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 -ميدانية على المصارف الإسلامية بولايتي عنابة والجزائر العاصمة
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 31/39/2322:اليشرجاريخ             32/37/2322جاريخ القبول:           24/33/2322جاريخ الاصخلام:

 مضخخلص:

م  هدفذ هره الدزاطت للخػسف غلى أزس الدظىٍ

الإلىترووي في جدظين أداء المصازف الإطلامُت 

ت ، خُث ػبلذ هره الدزاطت غلى المىظفين الجصائسٍ

ين بمصسفي البرهت والظلام بىلاًتي غىابت  الإدازٍ

والجصائس الػاصمت، ومً أحل جدلُم أهداف 

الدزاطت جم جصمُم اطدباهت وجىشَػها غلى غُىت 

  اطدباهت. 70الدزاطت المخمثلت في 

م  وكد أظهسث الدزاطت وحىد أزس كىي للدظىٍ

الإلىترووي غلى جدظين أداء المصازف الإطلامُت 

ت ئًجاد في طسوزة  وجمثلذ أهم الخىصُاث، الجصائسٍ

ػت للمشاول التي ٌػاوي منها الػملاء مؼ  خلىٌ طسَ

م الإلىترووي بالمصازف الإطلامُت  كىىاث الدظىٍ

م زدماتهاكُد  بشيل  الدزاطت لظمان حظىٍ

 مظخمس.

تالكلماث المفخاحيت:  ؛ المصازف الإطلامُت الجصائسٍ

م الإلىترووي  .جدظين الأداء؛ الدظىٍ

  G21 ؛JEL :M31ث اجصييف
Abstract : 

This study aimed to identify the impact of 

e-marketing on improving the 

performance of Islamic banks in Algeria, 

where this study was applied to the 

administrative staff of Al Baraka and Al 

Salam banks in the states of Annaba and 

Algiers, and in order to achieve the 

objectives of the study was designed and 

distributed to the sample of the study 

represented by 70 questionnaires. 

The study showed a strong impact of e-

marketing on improving the performance 

of Islamic banks in Algeria, and the most 

important recommendations were the 

need to find quick solutions to the 

problems faced by customers with the e-

marketing channels of the Islamic banks 

under study to ensure the marketing of 

their services on an ongoing basis. 
Keywords: Algerian Islamic banks؛ E-

Marketing؛ improve performance. 

JEL Classification : M31 ; G21 
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هدُجت لاهدشاز الشبىت الػىىبىجُت والخؼىز المدظازع في جىىىلىحُا المػلىماث والاجصاٌ 

ظهسث الػدًد مً الخدماث المصسفُت الإلىتروهُت، مما فسض غلى المصازف أن حظير حىبا ئلى 

م الإلىترووي هخلىُت  حىب مؼ الخؼىز الري ٌشهده المجاٌ المصسفي، مً زلاٌ جبني الدظىٍ

لُت جمىنه ؼ، وبيل أمان حظىٍ ا مً غسض وجلدًم زدماتها الإلىتروهُت بشيل طهل وطسَ

 ومىزىكُت وئًصالها ئلى الػملاء بأكل الخيالُف وبأطسع وكذ.

ئن المصازف الإطلامُت لِظذ بمىأي غً هره المظخجداث الخىىلىحُت، زاصت وأنها 

لت حػمل في بِئت جىافظُت شدًدة مؼ المصازف الخللُدًت، لرا لابد لها مً  م هفظها بؼسٍ حظىٍ

مسخلفت غً بلُت المصازف والمإطظاث المالُت التي حػمل في كؼاع الصىاغت هفظه، لخدمت 

كؼاع طىقي مظتهدف، له خاحاث وزغباث لا جلبيها ئلا المصازف الإطلامُت، وبالخالي جخىحه هره 

 
 
لي الإلىترووي في غملها مما ٌظاغدها غلى جدظين ا دائها طىاء المصازف ئلى اغخماد الدظىٍ

المخػلم بخدظين حىدة زدماتها، وجسفُع جيالُفها، أو ذلً الري ًسجبؽ بالاهؼباغاث الرهىُت 

ص الػلاكت مؼ غملائها.  والمخػلم بخػصٍ

جدبلىز في الإحابت غلى الدظاؤٌ دزاطدىا وغلى طىء ما جلدم فان حىهس ئشيالُت  الإشكاليت:

 الخالي:

  م الإلىترووي جأزير ما مدي تجدظين أداء المصازف الإطلامُت  غلى الدظىٍ  ؟الجصائسٍ

 وللإلمام بالمىطىع أهثر ولخبظُؽ الإشيالُت المؼسوخت هؼسح الأطئلت الفسغُت الخالُت:

م الإلىترووي غلى  - الخدماث التي جلدمها جدظين حىدة هل ًىحد أزس ذو دلالت ئخصائُت للدظىٍ

ت   ؟(α≤0.05)المصازف الإطلامُت كُد الدزاطت غىد دزحت مػىىٍ

م الإلىترووي غلى  - الخيالُف التي جخدملها جسفُع هل ًىحد أزس ذو دلالت ئخصائُت للدظىٍ

ت   ؟(α≤0.05)المصازف الإطلامُت كُد الدزاطت غىد دزحت مػىىٍ

م الإلىترووي غلى  - ص هل ًىحد أزس ذو دلالت ئخصائُت للدظىٍ المصازف الإطلامُت كُد  تغلاكحػصٍ

ت   ؟(α≤0.05)الدزاطت بػملائها غىد دزحت مػىىٍ

بهدف الإحابت غلى الظإاٌ السئِس ي والأطئلت الفسغُت المىبثلت غىه، جم  فرضياث الذراصت:

 صُاغت الفسطُاث الخالُت: 

م الإلىترووي غلى  الفرضيت الرئيضيت: - أداء جدظين ًىحد أزس ذو دلالت ئخصائُت للدظىٍ

ت صازف الم  .(α≤0.05)الإطلامُت كُد الدزاطت غىد دزحت مػىىٍ

خفسع غنها الفسطُاث الفسغُت الاجُت:   وٍ
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م الإلىترووي غلى  الفرضيت الفرعيت الأولى: - حىدة ن يجدظًىحد أزس ذو دلالت ئخصائُت للدظىٍ

ت   .(α≤0.05)الخدماث التي جلدمها المصازف الإطلامُت كُد الدزاطت غىد دزحت مػىىٍ

م الإلىترووي غلى  الفرضيت الفرعيت الثاهيت: - جسفُع ًىحد أزس ذو دلالت ئخصائُت للدظىٍ

ت   .(α≤0.05)الخيالُف التي جخدملها المصازف الإطلامُت كُد الدزاطت غىد دزحت مػىىٍ

ص غلاكت  الفرضيت الفرعيت الثالثت: - م الإلىترووي غلى حػصٍ ًىحد أزس ذو دلالت ئخصائُت للدظىٍ

ت   .(α≤0.05)المصازف الإطلامُت كُد الدزاطت بػملائها غىد دزحت مػىىٍ

 أهميت الذراصت: 

جأحي أهمُت هره الدزاطت هدُجت للخؼىزاث السكمُت المدظازغت التي ٌشهدها اللؼاع 

لي الحدًث أمس غاًت في الأهمُت باليظبت المصسفي، فىحىد دزاطت حػنى بهرا الىمؽ ال دظىٍ

دائها مً زلاٌ جؼبُلها لمفهىم 
 
ت التي حظعى حاهدة لخدظين ا للمصازف الإطلامُت الجصائسٍ

لُت ذاث زصائص مميزة جمىنها مً جدلُم أهدافها وطمان  م الالىترووي هخلىُت حظىٍ الدظىٍ

تها، الأمس الري ًىػىع ئًجابُا غلى جىمُت الاك خصاد الىػني، وزفؼ المظخىي المػِش ي اطخمسازٍ

 لأفساد المجخمؼ.

 أهذاف الذراصت:

م الإلىترووي  أزس لى بُان ئحظعى هره الدزاطت أطاطا  جدظين أداء المصازف  غلىالدظىٍ

تالإطلامُت   ، وذلً مً زلاٌ:الجصائسٍ

س وجىطُذ همىذج مفاهُمي ًدمج  - م الإلىترووي وجأزيرها غلى جدظين أداء جؼىٍ جسهُباث الدظىٍ

 المصازف الإطلامُت.

