
 

   
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ت  اطخاذ ئدزاة الأعماٌ والمىازد البشسٍ

 حامعت المىىفيت –وعميد وليت الخجازة الظابم 

 معيدة بلظم ئدازة الأعماٌ

 حامعت المىىفيت –وليت الخجازة 
 

 

 مدزض بلظم ئدازة الأعماٌ

 حامعت المىىفيت–وليت الخجازة 

 

 

(4) (21)1215 

https://www.rijcs.org/ 

 

 
 

 
 
 
 
 

 

https://ijdar.srtaeg.org/


 

 

8811 

 
 
 

 
 

 (3 )(7)1214
 

 

 

ت  اطخاذ ئدزاة الأعماٌ والمىازد البشسٍ
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والمىىفُت والغسبُت ، ولخدلُم ؤهداف  البدث جم اعداد كائمت اطخلصاء وإداة لجمع البُاهاث ، 

ذ  البدث على عُىت كىامها ) بدث، وجم اطخسدام ( عمُل مً عملاء البىىن مدل  ال263وؤحسٍ

وحىد جإزير ذو دلالت  ت البُاهاث ، وكد جىصل البدث الىمجمىعت مً الأطالُب الاخصائُت لمعالج

ت  % ، وفى 5اخصائُت بين الخدىٌ السكمى وؤبعاد حىدة الخدمت المصسفُت عىد مظخىي معىىٍ

ملُت طىء هره الىخائج ًىص ى  الباخثىن  بظسوزة الخيامل بين ماطظاث الدولت لىجاح ع

 الخدىٌ السكمى . 

 : الخدىٌ السكمى ، حىدة الخدمت المصسفُت .اليلماث المفخاحيت  

 

 المستخلص

اطتهدف هرا البدث كُاض وجدلُل جإزير                     

، الخدىٌ السكمى على حىدة الخدمت المصسفُت الملدمت للعمُل 

ت )البىً الأهلى ،  ت المصسٍ وذلً بالخؼبُم على البىىن الخجازٍ

 بىً مصس ، بىً اللاهسة ( فى مدافـاث اللاهسة



 

 

8811 
 

 
 

 
Abstract: 

This study aimed to measure and analyze the impact of digital transformation on the 

quality of banking service provided to the customer, by applying it to Egyptian 

commercial banks (National Bank, Banque Misr, and Cairo Bank) in the 

governorates of Cairo, Menoufia, and Gharbia. To achieve the objectives of the 

study, a survey list was prepared as a tool for collecting data, and the study was 

conducted. On a sample of (385) customers of the banks under study, the number 

of lists suitable for analysis was (362) forms, and a set of statistical methods were 

used to process the data. The study concluded that there was a statistically 

significant effect between digital transformation and the dimensions of banking 

service quality at a significant level. 5%. In light of these results, the researcher 

recommends the necessity of integration between state institutions for the success 

of the digital transformation process. 

Key Words: Digital Transformation, Quality of Banking Service 

 ملدمت : -1

ٌؼهد العصس الحالى جؼىزاث جلىُت ضخمت وؿهىز ؤطالُب جىىىلىحُت حدًدة ، مما ًدفع        

ت جدىاطب مع هره  الحيىماث والماطظاث الى اجباع اطتراجُجُاث حدًدة ووطع زطالت وزئٍ

الخؼىزاث مً ؤحل زفع حىدة الخدماث الملدمت وجلدًم الخدماث التى جىاطب اخخُاحاث 

( ، وهره الخؼىزاث الخىىىلىحُت جدفع لخغيراث (Kane et al.,2015تهلً المخغيرة وزغباث المظ

Wal)-فلد كامذ ػسهه، )Corrocher, Ordanini, 2002 (اكخصادًت واحخماعُت غير مظبىكت

Mart )  بخؼبُم الخىىىلىحُا السكمُه مما مىنها مً الخغلب على المىافظين وهرا بالاطافت الى

(  Ciscoطخددار وؿُفه ادزاًه لمىاهبه الخدىٌ السكمى مثل ػسهه ) كُام بعع الؼسواث با

كامذ باطخددار وؿُفت بمظمى هبير المظئىلُين السكمُين لخىلى كُادة الخدىٌ السكمى ومداولت 



 

 

8818 

 
 
 

 
 

 (3 )(7)1214
 

 
،  ومً اهم هره  ( 3108)ؤبساهُم ، الحداد .   Microsoftمىافظه الؼسواث الىبيرة فى المجاٌ مثل

ادة عدد  الخؼىزاث الخىىىلىحُت هى جؼبُم الخدىٌ السكمى فى وافت الماطظاث ، فىـسا لصٍ

الظيان ومنها وحىد حجم ضخم مً البُاهاث والىزائم ، والتى جمثل عصب المىـمت فى اجساذ 

اللسازاث وفلا لهره البُاهاث ، والتى جىضح خاحاث وزغباث المظتهلىين ، فيان لابد مً جدىليها 

روهُت ٌظهل الىصىٌ اليها مً كبل مخسر اللساز ، وبالخالى وان ذلً مً صىزة وزكُت الى صىزة الىت

ت   ،  ( 3130دافع لخؼبُم الخدىٌ السكمى )محمد ،  ومً ؤهم اللؼاعاث التى ػهدث جؼىزاث حرزٍ

س الخدماث المصسفُت  فُما ًخعلم بالخدىٌ السكمى اللؼاع المصسفى ، فلامذ البىىن بخؼىٍ

يرة خُث بدا الاهخمام بملف الخدىٌ السكمى فى مصس بداًت مً الالىتروهُت زلاٌ الظىىاث الاز

خُث اهدؼاز فيروض وىزوها ، ففسض الىباء اهماغ عمل حدًدة  3131ولىً حعد عام  3106عام 

فى البىىن مثل اللُام باهبر عدد ممىً مً الخدماث التى ًمىً جىفُرها مً زلاٌ الاهترهذ دون 

ويهدف هرا البدث  الى   (،3133الفيروض )زمِع ، هدؼازالحاحت للخىاحد فى البىً للحد مً ا

ت بمصس على حىدة الخدمت  مازطه بعع البىىن الخجازٍ
ُ
الخعسف على جازير الخدىٌ السكمى الري ج

بالإطافت بلى جلدًم الملترخاث والخىصُاث للبىىن المعخمدة على الخدىٌ السكمى  المصسفُت ،

 حل الحفاؾ على العلاكاث بين العملاء. مً ؤ زدماث ذاث حىدة عالُت وذلًلخلدًم 

ت لمخغيراث البحث :-2  المفاىيم الىظسٍ

اطخسدام جىىىلىحُا زكمُت حدًدة مثل الهىاجف     ٌعسف الخدىٌ السكمى بإهه   الخحىٌ السكمى:

المحمىلت والرواء الاصؼىاعى والسحابت والىخل واهترهذ الاػُاء لخمىين جدظين الاعماٌ وجبظُؽ 

 (. ( Warner, Wäger, 2019واوؼاء هماذج اعماٌ حدًدة   الاحساءاث 

عبازة عً الجهىد التى جلدمها وحعسف حىدة الخدمت المصسفُت بإنها  حىدة الخدمت المصسفيت :

المىـمت لخلبُت واػباع خاحاث وزغباث العملاء وملائمت الجهىد لادزاواث العملاء الفعلُت 

 (,Kanta ,2013)  Mohanللخدمت بما ًدلم زطاهم وزغباتهم 

 



 

 

8818 
 

 
 

 
 الدزاطت  الاطخطلاعيت : -3

ت جمثلذ فى )ؤ  ذ  الدزاطت الاطخىؼافُت على عُىت مً عملاء  البىىن الخجازٍ ( عمُل  مً  56حسٍ

مً بىىن الاهلى وبىً مصس وبىً اللاهسة ،  بمدافـاث اللاهسة والمىىفُت والغسبُت ، وذلً 

جاهاث وازاءهم هدى الخدىٌ السكمى ، ومدي ملابلاث شخصُت معهم للخعسف على اج زلاٌ احساء

جلُُمهم لمظخىي حىدة الخدمت هدُجت لخؼبُم الخدىٌ السكمى ، زم جم اطخسدام الىخائج لخددًد 

 الفجىة البدثُت بصىزة دكُلت وجددًد مؼيلت البدث . 

 وجم مىاكؼت الىلاغ الأجُت  : 

 . الؼعىزبالثلت والأمان لاطخسدام الأطالُب الالىتروهُت 

 لخدىٌ السكمى طاهم  فى طسعت الحصىٌ على اخخُاحاث العمُل .   ا 

  . عت فى خل المؼاول التى جىاحه العملاء  الاطخجابت الظسَ

 . الخدماث المصسفُت الملدمت مً البىً طهلت الخعامل 

  مساػس الاخخُالاث الالىتروهُت التى حعد مً ؤهم مساوف العملاء ججاه العملُاث

                                                                                                                                       البىىُت .            

  المىكع الالىترووى للبىً على مىاكع الخىاصل الالىترووى ومدي طهىلت الخفاعل

 معاه .

 ً لدمها البىً . جلُُم العملاء الخؼبُلاث الالىتروهُت التى 

  . جلُُم العملاء لخجسبت الخدىٌ السكمى بصىزة عامت فى البىىن 

  . ازاء العملاء فى ملدمى الخدماث المصسفُت 

                                                              المعلىماث التى ًىضحها البىً عً هُفُت الحصىٌ على الخدماث المصسفُت                                                                                                                                                                                                                                      

 ت فى  : وجمثلذ الىخائج الأوليت للدزاطت الاطخطلاعي

  ، ٌظاعد الخدىٌ السكمى فى البىىن الى الىصىٌ الى اهبر عدد ممىً مً العملاء

 وجدلُم الؼمىٌ المالى 
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  . ؤدي جىىع الاطالُب والأدواث الخلىُت الى جىفير وكذ وحهد العمُل 

  . اطخسدام الاطالُب الخلىُت الى الظسعت فى جلبُت خاحاث وزغباث العملاء 

 لىُت التى جىاحه العمُل عىد الحصىٌ على الخدماث جىحد بعع المؼاول الخ

 المصسفُت . 

