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 أُِقض:

٣ٜلف ٛنا اُجؾش ئ٠ُ كهاٍخ كٝه اُز٣َٞن اُوه٢ٔ ك٢ رؾ٤َٖ عٞكح اُقلٓبد أُظوك٤خ الإٌُزو٤ٗٝخ ك٢ أُظبهف         

رؾ٤َِ ٓلٟ اػزٔبك ٛنٙ أُظبهف ػ٠ِ أكٝاد ٝاٍزوار٤غ٤بد اُز٣َٞن اُوه٢ٔ، الأ٤ِٛخ ثٔؾبكظخ ٤َٓبٕ، ٖٓ فلاٍ 

الاٍزجبٗخ ًأكاح  ُٜٔ٘ظ اُٞطل٢ اُزؾ٢ِ٤ِ، ٝاٍزؼِٔذٝرأص٤وٛب ك٢ هكغ ًلبءح ٝرِج٤خ رٞهؼبد اُؼٔلاء. اػزٔل اُجؾش ػ٠ِ ا

افَ أُؾبكظخ. ٝرْ رؾ٤َِ اُج٤بٗبد ( ػ٤ٔلاً ك٢ أُظبهف الأ٤ِٛخ اُؼبِٓخ ك60هئ٤َ٤خ ُغٔغ اُج٤بٗبد ٖٓ ػ٤٘خ ٌٓٞٗخ ٖٓ )

ػٖ ؽو٣ن )اُزؾ٤َِ اُؼب٢ِٓ اُز٤ًٞل١، اٍُٞؾ  ( ُِٞطٍٞ ئ٠ُ ٗزبئظ كه٤وخSPSS)ثوآظ ئؽظبئ٤خ ٓضَ  ثبٍزؼٔبٍ

ٕ  اُؾَبث٢، الاٗؾواف أُؼ٤به١، ٓؼبَٓ الاهرجبؽ( ٛ٘بى ػلاهخ اهرجبؽ ماد كلاُخ ئؽظبئ٤خ ث٤ٖ  . ٝرٞطَ اُجؾش ئ٠ُ أ

( ٝث٤ٖ رؾ٤َٖ عٞكح اُقلٓبد ٣ن اُوه٢ٔ )عنة اُيثبئٖ ٝاُزٞاطَ ٓغ اُيثبئٖ ٝالاؽزلبظ ثبُيثبئٖثؼبك اُزَٞا اٍزؼٔبٍ

أُظوك٤خ الإٌُزو٤ٗٝخ ٖٓ ؽ٤ش )ا٤ٍُِٞٔٔخ ٝالاٍزغبثخ ٝالاػزٔبك٣خ( ًٔب أظٜو اُجؾش إٔ اُز٣َٞن اُوه٢ٔ ٣َُْٜ ثشٌَ 

فلٓبد أًضو رقظ٤ظًب، ٝاُٞطٍٞ ئ٠ُ شوائؼ  ًج٤و ك٢ رؾ٤َٖ رغوثخ اُؼٔلاء أُظوك٤خ الاٌُزو٤ٗٝخ ٖٓ فلاٍ رٞك٤و

أًجو ٖٓ أَُزقل٤ٖٓ، ٝرؾو٤ن اٍزغبثبد أٍوع لاٍزلَبهارْٜ ٝشٌبٝاْٛ. ٝأٝط٠ اُجؾش ثؼوٝهح رؼي٣ي اٍزوار٤غ٤بد 

 اٍزؼٔبُٜب ثٌلبءح، كؼلاً ػٖاُز٣َٞن اُوه٢ٔ ك٢ أُظبهف الأ٤ِٛخ ثٔؾبكظخ ٤َٓبٕ، ٝرله٣ت اٌُٞاكه أُظوك٤خ ػ٠ِ 

 اُزؾز٤خ اُوه٤ٔخ ثٔب ٣زلاءّ ٓغ ٓزطِجبد اَُٞم أُظوك٢ أُؼبطو. رؾل٣ش اُج٤٘خ

انكهًاخ انًفتاحُح: انتغىَك انشلًٍ، انخذياخ انًصشفُح الإنكتشوَُح، خىدج انخذيح، انًصاسف الأههُح، يحافظح 

 يُغاٌ.

 Abstract 

This research aims to study the role of digital marketing in improving the quality of 

electronic banking services in private banks in Misan Governorate، by analyzing the extent 
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to which these banks rely on digital marketing tools and strategies، and their impact on 

enhancing efficiency and meeting customer expectations .The study adopted a descriptive-

analytical approach، and a questionnaire was used as the primary tool for data collection 

from a sample of 60 clients in the private banks operating within the governorate. The data 

was analyzed using statistical software such as SPSS to reach accurate results By 

(confirmatory factor analysis، arithmetic mean، standard deviation، correlation coefficient) . 

The research concluded that there is a statistically significant correlation between the use of 

digital marketing dimensions (customer attraction، customer communication، and customer 

retention) and the improvement of electronic banking service quality in terms of tangibility، 

responsiveness، and reliability .The study also showed that digital marketing significantly 

contributes to enhancing the electronic banking experience for customers by providing more 

personalized services، reaching larger segments of users، and achieving faster responses to 

their inquiries and complaints .The research recommended the need to strengthen digital 

marketing strategies in private banks in Misan Governorate، train banking staff to use them 

effectively، and update the digital infrastructure in line with the requirements of the modern 

banking market. 

Keywords: Digital Marketing، E-Banking، Service Quality، Private Banks، Misan 

Governorate. 

 انًمذيح:

شٜل اُؼبُْ فلاٍ اُؼوٞك الأف٤وح رطٞهًا ٓزَبهػًب ك٢ رو٤٘بد أُؼِٞٓبد ٝالارظبلاد، ٓٔب أؽلس رؾٞلاد عنه٣خ ك٢   

رٔضَ أؽل أْٛ  ،٤ٍٔب ك٢ اُوطبع أُظوك٢. كول ثبرذ اُقلٓبد أُظوك٤خ الإٌُزو٤ٗٝخ ؽج٤ؼخ الأػٔبٍ ٝاُقلٓبد، ٝلا

كٕٝ اُؾبعخ ئ٠ُ ى٣بهح  ،ٖٓ ئٗغبى ٓؼبٓلارْٜ ثَوػخ ًٝلبءح رٌُٖٔ اُيثبئٖٓظبٛو اُزؾل٣ش ك٢ اُؼَٔ أُظوك٢، ئم 

ْ ك٢ رؼي٣ي هلهح أُظبهف ػ٠ِ رول٣ْ رَٜ ،اُلوٝع اُزو٤ِل٣خ. ك٢ ٛنا ا٤َُبم، أطجؼ اُز٣َٞن اُوه٢ٔ أكاح كؼبُخ ٝأٍب٤ٍخ

أ٣ؼًب اُزلبػَ كبُز٣َٞن اُوه٢ٔ لا ٣وزظو كوؾ ػ٠ِ اُزو٣ٝظ ُِٔ٘زغبد ٝاُقلٓبد، ثَ ٣شَٔ  كبػ٤ِخ.لٓبرٜب ثشٌَ أًضو ف

، ٝرؾ٤َِ ًٍِْٜٞ ٝاؽز٤بعبرْٜ، ٝرول٣ْ ؽٍِٞ ٓظوك٤خ ٓقظظخ رِج٢ رطِؼبرْٜ. ٝرٌٖٔ أ٤ٔٛخ ٛنا أَُزٔو ٓغ اُيثبئٖ

ك٢ ر٤َِؾ اُؼٞء ػ٠ِ اُؼلاهخ ث٤ٖ اُز٣َٞن اُوه٢ٔ ٝعٞكح اُقلٓبد أُظوك٤خ الإٌُزو٤ٗٝخ، ٤ًٝق ٣ٌٖٔ  ،اُجؾش

قلٓخ أُولٓخ، ٝى٣بكح رٞظ٤ق اٍزوار٤غ٤بد اُز٣َٞن اُوه٢ٔ ُزؾ٤َٖ َٓزٟٞ اُ ،ُِٔظبهف الأ٤ِٛخ ك٢ ٓؾبكظخ ٤َٓبٕ

( كوكاً 60ٗخ ٖٓ )د ٛنٙ اُلهاٍخ ػ٠ِ ػ٤٘خ ٌٓٞ، ٝرؼي٣ي اُز٘بك٤َخ ك٢ اَُٞم أُظوك٢ اُؼواه٢. اػزٔلاُيثبئٖهػب 

أكٝاد اُز٣َٞن اُوه٢ٔ، ٝه٤بً أصوٛب  اٍزؼٔبٍأُظبهف الأ٤ِٛخ ك٢ ٓؾبكظخ ٤َٓبٕ، ٝمُي ثٜلف رؾ٤َِ ٝاهغ  ىثبئٖ

(. ئٕ اُ٘زبئظ أُزٞهؼخ ٖٓ ٛنا ٍزؼٔبٍػ٠ِ أثؼبك عٞكح اُقلٓخ الإٌُزو٤ٗٝخ ٓضَ )اَُوػخ، اُلهخ، الأٓبٕ، ٍُٜٝٞخ الا

ؽٍٞ ٤ًل٤خ رؼي٣ي اٍزوار٤غ٤بد اُز٣َٞن اُوه٢ٔ  ،ٖٓ شأٜٗب إٔ رولّ هؤٟ ٝرٞط٤بد ػ٤ِٔخ ُِٔظبهف الأ٤ِٛخ ،ؾشاُج

 .  ٝرط٣ٞو الأكاء أُظوك٢ ثٔب ٣َْٜ ك٢ رؾو٤ن هػب اُيثبئٖ ،٤خٝرٌبِٜٓب ٓغ اُقلٓبد الإٌُزوٝٗ
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 يشكهح انذساعح  -اولاً 

أٍب٤ُت اُز٣َٞن اُؾل٣ضخ  أَُزٔوح ك٢ ث٤ئزٚ، ى٣بكح ػ٠ِ ُزـ٤وادك٢ ظَ اُز٘بك٤َخ اَُبئلح ك٢ اُوطبع أُظوك٢ ٝا  

ٝاُزو٤٘بد أُزطٞهح ك٢ اُزٞاطَ ٓغ اُؼٔلاء، ثبد ٖٓ اُؼوٝه١ ػ٠ِ أُظوف إٔ ٣لٌو ك٢ ئعواء رـ٤٤واد عٞٛو٣خ 

ُزؼي٣ي ٤ٓيرٜب اُز٘بك٤َخ ٝػٔبٕ اٍزٔواه٣زٜب. ٣زطِت مُي رؾ٤َٖ عٞكح اُقلٓبد الاٌُزو٤ٗٝخ أُولٓخ، ؽ٤ش إٔ هػب 

ًج٤و ػ٠ِ ٓلٟ اٛزٔبّ أُظوف ثغٞاٗت عٞكح فلٓبرٚ ٝرط٣ٞوٛب ثٔب ٣ز٘بٍت ٓغ هؿجبد  اُؼٔلاء أُظوك٤٤ٖ ٣ؼزٔل ثشٌَ

اٍز٘بكاً ئ٠ُ ٓب ٝ ٝاؽز٤بعبد اُؼٔلاء. كٜنٙ اُؼٞآَ رٔضَ أُلزبػ الأٍب٢ٍ ُِؾلبظ ػ٠ِ اُؼٔلاء اُؾب٤٤ُٖ ٝعنة ػٔلاء علك.

