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 :صـــالمستخل
ع  صإ كع انة    حععبك    وتأثةبه  ا ك  ق اح ةع    احعصب     ح  ث  و ،  ،الأنتبن  يل ه   ا احث   ض عوا  وم احا  صعاي احعر  بكة   ث  ب    ث   و اتن   

ً      ت صة صالأنتبن ياحا صعاي احعر بكة   ث ب   ث    ت  صة احتجابة   احعباية   ك ق  احعرابف ه      ةع  اح ث و  ح اصباك عس توإ ، كا 
واحور ول  ،اح ةع   احعصب    ح  ث و  أثع اصك ق  الأنتبن يثة ا  ت أثةب احا صعاي احعر بكة   ث ب   ث    ح  ك احث ض ه ا ، وةهصفاحاصعاي

جع        وي ص اس فب احث  ض  ،كق كااك  يةع   ة صب ها اح ث و  الأنتبنيالاستفاصة ع  ت صة  احاصعاي احعربكة   ثب  ث   ح   ةفة  ك
   ث   عناك    كح تبونة    عتق  وبة ت   ص  ع    اًحه  ا احا  صعاي احعر  بكة  اع  تًك احعر  ابف  ةن    احث   ض     ص  ثب ه  اع    الاس  تنتاجاي أ

 ، س اثاته ، واح ة ا  ثاحعع ة اي احتنفة ة   احعات ف   ع   ا ًل احعوي و ا ح تبون ق احا ا  ثاحعر بفإصابة ث ثاح  ل اح ي ةسعح ح  ثائ 
ك  ق الأنةع     بةاحعت   ب    ق  ال احفنة   كن قا ه  ا، و   صوض ثع  ا الأ أو ،الأنتبن  يل ك  ق ا  عف    ث   تتعث    ،ثع  ا احععوي  اي ووج  وص

ص، ح  ث و  ك ق عو  صها احع  ص   ح تبونة الأنو ع  ت صة  احاصعاي احعربكة  احتق تعو ث اي الاترال احاار  ثاحعربف،  ح تبونة الأ
ً        وج  وص  احا   صعاي  يحع    وب اح  وعة    )عر   بف احباك  صة   و )عر   بف احا   ةج احتج   ابي ،  الأه ة   كبوي   اي ث  ة  احعر   ابف كا  

 .واح ةع  احعصب   ح  ثو  ع  وجه نةب  ةن  احث ض ،الأنتبنياحعربكة   ثب  ث   
، اح ةع  احعصب   ح  ث و ، ج وصة احاصع   احعصب   ، احس عب احع صبك، احر وبة  الأنتبنياحاصعاي احعربكة   ثب  ث    مفتاحية:كلمات 
  اح هنة .

Abstract: 
This research examines the issue of Internet banking services and their impact on customer's 
perceived value to know the potential of Iraqi commercial Banks to provide Internet banking 
services as well as determine the customer's level of perception of the value of such services. The 
research aims to demonstrate the effect that Internet banking services have on the customer's 
perceived value and to find how online banking services can be used to add value that the 
customer perceive. The main findings were that research sample banks don't have a sophisticated 
network of electronic Windows through which banking services are provided to allow customers 
to manage their accounts, and perform various operational operations through the bank's 
website, and there are certain constraints, such as weak or blocked Internet access, have frequent 
technical failures in electronic systems and the bank's communication networks, that prevent 
timely delivery of electronic banking services to customers, and to have discrepancies between 
private Banks (gulf bank of commerce) and government (Rafidain bank) for the hubs of Internet 

banking and the customer's perceived value from the viewpoint of the research sample. 
 Keywords: Internet banking, customer perceived value, perceived service quality, perceived price, 
mental image.       
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 : لمقدمةا
و ةاصة  صة احعناكس   ،احعباية  ح ةاصة بث ةتها احتجابة  حتق تعانق عنها احعرابفاواحاغوق  ،حوجة  احعتساب  و باي احت نصي احتغة  أ

