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تأثير بعض تطبيقات الذكاء الاصطناعي في تحسين جودة الخدمات الالكترونية : دراسة 

 مصرف الطيف الاهلي تحليله في 
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Abstract 
The research aims to determine the nature of the correlations and the impact between the 

study variables represented by (artificial intelligence) as an independent variable with its 

dimensions "expert systems, chatbots" and (electronic service quality) as a dependent 

variable with its dimensions "availability and comprehensiveness of information, ease of 

use, response, confidentiality and security", which leads to knowing the possibility of 

using artificial intelligence applications to improve the quality of electronic services at Al-

Tayf National Bank. The questionnaire was used as a measurement tool to collect data and 

information, which included (40) paragraphs divided equally between the main research 

variables, and was distributed to the research sample of (90) individuals from Al-Tayf 

Islamic Bank employees. The researchers relied on the descriptive analytical approach to 

analyze and interpret the data, and a set of statistical methods were used in analyzing the 

data, including (arithmetic mean, standard deviation, relative importance, Alpha-Cronbach 

coefficient, Pearson correlation coefficient, Z test, F test, in addition to using some 

statistical programs, including (Spss v.28, smart pls_4) to reach The researchers reached a 

set of conclusions, the most prominent of which was (there is a significant impact of 

artificial intelligence on the quality of electronic service, and therefore the availability of 

artificial intelligence in the bank under study will lead to supporting and enhancing the 

quality of electronic service).. 
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اااةة اااراااات   ر ا اااات ياااا    الى رعمشااااة ار تنياااااة   تاااااشم اياااا الية ال عااراااات  ر لااااهالة ارلااااثخدا  ر ارلاااااثاتاة ر ال ا
ااااف ال    ر ا

غ
انيااااة ل غ لاااااا ، الخاااادرت  ارلمبغ   تحقاااامي

غ
يااااه ار،اااا   ر  تااااا  الااااثخدا  ت بيأاااات  الاااااطنتع ار اااا  ت   ل

  ت اااا    ا
غ ٤٠الااااثخدا  ارلاااادبتنة ناااار ا، الأيااااتو لا اااا  البيتناااات  اال عااراااات  االاااا غ قاااا   اتلدقااااتا  ناااامي

 
  شأاااام، ق

ا    ٩٠البتلتاااة ا البحاااثةر اتااا  تاهةعهااات ةااا  ة  اااة البحاااث الم  قااارثتااابي
 
ااف ال ياااه ا لااالا      شااام ا   ر ا

راااو رااااصرفغ
  الثحاااي    ل ااةث ااد البتا)اات 

را اةااة رااو االااتلي   اتاا  الااثخدا ثحايااب اتيقاابي البيتناات  ر ةاا  ال اا هو الا اافغ
  تحايب البيتنت  

غ
كمانبتخ -ر رعترب أليتاف ال عيتت  ر ار، ية النقبية ر هت االالط الحقتب   ر ارنحم  ا ا اصت ية ل

لاا  ر ااثباتت ارو ااصات ية اعا  الاإضاتشة الى الاثخدا   , F) ااثباتت , Z ر رعتراب اتتباتب نبي  ,Spss v.28)  ار هاتب 
smart pls_4) الى را اةاااااة راااااو ارلاااااد ثتلت  انتنااااا  انمه،ااااات ايالاااااد تااااار بي رع اااااا  لااااااطنتع  ثا اااااب البتا)ااااات  ل

  ال  اف ال بحااد لا     الى  ةا  
غ
انية اةايه شر  تااشم الاطنتع ار ا  ت   ل

  لا ، الخدرة ارلمبغ
غ
ار   ت   ل

انية    .اتعزةز لا ، الخدرة ارلمبغ
انيةر ر ف ال يه اا،    :الرئيسةالكلمات  ر لا ، الخدرت  ارلمبغ  .الطنتع ار   ت  

 ةالمقدم

  راااات  
  نتشاااة ال ااااتر  اراااو ضااا  هت الثي الاليااات ال قاااثخدرة لغ

تعاااد    اااات الثي الاليااات ال قاااثخدرة لغ
   "Artificial Intelligence ال حتلاابة اال مالعااة ،ااا   الااطنتع ار اا  ت   

يثاادااب الااطنتع ار اا  ت   لغ
  الأااات   ةااا  

ا غ ر اال عمشاااةر االثخ ااايطر اا  تا  ارشااابغ  
  تحثااات  إلى الثييااابي ال ااا  فغ

ل  ااا  ال ااااتر  الااا غ
  رخثاااه 

اةو ةااد، ت اااتا  لغ ا ت ب ااا ال ظاةاات  اااثيااتت الحاااا  الصااح  . ايااث يااهد الأاام  الاااااد االع  
  أ  اااام  ةااااو صرهااااات العديااااد رااااو تأ ياااات  ارتصاااات  ا لياااات 

الا ااااا  إلى رصاااات ت  ال اااااتر  الثي الاليااااةر الاااا غ
ال عااراات  االبحااث  ماا ب رقااث م ةااو ت اانةم تاااد الثأ ياات  لثر يااة أ اات رقااثحد ة ا اابي رقااباقة لاا ر  
  ،طا القيتق صرهم ريهاا  الاطنتع ار ا  ت   نرااد أنامه الث ااتا  الثي الالياة ال عات  

  ةتل  ال ا ر الغ
 ،. لغ

ط  ال قاااثادا  االحصاااا  ةااا  أاااادد رااات لأاااد شااامل ةااا  ال  لقااات  ار هااات ال صاااتتف القااا   ل اا باااة ،ااا
ر الاا   الحصااا  ةا هاات   

تا ااب إليااه العااا  رااو تأ ياات  رث ااات، اقاا   لهاات ا اا بااة لديااد ارقثصاات  ال عااملغ
  رخثاااه لمااتطت  الب ااا  اة ايتتهاات ااصرت يهااتر ااا غ اقااث    ارتتأااتع إلى رقااثا  

شأااط اااب االااثخدارهت لغ
  
  تاالاااه الع ااب ال  ااالغ

انيااةر اراااو الثحااديت  الماااب   الاا غ ا الثااااتت، ا لمبغ   ة ا
اةاااا  الاااداا  لغ رااو ألاااب ا ا

،ر تاتاتت  الدت يةر ال قتةدا  الصاتية  .   أنمه أنااع الث بيأت  االمب ت  العصبيةر اانظ ة الخببي
  ا  :مشككككلة الب ككك  اولا : 

ااف ا ة ااااه تأايدياااة   تث )اااب رمااا اة الدتالاااة الحتلياااة الم  قاااة لغ رهالااا  ال  ا

  اتحثااااااات  الى  اااااااات، اأيأياااااااة لث ب اااااااا الثأ يااااااات  ال تلياااااااة  نلالاااااااييية اتعث اااااااد ةااااااا 
ال ظااااااات  الثأاياااااااد  الااااااااتلغ

انية ال أدرة الى الزتت و غ لا ، الخدرت  ارلمبغ   اال  شية االيت  الطنتع ار   ت   لثحقمي
  لابحث:  :ثانيا: فرضية الب  

   ال خ ط اليم غ
 ( المخطط الفرضي للبحث1شكل )

 
                           علاقة الارتباط

 علاقة التأثير    
 الاااااطنتع ار ااااا  ت    :اليمضاااااية الم  قاااااة ااالى -1

غ تالاااااد ةلاقاااااة اتتباااااتب رع نةاااااة نا   رلاااااة إاصااااات ية نااااامي
 : انية اتنب)ا ر هت شمضيثت  شمضيت  شمةية ه 

 الا ، الخدرت  ارلمبغ
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غ تاتاتاااااات  ال حت  اااااااة الااااااا ، الخااااااادرت   :1 -1  تالااااااد ةلاقااااااة اتتباااااااتب رع نةااااااة نا   رلاااااااة إاصاااااات ية نااااااامي
انية اراعت ،ت.   ارلمبغ

انية اراعت ،ت.   :2 -1 ، الا ، الخدرت  ارلمبغ غ اانظ ة الخببي  تالد ةلاقة اتتبتب رع نةة نا   رلة إاصت ية نمي
  لااا ، الخاادرت  يالااد تاار بي رع ااا  نا  اليمضااية الم  قااة ال)تنيااة:  -2

 رلااة ااصاات ية لاااطنتع ار اا  ت   لغ
انية اتنب)ا ر هت اليمضيت  اليمةية ارتية:   ارلمبغ

انية اراعت ،ت.  :1 -2   لا ، الخدرت  ارلمبغ
 يالد تر بي رع ا  نا  رلة ااصت ية لماتا  ال حت  ة لغ

  لا ، : 2 -2
، لغ انية اراعت ،ت. يالد تر بي رع ا  نا  رلة ااصت ية للأنظ ة الخببي  الخدرت  ارلمبغ

تحدياد رقاثا  تاااشم تأ يات  الاطنتع  -1 :اهداف الب  : تمثلت اهداف الب   في الاتكي ا: ثالث

  ال  اف ال بحااد
غ
انياة ل الثعامف ةا  الادات الاط  ي  ياه  -2 .ار   ت   الا ، الخدراة ارلمبغ

انية   تعزةز لا ، الخدرة ا لمبغ
غ
غ الثع -3 .الطنتع ار   ت   ل مف ة  رقثا  طبيعة العلاقة نمي

ا  الدتالة الم  قة ،ت.  -4 .رثتبي ا  الدتالة اتيبي غ رثتبي  قيتو اااثبتت طبيعة ةلاقة ارتتبتب نمي
  ر هاات  -1 :اهميككة الب كك :  بعككاار

رحتالااة الدتالااة الحتليااة رعتلاااة رماا اة اأيأيااة اااقعيااة يعااتبغ

اف ال بحاااد اديااات  الحاااا  الااقعيااة اال  تلاابة    كمااه  -2 .لهااتال  ا
غ
لااتةد  الدتالااة الحتليااة ل

انياااة  راااو اااالا   ر لاااا ، الخدراااة ا لمبغ ا  الدتالاااة الم  قاااة االاااطنتع ار ااا  ت    رثتااابي
غ العلاقاااة نااامي

