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 □ملخّص  □
خ استخجام الريخفة الالكتخونية في تحديؽ أداء الخجمات أثتيجف ىحه الجراسة إلى التعخف عمى مجػ           

 002استسارة استبيان عمى مفخدات عيشة البحث، وتؼ استعادة  072السرخفية، ولتحقيق غايات البحث فقج تؼ تؾزيع
بخنامج  SPSS%. وقج تست معالجة البيانات باستخجام البخنامج الإحرائي 88قابمة لمتحميل الإحرائي، أؼ بسعجل 

 حدم الإحرائية الاجتساعي.ال
وقج أعيخت نتائج الجراسة وجؾد أثخ ذات دلالة احرائية بيؽ مؤشخات الريخفة الالكتخونية وىي "استخجام 
البظاقات السرخفية الالكتخونية"، و"الريخفة عبخ الانتخنت"، و"الريخفة عبخ الياتف" في أداء الخجمات السرخفية. كسا 

السجروسة إلى أن السرخف التجارؼ الدؾرؼ يظبق الريخفة الالكتخونية في العسل السرخفي تذيخ إجابات أفخاد العيشة 
 بذكل جيج.

الكمسات السفتاحية: الريخفة الالكتخونية، الريخفة عبخ الانتخنت، الريخفة عبخ الياتف، تحديؽ أداء الخجمة 
 السرخفية، السرخف التجارؼ الدؾرؼ.
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□ ABSTRACT □ 

 

       The aim of this research is to identify the impact of the use of electronic 

banking the improving the performance of banking services. To achieve the 

objectives of this study, questionnaire was designed and distributed 270 

questionnaires on samples research of which, only 220 questionnaires were returned 

and found valid for statistical analysis. i.e. 81% in response rate. The data were 

processed by using the statistical program SPSS. 

    The results of this study revealed the presence of the statistically significant 

correlation and effect between the indicators of electronic banking with the "use of 

electronic banking cards", "Internet banking", "phone banking" and the performance 

of banking services. Also the answers of the sample studied revealed that the " the 

Commercial Bank of Syria " applies electronic Banking in the banking business very 

well.  

Key words: electronic banking, online banking, phone banking, the Service Banking, the 

Commercial Bank of Syria 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

*Al Rasheed International Private University for Science and Technology (RU) 

Business Administration Department 



 Tartous University Journal Eco. & Leg. Sciences Series 0202 (7) ( العجد6المجلج ) الاقترادية والقانهنيةالعلهم   طخطهسمجلة جامعة 

 

00 
 

  Introductionأولًا: المقجمة:
تدعى السرارف في سؾرية الى تظؾيخ خجماتيا مؽ خلال استخجام تكشؾلؾجيا السعمؾمات وتظبيق الريخفة     

الالكتخونية مؽ اجل تشؾيع الخجمات السرخفية التي تقجميا، واستحجاث خجمات ججيجة، وكحلػ زيادة انتذار الخجمات 
لية العسل السرخفي وزيادة ارباحيا، وذلػ بيجف مؾاكبة السدتججات كفاءة وفعا تحديؽالسرخفية، بالإضافة الى ذلػ 

والتظؾرات الحاصمة في القظاع السرخفي الجولي، وبسا أن السرارف الخاصة في سؾرية ىي جدء مؽ القظاع 
عدل عؽ ىحا ستعسل عمى أساس تشافدي مؽ اجل تقجيؼ افزل الخجمات، لحا فإنيا لؼ تكؽ ب والتيالسرخفي الدؾرؼ، 

تظؾر التكشؾلؾجي، اذ قامت بإدخال التقشيات الحجيثة الستسثمة بؾسائل وانغسة الجفع الالكتخونية في تعاملاتيا السالية ال
والتجارية، لكي تظؾر وتؾسع خجماتيا بالذكل الحؼ يمبي حاجات ورغبات العسلاء، مؽ اجل جحب أكبخ عجد مشيؼ، 

 لديادة ارباحيا.و 
 Research Problem ثانياً: مذكلة البحث:

يتحجد الإطار العام لسذكمة البحث في حجة السشافدة في مجال تقجيؼ خجمات السرخفية الالكتخونية في      
السرارف، وبالتالي أصبح لداماً عمييا دراسة الؾاقع الحالي، والدبل الكفيمة بتظؾيخ العسل السرخفي الالكتخوني، وزيادة 

ما سبق ذكخه تبخز الحاجة لتدميط الزؾء عمى مدألة دور  ومؽ خلال تشافدية.فاعميتو، لمشيؾض بؾاقعو وزيادة قجرتو ال
 مذكمة البحث في التداؤلات الآتية:يسكؽ صياغة  وعميو الريخفة الالكتخونية في تحديؽ الخجمة السرخفية، 

 الخجمة السرخفية فيأداء  ؽيتحد ماىي طبيعة العلاقة بيؽ أبعاد الريخفة الالكتخونية وبيؽ -8
 ؟السرخف التجارؼ الدؾرؼ 

 ؟تحديؽ أداء الخجمة السرخفية ىل يؤثخ استخجام البظاقات السرخفية عمى  -0
 ؟تحديؽ أداء الخجمة السرخفية ما ىؾ تأثيخ الريخفة عبخ الانتخنت عمى  -3
 ؟تحديؽ أداء الخجمة السرخفية  ما ىؾ تأثيخ الريخفة عبخ الياتف عمى -4
تحديؽ أداء الخجمة السرخفية في خ ارتباطا وتأثيخا في أؼ مؽ أبعاد الريخفة الالكتخونية أكث -5

 ؟السرخف التجارؼ الدؾرؼ 
 Importance of the Researchثالثاً: أهمية البحث:

يدتسج البحث أىسيتو مؽ تدميط الزؾء عمى مؾضؾع حجيث وحيؾؼ، وذو دور بالغ الأىسية الأهمية النظخية:          
خف عيشة الجراسة برؾرة خاصة، ألا وىؾ الريخفة الالكتخونية مؽ أجل والسرلقظاع السرخفي برؾرة عامة، في ا

كسا تبخز الأىسية الشغخية ليحه الجراسة فيسا تسثمو مؽ اضافة  جحب أكبخ قجر مسكؽ مؽ العسلاء لتؾليج أرباح أكثخ.
 جدئية لمتخاكؼ السعخفي مؽ خلال السداىسة في رفج السكتبة العخبية بالسعمؾمات.

تداىؼ في تظؾيخ  تبخز الأىسية العسمية ليحه الجراسة في الشتائج التي ستدفخ عشيا، والتي لأهمية العملية:ا       
ابعاد الريخفة الالكتخونية في السرخف التجارؼ الدؾرؼ مؽ خلال تظبيق السقجمة السرخفية  الخجماتوتحديؽ أداء 

، لكؾنيا أصبحت السعيار الحؼ يدتعسل لشيل أكبخ قجر في العسل السرخفي أكبخواستخجام تكشؾلؾجيا السعمؾمات بذكل 
مسكؽ مؽ السشافدة الدؾقية لسا تؾفخه مؽ مدايا )تقميل الخوتيؽ، وتخفيض التكاليف، وتبديط الاجخاءات، والتؾاصل الفعال 

 . مع العسلاء والسؤسدات الأخخػ(
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 Research Objectives رابعاً: أهجاف البحث:
تعخيف المرارف بالجور حث وأىسيتو، فان اليجف الاساسي لمبحث يتسثل في مؽ خلال مذكمة الب     

حلػ بو  المرخف التجاري الدهري،في  الخجمات المرخفية أداءتحدين الحي تلعبه الريخفة الالكتخونية في 
 ييجف البحث إلى: 

 .تحديؽ أداء الخجمة السرخفيةاستخجام البظاقات السرخفية عمى  مجػ تأثيخ تحجيج -8
 .عمى تحديؽ أداء الخجمة السرخفيةمجػ تأثيخ الريخفة عبخ الانتخنت تحجيج  -0
 .عمى تحديؽ أداء الخجمة السرخفيةتحجيج مجػ تأثيخ الريخفة عبخ الياتف  -3
الخجمات أداء تحديؽ التعخف عمى ايجابيات تقجيؼ خجمات الريخفة الالكتخونية عمى  -4

 .السرخف التجارؼ الدؾرؼ في السرخفية 
 Research Variables:  متغيخات البحثخامداً: 

 :الأتيةيتزسؽ البحث دراسة الستغيخات 
 المتغيخات المدتقلة: -1

 الريخفة الالكتخونية وابعادىا
 المتغيخ التابع:  -0

 تحديؽ الخجمة السرخفية
  Research Pattern :   سادساً: نمهذج الجراسة

 المتغيخ التابع                                       المتغيخ المدتقل                                      
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 * المرجر: من إعجاد الباحثة.
 النمهذج التفريلي للجراسة    (1الذكل رقم )

  Research Hypothesesالبحث: اً: فخضياتسابع
تدعى الباحثة إلى معالجة مذكمة الجراسة والإجابة عؽ تداؤلاتيا مؽ خلال اختبار الفخضيات      

 :تيةالأ

البطاقات المصرفية 

 الالكترونية

تحسين الخدمة 

 المصرفية
 لصيرفة عبر الانترنتا

 لصيرفة عبر الهاتفا

 الصيرفة الالكترونية
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في أداء الخجمة السرخفية  في تحديؽذو دلالة معشؾية لمريخفة الالكتخونية  يؾجج أثخ :الفخضية الخئيدية
 سؾرية.

