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 السدتخمص

"، في فخوع جؽدة الخجمة السرخفية" عمي "،تكشؽلؽجيا السعمؽمات"ىحه الجراسة إلي استعخاض أثخ  تيجف
جمياً مؽ خلال تغييخ شكل وكيفية تقجيؼ  ويغيخ ىحا الأثخ ،بسجيشة بشغازي  السرخف التجاري الؽطشيووكالات 

الخجمات السرخفية مؽ شكميا التقميجي السباشخ بيؽ كلًا مؽ العسيل والسرخف، واستخجام الذكل الإلكتخوني 
الحجيث الستظؾر مسا يداعج عمي تقميل تكاليف ووقت تقجيؼ الخجمة السرخفية، مؽ ثؼ الؾصؾل إلي شخيحة أكبخ 

والتي تدعي لمتحقيق مؽ طبيعة العلاقة القائسة بيؽ أبعاد  الغخض مؽ الجراسة،ولتحقيق ىحا مؽ العسلاء، 
تكشؾلؾجيا السعمؾمات السشحرخة في "بعج الاجيدة والسعجات وبعج الانتخنت وبعج الاترالات وبعج كفاءة السؾارد 

ة والاستجابة و"الثقة البذخية"، وأبعاد جؾدة الخجمة السرخفية التي نحرخت بالجراسة في "السمسؾسية والاعتسادي
ة الاحرائي اليباستخجمت الجراسة الاس فقج تؼ ترسيؼ استسارة استبيان، و وزعت عمي عيشة الجراسة،والامان""، 

تحميل الانحجار البديط، لحا تؼ دراسة العلاقة بيؽ أبعاد تكشؾلؾجيا السعمؾمات  مثللتحميل البيانات التي جسعت، 
مجسؾعة مؽ الشتائج البشاءة، ومؽ أىؼ  جفيؽ إلييالجراسة مؽ وجية نغخ السدت وجؾدة الخجمة السرخفية، تؾصمت

، باستسخار عمي مؾاكبة التظؾرات التكشؾلؾجية التي يذيجىا بشغازي  مرخف التجاري الؽطشي يعسلىحه الشتائج "
مقارنتيا بسا العسل السرخفي، إلا أن استخجاماتيا تبقي محجودة، ولا تخقي إلي السدتؾي السظمؾب إذ ما تؼ 

التي تبيؽ أثخ  "،التؽصيات" الاقتخاحات مؽ بعض ت الجراسة قجم وأخيخاً  تذيجىا الداحة السرخفية العالسية"،
.في فخوع ووكالات السرخف التجاري الؾطشي بسجيشة بشغازي  جؾدة الخجمة السرخفية عمي تكشؾلؾجيا السعمؾمات  
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 مقجمة:

ي شيجىا العالؼ خلال العقؾد الأربعة مؽ القخن الساضي تغيخات ىامة في مختمف لقج ادت التظؾرات التقشية الت
جؾانب الحياة الاقترادية والاجتساعية والسعخفية، إذ أصبح ما يسيد العسل في السشغسات السعاصخة مغاىخ 

"، والتي ؽماتتكشؽلؽجيا السعمالتغيخ والتقمب الدخيع والانفتاح، ومؽ بيؽ أىؼ ىحه التظؾرات ما يدسي اليؾم "
أحجثت تغيخات ىامة في كافة السشغسات العالسية وخاصة في السشغسات السرخفية، وذلػ مؽ خلال استخجام 
أدواتيا وعمي وجو الخرؾص الحاسؾب وشبكة السعمؾمات العالسية ووسائل الاترال بسختمف انؾاعيا، لحا شيج 

تظؾراً كبيخاً مؽ حيث الخجمات السرخفية  القظاع السرخفي في الدشؾات الأخيخة عمي السدتؾي العالسي،
السقجمة، والتي تختمف عؽ الخجمات التقميجية السعتادة، حيث تدعي السرارف جاىجة إلي خمق وابتكار وتقجيؼ 
خجمات مرخفية ججيجة، محاولة بحلػ كدب رضاء العسلاء ونيل ثقتيؼ، حتي يتحقق ذلػ وجب تحقيق جؾدة في 

ا السرارف، حيث تعتبخ الجؾدة السرخفية مؽ أساسيات العسل السرخفي، لحا الخجمة السرخفية التي تقجمي
أصبحت السرارف تخكد برفة أساسية عمي تحقيق جؾدة في خجماتيا، وباعتبارىا الدلاح التشافدي الأكثخ 

"، في السرارف إلي التأثيخ عمي الخجمات تكشؽلؽجيا السعمؽماتتحقيقاً لمتسيد والخيادة، ولقج أدي تبشي "
السرخفية وتظؾيخىا تساشياً مع التظؾرات الدخيعة في السجال السرخفي، لتغيخ بحلػ الريخفة الإلكتخونية، 

عمي ما سبق، فإن ىحه الجراسة الحالية تدعي لمتحقيق مؽ طبيعة العلاقة القائسة بيؽ مدتؾي  استشادا  و
 ببشغازي  السرخف التجاري الؽطشي"، السدتخجمة في السشغسات السرخفية ونخص بحكخ "تكشؽلؽجيا السعمؽمات"

 "، السقجمة. جؽدة الخجمات السرخفية"، وبيؽ الأثخ الستختب عمي "كشسؽذج

 مذكمة الجراسة:

القظاع السرخفي بكل فئاتيا واحجاً مؽ أىؼ القظاعات الاقترادية الحيؾية لأي بمج، لحا فأنو يتعامل مع  يعج
"، تكشؽلؽجيا السعمؽماتقاعجة عخيزة مؽ العسلاء، ولقج تأثخ القظاع السرخفي بسا حجث مؽ تظؾر في مجال "

ل كافة العسميات التعاممية الستبادلة بيؽ وتديؼ تمػ التكشؾلؾجيا في تظبيق آليات ججيجة تبتدؼ بالسخونة، وتدي
ضعف في  تتسثلالجراسة  مذكمةمؽ ىحا السفيؾم، فإن  انطلاقا  العسلاء "أفخاداً ومشغسات"، والإدارة السرخفية، و

ببمجية بشغازي "، وفخوعيا ووكالاتيا التابعة لو، وتأثيخ جؾدة السعمؾمات التي  السرخف التجاري الؽطشيإدارة " 
"،  في جؾدة الخجمات السرخفية التي تقجميا السرارف لمدبائؽ، وما لحلػ مؽ كشؽلؽجيا السعمؽماتتتشتجيا "

البحثية في مجسؾعة مؽ الاسئمة  مذكمة الجراسة تمخيصتأثيخ في حخكة الشذاط السرخفي الفعال، ويسكؽ 
 الفخعية الآتية:

 ،."، عمي جؾدة الخجمات السرخفية ؟الأجيدة والسعجات" بعجما تأثيخ  .1

 "، عمي جؾدة الخجمات السرخفية ؟،. الأنتخنت" بعجما تأثيخ  .2

 "، عمي جؾدة الخجمات السرخفية ؟،.الاترالات" بعجما تأثيخ  .3

 "، عمي جؾدة الخجمات السرخفية ؟،.كفاءة السؽارد البذخية" بعجما تأثيخ  .4

 أىجاف الجراسة:

 التالية: الأىجافإلي تحقيق جسمة مؽ  الجراسةىحه  تيجف

 "،.جؽدة الخجمات السرخفية"، و"تكشؽلؽجيا السعمؽماتمفيؾمي " إبخاز .1
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"، فقط، وإنسا حتي عمي جؽدة الخجمات السرخفية"، ليذ عمي "تكشؽلؽجيا السعمؽمات" أثختؾضيح  .2
 طبيعة السعاملات السرخفية.

ة الأجيد " بعج"، مؽ خلال جؽدة الخجمات السرخفية"، عمي "تكشؽلؽجيا السعمؽماتأبعاد " أثخدراسة  .3
"، مع ابعاد "جؾدة كفاءة السؽارد البذخية" بعج"، الاترالات" بعج"، والأنتخنت" بعج"، ووالسعجات

 الخجمات السرخفية"،.

 أىسية الجراسة:

 في الشقاط الآتية: أىسية الجراسة تخجع

"، وعسمية تبشيو وتظبيقو مؽ قبل السرارف تكشؽلؽجيا السعمؽماتمؾضؾعاً ميساً  ألا  وىؾ " نتشاول .1
 التجارية لتحديؽ جؾدة الخجمات السرخفية.

"، و "جؾدة الخجمات السرخفية"، وأثخىؼ الكبيخ في زيادة قجرات تكشؽلؽجيا السعمؽمات" أىسية .2
 السرارف التجارية عمي استقظاب أكبخ عجد مسكؽ مؽ العسلاء لتحقيق أفزل عؾائج الخبحية.

ات التي تؾاجو السرارف التجارية العامة ىحه الجراسة في وضع حمؾل لمسذاكل والرعؾب تديػ نتائج  .3
 والخاصة معاً مؽ حيث جؾدة خجماتيا السرخفية في الحاضخ والسدتقبل.

 فخضيات الجراسة:

 في اربع نقاط رئيدية، تشحرخ في الاتي: الفخضياتتؼ تحجيج  لقج

السرخفية "، "، و "جؾدة الخجمات الأجيدة والسعجات" بعجعلاقة ذات دلالة إحرائية بيؽ  ليذ ىشاك .1
 في فخوع وكالات السرخف التجاري الؾطشي ببمجية بشغازي.

"، و "جؾدة الخجمات السرخفية "، في فخوع الأنتخنت" بعجعلاقة ذات دلالة إحرائية بيؽ  ليذ ىشاك .2
 وكالات السرخف التجاري الؾطشي ببمجية بشغازي.

دة الخجمات السرخفية "، في "، و "جؾ الاترالات" بعجعلاقة ذات دلالة إحرائية بيؽ  ليذ ىشاك .3
 فخوع وكالات السرخف التجاري الؾطشي ببمجية بشغازي.

"، و "جؾدة الخجمات السرخفية كفاءة السؽارد البذخية" بعجعلاقة ذات دلالة إحرائية بيؽ  ليذ ىشاك .4
 "، في فخوع وكالات السرخف التجاري الؾطشي ببمجية بشغازي.