جددًد الػلاكت المفترطت المشخلت مً الإػاز المفاهُمي وازخبازها مُداهُا بالمصازف الإطلامُت  -

ت.  الجصائسٍ

 مىهج الذراصت: 

م  اغخمدث الدزاطت غلى المىهج الىصفي الخدلُلي، وجم حمؼ البُاهاث الأولُت غً ػسٍ

ين بمصسف ال  بىلاًتي غىابت ظلامومصسف ال برهتأداة الاطخبُان لػُىت مً المىظفين الادازٍ

ت مً مصادزها المسخلفت مً هخب ومساحؼ الجصائس الػاصمتو  ، هما جم الاطخػاهت بالبُاهاث الثاهىٍ

 ودزاطاث طابلت مخػللت بمىطىع الدزاطت.

 الذراصاث الضابقت:

م الإلىترووي في جدظين أداء البىىن 2015دزاطت غدالت وحلام ) - (، بػىىان: دوز الدظىٍ

ت ت الجصائسٍ  الخجازٍ
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م الإلىترووي في جدظين أداء البىىن  هدفذ هره الدزاطت ئلى مػسفت دوز الدظىٍ

ت، خُث زم ئحساء دزاطت مُداهُت غلى   في الجصائس، وحشيلذ غُىت  42الخجازٍ
ً
ا  ججازٍ

ً
مصسفا

 مً مىظف 94الدزاطت مً 
ً
ي حمُؼ المصازف كُد الدزاطت، وجىصلذ الدزاطت ئلى وحىد أزس فسدا

م الإلىترووي واهسفاض الخيالُف اليلُت للمصازف كُد الدزاطت.  بين مصاًا اطخسدام الدظىٍ

م الإلىترووي في جدظين 2020دزاطت بً ًىطف، طػداوي، وشاوشت ) - (، بػىىان: دوز الدظىٍ

سة وغسداًتدزاطت مُداهُت -أداء البىىن في الجصائس  ت بىلاًتي البىٍ  -في البىىن الخجازٍ

م الإلىترووي في جدظين أداء البىىن  هدفذ هره الدزاطت ئلى مػسفت دوز الدظىٍ

سة وغسداًت،  ت بىلاًتي البىٍ ت بالجصائس، خُث زم ئحساء دزاطت مُداهُت غلى البىىن الخجازٍ الخجازٍ

 مً مىظفي حمُؼ  38وحشيلذ غُىت الدزاطت مً 
ً
المصازف كُد الدزاطت، وجىصلذ فسدا

م الإلىترووي مً زلاٌ )الاجصاٌ المباشس بالػملاء مً  الدزاطت ئلى وحىد أزس بين جبني الدظىٍ

م الإلىترووي( وجدظين حىدة  زلاٌ الفظاءاث الإلىتروهُت، جسفُع الخيالُف بىاطؼت الدظىٍ

 الخدماث المصسفُت في المصازف كُد الدزاطت.

 Electronic Marketing For Financial(، بعنوان: 2323) Ahmed Alzahmiدزاطت  -

Services: A Case Study On Islamic Banks In The United Arab Emirates          
     

م  هدفذ هره الدزاطت ئلى جددًد مدي جىظُف المصازف الإطلامُت في الإمازاث للدظىٍ

ص الػلاكت مؼ الػملاء، خُث زم ئحساء دزاطت مُداهُت غلى مصسف  الإلىترووي ودوزها في حػصٍ

 مً مىظفي  12دبي الإطلامي ومصسف الشازكت الإطلامي، وحشيلذ غُىت الدزاطت مً 
ً
فسدا

م  ت وػسدًت بين الدظىٍ المصازف كُد الدزاطت، وجىصلذ الدزاطت ئلى وحىد غلاكت كىٍ

ص الػلاكت مؼ الػملاء.  الإلىترووي وحػصٍ

 :الخعقيب على الذراصاث الضابقت

جخفم هره الدزاطت مؼ الدزاطاث الظابلت وىنها جىاولذ مخغيراث ذاث الػلاكت بمىطىع 

م الإلىترووي  أزس الدزاطت، في خين ازخلفذ هره الدزاطت غً طابلاتها  مً خُث دزاطت  الدظىٍ

، الخدماثجدظين حىدة ) بمسخلف أبػاده جدظين أداء المصازف الإطلامُت في الجصائس غلى

ص الػلاكت مؼ الػملاء جسفُع الخيالُف ، خُث لم جخؼسق أي دزاطت طابلت ئلى هره (وحػصٍ

ت أحسٍذ  المخغيراث مجخمػت، ئطافت ئلى ازخلاف بِئت الدزاطت خُث أن حل الدزاطاث الجصائسٍ

ت، وفي وكذ  ذ غلى مظخىي المصازف الإطلامُت الجصائسٍ ت، أما دزاطدىا أحسٍ في المصازف الخجازٍ

 هدى الصيرفت الإطلامُت. حشهد فُه الجصائس جىحها

 الإظار الىظري للذراصت: -1
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طيظخػسض مسخلف المفاهُم الخاصت بمخغيراث الدزاطت، وبػد ذلً طيخؼسق ئلى 

 الػلاكت بين هره المخغيراث.

 مصعلحاث الذراصت: 1-1

 المصارف الإصلاميت:  -

د الىلدًت حػسف المصازف الإطلامُت بأنها مإطظاث هلدًت مالُت، حػمل غلى حرب المىاز 

مً أفساد المجخمؼ وجىظُفها جىظُفا فػالا ًىفل حػظُمها وهمىها في ئػاز اللىاغد المخفلت مؼ 

ػت الإطلام ، هدفها السئِس ي جدلُم الخىمُت (Alzahmi, 2020, p. 111) ُتأخيام الشسَ

 المجخمؼ بما ًىفس للأمت السفاهُت والاطخلساز.الاكخصادًت والاحخماغُت والاهخمام بمخؼلباث 

(Naeem, 2019, p. 666) 

 الدضويق الإلكترووي: -

م الإلىترووي غلى أهه اطخسدام جىىىلىحُا المػلىماث بشيل غام والإهترهذ  ٌػسف الدظىٍ

لُت بهدف جدلُم أهداف  المصسف الإطلامي وجلبُت بصفت زاصت، لأداء الأوشؼت الدظىٍ

اخخُاحاث الػملاء مً زلاٌ ئزطاء كىاغد للاجصاٌ والخفاغل بين المصسف والػملاء الرًً 

 (87، صفدت 2016)شازف ،  ٌػِشىن ئلى خد هبير في الػالم السكمي.

 الأداء المصرفي: -

وشاغ ٌػىع مدي كدزة المصسف غلى في أبظؽ أشياله ٌػسف الأداء المصسفي بأهه 

زس ًمىً اللىٌ بأن الأداء المصسفي هى مصؼلح 
 
جدلُم الأهداف والغاًاث المظؼسة، وبمػنى ا

ٌظخسدم مً كبل المخسصصين في المجاٌ المصسفي للُاض الىخائج المخدللت وملازهتها بالأهداف 

صها، والخػ سف غلى هلاغ الظػف لغسض المسطىمت بغُت الخػسف غلى هلاغ اللىة واللُام بخػصٍ

 (Kotler & Armastrong, 1999, p. 45) الخللُل منها.

 أثر الدضويق الإلكترووي على أداء المصارف الإصلاميت:  1-2

بجىدة الخدماث، الخيالُف، الػلاكت مؼ  المخػللتالأداء حظمذ المإشساث الخاصت بلُاض 

م الا الػملاء مىً  لىتروويبالخػسف غلى مدي جأزير الدظىٍ غلى جدين أداء المصازف الإطلامُت، وٍ

 جىطُذ ذلً والخالي:

 جحضين حودة الخذماث المصرفيت الإصلاميت: أثر الدضويق الإلكترووي على  -

ٌػبر غً حىدة الخدمت في الفىس الإطلامي بػملُت الاجلان والإخظان في الػمل بشيل 

 وافت الخصائص المؼلىبت في الخدمت المصسفُت الملدمت بهدف ئزطاء الػمُلًظمً جىافس 

، وذلً مً زلاٌ جلدًم المصسف الإطلامي لػدة زدماث (82، صفدت 2018)المفلح و المؼسمي ، 

ئلىتروهُت جمىىه مً الاػلاع غلى حمُؼ المػلىماث المخػللت بدظابه الخاص وئحساء مػاملاجه 
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ل الأمىاٌ والدفؼ وغيرها مً الػملُاث مً زلاٌ اللىىاث الالىتروهُت التي ًدُدها  المالُت هخدىٍ

 (644، صفدت 2020)بً ًىطف، طػداوي، و شاوشت،  المصسف.

