
             والأعمـال المـال اقتصاد مجـلة 047-007ص، 0202ارس/ / م 1 العـــدد/  7 المجلد

 

 من مشظهر العسلاء:  COVID-19الخجمات السرخفية عبخ الهاتف السحسهل أثشاء جائحة 
 دراسة استطلاعية لعسلاء السرارف العاممة في مجيشة الطائف 

Mobile Banking during the COVID-19 Pandemic from Customers' Perspective:  

A Survey Study for Customers of Banks Operating in the City of Taif 

 
  جههخة خالج سسخان السطيخي 

 daisyrose4000@gmail.com، ، جامعة بيشةكلية الاعمال، قسم إدارة الاعمال

 
 31/03/2023الشذخ:                                 04/03/2023القبؾل:                                   16/12/2022الاستلام: 

 ممخص:
إلى التعخف عمى أثخ أبعاد الخجمات السرخفية الإلكتخونية والياتف السحسؾل خلال جائحة كؾرونا عمى العسلاء ىجفت الجراسة 

تعخف عمى تأثيخ الخجمات السرخفية عبخ الياتف أثشاء كؾرونا عمى سمؾك ، والالحيؽ يتعاممؾن مع البشؾك العاممة في الظائف
 العسلاء.

الخجمات السرخفية عبخ الياتف السحسؾل لا يتظمب الكثيخ مؽ التفكيخ، وأنو لا يسكؽ أن وقج أعيخت نتائج الجراسة أن استخجام 
 يكؾن محبظًا، وأن الخجمات السرخفية عبخ الياتف السحسؾل ليدت طخيقة صعبة لإنجاز السعاملات السرخفية.

أرادت السجسؾعات التي شسمتيا أن الخجمات السرخفية عبخ الياتف السحسؾل تشاسب الظخيقة التي  الى الجراسة تؾصمتكسا 
استخجم معغسيؼ الخجمات السرخفية عبخ الياتف السحسؾل لأنيؼ اعتادوا عمى إكسال  اسة التحكؼ في تحخكاتيا السرخفية، حيثالجر 

 جسيع مياميؼ مؽ خلال الخجمات السرخفية عبخ الياتف السحسؾل أثشاء الؾباء.
 ، مشغدر العسلاء، الظائفCOVID-19جائحة ، الياتف السحسؾلالريخفة ب ،ونيةالالكتخ  الخجمات السرخفية: الكمسات السفتاحية

Abstract: 

The study aimed to identify the impact of electronic banking and mobile services dimensions during the 

Corona pandemic on customers who deal with banks operating in Taif. Know the effect of phone banking 

during Corona on customer behaviour. 

The results of the study showed that it found through the analysis that the use of mobile banking services 

does not require a lot of thinking effort, that it cannot be frustrating, and that mobile banking services are 

not a difficult way to accomplish banking transactions. 

It was also found that mobile banking services fit the way the surveyed groups wanted to control their 

banking movements. Most of them used mobile banking services because they were accustomed to 

completing all their tasks through their mobile banking during the pandemic 

Keywords: E-Banking, mobile phone banking, COVID-19 pandemic, Customers' Perspective, Taif. 
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 : مقجمة.1

، ثؼ انتذاره في ۹۱۰۲لان عشو في ديدسبخ في الريؽ والإع Covid-19إن عيؾر فيخوس كؾرونا السدتجج 
واتخاذ غالبية دول العالؼ  ۹۱۹۱العجيج مؽ الجول وترشيف مشغسة الرحة العالسية لو كجائحة في مارس 

مجسؾعة مؽ الإجخاءات الاحتخازية لمحج مؽ تفذي الؾباء أضخ كثيخة باقتراديات الجول وأصاب بيئة الأعسال 
تخك آثار سمبية عمى الكثيخ مؽ القظاعات كقظاع الخجمات السرخفية والبشؾك بكثيخ مؽ الاضظخابات والتعقج و 

وغيخىا إلا أن ذلػ خمق مجسؾعة مؽ التحجيات والفخص لقظاعات أخخى كإنتاج السدتمدمات الظبية والأدوية ، 
ايجة، حيث أعيخت الجائحة الجور الحيؾي غيخ السدبؾق لمتكشؾلؾجيا في عل حالات الاغلاق التي حجثت.)الخد

2017).  
وفي عل ىحه الغخوف تعج سمؾكيات وردة فعل العسلاء أحج أىؼ الؾسائل التخويجية الفعالة لمسشغسات وتعكذ 
تمػ الدمؾكيات مجسؾعة الأدوار التظؾعية وغيخ الإلدامية التي يقؾم بيا العسيل تجاه السرخف أو البشػ مؽ جية 

تقجيؼ مقتخحات التظؾيخ وتجاه  -التغحية الخاجعة  –تدامح العسيل  -انتساء العسيل  -)الكمسة السشظؾقة الإيجابية 
 العسلاء الآخخيؽ.

كسا ويجب الأخح في الاعتبار الجور الحي يمعبو العسيل في تقييؼ ىحه الخجمات عبخ الياتف السحسؾل حيث أنو 
ة عمى مداىساتو وتقييسو، يمعب أدوارة رئيدية تتعمق بكؾنو جدءاً مؽ إنتاج الخجمة وبالتالي تتؾقف جؾدة الخجم

كسا يقؾم بأدوار إضافية تظؾعية قج لا تؤثخ مباشخة عمى أداء الخجمات ولكشيا تتعكذ إجسالا عمى أداء السشغسة 
 والتخويج ليا.

 : أدبيات الجراسة 1.1

ف لقج تدايج الظمب عمى خجمات الياتف السحسؾل مؽ قبل الكثيخ مؽ الجيات العاممة في البلاد ومشيا السرار 
والبشؾك وذلػ بغخض التؾاصل مع العسلاء مؽ خلال ىحه التقشية في عل التؾاجج لفتخات طؾيمة بالسشدل مؽ قبل 
السؾاطشيؽ، كسا وأصبحت خجمات الياتف السحسؾل أحج أىؼ الؾسائل في أداء الكثيخ مؽ الأغخاض الذخرية 

لذخكات السقجمة لمخجمة لإشباع والسيشية لمشاس، الأمخ الحي شكل ضغؾطة وزاد مؽ حجة التشافذ بيؽ ا
 (. 2018احتياجات العسلاء الستبايشة ومؽ ثؼ الاستفادة مؽ الديادة الكبيخة في حجؼ الظمب )الذسخي، 

 : مذكمة الجراسة 2.1

( بغالبية دول العالؼ والإعلان عؽ اكتذاف أول حالة في Covid-19بعج انتذار جائحة كؾرونا السدتجج )
خحت الدعؾدية مثل مثيلاتيا مؽ الجول مجسؾعة مؽ الإجخاءات الاحتخازية لسشع التفذي الأراضي الدعؾدية ، ات

العسل بالتشاوب بسؤسدات الجولة  -الؾاسع لمؾباء كتعميق الجراسة بالجامعات والسجارس، وتخفيض أعجاد العامميؽ 
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التجؾال الجدئي وتؾجيو الأولؾية السختمفة وجيازىا الإداري، ومشع إقامة أي فعاليات لتجسيع الأفخاد، وإعلان حغخ 
لجعؼ القظاع الرحي الأمخ الحي تخك أثارة واضحة وأحجث حالة مؽ الاضظخاب لكافة القظاعات السرخفية 
والبشكية في الدعؾدية  مسا حتؼ عمى السرارف ابتكار أساليب تؾاصل ججيج لخجمة العسلاء والعسل عمى فتح 

 عمى استخجام الياتف السحسؾل للإجابة عؽ خجماتيؼ. خظؾط اترال لخجمتيؼ وذلػ مؽ خلال العسل
في عل تمػ الغخوف أصبحت أدوات تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترالات ىي طؾق الشجاة الاستسخار التعامل 
والتؾاصل والانجاز وزاد الاعتساد لجى السرارف والبشؾك فقط لأغخاض شخرية وإنسا أيزا لأغخاض ميشية 

ارف سياسة إنجاز الأعسال عؽ بعج عؽ طخيق الاترال بالعسلاء والدبائؽ لحلػ حيث تبشت الكثيخ مؽ السر
 يسكؽ العسل عمى صياغة مذكمة البحث مؽ خلال التداؤل التالي:

ىل يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية بيؽ الخجمات السرخفية الالكتخونية وتبشي خجمات عبخ البشػ السحسؾل أثشاء 
 لسرارف العاممة في مجيشة الظائف؟مؽ مشغؾر عسلاء ا COVID-19جائحة 

 ويسكن ان نجسل التداؤلات الخاصة بالجراسة بالتالي:
  السدتؾى التعميسي( في تفديخ الاختلافات بيؽ  -الدؽ  -ىل يؾجج دور لمستغيخات الجيسؾغخافية )الجشذ

فية عبخ عسلاء السرارف العاممة في مجيشة الظائف حؾل الرؾرة الحىشية الستكؾنة عؽ الخجمات السرخ 
 الياتف خلال جائحة كؾرونا؟ 

  ما ىؾ أثخ أبعاد الخجمات السرخفية عبخ الياتف خلال جائحة كؾرونا في الرؾرة الحىشية لمعسلاء الحيؽ
 يتعاممؾن مع السرارف العاممة في مجيشة الظائف؟

 راسة إلى أي مجى تؤثخ الخجمات السرخفية عبخ الياتف خلال كؾرونا عمى سمؾكيات العسيل محل الج
 في السرارف العاممة في مجيشة الظائف؟

 4 ما ىي طبيعة العلاقة بيؽ الخجمات السرخفية عبخ الياتف وعسمية استقظاب العسلاء كدبائؽ .
 لمسرارف العاممة في مجيشة الظائف؟

 : أهجاف الجراسة 3.1

  لاختلافات بيؽ السدتؾى التعميسي( في تفديخ ا -الدؽ  -معخفة دور لمستغيخات الجيسؾغخافية )الجشذ
عسلاء السرارف العاممة في مجيشة الظائف حؾل الرؾرة الحىشية الستكؾنة عؽ الخجمات السرخفية عبخ 

 الياتف خلال جائحة كؾرونا. 
  الرؾرة الحىشية لمعسلاء الحيؽ  عمىمعخفة أبعاد الخجمات السرخفية عبخ الياتف خلال جائحة كؾرونا

 شة الظائف.يتعاممؾن مع السرارف العاممة في مجي
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 محل الجراسة  تف خلال كؾرونا عمى سمؾكيات العسلاءمعخفة مجى تأثيخ الخجمات السرخفية عبخ اليا
 .في السرارف العاممة في مجيشة الظائف

  معخفة طبيعة العلاقة بيؽ الخجمات السرخفية عبخ الياتف وعسمية استقظاب العسلاء كدبائؽ في
 السرارف العاممة في مجيشة الظائف.

 : مداهسة الجراسة 4.1

تؾجيو الاىتسام نحؾ ما أفخزتو جائحة كؾرونا مؽ آثار عمى الخجمات السرخفية وكيفية تديؼ الجراسة الحالية في 
التكيف ومؾاجية تمػ الآثار، حيث تعج ىحه الجائحة أكثخ العؾامل البيئية ذات التأثيخ الؾاضح في الؾقت الحالي 

مجسؾعة مؽ الستغيخات  ت الجراسةتشاولقج ممة في مجيشة الظائف. و عمى الخجمات السرخفية لمسرارف العا
اليامة في الخجمات السرخفية مثل تمبية احتياجات العسلاء عبخ الياتف ودراسة سمؾك العسلاء لمسرارف 

تكسمة لمجراسات كالعاممة في مجيشة الظائف فيسا يتعمق بالسؾضؾع وتؾضيح صفة السخونة في ذلػ. وأيزاً 
ي ىحا السجال؛ فالجراسة الحالية تتشاول تحميل الجور الؾسيط لمرؾرة الستعمق بخأي العسلاء في الخجامات الدابقة ف

السرخفية عبخ الياتف السحسؾل في السرارف العاممة في مجيشة الظائف حيث لؼ يتح لمباحث أي دراسة تشاولت 
 العلاقات التفريمية بيؽ تمػ الستغيخات.

 :. الإطار الشظخي لمجراسة2

 : مفههم الخجمات السرخفية عبخ الهاتف السحسهل 1.2

الخجمات السرخفية عبخ الياتف السحسؾل ىي خجمة يقجميا بشػ أو مؤسدة مالية أخخى تتيح لعسلائيا إجخاء 
 السعاملات السالية عؽ بُعج باستخجام جياز محسؾل مثل الياتف الحكي أو الجياز المؾحي. 

لسحسؾل عمى عكذ الخجمات السرخفية عبخ الإنتخنت، فإنو يدتخجم بخنامجًا الخجمات السرخفية عبخ الياتف ا
يدسى عادةً تظبيقًا، التي تقجميا السؤسدة السالية ليحا الغخض الخجمات السرخفية عبخ الياتف السحسؾل وتكؾن 

ل إلييا ساعة تفخض بعض السؤسدات السالية قيؾدًا عمى الحدابات التي يسكؽ الؾصؾ  24متاحة عادة عمى مجار
مؽ خلال الخجمات السرخفية عبخ الياتف السحسؾل، بالإضافة إلى حج لمسبمغ الحي يسكؽ التعامل معو تعتسج 
الخجمات السرخفية عبخ الياتف السحسؾل عمى مجى تؾفخ اترال الإنتخنت أو البيانات عمى الجياز 

 (.2019السحسؾل)الحخيخي، 
سؾل إلى تؾفيخ الخجمات السرخفية والسالية والاستفادة مشيا كسا تذيخ الخجمات السرخفية عبخ الياتف السح

بسداعجة أجيدة الاترالات الستشقمة. وقج يذسل نظاق الخجمات السقجمة تدييلات لإجخاء السعاملات السرخفية 
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(.وفقًا ليحا 2019وسؾق الأوراق السالية، وإدارة الحدابات والؾصؾل إلى السعمؾمات السخررة )إبخاليؼ، 
 ، يسكؽ القؾل إن الخجمات السرخفية عبخ الياتف السحسؾل تتكؾن مؽ ثلاثة مفاليؼ متخابظة:الشسؾذج

 .السحاسبة الستشقمة.1
 (.2017.خجمات السعمؾمات السالية الستشقمة )الخدايجة، 2

معغؼ الخجمات في الفئات السعيشة السحاسبة والؾساطة وعمى أساس السعاممة. ومع ذلػ، فإن الخجمات غيخ 
عمى سبيل السثال، قج تكؾن  -سة عمى السعاملات ذات الظبيعة السعمؾماتية ضخورية لإجخاء السعاملات القائ

ىشاك حاجة إلى استفدارات عؽ الخصيج قبل إجخاء تحؾيل الأمؾال. لحلػ، يتؼ تقجيؼ خجمات السحاسبة والدسدخة 
ؼ خجمات السعمؾمات كؾحجة نسظية دائسًا جشبًا إلى جشب مع خجمات السعمؾمات. مؽ ناحية أخخى، يسكؽ تقجي

 (.2019؛ فزل السؾلى البذيخ، 2019؛ الحخيخي، 2018مدتقمة )الذسخي، 

 : تاريخ الخجمات السرخفية عبخ الهاتف السحسهل 2.2

استخجمت أقجم الخجمات السرخفية عبخ الياتف السحسؾل الخسائل القريخة، وىي خجمة تُعخف باسؼ الخجمات لقج 
الحي أتاح استخجام الؾيب عبخ  WAPائل القريخة مع إدخال اليؾاتف الحكية مع دعؼ السرخفية عبخ الخس

، بجأت البشؾك الأوروبية الأولى في تقجيؼ الخجمات السرخفية عبخ الياتف 1999الياتف السحسؾل في عام 
 (. 2020؛ مخسی، 2020السحسؾل عمى ىحه السشرة لعسلائيا )السخكد السرخي لمجراسات الاقترادية، 

تُجخى غالبًا عبخ الخسائل القريخة أو الؾيب  2010كانت الخجمات السرخفية عبخ الياتف السحسؾل قبل عام 
والشسؾ الدخيع لميؾاتف القائسة عمى  iPhoneمع  Appleعبخ الياتف السحسؾل. أدى الشجاح الأولي لذخكة 