 مشيجية الجراسة:

"، وعسمية تبشيو وتظبيقو مؽ قبل تكشؽلؽجيا السعمؽماتلتشاول مفيؾم  " السشيج الؽصفيالجراسة ىحه  تتبشي
السرارف التجارية الميبية لتحديؽ جؾدة الخجمات السرخفية، حيث تبجأ الجراسة بالسخاجع التاريخية لأدبيات 

عامة والعالؼ العخبي  " في العالؼ برفةجؽدة الخجمات السرخفية"، و "بتكشؽلؽجيا السعمؽماتمفاىيؼ الخاصة "
بذكل خاص والجولة الميبية عمي وجو الخرؾص، ومؽ خلال ىحه الجراسة سيتؼ الاعتساد عمي الديارات السيجانية 
مؽ خلال استظلاع آراء السؾعفيؽ والعامميؽ، فزلًا مؽ مدئؾلي الجيات السرخفية ذات الاختراص، لحا 

لجسع البيانات السظمؾبة لمجراسة وتحؾيمة الي معمؾمات بعج "، بترسيؼ نسؾذج الاستبيان كأداة الجراسةقامت "
عمي بيانات تذسل عمي  القدػ الأولمعالجتيا، ويتزسؽ نسؾذج الاستبيان عمي عجة تقديسات، يتزسؽ 

مؽ نسؾذج  القدػ الثاني"، أما السدسى الؽظيفي، الخبخة الؽظيفة، السؤىل العمسيمجسؾعة مؽ الستغيخات وىي "
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الأجيدة "، والستسثمة ببعج "تكشؽلؽجيا السعمؽماتسؽ عمي مجسؾعة مؽ الأسئمة السختبظة بأبعاد "الاستبيان فيتز
مؽ  القدػ الثالث"، ويتزسؽ كفاءة السؽارد البذخية"، وبعج "الاترالات"، وبعج "الأنتخنت"، وبعج "والسعجات

"، والستسثمة لخجمة السرخفيةجؽدة انسؾذج الاستبيان عمي مجسؾعة مؽ الاسئمة الجقيقة الستعمقة بأبعاد "
""، ولقج تؼ تؾزيع الجرجات عمي الاسئمة الستعمقة الأمان والثقة، و"السمسؽسية، والاستجابة، وبالاعتسادية"

، ولقج طمب مؽ السؾعف الخساسي الأبعاد(، Likert scale"، وفقاً لسقياس ليكخت )الثاني والثالثبالقدسيؽ "
(، وأعظي قيسة دايسا  أو عجم مؾافقتو عمي الدؤال بحيث يتخاوح الجؾاب بيؽ ) السجيب أن يذيخ إلي درجة مؾافقتو

(، وأعظي قيسة قجرىا نادرا  "، و)3(، وأعظي قيسة قجرىا "أحيانا  "، و)4(، وأعظي قيسة قجرىا "غالبا  "، و)5قجرىا "
لمتحميل الإحرائي، مع  "،spss"، كسا انو تؼ استخجام حدمة البخنامج "1(، وأعظي قيسة قجرىا "إطلاقا  "، و)2"

العمؼ بأنو تؼ إخزاع ىحه الاستبيان لاختبار السؾثؾقية مؽ الشاحية العمسية والإحرائية لمتأكج مؽ مجي 
صلاحيتو، حيث تؼ عخضيا عمي مجسؾعة مؽ الأكاديسييؽ الستخرريؽ لأخح ملاحغتيؼ العمسية بالخرؾص، 

ختبار ثبات أداة الجراسة باستخجام معادلة "ألفا كخو نباخ"، "، التعجيلات اللازمة، كسا تؼ االجراسةولقج أجخيت "
 "،. 37873الكمي " معامل الثباتحيث بمغ 

 مجتسع وعيشة الجراسة:

بسرخف التجاري ، جسيع السؾعفيؽ والعامميؽ الإدارييؽ في السشظقة الإدارية مجتسع وعيشة الجراسة يذسل
(، وكالات بشكية، ويقجر عجدىؼ الفعمي، بعجد 3ية، و)(، فخوع مرخف6ببمجية بشغازي والتي تذسل ) الؽطشي

(، مؾعفاً، وقج تؼ تحجيج حجؼ العيشة مؽ السؾعفيؽ والعامميؽ الإدارييؽ بالاعتساد عمي قانؾن العيشة 311)
 "،  الآتي:روبخت ماسؽن "  معادلةالإحرائي السشحرخة في 

N=M/[(S
2
x(M-1)/PQ)] 

  :N"،. روبخت ماسؽن "  قانؽن :                   قيسة حيث إن

  :Mحجؼ السجتسع                                                                                 

  :S(،1796عمي  3735(، أي قدسة ندبة الخظأ )3795الجرجة السعيارية السقابمة لسدتؾي الجلالة )

 :P(،. 3735ندبة تؾافخ الخاصية وىي )                                                         

 :Q(،. 3735الشدبة الستبقية مؽ الخاصية وىي )                                                  

ؽ السؾعفيؽ والعامميؽ "،. الإحرائي تبمغ حجؼ العيشة مروبخت ماسؽن " معادلةتحميل وتظبيق  خلالومؽ 
(، مؾعفاً، تؼ تؾزيع نساذج الاستبيان عمييؼ، وأعيج مؽ نساذج 172الإدارييؽ بالسرخف التجاري الؾطشي )

 (،.%83714(، استسارة كاممة وصالحة لمتحميل الإحرائي، وبشدبة استجابة ترل إلي )143الاستبيان )

 حجود الجراسة:

 .. وىى أساسية محجدات اربعوجؾد  عل في الجراسة إعجاد ىحه تػ

أثخ تكشؽلؽجيا السعمؽمات في جؽدة الخجمة عمى " الجراسة ىحه اقترخت:  السؽضؽعية الحجود .1
مؽ الأبعاد العمسية التي تخص "تكشؾلؾجيا  بعض عمي "،الجراسة" اعتسجت حيث. "،السرخفية

 السرخفية"،.مؽ الأبعاد العمسية التي تتعمق "بجؾدة الخجمات  وبعض السعمؾمات"،
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 "،بشغازي بمجية السرخف التجاري الؽطشي بفخوع ووكالات : "السكانية حجودال .2
 "،.م2318ابخيل  14وحتي  م2317مارس  17امتجت الجراسة العمسية ما بيؽ " :الدمانية الحجود .3
 : وقج تزسشت الجراسة كلًا مؽ السجيخيؽ ومداعجيؽ السجيخيؽ ومجراء الؾكالات ورؤساءالحجود البذخية .4

(، فخوع مرخفية 6الذخقية ونخص بمجية بشغازي التي تذسل ) بالسشظقة العامميؽ الأقدام والسؾعفيؽ
 (، وكالات بشكية،. 3و)

 الجراسات الدابقة:

 التي تشاولت جؾانب ىحا السؾضؾع، ومؽ أىسيا:تشؽعت الجراسات تعجدت و لقج

السعمؾمات وتأثيخىا في تحديؽ م(، في دراسة التي تحسل عشؾان "تكشؾلؾجيا 2313) حديؼبادر  .1
مدتؾي أداء الخجمة السرخفية"، وىجفت الجراسة إلي تحجيج أثخ تكشؾلؾجيا السعمؾمات بسدتؾي أداء 

"،. شخص مؽ الأفخاد العامميؽ في بشػ 127الخجمة السرخفية، حيث طبق عمي عيشة مكؾمة مؽ "
ات والسعمؾمات اللازمة فزلًا عؽ البرخة، استخجم الجراسة الاستبيان كأداء رئيدية لجسع البيان

السلاحغات والسقابلات الذخرية، وقج استخجمت عجد مؽ السؤشخات الإحرائية كالؾسط الحدابي، 
"، لبيان أثخ السدتقل في الستغيخ التابع، وتؾصمت الجراسة Tو  Fوالانحخاف السعياري، واختبارات "

الأثخ بيؽ الستغيخيؽ، وأشارت الجراسة إلي  إلي عجم إثبات صحة الفخضية التي تذيخ إلي وجؾد علاقة
انخفاض مدتؾي استخجام تكشؾلؾجيا السعمؾمات في السرخف، وانخفاض كفاءة ميارات السؾارد البذخية 

 لجييا، وضعف الاعتساد عمي الذبكات الجاخمية. 
تفعيل م(، بجراسة بعشؾان "دور تكشؾلؾجيا السعمؾمات في تجعيؼ و 2311) غالػ وقخيذيقام كلًا مؽ  .2

ىحه الجراسة إلي التعخف عمي الجور  ىجفتإدارة علاقات العسلاء بالسرارف التجارية الخاصة"، و
تمعبو تكشؾلؾجيا السعمؾمات في تجعيؼ وتفعيل إدارة علاقات العسلاء بالسرارف التجارية الجدائخية، 

ت اللازمة لؾضع وذلػ مؽ خلال التعخف بتكشؾلؾجيا السعمؾمات، وإدارة علاقات العسيل، والخظؾا
استخاتيجية إدارة علاقات العسلاء الكتخونياً، ومؽ ثؼ دراسة تأثيخ تكشؾلؾجيا السعمؾمات في إدارة 

 علاقات العسلاء، مؽ خلال ذلػ أعيخت نتائج الجراسة ما يمي:

استخجام السشغسات لتكشؾلؾجيا السعمؾمات يسكشيا مؽ تفعيل عسمية إدارة العلاقات مع إن    ا.
 زبائشيا، ومؽ ثؼ بشاء علاقات طؾيمة الأمج معيؼ.

تكشؾلؾجيا السعمؾمات السشغسات مؽ معخفة جسيع احتياجات ورغبات العسلاء ومؽ ثؼ تسكؼ  . ب
 تمبيتيا.

تبشي بخنامج إدارة علاقات العسلاء تغيخ في أنيا تسكؽ السشغسة مؽ تحقيق نتائج إن أىسية  . ت
ف تعاملات العسيل والاحتفاظ بو لفتخة طؾيمة، والتدود مالية ممسؾسة مؽ خلال الاستحؾاذ عمي مختم
 بسعخفة العسيل الزخورية التي تسيد السشغسة.

م(، عؽ مؾضؾع بعشؾان "أثخ التدؾيق الإلكتخوني عمي جؾدة 2313) شيخوفوفي دراسة قجميا  .3
"، مؽ خلال ىحه إلي تبييؽ "أثخ تظبيق مفيؾم التدؾيق الجراسةالخجمات السرخفية"، وىجفت "

"، إلي وجؾد مجسؾعة مؽ الجراسةالإلكتخوني عمي جؾدة الخجمات السرخفية"،. حيث تؾصمت "
السذاكل الستعجدة يرعب فييا تظبيق طخق وتقشيات الريخفة الإلكتخونية في الجدائخ بشفذ الأسمؾب 
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خ الحي يظبق في الجول الستقجمة، حيث أن تظبيقيا في بعض السرارف بالجدائخ مازال متأخخاً ويقتر
 عمي فئة قميمة مؽ العسلاء لحاجاتيؼ الزخورية ليحه الخجمة.

مؼ خلال استطلاع الجراسات الدابقة، نلاحظ أن الجراسة الحالية تتسيد بأنيا تتشاول البيئة السرخفية 
بالتطبيق، ودراسة الأثخ الحي يحجثو مدتؽي تطبيق تكشؽلؽجيا السعمؽمات عمي جؽدة الخجمات السرخفية مؼ 

 السؽظفيؼ والعامميؼ الإدارييؼ في ىحه البيئة السرخفية.وجية نعخ 

 الإطار الشعخي لمجراسة:

 مقجمة.

لقج أصبحت تكشؾلؾجيا السعمؾمات قؾة مؤثخة تتحكؼ في مختمف نؾاحي الحياة، الأمخ الحي أدي إلي عيؾر عجد 
في التكيف والاستجابة مؽ السجاخل والسفاىيؼ والأبعاد الحجيثة لسؾاكبة تمػ التظؾرات، مع تحقيق الدخعة 

 لاستخجام تمػ الخجمات السرخفية بكل انؾاعيا، لاسيسا مؽ أجل الارتقاء بسدتؾي الأىجاف نحؾ الافزل،.