 جخفيض الخكاليف: أثر الدضويق الإلكترووي على  -

م الإلىتروويًخفم أغلب الباخثين أن جبني  ًإدي ئلى جسفُع الخيالُف،  الدظىٍ

ىلل المػلىماث للاغدة واطػت مً الػملاء فهى ٌظمذ بوالاطخفادة مً اكخصادًاث الحجم، 

مىسفظت وفي وكذ كُاس ي، خُث أن ممازطت المصازف الإطلامُت للػمل المصسفي غبر بخيلفت 

الإهترهذ ًإدي بيظبت هبيرة ئلى الخسلص مً مصازٍف البدث غً الػملاء الجدد، وجيالُف 

 (32، صفدت 2015)غدالت و حلام،  الخػامل مػهم.

 حعسيس العلاقت مع العملاء: لى أثر الدضويق الإلكترووي ع -

ت الػلاكت  م الإلىترووي ٌظاهم بشيل فػاٌ في جلىٍ ئن اغخماد المصازف الإطلامُت للدظىٍ

مؼ الػملاء مً زلاٌ اطخسدام كىىاث اجصاٌ ئلىتروهُت فػالت ومخياملت ومخاخت في حمُؼ 

الشخصُت الأوكاث، خُث حظمذ هره اللىىاث للمصسف بالخػسف غلى اهخماماث الػملاء 

ادة الخسصُص للخدماث المصسفُت الإطلامُت لخلبُت وافت اخخُاحاث الػملاء.  والمالُت، وبالخالي شٍ

 (23، صفدت 2019)شىملي، 

 الإظار الخعبيقي للذراصت: -2

 مجخمع وعيىت الذراصت:  2-1

ين ب بىلاًتي  والظلاممصسفي البرهت جيىن مجخمؼ الدزاطت مً حمُؼ المىظفين الإدازٍ

، واغخمد الباخثين أطلىب الػُىت الػشىائُت البظُؼت، خُث بلغ غدد غىابت والجصائس الػاصمت

 60اطدباهت واطترحػىا منها  70فسدا، وجلبُت لأغساض الدزاطت فلد جم جىشَؼ  70المبدىزين 

الاخصائي، لُصبذ غدد الاطخبُاهاث منها لػدم صلاخُتها للخدلُل  5اطدباهت، وكمىا باطدبػاد 

 اطدباهت. 55الصالحت للخدلُل 

 أداة الذراصت:  2-2

حػخمد هره الدزاطت غلى أداة الاطدباهت لجمؼ البُاهاث والمػلىماث اللاشمت، وجظمىذ 

 كظمين:

 الػمس، ًخظمً المخغيراث الدًمغسافُت ممثلت في الجيع، ،البُاهاث الشخصُت القضم الأول: -

 الخػلُمي، الخبرة.المظخىي 

 جظمً مدىزًٍ: القضم الثاوي: -

م الإلىترووي(، واشخمل غلى  المحور الأول: -  غبازة. 8المخغير المظخلل )الدظىٍ
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غبازاث، مىشغت غلى زلازت أبػاد ممثلت  9الأداء( وجظمً ن يجدظالمخغير الخابؼ ) المحور الثاوي: -

 مؼ الػملاء(.ت الػلاكص حػصٍالخيالُف، جسفُع حىدة الخدماث، جدظين في )

المخدزج لاطخجاباث  (Likert scale)وكد جم الاغخماد غلى ملُاض لُىسث الخماس ي 

أفساد الػُىت غلى الػبازاث وفم جدزج زماس ي، والري ًخظمً زمع بدائل والتي أغؼُذ لها 

 :الأوشان الخالُت

 الأوزان المععاة للبذائل المخاحت في الاصخبيان: (01رقم ) الجذول 

غير موافق  البذائل

 بشذة

 موافق بشذة موافق محاًذ غير موافق

 5 4 3 2 1 الوزن

قيم المخوصغ 

 الحضابي

إلى  1مه 

1883 

إلى  1881مه 

2863 

إلى  2861مه 

384 

إلى  3841مه 

482 

إلى  4821مه 

5 

 مً ئغداد الباخثين بالاغخماد غلى الدزاطاث الظابلت.المصذر: 

 جباث أداة الذراصت:  2-3

ٌشير الثباث ئلى الاحظاق والدكت وئمياهُت الحصىٌ غلى هفع الىخائج بػد ئحساءاث 

الخؼبُم لأهثر مً مسة، أو هى ببظاػت مدي احظاق الدزحاث غىد جىساز الخجسبت، واهؼلاكا مً 

هرا كمىا بالخدلم مً زباث الأداة المظخسدمت في الدزاطت وفم مػامل ألفا هسوهبار هما هى 

 ٌ  المىالي: مىضح في الجدو

 ثباث محاور الاصخبيان عً ظريق معامل ألفا كروهباخ: (02رقم ) الجذول 

 معامل ألفا كروهباخ عذد العباراث محاور الاصخبيان

 3882 8 الدضويق الإلكترووي

 3879 9 الأداءجحضين 

 3886 17 المجموع الكلي

 .SPSS V.26مً ئغداد الباخثين بالاغخماد غلى مسسحاث بسهامج المصذر: 

( أن كُمت مػامل الثباث وفم مػامل ألفا هسوهبار 02ًلاخظ مً زلاٌ الجدوٌ زكم )

د غً الحد الملبىٌ والملدز بــــ ) (، هما أن مػامل الثباث الىلي 60.0باليظبت لمداوز الاطخبُان ًصٍ

 ( وهى ٌظخجُب لهرا الشسغ، وبالخالي فان الاطخبُان المػخمد غلُه في الدزاطت0.86ٌظاوي )

 ًخصف بدزحت غالُت مً الثباث والمىزىكُت.

 وصف خصائص عيىت الذراصت: 2-4

 فُما ًلي وصف للمخغيراث الشخصُت لػُىت الدزاطت:

 : المخغيراث الشخصيت لأفراد العيىت(03رقم ) الجذول 
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 اليضبت الخكراراث الفئت المخغيراث

 %4188 23 ركر الجيط

 %5882 22 أهثى

 %981 5 صىت 30-18مً  الفئت العمريت

 %2783 15 صىت 40-31مً 

 %3882 21 صىت 50-41مً 

 %2585 14 صىت فأكثر 50

 %783 4 ثاهوي أو أقل المضخوى الخعليمي

 %585 3 جقني صامي

 %7882 43 حامعي

 %981 5 دراصاث عليا

 %1485 8 مضؤول خذمت العملاء المضمى الوظيفي

 %1684 9 رئيط مصلحت

 %386 2 رئيط قضم

 %981 5 مذًر

 %5684 31 أخرى 

 %1485 8 صىواث 5أقل مً  عذد صىواث الخبرة

 %1485 8 صىواث 10-5مً 

 %2585 14 صىواث15-10مً 

 %4585 25 15أكثر مً 

 SPSS V.268مً ئغداد الباخثين بالاغخماد غلى مسسحاث بسهامج المصذر: 

ًلاخظ أن غُىت الدزاطت مخىىغت بين الجيظين ولىً بيظب مخفاوجت، خُث وظبت  الجيط: -

( مً ئحمالي غُىت الدزاطت، ووظبت الروىز أكل بما ٌػادٌ %58.2الإهار هي الأغلى بما ٌػادٌ )

(41.8%.) 

