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 الاهداء

 

كان له الفضل الأول في تلوغً التعلٍم العالي من   

( والدي الحثٍة )   

 إلى من وضعتني على طزٌق الحٍاج ،

وجعلتني راتط الجأش وراعتني حتى صزخ كثيرا    

(أمً الغالٍح )   

 إلى إخوتً 

العقثاخ والصعاب .تذلٍل من كان لهم تالغ الأثز في   
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ًانتمدّسانشكس   

 شاكسا ًآنو عهَ الحثیة المصطفَ ِذا الجٌد ًالمٍ ًانكسو ً ، ًأصه احمد الله انعظْى، انٌاسع انعهیى

 َعًتو سثحاَو ًتعالى أٌ يٍ عهِ تانصحح ًانعافْح ًانمدزج عهَ 

 إنجاش بحثِ ًتالمستٌٍ انرُ أزجٌ أٌ أكٌٌ ًفمت إنْو

  عثد انكسّى(و. ثناء )ح المشسف جًأتمدو تانشكس إلى الأستاذ

 تالإشساف عهَ انثحث اعهَ لیايي

 لما كاٌ يٍ المًكٍ أٌ یظيس انثحث  اانرُ نٌلاى اًتمدّى اننصح ًالإزشاد له

 تانشكم انرُ ًصم انْو 

 ًاشكس أساترتِ في لسى إدازج الأعًال   

 عهَ جيٌدىى انمیًح أثناء يدج اندزاسح لما ترنٌه يعِ يٍ جيد 

 

 



  ج
 

 

 

 انًسخخهص

 لابهُت، انخفاعم وحخضًٍ انفمشاث انخٍ حغطُها )انخسىَك الانكخشوٍَ  انحانٍ  نمُاسسعً انبحث 

جىدة انخذياث وانزٌ َخضًٍ  ) جىدة انخذيت انًصشفُت (  الاخخباس،الانخصاق انىصىل،

جىدة انًخغُش انًسخمم و  انخسىَك الانكخشوٍَ  (  ارا اَه حبًُ فٍ اطاسة انُظشٌانًصشفُت

 . انًخغُش انخابعانخذياث انًصشفُت 

ولذ  يصشف انششُذ( اسخًاسة اسخباَت فٍ 44ًال انعُُت انمصذَت وصعج )انعُُت :يٍ خلال اسخع

%( ولأجم يعانجت انبُاَاث وانًعهىياث 011حى اسخشجاعها جًعُا ،ارا اٌ َسبت الاسخجابت بهغج )

حى اسخعًال عذدا يٍ الاسانُب الاحصائُت وهٍ:) انخحهُم انعايهٍ الاسخكشافٍ وانخىكُذٌ، شذة 

عٍ طشَك الاعخًاد (F ،واخخباسT ًعُاسٌ، يعايم الاسحباط انبسُظ ،يمُاسالاجابت ،الاَحشاف ان

 .SPSS عهً بشَايج

الاهًُت : َسخًذ انبحث أهًُخه يٍ طبُعت انًخغُشاث انخٍ حُاونها ،عبش حشسُخ لُاعت نذي افشاد 

جىدة ويا انً رنك يٍ اَعكاس فٍ اداء  انخسىَك الانكخشوٍَانعُُت انًبحىثت  بأهًُت حبٍُ يفهىو 

 . انخذياث انًصشفُت
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 المحتوٌاخ

 رقم الصفحة الموضوع

 ب الاَت انمشاَُت
 ت الاهذاء

 ث انشكش وانخمذَش
 ج انًسخخهص
 ح انًحخىَاث
 4 انًمذيت

  1 -0 انًبحث الاول )يُهجُت انبحث(
 41 -5 ٍانًبحث انثاَ

 42-5 (انخسىَك الانكخشوٍَانًطهب الاول )
 41-44 (انخذياث انًصشفُتانًطهب انثاٍَ )

 05-41 انثانث :انجاَب انعًهٍانًبحث 
 01-02 (انًبحث انشابع )الاسخُخاجاث وانخىصُاث

 22-01 انًصادس

  انًلاحك
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 المقدمة
ٌؼً ِٓ أثشص اٌزطٛساد ٚاٌزغ١شاد اٌزٟ ؽذصذ فٟ ث١ٕخ الالزصبد اٌؼبٌّٟ فٟ اٌؼزجخ 

اٌفبصٍخ ث١ٓ الأٌف١خ اٌضب١ٔخ ٚاٌضبٌضخ الأزؾبس اٌٙبئً ٚاٌزٕٛع اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد 

ٚالارصبلاد ٚػٍٝ سأعٙب الأزشٔذ اٌزٟ ِىٕذ ِٓ فشض لٛاػذ عذ٠ذح فٟ ١ِذاْ 

ىزشٟٚٔ اٌزٞ أصجؼ أوضش ٚعبئً الارصبي اعزؼّبلا فٟ الأػّبي ، ٚظٙٛس اٌزغ٠ٛك الاٌ

إٌّبؽٟ الالزصبد٠خ ِٕٚٙب اٌمطبع اٌّصشفٟ ، ؽ١ش أٌٚذ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌّإعغبد ٚػٍٝ 

ا٘زّبِب وج١شا ثزىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚالارصبلاد ٌزط٠ٛش  )ِصشف اٌشؽ١ذ(سأعٙب 

ٕبفظ ث١ٓ اٌجٕٛن أدٜ ئٌٝ خذِبرٙب اٌّصشف١خ ، ٚثبٌزبٌٟ ص٠بدح ِذاخ١ٍٙب ، ٚثض٠بدح ؽذح اٌز

رجٕٟ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌجٕٛن اٌّفَٙٛ عٛدح اٌخذِخ اٌّصشف١خ ، فمذ أصجؾذ عٛدح اٌخذِخ 

اٌّصشف١خ ٚسظب اٌضثْٛ ِٓ اٌّٛاظ١غ اٌّّٙخ اٌزٟ رّذ اٌغٙبص اٌّصشفٟ ثبٌؾ٠ٛ١خ . 

ٚثظٙٛس اٌؼٌّٛخ أصجؼ اٌؼبٌُ ٠ؼ١ؼ ػصشا ثؼذ اٌزؾش٠ش الالزصبدٞ ٚاٌّبٌٟ ِٓ أُ٘ 

ٚاٌمطبع اٌّصشفٟ ٠ؼزجش ِٓ أوضش الأٔؾطخ رأصشا ثبٌزطٛساد اٌؼب١ٌّخ ، ٌزا عّبرٗ ، 

أصجؼ ِٓ اٌعشٚسٞ اٌّزبثؼخ اٌىض١فخ ٌٙزٖ اٌّغزغذاد فٟ اٌمطبع اٌّصشفٟ ثبػزجبسٖ 

عضء ِٓ إٌظبَ اٌّبٌٟ اٌؼبٌّٟ ، ؽ١ش عبد ارغبٖ اٌؼًّ اٌّصشفٟ اٌؾبًِ ثؼذِب وبٔذ 

ٌزؾبفع اٌجٕٛن ػٍٝ رٛاعذ٘ب ػب١ٌّب أزؾشد فٍغفخ اٌزخصص اٌّصشفٟ فٟ ا١ٌّٕٙخ ، ٚ

اعزشار١غ١خ . فٟ ظً ٘زٖ  ثذٚافغظب٘شح اٌزغّغ ٚالأذِبط اٌّصشفٟ ٚاٌّشرجطخ 

أْ ٠شلٝ ١ٌصجؼ ِجذػب ِٚزفبػلا ، رٞ سدح فؼً عش٠ؼخ  اٌّصشفاٌزؾٛلاد ٚعت ػٍٝ 

مشة ٚػ١ٍٗ أْ ٠ؾغٓ اعزؼّبي ِؾزٜٛ اٌّؼٍِٛخ ٚع١ّغ ٚعبئً الارصبي ٚاٌزىٌٕٛٛع١ب ١ٌز

ئٌٝ وً ػ١ًّ ٠ٚصً ئٌٝ أػّبلٗ رذس٠غ١ب ، ٚوزا اٌزؼشف ػٍٝ اٌطش٠مخ اٌزٟ ٠ّبسط ثٙب 

إٌؾبغ اٌّصشفٟ فٟ ظً ظشٚف اٌؼٌّٛخ الالزصبد٠خ ٚأُ٘ اٌغٛأت اٌزٟ رٍؾك ثٙب 

 .ِصشف اٌشؽ١ذرأص١شاد اٌزغ٠ٛك الاٌىزشٟٚٔ ػٍٝ عٛدح اٌخذِبد اٌّمذِخ 
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 المبحث الاول
 منهجية البحث

 البحث اولا: مشكلة

الهدف من لٌاس وتمٌٌم دور التسوٌك الالكترونً فً تحسٌن جودة الخدمة المصرفٌة 

التً ٌمدمها المصرف لزبائنه من وجهة نظرهم ، هو تحدٌد نماط الموة والضعف فٌها 

والعمل على تطوٌرها وتحسٌنها وفك رغبات واحتٌاجات الزبائن بل وممابلة تولعاتهم 

 زٌانته وزٌادة ولاتهم .  هو الضمان للبنن لكسب رضا

 تسعى هذه الدراسة للإجابة على التساؤلات التالٌة:

 ؟)مصرف الرشٌد(ما هو مفهوم ووالع التسوٌك الالكترونً فً  .1

 أهمٌة التسوٌك الالكترونً فً التعامل؟ )مصرف الرشٌد(هل ٌدرن عملاء  .2

هذا المفهوم مع ما ٌجب أن ٌكون علٌه حسب ما ٌراه المتخصصون  فكهل ٌت  .3

 فً مجال التسوٌك ؟

 وعملائها؟ رفهل ٌعمل التسوٌك الالكترونً على تعزٌز العلالة بٌن المص .4

 هل ٌعمل التسوٌك الالكترونً على تعزٌز جودة الخدمات المصرفٌة؟ .5

 كترونً؟فً مجال التسوٌك الال ملموسا نجاحا )مصرف الرشٌد( هل حمك

 أهمية الدراسةثانيا: 

الأساسٌة التً ٌبحث عنها العملاء وٌفضلون المنافع  أهمٌة هذه الدراسة فً معرفةتكمن 

هم على شبكة تواجدها فً المصارف حتى تتمكن هذه المصارف من توفٌرها وتمدٌمها ل

فً الاستحواذ على  )مصرف الرشٌد(، إضافة إلى مساعدة الانترنت لضمان جودتها

دور التسوٌك الالكترونً ادراكهم  ، وذلن من خلالاتعامل معهلجذبهم لو العملاء اهتمام
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لدى العملاء والعمل  الدٌمغرافٌةربطها بالعوامل و جودة الخدمات المصرفٌة فً تعزٌز

)مصرف على تنمٌتها وتطوٌرها، وكذلن المساهمة فً توفٌر لاعدة بٌانات تساعد 

ً تحمٌك مزاٌا تنافسٌه تساعدهم فً اتخاذ لراراتهم التسوٌمٌة بشكل خاص فالرشٌد( 

 والإدارٌة بشكل عام.

لد  المتعلمة بأثر التسوٌك الالكترونً على جودة الخدمات المصرفٌةإن للة الدراسات 

لإجراء هذه الدراسة والوصول إلى أهم النماط التً ٌبحث عنها العملاء  الباحثةفعت د

 بالأسلوبٌتحولون فً تعاملهم مع المصارف التً تتعامل كن أن تجعلهم والتً من المم

 لتكٌف مع التطورات المستمبلٌةالتملٌدي الى تلن التً تتعامل بالأسلوب الالكترونً ل

 . ومواكبتها

 أهداف الدراسة  ثالثا:

 من خلال هذا الدراسة لتحمٌك الأهداف التالٌة :  ةالباحثسعى ت

  إن الهدف الرئٌسً لهذه الدراسة هً معرفة جودة الخدمة المصرفٌة باستخدام

 ضمن التسوٌك الالكترونً ؛ 

  تمدٌم إطار نظري ٌحدد المفاهٌم المتعلمة بتسوٌك الالكترونً وجودته فً الخدمة

 المصرفٌة .

  التوصل إلى بعض النتائج والالتراحات التً من الممكن أن تساهم فً تطوٌر

 دمة فً المصارف والتسوٌك الالكترونً ؛ جودة الخ

  إظهار مدى تبنً المصارف لمفاهٌم جودة الخدمات المصرفٌة ؛ 

  تحدٌد الأهمٌة النسبٌة للمعاٌٌر التً ٌعتمدها الزبائن فً تمٌٌمهم لجودة الخدمات

 المصرفٌة ؛ 

 التعرف على تولع الزبائن لمستوى جودة الخدمات المصرفٌة الممدمة لهم ؟ 

 نموذج الدراسة رابعا:
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فً ضوء اشكالٌة الدراسة واهدافها تم اعداد نموذج فرضً ٌبٌن العلالة بٌن المتغٌرات محل 

 الدراسة وذلن كما ٌلً :

ٌتمثل فً التسوٌك الالكترونً وٌشمل الابعاد التالٌة )التفاعلٌة، لابلٌة الوصول ،  المتغير المستمل :

 الاختبار ،الالتصاق(.