  اااد
  رخ ط شم غ

غ
  ةمل ااطام اليياةاة  -3 .ةمضهت ل

غ
تأد  الدتالة الحتلية رقت، ة ااضحة ل

ا  الدتالة.   اال ظاةة ل ثتبي
 ره اات ر ايااث ا  تعاةااه  الب كك :مجتمككو وعينككة ا : خامسكك

 
عااد تحديااد ر اات  الااماع الدتالااة أرااما ي 

ال اث اا  ال بحاااد يعثااب  ارلاااتو الااط  لاااف تمتياااز الدتالااة ال يدانيااة ةاياااه ر ا،ااطا ي هااد ة اياااة 
  يااااا  ا  تيااااا  رث تلاااابة راااا  ناااانع الدتالااااة رااااو ايااااث الحااااا  االخصاااات   ر ا 

ااثيااااتت الع  ااااة الاااا غ
اااف ال يااااه راثبااااتت شمضاااايت  الدتالااااة الحتل   نيةااااة ةماقيااااة ر شأااااد ااثااااتت  البتا)ة ر ا

غ
يااااة رياااادانيت ل

  ال  اف ر اياث 
غ
غ ل ارللا   ار،   لث ب ا الاتن  الع    رو الدتالة .ت  ااط ة  ة رو العاترامي

  ا90اهة  ا
لعة االصتلحة لاثحايب اراصتب   . 86  الث تت، راتاغ ةد  ارلث تتا  ال قبغ

  الثحاي   لادتالة الحتلية ن  هو ألتس  انلاد ت  اةث منهجية الب  :: دسا سا
 ت  ال  هو الا فغ

ل  تاأثاااااه ااقااااا  ارث ابااااات  الدتالاااااة ان اناااااه يعث اااااد تحدياااااد اصااااات   ال مااااا اة ال بحا اااااة اطبيعاااااة 
غ ة ات   اتهت األابتنهت ااتات،تتهات اكاطلد ياضا  الظاماف االعلاقات  ال الاا ، نامي غ رثتبي العلاقة نمي

،ت.   ال م اة اتيقبي
 حدود الب  :ا: سابع

غ ارنثهااتع رااو  -1 ، ال ث )اااة اصاايت ة الاتناا  ال ظاام  الى ااامي
الحاادا  الزرتنيااة: ت )ااا  الحاادا  الزرتنيااة اااتليبغ

، رو    ت ثد لايبغ
  لادتالة اال غ

 .2025 1  3الى    2024 7 1اةدا  الاتن  ال يدابغ

  ر ف ال يه ا للا    -2
غ
  ل
  اتدا .  الحدا  ال  تنية: ت  ت ب ا الاتن  ال يدابغ

غ
  ر  أة ا اتدا   كما ،   ل

غ
 ل

3-   
غ لغ غ العااااترامي اااةة لادتالااااة اع  ااااة ةماااااا ية  قااااي ة رااااو ال اااااصريمي ا اااةة: ت )ااااا  الحاااادا  الة   ا الحاااادا  الة  

 ال  ف ة  ة الدتالة. 

 المحور الاول: الجانب النظري

 : الذكاء الاصطناعياولا

  ا ااه الاااطنتعمفهوووول الووولاكان الاصووو نا     -1
غ لغ ار ااا  ت   اتملاا  ألااابت  نلاااد الى  ااثااااه الباااتا)مي

غ لهااااطا ال يهااااا ر انباااادأ نثيقاااابي الااااطنتع    ت اااامق ال هاااات البااااتا)مي
، الزر يااااة الاااا غ ااااااثلاف ااييااااتته  العا يااااة االياااابغ

: اار الاااااااااطنتع  غ ار ااااااااا  ت   راااااااااو ال تاياااااااااة الاتنةاااااااااةر إن يثياااااااااا  رصااااااااا ا   الاااااااااطنتع ار ااااااااا  ت    راااااااااو نا ثااااااااامي
ر اللاب ر ه ات رعا غ اات  ااه. اشأا شان  نا اة  الاطنتع  تثعااا اتلأادت، ةا   Webster ت لأاتراواار ا  ت  
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  ال ااقاااه ال خثاياااة. اةااا  
، ر شهاااا ياااد  ةااا  الأااادت، ةااا  اليهااا  االاااا   لغ شهااا  الظاااماف الادياااد، اال ثتااابي

ع تاا  تصاانيعه أا ، دلااثه اه  تثعاااا ةاا  الااه   
العياا  رااو نلااد شاان  رصاا ا   ا اا  ت    يثااشااا راا  س 

ا  اتياا  ر يصااة ناضاني ةاو اايايتع ال بيعياة الثحديد نثاد الع ات  ال ت تااة ةاو النماتب أا اليعاب الة  
ر غ اا  ايتلااامي ا   )114:2017ال الااا ، اااادا  أ  تاااداب    

ر يا ااا  لغ
 
 ردماااعبت

ي
. اةعااد الاااطنتع ار ااا  ت   راااات 

  ا دماتف نظاةات  تةتضاية لدياد، ر 
غ ةا  الا ي  االه دلاةر شأاد ناا  لغ غ اليو االعا ر اتمي ني  الاق  نمي

 
ي
 ره ااات  ش ااا 

 
تا ر ،اااط  ال اتاااات  تعااا   راااب  ةاااو كماااه ال عاااترلا  ال تلياااة ال زةياااة اتااامارو الدماااخي  ال ااا   

   تالاااااة 
  يااااا غ ال ااااااتر   (AI)للإاحاااااتت االثالااااا  لغ

  اعااااا  1. اةاضااااا  الاااااادا ا(Badaro,2013:350)لغ
 ل يها  الطنتع ار   ت   

غ   الهترت  البتا)مي
 ( تعاريف الذكاء الاصطناعي1جدول )

 المفهوم الباحث ت

1 (Sejera: 2022)  أحدث مجالات الهندسة والعلوم يركز على ممارسة واتمتة السلوك الذكي للكومبيوتر ومنها التفكير الآلي

 والرؤية بواسطة الكومبيوتر وتمثيل المعرفة والتعليم الآلي ومعالجة اللغة الطبيعية والروبوتات"

2 )Micheal ,2023:404) “ بالكمبيوتر ستخدم خوارزميات وإجراءات محددة لأداء مهمة أو عمل معين، ويحصل هذا آلة مبرمجة

 الجهاز المبرمج على مدخلات تلقائيا ويطبق نفس الشيء وفقا للبرنامج

3 )ELBADAWI,2024:1)  تقليد تقنية رائدة تقود التقدم في كل من التكنولوجيا والمجتمع في العديد من المجالات هدفها الأساسي هو

 .الذكاء البشري ، ونتيجة لذلك تنفيذ المهام البشرية ، ولكن بوتيرة أسرع بكثير مما يمكن للبشر تحقيقه

 المصدر: من اعداد الباحثان بالاعتماد على اراء الباحثين الواردة اسمائهم في الجدول

  ي يااو ا  : ا  الااطنتع ار اا  ت   اتلااه ااات  العديااد رااو اهميةةا اكةة الاص ااعةة  لا    -2
ال ياات،ي  الاا غ

، ت تشقايةر  غ   تعزةز أ اع ر ظ ت  ارة ات  ات نةم،ات اة ياو راو الالاه كقا  رابي
غ
ييا  له  ات كببي ل

  تعاااب  ةاااو أ، يااااة الاااطنتع ار ااا  ت   ر هااات راااات إياااتت، ال هااات  تالااااة 
اقاااد ات   العدياااد راااو ال أااااتب الااا غ

غ رهاتتا  أ  الطنتع ار   ت   ي   -1 :ر ةبد الا يه  الى2020:487_541ا   تحقامي
غ
 ل
 
 ااتتها

 
   اتا

  ر اااااات ياااااا عي  نلااااااد إياتااااااات ةاااااا  ت اااااانةم رهااااااتتا  اايااااااات  الحاااااااا  ةاااااا  
الثيياااااابي الثحاااااااي   اال اااااا  فغ

  راات  الحتلاا  ادتتااة تخصصات   -2 .ال قثا  ااكت يم  االمخص  
غ
ت نةم المياتعا  اللاهراة ل

  القاايتق ناتاه
غ
 ل
 
اع تأ ياات  رااو يقااه  الااطنتع ار  -3 .لدياد، لاا  تيااو رالاا ، رقاابأت   اااابغ

غ
 ا  ت   ل

ل أ  اقااااااتةد ندقااااااهيب نتشااااااة ألماااااا ة الحياااااات، الثعاي يااااااة االع ايااااااة تاصريااااااه الثي الالياااااات  -4 .ال ياااااابغ
 اتلصات، الصحيحة ر ت يعا  اتليت د، ة  الاهت  اا بر اتلة ل )ب ،ط  الث بيأت 

3-  :   تع ااااااب   -1 ااعاااااات  الااااااطنتع ار اااااا  ت  
ارو الخت ااااااة الاااااا غ تاتاتاااااات  ال حت  ااااااة: را اةااااااة رااااااو الااااااب 

ر اتثيتةاااب رعهااا  ا اةأاااة طبيعياااة راااو  غ ر اياااث تثاا اااب رااا  ال قاااثخدرمي  
ا غ ن اصراااه اتصااات  اشااابغ

ااااالا  الااااثخدا  نااشااااط الدت يااااة ال صااااية. اتنااااثم  تأ يااااة الماتااااا  الدت يااااة إلى تأ يااااة لاقاااااة رااااو 
  ت ا ،ات ةا  الزتات و ةاد،   الماIf Thenاااارام أا رات يقام ااراارم  

غ
ارو ل ،ر ااقاثخد  ،اط  الاب  هبي

طاااامق اأياااا ت  أيااااهم،ت الاااا   ال يثااااا ر ن اااات اقااااثخد  أي اااات الصااااا  االييااااديا االصااااات اال اياااات . 
ااااانت  CHENG, 2018:54ا ا   اقااااااثخدرهت ال  

  اةأصااااااد نهاااااات  إلما ياااااات  الماتاتاااااات  الثاأت يااااااة الاااااا غ
  تأا  اع

  ال  ظ ت   اال غ
غ
   ة  الزتت و  اا لتاة اال  ظ ت  ال خثاية ل

 اية الم ا    م ب تاأتب 
انيااااة ةااااو طاةااااا رعتلااااااة الاتااااة ال بيعيااااةر ن اااات تأاااااا   ةاااا  االااااةاة ال يثااااااة لاااازاات ال ااقااااا  ا لمبغ

لااااتةة طاااااا  أياااات  االاااابنعر ااراثيااااتب نبيتنااااتته ر اارلااااثاتاة لعااااد، 24اخدرااااة الزتاااات و ةاااا  راااادات 
  ني  الاق . 