 زب٢ُ: اُجؾش ٖٓ فلاٍ اَُإاٍ اُوئ٢َ٤ اُ ٓشٌِخرْ مًوٙ ٍبثوًب، ٣ٌٔ٘٘ب ط٤بؿخ 

  دوس انتغىَك انشلًٍ فٍ تحغٍُ خىدج انخذيح انًصشفُح الانكتشوَُح فٍ انًصشف انزٌ تى دساعته ؟ يا 

 :ٝر٘لهط رؾذ ٛنٙ اَُإاٍ ٓغٔٞػخ ٖٓ الأٍئِخ اُلوػ٤خ، ٢ٛٝ

 َٛ ٣إصو اُز٣َٞن اُوه٢ٔ ػ٠ِ رؾ٤َٖ عٞكح اُقلٓخ أُظوك٤خ ك٢ أُظوف ٓؾَ اُلهاٍخ؟ -

 اُوه٢ٔ ػ٠ِ رؾ٤َٖ عٞكح اُقلٓخ أُظوك٤خ ك٢ أُظوف ٓؾَ اُلهاٍخ؟َٛ رإصو أثؼبك اُز٣َٞن  -

 َٛ رإصو أثؼبك اُز٣َٞن اُوه٢ٔ ػ٠ِ رؾ٤َٖ عٞكح اُقلٓخ أُظوك٤خ ثٔقزِق أثؼبكٛب ك٢ أُظوف ٓؾَ اُلهاٍخ؟ -

 اهًُح انذساعح  -ثاَُاً 

اُز٣َٞن اُوه٢ٔ ٖٓ الأكٝاد الأٍب٤ٍخ اُز٢ رَبْٛ ك٢ اُزـِت ػ٠ِ اُزؾل٣بد اُز٣َٞو٤خ اُ٘برغخ ػٖ اُزـ٤واد اُج٤ئ٤خ  ٣ؼُل     

اَُو٣ؼخ ٝأُؼولح. كٜٞ ٣ٞكو كٞائل ٓزؼلكح ٌَُ ٖٓ أُظبهف ٝاُؼٔلاء، ًٔب ٣ز٤ؼ رطج٤ن ٓلب٤ْٛ كَِل٤خ عل٣لح. ٝرجوى 

 أ٤ٔٛخ ٛنٙ اُلهاٍخ ٖٓ فلاٍ:

 اد أُزؼِوخ ثبُز٣َٞن اُوه٢ٔ ك٢ اُوطبع أُظوك٢، ٝاهرجبؽٜب ثزؾ٤َٖ عٞكح اُقلٓبد أُظوك٤خ.ؽلاصخ أُزـ٤و  -1

ر٤َِؾ اُؼٞء ػ٠ِ كٝه اُز٣َٞن اُوه٢ٔ ك٢ رؼي٣ي عٞكح اُقلٓبد أُظوك٤خ ٖٓ فلاٍ ٓقزِق أثؼبكٙ ك٢ أُظبهف، ٓغ  -2

٣ن اُوه٢ٔ، اُن١ ٤ٔ٣ي أُظوف ػٖ ٓ٘بك٤َٚ اُزأ٤ًل ػ٠ِ إٔ أؽل أٌٍ اُغٞكح أُظوك٤خ اُوه٤ٔخ ٣ٌٖٔ ك٢ اػزٔبك اُزَٞ

 .ك٢ اُوطبع

عنة اٗزجبٙ ٓل٣و١ أُظبهف ئ٠ُ أ٤ٔٛخ الاٗلزبػ ػ٠ِ أُلب٤ْٛ اُز٣َٞو٤خ اُؾل٣ضخ، ٝرغبٝى اُ٘ظوح اُزو٤ِل٣خ اُز٢ روزظو  -3

  .بدػ٠ِ رول٣ْ اُقلٓبد ُِؼٔلاء ثطوم رو٤ِل٣خ كٕٝ الأفن ثؼ٤ٖ الاػزجبه أ٤ٔٛخ اُوهٔ٘خ ك٢ رول٣ْ ٛنٙ اُقلٓ

 رشٌَ ٛنٙ اُلهاٍخ ٗوطخ اٗطلام ُلهاٍبد َٓزوج٤ِخ رز٘بٍٝ ٓٞػٞع اُز٣َٞن اُوه٢ٔ ك٢ ٓ٘ظٔبد أٝ هطبػبد أفوٟ. -4

 اهذاف انذساعح   -ثانثاً 

رٜلف ٛنٙ اُلهاٍخ ثشٌَ أٍب٢ٍ ئ٠ُ رٞػ٤ؼ كٝه اُز٣َٞن اُوه٢ٔ ثأثؼبكٙ أُقزِلخ ك٢ رؼي٣ي عٞكح اُقلٓبد     

 :ا٥ر٤خ٤ن ٛنا اُٜلف، ٣غت اُؼَٔ ػ٠ِ رؾو٤ن الأٛلاف اُلوػ٤خ أُظوك٤خ الاٌُزو٤ٗٝخ، ُٝزؾو

اٍزٌشبف اُزـ٤واد اُغٞٛو٣خ اُز٢ أؽلصٜب اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ك٢ كَِلخ اُز٣َٞن ثشٌَ ػبّ، ٝاُز٣َٞن أُظوك٢ ثشٌَ  -

 .فبص، ٤ًٝل٤خ الاٗزوبٍ ٗؾٞ ٛنا اُزؾٍٞ ٝالاٍزلبكح ٖٓ ٓيا٣بٙ
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  .ظوف ٓؾَ اُلهاٍخ ٝكوبً ٥هاء اُؼٔلاء ٝثؼغ أَُإ٤ُٖٝ ك٢ أُظبهفرو٤٤ْ َٓزٟٞ عٞكح اُقلٓبد أُولٓخ ٖٓ أُ -

 .ثواى الأثؼبك الأًضو أ٤ٔٛخ ُِز٣َٞن اُوه٢ٔ ك٢ رؾ٤َٖ عٞكح اُقلٓخ أُظوك٤خ الاٌُزو٤ٗٝخ ػٖٔ اُوطبع أُظوك٢ -

  .اُزؼوف ػ٠ِ ؽج٤ؼخ اُؼلاهخ ث٤ٖ اُز٣َٞن اُوه٢ٔ ٝعٞكح اُقلٓبد أُظوك٤خ اُوه٤ٔخ أَُزقلٓخ -

ُٞطٍٞ ئ٠ُ ٗٔٞمط ٓلظَ ٣ٞػؼ اُؼلاهخ اُوبئٔخ ث٤ٖ اُز٣َٞن اُوه٢ٔ ٝعٞكح اُقلٓخ أُظوك٤خ ك٢ أُظبهف ٓؾَ ا  -

 .اُلهاٍخ

رول٣ْ ٓغٔٞػخ ٖٓ الاهزواؽبد ٝاُزٞط٤بد ُزؼي٣ي اُز٣َٞن اُوه٢ٔ ٝرؾ٤َٖ عٞكح اُقلٓخ أُظوك٤خ، ٓٔب ٣َْٜ ك٢ هكغ   -

 َٓزٟٞ رول٣ْ اُقلٓبد أُب٤ُخ ك٢ أُظوف.

 فشضُاخ انذساعح  -ساتعاً 

 أُظوك٤خ الاٌُزو٤ٗٝخ. ٝعٞكح اُقلٓخرٞعل ػلاهخ )اهرجبؽ( ماد كلاُخ اؽظبئ٤خ ث٤ٖ اُز٣َٞن اُوه٢ٔ  -1

 الاٌُزو٤ٗٝخ.أُظوك٤خ  ٝعٞكح اُقلٓخ٣ٞعل رأص٤و مٝ كلاُخ اؽظبئ٤خ ث٤ٖ اُز٣َٞن اُوه٢ٔ  -2

 اًَىرج انذساعح:

 

 

 

 

 

 

 

         اٌ( يخطط انثحث انفشضٍ يٍ أعذاد انثاحث1انشكم)                                    

 حذود انذساعح  -خايغاً 

 2025/ 10/ 25ُـب٣خ  10/4/2025ٖٓ  اُيٓب٤ٗخ:اُؾلٝك  -1

 ٤َٓبٕ.ٓؾبكظخ  أُظبهف الا٤ِٛخ ك٢اهزظود اُلهاٍخ ػ٠ِ  اُؾلٝك أٌُب٤ٗخ: -2

اُقلٓبد  ( ا٠ُ عبٗت عٞكحَٓزولاً  اُجؾش ػ٠ِ كٝه اُز٣َٞن اُوه٢ٔ ثٞطلٚ )ٓزـ٤واً ٣وزظو  أُٞػٞػ٤خ:اُؾلٝك  -3

 (.بً ربثؼ اً ٓزـ٤وأُظوك٤خ الاٌُزو٤ٗٝخ ثٞطلٜب )

 طشق خًع انثُُاخ  -عادعاً 

 :عَ رؾو٤ن اٛلاف اُجؾش ٢ٛٝ ًبلار٢ػ٠ِ ٓؾٞه٣ٖ ك٢ عٔغ اُج٤بٗبد ٖٓ أ اػزٔل اُواٍخ
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 .أُظبكه أُؾ٤ِخ ٝاُؼوث٤خ ٝالاع٘ج٤خ ٖٓ ًزت ٝٓغلاد ٝثؾٞس ٝهٍبئَ ٝأؽبه٣ؼ عبٓؼ٤خ  انًحىس انُظشٌ:

 رْ عٔغ اُج٤بٗبد ٖٓ فلاٍ الاٍزج٤بٕ أُؾٌْ اُن١ ٣زؼٖٔ أٍئِخ ماد طِٚ ثأٍب٤ُت اُز٣َٞن انًحىس انعًهٍ:

ىِػذ اُوه٢ٔ ك٢ رؼي٣ي عٞكح اُقلٓبد أُظوك٤خ الاٌُزو ُٝ   هفبأُظػ٠ِ ىثبئٖ ٤ٗٝخ اُز٢ 

 الاعانُة الاحصائُح انًغتخذيح فٍ تحهُم انثُاَاخ -عاتعاً 

 ٝاُٞ ٍبئَ ٤بٗبد الأ٤ُٝخ ٝاُضب٣ٞٗخ ٝاٍزؼِٔذعلاٍٝ الإؽظبئ٤خ ك٢ اُجاٍزج٤بٕ اُجؾش رْ اػلاك ثؼل إٔ كوُِؽ 

 اَُ٘جخ أُئ٣ٞخ اٍُٞؾ اُؾَبث٢ ٝالاٗؾواف أُؼ٤به١ ٝٓؼبَٓ ثبٍزؼٔبٍالإؽظبئ٤خ ك٢ اُزؾ٤َِ رِي اُج٤بٗبد 

 (Amos V. 25) ٝ(   spss)الاهرجبؽ ثبٍزؼٔبٍ اُجوآظ الاؽظبئ٤خ 

 انًعتًذ:يُهح انثحث انعهًٍ   -ثايُاً 

اُجؾش أُٜ٘غ٢ اُٞطل٢ ٝاُزؾ٢ِ٤ِ، ؽ٤ش عوٟ ر٘بٍٝ اُؼل٣ل ٖٓ أُلب٤ْٛ أُزؼِوّخ ثبُٔٞػٞع ك٢ اُغبٗت اُ٘ظو١  اٍزؼَٔ

ٝمُي ُِزأًل ٖٓ كهخ  اُزؾ٢ِ٤ِ ثٜلف رؾ٤َِ الاٍزجبٗبد؛ ػجو أُٜ٘ظ اُٞطل٢، ث٤٘ٔب اُغبٗت اُؼ٢ِٔ ػُٞظ ثٞاٍطخ أُٜ٘ظ

 .spssغزٜب ثبٍزؼٔبٍ اُجوٗبٓظ الإؽظبئ٢ اُلوػ٤بد أٝ ػلٜٓب، ئم عود ٓؼبُ

 يدتًع وعُُه انذساعح:  -تاععاً 

 ٤َٓبٕ.ٓغزٔغ اُلهاٍخ: ام رٔضَ أُغزٔغ ك٢ ٓظوف اُز٤ٔ٘خ الا٢ِٛ ك٢ ٓؾبكظخ  - أ

 .هف ٓؾَ اُلهاٍخبأُظ ىثبئٖ( كوكا ٖٓ  60ػ٤٘خ اُلهاٍخ: رْ افزجبه ػ٤٘خ ػشٞائ٤خ ث٤َطخ ٌٓٞٗخ ٖٓ ) - ب

 انًثحث الاول:

 :انتغىَك انشلًٍيفهىو  1-1

٣ؼُل اُز٣َٞن اُوه٢ٔ ٖٓ أُلب٤ْٛ اُؾل٣ضخ ك٢ ػِْ اُز٣َٞن، ٝاُز٢ رشٜل رطٞهًا َٓزٔوًا ٗز٤غخ اُزولّ اُزٌُ٘ٞٞع٢     

ٓغوك ر٣َٞن ػجو الإٗزوٗذ، ثَ ٛٞ ٓلّٜٞ أٍٝغ ٣شَٔ ع٤ٔغ اٍُٞبئؾ  ٣وزظو اُز٣َٞن اُوه٢ٔ ػ٠ِ أٗٚ أُزَبهع. ٝلا

أُؾُٔٞخ، الإٗزوٗذ، اُواك٣ٞ، ٝاُزِلي٣ٕٞ. ٣ٝٔضَ اُز٣َٞن اُوه٢ٔ ٗشبؽًب لا ٣وزظو كوؾ ػ٠ِ  اُوه٤ٔخ اُؾل٣ضخ ٓضَ اُٜٞارق

هواهاد اُشواء ػجو ه٘ٞاد   اُج٤غ أٝ الإػلإ، ثَ ٣زؼلٟ مُي ئ٠ُ اُزأص٤و ػ٠ِ ٍِٞى أَُز٤ٌِٜٖ ثٜلف ككؼْٜ ئ٠ُ ارقبم

٣ٝؼُوف  .(34، ص. 2020اُجٌو١، ) ٞارق اُن٤ًخٓز٘ٞػخ رشَٔ اُزِلي٣ٕٞ اُلؼبئ٢، ٓ٘ظبد اُزٞاطَ الاعزٔبػ٢، ٝاُٜ

الأٓضَ ُِزو٤٘بد اُوه٤ٔخ ٝرٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝالارظبلاد ٖٓ أعَ رؼي٣ي ئٗزبع٤خ  ٍزؼٔبٍاُز٣َٞن اُوه٢ٔ ثأٗٚ: "الا

ل٣ْ ٝكؼب٤ُخ ػ٤ِٔبد اُز٣َٞن، اُز٢ رشَٔ اُٞظبئق اُز٘ظ٤ٔ٤خ ٝاُؼ٤ِٔبد ٝاُ٘شبؽبد اُٜبككخ ئ٠ُ رؾل٣ل ؽبعبد اَُٞم ٝرو

، ص. 2019)اُؼلام،  اَُِغ ٝاُقلٓبد ُِؼٔلاء، ٍٞاء ًبٗٞا ىثبئٖ أٝ أطؾبة ٓظِؾخ ك٢ اُشوًخ، رؾو٤وًب ُوػبْٛ"