 ٌتمثل فً جودة الخدمة المصرفٌة .المتغير التابع : 

 وٌمكن توضٌح العلالة بٌن هذٌن المتغٌرٌن فً الشكل التالً:

 خامسا: فرضيات البحث

انفرضٍت انرئٍست الأونى : ) تىرذ ػلالت ارتباط راث دلانت يؼنىٌت بٍن انتسىٌك   -أ

 الانكترونً ورىدة انخذياث انًصرفٍت(

 اٌزفبػ١ٍخ ٚعٛدح اٌخذِبد اٌّصشف١خ. رٛعذ ػلالخ اسرجبغ راد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ .1

 رٛعذ ػلالخ اسرجبغ راد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ لبث١ٍخ اٌٛصٛي ٚعٛدح اٌخذِبد اٌّصشف١خ. .2

 رٛعذ ػلالخ اسرجبغ راد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ ثؼُذ الاخزجبس ٚعٛدح اٌخذِبد اٌّصشف١خ. .3

اختبار الفرضية الرئيدة الثانية : )توجج علاقة تأثير ذات دلالة معشوية بين لالتدويق  -ب
 الالكتروني في جودة الخجمات السررفية(

 تؾجج علاقة تأثيخ ذات دلالة معشؾية لبُعج التفاعمية في جؾدة الخجمات السرخفية. .1
 الخجمات السرخفية.تؾجج علاقة تأثيخ ذات دلالة معشؾية لبُعج قابمية الؾصؾل في جؾدة  .2
 تؾجج علاقة تأثيخ ذات دلالة معشؾية لبُعج الاختبار في جؾدة الخجمات السرخفية. .3
 تؾجج علاقة تأثيخ ذات دلالة معشؾية لبُعج الالتراق في جؾدة الخجمات السرخفية .4

 سادسا: مخطط الفرضً للبحث 

 

 

 

 اعداد الباحث المصدر: 

 

جودة الخدمات 

 المصرفية

 

 

التفاعلية 

لابلية الوصول 

الاختبار 

الالتصاق 

 المتغير المستمل

()التسويك الالكتروني  

 المتغير التابع

 )جودة الخدمات المصرفية(
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 المبحث الثاني
 (التسىيق الالكتروني)المطلب الأول 

 . الإلكترونيالتسىيق  ىه ما

فمذ رؼذدد ِفب١ُ٘ اٌزغ٠ٛك الاٌىزشٟٚٔ ٚرٕٛػذ ئلا أْ وٍٙب رغزخذَ رىٌٕٛٛع١ب  

الأزش١ٔذ ٚاٌزم١ٕبد اٌشل١ّخ ، اٌزٟ ٠خٛظٙب ٚٚظبئفٗ ، ٚرطج١مبرٗ فٟ اٌّإعغخ ، لإثشاص 

أصشٖ فٟ رؾم١ك الأ٘ذاف اٌزغ٠ٛم١خ ٌٍّٕظّخ ٚاٌٛ صٛي ئٌٝ أوجش ؽش٠ؾخ ِّىٕخ ِٓ 

 اٌؼّلاء ٌىغت سظبُ٘ .

  الإنكترونًيفهىو انتسىٌك  اولا: 

اٌزغ٠ٛك الاٌىزشٟٚٔ ٘ٛ ػ١ٍّخ أؾبء ٚاٌّؾبفظخ ػٍٝ اٌؼّلاء ِٓ خلاي الأٔؾطخ 

 ِخزٍف اٌزجبدلاد ٚاٌخذِبد ث١ٓ اٌطشف١ٓ . رغ١ًٙالاٌىزش١ٔٚخ ِجبؽشح ثٙذف 

٠ّىٓ رؼش٠ف اٌزغ٠ٛك الاٌىزشٟٚٔ ػٍٝ أٔٗ " اعزخذاَ اٌٛعبئً الاٌىزش١ٔٚخ فٟ ئعشاء  - 

 اٌؼ١ٍّبد اٌزغبس٠خ اٌزجبد١ٌخ ث١ٓ الأغشاف اٌّؼ١ٕخ ثذلا ػ١ٍّبد الارصبي اٌّجبؽش "

 (2012،43)ِؾّٛد ،أٚ " ٘ٛ ػ١ٍّخ ث١غ ٚؽشاء اٌغٍغ ٚاٌخذِبد ػجش ؽجىخ الأزشٔذ " 

٠ٛك الاٌىزشٟٚٔ ٘ٛ " الاعزفبدح ِٓ اٌخجشح ٚاٌخجشاء فٟ ِغبي ٕٚ٘بن ِٓ ٠شٜ أْ اٌزغ -

اٌزغ٠ٛك فٟ رط٠ٛش اعزشار١غ١بد عذ٠ذح ٚٔبعؾخ ٚفٛس٠خ رّىٓ ِٓ رؾم١ك الأ٘ذاف 

ٚاٌغب٠بد اٌؾب١ٌخ ثؾىً أعشع ِٓ اٌزغ٠ٛك اٌزم١ٍذٞ ، ثبلإظبفخ ئٌٝ رٛعغ ّٚٔٛ الأػّبي 

 (2015،74) ِٕبي ،. ثذسعخ وج١شح فٟ ٚلذ لص١ش ٚثبعزضّبس ألً ٌشأط اٌّبي

 ٌك إنى انتسىٌك الانكترونً تطىر انتسىحانٍا : 

ٌمذ أؽبس ١ِؾبي ثٛدٚن أْ " ِفَٙٛ اٌزغ٠ٛك ٘ٛ ِصطٍؼ لبثً ٌٍزغ١ش ٚ رٌه ٌزى١فٗ ِغ  

اٌزطٛس اٌزىٌٕٛٛعٟ فبٌزغ٠ٛك اٌزم١ٍذٞ اٌّجٕٟ ػٍٝ أعبط غٍت اٌؼّلاء اٌّمغُ ئٌٝ 

لطبػبد عٛل١خ ٚ اٌّجٕٟ ػٍٝ أعبط اٌزغ٠ٛك اٌّخزٍػ ٌُ ٠ؼذ وبف١ب ، لأْ اٌّزغ١شاد : 

ٚ الإػلاْ اٌٙبدف ئٌٝ سفغ اٌؾصخ اٌغٛل١خ ٚ سلُ الأػّبي  اٌغؼش ، اٌزٛص٠غ ، إٌّزٛط
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ٌٍّإعغبد ٌُ رؼذ لبدسح ػٍٝ ئدِبط اٌّؾبس٠غ اٌزىٌٕٛٛع١خ فٟ ئغبس ع١بعخ رط٠ٛش اٌجٕٛن 

ٚ ػ١ٍٗ فاْ اٌزغ٠ٛك الاٌىزشٟٚٔ ٠زطٍت أسثؼخ ِزغ١شاد رؼزجش اٌّفبر١ؼ اٌم١بد٠خ ٌٗ ٟٚ٘ : 

شاد . فبٌزغ٠ٛك الاٌىزشٟٚٔ ٠ٙذف ػٓ غش٠ك اٌّؼٍِٛخ ، اٌزىٌٕٛٛع١ب ، اٌزٛص٠غ ، الأف

اعزخذاَ اٌزم١ٕبد اٌزىٌٕٛٛع١خ اٌّزبؽخ ئٌٝ رؼظ١ُ أسثبػ اٌّإعغبد ٚثزي ا٘ٛداد ٌزٍج١خ 

اٌؾبعبد اٌؾخص١خ ٌىً صثْٛ ثصفخ و١ٍخ ، دائّخ رفبػ١ٍخ ٚفٟ ئغبس أوجش ِمبسثخ ِّىٕخ 

ِٕٛب ػٓ اٌمعبء ئر أٚظؼ وٛرٍش ثأْ اٌضٛسح اٌشل١ّخ لذ غ١شد ثطش٠مخ أعبع١خ ِفٙ

ٚاٌٛلذ ٚاٌىزٍخ ٚثبٌزبٌٟ لا رؾزبط أ٠خ ِٕظّخ ئٌٝ ًِء فشاؽ وج١ش فٟٙ ٠ّىٓ أْ رىْٛ 

ِٛعٛدح ٚفٟ أٞ ِىبْ ٠ّٚىٓ ئسعبي اٌشعبئً ٚاعزلاِٙب فٟ ٔفظ اٌٛلذ ، ٠ّٚىٓ ؽؾٓ 

 (2015،75)ِٕبي ،وىزٍخ ِؼ١ٕخ . الأؽ١بء ػٍٝ ؽىً ِٚعبد ثذلا ِٓ ؽؾٕٙب

ِٕز اٌغجؼ١ٕبد ؽ١ش رغ١شد أ٠ٌٛٚبرٗ ِٚجبدئٗ ، فمذ رّىٓ ِٓ  أْ اٌّفَٙٛ اٌزغ٠ٛمٟ رطٛس

اٌزألٍُ ِٚغب٠شح اٌزطٛس اٌزىٌٕٛٛعٟ ، ٘زا اٌّفَٙٛ رطٛس ؽزٝ ٚصً ئٌٝ ِب ٘ٛ ػ١ٍٗ 

ا١ٌَٛ ٚ٘ٛ اٌزغ٠ٛك الاٌىزشٟٚٔ ا٠ٓ رؼذدد رؼبس٠فٗ ٚرٕٛػذ ثزٕٛع ِذاخٍٗ .ئْ اٌزغ٠ٛك 

 (2014،22)اٌطب٘ش،فبسط، ػٍٝ الأغلاق ِٓ ألذَ ِشاؽً إٌؾبغ الأٔغب٠ئخ ٠ؼزجش

  خصائص انتسىٌك الانكترونً حانخا:

 ٠ز١ّض اٌزغ٠ٛك الاٌىزشٟٚٔ ثؼذح خصبئص أّ٘ٙب : 

 . Service Massاٌخذِخ اٌٛاعؼخ  - 

ػب١ٌّخ اٌزغ٠ٛك الاٌىزشٟٚٔ ؽ١ش ئْ اٌٛعبئػ اٌّغزخذِخ اٌزؼشف ؽذٚدا عغشاف١خ  - 

 عشػخ رغ١ش اٌّفب١ُ٘ أٔٗ ٠ز١ّض ثغشػخ رغ١١ش اٌّفب١ُ٘ ٚاٌمٛا١ٔٓ ٚاٌٛعبئً اٌّشرجطخ ثٗ .

اٌخذاع ٚاٌؾشوبد ا١ٌّ٘ٛخ ، أٔٗ ِٓ اٌغًٙ ٔؾش ِؼٍِٛبد ِغٍٛغخ عٛاء ػٓ اٌؾشوخ  - 

 أٚ اٌّزؼبًِ .

 رع١١ك اٌّغبفخ ث١ٓ اٌؾشوبد اٌؼّبٌمخ ٚاٌصغ١شح . - 

رمجً ٚعبئً اٌزش٠ٚظ ػجش ؽجىخ ، ثؾ١ش ٠ّىٓ أٌّخ ِب رمجً اٌٛعبئً اٌزش٠ٚغ١خ ٚأخشٜ  - 

 رٕجز٘ب .
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 فٟ إٌّزغبد اٌزٟ رمجً اٌزشل١ُغ١بة اٌّغزٕذاد اٌٛسل١خ خصٛصب  - 

 (2018،10)٠ٛعف،

 (3912،192)انحلابً،أهذاف انتسىٌك الانكترونً رابؼا: 

 ػٓ اٌٛعبئً اٌزمب١ٌذ٠خ . الاعزغٕبءرخف١عبد إٌّزغبد ثغجت  -1  

 عٌٙٛخ اٌٛصٛي ئٌٝ اٌّغزٍٙه ، فٟ أٞ ِىبْ ِٓ اٌؼبٌُ . - 2 

 ص٠بدح لبدسح ػٍٝ اٌزفبٚض اٌؾشائٟ . - 3 

 ِزبعش رمب١ٌذ٠خ .  لإٔؾبء ٚرىب١ٌفػذَ ٚعٛد ٔفمبد  -4 

 ٌٍّٕؾبح .رؾغ١ٓ ِغزٜٛ الأداء اٌؼبَ  - 5

 اٌزٟ رؼًّ ظّٓ ٘زا إٌظبَ . ٌٍّٕؾأحالاعزفبدح ِٓ اٌزغبسة اٌغبثمخ  - 6 

 اٌغٌٙٛخ ٚاٌغشػخ فٟ اٌزش٠ٚظ .  - 7 

  أهًٍت انتسىٌك الانكترونً خايسا:

رجشص فٟ اٌٛلذ اٌؾبظش ئٌٝ إٌّبفغخ اٌؼب١ٌّخ اٌؾبدح ػٍٝ اٌغٍغ ٚاٌخذِبد ، ٚفزؼ  - 1 

اٌّغبي أِبَ إٌّظّبد ٌٍٛصٛي ئٌٝ اٌفئخ اٌّغزٙذفخ ِٓ اٌّغزٍٙى١ٓ ٚو١ف١خ ئرجبع رٍه 

 إٌّظّبد ٌطشق رش٠ٚغ١خ ِذسٚعخ ِّب ٠غؼٍٙب رٕبفظ فٟ اٌغٛق اٌؼب١ٌّخ اٌّٛؽذح .

 ىزشٟٚٔ أؽذ ظشٚس٠بد اٌؾ١بح فٟ ِغزّؼٕب ا١ٌَٛ .أصجؼ اٌزغ٠ٛك الاٌ - 2 

 ١ِٛ٠ب ِٓ ع١ّغ أٔؾبء اٌؼبٌُ . الأٔزشٔذِئبد اٌّغزخذ١ِٓ ٠زصٍْٛ ثؾجىخ  - 3 

 لاثذالأزشٔذ وٛع١ٍخ رش٠ٚظ ٚػشض ٌٍخذِبد ٚإٌّزغبد ظشٚسح  دّبلااعزؼ - 4 

 (2019،34)ِأِْٛ،ِٕٙب . 

