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ه
 وسلم  العالمين حمداالحمد للُّ

ه
ًليق بجلاى وجه وعظيم سلطاهه وصلى اللُّ

بهل  .وبازك على الحبيب المصطفى الهادي الأمين وعلى آله وصحبه أجمعين

بجصيل الشنس وعظيم العسفان إلى  والخقدًس هخقدم والامخىانعبازاث الشنس 

"الأسخاذ المشسف على مرلسجىا هره  "ولُد لطُف الدهخىز   الري مان له الفظل  

 سبحاهه و حعالى في جىجيهىا وإزشادها خلاى مخخلف مساحل إهجاش 
ه

النبير بعد اللُّ

ًبخل عليىا  السدًدة ولموجىجيهاجه  هره المرلسة ،فقد أمدها بىصائحه القيمت

حخري به في الخفاوي والإخلاص في العمل ،لقد  ًُ  
ً
بعلمه الىاسع وخبرجه ومان مثالا

مان لدعمه المسخمس وصبره وحسصه على جقدًم الأفظل الأثس البالغ في إهجاش 

 والاحترامهرا العمل وإخساجه في صىزجه الحاليت ،فله مىا أسمى عبازاث الخقدًس 

 عص وجل أن ًجصيه عىا خير الجصاء وأن ًبازك في علمه وعمله وأن ووس
ه

أى اللُّ

لما هخقدم بخالص الشنس والخقدًس إلى مافت أساجرة  .ًجعله ذخسًا للعلم وطلبخه

لىا من  هما قدمى والدسيير والعلىم الخجازيت على  الاقخصادًتقسم العلىم 

لجىت المىاقشت معازف طيلت مشىازها الدزاس ي ،وهخص بالشنس أعظاء 

لجهىدهم  احترامىالقبىى مىاقشت هره المرلسة وجقييمها مع بالغ  لخفظلهم

 .المبازلت

أن هخىجه بالشنس إلى مل من ساهم قسيب او من بعيد في إهجاش هرا  اولا ًفىجى

خير وفي الأخير وسأى الله أن ًىفقىا لما فيه  .العمل سىاءًا بالدعم او الىصيحت

ًجعل هرا العمل خالصًا لىجهه النسيم وأن . 
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م الإوصان ما لم ٌػلم،
ّ
م بالللم، غل

ّ
 الحمد لله الري غل

صّس وألهم  ًلُم بجلاٌ وحهه وغظُم شلطاهه، غلى ما أوػم وأهسم وَ
ً
.حمدا  

الحىان، وأشاس اللىة،إلى مً واها هبؼ   

طػفي بصبر ومحبت، ي بدغائها، واحخىثنإلى مً زافلخ  

.، أهدي هرا الػمل المخىاطؼ غسبىن وفاء وامخىانزأمي الػزٍ إلى  
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 ًسفؼ باشمً إلى الصماء
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 :  ملخص
وىػ دور التدػيق الخقسي في نسػ الخجمات السرخؼية تشاولشا في ىحه الجراسة مػضػع حجيث وميع ججا 

مغ عسلاء البشػؾ ، كاف اليجؼ مغ اجخاء ىحه الجراسة ىػ معخفة واقع التدػيق الخقسي  والسالية  دراسةعيشة
لاجخاء الجراسة اعتسجنا عمى الخجمات السالية و السرخؼية ، و  بالقصاع السرخفي ابالجدائخ و كحا دوره في نسػ

، بيشسا قسشا في عسمية العمسيةلسعتسج في اجخاء الجراسة السشيج التحميمي الػصفي كػنو مغ بيغ ابخز السشاىج ا
وجػد علاقة إيجابية ذات جسع السعمػمات السيجانية بالاعتساد عمى استبياف ، وفي الاخيخ تػصمشا الى اف 

دلالة إحرائية بيغ التدػيق الخقسي ونسػ الخجمات السرخؼية والسالية، حيث تبيغ أف الإعلاف عبخ مػاقع 
لبشكية، والأماف الخقسي مغ أىع العػامل السؤثخة في تحديغ الخجمات التػاصل الاجتساعي، وجػدة التصبيقات ا

 .البشكية الخقسية وزيادة رضا العسلاء
  

 التدػيق الخقسي ، الخجمات السرخؼية والسالية  ،السرارؼ الجدائخية :  الكمسات السفتاحية
 

Abstract: 

 This study addresses a modern and highly important topic: the role of digital 
marketing in the growth of banking and financial services. The study, conducted 
with a sample of bank customers, aimed to understand the current state of digital 
marketing within the Algerian banking sector and its role in the growth of financial 
and banking services. The descriptive analytical method was employed, 
considered one of the most prominent approaches in scientific research. Data 
collection relied on a questionnaire. The study concluded that a statistically 
significant positive relationship exists between digital marketing and the growth of 
banking and financial services. Specifically, advertising through social media 
platforms, the quality of banking applications, and digital security were identified 
as key factors influencing the improvement of digital banking services and 
increased customer satisfaction. 

Keywords: Digital Marketing, Banking and Financial Services, Algerian Banks 
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تصػر التكشػلػجيا وانتذار الانتخنت ووسائل التػاصل الاجتساعي شيجت العجيج مغ القصاعات  مع       
تحػلات جحرية في أساليب التدػيق، ويعتبخ التدػيق الخقسي مغ أىع ىحه التحػلات حيث يدتخجـ الػسائل 

 .كخالخقسية والتكشػلػجيا لمتػاصل مع العسلاء وتدػيق السشتجات والخجمات بذكل فعاؿ ومبت

في ىحا الدياؽ، لع يعج التدػيق الخقسي مجخد وسيمة تخويجية تقميجية، بل أصبح مشطػمة متكاممة تعتسج      
عمى تحميل البيانات، وإدارة العلاقات مع العسلاء، وتػضيف القشػات الخقسية مثل السػاقع الإلكتخونية 

خوني، بسا يزسغ الػصػؿ الدخيع والجقيق إلى والتصبيقات البشكية ووسائل التػاصل الاجتساعي والبخيج الإلكت
الفئات السدتيجفة. كسا ساىع في تصػيخ نساذج أعساؿ ججيجة في الخجمات السرخؼية والسالية، خاصة مع 

 .بخوز مفاـيع مثل البشػؾ الخقسية والتصبيقات السالية الحكية

ية والسالية في كػنو عاملًا أساسياً وتتجمى أىسية دراسة دور التدػيق الخقسي في نسػ الخجمات السرخؼ      
في تعديد الذسػؿ السالي، وزيادة حجع السعاملات الإلكتخونية، ورفع مدتػػ رضا العسلاء وولائيع، إضافة 

 .إلى تحديغ الأداء السالي لمسؤسدات السرخؼية مغ خلاؿ تقميز التكاليف التذغيمية وزيادة الإيخادات

 الخئيدية الإشكاالية

  : مغ خلاؿ ما سبق ذكخه تتجمى معالع الإشكالية الخئيدية ، والتي يسكغ صياغتيا عمى الشحػ التالي

إلى أؼ مجػ يداىع التدػيق الخقسي في نسػ الخجمات السرخؼية والسالية مغ وجية نطخ عيشة مغ عسلاء _ 
 البشػؾ ؟

  : ومغ خلاؿ الإشكالية الخئيدية نصخح التداؤلات الفخعية التالية

 ما مجػ تأثيخ الإعلاف عبخ مشرات التػاصل الاجتساعي عمى نسػ الخجمات السرخؼية والسالية؟  -
 ىل يؤثخ التدػيق عبخ البخيج الإلكتخوني والخسائل الشرية في نسػ الخجمات السرخؼية والسالية؟   -
  ما أثخ جػدة السػقع الإلكتخوني وتصبيقات الياتف عمى نسػ الخجمات السرخؼية والسالية؟  -
 إلى أؼ مجػ يداىع الأماف والسػثػؾية الخقسية في تعديد نسػ الخجمات السرخؼية والسالية؟   -
 ما مدتػػ اعتساد البشػؾ عمى أدوات التدػيق الخقسي في تعامميا مع العسلاء؟ -

  ة الخئيدية:الفخضي

لجػ عيشة مغ عسلاء تػجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيغ التدػيق الخقسي ونسػ الخجمات السرخؼية والسالية 
 البشػؾ.
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  : الفخعية التالية الفخضيات

نسػ الخجمات السرخؼية و الاجتساعي  مشرات التػاصلتػجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيغ الإعلاف عبخ _ 
 . و السالية

البخيج الإلكتخوني والخسائل الشرية ونسػ الخجمات  علاقة ذات دلالة إحرائية بيغ التدػيق عبخ تػجج -
 . السرخؼية والسالية

نسػ الخجمات السرخؼية ‌و جػدة السػقع الالكتخوني و تصبيقات الياتف‌بيغ ذات دلالة إحرائية علاقة  تػجج-
 .و السالية

 .السرخؼية و الساليةنسػ الخجمات ‌و الأماف و السػثػؾية الخقسية‌بيغذات دلالة إحرائية تػجج علاقة  -

  : السؽضؽع  أىسية 

عمى ضػء ما سبق، وبػية الإجابة عمى الإشكالية والتأكج مغ صحة الفخضيات السصخوحة تتجمى لشا     
 :أىسية السػضػع في الشقاط التالية

 .  التدػيق الخقسيمػضػع ىاـ و ىػ  تدميط الزػء عمى_ 

مغ خلاؿ مجسػع أبعاده عمى  والسالية أىسية التدػيق الخقسي في تحديغ جػدة الخجمة السرخؼية إبخاز-
مدتػػ السرارؼ الجدائخية، وإضيار أف أحج مشصمقات الجػدة السرخؼية الخقسية تشصػؼ عمى تبشي التدػيق 

 . الخقسي

التقميجية السحرػرة في أف الحل ىػ  الانفتاح عمى السفاـيع التدػيؿية الحجيثة، وتجاوز الشطخة تػضيح أىسية-
 تقجيع خجمات لمعسلاء بصخيقة تقميجية دوف مخاعاة جانب الخقسشة في تقجيع الخجمات.

 وكحا علاقتو التدػيق الخقسي  ىػتكتدب ىحه الجراسة أىسيتيا مغ كػنيا تخكد عمى مػضػع حجيث يتسثل ‌-
 لتحػؿ الخقسي الحؼ يذيجه القصاع البشكي.، خاصة في ضل اوالسالية تحديغ جػدة الخجمات السرخؼيةب

  : أىجاف الجراسة

 ؛ ابعاد التدػيق الخقسي والاستخاتيجات السصبق في البشػؾ الجدائخية معخفة  _ 

 والسالية ؛ الخجمات السرخؼية نسػؾياس مجػ مداىسة التدػيق الخقسي في رفع مدتػػ  _ 
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عغ ما أحجثو التحػؿ الخقسي مغ تغيخات جػىخية في مدار وفمدفة التدػيق برفة عامة والتدػيق  التعخؼ‌_
 ؛السرخفي برفة خاصة، وكيؽية التحػؿ نحػه والاستفادة مغ مسيداتو

وبعس العساؿ التعخؼ عمى واقع التدػيق الخقسي في السرارؼ الجدائخية محل الجراسة شبقا لآراء عيشة مغ -
 ؛السرارؼالسدؤوليغ في 

 ؛ابخاز أبعاد التدػيق الخقسي الأكثخ أىسية في تحديغ جػدة الخجمة السرخؼية ضسغ القصاع السرخفي-

شخح مجسػعة مغ الاقتخاحات والتػصيات الخجمة القصاع السرخفي، وذلظ بتعديد التدػيق الخقسي وتحديغ -
 . والسالية السقجمة بالسرارؼ الجدائخية  جػدة الخجمة السرخؼية

  : أسباب اختيار السؽضؽع

تعتسج بذكل  في العالع أصبحت البشػؾالسرخؼية الجدائخية فقج  مػضػع البحث دو أىسية كبيخة لمسؤسدات _ 
 ..متدايج عمى القشػات الخقسية في تقجيع خجماتيا، مسا يدتجعي دراسة أثخ التدػيق الخقسي في دعع ىحا التحػؿ

 قسي في نسػ الخجمات السرخؼية و السالية بالسرارؼ الجدائخية التدػيق الخ رغبة ذاتية لسعخفة دور _ 

إلى الدػؽ فخض عمى البشػؾ التقميجية تصػيخ استخاتيجيات  ةدخػؿ بشػؾ رقسية وشخكات تكشػلػجيا مالي-
 . تدػيق رقسية لمحفاظ عمى حرتيا الدػؾية وجحب عسلاء ججد

لتصبيقات والسػاقع الإلكتخونية، مسا يجعل التدػيق أصبح العسلاء يفزمػف الخجمات الدخيعة والستاحة عبخ ا-
 وىػ ما سػؼ نحاوؿ تػضيحو مغ خلاؿ الجراسة. الخقسي أداة أساسية لمتػاصل الفعّاؿ معيع وفيع احتياجاتيع

  : مشيج الجراسة

عمى السشيج الػصفي التحميمي في دراستشا لسػضػع البحث حيث اعتسجنا عمى السشيج الػصفي مغ  اعتسجنا
اما الجانب بسجسػعة مغ الكتب، السقالات والجراسات الدابقة ذات علاقة بالسػضػع،  الاستعانةخلاؿ 

لكتخوني السػجو الاستبياف الااستخجاـ شخيقة دراسة حالة وىي دراسة تقشية تعتسج عمى قسشا ب التصبيقي 
كأداة إحرائية لتحميل الشتائج لسعخفة دور التدػيق  SPSS 26استخجاـ بخنامج بالإضافة الى ، لمعساؿ

 والسالية . الخجمات السرخؼية نسػالخقسي في 
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 : حجود الجراسة

  : تتسثل حجود الجراسة ؼيسا يمي

تشاولشا في ىحه السحكخة مػضػع دور التدػيق الخقسي في نسػ الخجمات السرخؼية  الحجود السػضػعية :
 والسالية 

  .الجدائخية البشػؾمجسػعة مغ قسشا بتصبيق مػضػع الجراسة عمى   : الحجود السكانية 

  2026الى افخيل  2026ؼيفخؼ قسشا بإجخاء ىجه الجراسة خلاؿ الفتخة السستجة مغ   : الحجود الدمشية 

 : عؽبات الجراسةص

إف كل عسل بحثي يػاجو صعػبات ومعيقات قج تعيق تحقيق الأىجاؼ السخجػة مشو، وقج واجيشا    
مجسػعة مغ الرعػبات أثشاء إنجاز ىحه الجراسة سػاء ما تعمق بالجانب الشطخؼ أو التصبيقي، ويسكغ 

 حرخىا ؼيسا يمي:

حجاثة السػضػع بالجدائخ وىػ ما صعب قمة الػسائل والإمكانيات كقػاعج البيانات البيميػغخاؼية، إضافة إلى 
 الحرػؿ عمى عجد كافي مغ السعمػمات لاثخاء الجراسة . 

للارتباشات العسمية السدتسخة ، بالإضافة الى عجـ صعػبة اجخاء مقابلات مع مدؤوليغ في السرارؼ 
 . امتلاؾ العساؿ الػقت الكافي لإعصائشا السعمػمات اللازمة 

قمت الجراسات التي تشاولت السػضػع كػف القصاع البشكي والسرخفي في الجدائخ مغ بيغ القصاعات 
 الحداسة ، والتي تكاد تشعجـ السعمػمات حػلو . 

 دراسات سابقة:

: بعشػاف تاثيخ التدػيق الخقسي في تحديغ جػدة الخجمة السرخؼية دراسة عيشية مغ  01ة رقػ الجراس
، مقجمة لشيل درجة الجكتػراه ، جامعة  2024مسشرػرؼ شيساء ، سشة مغ اعجاد  ، السرارؼ الجدائخية

مة السرخؼية ىجفت ىحه الجراسة إلى تحجيج تأثيخ التدػيق الخقسي في تحديغ جػدة الخجبدكخة الجدائخ ، 
 انصلاقا مغ متغيخيغ رئيديغ ىسا:

التدػيق الخقسي كستغيخ مدتقل والحؼ تع ؾياسو بالاعتساد عمى الأبعاد التالية: جحب العسلاء، الاتراؿ 
بالعسلاء ، التعخؼ عمى العسلاء، مذاركة العسلاء، الاحتفاظ بالعسلاء، وجػدة الخجمة السرخؼية كستغيخ 
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السمسػسية، الاعتسادية الاستجابة، الأماف، التعاشف وتحؿيقا ليجؼ الجراسة تع تابع تع ؾياسو مغ خلاؿ: 
استخجاـ الاستبياف الحؼ وجو لعسلاء عيشة مغ السرارؼ الجدائخية، وتع جسع البيانات بصخيقة العيشة 

عسيل مغ عسلاء السرارؼ الجدائخية، إضافة للاعتساد عمى  487العذػائية حيث اشتسمت العيشة عمى 
 قابمة مع مجسػعة مغ السدؤوليغ العامميغ بالسرارؼ الجدائخية .الس

 4في التحميل الػصفي وبخنامج  SPSS 26اعتسجت الجراسة في جانبيا التصبيقي عمى بخنامج 
SmartPLS  فتع استخجامو في الشسحجة بالسعادلات الييكمية بصخيقة السخبعات الرغخػ الجدئية. وتسثمت

الخقسي يؤثخ في تحديغ جػدة الخجمات السرخؼية في السرارؼ الجدائخية، كسا أىع الشتائج بأف التدػيق 
أف لمتدػيق الخقسي بأبعاده تأثيخ في تحديغ جػدة الخجمة السرخؼية، حيث جاء تختيبيا عمى الشحػ 
التالي: التعخؼ عمى العسلاء، ثع مذاركة العسلاء، الاحتفاظ بالعسلاء، الاتراؿ بالعسلاء، وجحب العسلاء. 
كسا تػصمت الجراسة إلى أنو تػجج فخوؽ ذات دلالة إحرائية الجػدة الخجمة السرخؼية تعدػ إلى 

 الستغيخات الجيسغخاؼية.

 Rootشخكة  -استخاتيجيات التدػيق الخقسي في شخكات تكشػلػجيا التأميغ : بعشػاف  02الجراسة رقػ 
Inc  ًمقاؿ عمسي محكع ، جامعة  2024ة ، مغ اعجاد سسيحة جمػؿ ، سش لتكشػلػجيا التأميغ نسػذجا ،

مدتخمز في ضل تشامي استخجاـ التكشػلػجيا في كل السجالات، وفي ضل التحػؿ خسيذ مميانة الجدائخ ، 
الخقسي في كل قصاعات الأعساؿ، شيج قصاع التأميغ بجوره ثػرة تكشػلػجية بطيػر شخكات ناشئة تقجـ 

تفخض نفديا أماـ الذخكات التقميجية. ولكغ الدؤاؿ خجمات مالية وتأميشية رقسية ما جعميا تشافذ و 
السصخوح ما ىي الاستخاتيجيات التي تتبعيا تمظ الذخكات في تدػيق مشتجاتيا رقسياً وباستخجاـ الػسائط 
التكشػلػجية فقط ؟ وىل تدتصيع تحقيق أىجافيا الخبحية والتػسعية باستخجاـ تمظ الاستخاتيجيات؟ وقج 

لػصفي ودراسة الحالة لعخض السفاـيع الستعمقة بالسػضػع ولتبياف استخاتيجيات اعتسجنا عمى الأسمػب ا
التدػيق الخقعي في شخكات تكشػلػجيا التأميغ. وقج تػصمشا مغ خلاؿ ىحه الجراسة لعجة نتائج تتسحػر 
حػؿ أىسية التدػيق الخقسي وتقشياتو في تحقيق أىجاؼ شخكة تكشػلػجيا التأميغ بجحب العسلاء الججد 

 زساف نسػىا، استسخاريتيا وتػسيع وتعديد مػقعيا في سػؽ التأميغ.ل

، مغ اعجاد عسارة  -شخكات التأميغ الجدائخية نسػذجا  -رقسشة خجمات التأميغ بعشػاف  : 03الجراسة رقػ 
تيجؼ دراستشا إلى التأكيج أف ، الجدائخ ،  2، مقاؿ عمسي محكع ، جامعة البميجة  2022مدعػدة ، سشة 

القصاعات الاقترادية ومشيا قصاع التأميغ، مغ خلاؿ أئتسة الخجمات التأميشية ، التي أصبحت مغ رقسشة 
الاتجاىات الحجيثة في الإدارة ضخورة لابج مشيا، في ضل سعي الجدائخ للانتقاؿ إلى الاقتراد الخقسي، 

ورة التحػؿ وتعديدا لسذخوع الجدائخ الالكتخونية، وذلظ مغ خلاؿ تدميط الزػء مغ جية عمى ضخ 
الخجمات التأميغ الإلكتخونية كحتسية عسمية، مغ خلاؿ دراسة الػاقع الخقسي لذخكات التأميغ الجدائخية 
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وجيػد الجولة في رقسشة خجمات التأميغ، التي تدسح بتقجيسيا في وقت أقل وبأقل تكمفة مسكشة، إلى جانب 
دائخية لتخؾية وعرخنة خجماتيا لػلػج خمق الثقة وتفعيل دورىا في استخاتيجيات شخكات التأميغ الج

الاقتراد الخقسي التأميشي، ومغ جية أخخػ دراسة الشرػص القانػنية السشطسة لمتأميغ ومجػ ملاءمتيا 
 مع تصػر خجمات التأميغ الإلكتخونية.

 إلى أف:الجراسة  تػصمشا مغ خلاؿ ىحه 

غياب التكخيذ القانػني لخجمة التأميغ الالكتخوني رغع تػجو الجولة نحػ رقسشة القصاعات في إشار  -
سياسة مذخوع الجدائخ الكتخونية ما يجعمشا أماـ فخاغ قانػني دفع بذخكات التأميغ إلى العدوؼ عغ تقجيع 

 خجماتيا الخقسية. 

 التأميغ عمى السخكبات والأخصار الرشاعية انحرار التأميغ عمى مجالات وأنذصة محجدة، مثل شعبة -

إف تشسية اقتراد مبشي عمى السعخفة بات يفخض مجسػعة مغ التغيخات في شبيعة وتشطيع السجتسع  -
الستسيد أساسا بسشافدة قػية، الذيء الحؼ دفع  -خاصة  -برفة عامة وفي إشار السحيط الاقترادؼ 

تشطيسية والاستخاتيجية لتربح أكثخ تلائسا مع العػلسة، الكثيخ مغ السؤسدات إلى إعادة تختيباتيا ال
التكشػلػجيا والؿيع الاقترادية الججيجة والجوؿ إلى وضع استخاتيجية فعالة لمشيػض بقصاع تكشػلػجيا 

 الاعلاـ والاتراؿ.

اثخ التدػيق الخقسي عمى رضا الدبػف دراسة : مغ اعجاد حاج سميساف ايساف ، بعشػاف 04الجراسة رقػ 
، جامعة تمسداف الجدائخ ، مقاؿ عمسي محكع ،  2022، سشة  لة مؤسدة اترالات الجدائخ مػبيميذحا

تيجؼ الجراسة إلى التعخؼ عمى أبعاد التدػيق الخقسي في مؤسدة اترالات الجدائخ مػبيميذ و دورىا في 
علاقة بيغ أبعاد تعديد رضا الدبػف ، و التحقيق أىجاؼ الجراسة فقج تع بشاء أنسػذج افتخاضي يػضح ال

التدػيق الخقسي باعتباره الستغيخ السدتقل و رضا الدبػف باعتباره الستغيخ التابع و اعتسجت استسارة 
الاستبياف أداة لمتعخؼ عمى أراء الدبائغ، و تع اختبار العلاقة و التأثيخ بيغ بعجؼ الجراسة و التي عمى 

ة مؤسدة اترالات الجدائخ مػبيميذ بأبعاد التدػيق أساسيا تع استشتاج مجسػعة مغ الشتائج أبخزىا، عشاي
 الخقسي مغ احل الػصػؿ لخضا زبائشيا .
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 الفجؽة البحثية : 

 الفخؽ بيغ دراستشا والجراسات الدابقة

مغ خلاؿ عخض الجراسات الدابقة الستعمقة بسػضػع التدػيق الخقسي والخجمات السرخؼية، يتزح أنيا ركدت 
أثخ التدػيق الخقسي في تحديغ جػدة الخجمة السرخؼية أو رضا الدبػف أو تصػيخ في مجسميا عمى دراسة 

قصاعات مالية وتأميشية مختمفة، حيث تشاولت أبعادًا محجدة مثل جحب العسلاء، التفاعل، الاحتفاظ بالعسلاء، 
في سياقات وجػدة الخجمة، كسا اعتسجت أغمبيا عمى نساذج تحميل إحرائية لؿياس العلاقة بيغ الستغيخات 

 .مختمفة )مرارؼ، تأميغ، اترالات(

أما دراستشا الحالية، فقج تسيدت بعجة نقاط اختلاؼ جػىخية، أىسيا أنيا لع تقترخ عمى جانب جػدة الخجمة أو 
، مع التدػيق الخقسي ونسػ الخجمات السرخؼية والسالية بذكل شاملرضا العسلاء فقط، بل تػسعت لتذسل العلاقة بيغ 

مغ خلاؿ الخقسشة والبيانات الخقسية، وىػ جانب لع يتع  اتخاذ القخار السالي والسرخفيى دوره في دعع التخكيد عم
 .التصخؽ إليو بذكل معسق في الجراسات الدابقة

مغ حيث تبشيو لاستخاتيجيات التحػؿ الخقسي في التدػيق  البشظ محل الجراسةكسا أف دراستشا ركدت عمى واقع 
لتغيخات العسمية في الديػلة، سخعة السعالجة، وتقميز الػقت والتكمفة، وىػ ما يعصي والخجمات، وربط ذلظ با

 .بعجًا تصبيؿيًا أكثخ ارتباشًا بالػضائف السالية والسرخؼية الجاخمية وليذ فقط تجخبة الدبػف 

  : ليال الجراسة

لإحاشة السػضػع مغ كل جػانبو السختمفة قست بتقديع الجراسة التي بيغ أيجيشا إلى ثلاثة فرػؿ، حيث 
يتزسغ الفرلاف الأولاف الجانب الشطخؼ أما الفرل الأخيخ فيتشاوؿ الجانب التصبيقي ، حيث تشاولشا في 

 يع حػؿ التدػيق الخقسيالسبحث الأوؿ: مفاـمجخل نطخؼ حػؿ التدػيق الخقسي يزع مبحثيغ الفرل الاوؿ 
نطخؼ لجراسة  خرز الفرل الثاني ، ؼيسا السبحث الثاني ابعاد استخاتيجيات ومتصمبات التدػيق الخقسياما ،

السبحث حػؿ الخجمات السالية السرخؼية، و  مفاـيع عامة ؿالسبحث الأو مغ خلاؿ  لمخجمات السالية السرخؼية
دراسة تصبيؿية فكاف ، اما الفرل الاخيخ الثالثالية السرخؼية، التدػيق الخقسي في مجاؿ الخجمات الس الثاني

ثلاث مباحث يزع  لتاثيخ التدػيق الخقسي عمى نسػ الخجمات السالية والسرخؼية عيشة مغ علاء البشػؾ
السبحث الثاني الجراسة السيجانية لػاقع التدػيق الخقسي ،‌الجراسة السبحث الاوؿ تقجيع عاـ لمبشػؾ محػركالتالي 

‌ السبحث الثالث عخض و تحميل محاور الاستبياف،‌ودوره في نسػ الخجمات السرخؼية والسالية 
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 تسييج: 

يذيج العالع ثػرة ىائمة في مجاؿ تكشػلػجيا السعمػمػات والاترػالات، ؼبعػج أف كػاف التدػػػيق تقميػػجؼ يػػتع البيػػع 
بذكل بصيء انتقمػت السفػاـيع إلى التدػػيق عػػبخ عغ شخيق قشػات والذػخاء فيػو عمػى السباشػخ وتقجيع الخجمات 

الانتخنػػػػت والػسػػػػائل الخقسيػػػػة بسختمػػػػف شخقيػػػا واشػػػكاليا، إلػػػى أف أصػػػػبح التدػػػػػيق الخقسػػػي مػػػػغ أحػػػػجث وسػػػػائل 
لتدػػػيق الدػػػمع والخػػػجمات، حيػػػث اسػػػتصاعت العجيػػػج مػػػغ الػػػػجوؿ عبػػخ العػػالع اسػػتغلاؿ قشػػػات التدػػػػػيق الخقسػػي 

 وضائف التدػيق التقميجية. لتػػػفيخ الجيػػج والػقػػت والسػػاؿ، وىػ ما يادؼ الى تحدغ

 سػؼ نقػـ في ىحا الفرل بتدميط الزػء عمى مػضػع التدػيق الخقسي مغ خلاؿ تقديسو الى 

 مبحثيغ كسا يمي: 

 السبحث الأول: مفاليػ حؽل التدؽيق الخقسي

 السبحث الثاني: ابعاد استخاتيجيات ومتطمبات التدؽيق الخقسي
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 الأول:  مفاليػ حؽل التدؽيق الخقسي السبحث     
ضيػر الانتخنت ومػاقع تػاصل الاجتساعي أدػ الى ضيػر مرصمح ججيج يجعى التدػيق الخقسي والحؼ    

انتذخ انتذارا واسعا في كل السؤسدات، التي باتت تعتسج عمى التدػيق الخقسي في شتى العسميات الادارية 
 ػيق الخقسي اكدبيا العجيج مغ السسيدات مشيا ربح الػقت الجيج . السختمفة وخاصة السعقجة مشيا ، فالتد

 مفيؽم التدؽيق الخقسي  : السطمب الاول
قبل التصخؽ الى تػضيح مفيػـ التدػيق الخقسي سػؼ نقػـ بعخض بعس التعاريف حػؿ مرصمح التدػيق 

 برفة عامة . 

  1والتي يعشي الدػؽ. mercatusىي كمسة مذتقة  marketingاف كمسة 

مجسػعة مغ الأنذصة التي تؤدؼ إلى تحقيق عسميات التبادؿ. والتي تزع تشسية  عمى أنو: ويعخؼ التدػيق
وتصػيخ السشتجات والتدعيخ والتخويج  كسا تتزسغ الستابعة والاستجابة لأنذصة السشافديغ ورغبات 

 .2لخارجيةالسدتيمكيغ والدياسات الحكػمية وكحلظ التػيارت السختمفة في أوضاع البيئة ا

ىػ نذاط إنداني مػجو إلى إشباع الحاجات و الخغبات مغ Philip kotle التدػيق بسفيػـ بديط كسا يعخفو  
 . خلاؿ عسميات التبادؿ

بيشسا التدػيق الخقسي ىػ عبارة عغ الأنذصة التدػيؿية والإعلانية التي تتع عبخ قشػات التدػيق مثل مػاقع 
ومػاقع الػسائط الاجتساعية ومحخكات البحث، وفي نفذ الدياؽ يعخؼ الػيب وتصبيقات الياتف السحسػؿ 

التدػيق الخقسي ىػ التدػيق الحؼ يدتخجـ القشػات الخقسية لمتػاصل مع العسلاء الحيغ يقزػف الكثيخ مغ 
 الػقت عبخ الإنتخنت .