  . طعف فى  بدزان بعع العملاء لمفهىم وهُفُت الخدىٌ السكمى 

  جىحد وظبت هبيرة مً العملاء لِع لديهم زلت واملت فى مؼسوع الخدىٌ السكمى

 للبىىن.

  ػعىز بعع العملاء بعدم الامان لأداء المعاملاث المالُت الىتروهُا                                  . 

  ؤوص ى معـم العملاء  بىطع حعلُماث حظاعد العمُل على الحصىٌ على الخدمت

 المصسفُت .

هخائج الدزاطت الإطخؼلاعُت المبدئُت ، وما جم الخىصل مً مساحعت  وفى ضىء مما طبم

البدثُت بلُه مً مجمىعت مً الـىاهسوالأدلت، فلد جىصل  الباخثىن  بلى الفجىة 

التى بطدىد الُه البدث الحالي والتى ٌظعى البدث الحالي فى حغؼُتها  جخمثل فى  المبدئُت، 

 : هلص ) هدزة( فى البدىر التى جىاولذ هلا الخدىٌ السكمى وحىدة الخدمت المصسفُت .

 مشيلت البحث:-5

ادة الاعخماد على الاطالُب الخ         ىىىلىحُت فى اداء المهام الحيىمُت هـسا للخؼىز الخىىىلىجى الهائل وشٍ

ادة الاعخماد على الخدىٌ السكمى لاداء وافت المهام طىاء فى  ) (covid-19زاصت بعد اشمت  مما جسجب علُه شٍ

د والصحت   وغيرها . الجامعاث او المصالح الحيىمُت والبرً

اهخفاض فى حىدة وحىد  الخالى وبالخالى جخمثل مشيلت البحث فى الدظاؤٌ السئيس ى            

الخدمت المصسفيت الملدمت للعميل مما ًثيرالدظاؤٌ الخالى " الى أي مدي ًإزس الخحىٌ السكمى 

 على حىدة الخدمت المصسفيت "
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 -وبالخالى ًمىً صُاغت المؼيلت والخالى :          

جإزير ذو دلالت اخصائُت  للخدىٌ السكمى على ابعاد حىدة الخدمت المصسفُت  هل ًىحد 

 الملدمت للعمُل ؟

خفسع مىه مجمىعت مً الدظائلاث جخمثل فى :        وٍ

                         هل ًىحد جإزيرذو دلالت اخصائُت  للخدىٌ السكمى على بعد المىزىكُت ؟ 

  هل ًىحد جازيرذو دلالت اخصائُت  للخدىٌ السكمى على بعد الاطخجابت  ؟ 

  دىٌ السكمى على بعد جصمُم مىكع ؟                هل  ًىحد جازيرذودلالت اخصائُت  للخ 

                        هل ًىحد جإزيرذو دلالت اخصائُت  للخدىٌ السكمى على بعد هفاءة المىكع ؟ 

  هل ًىحد جإزير ذو دلالت اخصائُت للخدىٌ السكمى على بعد زدمت العملاء والدعم  ؟ 

 سكمى على بعد الامان ؟هل ًىحد جازير ذو دلالت اخصائُت للخدىٌ ال 

 أىداف البحث:-6

 -ٌظعى البدث الحالى  الى جدلُم مجمىعت مً الاهداف ًمىً صُاغتها هما ًلى : 

ت ت المصسٍ وذلً  بُان جـإزير الخدىٌ السكمى على دحىدة الخدمت المصسفُت فى البىىن الخجازٍ

 مً زلاٌ جدلُم مجمىعت مً الأهداف الفسعُت جخمثل فى :

  جإزير الخدىٌ السكمى على بعد المىزىكُت.جددًد وكُاض 

 الخدىٌ السكمى على بعد الاطخجابت. جإزير دزاطت وجددًد 

 .جددًد جإزير الخدىٌ السكمى على بعد جصمُم مىكع 

 .  الخعسف جإزير الخدىٌ السكمى على بعد هفاءة المىكع 

 .جددًد جإزير الخدىٌ السكمى على بعد زدمت العملاء والدعم 

 إزير الخدىٌ السكمى على بعد الامان  .الخعسف على  ج 
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 أىميت البحث: -7

 جخمثل ؤهمُت  البدث الحالي فى حاهبين :  

  : الأهمُت العلمُت وجخمثل فى 

ٌظعى ھرا البدث مً الىاخیت العلمیت فى المىطىع الري یدىاولھا، وھى مىطىع خدیث فى بدازة 

الاھخمام الياف مً الىخاباث العسبیت، خیث الخدىٌ السكمي فى اللؼاع المصسفي المصسي، ولم یلم 

لم جخعسض دزاطت باللغت العسبیت للعلاكت بين الخدىٌ السكمي وحىدة الخدمت المصسفُت  فى 

وكذ  ىن للباخثالبىىن الخجازیت المصسیت مً وحهت هـس العملاء  في طىء البیاهاث التي جىفسث 

را المجاٌ، ویفخذ ؤفاق مظخلبلیت لدزاطت بحساء ھره الدزاطت، مما كد یثري البدث الإدازي فى ھ

 ھرا المىطىع فى كؼاعاث ؤزسي . 

  : الأهمُت الخؼبُلُت وجخمثل فى  

  ع التى حظعى الحيىمت فى الاهخمام الىبير بمفهىم الخدىٌ السكمى فاصبذ مً اهم المؼازَ

 جىفُرها.

  ت ت فى ؿل المىافظت اللىٍ ادة ؤهمُت الخدىٌ السكمى فى البىىن الخجازٍ مً كبل ػسواث شٍ

                                      الخىىىلىحُا المالُت التى حعخمد على الخلىُاث السكمُت مثل زدماث فىدافىن واغ ، وفىزي .                                          

  جلدًم مجمىعت مً الخىصُاث اللاشمت وهُفُت جىفُرها وذلً لخدلُم الاطخفادة

ت.اللصىي مً   هـام الخدىٌ السكمى فى البىىن الخجازٍ

 فسوض البحث :-8

لا ًىحد جإزيرذو دلالت اخصائُت للخدىٌ السكمى على حىدة الخدمت الفسض السئيس ى :      

خظمً هرا الفسع مجمىعت مً  الفسوض الفسعُت والخالى :   المصسفُت الملدمت للعمُل ،  وٍ

 لسكمى على بعد المىزىكُت.  لا ًىحد جإزير ذو دلالت اخصائُت  للخدىٌ ا 

 . لا ًىحد جإزير ذو دلالت اخصائُت  للخدىٌ السكمى على بعد الاطخجابت 

  . لا ًىحد جإزيرذو دلالت اخصائُت  للخدىٌ السكمى على بعد جصمُم المىكع 
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                       . لا ًىحد جإزير ذو دلالت اخصائُت للخدىٌ السكمى على بعد هفاءة المىكع 

 ً ىحد جإزيرذو دلالت اخصائُت  للخدىٌ السكمى على بعد زدمت العملاء والدعم .لا 

   .لا ًىحد جإزير ذو دلالت اخصائُت  للخدىٌ السكمى على بعد الامان 

مىً جىطُذ ذلً مً زلاٌ همىذج البدث :   وٍ

 (0ػيل)

 الىمىذج الىصفى لمخغيراث البدث
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 حدود البحث : -9

  الحالى : خدود مسجبؼت بىؼاق البدث 

اكخصس البدث على  ؤزاء عملاء البىً الاهلى وبىً مصسوبىً اللاهسة  فى حىدة الخدمت 

 المصسفُت هدُجت لخؼبُم الخدىٌ السكمى ، وكد اكخصس البدث على جلً البىىن للاطباب الخالُت : 

   عليها  البدثوحىد عدد هبير مً البىىن فى الجهاش المصسفى فمً الصعب احساء 

 البىىن مً البىىن السائدة فُما ًخعلم بملف الخدىٌ السكمى . حعخبر جل ً 

   جلً البىىن ممثلت للمجخمع لأنها جخعامل مع وافت الؼبلاث الاحخماعُت

 والىؿائف المخخلفت . 

  : خدود مياهُت 

جخمثل فى عملاء البىً الاهلى وبىً مصسوبىً اللاهسة  فى مدافـاث  اللاهسة والمىىفُت 

د ازخاز  الباخثىن  هره المحافـاث لظهىلت الاهخلاٌ والخيلفت ، بالاطافت الى والغسبُت  ، وك

 الخىىع الثلافى بين المحافـاث .

 :مجخمع البحث  -11

ت ) بىً   ت العامت المصسٍ ، بىً الاهلى ، وبىً مصسًخمثل مجخمع البدث في البىىن الخجازٍ

والتي لديها مىكع بلىترووي وحظخسدمه  بمدافـاث )اللاهسة ، المىىفُت ، الغسبُت (،  اللاهسة (

  في جلدًم زدماتها المصسفُت . 

مخغيراث البحث واللياض : -11  

خم كُاطه مً زلاٌ مجمىعت مً الأطئلت عددها   : الخدىٌ السكمى المخغير المظخلل               عبازة  01وٍ

 المساحع الخالُتوذلً بالاعخماد على 

-)Museba, Ranganai & Gianfrate, 2021, Zouari & Abdelhedi, 2021, Bonnet & 

Westerman, 2020, Jonnalagadda, 2023) 
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 (  3133)عبد السخمً ،   -

 (3130محمد  )عظاف،-

 : حىدة الخدمت المصسفُت  الملدمت  المخغير الخابع       

، جصمُم المىكع   المىزىكُت ،الاطخجابت ،  الامان)   وجخمثل ؤبعاد حىدة الخدمت الملدمت فى     

فلسة ، بعد المىزىكُت  36العملاء والدعم (،  وجمثلذ عدد الفلساث   ، هفاءة المىكع ، زدمت 

عبازاث ،  1عبازاث ، وبعد جصمُم المىكع  2عبازاث ، وبعد الامان 1عبازاث ، والاطخجابت  5

  5وبعد هفاءة المىكع 

لً بالاعخماد على المساحع الخالُت :وذ عبازاث . 5عبازاث ، وبعد زدمت العملاء والدعم    

- (Mir, Rameez & Tahir,2022. Kaur, Kiran, Grima & Rupeika-Apoga, 2021) 

صة،  -   ( 3132)عصٍ

  أداة البحث وطسق حمع البياهاث :-12

لت حمع البُاهاث فى  البدث الحالُت " كائمت الاطخلصاء " ،  جخمثل ؤداة  البدث وػسٍ

 زلار مجمىعاث : وجدخىي اللائمت على 

 المجمىعت الاولى : جخظمً مجمىعت مً الأطئلت للُاض الخدىٌ السكمى . 