 الخميفة التاريخية لذخح مفاىيػ تكشؽلؽجيا السعمؽمات وأىسيتو وخرائرو ومكؽناتو.

 مقجمة.

إليي عييؾر الاقترياد السعمؾمياتي التيي تذيكل  إن التظؾر الحاصل في مجال تكشؾلؾجيا السعمؾمات في العالؼ أدي
فيييو السعمؾمييات مييؾرداً رئيدييياً واسييتخاتيجيا، ويييتؼ دور ىييحه السعمؾمييات بذييكل تييام إذ مييا تييؼ إيرييال ىييحه السعمؾمييات 
بالؾسيييييمة والأداة اللازميييية لييييحلػ، وليييييحا أصييييبح الفييييخد والسؤسدييييات يتجيييييؾن نحييييؾ اكتديييياب واسييييتخجام تكشؾلؾجيييييا 

 كل التظؾرات الحاصمة فييا.السعمؾمات ومتابعة 

 أولا : تعخيف وتحجيج مفيؽم تكشؽلؽجيا السعمؽمات.

عمي انيا "التشغيؼ والاستخجام الفعال والسؤثخ لسعخفة الإندان وخبختو مؽ خلال تعخف تكشؽلؽجيا السعمؽمات 
التظؾيخ وتحقيق الأداء وسائل ذات كفاءة تظبيقية عالية، وتؾجيو الاكتذافات والقؾي الكامشة السحيظة بشا لغخض 

 (،.23صم، 2332، قشجيمجي و الدامخائيالأفزل"،.)

فيي عبارة عؽ "نظاق واسع مؽ القجرات والسكؾنات أو العشاصخ الستشؾعة  مفيؽم تكشؽلؽجيا السعمؽماتاما بذأن 
 (،.337صم، 2336، ياسيؼالسدتخجمة في معالجة وتخديؽ وتؾزيع البيانات بالإضافة إلي دورىا في خمق السعخفة"،.)

 ثانيا : أىسية تكشؽلؽجيا السعمؽمات.

أىسية تظبيقات تكشؾلؾجيا السعمؾمات في مداىستيا الجادة لتعديد عشاصخ السيدة التشافدية لمسشغسات إذ  تبخز
تتؾسع الأعسال، وتشخفض التكاليف، وتتحقق وفؾرات كبيخة في الجيج والؾقت والسخونة العالية لتحجيث وتظؾيخ 

حقيق عؾائج ومؾارد ججيجة لمسشغسة، وتحديؽ سخعة الاستجابة لمدبائؽ، والتحديؽ السدتسخ لمجؾدة الأداء وت
 (،.Kleindle, 2001, p;27وتكؾيؽ القاعجة التقشية لبشاء نغؼ إدارة السعخفة في السشغسة،.)

 ثالثا : خرائص تكشؽلؽجيا السعمؽمات.

ية والتكشؾلؾجية واليشجسية والإدارية السدتخجمة في تشاول عجُ تكشؾلؾجيا السعمؾمات بسثابة الأنغسة العسم يسكؼ
معالجة السعمؾمات وتظبيقاتيا، والحدابات الآلية وتفاعميا مع الإندان والأجيدة، وكحلػ الاقترادية والثقافية 
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م، 2339الطائي والعبادي، التي تتعمق بحلػ، ويسكؽ تحجيج أىؼ خرائص تكشؾلؾجيا السعمؾمات بسا يمي )
 (،:29ص

 فالتكشؾلؾجيا تجعل الأماكؽ إلكتخونياً متجاورة. تقميص السدافات: .1

حيث تشتج وسائل التخديؽ استيعاب حجساً ىائلًا مؽ السعمؾمات السخدونة التي يسكؽ  تقميص السكان: .2
 التؾصل إلييا بيدخ وسيؾلة.

 حيث أنو مع كل تظؾر تكشؾلؾجي سيتشاقص الؾقت السظمؾب للاستجابة لمظمبات. تقميص الؽقت: .3

 : وذلػ نتيجة حجوث تفاعل بيؽ الباحثيؽ والشغام.أقدام السيام الفكخية مع الآلة .4

حيث يسكؽ ربط الشغؼ الجاخمية مع بعزيا البعض فزلًا عؽ إمكانية قيام الخبط  تدايج الشعػ الذبكية: .5
 بيؽ أنؾاع مؽ الشغؼ الجاخمية السختمفة في نغام شبكي.

حيث إن التفاعل لؾقت طؾيل مع نغؼ السعمؾمات في السدتقبل سؾف  تطؽيخ البيئة الإلكتخونية فكخيا : .6
 يديؼ في تذكيل الدمؾك الفكخي للأفخاد.

 : مكؽنات تكشؽلؽجيا السعمؽمات.رابعا  

 وىي: (، إلي أن تكشؾلؾجيا السعمؾمات تتكؾن مؽ أربع مكؾنات فخعية31، ص م2339، الريخفييذيخ )

 السكؽنات السادية. .1

السعجات السدتخجمة لإدخال السعمؾمات وخدنيا ونقميا وتجاوليا واستخجاعيا واستقباليا وبثيا  تذسلو
الحاسبة وما يختبط بيا مؽ الأجيدة التي تزؼ )عجداً مؽ الأشياء(، وحجة لمسدتفيجيؽ، كسا أنيا تتزسؽ 

(، والمؾحة الأساسية والذاشة وغيخىا وتدسي بالسكؾنات السادية، فتحديؽ ذاكخة CPUالسعالجة السخكدية )
الحجيثة، ويعج الحاسؾب، وقجراتيا عمي معالجة البيانات، وسخعتيا تسثل مجالًا واسعاً لمتظؾرات التكشؾلؾجية 
 العمساء والسيشجسؾن في شخكات الحاسبات والاترالات مرجراً أساسياً ليحه التظؾرات اليائمة.

 البخمجيات. .2

بخامج الحاسؾب التي تعسل عمي إدارة السكؾنات السادية وتذغيميا، كسا تقؾم بسختمف التظبيقات،  تعشيو
(، Sun, Microsoftسا في البخمجيات)ولأىسيتيا أصبحت التكشؾلؾجيا أساسية لتذغيل الحاسؾب ك

وتداىؼ البخمجيات في معالجة السعمؾمات وتدجيميا وتقجيسيا كسخخجات مفيجة لأداء العسل وإدارة 
العسميات، لحلػ فيي تتزسؽ نغؼ التذغيل الشيائية مثل معالج الكمسات وبخمجيات التظبيقات السختبظة 

، قشجيمجي و الدامخائيبذكل عام عمي الآتي: ) سؽبوتشقدػ بخمجيات الحابسيام الأعسال الستخررة، 
 (،.32صم، 2332

وتعجُّ بخمجيات الشغام ضخورية لتذغيل الحاسؾب وتشغيؼ علاقة  وحجاتو  ا. بخمجيات الشعام:
ببعزيا ويزؼ ىحا الشؾع مؽ البخمجيات بخامج التذغيل والتي ىي عبارة عؽ سمدمة البخامج التي 

 سؾب وتخدن فييا داخمياً، وتعجُ جدءاً لا يتجدأ مؽ الحاسؾب نفدو.تعّجىا الذخكة السرشعة لمحا

وىي مجسؾعة البخامج التي تُعشي بتخجسة التعميسات والايعازات السكتؾبة بإحجى  بخمجيات التأليف: . ب
 لغات البخمجة ذات السدتؾي العالي إلي لغة الآلة.
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وىي بخامج معجة لتذغيل عسميات معيشة ذات طبيعة نسظية إذ يسكؽ  البخمجيات التطبيقية: . ج
تظبيقيا مع تغييخات طفيفة، وتذتسل ىحه البخامج عمي كافة التعميسات التي تحجد برؾرة تدمدمية 

 عسميات السعالجة اللازمة لمبيانات وكيفية تشفيحىا.

إذ تتؾافخ بخمجيات خاصة بأساليب الخقابة البخمجيات ضخورية ججاً في أداء عسميات مشغسات الأعسال،  تعج  و
الإحرائية لمعسميات، وطخق التشبؤ بالظمب، واساليب التختيب الجاخمي لمسرشع واختيار مؾاقع السرشع والبخمجة 
الخظية، كسا أنيا تُعجّ ضخورية في مجالات صشاعة عجة مثل الترسيؼ بسداعجة الحاسؾب، والترشيع بسداعجة 

 دوات البخمجيات تداعج في تقييؼ أمؾر العسل بدخعة وفاعمية كبيخة.الحاسؾب، وبحلػ فأن أ

 قؽاعج البيانات. .3

عؽ مجسؾعة بيانات مختبظة مع بعزيا أو ىي السعمؾمات السخدونة في أجيدة ووسائل خدن  عبارةوىي 
ؾن البيانات مثل مذغل الأقخاص الرمبة لمحاسبة والأقخاص السخنة أو الأشخطة، وقؾاعج البيانات قج تك

متعمقة بدجلات السخدون في الذخكة، والأوقات القياسية لأنؾاع مختمفة مؽ العسميات وبيانات تتعمق 
 بالتكاليف أو معمؾمات تخص احتياجات الدبائؽ وغيخىا، لحا تقدؼ قؾاعج البيانات عمي أنؾاع عجة ىي:

فخد واحج مثل قؾاعج  مثل القؾاعج الفخدية التي يدتخجميا ا.  قؽاعج البيانات عمي وفق مدتخجميا،
فخدية تدتخجم باسؼ مجيخي السعمؾمات الذخرية وقؾاعج السذاركة ويذتخك في ىحا الشؾع مؽ 
القؾاعج العاممؾن في شخكة أو مؤسدة معيشة، والقؾاعج السؾزعة وتذسل مجسؾعة حاسبات تخدن 

ؽ، وقؾاعج فييا البيانات في مؾاقع مختمفة، وتختبط مع بعزيا بؾاسظة شبكة حؾاسيب الدبائ
 البيانات العامة.

 وتذسل أربعة أنؾاع ىي: قؽاعج البيانات عمي وفق محتؽياتيا،  . ب

i.  :وىي التي تذسل البيانات الؾصفية الأساسية التي تعكذ الفيخسة  قؽاعج بيمؽغخافية
 الؾصفية والسؾضؾعية.

ii.  :وىي تسثل مجاميع ميسة مؽ السعمؾمات التي يحتاجيا السدتفيجون للإجابة  قؽاعج مخجعية
 عؽ استفداراتيؼ.

iii.  .قؽاعج رقسية وإحرائية 

iv.   :وتذسل نرؾص مرادر السعمؾمات السحؾسبة كميا.قؽاعج نرؽص كاممة 

 شبكات الاترالات. .4

لتكشؾلؾجيا السعمؾمات ويعتقج البعض أنيا الأكثخ أىسية فيي أدوات أو وسائل  السكؽن الأخيخوىي 
الاترالات عؽ بعج مثل اليؾاتف، والفاكذ، والألياف الزؾئية، ومكؾناتيا الأخخى التي تكؾن الذبكات 
الإلكتخونية التي مكشت مدتخجمي أجيدة الحاسؾب مؽ الاترال بأي مؾقع أخخ، وتعج شبكة الأنتخنيت ىي 
شبكة داخمية لمذخكة كسا استخجمتيا شخكة جشخال إلكتخونيػ للأغخاض الأمشية لمخبط بيؽ مختمف الشغؼ 
الإلكتخونية لمذخكة، كسا يسكؽ ربط عجة شخكات بذبكة الكؾمبيؾتخ مثل الارتباط مع السجيديؽ والتي تعسل 

 عمي أساس شبكة الإنتخنت السفتؾحة.
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 ئص ومعاييخ الخجمات السرخفية وابعادىا.الخميفة التاريخية لذخح مفيؽم وخرا

 مقجمة.

