 

ٌتمٌز المصرف الذي 
أتعامل معه بسرعة 
إنجاز الخدمات التً 

 ٌمدمها للعملاء.

 8 09 55 56 72 التكرار

 موافمون 71 5.069 5.71
النسبة 

% 
12.0 02.7 57.8 56.7 1.6 

5 

عند تمدٌم العمٌل لأي 
استفسار من الانترنت 
فإن المصرف تجاوب 

 معه بشكل سرٌع.

 - 06 52 51 505 التكرار

1.51 5.556 87 
موافمون 

النسبة  بشدة
% 

72.7 8.6 1.7 51.9 - 

1 

استخدام الصرف 
لوسائل التسوٌك 

الإلكترونً ٌؤثر على 
 تمدٌم الخدمة. كفاءة

 02 56 08 79 55 التكرار

 موافمون 69.8 5.002 5.19
النسبة 

% 
57.8 11.1 56.5 9.0 55.1 

1 

ٌلجأ المصرف إلى 
استخدام اسالٌب 

حدٌثة فً التروٌج 
على مولعه 
 الإلكترونً.

 6 52 17 56 11 التكرار

 موافمون 70 5.597 5.62
النسبة 

% 
55.6 02.7 07 57.0 5.1 

6 

تتمٌز خدمات 
المصرف الذي 

اتعامل معه بتنوع 
كبٌر لتلائم 

الاحتٌاجات المختلفة 

 02 01 55 71 01 التكرار

 محاٌدون 66.8 5.002 5.51
النسبة 

% 
51.1 10.1 57.8 55.8 55.1 
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 للعملاء.

7 

ٌمدم المصرف الذي 
اتعامل معه خدماته 

بفوائد تناسب 
 العملاء.

 51 57 59 91 09 التكرار

 موافمون 70 5.557 5.62
النسبة 

% 
56.7 11 52.9 9.8 8.6 

8 
الخدمة الممدمة من 

المصرف تدفعن إلى 
 تكرار التعامل معه.

 57 55 05 79 00 التكرار

 محاٌدون 61.0 5.565 5.05
النسبة 

% 
50.6 11.1 55.0 7.1 05.5 

 اختبار الفرضية: 

 الرضراة الرهيدية  الضرضية

: H01 يوجه ت ر ذو دلالة امراهية بين التدواج اةلكتروما وجودة الخه ات السرر ية. لا 
u0 ≤ 3.39: H01 

 الضرضية الرهيدة الىهي ة:

Ha1 : ..يوجه ت ر ذو دلالة امراهية بين التدواج اةلكتروما وجودة الخه ات السرر ية 
u0 > 3.39: Ha1 

تسدتوى دلالة   One sample T-test)ولاختىار صحة الضرضية ص  ص ىيج اختىار)   05.0 
 ( يوضح متاهج اتا الاختىار والقرار اةمراها الخاص تالضرضية.:، والجهوس رق  )وامه طرذو ن 

 ( نتائج اختبار صحة الفرضية والقرار الإحرائي الخاص بها2الججور رقم )

 المحسوبة T العٌنة
 لٌمة احتمال المعنوٌة

Sig 

df  درجات

 الحرٌة
 المرار الإحصائً المتوسط

زبائن 
المصارف 

 العامة
0.815 2.225 575 5.195 

لبول الفرضٌة الصفرٌة 
 الثالثة

زبائن 
المصارف 

 الخاصة
5.117 2.225 575 5.650 

لبول الفرضٌة الصفرٌة 
 الثالثة

  ن الجهوس ا اف   يتزح  ا ي ا:

 ( او )(، واا قيسة  تقىر  ن 476:2قيسة  تورع اجاتات  يشة الهرارة )زئاهن السرارذ العا ة
اا  Sig( وتص قيسة امتساس السعشواة :474الستورع الا تراضا لسجتسص الهرارة والتي صى ع قيست  )

 (،  سا يذير اله تص الضرر داس امراهيان،   ي  صر ل الضرضية1716/3( واا تصغر  ن )17112)
الرهيدية الرضراة  وصحي  ح ها الضرضية الىهي ة التا صشع   ه ييوجه صس ير ل تدواج اةلكتروما   ه 