 المجمىعت الثاهُت : جخظمً مجمىعت مً الأطئلت للُاض حىدة الخدمت المصسفُت . 

جلييم الثباث/ الاعخمادًت للملاًيع المظخخدمت في الدزاطت: -02  

 اخخباز معاملي الثباث والصدق.

لثباث والصدق بلى جلُُم دزحت الاحظاق الدازلي لأطئلت الاطخلصاء يهدف ازخباز ا

والخدلم مً زباتها، ومدي بمياهُت الاعخماد على هخائج الخدلُل الإخصائي، ومدي بمياهُت حعمُم 

، Cronbach's Alphaهره الىخائج على مجخمع البدث، وذلً مً زلاٌ ازخباز ؤلفا هسوهبار 

يىن الملُاض ملبىلا بخصائُ ( ليي ًخم حعمُم 60%ا بذا واهذ كُمت ؤلفا )حظاوي ؤو ؤهبر مًوٍ

م  خم خظاب معامل الصدق عً ػسٍ هخائج دزاطت المظخلص ى منهم على مجخمع الدزاطت، وٍ

 خظاب الجرز التربُعي لمعامل الثباث )كُمت ؤلفا(.
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(0الجدوٌ زكم)  

 كُمت الثباث والصدق

عامل الثباثم عدد العبازاث مخغيراث الدزاطت السمص المخغير  

ل
ظخل

 م

X الخحىٌ السكمى 
14 0.952 

 جابع

Y 0.976 26 حىدة الخدمت المصسفيت 

Y1 0.887 5 المىزىكيت 

Y2 0.848 4 الاطخجابت 

Y3 0.898 4 جصميم المىكع 

Y4 0.915 5 هفاءة المىكع 

Y5 0.930 5 خدمت العملاء والدعم 

 Y6 0.877 3 الأمان 

الىمىذجعبازاث   40 0.982 

 )المصدز: هخائج الخحليل الإحصائي لبياهاث البحث (

ت لمعامل الثباث بلغ  وهي وظبت  (%98.2)مً الجدوٌ الظابم ًخطح ؤن بحمالي اليظبت المئىٍ

ملبىلت بخصائُا مما ًاهد بمياهُت الاعخماد على هخائج الخدلُلاث الإخصائُت وإمياهُت حعمُمها 

( وهي %95.2المظخلل هيل )المخغير ثباث على مظخىي على مجخمع الدزاطت، خُث وان معامل ال

. ؤما المخغير الخابع فةن كُمت معامل الثباث 
ً
. وهي كُمت ملبىلت بخصائُا

ً
كُمت ملبىلت بخصائُا

. بلغذ ؤهبر كُمت %97.6على مظخىي ؤطئلت الاطخلصاء فلد بلغ )
ً
( وهي كُمت ملبىلت بخصائُا

؛ في خين (%93.0)( بيظبت خدمت العملاء والدعم)بعد  Y5لمعامل الثباث للمخغيراث الخابعت وهي 

. ومً  (%84.8)( بيظبت الاطخجابت)بعد  Y2بلغ ؤكل كُمت لمعامل الثباث للمخغيراث الخابعت وهي

زلاٌ الىخائج الظابلت ؤن ؤطئلت اطخمازة الإطخلصاء المظخسدمت فى الدزاطت جخمخع بدزحت عالُت 

ٌعني بمياهُت الاعخماد على هخائج اللائمت والاػمئىان بلى  مً الثباث الدازلي والإحظاق، وهرا

 مصداكُتها.
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: اخخباز الصلاحيت / الصدق للملاًيع المظخخدمت في الدزاطت:

ً
.زاهيا  

هخائج الخحليل العاملي لملياض مخغير الخحىٌ السكمى: -ؤ  

لسكمى كام  الباخثىن  بخؼبُم ؤطلىب جدلُل العىامل على المخغيراث الخاصت بالخدىٌ ا

مخغيراث، وكد جلسز اطدبعاد ؤي مخغير مً هره  01المظخسسحت مً ؤطلىب جدلُل الثباث وهي 

هعامل جدمُل على ؤي عامل مً العىامل المظخسسحت ؤو  1661المخغيراث ًدصل على ؤكل مً 

دمل على ؤهثر مً عامل في هفع الىكذ. ًُ 

خإهــد مً مدي هفاًـت العُىــت مً وكبل الخعسض لىخائج الخدلُل العاملي كام  الباخثىن  بال

حهت، وإمياهُــت اطخسدام الخدلُل العاملي مً حهت ؤزـسي ، خُث كام  الباخثىن  بخؼبُم ازخباز 

(KMO) Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy  لخددًد مدي هفاًت العُىت

 The Observed Correlation معاملاث الازجباغ المؼاهدة Magnitudes خُث ًلازن ملادًس

Coefficients بملادًس معاملاث الازجباغ الجصئي The Partial Correlation Coefficients ، عخبر وَ

 على ؤن اطخسدام الخدلُل العاملي زبما لم ًىً فىسة  KMOاللُمت الصغيرة للملُاض 
ً
ماػسا

ؤن    Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling  (KMO) حُدة، وكد ؤؿهسث هخائج ازخباز

( وهرا 1651( لملُاض الخدىٌ السكمى، وهى ؤهبر مً الحد الأدوى المسغىب ) 1.959كُمخه حظاوي )

 ًدٌ على هفاًت حجم العُىت.

( 1262.816ؤن كُمخه حظاوي ) Bartlett's Test of Sphericity هما ؤؿهسث هخائج ازخباز

ت ) ت على الأكل بين بعع  ( ؤي ًىحد 16111وهي كُمت هبيرة وبمظخىي معىىٍ ازجباػاث معىىٍ

المخغيراث الخاطعت للازخباز والمخعللت مخغير الخدىٌ السكمى، جىفي لاطخسدام الخدلُل العاملي، 

              (.0هما هى مىضح بالجدوٌ زكم )
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(2حدوٌ زكم )  

KMO and Bartlett'sاخخباز  ىٌ للملاًيع المظخخدمت في الدزاطت الخاصت مخغير الخح 

 السكمى

 مخغير الخحىٌ السكمى

 KMO 1.959اخخباز 

 Bartlett'sاخخباز 
(2مسبع واي )وا  4363.846 

ت  1.111 المعىىٍ

 المصدز: هخائج الخحليل الإحصائي.

ىضح الجدوٌ زكم ) ( 01( هخائج الخدلُل العاملي لملُاض مخغير الخدىٌ السكمى الميىن مً )2وٍ

 عبازاث هما ًلى:

 

(3حدوٌ زكم )  

 العىامل السئيظت المظخخسحت من المخغيراث الأصليت الخاصت بمخغير الخحىٌ السكمى

 (Factor Analysis)مخسحاث أطلىب جحليل العىامل 

 المــخــغـيــساث
 الــعــىامـــــل

 الخحىٌ السكمى

 0.812 ٌظخخدم البىً جطبيلاث جىىىلىحيت مخطىزة .

م المىباًل.ًديح البىً الخدماث المصسفيت التى جحخاح ها عن طسٍ  0.801 

 0.803 ًمىىً اطخخدام المىباًل في ئجمام معاملاجً الماليت.

جىفس لً الخطبيلاث البىىيت من خلاٌ المىباًل  حلىٌ لمشاول الخدمت التى 

 جىاحهً.

0.807 

ل الأمىاٌ ئلىتروهيا من خلاٌ المىباًل.  0.797 حظخطيع دفع وجحىٍ

 0.747ىلىحيت في معاملاجً البىىيت عن الأطاليب جفضل اطخخدام الأطاليب الخىى
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 المــخــغـيــساث
 الــعــىامـــــل

 الخحىٌ السكمى

 الخلليدًت.

 0.733 ًىحد عدد هبير من الماهيىاث الأليت في مخخلف الاماهن.

 0.739 ًلدم البىً ئعلاهاث جىعيه خاصه بعملياث الدفع الالىترووى.

ًلدم البىً الإزشاداث اليافيه لىيفيت الحصىٌ على الخدمه التي احخاحها 

 ئلىتروهيا.

0.760 

 0.863 جخميزالخطبيلاث البىىيت من خلاٌ المىباًل بظهىلت الاطخخدام.

 0.812 حظاعدن الخطبيلاث البىىيت من خلاٌ المىباًل في جىفير الىكذ والجهد.

 0.808 حشعس بالسضا لإجمام معاملاجً البىىيت ئلىتروهيا.

صىٌ عليها.ٌظاىم ئجمام الخدماث المصسفيت ئلىتروهيا في جخفيض جيلفت الح  0.743 

 0.812 جمخاش الخدماث المصسفيت الملدمت ئلىتروهيا بظسعت ئجمامها.

س  62.316 كيمت الجرز اليامن ليل عامل بعد الخدوٍ

س   62.316 وظبت الخباًن التي ًفظسىا ول عامل بعد الخدوٍ

     المصدز: هخائج الخحليل الإحصائي.

