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انممهكت انعربُت انبىىن انتجارَت ب عملاء ءأثر انخذماث الإنكترووُت عهً رضا

 انسعىدَت

 

 عبذانرحمه سعذ دخُم ربه انصاعذٌ انحربٍ

اٌطبئف عبِؼخ الأػّبي اداسح و١ٍخ - ِبعغز١ش ثبؽش -ِٛظف ؽىِٟٛ ثبٌٍّّىخ اٌؼشث١خ اٌغؼٛد٠خ  

 مهخص انبحث:

رؼذ اٌجٕٛن سو١ضح أعبع١خ فٟ ر١ّٕخ الزظبد أٞ دٌٚخ، ٚلذ شٙذد فٟ اٌؼمٛد       

الأخ١شح رؾٛلاد عش٠ؼخ ٔز١غخ ٌلاثزىبساد ٚاٌزؾذ٠ش اٌّغزّش فٟ اٌخذِبد الإٌىزش١ٔٚخ 

١خ اٌّظشف١خ. فٟ ٘زا اٌغ١بق، خظظذ دساعزٕب ٌزم١١ُ أصش عٛدح اٌخذِبد الإٌىزشٚٔ

 . س٠خ ثبٌٍّّىخاٌؼّلاء ٌذٜ اٌجٕٛن اٌزغب سػبءػٍٝ 

أظٙشد اٌذساعخ ٔزبئظ ٘بِخ رؼىظ اٌؼلالخ اٌطشد٠خ ث١ٓ عٛدح ٘زٖ اٌخذِبد       

اٌؼّلاء. اٌج١بٔبد اٌّغزخٍظخ رئوذ أْ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِبد الإٌىزش١ٔٚخ  سػبءٚ

اٌؼّلاء، ِّب ٠ش١ش اٌٝ أ١ّ٘خ الاعزضّبس فٟ ٘زا  سػبء٠غُٙ ثشىً ا٠غبثٟ فٟ رؼض٠ض 

ِغ رٌه، وشفذ اٌذساعخ أ٠ؼًب ػٓ ٚعٛد ٔمبؽ  .اٌمطبع ٌؼّبْ رغشثخ ِغزخذَ أفؼً

ػؼف ِّٙخ رؾزبط اٌٝ ِؼبٌغخ. ِٓ ث١ٓ ٘زٖ إٌمبؽ، رج١ٓ أْ اٌجٕٛن لا رٌٟٛ ا٘زّبِبً 

، ؽ١ش رفزمش اٌٝ رٛف١ش وبف١بً ٌٍزؾغ١ٓ اٌّغزّش فٟ رمذ٠ُ خذِبرٙب اٌّظشف١خ الإٌىزش١ٔٚخ

اٌزؼ١ٍّبد ٚالإسشبداد اٌٛاػؾخ ٚاٌفؼبٌخ ٌٍؼّلاء ؽٛي و١ف١خ اعزخذاَ ٘زٖ اٌخذِبد 

  .ثشىً طؾ١ؼ

 

 انكهماث انذانت:

اٌٍّّىخ اٌؼشث١خ اٌؼّلاء، اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ،  سػبءاٌخذِبد الإٌىزش١ٔٚخ،       

 .اٌغؼٛد٠خ

 

 



 

 السعوديةأثر الخدمات الإلكترونية على رضاء عملاء البنوك التجارية بالمملكة العربية  
 عبدالرحمن سعد دخيل ربه الصاعدي الحربي      

 4246يوليو  -المجلد الخامس عشر                                                                   العدد الثالث 
   326 

 
 

The Impact of Electronic Services on Customer Satisfaction 

in Commercial Banks in the Kingdom of Saudi Arabia 

Abstract : 

      Banks are a cornerstone in the economic development of any 

country, and in recent decades, they have undergone rapid 

transformations due to innovations and continuous updates in 

electronic banking services. In this context, our study aims to 

assess the impact of electronic service quality on customer 

satisfaction in commercial banks in the Kingdom. 

      The study revealed significant results that reflect the positive 

relationship between the quality of these services and customer 

satisfaction. The extracted data confirms that improving the 

quality of electronic services contributes positively to enhancing 

customer satisfaction, underscoring the importance of investing 

in this sector to ensure a better user experience. However, the 

study also identified significant weaknesses that need to be 

addressed. Among these points, it was found that banks do not 

pay sufficient attention to continuous improvement in delivering 

their electronic banking services, lacking in providing clear and 

effective instructions and guidance to customers on how to use 

these services correctly. 

Keywords: Electronic services, customer satisfaction, 

commercial banks, Kingdom of Saudi Arabia. 
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 مذمتانم( 1) 

رشىً اٌخذِبد الإٌىزش١ٔٚخ ػٕظشاً ؽ٠ٛ١بً فٟ اٌؼظش اٌؾذ٠ش، ؽ١ش ٠ؼزّذ اٌؼذ٠ذ       

ِٓ الأفشاد ٚاٌّئعغبد ػٍٝ اٌزىٌٕٛٛع١ب ٚالإٔزشٔذ ٌزٍج١خ اؽز١بعبرُٙ ٚارّبَ ِخزٍف 

اٌّؼبِلاد. رزؼّٓ ٘زٖ اٌخذِبد ػ١ٍّبد ِضً اٌزغٛق ػجش الإٔزشٔذ، ٚاٌزؾ٠ٛلاد 

ٚرمذ٠ُ اٌخذِبد اٌؾى١ِٛخ ػجش الإٔزشٔذ. ٚرؼزجش عٛدح ٘زٖ اٌّظشف١خ الإٌىزش١ٔٚخ، 

اٌؼّلاء ٚرؾغ١ٓ رغشثزُٙ الإٌىزش١ٔٚخ، ؽ١ش رئصش  سػبءاٌخذِبد أعبع١خ ٌؼّبْ 

ثشىً وج١ش ػٍٝ ِغزٜٛ سػبُ٘. ػٕذِب رىْٛ اٌخذِخ الإٌىزش١ٔٚخ راد عٛدح ػب١ٌخ، 

٠شؼش اٌؼ١ًّ ثبٌّٛصٛل١خ ٚاٌغٌٙٛخ فٟ اٌزؼبًِ، ِّب ٠ض٠ذ ِٓ سػبٖ ٠ٚؾفضٖ ػٍٝ 

 (.0202ؽغٓ، الاعزّشاس فٟ اعزخذاَ اٌخذِخ )

ؽ٠ٛ١بً فٟ ر١ّٕخ الزظبد أٞ دٌٚخ، ٚفٟ اٌؼمٛد الأخ١شح، ٚاعٙذ رٍؼت اٌجٕٛن دٚساً       

اٌجٕٛن رغ١شاد عش٠ؼخ ٔز١غخ الاثزىبس ٚاٌزغ١ش اٌّغزّش فٟ اٌخذِبد الإٌىزش١ٔٚخ. 

اٌٛطٛي اٌٝ اٌزطٛساد اٌزىٌٕٛٛع١خ عؼً إٌبط ٠ذسوْٛ ِب ٠ؾذس ؽٛي اٌؼبٌُ ثٍّغخ 

اٌؼّلاء فٟ اٌجٕٛن  سػبءػٍٝ ٚاؽذح. رٕبٌٚذ دساعخ أصش عٛدح اٌخذِبد الإٌىزش١ٔٚخ 

 سػبءاٌزغبس٠خ، ٚلذِذ رٛط١بد ِٚمزشؽبد ٌزؾغ١ٓ عٛدح ٘زٖ اٌخذِبد ٚص٠بدح 

 اٌؼّلاء.

شٙذد اٌٍّّىخ اٌؼشث١خ اٌغؼٛد٠خ فٟ اٌغٕٛاد الأخ١شح رطٛسًا وج١شًا فٟ ِغبي       

اٌخذِبد الإٌىزش١ٔٚخ، ؽ١ش أطجؾذ ٘زٖ اٌخذِبد رشىً عضءًا أعبع١بً ِٓ اٌؾ١بح 

١ِٛخ ٌلأفشاد ٚاٌّئعغبد ػٍٝ ؽذ عٛاء. ٠ؼزجش اٌمطبع اٌّظشفٟ ٚاؽذًا ِٓ أُ٘ ا١ٌ

اٌمطبػبد اٌزٟ رؤصشد ثٙزا اٌزطٛس، ار رّضً اٌخذِبد الإٌىزش١ٔٚخ ف١ٗ عضءًا عٛ٘ش٠بً 

ِٓ اٌؼ١ٍّبد اٌّظشف١خ. رؼزّذ اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ فٟ اٌٍّّىخ ػٍٝ اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌّزمذِخ 

ٙب، ِّب ٠غُٙ فٟ رٍج١خ اؽز١بعبرُٙ ثفؼب١ٌخ ٚعشػخ. رٙذف ٌزمذ٠ُ خذِبد ِجزىشح ٌؼّلائ

ػّلاء  سػبء٘زٖ اٌّمذِخ اٌٝ رغ١ٍؾ اٌؼٛء ػٍٝ أصش اٌخذِبد الإٌىزش١ٔٚخ ػٍٝ 

اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ فٟ اٌٍّّىخ اٌؼشث١خ اٌغؼٛد٠خ، ٚاعزؼشاع اٌؼٛاًِ اٌزٟ رئصش فٟ 

 .شػبءرؾم١ك ٘زا اٌ
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ب فٟ رؾم١ك رؼذ عٛدح اٌخذِبد الإٌىزش١ٔٚخ ػبِلاً        ًّ اٌؼّلاء فٟ اٌمطبع  سػبء ؽبع

اٌّظشفٟ. ٠زٛلغ اٌؼّلاء ا١ٌَٛ اٌؾظٛي ػٍٝ خذِبد ِظشف١خ عٍغخ، عش٠ؼخ ٚإِٓخ، 

اٌؼّلاء ثشىً ِجبشش  سػبءٚ٘زا ِب رز١ؾٗ ٌُٙ اٌخذِبد الإٌىزش١ٔٚخ. ٠ئصش ِغزٜٛ 

اعزخذاَ ػٍٝ ٚلائُٙ ٌٍجٕه ٚاعزّشاس٠خ رؼبٍُِٙ ِؼٗ. ػٕذِب رىْٛ رغشثخ اٌؼ١ًّ فٟ 

ٚاٌضمخ فٟ اٌجٕه، ِّب ٠ؼضص ِٓ  شػبءاٌخذِبد الإٌىزش١ٔٚخ ا٠غبث١خ، فبٔٗ ٠شؼش ثبٌ

اٌؼّلاء ػذح عٛأت، ِٕٙب عشػخ  سػبء٠شًّ  .اؽزّب١ٌخ رٛط١زٗ ٌٍجٕه ٢خش٠ٓ

الاعزغبثخ، عٌٙٛخ الاعزخذاَ، الأِبْ، ٚاٌذػُ اٌفٕٟ. رغُٙ ٘زٖ اٌؼٛاًِ فٟ رشى١ً 

ِبد الإٌىزش١ٔٚخ اٌّظشف١خ. ػٍٝ عج١ً اٌّضبي، لذ ٠ئدٞ رغشثخ اٌؼ١ًّ اٌى١ٍخ ِغ اٌخذ

اٌؼّلاء، ث١ّٕب  سػبءاٌزؤخ١ش فٟ ِؼبٌغخ اٌزؾ٠ٛلاد اٌّب١ٌخ أٚ ِشبوً الأِبْ اٌٝ رم١ًٍ 

