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ح ان ال ح   اس الله ال

  
لاة و  ه وعلى آال  وال ع ي  لام على م لا ن .ال ي م ال ه وم والاه الى ي   له وص

ام نا على ات ي ا وتق قه ل ا على ت ا  ه ش ا ون ا  ه ح   ن
اء. ام وال ج ح ال اضع، ون ل ال ا الع   ه

ضى ول ى ت ضا. ال  ح ع ال ، ول ال    ال إذا رض
اس لا  الله" ه وسل "م لا  ال ل صلى الله عل س   قال ال

ا إلا ع لة خاصةأ لا  ة جامعة م ف لأسات اف وال ال ال م  ق   ن ن
ة اع ل ال ا، وعلى  اف وتأ  له إش ة فارس" لق ف "ر اذ ال   الاس

ا،  مها ل ي ق ل الال ه ج ا ن نا بها،  ي أرش ة ال ف ة وال ائح ال   وال
ل. ا الع ن ه ه م ج ح وتق وت ه في ت ه ال خ   على وق

ة. ج ة ف ل ة ال ة ب ال س ال م ل لع ال ال م  ق ى ان ن ا لا ن   ك
ة أو  ة  ل نا ول  ة واعان ا ال ا ل م ل م ق امة. وال ل   اب

  
  



 

 

  
    

  
  
  
  

اءإ   ه
ا:ا  ة جه ه   ه ث

ان ا والل ه ا وص ه ي ال ن ت ال   الى ال
ه  ا  ه ة و ا في ال ا ب ي له   ادع الله أن ي

ا. ي رضاه   و
ل الاهل ها، الى  ها وصغ ل العائلة  ي و   الى أخ

قاء اب والأص   والاقارب والاح
ع زملا ائي الى ج راسي م الاب ار ال   ء ال

. ل العل ا في  عى جاه ل م  امعي، الى    الى ال
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ا  لي ه ة.إلى أمي وأاه ع ة والعا ا دوام ال   بي م
اء. قائي وزملائي في ال دون اس ع أص   الى ج

. ي وم أح   الى م اح
ني م ق ع م ساع .الى ج ع    او م 

  
  
  

د                                              ل   م
  

  



 

 
 

  
  
  
  
  
  
  

  



 

VII 
 

: ل   ال
اف ال  ق اه ن، ول ة م وجهة ن ال ون مات الإل دة ال از تق ج راسة الى اب ه ال ف ه ه

ح ا ا  لي، ح ق ل صفي وال هج ال اد على ال ا الاع اس ارتأي انه ل لأدب ال وت اس
اس  نا على م راسة، اع ات ال غ راسة على  Netqualم ة ال ل ع ل  43ولق اش ل ة، وت ت ج ف ن  ز

ة ( ائ زمة الإح اد على ال الاع ات  ض ار الف انات واخ  .)spssال
مات لها أث على رض دة ال راسة الى ان ج ه ال ائج ه صل ن دة ت عاد ج ع ا ن م خلال ج ا ال

ة. ون مات الال   ال
دتها م خلال  ة ت ج ل ة ال ها ان على ب ال ات اه ص عة م ال ا في الاخ الى م صل ت

ة والامان). ( قع، ال ة، ت ال اد مات، الاع عل ة ال ة و ام، ن لة الاس   سه
ة اح ف ات ال ل دة: ال ة ج ون مات الإل ن، ال ة.، رضا ال ون مة الال   ال

 
Conclusion : 

Le but de cette étude est de mettre en valeur la qualité des services électroniques vis 
à vis du client, et pour atteindre ces objectifs on a adopté une approche descriptive 
et analytique où une revue de littérature sur la qualité des services électroniques a 
été effectuée. Un questionnaire basé sur l’échelle Netqual a été élaboré, pour tester 
les variables de l’étude, et effectué sur un échantillon de 43 personnes choisis dans 
la ville de Ferdjioua. Les données ont été analysées et les hypothèses testées à l’aide 
du logiciel de statistiques pour les sciences sociales (Spss). 

Les résultats de cette étude démontrent que la qualité des services a une influence 
sur la satisfaction des clients à travers toutes les dimensions de la qualité des sévices 
électroniques. 

Finalement, on a détecté un groupe de recommandation, la plus importante d’entre 
eux c’est que la banque de développement local doit améliorer sa qualité à travers 
(la facilité d’utilisation, la qualité et la quantité d’information, la fiabilité, la 
conception du site web, la sécurité et la confidentialité). 

Mots clés :la qualité des services électroniques. Le service électronique. la 
satisfaction des clients 
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مة عامة  مق

 ب
 

فه  ال فاض ت ار ان ي، مع اس ق الات ال ام الات رات هائلة في ن ا العق ت ه العال في ه
ال ات لأع س اد وال ب أداء الأف قة وأسل ر في  د إلى تغ ج ا ي ال م قة نقل الأم ، و ه

 ، ن عات القائ على الإن ف ام ال ة ون ال ة وال ون مات الال د إلى ن  في ال ل ي مات، و عل وال
ا م الأكاد  اما  مة اه دة ال ارسة ج ة وم امل ح ن ع وال غ ال ا ال ل ه وفي 

اء، وت ال إ ارس على ح س ة وال اف ات ال س ع ب ال ها على أنها وسائل  م خلالها ال ل
لا  ات  س مات في م دة ال عة ج ا ه فإن م ، وعل ائ ة و رضا ال ة ال اذ على ال ة الاس

اف فا على ال قاء وال اجة إلى ال فعها ال اص ت اع العام وال   .الق
مة في رضإ دة ال ة ج اه دة ن م اه ال ه ات ا في و ا  ه تغ ا الأخ  ائ جعل ه ا ال

دة  اص ال ل ع ع فاص ع ال د ل ه ل ال ل أف اح ل ي وال ا دفع ال م ال ة لأم اب ع س
ة ل ة ال ة ب ال س ا س حاول م لاقا م ة، وان ن وال ها رضا ال الة أه ة  و ج دخال إف

ماتها، غ أن م نة خ ه، ع  ع ل  اعي ال تع ق الق ة الع وال اك ة م ي ارسات إدارة ح
دة  ان ج ام  ها الاه ل م ق رضاه ي ل ال  ال ائ و قعات ال ة حاجات وت احها في تل ن

ها دة ف ص على ت معاي ال ة م خلال ال ون   .خاماتها الال

ا  ي:ال ئ  ؤل ال
مة؟ ما ق ة ال ون مات الال دة ال ة ع ج ل ة ال   ه م رضا زائ ب ال

ة: لة الف  الأس
ام؟ ما  لة الاس ع سه اه  ائ ت ضا ل ال   ه م ال
ضا م  ه ما  ائ ل ال اه ال مات؟ ت عل ة ال ة و   ع ن
ضا م  ه ما  ا ل ال اه ئال ة؟ ت اد   ع الاع
ضا م  ه ما  ائ ل ال اه ال قع؟ ت   ع ت ال
ضا م  ه ما ائ ل ال اه ال ة؟ ت    ع الأم وال

راسة: ات ال ض  ف
ة:للإ ال ات ال ض ع الف ة ن لة الف راسة والاس ة لل ئ ة ال ال ة على الاش   جا

 ة ئ ة ال ض  :الف

 ائ تفع. ال ة في ال ال ج الة ف ة و ل ة ال ة ب ال ون مات الال دة ال    ج
 :ة ات الف ض   الف
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 ت
 

  ام لة الاس ع سه ة م ح  ج الة ف ة و ل ة ال ة ب ال ون مات الال دة ال ائ ج  ال

تفع.   في ال ال

  ة ون مات الال دة ال ائ ج ة  ال ة و ع ن ة م ح  ج الة ف ة و ل ة ال ب ال

تفع. مات في ال ال عل   ال

  ة في اد ع الاع ة م ح  ج الة ف ة و ل ة ال ة ب ال ون مات الال دة ال ائ ج  ال

تفع.   ال ال

 ة ال ة ب ال ون مات الال دة ال ائ ج قع  ال ع ت ال ة م ح  ج الة ف ة و ل

تفع.   في ال ال

  ة والأم ع ال ة م ح  ج الة ف ة و ل ة ال ة ب ال ون مات الال دة ال ائ ج  ال

تفع.  في ال ال

راسة: ة ال   أه
مة الا دة ال اول ج ي ت لة ال راسات القل راسة م ال ه ال ها على رضا ت ه ة وأث ون ل

عاي  ان ال ة  ون مات الإل ة مع ال ة وذات ت اج ات ال س الإضافة إلى إدراك مع ال ن  ال
وني لها،  قع إل د م ل ل في وج اح والف ي ال ة ل ئ مات و ال ها على ال ائ ل ز في ح

دة عال مات ذات ج ة، بل في تق خ ف   .ةأسعار م
ه ة م خلال ما س تع ه ئ ة م راسة خ ي ت  ال راسات ال ام  م ال لل على 

ائ ق رضا ال ة في ت ون مات الال دة ال ة دور ج   .أه
ي م   امل ال ع الع ء على  ل ال ة ت ان راسة ت في إم ه ال ة له ل ة الع إن الأه

ل على ت وت ة شأنها الع ة ب ال س ف م ة م  ع ة ال ون مات الإل دة ال  ج
ة ل الة ال ق ل ائ ل اجات ال لاءم مع اح ا ي ة  ج   . رضاهف

راسة: اف ال  اه
راسة ال ه ال عى ه   ى:ت

  ف على م رضا ع ةاال ل ة ال ف ب ال مة م  ق ة ال ون مات الإل ائ ع ال ال ل  ةل

ة ج  .ف

   دة عاد ج ي أ ا إلى ت ف أ ا ته  ، ائ ة م وجهة ن ال ون مات الال دة ال تق ج

ة ون مة ال  .ال
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 ث
 

  ة ل ة ال ة ب ال س ة ل ال ع  ض ة ال از أه الة إب وف  ل ل ال ة خاصة في  ج ف

اد  جي واش ل ر ال ن وال ال ة  ة وال ال ات ال ص لة م ال ل الى ج ص ة وال اف ة ال ح

ها ائ قابل رضا ز ا  ماتها  دة خ ة على زادة ج س ه ال اع ه ي ت ل ال ل  .وال

ع: ض ار ال اب اخ  اس
 

 .مات دة ال ة  اي في الآونة الاخ ام ال  الاه

 .ن مة في  رضا ال دة ال ة ج اه لأه  لف الان

 ة في ال مة.ال دة ال ة ل ة  ي اه ة لا تع ائ ة ال م ات ال س ن ال ع،  ض   ع ال

راسة وادواتها: ة ال ه  م
صفي ن هج ال راسة على ال ه ال وحة و ع في ه اؤلات ال ة وال ال ة على الإش ذل م أجل الإجا

ه مفا اول  ع وال س ض ان ال لل عل ال قا، و ل  عامةسا ة  ح ون مات الال مات وال ال
ضا ل ال الإضافة إلى مفا ح اسها  ق  دتها و قي ا  ،وج ان ال نا في ال ع دراسة اع ض لل

ة ل ة ال ة في ب ال ون مات الال دة ال ن ع ج اس رضا ال الة حالة  ج ل   ة.ف
ل في الا راسة ف راسة، ث أما أدوات ال ع ال انات م م ع ال ها في ج نا عل ي اع انة وال س
نامج  انات م خلال ب ه ال ة ه   .Spssمعال

ات راسة صع  :ال
ات م أه ع ا: ال ي واجه   ال

 .رونا ة  ل جائ ة خاصة في  ان راسة ال اء ال ة اج  صع
 .ة ل الى ال ص ر ال اجع وتع  قلة ال
 اص ة ال ف.صع اذ ال ال والأس ل  م  ل مع ال
  فا م ائ خ د ال اجع في ع راسة  ت نا في ال ي تف انات ال ي م الاس ل على الع ر ال تع

وس  ف و   .Covid-19الع

قة: ا راسات ال  ال
امه ي ي اس عاي ال قة م اه ال ا راسات ال ث، اتع ال عانة بها في ال راسات والاس ، وال

ع ض ال ن ذات صلة  م ل ي ت راسات ال د م ال ة الى ع ه الف جع ه ان  في م اح عل   .فال
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 ج
 

ة  ون مات الال دة ال لة في تق ج راسة وال ع ال ض لة  قة ذات ال ا يلي دراسات سا اول  ن
ة او ل ة ال ة ب ال س اء ل ض س ال راسات ذات صلة  ه ال ل خاص او م ه ان  أحع  ج
راسات الى ع ولق ت تق ال ض   :ال

 .ة راسات الع   ال

 .ة راسات الأج  ال

ة: )1 راسات الع   ال
الي، - ة على 2009(دراسة ال ن مة ال ة ال ة في أجه ون مة الإل مات ال دة خ ان " أث ج ع  (

مة لقي ال  ." رضا م

را ف ال ة على رضا ه ن مة ال ة ال ة في أجه ون مة الإل مات ال دة خ ل أث ج ل سة إلى ت
ة قلم ون مات الإل م ال ي تق ة ال م وائ ال ة م ال ائ عة ع راسة م م ع ال ن م مة و ي ال

وائ بلغ ع اجعي تل ال ة ل ض ة ع راسة ع ة ال ان ع اجع888ها (دح  ه  ) م اف ه ق أه ول
لها. ل راسة وت ة ال انة لع راسة ت ت اس   ال

ان ت  ائج  عة م ال راسة إلى م ه ال ل م خلال ه ص زهاال   :أب
  ث ة لل ن مة ال ة ال مة في أجه ق ة ال ون مات الإل دة ال ث ل ج رات ال إن ت

تفعةءق جا   .ت م
 ة جاإن درجة رضا ال ن مة ال ة ال مة في أجه ق مات ال دة ال تفعةءث ع ج   .ت م

ة  ون مة الإل مات ال دة خ ة ل ائ اك أث ذو دلالة إح عة (اأه ة لإعادها م ة وق اد ع
ف ق وت ف ال قة والأمان وت ة وال ا ا الاس لفة ال ة) على درجة رضادال فا ه وال ف ال لقي  ة وت م

ة. ن مة ال ة ال مة في أجه   ال
مات الا ق ال سع ب ورة ال راسة  صي ال ات لوت س وائ وال زارات وال ل ال ل  ة ل ون

ع الأردني ة في ال ون قافة الال سع في ن ال ار وال ة، ولاس م مات  ،ال ورة ال الفعال ل وض
ة م ون مة الإل ة.ال ون مة الإل مي ال اف ل ام ال ام ن ها، واس ائ از ف    خلال اب

دة (  - ان " العلاقة ال2012دراسة ع ع امعات أ)  عة ال ة وس ون مات الال دة ال ة ب ج ث
اصة " امعات ال ة م ال  .دراسة على ع

مات ال دة ال فة العلاقة ب ج راسة إلى مع ه ال ف ه امعات ه ة في ال ون اقع الال ة لل ون
ة  ل ات ( ال غ راسة ال م ال ة، واس ل امعات م وجهة ن ال عة تل ال اصة وس ة ال -الأردن

ة  ال مات -ال عل اثة ال ها -ح ة -دق ث ة) –ال ا ات أالاس غ وني، وم قع الإل دة ال عاد ل
اب  ام –(الاع ضا)–الاح لي وت أ ال ل صفي ال هج ال راسة ال ة في ال اح م ال عة، واس عاد لل

انة على ( زعه اس ة وان 1524ت عة ح ع  ة ت امعات الاردن راسة إلى أن ال صل ال ا، وت ال  (



مة عامة  مق

 ح
 

مات  مات وال عل دة ال يج ب ال ل ال ال امعات ل  مها ال ان  ،تق دة ال   ل ج
ل  ورة الع راسة  امعات واوص ال عة ال ة على س ون مة الال دة ال اش ل ج اث م ج وانه ي

امعات. ة لل ون اقع الال ة في ال ف مات ال عل مات وال   على ت ال
  

ور،  دراسة( - ة ل2011س ون مات الإل لاء ع ال ة على رضا الع ث امل ال ان" الع ع  ( 
ة اع غ   ".فل في ق

ة ل  ون مات الإل لاء ع ال ة على رضا الع ث امل ال ف إلى الع ع راسة إلى ال ف ال ه
ة  ا عة الاس ة (س ال عاد ال لاء وفقا للأ ة م وجهة ن الع اع غ ة  -فل في ق ص ة وال  –ال

قة  لفة  -ال مة  -ال عة ال اف ا -س ار ال لي وت ان ل صفي ال هج ال اح ال م ال لالي )، وأس
زعها على  انة ت ت انات م خلال اس ع ال لاء ب فل 370ج راسة إلى أن رضا  ،م ع صل ال ت

ة  ة ل فل ب ون مات الإل لاء ع ال ة مقارنة 72الع ة ج ون مة إل م خ ق % وأن ال 
ي ت لفة ال وق ذات ال ج ف ة وأنه لا ي اع غ ة في ق اف ك ال ها في ال لف ة وأقل م ت ف انها م از 

ة، وأوص  ا غ ات ال غ ة تع لل ون مات الإل لاء ع ال امل رضا الع ة في ع ائ دلالة إح
ة ا انة أجه ة، وص ون عاملات الإل از ال ل زم إن ل على تقل ورة الع راسة  اف الآلي وصلاحها ال ل

ضها لأ خلل ر تع   .ف
م(دراسة  - ي،  م ل ع ح ال ة و 2017ع ال ون مات الال دة ال ها على رضا أ) ج ث

ق بل  نامج ب م "دراسة حالة على ب ة –ال   ". غ
م  ها على رضا ال ة وأث ون مات الال دة ال ف على ج ع راسة إلى ال ه ال ف ه ح ه

راسة وال  ات ال غ ذج وم اء ن مات وم ث ب عل اح ن ال ن وماكل ل ذج ديل اد إلى ن ت الاس
ام مع  ققة والاس ائ ال ي والف ع الف مة وال دة ال ام وج دة ال مات وج عل دة ال رس العلاقة ب ج ي

ة  ق بل في غ قع ب راسة على م ضا، ث ت ت ال راسة على ال انة ال زع اس  400راسة حالة وت ت
داد ( ق بل وت اس قع ب م م ققة 360م م امل م ع الع ائج أن ج ت ال ه ها، وق أ انة م ) اس

ة (%  ق بل ب قع ب ام،  78.89في م ققا في ال امل ت مة م أه الع دة ال ت أن ج ه ا أ  ، (
ققا امل ت ع  وأن آخ الع ا غ ال ة على ال ث ات ال غ ة ال ا أه ت أ ه ي، وأ ع الف ام ه ال في ال

ت م على ال   :وه رضا ال
دة  ام، وم ث ج دة ال مة، ج دة ال ام، وم ث ج قع، وم ث الاس ققة م ال افع ال ال

ي ع الف ا ال مات، وأخ عل   .ال
ال راسة  ة دع الإدارة وق أوص ال ة، وأه ون مات الإل ام ال ة اس أه عي  ل على ن ال ع

ع  قا ال ة دورة ب ان الات وزارات م ل ات ة، إضافة إلى ع ون مات الإل دة ال ل وت ج



مة عامة  مق

 خ
 

ة، ون مات الال دة ال اه في ت ج ي ت حاته ال اع لآرائه ومق ) والاس م ر  (ال وال
ق  قع ب ي ل ع الف ال ام  د، وزادة الاه م ال امها لل ة اس قع و اص في ال افة الع ح  وش

اكل غ ع ال ل ام الآلي لل ال ، خاصة    .بل

ة: )2 راسات الأج   ال

 Hamadi 2010:( " The Impact Of Quality of Online Banking on Customer(دراسة 
Commitment  "  

