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 المصرفية ةدمجودة الخ في الإلكتروني أثر التسويق 

        عينة من العاملين في مصرف الرافدين الحكومي  لآراء طلاعيةإست دراسة       

 (العامة الإدارة)  

 سناء رشيد محيسنم. م          
 المستخلص:          

 والأنظردد  الإلكترون دد وأهددا الخدد م   ،خ مدد  الرفددر    ة الجددق  فدد  الإلكتروندد التسددق   أثر  معرفدد  إلدد البحدد   يهدد            
 علد  عيهد  وزعد  ) )اسدتب ن  تفر ا تا ذلك ولتحقي  ،مجترع البح  الع م  الإ ارةمفر  )الراف ين الحكقم  ( ف   الرعتر ة

  -: الآت  تقص    وال الاستهت ج   إل  التقصل خلاله  تا البح ، مجترعالع ملين ف  الرفر   من    شخف (40متكقن  من )
 .ف  الرفر  قي  البح  الرفر     جق ة الخ مو  الإلكترون تسق   بين ال  إحف ئ  ذا   لال  وتأثير  ارتب ط علاق   تقج  .1
 الرفدرف   الإلكتروند العد ملين فد  مجد ل التسدق    ت ر ب تقفير متطلب   البه   التحت   من أجهزة ومع ا  والعرل عل ضرورة  .2

 .الح صل   تطقرا الو  يته سب بر 
 

 

((Effect of e-marketing on quality of banking service)) 
A survey study for the views of a sample of workers in 

Rafidain government bank public administration 
:Abstract 

The aim of the research is to find out the impact of e-marketing on the quality of banking 
services, and the most important electronic systems approved by the Rafidain government 
bank. The public administration is the research society. To achieve this, a questionnaire was 
designed to be composed of (40) During which many conclusions and recommendations 
were reached, the important of which are: 

1-There is a significant correlation and impact relationship between e-marketing and the 
quality of banking service in the bank in question. 
2-The need to provide the infrastructure requirements of equipment and equipment and to 
train the staff in the field of e-marketing banking commensurate with the developments 
taking place. 

 : المقدمة
                                                           

 عضو هيئة تدريس/المعهد العالي لتشخيص العقم/جامعة النهرين                                                                           
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 للحفقل الرسبقق  غير والتح ي   الش ي ة ب لره فس  تتفف الرفر    عر لالأ بيئ  إن        
 الرف ر  وق  واجه  والرتع ملين، الزب ئن من الرز   وكسب ،ي ةالج تسق ق  ال الرك ن عل  

 خ  را  وب ائل عن للبح  لذا ظهر  الح ج   ،التح ي   تلك مقاجه  ف  شت  صعقب  
وق  ب أ  الرف ر  ، الرطلقب   ب لجق ة الرفر    الخ م  تق يا والعرل عل  للتطقرا  للاستج ب 

ل   تكهقلقج   الرعلقم   إالرفر    عل  أح ث م  تقصل   تتس ب  ف  تق يا خ م ته 
 ل  أنتش ر استخ ام مفهقم التسق   الرفرف  الإلكترون . مر  أ ى ذلك ا والاتف لا  ،

 :الآت  حسب البح  تقس ا سيتا وعل  
 

 :الآت  ب لتس ؤل الرئ س البح  مشكل  تكرن:  مشكلة البحث -أولًا:
 ؟"جق ة الخ م  الرفر    ف  أثرللتسق   الإلكترون   هل"

 :الآت   الفرع   الأسئل  ص  غ  يركن التس ؤل هذا عل  وللإج ب 
 ؟بين التسق   الإلكترون  وجق ة الخ م  الرفر     ذا   لال  معهق   م  ارتب طهل تقج  علاق   .1
 جق ة الخ م  الرفر   ؟ ف هل تقج  علاق  تأثير للتسق   الإلكترون   .2

 

 بحث:أهمية ال -ثانياً:

 :ت  الآ الرج لا  ف  البح  أهر   تبرز
 . جق ة الخ م  الرفر   و الإلكترون   للتسق   مف ه ر  إط ر تق يا .1
 .الرفر  قي  البح الت  يق مه   الإلكترون  والأنظر  ها الخ م   الرفر    أ عل  التعر  .2

 

 :ف البحثاهدأ -ثالثاً:

 رفر   .ال جق ة الخ م  ف  الإلكترون  راس  أثر التسق    .1
 .الالكترون  التسق   أسلقب تطبي  تقاج  الت والرش كل  الفعقب   أها تح ي  .2

 

   الآت   :    الرئ سصح  الفرض لأختب ريسع  البح   :رابعاً: فرضية البحث
 .((الرفر     جق ة الخ مف  تسق   الإلكترون  لل هه ك أثر وعلاق ))
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 :عينة البحث -خامساً:
مفددر  )الرافدد ين الحكددقم  ( الإ ارة مددن العدد ملين فدد      شخفدد( 40  برقدد ار )عيهدد اعتردد  تدا        

الرسددتر ة والخ ضددع   الاسددتر را وكدد ن عدد    الاسددتب  نالبحدد  ووزعدد  علدديها اسددتر رة  مجترددع الع مدد 
 .استر رة( 30للتحليل )

 

 -جمع البيانات والمعلومات: أداة -سادساً:

فدد  ضددقض فرضدد   و كددأ اة رئ سدد  فدد  جرددع الب  ندد    ( ن  الاسددتب)عتردد  البحدد  علدد  اسددتر رة ا       
مفددر  )الرافدد ين فضددلا  علدد  الرقدد بلا  الشخفدد   مددع السدد  ة الرسددنولين والعدد ملين فدد   ،البحدد  

وق  تا استخ ام أسلقب التحليل الإحفد ئ  بد لا  مدن التحليدل الرد ل   قي  البح  ( الإ ارة الع م  الحكقم 
 .حقل متغيرا  البح  لفعقب  الحفقل عل  الب  ن   

 

 الدراسات السابقة في مجال التسويق الإلكتروني  -سابعاً:

 راس  " التسق   الالكترون  وأثره عل  جق ة الخ م   الرفر   ("2002،جق ة  ،ح ا ) راس   -1
 راك عرلاض إللتعر  عل  م ى  سع  هذه ال راس  ،ر ن   التج ر   الأ  الرف ر مي ان   عل  

ر ن لرفهقم وأهر   التسق   الالكترون  و وره ف  تعز ز العلاق  مع   ف  الأ الرف ر  التج ر 
 ارا  إرس ع ة العرلاض وأثره عل  جق ة الخ م   الرفر    اض ف  ال  تقفير ق ع ة معلقم ت   ل

 .كترون ف  تبه  وتطبي  التسق   الال الرف ر 
 

 ح ل   راس  الجزائر" ف  عيل تف شروط و الالكترون  ، "التسق   ) 2015مه ل ،  راس  )-2
 وعرل    ،ب لجزائر الالكترون  التسق   واقع إل  التعر  إل  ال راس  هذه الجزائر وته   اتف لا 
 عبر التسق   تبه  عل  الرهظر  ق رة  ون  الت  تحقل الرعقق  و  الالكترون  التسق   وأنشط 
 .السل ا ب لشكل الانترن 

 الرفر    الخ م   جق ة عل  الإلكترون   الأعر ل جق ة أثر"،)2012 والسعي ، الرح مي ( راس  -3
 الأعر ل جق ة مستقى  تقي ا إل   راس ال هذه ه ف  ."الأر ن ف  الع مل  البهقك ف  مي ان     راس

 .فيه  الع ملين نظر وجه  من الأر ن ف  الع مل  البهقك قبل من الرستخ م  الإلكترون  
 التطبي  وقط ع ال راس  بيئ  حي  منعن ال راس   الس بق   الح ل   اس  ال ر  يريز م  أها نإ      

 .عرب   مهظر   عل  الس بق  ال راس   أجر    إذ
 للبحث النظري الجانب : الأول المبحث
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 الإلكترونيالمحور الأول : التسويق 

 

 الإطار المفاهيمي التسويق الإلكتروني -أولا:

  داف(ــــة،الأهــــوم،الأهميــــــ)المفه         

 الإلكترون د  الحسد ب   مبد أ تطبيد  علد  تعترد  التد  الالكتروند  الرفدر  فكدرة جد ض       
 ك ند  سدقاض أك ند  الرح سدب   الرعد ملا  ضدقض ف  التح ي  عرل    وإجراض الح سقب ب ستخ ام

  شدبك وجدق  علد  إجدراض الرعد ملا  فد  الرفر  يعتر  إذ الر ين، الج نب أو ال ائن الج نب مع
 سدقا والأ الر ل د  الرنسسد   تضدا  خ رج د  شدبك إلد   ضد فإ الشخف   الحقاسيب تربط   اخل 

 الافتراضد   البيئد  هدق نترند الأ  يكدقن  إذ، الرتعد ملين وجرهدقر والرسدتمرر ن والشدرك   الر ل د 
 .(127: 2010ومب رك، )ج سا للرعلقم   الفقري  والتب  ل للتع مل

 

 ققاعد  له  وحق  عر له أ ف  ةطفر  ح ثأ الرف ر  عر لأ ف  الإلكترون    الشبك ستخ ام ف     
 تقد يا مدن ومكههد  الرز وجد  الاتفد لا  مدن ةج يد  شدك لأ له  حق  كر  ومتك مل   واسع ب  ن  

  (Brock,1996: 15)للزب ئن  ج ذب  كمرأ عروض
ع ملين ف  الرفر  ،مجرقعد  تتطلب هذه التقه    والأس ليب التكهقلقج   أن يتقافر ل ى الو      

مدددن الرعلقمددد   والرهددد را  فددد  مجددد ل العردددل الإلكترونددد  بفدددقرة ع مددد  وفددد  مجددد ل التسدددق   
الإلكترونددد  بفدددقرة خ صددد ، وبسدددبب مددد  أح ثتددد  التكهقلقج ددد  مدددن تغييدددرا  سدددر ع  تطلبددد  مدددن 

الج يد ة لدذا الرقظفين تطق ر معلقم تها ومه راتها وق راتها، لك  يهسجرقا مع الأنظر  والعرل    
 وأصدبح جدزضا   أصبح الت ر ب أكمر شرع   لتحقي  نج ح الرهظر   الرع صرة ، وتقق د  الكفد ضا  ،

 (.270: 2006من تهفيذ الإسترات ج  ، )الط ئ  وآخرون، 
رون  عل  مستقى  عا الرفر  لل ور الحيقي الذي يققم ب  التسق   الرفرف  الإلكت ونظرا   

ك  الإ ارة ف  الرف ر  أهر   هذا ال ور، خ ص  مع م  تتفف ب  واسترراره، فق  أ ر  ئ وبق 
برز   إذالخ م   الرفر    من خف ئص تك   تهفر  به   ون سقاه  من الخ م   الأخرى، 

نت ج  لذلك معط    واعتب را  أثبت  ال راس   والأبح ث أنه  تحكا اخت  ر الفر  للرفر  الذي 
ق ة الخ م  ، وطر ق  التع مل مع الجرهقر وخ م   م  يتع مل مع  وظهر  اعتب را  أخرى كج

، كر  (6: 2007بع  الب ع كرع يير ه م  ف  اخت  ر الزب ئن للرفر  وخ م ت ، )معلا، ن ج ، 
من ج نب الكتّ ب والب حمين،  حقلا من حققل الرعرف  التسق ق   الت  حظي  ب هتر م كبيرأن  يع  

   ش ي ة و رج  من التق طع الرعرف  بين مجرقع  نظرا لر  يتفف ب  هذا الحقل من تخفف
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: 2007، سر عيلإوالعلقم السلقك   )الرعر    والعلقم والر ل   من الرع ر  العلر   ك لتسق   
7). 