 .(0202)ؽغْٛ،  رؼضص اٌزغشثخ اٌغٍغخ ٚاٌذػُ اٌفٕٟ اٌفؼّبي ِٓ سػبئٗ

خ ػٍٝ سػبء ػّلاء ٠ؤرٟ ٘زا اٌجؾش ٌزغ١ٍؾ اٌؼٛء ػٍٝ أصش اٌخذِبد الإٌىزش١ٔٚ     

اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ فٟ اٌٍّّىخ اٌؼشث١خ اٌغؼٛد٠خ. ع١زُ رؾ١ًٍ اٌؼٛاًِ اٌّئصشح فٟ رؾم١ك 

سػبء اٌؼّلاء ٚاٌزؤص١ش اٌزٞ لذ رىْٛ ٌٗ اٌخذِبد الإٌىزش١ٔٚخ فٟ ٘زا اٌغ١بق. ع١زُ 

اٌزشو١ض ػٍٝ رطٛس اٌخذِبد الإٌىزش١ٔٚخ فٟ اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ ٚو١ف١خ رؾغ١ٓ ٘زٖ 

 .ٌض٠بدح سػبء اٌؼّلاء اٌخذِبد

فٟ اٌٍّّىخ اٌؼشث١خ اٌغؼٛد٠خ، رٍؼت اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ دٚساً ثبسصاً فٟ الالزظبد       

ٚإٌظبَ اٌّبٌٟ، ؽ١ش رغبُ٘ فٟ رمذ٠ُ ِغّٛػخ ٚاعؼخ ِٓ اٌخذِبد اٌّب١ٌخ ٚاٌّظشف١خ 

ٌلأفشاد ٚاٌششوبد. رؼذ اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ اٌغؼٛد٠خ ِٓ ث١ٓ أُ٘ ِئعغبد اٌمطبع 

اٌّبٌٟ، ٚرز١ّض ثزمذ٠ُ خذِبد ِزٕٛػخ رشًّ اٌٛدائغ، اٌز٠ًّٛ، الاعزضّبس، ٚاٌخذِبد 

 الإٌىزش١ٔٚخ اٌّزطٛسح. ِٓ ث١ٓ أثشص اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ فٟ اٌٍّّىخ اٌؼشث١خ اٌغؼٛد٠خ:

  ِٓ اٌجٕه الأٍٟ٘ اٌغؼٛدٞ: ٠ؼُذ أؽذ أوجش اٌجٕٛن فٟ اٌٍّّىخ ٠ٚمذَ ِغّٛػخ شبٍِخ

ٚاٌّب١ٌخ ٌلأفشاد ٚاٌششوبد. ٠شزٙش ثزمذ٠ُ ؽٍٛي ِب١ٌخ ِزىبٍِخ اٌخذِبد اٌّظشف١خ 

 ٚثشاِظ ر٠ًّٛ ِزؼذدح.
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  اٌشاعؾٟ: ٠ؼزجش ِٓ اٌجٕٛن اٌشائذح فٟ اٌغٛق اٌغؼٛدٞ، ٠ٚز١ّض ثخذِبرٗ اٌشبٍِخ

اٌزٟ رشًّ اٌجٕه الإعلاِٟ ٚاٌجٕه اٌزغبسٞ. ٠مذَ ؽٍٛلاً ِزمذِخ فٟ اٌخذِبد 

 اٌّظشف١خ ٚالاعزضّبس٠خ.

 ّٔبء: ٠زّزغ ثشجىخ ٚاعؼخ ِٓ اٌفشٚع ٠ٚمذَ خذِبد ر٠ًّٛ ِزٕٛػخ ِظشف الإ

 رٍجٟ اؽز١بعبد الأفشاد ٚاٌششوبد ػٍٝ ؽذ عٛاء.

  اٌجٕه اٌغؼٛدٞ اٌجش٠طبٟٔ )عبة(: ٠مذَ خذِبد ِظشف١خ ِزٕٛػخ ٠ٚز١ّض ثخذِبد

 اٌز٠ًّٛ اٌشخظٟ ٚاٌششوبد، ثبلإػبفخ اٌٝ ؽٍٛي الاعزضّبس ٚاٌزؤ١ِٓ.

 ِ اٌجٕٛن اٌشائذح فٟ الاثزىبس اٌزىٌٕٛٛعٟ ٠ٚمذَ خذِبد ثٕه اٌغض٠شح: ٠ؼزجش ٓ

 ِزطٛسح فٟ اٌّذفٛػبد الإٌىزش١ٔٚخ ٚاٌخذِبد اٌّظشف١خ ػجش الإٔزشٔذ.

أ١ّ٘خ اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ فٟ اٌغؼٛد٠خ رىّٓ فٟ دٚس٘ب اٌؾ١ٛٞ فٟ دػُ إٌشبؽ       

٘زٖ اٌجٕٛن فٟ  الالزظبدٞ، ر٠ًّٛ اٌّشبس٠غ اٌىج١شح، ٚرؾف١ض إٌّٛ الالزظبدٞ. رزٕبفظ

رمذ٠ُ خذِبد ِجزىشح ٚفؼبٌخ ٌٍؼّلاء، ِّب ٠غبُ٘ فٟ رؼض٠ض اٌضمخ فٟ إٌظبَ اٌّبٌٟ 

 ٚرؼض٠ض الاعزمشاس الالزظبدٞ فٟ اٌٍّّىخ اٌؼشث١خ اٌغؼٛد٠خ.

 ( انذراساث انسابمت:2)

أصجزذ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌذساعبد اٌغبثمخ أ١ّ٘خ عٛدح اٌخذِبد الإٌىزش١ٔٚخ اٌّمذِخ ِٓ       

اٌؼّلاء. رؼُذ عٛدح ٘زٖ اٌخذِبد ػبِلًا سئ١غ١بً  سػبءٌجٕٛن اٌزغبس٠خ فٟ رؾم١ك لجً ا

اٌؼّلاء ػٓ اٌخذِبد اٌّظشف١خ الإٌىزش١ٔٚخ ٚاٌٛلاء رغبٖ اٌجٕه.  سػبءفٟ رؾذ٠ذ ِذٜ 

فؼٕذِب رىْٛ اٌخذِبد الإٌىزش١ٔٚخ ػب١ٌخ اٌغٛدح، ٠ّىٓ أْ رئدٞ اٌٝ رؾغ١ٓ رغشثخ 

اٌؼّلاء، ٚثبٌزبٌٟ ص٠بدح فشص اٌجٕه ٌٍؾفبظ ػٍٝ ػّلائٗ ٚعزة ػّلاء عذد، ِّب 

 ٠ؼضص عّؼخ اٌجٕه.

٘ذفذ ٘زٖ اٌذساعخ اٌٝ رؾذ٠ذ أصش الاٌزضاَ  (0200دساعخ أؽّذ ٚأثٛؽغ١ٓ )       

اٌزٕظ١ّٟ ػٍٝ عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ الإٌىزش١ٔٚخ فٟ اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ الأعٕج١خ فٟ 

الأسدْ، ِٓ خلاي أثؼبد الاٌزضاَ اٌزٕظ١ّٟ الاعزّشاسٞ ٚاٌؼبؽفٟ ٚاٌّؼ١بسٞ. 

شػ١بد، ؽ١ش اعزخذِذ اٌذساعخ إٌّٙظ اٌٛطفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ ٌغّغ اٌج١بٔبد ٚاخزجبس اٌف
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رّذ اٌّغؼ ػٍٝ عجؼخ ثٕٛن رغبس٠خ أعٕج١خ فٟ ِؾبفظخ ػّبْ. ثٍغذ ػ١ٕخ اٌذساعخ 

ِٛظفبً ٠ؼٍّْٛ فٟ ٘زٖ اٌجٕٛن فٟ ِخزٍف إٌّبطت الإداس٠خ. أظٙشد اٌذساعخ  004

ٚعٛد رؤص١ش ِؼٕٛٞ ٚاؽظبئٟ لأثؼبد الاٌزضاَ اٌزٕظ١ّٟ )الاعزّشاسٞ، اٌؼبؽفٟ، 

ٌّظشف١خ الإٌىزش١ٔٚخ ثؤثؼبد٘ب )اٌغش٠خ، الاػزّبد٠خ، اٌّؼ١بسٞ( ػٍٝ عٛدح اٌخذِبد ا

 عٌٙٛخ الاعزخذاَ( فٟ اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ الأعٕج١خ فٟ الأسدْ.

ٌذساعخ اٌٝ دساعخ رؤص١ش  Al-Shorman et al( .0200)ٚعبءد دساعخ       

اٌظٛسح اٌزغبس٠خ ػٍٝ اٌؼلالخ ث١ٓ عٛدح اٌخذِبد اٌشل١ّخ ٚٚلاء اٌؼّلاء فٟ اٌجٕٛن 

خ الأسد١ٔخ. اعزخذِذ اٌذساعخ اعزج١بْ اٌزمش٠ش اٌزارٟ وؤداح سئ١غ١خ، ٚاٌزٞ رّذ اٌزغبس٠

رشعّزٗ اٌٝ اٌٍغخ اٌؼشث١خ صُ اػبدرٗ اٌٝ اٌٍغخ الإٔغ١ٍض٠خ لأغشاع اٌجؾش. رؼّٕذ 

ب ٌٍج١بٔبد اٌذ٠ّٛغشاف١خ ِٚزغ١شاد اٌجؾش اٌشئ١غ١خ، ٚرُ ل١بط الإعبثبد  ًِ اٌذساعخ ألغب

ٓ خّظ ٔمبؽ. عّؼذ اٌذساعخ اٌج١بٔبد ِٓ خلاي أخز ػٍٝ ِم١بط ١ٌىشد اٌّىْٛ ِ

ِٛظفبً فٟ  452ػ١ٕبد ػشٛائ١خ، ٚرُ رٛص٠غ أداح اٌجؾش ػجش اٌجش٠ذ الإٌىزشٟٚٔ ػٍٝ 

، ٚثٍغ 282اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ فٟ الأسدْ. رُ اٌٛطٛي اٌٝ ؽغُ اٌؼ١ٕخ إٌّبعت ٚ٘ٛ 

%. 34.42خ لذسٖ ، ِّب أدٜ اٌٝ ِؼذي اعزغبث302اعّبٌٟ الإعبثبد اٌزٟ رُ رؾ١ٍٍٙب 

أوذد إٌزبئظ أْ عٛدح اٌخذِبد اٌشل١ّخ رئصش ثشىً ِجبشش ػٍٝ ٚلاء اٌؼّلاء، ِغ 

 رؤص١ش اٌظٛسح اٌزغبس٠خ وّزٛعؾ فٟ ٘زٖ اٌؼلالخ. 

