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 ملخص: 

حىصة الخضماث االإطغفُت مً خدؿين الغفع والعلى  تالضفع الؤلىتروهُ وؾائل جأزيرتهضف الضعاؾت ئلى معغفت 

ممجمىعت مً الىوالاث البىىُت في ولاًت الجلفت، وهظا العُىت واالإخمثلت في على  اؾخبُان وحه لعُىت  عً ؾغٍ

 مً الىخائج مجمىعتئلى زلطذ هضه الضعاؾت ؾت، وكض اضع ال مدل مىقف في الىوالاث البىىُت 40ميىهت مً 

، وحىص الالىتروويهكام الضفع و  أهمها: وحىص علاكت بين جدؿين حىصة الخضماث االإطغفُت طاث صلالت ئخطائُت

 على مسخلف أبعاص الجىصة االإطغفُت. تجأزير لىؾائل الضفع الؤلىتروهُ

   .الخضماث االإطغفُت الالىتروهُت؛ الؤلىتروويحىصة الخضمت االإطغفُت؛ وؾائل الـضفع  أبعاص المفخاخيت:الكلماث 

 .E58؛ O39؛ JEL: G21جصييف 

Abstract: 
The study aims to determine the impact of electronic means of payment on raising 

and improving the quality of banking services on the sample, which is represented 

by a group of banking agencies in the state of djelfa. This is through a 

questionnaire for a sample of 40 employees in the banking agencies under 

consideration. The study concluded with a set of statistically significant results, 

the most important of which are: A relationship between improving the quality of 

banking services and the electronic payment system, the impact of electronic 

payment methods on different dimensions of banking quality. 
Keywords: dimensions of banking service quality; Electronic payment methods; 

Electronic banking services. 

JEL Classification Codes: G21; O39; E58. 
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 . ملدمت: 1

ًمغ العالم بعطغ ًخميز بالخدغع الاكخطاصي والخجاعي هأهم ؾماجه، وحعخبر الطىاعت االإطغفُت 

 في جدلُم أهضاف 
ً
 مهما

ً
 بالخؿىعاث العاالإُت، خُث ًلعب هظا اللؿاع صوعا

ً
مً أهثر الأوشؿت جأزغا

ء، مما ٌؿمذ لها ئلى جدلُم عغا العملا حاهضة حؿعى البىىن، ومً أحل هظا الخىمُت الاكخطاصًت

خُث  لهظا اللغن،. وهجض أن الجىصة أضبدذ ؾمت مميزة يني الؿىق وجمُيز هفؿها عً االإىافؿبالبلاء ف

لي أبغػ االإىاغُعحعخبر حىصة الخضمت مً   .الحضًثت في الفىغ الدؿىٍ

غ وع الخضماث االإلضمت، أو على َعلى جىى  كائمتأضبدذ االإىافؿت بين البىىن   الابخياع الخؿىٍ

لي، االإطغفُت اثمفهىم حىصة الخضم ولهظا أضبذ، فيها وأضبذ  مً أهم االإىاغُع في الفىغ الدؿىٍ

لخدلُم أهضافهم و االإىافؿين  بىىن لخميزها عً غيرها مً البىىنبمثابت اؾتراجُجُت جىافؿُت لل

لُت  .الدؿىٍ

أصي الخؿىع الخىىىلىجي الىبير ئلى حؿهُل وؾغعت ئهجاػ االإعاملاث االإطغفُت للعملاء، وطلً مً 

أؾالُب ئلىتروهُت خضًثت في جلضًم الخضماث االإطغفُت، مثل زضماث الطغاف وؾائل و زلاٌ اعخماص 

ل الؤلىترووي للىلىص والعملُاث االإطغفُت الؤلىتروهُت، واؾخسضام بؿاك اث الضفع. الآلي وهكام الخدىٍ

، والتي حؿببذ 2020وكض بغػ هظا الخؿىع بشيل واضح زلاٌ الأػمت الصحُت العاالإُت التي بضأث في عام 

(. وفي مىاحهت هظه الأػمت، وحضث البىىن هفؿها ملؼمت 19-في اهدشاع فيروؽ وىعوها االإؿخجض )وىفُض

غ أؾالُبها في جلضًم الخضماث االإطغفُت، وجىثُف اؾخسضام  . وطلً بهضف تاث الؤلىتروهُبؿاكالبخؿىٍ

تواعباخهاالحفاف على مياهتها   .، وغمان حىصة زضماتها وأصائها بىفاءة واؾخمغاعٍ

 وبىاءا على ما ؾبم جأحي هظه الضعاؾت للإحابت على الاشيالُت الغئِؿُت الاجُت:

 اثحىصة الخضم والغفع مً خدؿينالعلى  (الؤلىتروهُتالحضًثت )وؾائل الضفع  اؾخعماٌما أزغ 

ت؟ ىنالبىاالإطغفُت في   الجؼائغٍ

 الخالُت:وهي والدؿاؤلاث  الؤشيالُت الغئِؿُت هؿغح مجمىعت مً ومً زلاٌ

 " ؟اعخماصًت الخضمت االإطغفُت ومؿخىي وؾائل الضفع الؤلىتروهُت علاكت بين ىحض جهل" 

 "  ؟اؾخجابت الخضمت االإطغفُت ومؿخىي وؾائل الضفع الؤلىتروهُت علاكت بين ىحض جهل" 

 "  ؟الخضمت االإطغفُت ملمىؾُت ومؿخىي وؾائل الضفع الؤلىتروهُت علاكت بين ىحض جهل" 

 "  ؟وزطىضُت االإطغفُتأمً  ومؿخىي وؾائل الضفع الؤلىتروهُت علاكت بين ىحض جهل" 

 "  ؟الخعاؾف في الخضمت االإطغفُت ومؿخىي وؾائل الضفع الؤلىتروهُت علاكت بين ىحض جهل" 

 الفغغُاث الخالُت: هؿغحبعض جدضًض االإشيلت االإغاص صعاؾتها بأبعاصها االإسخلفت فرطياث: 

 الفرطيت الرئيسيت: 

ت ىحض جلا " - في حىصة الخضمت االإطغفُت  ومؿخىي بين وؾائل الضفع الؤلىتروهُت علاكت كىٍ
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 ".الىوالاث البىىُت مدل الضعاؾت

 الفرطياث الفرعيت:

 " ت بين اؾخسضام وؾائل الضفع الؤلىتروهُت ومؿخىي اعخماصًت الخضمت لا جىحض علاكت كىٍ

 ".االإطغفُت في الىوالاث البىىُت مدل الضعاؾت

 " ت بين اؾخسضام وؾائل الضفع الؤلىتروهُت ومؿخىي اؾخجابت الخضمت لا جىحض علاكت كىٍ

 ".االإطغفُت في الىوالاث البىىُت مدل الضعاؾت

 "ت بين اؾخسضام وؾائل الضفع الؤ لىتروهُت ومؿخىي ملمىؾُت الخضمت لا جىحض علاكت كىٍ

 ".االإطغفُت في الىوالاث البىىُت مدل الضعاؾت

 " ت بين اؾخسضام وؾائل الضفع الؤلىتروهُت ومؿخىي أمً وزطىضُت لا جىحض علاكت كىٍ

 ".الخضمت االإطغفُت في الىوالاث البىىُت مدل الضعاؾت

 "ت بين اؾخسضام وؾائل الضفع الؤلىتروهُت ومؿخىي الخعاؾف في الخضمت  لا جىحض علاكت كىٍ

 ".االإطغفُت في الىوالاث البىىُت مدل الضعاؾت

 تهضف هظه الضعاؾت الى جدلُم مجمىعت مً العىاضغ وهي: أهداف الدراست:

 ؛(الؤلىتروهُتالحضًثت )ىؾائل الضفع بوهظلً ، جىصة الخضماث االإطغفُت وابعاصهاب الخعغٍف 

  االإالُت؛  االإعاملاثحؿهُل جدؿين و وؾائل الضفع الؤلىتروهُت في الظي جلعبه معغفت صوع 

  الخضمت  ة وهىعُتأزغ الاؾخسضام االإىثف لىؾائل الضفع الؤلىتروهُت على جدؿين حىص ئقهاع

 ؛ىنالبىاالإطغفُت الؤلىتروهُت في 

 مجمىعت مً الأمىع وهي:أهمُت الضعاؾت في  جيبعأهميت الدراست: 

 عال مُتأه حؿلُـ الػىء على جلضًم الخضماث االإطغفُت وفلا جلىُاث وأؾالُب  في خىىَ

 لخؿىعاث الخىىىلىحُت التي جدضر في االإجاٌ االإطغفي؛

 ت؛في ها ئل الضفع الالىتروهُت االإخعامل بمعغفت أهم وؾا  البىىن الجؼائغٍ

مً أحل الؤحابت على حؿاؤلاث البدث وازخباع : فيها لدراست والأدواث المسخخدمت المخبع مىهج