استخجاـ مختمف اما السفيػـ الزيق لمتدػيق الخقسي فيػ نذاط تدػيقي بسا في ذلظ العلامات التجارية ب
 . 3الػسائط السدتشجة إلى الػيب مثل السجونات أو مػاقع الػيب أو البخيج الإلكتخوني أو الذبكات الاجتساعية

إف التدػيق الخقسي يذتسل عمى العجيج مغ التقشيات أو الأساليب والسسارسات التي تعتسج عمى التدػيق 
أخخػ تداعج في الػصػؿ إلى الدبائغ التي لا تدتخجـ  الالكتخوني أو يستج إلى أبعج مغ ذلظ عغ شخيق قشػات

الإنتخنت. يعج ىحا الشػع مغ التدػيق أكثخ فعالية عشجما يجتسع مع القشػات الستعجدة في الحسلات الإعلانية. 
وفي وقتشا الحاضخ تعج الأدوات والتقشيات السدتخجمة في التدػيق الخقسي مغ الأمػر التي تػفخ فػائج تجارية 

                                                           

 عبد‌أبو‌لحف‌،‌أساسٌات التسوٌك‌،‌إدارة‌الأعمال‌،‌كلٌة‌التجارٌة،‌جامعة‌الإسكندرٌة‌مصر‌،‌‌2002،‌ص71
1
  

2
‌‌23ص2002،‌دار‌المسٌرة‌للنشر‌والتوزٌع‌والطباعة‌عمان‌،‌الأردن‌،‌‌التطبٌك و النظرٌة بٌن الحدٌث التسوٌك مبادئ:‌‌واخرون‌‌ماعز‌زكرٌا 

3
،‌اطروحة‌ممدمة‌لنٌل‌درجة‌‌تاثٌر التسوٌك الرلمً فً تحسٌن جودة الخدمة المصرفٌة دراسة عٌنة من المصارف الجزائرٌةشٌماء‌منصوري‌:‌‌ 

‌التجارٌة‌،‌تخصص‌تسوٌك‌مصرفً‌،‌كلٌة‌العلوم‌الال ‌فً‌العلوم ‌الجزائر‌،‌الدكتوراه ‌التسٌٌر،‌جامعة‌بسكرة‌، -2022تصادٌة‌و‌التجارٌة‌و‌علوم

‌.‌21،‌ص‌‌2022
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مقجرات سيمة لمذخكات، اذ أف السدػقيغ اليػـ يبحثػف عغ معخفة أفزل الػسائل لمحرػؿ عمى  أكثخ و
 البيانات و السعمػمات معا و تقجيع كل ما ىػ مسيد لمدبائغ.  

فالتدػيق الخقسي ىػ مكػف لمسعمػمات ذات الرمة بالسشتج أو الخجمة وذلظ مغ خلاؿ البخيج الالكتخوني أو 
القريخة أو الياتف السحسػؿ أو صفحات السػاقع و خجمات التػاصل الاجتساعية أو الخسائل الشرية 

 1السجونات أو غخؼ الجردشة، و بيحا فاف التدػيق الخقسي يسكغ أف يكػف نطاما فعالا لتكػيغ السعمػمات.

الأىجاؼ ويعخؼ التدػيق الخقسي أيزا بأنو: عسمية استخجاـ شبكة الانتخنت والتكشػلػجيا الخقسية لتحقيق 
وتجعيع السفيػػـ التدػيقي الحجيث، حيث يسكغ لمسدػقيغ عبخ الانتخنت أف يقػمػا بشذخ  لمسؤسدات،

 . 2السعمػمات عغ مشتجاتيع ومؤسداتيع بديػلة أكبخ وحخية

إف التدػيق الخقسي يعج الأسمػب التدػيقي الأبخز في العرخ الحالي ،نطخا لتسيده بالدخعة والجقة والتحسيل 
لمسعمػمات والتػاصل السباشخ مع الدبائغ ،فزلا عغ دوره الحيػؼ والأساسي في تشفيح الأنذصة الدخيع 

 .3لسشطسات الأعساؿ

بعج كل ما تقجـ، يسكششا القػؿ إف التدػيق الخقسي ىػ نيج ججيج لمتدػيق مجعػـ بعشاصخ رقسية ليا 
ل أف تكػف السشطسات في ضػئيا خرائريا و قػاىا السحخكة الخاصة، التي يشبغي أف تكػف مفيػمة مغ أج

 .كات وإستخاتيجيات تدػيؿية فعالة قادرة عمى اختيار تكتي

 خرائص التدؽيق الخقسي    : السطمب الثاني
ويسكغ تحجيج أىع الخرائز التي يحققيا التدػيق الخقسي  لكل مغ الذخكات والعسلاء في ضل 

 العػلسة وبيئة الأعساؿ الستغيخة:

: السقرػد ىشا بسا أف التدػيق يتع عبخ شخكة الاترالات والانتخنت بسعشى اف لا  الخقسيتجويل التدؽيق . 1
حجود تقيج حخكة البزائع او الخجمات و أنو ليذ ىشاؾ ما يقف حائلًا دوف ىحا الشذاط ؼيريح امكانية 

 التدػؽ في أؼ وقت ومغ مكاف لآخخ ايشسا وجج الصمب مغ قبل العسيل.

: بعج التدػيق عبخ البخيج الإلكتخوني واحجاً مغ أقػػ وسائل التػاصل مع  الإلكتخونيالتدؽيق عبخ البخيج .2
الجسيػر مع امكانية استخجامو كخسائل مدتيجفة ومخررة الى العسلاء الحالييغ والسحتسميغ مغ خلاؿ 

 ترسيع رسائل جحابة وؾيسة تعدز مغ السبيعات وولاء العسلاء

                                                           
1
 Yan, K. Q., Wang, S. C., Wang, S. S., & Lin, Y. P Application of Data Mining for Enterprise Digital Marketing 

Strategy Making. In Communications & Mobile Computing (CMC), 2011 Third International Conference on.p510 
2
‌23-22ص 2020،الاردن،عمان‌‌،مركز‌الكتاب‌الاكادٌمًمدخل علالة مؤسسة بزبائنها فً البٌئة: ‌حكٌم‌بن‌جروة‌واخرون 

3
‌2،‌العدد‌‌72،‌مجلة‌دفاتر‌،‌المجلد‌‌اثر التسوٌك الرلمً على رضا الزبون دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر موبٌلٌسحاج‌سلٌمان‌اٌمان‌:‌‌ 

‌.224،‌ص‌‌2022،‌جامعة‌ابوبكر‌‌بلماٌد‌تلمسان‌،‌الجزائر‌،‌دٌسمبر‌
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 استجابة مشطسات الأعساؿ لتأميغ احتياجات الدبائغ وتحقيق: التفاعل بيؼ السشعسة والعسلاء.3

رغباتيع مغ خلاؿ مشطػمة الاترالات التدػيؿية التي صشعت حالة مغ التفاعل الكبيخ بيغ العسلاء والسشطسة 
 الأمخ الحؼ وضع الفخصة أماـ العسلاء لمتعبيخ عغ رغباتيع واحتياجاتيع.

يتيح التدػيق الخقسي لمعسلاء الحرػؿ عمى احتياجاتيع مغ  .إماانية الؽصؽل إلى الأسؽاق العالسية:4
مختمف الدمع والخجمات بغس الشطخ عغ مػاقعيع الجغخاؼية، حيث أف ىحا الشسط مغ التدػيق لا يعتخؼ 

 بالفػاصل والحجود الجغخاؼية.

ة لمتغيخات قجـ التدػيق الخقسي فخصة جػىخية للاستجاب الحرؽل عمى معمؽمات مختجة لتطؽيخ السشتجات:. 5
التي تحجث في الأسػاؽ والتقشيات بذكل يحقق دمج حاجات العسلاء مع التصػرات التكشػلػجية وذلظ مغ 

 1خلاؿ ما يعخؼ بالعسمية السخنة لتصػيخ السشتج.

قجـ التدػيق الخقسي مشطػرا ججيجا لمدػؽ الإلكتخونية يكػف  .استحجاث اشكاال وقشؽات ججيجة لمتؽزيع:6
التفاعل فييا بيغ شخفي عسمية التبادؿ دوف الحاجة إلى وسصاء، الأمخ الحؼ أدػ إلى بخوز مرصمح "عجـ 

"، كسا قجـ التدػيق عبخ الأنتخنت نػعا مبتكخا مغ الػسصاء والحؼ يصمق عمييع Disintermediationالتػسط 
وىي مشطسات تعسل لتدييل عسمية التبادؿ بيغ السشتجيغ  Cybermerdiariesفة الإلكتخونية وسصاء السعخ 

 2 والعسلاء حيث يقػمػف بجور مدودؼ خجمة تجارية.

تسخ السشافدة في الأسػاؽ الإلكتخونية بسخحمة انتقالية .تحقيق ميدة تشافدية ومؽقع استخاتيجي في الدؽق: 7
السدتشجة لمقجرات، ولا شظ أف التصػرات اليائمة في تكشػلػجيا السعمػمات نتيجة إلى التحػؿ إلى السشافدة 

السختبصة بالتدػيق مغ خلاؿ الأنتخنت قج خمقت فخصا غيخ مدبػقة في دعع الاستخاتيجيات السسيدة وتحديغ 
 .3 الػضع التشافدي لمذخكات

:يسكغ التدػيق الخقسي العسلاء مغ الجخػؿ الى مػاقع السشطسات الإلكتخونية في أؼ  الخجمات السباشكخة. 8
وقت للاشلاع عمى مشتجات ىحه السشطسات مغ خلاؿ العخوض التخويجية عمى ىحه السػاقع الأمخ الحؼ سيل 

بصخؽ التدػيق  عمى العسلاء معخفة تفاصيل الدمع والخجمات وميداتيا وبالتالي الؿياـ بالتبادؿ الإلكتخوني أو
 التقميجية الستعارؼ عمييا.

 .4اقل كمفة مقارنة بالتدػيق التقميجؼ فيػ لا يحتاج الى ميدانية ضخسة . التدؽيق الخقسي:9
                                                           

1
‌.272،‌ص‌‌2024،‌دار‌الٌازوري‌العلمٌة‌للنشرو‌التوزٌع‌عمان‌،‌الاردن‌،‌‌الرٌادة الالكترونٌة وتمنٌات التحوٌل الرلمً للاعمالسعد‌المحمدي‌:‌‌ 

2
‌.‌‌‌11،‌ص‌1‌،2112الأردن،‌ط‌،‌دار‌الفكر‌للنشر‌والتوزٌع‌عمان،التسوٌك الالكترونًعلاء‌محمد‌سٌد‌لندٌل:‌و‌رسامح‌عبد‌المطلب‌عام 

3
،‌مدكرة‌لنٌل‌شهادة‌الماستر‌فً‌العلوم‌التجارٌة‌‌دور التسوٌك عبر الانترنت فً تمدٌم المنتجات الجدٌدة دراسة حالة برٌد الجزائردرموش‌سامٌة‌:‌‌ 

‌.22،ص‌‌2072-2071،‌تخصص‌تسوٌك‌الخدمات‌،‌كلٌة‌العلوم‌الالتصادٌة‌و‌التجارٌة‌و‌علوم‌التسٌٌر‌،‌جامعة‌محمد‌بوضٌاف‌المسٌلة‌،‌الجزائر‌،‌
4
‌.‌22،‌ص‌‌2024لتوزٌع‌عمان‌،‌الاردن‌،‌،‌دار‌الٌازوري‌العلمٌة‌للنشرو‌ا‌ممدمة فً التسوٌك الرلمًسمٌر‌الوادي‌وزملاءه‌:‌‌ 
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 فؽائج التدؽيق الخقسي    : السطمب الثالث
 يعتبخ التدػيق الخقسي ذو فائجة واىسية بالغة بالشدبة لمسؤسدة والدبػف معا: 

فيػ يتيح ليا الفخصة لعخض مشتجاتيا في مختمف أنحاء العالع ودوف انقصاع مسا يػفخ ؼيسا يخز السؤسدة  
ليا فخصة أكبخ لجشي الأرباح، كحا التػاصل الفعاؿ مع الذخكاء والدبائغ، حيث يعتبخ شخيقة فعالة لتبادؿ 

 24ل عمى مجار السعمػمات، بالإضافة إلى الجيشاميكية والاستسخارية في العلاقة مع الدبػف مغ خلاؿ العس
ساعة حيث يديج مغ كفاءة الػضائف التدػيؿية. كحلظ التدػيق الخقسي يتيح الدخعة في الػصػؿ إلى الدبػف 
وامتلاؾ قاعجة عخيزة وقػية مغ بيانات الدبائغ السحتسميغ، دوف أف نشدى كفاءة الإعلاف عبخ الذبكة أيغ 

 تخوني أو الستمقي لمخسائل الإلكتخونية.يتع استخجاـ عشرخ الإثارة وجحب السدتخجـ لمسػقع الإلك

( أيغ كاف الأساس اقتخاح one to manyكسا ساىع التدػيق الخقسي في الانتقاؿ مغ التدػيق الجساىيخؼ )
الحؼ ( one to few )مشتجات السجسػع الدبائغ دوف تحجيج اليجؼ ودوف تكييف الخسالة إلى تدػيق مدتيجؼ

تسيد بتقديع الدػؽ وتحجيج اليجؼ وكحا الخسالة، وضيػر الانتخنت وتكشػلػجيا الاتراؿ سسح بطيػر التدػيق 
الحؼ يدتيجؼ كل زبػف عمى حجػ ويقتخح عخض مخرز ومكيف  one to oneالفخدؼ أو السخرز 

 حدب كل زبػف .

مػاكبة الدمع والخجمات مغ خلاؿ وؼيسا يخز الجانب الستعمق بالدبػف فالتدػيق الخقسي يتيح إمكانية 
التحجيث الدخيع السعمػمات السؤسدة عبخ الػسائط الخقسية، ما يبقي الدبػف دائع الإشلاع عمى ما ىػ ججيج، 
كحلظ إمكانية السذاركة مغ خلاؿ الاشلاع عمى السعمػمات السػجػدة عمى مػقع السؤسدة وصفحاتيا وتقجيع 

سا يتيح التدػيق الخقسي أيزا فخصة التدػؽ عمى مجار اليػـ والأسبػع الآراء عبخ التػاصل السباشخ معيا، ك
ما يجعل ىحه العسمية أكثخ راحة وسيػلة، إضافة إلى العجيج مغ السدايا الستعمقة بإمكانية السقارنة بيغ 

 السشتجات والأسعار السشافدة والذخاء الفػرؼ. 

يخة لمعلامات التجارية أو لمسؤسدات مغ بيشيا ما وىشاؾ أيزا مغ يخػ أف التدػيق الخقسي يػفخ إمكانات كب
 يمي :

فخصة كبيخة لبشاء صػرة  2.0(: حيث تعتبخ خجمات الػيب branding_ بشاء صػرة العلامة التجارية )
 العلامة التجارية عمى الػيب بدببب نصاؽ وجػده الػاسع والتحجيثات السدتسخة التي يسكغ إجخاؤىا؛

ويعشي ذلظ إمكانية نذخ السعمػمات مغ خلاؿ الخوابط مسا يعصي لمدبائغ  (:completness_ الاكتساؿ )
 (customized wayفخصة للاقتخاب مغ السؤسدة بصخيقة واسعة ومخررة )

مشرات بديصة وسيمة الاستخجاـ  2.0( : يػفخ الػيب usuability funtionality_ سيػلة الاستخجاـ )
 الأنذصة؛ بيجؼ تحديغ خبخة السدتخجـ والدساح بتشفيح
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( :وفي الدياؽ الحؼ تحاوؿ ؼيو السؤسدات بشاء علاقة شػيمة السجػ مع جسيػرىا، interactivity_ التفاعل )
 1يتيح التدػيق الخقسي إمكانية وجػد محادثة وبالتالي يػلج تجخبة إيجابية مع العلامة التجارية؛

وأدوات مختمفة كالرػر (: وذلظ مغ خلاؿ عخوض visual communication_ التػاصل البرخؼ )
والفيجيػىات والتي تعتبخ شخيقة جحابة تعصي إمكانية كبيخة لمػصػؿ إلى الجساىيخ ما يؤدؼ إلى السديج مغ 

 .السذاركة

(: يعتبخ التدػيق الخقسي فخصة فخيجة لخبط community connections_ التػصيلات السجتسعية )
يشيع ما يداعج عمى تحديغ تجخبتيع وتعديد العلاقة مع السؤسدات بجسيػرىا وكحا ربط السدتخجميغ ؼيسا ب

 السشتج والعلامة التجارية. 

 ابعاد استخاتيجيات ومتطمبات التدؽيق الخقسي : السبحث الثاني
عج التدػيق الخقسي الخكيدة الأساسية لشجاح واستسخار السؤسدات في بيئة الأعساؿ الحجيثة الستسيدة بالتحػؿ ي

، سػؼ نقػـ في ىحا السبجث بالعسل عمى تػضيح ابعاد و استخاتيجيات و   والابتكار السدتسخالخقسي الدخيع 
 .‌‌متصمبات التدػيق الخقسي

 ابعاد التدؽيق الخقسي :السطمب الاول
 :2أبعاد التدػيق الخقسي  يسكغ تمخيريا في ثلاث ابعاد اساسية وىي

ووضعيا في  .السخاد تدػيقيا، وكحلظ تحجيج ؾيستياويتكػف مغ الدعمة أو الخجمة  :_ الخميط التدؽيقي
 .مكاف جيج، والؿياـ بعسمية تدػيق واسعة

فكل ىحا الخميط ىػ ما تعتسج عميو عسمية التدػيق في تحقيق مقاصجىا وأرباحيا التي كاف مخَصط ليا مغ 
 .قبل الذخكة أو الفخد السعمِغ

عمى عشاصخ عجة  .مخبح حيث تذسل الخصة التدػيؿيةوالخصة التدػيؿية ىي ما يجب اتباعو لتحقيق مذخوع 
وكحلظ الصمب عمى  وىي تحجيج شبقة العسلاء السدتيجفة، تحجيج أدوات التدػيق السججية، ووصف السشافديغ،

 السشتج أو الدمعة السقجمة .

                                                           
1
 ‌‌ :‌ ‌كرٌمة ‌مساهمة التسوٌك الرلمً فً  تنمٌة العلالة مع الزبون دراسة مٌدانٌة لعٌنة من زبائن متعاملً الهاتف النمال فً الجزائرزٌدان

‌تسوٌمٌة‌،‌كلٌة‌العلوم‌ا ‌،تخصص‌ادارة ‌التجارٌة‌ ‌فً‌العلوم‌ لالتصادٌة‌و‌التجارٌة‌و‌علوم‌التسٌٌر‌،‌جامعة‌،اطروحة‌ممدمة‌لنٌل‌درجة‌الدكتوراه

‌.‌22-22،‌ص‌ص‌:‌‌2073-2072البوٌرة‌،‌الجزائر‌،‌

 
2
‌د‌.‌03سا‌و‌27،‌الساعة‌2022-02-22،‌تارٌخ‌الاطلاع‌‌https://www.maglobalgroup.comمولع‌،‌‌

https://www.maglobalgroup.com/
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حيث يجب أف تكػف  .ويكػف ذلظ مغ خلاؿ التخصيط الجيج لمعسمية التدػيؿية :_ ترسيػ التدؽيق
مع  .ة أو الخجمة تدج احتياجات العسلاء، ومتسيدة، وذات أسعار مشاسبة أومخفزة قجر السدتصاعالدمع

 .وجػد أفزل نتائج يسكغ الػصػؿ إلييا مغ شخاء ىحه الدعمة

 .حيث يقػـ السعمِغ بػضع أىجاؼ يخجػ تحؿيقيا مغ ىحه العسمية :_ العشاصخ الأكثخ أىسية

 السصمػب؟ ىل حققت الأرباح السخجػ تحؿيقيا؟فسثلًا ىل حققت الدمعة الانتذار 

 ىل أصبحت الدمعة أو الخجمة معخوفة عمى نصاؽ مشصقتظ أو بمجؾ فقط أـ في دوؿ أخخػ أيزاً؟

 ىل زاد معجؿ مبيعات الدمعة أـ بقي ثابتاً أـ انخفس؟

 قخاءة الدػؽ الحؼ تعسل ؼيو جيجاً، ومعخفة مغ ىع مشافديظ؟

 وما ىي قجراتيع؟ 

وكحلظ معخفة نقاط  .وما ىي مرادرىع التي يأتػف مشيا بالسشتجات بدعخ أقل يجعميع يشافدػف غيخىع بقػة
القػة ونقاط الزعف لجػ السشافديغ لمتفػؽ عمييع لاحقاً وتقجيع عخوض أفزل لمجسيػر السدتيجؼ والسيتع 

 .معخفة الػقت السشاسب الحؼ سػؼ يتع إشلاؽ مشتج معيغ ؼيو .بسشتجات سػقظ

فيحه السيارة تحقق  .وذلظ في لحطات يكػف الدػؽ محتاج بذكل كبيخ ليحه السشتج، والجسيػر يصمبو بذجة
 .عجد مبيعات ضخع ججاً وفي فتخة قريخة مغ ىحا السشتج مسا يحقق بالتالي ربحاً وفيخاً لسغ لجيو ىحه السيارة

 بالاضافة الى الابعاد التالية : 

قسي عمى العكذ مغ التدػيق الإعتيادؼ والتدػيق السباشخ يتصمب مغ التدػيق الخ   Attract : الجحب_ 
الدبائغ الديارة الصػعية لمتصبيقات التفاعمية مثل السػاقع عمى شبكة الإنتخنت، وكحلظ عمى عجد السذتخكيغ أو 

لذخكة الدائخيغ لمسػاقع. ويسكغ لمسدػقيغ جحب الدبائغ عغ شخيق تمبية حاجة الدبائغ لمخجمة، التي تقجميا ا
 1بالسقاـ الأوؿ وىحا يتحقق مغ خلاؿ الإعلانات عمى السػاقع والشػافح الإعلانية أو الخوابط ذات الرمة 

التصبيقات، لأنيا تعج  وتخكد عسمية الجحب عمى عشرخيغ ميسيغ أوليسا قزية العلامة التجارية عشج استعساؿ
أكثخ أىسية نطخا لمحاجة الى بشاء تصبيق يجسع بيغ التدػيق الخقسي و السديج التدػيقي و ىحا يعشي بانو 

وىحه القزية بجأت مشح  يحتاج الى الاسع نفدو لمتصبيق التفاعمي لمخجمة السقجمة، التي يخاد التخويج الييا.
لحقػؽ التجارية .لحا يمجأ السدػقػف الخقسيػف إلى أف تتخح بجاية قزية أسع وحقػؽ التأليف والشذخ وا

الخصػات نفديا لزساف تػافخ الاسع والعلامة التجارية عمى شبكة الأنتخنت. أما العشرخ الثاني فيػ تقميل 

                                                           
1
 Parsons, A., Zeisser, M., & Waitman, R.. Organizing today for the digital marketing of tomorrow. Journal of 

Interactive Marketing, VOL 12 NUM 1 1998 ,p35 
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تكمفة جحب الدبائغ، إذ أف عسمية الجحب تحتاج إلى تصبيقات رقسية مكمفة وغيخ مبخر ليا بالشدبة لمؿيسة 
ية لمتدػيق الخقسي. لحا عمى السدػقيغ مػاجية التحجيات والعسل بذكل صحيح وإقترادؼ عمى الاقتراد

  الأنذصة التخويجية وفعاليتيا

وتدتعسل بعس الذخكات أساليب لمجحب مغ خلاؿ ارتباط الذخكة بسجسػعة مغ الأعساؿ الخيخية أو بخامج 
  1الجحب. الػلاء لمدبائغ و كحلظ انتاج مشتجات صجيقة لمبيئة مغ أجل

يعخؼ يجحب العسلاء إلى مػقع السشطسة عمى شبكة الانتخنت واشخاكيع في العسمية  Engage : الاستغخاق_ 
التدػيؿية والتعخؼ عمى ارائيع مغ خلاؿ التػاصل معيع والتعخؼ عمى وجيات نطخىع وتفزيلاتيع مغ أجل 

كغ لسشطسات الأعساؿ الاستفادة مغ البخامج التفاعل الحؼ يداىع في إتساـ العسمية التجارية، ولتحقيق ذلظ يس
السبتكخة في تػفيخ وسائل الإعلاـ التفاعمية ذات الؿيسة لمعسلاء، فزلًا عسا يقجمو مػقع السشطسة عمى شبكة 
الػيب والسجتسعات الافتخاضية والسشتجيات مغ تفاعل مباشخ مع العسيل مغ جية، والعسلاء ؼيسا بيشيع مغ 

 جية أخخػ .

الاحتفاظ بالعلاقة الدبػف او العسيل ويذسل التأكج عمى عػدة العسلاء وتصػيخ  :Retain  الاحتفاظ  _
السحتػؼ، حيث إف تفاعل العسلاء مع مػقع الذخكة يزسغ العػدة إلى السػقع مخة أخخؼ؛ ويكػف الاىتساـ مغ 

ما يقزي الانخخاط مع العسيل جانب الذخكة ىػ تصػيخ العلاقة مع العسيل والاتراؿ بو برفة مدتسخة، وىػ 
وفيع احتياجاتو والتيقغ بأف العسيل لغ يعػد مخة أخخؼ مغ دوف سبب وبشاء علاقة ايجابية مع العسلاء 

 2والسحافطة عمييع.

 استخاتيجيات التدؽيق الخقسي :السطمب الثاني
لافتة معيشة ومقالات  التدػيق عبخ الإنتخنت ىػ عسمية جحب العسلاء السحتسميغ للأعساؿ التجارية مغ خلاؿ

مشرات عخض الإعلانات ، إعادة ترسيع مػاقع الػيب....إلخ. وؼيسا يمي سػؼ نحكخ أىع  ،روفيجيػ ، صػ 
 الاستخاتيجيات و الصخؽ الستبعة في التدػيق الخقسي:

لقج أصبح الياتف الشقاؿ نقصة تػاصل رئيدة بيغ  : Mobile Marketing التدؽيق عبخ الياتف -1
العسيل والسشطسات عمى نحػ متدايج، لكغ عشجما يتعمق الأمخ بالتدػيق مغ خلالو، فإنو ما يداؿ ىشاؾ حالة 
سائجة مغ عجـ الاستقخار؛ إذ إف معطع السشطسات تكافح لمحرػؿ عمى مكاف ليا في ىحا السيجاف الججيج 

ويتعمق بجسيع الأنذصة الستعمقة بالاتراؿ مع  ا التجارؼ وتتفخد بأسمػبيا الخاص.بحيث تتسكغ مغ دعع اسسي

                                                           
1
 Chan, N. L., & Guillet, B. D. (2011). Investigation of social media marketing: how does the hotel industry in Hong 

Kong perform in marketing on social media websites. Journal of Travel & Tourism Marketing, VOL 28،  NUM4‌،
2011 ،p348 

2
‌2،‌العدد‌‌72،‌مجلة‌دفاتر‌،‌المجلد‌‌حالة مؤسسة اتصالات الجزائر  موبٌلٌساثر التسوٌك الرلمً على رضا الزبون دراسة حاج‌سلٌمان‌اٌمان‌:‌‌ 

‌.‌222،‌ص‌2022،‌جامعة‌ابو‌بكر‌بلماٌد‌تلمسان‌الجزائر‌،‌
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العسيل مغ خلاؿ استخجاـ الياتف بيجؼ تخويج السبيعات وتقجيع السعمػمات، حيث يكػف الياتف وسيمة بيع 
خ مجاؿ رحب مباشخة لمعسيل، ومغ مداياه أنو مخف دائساً معشا ومفتػح يدسح بالتغحية العكدية الفػرية ويػف

 .1خجمة الخسائل الستعجدة الػسائط والتصبيقات الياتؽية SMS,MMS لمتفاعل السباشخ مغ خلاؿ الخسائل

مرصمح يصمق عمى مجسػعة مػاقع التػاصل الاجتساعي : Social Media مؽاقع التؽاصل الاجتساعي -2
بيغ الأفخاد في بيئة مجتسع  التػاصل تتيحworld wide web  مغ السػاقع عمى شبكة الانتخنت العالسية 

 2.معيشة ، في نطاـ عالسي لشقل السعمػمات ع الاىتساـ أو الانتساء لبمج ، أو مجرسة أو فئةيافتخاضي ، يجسع

تشطيع ممفات شخرية ليع ، كسا  فالذبكات الاجتساعي ىي خجمة إلكتخونية تدسح لمسدتخجميغ بإنذاء و
     3 تدسح ليع بالتػاصل مع الآخخيغ .

يح لأصحاب السشتجات الستصػرة أف يججوا في تمظ السػاقع فخصة لمتػاصل مع العسلاء الحالييغ والسحتسميغ تت
 .ومغ مداياىا أنيا متعجدة تداىع في تصػيخ العلاقة مع العسيل وتعديدىا في الػقت السشاسب ويتكمفة أقل

يعتبخ البخيج الإلكتخوني مغ أحجث الػسائل :   E-mail Marketing التدؽيق عبخ البخيج الإلكتخوني -3
التي يسكغ الإعتساد عمييا في التدػيق ، إذ تسثل ىحه الػسيمة أسخع شخيقة لتبادؿ الخسائل الخقسية عبخ 
الإنتخنت. كسا يسكغ أف تحتفع الخسائل الػاردة في صشاديق بخيج السدتخجميغ ليصمعػا عمييا عشجما يذاؤوف. 

عبخ البخيج الإلكتخوني مغ أفزل الصخؽ و أقجميا و أنجعيا عمي الإشلاؽ حيث  إذ تعتبخ عسمية التدػيق
 . بخزت و إنتذخت مع تدايج إستخجاـ الذبكات

يقرج بالبخيج الإلكتخوني انو نقل الخسائل أو السمفات في نطاـ أو بيغ الحػاسيب، وفي الغالب ما يتع ىحا 
الشرػص إلكتخونيا مغ حاسػب مخكدؼ أو نياية شخؼية باستخجاـ مخدف وشخيقة نقل معيشة أو شخيقة إرساؿ 

 4إلى نياية أخخػ.