 ئِىب١ٔخ اٌٛصٛي ئٌٝ الأعٛاق اٌؼب١ٌّخ .  - 5

اٌزغ٠ٛك الاٌىزشٟٚٔ أصجؼ ِٓ ظشٚس٠بد ٔغبػ إٌّظّبد اٌؾذ٠ضخ ، ٚصبس ِٓ 

 (.2012،16)اٌصجبؽ،٘زا إٌّػ اٌزغ٠ٛمٟ فٟ أٔؾطزٙب .اٌعشٚسٞ رع١ّٓ 
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 ػهى انتشار انتسىٌك الانكترونً انؼىايم وانًبرراث انًساػذة سادسا :

٠ضداد ارغبٖ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌؾشوبد ٚإٌّظّبد اٌصغ١شح ٚاٌىج١شح ٔؾٛ اٌزغ٠ٛك ػجش  -

 (2014،76)ِٕبي،الأزشٔذ ٌلاعزفبدح ِٕٗ ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ : 

رؾم١ك اٌزٛاعذ الاٌىزشٟٚٔ ػجش الأزشٔذ ، ٠ٚؼٕٟ اٌزٛاعذ الاٌىزشٟٚٔ رٛفش ِٛلغ  -

ب ٚوزٌه ٚعبئً الارصبي ثبٌؾشوخ . ٌٍّإعغخ ثٗ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌج١بٔبد ػٓ اٌؾشوخ ٚأٔؾطزٙ

رٛف١ش ِؼٍِٛبد ػٓ إٌّظّخ ، فبٌزٛاعذ ػجش الأزشٔذ ٠ّىٓ اٌؾشوخ ِٓ اٌؾصٛي ػٍٝ  -

 اٌؼذ٠ذ ِٓ الإعبثبد .

ٌزغبؤلاد صائشٞ ِٛلغ اٌؾشوخ ػجش الأزشٔذ ثذْٚ أْ رزىجذ اٌؾشوخ اٌٛلذ اٌزٞ لذ  -

ش اٌىزبٌٛعبد ٚاٌصٛس ٚاٌف١ذ٠ٛ ٠ع١ؼٗ ِٛظف١ٙب فٟ اٌشد ػٍٝ الأعئٍخ اٌّخزٍفخ . رٛف١

 ٚالأصٛاد ثبٌّٛلغ ػٍٝ الأزشٔذ ثذْٚ أٞ رىب١ٌف ئظبف١خ ِضً :

اٌزىب١ٌف اٌزٟ وبٔذ رزؾٍّٙب اٌّإعغبد لإسعبي اٌىزبٌٛعبد ئٌٝ اٌّغزٍٙى١ٓ ثبٌجش٠ذ  - 

 اٌؼبدٞ .

لا رٛعذ ل١ٛد غ١ش اٌزىٍفخ ػٍٝ و١ّخ اٌّؼٍِٛبد اٌزٟ ٠ّىٓ ػشظٙب ػٍٝ الأزشٔذ أٚ  -

عبػخ فٟ ا١ٌَٛ لأْ ؽجىخ ا٠ٌٛت اٌؼب١ٌّخ لا رمفً . اٌم١بَ  ٠ٛ24ت ٚ٘زا اٌؼشض ٠غزّش اٌ

 أ٠بَ أعجٛػ١ب .  7عبػخ ١ِٛ٠ب ٚ  24ثخذِخ اٌّغزٍٙه 

 عؼً اٌّؼٍِٛبد اٌؾذ٠ضخ ٚاٌىض١شح اٌزغ١١ش ِزبؽخ ثغٌٙٛخ ٠ٚغش ٌٍّغزٍٙه . -

غخ فشصخ اٌؾصٛي ػٍٝ رغّؼ الأزشٔذ ثبٌزفبػً ث١ٓ إٌّزظ ٚاٌّغزٍٙه ٚرٛفش ٌٍّإع - 

 رغز٠خ ِشرذح ِٓ اٌؼّلاء ؽٛي إٌّزظ .

رط٠ٛش رىٌٕٛٛع١ب الارصبلاد ٚعٌٙٛخ سثػ ع١ّغ ثٍذاْ اٌؼبٌُ ثؾجىخ ِزىبٍِخ ِٓ  - 

 خطٛغ الارصبلاد .

ب ِٓ أعب١ٌت أخفبض رىٍفخ اعزخذاَ ئِىبٔبد اٌزغ٠ٛك الاٌىزشٟٚٔ ػٓ اعزخذاَ ٔظ١ش٘ 

 .اٌزغ٠ٛك اٌزم١ٍذ٠خ .
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 يزالاث انتسىٌك الانكترونً  سابؼا: 

 ِغبي اٌذساعبد اٌزغ٠ٛم١خ ٚثؾٛس اٌزغ٠ٛك :  - 

وبفخ الأٔؾطخ ٚاٌؼ١ٍّبد اٌزغ٠ٛم١خ  الإٌىزش١ٔٚخ٠ّىٓ أْ رؾًّ ِغبلاد رطج١ك الأعب١ٌت  -

 ٚغ١ش اٌزغ٠ٛم١خ فٟ خذِخ اٌؼّبٌخ اٌّغزٙذف١ٓ ٚرٌه ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ : 

 . يزال انذراساث انتسىٌمٍت وبحىث انتسىٌك  -1

اٌؾذ٠ضخ فٟ ئعشاء اٌجؾٛس ٚاٌذساعبد اٌزغ٠ٛم١خ  خالإٌىزش٠١ّٔٚىٓ اعزخذاَ الأعب١ٌت  -

اٌزٟ رغبػذ ِذ٠شٞ . اٌزغ٠ٛك ػٍٝ ارخبر اٌمشاساد اٌزغ٠ٛم١خ ثفؼب١ٌخ ، ٚثزىٍفخ ألً ٚفٟ 

 ٚلذ أعشع 

  انًنتزاثيزال تصًٍى  -3

أربؽذ الأعب١ٌت اٌؾذ٠ضخ ٚاٌزص١ُّ ثّغبػذح اٌؾبعت اٌٟ اٌفشصخ ٌٍؼذ٠ذ ِٓ اٌؾشوبد أْ 

: رز١ؼ  إٌّزغبد رغ١ًٙاٌفشد٠خ ٌٍؼ١ًّ . ِغبي  الاؽز١بعبدرمَٛ ثزص١ُّ . إٌّزغبد ٚفك 

ؽجىبد الأزشٔذ اٌّؼٍِٛبد اٌخبصخ ثأعؼبس إٌّزغبد ٚاٌخصِٛبد ٚاٌؾشٚغ اٌّخزٍفخ 

اٌّزبؽخ ، ٚؽزٝ اٌزفبٚض ِغ اٌؾشوخ ثؾأْ  الائزّب١ٔخ ٚاٌزغ١ٙلادٌٍزؼبلذ ٚغشق . اٌذفغ 

 (2011،251)ػجذ ،اٌغٛأت اٌّشرجطخ ثبٌغؼش .

 يزال انتروٌذ  - 2

ثىضبفخ فٟ اٌزش٠ٚظ ػٓ إٌّظّخ  الإٌىزش١ٔٚخرغزخذَ ِٕظّبد الأػّبي اٌٛعبئً  

اٌزٟ رمَٛ ثزص١ّّٙب ثٕفغٙب أٚ  الإٌىزش١ٔٚخِٕٚزغبرٙب ٚرٌه ِٓ خلاي اٌّٛالغ ٚاٌصفؾبد 

 ثؾشاء ِٛلغ ػٍٝ الأٔزشٔذ .

 يزال انتىزٌغ  -4 

اٌّىب١ٔخ ٚاٌضِب١ٔخ  الإربؽخلذسا ػب١ٌب ِٓ  الإٌىزش٠ٟٔٚز١ؼ اعزخذاَ أعب١ٌت اٌزغ٠ٛك  

، ٚفٟ ٔفظ اٌٛلذ فٙٛ ٠مًٍ ئٌٝ ؽذ وج١ش ِٓ اعزخذاَ اٌٛعطبء اٌزغ٠ٛم١١ٓ ٌٍّٕزغبد 

 . الافزشاظ١خ٠ٚغبػذ ػٍٝ ظٙٛس الأعٛاق 
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  ؼًلاءيزال خذيت ان -5

ثذءا ِٓ اٌّغبػذح فٟ رؾذ٠ذ  الإٌىزش١ٔٚخثبعزخذاَ اٌٛعبئً  اٌؼّلاءرزٕٛع ِغبلاد خذِخ  

الاؽز١بعبد ِٚب ٠ٕبعت اٌّغزٍٙه ، ِشٚسا ثبٌّغبػذح فٟ رمذ٠ُ اٌخذِبد اٌّشرجطخ ثؼ١ٍّخ 

 (2018،13)٠ٛعف ،ثخذِبد ِب ثؼذ اٌج١غ .  ٚأزٙبءاٌج١غ رارٙب ٚأزمبي اٌٍّى١خ 

ٚٔغزٕزظ ِٓ خلاي ٘زا أْ اٌزغ٠ٛك الاٌىزشٟٚٔ لذ فزؼ آفبلب عذ٠ذح فٟ ػبٌُ اٌزغ٠ٛك ثؾ١ش 

ثصٛسح فشد٠خ ، ٚأْ ٌٗ أ١ّ٘خ رش٠ٚغ١خ وج١شح فٟ  اٌؼّلاءأربػ ٌٍّٕظّخ فشصخ اعزٙذاف 

رغ٠ٛك اٌخذِبد ٚ إٌّزغبد ِٚٓ ظّٕٙب اٌخذِبد اٌّصشف١خ ، أٞ أٔٗ ٠غّؼ ٌٍّغٛل١ٓ 

اٌزغبس٠خ ثىً عشػخ  ِجبدلارُٙء فٟ ع١ّغ أٔؾبء اٌؼبٌُ ثاعشاء ٚاٌّزغٛل١ٓ ػٍٝ ؽذ عٛا

ٚأس٠ؾ١خ ، وّب أْ ٌٙب رأص١ش وج١ش ػٍٝ ّٔٛ لطبع اٌخذِبد ٚ ظٙٛس إٌّزغبد  ٚعلاعخ

ػٍٝ  ٟالإٌىزشِٕٚٔٙب ، ٚثٙزا ٔغزخٍص اٌذٚس اٌؾ١ٛٞ اٌزٞ ٠إد٠ٗ اٌزغ٠ٛك  الإٌىزش١ٔٚخ

، ؽ١ش ثشصد ٔز١غخ رٌه ِؼط١بد  ِغزٜٛ دػُ و١بْ إٌّظّخ ٚ ثمبئٙب ٚاعزّشاس ٘ب

ٚخذِبد ِب  اٌؼّلاءٚاػزجبساد أخشٜ ِٕٙب رؼض٠ض عٛدح اٌخذِخ ٚ غش٠مخ اٌزؼبًِ ِغ 

 ٌٍّٕزغبد أٚ اٌخذِبد اٌّؼشٚظخ . اٌؼّلاءثؼذ اٌج١غ وّؼب١٠ش ٘بِخ فٟ اخزجبس 
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 المطلب الثاني )الخدمات المصرفية(

 الخدمات المصرفية  ماهي

رؼذ اٌخذِبد اٌّصشف١خ ِٓ أوضش اٌخذِبد اٌّب١ٌخ سٚاعب ٚلذ ػشفذ ػذح رطٛساد ِشد  

ثٙب ، ِٓ رمذ٠ُ اٌمشٚض ٚلجٛي الإثذاػبد ئٌٝ اٌذخٛي فٟ ِغبي الاعزضّبس ٚرغ١١ش اٌؼذ٠ذ 

ِٓ اٌّؾشٚػبد اٌصٕبػ١خ ٚاٌخذ١ِخ ، ٚثبػزجبس أْ اٌٙذف اٌشئ١غٟ ٌٕؾبغ اٌّصبسف ٘ٛ 

ٛع١ٍخ اٌزٟ ٠ّىٓ ِٓ خلاٌٙب رؾذ٠ذ ؽبعبد ٚسغجبد ٘إلاء عزة اٌضثبئٓ فبٌزغ٠ٛك اٌ

 اٌضثبئٓ ٚرمذ٠ُ اٌخذِبد ٌزٍج١خ ٘زٖ اٌؾبعبد .

