
 
 

 

 والإدارية الاقتصادية للعلوم  المثـقـال مجـلة

 المعلومات وتكهولوجيا
11 

 

 

 م2022نيساى/ يـ1443 رمضاى(1) العدد- الثامو المجلد

 

  

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
 
    

*.١ٝ ١ٝ ايعالم ّ الإغلاَ ع١َ ايعًٛ ٍ، دا اُ اٚلاع  ٍ ١ٝ الما ١ٝ، نً اٚلمصطؾ  ١ٝ ِ الماي ػاعس، قػ  أغتاشَ 
 

 

  

 

-  اأرضزْٞايعُلا٤ يًكطاع المصطفي أثط اـسَات المصطؾ١ٝ الايهتر١ْٝٚ في تععٜع ٚلا٤
 زضاغ١ َٝسا١ْٝ ع٢ً ايبٓٛى ايتذاض١ٜ ايعا١ًَ في ايعاص١ُ عُإ

 

 طلاٍ عبس ايهطِٜ ايكطعإ *ز. 

 30/11/2020ّ ّ                               تاضٜذ قبٍٛ ايبشح:2/7/2020 تاضٜذ ٚصٍٛ ايبشح:
 المًدص

١ٝ الإيه ٖسؾت ايسضاغ١ إلى إبطاظ        اَت المصطؾ س اٛع اـ ِ أْ ٔ  أٖ ن اًََ  اٚغتدسا تْؿاضاً  ١ٝ اأرنجط ا ْٚ تر
١ً في اأرضزٕ ١ٜ ايعاَ ى ايتذاض ٌ ايبٛٓ ٕ   ،ٚ قب ًَن١ في اأرضز ى ايتذاضٜن١ ايعا ِ ايبٛٓ س٣ تكسٜ ايتعطف ع٢ًَ 

لا٤ ايعُنلا٤    ٘ في تععٜنعٚ  عبن ٟ تً اٚيسٚض ايص  ١ٝ ْٚ ١ٝ الإيهتر اَت المصطؾ دس ٙ    يً نص ٞ دنا٤تٖ  بٚايتناي  ،
ر   ايسضاغ١ لإختباض ايؿطضاٝت ايتي ططست لم ست ايسضاغ١ عًن٢ المنٗٓ قٚس اعتُ ١ً ايبشح،  ؿه عاؾ١َ 

    ٌ جُن ن  ايسضاغن١ المت ٔ فتُ  َ١ٝ ا٥ٛ ١ٓ عؿ ظعت ع٢ً عٝ  ٚ١ْ ُِٝ اغتبا ٔ خلاٍ تص  َ ًٞٝ صؿٞ ايتشً ايٛ
اٛق  ) ٚ ب  ٕ اُ ١ُ ع ١ٜ في ايعاص ى ايتذاض ًَينَ   ايبٛٓ اٗ )بالمتعا َٓ ١ْ، اغترز  ١ْ  ( اغتبا ( اغنتبا

ػ بٓٚ  ،ٌ ًٝ ٞ ب١ اغترزاز )صاؿ١ أرغطاض ايتش ٌ الإسصا٥ ًٝ ر ايتش اَْ ّ ايباسح بط اٚغتدس  ،)%
اٚيبػٝط في اختباض ؾطضاٝت ايسضاغ١. ) اٚلامساض المتعسز   ١ٝ غطات اؿػاب ساً ع٢ً المتٛ عتُ  َ) 

ز  دنٛ اٗ:ٚ  ُ ٔ أٖ تٓا٥رَ  ٔ اي صًت ايسضاغ١ إلى فُٛع١َ  ١ٝ  زلاين١  شٟ أثنط  تٛ ٣  عٓنس  إسصنا٥  َػنتٛ
(α≤ )ٝاَت المصطؾ دس اَتيً ١ٝ )خس ْٚ ٞ،     ايصطاف ١ الإيهتر اَت المصنطف اتناتؿ ٞ، خنس الآي

اَت الاْترْت( ١ٝ. المصاضف في ايعُلا٤ ٚلا٤ تععٜع في خس ١ٜ اأرضزْ  ايتذاض
اَت المصنطف اتاتؿٝن١،      ١ْٝ، خنس اَت المصطؾ١ٝ الإيهترٚ س ى ايتذاض١ٜ، اـ اُت المؿتاس١ٝ: ايبٛٓ ايهً

لا٤ ايعُلا٤.  ٚ، اَت ايصطاف الآيٞ  خس
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 طلاٍ ايكطعإ                                   أثط اـسَات المصطؾ١ٝ الايهتر١ْٝٚ في تععٜع ٚلا٤ ايعُلا٤ يًكطاع المصطفي اأرضزْٞ

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

نبيًرا في كتًـ المجالات ضزٕ خلاٍ ايعكٛز ايجلاث١ الماض١ٝ تطٛضًا سكل اأر:المقدمة        
ًَا ٚأالاقتصاز١ٜ ٚالادتُاع١ٝ ٚقس نإ ايكطاع المصطفي َٔ  ًٛا، أنجط ٖصٙ ايكطاعات تكس غطعٗا نم

ضزْٞ َٔ َطس١ً بسا١ٝ٥ بػٝط١ َٚتٛاضع١ إلى ؾدلاٍ ؾتر٠ بػٝط١ ْػبًٝا نما اؾٗاظ المصطفي اأر
ضًا نبيًرا، تمجٌ في ايتٛغ  اتا٥ٌ َٔ ٖصا المٓطًل ؾٗس ايعٌُ المصطفي تطٛ َطس١ً َتطٛض٠ سسٜج١.

  

  

The impact of electronic banking services on enhancing 

customer loyalty to the Jordanian banking sector 

A field study on commercial banks operating in the capital, 

Amman 

Dr. Talal Al-Quran 

Abstract         

The study aimed to highlight the most important types of electronic 

banking services that are most widespread and used by commercial banks 

operating in Jordan, and to identify the extent to which commercial banks 

operating in Jordan provide electronic banking services and the role they 

play in enhancing customer loyalty.So this study came to test the 

hypotheses that were put forward to address the research problem. The 

study relied on the descriptive and analytical approach by designing a 

questionnaire. The researcher distributed (160) questionnaires to a random 

sample of dealers with commercial banks in the capital, Amman, from 

which (150) valid questionnaires were recovered for the purposes of 

analysis, with a recovery rate of (93.7%). The researcher used the analysis 

program. Statistician (SPSS) based on arithmetic means, multiple 

regression, and simple in testing the study hypotheses. 

The study found a set of results, the most important of which are: The 

existence of a statistically significant effect at the level of (α≤0.05) for 

electronic banking services (automatic teller services, telephone banking 

services, internet services) in enhancing customer loyalty in commercial 

banks operating in Amman. 
 

Key words: commercial banks, electronic banking services, Telephone 

banking services, Automated teller services, customer loyalty. 
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 طلاٍ ايكطعإ                      أثط اـسَات المصطؾ١ٝ الايهتر١ْٝٚ في تععٜع ٚلا٤ ايعُلا٤ يًكطاع المصطفي اأرضزْٞ            

في َٝسإ ايتك١ٝٓ المصطؾ١ٝ، مما ْتر عٓ٘ ايتٛغ  في اْتؿاض اـسَات المصطؾ١ٝ الإيهتر١ْٝٚ ايتي تعس 
سسٜج١ َكاض١ْ باـسَات المصطؾ١ٝ ايتكًٝس١ٜ، ٚبايؿعٌ أغُٗت ايٛغا٥ٌ اؿسٜج١ في الاْتؿاض 

ت ايعُلا٤ المػتؿٝسٜٔ َٔ تًو اـسَات ايٛاغ  ٚايػطٜ  يًدسَات المصطؾ١ٝ يتشكٝل تطًعا
غعًٝا يتشكٝل اؾٛز٠ ٚاأرزا٤ اأرؾطٌ ٚايعٌُ ع٢ً ؼػين ٚتطٜٛط اـسَات المصطؾ١ٝ يٌٓٝ 

 ٚنػب ٚلا٤ ايعُلا٤. 
 َػت٣ٛ َ  َباؾط٠ علاق١ شات نْٛٗا إلى المصطؾ١ٝ الإيهتر١ْٝٚ اـسَات في ايتٓٛع ٜٚعٛز

 بكا٤ ٜؿترط عًٝ٘ ايػٝطط٠، ٚيًشؿاظ ؼت عٌُٝاي ضضا دعٌ في ٜػاعس مما ايعٌُٝ ضضا
عُلا٥ٗا،  ٚضغبات سادات ع٢ً ٜططأ ايصٟ ايتػير َتابع١ أدٌ َٔ زا٥ِ اتصاٍ ع٢ً المصاضف
 ٚضعؿت ٚلاؤِٖ تِ ظاز المكس١َ الإيهتر١ْٝٚ اـس١َ المصطؾ١ٝ عٔ ايعُلا٤ ضضا ظاز ؾهًُا
 .إغطا٥ِٗ ع٢ً المٓاؾػين قسض٠

يهتر١ْٝٚ أثط اـسَات المصطؾ١ٝ الإايتعطف ع٢ً  ايسضاغ١ ٖصٙ ؼاٍٚٚتأغٝػًا ع٢ً َا غبل 
 في تععٜع ٚلا٤ ايعُلا٤ يًكطاع المصطفي اأرضزْٞ.

 :مشكلة الدراسة وأسئلتها

ْعطًا يلأخطاض ايتي أصبشت تٗسز بكا٤ المؤغػات المصطؾ١ٝ ٚنمٖٛا ٚتكسَٗا، ؾكس نإ َٔ 
سَات المصطؾ١ٝ الإيهتر١ْٝٚ المكس١َ في تععٜع ٚلا٤ ايططٚضٟ َعطؾ١ زٚض اأرْٛاع المدتًؿ١ َٔ اـ

 في اأرضزٕ. ايتذاض١ٜايعُلا٤ في المصاضف 
ايسضاغ١ ؼاٍٚ بؿهٌ قسز الإداب١ عٔ ايػؤاٍ ايط٥ٝؼ: ٌٖ ٖٓاى أثط يًدسَات  َؿه١ً إٕ

المصطؾ١ٝ الإيهتر١ْٝٚ )خسَات ايصطاف الآيٞ، خسَات المصطف اتاتؿ١ٝ، خسَات الإْترْت( 
 َٔ قبٌ ايبٓٛى ايتذاض١ٜ ايعا١ًَ في الاضزٕ في تععٜع ٚلا٤ ايعُلا٤؟المكس١َ 

 ٜٚٓبجل عٔ ايػؤاٍ ايط٥ٝؼ اأرغ١ً٦ ايؿطع١ٝ الآت١ٝ: 
اأرضز١ْٝ؟  ًدسَات المصطؾ١ٝ الإيهتر١ْٝٚ ايتي تكسَٗا المصاضف ايتذاض١َٜا اأر١ُٖٝ ايٓػب١ٝ ي -
ض١ٜ اأرضز١ْٝ؟َا اأر١ُٖٝ ايٓػب١ٝ يتععٜع ٚلا٤ ايعُلا٤ في المصاضف ايتذا -
َا أثط اـسَات المصطؾ١ٝ الإيهتر١ْٝٚ ايتي تكسَٗا المصاضف ايتذاض١ٜ اأرضز١ْٝ في تععٜع ٚلا٤  -

ايعُلا٤؟
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 طلاٍ ايكطعإ                                   أثط اـسَات المصطؾ١ٝ الايهتر١ْٝٚ في تععٜع ٚلا٤ ايعُلا٤ يًكطاع المصطفي اأرضزْٞ

:أهداف الدراسة

 تػع٢ ٖصٙ ايسضاغ١ إلى ؼكٝل اأرٖساف الآت١ٝ:
 ض١ًٜدسَات المصطؾ١ٝ الإيهتر١ْٝٚ ايتي تكسَٗا المصاضف ايتذاايتعطف ع٢ً اأر١ُٖٝ ايٓػب١ٝ ي -

اأرضز١ْٝ. 
ايتعطف ع٢ً اأر١ُٖٝ ايٓػب١ٝ يتععٜع ٚلا٤ ايعُلا٤ في المصاضف ايتذاض١ٜ اأرضز١ْٝ. -
ايتعطف ع٢ً أثط اـسَات المصطؾ١ٝ الإيهتر١ْٝٚ ايتي تكسَٗا المصاضف ايتذاض١ٜ اأرضز١ْٝ في  -

تععٜع ٚلا٤ ايعُلا٤.
  :أهمية الدراسة

 ع٢ً المحاؾع١ ايتذاض١ٜ في المصاضف تٛادٗٗا ايتي س٠المتعاٜ اأر١ُٖٝ َٔ ايسضاغ١ أ١ُٖٝ تبرظ      
 ٚايتػيرات ايتطٛضات َ  ايتهٝـ ع٢ً قسضتٗا بِٗ، َٚس٣ ٚاٖتُاَٗا ٚلا٥ِٗ ٚتععٜع ايعُلا٤

أؾطٌ في ظٌ الاْتؿاض ايٛاغ  يًتذاض٠  إيهتر١ْٝٚ خسَات تكسِٜ في ٚتطٜٛعٗا ايتهٓٛيٛد١ٝ
 اـسَات المصطؾ١ٝ الايهتر١ْٝٚ. الايهتر١ْٝٚ َٚا تتطًب٘ َٔ خسَات َػاْس٠ اُٖٗا
 َٔ الإيهتر١ْٝٚ المصطؾ١ٝ اـسَات تكسِٜ أثط نُا تبرظ أ١ُٖٝ ايسضاغ١ نصيو في قاٚيتٗا إبطاظ

تكسَ٘  ايعُلا٤، َٚا ٚلا٤ تععٜع في تػِٗ ايتي ايعٛاٌَ نأسس اأرضزٕ في ايتذاض١ٜ المصاضف قبٌ
ظٜاز٠ ايكسض٠ ع٢ً  في اأرضزٕ في ايتذاض١ٜ المصاضف في المعٓٝين تؿٝس ٚتٛصٝات ْتا٥ر َٔ ايسضاغ١
 .ٚلا٥ِٗ ع٢ً ايعُلا٤ ٚتععٜع المحاؾع١

 فرضيات الدراسة

 ايؿطض١ٝ ايط٥ٝػ١: 
 ( يًدسَات المصطؾ١ٝ≥αَػت٣ٛ زلاي١ )عٓسإسصا١ٝ٥زلاي١شٚأثطٜٛدسلا :

إٔٚ لأٜ(  )خسَات ايصطاف الايٞ، خسَات المصطف اتاتؿ١ٝ، ٚخسَات بأبعازٖاالايهتر١ْٝٚ 
–الإيهتر١ْٝٚ  اـسَات عٔ ايطضا –بأبعازٙ فتُع١ )دٛز٠ اـسَات  عُلا٤ايفي تععٜع ٚلا٤ 

في  الايتعاّ باأرخص باـسَات الايهتر١ْٝٚ( –ايجك١ بايتعاٌَ باـسَات المصطؾ١ٝ الإيهتر١ْٝٚ 
 اأرضزٕ.ايبٓٛى ايتذاض١ٜ ايعا١ًَ في 
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 طلاٍ ايكطعإ                      أثط اـسَات المصطؾ١ٝ الايهتر١ْٝٚ في تععٜع ٚلا٤ ايعُلا٤ يًكطاع المصطفي اأرضزْٞ            

اٗ ايؿطضاٝت ايؿطع١ٝ ايتا    َٓ تٜؿطع  ٚ :١  يٝ
٣ زلاي١ ) ػتٛ ١ عٓسَ  دس أثط شٚ زلاي١ إسصا٥ٝ اَت ايصطاف الآيٞ في تععٜع ≥α: "لا ٜٛ س ( ـ

اَت س ع١ )دٛز٠ اـ اَت عٔ ايطضا –ٚلا٤ ايعُلا٤ بأبعازٙ فتُ س ١ْٝ  اـ اَت  –الإيهترٚ س ٌ باـ ايجك١ بايتعاَ
١ْٝ ١ الإيهترٚ ١ْٝ( في –المصطؾٝ اَت الايهترٚ س ّ باأرخص باـ ١ًَ فيالايتعا ى ايتذاض١ٜ ايعا  ". اأرضزٕ  ايبٛٓ

٣ زلاي١ ) ػتٛ ١ عٓسَ  دس أثط شٚ زلاي١ إسصا٥ٝ اَت المصطف اتاتؿ١ٝ في تععٜع ≥α: "لا ٜٛ س ( ـ
اَت س ع١ )دٛز٠ اـ اَت عٔ ايطضا–ٚلا٤ ايعُلا٤ بأبعازٙ فتُ س ١ْٝ اـ اَت –الإيهترٚ س ٌ باـ ايجك١ بايتعاَ

١ْٝ ١ الإيهترٚ ١ًَ في الايتعا–المصطؾٝ ى ايتذاض١ٜ ايعا ١ْٝ( في ايبٛٓ اَت الايهترٚ س  ".  اأرضزّٕ باأرخص باـ
٣ زلاي١ ) ػتٛ ١ عٓسَ  دس أثط شٚ زلاي١ إسصا٥ٝ اَت اأرٕٚ لأٜ )≥α: "لا ٜٛ س ( ـ

اَت  س ع١ )دٛز٠ اـ لا٤ ايعُلا٤ بأبعازٙ فتُ اَت عٔ ايطضا –( في تععٜعٚ  س ١ْٝ  اـ  –الإيهترٚ
١ْٝ اي ١ الإيهترٚ اَت المصطؾٝ س ٌ باـ ١ٜ  –جك١ بايتعاَ ى ايتذاض ١ْٝ( في ايبٛٓ اَت الايهترٚ س الايتعاّ باأرخص باـ

١ًَ في   ".  اأرضزٕايعا
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 طلاٍ ايكطعإ                                   أثط اـسَات المصطؾ١ٝ الايهتر١ْٝٚ في تععٜع ٚلا٤ ايعُلا٤ يًكطاع المصطفي اأرضزْٞ

 :الدراسة متغيرات

 ( َتػيرات ايسضاغ١، َٔ تصُِٝ ايباسح بالاعتُاز ع٢ً ايسضاغات ايػابك١.ٜٛضح ايؿهٌ )

 

 ةالتعريفات المفاهيمي

1-  :١ْٝ ١ الإيهترٚ اَت المصطؾٝ س  اـ

       ٔ ن ٜٚر تاَ  ٚ ايتر اٖ أ ؿٝص ٚ تٓ اٖ أ ِ عكس تٜ اٝت ايتي  ًُ اٗ ناؾ١ ايع ١ْٝ ع٢ً أْ ١ الإيهترٚ س١َ المصطؾٝ تٚعطف اـ
         ٞ اٚيصنطاف الآين اٚؿاغنب   ـ ٌ اتنات جَن ْٝن١  ٌ الإيهترٚ غنا٥ اٛغنط١ ايٛ ١ ب اٚلمؤغػات المايٝ ٌ المصاضف  قب

ٞ ٕ ايطقُ ؿعٜٛ اٚيتً ٌ          اٚلاْترْت  ن ناؾن١ المؤغػنات اينتي تتعاَ ْٝن١ٚ  نب ايبطاقنات الإيهترٚ ٚغيرٖنا، إلى داْ
اٜغين،  اًٝ ) ْٚ كس١ٜ إيهتر ٜٛلات ايٓ  (.2010بايتش

: ت في الآتٞ ١ْٝ، تمجً ١ الإيهترٚ اَت المصطؾٝ س ٔ اـ ٘ ع٢ً فُٛع١ َ س ايباسح في زضاغت  قٚس اعتُ

قطات ططؾٝن١ َتصن١ً    ٖٞ اـسَات المصطؾ١ٝ المكس١َ عبر: (ATM) خسَات ايصطاف الآيٞ-
عاغب آيٞ، ٚتكسّ ٖصٙ اـسَات زٕٚ تٛقـ ٚزٕٚ َػاعس٠ َٔ َٛظـ المصنطف، ٚتتنٝح   
ٖصٙ اـسَات يًعُلا٤ حم١ً ايبطاقات ايتعاٌَ َ  سػاباتِٗ المصنطؾ١ٝ في أٟ ٚقنت ٚعًن٢    

  (Shamsuddoha, 2010) غاع١ 24َساض 
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 طلاٍ ايكطعإ                      أثط اـسَات المصطؾ١ٝ الايهتر١ْٝٚ في تععٜع ٚلا٤ ايعُلا٤ يًكطاع المصطفي اأرضزْٞ            

صطف عبر اتاتـ، َٚٓٗا طًنب  ٖٚٞ عباض٠ عٔ خسَات ٜكسَٗا الم: خسَات المصطف اتاتؿ١ٝ-
 ,.Rand et al) ؼٜٛنٌ أٚ غنساز ؾناتٛض٠ أٚ الاغنتعلاّ عنٔ اؿػنار بنايططم المدتًؿن١        

2019.) 