يدسح التدػيق عبخ البخيج الإلكتخوني بالبقاء عمى اتراؿ مع العسلاء، وتعديد مذاركتيع ) مثل الشذخات 
ارية، الإخبارية(، كسا يتيح بشاء علاقات مع العسلاء الستػقعيغ والعسلاء الدابقيغ، وخمق الػعى بالعلامة التج

                                                           
1
المعدلات الهٌكلٌة دراسة حالة  لٌاس اثر التسوٌك عبر المحمول على لرار الشراء لدى عٌنة من السٌاح باستخدام نمذجةعبسى‌لادة‌ووزانً‌محمد‌:‌ 

‌.‌224،‌ص‌‌2027،‌جامعة‌سعٌدة‌،‌الجزائر‌،‌‌2،‌العدد‌‌1،‌مجلة‌الرٌادة‌الالتصادٌة‌،‌المجلد‌‌السٌاح بولاٌة سعٌدة
2
،‌ص‌‌2020الأردن‌‌،‌،‌دار‌الخلٌج‌للنشر‌و‌التوزٌع‌‌عمان‌،‌‌موالع التواصل الاجتماعً و لضاٌا الشباب الجامعًوداعة‌الله‌و‌محمد‌العوض‌محمد‌:‌‌ 

27‌.‌
3

اثار استخدام موالع التواصل الاجتماعً على التحصٌل الدراسً للأبناء فً محافظة  طولكوم من وجهة نظر ربات البٌوت رشا‌ادٌب‌محمد‌عوض‌:‌

لاجتماعٌة‌و‌الاسرٌة‌،‌جامهعة‌أطروحة‌ممدمة‌لنٌل‌شهادة‌الماجٌستر‌فً‌علوم‌الاجتماعٌة‌و‌الاسرٌة‌،‌تخصص‌خدمة‌اجتماعٌة‌،‌كلٌة‌التنمٌة‌ا‌ ‌،

‌.‌‌27،ص‌‌2072-2072المدس‌المفتوحة‌،‌فلسطٌن‌،‌
4
‌.‌4ص‌‌،‌‌2000،‌دار‌الراتب‌الجامعٌة‌،‌بٌروت‌لبنان‌،‌‌البرٌد الالكترونً لرجال الاعمال انشاء الرسائل الالكترونٌةمحمد‌جمال‌لبٌعة‌:‌‌ 
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ومكافأة ولاء العسلاء وتػليج السبيعات عبخ إمكانية تجدئة العسلاء في قػائع البخيج الإلكتخوني والتدػيق 
 1.السشاسبة وذلظ حدب وجػدىع ضسغ مخاحل السختمفة مغ دورة الذخاء عمى نحػ فعاؿ

ىػ عبارة عغ مجسػعة مغ صفحات الػيب السترمة ؼيسا بيشيا مرسسة  Website السؽقع الإلكتخوني -4
بعشاية مغ حيث الػضيفة السحتػػ الذكل التشطيع والتفاعل، ويجب أف يتسيد السػقع بديػلة الاستخجاـ. سخعة 
التحسيل وضػح صفحة الاستؿباؿ جاذبية السػقع وتشطيسو الاستخجاـ السلائع للألػاف والأصػات. بالإضافة إلى 
احتخاـ الخرػصية والأماف لبيانات العسيل. وقج يتزسغ الإعلانات السجفػعة، وتعتسج عميو السؤسدة باعتباره 
سياسة تدػيؿية مباشخة ومشاسبة لتمبية الاحتياجات التدػيؿية وإعصاء ؾيسة إضاؼية لمعسيل، ويتع مغ خلالو 

 . 2الاتراؿ الذخري مع كل عسيل حالي / محتسل وبتكمفة متػاضعة

لسػاقع الإلكتخونية لمسؤسدات تمعب دورا محػريا في ضساف وصػؿ السعمػمات الرحيحة مغ مرجرىا ا
الأصمي. مسا يداعج في مػاجية الأخبار الكاذبة والذائعات فسغ خلاؿ تحجيث السحتػػ بذكل مدتسخ ونذخ 

 .3لجسيػر بديػلةالبيانات الخسسية، يسكغ لمسؤسدة تعديد الذفاؼية وإتاحة السعمػمات التي يحتاجيا ا

يعتبخ التدػيق عغ شخيق محخكات البحث أحج أىع قشػات التدػيق  : الإعلان عبخ محخكات البحث  -5
الخقسي السدتخجمة عبخ شبكة الإنتخنت ، حيث يدعى إلى تحديغ ضيػر السػاقع الالكتخونية لمسؤسدات 

 . الخاصة بالسػقع الالكتخوني السخاد تدػيقيا في صفحات نتائج محخكات البحث وزيادة عجد الديارات

كسا ىػ معخوؼ عغ التدػيق بأنو ببداط عخض السشتجات عمى  تعخيف التدػيق الخقسي في محخكات البحث
السدتيمكيغ ةاف ىحا التدػيق ىػ الحؼ يتع ضسغ محخكات البحث في الشتخنت والتي مغ أبخزىا الجػجل ويقػـ 

 4 .عغ شخيق العلانات التدػيقي السسػلة السدتخجمػف بديارة مػقع التدػيق المكتخوني

وتتشػع استخاتيجيات التدػيق عغ شخيق محخكات البحث لتذسل عجة استخاتيجيات مغ أىسيا استخاتيجية 
 Search Engine واستخاتيجية الجفع عمى كل نقخة Pay التدػيق غيخ السجفػع عبخ محخؾ البحث

Marketing - SEM Per Click PPC .  إستخاتيجية التدػيق غيخ السجفػع عمى الطيػر الصبيعي وتعتسج
حيث يحتل الطيػر الصبيعي عادة الجدء الأكبخ مغ  ,Organic Listings لسػاقع الذخكات في نتائج البحث

صفحة الشتائج، ويتع عخض ىحه الشتائج في تدمدل محجد بشاءاً عمى درجة الإرتباط بيغ الكمسة السفتاحية التي 
 جـ وصفحة السػقع الطاىخة في نتيجة البحث . يجخميا السدتخ

                                                           

 
1
‌د‌.‌00سا‌و‌2022‌‌،70-02-22،‌تارٌخ‌التصفح‌‌/tps://hbrarabic.comhtمولع‌:‌‌

 
2
،‌مجلة‌الالتصاد‌لتكنولوجٌا تامٌن   root incاستراتٌجٌات التسوٌك الرلمً فً شركات تكنولوجٌا التامٌن دراسة حالة شركة سمٌحة‌جلولً‌:‌‌

‌.‌222،‌ص‌‌2022،‌الجزائر‌،‌‌،‌جامعة‌خمٌس‌ملٌانة‌7،‌العدد‌‌74الجدٌد‌،‌المجلد‌
3
‌.‌743،‌ص‌‌2024،‌‌دار‌الٌازوري‌العلمٌة‌للنشر‌والتوزٌع‌عمان‌،‌الاردن‌،‌‌العلالات العامة الرلمٌةخالد‌عبد‌الحك‌ودعاء‌عبد‌العال‌:‌‌ 

4
،‌المجلة‌المصرٌة‌‌ستهلن و تولعاتهتمٌٌم مدى فاعلٌٌة الٌات التسوٌك المستخدمة عبر محركات البحث فً تحمٌك اهداف المعبٌر‌إبراهٌم‌عزي‌:‌‌ 

‌.‌227،‌ص‌‌2072مصر‌،‌‌ـ‌‌الأکادٌمٌة‌الدولٌة‌لعلوم‌الإعلام ,،‌كلٌة‌علوم‌لاعلام‌،‌‌2،‌العدد‌‌74لبحوث‌‌الراي‌العام‌،‌المجلد‌

https://hbrarabic.com/
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 Pay per Click) ويذسل الشػع الثاني مغ قشػات التدػيق عغ شخيق محخكات البحث الجفع عمى كل نقخة
PPC) ويدسى أيزاً الجفع مقابل الطيػرCost Per Click CPC,  وتعتسج ىحه الإستخاتيجية عمى الطيػر
غ خلاؿ إعلاف نري يطيخ أعمى صفحة نتائج البحث أو عمى م ,Paid Sponsored Listings السجفػع

مخة ضيػر في صفحة نتائج  1000أحج الجػانب، حيث يجفع السعمغ عمى كل نقخة عمى الإعلاف أو مقابل 
البحث حيث يصمب السعمغ مغ محخؾ البحث إضيار إعلانو عشج بحث السدتخجميغ عمى كمسات مفتاحية 

 معيشة يختارىا السعمغ بشفدو 

يتزسغ تدػيق السحتػػ إنذاء ومذاركة محتػػ ذو جػدة وذو صمة ومتدق التدؽيق عبخ السحتؽى: -5
 .1يجحب جسيػرا محجدًا ويحتفع بو، ىحه القشاة ضخورية لبشاء الثقة وإرساء الدمصة وتػليج العسلاء السحتسميغ

التػاصل معيع عبخمحتػػ. في تدػيق السحتػػ ، يخكد العسل عمى الػصػؿ إلى السدتيمكيغ والتفاعل معيع و 
يػفخ ىحا السحتػػ ، الحؼ يتزسغ مقاشع الفيجيػ ومشذػرات السجونات والخسػـ البيانية واللافتات ، معمػمات 
الؿيع لمسدتخجميغ. يدتيجؼ شخكاء التدػيق معمػمات محجدة ليتع نقميا إلى السدتخجميغ مغ خلاؿ السحتػػ 

صل الاجتساعي مثل ؼيدبػؾ، اندتغخاـ، يػتيػب، تػيتخ...الخ يتع تحسيل ىحه السحتػيات عمى مشرات التػا
 يجب أف يكػف السحتػػ السختار مفيجًا وذا صمة بالسػضػع وأصميًا. 

 صحيح أف التدػيق عبخ الفيجيػ ىػ السػجة الججيجة في التدػيق عبخ الإنتخنت ،التدؽيق بالفيجيؽ:  -6
وخاصة لذخكات التدػيق متعجدة السدتػيات ، ولكغ مغ الرحيح أيزا أنو يجب الؿياـ بو بذكل صحيح. 
تساما كسا ىػ الحاؿ في أؼ شخيقة أخخػ لمتخويج ، في تدػيق الفيجيػ أيزا ، مغ السيع الشقخ عمى 

 . 2الأعراب الرحيحة لمسذاىجيغ حتى يفكخوا في الذخاء في ىحه الفخصة

ػيق عبخ الفيجيػ ، تديج الذخكة مغ انتذارىا وتديج مغ إيخاداتيا وتػسع نصاقيا قاعجة العسلاء. باستخجاـ التد
 تخكد ىحه الصخيقة عمى إنذاء مقاشع فيجيػ إعلامية وؾيسة لجسيػرىا السدتيجؼ. 

لاىتساـ والتدػيق بالعسػلة ما ىػ إلا نػع مغ أنػاع التدػيق الالكتخوني والحؼ تدايج االتدؽيق بالعسؽلة:  -7
 بو مؤخخا ، حيث يسكغ إدراج التعاريف الآتية لمتدػيق بالعسػلة :

التدػيق بالعسػلة بأنو : " شكل مغ أشكاؿ التدػيق عبخ الإنتخنت يكافئ ؼيو السعمغ التاجخ أو بائع التجدئة 
يقػـ بيا  عبخ الإنتخنت السدػؽ بالعسػلة الشاشخ /مذخؼ السػقع عمى كل زائخ أو عسيل متػقع أو عسمية بيع

 .3مغ خلاؿ مػقعو )مػاقعو( عمى الػيب أو محخؾ البحث أو حسمة البخيج الإلكتخوني

                                                           
1
‌.‌24،‌ص‌‌2024،‌دار‌الٌازوري‌العلمٌة‌للنشر‌والتوزٌع‌عمان‌،‌الاردن‌،‌‌ممدمة فً التسوٌك الرلمًسمٌر‌الوادي‌واخرون‌:‌‌ 

2
،‌ص‌‌2022للنشرو‌التوزٌع‌بغداد‌،‌العراق‌،‌‌A G Printing & Publishing،‌دار‌‌التسوٌك الرلمً من البداٌات الى النهاٌاتروبرتسون‌ادلر‌:‌‌ 

22‌.‌
3
المسؤولٌة‌الاجتماعٌة‌و‌التنمٌة‌‌،‌مجلة‌الحوكمة‌التسوٌك بالعمولة اتجاه حدٌث فً التسوٌك الالكترونً مع الاشارة الى امازونفرداس‌اسماء‌:‌‌ 

‌.‌773،‌ص‌‌2027،‌جامعة‌بسكرة‌،‌الجزائر‌،‌‌2،‌العدد‌‌2المستدامة‌،‌المجلد‌
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عخؼ ايزا التدػيق بالعسػلة بأنو أسمػب لمتدػيق يسكغ الأفخاد الحيغ لجييع تػاجج ثابت عبخ الانتخنت 
عادة ما  ظ.مذاركة السشتجات أو الخجمات نيابة عغ الذخكات الأخخػ والخرػؿ عمى عسػلة مقابل ذل

يتقاضى السدػؽ بالعسػلة عسػلتو بشاءا عمى عجد الأشخاص الحيغ يذتخوف مغ خلاؿ الخابط الخاص بو، 
 1ويحجد السبمغ الحؼ يتقاضاه بشاء عمى الاتفاؾية السبخمة بيشو وبيغ الذخكة التي يدػؽ ليا.

 ابل عسػلة؛التدػيق بالعسػلة ىػ أف يقػـ شخز أو شخكة بالتخويج لسشتجات شخكة أخخػ مق
ييجؼ التدػيق بالعسػلة إلى مشح العلامات التجارية فخص تدػيؿية ججيجة ، و الػصػؿ إلى أسػاؽ أكثخ 

 والانتذار الػاسع لمسشتجات كسا ىػ الحاؿ في شخكة أمازوف.
 السطمب الثالث: متطمبات التدؽيق الخقسي

عمى مجسػعة مغ الستصمبات التي يجب أف تتػفخ حتى تعصي ديشاميكية ليحا  الخقسي التدػيقيشبشي مذخوع 
ترارىا في ىجفيغ الفعل السؤسداتي الحؼ تخاىغ عميو مغ أجل تحقيق أىجاؼ السؤسدة والتي يسكغ اخ

رئيديغ؛ وىسا زيادة حجع العػائج والسكاسب سػاء كانت مادية أو معشػية، والتقميل مغ حجع السخاشخ ميسا 
 :كاف نػعيا وىحا ما يحفع استسخار السشطسة وارتقاؤىا وتتسثل ىحه الستصمبات في

حيث تحتاج السؤسدة إلى  متصمبات البشية التحتية وقج تحجثشا عغ ىحا الستصمب بذكل مفرل ؼيسا سبق -1
لخقسي داخل السؤسدة وبشى أخخػ تزصمع بتحؿيقيا الييئات التدػيق امجػعة مغ البشى التحتية مغ أجل فعل 

 غ شخؼ كل السكػنات السجتسع.الحكػمية مغ أجل الاستخجاـ العاـ م
متصمبات الشذاط التدػيقي مغ بائع تتسثل في مؤسدات قادرة عمى التعامل والاتراؿ بذكبة الإنتخنت،  -2

 والسذتخؼ الحؼ يجخل عمى الذبكة والػسصاء الحيغ يتكفمػف بحلظ.
 متصمبات بيئة العسل وتتسثل في: -3
 تػافخ بيئة قانػنية وتذخيعية ملائسة . -
 ػيخ الشطع السرخؼية تص -
 الدخية و الأماف في السعاملات الإلكتخونية . -
 نذخ الػعي والإدراؾ و إعجاد الكػادر البذخية القادرة عمى تفعيل دورا لسشتجات الإلكتخونية  -
 .2تصػيخ أساليب وشخؽ العسل في قصاع الزخائب والجسارؾ ووكالات الذحغ -
 

 

 

                                                           
1
 Price, C. : Affiliate Marketing Mastery: The Ultimate Guide to Getting Rich Online without trading your time for 

money. Retrieved April 20, 2021, from Google books. 
 

2
‌.‌‌247،‌ص‌‌2070،‌دار‌صفاء‌للنشر‌و‌التوزٌع‌عمان‌،‌الادرن‌،‌‌مباديء و اسالٌب التسوٌكعلً‌فلاح‌الزغبً‌،‌‌ 

https://cte.univ-setif2.dz/moodle/mod/resource/view.php?id=16105
https://cte.univ-setif2.dz/moodle/mod/resource/view.php?id=16105
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 خلاصة الفرل: 

ختاـ ىحا الفرل، يتزح أف التدػيق الخقسي أصبح مغ الخكائد الأساسية في بيئة الأعساؿ  في       
السعاصخة، لسا يػفخه مغ أدوات وتقشيات حجيثة تسكّغ السؤسدات مغ الػصػؿ إلى جسيػرىا السدتيجؼ بكفاءة 

نتخنت ووسائل التػاصل وفعالية أعمى مقارنة بالأساليب التقميجية. فقج أتاح التصػر التكشػلػجي وانتذار الإ
الاجتساعي إمكانيات واسعة لمتفاعل السباشخ مع العسلاء، وتحميل سمػكيع، وتخريز العخوض بسا يتلاءـ 

 .مع احتياجاتيع ورغباتيع

ومغ بيغ الاستخاتيجية السدتعسمة في التدػيق الخقسي إدارة السحتػػ، والتدػيق عبخ وسائل التػاصل 
يج الإلكتخوني، تحديغ محخكات البحث، وعميو، فإف تبشي استخاتيجيات التدػيق الاجتساعي، التدػيق عبخ البخ 

الخقسي بذكل مجروس يديع في تعديد القجرة التشافدية لمسؤسدة، وتحديغ صػرتيا الحىشية، وزيادة حرتيا 
 الدػؾية. 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 
الفرل الثاني الاطار الشعخي  
لمخجمات السالية السرخفية 



  الاطار النظري للخدمات المصرفٌة ........................الفصل الثانً ......

 

 

16 

 تسييج

مغ قصاع الخجمات السالية السرخؼية والتدػيق الخقسي ركيدتيغ أساسيتيغ في البيئة الاقترادية  يذكل كل
السعاصخة، حيث يذيج القصاع السرخفي تحػلات متدارعة بفعل التصػر التكشػلػجي وتغيخ سمػؾ العسلاء 

سختبصة بالخجمات واشتجاد السشافدة. وفي ضل ىحا الػاقع، أصبح مغ الزخورؼ تأصيل السفاـيع الشطخية ال
 .السرخؼية والتدػيق الخقسي لفيع شبيعة العلاقة بيشيسا وأثخىا عمى أداء السؤسدات السالية

 لجراسة ىحا السػضػع  دراسة تفريمية قسشا بتقديع الفرل الى مبحث كسايمي : 

 مفاليػ عامة حؽل الخجمات السالية السرخفية.   السبحث الأول: 

 لخقسي في مجال الخجمات السالية السرخفية.  التدؽيق ا السبحث الثاني: 
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 مفاليػ عامة حؽل الخجمات السالية السرخفية   السبحث الأول: 

الخجمات السالية السرخؼية مغ الخكائد الأساسية التي يقػـ عمييا الشطاـ السالي والاقترادؼ لأؼ  تعج    
دولة، إذ تزصمع البشػؾ بجور محػرؼ في تجسيع السجخخات، وتػجيييا نحػ مجالات الاستثسار والإنتاج، 

 بسا يديع في تحقيق التشسية الاقترادية وتعديد الاستقخار السالي. 

 التعخيف بالخجمات السالية السرخفية   ول:السطمب الا 

 والعسلاء تعخؼ الخجمة السالية بأنيا الأنذصة، السشافع السختبصة جسيعيا ببيع الأمػاؿ والتي تقجـ لمسدتخجميغ
 . 1ؾيسة متعمقة بالأمػاؿ 

الخجمة السالية ىي مشتجات غيخ مادية تقجـ مغ قبل السرخؼ لمدبػف، ؼيعتبخ الدبػف أف الخجمة السرخؼية 
مرجر لإشباع جدء مغ حاجاتو ورغباتو ،  أما في نطخ البشػؾ فيي مرجر لمخبح وتحقيق أىجافو 

لمخجمة السرخؼية  ، إلا أف السفيػـ الحجيث لمتدػيق أضفى شيئا مغ الذسػؿ مغ خلاؿ نطختوالاستخاتيجية
 .2التي تكسغ ؾيستيا أو جػىخ السشفعة الستختبة عشيا في التجخبة التي يعيذيا الدبػف 

تفتقخ الخجمات السالية السرخؼية إلى تعخيف واضح ودقيق وشامل بالسقارنة مع التعخيفات الدائجة لمسشتجات 
الدمػكيات ذات الرمة السباشخة الرشاعية أو الدمع الاستيلاكية، مسا جعل مغ الرعب حرخ الخرائز و 

بالخجمات السالية السرخؼية، إلا أف ىحه الحؿيقة لا تشفي إشلاقا وجػد محاولات جادة لجراسة قصاع الخجمات 
السالية السرخؼية مغ خلاؿ العجيج مغ البحػث والجراسات التي قاـ بيا الأكاديسيػف والسسارسػف، ولكغ عمى 

لحؼ يتػقف عشج تعخيف الخجمات السالية السرخؼية كسرصمح يعبخ عغ قصاع الخغع مغ ذلظ فإف القميل مشيا ا
متشامي وىاـ، لحالظ لا يداؿ ىشاؾ غسػضا يحيط بسفيػـ الخجمات السالية السرخؼية وقج يكػف وراء ذلظ 

 أسباب ومبخرات عجيجة مغ أىسيا ما يمي: 

ية السعسػؿ بيا في كل دولة عمى حجة أف الخجمات السالية السرخؼية تخزع لمقػانيغ والتذخيعات السال -
 والتي تتشاسب مع بيئة الأعساؿ الخاصة بتمظ الجولة.

أف تعجد وتشػع السؤسدات التي تقػـ بتقجيع الخجمات السالية السرخؼية )بشػؾ تجارية وإسلامية وشخكات  -
 1التأميغ شخكات استثسار ... الخ(، تجعل مغ الرعب وضع تعخيف مػحج وشامل.

                                                           
1
،ص‌‌2003،‌دار‌وائل‌للنشر‌و‌التوزٌع‌عمان‌،‌الاردن‌،‌‌7،‌ط‌تسوٌك الخدمات المالٌةمحمود‌جاسم‌الصمٌدغً‌و‌سلٌمان‌شكٌب‌الجٌوسً‌:‌‌ 

22.‌
2
،‌أطروحة‌ممدمة‌لنٌل‌درجة‌الدكتوراه‌فً‌علوم‌التسٌٌر‌،‌تخصص‌‌متطلبات تطوٌر و تحرٌر الخدمات المصرفٌة فً الجزائربن‌احمد‌لخضر‌:‌‌ 

‌.‌‌72،ص‌‌2072-2077الجزائر‌،‌‌–‌2تسٌٌر‌،‌كلٌة‌العلوم‌الالتصادٌة‌و‌التجارٌة‌و‌علوم‌التسٌٌر‌،‌جامعة‌الجزائر‌
1
‌.‌‌21،ص‌‌2003والتوزٌع‌عمان‌،‌الاردن‌،‌‌وائل‌للنشردار‌،‌سوٌك الخدمات المالٌةت‌:‌سلٌمان‌شكٌب‌الجٌوسً‌ 
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يجب أف يتزسغ الأنذصة الستعجدة الػضائف التي تقػـ بيا السؤسدات السالية وىحا بجوره سيخخج  أؼ تعخيف
التعخيف عغ اليجؼ السقرػد مغ وراءه، نطخا لمشصاؽ الػاسع و العجد الكبيخ مغ الخجمات التي تقجميا 

 السؤسدات السالية.

أنيا تحقيق اندياب التسػيل مغ مرادره كسا يقرج أيزا بالخجمة السالية السرخؼية كل الأنذصة التي مغ ش
السختمفة إلى استخجاماتو الستشػعة ، ومغ ثع كل أنذصة السؤسدات السالية كالبشػؾ، شخكات التأميغ أو بيػت 
التسػيل وصشاديق الاستثسار وصشاديق الادخار ، والأصل أف ىحه الأنذصة تجور كميا في نصاؽ أعساؿ 

ائزا مغ الأمػاؿ في شكل مجخخات وبيغ مغ ىع في حاجة إلى ىحه الػساشة السالية بيغ مغ يسمكػف ف
 2الأمػاؿ لتسػيل استثساراتيع وأنذصتيع الجارية.

مسا سبق يسكغ القػؿ أنو مغ غيخ الستػقع أف يكػف ىشاؾ تعخيف شامل أو مػحج لمخجمات السالية 
الأمػاؿ في أوجو معيشة تبجأ بتمقي  والسرخؼية، فالخجمة السالية والسرخؼية ىي تمظ الخجمة التي تتعمق بحخكة

الأمػاؿ لغخض الإيجاع أو تغصية السخاشخ وتشتيي بتجويخىا في عسمية الائتساف والاستثسار، وذلظ مخورا 
  .بخجمات التسػيل وتقجيع الزساف والاعتساد وغيخىا

 خرائص الخجمات السالية السرخفية   ي:السطمب الثان

لمخجمات السالية السرخؼية مجسػعة مغ الخرائز تسيدييا عغ غيخىا مغ الخجمات سػؼ نقػـ باستعخاض 
 أىسيا . 

التي لا  السرخؼية: وىحه صفة عامة لمخجمات كميا، وكحا الحاؿ ؼيسا يخز الخجمات السالية اللاممسؽسية_
. عميو فإف السدتفيج يسكغ أف يستمظ يسكغ لسديا أو مذاىجتيا أو سساعيا أو اختبارىا قبل أف يتع إنتاجيا

ترػرا محجودا عغ الخجمة في التفاوض حػؿ شخائيا أو الحرػؿ عمييا مغ خلاؿ تجخبتو الدابقة أو ما تست 
عميو يسكغ القػؿ إف التخاكع السعخفي عغ الخجمة ومشتجيا  .معخفتو، وعبخ وسائل مختمفة عغ تمظ الخجمات

تجاه الاقتخاب ما أمكغ مغ السمسػسية وتأثيخ  السرخؼيةي الخجمة السالية يسكغ أف يقمل مغ حجة اللاممسػسية ف
ذلظ مثلا في سسعة السكتب أو الذخكة السالية ومكانتيا ونداىة العامميغ والحخص عمى تصبيق التعميسات 

قة كميا تديج الشافحة والالتداـ بالسػاعيج والتػقيتات الدمشية للإنجاز، وغيخ ذلظ مغ الاعتبارات الأخخػ ذات العلا
 .مغ ممسػسية الخجمة

ليذ بالزخورة أف تكػف بسجسميا خجمات غيخ ممسػسة  السرخؼيةكسا يسكغ القػؿ اف الخجمات السالية     
بل يسكغ أف تحتػؼ عمى جانب ممسػس أو مجعع لتقجيع الخجمة، كسا ىػ عمى سبيل السثاؿ في خجمات 
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ي لا تتع إلا مغ خلاؿ الساكيشة وعبخ تدويجىا ببيانات والت (ATM) الحرػؿ عمى الشقج مغ الرخاؼ الآلي
 1محجدة لكي تتع عسمية الرخؼ، وىي بحلظ تعبخ عغ شيء مادؼ يجعع عسمية تقجيع الخجمة

: تختبط الخجمة عسػما بسؤشخ الاستيلاؾ والانتفاع السباشخ بػقت إنتاجيا، أؼ إنيا تشتج وتدتيمظ،  التلازم _
مختبصة أو متلازمة بسشتجيا أو مقجميا وىي  السرخؼيةأو يشتفع مشيا بحات الػقت وعميو فالخجمة السالية 

الخجمة. فزلا عغ كػف السدتيمظ  نتيجة مشصؿية لتذارؾ الخبخة والأدوات والعسميات السشجدة التي يشتج عشيا
السشتفع يذتخؾ في أحياف كثيخة بترسيع الخجمة مع مشتجيا وىػ ما يشصبق بذكل كبيخ عمى تدػيق الخجمات 
السالية بل إنيا لا يسكغ أف تقجـ مغ أؼ شخؼ آخخ غيخ مؤىل ولا يحسل التحػيل القانػني والإدارؼ في 

الذخط ، مغ نتائج التلازمية في أداء الخجمة زيادة درجة الػلاء الى تقجيسيا إلى الجية السدتفيجة مغ غيخ ذلظ 
 . 2حج كبيخ 

لأنيا تعبخ عغ كيؽية قبػؿ  السرخؼية: تسثل حالة التبايغ مذكمة كبيخة عشج تقجيع الخجمات السالية  التبايؼ_
وبالتالي ستدداد حالة السذتخؼ لذيء لا يخزع إلى السقاييذ السعيارية السساثمة في عسميات الإنتاج السادؼ، 
يحخصػف  السرخؼيةلا تأكج ؼيسا سيحرل عميو بعج الذخاء. ومغ ىشا فإف القائع عمى تقجيع الخجمات السالية 

عمى جعل مخخجاتيع متساثمة أو متذابية عشج حرػؿ السدتيمظ عمييا، وكسا ىػ مثلا في خجمات الرخاؼ 
مع البشظ...الخ. وىحا بصبيعة الحاؿ سيشعكذ عمى جػدة الآلي خجمات التمفػف البشكي الشاشق، الخط السفتػح 

الخجمة السقجمة والتي بجورىا تقمل مغ حجة السخاشخة عشج الأقجاـ عمى الذخاء، أو التعامل مع الخجمة السالية 
السقجمة، ولكغ ىػحا لا يمغي احتسالات الاختلاؼ في ذات الخجمة السقجمة، فعمى سبيل السثاؿ عشجما يقػـ 

ستثسار مبمغ متساثل في محاؿ استثسارات محجد ولسجة زمشية متذابية، ولكغ الاختلاؼ بيشيسا ىػ شخراف با
في فتخة بجء الاستثسار. فعشج ذلظ يسكغ أف تكػف الشتائج السالية الستسثمة بالعائج عمى الاستثسار قج اختمفت 

الحالة الاقترادية التي غصت فتخة ؼيسا بيشيسا عشج تاريخ محجد ليسا، ومخد ذلظ يعػد إلى اختلاؼ الطخؼ أو 
الاستثسار الأوؿ عسا ىػ عميو بفتخة الاستثسار الثانية، ويحجث بالتالي التبايغ بيشيسا رغع التذابو في الخجمة 

 1السالية السقجمة. ومغ السسكغ أف نؤشخ في أدناه بعس الأسباب .

يا أو الاحتفاظ بيا لحيغ الصمب عمييا، :  شأنيا شأف الخجمات الأخخػ لا يسكغ خدن ىلاك الخجمة السالية_
بل إنيا تشتج وتقجـ عشج الصمب والاتفاؽ عمى مزسػف تقجيسيا ونػعيتيا. لحلظ تبخز مذكمة في مجاؿ إنتاج 

، تتسثل في تػفيخ الصاقات الستاحة الكامشة عمى إنتاج الخجمة ولاسيسا في وقت السرخؼيةالخجمة السالية 
عجاد الحدابات الختامية الدشػية، أو إعجاد السػازنات التقجيخية أو الكذػفات الحروة، كالحؼ يحرل في وقت أ 
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السالية الذيخية، أو الاكتتاب بالأسيع والدشجات السصخوحة ... الخ. لحلظ تبخز السذكمة ىشا في مقجار 
مشية محجدة، في فتخة ز  السرخؼية السػازنة بيغ الاستجابة الحؿيؿية لحاجة الدػؽ والصمب عمى الخجمة السالية

 وبيغ اليجر الحاصل في تعصل ىحه الصاقات عشج تقمز الصمب أو محجوديتو في وقت آخخ .

