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 المستخلص
 ،كبر عدد من الزبائن وتحقٌق رضاهمنهوض بواقع القطاع المصرفً وكسب أجودة الخدمات المصرفٌة فً الوقت الحاضر من الضرورات الملحة لل عد  ت       

ضعف مستوى جودة  مشكلة البحث تمثلت فً ن  ، لذا فإأخرىوعلى عموم الحٌاة الاقتصادٌة من جهة  على ربحٌة المصرف من جهة إٌجابا  الذي ٌنعكس  الأمر

والبعض الآخر  ،مكانات مادٌة وبشرٌة وتكنولوجٌةة المصرفٌة ذاتها وما تمتلكه من إالخدمات المصرفٌة التً تقدمها المصارف العراقٌة لزبائنها مقارنة بالمؤسس

 ثرالأعلى تحدٌد  ساسا  أ ترك زفإن  هدف البحث دى زبائن المصارف ومدى قدرتهم وثقتهم بأسالٌب التعامل الحدٌثة مع المصارف، علٌه ٌتعلق بالوعً المصرفً ل

وانتشار ما ٌعرف بالمصارف الالٌكترونٌة ،تطورات التكنولوجٌة فً مجال تقدٌم الخدمات المصرفٌةالاستراتٌجً لل التنافسً
 

عن  جودة هذه الخدمات فضل   على

ومدى تبنٌها لأسالٌب ووسائل التعامل المصرفً الالٌكترونً فً تقدٌم خدماتها  ،التعرف على طبٌعة وجودة الخدمات المصرفٌة للمصارف محل البحث

ستمارة استبانة خاصة لهذا الغرض تكونت من ، ولغرض اختبار فرضٌات البحث تم تصمٌم االتنافسٌة لهذه المصارفومدى انعكاس ذلك على المزاٌا  ،رفٌةالمص

فً حٌن خصص المحور الثالث لاختبار الفرضٌة  ،ولى للبحثثانً فقد خصص لاختبار الفرضٌة الأا ال، أم  ول منها بالمعلومات العامة: اختص الأثلثة محاور

)الصرافات الالٌكترونٌة، الهاتف المصرفً، نٌات الصٌرفة الالٌكترونٌة وجود تأثٌر معنوي لاعتماد تق نتائج التحلٌل الإحصائًوقد اظهرت  .الرئٌسة الثانٌة

ا ٌوجد تأثٌر معنوي ، كمالاهتمام(ومان، والأالاستجابة، والاعتمادٌة، و) الملموسٌة،  جودة الخدمات المصرفٌةمعاٌٌر على خدمات المقاصة الالٌكترونٌة( 

)استراتٌجٌة التمٌز بالتكلفة، استراتٌجٌة  الاقتصادٌة المصرفٌة على تحقٌق المزاٌا التنافسٌة الاستراتٌجٌة للوحدات لتحسٌن معاٌٌر جودة الخدمات المصرفٌة

 توصٌات فً ضوء النتائج التً تم التوصل الٌها.من الاستراتٌجٌة التجدٌد والابتكار(، وقد وضعت مجموعة الجودة الشاملة، 

Abstract 
      At the present time, the quality of banking services is the most important necessities to uplift reality of banking sector , 

gain maximum number of customers, and achieve their satisfaction which it is reflected positively on earnings bank on the 

hand, and economic life on the other hand. Therefore the problem of research has represented in weakness level of banking 

services quality which provided by Iraqi banks for their customers compared with the banking institutions and what they are 

have from human physical and technological possibilities, and other matter concerning with banking consciousness of their 

customers, their ability and confidence in behavior of new trading with banks. The research aims to put ground to determine 

the strategic competitive impact of technological developments in the field of banking services and spread what is known 

electronic banks of quality of these services, and reflection this matter on the competitive advantages of these banks. For 

purpose of testing hypotheses the research have been designed special questionnaire form for this target that it’s consist of 

three axes, the first axis has specified to the general information, the second is devoted to test the first hypothesis of the 

research while the third axis dedicated to test the second major hypothesis. The results of statistical analysis have been 

shown there is moral effect through adoption of electronic banking techniques (electronic money changers “ATM 

automated teller machines”; telephone banking; and electronic clearing services) on standards of banking services quality 

(tangibility, reliability, responsiveness, security and courtesy). Also there is moral effect to improve standards of banking 

services quality for achievement of strategic competitive advantages of banking economic units (strategy of at cost 

discrimination or differentiation; strategy of total quality; and renewal and innovation strategy). The researcher has  put 

several recommendations according to the results that have been reached it. 

 



 Introduction :السقجمة
( Service Patternةة )بدبب نسصيةة الخجمة شجيجا   شافدا  تالسي ( عمى السدتػى العBanking Sectorالقصاع السرخفي )يذيج    

السرةخيية ىةي  عق الخةجماتالتي تقجميا السرارف وتغيخ بيئة التدػق السرخفي بذكل سةخع،  ومةغ أىةع التحةجيات التةي تػاوةو تدةػ 
شية، اتااشيةة تحخعةخ لاسةيسا بعةج تػ و ( التي تػاوييةا السرةارف العخةيةة بذةكل عةام والعخاشيةة بذةكل  ةا   Globalizationالعػلسة )

ارف العالسيةةة ومةةغ اةةسشيا السرةةةالساليةةة . لةةحلظ سةةتاػن السشافدةةة شةةجيجة بةةيغ الس سدةةات 9111ة والسرةةخيية عةةام الخةةجمات الساليةة
  (Satisfactory Qualityذات وةةػدة مخاةةية ) ليةةا تقةةجيع  ةةجماتح ات التةةي تتةةيمكانةةارف ذات الإةالعخةيةةة  وسةةيكػن الاةةػز لمسرةة

( تسيدىةةا عةةغ Competitive Advantage) بالذةةكل السم ةةع لصبيعةةة العرةةخ وتتستةة، بسيةةدة تشافدةةية ة ومتصةةػر  ةمشاسةة  وةأسةةعار
الاثيةخ مةغ السرةارف عمةى وبةخت السشافدةة القػعةة   عميةو أع  مسةا يسكشيةا مةغ حيةازة راةاىوتمبي حاوةات ورب ةات الدةةا غ  لآ خعغا

   .دراكات الدةا غ ليحه الجػدةبخنامج وػدة الخجمة السرخيية مغ أول دراسة تػقعات وإالبجء ب

التعامةل  بصبيعةةنػعيةة  ةت نقمةالحجيثةة الستسثمةة بذة كة الانتخنة وتقشيةة الاترةالات (Globalization)عرةخ العػلسةة  ث  احج  لقج    
ثةخ أت الحةجود الاقترةادية بةيغ الةجول  لسةا ليةحه التقشيةات مةغ أزالت ىحه التقشيا إذ    بذكل عام والعسل السرخفي بذكل  ا  التجاري 

فقةج بةجأت   الساايفي ات وأرةاح كانت اقخب إلى الخيال مغ تحقيق إيخادػحجات الاقترادية )ومغ بيشيا السرارف( كبيخ في تسكيغ ال
  كتخونيةةة بذةةكل  ةةا يلالا وةتقشيةةة التجةةارة   بذةةتى أشةةكاليا تدةةعى إلةةى الخةةػل فةةي تمةةظ التقشيةةات بذةةكل عةةام ػحةةجات الاقترةةاديةال

مةةغ أولةى القصاعةةات التةةي تشبيةةت  سرةةارفكانةةت ال إذ   لتحقيةق السكاسةةب الخياليةةة والدةةعي إلةى السشافدةةة واكتدةةاح ايسةةػاق العالسيةة.
الستعةجدة مةغ  مليةا  وأيقشةت  سرةخييةوالػسةا ل إلةى تبشييةا وتةجاول ايعسةال الق ا ةوسةعت بذةتى الصخ   يىسية ىحه التقشيات الحجيثة

بيئتيا بذكل يسكةشيع مةغ في   وأ حت ت ىل ناديا والعامميغ سرخييةالبيئة ال في شامم   ا  تمظ التقشيات الحجيثة ستحجث تغييخ  كحلظ أن  
 مجاراة ىحه البيئة الاخعجة مغ نػعيا.

ثةةخ الاسةةتخاتيجي لتػضيةة  ت تةةجرك اي حصةة م والسرةةارف بذةةكل  ةةا  قةةج أعةةاالػحةةجات الاقترةةادية بذةةكل  ن  ػل بةةأيسكةةغ القةة  عميةةو  
ت السرخيية السقجمةة تحديغ وػدة الخجماسمػب تقجيع و أ ت والتاشػلػويا الستصػرة فيالستسثمة بذ كة الانتخنوسا ل الاترال الحجيثة 

 عالسقجمةة ومةجى تصابقيةا مة، تػقعةاتي اةا الدةةا غ عةغ الخةجماتأن  ر    إذ  شافدةيةيجةابي لةحلظ فةي تحقيةق السدايةا التلدةا شيا وايثةخ الإ
 ن  يسكةغ أالتةي و الخيةارات الاسةتخاتيجية أىع السجةالات مغ أ ةالسرخيية كػاحج ايػم وػدة الخجماتبخز مأ عرب اتي لإش اع عوتصمعاتي

لاسةيسا   شةار شةسػليصػرة شاممة عةغ ىةحا السايةػم اةسغ إ عصاءتتشافذ السرارف مغ أوميا  ومغ ىشا سعى ال حث الحالي إلى إ
 وػدة الخجمات السرخيية.تحديغ ثارىا في تخاتيجية لمسرارف الاليكتخونية وآفي بيئة السرارف العخاشية ودراسة الستغيخات الاس

 السحاور الآتية: عمى ما تقجم تشاول ال حث وتأسيدا     
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  Theoretical Background شار الشطخي لم حث.الإ الثاني: الس حث
 Empirical Study  الجراسة السيجانية. الثالث: الس حث
 Conclusions & Recommendations .الاستشتاوات والتػصيات الخاب،: الس حث

 



 ايول المبحث

 دراسات سابقةابحاث و و  مشيجية ال حث
Research Methodology & Background Studies 

 
 Research Methodology مشيجية ال حث:ول: السحػر اي 

 ماقخات الآتية:ل مشيجية ال حث وفقا   يسكغ استعخال     
 Research Problem مذكمة ال حث:أولا : 
مغ أبخز مطاىخىا انتذار و   سرخفيال العسل تاشػلػويافي   مل الدشػات العذخ اي يخة تػسعا  كبيخا   السرخفي قصاعشيج ال     

سا تحققو مغ مدايا التقميجية ل   سرارفعغ ال اتجاىا  حجيثا  ومختماا   عج  التي ت  (  Electronic Banking) كتخونيةيالال سرارفال
وال صاقات   كتخونيةيوالذيكات الال  كتخونيةيوالشقػد الال  )أو ال صاقات ال مستيكية( سرخييةال صاقات ال عسالشاع است إذ  عجيجة, 

كبيخة في شبيعة العسل السرخفي استخاتيجية وجا  في إحجاث نقمة نػعية  كبيخ   بذكل   عجتأن  تمظ التقشيات سا يخىا  إذ  الحكية وغ
الخجمات السرخيية التي تقجميا وػدة اعف مدتػى مذكمة ال حث تتسثل في  فإن   لحا  السقجمة لمدةا غالسرخيية ووػدة الخجمات 

الآ خ  وةعزيا  وما تستماو مغ امكانات مادية وةذخعة وتاشػلػوية  السرارف العخاشية لدةا شيا مقارنة بالس سدة السرخيية ذاتيا
 ل الحجيثة م، السرارف.يتعمق بالػعي السرخفي لجى زةا غ السرارف ومجى قجرتيع وثقتيع بأساليب التعام

 وابة لمتداؤلات الآتية:و ي حث عغ إيجاد إن  انصمقا  مسا سبق في مذكمة ال حث  فإ     
 التعامل الاليكتخوني في السرارف العخاشية؟تاشػلػويا  ما مجى ومدتػى استعسال -1
 ما مجى ومدتػى وػدة الخجمات السرخيية في السرارف محل ال حث؟ -2
 لاستعسال تاشػلػويا التعامل الاليكتخوني السرخفي في تحديغ وػدة الخجمات السرخيية؟ ثخ الاستخاتيجيما اي  -3
 التشافدية لمقصاع السرخفي العخاقي؟ السرخيية في تحقيق السدايا يغ وػدة الخجماتتحدثخ ما أ -4
 والرعػةات التي تػاوو عسمية استعسال تاشػلػويا التعامل الاليكتخوني في السرارف العخاشية؟ ما السعػقات -5

 Research Importance ىسية ال حث:أثانيا : 
 تتبشاىا السرارف ن  السرخيية والتي مغ الساتخل أ الخجمات وػدةتحديغ الاستخاتيجية لىسية ث أىسيتو مغ اييدتسج ال ح     

ف بجانب كبيخ مغ تحطى السرار  وتحقيق السدايا التشافدية  إذ    واسان وػدة  جماتيا السقجمة لمدةا غ  عسميا لإنجاحالعخاشية 
  ونجاح ىحه متشػعة سا تقجمو مغ  جماتب اليػميةخ عمى الحياة الاقترادية و أثلسا ليا مغ  ؛والسشطسات اىتسامات السجتس،

وكدب رااىع  عميو تتسثل ىحه ايىسية بسحاولة  غ واستسخارعة تعدعد العمقات معيعالسرارف يتجمى في قجرتيا عمى وحب الدةا 
ثخ الاستخاتيجي لتبشي وسا ل ة في تحجيج اي تدتشج عمييا السرارف العخاشي ن  دراسة وتقجيع ايسذ والسااهيع العمسية التي يسكغ أ

وانعكاس ذلظ في تحقيق وػدة تمظ الخجمات تحديغ السرخيية عمى خجمات يا لمالتعامل الاليكتخوني والتاشػلػويا الستصػرة في تقجيس
 عغ دراسة واق، البيئة السرخيية العخاشية. فزم    سػاء عمى حج   السدايا التشافدية مقارنة بسا تقجمو السرارف العالسية والعخةية