٘ذفذ ٘زٖ اٌذساعخ اٌٝ ِؼشفخ رؤص١ش رجٕٟ ششوخ ارظبلاد  (0200دساعخ اثشا١ُ٘ )      

١ٔخ فٟ اداسح اٌؼلالخ ِغ ػّلائٙب ٚأصش رٌه فٟ ثبٌغضائش ٌٕظُ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء الإٌىزشٚ

ػّلائٙب. أعش٠ذ دساعخ ١ِذا١ٔخ ػٍٝ ػ١ٕخ ػشٛائ١خ ِٓ اٌؼّلاء ِٓ خلاي اعزج١بْ اٌىزشٟٚٔ 

فشدًا. رٛطٍذ اٌذساعخ اٌٝ ٚعٛد ػلالخ ا٠غبث١خ ِؼ٠ٕٛخ ِجبششح ث١ٓ اداسح  332أعبة ػ١ٍٗ 

ػّلائٙب. أشبسد  سػبءٚدسعخ صمخ ٚ ػلالبد اٌؼّلاء الإٌىزش١ٔٚخ ٌششوخ ارظبلاد اٌغضائش

إٌزبئظ اٌٝ أْ ِغزٜٛ ِّبسعخ اداسح ػلالبد اٌؼّلاء الإٌىزش١ٔٚخ فٟ ششوخ الارظبلاد فٟ 

اٌغضائش وبْ ِشرفؼًب فٟ ِؼظُ عٛأجٗ، ِغ ٚعٛد ٔمض فٟ اٌزش٠ٚظ ٌّضً ٘زٖ اٌخذِبد 

 ٚسفغ اٌٛػٟ ثبلاعزخذاَ الإٌىزشٟٚٔ ٌٍخذِبد.
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٘ذفذ ٘زٖ اٌذساعخ اٌٝ رم١١ُ رؤص١ش عٛدح اٌخذِبد  (0200)دساعخ اٌّط١شٞ       

اٌّظشف١خ الإٌىزش١ٔٚخ فٟ اٌجٕٛن الإعلا١ِخ اٌغؼٛد٠خ، ثّب ٠زؼّٓ أثؼبد ِضً عٌٙٛخ 

اٌؼّلاء. اعزخذِذ اٌذساعخ  سػبءالاعزخذاَ، رٛف١ش اٌٛلذ، اٌغش٠خ، ٚالأِبْ، ػٍٝ 

اعزجبٔخ وؤداح سئ١غ١خ ٚرّذ ِٕٙغًب ٚطف١بً رؾ١ٍ١ٍبً، ؽ١ش عّؼذ اٌج١بٔبد ثبعزخذاَ 

. أظٙشد ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ أْ ِغزٜٛ عٛدح SPSSِؼبٌغزٙب ثبعزخذاَ ثشٔبِظ 

اٌخذِبد اٌّظشف١خ الإٌىزش١ٔٚخ فٟ اٌجٕٛن الإعلا١ِخ اٌغؼٛد٠خ وبْ ِشرفؼًب ثشىً ػبَ. 

اٌؼّلاء ف١ّب ٠زؼٍك ثغٛدح  سػبءأشبسد إٌزبئظ اٌٝ ٚعٛد رؤص١ش اؽظبئٟ ُِٙ ػٍٝ 

خذِبد اٌّظشف١خ الإٌىزش١ٔٚخ، ثّب فٟ رٌه أثؼبد٘ب )عٌٙٛخ الاعزخذاَ، رٛف١ش اٌٛلذ، اٌ

 اٌغش٠خ، ٚالأِبْ(. 

٘ذفذ ٘زٖ اٌذساعخ اٌٝ رؾ١ًٍ اٌؼٛاًِ اٌزٟ  Indrasari et al( .0200)دساعخ       

ِغزخذِٟ اٌخذِبد اٌّظشف١خ الإٌىزش١ٔٚخ ٚٚلاءُ٘ خلاي عبئؾخ  سػبءرئصش ػٍٝ 

زجبس عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ الإٌىزش١ٔٚخ ٚاٌزٟ رزىْٛ ِٓ اٌّٛصٛل١خ، ، ثبػ91-وٛف١ذ

اٌخظٛط١خ ٚالأِبْ، رظ١ُّ اٌزطج١ك أٚ اٌّٛلغ، ٚخذِخ اٌؼّلاء ٚاٌّغبػذح 

وّزغ١شاد ِغزمٍخ. أٚػؾذ إٌزبئظ أْ عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ الإٌىزش١ٔٚخ، 

ٟ اٌخذِبد ِغزخذِ سػبءٚاٌّٛصٛل١خ، ٚرظ١ُّ اٌزطج١ك ٚاٌّٛلغ رئصش ػٍٝ 

اٌّظشف١خ الإٌىزش١ٔٚخ ٚٚلائُٙ. ث١ّٕب رئصش اٌخظٛط١خ ٚالأِبْ فمؾ ػٍٝ ٚلاء 

ِغزخذِٟ اٌخذِبد اٌّظشف١خ الإٌىزش١ٔٚخ ١ٌٚظ ػٍٝ سػبُ٘. ٚػلاٚح ػٍٝ رٌه، ٌُ 

ِغزخذِٟ اٌخذِبد  سػبء٠ىٓ ٕ٘بن رؤص١ش ٌخذِخ اٌؼّلاء ٚاٌّغبػذح ػٍٝ وً ِٓ 

 .91-عبئؾخ وٛف١ذ اٌّظشف١خ الإٌىزش١ٔٚخ ٚٚلائُٙ خلاي

ِٓ خلاي ػشع اٌذساعبد اٌغبثمخ، ٠زؼؼ أْ عٛدح اٌخذِبد الإٌىزش١ٔٚخ رٍؼت       

اٌؼّلاء ٚٚلائُٙ فٟ اٌمطبع اٌّظشفٟ. رٛفش ٘زٖ  سػبءدٚسًا ِؾٛس٠بً فٟ رؾم١ك 

اٌذساعبد سإٜ ل١ّخ ؽٛي الأثؼبد اٌّخزٍفخ ٌغٛدح اٌخذِبد الإٌىزش١ٔٚخ ٚرؤص١ش٘ب ػٍٝ 

ثٕبءً ػٍٝ ٘زٖ اٌذساعبد، ٠ّىٓ ٌٍجٕٛن اٌزغبس٠خ فٟ اٌٍّّىخ اٌؼشث١خ رغشثخ اٌؼّلاء. 



 

 السعوديةأثر الخدمات الإلكترونية على رضاء عملاء البنوك التجارية بالمملكة العربية  
 عبدالرحمن سعد دخيل ربه الصاعدي الحربي      

 4246يوليو  -المجلد الخامس عشر                                                                   العدد الثالث 
   332 

 
 

اٌغؼٛد٠خ ِٚظش رط٠ٛش اعزشار١غ١بد فؼبٌخ ٌزؼض٠ض عٛدح خذِبرٙب الإٌىزش١ٔٚخ ٚثبٌزبٌٟ 

 اٌؼّلاء ٚص٠بدح ٚلائُٙ. سػبءرؾغ١ٓ 

 انفجىة انبحثُت والإضافت انعهمُت:

اٌؼّلاء ّ٘ب ِٓ  سػبءالإٌىزش١ٔٚخ ٚأظٙشد اٌذساعبد اٌغبثمخ أْ عٛدح اٌخذِبد       

اٌؼٛاًِ الأعبع١خ اٌزٟ رؾذد ٔغبػ اٌجٕٛن ٚر١ّض٘ب فٟ اٌغٛق اٌزٕبفغ١خ. وّب أعّؼذ 

٘زٖ اٌذساعبد ػٍٝ ٚعٛد أثؼبد ِزؼذدح ٌغٛدح اٌخذِبد الإٌىزش١ٔٚخ. رزغٍٝ فغٛح 

ػٍٝ  اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ فٟ لٍخ الأثؾبس اٌزٟ رٕبٌٚذ رؤص١ش عٛدح اٌخذِبد الإٌىزش١ٔٚخ

اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ فٟ اٌٍّّىخ اٌؼشث١خ اٌغؼٛد٠خ. أِب الإػبفخ اٌؼ١ٍّخ ٌٙزٖ اٌذساعخ، 

فززّضً فٟ رؾ١ًٍ أصش عٛدح اٌخذِبد الإٌىزش١ٔٚخ ػٍٝ اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ، ؽ١ش رُ 

اٌزشو١ض ػٍٝ أوضش الأثؼبد رؤص١شًا، ٟٚ٘: الاػزّبد٠خ، عشػخ الاعزغبثخ، اٌضمخ ٚالأِبْ، 

 ٚاٌغش٠خ.عٌٙٛخ الاعزخذاَ، 

 مشكهت انذراست:( 3)

٠ٛاعٗ اٌؼّلاء ِغّٛػخ ِٓ الأعجبة اٌزٟ رغؼً ٕ٘بن أخفبع سػبئُٙ رغبٖ اٌخذِبد       

ٚرُ اعزخلاص رٌه ِٓ خلاي ظٛا٘ش اٌّشىٍخ اٌزٟ رُ اعزٕزبعٙب اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ اٌّمذِخ ِٓ 

ًّب ٌٕغبػ اٌخذِبد  سػبءِٓ اٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ. ؽ١ش ٠شىً  اٌؼّلاء ِئششًا ؽبع

الإٌىزش١ٔٚخ، ٠ٚئصش ثشىً ِجبشش ػٍٝ اٌٛلاء ٚاٌزفبػً اٌّغزّش ِغ اٌؼّلاء. ِٚغ رٌه، فبْ 

رؾم١ك عٛدح اٌخذِبد الإٌىزش١ٔٚخ اٌزٟ رفٛق رٛلؼبد اٌؼّلاء ٠شىً رؾذ٠بً ثغجت اٌزطٛساد 

  .ءاٌزىٌٕٛٛع١خ اٌغش٠ؼخ ٚاٌزغ١شاد فٟ رفؼ١لاد ٚرٛلؼبد اٌؼّلا

ِٓ إٌبؽ١خ الأخشٜ، رزؼشع اٌّئعغبد ٌّشىلاد ِؾزٍّخ فٟ رؾغ١ٓ عٛدح       

اٌخذِبد الإٌىزش١ٔٚخ ثّب ٠زٛافك ِغ اؽز١بعبد اٌؼّلاء. فمذ ٠ٛاعْٙٛ رؾذ٠بد فٟ رؾذ٠ذ 

اٌؼّلاء، ٚ٘زا ٠زطٍت اعزخذاَ  سػبءػٛاًِ اٌغٛدح اٌؾبعّخ ٚفُٙ رؤص١ش٘ب ػٍٝ 

ط ٚرم١١ُ عٛدح اٌخذِبد الإٌىزش١ٔٚخ ٚرؤص١ش٘ب ػٍٝ أدٚاد ٚأعب١ٌت ثؾض١خ ِٕبعجخ ٌم١ب

رغشثخ اٌؼّلاء، ٌزٌه عززٕبٚي اٌذساعخ ِؼشفخ أصش عٛدح اٌخذِبد الإٌىزش١ٔٚخ ػٍٝ 
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ٕبن ً٘٘ ٠ٚزّؾٛس رغبإي اٌذساعخ فٟ:  .ثبٌٍّّىخاٌجٕٛن اٌزغبس٠خ فٟ  اٌؼّلاء سػبء

 اٌؼّلاء؟ ءسػبأصش ٌٍخذِبد الإٌىزش١ٔٚخ ػٍٝ رؾغ١ٓ 

 انذراست:هذف ( 4)

رٙذف ٘زٖ اٌذساعخ اٌٝ رمذ٠ُ سإ٠خ شبٍِخ ٚػ١ٍّخ ٌزؤص١ش عٛدح اٌخذِبد       

اٌؼّلاء فٟ اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ، ٚرٌه ِٓ خلاي اٌزٛطً اٌٝ  سػبءالإٌىزش١ٔٚخ ػٍٝ 