لسحسؾل الخاصة التي يتؼ تشديميا إلى زيادة استخجام تظبيقات الياتف ا Googleمؽ  Androidنغام التذغيل 
 (.2020؛ دائخة الأبحاث، 2021؛ مؤسدة الشقج العخبي الدعؾدي، 2019عمى الجياز السحسؾل )مرظفى، 

ومع ذلػ، فإن التظؾرات في تقشيات الؾيب قج شيجت إطلاق السديج مؽ البشؾك لخجمات قائسة عمى الؾيب لمجؾال 
؛ فتح الخحسؽ، 2017التظبيقات مؽ وحجة تظبيقات الؾيب )مرظفى، لاستكسال التظبيقات الأصمية تتكؾن ىحه 

2021.) 
أن اليؾم أكثخ مؽ ثمث البشؾك لجييا أجيدة الكذف عؽ الأجيدة السحسؾلة عشج زيارة السؾقع الإلكتخوني الخئيدي 

التظبيقات  لمبشؾك يسكؽ أن يحجث عجد مؽ الأشياء عشج اكتذاف الأجيدة السحسؾلة مثل إعادة التؾجيو إلى متجخ
أو إعادة التؾجيو إلى مؾقع ويب خاص بالخجمات السرخفية عبخ الياتف السحسؾل أو تؾفيخ قائسة مؽ خيارات 

؛ 2020؛ سسيخ، 2019الخجمات السرخفية عبخ الياتف السحسؾل لمسدتخجم للاختيار مؽ بيشيا )مرظفى، 
 (.2020جسعية البشؾك الأردنية، 
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خجمات السرخفية عبخ الياتف السحسؾل عمى ميدات تظبيق الخجمات كسا تعتسج السعاملات مؽ خلال ال
السرخفية عبخ الياتف السحسؾل السقجم وتتزسؽ عادةً الحرؾل عمى أرصجة الحدابات وقؾائؼ أحجث 
السعاملات، ودفع الفؾاتيخ الإلكتخونية، وإيجاعات الذيكات عؽ بُعج، ومجفؾعات، وتحؾيلات الأمؾال بيؽ حدابات 

حداب آخخ. كسا تتيح بعض التظبيقات أيزًا تشديل ندخ مؽ البيانات وطباعتيا أحيانًا في مقخ العسيل أو 
العسيل يديج استخجام تظبيق الخجمات السرخفية عبخ الياتف السحسؾل مؽ سيؾلة الاستخجام والدخعة والسخونة، 

شة لجى السدتخجم )إسساعيل، كسا يعسل عمى تحديؽ الأمان لأنو يتكامل مع آليات أمان الجياز السحسؾل السزس
 (.2020؛ أدريان، 2020؛ دائخة الاستقخار السالي، 2017

 : مفههم جهدة الخجمات السرخفية عبخ الهاتف السحسهل 3.2

تدايج استخجام الأجيدة الالكتخونية السحسؾلة وبخاصة في مجال الخجمة السرخفية وتؼ إضافة العجيج مؽ الخجمات 
سؾل مثل القجرة عمى الجفع عمى الخغؼ مؽ مخاوف العسلاء مؽ عجد مؽ القزايا السرخفية عبخ الياتف السح

السرخفية الالكتخونية مثل الأمؽ الخرؾصية بالإضافة لفذل عسميات الاترال والسخاطخ السجركة لميؾية 
 (.2018ومعخفة السعمؾمات الذخرية )مشال، 

ا قشاة مرخفية تدسح لمعسلاء بالتفاعل مع ويسكؽ تعخيف الخجمة السرخفية عبخ الياتف السحسؾل عمى أني
مرخفيؼ مؽ خلال التظبيقات غيخ الرؾتية وعمى الشكيض مؽ القشؾات السرخفية التقميجية فإن الخجمة السرخفية 
عبخ الياتف السحسؾل تتسيد بكؾنيا أكثخ مخونة وراحة ويسكؽ لمعسيل تمقييا في كل مكان وىؾ ما يتفق مع 

أن تمقى الخجمة السرخفية عبخ الياتف السحسؾل يجعؼ إلى حج كبيخ السخونة والانتذار دراسات الحي أشاروا إلى 
والتؾاصل. وأن الخجمات السرخفية عبخ الياتف السحسؾل تعتبخ خجمة شخرية بذكل أكبخ وأقل تكمفة، كسا أن 

خافي لتخريص ىشاك إضافة لسجسؾعة مؽ الخرائص والقجرات مثل التشبييات والإخظارات وتحجيج السؾقع الجغ
العخوض واقتشاص الإمكانات الاجتساعية ليحه السشرات الالكتخونية، فسع عيؾر الخجمات السرخفية عبخ 
الياتف الإمكانات الاجتساعية ليحه السشرات الالكتخونية، فسع عيؾر الخجمات السرخفية عبخ الياتف السحسؾل 

 (.2015يؽ العسيل والبشػ )الحخ، زادت الحاجة إلى رؤية وبريخة ججيجة لفيؼ أكثخ لمعلاقة ب

 : بعاد الخجمات السرخفية عبخ الهاتف السحسهلأ 4.2

يعخف جؾدة الخجمة السرخفية عبخ الياتف السحسؾل عمى أنيا التسيد فيسا يقجم عبخ الياتف السحسؾل مؽ خجمة 
سؾعة متشؾعة مؽ مرخفية، وجؾدة الخجمة عادة ما يتؼ وصفيا باعتبارىا بشاء متعجد الأبعاد يتكؾن مؽ مج

العؾامل بجلا مؽ وصفيا ببعج واحج وىؾ حيث أن جؾدة الخجمة ىؾ مفيؾم متعجد الأبعاد يتكؾن مؽ مجسؾعة مؽ 
العشاصخ الأمؽ / الخرؾصية، السسارسة العسمية، الترسيؼ / الشؾاحي الجسالية، التفاعل الاجتساعي( )الخدايجة، 

2017.) 
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الدمعة و الخجمة والسحجد مؽ قبل العسيل ولفيؼ جؾدة الخجمة فيشاك ووصف الجؾدة عمى أنيا مجى التسيد في 
مجسؾعة مؽ الدسات والخرائص التي تحتاج إلى تحميل ولحلػ ففي العقؾد الأخيخة ىشاك العجيج مؽ الأبحاث 
التي تتعمق بتظؾيخ مكياس جؾدة الخجمة وقج عسل أكبخ الأثخ مؽ خلال أداة، التي تعتبخ أداة أساسية ويأتي 

ظبيقيا عمى نظاق واسع وأشاد بيا العجيج مؽ الأكاديسييؽ والسجيخيؽ وتدتشج ىحه الأداة عمى فخضية أن العسلاء ت
تكيؼ جؾدة الخجمة مؽ خلال مقارنة تؾقعاتيؼ مؽ الخجمة التي سيتؼ تمقييا مع ترؾراتيؼ مؽ الخجمة في الؾاقع 

 (:2018حجدة )الذســـــــــخي، بعج الحرؾل عمييا ويذسل ىحا الشســـــــؾذج خسدة أبعاد م
  .السمسؾسات: أي عيؾر السخافق السادية والسعجات والسؾعفيؽ 
 السؾثؾقية: أي القجرة عمى أداء الخجمات الستؾقعة بذكل دقيق ويسكؽ الاعتساد عميو 
  .الاستجابة: أي السداعجة والدخعة 
  الاطسئشان: أي السجاممة والثقة والكفاءة 
 وفيؼ احتياجات العسلاء. التعاطف: أي الاىتسام 

 : بعاد الخجمات السرخفية عبخ الهاتف السحسهلمحتهيات أ 5.2

 أولًا: الأمن الخرهصية 
تعخف بأنيا مجي أمان و خرؾصية نقل السعمؾمات عبخ الجياز السحسؾل حيث يفزل العسلاء أن تكؾن 

اتف السحسؾلة في تقجيؼ الخجمة الخجمة السرخفية الالكتخونية أمشة الاستخجام و بخاصة أن استخجام اليؾ 
السرخفية يديج مؽ السخاطخ السجركة في التعامل نغخا لأن عسمية الاترال تتؼ عؽ بعج و زيادة احتسالية سخقة 
الياتف السحسؾل و يعتبخ الأمؽ الخرؾصية جدء ىام في أغمب مقاييذ الجؾدة الإلكتخونية حيث ان الأمؽ 