غ
غ ل رطابت  لزتت و رخثايمي   .249:2023. ارمس 

،ر لمو ر يالد لهت تعاةه رحد  ا غ  -2 ،: ات   العديد رو ال يت،ي  للأنظ ة الخببي ال ظ  الخببي
الآ ر اة ياااو تعاةاااه ال ظااات  الخبااابي اصاااات، رةقااا ة ارناااه نمناااترو اتلاااا  رصااا   ل  طلاااة قااادتا  

: أ  ال ظااات  الخباااابي يمتياااز ةااا     ةاااا  ااااب ال مااا لا ر ا عاااا غ
رعمشااااة الخبااابي اتيياااابي  الخبااابي ا لقاااتبغ

  شهاا  
غ
نااترو الااط   الااط  (Wulansari,2022: 66اد تا ااه أا ةاا  طاةأثااه ل  .اةعاامف ارنااه نلااد الب 

غ االاثخدا     رات  رعامي
غ
اب انثت و ل ، ا لقتنية ة  ، ةة ش  يقثخد  الأااةد ال راان، رو الخب 
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ااب طمق اريثأتق اارلاثدر  رلاثخما  ال ثات و ال عاااة اتالابت  اال ت تااة ةاو ت ب اا ،اط  ال  
 ( (Sotnik, 2022:7مع شرط أو نتيجة ما خاصة بمشكلة معينة يراد إيجاد حل لها أا ال ثت و 

 : جودة الخدمات الالكترونيةثانيا

  اقا   مفهوم جودة الخدمات الالكترونية: -1
 ريها  لا ، الخدرت  رو ال يت،ي  ال ه ة الا غ

ُّ
يعد

  الزتاات و رااو ااالا  رعمشااة 
ال  ظ اات  إلى تيعياهاات ات نةم،اات  ماا ب رقااث م لمشاا  قاادتاتهت ةاا  تأاادي  راات ياام غ

ااثيتلاااااتته  ات باااااتته  اتاقعاااااتته  ر هااااات ةاااااب  الاااااثخدا  االاااااتلي  ا  اتةاااااة الحدي)اااااة. ن ااااات ياااااا  أ  ت ااااا و 
انياااااا غ رااااااو ايااااااث تأايااااااب الاقاااااا ر الخدرااااااة ا لمبغ   لث اعاااااات  ال قااااااثخدرمي

ة أةاااااا  لااااااا ، ر ي ااااااةر اأ  تاااااامتفغ
  ت ياااااو ال  ظ اااااة راااااو 

اانخياااااتل الث اياااااة االقاااااهالة إن تعث اااااد ةااااا  الخدراااااة الطاتياااااةر اتحأ اااااا الااااااا ، الااااا غ
انيااة ةاا  تأاادي  ل  اا  الخاادرت     القاااق. ايااث تعث ااد الخدرااة ا لمبغ

ال حتشظااة ةاا  ر تنثهاات الث تشقااية لغ
نااااااا  اتلاااااااثخدا  ارتصاااااااتر  القاااااااامية االلالاااااااامية ال ثأدراااااااة اال عاارااااااات  اتأ يااااااات  الثيتة اياااااااة ةااااااا  ا نبغ

عادا  راو الالت ط.    تأ ي  لا ، الخدرةر إر أ  تأ ي هت اقيتلهت ي 
غ
اتعد اتلت  الع لاع اتاقعتته  ةاارب ره ة ل

نت  اال  ظ ت  اةبد العزةز  غ الى تعاةه لا ، الخدرة   ا د ايتت العديد ٢٠٢٣:٥٥اارات الصعبة لا   رو البتا)مي
انية. اةاض  الادا  ا انية. 7ارلمبغ    اع  الثعاةيت  ال ثعاأة ااا ، الخدرت  ارلمبغ

 تعاريف جودة الخدمات الالكترونية:( 2جدول )
 المفهوم الباحث ت

1 (PRATAMA,2023:321)  
والتسليم والتسوق عبر الإنترنت بكفاءة وفعالية في غضون الدرجة التي يمكن لموقع الويب التجاري أن يدعم بها الطلب 

 ذلك

2 (Rinaldi, 2023:3088) نوع من أساليب العمل التي تنفذها الشركة لتحقيق التحسين المستمر لجودة العمليات والمنتجات والخدمات 

3 (GUSFI, 2024:4) 

وفعالاة للزباائن ويشامل هاذا المفهاوم جواناب  مدى قدرة منصاات التجاارة الالكترونياة علاى تاوفير تجرباة تساوق سلساة

مختلفة مثل توفر المنتج وسرعة الاستجابة لمتطلبات الزبائن وتعد جودة الخدمة الالكترونية امراً اساسياً فاي المحافةاة 

 على رضا الزبائن وكسب ولائهم

 دولالمصدر: من اعداد الباحثان بالاعتماد على اراء الباحثين الواردة اسمائهم في الج

انياة يعاد  اهمية جكودة الخكدمات الالكترونيكة:    -2   الخدراة ا لمبغ
غ
ر ياد أ  تحأ اا الااا ، ل

  الخدراااااة 
غ
راااااو أالنةااااات  ال  لقااااات  ةااااا  ااثلاشهااااات رااااالا تعاااااا  ةا هااااات ا  اااااتش  اياااااث تعاااااد الااااااا ، ل

انيااااااة اشي اااااات ياااااا   
  تحااااااد  ال ااااااا  ةاااااا  ااااااادرت  ال  لقاااااات  ا لمبغ

انيااااااة أاااااااد العاارااااااب الاااااا غ ا لمبغ
انية اه  اكاة ةرلقثعمل 

   134:2021اا، ية الاا ، الخدرة ا لمبغ
  تاعاااب ال  لقاااة قااات ت، ةااا  تحأ اااا ال  تشقاااة ات ااانةم ةلاقااات  ال  لقاااة  -1

ا دقااات  القااا عة االماااهم، الااا غ

غ ش هت ارهتتاته  ، ال اصريمي  .ااب 
انياة يا    نلاد إلى تأاياب الث اياة اكقا  ارع الزتاا ر ا  -2 غ لاا ، الخدراة ا لمبغ ، ت تشقاية تحقامي غ تحأ اا رابي

  
ا غ انية ارشبغ   لاق الخدرة ا لمبغ

     .لغ
انياة لايةةر اياث تياا  ال  لقاة رقا الة قتنانيات  -3    اات  تا  تأادي  ادراة إلمبغ

غ
تا   الخقت م ال حث اة ل

ت قد يص   الزتا  لماع  انية  بي ر تلبة الثع تلهةو أ   غ
   .لاخدرة ا لمبغ

  الخدراااااة  -4
  ا دماااااتف ااا اااااتع اتا بهاااااتر ا،اااااطا يااااا    الى تأاياااااب راااااو ت ب اااااا الااااااا ، لغ

انياااااة اقاااااتةد لغ ا لمبغ
 .الث تليه االاق  االاهدر اةعا  ة  ال  ظ ة نزةت ، ااتتتي االحصة القاقية لهت

انية -5     .تزايد أةدا  ال  لقت  الخدريةر إضتشة إلى أ  ن ا ال  لقت  ال ثصاة اتلخدرت  ا لمبغ
  الحصا  ةا هت ا ب لهالة. اقهب ة اية الحصا  -6 

  رث تا  رو يم   لغ
   ة  الخدرت  ال أدرة العاهت لغ

 : ابعاد جودة الخدمات الالكترونية -3

تااااشم ايااا الية ال عاارااات : يأصاااد نهااات تااااشبي رعاارااات  رحد اااة ا قيأاااة ةاااو رزايااات ال  ثاااات  االخااادرت  -أ

  ا  يحصاااب الزتاااا  ةااا  رعاارااات  ااضاااحة اياااتراة ت ي اااه راااو اتخاااتن قااامات 
االياا اااد ال ثحأأاااة ر هااات ان يناااب غ

  ا  تياا  ال عاارات  رث ترااة اياتراة للأ امال  (Boçe & Kulakli, 2023:251) .ال  تل  الشراء
اةناب غ

ااع  ا   ا  تيااا   قااي ة ارثتاااة لا  اا  الزتاات و لاا   اقااهب ةااا ه  ال  
ال  انتااة ر هاات ااادا  أ  نأاا  ن اات ينااب غ

. اشتيز، ر  
ابغ ، الثاضا   ال ث تراب 86: 2018رو ال اق  ا لمبغ غ   تااشبي رابي

انية ينب غ   الثأدي  الخدرة ارلمبغ
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انياة اال ث )ااة اتلملاا  اكييياة تأادي هت االاقا  الالاه  اتاشم ال عاار ت  اا  نب رت يثعاا اتلخدرة ارلمبغ
ر غ    100: 2022 ناته،ت اارلثيت ، رو الخدرة  ا  أ  ةاا ا اا ااالز. ااا د اأنا اقمي

ااع االدقاالااهالة ارلااثخدا :  -  ا انيااة ة ايااة الدقاااق  اال   اي  ااماابي الى أ  رااد  اقااهب ال ااقاا  ارلمبغ
غ  غ ال ااصريمي   الظاماف الصاعبة ات ابي

اييتع، اشتةاية الهالة الثعتراب را  ال ما لا  االثاا اب را  الزتات و  لغ
  ارلاثاتاة ل ابات  الزتات و الاهالة الا اا  الى ال عاارات    

 (Zehir & Narcıkara, 2016: 435 ) لغ
غ ةااو تأاادي  الخدرااة ا  غ اال قاا المي رااد  رلاعرااة راقاا  الخدرااة أ  لااهالة الا ااا  الى ال  تتاا  اال اااصريمي