 جودة الخه ات السرر يةي.
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 ( او )(، واا قيسة  تقىر  ن 47743قيسة  تورع اجاتات  يشة الهرارة )زئاهن السرارذ الخاصة
اا  Sig( وتص قيسة امتساس السعشواة :474الستورع الا تراضا لسجتسص الهرارة والتي صى ع قيست  )

(،  سا يذير اله تص الضرر داس امراهيان،   ي  صر ل الضرضية 1716/3( واا تصغر  ن )17112)
الرهيدية الرضراة وصحي  ح ها الضرضية الىهي ة التا صشع   ه ييوجه صس ير ل تدواج اةلكتروما   ه 

 جودة الخه ات السرر يةي.

لا يوجه ت ر ذو دلالة امراهية بين صو ر قا هة  ع و اصية وجودة ة الأولى البجيمة:"الفرضية الفرعياختبار 
 "الخه ات السرر ية

ص  اجراف تعل  س يات الامراف الوصضا لارتجاتات  يشة الهرارة   ه  ىارات السحور الأوس  ن        
 توت(يوضح  يشة الهرارة.8والجهوس ) الارتىياص. 

آراء عينة الجراسة )زبائن المرارف العامة( بخرهص التأثير بين تهفر قاعجة أ( إحراءات 1ججور رقم )
 .معمهماتية وجهدة الخجمات المررفية

 
 م

عبارات الاستبٌان 
الخاص بزبائن 
 المصارف العامة

 الممٌاس
موافك 
 بشدة

 محاٌد موافك
غٌر 
 موافك

غٌر 
موافك 
 بشدة

 المتوسط
الانحراف 
 المعٌاري

الوزن 
النسبً 

% 

الرأي 
 لعاما

5 

ٌتم إرسال النشرات التسوٌمٌة 

للعملاء من خلال شبكة 

 الانترنت.

 - 06 52 51 505 التكرار
1.51 5.556 87 

موافمون 
النسبة  بشدة

% 
72.7 8.6 1.7 51.9 - 

0 
أتمكن من الدخول 

إلى مولع المصرف 
 بسرعة.

 51 57 59 91 09 التكرار
النسبة  موافمون 70 5.557 5.62

% 
56.7 11 52.9 9.8 8.6 

5 

ٌمكن الاطلاع على 
مختلف العملٌات التً 

لام بها العمٌل فً 
 حسابه.

 8 09 55 56 72 التكرار

النسبة  موافمون 71 5.069 5.71
% 

12.0 02.7 57.8 56.7 1.6 

1 

ٌرسل المصرف 
كشوفات حسابات 
العملاء من خلال 
 برٌدهم الإلكترونً.

 02 56 08 79 55 التكرار

النسبة  موافمون 69.8 5.002 5.19
% 

57.8 11.1 56.5 9.0 55.1 

1 
لدي الثمة فً 

الخدمات المصرفٌة 
 الإلكترونٌة.

 52 08 55 51 69 التكرار
النسبة  موافمون 71.0 5.091 5.75

% 
59.7 59.1 59 56.5 1.7 

6 
ٌمكن سحب مختلف 
 الكشوفات المصرفٌة.

 02 01 55 71 01 التكرار
النسبة  محاٌدون 66.8 5.002 5.51

% 
51.1 10.1 57.8 55.8 55.1 

7 

ٌموم المصرف الذي 
اتعامل معه بتحدٌث 
المعلومات المتوفرة 

على مولعه 
 الإلكترونً.

 6 52 17 56 11 التكرار

النسبة  موافمون 70 5.597 5.62
% 

55.6 02.7 07 57.0 5.1 

8 

تتوفر خدمات 
الإلكترونً التسوٌك 

خلال أولات 
 العطلات والأعٌاد.