يعُلا٥ٗنا َنٔ   ايتذاض١ٜ ٖٚٞ اـسَات ايتي تكسَٗا المصاضف : خسَات إٔٚ لأٜ )الاْترْت(-
ص خلاٍ َٛقعٗا ع٢ً ؾبه١ الاْترْت، سٝح يمهٔ يًعٌُٝ َنٔ اينسخٍٛ إلى سػنار خنا    

ٜكّٛ بإْؿا٥٘، َٚٔ خلاٍ ٖصا اؿػار ع٢ً َٛق  المصطف ٜػنتطٝ  ايعُٝنٌ ايتشٜٛنٌ َنٔ     
سػاب٘ إلى سػابات أخط٣ يٓؿؼ ايعٌُٝ أٚ عُلا٤ آخطٜٔ في ْؿؼ المصطف أٚ في َصاضف 
أخط٣، ٚالاطلاع ع٢ً سطنات اؿػار ٚطًنب زؾنتر ايؿنٝهات، ٚغيرٖنا َنٔ اـنسَات       

 (.2017ايعتٝبي، ) المتطٛض٠

 :لا٤ٚلا٤ ايعُ -2

ٜؿير ٚلا٤ عُلا٤ المصاضف ايتذاض١ٜ إلى ايتعاّ ايعُلا٤ باأرخص باـسَات ايتي ٜكسَٗا       
المصطف ٚتهطاض اغتدساّ ٖصٙ اـسَات أٚ إعاز٠ ايتعاٌَ بٗا في المػتكبٌ ع٢ً ايطغِ َٔ 
 ايتأثيرات ايعطؾ١ٝ ٚاؾٗٛز ايترٚه١ٝ يًُصاضف اأرخط٣ ايتي بإَهاْٗا ايتػبب بتػٝير ايػًٛى

 (.2009)عباؽ، 
ٚقس اعتُس ايباسح في زضاغت٘ ع٢ً فُٛع١ َٔ اأربعاز ايتي تكٝؼ ٚلا٤ ايعُلا٤، تتُجٌ في      

 الآتٞ: 
َلا١ُ٥ َا ٜتٛقع٘ ايعُلا٤ َٔ اـس١َ المصطؾ١ٝ المكس١َ إيِٝٗ َ  ٖٞ  :دٛز٠ اـسَات المصطؾ١ٝ-

ِ ع٢ً اـس١َ، يصا إزضانِٗ ايؿعًٞ يًُٓؿع١ ايتي وصٌ عًٝٗا ايعُلا٤ ْتٝذ١ سصٛت
)إسماعٌٝ،  ؾاـس١َ اؾٝس٠ َٔ ٚد١ٗ ْعط ايعُلا٤ ٖٞ ايتي تتؿل ٚتتطابل َ  تٛقعاتِٗ

2007.) 

ضضا ايعُلا٤ عٔ ـسَات، ٚايصٟ ٜٛيس اْعهاؽ طبٝعٞ ؾٛز٠ الاٖٛ : ايطضا عٔ اـسَات-
 (. 2017)ابٔ غعٝس ٚابٔ ـطط، تًو اـسَات المكس١َ 

ايؿعٛض بالمصساق١ٝ ػاٙ المصطف، إلى داْب ايؿعٛض بسضدات أقٌ  تعطف ايجك١ ع٢ً أْٗا: ايجك١
 َٔ ايكًل ٚزضدات أع٢ً َٔ ايطاس١ ؾُٝا ٜتعًل باـسَات ايتي ٜكسَٗا شيو المصطف

(Parasuraman and Berry,1991). 
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 طلاٍ ايكطعإ                                   أثط اـسَات المصطؾ١ٝ الايهتر١ْٝٚ في تععٜع ٚلا٤ ايعُلا٤ يًكطاع المصطفي اأرضزْٞ

ٖٚٛ ضغب١ ايعُلا٤ في الاغتُطاض بتًكٞ اـسَات َٔ  :الإيتعاّ باأرخص باـسَات المصطؾ١ٝ-
 .(Al-Rubaiee and AL-Nazer, 2010)َكسَٝٗا 

 :حدود الدراسة

اقتصنطت ٖنصٙ ايسضاغن١ عًن٢ ايبشنح في َنتػيرٜٔ تؿنٌُ اـنسَات         اؿسٚز المٛضنٛع١ٝ:   -
 المصطؾ١ٝ الإيهتر١ْٝٚ نُتػير َػتكٌ ٚٚلا٤ ايعُلا٤ نُتػير تاب . 

ضٜن١  ايعُنلا٤ المتعناًَين َن  المصناضف ايتذا    ٖصٙ ايسضاغن١ عًن٢    اقتصطتاؿسٚز ايبؿط١ٜ:  -
 .ايعا١ًَ في ايعاص١ُ عُإ

 . المصاضف ايتذاض١ٜ في ايعاص١ُ عُإتطبٝل ٖصٙ ايسضاغ١ في  تم اؿسٚز المها١ْٝ:-

 .9107/9191تطبٝل ٖصٙ ايسضاغ١ خلاٍ ايعاّ ايسضاغٞ اؾاَعٞ  تم اؿسٚز ايعَا١ْٝ:-

 

 الإطار الهظري والدراسات السابقة

 :أٚيًا: الإطاض ايٓعطٟ
 :ؾ١ٝالمصط اـس١َ َؿّٗٛ

 يمهٔ يعُلا٥٘، سٝح بتكسيمٗا المصطف ٜكّٛ ايتي اـسَات فُٛع١ المصطؾ١ٝ اـس١َ تمجٌ
 بتكسيمٗا ًَُٛؽ، ٜكّٛ غير دٖٛطٖا ٜهٕٛ ايتي اأرْؿط١ فُٛع١ أٚ ْؿاط أْٗا ع٢ً تعطٜؿٗا
 لا ٚقس َازٟ بمٓتر َطتبطًا إْتادٗا ٜهٕٛ ٚضغبات٘، قس سادات٘ إؾباع بُػ١ٝ يعًُٝ٘ المصطف

 (. Hamadi, 2015) يًًُه١ٝ اْتكاٍ أٟ عٓٗا ٜترتب هٕٛ، ٚلاٜ
ٚتعسّ اـس١َ المصطؾ١ٝ َصسضًا يلاؾباع ايصٟ ٜػع٢ إلى ؼكٝل سادات ايعٌُٝ ٚضغبات٘، َٚٔ 
َٓعٛض المصطف ؾٗٞ تمجٌ َصسضًا يًطبح، ٜٚٓعط المؿّٗٛ ايتػٜٛكٞ اؿسٜح يًدس١َ المصطؾ١ٝ َٔ 

 (: ثلاث١ ظٚاٜا )أبٛ غطٌٜٜٛ، 
: ٚتتُجٌ في شيو ايبعس ايصٟ ٜطتبط َباؾط٠ بايساؾ  ايط٥ٝػٞ اينصٟ ٜكنـ ٚضا٤   دٖٛط اـس١َ

طًب اـس١َ المصطؾ١ٝ، أٟ فُٛع١ المٓاؾ  اأرغاغ١ٝ ايتي ٜػتٗسف ايعٌُٝ ؼكٝكٗا َنٔ ٚضا٤  
طًب اـس١َ.  
َ     اـس١َ اؿكٝك١ٝ طنُٕٛ  : تؿير إلى فُٛع١ اأربعاز اـاصن١ ظنٛز٠ اـسَن١، ٖٚنصا ايبعنس في 

اـس١َ المصطؾ١ٝ ٜطق٢ ظٖٛطٖا إلى َػت٣ٛ ايتؿطٌٝ يس٣ ايعُلا٤ ٚتٛقعاتِٗ.  
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 طلاٍ ايكطعإ                      أثط اـسَات المصطؾ١ٝ الايهتر١ْٝٚ في تععٜع ٚلا٤ ايعُلا٤ يًكطاع المصطفي اأرضزْٞ            

: تؿير إلى دنٖٛط اـسَن١، ٚسكٝكتٗنا بالإضناؾ١ إلى فُٛعن١ َنٔ اـصنا٥ص        اـس١َ المسع١ُ
ٚالمعاٜا المكتر١ْ بتكسيمٗا.

اَت إٜٔٚط٣ س ١ اـ ؾٛير تؿٌُ المصطؾٝ اٛع ت ؿ١ أْ ٍ اؿػابات َٔ كتً  قٚبٛ
اٚيتعاقس زا٥ ،  ٌٜٛ ع٢ً ايٛ تم لات ايكطٚض،ٚ  ؿ١، زؾ  المعاَ اٚت في اٚيتذاض٠ ْٚكٌ الماٍ المدتً  الماٍ غٛم أز

ؾٛير اٚيعُلات ١، ت بٝٓ غاط١ايؿا٥س٠، أٚغعاض اٚيصهٛى ايصطف ٚغعط المؿتكات اأرد ١، إزاض٠ ايٛ  المايٝ
١ٜٛ اأرصٍٛ اَت اٚيتػ اَت المكاص١ ٚخس  اٚلمؿٛض٠ ١ٝالماي اٚلمعًٛ

ٍ إلى بٚالإضاؾ١ زا٥  قبٛ ؿ١ ايٛ اٗ اؾاض١ٜ المدتً ح  َٓ َنٓ  ٚ ٗٝلات  اٚلازخاض١ٜ، ْٝن١  ايتػن اُ اُض  الإ٥ت  اٚلاغنتج
إٚصساض اٚلمتادط٠ إُ ٚخطابات ايهؿالات بايعُلات،  اٛلات إٚدطا٤ ايط ١، تكّٛ اؿ ِ  المصناضف  المايٝ  بتكنسٜ
اَت عات أخط٣، تؿٌُ غساز خس اٝب١ المسؾٛ ٍ  إزاض٠ايػير،ٚ  عٔ ْ هنات  أعُنا ًَين، بالإضناؾ١ إلى    ٚممتً المتعنا
اٗ َٔ اؾسٜس٠ الإصساضات بٝ  ع٢ً ايؿطنات َػاعس٠ ٗنا  خلاٍ َٔ أغُٗ اَٝ ٞ  ق كن بًنات  بتً  في الانتتنار  ط

إٝ بعض ٚفي اأرغِٗ ٖصٙ إُ اأرس ضام َٔ ٜعٜس قس اَ ؾطا٤ إلى تعُس سٝح، الانتتار ٖصا ض ن١  أٚ  بعنس  اَيٝ
١ًٝ إٚدطا٤الانتتار، أٚ ست٢ ؾطا عُ  ٘ ع إٚعاز٠ بٝ  ٌ اٛلات ٤ الاصساض بايهاَ ١ اؿ ب المايٝ ْٝن١  باأرغايٝ  الايهترٚ
ج١ٜ ١ْٝ إٚصساض اؿس اُ  ايبطاقات الا٥ت

ايعًُٝات المكس١َ َٔ قبٌ  َٔ ٜٚط٣ ايباسح إٔ اـسَات المصطؾ١ٝ عباض٠ عٔ فُٛع١
 لإؾباع َصسضًا ٗا المٓؿع١ٝ، ٚتؿهٌالمصاضف ايتي ٜسضنٗا اأرؾطاز أٚ المؤغػات َٔ خلاٍ قُٝت

 ٚالمػتكب١ًٝ. اؿاي١ٝ ٚالا٥تُا١ْٝ الماي١ٝ ساداتِٗ
 

 الإلكترونية المصرفية الخدمات مفهوم

ذ١ تٝٓ تًكسّ ن دٞ ي يٛٛ ـ في اتا٥ٌ ايتهٓ اٝت الاتصاٍ ٚغا٥ٌ كتً اَت ٚتكٓ تْؿاض المعًٛ  الاْترْت اٚ
اَت٘ ؿ١، ؾكس اٚغتدسا اَت ٜػ٢ُ اَ ظٗٛض إلى شيو أز٣ المدتً س ١ْٝ المصطؾ١ٝ باـ  خلاتا َٔ ايتي الإيهترٚ

اٗ بتكسِٜ المصاضف تكّٛ اَت ؿ١ خس اُز المدتً اٝت الاتصاٍ ٚغا٥ٌ ع٢ً بالاعت اَت ٚتكٓ ج١ٜ المعًٛ  اؿس
 اٚلاْترْت.

ـ ٚقس اٚيباسجين اختً اَت لمؿّٗٛ ؼسٜسِٖ في ايهتار  س اٛع باختلاف عاّ بؿهٌ المصطؾ١ٝ اـ  ٖصٙ أْ
اَت س اٗ تياي اـ اَت تعطف المصاضف، إش تكسَ س اٗ ع٢ً المصطؾ١ٝ اـ ٣: "أْ سَٞ المحتٛ  تكسَ٘ ايصٟ اـ
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 طلاٍ ايكطعإ                                   أثط اـسَات المصطؾ١ٝ الايهتر١ْٝٚ في تععٜع ٚلا٤ ايعُلا٤ يًكطاع المصطفي اأرضزْٞ

جٌُ المصاضف تٜ اٗ،ٚ  ٣ ٖصا يعُلا٥ آؾ  فُٛع١ في المحتٛ ٌُٝ ٜػع٢ ايتي الم جٌُ إلى ايع اٗ، ايتي تت  في ؼكٝك
١ًٝ ٜٛلات اٚلإٜساع ايػشب عُ بُايؼ اٚيتش ١ يً ١ ٚزؾ  المايٝ  (.، إسماعٌٝ) المؿتراٜت قُٝ

اَت ٚعطف )ط٘،  و َٔ خس اَ ٜكسَ٘ ايبٓ اٗ: "ناؾ١  ١ْٝ ع٢ً أْ اَت المصطؾ١ٝ الإيهترٚ س ( اـ
ؿا٤ ؾطٚط  اٗ بعس اغتٝ تِٜ ايسخٍٛ ؾٝ  ٚ،١ْٝ اٛت اتصاٍ إيهترٚ تَطٛض٠ َٔ خلاٍ قٓ ًٝس١ٜ أٚ  َصطؾ١ٝ تك

اٗ )اؿاز،  و"، في سين عطؾ ١ٜٛ المحسز٠ َٔ قبٌ ايبٓ اٗ:ايعط اَت المصطؾ١ٝ ايتي  ( ع٢ً أْ س "جمٝ  اـ
  ُٝ ؾط٠ ؾ اٚلمتٛ ؿ١  ١ْٝ المدتً اٛت الإيهترٚ بَاؾط٠ يًعُلا٤ َٔ خلاٍ ايتؿاعٌ الآيٞ َ  ايكٓ و  اٗ ايبٓ ٜكسَ

 المػتدسَين ع٢ً َساض ايػاع١". 
اٗظ المصطفي أٚؾاض )ط٘،  اٗ اؾ اَت ايتي ٜكسَ س ٞ اـ  ٖ١ْٝ اَت المصطؾ١ٝ الإيهترٚ س ( إلى إٔ " اـ

ؿٝص ٚتتػِ  اٚلاتصالات، يتٓ اَت  شيو َٔ خلاٍ ؾبهات المعًٛ  ٚ،١ْٝ ١ٝٓ أٚ المها ا٤ٛ ايعَ بالإتاس١ ايها١ًَ غ
١ بصٛض٠ ؾٛض١ٜ".  ِ المايٝ اٝتٗ  عًُ