 : يفهىو انخذياث انًصرفٍت . اولا

ػشفذ اٌؼمٛد الأخ١شح رطٛسا ٘بِب فٟ ِغبي اٌخذِبد ، ٚ اصجؼ الا٘زّبَ ثبٌّإعغخ  

اٌخذ١ِخ ظشٚسح ؽز١ّخ ٌّب رؾىٍٗ ِٓ أ١ّ٘خ وج١شح فٟ الزصبد٠بد اٌذٚي ، ِّب خٍك 

ِٕبفغخ ؽشعخ ث١ٕٙب ٚ اوضش ِٓ رٌه ، اصجؼ ٕ٘بن ٚػٟ ٌذٜ اٌجبؽض١ٓ ٚ اٌّٙز١ّٓ 

ظشٚسح الاسرمبء ثبٌخذِبد ٌعّبْ ثمبء ٘زٖ اٌجٕٛن ثبلأٔؾطخ اٌخذ١ِخ ، ثأ١ّ٘خ اٌغٛدح ٚ 

ٚ رؼظ١ُ سثؾٙب ، فأظؾذ اٌجٕٛن رغزٍُٙ ثّخزٍف اثؼبد٘ب فٟ اٌذٚي اٌّزمذِخ ٚ إٌب١ِخ ، 

اثؼبد خذِبرٙب ٚ  ١ٓأْ الاثؼبد اٌفىش٠خ الأعبع١خ ٌزؾم١ك ِزطٍجبد ّٔٛ٘ب ٚ رطٛس٘ب ٚ رؾغ

ٟ اٌؾبًِ ، اٌزٞ أصجؼ ثىً ِؼٕٝ ػ١ٍّبرٙب اٌزؾغ١ٍ١خ ، ِٓ خلاي اٌشوْٛ ٌٍفىش إٌٛػ

ٚ الاثذاع ٚ اٌز١ّض فٟ  اٌّغزّشاٌىٍّخ اٌمبػذح اٌزٟ رشرىٓ ا١ٌٙب وً ِغزٍضِبد اٌزؾغ١ٓ 

اداء اٌخذِبد ، ٚ ثبٌزبٌٟ اٌغ١ش ثخطٝ ؽض١ضخ ٔؾٛ رط٠ٛش ٚ رأ١ً٘ اٌجٕٛن ئٌٝ ِغزٜٛ 

 (2017،278)٠ٛعف ،٠شلٝ ثبٌىفبءح ٚ اٌفبػ١ٍخ .
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 نًصرفٍت .تؼرٌف انخذياث احانٍا: 

 رؼش٠ف اٌخذِبد اٌّصشف١خ : لجً اٌزطشق ئٌٝ رؼش٠ف اٌخذِخ اٌّصشف١خ ٔٛسد ف١ّب ٠ٍٟ :

 : تؼرٌف نهخذيت : ولاأ

 ٌمذ أظٙشد أدث١بد اٌزغ٠ٛك اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌزؼش٠فبد ٌٍخذِخ ٔزوش ِٕٙب :  

ػشفذ عّؼ١خ اٌزغ٠ٛك الأِش٠ى١خ اٌخذِخ ثأٔٙب : الأٔؾطخ ٚإٌّبفغ اٌزٟ ٠ؾممٙب اٌجبئغ  -

ٌٍّؾزشٞ ِٓ خلاي الأؽ١بء اٌّمذِخ ٌٗ أٚ اٌّشرجطخ ِغ اٌجعبػخ اٌّجبػخ ٚثّب ٠ؾمك 

 سظبٖ " . 

وٛرٍش اٌخذِخ ػٍٝ أٔٙب : " ٔؾبغ أٚ أغبص ِٕفؼخ غ١ش ٍِّٛعخ ٠مذِٙب غشف  شف٠ؼ -

ْ ٠زشرت ػٍٝ رٌه ٔمً اٌٍّى١خ ، ٚئٔزبعٙب لذ ٠شرجػ أٚ لا ٠شرجػ ثّٕزظ ئٌٝ آخش دْٚ أ

 (2012،17)اٌعّٛس،ِبدٞ ٍِّٛط " .

رؼشف اٌخذِخ ِٓ إٌبؽ١خ اٌزغ٠ٛم١خ ثأٔٙب " رصشفبد أٚ أٔؾطخ أٚ أداء ٠مذَ ِٓ غشف  - 

 (2011،126)اؽّذ،ٍِّٛعخ ٚلا ٠زشرت ػٕٙب ٔمً ٌٍٍّى١خ " .  غ١شئٌٝ غشف ٟٚ٘ 

آخش رىْٛ فٟ عٛ٘ش٘ب غ١ش  اٌمٛي ئْ اٌخذِخ ٟ٘ رمذ٠ُ ِٕفؼخ ِٓ غشف ئٌٝئرا ٠ّىٓ 

 .ٍِّٛعخ 

 خذيت انًصرفٍت حانٍا : تؼرٌف ان 

رؼبس٠ف   ١ٓئْ رؼش٠ف اٌخذِخ اٌّصشف١خ لا ٠خزٍف فٟ اٌؾم١مخ ػٓ ثبلٟ اٌخذِبد ِٚٓ ث 

 اٌخذِخ اٌّصشف١خ :

ٟ٘ اٌؼ١ٍّبد راد اٌّعّْٛ إٌفؼٟ اٌىبِٓ فٟ ِغّٛػخ اٌؼٕبصش اٌٍّّٛعخ ٚغ١ش  -

اٌٍّّٛعخ ، ٚاٌّذسوخ ِٓ لجً الأفشاد ٚاٌّإعغبد ِٓ خلاي دلاٌزٙب ٚل١ّزٙب إٌّفؼ١خ ، 
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اٌؾب١ٌخ ٚاٌّغزمج١ٍخ ، ٚاٌزٟ رؾىً  ٚالائزّب١ٔخاٌزٟ رؾىً ِصذس ئؽجبع ؽبعبرُٙ اٌّب١ٌخ 

 ؾ١خ ٌٍّصشف ِٓ خلاي ػلالخ رجبد١ٌخ ث١ٓ اٌطشف١ٓ "فٟ اٌٛلذ ٔفغٗ ِصذس اٌشث

ِّٚب عجك ٠ّىٓ اعزٕزبط رؼش٠ف اٌخذِخ اٌّصشف١خ ثأٔٙب : ِغّٛػخ ِٓ الأٔؾطخ ٚإٌّبفغ 

اٌزٟ ٠ىْٛ عٛ٘ش٘ب غ١ش ٍِّٛط ، ٠مذِٙب اٌّصشف ٌضثٛٔٗ ثغ١خ ئؽجبع ؽبعبرٗ ٚسغجبرٗ 

زشرت ػٕٙب أزمبي ٍِى١خ ، ، لذ ٠ىْٛ ئٔزبعٙب ِشرجػ ثّٕزظ ِبدٞ ٚلذ لا ٠ىْٛ ، ٚلا ٠

ٚرؾىً فٟ اٌٛلذ رارٗ ِصذس الأسثبػ اٌّصشف ِٓ خلاي اٌؼلالخ اٌزجبد١ٌخ ث١ٓ اٌطشف١ٓ 

. ٠ؾًّ رؼج١ش اٌخذِخ اٌّصشف١خ ِف١ِٛٙٓ الأٚي رغ٠ٛمٟ فٟٙ ِصذس ئؽجبع ٌٍضثبئٓ 

ٚاٌضبٟٔ ٔفؼٟ ٠زّضً فٟ ِغّٛػخ إٌّبفغ اٌزٟ ٠غؼٝ اٌضثْٛ ٌزؾم١مٙب ثبعزخذاِٗ ٌٍخذِخ 

 اٌّصشف١خ . 

ِٓ خلاي اٌزؼبس٠ف اٌغبثمخ : فبٌخذِخ اٌّصشف١خ ػجبسح ػٓ ِغّٛػخ إٌّبفغ أٚ  -

الأٔؾطخ اٌزٟ ٠مَٛ اٌّصشف ثزمذ٠ّٙب ٌؼّلارٗ ثغ١خ ئؽجبع ؽبعبرُٙ ٚسغجبرُٙ اٌّب١ٌخ ، 

ٚالأزّبئ١خ ، ثبػزجبسُ٘ إٌمطخ اٌّؾٛس٠خ فٟ اٌغٙٛد اٌّصشف١خ ، ٠ىْٛ عٛ٘ش ٘زٖ 

 ، ٚلا ٠زشرت ػٕٙب أزمبي اٌٍّى١خ اٌخذِخ غ١ش ٍِّٛط

 خصائص انخذياث انًصرفٍت حانخا:  

رز١ّض اٌخذِخ اٌّصشف١خ ثّغّٛػخ ِٓ اٌخصبئص اٌزٟ ر١ّض٘ب ػٓ ثبلٟ اٌخذِبد  

 (2012،15)اٌٛادٞ،اثشا١ُ٘،الأخشٜ : 

 : رز١ّض اٌخذِبد اٌّصشف١خ ثأٔٙب خذِبد غ١ش ٍِّٛعخ فٟ عٛ٘ش٘ب ؛انلايهًىسٍت  -

: رزصف ثبٌزلاصَ اٌىبًِ فٟ الإٔزبط ٚاٌزٛص٠غ أٞ ػذَ ئِىب١ٔخ اٌفصً ث١ٓ  انتلازيٍت - 

 اٌؼ١ٍّز١ٓ ؛

 : رؼٕٝ اٌٙلاو١خ ٚػذَ ئِىب١ٔخ رخض٠ٕٙب ؛انفنانٍت  - 
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: ثّؼٕٝ لا رٕزمً اٌٍّى١خ ِٓ اٌّصشف ئٌٝ اٌؼ١ًّ ٔز١غخ  انلايهكٍت ) ػذو انتًهك ( - 

 رمذ٠ُ اٌخذِخ ٌٍؼ١ًّ ؛

 .ٍٝ رٛؽ١ذ ٚر١ّٕػ اٌخذِخ اٌّمذِخ ػذَ اٌمذسح ػ : ثّؼٕٝ ػذو انتزانس - 

 يراحم تطىر انخذياث انًصرفٍت . رابؼا:

ٌمذ ػشفذ اٌخذِبد اٌّصشف١خ رطٛسا وج١شا ئر ِٓ ثخّغخ ِشاؽً ِّٙخ وبٔذ ثّضبثخ  

 إٌمٍخ إٌٛػ١خ ٌٙب ٔؾٛ اٌزٛعٗ اٌؾبٌٟ ، ٚف١ّب ٠ٍٟ ػشض ٌزٍه اٌّشاؽً الأعبع١خ :

 (2012،57)الاصًِ ،

ثؼذ اٌؼ١ٍّبد اٌزم١ٍذ٠خ ٌٍّصبسف ٚاٌّزّضٍخ فٟ  أولا : تنىع الأنشطت وانخذياث : 

ػ١ٍّبد الإلشاض ٚالإثذاع أصجؾذ خذِبد اٌّصبسف ٚأٔؾطزٙب ِٕصجخ ػٍٝ اٌؾصٛي 

 ػٍٝ الأسثبػ الإظبف١خ ٚوغت صمخ ٚٚلاء صثبئٕٙب ِٓ خلاي اٌم١بَ ثبلأٔؾطخ اٌزب١ٌخ :

ٌّٕبغك ثٙذف الالزشاة ِٓ ذ٠ذ ِٓ ائٔؾبء ػذح فشٚع ٌٍّصشف الأَ فٟ اٌؼ .1

 ؛اٌضثْٛ

 اٌّغبّ٘خ ئداسح اٌؾشوبد اٌصٕبػ١خ ، اٌزغبس٠خ ؛  .2

 رمذ٠ُ خذِبد اٌزأ١ِٓ ) اٌزأ١ِٓ ػٍٝ اٌؾ١بح ٚاٌّّزٍىبد ( ؛  .3

 رمذ٠ُ خذِبد خبصخ ثبٌغفش ٚاٌغ١بؽخ  .4

 رمذ٠ُ اٌزغ١ٙلاد ٚاٌمشٚض ٌلأفشاد ٚاٌّإعغبد اٌصغ١شح ٚاٌؾشف١١ٓ ؛  .5

ٌمذ صبؽت اٌزطٛس فٟ رم١ٕبد  انكبٍر فً استخذاو انتكنىنىرٍا :حانٍا : انتىسغ  

الإػلاَ ٚالارصبي ، اٌزٛعغ اٌىج١ش فٟ اعزخذاَ اٌىّج١ٛرش ٌٚغٛء اٌّصبسف ئٌٝ ئدخبي 

٘زٖ اٌزم١ٕبد لأداء ِخزٍف اٌخذِبد ِّب ٠ٛفش ٌٍضثْٛ اٌٛلذ ٚاٌّغبفخ ِٚٓ أُ٘ ِظب٘ش 

خذِبد اٌؾبعت فٟ اٌؾجبث١ه .  -ْ ٘زا اٌزؾٛي : ثطبلخ اٌصشف ا٢ٌٟ ثطبلخ اٌعّب

رغؼٝ ِؼظُ اٌجٕٛن ئٌٝ الأذِبط ِغ ثؼعٙب  حانخا : اننًى ػن طرٌك الانذياد :
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ٌزى٠ٛٓ ِغّٛػخ ِصشف١خ رمذَ عٍغٍخ ِٓ اٌخذِبد اٌّصشف١خ ثٙذف ئػطبء رٕغ١ك 

ٚرٕظ١ُ أوجش ٌزغط١خ اؽز١بعبد الأعٛاق اٌّزٛاعذح فٟ ِخزٍف إٌّبغك ، ثبلإظبفخ ئٌٝ 

عٛاق اٌخبسع١خ ، وّب ٔؾ١ش ئٌٝ ثشٚص أ٠عب ثؼط اٌؾشوبد ِٓ اٌجٕٛن غضٚ الأ

 ثبٌشغُ ِٓ رٛاعذ٘ب فٟ ثٍذ٠ٓ ِخزٍف١ٓ .