 57 55 05 79 00 التكرار

النسبة  محاٌدون 61.0 5.565 5.05
% 

50.6 11.1 55.0 7.1 05.5 
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ت( امرافات آراف  يشة الهرارة )زئاهن السرارذ الخاصة( تخروص التس ير بين صو ر قا هة  7جهوس رق  )
 . ع و اصية وجودة الخه ات السرر ية

 

 م

عبارات الاستبٌان الخاص بزبائن 
المصارف 

 الخاصة
 الممٌاس

موافك 
 بشدة

 محاٌد موافك
غٌر 
 موافك

غٌر موافك 
على 

 الإطلاق

المتوس
 ط

الانحراف 
 المعٌاري

الوزن 
النسبً 

% 

الرأي 
 العام

5 
ٌتم إرسال النشرات التسوٌمٌة للعملاء من خلال 

 شبكة الانترنت.

 1 06 7 52 527 التكرار

1.05 5.591 81.0 
موافمو
النسبة  ن بشدة

% 
65.1 57.0 1 51.9 0.5 

0 
أتمكن من الدخول إلى مولع 

 المصرف بسرعة.

 58 51 51 70 11 التكرار

5.76 5.067 71.0 
موافمو

النسبة  ن
% 

55.6 15.1 8.6 8 52.5 

5 
ٌمكن الاطلاع على مختلف 

العملٌات التً لام بها العمٌل فً 
 حسابه.

 5 01 55 18 67 التكرار

5.87 5.555 77.1 
موافمو

النسبة  ن
% 

58.1 07.6 
57.
8 

51.1 5.7 

1 
ٌرسل المصرف كشوفات 
حسابات العملاء من خلال 

 برٌدهم الإلكترونً.

 00 01 08 69 55 التكرار

5.56 5.077 67.0 
محاٌدو

النسبة  ن
% 

57.8 58.7 
56.
5 

55.8 50.6 

1 
الخدمات المصرفٌة لدي الثمة فً 

 الإلكترونٌة.

 6 51 01 10 16 التكرار

5.67 5.057 75.1 
موافمو

النسبة  ن
% 

50.0 09.9 
51.
1 

02.5 5.1 

6 
ٌمكن سحب مختلف الكشوفات 

 المصرفٌة.

 05 07 07 62 59 التكرار

5.12 5.556 68 
موافمو

النسبة  ن
% 

00.1 51.1 
51.
1 

51.1 50.5 

7 
الذي اتعامل معه ٌموم المصرف 

بتحدٌث المعلومات المتوفرة على 
 مولعه الإلكترونً.

 8 56 15 59 18 التكرار

5.18 5.001 69.6 
موافمو

النسبة  ن
% 

07.6 00.1 
01.
7 

02.7 1.6 

8 
تتوفر خدمات التسوٌك 
الإلكترونً خلال أولات 

 العطلات والأعٌاد.

 57 01 06 11 55 التكرار

5.52 5.105 60 
محاٌدو

النسبة  ن
% 

57.8 55.6 
51.
9 

51.1 05.5 

 اختبار الفرضية:

 الفرضية الفرعية الرفرية الاولي:

H01 :بين صو ر قا هة  ع و اصية وجودة الخه ات السرر ية. ذو دلالة امراهية لا يوجه ا ر 



 

 المرارف التجارية الميبية من وجهة نظر الزبائن المقجمة من آثر التدهيق الإلكتروني عمى جهدة الخجمات المررفية 
 جسعة  رمات ؛ ت. الذا عا ابرااي    جا عة السرقا ،   ت.  ىه السجيه   ي اص           جا عة  رراصة. د

icetr. elmergib. edu.ly                                                                                             1137 

u0 ≤ 3.39: H01 

 الفرضية الفرعية البجيمة الأولى:

Ha1 : بين صو ر قا هة  ع و اصية وجودة الخه ات السرر ية.ذو دلالة امراهية يوجه ت ر 
u0 > 3.39: Ha1 

تسدتوى دلالة  One sample T-test)لاختىار صحة الضرضية ص  ص ىيج اختىار)  
 05.0  طرذ وامهو ن ، 

 رضية.( يوضح متاهج اتا الاختىار والقرار اةمراها الخاص تالض9والجهوس رق  )