 



 Research Objectives أىجاف ال حث:ثالثا : 
تصػرات التاشػلػوية الاستخاتيجي لم التشافدي ثخاي عمى تحجيج  ساسا  أ تخكدىجف ال حث ي فإن  ىسيتو أفي اػء مذكمة ال حث و      

 :الآتي قعغ تحقي حه الخجمات فزم  عمى وػدة ى 1الاليكتخونية ار ما يعخف بالسرارفوانتذ  في مجال تقجيع الخجمات السرخيية
تحجيج أصشاف الخجمات و   وعػامل نجاحيا  ياآلية عسمو   ية وتصػرىاكتخونيالالالسرارف  و ضاىخةأ عمى فاخة التعخف -1

 م عبخ ىحا الشػع مغ السرارف.ج  ق  التي ت   كتخونيةيالسرخيية الال
خة لزسان وػدة  جمات ىع الذخوط الػاوب تػفخىا في الخجمات السرخيية في ضل البيئة الاقترادية السعاصتذخيز أ -2

 عمى دروات راا الدةػن.عالية تحقق أ
 السرارف الاليكتخونية.وػدة الخجمات السرخيية واعتساد التعامل السرخفي الاليكتخوني في ضل تحديغ بيان العمقة بيغ  -3
ومجى تبشييا يساليب ووسا ل التعامل السرخفي   لخجمات السرخيية لمسرارف محل ال حثالتعخف عمى شبيعة ووػدة ا -4

 ليحه السرارف.الاستخاتيجية التشافدية  السدايا تحقيق الاليكتخوني في تقجيع  جماتيا السرخيية ومجى انعكاس ذلظ عمى
 

 Research Model نسػذج ال حث:أرابعا : 
السشصقية نسػذج يرػر العمقة ية ترسيع أودراستو السيجانشاره الشطخي ة السشيجية لسذكمة ال حث في اػء إتتصمب السعالج     

 دناه.( أ1وكسا مػاح في الذكل رقع ) بيغ متغيخات ال حث
 انسػذج ال حث: ( 1شكل رقع ) 

 اشكال وانساط الخجمات السرخيية الاليكتخونية
الريخفة الاليكتخونية مغ  مل 

 الرخافات الاليكتخونية
الياتف الريخفة الاليكتخونية عبخ 
 )الياتف السرخفي(

وامخ الجف، السرخيية الاليكتخونية أ
 و جمات السقاصة الاليكتخونية

 
 

 وػدة الخجمات السرخييةمعاييخ 
 الاىتسام ايمان ستجابةالا الاعتسادية السمسػسية

 
 

 الاستخاتيجية السدايا التشافدية
 التججيج والابتاار استخاتيجية الجػدة الذاممة استخاتيجية التسيد بالتاماةاستخاتيجية 

 
 .السرجر: مغ إعجاد ال احث

 
                                                           

1
الانترنت  مصارفأو  "Electronic Banking"كترونٌة ٌالال مصارفالمتطورة مثل ال مصارفن المصطلحات والمسمٌات على الالعدٌد معادة ما تطلق   

"Internet Banking" الالكترونٌة عن بعد  مصارفأو ال"Remote Electronic Banking" المنزلً مصرفأو ال"Home Banking" على  مصرفأو ال

 .(68:  4002)قندٌل ,  "Web Banking"الوٌب مصارفأو  "Self Service Banking"الخدمٌة الذاتٌة مصارفأو  "Online Banking"الخط



 Research Hypotheses فخايات ال حث: امدا : 
 فخايتيغ ر يدتيغ ىسا: شسػذوو عمىل ىجافو وا ت ارا  م، أ واتداقا   يعتسج ال حث في معالجة مذكمتو     

لػسا ل التعامل  دلالة معشػعة بيغ اعتساد الػحجات الاقترادية السرخيية لا تػوج عمقة ارت اط ذات ولى )الاخاية اي  -1
 الاليكتخوني وتحديغ وػدة الخجمات السرخيية (.

التشافدية  السدايا تحديغ وػدة الخجمات السرخيية وتحقيقلا تػوج عمقة ارت اط ذات دلالة معشػعة بيغ  الاخاية الثانية ) -2
 السرخيية(. لمػحجات الاقتراديةالاستخاتيجية 

 
 Research Method مشيج ال حث:سادسا : 

ج  ف  واث ات مجى صجق فخاياتو في إشار محاولة تحقيق أىجاف ال حث        تع اعتساد مشيجيغ: ق 
لةةةى تحمةةةيمت مػااةةةي، فقةةخات ال حةةةث لغةةةخل التػصةةل إدبيةةةات التةةي تشاولةةةت ) الاسةةتقخا ي ( لسخاوعةةةة ايالسةةشيج الػصةةةاي  -1

 يا. صبخرػ واستشتاوات نطخعة 
لةى الشتةا ج لمتػصةل إومقارنتةو مة، التحميةل الشطةخي وتحميمةو   السشيج التجخعبي لجراسة واقة، بيئةة القصةاع السرةخفي العخاقةي -2

 السخوػة مغ ال حث.

 Research Bordersحجود ال حث:  :سابعا  
 مجيشة الاػت مخكد محافطة واسط.ىمية السشتذخة في دراسة فخوع السرارف الحكػمية وايالحجود السكانية: تزسغ ال حث  -1
 م. 2014عام الحدعخان وتسػز وآب مغ  :شيخايوخي ال حث  مل مانية: أالحجود الد  -2
عةغ  مةغ السةجيخعغ ورؤسةاء الاقدةام والسةػضايغ فةي السرةارف ) محةل ال حةث (  فزةم   الحجود ال ذخعة: تزسغ ال حث كةم   -3

 السرارف.مغ الدةا غ الستعامميغ م، تمظ مختارة مجسػعة 

 Data Cumulated Recourses : مرادر وس، البياناتثامشا  
الشطةةخي عمةةى اسةةيامات الات ةةاب وال ةةاحثيغ التةةي تةةع وسعيةةا مةةغ السرةةادر التةةي تسثمةةت بالاتةةب  اعتسةةج ال حةةث فةةي عةةخل الإشةةار     

يةا عمةى ومةا مشذةػر مش  و  اروةوالقصةخ أ  الستػفخة مشيا دا ل شارعح العمسية وال حػث ذات الرمةوالسجمت والجراسات والخسا ل واي
ةة  أت (شةة كة السعمػمةةات ) الانتخنةة تيةةة فةةي وسةة، البيانةةات مةةى الػسةةا ل الآا ييسةةا يتعمةةق بالجانةةب السيةةجاني فقةةج اعتسةةج ال احةةث عم 

 والسعمػمات السصمػةة لم حث:
السرةةارف محةةل ال حةةث وزةا شيةةا بيةةجف التعةةخف عمةةى شبيعةةة وواقةة، الخةةجمات السرةةخيية  السقةةابمت الذخرةةية مةة، مةةػضاي - أ

 الػسا ل التاشػلػوية الحجيثة في تقجيع ىحه الخجمات.اعتساد السقجمة لمدةا غ ومجى 
 سمػب عسل الػحجات محل ال حث.لسيجانية وتحميل الػاق، وشبيعة وأالسذاىجة ا - ب
 قارعخ السقجمة مغ قبل الػحجات محل ال حث.دراسة وتحميل القػا ع والاذػفات والت - ت
تعةةاممت بعةةاد الا قةةجرتيا عمةةى تذةةخيز وشيةةاس ألجسةة، البيانةةات  إذ روعةةي فةةي صةةياغتي ر يدةةا   الاسةةت انة بػصةةايا مرةةجرا   - ث

 الػاق، التشافدي ليا.و في وػدة الخجمات السرخيية  اثخىالسرخيية الاليكتخونية وأ



 Background Researches & Studies السحػر الثاني: بحػث ودراسات سابقة:
مةػر السيسةة التةي وةحبت اىتسةام ال ةاحثيغ ومةجيخي مةغ اي( Banking Services Quality)وةػدة الخةجمات السرةخيية  عةج  ت       

يجةخى مثمسةا لعسػم السجتس،  و ىسية كبخى في تصػعخ الحياة الاقترادية سا يسثمو ىحا القصاع الخجمي مغ أل   سػاء  السرارف عمى حج  
التخكيد عمى وػدة الدم، السشتجة في الػحجات الاقترادية الرةشاعية  فةإن  ىشةاك تخكيةد كبيةخ عمةى وةػدة الخةجمات السقجمةة مةغ قبةل 
الػحجات الاقترادية الخجمية وفي مقجمتيا السرارف  لاغ تختمف كل دراسة مغ ىحه الجراسات في مجال تخكيدىا عمةى وػانةب معيشةة 

الرةمة مات ومحل تصبيقيا  عميو سيتع تشاول بعس ال حػث والجراسات الدابقة التي وق، عمييةا نطةخ ال احةث ذات مغ  را ز الخج
 .في وػانب معيشة مشو ليا إاافات   ن  بسػاػع ال حث والتي يعتقج أ

 محمية: سابقة دراساتو : بحػث ولا  أ
 التي تع التػصل الييا بخز الشتا جأ الدشة اسع ال احث و الجراسةعشػان ال حث أ ت
 
1 

ثخىا عمى وػدة أالتقشيات السرخيية و 
استصمعية في  دراسة –الخجمة السرخيية

 ال رخة /ع مرخف الخافجيغفخو 

 عموي  
 حسج رسغأ

 
2008 

 

السرةارف الس حػثةة بخمجيةات  ووػد حالة اةعف فةي تأشيخ
وذلظ بدبب انتياج السشحى التقميجي وعجم مكششة العسةل بسةا 

 .التصػرات الحجيثةيػازي 
 
2 

ثخه في التخصيط الاستخاتيجي التدػعقي وأ
دراسة  -وػدة الخجمة السرخيية

استصمعية في فخوع مرخفي الخافجيغ 
 والخشيج في مجيشة السػصل

آل مخاد  نجمة 
يػنذ محمد  

وحدغ  شارق 
 حامج السم

 
2008 

ووةةػد فخوقةةات معشػعةةة بةةيغ متغيةةخات التخصةةيط الاسةةتخاتيجي 
السرةخيية وكةحلظ ىشةاك  وةػدة الخةجماتالتدػعقي ومتغيةخات 

معشةةةةةػي لمستغيةةةةةخات السدةةةةةتقمة الستسثمةةةةةة بةةةةةالتخصيط  تةةةةةأثيخ
 ت السعتسجة الستسثمة بجػدة الخجماتالاستخاتيجي في الستغيخا

 
3 

ثخىا في استخاتيجية التدػق الجا مي وأ
دراسة تصبيقية  -الخجمة السرخييةوػدة 

 لعيشة مغ السرارف العخاشية

ايسجي  كااح 
بػ صالح  وأ

 غشيع  ازىار نعسة

 
2009 

وةةةػدة الخةةةجمات السرةةةخيية التةةةي تقةةةجميا السرةةةارف كانةةةت 
حرةةا ية ت ةةاط إيجةةابي ذو دلالةةة إبجروةةة متػسةةصة  وىشةةاك ار 

 السرخيية. لتدػق الجا مي ومدتػى وػدة الخجماتبيغ ا
 
4 

تػضي  تاشػلػويا السعمػمات في تحديغ 
دراسة تصبيقية  -وػدة الخجمة السرخيية

 مقارنة بيغ السرارف الحكػمية والاىمية

الخااوي  عمي 
 كخعع

 
2010 

 ووةةةةػد فخوقةةةةات بةةةةيغ السرةةةةارف الاىميةةةةة والحكػميةةةةة إذ إن  
مةغ السرةارف الحكػميةة  كثةخ تصةػرا  السرارف ايىميةة ىةي أ

عمى الخغع مغ التااوت الابيخ في سشػات تأسيذ السرارف 
 الاىمية مقارنة بالسرارف الحكػمية.

 
5 

 -شياس وتقييع وػدة الخجمات السرخيية
بحث استصمعي في مرخف الػركاء 

 ال رخة -لمستثسار والتسػعل

الجدا خي  صااء 
محمد ىادي  

 وآ خون 

 
2010 

 

يجةةابي فةةي مدةةتػى وةةػدة الخةةجمات السرةةخيية ىشةةاك اتجةةاه إ
يبعةةةةةاد )السمسػسةةةةةية  الاعتساديةةةةةة  الاسةةةةةتجابة( لاشيا دون 

لتعةةاشف مدةةتػى الصسةةػح  واةةعف وااةةح يبعةةاد التػكيةةج وا
فةخاد فزم عغ ووػد ت ايغ في ايىسية الشدبية التي يػلييا أ

 العيشة لال متغيخ.
 
