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 المدتخمص 
كذلظ في ضػء  جػدة الخجمة تحديغ في دكر التدػيق الالكتخكنيسعى البحث الى التعخؼ عمى      

( مغ خلاؿ تعاشفكالالسمسػسية  ،الاستجابة، الاماف، الاعتسادية) جػدة الخجمة الفخعيةمتغيخات 
. قدع ىشجسة الخجمات/ السخكد الػششي للاستذارات اليشجسيةاستصلاع اراء عيشة مغ السػضفيغ في 

جسع البيانات، ككزعت عمى إنتيج البحث السشيج الاستصلاعي التحميمي كإعتُسجت الإستبانة كأداة في 
، كإستُخجـ السخكد الػششي للاستذارات اليشجسية/ قدع ىشجسة الخجمات ( مػضفاً في 40عيشة بمغت )

( في تحميل البيانات لإستخخاج الاكساط الحدابية SPSS.V.24البخنامج الاحرائي الجاىد )
 .صي البديط( كالإنحجار الخSpearmanكالإنحخافات السعيارية كمعامل الإرتباط )

في الذخكة التدػيق الالكتخكني كجػدة الخجمة أكجت الشتائج كجػد علاقة ارتباط معشػية بيغ     
كجػد تأثيخ ذك دلالة معشػية بيغ التدػيق الالكتخكني كابعاد جػدة الخجمة السبحػثة، كسا أضيخت 

كعجـ كجػد تأثيخ ذك  .معاً  بػجػدىسا يدداد شخدي التأثيخ مدتػى  كاف )السمسػسية، الاستجابة كالتعاشف(
  دلالة معشػية بيغ التدػيق الالكتخكني كبعجي جػدة الخجمة )الاعتسادية كالاماف( .

كجػد استعجاد لجى مػضفي الذخكة لتقجيع الخجمات لمدبائغ برػرة فػرية  كاف اىع الاستشتاجات ىي    
كمعجات حجيثة مػاكبة لمتصػرات الحاصمة في الذخكة لا تستمظ اجيدة اف  كسا  كدكف تباشئ كتأخيخ.

 .الذخكات السشافدة
Abstract 

 The Research Endeavor to Identify the Role of E-Marketing in improvement 

Service Quality in Light of Service Quality Sub-Variables (Reliability, Safety, 

Responsiveness, Tangibility and Empathy) Through A Survey of The Opinions 

of A Sample of Employees in the National Center for Engineering 

ConsultationL / Service Engineering Department. The Research Adopted The 

Analytical Exploratory Approach, and The Questionnaire Was Adopted As A 

Tool in Data Collection, and it was Distributed to A Sample of (40) Employees 

in the National Center for Engineering Consultation/Service Engineering 

Department. Spearman Correlation and Simple Linear Regression. 

    The Results Confirmed the Existence of A Significant Correlation Between 

E-Marketing and Service Quality in the Researched Company, and also 

Showed A Significant Effect Between E-Marketing and Service Quality 

Dimensions (Tangibility, Response And Empathy) and that the Level of the 

Effect Is Directly Increasing with their Presence Together. And the Absence of 

A Significant Effect Between E-Marketing and the Two Dimensions of Service 

Quality (Reliability And Safety). 

    The Most Important Conclusions are that the Company's Employees are 

Ready to Provide Services to Customers Immediately and Without Delay. 
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Also, the Company Does not Have Modern Devices and Equipment that 

Keep Pace with Developments in Competing Companies. 

 المقدمة
 الذخكات قبل مغ السدتخجمةالػسائل التشافدية ك  الستدارعة الحجيثة التكشػلػجية التصػرات ضل في     

 لع ججيج كاقع نحػ بيا كالشيػض تخقيتيا عمى العسلك  إدارتيا كلتحديغ كخارجيا داخميا التػاصل لتدييل
 لعسل مدايخة متصػرة ايتكشػلػج عمى قائع اصبح الحي سػؽ الاعساؿ في مكاف التقميجية لمذخكات يعج
 التصػرات ىحه عغ بسعدؿ تبقى لع كالتي الخجمية الذخكات بالحكخ كنخز مجاليا، كاف أياً  الذخكات ىحه

 الفاعل استخجاميا ضخكرة الذخكات ىحه كادراؾ حجيثة كتقشيات ككسائل تكشػلػجيا كدخػؿ كالسدتججات
 خلاؿ مغ كذلظ ليا الدبػف  كلاء كتحقق كخجماتيا مبيعاتيا ؾيسة مغ تخفع التيك  الججيجة التقشيات ليحه

 الحجيثة التقشيات عرخ في نعير انشا كبسا .التصػرات ىحه مغ الأكؿ السدتفيج كجعمو الدبػف  إرضاء
 خلاليا مغ يسكغ كالتي اليائمة التدػيؿية القػى  ىحه لتجاىل مجاؿ ىشاؾ يعج معف الإلكتخكني كالتدػيق

 بالتدػيق قع: “عمى تشز التي الأساسية التدػيؿية القاعجة تصبيق خلاؿ مغ عالية ربحية نتائج تحقيق
 مغ فاعمية أكثخ أك أفزل أك أندب مكاف ىشاؾ فميذ ،”السحتسميغ عسلائظ بو يتػاجج الحي السكاف في

 تكشػلػجياال أحجثتيا التي التصػرات ابخز فالتدػيق الالكتخكني يعج مغ .التدػيؿية الجيػد لتػجيو الإنتخنت
 الشطاـ عمػػى اعتسػجت حيػػث الذخكات الخجمية بيشيػا كمػغ مختمفة كمجالات قصاعات عجة في الحجيثة

 .     لتحقيق اىجافيا كمتصػرة متخررة بخامج كاستخجاـ خجماتال أفزل لتحقيق الالكتخكني
 (منيجية البحث)المبحث الاول 

 أولا: مذكمة البحث 
التي تصسح الى الرجارة في سػؽ  السشطسات عسل أساس سثلالالكتخكني اصبح ي التدػيق نذاط إف    

 شبكة عمى التدػيؿية الأنذصة لأداء كبيخة عػائج رصج خلاؿ مغ الدػؾية حرتيا عمى الحفاظك  السشافدة
  الشػع ىحا عمى أشمق مسا التقميجية الأنذصة مع مقارنػة كبيػخة نتػائج مػغ الأنذػصة ىحه تسشحو لسا الانتخنت
 لدمدمة تصبيق ىػخجمات الذخكة السبحػثة ل الالكتخكني فالتدػيق كعميو الالكتخكني التدػيق بسرصمح

 العػائج لديادة التدػيق استخاتيجيات تذكيل إعادة إلى الػصػؿ بيجؼ السعمػمات تكشػلػجيا مغ كاسعة
 الخجمات بجػدة الارتقاء أف كسا. الدبػف  مع جيجة علاقات بشاء فزلًا عغ الدبائغ عمييا يحرل التي

 احتياجات لتمبيةبذكل متسيد  الخجمة تقجيع تعشي فالجػدة الذخكةتشافدية  لجيسػمة أساس شخط السقجمة
 الجػدة لتحقيق لمذخكة الستسيد الأداء كتحقيق كسا تعشي مصابقة السػاصفات ،الدبائغ كرغباتكتػقعات 
، كمغ ىشا جاءت مذكمة البحث متسثمة في مجسػعة مغ . العخكض أفزل تقجيع خلاؿ مغ التشافدية

 التداؤلات أىسيا :
 ؟ بالتدػيق الالكتخكنيما مجى اىتساـ الذخكة مػقع البحث  .1
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 ؟ بجػدة الخجمات التي تقجميا لمدبائغ اىتساـ الذخكة مػقع البحثمجى ما  .2
 في الذخكة السبحػثة ؟ التدػيق الالكتخكني كجػدة الخجمةىل تػجج علاقة ارتباط بيغ  .3
 بالذخكة مػقع البحث ؟ جػدة الخجمةفي  التدػيق الالكتخكنيما مجى تأثيخ  .4

 ثانياً: أىمية البحث 
 تتسثل اىسية البحث بسا يأتي : 
كالتي تعج مغ  جػدة الخجمةك  لتدػيق الالكتخكنيكاتدميط الزػء عمى متغيخات ضخكرية  .1

كالتي مغ شأنيا أف تؤثخ بذكل فاعل في تحقيق أىجاؼ السشطسة  السيسةك  السػضػعات الحيػية
 كبقاءىا في عالع السشافدة. 