 المحسوبة T العٌنة
 لٌمة احتمال المعنوٌة

Sig 

df  درجات

 الحرٌة
 المرار الإحصائً المتوسط

زبائن المصارف 
 العامة

5.117 2.225 575 5.650 
رفض الفرضٌة الصفرٌة 

 الأولى

زبائن المصارف 
 الخاصة

5.216 2.225 575 5.621 
رفض الفرضٌة الصفرٌة 

 الأولى

(، 47743 ن الجهوس ت ا   يتزح تص قيسة  تورع اجاتات  يشدة الهراردة )زئداهن السردارذ العا دة( ادو )     
(، واددددا قددددي   تقىددددر  ددددن الستورددددع 47716و تورددددع اجاتددددات  يشددددة الهرارددددة )زئدددداهن السرددددارذ الخاصددددة( اددددو )

( لستورددع 17112اددا ) Sig ( وتص قيسددة امتسدداس السعشواددة:474الا تراضددا لسجتسددص الهرارددة والددتي صى ددع قيستدد  )
( لستورددع اجاتددات زئدداهن السرددارذ الخاصددة واددا قددي  تصددغر 17114اجاتددات زئدداهن السرددارذ العا ددة، وقيسددة )

(، واددتا يذددير الدده تص الضددرر بددين  توردد ات اجاتددات  يشددة الهرارددة والستورددع الا تراضددا لسجتسددص 1716/3 ددن )
الرددضراة ، ومقىددي الضرضددية الىهي ددة  التددا صددشع   دده  الهرارددة، اددو  ددرر داس امردداهيان،   يدد   مددر ل الضرضددية

 بين صو ر قا هة  ع و اصية وجودة الخه ات السرر يةي.ذو دلالة امراهية يوجه ت ر ي

واددتا يعشدددا تص  يشدددة الهراردددة ) زئددداهن السردددارذ العا دددة والخاصددة( يدددروص تص اشددداز ت دددر بدددين صدددو ر قا دددهة      
  ع و اصية وجودة الخه ات السرر ية.

يلا يوجه ت ر ذو دلالة امراهية بين درجة الا اص وجودة الخه ات  بار الفرضية الفرعية الثانية:اخت
 السرر يةي.

ص  اجراف تعل  س يات الامراف الوصضا لارتجاتات  يشة الهرارة   ه  ىارات السحور الثاما  ن 
 تو ت( يوضح رتي  يشة الهرارة. 8الارتىياص. والجهوس رق  )
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ت( امرافات آراف  يشة الهرارة )زئاهن السرارذ العا ة( تخروص التس ير بين درجة الأ اص  :جهوس رق  )
 وجودة الخه ات السرر ية

 

 

 م

عبارات الاستبٌان الخاص 
بزبائن 

المصارف 
 العامة

 الممٌاس
موافك 
 بشدة

 محاٌد موافك
غٌر 
 موافك

غٌر 
موافك 
 بشدة

المتو
 سط

الانحرا
ف 

المعٌار
 ي

الوزن 
النسبً 

% 

 الرأي
 العام

5 
أشعر بالارتٌاح والاطمئنان اثناء تعاملً مع 

 المصرف عبر مولعه الإلكترونً.

 1 55 00 51 82 التكرار
5.8
9 

5.011 77.8 
موافمو

 ن
 0.5 59 50.6 02.5 16 النسبة %

0 
أشعر بالأمان أثناء تعاملً مع 

 المصرف عبر الإنترنت.

 06 56 12 69 05 التكرار
5.0
7 

5.011 61.1 
محاٌدو

 ن
 51.9 9.0 05 59.7 55.0 النسبة %

5 
ٌتمٌز المصرف الذي أتعامل 
معه بدلة العمل وعدم ارتكاب 

 الأخطاء.

 55 16 52 55 16 التكرار
5.1
5 

5.511 68.6 
موافمو

 ن
 6.5 06.1 57.0 57.8 50.0 النسبة %

1 
أشعر بالاطمئنان أثناء اجراء 

معاملات مصرفٌة عبر 
 الإلكترونً.المولع 

 50 51 58 16 51 التكرار
5.0
6 

5.561 61.0 
محاٌدو

 ن
 58.1 8 05.8 50.0 59.1 النسبة %

1 
ٌحتفظ المصرف بأنظمة 

 تسجٌل وتوثٌك دلٌمة.