ًٔب ٣ؼُوف أ٣ؼًب ثأٗٚ: "ػ٤ِٔخ ئٗشبء ٝاُؾلبظ ػ٠ِ ػلاهبد ٓغ اُؼٔلاء ٖٓ فلاٍ أٗشطخ ئٌُزو٤ٗٝخ ٓجبشوح، ثٜلف  .(17

 .(28، ص. 2014ؾون أٛلاف اُطوك٤ٖ" )أٓغلٍ، ر٤ََٜ رجبكٍ الأكٌبه ٝأُ٘زغبد ٝاُقلٓبد ثٔب ٣

 :أهًُح انتغىَك انشلًٍ -1
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، Taiminen & Karjaluoko) ،،2015رجوى أ٤ٔٛخ اُز٣َٞن اُوه٢ٔ ٖٓ فلاٍ ٓغٔٞػخ ٖٓ اُغٞاٗت اُز٢ أشبه ئ٤ُٜب 

 :اُز٢ رشَٔ ٓب ٢ِ٣، (633

 .اُؼ٤ِٔخ اُز٣َٞو٤خ ٣ؼُل ٤ٍِٝخ كؼبُخ ُِزٞاطَ ٝاُزلبػَ ٓغ اُؼٔلاء، ٓٔب ٣َبْٛ ك٢ رؾو٤ن أٛلاف -

 .٣َُبػل ػ٠ِ رو٤َِ اُزٌب٤ُق أُورجطخ ثبلإػلاٗبد اُزو٤ِل٣خ -

 .٣َُْٜ ك٢ افز٤به الاٍزوار٤غ٤بد أُلائٔخ اُز٢ رؼٖٔ اُؾلبظ ػ٠ِ اُزو٤ًي ٝرٞاكن الأٗشطخ ٓغ أٛلاف أُإٍَخ -

 .لاف٢ِ ٝاُقبهع٣٢ؼَٔ ػ٠ِ هكغ ًلبءح أُ٘زغبد ٝاُقلٓبد أُولٓخ، ئ٠ُ عبٗت ر٤ََٜ ػ٤ِٔبد الارظبٍ اُ -

 .٣ٌُٖٔ أُإٍَبد ٖٓ اُٞطٍٞ ئ٠ُ شو٣ؾخ أًجو ٖٓ اُؼٔلاء، ٓٔب ٣ؼيى كوص عنثْٜ ٝاٍزوطبثْٜ -

إٔ اُز٣َٞن اُوه٢ٔ ٣ُٔضَ ػ٘ظوًا أٍب٤ًٍب ك٢ ر٤ٍٞغ ٗطبم  (Kannan & Hongshuangb 2016: 17ًٔب ٣إًل )

إٔ أ٤ٔٛخ  (434–423: 2017، ٣وٟ اُشٔو١ )ٖٓ عبٗت آفو .اُزلبػَ ٓغ اُؼٔلاء ٝرؾو٤ن الأٛلاف اُز٣َٞو٤خ ثٌلبءح

 :ا٥ر٤خاُز٣َٞن اُوه٢ٔ رزغ٠ِ ك٢ اُ٘وبؽ 

 .رو٤ًيٙ ػ٠ِ رو٤َِ رٌب٤ُق اُقلٓبد أُولٓخ ٖٓ هجَ أُ٘ظٔبد - أ

 .ٍؼ٤ٚ أَُزٔو ُزؼي٣ي عٞكح ًٝلبءح اُقلٓبد أُولٓخ ُِؼٔلاء، ٝر٤َِٜٔب ثَوػخ ٝك٢ اُٞهذ أُ٘بٍت - ة

ي ث٤ٖ الأٍٞام اُؼب٤ُٔخ، ٓٔب ٣ز٤ُؼ ُِؼٔلاء ٍُٜٞخ اُٞطٍٞ ئ٠ُ ٓقزِق الأٍٞام ٖٓ ئٍٜبٓٚ ك٢ رو٤ِض أٝ ئىاُخ اُؾٞاع - د

 .فلاٍ اُو٘ٞاد اُوه٤ٔخ أُز٘ٞػخ

 انشلًٍ:خصائص انتغىَك  3-1

 ٣ز٤ّٔي اُز٣َٞن اُوه٢ٔ ثؼلك ٖٓ اُقظبئض اُز٢ رغؼِٚ أكاح كؼّبُخ ك٢ ث٤ئخ الأػٔبٍ اُؾل٣ضخ، ٖٝٓ أثوىٛب ٓب ٣أر٢:

 ؿ٤و ٓؾلٝكح ٖٓ ؽ٤ش اُيٓبٕ ٝأٌُبٕ، ٓٔب ٣ؼيى اُزلبػَ أَُزٔو ث٤ٖ أُإٍَخ ٝاُؼٔلاء.. ٣ز٤ُؼ َٓبؽخ ارظبٍ 1

َّٜ اُٞطٍٞ ئ٠ُ اُغٜٔٞه أَُزٜلف ثلهخ.2  . ٣زٔزغ ثو٘ٞاد رٞاطَ ٝاػؾخ ٝٓؾلكح، رَ

 و.. ٣ٞكو كهعخ ػب٤ُخ ٖٓ شلبك٤خ اَُٞم، ٣ٝز٤ُؼ ئٌٓب٤ٗخ ٓزبثؼخ ٤ًٍِٞبد أُ٘بك٤َٖ ٝاُزلبػَ ٓؼٜب ثشٌَ ٓجبش3

َ ثؼغ اُزٌب٤ُق ٓوبثَ اُؾظٍٞ ػ٠ِ ه٤ٔخ 4 ّٔ . ٣غنة شو٣ؾخ ٝاٍؼخ ٖٓ أَُزقل٤ٖٓ اُ٘شط٤ٖ، ٖٓٔ ُل٣ْٜ الاٍزؼلاك ُزؾ

 ٓؼبكخ.

. . ٣ؾون ًلبءح ػب٤ُخ ك٢ رِج٤خ اؽز٤بعبد اُيثبئٖ، ًٔب ٣َُْٜ ك٢ ر٤ٍٞغ اُٞظبئق ٝرط٣ٞو أٗظٔخ الإكاهح كافَ أُإٍَبد5

(Veleva & Tsvetanova، 2020:2) 
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 :أتعاد انتغىَك انشلًٍ 4-1

٣َٞو٤خ اُؾل٣ضخ. ٝهل اػزٔل ٣ورٌي اُز٣َٞن اُوه٢ٔ ػ٠ِ ٓغٔٞػخ ٖٓ الأثؼبك اُز٢ رؼُل أٍب٤ٍخ ك٢ ٗغبػ الاٍزوار٤غ٤بد اُز

، ٗٔٞمعًب شبئؼًب ٣زؼٖٔ ػلكاً ٖٓ الأثؼبك اُغٞٛو٣خ ك٢ ٛنا أُغبٍ، Ruiz (2020: 101)ٖٓ اُجبؽض٤ٖ، ٖٓ ث٤ْٜ٘  ًض٤و

 :ٖٝٓ أثوىٛب

٣ؼُل عنة اُؼٔلاء ئ٠ُ أُٞاهغ الإٌُزو٤ٗٝخ ُِٔ٘ظٔبد فطٞح أ٠ُٝ ٜٓٔخ، ٣ٌٖٝٔ رؾو٤ن مُي ٖٓ فلاٍ  :خزب انضتائٍ .1

أكٝاد الارظبٍ اُز٣َٞو٢ ًبلإػلاٗبد ٝرـ٤ِق  اٍزؼٔبٍالإػلاٗبد اُوه٤ٔخ ٝاُوٝاثؾ ٖٓ ٓٞاهغ أفوٟ، ئ٠ُ عبٗت 

خ رزَْ ثبُٔ٘بكَخ اُشل٣لح، ٣ظجؼ اُؾلبظ ػ٠ِ اُؼٔلاء ك٢ ظَ ث٤ئخ ر٣َٞو٤.(Fahey & Goober، 2019: 2) أُ٘زغبد

ػ٠ِ إٔ رِج٤خ اؽز٤بعبد اُؼٔلاء  (96: 2023 ،ٓظِؼ ٝػجل الله)٣ٝإًل Ruiz، 2020: 102) ) ٝعنثْٜ أٓوًا ثبُؾ اُزؾل١

 .ٝهؿجبرْٜ ٖٓ فلاٍ الإػلاٗبد ػ٠ِ ٓٞاهغ أُ٘ظٔخ رؼُل ٤ٍِٝخ كؼبُخ ُغنثْٜ

اُزٞاطَ ٓغ اُؼٔلاء ٖٓ أْٛ أكٝاد اُز٣َٞن اُوه٢ٔ، ٣ٝشَٔ اُزلبػَ أُجبشو ٓؼْٜ ُزول٣ْ ٣ؼُل  :انتىاصم يع انضتائٍ .2

ٍٝبئَ  اٍزؼٔبٍرَؼ٠ اٌُض٤و ٖٓ أُ٘ظٔبد ا٤ُّٞ ئ٠ُ  .(32: 2023اُل٢ٔ٤ُ، ) ٓؼِٞٓبد ؽٍٞ أُ٘زغبد أٝ اُقلٓبد

ٔلائٜب. ًٔب رِؼت ٓشبهًخ اُؼٔلاء اُزٞاطَ الاعزٔبػ٢ ًٔ٘ظبد هئ٤َ٤خ ُ٘شو ٗشبؽبرٜب ٝاُجوبء ػ٠ِ رٞاطَ كائْ ٓغ ػ

 .(212: 2023اُوث٤ؼ٢ ٝاُغ٘بث٢، ) رغبهثْٜ ٝٓلاؽظبرْٜ كٝهًا ٓؾٞه٣ًب ك٢ رؼي٣ي اُؼلاهخ ٓؼْٜ

ٛنا اُجؼُل ثولهح أُ٘ظٔخ ػ٠ِ اُؾلبظ ػ٠ِ هبػلح ىثبئٜ٘ب اُؾب٤٤ُٖ ٝرؼي٣ي ػلاهبرٜب ٓؼْٜ،  تانضتائٍ: َعًُُالاحتفاظ  .3

ٝرش٤و اُلهاٍبد ئ٠ُ إٔ اٍزوطبة ػٔلاء علك ٣ٌُِق  .(96: 2023ٓظِؼ ٝػجل الله، ) فظٞطًب أَُزل٤ل٣ٖ ٖٓ فلٓبرٜب

أُ٘ظٔخ فَٔخ أػؼبف رٌِلخ الاؽزلبظ ثبُؼٔلاء اُؾب٤٤ُٖ ٝؽَ ٓشٌلارْٜ. ًٔب إٔ اُؼٔلاء اُؾب٤٤ُٖ ٣ٔضِٕٞ ٓظلهًا كؼّبلًا 

ًنُي، رؼُل أُٞاهغ الإٌُزو٤ٗٝخ ٤ٍِٝخ  .(Kotler، 2018: 265) ُِزو٣ٝظ، ٖٓ فلاٍ ٗوَ رغبهثْٜ الإ٣غبث٤خ ئ٠ُ ا٥فو٣ٖ

محمد، ) ٓ٘قلؼخ اُزٌِلخ ُزول٣ْ ٓؾزٟٞ ئػلا٢ٗ ٓز٘ٞع ًبُٔؼِٞٓبد، اُلؼب٤ُبد، أٝ أَُبثوبد، ثٜلف ئه٘بع اُؼٔلاء ٝعنثْٜ

2020 :7). 

   انًثحث انثاٍَ: خىدج انخذياخ انًصشفُح

 انًفهىو انًعاصش ندىدج انخذيح الإنكتشوَُح: 2-1

ا٤ُّٞ رؾٞلاد ٓزَبهػخ ٝشبِٓخ ك٢ ٓقزِق أُغبلاد، كوػزٜب ث٤ئخ هه٤ٔخ عل٣لح روّٞ ػ٠ِ اُزطٞه ٣شٜل اُؼبُْ  

اُزٌُ٘ٞٞع٢ أُزَبهع ك٢ ٓغبٍ رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝالارظبلاد، ٝالاٗلزبػ اُٞاٍغ اُن١ أربؽزٚ شجٌخ الإٗزوٗذ ث٤ٖ 

و٤ٗٝخ، ٝلا ٤ٍٔب ك٢ اُوطبع أُظوك٢، اُن١ اٗزوَ اُشؼٞة. ٖٝٓ أثوى ٗزبئظ ٛنا اُزؾٍٞ ٛٞ ثوٝى ٓلّٜٞ اُقلٓبد الإٌُز

ٖٓ اُ٘ٔٞمط اُزو٤ِل١ ُزول٣ْ اُقلٓبد ئ٠ُ ٗٔٞمط هه٢ٔ أًضو ًلبءح ٝٓوٝٗخ، ٣ولّّ فلٓبد ئٌُزو٤ٗٝخ رقزِق ك٢ ؽج٤ؼزٜب 

ك٢ ٛنا ا٤َُبم، أطجؾذ اُقلٓخ أُظوك٤خ  (.953، ص 2021ٝعٞكرٜب ػٖ ٗظ٤وارٜب اُزو٤ِل٣خ )ثُٞؼََ ٝػيٝى، 

ب ك٢ الإٌُز ًٔ و٤ٗٝخ رٔضَ ٛلكًب ٓؾٞه٣ًب ٣َؼ٠ ئ٤ُٚ الأكواك ُزِج٤خ اؽز٤بعبرْٜ أُزيا٣لح، ٓب عؼَ عٞكح ٛنٙ اُقلٓبد ػبٓلاً ؽبٍ