 01( ؤمىً الخىصل بلى ؤن هىان 2الجدوٌ زكم )في طىء المعاًير الظابلت وهما ًدبين مً 

عبازة  جددد مخغير الخدىٌ السكمى، وكد طاهمذ هره العىامل مجخمعت في جفظير خىالي 

للبُاهاث التي ًدخىي عليها ملُاض الخدىٌ السكمى،  Total variance% مً الخباًً الىلي 62.316

جددًدها، فُما ؤمىً حظمُت وجىصُف  بِىما لم ًخم خرف ؤي عبازاث لمىافاتها للؼسوغ الظابم

عبازة( وكد بلغذ كُمت الجرز اليامً لهرا  01هره العىامل على الىدى ؤن عامل الخدىٌ السكمى ) 

س ) ( مً الخباًً 63.216( وبلغذ وظبت الخباًً التي ًفظسها هرا العامل )8.732العامل بعد الخدوٍ

 الىلي للعبازاث.
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ت: هخائج الخحليل العاملي لملياض -أ  ت المصسٍ  حىدة الخدمت المصسفيت فى البىىن الخجازٍ

كام  الباخثىن  بخؼبُم ؤطلىب جدلُل العىامل على المخغيراث الخاصت بجىدة الخدمت 

ت المظخسسحت مً ؤطلىب جدلُل الثباث وهى  ت المصسٍ ، وكد  36المصسفُت فى البىىن الخجازٍ
ً
مخغيرا

هعامل جدمُل على ؤي عامل  1661ل على ؤكل مً جلسز اطدبعاد ؤي مخغير مً هره المخغيراث ًدص

 مً العىامل المظخسسحت ؤو ًدمل على ؤهثر مً عامل في هفع الىكذ.

وكبل الخعسض لىخائج الخدلُل العاملي كام  الباخثىن  بالخإهــد مً مدي هفاًـت العُىــت مً 

خثىن  بخؼبُم حهت، وإمياهُــت اطخسدام الخدلُل العاملي مً حهت ؤزـسي ، خُث كام  البا

لخددًد مدي هفاًت  Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy (KMO)ازخباز

 The Observed معاملاث الازجباغ المؼاهدة Magnitudes العُىت خُث ًلازن ملادًس

Correlation Coefficients بملادًس معاملاث الازجباغ الجصئي The Partial Correlation 

Coefficients  ، عخبر اللُمت الصغيرة للملُاض  على ؤن اطخسدام الخدلُل العاملي  KMOوَ
ً
ماػسا

 Kaiser-Meyer-Olkin Measure of  (KMO) زبما لم ًىً فىسة حُدة، وكد ؤؿهسث هخائج ازخباز

Sampling  ( لملُاض  1.9722ؤن  كُمخه حظاوي )وهى ؤهبر مً الحد  حىدة الخدمت المصسفُت ،

 (، وهرا ًدٌ على هفاًت حجم العُىت على هدى حُد.1651) الأدوى المسغىب

(4حدوٌ زكم )  

KMO and Bartlett'sاخخباز  للملاًيع المظخخدمت في الدزاطت  الخاصت بجىدة الخدمت  

ت ت المصسٍ  المصسفيت فى البىىن الخجازٍ

ت ت المصسٍ  أبعاد حىدة الخدمت المصسفيت فى البىىن الخجازٍ

 KMO 1.9733اخخباز 

از اخخب Bartlett's 
(2مسبع واي )وا  11112.12 

ت  1.111 المعىىٍ

 المصدز: هخائج الخحليل الإحصائي.
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( 01113.13ؤن كُمخه حظاوي ) Bartlett's Test of Sphericityهما ؤؿهسث هخائج ازخباز 

ت ) ت على الأكل بين بعع 16111وهى كُمت هبيرة ومظخىي معىىٍ ( ؤي ًىحد ازجباػاث معىىٍ

ت المخغيراث  الخاطعت للازخباز والمخعللت بإبعاد حىدة الخدمت المصسفُت فى البىىن الخجازٍ

ت، جىفي لاطخسدام الخدلُل العاملي، هما هى مىضح بالجدوٌ زكم )  (.1المصسٍ

( هخائج الخدلُل العاملي لملُاض حىدة الخدمت المصسفُت فى 5فُما ًىضح الجدوٌ زكم )

ت الميىن مً ) ت المصسٍ ( عبازة هما ًلى:36البىىن الخجازٍ  

(5حدوٌ زكم )  

العىامل السئيظت المظخخسحت من المخغيراث الأصليت الخاصت بأبعاد حىدة الخدمت المصسفيت 

ت ت المصسٍ  فى البىىن الخجازٍ

 (Factor Analysis)مخسحاث أطلىب جحليل العىامل 

 المــخــغـيــساث

 الــعــىامـــــل

عامل 

(1)  

عامل 

(2)  

عامل 

(3)  

عامل 

(4)  

عامل 

(5)  

عامل  

(6)  

 المىزىكيت

جخميز المعاملاث المصسفُت الإلىتروهُت 

 بسلىها مً الأزؼاء.

0.743 -

0.021 

-

0.307 

0.414 -

0.066 

-

0.051 

جدظم الخدماث المصسفُت الإلىتروهُت 

 بالدكه.

0.802 -

0.148 

-

0.129 

0.332 -

0.068 

0.027 

- 0.804 جثم في الخدماث البىىُت الإلىتروهُت.

0.257 

-

0.075 

0.211 -

0.139 

0.115 

ًمىىً مخابعت جفاصُل حمُع المعاملاث 

المصسفُت التي جخم على خظابً مً زلاٌ 

 جؼبُلاث البىً الإلىتروهُت .

0.763 -

0.286 

0.176 -

0.102 

0.216 -

0.050 
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 المــخــغـيــساث

 الــعــىامـــــل

عامل 

(1)  

عامل 

(2)  

عامل 

(3)  

عامل 

(4)  

عامل 

(5)  

عامل  

(6)  

SMSجصلً زطالت  على هاجفً المحمىٌ  

بعد ول معاملت بًداع  ؤو سحب جخم عبر 

سفُت الإلىتروهُت.مىكع الخدمت المص  

0.719 -

0.240 

0.338 -

0.024 

0.199 -

0.285 

الاطخجابت   

ت لمؼاول  ًلدم لً البىً خلىٌ فىزٍ

 الخدماث المصسفُت التي جىاحهً.

0.074 0.789 -

0.112 

0.111 0.195 -

0.309 

جدظم المعاملاث البىىُت الإلىتروهُت 

 بالظسعه في ؤدائها.

-0.242 0.783 0.130 -

0.045 

0.004 0.037 

عا لأي اطخفظاز زاص  ٌظخجُب البىً طسَ

 بمعاملاجً المصسفُت.

0.130 0.810 -

0.132 

-

0.027 

0.148 -

0.052 

ل الامىاٌ   في خالت خدور ازؼاء في جدىٍ

 فةن البىً ٌعُد المبلغ بلى خظابي مسه ؤزسي.

0.108 0.687 -

0.071 

0.249 0.444 0.378 

 جصميم المىكع

سفُه الإلىتروهُه ًخميز مىكع الخدمه المص

 بظهىلت اطخسدامه.

0.077 -

0.310 

0.798 -

0.204 

0.115 0.074 

ًخم جددًث وصُاهت مىكع الخدمه 

 المصسفُه الإلىتروهُت بةهخـام.

-0.105 -

0.055 

0.827 -

0.005 

0.088 -

0.243 

ًىفسمىكع الخدمه المصسفُه الإلىتروهُه 

 وافت الخدماث التي اخخاحها.

-0.215 -

0.084 

0.838 -

0.045 

-

0.096 

-

0.019 

--- 0.817- 0.279-جدظم الخدماث في مىكع الخدمه المصسفُه 
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 المــخــغـيــساث

 الــعــىامـــــل

عامل 

(1)  

عامل 

(2)  

عامل 

(3)  

عامل 

(4)  

عامل 

(5)  

عامل  

(6)  

 0.040 0.017 0.179 0.071 الإلىتروهُه بإنها مخاخه وحعمل دائما.

 هفاءة المىكع 
 

ًمىىً جدمُل صفداث مىكع الخدمه 

 المصسفُه بظسعت.

-0.183 -

0.019 

-

0.178 

0.816 -

0.040 

-

0.029  

لظهل العثىز على ول ما اخخاحه على مً ا

 مىكع الخدمه المصسفُه.

-0.168 0.029 -

0.196 

0.833 -

0.168 

-

0.068  

ٌظهل علًُ الىصىٌ لمىكع الخدمت 

 المصسفُه الالىتروهُه مً ؤي ميان.

-0.157 -

0.170 

-

0.029 

0.815 -

0.175 

0.072 

 

ًمىىً بحساء معاملاجً بظسعه مً زلاٌ 

ه الإلىتروهُه.مىكع الخدمه المصسفُ  

-0.120 -

0.229 

-

0.029 

0.805 0.046 0.177 

 

جىحد مسوهه في الخعامل مع مىكع الخدمه 

 المصسفُه الإلىتروهُه.

-0.046 -

0.140 

0.053 0.832 -

0.081 

0.147 

 

 خدمت العملاء والدعم 
 

ًخميز مىؿفي زدمت العملاء بإنهم على دزاًه 

 جامه بالخدماث المصسفُت الإلىتروهُه.

-0.108 0.260 -

0.010 

-

0.128 

0.796 0.074 

 

ًيىن مىؿفي زدمت العملاء على بطخعداد 

 دائما لمظاعدجً في ؤي وكذ.

0.069 0.373 0.059 -

0.197 

0.792 0.139 

 

ًسد مىؿفي زدمت العملاء فىزا على 

 اطخفظازاجً.

0.020 0.454 0.069 -

0.105 

0.778 0.028 

 

ي ًظع مىؿفي زدمت العملاء مصلحخً ف

.  الإعخبازالأوٌ

-0.052 0.307 0.056 0.048 0.821 -

0.034  
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 المــخــغـيــساث

 الــعــىامـــــل

عامل 

(1)  

عامل 

(2)  

عامل 

(3)  

عامل 

(4)  

عامل 

(5)  

عامل  

(6)  

م زدمت العملاء في  ًمىىً الىصىٌ بلى فسٍ

 ؤي وكذ.

0.050 0.400 0.039 0.017 0.772 -

0.096  

 الأمان
 

ت للحفاؾ على  ًسطل لي البىً زطائل جدرًسٍ

 ؤمان خظابى.