 ليع كتقجيسيا تػفيخىا مغ الذخكة تتسكغ حتى الذخكة في تػاججىا يفزمػف كالي  رغبات الدبائغ معخفة .2
 معيع لمتعامل كجحبيعيع اىتسامفزلًا عغ استحػاذ  جػدتيا، لزساف الانتخنت شبكة عمىالكتخكنياً 

 جمة.الخ جػدة عمى الالكتخكني التدػيق لأثخ إدراكيع خلاؿ مغ
الاستفادة مشيا عمى الرعيج الاكاديسي لسا تع استخجامو  يعسكشيتقجيع مادة نطخية لمباحثيغ يديع في  .3

 . دراسات حجيثةبحػث ك في الجانب الشطخي مغ 
كمػاجية العؿبات التي  لتدػيق الالكتخكنيا تفعيل دكرتديع في  مػقع البحث تقجيع تػصيات لمذخكة .4

 . جػدة الخجمات التي تقجميا تقف عائقاً أماـ 
 ثالثاً: أىداف البحث

تشصمق أىجاؼ البحث مغ مذكمة البحث كتداؤلاتو كيسكغ تحجيج الأىجاؼ التي يدعى البحث الى      
 تحؿيقيا بالاتي :

 في الذخكة السبحػثة. التدػيق الالكتخكنيالتعخؼ عمى كاقع  .1
 في الذخكة السبحػثة. جػدة الخجمةتقييع مدتػى  .2
 .في الذخكة مػقع البحث التدػيق الالكتخكني كجػدة الخجمةتحميل علاقة الارتباط بيغ متغيخي  .3
 في الذخكة السبحػثة.تحديغ جػدة الخجمة في  التدػيق الالكتخكنيتحميل تأثيخ  .4

 رابعاً: فرضيات البحث
 عمى فخضيتيغ رئيدتيغ ىسا:اعتسج البحث 

 كجػدة الالكتخكني التدػيق بيغ معشػية دلالة ذات ارتباط علاقة تػجج -: الاكلى الخئيدة الفخضية .أكلاً 
 : الآتية الفخعية الفخضيات مشيا كتتفخع اليشجسية للاستذارات الػششي السخكد في الخجمة

 كالاعتسادية الالكتخكني التدػيق بيغ معشػية دلالة ذات ارتباط علاقة تػجج .1
 كالاماف الالكتخكني التدػيق بيغ معشػية دلالة ذات ارتباط علاقة تػجج .2
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 كالاستجابة الالكتخكني التدػيق بيغ معشػية دلالة ذات ارتباط علاقة تػجج .3
  كالسمسػسية الالكتخكني التدػيق بيغ معشػية دلالة ذات ارتباط علاقة تػجج .4
  كالتعاشف الالكتخكني التدػيق بيغ معشػية دلالة ذات ارتباط علاقة تػجج .5

 جػدة في الالكتخكني التدػيق لستغيخ  معشػية دلالة ذك تأثيخ يػجج -: الثانية الخئيدة الفخضية .ثانياً 
 :الآتية الفخعية الفخضيات مشيا كتتفخع اليشجسية للاستذارات الػششي السخكد في الخجمة

 .الاعتسادية في الالكتخكني لمتدػيق معشػية دلالة ذك تأثيخ يػجج .1
 . الاماف في الالكتخكني لمتدػيق معشػية دلالة ذك تأثيخ يػجج .2
 .الاستجابة في الالكتخكني لمتدػيق معشػية دلالة ذك تأثيخ يػجج .3
 .السمسػسية في الالكتخكني لمتدػيق معشػية دلالة ذك تأثيخ يػجج .4
 .التعاشف في الالكتخكني لمتدػيق معشػية دلالة ذك تأثيخ يػجج .5

 خامداً: المخظط الافتراضي لمبحث
 الآتية الأبعاد كيتزسغ جػدة الخجمة فيػالستغيخ التابع اما  لتدػيق الالكتخكنيا الستغيخ السدتقل كىػ

 :(.عاشفكالت السمسػسية,  الاستجابة, الاماف, الاعتسادية)

 (1شكل )                            إرتباط             

 المخظط الإفتراضي لمبحثتأثيــر                                  
         

 غتيالسرجر: مغ اعجاد الباحث
 اً: منيج البحثدسسا 

جسع  فقط اعتسج البحث السشيج الػصفي التحميمي في التعامل مع السذكمة كػنو لا يتزسغ    
 . السعمػمات لػصف الطاىخة كإنسا يعسج إلى تحميميا ككذف العلاقات بيغ أبعادىا الفخعية

 : اساليب جمع البيانات والمعمهماتسابعاً 

  
 

 التدهيق الالكتروني
 

 جهدة الخدمة

 الاعتسادية-
 الاماف-
 الاستجابة-
 السمسػسية-
 التعاشف-
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الجانب الشطخي: تع الاعتساد عمى مجسػعة مغ السرادر الستسثمة بالكتب العخبية كالأجشبية السشذػرة  .1
/ الالكتخكنيةكالخسائل كالأشاريح كالبحػث الستػافخة في السكتبات فزلًا عغ ما كفختو شبكة السعمػمات 

 الانتخنت مغ مقالات كأشاريح كرسائل كبحػث عخبية كاجشبية.
 بستغيخات البحث كػف  الستعمقة: تع اعتساد الإستبانة في جسع البيانات كالسعمػمات ميالعسالجانب  .2

مجراسات يغ لتالباحثالاستبانة بعج مخاجعة  كأعجتتقجـ تذخيز دقيق لآراء عيشة البحث،  الاستبانة
 الدابقة السختبصة بستغيخات البحث، كقج تزسشت محػريغ ىسا:

( فقخة تع اعجادىا بالاعتساد عمى 18( كتكػف مغ )لتدػيق الالكتخكنياالسحػر الاكؿ: الستغيخ السدتقل )
 .( 2020،كيدغر صػلي) ة( كدراس2020،كالدبتي حسيجاتدراسات سابقة متسثمة بجراسة )

( فقخة مػزعة عمى الابعاد 20( كتكػف مغ )جػدة الخجمةالسحػر الثاني: تزسغ الستغيخ السعتسج )
، كتع اعجادىا بالاعتساد عمى دراسات (.كالتعاشف السمسػسية, الاستجابة, الاماف, الاعتسادية)الفخعية 

 .(2018عبجالله كحدغ،)كدراسة (2017،حدشيغ كالذخبيشي)سابقة متسثمة بجراسة 
 : حدود البحثثامناً 

 .1/5/2022كلغاية  1/11/2021الحجكد الدمانية لمبحث مغ  .1
 مػقعاً لمبحث. اليشجسية/ قدع ىشجسة الخجماتالسخكد الػششي للاستذارات  الحجكد السكانية: اختيخ .2
( مػضفاً 40( مػضفاً، ؼيسا شسمت عيشة البحث )80الحجكد البذخية: بمغ العجد الكمي لسجتسع البحث ) .3

%( مغ السجتسع الكمي لمبحث كتع اختيارىع 50بسختمف مدتػياتيع الػضيؽية، كالتي تذكل ندبة )
 باستخجاـ اسمػب العيشة العذػائية.

 : الاساليب الاحرائية المدتخدمة في تحميل البياناتتاسعاً 
 الأكساط الحدابية لتحجيج مدتػى إجابات عيشة البحث. .1
 الإنحخافات السعيارية لؿياس درجة تذتت إجابات العيشة عغ أكساشيا الحدابية. .2
 .متغيخات البحث( لتحجيج درجة العلاقة بيغ Spearmanمعامل الإرتباط ) .3
 لمتدػيق الالكتخكني في جػدة الخجمة.البديط لؿياس تأثيخ الخصي تحميل الإنحجار  .4

 (النظري الجانب )ني المبحث الثا
 : التدهيق الالكترونيالمحهر الاول

 مفيهم التدهيق الالكتروني :أولاً 
التدػيق الا انيا متذابية مغ حيث اليجؼ مغ التدػيق كالستسثل في كيؽية  مفاـيعرغع اختلاؼ      

بالذكل الحي السدتيمظ تػجيو جسيع الأنذصة كالجيػد مغ اجل إيراؿ الدمع كالخجمات مغ السشتج إلى 
 يخغب ؼيو السدتيمظ الشيائي لمدمعة أك الخجمة.
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غ أىع التقشيات الحجيثة التي شسمت التدػيق الالكتخكني م اف (,2010El-Gohary(216:كيخى      
العجيج مغ السجالات كالتي ضيخت نتيجة لإفخازات التكشػلػجيا الحجيثة ك التصػرات التي شالت ىحا 
السيجاف)التدػيق( كالتي فخضت نفديا بقػة في الجخػؿ إلى مجاؿ عسل الذخكات ككل, كىشا لابج مغ 

جة كمسارسػة تجاريػة حجيثػة تذػارؾ في تدػػيق الدػمع تػضيح مفيػـ التدػيق الالكتخكني "أنو فمدفة ججي
 .كالخجمات كالسعمػمات كالأفكار عبخ الإنتخنت كالػسائل الإلكتخكنية 

كسا اف ىشاؾ مفيػـ  كاسع كمتكامل لمتدػيق الالكتخكني  يغصى الاعلاف كالتػاصل مع الدبػف    
كتعديد السكانة التجارية لمسشطسة مغ أجل لفت نطخ الدبػف ككدبو كالاحتفاظ بو لأشػؿ فتخة مسكشة، 