ت )مً  العمر: - ت لػُىت الدزاطت مخىىغت، خُث اخخلذ الفئت الػمسٍ ئلى  41الفئاث الػمسٍ

ت )مً %38.2ى وظبت ب )طىت( أغل50 (، %27.3طىت( بيظبت )40ئلى  31(، زم جليها الفئت الػمسٍ

ت )مً  (، أما أدوى %25.5طىت فأهثر( بلغذ ) 50في خين وظبت المبدىزين طمً الفئت الػمسٍ

ت )مً  خضح لىا بأن %9.1طىت( بيظبت )30ئلى  18وظبت فلد واهذ مً هصِب الفئت الػمسٍ (، وٍ

ين بالمصازف الإطلامُت كُد الدزاطت ججمؼ بين الشباب وهباز الظًجسهُبت المىظفين الإ   .دازٍ

مػظم أفساد غُىت الدزاطت مظخىاهم الدزاس ي حامعي، خُث بلغذ المضخوى الخعليمي:  -

(، %9.1(، جلي هره الفئت الأفساد الرًً بلغ مظخىاهم الخػلُمي دزاطاث غلُا )%78.2وظبتهم )
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(، أما أدوى وظبت فلد %7.3زاهىي أو أكل فلد بلغذ وظبت )أما الفئت ذاث المظخىي الػلمي 

(، وهرا ًدٌ غلى كدزة %5.5واهذ مً هصِب الفئت ذاث المظخىي الخػلُمي جلني طامي بيظبت )

 أفساد الػُىت غلى جفهم أطئلت الاطدباهت والإحابت غليها.

الإطلامُت كُد الدزاطت مً ًخضح لىا أن أفساد غُىت الدزاطت مً ئػازاث المصازف الوظيفت:  -

(، %43.6مدزاء، زؤطاء الأكظام، زؤطاء المصالح والمظإولين غً زدمت الػملاء بلغذ وظبتهم )

ين في المصازف كُد %56.4وهرا ما ًسدم هدف الدزاطت، ملابل وظبت ) ( لباقي المىظفين الإدازٍ

 الدزاطت.

(، جليها وظبت %45.5) طىت بيظبت 15أغلب أفساد غُىت الدزاطت فاكذ زبرتهم صىواث الخبرة:  -

ئلى 5طىت، أما الفئت ذاث الخبر مً 15ئلى  10( للمىظفين الرًً جساوخذ زبراتهم مً 25.5%)

(، وهرا مإشس %14.5طىىاث وأكل فلد بلغذ هفع اليظبت ألا وهي )5طىىاث والفئت مً  10

ا مً زفؼ هفاءة وشاػها ًدٌ غلى امخلان المصازف الإطلامُت كُد الدزاطت لخبراث هبيرة جمىنه

لي، ما ٌػد غىصسا ئًجابُا للدزاطت.  الدظىٍ

 اخخبار الخوزيع العبيعي لمخغيراث الذراصت: 2-5

كبل ئحساء الازخبازاث غلى همىذج الدزاطت والفسطُاث المىطىغت مظبلا، لابد مً 

جم اطخسدام ازخباز ازخباز ما ئذا واهذ البُاهاث جدبؼ الخىشَؼ الؼبُعي مً غدمه، وكد 

ومً أحل ازخباز ػبُػت الخىشَؼ هدخاج الى وطؼ فسطِخين هما فسطُت ، طمسهىف–وىلمجىزوف

 الػدم والفسطُت البدًلت هما ًلي:

 H0 : .بُاهاث الػُىت جدبؼ الخىشَؼ الؼبُعي 

 H1 : .بُاهاث الػُىت لا جدبؼ الخىشَؼ الؼبُعي 

 صمرهوف( –كولمجوروف اخخبار ): هخائج اخخبار الخوزيع العبيعي (04رقم ) الجذول 

 (Sig)القيمت الاحخماليت  قيمت الاخخبار المخغيراث

 3823 3839 الدضويق الإلكترووي

 3865 3829 الأداءجحضين 

 3895 3843 حودة الخذماثضين جح

 3855 3825 الخكاليفجخفيض 

 3844 3823 مع العملاء تالعلاقحعسيس 

 SPSS V.268مً ئغداد الباخثين بالاغخماد غلى مسسحاث بسهامج المصذر: 
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لجمُؼ مخغيراث  (Sig)أن اللُمت الاخخمالُت (، 04هلاخظ مً زلاٌ الجدوٌ زكم )

، مما ًثبذ الفسطُت الػدمُت، وبرلً فان جىشَؼ 0.05الدزاطت أهبر مً مظخىي الدلالت 

 البُاهاث لهره المخغيراث جدبؼ الخىشَؼ الؼبُعي.

  الأصاليب الإحصائيت المضخخذمت: 2-6

الحصمت الإخصائُت للػلىم بسهامج  اطخسدامفي هره الدزاطت بشيل أطاس ي غلى  اغخمدها

 ةفي مػالجت وجدلُل البُاهاث التي جم الحصىٌ غليها مً زلاٌ أدا (SPSS. V26) ماغُتالاحخ

غليها في مػالجت بُاهاث هره  الاغخمادوفُما ًلي غسض للأطالُب الإخصائُت التي جم ، الدزاطت

 :الدزاطت 

 مً أحل مػسفت زباث أداة الدزاطت. ،(Cronbach's Alpha)ازخباز ألفا هسوهبار:  -

ت لإظهاز وظب ئحاباث مفسداث غُىت الدزاطت.الخىس  -  از واليظب المئىٍ

، لازخباز مدي ئجباع Test Smirnov-Kolmogoro (S-K)طمسهىف  –ازخباز وىلمجىزوف  -

 البُاهاث للخىشَؼ الؼبُعي، للخأهد مً ئمياهُت جؼبُم الأدواث الإخصائُت المظخسدمت.

 المخىطؼاث الحظابُت، لمػسفت دزحت مىافلت الػُىت المدزوطت غً أطئلت الاطخبُان.  -

ت، للُاض دزحت حشدذ كُم ئحاباث غُىت الدزاطت غً وطؼها  - اطخسدام الاهدسافاث المػُازٍ

 الحظابي.

: لخددًد هىع الػلاكت وكىتها ودزحت الخأزير بين مسخلف ازخباز الاهدداز الخؼي البظُؽ -

 .راث التي شملتها الدزاطتالمخغي

 جحليل ومىاقشتها هخائج إحاباث عيىت الذراصت:  2-7

ًمىىىا جلخُص الىخائج المخدصل غليها مً ئحاباث غُىت الدزاطت خىٌ المخغير المظخلل 

م   ( هما ًلي:الإلىترووي)الدظىٍ

 : اججاهاث أراء أفراد العيىت حول الدضويق الإلكترووي(05رقم )الجذول 

رقم 

 العبارة

المخوصغ  العبارة

 الحضابي

الاهحراف 

 المعياري 

 الاججاه

 العام

م الإلىترووي 1 مىافم  3863 4847 ًىفس البىً ميزاهُت وافُت لأوشؼت الدظىٍ

 بشدة

ًلىم المصسف بخددًث المػلىماث المخىفسة غلى مىكػه  2

 الإلىترووي

مىافم  3869 4831

 بشدة

الاحخماعي للإغلان غً ٌظخسدم البىً وطائل الخىاصل  3

 الخدماث المالُت الملدمت للػملاء

مىافم  3857 4829

 بشدة

 مىافم 3887 3898جؼبُلاث المصسف المخىفسة غلى الهىاجف الرهُت حظاغد  4
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 الػمُل غلى أداء أغماله بشيل فػاٌ

لي جمىً الػملاء مً اللُام  5
 
ًمخلً المصسف أحهصث صساف ا

 مظخمسبالمػاملاث المالُت بشيل 

 مداًد 3899 3814

ًدظم الػمل الإلىترووي للمصسف بدزحت غالُت مً الثلت  6

 والأمان

 مىافم 3896 3845

ًخىفس المصسف غلى كاغدة مػلىماجُت ئلىتروهُت حظاغده  7

لُت  غلى اللُام بالأوشؼت الدظىٍ

 مىافم 3883 3871

م الإلىترووي 8 م مسخص في مجاٌ الدظىٍ  مىافم 3878 3891 للمصسف فسٍ

 مىافم 3853 3891 المجموع الكلي للمخغير )الدضويق الإلكترووي(

 SPSS V.268مً ئغداد الباخثين بالاغخماد غلى مسسحاث بسهامج المصذر: 