 5 56 15 57 11 التكرار
5.6
2 

5.580 70 
موافمو

 ن
 5.7 02.7 01.7 05.5 55.6 النسبة %

6 
ٌهتم المصرف بتمدٌم خدمته 

العملاء حسب الموعد إلى 
 الممدم.

 10 05 01 66 58 التكرار
0.9
7 

5.579 19.1 
محاٌدو

 ن
 01.5 55.0 51.1 57.9 52.5 النسبة %

7 
ٌستطٌع مولع المصرف 

الإلكترونً إلغاء أي عملٌة 
 طالما لم ٌتم التأكد علٌها.

 0 55 10 56 65 التكرار
5.7
2 

5.572 71 
موافمو

 ن
 5.5 59 01.5 02.7 51.5 النسبة %

8 
ٌتمٌز المصرف بسمعة جٌدة 
تمٌز مولعه الإلكترونً مما 
 ٌوفر عنصر الأمان والثمة.

 01 01 05 67 51 التكرار
5.5
6 

5.551 67.0 
محاٌدو

 ن
 51.1 55.8 55.0 58.1 02.5 النسبة %
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التس ير بين درجة الا اص  ت( امرافات اراف  يشة الهرارة )زئاهن السرارذ الخاصة( تخروص :) جهوس رق 
 وجودة الخه ات السرر ية.

 
 م

عبارات الاستبٌان 
 الخاص بزبائن

 المصارف الخاصة
 الممٌاس

موافك 
 بشدة

 محاٌد موافك
غٌر 
 موافك

غٌر موافك 
 بشدة

 المتوسط
الانحرا
ف 

 المعٌاري

الوزن 
النسبً 

% 

الرأي 
 العام

5 

أشعر بالارتٌاح والاطمئنان اثناء 

المصرف عبر مولعه تعاملً مع 

 الإلكترونً.

 5 52 05 18 72 التكرار
5.87 5.575 77.1 

موافمو
النسبة  ن

% 
12.0 07.6 55.0 57.0 5.7 

0 
أشعر بالأمان أثناء 

تعاملً مع المصرف 
 عبر الإنترنت.

 58 00 56 15 17 التكرار
5.12 5.091 72 

موافمو
النسبة  ن

% 
07 09.5 02.7 50.6 52.5 

5 

ٌتمٌز المصرف الذي 
أتعامل معه بدلة العمل 

وعدم ارتكاب 
 الأخطاء.

 7 17 15 59 12 التكرار

5.55 5.055 66.6 
محاٌدو

النسبة  ن
% 

05 00.1 05.6 07 1 

1 

أشعر بالاطمئنان أثناء 
اجراء معاملات 

مصرفٌة عبر المولع 
 الإلكترونً.

 02 01 56 10 15 التكرار

5.12 5.525 68 
موافمو

النسبة  ن
% 

05.6 09.9 02.7 51.1 55.1 

1 
ٌحتفظ المصرف 

بأنظمة تسجٌل وتوثٌك 
 دلٌمة.

 8 07 17 10 12 التكرار
5.11 5.515 69 

موافمو
النسبة  ن

% 
05 01.5 50.8 51.1 1.6 

6 
ٌهتم المصرف بتمدٌم 
خدمته إلى العملاء 
 حسب الموعد الممدم.

 01 15 55 59 58 التكرار
5.51 5.578 60.8 

محاٌدو
النسبة  ن

% 
05.8 00.1 57.8 05.6 51.1 

7 

ٌستطٌع مولع 
المصرف الإلكترونً 
إلغاء أي عملٌة طالما 

 لم ٌتم التأكد علٌها.

 6 08 17 17 16 التكرار

5.17 5.511 75.1 
موافمو

النسبة  ن
% 

06.1 07 07 56.5 5.1 

8 

ٌتمٌز المصرف بسمعة 
جٌدة تمٌز مولعه 

الإلكترونً مما ٌوفر 
 عنصر الأمان والثمة.