السرارف أحج أىؼ السؤسدات التي تقجم مشتجات غيخ ممسؾسة وتسارس أنذظة تدؾيقية وتحاول التخكيد  تعج  
عمي خجماتيا كسجخل لديارة قجراتيا التشافدية، ولخجمة عسلاءىا بأكثخ كفاءة ومؽ أجل معخفة وفيؼ الخجمات 

يا في السرارف يجب تؾضيح مجسؾعة مؽ العشاصخ والستسثمة في تعخيف ومفيؾم السرخفية ومجي أىسيت
 الخجمات السرخفية وخرائريا وأنؾاعيا ومعاييخىا وابعادىا.

 أولا : تعخيف وتحجيج مفيؽم الخجمة السرخفية.

شو عمي انيا "تعامل مع شيء غيخ ممسؾس، والحي شخاءه ليذ بالزخورة أن يشتج عتعخف الخجمة السرخفية  
، الزسؽرممكية، بسعشي نقل مادي لمذيء أو حيازتو، لكؽ إنتاجو أو أثشاء ذلػ نحرل عمي مشافع أو فؾائج "،.)

 (،.18صم، 2335

فيي عبارة عؽ "مجسؾعة مؽ الخجمات التي تقجميا السرارف لعسلائيا عبخ  مفيؽم الخجمة السرخفيةاما بذأن 
ت عجيجة ومتشؾعو وعادة ما تختبط بالخجمات الخئيدية الثلاث خجمات الإيجاع والائتسان والاستثسار، وىي خجما

السذار إلييا وتذسل مجسؾعتيؽ مؽ الخجمات ىسا الخجمات السرخفية التقميجية، والخجمات غيخ التقميجية أو 
 (،.447صم، 1998، أبؽزيجالسدتحجثة  "،.)

 ثانيا : خرائص الخجمة السرخفية.

 (،.129صم، 2313، الطائي وآخخون ):الخجمات السرخفية فيسا يمي خرائصجسيع  تتسثل

إن أبخز ما يسيد الخجمة عؽ الدمعة أنيا غيخ ممسؾسة بسعشي أن ليذ لمخجمة وجؾد  اللاممسؽسية: .1
مادي، ومؽ الشاحية العمسية فإن عسميتي الإنتاج والاستيلاك تحثان في آن واحج، ويتختب عؽ خاصية 

معايشة أو فحص الخجمة قبل شخاءىا، بسعشي آخخ أن السدتفيج مؽ الخجمة اللاممسؾسية أي صعؾبة 
 لؽ يكؾن قادر عمي إصجار قخار الذخاء أو إبجاء رأي الخجمة.

وىي عبارة عؽ درجة التخابط بيؽ الخجمة ذاتيا وبيؽ الذخص الحي يتؾلى تقجيسيا، وتذيخ التلازمية:  .2
إلي وجؾد علاقة مباشخة بيؽ مدود الخجمة والسدتفيج، حيث يتظمب الأمخ غالباً  خاصية التلازمية

حزؾر وتؾاجج السدتفيج مؽ الخجمة عشج تقجيسيا وىحا ما يحقق لتدؾيق الخجمات ميدة خاصة، حيث 
يتؼ الانتاج وتدؾيق الخجمة في آن واحج، كسا أن تؾاجج مقجم وطالب الخجمة معاً لو تأثيخ عمي نتائج 

 ؾقعة مؽ الخجمة.الست

تتسيد الخجمات بخاصية التبايؽ أو عجم التجانذ طالسا أنيا عجم التساثل في طخيقة تقجيػ الخجمة:  .3
تعتسج عمي ميارة أو أسمؾب أو كفاءة مدودىا وزمان تقجيسيا، كؼ أن مدود الخجمة يقجم خجماتو بظخق 

 مؽ قبل نفذ الذخص أحياناً.مختمفة اعتسادا عمي عخوف معيشة، وبحلػ تتبايؽ الخجمة السقجمة 

تتعخض الخجمات لمدوال واليلاك عشج استخجاميا، إضافة إلي عجم إمكانية تخديشيا، فالخجمة  الدوال: .4
 تتلاشى بسجخد تقجيسيا.

إن عجم انتقال السمكية يسثل خاصية مسيدة لمخجمات، فبالشدبة لمدمع يسكؽ لمسذتخي أن  السمكية: .5
انو تخديشيا واستيلاكيا وبيعيا في وقت لاحق، وعشجما يجفع ثسشيا يدتخجم الدمعة بذكل كامل وبإمك
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فإن السدتيمػ يستمػ الدمعة، أما بالشدبة لمخجمة فإن السدتفيج قادر عمي الحرؾل عمييا واستخجاميا 
شخرياً لؾقت محجد في كثيخ مؽ الحيان، وان ما يجفعو لا يكؾن إلا لقاء السشفعة السباشخة التي 

 لخجمة السقجمة إليو.يحرل عمييا مؽ ا

 ثالثا : معاييخ جؽدة الخجمات السرخفية.

الخجمات السرخفية تتعمق بقجرة السرخف عمي الإيفاء بتؾقعات العسيل أو التفؾق عمييا، ويسكؽ جؽدة إن 
ملاحغة جؾدة الخجمة مؽ خلال نتائج قياس الأداء، فيي عبارة عؽ مجسؾعة مؽ الخرائص التي تؤثخ في 

لسرخفية عمي الإيفاء بحاجات ورغبات العسلاء، وأن تكؾن خالية مؽ التمكؤ عشج تقجيسيا خرائص الخجمة ا
ليؼ، أي أن التخكيد يكؾن عمي رضا العسيل، وىحا يعشي أن ىشاك تظؾر لجؾدة الخجمة السرخفية تحت مدسي 

ائؼ بتحديؽ جؾدة الخجمة الجؾدة القيسية التي تعخف بأنيا "ىي الجؾدة السبحولة لديادة رضا العسيل والاىتسام الج
إذن فأن لجؾدة الخجمة السرخفية التي تقجم لمدبائؽ مدتؾيات، وتتبايؽ  السرخفية، وتقميل تكاليف رضا العسيل"،

الآراء في مدتؾي ىحه الجؾدة، إذ يسكؽ تسييد أربعة مدتؾيات لجؾدة الخجمة 
 (،.Payne,2001,p.181السرخفية،)

 وتسثل الجؾدة التي يخى العسلاء وجؾب تؾفخىا. الجؽدة الستؽقعة: .1

 وىي تمػ الجؾدة التي تحجد بالسؾاصفات الشؾعية لمخجمة. الجؽدة القياسية: .2

 وىي الجؾدة التي تؤدي بيا الخجمة فعلًا، أي الستحققة فعلًا، وتختبط بالأداء.الجؽدة الفعمية:  .3

ء مؽ خلال الحسلات التخويجية، وقج تسثل وىي الجؾدة التي وعج بيا العسلا الجؽدة السخوجة لمدبائؼ: .4
 تؾقعات العسيل أو لا.

إذا تتظمب السشافدة الجادة بيؽ مجيدي الخجمات السالية تحميلًا استخاتيجيا لكل مؽ تخفيض التكاليف وتحديؽ 
تي الإيخادات مؽ أجل تحقيق السدتؾي الأفزل لتقجيؼ الخجمات، فالدؾق السعاصخة تتظمب السديج مؽ الخجمات ال

تقجم برؾرة متسيدة، لحلػ فإن تحديؽ الجؾدة ييجف إلي إدخال البيجة في نفذ العسيل بذكل يفؾق تؾقعاتو مؽ 
السرخف، وىحا يعشي ضخورة الإصغاء لو والإبجاع في تقجيؼ الخجمة، والتفاعل بيؽ العالسيؽ والعسلاء مسا يؤدي 

 تياح العسيل مؽ الخجمة وجعميا أسيل تحقيقاً.إلى زيادة ارتياح العسيل والعسلاء مسا يؤدي إلى زيادة ار 

 رابعا : أبعاد جؽدة الخجمات السرخفية.

 أبعاد مختمفة: أربعة " تحجيجالباحثجؾدة الخجمة السرخفية، وقج اري " لأبعادآراء عجيجة  ىشاك

 وتسثل الجؾانب السادية السمسؾسة الستعمقة بالخجمة، مثل مباني السرخف والتقشياتالسمسؽسية:    .1
الحجيثة السدتخجمة فيو والتدييلات الجاخمية للأبشية والتجييدات اللازمة لتقجيؼ الخجمة، ومغيخ السؾعفيؽ 
وأسمؾب الاترال مع العسلاء وغيخ ذلػ، وغالباً ما تدتخجم السرارف السمسؾسية لتحديؽ صؾرتيا وتؤمؽ 

 التؾاصل مع زبائشيا كسؤشخ لمجؾدة.

خف مؽ وجية نغخ العسلاء عمي تقجيؼ الخجمة في الؾقت التي وتعبخ عؽ قجرة السرالاعتسادية:   .2
وبجقة تخضي طسؾحو، كسا تعبخ عؽ مجى وفاء السرخف بالتداماتو تجاه العسيل، وىحا  يظمبيا العسيل،

البعج يعتبخ مؽ الأبعاد الأكثخ ثباتاً، ويكؾن الأكثخ أىسية في تحجيج إدراكات جؾدة الخجمة عشج العسلاء، 
عمي تقجيؼ وعؾد الخجمة بذكل مؾثؾق  القجرةبأنيا " (126م، ص2314)عبؾد، دية وتعخف الاعتسا
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ودقيق، أي إن السرخف يقجم خجماتو بشاءً عمي وعؾده والعسيل يخغب بالتعامل مع السرارف التي تحافع 
 عمي ىحه الؾعؾد، وخرؾصاً تمػ التي تخص السيدات الجؾىخية لمخجمة"،. 

التعامل الفعال مع كل متظمبات العسلاء، والاستجابة لذكؾاىؼ، والعسل وىي القجرة عمي الاستجابة:   .3
عمي حميا بدخعة وكفاءة، مسا يقشع العسلاء بأنيا محل تقجيخ واحتخام مؽ قبل السرخف الحي يتعاممؾن 
معو، بإضافة إلي ذلػ فإن الاستجابة تعبخ عؽ السبادرة في تقجيؼ الخجمة مؽ قبل السؾعفيؽ برجر 

 رحب.