ا  اااد االابت   (Si, 2021: 4) اةام  الهالة الحصاا  ةا  نتشاة ال عاارات  ال ثعاأاة اتلخدراة ةاو اعاد. 
ااع ،ااا رلاعرثهاات الااهالة الااثخدارهت ان ا   ا انيااة كأ اااا  لا     تاعااب الزتاات و يقااثخدرا  ال ااقاا  ارلمبغ

الاا غ
غ ي يااا ه  ارطااالاع ةااا  الم)ااابي راااو ال  ثاااات  االخااادرت  ر ي ياااو الع)اااات ةا   اااامي

  ال ثاااتلم الثأايدياااة لغ
 هااات لغ
  أ  اق 

انية الخت ة نه  الغ  .ل    الثعترلا  ارلمبغ

غ ةا  تابياة ااثيتلات  الزتات و اتأادي  ادراة شةعاة ان تعاد   ارلثاتاة:  -  امبي الى قدت، ال ااصريمي
  تش  لا ، الخدرة اارلثعدا  لثاق  ااثيتل

غ
ت  الزتت و ن ت انهت تمتبط ااد  ال ث ابت  الم  قة ل

انياة   ق اتع الخدراة ارلمبغ
غ
اتعازه   (Mustafa et al., 2022 :263) . ما ب رباتش  ناارع الزتاا  ل

  الاقااا  ال  تلااا  ا 
غ
انيااة راااو اااالا  تأااادي  ال قااتةد، لازتااات و ل الااثاتاة راااو لاااا ، الخدراااة ارلمبغ

غ ارلثاتاة  م ب شةاااا  رو الب الثحأ ا تضت الزتت و ا الحصا  ة  ار ه  يث ا  رو ال  اصريمي
ر  غ   اة ظاااااااام لهاااااااات 382: 2023ل اباااااااتته  ا يعااااااااا  نلااااااااد نثحأ ااااااااا اليت ااااااااد، لا  ظ اااااااة. اال يااااااااتلى  اياااااااا مي

(Stevenson, 2015 :42) ت تشقية اقتةد ة  كق  الزتت و الاد  رو الا  شةة ، غ ة  انهت ربي
غ ال  ثاااااات  االخااااادرت  اتأااااادي هت الى القااااااق إضاااااتشة الى الأااااادت، ةااااا   اقااااااي  ال  ثاااااات  اا تحقااااامي

 الخدرت    ةة شت أة لازتت و اعد ال ا  ةا هت
  ا بات  ال ااقاا    :ال اةة ااارات  - 

  ةاد  رماتتكة ال عاارات  المخصاية لازتات و اترر  هات اكايفغ
تعا غ

انياة    تأادي  الخدراة ارلمبغ
غ
انية ة  انهت لديم، اتل)أاة لازتات و اتعاد ال اةة ق اية اتلا ة ل ارلمبغ

ا ال عااراات  المخصاية ل صاات ت  ابي رعماشااة.   قاة  رخااتطم   (Mwiya et al., 2022 : 6)ل  
ااةة الى ارااات  رااادشاةت  ا تقااات  ار ث ااات  ااصا اااية رعاارااات  الزتاااا  اتر ياااد ال ااقااا   اامااابي ال ا
غ الزتااا  اال  ظ ااة اةعااد اراات  ال ااقاا   اةة اااراات  لزةاات ، ال صااداقية ناامي انيااة ةاا  ضاا ت  ال ا

ارلمبغ
انية ار ن  ارلمبغ  لثأ ي  لا ، الخدرة ةب  ارنبغ

 
 ره ت

 
  .(Rita et al., 2019: 7ما

 المحور الثاني : الجانب العملي

:  : أولًا : توصيف وترميز المقاييس  
ةو ت  قيتلهت ا أتي   لت،ز، اال ث )اة اتربغ  تث  و الدتالة رثتبي

: الااطنتع ار اا  ت   الااط  تاا  قيتلااه رااو ااالا   Independent Variable  ال ثتاابي ال قااثأب .1

، ر تاتاتت  ال حت  ة .   رأيتو يثيا  رو اراعت  ارتية اال ظ  الخببي
انية الاط  لام  قيتلاه  Dependent Variable ال ثتبي ال قثاي   .2 : لا ، الخدرت  ارلمبغ

راااات  ر لااااهالة ةاااو طاةااااا رأياااتو ااااالا  رأياااتو يثيااااا  راااو اراعاااات  ارتياااة اتاااااشم ايااا الية ال عاا 
ا  اااعت ،اات اارراات  .  السررر  ارلااثخدا  ر ارلااثاتاة ر  اتااطلد لاايث  تحديااد تراااه لا  اا  ال ثتاابي

  الادا  ا
غ
  الماعا  الثحايب ر ان ت ه  ةايه ل

غ
    .3اليمةية لقهالة تداالهت ل

 ( ترميز مقياس البحث3جدول )

 عدد الأسئلة  ألرمز  البعد  ألمتغير 

 الذكاء الاصطناعي
 X1 5 روبوتات المحادثة

 X2 5 النةم الخبيرة

 

 جودة الخدمات الالكترونية

Y 

 Y1 5 توفر وشمولية المعلومات

 Y2 5 سهولة الاستخدام

 Y3 5 الاستجابة

 Y4 5 السرية والامان

  الباحثان المصدر: من اعداد
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 ثانيا: اختبارات صدق الاستبانة 

  تااا  ت نةم،ااات  -1
غ قااادت، ارلااادبيت  ةااا  أ  ي )اااب أ ا، الأياااتو الااا غ : اتبااامي غ اع ال ح  ااامي ااثباااتتا   ااادق الخاااب 

ا  الدتالااااااةر راااااا  الثر يااااااد ةاااااا  ياااااا ال ثه االااااااديعتاه   لأيتلااااااه راااااا  الثأااااااديما  ال حقاااااانتة ل ثتاااااابي
 
اصيصاااااات

  لالأ ا،ر ت
ا  الدتالاةر  ا  اه االيااة أا ت اتق . الاثر اد رااو الصادق ارنثااداب   ا  رمالعثهاات أرات  ةااد  ل ثتابي

  ةاااا  إ ات، ااة اات ر رلااث لاع  تاع،اا  اااا   ااحة ةبتتاتهاات اتن ثهااتر 
غ لغ غ ال ثخصصاامي اع ال ح  اامي رااو الخااب 

ا   اراااااد  رلاعرثهااااات لايمضااااايت  اار،ااااادافر ا ااااالااية الدتالاااااة. اقاااااد تحأأااااا  الأااااادت، ةااااا  قياااااتو رثتااااابي
غ اتن % . ات اتع ةا  90قابة رااشأاة تزةاد ةا  االدتالة رو الا  الحصا  ة  رااشأة رو أ ابياة ال ح  امي

 . غ غ ارةثبااتت تا اايت  االااتتط، ال ح  اامي غ ةاا  تصااح   اعاا  ال قاات ب راا  اااااط اعاامي كاابي
،ااط  ال ثاات و تاا  البغ

اقاااااد تااااا  تحاياااااب العباااااتتا  راااااو ال تاياااااة الاتنةاااااة اال يت،ي ياااااة ا ااااايت ثهت ا اةأاااااة تد تلااااا  أ ااااابر رااااا  ت )ياااااب 
ا  الدتالة.  غ الادا  ارثتبي اع ال ح  ا  اا   دق ارلدبيت .   ا4اةبمي   تا ب إل هت الخب 

 ل ثت و الثيصياية ال غ
 ( نسب اتفاق المحكمون حول فقرات اداة القياس4جدول )

 المصدر: من اعداد الباحثان بالاعتماد على آراء الخبراء المحكمين

2-  :   تاا  الحصااا  يماابي اراقااتق الااداا    اادق اراقااتق الااداا  
ا االااية الب ااتع  إلى لااا ، ال ثاات و الاا غ

ةا هاات اتلاااثخدا  ال أياااتو. العاااب راااو أياااهم ال ااامق ال قاااثخدرة لأياااتو  ااادق الب تعااراقاااتق الاااداا    ه  
لااطا شان  الهادف رااو ،اطا اراثباتت ،ااا شها  قااا،  (Sekaran & Bougre, 2016:221 رصاياشة ارتتباتب. 

  
تناااثم  إل هااات . ياااث  ت ااانةم أا قياااتو رقاااثا  اا، ياااةر أا رقاااثا  ال)أاااةر للاااب الع ااات  اةلاقثهااات اتااعااات  الااا غ

  ارلادبيت . رقاثا  ا عنصرر  للاب Sig. (2-tailed)رثتابي ةاو طاةاا الاثخما  رقاثا  اا، ياة ا
%  99لغ

،ااااط  اليأاااام، ر تلاااابة لأيااااتو البعااااد الااااط   شثعااااد % ر 95 ر أ  ا قااااثا  ال)أااااة ا0.05أا أقااااب رااااو أا يقااااتا  ا
،ااااات راااااو الثحاااااايلا  ا اصااااات ية اللااأاااااة اتتلثاااااتلى  شااااار  تناااااثم  إلياااااه ر ادر لااااايث  ااااااطشهت اةاااااد  اةث ت ،ااااات  لتبي

اراقاااتق الاااداا   يعاااال ةاااو الثحاياااب العاااتر   الثاكياااد  ا  ة  اااة الدتالاااة أقاااب راااو الحاااد اا بغ ال أباااا  
ة راااو اااالا    رلااظاااة ة ااادرت يعث اااد الثحاياااب ةااا  ن طلاااة ال عااات ر  الهي ايااا200اةي اااب أ  ر تأاااب ةاااو ا

  6  ا ا5. . اة يو إ بت  نلد رو الا  الاداا  اAMOSنمنترو 
 لفقرات الذكاء الاصطناعي Construct validity ( اختبار صدق البناء5جدول )