ؼ التدػيؿية كبذكل مبدط يعشى استعساؿ التكشػلػجية الحجيثة الانتخنت كالياتف الشقاؿ لتحقيق الاىجا
 (.:201645, يطانً)

 أىداف التدهيق الالكتروني  :ثانياً 
 : (36:2015)غيلاني& بجادي,  في أىجاؼ التدػيق الالكتخكني تبخز 
 .  السخئية التقميجيةل السدسػعة ك تخؽيس تكمفة السشتجات بدبب الاستغشاء عغ الإعلاف في الػسائ .1
 .  السدتيجفيغ في أي مكاف عمى مدتػى العالع الدبائغسيػلة الػصػؿ إلى  .2
 .  ةزيادة القجرة عمى عسميات التفاكض الذخائي .3
 .  عجـ كجػد تكاليف كنفقات اضاؼية مثل انذاء السحلات كالاسػاؽ التقميجية .4
 السقارنة بيغ السشتجات الستشافدة. امكانية ػلة ك امكانية الحرػؿ عمى السعمػمات الزخكرية بدي .5
 . الديػلة في أنذصة التػزيع كالتخكيجفزلًا عغ تحديغ مدتػى اداء الذخكة  .6
 التي تعسل ضسغ نفذ ىحا الشطاـ. الدابقة ك  الخائجة فادة مغ تجارب الذخكاتالاست .7

 أنهاع التدهيق الإلكتروني :ثالثاً 
يمعب  اذما تُدتخجـ استخاتيجية التدػيق الإلكتخكني لتشسية الأعساؿ التجارية بصخيقة ديشاميكية  اً غالب   

الكثيخ مغ الفخص  يحققفي إدارة أدكات كأنذصة التدػيق ضسغ الأعساؿ اذ  اً ميس اً دكر الإنتخنت 
 للأعساؿ التجارية كالخجمية كىشالظ العجيج مغ انػاع التدػيق الالكتخكني كمشيا:

(59 :2015  ,Metkewar& Bokhare) 
يسكغ استخجاـ الػيب كأداة تدػيق قػية عبخ الإنتخنت لمتخكيج  :التدػيق عبخ البخيج الإلكتخكني .1

السدتيجؼ في جسيع أنحاء العالع بصخؽ  للأعساؿ التجارية عبخ الإنتخنت كالػصػؿ إلى الجسيػر
الالكتخكني ، فيػ أحج الصخؽ الأساسية لتعديد مختمفة. لحا يدتخجـ التدػيق عبخ البخيج الإلكتخكني 

 ، فيي تػفخ الػقت ك الجيج.  الدبائغكسا إنيا شخيقة فعالة للاحتفاظ ب الدبائغالارتباط مع 
التدػيق عمى الأجيدة السحسػلة مثل الياتف الحكي مرحػبًا : التدػيق عبخ الياتف السحسػؿ .2

 سحسػؿ كمغ اىع ميداتو:الياتف المتكخر باستخجاـ  بذكل الدبائغباستخجاـ الذبكة التي يترل بيا 
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التػاجج في كل مكاف: يعج الػجػد في كل مكاف ميدة أساسية لمػسيط الستشقل. يذيخ إلى قجرة  أ.
 السدتخجميغ لتمقي السعمػمات كإجخاء السعاملات أيشسا كانػا كمتى يخيجكف.

التخريز: يسكغ "تخريز" الياتف السحسػؿ  حيث سيدتخجـ الجياز لخسائل البخيج الإلكتخكني  ب.
كالرفقات التجارية الأخخى. كسا يسكغ لمصلاب السخاىقيغ الرغار كالذباب استخجاـ  التصبيقات كالخسائل 

ح الامخ الحي يسكّغ فخيق التدػيق مغ ترسيع كتشفي MMSك   3Gك  Edgeك   GPRSالقريخة ك 
 ترسيع التدػيق بفعالية ككفاءة.

اتراؿ ذك اتجاىيغ: الياتف السحسػؿ ىػ جياز اتراؿ ثشائي الاتجاه. ىحا يداعج في فيع  ت.
)ادارة علاقة الدبائغ ( كىحا يداعج عمى خجمة  CRM. كتعسل ىحه السيدة عمى تحديغ الدبائغاحتياجات 

 بذكل أفزل. الدبائغ
تساعيػة )كالعائمػة، الأصػجقاء حا الشػػع مغ التدػيق العلاقػات الاجيدتخجـ ىػ:  التدػيق الفيخكسي .3
الاقخباء( لجحب الانتباه نحػ علامة تجارية معيشة، اك مشتجات أك حسػلات بػسػاشة الخسػائل السشتذػخة، ك 

اعات اغمبيا مػغ خػلاؿ الكػلاـ مثػل الفػايخكس، إف التدػػيق الفيخكسػي ىػػ العسل  نذػخ الخسػائل كالإشػ
 حػػؿ السشتجات .

يعشي تدػيق السحتػى إنذاء كمذاركة الػسائط كنذخ السحتػى مغ أجل كدب : تدػيق السحتػى  .4
التقجيسية كرسػمات  Power Pointمقاشع الفيجيػ كالرػر كعخكض  كيكػف مغ خلاؿ الدبائغ

لمسعمػمات كدراسات الحالة كالشجكات عبخ الإنتخنت كفخؽ العسل ك يخكد بذكل أساسي عمى التػاصل مع 
 , القخاء ك السذاىجيغ بجلًا مغ البيع ليع مباشخة. الدبائغ
 التحديات التي تهاجو التدهيق الالكتروني رابعاً:
 :(133:2019عمي, ك  )محسػد التدػيق الالكتخكني كمغ اىسياىشالظ عجد مغ التحجيات التي تػاجو     

التحجيات التشطيسية : اف مشطسات الاعساؿ كمغ خلاؿ استخجاـ استخاتيجيات التدػيق الالكتخكني،  .1
تتصمب عسل تغييخات في البشية التحتية ليا، كيتع  مغ خلاؿ دمج الانذصة كالفعاليات الاترالية 

 لالكتخكني كتحجيث الاجخاءات بسا يتشاغع مع التصػرات التكشػلػجية. التدػيؿية الخاصة بالتدػيق ا
ارتفاع تكاليف انذاء السػاقع الالكتخكنية :  اف عسمية انذاء كتحجيث السػاقع الالكتخكنية يحتاج لحكي  .2

ية لعسل تمظ السػاقع  الخبخات كالكفاءات ككحلظ عمسية الترسيع ليا يتصمب عسل دراسات تدػيؿية كفش
عمى تقجيع ؾيسة   ، كسا يجب اف يكػف السػقع قادراً الدبائغقادر عمى جحب اىتساـ  جحاب كبذكل

 إضاؼية لمدبائغ بسا يحقق السيدة التشافدية لمذخكات. 
: تعتبخ المغة كالثقافة مغ أىع التحجيات التي تقف عائق أماـ الاعساؿ كأماـ  عائق المغة كالثقافة .3

ب اف تقػـ  الذخكات بتصػيخ بخامج لتخجسة الشرػص السػجػدة بعس السػاقع الالكتخكنية، لحلظ يج
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عمى مػاقعيا الالكتخكنية الى لغات عسلائيا السدتيجفيغ، ككحلظ مخاعاه الثقافات كالعادات كالؿيع 
 . لمدبائغكالتقاليج السختمفة 

ة التدػيق لكي يدتجيبػا لفكخ  الدبائغالامغ كالخرػصية:  كتعج مغ التحجيات السيسة ك السؤثخة عمى  .4
كضع بعس البيانات معيشة )كالاسع، الجشدية،   الدبائغعبخ الانتخنت كخاصة كانيا تتصمب مغ 

العسخ، العشػاف، كحلظ رقع بصاقة الائتساف، كغيخىا( كىحا يمدـ السشطسات باستخجاـ بخمجيات تيتع 
 بالحفاظ عمى الدخية كالخرػصية لمتعاملات الالكتخكنية. 