٠ؼذ اٌزذ٠ًٚ ِٓ اٌغ١بعبد اٌزٛعؼ١خ ٌٍجٕٛن ، ٟٚ٘ ل١بَ ٘زٖ الأخ١شح  رابؼا : انتذوٌم : 

ثغضٚ الأعٛاق اٌخبسع١خ اٌّزٛاعذح فٟ ِخزٍف ثٍذاْ اٌؼبٌُ ، ٚ٘زا ِٓ أعً رغط١خ 

ٌخغبئش إٌبعّخ ػٓ لشاساد ٚلٛا١ٔٓ عبئذح فٟ اٌجٍذ أٚ الأصِبد ، سٚاط الأسثبػ فٟ ا

 ثٍذاْ أٚ ِٕبغك أخشٜ ِضً :

  اٌخطش خبصخ خطش إٌّبفغخ ٚرؾجغ الأعٛاق اٌّؾ١ٍخ ؛ 

   اٌىشاء ........... اٌخ ، ثبٌّمبسٔخ ِغ  -اعزغلاي أخفبض اٌزىب١ٌف : الأعٛس

 ِٕطمخ اٌّصشف الأَ ؛ 

   اعزغلاي الاِز١بصاد ٚاٌّىبعت اٌّمذِخ ِٓ اٌذٚي اٌّع١فخ ؛ 

 رؾم١ك اٌزٛعغ ٚإٌّٛ ؛ 

ئْ اٌزطٛساد اٌزٟ ِغذ ِخزٍف اٌمطبػبد ،  خايسا : انتطىر انتنظًًٍ والإداري : 

ٚخبصخ رٍه اٌزٟ رخص ١ِذاْ الارصبي ٚاٌّؼٍِٛبر١خ دفؼذ اٌّصشف ئٌٝ رجٕٟ ٘زٖ 

اٌزطٛساد ٌزؾذ٠ش الأعب١ٌت الإداس٠خ ، ٚرٌه ثبٌزٕغ١ك ث١ٓ ِخزٍف اٌٛؽذاد الإداس٠خ ِٓ 

 (2015،33)عف١بْ،خلاي رطج١ك الارغب٘بد اٌزب١ٌخ : 

 لإٔغب١ٔخ فٟ اٌؼًّ ؛ َ اٌّشٚٔخ اٌزبِخ فٟ اٌزؼبًِ ِغ ِخزٍف الا٘زّبَ ثبٌؼلالبد ا

 اٌضثبئٓ ؛ 

   رى٠ٛٓ ؽجىخ ٌٍّؼٍِٛبد ث١ٓ اٌٛؽذاد الإداس٠خ  (INTRANET  ؛ ) 

   الالزشاة أوضش ِٓ اٌضثبئٓ ِٓ خلاي الاعزّبع ئٌٝ ِزطٍجبرُٙ ٚرمذ٠ُ إٌصؼ

 ٚاٌّؾٛسح فٟ رغ١١ش اٌّؾبفع اٌّب١ٌخ ؛
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 نًصرفٍت .أنىاع انخذياث اخايسا: 

رٕٛػذ اٌخذِبد اٌّصشف١خ ثزٕٛع ٚرطٛس اٌّإعغبد اٌّب١ٌخ ٚاٌّصشف١خ ِٚٛاوجخ  

ٌٍزغ١شاد اٌؾبصٍخ فٟ ؽزٝ اٌّغبلاد فبٌّزبثغ ٌٍغٛق اٌّصشف١خ ٠غذ ػذدا وج١ش ِٓ 

اٌخذِبد اٌّصشف١خ ، ٚاٌزٕٛع ث١ٓ خذِبد الإ٠ذاع ، ٚخذِبد الإلشاض ، ٚغ١ش٘ب 

ئٌٝ لغ١ّٓ : ؽغت ٔٛػٙب ٚؽغت  ِٚٓ اعً عٌٙٛخ اٌذساعخ ػٕٙب ٔمَٛ ثزص١ٕفٙب

 (2017،127)ؽغبٟٔ،اٌضثبئٓ 

 أولا : انخذياث انًصرفٍت حسب اننىع :

 ٠ّٚىٓ أْ رٕمغُ ثذٚس٘ب ئٌٝ صلاصخ أٔٛاع :  

: وبٌؾغبثبد اٌغبس٠خ ٚٚدائغ اٌزٛف١ش ٚاٌٛدائغ لأعً اٌضبثزخ  خذياث يصادر الأيىال -1

  ، ٚؽٙبداد الإ٠ذاع ، ٚصٕبد٠ك الاعزضّبس .... اٌخ .

: ٚرؾًّ اٌمشٚض أٔٛاػٙب اٌّخزٍفخ ) اٌزغبس٠خ ،  خذياث تىظٍف الأيىال -2

اٌصٕبػ١خ ، اٌغ١بؽ١خ ...... اٌخ ، ؽغت أعٍٙب لص١شح ِٚزٛعطخ ٚغ٠ٍٛخ الأعً ، 

 ٚالاػزّبد اٌّغزٕذٞ ، ٚثطبلبد الائزّبْ .

: اٌزٟ لا رشرىض ئٌٝ ِٕؼ الائزّبْ ، ٠ٚؾصً اٌّصشف ِٓ  انخذياث انًختهفت  -3

ٍٝ ػّٛلاد ٚسعَٛ ِٚٓ أِضٍزٙب رؾ٠ٛلاد اٌؼٍّخ ، ٚرأع١ش اٌصٕبد٠ك خلاٌٙب ػ

 اٌؾذ٠ذ٠خ .... اٌخ ، اٌخضائٓ اٌخبصخ .

 حانٍا : انخذياث انًصرفٍت حسب نىع انسبائن :  

ؽ١ش ٠زُ رمغ١ُ اٌخذِبد ئٌٝ خذِبد اٌزغضئخ ٌلأفشاد ٚخذِبد لطبع إٌّظّبد أٚ 

 (2013،44)ػلاٚٞ ،لطبع اٌؾشوبد .

: ٚرؾًّ اٌؾغبثبد اٌغبس٠خ ٚاٌٛدائغ اٌّخزٍفخ ٚرأع١ش اٌخضائٓ  انتزسئتخذياث  -1

ٚاٌجطبلبد اٌجلاعز١ى١خ ، ٚاٌمشٚض الاعزٙلاو١خ ومشٚض اٌّٛظف١ٓ ، ٚؽشاء 
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اٌّغبوٓ ٚرمغ١ػ صّٓ اٌغ١بسح ٚغ١شٖ ِٓ ػ١ٍّبد ر٠ًّٛ ؽشاء اٌغٍغ اٌّؼغشح 

 ٚؽٙبداد الاعزضّبس ؛

بس٠خ ٚاٌٛدائغ اٌّخزٍفخ ، ٚؽٙبداد : وبٌؾغبثبد اٌغخذياث لطاع انشركاث   -2

الإ٠ذاع ، ٚالاػزّبد اٌّغزٕذٞ ، ٚاٌىفبٌخ ٚلشٚض اٌزأع١ظ . اٌغذ٠ش ثبٌزوش أْ ٌىً 

خذِخ ِصشف١خ أؽىبي ِخزٍفخ ف١ّىٓ اٌز١١ّض ث١ٓ اٌؾغبة اٌغبسٞ اٌؼبدٞ ٚاٌؾغبة 

اٌغبسٞ ِغ اٌزف٠ٛط ٌٍّصشف ثذفغ فٛار١ش اٌخذِبد اٌؼبِخ اٌّخزٍفخ ، ٚوزٌه 

اٌزٛف١ش اٌؼبدٞ ٚؽغبة اٌزٛف١ش ثفبئذح ، ٚاٌمشٚض ثعّبْ ػ١ٕٟ أٚ ؽغبة 

ؽخصٟ ، ٚرزعّٓ خذِبد اٌجطبلبد اٌجلاعزى١خ ، ثطبلبد اٌؾغبة اٌغبسٞ ، 

 ٚاٌجطبلخ اٌذائٕخ ، ٚاٌجطبلخ اٌزو١خ .
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 المبحث الثالث
 الاطار العملي

 السطلب الأول : وصف متغيرات البحث وتذخيرها
ييتؼ ىحا السبحث بسشاقذة إجابات أفخاد عيشة البحث حؾل الستغيخات السبحؾثة وتذخيريا عؽ طخيق 
استخجام بعض الأساليب الإحرائية الستسثمة بـ )الؾسط الحدابي السخجح ، والانحخاف السعياري ، 

 وشجة الإجابة ( وكالآتي :
 (: x )التدويق الالكتروني وصف وتذخيص الستغير)السدتقل( اولًا : 

( حيث تؼ التدويق الالكترونييذسل ىحا الجدء وصف لأبعاد الستغيخ السدتقل لمبحث )     
تحجيج التكخارات الخاصة بكل فقخات الاستبانة والشدب السئؾية ، ىحا فزلًا عؽ استخخاج الؾسط 

خجام الحدابي السخجح والانحخاف السعياري لجسيع فقخات الستغيخ السحكؾر. مؽ جانب آخخ ،  است
( وفق مقياس ليكخت الخساسي بؾصفو معيارا لقياس درجة 3الؾسط الحدابي الفخضي البالغ )

( ىؾ 3عمسا أنّ الؾسط الفخضي البالغ )استجابة العيشة وذلػ ضسؽ التقجيخ المفغي لأوزان الاستبانة. 
 ( 5( مقدؾما عمى عجد الختب البالغة )15نتيجة جسع الشدب مؽ السقياس الخساسي البالغة )

 (5=3 (5+4+3+2+1عجد الرتب   الشدب الوسط الفرضي= مجسوع أوزان  
 100   5 /= الوسط الحدابي السرجح شجة الإجابةوان 

 (1ججول )
 الإحراءات الوصفية لستغير التدويق الالكتروني

 شجة الإجابة% الانحراف السعياري  الوسط الحدابي السرجح الابعاد
 %17 1931 29.3 التفاعلية

 %12 1932 29.7 قابلية الوصول

 %11 .191 2971 الاختبار
 %.7 ..19 19.1 الالتراق

 X 297. 1911 17%الستغير السدتقل )التدويق الالكتروني( : 

 SPSS.V.26         n=44السرجر : إعجاد الباحثة على وفق  نتائج الحاسوب باستخجام برنامج 
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اىتساماً لا بأس بو مسا انعكذ بذكل ايجابي عمى إجابات  الالكتخونيالتدؾيق إنّ آراء العيشة تؾلي 
( 3( أعمى مؽ الؾسط الفخضي والبالغ )3.89عيشة البحث ، حيث بمغ الؾسط الحدابي السخجح )

% وىحا يؤشخ الى تؾافخ متغيخ التدؾيق الالكتخوني 78وشجة إجابة  1.17وبانحخاف معياري 
 . بسكؾناتو في السشغسة قيج البحث 

 ابعاد التدويق الالكتروني وفيسا يلي توضيح لآراء عيشة البحث حول
 -التفاعلية :-أ

( وىؾ أعمى مؽ 3.92بمغ )لبُعج التفاعمية  ( أنّ الؾسط الحدابي السخجح1يتزح مؽ نتائج الججول )
لذجة وكانت الشدبة السئؾية ( ، 1.27( وبانحخاف معياري قجره )3الؾسط الحدابي الفخضي والبالغ )

 ، يتزح مسا تقجم تؾافخ الُعج السحكؾر في السشغسة عيشة البحث. %(78الإجابة قج بمغت )
 قابلية الوصول -ب

( وىؾ أعمى مؽ الؾسط 3.68بمغ )لمبُعج  ( أنّ الؾسط الحدابي السخجح1يتزح مؽ نتائج الججول )
الشدبة السئؾية لذجة الإجابة وكانت ( ، 1.23( وبانحخاف معياري قجره )3الحدابي الفخضي والبالغ )

 ، يتزح مسا تقجم تؾافخ الُعج السحكؾر في السشغسة عيشة البحث. %(73قج بمغت )
 الاختبار –ج 

( وىؾ أعمى مؽ 3.87بمغ )لبُعج الاختبار  ( أنّ الؾسط الحدابي السخجح1يتزح مؽ نتائج الججول )
وكانت الشدبة السئؾية لذجة ( ، 1.19( وبانحخاف معياري قجره )3الؾسط الحدابي الفخضي والبالغ )

 ، يتزح مسا تقجم تؾافخ الُعج السحكؾر في السشغسة عيشة البحث. %(77الإجابة قج بمغت )
 الالتراق –د 

( وىؾ أعمى مؽ 1..4بمغ )لبُعج الالتراق  ( أنّ الؾسط الحدابي السخجح1يتزح مؽ نتائج الججول )
وكانت الشدبة السئؾية لذجة ( ، 6..1( وبانحخاف معياري قجره )3الؾسط الحدابي الفخضي البالغ )

 ، يتزح مسا تقجم تؾافخ الُبعج السحكؾر في السشغسة عيشة البحث. %(.8الإجابة قج بمغت )
ققة عمى مدتؾى فقخات بُعج الالتراق كانت ( نجج أنّ الشتائج الستح1)وعشج الخجؾع إلى الججول 

 كالآتي :  
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 (: Y جودة الخجمات السررفية )وصف وتذخيص الستغير)السعتسج( ثانياً : 

( حيث تؼ جودة الخجمات السررفيةيذسل ىحا الجدء وصف لأبعاد الستغيخ السعتسج لمبحث )     
تحجيج التكخارات الخاصة بكل فقخات الاستبانة والشدب السئؾية ، ىحا فزلًا عؽ استخخاج الؾسط 
الحدابي السخجح والانحخاف السعياري لجسيع فقخات الستغيخ السحكؾر. مؽ جانب آخخ ،  استخجام 

درجة  ( وفق مقياس ليكخت الخساسي بؾصفو معيارا لقياس3الؾسط الحدابي الفخضي البالغ )
 استجابة العيشة وذلػ ضسؽ التقجيخ المفغي لأوزان الاستبانة.