. ومً الجىاهب االإخعللت باالإىغىعبالاؾخعاهت باالإىهج الىضفي الخدلُلي في ؾغح مسخلف كمىا فغغُاجه، 

 .للخدلُل بهضف ازخباع الفغغُاث وجدلُل الىخائج ومىاكشتها SPSS زم جم اؾخسضام بغهامج

 :على الىدى الخالي جم جلؿُم الضعاؾت الدراست: أجساء

 حىصة الخضمت االإطغفُت .1

 وؾائل الضفع الالىترووي .2

 .الضعاؾت الخؿبُلُت في الىوالاث البىىُت مدل الضعاؾت .3
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 وسائل الدفع الإلكتروهيت في الجسائر. 2

العمل البىيي،  كؿاعفي  هبيرةجدىلاث قهىع أصي جؿىع جىىىلىحُا االإعلىماث والاجطالاث ئلى 

ي لجأث ئلُه البىىن لخدؿين ترووي هأخض أهم هظه الخدىلاث، والالؤلىت الضفعث وؾائل خُث قهغ 

 .أصائها وجدلُم عغا العملاء

 هالدفع الإلكترووي ووسائل. 1.2

 .وأهىاع وؾائل الضفع الؤلىتروهُت في هظا الجؼء، ؾيخعغف على حعغٍف الضفع الؤلىترووي،

 حعريف الدفع الإلكترووي: . 1.1.2

 مً الضفع الؤلىترووي هى 
ً
ا وصولُا ًُ م البؿاكاث االإطغفُت، والتي ًخم كبىلها مدل وؾُلت للضفع عً ؾغٍ

عمل الضفع الؤلىترووي هبضًل للىلىص، خُث ًمىً لحامل البؿاكت  كبل الأفغاص والخجاع والبىىن. وَ

اؾخسضامها لضفع كُمت الؿلع أو الخضماث التي ًدطل عليها ملابل جىكُعه على ئًطاٌ بلُمت االإبلغ 

 .خدماالإؿ

ل االإبلغ ئلى  ًلىم الخاحغ بخدطُل كُمت البُع مً البىً االإطضع للبؿاكت، والظي ًلىم بضوعه بخدىٍ

ل الأمىاٌ بين البىىن  لت للضفع. وحؿمى عملُت جدىٍ البىً الظي ضغح للخاحغ بلبىٌ البؿاكت هؿغٍ

)العجمي،  .للبؿاكاثبىكام الضفع الؤلىترووي، والظي ًخم جىفُظه مً كبل الهُئاث الضولُت االإطضعة 

2013) 

 حعغف وؾائل الضفع الؤلىتروهُت أنها: مفهىم وسائل الدفع الإلكترووي: . 2.1.2

 " ا مً االإشتري ئلى البائع، بخيلفت مىسفػت ًُ ل الأمىاٌ ئلىتروه وبؿغعت  الضفع الؤلىترووي: جدىٍ

 (347، ضفدت 2016)عبابؿت،  ."عالُت، عبر وؾؿاء مالُين

 " ،عضًضة 
ً

وؾائل الضفع الؤلىتروهُت هي عىطغ أؾاس ي مً أهكمت الضفع، وهي جخسظ أشيالا

لاث البىىُت والشُياث الؤلىتروهُت.  مً هظه الىؾائل  وجمىًمثل البؿاكاث االإطغفُت والخدىٍ

ل الأمىاٌ بين   .  "االإالُت الأزغي البىىن واالإإؾؿاث جدىٍ

 " ول وؾُلت صفع مؿمىح بها كاهىهًا جدُذ لطاخبها ئحغاء عملُت صفع، ؾىاء وان طلً عً كغب

 ."و عً بعض، مً زلاٌ هكام ئلىتروويأ

ا، بهضف مً زلاٌ ما جم طهغه وؿخيخج  ًُ أن الضفع الؤلىترووي هى وؾُلت لىلل الأمىاٌ ئلىتروه

 أهثر أماهًا وؾغعت وهفاءة.حؿهُل عملُت الخباصٌ الخجاعي وحعلها 

 :خصائص الدفع الإلكترووي. 2.2

 ت  :العبيعت الدوليت ، خُث ًمىً اؾخسضامه لدؿىٍ لبل الضفع الؤلىترووي في حمُع الضوٌ ًُ
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ت التي جخم عبر الؤهترهذ بين مؿخسضمين مً حمُع أهداء العالم  .االإعاملاث الخجاعٍ

 الؤلىترووي باؾخسضام الىلىص الؤلىتروهُت، جخم عملُاث الضفع  :اسخخدام الىلىد الإلكتروهيت

 .وهي كُمت هلضًت مسؼهت على بؿاكت أو في طاهغة االإإؾؿت التي جلضم زضمت الضفع الؤلىترووي

 ًخم الضفع الؤلىترووي عً بعض، خُث لا ًدخاج االإشتري والبائع ئلى الخىاحض في  :الدفع عً بعد

هذ باؾخسضام شبىت الؤهترهذ أو وؾائل هفـ االإيان في هفـ الىكذ. ًخم الضفع عبر الؤهتر 

 (126، ضفدت 2019)خىعٍت،  .الاجطاٌ اللاؾلىُت الأزغي 

 وسائل الدفع الالكتروهيت إًجابياث وسلبياث. 3.2

 وسائل الدفع الإلكتروهيتإًجابياث . 1.3.2

 :جىفغ وؾائل الضفع الؤلىتروهُت ؾهىلت وأماهًا أهبر مً وؾائل الضفع  السهىلت والأمان

الخللُضًت، خُث ًمىً اؾخسضامها في أي وكذ ومً أي ميان، صون الحاحت ئلى خمل الىلىص 

 أو الشُياث. هما أنها جىفغ الحماًت مً الؿغكت والػُاع.

 :اصة االإبُعاث، خُث حؿهل على العملاء  زيادة المبيعاث حؿاهم وؾائل الضفع الؤلىتروهُت في ػٍ

ئحغاء عملُاث الشغاء عبر الؤهترهذ أو مً زلاٌ هلاؽ البُع. هما أنها حؿاهم في زفؼ جيلفت 

 عملُاث الضفع باليؿبت للبائعين.

 :جىفغ وؾائل الضفع الؤلىتروهُت فغضًا حضًضة لخدلُم الأعباح باليؿبت  جدليم أرباح المصارف

)خىعٍت،   للمطاعف واالإإؾؿاث االإالُت، مً زلاٌ فغع عؾىم وفىائض على عملُاث الضفع.

 (130، ضفدت 2019

 وسائل الدفع الإلكتروهيت سلبياث. 2.3.2

 :اصة الضًىن، خُث حؿمذ لحاملي  زيادة الدًىن ًمىً أن جإصي وؾائل الضفع الؤلىتروهُت ئلى ػٍ

 البؿاكاث الائخماهُت بالاكتراع بما ًخجاوػ كضعتهم االإالُت.

 :ًمىً أن جخعغع بُاهاث خاملي البؿاكاث الؤلىتروهُت للازتراق، مما كض  مخاظر الاخخيال

 ًإصي ئلى الاخخُاٌ االإالي.

 :ًخدمل البىً االإطضع لىؾائل الضفع الؤلىتروهُت االإساؾغ االإخعللت  جدمل البىك للمخاظر

بعملُاث الضفع، مثل عضم ؾضاص خاملي البؿاكاث للضًىن االإؿخدلت عليهم أو فلضان 

 (131، ضفدت 2019)خىعٍت،   البؿاكاث.

بشيل عام، جخمخع وؾائل الضفع الؤلىتروهُت بالعضًض مً االإؼاًا، ولىنها جىاحه أًػًا بعؼ العُىب. ومً 

االإهم أن ًيىن مؿخسضمى وؾائل الضفع الؤلىتروهُت على صعاًت بهظه االإؼاًا والعُىب، وطلً لخجىب 
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 االإساؾغ االإدخملت.