إلا   ر  يتعل  ،ومفهقم التسق   الإلكترون  لا يختلف عن الرف ه ا التقلي ي  للتسق         
التسق   الإلكترون  عل  شبك  الإنترن  كقسيل  اتف ل  يعتر  إذ ،ب لزب ئنبقسيل  الاتف ل 

هق تع مل تج ري ق ئا عل  تف عل أطرا   الإلكترون ف لتسق    وأقل كلف  ، سر ع  وسهل  
أن ع م رض  الزب ئن  الرب شر إلاالر  ي  الاتف لب لا  من  إلكترون    )الزب ئن والرفر  (التب  ل 

من الزب ئن بيهر  ف   ع   كبيرهتقل ال  يسق  ، رون الإلكتعن خ م  الرفر  ف  التسق   
)الرب ع وي الإلكترون مق رن  ب لتسق    فإن ع م رض  الزب ئن مح و  ج ا  التسق   التقلي ي 

  ( .367:  2015وآخرون،
 مستقى  عن الزب ئن تققع   مع لا  وارتف ع الرفر    الخ م   ف  لرسترروكهت ج  للهرق ا     
  راك  إو  تج ه  ا ومقاكب  التعر  ضرورة عل  الرفر  إ ارة ذلك يلزم  رق م ،ال الخ م  جق ة

 الرفر    الخ م   لذا أصبح تقفير ،تق مه  الت  الخ م   جق ة مستق   حقل  الزب ئن وتققع  
 أهر   إيج ز سقاض و ركن ح  عل  للرفر  والزب ئن ومفي ة مهر  ،الإلكترون   صقرته  ف 

                                                   : الآت  الهق ط ف  لإلكترون  ا الرفر    الخ م 
 .(22:  2016 ،الب ه ) 
 

 .الرع ملا  الرفر  لإجراض يتحرله  الت  الهفق   تخف ض .1
 .الزب ئن ب لرفر  ارتب ط ز   ة .2
 .الزب ئن من أوسع ق ع ة إل  القصقل إمك ن   .3
 .ةوج ي  ك مل  مفر    خ م   تق يا .4
 .الأخرى  الرفر    الرنسس   بقج  الفرق  .5

 

 الإلكتروند إلد  أهد ا  التسدق    ((Smith and Chaffey,2008: 22مدن  و شدير كدل      
 -ك لآت :وه  

 .أوسع نط   ف  والترو ج التقز ع خلال من الرب ع   ز   ة - أ
 ز   ة الأرب ح وب لت ل  البر  ، ومطبقع   والإ ارة، الب ع مع ملا  الخ م  ، تك ل ف تخف ض - ب

 الرع ملا . عن
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 والإ راك القع  ج ي ة ق ا لخل  جي ة وسيل  الانترن  إن إذ التج ر  ، العلام  وتعز ز تقس ع -  
 الزب ئن. ل ى التج ر   ب لعلام 

وخل  سبل الحقار  استفس راتهاوالإج ب  عل  تق يا الخ م   وتحسين العه ي  ب لزب ئن  - ث
 .معها

 .فر  أو الرهظر تحسين الفقرة الذهه   للر - ج
 .البح  عن زب ئن ج   وز   ة الحف  السقق   للرفر  - ح
 .من الأسقا  الرحل   إل  الأسقا  الع لر   والانتق لز   ة نط   السق   - خ
 .نج ز الأعر لإتحقي  السرع  ف   -  
 .تق يا ق ر  ج ي ة وف ئ ة حق ق   للزب ئن - ذ
 عها.الفع ل م الاتف لوتحقي   ز   ة مع ل القصقل إل  الزب ئن - ر
 

 -:الالكتروني المصرفي التسويق تطبيق تواجه  المشكلات -ثانياً:
 )عب الله يقاج  تطبي  التسق   الرفرف  الالكترون  ع   من الرش كل نذكر مهه  الآت :      

،2013 :185) 
 للشدبك  مه الأ را الاخت بسهقل  ترتبط الت  الرشكلا  نقع إل  وتشير : الأمنية المشكلات .1

 الاحت د ل وجدق  احترد لا  ج ندب إلد  خدر نالآ قبدل مدن الردق عين قالأمد سدرق  ن د مك إو 
 .الرق عين مقالأ بأمن تتعل  مشكلا  من رافق ي وم  لكترون الإ 

 

 الأجهدزة علد  الحفدقل بفدعقب   الررتبط  الرشكلا  نقع  إل وتشير : التقنية المشكلات .2
 راكدزم قلد  ج ندب إلد  الإلكترون د  والتغط د  الاتفد ل شدبك   وضدفف الرتق مد  الح سدقب  

 .والتح ي  الف  ن 
 ـللأ الفنية المعرفة بضعف تتعلق  المشكلات .3  الررتبطد  الرشدكلا  تلدك وهد  : رادف

 الزبد ئن وتدر   وخدق  والرعد ا  الأجهدزة مدع التع مدل فد  الإلكترون د  الرعرفد  بضدفف
 الخد م   علد  للحفدقل بد  ثقدتها عد م ج نب إل  سلقبالأ هذا مع التع مل من والرتع ملين
 .الرطلقب  الرفر   
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 الأنظرد  بضدفف الررتبطد  الرشدكلا  تلدك وهد  : والقانونيـة  التشـريعية  المشـكلات  .4
 خدر نالآ حقدق   علد  والرح فظد  الشدبك  علد  التجد وز مدن تحد  التد  والتشر ع   والققانين

 .والرتع ملين للزب ئن م نوالأ منالأ لتقفير
 العردل هه سد  بضدفف الررتبطد  الرشدكلا  تلدك وهد  : نظيميـة والت الإداريـة  المشكلات .5

 لاعترد   الرفدرفيين الرقظفين مق وم  ج نب إل  الج ي  العرل سلقبأ مع  ف يوتك الرفرف 
 ب عترد   ورغبدتها الره سدب  بد لجق ة الرفدر    الخ مد  تسدق   فد  الالكتروند  سدلقبالأ
ختفين ف  هذا الهقع مدن تسدق   الر ل ق ج نب ال  الرفرف  التسق   ف  التقلي ي سلقبالأ

 الخ م  الرفر   .
 الأجهدزة راضشد لتغط د  الر ل د  التخف فد   ضدفف إلد  وتشدير : التمويليـة  المشـكلات  .6

 والتطدق ر التد ر ب بدرامج لتهفيدذ الر ل د  التخف فد   قلد  ج ندب إلد  الإلكترون د  والرعد ا 
 الرفر   . الخ م  اتق ي ف  لكترون الإ  القع  لإش ع  ع ملين ف  الرفر لل

 

  :نتشار التسويق الإلكترونياواجب توافرها لدعم الالشروط  -:ثالثاً
الإلكترون  والتج رة القاجب تقافره  ل عا أنتش ر التسق    الشروطهه ك ع   من        

 (338: 2015الرفري،): الآت ه  ، بشكل ع م  الإلكترون  
شددر ف   والإ ار دد  وإ خدد ل التقه دد   الح يمدد  فدد  تطددق ر الأنظردد  الرفددر    مددن الهدد حيتين الت - أ

 .عرله  بر  يشجع التسق   الإلكترون 
 الاقتفد  ي القع  العلر  بأهر   التسق   الإلكترون  لاب  من نشر القع  العلر  ف  الأوسد ط  - ب

ومس ع ة رجد ل الأعرد ل ومتخدذي القدرار علد  تقد ير التسق   الإلكترون  حقل مف ه ا وتقه    
 الحق ق   لأمن شبك  الأنترني  .الرخ طر 

لاب  من به ض تطب ق   التج رة الإلكترون   ب للغ  العرب   وتشج ع بهد ض مقاقدع تزو د  ب لرعلقمد    -  
تقس ع تقاجد  اللغد  و ب للغ  العرب   مر  يتطلب تقحي  الرفطلح   العرب   ف  الرج لا  العلر   

 .العرب   عل  الأنترني 
قل التسدق   لإلكتروند  ضدرورة الاهترد م ب لتد ر ب والتعلد ا لرفدع خبدرة الت ر ب والتأهيل عل  حل - ث

الاختف صيين وكف ضتها ف  تق يا حلقل مه سب  مدن ن ح د  التطب قد   والبرمج د   ومدن ن ح د  
 التفر ا للحلقل الره سب  للبه   التحت   الرلائر .
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الترق دل الكد ف  والخبدرة فد  للتسق   الإلكتروند  وهدذه الرهرد  تحتد ج إلد   تطق ر البه  التحت   - ج
 هذا الرج ل لإنج زه .

تدزال مبت ئد  فد  مجد ل التسدق   الإلكتروند   مقاجه  الره فس  ال ول   إن الرنسس   العرب   م  - ح
رقاجهد  ل،الأمر الذي يحتا عليه  أن تققم بتطدق ر أسد ليب عرلهد  ومههج د  العرل د  التسدق ق   

 الرج ل.مه فسين أقق  ض وذوي خبرة طق ل  ف  هذا 
تددقفير البيئدد  الره سددب  للتسددق   الإلكتروندد  وهدد  مددن العقامددل الرسدد ع ة علدد  نرددق التسددق    - خ

صدد ار التشددر ع   الرتعلقدد  ب لرلك دد  الفر يدد  وإقددرار أنظردد  الدد فع والهقدد  إالإلكتروندد  ولابدد  مددن 
 الإلكترون  والاعترا  ب لتقاق ع الإلكترون  .