 (3ججول )
 الإحراءات الوصفية لستغير جودة الخجمات السررفية

 شجة الإجابة% الانحراف السعياري  الوسط الحدابي السرجح الستغير

 Y 193. .9.7 71%جودة الخجمات السررفية )الستغير السعتسج( : 

 SPSS.V.26         n=44السرجر : إعجاد الباحثة على وفق  نتائج الحاسوب باستخجام برنامج 
اىتساماً لا بأس بو مسا انعكذ بذكل ايجابي عمى  جؾدة الخجمات السرخفيةإنّ آراء العيشة تؾلي 

( وىؾ اعمى مؽ الؾسط الفخض .4.2إجابات عيشة البحث ، حيث بمغ الؾسط الحدابي السخجح )
%( وىحا يجل 84( وندبة شجة الإجابة بمغت )98..( وبمغت قيسة الانحخاف السعياري )3والبالغ )

 . عمى تؾافخ متغيخ جؾدة الخجمات السرخفية وىشاك ادراك مؽ قبل افخاد العيشة
 السطلب الثاني : تحليل واختبار علاقات الارتباط بين متغيرات البحث

ييجف الى اختبار علاقة الارتباط ما بيؽ الستغيخات عمى السدتؾى الكمي والسدتؾى الفخعي        
وذلػ مؽ خلال إيجاد معسل الارتباط )بيخسؾن( إضافة الى اختبار علاقة التأثيخ بيؽ ابعاد التدؾيق 

 (.βبديط )الالكتخوني وجؾدة الخجمات السرخفية وذلػ مؽ خلال إيجاد معامل الانحجار الخظي ال

اختبـار الفرضية الرئيدة الأولى : ) توجج علاقة ارتباط ذات دلالة معشوية بين التدويق  -ت
 الالكتروني وجودة الخجمات السررفية(

 ولقج تفخع عشيا الفخضيات الفخعية الاتية

 تؾجج علاقة ارتباط ذات دلالة معشؾية بيؽ التفاعمية وجؾدة الخجمات السرخفية. .4
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 ذات دلالة معشؾية بيؽ قابمية الؾصؾل وجؾدة الخجمات السرخفية. تؾجج علاقة ارتباط .5
 تؾجج علاقة ارتباط ذات دلالة معشؾية بيؽ بُعج الاختبار وجؾدة الخجمات السرخفية. .6
 تؾجج علاقة ارتباط ذات دلالة معشؾية بيؽ بُعج الالتراق وجؾدة الخجمات السرخفية. .7

( بيؽ ىحه الستغيخات Pearsonاط البديط )( مرفؾفة معاملات الارتب3يغيخ الججول )     
( 44) ( يذيخ أيزاً إلى حجؼ العيشة3وابعادىا. وقبل الجخؾل في اختبار ىحه الفخضية فأن الججول )

( في الججول يذيخ إلى اختبار معشؾية معامل الارتباط .Sig. ومخترخ )(tailed-2) ونؾع الاختبار
تباط فأن ىحا يعشي بأن الارتباط معشؾي عشج مدتؾى ( عمى معامل الار *. فإذا عيخ وجؾد علامة )

%(، أما في حال وجؾد علامة )**( عمى معامل الارتباط فان ذلػ يعشي بأن الارتباط معشؾي 5)
%(. ويتؼ الحكؼ عمى مقجار قؾة معامل الارتباط في ضؾء قاعجة 1عشج مدتؾى )

(Cohen,1977:79-81: وكالآتي ،) 

 (93.9.الى  .91.كانت قيسة معامل الارتباط يتراوح بين ) علاقة الارتباط مشخفزة: إذا 

  (9 .91.الى  .92.علاقة الارتباط متوسطة: إذا كانت قيسة معامل الارتباط يتراوح بين) 

 ( 19الى  90.علاقة الارتباط قوية: إذا كانت قيسة معامل الارتباط يتراوح بين) 

 لارتباط(( اختبار الفرضية الرئيدة الاولى )فرضية ا2ججول )

 انتسىٌك الانكترونً الانتصاق الاختبار لابهٍت انىصىل انتفاػهٍت 

رىدة 

انخذياث 

 انًصرفٍت

Pearson Correlation 0.92** 0.90** 0.93** 0.95** 0.99** 

Sig. (2-tailed) 0.024 0.036 0.022 0.011 0.001 

n 44 44 44 44 44 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 (SPSS V.26السرجر : اعجاد الباحثة بالاعتساد على نتائج الحاسبة الالكترونية باستخجام برنامج )

الحي اختبخ الفخضية الخئيدة الأولى وما تفخع عشيا مؽ ( مرفؾفة الارتباط 3يغيخ ججول )      
( وذات دلالة معشؾية عشج .5..أكبخ بأن ىشاك علاقات ارتباط مؾجبة قؾية )لأن قيستيا فخضيات 
( بيؽ التدؾيق الالكتخوني وجؾدة الخجمات السرخفية حيث بمغت قيسة الارتباط بيشيسا %1مدتؾى )

 (.Cohen)%( وىي علاقة طخدية قؾية حدب قاعجة 1( عشج مدتؾى معشؾية )99..)
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لتراق ومتغيخ جؾدة وعمى مدتؾى الابعاد كانت اقؾى علاقة ارتباط بيؽ كل مؽ بُعج الا       
( وتعج علاقة طخدية قؾية بزؾء 95..الخجمات السرخفية ، اذ بمغت قيسة علاقة الارتباط بيشيسا )

%( . فيسا كانت اضعف علاقة ارتباط بيؽ بُعج قابمية 1( عشج مدتؾى معشؾية )Cohenقاعجة )
( عشج .9..شيسا )الؾصؾل ومتغيخ جؾدة الخجمات السرخفية ، اذ بمغت قيسة علاقة الارتباط بي

 (.Cohen%( حيث تعج علاقة ارتباط قؾية طخدية بزؾء قاعجة )1مدتؾى معشؾية )

( ان يتؼ قبؾل الفخضية البجيمة الخئيدة وما 3وتدتجل الباحثة مؽ الشتائج السدتحرمة مؽ الججول )
ق توجج علاقة ارتباط ذات دلالة معشوية بين التدويتفخع عشيا مؽ فخضيات والتي تشص عمى )

 (.الالكتروني وجودة الخجمات السررفية

اختبار الفرضية الرئيدة الثانية : )توجج علاقة تأثير ذات دلالة معشوية بين لالتدويق  -ث
 الالكتروني في جودة الخجمات السررفية(

 ولقج تفخع عشيا الفخضيات الفخعية الاتية

 جمات السرخفية.تؾجج علاقة تأثيخ ذات دلالة معشؾية لبُعج التفاعمية في جؾدة الخ .5
 تؾجج علاقة تأثيخ ذات دلالة معشؾية لبُعج قابمية الؾصؾل في جؾدة الخجمات السرخفية. .6
 تؾجج علاقة تأثيخ ذات دلالة معشؾية لبُعج الاختبار في جؾدة الخجمات السرخفية. .7
 تؾجج علاقة تأثيخ ذات دلالة معشؾية لبُعج الالتراق في جؾدة الخجمات السرخفية. .8

 ليل علاقة الانحجار بين ابعاد التدويق الالكتروني وجودة الخجمات السررفية( تح1ججول )

 انتسىٌك الانكترونً

(X انًتغٍر )

 انًستمم

 انًتغٍر انتابغ (Yرىدة انخذياث انًصرفٍت )

β R
2 

 (Fاختبار ) (Tاختبار )

 (انزذونٍت)F1% (انًحتسبت)t F %1 )انزذونٍت( t  )انًحتسبت(

 4.32 9.85 9.93 انتفاػهٍت

3.43 

17.93 

7.21 
 12.21 2.64 9.81 9.99 لابهٍت انىصىل

 19.38 4.29 9.86 9.92 الاختبار

 21.63 5.63 9.91 9.95 الانتصاق

 (SPSS V.26السرجر : اعجاد الباحثة بالاعتساد على نتائج الحاسبة الالكترونية باستخجام برنامج )
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علاقة تأثير ذات دلالة معشوية لبُعج التفاعلية في جودة الخجمات الفرضية الفرعية الأولى : توجج 
 السررفية

 ( ما يأتي :4يتبيؽ مؽ الججول )

( وىحا يعشي اذا تغيخ البُعج 92..بمغ معامل انحجار البُعج عمى جؾدة الخجمات السرخفية ) .أ 
عمسا ان %( , 92بسقجار وحجة واحجة فان متغيخ جؾدة الخجمات السرخفية سيدداد بسقجار )

( اعمى مؽ مثيمتيا الججولية 4.23( السحتدبة والبالغة )tالتأثيخ كان معشؾيا وذلػ لان قيسة )
 (.2.42%( والبالغة )1عشج مدتؾى معشؾية )

%( 85( وىحا يعشي ان البُعج يفدخ ما ندبتو )85..( حؾالي )R2بمغت قيسة معامل تحجيج ) .ب 
رخفية ، اما الشدبة الستبقية فتعؾد لعؾامل مؽ التغيخات التي تظخأ عمى جؾدة الخجمات الس

 أخخى غيخ داخمو في الانسؾذج.

( عشج 7.31( اعمى مؽ مثيمتيا الججولية والبالغة )17.92( السحتدبة والبالغة )Fنجج ان قيسة ) .ج 
 % وعميو نلاحظ ان الشسؾذج السقجر معشؾياً 1مدتؾى معشؾية 

توجج ( قبؾل فخضية البجيمة التي تشص ))4) عميو تدتجل الباحثة مؽ تحميل نتائج الججول      
 علاقة تأثير ذات دلالة معشوية لبُعج التفاعلية في جودة الخجمات السررفية((

الفرضية الفرعية الثانية : توجج علاقة تأثير ذات دلالة معشوية لبُعج قابلية الوصول في جودة 
 الخجمات السررفية

 ( ما يأتي :4يتبيؽ مؽ الججول )

( وىحا يعشي اذا تغيخ البُعج .9..انحجار البُعج عمى جؾدة الخجمات السرخفية ) بمغ معامل .أ 
%( , عمسا ان .9بسقجار وحجة واحجة فان متغيخ جؾدة الخجمات السرخفية سيدداد بسقجار )

( اعمى مؽ مثيمتيا الججولية 3.64( السحتدبة والبالغة )tالتأثيخ كان معشؾيا وذلػ لان قيسة )
 (.2.42%( والبالغة )1ة )عشج مدتؾى معشؾي
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%( 81( وىحا يعشي ان البُعج يفدخ ما ندبتو )81..( حؾالي )R2بمغت قيسة معامل تحجيج ) .ب 
مؽ التغيخات التي تظخأ عمى جؾدة الخجمات السرخفية ، اما الشدبة الستبقية فتعؾد لعؾامل 

 أخخى غيخ داخمو في الانسؾذج.

( عشج 7.31اعمى مؽ مثيمتيا الججولية والبالغة ) (13.31( السحتدبة والبالغة )Fنجج ان قيسة ) .ج 
 % وعميو نلاحظ ان الشسؾذج السقجر معشؾياً 1مدتؾى معشؾية 

توجج ( قبؾل فخضية البجيمة التي تشص ))4عميو تدتجل الباحثة مؽ تحميل نتائج الججول )      
 فية((علاقة تأثير ذات دلالة معشوية لبُعج قابلية الوصول في جودة الخجمات السرر 

الفرضية الفرعية الثالثة : توجج علاقة تأثير ذات دلالة معشوية لبُعج الاختبار في جودة الخجمات 
 السررفية

 ( ما يأتي :4يتبيؽ مؽ الججول )

( وىحا يعشي اذا تغيخ البُعج 93..بمغ معامل انحجار البُعج عمى جؾدة الخجمات السرخفية ) .أ 
%( , عمسا ان 93مات السرخفية سيدداد بسقجار )بسقجار وحجة واحجة فان متغيخ جؾدة الخج

( اعمى مؽ مثيمتيا الججولية 4.39( السحتدبة والبالغة )tالتأثيخ كان معشؾيا وذلػ لان قيسة )
 (.2.42%( والبالغة )1عشج مدتؾى معشؾية )

%( 86( وىحا يعشي ان البُعج يفدخ ما ندبتو )86..( حؾالي )R2بمغت قيسة معامل تحجيج ) .ب 
يخات التي تظخأ عمى جؾدة الخجمات السرخفية ، اما الشدبة الستبقية فتعؾد لعؾامل مؽ التغ

 أخخى غيخ داخمو في الانسؾذج.