مة ع  ق ة ال مات ال ة لل ر دة ال ة ب ال ح العلاقة ال ض راسة إلى ت ه ال ف ه ه
، ودراسة أث  ائ دة على رضا ال ب، وت دراسة أث ال غ ائ في ال ام ال ن ورضا وال اقع الإن م

ام، ح ضا على الال ل أث ال ، و ائ ام ال دة على ال لة  ال عادها ( سه أ مة  دة ال اس ج ت 
قل،  غ ال ل ال ي ت ة) وال فاعل ، وال ق ف ال مات، وت عل ة، والأمان، وال ، وال ام، وال الاس

ان  ام الاس ، وذل م خلال اس عامل وس ضا  ع، وال غ تا ام  ة أوالال ن ع راسة، وت داة لل
راسة  ة م 233ال د علاقة س راسة وج ه ال ائج ه ت ن ه ، وأ ن ة ع الإن مات ال مي ال  م

ضا  ة على ال ون مات الإل دة ال اش ل ابي م د أث إ ل وج . و ائ ة ورضا ال ر دة ال ب ال
ض لاء، ورف ف ام الع ا على ال اش ا م اب ا إ ضا أث ام، وأن لعامل ال دة والال د أث ض ل ة وج

ف  ن ال أنه  أن  راسة  ، وأوص ال غ وس ضا  د ال ام في حالة وج مة على الال ال
ة  ل ا ال ا ز ال ة  م خلالها أن تع ات ل اس نها ت ضا،  امل ال ة تع ع ة في أه على ب

ائ لة ل ال ف   .ال
راسة:  ل ال

ه ت تق ال إلى م أجل ان ع ج ع ال م ج ض ة م ا يلي: دراسة ومعال ل    ف
  ن ة م وجهة ن ال ون مات الال دة ال ل الأول: تق ج ه الى الف ، ح ت تق

ان ت  اني ف ة، ال ال ون مة الإل ل ال ان مفا عامة ح ع ، ال الأول  اح ثلاث م

ى ع ن.م ل رضا ال ات ح م ه ع ا  اول ال ف دة، اما ال ال ل ال ات ح  م

 ة ج الة ف ة ل ل ة ال ه دراسة حالة ب ال ا  اول اني: فق ت ل ال ه الف ، وت تق

ة"،  ج الة ف ة ل ل ة ال ل ال "ب ال ة م س ، ح ت ال الأول تق ال الى م

ائج. عة وتف ال راسة ال ة ال ه اني فق ت م  اما ال ال

قي  ة على ال ال وال ل ائج ال ات وال ص ة ت ال ا خات م وفي الاخ ق

ة. اها ملائ ي ن  وال
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: ه  ت
ي ح    اد العال ة في الاق ي اه ال الي م ال مات في الع ال اع ال ق ام  ف  ،ات الاه ع

مات  عل ة ال ال وتق ال الات جي الهائل في م ل ر ال ة وذل راجع الى ال ات الأخ ا في ال سعا  ت
مات  ي م ال ر الع ه ا أد الى  ) م ن ة (الان ة العال ة وال ي ة ش اف رة وخل م ة وال ي ال

لاء ة و رضا الع ة ال اذ على ال ة الاس ة  مات ات ال س سة ب ال عة  ،وش ا ا فان م وله
فا على  ارة وال قاء والاس اجة الى ال فعها ال اص ت اع العام وال لا الق ات  س مات في م دة ال ج

. اف   ال
اح     ق رضاهغ ان ن ل ال  ال لاء و قعات الع ة حاجات وت ات في تل س ه ال ل م  ،ه ي

ها  اك ها وم دة ف ص على ت معاي ال ة م خلال ال ون ماتها الال دة خ ان ج ام  ادها الاه اف
نة.   للع
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ة. ون مة الإل ل ال   ال الأول: مفا عامة ح
مة    م ال ل عام) ومفه مة ( ة ال ا ال الى ما ق م خلال ه ف ن لف س ة وم ون     الال

ل خاص. اتها  اعها وم   ان
ل  ة: ولالأ ال مة ما   ال

ة ح    م اته ال ل  في ح مات  ان ال ل الان س ،ع ج ماد مل ع على م ها ما  اخ و   ف
ق غ مل ف ن ل س ا ال ض اس وم خلال ه ها لع ا اه ها و ائ مة وخ لفة لل فا ال ل

فاتها.   وت

ها .1 ائ مة وخ م ال   :مفه
مة::  1.1 م ال  مفه

مة    ة تعار لل ج ع ها ،ت  :ن م ب
 ض لل ي تع افع ال ات او ال ا ة لل على انها " ال ة الام فها ال ض تع ي تع ع او ال

لعة مع ها  ا  1ة".لارت

  هل مقابل ث ل ل ال ضا والق ق ال ي ت ات ال ل ات والع ا ع ال ا على انها " ج ف ا وتع
ا " ها أ خ  2.ودون ان ي تق

  هل ل عام ت ة وهي  ات ماد جاتها ل م ي م ة ال اد ة الاق ل الأن مات ت  " ال
ها ". سة ل ل أساسي غ مل افة وهي  ة م م  اجها وتق  3ع وق ان

 ) اماzeitaml et binter ا) فق جاتها ل انها "  قال ي م ة ال اد ة الاق ل الأن مات ت  ال
ل أساسي غ  افة وهي  ة م م  اجها وتق هل ع وق ان ل عام ت ة، وهي  ات ماد م

ها م سة ل  4".ل

لاء    ات الع ي حاجات ور ات تل ارة ع م مة هي  ج ان ال قة ن ا عار ال ن ، م خلال ال ت
ة. ة مل قال ا ها ان ج ع ة ولا ي لع ماد ة  ت سة او م  غ مل

مة: 1.2 ائ ال  : خ
ائ ا    ات وال لة م ال لع  قارنة مع ال ال مة  اح ت ال ف ال ها م  ف عل ل

زال وم  ائ أب ه ال    5:ه

                                  
1( Michel bolfet،marketing des service touristiques et hôteliers ellipse édition 2001,p21) 
2   (Ph kotler et B Dubois , Marketing management , 11 eme édition pearson education Paris 2004,p54)     

  )15، ص2006(نظام موسى سويدان، التسويق مفاهيم معاصرة،   3
  )2002. 18ص ،هاني حامد الضمور، تسويق الخدمات(  4
مات  5 ر، ت ال   )27ص 22، ص 2020،(هاني حام ال
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 ) ة س سة الأصل :)intangibilityاللامل مات غ مل اس  ،ال وقها والإح ع ت أ م ال
ائها ل ش ها ق ل  ،بها ورؤ ها ق لها ي ال ع اهات والآراء ح لعة. فالات ها ع ال ا ما  وه

ها ل عل قة اروت، ال ا ات ال ع على ال اء ق  ة ال ل م ، ع ع مات ت  اك خ فه
مات  س (ك ل يء ال ة لل ة إضا ي  مات تع اك خ ) وه مات الام املة (ك ة ال س ل ال

( ام   .ال
 ) ة لازم ها :)inseparabilityال لى تق مة ذاتها وال ال ي ا ب ال ي درجة الارت  ،تع

مها مات على مق ل ال ع ف ا او  ،أ م ال ئ ث ج ة ق  مة مع هلاك خ ه فان اس وعل
اجها ة وق ان ا في ل هل، كل اع وت ج وت لع ت . ،فال هل ج وت اع ث ت مات فهي ت   اما ال

 ان م ال م/ ع اثل ( ع مات :)inconsistensyال ة لل اد معاي ن ع إ ل  ،م ال ف
اسها ة  لفة في  ق م مات لها  اع ال ع م أن ات ، ن ي م ال اولة الع غ م م وعلى ال

أك م تق نف م  ها ال ع عل جاتها الا انه م ال ة وضع معاي ل م م ال
دة ة ال، ال ل ل ع دة ق ه ان  على ال ع عل ن فانه م ال ة لل ال ل    اء.و

 ة ائ مة ( / الف ة ال ة هلام وال مات غ قابلة لل :)perishabilityال ي م ال ا  ،الع ل ف
مةلازادت درجة ال ة لل س ة ت  ،مل س ل م ال ى اخ ان درجة ع ع ها.  صة ت ف ف ان

ة ائ ات ال، م درجة الف ة في ال ف لفة ال م عل ت ا ما  ةوه ا  ال  ،م وه
ة. ائ ة الف اص ة ل اب ة إ ه    ال

 ة ل قال ال م ان ه  صفة :ع ل  مة وذل لان الع لعة ع ال ة صفة ت ال ل قال ال م ان ع
لعة ة ع ال ائ ق او مقع في ال فة في ف ال غ ع اس لاكها  ة دون ام ة مع مة ل ال ال ع  ،اس

ها  ن ف ي  هاال ف ف لاكها وال هل ح ام    .لل

مة .2 ة ال  :أه
ما    اع ال ق ام  احل الان الاه ع م اد لأ ت  ام  ،دولة ةالاق ان الاه ة  ا ففي ال

حلة أولى ة  اج اعات الاس ا على ال وال ي  ،الأساسي م ع وال حلة ال ث تلي ذل م
رة الأب ة ال ا لفةت مع ب اعات ال ة في ال اد الإدارة العل ة وت م حلة أوت ،ا تي الى ال

مات غ  م خ ي تق ات ال ق بها تل ال مات و اعة ال ة وهي ال على ص ة والأخ ال ال
اعي. اع ال ا ع الق لائها ت سة لع   مل

ال ي  مات يلع دور ت ،وال اع ال اعات الأخ ان ن ق اجة الى  ،ي للق داد ال ح ت
ة وم  ارات الإدارة والف ة في تق الاس ات ال ام وال ات ال ة وش مات ال ال

هل  ،ث لاء م ال مة الع ان خ ة الأخ  اد اعات الاق مة الق ل خ فان دوره  ل
. هائ   ال
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ولي    ع ال ها ف ،وعلى ال اه عل  م ا ي مات وخاصة  ال ال ه م ور ال يل ق ازداد ال
ال ا ال اد العامل في ه د الاف مي وع خل الق الي ال لفة  ،في اج ات ال ه ال ف الإضافة الى ما ت

عة ة وم ي ل ج ص ع مي م ف اع ال   .في الق

مة .3 فات ال  :ت
فات    ي م ال اك الع الاتي: ه مات وهي    6لل
 ف :ال الأول ق/ال ن/ال مات ح ال  تق ال

  م ي تق مات ال ة وهي ال هلاك مات اس اعخ ل لإش احة / ال ل ال ة م  .حاجات ش

 ال / ال مات الاع م آخ ي تق مات ال اعت وهي ال ا ه  .حاجات لإش ات  ال

ارات الإ ال في الاس اعي / ال م ال جهة لل ة   فهي م ن ة والقان اس دارة وال

اعي.  ال ال

 اني مة :ال ال ة في تق ال اد مات ح الاع  تق ال

 ل الأ ة م رجة  ان ب ها على الان مات تع في تق ام خ  اء وال

 ل ة م رجة  ات ب ع ائ وال مات تع على ال اف الآ :خ ع الالي وال   .ليال

مة الا ان العو  ة في تق ال اد ان درجة الاع ا  انه مه ل  ع الق ا ف ل ه  رغ 

ها. ي في تق ئ ور ال ن له ال   ال  ان 

 ال ها :ال ال ف الى أماك تق ر ال ورة ح مات ح ض  :تق ال

 ر ال ل ح مات ت فخ ة / ال اح ات ال ل ل الع مة م ان تق ال  .ف ل

 ارات انة ال مات ص ل خ مة م ان تق ال ف ل ر ال ل ح مات لا ت  .خ

 ع ا ف :ال ال ال ال  مات ح درجة الات  :ت ال

 امي مات ال وال ل خ ي عالي م ال ش مات ذات ات  .خ

 ا مات ذات ات عةخ اع ال مة ال ل خ س م ي م  .ل ش

 اف الالي مة ال ن وخ مة ال ع الان ل خ ف م ي م ال ش مات ذات ات  .خ

 ام مة :ال ال ة في أداء ال ل ة ال مات ح ال  :ت ال

 ض اء وال مات الأ ل خ ة م مات مه  .خ

  اسة مة ال ل خ ة م مات غ مه لاخ مات ت ال   .وخ

                                  
6   ، ة وال ي ب ال اد ال ال ون، م ا واخ ات  2008(ز   ) 264 262 263صف
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 ادس جهة :ال ال ة ال ل مات ح الع   :ت ال

جهة للأ مات م اس وهي خ ة ال مات معال ل خ اد وت رف ل على  ح ي  ا ل ف ش ال
مة   :ال

 ة مات معال ف خ ات ال ل جهة الى م مات م ات وهي خ ل  .ال

 مات مات ال العقلي وهي خ ي خ ف ل ال جهة الى عق ات م ا  .او ن

  داته الغ ج ي او ل ف ات ال ل جهة ل سة م مات غ م مات وهي خ عل ة ال مة معال خ

مات عل انات وال ة ال ل معال سة م  .مل

 ع ا ها :ال ال ع مة ح   :ت ال

 ة مة ال ال ورة  مات ض   .خ

 ل خ ة م ال مات  هخ ة وال ل  .مات ال

اني ل ال ة :ال ون مة الال   :تع ال
م عى    مات مق ة ال ون فادة إلى عامة فة الإل ا م الاس ج ل مات ت عل الات ال ة الات  وتق
ف تق في مات وت لاء، ال ا دور ي حأ ولا للع ج ل أث في ال ل ال ه مات  وت لهال  ا موت

ة ال مات تقل ة ىخ ون مات ال لف  ،خ مات الا انها ت ي م ال ل ج ة ش ون مات الال ح تع ال
الات. ي م ال امها في الع ائ و اس ها في ال م ال   ع

ة .1 ون مة الال   :تع ال
اردة     فات ال ع منم ب ال ة د مفه ون مة الال  :لييما  ال

  ) ل م فها  اسع على انها "  :)rust et lemon 2001ع ارها ال ف في ا ة تع ون مات الال ان ال

ة  ون مات الال ا ي لل ن "  ل الان ة م ون ات ال مة ع وسائل وش ت على تق خ

ة  ون مة ال ة او ح ون ك ال وني او ب ل تعل ال ان في ش اء  ر س ه مات لل انها "تق خ

ي وال ع  ر العل ة ال اك ر وم ه ق رضا ال اره وت ق واس ف ال ال وت ف ت الاع به

ة دة العال افة وال ة ال  7 .ال

 ) اما حZethamel et al:(  ا ج ل ام ت اس د وأداء  ارة ع أفعال وجه ف على "انها  فهي تع

مات و  عل لال ص مات ال ائ وخ مة ال ع وخ مة ال ل خ   8".ت

                                  
ة 7 راس ناد فة(ب ع اد ال ل اق ة في  ون مة الإل مات ال دة خ   ).73ص، 2017/2018 .، معاي تق ج
ايلة ونهى خال 8 دة امعاي ث ت ، أ(علي م الع ة ج ون مات الال ها علىل ات وأث ال ة  .رضا ال   )2017. 310صف
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ة    ون مة الال ف ال ق نع ا ف ال ع ات  :م خلال ال م ع ش مات تق ارة ع خ على انها 
ق افة وال ار ال ف اخ ع به ها ع  لق مة وم مي ال عامل ب مق ن و ال ل الان ة م ون   .ال

ال ل ال ةأن :ال ون مات الال   :اع ال
ة.    ون مات الال لف ال ل الى م ا ال ق م خلال ه ف ن   9س

اف الالي .1 ة ال     :أجه
ة (إ    ق لة ال ف الع ة ص ت على  )Cash Dispensing Unitsن أجه ي ساع تع م اول الأدوات ال

ه  ف م خلال س اف ال ة ع ن ع لاء  مات للع جه تق خ ة (دون ال لة نق ن م ع اج ل ما 
اف) ل  ،لل ارف الالي وال  اس ال ف الان  ع هاز ال الى ما  ا ال ان أوق ت ت ه ح ج

وني  ل الال الال   .للأم
ة ام ول ال ع ال ة و ا ول ال اق واسع خاصة في ال هاز على ن ا ال ه اما د ،لق ان ه اخل ح ن

عات  ال اف الالي  مات ال اجة الى خ ن  ها ال ن ف ي  ة ال م ات او في الأماك الع س ال
ارة ارات، ال   ..... الخال

ة) .2 ون عات الال ف اش (ال   :ال الالي ال
فقا    ق وال ه وال ف ال ا انها ت رة  عات ال ف اء ال ة في اج قة سهلة و ة هي  س ت لل

ع م  ا ال ف ه قا. و ه م ح  ال ال في  ان ال وني في ال فع الال ب ال ف أسل ع ن و وال
ات  د م خلال ارسال ف ها ال ع ا وفي م ن تلقائ ي على ال عات ال ف اد ال ة في س ون مات الال ال

اص ه ال ا ها م ح وني و خ ه  ع ال الال قلل ال ا  ات م ء الى ت ش ة دون الل اش م
ة ع  ات امات ال ي الغ ن ت ق وت ال لفة وال هوال ة في  تأخ قات مال ه م م ي ما عل في ت

قاقها.   تارخ اس

اع  .3 ام الإي اشن   :ال
ات     ال ن  ها ال ل عل ي ي الغ ال اع ال ام على إي ا ال ل ه ه ع عاش، ال اعي ال ام الاج ، ال

عامل  ي ت ة ال س رة ل ال ة ودورة وم اش رة م عات  ف ها م ال ة وغ م ات الإعانات ال ش
ل الي.   معه 

الغ  ل ال م ب ي تق هة ال ض ال ف ه ان  ة عل ي ة ال ون مة الال ه ال ل م ه فادة الع وم اجل اس
ة ال ال ة ال ه عاته ال ف يها م الأح ل يها او  ل ل ع ي  هة ال الاتفاق ال مع ال ا ي  ه وه ا ا ل

اش اع ال ام الإي ة ع  ن س ال ه  ا قاضاه الى ح لغ ال ي ل ال ن و  ،على ت ل ال ا  ه
. اس دون تأخ ق ال اء وفي ال ون جه وع قاته ب   على م

                                  
  بتصرف) 107.ص.2005(ميهوب سماح، الاتجاهات الحديثة للخدمات المصرفية،  9
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ل ا .4 عات ال ف وني لل ة:لال ول     ال
ه     س ة ل ن تعل ي ال ع ة ح  ارج لات ال مة ال لائها خ م لع ات تق س وف ان ال ع م ال

ارج ن في ال الح ز ل نق خارجي ل ام ال ،ب اس ل  ا ال ل مع  ،ان ي ه اف وال تلغ
ة ل  ف ة م ة س ف سالة ل ل.ت ال ان سلامة ال ة ل س   ال

لفة    ة وم ة  ل ه الع ن ه ة ل ال  ،ون ة في م رات العال ة ال اك ات على م س ص ال ح
ة مات ال ارع في تق ال ر ال ا مع ال اش الات وت ام  ،الات ة على ادخال ن ه الأخ ل ه ع

ع  ولي وال  ق ال ل ال ي في ال ف (ج ة س ة Swiftف  ل عة ال ق ال ) م اجل ت
مة  ه ال ف ه م ل ة. وت ول ة ال ق لات ال ا ألل ة ال و ع الات  ال الات ات في م ق ث ال ح

ت ة ال ال  أجه ة  ات ت ام وال ا ال ة في ه ار ات ال س دة في ال ج ة.ال أج   م

ا ل ال ة :عال ون مة الال الات ال   :م
ل  ة م خلال ال ون مات الال ال ال ي م الي: ت    ال