6 

التاايخ الاستخاتيجي وأثخه في وػدة 
دراسة استصمعية  -السرخييةالخجمة 

ي السرارف العخاشية لآراء عيشة مغ مجيخ 
 –ىمية في محافطتي كخةمء الحكػمية واي

 بابل

الذخعاي  عمي 
 كاضع حديغ

 
2011 

 

التقشيات السرخيية  ىشاك اعف وقرػر في استعسال
التاايخ  الحجيثة وعجم تػفخ الجعع السادي وحرخ عشاصخ

يا تعسل في أن   رف الس حػثة عمسا  دارة العميا في السرافي الإ
ىجافيا الخاصة في تقجيع ا أالبيئة العخاشية ناديا ولال مشيس

 السرخيية. الخجمات



 
7 

دور تقانات السعمػمات الحجيثة في 
دراسة  -تحديغ وػدة الخجمة السرخيية

استصمعية لآراء عيشة مغ العامميغ في 
بعس فخوع مرخفي الخشيج والخافجيغ في 

 السػصلمجيشة 

آل مخاد  ن ال 
 يػنذ محمد

 
2012 

نات السعمػمات ىشاك عمقة ارت اط معشػعة مػو ة بيغ تقا
ىشاك عمقة  السرخيية كسا إن   وتحديغ وػدة الخجمات

ت السعمػمات في تحديغ وػدة تأثيخ معشػعة مػو ة لتقانا
 السرخيية. الخجمات

 
 عخةية:سابقة ثانيا : بحػث ودراسات 

 بخز الشتا ج التي تع التػصل اليياأ الدشة اسع ال احث و الجراسةأ عشػان ال حث ت
 
1 

شياس وػدة الخجمات السرخيية التي 
يقجميا بشظ فمدصيغ السحجود في فمدصيغ 

 مغ ووية نطخ العسمء

شعذاعة  حاتع 
 غازي 

 
2004 

إلا  وويجا   يجابيا  لجػدة الخجمات الاعمية إ كان تقييع الدةا غ
ىشاك فخ   ن  مدتػى تػقعاتيع  مسا يعشي أل الى و لا يرن  أ

 خ وػدة الخجمات.لتحديغ وتصػع
 
2 

شياس وػدة الخجمات السرخيية في 
 البشػك العامة في قصاع غدة

أبػ معسخ  فارس 
 محسػد

 
2005 

كأىع بعج مغ  الاعتسادية قا سة اىتسام الدةا غ احتل بعج
لجػدة سيع مان  وذلظ عشج تقييعج ايابعاد الجػدة  يميو ب  

السرخيية شياس وػدة الخجمة  ن  الخجمات السقجمة  كسا إ
 .ليا ىػ مج ل ر يذ لتصػعخىا دراك الدةا غوإ

 
3 

أثخ التجارة الإلاتخونية عمى تحديغ 
دراسة حالة  -نػعية الخجمة السرخيية

 الجدا خي  monabanqبشظ 

  فخحات   ػلة
2008 

تقجميا لتي يكتخوني ناذ الخجمات االإل يقجم السرخف
عمى تصػعخ   خى كسا يعسل السرخفالسرارف التقميجية اي

 خى ميدة تشافدية تسيده عغ البشػك اي جماتو لتحقيق 
 تداىع في وحب زةا شو والسحافطة عمييع.

 
4 

شياس مدتػى وػدة الخجمات السرخيية 
 التي تقجميا البشػك العاممة في اليسغ

القجيدي  ياسيغ 
 شخع 

 
2010 

لسدتػى وػدة الخجمات السرخيية  السرارفتقييع زةا غ 
دتػى الجػدة التي م ن  كسا إ الستػق، تقجيسيا ليع كان عاليا  

عمى مغ مدتػى وػدة الخجمات كان أ يتػقعيا الدةا غ
 السرخيية التي تقجم ليع فعميا .

 
5 

ساسية لمتدػعق بالعمقات وأثخىا ايبعاد اي
 عمى وػدة  جمات السرارف الاردنية

اليشجاوي  ونذ 
عبج الاخعع ونذ  

 وآ خون 

 
2012 

سة السذسػلة بالجرا بأبعادهثخ لمتدػعق بالعمقات ووػد أ
  ساليب الاترال بالدةا غ)تػفخ قاعجة معمػماتية لمدةا غ  أ

 ردنية.ا مي( عمى وػدة  جمات السرارف اي التدػعق الج
 
6 

وػدة الخجمات السرخيية كسج ل لدعادة 
 الجدا خعة التشافدية لمبشػكالقجرة 

عبج القادر  
 بخعر

 
2012 

الذاممة في دارة الجػدة رغع انتذار ونجاح تصبيقات إ
لى التصبيق في القصاع الرشاعي إلا أن يا لع تأ ح شخعقيا إ

لسرخفي بذكل القصاع الخجمي الجدا خي بذكل عام والقصاع ا
  يخ مغ القخن. ا  إلا في العقج اي

 
 



 اوشبية:سابقة ثالثا : بحػث ودراسات 
 بخز الشتا ج التي تع التػصل اليياأ الدشة اسع ال احث و الجراسةعشػان ال حث أ ت
 
1 

The Impact of Internal and 
External Marketing on 
Customer Service in Retail 
Bank 

Richard, B 
& Robinson, 

C. 

 
1986 

التسيد في تقجيع الخجمة ق مة لتحقيعاأحج الاساليب الا
ػدة الخجمة السجركة مغ السرخيية ىػ تحديغ مدتػى و

صبيق بخنامج التدػعق الشيا ي عغ شخعق ت وانب الدةػن 
 السدتػى الاستخاتيجي. عمى الجا مي

2 The Importance of Image as A 
Competitive Strategy: An 
Exploratory Study in 
Commercial Banks 

Leanard, M. 
& Spencer, 

A. 

 
1991 

مغ وانب  الدةا غتعج السعاممة الػدية والسمشاة م، 
  مغ أىع دا يع لمخجماتميغ  فزم  عغ مدتػى أالعام

كان السرخف  خة في اتجاىات الدةا غ ييسا لػعػامل الس ثال
 ويجة أم لا. يقجم  جمات

3 Service Quality in the 
Banking Sector in Emerging 
Economy 

Yavas, 
Bilgin & 
Shemwll 

 
1997 

 ماادىا ىػ تأثيخ وػدة الخجماتلى نتيجة تػصمت الجراسة إ
 السرخيية عمى راا الدةػن والذكاوي والالتدام وغيخ ذلظ.

 
4 

 
Strategy and The Internet 

 
Micheal, E. 

Porter 

 
2001 

صاقاتيع السالية  أنجاز الانتخنت لمدةا غ عسالاستيديل 
دون تحسل عشاء السخاوعة  الذخريةالحاس ات  عسالاستب

مغ أمػال كسا تزسغ ش كة الانتخنت حساية وأ الذخرية
 .الدةا غ والسحافطة عمى سخعتيا

 رابعا : ال حث الحالي ومػقعو مغ ال حػث والجراسات الدابقة:
 الحرػل عمييا  وفي اػء ذلظ يسكغ تأشيخ الآتي:عمه العجيج مغ ال حػث الجراسات السختماة التي تع استعخل ال احث في أ     

عمى شياس وػدة الخجمات السرخيية السقجمة مغ قبل السرارف  ت الدابقة الحكخ كان تخكيدىاحػث والجراساإن  اغمب ال  -1
 الاافي. ثخة في وػدة الخجمات السرخيية الاىتساممحل ال حث أو الجراسة دون اعصاء العػامل الس  

 ( مػاػع السرارف الإليكتخونية وعمقتيا بجػدة الخجمات.2008ات الدابقة )باستثشاء دراسة فخحات  لع تتشاول الجراس -2
ي مغ ىحه الجراسات انعكاسات تحديغ وػدة الخجمات السرخيية عمى الػا، التشافدي الاستخاتيجي السدتقبمي لع تتشاول أ -3

 لمسرارف وتحقيق السدايا التشافدية.
 لمسرارف الاستخاتيجية التشافديةثار الآ بحاث ودراسات سابقة ىػ دراستوغ أم وبقاسغ ع إن  ما يسيد ىحا ال حث -4

   وذلظ في البيئة العخاشية وةاي زالاليكتخونية وما تحققو مغ مدايا عغ شخعق تحديغ وػدة الخجمات السقجمة لمدةا غ 
نساط الخجمات السرخيية أشكال وأ)متسثمة بولى بجراسة أثخ السرارف الاليكتخونية مغ  مل مخحمتيغ  تتسثل اي 

 عمى وػدة الخجمات السرخيية  أما في السخحمة الثانية فيتع دراسة أثخ تحديغ وػدة الخجمات السرخيية( الاليكتخونية
 .في الاستخاتيجيات التشافدية لمسرارف (سعاييخ وػدة الخجمات السرخييةب)متسثمة نتيجة لتبشي السرارف الاليكتخونية 

 
 
 



 المبحث الثاني
 لم حث الشطخي شار الا

Theoretical Background   

 :ثخىا عمى الخجمات السرخييةالاليكتخونية وأوالخجمات السرارف شكال وانساط أول: السحػر اي 
      أولا : نذأة السرارف الاليكتخونية وتصػرىا التارعخي:

تعسل كأوعية تتجس، فييا ايمػال  السرارف بسعشى أن  (  ايمػال بالصمب عمييامكان التقاء عخل )أحيانا  بأن و   السرخفيعخف      
والسج خات ليعاد إقخاايا إلى مغ يدتصي، وعخغب في الاستاادة وإفادة السجتس، مشيا عغ شخعق استثسارىا. فالس سدات السالية في 

يمحع التخكيد ييو  (. ومغ تعخع  السرخف3:  2003)رمزان ووػدة ,  السج خعغ والسدتثسخعغىحه الحالة تخجم كيسدة وصل بيغ 
حجث   ايمخ الحي أمت مغ أىسية السكان في عسل السرارفعمى السكان, أي مكان الالتقاء, لاغ التصػرات التاشػلػوية الحجيثة قم

الاترال عغ شخعق الانتخنت  مل  غم ح بإمكان الدةػن التعامل م، السرخفأص  تحػلا  كبيخا  في مجالات وكيفية التعامل معيا, إذ  
 عمى السرارف الستصػرة مثل السرارف تصمق العجيج مغ السرصمحات والسدسيات عادةو  ي أي وقت يذاء وفي أي مكان كان.وف

كتخونية عغ بعج يالال أو السرارف "Internet Banking"الانتخنت  أو مرارف "Electronic Banking"كتخونية يالال
"Remote Electronic Banking" السشدلي أو السرخف"Home Banking" عمى الخط أو السرخف"Online Banking"  أو

(  وعمى 86:  2004)قشجيل ,  "Web Banking"الػعب أو مرارف "Self-Service Banking"خجمية الحاتيةمرارف ال
عبخ ش كة  أعسالو السترمة بالسرخف و أو انجازا تمف السرصمحات والسدسيات فجسيعيا تذيخ إلى شيام الدةػن بإدارة حدابات

يسكغ  وم غ  ث ع    "بالخجمة السالية عغ بعجوععبخ عشيا "  الانتخنت سػاء أكان في السشدل أو السكتب أو في أي مكان ووقت يخب و
وياز  رخفسليدود ا م اشخة بالاشتخاك العام عبخ الانتخنت وإوخا و لسختمف التعاممت عمى أساس أن   يترل بالسرخف لمدةػن أن  

لقاء رسػم أو   PME Personal Financial Management( لمدةػن بحدمة البخمجيات الذخرية PCالاسبيػتخ الذخري )
  (Meca's Managing your money)وحدمة  (Ntuits Quiken )وحدمة   (Microsoft's Money)مجانا  مثل حدمة 

الانتخنت مغ أىع أشكاليا   عج  والتي ي    كتخونييإوخاء العسميات السرخيية بذكل ال كتخونية ىػيبالريخفة الال السقرػدعميو يتبيغ أن  
مغ التقميجي  تقجيع  جمات ناذ  جمات مػق، السرخفكتخونية عمى الإنتخنت ليافتخااية تشذئ ليا مػاق، ال ي مرارفوةحلظ في

 سحب ودف، وتحػعل دون انتقال الدةػن إلييا.
ال صاقات  كتخوني  أما استعساليكتخونية إلى بجاية ثسانيشات القخن السااي تدامشا  م، ضيػر الشقج الاليالالوتعػد نذأة الريخفة     

في الياتف العسػمي  وةصاقات معجنية تدتعسل عمى  دا عمى شكل بصاقات كختػنية تدتعسلاان م، بجاية القخن السااي في فخنف
أول بصاقة بمستيكية لتشتذخ عمى  American Expressأصجرت  1958وفي عام مدتػى البخعج في الػلايات الستحجة ايمخعكية. 

العالسية   Visaلتتحػل إلى ش كة  1968عام  Bank Americard"بإصجار بصاقة "   ثع قامت بعجىا ثسانية مرارفنصاق واس،
قامت اترالات  1986فخندية. وفي عام  " مغ شخف ستة مرارف"Bleue Carteال صاقة الدرقاء إصجار في ناذ العام  ع  سا ت  ك

لتر ح عام  (Cartes a memoire)" بتدوعج اليػاتف العسػمية بأويدة قار ة ل صاقات الحاكخة  "France Telecomفخندا 
ل مشترف التدعيشات و م  تحسل بيانات شخرية لحامميا. Cartes a puce  ال صاقات السرخيية بصاقات بخغػثيةكل  1992

 كتخونية:يتقشية الريخفة الال كمىسا يدتعسل يسي د بيغ نػعيغ مغ السرارف كتخوني في الػلايات الستحجةيال خفضيخ أول مر



 العادي. السرخف : تحقق أرةاحا  ترل إلى ستة أاعافالإنتخنت( الافتخااية )مرارف السرارف .1
 كتخونية.يالتي تسارس الخجمات التقميجية و جمات الريخفة الال : وىي السرارفايراية السرارف .2
 (:317:  2004إلى عامميغ أساسييغ, ىسا )حديغ و معخاج   كتخونية يالال وعسػما  يخو، ضيػر وانتذار السرارف     

مجال الاستثسار والشاتجة ا في مجال التجارة أو أم    تشامي أىسية ودور الػساشة باعل تدايج حخكة التجفقات الشقجية والسالية .1
 عغ عػلسة ايسػاق.

والتي كانت في كثيخ مغ ايحيان  "بالرجمة التاشػلػوية"عخف تصػر السعمػماتية وتاشػلػويا الإعمم والاترال  أو ما ي   .2
 استجابة لمعامل ايول.