 

 ( المفهوم، الأهميةالإطار المفاهيمي ) رفيةجودة الخدمة المص  -: المحور الثاني

 مفهوم وأهمية جودة الخدمة المصرفية -أولًا:
 

 فد  والتشد ب  الهرط د  نت ج  للترييز الرق م  كقسيل  الرفر    الخ م   جق ة مفهقم برز      
والتعد طف الزبد ئن  خ مد  ممدل ع يد ة مفد ه ا ظهدر  وقد  ،للخد م   الرفدر    الإجرائ د  الطب عد 
 الرفدر    و عتبدر الخد م   تقد يا للتريدز فد  كرجد لا  الرفدر    السر   الانج ز، سرع  معها،
 الرفدر    وتسدق قه  الخد م   إنتد ج فد  الرهرد  الرفد ه ا مدن الرفدر    الخ مد  جدق ة مفهدقم
 الرفدر  يدزو  الدذي الح د ة شدر  ن هد  الجدق ة إن إلد  الأس سد   ب ل رجد  يعدق  ذلدك وسدبب

 وه  الرلرقس  غير الخ م  جق ة مفهقم عل  التعر  من فلاب  ذلك عل  وبه ض   ةج ي  بإي اع  
 (الزبدقن  رضد  تحقد  التد  الع لر د  ب لرقاصدف   والرعد يير الرفدر    الر ل د  الخ مد  تق يا تعه 

 (         37: 1994ومفر   ،  م ل    راس  
 رند  بجدق ة السدلع علد  اعتبد ر عرل   تعر ف جق ة الخ م  الرفر    عرل   صفب  مق وتع      

أن الجددق ة الر ركدد  فدد  الخ مدد  الرفددر    تختلددف عددن الجددق ة فدد  السددلع الرلرقسدد  ففدد  السددلع 
،و عترد  علد  معد يير ممدل العبدقة ،الحجدا ، الطعدا  شدرائه يركن للزبقن تقي ا جدق ة السدلع   قبدل 

يا الخ مد  وطر قد  تع مدل ،أم  ف  الخ م  الرفدر    يكدقن تقيد ا الزبدقن علد  أسد ة عرل د  تقد 
السددر   و قدد  الرعلقمدد    والسددرع  فدد  تقدد يا الخ مدد  مددع الزبدد ئن  فضددلا عددن  الرفددر مددقظف  

 (15: 2008الرفر    )أوسق،بطرة،
 جر ع تتش ب  ، إذوأخر مفر  بين الرف ضل  ف  الأس ة ه  الرتريزة الخ م  وأصبح     

 مستقى  أصبح وب لت ل  للزب ئن تق مه  الت  الرفر    الخ م   ك ف  ف  تقر ب    الرفر  عروض
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)  الهرق للرف ر ، استررارتأمين  ف  القق   الأ وا  ح أ الرفر    الخ م  أ اض جق ة
 (138: 2001معلا،
 إرض ض ه  الرفر    الخ م  جق ةأن ، (159: 2015، أبق خر ص، شكشك)و رى      

 فإذا التق ئه ، عل  والق رة الرتطلب   ههذ تح ي  عل  الرفر  ق رة و راس  الزب ئن لرتطلب  
 عل  التفق   خلاله  من يسع  أن يجب ع ل   جق ة ذا  خ م  تق يا عرل   الرفر  تبه 

 .الزب ئن متطلب  
جددل تطددق ر أتقسدع  العرل د   الرفدر    مددن تشدج ع البهدك الرركدزي العراقد  علد  عردل لق  و     

البيئد   التد  طدرأ  علد  التغيدرا وك ند   ،مفدر    قق د  القطد ع الرفدرف  فد  العدرا  وخل  بيئد 
الرفدددر    فددد  العدددرا  و خدددقل مفدددد ر  أجهبيدددد  ج يدددد ة سددددبب   فدددد  ز ددد  ة حددد ة الره فسددد  بدددين 

ر عدد     جددذب اكبددالرفدد ر  فدد  سددعيه  الحميدد وعرلدد  ،الزبدد ئن لاسددتقط بالرفدد ر  التج ر دد  
د يا حزمدد  مدددن العرليددد   الرفدددر    ،وتقدد ن مددن الزبدد ئن وإ خدد ل العرددل ب لبط قدد  الذك دد  فدد مركدد

التقه   الح يم  مدن حيد  ال قد  والسدرع   واعتر   ة والعرل عل  ز   ة ع   الفروع الخ م   الج ي
وبدد لرغا مددن ،الزبدد ئن  لاجتددذاب  مكمفددد  واسددتعر ل أسدد ليب ترو ج دد  و ع ئ دد فدد  انجدد ز الرعدد ملا 

  ومتش به  إل  ح  بعيد  فد مل  ف  العرا  نرط   ذلك م  تزال الخ م   الرق م  من الرف ر  الع
ترييددز بددين الرفدد ر  واخت دد ر للالأمددر الددذي أ ى إلدد  صددعقب  لدد ى الزبدد ئن  ،الشددكل والرضددرقن 

ترات ج    التدد  تعتردد ه  الرفدد ر  جدددق ة الخ مددد  الرفدددر    أحدد  أهددا السددولدددذلك تعددد   ،أفضددله 
 (.89: 2013)الرقسقي، مستقبل   ت وح     للبح  عر  ير  ه الزبقن ح ل

فددددد لحكا الحق قددددد  علددددد  تقيددددد ا مسدددددتقى جدددددق ة الخ مددددد  هدددددق الزبدددددقن ولددددد س الرفدددددر       
 . (262: 1999)العلا ،الط ئ ،

 

 : المصرفي العمل جودة في المؤثرة العوامل -ثانياً:

                           -أهدددددددا العقامدددددددل التددددددد  تدددددددنثر علددددددد  جدددددددق ة العردددددددل الرفدددددددرف  هددددددد  الآتددددددد  : أن        
 (164: 2015، مف ر س ب )

 لرروند  نت جد  وذلدك الرفدرف  القطد ع ف  الظ هرة السر   أها من الره فس  تع  : الره فس  1-
 ق  ظقاهر أي  مع للتع مل الت م الاستع ا  ضرورة مع والتهقع التغيير ف  والسرع      التع مل
 مدن يعد  الره فسد  ع مدل أن إل  ال راس   من الع ي  أك   وق .الأخرى  الرف ر  عن تف ر
 الاتفد لا  ووسد ئل نترند الإ  لاسدتخ ام الإسدراع إلد  الرفد ر  تد فع التد  العقامدل أقدقى 
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لهد   الته فسد   الريدزة علد  والرح فظد  الزبد ئن مدن مز د  وجدذب الخد م   لتقد يا الح يمد 
مدن تخفد ض لكدل  سدترات ج    إتحلد لا  ،الره فس  الج  ة بدين مجهدزي الخد م   الر ل د   وتتطلب

 التك ل ف وتحسين الإيرا ا  من أجل تحقي  الرستقى الأفضل لتق يا الخ م  .
 

الرعرفد   اكتسد ب متطلبد   هدق الزبد ئن سدلقك فد  يغيدر مد  أكمر إن :الزب ئن سلقك ف  التغير 2-
إترد م  عهد  الرفدر    والبط قد   الح يمد  الأجهدزة مدع التع مدل وطر قد  اسدتخ ام ك ف د  فد 

هدذه  اسدتخ ام ك ف د  فد  الفدح ح  التع مدل ثق فد  نشدر يحدتا الدذي الأمدر ع مدلالت إجدراضا 
 .آل  ته  مع والتع مل التقه   

بشدكل  تقد يا الخد م   الرفدر    لطر ق  تفضيلها حسبزب ئن الرفر   تا تقس ا وإذا      
 تفضدل أخدرى  ومجرقعد  الآل د  الخ مد  تفضدل مجرقعد  ههد ك أن يتضدح،آلد   شخفد  أو

تريزه عدن غيدره  مريزة خف ئص زبقن ف  الرفر  ل  لكل أن كر  ، الشخف   خ م التق يا 
 .وغيره  والشخف  .وال خل.التعل ا  رج  لمم :من الزب ئن

الرجد لا   فد  كرد  الخد م   مجد ل فد  ثدقرة التكهقلدقج  التطدقرو عد   :التكهقلدقج  التطدقر 3-
 وقد رة الرفد ر  الردقار  تقسد ع فد  فع ل بشكل يس ها التكهقلقج   استخ ام أن كر  الأخرى،

 .والتهقع ب ل يه م ك   تتسا بيئ  ف  الره فس  عل 
الرح فظد   مدع الزبدقن  جدذب ف  تكرن للتسق   الرئ س  من الره م : والجق ة الزبقن  علاق   4-

 علد  اعتبد ر الرفدر    الخد م   عدن كل   إرض ئ  عل  والحرص مع  العلاق  استررار   عل 
 .أولق  ت  مق م  ف  الجق ة يضع الزبقن  أن

 مدن ندقع لخل  زب ئنال وبين بيهه  العلاق  تعري  عل   ائر    الرف ر  تحرص :القلاض تعري  5-
 لرفدر  ب زبدقن اتفد ل ال فدرص ز د  ة علد  عردلي نترن الإ  أن اعتب ر وعل  للرفر ، القلاض

 ندقع وخلد  يههرد ب العلاق  تقطي  ال  ين ي ذلك خ م  ال من مركن ق ر أكبر عل  حفقللل
 .الرتج   القلاض من

 

 لخدمة المصرفيةاتحسين جودة   -:ثالثاً

لكددل مدددن  سددترات ج    إمددن أجددل تحقيددد  الرسددتقى الأفضددل لتقددد يا الخدد م   ،يتطلددب تحلددد لا         
الرز د  مدن الخد م   التد  تقد م  الرع صدر يتطلدبيرا ا  ،لأن السدق  تخف ض التك ل ف وتحسين الإ

صدغ ض نفدس الزبدقن ،وهدذا يعهد  ضدرورة الإ حسين الجق ة ه ف  أ خ ل البهج  فد بفقرة متريزة فت
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وتحقيدد  التف عددل بددين العدد ملين والزبدد ئن مردد  يددن ي إلدد  ز دد  ة ،والأبدد اع فدد  تقدد يا الخ مدد   للزبددقن 
يددتا علدد  أس سدده  تحسددين جددق ة الخ مدد  التدد  خطددقا  ال مددن أهدداو  ،الزبددقن مددن الخ مدد   ارت دد ح

 (221-220: 2002الهرر،( :الآت  الرفر    ه 
قد  تتضدرن تقلد ص مد ة ، وهذه الرعد يير لتحسدين جدق ة الخ مد ح ج   ورغب   الزب ئن   ي تح - أ

الققدد  الرسددتغر  بددين طلددب الخ مدد  وتقدد يره  ،أو مدد ى حسددن مع ملدد   الزبددقن وتقليددل انتظدد ر
 الزبقن.