لمبخمجيات و تظؾيخ العسميات  باعتبارىا بعجا أساسيا لجؾدة الخجمة  والخرؾصية لؼ تعج بعيجة عؽ أي ترسيؼ
 (2019السرخفية عبخ الياتف السحسؾل.)مرظفى، 

 ثانياً: السسارسة العسمية
تؼ تجسيع كلا مؽ السشفعة السجركة، وسيؾلة الاستخجام في بعج واحج ىؾ بعج السسارسة العسمية ويعكذ ىحا البعج 

لسقجمة عبخ الياتف السحسؾل حيث تتجاخل السعمؾمات والؾعائف في الدياق طبيعة الخجمة السرخفية ا
الالكتخوني فالشص والرؾر تشقل السعمؾمات التي تحقق السشفعة السجركة لمخجمة والقابمية لمؾصؾل لمحرؾل عمى 

ؼ مؽ السعمؾمة وتسثل عشرخ سيؾلة الاستخجام، حيث يعخف بعج السسارسة العسمية عمى أنو الظخيقة التي يت
 (.2017خلاليا تؾجيو الاستخجام وتعديد التفاعل لجعؼ الكفاءة الحاتية في استخجام الخجمة )ثابت، 

 ثالثاً: الترسيم والشهاحي الجسالية
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فيشبغي أن يكؾن الترسيؼ بذكل جيج عمى صفحة السؾقع الالكتخوني ومختارة بعشاية وتؾازن في الخسؾمات 
عسلاء لؾجؾد الخجمة السرخفية الالكتخونية، ومؽ مشغؾر تدؾيق العلاقات فإن والألؾان السدتخجمة لجحب انتباه ال

الترسيؼ والسحتؾى يداىسان في تعخيف العسيل بالعلامة مؽ خلال الإحداس بالانتساء والذعؾر بالتأمل وتعخف 
سالية تؤثخ عمى أنيا جساليات السحتؾى والؾعيفة السقجمة عبخ الياتف السحسؾل حيث أن الترسيؼ والشؾاحي الج

 (.2018بذكل غيخ مباشخ عمى نؾايا الؾلاء لمخجمات السقجمة عبخ الياتف السحسؾل )مشال، 
 رابعاً: الاجتساعية  

قج دفعت تكشؾلؾجيا السعمؾمات إلى دعؼ العلاقات الاجتساعية بيؽ البشػ والعسلاء حيث يسكؽ لمعسلاء السذاركة 
لخجمة الالكتخونية حيث إنو عشج تجدئة سؾق الخجمة الالكتخونية والتفاعل مع العسلاء الغيخ معخوفيؽ لو عبخ ا

فإن ندبة كبيخة مؽ العسلاء مؽ السخجح استخجاميا لمقشؾات الالكتخونية في التفاعل الاجتساعي، وىؾ ما يتفق مع 
ية في كلا مؽ التي أكجت عمى استخجام التفاعل الاجتساعي كسحجد لسجى تبشي واستخجام تكشؾلؾجيا الخجمة الحات

 (.2015الخجمة السرخفية عبخ الياتف السحسؾل )الحخ، 
وفي سياق الخجمة السرخفية عبخ الياتف السحسؾل يحجث التفاعل الاجتساعي بيؽ العسلاء ومسثمي البشؾك 
وغيخىؼ. وبالتالي يسكؽ أن تعخف الاجتساعية بأنيا الفؾائج الاجتساعية السدتسجة مؽ التفاعل مع الآخخيؽ )مثل 

ء ومسثمي البشؾك( عؽ طخيق الجياز السحسؾل. فعبخ الخجمات السرخفية عبخ الياتف السحسؾل يسكؽ العسلا
السدتخجميؽ مؽ الجردشة والتؾاصل عبخ الإنتخنت مع مسثمي خجمة العسلاء كل ما رأوا ضخورة لمكيام بحلػ 

 (.2020؛ مشغسة العسل الجولية، 2017)العرخ، 
 خامداً: الستعة

مى أنيا الجافع الحي يبشي عمى أساس السخح والدخور عشج استخجام الخجمة السرخفية عبخ تستع ريف الستعة ع
الياتف السحسؾل وقج اتفق عجد كبيخ مؽ العسلاء حؾل تزسيؽ بعج الستعة كسحجد للاتجاه نحؾ تبشي التكشؾلؾجيا، 

يكؾن لو دور ايجابي كحافد عمى  والكيسة العاطفية التي تتؾلج مؽ إدراك بعج الستعة كأحج أبعاد جؾدة الخجمة أنسا
تبشي التكشؾلؾجيا ومؽ ثؼ الخجمة السرخفية عبخ الياتف السحسؾل وعمى زيادة مجة زيارة العسيل لمسؾقع ومؽ ثؼ 

 (.2020؛ تقخيخ السخكد القظخي لمجراسات، 2019ولاء العسيل لمبشػ )الحخيخي، 

 . الجانب التطبيقي: 3

 : مشهجية الجراسة 1.3

بة عمى التداؤلات السظخوحة واختبار الفخضيات، تؼ إتباع السشيج الؾصفي التحميمي والكيام بتقديؼ مؽ أجل الإجا
مؾضؾع الجراسة إلى مكؾناتو الأساسية بجاية الخجمات السرخفية عبخ الياتف السحسؾل ، ثؼ اتباع  ذلػ مفاليسيا 

فية عبخ الياتف السحسؾل خلال جائحة الستشؾعة، ثؼ الخبط بيؽ ىحه الستغيخات لمتؾصل لجؾدة الخجمات السرخ 
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كؾرونا مؽ مشغؾر العسلاء، وتؼ الأعتساد عمى مشيج دراسة حالة عؽ طخيق الاستقراء لإبخاز جؾدة الخجمات 
السرخفية عبخ الياتف مؽ وجية نغخ العسلاء ودراستيا مؽ جسيع الشؾاحي وذلػ مؽ خلال دراسة بعض 

 السرارف العاممة في الظائف.

 حتداب عيشة الجراسة:كيفية ا 2.3

نغخا لزخامة عجد عسلاء الخجمة السرخفية وانتذارىؼ الجغخافي في مشظقة الظائف، اختارت الباحثة نذخ 
(، كسا قامت بشذخىا عمى عجد مؽ مؾاقع التؾاصل Google driveاستسارة الاستقراء عمى الإنتخنت )
سة السيجانية عمى أسمؾب الاستقراء لتؾفيخ مدتجيب، وتعتسج الجرا 100الاجتساعي، وبمغت حجؼ الاستجابة 

بيانات البحث وقج راعت الباحثة في إعجاد قؾائؼ الاستقراء طبيعة البيانات السظمؾبة وخرائص السدتقري 
مشيؼ، وذلػ في ضؾء الجراسات الدابقة ومخاعاة للأطخ الستعارف عمييا عسميا وعمسيا في ىحا السجال، وتؼ تقديؼ 

رئيدييؽ ) القدؼ الأول: خاص بجؾدة الخجمة السرخفية عبخ الياتف السحسؾل، القدؼ  الاستقراء إلى قدسيؽ
 الثاني: ابعادىا مؽ وجية نغخ العسلاء(.

يشجرج الدحب السقرؾد ضسؽ السعايشة غيخ الاحتسالية التي لا تتظمب تسثيلا لمسجتسع السجروس ويدقط حداب 
 العيشة حيث القؾانيؽ السعخوفة.