-0.122 0.094 0.283 0.223 -

0.168 

0.766 

 

لبىً ؤلُاث ؤمان جمىع ًىفس لً مىكع ا

 الىصىٌ غير المصسح به لحظابً.

0.068 0.035 0.393 0.178 -

0.098 

0.781 

 

حؼعس بإمان وزصىصُه معلىماجً البىىُت 

 على مىكع الخدماث المصسفُه الإلىتروهُه.

0.080 0.025 0.261 0.038 -

0.216 

0.803 

 

كيمت الجرز اليامن ليل عامل بعد 

س  الخدوٍ

16.342 1.211 0.844 0.745 0.578 0.534 

 

وظبت الخباًن التي ًفظسىا ول عامل بعد 

س   الخدوٍ

62.855 4.657 3.247 2.864 2.223 2.055 

 

 المصدز: هخائج الخحليل الإحصائي.

( ؤمىً الخىصل بلى ؤن هىان   5في طىء المعاًير الظابلت وهما ًدبين مً الجدوٌ زكم )

ت  مخغير( جددد 36طخت عىامل زئِظت )جظم  ؤبعاد حىدة الخدمت المصسفُت فى البىىن الخجازٍ

ت، وكد طاهمذ هره العىامل مجخمعت في جفظير خىالي   Total: مً الخباًً الىلي 776910المصسٍ

variance  ت للبُاهاث التي ًدخىي عليها ملُاض حىدة الخدمت المصسفُت فى البىىن الخجازٍ

ت، وكد وافلذ حمُع العبازاث للؼسوغ الظا بم جددًدها، وكد ؤمىً حظمُت وجىصُف المصسٍ

 هره العىامل المظخسسحت على الىدى الخالي:
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 ٌ ( 5 -1 -2 -3 -0عبازاث( وكد جمثلذ هره العبازاث في )العبازة زكم  5: )المىزىكيت: أ( العامل الأو

س ) ( وبلغذ وظبت الخباًً التي 16.342وكد بلغذ كُمت الجرز اليامً لهرا العامل بعد الخدوٍ

 ( مً الخباًً الىلي للعبازاث.62.855ا هرا العامل )ًفظسه

( 9 -8 -7 -6عبازاث( وكد جمثلذ هره العبازاث في )العبازة زكم  1: )الاطخجابت: ب( العامل الثاوي

س )اوكد بلغذ كُمت  ( وبلغذ وظبت الخباًً التي 1.211لجرز اليامً لهرا العامل بعد الخدوٍ

 اًً الىلي للعبازاث( مً الخب4.657ًفظسها هرا العامل )

 -01عبازاث( وكد جمثلذ هره العبازاث في )العبازة زكم  1): جصميم المىكع: ج( العامل الثالث

س )02 -03 -00 ( وبلغذ 0.844( وكد بلغذ كُمت الجرز اليامً لهرا العامل بعد الخدوٍ

 ( مً الخباًً الىلي للعبازاث.3.247وظبت الخباًً التي ًفظسها هرا العامل )

 -05 -01عبازاث( وكد جمثلذ هره العبازاث في )العبازة زكم  5: )هفاءة المىكع: د( العامل السابع

س )07-08 -06 ( وبلغذ وظبت 0.745( وكد بلغذ كُمت الجرز اليامً لهرا العامل بعد الخدوٍ

 ( مً الخباًً الىلي للعبازاث. 2.864الخباًً التي ًفظسها هرا العامل )

عبازاث( وكد جمثلذ هره العبازاث في ) العبازة  5: )زدمت العملاء والدعم: ز( العامل الخامع

س )32-33 – 30 -31 -09زكم  ( 0.578( وكد بلغذ كُمت الجرز اليامً لهرا العامل بعد الخدوٍ

 ( مً الخباًً الىلي للعبازاث.2.223وبلغذ وظبت الخباًً التي ًفظسها هرا العامل )

( 36 - 35 -31عبازاث(  وكد جمثلذ هره العبازاث في ) العبازة زكم  2: ) الأمان: ه( العامل الظادض

س ) ( وبلغذ وظبت الخباًً التي 0.534وكد بلغذ كُمت الجرز اليامً لهرا العامل بعد الخدوٍ

 ( مً الخباًً الىلي للعبازاث. 2.055ًفظسها هرا العامل )

ًت والمصداكُت في الملاًِع في طىء الىخائج الظابلت الخاصت بخلُُم الثباث ؤو الاعخماد

عبازة للُاض مخغير الخدىٌ  01المظخسدمت   في هره الدزاطت، ًخطح بمياهُت الاعخماد على 
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ت، خُث جخمخع  36السكمى،  ت المصسٍ عبازة للُاض ؤبعاد حىدة الخدمت المصسفُت فى البىىن الخجازٍ

 حمُعها بدزحت عالُت مً الثباث والمصداكُت.

 لمخغيراث  البحث: الخحليل الىصفى  -13

 حعىع الخصائص الىصفُت لمخغيراث البدث المعلماث الاخصائُت السئِظت والخالى :  

  :الخحليل الىصفي لمخغير الخحىٌ السكمى 

جم جلُُم مظخىي جىافس مخغير الخدىٌ السكمى بالبىىن مدل  البدث مً زلاٌ الإحابت عً 

اث حغؼي حمُع مخغير الخدىٌ السكمى الأزبعت عباز  01مخغيراث ملُاض الخدىٌ السكمى والميىن مً   

ومً اطخعساض الخدلُل الىصفي لمخغيراث الخدىٌ السكمى جبين للباخثت ؤن المظخىي العام      

 لآزاء العملاء. خُث بلغ الىطؽ  وان البدثللخدىٌ السكمى بالبىىن  مدل  
ً
 وفلا

ً
مسجفع وظبُا

( للعبازة )حظاعدن 4.24(. بإعلى مخىطؽ ) 1679( باهدساف معُازي كدزه )1611الحظابي له )

( للعبازة ) 3.80الخؼبُلاث البىىُت مً زلاٌ المىباًل في جىفير الىكذ والجهد.( وؤكل مخىطؽ  )

دٌ ذلً على ادزاواث مفسداث العُىت  ًىحد عدد هبير مً الماهُىاث الألُت في مسخلف الاماهً.( وٍ

 المصسفى . للخدىٌ السكمى ، وػعىزهم بإهمُخه فى اللؼاع

 :ت ت المصسٍ  الخحليل الىصفي لأبعاد حىدة الخدمت المصسفيت فى البىىن الخجازٍ

ت المدزهت مً كبل  ت المصسٍ جم جلُُم مظخىي حىدة الخدمت المصسفُت فى البىىن الخجازٍ

ت  ت المصسٍ زلاٌ الإحابت عً مخغيراث ملُاض حىدة  مً مدل البدثعملاء البىىن الخجازٍ

ت والميىن مً  الخدمت المصسفُت فى ت المصسٍ عبازة حغؼى ؤبعاد حىدة الخدمت  36البىىن الخجازٍ

ت ت المصسٍ  المصسفُت فى البىىن الخجازٍ

 . أ( الخحليل الىصفي لبُعد المىزىكيت:

حاء مظخىي بدزان العملاء لبُعد المىزىكُت في مظخىي مسجفع ، خُث بلغ الىطؽ الحظابي له  

على هاجفً  SMSجصلً زطالت حاءث العبازة ؤن ) (، 0.87( باهدساف معُازي كدزه )3.79)

ؤعلى   (المحمىٌ بعد ول معاملت بًداع  ؤو سحب جخم عبر مىكع الخدمت المصسفُت الإلىتروهُت
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( 4.10العبازاث مً خُث الأهمُت اليظبُت مً بين آزاء المظخلص ى منهم بلى خُث سجل مسجفعه )

جخميز المعاملاث المصسفُت الإلىتروهُت بسلىها بازة ) . بِىما حاءث الع  (0.99والإهدساف المعُازي)

( فى ؤكل العبازاث مً خُث الأهمُت اليظبُت مً بين آزاء المظخلص ى منهم خُث سجل مً الأزؼاء

  .(1.18( والإهدساف المعُازي )3.38مسجفعه )

ىضح ذلً ؤن البىىن مدل  البدثخلدم الخدماث المصسفُت الىتروهُا بصىزة دكُلت وزال ُت مً وٍ

 الأزؼاء وجخميز بالدكت ، مما ٌظاهم ذلً فى جلدًم الخدمت المصسفُت الىتروهُا بجىدة عالُت .

 ب( الخحليل الىصفي لبُعد الاطخجابت:

في مظخىي مسجفع ، خُث بلغ الىطؽ الحظابي له الاطخجابت حاء مظخىي بدزان العملاء لبُعد 

جدظم المعاملاث البىىُت الإلىتروهُت ة ؤن ) حاءث العباز (، 0.90( باهدساف معُازي كدزه )3.75)

ؤعلى العبازاث مً خُث الأهمُت اليظبُت مً بين آزاء المظخلص ى منهم بلى   (بالظسعه في ؤدائها.

في خالت خدور . بِىما حاءث العبازة )   (1.00( والإهدساف المعُازي)3.96خُث سجل مسجفعه )

ل الامىاٌ  فةن البىً ٌعُد الم ( فى ؤكل العبازاث مً خُث بلغ بلى خظابي مسه ؤزسي ازؼاء في جدىٍ

( والإهدساف المعُازي 3.66الأهمُت اليظبُت مً بين آزاء المظخلص ى منهم خُث سجل مسجفعه )

(1.13). 

ت لاخخُاحاث العملاء والسد على ػياوهم وجىفير  ىضح ذلً ؤهمُت طسعت الاطخجابت الفىزٍ وٍ

عت على  ب العاملين للسد بصىزة طسَ العملاء ، مما ٌظاهم ذلً فى جلدًم زدمت مصسفُت وجدزٍ

 ذاث حىدة مسجفعت . 