 أهظمت الدفع الإلكتروهيت في الجسائر:. 4.2

صزل هكام الضفع الؤحمالي الفىعي للمبالغ الىبيرة (: ARTSالدسىيت الإجماليت الفىريت )هظام . 1.4.2

، ٌعخبر كاعضة عطغهت 2006(، كُض الدشغُل في فُفغي ARTSواالإضفىعاث االإؿخعجلت االإؿمى "أعحـ" )

، أزغ ئ
ً
جُا اصة وجيرة حشغُله جضعٍ ىت البىىنأهكمت الضفع وبؼٍ  على ئصاعة زؼٍ

ً
 .ًجابُا

شمل هظهكام ال ا ضفع بين البىىن هى هكام ئلىترووي ٌؿمذ للبىىن بدباصٌ االإضفىعاث فُما بُنها. وَ

 .العاحلتملُىن صًىاع، واالإضفىعاث الىكام االإضفىعاث التي جفىق 

ل الأمىاٌ ئلى خؿاباتها الخاضت، وئلى خؿاباث  هما ٌؿمذ هكام الضفع بين البىىن للبىىن بخدىٍ

مىً للبىىن أًػًا اؾخسضام هظا الىكام االإإؾؿاث االإالُت الأزغي، وئ ضًت. وٍ لى مغهؼ الطيىن البرً

ل الأمىاٌ ئلى خؿاباث عملائها  .لخدىٍ

مً  الأهضافمجمىعت مً يهضف هكام )آعحـ( في الجؼائغ ئلى جدلُم : أهداف هظام )آرحس( في الجسائر

ت عملُاث الضفع الؤلىتروهُت بشيل فىعي، بما في طلً عملُاث البؿاكاث االإطغفُت بُنها  ووؾائل حؿىٍ

، هكام الضفع الؤلىتروويجلبُت اخخُاحاث حمُع االإؿخسضمين مً زلاٌ ، وهظا الضفع الؤلىتروهُت الأزغي 

ؼ الىلىص الؤلىتروهُت اث وحعؼٍ ي ًخىافم مع حعل هكام الضفع الجؼائغ و  زفؼ الخيالُف وحؿهُل الدؿىٍ

ؼ العلاكاث بين البىىن، والعمل على الضولُت في ئصاعة مساؾغ الؿُىلت االإعاًير  ، ومداولت اؾخلؿاب حعؼٍ

 . االإطاعف الأحىبُت مً أحل اوشاء فغوع لها في الجؼائغ مً زلاٌ جىفير البِئت االإطغفُت االإىاؾبت لها

 (20، ضفدت 2012)عغابت، 

، الظي جم ئؾلاكه في ماًى (ATC) ٌؿمذ هكام االإلاضت الؤلىتروهُت(: ATCالملاصت الإلكتروهيت ). 2.4.2

 :، بدباصٌ حمُع وؾائل الضفع للمضفىعاث الخاضت بالجمهىع العغٍؼ. وحشمل هظه الىؾائل2006

 الطيىن 

 ت  الأوعاق الخجاعٍ

 لاث االإطغفُت  الخدىٍ

 الاكخؿاعاث الآلُت 

 عملُاث البؿاكاث 

 أهداف هظام الملاصت الإلكتروهيت في الجسائر

)بلعاٌش و بً  يهضف هكام االإلاضت الؤلىتروهُت في الجؼائغ ئلى جدلُم مجمىعت مً الأهضاف، منها: 

 (84، ضفدت 2014اؾماعين، 

  :اث االإالُت الدسيير المداسبي اليىمي ًىفغ هكام االإلاضت الؤلىتروهُت ئمياهُت ئحغاء الدؿىٍ
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الُىمُت بين البىىن، مما ٌؿاهم في حؿهُل عملُت االإداؾبت وئعؿاء هكغة شاملت وخلُلُت 

ىت في الؿىق االإالُت والىؾىُت.  عً وغعُت الخؼٍ

  :ع عملُت االإعجلليص آجال المعالجت الجت، بدُث يهضف هكام االإلاضت الؤلىتروهُت ئلى حؿغَ

أًام هدض أكص ى، مع العمل على جللُظ هظه االإضة  5ًخم كبىٌ أو عفؼ العملُت في غػىن 

 ؾاعت. 48أًام زم  3ئلى 

  :ٌؿاهم هكام االإلاضت الؤلىتروهُت في جأمين أهكمت الضفع العام مً جأمين أهظمت الدفع العام

 .زلاٌ اؾخسضام جلىُاث مخلضمت في مجاٌ الدشفير وخماًت البُاهاث

  :ٌؿاهم هكام االإلاضت الؤلىتروهُت في ئعاصة إعادة الثلت للسبائً في الخعامل بىسائل الدفع

ع.  الثلت للؼبائً في الخعامل بىؾائل الضفع، زاضت الطيىن، مً زلاٌ جىفير هكام آمً وؾغَ

  :ٌؿاهم هكام االإلاضت الؤلىتروهُت في مداعبت مداربت عمليت جبييض الأمىال في الجسائر

بُِؼ الأمىاٌ في الجؼائغ، مً زلاٌ جىفير هكام ٌؿمذ بمغاكبت ومخابعت االإعاملاث عملُت ج

 (335، ضفدت 2022)ػاقي و ؾلحت ،  االإالُت. 

 الصيرفت على خغ الجسائر: . 3.4.2

غ كؿاع الطيرفت الؤلىتروهُت لضيها، فأوشئذ  شغهت "الجؼائغ  2004في عام ؾعذ الجؼائغ ئلى جؿىٍ

" الغائضة في مجاٌ DIAGRAMEDI( بالشغاهت مع شغهت "AEBSللخضماث االإطغفُت الؤلىتروهُت" )

ت أزغي البرمجُاث االإخعللت بالطيرفت الؤلىتر هي  وهُت، وزلار مإؾؿاث حؼائغٍ

(MAGACTMULTIMEDIA(و )SOFTENGINEERING(و )CERIST). 

الُت للبىىن خباصٌ البُاهاث االإلزضماتها االإخعللت بالبىىن عً بعض وحؿُير أمً  AEBSجلضم شغهت 

غ الخضماث البىىُت وأهكمت الضفع  بضاًتهاعهؼث الشغهت في وكض  واالإإؾؿاث االإالُت. على عطغهت وجؿىٍ

 الؤلىتروهُت.

وطلً مً زلاٌ االإإؾؿاث االإالُت،  خاحُاثئلى جلضًم خلىٌ بغمجُت مبخىغة لخلبُت  AEBS حؿعى شغهت

 .وجأمين االإباصلاث الؤلىتروهُت حؿهُل

 ئلى كؿمين: AEBSجلؿم الخضماث االإلضمت مً ؾغف شغهت 

 " الصىف الخاص بالبىكE- Banking gramDia:"  ًًىفغ هظا الطىف مجمىعت م

 الخضماث االإطغفُت الؤلىتروهُت، مثل:

 فخذ الحؿاباث االإطغفُت 

 ئصاعة الحؿاباث االإطغفُت 

 االإعاملاث االإالُت ئحغاء 
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 الحطىٌ على االإعلىماث االإطغفُت 

  صىف الخبادل الإلكترووي للبياهاثEDI " مخعدد الأكسامGram Dia:"  ًىفغ هظا الطىف

 مجمىعت مً الخضماث االإخعللت بدباصٌ البُاهاث االإالُت بين البىىن واالإإؾؿاث االإالُت، مثل:

 ت االإضفىعاث  حؿىٍ

 جباصٌ االإعلىماث االإالُت 

 غ االإالُتالخل  اعٍ

غ كؿاع الطيرفت الؤلىتروهُت في الجؼائغ. فلض AEBSًمىً اللىٌ أن شغهت   لعبذ صوعًا مهمًا في جؿىٍ

ؾاهمذ الشغهت في جىفير مجمىعت مً الخضماث االإطغفُت الؤلىتروهُت وزضماث الخباصٌ الؤلىترووي 

ؼ الشمىٌ االإالي وخماًت الىكام االإالي الجؼائ ، 2015)زىبيري،  .غي للبُاهاث االإالُت، مما ؾاعض على حعؼٍ

 (50ضفدت 

 جىدة الخدماث المصرفيت. 3

 حعريف جىدة الخدمت المصرفيت. 1.3

 .اولاحىصة الخضمت  معغفتجىصة الخضمت البىىُت، مً االإهم ل مً أحل الخؿغق 

 : حعريف الجىدة -

عغَّف الجىصة بأنها "
ُ
  ".العملاءفي االإىخج أو الخضمت الإخؿلباث االإخأضلت الخطائظ  مضي جلبُت ح

 (19، ضفدت 2004)حىصة، 

ىُت للجىصة بأنها "حمىع االإؼاًا والخطائظ التي جإزغ في كضعة  ؿلع الوحعغفها الجمعُت الأمغٍ

  الؼبائً". مدُـمع  جخىافم، وهي أشُاء مخميزة للعملاء مجمىعت مً الحاحاث جدلُمعلى  اثخضمالو 

 (159، ضفدت 2015)أبى زغٍظ و شىشً، 

مضي جلبُت الخضمت االإطغفُت لاخخُاحاث  هيحىصة الخضمت مما ؾبم طهغه ًمىً اللىٌ أن 

وجىكعاث العمُل، وطلً مً زلاٌ االإىاضفاث واالإعاًير االإدضصة، والاعخماصًت، والاؾخجابت، والؿهىلت 

 في الاؾخسضام، واللُمت، بالإغافت ئلى مغاعاة جللُظ الخيالُف".