 :الأتية الفخعية ويتفخع عؽ ىحه الفخضية الأساسية الفخضيات
تحديؽ أداء الخجمة  في ذو دلالة معشؾية لاستخجام البظاقات السرخفية الالكتخونية  أثخ ىشاك  -8
 .السرخفية
 .تحديؽ أداء الخجمة السرخفيةفي ذو دلالة معشؾية لمريخفة عبخ الانتخنت أثخ  ىشاك  -0
 .تحديؽ أداء الخجمة السرخفيةفي ذو دلالة معشؾية لمريخفة عبخ الياتف أثخ  ىشاك  -3
 

 Methodology of the Research and Dataاً: منهجية البحث وأدوات جمع البيانات:ثامن
Collection Methods 

أثخ استخجام الريخفة اعتسجت ىحه الجراسة في إطارىا الشغخؼ عمى الأسمؾب الؾصفي في تؾصيف      
يج التحميمي مؽ خلال تحميل ، وفي جانبيا العسمي عمى السشفي سؾرية السرخفية أداء الخجماتالالكتخونية عمى 

تؼّ جسعيا مؽ أفخاد العيشة بيجف الؾصؾل إلى استشتاج نتائج عمسية محجدة، تدتشج عمى السشيج لتي البيانات الإحرائية ا
 Statistical Packages for(SPSS)البيانات باستخجام البخنامج الإحرائي  خلال معالجةالاستشتاجي مؽ 

Special Science. بخنامج الحدم الإحرائية الاجتساعي. 
 أما أدوات جمع البيانات فهي:

السدح الأكاديسي للأبحاث و الجراسات و البيانات الدابقة ذات الرمة بسؾضؾع البحث. إضافة إلى الكتب -أ
 والسخاجع التي تسكشت الباحثة مؽ الاطلاع عمييا بالمغتيؽ العخبية والأجشبية.

ي تؼّ جسعيا مؽ خلال قؾائؼ الاستبيان التي تؼ تؾزيعيا عمى عشاصخ عيشة البحث، البيانات السيجانية الت-ب
 .التي قامت بيا مجعسة ببعض البيانات مسا لسدتو الباحثة مؽ خلال السقابلات الذخرية

 Statistic Population and Represented:  اً: المجتمع الإحرائي والعينة الممثلة لهتاسع
Sample 

وع وقج بمغ عجد فخ  ،وفخوعو السرخف التجارؼ الدؾرؼ  الستعامميؽ معمؽ جسيع يذسل مجتسع الجراسة      
، 0200)التقخيخ الدشؾؼ لمسرخف التجارؼ الدؾرؼ،في مختمف السحافغات الدؾرية، فخع 76السرخف التجارؼ الدؾرؼ 

 في مجيشة دمذق السرخف التجارؼ الدؾرؼ فخوع  معالستعامميؽ اختيار عيشة ملائسة مؽ تؼ  الجراسة فقجأما عيشة  (،05
 . ليتؼ تؾزيع قؾائؼ الاستبيان عمييؼ فخوع  6واللاذقية والبالغ عجدىا  فخع 05والبالغ عجدىا 

 (Hair, Joseph f.  et al.,1998 ,116 ) وتؼ تحجيج مفخدات العيشة وفق القانؾن التالي:
 ق(       -8ق )       الخظأ السدسؾح بو = الجرجة السعيارية                

 ن          
 ن: حجؼ العيشة. حيث: ق: ندبة عجد السفخدات التي تتؾافخ فييا خرائص مؾضؾع البحث.

 (.8.96% تبمغ )5%،  الجرجة السعيارية عشج ندبة الخظأ 95%،  معامل الثقة ىؾ 5الخظأ السدسؾح بو ىؾ 
 السعادلة يتزح أن:وبتظبيق 

            2205    
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(5)%0 ( =8.96)0   X       ن 
أؼ  002وعاد مشيا عمى مفخدات عيشة البحث، استبانة استسارة  072وتؼّ تؾزيع  مفخدة. 273ن = 

 % وىي تذكل ندبة جيجة لمجراسة والبحث وفق قؾانيؽ العيشات.88بشدبة 
وأقل مؽ  32حيث يخػ أن أحجام العيشات الأكثخ مؽ ( 0226سيكاران،  أوما ( وىي متؾافقة كحلػ مع

مفخدة وىي تسثل مجتسع الجراسة الدابق  072العيشة مشاسبة لسعغؼ البحؾث. لحلػ كان عجد مفخدات  522
 الحكخ تسثيل جيج.

 حجود البحث:عاشخاً: 
 الحجود المكانية للبحث: -1

 .واللاذقية دمذق في محافغتي الدؾرؼ فخوع السرخف التجارؼ كانت عيشة البحث      
 الحجود الدمانية للبحث:  -0

أداء الخجمات السرخفية في  تحديؽ عمىتذسل الجراسة عمى قياس تأثيخ الريخفة الالكتخونية 
 .0203 -0200مؽ  خلال الفتخة سؾرية

 الحادي عذخ: الجراسات الدابقة:
 أولًا: الجراسات العخبية:

 :الأتيةتؼ الاطلاع عمى الجراسات 
 ،في المعلهمات تقانة (: بعنهان " أثخ0210دراسة )العلي، أحمج  و قاسم، عبج الخزاق 

 سهرية" في المرارف العامة عمليات نظم تطهيخ
في  الحكؾمية السرارف في العسل تظؾيخ في السعمؾمات تقانة دور معخفة ىحه الجراسة إلى ىجفت

في  العسميات نغؼ وفعالية السعمؾمات تقانة استخجام بيؽ العلاقة اختبار خلال مؽ ذلػ وكان سؾرية، 
 الستبمؾرة لتكشؾلؾجيا السعمؾمات الفعالية تحقيق عمى الدائجة والتعميسات الشغؼ قجرة العامة، ومجػ السرارف

 .وتيديخىا العسل إجخاءات تبديط في
 الاستبانات عجد بمغ و الدؾرية، الحكؾمية السرارف في العامميؽ عمى وزعت استبانة صسست وقج

 أن الشتائج مؽ تبيؽ ، وقج SPSSالبخمجية الحدم باستخجام متوحمّ   وفُخغت استبانة،  33 لمتحميل الرالحة
 مخونة زيادة خلال مؽ السسارسة العسمية، في وتحديشو الأداء زيادة في ميساً  دوراً  تؤدؼ السعمؾمات تقانة

 مؤىمة أطخ وجؾد عجم عمى دّلت الشتائج السختكبة، كسا الأخظاء مؽ والتقميل وتدخيعو السرخفي العسل
 غيخ الأنغسة ىحه استخجام عمى أن التجريب كسا سميؼ، بذكل والبخامج الشغؼ مع تتعامل السرخف ضسؽ
 في ومتظؾّرة فعّالة معمؾمات نغؼ تؾاجو بشاء التي العؾائق مؽ كثيخ وجؾد عجم أيزاً  ولؾحع . كاف

في  السدتخجمة السرخفية نغؼ السعمؾمات بيؽ تؾافقاً  ىشاك أن تبيؽ كسا. سؾرية في العامة السرارف
 .السحمي والعالسي الرعيج عمى والتظؾرات سؾرية في العامة السرارف
 (: بعنهان " خجمة المرخف النقال في الأردن" 0227)سعيج ، مرطفى ،  دراسة 

 لمسرخف العسلاء استخجام مدايا حؾل التجارية السرارف مجراء مؽ عجد بخأؼ الجراسة ىحه اىتست 
 الأردن، في التجارية السرارف فخوع مجراء مؽ مجيخاً   59 مؽ مكؾنة عيشة عمى الجراسة أجخيت الشقال. وقج

 .الخبخة سشؾات وعجد الجشذ، الفخع، مؾقع :مجسؾعات ثلاث إلى العيشة صشفت وقج
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 درجة يعظي الشقال السرخف استخجام أن يذعخون  عسان في العامميؽ السجيخيؽ أن إلى الجراسة تؾصمت وقج
 السجيخيؽ مؽ الحكؾر وأن لمسرخف، اللاسمكي الشغام عمى السيدخ الجخؾل وكحلػ لمعسلاء والخاحة القجرة مؽ عالية

 كسا .السرخفية السعاملات تدييل في ويداعج الفخدؼ بالاترال مختبط الشقال السرخف استخجام أن يذعخون 
 يداعج الشقال السرخف استخجام أن يذعخون  أعؾام ثسانية عؽ تقل التي الخبخة ذوؼ  السجيخيؽ أن الجراسة استشتجت

  .عاماً  عذخ خسدة عمى تديج خبخة لجييؼ الحيؽ مؽ أكثخ بالعسل الستعمقة التقاريخ ومتابعة السخاقبة في
 ،ووسائل الخقابة  (: بعنهان "نظم الجفع الإلكتخونية ومخاطخها0212دراسة )شاهين، علي عبجالله

 عليها: دراسة تطبيقية على بنك فلدطين"
ىجفت الجراسة إلى الؾقؾف عمى طبيعة وأنؾاع أدوات الجفع الإلكتخونية السظبقة في بشػ فمدظيؽ ونغؼ 
الخقابة عمييا والتحجيات السختبظة بيا، وقج ركد البحث عمى تشاول ىحه السؾضؾعات بالتحميل والسشاقذة، والتعخف 

آراء مفخدات عيشة الجراسة حؾليا. وقج تؼ التؾصل إلى أن البيئة الججيجة لمعسل السرخفي والسشافدة الذجيجة عمى 
والتظبيقات التقشية لأدوات الجفع الإلكتخوني أدت إلى الزغط عمى السرارف لإيجاد آليات متظؾرة في استخجام 

ابية وتؾفيخ بشية أساسية مؽ سياسات وتذخيعات وتشؾيع الخجمات السرخفية الإلكتخونية وضخورة وجؾد ضؾابط رق
داعسة مع استسخارية دعؼ بحؾث وتظؾيخ الأداء السرخفي الإلكتخوني وتخفيض السخاطخ السخافقة ليا. وقج أوصت 
الجراسة بجعؼ بحؾث تظؾيخ الخجمات السرخفية الإلكتخونية، وتظؾيخ أداء الكادر الؾعيفي وتجريب العامميؽ للارتقاء 

لخجمات السرخفية السقجمة، بالإضافة إلى ضخورة الاحتفاظ بشدخ احتياطية مؽ الأنغسة والبخامج والسمفات بسدتؾػ ا
 الإلكتخونية ضسؽ خظة طؾارغ خارج مخاكد العسل.