   .خ م  الزب ئن لتطبي  مه رة  ورا  مستررةيهبغ  عل  مق م  خ م  الزب ئن الرش رك  ف   - ب
 .ف  جهق  ومس ع  تحسين جق ة الخ م  الرفر     قن الإ ار  ون أشتراك الر ير  -  
حل الرش كل ومع لجته  فق  تن ي مملا  تخف ض الرفدروف   إلد  فقد ان الردقظفين )الردرتبطين  - ث

يدن ي إلد  تد هقر القد رة فد   يحت جقنهد  وهدذاب لزب ئن مب شرة( لجزض مها مدن الرعلقمد   التد  
 .لطلب   الزب ئن ج ب الاست

ومددن ثددا تفددح ح  برعدد يير الخ مدد تقيدد ا الأ اض ،إذ يتقجددب علدد  أ ارة الرفددر  مق رندد  الأ اض  - ج
 الهش ط   عه  الح ج  .

 الاهترد م ارة الرفدر  إتحسدين الجدق ة يتطلدب مدن التركيز عل  الج نب الفه  للردقظفين ،لأن  - ح
 . ب   لرفع كف ضتها ورا  ت ر  إق م من خلال بأ اض الع ملين ف  الرفر  

الزبدد ئن  إلدد فتحسددين الجددق ة يهدد   إلدد  أ خدد ل الراحدد  فدد  نفددس الزبددقن، وهددذا يتطلددب الإصددغ ض 
 .وتحقي  التف عل بيهها وبين الع ملين ف  الرفر 

 
 :أبعاد  جودة الخدمة المصرفية -رابعاً:

  ر :ه Gronroose,2000 ):81 )هه ك بع ين لجق ة الخ م  الرفر    أش ر له       
فف  ح ل  الفرا  الآل   ف لجق ة  ،وتركز عل  الجقانب الكر   للخ م  الرفر    :الجق ة الفه   - أ

 وع م تعرض  للعطل.  (ATM) الفه   لهذه الخ م  تترمل ف   ق  وسرع  وكف ضة الفرا  الآل 
ح  ف لجق ة الت  يب،  ح ل  الق  م بإي اع مبلغ من الر ل ف  الرفر  ف :الجق ة القظ ف    - ب

 ومظهرها وطر ق  تع ملها مع الزب ئن . ،تترمل بسلقك الع ملين مق م  الخ م   ،الزبقن  ه عه
 الخ م   جق ة لق  ة يستخ م نرقذجأوهق  (E-SERVQUAL  نرقذجأ) عل  الاعتر   سيتا 

 سهقل ( وبأبع  ه ، الإلكترون   الخ م  جق ة  لق  ة ق بلا   ل فبح تطق ره تا الذي الإلكترون  
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الخ م   جق ة لأبع   تعر ف   يل  و  ر ، )والأم ن والسر  ، ، القق ، وتقفير ستخ ام،الا
 .(46-45: 2016،مف ر س ب ) :الآت  وه  البح  هذا ف  الرستخ م  الإلكترون  

   
 – Privacy   : السرية -1

 ةإسد ض وعد م ،زبد ئن الرفدر  معلقمد   و حرد  آمدن الرققدعيكدقن   رجد  إلد  أيوتعهد         
 الع ل د  الحر يد  وتدقفير عليهد ، بد لاطلاع للآخدر ن السدر حو لزبدقن ل الشخفد   الرعلقمد   اسدتخ ام

 الت  تجري بين الرفر  والزبقن. الرفر    الرتعلق  ب لتع ملا  للرعلقم  
 

 Ease Of Use  –الاستخدام سهولة  -2

 حيد  مدن، الإنترند  علد  رفدر ال مققدع واسدتخ ام القصدقل سدهقل  الاستخ امو قف  بسهقل       
 علد  الرحتدقى  وه كلد  وتهظد ا الرققدع اسدتخ ام بسدهقل  أيضد    وتتعلد  والتع مدل، والتهقدل البحد 

 .جه  أقل مع الرت بع  سهل الرققع من تجعل الت  الإنترن ،
 الرعد ملا  اكترد ل و الطلبد   وتقد يا الرققدع تفدفح سدهقل  :بأنهد  الاسدتخ ام سدهقل  تعدر كرد  

 .عل ر  للت والقصقل
 

 Save of time –الوقت توفير -3

و عددد  ع مدددل الققددد  مدددن العقامدددل الرئ سددد  والتددد  تدددنثر فددد  مجددد ل تدددقفير الخ مددد  الرفدددر           
 عدن الرعلقمد   تجعدل أن الرفد ر  علد  الإلكترون د  وهدق ميدزة لجدق ة الخ مد  الرفدر    و قتدرح

 .وبشكل مستررالرققع  عل  مت ح  الخ م  
 

 – Securityالأمان -4

 الر  ي الأمن و تضرن  والشك، والرج زف  والرخ طرة الخطقرة من خ ل   الخ م  إن هل و عه         
الزبقن بدأن الخ مد  الرفدر     كر  أن الأم ن هق أن يشعر.الزب ئن خفقص   عل  والرح فظ  والر ل 

 .الرق م  خ ل    من الرخ طر
 (24: 2010،يحي ) -:جقهر   وه  الآت  أهر   وتع  مع يير جق ة الخ م  الرفر    ذا 

 الق ر  ومن الفعب الحكا عل  قرار الق ر . - أ
علدد  تقليددل الأخطدد ض مددن أجددل تحسددين  والانسددج ممط بقدد  الرقاصددف   ،وبددذلك تقليددل التطدد ب   - ب

 الجق ة.
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وعلد  ذلدك يجدب وجدق  عد   والامت د ز وق  تتغير السدر   الأس سد   للتفدق   ، والامت  زالتفق   -  
 . والامت  زلزب ئن يرغبقن ب ل فع مق بل هذا التفق  من ا ك ف 

 لتقي ا جق ة الخ م  من نظر الزب ئن. ملاق ة التققع   - ث
 

 الجانب العملي  -المبحث الثاني:

 الت ل  :يتضرن الج نب العرل  الرح ور 
نبذة عن مفر  الراف ين الحكقم )الإ ارة الع م ( وأها الأنظر  والخ م     -المحور الأول:

 .الرعتر ة والرق م  للزب ئن لكترون  الإ 
 

 الرافدين الحكومي)الإدارة العامة( نبذة عن مصرف

                       رأعر ل  ف  وب ش 1941( لسه  33الق نقن رقا ) ين برقجب ر  الرافأسس مف     
لف  يه ر ، مر الرفر  برراحل متع  ة أ ( خرسقن 50برأة م ل م فقع ق ره) 1941/ 5/ 19

تج ر   بين مفر  وطه  ير رة الفيرف  ال كأولر خ   ترمل  أولا  بتقاج ه أخلال مسيرت  الت
لقطر ثا مر برراحل  مج متع  ة جهب   ، وب أ ب لتقسع الت ر ج   اخل االع ي  من الرف ر  الأ

شرل  الرف ر  التج ر   الت  ك ن  تعرل ف  العرا  حي  تا ف  ع م  1964ع م  ضا  منب 
حي ه  مع مفر  الراف ين الذي أصبح الرفر  التج ري القحي  ف  العرا  ، حي  تق  1974

الذي شه  تأس س مفر  حكقم   1988استرر يعرل برفر ه ف  مي ان الفيرف  حت  ع م 
 .إل    عر له  أفروع مفر  الراف ين الت  انتقل  آخر هق مفر  الرشي  الذي ابت أ عرل  ب

قرا  ج ي ا  هق تحقل  ال  شرك  ع م  مرلقك  لل ول  طبق   شه  الرفر  تط 1998ع م        
به   الرس هر  ف   عا الاقتف   القطه   97( لسه  22ق نقن الشرك   الع م  رقا ) لأحك م

مقال وتق يا الترق ل لرختلف القط ع   وف  خطط  ل الفيرف  التج ر   واستمر ر الأف  مج
قل يققم الرفر  بقب إذالر ل   والهق ي  لل ول  ، ط ر الس  س   الاقتف  ي  و إالتهر   وف  

مقال والفقائض الهق ي  ف  مختلف أوج  الاستمر ر وف  م  رسر  الق ائع بأنقاعه  واستمر ر الأ
و عتبر من الق نقن. و رمل الهش ط الائتر ن  أها العرل    الاستمر ر   الت  يققم به  الرفر  

مهح قروض متقسط  ص ر تعل ر   ع ي ة تقرر برقجبه  أ إذس س   لعرل  ونرقه ، الره م الأ
جل لرن يرغب من الرقاطهين والشرك   لغرض تحق ل عرل    شراض الرك ئن جل وطق ل  الأالأ

ض ف  إالزراع   والفه ع   الرختلف  ،  للأغراضي  البه ي   الرلائر  يوالرع ا  والآلا  أو تش
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خل ضرن هذا الاط ر مهح التسه لا  ف   ، يح القروض وف  شروط وضقابط مح  ةمه إل 
  الهق ي الرئ س الائتر ننقاع أورا  التج ر   واتب عه  وه  من الحس ب الج ري وخفا الأ 

الررهقح  لزب ئن الرفر  والرتع ملين مع . و قف الرفر  ف  طل ع  الرنسس   الحكقم   ف  
لكترون   الذي يعتبر لح سب  الإ امج ل استخ ام الركهه  الح يم  ف  العرا  والرترمل  برشروع 

  ح ل    أنظر  فعل   تغط  يتقفر ل ي إذعر ل  وفروع  أمشروع   ضخر   يتقازى ومك ن  الرفر  و 
نشط  الرفر  و تا تطق ر الهظا ب ستررار وتح ي  الرعلقم   ، كر  يس ها مس هر  أجر ع 

نظر  الرفر    والاستمر ر   الأ هل   ف  مج ل سه   الرف ر  الحكقم   والأإق ر و فع ل  ف  تط
( فروع ف  الخ رج 7)  إل ض ف  إ( فرع    اخل العرا  164ح ل    )الفه   ، ع   فروع الرفر  