ٗغبػ أُظبهف ٝاٍزٔواه٣زٜب. ٝرٔضَ عٞكح اُقلٓخ أُظوك٤خ ا٤ُّٞ "شو٣بٕ اُؾ٤بح" ثبَُ٘جخ ُِٔإٍَبد أُظوك٤خ، ٣ٝؼُلّ 

ٝاُلؼب٤ُخ. ُٝنُي، كإ ٖٓ أثوى َٓإ٤ُٝبد ئكاهاد أُظبهف ٛٞ اُزأًل ٖٓ ٓلٟ ٖٓ اُؼوٝه١ ٓواهجزٜب ُؼٔبٕ اٌُلبءح 

رطبثن اُقلٓبد الإٌُزو٤ٗٝخ أُولٓخ ٓغ ٓزطِجبد اَُٞم، فبطخ ك٢ ظَ ريا٣ل اُطِت ػ٠ِ اُؾٍِٞ اُوه٤ٔخ ٝرواعغ 
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ٖ اُزؼو٣لبد اُز٢ ٝك٢ ػٞء ٛنٙ اُزـ٤واد، ظٜود اُؼل٣ل ٓ (.138، ص 2021الاٛزٔبّ ثبُقلٓبد اُزو٤ِل٣خ )ػج٤ل، 

( ثأٜٗب: "هلهح أُٞهغ 43، ص 2022ر٘بُٝذ عٞكح اُقلٓخ الإٌُزو٤ٗٝخ ٖٓ ىٝا٣ب ٓزؼلكح. كول ػوّكٜب ا٤َُل محمد )

الإٌُزو٢ٗٝ ُِٔظوف ػ٠ِ رٞك٤و اُقلٓبد أُظوك٤خ الإٌُزو٤ٗٝخ ُغ٤ٔغ الأكواك ك٢ أ١ ىٓبٕ ٌٝٓبٕ، ٝثَُٜٞخ ًٝلبءح، 

( ثأٜٗب: "ٓغٔٞػخ ٖٓ الأٍب٤ُت 48، ص 2020ك٢ ؽ٤ٖ ٝطلٜب هػٞإ ) ؽز٤بعبرْٜ."ٝثأهَ اُزٌب٤ُق أٌُٔ٘خ ُزِج٤خ ا

ٝاُزو٤٘بد اُزٌُ٘ٞٞع٤خ اُز٢ عبءد ٗز٤غخ اُضٞهح اُوه٤ٔخ، ٝاُز٢ أكُفِذ ك٢ اُ٘ظبّ أُظوك٢ ُز٤َ٤و اُؼ٤ِٔبد ث٤ٖ ٓقزِق 

اُقلٓبد أُظوك٤خ ٓجبشوح ئ٠ُ  ( كول ػوكبٛب ثأٜٗب: "رول392ْ٣، ص 2023أٓب ئًواّ ٤ٍٔٝخ ) الأؽواف أُزؼبِٓخ."

اُؼٔلاء ػجو اُزلبػَ ا٢ُ٥ ٓغ اُو٘ٞاد الإٌُزو٤ٗٝخ أُقزِلخ اُز٢ ٣ز٤ؾٜب أُظوف َُِٔزقل٤ٖٓ الأكواك ٝأُإٍَبد، ػ٠ِ 

ٕ  274، ص 2021ًٔب ٣وٟ هاػ٢ ٝأؽٔل ) ٓلاه اَُبػخ." اُقلٓخ أُظوك٤خ الإٌُزو٤ٗٝخ رزٔضَ ك٢: "ئٗشبء  ( أ

ِؼٔلاء اُٞطٍٞ ئ٠ُ أُؼِٞٓبد ٝئعواء أُؼبٓلاد أُب٤ُخ ئٌُزو٤ًٗٝب، كٕٝ اُؾبعخ ئ٠ُ اُزٞاعل أُظوف ُٔ٘ظخ رز٤ؼ ُ

( ثأٜٗب: "اُزو٤٤ْ اُؼبّ اُن١ ٣ٔ٘ؾٚ الأكواك 41، ص 2020ٝك٢ ا٤َُبم مارٚ، ٣ؼوّكٜب ً٘غٞ ٝمحمد ) أُبك١ كافَ أُظوف."

لإٗزوٗذ، ٝأعٜيح اُظواف ا٢ُ٥، ٝاُزؾ٣َٞ الإٌُزو٢ٗٝ، ُغٞكح اُقلٓخ أُظوك٤خ الإٌُزو٤ٗٝخ أُولٓخ ػجو ه٘ٞاد ٓضَ ا

ثبُطجغ، ئ٤ُي ئػبكح ط٤بؿخ اُ٘ض ثأٍِٞة ٝاػؼ ٝأًضو رواثطًب، ٓغ اُؾلبظ ػ٠ِ أُؼ٠٘  ٝؿ٤وٛب ٖٓ اٍُٞبئَ اُوه٤ٔخ."

 ٝأُؼٕٔٞ الأًبك٢ٔ٣:

  أتعاد خىدج انخذيح انًصشفُح: -2

ٌَّ أٍبً رٞهؼبد اُيثبئٖ، ٝاُز٢ رج٠ُ٘ ػ٤ِٜب ٖٓ اُلهاٍبد أُزؼِوخ ثغٞكح اُقلٓبد أُ ر٘بُٝذ ًض٤و ظوك٤خ الأثؼبك اُز٢ رشُ

عٞكح اُقلٓخ ػبكح ٓب ك٢ رو٤٤ْ  غ مُي، كإ أُؼب٤٣و اُز٢ رَُزؼَٔأؽٌبْٜٓ رغبٙ عٞكح اُقلٓبد أُولٓخ ٖٓ أُظبهف. ٝٓ

طج٤ؼخ اُقلٓبد ٝافزلاكٜب ٝٗظوًا ُ (.33، ص2009أَُزل٤ل ٗلَٚ، ًٔب أشبه ئ٠ُ مُي اُطبئ٢ ٝاُؼلام ) رؾُلك ٖٓ ُلٕ

اُغٞٛو١ ػٖ أُ٘زغبد أُبك٣خ أٍُِٔٞخ، كاٗٚ ٖٓ اُظؼت ٝػغ ٓؼب٤٣و ٓٞؽلح ُو٤بً عٞكرٜب، ٓب أكٟ ئ٠ُ ر٘ٞع الأثؼبك 

نٙ أُؼب٤٣و ػٖٔ ٖٓ اُجبؽض٤ٖ ئ٠ُ رٞؽ٤ل ٛ اُقلٓبد أُظوك٤خ. ٝهل ٍؼ٠ ًض٤و)أٝ أُؼب٤٣و( اُز٢ رَُزقلّ ك٢ رو٤٤ْ عٞكح 

، 2006ٝآفو٣ٖ ) ( Zeithaml)خ ٣ؼزٔل ػ٤ِٜب اُيثبئٖ ك٢ رو٤٤ْ عٞكح اُقلٓخ، ًٔب ٝهك ك٢ كهاٍخ َفَٔخ أثؼبك هئ٤

 (، 116:٢ٛٝص

ٝرشَٔ اُغٞاٗت أُبك٣خ ُِقلٓخ ٓضَ أُواكن، ٝأُؼلاد، ٝأُظٜو اُقبهع٢ ُِٔٞظل٤ٖ.  (:Tangiblesانًهًىعُح )

ب 35، ص2009ٝٝكوًب َُِجئ٢ ) ًٓ ًج٤وًا ثب٤ٍُِٞٔٔخ ُزؾ٤َٖ الاٗطجبع اُن٢٘ٛ ُلٟ اُؼٔلاء ػٖ (، ر٢ُُٞ أُظبهف اٛزٔب

اُزو٤٘بد اُؾل٣ضخ، ثٔب ٣ؼُط٢ رظٞهًا ثإٔ أُظوف ٣ولّ فلٓبد  اٍزؼٔبٍعٞكح فلٓبرٜب، ًبُٔظٜو اُقبهع٢ ُِٔج٠٘، ٝ

 ثَٔزٟٞ أػ٠ِ ٖٓ ٓ٘بك٤َٚ.

ك٢ َٓبػلح اُؼٔلاء ٝرؾ٤َٖ  ( ٢ٛ اُوؿجخ20 ، ص2003ًٔب ٣ؼوّكٜب اُل٣ٞٙ ع٢ ) :(Responsivenessالاعتداتح )

َٓزٟٞ اُقلٓخ أُولٓخ ُْٜ، أٝ ٢ٛ رٞكّو الاٍزؼلاك ُزِج٤خ اؽز٤بعبرْٜ ٝري٣ٝلْٛ ثبُقلٓخ كٞهًا. ٣ٝوًي ٛنا اُجؼل ػ٠ِ 

أُغبِٓخ ٝاُِطق ٝؽَٖ اُزؼبَٓ ٓغ ؽِجبد اُؼٔلاء، ٍٞاء ًبٗذ أٍئِخ أٝ شٌبٟٝ أٝ ٓشٌلاد. ًٔب ٣ؼُلّ ػ٘ظو الاٍزغبثخ 

ب ك٢ فلٓ ًٔ بد أُٞاعٜخ أُجبشوح، ؽ٤ش ٣زطِت الأٓو ٓٞاىٗخ ث٤ٖ ٍوػخ الاٍزغبثخ ٝالأؽلاس أُواكوخ ُٜب، ثٔب ٣ؾون ٜٓ

 (.95اُز٤ٌق ٓغ أُٞاهق أُقزِلخ )ش٤بع ا١ٍُٞٞٔ، ثلٕٝ ربه٣ـ: 
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ػزٔبك رش٤و ئ٠ُ هلهح ٓولّ اُقلٓخ ػ٠ِ ئٗغبىٛب ثلهخ ٝثشٌَ َٓزوَ، ٝرؼ٢٘ ٓلٟ ئٌٓب٤ٗخ ا :(Reliabilityالاعتًادَح )

(. ٣ٝإًل "ًٞرِو" إٔ الاػزٔبك٣خ رٔضَ ئؽلٟ 37، ص2016اُؼ٤َٔ ػ٠ِ اُغٜخ أُولٓخ ُِقلٓخ )اُؾِٞػ ٝى٣ٖ اُل٣ٖ، 

اُقظبئض اُغٞٛو٣خ اُز٢ ر٤ٔي أُظوف، ئم رزغ٠ِ ك٢ هلهرٚ ػ٠ِ رول٣ْ فلٓبد ٓٞصٞهخ ٝكه٤وخ ػٖٔ أُٞاػ٤ل أُؾلكح، 

اُز٤َِْ، ٝٓؼبُغخ أُشٌلاد، ٝرؾل٣ل الأٍؼبه. ئٕ الاُزياّ ثٜنٙ أُؼب٤٣و ٣َْٜ ثشٌَ ٝثٔب ٣زٞاكن ٓغ ا٤ٌِ٤ُٜخ أُؼزٔلح ك٢ 

ٓجبشو ك٢ رش٤ٌَ ئكهاى اُؼٔلاء ُغٞكح اُقلٓخ، فظٞطًب ك٤ٔب ٣زؼِن ثب٤ُٔٔياد الأٍب٤ٍخ ُٜب. ٖٝٓ صْ، كإ ػ٠ِ 

 (.84 ، ص2001الاػزٔبك٣خ )اُؼل٤شبد،  أُظبهف ئكهاى رٞهؼبد اُؼٔلاء ك٤ٔب ٣قض  

 صائص خىدج انخذيح:خ -3

لا ٣ؼَٔ  –ػ٠ِ ٍج٤َ أُضبٍ  –رز٤ٔي اُقلٓبد ثظؼٞثخ رقي٣ٜ٘ب أٝ اُؾلبظ ػ٤ِٜب ؽز٠ ٝهذ ؽِت اُيثٕٞ، كٔولّ اُقلٓخ 

ك٢ ث٤ئخ ئٗزبع٤خ صبثزخ ٓضَ أُظ٘غ، ثَ ٣ولّ فلٓبرٚ ثشٌَ كٞه١ ٝثَٔزٟٞ عٞكح ٓورلغ. ٖٝٓ ٛنا أُ٘طِن، رٔزبى اُقلٓخ 

 ٤َخ، أثوىٛب ٓب ٣أر٢:ثٔغٔٞػخ ٖٓ اُقظبئض اُوئ

رؼل اُقلٓبد ػوٝػبً أٝ ئعواءاد ؿ٤و ٓبك٣خ، ئم رلزوو ئ٠ُ الأطٍٞ أٍُِٔٞخ اُز٢ ٣ٌٖٔ هؤ٣زٜب أٝ َُٜٔب  انلا يهًىعُح: -1

أٝ شٜٔب أٝ ٍٔبػٜب أٝ رنٝهٜب هجَ اُشواء. ك٢ٜ ثطج٤ؼزٜب ػوٝع ػبثوح لا ٣ٌٖٔ افزجبهٛب ئلا ػ٘ل رول٣ٜٔب، ٣ٝؼُل ٛنا 

ؼٌبٍبد ػ٠ِ اٍزوار٤غ٤بد ٞاهم اُغٞٛو٣خ ث٤ٖ اُقلٓبد ٝاَُِغ، ؽ٤ش ٣زورت ػ٤ِٚ اُؼل٣ل ٖٓ الاٗاُغبٗت ٖٓ أْٛ اُل

  (.21-20، ص2015ر٣َٞوٜب )اؽٔل،

رزَْ اُقلٓبد ثؼلّ ئٌٓب٤ٗخ رقي٣ٜ٘ب أٝ عوكٛب أٝ ئػبكح ث٤ؼٜب أٝ ئهعبػٜب، ئم ٣زْ ئٗزبعٜب  :لاتهُح انتهف أو انفُائُح -2

٣ٌٖٔ ر٤ٜئخ ٓقيٕٝ ٜٓ٘ب ُزِج٤خ مهٝح اُطِت، كبُقلٓخ كوطخ ى٤٘ٓخ ٓؾلكح، ئما اٗوؼذ  ٝرول٣ٜٔب ك٢ اُٞهذ اُلؼ٢ِ. ٝلا

 كاٜٗب ريٍٝ ٜٗبئ٤بً. ٝٛنٙ اُقبط٤خ رؾلّ ٖٓ ئٌٓب٤ٗخ اُزؼبَٓ ٓغ اُقلٓبد ثبلأٍِٞة ٗلَٚ أُزجغ ٓغ اَُِغ أُبك٣خ.