 59 06 58 15 12 التكرار

5.59 5.088 67.8 
محاٌدو

النسبة  ن
% 

05 09.5 05.8 51.9 52.9 

 اختبار الفرضية:

 الفرضية الفرعية الرفرية الثانية:

H02 :لا يوجه ت ر ذو دلالة امراهية بين درجة الا اص وجودة الخه ات السرر ية. 
u0 ≤ 3.39: H02 

 الفرضية الفرعية  البجيمة الثنية:

Ha2 :.يوجه ت ر ذو دلالة امراهية بين درجة الا اص وجودة الخه ات السرر ية 
u0 > 3.39: Ha2 

 اختبار الفرضية: 

تسدتوى دلالة   One sample T-test)لاختىار صحة الضرضية ص  ص ىيج اختىار)   05.0 
 ( يوضح متاهج اتا الاختىار والقرار اةمراها الخاص تالضرضية.21والجهوس رق  ) ،وامه طرذو ن 
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 ( متاهج اختىار صحة الضرضية والقرار اةمراها الخاص بها21الجهوس رق  )

 السحدوئة T العيشة
 قيسة امتساس السعشواة

Sig 

df  درجات
 الحراة

 القرار اةمراها الستورع

زئاهن 
السرارذ 

 العا ة

176:5 17665 284 47546 
قىوس الضرضية الرضراة 

 الثامية

زئاهن 
السرارذ 
 الخاصة

17::4 17433 284 47567 
قىوس الضرضية الرضراة 

 الثامية

 دددن الجدددهوس ت دددا   يتزدددح تص قيسدددة  توردددع اجاتدددات  يشدددة الهراردددة )زئددداهن السردددارذ العا دددة( اددددو          
(، وادددا قدددي   تقىدددر  دددن 47567(، و توردددع اجاتدددات  يشدددة الهراردددة )زئددداهن السردددارذ الخاصدددة( ادددو )47546)

( 17665اددا ) Sig( وتص قيسددة امتسدداس السعشواددة :474الستورددع الا تراضددا لسجتسددص الهرارددة والددتي صى ددع قيستدد  )
( لستورع اجاتات زئاهن السرارذ الخاصة،  واا قدي  تقىدر 17433لستورع اجاتات زئاهن السرارذ العا ة ، )

(، واددتا يذددير الدده تص الضددرر بددين  توردد ات اجاتددات  يشددة الهرارددة والستورددع الا تراضددا لسجتسددص 1716/3 ددن )
ت ددر ذو لا يوجدده رددضراة الثاميددة، التددا صددشع   دده يالهرارددة اددو  ددرر ،يددر داس امردداهيان،   يدد   مقىددي الضرضددية ال

 بين صو ر درجة الأ اص وجودة الخه ات السرر يةي. دلالة امراهية

 ت در ذو دلالدة امرداهيةواتا يعشا تص  يشة الهرارة ) زئاهن السرارذ العا ة والخاصة( يروص  دهش وجدود       
 بين صو ر درجة الا اص وجودة الخه ات السرر ية.

 تحميل الإحرائي:  نتائج ال

 ن خاس التح يي اةمراها لارتجاتات  يشة الهرارة   ه ترئ ة الارتىياص، و ن خاس اختىار  رضيات 
 الهرارة ص  التوصي اله  ا ي ا:

ل تدواج اةلكتروما   ه جودة الخه ات السرر ية. ) ن وجهة ملر  ت ر ذو دلالة امراهيةيوجه  .2
 زئاهن السرارذ العا ة والخاصة( 

بين صو ر قا هة  ع و اصية وجودة الخه ات السرر ية. ) ن وجهة ملر  ت ر ذو دلالة امراهيةيوجه  .3
 زئاهن السرارذ العا ة والخاصة( 

بين صو ر درجة الأ اص وجودة الخه ات السرر ية. ) ن وجهة ملر  ت ر ذو دلالة امراهيةلا يوجه  .4
 زئاهن السرارذ العا ة والخاصة( 

  نتائج البحت:

ل تدواج  ت ر ذو دلالة امراهيةقىوس الضرضية الرهيدية الىهي ة  ل ىحع الته صشع   ه ي يوجه  -2
 اةلكتروما   ه جودة الخه ات السرر يةي.
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بين صو ر قا هة  ت ر ذو دلالة امراهيةقىوس الضرضية الضر ية الىهي ة الاولا التا صشع   ه ي يوجه  -3
  ع و اصية وجودة الخه ات السرر ية ي.