اَت اغتطاعت ٚقس س ١ْٝ المصطؾ١ٝ اـ ١ ؾطصاً تكسّ إٔ الإيهترٚ صاضف، ؾٗٞ ا٥ًٖ ح يًُ غ  تا تتٝ  ايتٛ
آؾػ١ٝ ؾطص ٚخًل اٗ في نبير٠ ت اٛق زا٥  َٔ أنبر َكساض صرد خلاٍ َٔ أغ غ  ايٛ ٕ،  َٓح في اٚيتٛ اُ الا٥ت
اَت ٚتكسِٜ ١ًٝ ايتهًؿ١ إٔ إلى دسٜس٠ إضاؾ١ َصطؾ١ٝ خس اَت ايتؿػٝ ١ْٝ المصطؾ١ٝ يًدس  َٔ أقٌ الإيهترٚ
ًٝس١ٜ ايططم تهًؿ١   ايتك

 اـسَاتٜٚط٣ طاٖطابازٟ، خٛتاًْٛ ْٚصطتٞ
 ع٢ً يًعُلا٤ تكسيمٗا في ايتي تعتُس المصاضف تكسَٗا ايتي اـسَات بأْٗا: " الإيهتر١ْٝٚ المصطؾ١ٝ
 ع٢ً اأرغاغ١ٝ المعًَٛات خسَات ٚغيرٖا، ٚتتٝح ٚاتاتـ نالاْترْت اؿسٜج١ الاتصاٍ ٚغا٥ٌ
 المصطف عُلا٤ي المكس١َ المصطؾ١ٝ ٚاـسَات المٓتذات سٍٛ المعًَٛات الإْترْت ْؿط ؾبه١

 عٔ المدتًؿ١، ٚالاغتعلاّ اـسَات ع٢ً اؿصٍٛ طًبات تكسِٜ إلى إضاؾ١ ايعاّ؛ ٚاؾُٗٛض
 ايؿٛاتير، ٚإدطا٤ سػاباتِٗ، ٚزؾ  إلى/َٔ إيهترًْٚٝا اأرَٛاٍ سػاباتِٗ، ٚؼٌٜٛ أضصس٠

 الإْترْت".  عبر اأرخط٣ المصطؾ١ٝ المعاَلات
 ايكٓٛات جمٝ  تتطُٔ الإيهتر١ْٝٚ المصطؾ١ٝ َاتاـس إٔ إلى( ) ٚأؾاض

 بين اأرَٛاٍ ٚؼٌٜٛ سػاباتِٗ إلى يًٛصٍٛ المصاضف عُلا٤ ٜػتدسَٗا ايتي الإيهتر١ْٝٚ
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 طلاٍ ايكطعإ                      أثط اـسَات المصطؾ١ٝ الايهتر١ْٝٚ في تععٜع ٚلا٤ ايعُلا٤ يًكطاع المصطفي اأرضزْٞ            

 المحٍُٛ، ٚايتًؿعٜٕٛ الإْترْت، ٚاتاتـ تتُجٌ في ايكٓٛات ؾٛاتيرِٖ، ٖٚصٙ ٚزؾ  اؿػابات
 .الآيٞ ايصطاف ٚأدٗع٠ ايطقُٞ

يًدسَات المصطؾ١ٝ الإيهتر١ْٝٚ ٜط٣ ايباسح أْٗا َا تكسَ٘ المصاضف  َٚٔ ايتعطٜؿات ايػابك١
َٔ خسَات َصطؾ١ٝ يعُلا٥ٗا، َعتُس٠ في شيو ايٛغا٥ٌ الإيهتر١ْٝٚ اؿسٜج١، ٚأُٖٗا اؿاغب 

 الآيٞ ٚالإْترْت.
 ؟المصطؾ١ٝ الايهتر١ْٝٚ َا١ٖٝ اـسَات

يتي ٜطًل عًٝٗا )اـسَات ٖٓاى ايعسٜس َٔ اـسَات المصطؾ١ٝ المػتشسث١ ٚاؾسٜس٠، ا    
 المصطؾ١ٝ الإيهتر١ْٝٚ(، َٚٔ أِٖ ٖصٙ اـسَات: 

 :(ATMايصطاؾات الآي١ٝ ) -1
      ( ١ ١ًُ )( ATMايصطاؾات الآيٝ ١ٓٝ ايصطاف Automated Teller Machineاختصاض ؾ اَن ( أٚ "

تُ٘  ٗ كط١ ايصطاف في المصطف ايصٟ تتطَُٔ  عٌُ بمجاب١ْ  " ايصٟٜ  غشب اأرَإالآيٞ عُلا٤، إلا ٜساعٚ  اٍٛ يً
ظـ في  دٛز الٛم تِٜ بسٕٚٚ  ًٝٗالمصطفإٔ ايصطاف الآيٞ  تِٜ تؿػ ٖٛ آي١   ٚ اٝ َٔ خلاٍ بطاق١  ا، كا٥ تً

اٖ  ٚ  المصطفٜصسض يمهٔ َٔ خلاٍ ايصطاف الآيٞ غشب أ ١ ايػط.ٚ  خصٝصاً تصا ايػطض إضاؾ١ إلى نًُ
ساض  ٍ ع٢ًَ  اٛ ساع اأرَ ٚ  92اٜ  ّ اَ في ايػ١ٓ ) 543غاع١ في ايٛٝ ٜٛShamsuddoha, 2010 .) 

دٛز ؾبه١ َٔ الاتصالات تطبط       ١ ع٢ًٚ  س خس١َ ايصطاؾات الآيٝ اٛسس أٚ ؾطٚع ؾتٚعتُ طٚع المصطف اي
صطف  َ ٔ أٟ  َ ٌُٝ ١ٓٝ ايصطاف غس١َ أٟ ع اَن اّٝ  اٗ في ساي١ ق ٌ آخط المصاضف نً قٚس تطٛض عُ  ،

اَت س تَكس١َ، بالإضاؾ١ ـ اَت  ١ عٝح أصبشت تكسّ خس كس١ٜ، ايصطاؾات الآيٝ ١ًٝ في صطف المبايؼ ايٓ اٗ اأرص
ٛ عهط،  اٖ )أب غير  ٚ١َٝ ّ اؿهٛ تٚػسٜس ايطغٛ  ،١َٝ س ؤغػات اـ اٛتير يًُ ّ بسؾ  ايؿ ٞ تكٛ  (. 04، 9113ؾٗ

ًَ ه١ٝ ايتي تػُح ؿا ٔ ايبطاقات ايبلاغتٝ عَ  ْٛ ٞ اَ بطاق١ ايصطاف الآيٞ ؾٗ ٘ اٗ أ ٔ سػاب  َ بػشب الماٍ
١ٓٝ ايصطاف الآيٞ اَن ٔ خلاٍ  ١ اأرخط٣  ،ٚ المصطفيَ  اَت المصطؾٝ دس طا يً اٗ أٜ ٖصٙ ايبطاق١ يمهٔ اغتدساَ

 ٌ ٌ  الإٜساعجَ ٔ ْٚك  ٍَ اٛ )الاَ ّ أدٗع٠ ايصطاف الآيٞ ٟ سػار إلى آخط باغتدسا  (.Worku, 2006, 3أ
 .ايٓكاٍ اتاتـ َصطف -

اٝت أسسخ َٔ ٖٞ اٗ ايتي ايتكٓ ح تكسَ تٚتٝ صٍٛ المصطف يعُلا٤ المصاضف،  ِ الى ايٛ ١،  سػاباتٗ المصطؾٝ
ِ إٚدطا٤ لاتٗ كاٍ اتاتـ أدٗع٠ عبر َعاَ ي١ٛ ايٓ ٕ، في بػٗ اَ إٚدطا٤  َساض ٚع٢ً َهإ أٟ أٚ  غاع١، 

ٜٛلات ١ ؼ ٌٜٛ زاخٌ اؿػابات بين اَ اَيٝ اٚيتش تٚػسٜس المصطف،   ،ٞ اٚلاغتؿػاض الماي اٛتير،   أضصس٠ عٔ ايؿ
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 طلاٍ ايكطعإ                                   أثط اـسَات المصطؾ١ٝ الايهتر١ْٝٚ في تععٜع ٚلا٤ ايعُلا٤ يًكطاع المصطفي اأرضزْٞ

ِ ؾٛير اؾاض١ٜ سػاباتٗ اٚؿصٍٛ اٚيت زا٥ ،  اٖ سػار نؿـ ع٢ً اٚيٛ غير ًَدص،ٚ 
 

  .(Internet Banking)َصاضف الإْترْت  -3
صاضف الإْترْت         ِٖٝ ايتي ظٗطت  (Internet Banking)ٜػتدسّ تعبيرَ  ؿا ٌ يًُ ؾاَ تَطٛضٚ  نتعبير 

ٓٝ طً  ايتػع  َ ١ْٝ عٔ بعس َٝ  ١ عٔ بعس أٚ المصاضف الإيهترٚ اَت المايٝ س  Remote)ات نُؿّٗٛ اـ

Electronic Banking)  ٞعي و الٓم ٚ ايبٓ ط  (Home Banking)أ و ع٢ً اـ ٚ ايبٓ  (Oline Banking)أ
 ١ ١ ايصاتٝ اَت المايٝ س ٚ اـ ٘ (Selfe–Service Banking)أ تٜاح ي  ٌ ُٝ ٕ ايع ٙ المصطًشات تعني أ ص جمٝ ٖ   ٚ،

اٖر  ططط الى ايص  ٜ هإ زٕٚ إٔ  َ ٔ أٟ عَ٘   ٌَ تٜعاَ و ايصٟ  اـص١ بايبٓ اُي٘ ا ا٤ٗ ناؾ١ أع و إْ قٛ  ايبٓ الىَ 
اٍُ و اأرع طط،  لإلاظ تً  ـٔ اٚب ٔ غعٝس   (.9105)اب

١ْٝ ع٢ً أTaherabady, et al. 2011, 4ْ٘)ٜٚعطف        ؾٛير  :( المصاضف الإيهترٚ ؿٌُ ت َصطًحٜ 
عات  ١ْٝ، نالمسؾٛ اٛت الإيهترٚ ٔ خلاٍ ايكٓ ؿ١َ  ١ يلأؾطاز أٚ المؤغػات المدتً تٓذات المصطؾٝ اٚلم اَت  س اـ

١ْٝ اٚيعُلا٤. الإيهترٚ  ٔ ػتؿٝسٜ اًٝ يًُ ْٚ ِ إيهتر ١ اأرخط٣ ايتي تػً اَت المصطؾٝ س اـٚ ١ ايهبير٠   شات ايكُٝ
 :العملاء ولاء

اٗ تكسِٜ في عاّ بؿهٌ المصاضف لاح إٕ         اَت ٌ خس س ايعُلا٤ َ  اٚيتعاَ اٗ ع٢ً ٜعتُ اٗ قسضات اٝت هاْ  إَٚ
إُ في ١ٓٝ قاعس٠ ض اٛيين ايعُلا٤ َٔ تَ في الم اًٜ ٜؿهٌ ايعُلا٤ ٚلا٤ أصبح اؿايٞ ايعصط تا،ٚ   نبيراً ؼس

اٛد٘ بي،  ايكطاع ٜ  (.المصطفي )ايعتٝ
اًٜ في ثكاؾ١  تٜطًب تػٝيراً دصض اَ   ٖٛ  ٚ،١ طاض المؤغػ١ المصطؾٝ إُ اغتُ ٌ اأرِٖ يط لا٤ ايعُلا٤ ايعاَ ٜعسٚ 

ر ايػا٥ ٌ ع٢ً تػٝير اأرغًٛ ٍ ايعُ ٔ خلا َ ِ ططٜك١ تؿهيرٖ و المؤغػاتٚ  ًَين بتً اَت ايعا س ِ اـ س في تكسٜ
 ، ٌٜٛ ٛ غطٜ ١ٜٛ )أب يٚ ٌ اأر ُٝ بًات ايع تَط  (.إٚعطا٤ 

 :ايعُلا٤ ٚلا٤ َؿّٗٛ
اَ بعس        طس١ً  تٓر فيَ  اٚيصٟٜ  ع١ُ  ٌُٝ ػاٙ الٓم اْتر عٔ ضضا ايع لا٤ ع٢ً أْ٘ غًٛى نطز ؾعٌ  ٜعطف ايٛ

ٖٛ نصي ع١ُ،ٚ  اٗ الٓم اَت ايتي تكسَ س تٓذات أٚ اـ آتر ايؿطا٤ أٚ الاغتدساّ يًُ اٚي ا٥ٞٛ  ى غير عؿ و غًٛ
 ،ٌ ٜٛ ٛ غطٜ ٔ )أب ٔ ايعَ ط يؿتر٠َ  ػتُ  ٜٟ اٚيص ١ًٝ ايطضا  ٞ يعُ ن ٌ غًٛ  (.يطز ؾع
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 طلاٍ ايكطعإ                      أثط اـسَات المصطؾ١ٝ الايهتر١ْٝٚ في تععٜع ٚلا٤ ايعُلا٤ يًكطاع المصطفي اأرضزْٞ            

لا٤ٚعطف       ُٝل ايتعاّ أْ٘ ع٢ً ايٛ ٌ إعاز٠ أٚ ايؿطا٤ لإعاز٠ ع  َ  ايتعاَ
تٓر س١َ أٚ الم ١ تايتأثيرا َٔ ايطغِ ع٢ً المػتكبٌ في المؿط١ً اـ ٜٛك١ٝ اٚؾٗٛز ايعطؾٝ اٗ ايتي ايتػ هاْ  ايتػبب بإَ
ى تػٝير في  ايػًٛ

لا٤ ٜٚعطف       ٍ: أْ٘ ع٢ً نصيو ايٛ ١ٓٝ علا١َ ؾطا٤ إعاز٠ مٛ المٛٝ ط٠ ٜٚعٗط، َع ن١ٝ نعاٖ ط٠ غًٛ  ٚنعاٖ
١ٖٝ، أٟ ى الاػاٙ َٔ نٌ ٜؿٌُ أْ٘ اػا ١ٓٝ يػً  علا١َ ؾطا٤ إعاز٠ مٛ اؿكٝكٞ اٚيػًٛ  أٚ َع
اَت  خس

اُ       ًٗو ٚلا٤ ٜعطف ن ًٗو ايتعاّ: "بأْ٘ المػت طاض في المػت ٕ الاغتُ ؤغػ١ نعبٛ  المتهطض ايعٌُ خلاٍ َٔ يًُ
ٜٛك١ٝ اٚؾٗٛز ايتأثيرات َٔ ايطغِ ع٢ً المؤغػ١ َ  ؤغػات ايتػ تْكاٍ في تتػبب قس ايتي يًُ  ايعبا٥ٔ ا

اٛؽ" )الآخطٜٔ  . (ٚحمٛزٟ،  س
س١َ المكس١َ،        تٓر أٚ اـ ن١ٝ، تؿير إلى تهطاض ؾطا٤ ايعُلا٤ يًُ ط٠ غًٛ لا٤ ايعُلا٤ ظاٖ  ٚ ٜٚط٣ ايباسح إٔ

اَت أخط٣  تٓذات أٚ خس دٛزَ   ٚٔ ُؤغػ١ أٚ ايؿطن١، ع٢ً ايطغَِ  طاض نعبا٥ٔ يً اٚلايتعاّ في الاغتُ
آؾػ١.  َ 
١ُٝ صاضف ايعُلا٤ ٚلا٤ ؼكٝل أٖ  يًُ
اًً بايطضا اضفالمص عُلا٤ ؾعٛض ٜعتبر       ِ ع٢ً زيٝ اَت ٚلا٥ٗ دس اٗ ايتي يً ٖصا شيو ٜكسَ  المصطف،ٚ 
بٚايطغِ ٚع٢ً المصطف ع٢ً ٜؤثط ايطضا  ، ساؾ٘ اُضغات في ايبػٝط١ الاختلاؾات بعض ٚدٛز َٔ أٖ  الم

كات اٗ تكّٛ ايتي اٚيتطبٝ اٗ المصاضف، إلا ب ا٥ٞٗ اتسف أْ ػٞ ايٓ ايعُلا٤،  ٚلا٤ ع٢ً اؿصٍٛ ٖٛ تا اٚيط٥ٝ
ٞ يصيو ي١ٚ تكّٛ ؾٗ ١ خًل بمشا بًٝ اَت ايتؿطٝلات تٚ اُ تٖ  بمؿاعط وتؿعٕٛ ايعُلا٤ ٖؤلا٤ ػعٌ ايتي اٚلا
١ خاص١ تٓذات٘ المصطف عٔ إٚهابٝ َٚ ١َٝ س اٗ ايتي اـ  تِ ٜكسَ
١ُٝ المصاضف َٔ ايهجير تٚسضى       ذ١ٝ أٖ ا٠ٝ زٚض٠ اغتراتٝ اٖ اؿ ر ؼػين في ٚزٚض لا٤ بطاَ اٖ، ت ايتي ايٛ ٓؿص
ٔ ؾير تكّٛ أصبشت خلاتا ؾُ اَت بتٛ س عُلا٤ اـ ٌ تا، ع٢ً المطعين غير يً اٛ إٔ أَ ْٛ  في تا َطعين ٜه

ٌ، ضغِ يٚهٔ اٚأرضباح الإٜطاز َعسلات في انؿاض ٜػبب شيو إٔ المػتكب  ،١  ايعُلا٤ استذاظ غٝعٌُ اؿايٝ
ِ أطٍٛ يؿتر٠ ب٘ٚ الإٜطاز ؼكٝل َٔ تمهٗٓ آغب،  ٜٛض أٚ تػط١ٝ طفالمص ٜػتطٝ  الم ػا٥ط) الانؿاض تع ( اـ
آجم١ لات عٔ اي  .ايعُلا٤ ٖؤلا٤ َ  ايػابك١ ايتعاَ
صاضف ايعُلا٤ ٚلا٤ إٕ ايكٍٛ ٚيمهٔ       اٗ َٔ وػٔ يًُ تٝ تْاد اٗ؛ َٔ ٜٚععظ إ إٝ َٔ نجير ؾؿٞ  نؿا٤ت  اأرس
١ًٝ ايتهايٝـ تهٕٛ عُلا٤ ايتؿػٝ ١ َطتؿع١ اؾسز يً ٌ بساٜ قسَ ايتعاَ  ٚ،ِ ٝٓت عٗ  اؿصٍٛ تهًؿ١ إٔ ايتذاضر ب
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 طلاٍ ايكطعإ                                   أثط اـسَات المصطؾ١ٝ الايهتر١ْٝٚ في تععٜع ٚلا٤ ايعُلا٤ يًكطاع المصطفي اأرضزْٞ

ٌُٝ ع٢ً صطف دسٜس ع شٛ تعٜس يًُ أٚصبشت الاستؿاظ تهًؿ١ عٔ أضعاف خمػ١ بٓ  ،٘  َٔ ايهجير ب
٣ ؽؿٝض ع٢ً ٜعٌُ ايعُلا٤ ٚلا٤ إٔ تسضى المصاضف  أز٢ْ إلى ايتأنس عسّ ٚساي١ المداطط٠ زضد١ َػتٛ
 ٚ،٣ اٗ َػتٛ هٔ ب ُِٝ َٔ تتُ ؾٛير أٚ تص تٓذات ت ١ ع٢ً ض٠قاز َ بًٝ ِ )ط٘،  ايعُلا٤ تؿطٝلات ت اٝداتٗ اٚست
.) 