 الإلاتخونية: أنساط السرارف ثانيا :
 (: 4:  2008فخعجة , )صالح و أن  ىشاك ثمث صػر أساسية لمسرارف عمى الإنتخنت تسثمت في وفقا  لجراسات عالسية أثبتت      

  سػق، ا: الىايول( لسعمػماتيInformational)وعدسح كتخونييالالالسرخفي والحج ايدنى لمشذاط  : يسثل السدتػى ايساس  
 بتقجيع معمػمات حػل بخامجو ومشتجاتو و جماتو السرخيية. ىحا السػق، لمسرخف

  السػق، الاترالي ةالثاني :(Communicative) ،والدةا غ مثل البخعج  عسمية الت ادل الاترالي بيغ السرخف: يتيح ىحا السػق
 الاستادارات.و تعبئة شم ات أو نساذج عمى الخط  وتعجيل معمػمات القيػد والحدابات  و كتخوني  يالال

  السػق، الت ادلي ةالثالث : :(Transactional)كتخونية  كسا يسكغ ينذاشاتو في بيئة ال يسكغ مغ  ملو أن  يسارس السرخف
لاستعممية كتخونيا  مغ سجاد شيسة الاػاتيخ  وإدارة التجفقات الشقجية  وإوخاء كافة الخجمات ايلمدةػن القيام بسعطع معاممتو ال

  اروو. أكانت دا ل السرخف أمسػاء 
 التقميجية: يكتخونية والسرارفالال ثالثا : مقارنة السرارف

ة  سيػلة الاترال بالسعمػمات السرخيي زة  فزم  عغيتيح الانتخنت السرخفي لمدةا غ فخصة لمتدػق الجيج وةتاالي  مشخا     
كتخوني والتقميجي مغ ناحية يمقارنة بيغ العسل السرخفي الالكتخونية نػاح ييسا يمي يالال ومغ ىحا السشصمق يىسية السرارف

 : السرخيية الي  في تقجيع الخجماتالتا
 بيغ القشػات التقميجية والانتخنتالخجمات السرخيية  بعس تقجيعتاماة ( : فخق 1ججول رقع )ال

 تحكخة الصيخان السعاممت السرخيية تػزع، البخمجيات دف، الاػاتيخ البيان
 9.10 1.08 15.00 3.32 – 2.22 التقميجية القشػات

 1.18 0.13 0.10 – 0.20 1.10 – 0.65 عبخ الانتخنت
 %87 %88 %99 -% 98 %67- %61 التاالي  تػفيخند ة 

  (.6:  2008السرجر: )صالح وفخعجة ,           
  %99  وند ة %67عبخ الانتخنت ترل إلى ند ة تيخ يتزح أن  فخق التاماة في دف، الاػاعمه ( أ1رقع )مغ تحميل الججول      

  في حيغ فخق التاماة لتحكخة %88فخق التاماة يسثل ند ة تػفيخ  فإن   يةيات  أما بالشد ة لمسعاممت السرخيفي تػزع، البخمج
الانتخنت مشخازة  اػح أن  تاماة العسل السرخفي عبخبػ مشو وىػ ما يدتجل كشد ة تػفيخ لاخق التاماة.  %87الصيخان ترل إلى 

خونية في كتيأىسية التاشػلػويا والريخفة الال الحي يبيغ( 2رقع )نجرج الججول أكثخ تػايح ول التقميجية  بشد ة كبيخة مقارنة بالقشػات
 تحديغ الخجمات السرخيية.



 عبخ قشػات مختماةالسرخيية الاليكتخونية ( : تقجيخ تاماة الخجمات 2ججول رقع )ال
 لمخجمة السرخيية الاليكتخونية السقجرة التاماة السرخيية الاليكتخونية  الخجمةقشاة تقجيع 

 وحجة 295+  جمة عبخ فخع السرخف
 وحجة 56+  جمة مغ  مل مخاكد الاترال الياتاي

 وحجة  4+  جمة مغ  مل الانتخنت
 وحجة  1+  جمة مغ  مل الرخافات الآلية

 (.6:  2008السرجر:)صالح وفخعجة ,           
 كتخونية:يأصشاف الخجمات السرخيية الالرابعا : 
 (:13 -12: 2008(؛ )صالح وفخعجة, 195: 2002ديغ  كتخونية والػسا ل السترمة )الحياستعخال لخجمات الريخفة الالالآتي 

 :كتخونيةيكتخونية مغ  مل الرخافات الاليالريخفة الال -1
 : يأتي أويدة الرخف الآلي التي ت دي دورا  ىاما  في تػزع، الس شت جات السرخيية وتتسثل ييساكتخونية يمغ وسا ل الريخفة الال   

غ عغ ىػ آلة أوتػماتيكية تدسح لمدةا :  Distributeur Automatique de Billes (D.A.B)السػزع الآلي للأوراق  - أ
  كتخونية بدحب مبمغ مغ السال دون حاوة المجػء إلى الاخع.يشخعق بصاقة ال

جا  ىػ أيزا  آلة أوتػماتيكية أكثخ تعقي:  Guichet Automatique Bancaire (G.A.B)وراق الذ اك الآلي للأ  - ب
عسميات التحػعل مغ حداب و  صظ  شمبو م  جمات أ خى كقبػل الػدا ،  الدحب الشقجي تقجإلى  جمة  وتشػعا   فس زافا  

 . للأوراق مترمة بالحاسػب الخ يذ لمسرخفة وكل ذلظ والذ ابيظ ايوتػماتيكي   ...الخإلى آ خ
التقشية بخرع شيسة مذتخعات  تدسح ىحه:   Terminal Pointe de Vente (T.P.V)كتخونية ينيا ي نقصة البي، الال - ت

كتخوني السػصػل م اشخة يالخا  بعج أن  يسخر مػضف نقصة البي، ال صاقة الا تسانية عمى القارئ الال عغ مغ رصيجىالدةا 
, أي تخرع القيسة مغ رصيجه وتزاف إلى (code pin)بإد ال الخقع الدخي لمدةػن  لمسرخفم، الحاسػب السخكدي 

 كتخونيا . يرصيج الستجخ ال
 :  BankPhoneكتخونية عبخ الياتف "الياتف السرخفي" ي جمة الريخفة الال  -2

إدارة الدةا غ لعسمياتيع  لتدييل "الياتف السرخفي"م، تصػر الخجمات السرخيية عمى مدتػى العالع أنذأت السرارف  جمة      
)بسا فييا الإوازات  ساعة يػميا   24وتدتسخ ىحه الخجمة   شػابيخ الدةا غ لمستادار عغ حداباتيع السرخيية وتاادي السرارف

أي أن يا تسكغ الدةػن مغ الحرػل  كة الانتخنت السخت صة باخوع السرخفوالعصمت الخسسية(  تقجم ىحه الخجمة بالاعتساد عمى ش 
 ياتف السرخفي عمى مدتػى العالع:عمى  جمات محجدة  فقط بإد ال الخقع الدخي الخا  بو   ومغ الخجمات التي يقجميا ال

عغ شخعق الاترالات الياتفية بإد ال الخقع  "First Direct Acount"حا الشطام في " ميمنج بشظ " باسع يتع تصبيق ى - أ
 الايخةاء.و الغاز  و   لياتفالدخي الخا  بالدةػن ليحػل مغ حدابو بالسرخف لدجاد بعس التداماتو مثل فاتػرة ا

بػاسصة شاشة لجى الدةػن في مشدلو ليا اترال م اشخ وتعسل  1985في السسماة الستحجة أد مت ىحه الخجمة مشح عام  - ب
تع إد ال  جمات وجيجة لمياتف السرخفي تتسثل في  جمة التحػعمت السالية مغ حداب  1986بالسرخف  وفي عام 

 عميو.الستخت ة دجاد الاسبيالات والاػاتيخ الدةػن السجفػعة ل



ال  ودف، الالتدامات وأتاحت  جمة الياتف السرخفي لمدةػن استحجث "باركميد بشظ"  جمة تحػعل ايمػ  1994في نػفسبخ  - ت
 .مدتشجيو وغيخىا اعتساداتفخصة التعاقج لمحرػل عمى قخل أو فتح 

 : كتخونيةيكتخونية و جمات السقاصة الاليأوامخ الجف، السرخيية الال -3
يتع مغ  مليا تحػعل   "Banker Automated Clearing Services" 1960كتخونية عام يتأسدت  جمات السقاصة الال     

الشقػد مغ حدابات الدةا غ إلى حدابات أشخا  أو ىيئات أ خى في أي فخع ويي مرخف في دولة أ خى كجف، السخت ات الذيخعة 
غ  أو دف، مغ حداب صاحب العسل إلى حداب السػضايغ  أو دف، الخواتب الذيخعة مغ حداب ىيئة التأميغ والخواتب إلى السدتايجي

 (.31: 2001التدامات دورعة مغ حداب الدةػن إلى دا خة الايخةاء  الغاز...الخ )رااي وعدت , 

  امدا : مدايا السرارف الاليكتخونية:
التقميجية تمبية لاحتياوات الدةػن السرخفي  غ السرارفكتخونية في تقجيع  جمات متسيدة عةغ غيخىا مةيالال اخد السرارفتت     

كتخونية يالال السرارفالسشافدة  وييسا يمي تػايح لسجةالات تسيد  غ السرارفمةدايا عجيجة عةغ غيخه مة يحقق لمسرخفوىةػ مةا 
 :(10 – 8:  2008)حجاد ووػدة,  (؛15:  2005الجشبييي   شبييي و )الج؛ (56 – 55:  2004)ياسيغ والعمق  

كتخونية بقجرتيا عمى الػصػل إلى قاعجة عخعزة مغ يالال تتسيد السرارف مكانية الػصػل إلى قاعجة أوس، مغ الدةا غ:إ .1
الدةا غ دون التقيج بسكان أو زمان معيغ  كسا تتيح ليع إمكانية شمب الخجمة في أي وقت وعمى شػل أيام ايسبػع وىػ ما 

 تدعج مغ ثقة الدةا غ فييا.والتي  د ىحه السرارفسخعة السعاممت التي تسي غ  فزم  عغلمدةا يػفخ الخاحة 
كتخونية كافة الخجمات السرخيية التقميجية  وإلى وانبيا  جمات يالال تقجم السرارف تقجيع  جمات مرخيية كاممة ووجيجة: .2

 .أكثخ تصػرا  عبخ الإنتخنت تسيدىا عغ ايداء التقميجي
العادية  مقارنة بالسرارف وجا  ن  تاالي  تقجيع الخجمة مشخازة كتخونية أيالال يسيد السرارفىع ما مغ أ  اس التاالي : .3

  غ.غ وػدتيا ىةي مةغ عػامل وحب الدةا فإن  تقميل التاماة وتحدي ع  غ ث  (  ومة  1)كسا تع تػايحو في الججول رقع 
التقميجية, أاحى  إنجاز ايعسال عغ السرارف نت وسخعةم، اتداع ش كة الانتخ  :كتخونيةيالال زعادة كااءة السرارف .4

الحي يقػم بتشايح الإوخاءات التي تشتيي في أوداء صغيخة مغ الجشيقة   عبخ الانتخنت الاترال بالسرخفغ سيم  عمى الدةا 
 .أحج مػضفيو ػاشخريا  وقابم إلى مقخ السرخف غوةكااءة عالية مسا لػ انتقل الدةا الػاحجة بأداء صحيح 

كتخونية  جمات متسيدة لخوال ايعسال والدةا غ ذوي السدتػى السخمػق مثل  جمات يالال تػفخ السرارف ال صاقات: جمات  .5
  شكل بصاقات ا تسانية وةخرع  ا . سام ا الساسية والحىبية السقجمة لائة محجدة مغ الدةا غ عمى

  أفزل الخجمات لمدةا غ مغ حيث التاماة والػقت والجيج كتخونية في تقجيعيالال أىسية السرارف بيغتام ىحا السحػر يتفي       
وكحلظ   ل والاستثسارايمخ الحي يتختب عميو السدعج مغ فخ  العس  وذلظ لقياميا بتدػعة أنذصتيا و جماتيا السالية عبخ الانتخنت

متسيد ث بأن  إقامة نطام مغ وية أ خى, يخى ال احو  شافدة وال قاء في الدػق السرخيية الشجاح والس في مداعجة السرارف
ء سػا لعسل السرخفي وتقجيع الخجمات السرخييةفي وػدة ا أساس عج  كتخونية يقتزي الالتدام بجسمة مغ العػامل التي ت  يلمريخفة الال

ع التشطيع وإعجاد السػارد ال ذخعة  لحا سػف يخرز السحػر القادم لتشاول مػاػ  عمى مدتػى  أكان عمى السدتػى التاشػلػوي أم
 الاستخاتيجيات التشافدية التي يسكغ تبشييا مغ قبل السرارف.بتحقيق وعمقتيا  وػدة الخجمات السرخييةتحديغ 

 



 :لمسرارف زعادة القجرة التشافدية الاستخاتيجيةي: تصػعخ وػدة الخجمات السرخيية و السحػر الثان
 تعخع  الخجمات و را ريا:أولا : 
 Bennettو  Armstrongو   Kotlerمغ  نجج كم   مغ الاتاب حػل تعخع  الخجمات  إذ   ىشاك ش و اتااق بيغ الاثيخ     

ىي ال ا ،( إلى شخف آ خ )السذتخي( و إش اعات يقجميا شخف )و  أنذصة أو مشاف، يا يعخفػن الخجمات بأن     Reindenbachو
تقجيسيا بسشتج مادي يتختب أو لا يتختب إنتاويا و قج تقجيسيا نقل مماية شيء  و لا يتختب عمى بيعيا و بصبيعتيا غيخ ممسػسة  و 

لى أن  الخجمة ليا عجة مسيدات وجيخة إ بسخاوعة تعخعاات الخجمة واشارYong وقج قام  (.Kotler, 1996 : 66) ممسػس
 :(Yong, 2000: 34) بالاىتسام والسمحطة  وذلظ لمحرػل عمى فيع أفزل لسايػم الخجمة وىي كالآتي