   ،(: بعنهان "مجى استخجام الخجمات المرخفية الالكتخونية وأثخها في 0202دراسة )الخدرجي
لمتعخف عمى مجػ استخجام الخجمات السرخفية الالكتخونية وأثخىا في الذسؾل ىجفت ىحه الجراسة الذمهل المالي"، 

، إذ قام الباحث بتظؾيخ استبانة وتؾزيعيا يالسالي، ولتحقيق أىجاف ىحه الجراسة تؼ اتباع السشيج الؾصفي التحميم
قة العذؾائية مؽ ( مؾعف ومؾعفة في البشؾك التجارية العخاقية تؼ اختيارىؼ بالظخي072عمى عيشة مكؾنة مؽ )

أعيخت الجراسة مجسؾعة مؽ  (SPSS) مجتسع الجراسة، وبعج إجخاء التحميل الإحرائي مؽ خلال استخجام بخنامج
لمخجمات السرخفية الالكتخونية عمى الذسؾل  (‎0.05‎ = α الشتائج مؽ أبخزىا أن ىشاك أثخ ذو دلالة احرائية )

الجراسة بسجسؾعة مؽ التؾصيات كانت أبخزىا: ضخورة تبشي البشؾك السالي في البشؾك التجارية العخاقية، وأوصت 
التجارية العخاقية السديج مؽ الابتكارات السالية لسجاراة القظاع السرخفي العالسي والتغمب عمى القيؾد السفخوضة، 

 .لتتسكؽ ىحه البشؾك مؽ تقجيؼ العخوض الجاذبة لسختمف شخائح العسلاء
 :ثانياً: الجراسات الأجنبية

 دراسة :(Casolaro, Luca &Gobbi, Giorgio, 2004)بعنهان  
وىي  "تأثيخ التهسع في استخجام تكنهلهجيا المعلهمات على الرناعة المرخفية في المرارف الايطالية"

( مرخف ايظالي إلى 622دراسة في ايظاليا عمى السرارف الإيظالية، وىجفت الجراسة التي أجخيت عمى أكثخ مؽ )
تأثيخ التؾسع في استخجام تكشؾلؾجيا السعمؾمات عمى صشاعة الريخفة الالكتخونية في السرارف التعخف عمى 

 التي الاستبانة عؽ طخيقالسعمؾمات  جسع عسمية في التحميمي الؾصفي السشيج أسمؾب عمى الباحثان واعتسج الايظالية،
حيث الإحرائي،  البخنامج باستخجام spssتحميميا  جخػ  الشياية وفي الخساسي، ليكخت مقياس نسؾذج عمى صسست
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دلت الجراسة عمى وجؾد تأثيخ ايجابي لمتؾسع في استخجام تكشؾلؾجيا السعمؾمات عمى التكاليف والخبحية 
 والإنتاجية في السرارف الايظالية.

   دراسة(Esamel,2020) 
 Electronic payment systems and their impact on the" بعنهان

profitability of banks / Applied research in a sample of Iranian 
commercial banks", Iran. 

"نغؼ الجفع الإلكتخوني وفخصة تأثيخىا في ربحية السرارف/بحث تظبيقي في عيشة مؽ السرارف 
 التجارية الإيخانية"

استخجامو ىجف البحث الى دراسة التحجيات والسخاطخ التي تؾاجو القظاع السرخفي الإيخاني نتيجة 
نغؼ الجفع الإلكتخوني، وبيان تأثيخىا في ربحية السرارف التجارية، وأنظمق البحث مؽ الفخضية الخئيدة، 
والتي مفادىا تؾجج علاقة تأثيخ معشؾية ذات دلالة إحرائية بيؽ نغؼ الجفع الإلكتخوني وربحية السرارف، وتؼ 

تساد الاستبانة كأداة لجسع البيانات والسعمؾمات مؽ اختيار السرارف التجارية الإيخانية كسجتسع لمبحث، واع
 SPSS( مجراء ومؾعفيؽ في اقدام السجفؾعات ، واستخجم البخنامج الاحرائي 96العيشة البالغ عجدىا )

وأعيخت نتائج التحميل والقياس وجؾد علاقة تأثيخ معشؾية طخدية ذات دلالة  أىؼ الاستشتاجات
ي وربحية السرارف التجارية عيشة البحث ، إذ كمسا أزداد استخجام إحرائية بيؽ نغؼ الجفع الإلكتخون

السرارف التجارية لشغؼ الجفع الإلكتخوني لإنجاز معاملاتيا، ازدادت معو ربحية تمػ السرارف، و أوصى 
البحث بزخورة  زيادة الاستثسار مؽ قبل السرارف بالبشية التحتية لشغؼ الجفع الإلكتخوني، إذ يشبغي أن تكؾن 
مؾثؾقة وفعالة مؽ حيث التكمفة ويسكؽ الؾصؾل ليا مؽ غالبية أفخاد السجتسع، مسا يؤثخ بذكل إيجابي في 

 الخبحية.
 :ما يميد الجراسة الحالية عن الجراسات الدابقة 
عمى الجراسات الدابقة، ومعخفة كيفية وصؾليا إلى الشتائج الستؾخاة مشيا، تسكشت  الاطلاعمؽ خلال  -

معالجتيا، لحلػ تؼ اختيار مذكمة  ات، ومتابعة الأمؾر التي لؼ تتؼمؽ الاستفادة مسا تؾصمت إليو ىحه الجراس
جراسات الدابقة يغيخ أنو ومؽ مخاجعة ال  البحث بشاءً عمى الشقاط التي لؼ تتسكؽ الأبحاث الدابقة مؽ معالجتيا.

وىؾ  ،سهريةأداء الخجمات المرخفية في  تحدين الجور الحي تلعبه الريخفة الالكتخونية في لؼ يتشاول أياً مشيا
 ما يسيد ىحه الجراسة عؽ غيخىا مؽ الجراسات الدابقة عمى حج عمؼ الباحثة،

أما الجراسة الحالية ركدت عمى  ركدت الجراسات الدابقة عمى دراسة متغيخات الجراسة كلًا عمى حجة، -
 معاً.  إيجاد العلاقة بيؽ الريخفة الالكتخونية و تحديؽ أداء الخجمات السرخفية

 وصياغة وتبؾيب عجد مؽ متغيخات وأبعاد الريخفة الالكتخونية واعتسادىا كسؤشخات أساسية. -
 . واختلاف مجتسع الجراسة الحالية الدابقة، وكحلػ اختلاف الفتخة الدمشية لمجراسة الحالية عؽ الجراسات -

 (Electronic Banking concept) مفههم الريخفة الإلكتخونيةالمحهر الأول: 
تعج الرشاعة السرخفية مؽ أكثخ الرشاعات تأثخاً بالتقجم التكشؾلؾجي، وفي عل تقجم تكشؾلؾجيا      

الاقترادية، بخزت مفاىيؼ ججيجة تشجرج ضسؽ ما يعخف  السشغؾمةالسعمؾمات والاترالات وتفاعميا مع 
بالاقتراد الخقسي، ولعل أبخزىا مفيؾم الريخفة الالكتخونية الحؼ يذسل في مزسؾنو فتح قشؾات اترالية ججيجة 
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وتعخّف كحلػ بأنيا (، 38، 0224بيؽ العسيل ومرخفو بسا يزسؽ أعمى درجات الجقة في تشفيح التعاملات.)الشجار، 
تؾزيع خجمات الكتخونية مبتكخة تعتسج عمى تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترال، مؾجية أساسا لإضافة مشافع ججيجة  "مشافح

 (3،0288لمعسلاء الحالييؽ والسحتسميؽ". )طمحة،
( عمى أنيا "تمػ البشؾك التي طخبيةويتفق ىحا التعخيف مع آراء العجيج مؽ الخبخاء السرخفييؽ، إذ يعخفيا )     

 (Internet Banking)والـ (Phone Banking)والـ (Home Banking)تقجيؼ خجماتيا عمى خجمات  تخكد في
 (808،0228وغيخىا مؽ الخكائد الالكتخونية السعخوفة في عالؼ تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترال". )طخبية،

يؼ السرارف خجماتيا عبخ (، حيث يعخّف الريخفة الالكتخونية بأنيا " تقجسفخو يؤكّج عمى ىحا السفيؾم أيزاً )
الؾسائل الالكتخونية، سؾاء في السشدل أو في السكتب أو بؾاسظة الياتف الثابت أو الياتف الجؾّال وغيخىا مؽ الؾسائل 

 (63،0226الالكتخونية الستظؾّرة." )سفخ،
باتت  لحلػإن التظؾرات التكشؾلؾجية أخحت تظخح تحجيات عجيجة أمام السرارف،  وبخأي الباحثة:     

بحاجة إلى إعادة تقييؼ فعالية مسارسات إدارة السخاطخ التقميجية في ضؾء السخاطخ الججيجة لأنذظة الريخفة السرارف 
الإلكتخونية، كسا أن الدمظات الخقابية أضحت بحاجة إلى تبشّي أسمؾب متؾازن لإدخال قؾاعج ججيجة لمريخفة 

مة عسميات السرارف مع ضسان تؾاصل الإبتكار وتشافدية الإلكتخونية، وذلػ مؽ أجل التأكج مؽ حساية وسلا
 السرارف بالشدبة لمسؤسدات غيخ السرخفية.    