 :ايعُلا٤ ٚلا٤ تععٜع أبعاز
اٝؽ تم ايسضاغ١ ٖصٙ في       اَت، ايطضا: خلاٍ َٔ ايعُلا٤ تععٜع ق س اٚيجك١ عٔ دٛز٠ اـ اَت،  س  اـ

ٌ اَت بايتعاَ س ١ باـ اٚلايتعاّ المصطؾٝ  ،١ْٝ اَت باأرخص الايهترٚ س ١ باـ ١ْٝ المصطؾٝ  :الايهترٚ
- ١ اَت المصطؾٝ س  :دٛز٠ اـ
ِ  تعطف       بًاتٗ تَط  ٚ قٛعات ايعبا٥ٔ ١ تعني قسض٠ المصطف ع٢ً الاغتذاب١ يت اَت المصطؾٝ س دٛز٠ اـ

تُاظ٠  دس١َ الم ٔ خلاٍ تكسِٜ ايً آؾػ١َٝ  اٗ ايت اٗ، ؾُٔ خلاٍ اؾٛز٠ تػع٢ المصاضف يسعِ قسضت ًٝ اٚيتؿٛم ع
٘ في ايػٛم الم تْ َها  ـالمصطفٚ  قٛ سؾ١ )ايعذاض١َ، ايتي تععظَ   (9113ػتٗ

اَت عٔ ايطضا - س   :اـ
اَت عٔ ايعُلا٤ ضضا َٛضٛع ٜعس       س ١ اـ اٛضٝ  أنجط َٔ تِ المكس١َ المصطؾٝ ١ُٝ الم ٜٛكٞ ايؿهط في أٖ  ايتػ

ى أٚعاخ ًٗو، ؾإشا غًٛ آى نإ المػت اَت عٔ ايعُلا٤ َٔ ضضا ٖ س ِ تِ المكس١َ اـ  أنجط ٜصبشٕٛ ؾإْٗ
١ًٝ اُ تهطضالم يلاغتدساّ قاب دس١َ، ن ِ يً ١ًٝ أنجط ٜصبشٕٛ أْٗ ِ عٔ الآخطٜٔ لإخباض قاب  في اٚلمؿاضن١ ػطبتٗ

س١َ  عٔ إهاباً اؿسٜح ٟ، )اـ حمٛز اٛؽٚ   (.س
اَت عٔ ايطضا إٕ       س ١ اـ اٗ ايتي المصطؾٝ عهاؽ إلا ٖٛ اَ يعُلا٥٘ المصطف ٜكسَ عٞ إْ و ؾٛز٠ طبٝ  تً

اٚيصٟ اَت،  س يٛس اـ لا٤ ٜ تٚػع٢ٚلم تا ايٛ اٗ،  اٗ ع٢ً ايترنٝع إلى المصاضف كسَ ١ زضد١ لإهاز عُلا٥  َٔ عايٝ
طط،  ايطضا  ـٔ اٚب ٔ غعٝس  ِ)اب  (يسٜٗ
 ايجك١ -
ا٤ٓ في اأرغاغٞ ايعٓصط ايجك١ تعس     إٚشا ب ٞ ايعلاق١ ؾإٕ ايجك١ ؾكست ايعلاقات،  تٗٓ بسأت،  إٕ بػطع١ غت

اٗ ع٢ً ايجك١ تٚعطف ١ ايؿعٛض أْ ب صطف، إلىالم ػاٙ بالمصساقٝ  ٚزضدات ايكًل َٔ أقٌ بسضدات ايؿعٛض داْ
اُ ايطاس١ َٔ أع٢ً اَت تٜعًل ؾٝ س اٗ ايتي باـ ٖصا شيو ٜكسَ ٌُٝ إٔ إلى ٜؿير المصطف،ٚ  اًُ بٜشح ايع  عٔ زا٥
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 طلاٍ ايكطعإ                      أثط اـسَات المصطؾ١ٝ الايهتر١ْٝٚ في تععٜع ٚلا٤ ايعُلا٤ يًكطاع المصطفي اأرضزْٞ            

س١َ َكسّ ػاعسٙ اـ ساؾ٘ ؼكٝل في يٝ اًٜ زاؾعاً ايجك١ تٚهٕٛ أٖ تًعاٌَ قٛ س١َ  َكسّ المصطف َ  ي آظط، )اـ اي
. 

اَت باأرخص يتعاّالإ - س ١  باـ  المصطؾٝ
طاض في ايطغب١ بالإيتعاّ ٜٚكصس      كٞ الاغتُ اَت بتً س اَت ٖصٙ َكسّ بين اَ ايعلاق١ ع٢ً اٚلإبكا٤ اـ س  اـ

اٚيعٌُ اٗ،  كٝ تًَ اٖ َٔ ايتأنس ع٢ً ٚ طاض لا اغتُ اًً،ٚ  طاض ٜهٕٛ إٔ بس َػتكب  َٔ ضغب١ ٖٛ ايعلاق١ في الاغتُ
س١َ َكسّ)ايططؾين  ك اـ تًَ اٗٚ اٚلإيتعاّ(ٝ طاض١ٜ ضُني تعٗس ،  ين ايؿطنا٤ بين ايعلاق١ لاغتُ جًُ  المصطف في المت
س١َ َكسّ ٕ ايصٜٔ اٚيعُلا٤ اـ اٗ   وصًٛ ًٝ  ع

اًٝ: ايسضاغات ايػابك١   ثاْ
ْٝ ١ الايهترٚ اَت المصطؾٝ س ٛضٛع اـ آى ايعسٜس َٔ ايسضاغات ايػابك١ ايتي عجت فيَ  ٖ ٚ اٖ في ضضا أ زٚض  ٚ١

ٙ ايسضاغات:  ص  ِٖ ٔ أٖ َ لا٤ ايعُلا٤،ٚ   تععٜعٚ 
-( إٛ اٚيعً ؿٛضٟ  ٕ:   زضاغ١ ايطُٛض، ايٓ اٛ (، بعٓ

غٝطٞ "ايسٚض ٌ ايٛ ْٚٞ ايطضا يعاَ علاق١ الإيهتر اَت دٛز٠ بين يً س ١ْٝ اـ  ايعُلا٤ ٚٚلا٤ الإيهترٚ
ْٞٚ اٝم الايهتر اَت في غ س ١ اـ  The Mediating Role of E-Satisfaction onالاْترْت". عبر المصطؾٝ

the Relationship between E-Service Quality and Customer E-Loyalty in Internet 

Banking 

س١َ دٛز٠ تأثير ٖسؾت ايسضاغ١ إلى ايتعطف ع٢ً       ١ْٝ اـ لا٤ ع٢ً الإيهترٚ ْٚٞ ايٛ  ٚزٚض ايطضا الإيهتر
ْٚ ٌ ٞالإيهتر ْٝين ايعُلا٤ بين ايعلاق١ ٖصٙ ٚغٝط في نعاَ اَت اأرضز دس ١ يً ظٜ  الإْترْت، تم عبر المصطؾٝ  تٛ
١ ًَين َٔ  ع٢ً اغتباْ اّٚ ايعا ٌ بس ١ٜٓ في ناَ إُ َس ْٚٞ ايبرٜس عٔ ططٜل ع يٚتشكٝل  الإيهتر س،  اٚيٝ

ٞ، أنست ًٝ صؿٞ ايتشً ر ايٛ اُز ع٢ً المٗٓ تٓا٥ر إٔ ٖسف ايسضاغ١ تم الاعت آى اي ١ زلاي١ شات علاق١ ٖ  إسصا٥ٝ
١ س١َ دٛز٠ بين إهابٝ ١ْٝ اـ لا٤ الإيهترٚ ْٚٞ اٚيٛ ْٚٞ ايطضا أٚثبتت زٚض الإيهتر ٌ الإيهتر  في ٚغٝط نعاَ
١ ايصآع١ في ايعلاق١ ٖصٙ ؼػين  .الإْترْت عبر المصطؾٝ

قٚبر )- ٞ، نطّ  اَت زضاغ١ غلايم س ٕ: "أثط دٛز٠ اـ اٛ (، بعٓ
 ٕ اُ و ايعطبٞ في ع غٝط يجك١ ايعُلا٤: زضاغ١ ع٢ً ايبٓ ١ْٝ ع٢ً ضضا ايعُلا٤، ايسٚض ايٛ ١ الإيهترٚ المصطؾٝ

 The Impact of E-Banking Services Quality on Customers Satisfactionاأرضزٕ".

Moderated by Customer Trust: Survey on Arab Bank in Amman, Jordan. 
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اٝؽ اغ١ إلىايسض ٖصٙ ٖسؾت      ١ دٛز٠ ق اَت المصطؾٝ س ١ْٝ اـ اٖ الإيهترٚ ٌ  ضضا ايعُلا٤ ع٢ً أٚثط بؿه
غطٞ يجك١ ايتأثير زضاغ١ خلاٍ َٔ بَاؾط غير بٚؿهٌ بَاؾط  ايسضاغ١، تم ٖسف يٚتشكٝل. ايعُلا٤ ايٛ

١ بايعسٜس ضٝح ايػابك١ ايسضاغات َٔ الاغتعاْ ع١ يتٛ ٌ المؤثط٠ ع٢ً طبٝ اَٛ  غتدساّا تم ٚقس. ايعُلا٤ ضضا ايع
١ُٝ ططٜك١ ُِٝ شيو في بما ايبشح ايه ظٜ  تص اُض٠ تٛٚ تَػيرات خاص١ اغت اٝؽ  ظع تم ايسضاغ١، سٝح يك  تٛ
اُض٠  و اغت تم بططٜك١ يعُلا٤ ايبٓ  ٚ،١ ا٥ٝٛ ٌ. أظٗطت  اغتعاز٠ عؿ ًٝ تًش ١ ي  ايسضاغ١ إٔ تْا٥ر قابً
اَت دٛز٠ س ١ْٝ اـ ٟ ع٢ً اهابٞ تأثير تا الإيهترٚ  . ايعُلا٤ ضضا قٛ

بي )- ١ْٝ ع٢ً زضاغ١ ايعتٝ ١ الإيهترٚ اَت المصطؾٝ دس ١ يً تٜٝ ى ايتذاض١ٜ ايهٛ ٕ: "أثط تبني ايبٛٓ اٛ (، بعٓ
 ٚلا٤ ايعُلا٤. 

عط عُلا٤       د١ْٗ   ٚٔ  َ١ْٝ اَت المصطؾ١ٝ الإيهترٚ س اٜ اغتدساّ اـ عا ٖسؾت ايسضاغ١ إلى ايتعطف ع٢ًَ 
قٛ ع اٚيتعطف نصيو ع٢ًَ   ،١ تٜٝ ى ايتذاض١ٜ ايهٛ ٌ ايبٛٓ ٌ ايتعاَ ؼسٜس غب  ٚ١ْٝ اَت الايهترٚ س ّ اـ ات اغتدسا

كابلاتَ   ؾ١٦  شيو َٔ خلاٍ إدطا٤َ  ر ايهٝؿٞٚ  ساف ايسضاغ١، اغتدسّ ايباسح المٗٓ يٚتشكٝل أٖ اٗ،  َع
اٛق  ) بٚ  ١ تٜٝ ى ايتذاض١ٜ ايهٛ ًَين في ايبٛٓ برا٤ ايعا تْا٥ر ايسضاغ١ إٔ تبني َٔ اـ قٚس أظٗطت  اًً،  ( عاَ

ى ايتذاض١ٜ ى،  ايبٛٓ صٙ ايبٛٓ ًَينَ  ٖ  اٜز٠ ضضا المتعا ؤزٟ إلى ظ  ٜ١ْٝ ١ الإيهترٚ اَت المصطؾٝ دس ١ يً تٜٝ ايهٛ
ٌ نبير.  ِ بؿه لا٥ٗ ٞ تععٜعٚ   بٚايتاي

طط )-  ـ اٚبٔ ١ في ؼكٝل زضاغ١ ابٔ غعٝس  اَت المصطؾٝ دس ْٚٞ يً ٜٛل الإيهتر ٕ: "زٚض ايتػ اٛ (، بعٓ
َٔ ١ٓٝ ١ ع٢ً ع كٝ ٟ: زضاغ١ تطبٝ ٕ اؾعا٥ط  المصاضف.  ضضا ايعبٛ

اٜت ايتي       اٚيتشس  ١ اَت المصطؾٝ ْٚٞ يًدس ٜٛل الإيهتر اٚق  ايتػ ف ع٢ً  قٛٛ ٖسؾت ايسضاغ١ إلى اي
شيو   ٚ،ٞ ًٝ صؿٞ ايتشً ر ايٛ س ايباسجإ ع٢ً المٗٓ يٚتشكٝل شيو اعتُ  ،ٔ علاق١ شيو بطضا ايعبا٥ اٗ،ٚ  اٛدٗ ت

١ْٝ ع٢ً ع َٝسا اٖ بسضاغ١  تٚععٜع عط١ٜ  ف ع٢ً اأرغؼ ايٓ قٛٛ ًينَ   َٔ خلاٍ اي ٔ المتعاَ  َ١ ا٥ٝٛ ١ٓٝ عؿ
ػت  ث١ٛ بً تْا٥ر ايسضاغ١  المصاضف المبش أٚظٗطت   ،ِ َٓٗ اَت  ١ ؾُ  المعًٛ اُز ع٢ً الاغتباْ اًً بالاعت تَعاَ

ى ايتذاض١ٜ.  ًَينَ   ايبٛٓ ٞ ع٢ً ؼكٝل ضضا ايعُلا٤ المتعا ْٚ ٜٛل الإيهتر تًػ َؤثطاً ي اًُٚ  ٗ آى زٚضاًَ   ٖٕ  أ
ًٝهٞٚ  دٛسم- ، نػ اٝتٞ ٣  Saiti, Kiselicki, Josimovski, 2015ؿػهٞ )زضاغ١ غ ػتٛ "َ : إٛ (، بعٓ

ز" يٛٛ َٓطك١ ب ١ْٝ المكس١َ في  ١ الإيهترٚ اَت المصطؾٝ س  Level of Customerضضا ايعُلا٤ عٔ اـ

Satisfaction from Electronic Banking Services in the Polog Region. 
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صٙ ايسضاغ١ إلى ايتعطف ع٢ً َس٣ ضضا      اَت ايعُلا٤ ٖسؾتٖ  س ١ عٔ اـ ١ْٝ المصطؾٝ اٗ  الإيهترٚ ايتي تكسَ
ر  سف ايسضاغ١ اغتدسّ ايباسح المٗٓ يٚتشكٝلٖ  اٝ،  ْٚ كس ز في جمٗٛض١َٜ  يٛٛ َٓطك١ ب ١ًَ في  المصاضف ايعا

اٗ ) اَٛ ١ٓٝ ق س ع٢ً ع ٞ، سٝح اعتُ ًٝ ١ 911ايتشً اَت المصطؾٝ س ػتدسَٕٛ اـ ٔ عُلا٤ المصاضف ايصٟٜ   َ)
صًت اي ١ْٝ، تٛ اَتالإيهترٚ س اٗ إٔ اـ ُ تٓا٥ر َٔ أٖ ١ سضاغ١ إلى فُٛع١ َٔ اي ١ْٝ قس  المصطؾٝ الإيهترٚ
أٚثطت بؿهٌ ؾعاٍ جمٗٛض١ٜ في الماضٞ ايعكس في تطٛضت بؿهٌ نبير اٝ،  ْٚ ١ لاح ع٢ً َكس  المصطؾٝ

١ْٝ ٔ  الإيهترٚ اَ بين نٌَ  اًٝ  آى اضتباطاً زاٍ إسصا٥  ٖ اُ أؾاضت ايسضاغ١ إلى إٔ في نػب ضضا ايعُلا٤، ن
٣ ايطضا) ػتٛ بٚينَ  بر٠ في ايعٌُ(  اـٚ  ١ ٣ المعطؾٝ َػتٛ  ٚ ًِٝ ٣ ايتع عٔ اـسَات الإيهتر١ْٝٚ  َػتٛ

 المكس١َ َٔ قبٌ المصاضف ايعا١ًَ في َٓطك١ بٛيٛز في جمٗٛض١ٜ َكسْٚٝا. 
 المصطؾ١ٝ (، بعٓٛإ: "دٛز٠ اـسَاتKaur & Kiran, 2015زضاغ١ ناٚض ٚنيرإ)-

 ٚايبٓٛى اـاص ايكطاع َٔ ايعا١َ، المػتًٗهين الاػاٖات يرتػٝ: ايعُلا٤ ٚٚلا٤ الإيهتر١ْٝٚ
 :E-Banking Service Quality and Customer Loyalty".اتٓس" في اأردٓب١ٝ

Changing Dynamics of Public, Private and Foreign Bank Consumers in 

India". 