وىؾ الاطسئشان مؽ قبل العسلاء، بأن الخجمة السقجمة ليؼ تخمؾ مؽ الخظأ أو الخظخ أو والأمان: الثقة  .4
الذػ ومتزسشاً أيزاً الاطسئشان الشفدي والسادي، وتذسل أيزاً المظف وقجرة السرخف ومدتخجميو عمي 

ة عالية أو الذعؾر بشاء وكدب الثقة، وىحا البعج ميؼ لمخجمات التي يجركيا العسيل، كالتي تتزسؽ مخاطخ 
بعجم التأكج بخرؾص قجرتو عمي تقييؼ مشافعيا أو مخخجاتيا، والتي يسكؽ أن يتجدج مؽ خلال ما يخبط 

 العسيل بالسرخف مثل وسظاء الأوراق السالية ووكالات التأميؽ. 

 الإطار العسمي لمجراسة:

 مقجمة.

اً في أشكال تكشؾلؾجيا السعمؾمات التي كان ليا العالؼ خلال الدشؾات الساضية، ولا يدال يذيج تظؾراً سخيع شيج
أثخ عمي الشذاط الاقترادي، فقج شسل ىحا التظؾر جسيع مجالات الحياة، وبرفة خاصة السرارف التجارية 
التي تذيج تحجيات ىائمة في العقجيؽ الأخيخيؽ مؽ القخن الساضي وبجاية القخن الحالي، فأصبحت السرارف 

تحت تأثيخ عجة عؾامل مشيا تكشؾلؾجيا السعمؾمات، لحا بجأت السرارف الميبية إدراك تعسل في عل بيئة متغيخة 
أىسية تكشؾلؾجيا السعمؾمات، والأخح بسغاىخىا والاستفادة مشيا، وليحا تعسل جاىجة عمي الالتحاق بخكب 

اث قشؾات السرارف الستظؾرة، فيي تدعي لإدخال خجمات إلكتخونية ججيجة لمدؾق السرخفي الميبي، واستحج
 إلكتخونية للاستفادة مؽ ىحه الخجمات،.

تؼ تجسيعيا، تؼ استخجام العجيج مؽ الأساليب الإحرائية السشاسبة  التيوتحميل البيانات  أىجاف الجراسة لتحقيق
ئية أسمؾب تحميل ىحه الأساليب الإحرا بيؽ (، ومؽSPSS)باستخجام الحدمة الإحراء لمعمؾم الاجتساعية 

ويغيخ ذلػ بالجراسة لأي مؤىل عمسي يشتسؾن،  السدتيجفيؽط، وقج بجأ الاستظلاع بسعخفة انتساء الانحجار البدي
 (،.1مؽ خلال الججول رقؼ )

 (، يبيؼ نؽع السؤىلات العمسية لعيشة الجراسة.1ججول رقػ )

 البيان تكخارال الشدبة % التخاكسية الشدبة
 دكتؽراه 81 7.0 7.0
 ماجدتيخ 81 13.3 20.3

 بكالؽريؽس 77 53.8 74.1

 دبمؽم عالي 37 25.9 100.0

 السجسؽع 143 100.0 

 %(،. 5378)  ، ترل ندبتيؼ إلي حامميؽ البكالؾريؾس(، أن أغمبية العيشة ىؼ مؽ 1مؽ الججول رقؼ ) يتبيؼ
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 (، يؽضح السدسيات الؽظيفة لعيشة الجراسة.2ججول رقػ )

 البيان تكخارال الشدبة % الشدبة التخاكسية
 مجيخ إدارة 8 0.7 0.7
 مجيخ فخع 1 4.2 4.9

 مجيخ وكالة 3 2.1 7.0

 مؽظف 133 93.0 100.0

 السجسؽع 143 100.0 

(، أن أغمبية العيشة ىؼ مؾعفؾن متخررؾن في مجالات متشؾعة في الاعسال 2مؽ الججول رقؼ ) يتبيؼ
 (،.%93السرخفية، ترل ندبتيؼ إلي )

 العسمية لعيشة الجراسة.(، يؽضح الخبخة 3ججول رقػ )

الشدبة 
 التخاكسية

 البيان تكخارال الشدبة %

 سشؽات. 5أقل مؼ  83 9.1 9.1
 سشؽات. 13سشؽات إلي أقل مؼ  5مؼ  17 32.9 42.0

 سشؽات. 15سشؽات إلي أقل مؼ  13مؼ  11 19.6 61.5

 سشة. 23سشة إلي أقل مؼ  15مؼ  36 25.2 86.7

 سشة. 25أقل مؼ سشة إلي  23مؼ  10 7.0 93.7
 سشة. 25أكثخ مؼ  9 6.3 100.0

 السجسؽع 143 100.0 

(، سشة، 23(، سشؾات إلي )5(، تقع خبختيؼ ما بيؽ )%7777(، أن ما بشدبتيؼ )3يتبيؽ مؽ الججول رقؼ )    
 في مجال وعائفيؼ الستخررة التي يذغمؾنيا.

 البديط، وذلػ وفقاً إلي الآتي:، تؼ الاعتساد عمي تحميل الانحجار لاختبار فخضيات الجراسة

جؽدة "، و "الأجيدة والسعجات" بعجعلاقة ذات دلالة إحرائية بيؽ  ليذ ىشاكبأن:  تذيخ الفخضية الأولي
 "، في فخوع وكالات السرخف التجاري الؾطشي، ببمجية بشغازي. الخجمات السرخفية

 الأجيدة والسعجات وجؽدة الخجمة السرخفية. (، يؽضح معاملا الارتباط والتحجيج لمعلاقة بيؼ بعج4ججول رقػ )

Std. Error of the Estimate 

 الخظاء التقجيخي 

Adjusted R. Square 

 تعجيل معامل التحجيج
R. Square 

 معامل التحجيج

R 

 معامل الارتباط

Model 

 نسؽذج

.56054 .198 .203 .451
a

 1 

The independent 

variable is (الستغيخ السدتقل),: 

 بعج الأجيدة والسعجات  

Model Summary 
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(، بيؽ بعج الأجيدة والسعجات وجؾدة الخجمة السرخفية، 37451) معامل الارتباط(، أن قيسة 4الججول رقؼ ) يبيؼ
وىي تجل عمي أن ىشاك علاقة ارتباط ضعيفة وطخدية بيشيسا، أي كمسا تؾفخت الأجيدة والسعجات الستسثمة 
بالحؾاسيب والبخامج والسكؾنات الإلكتخونية التي تداعج في معالجة وتخديؽ البيانات والسعمؾمات، أدي ذلػ إلي 

(، مؽ التبايؽ الحاصل في جؾدة %2373عمي أن ) معامل التحجيجة الخجمات السرخفية، وتجل قيسة تحديؽ جؾد
الخجمات السرخفية يتعمق ببعج الأجيدة والسعجات، مسا يجل عمي أن ىشاك أثخاً ىاماً ذو دلالة معشؾية لمستغيخ 

 السدتقل في الستغيخ التابع.

الانحجار لمعلاقة بيؼ الأجيدة والسعجات وجؽدة (، اختبار معشؽية نسؽذج 5لججول رقػ )
 الخجمة السرخفية،.

ANOVA
b

 

Sig. 

مدتؾي 
 الجالة

F 

 السحدؽبة

Mean 

Square 

متؾسط 
 السخبعات

Df 

 درجات
 الحخية

Sum of 

Squares 

مجسؾعة 
 السخبعات

Model 

 نسؽذج

.000
a

 36.000 11.311 1 11.311 
(Regression), 

 مجسؽعة مخبعات الانحجار

  

.314 141 44.303 
(Residual), 

 مجسؽعة مخبعات البؽاقي

   
142 55.615 

(Total), 

 السجسؽع

a. The independent variable is (الستغيخ السدتقل),:   بعج الأجيدة والسعجات  

b. The dependent variable is  (الستغيخ التابع), : بعج جؾدة الخجمة السرخفية   

والبالغة  السحدؽبة(، Fقيسة ) ارتفاع(، ثبات صلاحية الشسؾذج استشاداً إلي 5، مؽ الججول رقؼ )كسا نلاحظ
(، 378415(، والبالغة )14141(، ودرجات الحخية )3735(، عؽ قيستيا الججولية عشج مدتؾي دلالو )367333)

 وبالتالي فإن نسؾذج الاختبار صحيح ومقبؾل.
 جار لمعلاقة بيؼ الأجيدة والسعجات وجؽدة الخجمة السرخفية،(، نتائج اختبار معشؽية معاملات الانح6الججول رقػ )

Coefficients
a 

Model 

 نسؽذج

Unstandardized 

Coefficients 

 السعاملات الغيخ القياسية

Standardized 

Coefficients 

 T السعاملات القياسية

 قيسة دالة الاختبار
Sig. 

 مدتؾي الجالة
B Std. Error 

Beta 

 بيتا

(Constant) .457 .503 - .908 .366 
بعج الأجيدة 

 والسعجات
1.088 .181 .451 6.000 .000 

 :The dependent variable is lnبعج جؾدة الخجمة السرخفية 
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 > P=0.000(، وبسا أنيا معشؾية )37451تداوي ) Beta(، أن قيسة معامل 6، مؽ الججول رقؼ )كسا نلاحظ

α=0.05 الفخضية الأولي ونقبل الفخضية البجيمة، ونقخ بؾجؾد علاقة طخدية ذات دلالو معشؾية (، فإنشا نخفض
بيؽ الأجيدة والسعجات وبعج جؾدة الخجمات السرخفية في فخوع وكالات السرخف التجاري الؾطشي ببمجية 

 بشغازي.

الأنتخنت"، و "جؾدة " بعجعلاقة ذات دلالة إحرائية بيؽ  ليذ ىشاك اما بذأن الفخضية الثانية فقؽلو بأن:
 الخجمات السرخفية "، في فخوع وكالات السرخف التجاري الؾطشي ببمجية بشغازي.

 (، يؽضح معاملا الارتباط والتحجيج لمعلاقة بيؼ بعج الأنتخنت وجؽدة الخجمة السرخفية.7ججول رقػ )

Std. Error of the 

Estimate 

 الخظاء التقجيخي 

Adjusted R. 

Square 

 التحجيج تعجيل معامل

R. Square 

 معامل التحجيج

R 

معامل 
 الارتباط

Model 

 نسؽذج

.11511 .115 .372 .268
a

 1 
The independent variable is (الستغيخ السدتقل),:   بعج الأنتخنت  

Model Summary 
(، بيؽ بعج الأنتخنت وجؾدة الخجمات السرخفية، وىي 37268) معامل الارتباط(، أن قيسة 7الججول رقؼ )يبيؼ 

تجل عمي أن ىشاك علاقة ارتباط ضعيفة وطخدية بيشيسا، أي أن استخجام السرخف لذبكة الأنتخنت بسا يؤمؽ 
معامل سخعة الاستجابة لظمبات ورغبات العسلاء يديؼ في تحديؽ جؾدة الخجمات السرخفية، وتجل قيسة 

مؽ التبايؽ الحاصل في جؾدة الخجمات السرخفية يتعمق ببعج الأنتخنت، مسا يجل (، %772عمي أن ) التحجيج
 عمي أن ىشاك أثخاً ىاماً ذو دلالو معشؾية لمستغيخ السدتقل في الستغيخ التابع.