 (.:Sekaran, & Bougie, 2014العيشة السدتيجفة )القرجية( في )وتتسثل إيجابيات 
ان الافخاد السدتجؾبؾن لجييؼ معخفة دقيقة بالسؾضؾع، وبالتالي تكؾن الإجابات قخيبة مؽ واقع الإمارة  -

 محل الجراسة.
تتعمق العيشة السقرؾدة بالدبب الغخضي فيي تداعج عمى تحقيق اىجاف الجراسة والاجابة عمى  -

 تيا.اشكاليا

 : السكياس السدتخجم 3.3
تؼ العسل عمى استخجام مكياس ليكخت الخساسي والحي يقدؼ الإجابات عمى التداؤلات لخسذ أفخع والتي سيتؼ 
العسل عمى تحميميا فيسا بعج لمخخوج بالشتائج الأولية مخفق معيا الشدب السئؾية لكل نتيجة والتي تسثل عجد 

 س.الإجابات عؽ كل فخع مؽ ىحا السكيا

 : مكياس ليكخت الخساسي(21ججول رقم )ال

 مكياس ليكخت الخساسي

 (5معارض بذجة ) (4معارض) (3محايج ) (2مؾافق ) (1مهافق بذجة )
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حيث تست مخاجعة الشدخة الأولى للاستبيان مؽ خلال ثلاث مخاحل رئيدية ، وىي: الرلاحية الدظحية 
شؾان الخئيدي لمجراسة ومتؾافقة مع التداؤلات والأىجاف وان كل فقخة مؽ فقخاتو متؾافقة مع الع ةللاستبان

والفخضيات العامة لمجراسة، بالإضافة للاختبار السدبق للاستبيان مؽ خلال تؾزيعو عمى بعض العيشات السبحؾثة 
وذلػ لزسان تقميل جسيع أنؾاع الأخظاء السختبظة ببحؾث السدح والجراسة التجخيبية مع كل مخحمة ، كسا تست 

متؾافق مع الغخض العام  ةباستبانة الاستبيان وتشكيحو أكثخ فأكثخ فيسا يتعمق بتفاصيل كل مخحمة لمخخوج مخاجع
 لمجراسة ومتؾافق مع متظمباتيا.

 : الرلاحية الإحرائية للاستبيان 4.3
اس حيث في البحث الكسي، تكؾن الرلاحية ىي السجى الحي تكيذ بو دراسة تدتخجم أداة معيشة مسا تحجده لمكي

ولمتأكج مؽ صحة الاستبيان يجب تظبيق اختباريؽ إحرائييؽ الاختبار الأول يتعمق بالسعيار وىؾ اختبار 
الرلاحية الجاخمي )اختبار بيخسؾن( الحي يكيذ معامل الارتباط بيؽ كل عشرخ في الفقخة نفديا والاختبار 

بشية الاستبيان عؽ طخيق اختبار  ر صحةالثاني ىؾ اختبار صجق الييكل )اختبار سبيخمان( الحي يدتخجم لاختبا
صلاحية كل مجال وصحة الاستبيان بأكسمو ويكيذ معامل الارتباط بيؽ مجال واحج وجسيع مجالات الاستبيان 

 التي ليا نفذ السدتؾى مؽ نفذ السكياس.

بيخسؾن يعتبخ مؽ أىؼ وأكثخ السعاملات السُدتخجمة في السؾاد العمسية، وعشج تظبيق  إن معاملحيث يسكؽ القؾل 
قانؾنو يجب أن يكؾن كلا الستغيخيؽ بيانات كسية، وبسعشى آخخ يجب أن يكؾن كلا الستغيخيؽ مكياساً ندبياً أو 

بيشيؼ برؾرة رقسية )مسثمة  فتخة ويدتخجم لكياس مجى قؾة العلاقة بيؽ متغيخيؽ مختمفيؽ وبالتالي معخفة العلاقة
تعشي أنو يؾجج تخابط  1فالكيسة + 1-حتى  1( والتي يظمق عمييا معامل بيخسؾن وتتخاوح قيستو مؽ +بالأرقام

 تعشي وجؾد تخابط سمبي بسعشى ان الستغيخيؽ بيشيؼ علاقة عكدية. 1-كبيخ ايجابي والكيسة 

ا قياس مجى الفجؾة بيؽ فقخات وذلػ عمى عكذ نغخية أما الكيسة الاحتسالية فيي الكيسة التي يتؼ مؽ خلالي
بيخسؾن التي كانت تكيذ العلاقة بيؽ الستغيخيؽ في نفذ الفقخة، ولكؽ ىشا الكيسة الاحتسالية تكيذ مجة بعج او 
قخب الدؤال عؽ صمب السؾضؾع وفي حال كان الخقؼ صفخ فإن الفقخة قخيبة ججا مؽ صمب السؾضؾع وإذا زادت 

 الفقخة تربح أبعج عؽ السؾضؾع كمسا زادت الكيسة عؽ الرفخ.عؽ الرفخ فإن 

 : الأساليب الإحرائية السدتخجمة في البحث 5.3
 (Statistical Package for the SPSSتؼ تفخيغ وتحميل الاستبانة مؽ خلال بخنامج التحميل الإحرائي 

Social Sciences:وتؼ استخجام الاختبارات الإحرائية التالية ،) 
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 السئؾية والتكخارات والستؾسط الحدابي: يدتخجم ىحا الأمخ بذكل أساسي لأغخاض معخفة تكخار  الشدب
 فئات متغيخ ما ويفيج الباحث في وصف عيشة الجراسة. 

 ( اختبار ألفا كخونباخCronbach ' s Alpha.لسعخفة ثبات فقخات الاستبانة ) 
 ( معاملا ارتباط سبيخمانSpearmanلكياس درجة الارتباط ) يقؾم ىحا الاختبار عمى دراسة العلاقة :

 بيؽ متغيخيؽ. 
" والتي pفي الججول التالي تم حداب معامل ارتباط بيخسهن لكل فقخة بالإضافة لمكيسة الاحرائية " :(22ججول رقم )ال

 كانت كل قيسها مثالية

 P-قيسة  معامل ارتباط بيخسهن  الفقخة م.
 أولًا: السهثهقية

 *0.000 0.624 .ساعة 24عبخ الياتف السحؾل متاحة الخجمات السرخفية  1
 *0.000 0.700 .الخجمات السرخفية عبخ الياتف السحؾل التي يؾفخىا السرخف مؾثؾقة 2
 *0.000 0.600 في حال وجؾد خظأ معيؽ يتعامل معو مرخفي بدخعة. 3
ــــــــــخ اليــــــــــاتف السحســــــــــؾل كســــــــــا  4 ــــــــــجيؼ الخــــــــــجمات السرــــــــــخفية عب ــــــــــدم السرــــــــــخف بتق يمت

 وعج بيا.
0.524 0.000* 

 ثالثاً: الخرهصية
 *0.000 0.700 الخجمات السرخفية عبخ الياتف السحسؾل محسية. 5
كاممــــــــــة عــــــــــؽ ســــــــــخية السعمؾمــــــــــات لمدبــــــــــائؽ وعــــــــــجم كذــــــــــف ال ةالسدــــــــــؤوليمسرــــــــــخف ل 6

 اي معمؾمة تحت أي عخف مؽ الغخوف.
0.524 0.000* 

 تـــــــــــــؾفخ الخجمـــــــــــــة السرـــــــــــــخفية عبـــــــــــــخ اليـــــــــــــاتف السحســـــــــــــؾل الخرؾصـــــــــــــية لجسيـــــــــــــع 7
 العسميات السرخفية

0.611 0.000* 

يزـــــــــسؽ البشـــــــــػ الـــــــــحي اتعامـــــــــل معـــــــــو ســـــــــخية جسيـــــــــع السعمؾمـــــــــات التـــــــــي اتمقاىـــــــــا او  8
 ارسميا.

0.700 0.000* 

 ثالثاً: سههلة الترفح
 *0.000 0.521 الخجمة السرخفية عبخ الياتف السحسؾل واضحة. 9
جـــــــــاز أكثـــــــــخ الخجمـــــــــة السرـــــــــخفية عبـــــــــخ اليـــــــــاتف السحســـــــــؾل تسكـــــــــؽ الدبـــــــــائؽ مـــــــــؽ ان 10

 مؽ عسمية مرخفية في نفذ الؾقت.
0.524 0.000* 

الخـــــــــجمات السرـــــــــخفية عبـــــــــخ اليـــــــــاتف السحســـــــــؾل تحقـــــــــق اليـــــــــجف الـــــــــحي وضــــــــــعت  11
 مؽ أجمو.