بجأ الاىتسام بالخجمات السرخفية الإلكتخونية في السرارف الحكؾمية مشح بجاية القخن  وفي سهرية          
ارؼ حدمة مؽ الخجمات السرخفية الإلكتخونية الحادؼ والعذخيؽ تقخيباً، عشجما أطمق كلًا مؽ السرخف العقارؼ والتج

والتي تسكّؽ العسلاء مؽ الؾصؾل إلى حداباتيؼ والتحقق مؽ أرصجتيؼ عؽ طخيق خجمة التحؾيل باستخجام أجيدة 
( 888، 0229)الخظيب،  السحسؾل، أو مؽ الحاسب الذخري، بحيث تؾفّخ ىحه الخجمة الؾقت والتكمفة عمى العسلاء.

خجمة عمى مؾقع الحكؾمة الإلكتخونية ويتؼ العسل عمى تظؾيخ ىحه  82رة الإدارة السحمية الدؾرية وكحلػ تقجّم وزا، 
تحؾيل مؽ حداب متعامل إلى حداب ومشيا  .www.egov.sy الخجمات باستسخار، وتؼ نذخىا عمى مؾقع السبادرة

، والحرؾل عمى كذف حداب مفرل، وتدجيج فؾاتيخ ماء وكيخباء وىاتف ثابت ومحسؾل وغيخىا مؽ متعامل آخخ
  )www.egov.sy (2023,الخجمات.

  الخجمة المرخفية داءأتحدين الثاني:  المحهر
 داء:   مفههم الأ -8

واقع الامخ لؼ يتؾصل الباحثيؽ في ن جراسات والابحاث تشاولت مفيؾم الأداء، إلا أىشاك عجد كبيخ مؽ ال       
والسختريؽ الى اجساع حؾل مفيؾم محجد لو ، وغالبا ما يكسؽ الخلاف في تشؾع اتجاىاتيؼ واىجافيؼ، وتعجد واختلاف 

السختريؽ حؾل  أراءوعمى الخغؼ مؽ تبايؽ  ( Hase.03،0227. ) ء،الأداالسعاييخ السدتخجمة مؽ قبميؼ في دراسة 
 Eccles ) السشغسة في تحقيق ما تربؾا اليو مؽ اىجاف لإمكانيةمفيؾم الاداء الا انيؼ يتفقؾن عمى انو انعكاس 

الاداء عمى انو مدتؾػ انجاز السشغسة في مجال خمق القيسة لجسيؾر  فقج عخفVerweire  وعخف. ( 8998،838،
الاداء عمى انو القيام بعسل ما في الؾقت الحاضخ تتسثل  Neely . في حيؽ عخف (Verweire ،0224،08 )الدؾق 

 (Neely ،0227،807 )مخخجاتو بقيسة تقاس غجا. 
ان التعاريف السذار الييا في اعلاه ، تشاولت الاداء مؽ مشغؾر الشتائج الستحققة ، وقج اغفمت جؾانب اخخػ      

ميسة تختبط بعسميات السشغسة ونذاطاتيا وطخيقة استخجاميا لمسؾارد والامكانات ومجػ فاعميتيا . أؼ بعبارة اخخػ، لؼ 

http://www.egov.sy/
http://www.egov.sy/egov/details.php-id=MTIyMA==.htm
http://www.egov.sy/egov/details.php-id=MTIyMA==.htm
http://www.egov.sy/egov/details.php-id=MTIyMA==.htm
http://www.egov.sy/
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في استخجام السؾارد  ذساع ان الاداء ىؾ السؤشخ الخئيذويخػ ال .للأداءتأخح بالسشغؾر الذامل او الاستخاتيجي 
البذخية والسادية والسعمؾماتية الستاحة بالذكل الحؼ يحقق اعمى الفؾائج فزلا عؽ اشباع حاجات ورغبات 

 (0222،33الذساع ، )الاشخاص العامميؽ ورفع روحيؼ السعشؾية. 
 المرخفية: الخجماتأهمية الريخفة الالكتخونية في تحدين -0

ان قيام السرارف بتدؾية أنذظتيا وخجماتيا السالية عبخ الؾسائل الالكتخونية يحقق فؾائج 
 كثيخة، مؽ أىسيا:

يجعل تكمفة انذاء تخفيض الشفقات التي يتحسميا السرخف خفض تكاليف التذغيل:  -
كفاءة وصيانة و مؽ مباني وأجيدة  لاتقارن بتكمفة انذاء فخع ججيج وما يتظمبو كتخونيةالسرارف الإل

إدارية، إضافة الى أن تدؾيق السرخف لخجماتو مؽ مؾقعو عمى الانتخنت يداعجه عمى امتلاك ميدة 
 تشافدية تعدز مؽ مكانتو التشافدية وتؤىمو الى مدتؾػ السعاملات التجارية العالسية.

لكتخونية تؾفخ ليا زيادة كفاءة أداء السرارف الالكتخونية: طبيعة عسل السرارف الإ -
وذلػ لكؾن الخجمة الالكتخونية  الدخعة في انجاز الاعسال بذكل أكبخ عؽ السرارف التقميجية،

 (Victor ،0203،02 ) اء، والأمؽ، وفي أؼ وقت وأؼ مكان.يسيدىا الجقة في الأد
مسا يداعج في انجاز الأعسال بالسرخف ىؾ استخجام الأجيدة الألية الحجيثة و سخعة الأداء: 
وتحقق الجقة في تمػ البيانات وتتيح الاترالات  ،السعقجة في لحغات البياناتالتي تكفل استخخاج 

 الدخيعة بالفخوع والسخاسميؽ.
ئو القجرة عمى اختخاق أسؾاق ججيجة، وبالتالي تؾسيع عسميات السرخف وتحديؽ أدا -

الاستخاتيجي مؽ خلال تقجيؼ الخجمة السرخفية ذات الجؾدة الذاممة لمعسلاء طؾال الؾقت وعمى الخط 
السفتؾح. وبدبب ىحه السدايا وغيخىا أصبحت تكشؾلؾجيا السعمؾمات الخيار الاستخاتيجي الأول 

 (Laudon ،0222،388 ) لمسرارف في ىحا العالؼ.
لحلػ تدتأثخ الريخفة الالكتخونية بشدب متدايجة مؽ اىتسام العسلاء والسرارف التي تقؾم 

الإلكتخونية. وعمى سبيل السثال: تتؼ معغؼ العسميات السرخفية في  بالخكائدبعسمياتيا السرخفية 
عسميات الؾلايات الستحجة الأمخيكية عبخ الؾسائل الإلكتخونية، ولا يتؼ عبخ الفخوع سؾػ ثمث تمػ ال

 (Gilaninia ،0288،470 ). فقط
 تحليل البيانات وإيجاد العلاقة بين المتغيخات

ل:المبحَث   الدهري  التجاري  المرخفلمحة عن  الأوَّ
السرخف التجارؼ الدؾرؼ مؽ أكبخ السؤسدات السرخفية في القظخ إذ يدتأثخ بحيد واسع مؽ  يعج    

% ويدتحؾذ 82الشذاط السرخفي الإجسالي، حيث تقجر حرتو مؽ السيدانية العسؾمية لمقظاع السرخفي بشحؾ 
 .% مؽ نذاط الإيجاع والإقخاض في الدؾق السحمية72عمى أكثخ مؽ 

الاعتبارية  بالذخرية تتستع اقترادؼ طابع ذات عامة مؤسدة ؾرؼ الد التجارؼ  السرخف ويعج
 سؾرية في السرخفي الشذاط مؽ كبيخة ندبة عمى ، ويدتحؾذ السالية بؾزيخ وتختبط والإدارؼ  السادؼ والاستقلال

 76 / الفخوع عجد بمغ فقج القظخ مدتؾػ  عمى السشتذخة السكاتب والكؾػ  إلى إضافة الكبيخ فخوعو عجد خلال مؽ
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 / 69 / السكاتب عجد بمغ حيؽ في بجيمة مقخات في يعسل / فخع86نيائي و / بذكل مغمقة فخوع /4 / مشيا فخعاً  /
 . bank.sy-www.cbsمكتبا

 المرخف التجاري الدهري  يقجمها التي الالكتخونية الخجمات 
 آلة الرخاف الآلي: -8

السرخف التجارؼ الدؾرؼ في مشاطق متفخقة مؽ الأحياء في السجن والأرياف وفي السشاطق  تشتذخ صخافات
السكتغة لتغظي أكبخ بقعة جغخافية وتقجم خجمة الدحب مؽ بظاقاتيا لأكبخ شخيحة مؽ الشاس حيث ازداد عجد الرخفات 

خ لبيانات حدابات العسلاء صخاف. تظؾر عسل الرخافات الآلية حيث أصبحت تقؾم بالؾصؾل السباش 522ليتجاوز 
فؾريا ، و لؼ تعج تقترخ عمى الحرؾل عمى الشقؾد فقط ولكؽ أصبحت تقؾم بؾعائف متقجمة تسكؽ العسلاء و السؾعفيؽ 

القيام  مؽ استلام رواتبيؼ مثل : الزسان الاجتساعي . والؾصؾل لحداباتيؼ الجارية لتشفيح بعض الؾعائف مثل:
 طمب كذؾفات لأخخ الحخكات السشفحة وتدجيج أقداط -فع الفؾاتيخ وإجخاء التحؾيلات د -ف عمى الخصيجبالدحب والتعخ 