(، اختبار معشؽية نسؽذج الانحجار لمعلاقة بيؼ الأنتخنت وجؽدة الخجمة 8الججول رقػ )
 السرخفية،.

ANOVA
b

 

Sig. 

 الجالة مدتؾي 

F 

 السحدؽبة

Mean Square 

 متؾسط السخبعات

Df 

 درجات
 الحخية

Sum of 

Squares 

 مجسؾعة السخبعات

Model 

 نسؽذج

.001
a

 10.896 3.939 1 3.939 
(Regression), 

 مجسؽعة مخبعات الانحجار
  

.366 141 51.625 
(Residual), 

 مجسؽعة مخبعات البؽاقي
   

142 55.615 
(Total), 

 السجسؾع
a. The independent variable is (الستغيخ السدتقل),:   بعج الأنتخنت  
b. The dependent variable is (الستغيخ التابع),: بعج جؾدة الخجمة السرخفية 
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والبالغة  السحدؽبة(، Fقيسة ) ارتفاع(، ثبات صلاحية الشسؾذج استشاداً إلي 8، مؽ الججول رقؼ )كسا نلاحظ
(، 378415(، والبالغة )14141(، ودرجات الحخية )3735ولية عشج مدتؾي دلالو )(، عؽ قيستيا الجج137896)

 وبالتالي فإن نسؾذج الاختبار صحيح ومقبؾل.

 (، نتائج اختبار معشؽية معاملات الانحجار لمعلاقة بيؼ الأنتخنت وجؽدة الخجمة السرخفية،9الججول رقػ )
Coefficients

a 

Model 

 نسؽذج

Unstandardized 

Coefficients 

 السعاملات الغيخ القياسية

Standardized 

Coefficients 

السعاملات 
 القياسية

T 

قيسة دالة 
 الاختبار

Sig. 

مدتؾي 
 الجالة

B 
Std. 

Error 

Beta 

 بيتا

(Constant) 2.712 .233 - 11.639 .000 
  بعج

 الأنتخنت
0.673 .204 .268 3.301 .001 

 :The dependent variable is lnبعج جؾدة الخجمة السرخفية 

 > P=0.000(، وبسا أنيا معشؾية )37268تداوي ) Beta(، أن قيسة معامل 9، مؽ الججول رقؼ )كسا نلاحظ

α=0.05 فإنشا نخفض الفخضية الثانية ونقبل الفخضية البجيمة، ونقخ بؾجؾد علاقة طخدية ذات دلالو معشؾية ،)
 السرخفية في فخوع وكالات السرخف التجاري الؾطشي ببمجية بشغازي.بيؽ الأنتخنت وبعج جؾدة الخجمات 

"الاترالات"، و  بعجعلاقة ذات دلالة إحرائية بيؽ  ليذ ىشاك بخرؽص الفخضية الثالثة التي تقؽل بأن: اما
 "جؾدة الخجمات السرخفية "، في فخوع وكالات السرخف التجاري الؾطشي ببمجية بشغازي.

 معاملا الارتباط والتحجيج لمعلاقة بيؼ بعج الاترالات وجؽدة الخجمة السرخفية.(، يؽضح 13ججول رقػ )

Std. 

Error of 

the 

Estimate 

الخظاء 
 التقجيخي 

Adjusted 

R. Square 

تعجيل معامل 
 التحجيج

R. Square 

 معامل التحجيج

R 

 معامل الارتباط

Model 

 نسؽذج

.60245 .073 .080 .283
a

 1 

The independent variable is (الستغيخ السدتقل),:   بعج الاترالات 
Model Summary 

(، بيؽ بعج الاترالات وجؾدة الخجمة السرخفية، 37283) معامل الارتباط(، أن قيسة 13الججول رقؼ ) يبيؼ
وىي تجل عمي أن ىشاك علاقة ارتباط ضعيفة وطخدية بيشيسا، أي أن امتلاك السرخف لسشغؾمة شبكة 
للاترالات الخارجية والجاخمية لتمبية حاجة العسلاء عمي اختلاف انؾاعيؼ يديؼ في تحديؽ جؾدة الخجمات 
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(، مؽ التبايؽ الحاصل في جؾدة الخجمات السرخفية يتعمق %8عمي أن ) جيجمعامل التحالسرخفية، وتجل قيسة 
 ببعج الاترالات، مسا يجل عمي أن ىشاك أثخاً ىاماً ذو دلالة معشؾية لمستغيخ السدتقل في الستغيخ التابع.

(، اختبار معشؽية نسؽذج الانحجار لمعلاقة بيؼ الاترالات وجؽدة الخجمة 11الججول رقػ )
 السرخفية،.

ANOVA
b

 

Sig. 

مدتؾي 
 الجالة

F 

 السحدؽبة

Mean 

Square 

متؾسط 
 السخبعات

Df 

 درجات
 الحخية

Sum of 

Squares 

مجسؾعة 
 السخبعات

Model 

 نسؽذج

.001
a

 12.233 4.440 1 4.440 

(Regression), 

مجسؽعة مخبعات 
 الانحجار

  

.363 141 51.175 

(Residual), 

مجسؽعة مخبعات 
 البؽاقي

   
142 55.615 

(Total), 

 السجسؽع

a. The independent variable is (الستغيخ السدتقل),:   بعج الاترالات  

b. The dependent variable is (الستغيخ التابع),: بعج جؾدة الخجمة السرخفية 

والبالغة  السحدؽبة(، Fقيسة ) ارتفاع(، ثبات صلاحية الشسؾذج استشاداً إلي 11، مؽ الججول رقؼ )كسا نلاحظ
(، 378415(، والبالغة )14141(، ودرجات الحخية )3735(، عؽ قيستيا الججولية عشج مدتؾي دلالو )12.233)

 وبالتالي فإن نسؾذج الاختبار صحيح ومقبؾل.

 (، نتائج اختبار معشؽية معاملات الانحجار لمعلاقة بيؼ الاترالات وجؽدة الخجمة السرخفية،12الججول رقػ )
Coefficients

a 

Model 

 نسؽذج

Unstandardized 

Coefficients 

 السعاملات الغيخ القياسية

Standardized 

Coefficients 

السعاملات 
 القياسية

T 

قيسة دالة 
 الاختبار

Sig. 

مدتؾي 
 الجالة

B 
Std. 

Error 

Beta 

 بيتا

(Constant) 2.908 .166 - 17.474 .000 
بعج 

 الاترالات
.777 .222 .283 39111 .001 

 :The dependent variable is lnبعج جؾدة الخجمة السرخفية 
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 > P=0.000(، وبسا أنيا معشؾية )37283تداوي ) Beta(، أن قيسة معامل 12، مؽ الججول رقؼ )كسا نلاحظ

α=0.05 معشؾية (، فإنشا نخفض الفخضية الثالثة ونقبل الفخضية البجيمة، ونقخ بؾجؾد علاقة طخدية ذات دلالو
 بيؽ الاترالات وبعج جؾدة الخجمات السرخفية في فخوع وكالات السرخف التجاري الؾطشي ببمجية بشغازي.

"كفاءة السؾارد  بعجعلاقة ذات دلالة إحرائية بيؽ  ليذ ىشاك اما ما يتعمق بالفخضة الخابعة التي تدعػ بأن:
 البذخية"، و "جؾدة الخجمات السرخفية "، في فخوع وكالات السرخف التجاري الؾطشي ببمجية بشغازي. 

(، يؽضح معاملا الارتباط والتحجيج لمعلاقة بيؼ بعج كفاءة السؽارد البذخية وجؽدة الخجمة 13ججول رقػ )
 السرخفية.

Std. 

Error of 

the 

Estimate 

الخظاء 
 التقجيخي 

Adjusted 

R. Square 

تعجيل معامل 
 التحجيج

R. Square 

 معامل التحجيج

R 

 معامل الارتباط

Model 

 نسؽذج

.59005 .111 .117 .343
a

 1 

The independent variable is (الستغيخ السدتقل),:    بعج كفاءة السؾارد
 البذخية

Model Summary 
(، بيؽ بعج كفاءة السؾارد الذخية وجؾدة الخجمة 37343) معامل الارتباط(، أن قيسة 13الججول رقؼ ) يبيؼ

السرخفية، وىي تجل عمي أن ىشاك علاقة ارتباط ضعيفة وطخدية بيشيسا، أي أن امتلاك السرخف لكؾادر 
بذخية يتستع بالخبخة والسيارة اللازمة لاستخجام تكشؾلؾجيا السعمؾمات يديؼ  في جؾدة الخجمات السرخفية ، وتجل 

(، مؽ التبايؽ الحاصل في جؾدة الخجمات السرخفية يتعمق ببعج كفاءة %1177عمي أن ) التحجيجمعامل قيسة 
 السؾارد البذخية، مسا يجل عمي أن ىشاك أثخاً ىاماً ذو دلالة معشؾية لمستغيخ السدتقل في الستغيخ التابع.

البذخية (، اختبار معشؽية نسؽذج الانحجار لمعلاقة بيؼ كفاءة السؽارد 14الججول رقػ )
 وجؽدة الخجمة السرخفية،.

ANOVA
b

 

Sig. 

مدتؾي 
 الجالة

F 

 السحدؽبة

Mean Square 

 متؾسط السخبعات

Df 

 الحخية درجات

Sum of Squares 

 مجسؾعة السخبعات

Model 

 نسؽذج

.000
a

 مجسؽعة مخبعات الانحجار 6.524 1 6.524 18.739 

 مجسؽعة مخبعات البؽاقي 49.091 141 348.  

 السجسؽع 55.615 142   

a. The independent variable is (الستغيخ السدتقل),:     بعج كفاءة السؾارد البذخية  

b. The dependent variable is (الستغيخ التابع),: بعج جؾدة الخجمة السرخفية 



 

 دراسة ميجانية عمى فخوع ووكالات السرخف التجاري بشغازي  –أثخ تكشؽلؽجيا السعمؽمات عمى جؽدة الخجمات السرخفية  
 السؤسدة الؾطشية لمشفط                                                           عبج الله محمد كخيؼ الفارسي. د

icetr. elmergib. edu.ly                                                                                               

1201 

والبالغة  السحدؽبة(، Fقيسة ) ارتفاع(، ثبات صلاحية الشسؾذج استشاداً إلي 14، مؽ الججول رقؼ )كسا نلاحظ
(، 378415(، والبالغة )14141(، ودرجات الحخية )3735(، عؽ قيستيا الججولية عشج مدتؾي دلالو )18.739)

 وبالتالي فإن نسؾذج الاختبار صحيح ومقبؾل.

(، نتائج اختبار معشؽية معاملات الانحجار لمعلاقة بيؼ كفاءة السؽارد البذخية وجؽدة 15الججول رقػ )
 الخجمة السرخفية،
Coefficients

a 

Model 

 نسؽذج

Unstandardized 

Coefficients 

 السعاملات الغيخ القياسية

Standardized 

Coefficients 

السعاملات 
 القياسية

T 

قيسة دالة 
 الاختبار

Sig. 

مدتؾي 
 الجالة

B 
Std. 