ج مً الخطائظ التي ومً زلاٌ اؾخعغاع الخعاعٍف الؿابلت وؿخسلظ أن  الجىصة هي مؼٍ

وجميز، ججعل االإىخج أو الخضمت ًلبي اخخُاحاث وجىكعاث العمُل، وطلً مً زلاٌ جىفيرها بضكت وهفاءة 

 .مع مغاعاة جسفُؼ الخيالُف

  حعريف جىدة الخدمت: -

، 2014)لعغاف و بىكغة،  .حىصة الخضمت هي صعحت جلبُت الخضمت لاخخُاحاث وجىكعاث العمُل
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 (21ضفدت 

ًمىً أًػًا حعغٍف حىصة الخضمت على أنها ملُاؽ للأصاء الفعلي للخضمت ملاعهت بخىكعاث 

 .العمُل

لاؽ مً مىكىع العمُل، 
ُ
مً زلاٌ الخعاعٍف الؿابلت، ًمىً اؾخيخاج أن حىصة الخضمت ج

ولِـ مً مىكىع البىً. لظلً، ًجب على البىً فهم جىكعاث العملاء واخخُاحاتهم، وجلضًم زضمت 

 .جلبي هظه الخىكعاث

عمُل. جخمثل حىصة الخضمت البىىُت في صعحت جؿابم الخضمت الفعلُت لاخخُاحاث وجىكعاث ال

 .ًجب على البىً أن ٌؿعى ئلى ججاوػ جىكعاث العملاء، مً زلاٌ جلضًم زضمت مميزة واؾخثىائُت

 .(312، ضفدت 2022)حعفاعي و ولُض بُبي، 

  حعريف جىدة الخدمت المصرفيت: -

 .وجىكعاث العمُلحىصة الخضمت البىىُت هي صعحت جلبُت الخضمت االإطغفُت لاخخُاحاث 

 (28، ضفدت 2010/2009)شيروف، 

الخضماث االإطغفُت هي مجمىعت مً العملُاث التي جلضمها البىىن للأفغاص أو االإإؾؿاث، 

 .وتهضف ئلى ئشباع اخخُاحاتهم االإالُت والائخماهُت الحالُت واالإؿخلبلُت

 :وحشمل الخضماث االإطغفُت مجمىعت مً العىاضغ االإلمىؾت وغير االإلمىؾت، مثل

 االإىخجاث االإطغفُت، مثل: الحؿاباث االإطغفُت، واللغوع، والاؾدثماعاث. 

  لاث االإالُت، الضفع الؤلىترووياالإخعاملينالخضماث االإطغفُت، مثل: زضمت  .، الخدىٍ

في جدلُم عبدُت البىً مً زلاٌ العلاكت الخباصلُت بين الؿغفين، خُث  هظه الأزيرة حؿاعض

 .الخضماث االإطغفُتلهظه  هًدطل البىً على ملابل مالي ملابل جلضًم

ًمىً أن وؿخيخج مً الخعاعٍف الؿابلت أن حىصة الخضمت البىىُت هي صعحت جلبُت الخضمت 

 باجه.، وهظا ئعغاء مخؿلاالإطغفُت لاخخُاحاث وجىكعاث العمُل

وليي ًدلم البىً حىصة عالُت في الخضمت البىىُت، ًجب علُه أن ٌؿعى ئلى ججاوػ جىكعاث 

 .العملاء

 أبعاد جىدة الخدماث المصرفيت:. 2.3

 (30، ضفدت 2008)الجضًلي،   ًمىً جطيُفها ئلى كؿمين عئِؿُين:

 :وهي الأبعاص التي جخعلم بسطائظ الخضمت هفؿها، مثل: الأبعاد الىظيفيت 

o :وهي مضي كضعة البىً على جلضًم الخضمت بالشيل االإؿلىب، وعضم  المىثىكيت
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 خضور أزؿاء أو جأزيراث. 

o :وهي مضي ؾغعت وفعالُت جلضًم الخضمت الكفاءة. 

o :وهي مضي ؾغعت اؾخجابت البىً الإخؿلباث العمُل الاسخجابت. 

o :وهي مضي أمان الخضمت، وعضم حعغغها للمساؾغ. السلامت 

 وهي الأبعاص التي جخعلم بمشاعغ العمُل ججاه الخضمت، مثل :الأبعاد الىفسيت: 

o :وهي مضي اهخمام البىً بالعملاء واخخُاحاتهم الاعخبار. 

o :وهي مضي فهم البىً الإشاعغ العملاء واخخُاحاتهم الخعاظف. 

o :وهي مضي شعىع العملاء بالثلت بالبىً الثلت. 

o :وهى مضي شعىع العملاء بالغغا عً الخضمت االإلضمت. الرطا 

ًمىً أن جسخلف أهمُت ول بعض مً هظه الأبعاص خؿب ؾبُعت الخضمت االإطغفُت االإلضمت، 

أهمُت  واخخُاحاث وجىكعاث العملاء. على ؾبُل االإثاٌ، كض جيىن االإىزىكُت والىفاءة مً الأبعاص الأهثر 

باليؿبت للخضماث االإطغفُت التي جخعلم بالأمىاٌ، مثل: الحؿاباث االإطغفُت واللغوع. بِىما كض جيىن 

الاعخباع والخعاؾف مً الأبعاص الأهثر أهمُت باليؿبت للخضماث االإطغفُت التي جخعلم بالعلاكاث 

 (201، ضفدت 2018)فغواهت،   .الشخطُت، مثل: زضمت العملاء

وليي ًدلم البىً حىصة عالُت في الخضماث االإطغفُت االإلضمت، ًجب علُه مغاعاة حمُع الأبعاص 

 .االإظوىعة أعلاه، وبظٌ الجهىص لخدؿُنها

 مساًا جىدة الخدمت المصرفيت:. 3.3

حىصة الخضمت االإطغفُت بالعضًض مً االإؼاًا التي حعىص بالىفع على البىً والعملاء على خض  جخمخع

 ؾىاء، ومً أهم هظه االإؼاًا ما ًلي:

 :ضة عً  الميزة الخىافسيت ؿاعض حىصة الخضمت االإطغفُت البىً على جدلُم ميزة جىافؿُت فغٍ
ُ
ح

 خخُاحاث وجىكعاث العملاء.غيره مً البىىن، وطلً مً زلاٌ جلضًم زضماث مخميزة جلبي ا

 :جإصي حىصة الخضمت االإطغفُت ئلى اهسفاع الخيالُف، وطلً مً زلاٌ  اهخفاض الخكاليف

 كلت الأزؿاء في العملُاث البىىُت، وػٍاصة الؤهخاحُت.

 :اصة االإبُعاث، وطلً مً زلاٌ جلضًم  زيادة المبيعاث ؿاعض حىصة الخضمت االإطغفُت على ػٍ
ُ
ح

 عملاء وججعلهم أهثر عغبت في الشغاء مً البىً.زضماث مخميزة ججظب ال

 :م غير االإباشغ للبىً،  الدسىيم غير المباشر ؿاعض حىصة الخضمت االإطغفُت على الدؿىٍ
ُ
ح

وطلً مً زلاٌ حعل العملاء بمثابت مىضوبي بُع للبىً، خُث ًلىمىن بخىضُت البىً 

 لأضضكائهم ومعاعفهم.

 :اصة الغبدُت، وطلً مً زلاٌ بىاء  زيادة الربديت ؿاعض حىصة الخضمت االإطغفُت على ػٍ
ُ
ح
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 ضىعة طهىُت ئًجابُت للبىً لضي العملاء، وجدلُم عغاهم.

 :اصة الأؾعاع والعمىلاث،  زيادة الأسعار والعمىلاث ؿاعض حىصة الخضمت االإطغفُت على ػٍ
ُ
ح

 ٍض ملابل الحطىٌ عليها.وطلً مً زلاٌ جلضًم زضماث مخميزة ًغغب العملاء في صفع االإؼ 

عض مً أهم العىامل التي جإزغ على هجاح البىً 
ُ
وبشيل عام، ًمىً اللىٌ أن حىصة الخضمت االإطغفُت ح

 في جدلُم أهضافه.

 الدراست الميداهيت. 4

جم جىػَع اؾدباهت بها مجمىعت مً الأؾئلت خىٌ مىغىع الضعاؾت، وجم جلدًم أداة الدراست: . 1.4

ئهجاػ هظه الضعاؾت باؾخسضام ئخضي الأؾالُب الؤخطائُت التي حؿخعمل لخدلُل البُاهاث واالإعالجاث 

 .SPSSالؤخطائُت االإخمثل في بغهامج 

تي ازخيرث بىاء وؿخعغع مً زلاٌ هظا الجؼء عىاضغ الضعاؾت المكىهاث ومىهجيت الدراست: . 2.4

 على ملاءمتها مع االإىغىع، ممثلت في مجخمع الضعاؾت، والجؼء مدل الضعاؾت واالإخمثل في العُىت.