تتسثل بذكل أساس بسدؤولية الإدارة تجاه أمػاؿ ومستمكات السدتيمكيغ أو الدبائغ وبسا  :السدؤولية الزسشية_
يتمقى وعجا مغ  السرخؼيةليع. فالدبػف وفي ضل تدػيق الخجمات السالية  السرخؼيةتقجمو مغ خجمات مالية 

السدؤوليغ في الإدارة السعشية بتقجيع الخجمة السالية بسدؤوليتيع في الحفاظ عمى أمػالو ورعايتيا بسا يؤوؿ إلى 
مكاتو، وبسا اليجؼ الحؼ يشذجه في التعامل معيع، وأنيع بالسقابل يشطخوف إلى ما وراء السدتيمظ تجاه مست

يؤوؿ إلى تحقيق الثقة في التعامل معيع واستسخار ذلظ التعامل ، حيث يسكغ لمسدتيمظ أف يتمسديا مغ خلاؿ 
حجع التعاملات السالية التي يقػـ بيا مشتج الخجمة السالية، الرػرة الإيجابية والدسعة التي يحطى بيا في 

 .ة الستعاممة في الدػؽ...الخالدػؽ السالي، العلاقة مع الأشخاؼ السالية السختمف

 :تتجفق السعمؽما_

تستاز بكػنيا تسخ بدمدمة مغ الأشخاؼ السشطسة لمعسميات السالية، وخلاؿ الفتخة  السرخؼيةلخجمات السالية ا
الدمشية التي ويدتصيع الدبػف أف تقييع ىحه السعمػمات وتجفقيا مغ خلاؿ خبختو في التعامل مع ىحه الجية 

السالية أو غيخىا، أو مغ خلاؿ التقييع للأدوات السدتخجمة في إنتاج الخجمة السالية، سػاء السشتجة لمخجمة 
كاف ذلظ عبخ مػجػداتيا عجد وانتذار أماكغ الرخاؼ الآلي، البصاقة السرخؼية وتشػعيا الخط التمفػني 

ت التي تقجميا تمظ الجية البشكي الشاشق أو الأفخاد القائسيغ عمى تشفيح الخجمة، فزلا عغ الخجػع إلى البيانا
عغ الفتخات السالية الدابقة والسػثقة مغ الجيات السالية السخترة، لتأكيج مرجاؾية السعمػمات التي يبحث 

تغصييا تمظ الخجمة وىحا ما يتصمب أف يكػف ىشالظ تجفق لمسعمػمات بسا يخز السدتيمظ وكسا ىػ  .عشيا
ذتخياتو مغ خلاؿ بصاقة الائتساف التحػيلات السالية عمى سبيل السثاؿ في معخفة الخصيج السرخفي، م

 .1الإشعارات...الخ

  :عجم تسمغ الخجمة_

مغ الدسات البارزة في التبايغ بيغ الدمعة والخجمة، عجـ القجرة عمى تسمظ الخجمة، بل إف مدتخجميا أو 
عمى سبيل السثاؿ عمى الصخؼ الحؼ يحرل عمييا يحق لو التستع بيا أو الانتفاع مشيا، وىحا الأمخ يشصبق 

تستع الفخد بالزيافة واستخجاـ مخافق الفشجؽ عشج الحجد ؼيو ولا يحق لو تسمظ الغخفة أو أؼ مخفق آخخ في 
الفشجؽ رغع ما يجفعو مغ ماؿ مقابل مكػثو في الفشجؽ، ويشصبق الأمخ عمى استخجاـ سيارات الأجخة وخجمات 

فإف الأمخ يتساثل إلى حج كبيخ مع  السرخؼيةبالخجمات السالية وبقجر تعمق الأمخ  .الاتراؿ بأشكالو السختمفة
ىحا الأمخ، حيث تشتفع السشطسة الخجمات السالية التي يقجميا الصخؼ السشتج ليا، وعمى وفق الاتفاؽ أو العقج 

                                                           
1
‌.‌72،‌ص‌‌المرجع السابك ذكرهبوناب‌رٌاض،‌‌ 



  الاطار النظري للخدمات المصرفٌة ........................الفصل الثانً ......

 

 

21 

السبخـ بيشيسا، ولا يحق لو تسمكيا، لأف الخجمات السالية أساسا غيخ ممسػسة. مغ جانب آخخ فإف شخاء 
السدتفيجة مغ يعشي شخاء السعمػمات، ولا تػجج ىشاؾ أية ضسانات في الشتائج التي  السرخؼية مات الساليةالخج

 تحرل عمييا لدبب معقػؿ ىػ أف الجية السدتفيجة ىي التي ستدتخجـ السعمػمات لمحرػؿ عمى الشتائج .

 السطمب الثالث: تقديسات الخجمات السالية السرخفية
جارية : وتتعمق ىحه الخجمات بالأنذصة السرخؼية التجارية والتي تقػـ بتحريل الػدائع _ الخجمات السالية الت

 ومشح الائتساف وسجاد السجفػعات وتشصػؼ ىحه الخجمات السرخؼية والتجارية عمى عجة أشكاؿ مشيا : 

 الأعساؿ السرخؼية الذخرية كإدارة الحدابات الذخرية لثخوات الأفخاد وودائعيع.  -

السرخؼية لمذخكات التي تقػـ بتقجيع الأعساؿ السرخؼية لتأسيذ الذخكات والأشخاص السعشػية  _ الأعساؿ
مثلا، بشػؾ الائتساف الخاصة التي تقػـ بتدييل القخوض لأجل وسجاد السجفػعات الشقجية وتػفيخ التغصية 

 السالية لمسذخوعات.

لتي تيجؼ لسداعجة الأفخاد أو السُشطسات مغ _ الخجمات السرخؼية الاستثسارية : أنيا العسميات السرخؼية ا
أجل زيادة رأس الساؿ وتقجيع خجمات الاستذارات السالية ليع، تقجـ ىحه الخجمات البشػؾ والذخكات 
الاستثسارية السؤسدات السالية، حيث تسج عسلاءىا بالسعمػمات والإرشادات الستعمقة بالتجاوؿ في الأوراؽ 

كتتاب لرالح عسلائيا أو إدارة محافع الاستثسار أو محفطة الأوراؽ السالية، السالية، أو تقػـ بعسميات الا
والتي تتزسغ إصجار وشخح الأسيع والدشجات الحكػمية والأجشبية، والؿياـ بعسميات الدسدخة وإبخاـ الرفقات 

 .1التجارية والاكتتاب في الأوراؽ السالية في أسػاؽ الرخؼ الأجمة 

التأميغ مغ الأنذصة الاقترادية السيسة في السجتسعات الستقجمة لكػنو يعتسج  خجمات التاميغ: يعج نذاط 
عمى فكخة التعاوف والتكافل لتجاوز الخدائخ الستختبة مغ جخاء تحقق الأخصار، بتقميل آثارىا الدمبية عمى 

أو الأمخاض  الأفخاد والسجتسع ، حيث اف خجمات التأميغ تتزسغ التأميغ عمى الحياة أو الإصابة أو الحػادث
والتأميشات العامة ضج الخدائخ السالية التي قج تحجث لسستمكات السؤمغ لو كالتاميغ ضج الحخيق، تأميغ 
الديارات... إلخ وخجمات إعادة التأميغ تتزسغ جسيع الأنذصة التي تيجؼ إلى تشػيع الأخصار السكتتب فييا 

ػ تدسى شخكات إعادة التأميغ مغ أجل التغمب مغ قبل شخكات التأميغ تأميشيا مخة ثانية لجػ شخكات أخخ 
 .2عمى السخاشخ التي تػاجييا شخكات التأميغ السباشخة 

_ الخجمات السالية الحجيثة : في ضل التصػرات التكشػلػجية ومغ أىسيا بصاقة الجفع الالكتخونية وتقجـ ىحه 
قػد وتدتخجـ عمى نصاؽ واسع في البصاقات إحجػ أىع وسائل الجفع في الػقت الخاىغ، والبجيل العرخؼ لمش
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السجتسعات الستقجمة اقتراديا، وتعخّؼ بصاقة الجفع البلاستيكية عمى أنيا عبارة عغ وسيمة أو أداة مسغشصة 
تحسل معمػمات عغ العسيل اسسو ورقع حدابو ومعمػمات عغ حدابو في البشظ، ترجر مغ البشظ والسؤسدات 

و سجاد ؾيسة مذتخياتو، حيث يكػف البشظ عمى اتفاؽ مع بعس السالية تسشح لمسدتفيج الحق في الدحب أ
 السحلات التجارية التي تػافق عمى التعامل بيحا الشػع مغ البصاقات .

 التدؽيق الخقسي في مجال الخجمات السالية السرخفية  : السبحث الثاني 
سرخفي في الدشػات الأخيخة تحػلات متدارعة بفعل التصػر التكشػلػجي وانتذار استخجاـ يذيج القصاع ال

الإنتخنت واليػاتف الحكية، مسا أدػ إلى تغيخ سمػؾ العسلاء وارتفاع تػقعاتيع تجاه جػدة الخجمات وسخعة 
ليب التقميجية في الاستجابة. وفي ضل ىحا الػاقع، لع يعج بإمكاف السؤسدات السرخؼية الاعتساد عمى الأسا

التخويج لخجماتيا، بل أصبح مغ الزخورؼ تبشي استخاتيجيات تدػيق رقسية حجيثة تتساشى مع متصمبات 
 البيئة الخقسية. 

 السطمب الأول : مسيدات تطبيق التدؽيق الخقسي في مجال الخجمات السالية السرخفية 
 : 1مغ بيغ مسيدات تصبيق التدػيق الخقسي  في السرارؼ مايمي 

التعامل بكفاءة مع الشسػ اليائل والستدارع لعجد حدابات الدبائغ بالسرارؼ: أؼ تحقيق كفاءة في  -1
التعامل مغ الشاحية السحاسبية بجوف زيادة عجد السػضفيغ، مع تحقيق الدخعة في إنجاز السعاملات 

 السرخؼية.

بيغ الذيكات التي تسثل ىحه  تخؽيس التكمفة الحؿيؿية لعسميات السجفػعات وإجخاء السقاصة ؼيسا 2
السجفػعات: فقج إزداد إستخجاـ الذيكات كأداة لدجاد السجفػعات زيادة ضخسة عقب الحخب العالسية الثانية 

 وتقمز إستخجاـ الشقػد إلى حج ما.

وبالتالي أدػ إدخاؿ تقشيات الكسبيػتخ، إلى خفس السعاملات الػرؾية خفزا ىائلا، وخفس تكمفة إرساؿ 
مغ فخع إلى آخخ ومغ مرخؼ إلى آخخ، وتكمفة العسالة السختبصة بفخز وقخاءة وقيج ىحه الذيكات الذيكات 

 يجويا.

تحخيخ الدبائغ مغ قيػد الدماف والسكاف: إذ كاف مغ السعتاد في الساضي أف يتعامل ىؤلاء الدبائغ مع 
ي وسع زبائغ السرارؼ مرارفيع داخل مقارىا وخلاؿ مػاعيج العسل الخسسية بيا، في حيغ أصبح الآف ف

أف يتعاممػا معيا في أؼ وقت ودوف الحاجة إلى الانتقاؿ إلى مقار ىحه السرارؼ، وقج لبى احتياجات 
 ىؤلاء الدبائغ تصػر التقشية التي عخفت بالخجمات السرخؼية السشدلية عمى سبيل السثاؿ.

                                                           
1
‌.‌237،‌ص‌2007،‌مصر‌‌الماهرة دار غرٌب للطباعة والنشر والتوزٌع:‌رفٌةمدحت‌صادق،‌أدوات‌وتمنٌات‌مص‌ 
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ل وبالتالي أتاحت ليؤلاء الدبائغ تسكيغ السرارؼ مغ تقجيع خجمات لدبائشيا لع تكغ معخوفة ليع مغ قب -4
الاستفادة مغ فخص أفزل لتػضيف أمػاليع، إذ أنيع أصبحػا أكثخ وعيا ودراية بسا يجخؼ في مختمف 

 الأسػاؽ الشقجية والسالية.

: مغ خلاؿ التصبيقات البشكية والسػاقع الإلكتخونية، يسكغ لمعسلاء الاشلاع عمى   تحديغ تجخبة العسيل -5
خوض بديػلة، وإجخاء العسميات السرخؼية في أؼ وقت ومغ أؼ مكاف، مسا يعدز راحتيع الخجمات والع

 .1وولاءىع لمسؤسدة

  تاثيخ التدؽيق الخقسي عمى مجال الخجمات السالية السرخفية السطمب الثاني :
أحجث التدػيق الخقسي تحػلا جحريا في شخيقة تقجيع وتدػيق الخجمات السالية السرخؼية، حيث لع يعج دوره 
مقترخًا عمى التخويج، بل أصبح عشرخًا استخاتيجيًا يؤثخ في الأداء، والتشافدية، وعلاقة البشظ بعسلائو. 

 :ويسكغ إبخاز أىع تأثيخاتو ؼيسا يمي

أتاح التدػيق الخقسي لمبشػؾ الػصػؿ إلى شخائح أوسع مغ العسلاء : الدػؾية تعديد الانتذار وزيادة الحرة .1
داخل وخارج الحجود الجغخاؼية التقميجية، مسا ساىع في استقصاب عسلاء ججد وزيادة حجع التعاملات 

 .السرخؼية
تحديغ جػدة العلاقة مع العسلاء:مغ خلاؿ السشرات الخقسية ووسائل التػاصل الاجتساعي مثل  .2

Facebook وLinkedIn أصبح التػاصل أكثخ سخعة ومخونة، مسا عدز الثقة ورفع مدتػػ رضا ،
 .العسلاء

مكّغ تحميل البيانات الزخسة البشػؾ مغ فيع سمػؾ العسلاء واحتياجاتيع :تصػيخ السشتجات والخجمات السالية .3
 .ءـ مع مختمف الفئاتبجقة، وبالتالي ترسيع مشتجات مالية مخررة )كالقخوض والبصاقات البشكية( تتلا

أسيع الاعتساد عمى القشػات الخقسية في تقميل الاعتساد عمى الفخوع : خفس التكاليف التذغيمية والتدػيؿية .4
 .التقميجية والإعلانات الػرؾية، مسا انعكذ إيجابًا عمى تقميز الشفقات وتحديغ الكفاءة

سي وضيػر البشػؾ الإلكتخونية، أصبح في ضل التحػؿ الخق: رفع مدتػػ التشافدية في القصاع السرخفي .5
 .التدػيق الخقسي أداة أساسية لمحفاظ عمى السكانة الدػؾية ومػاجية السشافدة الستدايجة

وفّخ التدػيق الخقسي إمكانية الاشلاع الفػرؼ عمى : تعديد الذفاؼية وسخعة الحرػؿ عمى السعمػمات .6
 1عسلاء وساىع في اتخاذ قخارات مالية مجروسةتفاصيل الخجمات والأسعار والذخوط، مسا زاد مغ وعي ال

                                                           
1
،‌مذكرة‌ممدمة‌لنٌل‌شهادة‌ماجٌستر‌فً‌العلوم‌التجارٌة‌،‌تخصص‌‌اهمٌة تسوٌك الخدمات المصرفٌة الالكترونٌة فً الجزائر كموم‌عبد‌المادر‌:‌‌ 

‌.‌‌720،‌‌ص‌‌2072-2072،‌الجزائر‌،‌‌2تسوٌك‌العملٌات‌المصرفٌة‌والمالٌة‌،‌كلٌة‌العلوم‌الالتصادٌة‌و‌التجارٌةو‌علوم‌التسٌٌر‌،‌جامعة‌الجزائر‌
1
الأداء التسوٌمً المصرفً دراسة مٌدانٌة على البنن الوطنً الجزائري عنابة  دور أدوات التسوٌك الرلمً فً تحسٌن:‌لعبٌدي‌سامً‌شاوي‌شافٌة‌‌ 

‌.12ص‌‌،‌‌‌2022جامعة‌الوادي،‌الجزائر،‌،‌‌7،‌العدد‌‌1مجلة‌التصاد‌المال‌والاعمال‌مجلد‌‌-
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أتاحت أدوات التحميل الخقسي تتبع نتائج الحسلات : ؾياس الأداء واتخاذ قخارات مبشية عمى البيانات .7
التدػيؿية بجقة، مثل معجلات التفاعل والتحػيل، مسا ساعج الإدارة عمى تحديغ الاستخاتيجيات 

 .وتحقيق نتائج أفزل
أدوات التدػيق الخقسي تمعب دورا حيػيا في مجاؿ الخجمات السالية و السرخؼية، استخجامات كسا اف 

فبشاء عمى ما تػصمت اليو الأبحاث يسكغ القػؿ أف الاستخجامات الخقسية لأدوات التدػيق ليا تأثيخ 
إيجابي ممحػظ، وتؤثخ عمى اختيار العسيل لمبشظ السشاسب لو، كسا تداعج البشظ في الػصػؿ إلى ىجفو 

لشيائي، حيث يعتسج التػاصل الجيج مع العسيل وتدييل الشجاح عمى الاستخجامات السشاسبة لأدوات ا
التدػيق الخقسي مسا يػصي البشظ بػاجب تجريب السدؤوليغ التشفيحييغ داخل السشطسة عمى الاستخجامات 

استخجاميا أكثخ السشاسبة لتمظ الأدوات لأف معطع الشاس يتفاعمػف عمى شبكة الانتخنت ويعتقجوف أف 
 .2فائجة في الحرػؿ عمى معمػمات ذات مػثػؾية مغ مػقع الػيب السرخفي

 علاقة ابعاد التدؽيق الخقسي بالخجمات السالية السرخفية السطمب الثالث : 
تعج عسمية جحب العسلاء  سمدمة مغ الإجخاءات :  علاقة جحب العسلاء بتحديؼ جؽدة الخجمة السرخفية-1

السرخؼ لتخغيب العسلاء السحتسميغ وتحفيدىع لمتفاعل معو مغ خلاؿ تمبية الحاجات الغيخ التي يقػـ بيا 
 . 1مذبعة لجػ العسلاء بالخجمات مرخؼية ذات جػدة تتػافق مع متصمباتيع

عسلائو عبخ ما يقجمو مغ مشتجات أو خجمات تتسيد بالجػدة العالية، لالسرخؼ  استسالةكسا اف الجحب ىػ 
وتػفيخىا في الػقت والسكاف السشاسبيغ. وىحا يعج مغ متصمبات تمبية حاجات ورغبات  والدعخ السشاسب،

العسيل عمى السجػ القخيب والبعيج لمػصػؿ إلى تحقيق رضاه، بعج اشباع حاجاتو لحلظ تدعى السرارؼ الى 
دب ولائو العسل عمى تحقيق مختمف رغبات الدبػف الستعجدة والستشػعة بغخض جحبيع ، ومغ ثع العسل عمى ك

لمسرخؼ ولمعلامة التجارية الخاصة بيع، والتي تعج مغ الأىجاؼ الخئيدية بالإضافة لتحقيق الخبحية، والتػسع 
 .2في الدػؽ، وزيادة الحرة الدػؾية

وتيجؼ عسمية جحب العسلاء إلى تحػيل العسلاء السحتسميغ إلى عسلاء فعمييغ، ويسكغ لعسمية الجحب تحديغ 
 ؿ : جػدة الخجمات مغ خلا

معخفة ما يسكغ وما لا يسكغ الؿياـ بو في السػقع الخقسي لمسرخؼ ىػ أوؿ خصػة في ىحه الصخيق وضع  _ 
التػقعات الرحيحة الحؿيؿية التي تتشاسب مع مقػمات الدػؽ السدتيجؼ فيي أساسية لاستثسار الػقت 

                                                           
2
،‌مذكرة‌ممدمة‌لنٌل‌‌ن الخلٌج الجزائراثر استخدام ادوات التسوٌك الرلمً على زٌادة ربحٌة البنون دراسة حالة بناٌمان‌لجدل‌ونهال‌بن‌جمٌل‌:‌‌ 

-2022ائر‌،‌شهادة‌الماستر‌فً‌العلوم‌الالتصادٌة‌،‌تخصص‌تسوٌك‌الخدمات‌،‌كلٌة‌العلوم‌الالتصادٌة‌و‌التجارٌة‌و‌علوم‌التسٌٌر‌،‌جامعة‌لالمة‌الجز

‌.‌22،‌ص‌‌2022
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يجاؼ عسلاء غيخ والجيج إلى العسلاء السدتيجفيغ بالزبط وىحه الشقصة ىي لتجشب اضاعة الػقت في است
متفاعميغ أو غيخ ميتسيغ بالسػقع ، وىشا يجب التخكيد في الحسلات الاعلانية عمى الأشخاص الحيغ 

 سيربحػف ذو مرمحة حؿيؿية لمسػقع ولمخجمات التي يقجميا السرخؼ.

 جاذبية السػقع الإلكتخوني: إف العسل عمى إنذاء أو تعجيل السػقع لابج أف يتػافق مع معاييخ جػدة_ 
الخجمات السقجمة لمعسلاء السدتيجفيغ، وعميو فجػدة الترسيع ميسة لتمبية احتياجات العسلاء عشج زيارة السػقع 
فالترسيع البديط الحؼ يدسح بالػصػؿ إلى كافة زواياه السختمفة بديػلة والرفات الجسالية مثل المػف 

 والخسػمات والصباعة .

إف تعديد تػاجج السػقع الالكتخوني عمى شبكة الػيب مغ تعديد تػاجج السػقع عمى محخكات البحث:  .
الأجداء الحاسسة في السجيػدات التدػيؿية لمسػقع، فيي مغ أفزل الػسائل لمػصػؿ إلى العسلاء السحتسميغ 
الحيغ يبحثػف عغ الخجمات السرخؼية بالجػدة التي يخغبػف بيا محخكات البحث وسيمة سيمة لمحرػؿ عمى 

محتسميغ ومؤىميغ لأف يربحػا عسلاء حؿيقييغ لمسػقع الالكتخوني، وىحا بالتأكيج يداعج حخكة زوار وعسلاء 
 ( بذكل جيجseoعمى تقميل التكاليف التدػيؿية مغ خلاؿ تصبيق معاييخ الػ )

. استخجاـ عسمية الجحب في تحديغ جػدة الخجمات لمعسلاء لابج مغ الانخخاط والتفاعل بذكل مكثف في 
الشقاشات التي تجور حػؿ خجمات السرخؼ في مختمف السػاقع والرفحات الاجتساعية، لأنو ليذ مغ 

السشتجيات الزخورة أف يتمقى السرخؼ أؼ ملاحطات أو نقاش عغ خجماتو مباشخة عمى مػقعو فقط، لأف 
 والسػاقع التػاصل الاجتساعي أصبحت فزائات لإبجاء الآراء حػؿ الخجمات التي تقجميا السرارؼ . 

 1:  علاقة الاترال بالعسلاء بتحديؼ جؽدة الخجمة السرخفية -2

يعشي بعج الاتراؿ بالعسلاء استسخارية اقامة العلاقات الايجابية مع العسلاء، والكذف عغ احتياجاتيع 
تيع عبخ التػاصل والاتراؿ بيع باستخجاـ عشاصخ السديج التخويجي الخقسية والتقميجية، فالتػاصل مع ورغبا

العسلاء الحالييغ والعسل عمى حل مذكمتيع يداعج عمى الاحتفاظ بيع بجلا مغ انتقاليع إلى اقتشاء مشتجات أو 
عسخ السرخؼ في الأسػاؽ السالية خجمات السشافديغ، وكسا يلاحع أف زيادة التػاصل مع العسلاء يصيل مغ 

بيغ مشافديو، فالاىتساـ بخجمة العسيل وعجـ تجاىمو يعصي دافعا قػيا لمسرارؼ نحػ اكتداب رضاىع 
وولائيع، فالسرارؼ ومع تصػر التقشيات الحجيثة واستخجاـ اليػاتف الحكية السػاقع الالكتخونية، البخيج 

في تقجيع حدمة مغ الخجمات لمعسلاء والخد عمى الالكتخوني ومشرات التػاصل الاجتساعي بجأت 

                                                           

‌42،‌مرجع‌سبك‌ذكره،‌ص‌عوض‌بدٌر‌الحداد
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الاستفداراتيع حػؿ الخجمات والسشتجات، وتقجيع كل ما ىػ مشاسب لخغباتيع وتػفيخىا في الػقت والسكاف 
 2السشاسبيغ.

بعج الاتراؿ بالعسلاء واحجا مغ أىع الفخص الخمق الؿيسة في التدػيق الخقسي لأنو يسثل فخصة لتخريز 
التفاعل بيغ الخجمة السقجمة والػقت أو الجيج التدػيقي لأكثخ مغ عسيل في وقت واحج، إذ تدسح وسائل 

عسلاء مغ خلاؿ ىحه التػاصل الاجتساعي بخمق فخصة غيخ فالتػاصل أصبح ذو إتجاىيغ  مدبػقة مع ال
القشػات الخقسية بالإضافة لإمكانية كل الاترالات والتػزيع عبخىا، كسا يدسح التػاصل عغ شخيق الأدوات 

 الخقسية لمسرارؼ بتحديغ الجػدة السقجمة لعسلائيا مغ خلاؿ:
 جسع السعمػمات 
 تخريز التفاعل 
  تقجيع عخوض مدتيجفة 
  1تقجيع الجعع لمعسلاء في الػقت السشاسب 

 علاقة التعخف عمى العسلاء والاحتفاظ بيػ بتحديؼ جؽدة الخجمة السرخفية -3
علاقة التعخؼ عمى العسلاء بتحديغ جػدة الخجمة السرخؼية : فتحت الػسائل الخقسية فخصة غيخ ‌- أ

مدبػقة لمسدػقيغ لمتعخؼ عمى العسلاء  مغ خلاؿ معخفة السديج مغ البيانات الدكانية لمعسلاء 
ػكيات والسعمػمات الجيسػغخاؼية، التي قج تأتي ىحه السعمػمات عمى شكل رسائل والسػاقف والدم

بالبخيج الإلكتخوني إلى السدػقيغ ، أما المػحات الاعلانية والذاشات الخقسية فيتع جسع السعمػمات عغ 
آراء العسلاء مغ خلاؿ الاستبيانات أما بالشدبة لمسعمػمات الدمػكية ؼيسكغ استخلاصيا مغ سجلات 
العسلاء مغ ممفات الالكتخونية داخل الكسبيػتخ أو مغ خلاؿ سجل الشقخات بالساوس عغ شخيق 
الحاسػب. فكل ىحا يداعج السدػقيغ عمى تتبع سمػؾ العسلاء ومغ ثع تحجيج السعمػمات التي تكػف 

 لالتساسليا فائجة قرػػ في تعديد التدػيق الخقسي، تقػـ أكثخ السرارؼ بجعع نطاـ الجردشة 
 استقراء، أو storyتفاعلات والسشاقذات، أو أف يقػـ السرخؼ بسذاركة القرز عبخ خاصية ال

العسلاء حػؿ خجمة ججيجة أو شخح بعس الشقاشات بيجؼ التعخؼ عمى التفزيلات الخاصة 
بعسلائيع، أو حتى تػضيح بعس الأمػر السبيسة حػؿ بعس الخجمات التي يصخحيا السرخؼ والتي 

يل يجيميا أو يجيل التعامل بيا فقج مكشت ىحه الأدوات الحجيثة لمتدػيق الخقسي يسكغ أف يكػف العس
مغ تػفيخ فخصة كبيخة لمسرارؼ في الحرػؿ عمى كع ىائل مغ البيانات والسعمػمات عغ العسلاء، 

                                                           
2
الدور الوسٌط للتسوٌك الرلمً فً العلالة التأثٌرٌة بٌن التأهب المصرفً والاستجابة التنافسٌة دراسة مٌدانٌة لآراء ‌:داٌخ‌عبد‌علً‌الحسناوي‌‌ 

،‌العراق‌،‌الإدارة‌والالتصاد،‌جامعة‌كربلاءكلٌة‌‌،‌دكتوراهممدمة‌لنٌل‌درجة‌ال.‌أطروحة‌العرالٌةعٌنة من المدٌرٌن فً عدد من المصارف الأهلٌة 
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1
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بحيث ساعجت السرارؼ في تتبع كل مغ حاجات ورغبات وسمػؾ عسلائيا السرخفييغ، ومغ ثع 
 التي ليا فائجة أكبخ في تعديد تحديغ جػدة الخجمات السختمفة.تحجيج أؼ السعمػمات 

 ويسكغ لعسمية التعخؼ عمى العسلاء في تحديغ جػدة الخجمات مغ خلاؿ:
التي تحرل عمييا مغ الجراسات الاستقرائية عبخ الإنتخنت السفتػح: تقػـ الأعساؿ بإجخاء  الاستجابة _ 

دراسات استقرائية عبخ الإنتخنت لجسع آراء العسلاء وملاحطاتيع حػؿ السشتجات والخجمات السقجمة. تدتخجـ 
 حديغ السدتسخ.ىحه الاستصلاعات لتحجيج نقاط القػة والزعف واحتياجات العسلاء، مسا يداعج في الت

أدوات تتبع السػاقع في صفحات الػيب: يسكغ استخجاـ أدوات تتبع السػاقع لفيع سمػؾ العسلاء أثشاء  _ 
تداعج ىحه الأدوات في متابعة التفاعل مع السحتػػ، ومجػ فاعمية الرفحات، ،  ترفح مػقع الأعساؿ

 .خجـ وتحديغ جػدة السػقع ومعجؿ التحػيل وغيخىا مغ السعمػمات اليامة لتحديغ تجخبة السدت
البيانات والسعمػمات التي يتع الحرػؿ عمييا مغ العسلاء الججد عشجما تتعامل السشطسات مع عسلاء ججد،  _ 

يتع جسع البيانات والسعمػمات عشيع، مثل تفزيلاتيع واحتياجاتيع وتجاربيع الدابقة يسكغ استخجاـ ىحه 
 1عسلاء وتقجيع خجمات مخررة أكثخ.السعمػمات لتحديغ الاستجابة لاحتياجات ال

السػاقع الافتخاضية والسجتسعات: السػاقع الافتخاضية أحج مكػنات شبكة السعمػمات ، إضافة إلى أنيا تذكل _ 
قصاع متيد، لو شبيعتو الخاصة في السجتسع الافتخاضي الحؼ أصبح لو وجػده السؤثخ، عمى تفاعلات 

لسشطسات الأعساؿ السذاركة في السػاقع الافتخاضية والسجتسعات ذات السجتسع الػاقعي الحؼ نعير ؼيو، يسكغ 
الرمة برشاعتيا لمتفاعل مع العسلاء وجسع آراءىع وتعميقاتيع، يعتبخ ىحا الشػع مغ التػاصل بشاء العلاقة 

 .2شػيمة الأمج مع العسلاء وفيع احتياجاتيع بذكل أفزل
ة والسشتجيات والسػاقع الأخخػ مشرات لمتػاصل السباشخ _ غخؼ الجردشة والسػاقع الأخخػ تػفخ غخؼ الجردش

مع العسلاء، يسكغ استخجاميا لمخد عمى استفدارات العسلاء وتقجيع الجعع والسداعجة، مسا يداعج في بشاء 
 علاقة ثقة وتعديد جػدة الخجمة.