بعٜب ػٖ اٍزٜلاًٜب، ك٢ٜ رؾلس ك٢ ٝهذ رز٤ٔي اُقلٓبد ثؼلّ ئٌٓب٤ٗخ كظَ ػ٤ِٔخ ئٗز انتلاصو أو عذو انماتهُح نهفصم: -3

ٝاؽل. كل٢ ؽ٤ٖ ٣ٌٖٔ ئٗزبط اَُِغ ٝرقي٣ٜ٘ب صْ ث٤ؼٜب لاؽوبً، كإ اُقلٓبد رُ٘زظ ٝرَُزِٜي ك٢ اُِؾظخ ٗلَٜب. ٝث٘بءً ػ٠ِ 

 :Zeleke، 2012مُي، رؼزٔل عٞكح اُقلٓخ ثلهعخ ًج٤وح ػ٠ِ ٜٓبهاد ٓولٜٓب ٝعٞكح اُزلبػَ اُوبئْ ث٤٘ٚ ٝث٤ٖ اُيثٕٞ )

34.) 

 علالح الاستثاط تٍُ أتعاد انتغىَك انشلًٍ وخىدج انخذياخ انًصشفُح الانكتشوَُح انًثحث انثانث:

ك٢  أُظبهفػلاهخ الاهرجبؽ ث٤ٖ أثؼبك اُز٣َٞن اُوه٢ٔ ٝعٞكح اُقلٓبد أُظوك٤خ الإٌُزو٤ٗٝخ روّٞ ػ٠ِ كٌوح إٔ ٗغبػ 

 ٤ًل٤خ ئكاهح ٝر٘ل٤ن ػ٘بطو اُز٣َٞن اُوه٢ٔ.رول٣ْ فلٓبد ئٌُزو٤ٗٝخ ػب٤ُخ اُغٞكح ٣ؼزٔل ثشٌَ ًج٤و ػ٠ِ 

ػ٘لٓب رَزقلّ اُج٘ٞى ئػلاٗبد هه٤ٔخ كؼّبُخ، ٓؾزٟٞ عناة،  ،اُز٣َٞن اُوه٢ٔ ًأكاح ُغنة اُؼٔلاء ٝأُؾبكظخ ػ٤ِْٜ .1

ٛنا ٣ي٣ل ٖٓ ، ٜب ري٣ل ٖٓ ٝػ٢ اُؼٔلاء ثبُقلٓبد أُظوك٤خ الإٌُزو٤ٗٝخ ٝرلكؼْٜ ُزغوثزٜبٝرؾ٤َٖ ُٔؾوًبد اُجؾش، كاٗ  

 ػلك أَُزقل٤ٖٓ اُ٘شط٤ٖ ُِقلٓبد الإٌُزو٤ٗٝخ، ٝٛٞ ٓإشو ػ٠ِ عٞكح اُقلٓخ ك٢ ٗظو اُؼٔلاء.
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اُز٣َٞن اُوه٢ٔ اُغ٤ل ٣ؼزٔل ػ٠ِ كهاٍخ ٍِٞى اُؼ٤َٔ ٝرؾ٤َِ  ٖٓ فلاٍ (User Experienceرؾ٤َٖ رغوثخ أَُزقلّ ) .2

هغ، ر٤ََٜ الإعواءاد، ٝرٞك٤و كػْ ك٢٘ ػ٠ِ رؾ٤َٖ ٝاعٜخ اُزطج٤وبد ٝأُٞاأُظبهف ٛنٙ اُج٤بٗبد رَبػل  ث٤بٗبرٚ.

 ٍو٣غ، ٓٔب ٣ؼيى عٞكح اُقلٓخ الإٌُزو٤ٗٝخ.

اُيثبئٖ ث٘بء اُضوخ ٝالأٓبٕ ٖٓ فلاٍ ؽٔلاد ر٣َٞو٤خ هه٤ٔخ ٝاػؾخ ٝشلبكخ ػٖ ٤ٍبٍبد الأٓبٕ ٝاُقظٞط٤خ، ٣طٔئٖ   .3

 اُقلٓبد أُظوك٤خ الإٌُزو٤ٗٝخ، ٝٛٞ ػ٘ظو أٍب٢ٍ ٖٓ عٞكح اُقلٓخ. ٍزؼٔبٍلا

 ٍٝبئَ اُزٞاطَ الاعزٔبػ٢، هٝثٞربد أُؾبكصخ، ٝاُجو٣ل الإٌُزو٢ٗٝ ٣ز٤ؼ ُِج٘ي اُوك  اٍزؼٔبٍاُزلبػَ اُلٞه١ ٓغ اُؼٔلاء  .4

 ، ٓٔب ٣وكغ ٖٓ رو٤٤ْٜٔ ُغٞكح اُقلٓخ.اُيثبئٖثَوػخ ػ٠ِ اٍزلَبهاد 

بد ٝفلٓبد عل٣لح ر٘بٍت اُج٤بٗبد أَُزقِظخ ٖٓ أكٝاد اُز٣َٞن اُوه٢ٔ رَبػل ػ٠ِ رط٣ٞو ٓ٘زغ الاثزٌبه أَُزٔو .5

 اؽز٤بعبد اُيثبئٖ، ٝثبُزب٢ُ رؾبكع ػ٠ِ عٞكح اُقلٓخ ٝري٣ل ٖٓ هػب اُيثبئٖ.

 انًثحث انشاتع: انداَة انًُذاٍَ

 اٝلاً: أُؼِٞٓبد اُل٣ٔـواك٤خ ُؼ٤٘خ اُجؾش 

 ( انًعهىياخ انذًَىغشافُح 1خذول سلى)

 %المئوية النسبة التكرار الشخصية المعلومات

 72 43 ذكر الجنس
 28 17 انثى

 100 60 المجموع
العمرية الفئة فأقل سنة 25   1 2 

26 - 35 16 27 
36 - 45 25 41 

فأكثر سنة 46  18 30 
 100 60 المجموع

الدراسي التحصيل  3 2 اعدادية 
 10 6 دبلوم

 52 31 بكالوريوس
 15 9 ماجستير
 20 12 دكتوراه
 100 60 المجموع

 للخدمات استعمالك مدى
الإلكترونية المصرفية  

 10 6 يوميا
 32 19 أسبوعيا
 56 34 شهريا
 2 1 نادرا

 666 66 المجموع

 باستعمالك صعوبة واجهة
 المصرفية للخدمات

 الإلكترونية

 5 3 نعم

 63 8 أحيانا

 67 46 ابدا

 65 9 نادرا

 666 66 المجموع
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 ً  : تشيُض يماَُظ انثحث وتىصُفها ثاَُا

اٍب٤ُت  اٍزؼٔبٍرْ رو٤ٓي ٓوب٤٣ٌ اُجؾش ػ٠ِ ٝكن ٓظطِؾبرٜب الا٤ٌِٗي٣خ ُز٤ََٜ ػ٤ِٔخ هواءرٜب ٝرؾ٤ِِٜب ك٢ 

( اُن١ ٣ؾلك ٓزـ٤واد اُجؾش اُوئ٤َخ ٝأثؼبكٛب اُلوػ٤خ ٝهٓٞىٛب ٝػلك 2ٝٛنا ٣ظٜو ك٢ اُغلٍٝ ) الاؽظبئ٢،اُزؾ٤َِ 

 ثؼُل.كوواد اُو٤بً ك٢ ًَ 

 ( : تشيُض يماَُظ انثحث وتىصُفها2اندذول )

دوس 

 انًتغُش
 اتعادها انفشعُح يتغُشاخ انذساعح انشئُغح

 انشيض

 الاحصائٍ

عذد 

 انفمشاخ

 انًغتمم

 انتغىَك انشلًٍ

DigMar 

 CA 3 خزب انضتائٍ

 CC 3 تىاصم انضتائٍ

 CR 3 الاحتفاظ تانضتائٍ

 انتاتع

خىدج انخذياخ انًصشفُح 

 الانكتشوَُح

EBSQua 

 TA 3 انًهًىعُح

 RE 3 الاعتداتح

 DE 3 الاعتًادَح

 ٍ اعتُاداً انً اعتًاسج الاعتثاَح .ثاحثُانًصذس : اعذاد ان

 اختثاس انتىصَع انطثُعٍ نهثُاَاخ-ثانثاً 

ُج٤بٗبد ( ُزلؾض َٓزٟٞ اػزلا٤ُخ اُزٞى٣غ اُطج٤ؼ٢ Kolmogorov-Smirnov testُول عوٟ رج٢٘ افزجبه )"

٤ٍٔوٗٞف هل ثِـذ  -( ثبٕ ه٤ٔخ افزجبه ًًُٞٔٞٞهٝف 3اُجؾش اُؾب٢ُ ، ام ٣زؼؼ ٖٓ ٗزبئظ الافزجبه اُٞاهكح ك٢ اُغلٍٝ )

( ػ٠ِ اُزٞا٢ُ ُٔزـ٤واد اُلهاٍخ )اُز٣َٞن اُوه٢ٔ ، ٝعٞكح اُقلٓبد أُظوك٤خ الاٌُزو٤ٗٝخ( ك٢ ؽ٤ٖ 0.061 ، 0.059)

( ػ٠ِ اُزٞا٢ُ ، ٝٛٞ َٓزٟٞ اػ٠ِ ٖٓ ه٤ٔزٜب أُؼ٤به٣خ اُجبُـخ 0.098 ، 0.200ه )ثِـذ اَُ٘جخ أُؼ٣ٞ٘خ ُو٤ٔخ الافزجب

( ٝٛنا ٣لٍ ػ٠ِ إ اُج٤بٗبد ؿ٤و كاُخ ٓؼ٣ٞ٘بً ُٔزـ٤واد اُجؾش ، ٓٔب ٣إًل اٜٗب ػٖٔ َٓزٟٞ اػزلا٤ُخ ٓوجٍٞ ٢ٛٝ 0.05)

٢ٔ ك٢ افزجبه اُلوػ٤بد ٝاُٞطق ثنُي ػٖٔ ٓ٘طوخ اُزٞى٣غ اُطج٤ؼ٢ ٝثبُزب٢ُ ٣ٌٖٔ اػزٔبك اٍب٤ُت اُزؾ٤َِ أُؼِ

 "ٝاُزشق٤ض اُقبص ثبُٔزـ٤واد ٝاثؼبكٛب ػ٠ِ َٓزٟٞ ث٤ئخ اُزطج٤ن ػ٤٘خ اُجؾش.
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(Kolmogorov-Smirnov test) نًتغُشاخ انثحث  ( : اختثاس 3اندذول )   

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 انًتغُشاخ

خىدج انخذياخ  انتغىَك انشلًٍ

انًصشفُح 

 الانكتشوَُح

N 60 60 

“Normal 

Parameters
a،b

” 

Mean 3.848 3.726 

"Std. 

Deviation 

.7676 .8037 

“Most Extreme 

Differences” 

Absolute .059 .061 

Positive .059 .057 

Negative -.057 -.061 

“Test Statistic” .059 .061 

“Asymp. Sig. (2-tailed)” .200
c،d

 .098
c
 

 (SPSS V.25انًصذس : يخشخاخ تشَايح )

 اختثاس انتحهُم انعايهٍ انتىكُذٌ  -ساتعاً 

 . انتحهُم انعايهٍ انتىكُذٌ نًتغُش انتغىَك انشلًٍ : 1

( كووح ٓٞىػخ ػ٠ِ صلاصخ 9اُز٣َٞن اُوه٢ٔ ٣زٌٕٞ ٖٓ ) ( إ أُو٤بً أُؼزٔل ُو٤بً ٓزـ٤و٣1ٞػؼ اُشٌَ )"

ام  ثبُيثبئٖ.( كوواد ُجؼل الاؽزلبظ 3( كوواد ُجؼل رٞاطَ اُيثبئٖ ٝ)3( كوواد ُجؼل عنة اُيثبئٖ ٝ)3اثؼبك كوػ٤خ ثٞاهغ )

َت ٓؼ٣ٞ٘خ ( ٢ٛٝ ٣0.40ٗظٜو إ ع٤ٔغ رول٣واد أُؼِٔبد أُؼ٤به٣خ هل رغبٝىد اَُ٘جخ أُوجُٞخ أُؾلكح ُٜب ٢ٛٝ )

( اُظبٛوح ك٢ اُغلٍٝ )( ٢ٛ ه٤ْ ٓؼ٣ٞ٘خ ٝٛنا ٣ش٤و ا٠ُ علٟٝ ٛنٙ أُؼِٔبد .C.Rٝمُي لإٔ ع٤ٔغ ه٤ْ اَُ٘جخ اُؾوعخ )

أٓب ثبَُ٘جخ ا٠ُ ٓإشواد ٓطبثوخ الاٗٔٞمط ٝثؼل اعواء اص٤ٖ٘ ٖٓ ٓإشواد اُزؼل٣َ كول ًبٗذ ع٤ٔؼٜب َٓزٞك٤خ  ٝكهزٜب.