ِغّٛػخ ِٓ إٌزبئظ ٚرمذ٠ُ ثؼغ اٌزٛط١بد اٌزٟ ٠ّىٓ أْ رغُٙ فٟ الاعزفبدح ِٓ 

 اٌؼّلاء فٟ اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ ثبٌٍّّىخ. سػبء عٛدح اٌخذِبد الإٌىزش١ٔٚخ ٌزؾم١ك

 ( فرضُاث انذراست:5)

 رزّضً فشػ١بد اٌذساعخ فٟ فشع سئ١ظ ٚاؽذ ٚ٘ٛ:      

اٌؼّلاء ثبٌجٕٛن  سػبءث١ٓ اٌخذِبد الإٌىزش١ٔٚخ ٚرٚ دلاٌخ اؽظبئ١خ ٠ٛعذ أصش       

 اٌزغبس٠خ، ٠ٚزفشع ِٓ اٌفشع اٌشئ١ظ ػذح فشػ١بد فشػ١خ أخشٞ ٟٚ٘:

  ث١ٓ عٛدح اٌخذِبد الإٌىزش١ٔٚخ )الاػزّبد٠خ  رٚ دلاٌخ اؽظبئ١خ٠ٛعذ أصش

 اٌؼّلاء ثبٌجٕٛن اٌزغبس٠خ.  سػبءٚاٌىفبءح( ٚ

  ث١ٓ عٛدح اٌخذِبد الإٌىزش١ٔٚخ )عشػخ الاعزغبثخ( رٚ دلاٌخ اؽظبئ١خ ٠ٛعذ أصش

 اٌؼّلاء ثبٌجٕٛن اٌزغبس٠خ.  سػبءٚ

  د الإٌىزش١ٔٚخ )اٌضمخ ٚالأِبْ( ث١ٓ عٛدح اٌخذِبرٚ دلاٌخ اؽظبئ١خ ٠ٛعذ أصش

 اٌؼّلاء ثبٌجٕٛن اٌزغبس٠خ.  سػبءٚ

  اٌّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ ث١ٓ عٛدح اٌخذِبد الإٌىزش١ٔٚخ )رٚ دلاٌخ اؽظبئ١خ ٠ٛعذ أصش

 اٌؼّلاء ثبٌجٕٛن اٌزغبس٠خ.  سػبء( ٚاٌزغ١ٙضاد اٌّبد٠خ اٌٍّّٛعخ -
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 متغُراث انذراست:( 6)

ضً عٛدح اٌخذِبد الإٌىزش١ٔٚخ؛ ث١ّٕب زّاٌذساعخ اٌؾب١ٌخ ٠اٌّزغ١ش اٌّغزمً فٟ       

 :(9سلُ ) اٌؼّلاء، وّب ٘ٛ ِٛػؼ ثبٌشىً اٌزبٌٟ سػبءفٟ ضً زّاٌّزغ١ش اٌزبثغ ٠

 
 ( متغُراث انذراست.1انشكم رلم )

 انمصذر: عه طرَك انباحث.

 مىهج انذراست:( 7) 

ؽ١ش ع١مَٛ اٌجبؽش ثغّغ الأعٛثخ ػٓ الأعئٍخ  ؛اٌزؾ١ٍٍٟإٌّٙظ  اٌذساعخزجغ عز      

اٌزٟ لذ ٚػؼٙب ٚع١مَٛ اٌجبؽش ثزطج١ك دساعزٗ ١ٌزؤوذ ِٓ طؾزٙب؛ ٚعٛف رؼزّذ 

دساعخ ١ِذا١ٔخ رؼزّذ ػٍٝ عّغ اعشاء ؽ١ش رُ  اٌى١ّخ.ػٍٝ اٌج١بٔبد أعب١ٌت اٌجؾش 

ٚرٌه زغبس٠خ ثبٌجٕٛن اٌاٌج١بٔبد ِٓ اٌؼّلاء اٌز٠ٓ ٠غزخذِْٛ خذِبد اٌجٕه الإٌىزش١ٔٚخ 

 .ثبٌجٕٛنؼّلاء اٌُ رٛص٠ؼٗ ػٍٝ ثؼغ رػٓ ؽش٠ك اعزج١بْ 
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 انذراست انتحهُهُت:( 8)

رممُ رفش٠ممغ اٌج١بٔممبد ِممٓ اعممزّبساد الاعممزج١بْ ٚرظمم١ٕفٙب ٚرج٠ٛجٙممب ٌزغمم١ًٙ ػ١ٍّممخ       

رؾ١ٍٍٙممب ٚرفغمم١ش٘ب، ٚرٌممه لاعممزخلاص إٌزممبئظ ِٕٙممب، ٌٚمممذ رممُ رؾ١ٍممً اٌج١بٔممبد اٌزممٟ رممُ 

 ثبعزخذاَ اٌٛعبئً الإؽظبئ١خ إٌّبعجخ لاخزجبساد اٌفشٚع.اٌؾظٛي ػ١ٍٙب 

جش ِؼبًِ اٌضجبد الاعزمشاس إٌغجٟ ٌٍٕزبئظ ػمٓ ِمذٜ اعمزغبثبد أفمشاد اٌؼ١ٕمخ ارا ٠ؼ      

ِب رُ اػبدح أٚ رىشاس الاعزج١بْ ػ١ٍُٙ ِشح أخشٜ فٟ ظمً ٔفمظ اٌظمشٚف ٚخملاي فزمشح 

ع١ّمغ أثؼمبد ِؾمبٚس الاعمزج١بْ ِؾذدح، ٠ٚٛػؼ اٌغمذٚي اٌزمبٌٟ أْ دسعمخ ِؼبِمً صجمبد 

( ٚ٘زا ٠ؼٕمٟ أْ ل١ّمخ ِؼبِمً اٌضجمبد ٌغ١ّمغ الأثؼمبد 2.191 – 2.332رزشاٚػ ِب ث١ٓ )

( ٚثزٌه رؼزجش 2.42ثزٌه أػٍٝ ِٓ اٌؾذ الأدٔٝ ٌّغزٜٛ اٌضجبد اٌّمجٛي ) ِٟٚ٘شرفؼخ 

 دسعخ اٌضجبد ٌغ١ّغ ِغبلاد الاعزج١بْ ِمجٌٛخ.

 وانثباث لأبعاد لائمت الاستبُانوتائج معاملاث انصذق ( 1جذول رلم )

 ِؼبًِ اٌظذق ِؼبًِ اٌضجبد اٌّزغ١ش

 0.879 0.773 الاػزّبد٠خ ٚاٌىفبءح

 0.889 0.791 عشػخ الاعزغبثخ

 0.927 0.859 اٌضمخ ٚالأِبْ

 0.896 0.803 اٌزغ١ٙضاد اٌّبد٠خ اٌٍّّٛعخ -اٌّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ 

 0.931 0.866 اٌؼّلاء سػبء

 .مه إعذاد انباحث انمصذر:

٠ش١ش ِؼبًِ اٌظمذق اٌمٝ ِمذٜ طملاؽ١خ أداح اٌذساعمخ )الاعمزج١بْ( ٌٍغمشع اٌمزٞ       

ٌغ١ّغ أثؼمبد  ٠ٚزج١ٓ ِٓ اٌغذٚي اٌغبثك أْ ع١ّغ ِؼبِلاد اٌظذق أعٍٗ،اعزخذِذ ِٓ 

( ٚ٘مزا ٠ؼٕمٟ أْ ل١ّمخ ِؼمبِلاد 2.141 – 2.831ِؾبٚس الاعزج١بْ رزمشاٚػ ِمب ثم١ٓ )

أػٍمٝ ِمٓ ِغمزٜٛ اٌؾمذ الأدٔمٝ ٌّغمزٜٛ  ٚ٘مٟاٌظذق ٌغ١ّغ أثؼمبد الاعمزج١بْ ِشرفؼمخ 

 ( ٚثزٌه رؼزجش ع١ّغ ِغبلاد الاعزج١بْ طبدلخ ٌّب ٚػؼذ ٌٗ.2.52اٌظذق اٌّمجٛي )
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أظٙممش اٌّزغ١ممش تالاػزّبد٠ممخ ٚاٌىفممبءحت ِؼبِممً صجممبد لممذسٖ  الاػزّبد٠ممخ ٚاٌىفممبءح:      

. ٠شمم١ش ِؼبِممً اٌضجممبد اٌممٝ ِممذٜ ارغممبق إٌزممبئظ 2.831، ِٚؼبِممً طممذق لممذسٖ 2.332

 2.332اٌزٟ ٠ّىٓ اٌؾظٛي ػ١ٍٙب ػٕمذ رىمشاس اٌم١مبط ثمٕفظ الأداح، ؽ١مش رؼُزجمش ل١ّمخ 

ح ِٛصٛلخ ثشىً وج١مش. ع١ذح ٚرذي ػٍٝ أْ الأدٚاد اٌّغزخذِخ ٌم١بط الاػزّبد٠خ ٚاٌىفبء

ف١ش١ش اٌٝ ِمذٜ لمذسح الأداح ػٍمٝ ل١مبط ِمب رٙمذف  2.831أِب ِؼبًِ اٌظذق اٌزٞ ثٍغ 

ا١ٌٗ ثشىً دل١ك، ِّب ٠ؼٕٟ أْ الأداح اٌّغزخذِخ رزّزغ ثذسعخ ػب١ٌخ ِٓ اٌذلمخ فمٟ ل١مبط 

 الاػزّبد٠خ ٚاٌىفبءح.

، فٟ ؽ١ٓ 2.319ت عشػخ الاعزغبثخ: ثٍغ ِؼبًِ اٌضجبد ٌّزغ١ش تعشػخ الاعزغبثخ      

( أْ الأداح اٌّغمزخذِخ 2.319. رؼىظ ل١ّخ اٌضجمبد اٌؼب١ٌمخ )2.881ثٍغ ِؼبًِ اٌظذق 

ٌم١بط عشػخ الاعزغبثخ ِٛصٛلخ ٚرٛفش ٔزبئظ ِزغمخ ػٕمذ اػمبدح اٌم١مبط. وّمب أْ ِؼبِمً 

( ٠ذي ػٍمٝ أْ الأداح دل١ممخ ٚفؼبٌمخ فمٟ ل١مبط عمشػخ اعمزغبثخ 2.881اٌظذق اٌّشرفغ )

 زش١ٔٚخ، ِّب ٠ؼضص اٌضمخ فٟ ٔزبئظ اٌم١بط اٌّشرجطخ ثٙزا اٌّزغ١ش.اٌخذِبد الإٌى

اٌضمخ ٚالأِبْ: ؽممذ تاٌضممخ ٚالأِمبْت أػٍمٝ اٌمم١ُ فمٟ اٌغمذٚي، ؽ١مش ثٍمغ ِؼبِمً اٌضجمبد       

. رش١ش ٘زٖ اٌم١ُ اٌؼب١ٌخ اٌٝ أْ الأداح اٌّغزخذِخ ٌم١مبط اٌضممخ 2.103ِٚؼبًِ اٌظذق  2.841

فش ٔزممبئظ ِزغمممخ ػٕممذ رىممشاس اٌم١ممبط. وّممب أْ ِؼبِممً 2.841ٚالأِممبْ ِٛصٛلممخ ٌٍغب٠ممخ ) ( ٚرممٛ

( ٠ئوممذ أْ الأداح دل١مممخ عممذاً فممٟ ل١ممبط ِغممزٜٛ اٌضمممخ ٚالأِممبْ، ِّممب 2.103اٌظممذق اٌّشرفممغ )

 ٠غؼً إٌزبئظ اٌّزؼٍمخ ثٙزا اٌّزغ١ش ِٛصٛلخ ٚلبثٍخ ٌلاػزّبد ػ١ٍٙب ثشىً وج١ش.