قيمةةة معامةةل الارتبةةاط بةةية العبةةارة  الفقرة الذكاء الاصطناعي
 والبعد

 النتيجة ((Sig. (2-tailed)مستوى المعنوية 

 
 المحادثةروبوتات 

X3 

X31 0.809** (0.001) > Sig. مناسبة للبعد 

X32 0.834** (0.001) > Sig. مناسبة للبعد 

X33 0.805** (0.001) > Sig. مناسبة للبعد 

X34 0.828** (0.001) > Sig. مناسبة للبعد 

X35 0.678** (0.001) > Sig. مناسبة للبعد 

 
 النظم الخبيرة

X2 

X21 0.733** (0.001) > Sig. مناسبة للبعد 

X22 0.858** (0.001) > Sig. مناسبة للبعد 

X23 0.814** (0.001) > Sig. مناسبة للبعد 

X24 0.718** (0.001) > Sig. مناسبة للبعد 

X25  0.718** (0.001) > Sig. مناسبة للبعد 

  

 عدد الفقرات ابعاد الدراسة ومتغيراتها
عدد الفقرات التي تم الاتفاق 

 عليها
الباحثتعليق  مستوى الصدق النسبة المئوية لاتفاق  الاساتذة المحكمين %  

X1 5 5 روبوتات المحادثة 
%  100  

 مع بعض  التعديل  اللغوي
الذكاء الاصطناعي  روبوتات المحادثة  ضمن       صدق مرتفع  في فقرات  وجود  مرتفع  

X2 4 5 النةم الخبيرة 
%80 

اللغوي التعديلمع بعض   
الاصطناعيالذكاء   النةم الخبيرة  ضمن      صدق مرتفع في فقرات  وجود  مرتفع  

X الذكاء الاصطناعي             صدق مرتفع في فقرات  وجود  مرتفع 90% 18 20 الذكاء الاصطناعي  

Y1 5 5 توفر وشمولية المعلومات 
%  100  

 مع بعض  التعديل  اللغوي
 مرتفع

    توفر وشمولية المعلومات ضمن              صدق مرتفع في فقرات    وجود 

الالكترونيةجودة الخدمة   

Y2 4 5 سهولة الاستخدام 
%  80  

 مع بعض  التعديل  اللغوي
 مرتفع

جودة الخدمة  سهولة الاستخدام ضمن               صدق مرتفع في فقرات    وجود 

 الالكترونية

Y3 5 5 الاستجابة 
%  100  

 مع بعض  التعديل  اللغوي
 مرتفع

جودة الخدمة   الاستجابة ضمن               صدق مرتفع في فقرات    وجود 

 الالكترونية

Y4 5 5 السرية والامان 
%  100  

 مع بعض  التعديل  اللغوي
 مرتفع

جودة الخدمة   السرية والامان ضمن               صدق مرتفع في فقرات    وجود 

 الالكترونية

Y 19 20 جودة الخدمات الالكترونية 
%95 

 مع بعض  التعديل  اللغوي
جودة الخدمة الالكترونية           صدق مرتفع في فقرات   وجود  مرتفع  

%92.5 37 40 مجمل فقرات الاستبيان صدق مرتفع  في اجمالي فقرات الاستبانة وجود  مرتفع   
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 لفقرات جودة الخدمات الالكترونية Construct validity ( اختبار صدق البناء6جدول )

 الفقرة جودة الخدمات الالكترونية
قيمة معامل الارتباط بين العبارة 

 والبعد
 النتيجة ((Sig. (2-tailed)مستوى المعنوية 

 

 

 توفر وشمولية المعلومات

Y1 

Y11 0.780 ** مناسبة للبعد (0.001)اصغر من 

Y12 0 .743 ** (0.001)  >  Sig.  للبعدمناسبة  

Y13 0.647 ** (0.001)  >  Sig. مناسبة للبعد 

Y14 0.780 ** (0.001)  >  Sig. مناسبة للبعد 

Y15 0.713 ** (0.001)  >  Sig. مناسبة للبعد 

 

 سهولة الاستخدام

Y2 

Y21 0.570** (0.001)  >  Sig. مناسبة للبعد 

Y22 0.602** (0.001)  >  Sig. مناسبة للبعد 

Y23 0.791** (0.001)  >  Sig. مناسبة للبعد 

Y24 0.759** (0.001)  >  Sig. مناسبة للبعد 

Y25 0.730** (0.001)  >  Sig. مناسبة للبعد 

 

 الاستجابة

Y3 

Y31 0.636** (0.001)  >  Sig. مناسبة للبعد 

Y32 0.740** (0.001)  >  Sig. مناسبة للبعد 

Y33 0.694** (0.001)  >  Sig. مناسبة للبعد 

Y34 0.623** (0.001)  >  Sig. مناسبة للبعد 

Y35 0.645** (0.001)  >  Sig. مناسبة للبعد 

 

 السرية والامان

Y4 

Y41 0.795** (0.001)  >  Sig. مناسبة للبعد 

Y42 0. .816** (0.001)  >  Sig. مناسبة للبعد 

Y43 0.831** (0.001)  >  Sig. مناسبة للبعد 

Y44 0.837** (0.001)  >  Sig. مناسبة للبعد 

Y45 0.583** (0.001)  >  Sig. مناسبة للبعد 

 
 ثالثا : وصف وتحليل المتغير المستقل الذكاء الاصطناعي 

لتمل ا ه اتحايب الثاتات  اشما  ة  ة الدتالة ة  رقثا  ر ف ال يه ارللا   ر اتتياز  
  صراب اةث ات  Karnilev , 2002 : 27البتااث الى رات اياتت الياه ا

غ
  ا اتس  المتا  Likertرأياتو ا  ل

 
 
  ت )يااب ااادا ب ارلتاااة لا أيااتو رااو ايااث ااتيااا ت تراات

غ
  شتنااه يالااد ا قااة شةاات   –ل

 
ر اتيااا ت تراات

  الادا  ا
غ
  لتقهت قي  ال ثال ت  الحقتنية ال يدانية ر ان ت راض  ل

غ
   : 7يثاض  ل

 ة( مصفوفة تفسير قوة الاستجابة لقيم المتوسط الحسابي المرجح7جدول )

 
تث ااااا و ،اااااط  اليأااااام، ةباااااتتا  اشأاااااما  تحااااااب اتصاااااه رأياااااتو الاااااطنتع ار ااااا  ت   اأاعااااات    مااااا ب 

 :  
 تيصي   اا فغ

  شأاااما  قياااتو ر ان تحصاااب ،اااطا البعاااد ةااا  رثالاااط اقاااتب   5تاتاتااات  ال حت  اااة: تااا  قيتلاااه اااااا -1
 هت   ات قااثا  الاثاتاة رمتيا  اتااتنحماف رعياتت  لاأااي  ةاو الاا3.879رااها  نا   ااتاا  قي ثاه ا

  التات  اشاما  الع  اةر ات قاثا  ا،ث ات  0.771ااغ قي ثه ا
غ
  ر ت يمبي الى انحماف قايب ا تاتل  ل

%  ر ا،اااااطا يمااااابي الى ا  تاتاتااااات  ال حت  اااااة تااااااشم طااااامق لدياااااد، لاا اااااا   مااااا ب 77.6لقااااا    اااااااغ ا
  تي يااااه ااثيتلااااتته  االا ااااا  

غ
  الالاااات ب ر الهاااات الأاااادت، ةاااا  رقااااتةد، الزتاااات و ل

غ
الى اش ااااب رااااو اااااتل

الى الثعتراب را  البيتنات   شالا ةاوالخدرت  ال خثاية االثاا اب رعها  ناقا  اق ا را  تيتةاب ا اب  ر 
ال ااااخ ة اتحاياهاااات  ا  اا ااااتع ر اااات يحقااااو رااااو ة اياااات  الدقاااانةا اال بيعاااات  اةأااااا  رااااو ةلاقااااة 

 الزتت و ر  ال  ف . 
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 =n  40              .بعد روبوتات المحادثة( الإحصاءات الوصفية لفقرات 8جدول )

 
، : تاا  قيتلاه ااااا -2   شأاما  قيااتو ر ان اصاب ،ااطا البعاد ةاا  رثالاط اقااتب   رااها  ال ااتلى  5الا ظ  الخبابي

  ر ااات يمااابي الى 0.681  ات قاااثا  الاااثاتاة رمتيااا  اتاااتنحماف رعياااتت  لاأاااي  ةاااو الااا هت اااااغا3.947اااااغ ا
  التااات  اشااما  الع  ااة ر ات قااثا  ا،ث اات  لقاا    ااااغ 

%  ر ا،ااطا يماابي 78.9اانحااماف قايااب ا تاااتل  ةااتلى  لغ
  رعتلاثهاات لا ماا لا  ااضاا  ااااا  لهاات 

  ة اهاات الى نظاا  رعااراات  رث ااات، لغ
، اقااد د لغ الى ا  الاا ظ  الخباابي

  ااااادات،ت اقااااتةد ةاااا  ا دقاااات  
  اااااب ال ماااا لا  االاااا غ

، ارلقااااتنية لغ اةاااا  ،ااااطا ارلااااتو تااااث  ن طلااااة الخااااب 
  راااتر  رثعاد ، تاادة  قادتا  ار اتا  العاياات اا

غ ال عمشاة لغ غ  رلااثع تلهت ل ااصريمي   تحقامي
اف لغ ة ااب ال  ا

 ااتختن الأماتا  شيه. 
 =n  86                              .بعد النةم الخبيرة( الإحصاءات الوصفية لفقرات 9جدول )                

 
 رابعا : وصف و تحليل المتغير المستجيب جودة الخدمات الالكترونية

انية اراعت ،ت اشأ رأيتو لا ، الخدرة تث  و ،ط  اليأم، تحايب اا ه ةبتتا  ماتهت ة  ارلمبغ
  : ا
  ةبااتتا  قيااتو تاادتل  رااو 5اعااد تاااشم اياا الية ال عااراات  ااااا ن تاا  قيااتونحااا تيصااي   انااتربغ

  ات قاااثا  4.286رااااها  ال اااتلى  اااااغ ا ر ان اصاااب ،اااطا البعاااد ةااا  رثالاااط اقاااتب    Y11- Y15ا
 احقا  رصاياشة تيقابي قاا، ارلاثاتاة اتاتنحماف رعياتت  ةاو ال ثالاط اااغ 

 
الثاتاة رمتيا  لادا

  رثالاااا ت  التااااات  اشااااما  الع  ااااة   ر اااات يماااابي الى انحااااماف قايااااب ا 0.584قي ثااااه ا
غ
 ,تاااااتل  ةااااتلى  ل