 = IFI( ٝه٤ٔخ (CFI = 0.957( ٝه٤ٔخ (CMIN/DF = 1.740ؼؼ ٖٓ فلاٍ ه٤ٔخ ٝٛنا ٣ز ُٜب،ُوبػلح اُوجٍٞ أُؾلكح 

( ٝثٜنا ٣ٌٕٞ الاٗٔٞمط ا٢ٌِ٤ُٜ هل ؽظَ ػ٠ِ  RMSEA = 0.076( ٝه٤ٔخ ) (TLI = 0.930( ٝه٤ٔخ  (0.959
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ٍٍ ٖٓ أُطبثوخ لاعبثبد اكواك اُؼ٤٘خ . ٝٛنا ٣إًل إ ٓزـ٤و اُز٣َٞن اُوه٢ٔ ٣وبً ثضلاصخ اثؼبك  كوػ٤خ ًَ ثؼل َٓزٟٞ ػب

 .ه٤بً( كوواد 3ٜٓ٘ب ٣زْ ه٤بٍٚ ثـ)

 

 

 

 

 

 

         

 

 

 

 (Amos V.25)انًصذس: يخشخاخ انثشَايح 

 نًتغُش انتغىَك انشلًٍ ( : يغاساخ ويعهًاخ انتحهُم انعايهٍ انتىكُذ4ٌخذول )

انتمذَشاخ  انًغاساخ

 انًعُاسَح

انتمذَشاخ 

 انلايعُاسَح

انخطأ 

 انًعُاسٌ

انُغثح 

 انحشخح

َغثح 

 انًعُىَح

CA1 <--- ٍ7.507 173. 1.302 870. خزب انضتائ *** 

CA2 <--- ٍ1.000 758. خزب انضتائ    

CA3 <--- ٍ6.299 168. 1.056 752. خزب انضتائ *** 

CC1 <--- ٍ8.196 139. 1.135 805. تىاصم انضتائ *** 

CC2 <--- ٍ6.570 130. 851. 697. تىاصم انضتائ *** 

CC3 <--- ٍ1.000 840. تىاصم انضتائ    
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CR1 <--- 
الاحتفاظ 

 تانضتائٍ
.797 1.000    

CR3 <--- 
الاحتفاظ 

 تانضتائٍ
.813 1.064 .155 6.877 *** 

CR2 <--- 
الاحتفاظ 

 تانضتائٍ
.763 1.016 .160 6.358 *** 

 (Amos V.25انًصذس: يخشخاخ انثشَايح )

 : خىدج انخذياخ انًصشفُح الانكتشوَُح نًتغُش. انتحهُم انعايهٍ انتىكُذٌ 2

( كووح 9عٞكح اُقلٓبد أُظوك٤خ الاٌُزو٤ٗٝخ ٣زٌٕٞ ٖٓ ) ( إ أُو٤بً أُؼزٔل ُو٤بً ٓزـ٤و٣2ٞػؼ اُشٌَ )"

( كوواد ُجؼل الاػزٔبك٣خ 3( كوواد ُجؼل الاٍزغبثخ ٝ)3( كوواد ُجؼل ا٤ٍُِٞٔٔخ ٝ)3ٓٞىػخ ػ٠ِ صلاصخ اثؼبك كوػ٤خ ثٞاهغ )

( ٢ٛٝ َٗت ٓؼ٣ٞ٘خ ٣0.40ظٜو إ ع٤ٔغ رول٣واد أُؼِٔبد أُؼ٤به٣خ هل رغبٝىد اَُ٘جخ أُوجُٞخ أُؾلكح ُٜب ٢ٛٝ ). ام 

( اُظبٛوح ك٢ اُغلٍٝ )( ٢ٛ ه٤ْ ٓؼ٣ٞ٘خ ٝٛنا ٣ش٤و ا٠ُ علٟٝ ٛنٙ أُؼِٔبد .C.Rٝمُي لإٔ ع٤ٔغ ه٤ْ اَُ٘جخ اُؾوعخ )

ط ٝثؼل اعواء ٝاؽل ٖٓ ٓإشواد اُزؼل٣َ كول ًبٗذ ع٤ٔؼٜب َٓزٞك٤خ ٝكهزٜب . أٓب ثبَُ٘جخ ا٠ُ ٓإشواد ٓطبثوخ الاٗٔٞم

 = IFI( ٝه٤ٔخ (CFI = 0.982( ٝه٤ٔخ (CMIN/DF = 1.313ُوبػلح اُوجٍٞ أُؾلكح ُٜب ، ٝٛنا ٣زؼؼ ٖٓ فلاٍ ه٤ٔخ 

( ٝثٜنا ٣ٌٕٞ الاٗٔٞمط ا٢ٌِ٤ُٜ هل ؽظَ ػ٠ِ  RMSEA = 0.073( ٝه٤ٔخ ) (TLI = 0.969( ٝه٤ٔخ  (0.083

ٍٍ ٖٓ أُطبثوخ لاعبثبد اكواك اُؼ٤٘خ . ٝٛنا ٣إًل إ ٓزـ٤و عٞكح اُقلٓبد أُظوك٤خ الاٌُزو٤ٗٝخ ٣وبً ثضلاصخ َٓز ٟٞ ػب

 .ه٤بً( كوواد 3اثؼبك كوػ٤خ ًَ ثؼل ٜٓ٘ب ٣زْ ه٤بٍٚ ثـ)

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Al Kut Journal of Economics and Administrative Sciences /ISSN: 1999 -558X /ISSN Online 2707-4560/ Vol (18) Issue: 61-2026 

)March) 

646 

 

 

 

 نًتغُش خىدج انخذياخ انًصشفُح الانكتشوَُح ( : يغاساخ ويعهًاخ انتحهُم انعايهٍ انتىكُذ5ٌخذول )

انتمذَشاخ  انًغاساخ

 انًعُاسَح

انتمذَشاخ 

 انلايعُاسَح

انخطأ 

 انًعُاسٌ

انُغثح 

 انحشخح

َغثح 

 انًعُىَح

TA1 <--- 7.640 140. 1.068 848. انًهًىعُح *** 

TA2 <--- 1.000 803. انًهًىعُح    

TA3 <--- 6.935 140. 969. 793. انًهًىعُح *** 

RE1 <--- 5.149 137. 708. 667. الاعتداتح *** 

RE2 <--- 1.000 842. الاعتداتح    

RE3 <--- 5.575 137. 765. 720. الاعتداتح *** 

DE1 <--- 7.747 108. 834. 798. الاعتًادَح *** 

DE2 <--- 1.000 862. الاعتًادَح  

  

DE3 <--- 8.140 108. 878. 819. الاعتًادَح *** 

 (Amos V.25انًصذس: يخشخاخ انثشَايح )

 اختثاس انثثاخ لأداج انمُاط  -خايغاً 

ام  ػ٠ِ ئفزجبه ًوٝٗجبؿ اُلب، ثـ٤خ اُزؼوف ػ٠ِ ٓلٟ طلاؽ٤خ أُو٤بً ٝصجبد اٍزٔبهح الاٍزجبٗخ اػزٔل اُجبؽضبٕ

-0.773( إ ع٤ٔغ ه٤ْ ٓؼبٓلاد اُلب ًوٝٗجبؿ ُِٔزـ٤واد اُوئ٤َخ ٝاُلوػ٤خ هل رواٝؽذ ث٤ٖ )٣6زؼؼ ٖٓ اُغلٍٝ )

ً ٓٔب ٣ضجذ ٓل0.942 ك٢  ٟ كهخ ٝصجبد أكاح اُو٤بً أَُزؼِٔخ( ٝٛنا ٣ش٤و ا٠ُ إ ع٤ٔغ ٛنٙ أُؼبٓلاد ٓوجُٞخ اؽظبئ٤ب

 اُلهاٍخ اُؾب٤ُخ ٝهلهرٜب ػ٠ِ ه٤بً ٓزـ٤وارٜب ٝاثؼبكٛب اُلوػ٤خ ثٞػٞػ ٝثلٕٝ رؼو٤ل.

 

 

 جودة الخدمات المررفية الالكترونية ( التحليل العاملي التوكيدي لمقياس2الذكل )
 (Amos V.25)المردر: مخرجات البرنامج 
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 ( : لُى كشوَثاخ انفا نًتغُشاخ انثحث واتعادها انفشعُح 6اندذول )

 انًتغُشاخ انشئُغح

كشوَثاخ انفا 

نهًتغُش 

 انشئُغٍ

 الاتعاد انفشعُح
كشوَثاخ انفا 

 نهثعذ

 935. انتغىَك انشلًٍ

 839. انضتائٍخزب 

 820. تىاصم انضتائٍ

 832. الاحتفاظ تانضتائٍ

خىدج انخذياخ 

 انًصشفُح الانكتشوَُح
.942 

 852. انًهًىعُح

 773. الاعتداتح

 885. الاعتًادَح

 (SPSS V.25)ٍ اعتًادا عهً يخشخاخ تشَايح ُانًصذس: اعذاد انثاحث

 وصف وتشخُص يتغُشاخ انثحث -عادعاً 

 وصف وتشخُص يتغُش انتغىَك انشلًٍ  -1

ً ، ام ٣زج٤ٖ ٖٓ اُغلٍٝ )" ( 7رزؼٖٔ ٛنٙ اُلووح ٝطق ٝرشق٤ض ٓزـ٤و اُز٣َٞن اُوه٢ٔ ٝرشق٤ظٚ اعٔب٤ُب

ٗزبئظ أُوب٤٣ٌ الاؽظبئ٤خ اُٞطل٤خ ُٔزـ٤و اُز٣َٞن اُوه٢ٔ ٝاُن١ ٣وبً ثضلاصخ اثؼبك ٤ٓلا٤ٗخ ، ام ثِؾ اٍُٞؾ اُؾَبث٢ 

%( ٝ ثِـذ الا٤ٔٛخ 19.95( ٝ ثِؾ ٓؼبَٓ الافزلاف )0.768( ٝثِؾ الاٗؾواف أُؼ٤به١ )3.848ا٢ٌُِ ُٜنا أُزـ٤و )

%( ، ٝرش٤و ٛنٙ اُ٘زبئظ الاؽظبئ٤خ ا٠ُ إ ٓزـ٤و اُز٣َٞن اُوه٢ٔ هل ؽبى ػ٠ِ كهعخ ٓورلؼخ ٖٓ الا٤ٔٛخ 76.96اَُ٘ج٤خ )

كٙ ؽَت اعبثبد الاكواك أُجؾٞص٤ٖ ، ٓٔب ٣لٍ ػ٠ِ إ اعبثبد ػ٤٘خ اُجؾش روًي ػ٠ِ أ٤ٔٛخ اُز٣َٞن اُوه٢ٔ ٝاػزٔب

ر٣َٞو٤خ ٣ٌٖٔ ٖٓ فلاُٜب اُزٞاطَ ٝاُزلبػَ ٓغ اُيثبئٖ ٝاُزأص٤و ك٢ هواهارْٜ اُشوائ٤خ ٝٗٞا٣بْٛ ا٤ًَُِٞخ  ًبٍزوار٤غ٤خ

ٝٛنا ٣وًي ثبُلهعخ الأٍبً ػ٠ِ عنة اُيثبئٖ ٝرِج٤خ اُغٞاٗت اُز٢ ٣وؿجٞٛب ك٢ أُ٘زغبد ثٜلف رؾ٤َٖ َٓزٟٞ هػبْٛ 

َجخ ا٠ُ اُزور٤ت اُؼبّ لأثؼبك ٓزـ٤و اُز٣َٞن اُوه٢ٔ ٤ٓلا٤ٗب ٝاُن١ ٣ؼٌٌ ٓلٟ . آب ثبُ٘ٝى٣بكح ٝلاءْٛ ٝالاؽزلبظ ثْٜ 

 "كول عبء رور٤جٜب ًٔب ٢ِ٣ )عنة اُيثبئٖ ، رٞاطَ اُيثبئٖ ، ٝالاؽزلبظ ثبُيثبئٖ( ػ٠ِ اُزٞا٢ُ. بّ ثٜنٙ الاثؼبك،الاٛزٔ

 ( : انًماَُظ الاحصائُح نًتغُش انتغىَك انشل7ًٍخذول )