ل رق  ة: 01ال ون مات الال ال ال   م

  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  

  
ر:  ، ص ال ائ دة، ال اد على معاي ال الاع ة  ون مات الإل ارك، ت ال ة م ع ة، ب راس ناد  59ب

ات.  .أ س ة ب ال ون مات الال  ال
مة.  .ب ة وال س ة ب ال ون مات الال  ال
ن.  .ت ة وال س ة ب ال ون مات الال   ال
.ا  .ث ا مة وال ة ب ال ون مات الال  ل

ا      لائها او م فاعل مع ع اص ت اع ال اع العام او الق ان في الق اء  ة س س ل ان ال ها ي ال
لفة م  اع ال ة وت الأن اع اة ال رديها م خلال الق فاعل مع م ا ت ازلة ب اة ال م خلال الق

ة ال ات ال ا ع او ج م ال فاعلات ج   :ال
مات.  .أ عل ة لل ة ال فاعل ادلات ال  ال

ودون  ردون / ال  ال

ة ــــ ـــ ــ   ال
  
  

ة اخل ة ال ون مات الال  ل

ن  ا لاء / ال  الع
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فاوض.  .ب  تفاعلات ال

ج.فت  .ت و  قات ال

مات.فت  .ث لع وال  قات ال

ما    ا وت ال ل قاله في  اد وان ج ال اء ال اس فقات  فاعلات وال ه ال ع ه ة ج ون ت الال

ن  ها إدارة العلاقات مع ال ة مفا م ب ازلة ت ع اة ال مات في الق ة. فال اع ازلة وال ات ال الق

ا ن  ،او ال ة ال فاءة  ،رعا ف الى زادة ال ج وهي ته ج لل و الال اة  ،وتقل ال اما في الق

ردي ال ات لها علاقة  ا ة ن ة ت ع ون مة الال ة فان ال اع ادر ال، ال ر  ،م اك ال م

ق. ع ال س ائ وت مة لل ق مة ال ف الى ت ال   وته

ون    مات الال ل في ال ة ت ون مات الال ال ال ه فان م ي توعل هاة ال ة نف س ،  ما ب ال

رديها لائها وم ة وع س رها ،وال ه مة وج   10.وما ب ال

  

  

                                  
  )16-15.ص 2019-2018(قزانية حسام، حساني عبد الكريم، أثر جودة الخدمات الالكترونية على رضا الزبائن.  10
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اني دة :ال ال ل ال ات ح م   .ع
ع    ة م ال ون دة الال ع ال ض ل م ات ح ا ال اساس اول في ه دة  ،س ات ج ل اد وم م

عادها. ل ا ة و ون مات الال   ال

ل الأ  ة :ولال ون دة الال م ال   :مفه
ا    ا مه اف دة سلاحا ت ق  ،تع ال ادة في ال ق ال وال ائ وت ب ال ات ل س مه مع ال ت

ل عام دة  م تع لل ف نق ل س ا ال ة: وم ه ون مة الال دة ال   وج

م  .1 دةمفه   :ال
دة    م ال اي في مفه لاف وت اك اخ   11:ه

دة ح را ف ( - ائ او أع درجة ال ) تعFisherال ن خ ازا او  ن الأداء م ل وال و

ة  ر ال ة م م ض عاي ال ها مع ال ازة ع مقارن مة) م ج (سلعة او خ ائ ال ع خ

ن. ر ال  او م م

  مة اج وتق خ ة على ان رة ال دة هي م ق ال.ال ب م ال  تق

 ات ل اد والع مات والاف ة وال اد ات ال ال ة  ت ة ت م م دة هي ح ة ،ال ة ال  وال

. ائ قعات ال الة مع ت ه ال اب ه   ت

  ض اس مع حالة الع ا ي اجها و ماتها او ان غ في خ اء ال ة على اج رة ال دة هي م ق ال

ل  ق.وال  في ال

ها ال    قة وغ ا عار ال دة ال ،م خلال ال ع اولات ال غ م ال ف نلاح انه على ال ولة م 

ال ا ال اح في ه دة ما  ،ال ح لل ا على تع م فق ا  إذاالا انه له ي ض ما م ة مفه ه الأخ ان ه

ة  ف ال ع  ج ذاته  ج في ال د م خلال (ي ي (ي م ش ن) او مفه ة ال اس ادراكه ب

ه)ال إدراك اج ج ل اع ال ة اش د ل   ف

م  .2 ة:مفه ون مة الال دة ال  ج
  

 ) فها ل او Zeitgaml et al 2000ع اء ق لفة س مة م وجهان ن م انها " الفه او الادراك لل  (

ن ة الان ها على ش ق و ان ت ،ع تق ة ال فاءة وفعال اء ،فه على انها تق  ل  ،ال ت

ن " ات ع الان مات وال  12.ال

                                  
11 . او ان ال دة في (قاس نا عل مات. ادارة ال   )24/25.ص2006ال

  
  )2010، 49(شيروف فضيلة، أثر التسويق الإلكتروني على جودة الخدمات المصرفية ص  12
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 ) فها ن  انها )Zeithaml.2002ع ة الان قع على ش هل ال ق،" الى أ م  اء، ال ل  ال ال

ة فاءة   13.«وفعال

 ) ف امل للعSantos.2003ع ق وال ال انها " ال وحة )  ة ال ون مات الال دة ال لاء ع ج

اضي ".  ق الاف  14في ال

مات     ل على ال لة ال ه ن ل ة على انها " تق ال ون مة الال دة ال ف ج م خلال ما س نع
قعه ". ة وما ي ون ات الال   ع ال

اني ل ال ة: :ال ون مات الال دة ال ات ج ل   م
دة ح     ب إدارة ال ات ت أسل ل ل م ي ت اص ال عة ع ة ل اك قائ دة ه ي لل عه الأم ال

ة م ة ام خ ا ان ص اء ان  ات س س ع ال املة في ج   :15ال
 املةأدع وت دة ال نامج إدارة ال ا ل اعها :ي الإدارة العل ع م اق ورة ال  ،وال ي انها  وا

ةوال س امل لل  . ال
 ق رضاه ل على ت ل والع الع جه  اخل  :ال ) وال ف ه ارج (ال لاء ال ل ذل الع و

دة  فة إدارة ال دات في فل ه ل ال ت  ل ه م ة) فالع س ال ال املة(ع  .ال
 ة ة ته س ل وثقافة ال اخ الع ة :م س ال اد العامل  اد الاف ا ه اع ل أسال إدارة واق ق عه 

املة دة ال ه ،ال ام ان ت غ ،وض ه لل ي ع مقاوم ق قلل او  ا  ن   ،م ه ا انه م
عاب ثقافة  ةاس س  .ال

  ةاس الأداء اج دة للإن ق للأ :ولل اس ال ام قادر على ال د ن ل ذل في وج عل و ا ي داء 
ة اج دة الإن  .وال

 ة الإدارة ارد ال ةا :الفعالة لل ة الأه ارد ال املة ن لل دة ال ل إدارة ال اذ  ،الق في تفع
ع " اعيDemingي ل ال ة الع ام ي على ف ر ال ،" الى إقامة ن ة في  ،وال ار وال

افآت ،وضع خ ال ال ل ور ال ق الع ق  ،أداء ف ن رضا ودورها في ت  .ال
 ر ال عل وال ة  :ال ح له أه املة ي دة ال لف معاي إدارة ال ة ل ا ع ف  ان ال

ر الع ال  ة وت ات تل  ،ت ل فاء  ار م اجل ال اس ن ذل  ص على ان  وال
اج  رة على ان ان الق ها ض ف م ي اله عاي ال دةال  .ال

                                  
13 (Ilias Santourdis, p19 ,Greece, 2009.) 

  )2016 ،31(صلاح الدين مفتاح سعد الباهي، أثر جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية على رضا الزبائن، الأردن، ص 14
ة، ص( 15 د ع ة، ال ل فه ال ة ال املة، م دة ال ، إدارة ال   ).1997، 84خال ب سع ع الع
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 ادة ا املةال دة ال افة  :لقادرة على إدارة ال ر ال ي  فة عامة هي الع ال ادة  ان ال
اص الأخ  ان الاداء ،الع ع و ا ح ،و م ال ق افات في  ،و قع م ان ح ما ق  ة ل اع وال

 .الاداء
  مات ام معل املة لإدارةإرساء ن دة ال مات م ال :ال عل ام ال ي ع ن ة ال ة والأساس ه ائ ال

املة دة ال ات إدارة ال ل ها م ة  ،تق س ات ال لف فعال لها ل مات ووص عل ف ال اذ ان ت
املة داخلها أكفعل  دة ال  .دور إدارة ال

 ا ات ال ع م دة على ج ل ال ق ع ل ف ام :ت اء م وضائف واق لفة  و ذل أع م
اك ج دة.ق اش ام ال د الازمة في إرساء ن ه ل ال ة في ب س ات ال    ع فعال

ي في  هج الإدار ال ا ال اح ت ه ل ان م ن ا الق دة،  ات إدارة ال ل ا ل ع وم خلال ت
ل ذل ة في تفع س اد ال ع اف ة ج اه ة وم ار قف على م م ا ي ات ان س لف ال ا ان الم ور ، 

ة س ادة ال د  ل ه ه ال ل ه ر ل   .ال

ل ا ة  :اللال ون مات الال دة ال عاد ج   ا
اح إ    حها ال ي اق دة ال م ال فه ة ل قل عاد ال ة  (Parasurman)ن الا س ل لة في ال ون ال واخ

اس قادمة وغ م ح م ف ت عا ان وال ة وال ا ة والاس ث ونيوال ال الال وه ما دفع  ،ة في ال
اق  ة ل اس ة م ي اس ج ة وت أداة  قل عاد ال ورة ت الا مات الى ض اح في ت ال ال

وني ض الال قو  ،الع عاد خاصة  .اادخال ا ن   ة الان
ها     اس ة مع ما ي ون مة الال دة ال عاد ج قابل س ا ول ال اسوفي ال ب    :م أسل
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ول ( ة01ال ون مة الال دة ال عاد ج   ) ا

اس  هاس ال ا د   و ع
د عاد  ال عة  الا ا ات ال غ ة  ال   الع

Netqual (bressolles 
2006) 18  

 ام لة الاس  سه
 ة مات ن عل ة ال  و

 ة اد  الاع
 قع  ت ال
 ة   الام / س

ضا   ال

ف  803 الة ال ن و ز
ف ال ا  ال ي قام

ض الاسعار  ل ع او 
ن   على الان

e-s qual 
(Parasurman et al 

2005)  
22  

ة   الفعال
امات  ام الال  اح
ام  ف ال  ت
ة  ص ام ال   اح

  

ة ر ة ال   ال
لاء   ال

مي  653 م م
قع   amazon.comم

مي  م 253و م
قع   walmart.comم

لاثة  ا ب ي قام ال
ا ت على الاقل م
ة أشه 3خلال    الاخ

etailQ (wolfinbarger 
et gilly 2003) 14  

 قع  ت ال
هل  مة ال  خ
ــــــ /   ـــــــــ ـــــــــ ـــــة الامــــ ـــــــــ ــــــــ ــــــ ث ال

ة ص   ال

قف  ضا / ال ال
قع /  اه ال ت
لاء /  ة ال ن
مة  دة ال ج

ة ل   ال

ة  1013 م م ع
هل ة لل   دائ

webQual (barnes et 
vidgen 2001)  22  

قع /   ام ال لة اس سه
 ال
مات  عل دة ال  ج
ــــــــة   ــــ ق ـــــة (ال ـــــــ فاعل دة ال ــــــ ــــــ ال

ف عا   )وال

/  

ان على ثلاثة  380 اس
ات على ال  اقع م م

ف  ها م  ت تق
ة ل   ال

Site Qual (yoo et 
donthu)  09  

ام  لة الاس  سه
 ال 
ة   عال عة ال   والامس

ة  ل دة ال ال
قع / ال قف لل

قع /  اه ال ت
اء  ة ال ن
ارة ار ال   وت

ا  47 ي قام ال ال
ق  ن  4ب اقع ان م

اره ارة م اخ   ت

ر ة.: ال ن رش خ الفق ف .126ص  2018ب ال   ب

اح    رها ال ي  ة ال ون مة الال دة ال عاد ج ول اعلاه اه ا لاف ،ه ال اخ ة  ه الاخ لف ه  وت
اسها ها و الاسال حها على ال م  ق   ي:. س
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ي     راسات ال ي م ال اك الع م ه ةتق ون مات الال ة لل ر دة ال اس ال احات ل ق اق ا يلي  ،ب و
ة ون مات الال ة لل ر دة ال اس ال ة دراسات ل   16 :وهي ،مل ع خ

  اس  Site qualم
ف لق ت ت ال    ة youو douthuاس م  دة  ،2000 س اس ال راسة أج ل عل ب وه ي

ن اقع الان مات م ة ل ر اقع  ،ال فاعل مع م ارة او ال ال ا  ي قام ة الل ل راسة على ال ه ال وق أج ه
ن  اقع ان ار في ثلاثة م الا م  ق ال  ن (كل  لفة)ال ع الان   .م

صل ت ق ت ة اع عاد أساس زعها على أرعة ا د ت ت عة ب ن م ت اس ي راسة الى وضع م ه ال  ه
ة ون مة الال دة ال ق ج عاي ل  :وهي ،ك

ام لة الاس الي ، ease of use (سه قعال ال عة esthétique designلل م ة ، س عال ال
processing speed ،اقع  )security الام في ال

ن    اقع الان ة في م اص ال ا على ع ان ح اح ه  ،لق ر ال ائ ة ل اجعة ت ا  م ق ول 
اض ة م ال الاف ح  ،على ع ود لا  د ال د ال ل ان ع اءا  الق ة  إع رة ح ص

اء على ال ة ال املة ع تعق ت دة  ،علاوة على ذل ،و ل تق ج اسها لا ت ي ت  اص ال فالع
اقع م في ال ق ض ال مات او الع عل اع  ،ال ام م قع (اح امات في ال ام الال ة واح ث او ت ال

ل ة. ،ال ون مة الال دة ال ة في تق ج اص أساس ه الع ع ...الخ) ح ان ه ع ال مات ما    خ

  اس  lWeb quaم
ل م (    ة  )bamesو vidgenقام  ن  2001س اقع الان مة في م دة ال ف الى تق ج ق دراسة ته ب

لفة  web qual :بس  الات م قه في م ات على ال  ا فيوق ت ت اقع ال اقع ذل م وم
ع اد على ال ال راسة على  ،ال ه ال ي قا 380وق أج ه عل ال الل ان ال د على الاس ال ما 

ات على ال ن م اقع ان مة في ثلاثة م دة ال ق ل اس  ،ب ي ق الى  22ي ال ا وال ب
عاد وهي  :ثلاثة ا

قع  .أ ام ال لة اس ة  :سه ل  ة م اق اص ال ي ت الى الع قع إدراكوال ن مع ال  :وتفاعل ال

لة في  اك سه ع هل ه اس مع ن قع م قع؟ هل ت ال ار في ال قع؟الإ اص  ،الخ ال أ الع

قع. يال لة ال ال وسه ة  ت دة ال ال عل   ت

قع  .ب احة على ال مات ال عل دة ال مات  :ج عل قع (ال ح في ال ق دة ال ال ي ت الى ج وال

اس م وجهة ن ال ل م ة  قة وملائ  م).د

                                  
راه  16 وحة د ة. أ ن رش خ الفق ة  ،(ب ال ائ ة ال اد ات الاق س ال ال ال  اماتها في م ة واس ون اقع الال ة لل ل ل دراسة ت

  ) 2018. 127ص-121ص
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قع  .ت ة في ال فاعل دة ال ن :ج قع الان م ل مة مع ال ق مة ال دة تفاعل ال ي ت ل  ،ال

ارة ات ال ل مات وام الع عل اكل ام ال ف (م عا قة وال اص ال مج ع ي ت ات ،ال ل ال  ،ت

مة) ود ال ال مع م  .ال والات

اس     ل م ا Web qualلا  ون ت املة ب ن  لة  ان ت ل الأس اء على ال لان  ة ال ل م ع
اء ة ال ل ال ع م  ،اس ا على ادراك ال ا مه ش ي م قارة تع ه ال ان ه ى وان   تأخلا  نهاإفح

ار مة على ال (الإ اة ال ان دورة ح ل ال ار  ار، ع الاع ل، الاخ فع، ال ل، ال مة  ،ال خ
ن  ع ،ال ع ال مة ما  مة ،)خ دة ال رات ج امل ل اس  م  ق اس لا  ا ال ان  ،فه ع ج لان 

اهلها مة ت ت ة ال افة الى ذل  ،ت مة فاللال دة ال علقة  رات ال ض تق ال غ ة  ل ء الى ال
ضة  ان ع ل  ة ه  ون قاداتالال ة ا للان ل ل م  ق ( اقع ال ل زارة وتفاعل مع ثلاثة م

( اره ن م اخ ر ،ع الان ل م ن  ن الان م ة  ل لاء ال ان ه ى ل  اء ال ح ح  ،ل
مة مع ذل  ارب ال ي م ت يه الع ي ل ي ال ع قع ال ة م زائ ال ء الى ع ل الل ان م الأف انه 

قع الي لا ،ال ال اس تقو ل ال قع  مة في ال دة ال   .ا شاملا ل

  اس  qual-s-eم
اس م     ا ال راسة  وق malhortaو zeithmalوparasurmanف ت ت ه على أج ال

م قع    م م 253و amazon.comل قع  م ب  walmart.comل اح وج ا م ال مع الاش
اء م ة ال ل ق ع روسة ت اقع ال ا على الأقل  ،ال ا ق قام ن اتوان  لاثة م اقع  أحفي  ب ال

قة خلال ثلاثة  ا اس  أشهال ا ال ة و ه عاد وهي 22الأخ ا ق الى أرعة ا   :ب
قع  .أ ة ال ها او  :فعال ب ف غ ات م ر على م ن والع قع الان ل الى م ص هل لل رة ال ق

ة بهاال ت مات ال ل  ،عل ص ا ال ق ه . أدنىو ان ي  جه م

ام   .ب اماتاح د بها دقة :الال ع مة ال ات في  ،ال لاك ال ازن ام ل ،ال ق  ت ات في ال ال

د.  ال

ام  .ت ة  :اتاحة ال ت ة ال ث له. الأداءاو ال غ ه وت ف قع أ ت ي لل  الف

ة ال  .ث ص ام خ أك :ماح ة وان  ال ن م اء لا ت ك ال ل علقة  مات ال عل ان ال

ة. ة ام ال مات ال عل  ال

ن    مة ع الان ق مة ال دة ال رات ج اس ت ا ل اسا أساس قة م ا عاد الأرعة ال ل الا مع  ،ت
راسة ة انه في ال ة  ملاح اح س مها ال ي ق قة ال ا دوا 2002ال ه  ح عاد أخ الى جان ه ثلاثة ا

عاد الأرعة    :هي) و E-recS-Qual( س ب ،الا
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فاعل  .ج اك  :ال ا ه هل ل ة لل مات ملائ ائع على ال على تق معل رة ال ل،ق لع  م ال فل  ال

. انات على ال ف ال دة وت  ال

ع  .د ي :ال قل  ،ال ال ال اد.و ت  الام

ال  .و هل ام :الات ام ال ة  اءان ن او  إج مة ع الان ود ال ف م ة مع ال اش ادثات م م

 ع الهاتف.