 .0203في عام 
 /posنقاط البيع / -0

ربط مشغؾمة الجفع الالكتخوني لجيو مع شخكة فاتؾرة بيجف 0200/ 4/ 08أتؼ السرخف التجارؼ الدؾرؼ في 
لال جسيع نقاط البيع العاممة عمى مشغؾمة ىحه الذخكة لحاممي بظاقات السرخف مؽ خ تقجيؼ خجمات الجفع الالكتخوني

ألف متعامل فإن ذلػ يديؼ في  652يفؾق  (حاممي بظاقاتو السرخفية)أن عجد الستعامميؽ  .والسرارف السختبظة بيا
 ( في كافةPOSتؼ نذخ أجيدة نقاط البيع)  .رفج مشغؾمة الجفع الالكتخوني في سؾرية بأكبخ عجد مسكؽ مؽ الستعامميؽ

فخوع ومكاتب السرخف التجارؼ الدؾرؼ في كافة السحافغات وعمى أوسع نظاق عسل وىي تقجم خجمة تدميؼ مدتحقات 
 . 0203في عام  استعلام عؽ الخصيج( -مالية )رواتب

 التطبيق مهبايل بنكي: -1
جميو تشقدؼ الخجمات الستاحة عبخ تظبيق السحسؾل إلى قدسيؽ، قدؼ متاح لمعسؾم بحيث يسكؽ لأؼ مؽ مدتخ

التعخف عمى القخوض والخجمات التي يقجميا السرخف، وأسعار صخف العسلات اليؾمية، إضافة إلى مؾاقع الفخوع 
والرخافات عمى خارطة تفاعمية. أما القدؼ الثاني مؽ الخجمات فيؾ مؾجو لحاممي بظاقات السرخف التجارؼ الدؾرؼ، 

فؾاتيخ السحسؾل، والياتف  ؽ بظاقتيؽ، إضافة لجفع خجماتحيث يُسكشيؼ مؽ إجخاء عسميات كذف الحداب والتحؾيل بي
 .الأرضي

 الانتخنت البنكي: -3
تؼ تحجيث السؾقع الالكتخوني وذلػ بيجف تحديؽ السحتؾػ السرخفي وجؾدة الخجمات السقجمة لمستعامميؽ عبخ 

 ((https://cbs-bank.sy/,2023 .الانتخنت
 أولًا: صجق وثبات أداة الجراسة:

 الجراسة وعينتها:مجتمع  -1
السرخف التجارؼ الدؾرؼ وفخوعو، وقج بمغ عجد فخوع  معامميؽ ستعيذسل مجتسع الجراسة مؽ جسيع ال     

، 0200فخع في مختمف السحافغات الدؾرية،)التقخيخ الدشؾؼ لمسرخف التجارؼ الدؾرؼ، 76السرخف التجارؼ الدؾرؼ 
فخوع السرخف التجارؼ الدؾرؼ في مجيشة دمذق  الستعامميؽ معة مؽ (، أما عيشة الجراسة فقج تؼ اختيار عيشة ملائس05

باعتبار السؾضؾع يخكد عمى فخوع  ليتؼ تؾزيع قؾائؼ الاستبيان عمييؼ.  6فخع واللاذقية والبالغ عجدىا  05والبالغ عجدىا 

http://www.cbs-bank.sy/
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ن عمى عيشة استسارة استبيا 072، حيث وزعت تحديؽ الخجمة السرخفيةعمى  الإلكتخونيةخجمات الريخفة أثخ 
أما الاستسارات السدتخدة فقج تؼّ دراستيا والتعامل معيا وححف  الدؾرؼ،السرخف التجارؼ  الستعامميؽ معمؽ 

 :(8رقؼ ) الاستسارات غيخ الرالحة لمجراسة، وتؼّ تمخيص ىحه العسمية في الججول
 تهزيع الاستبيان (1الججول رقم )

:مؽ إعجاد الباحثة. المرجر 
%( وىي 88بأنّ ندبة الاستجابة الكمية عمى الاستبيان السظخوح تداوؼ ) (8رقؼ ) نلاحع مؽ الججول

 ندبة مقبؾلة للاستجابات.
 يد بيانات الجراسة لغخض التحليل:إجخاءات تهزيع أداة الجراسة وخطهات إعجاد وتجه -

السرخف التجارؼ الدؾرؼ  مستعامميؽ معلوزعت الاستبانة عمى أفخاد العيشة في أوقات الجوام الخسسي 
عمى إعظاء استجابات صحيحة وحقيقية  العيشة أفخادوبالتعاون مع العامميؽ السعشييؽ في السرخف، وتؼ تذجيع 

شكل إجابة أفخاد العيشة عمى الفقخات،  تؤثخ عمىمؤثخات بعج التفكيخ بكل فقخة، والتأكيج عمى عجم وجؾد أية 
 ولجييؼ الخيار في السذاركة أو عجم السذاركة في تعبئة الاستبانة.

القدؼ الثاني مؽ الاستبانة، وذلػ عمى  استخجمت الباحثة مقياس ليكخت الخساسي فيسا يخص استجابات
 :الآتيالذكل 

 : درجات الاستجابة حدب مقياس ليكخت الخماسي0الججول 
 غيخ مؾافق بذجة غيخ مؾافق محايج مؾافق مؾافق بذجة الخأؼ

 8 0 3 4 5 درجات الخأؼ
 المرجر: من إعجاد الباحثة بالاعتماد على الجراسات الدابقة            

 الإحرائية المدتخجمة في تحليل البيانات:الأساليب 
، MS Excel v.2016و SPSS v.25قامت الباحثة بسعالجة وتحميل البيانات مؽ خلال بخامج: 

 :الآتيةحيث استخجمت الأدوات الإحرائية 
 اختبار ألفا-( كخونباخCronbach's Alpha.لمتحقق مؽ ثبات جسيع محاور الاستبانة ) 
  التكخارات والشدب( السئؾيةFrequencies and Percentages لاستكذاف تؾزيع )

 مفخدات العيشة وفقاً لمعؾامل الجيسؾغخافية.
 ( الؾسط الحدابي والانحخاف السعيارؼMean and Standard Deviation مؽ أجل )

 الإحراء الؾصفي لسحاور البحث.
 ( تحميل الانحجار الخظي البديطSimple Regression مؽ أجل معخفة ) تأثيخ الستغيخات

 السدتقمة في الستغيخ التابع.
 
 
 

 السرخف
الاستبيانا

 ت السؾزعة
الاستبيانات 

 السدتخدة
الاستبيانات 

 السدتبعجة
الاستبيانات الرالحة 

 لمتحميل
ندبة الاستبيانات 

 الرالحة لمتحميل
 %88 002 8 008 072 السرخف التجارؼ الدؾرؼ  الستعامميؽ مع



 Tartous University Journal Eco. & Leg. Sciences Series 0202 (7) ( العجد6المجلج ) الاقترادية والقانهنيةالعلهم   طخطهسمجلة جامعة 

 

10 
 

 واختبار أداة الجراسةأولًا: ترميم 
 ترميم أداة الجراسة: -1

       اعتسجت الباحثة في جسع البيانات الأولية الستعمقة بالجدء العسمي ليحه الجراسة عمى استسارة
بقة ذات العلاقة ببعض متغيخات الجراسة )الاستبانة( ، وبالاطلاع عمى العجيج مؽ الجراسات والأبحاث الدا

، تحديؽ أداء الخجمة السرخفيةوالاستفادة مشيا لتحجيج السحاور الأساسية التي تختكد عمييا الريخفة الالكتخونية و 
قامت الباحثة بترسيؼ استسارة )الاستبانة( خاصة بالجراسة الحالية، ضسشيا مجسؾعة مؽ الأسئمة التي تسثل عجدا 

التي تقيذ محاور الجراسة وأبعادىا، مدتفيجة في ذلػ مؽ الإطار الشغخؼ لمجراسة الحؼ تؼ بشاؤه مؽ مؽ الفقخات 
خلال مخاجعة الكتب والأبحاث والجراسات والسقالات الستعمقة ببعض متغيخات الجراسة، حيث شكل ىحا الإطار 

شكل أسئمة تؤدؼ الإجابة عشيا إلى مرجراً ميساً لكثيخ مؽ الأفكار التي جخػ تظؾيخىا وتعجيميا وصياغتيا في 
الحرؾل عمى بيانات تتعمق بفخضيات الجراسة ومتغيخاتيا الأساسية، بالإضافة إلى استسارات الجراسات الدابقة ذات 

، دياب، ودراسة )(Esamel,2020)دراسة   ، (0202)الخدرجي،  الرمة بسؾضؾع الجراسة الحالية لاسيسا دراسة
0200 ) 

 سة وثباتها:صجق أداة الجرا -0
بعج الانتياء مؽ إعجاد وترسيؼ أداة الجراسة الستسثمة في الاستبانة برؾرتيا السبجئية، وقبل الذخوع             

( أؼ:  Validity and Reliabilityفي تؾزيعيا عمى مفخدات عيشة الجراسة، كان لابجّ مؽ اختبار مجػ صجقيا وثباتيا )
لكل متغيخات الجراسة التي يجب أن تخزع لمتحميل، ووضؾح  أجمو وشسؾليامجػ صلاحيتيا لقياس ما صسست مؽ 

 :الآتيصياغة فقخاتيا،  حيث تؼ اختبار أداة الجراسة، وذلػ عمى الشحؾ 
: لتحقيق صجق الأداة والتأكج مؽ دقة فقخات القياس وتؾافقيا وملاءمتيا لمبيئة البحثية، قامت الرجق - أ