مغ البيانات  يسكششا القػؿ أف بعج التعخؼ عمى العسلاء يسثل امكانية السرخؼ في الحرػؿ عمى السديج
والسعمػمات التي تخز العسلاء بحيث أف ىحه البيانات والسعمػمات تداعج في كيؽية تحجيج سمػؾ العسلاء 
وكحلظ زيادة تفعيل نطاـ الحػار والشقاش مغ أجل فيع رغبات العسيل وتػقعاتو مغ الخجمات السقجمة لو بيجؼ 

 حقيق السرخؼ لأىجافو.العسل عمى تحديغ الجػدة في الخجمات السقجمة لمعسيل وت
علاقة الاحتفاظ بالعسلاء بتحديغ جػدة الخجمة السرخؼية : تعسل السرارؼ عمى بشاء علاقات شػيل  ‌- ب

الأمج مع عسلائيا تدعى مغ خلاليا للاحتفاظ بيع، والاحتفاظ بالعسلاء يعخؼ عمى أنو ندبة العسلاء الحيغ 
جائسيغ لمسرخؼ مخبحيغ يتعاممػف مع السرخؼ بشفذ الشذاط الحؼ بجأوا بو شالب، ، كسا أف العسلاء ال

                                                           
1
لٌاس أثر أبعاد التسوٌك الرلمً فً كسب رضا العملاء : دراسة تطبٌمٌة على عٌنة من عملاء الشركة المصرٌة العامة .‌:‌أسامة‌محمد‌محمد‌سلام‌‌ 

‌.‌727ص‌،‌2027،‌جامعة‌طنطا‌،‌مصر‌،‌‌27،‌العدد‌‌2،‌المجلد‌المجلة‌العلمٌة‌التجارة‌والتموٌل‌‌ة والفنادق )إٌجوث(.للسٌاح
2
‌2074،‌المكتبة‌الانجومصرٌة‌‌الماهرة‌،‌مصر‌،‌‌النظرٌة الاجتماعٌة ولضاٌا المجتمع صراع الحضارات على ساحة المرأة والشبابعلى‌لٌلة‌:‌‌ 
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أكثخ مغ العسلاء الججد لأنيع اصحاب أصػؿ مالية وتجخبة ايجابية سابقة تؤثخ في مغ حػليع ويعجوف 
كعسلاء مخجعييغ لسا يبتثػنو مغ كمسة الفع الإيجابية عغ السرخؼ وخجماتو ومغ العػامل عمى الاحتفاظ 

 بالعسلاء .
عسلاء ججد فجحب عسيل ججيج إلى مرخؼ ما يكمف أكثخ مغ إف الاحتفاظ بالعسلاء أقل تكمفة مغ اكتداب 

خسذ مخات مغ تكمفة الاحتفاظ بالعسيل الحالي، والعسل عمى حل مذكلاتو. وعميو يجب التخكيد عمى 
التػاصل الايجابي مع العسلاء والتي مغ شأنيا أف تعكذ زيادة تحديغ الدسعة لمسرخؼ لجػ العسلاء، 

 ؽ.وتعديد مكانتو ومخكده في الدػ 
 ونجج أف الإحتفاظ يداعج في تحديغ جػدة الخجمات مغ خلاؿ:

_ خمق التفاعل ذو ؾيسة مغ حيث التجخبة الذخرية لمعسيل، فلا يػجج عسيلاف لجييسا نفذ الاحتياجات 
بالزبط وقج يبحثاف عغ مشتجات مخررة لحا يداىع التدػيق الخقسي بتصبيقاتو وبخامجو كالاستخجاـ 

cookies . 
لجائع عمى التحجيث السدتسخ لمسحتػػ السػفخ لمعسلاء أو تقجيع السحتػػ فخصة لمعسلاء بالاستفادة _  العسل ا

 مغ الخجمات السرخؼية مقابل رسػـ أقل، الذيء السيع في العسمية التدػيؿية الخقسية في السرارؼ .
د عمى الأنذصة التي _  الحفاظ عمى الاتراؿ مع العسلاء بذكل مدتسخ فعسمية الاحتفاظ تحتاج إلى التخكي

 تتيح ليع الالتداـ بتحقيق متصمبات العسلاء بذكل دائع ومدتسخ .
_  تقجيع خجمات مسيدة وفخيجة حيث يتختب عمى السرخؼ الدعي لتقجيع خجمات أفزل مغ مشافديو ضسغ 
القصاع السرخفي، كسا يجب أف يكػف سباقا في نطخ عسلائو مغ خلاؿ تقجيع خجمات تتساشى والتصػرات 

 الخاصة حػؿ  العسيل .
_ إرساؿ رسائل أو بخيج إلكتخوني إخبارؼ لمعسلاء فيي شخيقة بديصة وفعالة مغ حيث التكمفة للاحتفاظ 
بالعسلاء لأنيا تسكغ مغ تعديد سسعة السرخؼ مغ  خلاؿ تحكيخ العسلاء بالسرخؼ وخجمات في كل مخة 

 يفتحػف فييا صشجوؽ الػارد الخاص بيع .
حتفاظ بالعسلاء يداىع في تحديغ جػدة الخجمات مغ خلاؿ تخريز الخجمات، والعسل يسكغ القػؿ أف الا

عمى بشاء ثقة بتحقيق تجخبة ايجابية لمعسلاء، مسا يؤدؼ في الشياية إلى تعديد رضا العسلاء وزيادة فخص نسػ 
 1السرخؼ.

‌
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 خلاصة الفصل: 

تبيغ أف تأثيخ  التدػيق الخقسي وتاثيخه عمى الخجمات السالية السرخؼية حيث عخضشا في ىحا الفرل 
التدػيق الخقسي لا يقترخ عمى الجانب التخويجي، بل يستج ليذسل دعع الابتكار، وتحديغ الرػرة الحىشية 

ق الخقسي وعميو فإف التدػي، معصيات واقعية لمبشظ، وتعديد الذفاؼية، واتخاذ قخارات استخاتيجية مبشية عمى
كسا ألقيشا الزػء عمى العلاقة التي  ، الخجامات السالية والسرخؼية يذكل ركيدة استخاتيجية في تصػيخ 

يداىع بيا التدػيق الخقسي بأبعادة وأدواتو الحجيثة في تعديد التفاعل بيغ السرخؼ والعسلاء، وبالتالي 
شخرية تتساشى مع تػقعات العسلاء تحديغ جػدة الخجمات السرخؼية مغ خلاؿ تػفيخ تجخبة ملائسة و 

 واحتياجات.
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فً نمو الخدمات  الرلمً وعلالته

عٌنة من عملاء -المصرفٌة و المالٌة 

بنون
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 تسييج : 

 بالجراسة الخاص لثالثا الفرل ىحا في نحاوؿ سػؼ ، الدابقة ؿػ الفر في الشطخية بالجراسة الؿياـ بعج      

 تأتي ذلظ، عمى بشاءً   ، ميمة بػلاية الجدائخية البشػؾ بعس زبائغ مغ عيشة عمى دراستو تع ما بإسقاط السيجانية

 مغ عيشة تدتيجؼ ميجانية حالة دراسة خلاؿ مغ التفاعمية، العلاقة ىحه واقع عمى الزػء لتدميط الجراسة ىحه

 شخؼ مغ السبحولة الخقسي التدػيق لجيػد العسلاء إدراؾ مجػ ؾياس إلى الجراسة وتيجؼ البشػؾ. عسلاء

 مسا الحجيثة، والسالية السرخؼية الخجمات واستخجاـ تبشي عمى تحفيدىع في الجيػد ىحه أثخ وتحميل السرارؼ،

 الحيػؼ. القصاع ىحا وتصػر نسػ عجمة دفع في الشياية في يديع

  : الى الفرل بتقديع قسشا الجراسة اجخاء في التعسق بغخض

  . الجراسة محؽر لمبشؽك معا تقجيػ : الأول السبحث

 .السالية و السرخفية الخجمات نسؽ في دوره و الخقسي التدؽيق لؽاقع السيجانية الجراسة : الثاني السبحث
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 السبحث الأول : تقجيػ عام لمبشؽك محؽر الجراسة  
 إبخاز ثع وتعخيفيا، نذأتيا إلى التصخؽ  خلاؿ مغ الجراسة محل لمبشػؾ شامل عخض تقجيع إلى السبحث ىحا ييجؼ

 البشػؾ ىحه داخل السعتسج الخقسي التدػيق واقع تػضيح إلى بالإضافة لدبائشيا، تقجميا التي والخجمات السياـ أىع

 الحجيثة التكشػلػجية التصػرات ضل في العسلاء مع العلاقة وتعديد البشكي الأداء تحديغ في ودوره

 الجراسة السطمب الأول : التعخيف بالبشؽك محل 
 سشتصخؽ في ىحا السصمب الى التعخؼ بالبشػؾ ومختمف أنػاعيا.    

  ميمة وكالة  CPA الجدائخي  الذعبي القخض-1

حيث ، وىي وكالة مغ الختبة الثانية تابعة لسجسػعة استغلاؿ قدشصيشة 1984 تأسدت وكالة ميمة سشة    
أدػ ذلظ  يائشلتػسع نذاشيا وازدياد عجد زبامدكغ، ولكغ نطخا  300كاف في البجاية مقخىا كائغ بحي 

 .يػمشا ىحا بحي لخزخ بغ قخبة حتى 1994بالػكالة إلى تغييخ مكاف عسميا والانتقاؿ إلى مقخ ججيج سشة 
 وذلظ لزساف التغصية 2006"وقامت الػكالة بفتح فخع ليا عمى مدتػػ دائخة شمغػـ العيج في "أكتػبخ     

  .مبات وحاجات الدبائغ مغ جية أخخػ الذاممة مغ جية، وتمبية متص

 يذخؼ عمى وكالة ميمة مجيخ كسدؤوؿ أوؿ، ميشتو الديخ عمى الديخ الحدغ لمػكالة في جسيع مجالات    
 ب السجيخ"، وتشحرخ مياـ ىحاتالاستغلاؿ، واتخاذ القخارات الستعمقة بتدييخ الػكالة ويداعجه مداعج يدسى كا

 يع والعسل عمى تدييل وتمبية رغباتيع، كسا أنو يشػب عغ السجيخ في تدييخالأخيخ في استؿباؿ الدبائغ وجمب
 .الػكالة في حالة غيابو، بالإضافة إلى عجد مغ السدؤوليغ العامميغ بالبشظ كل حدب رتبتو ووضيفتو

 معمػمات الاتراؿ الخاصة ببشظ القخض الذعبي الجدائخؼ وكالة ميمة
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 وكالة ميلة  CNEPط الاحتياالوطني للتوفير و  الرشجوق  -2

الرشجوؽ الػششي لمتػفيخ و الاحتياط ىػ مشطسة مالية ادخارية، تقػـ بتجسيع السػارد التي تدسح بتسػيل 
الاستثسارات السدصخة في السخصصات التشسػية و يتستع بذخرية قانػنية و استقلالية مالية وفق نطاـ خاص تحت 

مػقعة مغ شخؼ مرالح وزارة السالية، و يتػاجج مقخ مجيخيتو العامة في بمجية رعاية وزارة السالية، مبادئو محجدة و 
" يقع مقخ بشظ الجدائخ في مجيشة الجدائخ، يفتح بشظ الجدائخ فخوعا أو  11الذخاقة بالجدائخ العاصسة حدب السادة 

 ".وكالات في كل السجف حيث يخػ ضخورة لحلظ

فخض نفدو في الدػؽ السالية ليذ فقط كبشظ لتسػيل  ، واستسخ في 1964في عاـ  CNEP-Banque تأسذ
 .الإسكاف ، ولكغ أيزًا كبشظ عالسي ، مػاشغ ، حجيث وقخيب بذكل متدايج مغ الجدائخ

قادرًا عمى التكيف مع مختمف التغييخات وإعادة  CNEP-Banqueخلاؿ نرف قخف مغ وجػده ، كاف بشظ 
 الييكمة التي مخ بيا الاقتراد الجدائخؼ ومتصمبات التحجيث وتحخيخ الصائفة.

ييجؼ إلى تسػيل القخوض الدكشية للأفخاد ، و التصػيخ العقارؼ  و تسػيل الذخكات ) التأجيخ التسػيمي ( أو  
مشتذخا في  223صيانة السباني ....الخ (. يسمظ البشظ  الخجمات ذات الرمة بالدكغ ) مكاتب و شخكات

 جسيع أنحاء الػشغ

 ب يقجر اجتساعي مالي بخأس 1999 نػفسبخ في :  ميمة  والاحتياط لمتؽفيخ الؽطشي الرشجوق  وكالة
 يتزسغ و أرضي شابق مغ الػكالة مبشى يتالف و ككل، السجيخية مدتػػ  أعمى ىحا و دج 14.000.000.000

 و القخوض مرمحة عمى يحتػؼ  فيػ العمػؼ  شابق مغ الػكالة مبشى اما الرشجوؽ  و التحريل و الذبابيظ مرمحة
 . تذغيل بشطاـ مترمة آلية حػاسبي 10 عمى الػكالة تحػز الدكختارية، و السجيخ مكتب عمى و السحاسبة

 
  ميمة    BADR الخيفية التشسية و الفلاحة بشغ  – 3

 الخيؽية والتشسية الفلاحة بشظ يعتبخ  BANQUE DE L'AGRICULTURE ET DU DEVELOPPEMENT RURAL أكبخ

 جيػية مجيخية 39 و محمية وكالة 300 مغ أكثخ حاليا يزع إذ الفخوع، شبكة حيث مغ الجدائخ في التجارية البشػؾ

 أثشاء وكالة 140 يتجاوز لا السحمية الػكالات عجد كاف بعجما ، ومػضف إشار بيغ ما عامل 7000 بأكثخ مؤشخة
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 البشكية والخجمات السالية السشتجات مغ متشػعة لباقة تقجيسو شخيق عغ بالجدائخ الخائجة البشػؾ أحج وىػ تأسيدو.

  الستسيدة.

 بسػجب الجدائخؼ  الػششي البشظ ـيكمة إعادة بعج الجولة تبشتيا التي الييكمة إعادة سياسة إشار في البشظ ىحا أسذ

 لمقصاع كاممة ممكيتو تعػد أسيع ذات شخكة شكل يتخح حيث ، 1982 مارس 13 في السؤرخ 106-82 رقع مخسػـ

 ونذاشات ـياكل تسػيل ميسة لو أوكمت ولقج الخيفي، العالع وتخؾية الفلاحي القصاع تصػيخ بيجؼ أسذ وقج العسػمي،

 الأرياؼ. في التقميجية والحخؼ البحخؼ  الريج الخؼ  الرشاعي، الفلاحي القصاع

 رأس ذات مداىسة شخكة إلى 1988 عاـ بعج الاقترادية الإصلاحات إشار في الخيؽية والتشسية الفلاحة بشظ تحػؿ

 صجور بعج لكغو  الػاحج، لمديع دج 1.000.000 بؿيسة سيع 2200 إلى مقدع جدائخؼ، ديشار مميار 22 قجره ماؿ

 أصبح التخرز، نطاـ خلالو مغ وألغي لمبشػؾ أكبخ استقلالية مشح الحؼ 1990 أفخيل 14 في والقخض الشقج قانػف 

 عسمية وتذجيع القخوض مشح في والستسثمة تجارؼ  كبشظ ميامو يباشخ البشػؾ مغ كغيخه الخيؽية والتشسية الفلاحة بشظ

 إسسية بؿيسة سيع 3300 عمى مػزع جدائخؼ  ديشار مميار 33 بحػالي الوم رأس ؼيقجر حاليا أما بشػعييا، الادخار

 الجولة. شخؼ مغ كميا مكتتبة سيع لكل دج 1.000.000 قجرىا

 سشة أنذئ إستغلاؿ مخكد الخيؽية والتشسية الفلاحة بشظ مجسع يعتبخ : ميمة ولاية الخيفية والتشسية الفلاحة ببشغ

 الػلاية تخاب عبخ مػزعة حاليا وكالات تدعة تدييخ عمى ويذخؼ يزعو  مدكغ 500 حي ميمة بمجية مقخه 2003

 السحمية الػكالات بيغ ربط وحجة يذكل وىػ 2003 سشة قبل للاستغلاؿ قدشصيشة لسجسع تابعا كاف أف بعج

  أخخػ. جية مغ السخكدية والسجيخيات جية مغ للاستغلاؿ

 
 السطمب الثاني : ميام وخجمات البشؽك محل الجراسة  

 :تتسثل اىع مياـ و خجمات مختمف البشػؾ بالجدائخ عمى اختلاؼ تدسياتيا ؼيسا يمي

ىي السبمغ الحؼ يقجمو البشظ لمعسيل بذخط أف يتمقى فائجة سشػية أو نرف سشػية  قخوض قريخة الأجل:1-
لسجة التي متفق عمييا في عقج القخض "عقج الاتفاؽ"، بالإضافة إلى إعادة السبمغ الأصمي لمقخض في نياية ا
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لا تتعجػ الدشتيغ، وىي وديعة جارية تتلاءـ مغ حيث شبيعتيا و مجتيا مع العسميات التي يقػـ ىا شالبػا ىحه 
 .القخوض وذلظ مغ أجل مػاجية أزمة نقز الديػلة

 تسشح لتسػيل السػاد الأساسية وتكػف مقابل ضساف وتتزسغ أمػالا تدبيقات مزسؽنة قريخة الأجل:2 -
 .ضخسة

ىي قخوض مػجية لتسػيل الاستثسارات التي لا تقل مجتيا عغ الدشتيغ  الاستثسار قريخة الأجل: قخوض3-
 .ولا تديج مجتيا عغ سبع سشػات، تجفع لتمبية احتياجات السؤسدة والأفخاد لخؤوس الأمػاؿ

 .تقجيع قخض لاقتشاء قصعة أرض أو مدكغ لدبػف مغ شخؼ البشظ قخوض عقارية:4-

 .تقجيع قخوض لذخاء سيارة عمى سبيل السثاؿ مغ شخؼ البشظ مقابل فائجة :قخوض استيلاكية5-

يمتدـ البشظ بتقجيع مبمغ مغ الشقػد إلى الجية التي يتعامل معيا عسيمو بجلا مشو حيث  :قخوض بالتؽقيع6-
وبيحا البشظ يكػف قجـ خجمة لعسيمو بأنو جشبو Caution يتعيج البشظ بزساف عسيمو بتػؾيع وثيقة تجعى 

 .جسيج أمػالو كزساف لأعسالو السقجمة لمستعامميغ معو في حالة عجـ السصابقة لمسػاصفات أو التقريخت
 ىي القخوض التي يكػف ضسانيا بزاعة تدبيقات عمى البزائع:7-

 ىػ ذلظ القخض الحؼ يسكغ أف يحرل عميو العسيل مقابل رىشو للأوراؽ التجارية تدميف لقاء الخىؼ: -8
 .التي بحػزتو

ىي التدييلات التي تسشحيا البشػؾ لستعاممييا بػية إعصاء مخونة أكبخ في نذاشيع  تدييلات الرشجوق:9-
 .أو العجد في خديشة السؤسدة

 .ىػ عبارة عغ ورقة تجارية تحجد اسع البشظ ورقع حدابو الجارؼ، وؼيو يتع تدجيج ؾيستيا التؽطيؼ:10-
 يمو بدحبو مسا يديج عمى رصيج حدابو الجارؼ ىػ مبمغ يدسح البشظ لعس :الدحب عمى الساذؽف11-

 رصيج مجيغ" عمى أف يفخض البشظ عمى العسيل فائجة تتشاسب والفتخة التي خلاليا سحب مبالغ مالية تفػؽ "
 .رصيجه الجائغ، ويػقف البشظ حداب الفائجة بسجخد رجػع الحداب إلى حالتو الصبيعية مغ مجيغ إلى دائغ

 رؼ بخرع الأوراؽ التجارية، ويحرل مقابل ذلظ عمى عسػلة تدسى سعخيقػـ البشظ التجا الخرػ:12-
 الخرع.
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 السطمب الثالث : التدؽيق الخقسي بالبشؽك محل الجراسة
 وكالة ميمة - (CPA) القخض الذعبي الجدائخي -1

 :مغ أكثخ البشػؾ نذاشاً في التحػؿ الخقسي مؤخخاً  CPA يعتبخ الػ

 الخجمات السرخؼية الإلكتخونية (E-Banking): تػفخ الػكالة تصبيق "CPA Mobile" وخجمة "CPA 
Online" التي تتيح لمدبائغ في ميمة تتبع حداباتيع وإجخاء التحػيلات دوف التشقل لمػكالة. 

 الجفع الإلكتخوني (CIB): ىشاؾ تخكيد كبيخ عمى تدػيق أجيدة الجفع الإلكتخوني (TPE)  ،لمتجار في ميمة
 .الإنتخنت لمفػاتيخ والخجماتوتفعيل الجفع عبخ 

 وكالة ميمة - (CNEP-Banque) الرشجوق الؽطشي لمتؽفيخ والاحتياط-2

 :باعتباره البشظ الخائج في القخوض العقارية، يخكد تدػيقو الخقسي عمى

 إشلاؽ مشرات لستابعة شمبات القخوض الدكشية إلكتخونياً، مسا يقمل الاكتطاظ داخل  :السشرات الخقسية
 .يمةوكالة م

 يدتخجـ البشظ بخمجيات لإرساؿ رسائل نرية :التػاصل الخقسي (SMS)  لمدبائغ لإعلاميع برب الخواتب أو
 .مدتججات القخوض

 وكالة ميمة - (BADR) بشغ الفلاحة والتشسية الخيفية-3

 :مشحىً خاصاً  BADR نطخاً لمصابع الفلاحي لػلاية ميمة، يتخح التدػيق الخقسي في

  تدػيق البصاقات البشكية السخررة لمفلاحيغ لتدييل الحرػؿ عمى الجعع والقخوض  :الخقسيةبصاقة الفلاح
 .)مثل قخض الخفيق( عبخ الأنطسة الخقسية

 يعتسج البشظ عمى الخقسشة لكدخ الحػاجد الجغخاؼية مع فلاحي مذتات وقخػ ميمة  :التقخب مغ السشاشق الخيؽية
 .عبخ خجمات الياتف السحسػؿ
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الثاني : الجراسة السيجانية لؽاقع التدؽيق الخقسي و دوره في نسؽ الخجمات السبحث 
 السرخفية و السالية 

 سة بالإضافة إلى عخض وتحميل نتائج البيانات الذخرية لعيشةراإلى مشيجية الج سبحثسشتصخؽ في ىحا ال
                               .                   الجراسة وكحا عخض وتحميل نتائج محاور الجراسة 

 مشيجية الجراسة : السطمب الأول
 سشتعخؼ في ىحا السصمب عمى اىع ادوات جسع البيانات ومحاور الجراسة ومؿياس الاستبياف.      

 أدوات جسع البياناتأولا: 

وىي تعتبخ وسيمة  إف أداة الإستبياف ىي الأداة الأكثخ استخجاما في الجراسات التي تتشاسب وشبيعة مػضػعشا،
الإجابة  لجسع البيانات مغ خلاؿ احتػائيا عمى مجسػعة مغ الأسئمة أو العبارات والصمب مغ السبحػثيغ

 .عمييا

ويتع تػزيع الإستبياف عادة مغ خلاؿ التدميع السباشخ باليج او مغ خلاؿ ارساليا لمسبحػثيغ عبخ البخيج 
ة بتػزيعيا عمى السبحػثيغ في السؤسدة محل الجراسة والتي الإلكتخوني، أو عغ شخيق تدميسيا لمجية السخػل

تشصبق عمييا صفات الثقة في كيؽية التعامل الججؼ مع تػزيع ىحا الإستبياف. وتججر الإشارة إلى أف الباحث 
أثشاء ترسيسو لسحاور الإستبياف والتي تتعمق بكيؽية صياغة الأسئمة، يزع في الحدباف كل ما ورد مغ 

انب الشطخؼ والتي تتعمق بستغيخات الجراسة، وكحلظ مختمف الجراسات الدابقة التي ليا علاقة عشاصخ في الج
 .بسػضػع الجراسة، إضافة لسختمف الأدبيات ذات الرمة بالسػضػع

 وعميو فإف الإستبياف في شكمو الشيائي كاف نتيجة مجسػعة مغ السخاحل نحكخىا ؼيسا يمي:

ياف بعج الإنتياء مغ تحجيج الخمؽية الشطخية لسػضػع دراستشا، ومحاولة مخحمة الإعجاد الأولي للإستب - 1 
استخلاص العلاقة بيغ متغيخات الجراسة عسمشا عمى صياغة أسئمة الإستبياف معتسجيغ في ذلظ عمى الإشكالية 

تي التي تع شخحيا والتي تعكذ العلاقة بيغ الستغيخات وعمى الفخضيات التي تع صياغتيا، وعمى الأىجاؼ ال
 .تع تدصيخىا مغ خلاؿ ىحه الجراسة

وعميو قسشا بػضع وصياغة ىحا الإستبياف والحؼ وزع عمى الإشارات الخاصة بالسجسع محل الجراسة ، لحلظ 
تحتػؼ عمى العجيج مغ الأسئمة مع مخاعاة ىحه الأخيخة لتغصية كل  محػريغ رئيدييغكاف الإستبياف مقدسا إلى 

 .فخضيات الجراسة
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الأسئمة مخحمة تجخيب الإستبياف بعج الإنتياء مغ إعجاد الإستبياف في شكمو الأولي والحؼ احتػػ عمى  -2
، تع عخض ندخة أولية مشو عمى مجسػعة مغ الأساتحة السحكسيغ دوف أف نشدى في بادغ الخاصة بالجراسة

انية تصبيقيا عمى مدتػػ الأمخ الأستاذ السذخؼ، حيث تع ابجاء الخأؼ حػؿ صلاحية أسئمة الجراسة و إمك
 :السجسع محل الجراسة، وقجمت العجيج مغ الشرائح والسلاحطات حػؿ ذلظ مغ ضسشيا

 تجشب استعساؿ الأسئمة والعبارات السخكبة 
 عجـ تكخار الأسئمة التي تؤدؼ لشفذ الإجابة 
 كثخة الأسئمة وشػؿ العبارات 
 الإستبياف بعج الأخح بالسلاحطات السحكػرة، وىحا لتجشب الإجابات الإيجابية  تع اقتخاح ضخورة إختبار

 عمى
 كل محاور الجراسة؛ 
 تع تغييخ بعس السفخدات بأخخػ أكثخ دقة وبداشة في الفيع 

بعيغ الإعتبار لكل ما قجـ مغ ملاحطات مغ قبل السذخؼ تع وضع الإستبياف  تع اخح وغيخىا مغ السلاحطات
عبارة تعكذ متغيخات الجراسة، وعميو فإف الذكل الشيائي للإستبياف  24، حيث احتػػ عمى في شكمو الشيائي
 :والتي نػضحيا ؼيسا يميى محاور اساسية أصبح يحتػؼ عم

 الأول: البيانات الذخرية والؽظيفية لقدػا

 :وتعكديا الستغيخات التالية

 سشػات التعامل مع البشظ .السيشة وعجد ،جراسي ،السدتػػ العسخ وتسثمت في الجشذ، ال

 : محاور الجراسةثانيا

 ( :  01السمحق رقػ ) تزسشت ما يمي

 -التدؽيق الخقسي-الستغيخ السدتقل  السحؽر الأول:

 12حيث شسل ىحا السحػر عمى الاربعة  واىع ابعادىا ىحا السحػر تزسغ عبارات تخز التدػيق الخقسي
 .ة عبار 

 نسؽ الخجمات السرخفية و السالية  -الستغيخ التابعالسحؽر الثاني: 

حيث قجر في السجسع محل الجراسة  ىحا السحػر تزسغ عبارات تخز نسػ الخجمات السرخؼية و السالية
 عبارة .12السحػر ب  عجد العبارات في ىحا
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 مكياس الإستبيان ثالث.
" الخساسي الأبعاد في معالجة الجراسة التصبيؿية، وىحا لكػنو أكثخ السقاييذ لقج تع الإعتساد عمى مؿياس "ليكخت

شيػعا، حيث يصمب مغ السبحػثيغ أف يحجدو درجة مػافقتيع مغ عجميا عمى خيارات محجدة، والتي تعكذ 
 .سيػلة فيع وتػازف درجات السؿياس

 (03) شادا إلى الستػسط الحدابي( است0.05( ومدتػػ الخصأ )44ويتع إتخاذ القخار عشج درجة الحخية )
[5/(5+4+3+2+1)] 

 درجة 1و  5وعميو تع تقديع السؿياس إلى خسدة أبعاد وإعصاء وزف محجد لكل بعج يتخاوح بيغ 
 :وفقا لسا يمي

 مكياس  لياارت  الخساسي 01ججول رقػ 

 5 4 3 2 1 الترشيف

غيخ مؽافق  الؽزن 
 بذجة

 مؽافق بذجة مؽافق محايج غيخ مؽافق

-1.80 1-1.79 الؽزن السخجح
2.59 

2.60-
3.39 

3.40-4.19 4.20-5 

 مغ اعجاد الصمبة : السرجر

 : صجق وثبات الإستبيان4

يتصمب ضخورة التحقق مغ صلاحية أداة الؿياس الاستبياف، وىحا مغ خلاؿ  الاستبيافإف صجؽ وثبات     
العبارات الخاصة بيحه الأخيخة، والتي يذتخط فييا ضخورة الجقة في جسع السعمػمات وتقجيع الإجابات الثابتة 

 ندبيا، كسا يتصمب كحلظ إجخاء حدابات تتعمق بسعامل الثبات باستخجاـ ألفا كخونباخ

 "Alpha Gronbach "  فكاف اليجؼ مشو ىػ معخفة ما إذا كانت عباراتو  الاستبيافخز صجؽ يفؽيسا
صالحة لمحرػؿ عمى البيانات السخاد الػصػؿ إلييا. ولحلظ تع عخض الإستبياف عمى مجسػعة مغ الأساتحة 
 السحكسيغ كسا ذكخنا سابقا، كسا قسشا كحلظ بإجخاء دراسة استصلاعية عمى عيشة عذػائية مغ إشارات

استبياف عمى إشارات ىحا الأخيخ لسعخفة مجػ سيػلة فيع عبارات ‌170، حيث وزع السؤسدة محل الجراسة
 162و استخجع  محاور الإستبياف، ومجػ صلاحية أداة الؿياس لمتصبيق ؼيسا يتعمق بإجخاء الجراسة التصبيؿية

، فكاف اليجؼ مشو ىػ الحكع عمى دقة الؿياس مغ خلاؿ تحجيج ثبات الاستبياف. أما ؼيسا يخز ثبات استبياف
واختبار مجػ صجؽ وصلاحية الإستبياف لمتصبيق، ومغ ثع لمجراسة  الاستصلاعيةأداة الؿياس لمجراسة 

 ."كخونباخالتصبيؿية، حيث اعتسجنا في ذلظ عمى حداب معامل الثبات باستخجاـ إختبار الثبات "ألفا 
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 . بالججوؿ السػالي بالاستعانة الاستصلاعيةيسكغ تػضيح ثبات الجراسة  أولا ثبات الجراسة الإستصلاعية:

 الاستطلاعيةمعاملات ثبات الإستبيان لمجراسة  02ججول رقػ 

 ؾيسة معامل الفا كخونباخ عجد العبارات محاور الجراسة

 0.825 12  ‌السحؽر الأول

 0.890 12 ‌السحؽر الثاني
 (  20) الملحق رقم  spssمه اعذاد انطهبة بالاعتماد عهى  وتائج بروامج  : المصدر

وىػ أكبخ مغ  %82.5أؼ 0.825لمسحػر الأوؿ بمغل الثبات العاـ منلاحع مغ خلاؿ الججوؿ الدابق أف معا
 %ٍ   23 اي 09230معامهه الحؼ يتع اعتساده في البحػث العمسية  .اما بالشدبة لمسحػر الثاني فقج بمغ  %60
 .و يسكششا الاعتساد عميو في دراستشا يجؿ عمى أف الاستبياف يتستع بجرجة مغ الثبات ماو 

: أساليب السعالجة الإحرائية لبيانات الجراسة التطبيكية وخرائص مجتسع السطمب الثاني 
 الجراسة

تحجيج أساليب السعالجة الإحرائية لبيانات الجراسة السيجانية، والتي تع  سصمبسشحاوؿ مغ خلاؿ ىحا ال
عمييا لتحجيج مختمف الؿيع والشدب، كسا سشعسل عمى تحجيج خرائز مجتسع الجراسة مع تحميل  الاعتساد

 .مختمف الشدب والؿيع السحرل عمييا
 : أساليب السعالجة الإحرائية لبيانات الجراسة التطبيكية الفخع الاول

لتحقيق أىجاؼ الجراسة وتحميل البيانات السجسعة تع استخجاـ بخنامج الحدـ الإحرائية لمعمػـ الاجتساعية 
الإحرائية  وىػ بخنامج يحتػؼ عمى مجسػعة كبيخة مغ الإختبارات SPSS.26 والحؼ يخمد لو 26الإصجار 

التي تشجرج ضسغ الإحراء الػصفي مثل التكخارات الستػسصات الإنحخافات السعيارية ... الخ وضسغ 
الإحراء الاستجلالي مثل معاملات الإرتباط التبايغ الأحادؼ والستعجد، ... إلخ، وبالشطخ إلى شبيعة 

 التي تصمبتيا ىحه الجراسة ىي: السػضػع وسعيا لتحقيق أىجاؼ الجراسة، فإف أندب السقاييذ الإحرائية 
أستعسل لحداب معاملات ثبات الإستبياف السدتعسل في  :"Alpha de Cronbach كخونباخ-اختبار ألفا-1

الجراسة عمى مخحمتيغ ىسا ثبات السؿياس في الجراسة الإستصلاعية وثبات السؿياس في الجراسة السيجانية، وىػ 
قتو واختراره لمػقت لكػنو يعتسج عمى تػزيع الأداة مخة واحجة فقط مغ بيغ الإختبارات الأكثخ استعسالا لج

 عکذ اختبارات الثبات الأخخػ التي تتصمب عادة تػزيع الأداة عمى مخحمتيغ تفرل بيشيسا فتخة لا تقل عغ
 شيخيغ

تع الاعتساد عمييا في محػر البيانات  : Effectifs et "Pourcentage" التكخارات والشدب السئػية -2 
 الذخرية مغ أجل وصف خرائز أفخاد عيشة الجراسة التصبيؿية.
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تع استعساؿ الأعسجة البيانية مغ أجل تػضيح خرائز  :Diagramme en barres الخسػمات البيانية 3 
 .أفخاد العيشة وىي الأندب عشجما تكػف البيانات اسسية

ت السبحػثيغ حػؿ عبارات أستعسل مغ أجل معخفة متػسط إجابا :"Moyenne " الستػسط الحدابي4-
 ومحاور الإستبياف، ومغ ثسة تحجيج مدتػاىا، مسا يسشح الفخصة لمسقارنة بيشو وبيغ الستػسط الفخضي.