ة (    لة مع وث م مة في حالة ح ة ال ا ل جان ح ة ت لاثة الأخ عاد ال ه الا أخح ان ه في  ال
ل أ ،ال ل ال ه ال ،في ال ع ...الخ) ح ان ه ع ال مة ما  رات وخ اس ت دة ل اص غ م ع

ة الا في حالة ما  ر دة ال هل ا إذاال ل معان ل ال ن م اجه لة او ي عاد ، م ت الا الي ت ال و
ق  ن ل هل مها ال ي  عاي ال ة في تل ال ر ة ال ون مة الال دة ال ي ت ج ة ال الأساس

ة قة روت اته  قع. م ام ال اكل في اس ن أ م اجه ما ي  على ال وع

  اس   : E TAILQ م
ل م     ف  اس م  ا ال ة  Gilly 2003و Wolfinbargerت ت ه راسة على ع وق أج ال

نة م  ن 1013م مي الان اس م ، م م م ا ال ن ه ا مق الى  14ي امل وهي 4ب  :ع
قعت  .أ ار:  ال ات ،(الإ ار ال مات ،اخ عل ). ،ال ،ال ل ة ال ل  ع

هل  .ب مة ال ة على ال :خ اع ائ ،(ال وني لل ة على ال الال دة الى  ،الإجا لة الع سه

او ف ،الع عا فاعل). ،ال  ال

امات  .ت ام الال ة واح ث ل  :ال مات ال ات او ال ل ال ه). ،ة(ت د  ع دة ال  م ال

ة  .ث ص ام ال ة).: الام واح انات ال ة ال فع وس   (ام ال

عاد شاملة    ة م خلال وضع ا ون مة الال دة ال اس ج اس الى  ا ال ان م خلال ه اح ف ال ، ه
/ ا ع الام اؤلات فان  ي م ال اس ي الع ا ال غ م ذل فه ة/ وعلى ال ث ة وال ص ام ال ح

لها ي ت د ال ة ووصف لل ة م ال ه درجة  امات ت ام الال ي الاخ  ،اح الا ان العلاقة ب ال
اقا  و اقل ات نهاو ت اي م مات  ،م عل ان ال ن على ج قع الان ع ت م ل  ال  ل ال فعلى س

قة وم ال واخ ع عاملات.ال از ال عة ان ات وس   ار ال
امها  ي ائ واه اجات ال ة اح ل ادها ل ع ة وم اس س ال لة  مات م ائ معل مة ال ل خ ع ع

اكله مة  ،ل م دة ال ق ج ن ذات صلة ب عاد أخ ق ت ل ا عاد و ه الا اج ه قة الام ت وفي ح
ن الى م ل ال ها.م ق اق م  ى  ال ار ح    م الاخ
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  اس  : Net Qualم
ف     اس م  ا ال ة  bressollesلق ت ت ه ائ  ، 2006س ع ه رضا ال ا غ ال فال

اض ة م  ،الاف ل ع ي ش راسة ال ة 855ولق أج ال ق ات ال ف وال قعي ال و ال ت  ،م م
ال به  ونيالات ان ال اس ابه  قع وت اس اء م ال ة ال ل ع ع وني  ع  ،ع  ال الال و

اس  ل على م ة ت ال هائ ة ال عال مة  NetQualال دة ال هائي  م خلاله تق ج له ال في ش
عاد هي ة ا ن م خ ة وال ي ون ام :الال لة الاس ة ،(سه ة و مات ن عل ة ،ال اد ت  ،الاع

قع ة). ،ال /ال   الام
ام  .أ لة الاس ن  :سه ن  ع ع الان ة. ومع ذل ففي حالة ال دة ال ع الى ال ا ال  ه

ع  ا ال ف  أكه ة. ح  قل مة ال دة ال ة ل اس عاد ال لف ع الا ا وم لحت ة  م (قابل

ام) في  اقع الاس ه ام في ال ة ت قل في ال و لة ال ة على انه سه قل اج ال ال

ها  ي ي ف ة ال ج على انه ال ام) ي لة الاس ة (سه ون قع  إدراكالال ن لل م الان م

الي ال ال ه م خلال ال ع ع فاعل معه وال  ال وني وال هل ال :الال قل ب هل م ال

قع؟ ات ال  صف

مات  .ب عل ة ال ة و  ن  :ن اء ع الان ة ال ل اء ع ود اث ال ال مع ال اب الات ان 

مات عل ح ودقة ال ض اجة الى ال ز ال اصة  ،ع رته ال اد على ق وني الاع ن الال ل م ال و

ا ة م اجل ال ل مات ال ات او ال ي ال اءعلى ت ة ال ل ع رات  ،م  ع  ت ا ال ح ه

ود  مات وم ات وال ال علقة  ة ال ق ارة او ال مات ال عل ة ال ع و عل ب ا ي م  ال

اص  ه الع ت ه ا ما ذ ع و مة وعق ال ابال ن  الأس اء ع الان ة ال ل ي و الهامة في ع ال

ل  افها  ة.ل ي اس قل مة ال دة ال اش في تق ج  م

ة  .ت اد ا انه  :الاع مة  دة ال ائ في تق ج ع ال ة هي ال اد ة فان الاع قل مة ال اق ال في س

مة  مة على تق ال ود ال رة م فها " ق ي ي تع ة وال ون مة الال دة ال ع مه في تق ج

ارة ودقة " دة  ع ائع  ،ال رة ال ل في ق ة وال ي ون مة الال دة ال ع مه في تق ج ا انه 

ة ل مة ال ج او ال ادل (تق ال و ال ده وش ع فاء ب ن على ال اع  ،ع الان ام م واح

.( ل  ال

قع  .ث انه واس :ت ال ماته وال قع م خلال رس ال ت ال ع يه  ا ال ر ه ام ال

ا ي وال ع الف ة ومقا م ال س ز وال م اشة وما الى ذل فوال ة في ال م ه  ،ال ل ه ح 

قع. اضي لل اع في خل ال الاف اص ت  الع
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ةالأ  .ج ة  :م وال قل مات ال ال ال م في م لح ال ر و الأمان ه ال ع على شع ال 

قة والأمان  ال ن  مةال ن .ود ال اص على الان ال ب الأش د ات م وج ن  ،ان ع لي ال ي

ة ل ة  نلأمأه عاملات ع الان ة ال ة فالأ ، وس ون ارة الال اق ال م ي على ففي س

قع ة في ال ال ائ ال ال وال ا الاح م م م ة ال ا ة فانه ي ، ح ص ام ال اما اح

ة.ح قة س الها  ع م اس ن وع ال اصة  ة ال انات ال ة ال ا
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ن  ل رضا ال ات ح م : ع ال  .ال ال
ق رضا     دات ت ق وم ا  ه، و ن واه ضا ال ع ب ا ال الى ال ق م خلال ه س

ن.  اس رضا ال اول أسال  ن، وفي الأخ س   ال

ل الأول هال ن وأه م رضا ال   .: مفه
ن  .1 م رضا ال  :مفه

ل على ولائه،    ا لإرضائه وال عى دائ ة، فهي ت س ك الأساسي لل ن ال لأن فه  ع ال

رة على إرضاء  ي لها ق ات ال س ، فال ل م لل ل إلى أف ص ة لل س رة ال حاجاته ي م ق

ة على ح اف ها ت م ال ائ لاز ق ادة في الأراح م سع وال وال ة وال   .ها ال

 تل ف  ه  (Kotler):  ع ة ع مقارن ات ة الأمل ال عة او خ ال ن  اس ال ن إح  لأداءرضا ال

ج ا ال قة ع ه ا قعاته ال م له ب ق ج ال   17ال

 ل م ف  ن على أنه: درجة إدراك ا (Raad & Hall) ع ة في رضا ال س ة ال ن م فاعل ل

اته ".  اجاته ور ي اح ي تل ات ال  18تق ال

  ." لفة ات تق م ل ة ع ع ات ة ال ف الة ال أنه: " ال ا  ف أ ع ا   19ك

 تل فه  ع قعاته  (P.kotler) و ة ع ت ات ة ال هلاك ة الاس ال إلى ال ل  انه: ح الع

ج وا ة لل رك.ال  20لأداء ال

 تع  ) Olivier:( ."مة ما ج أو خ ام م ة راجعة لاس ة عا ا ل ه اس  21رضا الع

 تع) hunt: (." ف ا ل ه ت للع  22رضا الع
  هلاكه أو ائج اس ها  ل عل ي  ة ال ي ع ال ل ابي أو ال ر الإ ع أنه: ال ف  ع ا  ك

ي ال ع ن  امه، ورضا ال اؤه ".اس ج ال ت ش ة مع ال اض   23ارب ال

لعة     ق ب أداء ال ع ع الف ي  اس نف ر وح ضا شع أن ال ج  قة ن ا عارف ال م خلال ال

ات: ل  ال ب ثلاثة م ن، و قعات ال ة وت ر مة ال   أو ال

 

  

                                  
ابي. 17 د ال اس، اح ع م زع ص2017(ح ول  ن، الأردن، دار صفاء لل وال   )140.ادارة علاقات ال
  )33، العلاقة التفاعلية بين ابعاد جودة الخدمة ورضا الزبون بالمؤسسة، ص2017(محمد خثير، أسماء مرايمي،  18
  )367ت من وجهة نظر العملاء ص ، قياس ابعاد جودة الخدما2013(احمد بن عيشاوي،  19
  ) مرجع سابق.367(احمد بن عيشاوي ص  20
  )2010، 79(هدى جبلي، قياس جودة الخدمة في تحقيق رضا العميل، ص 21
  ). مرجع سابق2010،78(هدى جبلي، ص، 22
  ). مرجع سابق140، ص2017(الجنابي  23



ل الأول ن  :الف ة م وجهة ن ال ون مات الال دة ال  تق ج

20 
 

 قعات ن           الاداء اقل م ال دة ال  غ راض.          اللاج

 دة قعات             ال او لل ن راض.                الأداء م  ال

 .ا ن راض ج ة            ال دة العال قعات         ال  الأداء  م ال

ة، و س ل وال في ب الع ا العا عا ما الارت ل ن دة ت ة م ال ات العال ، فان ال ل ل و الي  ال

ة. س فاء لل لاء وال ا ال ا الارت   ه

ن:أ .2 ة رضا ال  ه
ة،     ات غ ال ة وال ة ال احات ال ا على ن اب ا ا ث تأث ل ي راسات أن رضا الع ت ال ه أ

لاء. ضا الع اما خاصا ب ع اه ة ت ات ال دا م ال ا فان ع   ل
ن على  ذ رضا ال ة لل على أدائها و عاي فعال ع أك ال ة، و س اسة أ م ة في س ة  أه

دة. ق ال جهة ن ت ة م س ه ال ن ه ا ت   لاس
نه: ن في  ة رضا ال ز أه   وت

  ال عا واح ن س ها س دة ال الع اره  ة فان ق س ل ال ه م ق مة ال ق مة ال ا ع ال ان راض إذا 

جه  ا.ت ف قى م ة أخ ي س ن الى م  ال

   ا ة  س ة لل ة الع غ ن ال ة الى الل رضا ال س د ال ق ا  ه م مة ال ق مة ال

مة. ق ماتها ال  ت خ

 ة  إذا ل ال ع  ال ث للأخ خاصة الات ة فانه س س ن راض ع أداء ال ان ال

ا ما ة، وه ج قة ال د. ال ل زائ ج  ي

  ات ش ة على تق م س اع ال مة، اذ  دة ال قاي ل ع أه ال ن  لا ع أن رضا ال ف

ل م خلال: ها ن الأف فاءتها وت ق   ل

 .ث في رضاه ي ت ل بها والغاء تل ال ع اسات ال  تق ال

 مة ر ها ل ة وت ارد ال ل ل ال حاتها في ع دل ن و ة ئل آراات ال ي تع تغ ه ال

ة.  ع

 .لا ق ة م ر امج ال ه الى ال ة وم حاج س ف ع م أداء العامل في ال  ال
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عل     م أن ت ة ال اف اق ال اح في أس غ في ال ي ت ة ال س ال أنه على ال ا ال تل في ه ا ي 

اة ا ن ال ي م ال قي ال م ال فه عي وت على ال م ال فه ع ع ال اتها وأن ت ل لها ع ور ح ي ت ل

اعها. ة اش ن و ات ال اجات ور هي  أ و   24ال ي

ن. ق رضا ال دات ت ق وم اني:  ل ال   ال
ن: .1 ق رضا ال  ق ت

ق رض    ل الى ت ص احة أمام ال ة م ي ق ع اك  ق:ه ه ال ن، م أشه ه   25ا ال
  ة لة، م جه له أس لاء و ة مع الع لف مقابلات ش عق الف ال ة ح  اء مقابلات ش اج

ك في م اج د ت قة أنها و ه ال ة مع آه ان عق مقابلات ش الإم ح  لاء فانه  ت الع

ع ج  ة تامة  اص م ه على درا عة م الأش ل.م ا الع  ان ن

  ل و مقابلة مات ع الع عل ع ال ف ج ل ع  عات ال ح   ت م

ار  اء على الأف ال قة  ه ال ح ه ل وت قع الع اص على الأقل  ة أش ان قة مع ث ع ة م ش

ون. ها الاخ صل ال ي ت  ال

   ة وم خلالها ن لف أ ال لاعات ال أ مع اس لاعات ال ة واس قابلة ال ول ال ال

ة. ن ات تلف ال لاء م خلال م  الع

  ل على اول ال ل  ع ف  ال مات  عل ع ال اء  م أح الأع ق ل الغام ح  ال

و أوجه  اقع ث ت ن ل على أرض ال ي س بها العامل ة ال مة ل ال ج أو ال ال

ق  .ال

  ها لاء ي مل ار م الع اد م ال الى أف ة  انات ور سل اس ها ت ة وف لاعات رأ ور اس

. ة أخ ات ث اعادة ارسالها م  الإجا

  ة مقارنة مات ال ات وخ اس ال ل ة ال ل ه ه ع د  ق شاد للأداء وال ار الاس ال

اش أ م  اف ال ة.مع ال ال ون  ال و ا في نف الأع قعا راد ن م   26غل

ن: .2 دات رضا ال  م
ضا    م ال ضا أو ع اء في حالة ال ه س ا ب اء  ا ما ،لف العل ه  وه ا لاف أن  اخ

ل على  يه والع دات ل ف على أه ال ع ة س أن ت م ات ال س ع أمام ال ، ول  فاته وت

                                  
  )2011الجزائر (واله عائشة، أهمية جودة الخدمة في تحقيق رضا الزبون، جامعة  24
  )105، ص2015(سعاد فهد الحوال، التسويق الاخضر ودوره في زيادة رضا العملاء، القاهرة،  25
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ق ا ان الت ا  ضا مه ل لال ج وه  وف، لأن الع ات في حال خ س امح مع ال ه ال
ها.   غ راض ع

ل  دات ت ه ال قى أه ه ، ول ت اح الى اخ ل م  ضا ع الع دات ال ي م لف ت وت
  في:

قعات -     27:ال

أ    ل  ل ما  الع ار أو لعات أو أف قعات وت ل ال ا ت ا ائ وم ج  ا ال ة ارت ال ن اح
ه م  عة ل مات ال عل عة م ال ارة ع م حاته فهي  ي  ه، وتل ها م ل عل قع ال ة م مع
الي  ال قائه، و ه أو م خلال أص ع ال   ه م ال ل عل اره أو ما ح قة وت ا اته ال خلال خ

ر قع على أنه "ال ف ال افع  ع ق ال مة وم ت لعة أو ال اء ال ل اق ل في عقله ق ن الع ال 
ها". ل عل غ في ال ي ي   ال

ها ما قعات ن م فات لل ة ت ج ع     يلي: وت
  اء ها م ش ل عل ل ال قع الع ي ي افع ال مة: هي ال ج أو ال عة وأداء ال قعات ع  ال

ج أ ام ال ها.واس مة نف  و ال

  ل ل ال ل في س لها الع قع أن ي ي ي ال ال مة: هي ال ج أو ال ال ال قعات ع ت ال

دة  ج مات ع العلامة ال عل ع ال ق، ج ة ال ل ه في ع ، ال ق ل: ال مة م ج أو ال على ال

مة. ج أو ال اء ال الإضافة الى سع ش ق،   في ال

 قعا ل الأقارب وذل ال اد الاخ م قع للأف ة: وه رد الفعل ال ا ال الاج افع أو ال ت ع ال

. ج ال ان لل ه ان أو الاس ل الاس أخ ش مة، و ج أو خ د ل اء الف  ع ش

ف  قعات هي: woodisde et pittوق ص اع م ال   ثلاثة أن
 ات الع ق ضح مع ي: ي قع ال ج.ال دها في ال قع وج ي ت فات ال ائ وال  ل ع ال

 .ج ها أداء ال ن عل ي  أن  ة ال ال ات ال : وال ي على ال ار قع ال  ال

  ات أو قارنة  ال ة،  ج أو علامة مع ل أداء م ل ح ات الع ق ل مع قارن: وه  قع ال ال

.   علامات أخ

 

                                  
  )2015،91(عابد منيرة، أثر التسويق الداخلي على رضا العميل في المؤسسات الخدمية، ص  27
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  ي:الأداء الفعل - 

الإضافة الى     مة  ل على ال مة أو ال ج أو ال ال ال ع ل ع اس ه الع ر ه ال ال ي
ضا،  م ال ضا أو ع ع ع ال اد على مقاي الأداء الفعلي لل ا، و الاع ه ل ة ل ائ الفعل ال

علقة  لفة ال ان ال ه في ال ل ع رأ ال الع ا م خلال س الإضافة الى وه مة  ج أو ال أداء ال
ج  قعات ع ال عاده، مع ال ج م ح ا رك لل ل للأداء ال ى مقارنة الع ع قارنة،  م لل ار  م

قة. ا الإضافة الى حالة ال قة  ا م ال ة م ع ة درجة مع ن ال   28 وت
قة: -  ا م ال قة أو ع ا   ال

ما    قة ع ا ج ال قة  ت ا م ال قع، أما حالة ع ج مع م الأداء ال ي م الأداء الفعلي لل
ا: اف ه ع م الان ل ن ا س قع وه اب ال م الأداء الفعلي وال م ت   فهي ع

 .ة غ قع وهي حالة م : أ الأداء الفعلي أك م الأداء ال ج اف م  ان

 أ أن الأ : اف سال اول ان ي ت ة وال غ الة الغ م قع وهي ال داء الفعلي أقل م الأداء ال

ضا. م ال ل حالة ع ة تفاديها لأنها ت ة جاه س  ال

ل ال ال ن  رضا اس: ال   .ال
ن  رضا اس .1  :ال

ج    ة ق  ت ل رضا اس خلالها م  مع ج ع الع مة أو ال مة ال ق ة ال لة ع الإجا  الأس
ة ال   29:ال

 ن  ل هل مة على ال ة خ ة؟ مع   تعامل ل في ج   ال
 ا هل ات ع أوف عه ي ال اها؟ ال ع   ق
 ا في ما ل نفعل هل ق وسع ن؟ ل   الع
 لاء ن هل يلات أ الع خلها تع مة على س ج؟ أو ال   ال
 ن  ن هل فة مه ام ة ع لاء اس   ا؟ل الع
 ة على ن هل اجات درا لاء اح ة الع ال لة؟ ال   وال
 ات ن  هل ل ت اجات؟ تل ح   الاح
 د ك اص ع ة في الأش ي ال ن  ال اجات فه لاء؟ اح   الع
 ل ج  هل ج ت مة أو ال ع في ال د؟ ال   ال