 الاختبارات وىي:الباحثة بإجخاء جسمة مؽ 
 :فيسا يتعمق برجق أداة القياس فقج تؼ عخض استسارة الاستبيان عمى مجسؾعة  اختبار الرجق الظاهخي

مؽ السحكسيؽ والخبخاء الأكاديسييؽ مؽ ذوؼ التخرص في الإحراء والسالية لسعخفة آرائيؼ حؾل مجػ اندجام ووضؾح 
و قامت الباحثة بإجخاء كافة التعجيلات التي طمبيا الأساتحة مؽ حيث الإضافة والتعجيل والححف،  ،وشسؾلية الاستسارة 

 (.  8وفي ضؾء ذلػ تؼ إعجاد الاستبانة برؾرتيا الشيائية ، كسا ىؾ مؾضح في السمحق )
 الثبات:  اختبار - ب

ثة بحداب معامل ألفا كخونباخ قامت الباح (Reliability)ولمتحقق مؽ درجة ثبات السقياس السدتخجم،         
(Cronbach's(Alpha ( وذلػ مؽ خلال بخنامجSPSS( وتؾضح الشتائج الؾاردة فــــي الججول رقؼ ،)أن قيسة 3 )

 ) .%( و ىؾ الحج السقبؾل إحرائيا في ىحا الاختبار60معامل ألفا لبشؾد وفقخات الاستبيان كميا أكبخ مؽ ) 
Sekaran ،8990،70) (، ويعج ىحا مؤشخ عمى أن أداة السقياس 88.2الثبات لكامل الاستبيان )،وبمغ معامل%

 السدتخجمة تتستع بجلالات ثبات مشاسبة، وتفي بأغخاض الجراسة الحالية. 
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 (Alpha Cronbach's) اختبارقيمة معامل ثبات المقياس:      (2ججول رقم )

Case Processing Summary 

  N % 

Ca
ses 

Valid 220 99.7 

Exclud
eda 

1 .3 

Total 221 100.0 
a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 
 

 
معامل ألفا كخونباخ  البيان 

(Cronbach's(Alpha 
 786. الالكتخونيةالبظاقات السرخفية  السحؾر الأول
 859. الريخفة عبخ الانتخنت السحؾر الثاني
 870. الريخفة عبخ الياتف السحؾر الثالث
 802. أداء الخجمات السرخفية السحؾر الخابع

 882. الاستبانة ككل
 SPSSالمرجر: من إعجاد الباحثة بالاعتماد على مخخجات الحاسهب 

تتستع بالرجق والثبات اللازميؽ لمقيام بالتحميل الإحرائي واختبار مسا سبق نخػ أن الفقخات السدتخجمة 
 صحة الفخضيات مؽ دون ححف أية عبارة مؽ عبارات السقياس السدتخجم.

 ثانياً: الجراسة الهصفية
 وصف عينة الجراسة: -1

بعض تؼ استخجام أساليب الإحراء الؾصفي لاستخخاج التكخارات والشدب السئؾية، بالإضافة إلى      
 الججاول التي تؾصف عيشة الجراسة، وتؼ تمخيص الشتائج عمى الذكل التالي:

 تهزع أفخاد العينة حدب الجنذ:  - أ
 يؾضح الججول التالي تؾزع أفخاد العيشة حدب الجشذ: 

 
 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.882 25 
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 s1   (3ججول رقم )

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid m 121 54.8 54.8 54.8 

f 99 45.2 45.2 100.0 

Total 220 100.0 100.0  

%( 45.0السرخف مؽ الحكؾر، بيشسا ) معالستعامميؽ %( مؽ 54.8بأن )( 4رقؼ )يلاحع مؽ خلال الججول 
 مؽ الإناث.

 تهزع أفخاد العينة حدب العمخ: -ب
 يؾضح الججول التالي تؾزع أفخاد العيشة حدب العسخ:
 s2   (4ججول رقم )

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 18-30 58 26.4 26.4 26.4 

30-50 123 55.7 55.7 82.1 

50- 39 17.9 17.9 100.0 

Total 220 100.0 100.0  

السرخف بيؽ الفئة الأولى والثانية والثالثة، إذ تخكد معغسيا في  الستعامميؽ معتؾزعت أعسار عيشة الجراسة مؽ 
 %( .55.7( بسا ندبتو )52 -32الفئة الثانية وىي )مؽ

 تهزع أفخاد العينة حدب المؤهل العلمي: -جـ 
 تؾزع أفخاد العيشة حدب السؤىل العمسي:(  6رقؼ )يؾضح الججول 

 S3  (5ججول رقم )

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

V
alid 

less scond 18 8.0 8.0 8.0 

scond 72 32.7 32.7 40.6 

unvi 114 52.0 52.0 92.6 

php 16 7.4 7.4 100.0 

Total 220 100.0 100.0  

 SPSSالمرجر: من إعجاد الباحثة بالاعتماد على مخخجات الحاسهب 
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السرخف ىؼ مؽ حسمة  الستعامميؽ معأن غالبية أفخاد عيشة الجراسة مؽ (  6رقؼ )يلاحع مؽ الججول 
 %(. 50لجامعية، وقج بمغت ندبتيؼ )الإجازة ا

 اجخاء التحليل الاحرائي للبيانات:ثالثاً: 
فقج تؼ اجخاء الاختبارات عمى البيانات التي تؼ الحرؾل عمييا مؽ  مؽ خلال بخنامج الحدم الاحرائية

 الأفخاد عيشة الجراسة،
 (5الججول رقم ) 

 Descriptive Statistics    الهسط الحدابي والانحخاف المعياري لمتغيخات البحث

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

E- Banking Cards 220 2.60 4.80 4.1346 0.6182 
Internet Banking 220 2.57 4.86 4.0979 0.5151 
Phone Banking 220 2.60 4.80 4.0897 0.534 
Service banking 220 2.40 4.80 3.8563 0.47275 

E-banking 220 2.60 4.60 4.1074 0.33208 
Valid N (listwise) 220     

 SPSS*المرجر: من إعجاد الباحثة بالاعتماد على مخخجات الحاسهب          
الريخفة استخجام بعج حداب الستؾسظات الحدابية والانحخاف السعيارؼ لمستغيخ السدتقل والسسثل )

 ( تبيؽ ما يمي:تحديؽ أداء الخجمة السرخفية( والستغيخ التابع والسسثل )الالكتخونية
( الريخفة الالكتخونيةاستخجام لإجابات أفخاد عيشة البحث عمى الستغيخ السدتقل )كان الستؾسط الحدابي 

عمى  الريخفة الالكتخونيةاستخجام مسا يعشي أن ىشاك تؾافقاً ضسشياً بيؽ أفخاد عيشة البحث بأىسية  3أكبخ مؽ 
حيث بمغ  الالكتخونيةالبظاقات السرخفية . كسا يغيخ أن الستؾسط الحدابي الأعمى ىؾ لستغيخ السرارف أداء

 .Gbadeyan, Oوىحا يجل عمى أنو الأكثخ أىسية مؽ العؾامل الأخخػ، وىحا يتؾافق مع دراسة ) ((4.1346
O. Akinyosoye , Gbonda, 2011أداءخات في تأثيخىا عمى ( حيث تؾصل إلى أىسية ىحه الستغي 

( السرارف أداءلستغيخ التابع والسسثل في )وبمغ الستؾسط الحدابي لإجابات أفخاد عيشة البحث عمى ا ،السرارف
مسا يعشي أن ىشاك تؾافقاً ضسشيا بيؽ أفخاد عيشة البحث عمى أن لمستغيخ السدتقل تأثيخاً عمى الستغيخ  3أكبخ مؽ 

 يظبق الريخفة عبخ الانتخنت بذكل جيج في الأعسال السرخفية. السرخف التجارؼ الدؾرؼ التابع وأن 
حيث بمغ الانحخاف السعيارؼ ليحا الريخفة الالكتخونية إجابات العيشة أكثخ اندجاما لمستغيخ وتبجو 

 (.33208.الستغيخ الأقل بيؽ كافة الستغيخات حيث بمغ القيسة الأدنى وىي )
 الفخضيات اختباررابعاً: 

 الخجمة أداء تحدين فيالفخضية الخئيدية الأولى: يهجج أثخ ذو دلالة إحرائية للريخفة الالكتخونية 
 المرخفية في المرخف التجاري الدهري 

لاختبار ىحه الفخضية يتؾجب عميشا اختبار الفخضيات السشبثقة عشيا، مؽ خلال استخجام نسؾذج الانحجار 
الخظي البديط لاختبار كل فخضية فخعية ويدتخجم ىحا الشسؾذج لقياس أثخ متغيخ مدتقل كسي عمى متغيخ كسي 

 الفخضية الفخعية الأولى:اختبار :تابع
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تحدين أداء في لاستخجام البطاقات المرخفية الالكتخونية فخضية العجم: لا يهجج أثخ ذو دلالة إحرائية 
 في المرخف التجاري الدهري.الخجمة المرخفية 

ين أداء تحدفي يهجج أثخ ذو دلالة إحرائية لاستخجام البطاقات المرخفية الالكتخونية الفخضية البجيلة: 
 المرخف التجاري الدهري.في الخجمة المرخفية 
أداء الخجمة وتحديؽ البظاقات السرخفية الالكتخونية  بيؽ( وجؾد ارتباط معشؾؼ ايجابي 7الججول ) يلاحع مؽ