١ ػتًٗهين( مٛ اـسَات ٖسؾت ٖصٙ ايسضاغ١ إلى ايتعطف ع٢ً اػاٖات ايعُلا٤ )الم      المصطؾٝ
١ في اتٓس، بالإضاؾ١ إلى ايتعطف ع٢ً ايؿطٚم في دٛز٠  بٝٓ اٚأرد اـص١  اٗ المصاضف ا ١ْٝ ايتي تكسَ الإيهترٚ
ساف  يٚتشكٝل أٖ  ،١ بٝٓ اٚلمصاضف الاد  ١ٝٓ ط اـص١ ايٛ اٗ المصاضف ا ١ْٝ ايتي تكسَ ١ الإيهترٚ اَت المصطؾٝ س اـ

اُ ايسضاغ١ اغتدسّ ايباسجإ أزا٠ يً ًَينَ   المصاضف ؾٝ ٔ المتعا  َ١ٓٝ ظع ع٢ً ع  ٚ إٝ ٔ اغتب ْٛتَ  سضاغ١ ته
تٓا٥ر إٔ أٚظٗطت اي  ،١ْٝ اَت إيهترٚ ٔ خس  َ٘ ١ْٝ دٛز٠ في ايتشػٔ تكسَ ١ الإيهترٚ س١َ المصطؾٝ  إٔ ؾأْ٘ َٔ اـ

٣ ػتٛ  َٔ اَت ٚلا٤ ٜعٜسَ  س إٔٚ أنجط اـ ١ ايعُلا٤،  لا٤ ايعُلا٤  المصطؾٝ  ٚٔ ١ْٝ ايتي تعٜسَ  ٞ الإيهترٚ ٖ
.ـ  خس١َ ايصطاف اَت اتات خس خس١َ الإْترْت،ٚ   ٚ،ٕ اُ اٚلا٥ت  ،  الآيٞ

 Service Quality Factors Affectingبعٓننٛإ:  Saeed et al. (2015)زضاغنن١ -

Adoption of Internet Banking in PAKISTAN اعتُاز اـسَات المصطؾ١ٝ عبر الإْترْت
 .في بانػتإ

صٙ ايسضاغ١ إلى ايتعطف       تٚؿػير ع٢ً ٖسؾتٖ  ١ عبر الإْترْت،  اَت المصطؾٝ س س١َ في اـ تأثير دٛز٠ اـ
س١َ في ايعلاق١ بين دٛز٠ خس١َ ٌ المؤثط٠ في دٛز٠ اـ اَٛ ِ ايع ؾٗٚ ضضا ايعُلا٤،  اَت المصطؾ١ٝ  ايعُلا٤ٚ  س اـ

ٔ ضضا ايعُلا٤،   َ٣ ػتٛ س عبر الإْترْت، ايتي يمهٔ إٔ تعطٞ أع٢ًَ  ساف ايسضاغ١ اعتُ يٚتشكٝل أٖ
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ِ. أظٗطت ايباسج طادع١ ايسضاغات ايػابك١ شات ايعلاق١ بمٛضٛع زضاغتٗ ٔ خلاٍَ   َ ر الاغتكطا٥ٞ ٕٛ المٗٓ
اٗ  ُ ٔ أٖ تٓا٥رَ  ؼػين دٛز٠ خس١َ ايعُلا٤ايسضاغ١ فُٛع١ َٔ اي ١ٜٛ لمتابع١ٚ  يٚ  أْ٘ يمهٔ يلإزاض٠ إٔ تعطٞ أ

س١َ  ُػ١ ؾٛز٠ اـ إٔٚ اأربعاز اـ ١ عبر الإْترْت،  س١َ المصطؾٝ ِ، الا)في اـ ٝٝ صٛص١ٝ، ايتك اـٚ اُز١ٜ،  عت
قٛ  ُِٝ الم تٚص عب زٚضً(ايتعاطـ  قعات ا، تً ٠ٛ بين تٛ اًٜ في غس ايؿذ اٚزض سٛٝ تٜعًل اايعُلا٤  اُ  ِ ؾٝ ناتٗ

 ١ س١َ المصطؾٝ ١ُٝ بايػ١ في دٛز٠ اـ ُػ١ المصنٛض٠ غًؿاً أٖ إٔٚ يلأبعاز اـ ١ عبر الإْترْت.  اَت المصطؾٝ س باـ
ٚ  ATM عبر أدٗع٠ ٌ أ بٛاٜ ٚ الم ١ الإْترْت، يتؿشصأ اَت المصطؾٝ س  .دٛز٠ اـ

 Review the influence of E-Bankingبعٓٛإ Ahmadi et al. (2015)زضاغ١ -

Service Quality on Consumer’s Commitment (Case Study: Persian 

Bank, Tehran Branches)  َطادع١ تأثير دٛز٠ اـسَات المصطؾ١ٝ الإيهتر١ْٝٚ ع٢ً
 .)ًو )زضاغ١ ساي١: ايبٓو ايؿاضغٞ، ؾطٚع طٗطإايتعاّ المػتٗ

س١َ ا      صٙ ايسضاغ١ إلى ايهؿـ عٔ تأثير دٛز٠ اـ ١ْٝ ع٢ً ٖسؾتٖ  ٕ،  ايتعاّلمصطؾ١ٝ الإيهترٚ ايعبٛ
طاٚناْت ساي١ ايسض ٞ في إٜ و ايؿاضغ ساف ايسضاغ١ ٕ، اغ١ ع٢ً ؾطٚع ايبٓ ظٜ  يٚتشكٝل اٖ  اغتبا١ْ 531تم تٛ
و ًٌٝ افي طٗطايؿاضغٞ  ع٢ً ظبا٥ٔ ايبٓ قس تم ؼ  ٚ اْتَٔ إجمايٞ  559ٕ، اٝ أظٗطت ايسضاغ١ ، الاغتب

اٗ: ُ تٓا٥ر َٔ أٖ ٝٓت إٔ دٛز٠ فُٛع١ َٔ اي ذ١ قس ب تٝٓ ت اي س١َ تا تأثير ع٢ً  ٚناْ طا  ضضااـ أٜٚ  ، ايعبا٥ٔ
س١َ المصطؾ١ٝ الااٚلايتعاّٚدٛز تأثير يطضا ايعبا٥ٔ ع٢ً ايجك١  نإ تأثير دٛز٠ اـ ١ْٝ ع٢ً ا،ٚ  يجك١ يهترٚ

اًٝ  . دع٥
 ايعُلا٤ ٚلا٤ في المصطؾ١ٝ اـس١َ دٛز٠ أثط :بعٓٛإ( ٚايطُٛض، ) سًٛظ زضاغ١-

 اأرضز١ْٝ. يًبٓٛى
ًٌٝ إلى ايسضاغ١ ٖصٙ ٖسؾت      س١َ دٛز٠ أثط ٚؼسٜس ؼ ١ اـ صاضف ايعُلا٤ ٚلا٤ في المصطؾٝ ١ٝ يًُ  اأرضزْ

ذاٝت تبني في المصاضف ٖصٙ َػاعس٠ بػطض آغب١ اغتراتٝ اٗ َ يٚتشكٝل ع٢ً اؿؿاظ َٔ تمهٓ اٗ،   عُلا٥
ساف س ؾكس ايسضاغ١ أٖ ر ع٢ً ايباسجإ اعتُ صؿٞ المٗٓ تم ايٛ  ٚ،ٞ ًٝ اٝض ايتشً ١ٓٝ اخت  ايسضاغ١ فتُ  َٔ َٝػط٠ ع
١ْٛ ٌُٝ( ) َٔ َه ١ْٝ ايتذاض١ٜ المصاضف عُلا٤ َٔ ع  دٛز٠ أبعاز ناؾ١ إٔ ايسضاغ١ تْا٥ر أٚظٗطت، اأرضز
س١َ ١ اـ ع١ المصطؾٝ صاضف ايعُلا٤ ٚلا٤ في تؤثط فتُ اُ يًُ ١ْٝ، ن  بصٛض٠ أٟ) ٚسسٙ بعس نٌ ٜؤثط اأرضز
صاضف ايعُلا٤ ٚلا٤ في( َػتك١ً قس يًُ  ٚ،١ْٝ ١ َهٕٛ نإ اأرضز إَ ايؿعايٝ  بباقٞ َكاض١ْ تأثيراً اأرنجط ٖٛ اٚأر

اْت اُ(اأربعاز) المهٛ س١َ دٛز٠ بين ايعلاق١ إٕ ايسضاغ١ تْا٥ر أظٗطت ، ن ١ اـ  قس ايعُلا٤ ٚلا٤ س٣َٚ المصطؾٝ
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 طلاٍ ايكطعإ                      أثط اـسَات المصطؾ١ٝ الايهتر١ْٝٚ في تععٜع ٚلا٤ ايعُلا٤ يًكطاع المصطفي اأرضزْٞ            

ؿت ٌ َٔ فُٛع١ سػب اختً اَٛ غٝط١ ايع اٗ َٔ ايٛ ٓٝ زخً٘ دٓؼ: ب  ٚ،ٌ ُٝ اٚغِ ايع  ،ٟ و ايؿٗط  ايصٟ ايبٓ
ٌ اٛت تٜعاَ غٓ  ٚ،٘ ًَ٘ َع و َ  تعا  .ايبٓ

 :َا يمٝع ايسضاغ١ اؿاي١ٝ عٔ ايسضاغات ايػابك١
س     ٔ سٝح اأرٖساف، إشٖ  ١ عٔ ايسضاغات ايػابك١َ  ١ إلى ايتعطف تمٝعت ايسضاغ١ اؿايٝ ؾت ايسضاغ١ اؿايٝ

َٔ سٝح  لا٤ ايعُلا٤،ٚ  ١ْٝ ع٢ًٚ  ى ايتذاض١ٜ اأرضز اٗ ايبٛٓ ١ْٝ ايتي تكسَ ١ الإيهترٚ اَت المصطؾٝ س ع٢ً أثط اـ
زٚ  ععِ ايسضاغات ايػابك١ )في سس ١ْٝ في سين نإ تطنٝعَ  ١٦ٝ اأرضز ٖٞ ايب اٗ ايسضاغ١ٚ  ١٦ٝ ايتي أدطٜت ؾٝ ايب

اَ س ِ ايباسح( ع٢ً دٛز٠ اـ اٖ.عً تٚطٛض اَت  س ٙ اـ ص اٛعٖ  ٕ ايترنٝع ع٢ً اْ ١ْٝ زٚ ١ الايهترٚ  ت المصطؾٝ
 :مههجية الدراسة

ساف ايسضاغ١،      أٖٚ ع١  آغبت٘ يطبٝ ر لم صا المٗٓ اٝضٖ  تم اخت  ٚ، ًٞٝ صؿٞ ايتشً ر ايٛ ست ايسضاغ١ ع٢ً المٗٓ اعتُ
ٔ خلاٍ  اًَٝ  صؿ ط٠ قٌ ايسضاغ١ تؿػيراًٚ  ر ع٢ً تؿػير ايعاٖ صا المٗٓ كّٖٛ  ايتعطف ع٢ً المتػيرات سٝحٜ 

اٚيسضاغات  اٚأرعاخ  اٚلمطاد   ٔ خلاٍ ايهتب  ٚلا٤ ايعُلا٤َ   ٚ١ْٝ ١ الإيهترٚ اَت اي٣ُصطؾٝ س ١ باـ جًُ المت
صاٝت  تٛٚ تٓا٥ر  طٚز ب سف اـ اٗ بٗ ًٝ ؼً ١ٓٝ ايسضاغ١ٚ  ٔ أؾطاز ع اٗ َ اْت ايتي تم جمع اٝ ٌ ايب ًٝ ِ ؼ ٔ ث َ ايػابك١،ٚ 

آغب١ َ . 
  :مجتمع وعيهة الدراسة

      ١ ا٥ٝٛ ١ٓٝ عؿ تم أخص ع  ٚ،ٕ اُ ى ايتذاض١ٜ في ايعاص١ُ ع ًَينَ   ايبٛٓ ٔ جمٝ  المتعا تهٕٛ فتُ  ايسضاغ١َ 
اٛق   ِ ب َٓٗ إٝ صُِ خصٝصاً بػطض  بػٝط١  ١ باغتب جًُ ِ أزا٠ ايسضاغ١ المت ًٝٗ ظعت ع اًً، سٝحٚ  تَعاَ

ى ايتذاض١ٜ  تٓا٥ر ع٢ً باقٞ ايبٛٓ ُِٝ اي َٔ ثِ تع ( في الاضزٕ، تم اغترزاز )اختباض ؾطضاٝت ايسضاغ١ٚ 
ػت ) ػب١ اغترزاز بً بٓٚ ًٌٝ الإسصا٥ٞ  ١ صاؿ١ أرغطاض ايتش ِ اغتباْ ت خصا٥صٗ قٚس ناْ  ،)%

( ٍ اٗ اؾسٚ ضش اُ ٜٛ ١ ن  (:ايسيمٛغطاؾٝ
( ٍ صا٥ص ايؿدص1١ٝدسٚ ١ٓٝ سػب اـ ظٜ  أؾطاز ايع (: تٛ  

صا٥ص ايؿدص١ٝ ١ٜ ايتهطاض اـ ػب١ الم٦ٛ  ايٓ

 اؾٓؼ
 %0.25 87 شنط

ج٢ْ  %0725 .8 أ

 %15525 105 المجُٛع 

١ٜ ط  ايؿ١٦ ايعُ

 ٔ  ٌَ  %1323 5. غ١ٓ 93أق

 ٔ َ93  ٔ  ٌَ  %0.28 70 غ١ٓ 53إلى أق

 ٔ َ53  ٔ  ٌَ  %1525 10 غ١ٓ 23إلى أق

 ٔ ١ٓ ؾأنجط 23َ  %525. 35 غ
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 م2022نيساى/ يـ1443رمضاى( 1العدد )-الثامو  المجلد

 

 

 طلاٍ ايكطعإ                                   أثط اـسَات المصطؾ١ٝ الايهتر١ْٝٚ في تععٜع ٚلا٤ ايعُلا٤ يًكطاع المصطفي اأرضزْٞ

 %15525 105 المجُٛع 

ٌ ايعًُٞ  المؤٖ
اُ زٕٚ ّ ؾ  %1525 10 زبًٛ

ؽ ضٜٛٛ  %28.. 155 بهاي

ٙ(ز ضٛا زٚنت اَدػتير  اٝ )  %323. 30 ضاغات عً

 %15525 105 المجُٛع 

ٌَ   المصطف اٛت ايتعاَ  غٓ

 ٔ  ٌَ اٛت 5أق  %1323 5. غٓ

 ٔ َ5 –  ٔ  ٌَ اٛت 4أق  %525. 35 غٓ

 ٔ َ4 –  ٔ  ٌَ اٛت 7أق  %0.28 85 غٓ

 ٔ اٛت ؾأنجط 7َ  %525. 35 غٓ

 %15525 105 المجُٛع 

      

ؼ عسزِٖ )َٔ خلاٍ اؾسٍٚ ايػاب      اٛ َٔ ايصنٛض، سٝح بً ١ٓٝ ناْ تٜطح إٔ َععِ أؾطاز ايع ( 56ل 
ػبت٘ ) اَْ  ؼ )39.1َؿهًين بصيو  اْخ بً ػب١ )59%( في سين إٔ عسز الإ بٓٚ يمهٔ تؿػير 26.1(،   ٚ،)%

اٝت المصطؾ١ٝ  صًت ايتكٓ قسٚ   ٚ،١ْٝ اَت المصطؾ١ٝ الإيهترٚ س آى ايهجير َٔ الإاْخ ٜػتدسَٔ اـ  ٖ شيو إٔ
بٓاً  اَت تٔ د س تْؿاض اـ اٗ َٔ ْػب١ ايصنٛض با اٚقتراب  ِ اُ ٜؿػط اضتؿاع ْػبتٗ إلى دٓب َ  ايصنٛض، ن

 ٔ اٚلاغتؿاز٠ َ ى  ػا٤ َ  ايطداٍ في ايتعاٌَ َ  ايبٛٓ تكاضر قسض٠ ايٓ  ٚ ا٤ٓ ُٝ  زٕٚ اغتج المصطؾ١ٝ يًذ
سَ ٕ اـ ُٝ  بسٚ اٗ، إضاؾ١ إلى إتاس١ الاْترْت يًذ َٓ  ١ْٝ خاص١ الإيهترٚ ات المكس١َ َٔ تًو المصاضفٚ 

ا٤ٓ.   اغتج
اٛ ضُٔ ايؿ١٦ ايعُط١ٜ )َٔ       ١ٓٝ ناْ طاً إٔ َععِ أؾطاز ايع تٜطح أٜ غ١ٓ(  53إلى أقٌ َٔ  93نُا 

اَ ْػبت٘ ) ِ َٔ ِٖ ضُٔ ايؿ١٦ %(، ايتي تعس ايؿ١٦ ايؿاب١ ضُٔ ايؿ٦ات ايعُط34.5َؿهًين بصيو  ًٝٗ ٜ ،١ٜ
ػب١ ) 23)أنبر َٔ  بٓٚ ِ ايؿ١٦ ايعُط١ٜ )أقٌ َٔ 91.1غ١ٓ(  ًٝٗ ٜٚ ػب١ ) %93(،  بٓٚ في 05.5غ١ٓ(   ٚ،)%

ِ ضُٔ ايؿ١٦ ايعُط١ٜ )َٔ  ػب١ ) 23إلى أقٌ َٔ  53المطتب١ اأرخير٠ َٖٔ  بٓٚ ٙ 01.1غ١ٓ(  ص تٚؿػطٖ   ،)%
اًً َ  اـ ِ اأرنجط تعاَ  ٖ ذ١ إٔ ايؿ١٦ ايؿاب١ تٝٓ ١ْٝ المكس١َ َٔ قبٌ المصاضف اي اَت المصطؾ١ٝ الإيهترٚ س

 ايتذاض١ٜ. 
ؽ، سٝح       ضٜٛ اٗزات ايبهايٛ اٛ َٔ حم١ً ؾ ١ٓٝ ناْ اْت اؾسٍٚ ايػابل إلى إٔ َععِ أؾطاز ايع اٝ ٚتؿير ب

ؼ عسزِٖ ) ِ )011بً ْٚػبتٗ ػب١ 44.5(  بٓٚ  ، ضاٙ زنتٛ اَدػتيرٚ  اٝ َٔ  اٗزات ايعً ِ حم١ً ايؿ ًٝٗ ٜ ،)%
في 95.5) ػب١ )%(،ٚ  بٓٚ ّٛ أٚ أقٌ،  اٗزات ايسبً ذ١ ع٢ً 01.1المطتب١ اأرخير٠ حم١ً ؾ تٝٓ صٙ اي تؿػطٖ   ٚ،)%
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 طلاٍ ايكطعإ                      أثط اـسَات المصطؾ١ٝ الايهتر١ْٝٚ في تععٜع ٚلا٤ ايعُلا٤ يًكطاع المصطفي اأرضزْٞ            