                                  
  ) مرجع سابق92(عابد منيرة، ص 28
  ) مرجع سابق122/123(سعاد فهد الحوال، ص 29
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 سع هل لاء ب اد الع دة على الاع ردي ج ع ال ا ا؟ ال   ل

لة    ه م لة ه ات م الأس ة أن الى ت اجا ارك أن لاب املها ال صل أر ما إذا ت ضا ال  ل
ن  كامل ا لل ل ا زادت و ف اجات مع لاء اح ا الع عة زادت ل ا س اب ل اس ات ل اج   .ال

ن: رضا اس أسال .2   ال
ف    ع ها وال ل رضا زائ ل ة ب س م ال ى تق ، وعلى اعادة  ح ه ضا على سل ا ال على م تأث ه

اس رضا  علقة  ي م الأسال ال م الع ق، ت ها في ال اف ة وم س قع ال ل م لاء، و اء وال ال
ة.  اش ة أو غ م اش ان م اء  ل س   الع

 ة اش اسات الغ م قة أو ال اسات ال  :ال

قة تع    اسات ال ا  ال ه ض ائ ن م خلالها على ض ن اح ل ال ع ات، ح  ا على ال وال
ا  ن سهلا ن ة، ح  ة ال اب ال ها ح ق م دا م الأسال وال قة ع اسات ال قا، وتأخ ال د

ى ال ع لاء  الع فا  ل الاح اب مع ل ح دة،  ق م ئة ال لاء أو ت عة الع ان م ة إذا  م ة ال
ة  هل ات ال د ال ة، ع دود ل ال ات أخ م ا الإضافة الى ح ة،  س لاء مع ال ها الع ي تعامل ف ال

اء...الخ. ل اعادة ال لاء، مع د للع ر الع ل، ال ل الع   م ق
ه    ح، فله ث ال اء  قة هي اج ا ات ال ا انات م أجل ال ع ال قة ل ي  ولعل أسهل  ة الع الأخ

ا   ة،  ث ها أو ال عل الأم  ما ي صا ع ، خ ث الأخ ا أك م أسال ال ا م ال
ح. اس ال فة أنه ال ع ا ل ل جه ا أن ي اح دائ ل  على ال ات، ل غ أ ال اس خ ار  اس ا و   دائ

ات ال إ    ل اح ل ع ل ه مف ة رضا ن رضا الع ل على ن ا ما ي ال اخل، وغال ة م ال س
لاء  قة أن الع ه ال ح. ول ع ه ة ال ل لاء وهي ع ضا الع ان خاص ب لاء م خلال اس الع

ل  ق ان. و ا الاس ا ع ملء ه ن عا اج لاء في  naoumikartenي ع رضا الع ض وه خ في م
قف عل ان م ع مه  قى ق ف أناس  مل ها م  ل مة ع ت لاء الى ال ل الع لاء: " ف م رضا الع ال

ة على  ات قائ ن الاجا ا  إدراك أنه م ال أن ت ." وم ه نه ما لا  ، والع ع نه
ة، في ح س عامل معه ال ي ت اس ال عة م ال ل ما ه الا ش واح ب م ف، وأن الع ا  الع

اب  لة ل اجة الى وس د لل ا ي ان، وه ل ملء الاس ة ق ع اف ال ع الأ اور مع ج أن ذل ال ي
ة على و ال  ي أك واق ة م ال وتع ن خال ي ت ة، وال اخل انات ال ة على أساس ال ا ة الاج ل

اس رضا ا  اذا  عل ا ه ل وح ه ال ال لاء، وال ن  رضا الع ة؟ وت اخل انات ال لاء م ال الع
ا يلي: ال  ا ال ة على ه  30الاجا

                                  
  ) مرجع سابق96/97بد منيرة، ص(عا 30
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ء   .أ ع، مع س ات لأ ن ة وال ي ات ال أث اثل مع ال لي ول ش ي ل ه ش ع لأن الع

، ل. ال ل ع قة ع  لات د فا  ا لاب م الاح  وله

ا  .ب ل ت له، وه أث  : و ل ه ش عاد ا  الع ، وله ائع أداء ال امل  ع الع  

ام  ورة الاه ع ض ا ما  ه وه قل رات الي  ال ة و ف ل على درجة م ف ق ح ائع أو ال ن ال

اخلي.  ال ال

، ول ع   .ت أداء العامل ه: وخاصة  ة عل ث فات ال أح ال أث  ل ه ش عاد و الع

ائع ن ال ها،  ق ة  سا ائع على ال ف أو ال ا ال ل ه الي  ال ابي و ور الا ال ا ق قام  ه

افأة.  وال

رة ع     ة أدنى ص س ، ول إذا ل ت لل ائ ه ه ال غ وال ب ال ال أسل ل الأح قى في  و
ا اه ال لها لل ت في الات ي ت د ال ه لائها فان ال ق رضا ع ة ت   ئ.ك

انات     اد على ال الاع ا  لاء، وه اس رضا الع ب اخ ل ج أسل قة ي ا قة ال اسات ال الإضافة الى ال
عاي  قة على ال ه ال ة لل وت ه سة الع ام م خلال اله ا ال ة، ح ت وضع ه اخل ال

ان ا أن لها ج لاء،  ضا الع ة ل ة وهي حاس ال ة ال عي وهي:ال ض ل م اسها  سة      مل
  لاء ة، علاوة على ذل فان الع أخ ول ال ن ال لاء ي رجة الأولى فالع ال ة: وتأتي  دة وال ال

مة. ه أو ال ع ج ون دة ال ل والأداء وعلى ج قة ال ون على   ي

 لاء ي غ م أن الع ال د:  ق ال ل في ال دة، الا أنه لاال ة وال ل  على ال  ون 

ع  اجة، دون ال اء ال ل م أجل ق ق  ار ل عج فعلا الان ، وم ال ل ن على وق ال غاض ي

ارد  ل على م عاود رس م اخ و أخ فانه  يء في وق م ل ال ل الع ما ي د، فع ال

ع الا ا  الأخ  ، وله ا  ال م الازعاج.أخ اءات لأن ه ع الاج ار ج  ع

  د ة ب اس غ الأسعار ب ه ه أن ت ب  غ ل، وم غ ال فعه الع ال ال ي د: و الى ال ق ال

ار  اخ ه و ل لة لأس ات قل ل الا على اجا ل ال ها الع ع ح ائع ولا  ل ال امج ت وضعها م ق و

لاء.فان الأس  عار ت غ الع

  غال دائ م أجل ن في ان ائع ع ال ، و ائ لة الع ل م ات ل يها ال ارع ل : مع ال ائ عامل الع

ة  ل ا ل ا ار ق ما ت ها)، وع ء تف ف م س اك ت قى ه ا ي قة، (ول دائ اصفات ب تف ال

لا ن ه لاء  ن والع  له الازعاج ءالع  .راض
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  ه لاء، وعل ل الع ل م ق ات  اك تغ ن ه ارع دون أن ت هي ال ان ت ع الأح عاون: في  ال

ل أو  أخ في ال غ دون ال ف ال لاء م أجل ت عاون مع الع ه ال ن أنه عل ائع ع ال  أن 

. ع  زادة في ال

 :ة اسات ال ة أو ال ق اسات ال   ال

قعاته،  لا تع    ار ت ع الاع ضا، لأنها  م ال ضا أو ع ال ل  ر الع قة ع شع قة ح راسات ال ال
لاء م خلال  اعات الع ي تع على ان ة ال ق اسات ال لاء على ع ال ا ع الع ع فهي ت 

، ه اع إل ف في  الاس ا غل الع ا ل عا ما ن ا الأم صع ن غ م أن ه ال ان، الا أن و ع الأح
ها في: ل أه ، وت لاء في ان واح ة والع س اسات شيء مه لل ه ال ام به   ال

ل: -  اعها، وهي سلاح ذو  ش الع إش ة  س ي ل تق ال قعاته ال أنها:" ت ل   تع ش الع

ل  ة، وذا أه س لاء لل ام بها، زاد ولاء الع ان الاه ، فاذا  ي اف لها."ح لاء الى م ل الع  31ت

ان، إ    قي في ال اع ال ا أنها أداة فعالة للاس ل،  ت الع لقائي ل ع ال او هي أداة لل ن ال

او  . تع ال م له ق ل ما  ء أو  لاء على ج م رضا الع ع ع ع ع ال ح ب سائل   ح ت أح ال

الها، فهي ل ي لا  اه ه ال ة، ات س ة لل ال ة أو م ذه  ا تع ه لة ازعاج وان  تع وس

ة،  خ  س احاته لل اه واق لاء تق ش هل على الع ام  ات الى وضع ن س ي م ال الع

ا ضع ال لاء ب م الع ق ادي  ضع ص ة ب قل قة ال اد ال ا  اع وني،  و هاتفي أو ب ال

اخلها. احات ب   والاق

راسات ت     ، الا أن ال ل في ان واح ة وللع س ة لل ال ا  او مه ج ن دراسة ال غ م  ال و

اته أو  ن على ت م جه ا ما ي ضا، وغال م ال او ع ع ال ن  م ق ي ي لاء ال الى قلة الع

ا أم ب ، وه اف اء م ال اه لل ل الات لاء ما ي او الع اما ل ات لا ت اه س ع ال يهي لأن 

م  ن أن ما تق يه لأنه  أس ل ت اح  اال ه ة، وق أ او ل  نفعا ول  أذانا صا ه م ش

ان  راسات أنه اذا  م  %25ال ق ة ي س لاء غ راض ع ال ة  %5م الع ه ن ، وه ال ه  فق م

ل.ض مة الع جه ل ر وال ي رن مع الع ال ا اذا ما ق   32لة ج

 : دي فق لاء ال ل الع فة  ث ح ة مع س لاء  على ال ضا وض الع م في ال ع ال ق ل ال ق

 ، ة أخ س ة على م س ل م ل الع ف اذا  وضة، ول ع ات ال ال ة  ت ضا ال ماهي أه دوافع ال

اذا أ ة.ول س عامل مع ال لاء على ال ع الع قف   ا ي

                                  
  )115، ص2008(رعد عبد الله الطائي، إدارة الجودة الشاملة، دار اليازوري للنشر والتوزيع، عمان، الطبعة العربية 31
  ) مرجع سابق98(عابد منيرة، ص 32
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فة     ع ة أخ ل س ا الى م ل ة وت س اء م ال ا ع ال قف ي ت لاء ال الع ال  ا الات ل ه ل  وفي 

لات  ل مع اول تقل ا ت  ، ة م جهة أخ س ه ال ي تفق لاء ال ل الع ة مع ا ال م جهة، ول

ا ت ، وعلى ه انه ق ما س وهي:  فق ات ل ي أرعة خ   33ت

 .لاء الع فا  خلات الاح ي م  تع وت

  عامل مع لي ع ال لاء الى ال الع ي أدت  ات ال ث امل وال ل الع انات ح ع ال فة وت مع

ي  اءات ال فة الاج ا م مع ي ت قة ال ال ات  ث ه ال ح ه ض ا ت وت ة، و س ال

اعها.ا  اج ات فات ال اذها وال  ت

 .ر لاء دون م ها الع لى ع ها ح ي ي تفق ر الأراح ال ة أن تق س  على ال

  ان ان، فاذا  ل الفق ي تقلل م مع لها ل ف ت ي س لفة ال ف ماهي ال ة أن تع س على ال

لفة لأنها تع ه ال ل ه ة ت س د فال فق ح ال لفة أقل م ال الإضافة الى ال ة،  الفائ ها  د عل

ل وولائه. لها على رضا الع  ح

 :في ل ال ل على ردود  الع ق دور ال و اص ل ة مع أح الأش س ف ال الة ت ه ال في ه

. فع الى ادارة ال ل ت مة، و تقار ب ق مات ال ات أو ال لاء ع ال   34أفعال الع

 :ة اسات ال     ال

ادي الاإ    ة ن ص اك ن ل، ح ه اس دق ع رضا الع اء  ة لإع ا او غ  ل ال احات وس ق
ن  ف ، فه  اجاته ى تق اح ، ولا ح م رضاه ع ع ع ن ال ل ف اض لا  لاء غ ال ة م الع ك

ه على ا ل، وعل ا ال ة س ه س غ العلامة دون أن تعل ال ة م ب اس  ق  ال  ع ة اس س ل
ل  ة الع فة ن الإضافة الى مع فها  م م  ق ج ال دة ال ل ع ج فة م رضا الع ع اء ل ق خلال الاس

ن. تق لاء ال مها الع ق ي  ة ال ل ة أو ال اب ة الا فة ال ج م نف العلامة ومع اء م   في اعادة ش
ة لل    راسة ال ح ال اتها واعادة ال في ت ات اد اس ها في اع اع مات ت ل على معل ة ال س

غ م  ال ، و اش اش أو غ م ل م اء  ل س ر ع الع ك  ة أو سل اه ا فه أ  اتها وأ م
. اسات الأخ اع ال اد على أن ا لا  الاع   ه

ة     ة م ه ضا م خلال م ث ال اد  ة ي اع روسة ومع ات م احل وخ ور  ه لاب م ال وعل
لة مع  ة للأس اغة ج اك ص ن ه ور أن ت اء، وم ال ق اد الاس ، اع اف ال ي أه ل في ت ت

ائج. ض ال ن ع لها وفي الأخ س ل انات وت ع ال ن ت ها  ع ة،  ي الع   35ت

                                  
  مرجع سابق )98(عابد منيرة، ص33
  ) مرجع سابق115(رعد عبد الله الطائي، ص 34
  )133، ص2007جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء، المسيلة، (بو عنان نور الدين،  35
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لاصة:   ال
ل في عال    م ت ة، ما أد الى ل ال ي ا ال ج ل ار ال ع وان ر ال ء ال ال في ض  الأع

ق  لفة، وت ة لأنها ت في ال الفائ ات  س د على ال ة ح أنها تع ون مات الال وز ع ال ب
. ق مة ورح ال دة وال في تق ال   ال

م ت    مات ال ج أن ال ل ن ا الف ات، ح ت ع م خلال ه س ة لل ال ة  ة  ي أه
ان م ال ة وع ا ة والاس س ة اللامل ها خاص ائ م عة م ال سة  ل لع ال ا  ال .... الخ، 

،  نأ قعاته ائ ح ت ات ال ة حاجات ور ة على تل س رة ال عل  ق مات م دة في ال م ال مفه
ه صع وه ما ج ع دتها.ي اس ج   ة في 

مة     رة ال ف على م ق ع ة في ال س ن ادارة ال مة م وجهة ن ال دة ال اس ج اذج  اع ن ت
الإضافة الى  ق رضاه  ، و قعاته ف مع ت ل ال ي ال ن  ات ال اجات ول اح فاء  مة على ال ق ال

ها. اج ت ات ال ل ف على الع ع  ال
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ه   :ت
ا رضا     دة و ة وال ون مات الإل اب الى ال ل ال ء ال م خلال الف ا في ال ق ما ت ع

عادها وأه  ة وأ ون مات الإل دة في ال ا الى ال ق ل ت ، و علقة به فا ال ل ال ض  ل وع الع
نا أسا ل الأول، اخ ها م خلال الف ق ال ي ت ال ة ال مات ال عل قارب ب ال هار ال اسها، ولإ ل 

مة  ق ة ال ون مات الإل دة ال ق الى تق ج راسة حالة، ح س ة  ج الة ف ة ل ل ة ال ب ال
مة بها ق مات ال ائ في ال فة وجهة ن ال ة، ومع س ات،  ال ص ائج وال لف ال ل الى م ص ق ال

: ل الى م ا الف ا ه   وق ق
ة).   ج الة ف ة ل ل ة ال ة (ب ال ة على ب ال   ال الأول: ن
عة.   راسة ال ة ال ه اني: م   ال ال
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ة. ل ة ال ة على ب ال   ال الأول: ن
ائ ع     ة في ال س ة وال غ ات ال س ار ولل ة للاس اع اكل ال ز اله ة أح أب ل ة ال ب ال

الة. ه ال ع به اول ال ا ال س   ون في ه

ة ل ة ال ل ب ال ات ح م ل الأول: ع    )BDL(:ال

1. : أة ال   ن
م     س ج ال ة  ل ة ال د ا 86/85تأس ب ال ة ع س ة ال ر في ال رخ في الأول  19ل ال

ل عام  ة 1986م أف ل ة ال ن ب ال ضع قان شال) ب ث  اه (م او م  اذ ص . وقام الأس
ازة ح وصل رق  1986ف م عام  26الأساسي في  ة ت لا ار ل ل ال ال ق  رخ  14051وال ال

  .2000س  7في 
الها  BDLب     ة ذات أسه رأس اوالي  13.390.000.000.00ه ش ي  ئ ها ال شارع  5دج مق

ة اضافة ل  ات م ي ة م ن م ع ازة، و ة ت ها  16قاسي ولا ل م ن  ة ت غلال جه عة اس م
ه في  ي، وه اخ ب ت تأس اب ال امل ال زعة ع  ة م الات ب ة و ل في م ع خ ل ال ائ ق ال

الح  وض ل ح الق دائع وم ع ال م  ق ي و ي ال ع ض ال لة الق عا لإعادة  حلة الاصلاحات وذل ت م
ة. ل ات ال اعات واله اد وال   الأف

ي: .2 ل ال  اله
 :ة ج الة ف ة و ل ة ال  ب ال
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ل( ة.02ش ج الة ف ة و ل ة ال ضح ب ال ): ي

 

رات الال اد على م الاع ة  ل اد ال   ر م اع

 مدير الوكالة

المراقب

وكيل مفوض

مصلحة 
القروض

خلية القرض المصلحة 
الخارجية

مصلحة 
الصندوق 
والحافظة

مصلحة 
التحويل

مصلحة 
الحافظ

مصلحة 
الشباك   

سكرتارية 
الوكالة
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 :(ة العامة ي ة (ال اص ب ال  ال

ل ة )03(ش ة س ل ة ال ضح ب ال   2005: ي

 

 
رات ال اد على م الاع ة  ل اد ال ر م اع  ال

 
 
 
  

مجلس 
الادارة

الرئيس 
المدير 
العام

ن المستشاري
الملحقين 
الاداريين

ية المفتش
العامة

 المفتشيات
)5(الجهوية  التدقيق مديرية 

الشؤون 
القانونية 
والمنازعات

الأمانة 
العامة

الأقسام

)4(

المشاريع 
والفروع 

ووكالات الرهن 
)7(

المديريات 
16(الجهوية
(

المديريات 
المركزية 

)28(

المديريات 
  الجهوية

)16(

وكالات 
)7(الرهن

الوكالات  
)147(
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مة: ق مات ال ائف ال وال اني: و ل ال   ال
الح ال .1 ع م ائف   :و

 : ي  ال
ل الإدار لها، وم مهامه: ها ال ائ ي ع ن ئ ول ال الة وال  وه ال الأول لل

 .ة فة ج اد مع الة الاق قع ال فة م  مع
 .ة ق ال الة في ال ة ال ل على رفع ح  الع
 .الة اص لل ن ال اردة في القان اصة ال اع ال ه على ت الق  ال
 ه على تق ام الأجال.ال اع واح قة في ال اعاة ال مات مع م   ال
 . ثائ لف ال ع على م  ال
 .حة له ة ال ل ود ال ارات في ح اذ الق  ات