0.611 0.000* 

 *0.000 0.700 سيؾلة ترفح الخجمات السرخفية عبخ الياتف السحسؾل 12
 رابعاً: الكفاءة

رـــــــــــخفية مـــــــــــؽ خـــــــــــلال اليـــــــــــاتف لـــــــــــجى العسيـــــــــــل القـــــــــــجرة عمـــــــــــى تشفيـــــــــــح عسميـــــــــــات م 13
 السحسؾل دون الحاجة الى مداعجة أحج

0.700 0.000* 
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 *0.000 0.600 تؾفخ الخجمات السرخفية عبخ الياتف السحسؾل بأكثخ مؽ لغة 14
 *0.000 0.524 يقؾم البشػ بسخاقبة كافة العسميات السرخفية عبخ الياتف السحسؾل 15
 *0.000 0.611 السحسؾل سيمة الستابعة معمؾمات الخجمات السرخفية عبخ الياتف 16

 خامداً: الأمن
ـــــــــق الخـــــــــجمات  17 ـــــــــج معمؾمـــــــــاتي الذخرـــــــــية عـــــــــؽ طخي لا أشـــــــــعخ بالأمـــــــــان حيـــــــــال تدوي

 السرخفية السقجمة عبخ الياتف السحسؾل لظخف ثالث.
0.687 0.000* 

اشــــــــــعخ  لأنــــــــــياتــــــــــخدد باســــــــــتخجام الخــــــــــجمات السرــــــــــخفية عبــــــــــخ اليــــــــــاتف السحســــــــــؾل  18
   خخيؽ يسكشيؼ الؾصؾل الى حدابيأن ىشالػ اشخاص ا

0.521 0.000* 

حيــــــــــــال ارســــــــــــال معمؾمــــــــــــاتي الخاصــــــــــــة مــــــــــــؽ خـــــــــــــلال  بالاطسئشــــــــــــانلــــــــــــؽ اشــــــــــــعخ  19
 الخجمات السرخفية السقجمة عبخ الياتف السحسؾل

0.524 0.000* 

 سادساً: فعالية الحات
ـــــــــخ اليـــــــــاتف السحســـــــــؾل  22 ـــــــــل الخـــــــــجمات السرـــــــــخفية عب ـــــــــؾي  لأنيـــــــــايدـــــــــتخجم العسي تحت

 .مداعجة عمى ادوات
0.700 0.000* 

ـــــــــخ اليـــــــــاتف  21 ـــــــــى اســـــــــتخجام الخـــــــــجمات السرـــــــــخفية عب ـــــــــتعمؼ عم لعسيـــــــــل يدـــــــــتظيع أن ي
 .السحسؾل بشفدة

0.624 0.000* 

ســــــــؾف اقــــــــؾم باســــــــتخجام الخــــــــجمات السرــــــــخفية عبــــــــخ اليــــــــاتف السحســــــــؾل فــــــــي حــــــــال  22
 تؾفخىا

0.700 0.000* 

ــــــــــؾم باســــــــــتخجام الخــــــــــجمات السرــــــــــخفية عبــــــــــخ اليــــــــــاتف السحســــــــــ 23 ؾل التــــــــــي ســــــــــؾف اق
  .يدتظيع ارسال الخسائل الشرية بديؾلة

0.600 0.000* 

ــــــــــؾم باســــــــــتخجام الخــــــــــجمات السرــــــــــخفية عبــــــــــخ اليــــــــــاتف السحســــــــــؾل التــــــــــي  24 ســــــــــؾف اق
 .رأيت غيخي يدتعسميا

0.524 0.000* 

 سابعاً: التهافق
الخــــــــــجمات السرــــــــــخفية عبــــــــــخ اليــــــــــاتف السحســــــــــؾل تشاســــــــــب الظخيقــــــــــة التــــــــــي ارغــــــــــب  25

 .حخكاتي البشكيةبيا في التحكؼ الجارة 
0.624 0.000* 

تعــــــــــؾدت  لأنـــــــــي اقـــــــــؾم باســـــــــتخجام الخــــــــــجمات السرـــــــــخفية عبـــــــــخ اليــــــــــاتف السحســـــــــؾل 26
   ان انجد كافة ميامي مؽ خلال ىاتفي السحسؾل أثشاء الجائحة

0.624 0.000* 

الخــــــــــجمات السرــــــــــخفية عبــــــــــخ اليــــــــــاتف السحســــــــــؾل  اســــــــــتخجامالعسيــــــــــل راضــــــــــا عــــــــــؽ  27
   .ةجدء مؽ حياتو اليؾمي أصبح لأنو

0.700 0.000* 

 ثامشاً: التعقيج
يتظمــــــــــب اســــــــــتخجام الخــــــــــجمات السرــــــــــخفية عبــــــــــخ اليــــــــــاتف السحســــــــــؾل الكثيــــــــــخ مــــــــــؽ  28

 مجيؾد التفكيخ.
0.524 0.000* 

مــــــــؽ السسكــــــــؽ ان يكــــــــؾن اســــــــتخجام الخــــــــجمات السرــــــــخفية عبــــــــخ اليــــــــاتف السحســــــــؾل  29
 .محبظا

0.611 0.000* 

 لإنجــــــــــازوســــــــــيمة صــــــــــعبة الخــــــــــجمات السرــــــــــخفية عبــــــــــخ اليــــــــــاتف السحســــــــــؾل ىــــــــــي  32
 الحخكات السرخفية

0.700 0.000* 

 تاسعاً: السخاطخ
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يتظمــــــــــب اســــــــــتخجام الخــــــــــجمات السرــــــــــخفية عبــــــــــخ اليــــــــــاتف السحســــــــــؾل الكثيــــــــــخ مــــــــــؽ  31
 مجيؾد التفكيخ.

0.521 0.000* 

مــــــــؽ السسكــــــــؽ ان يكــــــــؾن اســــــــتخجام الخــــــــجمات السرــــــــخفية عبــــــــخ اليــــــــاتف السحســــــــؾل  32
 .محبظا

0.524 0.000* 

 لإنجــــــــــازلسرــــــــــخفية عبــــــــــخ اليــــــــــاتف السحســــــــــؾل ىــــــــــي وســــــــــيمة صــــــــــعبة الخــــــــــجمات ا 33
 الحخكات السرخفية

0.611 0.000* 

 عاشخاً: البشك السحسهل أثشاء الجائحة
ـــــــــــــة حاجـــــــــــــاتي  34 ـــــــــــــخ اليـــــــــــــاتف السحســـــــــــــؾل لتمبي اســـــــــــــتخجم الخـــــــــــــجمات السرـــــــــــــخفية عب

 السرخفية اثشاء الجائحة
0.524 0.000* 

العسميـــــــــــــات  لإتســـــــــــــامل ســـــــــــــتخجم الخـــــــــــــجمات السرـــــــــــــخفية عبـــــــــــــخ اليـــــــــــــاتف السحســـــــــــــؾ  35
  COVID-19السرخفية التي اود ان انجدىا في عل تفذي 

0.611 0.000* 

ــــــــــــات السرــــــــــــخفية عبــــــــــــخ اليــــــــــــاتف السحســــــــــــؾل فــــــــــــي عــــــــــــل  بإنجــــــــــــازأرغــــــــــــب  35 العسمي
 الجائحة

0.700 0.000* 

 

 :الأهسية الشدبية لأبعاد الجراسة 6.3

 فيسا يمي ججول يؾضح الأىسية الشدبية لأبعاد الجراسة:
 

 الأهسية الشدبية لأبعاد الجراسة: (23)رقم ججولال
 السعشهية 2كا التختيب متهسط الختب البُعج م
 0.01أقل مؽ  37.336 1 6.90 الكفاءة 1
 2 6.83 الخرؾصية 2
 3 6.72 سيؾلة الترفح 3
 4 6.72 السؾثؾقية 4
 5 6.68 الأمؽ 5
 6 6.47 البشػ السحسؾل أثشاء الجائحة 6
 7 6.40 السخاطخ 7
 8 6.14 التعقيج 8
 9 5.94 التؾافق 9
 10 5.80 فعالية الحات 10

 من الججول الدابق يتزح الآتي:
% مسا يؤكج وجؾد اختلاف في الأىسية الشدبية ليحه الأبعاد مؽ 1أقل مؽ  2مدتؾى السعشؾية لاختبار كا 

 وجية نغخ السبحؾثيؽ.
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ى مؽ حيث الأىسية الشدبية مؽ بيؽ جسيع الأبعاد حيث سجل ( في السختبة الأولالكفاءةيأتي بُعج ) 
 .5.80( في السختبة الأخيخة بستؾسط رتب فعالية الحاتبيشسا يأتي بُعج ) 6.90متؾسط الختب ليحه البُعج 

 : اختبار نسهذج وفخضيات الجراسة 7.3

لاستخجام الشسحجة  تحققت مختمف الذخوط اللازمةشخوط استخجام الشسحجة الاستكذافية )الميشة(:  -أ
 في دراستشا وىي:  SmartPLSالاستكذافية باستخجام بخنامج 

لا شػ أن ىشاك العجيج مؽ الشساذج الشغخية التي  علاقات ججيجة في الشسهذج غيخ مبخرة بشظخيات قهية: -
مى والازمات، لكؽ لؼ يتؼ بشاء نسؾذج الجراسة بشاء ع الخجمات السرخفية عبخ الياتف السحسؾلتخبط بيؽ 

مؽ مشغؾر  COVID-19نغخيات قؾية تخجع لمسشغخيؽ والخواد الأوائل في إدارة الأعسال أثشاء جائحة 
 العسلاء. 