 , فيي تحجث مغ  مل عسمية تااعل بيغ الدةػن ومقجم الخجمة.أداء أو إنجاز الخجمات .1
 .في عسمية إنتاج واستيمك الخجمات ميسا   وسيصا    خى مثل السػارد السادية والبيئية السحيصة تمعب دورا  إن  العػامل اي .2
 وذلظ لإش اع حاوة محجدة أو حل مذكمة معيشة. يحتاج إلى الخجماتإن  الدةػن  .3
 :(Zeithaml et al., 1990 : 15) را ز ر يدة لمخجمات تسيدىا عغ الدم، السادية  أن  ىشاك .Zeithaml et alوعخى 
غيخ ممسػسة لا يسكغ رؤعتيا أو تحوقيا أو لسديا أو سساعيا قبل  الخجمات عج  ت   : Intangibilityغيخ ممسػسة  الخجمات .1

 شخا يا كالدم، السادية.
 في ناذ الػقت. ي يتع انتاج وةي، واستيمك الخجماتأ:  Inseparabilityواستيمكيا  الخجماتعجم الارل بيغ إنتاج  .2
قج يختمف   وكحلظ لى آ خ في ناذ الػحجة الاقتراديةمغ مػضف إ قج يختمف أداء الخجمات:  Variability ايداءتقمب  .3

 لى آ خ.مغ وقت إ أداء السػضف نادو لمخجمات
 يا في وقت لاحق.تخدعغ الخجمات  وذلظ لبيعيا أو استعسالأي لا يسكغ : Perishability اليمكية()الدوالية  أو الاشاء  .4

 و را ريا: ثانيا : مايػم الخجمات السرخيية
مجسػعة تسثل الخجمات السرخيية والسالية ف عغ مايػم الخجمات برػرة عامة  لا يختمف مايػم الخجمات السرخيية كثيخا       

و جمات   والا تسان  الإيجاع :وتخت ط ىحه الخجمات بالػضا ف ايساسية لمسرارف وىي  تقجميا السرارف لدةا شياالخجمات التي 
والخجمات السرخيية   الاستثسار  فالخجمات السرخيية عجيجة ومتشػعة وىشاك مغ يقدسيا إلى الخجمات السرخيية التقميجية

الخجمات السرخيية التقميجية ىي تمظ الخجمات إن   إذ   .و جمات متعمقة بإدارة ايمػال والاستثسار وايوراق السالية  السدتحجثة
مشح و   وإصجار الذيكات  والتعامل بالشقج ايوشبي  والتحػعمت السالية  ت الدةا غحدابا وادارة  والدحب  ت الإيجاعالستعمقة بخجما

أما  جمات الاستثسار فيي الخجمات الستعمقة غيخىا  وإصجار  صابات الزسان و   ةلاعتسادات السدتشجيفتح اوالا تسان  و  القخول
)عبج القادر    جمات امشاء الاستثسارو   واليشجسة السالية  وتقجيع التسػعمت العقارعةالسالية  وتقجيع الاستذارة بإدارة محافع ايوراق 

ام تاشػلػويا الرشاعة باستخج الخجمات التي أص حت تقجميا السرارفتمظ السدتحجثة بتتسثل الخجمات في حيغ  ( 232:  2006
 جمات الياتف السرخفي  و   ATM جمات الرخاف الآلي الات  كخجمات ال صاقات السرخيية و  اصة تاشػلػويا الاترالسرخيية و 

عمى  جمات محل مشافدة شجيجة بيغ السرارفأص حت ىحه الخ عبخ ش كة الانتخنت  إذ   والسرخف السشدلي  و جمات السرارف
جمات بذكل عام  لاغ  را ريا لا تخخج تمظ الخرا ز في الخ ا كان ترشي  الخجمات السرخيية فإن  وميس .السدتػى العالسي

 (:John, 1999 : 85وىي كالآتي )  يا تأ ح سسة واسعة وشسػلية كايية لمعجيج مغ الجػانب والخرا زالحي يمحع أن  
 و المسذ والتجخةة.مغ السسكغ الحكع عمييا لمسذتخي أ الخجمات السرخيية وثقة السرخف ليذ السمسػسية:عجم  .1
 الانتاج والاستيمك )التػزع،( لمخجمة السرخيية متدامشان. ين   التمزم: .2



اسغ بخنامج تدػعقي و   عادة ما يتع ا تيار القشاة التػزععية السشاس ة في القصاع الخجمي التاي  العالي لشطام التدػعق: .3
 ىسيتيا.لصبيعة الخجمة وأ وفي مدتػعات مختماة نطخا  

لإيجاد التػافق  تجج شخعقا   لى حج ما  لحا يجب عمى السرارف أن   جمات الجسيػر تتذابو كثيخا  إ نقز التساثل الخا : .4
 وتخسيخ ذلظ في ذاكخة الجسيػر.

تعسل السرارف عمى تقجيع مجى واس، لمخجمات والسشتجات لسمقاة الحاوات السرخيية  التغايخ ) التسايد( أو السجى الػاس،: .5
 مشاشق مختماة. تشػعة مغ قبل زةا غ مختمايغ فيالس

وةذكل متتاب، لمتدوعج بالسشاف، السم سة امتمك ش كة فخوع في أي مرخف ذي حجع ومجال واس،  التذتت الجغخافي: .6
 ية والعالسية.ولسمقاة الحاوات السحمية والػشش

التػازن  لإيجادتاػن ىشاك رقابة  السرخيية ذات مخاشخة  لابج أن   عشجما تاػن الخجمات السػازنة ما بيغ الشسػ والسخاشخة: .7
 بيغ التػس، في البي، والححر مغ ارتااع السخاشخة.

شار ة أو ضخوف مػسسية مثل الصمب عمى القخول  يس اب جث تقمب في أصشاف معيشة مغ الخجماتقج يح تقم ات الصمب: .8
 لمسذارع، الدياحية السػسسية.

 تتسثل في حساية ودا ، ومكاسب الدةا غ. السد ولية الا تسانية: .9
اماة الانتاج  وع ثخ في سعخ تمخ الحي يدعج مغ   ايي قى قصاع الخجمات السرخيية ذا كثافة عسل عالية كثافة العسل: .10

 الخجمة الذخرية مقابل الاتستة مدألة ميسة في الخجمات السرخيية. السشتجات وفي الػاق،
 :تصػعخىا وػدة الخجمات السرخيية وآلياتأىسية ثالثا : 
والتغيخ  رف اعسل فييا السرمغ شبيعة البيئة الستغيخة التي ت مية تصػعخ الخجمات السرخيية تتأتىيا عسايىسية التي تاتدب إن       

الدػشية  امغ السحافطة عمى حرتي تسكغالتغييخ في الخب ات  لترف مدايخة تمظ التصػرات و االدةا غ  لحا عمى السرالجا ع في رب ات 
الذاممة  الاستخاتيجيةتتع في إشار  لابج أن   االستعمقة بتصػعخ  جماتي رفاالسرويػد  إن  والاستسخار في ضل السشافدة. عميو ف
اعت ارات أىسيا  ة الابتاار والتصػعخ مغ مجسػعةتججيج في الخجمات السرخيية  وتش ، أىسياللمسرخف  وذلظ بالاىتسام بالابتاار و 

 (: 242 – 241:  2006الآتي ) عبج القادر  
الاستسخار في تصػعخ الخجمات السرخيية ير ح اخوري لزسان  فإن   رب ات الدةا غ  ومغ ث ع  التغيخ السدتسخ في أذواق و  .1

 زةا غ وجد. الدػق و وحب
 تدخيخىا لخجمة الدةا غ.شػلػوية في مجال العسل السرخفي و مغ التصػرات التا الاستاادة .2
الابتاار والتصػعخ عمى وػانب  تعتسج السشافدة بيغ السرارف ة  إذ  السحتجمة في الدػق السرخييالقػعة مػاوية السشافدة  .3

 إيجاد أفاار وجيجة تتخوع في شكل  جمات لتحقيق راا الدةا غ.و 
 (:243 – 242:  2006)عبج القادر   ا مغ  مل اي ح بالآليات الآتية جماتيوتحديغ تصػعخ  كغ لمسرارفوعس     

 خجمات(.إاافة  جمات وجيجة إلى نصاق الخجمات السرخيية )تػسي، نصاق ال .1
 .إحجاث تغييخ أو إوخاء تػسي، في الخجمات السرخيية السقجمة  .2
 مػاصااتيا.خجمات مغ حيث عشاصخىا و إعادة ترسيع ال .3
 تشػع، الخجمات القا سة.تايي  و  .4

 



 :ومدتػعاتيا السرخيية وػدة الخجمات)أبعاد(  معاييخ رابعا :
الاتاب لقج تعجدت محاولات   و صػل إلى فيع وػىخىامغ أىع ايساليب لمػ السرخيية  دراسة معاييخ وػدة الخجمات عج  ت        
ت الستغيخاوعجدىا و  السعاييخ ا بيشيا عمى ماهية ىحهيا لع تتاق ييس  إلا أن  وػدة الخجماتال احثيغ لتحجيج السعاييخ التي تتاػن مشيا و 

عام   Parasuraman و Zeithamal وBerry  الجراسة الذييخة التي قجميا كل مغ  عج  ت  الاخعية التي يتاػن مشيا كل معيار. و 
 الإسيامات في الااخ التدػعقي  إذ  ة لجػدة الخجمات السرخيية مغ أىع تحجيج السعاييخ الخ يدة الخجمات و حػل شياس وػد 1985

الحيغ شػروا  ةلثمثيسساء ال احثيغ ا ( ا ترارا  PZBبشسػذج ) الحي عخف كحلظى تقجيع نسػذج الاجػات الذييخ  و تػصل ى لاء إل
التي يبشي عمييا  ة لجػدة الخجماتالسطاىخ الخ يد ى لاء ال احثيغ ز  وأبخ    ((SERVAQUALأص ح يعخف بشسػذج ىحا الشسػذج و 

 في الججول أدناه. ة كسا مبيغر يد تتسثل في عذخة معاييخ   إذ  االحكع عمى وػدتي ع  مغ ث  و  تػقعاتيع وإدراكاتيع الدةا غ
 (: معاييخ وػدة الخجمات السرخيية3ججول رقع )ال

 باعتساد الجقة والث ات. الايااء والالتدام بتقجيع الخجمات السرخيية عمى دة الخجماتقجرة وػ  Reliability الاعتسادية 1
 وتعشي التحخر مغ السخاشخ والسجازفة والخػف. Security مانةاي 2
 .جروة الثقة والامانة بسقجم الخجماتوتتسثل ب Credibility السرجاشية 3
 وكحلظ سيػلة الاترال.وتذسل عمى الػصػل الديل  Access سيػلة الػصػل لمذيء 4
 .عوايجاد الاستساع لي وتعشي السحافطة عمى الدةا غ بالصخعقة والمغة التي يايسػنيا Communications الاترال 5
 .سدعج مغ الجيج لتايع حاوات الدةا غوتعشي بحل ال Customer معخفة وتايع الدةػن  6
 .السادية لمخجمات الػضا ف والسعصياتوتذتسل عمى  Tangibility السمسػسية 7
 .تذسل زمغ اداء الخجمات امميغ واستعجادىع في تقجيع الخجمات إذ  وتيتع بخب ة الع Responsiveness الاستجابة 8
 وتذتسل عمى الذاايية والاىتسام والعشاية. Courtesy المياقة والاياسة 9

 مغ ميارات وقجرات تحميمية واستشتاوية ومعخفة مصمػةة. وىي ما يتست، بو مقجمػ الخجمات Competence الججارة ) الاااءة( 11
 (.Lovelock, 1996 : 465السرجر:)

عغ بعزيا  غيخ مدتقمة تساما  السرخيية  العذخة لجػدة الخجماتىحه السعاييخ  أدركػا بأن   ى لاء ال احثيغ وتججر الإشارة إلى أن       
 :(361:  1998)معم   ىيو   فقط  سدة معاييخ ال عس لحلظ قامػا با ترارىا إلى

 ويدة والسخافق والافخاد(.الشػاحي السادية السمسػسة )اي -1
 الاعتسادية في التعامل. -2
 سخعة الاستجابة. -3
 ايمان )الثقة في التعامل(. -4
 الاىتسام )التعاشف م، الدةا غ(. -5

 :(261: 2006عبج القادر  ) ىيالسرخيية   الخجماتيسكغ التسييد بيغ  سدة مدتػعات لجػدة   (1998وحدب ما أكجه )معم  
ات التي يخغب الدةا غ أي تمظ السػاصا تسثل تػقعات الدةا غ لسدتػى وػدة الخجمات جػدة الستػقعة مغ قبل الدةا غ:ال -1

 ىا في الخجمات السرخيية السقجمة.تػفخ 
أدركيا السرخيية بالسػاصاات التي  وتقجيع الخجماتتسثل مجى إدراك السرخف لاحتياوات وتػقعات زةا شو  كة:ر  ج  الس   الجػدة -2

 .تاػن في السدتػى الحي يخاي الدةا غ( ل)السرخف



وما تعيج السرخف بتقجيسو  والتي يتع نقميا إلى الدةا غ  ا را ريو   تعشي السعمػمات الخاصة بالخجمات الجػدة السخووة: -3
 مصبػعات.مغ إعمن وتخوعج شخري و  يمغ  مل السدعج التخوعج

لمسػاصاات التي حجدىا  ا  تقجيسيا ش قو   داء الخجمات مغ شخف مػضاي السرخفتعشي أ :الخجمات الاعمية السقجمة لمدةا غ -4
 .تجرعبيعػش  بم شظ عمى ميارة العامميغ وحدغ تاػعشيع و تت  و مد قا  