 ج( الخحليل الىصفي لبُعد جصميم المىكع:

في مظخىي مسجفع ، خُث بلغ الىطؽ الحظابي له  لبُعد جصميم المىكعحاء مظخىي بدزان العملاء 

سفُه الإلىتروهُه مىكع الخدمه المصحاءث العبازة ؤن ) (، 0.87( باهدساف معُازي كدزه )3.84)

ؤعلى العبازاث مً خُث الأهمُت اليظبُت مً بين آزاء المظخلص ى منهم بلى   (بظهىلت اطخسدامه.

ًخم جددًث . بِىما حاءث العبازة )   (0.95( والإهدساف المعُازي)3.94خُث سجل مسجفعه )
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الأهمُت اليظبُت ( فى ؤكل العبازاث مً خُث وصُاهت مىكع الخدمه المصسفُه الإلىتروهُت بةهخـام

 .(1.02( والإهدساف المعُازي )3.77مً بين آزاء المظخلص ى منهم خُث سجل مسجفعه )

ىضح ذلً ؤهمُت جىافس مىكع الىترووى طهل الخعامل مع وافت العملاء ، وبظُؽ ٌظهل فهمه ،  وٍ

ًم وجىافس وافت الخدماث المصسفُت التى ًلدمها البىً بصىزة زكمُت ، مما ٌظاهم ذلً فى جلد

 الخدمت زكمُا ذاث حىدة مسجفعت .

 د( الخحليل الىصفي لبُعد هفاءة المىكع:

في مظخىي مسجفع ، خُث بلغ الىطؽ الحظابي له  لبُعد هفاءة المىكعحاء مظخىي بدزان العملاء 

ًمىىً بحساء معاملاجً بظسعه مً حاءث العبازة ؤن ) (، 0.82( باهدساف معُازي كدزه )3.86)

ؤعلى العبازاث مً خُث الأهمُت اليظبُت مً بين   (المصسفُه الإلىتروهُه. زلاٌ مىكع الخدمه

. بِىما حاءث   (0.90( والإهدساف المعُازي)3.95آزاء المظخلص ى منهم بلى خُث سجل مسجفعه )

( فى ؤكل العبازاث مً خُث ًمىىً جدمُل صفداث مىكع الخدمه المصسفُه بظسعتالعبازة ) 

( والإهدساف المعُازي 3.79زاء المظخلص ى منهم خُث سجل مسجفعه )الأهمُت اليظبُت مً بين آ

(1.13). 

ىضح ذلً ان البىىن مدل  البدث جلدم الخدماث المصسفُت على مىكع الىترووى ذاث هفاءة  وٍ

عالُت ، زالى مً الازؼاء وجىحد طهىلت فى الخعامل مع المىكع مما ٌظاهم ذلً فى جلدًم زدمت 

 دة مسجفعت . مصسفُت الىتروهُا ذاث حى 

 ه( الخحليل الىصفي لبُعد خدمت العملاء والدعم:

في مظخىي مسجفع ، خُث بلغ  خدمت العملاء والدعمحاء مظخىي بدزان العملاء لبُعد  

ًيىن مىؿفي حاءث العبازة ؤن )(، 0.97( باهدساف معُازي كدزه )3.71الىطؽ الحظابي له )

ؤعلى العبازاث مً خُث الأهمُت   (ؤي وكذ. زدمت العملاء على بطخعداد دائما لمظاعدجً في

.   (1.06( والإهدساف المعُازي)3.79اليظبُت مً بين آزاء المظخلص ى منهم بلى خُث سجل مسجفعه )
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م زدمت العملاء في ؤي وكذبِىما حاءث العبازة )  ( فى ؤكل العبازاث مً ًمىىً الىصىٌ بلى فسٍ

( والإهدساف 3.63نهم خُث سجل مسجفعه )خُث الأهمُت اليظبُت مً بين آزاء المظخلص ى م

 .(1.11المعُازي )

وهرا ًىضح ؤهمُت الخفاهم بين ملدم الخدمت والعمُل ، واللُام بخلبُاتها فى ؤطسع وكذ وجفهم 

المؼاول التى ًدخاج العمُل زد فىزي عليها ، وهرا بدوزه ًىعىع على جلدًم زدماث مصسفُت 

 زكُمت  ذاث  حىدة مسجفعت .

 ل الىصفي لبُعد الأمان:و( الخحلي

في مظخىي مسجفع ، خُث بلغ الىطؽ الحظابي له الأمانحاء مظخىي بدزان العملاء لبُعد  

حؼعس بإمان وزصىصُه معلىماجً حاءث العبازة ؤن ) (، 0.90( باهدساف معُازي كدزه )3.95)

همُت اليظبُت مً ؤعلى العبازاث مً خُث الأ   (البىىُت على مىكع الخدماث المصسفُه الإلىتروهُه.

. بِىما حاءث   (0.96( والإهدساف المعُازي)3.96بين آزاء المظخلص ى منهم بلى خُث سجل مسجفعه )

ت للحفاؾ على ؤمان خظابىالعبازة )  ( فى ؤكل العبازاث مً خُث ًسطل لي البىً زطائل جدرًسٍ

هدساف المعُازي ( والإ 3.95الأهمُت اليظبُت مً بين آزاء المظخلص ى منهم خُث سجل مسجفعه )

(1.06).  

ومً جلً الىخائج ًىضح الدوز الري كامذ به البىىن مدل  البدثفى حعمُم ػعىز الأمان لدي 

عملائها وبث الؼمإهِىت فى الخعامل مع البىً للحصىٌ على زدماجه المصسفُت بصىزة زكمُت ، وهى 

  ما ًىعىع على جلدًم زدماث مصسفُت ذاث حىدة مسجفعت جىاطب العملاء .

ومً اطخعساض الخدلُل الىصفي لجىدة الخدمت المصسفُت جبين للباخث ؤن المظخىي العام لجىدة 

( باهدساف معُازي 3.82الخدمت المصسفُت في مظخىي مسجفع ، خُث بلغ الىطؽ الحظابي له )

 (1680كدزه )

صسفُت وبالخالى فإن جؼبُم الخدىٌ السكمى فى الخدماث المصسفُت طاهم فى جلدًم الخدماث الم

 بجىدة مسجفعت . 
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 جحليل هخائج اخخبازاث الفسوض: -14

لا ًىحد جأزيرذو دلالت احصائيت للخحىٌ " ؤمىً بزخباز الفسض الأطاس ى والري ًىص على ؤهه 

مأخىذة بصىزة احماليت، وول بعد من ،  السكمى على حىدة الخدمت المصسفيت الملدمت للعميل

صحت هره الفسوض جلسز اطخسدام جدلُل الازجباغ  ولإزباث صحت ؤو عدم أبعادىا على حدو".

(، وجدلُل الاهدداز المخعدد للىكىف على هىع Pearsonلمخغيراث  البدث)معامل الازجباغ البظُؽ 

مىً جىطُذ الىخائج فى الجدوٌ الخالى :   وكىة العلاكت بين المخغيراث المظخللت والمخغير الخابع ، وٍ

دلُل الاهدداز المخعدد للخعسف على جإزير مخغير الخدىٌ كام  الباخثىن  باطخسدام ؤطلىب ج

ت هيل وذلً هما هى مىضح  ت المصسٍ السكمى على حىدة الخدمت المصسفُت فى البىىن الخجازٍ

(.6بالجدوٌ زكم )  

(6حدوٌ زكم )  

هخائج جحليل الاهحداز المخعدد بين مخغير الخحىٌ السكمى وحىدة الخدمت المصسفيت فى البىىن 

ت  ت هيلالخجازٍ المصسٍ  

 المخغيراث المظخللت المخغير الخابع
معامل 

 الاهحداز
ت كيمت ث  الىديجت المعىىٍ

ت 
دم

لخ
ة ا

ىد
ح

يت
سف

ص
الم

 

 معىىي  0.000 15.923 0.804 الخدىٌ السكمى

 R  =1.811معامل الازجباغ 

 R2 = 1.615معامل الخددًد 

 F =352.557الخباًً 

ت   p =16111المعىىٍ

 المصدز: هخائج الخحليل الاحصائي.

 في حىدة الخدمت المصسفُت فى البىىن 
ً
ا ًخطح ؤن الخدىٌ السكمى له ؤزس ػسدي معىىٍ

ت  ت هيل عىد مظخىي معىىٍ ت المصسٍ :.5الخجازٍ  
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ت  وفي طىء ذلً ًمىً زفع الفسض العدم الأوٌ والري ًىص على " لا ًىحد ؤزس ذو دلالت معىىٍ

ت هيل .لمخغير الخدىٌ السكمى علي حىدة الخدمت المصسفُ ت المصسٍ  ت فى البىىن الخجازٍ

 أزس مخغير الخحىٌ السكمى على المىزىكيت: -

كـــام  البـــاخثىن  باطـــخسدام ؤطـــلىب جدلُـــل الاهدـــداز المخعـــدد للخعـــسف علـــى ؤزـــس مخغيـــر الخدـــىٌ          

ت، همــا هــى  ــت المصــسٍ السكمــى علــى المىزىكُــت وإخــد ؤبعــاد حــىدة الخدمــت المصــسفُت فــى البىــىن الخجازٍ

 (.7بالجدوٌ زكم ) مىضح

(7حدوٌ زكم )  

 هخائج جحليل الاهحداز المخعدد بين مخغير الخحىٌ السكمى والمىزىكيت

المخغير 

 الخابع
 المخغيراث المظخللت

معامل 

 الاهحداز
ت كيمت ث  الىديجت المعىىٍ

يت
ىك

ىز
الم

 

 معىىي  0.000 31.036 0.838 الخحىٌ السكمى

 R  =16828معامل الازجباغ 

 R2 =16713د معامل الخددً

  F =962.332الخباًً 

ت   p =16111المعىىٍ

 المصدز: هخائج الخحليل الاحصائي.