ٌٍّّٛعخ: أظٙش ٘زا اٌّزغ١ش ِؼبًِ صجمبد اٌزغ١ٙضاد اٌّبد٠خ ا -اٌّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ       

( 2.822. ٠ؼىمظ ِؼبِمً اٌضجمبد اٌّشرفممغ )2.815ِٚؼبِمً طمذق لمذسٖ  2.822لمذسٖ 

ِٛصٛل١خ الأداح اٌّغزخذِخ ٌم١بط اٌّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ ٚاٌزغ١ٙضاد اٌّبد٠خ اٌٍّّٛعخ، ِّب 

 ٠2.815ؼٕٟ أْ إٌزبئظ عمزىْٛ ِزغممخ ػٕمذ رىمشاس اٌم١مبط. أِمب ِؼبِمً اٌظمذق اٌجمبٌغ 

ف١شمم١ش اٌممٝ دلممخ الأداح فممٟ ل١ممبط ٘ممزا اٌّزغ١ممش، ِّممب ٠ئوممذ ػٍممٝ فؼب١ٌممخ الأداح فممٟ رمممذ٠ُ 

 ل١بعبد دل١مخ ٌٍّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ ٚاٌزغ١ٙضاد اٌّبد٠خ.
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ممب ِشرفؼممخ ٌّؼبِممً اٌضجممبد  سػممبءاٌؼّمملاء: أظٙممش ِزغ١ممش ت سػممبء       ًّ اٌؼّمملاءت ل١

. ٠شمم١ش ِؼبِممً 2.129ِٚؼبِممً اٌظممذق  2.855ٚاٌظممذق، ؽ١ممش ثٍممغ ِؼبِممً اٌضجممبد 

اٌؼّلاء ثشىً ِزغمك. وّمب  سػبء( اٌٝ ِٛصٛل١خ الأداح فٟ ل١بط 2.855اٌضجبد اٌؼبٌٟ )

 سػمبء٠ئوذ ػٍٝ اٌذلمخ اٌؼب١ٌمخ ٌملأداح فمٟ ل١مبط ِمذٜ  2.129أْ ِؼبًِ اٌظذق اٌجبٌغ 

ٌؼّلاء، ِّب ٠غؼً إٌزبئظ اٌّزؼٍمخ ثٙمزا اٌّزغ١مش ِٛصٛلمخ ٌٍغب٠مخ ٚلبثٍمخ ٌلاػزّمبد ػ١ٍٙمب ا

 فٟ اٌزؾ١ًٍ ٚالاعزٕزبعبد.

ِٓ خلاي رؾ١ًٍ ٔزبئظ ِؼبِلاد اٌظذق ٚاٌضجبد لأثؼبد لبئّخ الاعزج١بْ، ٠زؼؼ أْ       

ٛصٛل١مخ ع١ّغ اٌّزغ١شاد رزّزغ ثم١ُ ِشرفؼخ ٌىمً ِمٓ اٌضجمبد ٚاٌظمذق، ِّمب ٠مذي ػٍمٝ ِ

ٚدلخ الأدٚاد اٌّغزخذِخ فٟ ل١بط ٘زٖ اٌّزغ١مشاد. ٘مزٖ إٌزمبئظ رشم١ش اٌمٝ أْ اٌج١بٔمبد 

اٌزٟ رُ عّؼٙب ثبعزخذاَ ٘زٖ الأدٚاد ٠ّىٓ الاػزّبد ػ١ٍٙب فمٟ اٌزؾ١ٍمً ٚالاعمزٕزبعبد، 

 سػبءؽ١ش رؼىظ ِذٜ دلخ ِٚٛصٛل١خ اٌم١بعبد اٌّزؼٍمخ ثغٛدح اٌخذِبد الإٌىزش١ٔٚخ ٚ

 ٕٛن اٌزغبس٠خ.اٌؼّلاء فٟ اٌج

 اختباراث فروض انذراست ( 9)

 ٌٍذساعخ ػٍٝ أٔٗ: اٌشئ١ظ٠ٕض اٌفشع       

انعمددلاء نددذي  رضدداءعهددً هخددذماث الإنكترووُددت نَىجددذ أثددر رو دلانددت احصددائُت       

 .انبىىن انتجارَت

 ٌٚمذ رُ رمغ١ُ ٘زا اٌفشع اٌٟ اٌفشٚع اٌفشػ١خ ا٢ر١خ:      

 :انفرض انفرعٍ الأول .1

نذي انبىىن  انعملاء رضاءعهً وانكفاءة نلاعتمادَت َىجذ أثر رو دلانت احصائُت       

 انتجارَت.
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  .تحهُم انتباَه نهفرض انفرعٍ الأول (2جذول رلم )

 انمعىىَت F متىسط انمربعاث درجاث انحرَت مجمىع انمربعاث انبُان

 24.311 1 24.311 الأؾذاس

110.126 

 

 0.221 310 68.435 اٌجٛالٟ 0.000

  311 92.746 اٌّغّٛع

( ِممغ شممشػ Regression Analysisفممٟ ٘ممزا اٌغممذٚي، ٠ظُٙممش رؾ١ٍممً الأؾممذاس )      

(: ٠ُّضممً اعّممبٌٟ Sum of Squaresٌىممً ػٕظممش فممٟ اٌغممذٚي. ِغّممٛع اٌّشثؼممبد )

اٌّشثؼمممبد ٌلأؾمممذاس ٚاٌجمممٛالٟ. فمممٟ ٘مممزٖ اٌؾبٌمممخ، ِغّمممٛع اٌّشثؼمممبد ٌلأؾمممذاس ٘مممٛ 

 .10.335، ٚاٌّغّٛع الإعّبٌٟ ٌٍّشثؼبد ٘ٛ 58.324٘ٛ  ، ٌٍٚجٛال03.299ٟ

(: رؼُجش ػٓ ػمذد اٌّزغ١مشاد اٌّغمزمٍخ Degrees of Freedomدسعبد اٌؾش٠خ )      

دسعبد ؽش٠مخ ٌٍجمٛالٟ، ِّمب  292فٟ إٌّٛرط. ٌلأؾذاس، ٕ٘بن دسعخ ؽش٠خ ٚاؽذح، ٚ 

 .٠299غُّؼُٙ فٟ اٌّغّٛع الإعّبٌٟ ٌٍذسعبد اٌؾش٠خ ٚ٘ٛ 

(: ٠غُممزخذَ ٌزمممذ٠ش اٌزجممب٠ٓ اٌّزٛلممغ ثبٌٕغممجخ Mean Squareِزٛعممؾ اٌّشثؼممبد )      

ٌٍفشق ث١ٓ اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ ٚاٌزجب٠ٓ فٟ اٌّزغ١ش اٌزبثغ. ٌلأؾذاس، ِزٛعمؾ اٌّشثؼمبد 

 .2.009، ٌٍٚجٛالٟ ٘ٛ 03.299٘ٛ 

F       ل١ّخ الاخزجبس ٛ٘ :Fبئ١خ ، اٌزٟ رغُزخذَ لاخزجمبس ِمب ارا ومبْ ٕ٘مبن ػلالمخ اؽظم

 992.905ث١ٓ اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ ٚاٌزجب٠ٓ فٟ اٌّزغ١ش اٌزبثغ. اٌم١ّخ اٌّؼطبح ٕ٘مب ٘مٟ 

 ٌلأؾذاس.

، ٚاٌزٟ رغُزخذَ ٌزمذ٠ش ِذٜ p-value(: رؼُجش ػٓ ل١ّخ Significanceاٌّؼ٠ٕٛخ )      

، ِّمب 2.222ٌلأؾمذاس ٘مٟ  p-valueدلاٌخ إٌزبئظ الإؽظبئ١خ. فٟ ٘زا اٌغذٚي، ل١ّمخ 

ٚعٛد دلاٌخ اؽظبئ١خ ل٠ٛخ عذاً. ٚٔظمشاً لأْ ٘مزٖ اٌم١ّمخ ألمً ِمٓ ِغمزٜٛ اٌذلاٌمخ  ٠ظُٙش

(، فبٕٔب ٔغزٕزظ ثؤْ ٕ٘بن ػلالمخ اؽظمبئ١خ ثم١ٓ اٌّزغ١مشاد اٌّغمزمٍخ 2.24اٌّؼزبد )ِضً 
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ٚاٌزجب٠ٓ فمٟ اٌّزغ١مش اٌزمبثغ. اٌغمذٚي ٠ؼمشع أْ ّٔمٛرط الأؾمذاس ٠ظُٙمش ٚعمٛد ػلالمخ 

شاد اٌّغممزمٍخ ٚاٌزجممب٠ٓ فممٟ اٌّزغ١ممش اٌزممبثغ، ِّممب ٠ممذػُ اؽظممبئ١خ ل٠ٛممخ عممذاً ثمم١ٓ اٌّزغ١مم

 اعزخذاَ اٌزؾ١ًٍ ٌفُٙ ٘زٖ اٌؼلالخ فٟ اٌج١بٔبد اٌّذسٚعخ.

٠زؼمممؼ ِمممٓ خممملاي اٌغمممذٚي اٌغمممبثك ٚعمممٛد ػلالمممخ اسرجمممبؽ ِؼ٠ٕٛمممخ ؽشد٠مممخ ثممم١ٓ       

اٌؼّلاء، ٠ٚظٙش رٌه ِٓ خلاي ل١ّخ تفت ٚ٘ٝ داٌخ اؽظبئ١بً ػٕذ  سػبءالاػزّبد٠خ ٚ 

ٚرممذي ػٍممٝ طممؾخ ٚعٛ٘ش٠ممخ اٌؼلالممخ ثمم١ٓ اٌّزغ١ممش٠ٓ ٚعممٛدح  2.24ؼ٠ٕٛممخ ِغممزٜٛ ِ

عممجك ٠ّىممٓ ٌٍجبؽممش لجممٛي  ِّممب الإؽممبس ٚطممؾخ الاػزّممبد ػٍممٝ ٔزبئغممٗ ثممذْٚ أخطممبء.

ٌممذٜ  اٌؼّمملاء سػممبء٠ٛعممذ أصممش رٚ دلاٌممخ اؽظممبئ١خ ٌلاػزّبد٠ممخ ػٍممٝ  اٌفممشع أٞ أٔممٗ:

 اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ.

 :انفرض انفرعٍ انثاوٍ .2

نذي انبىىن  انعملاء رضاءَىجذ أثر رو دلانت احصائُت نسرعت الاستجابت عهً       

 انتجارَت.