جحليل الىخائج المخعلقت بئحاباث عيىت الذراصت حول المخغير المضخقل )الدضويق  -

م الإلىترووي( كد بلغ (، أن 05ًخضح لىا مً الجدوٌ زكم )الإلكترووي(:  المخغير المظخلل )الدظىٍ

(، وباججاه غام هدى مىافم، 0.53(، وباهدساف مػُازي بلغ )3.91المخىطؽ الحظابي الػام )

م الإلىترووي في  وغلُه فان هره الىخائج جدٌ غلى جىفس الممازطاث الدالت غلى اغخماد الدظىٍ

ان غبازة واخدة وان اججاهها هدى مداًد المصازف الإطلامُت كُد الدزاطت، هما هلاخظ أن هى

لي جمىً الػملاء مً اللُام بالمػاملاث المالُت 
 
والمخمثلت في "ًمخلً المصسف أحهصث صساف ا

سي الباخث أن الظبب ٌػىد لػدم ئًداع الأمىاٌ بشيل مظخمس في أحهصث  بشيل مظخمس"، وٍ

لي للمصازف الإطلامُت كُد الدزاطت زاصت في أًام
 
الػؼل مؼ حظلُف المبالغ  الصساف الا

 المظمىح سحبها مً زلاٌ هره الأحهصة.

 ئحاباث غُىت الدزاطت خىٌ المخغير الخابؼ )الأداء( هما ًلي:

 : اججاهاث أراء أفراد العيىت حول الأداء(06رقم )الجذول 

رقم 

 العبارة

المخوصغ  العبارة

 الحضابي

الاهحراف 

 المعياري 

 الاججاه العام

ادة فهم طاهم اغخماد  1 م الإلىترووي في شٍ الدظىٍ

 اخخُاحاث الػملاء

 مىافم 3888 3892

ًصمم المصسف زدماث حغؼي ػلباث الػملاء بشيل  2

 حُد

 مىافم 3879 4816

س زدماث ئلىتروهُت حدًدة 3  مىافم 3881 3871 ًلىم المصسف بخؼىٍ

 مىافم 3857 3893  جحضين حودة الخذماث البعذ الاول:

الخيالُف اليلُت للمصسف بػد اغخماد اهسفظذ  4

م الإلىترووي  الدظىٍ

 مىافم 3897 4835

طاهمذ كىىاث الخىشَؼ الإلىتروهُت في جسفُع جيالُف  5

 الػمالت في المصسف

 مىافم 3865 3885
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م غبر الإهترهذ اهسفظذ جيالُف  6 بػد اطخسدام الدظىٍ

 التروٍج في المصسف

 مىافم 3869 3893

 مىافم 3863 3894 الخكاليفجخفيض البعذ الثاوي: 

المصسف أصبذ أكسب لػملائه بػد جبني الػمل المصسفي  7

 الإلىترووي

 مىافم 3866 3876

م  8 أصبذ الخىاصل مؼ الػملاء أطسع بػد اغخماد الدظىٍ

 الإلىترووي

 مىافم 3864 3882

ًىحد كظم مسخص للُاض مدي زطا الػملاء غً  9

 الخدماث الإلىتروهُت الملدمت

 مىافم 3862 3864

 مىافم 3856 3874 مع العملاء تالعلاقحعسيس البعذ الثالث: 

 مىافم 3846 3887 الأداء(جحضين المجموع الكلي للمخغير )

 SPSS V.268مً ئغداد الباخثين بالاغخماد غلى مسسحاث بسهامج المصذر: 

ًخضح حودة الخذماث: جحضين جحليل الىخائج المخعلقت بئحاباث عيىت الذراصت حول بعذ  -

حىدة الخدماث كد بلغ المخىطؽ الحظابي الػام جدظين (، أن  بػد 06لىا مً الجدوٌ زكم )

(، وباججاه غام هدى مىافم، هما هلاخظ خصىٌ الػبازة 0.57(، وباهدساف مػُازي بلغ )3.93)

ظابي "ًصمم المصسف زدماث حغؼي ػلباث الػملاء بشيل حُد" غلى المسجبت الأولى بمخىطؽ خ

م 0.79( وباهدساف مػُازي بلغ )4.16بلغ ) (، في خين خصلذ الػبازة "طاهم اغخماد الدظىٍ

ادة فهم اخخُاحاث الػملاء" غلى المسجبت الثاهُت بمخىطؽ خظابي بلغ ) ( 3.92الإلىترووي في شٍ

س زدماث ئلىتروهُت 0.88وباهدساف مػُازي بلغ ) (، فُما خلذ الػبازة "ًلىم المصسف بخؼىٍ

(، وغلُه 0.81( وباهدساف مػُازي بلغ )3.71ة" في المسجبت الثالثت بمخىطؽ خظابي بلغ )حدًد

م الإلىترووي طاهم في جدظين حىدة الخدماث في  فان هره الىخائج حشير أن اغخماد الدظىٍ

ادة فهم اخخُاحاث الػملاء مما طمذ بخس  صُصالمصازف الإطلامُت كُد الدزاطت مً زلاٌ شٍ

س زدماث ئلى  تروهُت حدًدة حغؼي وافت ػلباث الػملاء.وجؼىٍ

ًخضح لىا مً الخكاليف: جخفيض جحليل الىخائج المخعلقت بئحاباث عيىت الذراصت حول بعذ  -

(، 3.94الخيالُف كد بلغ المخىطؽ الحظابي الػام )جسفُع (، أن بػد 06الجدوٌ زكم )

خصىٌ الػبازة "اهسفظذ  (، وباججاه غام هدى مىافم، هما هلاخظ0.60وباهدساف مػُازي بلغ )

م الإلىترووي" غلى المسجبت الأولى بمخىطؽ خظابي  الخيالُف اليلُت للمصسف بػد اغخماد الدظىٍ

م غبر 0.97( وباهدساف مػُازي بلغ )4.05بلغ ) (، في خين خصلذ الػبازة "بػد اطخسدام الدظىٍ

( 3.93خىطؽ خظابي بلغ )الإهترهذ اهسفظذ جيالُف التروٍج في المصسف" غلى المسجبت الثاهُت بم

(، فُما خلذ الػبازة "طاهمذ كىىاث الخىشَؼ الإلىتروهُت في 0.69وباهدساف مػُازي بلغ )

( وباهدساف 3.85جسفُع جيالُف الػمالت في المصسف" في المسجبت الثالثت بمخىطؽ خظابي بلغ )



 شافيتلعبيذي صامي، شاوي 
 

238 

م الإلى0.65مػُازي بلغ ) ترووي في المصازف (، وغلُه فان هره الىخائج حشير أن اغخماد الدظىٍ

الإطلامُت كُد الدزاطت أدي ئلى جسفُع الخيالُف، مً زلاٌ الخسلص مً مصازٍف البدث 

 غً الػملاء الجدد، وجيالُف الخػامل مػهم.

ًخضح مع العملاء:  تالعلاقحعسيس جحليل الىخائج المخعلقت بئحاباث عيىت الذراصت حول بعذ  -

ص (، أن  بػد 06لىا مً الجدوٌ زكم ) مؼ الػملاء كد بلغ المخىطؽ الحظابي الػام  كتالػلاحػصٍ

(، وباججاه غام هدى مىافم، هما هلاخظ خصىٌ الػبازة 0.56(، وباهدساف مػُازي بلغ )3.74)

م الإلىترووي" غلى المسجبت الأولى بمخىطؽ  "أصبذ الخىاصل مؼ الػملاء أطسع بػد اغخماد الدظىٍ

(، في خين خصلذ الػبازة "المصسف أصبذ 0.64بلغ )( وباهدساف مػُازي 3.82خظابي بلغ )

أكسب لػملائه بػد جبني الػمل المصسفي  الإلىترووي" غلى المسجبت الثاهُت بمخىطؽ خظابي بلغ 

(، فُما خلذ الػبازة "ًىحد كظم مسخص للُاض مدي زطا 0.66( وباهدساف مػُازي بلغ )3.76)

( 3.64لمسجبت الثالثت بمخىطؽ خظابي بلغ )الػملاء غً الخدماث الإلىتروهُت الملدمت" في ا