التي  تعتسج إلى حج كبيخ عمى لو" و ىي تقجيخ الدةا غ يداء الخجمات الاعمي "الخجمات الاعمية السقجمة  كة:ر  ج  الخجمة الس   -5
عمييا  الحرػلدقا ق  فإذا كان يتػق،  10مية تقجم لمدةػن في إذا كانت الخجمة السرخيية الاع   فسثم  ات الدةا غمجى تػقع

 .الخجمة عالية الجػدة  والعكذ صحيح أن  جرك الدةػن بدشيقة فاي ىحه الحالة ي   15في زمغ أكبخ 
ليقابل  لخجمات السقجمة لمدةا غمدتػى ا المجروة التي يخقى إليي مقياسا   عج  وػدة الخجمات السرخيية ت   بأن   ال احثمسا تقجم يخى      

 الجػدة الاعمي م، تػقعات الدةا غ.متسيدة يعشي تصابق مدتػى تقجيع  جمات ذات وػدة عالية و  فإن   غ ث ع  م  تػقعاتيع  و 
 :التشافدية حقيق السداياوػدة الخجمات السرخيية كسج ل استخاتيجي لت  امدا :

 مسرارفالتشافدية ل سداياصػعخ الوت تحقيقوػدة الخجمات السرخيية في  محاولة تحميل الجور الحي تمع ولى إ ىحه الاقخة فيجت     
 :تيةإلى العشاصخ الآ اي سػف نتصخق مغ  مليتال  و في ضل انتذار السرارف الاليكتخونية متشػعة  جماتمغ  قجمومغ  مل ما ت

 :ومجا ل تصػعخىا التشافدية سدايامايػم وأىسية امتمك ال .1
 التشافدية: سدايامايػم ال - أ
ضيخ  إذ  الثسانيشات مغ القخن العذخعغ  التشافدية وأساليب اكتدابيا ودعسيا إلى نياية  سدايابجاية ضيػر وتجاول مااهيع ال تخو،     

الخا جة في ىحا السجال والتي اىتست بجراسة استخاتيجيات   Porterالتشافدية وانتذخ استخجامو بعج صجور كتابات سدايامايػم ال
مج ل القيادة بالتاماة أو مج ل الإدارة : ىي مل السجا ل الثمثة السعخوفة و التشافدية مغ السدايا التشافذ وأساليب تجعيع 

 Oakland   ثع تعجدت بعج ذلظ الاتابات في ىحا السجال حيث قجمالتخكيد استخاتيجية التسيد وأ يخا   واستخاتيجيةلمتاماة   الاستخاتيجية
ػصف ب التججيج والابتاار استخاتيجيةو   الجػدة الذاممة استخاتيجيةو التسيد بالتاماة  ىي التشافدية  دايااستخاتيجيات ثمث لتحقيق الس

 (.113:  1998)شكخي  في آن واحج. ا  وسيع ىايسكغ ا تيار أحدشيا  كسا يسكغ اعتساد سرارفلمستخاتيجيات تسثل بجا ل الا
الػا، الحي يتيح لو التعامل م، مختمف ايسػاق السرخيية وم، عشاصخ البيئة السحيصة بو  سرخفالتشافدية لم لسداياعقرج باو 

عمى ايداء بصخعقة يعجد مشافديو عغ القيام  سرخفجرة المجى قعغ التشافدية تعبخ  داياالس برػرة أفزل مغ مشافديو  بسعشى أن  
عمى إنتاج  جمات مرخيية بأقل تاماة مقارنة بالسشافديغ   سرخفقجرات ال التشافديةالسدايا  ي عج  ي "وياخي ساكذ"أما  بسثميا

يا تسثل تشافدية عمى أن  ال سداياال كسا يعخف آ خون   سرخفىحه الخجمات زعادة في رةحية الوتدػعق ي دي إنتاج  وتدػعقيا عمى أن  
 إن  تيا. عخل الخجمات م، السحافطة عمى وػدعمى اكتداح الدػق السرخيية مغ  مل التحكع في التاالي  وأسعار  سرخفقجرة ال

عسكغ تتغيخ باستسخار بتغيخ مكػناتيا الحاتية والتي تذسل السػارد التقشية وال ذخعة والشطع والشتا ج  و  التشافدية عسمية ديشامكية سداياال
ن االتشافدية شق قجرةلمو . عمى السشافدة إذا أستصاع السحافطة عمى حرتو في الدػق أو زعادتيا عبخ الدمغ ا  قادر  سرخفال عج  

أو  جمات ما قبل وةعج البي،  وفي   أو تػقيت التدميع  أو الدعخ  ىػ قجرة التسيد عغ السشافديغ في الجػدة ايول  نياأساس
الشجاح في الذق الثاني    ولا شظ أن  دةا غوحب الفيػ القجرة عمى مغازلة و  الثانيأما   قجرة عمى التغييخ الدخع، الااعلالابتاار وال

 (.271 – 270 : 2006)عبج القادر  ل الذق ايو حج بعيج عمى الشجاح فيمتػش  إلى 
 
 



 :سرارفملالتشافدية  سداياأىسية تصػعخ ال - ب
ة وخاء تحخعخ شافدسات اللتحقيقو في ضل التحجي سرارفتدعى ال استخاتيجيا   فدية ىجفا  التشا سداياتصػعخ الامتمك و  ثليس     

السرخفي في الػقت والسكان  دةػن عمى تحقيق حاوات ال سرخفالتشافدية عمى أن يا قجرة ال قجرةيشطخ لم إذ    السرخيية الخجمات
ستثسار لسجسػعة فيي ا م غ  ث ع  و  السشاسبيغ وةالدعخ السشاسب  أو القيسة التي يتسشى الحرػل عمييا مغ الخجمة  مثل الجػدة العالية

  ياواتيعتمبي احت - جمات مرخيية مختماة و مشتجات في شكل  – دةا غلمإنتاج شيسة  التاشػلػوية بيجفايصػل السالية وال ذخعة و 
ذأ مغ القيسة التي باستصاعة التشافدية تش داياعمى أن الس Porter .Mفمقج أكج  والدعخ. ةالتسيد عغ السشافديغ ييسا يخز الجػدو 
قارنة تأ ح شكل الدعخ السشخاس  أو تقجيع مشاف، متسي دة مغ  مل الخجمة السقجمة م   إذ يسكغ أن  دةا شوخمقيا لي أن   سرخفال

 .بالسشافديغ
 :سرارفمل التشافدية سدايامجا ل تصػعخ ال - ت

 لسدايامية أدا يا بيجف امتمك ااعا تمف أنػاعيا إلى رف، كااءة وف عمى سرارفإلى سعي ال سشافدةال زدياد حجةا ىأد     
باستسخار  أو تشسية قجراتيا  دةا غا مغ  مل تمبية حاوات الالسحافطة عمييفي تشسيتيا و  اعجمجا ل مازالت تدبخزت  إذ  تشافدية  ال

 التشافدية مغ  مل تبشي أساليب الابتاار والتصػعخ.
  في ا تخاق ايسػاق السرخيية في ضل السشاخ  سرارفيتػش  نجاح ال :دةا غمج ل تمبية حاوات الول: السج ل اي

التي  لدةا غفي تمبية حاوات ا كميا تاشػلػويةالػسا ل ال انية العسل باستسخار وةاستعسالالاقترادي الججيج عمى مجى إمك
 دةا غال لسية وعل ىجف كدب ولاءاشتجاد السشافدة بدبب اناتاح ايسػاق السرخيية الػششية والعا ن  إذ أ تتصػر بذكل دا ع.

قيقو  ايمخ الحي يدتػوب دراسة تحلمعسل عمى  لمسرارف استخاتيجيا   ىجفا   سرخفخارعة ارت اشيع بالتعامل م، الاستسو 
م غ  إنتاج الدم، القادرة عمى إش اعيا بجروة عالية و حتياوات مغ  مل بحػث التدػعق  ومحاولة ترسيع و تحميل تمظ الاو 
 .سخعة الاستجابة في تمبية الحاواتو  دةا غالتحقيق راى يتصمب ايمخ  ث ع  

  :التشافدية مغ بيغ أىع العػامل التي سداياال مدألة تشسية ع ج  ت   :التشافدية سدايامج ل تشسية وتصػعخ المج ل السج ل الثاني 
ايفزل والستسي دة دا سا   اتلخجمع كشتيجة لتقجيع اتمبية حاواتيو  دةا غال عمى تحقيق راا سرارفإلى تصػعخ قجرة ال ت دي

 تتسثل تمظ القجرات في:و 
 في حاوة إلييا  كسا أن   دةػن الػقت السشاسب الحي يكػن التدػعقيا في و   جماتياعمى تشػع،  رارفسىي قجرة ال :السخونة 

ز و و  غدةا حديغ سسعتيا وصػرتيا لجى الدػعقية تداعج عمى تمخونة التعامل م، الستغي خات الت  .خجماتيال علا يتعد 
 :زعادة  إلى سرارفلم ال ذخعةسادية والسالية والتاشػلػوية و ي دي الاستثسار والاستغمل ايمثل للأصػل ال الإنتاوية

 التشافدية. سرخفالعمى ميدة  أوػدىا بأقل تاماة مسكشة  مسا ي ثخ إيجابيا  تحقيق أفزل السخخوات و و الإنتاوية  
 :سرخفالو  غدةا التقميرو لرالح د التشافذ ليذسل عشرخ الدمغ و ي  الستمحقة إلى تغييخ حخات التشافدية يت التغأد   الدمغ 

  في ناذ الػقت.

 :تشافدية داياالسرخيية كس اتوػدة الخجم  -2
 سرارفالتشافدية  و  دايالتحقيق معغ مشافديو و  سرخفكػسيمة ر يدة لتسيد  جمات ال اتوػدة الخجم عساللقج تدايج است     

يع لمستسخار ودفع دةا غدة حيث يسكشيا زعادة ولاء التجشي العجيج مغ السدايا في حالة تقجيع  جمات مرخيية عالية الجػ  يسكشيا أن  
يق قجر أعمى مغ قتح ذلظ فيكسا سيدسح  .سرخفسعار الخجمات التي يقجميا الوتقميل حداسيتيع ي سرخففي التعامل م، ال



الحااظ عمى ايمثل لمسػارد الستاحة و  عسالنخاال التاالي  مغ  مل الاستكبخ مغ حرة الدػق  واأوالحرػل عمى نريب  ايرةاح
ىحه  عسالمكانية رف، أسعار  جماتو واستإ سرخفمرخيية ذات وػدة مسيدة يتيح لم اتتقجيع  جم إن   كااءتيع. امميغ والخف، مغعال

 قجرةال تعدعدو   لتجرعب وزعادة ال حث والتصػعخ لمخجمات السرخيية التي يقجمياأو زعادة ميدانية ا العامميغ مثم   مكافأةالدعادة في 
يو في الدػق  أو تقجيع  جمات عالية الجػدة وةسػاصاات مسيدة عغ تمظ الخجمات التي يقجميا السشافدػن وىحا  يتختب عم ةالتشافدي

  سرخفالسخت صة بال ايشخافتقجيع  جمات مرخيية عالية الجػدة يحقق رب ات وسي،  ن  إوالػاق،  .كحلظتعدعد السخكد التشافدي 
يدعػن إلى زعادة العا ج عمى يزعادة ايرةاح  والسداىسػن و    فالإدارة تدعى إلى تحقيق الشسػدةا غرة والسداىسيغ والعامميغ والكالإدا

يدعػن لمحرػل عمى  جمات أفزل وأحدغ   دةا غوال عمى أ مكافآتايسيع  أما العاممػن يدعػن إلى الحرػل عمى أوػر و 
 مسا تقجم يخى ال احثو (. Chleiner & Kim, 1996 :34ة)الستسيدة عالية الجػد اتىي الخجم بتحقيق كل ىحه الخب ات الاايلو 

  عغايتيو  سرارفمحػر نذاط ال ععمى اني دةا غمتسيدة يبجأ بالتػوو نحػ الذات وػدة مرخيية التػوو نحػ تقجيع  جمات  أن  
وتعبخ دةا غ  عبتغيو الايع التسيد كسا يعشيو و تعمى أرل الػاق، عشجما  سرارفعحققيا الو  دةا غوة لتسيد الجػدة تش ، مغ الفالحا

تو  وتػافق تػقعا دةا غرب ات الإذا كانت تحقق حاوات و  سرخفالتشافدية التي تحسميا لم داياسالسرخيية عغ ال اتوػدة الخجم
 تحسل لو شيسة مزافة. وعججىا في وقت الاحتياج ودون عشاء  و 

 :سرارفالتشافدية لم سداياال حديغتعمقتيا بالسرخيية و  اتوػدة الخجم -3
لسكان أو تػوو نحػ تػوو نحػ الدعخ أو تػوو نحػ ا إلىفي تعامميع معيا  زةا غ السرارفبعس ال احثيغ تػويات  ف  ش  ص       

السقجمة لو  أو يتعامل م،  اتبذكل ر يذ عمى سعخ الخجم سرخفقج يعتسج في تعاممو م، ال دةػن فال  سرخفايشخا  بال
الحي يقجم  سرخففال .سرخفالتشافدية لم داياتعدز الس أن   ايمػرمغ ىحه  ييالحي تخةصو بالعامميغ عمقات قػعة  وعسكغ  سرخفال

وا، لخجمتو سعخ  حتى وإن    جماتو  عشيا بجػدة تسيدو يالسشافدة  فإن   سرارفبشاذ ايسعار التي تقجميا ال  جمات عالية الجػدة
سكغ لمسكان الحي يتػاوج وع. لجف، سعخ أعمى مقابل ىحا التسيد مدتعجا   دةػن ع قى الو  متسيدا   كحلظن أعمى مغ السشافديغ فإنو سيكػ