 الجفع الالكتخكنية : ىشالظ العجيج مغ شخؽ التدجيج التي تختبط  ارتباشاً كثيقاً عجـ الثقة في كسائل  .5
بالتدػيق الالكتخكني ىػ الجفع بػاسصة بصاقة الائتساف كالفيدا كارت ، لحا يجب اف تقػـ السشطسات 

 باستخجاـ بخامج لتأميغ كسائل الجفع الالكتخكني.
 : جهدة الخدمة المحهر الثاني

 جهدة الخدمةمفيهم  اولًا:
يعج مرصمح الجػدة مغ السرصمحات الحجيثة نػعا ما في عمع الادارة كيقرج بو قجرة الخجمة عمى     

الايفاء بتػقعات كشسػحات الدبائغ كالتي تديج مغ تػقعاتيع  فيي بكل الاحػاؿ تعبخ عغ التػافق 
 (.75:2020كالاعتسادية مع الدػؽ بغس الشطخ عغ الاختلافات في الكمفة )محمد,

 Churchill and Surprenantاما الخجمة فقج عخفت مشح ثسانيشيات القخف السشرخـ  مغ قبل     
مغ خلاؿ ؾياس تقجيع الخجمة الفعمي لمذخكة بسا يتػافق مع تػقعات  الدبػف كالحيغ نذخكا نطخية إرضاء 

كاحتياجاتيع كبسا  لدبائغا، كسا ىػ مُحجد مغ خلاؿ تحقيق الجػدة السترػرة ، كالتي تمبي رغبات  الدبائغ
يتجاكز تصمعاتيع. كؼيسا بعج تع تػسيع مفيػـ الخجمة إلى الأبعاد الخسدة لجػدة الخجمة التي تذسل 

 .  ( etal,2022:2 Hameed &) السمسػسية كالسػثػؾية كالاستجابة كالاماف كالتعاشف 
كعميو يسكغ تعخيف جػدة الخجمة ىي السجسػع الكمي لمخرائز كالسدايا التي تؤثخ في قجرة الدمعة     

أك الخجمة التي تقجميا السشطسة عمى تمبية حاجات معيشة لمدبائغ, كىي نػاحي مختمفة تتفق مع تصمعات 
ات الدبػف, اذ اف كشسػح الافخاد كالتي تتسحػر حػؿ خمػ السشتج مغ العيػب كالاخصاء بسا يصابق تػقع

مفتاح الشجاح لاي شخكة ميسا كاف مجاؿ عسميا أك شبيعة الشذاط التي تؤديو ىػ تقجيع مشتجات ذات 
)عبج القادر كاخخكف ,  الدبائغجػدة عالية سػاء كانت سمعة أك خجمة كما كيختبط بيسا مغ إرضاء 

2016  :22                         .) 
 اىمية جهدة الخدمة :ثانياً 

 (30:  2018رؤكؼ, كاف اىسية  جػدة الخجمة في الذخكات تأتي مغ خلاؿ ما يمي )عبج الحسيج 
 .في عالع الاعساؿزيادة القجرة التشافدية لمذخكة  -أ
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 .كالحرػؿ عمى كلائيع زبائشيازيادة قجرة ككفاءة الذخكة في إرضاء  -ب
 .كزيادة مبيعاتيا رفع مدتػيات الاداء كزيادة انتاجية الذخكة -ج
 .في سػؽ السشافدةزيادة قجرة الذخكة عمى البقاء كالاستسخار كالشسػ  -ح
 زيادة الخبحية الذخكة مغ خلاؿ التحديغ السدتسخ كالؿيسة السزافة. -ىػ
 تحديغ سسعة الذخكة. -ك

 ابعاد جهدة الخدمة :ثالثاً 
جػدة الخجمة ، كاعتبخكا أف تقييع الدبػف  حػؿ الأبعاد التي تشصػي عمييا اختمف الكتاب كالباحثيغ   

عمى الفجػة بيغ تػقعات  د كقج حجدت ىحه الابعاد بشاءً مغ الابعا لجػدة الخجمة يعتسج عمى عجداً 
كادراكات مدتػيات الأداء الفعمي كعميو يسكغ تحجيج ابعاد جػدة  الخجمة في مجاؿ الخجمات كالتي تع 

عبج )ك (78:2020)محمد,، (333:2014)باباف, بحاث بالاتيالاتفاؽ عمييا في اغمب الجراسات كالا
 : (30:2016اخخكف,ك  القادر

الاعتسػػادية: كتعشي قجرة مقجـ الخجمة عمى أدائيا بذكل يسكغ مغ الاعتساد عمييا بالإضافة الى . 1
 الجقةالاتقاف ك أدائيا بجرجة عالية مغ تقجيسيا بجرجة عالية مغ الجقة كتعشي أيزاً قجرة مقجـ الخجمة عمى 

يسكغ اف تعخؼ   سػؼ يجفعو كما سيحرل عميو مغ خجمات كعميو اذ يجب اف يتحقق التػازف بيغ ما
 عاليتيغ. الاعتسادية بأنيا تقجيع الخجمة بجقة ككفاءة

الامػػاف: كتعشي الساـ العامميغ بسياميع ككضائفيع بذكل يجعميع قادريغ عمى  تقجيع الخجمة خالية مغ  .2
 السخاشخ.

في السبادرة إلى مداعجة الدبائغ كالخد السباشخ كالػاضح  بة: تعشي قجرة كرغبة مقجـ الخجمةالاستجػػا. 3
القجرة عمى التعامل بمصف مع كل متصمبات الدبائغ كالاستجابة لذكػاىع ، كالعسل ك عمى استفداراتيع، 

 تخاـ مغ قبل مقجـ الخجمة.عمى حميا بدخعة ككفاءة، بسا يجعل الدبائغ يذعخكا بأنيع محل تقجيخ كاح
كالتي تسثل مطيخ الأجيدة كالسعجات السدتخجمة، كالتختيب الجاخمي،  السمسػسية )الأشياء السمسػسة( :. 4

 كمطيخ السػضفيغ.
اىتساـ العامميغ خص عمى الدبػف كأشعاره بأىسيتو ك التػعاشػػف: ىػ اضيار ركح الرجاقة كالسحبة كالح. 5

, مثلا بتفيع السشطسة لحاجاتيع الدبائغاما كبيخا حيث اف تفيع العامميغ يذعخ في السشطسة بالدبائغ اىتس
اف تكػف ساعات عسل السشطسة تشاسب جسيع الدبائغ, كحخص السشطسة عمى السرمحة العميا لمدبائغ, 
كالجراية الكاؼية باحتياجاتيع ككحلظ حخص السشطسة عمى إعصاء السعمػمات الكاؼية كالرحيحة عغ كل 

 ؿ في خاشخىع كاستفداراتيع بجرجة عالية مغ الإحداس بالسدؤكلية كالالتداـ .ما بجػ 
 الخظهات الاساسية في تحقيق الجهدة عند تقديم الخدمة  .رابعاً 
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 :(14:2015لتحقيق الجػدة في تقجيع الخجمات يتػجب عمى السشطسة اتباع الخصػات الاتية )قيجري,    
مغ خلاؿ السػاقػف الإيجابية التػي تبجييا  الدبائغاضيار الاىتساـ ب: يتع الدبائغاثارة كجحب اىتساـ .1

السطيػخ الحدغ ك  الدبائغمغ خلاؿ الابتػدامة الجحابػة الاستعجاد الشفػدي كالػحىشي لسقابمة  لمدبائغالسشطسة 
مغ  قبل مقجـ الخجمػة فالدمػؾ الإيجابي الفعاؿ كالثقة بالشفذ تعتبخ كميا بسثابة عػامل مثيخة تؤدي  الى 

 مغ أجل الحرػؿ عمى الخجمػة . الدبائغمسا يعػدز الػػلاء الػجائع لجى  الدبائغجحب 
تعتسػػج عمػػى  الدبائغتياجػػات إف خمػػق الخغبػػة كتحجيػػج اح :الدبائغخمق الخغبة كتحجيج حاجات  .2

السيػػارات التدػيؿية  لسقجـ الخجمة ,كمغ الستصمبات الأساسية لحلظ العخض الدميع كالتخكيد عمى ميدات 
 الدبائغككحلظ السػضػعية في إقشاع  الدبائغكخرائز الخجمة السقجمة ككفختيا كفقا لسا يخغب بيا 

ػػجات البيعيػػة كػسيمة لمتأثيخ عمػػى حاسػػة الػػدسع كالمسػػذ بالتعامل مع السشطسة كالاعتسػػاد عمى السع
 لمدبائغفالخؤية كالمسذ تغشي عغ الاستساع كسا كيحب اعصاء الفخصػة  لمدبائغكالشطػػخ كالذع كالتحكؽ 

لكػي يدتفدخكف مغ مقػجـ الخجمػة كيجب اف يكػف مػدتعجا لمػخد عمػى تمػظ الاستفػدارات بسػضػعية كدقػة 
 مدتعجا لاستكساؿ التدكد بالخجمة. الدبػف يجعػل مسػا 

باقتشاء الخجمة ليدت بالأمخ الديل  الدبائغاف عسمية إقشاع  كمعالجة الاعتخاضات لجيو: الدبػف إقشاع . 3
عشػػج تقجيسيع الاعتخاضات سػاء  الدبائغفحلظ يتصمب العجيػػج مػػػغ السيارات الدمػكية لخمػػػق القشاعػػػة لػػجى 

عشػج الػذخاء اك بعج ذلظ ككضعو العخاقيل رغػع اقتشاعػو بجػػدة الخجمػة كالػدعخ السعقػػؿ الا اف في بعس 
لػحلظ فصخيقو الػخد عمػى الاعتػخاض  الدبػف الاحياف لا تتع عسمية البيػع مغ دكف كجػػد اعتػخاض مػغ قبػل 

د بالخجمة كلا تػجج شخيقة كاحجة  بسكغ الاعتساد عمييا فػي الػخد  فالصخيقة بالتدك  الدبائغكفيمة بأقشاع 
 كالاسمػب تختمف مغ مػقف لآخخ كمغ شخز الى اخخ.