Error 

Beta 

 بيتا

(Constant) 1.620 .429 - 3.777 .000 
كفاءة بعج 

 السؽارد البذخية
0.588 .136 .343 4.329 .000 

 :The dependent variable is lnبعج جؾدة الخجمة السرخفية 

 > P=0.000(، وبسا أنيا معشؾية )37343تداوي ) Beta(، أن قيسة معامل 15، مؽ الججول رقؼ )كسا نلاحظ

α=0.05 طخدية ذات دلالو معشؾية (، فإنشا نخفض الفخضية الخابعة ونقبل الفخضية البجيمة، ونقخ بؾجؾد علاقة
بيؽ كفاءة السؾارد البذخية وبعج جؾدة الخجمات السرخفية في فخوع وكالات السرخف التجاري الؾطشي ببمجية 

 بشغازي.

 الشتائج:

، باستسخار عمي مؾاكبة التظؾرات التكشؾلؾجية التي يذيجىا بشغازي  مرخف التجاري الؽطشي يعسل .1
تبقي محجودة، ولا تخقي إلي السدتؾي السظمؾب إذ ما تؼ مقارنتيا  العسل السرخفي، إلا أن استخجاماتيا

 بسا تذيجىا الداحة السرخفية العالسية.

، مجسؾعة مؽ الخجمات السرخفية الإلكتخونية، والتي تعتسج بشغازي  السرخف التجاري الؽطشي يؽفخ .2
رخفية عبخ الرخافات بأدرجة الأولي عمي تكشؾلؾجيا السعمؾمات مشيا عمي سبيل السثال "الخجمات الس

الألية"، وىؾ تبعاً لحلػ يؾفخ لعسلائو عجد مؽ البظاقات السرخفية، والتي تختمف خرائريا حدب 
 حاجاتيؼ السختمفة.

، أثخ استخجام تكشؾلؾجيا السعمؾمات في تحديؽ جؾدة بشغازي  مرخف التجاري الؽطشي يجرك عسلاء .3
أن استخجام تكشؾلؾجيا السعمؾمات في السرخف الخجمات السرخفية السقجمة، وبالتالي فيؼ يعتبخون 

عامل ميؼ في استسخار تعامميؼ معو، وىحا ما يؤدي الي رضا العسلاء عمي مدتؾي جؾدة الخجمة 
السرخفية الإلكتخونية بسختمف ابعادىا "السمسؾسية، الاعتسادية، الاستجابة، الثقة، والأمان"، بجرجة 

 العسل عمي تحديؽ جؾدة خجماتو أكثخ.متؾسظة وىحا ما يجفع السرخف عمي ضخورة 
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بيؽ أبعاد تكشؾلؾجيا السعمؾمات، وجؾدة الخجمة السرخفية ما  خلال نتائج الانحجار البديطمؽ  يتبيؼ .4
 يمي:

جؽدة الخجمة "، و"بعج الأجيدة والسعجاتمؽ " كلا  بيؽ  ضعيفة ومؽجبة علاقة ارتباط ىشاك . أ
الستسثمة بالحؾاسيب والبخامج والسكؾنات "، أي كمسا تؾفخت الأجيدة والسعجات السرخفية

الإلكتخونية التي تداعج في معالجة وتخديؽ البيانات والسعمؾمات، كمسا أدي ذلػ إلي تحديؽ 
%"، مؽ التبايؽ الحاصل في جؾدة الخجمات 2373جؾدة الخجمات السرخفية، حيث تبيؽ أن "
 السرخفية يفدخه "بعج الأجيدة والسعجات"،.

"، جؽدة الخجمة السرخفية"، و"بعج الانتخنتمؽ " كلا  بيؽ  ط ضعيفة ومؽجبةعلاقة ارتبا ىشاك . ب
أي أن استخجام السرخف لذبكة الانتخنت بسا يؤمؽ سخعة الاستجابة لظمبات ورغبات العسلاء 

%"، مؽ التبايؽ الحاصل في 772يديؼ في تحديؽ جؾدة الخجمات السرخفية، حيث تبيؽ أن "
 "بعج الانتخنت"،.جؾدة الخجمات السرخفية يفدخه 

جؽدة الخجمة "، و"بعج الاترالاتمؽ " كلا   بيؽ علاقة ارتباط ضعيفة ومؽجبة ىشاك . ت
"، أي أن امتلاك السرخف لسشغؾمة شبكة للاترالات الخارجية والجاخمية لتمبية السرخفية

حاجات العسلاء عمي اختلاف أنؾاعيؼ، يديؼ في تحديؽ جؾدة الخجمات السرخفية، حيث أن 
 ؽ التبايؽ الحاصل في جؾدة الخجمات السرخفية يفدخه "بعج الاترالات"،.%"، م8"

جؽدة الخجمة "، و"بعج كفاءة السؽارد البذخيةمؽ " كلا  بيؽ  علاقة ارتباط ضعيفة ومؽجبة ىشاك . ث
"، أي أن امتلاك السرخف لكادر بذخي يتستع بالخبخة والسيارة اللازمة لاستخجام السرخفية

%"، مؽ 1177ديؼ في تحديؽ جؾدة الخجمات السرخفية، حيث أن "تكشؾلؾجيا السعمؾمات، ي
 التبايؽ الحاصل في جؾدة الخجمات السرخفية يفدخه "بعج كفاءة السؾارد البذخية"،.

 التؽصيات:

عمي آخخ السدتججات التي تغيخ في مجال التكشؾلؾجيا السرخفية، مؽ تقشيات ومعجات  الاطلاع السدتسخ .1
ؽ جؾدة الخجمات السقجمة لمعسلاء، وكحلػ التعخف عمي الخجمات التي وتجييدات، وذلػ بغخض تحدي

تقجميا السرارف السشافدة في الخارج والجاخل، لحا يتظمب مؽ إدارة السرارف دعؼ الاستثسار في مجال 
 تكشؾلؾجيا السعمؾمات الحجيثة لسؾاكبة التظؾرات التكشؾلؾجية العالسية، ولزسان بقاءه في الدؾق السرخفية.

إدارة وعاممي السرارف، بأىسية مؾضؾع تكشؾلؾجيا السعمؾمات، لسا لو مؽ دور بارز وفعال يق وعي تعس .2
في عل التغيخات والغخوف السختمفة التي يذيجىا العالؼ مؽ خلال الاطلاع عمي التجارب العالسية، وما 

الإلكتخونية، لحا  تؾصمت إليو في مجال تكشؾلؾجيا السعمؾمات، وعجم الاكتفاء بعجد محجود مؽ الخجمات
 يجب تشؾع خجماتو الإلكتخونية وابتكار خجمات إلكتخونية ججيجة، والاستفادة مؽ خبخات السرارف السشافدة.

تبشي خظط طؾيمة الآجل لسؾاكبة وإدخال تكشؾلؾجيا السعمؾمات الحجيثة في العسل السرخفي  ضخورة .3
خنت"، وذلػ بغخض إنجاز الخجمة السرخفية في كاستخجام الرخافة الآلية وشبكة السعمؾمات الجولية "الانت

الؾقت السشاسب وبأقل التكاليف والجيج، فزلًا عؽ استخجام "الانتخنت"، كؾسيمة للإعلان عؽ الخجمات 
السرخفية الججيجة التي تقجميا السرارف التجارية، ومؽ خلال تشسية وعي العسلاء وتذجيعيؼ عمي استخجام 

 لبظاقات الائتسانية والركؾك الؾرقية الدياحية والعلاجية والشقؾد الالكتخونية.أدوات تكشؾلؾجيا السعمؾمات كا
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عمي إيجاد مشغؾمة تذخيعية واضحة ومتكاممة مؽ شأنيا إزالة القيؾد وتذجيع القظاع السرخفي مؽ  العسل .4
أجل تؾعيف تكشؾلؾجيا السعمؾمات ومؾاكبة التظؾرات الجولية والإقميسية الحاصمة في قظاع السرارف، مع 

ساليب تقجيؼ الخجمة اشخاك العالسيؽ في دورات تجريبية متخررة في تكشؾلؾجيا السعمؾمات السرخفية، وأ
 السرخفية، واكتداب الخبخات اللازمة لمشيؾض والارتقاء بجؾدة الخجمة السرخفية السقجمة.

 

 

 

  



 

 8102أكتؽبخ  9-7السؽافق                                  والتجارة    الاقترادالسؤتسخ العمسي الجولي الثاني لكمية 
 ICETR2018                       الثؾرة التكشؾلؾجية )اقتراديات القخن الحادي والعذخيؽ(        

8111 icetr. elmergib.edu.ly                                                                                              

 السخاجع

 " قائسة السرادر الغخبية"،. 

 اولا : "الكتب العخبية"،.

العخبية، الظبعة : دار الثقافة القاىخة"، )'الشعخية والتطبيق'إدارة البشؽك م(، "1998، الجسؾقي )أبؽزيج .1
 الخابعة(،.

 : دار الفكخ الجامعي(،.الإسكشجرية"، )إدارة تكشؽلؽجيا السعمؽماتم(، "2339، محمد )لريخفيا .2
 : دار وائل لمشذخ، الظبعة الثالثة(،.عسان"، )تدؽيق الخجماتم(، "2335، ىاني )الزسؽر .3

: دار اليازوري العمسية عسان"، )'مجخل شامل'التدؽيق الحجيث م(، "2313) وآخخون ، حسيج لطائيا .4
 لمشذخ(،.

: مؤسدة الؾراق لمشذخ عسان"، )التدؽيق الإلكتخونيم(، "2339، ىاشؼ )والعبادي، يؾسف الطائي .5
 والتؾزيع(،.

: مؤسدة عسان"، )تكشؽلؽجيا السعمؽمات وتطبيقاتيام(، "2332، أيسان )الدامخائي، عامخ وقشجيمجي .6
 الؾراق لمشذخ والتؾزيع(،. 

 "الجراسات والجوريات"،.ثانيا :  

تكشؽلؽجيا السعمؽمات وتأثيخىا في تحديؼ مدتؽي أداء الخجمة م(، "2313، يدخي، )حديؼ .1
"، دراسة تظبيقو في مرخف البرخة، مجمة الإدارة والاقتراد، العجد الخامذ والثسانؾن، السرخفية

 ،.الجامعة السدتشرخية، العخاق
"، دراسة ميجانية، الإلكتخوني عمي جؽدة الخجمات السرخفيةأثخ التدؽيق م(، "2313، فزيمة)شيخوف .2

 ،.جامعة قدشطيشةرسالة ماجدتيخ، كمية العمؾم الاقترادية، 
جؽدة الخجمات السرخفية كآلية، لتفعيل السيدة التشافدية م(، "2313، سارة )وحميسي، أحسج طخطار .3

جامعة مشثؽري قظاع الخجمات"، "، "مجاخمة السمتقي الجولي حؾل إدارة الجؾدة الذاممة في لمبشغ
 .قدشطيشة

دور تكشؽلؽجيا السعمؽمات في تجعيػ وتفعيل إدارة علاقات م(، "2311، فاتح )وقخيذي، عبجالله غالػ .4
جامعة بدكخه، "، مجمة أبحاث اقترادية وإدارية، العجد العاشخ، العسلاء بالسرارف التجارية الخاصة

 ،.الجدائخ

 " قائسة السرادر الأجشبية"،.
 أولا : "الكتب الأجشبية"،.  