 ٔ اَ تكسَ٘ َ ١ٓٝ ايسضاغ١ َٔ المتعاًَين َ  المصاضف ايتذاض١ٜ في اأرضزٕٚ  ٞ يع ًُٝ ٣ ايتع اضتؿاع المػتٛ
.١ ِ الإدابات ع٢ً ؾكطات أزا٠ ايسضاغ١ يًؿ١٦ المتعًُ عع  َٕ ١ْٝ، سٝح غتهٛ اَت إيهترٚ   خس

اَ ْػبت٘ )      تٜطح نصيو إٔ  اُ  اَ 24.5ن ًَِٗ َ  المصطف  اٛت تعا ست غٓ ١ٓٝ ايسضاغ١ تطاٚ %( َٔ ع
اَ ْػبت٘ ) 7 – 4بين )  ٚ، ًٌٝ ػب١ اأرنبر ضُٔ ؾ٦ات ايتش ٖٞ ايٓ اٛت(،ٚ  اٛت 91.1غٓ ست غٓ %( تطاٚ

اَ بين ) ًَِٗ َ  المصطف  أٚنجط َٔ  4-5تعا اٛت(  اَ ْػبت٘ ) 7غٓ  ٚ اٛت،  5ٔ %( أرقٌ 05.5َغٓ
 ٔ اَ ٜكسَ٘ َ لا٤ تصا المصطفٚ  ٜٚعس طٍٛ ؾتر٠ ايتعاٌََ   المصطف َؤؾطاً ع٢ً اضتؿاع ْػب١ ايٛ اٛت.  غٓ

صٛص.  ٘ اـ د ١ْٝ ع٢ًٚ  اَت إيهترٚ خس  ٚ، ٌ عاّ اَت بؿه  خس
  :مصادر جمع البيانات

 : ؾُ  ايبٝاْات، ُٖا أغاغٝين َصسضٜٔ ع٢ً اعتُس ايباسح    
 إلى َٚكنالات، بالإضناؾ١   ٚزٚضٜنات  أعاخ َٔ ايػابك١ زبٝاتالمتُج١ً باأر: ايجا١ْٜٛ المصازض -0

 .ايسضاغ١ بمٛضٛع المتعًك١ ٚاأردٓب١ٝ ايعطب١ٝ ٚايهتب، ٚالمطاد ( الإْترْت) َٛاق 

ٔ  ايبٝاْنات  ؾُن   اغتبا١ْ بتطٜٛط قاّ ايباسح: اأرٚي١ٝ المصازض -9 ٕ   عٝٓن١  َن  ايسضاغن١، ٚتتهنٛ
 ايسضاغ١. بمتػيرات تتعًل أغ١ً٦ َٔ الاغتبا١ْ

 

  :أداة الدراسة

ساً يسضاغت٘ أزا٠ قاّ ايباسح بإعساز      ١ ع٢ً َعتُ سف اغتباْ آت جم  إلى تٗ ْٛت أؾطاز َٔ ايبٝ تٚه  ،١ٓٝ  ايع
١ ، تطُٔ َٔ الاغتباْ اَت اأرٍٚ اؾع٤ دعأٜٔ ١ َعًٛ  المؤٌٖ -ايعُط١ٜ ايؿ١٦ -اؾٓؼ:)المػتذٝب عٔ عاَ
ٞ اٛت عسز -ايعًُ ٌ غٓ اَ(المصطف َ  ايتعاَ تٝهٕٛ ايجاْٞ اؾع٤ ، أ اٛق  ايؿكطات َٔ فُٛع١ َٔ ؾ ( ) ب

ضح ١ ايسضاغ١ تَػيرات ؾكط٠، تٛ جًُ اَت)بن المت س ١ اـ ١ْٝ المصطؾٝ اٗ ايتي الإيهترٚ ايتذاض١ٜ في  المصاضف تكسَ
تُػير ٌ،ٚ  اأرضزٕ(، ن تُػير ٚلا٤ تععٜع)َػتك  . (تاب  ايعُلا٤، ن

 :أزا٠ ايسضاغ١ ثبات
غ١ المػتدس١َ في قٝاؽ المتػيرات ايتي تؿتٌُ عًٝٗا باغتدساّ تم اختباض ثبات أزا٠ ايسضا      

( ْتا٥ر اختباض نطْٚبار 9(، ٜٚٛضح اؾسٍٚ )Cronbach Alphaاختباض نطْٚبار أيؿا )
 ايتذاض١ٜ(. المصاضف تكسَٗا ايتي الإيهتر١ْٝٚ المصطؾ١ٝ أيؿا أربعاز المتػير المػتكٌ )اـسَات
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 م2022نيساى/ يـ1443رمضاى( 1العدد )-الثامو  المجلد

 

 

 طلاٍ ايكطعإ                                   أثط اـسَات المصطؾ١ٝ الايهتر١ْٝٚ في تععٜع ٚلا٤ ايعُلا٤ يًكطاع المصطفي اأرضزْٞ

 ايتذاض١ٜ في اأرضزٕ المصاضف تكسَٗا ايتي الإيهتر١ْٝٚ المصطؾ١ٝ بعاز اـسَات(: َعاٌَ نطْٚبار أيؿا أر.دسٍٚ )
 ق١ُٝ أيؿا عسز ايؿكطات ايبعس ايطقِ
 1.560 3 الآي١ٝ ايصطاف خسَات 0
 1.559 3 اتاتؿ١ٝ المصطف خسَات 9
 3 1.637 (online services) لأٜ إٔٚ خسَات 5

 ..529 10 الإيهتر١ْٝٚ المصطؾ١ٝ اـسَات

اَ بين )       اٚست  بْار أيؿا قس تط ١ نطٚ ٕ قُٝ تٜطح أ ٔ خلاٍ اؾسٍٚ ايػابل  َ1.559( ( أربعاز 1.637(ٚ 
١ْٝ ١ الايهترٚ اَت المصطؾٝ س اٗ ايتي اـ ػت  المصاضف تكسَ ُٝ  ايؿكطات بً ٌ ؾ ١ المعاَ اُ إٔ قُٝ ايتذاض١ٜ، ن

(1.799( ٔ بٚايتايٞ ؾإٕ جمٝ  ايكِٝ أنبرَ  ي١ٛ 1.51(،  كب ٖصا ( ايتي تعسَ   ٚ،ٞ ًٌٝ الإسصا٥ أرغطاض ايتش
 .ٌ ٍ ع٢ً ثبات ؾكطات المتػير المػتك س  َؤؾطٜ 

( ِ ٍ ضق ضح اؾسٚ اُ ٜٛ لا٤ ايعُلا٤(.5ن بْار أيؿا أربعاز المتػير ايتاب  )تععٜعٚ   ( اختباض نطٚ
 أربعاز تععٜع ٚلا٤ ايعُلا٤ أيؿا نطْٚبار (: َعا3ٌَدسٍٚ )

 ق١ُٝ أيؿا عسز ايؿكطات ايبعس ايطقِ
 1.600 5 الإيهتر١ْٝٚ المصطؾ١ٝ اـسَات دٛز٠ 0
 1.671 3 اـسَات عٔ ايطضا 9
 1.699 3 الإيهتر١ْٝٚ المصطؾ١ٝ باـسَات بايتعاٌَ ايجك١ 5
 1.695 3 الايهتر١ْٝٚ المصطؾ١ٝ باـسَات باأرخص الايتعاّ 2

 1.796 99 تععٜع ٚلا٤ ايعُلا٤

بْار      ١ نطٚ تٜطح إٔ قُٝ اَ بين ) َٔ خلاٍ اؾسٍٚ ايػابل  اٚست  ٚ)1.600أيؿا قس تط ( أربعاز 1.671( 
ػت ) ُٝ  ايؿكطات بً ٌ ؾ ١ُ المعاَ اُ إٔ قٝ لا٤ ايعُلا٤(، ن عٜٚ  بٚايتايٞ ؾإٕ جمٝ  1.796المتػير ايتاب  )تعع  ،)

( ٔ سٍ ع٢ً ثبات ؾكطات 1.51ايكِٝ أنبرَ  ؤؾطٜ  ٖصاَ   ٚ،ٞ ًٌٝ الإسصا٥ ي١ٛ أرغطاض ايتش كب ( ايتي تعبرَ 
 . المتػير ايتاب 

 تحليل البيانات واختبار الفرضيات 

 :َس٣ َلا١َ٤ ايُٓٛشز -أٚيًا
تِٝ َٔ خلاٍ اختباض نمٛشز      اُز ع٢ً إٔ اختباض ايؿطضاٝت غ بٚالاعت اْت ايسضاغ١،  اٝ ًٌٝ ب قبٌ ايبس٤ بتش

اْت ايسضاغ١، سٝح  اٝ ١ نمٛشز الامساض لاختباض ب لا٥ُ س٣َ   تم اختباضالامساض، نإ لا بس َٔ ايتشكل ََٔ 
طٞ  تَعسز بين المتػيرات  (Multicollinearity Tests)الاضتباط اـ دٛز اضتباط خطٞ  ٔ عسّٚ  تًأنسَ  ي
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 طلاٍ ايكطعإ                      أثط اـسَات المصطؾ١ٝ الايهتر١ْٝٚ في تععٜع ٚلا٤ ايعُلا٤ يًكطاع المصطفي اأرضزْٞ            

اَت س ٌ بيرغٕٛ بين أبعاز المتػير المػتكٌ )اـ عاَ  َ اُز ع٢ً تُػير المػتكٌ بالاعت ١ ايؿطع١ٝ يً  المصطؾٝ
١ْٝ اٗ ايتي الإيهترٚ ٍ ) المصاضف تكسَ ٛضح في اؾسٚ  َٛ اُٖ  ن  (ايتذاض١ٜ(،ٚ 

 اـسَات المصطؾ١ٝ الإيهتر١ْٝٚ ايتي تكسَٗا المصاضف ايتذاض١ٜ في اأرضزٕ( َصؿٛؾ١ الاضتباط لمتػير دسٍٚ ضقِ )
 خسَات إٔٚ لأٜ )الاْترْت( خسَات المصطف اتاتؿ١ٝ خسَات ايصطاف الآي١ٝ المتػير

    خسَات ايصطاف الآي١ٝ
    خسَات المصطف اتاتؿ١ٝ

    خسَات إٔٚ لأٜ )الاْترْت(

اَت المصنطف  ) المتػيرٜٔ بين( ) ٖٛ المػتك١ً المتػيرات بين اضتباط أع٢ً( ) ضقِ اؾسٍٚ بٜين       خس
اَت ايصطاف الآيٞ)ٚ( اتاتؿ١ٝ ٖصا(خس  ٚ،  ٍ ز  عنسّ  عًن٢  ٜنس ط٠  ٚدنٛ ٞ  الاضتبناط  ظناٖ طن  بنين  المتعنسز  اـ

ً٘ٝ المتػيرات ع ١ٓٝ إٕؾ المػتك١ً،ٚ  طٞ الاضتباط َؿه١ً َٔ ؽًٛ ايع  .المتعسز ايعايٞ اـ
  :اأر١ُٖٝ ايٓػب١ٝ أربعاز ايسضاغ١–ثاًْٝا 
١ٓٝ ايسضاغ١ َٔ المتعاًَين َ  المصاضف ايتذاض١ٜ سٍٛ نٌ بعس َٔ أبعاز       ٣ إزضاى ع يتشسٜس َػتٛ

اٚ  ١ غطات اؿػابٝ اٗ أزا٠ ايسضاغ١، تم استػار المتٛ يٚت آ تم المتػيرات ايتي ت اٝض١ٜ لإداباتِٗ،ٚ  لامطاؾات المع
 ٌ ١ٓٝ ع٢ً ن ًٝهاضتٞ لإدابات أؾطاز ايع اُغٞ اي اٝؽ اـ ؾكاً يًُك ١ يهٌ ؾكط٠ٚ  ػبٝ ١ُٝ ايٓ نصيو ؼسٜس اأرٖ

َٓدؿض اٜت: ) تتطُٔ ثلاث١ َػتٛ غط  –ؾكط٠ َٔ ؾكطات أزا٠ ايسضاغ١،ٚ  ع٢ً اأرغاؽ  –تَٛ َطتؿ (،ٚ 
 :  ايتايٞ

- ( ٞ غط اؿػاب ػت9.55-0المتٛ َٓدؿض. ( =َ   ٣ٛ 

- ( ٞ غط اؿػاب غط. 5.44-9.52المتٛ تَٛ  ٣ ػتٛ  َ= ) 

- ( ٞ غط اؿػاب طتؿ . 3.11 -5.45المتٛ  َ٣ ػتٛ  َ= ) 

 ٚدا٤ت ايٓتا٥ر نُا ًٜٞ:
 ايتذاض١ٜ( المصاضف تكسَٗا ايتي الإيهتر١ْٝٚ المصطؾ١ٝ ( اأر١ُٖٝ ايٓػب١ٝ أربعاز )اـسَات5دسٍٚ )

 ايطتب١ ب١ٝاأر١ُٖٝ ايٓػ المتٛغط اؿػابٞ ايؿكط٠ ايطقِ

 0 َطتؿ  5.69خسَات ايصطاف الآي١ٝ 

 5 َطتؿ  5.47خسَات المصطف اتاتؿ١ٝ 

 9 َطتؿ  5.61خسَات إٔٚ لأٜ )الاْترْت( 

           ٌ ١ َطتؿع١ يلأبعناز ايؿطعٝن١ يؿكنطات المنتػير المػنتك ١ُٝ ْػبٝ دٛز أٖ اْت اؾسٍٚ ايػابل إلىٚ  اٝ تؿير ب
اَت س ١ْٝ المصطؾ١ٝ )اـ اٗ ايتي الإيهترٚ اَت    المصاضف تكسَ اْينت خنس ٞ    ايتذاض١ٜ(، سٝنح  ايصنطاف الآين
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 طلاٍ ايكطعإ                                   أثط اـسَات المصطؾ١ٝ الايهتر١ْٝٚ في تععٜع ٚلا٤ ايعُلا٤ يًكطاع المصطفي اأرضزْٞ

غط سػابٞ ) صا المتػير بمتٛ ١ ضُٖٔ  ١ُٝ ْػبٝ اَت      3882أع٢ً أٖ اْينت خنس ١ َطتؿعن١،ٚ  ُٝن١ ْػنبٝ بٚأٖ  )
( ٞ غط سػاب ١ بمتٛ ١ُٝ ْػبٝ ٌ أٖ ١ َطتؿع3869.١المصطف اتاتؿ١ٝ أق ١ُٝ ْػبٝ بٚأٖ  ) 

 

 عٜع ٚلا٤ ايعُلا٤(( اأر١ُٖٝ ايٓػب١ٝ أربعاز )تع6دسٍٚ )
 ايطتب١ اأر١ُٖٝ ايٓػب١ٝ المتٛغط اؿػابٞ ايؿكط٠ ايطقِ

 9 َطتؿ  5.60الإيهتر١ْٝٚ المصطؾ١ٝ اـسَات دٛز٠ 
 5 َطتؿ  5.55اـسَات عٔ ايطضا 
 2 َطتؿ  5.55الإيهتر١ْٝٚ. المصطؾ١ٝ باـسَات بايتعاٌَ ايجك١ 
 0 َطتؿ  5.63هتر١ْٝٚالاي المصطؾ١ٝ باـسَات باأرخص الايتعاّ 

طتؿع١ يلأبعاز ايؿطع١ٝ يؿكنطات المنتػير ايتناب  )تععٜنع            َ١ ػبٝ  ْ١ُٝ دٛز أٖ ٍ ايػابل إلىٚ  اْت اؾسٚ اٝ تؿير ب
اٍْ بعس ) اَت باأرخص الايتعاّٚلا٤ ايعُلا٤(، سٝح  س ١ باـ ١ْٝ( المصطؾٝ صا  الايهترٚ  ٖٔ ١ ضُ ػبٝ  ْ١ُٝ أع٢ً أٖ

غط سػابٞ ) ب3885ٚالمتػير بمتٛ اَ ايجك١(  طتؿع١، أ  َ١ ػبٝ  ْ١ُٝ ٌ أٖ اَت بايتعاَ س ١ باـ ١ْٝ ؾكنس   المصطؾٝ الإيهترٚ
( ٞ غط سػاب ١ بمتٛ ػبٝ  ْ١ُٝ ٌ أٖ طتؿع3873.١اْيت أق  َ١ ػبٝ  ْ١ُٝ بٚأٖ  ) 

  
 :ايسضاغ١ ؾطض١ٝاختباض 

ٔ ايسضاغ١       صا اؾع٤َ  تْا٥ر اختباض  اغتعطضفيٖ  اٝت ايؿطعٝن١   ايباسح  اٚيؿطضن ػن١   ،ؾطض١ٝ ايسضاغ١ ايط٥ٝ
١  سٝنح تم إخطناع ايؿطضنٝ    ؿطضنٝ ػن١ ي  ات ايؿطعٝن١ يً ط )   ًايط٥ٝ ٞ ايبػنٝ طن ٌ اـ ًٝن  Simple linearتش

regression  :ٞ ًٜ اُ  تٓا٥ر ن ت اي ناْ  ٚ،) 
( ≥αَػت٣ٛ زلاين١ ) عٓسإسصا١ٝ٥زلاي١شٚأثطٜٛدسلاH01 ايؿطض١ٝ ايط٥ٝػ١:-

سَات المصطف اتاتؿ١ٝ، )خسَات ايصطاف الايٞ، خ بأبعازٖاالايهتر١ْٝٚ  يًدسَات المصطؾ١ٝ
ٔ  ايطضنا  –بأبعازٙ فتُع١ )دنٛز٠ اـنسَات    عُلا٤ايٚخسَات إٔٚ لأٜ( في تععٜع ٚلا٤   عن