  يااااث  الحصااااا  ةا هاااات رااااو %85.7ات قااااثا  ا،ث اااات  لقاااا    ااااااغ ا
  ر اااات يماااابي الى ا  ال عااراااات  الاااا غ

  الاقااا  ال  تلااا  
غ
 اة ياااو الحصاااا  ةا هااات ل

 
ااف ةتلياااة ال ا اقياااة ا قاااثا  رمتيااا  لااادا راقااا  ال  ا
بت لهت   اةة ا ا  تارابي اةاث  تحادي)هت  ما ب ات ثته ارنهت رييد، انا   اة اتراثيتلت  اة يو ت

 .  
 رقث م اتاأتب 

 

 

 

 

 الرمز
 الفقرات

 

المتوســط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

 الاهمية النسبية

% 
 ترتيب العبارات

X31 
تلعب روبوتات المحادثة دورا كبيرا في التواصل مع الزبائن وتوفر المزيد من الوقت للتفاعل 

 .مع احتياجاتهم
3.97 1.07 79.4% 3 

X32 
تكييف استجابتهم وفقا لاحتياجاتهم وإتاحة الوصول الى  تساعد روبوتات المحادثة الزبائن على

 .جميع الخدمات المقدمة
3.97 0.951 79.4% 2 

X33 
توفر روبوتات المحادثة طريقة جديدة للوصول الى المعلومات بشكل افضل من الوسائل 

 .الأخرى
4.00 0.920 80% 1 

X34 
والمبيعات وتحقق رضا الزبائن تساعد روبوتات المحادثة على تحسين عمليات التسويق 

 .وتقوي علاقتهم بالعلامة التجارية
3.63 1.04 72.6% 5 

X35 
تتمتع روبوتات المحادثة بقدرات عالية في التعامل مع البيانات الضخمة وتحليلها بشكل كامل 

 .بدون أخطاء
3.84 0.866 76.8% 4 

X1 77.6 0.771 3.879 بعد   روبوتات المحادثة المؤشر الاجمالي لفقرات%  

 الفقرات الرمز

 

المتوســط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

 الاهمية النسبية

% 

ترتيب 

 العبارات

X21  تستند النةم الخبيرة في المصرف إلى نةم معلومات متطورة تقوم بوضع حلول

 .للمشكلات المختلفة

4.01 0.888 80.2% 1 

X22  من خلال النةم الخبيرة في المصرف تتم نمذجة الخبرة الانسانية في حل

 .المشكلات

3.99 0.804 79.8% 2 

X23  عملية اتخاذ القرارات في  تستعمل النةم الخبيرة كخبير استشاري لتحسين

 المصرف

3.85 0.847 77% 5 

X24  تساعد النةم الخبيرة على اكتساب المعرفة في عدة مجالات تدعم بها قدرات

 .الإدارة العليا في المصرف

3.94 0.787 78.8% 3 

X25 4 %78.8 0.998 3.94 يستخدم الموظفين في المصرف الانةمة الخبيرة التحسين مستقبل عمل مؤسساتهم 

X2 بعد  النةم الخبيرة المؤشر الاجمالي لفقرات  3.947 0.681 78.9%  
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 =n  86         .بعد توفر وشمولية المعلومات( الإحصاءات الوصفية لفقرات 10جدول )

            
  ر ان اصااب ،ااطا Y21- Y25  ةبااتتا  قيااتو تاادتل  رااو ا5تاا  قيتلااه ااااا اراات اعااد لااهالة ارلااثخدا  شأااد 

 احقا  رصاياشة 4.435رااها  ال اتلى  اااغ ا البعد ة  رثالاط اقاتب   
 
  ات قاثا  الاثاتاة رمتيعاة لادا

    0.489تيقاابي قااا، ارلااثاتاة اتااتنحماف رعيااتت  ةااو ال ثالااط ااااغ قي ثااه ا
ر اات يماابي الى انحااماف قايااب لغ

  %88.7ات قاااثا  ا،ث ااات  لقااا    اااااغ ا ,اشاااما  الع  اااة رثالااا ت  التاااات  
  ر ا،اااطا يمااابي الى الخااادرت  الااا غ
غ  ، لاثحاا  اارنثأات  نامي  اتااشم تااتاة لاقاة ن ات تااشم اياتتا  رباتش 

 
يأدرهت ال  ف لهاة ارلاثخدا  لادا

غ  قاااهالة ارلاااثخدا  ر ااات ر يااادع ااف تث ااابي  الاصرااات ه االصااايحت  نديااااة الاااا  االهاااة ات اااة ا اقااا  ال  ا
  الثيتةب ر  ادرت  ال  ف. 

 رات  لالا   عنتت  لغ
 =n  86         .بعد سهولة الاستخدام( الإحصاءات الوصفية لفقرات 11جدول )

 
ان اصاب ،اطا البعاد ةا    ر Y31- Y35  ةباتتا  قياتو تادتل  راو ا5ارات اعاد ارلاثاتاة شأاد تا  قيتلاه اااا

 احقاا  رصااياشة تيقاابي قااا، 4.358راااها  ال ااتلى  ااااغ ا رثالااط اقااتب   
 
  ات قااثا  الااثاتاة رمتياا  لاادا

  التاات  اشاما    0.510ارلثاتاة اتتنحماف رعيتت  ةو ال ثالط ااغ قي ثه ا
ر ت يمبي الى انحاماف قاياب لغ

الى ا  ، تلااد اط ة ااات  ةاا  شةاااة ال عاارااات    ر ا،اااطا يمااابي %87.2ات قاااثا  ا،ث اات  لقااا    ااااغ ا ,الع  ااة 
انيااة تاااشم   ات ضااتشة الى ا  الخاادرت  ارلمبغ

 
المخصااية ة ااد الثاا ااب راا  شاةااا الاادة  ا قااثا  رمتياا  لاادا

اف اات اات  ال هاات  اييااتع، ةتليااة اشةااة رأبالااة اتتلثااتلى  شاار   اتصااتر رثعااد ا يداا   الثيتةااب  قااهالة راا  ال  ا
انية تيا  ضعيية  الثأ ية ا  تع الثخدا  الراالهة ال م لا  الي ية اا   خدرت  ارلمبغ
 =n 86            .بعد الاستجابة( الإحصاءات الوصفية لفقرات 12جدول )

            

 الفقرات الرمز

 

المتوســط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

الاهمية النسبية 

% 

 ترتيب العبارات

Y11 

 

اللازمة من خلال موقع المصرف  في الوقت المناسبيمكن الحصول على المعلومات  . 4.30 0.768 86% 2 

Y12 5 %83.4 0.843 4.17 .يتم تحديث المعلومات بشكل مستمر وتلقائي 

Y13 1 %88 0.724 4.40 .تعتبر المعلومات التي أحصل عليها من موقع المصرف ذات موثوقية عالية 

Y13  المصرف مفيدة وذات صلة باحتياجاتكتعتبر المعلومات الموجودة في موقع . 4.29 0.838 85.8% 3 

Y13 4 %85.4 0.803 4.27 .يعتبر تبادل المعلومات من خلال موقع المصرف سريعا ولا يوجد تأخير 

Y1 بعد  توفر وشمولية المعلومات المؤشر الاجمالي لفقرات  4.286 0.584 85.7%  

 الفقرات الرمز

 

المتوســط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

الاهمية النسبية 

% 

ترتيب 

 العبارات

Y21 1 %90.6 0.608 4.53 .الخدمات الإلكترونية سهلة الاستخدام 

Y22 4 %87.6 0.689 4.38 .تتميز الواجهة الخاصة بالموقع الإلكتروني في المصرف بسهولة الاستخدام 

Y23 2 %90.4 0.627 4.52 .الخدمات الإلكترونية توفر لك تجربة سهلة وسلسة 

Y24  تتوفر لك خيارات واضحة، ومباشرة للتنقل، والتحول بين الوظائف والصفحات

الإلكترونيةداخل الخدمات  . 

4.42 0.727 88.4% 3 

Y25 5 %86.2 0.871 4.31 .لا تواجه أي صعوبات في التفاعل مع خدمات البنك الإلكترونية 

Y2 بعد  سهولة الاستخدام المؤشر الاجمالي لفقرات  4.435 0.489 88.7%  

 الفقرات الرمز

 

المتوســط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

الاهمية النسبية 

% 

ترتيب 

 العبارات

Y31 

 

أثناء التواصل مع فريق دعم تشعر بالاطمئنان على سرية معلوماتك الشخصية 

 .العملاء عبر الخدمات الإلكترونية

4.55 0.645 91% 1 

Y32 4 %88.8 0.679 4.44 .تعد سرعة أداء الخدمات الإلكترونية مقبولة 

Y33 3 %89 0.626 4.45 الخدمات الإلكترونية تتيح لك إتمام المهام والعمليات بكفاءة وبسرعة 

Y34  الإلكترونية وسائلا متعددة للتواصل، والتفاعل مع المصرف توفر لك الخدمات

 .بسهولة

4.47 0.715 89.4% 2 

Y35  5 %77.6 1.17 3.88 .تواجه مشكلات فنية، أو تقنية أثناء استخدام الخدمات الإلكترونيةلا 

Y3 87.2 0.510 4.358 بعد الاستجابة المؤشر الاجمالي لفقرات%  
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اةة اارراات  شأاد تاا  قيتلااه اااااارات اعااد    ر ان اصااب ،ااطا البعااد Y41- Y45  ةباتتا  قيااتو تاادتل  رااو ا5ال ا
  ات قااثا  الااثاتاة رمتيعااة لاادا احقاا  رصااياشة تيقاابي 4.50راااها  ال ااتلى  ااااغ ا ةاا  رثالااط اقااتب   

  0.571قا، ارلثاتاة اتاتنحماف رعياتت  ةاو ال ثالاط اااغ قي ثاه ا
التاات     ر ات يمابي الى انحاماف قاياب لغ

  ر ا،اطا يماابي الى ا  ةااد  الث اتيا رااو ة اياات  الثحأااا %87.6ات قااثا  ا،ث ات  لقاا    ااااغ ا ,اشاما  الع  ااة
  الااثخداره لا عااراات  المخصااية ان يااث  الااماع 