  البياهاث:مىهج الدراست ومصادر 

اؾخسضام االإىهج الىضفي الخدلُلي في صعاؾت أزغ وؾائل الضفع الؤلىتروهُت على حىصة الخضماث 

 االإطغفُت

في الخدلُلي لجمع البُاهاث، وهى أخض أصواث االإىهج االإؿحي. اؾخسضمذ الضعاؾت االإىهج الىض

مً حىصة الخضماث والخدؿين وطلً بهضف الخعغف على أزغ وؾائل الضفع الؤلىتروهُت في الغفع 

 .االإطغفُت االإلضمت مً كبل البىىن

 :وكض جم اعخماص هىعين أؾاؾُين مً البُاهاث في الضعاؾت، هما

 جم ئعضاص اؾدباهت الضعاؾت وجىػَعها على مجخمع الضعاؾت، لغغع ججمُع  :البياهاث الأوليت

والازخباعاث  SPSSاالإعلىماث اللاػمت خىٌ مىغىع البدث واؾخسضام بغهامج الؤخطاء 

 .مت ومإشغاث جضعم مىغىع الضعاؾتالؤخطائُت االإىاؾبت بهضف الىضىٌ لضلالاث طاث كُ

 غ الطاصعة عً الجهاث جم حمعها مً زلاٌ الضعا :البياهاث الثاهىيت ؾاث الؿابلت والخلاعٍ

 واؾخسضام الاهترهذ والأبدار التي حؿاهم في ئزغاء هظه الضعاؾت.، االإسخطت

وكض جم جدلُل البُاهاث باؾخسضام الأؾالُب الؤخطائُت االإىاؾبت، وطلً للىضىٌ ئلى الىخائج التي 

 .جىضلذ ئليها الضعاؾت

  :الضعاؾت مً زلاٌ الشيل الخالي:ًمىً جىغُذ همىطج همىذج الدراست 
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 : همىذج الدراست1الشكل 

 

 مً ئعضاص الباخثين لمصدر:ا           

مجمىعت مً االإخغيراث الخابعت واالإؿخللت وطلً هكغا لؿبُعت الضعاؾت،  1ًمثل الشيل عكم 

الخابع في وؾائل خُث جخمثل االإخغيراث االإؿخللت في أبعاص حىصة الخضماث االإطغفُت، بِىما ًخمثل االإخغير 

 الضفع الؤلىتروهُت.

  :ًخيىن مجخمع الضعاؾت مً مجمىعت مً االإىقفين الخابعين للىوالت  مجخمع وعيىت الدراست

 40، وكض جم جىػَع ( وهم الأشخاص االإعىُىن بالاؾخبُانBNA ،BADR ،CPAالبىىُت االإعىُت بضعاؾت )

 وهي مىضحت هما ًلي:اؾدباهت، 

 عيىت الدراست. 1جدول 

 الاؾخبُاهاثعضص  العُىت الغكم

01 BNA 15 

02 BADR 15 

03 СРА 10 

 40 االإجمىع

 مً ئعضاص الباخثين المصدر:

 جفريغ بياهاث الاسخبيان ومعالجتها إخصائيا. 3.4

 :جم ئعضاص الاؾدباهت هما طهغها ؾالفا ووان طلً على الىدى الخالي: أداة الدراست 

 اؾخسضامها في حمع البُاهاث واالإعلىماث. ئعضاص اؾدباهت أولُت مً أحل -
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 عغع الاؾدباهت على مجمىعت مً االإدىمين مً أحل الخصحُذ والخعضًل. -

ت مُضاهُت أولُت للاؾدباهت وحعضًل خؿب ما ًىاؾب. -  ئحغاء صعاؾت ازخباعٍ

على  جىػَع الاؾدباهت على حمُع أفغاص العُىت لجمع البُاهاث اللاػمت للضعاؾت ومخابعت الؤحابت -

 الاؾخبُان.

وللض جم جلؿُم الاؾدباهت ئلى زلازت مداوع: االإدىع الأولى ًخيىن مً البُاهاث الشخطُت لعُىت 

الضعاؾت، واالإدىع الثاوي ًدىاوٌ وؾائل الضفع الالىتروهُت، واالإدىع الثالثت جػمً حىصة الخضماث 

 االإطغفُت الالىتروهُت.

  :ضضق وزباث فلغاتها والخالي:  جم الخأهض مً صدق وثباث الاسخبيان 

جم الخأهض مً ضضق فلغاث الاؾخبُان عً ؾغٍم الاحؿاق الضازلي والبىائي  صدق فلراث الاسخبيان: -

مً زلاٌ اؾخسضم ول مً معامل الاعجباؽ ؾُبرمان فُما ًسظ الاحؿاق الضازلي وهظا معامل 

 الاعجباؽ بيرؾىن باليؿبت للاحؿاق البىائي. 

لت معامل الثباث ألفا هغوهبار، ئط كام الباخثين الاسدباهتثباث فلراث  - : جم الخدلم مً الثباث بؿغٍ

باحغاء ازخباع مضي الاحؿاق الضازلي لفلغاث االإلُاؽ، خُث زم جلُُم جماؾً االإلُاؽ بدؿاب معامل 

خاػة وؿبت زباث مم % وهي93.3، أي 0.933الثباث ألفا هغوهبار، وكض بلغ ألفا هغوهبار للضعاؾت هيل 

 .لأصاة الضعاؾت

 (Alpha Cronbachمعامل الثباث ) 2جدول 

 ألفا هغوهبارمعامل الثباث  االإدىع 

 0.9097 وؾائل الضفع الالىتروهُت

 0.9576 حىصة الخضماث االإطغفُت

 0.9333 الاؾخبُان هيل

  SPSSاالإطضع: مً ئعضاص الباخثين بالاعخماص على مسغحاث البرهامج الؤخطائي 

 الفرطياث وجدليلها. صحتاخخبار  .5

 الىمىذج اللياس ي والاكخصادي لىمىذج الدراست: . 1.5

جمذ ئحغاء مجمىعت مً الازخباعاث للخدلم مً صحت الىمىطج اللُاس ي االإلضع لأزغ وؾائل 

 الضفع الؤلىتروهُت في جدؿين حىصة الخضمت االإطغفُت الؤلىتروهُت في الىوالاث البىىُت االإدلُت. بعض

 طلً، جم ازخُاع الىمىطج الأفػل للازخباع الاكخطاصي.

ً عئِؿُين شمل مخغيرً  :ٌعخمض الىمىطج اللُاس ي على بُاهاث االإؿىخاث، وَ
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 وؾائل الضفع الؤلىتروهُت همخغير مؿخلل (X). 

 حىصة الخضمت االإطغفُت الؤلىتروهُت همخغير جابع (Y). 

االإؿخلل، ًخم جدضًض و الخابع  ًًاالإخغير  هظا معغفتحمع بُاهاث الضعاؾت و اللُام بعملُت بعض 

اض ي وحعبير عىه مً زلاٌ صالت، وهظا ٌعخبر  في بىاء الىمىطج  أوٌ مغخلتالىمىطج اللُاس ي بشيل عٍ

 .اللُاس ي باؾخسضام الاهدضاع الخؿي البؿُـ

 : ًبين الاهددار الخعي البسيغ3جدول 

الفغغُت 

 الغئِؿُت

معاملاث 

 الخأزير

ت  الضلالت  t β صعحت الحغٍ

 الؤخطائُت

 0.017 / 2.513 1 0.828 الثابذ

وؾائل الضفع 

 الؤلىتروهُت 

0.818 38 10.098 0.855 0.000 

 SPSSاعخماصًا على مسغحاث البرهامج الاخطائي  الباخثيناالإطضع: مً ئعضاص 

فترع أن العلاكت بين االإخغير االإؿخلل )وؾائل الضفع الؤلىتروهُت(  ًُ واالإخغير الخابع في الىمىطج اللُاس ي، 

مىً الخعبير عً هظه العلاكت باالإعاصلت الخالُت  :)حىصة الخضمت االإطغفُت الؤلىتروهُت( علاكت زؿُت. وٍ

Y = α + βX 

 :خُث

 وؾائل الضفع الؤلىتروهُت 0.818+  0.828=  حىصة الخضمت االإطغفُت الؤلىتروهُت

ًمىىىا اللُام بالضعاؾت الاكخطاصًت مً زلاٌ صعاؾت ئشاعة االإخغيراث الؿابلت مع مغاعاة  وعلُه

ت الاكخطاصًت.  جىافلها مع الىكغٍ

ومً زلاٌ الىخائج الؤخطائُت في الجضوٌ أعلاه ًدبين أن هىان علاكت ئًجابُت بين ؾغق الضفع 

ؾغق الضفع الؤلىتروهُت، ولما اعجفعذ الؤلىترووي وحىصة الخضمت االإطغفُت الؤلىتروهُت. ولما هثرث 

 حىصة الخضماث االإطغفُت الؤلىتروهُت.