يتع مقارنة الستػسصات الحدابية لمعبارات والستغيخات معو مغ  : Valeur du test الستػسط الفخضي -5
(، 03ر الإستبياف، وفي ىحه الجراسة تقجر ؾيستو ب)أجل تحجيج اتجاه إجابات السبحػثيغ حػؿ عبارات ومحاو 

 ( وعميو فالستػسط الفخضي يتع حدابو بيحه الصخيقة05( إلى )01فكل عبارة تُشقط مغ )
[(1+2+5+4+3)/3]. 

 تع الإعتساد عميو لتحجيج ؾيسة ومدتػػ الفخوؽ الفخدية في إجابات : Ecart type الإنحخاؼ السعيارؼ  -6
 .ت ومحاور الاستبيافالسبحػثيغ حػؿ عبارا

 يُدتعع لأجل تحجيج شبيعة التػزيع أؼ مجػ :"Kolmogorov-Smirnov إختبار كػلسػكخوؼ سسيخ نػؼ 7
إحرائية  خزػع البيانات إلى تػزيع شبيعي أـ غيخ شبيعي لابارا متخؼ، لأف كل نػع مشيسا يخزع لسعالجة

 .خاصة
يُدتعسل مغ أجل السقارنة بيغ الستػسط  :"Test pour échantillon unique"إختبارت" لعيشة واحجة -8

تكػف  الحدابي لمعبارات والسحاور مع الستػسط الفخضي مغ أجل تحجيج اتجاه إجابات السبحػثيغ، شخيصة أف
 البيانات كسية والتػزيع شبيعي

يُدتعسل مغ أجل تحجيج درجة  :" Regression linéaire semple" إختبار الإنحجار الخصي البديط -9
واتجاه تأثيخ متغيخ عمى آخخ عشجما تكػف بياناتيسا كسية شخيصة أف يكػف التػزيع شبيعي، ىجفو تحجيج درجة 

 واتجاه تأثيخ محاور الاستبياف )مجسػع السحػر( عمى بعزيا البعس.
يُدتعسل مغ أجل تحج  : "Regression linéaire multiple" إختبار الإنحجار الخصي الستعجد - 10 

اه تأثيخ عجة متغيخات عمى متغيخ واحج عشجما تكػف بياناتيع كسية شخيصة أف يكػف التػزيع شبيعي، درجة واتج
ىجفو في ىحه الجراسة ىػ تحجيج درجة واتجاه تأثيخ أبعاد محاور الاستبياف ) أبعاده الفخعية( عمى مجسػع 

 .السحػر
 : خرائص مجتسع الجراسة التطبيكية الفخع الثاني

الخاصة بالجراسة التصبيؿية تتصمب ضخورة تحجيج مجتسع وعيشة الجراسة وتحميل الباحث  إف عسمية التحميل
ة والػضيؽية والتي تداعج وتديل مغ عسمية التحميل يلسحاور وأسئمة الإستبياف الخاصة بالبيانات الذخر

نحكخ ما والشقاش الخاص بستغيخات الجراسة ،التصبيؿية، ومغ ضسغ الخرائز التي تسيد مجتسع الجراسة 
 :يمي
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 :: مجتسع وعيشة الجراسة اولا
 اء مختمفة للأفخاد بتشػع مدتػياتيع وتعجدر وبػية الحرػؿ عمى آعسلاء البشظ يذسل مجتسع دراستشا عمى 

 استسارة كاممة  .  162استسارة واستخجاع 170انذاء  استسارة استبياف حيث تع تػزيع  عتمشاصبيع، 
  الذخرية : تحميل البيانات ثانيا

 الستعمقة بالجشذ تحميل البيانات الذخرية 
 لعسلاء البشظتحميل البيانات الستعمقة بالجشذ ‌الججوؿ السػالي يػضح

 البيانات الستعمقة بالجشذتؽزيع  03ججول رقػ 
 
 

 
 

 
 spssمه اعذاد انطهبة بالاعتماد عهى  مخرجات بروامج  : المصدر

 تػزيع البيانات الستعمقة بالجشذ 01رقع  الذكل
 

 

 
 مه اعذاد انطهبة بالاعتماد عهى  مخرجات الاستبٍان : المصدر

( والستعمقة بتػزيع أفخاد عيشة الجراسة حدب متغيخ العسخ، إلى أف 04تذيخ البيانات الػاردة في الججوؿ رقع )
مفخدا وبشدبة مئػية  ($102$) قج احتمت السختبة الأولى بأعمى تكخار بمغ 'سشة 25أقل مؼ ' الفئة العسخية

مفخدا  ($50$) بتكخار قجره 'سشة 35إلى  25مؼ ' ، تمييا في السختبة الثانية الفئة العسخية%63 تقجر بػ
تخاجعاً ممحػضاً في ندب التسثيل؛ وفي السقابل، شيجت الفئات العسخية الستقجمة  .%30.9 وبشدبة بمغت

 %الشدبة السئػية التكخار الجشذ
 30.2 49 ذكخ
 69.8 113 انثى

 100 162 السجسػع
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، بيشسا جاءت الفئة %4.9 أفخاد بشدبة (8) تكخاراً ضعيفاً بمغ 'سشة 45إلى  36مؼ ' حيث سجمت الفئة
 .(%1.2 )في السختبة الأخيخة بتكخار لا يتعجػ شخريغ وبشدبة ضئيمة بمغت 'سشة 45أكبخ مؼ ' العسخية

تشتسي  %93 الغالبية العطسى مغ مجتسع الجراسة )بشدبة إجسالية تتجاوزوتُعدػ ىحه الشتائج إحرائياً إلى أف 
إلى فئة الذباب والجيل الشاشئ، وىػ ما يتػافق تساما مع شبيعة استخجاـ التقشيات الخقسية وتصبيقات 

 .اً التكشػلػجيا الحجيثة التي تدتقصب الفئات الذابة بذكل أوسع مقارنة بالفئات العسخية الأكبخ سش
 بالعسخ ميل البيانات الستعمقة : تح 2
 تحميل البيانات الستعمقة بالعسخ ‌الججوؿ السػالي يػضح 

 البيانات الستعمقة بالعسختؽزيع  04ججول رقػ 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 spssبالاعتماد عهى  مخرجات بروامج  هبة مه اعذاد انط  : المصدر

 تػزيع البيانات الستعمقة بالعسخ 02رقع  الذكل

 

 spssبالاعتماد عهى  مخرجات بروامج  هبة مه اعذاد انط  : المصدر

 %الشدبة السئؽية التكخار العسخ

 63 102 سشة 25اقل مؼ 

 30.9 50 سشة 25-35

 4.9 8 سشة 36-45

 1.2 2 سشة 45اكبخ مؼ 

 100 162 السجسؽع
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متغيخ العسخ، إلى أف ( والستعمقة بتػزيع أفخاد عيشة الجراسة حدب 04ذيخ البيانات الػاردة في الججوؿ رقع )ت
 مفخدا وبشدبة مئػية تقجر بػ (102) قج احتمت السختبة الأولى بأعمى تكخار بمغ 'سشة 25أقل مغ ' الفئة العسخية

 مفخدا وبشدبة بمغت (50) بتكخار قجره 'سشة 35إلى  25مغ ' ، تمييا في السختبة الثانية الفئة العسخية63%
 العسخية الستقجمة تخاجعاً ممحػضاً في ندب التسثيل؛ حيث سجمت الفئةوفي السقابل، شيجت الفئات  .30.9%

 45أكبخ مغ ' ، بيشسا جاءت الفئة العسخية%4.9 أفخاد بشدبة (8) تكخاراً ضعيفاً بمغ 'سشة 45إلى  36مغ '
اً وتُعدػ ىحه الشتائج إحرائي .%1.2 في السختبة الأخيخة بتكخار لا يتعجػ شخريغ وبشدبة ضئيمة بمغت 'سشة

تشتسي إلى فئة الذباب والجيل  (%93 إلى أف الغالبية العطسى مغ مجتسع الجراسة )بشدبة إجسالية تتجاوز
الشاشئ، وىػ ما يتػافق تساماً مع شبيعة استخجاـ التقشيات الخقسية وتصبيقات التكشػلػجيا الحجيثة التي تدتقصب 

 ".سشاً الفئات الذابة بذكل أوسع مقارنة بالفئات العسخية الأكبخ 
  بالسدتػػ الجراسيتحميل البيانات الستعمقة .3

 تحميل البيانات الستعمقة بالسدتػػ الجراسي ‌الججوؿ السػالي يػضح
 البيانات الستعمقة البيانات الستعمقة بالسدتؽى الجراسيتؽزيع   05ججول رقػ

 
 
 

 

 

 

 spssمه اعذاد انطهبة بالاعتماد عهى  مخرجات بروامج  : المصدر

 الجراسيالبيانات الستعمقة البيانات الستعمقة بالسدتػػ تػزيع   03رقع شكل

 

 مه اعذاد انطهبة بالاعتماد عهى  مخرجات الاستبٍان : المصدر

 %الشدبة السئؽية التكخار السدتؽى الجراسي
 11.1 18 ثانؽي 

 80.2 130 جامعي
 8.6 14 دراسات عميا

 100 162 السجسؽع
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 التعميق:

( تػزيع أفخاد عيشة الجراسة حدب متغيخ السدتػػ الجراسي، 03( والذكل البياني رقع )05الججوؿ رقع ) يبيغ
حيث يلاحع بػضػح تسخكد الكتمة الأساسية لمسدتجػبيغ في فئة ذوؼ السدتػػ "الجامعي" التي احتمت السختبة 

السختبة الثانية فئة ذوؼ السدتػػ ، تمييا في عسيلاا  130وبتكخار قجره  %80.2الأولى بأغمبية ساحقة بمغت 
عسيلًا(، بيشسا جاءت فئة ذوؼ "الجراسات العميا" في السختبة الأخيخة بتكخار بمغ  18) %11.1"الثانػؼ" بشدبة 

مفخدة. وتتػافق ىحه الشتيجة  162مغ إجسالي عيشة الجراسة البالغة  %8.6عسيلًا وبشدبة مئػية قُجرت بػ  14
ج الستغيخات الدابقة )خاصة ـيسشة فئة الصمبة والعسلاء الججد(، حيث تعكذ بذكل مشصقي ججاً مع نتائ

الػعي العالي لأفخاد العيشة وقجرتيع الحاتية عمى استيعاب عبارات الاستبياف وتقييع خجمات البشظ بسػضػعية، 
مسا يتصمب تقجيع كسا تُعصي مؤشخاً حيػياً لإدارة البشظ بأف جسيػرىا السدتيجؼ يستمظ خمؽية تعميسية جامعية، 

خجمات مرخؼية متصػرة، وحمػلًا رقسية ذكية تتشاسب مع تصمعات واحتياجات ىحه الفئة الػاعية تكشػلػجياً 
 .ومعخؼياً 

 يشةالسبالبيانات الستعمقة  .تحميل4

  بالسيشةتحميل البيانات الستعمقة ‌الججوؿ السػالي يػضح

 بالسيشةالبيانات الستعمقة البيانات الستعمقة تؽزيع   06ججول رقػ

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 spssمه اعذاد انطهبة بالاعتماد عهى  مخرجات بروامج  : المصدر

 
 

 %الشدبة السئؽية التكخار السشرب الؽظيفي

 48.8 79 طالب

 16 26 مؽظف

 17.9 29 اعسال حخة

 17.3 28 اخخى 

 100 162 السجسؽع
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 بالسيشةالبيانات الستعمقة البيانات الستعمقة تػزيع  04رقع شكل

 

 مه اعذاد انطهبة بالاعتماد عهى  مخرجات الاستبٍان : المصدر

 

 

 التعليق:

( إلى تػزيع أفخاد عيشة الجراسة وفقاً لستغيخ السشرب 04( والذكل البياني رقع )06الججوؿ رقع ) يذيخ
وبشدبة  طالباا  79الػضيفي )السيشة(، حيث يتزح أف فئة "شالب" قج احتمت السختبة الأولى بأعمى تكخار بمغ 

أؼ ما يقارب نرف عيشة الجراسة(، تمييا في السختبة الثانية فئة أصحاب "الأعساؿ ) %48.8مئػية مقجرة بػ 
، لتأتي بعجىا مباشخة فئة "أخخػ" في السختبة الثالثة بشدبة) %17.9فخداً وبشدبة  29الحخة" بتكخار قجره 

مئػية قُجرت بػ فخداً وبشدبة  26فخداً، في حيغ حمت فئة "مػضف" في السختبة الأخيخة بتكخار بمغ (  17.3%
مدتجػباً. وتُعدػ سيصخة فئة الصمبة عمى قػاـ العيشة إلى  162مغ إجسالي العيشة الكمية البالغة  16%

الصبيعة الجيسػغخاؼية لسجتسع الجراسة أو لشػعية الخجمات والسشتجات التي يقجميا البشظ والتي تدتيػؼ فئة 
الحدابات السجانية(، وىػ ما يعصي مؤشخاً ميساً لمبشظ  الذباب والصمبة بذكل أكبخ )مثل الخجمات الخقسية أو

لزخورة تفريل استخاتيجياتو التدػيؿية السدتقبمية بسا يتشاسب مع القجرة الذخائية والاحتياجات الخاصة 
 . بجسيػر الصمبة والذباب الحيغ يذكمػف الكتمة الحخجة مغ عسلائو الحالييغ

 التعامل مع البشظبعجد سشػات البيانات الستعمقة  .تحميل5

 بعجد سشػات التعامل مع البشظتحميل البيانات الستعمقة الستعمقة ‌الججوؿ السػالي يػضح
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 بعجد سشؽات التعامل مع البشغالبيانات الستعمقة البيانات الستعمقة تؽزيع  07ججول رقػ

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 spssمه اعذاد انطهبة بالاعتماد عهى  مخرجات بروامج   : المصدر

 بعجد سشػات التعامل مع البشظالبيانات الستعمقة البيانات الستعمقة تػزيع   05 رقع شكل

 

 

 انطهبة بالاعتماد عهى  مخرجات الاستبٍانمه اعذاد  : المصدر

 التعميق:

( تػزيع أفخاد عيشة الجراسة حدب عجد سشػات تعامميع مع 04( والذكل البياني رقع )07يطيخ الججوؿ رقع )
 )البشظ، حيث يتزح أف الفئة التي تقل مجة تعامميا عغ سشة تحطى بالسختبة الأولى وبأغمبية مصمقة بمغت

 3إلى  1عسيلًا، تمييا في السختبة الثانية فئة العسلاء الحيغ تتخاوح مجة تعامميع مغ  88بتكخار قجره ( 54.3%
، في حيغ شيجت الفئات الأكثخ قجماً انخفاضاً ممحػضاً، حيث 45( بتكخار قجره  %27.8)سشػات بشدبة 

 %الشدبة السئػية التكخار عجد سشػات التعامل مع البشظ

 54.3 88 اقل مغ سشة

 27.8 45 سشػات 3-1مغ 

 9.3 15 سشػات 6-4مغ 

 8.6 14 سشػات 6اكثخ مغ 

 100 162 السجسػع
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شػات في السختبة الأخيخة س 6، وجاءت الفئة التي تديج عغ (%9.3)سشػات ندبة  6إلى  4سجمت الفئة مغ 
عسيلًا. وتُعدػ ىحه الشتيجة إحرائياً إلى أف الغالبية  162فقط مغ إجسالي العيشة البالغة ( %8.6)بشدبة 

أقل مغ )ىع مغ العسلاء الججد وحجيثي العيج بالبشظ ( (%82العطسى مغ أفخاد العيشة )بشدبة إجسالية تتجاوز 
البشظ مؤخخاً في استقصاب زبائغ ججد بفزل استخاتيجياتو التدػيؿية سشػات(، وىػ ما يسكغ تفديخه بشجاح  3

أو خجماتو السدتحجثة، وفي السقابل، فإف التشاقز التجريجي الحاد في ندب العسلاء القجامى قج يؤشخ عمى 
 .وجػد تحجيات تتعمق بسجػ قجرة البشظ عمى الاحتفاظ بعسلائو عمى السجػ الصػيل أماـ السشافدة الدػؾية

 : عخض وتحميل محاور الإستبيان ثالثبحث الالس
مغ خلاؿ ىحا السبحث، سشحاوؿ عخض وتحميل كل محاور الإستبياف والتي رتبت في شكل أجداء حيث 

، أما الجدء الثاني السبحث الدابقتع تحميمو في  خرز الجدء الأوؿ لمبيانات الذخرية والػضيؽية وىػ ما
 .فقج خرز لسحاور الجراسة

 الأول: عخض وتحميل البيانات  السطمب
 يجتساعلاعبخ مشرات التػاصل االإعلاف البعج الاوؿ: 

سشحاوؿ عخض وتحميل البيانات الخاصة بسجػ الإعلاف عبخ مشرات التػاصل الاجتساعي وىحا مغ خلاؿ 
 مختمف الفقخات التي تكػنو والتي تتعمق بو .

 والإنحخاؼ السعيارؼ.الججوؿ السػالي يػضح الاراء وفقا لمستػسط الحدابي 

 الإعلان عبخ مشرات التؽاصل الاجتساعيالعامميؼ حؽل  آراء 08ججول رقػ

الستػسط  العبارات
 الحدابي

الانحخاؼ 
 السعيارؼ 

 القخار

يحخص البشظ عمى تقجيع عخوضو وخجماتو عبخ مشرات 
 التػاصل الاجتساعي

 مػافق 0.953 1.722

السحتػػ الإعلاني لمبشظ عمى السشرات الخقسية يتسيد 
 بالػضػح والجحابية

 مػافق 1.014 3.567

تداعج الإعلانات الخقسية في سخعة وصػؿ السعمػمة حػؿ 
 الخجمات البشكية الججيجة.

 مػافق 0.854 3.635

 مػافق 0.982 2.974 الإعلاف عبخ مشرات التػاصل الاجتساعي
 spssمه اعذاد انطهبة بالاعتماد عهى  مخرجات بروامج  : المصدر

 التعميق : 
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بآراء العسلاء حػؿ الإعلاف عبخ مشرات التػاصل الاجتساعي تذيخ  –الخاص   08مغ خلاؿ الججوؿ رقع 
(، مع ملاحطة أف معطع الؿيع تقع في 3.64( و)1.72الشتائج إلى أف الستػسصات الحدابية تتخاوح بيغ )

سط إلى السختفع، باستثشاء عبارة واحجة مشخفزة ندبيًا. يعكذ ذلظ وجػد اتجاه عاـ إيجابي السدتػػ الستػ 
نحػ دور مشرات التػاصل الاجتساعي في التخويج لمخجمات البشكية، خاصة مغ حيث وضػح السحتػػ 

ة الػصػؿ وجاذبيتو وسخعة إيراؿ السعمػمات. كسا أف العبارة الستعمقة بسداىسة الإعلانات الخقسية في سخع
إلى السعمػمات سجمت مغ أعمى الستػسصات، ما يجؿ عمى إدراؾ العسلاء لأىسية ىحه السشرات في تحديغ 

(، وىي ؾيع متػسصة 1.01( و)0.85في السقابل، نلاحع أف الانحخافات السعيارية تتخاوح بيغ ) .التػاصل
، خاصة ؼيسا يتعمق بسجػ متابعة البشظ تسيل إلى الارتفاع، مسا يذيخ إلى وجػد تبايغ ندبي في آراء العسلاء

لعخض خجماتو عبخ ىحه السشرات. وبذكل عاـ، يسكغ القػؿ إف العسلاء يتفقػف عمى أىسية الإعلاف الخقسي، 
 مع وجػد اختلافات محجودة في تقييع بعس جػانبو

 البعج الثاني : التدؽيق عبخ البخيج الالكتخوني و الخسائل الشرية

سشحاوؿ مغ خلاؿ العخض تحميل البيانات الخاصة بآراء العسلاء حػؿ التدػيق عبخ البخيج الالكتخوني و 
 الججوؿ السػالي يػضح ذلظالخسائل الشرية مغ خلاؿ مختمف الفقخات التي تكػنو والتي تتعمق بو .و 

 العسلاء حؽل التدؽيق عبخ البخيج الالكتخوني و الخسائل الشرية آراء 09ججول رقػ

الستػسط  العبارات
 الحدابي

الانحخاؼ 
 السعيارؼ 

 القخار

(  تتزسغ تحجيثات حػؿ E-mail/SMSيخسل البشظ رسائل دورية)
 حالة حدابي والخجمات الستاحة.

 مػافق 0.7221 4.080

يذجعشي محتػػ رسائل البشظ عمى تجخبة خجمات مالية لع أكغ 
 أستخجميا مغ قبل.

 مػافق 0.892 3.932

 مػافق 0.968 3.74 الخسائل التدػيؿية لمبشظ خرػصيتي ولا تدبب لي الإزعاج.تحتخـ 

 مػافق 0.860 3.917 التدػيق عبخ البخيج الالكتخوني و الخسائل الشرية
 spssمه اعذاد انطهبة بالاعتماد عهى  مخرجات بروامج  : المصدر

 التعميق : 

آراء العسلاء حػؿ التدػيق عبخ البخيج الإلكتخوني والخسائل الشرية تُطيخ مغ خلاؿ الججوؿ اعلاه نلاحع 
(، ما يعكذ مدتػػ رضا 4.08( و)3.74الشتائج أف الستػسصات الحدابية مختفعة ندبيًا، حيث تتخاوح بيغ )
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جيج لجػ العسلاء عغ ىحا الشػع مغ التدػيق. وقج سجمت العبارة الستعمقة بإرساؿ تحجيثات دورية أعمى 
متػسط، مسا يجؿ عمى تقجيخ العسلاء لأىسية السعمػمات السدتسخة حػؿ حداباتيع وخجمات البشظ. كسا أف 
بؿية العبارات تذيخ إلى تقبل العسلاء لسحتػػ الخسائل التدػيؿية، خاصة إذا كاف يذجع عمى تجخبة خجمات 

(، وىي ؾيع مشخفزة 0.96و)( 0.72أما الانحخاؼ السعيارؼ، فقج تخاوح بيغ ) .ججيجة ويحتخـ الخرػصية
إلى متػسصة، مسا يجؿ عمى درجة عالية مغ الاتفاؽ بيغ السبحػثيغ. وىحا يعكذ تجاندًا واضحًا في آراء 
العسلاء حػؿ فعالية التدػيق عبخ البخيج الإلكتخوني والخسائل الشرية. بذكل عاـ، يسكغ استشتاج أف ىحا 

 في التقييع مقارنة بالإعلاف عبخ مشرات التػاصل الاجتساعيالأسمػب التدػيقي يحطى بقبػؿ أكبخ واستقخار 

 : جؽدة السؽقع الالكتخوني و تطبيقات الياتفالبعج الثالث 

راء العسلاء حػؿ جػدة السػقع الالكتخوني و با‌عخض وتحميل البيانات الخاصة البعجسشحاوؿ مغ خلاؿ ىحا 
 . والتي تكػنو والتي تتعمق ب الفقخاتتصبيقات الياتف مغ خلاؿ مختمف 

‌ٌو ‌الموالً ‌للمتوسط‌ضالجدول ‌وفما ‌الهاتف ‌تطبٌمات ‌و ‌الالكترونً ‌المولع ‌جودة ‌حول ‌العملاء ‌آراء ح
‌.‌الحسابً‌والإنحراف‌المعٌاري‌

 العسلاء حؽل جؽدة السؽقع الالكتخوني و تطبيقات الياتف آراء10 ججول رقػ 

الستػسط  العبارات
 الحدابي

 الانحخاؼ
 السعيارؼ 

 القخار*

 مػافق 0.949 3.740 يتسيد تصبيق البشظ بػاجية سيمة الاستخجاـ وترسيع عرخؼ.

يػفخ السػقع الإلكتخوني لمبشظ كافة السعمػمات اللازمة لاتخاذ قخاراتي 
 السالية.

 مػافق 0.899 3.796

الحية" للإجابة عمى استفداراتي  تتػفخ خاصية الجعع الفشي أو "الجردشة
 بذكل فػرؼ.

 مػافق 0.917 3.672

 مػافق 0.921 3.736 جػدة السػقع الالكتخوني و تصبيقات الياتف
 spssمه اعذاد انطهبة بالاعتماد عهى  مخرجات بروامج  : المصدر

اما بالشدبة  3.736خلاؿ الججوؿ اعلاه يتزح اف الستػسصات الحدابية مختفعة حيث قجر الإجسالي بمغ 
 مسا يجؿ عمى درجة عالية مغ الاتفاؽ بيغ السبحػثيغ. 0.921للانحخاؼ السعيارؼ فقج كاف متػسصو 
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 البعج الخابع: الأمان و السؽثؽقية الخقسية

لبيانات الخاصة بالأماف والسػثػؾية الخقسية مغ خلاؿ مختمف سشحاوؿ مغ خلاؿ ىحا البعج عخض وتحميل ا
 الفقخات التي تكػنو والتي تتعمق بو .

سط الحدابي والإنحخاؼ الججوؿ السػالي يػضح آراء العسلاء حػؿ الأماف و السػثػؾية الخقسية وفقا لمستػ 
 السعيارؼ. 

 العسلاء حؽل الأمان و السؽثؽقية الخقسية آراء 11ججول رقػ

الستػسط  العبارات
 الحدابي

الانحخاؼ 
 السعيارؼ 

 القخار

يػفخ البشظ نطاـ حساية قػؼ مثل التحقق الثشائي عشج الجخػؿ لمحداب عبخ 
 التصبيق.

 مػافق 0.709 4.018

يخسل البشظ رسائل تححيخية وتػعػية دورية لحسايتي مغ عسميات الاحتياؿ 
 الإلكتخوني.

 مػافق 0.726 4.135

أشعخ بالاشسئشاف تجاه سخية بياناتي الذخرية والسالية عشج التعامل مع 
 السشرات الخقسية لمبشظ.

 مػافق 0.844 4.030

 مػافق 0.759 4.061 الأماف و السػثػؾية الخقسية
 spssمه اعذاد انطهبة بالاعتماد عهى  مخرجات بروامج  : المصدر

( في بُعج الأماف والسػثػؾية إلى أف آراء السبحػثيغ تتجو 4.061) تذيخ ؾيسة الستػسط الحدابي السختفعة
بذكل واضح نحػ السػافقة، مسا يعكذ مدتػػ عاؿٍ مغ الثقة في الخجمات السقجمة، سػاء مغ حيث حساية 
البيانات أو دقة العسميات السالية. ىحا يجؿ عمى أف العسلاء يذعخوف بالاشسئشاف عشج استخجاـ ىحه الخجمات، 

(، فيػ يُعج 0.759أما بالشدبة للانحخاؼ السعيارؼ ) .وف أنيا تتستع بجرجة جيجة مغ الأماف والاستقخارويخ 
مشخفزًا ندبيًا، ما يذيخ إلى وجػد تجانذ وتقارب كبيخ في آراء الأفخاد، وعجـ وجػد اختلافات جػىخية 

ػسط فقط، بل يتخافق مع اتفاؽ بيشيع. وىحا يعدز مغ قػة الشتيجة، حيث لا يقترخ الأمخ عمى ارتفاع الست
بذكل عاـ، يسكغ الاستشتاج أف بُعج الأماف والسػثػؾية يسثل نقصة قػة أساسية، حيث  .واضح بيغ السبحػثيغ

يجسع بيغ مدتػػ رضا مختفع واتفاؽ ممحػظ بيغ العسلاء، مسا يعكذ نجاح الجية السعشية في تعديد الثقة 
 .   لجػ السدتخجميغ
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 نسؽ الخجمات السرخفية و السالية:  الستغيخ الثاني

مغ خلاؿ  بشسػ الخجمات السرخؼية و الساليةعخض وتحميل البيانات الخاصة  الجدءسشحاوؿ مغ خلاؿ ىحا 
 . والتي تكػنو والتي تتعمق ب الفقخاتمختمف 

 نسؽ الخجمات السرخفية و الساليةالعسلاء حؽل  آراء 12ججول رقػ

الستؽسط  العبارات
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

 القخار

ساىع التدػيق الخقسي في تدييل وصػلي لمخجمات البشكية دوف الحاجة 
 لديارة الفخع.

 مػافق 0.838 3.845

ألاحع تشػعاً كبياًر في الخجمات السرخؼية الستاحة رقسياً مقارنة بالدشػات 
 الدابقة.

 مػافق 0.772 3.919

 مػافق 0.811 4.000 إجارء معاملاتي الساليةزاد اعتسادؼ عمى القشػات الخقسية في 
 مػافق 0.814 4.043 السعاملات الخقسية التي يػفخىا البشظ تػفخ الكثيخ مغ الػقت والجيج.

تتع العسميات السالية عبخ التصبيق بجقة عالية وندبة خصأ تكاد تكػف 
 معجومة.

 مػافق 0.946 3.6605

العسميات السالية عبخ السشرات الخقسية  أشعخ بالأماف والثقة عشج إجارء
 لمبشظ

 مػافق 0.991 3.660

الخجمات السرخؼية الخقسية التي يقجميا البشظ تمبي احتياجاتي وتصمعاتي 
 الستازيجة.