 )مققع مفر  الراف ين عل  شبك  الأنترني (.
)نشدرة  -مفدر  الرافد ين الحكدقم   )الإ ارة الع مد ( الأنظرد  الرفدر    الإلكترون د  الآت د :و عتر  

 .(2013لرفر    الراف ين ا
 

 ( :IPSنظام المدفوعات العراقي )  -أولًا:

ة قضبددين الرفدد ر  مددن خددلال شددبك  إلكترون دد  كفدد وهددق نظدد م تبدد  ل الردد فقع   إلكترون دد           
يضرن الإنج ز خلال يقم العرل بأنظرد  الد فع وعرل د  الرق صد   ،ي يره  البهك الرركزي العراق  حي 

 : الآتيينالهظ مين  و تضرن،
 

 (:RTGSنية )نظام التسوية الإجمالية الآ -1

وهق نظد م تسدق   الرد فقع   الإجر ل د  الآن د  الفعل د  خدلال يدقم العردل لأوامدر الد فع )ع ل د        
وترمدز  2006الق ر ( الفد  رة مدن قبدل الرشد ركين فد  الهظد م ،وقد  تدا الاشدتراك بهدذا الهظد م عد م 

 Real Time Gross Settlement :( إل RTGSالحرو  )
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 (ACHنظام المقاصة الآلية ِ)  -2

وهددق نظدد م يتدد ح لأوامددر الدد فع )واطئدد  الق ردد ( بعرل دد  التبدد  ل بددين الرشدد ركين فدد  الهظدد م         
.إض ف  إل  احتس ب ص ف  القضع التب  ل  لكل الرش ركين وتق يا أوامدر التسدق   ،وترمدز الحدرو  

 (ACH إل ): Automated Clearing House 
تقسد ع آفد   التعد ون الرفدرف  مدع الرفد ر  مفر  الراف ين الحكدقم   ومن ضرن خطط        

العرب دد  والع لر دد  مددن خددلال تأسدد س علاقدد   مفددر    معهددا تهدد   إلدد  ز دد  ة حجددا التعدد ملا  
الرفر    الخ رج   من خلال فتح )الاعتر  ا  الرسته ي  ،إص ار خط ب   الضر ن ،إجدراض عرل د   

والتحدددق لا  الخ رج ددد  والسدددع  لتحقيددد  الددد فع ب لبط قددد  الإلكترون ددد  للرتق عددد ين خددد رج  الاسدددتمر ر
العددرا ، مردد  يضددرن لهددذه الشددر ح  سددهقل  اسددتخ ام البط قدد  مددن أي صددرا  آلدد  ع ئدد  لأي بهددك 

 (.2014)نشرة الراف ين الرفر    ،، خ رج 
 

 في مصرف الإلكترونيثانياً: أدوات الدفع 

 ن الحكومي  )الإدارة العامة(ـديالراف              

وهدق الهظد م الرسدنول  الألكترون وتستخ م الرف ر  العراق   ف  القق  الح ضر نظ م ال فع        
شدبك  آمهد  وفع لد  و قدقم البهدك الرركدزي العراقد   ب سدتخ امعن تب  ل أوامر الد فع بدين البهدقك آل د   

ضددر ن سددلام  وكفدد ضة أنظردد  الدد فع وعرل دد   حسدد ب   التسددق   بددين الرشدد ركين ل وإ ارةبتشددغيل 
فدد  الددبلا  عبددر تطبيدد    (CASH )الهقدد   اسددتخ اممفددر  الرافدد ين للحدد  مددن  الرق صدد  و سددع 

 (A.ACH, G.S.R.S, ON-US, R.T.G.S)،التد  يتع مدل بهد  ممدل الإلكترون د أنظرد  الد فع 
عدن تد اول الهقد  اليد وي وهد   والابتعد   الإلكتروند حي  أنتهج مفر  الراف ين سدترات ج   التع مدل 

سددترات ج   ع لر دد  متطددقرة تهتهجهدد  البلدد ان فدد  الققدد  الح ضددر لحفددر الهقدد  مددن خددلال تددقطين 
) قسدا                :الآت د عرل الرفر  عل  تطبي  الأنظر   الرفر  كر الرواتب ف  تع ملا  

 الع م ( الإ ارةبحقث التسق   ،مفر  الراف ين 
 ( مليقن.3بإلغ ض شرط الكفيل الض من لرهح سلف للرتق ع ين والب لغ  ) نظ م بفرت  تكفله  .1
لردقظف   وائدر ال ولد ، الرقطهد   إلكترون د الته فس مع الرف ر  الأخرى بف   أص ار بط ق    فع  .2

رواتبها ل ى مفر  الراف ين  و عد  هدذا الهظد م متقافقد   مدع تقجهد   وزارة الر ل د  والبهدك الرركدزي، 
ضد ف  إالربد لغ الهق يد ،   الشرقل الر ل  وتحقي  التهر   الرسدت ام  بعيد ا  عدن حردل والت  تسته 

 وت و ر وخل  الق ائع ف  الهظ م الرفرف . هق يإل  إسه م  ف  الح  من التضخا ال
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 اسدتر رةيققم الرفر  بإطلا  ج ئزة الزبقن الرم ل  للزب ئن ،الذين يلتزمدقن بتحد ي  ب  ند تها وفد   .3
KYC)،)ص الرفر  جقائز يتا تقز عه  عل  الف ئز ن من الزب ئن ،الذين يققمدقن بتحد ي  يخف إذ

 ب  ن تها ل ى الرفر .
 MASTER) الإلكتروند بط ق  الد فع  اعتر  يققم الرفر  بتق يا خ م  الفرا  الآل  من خلال  .4

CARD. وغيره  من بط ق   ال فع الأخرى ) 
ين فددروع الرفددر  ،سددقاض كدد ن لدد يها حسدد ب تددقفير بدد إلكترون دد تفعيددل خ مدد  تحق ددل أمددقال الزبدد ئن  .5

الزبقن تحر ك أمقال  فد  حسد ب  الرقجدق  بدأي فدرع وتحق لد  إلد  فدرع آخدر  بإمك ن كقن و أوج ري، 
وتدقفر هدذه الخ مد  للزبدقن الراغدب بتحق دل أمقالد  مدن فدرع  ف  أي مح فظ  مدن مح فظد   العدرا ،

هذه الخطقة فد  نفدس اليدقم وتهجز   الأهل   ، مفر  الراف ين ف  أي مح فظ  عراق   إل  الرف ر 
  ون أي عقائ  أو تأخير .

 ع ا إو  بتفر ا يققم والذي والاتف لا  الرعلقم   تكهلقج   قسا الرفر  ل ى و قج       
 خلال من الرفر  فروع و وشعب أقس م ف  وتهفيذه  الرفر    ب لأنظر  الخ ص  البرامج   

 يققم وأيض  الرح فظ   ف  الفه  الإسه   ومراكز الع م  الإ ارة  مبه ف  الرقجق  الفه  ك  ره 
 الإ ارة وأقس م الفروع وتجهيز UPS لدا وأجهزة والح سب   الط بع   من الأجهزة بف  ن  القسا
 البرامج    ف  متخفص فه  ك  ر القسا ل ى يقج  إذ الأخرى  والأجهزة الح سب   من الع م 

 عل  الرفرف  الك  ر لتطق ر ت ر ب    ورا  القسا يق ا وأيض   الالكترون  الأجهزة وص  ن 
 مهه ج أع ا  يتا حي  التخفف   الفه   ال ورا  إل  ب لإض ف  التشغيل   الرفر    الأنظر 
 مققع)  الرفر    والأنظر  الح سب   مج ل ف  الفه   ال ورا  يشرل السه  م ار عل  ت ر ب 
 (.ني الأنتر  شبك  عل  الراف ين مفر 
ع   من مسنول  الشعب ف  مفر   ومق بل   للب حم  الري ان   ا الز  ر  خلال منو        

    أسلقب  يعيلاق  بعض الفعقب  ، لأن   الإلكترون تبين أن تطبي  التسق     الراف ين الحكقم 
ل ف  الحفقعل   الاعتر   ك ف   استخ ام  و تعلا و حت ج إل  وق  ك  يستط ع الزبقن  ا  ج ي 

وذلك لاختلا  الزب ئن من حي  المق ف  والتعلا و رج  استخ ام شبك   ،عل  الخ م   الرفر   
الغ لب   من الزب ئن يفضلقن عرل   التسق    وأن ،الأنترني  وال خقل عل  الرقاقع الإلكترون  

  راستفسعل  أي   الإج ب عن الخ م  فضلا  عل   الحفقلوذلك لكقن الزبقن يركه   ،التقلي ي 
الرفر  أن كر  بشكل مب شر مع الرقظف الذي يعرل ب لرفر ، يتعل  برع ملات  الرفر    
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وذلك  ب الرعلقم   والب  ن   الر ل   الخ ص  م  يتعل  ب لزبقن من يحتفظ بسجلا  ت ون فيه  كل 
 .الإلكترون  ف  الأجهزة فه  عطل  ف  ح ل  حفقل للرجقع إليه  عه  الح ج 

 
 
 
 
 
 
 

 الرئيسة فرضية البحث لاختبار التحليل الإحصائيثاني: المحور ال

  تضره محقر ن عل  حتق ا استب  ن استر رة تفر ا تا البح    فرض من التحق  لغرض
 ، الجهس ،التحفيل ال راس  ( الاجتر ع   ب لرعلقم   ترمل  البح  عيه  وصف لالرحقر الأو

 تضرن حين ف  ) الإلكترون التسق    ،ال ورا  الت ر ب   ف  مج لالخ م  سهقا  ، التخفص
 تخص أسئل 10 ) )و الإلكترون "التسق    "الرتغير الرستقل تخص أسئل  (10) الم ن  الرحقر

 الراف ين )مفر  مقظف  من عيه  عل  الاستر رة وزع  "جق ة الخ م  الرفر   " عالرتغير الت ب
 يل  استر رة و  ر ( 30 )الرسترجع  وبلغ ع   الاستر رااستر رة ( 40 بلغ ) الإ ارة الع م (

 . الاستب ن   مح ور تحليل
 

 عل  للاطلاع البح  ف  أهر   له  العيه  عن الع م  الرعلقم   إن :العامة المعلومات : أولا
 . الرتغيرا   لتلك وصف  تحليل يل  و  ر   العيه  لأفرا  والقظ ف   المق     الح ل 

كمر أن ث ك ن تقز ع الإ أن هر  نت ئج الاستب  ن أظ تقز ع ب  ن   العيه  حسب الجهس : - أ
      :الآت مقضح ف  الج ول  الذكقر وكر من 