 الاتعاد
انىعط 

 انحغاتٍ

الاَحشا

ف 

انًعُاس

 يعايم

الاختلاف 

 الاهًُح

انُغثُح 

تشتُة 

 الاتعاد
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68.00%

70.00%

72.00%

74.00%

76.00%

78.00%

80.00%

82.00%

 الاحتفاظ بالزبائن تواصل الزبائن جذب الزبائن

80.66% 

77.12% 

73.12% 

جذب 
 الزبائن

تواصل 
 الزبائن

الاحتفاظ 
 بالزبائن

ٌ % % 

 1 80.66 20.46 0.825 4.033 خزب انضتائٍ

 2 77.12 20.78 0.801 3.856 تىاصم انضتائٍ

 3 73.12 22.71 0.830 3.656 الاحتفاظ تانضتائٍ

انًعذل انعاو نًتغُش انتغىَك 

 انشلًٍ
3.848 0.768 19.95 76.96 - 

 ( .SPSS( و )Microsoft Excelٍ تالاعتًاد عهً يخشخاخ تشايح )ُانًصذس : اعذاد انثاحث

الاػٔلح اُج٤ب٤ٗخ ُزؾو٤ن ث٤ب٤ٗبً ػ٠ِ َٓزٟٞ ػ٤٘خ اُجؾش، ٝهل افز٤ود  ٝثٜلف رٔض٤َ َٓزٟٞ ا٤ٔٛخ أثؼبك اُز٣َٞن اُوه٢ٔ"

 ":( ٣ٞػؼ مُي3اُؼ٤٘خ ٝاُشٌَ )ٛنا اُـوع ٝؽَت ه٤ْ الا٤ٔٛخ اَُ٘ج٤خ أُزؾووخ ؽَت اعبثبد 

 

   

 

 

 

 

 

 

 ( : انتًثُم انثُاٍَ لأتعاد انتغىَك انشل3ًٍانشكم )

 ٍ .ُانًصذس : اعذاد انثاحث

 وصف وتشخُص خىدج انخذياخ انًصشفُح الانكتشوَُح  -2

ً ، ام ٣زج٤ٖ " ( 8ٖٓ اُغلٍٝ )رزؼٖٔ ٛنٙ اُلووح ٝطق ٓزـ٤و عٞكح اُقلٓبد أُظوك٤خ الاٌُزو٤ٗٝخ ٝرشق٤ظٚ اعٔب٤ُب

ٗزبئظ أُوب٤٣ٌ الاؽظبئ٤خ ُٔزـ٤و عٞكح اُقلٓبد أُظوك٤خ الاٌُزو٤ٗٝخ ٝاُن١ ٣وبً ثضلاصخ اثؼبك ٤ٓلا٤ٗخ ، ام ثِؾ اٍُٞؾ 

%( ٝ ثِـذ 21.57( ٝ ثِؾ ٓؼبَٓ الافزلاف )0.804( ٝثِؾ الاٗؾواف أُؼ٤به١ )3.726اُؾَبث٢ ا٢ٌُِ ُٜنا أُزـ٤و )

ٝرش٤و ٛنٙ اُ٘زبئظ الاؽظبئ٤خ ا٠ُ إ ٓزـ٤و عٞكح اُقلٓبد أُظوك٤خ الاٌُزو٤ٗٝخ هل ؽبى  %( ،74.52الا٤ٔٛخ اَُ٘ج٤خ )
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60.00%

65.00%

70.00%

75.00%

80.00%

 الاعتًادَح الاعتداتح انًهًىعُح

77.22% 

67.88% 

78.44% 

ػ٠ِ كهعخ ٓورلؼخ ٖٓ الا٤ٔٛخ ؽَت اعبثبد الاكواك أُجؾٞص٤ٖ ، ٓٔب ٣لٍ ػ٠ِ إ ػ٤٘خ اُجؾش رٜزْ ثَٔزٟٞ ثزؾو٤ن 

لاٍ رول٣ْ اُز٤َٜلاد أُظوك٤خ أُز٘ٞػخ ٓؼب٤٣و اُغٞكح ك٢ اُقلٓبد أُظوك٤خ اُز٢ رولٜٓب اٌُزو٤ٗٝب ٝٛنا ٣زؼؼ ٖٓ ف

ٝرؼلك رش٤ٌلاد اُووٝع اُز٢ رولٜٓب أُظبهف ا٠ُ اُيثبئٖ اػق ا٠ُ مُي فلٓبد رٞؽ٤ٖ اُوٝارت ُٔٞظل٢ اُلُٝخ 

. آب ثبَُ٘جخ ا٠ُ اُزور٤ت اُؼبّ لأثؼبك ٓزـ٤و عٞكح  ٝٓغَٔ الاٍزضٔبهاد اُز٢ رؼزٔلٛب أُظبهف ك٢ أٓٞاٍ أُٞكػ٤ٖ

كول عبء رور٤جٜب ًٔب ٢ِ٣  اٛزٔبّ ػ٤٘خ اُجؾش ثٜنٙ الاثؼبك، وك٤خ الاٌُزو٤ٗٝخ ٤ٓلا٤ٗب ٝاُن١ ٣ؼٌٌ ٓلٟاُقلٓبد أُظ

 "، ٝالاٍزغبثخ( ػ٠ِ اُزٞا٢ُ.ا٤ٍُِٞٔٔخ، الاػزٔبك٣خ)

 ( : انًماَُظ الاحصائُح نًتغُش خىدج انخذياخ انًصشفُح الانكتشوَُح8خذول )

انىعط  الاتعاد

 انحغاتٍ

الاَحشا

ف 

انًعُاس

ٌ 

 يعايم

الاختلاف 

% 

 الاهًُح

انُغثُح 

% 

تشتُة 

 الاتعاد

 2 77.22 20.44 0.789 3.861 انًهًىعُح

 3 67.88 26.17 0.888 3.394 الاعتداتح

 1 78.44 22.91 0.899 3.922 الاعتًادَح

انًعذل انعاو نًتغُش خىدج 

 انخذياخ انًصشفُح الانكتشوَُح
3.726 0.804 21.57 74.52 - 

 ( .Microsoft Excel( ٝ )SPSSٖ ثبلاػزٔبك ػ٠ِ ٓقوعبد ثوآظ )٤اػلاك اُجبؽض: أُظله

ً ػ٠ِ َٓزٟٞ ػ٤٘خ اُجؾش، ٝافز٤ودٝثٜلف رٔض٤َ َٓزٟٞ ا٤ٔٛخ أثؼبك عٞكح اُقلٓبد أُظوك٤خ الاٌُزو٤ٗٝخ "  ث٤ب٤ٗب

 "( ٣ٞػؼ مُي :4الاػٔلح اُج٤ب٤ٗخ ُزؾو٤ن ٛنا اُـوع ٝؽَت ه٤ْ الا٤ٔٛخ اَُ٘ج٤خ أُزؾووخ ؽَت اعبثبد اُؼ٤٘خ ٝاُشٌَ )

 

 

 

 

 

 

 



Al Kut Journal of Economics and Administrative Sciences /ISSN: 1999 -558X /ISSN Online 2707-4560/ Vol (18) Issue: 61-2026 

)March) 

644 

 ( : انتًثُم انثُاٍَ لأتعاد خىدج انخذياخ انًصشفُح الانكتشوَُح4انشكم )

 ٍ.ُاعذاد انثاحث انًصذس 

 اختثاس فشضُاخ انثحث  -عاتعاً 

 

انفشضُح انشئُغح الاونً : )تىخذ علالح استثاط راخ دلانح يعُىَح تٍُ انتغىَك انشلًٍ وخىدج انخذياخ . اختثاس 1

 انًصشفُح الانكتشوَُح(

( اُيي٠ ٝعييٞك ػلاهييخ اهرجييبؽ ٓؼ٣ٞ٘ييخ ه٣ٞييخ ٓٞعجييخ ثيي٤ٖ ٓزـ٤ييو اُزَيي٣ٞن اُوهٔيي٢ ٝعييٞكح 9رشيي٤و ٗزييبئظ اُغييلٍٝ )"

0.762ٓؼبٓيَ الاهرجييبؽ ث٤ٜ٘ٔيب )اُقيلٓبد أُظيوك٤خ الاٌُزو٤ٗٝيخ ، ئم ثِـييذ ه٤ٔيخ 
**

( ٝرشي٤و ٛينٙ اُو٤ٔييخ اُي٠ هيٞح اُؼلاهييخ 

. ُٝزؾل٣ييل اًضييو اثؼييبك اُزَيي٣ٞن (.990( ٝثلهعييخ صوييخ ثِـييذ )0.01اُطوك٣ييخ ثيي٤ٖ ٛيين٣ٖ أُزـ٤ييو٣ٖ ػ٘ييل َٓييزٟٞ ٓؼ٣ٞ٘ييخ  )

نة اُيثيبئٖ ، رٞاطيَ اُوه٢ٔ اهرجبؽبً ثٔزـ٤و عيٞكح اُقيلٓبد أُظيوك٤خ الاٌُزو٤ٗٝيخ، عيبءد الاثؼيبك ثبُزََِيَ الاري٢ )عي

( ػ٠ِ اُزيٞا٢ُ ٝٛي٢ َٗيت ٓؼ٣ٞ٘يخ 0.672،  0.724،  0.748اُيثبئٖ ، ٝالاؽزلبظ ثبُيثبئٖ( ، ام ًبٗذ ػلاهبد الاهرجبؽ )

 "%(. ٝرأ٤ٍَبً ػ٠ِ ٓب رولّ ٣ٌٖٔ هجٍٞ اُلوػ٤خ اُوئ٤َخ الا٠ُٝ .99( ا١ ثَٔزٟٞ صوخ )0.01ػ٘ل أَُزٟٞ )

 "تٍُ انتغىَك انشلًٍ وخىدج انخذياخ انًصشفُح الانكتشوَُح(  : يعايلاخ الاستثاط 9اندذول )"

خىدج انخذياخ 

 انًصشفُح الانكتشوَُح
 انًهًىعُح الاعتداتح الاعتًادَح

انًتغُشاخ 

 والاتعاد

.748** .763** .553** .713** 

 000. 000. 000. 000. خزب انضتائٍ

60 60 60 60 

.724** .751** .539** .671** 

 000. 000. 000. 000. انضتائٍتىاصم 

60 60 60 60 

.672** .665** .528** .630** 

 000. 000. 000. 000. الاحتفاظ تانضتائٍ

60 60 60 60 
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.762** .774** .576** .716** 

 000. 000. 000. 000. انتغىَك انشلًٍ

60 60 60 60 

 (.SPSS V.25انًصذس: يخشخاخ تشَايح )

. اختثاس انفشضُح انشئُغح انثاَُح : )َىخذ تأثُش رو دلانح يعُىَح نهتغىَك انشلًٍ فٍ خىدج انخذياخ انًصشفُح 2

 الانكتشوَُح( 

( ٝعٞك رأص٤و ا٣غبث٢ مٝ كلاُخ ٓؼ٣ٞ٘خ ُٔزـ٤و اُز٣َٞن اُوه٢ٔ ك٢ عٞكح اُقلٓبد أُظوك٤خ ٣5ٞػؼ اُشٌَ )

( ٝٛنا ٣ؼ٢٘ إ ٓزـ٤و اُز٣َٞن اُوه٢ٔ ٣إصو ك٢ 0.76اُزأص٤و أُؼ٤به١ هل ثِـذ )ه٤ٔخ ٓؼبَٓ الاٌُزو٤ٗٝخ، ام ٗلاؽع إ 

. ٝرؼل ٛنٙ اُو٤ٔخ ٓؼ٣ٞ٘خ ٝمُي لإ %( ػ٠ِ َٓزٟٞ ػ٤٘خ اُجؾش76ٓزـ٤و عٞكح اُقلٓبد أُظوك٤خ الاٌُزو٤ٗٝخ ثَ٘جخ )

-Pػ٘ل َٓزٟٞ ٓؼ٣ٞ٘خ ) ( ٢ٛٝ ه٤ٔخ ٓؼ٣ٞ٘خ9.041( ثِـذ )7( اُظبٛوح ك٢ اُغلٍٝ ).C.Rه٤ٔخ اَُ٘جخ اُؾوعخ )

Valueٚاُظبٛو ك٢ اُغلٍٝ مار ). 