اف عسمية التأكػج مػغ استسخارية التعامػل مػع  بالتعامل مع السشطسة: الدبائغالتأكيج عمى استسخار . 4
خلاؿ الخجمات البيعية كالتدػيؿية لمسشطسة كالتػػي تػػذكل  يػأتي مغ الدبائغالسشطسة كخمػق الػػلاء لػجى 

مػػغ خػػلاؿ الاىتساـ بػػػػذكاكييع كملاحطػػػػاتيع كتػفيخ السشطسة  لخػجمات مػا بعػج  لمدبائغ حؿيؿياً  ضػػساناً 
 البيػع .

 (الجانب العممي) المبحث الثالث
كابعادىا الفخعية مغ خلاؿ اجابات افخاد  متغيخات البحثتشاكؿ ىحا السبحث تذخيز كاقع كاىسية    

العيشة السبحػثة، فزلا عغ تحميل علاقات الارتباط كالتأثيخ ؼيسا بيشيا كبالذكل الحي يداعج عمى اختبار 
 الفخضية الخئيدة كالفخضيات الفخعية التي انصمق مشيا البحث .

 المحهر الاول : اختبار مدتهى اىمية متغيرات البحث
 مدتهى اىمية متغير التدهيق الالكترونياولا : اختبار 
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( 3( كىػ اعمى مغ الػسط الحدابي الفخضي البالغ )4.03حقق ىحا الستغيخ كسط حدابي عاـ بمغ )    
 ( وهذا يشير الى اتفاق افراد العينة المبحوثة على0.07( ومعامل اختلاف )2920.كبانحخاؼ معياري )

اف الذخكة تذجع عمى استخجاـ عسمية التدػيق الالكتخكني ككضع خصة عسل لتحقيق اىجافيا الحالية 
( فقخات ككسا مػضح في 18كالسدتقبمية. اما عمى صعيج الفقخات فقج تع ؾياس ىحا البعج مغ خلاؿ )

 (.1) الججكؿ
 كتخكني( ندب الػسط الحدابي كالانحخاؼ السعياري لفقخات التدػيق الال 1ججكؿ ) 

 الفقخات ت
الػسط 

 الحدابي
الانحخاؼ 
 السعياري 

معامل 
 الاختلاؼ

تخرز الذخكة مػقع الكتخكني يعخض جسيع السعمػمات كالخجمات بذكل   .1
  مشاسب

4.2 0.687 0.16 

 0.13 0.586 4.63 تقػـ الذخكة بترسيع خجماتيا كعخضيا عمى مػقعيا الإلكتخكني بصخيقة جحابة   .2
البخيج الالكتخكني لمتػاصل مع زبائشيا لإبلاغيع بكل ججيج تدتخجـ الذخكة   .3

 حػؿ العخكض الستاحة
4.18 0.903 0.22 

تدتخجـ الذخكة الياتف الشقاؿ كالخسائل القريخة كػسيمة لمتػاصل بيشيا كبيغ   .4
 الدبائغ لمتخكيج عغ خجماتيا

4.1 0.81 0.20 

 0.21 0.911 4.3 . خجمات الذخكة حجيثة كمتصػرة تتػاكب مع العرخ الحجيث  .5
يتيح التدػيق الإلكتخكني الفخصة لمدبائغ لسعخفة أسعار خجمات الذخكة قبل   .6

 .التعامل معيا كبذكل أسخع
3.95 0.904 0.23 

تقػـ الذخكة بإرساؿ الخسائل التخكيجية عبخ البخيج الإلكتخكني لديادة رغبة   .7
 .الذخاء لجى الدبائغ

4.15 0.949 0.23 

بخمجيات حجيثة بػية الحفاظ عمى سخية السعمػمات كحسايتيا تستمظ الذخكة   .8
 .كتشطيسيا

4.17 0.931 0.22 

يؤدي التدػيق الإلكتخكني الى تخؽيس تكمفة الخجمات السقجمة لمدبػف عبخ   .9
 .السػقع كبالتالي استسخارية تعامميع مع الذخكة

4.13 0.853 0.21 

السقجمة إلكتخكنيا كبالػقت يؤدي التدػيق الإلكتخكني إلى إيراؿ الخجمة   .10
 السشاسب

3.78 0.947 0.25 

يدسح التدػيق الإلكتخكني إلى الػصػؿ لأكبخ عجد مغ الدبائغ مغ مختمف   .11
 السشاشق الجغخاؼية

3.65 1.099 0.30 

تعتسج الذخكة عمى صفحة الػيب مسا يسكغ لمدبػف زيارتيا كمقارنة الخجمات   .12
 0.28 1.043 3.7 . فييا كاختيار أفزميا

 0.30 1.059 3.57 تستمظ الذخكة مػضفيغ مغ ذكي السيارة لمخد عمى استفدارات الدبائغ  .13
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 0.29 1.122 3.85 . أغمب خجمات الذخكة تقجـ مغ خلاؿ البيئة الافتخاضية كليذ السادية  .14
استخجاـ التدػيق الإلكتخكني في الذخكة قمز مغ السػاجية الذخرية   .15

  الاستجابة لمدبػف السباشخة أك التأخخ في 
3.95 0.876 0.22 

 0.20 0.823 4.2 الخجمات التي تقجميا الذخكة جيجة مقارنة مع الذخكات الأخخى   .16
 0.31 1.21 3.85 تستمظ الذخكة معجات كأدكات حجيثة تعتسجىا في عسمية التدػيق الالكتخكني  .17
ذاتو في تػصيل تعسل الذخكة عمى اعتساد القشاة التقميجية كالإلكتخكنية بالػقت   .18

 . الخجمة الى الدبائغ
4.15 0.975 0.23 

 0.07 0.292 4.03 اجسالي متغيخ التدػيق الالكتخكني 
 SPSS , V22السرجر: مغ اعجاد الباحثتاف بالاعتساد عمى مخخجات 

( كىػ اعمى مغ 4.63يتبيغ مغ الججكؿ اعلاه اف الفقخة الثانية حققت اعمى كسط حدابي بمغ )    
( كىحا يعكذ اتفاؽ 0.13( كمعامل اختلاؼ )0.586( كبانحخاؼ معياري )3الػسط الحدابي الفخضي )
خيقة اف الذخكة تقػـ بترسيع خجماتيا كعخضيا عمى مػقعيا الإلكتخكني بصافخاد العيشة السبحػثة عمى 

( كىػ اعمى مغ الػسط 4.18، تمييا الفقخة الثالثة كالتي حققت كسط حدابي بسقجار ) جحابة كمسيدة
( كىحا يعكذ اتفاؽ افخاد العيشة 0.22( كمعامل اختلاؼ )0.903( كبانحخاؼ معياري )3الفخضي)

ججيج حػؿ العخكض استخجاـ الذخكة البخيج الالكتخكني لمتػاصل مع زبائشيا لإبلاغيع بكل السبحػثة عمى 
( كىػ اعمى مغ الػسط الحدابي 3.57. بيشسا حققت الفقخة الثالثة عذخ ادنى كسط حدابي بمغ )الستاحة

حاجة الذخكة الى ( كيذيخ ىحا الى 0.30( كمعامل اختلاؼ )1.059( كبانحخاؼ معياري )3الفخضي )
 .عجد اكبخ مغ السػضفيغ ذكي السيارة لمخد عمى استفدارات الدبائغ

 متغير جهدة الخدمة نيا: اختبار مدتهى اىمية ثا
جخى ؾياس ىحا الستغيخ مغ خلاؿ خسدة ابعاد فخعية ) الاعتسادية، الاماف، الاستجابة، السمسػسية، 

( وهو اعلى  3.75 ( اف ىحا الستغيخ حقق كسط حدابي عاـ بسقجار ) 2التعاشف( اذ يػضح الججكؿ ) 
( ومعامل اختلاف  0.55 وكان الانحراف المعياري العام )( 3من الوسط الحسابي الفرضي البالغ )

بتصبيق متصمبات ادارة الجػدة مغ خلاؿ تػفيخ الجعع (، وهذا يؤشر اهتمام الشركة المبحوثة 0.15)
 المتغيرات الفرعية : اختبار مدتػى اىسيةوالاتي  ،السادي كالسعشػي 

 اختبار مدتهى اىمية الاعتمادية .1
( 3( كىػ اعمى مغ الػسط الحدابي الفخضي البالغ )3.93حدابي عاـ ) حقق ىحا الستغيخ كسط   

 ( وهذا يشير الى اتفاق افراد العينة المبحوثة على0.25( ومعامل اختلاف )1.00كبانحخاؼ معياري )
اف الذخكة تمتدـ بتقجيع الخجمات بالذكل الرحيح كالسصمػب مغ السخة الاكلى . اما عمى صعيج الفقخات 