عغ ىحا السكان إلا إذا أوبخ  دةػن يتحػل ال ولا التشافدية  دايالمس يكػن مرجرا   أو السكان الحي تقجم ييو الخجمة أن   سرخفييو ال
التقشية الستقجمة في مجال تقجيع الخجمات السرخيية  باستغمل سرخفالتشافدية لابج مغ شيام ال داياعمى ذلظ. ولمحااظ عمى ىحه الس

افي وتػزععيا الجغخ  سرخفح فخوع وجيجة لمة عشج تقخعخ فتالسدتخجم ايساليبولابج مغ إعادة الشطخ في  كأويدة الرخاف الآلي 
تاػن ميدة تشافدية وتتحقق  أن   دةا غعمقاتيع بالومػدتيع و  سرخفالعامميغ بالوعسكغ لاااءة  سرخف والترسيع الجا مي لاخوع ال

وأدب وعقيسػن  باحتخامك ء وععاممػنيع وعدتجيبػن ليع بذكل إيجابي و  دةا غلبا سرخفبال ػن سيدة عشجما يتاال العاممىحه ال
  وإذا لع يحقق سرخفي ادر إليو ال أن  عالية الجػدة أمخ ىام وعجب  اتوالتسيد بالخجم  مقاتيع عمى أساس متيغ مغ الثقةع
 وعسكغ تمخيز  التي تتسيد بخجمات عالية الجػدة سرارفي وا، تشافدي اعي  مقارنة بالتشافدية فإنو سيكػن ف دايام سرخفال

 (:275:  2006)عبج القادر   الآتيبغ وػدة  جماتيا يمغ وراء تخكيد الجيػد عمى تحد سرارفال ىالتي تعػد عمالسدايا 
 مػاوية الزغػط التشافدية. م غ  ث ع  و  سرارفتشافدية فخعجة عغ بقية ال داياتحقيق م 
  والتحكع في العسميات السرخيية. اي صاءتحسل تاالي  أقل بدبب قمة 
   زعادة ايرةاح م غ  ث ع  سػلات أكبخ و علتقااي أسعار و  سرارفالعالية تتيح الاخصة أمام ال الستسيدة بالجػدة اتالخجم إن. 
 وجد وزعادة الحرة الدػشية. زةا غالحالييغ ووحب  دةا غبال الاحتااظعمى  سرخفالستسيدة تدعج قجرة ال اتالخجم ن  إ 
   وجد مغ  زةا غ بسثابة مشجوةي البي، في تػويو وإقشاع سرخفال زةا غذات الجػدة العالية تجعل مغ السرخيية  اتالخجم إن

 الدممء.ايصجقاء و 



 لثالس حث الثا
 Empirical Study  الجراسة السيجانية

 أولا : متغيخات ال حث واسمػب القياس:
السعخوف باسع مقياس  .Parasurman et alكة الحي اقتخحو ر  ج  ساس عمى مقياس الجػدة الامية الس  اعتسج ال حث بذكل أ     

ثمثة  ترسيع است انة  اصة تتاػن مغ ع  (  والسرسع لقياس  سدة ابعاد تعكذ وػدة الخجمات  وقج ت  Servqualوػدة الخجمة )
ثخ انتذار السرارف اس أسا  رز الجدء الثاني مشيا لقيول مشيا بالسعمػمات العامة يفخاد العيشة  بيشا تز الجدء اي  وداءأ

ا الجدء الثالث مشيا فقج  رز لقياس انعكاسات تحديغ م  ية )الستسثمة بأبعادىا الخسدة(  أالاليكتخونية في وػدة الخجمات السرخي
و الاعتساد عمى ىحا السقياس لتستع ع  وػدة الخجمات السرخيية في استخاتيجيات التشافذ السرخفي وتحقيق السدايا التشافدية  وت  

وييسا يتعمق  بالسقبػلية مغ قبل ال احثيغ واوتيازه لم ت ارات الستاخرة لمرجق والث ات فزم  عغ عسػمية تصبيقو في قصاع الخجمات.
ثخ متغيخات وػدة الخجمات السرخيية  فقج تع مات السرارف الاليكتخونية وكحلظ أشكال وانساط  جبقياس مدتػعات أثخ متغيخات أ

( غيخ م ثخ عمى 1لى )إ ( م ثخ وجا  5( الخساسي الحي تخاوح مجى نقاط اواباتو مغ )Scale Likert) الاعتساد عمى مقياس
 .حيادية السقياس( عغ 3الاشمق في حيغ يعبخ الخقع )

 :ثانيا : عيشة ال حث وحجودىا
اري والسرخف عغ السرخف العق تحجيج عيشة ال حث في فخوع مرارف الخافجيغ والخشيج السشتذخة في مجيشة الاػت فزم   ع  ت       

%( 15ا يقارب )ء لمستثسار ومرخف بغجاد التجاري  وقج وخى ا تيار العيشة بسىمية متسثمة بسرخف الػركاالدراعي والسرارف اي
اكتسال لعجم  ( استسارات8است انة وتع است عاد ) استسارة (120)العامميغ   الدةا غ(  إذ  ت ع  تػزع، )حرا ي مغ حجع السجتس، الإ

 دناه.( أ4تحميميا كسا مػاح في الججول )( استسارة وخى 112اواباتيا وقبػل )
 (: تػزع، استسارات الاست انة حدب فئات عيشة ال حث4ججول رقع )ال

 انىسبت انمئىيت عذد الاستمبراث انصبنحت عذد الاستمبراث انمىزعت انمستىي

 %59 83 04 انعبمهيه

 %59 40 34 انسببئه

 %58 009 094 انمجمىع

 :   صجق اداة ال حث ا :لثثا
غ في مجال السحاس ة سمػب التحكيع السخحمي لستخرريصجق السحتػى لمست انة باستعسال أالتأكج مغ الرجق الطاىخي و  ع  ت  

  وخى بعج ذلظ تصػعخ الاست انة بذكميا الشيا ي ثع وزعت حت ممحطات السحكسيغ بالحد ان ػعق وقج أ  دارة والتدوالسرارف والإ
مجى مشاس ة الاقخات  إذ كانت ( مغ العامميغ في السرارف السختارة والدةا غ الستعامميغ معيا لمتعخف عمى 20الاست انة عمى )

 داة.دليم  عمى صجق اي ج  ع  %( التي ت  92الشد ة )
 ث ات اداة ال حث: رابعا :

احية لقياس مغ ناداة ( لقياس مجى ث ات أCronbachs Alphaمعامل الث ات بػاسصة الحاسػب باستعسال )تع احتداب  -1
 .(0.70داة  وكانت الشتيجة )الاتداق الجا مي لع ارات اي



خةيعي لسعامل الث ات ( تع احتداب م شخ الرجق وذلظ مغ  مل احتداب الجحر التIndex Validityم شخ الرجق ) -2
عامل ث ات مختا، مقارنة بالحج ايدنى لمشد ة السقبػلة ( وىػ م0.84ص ح )ايساس فإن  م شخ الرجق أوعمى ىحا 

 لى مرجاشية الاوابات.( وىحا ما يذيخ إ0.67جق ال الغة )حرا يا  لسعاممي الث ات والرإ
 :عسمةالػسا ل الاحرا ية السدت  امدا :

الاعتساد عمى  ع  ت   ساس لتحميل البيانات وا ت ار فخايات ال حث  إذ  ( بذكل أSPSS)حرا ية الجاىدة لسجسػعة الإتع استعسال ا     
 حرا ية الآتية:الا ت ارات الإ

ىػ احج مقاييذ الشدعة السخكدعة الحي يسكغ مغ  ملو تسثيل مجسػعة مغ (: Arithmetic  Meanالػسط الحدابي ) -1
 :( 149 1989ة )السذيجاني وىخمد  لآتيالسعادلة اسكغ احتدابو مغ  مل البيانات بقيسة واحجة  والحي ي
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وزنةا  و ىسيةة أكثخ وابات اي عصاء الإاييذ الشدعة السخكدعة لإحج مقأىػ (:  (Weighted  Meanالػسط الحدابي السخوح  -2
 (: 167  1989أكبخ عشج احتداب الػسط الحدابي  حيث يسكغ استخخاوو كسا يأتي )السذيجاني وىخمد  
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   iw: اوزان القيم  أن   إذ      
لستػسةط مجسةػع مخةعةات انحخافةات شةيع  ػوةب(: يسثةل الجةحر التخةيعةي الس (Standard  Deviationالسعيةاري الانحةخاف  -3

يدتااد مغ ىحا السقياس لسعخفة مجى تذتت شيع الستغيخ العذػا ي عشج وسصيا  إذ  خ العذػا ي عغ وسصيا الحدابي  الستغي
 .( 236,1989الحدابي )السذيجاني وىخمد  

قةة ( بةيغ الستغيةخات السدةتقمة لتحجيةج دروةة تمةظ العم Simple  Correlation  Coefficientال دةيط)عامةل الارت ةاط  -4
 :( 197,2000تيةةةة )الجبػري وعبج ونػعةيا وفقةا  لمسةعادلةة الآ
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  xyr: معامل ارتباط العلاقة بين الستغيرين أن   إذ            



  ةخى ( واي  Yحةجىسا تةاب، )أعةةجة متغيةخات  بيةةغ ( لقيةاس العةةمقة (Multiple Regressionمعةةادلة الانحةجار الستعةجد -5
 (: 426  1984تية )الخاوي حدب السعادلة الآ لظوذ  ( X1, X2,X3,……,Xn)ة خات مدتقةممتغي

exxxy  3322110   
 .(معايير جهدة الخجمات السررفيةثل الستغيرات التابعة )تس  Y:ن  إكسا  ، )السدتقمة( تسثل الستغيرات  X: ن  أ إذ       

الحاصةل فةي الستغيةخ التةاب، نتيجةة لتغيةخ الستغيةخ  ىةػ ندة ة مةا يادةخه الستغيةخ السدةتقل مةغ التغيةخ: ( R2معامل التحجيج ) -6
 :( 351   1989السدتقل )السذيجاني وىخمد  

100*2

SST

SSR
R   

: إذ          .مجسهع السربعات الكمي=  SST؛  = مجسهع مربعات الانحجارSSR أن 
 (: Anderson ,1984,154)السقجرة ككل حدب الريغة ت ار معشػعة معالع الانحجار يدتخجم لا : Fحراء الا ت ارإ -7

MSE

MSR
F   

 .متهسط مربعات الخطأ=   MSE ، = متهسط مربعات الانحجار  MSR: ن  أ إذ       
 (: Anderson ,1984, 123لغخل ا ت ار كل فخاية عمى حجة ) عسلت ار يدتىػ ا :  Tاحراء الا ت ار  -8
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^ السعمسة السقجرة =i  ؛is ^ الانحراف السعياري لمسعمسة =i
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 فخايات ال حث:سادسا : ا ت ار 
ني لا تػوج عمقة ارت اط ذات دلالة معشػعة بيغ اعتساد الػحجات الاقترادية السرخيية لػسا ل التعامل الاليكتخو الاخاية الاولى:)

نساط أشكال و تحميل الانحجار الستعجد لتأثيخ أ ( نتا ج9   8   7   6   5) تتزسغ الججول إذ   (.وتحديغ وػدة الخجمات السرخيية
في معاييخ وػدة الخجمات  (الرخافات الاليكتخونية  الياتف السرخفي   جمات السقاصة الاليكتخونية) الخجمات السرخيية الاليكتخونية

و ك تأثيخا  معشػعا  ليحه الاشكال أأضيخت الشتا ج أن  ىشاوقج   (الاىتسامو مان  وايالاستجابة  و الاعتسادية  و   السمسػسية) السرخيية
(   R) الارت اط تبمغت شيسة معامم   إذ  الخجمة السرخيية مغ حيث عشاصخىا كافةوػدة معاييخ الانساط الحجيثة مجتسعة في 

 – 0.698( بيغ )R2(  بيشسا تخاوحت شيسة معامل التحجيج ) 0.960 – 0.835مدتػعات مختاعة لجسي، الستغيخات تخاوحت بيغ ) 
( وىي أكبخ مغ شيستيا  6.003 – 2.571تخاوحت بيغ )  ىحا التأثيخ لجسي، الستغيخات إذ  ( معشػعة F(  وأكجت شيسة )0.922

(  أما ييسا يتعمق بتأثيخ كل عشرخ مغ اشكال وانساط الخجمات  Sig. = 0.05بسدتػى دلالة )  )1.66الججولية ال الغة )
ووػد تأثيخ شارت نتا ج تحميل الانحجار الستعجد فقج أييخ وػدة الخجمات السرخيية  السرخيية الاليكتخونية في كل معيار مغ معا

 ( السحدػةةT( وشيسة )Bنساط الخجمات السرخيية الاليكتخونية حدب ما تذيخ دروة التأثيخ )معشػي لجسي، عشاصخ أشكال وأ
ووػد عمقة ارت اط ) شز:بػل الاخاية البجيمة التي تولى وقاي  حا يعشي رفس الاخاية الاساسبسدتػعات الجلالة الس شخة ازا يا  وى

 .(ذات دلالة معشػعة بيغ اعتساد الػحجات الاقترادية السرخيية لػسا ل التعامل الاليكتخوني وتحديغ وػدة الخجمات السرخيية
 



 (Y1) في معيار السمسػسية اشكال وانساط الخجمات السرخيية الاليكتخونيةالانحجار الستعجد لتأثيخ (: نتا ج 5ججول رقع )ال
واومبط انخذمبث انمصرفيت  شكبلأ

 الانيكتروويت

درجت انتأثير 

B 

 اختببر

T 

 مستىي انذلانت

Sig. 

 معبمم الارتببط

R 

 معبمم انتحذيذ

R2 

 Fقيمت 

 انمحسىبت

  X1 45499 053.0 45448 انصرافبث الانيكتروويت

45590 

 

45509 

 

 X2 45430 05339 45448   انهبتف انمصرفي 05909

 X3 45389 05530 45440  الانيكتروويتخذمبث انمقبصت 

Sig. = 0.000                                  T  05=  4549انجذونيت نغبيت مستىي دلانت.. 