 (1جدول )

 توزيع بيانات العينة حسب الجنس
 
 
 

  

 

                                                      

 الهسب  التكرار الجهس
 %37 11 ذكر
 %63 19 أنم 

 %100 30 الرجرقع
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 (1ل )شك

 توزيع بيانات العينة حسب الجنس 

 
 

غلب   الذين أأن اس  : أظهر  نت ئج الاستب  ن تقز ع ب  ن   العيه  حسب التحفيل ال ر  -ب 
% يليه  شه  ة الاع ا ي  50شه  ة البك لقر قة بهسب   حرل شرلها الاستب  ن ك نقا من 

الج ول مهه  ،وكر  مقضح ف  % لكل 13% ثا ال بلقم وال راس   العل   بهسب  23بهسب  
 :الآت 

 

 

 (2جدول )

 توزيع بيانات العينة حسب التحصيل الدراسي 

 الهسب  الرئق   التكرار التحفيل ال راس 
 %23 7 اع ا ي 
 %13 4  بلقم

 %50 15 بك لقر قة
 %13 4  راس   عل  

 %100 30 الرجرقع
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  (2شكل)

 العينة حسب التحصيل الدراسيتوزيع بيانات 

 
 

غلب   الذين شرلها أأن تقز ع ب  ن   العيه  حسب التخفص: أظهر  نت ئج الاستب  ن  -  
والرح سب  عر ل  ارة الأإفص م ل   ومفر    ثا يليها تخفص الاستب  ن ك نقا ضرن تخ

ه  وكر  مقضح تخفص علقم الح سب   وهذا يخ م البح  بسبب الخبرة الت  يترتعقن ب خيرا  أو 
 :الآت الج ول ف  

 

 (3جدول )

 توزيع بيانات العينة حسب التخصص 

 الهسب  الرئق   التكرار التخفص

 %23 7 مح سب 

 %23 7 ا ارة اعر ل

 %37 11 م ل   ومفر   

 %17 5 علقم ح سب  

 %100 30 الرجرقع
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 (3)شكل

 تخصصتوزيع بيانات العينة حسب ال

 
 

غلب   الذين شرلها أأن  م :  أظهر  نت ئج الاستب  ن تقز ع ب  ن   العيه  حسب م ة الخ - ثد
ومن سه   15 إل  11سه  ثا يليها مرن ل يها من  10 إل  5الاستب  ن ك ن  ل يها خ م  من 

 :الآت الج ول سه  وكر  مقضح ف   21كمر من أخيرا أو  سه  20ل  إ 16
 

  (4جدول )

 بيانات العينة حسب مدة الخدمةتوزيع 

 الهسب  الرئق   التكرار م ة الخ م 
10—5 13 43% 

15—11 6 20% 
20—16 8 27% 

 %10 3 رفأكم21 
 %100 30 الرجرقع
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  (4شكل)

 توزيع بيانات العينة حسب مدة الخدمة

 
 

الذين شرلها  غلب  أأن ر  نت ئج الاستب  ن تقز ع ب  ن   العيه  حسب ع   ال ورا : أظه - ج
 :الآت الج ول الاستب  ن ك ن  ل يها  ورة واح ة ثا يليها مرن ل يها  ورت ن وكر  مقضح ف  

 

  (5جدول )

 توزيع بيانات العينة حسب عدد الدورات

 الهسب  الرئق   التكرار ال ورا 
 %63 19  ورة واح ة

 %37 11  ورت ن
 %100 30 الرجرقع
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 (5شكل)

 توزيع بيانات العينة حسب عدد الدورات

 
 

 سئلةدق لأـــراء اختبار الثبات والصـــأج -ثانياً:

 الاستبيان المستخدمة في جميع البيانات:              

 ة يعط  نفس الهت ئج الرق أن  أي  مع نفس  يقف  ب لمب   استقرار الرق  ة وع م ته قض       
يض    رج  مف اق   أيق س  العيه  وهقعل  نفس   عي  تطب قأ إذارع مل لق ر  ال و  ب حتر ل مس 

ح  مع ملا  أ راس  و تا ذلك من خلال استخ ام الب  ن   من عكس نت ئج العيه  عل  مجترع ال
                    الهفف   التجزئ  أو (Cronbach's Alphaكرونب خ ) لف   أ مع مل المب   ممل

(Split-Halfومع مل،)    لا يكن هه لك  اذإالفح ح فق ر  تتراوح بين الففر والقاح   يأخذالمب
 ن هه لك ثب   ت م ف  الب  ن   ذا كإالرع مل ستكقن صفر وعل  العكس  ثب   ف  الب  ن   ف ن ق ر 

الرق  ة يق س م  وضع أن م  الف     قف  ب  أ ،ن ق ر  الرع مل سق  تس وي القاح  الفح حإف
 عن طر   حس ب جذر مع مل المب  . Validityس ب مع مل الف   ح لق  س  و ركن

ان  أي،وه  ق ر  جي ة ج ا   0.871( ه  Cronbach's Alphaلف  كرونب خ )أق ر  مع مل  وأن
ولجر ع  عل  نفس العيه   عي  تطب قأذا إ 0.871يعط  نفس الهت ئج ب حتر ل الرق  ة 

 . الرق  ة يق س م  وضع لق  س وأن 0.93كر  ان هه لك ثق  مق اره  ،سئل الأ
 
 
 
 
 
 

                                        حساب المتوسط المرجح لمعرفة الاتجاه والاتفاق لآراء المستجيبين ولكل سؤال في الاستمارة: -ثالثاً:
يتضرن هذا التحليل حس ب القسط الحس ب  الررجح والانحرا  الرف  ري لكل سنال لغرض معرف  

الترميز الرقر  وكر  ف   إعط ؤه ح  خرس  خ  را  فق  تا أج ب   ه  الإ أن وبر ج ب  ،الإتج ه إ
 : الآت الج ول 
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 (6جدول )

 لمحاور وأسئلة الاستبانة لترميز الرقمي

 الراي الرمز
 بش ة أتف لا  1
 لا أتف  2
 مح ي  3
 أتف  4
 بش ة أتف  5

 

ا الرتقسط الررجح وكر  ف  تج ه حسب ق يج   الإ إثا   الررجح يتا بع  ذلك حس ب القسط الحس ب
 :الآت الج ول 

 (7جدول )

 حساب الوسط الحسابي المرجح 

 
 

          
 
 
 

 
 

 Spss الاحف ئ  البرن مج ب ستخ ام الإلكترون   الح سب  نت ئجالرف ر:
 

إن الرق  ة الرستخ م لق  ة الآراض هق مق  ة ل كر  الخر س  لررونت  ف  إعط ض          
تح ي  فترة كل إج ب   مس ح  جي ة للإج ب  وبسبب وجق  خرس  ق ا ترمل الإج ب   الرركه  ولغرض

ك ن  بين  إذوحس ب طقل فترة متس وي تا تقس ا ع   الفترا  الب لغ  أربع   و قي  بشكل متس و  
( فستكقن طقل الفترة 5مقسقم   عل  الح  الأعل  للرق  ة وهق ) (3( و)2وبين ) (2( و)1)
 .( لجر ع الفترا  0.8)

 ل طقل الفترة ع وق  حسب  (0.8)حقال   أي( 5/4طقل الفترة الرستخ م  هه  ه  )أن نلاحظ لذا 
 مس ف   . أربع( ق  حفر    ر  بيهه  1,2,3,4,5رق م الخرس  )الأ أن س ة أ
 

 يأالر  الرتقسط الررجح
 لا اتف  بش ة 1.79ال   1من 
 لا أتف  2.59ال   1.8من 
 مح ي  3.39ال   2.6من 
 أتف  4.19ال   3.40من 

 اتف  بش ة 5ال   4.2من 
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 ( 8جدول )

)التسويق الإلكتروني    حساب الوسط الحسابي المرجح والانحراف المعياري لكل سؤال من المتغير المستقل 

 ) Xوالذي يرمز له بـ )
 

 Spss  حف ئ الإ البرن مج ب ستخ ام الإلكترون   الح سب  نت ئج الرف ر:

القسط  الررتب  الاتج ه الاتف  
 الحس ب 

الانحرا  
 الرف  ري 

 الفقرة
 

 الرحقر أوالسنال 

تف   عل  ايقج  
 هذا الراي

 الع ي  منيعرل الرفر  عل  تقفير  x1 0.93 3.97 1 أتف 
 الإلكترون   الرفر    الخ م  

 مسترر وبشكل
تف   عل  ايقج  

 هذا الراي
تقفر متطلب   العرل الإلكترون  من ت x2 0.89 3.80 3 أتف 

 أث ث وأجهزة الح سقب
عل  تف   ايقج  

 هذا الراي
أمك ن   مع لج  واستر ا  الرعلقم    x3 0.93 3.60 6 أتف 

الخ ص  ب لزبقن ف  ح ل  حفقل 
 خلل ف  أجهزة الح سقب

تف   الا يقج  
 عل  هذا الراي

 ق ق   وملف   بسجلا  الرفر  يحتفظ x4 1.06 3.90 2 أتف 
  إليه  الرجقع و ركن عن الزبقن 

تف   عل  ايقج  
 هذا الراي

س ها التسق   الإلكترون  ف  ي x5 0.94 3.47 8 تف أ
 تحقي  سرع  جي ة للرفر 

تف   الا يقج  
 عل  هذا الراي

ف  س ها التسق   الإلكترون  ي x6 1.04 3.40 9 أتف 
تخف ض تك ل ف الخ م   الرفر    

 الرق م  للزبقن 
لا يقج  أتف   
 عل  هذا الراي

خ م  الرفر    يفضل تق يا ال x7 1.09 3.33 10 مح ي 
 للزب ئن شخف    

لا يقج  أتف   
 عل  هذا الراي

يفضل تق يا الخ م  الرفر     x8 1.03 3.63 5 أتف 
 للزب ئن إلكترون  

لا يقج  أتف   
 عل  هذا الراي

تحرص أ ارة الرفر  عل  ت ر ب  x9 1.13 3.60 6 أتف 
الع ملين ف  مج ل التسق   

 الإلكترون 
تف   الا يقج  

 هذا الرايعل  
تقج  مت بع  ورق ب  من قبل أ ارة  x10 1.01 3.77 4 أتف 

الرفر  عل  العرل    الرفر    
 الإلكترون   لتلاف  حفقل الرخ طر

تف   الا يقج  
 عل  هذا الراي

 متقسط الأسئل   X 1.00 3.65  أتف 



 2018 لسناللالخمس نولارثيمنلل ارادة- لعشقةلساارسيةلارسنال Iraqi Journal for Economic Sciences  لللة الاراقاة الرلة الة  إلاقتةادية/ا المج