 في المىزىكُت وإخد ؤبعاد حىدة الخدمت 
ً
ا ًخطح ؤن حمُع مخغير الخدىٌ السكمى له ؤزس معىىٍ

ت  ت عىد مظخىي معىىٍ ت المصسٍ :5المصسفُت فى البىىن الخجازٍ  

الفسعي الأوٌ والري ًىص على "لا ًىحد ؤزس وفي طىء ذلً ًمىً زفع الفسض العدم 

 ذو دلالت اخصائُت لمخغير الخدىٌ السكمى على المىزىكُت"

 أزس مخغير الخحىٌ السكمى على الاطخجابت: -

الخحىٌ للخعسف على ؤزس  خؼى البظُؽطلىب جدلُل الاهدداز الؤكام  الباخثىن  باطخسدام 

ت، هما هى على الاطخجابت وإخد ؤبعاد حىدة الخدمت  السكمى ت المصسٍ المصسفُت فى البىىن الخجازٍ

 (.8مىضح بالجدوٌ زكم )
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(8حدوٌ زكم )  

 هخائج جحليل الاهحداز المخعدد بين مخغير الخحىٌ السكمى والاطخجابت

المخغير 

 الخابع
 المخغيراث المظخللت

معامل 

 الاهحداز
ت كيمت ث  الىديجت المعىىٍ

بت
جا

طخ
الا

 

 معىىي  0.000 26.598 0.797 الخدىٌ السكمى

 R  =16797معامل الازجباغ 

 R2 =16621معامل الخددًد 

 F =717.1الخباًً 

ت   p =16111المعىىٍ

 المصدز: هخائج الخحليل الاحصائي.

وفي طىء ذلً ًمىً زفع الفسض العدم الفسعي الثاوى والري ًىص على " لا ًىحد ؤزس ذو دلالت 

 اخصائُت  لمخغير الخدىٌ السكمى على الاطخجابت"

 أزس مخغير الخحىٌ السكمى على جصميم المىكع:

للخعسف على ؤزس مخغير  الخؼى البظُؽباطخسدام ؤطلىب جدلُل الاهدداز  كام  الباخثىن 

(.9وذلً هما هى مىضح بالجدوٌ زكم ) جصميم المىكعالخدىٌ السكمى على   

(9حدوٌ زكم )  

جصميم المىكع هخائج جحليل الاهحداز المخعدد بين مخغير الخحىٌ السكمى على  

المخغير 

 الخابع
 المخغيراث المظخللت

معامل 

 الاهحداز
ت كيمت ث  الىديجت المعىىٍ

كع
لمى

م ا
مي

ص
 الخدىٌ السكمى ج

 معىىي  0.000 30.647 0.835

 R  =16825معامل الازجباغ 

 R2 =16697معامل الخددًد 

 F =929.3الخباًً 

ت   p =16110المعىىٍ
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دم الفسعي الثالث والري ًىص على " لا ًىحد ؤزس ذو وفي طىء ذلً ًمىً زفع الفسض الع

 دلالت اخصائُت لمخغير الخدىٌ السكمى على جصمُم المىكع "

  -أزس مخغير الخحىٌ السكمى على هفاءة المىكع:

للخعسف على ؤزس مخغير الخدىٌ  الخؼى البظُؽؤطلىب جدلُل الاهدداز كام  الباخثىن  باطخسدام 

ت، هما السكمى علي هفاءة المىكع و  ت المصسٍ إخد ؤبعاد حىدة الخدمت المصسفُت فى البىىن الخجازٍ

(01هى مىضح بالجدوٌ زكم )  

(11حدوٌ زكم )  

 هخائج جحليل الاهحداز المخعدد بين مخغير الخحىٌ السكمى وهفاءة المىكع

المخغير 

 الخابع
 المخغيراث المظخللت

معامل 

 الاهحداز
ت كيمت ث  الىديجت المعىىٍ

كع
لمى

ة ا
اء
هف

 

 غير معىىي  0.000 14.547 0.778 الخدىٌ السكمى

 R  =16778معامل الازجباغ 

 R2 =16615معامل الخددًد 

 F =300.60الخباًً 

ت   p =16118المعىىٍ

 المصدز  : هخائج الخحليل الاحصائي.

وفي طىء ذلً ًمىً زفع الفسض العدم الفسعي السابع والري ًىص على "لا ًىحد ؤزس ذو دلالت   

صائُت  الخدىٌ السكمى على هفاءة المىكع "لمخغيراخ  

 -أزس مخغير الخحىٌ السكمى على خدمت العملاء والدعم:

للخعسف على ؤزس  الخؼى البظُؽؤطلىب جدلُل الاهدداز كام  الباخثىن  باطخسدام 

مخغير الخدىٌ السكمى على زدمت العملاء والدعم وإخد ؤبعاد حىدة الخدمت المصسفُت فى 

ت وذلً هما هى مىضح بالجدوٌ زكم )البىىن الخجازٍ (00ت المصسٍ  
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(11حدوٌ زكم)   

 هخائج جحليل الاهحداز المخعدد بين مخغير الخحىٌ السكمى وخدمت العملاء والدعم

ت كيمت ث معامل الاهحداز المخغيراث المظخللت المخغير الخابع  الىديجت المعىىٍ

لاء
عم

 ال
مت

خد
 

عم
لد

وا
 

 معىىي  0.000 21.902 0.736 الخدىٌ السكمى

 R  =16726معامل الازجباغ 

 R2 =16510معامل الخددًد 

 F =179.69الخباًً 

ت   p =16110المعىىٍ

 المصدز: هخائج الخحليل الاحصائي.

خضح من الجدوٌ زكم ) ( الىخائج الخاليت:11وٍ  

ًمىً زفع الفسض العدم الفسعي الخامع والري ًىص على " لا ًىحد ؤزس ذو دلالت اخصائُت 

ر الخدىٌ السكمى على زدمت العملاء والدعم"لمخغي  

أزس مخغير الخحىٌ السكمى على الأمان: -  

للخعسف على ؤزس  الخؼى البظُؽم ؤطلىب جدلُل الاهدداز كام  الباخثىن  باطخسدا

ت  مخغير الخدىٌ السكمى على الأمان وإخد ؤبعاد حىدة الخدمت المصسفُت فى البىىن الخجازٍ

ت وذلً هما هى مى  (.03ضح بالجدوٌ زكم )المصسٍ  

(12حدوٌ زكم )  

 هخائج جحليل الاهحداز المخعدد بين مخغير الخحىٌ السكمى وُبعد الأمان

المخغير 

 الخابع
 المخغيراث المظخللت

معامل 

 الاهحداز
ت كيمت ث  الىديجت المعىىٍ

ن
الأما

 

 الخدىٌ السكمى
0.646 9.981 0.000 

 معىىي 

 R  =16616معامل الازجباغ 

 R2 =16107دًد معامل الخد

 F =99.6الخباًً 

ت   p =16115المعىىٍ

 المصدز: هخائج الخحليل الاحصائي  
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وفي طىء ذلً ًمىً زفع الفسض العدم الفسعي الظادض والري ًىص على " لا ًىحد ؤزس ذو 

الأمان. دلالت اخصائُت  لمخغير الخدىٌ السكمى على  

 هخائج وجىصياث البحث: -15

ىعت مً الىخائج التى جسجبؽ بلؼاع  البدث، وجخلخص ؤهم الىخائج جىصل  الباخثىن  بلى مدم

-فُما ًلى:  

  :) ت  هخائج عامت )هظسٍ

  مً زلاٌ الخلص ى والخدلُل خاوٌ البدث الخعسف على جإزير الخدىٌ السكمى على

بلى جدلُم مجمىعت  البدث  جىصلحىدة الخدمت المصسفُت الملدمت للعمُل ، وللد 

بلى مجمىعت مً الىخائج  الباخثىن   لجىصػازة بليها، خُث مً الأهداف التى طبم الا 

 والاهخمام ، وجخلخص ؤهم الىخائج فُما ًلى: التى حظخدم  البدث

  ًالخدىٌ السكمى ؤخد ؤهم الأطالُب والخلىُاث الخىىىلىحُت التى ٌظعى البى

 المسهصي لخؼبُله فى اللؼاع المصسفى وذلً بهدف جدلُم الؼمىٌ المالى .

 وىزوها الري ؤصاب العالم الؼفسة التى طاعدث على اهؼلاق وجؼبُم  ٌعد وباء

الخدىٌ السكمى فى وافت المجالاث والخعلُم والصحت واللؼاع المصسفى ، خُث 

ؤكخض ى الىباء طسوزة جسفُع عدد طاعاث العمل وججىب وحىد عدد هبير مً 

لدولت بظسعت العملاء دازل البىً ججىبا مً اهدؼازالىباء وبالخالى كامذ ؤحهصة ا

 جؼبُله .

  هـسا للخؼىزالخىىىلىجي والخغيراث الثلافُت خُث شاد اعخماد الأفساد بصىزة هبيرة

على الاطالُب الخىىىلىحُت ، وبالخالى حظعى البىىن الى جلدًم زدماتها المصسفُت 

 الىتروهُا . 

 س وج ادة خدة المىافظت مً الؼسواث غير المالُت ٌعد دافع كىي للبىىن لخؼىٍ لدًم شٍ

زدماث مالُت مبخىسة ، بالاطافت الى المىافظت بين البىىن وبعظها البعع فى 
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جلدًم جؼبُلاث على الهاجف المحمىٌ وغيرها مً الخدماث التى حعىد بالىفع على 

 العمُل . 

  ، ت الاعخماد على الخدىٌ السكمى ًخؼلب جىافس جلىُاث زكمُت وبيُت جدخُت كىٍ

ب الع  ىصس البؼسي لُيىن ماهل لرلً . بالاطافت الى طسوزة جدزٍ

  : هخائج خاصت وجخمثل فى 

  -هخائج جحليل مخغير الخحىٌ السكمى : -1

  وان مسجفع البدثؤن المظخىي العام للخدىٌ السكمى للبىىن مدل   جبين 
ً
 وفلا

ً
وظبُا

لآزاء العملاء، خُث طاعد الخدىٌ السكمى العمُل فى الحصىٌ على الخدماث 

ًىفسمً وكذ وحهد العمُل ، واجمام العملُاث المصسفُت  المصسفُت الىتروهُا مما

عت .    بصىزة طسَ

  -هخائج جحليل مخغير حىدة المصسفيت : -2

ؤن المظخىي العام لجىدة الخدمت المصسفُت في مظخىي  مسجفع   ،  البدثؤؿهسث هخائج             

ؤبعاد حىدة الخدمت المصسفُت خُث حاء بعد الأمان فى المسجبت الاولى مً خُث الأهمُت اليظبُت بين 

، وحاء بعد زدمت العملاء والدعم فى المسجبت الازيرة مً خُث الأهمُت اليظبُت بين ؤبعاد   حىدة 

 الخدمت المصسفُت.