الايتنعاّ باأرخنص باـنسَات     –اـسَات نن ايجك١ بايتعاٌَ باـنسَات المصنطؾ١ٝ الإيهترْٚٝن١    
 اأرضزٕ.ايبٓٛى ايتذاض١ٜ ايعا١ًَ في في  الايهتر١ْٝٚ(

باغتدساّ الامساض ايط٥ٝػ١، تم اختباض ايؿطضٝات المتؿطع١ َٓٗا أٚيًا، ٚلاختباض ٖصٙ ايؿطض١ٝ 
 اـطٞ ايبػٝط نايتايٞ:
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 طلاٍ ايكطعإ                      أثط اـسَات المصطؾ١ٝ الايهتر١ْٝٚ في تععٜع ٚلا٤ ايعُلا٤ يًكطاع المصطفي اأرضزْٞ            

 :ايؿطض١ٝ ايؿطع١ٝ اأرٚلى -1
H01.1 :( لا ٜٛدس أثط شٚ زلاي١ إسصا١ٝ٥ عٓس َػت٣ٛ زلاي١α≤ ـسَات ايصطاف )

ايجك١ نن  اـسَات عٔ ايطضا –ايعُلا٤ بأبعازٙ فتُع١ )دٛز٠ اـسَات ٚلا٤ الآيٞ في تععٜع 
الايتعاّ باأرخص باـسَات الايهتر١ْٝٚ( في ايبٓٛى  –بايتعاٌَ باـسَات المصطؾ١ٝ الإيهتر١ْٝٚ 

 .اأرضزٕايتذاض١ٜ ايعا١ًَ في 
 خسَات ايصطاف الآيٞ في تععٜع ٚلا٤ عُلا٤ ايبٓٛى ايتذاض١ٜثط أْتا٥ر اختباض  (8) دسٍٚ

َعاٌَ الاضتباط  المتػير ايتاب 
R 

َعاٌَ 
Rتشسٜساي

2
 

ق١ُٝ 
(F) 

َػت٣ٛ 
 ايسلاي١*

المعاٌَ 
(β) 

اـطأ 
 المعٝاضٟ

تععٜع ٚلا٤ 
 525.0 52708 52555 ..7023 52830 52708 ايعُلا٤

 (α ≤0.05)* ٜهٕٛ ايتأثير شا زلاي١ اسصا١ٝ٥ عٓس َػت٣ٛ 

      

تْا٥ر اؾسٍٚ )       ١ أ( 5تؿير  عني  (r=0.857)ٕ قُٝ آى علاق١ اضتباط  إٖٔٚصاٜ  ١ٜٛ َٛدبٖ قٚ اٗ ١  تُ قٝ
لا٤ ايعُلا٤( بين 0.857) تٚععٜعٚ   ٞ اَت ايصطاف الآي  .خس

تٜبين ٌ ايتشسٜس  إ نصيو ٚ عاَ  َ١ r)قُٝ
2
عني (0.734= ٖصاٜ  اَت  إٔ،ٚ  س ٞ نأسس اـ اَت ايصطاف الآي خس

 ١ْٝ ١ الإيهترٚ كساضٙ )المصطؾٝ اََ  ٔ ايتبأٜ في 73.4قس ؾػط  لا٤ ايعُلا٤%(َ   ٚ٣ ْٚػب١ )َػتٛ  ،26.6)% 
ذ ٌ تْٝ اَٛ تا ايسضاغ١. أخط١٣ ع اٚٓ ١  لم تت اُ إ قُٝ ػت ) (F)ن ٣ ثك١ 84.326بً ػتٛ  َ ( عٓس

(sig=0.000)١ٜٛ نمٛشز الا عٓ ؤنسَ  ٖصاٜ  ١ٜٛ م،ٚ  عٓ  َ٣ ػتٛ  .(α ≤0.05)ساض عٓسَ 
في ايتػير في ٚسس٠ ٚاسس٠  أٟ إٔ(  β=0.857ق١ُٝ ) إٔ أٜطًا ٚتؿير بٝاْات اؾسٍٚ ايػابل

 . (ٚلا٤ ايعُلا٤%( في المتػير ايتاب  )85.7تػير بمكساض) إلىزٟ ٜؤ )خسَات ايصطاف الآيٞ(

مما غبل َٔ ؼًٌٝ ٜػتسعٞ عسّ قبٍٛ ايؿطض١ٝ ايعس١َٝ ايؿطع١ٝ اأرٚلى، ٚقبٍٛ ايؿطض١ٝ ٚ     
 ايؿطع١ٝ ايبس١ًٜ ايكا١ً٥:

( ـسَات ايصطاف الآيٞ في ≥αٜٛدس أثط شٚ زلاي١ إسصا١ٝ٥ عٓس َػت٣ٛ زلاي١ )     
ايجك١ بايتعاٌَ  اـسَات نن عٔ ايطضا –ايعُلا٤ بأبعازٙ فتُع١ )دٛز٠ اـسَات ٚلا٤ تععٜع 

هتر١ْٝٚ( في ايبٓٛى ايتذاض١ٜ يالايتعاّ باأرخص باـسَات الإ –باـسَات المصطؾ١ٝ الإيهتر١ْٝٚ 
  اأرضزٕ.ايعا١ًَ في 
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 م2022نيساى/ يـ1443رمضاى( 1العدد )-الثامو  المجلد

 

 

 طلاٍ ايكطعإ                                   أثط اـسَات المصطؾ١ٝ الايهتر١ْٝٚ في تععٜع ٚلا٤ ايعُلا٤ يًكطاع المصطفي اأرضزْٞ

 :ايؿطض١ٝ ايؿطع١ٝ ايجا١ْٝ -.
H01.2 : لا ٜٛدس أثط شٚ زلاي١ إسصا١ٝ٥ عٓس َػن ( ت٣ٛ زلاين١α≤   ـنسَات المصنطف )

ايجكن١   ننن  اـسَات عٔ ايطضا –ايعُلا٤ بأبعازٙ فتُع١ )دٛز٠ اـسَات ٚلا٤ اتاتؿ١ٝ في تععٜع 
الايتعاّ باأرخص باـنسَات الايهترْٚٝن١( في ايبٓنٛى     –بايتعاٌَ باـسَات المصطؾ١ٝ الإيهتر١ْٝٚ 

 اأرضزٕ.ايتذاض١ٜ ايعا١ًَ في 
  

 خسَات المصطف اتاتؿ١ٝ في تععٜع ٚلا٤ عُلا٤ ايبٓٛى ايتذاض١ٜثط أختباض ْتا٥ر ا (7) دسٍٚ
 اـطأ المعٝاضٟ (βالمعاٌَ ) َػت٣ٛ ايسلاي١* (Fق١ُٝ ) R2َعاٌَ ايتشسٜس Rَعاٌَ الاضتباط  المتػير ايتاب 

تععٜع ٚلا٤ 
 525.0 527.0 52555 0.2981. 52.87 527.0 ايعُلا٤

 (α ≤0.05)١ عٓس َػت٣ٛ سصا٥ٝإ* ٜهٕٛ ايتأثير شا زلاي١ 

ق١ٜٛ ٖٓاى علاق١ اضتباط  إٖٚصا ٜعني  (r=0.824)( إ ق١ُٝ 6تؿير ْتا٥ر اؾسٍٚ )     
 .خسَات المصطف اتاتؿ١ٝ ٚتععٜع ٚلا٤ ايعُلا٤( بين 0.824قُٝتٗا )َٛدب١ 

r)ق١ُٝ َعاٌَ ايتشسٜس  إٔ نصيو ٜٚتبين     
2
خسَات المصطف ٕ أ، ٖٚصا ٜعني (0.678=

 %(32.2، ْٚػب١ )تععٜع ٚلا٤ ايعُلا٤%( َٔ ايتبأٜ في 67.8َا َكساضٙ ) تقس ؾػط اتاتؿ١ٝ
( عٓس َػت٣ٛ ثك١ 642.971بًػت ) (F)ٕ ق١ُٝ أنُا  لم تتٓاٚتا ايسضاغ١. أخط٣ْتٝذ١ عٛاٌَ 

(sig=0.000) ٖٚصا ٜؤنس َع١ٜٛٓ نمٛشز الامساض عٓس َػت٣ٛ َع١ٜٛٓ ،(α ≤0.05). 
في ايتػير في ٚسس٠ ٚاسس٠  أٟ إٔ(  β=0.824ق١ُٝ ) إٔ أٜطًا لٚتؿير بٝاْات اؾسٍٚ ايػاب

تععٜع ٚلا٤ %( في المتػير ايتاب  )82.4تػير بمكساض) إلى( ٜؤزٟ خسَات المصطف اتاتؿ١ٝ)
 . (ايعُلا٤

، ٚقبٍٛ ايؿطض١ٝ ايجا١ْٝمما غبل َٔ ؼًٌٝ ٜػتسعٞ عسّ قبٍٛ ايؿطض١ٝ ايعس١َٝ ايؿطع١ٝ      
 ١ً:ايؿطع١ٝ ايبس١ًٜ ايكا٥

( ـسَات المصطف اتاتؿ١ٝ في تععٜع ≥αٜٛدس أثط شٚ زلاي١ إسصا١ٝ٥ عٓس َػت٣ٛ زلاي١ )
ايجك١ بايتعاٌَ نن  اـسَات عٔ ايطضا –ٚلا٤ ايعُلا٤ بأبعازٙ فتُع١ )دٛز٠ اـسَات 

يهتر١ْٝٚ( في ايبٓٛى ايتذاض١ٜ الايتعاّ باأرخص باـسَات الإ –باـسَات المصطؾ١ٝ الإيهتر١ْٝٚ 
 اأرضزٕ.يعا١ًَ في ا
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 طلاٍ ايكطعإ                      أثط اـسَات المصطؾ١ٝ الايهتر١ْٝٚ في تععٜع ٚلا٤ ايعُلا٤ يًكطاع المصطفي اأرضزْٞ            

 :ايؿطض١ٝ ايؿطع١ٝ ايجايج١ -3
H01.3 :( لا ٜٛدس أثط شٚ زلاي١ إسصا١ٝ٥ عٓس َػت٣ٛ زلاي١α≤ ٜٔـسَات اأرٕٚ لا )

 عٔ ايطضا –( في تععٜع ٚلا٤ ايعُلا٤ بأبعازٙ فتُع١ )دٛز٠ اـسَات )
الايتعاّ باأرخص باـسَات  –١ٝ ايجك١ بايتعاٌَ باـسَات المصطؾ١ٝ الإيهترْٚنن  اـسَات

 اأرضزٕ.الايهتر١ْٝٚ( في ايبٓٛى ايتذاض١ٜ ايعا١ًَ في 
 ( في تععٜع ٚلا٤ عُلا٤ ايبٓٛى ايتذاضonline services١ٜخسَات اأرٕٚ لأٜ )ثط أْتا٥ر اختباض  (9) دسٍٚ

َعاٌَ الاضتباط  المتػير ايتاب 
R 

َعاٌَ 
 R2ايتشسٜس

َػت٣ٛ  (Fق١ُٝ )
 ايسلاي١*

 اـطأ المعٝاضٟ (βٌ )المعاَ

تععٜع ٚلا٤ 
 52531 52880 52555 00.2535 52099 52880 ايعُلا٤

 (α ≤0.05)* ٜهٕٛ ايتأثير شا زلاي١ اسصا١ٝ٥ عٓس َػت٣ٛ 

تْا٥ر اؾسٍٚ )      ١ أ( 7تؿير  عني  (r=0.774)ٕ قُٝ آى علاق١ اضتباط  إٖٔٚصاٜ  ٖ ١ٜٛ اٗ )ق تُ ( 0.774قٝ
ٔ )الاْتربين  ٕ لاٜ اَت اأرٚ لا٤ ايعُلا٤خس تٚععٜعٚ  ى ايتذاض١ٜ   .ْت( في ايبٛٓ

تٜبين ٌ ايتشسٜس  إ نصيو ٚ عاَ  َ١ r)قُٝ
2
عني (0.599= ٖصاٜ  اَت اأرٕٚ لأٜٕ أ،ٚ  اٗ  خس اَ  تقس ؾػطعٓ

ٔ ايتبأٜ في 59.9َكساضٙ )  َ لا٤ ايعُلا٤%(  ٚ ْٚػب١ )تععٜع  ،39.1)%  ٌ اَٛ ذ١ ع تا  أخط٣تْٝ اٚٓ لم تت
اُ  ايسضاغ١. ١ أن ػ (F)ٕ قُٝ ٣ ثك١ 456.030ت )بً ػتٛ ١ٜٛ نمٛشز (sig=0.000)( عٓسَ  عٓ ؤنسَ  ٖصاٜ   ٚ،

 ١ٜٛ عٓ  َ٣ ػتٛ  .(α ≤0.05)الامساض عٓسَ 
اْت اؾسٍٚ ايػابل اٝ طاً تٚؿير ب ١ ) إ أٜ اٚسس٠  أٟ إٔ(  β=0.774قُٝ سس٠  ٕ )في ايتػير فيٚ  اَت اأرٚ خس

ٟ لأٜ ؤز لا%( في المتػير ايتاب  )77.4تػير بمكساض) إلى(ٜ   . (٤ ايعُلا٤تععٜعٚ 

اْت اؾسٍٚ ايػابل اٝ طاً تٚؿير ب ١ ) إ أٜ اٚسنس٠    أٟ إٔ(  β=0.774قُٝ سنس٠  اَت  )في ايتػير فيٚ  خنس
ٕ لأٜ ٟ اأرٚ ؤز لا٤ ايعُلا٤%( في المتػير ايتاب  )77.4تػير بمكساض) إلى(ٜ   . (تععٜعٚ 

١َٝ ايؿطع١ٝ  ٍ ايؿطض١ٝ ايعس ّ قبٛ ٞ عس ػتسع  ٜ ًٌٝ ٔ ؼ ٍ ا ايجايج١مما غبلَ  قٚبنٛ ًٜن١    ،  ١ ايؿطعٝن١ ايبس يؿطضنٝ
:١  ايكا٥ً

٣ زلاين١ )     ١ عٓنس َػنتٛ ٚ زلاي١ إسصنا٥ٝ دس أثط ش ٔ )  α≤0.05لا ٜٛ ٕ لاٜن اَت اأرٚ نس  online( ـ

services   اَت نس ع١ )دنٛز٠ اـ لا٤ ايعُلا٤ بأبعازٙ فتُ ٔ  ايطضنا  –( في تععٜعٚ  اَت  عن نس ايجكن١  ننن   اـ
 ١ْٝ اَت المصطؾ١ٝ الإيهترٚ س نٛى ايتذاضٜن١     الايتعاّ باأرخن  –بايتعاٌَ باـ ْٝن١( في ايبٓ اَت الايهترٚ نس ص باـ

 اأرضزٕ.ايعا١ًَ في 
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 طلاٍ ايكطعإ                                   أثط اـسَات المصطؾ١ٝ الايهتر١ْٝٚ في تععٜع ٚلا٤ ايعُلا٤ يًكطاع المصطفي اأرضزْٞ

اٗ َٔ خلاٍ اختباض ايؿطضاٝت ايؿطع١ٝ  ًٝ تٓا٥ر ايتي تم اؿصٍٛ ع ٍ ايؿطضن١ٝ     إٕ اي ّ قبنٛ ٞ عنس ٜػنتسع
ػ١ اأرٚلى ١:ايط٥ٝ ١ ايكا٥ً ٍ ايؿطض١ٝ ايبسًٜ قبٛ  ٚ، 

٣ زلاي١ ١ عٓس َػتٛ ٚ زلاي١ إسصا٥ٝ دس أثط ش ٜٛ (α≤0.05)  اَت ْٝن١ بأبعازٖنا   يًدس المصطؾ١ٝ الايهترٚ
   ٙ لا٤ ايعُنلا٤ بأبعناز ( في تععٜعٚ  ٕ لأٜ اَت أٚ خس اَت المصطف اتاتؿ١ٝ،ٚ  ، خس اَت ايصطاف الايٞ )خس

اَت  س ع١ )دٛز٠ اـ اَت عٔ ايطضا –فتُ س ١ْٝ نن  اـ اَت المصطؾ١ٝ الإيهترٚ س ّ  –ايجك١ بايتعاٌَ باـ الايتعا
١ْٝ( في ايبٓ اَت الايهترٚ س  .اأرضزٕٛى ايتذاض١ٜ ايعا١ًَ في باأرخص باـ

في ًدسَات المصطؾ١ٝ الايهترْٚٝن١  إسصا١ٝ٥ ي تٛصًت ٖصٙ ايسضاغ١ إلى ٚدٛز أثط شٟ زلاي١
 َٔ خلاٍ ايٓتا٥ر ايؿطع١ٝ الآت١ٝ:، اأرضزٕتععٜع ٚلا٤ ايعُلا٤ في المصاضف ايتذاض١ٜ في 

ٞ  صنطاف اي ـنسَات ( α≤0.05) َػنت٣ٛ  إسصا١ٝ٥ عٓس زلاي١ إهابٞ شٚ أثط ٜٛدس.1  في الآين
 اأرضزٕ.  في ايتذاض١ٜ المصاضف في ايعُلا٤ ٚلا٤ تععٜع

تنبني ايبٓنٛى ايتذاضٜن١     إٔ( ايتي أظٗنطت   2017ٚتتؿل ٖصٙ ايٓتٝذ١ َ  ْتٝذ١ زضاغ١ )ايعتٝبي، 
ايهٜٛت١ٝ يًدسَات المصطؾ١ٝ الإيهتر١ْٝٚ ٜؤزٟ إلى ظٜاز٠ ضضا المتعناًَين َن  ٖنصٙ ايبٓنٛى،     

زضاغنن١ ننناٚض ، نُننا اتؿكننت نننصيو َنن  زضاغنن١  ؿننهٌ نننبيرٚبايتننايٞ تععٜننع ٚلا٥ٗننِ ب
ٔ  إٔايتي أظٗطت ْتا٥ذٗنا  (، Kaur & Kiran, 2015ٚنيرإ) اـسَن١   دنٛز٠  في ايتشػن

ٔ  المصطؾ١ٝ الإيهتر١ْٝٚ ٘  َن  ايعُنلا٤، ٚإٔ أنجنط اـنسَات    ٚلا٤ ٜعٜنس َنٔ َػنت٣ٛ    إٔ ؾنأْ
 .الآيٞ الإيهتر١ْٝٚ ايتي تعٜس َٔ ٚلا٤ ايعُلا٤ ٖٞ خس١َ ايصطاف المصطؾ١ٝ