 (. 2( فقخات ككسا مػضح في الججكؿ) 4ىحا البعج مغ خلاؿ ) فقج تع ؾياس
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 ( ندب الػسط الحدابي كالانحخاؼ السعياري لفقخات بعج الاعتسادية 2ججكؿ ) 

 الفقخات ت
الػسط 

 الحدابي
الانحخاؼ 
 السعياري 

معامل 
 الاختلاؼ

 0.27 1.04 3.88 تمتدـ ادارة الذخكة بالؿياـ بعسل ما في كقتو السحجد  .1
يػاجو زبائغ الذخكة اي مذكمة يقػـ مػضف الذخكة بأبجاء اىتسامو  عشجما  .2

 الرادؽ بحميا
4.13 1.16 0.28 

يقػـ مػضف الذخكة بتأدية الخجمات التي  تقجميا الذخكة بالذكل   .3
 الرحيح كالسصمػب مغ السخة الاكلى 

4.05 1.22 0.30 

 0.27 0.98 3.65 عمييا مدبقاً يقػـ مػضف الذخكة بتقجيع خجمات الذخكة بالسػاعيج الستفق   .4
 0.25 1.00 3.93 اجسالي بعج الاعتسادية 
 0.15 0.55 3.75 اجسالي متغيخ جػدة الخجمة 

 SPSS , V22السرجر: مغ اعجاد الباحثتاف بالاعتساد عمى مخخجات 
الػسط  ( كىػ اعمى مغ 4.13 يتبيغ مغ الججكؿ اعلاه اف الفقخة الثانية حققت اعمى كسط حدابي بمغ )   

( كىحا يعكذ اتفاؽ افخاد  0.28 ( كمعامل اختلاؼ ) 1.16 ( كبانحخاؼ معياري )3الحدابي الفخضي )
، بيشسا حققت الفقخة الخابعة ادنى تيتع بحل السذكلات التي تػاجو الدبائغالعيشة السبحػثة عمى اف الذخكة 

(  0.98 بانحخاؼ معياري )( ك 3( كىػ اعمى مغ الػسط الحدابي الفخضي ) 3.65 كسط حدابي بمغ )
( كيذيخ ىحا الى كجػد تأخيخ في مػاعيج تقجيع الخجمات مغ قبل مػضفي  0.27 كمعامل اختلاؼ )

 . الذخكة 
 اختبار مدتهى اىمية الامان .2
( 3( كىػ اعمى مغ الػسط الحدابي الفخضي البالغ ) 3.42 حقق ىحا الستغيخ كسط حدابي عاـ )   

 ( وهذا يشير الى اتفاق افراد العينة المبحوثة على 0.28 ومعامل اختلاف )(  0.96 كبانحخاؼ معياري )
اف الدبائغ يذعخكف بالاماف عشج تعامميع مع الذخكة . اما عمى صعيج الفقخات فقج تع ؾياس ىحا البعج 

 (. 3( فقخات ككسا مػضح في الججكؿ) 4مغ خلاؿ )
 قخات بعج الاماف( ندب الػسط الحدابي كالانحخاؼ السعياري لف 3ججكؿ ) 

 الفقخات ت
الػسط 

 الحدابي
الانحخاؼ 
 السعياري 

معامل 
 الاختلاؼ

 0.32 1.17 3.63  الدبائغ  سمػؾ مػضفي الذخكة يعصي انصباع بالثقة لجى   .1
 0.28 0.96 3.48  الدبائغ مع  باقة كالسجاممة عشج تعامميع يتستع مػضفي الذخكة بالم  .2
 0.37 1.22 3.30  تعاملاتيع مع الذخكة يذعخ الدبائغ بالأماف في   .3
 0.38 1.26 3.28 اسئمة كاستفدارات الدبائغ يستمظ مػضفي الذخكة السعخفة التامة للإجابة عمى   .4



 يدهح فصهُح يرخصصح يحكًح         يدهح انؼهىو الإدارَح انؼرالُح                ..........      
 

14 

 
 

:
د
ل
ج
م
ل
ا

 
4

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
:
 
د
د
ع
ل
ا

2
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ا
:
ة
ن
س
ل

2
0
2
2

 
 

 

 0.28 0.96 3.42 اجسالي بعج الاماف 
( كىػ اعمى مغ   3.63  مغ الججكؿ اعلاه اف الفقخة الاكلى حققت اعمى كسط حدابي بمغ ) يتزح    

( كىحا يعكذ اتفاؽ   0.32  ( كمعامل اختلاؼ )  1.17  ( كبانحخاؼ معياري )3الحدابي الفخضي ) الػسط
، بيشسا حققت الفقخة يعصي انصباع بالثقة لجى الدبائغافخاد العيشة السبحػثة عمى اف سمػؾ مػضفي الذخكة 

( كبانحخاؼ معياري 3)( كىػ اعمى مغ الػسط الحدابي الفخضي   3.28  الخابعة ادنى كسط حدابي بمغ )
عمى  للإجابة( كيذيخ ىحا الى قمة السعخفة لجى مػضفي الذخكة   0.38  ( كمعامل اختلاؼ )  1.26  )

 . استفدارات الدبػف 
 اختبار مدتهى اىمية الاستجابة. 3

( 3( كىػ اعمى مغ الػسط الحدابي الفخضي البالغ ) 4.07  حقق ىحا الستغيخ كسط حدابي عاـ )    
 ( وهذا يشير الى اتفاق افراد العينة المبحوثة على 0.15  ( ومعامل اختلاف ) 0.61 كبانحخاؼ معياري )

الفػرية لصمبات الدبائغ. اما  اف مػضفي الذخكة لا يسشعيع الانذغاؿ بالأعساؿ الجاخمية مغ الاستجابة 
 (.  4في الججكؿ)  ( فقخات ككسا مػضح4عمى صعيج الفقخات فقج تع ؾياس ىحا البعج مغ خلاؿ )

 ( ندب الػسط الحدابي كالانحخاؼ السعياري لفقخات بعج الاستجابة 4ججكؿ ) 

 الفقخات ت
الػسط 

 الحدابي
الانحخاؼ 
 السعياري 

معامل 
 الاختلاؼ

1.  
تقػـ الذخكة بإبلاغ الدبائغ بذكل محجد عغ الػقت السصمػب لإنجاز 

 خجمة معيشة
3.95 0.90 0.23 

يكػف مػضفي الذخكة مدتعجيغ كمتحفديغ لتقجيع الخجمات لمدبائغ برػرة   .2
 فػرية كدكف تباشئ كتأخيخ

4.23 0.73 0.17 

 0.21 0.83 4.03 تقجـ إدارة الذخكة التغحية الخاجعة لمدبائغ كعمى كجو الدخعة تجاه شكػاىع   .3

الفػرية لا يسشع انذغاؿ مػضفي الذخكة بأعساليع الجاخمية في الاستجابة   .4
 لصمبات الدبائغ

4.08 0.92 0.22 

 0.15 0.61 4.07 اجسالي بعج الاستجابة 
( كىػ اعمى مغ    4.23   يتبيغ مغ الججكؿ اعلاه اف الفقخة الثانية حققت اعمى كسط حدابي بمغ )    

( كىحا يعكذ اتفاؽ    0.17   ( كمعامل اختلاؼ )   0.73   ( كبانحخاؼ معياري )3الػسط الحدابي الفخضي )
فػرية  افخاد العيشة السبحػثة عمى اف مػضفي الذخكة مدتعجيغ كمتحفديغ لتقجيع الخجمات لمدبائغ برػرة 

( كىػ اعمى مغ الػسط    3.95   كدكف تباشئ كتأخيخ ، بيشسا حققت الفقخة الاكلى ادنى كسط حدابي بمغ )
( كيذيخ ىحا الى اف الذخكة    0.23   كمعامل اختلاؼ )(    0.90   ( كبانحخاؼ معياري )3الحدابي الفخضي )

 . الخجمة  لا تقػـ بإبلاغ الدبائغ بذكل محجد عغ الػقت السصمػب لإنجاز 
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 اختبار مدتهى اىمية المممهسية . 4
( 3كىػ اعمى مغ الػسط الحدابي الفخضي البالغ ) ( 3.53   حقق ىحا الستغيخ كسط حدابي عاـ )

 ( وهذا يشير الى اتفاق افراد العينة المبحوثة على 0.23   ( ومعامل اختلاف ) 0.83  كبانحخاؼ معياري )
( فقخات 4اف السطيخ العاـ لمذخكة جحابا. اما عمى صعيج الفقخات فقج تع ؾياس ىحا البعج مغ خلاؿ )

 (.  5ككسا مػضح في الججكؿ) 
 لسمسػسية( ندب الػسط الحدابي كالانحخاؼ السعياري لفقخات بعج ا 5ججكؿ ) 