 
 (Y2) في معيار الاعتسادية اشكال وانساط الخجمات السرخيية الاليكتخونية(: نتا ج الانحجار الستعجد لتأثيخ 6ججول رقع )ال

انخذمبث انمصرفيت شكبل واومبط أ

 الانيكتروويت

درجت انتأثير 

B 

 اختببر

T 

 مستىي انذلانت

Sig. 

 معبمم الارتببط

R 

 معبمم انتحذيذ

R2 

 Fقيمت 

 انمحسىبت

  X1 45439 055.0 45448  انصرافبث الانيكتروويت

455.4 

 

45599 

 

 X2 45390 05539 45440   انهبتف انمصرفي 5448.

 X3 453.9 95030 45440  الانيكتروويتخذمبث انمقبصت 

Sig. = 0.000                                  T  05=  4549انجذونيت نغبيت مستىي دلانت.. 

 
 (Y3) في معيار الاستجابة اشكال وانساط الخجمات السرخيية الاليكتخونية(: نتا ج الانحجار الستعجد لتأثيخ 7ججول رقع )ال

انخذمبث انمصرفيت شكبل واومبط أ

 الانيكتروويت

درجت انتأثير 

B 

 اختببر

T 

 مستىي انذلانت

Sig. 

 معبمم الارتببط

R 

 معبمم انتحذيذ

R2 

 Fقيمت 

 انمحسىبت

  X1 45304 05540 45448  انصرافبث الانيكتروويت

45500 

 

45358 

 

 X2 45380 0553. 45440   انهبتف انمصرفي 85943

 .X3 45348 95009 4540  الانيكتروويتخذمبث انمقبصت 

Sig. = 0.000                                  T  05=  4549انجذونيت نغبيت مستىي دلانت.. 

 
 (Y4) في معيار الامان اشكال وانساط الخجمات السرخيية الاليكتخونية(: نتا ج الانحجار الستعجد لتأثيخ 8ججول رقع )ال

انخذمبث انمصرفيت شكبل واومبط أ

 الانيكتروويت

درجت انتأثير 

B 

 اختببر

T 

 مستىي انذلانت

Sig. 

 معبمم الارتببط

R 

 معبمم انتحذيذ

R2 

 Fقيمت 

 انمحسىبت

  X1 45500 05.50 45448  انصرافبث الانيكتروويت

45340 

 

454.9 

 

 X2 45340 05303 45403   انهبتف انمصرفي 95940

 X3 45398 9554. 45440  الانيكتروويتخذمبث انمقبصت 

Sig. = 0.000                                  T  05=  4549انجذونيت نغبيت مستىي دلانت.. 

 
 (Y5) في معيار الاىتسام اشكال وانساط الخجمات السرخيية الاليكتخونية(: نتا ج الانحجار الستعجد لتأثيخ 9ججول رقع )ال

انخذمبث انمصرفيت شكبل واومبط أ

 الانيكتروويت

درجت انتأثير 

B 

 اختببر

T 

 مستىي انذلانت

Sig. 

 معبمم الارتببط

R 

 معبمم انتحذيذ

R2 

 Fقيمت 

 انمحسىبت

  X1 453.9 054.0 45448  انصرافبث الانيكتروويت

45389 

 

45.53 

 

 X2 45300 05535 45408   انهبتف انمصرفي 05.89

 X3 45509 95045 45403  الانيكتروويتخذمبث انمقبصت 

Sig. = 0.000                                  T  05=  4549انجذونيت نغبيت مستىي دلانت.. 

 



لا تػوج عمقة ارت اط ذات دلالة معشػعة بيغ تحديغ وػدة الخجمات السرخيية وتحقيق السدايا التشافدية ):الاخاية الثانية
معاييخ  نحجار الستعجد لتأثيخ( نتا ج تحميل الا 12   11   10) تتزسغ الججول إذ (.لمػحجات الاقترادية السرخييةالاستخاتيجية 

في تحقيق السدايا التشافدية الاستخاتيجية  (الاىتسامو مان  وايالاستجابة  و الاعتسادية  و السمسػسية  وػدة الخجمات السرخيية )
ك وقج أضيخت الشتا ج أن  ىشا ( استخاتيجية التججيج والابتاارو استخاتيجية الجػدة الذاممة  و استخاتيجية التسيد بالاماة  لمسرارف )

 كافة  إذ   مغ حيث استخاتيجياتيا التشافدية لتشافدية الاستخاتيجية لمسرارففي تحقيق السدايا امجتسعة  تأثيخا  معشػعا  ليحه السعاييخ
(  بيشسا تخاوحت شيسة معامل 0.975 – 0.934لجسي، الستغيخات تخاوحت بيغ ) مدتػعات عالية (Rت الارت اط )بمغت شيسة معامم

 – 6.345الستغيخات إذ تخاوحت بيغ ) ( معشػعة ىحا التأثيخ لجسي، F(  وأكجت شيسة )0.952 –0.873( بيغ )R2التحجيج )
(  أما ييسا يتعمق بتأثيخ كل عشرخ Sig. = 0.05بسدتػى دلالة ) )1.66( وىي أكبخ مغ شيستيا الججولية ال الغة ) 8.546
  فقج اشارت نتا ج استخاتيجية تشافدية مغ الاستخاتيجيات التشافدية لمسرارففي كل عشاصخ وػدة الخجمات السرخيية مغ )معيار( 

( Bحدب ما تذيخ دروة التأثيخ )ة خ معشػي لجسي، عشاصخ )معاييخ( وػدة الخجمات السرخييتحميل الانحجار الستعجد ووػد تأثي
بػل الاخاية البجيمة التي وق الثانية الاخاية ايساس يعشي رفس( السحدػةة بسدتػعات الجلالة الس شخة ازا يا  وىحا Tوشيسة )

 (.لمسرارف الاستخاتيجيةتػوج عمقة ارت اط ذات دلالة معشػعة بيغ تحديغ وػدة الخجمات السرخيية وتحقيق السدايا التشافدية )تشز
 (f1) استخاتيجية التسيد بالتاماةمعاييخ وػدة الخجمات السرخيية في (: نتا ج الانحجار الستعجد لتأثيخ 10ججول رقع )ال

درجت انتأثير  معبيير جىدة انخذمبث انمصرفيت

B 

 اختببر

T 

 مستىي انذلانت

Sig. 

 معبمم الارتببط

R 

 معبمم انتحذيذ

R2 

 Fقيمت 

 انمحسىبت

  Z1    45.80 05089 45409  تانمهمىسي

45580 

 

45348 

 

 Z2 45380 0553. 45440   الاعتمبديت 5809.

 Z3 45388 95009 45440   الاستجببت

 Z4 45404 05990 45448       الامبن

 Z5 45395 0553. 45440     الاهتمبو

Sig. = 0.000                                  T  05=  4549انجذونيت نغبيت مستىي دلانت.. 

 (f2) استخاتيجية الجػدة الذاممةمعاييخ وػدة الخجمات السرخيية في (: نتا ج الانحجار الستعجد لتأثيخ 11ججول رقع )ال
درجت انتأثير  معبيير جىدة انخذمبث انمصرفيت

B 

 اختببر

T 

 مستىي انذلانت

Sig. 

 معبمم الارتببط

R 

 معبمم انتحذيذ

R2 

 Fقيمت 

 انمحسىبت

  Z1 454.0 959.0 45403   انمهمىسيت

45549 

 

45599 

 

 Z2 45454 05543 45449   الاعتمبديت .3590

 Z3  4538. 95434 45448  الاستجببت

 Z4 45409 05345 45440       الامبن

 Z5 45480 053.9 45440     الاهتمبو

Sig. = 0.000                                  T  05=  4549انجذونيت نغبيت مستىي دلانت.. 

 (f3)استخاتيجية التججيج والابتاارمعاييخ وػدة الخجمات السرخيية في (: نتا ج الانحجار الستعجد لتأثيخ 12ججول رقع )ال
درجت انتأثير  معبيير جىدة انخذمبث انمصرفيت

B 

 اختببر

T 

 مستىي انذلانت

Sig. 

 معبمم الارتببط

R 

 معبمم انتحذيذ

R2 

 Fقيمت 

 انمحسىبت

  Z1 45490 95890 45404   انمهمىسيت

4550. 

 

45359 

 

 Z2 45300 0555. 45440   الاعتمبديت 5359.

 Z3 45488 9553. 45448   الاستجببت

 Z4 45304 054.0 45440       الامبن

 Z5 45340 05580 45448     الاهتمبو

Sig. = 0.000                                  T  05=  4549انجذونيت نغبيت مستىي دلانت.. 



 لثالس حث الثا
 Conclusions & Recommendations الاستشتاوات والتػصيات

  Conclusions أولا : الاستشتاوات:
 الآتي:دراويا عمى الشحػ يسكغ إالاستشتاوات  غ  ضيخ ال حث الحالي في وانبيو الشطخي والسيجاني العجيج م  أ

نساط الخجمات السرخيية الاليكتخونية عمى مدتػى العالع وتاخدىا في تقجيع  جمات متسيدة عغ غيخىا مغ تعجد أشكال وأ .1
 .دةسةا يحقق لمسرخف مةدايا عجيجة عةغ غيخه مةغ السرارف السشافة لاحتياوات الدةػن السرخفي متمبيالسرارف التقميجية 

دراسة معاييخ وػدة الخجمات السرخيية مغ أىع ايساليب لمػصػل إلى فيع وػىخىا  ولقج تعجدت محاولات الاتاب  عج  ت   .2
 السرخيية إلا أن  ىشاك مغ ا ترخىا بخسذ معاييخ فقط. وال احثيغ لتحجيج السعاييخ التي تتاػن مشيا وػدة الخجمات

  عوغايتي سرارفمحػر نذاط ال عيأن  عمى  دةا غوػدة متسيدة يبجأ بالتػوو نحػ الذات مرخيية تقجيع  جمات لالتػوو  ن  إ .3
دةا غ  ايع التسيد كسا يعشيو وعبتغيو التعمى أرل الػاق، عشجما  سرارفوعحققيا ال دةا غفالحاوة لتسيد الجػدة تش ، مغ ال

وتػافق  دةا غإذا كانت تحقق حاوات ورب ات ال سرخفالتشافدية التي تحسميا لم داياالسرخيية عغ الس اتوتعبخ وػدة الخجم
 تػقعاتو  وعججىا في وقت الاحتياج ودون عشاء  وتحسل لو شيسة مزافة.

الجػدة  واستخاتيجيةىي التسيد بالتاماة  في القصاع السرخفي التشافدية  دايالتحقيق الس  اصة استخاتيجياتىشاك ثمث  .4
يسكغ ا تيار أحدشيا  كسا يسكغ  لمسرارفالاستخاتيجيات تسثل بجا ل  ػصفالتججيج والابتاار ب واستخاتيجية  الذاممة
 في آن واحج. ا  وسيع ىااعتساد

ةا شيا سػاء أكانت مرارف حكػمية لد اعف مدتػى الخجمات السرخيية الاليكتخونية السقجمة مغ قبل السرارف العخاشية  .5
 ل عس السرارف. وجا   ىمية ولا تااد تتعجى حجود الرخافات الآلية وفي نصاق ايقأ مأ

عمقة ارت اط ذات دلالة معشػعة بيغ اعتساد الػحجات الاقترادية السرخيية لػسا ل ثخ ايجابي و أووػد ضيخت الشتا ج أ .6
 متسثمة بكافة معاييخىا الخسدة. التعامل الاليكتخوني وتحديغ وػدة الخجمات السرخيية

سرخيية وتحقيق السدايا دلالة معشػعة بيغ تحديغ وػدة الخجمات العمقة ارت اط ذات ضيخت الشتا ج ووػد اثخ ايجابي و أ .7
 .الاستخاتيجيات التشافدية السرخيية متسثمة بكافة الاستخاتيجية لمػحجات الاقترادية السرخيية التشافدية

  Recommendations ثانيا : التػصيات:
 يز، ال احث التػصيات الآتية: استشتاواتوما تسخس عغ ال حث مغ  ليو مغ نتا جء ما تع التػصل إفي اػ 
دارات السرارف العخاشية العسل عمى الارتقاء بسدتػى وػدة الخجمات السرخيية السقجمة لمدةا غ مغ  مل اد ال إعمى  .1

 م، التصػر الحاصل في مجال وػدة تقجيع الخجمات السرخيية الحاصل في العالع. يتمءمالتحجيثات التاشػلػوية عمييا وةسا 
 ىسية تحديغ وػدة الخجمات السرخيية السقجمة لدةا شيا في تعدعد قجراتيا التشافدية فيتجرك أ ن  عمى السرارف العخاشية أ .2

 في شبيعة البيئة السرخيية والخجمات السرخيية عمى حج  سػاء. ضل التصػر والشسػ الحاصل
يجاد مدايا إول ى ايبعاد التي اغاميا السشافدػن مغ ألخجمات السرخيية والتخكيد عمالاىتسام الابيخ بأبعاد ومعاييخ وػدة ا .3

 تشافدية فخعجة يرعب عمى السشافديغ تقميجىا أو قج تاػن غيخ مػوػدة.
ومداياىا التشافدية في والسرارف الاليكتخونية  خى مغ وػدة الخجمات السرخيية جػانب أ  ب خاء دراسات مدتقبمية تتعمقوإ .4

 عسار والاستثسار في البمج.كبخى في تشذيط حخكة الاقتراد والإقصاع السرخفي مغ أىسية البيئة العخاشية لسا يتست، بو ال
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دراسة استصمعية لآراء عيشة مغ مجيخي السرارف  -التاايخ الاستخاتيجي وأثخه في وػدة الخجمة السرخيية(، "2111الذريفي، عمي كاظم حدين، ) .10
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