 .تحهُم انتباَه نهفرض انفرعٍ انثاوٍ (3جذول رلم )

 انمعىىَت F متىسط انمربعاث درجاث انحرَت مجمىع انمربعاث انبُان

 33.335 1 33.335 الأؾذاس

173.94 

 

 0.192 310 59.411 اٌجٛالٟ 0.000

  311 92.746 اٌّغّٛع

( Regression Analysisفٟ ٘زا اٌغمذٚي، ٠مزُ ػمشع ٔزمبئظ رؾ١ٍمً الأؾمذاس )      

(: ٘ممزا Sum of Squaresِممغ رفغمم١ش وممً ػٕظممش فممٟ اٌغممذٚي: ِغّممٛع اٌّشثؼممبد )

٠ؼىظ اعّبٌٟ اٌّشثؼبد ٌىً ِٓ الأؾذاس ٚاٌجٛالٟ. فٟ ٘زا اٌؾبٌخ، ِغّٛع اٌّشثؼمبد 

، ٚاٌّغّمٛع الإعّمبٌٟ ٌٍّشثؼمبد ٘مٛ 41.399، ٌٍٚجمٛالٟ ٘مٛ 22.224ٌلأؾذاس ٘مٛ 

10.335. 
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(: رؼجش ػٓ ػمذد اٌّزغ١مشاد اٌّغمزمٍخ Degrees of Freedomدسعبد اٌؾش٠خ )      

دسعمبد  292فٟ إٌّٛرط. فٟ رؾ١ًٍ الأؾذاس، ٕ٘بن دسعمخ ؽش٠مخ ٚاؽمذح ٌلأؾمذاس ٚ 

 .299ؽش٠خ ٠غبٚٞ  ؽش٠خ ٌٍجٛالٟ، ِّب ٠غؼً اٌّغّٛع اٌىٍٟ ٌٍذسعبد

(: ٠غممزخذَ ٌزمممذ٠ش اٌزجممب٠ٓ اٌّزٛلممغ ثبٌٕغممجخ Mean Squareِزٛعممؾ اٌّشثؼممبد )      

ٌٍفشق ث١ٓ اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ ٚاٌزجب٠ٓ فٟ اٌّزغ١ش اٌزبثغ. ٌلأؾذاس، ِزٛعمؾ اٌّشثؼمبد 

 .2.910، ٌٍٚجٛالٟ ٘ٛ 22.224٘ٛ 

F       ل١ّخ الاخزجبس ٛ٘ :Fرا ومبْ ٕ٘مبن ػلالمخ اؽظمبئ١خ ، اٌزٟ رغزخذَ لاخزجمبس ِمب ا

 932.13ث١ٓ اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ ٚاٌزجب٠ٓ فٟ اٌّزغ١مش اٌزمبثغ. اٌم١ّمخ اٌّؼطمبح ٕ٘مب ٘مٟ 

 ٌلأؾذاس.

، ٟٚ٘ رغُزخذَ ٌزمذ٠ش ِمذٜ p-value(: رؼُجش ػٓ ل١ّخ Significanceاٌّؼ٠ٕٛخ )      

، ِّمب 2.222ٌلأؾمذاس ٘مٟ  p-valueدلاٌخ إٌزبئظ الإؽظبئ١خ. فٟ ٘زا اٌغذٚي، ل١ّمخ 

٠ش١ش اٌٝ ٚعٛد دلاٌخ اؽظمبئ١خ ػب١ٌمخ عمذاً. ٚثّمب أٔٙمب ألمً ِمٓ ِغمزٜٛ اٌذلاٌمخ اٌّؼزمبد 

(، فبٕٔب ٔغزٕزظ أْ ٕ٘بن ػلالخ اؽظبئ١خ ثم١ٓ اٌّزغ١مشاد اٌّغمزمٍخ ٚاٌزجمب٠ٓ 2.24)ِضلاً 

١مشاد فٟ اٌّزغ١ش اٌزبثغ. اٌغذٚي ٠ٛػؼ أْ ٕ٘بن ػلالمخ اؽظمبئ١خ ل٠ٛمخ عمذاً ثم١ٓ اٌّزغ

اٌّغزمٍخ ٚاٌزجب٠ٓ فمٟ اٌّزغ١مش اٌزمبثغ، ِّمب ٠مذػُ اعمزخذاَ ّٔمٛرط الأؾمذاس ٌزفغم١ش ٘مزٖ 

 اٌؼلالخ فٟ اٌج١بٔبد اٌّذسٚعخ.

٠زؼؼ ِٓ خلاي اٌغذٚي اٌغبثك ٚعٛد ػلالمخ اسرجمبؽ ِؼ٠ٕٛمخ ؽشد٠مخ ثم١ٓ عمشػخ       

١بً ػٕذ اٌؼّلاء ، ٠ٚظٙش رٌه ِٓ خلاي ل١ّخ تفت ٚ٘ٝ داٌخ اؽظبئ سػبءالاعزغبثخ ٚ 

ٚرممذي ػٍممٝ طممؾخ ٚعٛ٘ش٠ممخ اٌؼلالممخ ثمم١ٓ اٌّزغ١ممش٠ٓ ٚعممٛدح  2.24ِغممزٜٛ ِؼ٠ٕٛممخ 

عممجك ٠ّىممٓ ٌٍجبؽممش لجممٛي  ِّممب الإؽممبس ٚطممؾخ الاػزّممبد ػٍممٝ ٔزبئغممٗ ثممذْٚ أخطممبء.

 اٌؼّملاء سػمبء٠ٛعذ أصمش رٚ دلاٌمخ اؽظمبئ١خ ٌغمشػخ الاعمزغبثخ ػٍمٝ  اٌفشع أٞ أٔٗ:

 ٌذٜ اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ.
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 :انثانثانفرض انفرعٍ  .3

نذي انبىىن  انعملاء رضاءَىجذ أثر رو دلانت احصائُت نهثمت والأمان عهً       

 انتجارَت.

 .تحهُم انتباَه نهفرض انفرعٍ انثانث (4جذول رلم )

 انمعىىَت F متىسط انمربعاث درجاث انحرَت مجمىع انمربعاث انبُان

 43.282 1 43.282 الأؾذاس

271.25 

 

 0.16 310 49.464 اٌجٛالٟ 0.000

  311 92.746 اٌّغّٛع

( Regression Analysisفٟ ٘زا اٌغمذٚي، ٠مزُ ػمشع ٔزمبئظ رؾ١ٍمً الأؾمذاس )      

(: ٘زا ٠ؼُجمش Sum of Squaresِغّٛع اٌّشثؼبد ) ِغ ششػ وً ػٕظش فٟ اٌغذٚي:

ػٓ ِغّٛع ِشثؼبد الأؾذاس ٚاٌجمٛالٟ. فمٟ ؽبٌزٕمب ٕ٘مب، ِغّمٛع اٌّشثؼمبد ٌلأؾمذاس 

، ٚاعّب١ٌّٙب ٘ٛ اٌّغّٛع اٌىٍٟ ٌٍّشثؼمبد ٚ٘مٛ 31.353، ٌٍٚجٛالٟ ٘ٛ 32.080٘ٛ 

10.335. 

(: رؼُجش ػٓ ػمذد اٌّزغ١مشاد اٌّغمزمٍخ Degrees of Freedomدسعبد اٌؾش٠خ )      

دسعمبد ؽش٠مخ،  292فٟ إٌّٛرط. ٌلأؾذاس، ٕ٘ب ٌمذ٠ٕب دسعمخ ؽش٠مخ ٚاؽمذح، ٌٍٚجمٛالٟ 

 دسعخ ؽش٠خ. 299ٚاٌّغّٛع ٘ٛ 

(: ٠غُممزخذَ ٌزمممذ٠ش اٌزجممب٠ٓ اٌّزٛلممغ ثبٌٕغممجخ Mean Squareِزٛعممؾ اٌّشثؼممبد )      

ٌٍفشق ث١ٓ اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ ٚاٌزجب٠ٓ فٟ اٌّزغ١ش اٌزبثغ. ٌلأؾذاس، ِزٛعمؾ اٌّشثؼمبد 

 .2.95، ٌٍٚجٛالٟ ٘ٛ 32.080٘ٛ 

F       ل١ّخ الاخزجبس اٌفشد٠خ ٛ٘ :F ػلالمخ ، اٌزمٟ رغُمزخذَ لاخزجمبس ِمب ارا وبٔمذ ٕ٘مبن

 039.04ٕ٘ب ٟ٘  Fاؽظبئ١خ ث١ٓ اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ ٚاٌزجب٠ٓ فٟ اٌّزغ١ش اٌزبثغ. ل١ّخ 

 ٌلأؾذاس.
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، ٚ٘ممٟ رغُممزخذَ ٌزؾذ٠ممذ p-valueرؼُجممش ػممٓ ل١ّممخ  (:Significanceانمعىىَددت )       

، 2.222ٌلأؾمذاس ٘مٟ  p-valueِذٜ دلاٌخ إٌزبئظ الإؽظبئ١خ. فٟ ٘زا اٌغذٚي، ل١ّخ 

ِّب ٠مذي ػٍمٝ ٚعمٛد دلاٌمخ اؽظمبئ١خ ل٠ٛمخ. ٚثّمب أٔٙمب ألمً ِمٓ ِغمزٜٛ اٌذلاٌمخ اٌّؼزمبد 

(، ٠ّىٕٕممب سفممغ اٌفشػمم١خ اٌظممفش٠خ ٚاػزّممبد اٌفشػمم١خ اٌجذ٠ٍممخ ثممؤْ ٕ٘ممبن 2.24)ِممضلاً 

ػلالخ اؽظبئ١خ ث١ٓ اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ ٚاٌزجب٠ٓ فٟ اٌّزغ١ش اٌزبثغ. ثشىً ػبَ، اٌغذٚي 

أْ ّٔٛرط الأؾذاس ٠ش١ش اٌمٝ ٚعمٛد ػلالمخ اؽظمبئ١خ ثم١ٓ اٌّزغ١مشاد اٌّغمزمٍخ  ٠ٛػؼ

 ٚاٌزجب٠ٓ فٟ اٌّزغ١ش اٌزبثغ ثشىً لٛٞ ٚدلاٌخ اؽظبئ١خ ػب١ٌخ.

٠زؼؼ ِمٓ خملاي اٌغمذٚي اٌغمبثك ٚعمٛد ػلالمخ اسرجمبؽ ِؼ٠ٕٛمخ ؽشد٠مخ ثم١ٓ اٌضممخ       

داٌمخ اؽظمبئ١بً ػٕمذ  ٚ٘مٟ، ٠ٚظٙش رٌه ِمٓ خملاي ل١ّمخ تفت اٌؼّلاء سػبءٚٚالأِبْ 

ٚرممذي ػٍممٝ طممؾخ ٚعٛ٘ش٠ممخ اٌؼلالممخ ثمم١ٓ اٌّزغ١ممش٠ٓ ٚعممٛدح  2.24ِغممزٜٛ ِؼ٠ٕٛممخ 

عممجك ٠ّىممٓ ٌٍجبؽممش لجممٛي  ّممبِ الإؽممبس ٚطممؾخ الاػزّممبد ػٍممٝ ٔزبئغممٗ ثممذْٚ أخطممبء.

ٌمذٜ  اٌؼّملاء سػمبء٠ٛعذ أصش رٚ دلاٌمخ اؽظمبئ١خ ٌٍضممخ ٚالأِمبْ ػٍمٝ  اٌفشع أٞ أٔٗ:

 اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ.