 ة ل د: م امات والعق  الال

 .وض ال ملفات الق  اس

 .ي ت بها ا ال هار ال احي مع إ ع ال وض م ج  دراسة الق

  اصة انات ال ض.وضع ال  ل ق

 .الة ف ال مة م  ق وض ال عة الق ا  م

  ة ل اتم ل وق: ع  ال

 .ة ات ال ا ح ال  ف

 . ائ ال ال  اس

 .ر ه دعة م ال دائع ال ال ال  اس

 .ادات الإي علقة  ات ال ل ة الع  معال

 .الة ة ال  ت ح ل

 :ة اف ة ال ل  م

 .ات ل ال  ت

 الا اب ب ال  ت.الاك

 . ي ة ال  تع

 .قاصة  ال
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 :ة ارج ة ال ل  ال

 .لات ال ام  لة وال ازنات الع  وضع ت

 .اعها ع أن ات  ا ح ال  ف

 .ة ة ال ل ع ام   ال

 . قاع ار معاشات ال ارج في إ اله م ال ن أم قاض ي ي اص ال الح الأش فع ل  ال

مات .2 مة ال ق  :ال
أدا  ة  ل ة ال م ب ال ة:ق ال مات ال   ء ال

 .اعات اد وال ة للأف مات مال  تق خ

 .(الخ... ف اعها (ودائع لأجل، ودائع ال لاف أن ر على اخ ه دائع م ع ال ل ال  ت

 .ض ف والق ال اصة  ة ال ات ال ل ل الع  دراسة 

 لا ات، ال ا او ع  ال اء نق ة س ات ال ل لف الع ام  ، ...الخ.ال  ت، ال

 .ة ي ادي ال  تأج ال

 .ات س ائ وال الح ال ة ل ال اء ال ال ع وش  ب

 .(لة الأجل ة،  س ة، م اعها (ق لف أن وض  ح الق  م

 .ارة وض الاس ح الق ارة ع  م ارع الاس لف ال ل م  ت

 ة على ح س اخل ة وال ارج ارة ال ل ال  اء.ت

  لة لات الع ازة، ت ه ال وض، ال اع الق ل أن اب او الأجل،  ادل على ال ات ال ل ل ع ة  معال

ة. الأج
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عة. راسة ال ة ال ه اني: م   ال ال
ا ال     ار م خلال ه ائج واخ ل ال ل انة) وت انات (الاس ع ال مة في ج ق الى الأداة ال س

ات ض نامج  الف  .spssع ب

انة) راسة (الاس ل الأول: أداة ال  ال
راسة .1 ة ال  :ع
لاء       ة م ع ار ع ة، م خلال اخ ج الة ف ة و ل ة ال راسة على زائ ب ال ع ال ل م

ا فق ت دراس ات فق اق ادا أو ش ا أف ن الة  أن  ا أن زائ ال الة و ه ال اد  ه ائ الأف على ال
زع  ، ح ت ت جع 60فق ارة، اس ها  ااس ها  50م ارة، م ة،  43اس ائ ة الإح عال ل وال ل قابلة لل

ا  املة. 07ب ات غ  ائها على إجا ة لاح ائ ة الإح عال ل وال ل ة لل ارات غ صال   اس
ول ( ارات02ال الي للاس د الاج   .): ي الع

د ارات  ع الاس
زعة   ال

ارات  د الاس ع
جعة   ال

ة ال ارات ال ارات غ   الاس الاس
ة   صال

60  50  43  07  
ة. ل اد ال ر: م إع   ال

ارة ( .2 ان)الات الاس  :س
ة     ئ ه وهي الأداة ال ورة ل انات ال ع ال اح و م خلالها ج اع ال ي ت لة ال س ي بها ال ونع
ع ال عانة ب الاس اح  دها ال لة  عة م الأس ، وت م ا ال انات ه ع ب لة في ج ع

. اض م ال ث ح أغ ها ال امع ل عل ة ال   الأسات
ا يلي:    أي  ان م ج ارة الاس ن اس   وق ت
 ال العل ، ة (الع مات ال عل ن م ال ء الأول: ي ة، ال الة العائل ن، ال ي، صفة ال

، الإقامة) ه خل ال   ال
 اني ء ال ل على (: ال دة 20اش عاد ج ع م أ ل  ر  ل م اور،  ة م ة على خ ارة مق  (

مات وهي:   ال
 ) ر على ا ال ل ه ام و لة الاس ارات.04ع سه  ( 
 ر عل ا ال ل ه مات و عل ة ال ة و ارات.04ى (ع ن  ( 
 ) ر على ا ال ل ه ة و اد ارات.04ع الاع  ( 
 ) ل على قع و ارات.04ع ت ال  ( 
 ) ل على ة والأمان و ارات.04ع ال  ( 
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ة إلى    ارات مق ة خ راسة خ اور أداة ال ة م م ل فق قابل  اسي ح  ت ال اس ل ا م م واس
ا يلي:   درجات 

 ة.1رجة (د  ) لا أواف 
 ) 2درجة.  ) لا أواف
 ) 3درجة. اي  ) م
 ) 4درجة. اف  ) م
 ) ة.5درجة اف   ) م

رجات     ي ل ان تق اور على م ة ال ي أج نا في تق ها، اع ل عل ائج ال ل ال ل ة ت ل ل ع ه ول
الي: ول ال ضح في ال ت وال اس ل   م

ول ( ات ا03ج س اف لها): ال اه ال ة والات ج   ل
جح  س ال ال

  الأوزان
ال افقة  ل ال   ال   درجة ال

ة  0,79  1,79إلى  1م  اف  ف  غ م   م
اف  0,79  2,59إلى  1,80م    غ م
اي  0,79  3,39إلى  2,60م  س  م   م
اف  0,79  4,19إلى  3,40م  تفع  م   م

اف   0,79  5إلى  4,20م    ةم
الا ة  ل اد ال ر: م إع اذال ات الأس اد على مع   .ع

ارة) .3 راسة (الاس انات أداة ال ة ل ائ ة الإح عال   أسال ال
ة    ا م الاج ة للعل ائ م الإح نامج ال ام ب عة ت اس انات ال ل ال ل راسة وت اف ال ق أه  ل

"satistical package for social sciences"  م ال ارا  م له اخ نا في  "spss"وال ي وق اع
نامج  راسة على ب ه ال رج ض  24spssه ي ت ارات ال ة م الاخ عة  نامج  على م وه ب

ل  لالي م اء الاس ات...الخ وض الإح س ارة، ال افات ال ارات، الان ل ال صفي م اء ال الإح
لات الار  راسة.مع مة في ال ة ال ائ عة الأسال الإح ا يلي م ...الخ، و اي الأحاد ، ال ا   ت

  :ة ارات وال ال ة ال ائ ال ف على ال ع ة لل ارات وال ال ال عانة  ت الاس
ارة. اور الاس ارات م اه  ادها ات ة أف ا ي اس ل ت ة و اد الع  لأف

 ابي (ال اء meanس ال فاض أـ فة م ارتفاع أو ان اس م أجل مع ا ال ل ه ع ): و
راسة. ر ال ارة في م ل  ث ع   ال
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 ) ار اف ال ارات ): standard deviationالان ل  ث ل ات ال فة م ت إجا ع ل
ان ال  ا  ل ة  ه صغ ان  ا  ل راسة ف اور ال .م ات صغ  في الإجا

 :اخ ون ار ألفا  انة. اخ ات الاس ات فق فة ث ع امه ل  ي اس

انة  .4 ات أداة الاس ق وث   ص
 :اه للأداة ق ال   ال

ة (      ضها على خ ارة ت ع ق الاس أك م ص اء رأيه 5لل اص لإب ة م م ذو الاخ ) أسات
فة م ملائ ع لها ول اته ح ل م سلامة وملاح ا ح ي، و اض ال العل ارة لأغ ارات الاس ة 

يل  اغة وتع إعادة ال يلات اللازمة  ع اء ال ار، وق ت إج ع الاع ها  ي ت أخ ، وال اغة وال ال
ة  اء الاسات ل في الأخ أس ضح ال ، و ارات أخ ها  ارات وتع ع ال ف  ارات وح ع ال

ل رق ( ال   ).01ال
  ان ات أداة الاس   ث

ا معامل" ألفا      م ارة) اس راسة(الاس ات أداة ال اس م ث اخ " ( ل أك alpha cronbachون ) لل
اخ ون راسة، ح أن معامل "  ان أداة ال ات أو ت ان  م ث ا  ل ا دل ذل على ف) 0,6(ألفا"  ل أك 

ات والا اق ال اخت ل رق(ي للأداة أن لال :)03لل ضح ذل الي ي ول ال  ، وال
ول (  alpha cronpach): 04ج

 
 
 
 

  
  

ائج  ادا على ن ة اع ل اد ال ر: م إع ل رق  spssال  ).02(ال

ات    ول أن معامل ال ارة بلغ ( نلاح م خلال ال ات الاس ل فق ات  0,763ل ة ث ) وهي ن
راسة. اني لل ها في ال ال اد عل   الاع

راسة ة ال ائ ع اني: دراسة خ ل ال   ال
    ، لة في (الع راسة وال ة ال اد ع أف علقة  ة ال ا غ ات ال غ د م ال راسة على ع ه ال م ه تق

ي، صف هل العل راسة ال ة ال ق إلى وصف ع ه والإقامة)، و ال خل ال ة، ال الة العائل ن، ال ة ال
ا يلي:   ك

ق ار ال  اخ

ات Alpha de Cronbachة  د الفق  ع
0,763 20 
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 غ الع ة ح م اد الع زع أف ا يلي:: ت ح ذل  ض  و ت

ول ( غ الع05ج ة ح م اد الع زع أف   ): ت
ارات  ال ة  ال ة ال   ال

  0%  00  20أقل م 
ة 30 إلى 20م   %25,6  11  س
ة 50إلى  31م    %74,4  32  س

ة 50أك م    %0  00  س
ع   100%  43  ال

جات  اد على م الاع ة  ل اد ال ر: م اع ل رق  spssال   ).03(ال
  

ل ( غ الع04ال ة وف م اد الع زع أف   ): ت

 
 

اد  ر: م إع ةال ل جات ال اد على م   spss الاع
اره م ي    اوح أع ة ت اد الع ل أعلاه أن أغل أف ول وال ة ح بلغ  50إلى  31ح م خلال ال س

ده  ة 32ع ن ب ة م % 74,4ز ة الع ها هي الف ي تل ة ال ده  30إلى  20، أما الف ة وال بلغ ع س
ة  11 ن ب ة أقل م %25,6ز ة للف ال ة أك  20، أما  ة والف ان  50م س وم ان مع ا ف ة فه س

ة    .%0ب
 ي هل العل غ ال ة وف م اد الع زع أف ا يلي:: ت ح ذل  ض   و ت
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ول ( ي06ج هل العل غ ال ة ح م اد الع زع أف  ): ت
ي عل ارات  ال ال ة  ال ة ال   ال

 %4,7  02  تعل أولي
 %20,9  09  تعل ثان 

 %74,4  32  عيتعل جام
ع  %100  43  ال

اد  ر: م إع ةال ل جات  ال ادا على م ل رق  spssاع   ).03(ال
  

ل ( ي05ال هل العل غ ال ة وف م اد الع زع أف   ): ت

 
جات  اد على م الاع ة  ل اد ال ر: م اع  spssال

اد الع    ل أعلاه أن أغل أف ول وال ح م خلال ال ده ي اه جامعي ح بلغ ع ن  32ة م ز
ه  لغ ن ده %74,4و ان وال بلغ ع عل ال ها م ال ة  09، ث يل ن ب ، وفي %20,9ز

ده  عل الأولي ح بلغ ع ة  02الأخ م ال ن ب ة الأقل. %4,7ز   وهي الف
  ن غ صفة ال ة وف م اد الع زع أف ا يلي:و  :ت ح ذل  ض    ت
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ول ( ن 07ج غ صفة ال ة ح م اد الع زع أف   ): ت
ن  ارات  صفة ال ة  ال ة ال   ال

 %9,3  4  ال
ة ال ح   %25,6  11  أع
ف  %62,8  27  م
 %2,3  1  أخ 

ع   100%  43  ال
جات  اد على م الاع ة  ل اد ال ر: م إع ل رق  spssال   ).03(ال

  
ن 06ل(ال غ صفة ال ة وف م اد الع زع أف   ): ت

 
جات  اد على م الاع ة  ل اد ال ر: م إع  spssال

ده     ف وال بلغ ع ة ال ن إلى ف ة ي اد الع ل أعلاه أن أغل أف ول وال ح م ال ن  27ت ز
ة بلغ  ده %62,8ب ة ح بلغ ع ال ال ة الأع ها ف عادل  11، تل ا  ن  ة %25,6ز ال ، و

ده  لغ ع ال ف ة  04لل لة ح بلغ %9,3زائ ب ة ض ال الأخ ب ة الأع ، وفي الأخ ف
2,3% . ن واح   ل
 ة الة العائل غ ال ة وف م اد الع زع أف ا يلي: :ت ح ذل  ض  و ت
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ول ( غ ال08ج ة ح م اد الع زع أف ة): ت   الة العائل
ة الة العائل ارات  ال ة  ال ة ال   ال

وج   %67,4  29  م
ب  %32,6  14  أع

ع  100%  43  ال
جات  اد على م الاع ة  ل اد ال ر: م إع ل رق  spssال   ).03(ال

  
ل( ة07ال الة العائل غ ال ة ح م اد الع زع أف   ): ت

 
الا ة  ل اد ال ر: م إع ات ال اد على مع  spssع

ده     ن ح بلغ ع وج ة م اد الع ل وأعلاه أن أغل أف ول وال ح م خلال ال ة  29ي ن ب ز
ده  67,4% اب فق بلغ ع ة الع عادل  14أما ن ا  ن    .%32,6ز
  ه خل ال غ ال ة وف م اد الع زع أف ا يلي: ت ح ذل  ض     :و ت
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ول ( ه 09ال خل ال غ ال ة ح م اد الع زع أف   ): ت
ه  خل ال ارات  ال ة  ال ة ال   ال

 %11,6  05  دج 20.000أقل م 
 40.000إلى  21.000م دج

  دج
11  25,6% 

 60.000دج إلى 41.000م 
  دج

14  32,6%  

 %30,2  13  دج 60.000أك م 
ع  %100  43  ال

الا ة  ل اد ال ر: م إع جات ال اد على م ل رق  spssع   ).03(ال
  

ل( ه 08ال خل ال غ ال ة وف م اد الع زع أف   ): ت

 
 

جات  اد على م الاع ة  ل اد ال ر: م إع   spssال
ل أعلاه أن     ول وال ح م خلال ال ه م  14ي ة دخله ال اد الع دج إلى  41,000م أف

ة  60,000 ة أك م  %32,6دج، ب ادها  60,000أما الف د أف لغ ع عادل  13دج، ف ا  ن   %30,2ز
اوح دخلها م  ي ي ة ال ها الف عادلها  11دج، ب  40,000دج إلى  21,000تل ا  ن  وفي  %25,6ز

ة  ي دخلها أقل م  %11,6الأخ ن ة ال ان م الف ة الأقل ب  20,000ف . 05دج وهي الف   زائ
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  زع غ الإقامةت ة وف م اد الع ا يلي: :أف ح ذل  ض   و ت

ول ( غ الإقامة10ال ة ح م اد الع زع أف   ): ت
ارات  الإقامة ة  ال ة ال   ال

ة ج ة ف  %44,2  19  بل
ة ل   %51,2  22  خارج ال
ة لا  %4,7  02  خارج ال
ع  %100  43  ال

الاع ة  ل اد ال ر: م إع جات ال ل رق  spssاد على م   ).03(ال
  

ل( غ الإقامة09ال ة وف م اد الع زع أف   ): ت

 
 

جات  اد على م الاع ة  ل اد ال ر: م إع   spssال
رت ب    ة ق ة ب ج ة ف ة م خارج بل اد الع ل أعلاه أن أغل أف ول وال ح م خلال ال  %51,2ي

ادها  د أف لغ ع ه ز 22و ة ح بلغ ن ج ة ف ة م بل ها الف ادها  %44,2ن ث تل د أف لغ ع  19و
ها  لغ ن ة و لا ان م خارج ال ة  ن ت أخ ف ادها  %4,7ز د أف لغ ع   و

02 .  زائ
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ات ض ار الف ائج واخ ل) ال ل ض (ت : ع ال ل ال   ال
اول في    ائج الا س ل ن ل ض وت ا ال ع ضه ان، ح س ابي س س ال ائج ال ه ن ح 
مات والا دة خ غ (ج ار لل اف ال ةن ون ل.الال ة وم الق ة ال الإضافة إلى الأه  (  
  

ائج .1 ل) ال ل ض (ت   :ع
ضح     ة والاس اب ات ال س اا يلي ال اف ال مةر لن دة ال عاد ج ع م أ و  ل  ة الال ن

ل. ة وم الق ة ال   الإضافة إلى الأه
ام.:  1.1 لة الاس ع سه ل  ل ائج ت   ن

ول ( افقة11ال ات ال س ة ح ال ت ام) م لة الاس ع (سه ارات  راسة ل ات زائ ال ا   .): اس
رق 
ارة   ال

ارة س   ال ال
ابي   ال

اف  الان
ار    ال

ة  الاه
ة   ال

م 
  لالق

ة   01 مة ال ام ال ع اس
ة سهل ون   الال

تفع  01  0,466 4,21   م

ة   02 مة ال ام ال ني اس اع
هام افة ال از  ة على ان ون   الال

تفع  02  0,940  3,79   م

ة  03 ا ل على ال خ ل وال هل ال   م ال
ة لل ون   الال

تفع  04  0,797 3,72   م

م ال  04 ةتق ون ة الال   مات ال
ل لاء ل ه الع ج عة ل ة س اع   م

اكل   ال

تفع  03  0,675 3,79   م

ام  - لة الاس ع سه الي  تفع  -  0,413  3,87  إج   م
جات  اد على م الاع ة  ل اد ال ر: م إع ل رق  spssال   ).04(ال

عاد     ع الاول م أ ل ال ل ائج ت ول أعلاه ن الة ي ال ة و ل ة ال ة ب ال ون مات الال دة ال ج
ة م ( ت اراته م ام  لة الاس ع سه ة وه  ج س 4-1ف راسة، ح بلغ ال ا جاءت في أداة ال  (

ع ( ا ال ابي له ار بلغ (3,87ال اف م ان ارة (0,413) و ل ال س 01) ح ح ) على أعلى م
ر ب ( ابي ق ار (4,21ح اف م ام 0,466) وان ن على أن اس افق ائ ي ي ذل أن أغل ال ع ) و

ارة ( ل ال ة سهل، في ح ح ون ة الال مة ال ابي 03ال س ال ة ح بلغ ال ) على أدنى 
ار (3,72( اف م ان هل ا0,797) و افق على أنه م ال ج زائ غ م ي ذل أنه ي ع ل ) و ل
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ي  اوح ب ه ة ت اب اتها ال س ارات الأخ فإن م اقي ال ، أما  وني لل قع الال ل على ال خ وال
.   ال

مات. 1.2 عل ة ال ة و ع ن ل  ل ائج ت   : ن

ول ( ات 12ال س ة ح ال ت مات) م عل ة ال ة و ع (ن ارات  راسة ل ات زائ ال ا ): اس
ف   قةال