( مشاسبا لمشسحجة الاستكذافية، وفي حالة 200يعتبخ حجؼ العيشة الرغيخ )أقل مؽ حجم عيشة الجراسة:  -
   مفخدة وىؾ جج مشاسب لحلػ. 100الجراسة قجر حجؼ العيشة بـ 

الخجمات عمى الحي يعتبخ استكذافي في حج ذاتو أو التشبؤ بسقجار الأثخ الحي يحجث  لجراسة:هجف ا -
 .COVID-19السرخفية عبخ الياتف السحسؾل أثشاء جائحة 

الشسحجة الاستكذافية لا تتظمب التؾزيع الظبيعي لمبيانات، وىحا ما تحقق في بيانات  طبيعة البيانات: -
 ججول السؾالي: الجراسة، مثمسا ىؾ مؾضح في ال
 (: اختبار تهزيع بيانات الجراسة24)رقمججول ال

 Kolmogorov-Smirnova الأبعاد والستغيخات
Statistique ddl Signification 

 000, 172 149, الكفاءة
 000, 172 177, الخرؾصية

 000, 172 159, سيؾلة الترفح
 000, 172 155, السؾثؾقية
 000, 172 139, الأمؽ

 000, 172 200, ػ السحسؾل أثشاء الجائحةالبش
 000, 172 170, السخاطخ
 000, 172 174, التعقيج
 000, 172 197, التؾافق

 000, 172 209, فعالية الحات

 SmartPLS3إعجاد الظالبة اعتسادا عمى مخخجات السرجر: 
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H0 :البيانات تتؾزع تؾزيعا طبيعيا: الفخضية الرفخية 
H1 :البيانات لا تتؾزع تؾزيعا طبيعيا :الفخضية البجيمة 

بالشغخ إلى مدتؾى السعشؾية نجج أن البيانات لا تتبع التؾزيع الظبيعي، بالتالي تحقق الفخضية البجيمة لتؾزيع البيانات، وىؾ 
 الجاعي لاستخجام الشسحجة الاستكذافية. 

 عاد ومتغيخات الجراسة:( مرفؾفة الارتباط بيؽ كل أب05يؾضح الججول رقؼ ): مرفهفة الارتباط  -ب

 (Rho de Spearmanمرفؾفة الارتباط )معامل (: 25)رقمججول ال
 البشػ السحسؾل أثشاء الجائحة الأبعاد والستغيخات

 **R ,793 الكفاءة
Sig. ,000 

 **R ,819 الخرؾصية
Sig. ,000 

 **R ,879 سيؾلة الترفح
Sig. ,000 

 **R ,867 السؾثؾقية
Sig. ,000 

 **R ,872 مؽالأ
Sig. ,000 

 **R ,852 السخاطخ
Sig. ,000 

 **R ,886 التعقيج
Sig. ,000 

 **R ,938 التؾافق
Sig. ,000 

 **R ,879 فعالية الحات
Sig. ,000 

 0001الارتباط معشؾي عشج  **

تذابػ الجيج بيؽ متغيخات معشؾية، وىحا فيو دلالة عمى الارتباط وال طيلاحع مؽ الججول أن كل معاملات الارتبا
 الجراسة وأبعادىا.

 : PLS SEMنتائج  -جـ

ىؾ اختبار نسؾذج الجراسة في صؾرتو الكاممة، وىحا ما يؾضحو الذكل  Smart PLSإن فائجة استخجام نسؾذج 
 السؾالي: 
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  PLS-SEMنتائج  :(21)الذكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Smart PLSمخخجات بخنامج  السرجر:

وىي تجل  0.7علاه، أن التذبعات السعيارية لكل أبعاد الستغيخ التابع والسدتقل تفؾق نلاحع مؽ الذكل أ 
 عمى:

 ارتباط الأبعاد مع الستغيخ الحي تشتسي إليو؛ -1
التسايد والاختلاف عؽ الابعاد الأخخى يعشي أن بعج الكفاءة ليذ مثل بعج التؾافق وليذ بعج السخاطخ  -2

  . Covid-19تغيخ التابع أو البشػ السحسؾل أثشاء الجائحة وليذ بعج الخرؾصية، وىكحا بالشدبة لمس
فالأبعاد مختبظة فيسا بيشيا لتسثيل متغيخ واحج ومختمفة فيسا بيشيا لمتعبيخ عؽ ىحا الستغيخ، فيي غيخ متظابقة 

 لتسثيل نفذ الستغيخ، بل ىشاك اقتخاب وتسايد. 

الخجمات السرخفية مؽ التغيخات الحاصمة في  أي أن ىحه الشدبة %86يلاحع أيزا أن معامل التحجيج بمغ 
 . Covid-19استخجام البشػ السحسؾل أثشاء سببيا  الالكتخونية بأبعادىا التدعة

عمى تبشي البشػ السحسؾل  الجائحةأثخ يجل عمى أن نسؾذج لقخيب مؽ الؾاحج  وىؾ 00865معامل السدار  بمغ
 .السرارف محل الجراسةججا مؽ واقع  قخيب
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 جهدة الشسهذجنتائج مؤشخات (: 26) رقمججول ال

التذبع  السؤشخات الستغيخات الكامشة
Loading 

الثبات السخكب 
Composite 
Reliability 

متؾسط التغيخ 
 (AVEالسدتخخج )

اختبار التعجد 
 (Vifالخظي )

الخجمات السرخفية 
 الالكتخونية

 0.977 الكفاءة

0.987 0.951 1.000 

 0.973 الخرؾصية
 0.970 لترفحسيؾلة ا

 0.979 السؾثؾقية
 0.951 الأمؽ

 0.974 السخاطخ
 0.985 التعقيج
 0.972 التؾافق

 0.975 فعالية الحات
البشػ السحسؾل أثشاء 

 الجائحة
 1.000 0.942 0.942 0.942 البشػ السحسؾل أثشاء الجائحة

 SmartPLS3 إعجاد الظالبة اعتسادا عمى مخخجاتالسرجر: 

 نلاحع مؽ خلال الججول أعلاه أن:

 :وىؾ مقبؾل ججا. 0.7إن التذبع السعياري لكل الأبعاد فاق  التذبع السعياري 
  :( وىحا يجل عمى أن الخجمات السرخفية الالكتخونية 00987) 0.7ىؾ الآخخ فاق الثبات السخكب

 الابعاد بشيت بذكل جيج لمتعبيخ عؽ الستغيخ السخاد قياسو.
  بالشدبة لمعلاقة الشغخية السفتخضة بيؽ أبعاد كل متغيخ عمى حجا تحجد سط التغيخ السدتخخج: مته

البشػ لاستخجام  0.942و الخجمات السرخفية الالكتخونية 0.951، وفي ىحه الحالة بمغ 005عشج 
كل . وىؾ السدتؾى السقبؾل مقارنة بالعلاقة الشغخية السفتخضة بيؽ أبعاد السحسؾل أثشاء الجائحة

 متغيخ.
  :وىحا يجل عمى عجم وجؾد مذكمة التعجد  5عيخ اختبار التعجد الخظي أقل مؽ التعجد الخطي

 (.السرخفية الالكتخونية الخظي أو الارتباط الحاتي بيؽ ابعاد الستغيخ السدتقل )الخجمات
 كل ما ورد في الججول يجل عمى تحقيق صجق التقارب والتسايد لشسؾذج الجراسة. 
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 اختبار الفخضية الجههخية (:27)مرقججول ال

العيشة الأصمية  السدار
(O) 