ت الاكخطاصًت، خُث أن وؾائل الضفع  وهظا ًخفم مع الخىكعاث الؿابلت ومىؿم الىكغٍ

ا، مما ٌؿاهم في جدؿين حىصة  ًُ الؤلىتروهُت حؿهل على العملاء ئحغاء االإعاملاث االإالُت ئلىتروه

 .الؤلىتروهُتالخضماث االإطغفُت 

ت اكخطاصًت في  وبىاءً على هظه الىخائج، ًمىً اللىٌ أن وؾائل الضفع الؤلىتروهُت لها معىىٍ
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 .جدؿين حىصة الخضماث االإطغفُت الؤلىتروهُت

 اخخبار الفرطياث. 2.5

 اخخبار الفرطيت الرئيسيت. 1.2.5

 : هخائج اخخبار الفرطيت الرئيسيت4جدول 

 الاججاه F Sig β R R2كُمت 

 الفغغُتعفؼ  0.728 0.855 0.855 0.000 101.994

 SPSSاالإطضع: مً ئعضاص الباخثين اعخماصا على مسغحاث البرهامج الاخطائي 

هخائج جدلُل العلاكت بين وؾائل الضفع الؤلىتروهُت وحىصة الخضماث  الؿابمًىضح الجضوٌ 

 .االإطغفُت الؤلىتروهُت

بت مً الىاخض، مما 0.855حؿاوي  (R) ًمىً ملاخكت أن كُمت معامل الاعجباؽ ، وهي كُمت كغٍ

ً. فيلما ػاصث وؾائل الضفع الؤلىتروهُت، ػاصث حىصة  ٌعني أن هىان علاكت ؾغصًت بين االإخغيرً

 .الخضماث االإطغفُت الؤلىتروهُت

، وهى عكم هبير ٌشير ئلى وحىص علاكت 0.728ٌؿاوي  (R²) هما ًمىً ملاخكت أن معامل الخدضًض

ت بين وؾائ مىً جفؿير معامل ، ل الضفع الؤلىتروهُت وحىصة الخضماث االإطغفُت الؤلىتروهُتكىٍ وٍ

ت مً الخباًً في حىصة الخضماث االإطغفُت الؤلىتروهُت التي ًمىً  الخدضًض على أهه اليؿبت االإئىٍ

% مً الخباًً في حىصة الخضماث 72.8وبالخالي، فان ، جفؿيرها بالخغيراث في وؾائل الضفع الؤلىتروهُت

 .االإطغفُت الؤلىتروهُت ًمىً جفؿيره بالخغيراث في وؾائل الضفع الؤلىتروهُت

وبىاءً على هظه الىخائج، ًمىً اللىٌ أن وؾائل الضفع الؤلىتروهُت لها جأزير هبير على حىصة 

 .الخضماث االإطغفُت الؤلىتروهُت، خُث حؿاهم في جدؿُنها بشيل هبير

 :وكض أقهغث الىخائج ما ًلي

 علاكت زؿُت هىان ً ً، مما ٌعني أن العلاكت بين االإخغيرً ا بين االإخغيرً
ً
ا بؿُؿ ًُ  .اهدضاعًا زؿ

  مً الخباًً في حىصة الخضمت  %72.8، مما ٌعني أن 0.728معامل الخدضًض االإعضٌ بلغ

 .االإطغفُت الؤلىتروهُت ًمىً جفؿيره بالخغيراث في وؾائل الضفع الؤلىتروهُت

 ٌ  .عفؼ الفغغُت الغئِؿُتالفغغُت البضًلت و  الأمغ الظي ًإصي بىا للبى

 الفرطياث:  صحت اخخبار. 2.2.5

  الفرطيت الأولى:صحت أ. اخخبار 
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 "H0 : ت بين اؾخسضام وؾائل الضفع الؤلىتروهُت ومؿخىي اعخماصًت لا جىحض علاكت كىٍ

 ."الخضمت االإطغفُت في الىوالاث البىىُت مدل الضعاؾت

 "H1 : ت بين اؾخسضام وؾائل الضفع الؤلىتروهُت ومؿخىي اعخماصًت جىحض علاكت كىٍ

 ."الخضمت االإطغفُت في الىوالاث البىىُت مدل الضعاؾت

 الأولى الفرعيت(: هخائج اخخبار الفرطيت 05جدول ركم )

 الاججاه F Sig β R R2كُمت 

 الفغغُتعفؼ  0.404 0.636 0.636 0.000 25.630

  SPSSاالإطضع: مً ئعضاص الباخثين مسغحاث البرهامج الاخطائي 

وبعض اعخماصًت هخائج جدلُل العلاكت بين وؾائل الضفع الؤلىتروهُت  الؿابمًىضح الجضوٌ 

 .الخضمت االإطغفُت

ئلى وحىص علاكت طاث صلالت ئخطائُت بين وؾائل الضفع الؤلىتروهُت وبعض  الىخائجزلطذ 

جلضع بـــ  F اعخماصًت الخضمت االإطغفُت في الىوالاث البىىُت مدل الضعاؾت. فلض أقهغث الىخائج أن كُمت

ت ) 25.630 0.005ًعىض مؿخىي معىىٍ  .(، مما ٌعني أن هىان أزغًا طو صلالت ئخطائُت بين االإخغيرً

بت مً الىاخض، 0.636حؿاوي  (R) مىً ملاخكت أن كُمت معامل الاعجباؽًهما  ، وهي كُمت كغٍ

ً. فيلما ػاصث وؾائل الضفع الؤلىتروهُت، ػاصث  اعخماصًت مما ٌعني أن هىان علاكت ؾغصًت بين االإخغيرً

 .الؤلىتروهُت الخضمت االإطغفُت

ٌشير ئلى وحىص  مخىؾـ، وهى عكم 0.404ٌؿاوي  (R²) هما ًمىً ملاخكت أن معامل الخدضًض

مىً جفؿير معامل الخدضًض ، بعض اعخماصًت الخضمت االإطغفُتو علاكت بين وؾائل الضفع الؤلىتروهُت  وٍ

ت مً الخباًً في  التي ًمىً جفؿيرها بالخغيراث في  بعض اعخماصًت الخضمت االإطغفُتعلى أهه اليؿبت االإئىٍ

ًمىً  بعض اعخماصًت الخضمت االإطغفُت% مً الخباًً في 40.4فان  وبالخالي، وؾائل الضفع الؤلىتروهُت

 .جفؿيره بالخغيراث في وؾائل الضفع الؤلىتروهُت

وبىاءً على هظه الىخائج، ًمىً اللىٌ أن وؾائل الضفع الؤلىتروهُت لها جأزير هبير على بعض 

اصة اعخماص العملاء على الخضماث  االإطغفُت اعخماصًت الخضمت االإطغفُت، خُث حؿاهم في ػٍ

 .الؤلىتروهُت

 .عفؼ الفغغُت الغئِؿُتالأمغ الظي ًإصي بىا للبىٌ الفغغُت البضًلت و 
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 ب. اخخبار الفرطيت الثاهيت: 

 "H0 : ت بين اؾخسضام وؾائل الضفع الؤلىتروهُت ومؿخىي اؾخجابت لا جىحض علاكت كىٍ

 ."الخضمت االإطغفُت في الىوالاث البىىُت مدل الضعاؾت

 "H1 : ت بين اؾخسضام وؾائل الضفع الؤلىتروهُت ومؿخىي اؾخجابت جىحض علاكت كىٍ

 ".الخضمت االإطغفُت في الىوالاث البىىُت مدل الضعاؾت

 الثاهيت الفرعيت: هخائج اخخبار الفرطيت 6جدول 

 الاججاه F Sig β R R2كُمت 

  الفغغُتعفؼ  0.580 0.762 0.762 0.000 52.287

 SPSSاالإطضع: مً ئعضاص الباخثين اعخماصا على مسغحاث البرهامج الاخطائي 

وبعض اؾخجابت هخائج جدلُل العلاكت بين وؾائل الضفع الؤلىتروهُت  الؿابمًىضح الجضوٌ 

 .الخضمت االإطغفُت الؤلىتروهُت

ئلى وحىص علاكت طاث صلالت ئخطائُت بين وؾائل الضفع الؤلىتروهُت وبعض  الىخائجزلطذ 

في الىوالاث البىىُت مدل الضعاؾت. فلض أقهغث الىخائج أن  اؾخجابت الخضمت االإطغفُت الؤلىتروهُت