رق 
ارة   ال

ارة س   ال ال
ابي   ال

اف  الان
ار    ال

ة  الاه
ة   ال

م 
ل   الق

مات اللازمة  05 عل ل على ال    ال
اس ق ال قع ال في ال   م خلال م

تفع  02  0,923 3,65   م

ل م   06 مات  عل ي ال ي ت
  وتلقائي

تفع  03  0,817  3,63  م

عل  07 ها متع ال ل عل ي أح   مات ال
ة ة عال ث قع ال ذات م   م

تفع  01  0,688 3,83  م

قع  08 مات م خلال م عل ادل ال   ع ت
ج تأخ عا ولا ي   ال س

تفع  04  0,765 3,56  م

مات  - عل ة ال ة و ع ن الي  تفع  -  0,633  3,67  إج  م
اد على م  الاع ال  اد ال ر: م إع ل رق  spssجات ال   ).04(ال

ع     ل ال ل ائج ت ول أعلاه ن انيي ال مات  ال دة ال عاد ج الة م أ ة و ل ة ال ة ب ال ون الال
ة ج راسة، ح بلغ9-5اراته م ( ف ا جاءت في أداة ال ع ( )  ا ال ابي له س ال ) 3,67ال

ار بلغ ( اف م ان ارة ( ) ح0,633و ل ال ر ب (07ح ابي ق س ح ) 3,83) على أعلى م
ار ( اف م ي ذل أن 0,688وان ع قع ال ) و ها م م ل عل مات ال عل افق على أن ال ائ م ال

ة ة عال ث ارة (ذات م ل ال ابي (08، في ح ح س ال ة ح بلغ ال ) 3,56) على أدنى 
ار ( اف م ان ي ذل أن ) 0,765و ع قع ال و مات م خلال م عل ادل ال ون أن ت ائ لا ي ع ال
ج تأخ ع ولا ي .س ي ال اوح ب ه ة ت اب اتها ال س ارات الأخ فإن م اقي ال   ، أما 
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ة. 1.3 اد ع الاع ل  ل ائج ت   : ن

ول ( ع ا): 13ال ارات  راسة ل ات زائ ال ا فقةس ات ال س ة ح ال ت ة) م اد   (الاع
رق 

ارة   ال
ارة س   ال ال

ابي   ال
اف  الان
ار    ال

ة  الاه
ة   ال

م 
ل   الق

ة   09 مة ال ال عامل  اه ال
ل  ا لي ع عائ ت ة في ال ون الال

ف   وتغ ال

تفع  2  0,675 4,14  م

ة الا  10 مات ال اه ال ة في ت ون ل
ي  ال، ت مات (س الأم ع ال ت

(... ات   الف

تفع  4  0,551  4,51  م

ة لل   11 ون ة الال مات ال ال
اجاتي ة لاح   أك ملائ

تفع  1  0,975 4,05  م

ة  12 ون ة الال مات ال   ساه ال
م  ة في ع س اع ال ال ق    ال

تفع  3  0,592 4,51  م

ةإج  - اد ع الاع تفع  -  0,471  4,30  الي   م
جات  اد على م الاع ة  ل اد ال ر: م إع ل رق  spssال   ).04(ال

ا    ع ال ل ال ل ائج ت ول أعلاه ن مات  لي ال دة ال عاد ج الة م أ ة و ل ة ال ة ب ال ون الال
ة ج اراته م ( ف ة  ت ا جاءت 12-9وال ع )  ا ال ابي له س ال راسة، ح بلغ ال في أداة ال

ار بلغ (4,30( اف م ان ارة (0,471) و ل ال ارة ( )10) ح ح ابي  )12وال س ح على أعلى م
ر ب ( ار 4,51ق اف م الي) وان ي ذل أن  )0,592و ( )0,551(على ال ع ن على أن و افق ائ م ال

ة لل مات ال م ال اه في ع ة  ون ة الال مة ال ال عامل  مات وأن ال ع ال اه في ت  ت
ة س اع ال ال ق  ار ال ل ال ابي ( )11( ة، في ح ح س ال ة ح بلغ ال ) 4,05على أدنى 

ار  اف م ان ي ذل أن  )0,975( و ع ة الالو مات ال ون أن ال ائ ي ة لل ل ع ال ون
قة. ا ارات ال رة ما ب ال ة فهي م ارة ال ، أما ال اجاته ة لاح    ملائ
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قع : 1.4 ع ت ال ل  ل ائج ت   ن

ول ( فقة14ال ات ال س ة ح ال ت قع) م ع (ت ال ارات  راسة ل ات زائ ال ا   ): اس
رق 

ارة   ال
ارة س   ال ال

ابي   ال
اف  الان
ار    ال

ة  الاه
ة   ال

م 
ل   الق

وني لل م  13 قع الال   ت ال
ة ا ه ج   وواجه

تفع  01  0,865 4,33  م

مة في   14 ة ال ون مات الال ف ال ت
قع ال على أك م لغة   م

تفع  02  0,621  4,26  م

ام   15 وني لل اس قع الال ف ال   ي
اثلةروا اقع م قل ل    أخ لل

تفع  04  0,629 3,56  م

قع   16 مة في ال   ت اللغة ال
وني ح الال ض   ال

تفع  03  0,601 4,14  م

قع  - ع ت ال الي  تفع  -  0,457  4,07  إج  م
جات  اد على م الاع ة  ل اد ال ر: م إع ل رق  spssال  ).04(ال

ول أع    ع ي ال ل ال ل ائج ت علاه ن ا مات  ال دة ال عاد ج الة م أ ة و ل ة ال ة ب ال ون الال
ة ج اراته ف ة  ت ة وال ت ا 16-13م ( م ابي له س ال راسة، ح بلغ ال ا جاءت في أداة ال  (
ع ( ار بلغ (4,07ال اف م ان ارة (0,457) و ل ال ر ب ) على أعل13) ح ح ابي ق س ح ى م

ار (4,33( اف م ي ذل أن 0,865) وان ع ة) و قع م ن على أن ت وواجهة ال افق ائ م ، في ال
ارة ( ل ال ابي (15ح ح س ال ة ح بلغ ال ار (3,56) على أدنى  اف م ان ) 0,629) و

ي ذل أن  ع ف ر و قع لا ي ون أن ال ائ ي اثلةع ال اقع م قل ل ارات الأخ وا ت اقي ال ، أما 
. ي ال اوح ب ه ة ت اب اتها ال س   فإن م
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ة والأمان. 1.5 ع ال ل  ل ائج ت   : ن

ول ( فقة15ال ات ال س ة ح ال ت ة والأمان) م ع (ال ارات  راسة ل ات زائ ال ا   ): اس
رق 

ارة   ال
ارة س ال   ال

ابي   ال
اف  الان
ار    ال

ة  الاه
ة   ال

م 
ل   الق

17  
  

اصة ماتي ال عامل ال مع معل   ي

ة ون مة الال ال ال ع   ة ع اس

تفع  01  0,773 4,30   م

اء تعاملي مع ال  18 لقة أث ة م اك س تفع  04  0,754  4,16  ه   م

مات  19 عل ي ل اء تق احة أث ال   أشع 

  ة للش 

تفع  02  0,701 4,28   م

ف  20 ة ت ون ة الال مات ال   ال

ة ماتي ال عل ة ل ة العال ا   ال

تفع  03  0,764 4,19   م

ة والأمان  - ع ال الي  تفع  -  0,570  4,23  إج   م
اد  ر: م إع ةال ل جات  ال اد على م ل رق  spssالاع  ).04(ال

ول أع    ع ي ال ل ال ل ائج ت املاه ن مات ال دة ال عاد ج ة  م أ ل ة ال ة ب ال ون الال
ة والأمان ع ال ة وه  ج الة ف اراته م ( و ة  ت راسة، ح بلغ 20-17وال ا جاءت في أداة ال  (

ع ( ا ال ابي له س ال ار بلغ (4,23ال اف م ان ل ال0,570) و ) على أعلى 17ارة () ح ح
ر ب ( ابي ق س ح ار (4,30م اف م ي ذل أن 0,773) وان ع مات ) و عل ة مع ال عامل  ال ي
ن  ال علقة  اصة ال ارة (ال ل ال ابي (18، في ح ح س ال ة ح بلغ ال ) 4,16) على أدنى 

ار ( اف م ان ي ذل أن 0,754و ع ائ ) و اء تعامله مع ع ال لقة في أث ة م ج س ون أنه لا ت ي
.ال ي ال اوح ب ه ة ت اب اتها ال س ارات الأخ فإن م اقي ال   ، أما 
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ول ( ة.16ال ج الة ف ة و ل ة ال ة ل ال ون مات الال دة ال عاد ج ت أ   ): ت

ع س   ال ال
ابي   ال

اف  الان
  ار ال

ة  الاه
ة   ال

ل   م الق

ام لة الاس تفع  04  0,413  3,87  سه   م
مات عل ة ال ة و تفع  05  0,633  3,67  ن   م

ة اد تفع  01  0,471  4,30  الاع   م
قع تفع  03  0,457  4,07  ت ال   م
ة والأمان تفع  02  0,570  4,23  ال   م

اد  ر: م اع ةال ل اد على  ال جات الاع ل رق  spssم   ).05(ال
س     ة  ة ال ة الأولى م ح الأه ت ل ال ة اح اد ع الاع ا أن  ح ل ول أعلاه ي م خلال ال

ره ( ابي ق (4,30ح ار اف م ة 0,471) وان مات ال راسة أن ال ة ال اد ع )، ح ي أف
مات وأن  ع ال اه في ت ة ت ون مات الال ون أن ال ا ي ائ  اجات ال ة لاح مات أك ملائ ه ال ه

اك م  ل أه ال ي اح ارات ال ة، وهي ال س اع ال لي ع ال ل  في ال ة ساه  ون الال
رة ( ابي ق س ح ة  ان ة ال ت ل ال ة والأمان ال اح ع ال ها  ، يل ع ا ال ة في ه ) 4,23ح الأه

ار ( اف م ا 0,570وان ، وه عامل مع ال ان والأمان ع ال الا راسة   ة ال اد الع ع أف )، ح 
ة  ت قع في ال ع ت ال ها  ة والأمان، يل ع ال ل على  ن  افق راسة م ة ال اد ع ة أف ي أن أغل ع

ره ( ابي ق س ح ة  ال اف م4,07ال راسة أن ت 0,457ار () وان ة ال اد ع )، ح ي أف
س  ة  ل الأخ عة ق ا ة ال ت ام ال لة الاس ع سه ل  ا اح ، ب ل  ة  ه م قع ال وواجه م

ابي بلغ ( ار (3,87ح اف م مة 0,413) وان ق ة ال ون مات الال راسة أن ال ة ال اد ع )، ح ي أف
ره م ال ابي ق س ح مات  عل ة ال ة ون ع  ة ف  ة الأخ ت ام، أما في ال  سهلة الاس

ار (3,67( اف م مات اللازمة 0,633) وان عل ف ال قع ال ي راسة أن م ة ال اد ع )، ح ي أف
ة. ة عال ث ن    لل
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ات .2 ض ار الف   اخ
ع ا    ا الف اول في ه اتس ض ار تأك أو نفي الف جات  خ ه مع م صل إل حة مع ما ت ال ق   .spssال

ول ( ات17ال ض ار الف   ): اخ
ع ابي  ال س ال ة   ال ائ س  Tإح ق ب ال الف

ضي ابي والف   ال
Sig 

ام لة الاس   0,000  0,87  13,93  3,87  سه
ة  ة و ن

مات عل   ال
3,67  6,92  0,67  0,000  

ة اد   0,000  1,30  18,12  4,30  الاع
قع   0,000  1,07  15,33  4,07  ت ال
ة والأمان   0,000  1,23  14,16  4,23  ال

دة  عاد ج ع أ م
مات  ال
ة ون   الال

4,02  21,40  1,02  0,000  

ائج  اد على ن الاع ة  ل اد ال ر: م إع لاح رق  spssال  ).06-08(ال
 ة ال ض ار الف ةاخ   ئ

تفع؟    ة في ال ال ج الة ف ة و ل ة ال ة ب ال ون مات الال دة ال ائ ج    ال
H0: ائ تفع. لا  ال ة في ال ال ج الة ف ة و ل ة ال ة ب ال ون مات الال دة ال   ج
H1ائ ة  :  ال ة ب ال ون مات الال دة ال تفع.ج ة في ال ال ج الة ف ة و ل   ال

انات      ول أعلاه م خلال ب ا ال ح ل ابي بلغ ( أن ي س ال ، تقابله 3) وه أك م 4,02ال
ة إ ائ ة وذات دلالة إ21,40( ةtح لالة بلغ ()، وهي مع ة لان م ال ائ ) وهي =0,000sigح

ضي ()، في ح بلغ اα≥0,05أقل م ( س الف ابي وال س ال ق ب ال ، وهي قيمة ايجابية )0,23لف

ي ت على أنه:   يلة ال ة ال ض ل الف ة وق ف ة ال ض ف الف ي ب ق ا  ائم مات ال دة ال  ج
تفع ة في ال ال ج الة ف ة و ل ة ال ة ب ال ون      .الال



ة ج ة ف ل ة ال اني: دراسة حالة ب ال ل ال  الف

52 
 

 ة ات الف ض ار الف   اخ
 ة الأولى:اخ ض   ار الف

أنه     ائ القائلة  مات  ال دة ال ةج ل ة ال ة ب ال ون ع  الال امم ح  لة الاس في  سه
تفع.   ال ال

H0:  ائ  لا ماتال دة ال ة ج ج الة ف ة و ل ة ال ة ب ال ون ع  الال لة م ح  سه
ام تفع.في ال الاس   ال

H1 : ائ مات ال دة ال ة ل ج الة ف ة و ل ة ال ة ب ال ون ع  الال امم ح  لة الاس  سه
تفع.   في ال ال

ر ب(    ابي ق س ال ا أن ال ح ل ول أعلاه ي انات ال ، تقابله 3وهي أك م  )3,87م خلال ب
ة  ائ ة وذات)، 13,93ة ( tإح لالة بلغ (دلالة إ وهي مع ة لان م ال ائ ) وهي =0,000sigح
ضي (α≥0,05أقل م ( س الف ابي وال س ال ق ب ال ة  )،0,87)، في ح بلغ الف اب ة ا وهي 

ي ت على أنه يلة ال ة ال ض ل الف ة وق ف ة ال ض ي رف الف ق ا  ائ  م ما ال دة ال  تج
ة  ج الة ف ة و ل ة ال ة ب ال ون ع الال تفع.م ح  ام في ال ال لة الاس    سه

  :ة ان ة ال ض   الف
H0 :  ائ لا ماتال دة ال ة ج ج الة ف ة و ل ة ال ة ب ال ون ع  الال ة م ح  ة و ن

مات عل تفع. ال  في ال ال
H1  :ائا مات  ل دة ال ةج ج الة ف ة و ل ة ال ة ب ال ون ع  الال ة م ح  ة و ن

مات عل تفع. ال   في ال ال
ر ب(      ابي ق س ال ا أن ال ح ل ول أعلاه ي انات ال ، تقابله 3) وهي أك م 3,67م خلال ب

ة إ ائ ة وذات د6,92ة ( tح لالة بلغ (لالة إ)، وهي مع ة لان م ال ائ ) وهي =0,000sigح
ضي (α≥0,05أقل م ( س الف ابي وال س ال ق ب ال ة 0,67)، في ح بلغ الف اب ة ا )، وهي 

ي ت على أنه يلة ال ة ال ض ل الف ة وق ف ة ال ض ي رف الف ق ا  ائ :  م ماتال دة ال  ج
ة ب ون ة الال ج الة ف ة و ل ة ال ع  ال ماتم ح  عل ة ال ة و تفع ن   .في ال ال

 :ة ال ة ال ض   الف

H0  ائ : لا ماتال دة ال ة ج ج الة ف ة و ل ة ال ة ب ال ون ع  الال ةم ح  اد في  الاع
تفع.  ال ال

H1  : ائ ماتال دة ال ةالا ج ج الة ف ة و ل ة ال ة ب ال ون ع  ل ةم ح  اد في  الاع
تفع.   ال ال
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ر ب(م    ابي ق س ال ا أن ال ح ل ول أعلاه ي انات ال له ، تقاب3) وهي أك م 4,30 خلال ب
ة إ ائ ة وذات دلالة إ18,12ة ( tح لالة بلغ )، وهي مع ة لان م ال ائ ) وهي =0,000sig(ح

ضي (α≥0,05أقل م ( س الف ابي وال س ال ق ب ال ة )،1,30)، في ح بلغ الف اب ة ا  وهي 
ي ت على أنه يلة ال ة ال ض ل الف ة وق ف ة ال ض ي رف الف ق ا  ائ   م ماتال دة ال  ج

ة م ح ج الة ف ة و ل ة ال ة ب ال ون ةالال اد ع الاع تفع     .في ال ال
 :عة ا ة ال ض   الف

H0  ائ : لا مات ال دة ال ةج ج الة ف ة و ل ة ال ة ب ال ون ع  الال قع م ح  ت ال
تفع.  في ال ال

H1  : ائ ماتال دة ال ة ج ج الة ف ة و ل ة ال ة ب ال ون ع  م الال قعح   ت ال
تفع.   في ال ال

ر ب(    ابي ق س ال ا أن ال ح ل ول أعلاه ي انات ال ، تقابله 3) وهي أك م 4,07م خلال ب
ة إ ائ ة وذات دلالة إ15,33ة ( tح لالة بلغ ()، وهي مع ة لان م ال ائ ) وهي =0,000sigح

ضي ( )، في ح بلغα≥0,05أقل م ( س الف ابي وال س ال ق ب ال ة )،1,07الف اب ة ا  وهي 
ي ت على أنه يلة ال ة ال ض ل الف ة وق ف ة ال ض ي رف الف ق ا  ائ   م ماتال دة ال  ج

ة ج الة ف ة و ل ة ال ة ب ال ون ع  الال قعم ح  تفع ت ال   .في ال ال
  

 ة:ال ام ة ال ض   ف

H0  ائ : لا ماتال دة ال ة ج ج الة ف ة و ل ة ال ة ب ال ون ع  الال ة والأمان م ح  ال
تفع.  في ال ال

H1  :ائ مات ال دة ال ة ل ج الة ف ة و ل ة ال ة ب ال ون ع  الال ة والأمانم ح   ال
  تفع.في ال ال

ر ب(    ابي ق س ال ا أن ال ح ل ول أعلاه ي انات ال ، تقابله 3) وهي أك م 4,23م خلال ب
ة إ ائ ة وذات دلالة إ14,16ة ( tح لالة بلغ ()، وهي مع ة لان م ال ائ ) وهي =0,000sigح

سα≥0,05أقل م ( ابي وال س ال ق ب ال ضي ( )، في ح بلغ الف ة إ1,23الف ة)، وهي   اب
ي ت على أنه يلة ال ة ال ض ل الف ة وق ف ة ال ض ي رف الف ق ا  ائ   م ماتال دة ال  ج

ة ج الة ف ة و ل ة ال ة ب ال ون ع  الال ة والأمانم ح    .تفعفي ال ال ال
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  خلاصة:
ل على ال    ا الف ل ه ف اش ان اله ي  ة، وال ج الة ف ة و ل ة ال ا بها ب ال ي ق ة ال راسة ال

 ، ائ ها م وجهة ن ال اولة تق الة وم ه ال مة به ق ة ال ون مات الال دة ال ف على ج ع ها ال م
ا ما يلي: لها ت ل ل ارة وت انات الاس غ ب ع تف   و