مىً جىطُذ هره الىخائج ليل بعد على خدي :               وٍ

 اطـــخسدام الخدـــىٌ السكمـــى بالأمـــان ججـــاه البدـــثحـــاء ػـــعىز عمـــلاء البىـــىن مدـــل   -

ـــت  الأمــــانللحصــــىٌ علــــى الخــــدماث المصــــسفُت الىتروهُــــا ، خُــــث حــــاء بعــــد  ـــى المسجبـ فـ

ــــى  ــاـن فـ ــــىدة الخدمـــــت المصـــــسفُت ووــ ـــين ؤبعـــــاد حـ ـــبُت بــ ـــث الأهمُـــــت اليظــ ـــً خُــ الاولـــــى مــ

ت فــى الخعامـــل مــع العمـــلاء ، وخماًـــت  ؼــيرذلً الـــى مظــخىي الظـــسٍ مظــخىي مسجفـــع ، وَ

ت جامــــت والحماًــــت مــــً ا ـــر والحفــــاؾ علــــى بُاهــــاتهم بظــــسٍ ي ازتراكــــاث او ججــــاوشاث غيـ

 كاهىهُت . 
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فــي مظــخىي مسجفــع ، خُــث حــاء  لبُعــد هفــاءة المىكــعوـاـن  مظــخىي بدزان العمــلاء  -

بعـــد هفـــاءة المىكـــع فـــى المسجبـــت الثاهُـــت  مـــً خُـــث الأهمُـــت اليظـــبُت بـــين ؤبعـــاد حـــىدة 

ـُـل ًمىىـــه اللُــام بالعملُــاث المصـــسفُت  ؼـــيرذلً الــى ان العم الخدمــت المصــسفُت ، وَ

عت ، هما اهه مً الظهل الىصـىٌ الـى وـل مـا ًدخاحـه الم خخلفت الىتروهُا بصىزة طسَ

م مىكع البىً ، وبالخالى لابد الاهخمام بىفـاءة مىكـع البىـً وحظـهُل عملُـت  عً ػسٍ

 الىصىٌ الُه مً كبل العمُل . 

فــى المسجبــت الثالثــت مــً خُــث الأهمُــت اليظــبُت بــين ؤبعــاد  جصــميم المىكــعحــاء بعــد  -

خدمت المصسفُت ووان مظخىي ادزان العمُل لخصمُم المىكع مسجفع، خُث حىدة ال

ٌؼــعس العمُــل بظــهىلت اطــخسدام مىكــع الخدمــت المصــسفُت ، والخــدماث المصــسفُت 

مخاخــــــت وحعمــــــل بصــــــىزة دائمــــــت ، وجخىافسوافــــــت الخــــــدماث التــــــى ًسغــــــب فيهــــــا العمُــــــل 

ظـــخمسة لمىاهبـــت عبرالمىكـــع ، لـــرلً لابـــد مـــً صـــُاهت مىكـــع البىـــً وجددًثـــه بصـــىزة م

 الخؼىزاث الخىىىلىحُت وزغباث العمُل . 

في مظخىي مسجفع لعملاء البىىن مدل  المىزىكيتحاء مظخىي بدزان العملاء لبُعد  

الدزاطت، خُث حاء بعد المىزىكُت فى المسجبت السابعت  مً خُث الأهمُت اليظبُت 

ُت الملدمت بين ؤبعاد حىدة الخدمت المصسفُت  ، خُث جدظم الخدماث المصسف

الىتروهُا بالدكت ، خُث ًمىً للعمُل مخابعت جفاصُل الحسواث المالُت التى جخم 

 مً سحب واًداع عبر الهاجف المحمىٌ . 

في مظخىي مسجفع ، خُث حاء بعد الاطخجابت حاء مظخىي بدزان العملاء لبُعد  

ة الخدمت الاطخجابت فى المسجبت الخامظت  مً خُث الأهمُت اليظبُت بين ؤبعاد حىد

ؼير ذلً الى طسعت الحصىٌ على الخدماث المصسفُت الىتروهُا .   المصسفُت ، وَ

فى مظخىي مسجفع ، خُث  خدمت العملاء والدعموبلغ مظخىي ػعىز العمُل لبعد  

حاء بعد زدمت العملاء والدعم  فى المسجبت الظادطت مً خُث الأهمُت اليظبُت 



 

 

8818 

 
 
 

 
 

 (3 )(7)1214
 

 
ؼ يرذلً الى خاحت البىىن مدل  البدثالى بين ؤبعاد حىدة الخدمت المصسفُت ، وَ

جدظين كدزتها على الخىاصل مع العملاء واللُام بالؼسح اليامل للعمُل بىُفُت 

الحصىٌ على الخدماث المصسفبت زكمُا ، وحصجُع العمُل على الحصىٌ عليها ، 

وجدظين كدزة البىً على الخفاعل مع العملاء ، ووطع مصلحت العمُل فى 

  الاعخبازالاوٌ .

 جىصياث  البحث:  -16 

ب المظخمس للعاملين على هلدًم الخدماث المصسفُت الىتروهُا . -  الخدزٍ

تهــــا لخــــدعُم جؼبُــــم الخدــــىٌ السكمــــى علــــى اللؼــــاع  - الاهخمــــام بالبيُــــت الخدخُــــت وجلىٍ

 المصسفى . 

 الاهخمام بامً الؼبياث المصسفُت وخماًت بُاهاث العملاء مً الازتراق .  -

ادة الاهخمام بعم -  لُاث الامً الظُبرالى ومىع اللسصىت . شٍ

س الثلافت الخىـُمُت الى زلافت جىـُمُت زكمُت بين العاملين.  -  جؼىٍ

اوؼـــاء ادازة جابعـــت لمجلـــع الادازة ًيـــىن هـــدفها مخابعـــت جؼبُـــم الخدـــىٌ السكمـــى مـــع  -

 العملاء والعاملين بالبىً

ــــى جلــــــــدًم الازػــــــــاداث اليافُــــــــت بؼــــــــيل دوزي ومظــــــــخمس عــــــــً هُفُــــــــت الحصــــــــىٌ ع - ــ لــ

 الخدماث المصسفُت للعملاء . 

 وطع مسصصاث مالُت وافُت لخؼبُم الخدىٌ السكمى -

س مىكــع البىــً علــى مىاكــع الاهترهــذ ممــا ٌظــهل وصــىٌ العمــلاء للمىكــع وحعلــه  - جؼــىٍ

 ؤهثر جفاعلا مع العملاء . 
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ع على العملاء فى خالت صعىبت حعامـل العمُـل مـع الخـدماث  - جىفير جلىُت للسد الظسَ

 لىتروهُت . المصسفُت الا

ع فى الخؼبُلـاث الالىتروهُـت المصـسفُت  والتـى جمىـً العمُـل فـى الحصـىٌ علـى  - الخىىَ

 الخدماث التى ًسغب فى الحصىٌ عليها . 

ــــادة عــــدد الماهُىــــاث الالُــــت ) - ( فــــى وافــــت المىــــاػم خُــــث ًىحــــد عــــدد هبيــــر مــــً ATMشٍ

ٌ لمظافاث هبيرة المىاػم لاجدخىي على ماهُىاث الُت مما ًظؼس العمُل الى الاهخلا

 للحصىٌ على الخدمت المصسفُت . 

 الخىطع فى جلدًم زدماث مصسفُت الىتروهُت حدًدة .  -

 جلدًم اعلاهاث لخىعُت العمُل بإهمُت الحفاؾ على بُاهاجه المصسفُت .  -

جلدًم الازػاداث التى جدفع العمُل للحصىٌ على الخدمت المصسفُت جىفيرا للىكذ  -

 والجهد

ى البىـــىن علـــى اطـــاض الىفـــاءة واللـــدزة علـــى اطـــخسدام الخلىُـــاث حعُـــين العـــاملين فـــ -

 الحدًثت وجىىىلجُا الرواء الاصؼىاعى . 

ت اللادزة على مىاهبت الخؼىزاث الخىىىلىحُت .  -  اطخلؼاب ؤفظل العىاصس البؼسٍ

بُـــــت مىثفــــــت للعـــــاملين ، الهـــــدف منهــــــا جلـــــدًم الخدمـــــت المصــــــسفُت  - احـــــساء دوزاث جدزٍ

 الىتروهُا . 

 ة العاملين زكمُا لمىاهبت الخؼىزاث الخىىىلىحُتزفع هفاء -

ــــــــادة هفــــــــاءة  - جلــــــــدًم الحــــــــىافص للعــــــــاملين المصــــــــجعين لعملُــــــــاث الخدــــــــىٌ السكمــــــــى لصٍ

 العاملين .
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 : بحىر مظخلبليت ملترحت -17

ٌ الخىطع   - السكمى فى كؼاعاث ؤزسي بسلاف اللؼاع المصسفى والصحت  فى ؤحساء ابدار الخدى

 والخعلُم 

ادة الاهخما -  م بالابدار المهخمت بمجاٌ الخىىىلىحُا والرواء الاصؼىاعى . شٍ

احــــساء ابدــــار مظــــخلبلُت عــــً جــــإزير الخدــــىٌ السكمــــى علــــى زطــــا وولاء العمُــــل ، بالاطــــافت الــــى  -

 حىدة الخدمت المصسفُت . 

 احساء ابدار مظخلبلُت عً جازير الخدىٌ السكمى على العاملين فى اللؼاع المصسفى .  -

 هت بين البىىن الخاصت والبىىن العامت المؼبلت للخدىٌ السكمى.احساء دزاطت ملاز  -
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