  

 (133) 

 

 (9جدول )

( ةالخدمة المصرفي)جودة   حساب الوسط الحسابي المرجح والانحراف المعياري لكل سؤال من المتغير التابع  

 ((Yوالذي يرمز له بـ 
 

 

 y1 1.00 3.63 3 أتف  الرأيعل  هذا  اتف  يقج  
تتريز الخ م  الإلكترون   بسهقل  
الاستخ ام والحفقل عل  الخ م  

 الرفر   

 y2 0.96 3.10 10 مح ي  الرأي عل  هذا   اتف  يقج  
 عل  وال خقل سهقل  التسجيل

 الرققع الإلكترون   للرفر 

سرع  الحفقل عل  الخ م  عبر  y3 1.19 3.20 9 مح ي  الرأي عل  هذا  اتف   لا يقج  
 الرققع الإلكترون  للرفر 

فر  مع الرعلقم   يتع مل الر y4 1.17 3.77 1 اتف  الرأي عل  هذا  اتف   لا يقج  
 الخ ص  ب لزبقن بسر  

 y5 1.12 3.67 2 أتف  الرأي عل  هذا  اتف   لا يقج  
الخ م  الرفر    الإلكترون   لا 

تسرح للآخر ن ب لاطلاع عل  
 الرعلقم   الشخف   للزبقن 

 y6 1.00 3.37 7 مح ي  الرأي عل  هذا  اتف   يقج  
 الرع ملا  إنج ز القق  ف  تقفير
 الإلكترون   الخ م     ب ستخ امالر ل
 الإنترن  عبر

استفس را  الزب ئن  عل  الر  يتا y7 0.93 3.37 7 مح ي  الرأي عل  هذا  اتف   يقج  
 قفير بقق 

 الخ م   عل  الحفقل يتا y8 1.01 3.53 4 أتف  الرأي عل  هذا  اتف   لا يقج  
  تأخير الإلكترون    ون 

يققم الرفر  بتح ي  الرعلقم    y9 1.11 3.50 5 أتف  الرأي عل  هذا  اتف   لا يقج  
 عل  مققع  الإلكترون 

 y10 1.04 3.40 6 أتف  الرأي عل  هذا  اتف   لا يقج  
 بشرح الزب ئن خ م  مقظف  يققم

 اللازم  لاستخ ام الإجراضا 
 الالكترون   الرفر    الخ م  

 متقسط الأسئل  Y 1.05 3.45  أتف  الرأي عل  هذا  اتف   لا يقج  
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روح  وك ن  عل  الاسئل  الرط أتف ك ن   الآراضغلب أ أن ينالس بق يننلاحظ من الج ول                                                                                                          
 ب لغ لب. الآراضك تف   عل  تلإجر ع و إلا يقج  و  تف الرتقسط الرحقر ن 

 

 : Correlation Analysisتحليل الارتباط  -رابعاً:

 راس  الارتب ط بين جر ع متغيرا  البح  ومح ول  معرف  وجق  علاق  بين  الرحقريتا ف  هذا 
لا ،و تا  أمقل ارتب ط   وهل العلاق  معهق   يهر  الأأققى ارتب ط  و متغير ن الأ أيالرتغيرا  ومعرف  

 Linear Correlation Coefficient  البس ط ل حس ب مع مل الارتب ط الخطخلا  ذلك من
)1,1(ق ر  مع مل الارتب ط تتراوح م  بين  إن إذبين الرتغيرا  ،   إل وتشير الق ر  الرقجب 

 خر والعكس صح ح"ح  الرتغير ن بز   ة الرتغير الآأيز ا   أيالعلاق  الطر ي  بين الرتغير ن "
خر والعكس ح  الرتغير ن بز   ة الرتغير الآأي يقل أالعلاق  العكس   " إل والق ر  الس لب  

 أو من القاح   ل ذلك عل  ققة العلاق  وتشير العلام  )*( الخط  قترب مع ملاوكلر   صح ح"
ومن  % ف  الرنشر عل  التقال  ،99% و95حف ئ   مق اره  إوجق  ثق  ومعهق    إل )**( 
 Person Correlation ستخ ام مع مل ارتب ط بيرسقن إالعلاق  بين متغيرا  ال راس  ب تحليل

Coefficient :  ووفق  للفرض    الرمبت  تبين الت ل 
 

ن جق ة % م  بي99حف ئ   بمق  مق اره  إوجق  علاق  طر ي  متقسط  الش ة وذا  معهق    -1
فرض   الع م "ع م وجق  علاق  نه  نرفض أ أيالالكترون  ،الخ م  الرفر    والتسق   

لكترون  " ونقبل الفرض   الب يل  "وجق  معهق   م  بين جق ة الخ م  الرفر    والتسق   الإ 
بلغ مع مل الارتب ط  إذعلاق  معهق   م  بين جق ة الخ م  الرفر    والتسق   الالكترون  " 

 .**0.543الخط  البس ط 
 

 : Regression Analysisتحليل الانحدار-خامساً:

عل  الرتغير  "التسق   الالكترون  رستقل "ومعهق   الرتغير ال أثريه   هذا التحليل ال  معرف   
 :الآت  ،و تضرن الرنشرا   "جق ة الخ م  الرفر   ت بع "ال

  من التغيرا  الح صل  فرستقل الرتغير ال:و رمل نسب  تفسير 2Rالتفسير  أومع مل التقض ح  - أ
 خذه  الب ح  بهظر الاعتب ر.اخرى الت  لا ين العقامل الأ إل الرتغير الرعتر  والهسب  الرتبق   تعق  

(:وتستخ م الاختب ر معهق   الرتغير الرستقل p-value of Fالرحتسب  ) Fالاحتر ل الرراف  لق ر   - ب
                     الع منرفض فرض  0.05قل من أذا ك ن  ق رت  إجر ل  عل  الرتغير الرعتر  ،فإل بشك
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عل  الرتغير رستقل الثير معهقي( ونقبل الفرض   الب يل  )وجق  ت ثير معهقي للرتغير أ)ع م وجق  ت
 الرعتر ( والعكس صح ح.

ذا تغير إ: وترمل مق ار التغير ف  الرتغير الرعتر  Regression Coefficientالانح ار مع مل -  
تسبب رستقل ش رة مقجب  ف لز   ة ف  الرتغير الذا ك ن  الإإة ،فبرق ار وح ة واح  رستقلالالرتغير 

نقف ن ف   إل تن ي رستقل الرتغير الش رة س لب  ف لز   ة ف  ذا ك ن  الإإز   ة ف  الرتغير الرعتر  و 
 الرتغير الرعتر  والعكس صح ح.

رستقل الرتغير ال (:وتستخ م الاختب ر معهق  p-value of tالرحتسب  ) tالاحتر ل الرراف  لق ر   - ث
نرفض فرض   الع م )ع م وجق   0.05قل من أذا ك ن  ق رت  إشكل فر ي عل  الرتغير الرعتر  ،فب

عل  الرتغير الرعتر ( رستقل الرتغير المعهقي  تأثيرمعهقي( ونقبل الفرض   الب يل  )وجق   تأثير
 ومن تحليل الب  ن   تبين الت ل : والعكس صح ح.

 

 (10جدول )

 العينة بالاعتماد على بيانات الانحدار تحليل 

 الرتغير  الرستقل
التسق   
 الالكترون 

ق ر  
الم ب  

(a) 

ق ر  
 مع مل

( tق ر  )
 الرحسقب 

Sig.   مع مل
 التح ي 

( Fق ر  )
 الرحسقب 

الرتغير  (Pق ر  )
الت بع 
)جق ة 
الخ م  
 الرفر   (

(ß بيت ) R² 
0.218 0.887 10.14 0.001 78%  102.8 0.001 

 Spss الاحف ئ  البرن مج ب ستخ ام الإلكترون   الح سب  نت ئجالرف ر:          
 "جق ة الخ م  الرفر   "% من التغيرا  الرقجق ة ف  78 هيفسر م  مق ار "الإلكترون  الرستقل التسق   "الرتغير -1

 ك الرتغير.هر   ذلأ% وه  نسب  ج ا جي ة تعكس 22سب  خرى تس ها بهوالرتغيرا  الأ
نقبل الفرض   الب يل  الت  تهص  أنه  أيمعهقي  التأثير أن أي 0.05من   أقل Fالخ ص  ب ختب ر  .sigبر  ان ق ر  -2

 معهقي للرتغير الرستقل "التسق   الالكترون " عل  الرتغير الت بع "جق ة الخ م  الرفر   ". تأثير"بقجق  
ز ا  الاهتر م ب لتسق   الالكترون  برق ار وح ة واح ة تز ا  جق ة الخ م  من خلال ق ر  مع مل بيت  نلاحظ كلر  ي -3

 .0.887الرفر    برق ار 
معهقي للتسق    تأثيروهذا ينشر وجق   0.05من  أقلك ن   أنه  tالخ ص  ب ختب ر  .sigنلاحظ من خلال ق ر  

 كترون  عل  جق ة الخ م  الرفر   .للإ ا
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 المبحث الثالث :

 والتوصيات ستنتاجاتالا

 الاستنتاجات: أولًا    

معهق   احف ئ   م  بين التسق   الإلكترون  وجق ة  لال  طر ي  وذا   ارتب طوجق  علاق   -1
 .مفر  الراف ينالخ م   الرفر    ف  

معهقي للتسق   الالكترون )الرتغير الرستقل( عل  جق ة الخ م   تأثيروجق   -2
 الرفر   )الرتغير الت بع(.

 . الالكترون  ف  مج ل التسق   الرفرف الرق م  للع ملين الت ر ب       ال وراقل -3
 

 التوصيات / ثانياً

 ف  الع ملين ت ر ب عل  والعرل ومع ا  أجهزة من التحت   البه   متطلب   تقفير ضرورة -1
 . الح صل  التطقرا  يته سب بر   الرفرف  الإلكترون  التسق   مج ل

والاستف  ة من تج رب  الالكترون  التسق   مج ل ف  الح يم   التطقرا مت بع  ضرورة -2
 .أسلقب حض ري وج ي  ف  العرل الرفرف  هب عتب ر الرف ر  الرتق م  ف  هذا  الرج ل 

إجراض البحقث وال راس   ف  مج ل مقضقع التسق   الإلكترون  ب عتب ره نرط وأسلقب ج ي   -3
 ف  العرل الرفرف  .