ت ) 52.287جلضع بـــ  F كُمت (، مما ٌعني أن هىان أزغًا طو صلالت ئخطائُت بين 0.005عىض مؿخىي معىىٍ

ً  .االإخغيرً

بت مً الىاخض، 0.762حؿاوي  (R) ًمىً ملاخكت أن كُمت معامل الاعجباؽهما  ، وهي كُمت كغٍ

ً. فيلما ػاصث وؾائل الضفع الؤلىتروهُت، ػاصث  اؾخجابت مما ٌعني أن هىان علاكت ؾغصًت بين االإخغيرً

 .الخضمت االإطغفُت الؤلىتروهُت

ٌشير ئلى وحىص علاكت  هبير ، وهى عكم 0.580ٌؿاوي  (R²) هما ًمىً ملاخكت أن معامل الخدضًض

مىً جفؿير معامل ، اؾخجابت الخضمت االإطغفُت الؤلىتروهُتوبعض بين وؾائل الضفع الؤلىتروهُت  وٍ

ت مً الخباًً في  التي ًمىً  اؾخجابت الخضمت االإطغفُت الؤلىتروهُتبعض الخدضًض على أهه اليؿبت االإئىٍ

اؾخجابت بعض % مً الخباًً في 58.0فان  ليوبالخا، جفؿيرها بالخغيراث في وؾائل الضفع الؤلىتروهُت

 .ًمىً جفؿيره بالخغيراث في وؾائل الضفع الؤلىتروهُت الخضمت االإطغفُت الؤلىتروهُت

وبىاءً على هظه الىخائج، ًمىً اللىٌ أن وؾائل الضفع الؤلىتروهُت لها جأزير هبير على بعض 

اص ة ؾغعت وؾهىلت اؾخجابت البىىن اؾخجابت الخضمت االإطغفُت الؤلىتروهُت، خُث حؿاهم في ػٍ

 .واخخُاحاتهم العملاء للمخؿلباث

 .عفؼ الفغغُت الغئِؿُتالأمغ الظي ًإصي بىا للبىٌ الفغغُت البضًلت و 
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  ج. اخخبار الفرطيت الثالثت:

 H0 :" ت بين اؾخسضام وؾائل الضفع الؤلىتروهُت ومؿخىي ملمىؾُت لا جىحض علاكت كىٍ

 ."البىىُت مدل الضعاؾتالخضمت االإطغفُت في الىوالاث 

 H1 :"  ت بين اؾخسضام وؾائل الضفع الؤلىتروهُت ومؿخىي ملمىؾُت جىحض علاكت كىٍ

 ".الخضمت االإطغفُت في الىوالاث البىىُت مدل الضعاؾت

 الثالثت الفرعيت: هخائج اخخبار الفرطيت 7جدول 

 الاججاه F Sig β R R2كُمت 

  الفغغُتعفؼ  0.493 0.702 0.702 0.000 36.767

 SPSSاالإطضع: مً ئعضاص الباخثين اعخماصا على مسغحاث البرهامج الاخطائي 

وبعض ملمىؾُت هخائج جدلُل العلاكت بين وؾائل الضفع الؤلىتروهُت  الؿابمًىضح الجضوٌ 

 .الخضمت االإطغفُت الؤلىتروهُت

ئلى وحىص علاكت طاث صلالت ئخطائُت بين وؾائل الضفع الؤلىتروهُت وبعض  الىخائجزلطذ 

في الىوالاث البىىُت مدل الضعاؾت. فلض أقهغث الىخائج أن  الخضمت االإطغفُت الؤلىتروهُتملمىؾُت 

ت ) 36.767جلضع بـــ  F كُمت ٌعني أن هىان أزغًا طو صلالت ئخطائُت بين  (، مما0.005عىض مؿخىي معىىٍ

ً  .االإخغيرً

بت مً الىاخض، 0.701حؿاوي  (R) ًمىً ملاخكت أن كُمت معامل الاعجباؽهما  ، وهي كُمت كغٍ

ً. فيلما ػاصث وؾائل الضفع الؤلىتروهُت، ػاصث  ملمىؾُت مما ٌعني أن هىان علاكت ؾغصًت بين االإخغيرً

 .الخضمت االإطغفُت الؤلىتروهُت

ٌشير ئلى وحىص  مخىؾـ، وهى عكم 0.493ٌؿاوي  (R²) هما ًمىً ملاخكت أن معامل الخدضًض

مىً جفؿير ، الخضمت االإطغفُت الؤلىتروهُتوبعض ملمىؾُت علاكت بين وؾائل الضفع الؤلىتروهُت  وٍ

ت مً الخباًً في  التي  الؤلىتروهُتالخضمت االإطغفُت ملمىؾُت بعض معامل الخدضًض على أهه اليؿبت االإئىٍ

بعض % مً الخباًً في 49.3فان  وبالخالي، ًمىً جفؿيرها بالخغيراث في وؾائل الضفع الؤلىتروهُت

 .ًمىً جفؿيره بالخغيراث في وؾائل الضفع الؤلىتروهُت الخضمت االإطغفُت الؤلىتروهُتملمىؾُت 

جأزير هبير على بعض  وبىاءً على هظه الىخائج، ًمىً اللىٌ أن وؾائل الضفع الؤلىتروهُت لها

اصة ؾهىلت ووغىح الخضماث االإطغفُت  ملمىؾُت الخضمت االإطغفُت الؤلىتروهُت، خُث حؿاهم في ػٍ

 .الؤلىتروهُت

 .عفؼ الفغغُت الغئِؿُتالأمغ الظي ًإصي بىا للبىٌ الفغغُت البضًلت و 
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  اخخبار الفرطيت الرابعت: -د

 "H0 :" ت بين اؾخسضام وؾائل الضفع الؤلىتروهُت ومؿخىي أمً لا جىحض علاكت كىٍ

 ".وزطىضُت الخضمت االإطغفُت في الىوالاث البىىُت مدل الضعاؾت

 "H1 :" ًت بين اؾخسضام وؾائل الضفع الؤلىتروهُت ومؿخىي أم جىحض علاكت كىٍ

 ".وزطىضُت الخضمت االإطغفُت في الىوالاث البىىُت مدل الضعاؾت

 الرابعت الفرعيت هخائج اخخبار الفرطيت 8جدول 

 الاججاه F Sig β R R2كُمت 

  الفغغُتعفؼ  0.630 0.793 0.793 0.000 64.101

 SPSSاالإطضع: مً ئعضاص الباخثين اعخماصا على مسغحاث البرهامج الاخطائي 

وبعض أمً هخائج جدلُل العلاكت بين وؾائل الضفع الؤلىتروهُت  الؿابمًىضح الجضوٌ 

 .الؤلىتروهُتوزطىضُت الخضمت االإطغفُت 

أمً ئلى وحىص علاكت طاث صلالت ئخطائُت بين وؾائل الضفع الؤلىتروهُت وبعض  الىخائجزلطذ 

في الىوالاث البىىُت مدل الضعاؾت. فلض أقهغث الىخائج أن  وزطىضُت الخضمت االإطغفُت الؤلىتروهُت

ت ) 64.101جلضع بـــ  F كُمت ٌعني أن هىان أزغًا طو صلالت ئخطائُت بين  (، مما0.005عىض مؿخىي معىىٍ

ً  .االإخغيرً

بت مً الىاخض، 0.793حؿاوي  (R) ًمىً ملاخكت أن كُمت معامل الاعجباؽهما  ، وهي كُمت كغٍ

ً. فيلما ػا أمً  صث وؾائل الضفع الؤلىتروهُت، ػاصمما ٌعني أن هىان علاكت ؾغصًت بين االإخغيرً

 .توزطىضُت الخضمت االإطغفُت الؤلىتروهُ

ٌشير ئلى وحىص علاكت  هبير ، وهى عكم 0.630ٌؿاوي  (R²) هما ًمىً ملاخكت أن معامل الخدضًض

مىً جفؿير ، أمً وزطىضُت الخضمت االإطغفُت الؤلىتروهُتوبعض بين وؾائل الضفع الؤلىتروهُت  وٍ

ت مً الخباًً في  أمً وزطىضُت الخضمت االإطغفُت بعض معامل الخدضًض على أهه اليؿبت االإئىٍ

% مً الخباًً 63.0فان  وبالخالي، التي ًمىً جفؿيرها بالخغيراث في وؾائل الضفع الؤلىتروهُت الؤلىتروهُت

ًمىً جفؿيره بالخغيراث في وؾائل الضفع  أمً وزطىضُت الخضمت االإطغفُت الؤلىتروهُتبعض في 