( عشج 7.31( اعمى مؽ مثيمتيا الججولية والبالغة )19.28( السحتدبة والبالغة )Fنجج ان قيسة ) .ج 
 % وعميو نلاحظ ان الشسؾذج السقجر معشؾياً 1مدتؾى معشؾية 

توجج ( قبؾل الفخضية البجيمة التي تشص ))4تدتجل الباحثة مؽ تحميل نتائج الججول )عميو       
 علاقة تأثير ذات دلالة معشوية لبُعج الاختبار في جودة الخجمات السررفية((
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الفرضية الفرعية الرابعة : توجج علاقة تأثير ذات دلالة معشوية لبُعج الالتراق في جودة الخجمات 
 السررفية

 ( ما يأتي :4الججول ) يتبيؽ مؽ

( وىحا يعشي اذا تغيخ البُعج 95..بمغ معامل انحجار البُعج عمى جؾدة الخجمات السرخفية ) .أ 
%( , عمسا ان 95بسقجار وحجة واحجة فان متغيخ جؾدة الخجمات السرخفية سيدداد بسقجار )

مثيمتيا الججولية ( اعمى مؽ 5.62( السحتدبة والبالغة )tالتأثيخ كان معشؾيا وذلػ لان قيسة )
 (.2.42%( والبالغة )1عشج مدتؾى معشؾية )

%( 91( وىحا يعشي ان البُعج يفدخ ما ندبتو )91..( حؾالي )R2بمغت قيسة معامل تحجيج ) .ب 
مؽ التغيخات التي تظخأ عمى جؾدة الخجمات السرخفية ، اما الشدبة الستبقية فتعؾد لعؾامل 

 أخخى غيخ داخمو في الانسؾذج.

( عشج 7.31( اعمى مؽ مثيمتيا الججولية والبالغة )31.62( السحتدبة والبالغة )Fسة )نجج ان قي .ج 
 % وعميو نلاحظ ان الشسؾذج السقجر معشؾياً 1مدتؾى معشؾية 

توجج ( قبؾل الفخضية البجيمة التي تشص ))4عميو تدتجل الباحثة مؽ تحميل نتائج الججول )      
 لالتراق في جودة الخجمات السررفية((علاقة تأثير ذات دلالة معشوية لبُعج ا
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 نًبحج انرابغا

 الاستنتاراث وانتىصٍاث

 الاستنتاراث

( وىؾ أعمى مؽ الؾسط الحدابي الفخضي 3.92بمغ )لبُعج التفاعمية  السخجح في أنّ الؾسط الحدابي -1
 %(78بمغت )وكانت الشدبة السئؾية لذجة الإجابة قج ( ، 1.27( وبانحخاف معياري قجره )3والبالغ )

 ، يتزح مسا تقجم تؾافخ الُعج السحكؾر في السشغسة عيشة البحث.
( وىؾ أعمى مؽ الؾسط الحدابي 3.68بمغ ) قابلية الوصوللمبُعج  أنّ الؾسط الحدابي السخجح -3

وكانت الشدبة السئؾية لذجة الإجابة قج بمغت ( ، 1.23( وبانحخاف معياري قجره )3الفخضي والبالغ )
 مسا تقجم تؾافخ الُعج السحكؾر في السشغسة عيشة البحث. ، يتزح %(73)

( وىؾ أعمى مؽ الؾسط الحدابي الفخضي 3.87بمغ ) لبُعج الاختبار أنّ الؾسط الحدابي السخجح -2
 %(77وكانت الشدبة السئؾية لذجة الإجابة قج بمغت )( ، 1.19( وبانحخاف معياري قجره )3والبالغ )

 ، يتزح مسا تقجم تؾافخ الُعج السحكؾر في السشغسة عيشة البحث.
( وىؾ أعمى مؽ الؾسط الحدابي الفخضي 1..4بمغ )لبُعج الالتراق  أنّ الؾسط الحدابي السخجح -4

 %(.8وكانت الشدبة السئؾية لذجة الإجابة قج بمغت )( ، 6..1( وبانحخاف معياري قجره )3البالغ )

 التوصيات
 في عل سعي البشؾك لديادة حرتيا الدؾقية يتؾجب عمى الدبائؽ بشػ القخض  -1
 نيا؛  ايتؾقعؾ التي  عسلائوأن يعسل عمى تمبية احتياجات  -2
عشج تقييؼ الخجمات أو وضع السعاييخ لتقجيؼ  الاعتبارضخورة أخح تؾقعات الدبائؽ و تظمعاتيؼ بعيؽ   -3

 الخجمات السرخفية؛ 
 إجخاء دراسات لمتعخف عمى متظمبات الدبائؽ؛   -4
 إلى الدبائؽ وتمقي شكاوييؼ ومقتخحاتيؼ وسخعة حميا؛  الاستساع -5
 لخغباتيؼ لتمبيتيا؛  الاستجابةالتي تعتخض الدبائؽ، و الدخعة في  السذكلاتالعسل عمى حل   -6
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عمى مجار فتخات زمشية مختمفة بإجخاء دراسات لقياس وتقييؼ  الخشيج بقخض السؾاطشيؽ مرخفقيام   -7
جؾدة الخجمات التي يقجميا لدبائشو وىحا لمتعخف عمى درجة رضاىؼ عشيا و لؾقؾف عمى جؾانب 

 القرؾر فييا والعسل عمى التغمب عمييا؛
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 المصادر

 بانهغت انؼربٍت : -أولا

 اٌىزت : 

 . 2015،  11ر١غ١ش اٌؼغبسِخ ، اٌزغ٠ٛك اٌّصشفٟ ، داس ؽبِذ ٌٍٕؾش ٚاٌزٛص٠غ ، ػّبْ   -1

، داس اٌفىش  9000لا٠ضٚ ِأِْٛ اٌغٍطٟ ، ع١ًٙ ئ١ٌبط ، د١ًٌ ػٍّٟ ٌزطج١ك أٔظّخ ئداسح اٌغٛدح ا  -2

. الإداسح اٌؼبِخ ٌزص١ُّ ٚرط٠ٛش إٌّب٘ظ ،  103، ط  2019اٌّؼبصش دِؾك ، اٌطجؼخ الأٌٚٝ ، 

 رغ٠ٛك الاٌىزشٟٚٔ ، اٌٍّّىخ اٌؼشث١خ اٌغؼٛد٠خ .

،  1ِصطفٝ ٠ٛعف وبفٟ ، الزصبد اٌّؼشفخ ٚأؼىبعبرٗ فٟ رؾم١ك ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ ٌٍجٕٛن ، غ   -3

. ٘بٟٔ ؽبِذ اٌعّٛس ، رغ٠ٛك اٌخذِبد ، داس ٚائً ٌٍٕؾش  2017، اٌغضائش  اٌمذٚن ، لغٕط١ٕخ

 . 2012ٚاٌزٛص٠غ ، اٌطجؼخ الأٌٚٝ ، ػّبْ ، الأسدْ ، 

ػجذ اٌشؽّٓ أؽّذ إٌؼغخ ، اٌزغ٠ٛك اٌّصشفٟ ، اٌطجؼخ الأٌٚٝ ، داس وٕٛص اٌّؼشفخ اٌؼ١ٍّخ ٌٍٕؾش ،   -4

 . 2011ػّبْ ، الأسدْ ، 

ذ الله ئثشا١ُ٘ ، إٌبصي ، رغ٠ٛك اٌخذِبد اٌّصشف١خ الإعلا١ِخ ، داس ِؾّٛد ؽغ١ٓ اٌٛادٞ ٚػج  -5

 2012اٌّغ١شح ٌٍٕؾش ٚاٌزٛص٠غ ، اٌطجؼخ الأٌٚٝ ، ػّبْ ، الأسدْ ، 

أؽّذ ِؾّٛد الأصًِ ، رغ٠ٛك اٌخذِبد اٌّصشف١خ ، داس ٌٍٕؾش ٚاٌزٛص٠غ ، اٌطجؼخ الأٌٚٝ ، ػّبْ ،  -6

 . 2012الأسدْ ، 

ِؾّٛد  2010ػجذ اٌشاصق ؽغٓ ؽغبٟٔ ، اٌزغ٠ٛك اٌّصشفٟ ، ِٕؾٛساد عبِؼخ دِؾك ، عٛس٠ب ،  -7

عبعُ اٌص١ّذٞ ، ػضّبْ ٠ٛعـف سد٠ٕخ ، رغ٠ٛك اٌخذِبد ، داسا١ٌّغشح ٌٍٕؾش ٚاٌزٛص٠غ ، اٌطجؼخ 

 .  2013الأٌٚٝ ، ػّبْ الأسدْ ، 

داس صفبء ٌٍٕؾش ٚاٌزٛص٠غ ، اٌطجؼخ  ِأِْٛ اٌذسادوخ ، غبسق ؽ١ٍٟ ، اٌغٛدح فٟ إٌّظّبد اٌؾذ٠ضخ ،  -8

 .  2012الأٌٚٝ ، ػّبْ ، 

اٌزغ٠ٛك اٌّصشفٟ ِذخً اعزشار١غٟ کّٟ  2011ػضّبْ ٠ٛعف سد٠ٕخ ٟ٘ ِؾّٛدٖ ٚ  عبعُ اٌغ١ذ -9

 رؼ١ٍٍٟ ، ػّبْ الاسدْ : داس إٌّب٘ظ ٌٍٕؾش ٚ اٌزٛص٠غ 

 اٌّزوشاد ٚاٌشعبئً ٚالأغشٚؽبد :  
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د ٚأصش٘ب ػٍٝ سظب اٌضثبئٓ ، ِزوشح ١ًٌٕ ؽٙبدح اٌّبعغز١ش ، ٔٛس اٌذ٠ٓ ثٛ ػٕبْ ، عٛدح اٌخذِب -1

 . 2016/  2017عبِؼخ محمد ثٛظ١بف اٌّغ١ٍخ ، 

محمد ػجذ اٌفزبػ اٌص١شفٟ ، الإداسح اٌشائذح ، داس اٌصفبء ٌٍٕؾش ٚاٌزٛص٠غ ، اٌطجؼخ الأٌٚٝ ، ػّبْ ،   -2

2003.2015-2014  

اٌضثبئٓ ، ِزوشح ١ًٌٕ ؽٙبدح اٌّبعغز١ش  ٔٛس اٌذ٠ٓ ثٛػٕبْ ، عٛدح اٌخذِبد ٚأصش٘ب ػٍٝ سظب -10

، عبِؼخ محمد ثٛظ١بف اٌّغ١ٍخ ، و١ٍخ اٌؼٍَٛ الالزصبد٠خ ٚػٍَٛ اٌزغ١١ش ٚاٌؼٍَٛ اٌزغبس٠خ ، لغُ اٌؼٍَٛ 

 .  2017/2016اٌزغ١١ش ، فشع اٌزغ٠ٛك ، 

ػّش ٚصف ػم١ً ، إٌّٙغ١خ اٌّزىبٍِخ لإداسح اٌغٛدح اٌؾبٍِخ ، داس ٚائً ٌٍٕؾش ، اٌطجؼخ  -11

 .  2013ٌٚٝ ، ػّبْ الأسدْ ،، الأ

خٛاٌذ اثٛ ثىش ، ل١بط ِذٜ رٛافش أثؼبد عٛدح اٌخذِبد فٟ اٌّصبسف اٌزغبس٠خ اٌغضائش٠خ  -12

( ثؼٕب٠خ . اٌّغٍخ اٌؼب١ٌّخ لالزصبد ٚ اٌؼّبي  bnaاٌؾى١ِٛخ اٌذساعخ ؽبٌخ اٌجٕه اٌٛغٕٟ اٌغضائشٞ . ) 

 ،2017 ، 

ؼ١ٍٗ فٟ اٌغضائش دساعخ ؽبٌخ اٌزغ٠ٛك الاٌىزشٟٚٔ ٚؽشٚغ رف، 2015عّبؽٟ ِٕبي ،   -13

ارصبلاد اٌغضائش ، روشٖ فٟ ؽٙبدح ِبعغز١ش فٟ اٌؼٍَٛ الالزصبد٠خ ، و١ٍخ اٌؼٍَٛ الالزصبد٠خ اٌزغبس٠خ 

 ، 2ٚػٍَٛ اٌزغ١١ش ، عبِؼخ ٚ٘شاْ 

ِجبدب اٌزغ٠ٛك ، و١ٍخ اٌؼٍَٛ الالزصبد٠خ ، ٠2014ؼمٛة اٌطب٘ش ٚد . ٘جبػ فبسط ،  -14

 .  لالزصبد عبِؼخ عط١فٚاٌزغبس٠خ ٚػٍَٛ اٌزغ١١ش ، و١ٍخ ا

 -ؽج١ً ٠ٛعف ، أصش اٌزغ٠ٛك الاٌىزشٟٚٔ ػٍٝ ػٕبصش اٌّض٠ظ اٌزغ٠ٛمٟ ٌٍخذِخ اٌّصشف١خ   -15

، ِزوشح ِمذِخ ظّٓ ِزطٍجبد ١ًٔ ؽٙبدح  -دساعخ ؽبٌخ ػ١ٕخ ِٓ اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ ثٛا١ٌخ اٌّغ١ٍخ

ٚػٍَٛ اٌزغ١١ش فشع : اٌؼٍَٛ  ِبعزش أوبد٠ّٟ فٟ اٌؼٍَٛ اٌزغبس٠خ ، ١ِذاْ : اٌؼٍَٛ اٌمزصبد٠خ ٚاٌزغبس٠خ

 .2018اٌّغ١ٍخ  -اٌزغبس٠خ رخصص رغ٠ٛك ِصشفٟ ، عبِؼخ محمد ثٛظ١بف 

ٔٛس اٌصجبؽ ، ئصش اٌزغ٠ٛك الاٌىزشٟٚٔ ػٍٝ سظب اٌضثبئٓ فٟ لطبع الارصبلاد دساعخ  -16

، ثؾش ِمذَ ١ًٌٕ دسعخ ِبعغز١ش ئداسح الأػّبي ، اٌغّٙٛس٠خ اٌؼشث١خ اٌغٛس٠خ ، اٌغبِؼخ  -١ِذا١ٔخ