 الفقخات ت
الػسط 

 الحدابي
الانحخاؼ 
 السعياري 

معامل 
 الاختلاؼ

 0.35 1.15 3.25 تستمظ الذخكة اجيدة كمعجات حجيثة  .1
 0.37 1.23 3.33 اف السطيخ العاـ لمذخكة جحاباً   .2
 0.33 1.20 3.70 يستمظ مػضفػا الذخكة مطيخ انيق كحدغ  .3
 0.30 1.14 3.85 السطيخالسػاد الستعمقة بخجمات الذخكة جحابة   .4

 0.23 0.83 3.53 اجسالي بعج السمسػسية 
( كىػ اعمى مغ     3.85    يتبيغ مغ الججكؿ اعلاه اف الفقخة الخابعة حققت اعمى كسط حدابي بمغ )     

( كىحا يعكذ اتفاؽ     0.30    ( كمعامل اختلاؼ )    1.14    ( كبانحخاؼ معياري )3الػسط الحدابي الفخضي )
، بيشسا حققت الفقخة الاكلى السطيخافخاد العيشة السبحػثة عمى اف السػاد الستعمقة بخجمات الذخكة جحابة 

( كبانحخاؼ معياري 3( كىػ اعمى مغ الػسط الحدابي الفخضي )    3.25    ادنى كسط حدابي بمغ )
 اف الذخكة لا تستمظ اجيدة كمعجات حجيثة. ( كيذيخ الى    0.35    ( كمعامل اختلاؼ )    1.15    )
 اختبار مدتهى اىمية التعاطف . 5

( 3( كىػ اعمى مغ الػسط الحدابي الفخضي البالغ )  3.81   حقق ىحا الستغيخ كسط حدابي عاـ )
 ( وهذا يشير الى اتفاق افراد العينة المبحوثة على  0.23   ( ومعامل اختلاف )  0.88  كبانحخاؼ معياري )

اف مػضفي الذخكة يتفيسػف الاحتياجات السحجدة لمدبائغ. اما عمى صعيج الفقخات فقج تع ؾياس ىحا البعج 
 .  ( 6( فقخات ككسا مػضح في الججكؿ) 4مغ خلاؿ )

 ( ندب الػسط الحدابي كالانحخاؼ السعياري لفقخات بعج التعاشف 6ججكؿ ) 

 الفقخات ت
الػسط 

 الحدابي
الانحخاؼ 
 السعياري 

 معامل
 الاختلاؼ

 0.29 1.11 3.88 يتفيع مػضفػا الذخكة الاحتياجات السحجدة لمدبائغ    .1
 0.28 1.07 3.80 الإىتساـ الكافي كالذخري لمدبػف مغ قبل السػضف  .2
 0.30 1.06 3.58 تقػـ إدارة الذخكة بسكافئة الستفػقيغ كالسبجعيغ  .3
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 0.26 1.03 3.98 خجمات الذخكةتقػـ إدارة الذخكة بذكل دائع بؿياس مجى رضا الدبائغ عغ   .4
 0.23 0.88 3.81 اجسالي بعج التعاشف 
( كىػ اعمى مغ      3.98     يتبيغ مغ الججكؿ اعلاه اف الفقخة الخابعة حققت اعمى كسط حدابي بمغ )    

يعكذ اتفاؽ ( كىحا      0.26     ( كمعامل اختلاؼ )     1.03     ( كبانحخاؼ معياري )3الػسط الحدابي الفخضي )
الذخكة ، بيشسا  افخاد العيشة السبحػثة عمى اف إدارة الذخكة تقػـ بؿياس مجى رضا الدبائغ عغ خجمات 

( 3( كىػ اعمى مغ الػسط الحدابي الفخضي )     3.58     حققت الفقخة الثالثة ادنى كسط حدابي بمغ )
( كيذيخ ىحا الى اف الذخكة لا تقػـ بسكافئة      0.30     ( كمعامل اختلاؼ )     1.06     كبانحخاؼ معياري )
 الستفػقيغ كالسبجعيغ.

 المحهر الثاني: اختبار فرضيات البحث
 اختبار فرضيات الارتباط : .1

لمتحقق مغ صحة فخضيات البحث الستعمقة بعلاقات الارتباط بيغ الستغيخ السدتقل )التدػيق     
 كالتي تشز عمى، كلاختبار الفخضية الخئيدة الاكلى الالكتخكني( كالستغيخ التابع ) ابعاد جػدة الخجمة( 

فخضياتيا الفخعية ) كجػد علاقة ارتباط ذات دلالة معشػية بيغ التدػيق الالكتخكني كجػدة الخجمة (. ك 
(، اذ بمغت ؾيسة معامل الارتباط بيغ التدػيق Spearmanكذلظ باستخجاـ معامل الارتباط الخصي )

( كىحا يؤكج كجػد علاقة ارتباط ايجابية 0.01بسدتػى دلالة )(،  285. الالكتخكني كجػدة الخجمة )
الخئيدة الاكلى. كيػضح الججكؿ  معشػية بيغ التدػيق الالكتخكني كجػدة الخجمة كبحلظ تتحقق الفخضية

 .  بيغ متغيخات البحث ؾيع معامل الارتباط (7)
 ( بيغ التدػيق الالكتخكني كجػدة الخجمةSpearman( ؾيع معامل ارتباط )7ججكؿ )

 Y Y1ابعاد جهدة الخدمة 
 الاعتمادية

Y2 
 الامان

Y3 
 الاستجابة

Y4 
 المممهسية

Y5 
 التعاطف

جهدة 
 Yالخدمة

 R R R R R R 
اجمالي التدهيق 

 X .068 .384* .405** .407** .446** .285الالكتروني

 0.01** الارتباطات ذات دلالة معنهية عند مدتهى 
  0.05* الارتباطات ذات دلالة معنهية عند مدتهى 

 SPSS , V22السرجر: مغ اعجاد الباحثتاف بالاعتساد عمى مخخجات 
الستغيخ السدتقل التدػيق الالكتخكني كابعاد الستغيخ السعتسج يػضح الججكؿ اعلاه مرفػفة الارتباط بيغ 

 جػدة الخجمة ككسا يأتي:
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الفخضية الفخعية الاكلى: )تػجج علاقة ارتباط ذات دلالة معشػية بيغ التدػيق الالكتخكني  .أ 
( 0.01( كىي علاقة مػجبة كذات دلالة معشػية ) 068. كالاعتسادية(، بمغت ؾيسة معامل الارتباط )

 لظ تقبل الفخضية الفخعية الاكلى.كبح
الفخضية الفخعية الثانية: )تػجج علاقة ارتباط ذات دلالة معشػية بيغ التدػيق الالكتخكني كالاماف(  .ب 

( كبحلظ تقبل 0.01( كىي علاقة مػجبة كذات دلالة معشػية ) *384. بمغت ؾيسة معامل الارتباط )
 الفخضية الفخعية الثانية.

الثة: )تػجج علاقة ارتباط ذات دلالة معشػية بيغ التدػيق الالكتخكني كالاستجابة( الفخضية الفخعية الث .ج 
( كبحلظ تقبل 0.05( كىي علاقة مػجبة كذات دلالة معشػية ) **405. بمغت ؾيسة معامل الارتباط )

 الفخضية الفخعية الثالثة.
التدػيق الالكتخكني الفخضية الفخعية الخابعة: )تػجج علاقة ارتباط ذات دلالة معشػية بيغ  .د 

( كىي علاقة مػجبة كذات دلالة معشػية  **407. كالسمسػسية(، اذ بمغت ؾيسة معامل الارتباط )
 ( كبحلظ تقبل الفخضية الفخعية الخابعة .0.01)

الفخضية الفخعية الخامدة: )تػجج علاقة ارتباط ذات دلالة معشػية بيغ التدػيق الالكتخكني  .ق 
( كىي علاقة مػجبة كذات دلالة معشػية **446. معامل الارتباط ) كالتعاشف(، اذ بمغت ؾيسة

 ( كبحلظ تقبل الفخضية الفخعية الخامدة .0.01)
 . اختبار فرضيات التأثير2
في جػدة الخجمة(، اختبخت  لمتدػيق الالكتخكنيالفخضية الخئيدة الثانية )يػجج تأثيخ ذك دلالة معشػية  

( ، اذ تع صياغة Simple Regression Analysis) حجار البديطىحه الفخضية باستخجاـ تحميل الان
( كالستغيخ السعتسج ) جػدة Xعلاقة دالية بيغ الستغيخ السدتقل )التدػيق الالكتخكني( كالحي اعصي رمد )

 في جػدة الخجمة. لمتدػيق الالكتخكني( كيػضح الججكؿ الاتي تحميل التبايغ Yالخجمة( كرمد لو )
 تأثيخ التدػيق الالكتخكني في جػدة الخجمة.( تحميل 8ججكؿ )

قيمة معامل  المتغير المدتقل
 R2التحديد 

( Fقيمة )
 المحتدبة

( P)قيمة
دتهى م

 المعنهية
المتغير المعتمد  القرار

 وابعاده

 التدهيق الالكتروني
 (X ) 

 ( Yجهدة الخدمة) يهجد تأثير معنهي لا 075. 3.357 081.