 مػافق 0.838 3.808

 مػافق 0.750 3.913 أشعخ بالخضا العاـ تجاه التصػر الخقسي الحؼ يذيجه البشظ.
وخجماتو الخقسية لأصجقائي وأقاربي (الشسػ عبخ أميل إلى تخشيح البشظ 

 التػصية )
 مػافق 0.879 3.833

أجج أف الخسػـ السفخوضة عمى العسميات السرخؼية عبخ التصبيق أقل مغ 
 الخسػـ داخل الفخع.

 مػافق 0.963 3.574

أو نقاط عشج   Cashbackيػفخ البشظ عخوضاً وخرػمات حرخية
 استخجاـ البصاقات الائتسانية رقسي اً.

 مػافق 0.844 3.716

 مػافق 0.789 4.067 ساىع التحػؿ الخقسي في تقميل التكاليف غيخ السباشخة 
 مػافق 0.565 3.836 نسػ الخجمات السرخؼية و السالية
 spssمه اعذاد انطهبة بالاعتماد عهى  مخرجات بروامج  : المصدر
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مغ الججوؿ أف الستػسصات الحدابية لجسيع العبارات تقع في مدتػػ مختفع ندبيا، حيث تتخاوح تقخيبا  يتزح
(، مسا يذيخ إلى اتجاه إيجابي لجػ العسلاء نحػ نسػ الخجمات السرخؼية والسالية. كسا 4.07( و)3.57بيغ )

وقبػؿ واضح لمتحػؿ  (، وىػ ما يعكذ درجة رضا جيجة4.0 – 3.8أف معطع الؿيع تجور حػؿ مدتػػ )
(، 0.99( و)0.75أما بالشدبة للانحخاؼ السعيارؼ، فشلاحع أنو يتخاوح بيغ ) .الخقسي في الخجمات البشكية

وىي ؾيع معتجلة تجؿ عمى وجػد تبايغ متػسط في آراء السبحػثيغ. ىحا يعشي أف ىشاؾ درجة مغ الاختلاؼ 
الؿيع الأقل في الانحخاؼ  .ب ندبي في وجيات الشطخبيغ الأفخاد، لكشيا ليدت كبيخة، مسا يذيخ إلى تقار 

السعيارؼ تعكذ اتفاقًا أكبخ بيغ العسلاء، خاصة في العبارات الستعمقة بديػلة الاستخجاـ وتػفيخ الػقت. بيشسا 
بذكل عاـ،  .الؿيع الأعمى تذيخ إلى تبايغ أكبخ، خرػصًا في الجػانب السختبصة بالأماف أو دقة العسميات

إف الشتائج تُطيخ اتجاىًا إيجابيًا نحػ الخجمات الخقسية، مع وجػد درجة مقبػلة مغ التجانذ في  يسكغ القػؿ
 .آراء العسلاء، مسا يجعع فكخة نسػ وتصػر الخجمات السرخؼية الإلكتخونية

 صحة الفخضيات وعخض أىػ الشتائج اختبار: السطمب الثاني
بعجما تع في السبحث الدابق عخض وتحميل البيانات الستعمقة بستغيخات الجراسة، سشقػـ مغ خلاؿ ىحا 

يجب التأكج مغ أف السجتسع خاضع لتػزيع الصبيعي، وذلظ لكي تكػف التحميلات والتفديخات السبحث بإثبات 
صي البديط والستعجد، والتي الخ الانحجاركاختبار أكثخ مرجاؾية ثع نقػـ بالتأكج مغ صحة وخصأ الفخضيات 

 .التػصل إليو مغ نتائج عما تتثبت العلاقة السػجػدة بيغ متغيخات الجراسة، وبعجىا سشحاوؿ عخض أىع 

 الفخع الأول: اختبار التؽزيع الطبيعي 

بحيث  لمتأكج إذا كانت البيانات تخزع لمتػزيع الصبيعي أولا، نقػـ باستخجاـ اختبار كػلسجخوؼ سسخنػؼ   
تختبخ الفخضية الرفخية القائمة بأف العيشة السدحػبة مغ السجتسع لا تتبع بيانات التػزيع الصبيعي مقابل 

 الفخضية البجيمة القائمة بأف العيشة السدحػبة مغ السجتسع تتبع بيانات التػزيع الصبيعي " واذا كانت ؾيسة
(sig) زع لمتػزيع الصبيعيأقل مغ أو تداوؼ مدتػػ الجلالة ) ألفا(، فإنو يخ. 

 سسشخوف( –: إختبار التؽزيع الطبيعي ) اختبار كؽلسؽجخوف 13الججول رقػ 

 مدتػػ الجلالة  سسشخوؼ –اختبار كػلسػجخوؼ  البعج التابع 

 0.05 2740, الخجمات السرخؼية والسالية

 SpSS26السرجر مغ إعجاد الصالبيغ بالاعتساد عمى مخخجات 

 التعميق 
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وىي اكبخ   0.274سسخنػؼ بمغت ؾيسة  –مغ خلاؿ الججوؿ الدابق نلاحع اف ؾيسة اختبار كػلػمجخوؼ 
( وعميو فالبيانات حدب ىحا الاختبار تتبع التػزيع الصبيعي وىحا مايؤكج كحلظ 0.05مغ مدتػػ الجلالة )

يو فإف البيانات تتػزع شكل السشحشى التػزيع الصبيعي، وكحلظ شكل تػزع البيانات في شكل خط مدتؿيع وعم
 تػزيعا شبيعيا وعميو يسكغ تصبيق مختمف الاساليب الاحرائية 

 
 SPSS26السرجر مغ اعجاد الصالبيغ بالعتساد عمى مخخجات 

 
 SPSS26السرجر مغ اعجاد الصالبيغ بالاعتساد عمى مخخجات 
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 خئيديةالالفخعية : إختبار الفخضية  الثانيالفخع 

  :الخئيديةالفخضية  -

 تػجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيغ التدػيق الخقسي ونسػ الخجمات السرخؼية و السالية-

 لاختبار ىحه الفخضية سػؼ نعتسج عمى مايمي: 

 . الخصي البديط الانحجار اختبارباستخجاـ  عخض وتحميل البيانات الخاصة  

 الخطي البديط الانحجار اختبارنتائج  14ججول رقػ 
‌المرار‌اختبار ت‌معاملات بٌثا‌الانحدار معادلة‌المتغٌر

‌ 

 Bالمعاملات

 

 

الخطأ 
 المعٌاري

مستوى  Tلٌمة بٌطا
 الدلالة

 

 -ٌؤثر–دال  22222 92103 - 220.0 ‌12101التسوٌك الرلمً

 الموة التفسٌرٌة للنموذج المعنوٌة الكلٌة للنموذج

 R² 22922معامل التحدٌد  F‌1912940 لٌمة

 R 220.3معامل الارتباط SIG‌22222المعنوٌة 

 spssمه اعذاد انطهبة بالاعتماد عهى  مخرجات بروامج  : المصدر

 F) تُذيخ نتائج تحميل الانحجار إلى جػدة ومعشػية عالية لمشسػذج الإحرائي ككل، حيث بمغت ؾيسة اختبار
 .(0.05) الإحرائيوىػ أقل بكثيخ مغ الستصمب  (Sig = 0.000) بسدتػػ دلالة إحرائية (147.456 =

 كفاءة تفديخية مختفعة، حيث يفدخ التدػيق الخقسي ما ندبتو (R^2 = 0.480) وقج أضيخ معامل التحجيج
مغ التغيخات الحاصمة في نسػ الخجمات السرخؼية والسالية، مسا يعكذ علاقة ارتباشية متػسصة إلى  48%

لع الشسػذج، تبيغ وجػد تأثيخ شخدؼ )مػجب( وعمى مدتػػ معا .(R = 0.639) قػية أثبتيا معامل الارتباط
 رقػؼ وداؿ إحرائياً لمستغيخ السدتقل، حيث بمغت ؾيسة معامل الانحجا

(B = 1.127) وتتأكج ىحه السعشػية بارتفاع ؾيسة .(0.236) بؿيسة خصأ معيارؼ مقبػلة بمغت مجعػما (t) 
مسا يثبت أف كل زيادة في جيػد  ،(Sig = 0.000) بسدتػػ دلالة مسيد (4.769) السحدػبة لترل إلى

نقبل  التدػيق الخقسي تؤدؼ مباشخة إلى تحديغ نسػ الخجمات السرخؼية؛ وبشاءً عمى ىحه السؤشخات القػية،
 .التي تشز عمى وجػد علاقة ذات دلالة إحرائية بيغ التدػيق الخقسي ونسػ الخجمات السرخؼية الفخضية
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 ولىالا الفخعية : إختبار الفخضية  الثالثالفخع 

  :ولىالا الفخعية الفخضية  -

 نسػ الخجمات السرخؼية و السالية.و تػجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيغ الإعلاف عبخ التػاصل الاجتساعي -

 : يما يملاختبار ىحه الفخضية سػؼ نعتسج عمى و  

 . الخصي البديط الانحجار اختبارباستخجاـ  عخض وتحميل البيانات الخاصة  

 الخطي البديط لبعج الإعلان عبخ مشرات التؽاصل الاجتساعي الانحجار اختبارنتائج   15ججول رقػ 
 لمرارا اختبار‌ت معاملات‌بٌثا معادلة‌الانحدار البعد

  

 Bالمعاملات

 

 

الخطأ 
 المعٌاري

مستوى  Tلٌمة 
 الدلالة

 

 12101 22240  

22011 

 -ٌؤثر–دال  22220 92103

 الموة التفسٌرٌة للنموذج للنموذجالمعنوٌة‌الكلٌة‌

 R² 22002معامل التحدٌد  F 402.04 لٌمة

 R 22412معامل الارتباط SIG 22222المعنوٌة‌

 spssمه اعذاد انطهبة بالاعتماد عهى  مخرجات بروامج  : المصدر

 ؾيسة اختبار تُذيخ نتائج تحميل الانحجار إلى جػدة ومعشػية الشسػذج الإحرائي السدتخجـ ككل، حيث بمغت"
(F = 56.325) بسدتػػ دلالة إحرائية (Sig = 0.000) وقج  .(0.05) وىػ أقل مغ الستصمب الإحرائي

 أف الإعلاف عبخ مشرات التػاصل الاجتساعي يفدخ ما ندبتو (R^2 = 0.260) أضيخ معامل التحجيج
قة ارتباشية متػسصة القػة مغ التغيخات الحاصمة في نسػ الخجمات السرخؼية والسالية، مسا يعكذ علا 26%

وعمى مدتػػ الستغيخات، تبيغ وجػد تأثيخ شخدؼ )مػجب( داؿ  .(R = 0.510) يبخزىا معامل الارتباط
 وؾيسة السعامل السعيارؼ  (B = 1.127) إحرائياً لمستغيخ السدتقل، حيث بمغت ؾيسة معامل الانحجار

(beta = 0.211)  ة، يجعسو انخفاض ؾيسة الخصأ السعيارؼ إلىمسا يعكذ تأثيخاً إيجابياً متػسط القػ 
 = Sig) بسدتػػ معشػية داؿ إحرائياً  (4.769) السحدػبة لترل إلى (t) ، وارتفاع ؾيسة(0.056)

ورغع أف ىحا التأثيخ يطل أضعف ندبياً مقارنة بالتدػيق الخقسي العاـ، إلا أف ىحه السؤشخات  .(0.002
تشز عمى وجػد علاقة ذات دلالة إحرائية بيغ الإعلاف عبخ التي  لقبؽل الفخضية الإحرائية كاؼية

 .مشرات التػاصل الاجتساعي ونسػ الخجمات السرخؼية والسالية
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 ثانيةالالفخعية : إختبار الفخضية  الخابعالفخع 

  :ثانيةالفخضية الفخعية ال -

البخيج الإلكتخوني والخسائل الشرية ونسػ الخجمات  ػجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيغ التدػيق عبخت
 السرخؼية والسالية 

 لاختبار ىحه الفخضية سػؼ نعتسج عمى مايمي: 

 . باستخجاـ إختبار الإنحجار الخصي البديط عخض وتحميل البيانات الخاصة  

 الالكتخوني و الخسائل الشريةالتدؽيق عبخ البخيج نتائج إختبار الإنحجار الخطي البديط لبعج 16ججول رقػ
 المرار اختبار‌ت معاملات‌بٌثا معادلة‌الانحدار البعد

  

 Bالمعاملات

 

 

الخطأ 
 المعٌاري

مستوى  Tلٌمة 
 الدلالة

 

 ٌؤثر 22222 12020 22414 22249 22921 

 الموة التفسٌرٌة للنموذج المعنوٌة‌الكلٌة‌للنموذج

 R² 22004معامل التحدٌد  .F 41212 لٌمة

 R 22414معامل الارتباط SIG 22222المعنوٌة‌

 spssمه اعذاد انطهبة بالاعتماد عهى  مخرجات بروامج  : المصدر

 التعميق:

نتائج اختبار الانحجار الخصي البديط إلى وجػد علاقة ذات دلالة إحرائية بيغ التدػيق عبخ البخيج  تذيخ
 الإلكتخوني والخسائل الشرية ونسػ الخجمات السرخؼية والسالية، حيث بمغت ؾيسة مدتػػ الجلالة

Sig= 0.000)) 7.602  (، كسا أف ؾيسة0.05مغ السدتػػ السعتسج ) قلوىي أ. T =سة دالة وىي ؾي
  = B) .0.407 يجؿ عمى معشػية تأثيخ ىحا الستغيخ. بالإضافة إلى ذلظ، فإف معامل الانحجار إحرائيا

لمغاية يخقى إلى مدتػػ التأثيخ الإحرائي  قػؼ يعكداف وجػد تأثيخ إيجابي  (Beta = 0.115) ومعامل بيتا
% مغ التغيخ في 26.5يذيخ إلى أف الشسػذج يفدخ ندبة  (R² = 0.265) ورغع أف معامل التحجيج .السقبػؿ

في حيغ تعػد الشدبة الستبؿية لعػامل أخخػ خارج الشسػذج، وتتأكج السعشػية الإجسالية لمشسػذج الستغيخ التابع، 
 .(Sig = 0.000) وبسدتػػ دلالة (F = 57.783) مغ خلاؿ ؾيسة اختبار
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والتي تشز عمى أنيتػجج علاقة ذات دلالة  الفخضية الفخعية الثانيةيتػ قبؽل عمى ما تقجـ،  ابشاءومشو و 
 "إحرائية بيغ التدػيق عبخ البخيج الإلكتخوني والخسائل الشرية ونسػ الخجمات السرخؼية والسالية

 الفخعية الثالثة: إختبار الفخضية  الخامذالفخع 

  الفخضية الفخعية الثالثة: -

نسػ الخجمات السرخؼية ‌و جػدة السػقع الالكتخوني و تصبيقات الياتف‌بيغ ذات دلالة إحرائية علاقة تػجج -
 .و السالية

 لاختبار ىحه الفخضية سػؼ نعتسج عمى مايمي: 

 . باستخجاـ إختبار الإنحجار الخصي البديط عخض وتحميل البيانات الخاصة  

 الالكتخوني و تطبيقات الياتفجؽدة السؽقع نتائج إختبار الإنحجار الخطي البديط لبعج  17ججول رقػ 

 المرار اختبار‌ت معاملات‌بٌثا معادلة‌الانحدار البعد

  

 Bالمعاملات

 

 

الخطأ 
 المعٌاري

مستوى  Tلٌمة 
 الدلالة

 

 -ٌؤثر–دال  22222 2310. 22.01 22200 22094 

 الموة التفسٌرٌة للنموذج المعنوٌة‌الكلٌة‌للنموذج

 R² 22.11معامل التحدٌد  F 302202 لٌمة

 R 22019معامل الارتباط SIG 22222المعنوٌة‌

 spssمه اعذاد انطهبة بالاعتماد عهى  مخرجات بروامج  : المصدر

 التعميق:

نتائج اختبار الانحجار الخصي البديط وجػد علاقة ذات دلالة إحرائية بيغ جػدة السػقع الإلكتخوني  أضيخت
، وىػ (B = 0.245) وتصبيقات الياتف ونسػ الخجمات السرخؼية والسالية، حيث بمغت ؾيسة معامل الانحجار

بذكل إيجابي في تعديد نسػ  ما يجؿ عمى أف تحديغ جػدة السػاقع الإلكتخونية والتصبيقات السرخؼية يداىع
، (Sig = 0.000) عشج مدتػػ دلالة (T = 3.972) الخجمات السالية والسرخؼية. كسا بمغت ؾيسة اختبار
(، مسا يؤكج معشػية العلاقة بيغ الستغيخيغ وقبػؿ 0.05وىي ؾيسة أقل مغ السدتػػ السعتسج إحرائياً )
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اً لجػدة السػقع الإلكتخوني وتصبيقات الياتف عمى نسػ الفخضية البجيمة القائمة بػجػد تأثيخ داؿ إحرائي
 = R) ومغ جية أخخػ، أضيخت نتائج الشسػذج أف معامل الارتباط بمغ .الخجمات السرخؼية والسالية

، وىػ ما يعكذ وجػد علاقة ارتباط متػسصة إلى قػية بيغ الستغيخ السدتقل والستغيخ التابع، في (0.614
، مسا يعشي أف جػدة السػقع الإلكتخوني وتصبيقات الياتف تفدخ ما (R² = 0.377) حيغ بمغ معامل التحجيج

% مغ التغيخات الحاصمة في نسػ الخجمات السرخؼية والسالية، بيشسا تعػد الشدبة الستبؿية إلى 37.7ندبتو 
(، 0.000عشج مدتػػ معشػية ) (F = 96.820) عػامل أخخػ لع يتزسشيا الشسػذج. كسا بمغت ؾيسة اختبار

 .وىػ ما يجؿ عمى أف نسػذج الانحجار السدتخجـ يتستع بسعشػية إحرائية وقجرة تفديخية مقبػلة

 خابعةالالفخعية : إختبار الفخضية الدادس الفخع

  :خابعةالفخضية الفخعية ال -

 .نسػ الخجمات السرخؼية و السالية‌و الأماف و السػثػؾية الخقسية‌بيغ ذات دلالة إحرائية علاقة تػجج-

 : يما يملاختبار ىحه الفخضية سػؼ نعتسج عمى 

 . الخصي البديط الانحجار اختبارباستخجاـ  عخض وتحميل البيانات الخاصة  

 الأمان و السؽثؽقية الخقسيةالخطي البديط لبعج  الانحجار اختبارنتائج  18ججول رقػ 
 المرار اختبار‌ت معاملات‌بٌثا معادلة‌الانحدار البعد

  

 Bالمعاملات

 

 

الخطأ 
 المعٌاري

مستوى  Tلٌمة 
 الدلالة

 

 -ٌؤثر–دال  22221 2420. 22093 22209 22009 

 الموة التفسٌرٌة للنموذج المعنوٌة‌الكلٌة‌للنموذج

 R² 22.12معامل التحدٌد  F 192430 لٌمة

 R 22409معامل الارتباط SIG 22222المعنوٌة‌

 spssمه اعذاد انطهبة بالاعتماد عهى  مخرجات بروامج  : المصدر

 التعميق:

بيشت نتائج اختبار الانحجار الخصي البديط وجػد تأثيخ إيجابي وداؿ إحرائياً لبعج الأماف والسػثػؾية الخقسية 
، ما يذيخ إلى أف تعديد (B = 0.224) عمى نسػ الخجمات السرخؼية والسالية، حيث بمغ معامل الانحجار
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 (T) تػيات الأماف والثقة الخقسية يداىع في تحديغ وتصػيخ الخجمات السرخؼية والسالية. كسا سجل اختبارمد
(، الأمخ الحؼ يؤكج معشػية 0.05، وىي أقل مغ )(Sig = 0.001) ( عشج مدتػػ دلالة3.502ؾيسة قجرىا )

 .التأثيخ ويجعع قبػؿ الفخضية البجيمة

(، بسا يعكذ وجػد علاقة ارتباط متػسصة بيغ R = 0.564كسا أضيخت الشتائج أف معامل الارتباط بمغ )
(، R² = 0.318الأماف والسػثػؾية الخقسية ونسػ الخجمات السرخؼية والسالية، في حيغ بمغ معامل التحجيج )

ات السرخؼية والسالية. إضافة % مغ التغيخات التي تصخأ عمى نسػ الخجم31.8أؼ أف ىحا البعج يفدخ حػالي 
(، مسا يجؿ عمى معشػية الشسػذج 0.000( عشج مدتػػ معشػية )F = 74.596إلى ذلظ، بمغت ؾيسة اختبار )

 .  الإحرائي وصلاحيتو في تفديخ العلاقة بيغ الستغيخات محل الجراسة
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 خلاصة الفرل : 

لسػضػع التدػيق الخقسي ودوره في نسػ الخجمات السرخؼية باجخاء دراسة ميجانية  الفرل  قسشا في ىحا 
والسالية بالبشػؾ محل الجراسة، والستسثمة في كل مغ القخض الذعبي الجدائخؼ، الرشجوؽ الػششي لمتػفيخ 
والاحتياط، وبشظ الفلاحة والتشسية الخيؽية، تع الاعتساد في الجانب السيجاني عمى استبياف وُزع عمى عيشة 

، بالاستشاد إلى مجسػعة مغ الأساليب SPSS عسيلًا، وتع تحميل البيانات باستخجاـ بخنامج 162مكػنة مغ 
الإحرائية الػصؽية والاستجلالية، مثل الستػسصات الحدابية، والانحخافات السعيارية، واختبار ألفا كخونباخ، 

البشػؾ محل الجراسة  وقج أضيخت الجراسة أف،سسيخنػؼ، والانحجار الخصي البديط–واختبار كػلسػغخوؼ
تدعى إلى مػاكبة التحػؿ الخقسي مغ خلاؿ اعتساد وسائل تدػيؿية حجيثة، تسثمت في استخجاـ التصبيقات 
البشكية الإلكتخونية، وخجمات الجفع الإلكتخوني، والتػاصل عبخ مشرات التػاصل الاجتساعي، إضافة إلى 

زلًا عغ تصػيخ السػاقع الإلكتخونية والتصبيقات الياتؽية الاعتساد عمى الخسائل الشرية والبخيج الإلكتخوني، ف
 .بسا يزسغ تحديغ جػدة الخجمات وتقخيبيا مغ العسلاء
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في ختاـ ىحه الجراسة التي كانت في جانبيغ نطخؼ و تصبيقي ، تشاولشا في جانبيا الشطخؼ مختمف السفاـيع 
اىتساماً متدايجاً مغ قبل البشػؾ في ىشاؾ  اف التدػيق الخقسي و الخجمات السرخؼية والسالية  وججناالسختبصة 

تبشي استخاتيجيات التدػيق الخقسي، خاصة ؼيسا يتعمق بالخجمات البشكية الإلكتخونية، وتصبيقات الياتف، 
وخجمات الجفع الإلكتخوني، والتػاصل عبخ السشرات الخقسية. كسا بيشت الشتائج وجػد علاقة ذات دلالة 

الخجمات السرخؼية والسالية، وىػ ما يعكذ الجور الإيجابي الحؼ تمعبو إحرائية بيغ التدػيق الخقسي ونسػ 
كسا تػصمت الجراسة ، التقشيات الخقسية في تحديغ جػدة الخجمات السرخؼية وتدييل وصػؿ العسلاء إلييا

إلى أف التدػيق الخقسي، خاصة الإعلاف عبخ مشرات التػاصل الاجتساعي، وجػدة السػاقع الإلكتخونية 
قات الياتؽية، والأماف والسػثػؾية الخقسية، تداىع بذكل إيجابي في تعديد نسػ الخجمات السرخؼية والتصبي

 والسالية . 

  نتائج الجراسة:

في  حاسسا عب العسميات الخقسية دوراتم حيث الخجامات السالية و السرخؼيةدورا في تحديغ  الخقسية لمتدػيق-
تتيح العسميات  مخونة إدارة الديػلة تقميز الػقت والتكمفة خلاؿمغ و السرخؼية تحديغ القخارات السالية 

الخقسية المحطية مخاؾبة التجفقات الشقجية الجاخمة والخارجة بجقة، مسا يديل اتخاذ قخارات سخيعة بذأف تػضيف 
 .الأمػاؿ أو مػاجية أؼ عجد شارغ في الديػلة

ج البيانات الخقسية "الػقػد عت والسرخؼيةدورا في تحديغ القخارات السالية  شةالخقس لمبيانات التي تػفخىا-
القخار السالي الخشيج يعتسج عمى وفخة  تخؽيس عجـ التأكج الحؿيقي" لرشاعة القخار السالي ويطيخ دورىا في

 . ي صائب مسا يداعج في اتخاذ قخار مالالسعمػمات  السعمػمات تتيح القػاعج الخقسية الػصػؿ المحطي إلى 

  .تعتسج البشػؾ محل الجراسة بذكل متدايج عمى أدوات التدػيق الخقسي في تقجيع خجماتيا السرخؼية
  .تػجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيغ التدػيق الخقسي ونسػ الخجمات السرخؼية والسالية

  .مشرات التػاصل الاجتساعي في تحديغ نسػ الخجمات السرخؼية والسالية يداىع الإعلاف عبخ
  .تؤثخ جػدة السػاقع الإلكتخونية وتصبيقات الياتف إيجابياً عمى رضا العسلاء وتصػر الخجمات البشكية

 .ساىع التحػؿ الخقسي في تدييل السعاملات البشكية وتػفيخ الػقت والجيج لمعسلاء

خقسشة أصبحت مغ أىع الخكائد الأساسية التي تعتسج عمييا السؤسدات السرخؼية الحجيثة أثبتت الجراسة أف ال-
  .السرخؼية في تصػيخ الأداء وتحديغ جػدة الخجمات السالية و 
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الخقسي مغ خلاؿ  نحػؿ التدػيق عمى تبشي استخاتيجيات واضحة لمتحػؿ تعسلالبشظ محل الجراسة  اف  -
  .والسالية السرخؼية تحجيث الأنطسة البشكية وتصػيخ مختمف العسميات 

 التؽصيات

يسكغ تقجيع مجسػعة مغ التػصيات التي مغ شأنيا تعديد فعالية التحػؿ الخقسي داخل السؤسدات السرخؼية 
 :والستسثمة ؼيسا يمي

مغ خلاؿ تحجيث الأنطسة بالقصاع السرخفي ضخورة الاستسخار في تصػيخ البشية التحتية الخقسية  .1
بسا يتساشى مع في مختمف العسميات خاصة التدػيؿية  السعمػماتية والأجيدة والتقشيات السدتخجمة 

  .التصػرات التكشػلػجية الحجيثة
والتقشيات الحجيثة بسا  يالخقسالتدػيق تكثيف بخامج التكػيغ والتجريب السدتسخ لمسػضفيغ في مجاؿ  .2

  .ع كفاءتيع وقجرتيع عمى التعامل مع الأنطسة الخقسية بفعاليةيزسغ رف
وتحديغ نطع تخديغ واستخجاع السعمػمات بسا يزسغ  التدػيؿية العسل عمى تصػيخ قػاعج البيانات  .3

  عشج الحاجة الييا . الدخعة والجقة في الحرػؿ عمى البيانات 
اعتباره مغ أكثخ الػسائل تأثيخاً في الاىتساـ أكثخ بالتدػيق عبخ مشرات التػاصل الاجتساعي ب .4

 .العسلاء
 .شػيخ استخاتيجيات تدػيؿية رقسية مبتكخة تتشاسب مع مختمف الفئات العسخية والاجتساعية .5

 آفاق الجراسة

في  إجخاء دراسات مساثمة عمى بشػؾ ومؤسدات مالية أخخػ لمسقارنة بيغ مدتػيات تصبيق الخقسشة  .1
 البشػؾ . وأثخىا عمى القخارات مجاؿ التدػيق 

  .داخل البشػؾ والسؤسدات الاقترادية و إدارة او وضيفة التدػيقدراسة العلاقة بيغ الخقسشة  .2
  .عمى رضا العسلاء وولائيع لمسؤسدات البشكية التدػيق الخقسيبحث أثخ  .3
 .دراسة أثخ الحكاء الاصصشاعي عمى تصػيخ التدػيق الخقسي في البشػؾ الجدائخية .4
إجخاء دراسات تعتسج عمى عيشات أكبخ ومجالات جغخاؼية أوسع لمحرػؿ عمى نتائج أكثخ دقة  .5

  .وقابمية لمتعسيع
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  العخبية بالمغة الجراسات-7

 الكتب

،  تدؽيق الخجمات مجخل استخاتيجي و ظيفي و تطبيقيبذيخ عباس العلاؽ و حسيج عبج الشبي الصائي :  .1
 .  2001دار زىخاف لمشذخ و التػزيع عساف ، الادرف ، 

، دار السديخة لمشذخ و التػزيع عساف ، الاردف ،  تدؽيق الخجمات الساليةثامخ البكخؼ و احسج الخحػمي :  .2
2008 

،مخكد الكتاب الاكاديسي عساف : مجخل علاقة مؤسدة بدبائشيا في البيئةحكيع بغ جخوة واخخوف  .2
‌. 2020،الاردف،

،  دار اليازورؼ العمسية لمشذخ والتػزيع عساف ،  العلاقات العامة الخقسيةخالج عبج الحق ودعاء عبج العاؿ :  .4
 .  2025الاردف ، 

 A G Printing & Publishing، دار  التدؽيق الخقسي مؼ البجايات الى الشياياتروبختدػف ادلخ :  .5
 .  2023لمشذخو التػزيع بغجاد ، العخاؽ ، 

دار السديخة لمشذخ والتػزيع  ،مبادئ التدؽيق الحجيث بيؼ الشعخية و التطبيقزكخيا عداـ واخخوف  :  .6
 . 2008والصباعة عساف ، الأردف ،  

، دار اليازورؼ العمسية لمشذخو التػزيع  الخيادة الالكتخونية وتقشيات التحؽيل الخقسي للاعسالسعج السحسجؼ :  .1
 .  2025عساف ، الاردف ، 

، دار الفكخ لمشذخ والتػزيع عساف، التدؽيق الالكتخونيسامح عبج السصمب عامخ وعلاء محمد سيج قشجيل:  .8
 .  2012، 1الأردف، ط

، دار اليازورؼ العمسية لمشذخو التػزيع عساف ، الاردف ،  مقجمة في التدؽيق الخقسيسسيخ الػادؼ وزملاءه :  .9
2025  . 

والتػزيع عساف ، الاردف ،  ، دار وائل لمشذختدؽيق الخجمات الساليةسميساف شكيب الجيػسي :  .10
2009 . 

مرخ ،  ، إدارة الأعساؿ ، كمية التجارية، جامعة الإسكشجرية أساسيات التدؽيقعبج أبػ قحف ،  .11
2002 . 

التػزيع عساف ، الادرف ،  ، دار صفاء لمشذخ و مباديء و اساليب التدؽيقعمي فلاح الدغبي ،   .12
2010 . 

، دار البياف لمشذخ والتػزيع القاىخة ،مرخ ،  تدؽيق الخجمات السرخفيةعػض بجيخ الحجاد. :  .13
1999  . 

،  الشعخية الاجتساعية وقزايا السجتسع صخاع الحزارات عمى ساحة السخأة والذبابعمى ليمة :  .14
 .  2015السكتبة الانجػمرخية  القاىخة ، مرخ ، 
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، دار الخاتب  ةالبخيج الالكتخوني لخجال الاعسال انذاء الخسائل الالكتخونيمحمد جساؿ قبيعة :  .15
 .  2000الجامعية ، بيخوت لبشاف ، 

، دار وائل  1، ط تدؽيق الخجمات الساليةمحسػد جاسع الرسيجغي و سميساف شكيب الجيػسي :  .16
 .  2009لمشذخ و التػزيع عساف ، الاردف ، 

، مرخ  دار غخيب لمطباعة والشذخ والتؽزيع القاىخةمجحت صادؽ، أدوات وتقشيات مرخؼية : .17
2001 . 