بن صو ر  ت ر ذو دلالة امراهيةالضرضية الضر ية الرضراة الثامية الته صشع   ه ي لا صوجه  ر ل -4
 درجة الا اص وجودة الخه ات السرر يةي.

  ن خاس الىحع تص درجة لأ اص  ا السرارذ العا ة والسرارذ الخاصة تذني  اش  شخضزة. -5

 تهصيات الحت:

ة  ددددا السرددددارذ التجاراددددة العا ددددة والخاصددددة العسددددي   دددده صحدددددين  دددددتوى جددددودة الخدددده ات السرددددر ي -2
والاردددتضادة  دددن ورددداهي التددددواج اةلكترومدددا، تسدددا  دددا دلدددك التقشيدددات السردددر ية  دددا امجددداز العس يدددات 

 السرر ية.

ضدددرورة قيددداش الادارات  دددا اددده  السردددارذ بتىشدددا بدددرا ج الت دددوار وصحددددين جدددودة خددده اصها السردددر ية   -3
الاصردددالات لددددهولتها ل  ئددداهن ، وئشددداف التقددد   دددا مضدددوس  واجدددراف دراردددا مدددوس زئاهشهدددا ص خددداس ص دددوار

 ال ئاهن.

ضددرورة صقددهي  الخدده ات السرددر ية يذددني صددحيح و ددن اوس  ددرة، تحيددر يسنددن القيدداش بددهلك  ددن خدداس  -4
 عر ددة صوقعددات ال ئدداهن وصوجهدداصه  وامتياجدداصه ،  هدد  الدددهين يحنسددوص   دده الخه ددة  ددن خدداس صسديتهدددا 

 تال راقة الرحيحة.

اقتددر  ددن قىددي السرددارذ بتددو ير قوا دده بيامددات و ع و ددات صدددواقية صدددا ه ال ئدداهن   دده ص ىيددة الااتسدداش  -5
 امتياجاصه  و دا هصه   ا اصخاذ قراراصه   يسا يتع ج تالأ ور السرر ية.

 تص صقوش الىشوز تإجراف درارات لستاتعة  ي  ا او جهيه  يسا يتع ج بت وار الخه ات السرر ية. -6

خ ددج جددو  دن الثقددة وال سسميشددة  ددا  اقاصهددا  دص العسدداف خاصددة  يسددا يتع ددج تص صعسدي السرددارذ   دده  -7
 بهقة امجاز السعا ات السرر ية  ىر الامترميع.

التر يدددد    دددده ارددددتخهاش التدددددواج الالكترومددددا وزي ادة   ايااددددا تددددالت وار والتحددددهير لسدددددتسر وص ددددوار  -8
 الىحوث والهرارات الع سية.

 المراجع

 اولا: الكتا:

مدددن،  ولسددة جددودة الخدده ات السرددر ية،  ؤردددة الددورار ل شذددر والتوزاددص،  سدداص الاردص، الرددرص، ر دده  -
3118. 

 .3117ط ، طارر، التدواج تالأمترمع والتجارة الالكترومية، دار الضكر الجا عا، الارنشهراة،  -

  ددد اش، ز رادددا، مددددومة،  ىهالىاردددع، الذدددي ،  رددد ضه،  ىدددادى التددددواج الحدددهير بدددين الشلرادددة والت ىيدددج، -
 .3119ال ىعة الاوله، دار السديرة ل شذر والتوزاص،  ساص، الاردص، 

  اميان: الرراهي الع سية:
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الرااضددا، رددا ر  هدده ردد يساص، )ت ددر تتعدداد جددودة الخه ددة السرددر ية   دده رضددا العسدداف  ددا الىشددك العرئددا،  -
يدددا، جا عدددة ال رقددداف، دراردددة  يهاميدددة  دددا  هيشدددة ال رقددداف( رردددالة  اجددددتير  دددا التددددواج،   يدددة الهراردددات الع 

3127. 