 .الؤلىتروهُت

لها جأزير هبير على بعض أمً  وبىاءً على هظه الىخائج، ًمىً اللىٌ أن وؾائل الضفع الؤلىتروهُت

اصة شعىع العملاء بالأمان والثلت في  وزطىضُت الخضمت االإطغفُت الؤلىتروهُت، خُث حؿاهم في ػٍ

 .الخضماث االإطغفُت الؤلىتروهُت
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 .عفؼ الفغغُت الغئِؿُتالأمغ الظي ًإصي بىا للبىٌ الفغغُت البضًلت و 

  اخخبار الفرطيت الخامست: -هـ

 "H0 : ت بين اؾخسضام وؾائل الضفع الؤلىتروهُت ومؿخىي الخعاؾف لا جىحض علاكت كىٍ

 ".في الخضمت االإطغفُت في الىوالاث البىىُت مدل الضعاؾت

 "H1:  ت بين اؾخسضام وؾائل الضفع الؤلىتروهُت ومؿخىي الخعاؾف في جىحض علاكت كىٍ

 ".الخضمت االإطغفُت في الىوالاث البىىُت مدل الضعاؾت

 اخخبار الفرطيت الفرعيت الخامست : هخائج9جدول 

 الاججاه F Sig β R R2كُمت 

  الفغغُتعفؼ  0.733 0.854 0.854 0.000 103.722

 SPSSاالإطضع: مً ئعضاص الباخثين اعخماصا على مسغحاث البرهامج الاخطائي 

في  وبعض الخعاؾفهخائج جدلُل العلاكت بين وؾائل الضفع الؤلىتروهُت  الؿابمًىضح الجضوٌ 

  .الىوالاث البىىُت

ئلى وحىص علاكت طاث صلالت ئخطائُت بين وؾائل الضفع الؤلىتروهُت وبعض  الىخائجزلطذ 

جلضع بـــ  F في الىوالاث البىىُت مدل الضعاؾت. فلض أقهغث الىخائج أن كُمت في الىوالاث البىىُت الخعاؾف

ت ) 103.722 ً (، مما0.005عىض مؿخىي معىىٍ  .ٌعني أن هىان أزغًا طو صلالت ئخطائُت بين االإخغيرً

بت مً الىاخض، 0.854حؿاوي  (R) ًمىً ملاخكت أن كُمت معامل الاعجباؽهما  ، وهي كُمت كغٍ

ً. فيلما ػا في  الخعاؾف صث وؾائل الضفع الؤلىتروهُت، ػاصمما ٌعني أن هىان علاكت ؾغصًت بين االإخغيرً

 .الىوالاث البىىُت

ٌشير ئلى وحىص علاكت  هبير ، وهى عكم 0.733ٌؿاوي  (R²) ملاخكت أن معامل الخدضًضهما ًمىً 

مىً جفؿير معامل الخدضًض على ، في الىوالاث البىىُت الخعاؾفوبعض بين وؾائل الضفع الؤلىتروهُت  وٍ

ت مً الخباًً في  راث في التي ًمىً جفؿيرها بالخغي في الىوالاث البىىُت الخعاؾفبعض أهه اليؿبت االإئىٍ

ًمىً  في الىوالاث البىىُت الخعاؾفبعض % مً الخباًً في 73.3فان  وبالخالي، وؾائل الضفع الؤلىتروهُت

 .جفؿيره بالخغيراث في وؾائل الضفع الؤلىتروهُت

وبىاءً على هظه الىخائج، ًمىً اللىٌ أن وؾائل الضفع الؤلىتروهُت لها جأزير هبير على بعض 

اصة شعىع العملاء بالاهخمام والغعاًت مً كبل البىًالخعاؾف في الىوالاث   .البىىُت، خُث حؿاهم في ػٍ

 .عفؼ الفغغُت الغئِؿُتالأمغ الظي ًإصي بىا للبىٌ الفغغُت البضًلت و 
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 الخاجمت:. 6

 الىخائج: . 1.6

زلطذ الضعاؾت ئلى أن وؾائل الضفع الؤلىتروهُت لها جأزير ئًجابي على حىصة الخضمت االإطغفُت في 

اصة  اصة اؾخسضام وؾائل الضفع الؤلىتروهُت ًإصي ئلى ػٍ الىوالاث البىىُت مدل الضعاؾت. وهظا ٌعني أن ػٍ

 .حىصة الخضمت االإطغفُت االإلضمت للعملاء

ؼ حىصة الخضمت االإطغف ُت مً زلاٌ وأوضحذ الضعاؾت أن وؾائل الضفع الؤلىتروهُت حؿاهم في حعؼٍ

 :، وهيصوع أبعاصها االإسخلفت

 اصة شعىع العملاء بالثلت في كضعة البىً  :الاعخمادًت حؿاهم وؾائل الضفع الؤلىتروهُت في ػٍ

 .على جلضًم الخضمت االإطغفُت بشيل مىزىق 

 اصة ؾغعت وؾهىلت الحطىٌ على الخضمت  :الاسخجابت حؿاهم وؾائل الضفع الؤلىتروهُت في ػٍ

 .االإطغفُت

 اصة وغىح وؾهىلت فهم الخضمت االإطغفُت حؿاهم وؾائل الضفع الؤلىتروهُت في :الملمىسيت  .ػٍ

 اصة شعىع العملاء بالأمان والثلت في  :أمً وخصىصيت حؿاهم وؾائل الضفع الؤلىتروهُت في ػٍ

 .خماًت بُاهاتهم الشخطُت

 اصة شعىع العملاء بالاهخمام والغعاًت مً  :الخعاظف حؿاهم وؾائل الضفع الؤلىتروهُت في ػٍ

 .كبل البىً

 جىصياث:. 2.6

ؼ اؾخسضام وؾائل الضفع الؤلىتروهُت في الجؼائغ، ًىص ى باجساط الؤحغاءاث الخالُت مً  :أحل حعؼٍ

  عاث واللىاهين التي جىكم وجدمي عملُاث الضفع الؤلىتروهُت، بما في طلً خماًت ؾً الدشغَ

 .بُاهاث العملاء وغمان أمً وؾلامت هظه العملُاث

 جي مً هكام الضفع جؿبُم فىغة الخعامل الؤلىترووي في البىىن ال ت، والخدىٌ الخضعٍ جؼائغٍ

 .الخللُضي ئلى هكام الضفع الؤلىترووي

  صعم اللؿاع االإطغفي في مجاٌ الضفع الؤلىترووي، مً زلاٌ جلضًم الدؿهُلاث والحىافؼ

 .اللاػمت، ووغع بغامج جىعُت للعملاء خىٌ أهمُت اؾخسضام وؾائل الضفع الؤلىتروهُت

 غ وؾائل الضفع الؤلىتر وهُت بشيل مؿخمغ، بما ًخماش ى مع الخؿىعاث الخىىىلىحُت في جؿىٍ

 .اللؿاع الاكخطاصي

 وئعضاص ئؾاعاث مإهلت طاث هفاءة عالُت للعمل في مجاٌ الضفع الؤلىترووي ً  .جيىٍ

  حشجُع الخجاعة الؤلىتروهُت، مً زلاٌ مىذ جغازُظ لإوشاء مىاكع الدؿىق الؤلىترووي

 .اع الؤلىتروهُينالآمىت، وجىفير الضعم اللاػم للخج

 كائمت المراجع:
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 .123-134(، ص ص2)1االإدلُت، مجلت اللاهىن والخىمُت حامعت أصعاع، الالىتروهُت. 
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م الالىترووي وأزغه على حىصة ( 2015) شىشً ومطؿفى أخمضعمغان علي أبى زغٍظ  .10 الدؿىٍ

ت بمضًىت ػلُتن مجلت الجامعت، حامعت (، الخضماث االإطغفُت )صعاؾت مُضاهُت عً االإطاعف الخجاعٍ

ت،   .186-151(، ص ص17)2 ،لُبُاالؼاوٍ

 الرسائل والاظروخاث:

م الالىترووي على حىصة الخضماث االإطغفُت: صعاؾت خالت2010شيروف، فػُلت،  .1  ، أزغ الدؿىٍ

م،ماحؿخير،  جسغجعؾالت بعؼ البىىن في الجؼائغ،  ت،  جسطظ حؿىٍ حامعت كؿم العلىم الخجاعٍ

 مىخىعي كؿىؿُىت.

مضي عغا االإىكماث الأهلُت عً الخضماث االإطغفُت (، 2008)فغاؽ ًىؾف اخمض  ،الجضًلي .2

غؼة: الجامعت ، ماحِؿتر، جسطظ اصاعة اعماٌجسغج  عؾالتاالإلضمت لها في مدافكت غؼة، 

 .الؤؾلامُت