م الإلىترووي 0.62وباهدساف مػُازي بلغ ) (، وغلُه فان هره الىخائج حشير أن اغخماد الدظىٍ

ت الػلاكت بين المصازف الإطلامُت كُد الدزاطت وغملائهم وأصبذ الخىاصل فُما  طاهم في جلىٍ

ؼ.  بُنهم ًخم بشيل طهل وطسَ

ًخضح الأداء(: جحضين ت بئحاباث عيىت الذراصت حول المخغير الخابع )جحليل الىخائج المخعلق -

الأداء( كد بلغ المخىطؽ الحظابي الػام جدظين (، أن المخغير الخابؼ )06لىا مً الجدوٌ زكم )

(، وباججاه غام هدى مىافم، وحشير الىخائج المخدصل أن 0.46(، وباهدساف مػُازي بلغ )3.87)

م الإلىترو وي مً كبل المصازف الإطلامُت كُد الدزاطت طاهمذ في جدظين اغخماد الدظىٍ

م الإلىترووي غلى الخىالي:  دائها، هما هلاخظ جسجِب أبػاد الأداء خظب وظبت الخأزس بالدظىٍ
 
ا

ص الػلاكت مؼ الػملاء.  جسفُع الخيالُف، جدظين حىدة الخدماث، حػصٍ

 اخخبار فرضياث الذراصت: 2-8

 لدزاطت كمىا بازخباز فسطُاث الدزاطت غلى الىدى الخالي:كصد الإحابت غلى ئشيالُت ا

م الإلىترووي غلى  الفرضيت الرئيضيت: - أداء ن يجدظًىحد أزس ذو دلالت ئخصائُت للدظىٍ

ت   .(α≤0.05)المصازف الإطلامُت كُد الدزاطت غىد دزحت مػىىٍ

البظُؽ  ولازخباز صحت هره الفسطُت مً غدمها، جم اطخسدام ازخباز الاهدداز الخؼي

م الإلىترووي( والمخغير الخابؼ ) لخدلُل الػلاكت بين الأداء(، وهرا جدظين المخغير المظخلل )الدظىٍ

 ما ًلخصه الجدوٌ الخالي:
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: هخائج اخخبار الاهحذار الخعي البضيغ لقياش أثر المخغير المضخقل )الدضويق الإلكترووي( (07رقم )حذول 

 الأداء(جحضين على المخغير الخابع )

القيمت  الىمورج

 الثابخت

معامل 

 الاهحذار

 tاخخبار 

 المعىويت القيمت

 3833 4852 3846 2838 الأداءجحضين أثر الدضويق الإلكترووي على 

 3833 المعىويت- المحضوبت Fقيمت  المعىويت الكليت للىمورج

Rمعامل الخحذًذ  مؤشراث حودة الخوفيق
2 3828 

 R 3853معامل الارجباط 

 SPSS V.268مً ئغداد الباخثين بالاغخماد غلى مسسحاث بسهامج المصذر: 

( 0.28كد بلغذ ) R2(، ًخضح لىا أن كُمذ مػامل الخددًد 07مً زلاٌ الجدوٌ زكم )

م الإلىترووي" ًفظس ما وظبخه ) ( مً الخباًً الحاصل في %28بمػنى أن المخغير المظخلل "الدظىٍ

 واليظبت المخبلُت حػصي لػىامل أزسي غير مدزحت في الىمىذج.الأداء" جدظين المخغير الخابؼ "

وهي حشير لػلاكت ازجباغ ػسدًت بين  ،R (0.53)هما كد بلغذ كُمت مػامل الازجباغ 

ا وفلا لمظخىي  Fالمخغير المظخلل والخابؼ، وبالىظس للُمت  فان همىذج الاهدداز ٌػخبر مػىىٍ

ت الري وان أكل مً   .0.05المػىىٍ

م الإلىترووي")في خين  (، وهي 0.46بلغذ كُمت مػامل الاهدداز للمخغير المظخلل "الدظىٍ

ت بين هرا المخغير والمخغير الخابؼ " الأداء"، وهرا ٌػني أن وحىد جدظين حشير لىحىد غلاكت مػىىٍ

م الإلىترووي بملداز دزحت واخدة ًإدي ئلى جدظين الأداء بملداز ) ادة في الدظىٍ (، 0.46أي شٍ

م الإلىترووي ومخغير هما ًمى جدظين ً جمثُل همىذج الاهدداز الخؼي البظُؽ بين مخغير الدظىٍ

 الأداء مظخدًمت والخالي:

              
م الإلىترووي     :Xبدُث أن:    الأداء.جدظين : Yالدظىٍ

ت وذاث دلالت ئخصائُت t وللإشازة فان هدُجت ازخباز حشير ئلى أن هره الػلاكت مػىىٍ

 .0.05بدُث واهذ أكل مً مظخىي الدلالت 

م اهؼلاكا مً ول ما طبم ًمىً اللىٌ بأهه  ًىحد أزس ذو دلالت ئخصائُت للدظىٍ

ت جدظين الإلىترووي غلى   ،(α≤0.05)أداء المصازف الإطلامُت كُد الدزاطت غىد دزحت مػىىٍ

الىخائج التي جىصلذ ئليها  حل وهرا ما ًخفم مؼومىه فان فسطُت هره الدزاطت كد جدللذ، 

م الإلىترووي غلى أداء المصازف بصفت غامت  الدزاطاث الظابلت، والتي حشير لىحىد أزس للدظىٍ

 وغلى المصازف الإطلامُت بصفت زاصت. 
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م الإلىترووي غلى ًىحد أزس ذو دلالت ئخصائُت للد الفرضيت الفرعيت الأولى: - جدظين ظىٍ

ت   .(α≤0.05)الخدماث التي جلدمها المصازف الإطلامُت كُد الدزاطت غىد دزحت مػىىٍ

ولازخباز صحت هره الفسطُت مً غدمها، جم اطخسدام ازخباز الاهدداز الخؼي البظُؽ 

م الإلىترووي( والمخغير الخابؼ ) لخدلُل الػلاكت بين حىدة جدظين المخغير المظخلل )الدظىٍ

 الخدماث(، وهرا ما ًلخصه الجدوٌ الخالي:

: هخائج اخخبار الاهحذار الخعي البضيغ لقياش أثر المخغير المضخقل )الدضويق الإلكترووي( (08رقم ) جذول ال

 حودة الخذماث(جحضين على المخغير الخابع )

القيمت  الىمورج

 الثابخت

معامل 

 الاهحذار

 tاخخبار 

 المعىويت القيمت

 3833 3.71 0.49 2.02 جحضين حودة الخذماثأثر الدضويق الإلكترووي على 

 3833 المعىويت- المحضوبت Fقيمت  المعىويت الكليت للىمورج

Rمعامل الخحذًذ  مؤشراث حودة الخوفيق
2 0.21 

 R 0.45معامل الارجباط 

 SPSS V.268مً ئغداد الباخثين بالاغخماد غلى مسسحاث بسهامج المصذر: 

كد بلغذ  R2(، ًخضح لىا أن كُمذ مػامل الخددًد 08مً زلاٌ الجدوٌ زكم )

م الإلىترووي" ًفظس ما وظبخه ) ،(0.21) ( مً الخباًً %21بمػنى أن المخغير المظخلل "الدظىٍ

حىدة الخدماث"، واليظبت المخبلُت حػصي لػىامل أزسي غير جدظين الحاصل في المخغير الخابؼ "

 مدزحت في الىمىذج.