متؾسط 
 (Mالعيشة )

الانحخاف السعياري 
(STDEV) 

 الكيسة الاحتسالية Tقيسة 

- الخجمات السرخفية الالكتخونيةأبعاد 
 البشك السحسهل أثشاء الجائحة >-

0.939 0.920 0.013 70.773 0.000 

 Smart PLSمخخجات بخنامج  السرجر:

وعميو يسكؽ قبؾل  0005والكيسة الاحتسالية تقل عؽ  2يفؾق  t-testمؽ خلال الججول يلاحع أن اختبار 
 الفخضية الجؾىخية والتي تشص:

السحسهل أثشاء  البشكعبخ وتبشي خجمات  الالكتخونية السرخفية يهجج أثخ ذو دلالة إحرائية بين الخجمات
 عاممة في مجيشة الطائف.السرارف ال من مشظهر عسلاء COVID-19جائحة 

السعخفة، الخبخة، السيارة، القجرة( )وأبعاده  الالكتخونية السرخفية الخجماتتؾصمت نتائج الجراسة الشغخية الى ان 
مؽ مشغؾر  COVID-19عبخ الياتف السحسؾل أثشاء جائحة وتبشي خجمات لو إثخ ممسؾس وممحؾظ في 

 .العسلاء

 : مشاقذة الشتائج 8.3

كل مؽ الخجمات السرخفية عبخ الإنتخنت والخجمات السرخفية عبخ الياتف السحسؾل راسة أن وججت ىحه الج
تتظمب الؾصؾل إلى الإنتخنت، لتشفيح السعاملات السرخفية ولجييا مجسؾعة متشؾعة مؽ الاستخجامات. نظاق 

حسؾل لأن الأخيخ الخجمات السرخفية عبخ الإنتخنت أعمى ندبيا مؽ نظاق الخجمات السرخفية عبخ الياتف الس
ىؾ جدء مؽ الدابق وبحلػ تكؾن استخجام الخجمات السرخفية عبخ الياتف السحسؾل في كؾرونا تتظمب وجؾد 

 انتخنت لكي تعسل.
تعتسج السعاملات مؽ خلال الخجمات السرخفية عبخ الياتف السحسؾل عمى ميدات تظبيق الخجمات السرخفية 

الحرؾل عمى أرصجة الحدابات وقؾائؼ أحجث السعاملات، ودفع  عبخ الياتف السحسؾل السقجم وتتزسؽ عادةً 
 الفؾاتيخ الإلكتخونية، وتحؾيلات الأمؾال بيؽ حدابات العسيل أو حداب آخخ.

مؽ وجية نغخ العسلاء، تقمل الخجمات السرخفية عبخ الياتف السحسؾل في عل جائحة كؾرونا مؽ تكمفة 
 لاء إلى زيارة فخع البشػ لسعاملات الدحب والإيجاع غيخ الشقجية.معالجة السعاملات عؽ طخيق تقميل حاجة العس

استخجم اغمب العيشة السبحؾثة اغمب الخجمات السرخفية عبخ الياتف السحسؾل لتمبية حاجاتيؼ السرخفية اثشاء 
ي الجائحة كسا انيؼ استخجمؾا الخجمات السرخفية عبخ الياتف السحسؾل لإتسام العسميات السرخفية في عل تفذ

COVID-19  
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تبيؽ مؽ خلال التحميل أنو لا يتظمب استخجام الخجمات السرخفية عبخ الياتف السحسؾل الكثيخ مؽ مجيؾد 
التفكيخ وأنو لا يسكؽ ان يكؾن استخجام الخجمات السرخفية عبخ الياتف السحسؾل محبظا كسا أن الخجمات 

 حخكات السرخفية.السرخفية عبخ الياتف السحسؾل ىي ليدت وسيمة صعبة لإنجاز ال
كسا تبيؽ أن الخجمات السرخفية عبخ الياتف السحسؾل تشاسب الظخيقة التي تخغب بيا الفئات السبحؾثة في 
التحكؼ في حخكاتيؼ البشكية وان معغسيؼ يقؾمؾن باستخجام الخجمات السرخفية عبخ الياتف السحسؾل لأنيؼ تعؾدا 

ؾل أثشاء الجائحة بالإضافة لكؾن العسيل راضي عؽ استخجام عمى ان يشجدوا كافة ميامي مؽ خلال ىاتفي السحس
الخجمات السرخفية عبخ الياتف السحسؾل لأنو أصبح جدء مؽ حياتو اليؾمية خلال فتخة كؾرونا حدب إجابة 

 السبحؾثيؽ.

 : الخاتسة. 4

سلاء عبخ الياتف مجسؾعة مؽ الستغيخات اليامة في الخجمات السرخفية مثل تمبية احتياجات العتشاولت الجراسة 
ودراسة سمؾك العسلاء لمسرارف العاممة في مجيشة الظائف فيسا يتعمق بالسؾضؾع وتؾضيح صفة السخونة في 
ذلػ ؛ فالجراسة الحالية تتشاول تحميل الجور الؾسيط لمرؾرة الستعمق بخأي العسلاء في الخجامات السرخفية عبخ 

لظائف حيث لؼ يتح لمباحث أي دراسة تشاولت العلاقات الياتف السحسؾل في السرارف العاممة في مجيشة ا
 ومؽ ثؼ:التفريمية بيؽ تمػ الستغيخات.

نشرح كجارسيؽ وميتسيؽ البشؾك أن تقؾم بتعخيف عسلائو بالسشافع التي سيحرمؾن عمييا نتيجة استخجام ىحه 
 .الخجمة نغخا لأىسيتيا، والاىتسام بعامل السشافع السجركة كؾنو ثاني أىؼ العؾامل

يخى العسلاء أنو كان مؽ اللازم عمى البشؾك قبل الجائحة أن تعسل عمى استخجام ىحه الخجمة وخاصة فيسا 
يخص اخترار الؾقت والجيج، وتؾزيع بخوشؾرات خاصة بالخجمة لمعسلاء أثشاء زيارتيؼ لمسرخف وإعجاد بخامج 

ت الياتف السحسؾل والعسلاء غيخ تدؾيكية وتخويجية لتعخيف العسلاء الحالييؽ غيخ السدتخجميؽ لتظبيقا
 الستعامميؽ مع السرارف بيحه الخجمة الججيجة ومشافعيا بحيث يربح لجى غالبية أفخاد السجتسع.

كسا يعتقج العسلاء أنو كان مؽ اللازم أن يتؼ تظؾيخ التظبيق بحيث يربح متشاسبة مع كافة اليؾاتف السحسؾلة، 
 لسؾاصفات الستؾسظة وما دون.أو ترسيؼ تظبيق آخخ مشاسب الأجيدة ذات ا

بالإضافة الى ضخورة تؾفيخ قدؼ مختص بالإجابة عمى استفدارات العسلاء وحل مذاكميؼ في أي يؾم وأي وقت 
 يداىؼ في الحج مؽ مذكمة صعؾبة التعامل مع التظبيقات بذكل كبيخ.

 : حجود الجراسة واقتخاحاتها -
ضخورة تأميؽ وحساية ىاتفػ . وعميو نقتخح في مجيشة الظائفعسلاء السرارف العاممة تقترخ ىحه الجراسة عمى 

الحكي بالاعتساد عمى البرسة أو أي وسيمة حساية أخخى واعتسج عمى تظبيق جيج لسكافحة الفيخوسات 
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والبخمجيات الخبيثة، ولا تعتسج عمى أي مرادر مجيؾلة وخارجية لتحسيل التظبيقات البشكية، بل اعتسج عمى 
بشػ والحي يحيمػ إلى متجخ جؾجل بلاي أو آب ستؾر لتحسيل التظبيق الخاص باليؾاتف السؾقع الخسسي لم

الحكية. كسا يجب ان لا تحتفع باسؼ السدتخجم وكمسة السخور الخاصة بالخجمات البشكية عمى الإنتخنت داخل 
ت متاحة مؽ محفغتػ الذخرية أو إلى جانب بظاقات الائتسان الخاصة بػ فعل ميدة التحقق بخظؾتيؽ إن كان

 قبل البشػ الحي تتعامل معو، فيي ستؾفخ عميػ الكثيخ مؽ العشاء والستاعب.
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