، وإن ىحا الارتباط معشؾؼ عشج مدتؾػ 66.7 حيث بمغ معامل الارتباط  .في السرخف التجارؼ الدؾرؼ السرخفية 
، وبالتالي يؾجج علاقة ارتباطية ذات دلالة معشؾية بيؽ 2.28 > 2.222، لأن قيسة السعشؾية تداوؼ 2.28معشؾية 
 لجػ السرخف التجارؼ الدؾرؼ. أداء الخجمات وتحديؽاستخجام البظاقات السرخفية الالكتخونية متغيخؼ 

أداء الخجمة السرخفية وتحديؽ  الالكتخونيةم البظاقات السرخفية استخجا بيؽولجراسة طبيعة ومعشؾية العلاقة 
 قامت الباحثة بإجخاء تحميل الانحجار الخظي البديط وكانت الشتائج كسا في الججول التالي:

 (6ججول رقم )
Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .667a .444 .443 .36923 
a. Predictors: (Constant), E- Banking Cards  

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 38.144 1 38.144 279.793 .000a 

Residual 47.715 220 .136   

Total 85.859 221    
a. Predictors: (Constant), E- Banking Cards    

b. Dependent Variable Service 
banking 

    

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .990 .174  5.696 .000 

competitive .709 .042 .667 16.727 .000 
a. Dependent Variable: Service banking    

أداء تحديؽ لاستخجام البظاقات السرخفية الالكتخونية في يثبت وجؾد تأثيخ جؾىخؼ ( 7ججول رقؼ )المؽ      
نلاحع أن  (F)وعشج دراسة جؾدة نسؾذج الانحجار باستخجام اختبار  .في السرخف التجارؼ الدؾرؼ. الخجمة السرخفية
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استخجام البظاقات وبالتالي فإن الاختبار معشؾؼ، حيث يفدخ متغيخ   2.28 >2.222قيسة السعشؾية تداوؼ 
أما باقي تغيخ الستغيخ التابع فيفدخ مؽ خلال متغيخات  % مؽ تبايؽ الستغيخ التابع 44.4 السرخفية الالكتخونية

 أخخػ.
يهجج بشاءً عمى ما سبق، نخفض فخضية العجم ونقبل بالفخضية البجيمة والتي تشص عمى أنو:  -

أداء الخجمة المرخفية تحدين لاستخجام البطاقات المرخفية الالكتخونية في  معنهيةأثخ ذو دلالة 
 لجى المرخف التجاري الدهري.

ويتيح السرخف التجارؼ الدؾرؼ خجمة تؾطيؽ الخواتب، والتؾطيؽ عبارة عؽ عسمية تحؾيل السدتحقات 
معخف عميو ببظاقة صخاف آلي، تُسكؽ أصحاب السالية لمعامل في السؤسدة إلى حداب مرخفي شخري 

الحدابات مؽ سحب أرصجتيؼ والتعامل مع مختمف قشؾات السرخف التجارؼ الدؾرؼ الالكتخونية لشاحية 
 .الخجمات التي يتحيا السرخف. وتتيح لو التستع بسدايا بظاقة الرخاف الآلي ونقاط البيع

 04/04وعمى مجار الداعة  يدتظع السؾعف استخجام الرخاف لإجخاء عسمية الدحب. 
 إمكانية استخجام البظاقة كؾسيمة دفع و شخاء عبخ أجيدة نقاط البيع 
 تدجيج الفؾاتيخ وتدجيج أقداط القخوض لتحل شيئا فذيئاً كبجيل عؽ التعامل الشقجؼ. 

الحيؽ  بيؽ تظؾيخىا و تعجيميا يدتمدم مسا مدتسخ، تغييخ في ىي السرخفية الخجمة بأن نذيخ سبق مسا
 وتزسؽ استقخار الدؾق  في الاستسخارية تزسؽ فيي وبحلػ الدبؾن، لحاجات إشباع أقرى لتحقق والآخخ

مخكده  يفقج أو الدؾق  مؽ بالخخوج ميجدا يربح خجماتو يظؾّر لا الحؼ والسرخف إنتاجيتو، وزيادة السرخف
 .السشافدؾن  يدبقو عشجما ربحيتو تتشاقص و التشافدي،

 :الثانية الفخعية اختبار الفخضية
أداء الخجمة تحدين في للريخفة عبخ الانتخنت فخضية العجم: لا يهجج أثخ ذو دلالة إحرائية 

 في المرخف التجاري الدهري.المرخفية 
أداء الخجمة تحدين في للريخفة عبخ الانتخنت يهجج أثخ ذو دلالة إحرائية الفخضية البجيلة: 

 المرخف التجاري الدهري.في المرخفية 
 

أداء وتحديؽ الريخفة عبخ الانتخنت ( وجؾد ارتباط معشؾؼ ايجابي بيؽ 8يلاحع  مؽ الججول )     
، لأن 2.28، وإن ىحا الارتباط معشؾؼ عشج مدتؾػ معشؾية 59.5 حيث بمغ معامل الارتباط  .الخجمة السرخفية

الريخفة يؾجج علاقة ارتباطية ذات دلالة معشؾية بيؽ متغيخؼ ، وبالتالي 2.28>  2.222قيسة السعشؾية تداوؼ 
 لجػ السرخف التجارؼ الدؾرؼ.أداء الخجمة السرخفية وتحديؽ عبخ الانتخنت  

قامت الباحثة بإجخاء تحميل  الريخفة عبخ الانتخنت و أداء الخجماتولجراسة طبيعة ومعشؾية بيؽ 
 :الآتيالانحجار الخظي البديط وكانت الشتائج كسا في الججول 

 
 (7ججول رقم )

Model Summary 
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Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .595a .354 .352 .41641 
a. Predictors: (Constant), Internet Banking  

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 
33.190 1 33.190 

191.4
09 

.000a 

Residual 60.690 220 .173   

Total 93.880 221    
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .856 .216  3.969 .000 

need .741 .054 .595 13.835 .000 
a. Dependent Variable: Service banking    

وعشج  .أداء الخجمة السرخفيةتحديؽ لمريخفة عبخ الانتخنت في يثبت وجؾد تأثيخ جؾىخؼ ( 8الججول رقؼ )مؽ 
وبالتالي فإن   2.28> 2.222نلاحع أن قيسة السعشؾية تداوؼ  (F)دراسة جؾدة نسؾذج الانحجار باستخجام اختبار 

أما باقي تغيخ الستغيخ % مؽ تبايؽ الستغيخ التابع 35.4الريخفة عبخ الانتخنت الاختبار معشؾؼ، حيث يفدخ متغيخ 
 التابع فيفدخ مؽ خلال متغيخات أخخػ.

يهجج أثخ ذو بشاءً عمى ما سبق، نخفض فخضية العجم ونقبل بالفخضية البجيمة والتي تشص عمى أنو:  -
 لجى المرخف التجاري الدهري.أداء الخجمة المرخفية تحدين في للريخفة عبخ الانتخنت دلالة معنهية 

الإلكتخوني،  حيث أن حامل تحؾيل الأمؾال ودفع الفؾاتيخ عبخ مؾقعو ويتيح السرخف التجارؼ الدؾرؼ خجمة  
بظاقة السرخف التجارؼ الدؾرؼ يسكشو الآن ببداطة تحؾيل الخصيج الخاص بو أو جدءاً مشو مؽ بظاقتو إلى بظاقة 
أخخػ وبالعكذ، لتدييل حخكة تحؾيل نقل الأمؾال وىي عسمية فؾرية لا تحتاج إلى وقت وبعسؾلة بديظة خجمة دفع 

جامعة افتخاضية( يسكؽ لمستعامميؽ الحاصميؽ عمى بظاقات مرخفية الاستفادة  –اء كيخب –خميؾؼ  –فؾاتيخ )اترالات 
 -مشيا لجفع الفؾاتيخ لمجيات السختبظة بالسرخف وذلػ مؽ خلال القشؾات السرخفية لمسرخف التجارؼ الدؾرؼ)صخافات

  services-bank.sy/ar/customers/about-https://eservices.cbs( الالكتخونيالسرخف   مؾقع
 في لأنو ،عبخ الانتخنت السرخفية الخجمات تقجيؼ طخق  تحديؽ في الإسخاع الزخورؼ  مسا سبق ندتشتج أنو مؽ

 الخجمات في الستقجمة التكشؾلؾجيا تظبيقات استخجام في الإسخاع الزخورؼ  مؽ لمسشافدة فإنو والانفتاح العؾلسة عل
 .خجمة جيجة وفي الؾقت الحقيقي عمى السرخفية لمحرؾل

https://eservices.cbs-bank.sy/ar/customers/about-services
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 زمؽ تقميص        الدبؾن  إشباع        الأداء تحديؽ : الأتية الظخدية العلاقة استشتاج يسكؽ وىكحا
 الخجمة عمى الحرؾل
 :الثالثةالفخعية اختبار الفخضية . 