 ( Y1الاعتمادية ) تأثير معنهي  يهجدلا 675. 179. 005.

 ( Y2) الامان يهجد تأثير معنهي لا 014. 6.572 147.

 ( Y3) الاستجابة يهجد تأثير معنهي  010. 7.439 164.

 ( Y4) المممهسية يهجد تأثير معنهي  009. 7.531 165.
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  (Y5 ) التعاطف يهجد تأثير معنهي  004. 9.432 199. 
F   7.42=  0.01الجدولية بمدتهى دلالة 

 SPSS , V22السرجر: مغ اعجاد الباحثتاف بالاعتساد عمى مخخجات 
(  3.357 ( اذ بمغت ؾيستيا السحتدبة ) Fيبيغ الججكؿ اعلاه معشػية الانسػذج عمى كفق اختبار )    

%( كىحا 99كد ثقة )( كبحج0.01( بسدتػى معشػية ) 7.42كىي اصغخ مغ ؾيستيا الججكلية البالغة )
( 081.( فقج بمغت )R2يثبت اف التدػيق الالكتخكني لا يؤثخ بذكل مباشخ في جػدة الخجمة، اما ؾيسة )

%( مغ التبايغ الحاصل في جػدة الخجمة ىػ تبايغ مفدخ بفعل التدػيق 8كىحا يعشي اف ما مقجاره )
ضسغ ( ىػ تبايغ مفدخ مغ قبل عػامل اخخى لع تجخل %92الالكتخكني الحي دخل الانسػذج، كاف )

( كىحا يجؿ عمى اف 0.05كىي اكبخ مغ ) (0.075)بمغت ؾيسة مدتػى الجلالة قج . ك البحثانسػذج 
العلاقة غيخ معشػية. كبسا اف اجسالي التدػيق الالكتخكني لع يحقق اثخ معشػي في جػدة الخجمة كبيحا 

 تخفس الفخضية الخئيدة الثانية.
 ا يبين الجدول نتائج تحميل تأثير التدهيق الالكتروني في متغيرات جهدة الخدمة وكالاتي:كم
 اثر التدهيق الالكتروني في الاعتمادية  .1

( مغ التغيخات الحاصمة في الاعتسادية ناتجة عغ 5%( الى اف ) R2تذيخ ؾيسة معامل التحجيج )   
( الستبؿية تسثل ندبة اسياـ الستغيخات غيخ الجاخمة في انسػذج 95%الاىتساـ بالتدػيق الالكتخكني كاف )

( اصغخ مغ 179.( السحدػبة كالبالغة )Fؾيسة )البحث كالتي لا يسكغ الديصخة عمييا، ككانت ؾيسة 
(، كىحا مؤشخ باف مشحشى الإنحجار غيخ 675.( عشج مدتػى معشػية )7.42ؾيستيا الججكلية البالغة )

الفخضية الفخعية الاكلى  رفض كعميو يتع بيغ التدػيق الالكتخكني كالاعتسادية، جيج في تفديخ العلاقة
 لمتدػيق الالكتخكنيالأساسية الثانية كالتي تشز عمى اف) يػجج تأثيخ ذك دلالة معشػية ضسغ الفخضية 
 في الاعتسادية( 

 اثر التدهيق الالكتروني في الامان .2
( مغ التغيخات الحاصمة في بعج الاماف لجى الذخكة 14%) ( الى اف R2تذيخ ؾيسة معامل التحجيج )    

( الستبؿية تسثل ندبة اسياـ الستغيخات غيخ الجاخمة %86ناتج عغ الاىتساـ بالتدػيق الالكتخكني كاف )
( 6.572( السحدػبة كالبالغة )Fؾيسة )في انسػذج البحث كالتي لا يسكغ الديصخة عمييا، ككانت ؾيسة 

(، كىحا مؤشخ باف مشحشى 014.( عشج مدتػى معشػية )7.42كلية البالغة )اصغخ مغ ؾيستيا الجج
الفخضية الفخعية  رفض كعميو يتع الإنحجار غيخ جيج في تفديخ العلاقة بيغ التدػيق الالكتخكني كالاماف،

لمتدػيق الأساسية الثانية كالتي تشز عمى اف) يػجج تأثيخ ذك دلالة معشػية الثانية ضسغ الفخضية 
 .في الاماف( تخكنيالالك
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 اثر التدهيق الالكتروني في الاستجابة .3
( مغ التغيخات الحاصمة في استجابة الذخكة ناتج 16%( الى اف ) R2تذيخ ؾيسة معامل التحجيج )   

( الستبؿية تسثل ندبة اسياـ الستغيخات غيخ الجاخمة في  84%عغ الاىتساـ بالتدػيق الالكتخكني كاف )
( أكبخ 7.439( السحدػبة كالبالغة )Fؾيسة )انسػذج البحث كالتي لا يسكغ الديصخة عمييا، ككانت ؾيسة 

(، كىحا مؤشخ باف مشحشى الإنحجار جيج 010.( عشج مدتػى معشػية )7.42مغ ؾيستيا الججكلية البالغة )
مفخضية لالفخضية الفخعية الثالثة  قبهل كعميو يتع بيغ التدػيق الالكتخكني كالاستجابة،في تفديخ العلاقة 

  .في الاستجابة( لمتدػيق الالكتخكنيالثانية كالتي تشز عمى اف) يػجج تأثيخ ذك دلالة معشػية  الخئيدة
    اثر التدهيق الالكتروني في المممهسية .4

( مغ التغيخات الحاصمة في السمسػسية لمذخكة ناتج 16%اف )( الى  R2تذيخ ؾيسة معامل التحجيج )    
( الستبؿية تسثل ندبة اسياـ الستغيخات غيخ الجاخمة في 84%عغ الاىتساـ بالتدػيق الالكتخكني كاف )

( أكبخ 7.531( السحدػبة كالبالغة )Fؾيسة )انسػذج البحث كالتي لا يسكغ الديصخة عمييا، ككانت ؾيسة 
( كىحا مؤشخ باف مشحشى الإنحجار جيج 009.( عشج مدتػى معشػية )7.42ة البالغة )مغ ؾيستيا الججكلي

مفخضية لالفخضية الفخعية الخابعة  قبهل كعميو يتع في تفديخ العلاقة بيغ التدػيق الالكتخكني كالسمسػسية،
  .في السمسػسية( لمتدػيق الالكتخكنيالثانية كالتي تشز عمى اف) يػجج تأثيخ ذك دلالة معشػية  الخئيدة

    اثر التدهيق الالكتروني في التعاطف .5
( مغ التغيخات الحاصمة في التعاشف لجى الذخكة 19%( الى اف ) R2تذيخ ؾيسة معامل التحجيج )    

( الستبؿية تسثل ندبة اسياـ الستغيخات غيخ الجاخمة 81%ناتج عغ الاىتساـ بالتدػيق الالكتخكني كاف )
( 9.432( السحدػبة كالبالغة )Fؾيسة )في انسػذج البحث كالتي لا يسكغ الديصخة عمييا، ككانت ؾيسة 

(، كىحا مؤشخ باف مشحشى 004.( عشج مدتػى معشػية )7.42أكبخ مغ ؾيستيا الججكلية البالغة )
الفخضية الفخعية  قبهل كعميو يتع غ التدػيق الالكتخكني كالتعاشف،الإنحجار جيج في تفديخ العلاقة بي

لمتدػيق الثانية كالتي تشز عمى اف) يػجج تأثيخ ذك دلالة معشػية  الخئيدةالخابعة ضسغ الفخضية 
  .في التعاشف( الالكتخكني

 (الاستنتاجات والتهصيات) المبحث الرابع
 : الاستنتاجاتاولاً 

الجانب  الييا الباحثتاف بالإستشاد الى  تعخض ابخز الإستشتاجات التي تػصمتشاكؿ ىحا السبحث      
 : الشطخي كما أفخزتو نتائج تحميل الجانب العسمي لمبحث كالتي يسكغ إجساليا بالاتي

مغ جمياً التي تػاجييا بيغ فتخة كاخخى كيتزح ذلظ  الطخكؼ الصارئةتستمظ الذخكة القجرة عمى ادارة  .1
  جائحة كػركنا .خلاؿ مػاجيتيا 
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  ىشالظ اىتساـ عالي مغ قبل الذخكة بحل السذكلات التي تػاجو الدبائغ. .2
 ىشالظ بعس التأخيخ في مػاعيج تقجيع الخجمات مغ قبل مػضفي الذخكة . .3
  . السعخفة اللازمة للإجابة عمى استفدارات الدبػف الخبخة ك عجـ امتلاؾ بعس مػضفي الذخكة  .4
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