ر يسة،  ىهات، )صدواج الخه ات الىشكية وت ر    ه رضا ال ئوص، درارة مالة بشك الضامة والتشسيدة الراضيدة   -
( الىددددوارة( ررددددالة  اجدددددتير،  عهدددده الع ددددوش الاقترددددادية التجاراددددة و  ددددوش التددددديير، الج اهددددر،  569و الددددة ) 
3123. 

لكترومدا   ده جدودة الخده ات السردر ية، دراردة مالدة تعدل الىشدوز  دا  زي ة، كيروذ، )تُ ر التدواج الا -
قددش يشة،  -الج اهر( ررالة  اجدتير  ا التدواج،   ية الع وش الاقترادية و   وش التدديير، جا عدة  شتدوري 

 .3121الج اهر، 

عددة   اشدداف، مسوكددا، ) صددس ير التدددواج الالكترومددا   دده جددودة الخه ددة السرددر ية( ررددالة  اجدددتير، جا  -
 .3126خيزر، تدنر ،   ية الع وش الاقترادية والتجاراة و  وش التديير، قد  الع وش التجاراة، الج اهر، 

لح وح، ر ا ، زان الدهين، راداش، )ت در جدودة الخده ات السردر ية   ده رضدا العسداف  دا السردارذ التجارادة  -
الاقتردداد والع ددوش الاداراددة، قددد  ادارة   ددا  هيشددة مدداب  (، ررددالة  اجدددتير، جا عددة الشجدداح الوطشيددة،   يددة

 .3127الا ساس،   د ين، 

 ثالتاً: المجلات والجوريات والنذرات:

ارسا يي، كاقر صر ا، )التدواج السرر ا اةلكتروما  والقهرة التشا دية ل سرارذ الأردمية، اص السرارذ  -
الع وش اةداراة والسالية، قد  التدواج، ديشاصورات صواج  الامقراض(، جا عة  يادلضيا،  ساص، الأردص،   ية 

 . 3118السؤصدسدددر الع سا الخا   تعشواص، محو  شاخ ارددددددددتثساري، وت ساس  رر ية الكترومية، 

مدددن، ايدداد  ددراد، آ ددر التدددواج اةلكترومددا   دده جددودة الخدده ات السرددر ية، قددد  السحارددىة،   يددة اةدارة  -
 ج ة الهمامير، العهد الثالر(والاقتراد، الجا عة العراقية،)  

وادي، ركددهي، الأردد ي، رمدده  سددراص، واقددص ارددتخهاش التدددواج الالكترومددا لددهى الىشددوز العا  ددة  ددا ق ددا  ،دد ة، 
 (.3، العهد24، السج ه3122) ج ة جا عة الأزار تغ ة، ر د ة الع وش اةمدامية،
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Abstract 

The aim of this is to define the importance of e-marketing and its impact on the 

quality of banking services in Libyan commercial banks and what can be achieved 

for them advantages, the most important of which is to increase their competitiveness 

and reduce costs to reach efficiency and efficiency in banking work. Libyan public 

and private banks suffer from the low level of services The research aims to identify 

the most important problems facing the application of e-banking in the activities of 

banking institutions in Libya, and its relation to customer satisfaction. The problem 

of research is to answer the following question: Thir for electronic marketing in the 

quality of banking services in public and private banks in Libya? 

The research is based on a basic premise that "there is no impact of electronic 

marketing on the quality of banking services in Libyan public and private 

commercial banks from the point of view of customers." The importance of this 

research is to know the role played by marketing departments in Libyan commercial 

public and private banks to achieve their marketing objectives through the use of The 

Internet in the provision of services and quality assurance to its customers, as well as 

the possibility of searching for different methods that help commercial banks to gain 

the greatest satisfaction possible by their customers, will use the descriptive 

analytical approach as well as the design questionnaire questionnaire Bar hypotheses. 
 