، دار الخميج  مؽاقع التؽاصل الاجتساعي و قزايا الذباب الجامعيوداعة الله و محمد العػض محمد :  .18
 .  2020لمشذخ و التػزيع  عساف ، الأردف  ، 

 

 السجلات

قياس أثخ أبعاد التدؽيق الخقسي في كدب رضا العسلاء : دراسة تطبيكية عمى أسامة محمد محمد سلاـ  :.  .1
السجمة العمسية التجارة والتسػيل ،  الذخكة السرخية العامة لمدياحة والفشادق )إيجؽث(.عيشة مؼ عسلاء 

 .  2021، جامعة ششصا ، مرخ ،  41، العجد  3السجمج 
 اثخ التدؽيق الخقسي عمى رضا الدبؽن دراسة حالة مؤسدة اترالات الجدائخ مؽبيميذحاج سميساف ايساف :  .2

 .  2022، جامعة ابػبكخ  بمقايج تمسداف ، الجدائخ ، ديدسبخ  2د ، العج 18، مجمة دفاتخ ، السجمج 
اثخ التدؽيق الخقسي عمى رضا الدبؽن دراسة حالة مؤسدة اترالات الجدائخ  حاج سميساف ايساف :  .3

 .  2022، جامعة ابػ بكخ بمقايج تمسداف الجدائخ ،  2، العجد  18، مجمة دفاتخ ، السجمج  مؽبيميذ
 root incخاتيجيات التدؽيق الخقسي في شكخكات تكشؽلؽجيا التاميؼ دراسة حالة شكخكة استسسيحة جمػلي :  .4

، جامعة خسيذ مميانة ، الجدائخ ،  1، العجد  15، مجمة الاقتراد الججيج ، السجمج لتكشؽلؽجيا تاميؼ  
2024  . 

قياس اثخ التدؽيق عبخ السحسؽل عمى قخار الذخاء لجى عيشة مؼ الدياح عبدى قادة ووزاني محمد :  .5
 7، مجمة الخيادة الاقترادية ، السجمج  باستخجام نسحجة السعجلات الييامية دراسة حالة الدياح بؽلاية سعيجة

 .  2021، جامعة سعيجة ، الجدائخ ،  2، العجد 
يع عدؼ :  .6 ؽيق السدتخجمة عبخ محخكات البحث في تحقيق اىجاف تقييػ مجى فاعميية اليات التدعبيخ إبخاـ

 ,، كمية عمػـ لاعلاـ ،  3، العجد  15، السجمة السرخية لبحػث  الخاؼ العاـ ، السجمج  السدتيمغ و تؽقعاتو
 .  2016الأکاديسية الجولية لعمػـ الإعلاـ ػ  مرخ ، 
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تأثيخ التدؽيق الخقسي في تعديد علاء فخحاف شالب أكخـ محدغ الياسخؼ و نغع دايخ عبج عمي :   .7
السجمة العخاؾية  الاستجابة التشافدية دراسة ميجانية الآراء عيشة مؼ السجيخيؼ في عجد مؼ السرارف الأىمية

  2020، جامعة كخبلاء ، العخاؽ ،  66، العجد  16لمعمػـ الادارية ، السجمج 
، السجمة  لتاميؼ الجدائخية نسؽدجارقسشة خجمات التاميؼ شكخكات اعسارة مدعػدة و عباس راضية :  .8

 .  2022، الجدائخ ، 2، جامعة البميجة  2، العجد  13الاكاديسة لمبحث القانػني ، السجمج 
، مجمة  التدؽيق بالعسؽلة اتجاه حجيث في التدؽيق الالكتخوني مع الاشكارة الى امازون فخداس اسساء :  .9

، جامعة بدكخة ، الجدائخ ،  2، العجد  3السدؤولية الاجتساعية و التشسية السدتجامة ، السجمج  الحػكسة
2021 . 

دور أدوات التدؽيق الخقسي في تحديؼ الأداء التدؽيقي السرخفي دراسة لعبيجؼ سامي شاوؼ شاؼية :  .10
،  جامعة  1، العجد  7مجمة اقتراد الساؿ والاعساؿ مجمج  -ميجانية عمى البشغ الؽطشي الجدائخي عشابة 

 .  2022الػادؼ، الجدائخ، 
دور التدؽيق الخقسي في تعديد الاستخاتجية السعتسجة عمى مشحر خزخ يعقػب، و حخبية عبجو عسخ: .  .11

ارية مجمة السثشى لمعمػـ الاد دراسة استطلاعية في متجخ العالسية في مجيشة السؽصل Ansoffمرفؽفة : 
   2021السػصل ، العخاؽ ، ، جامعة  11، العجد  3والاقترادية ، السجمج 

 

 السحكخات و الاطخوحات

اثخ استخجام ادوات التدؽيق الخقسي عمى زيادة ربحية البشؽك دراسة حالة ايساف لججؿ ونياؿ بغ جسيل :  .1
، محكخة مقجمة لشيل شيادة الساستخ في العمػـ الاقترادية ، تخرز تدػيق الخجمات  بشغ الخميج الجدائخ

  . 2023-2022، كمية العمػـ الاقترادية و التجارية و عمػـ التدييخ ، جامعة قالسة الجدائخ ، 
، محكخة مقجمة لشيل شيادة  اثخ جؽدة الخجمات السالية عمى الرؽرة الحىشية السجركةبػناب رياض :  .2

  2019-2018ساستخ في العمػـ التجارية ، تخرز تدػيق الخجمات ، جامعة السديمة ، الجدائخ ، ال
، أشخوحة مقجمة لشيل درجة  متطمبات تطؽيخ و تحخيخ الخجمات السرخفية في الجدائخبغ احسج لخزخ :  .3

التدييخ ، جامعة  الجكتػراه في عمػـ التدييخ ، تخرز تدييخ ، كمية العمػـ الاقترادية و التجارية و عمػـ
  .  2012-2011الجدائخ ،  – 3الجدائخ 

تحخيخ تجارة الخجمات السالية و السرخفية وانعااستيا عمى الشعسة السرخفية العخبية حالة تػبيغ عمي :  .4
، اشخوحة مقجمة لشيل درجة الجكتػراه في العمػـ الاقترادية ، تخرز اقتراد كسي ، كمية العمػـ  الجدائخ

  .  2013-2012، الجدائخ ،  3التجارية و عمػـ التدييخ ، جامعة الجدائخ  الاقترادية و
،  دور التدؽيق عبخ الانتخنت في تقجيػ السشتجات الججيجة دراسة حالة بخيج الجدائخدرمػش سامية :  .5

مجكخة لشيل شيادة الساستخ في العمػـ التجارية ، تخرز تدػيق الخجمات ، كمية العمػـ الاقترادية و 
 .  2018-2017ارية و عمػـ التدييخ ، جامعة محمد بػضياؼ السديمة ، الجدائخ ، التج
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الجور الؽسيط لمتدؽيق الخقسي في العلاقة التأثيخية بيؼ التأىب السرخفي دايخ عبج عمي الحدشاوؼ :  .6
. العخاقيةوالاستجابة التشافدية دراسة ميجانية لآراء عيشة مؼ السجيخيؼ في عجد مؼ السرارف الأىمية 

 . 2020أشخوحة مقجمة لشيل درجة الجكتػراه ، كمية الإدارة والاقتراد، جامعة كخبلاء، العخاؽ ، 
اثار استخجام مؽاقع التؽاصل الاجتساعي عمى التحريل الجراسي للأبشاء في رشا اديب محمد عػض :  .7

جيدتخ في عمػـ السا أشخوحة مقجمة لشيل شيادة محافعة  طؽلكؽم مؼ وجية نعخ ربات البيؽت ،
الاسخية ، تخرز خجمة اجتساعية ، كمية التشسية الاجتساعية و الاسخية ، جاميعة القجس الاجتساعية و 

  .  2014-2013السفتػحة ، فمدصيغ ، 
مداىسة التدؽيق الخقسي في  تشسية العلاقة مع الدبؽن دراسة ميجانية لعيشة مؼ زبائؼ زيجاف كخيسة :  .8

،اشخوحة مقجمة لشيل درجة الجكتػراه في العمػـ  التجارية  ،تخرز  ي الجدائخمتعاممي الياتف الشقال ف
-2018البػيخة ، الجدائخ ، ادارة تدػيؿية ، كمية العمػـ الاقترادية و التجارية و عمػـ التدييخ ، جامعة 

2019  . 
التدؽيق الخقسي في تحديؼ جؽدة الخجمة السرخفية دراسة عيشة مؼ السرارف  تاثيخشيساء مشرػرؼ :  .9

، اشخوحة مقجمة لشيل درجة الجكتػراه في العمػـ التجارية ، تخرز تدػيق مرخفي ، كمية  الجدائخية
 .  2024-2023العمػـ الاقترادية و التجارية و عمػـ التدييخ، جامعة بدكخة ، الجدائخ ، 

، محكخة مقجمة لشيل اىسية تدؽيق الخجمات السرخفية الالكتخونية في الجدائخ : كسػـ عبج القادر  .10
شيادة الساجيدتخ في العمػـ التجارية ، تخرز  تدػيق العسميات السرخؼية والسالية ، كمية العمػـ 

   . 2014-2013، الجدائخ ،  3و عمػـ التدييخ ، جامعة الجدائخ  الاقترادية و التجارية
 

 الالكتخونية السؽاقع

  . https://www.maglobalgroup.com :مػقع 
 .  /https://hbrarabic.comمػقع : 
  .  /https://sotor.comمػقع : 

 

 
 السخاجع بالمغة الأجشبية  2

1. Chan, N. L., & Guillet, B. D. (2011). Investigation of social media marketing: 
how does the hotel industry in Hong Kong perform in marketing on social 
media websites. Journal of Travel & Tourism Marketing, 28(4) 

 

https://www.maglobalgroup.com/
https://hbrarabic.com/
https://sotor.com/


 

 

70 

2. Parsons, A., Zeisser, M., & Waitman, R. (1998). Organizing today for the 
digital marketing of tomorrow. Journal of Interactive Marketing, 12(1), 

3. Price, C. : Affiliate Marketing Mastery: The Ultimate Guide to Getting Rich 
Online without trading your time for money. Retrieved April 20, 2021, from 
Google books. 

4. Yan, K. Q., Wang, S. C., Wang, S. S., & Lin, Y. P Application of Data Mining 
for Enterprise Digital Marketing Strategy Making. In Communications & 
Mobile Computing (CMC), 2011 Third International Conference on. 

 
 
 



 

 

 
 
 

 السلاحق قائسة
 

 

 

 

 



 

 

  الاستبيان 01 رقػ السمحق

 الجسيؽرية الجدائخية الجيسقخاطية الذعبية الجدائخية

 جامعة عبج الحفيع بؽالرؽف ميمة 

 معيج العمؽم الاقترادية والتجارية وعمؽم التدييخ
 
 

 
 الدلام عمياػ ورحسة الله تعالى وبخكاتو؛

جخصص  .الخجازيتفي العلىم  ٌ.م.د(طمن مخطلباث هيل شهادة ماستر ) مرلسة جخسجفي إطاز إعداد        

دوز الدصىٍم السكمي في همى ، نهدف من خلاى هرا الإسخبيان إلى جمع البياهاث اللاشمت لدزاست "  حسىيق

 ، " غُىت مً غماٌء البىىن الخدماث المصسفُت و المالُت 

ًطيب لىا أن هظع بين أًدًنم هره الاسدباهت زاجين مىنم الخعاون بغسض إفادجىا من خلاى قساءة              

 تي سىف هخىصل إليها.جميع فقساتها والإجابتعنها بهل مىطىعيت لما لرلو من أثس لبير على صحت الىخائج ال

 نخجؽ أن تتقبمؽا مشا فائق الإحتخام والتقجيخ
ت وحصخخدم لأغساض البحث الػلمي.: ملاحظة  مؼ الػلم أن هره المػلىماث شسٍ

 

 الأستاذ السذخؼ :                                               : مغ إعجاد الصمبة
 لطُف ولُد                                                                                                   شىٍيي وصُم

 بىالهىشاث ًىشف

 

 0202-0202الدشة الجامعية : 
 

 

 

 

 

 

 انــــستبيالإ

 



 

 

 الأول   : البيانات الشخصيــة القسم 

  أنثى  الجشذ:               ذكخ 
  :العسخ 

 سشة  25اقل مؼ  

 سشة  35 – 25 

 سشة  36-45

   سشة 45اكبخ مؼ  

   السدتؽى التعميسي 

 دراسات عميا                  جامعي                          ثانؽي              

 أخخى                              أعسال حخة                        مؽظف                     طالب             السيشة 

 عجد سشؽات التعامل مع البشغ   

 سشؽات  6سشة              اكثخ مؼ  6 – 4سشة                 مؼ  3 – 1مؼ             أقل مؼ سشة  

 )الجزء الأول: المتغٌر المستمل )التسوٌك الرلمً

الػسائل الخقسية لمػصػؿ إلى العسيل وتصػيخ العلاقة ييجؼ ىحا الجدء إلى ؾياس مجػ اعتساد البشظ عمى 
 .معو

 البعد الأول: الإعلان عبر منصات التواصل الاجتماعً

افم  العبــــارات رقػ غير مى

 بشدة

غير 

افم  مى

افم محاًد افم  مى مى

 بشدة

يحخص البشغ عمى تقجيػ عخوضو وخجماتو عبخ مشرات  21
 .(إندتغخامالتؽاصل الاجتساعي )فيدبؽك، تؽيتخ، 

     

السحتؽى الإعلاني لمبشغ عمى السشرات الخقسية يتسيد بالؽضؽح  20
 .والجحابية

     

تداعج الإعلانات الخقسية في سخعة وصؽل السعمؽمة حؽل  .2
 .الخجمات البشكية الججيجة

     

 

 البعد الثانً: التسوٌك عبر البرٌد الإلكترونً والرسائل النصٌة



 

 

افم  العبـــــارات رقػ غير مى

 بشدة

افم افم محاًد غير مى افم  مى مى

 بشدة

تتزسؼ تحجيثات  (E-mail/SMS) يخسل البشغ رسائل دورية 29
 .حؽل حالة حدابي والخجمات الستاحة

     

يذجعشي محتؽى رسائل البشغ عمى تجخبة خجمات مالية لػ أكؼ  24
 .أستخجميا مؼ قبل

     

خرؽصيتي ولا تدبب لي تحتخم الخسائل التدؽيكية لمبشغ  20
 .الإزعاج

     

‌

 البعد الثالث: جودة المولع الإلكترونً وتطبٌمات الهاتف

افم  العبـــــارات رقػ غير مى

 بشدة

غير 

افم  مى

افم محاًد افم  مى مى

 بشدة

      .يتسيد تطبيق البشغ بؽاجية سيمة الاستخجام وترسيػ عرخي  21

السعمؽمات اللازمة لاتخاذ  يؽفخ السؽقع الإلكتخوني لمبشغ كافة 22
 .قخاراتي السالية

     

تتؽفخ خاصية الجعػ الفشي أو "الجردشكة الحية" للإجابة عمى  23
 .استفداراتي بذال فؽري 

     

 

 (Cybersecurity) البعد الرابع: الأمان والموثولٌة الرلمٌة

افم  العبـــــارات رقػ غير مى

 بشدة

غير 

افم  مى

افم محاًد افم مى  مى

 بشدة

يؽفخ البشغ نعام حساية قؽي )مثل التحقق الثشائي( عشج الجخؽل  12
 .لمحداب عبخ التطبيق

     

يخسل البشغ رسائل تححيخية وتؽعؽية دورية لحسايتي مؼ  11
 .عسميات الاحتيال الإلكتخوني

     

سخية بياناتي الذخرية والسالية عشج  أشكعخ بالاطسئشان تجاه 10
 .التعامل مع السشرات الخقسية لمبشغ

     

 (الجزء الثانً: المتغٌر التابع )نمو الخدمات المصرفٌة والمالٌة



 

 

 .ييجؼ ىحا الجدء إلى ؾياس أثخ التدػيق الخقسي عمى زيادة استخجاـ الخجمات وتػسع قاعجة العسلاء

 )الأول: الانتشار والوصول للخدمات )النمو الأفمً البعد

افم  العبـــــارات رقػ غير مى

 بشدة

غير 

افم  مى

افم محاًد افم  مى مى

 بشدة

ساىع التدػيق الخقسي في تدييل وصػلي لمخجمات البشكية  .1
 .دوف الحاجة لديارة الفخع

     

كبيخاً في الخجمات السرخؼية الستاحة رقسياً  ألاحع تشػعاً  19
 .مقارنة بالدشػات الدابقة

     

زاد اعتسادؼ عمى القشػات الخقسية في إجخاء معاملاتي السالية  14
 .)تحػيلات، دفع فػاتيخ( بذكل يػمي

     

‌

 (البعد الثانً: الكفاءة والسرعة فً المعاملات )النمو النوعً

افم غير  العبـــــارات رقػ مى

 بشدة

غير 

افم  مى

افم محاًد افم  مى مى

 بشدة

السعاملات الخقسية التي يػفخىا البشظ تػفخ الكثيخ مغ الػقت  10
 .والجيج

     

تتع العسميات السالية عبخ التصبيق بجقة عالية وندبة خصأ  11
 .تكاد تكػف معجومة

     

 أشعخ بالأماف والثقة عشج إجخاء العسميات السالية عبخ 12
 السشرات الخقسية لمبشظ

     

 

 ءالبعد الثالث: رضا وولاء العملا

افم  العبـــــارات رقػ غير مى

 بشدة

غير 

افم  مى

افم محاًد افم  مى مى

 بشدة

الخجمات السرخؼية الخقسية التي يقجميا البشظ تمبي احتياجاتي  13
 .وتصمعاتي الستدايجة

     

      .الحؼ يذيجه البشظأشعخ بالخضا العاـ تجاه التصػر الخقسي  02
أميل إلى تخشيح البشظ وخجماتو الخقسية لأصجقائي وأقاربي  01

 ( )الشسػ عبخ التػصية
     

‌

 



 

 

 

 البعد الرابع: كفاءة التكالٌف والمزاٌا المالٌة

افم  العبـــــارات رقػ غير مى

 بشدة

غير 

افم  مى

افم محاًد افم  مى مى

 بشدة

أف الخسػـ السفخوضة عمى العسميات السرخؼية عبخ  أجج 00
 .التصبيق أقل مغ الخسػـ داخل الفخع

     

أو  Cashback يػفخ البشظ عخوضاً وخرػمات حرخية .0
 .نقاط عشج استخجاـ البصاقات الائتسانية رقسياً 

     

ساىع التحػؿ الخقسي في تقميل التكاليف غيخ السباشخة لي  09
  )تكاليف الشقل والانتطار )مثل

     

 

 

 -شكرا  جزٌلا  -

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 الاستبيان محاسي الأساتحة قائسة :02 رقػ السمحق

 الانتساء جامعة الختبة الأستاذ ولقب اسػ

 ميمة جامعة -أ – محاضخ أستاذ عاشكؽري  ابخاليػ د.

  ميمة جامعة -أ – محاضخ أستاذ  جابخ زيج د.

 ميمة جامعة  العالي التعميػ أستاذ ياسيؼ بؽباخ د.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 SPSS نتائج 03 رقػ السمحق
 الفا كرونباخ

 

 المحور الأول

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,825 47 

 

 

 انمحور انتاوً

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,890 14 

 

 

 

 المعلومات الشخصٌة و المهنٌة

 

 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 30,2 30,2 30,2 49 ذكر 

 100,0 69,8 69,8 113 انثى

Total 162 100,0 100,0  



 

 

 

 

 العمر

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide سنة‌58الل‌من‌  102 63,0 63,0 63,0 

سنة‌68-58من‌  50 30,9 30,9 93,8 

سنة‌79-69من‌  8 4,9 4,9 98,8 

سنة‌79اكبر‌من‌  2 1,2 1,2 100,0 

Total 162 100,0 100,0  

 

 

 المستوى

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 11,1 11,1 11,1 18 ثانوي 

 91,4 80,2 80,2 130 جامعً

 100,0 8,6 8,6 14 دراسات‌علٌا

Total 162 100,0 100,0  

 

 

 المهنة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 48,8 48,8 48,8 79 طالب 

 64,8 16,0 16,0 26 موظف

 82,7 17,9 17,9 29 اعمال‌حرة

 100,0 17,3 17,3 28 أخرى



 

 

Total 162 100,0 100,0  

 

 

 عدد سنوات التعامل مع البنن

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 54,3 54,3 54,3 88 الل‌من‌سنة 

سنوات‌6-4من‌  45 27,8 27,8 82,1 

سنوات‌‌9-7من‌  15 9,3 9,3 91,4 

سنوات‌9من‌‌أكثر  14 8,6 8,6 100,0 

Total 162 100,0 100,0  

 

 

 

 جداول المحاور 

 انمتوسط و الاوحراف انمعٍاري

 

Statistiques 

 

N 

Moyenne Ecart type Valide Manquant 

 95391, 1,7222 0 162 عدد‌سنوات‌التعامل‌مع‌البنن

ٌحرص‌البنن‌على‌تمدٌم‌عروضه‌

منصات‌التواصل‌‌وخدماته‌عبر

 الاجتماعً

162 0 3,5679 1,01465 

المحتوى‌الإعلانً‌للبنن‌على‌المنصات‌

 الرلمٌة‌ٌتمٌز‌بالوضوح‌والجذابٌة
162 0 3,6358 ,85434 

تساعد‌الإعلانات‌الرلمٌة‌فً‌سرعة‌

وصول‌المعلومة‌حول‌الخدمات‌البنكٌة‌

 .الجدٌدة

162 0 4,0802 ,72213 



 

 

-E)ٌرسل‌البنن‌رسائل‌دورٌة

mail/SMS)  تتضمن‌تحدٌثات‌حول‌

 .حالة‌حسابً‌والخدمات‌المتاحة

162 0 3,9321 ,89253 

ٌشجعنً‌محتوى‌رسائل‌البنن‌على‌

تجربة‌خدمات‌مالٌة‌لم‌أكن‌أستخدمها‌من‌

 .لبل

162 0 3,7407 ,96880 

تحترم‌الرسائل‌التسوٌمٌة‌للبنن‌

 .خصوصٌتً‌ولا‌تسبب‌لً‌الإزعاج
162 0 3,7407 ,94937 

ٌتمٌز‌تطبٌك‌البنن‌بواجهة‌سهلة‌

 .الاستخدام‌وتصمٌم‌عصري
162 0 3,7963 ,89954 

ٌوفر‌المولع‌الإلكترونً‌للبنن‌كافة‌

المعلومات‌اللازمة‌لاتخاذ‌لارارتً‌

 .المالٌة

162 0 3,6728 ,91794 

تتوفر‌خاصٌة‌الدعم‌الفنً‌أو‌"الدردشة‌

الحٌة"‌للإجابة‌على‌استفساارتً‌بشكل‌

 .فوري

162 0 3,5432 ,98497 

ٌوفر‌البنن‌نظام‌حماٌة‌لوي‌(مثل‌التحمك‌

الثنائً)‌عند‌الدخول‌للحساب‌عبر‌

 .التطبٌك

162 0 4,0185 ,70906 

ٌرسل‌البنن‌رسائل‌تحذٌرٌة‌وتوعوٌة‌

دورٌة‌لحماٌتً‌من‌عملٌات‌الاحتٌال‌

 .الإلكترونً

162 0 4,1358 ,72665 

سرٌة‌بٌاناتً‌‌أشعر‌بالاطمئنان‌تجاه

الشخصٌة‌والمالٌة‌عند‌التعامل‌مع‌

 .المنصات‌الرلمٌة‌للبنن

162 0 4,0309 ,84459 

ساهم‌التسوٌك‌الرلمً‌فً‌تسهٌل‌

وصولً‌للخدمات‌البنكٌة‌دون‌الحاجة‌

 .لزٌارة‌الفرع

162 0 3,8457 ,83830 

ألاحظ‌تنوعاً‌كبٌارً‌فً‌الخدمات‌

بالسنوات‌المصرفٌة‌المتاحة‌رلمٌاً‌ممارنة‌

 .السابمة

162 0 3,9198 ,77201 

ازد‌اعتمادي‌على‌المنوات‌الرلمٌة‌فً‌

 إجارء‌معاملاتً‌المالٌة
162 0 4,0000 ,81141 

المعاملات‌الرلمٌة‌التً‌ٌوفرها‌البنن‌

 .توفر‌الكثٌر‌من‌الولت‌والجهد
162 0 4,0432 ,81407 

التطبٌك‌بدلة‌‌تتم‌العملٌات‌المالٌة‌عبر

 .عالٌة‌ونسبة‌خطأ‌تكاد‌تكون‌معدومة
162 0 3,6605 ,94681 



 

 

أشعر‌بالأمان‌والثمة‌عند‌إجارء‌العملٌات‌

 المالٌة‌عبر‌المنصات‌الرلمٌة‌للبنن
162 0 3,6605 ,99166 

الخدمات‌المصرفٌة‌الرلمٌة‌التً‌ٌمدمها‌

 .البنن‌تلبً‌احتٌاجاتً‌وتطلعاتً‌المتازٌدة
162 0 3,8086 ,83802 

أشعر‌بالرضا‌العام‌تجاه‌التطور‌الرلمً‌

 .الذي‌ٌشهده‌البنن
162 0 3,9136 ,75094 

أمٌل‌إلى‌ترشٌح‌البنن‌وخدماته‌الرلمٌة‌

 لأصدلائً‌وألاربً‌(النمو‌عبر‌التوصٌة

( 

162 0 3,8333 ,87937 

أن‌الرسوم‌المفروضة‌على‌العملٌات‌‌أجد

المصرفٌة‌عبر‌التطبٌك‌ألل‌من‌الرسوم‌

 .داخل‌الفرع

162 0 3,5741 ,96398 

ٌوفر‌البنن‌عروضاً‌وخصومات‌

أو‌نماط‌عند‌  Cashbackحصرٌة

 .استخدام‌البطالات‌الائتمانٌة‌رلمً‌اً‌

162 0 3,7160 ,84493 

ساهم‌التحول‌الرلمً‌فً‌تملٌل‌التكالٌف‌

المباشرة‌لًغٌر‌  
162 0 4,0679 ,78911 

X 162 0 3,8246 ,55593 

Y 162 0 3,8361 ,56567 

 

 

 

 

 

 اختبار الفرضٌات

 فرضٌة رءٌسٌة 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de R-

deux Variation de F ddl1 ddl2 

Sig. Variation de 

F 

1 ,693
a
 ,480 ,476 ,40934 ,480 147,456 1 160 ,000 

a. Prédicteurs : (Constante), X 



 

 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 24,708 1 24,708 147,456 ,000
b
 

Résidu 26,810 160 ,168   

Total 51,518 161    

a. Variable dépendante : Y 

b. Prédicteurs : (Constante), X 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

Intervalle de confiance à 95,0% pour B Statistiques de colinéarité 

B Erreur standard Bêta Borne inférieure Borne supérieure Tolérance VIF 

1 (Constante) 1,141 ,224  5,088 ,000 ,698 1,584   

X ,705 ,058 ,693 12,143 ,000 ,590 ,819 1,000 1,000 

a. Variable dépendante : Y 

 

 

 

 ف1 الإعلان عبخ مشرات التؽاصل الاجتساعي

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de R-

deux Variation de F ddl1 ddl2 

Sig. Variation de 

F 



 

 

1 ,510
a
 ,260 ,256 ,48801 ,260 56,325 1 160 ,000 

a. Prédicteurs : (Constante), XX1 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 13,414 1 13,414 56,325 ,000
b
 

Résidu 38,104 160 ,238   

Total 51,518 161    

a. Variable dépendante : Y 

b. Prédicteurs : (Constante), XX1 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

Intervalle de confiance à 95,0% pour B Statistiques de colinéarité 

B Erreur standard Bêta Borne inférieure Borne supérieure Tolérance VIF 

1 (Constante) 2,259 ,214  10,579 ,000 1,838 2,681   

XX1 ,419 ,056 ,510 7,505 ,000 ,309 ,530 1,000 1,000 

a. Variable dépendante : Y 

 

 

 ف0 التدؽيق عبخ البخيج الالكتخوني و الخسائل الشرية

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 

Modifier les statistiques 



 

 

de l'estimation Variation de R-

deux Variation de F ddl1 ddl2 

Sig. Variation de 

F 

1 ,515
a
 ,265 ,261 ,48637 ,265 57,783 1 160 ,000 

a. Prédicteurs : (Constante), XX2 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 13,669 1 13,669 57,783 ,000
b
 

Résidu 37,849 160 ,237   

Total 51,518 161    

a. Variable dépendante : Y 

b. Prédicteurs : (Constante), XX2 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

Intervalle de confiance à 95,0% pour B Statistiques de colinéarité 

B Erreur standard Bêta Borne inférieure Borne supérieure Tolérance VIF 

1 (Constante) 2,288 ,207  11,046 ,000 1,879 2,697   

XX2 ,407 ,054 ,515 7,602 ,000 ,301 ,513 1,000 1,000 

a. Variable dépendante : Y 

 

 

 

 ف. جؽدة السؽقع الالكتخوني و تطبيقات الياتف

 



 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de R-

deux Variation de F ddl1 ddl2 

Sig. Variation de 

F 

1 ,614
a
 ,377 ,373 ,44788 ,377 96,820 1 160 ,000 

a. Prédicteurs : (Constante), XX3 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 19,422 1 19,422 96,820 ,000
b
 

Résidu 32,096 160 ,201   

Total 51,518 161    

a. Variable dépendante : Y 

b. Prédicteurs : (Constante), XX3 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

Intervalle de confiance à 95,0% pour B Statistiques de colinéarité 

B Erreur standard Bêta Borne inférieure Borne supérieure Tolérance VIF 

1 (Constante) 2,152 ,175  12,310 ,000 1,806 2,497   

XX3 ,459 ,047 ,614 9,840 ,000 ,367 ,551 1,000 1,000 

a. Variable dépendante : Y 

 

 

 ف9 الأمان و السؽثؽقية الخقسية

 



 

 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 16,382 1 16,382 74,596 ,000
b
 

Résidu 35,136 160 ,220   

Total 51,518 161    

a. Variable dépendante : Y 

b. Prédicteurs : (Constante), XX4 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de R-

deux Variation de F ddl1 ddl2 

Sig. 

Variati

on de 

F 

1 ,564
a
 ,318 ,314 ,46862 ,318 74,596 1 160 ,000 

a. Prédicteurs : (Constante), XX4 

Coefficients
a
 



 

 

 

 

 

M

o

d

è

l

e 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

Intervalle de confiance à 95,0% pour 

B 

S

t

a

t

i

s

t

i

q

u

e

s

 

d

e

 

c

o

l

i

n

é

a

r

i

t

é 

B Erreur standard Bêta Borne inférieure Borne supérieure Tolérance 

V

I

F 

1 (Constante) 1,778 ,241  7,377 ,000 1,302 2,255   

XX4 

,507 ,059 ,564 8,637 ,000 ,391 ,622 

1

,

0

0

0 

1,000 

a. Variable dépendante : Y 