ٓزـ٤و اُز٣َٞن اُوه٢ٔ ( ٝٛنا ٣ؼ٢٘ ثإٔ 0.58( هل ثِـذ )²R( إ ه٤ٔخ ٓؼبَٓ اُزؾل٣ل )6ًٔب ٣زؼؼ ٖٓ اُشٌَ )

ٝاُجبُـخ أٓب اَُ٘جخ أُزجو٤خ ، كح اُقلٓبد أُظوك٤خ الاٌُزو٤ٗٝخ٠ عٞ( ٖٓ اُزـ٤واد اُز٢ رطوأ ػ58ِ%٣لَو ٓب َٗجزٚ )

 %( كزؼٞك ُٔزـ٤واد أفوٟ ؿ٤و كافِخ ك٢ أٗٔٞمط اُلهاٍخ. 42)

      ٝث٘بءً ػ٠ِ ٓب رولّ ٣زْ هجٍٞ اُلوػ٤خ اُوئ٤َخ اُضب٤ٗخ.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 جودة الخدمات المررفية الالكترونيةالتدويق الرقمي في ( تأثير 6الذكل )

 (Amos V. 25المردر: مخرجات برنامج )
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 يعهًاخ اختثاس تأثُش انتغىَك انشلًٍ فٍ خىدج انخذياخ انًصشفُح الانكتشوَُح( : 9خذول )

 انًغاساخ
انتمذَشاخ 

 انًعُاسَح

انتمذَش 

 انلايعُاسٌ

انخطأ 

 انًعُاسٌ

انُغثح 

 انحشخح

يغتىي 

 انًعُىَح

خىدج 

انخذياخ 

انًصشفُح 

 الانكتشوَُح

<--- 
انتغىَك 

 انشلًٍ
.762 .765 .085 9.041 *** 

CC <--- 
انتغىَك 

 انشلًٍ
.966 1.008 .035 28.808 *** 

CR <--- 
انتغىَك 

 انشلًٍ
.919 .994 .055 17.952 *** 

CA <--- 
انتغىَك 

 انشلًٍ
.928 .997 .052 19.137 *** 

TA <--- 

خىدج انخذياخ 

انًصشفُح 

 الانكتشوَُح

.933 .956 .048 19.911 *** 

DE <--- 

خىدج انخذياخ 

انًصشفُح 

 الانكتشوَُح

.928 1.082 .057 19.109 *** 

RE <--- 

خىدج انخذياخ 

انًصشفُح 

 الانكتشوَُح

.853 .962 .077 12.564 *** 

 (Amos V. 25انًصذس: يخشخاخ تشَايح )

( إ الاثؼبك 7ُٝزؾل٣ل اًضو اثؼبك اُز٣َٞن اُوه٢ٔ رأص٤واً ك٢ عٞكح اُقلٓبد أُظوك٤خ الاٌُزو٤ٗٝخ ٣زؼؼ ٖٓ اُشٌَ )

، ام ثِـذ رول٣واد ( ػ٠ِ اُزٞا٢ُرأص٤وٛب ًبلار٢ )عنة اُيثبئٖ، رٞاطَ اُيثبئٖ، ٝالاؽزلبظ ثبُيثبئٖعبءد ٖٓ ؽ٤ش 

، 3.975( ػ٠ِ اُزٞا٢ُ ٢ٛٝ َٗت ٓؼ٣ٞ٘خ ٝمُي لإ اَُ٘جخ اُؾوعخ اُجبُـخ )0.20 ،0.29 ،0.32اُزأص٤و أُؼ٤به٣خ )

 ، 0.004)          خ ثِـذ ــــبد ٓؼ٣ٞ٘ـــل َٓز٣ٞـــــخ ػ٘ــــْ ٓؼ٣ٞ٘ـــ٢ ه٤ــــٛ بكــــُلأثؼ٠ اُزٞا٢ُ ـــ( ػ2.919ِ، 2.647

بؽ ث٤ٖ اُز٣َٞن ــــَ الاهرجــــؾ ٓؼبٓــــ( ام ث2011ِ)ًبَٓ،  خـــــغ كهاٍـــٓلن نا ٣زـــــٝٛ (.0.000 ، 0.008
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( ٝٛنا ٣ؼ٢٘ ٝعٞك ػلاهخ اهرجبؽ ثَٔزٟٞ 0.000( ػ٘ل َٓزٟٞ كلاُخ )0.742اُقلٓبد أُظوك٤خ ) الاٌُزو٢ٗٝ ٝعٞكح

ع٤ل ٝ مٝ كلاُخ ٓؼ٣ٞ٘خ ٝٛنا ٣لٍ ػ٠ِ إ اُز٣َٞن الاٌُزو٢ٗٝ ُٜب كٝه كبػَ ٝ عٞٛو١ ك٢ رؾو٤ن عٞكح اُقلٓبد 

ٓب ٣ضجذ اُلوػ٤خ اُز٢ ٓلبكٛب إٔ "ٛ٘بى رأص٤و مٝ كلاُخ ٓؼ٣ٞ٘خ ُِز٣َٞن ( 2021،ؽوث٤ٚ ،)ٓ٘نهأُظوك٤خ. ًٝنُي كهاٍخ 

 ل َٓزٟٞ ٓؼ٣ٞ٘خ. ك٢ أُزغو أُجؾٞس ػ٘ Ansoffاُوه٢ٔ ك٢ الاٍزوار٤غ٤بد أُؼزٔلح ػ٠ِ ٓظلٞكخ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( يعهًاخ اختثاس تأثُش اتعاد انتغىَك انشلًٍ فٍ خىدج انخذياخ انًصشفُح الانكتشوَُح10خذول )

 انًغاساخ
انتمذَشاخ 

 انًعُاسَح

انتمذَش 

 انلايعُاسٌ

انخطأ 

 انًعُاسٌ

انُغثح 

 انحشخح

انُغثح 

 انًعُىَح

خىدج انخذياخ 

 انًصشفُح الانكتشوَُح
<--- 

خزب 

 انضتائٍ
.321 .291 .073 3.975 *** 

خىدج انخذياخ 

 انًصشفُح الانكتشوَُح
<--- 

تىاصم 

 انضتائٍ
.202 .190 .072 2.647 .008 

خىدج انخذياخ 

 انًصشفُح الانكتشوَُح
<--- 

الاحتفاظ 

 تانضتائٍ
.291 .280 .096 2.919 .004 

 (Amos V. 25انًصذس: يخشخاخ تشَايح )

 التدويق الرقمي في جودة الخدمات المررفية الالكترونية( تأثير ابعاد 7الذكل )
 (Amos V. 23تشَايح ) انًصذس: يخشخاخ
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 أولًا: الاعتُتاخاخ

أثؼبك اُز٣َٞن اُوه٢ٔ )عنة اُيثبئٖ ، اُزٞاطَ ٓؼْٜ، ٝالاؽزلبظ  اٍزؼٔبٍٝعٞك ػلاهخ اهرجبؽ ماد كلاُخ ئؽظبئ٤خ ث٤ٖ  .1

 ثْٜ( ٝث٤ٖ رؾ٤َٖ عٞكح اُقلٓبد أُظوك٤خ الإٌُزو٤ٗٝخ ٖٓ ؽ٤ش ا٤ٍُِٞٔٔخ، الاٍزغبثخ، ٝالاػزٔبك٣خ.

ن اُوه٢ٔ ٣َْٜ ك٢ هكغ ًلبءح اُقلٓخ أُظوك٤خ اػزٔبك أُظبهف الأ٤ِٛخ ك٢ ٓؾبكظخ ٤َٓبٕ ػ٠ِ أكٝاد اُز٣َٞ  .2

 .ٌزو٤ٗٝخ ٝرِج٤زٜب ُزٞهؼبد اُيثبئٖ الإُ

أُظوك٤خ ٖٓ فلاٍ رٞك٤و فلٓبد ٓقظظخ ٍٝو٣ؼخ، ٝاُٞطٍٞ ئ٠ُ شو٣ؾخ  ٣ٞن اُوه٢ٔ ٣ؼيى ٖٓ رغوثخ اُيثبئٖاُزَ .3

 أٍٝغ ٖٓ أَُزقل٤ٖٓ.

ٞآَ أُٜٔخ ك٢ رؾ٤َٖ هػب ز٣َٞن اُوه٢ٔ رؼل ٖٓ اُؼػجو ه٘ٞاد اُ َُو٣ؼخ ُشٌبٟٝ ٝاٍزلَبهاد اُيثبئٖالاٍزغبثخ ا .4

 .اُيثبئٖ

 .جخ رطٞهاد اَُٞم ٝٓزطِجبد اُيثبئٖ ٓب ىاُذ ثؼغ أُظبهف ثؾبعخ ئ٠ُ رؾ٤َٖ ث٤٘زٜب اُزؾز٤خ اُوه٤ٔخ ُٔٞاً .5

 ثاًَُا: انتىصُاخ

ر٣َٞو٤خ ٝاػؾخ رؼي٣ي اٍزوار٤غ٤بد اُز٣َٞن اُوه٢ٔ كافَ أُظبهف الأ٤ِٛخ ك٢ ٓؾبكظخ ٤َٓبٕ، ٖٓ فلاٍ فطؾ  -1

 .ُج٤بٗبد ٝاُزؾ٤َِ ا٢ًَُِٞ ُِيثبئٖٝٓٞعٜخ رؼزٔل ػ٠ِ ا

الأٓضَ ُٜب ٝرؾو٤ن  ٍزؼٔبٍرله٣ت اٌُٞاكه أُظوك٤خ ػ٠ِ أكٝاد ٝاٍزوار٤غ٤بد اُز٣َٞن اُوه٢ٔ اُؾل٣ضخ، ُؼٔبٕ الا  -2

 أٛلاف أُإٍَخ أُظوك٤خ.

اُزطج٤وبد، أُٞاهغ الإٌُزو٤ٗٝخ، ٝه٘ٞاد اُزٞاطَ الاٍزضٔبه ك٢ رؾل٣ش اُج٤٘خ اُزؾز٤خ اُوه٤ٔخ ُِٔظبهف، ثٔب ٣شَٔ   -3

 اُزلبػ٤ِخ، ُؼٔبٕ رول٣ْ فلٓخ ئٌُزو٤ٗٝخ ػب٤ُخ اُغٞكح.

ٖٓ فلاٍ اُزٞاطَ أَُزٔو ٝاُلؼبٍ، ٝرول٣ْ ػوٝع ٝفلٓبد  بء ػلاهبد ؽ٣ِٞخ الأٓل ٓغ اُيثبئٖاُزو٤ًي ػ٠ِ ث٘  -4

 ٓقظظخ رلائْ اؽز٤بعبرْٜ.

و٤بً أصو أٗشطخ اُز٣َٞن اُوه٢ٔ ػ٠ِ عٞكح اُقلٓبد الإٌُزو٤ٗٝخ، ٖٓ أعَ اُزؾ٤َٖ اػزٔبك ٗظبّ ٓزبثؼخ ٝرو٤٤ْ كٝه١ ُ  -5

 أَُزٔو.

 لائًح انًصادس 

( الاٍب٤ُت الاثزٌبه٣خ ك٢ اُز٣َٞن اُوه٢ٔ ُشوًبد 2025ٍبُْ عبٍْ محمد.)، ثض٤٘خ ٓظطل٠ ٓؾ٢ اُل٣ٖاُلزلا١ٝ،   -

 الاعزٔبػ٤خ. ا٤َُبهاد اُؼب٤ُٔخ. ٓغِخ لاهى ُِلَِلخ ٝالاَٗب٤ٗبد ٝاُؼِّٞ

 أُؼوكخ. ىٌُزو٢ٗٝ. كاه اٌُ٘ٞ( اُز٣َٞن الا2014أٓغلٍ. ) ،اؽٔل -

 ( ئكاهح اُز٣َٞن. كاه ئصواء.2020. )، صبٓواُجٌو١ -

ٝكٝهح ك٢ رؼي٣ي اٍزغبثخ أَُزِٜي. ٓغِخ ا٤ٌُِخ الا٤ٍِٔخ ( اُز٣َٞن اُوه٢ٔ 2019ع٤َٔ شؼجخ م٣جبٕ.)اُؾَ٘ب١ٝ،  -

 اُغبٓؼخ.

اُز٣َٞن الاٌُزو٢ٗٝ ػ٠ِ رؾ٤َٖ اُقلٓخ. ٓغِخ عبٓؼخ الاٗجبه ُِؼِّٞ الاهزظبك٣خ  رأص٤و( ٠٘ٓ2025 ًبظْ ع١ٞ.)اُظلبه،  -

 ٝالاكاه٣خ. 
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( كٝه اُز٣َٞن اُوه٢ٔ ك٢ رؼي٣ي الاٍزوار٤غ٤بد أُؼزٔلح ػ٠ِ ٓظلٞكخ 2021ؽوث٤خ ػجلٝ ػٔو. )٣ؼوٞة، ٓ٘نه فؼو،  -

Ansoff زظبك٣خ.  . ٓغِخ أُض٠٘ ُِؼِّٞ الاكاه٣خ ٝالاه 

( اُز٣َٞن اُوه٢ٔ ٝكٝهٙ ك٢ رؾو٤ن ٍؼبكح اُيثٕٞ. ٓغِخ ٤ُ2017ش ػ٢ِ ٣ٍٞق، ى٣ٖ محمد ٣َؼ٤ل. )اُؾٔب٢ٓ،  اُؾ٤ٌْ ، -

 (، ٤ًِخ الاكاهح ٝالاهزظبك عبٓؼخ اٌُٞكخ، اُؼوام. 3(، اُؼلك)4اُـو١ ُِؼِّٞ الاهزظبك٣خ، أُغِل )

، هٍبُخ ٓبعَز٤و، ُن٤٘ٛخ  ُِٔ٘ظٔخا ي٣ي اُظٞهحاُوه٢ٔ ٝكٝه ك٢ رؼاُز٣َٞن ، (2017.)محمد ػٞع علاه الله اُشٔو١،  -

  .عبٓؼخ ًوثلاء ، ٤ًِخ الاكاهح ٝالاهزظبك()

( اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ٝعٞكح اُقلٓبد أُظوك٤خ ك٢ اُؼوام ، ٓغِخ كعِخ، 2025ػٔبك ػبشٞه محمد )  ٓوٝح ػبكٍ، ًٔبٍ، -

 ( ٤ًِخ كعِٚ. 1(،اُؼلك )8أُغِل)

 (. 1اصو اُز٣َٞن الاٌُزو٢ٗٝ ك٢ رؾ٤َٖ عٞكح اُقلٓبد أُظوك٤خ، ٓغِخ ٤ًِخ ا٤ُوٓٞى، اُؼلك) (2021ًبَٓ، ؿ٤ش ؽ٤له) -
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