 : رعٍ انرابعانفرض انف .4

 انتجهُزاث انمادَت انمهمىست -همىلع الإنكترووٍ نَىجذ أثر رو دلانت احصائُت       

 نذي انبىىن انتجارَت. انعملاء رضاءعهً 

 .تحهُم انتباَه نهفرض انفرعٍ انرابع (5جذول رلم )نا

 انمعىىَت F متىسط انمربعاث درجاث انحرَت مجمىع انمربعاث انبُان

 37.569 1 37.569 الأؾذاس

211.07 

 

 0.178 310 55.177 اٌجٛالٟ 0.000

  311 92.746 اٌّغّٛع

(، ٚ٘ٛ ٠Regression Analysisظٙش ٔزبئظ رؾ١ًٍ الأؾذاس ) اٌغبثكاٌغذٚي       

أعٍٛة اؽظبئٟ ٠غزخذَ ٌفُٙ اٌؼلالخ ث١ٓ ِزغ١ش ربثغ ِٚزغ١ش أٚ أوضش ِٓ اٌّزغ١شاد 
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 SSEأٚ  SS(: ٠ؼُشف أؽ١بٔبً ثـ Sum of Squares)ِغّٛع اٌّشثؼبد  اٌّغزمٍخ.

(Sum of Squares Error)  فٟ ؽبٌخ رؾ١ًٍ الأؾذاس. ٠ّضً ٘زا اٌّغّٛع ِمذاس

اٌزجب٠ٓ فٟ اٌج١بٔبد اٌزٞ ٠ّىٓ رفغ١شٖ ثٛاعطخ اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ فٟ إٌّٛرط. ٌذ٠ه 

 .44.933ٌٍٚجٛالٟ =  23.451ِغّٛع اٌّشثؼبد ٌلأؾذاس = 

(: رؼُجش ػٓ ػمذد اٌّزغ١مشاد اٌّغمزمٍخ Degrees of Freedomبد اٌؾش٠خ )دسع      

فٟ إٌّٛرط. فٟ ؽبٌخ الأؾذاس، دسعبد اٌؾش٠خ رىْٛ ػمبدح )ػمذد اٌّزغ١مشاد اٌّغمزمٍخ 

 دسعبد ؽش٠خ ٌٍجٛالٟ. 292(. ٕ٘ب، ٌذ٠ه دسعخ ؽش٠خ ٚاؽذح ٌلأؾذاس ٚ 9+ 

ِغّممٛع اٌّشثؼممبد ػٍممٝ  (: ٘ممٛ ٔممبرظ لغممّخMean Squareِزٛعممؾ اٌّشثؼممبد )      

دسعممبد اٌؾش٠ممخ اٌّمبثٍممخ. ٠غُممزخذَ ٌؾغممبة اٌفممشق ثمم١ٓ ِغّممٛع اٌّشثؼممبد ٌلأؾممذاس 

 .2.938ٌٍٚجٛالٟ =  23.451ٌٍٚجٛالٟ. ٌذ٠ه ِزٛعؾ اٌّشثؼبد ٌلأؾذاس = 

F       ٓ٘ممٛ إٌغممجخ اٌزممٟ رغُممزخذَ لاخزجممبس ٘ممً ٕ٘ممبن ػلالممخ اؽظممبئ١خ راد دلاٌممخ ثمم١ :

، ٟٚ٘ 099.23جب٠ٓ فٟ اٌّزغ١ش اٌزبثغ. اٌم١ّخ اٌّؼطبح ٕ٘ب ٟ٘ اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ ٚاٌز

 ٌلأؾذاس. Fل١ّخ الاخزجبس 

ٕ٘مممب ِمممذٜ دلاٌمممخ إٌزمممبئظ  p-value(: رظُٙمممش ل١ّمممخ Significanceاٌّؼ٠ٕٛمممخ )      

(، 2.24ألممً ِممٓ ِغممزٜٛ اٌذلاٌممخ اٌّؼزممبد )ِممضلاً  p-valueالإؽظممبئ١خ. ارا وبٔممذ ل١ّممخ 

فبٕٔب ٔشفغ اٌفشػ١خ اٌظفش٠خ ٚٔمجً اٌفشػ١خ اٌجذ٠ٍخ ثمؤْ ٕ٘مبن ػلالمخ اؽظمبئ١خ. فمٟ 

، ِّب ٠ؼٕٟ أْ ٕ٘بن دلاٌخ اؽظمبئ١خ 2.222ٌلأؾذاس ٟ٘  p-value٘زا اٌغذٚي، ل١ّخ 

اٌغمذٚي  زغ١مش اٌزمبثغ.ل٠ٛخ ػٍٝ أْ ٕ٘بن ػلالخ ث١ٓ اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ ٚاٌزجب٠ٓ فمٟ اٌّ

٠ظُٙش أْ رؾ١ًٍ الأؾذاس أظٙش ٔزبئظ اؽظبئ١خ دلاٌخ رذػُ ٚعٛد ػلالخ ث١ٓ اٌّزغ١مشاد 

اٌّغزمٍخ ٚاٌزجب٠ٓ فٟ اٌّزغ١ش اٌزبثغ، ٚ٘زا ٠ؼٕٟ أْ إٌّٛرط الإؽظمبئٟ ٌلأؾمذاس ٠ّىمٓ 

 أْ ٠ىْٛ ِف١ذًا ٌزفغ١ش اٌؼلالخ ث١ٓ ٘زٖ اٌّزغ١شاد فٟ اٌج١بٔبد اٌخبطخ ثه.
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٠ٛمخ ؽشد٠مخ ثم١ٓ عمٌٙٛخ ٠زؼؼ ِٓ خلاي اٌغذٚي اٌغبثك ٚعٛد ػلالمخ اسرجمبؽ ِؼٕ      

داٌمخ اؽظمبئ١بً ػٕمذ  ٟٚ٘اٌؼّلاء، ٠ٚظٙش رٌه ِٓ خلاي ل١ّخ تفت  سػبءالاعزخذاَ ٚ

ٚرممذي ػٍممٝ طممؾخ ٚعٛ٘ش٠ممخ اٌؼلالممخ ثمم١ٓ اٌّزغ١ممش٠ٓ ٚعممٛدح  2.24ِغممزٜٛ ِؼ٠ٕٛممخ 

عممجك ٠ّىممٓ ٌٍجبؽممش لجممٛي  ِّممب الإؽممبس ٚطممؾخ الاػزّممبد ػٍممٝ ٔزبئغممٗ ثممذْٚ أخطممبء.

 اٌؼّملاء سػمبء٠ٛعذ أصمش رٚ دلاٌمخ اؽظمبئ١خ ٌغمٌٙٛخ الاعمزخذاَ ػٍمٝ  اٌفشع أٞ أٔٗ:

 ٌذٜ اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ.

 :وتائج انذراست( 11) 

أٚػممؾذ اٌذساعممخ أْ ٕ٘ممبن ػلالممخ ؽشد٠ممخ ثمم١ٓ عممٛدح اٌخممذِبد الإٌىزش١ٔٚممخ       

اٌؼّلاء فٟ اٌجٕٛن. ٘زٖ اٌؼلالخ الإ٠غبث١خ رئوذ أْ رؾغم١ٓ عمٛدح اٌخمذِبد  سػبءٚ

اٌؼّملاء، ِّمب ٠ؼمضص ِمٓ ٚلائٙمُ  سػمبءالإٌىزش١ٔٚخ ٠غُٙ ثشمىً ِجبشمش فمٟ ص٠مبدح 

 .ٚاعزّشاسُ٘ فٟ اعزخذاَ اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌّمذِخ

زؾم١مك ث١ٕذ اٌذساعخ أْ اٌجٕٛن رؼبٟٔ ِٓ ػؼف الا٘زّبَ ثبٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش ٌ      

اٌز١ّممض فممٟ رمممذ٠ُ اٌخممذِبد اٌّظممشف١خ. ٘ممزا ٠زؼممؼ ِممٓ خمملاي ٔمممض اٌزؼ١ٍّممبد 

ٚالإسشبداد اٌٛاػؾخ اٌّمذِخ ٌٍؼّلاء ؽٛي و١ف١خ اعمزخذاَ اٌخمذِبد الإٌىزش١ٔٚمخ، 

 .ِّب ٠ؼشلً اعزفبدح اٌؼّلاء اٌىبٍِخ ِٓ ٘زٖ اٌخذِبد

ٕممبء اعممزخذاَ اعممزٕزغذ اٌذساعممخ أْ اٌؼّمملاء ٠ٛاعٙممْٛ ِشممبوً ف١ٕممخ ٚرم١ٕممخ أص      

اٌخذِبد الإٌىزش١ٔٚخ. ٠ؼٛد رٌه اٌٝ ػؼف الا٘زّبَ ثزط٠ٛش اٌزطج١مبد الإٌىزش١ٔٚخ 

اٌؼشٚس٠خ ٌٍزؾٛي اٌشلّٟ. ٘زا اٌؼؼف ٠ئصش ػٍٝ لذسح اٌجٕٛن فٟ رمذ٠ُ اٌخمذِبد 

 .اٌلاصِخ ٌٍؼّلاء ثشىً فؼبي ٚفٟ اٌٛلذ إٌّبعت

ً ع١ممذ ٠زمم١ؼ ٌٍؼّمملاء ارّممبَ أوممذد اٌذساعممخ أْ رطج١ممك اٌخممذِبد الإٌىزش١ٔٚممخ ثشممى      

ِٙبُِٙ ٚػ١ٍّبرُٙ ثىفبءح ػب١ٌخ. وّب أْ رٌه ٠غُٙ فٟ رٕف١ز اٌؼ١ٍّمبد اٌّطٍٛثمخ ثغمٌٙٛخ 

ُ٘ سػبءٚعشػخ، ِّب ٠ئدٞ اٌٝ رؾم١ك اعزغبثخ عش٠ؼخ ٌّزطٍجبد اٌؼّلاء ٠ٚؼضص ِٓ 

 .ػٓ اٌخذِبد اٌّظشف١خ
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 :ُاث انذراستتىص( 11)

ٌزؼض٠مممض الاػزّبد٠مممخ ٚاٌىفمممبءح فمممٟ اٌخمممذِبد رؾغممم١ٓ الاػزّبد٠مممخ ٚاٌىفمممبءح:       

الإٌىزش١ٔٚخ، ٠ٕجغٟ ػٍٝ اٌجٕٛن الاعزضّبس فٟ رطم٠ٛش الأٔظّمخ اٌزىٌٕٛٛع١مخ ٚاٌج١ٕمخ 

اٌزؾز١ممخ. رؾممذ٠ش الأٔظّممخ ثشممىً ِغممزّش ٠ؼممّٓ رمممذ٠ُ خممذِبد ِٛصٛلممخ ٚفؼبٌممخ. 

ثبلإػممبفخ اٌممٝ رٌممه، ٠ّىممٓ رؾغمم١ٓ وفممبءح اٌزؼبِممً ِممغ اٌخممذِبد الإٌىزش١ٔٚممخ ػجممش 

اٌّممٛظف١ٓ ٚرمممذ٠ُ دٚساد رذس٠ج١ممخ ِزخظظممخ ٌزؼض٠ممض ِٙممبسارُٙ ٚلممذسرُٙ  رممذس٠ت

 ػٍٝ رمذ٠ُ اٌذػُ اٌلاصَ ٌٍؼّلاء ثغشػخ ٚدلخ.