(، وهي حشير لػلاكت ازجباغ ػسدًت بين 0.45) Rهما كد بلغذ كُمت مػامل الازجباغ 

ا وفلا لمظخىي  Fالمخغير المظخلل والخابؼ، وبالىظس للُمت  فان همىذج الاهدداز ٌػخبر مػىىٍ

ت الري وان أكل مً   .0.05المػىىٍ

م الإلىترو (، وهي 0.49وي" )في خين بلغذ كُمت مػامل الاهدداز للمخغير المظخلل "الدظىٍ

ت بين هرا المخغير والمخغير الخابؼ "  حىدة الخدماث "، وهرا جدظين حشير لىحىد غلاكت مػىىٍ

م الإلىترووي بملداز دزحت واخدة ًإدي ئلى  ادة في الدظىٍ حىدة جدظين ٌػني أن وحىد أي شٍ

م (، هما ًمىً جمثُل همىذج الاهدداز الخؼي البظُؽ بين مخغ0.49الخدماث بملداز ) ير الدظىٍ

 حىدة الخدماث مظخدًمت والخالي:جدظين الإلىترووي ومخغير 

               
م الإلىترووي    Xبدُث أن:   حىدة الخدماث.جدظين : Y: الدظىٍ

ت وذاث دلالت ئخصائُت  tوللإشازة فان هدُجت ازخباز حشير ئلى أن هره الػلاكت مػىىٍ

 .0.05بدُث واهذ أكل مً مظخىي الدلالت 
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م اهؼلاكا مً ول ما طبم ًمىً اللىٌ بأهه  ًىحد أزس ذو دلالت ئخصائُت للدظىٍ

الخدماث التي جلدمها المصازف الإطلامُت كُد الدزاطت غىد جدظين حىدة الإلىترووي غلى 

ت  وهرا ما ًخفم مؼ ومىه فان فسطُت هره الدزاطت كد جدللذ، ، (α≤0.05)دزحت مػىىٍ

م 2020وشاوشت، دزاطت )بً ًىطف، طػداوي،  (، التي جىصلذ ئلى وحىد أزس بين جبني الدظىٍ

ت في الجصائس.  الإلىترووي وجدظين حىدة الخدماث في المصازف الخجازٍ

م الإلىترووي غلى  الفرضيت الفرعيت الثاهيت: -  جسفُعًىحد أزس ذو دلالت ئخصائُت للدظىٍ

ت   .(α≤0.05)الخيالُف التي جخدملها المصازف الإطلامُت كُد الدزاطت غىد دزحت مػىىٍ

ولازخباز صحت هره الفسطُت مً غدمها، جم اطخسدام ازخباز الاهدداز الخؼي البظُؽ 

م الإلىترووي( والمخغير الخابؼ ) لخدلُل الػلاكت بين (، الخيالُفجسفُع المخغير المظخلل )الدظىٍ

 الجدوٌ الخالي: وهرا ما ًلخصه

: هخائج اخخبار الاهحذار الخعي البضيغ لقياش أثر المخغير المضخقل )الدضويق الإلكترووي( (09رقم ) جذول ال

 (الخكاليفعلى المخغير الخابع )

القيمت  الىمورج

 الثابخت

معامل 

 الاهحذار

 tاخخبار 

 المعىويت القيمت

 3832 2848 3837 2851 جخفيض الخكاليفأثر الدضويق الإلكترووي على 

 3832 المعىويت- المحضوبت Fقيمت  المعىويت الكليت للىمورج

Rمعامل الخحذًذ  مؤشراث حودة الخوفيق
2 0.10 

 R 0.32معامل الارجباط 

 SPSS V.268مً ئغداد الباخثين بالاغخماد غلى مسسحاث بسهامج المصذر: 

R(، ًخضح أن كُمذ مػامل الخددًد 09مً زلاٌ الجدوٌ زكم )
(، 0.10كد بلغذ ) 2

م بمػنى أن المخغير المظخلل " ( مً الخباًً الحاصل في % 10الإلىترووي" ًفظس ما وظبخه )الدظىٍ

"، واليظبت المخبلُت حػصي لػىامل أزسي غير مدزحت في الخيالُفجسفُع المخغير الخابؼ "

 الىمىذج.

(، وهي حشير لػلاكت ازجباغ ػسدًت بين 0.32) Rهما كد بلغذ كُمت مػامل الازجباغ 

ا وفلا لمظخىي  Fالمخغير المظخلل والخابؼ، وبالىظس للُمت  فان همىذج الاهدداز ٌػخبر مػىىٍ

ت الري وان أكل مً   .0.05المػىىٍ

م في خين بلغذ كُمت مػامل الاهدداز للمخغير المظخلل " (، وهي 0.37وي" )الإلىتروالدظىٍ

ت بين هرا المخغير والمخغير الخابؼ " "، وهرا ٌػني أن الخيالُفجسفُع حشير لىحىد غلاكت مػىىٍ

ادة في  م وحىد أي شٍ بملداز جسفُع الخيالُف الإلىترووي بملداز دزحت واخدة ًإدي ئلى الدظىٍ
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م (،0.37) الإلىترووي ومخغير  هما ًمىً جمثُل همىذج الاهدداز الخؼي البظُؽ بين مخغير الدظىٍ

 مظخدًمت والخالي:جسفُع الخيالُف 

               
م : Xبدُث أن:   .الخيالُفجسفُع : Yالإلىترووي    الدظىٍ

ت وذاث دلالت ئخصائُت  tوللإشازة فان هدُجت ازخباز حشير ئلى أن هره الػلاكت مػىىٍ

 .0.05بدُث واهذ أكل مً مظخىي الدلالت 

م اهؼلاكا مً ول ما طبم ًمىً اللىٌ بأهه  ًىحد أزس ذو دلالت ئخصائُت للدظىٍ

الخيالُف التي جخدملها المصازف الإطلامُت كُد الدزاطت غىد دزحت جسفُع الإلىترووي غلى 

ت  وهرا ما ًخفم مؼ دزاطت ومىه فان فسطُت هره الدزاطت كد جدللذ، ، (α≤0.05)مػىىٍ

م الإلىترووي (، التي 2015)غدالت وحلام،  جىصلذ ئلى وحىد أزس بين مصاًا اطخسدام الدظىٍ

ت. ت الجصائسٍ  واهسفاض الخيالُف اليلُت بالمصازف الخجازٍ

ص غلاكت  الفرضيت الفرعيت الثالثت: - م الإلىترووي غلى حػصٍ ًىحد أزس ذو دلالت ئخصائُت للدظىٍ

ت   .(α≤0.05)المصازف الإطلامُت كُد الدزاطت بػملائها غىد دزحت مػىىٍ

ولازخباز صحت هره الفسطُت مً غدمها، جم اطخسدام ازخباز الاهدداز الخؼي البظُؽ 

م المخغير المظخلل ) لخدلُل الػلاكت بين ص الػلاكتالإلىترووي( والمخغير الخابؼ )الدظىٍ مؼ  حػصٍ

 الػملاء(، وهرا ما ًلخصه الجدوٌ الخالي:

الإلكترووي( الدضويق البضيغ لقياش أثر المخغير المضخقل ): هخائج اخخبار الاهحذار الخعي (10رقم ) جذول ال

 على المخغير الخابع )العلاقاث مع العملاء(

القيمت  الىمورج

 الثابخت

معامل 

 الاهحذار

 tاخخبار 

 المعىويت القيمت

 3833 4818 3852 1873 جخفيض الخكاليفأثر الدضويق الإلكترووي على 

 3833 المعىويت- المحضوبت Fقيمت  المعىويت الكليت للىمورج

Rمعامل الخحذًذ  مؤشراث حودة الخوفيق
2 0.25 

 R 0.50معامل الارجباط 

 SPSS V.268مً ئغداد الباخثين بالاغخماد غلى مسسحاث بسهامج المصذر: 

R(، ًخضح أن كُمذ مػامل الخددًد 10مً زلاٌ الجدوٌ زكم )
(، 0.25كد بلغذ ) 2

م بمػنى أن المخغير المظخلل " ( مً الخباًً الحاصل في %25الإلىترووي" ًفظس ما وظبخه )الدظىٍ

ص المخغير الخابؼ " مؼ الػملاء" واليظبت المخبلُت حػصي لػىامل أزسي غير مدزحت في  تالػلاكحػصٍ

 الىمىذج.
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(، وهي حشير لػلاكت ازجباغ ػسدًت بين 0.25) Rهما كد بلغذ كُمت مػامل الازجباغ 

ا وفلا لمظخىي  Fالمخغير المظخلل والخابؼ، وبالىظس للُمت  فان همىذج الاهدداز ٌػخبر مػىىٍ

ت الري وان أكل مً   .0.05المػىىٍ

م في خين بلغذ كُمت مػامل الاهدداز للمخغير المظخلل " (، وهي 0.52الإلىترووي" )الدظىٍ