اف لغ رااو الهنةااة رت اات  الع اياات  ندياااة ال)أااة ا اقاا  ال  ا
ااااااةة تتراااااااة ر ااااااات يزةاااااااد راااااااو ياااااااعات اررااااااات  اتلثع انياااااااة   ا ااااااف نديااااااااة ا تياااااااة الخااااااادرت  ارلمبغ تراااااااب رااااااا  ال  ا

 الخصا ية ةب  راق  ال  ف. 
 =n 86        .بعد السرية والامان( الإحصاءات الوصفية لفقرات 13جدول )

            
 خامسا: اختبار علاقات الارتباط بين متغيرات الب  

 اختبار الارتباط بية الذكاء الاصطناعي و جودة الخدمات الالكترونية   -1
 n=86لفحص وجود العلاقة بين الذكاء الاصطناعي و جودة الخدمة الالكترونية   Person( معاملات ارتباط 14جدول )

 الفرضية

معاموووووووووووووووووووووو   المتغيرات
الارتبوووووووووووووووووا  
  البسووووووووووووووووووووي 
Person 

 مستوى الدلالة
Sig. (2-tailed) 

 Zاختبار 
Z-test 

 قوة العلاقة واتجاهها
 المعتمد المستق 

 الفر ية
1-1  روبوتات المحادثة 

جوووودة الخووودمات 
 الالكترونية

0.382 ** (0.001 > ) P 3.291 متوس ة  ردية 

2-1 ( < 0.001) ** 0.493 النظل الخبيرة  P 4.075 متوس ة  ردية 

(0.001) ** 0.459 اللاكان الاص نا   الرئيسة الاولى  >  P 3.845 متوس ة  ردية 

 ثلاثة فرضيات معنوية العدد الفرضيات المقبولة

 
 Sig. (2-tailed)   الااااا  ةلاقااااة اتتبااااتب رع نةااااة رثالاااا ة ة ااااد رقااااثا  رع نةااااة 14ياضاااا  الااااادا   ا

(0.001) > P  انياةر 99ا قثا   أة اات  قي ثه ا بر رو  الاطنتع ار ا  ت   ا لاا ، الخدراة ارلمبغ
غ % نامي

  ااتااا  الأي اااة ال حدقااابة لاااه ا Z-testا،اااطا رااات ي كاااد  ااثباااتت 
  اه  ا اااب  راااو قي ثهااات الادالياااة 3.845االااا غ

  ر 0.459ا Pearson ر اياااااث ااتاااا  قي اااااة رعترااااب اتتباااااتب 0.05  ة ااااد رقاااااثا  رع نةااااة ا1.96االبتلتااااة ا
  
ر اف ال ياه ارلالا   اتتابط  اتاض  ،ط  ال دياة الى انه نا ت ها  رقثا  الثخدا  الطنتع ار ا  ت   لغ

غ ة  ااة الدتالااة ر  انيااة  رااو الهااة نظاام ال قااثا بمي
نلااد اعلاقااة طم يااة نزةاات ، رقااثا  لااا ، الخدرااة ارلمبغ

  قبا   اليمضية الم  قة ارالى. 
 ا،طا يع غ

غ  1-1   الااااادا  ا تحايااااب العلاقااااة ناااامي
انيااااة: لغ   ر ناحاااا  ا  14تاتاتاااات  ال حت  ااااة ا لااااا ، الخاااادرت  ارلمبغ

انيااة قااد ااتاا  ا غ اعااد تاتاتاات  ال حت  ااة ا لااا ، الخاادرت  ارلمبغ  ر اه  0.382قي ااة رعترااب ارتتبااتب ناامي
  Sig. (2-tailed)  (0.001) > Pةلاقااة اتتبااتب رع نةااة اطم يااة رثالاا ة الأااا، ة ااد رقااثا  رع نةااة 

  ااتااا  قي ثاااه ال حدقااابة ا Z-test% ر ا،اااطا رااات ي كاااد  ااثباااتت 99 أاااة ااتااا  ا اااب  راااو  احااادا  
  3.291االااا غ

 ر اامااابي ،اااط  ال ديااااة الى اناااه  0.05  ة اااد رقاااثا  رع نةاااة ا1.96اه  ا اااب  راااو قي ثهااات الادالياااة االبتلتاااة ا
انياااااة ا قاااااثا  نا ااااات ها  رقاااااثا  الاااااثخدا  تاتاتااااات  ال حت  اااااة اتتااااابط نلاااااد طم يااااات اااااااا ، الخدراااااة ارلمبغ 

  
رثالااط ر اتدةااد ال ثاات و   شمضااية البحااث اليمةيااة ارالى ال  ب)أااة ةااو اليمضااية الم  قااة ارالى ر ا،ااطا يعاا غ
غ تاتاتااات  ال حت  اااة ا لاااا ،  قبااا  ،اااط  اليمضااايةر ا  تالااد ةلاقاااة اتتباااتب رع نةااة نا   رلاااة ااصااات ية ناامي

انية.   الخدرة ارلمبغ

 الفقرات الرمز

 

المتوســط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

الاهمية النسبية 

% 

 ترتيب العبارات

Y41 .5 %87.6 0.883 4.38 تعتقد ان خصوصيتك محمية على موقع المصرف 

Y42 .2 %90.4 0.664 4.52 تثق ان موقع المصرف لا يسيء استخدام معلوماتك الشخصية 

Y43 .4 %89.8 0.763 4.49 تشعر بالأمان في معاملاتك مع موقع المصرف 

Y44 .3 %90.2 0.699 4.51 يتم اجراء الخدمة الالكترونية على موقع المصرف بخصوصية وسرية تامة 

Y45  تتضايق من عملية التحقق من هويتك لإتمام الخدمات.لا  4.59 0.675 91.8% 1 

Y4 بعد  السرية والامان المؤشر الاجمالي لفقرات  4.50 0.571 90%  
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غ الااا ظ  الخبااابي  1-2   الاااادا  اتحاياااب العلاقاااة نااامي
انياااة: لغ   ر ناحااا  ا  قي اااة 14، ا لاااا ، الخااادرت  ارلمبغ

انية قاد ااتا  ا ، ا لا ، الخدرت  ارلمبغ غ اعد ال ظ  الخببي   اه  ةلاقاة اتتباتب 0.493رعترب ارتتبتب نمي
احادا   أاة ااتا    Sig. (2-tailed)  (0.001) > Pرع نةاة اطم ياة رثالا ة الأاا، ة اد رقاثا  رع نةاة 

  ااتاا  قي ثااه ال حدقاابة ا Z-test% ر ا،ااطا راات ي كااد  ااثبااتت 99ا ااب  رااو 
  اه  ا ااب  رااو قي ثااه 4.075االاا غ

 ر اامااااابي ،اااااط  ال ديااااااة الى اناااااه نا ااااات ها  رقاااااثا  0.05  ة اااااد رقاااااثا  رع نةاااااة ا1.96الادالياااااة االبتلتاااااة ا
انياااة ا قاااثا  رثالاااط راااو ا  ، اتتااابط نلاااد طم يااات اااااا ، الخدراااة ارلمبغ لهاااة نظااام الاااثخدا  الااا ظ  الخبااابي

ة  اااة الدتالاااةر اتدةاااد ال ثااات و  شمضاااية البحاااث اليمةياااة ال)تنياااة ال  ب)أاااة ةاااو اليمضاااية الم  قاااة ارالى ر ا،اااطا 
، ا لااا ،  غ الاا ظ  الخباابي   قبااا  ،ااط  اليمضاايةر ا  تالااد ةلاقااة اتتبااتب رع نةااة نا   رلااة ااصاات ية ناامي

يعاا غ
انية.     الخدرة ارلمبغ

ا ارااو ألااب ااثبااتت  ااحة اليمضااية الم  قااية ال)تنيااة ا تالااة راات :ت اكرحةة  سلادسةةلا: ابارةةلات اكاةةي ن  تةةر    ا ةةن 
انياااااةر تااااا  الاااااثخدا  تحاياااااب  إنا نااااات  لااااااطنتع ار ااااا  ت   تااااار بي كبااااابي ةااااا  الااااااا ، الماااااتراة لاخااااادرت  ا لمبغ

  الادا  الثتلى  ا
  .15ارنحدات الخ   الةقيطر اتظهم ال ثت و لغ

 n= 86لذكاء الاصطناعي في جودة الخدمة الالكترونية ( تحليل التباين لمعادلة انحدار ل15جدول )

 spss v.28المصدر: نتائج التحليل الاحصائي باستخدام البرنامج الاحصائي 

اتلنقااابة للأن اااان    test– Fللأن اااان  اللااا   اقاااد نتنااا  قي اااة ااثباااتت   F  قي اااة ااثباااتت  15ياضااا  الاااادا  ا
  الاااا  تااار بي رع اااا   Sig. (2-tailed)  *(0.001) > P  ر ا ا قاااثا   رلاااة 22.395ن اااب ا

را،اااطا يعااا غ
انية ة د رقثا   أة ااغ ا ب  راو ا لاطنتع

  لا ، الخدرة ارلمبغ
ال)تاا  اتاتا  قي اة  %  ر99ار   ت   لغ

 لااااالاطنتع ار ااا  ت    رااات رأااادات  ا=3.099ا
 
ااف ال ياااه 3.099  الاااط  يمااابي أ  ، ااات  الاااا ا   ر ا

  لغ
  لغ

انيااة اقاتا   اايم راتاتاا  ق االااط   ي اة رعتراابارلالا   قيااد الدتالاة ااا غ ا  نتناا  لاا ، الخدرااة ارلمبغ
  قي ااة ال ثتاابي ال عث ااد ة ااد 0.340ي )ااب قي ااة ريااب اااط ارنحاادات  ا

ا ةاا  انهاات رأاادات الثتاابي لغ   تي ا
  ر االاا غ

اصا  تتبي ا أدات اااااد، اااااااد، شااااق قي اااة ال ثتابي ال قاثأب ر ا  ا  هةات ، قي اااة رثتابي الاطنتع ار ا  ت   
انياااااة ر اأياااااتت  قي اااااة رعتراااااب 0.340اااااااد، ااااااااد، لاااااث    الى تتااااابي ا أااااادات ا   لاااااا ، الخدراااااة ارلمبغ