, Ohio: South College "Strategic  Electronic Marketing"), 2001, B, A. (Kleindle. 1

Publishing. 

Hall  –, Prentice "The essence of  Services  Marketing"), 2001, A. (2. Payne

International. 

  



 

 دراسة ميجانية عمى فخوع ووكالات السرخف التجاري بشغازي  –أثخ تكشؽلؽجيا السعمؽمات عمى جؽدة الخجمات السرخفية  
 السؤسدة الؾطشية لمشفط                                                           عبج الله محمد كخيؼ الفارسي. د

icetr. elmergib. edu.ly                                                                                               

1205 

Impact of Information Technology on Quality of Banking Service 

Field study on branches of the National Commercial Bank Benghazi 
Abstract 

The aim of this study is to review the impact of information technology on the 

quality of banking services in the branches and agencies of the National Commercial 

Bank in Benghazi. This effect is evident by changing the form and manner of 

providing banking services from their traditional direct form between the client and 

the bank. Modern electronic format helps to reduce the cost and time of providing 

banking services, and then reach a larger segment of customers, and to achieve this 

purpose of the study, which seeks to investigate the nature of the relationship 

between the dimensions of information technology confined to "after the equipment 

and after "After the communication and after the efficiency of human resources", and 

the dimensions of quality of banking service, which were limited to study in the 

"concrete, reliability and responsiveness and" confidence and safety", a questionnaire 

was designed and distributed to the study sample, the study used statistical methods 

to analyze data collected, In order to study the relationship between the dimensions 

of information technology and the quality of banking services, the study reached 

from the point of view of the target group to a set of constructive results. The most 

important of these results, "Finally, the study presented some of the suggestions," 

Recommendations", which show the impact of information technology on the quality 

of banking services in the branches and agencies of the National Commercial Bank 

In the city of Benghazi 
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 استسارة استبيان
 .بيانات عؼ السذاركيؼ في الجراسة،  .1

 :  السؤىل العمسي . أ
.دكتؾراه    

.ماجدتيخ  
 بكالؾريؾس. 
 دبمؾم عالي.

 
 الخبخة الؽظيفة :  . ب

سشؾات. 5اقل مؽ   

.ؾاتسش 81سشؾات إلي  أقل مؽ  5مؽ   
سشة. 85إلي أقل مؽ  ؾاتسش 81مؽ   

سشة. 11سشة إلي أقل مؽ  85مؽ   
سشة. 15سشة إلي أقل مؽ  11مؽ   

سشة. 15أكثخ مؽ   
 

 : السدسى الؽظيفي  . ت
.مجيخ إدارة   

.مجيخ فخع  
 مجيخ وكالة. 
 مؾعف.
 

 .أبعاد تكشؽلؽجيا السعمؽمات،  .2

الأجيدة والسعجات، بعج الأنتخنت، بعج الاترالات، بعج كفاء السؽارد البذخية "،. " الستسثمة في،، بعج  

 إطلاقا   نادرا   أحيانا   غالبا   دائسا   العبارة
 حجيثة تكشؾلؾجية أجيدة السرخف يستمػ .8

 ..متظؾرة

     

 التكشؾلؾجية للأجيدة الامثل الاستخجام عجم .1
 تؤدي بفعالية البذخية السؾارد قبل مؽ الستظؾرة
 .وأرساليا السكتبية الإجخاءات أبظاء إلي

     

 الإلكتخونية السلاحقة السعجات إتقان عجم .3
 فادحة إخظاء في الؾقؾع إلي تؤدي الستظؾرة

 .السرخفية العسميات تشفيح أثشاء
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 إلي والسعجات للأجيدة الامثل الاستخجام يداىؼ .1
 السؾارد قبل مؽ السختكبة الإخظاء تخفيض
 .السرخفية الاعسال تشفيح أثشاء البذخية

     

 التكشؾلؾجية الأجيدة فؾائج مؽ الاستفادة عجم .5
 التكاليف زيادة إلي تؤدي الستظؾرة والسعجات
 .ىائمة خدائخ وتحقيق لمؾقت وىجر

     

 التكشؾلؾجيا الستظؾرة والسعجات الأجيدة تداىؼ .1
 .السرخفية العسميات مخونة زيادة في

     

 للأنتخنت الستعجدة لسيدات الجيجة السعخفة عجم .7
 ومالية مادية ىائمة خدائخ إلي يؤدي واستخجاميا

 .السرخفية للأعسال ومعخفتيو

     

 الألية الرخافات مؽ كافئ عجد السرخف يستمػ .1
 .العسلاء واحتياجات خجمات لتمبية

     

 خجمات بؾاسظة السرخف مع التؾاصل يتؼ .1
 الجاخمي العسل تدييل إلي تؤدي الأنتخنت شبكة

 .السرخفية السشفعة وتحقيق

     

 الاترالات خلال مؽ السرخف مع التؾاصل .81
 الإلكتخوني البخيج في السشحرخة الالكتخونية

 مؽ السشبثقة الإلكتخونية والشذخات الشقال وخجمات
 برؾرة تحجيثيا يتؼ الحي الإلكتخوني السؾقع

 .مدتسخة

     

 

 .أبعاد جؽدة الخجمة السرخفية  .3

"،. الستسثمة في،، الاعتسادية، الاستجابة، السمسؽسية، الأمان والثقة"   

 الاعتسادية،،. . أ

 إطلاقا   نادرا   أحيانا   غالبا   دائسا   العبارة
 عجم عمي العسلاء الألية الرخافات تداىؼ .8

 .لمسرخف الخسسية العسل بسؾاعيج التقيج
     

 الألية لمرخافات الجغخافي الانتذار يداىؼ .1
 .السرخف عسلاء زيادة عمي

     

 مؽ السعتسجة السرخفية البظاقات تدسح .3
 لمعسلاء متشؾعة خجمات بتؾفيخ السرخف

 السذتخيات قيسة تدجيج الأمؾال، سحب" 
"،. 
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 الكتخونية نذخات بإصجار السرخف يقؾم .1
 .بشذاطو الستعمقة السعمؾمات كافة تزؼ

     

 خجمات لمسرخف الإلكتخوني السؾقع يقجم .5
 مع العسلاء واحتياجات تتلاءم مرخفية

 .باستسخار تحجيثيا

     

 
 الاستجابة،،. . ب

 إطلاقا   نادرا   أحيانا   غالبا   دائسا   العبارة
 مؽ التقميل في الألية الرخافات تداعج .1

 .السرخفية الخجمة عمي الحرؾل زمؽ

     

 إعظاب بإصلاح السرخف يعسل .7
 .بدخعة الألية الرخافات

     

 مذاكل حل عمي السرخف يعسل .1
 .بإتقان الإلكتخونية السرخفية السعاملات

     

 طمبات عمي سخيعة ردود السرخف يعظي .1
 .الإلكتخوني البخيج طخيق عؽ العسلاء

     

 الحمؾل تقجيؼ عمي السرخف يعسل .81
 الأسئمة لكافة والسعمؾمات السشاسبة

 الحجيثة السرخفية الإدارية بالعمؾم الستعمقة
 .والستظؾرة

     

 
 السمسؽسية،،. . ت

 إطلاقا   نادرا   أحيانا   غالبا   دائسا   العبارة
 الإلكتخوني السؾقع إلي الجخؾل يسكؽ .88

 أكثخ بظخيقة معو والتعامل بدخعة لمسرخف
 السقتخحات عمي والتعميق والخد عمسية

 .دقيق عمسي بأسمؾب السعخوضة

     

 مؾعفي قبل مؽ السشاسبة الاستقبال .81
 لمعسلاء، الزيافة خجمات وتقجيؼ السرخف
 .السرخفية السعاملات اجخاءات أثشاء

     

 العسيل يحتاجو ما إلي الؾصؾل الديل مؽ .83
 الاستخجام خلال مؽ مرخفية خجمات مؽ

 قبل مؽ السدتخجمة الحجيثة لمتقشيات الجيج
 .السرخف
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 السرخف، لمسؾعفيؽ الحدؽ السغيخ .81
 وتدؾيق الخفيعة، والسعاممة والابتدامة

 .السرخفية خجماتيؼ

     

 السشاسب والسشظق الجيج والتعامل الاسمؾب .85
 معيؼ والتعامل لمعسلاء، السؾعفيؽ قبل مؽ

 بكل السرخفية التدييلات أفزل وتقجيؼ
 .وسيؾلو إتقان

     

 
 

 الأمان والثقة،،. . ث

 إطلاقا   نادرا   أحيانا   غالبا   دائسا   العبارة
 السعاملات إتسام في بالأمان شعؾر ىشاك .81

 .الألية الرخافات عبخ السرخفية
     

 لمسعمؾمات السرخف لحفع بالثقة الذعؾر .87
 بالسؾقع بالعسلاء الستعمقة الذخرية

 .بالسرخف الخاص الإلكتخوني

     

 يقجميا التي السعمؾمات ومرجاقية وضؾح .81
 السؾقع عمي السرخفية خجمات عؽ السرخف

 .الإلكتخوني

     

 التي الإلكتخونية السرخفية الخجمات في الثقة .81
 .السرخف يقجميا

     

 السعمؾمات عمي السرخف قبل مؽ الأمان .11
 والسؾقع الإلكتخوني البخيج عبخ الذخرية

 .الإلكتخوني

     

 
 الذكخ لمجسيع ...

 مع تحياتي                                                                             
 الجكتؽر .. عبجالله كخيػ      
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 السمحق الثاني،،

 شكخ و تقجيخ

يتقجم الباحث بفائق الذكخ والتقجيخ لكل مؽ قجم أي مداعجة ساىست في أنجاز ىحا البحث العمسي الستؾاضع، 
ا وأخص بالحكخ جسيع السدتجؾبيؽ الحيؽ قبمؾا تعبية الاستبانة رغؼ الغخوف الرعبة وغيخ السذجعة التي تسخ بي

بلادي الحبيبة، والذكخ مؾصؾلا إلي مجسؾعة مؽ الاساتحة الستخرريؽ في مجال العمؾم الإدارية وعمؼ الاجساع 
وىؼ محكسيؽ نسؾذج الاستبانة، لقج طمب مشيؼ أبجاء الخاي حؾل نسؾذج الاستبيان، سؾاء بالححف او التعجيل او 
 الاضافة، وىؼ

 جامعة الشيميؽ .. الخخطؾم "متقاعج"البخفدؾر الجكتؾر .. محمد فخح عبجالحميؼ،  .8

 الاستاذ الجكتؾر .. الرجيق بؾسشيو، جامعة بشغازي .. بشغازي  .1

 الاستاذ الجكتؾر .. سسيخ مخقص، جامعة القاىخة .. القاىخة "متقاعج"  .3

 ليؼ جسيعاً حبي واحتخامي،.

مع تحياتي                                                                 

 عبجالله كخيػ .. الجكتؽر                                                         