ت بين هرا المخغير والمخغير الخابؼ "حشير لىحىد غلاكت  ص مػىىٍ مؼ الػملاء "، وهرا  تالػلاكحػصٍ

ادة في  م ٌػني أن وحىد أي شٍ ص الػلاكالدظىٍ مؼ  تالإلىترووي بملداز دزحت واخدة ًإدي ئلى حػصٍ

م 0.52الػملاء بملداز ) (، هما ًمىً جمثُل همىذج الاهدداز الخؼي البظُؽ بين مخغير الدظىٍ

ص الػلاكت مؼ الػملاء مظخدًمت والخالي: الإلىترووي   ومخغير حػصٍ

              
م : Xبدُث أن:  ص : Yالالىترووي الدظىٍ  مؼ الػملاء. تالػلاكحػصٍ

ت وذاث دلالت ئخصائُت  tوللإشازة فان هدُجت ازخباز حشير ئلى أن هره الػلاكت مػىىٍ

 .0.05بدُث واهذ أكل مً مظخىي الدلالت 

م اهؼلاكا مً ول ما طبم ًمىً اللىٌ بأهه  ًىحد أزس ذو دلالت ئخصائُت للدظىٍ

ص الإلىترووي غلى  ت  تغلاكحػصٍ المصازف الإطلامُت كُد الدزاطت بػملائها غىد دزحت مػىىٍ

(α≤0.05) ، ،وهرا ما ًخفم مؼ دزاطت ومىه فان فسطُت هره الدزاطت كد جدللذ(Alzahmi, 

ص الػلاكت مؼ التي جىصلذ ئلى  ،(2020 م الإلىترووي وحػصٍ ت وػسدًت بين الدظىٍ وحىد غلاكت كىٍ

 الػملاء.

 الخلاصت:

م الإلىترووي جأزير مً زلاٌ هره الدزاطت خاولىا البدث غً مدي  جدظين  غلى الدظىٍ

تأداء المصازف الإطلامُت  ، وذلً مً زلاٌ ئحساء دزاطت مُداهُت غلى مظخىي مصسفي الجصائسٍ

 ، وكد جم الخىصل ئلى الىخائج الخالُت: والجصائس الػاصمت بىلاًتي غىابت البرهت والظلام

  م دو مهم وفػاٌ في جدظين أداء المصازف الإطلامُت زاصت في زظم الثىزة  ز ًلػب الدظىٍ

 الخىىلىحُت المصسفُت.

  تجىلي المصازف الإطلامُت م الإلىترووي  الجصائسٍ اهخماماث لا بأض بها مً خُث جبني الدظىٍ

لي ، أمس أزبدخه الدزاطت مً ٌظاغدها غلى جدظين أدائها هجصء أطاس ي مً وشاػها الدظىٍ

م الإلىترووي زلاٌ جدلم الفسطُت السئِظُت اللائلت:  ًىحد أزس ذو دلالت ئخصائُت للدظىٍ

ت غلى جدظين أداء المصازف الإطلامُت كُد الدزاطت  وهرا ما  ،(α≤0.05)غىد دزحت مػىىٍ
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م  ًخفم مؼ الىخائج التي جىصلذ ئليها الدزاطاث الظابلت، والتي حشير لىحىد أزس للدظىٍ

 الإلىترووي غلى أداء المصازف بصفت غامت وغلى المصازف الإطلامُت بصفت زاصت.

  م الإلىترووي غلى جدظين حىدة الخدماث التي جلدمها ًىحد أزس ذو دلالت ئخصائُت للدظىٍ

ت  وهرا ما ًخفم مؼ دزاطت ، (α≤0.05)المصازف الإطلامُت كُد الدزاطت غىد دزحت مػىىٍ

م 2020)بً ًىطف، طػداوي، وشاوشت،  (، التي جىصلذ ئلى وحىد أزس بين جبني الدظىٍ

ت في الجصائس.الإلىترووي وجدظين حىدة ا  لخدماث في المصازف الخجازٍ

  م الإلىترووي غلى جسفُع الخيالُف التي جخدملها ًىحد أزس ذو دلالت ئخصائُت للدظىٍ

ت  وهرا ما ًخفم مؼ دزاطت  ،(α≤0.05)المصازف الإطلامُت كُد الدزاطت غىد دزحت مػىىٍ

م الإلىترووي  (، التي جىصلذ ئلى وحىد أزس بين مصاًا اطخسدام2015)غدالت وحلام،  الدظىٍ

ت. ت الجصائسٍ  واهسفاض الخيالُف اليلُت بالمصازف الخجازٍ

  ص غلاكت المصازف الإطلامُت كُد م الإلىترووي غلى حػصٍ ًىحد أزس ذو دلالت ئخصائُت للدظىٍ

ت   ,Alzahmi)وهرا ما ًخفم مؼ دزاطت  ،(α≤0.05)الدزاطت بػملائها غىد دزحت مػىىٍ

ص الػلاكت ، التي جىصلذ ئلى (2020 م الإلىترووي وحػصٍ ت وػسدًت بين الدظىٍ وحىد غلاكت كىٍ

 مؼ الػملاء.

م الإلىترووي بالمصازف الإطلامُت في الجصائس، و  مً زلاٌ الاػلاع غلى واكؼ اغخماد الدظىٍ

 والىخائج المخىصل ئلُه في الدزاطت المُداهُت هلترح ما ًلي:

 ػت للمشاول التي ٌػاوي منها ال لي، مؼ ئًداع ئًجاد خلىٌ طسَ
 
ػملاء مؼ أحهصة الصساف الا

م الخدماث المصسفُت الإطلامُت  الأمىاٌ في هره الأحهصة ختى في أًام الػؼل لظمان حظىٍ

 في حمُؼ الأوكاث وبشيل مظخمس.

  م الإلىترووي، ووشس زلافت ً المىزد البشسي اللاشم لدظير أوشؼت الدظىٍ جىظُف وجيىٍ

ت.الػمل غبر شبىت الإهترهذ وطؽ مسخ  لف الػاملين بالمصازف الإطلامُت الجصائسٍ

  الاطخفادة مً زبراث المصازف السائدة في هرا المجاٌ بالإطافت ئلى الاطخػاهت بمياجب الخبرة

م الإلىترووي.  والاطدشازة المخسصصت في مُدان الدظىٍ
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ت في 2019أخمد هشام ئبساهُم شىملي. ) لي للبىىن الخجازٍ م السكمي غلى الأداء الدظىٍ (. أزس أدواث الدظىٍ

ت ئدازة الأغماٌ، الأزدن: حامػت زطالت ماحظخير غير ميشىزةالأزدن.  ،  ولُت الإكخصاد والػلىم الادازٍ

ٌ البِذ.
 
 ا

مت حلام. ) م الإلى2015العجاٌ غدالت، و هسٍ ت (. دوز الدظىٍ ت الجصائسٍ -ترووي في جدظين أداء البىىن الخجازٍ

 .44-26(، 03)04مجلت المالُت والأطىاق، دزاطت ئخصائُت جدلُلُت. 

م الإلىترووي في د(. 2020زلف الله بً ًىطف، مساد مظػىد طػداوي، و غبد الحىُم شاوشت. ) وز الدظىٍ

سة وغسداًت. دزاطت مُداهُت في البىىن الخ-جدظين أداء البىىن في الجصائس  ت بىلاًتي البىٍ مجلت جازٍ

 .651-639(، 02)07الػلىم الإوظاهُت لجامػت أم البىاقي، 

م غىوي المؼسمي . ) مىيرة المفلح، و لي الاطلامي همخغير وطُؽ بين حىدة الخدمت 2018زٍ ج الدظىٍ (. المصٍ

ادة المصسفُت الالىتروهُت وزطا الػملاء في المصازف الاطلامُت.  (، 02)03الاغماٌ الاطلامُت، مجلت زٍ

77-101. 

ادة اللدزة الخىافظُت للمإطظت2016هىز الدًً شازف . ) م الإلىترووي ودوزه في شٍ مؼ الإشازة ئلى -(. الدظىٍ

ت لُا، . -خالت المإطظاث الجصائسٍ  .110-85(، 14)12مجلت ئكخصادًاث شماٌ ئفسٍ
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