  لغ
  أ  رااات رأااادات  ا   االاااط 0.210  البتلتاااة اR2الثحدياااد ا

  لاااا ، الخدراااة %21يعااا غ
  راااو الثباااتيو الحت اااب لغ
ااا ايعااااب الاااااطنتع ار اااا  ت   الاااااط   اااااب اان ااااان ر  اأ  ا ا

ي   انيااااة ،ااااا تباااااتيو ر    ،اااااا تبااااتيو ياااااث  %79ارلمبغ
ةاارااب لاا  تااداب أن ااان  ارنحاادات لادتالااة الحتليااةر ا،ااط  ال دياااة تاادة  شمضااية البحااث تيقاابي  رااو قبااب 

الم  قة ال)تنيةر ان  تأبب اليمضية الم  قة ال)تنية لابحث ر ا  يالاد تار بي رع اا  نا  رلاة ااصات ية لااطنتع 
انية.    لا ، الخدرة ارلمبغ

غ
 ار   ت   ل

2-1   
انياااة: راثباااتت  اااحة اليمضاااية اليمةياااة  تحاياااب تااار بي اعاااد تاتاتااات  ال حت  اااة لغ لاااا ، الخااادرت  ارلمبغ

غ الااادا  ا لبعااد تاتاتاات  ال حت  اااة   F –  قااي  ااثباااتت 15ال)تل)ااة ال  ب)أااة ةااو اليمضاااية الم  قااة ال)تنيااة يبااامي
انيااة االااط  ااااغ  ا   لااا ، الخدرااة ارلمبغ

   Sig. (2-tailed) (0.001) >P  ر ا ا قااثا   رلااة 14.358لغ
  
انيااة ة ااد رقااثا   أااة ااااغ ا ااب   ا،ااطا يعاا غ

  لااا ، الخدرااة ارلمبغ
الااا  تاار بي رع ااا  لماتاتاات  ال حت  ااة لغ

ر ا  ا  هةت ، قي ة اعاد تاتاتات  ال حت  اة ا أادات اااد، ااااد،   0.205)%  راتات  قي ة رعترب 99رو ا
انياااااة ر اأياااااتت  قي اااااة رعتراااااب 0.205لااااا     الى تتااااابي ا أااااادات ا   لاااااا ، الخدراااااة ارلمبغ

  R2الثحدياااااد ا  لغ
  أ  رااات رأااادات  ا0.146االبتلتاااة 

انياااة ،اااا %  14.6   االاااط  يعااا غ   لاااا ، الخدراااة ارلمبغ
غ
راااو الثباااتيو الحت اااب ل

   اا  اان ان ر اأ  ا
ي   رو قبب ةااراب 85.4تبتيو يث  تيقبي  ايعب اعد تاتاتت  ال حت  ة ال غ %  ،ا تبتيو ر 

 الفرضية

 المتغيرات

F- test 
 مستوى الدلالة

Sig. (2-tailed) 

معام  الانحدار 
 بيتا

 

الحد 
 الثابت

 

 معام  التحديد
R2 % 

 المعتمد المستق  نسبة التفسير

 الفر ية
2-1  روبوتات المحادثة 

جودة الخدمة 
 الالكترونية

14.358 (0.001)  >  P 0.205 3.601 14.6% 

2- (0.001) 26.942 النظل الخبيرة 2  >  P 0.299 3.215 24.3% 

(0.001) 22.395 اللاكان الاص نا   الرئيسة الثانية  >  P 0.340 3.099 21% 

فرضيات معنوية من بين ستة فرضيات ستة العدد الفرضيات المقبولة  
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ن  تأبااااب اليمضااااية اليمةيااااة ال)تل)ااااة ضاااا و اليمضااااية الم  قااااة ال)تنيااااة لاااا  تااااداب أن ااااان  ارنحاااادات لادتالااااة الحتليااااةر ا
انية.    لا ، الخدرة ارلمبغ

غ
 لابحثر ا  يالد تر بي رع ا  نا  رلة ااصت ية لماتاتت  ال حت  ة ل

انياة: راثباتت  احة اليمضاية اليمةياة ال)تنياة  2-2    لاا ، الخادرت  ارلمبغ
، لغ تحايب تر بي اعد الا ظ  الخبابي

غ الااااادا  اال  ب)   لااااا ،   F –  قااااي  ااثبااااتت 15أااااة ةااااو اليمضااااية الم  قااااة ال)تنيااااة يباااامي
، لغ لبعااااد الاااا ظ  الخباااابي

انياة االاط  اااغ  ا     Sig. (2-tailed) (0.001) >P  ر ا ا قاثا   رلاة 26.942الخدرة ارلمبغ
ر ا،اطا يعا غ

انيااااة ة ااااد رقااااثا   أاااا   لااااا ، الخدرااااة ارلمبغ
، لغ %  99ة ااااااغ ا ااااب  رااااو االااااا  تاااار بي رع ااااا  لااااا ظ  الخباااابي

، ا أاادات ااااد، اااااد، لاا     الى تتاابي 0.299)راتاتاا  قي ااة رعترااب  ر ا  ا  هةاات ، قي ااة اعااد الاا ظ  الخباابي
انيااااة ر اأيااااتت  قي ااااة رعترااااب الثحديااااد ا0.299ا أاااادات ا   لااااا ، الخدرااااة ارلمبغ

   0.243  االبتلتااااة R2  لغ
  أ  رت رأدات  ا

ا ايعاب %  رو الثبتيو الحت ب 24.3االط  يع غ ي   انياة ،اا تباتيو ر    لا ، الخدراة ارلمبغ
لغ

، الاااط   ااااب اان اااان ر اأ  ا %  ،اااا تباااتيو ياااث  تيقااابي  راااو قباااب ةااراااب لااا  تاااداب 75.7اعاااد الااا ظ  الخبااابي
أن اااااان  ارنحااااادات لادتالااااااة الحتلياااااةر ان  تأبااااااب اليمضاااااية اليمةياااااة ال)تنيااااااة ضااااا و اليمضااااااية الم  قاااااة ال)تنيااااااة 

انية.     لابحثر ا  يالد تر بي رع    لا ، الخدرة ارلمبغ
، لغ  ا  نا  رلة ااصت ية لا ظ  الخببي

 الاستنتاجات والتوصيات

 اولا : الاستنتاجات 

انياااااة  -1   تعزةاااااز لاااااا ، الخدراااااة ارلمبغ
غ
ااااف ال بحااااااد ةااااا  الاااااثخدا  ت بيأااااات  الاااااطنتع ار ااااا  ت   ل يعث اااااد ال  ا

 .ال أدرة الى الزتا 
  ،ااطا ال ااات  اات ااة البحاااد اال بيااة ار ا  ت ب ااا  ةاا  الاام   رااو الدتالاات  ااااحااتد -2

غ
  تااام  ل

، الاا غ الم)اابي
  ادايثهت

غ
  العماق ر تزا  ل

غ
 .ر ظارة الطنتع ار   ت   ل

ا  االثخ ايط ااةادا  الثأاتتةم  -3 غ المياتع، اتعزةاز الخاب    العديد رو ال ااتر  ر)اب تحقامي
غ
، أ م ره  ل لا ظ  الخببي

 ةو ا  الثخدا  ال ظ  الخ
ي
غ الااد  ش   اع الى ال ااصريمي ت  ةاياه ال عمشاة اانثأتلهات راو الخاب 

  رات  ال تلى  يبغ
غ
، ل ببي

  تعزةز اا اع ااتختن ارقماتا 
غ
،  ات ره  ل  .الهطا ييا  للأنظ ة الخببي

  لث بيأاات  الااطنتع ار اا  ت   الااط  أ   نلااد  -4
ااع ا اابي الأااتنابغ اتتيااتع لقاابة الثهدياادا  ارخااتطم ارلااثخدا  الل 

  اا تياااااة نيتنااااات  الزتااااات و راااااو  الى  شاااا 
ابغ ات، الع اااااب ةااااا  هةااااات ، تيعياااااب ارراااااو ا لمااااابغ الااااادا  االحيارااااات  نحاااااا  غ

 .  ارلثتلا  القا   
  ثانيا : التوصيات

انية يحثت  الى تعزةز .1   اقنةا الخدرت  ارلمبغ
غ
 الثخدا  ت بيأت  الطنتع ار   ت   ل

ا الثي الالياات اتلااثخدا  الااطنتع البنيااة الثحثيااة لثي الالياات ارتصااتر  اال عااراات  ا اات  يقااتةد ةاا   االهاات الى ة ا
 .  
غ
  الأ تع ال  ل

غ
 ار   ت   ل

  العااااااماق ةاااااو الاااااطنتع ار ااااا  ت   لث ااااانةم ت بيأااااات  الااااااطنتع  .2
غ
الاااااماع العدياااااد راااااو الدتالااااات  ااااحاااااتد اااااااام  ل

 ار   ت   اهةت ، شعتل ثهت. 
، ال ث ااات، اصااات، أ ااب  لثحأ اا .3   اا  ات  القاا   اتلااثتلا  الاا ظ  الخباابي

  االثأاا غ
ا رقااثا  ةااتلى  رااو الاادة  الياا غ

انية.    تعزةز لا ، الخدرة ارلمبغ
غ
 للإ ات، العايت االط  ادات  يقه  ل

4.   
غ
اات، كيييااة الااثخدا  ت بيأاات  الااطنتع ار اا  ت    ماا ب ليااد اراات يديحااه رااو إياتنياات  اشاا ااد ل ا

الثاةيااة ا غ
 راتر  الث ات. 

غ ا .5   اق   اتلث بيأت  ال تلية اال  شية ات بيأت  الطنتع ار   ت   ر هت الحتلة الى البنية الثحية لاأاانمي
ل غ

غ  ،ت رو الأاانمي انية ا بي
انية اال بت ر  الثاتتةة ارلمبغ   اقتنا  الثاتت، ا لمبغ

ابغ  قتنا  الثاق   ارلمبغ
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