ص٠ممبدح عممشػخ الاعممزغبثخ: رؼممذ عممشػخ الاعممزغبثخ أؽممذ اٌؼٕبطممش الأعبعمم١خ فممٟ        

رؾغمم١ٓ رغشثممخ اٌؼّمملاء ِممغ اٌخممذِبد الإٌىزش١ٔٚممخ. ٌممزا، ٠غممت ػٍممٝ اٌجٕممٛن رؼض٠ممض 

١ٍبد ٚاٌّؼبِلاد الإٌىزش١ٔٚخ. رؾم١ك ٘زا اٌٙذف ٠زطٍت رط٠ٛش الأٔظّخ عشػخ اٌؼّ

ٌزىْٛ أوضش فؼب١ٌخ ٚعشػخ. وّمب ٠ٕجغمٟ رطم٠ٛش لٕمٛاد اٌزٛاطمً ِمغ اٌؼّملاء، ِضمً 

اٌذػُ اٌفٕٟ ٚاٌذسدشمخ اٌؾ١مخ، ٌؼمّبْ اعمزغبثخ فٛس٠مخ ٚفؼبٌمخ لاؽز١بعمبد اٌؼّملاء 

 ٚأعئٍزُٙ.

ؽّب٠خ ث١بٔبد اٌؼّلاء ٚرؼض٠ض صمزُٙ، ٠غمت ػٍمٝ رؼض٠ض اٌضمخ ٚالأِبْ: ٌؼّبْ       

اٌجٕٛن رطج١ك أؽذس ِؼب١٠ش الأِبْ اٌغ١جشأٟ. ٠شًّ رٌه اعمزخذاَ رم١ٕمبد اٌزشمف١ش 

اٌؾذ٠ضخ ٚٔظُ اٌؾّب٠خ اٌّزمذِخ. ثبلإػبفخ اٌٝ رٌه، ِٓ اٌُّٙ رٕف١ز ؽّلاد رٛػ٠ٛمخ 

ٕظمممبئؼ رغمممزٙذف اٌؼّممملاء ٌزؼمممش٠فُٙ ثؤ١ّ٘مممخ الأِمممبْ الإٌىزشٚٔمممٟ ٚرض٠ٚمممذُ٘ ثبٌ

 ٚالإسشبداد اٌلاصِخ ٌؾّب٠خ ث١بٔبرُٙ اٌشخظ١خ.

رؾغممم١ٓ اٌّٛلمممغ الإٌىزشٚٔمممٟ ٚاٌزغ١ٙمممضاد اٌّبد٠مممخ: رؾغممم١ٓ رظممم١ُّ ٚاعٙمممخ       

اٌّغممزخذَ ٌٍّٛلمممغ الإٌىزشٚٔممٟ ٠ٍؼمممت دٚسًا وج١ممشًا فمممٟ رغمم١ًٙ اعمممزخذاَ اٌخمممذِبد 

خ عمٍٙخ الإٌىزش١ٔٚخ ٚعؼٍٙب أوضش عبرث١خ ٌٍؼّلاء. ٠ٕجغٟ اٌزشو١ض ػٍٝ رطم٠ٛش ٚاعٙم

الاعزخذاَ ِٚجزىشح. ػلاٚح ػٍٝ رٌه، ٠غت رٛف١ش خذِبد اٌىزش١ٔٚخ ػجمش ِٕظمبد 
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ِزؼذدح ِضً اٌزطج١مبد اٌٙبرف١خ ٌؼّبْ عٌٙٛخ اٌٛطٛي اٌٝ اٌخذِبد اٌّظشف١خ فٟ 

 أٞ ٚلذ ِٚٓ أٞ ِىبْ.

اٌؼّممملاء، ٠ٕجغمممٟ ػٍمممٝ اٌجٕمممٛن رٕف١مممز  سػمممبءاٌؼّممملاء: ٌض٠مممبدح  سػمممبءص٠مممبدح       

اٌؼّمملاء ٚعّممغ ِلاؽظممبرُٙ ٚآسائٙممُ.  سػممبءٌم١ممبط ِغممزٜٛ اعممزطلاػبد دٚس٠ممخ 

٠ّىٓ اعمزخذاَ ٘مزٖ اٌّؼٍِٛمبد ٌزؾغم١ٓ اٌخمذِبد ٚرٍج١مخ اؽز١بعمبد اٌؼّملاء ثشمىً 

اٌؼّمملاء ػجممش رمممذ٠ُ خممذِبد  سػممبءأفؼممً. ثبلإػممبفخ اٌممٝ رٌممه، ٠ّىممٓ رؼض٠ممض 

ِخظظخ رٍجٟ اؽز١بعبرُٙ اٌفشد٠خ ٚرؼضص رغشثزُٙ اٌشخظ١خ ِغ اٌجٕه، ِّب ٠غبُ٘ 

 فٟ ثٕبء ػلالبد ؽ٠ٍٛخ الأِذ ِغ اٌؼّلاء.

رط٠ٛش اعزشار١غ١بد رغ٠ٛم١خ: ٠ٕجغٟ ػٍٝ اٌجٕٛن رجٕٟ اعزشار١غ١بد رغم٠ٛم١خ        

فؼبٌممخ ٌٍزممش٠ٚظ ٌٍخممذِبد الإٌىزش١ٔٚممخ. رشممًّ ٘ممزٖ الاعممزشار١غ١بد رٕف١ممز ؽّمملاد 

ط ٌفٛائذ ١ِّٚضاد اٌخذِبد الإٌىزش١ٔٚخ، ِّمب ٠غمُٙ فمٟ عمزة ػّملاء ّٚ  رغ٠ٛم١خ رش

عمممذد ٚرؼض٠مممض ٚلاء اٌؼّممملاء اٌؾمممب١١ٌٓ. وّمممب ٠ّىمممٓ رطممم٠ٛش ثمممشاِظ ٚلاء اٌؼّممملاء 

 ُ٘.سػبءٚاٌّىبفآد ٌزؼض٠ض اٌؼلالبد ؽ٠ٍٛخ الأِذ ِغ اٌؼّلاء ٚص٠بدح 

ِشالجخ ٚرم١١ُ الأداء: ٌّٛاوجمخ اٌزغ١مشاد ٚرؾغم١ٓ عمٛدح اٌخمذِبد الإٌىزش١ٔٚمخ       

خ ٌم١مبط عمٛدح اٌخمذِبد ثبعزّشاس، ٠غت ػٍٝ اٌجٕمٛن ٚػمغ ِئشمشاد أداء سئ١غم١

اٌؼّممملاء ثشمممىً دٚسٞ. رشمممًّ ٘مممزٖ اٌّئشمممشاد ِخزٍمممف عٛأمممت الأداء  سػمممبءٚ

ٚرغبػذ فٟ رؾذ٠ذ اٌّغبلاد اٌزٟ رؾزمبط اٌمٝ رؾغم١ٓ. رٕف١مز رم١١ّمبد دٚس٠مخ ٌملأداء 

ٚرؾ١ًٍ إٌزبئظ ٠زم١ؼ ٌٍجٕمٛن ارخمبر الإعمشاءاد اٌزظمؾ١ؾ١خ اٌلاصِمخ ٚػمّبْ رممذ٠ُ 

 لؼبد اٌؼّلاء.خذِبد ػب١ٌخ اٌغٛدح رٍجٟ رٛ
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 :انمراجع

(. ل١بط أصش اداسح ػلالبد اٌؼّلاء الإٌىزش١ٔٚخ ػٍٝ دسعخ صمخ ٚسػب ػّلاء 0200اثشا١ُ٘، ٌغؾ )

ِغٍخ اٌذساعبد اٌّب١ٌخ ٚاٌّؾبعج١خ ششوخ ارظبلاد اٌغضائش ِٓ ٚعٙخ ٔظش اٌؼّلاء. 

 ٚالإداس٠خ 

1347-1330, Pages 1, Numéro 9Volume . 

(. أصش الاٌزضاَ اٌزٕظ١ّٟ ػٍٝ عٛدح 0202أؽّذ، ػلاء سٚؽٟ ٚأثٛ ؽغ١ٓ، اٌؾبسس ِؾّذ )

اٌخذِبد الإٌىزش١ٔٚخ ثٛعٛد اٌزؼٍُ اٌزٕظ١ّٟ وّزغ١ش ٚع١ؾ ٌذٜ اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ الأعٕج١خ 

 .pp.6(6 ,(89-115.ِغٍخ اٌؼٍَٛ الالزظبد٠خ ٚالإداس٠خ ٚاٌمب١ٔٛٔخ. سدْاٌؼبٍِخ فٟ الأ

دساعخ ١ِذا١ٔخ: "(. أصش عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ ػٍٝ سػب اٌؼّلاء0202ثٕؼجذالله، ٔضاس )

اٌٍّّىخ اٌؼشث١خ اٌغؼٛد٠خت. اٌّغٍخ اٌؼشث١خ ٌٍٕشش  -اٌّظبسف اٌزغبس٠خ ثّؾبفظخ اٌذسة

 . :2663ISSN-5798، 94اٌؼٍّٟ. اٌؼذد 

(. دٚس عٛدح 0202ؽغٓ، فبؽّٗ ػضد ػٍٝ ٚاٌٍؾٍؼ، اؽّذ اؽّذ ػجذ الله، ٚسػٛاْ، ػلاء فشط. )

اٌخذِخ الاٌىزش١ٔٚخ فٟ دػُ الأداء اٌّئعغٟ اٌّغزذاَت دساعخ رطج١م١خ ػٍٝ ِظٍؾخ 

  اٌّغٍخ اٌؼ١ٍّخ ٌٍجؾٛس اٌزغبس٠خ )عبِؼخ إٌّٛف١خ(. اٌؼشائت اٌّظش٠خت.

(. أصش عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١َّخ الإٌىزش١َّٔٚخ ػٍٝ سػب اٌؼّلاءت 0202)ؽغْٛ، ػزبة ٠ٛعف. 

خ اٌؼبٍِخ فٟ عٛس٠َّخت.   (.92)2 ِغٍخ عبِؼخ ؽّبح، دساعخ ١ِذا١َّٔخ فٟ اٌّظبسف اٌخبطَّ

(. عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ 0209ساػٟ، ؽغٓ ٘بدٞ وٙٛ ٚأؽّذ، ؽٛساء ػجذالا١ِش. )

بئٓ: دساعخ ١ِذا١ٔخ ػٍٝ اٌّظشف اٌؼشالٟ ٌٍزغبسح الاٌىزش١ٔٚخ ٚأؼىبعٙب ػٍٝ سػب اٌضث

  (.9ط-، )خبصاٌزطج١م١خِغٍٗ الزظبد٠بد الاػّبي ٌٍجؾٛس  اٌؼشاق.–فٟ وشثلاء

. دٚس اٌضمخ 0200 .أؽّذ أؽّذسعت وش٠ُ  ،اثشا١ُ٘ اٌغ١ذػششٞ ربِش ػجذ اٌؾ١ّذ، ؽٍؼذ أعؼذ ٚ

فٟ إٌّظخ وّزغ١ش ٚع١ؾ فٟ اٌؼلالخ ث١ٓ اٌم١ّخ اٌّذسوخ ٌخذِبد اٌّٛاطلاد اٌزشبسو١خ 

ٚٔٛا٠ب الاعزّشاس فٟ اعزخذاَ إٌّظخ دساعخ رطج١م١خ ػٍٝ ػّلاء ششوبد اٌّٛاطلاد 

  ..201pp-250(، 2)35 اٌّغٍخ اٌّظش٠خ ٌٍذساعبد اٌزغبس٠خ، اٌزشبسو١خ فٟ ِظش.
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