  ائ دة ال ة ماتال ج ج الة ف ة و ل ة ال ة ب ال ون تفع ال  الال   .ال

  ائ مات ال دة ال ة ج ج الة ف ة و ل ة ال ة ب ال ون ع  الال امم ح  لة الاس  سه

تفعفي ال   . ال

  ائ دة ال مات ج ج ال الة ف ة و ل ة ال ة ب ال ون ة  ع ح م ةالال ة و ن

مات  عل تفع ال  فيال  .ال

  ائ دة ال مات ج ة ال ج الة ف ة و ل ة ال ة ب ال ون ة ع ح م الال اد  في الاع

تفع ال   .ال

  ائ دة ال مات ج ة ال ج الة ف ة و ل ة ال ة ب ال ون قعت ع ح م الال  في  ال

 .تفعال ال 

  لاء دة الع مات ج ة ال ج الة ف ة و ل ة ال ة ب ال ون ة والأمان  ع ح م الال  فيال

تفع ال    .ال
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ة في الاق   اي ارزة وم ة  ة أه ون مات الال دة ال ع ج ض ل ل م ة وذل في  اي ات ال اد

ة  اك ور م ح م ال جي، وأص ل ر ال ائ وال ات ال غ ال في ر اد وال اح الاق الانف
ة  ون مات الال دة ال ل م ج ان ح اء اس ، وق ت اج ائ ة في ال م ات ال س ف ال ذل م 

ج الة ف ة و ل ة ال مة ب ال ق ائج ال عة م ال ف على م ق راسة على ال ه ال ا ه ة، وق س ل
الي: ال ات  ص   وال

راسة: )1 ائج ال  ن

1.1 : ان ال  : م ال

  (ة والأمان قع وال ة، ت ال اد مات، الاع عل ة ال ة و ام، ن لة الاس ل م (سه ع 

مات الال دة ال اس ج ة ل عاد الأساس ة.م الأ  ون

  ائ ات ال اجات ور ي اح مة تل ة على تق خ م ة ال س رة ال ق مة  ال ال دة في م ت ال ت

ة. ل ق ة وال ال  ال

 . ل م ر وت  ة ع ح مع فهي ت ون مة الال دة ال قف ج  لا ت

قي: :  1.2 ان ال  م ال

 ة ب ون مات الال دة ال الة.ان م ج ر زائ ال تفع م م ة م ج الة ف ة و ل ة ال   ال

 .الة ر زائ ال ا م م ع الأك تأث ة ه ال اد ع الاع راسة أن  ائج ال ف ن  ك

 .الة ر زائ ال ا م م ع الأقل تأث مات ه ال عل ة ال ة و ع ن راسة أن  ائج ال ف ن  ك

  

ات: )2 ص   ال

  ل مات الع دة ال عاد ج ف ال وف أ مة م  ق ة ال ون مات الال دة ال على ت ج

ة. ون  الال

 .ن ان راحة ال مات أخ ل ف خ ل على ت  الع

 . ب وق ها في أق ف ل على ت اجاته والع ن واح ات ال ل فة م  مع

 ان ال ال لل ة ل ال والأجه افي م الع د  ف ع  الة.ت

  ف على حاجات ع فة دورة م أجل ال ن  مات م وجهة ن ال دة ال اس ج  على ال 

. ائ ات ال  ور
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راسة: )3   أفاق ال

ة في     اه وف ال ا لل ع، ل ون ض ال ار ذات صلة  ي م الأف ا الع ا ال صادف ازنا له اء ان أث
ق ل ل ال اء و ار ال غي، ضل ان ا ي سع  ع ال الة ل ن ب م زائ ال ق ة في ال ع  وال

: الأخ لا و ق ج م ات ت ع م ض ن م ح أن ت ا نق   وله
 . مة م ال ق وني ال فع الال ة ال مة أجه دة خ  تق ج



 

 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  



اجع ة ال  قائ

59 
 

ة اللغة الع اجع    ال

  ال

اس، اح ع .1 زع، ح ول  فاء لل وال ن، دار ال ابي، إدارة علاقات ال د ال  م

 .2017الأردن، 

ة،  .2 د ع ة، ال ل فه ال ة ال املة، م دة ال ، إدارة ال  .1997خال ب سع ع الع

عة الع  .3 ان، ال زع، ع ازور لل وال املة، دار ال دة ال ائي، إدارة ال ة رع ع الله ال

2008. 

ة  .4 ي ب ال اد ال ال خ/ م فى سع ال نة/ م اس ح ام، ع ال ا اح ع ز

ان،  زع، ع ة لل وال ، دار ال  .2009وال

ة،  .5 ، القاه ي اب ال لاء، دار ال ال، ال الاخ ودوره في زادة رضا الع سعاد فه ال

2015. 

ان، .6 سى س ام م ة،  ن ان عة ال زع، الأردن، ال ة، دار حام لل وال ال مفا معاص

2006. 

ان،  .7 زع، ع مات، وائل لل وال ر، ت ال  .2002هاني حام ال

وق  .8 قات، دار ال ات وت ل مات: مفا وع دة في ال ، إدارة ال او ان ال قاس نا عل

ان،  . 2006ع

قالات   ال

ر  .9 م ب لة العل دة، م اد على معاي ال الاع ة  ون مات الإل ارك، ت ال ة م ع ة، ب اس ناد

ل  ة، ال ان ة والإن ا د 08الاج ة.02، الع   ، جامعة ت

دة  .10 ال، أث ت ج ة في إدارة الأع لة الأردن ارب، ال ايلة، نهى خال ال علي م الع

ة وأث ون مات الإل ات، ال ال  .2017ها على رضا ال

ة،  .11 س ال ن  مة ورضا ال دة ال عاد ج ة ب ا فاعل ي، العلاقة ال ا اء م ، أس م خ

ل ال، ال ات الأع اد ادة لاق لة ال د03م  .33،04،2017، الع

ات  ال

ان .12 لاء "دراسة م مات م وجهة ن الع دة ال عاد ج اس أ  ، او مات اح ب  ة ل

و"، ورقلة. ، اور ، ج ل لاث: م ات ال س ف ال مة م  ق قال ال  الهاتف ال

اماتها في  .13 ة واس ون اقع الال ة لل ل ل راه، دراسة ت وحة د ة، أ ن رش خ الفق ب ال

ة،  ائ ة ال اد ات الاق س ال ال ال   .2018م
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م .14 دة ال ، ج ي ر ال ان ن ، ب ع م ال ة ماج لعل لاء، م ها على رضا الع ات وأث

لة،  اف، م  .2007جامعة م ب ض

وحة  .15 فة، أ ع اد ال ل اق ة في  ون مة الإل مات ال دة خ ة، معاي تق ج راس ناد ب

ة، راه، ق  .2018-2017د

مات  .16 دة ال وني على ج لة، أث ال الإل وف ف ع ش ة، دراسة حالة  ال

ة  ، ق ائ ك ال  .2010ب

17.  ، ائ ة على رضا ال ون ة الإل مات ال دة ال اهي، أث ج اح سع ال ي مف صلاح ال

، الأردن،  ة ماج  .2016دراسة حالة ال الإسلامي الأردني، م

س .18 ل في ال اخلي على رضا الع ة، أث ال ال راه عاب م وحة د ة، أ م ات ال

ة  ، جامعة ق م ال  .2015، 2في عل

19.  . ائ ة على رضا ال ون مات الال دة ال ، أث ج اني ع ال ، ح ي ام ال ة ح ان ق

2018-2019. 

ة،  .20 ، جامعة ق ة ماج ة، م مة ال ة لل ي اهات ال اح، الات ب س ه م

2005. 

لي،  .21 ل ه ج ق رضا الع مة في ت دة ال "، «اس ج ائ ة ال دراسة حالة ب ال

 ، ة ماج  .2010م

م  .22 اج في عل ة شهادة ال ن، م ق رضا ال مة في ت دة ال ة ج ة، أه واله عائ

ائ  ، جامعة ال  .2010/2011، 3ال

ة اللغة الأج اجع    ال
1. International Conference on Enterprise Systems Accounting and Logistics; 

E-Service Quality and its Impact on Customer Satisfaction and Trust: An 

Empirical Study on Greek Customers of Internet Shops; Ilias Santouridis; 

2009; Greece. 

2. Michel Bolfet, Marketing des services touristiques et hôteliers, ellipse 

édition, 2001. 

3. Ph Kotler et B Dubois, Marketing management, 11 eme édition, Pearson 

éducation, Paris, 2004. 
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ان:01ل رق (ال   ) الاس

ي عل العالي وال العل   وزارة ال
ف ال امعي ع ال ب   -لةم-ال ال

م ال ة وعل ار ة وال اد م الاق   معه العل
ة ار ة وال اد م الاق   ق العل

مات : ت ال   ت
( ائ ال ارة خاصة    (اس

مات  دة ال ان تق ج ع مات  اس ت ت ال ل على شهادة ال ار ال لل في ا
ان ن، دراسة م ة م وجهة ن ال ون م الال لي أمل وثقة أن ت ة،  ج الة ف ة و ل ة ال ة ب ال

ع وجهة ن  ا  ة و ض قة وم ان ب لة الاس ع أس ة على ج ء م وق ال للاجا ا ج وت
ضع علامة ( ي، وذل ب ي ال ة xوتق اع ة في م ا لاجاب م أه ف مع رأ ل ع ال ي ) في ال

ة.ال ة وواق ل ائج ع ل الى ن ص   ال لل
ة تامة. عامل معها  ي فق و ال اض ال العل م لأغ اردة م ت مات ال عل ل ال أن    مع العل 

. ام ا على ح تعاون واه ، ش ي ق ام وال ي فائ ال ل م   وفي الأخ تق
ة ل ف:                                                  :                  ال اذ ال   الأس

د زاوش              ل ة                                                 م   فارس ر
  مه ت

ة  ام ة ال   2019/2020ال
ة مات ال عل   أولا: ال
جى م وضع علامة ( ة.xي اس انة ال   ) في ال

: أقل م .1 ة 20الع ة      م  30-20م      س ة 50-30س  س

ة 50أك م    س

ي: تعل أولي        تعل ثان         تعل عالي .2 هل العل  ال

ف        أخ      .................. .3 ة       م ال ح ال        أع ن:   صفة ال

ة: .4 الة العائل ب ال وج                  أع  م

: أقل م ال .5 ه  دج 40.000-دج 21.000دج         م  20.000خل ال

  دج 60.000دج        أك م  60.000-دج 41.000م 

ة .6 لا ة        خارج ال ل ة        خارج ال ج ة ف  الإقامة: بل
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. ة على م ال ون مات الال دة ال ا: م ج   ثان
لية، حدد درجة ذه مجموعة من العبارات تتعل ا بنك التنمية ا ونية ال يقدم دمات الالك ق بقياس مستوى جودة ا

ل عبارة بوضع اشارة ( ا مناسبة.xموافقتك أو عدم موافقتك عن   ) أمام الاجابة ال ترا

  

  لا أوافق   العبارة  الرقم

  شدة 

  موافق  موافق  محايد   لا أوافق

  شدة 

ولة الاستخدام   س

لعت اس  1 ونية س دمة المصرفية الالك           تخدام ا

ونية  2 دمة المصرفية الالك ي استخدام ا ساعد

ام افة الم   ع انجاز 

          

يل والدخول ع البوابة   3 ل ال   من الس

ونية للبنك   الالك

          

ونية مساعدة   4 دمات المصرفية الالك   تقدم ا

ل المشا عة لتوجيه العملاء    لسر

          

  نوعية وكمية المعلومات

صول ع المعلومات اللازمة من خلال  5   يمكن ا

  موقع البنك  الوقت المناسب

          

ي  6 ل مستمر وتلقا ش             يتم تحديث المعلومات 

ا من موقع   7   عت المعلومات ال أحصل عل

  البنك ذات موثوقية عالية

          

  خلال موقع البنك  عت تبادل المعلومات من  8

عا ولا يوجد تأخ   سر

          

  الاعتمادية

ونية    9 دمة المصرفية الالك م التعامل با سا

ن غيب الموظف   التخ عن عائق تماطل و

          

ونية  تنوع   10 دمات المصرفية الالك م ا سا

(... سديد الفوات ب الأموال،  دمات (   ا

          

دمات المصر   11 ونية للبنك أك ملائمة  ا فية الالك

ي   لاحتياجا

          

ونية  عدم  12 دمات المصرفية الالك مت ا             سا
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  التقيد بالمواعيد الرسمية 

  تصميم الموقع

ته   13 ي للبنك مم وواج و   تصميم الموقع الالك

  جذابة

          

ونية المستخدمة  موقع   14 دمات الالك   تتوفر ا

  ع أك من لغةالبنك 

          

ي للبنك استخدام روابط   15 و   يوفر الموقع الالك

  أخرى للتنقل لمواقع مماثلة

          

ي  16 و   تتم اللغة المستخدمة  الموقع الالك

  بالوضوح 

          

ة والأمان   السر

ة عند   17 سر اصة  ي ا يتعامل البنك مع معلوما

ونية دمة الالك   استعمال ا

          

عام مع البنك  18 ة مطلقة أثناء              ناك سر

صية   19   أشعر بالراحة أثناء تقدي لمعلومات 

  للبنك

          

ماية   20 ونية توفر ا دمات المصرفية الالك ا

ي المصرفية   العالية لمعلوما
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ل رق ( ات:02ال  ): معامل ال

 
  

Statistiques de 
fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,763 20 
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ل رق ( ة:03ال ص ات ال ائ  ): الاح
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

    

Statistiques 

 
 عمر

 الزبون

العلمي_المؤهل

 لزبون_

الز_صفة

 بون

_العاىلية_الحالة

 لزبون

الشهري_الدخل

 لزبون_

الز_اقامة

 بون

N Valide 43 43 43 43 43 43 

Manquant 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 2,74 2,70 2,58 1,33 2,81 1,60 

Erreur standard de la 

moyenne 

,067 ,085 ,106 ,072 ,153 ,089 

Médiane 3,00 3,00 3,00 1,00 3,00 2,00 

Ecart type ,441 ,558 ,698 ,474 1,006 ,583 

Variance ,195 ,311 ,487 ,225 1,012 ,340 

Somme 118 116 111 57 121 69 
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ل رق ( انة:04ال ارات الاس ة ل ص ارات ال  ): الاخ
 

Statistiques  

 

 استخدام يعتبر

 المصرفية الخدمة

 سهل الالكترونية

 استخدام يساعدني

 المصرفية الخدمة

 على الالكترونية

 المهام كافة انجاز

 التسجيل السهل من

 على والدخول

 الالكترونية البوابة

 للبنك

 ماتالخد تقدم

 المصرفية

 الالكترونية

 سريعة مساعدة

 العملاء لتوجيه

 المشاكل لحل

N Valide 43 43 43 43 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 4,21 3,79 3,72 3,79 

Erreur standard de la 

moyenne 

,071 ,143 ,121 ,103 

Médiane 4,00 4,00 4,00 4,00 

Ecart type ,466 ,940 ,797 ,675 

Variance ,217 ,884 ,635 ,455 

Somme 181 163 160 163 

 
Statistiques 

 

 الحصول يمكن

 المعلومات على

 خلال من اللازمة

 في البنك موقع

 المناسب الوقت

 تحديث يتم

 بشكل المعلومات

 وتلقائي مستمر

 المعلومات تعتبر

 عليها أحصل التي

 ذات البنك موقع من

 عالية موثوقية

 تبادل يعتبر

 من المعلومات

 البنك موقع خلال

 يوجد ولا سريعا

 تأخير

N Valide 43 43 43 43 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 3,65 3,63 3,84 3,56 

Erreur standard de la 

moyenne 

,141 ,125 ,105 ,117 

Médiane 4,00 4,00 4,00 4,00 

Ecart type ,923 ,817 ,688 ,765 

Variance ,852 ,668 ,473 ,586 

Somme 157 156 165 153 
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Statistiques 

 

 التعامل يساهم

 المصرفية بالخدمة

 في الالكترونية

 عائق عن التخلي

 وتغيب تماطل

 الموظفين

 الخدمات تساهم

 المصرفية

 في الالكترونية

 الخدمات تنوع

 المصرفية الخدمات

 للبنك الالكترونية

 ملائمة أكثر

 لاحتياجاتي

 الخدمات ساهمت

 المصرفية

 عدم في لالكترونيةا

 بالمواعيد التقيد

 الرسمية

N Valide 43 43 43 43 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 4,14 4,51 4,05 4,51 

Erreur standard de la 

moyenne 

,103 ,084 ,149 ,090 

Médiane 4,00 5,00 4,00 5,00 

Ecart type ,675 ,551 ,975 ,592 

Variance ,456 ,303 ,950 ,351 

Somme 178 194 174 194 

 
Statistiques 

 

 الموقع تصميم

 للبنك الالكتروني

 جذابة وواجهته مميز

 الخدمات تتوفر

 الالكترونية

 موقع في المستخدمة

 من أكثر على البنك

 لغة

 الموقع يوفر

 للبنك الالكتروني

 روابط استخدام

 لمواقع للتنقل أخرى

 مماثلة

 اللغة تتميز

 في المستخدمة

 لالكترونيا الموقع

 بالوضوح

N Valide 43 43 43 43 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 4,33 4,26 3,56 4,14 

Erreur standard de la moyenne ,132 ,095 ,096 ,092 

Médiane 5,00 4,00 4,00 4,00 

Ecart type ,865 ,621 ,629 ,601 

Variance ,749 ,385 ,395 ,361 

Somme 186 183 153 178 
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Statistiques 

 

 مع البنك يتعامل

 الخاصة معلوماتي

 استعمال عند بسرية

 الالكترونية الخدمة

 مطلقة سرية هناك

 مع تعاملي أثناء

 البنك

 أثناء بالراحة أشعر

 لمعلومات تقديمي

 للبنك شخصية

 المصرفية الخدمات

 توفر الالكترونية

 العالية الحماية

 المصرفية لمعلوماتي

N Valide 43 43 43 43 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 4,30 4,16 4,28 4,19 

Erreur standard de la 

moyenne 

,118 ,115 ,107 ,117 

Médiane 4,00 4,00 4,00 4,00 

Ecart type ,773 ,754 ,701 ,764 

Variance ,597 ,568 ,492 ,584 

Somme 185 179 184 180 
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) ل رق ارات ا05ال انة:): الاخ عاد الاس ة لأ ص  ل
Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

 06302, 41322, 3,8779 43 الاستخدام سهولة :الأول البعد

 09656, 63321, 3,6686 43 المعلومات وكمية نوعية :الثاني البعد

 07184, 47106, 4,3023 43 الاعتمادية :االثالث البعد

 06977, 45750, 4,0698 43 الموقع تصميم :االرابع البعد

 08702, 57060, 4,2326 43 والأملن السرية :االخامس البعد
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ل رق ( انة 06ال عاد الاس اص لأ ار ال   :t test& sig): الاخ
Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl 

Sig. 

(bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de 

la différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 1,0051 7507, 87791, 000, 43 13,932 الاستخدام سهولة :الأول البعد

 وكمية نوعية :الثاني البعد

 المعلومات

6,924 43 ,000 ,66860 ,4737 ,8635 

 1,4473 1,1574 1,30233 000, 43 18,129 الاعتمادية :الثاالث البعد

 1,2106 9290, 1,06977 000, 43 15,333 الموقع تصميم :االرابع البعد

 السرية :االخامس البعد

 والأملن

14,165 43 ,000 1,23256 1,0570 1,4082 
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ل رق ( عاد07ال ة للأ ل دة ال ال اص  ار ال   : t test& sig ): الاخ
Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 1,1274 9331, 1,03023 000, 43 21,400 الكلية_الجودة
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ل رق ( س 08ال ار ال ة:): اخ ل دة ال ار لل اف ال ابي والان   ال
Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

 04814, 31569, 4,0302 43 الكلية_الجودة

 
 
 
 
 
 

   