 .2012 زشاظ١خ اٌغٛس٠خ الاف

ٔؼ١ّخ ػلاٚٞ ، أصش اٌزغ٠ٛك الاثزىبسٞ فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌّصشف١خ ، ِزوشح ١ًٌٕ   -17

ؽٙبدح اٌّبعزش أوبد٠ّٟ ، و١ٍخ اٌؼٍَٛ الالزصبد٠خ ٚاٌزغبس٠خ ٚػٍَٛ اٌزغ١١ش ، لغُ ػٍَٛ اٌزغ١١ش ، 

 . 2013رخصص ئداسح أػّبي اٌزغبسح اٌذ١ٌٚخ ِغبِؼخ اٌّغ١ٍخ 
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 انًزلاث :

ؽّذ خع١ش اؽّذ ، عٛدح اٌخذِبد اٌّصشف١خ ٚ دٚس٘ب فٟ رؾم١ك سظب اٌؼّلاء لت اٌّصبسف أ  -1

اٌخبصخ : دساعخ اعزطلاػ١خ ػٍٝ ػّلاء اٌّصبسف فٟ ِذ٠ٕخ ثغذاد ، ِغٍخ الزصبد الاػّبي ٚ اٌّبي 

 . 2019ِبسط  1، اٌؼذد  3ٌغبِؼخ رىش٠ذ ثبٌؼشاق ، اٌّغٍذ 

ٛدح اٌخذِبد اٌّصشف١خ وّذخً ٌض٠بدح اٌمذسح اٌزٕبفغ١خ ٌٍجٕٛن . ػجذ اٌمبدس ثش٠ؼ . ) ثلا ربس٠خ ( . ع  -2

ِغٍخ الزصبد٠بد ؽّبي افش٠م١ب . ِبعذ اٌؾٍجٟ عٛد ، دساعخ اثؼبد عٛدح اٌخذِخ اٌّصشف١خ ٚرأص١ش٘ب 

 . 2017فٟ ٚلاء اٌؼّلاء ٌٍّصبسف اٌغٛس٠خ عٛس٠ب : عبِؼخ ؽّبح 
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 ٚصاسح اٌزؼ١ٍُ اٌؼبٌٟ ٚاٌجذش اٌؼٍّٟ

 جبِؼخ ثبثً

 و١ٍخ الاداسح ٚالالزصبد

 لسُ اداسح الاػّبي 

    استمارة استبانة     
   

 تحية احترام وتقدير

الاستسارة التي بين أيديكم تتزسن مجسهعة من الستغيرات أو السؤشرات الستعلقة بسهضهع 

ه الاستسارة ذوتعد ى (جهدة الخدمات المصرفية دور التسهيق الالكتروني في تعزيز)الدراسة 

مقياساً يعتسد لأغراض البحث العلسي ، وان تفزلكم بالإجابة السشاسبة يداىم في الحرهل 

 لأغراضعلى نتائج دقيقة بسا يعزز تحقيق أىداف البحث ، علساً بان الإجابة تدتخدم 

 . البحث العلسي حرراً 

( امام اختيار واحد لكل سؤؤال بهضع علامة ) يرجى الإجابة عن جسيع الأسئلة -1
 ترونو يعكس الهاقع او ىه اقرب الى ذلك.

 عدم  ذكر الاسم أو التهقيع على الاستبانة لطفاً.   -2
الإجابة عن الأسئلة السطروحة يهصل إلى الشتؤائج السطلهةؤة وةالتؤالي إلؤى نجؤا    -3

 مذروع الدراسة بحهل الله تعالى.
 وشاكرين تعاونكم معنا  ......... متمنين مساعدتنا  

   

 الباحث                                                                                                    المشرف        
  سكينت حيدر احمد                                                        ثناء عبد الكريم .م   
 

         



      
 : بحثانمحور الأول : انمعهوماث انتعريفيت بعينت ان

 

 ( في انمربع انمناسب نكم فقرة يرجى وضع علامت )

 عامة  أولا : معمهمات
 

 -اٌؼٕٛاْ اٌٛظ١فٟ: -1

 

 

 

 أٔضٝ             روـش                      -:ٕٛع الاجزّبػٟاٌ -2
 

 

 

 (35-31)                       ( 32-26)                         (25-22)                  اٌؼّش :  -3

 

 

                              (36-42                         )  (41-45                      )  (46-52) 

 

 

     (سٕخ فأوضش 61)                        (56-62)        (                 51-55)                              

 

 

 

 

 دثٍَٛ ػبٌٟ                        ِبجسز١ش                              دوزٛساٖ         اٌؼٍّٟ:ّؤً٘ اٌ -4

 

 

                            

       اػذاد٠خ                                          دثٍَٛ                                     ثىبٌٛس٠ٛط                            

 

 

 

 ( 15-11)                          (   12-6)                          ( 5-1)        سٕٛاد اٌخذِخ : -5

 

 

                              (16-22                   )     (21-25)                            (26-32) 

   

 

 سٕخ فأوضش(31)                         

 

 

 

 



اٌزس٠ٛك الاٌىزشٟٚٔاٌّذٛس اٌضبٟٔ:   

)دراسة حالة زبائن مصرف الرشيد( والمرجو  التسويق الالكترونيفيما يلي مجموعة من العبارات التي تقيس     

 تناسبكامام العبارة التي ( )تحديد درجة رأيك ،وذلك بوضع علامة

.اٌزفبػ١ٍخ-1  

  

 

 ث

 

 

 

  

 

 انفقراث                     

 

 انمقياس

 

أتفق 

 تماما

 

 

 أتفق 

 

 

غير 

 متأكد

 

لا 

 أتفق

 لا أتفق

 تماما

1 
٠مَٛ اٌجٕه ثؼشض خذِبرٗ ػجش ِٛلؼٗ الاٌىزشٟٚٔ 

 ثصٛسح فؼبٌخ
     

2 
٠ؼًّ اٌجٕه ػٍٝ رط٠ٛش اٌؼ١ٍّبد اٌّصشف١خ 

 الإٌىزش١ٔٚخ
     

      ٠ؼًّ اٌجٕه ػٍٝ اسزذذاس خذِبد اٌىزش١ٔٚخ جذ٠ذح 3

4 
٠مَٛ اٌجٕه ثزذذ٠ش اٌّؼٍِٛبد اٌّزٛفشح ػجش ِٛلؼٗ 

 الاٌىزشٟٚٔ
     

5 
٠ذفع ٠ٚخضْ اٌجٕه وً ِؼبِلاره اٌّصشف١خ ِٕز ثذا٠خ 

 رؼبٍِه
     

 

لبث١ٍخ اٌٛصٛي -2  

  

 

 ث

 

 

 

  

 

 انفقراث                     

 

 انمقياس

 

أتفق 

 تماما

 

 

 أتفق 

 

 

غير 

 متأكد

 

لا 

 أتفق

 لا أتفق

 تماما

      ٠ٛجذ رٛاصً ِسزّش ث١ٕه ٚث١ٓ اٌجٕه 6

7 
اٌٛصٛي اٌٝ ِٛلغ اٌجٕه ٠سشع ػ١ٍّخ اٌزؼبًِ سٌٙٛخ 

 اٌّصشفٟ الاٌىزشٟٚٔ
     

8 
اِزلان خذِخ الأزشٔذ فٟ اٌج١ذ سًٙ ػ١ٍه اٌزؼبًِ 

 اٌّصشفٟ الاٌىزشٟٚٔ
     

9 

 الاطلاعاٌؼًّ اٌّصشفٟ الاٌىزشٟٚٔ ػٍٝ  ٠سبػذٖ

ػٍٝ دسبثه دْٚ رذًّ ِؼبٔبح اٌزٕمً ٚاٌز٘بة اٌٝ 

 اٌجٕه

     

11 
اٌج١ذ فٟ جٙبص اٌذبسٛة سًٙ ػ١ٍه اٌزؼبًِ رذىّه 

 اٌّصشفٟ الإٌىزشٟٚٔ .
     

 

 



. الاخزجبس -3  

   

  

 

 ث

 

 

 

  

 

 انفقراث                     

 

 انمقياس

 

أتفق 

 تماما

 

 

 أتفق 

 

 

غير 

 متأكد

 

لا 

 أتفق

 لا أتفق

 تماما

11 
أصٕبء رؼبٍِه اٌّصشفٟ الإٌىزشٟٚٔ رذٌٟ فمظ 

 رش٠ذ الإفصبح ػٕٙبثبٌّؼٍِٛبد اٌزٟ 
     

12 
رّزٍه ػٍٝ اٌذفبظ ػٍٝ اٌسش٠خ ٚاٌخصٛص١خ أصٕبء 

 رؼبٍِه الاٌىزشٟٚٔ ِغ اٌجٕه
     

      ٌه دش٠خ اخز١بس ِضٚد اٌخذِخ اٌزٞ رشربح ٚرطّئٓ ٌٗ 13

14 
رسّخ ٌٍجٕه الارصبي ثه ػجش أجٙضره اٌخ٠ٍٛخ فٟ دبٌخ 

 اٌضشٚس٠خ 
     

15 
فمظ فٟ الأٚلبد اٌّزفك ػ١ٍٙب رسّخ ٌٍجٕه الارصبي ثه 

 ث١ٕىّب ِسجمب
     

 

الاٌزصبق -4  

  

 

 ث

 

 

 

  

 

 انفقراث                     

 

 انمقياس

 

أتفق 

 تماما

 

 

 أتفق 

 

 

غير 

 متأكد

 

لا 

 أتفق

 لا أتفق

 تماما

16 
ٖ الأوجش لذس ِّىٓ ِٓ شسجت رفض١ٍه ٌٙزا اٌجٕه رٛف١

 اٌؼ١ٍّبد اٌّصشف١خ الإٌىزش١ٔٚخ
     

17 
ٌذ٠ه ِؼٍِٛبد وبف١خ دٛي اٌّشاسلاد اٌّصشف١خ 

 الاٌىزش١ٔٚخ اٌزٟ ٠مَٛ ثٙب اٌجٕه
     

18 
ِٛلغ اٌجٕه الإٌىزشٟٚٔ ١ِّض ٠ٚض١ش ا٘زّبِه رّضٟ 

 ٚلذ ط٠ًٛ اصٕبء رصفذه ٌّٛلغ اٌجٕه الاٌىزشٟٚٔ
     

19 
رمذ٠ُ خذِبد اٌىزش١ٔٚخ ثّسز٠ٛبد ػب١ٌخ رجزثه ٔذٛ 

 ٘زا اٌجٕه
     

21 
ٌزؼبِلاد اٌّصشف١خ الاٌىزش١ٔٚخ رجؼٍه رسزف١ذ ِٓ 

 خذِبد اٌجٕه ثألً اٌزىب١ٌف
     

 

 

 

 

 

 



جودة الخدمة المصرفيةالمحور الثالث :   

فيما يلي مجموعة من العبارات التي تقيس مستوى الخدمة المصرفية )دراسة حالة زبائن مصرف الرشيد(     

 تناسبكامام العبارة التي ( )والمرجو تحديد درجة رأيك ،وذلك بوضع علامة

  

 

 ث

 

 

 

  

 

 انفقراث                     

 

 انمقياس

 

أتفق 

 تماما

 

 

 أتفق 

 

 

غير 

 متأكد

 

لا 

 أتفق

 لا أتفق

 تماما

1 
اٌزجبدي اٌفٛسٞ ٌٍّؼٍِٛبد ػٓ طش٠ك اٌّؼبِلاد 

 الاٌىزش١ٔٚخ ٠ٕفؼه ٌٙزا إٌٛع ِٓ اٌخذِبد
     

2 

اٌّصشف١خ الاٌىزش١ٔٚخ  اػزّبد اٌجٕه ػٍٝ اٌّؼبِلاد

٠جؼٍه رسزف١ذ ِٓ اٌخذِخ دْٚ أزظبس اٌجٕه ٚشؼش 

 ثبلأِبْ ٚالاسر١بح أصٕبء رؼبٍِه الاٌىزشٟٚٔ

     

3 
٠مَٛ اٌجٕه ثبلاسزجبثخ اٌسش٠ؼخ اٌشىبٜٚ ٚدً اٌّشبوً 

 اٌؼبٌمخ
     

      ِٛلغ اٌجٕه ِصُّ رص١ُّ جزاة ٚج١ًّ 4

      الاسزخذاَ اٌخذِخ اٌّصشف١خ الاٌىزش١ٔٚخ سٍٙخ 5

6 
رز١ّض اٌّؼبِلاد اٌّصشف١خ فٟ اٌجٕه اٌزٞ رزؼبًِ ِؼٗ 

 ثبٌذلخ
     

7 
ٛفش اٌجٕه اٌخذِخ اٌّصشف١خ الإٌىزش١ٔٚخ ػٍٝ ِذاس ٠

 سبػخ 24
     

8 
اٌخذِبد اٌّصشف١خ الإٌىزش١ٔٚخ رٍجٟ وً دبجبد 

 اٌّصشف١خ
     

9 
ٗ ثسشػخ رمذ٠ُ اٌخذِبد اٌجٕه اٌزٞ رؼبًِ ِؼ ٠ؼزجش

 جبندْٚ اسر
     

11 
١خ الاٌىزش١ٔٚخ اٌسشػخ اٌزٟ رشؼش ثٙب اٌؼ١ٍّبد اٌّصشف

 رجٍجه ٔذٛ٘ب 
     

 

 

 