 المصادر

 لبحوثأولًا:الكتب وا

"تقيدد ا مسددتقى جددق ة الخدد م   الرفددر    مددن ،2008أوسددق،خيري عل ،بطرة،لددني لط ددف، .1
وجهدد  نظددر الزبدد ئن"  راسدد  اسددتطلاع   لآراض عيهدد  مددن زبدد ئن مفدد ر  م يهدد   هددقك، كل دد  
الإ ارة والاقتفددددد   ج معددددد   هدددددقك، كل ددددد  الإ ارة والاقتفددددد   الج معددددد  الرستهفدددددر   تهر ددددد  

 2008( 30)89الراف ين
 علد  الإلكترون د  الرفدر    الخد م   جدق ة "أثر2016 سع  ، مفت ح ال ين ه  ، صلاحالب  .2

الأعرد ل  إ ارة قسدا– عرد ن فد  الأر ند  الإسدلام  البهدك علد  مي ان د   راسد  :الزبد ئن " رض 
 .الأوسط الأر ن الشر   الأعر ل ج مع  كل  
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رف  الإلكترون دد  فدد  "مف قدد   تطبيدد  الفددي2010ج سددا، نبيددل ذنددقن ومبدد رك، ممدد ل مرهددقن،  .3
القطدد ع الرفددرف  الحكددقم "، مجلدد  كل دد  بغدد ا  للعلددقم الاقتفدد  ي  الج معدد ، العدد   الخدد مس 

 والعشر ن .
الرب عدد وي ،سددع ون حرددق  جمير،عبدد ة، حسددين وليدد  حسددين ،الع مري،سدد رة علدد  سددعي  ،  .4

ن والإ ارة " أ ارة التسدق  " ار الس سدب ن لكتدب القد نق2015الزبي ي،سر  عل  عب  الحسدين ،
 .والاقتف   طبع ونشر وتقز ع الطبع  الأول 

( ، " 2006لفبد  ي ، ه شدا فدقزي ،)الط ئ ، يقسف حج ا ، الفضل ، من   عب  الحسدين ، ا .5
ولدد  ، منسسدد  الددقرا  للهشددر متك مددل " ، الطبعدد  الأ   ارة الرددقار  البشددر   مدد خل اسددترات ج إ

 والتقز ع ، عر ن.
،حريددددددد  عبددددددد  الهبددددددد  تسدددددددق   الخددددددد م   مددددددد خل العدددددددلا ، بشدددددددير عبددددددد ة ،الطددددددد ئ   .6

 1999أسترات ج ،وظ ف ،تطب ق ، ار العقل،الأر ن،
"ا ارة التسددق    راسدد   الجدد وى التسددق ق    2015الرفري،مفددطف  أحردد  عبدد  الددرحرن ،  .7

التجددددد رة الإلكترون ددددد "  ار التعلدددددد ا -الأزمددددد   التسق ق  ،التسدددددق   الرفدددددرف  الإلكتروندددددد 
 الج مع ،الأسكه ر  ،مفر.

 , والتقز دع للهشدر وائدل  ار , "الرفدرف  للتسدق   العلر د  صدقلالأ" ،2001،  ن ج  , معلا .8
 الأر ن. – عر ن , الم ن   الطبع 

 سدلقك علد  الرفدر    الخ مد  جدق ة أبعد   عه صدر أثدر" ،2013محرد ، عبد  رحد ا الرقسدقي،.9
 "التج ر   الرف ر  اخت  ر ف  الزب ئن

 الرقصدل،،الركتب  ،ج معد " الرفدر    الخ م   تسق  "2002 ص   ، سل ر ن  رم ن، الهرر.10
 2002 لسه ( 795)بغ ا  والقث ئ  الكتب  ار القطه  

 للهشدددر أسدد م   ار ،عردد ن"والرفدددر    الر ل دد   ارةالإ"، 2010، محردد  الخددد ل  عبدد  يحيدد ،.11
 الأول  الطبع  والتقز ع
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 النشرات-المؤتمرات -ثانياً: المجلات 

"التسدق   الإلكتروند  وأثدره  ،2015، أحرد  شكشدك ، مفدطف  ، علد  ، عردران أبدق خدر ص. 12
 .الم ن   الرجل  -عشر الس بع الع   – الج مع  عل  جق  الخ م   الرفر    " الرجل 

   ددد فسددد   للرفددد ر  الأر ن،"التسدددق   الرفدددرف  الإلكترونددد   والريدددزة الته2007إسدددر عيل ، . 13
تمر ري وأعر ل مفر    إلكترون   الذي تهظرد  نحق مه خ اس لعلر  الخ مس بعهقانر ا"الرنتر

 كل   العلقم الإ ار   والر ل   .
 فد  العدرا  الالكترون د  الرفدر    الخد م   تسدق   ،"مشدكلا 2013عبد الله ، فد رة ،  .14

 للعلدقم بغد ا  كل د  مجلد ، الرفد ر   مدن لعيهد  تطب ق د  الزبد ئن"  راسد  برضد  وعلاقتهد 
 .الج مع  الاقتف  ي  للعلقم بغ ا  كل   الكل   برنترر الخ ص الع   لج مع ا الاقتف  ي 

 .ر نالأ  , عرد ن,الش مل  الجق ة  ارةإ ف   ارةالإ فق ان , والرفر    الر ل   ال راس   مجل   . 15
 1994,  

 ( مفر  الراف ين الإ ارة الع م .2014( )2013نشرة الراف ين الرفر    لسه  )   .16
 .مققع مفر  الراف ين عل  شبك  الأنترني   . 17

 
 المصادر الأجنبيةثالثاً: 

18-Brock, Robert G., Bank united Decentralizes Its Branches, Database 
Marketing, Jaurnal of Retail Banking services, v.18, spring, 1996 
19-C., Gronroos, The Perceived Service Quality Concept, A Mistake 
Managing Service Quality 11, 3, 2000 
20- CHAFFEY.D, SMITH. PR: «Emarketing Excellence- planning and 
optimizing your digital marketing», Elsevier butterworth-heinemann , UK, 
2008 
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 "الاستب  ن استر رة  "
 

 الرحترمقن  ......   ة الأف ضلالس
 ... طيب تح  
 راسد  "  جدق ة الخ مد  الرفدر    فد  الإلكتروند  أثدر التسدق  " الد   راسد  البحد  هدذا يهد  

 مدهكا نرجدق لدذا، الع مد ( الإ ارةفد  مفدر  الرافد ين الحكدقم  )لعيه  من العد ملين  استطلاع  
 الرطلقبد  الهتد ئج إلد  للقصدقل  مقضدقع و   ب قد الاسدتب ن  هدذه علد  الإج بد  فد  معهد  التع ون 
 .العلر  البح  لأغراض لاإ تستخ م ولا الت م  ب لسر   الإج ب  تع مل وسق 

                                                                        
 ...مع التق يرالتع ون  حسن لكا ش كر ن

                                                                                                                                                                 
 الر رة الرس ع  سه ض رشي  مح سن : الب حم                                        

                                                                    ج مع  الههر ن/ تشخ ص العقا الرعه  الع ل  ل                                            
 

 ع م  أولا : معلقم  
 أنم                     ذكر :الجهس .1
 عل    راس               بك لقر قة             بلقم              إع ا ي    : التحفيل ال راس  .2
 علقم ح سب            م ل   ومفر    ر ل            ارة أعإ             خفص: مح سب  الت .3

      فأكمر 21            20-16           15-11سهقا             10- 5لخ م  :  من . سهقا  ا4
 ال ورا  الت ر ب   ف  مج ل التسق   الإلكترون .5
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 الاستب ن ث ن   : مح ور 
  الالكترون    التسق  -1

أتف   الفب را   
 بش ة

 

لا  مح ي  أتف  
 أتف 

لا أتف  
 بش ة

 الرفر    الخ م   الع ي  من يعرل الرفر  عل  تقفير  .1
 مسترر وبشكل الإلكترون  

 

     

من أث ث  الإلكترون متطلب   العرل  الرفر  ف تقفر ت  .2
 وأجهزة الح سقب

     

  الخ ص  ب لزبقن ف  الرعلقم  واستر ا أمك ن   مع لج    .3
 ح ل  حفقل خلل ف  أجهزة الح سقب

     

 و ركن  ق ق  عن الزبقن  وملف   بسجلا  الرفر  يحتفظ  .4
  إليه  الرجقع

     

      ف  تحقي  سرع  جي ة للرفر  الإلكترون س ها التسق   ي  .5
ف  تخف ض تك ل ف الخ م   س ها التسق   الإلكترون  ي  .6

 قن الرفر    الرق م  للزب
     

      شخف    للزب ئن الخ م  الرفر    تق يا  يفضل  .7
      إلكترون   للزب ئن يفضل تق يا الخ م  الرفر     .8
الرفر  عل  ت ر ب الع ملين ف  مج ل  إ ارةتحرص   .9

 الإلكترون التسق   
     

تقج  مت بع  ورق ب  من قبل أ ارة الرفر  عل  العرل      .10
لتلاف  حفقل الرخ طر الإلكترون  الرفر      
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 جق ة الخ م  الرفر    -2
 

أتف   الفب را   
 بش ة

لا  مح ي  أتف  
 أتف 

لا أتف  
 بش ة

 تتريز الخ م  الإلكترون   بسهقل  الاستخ ام  .1
 والحفقل عل  الخ م  الرفر   

     

الرققع الإلكترون    عل  وال خقل سهقل  التسجيل  .2
 للرفر 

     

ل عل  الخ م  عبر الرققع الإلكترون  سرع  الحفق  .3
 للرفر 

     

يتع مل الرفر  مع الرعلقم   الخ ص  ب لزبقن   .4
 بسر  

     

الخ م  الرفر    الإلكترون   لا تسرح للآخر ن   .5
 ب لاطلاع عل  الرعلقم   الشخف   للزبقن 

     

 الر ل   ب ستخ ام الرع ملا  إنج ز القق  ف  تقفير  .6
 الإنترن  عبر ن  الإلكترو  الخ م 

     

      قفير بقق  استفس را  الزب ئن عل  الر  يتا  .7
       تأخير الإلكترون    ون  الخ م   عل  الحفقل يتا  .8

يققم الرفر  بتح ي  الرعلقم   عل  مققع   .9 .9
 الإلكترون 

     

اللازم   الإجراضا  بشرح الزب ئن خ م  مقظف  يققم  .10
 الالكترون   الرفر    الخ م   لاستخ ام

     

 
 
 
 
 