أداء الخجمة تحدين للريخفة عبخ الهاتف في فخضية العجم: لا يهجج أثخ ذو دلالة إحرائية 
 في المرخف.المرخفية 

أداء الخجمة تحدين يهجج أثخ ذو دلالة إحرائية للريخفة عبخ الهاتف في الفخضية البجيلة: 
 المرخف.في المرخفية 

أداء الخجمة وتحديؽ لريخفة عبخ الياتف ( وجؾد ارتباط معشؾؼ ايجابي بيؽ ا9الججول ) يلاحع مؽ
، لأن قيسة 2.28وإن ىحا الارتباط معشؾؼ عشج مدتؾػ معشؾية  50.6حيث بمغ معامل الارتباط   .السرخفية

 السعشؾية تداوؼ 
  الريخفة عبخ الياتفيؾجج علاقة ارتباطية ذات دلالة معشؾية بيؽ متغيخؼ ، وبالتالي 2.28>  2.222 

 لجػ السرخف التجارؼ الدؾرؼ.أداء الخجمة السرخفية وتحديؽ 
قامت  ،أداء الخجمة السرخفية وتحديؽ  الريخفة عبخ الياتفولجراسة طبيعة ومعشؾية العلاقة بيؽ 

 :(9رقؼ )الباحثة بإجخاء تحميل الانحجار الخظي البديط وكانت الشتائج كسا في الججول 
 (8ججول رقم )

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .526a .276 .274 .42131 
a. Predictors: (Constant), Phone Banking  

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 23.734 1 23.734 133.713 .000a 

Residual 62.125 220 .177   

Total 85.859 221    
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.354 .219  6.170 .000 

need .630 .055 .526 11.563 .000 
a. Dependent Variable: Service banking    
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وعشج  .أداء الخجمة السرخفيةتحديؽ في  لمريخفة عبخ الياتف وجؾد تأثيخ جؾىخؼ  يثبت( 9ججول رقؼ )المؽ 
وبالتالي فإن   2.28> 2.222نلاحع أن قيسة السعشؾية تداوؼ  (F)دراسة جؾدة نسؾذج الانحجار باستخجام اختبار 

أما باقي تغيخ الستغيخ  % مؽ تبايؽ الستغيخ التابع07.6 الريخفة عبخ الياتفالاختبار معشؾؼ، حيث يفدخ متغيخ 
 التابع فيفدخ مؽ خلال متغيخات أخخػ.

يهجج أثخ ذو عمى ما سبق، نخفض فخضية العجم ونقبل بالفخضية البجيمة والتي تشص عمى أنو:  -
 لجى المرخف التجاري الدهري.أداء الخجمة المرخفية تحدين في للريخفة عبخ الهاتف دلالة معنهية 

تدجيج الأقداط حيث تسكؽ الخجمة حاممي بظاقات السرخف التجارؼ   الدؾرؼ خجمةويتيح السرخف التجارؼ 
 .تظبيق الياتف الشقال، والرخافات الألية :الدؾرؼ مؽ الاستفادة مؽ خجمة تدجيج أقداط القخوض وذلػ مؽ خلال

ام دون الحاجة بحيث يتؼ اختيار الخجمة عؽ طخيق الرخاف واختيار القدط السخاد دفعو واتسام العسمية باستخج
حامل  E-Notificationتسكؽ خجمة الاشعار الالكتخوني حيث  خجمة الاشعار الالكتخونيوكحلػ  . لسخاجعة السرخف

إلى  SMSرسالة قريخة  بإرسال البظاقة مؽ البقاء عمى اطلاع عمى الحخكات السالية السشجدة بؾاسظة بظاقتو السرخفية
 ىاتفو الخميؾؼ .

وبخأؼ الباحثة: مؽ أجل أن يقمّل السرخف مؽ احتسالات الفذل في تقجيؼ خجمات الريخفة الالكتخونية، فإن 
عسمية تظؾيخ الخجمات تتظمب ضخورة جعل العسلاء يجركؾن ىحا التظؾيخ، وما ىي السدايا والفؾائج الججيجة التي سؾف 

 السرخفية الخجمات تشؾعت لال وسائل التخويج السختمفة، حيث باستخجام تكشؾلؾجيا السعمؾماتيدتفيجون مشيا مؽ خ
 الدبائؽ. ومتظمبات رغبات حدب الججيجة

 أداء الخجمة المرخفيةتحدين الريخفة الالكتخونية في يمكن تختيب تأثيخ واقع تطبيق وبشاءً عمى ما سبق، 
 كسا يمي: R-Squareالسرخف التجارؼ الدؾرؼ وفقاً لشدب معامل التحجيج في 

 أداء الخجمة المرخفيةوتحدين واقع تطبيق الريخفة الالكتخونية في : تختيب تأثيخ واقع تطبيق 12الججول 
 ندب معامل التحجيج السحؾر

 % 44.4 استخجام البظاقات السرخفية الالكتخونية
 %35.4 الريخفة عبخ الانتخنت
 %07.6 الريخفة عبخ الياتف

 SPSSالمرجر: من إعجاد الباحثة بالاعتماد على مخخجات بخنامج 
 :النتائج 

 تؾصمت الباحثة مؽ الجراسة التي قامت بيا إلى الشتائج التالية:
يظبّق الريخفة الالكتخونية السرخف التجارؼ الدؾرؼ تذيخ إجابات أفخاد العيشة السجروسة إلى أن   -8

 .العسل السرخفي بذكل جيجفي 
لاستخجام علاقة ارتباط ايجابية )طخدية( وذات تأثيخ معشؾؼ أعيخت الشتائج الاحرائية وجؾد  -0

 لجػ السرخف التجارؼ الدؾرؼ.أداء الخجمة السرخفية تحديؽ البظاقات السرخفية الالكتخونية في 
الريخفة بيؽ وذات تأثيخ معشؾؼ  بيّشت الشتائج الإحرائية بأن ىشاك علاقة ارتباط ايجابية )طخدية( -3

 .التجارؼ الدؾرؼ  لجػ السرخفأداء الخجمة السرخفية تحديؽ عبخ الانتخنت في 
في الريخفة عبخ الياتف ثبتت الجراسة وجؾد علاقة ارتباط ايجابية )طخدية( وذات تأثيخ معشؾؼ بيؽ  -4
 .التجارؼ الدؾرؼ  لجػ السرخف أداء الخجمة السرخفيةوتحديؽ 

https://cbs-bank.sy/ar/services/332
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أثخ ذو دلالة معشؾية وجؾد وخلاصة التحميل لمشتائج الإحرائية تؾصمت الباحثة إلى  -5
 .السرخف التجارؼ الدؾرؼ السرخفية في أداء الخجمة السرخفية تحديؽ في لمريخفة الالكتخونية 

كانت بسثابة العجمة السحخّكة  والتكشؾلؾجية العالسية إن التظؾراتوبرفة عامة يسكؽ القؾل 
 .رارف التي تظؾرت وعائفيا شيئا فذيئا حتى أصبحت عمى ما ىي عميو اليؾملشذاطات الس
 :التهصيات

 :إلى الآتيتؾصي الباحثة مؽ خلال نتائج الجراسة 
بخجمات الريخفة الالكتخونية لمؾصؾل إلى  بحل البشػ السديج مؽ الجيؾد للارتقاء .8

واشتجاد حجتيا في السجن  سؾريةفي عل السشافدة القائسة بيؽ السرارف العاممة في ، مدتؾػ أفزل
 - خلال:الخئيدية الكبيخة، وذلػ مؽ 

 الخجمات أداء سخعة إلى يؤدؼ مسا ،بالبشػالالكتخوني  العسل وأساليب أنغسة تحجيث 
 .السرخفية
 مسكؽ وقت أقل في جؾدة الكتخونية ذاتالريخفة  خجمات بتقجيؼ القيام عمى الحخص. 
 ةالالكتخونية السرخفي الخجمات مديج تظؾيخ. 
 سميسة بظخيقة السالية قخاراتيؼ اتخاذ في ومداعجتيؼ لمدبائؽ الاستذارية الخجمات تقجيؼ. 
تحقيق ل البشػقجميا التي يخجمات الريخفة الالكتخونية بخامج فعالة لتظؾيخ  تبشي  .0

بيجف الؾصؾل إلى تمبية  ثخ جاذبية لمعسلاء،العؾامل التي يسكؽ ان تجعل قشؾات الريخفة الالكتخونية أك
 أحج السعاييخ الخئيدة إن أسمؾب تقجيؼ الخجمات السرخفية يعج، حيث رغباتيؼ الستججدة وتحقيق رضاىؼ

 .ليؼ التي يعتسج عمييا العسلاء في تقييؼ الخجمات السرخفية السقجمة
عبخ الانتخنت مؽ خلال عجم الاقترار عمى السؾقع  البشػقع الاىتسام بسحتؾػ مؾ  .3

 ؾماتي وتقجيؼ خجمات متكاممة عبخ السؾقع فزلًا عؽ الاىتسام بسحتؾػ ولغة وترسيؼ السؾقع.السعم
، تذجيع استخجام الريخفة عبخ الياتف تقجيؼ عجد أكبخ مؽ الخجمات عبخ الياتف، و  .4

وذلػ مؽ خلال تؾفيخ البشػ لمكثيخ مؽ السعمؾمات عؽ ىحه الخجمة سؾاء بالإعلانات والكتيبات والشذخات 
 الكثيخة.مع إعيار مدايا ىحه الخجمة وخجماتيا الفخعية  السجانية،
ضخورة قيام البشػ بإعادة تشذيط وصيانة جسيع أجيدة الرخاف الآلي التي تعخضت  .5

 الالكتخونية. السرخفية لمتخخيب لتخفيف معاناة العسلاء عشج محاولتيؼ الدحب مؽ خلال البظاقات
ت اليو مؽ نتائج عمى ضخورة تظؾيخ تؾصم وأخيخا تؾصي الجراسة في ضؾء ما .6

لآليات العسل بالريخفة الالكتخونية مؽ خلال تحجيث الخجمات السرخفية السرخف التجارؼ الدؾرؼ 
الالكتخونية بذكل مدتسخ، وفقاً لسجخيات التظؾر الحاصل في البشؾك العالسية حتى تدتظيع الاستسخار في 

 مشغؾمة العؾلسة السالية.
 المخاجع:
 المخاجع باللغة العخبية: 

، الشغام القانؾني لحساية الحكؾمة الالكتخونية(، 0223حجازؼ، بيؾمي عبج الفتاح. ) .8
 الجدء الأول، الظبعة الأولى، الإسكشجرية: دار الفكخ الجامعي. 
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