 في المصنطف اتاتؿٝن١   ـنسَات ( α≤0.05) َػنت٣ٛ  إسصا١ٝ٥ عٓس زلاي١ شٚ أثط إهابٞ ٜٛدس.2
 في اأرضزٕ.  ايتذاض١ٜ المصاضف في ايعُلا٤ ٚلا٤ تععٜع

  ايطُٛض، ايٓؿٛضٟ ٚايعًٛإ)اتؿكت ٖصٙ ايٓتٝذ١ َ  ْتٝذ١ زضاغ١ 

 بنين  إهابٝن١  إسصنا١ٝ٥  زلاين١  شات علاق١ ٖٓاى إٔ، ايتي بٝٓت ْتا٥ذٗا (
ٞ  ٚفي َكنسَتٗا خنسَات المصنطف اتاتؿٝن١ ٚاينٛلا٤      الإيهترْٚٝن١  اـس١َ دٛز٠ ، الإيهترْٚن

(، اينتي بٝٓنت   Kaur & Kiran, 2015نناٚض ٚننيرإ)  ٚاتؿكت نصيو َ  ْتٝذ١ زضاغ١ 
يعُنلا٤ ٖنٞ خسَن١    الإيهتر١ْٝٚ ايتي تعٜس َٔ ٚلا٤ ا المصطؾ١ٝ إٔ َٔ أنجط اـسَاتْتا٥ذٗا 

 المصطف اتاتؿ١ٝ.
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 طلاٍ ايكطعإ                      أثط اـسَات المصطؾ١ٝ الايهتر١ْٝٚ في تععٜع ٚلا٤ ايعُلا٤ يًكطاع المصطفي اأرضزْٞ            

إٔٚ لاٜننٔ  ـننسَات( α≤0.05) َػننت٣ٛ عٓننس إسصننا١ٝ٥ زلاينن١ إهننابٞ شٚ أثننط ٜٛدننس.3
(onlineservices) اأرضزٕ. في ايتذاض١ٜ المصاضف في ايعُلا٤ ٚلا٤ تععٜع في 

اينتي   (Kaur & Kiran, 2015زضاغن١ نناٚض ٚننيرإ)   اتؿكت ٖصٙ ايٓتٝذ١ َ  ْتٝذ١ زضاغ١ 
الإيهتر١ْٝٚ ايتي تعٜس َٔ ٚلا٤ ايعُنلا٤ ٖنٞ خسَن١     المصطؾ١ٝ َٔ أنجط اـسَاتٚدست إٔ 

 .  الإٚ لأٜ )الإْترْت المصطفي( بالإضاؾ١ يًدسَات اأرخط٣
 التوصيات:

  بٓا٤ ع٢ً َا تم ايتٛصٌ إيٝ٘ َٔ ْتا٥ر، ٜٛصٞ ايباسح بما ٜأتٞ:
يٞ في أَانٔ كتًؿ١ ٜػٌٗ ع٢ً المصاضف ايتذاض١ٜ في اأرضزٕ ايػعٞ يٓؿط أدٗع٠ ايصطاف الآ.1

 .ايٛصٍٛ إيٝٗا لاغتدساَٗا َٔ قبٌ ايعُلا٤

َػاعس٠ ايعُلا٤ ايصٜٔ يٝؼ يسِٜٗ َٗاضات في اغتدساّ اـنسَات المصنطؾ١ٝ اتاتؿٝن١ َنٔ     ..
خلاٍ تٛظٜ  ْؿطات )بطٚؾٛضات( تٛعٝن١ ٚإعطنا٥ِٗ زٚضات قصنير٠ أٚ ٚضم عُنٌ أٚ     

 المكس١َ عبر َتابعتِٗ ٖاتؿًٝا.  َػاعستِٗ في ايتعطف ع٢ً اـسَات الإيهتر١ْٝٚ

ضطٚض٠ َٛانب١ ايتطٛضات ايتهٓٛيٛد١ٝ المصطؾ١ٝ اؿسٜجن١ َنٔ قبنٌ المصناضف ايتذاضٜن١ في      .3
 .اأرضزٕ َٔ سٝح إضاؾ١ قٓٛات إيهتر١ْٝٚ دسٜس٠ أٚ تطٜٛط قٓٛات َٛدٛز٠ أصًًا

بايكٓٛات ايعٌُ ع٢ً تسضٜب ٚتطٜٛط َٗاضات المٛظؿين، خصٛصًا المٛظؿين ايصٜٔ ٜتعإًَٛ .0
 .الإيهتر١ْٝٚ، ٚشيو بإؾطانِٗ في كتًـ ايسٚضات ايتسضٜب١ٝ
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 طلاٍ ايكطعإ                                   أثط اـسَات المصطؾ١ٝ الايهتر١ْٝٚ في تععٜع ٚلا٤ ايعُلا٤ يًكطاع المصطفي اأرضزْٞ

 :المراجع العربية

(. زٚض ايتػٜٛل الإيهترْٚٞ يًدسَات المصطؾ١ٝ في ؼكٝل ضضنا  2017ابٔ غعٝس، َػعٛز٠ ٚابٔ ـطط، قُس )-
 .216-196، 3(3تصاز١ٜ، )ايعبٕٛ اؾعا٥طٟ: زضاغ١ تطبٝك١ٝ ع٢ً ع١ٓٝ َٔ المصاضف، ف١ً ايبؿا٥ط الاق

(. دٛز٠ اـسَات المصطؾ١ٝ ٚزٚضٖا في ؼكٝل ٚلا٤ ايعُنلا٤: زضاغن١   2016أبٛ غطٌٜٜٛ، ايطاٖط عبس اؿُٝس )-
 .64-44، 11َٝسا١ْٝ ع٢ً َصطف ايٛسس٠ ٚؾطٚع٘ بالمٓطك١ ايػطب١ٝ، المج١ً ايًٝب١ٝ يًسضاغات، 
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 ًَشل )أزا٠ ايسضاغ١(
 الاغتبا١ْ
 ( في ايؿطاؽ المٓاغب) ايكػِ اأرٍٚ )َعًَٛات عا١َ(: ٜطد٢ ٚض  إؾاض٠

 أْج٢ شنط               اؾٓؼ:         

  غ١ٓ أقٌ َٔ  – َٔ  غ١ٓ      أقٌ َٔ    ايؿ١٦ ايعُط١ٜ    
غ١ٓ  أقٌ َٔ  – َٔ       غ١ٓ ؾأنجط      

  بهايٛضٜٛؽ زبًّٛ ؾُا زٕٚ      المؤٌٖ ايعًُٞ    
        )ٙزضاغات عًٝا )َادػتير ٚزنتٛضا
 عسز غٓٛات ايتعاٌَ َ  المصطف 

 غٓٛات  أقٌ َٔ  غٓٛات         أقٌ َٔ  -َٔ  

  َٔ-  َٔ ٌغٓٛات أق    َٔ غٓٛات ؾأنجط   
  ضأٜو( في اـا١ْ ايتي تعبر عٔ ٜطد٢ ٚض  إؾاض٠ )ايكػِ ايجاْٞ: 

 أٚيًا: اـسَات المصطؾ١ٝ الإيهتر١ْٝٚ ايتي تكسَٗا المصاضف ايتذاض١ٜ:
اٛؾل بؿس٠ ايعباض٠ ايطقِ اٛؾل َ س َ اٛؾل قاٜ اٛؾل بؿس٠ غيرَ   غيرَ 

اَت  ١ٝخس       ايصطاف الآي
اٚيسق١. 1 ي١ٛ  ١ٝ بايػٗ ١َ عبر ايصطاؾات الآي ١ٝ المكس اَت المصطؾ س ُٝع اـ       تت
اٗ. . ٍ إيٝ صٛ ٌ ايٛ ػٗ ٔ مماٜ  اَن  ـاأر صاضف في كتً ١ٝ يًُ تٓؿط ايصطاؾات الآي       ت
ا٤َ  3 ٔ نٗطبا٤ٚ  اَتَ  س اٛتير اـ ١ٝ تػسٜس ؾ ٍ ايصطاؾات الآي ٔ خلا  َٔ يمه

اٖ.  ٚغير
     

0 .ٕ اَ ٔ اأر  ٍٍَ ٣ عا ١ٝ بمػتٛ ١َ عبر ايصطاؾات الآي ١ٝ المكس اَت المصطؾ س ُٝع اـ       تت
 ـ 0 طًب نؿ ٔ ايطصٝسٚ  ٔ الاغتؿػاض ع ١ٝ ايعُلا٤َ  ٔ ايصطاؾات الآي تمه

 سػار كتصط.
     

١ٝ اَت المصطف اتاتؿ       خس
.  ١ٝ ِ المصطؾ ٍ إلى سػاباتٗ صٛ لا٤ ايٛ عُ ١ٝ يً اَت المصطف اتاتؿ ح خس عبر تتٝ

.ٕ اَ أٚ ي١ٛ  ٍ بػٗ كٓا  ـاي  اتات
     

ؿ١ً في  8 ١ٝ المدت لات المصطؾ ١ٝ إدطا٤ المعاَ ١ٝ اتاتؿ اَت المصطؾ س ٍ اـ ٔ خلا  َٔ يمه
ساض  ع٢ًَ   ٕٚ ها  َٟ  غاع١. 0.أ

     

عُلا٤ إدطا٤  7 ٔ يً ٍ يمه كٓا  ـاي ١َ عبر اتات ١ٝ المكس اَت المصطؾ س ٍ اـ ٔ خلا َ
ؿ١ً بين سػاب ١ٝ المدت ٜٛلات الماي ٕ.ايتش اَ أٚ ي١ٛ  ٌ المصطف بػٗ ِ زاخ  اتٗ

     

اٚيجك١. 9  ٕ اَ ٔ اأر  ٍٍَ ٣ عا ٍ بمػتٛ كٓا  ـاي ١َ عبر اتات ١ٝ المكس اَت المصطؾ س ُٝع اـ       تت
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اٛؾل بؿس٠ ايعباض٠ ايطقِ اٛؾل َ س َ اٛؾل قاٜ اٛؾل بؿس٠ غيرَ   غيرَ 
اٚؾٗس ع٢ً ايعُلا٤. 15 قٛت  كٓاي١ اي  ـاي اٛت ١َ عبر ات ١ٝ المكس اَت المصطؾ س ؾٛط اـ       ت

ٔ )الاْترْت( ٕ لاٜ اَت أٚ       خس
ّ المصاضف 11 اٛق  تا ع٢ً ؾبه١ الاْترْت  تكس ؿ١ً عبرَ  ١ٝ المدت ْٚ اٗ الإيهتر اَت خس

ٔ ايسق١.  ٍَ ٣ عا  بمػتٛ
     

اٚؿطنات  .1  ٘ ٘ عبر الاْترْت يلاطلاع ع٢ً سػاب ٍ إلى سػاب ٌ ايسخٛ ُٝ ع ٔ يً يمه
ي١ٛ.  ايتي تمت ع٢ً سػاب١ بػٗ

     

اٚيػط 13  ٕ اَ ٔ اأر  ٍَ ٣ عا اٛق  المصاضف ع٢ً الاْترْت بمػتٛ تُ َ        ١ٜ.تت
اٛق   10 ؿ١ً عبرَ  ١ٝ المدت لات المصطؾ ٔ إدطا٤ ايتعاَ ٔ يعُلا٤ المصاضفَ  يمه

اٖر إلى المصطف. ص ٕ اؿاد١ يً  المصاضف ع٢ً الاْترْت زٚ
     

10  ٔ َٚ ٌ دٝس  ١ُ بؿه َٓع ًُصطف  ٞ ي ْٚ قٛ  الايهتر ؾٛط٠ ع٢ً الم اَت المت المعًٛ
اٗ. تَابعت ي١ٛ   ايػٗ

     

لا٤ ايعُلا اًٝ: تععٜعٚ   :٤ثاْ

اٛؾل بؿس٠ ايعباض٠ ايطقِ اٛؾل َ س َ اٛؾل قاٜ  غيرَ 
اٛؾل  غيرَ 
 بؿس٠

١ٝ ْٚ ١ٝ الإيهتر اَت المصطؾ س ز٠ٛ اـ       د
ٕ أخطا٤. 1 ك١ٝ بسٚ اَت زق عًَٛ  ١ٝ ْٚ ١ٝ الإيهتر اَت المصطؾ س ؾٛط اـ       ت
ػات. .  ـايً اَت بمدتً ١ٝ خس ْٚ ١ٝ الإيهتر اَت المصطؾ س ؾٛط اـ       ت
اَت المص 3 س بي اـ ضٚغبات ايعُلا٤ تً اٝدات  ١ٝ است ْٚ ١ٝ الإيهتر طؾ

.١ٝ ١ٝ عاي  بؿعاي
     

١ٝ في إلاظ  0 عُلا٤ ضقاب١ عاي ١ٝ يً ْٚ ١ٝ الإيهتر اَت المصطؾ س ؼكل اـ
.١ٝ ِ المصطؾ لاتٗ  َعاَ

     

0 ١ٝ ْٚ ٘ الايهتر اَت ٕ غس ًٛ تٜعاَ  ٔ ِ ايعُلا٤ ايصٜ ١َ زع ؾٛط المصطف خس ٜ      
١ٝ الايهتر . اَت المصطؾ س ٔ ؼكل اـ  َ١َ س ع١ يطًب اـ ١ٝ اغتذاب١ غطٜ ْٚ

ٌ ايعُلا٤.  قب
     

8  ّ ١َ بإغا٠٤ اغتدسا ١ٝ المكس ْٚ ١ٝ الايهتر اَت المصطؾ س لا تػُح اـ
اَت ايؿدص١ٝ.  المعًٛ

     

 ١ٝ ْٚ اَت الإيهتر س ٔ اـ       ايطضا ع
7  ٘ اَت ٍ خس ٔ خلا ٌَ   المصطفَ  اٝح لاؽاش قطاض ايتعاَ أؾعط بالاضت

.١ٝ ْٚ  الإيهتر
     

9 .١ٝ ْٚ ٘ الإيهتر اَت ٌَ   المصطف عبر خس       اؽصت ايكطاض ايصشٝح بايتعاَ
قٛعات ايعُلا٤  15 ١ٝ ت ْٚ اَت الايهتر س ٘ اـ ٍ تكسيم ٔ خلا ًٜبي المصطفَ 

.ٌ ٌ ناَ  بؿه
     

اَ  11 اٗ المصاضفَ    ١ٝ ايتي تكسَ ْٚ ١ٝ الايهتر اَت المصطؾ س آغب اـ      تت
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اٛؾل بؿس٠ ايعباض٠ ايطقِ اٛؾل َ س َ اٛؾل قاٜ  غيرَ 
اٛؾل  غيرَ 
 بؿس٠

لا٤. ٘ ايعُ قٛع  تٜ

ِ تعالج المصاض .1 لاتٗ عاَ اٗ ايعُلا٤ في الاظَ  اٛدٗ ف المؿهلات ايتيٜ 
زٚق١. ١ٝ بػطع١  ْٚ ١ٝ الايهتر  المصطؾ

     

.١ٝ ْٚ ١ٝ الإيهتر اَت المصطؾ س ٌ باـ       ايجك١ بايتعاَ
13  ٘ اَت ٘ عبر خس عَ ًَين  عُلا٤ المتعا ٙ يً زٛ ع واؾغ المصطف ع٢ًٚ 

.١ٝ ْٚ  الإيهتر
     

ل 10 تٜعً اُ  ١ُ ؾٝ ١ٝ  عٓس اؽاش قطاضات َٗ اَت المصطؾ س ِ اـ بتكسٜ
.٘ صالح عُلا٥  َٞ طاع ٕ المصطفٜ  ١ٝ، ؾإ ْٚ  الإيهتر

     

اَت  10 س ٘ اـ ٍ تكسيم ٔ خلا  َ٘ آؾ  يعُلا٥ لَ  ِ المصطف بتشكٝ تٗ ٜ
.١ٝ ْٚ ١ٝ الإيهتر  المصطؾ

     

1. .١ٝ ْٚ ١ٝ الإيهتر اَت المصطؾ س ٔ ايجك١ باـ  ٍَ ٣ عا ػتٛ آىَ  ٖ      
اٚ 18  ٕ اَ ٔ اأر  َ١ٝ ١ٝ ايسضد١ ايعاي اَت المصطؾ س ٌ باـ ١ٜ في ايتعاَ يػط

اَت. س ٞ اـ كً طُاض في ت لا٤ بالاغت ّ ايعُ ع ١ٝ تً ْٚ  الايهتر
     

١ٝ ْٚ ١ٝ الايهتر اَت المصطؾ س ّ باأرخص باـ       الايتعا
17  ٙ ١ٝ ػا ْٚ ١ٝ الإيهتر اَت المصطؾ س تٜعًل باـ اُ  ٘ ؾٝ اَت ٞ المصطف بايتعا ؿٜ

.٘  عُلا٥
     

ِ خس 19 ط المصطف بتكسٜ ٔ ٜػتُ  َ١ٝ ١ٝ بسضد١ عاي ْٚ ١ٝ الإيهتر ٘ المصطؾ اَت
ز٠ٛ.  اؾ

     

.5 .١ٝ لا٤ بسضد١ عاي َِ   ايعُ زٖٛ ٚع  ِٚ لاتٗ ٛ المصطف بتعاَ ظؿ َٛ ّ تًع ٜ      

اٗ  1. تٝ بً ١ٝ بػبب ت ْٚ ١ٝ الإيهتر اَت المصطؾ س ّ اـ لا٤ باغتدسا ط ايعُ ٜػتُ
.ِ ضٚغباتٗ  ِ  ؿاداتٗ

     

ل ب .. ١َ تتعً عًٛ  َٟ ٔ أ ١ٝ، عٓس الاغتؿػاض ع ْٚ ١ٝ الإيهتر اَت المصطؾ س اـ
ض٠ٛ. اٚلمؿ صح  ِ ايٓ تٚكسٜ ظؿين بايطز  ترزز الٛم  لاٜ 

     

 