 احتجابة        احعرابفةتعة   وع  ث ، حعربفح  احقبف الأيوإ كق احعًي  احتق تبثقه عو ااح ثو  ك ت ولح  ك ،ثة  احعرابف
واجت اب  ،سة   تع نها ع  الا تفاة ث ثائنها و  ا ح تبونة ت صة  احاصعاي احعربكة  ع  اًل  ،احعباية  تعةة  نفسها    عناكسةها

 احتق ت ع  رعوث  كهعها كق  ونها ت اس ع  عنةوب ،احتعبف     اح ةع  احعصب   ح  ثو  أهعة  ثائ  جصص، وع  هنا ةهبي 
 أثعاصكق  ًيته عو احعربف، ثل ت  ةل  لا ةبتثق ك ق ثاحعبا ل احتق ةعب ثها اح ثو  ، عقح  كه  وت  ةل أاح ثو ، وت تاج ك

ةة  ت ك واحعتبتث      تع ،حت ك احعرابف ئج احعبغوب كةهاح  عجعو   ع  احنتال كاحتق ةع   ع  اًحها احورو ،  ةع  احعصب  اح
 . اح ةع 

  
 ل: منهجية البحث ودراسات سابقةوالمبحث الأ 

 منهجية البحث:  :1-5
باي جوهبة    ك  ق قثةع    احا  صعاي احعر  بكة ، نتةج    احتق  وباي الأاة  بة تغة    الآون      هص يق  ام احعر  ابف ك  ق  :مشــكلة البحــث :لا أو 

 ل جاه صة عوا ث   ه    احتق وبايو ااحعباية  ت  احتجابة    احعرابفو    احبغ  ع  أ حوجةا احعع وعاي والاترالاي،و احعتساب   حت ن
  ععة  احعرابف لا تصبك عا ، لأنها لا ت ال تعانق ع  عستوةاي  احة  ع   ص  احباايةع  كةجاثة  ع  وة  ح  ثو ، كلا أ  ااك 
 :  الآتة  ياحتساؤلا كثابة ةع   رةاغ  ع     احث ض ع  اًل  ت ص  وثناء      عا  ،اح ثو  هةبغب كة

 ؟ الأنتبني ثب  ث    احع صع   ي احعرابف احتجابة  احعباية  نجا ا  ع عوسا  كق عجال احاصعاي احعربكة . هل     1
 احعباية         ؟  ع  يث     ل احعرابف احتجابة        . عا عستوإ اح ةع  احعصب   ح  ثو  احع صع  2
 اح ةع  احعصب   ح  ثو ؟و  الأنتبنياحاصعاي احعربكة   ثب  ث    ثة  تأثةب هناك  ًي  هل. 3 

 :تقالآ احث ض كق أهعة تت ا  : البحث أهمية: ثانياا 
ع اناتها احعباية  احتجابة  ععبك  عصإ اهتعا  احعرابف .1 ج ل ت  ة ق ع   أ الأنتبن ي ث ب   ث   احا صعاي احعر بكة  كق توةةف  وا 

 ح ثو .يةع  ةصب ها ا
تر  اع   ة  ه اح ةع    احعصب     ح  ث  و ،  ون  ه احع   وب اح   ي  أهعة   غف  ال ة  اهبة ك  و ااحعباية    حتج   احتجابة    ث  ابة صواك  و احعر  ابفك .2

وتع ة   س ععتها ع    ،احت ق ت ؤصي اح   تعة ة   وائ صها ،احثاحغ   هعة  ه ع   احع وابص  اي الأ، ثور ف عالاستباتةجةاي عنةعاي الأ
 .الأابإ احعؤسسايثة  

 وسهوح  احتعاعل ععه . ، ثب  صص عع   ع  اح ثائ احورول اح  أ .3
     عصاب احسا  .و  الأنتبني ثب  ث   احعربكة  ي توكةب احاصعا  .4

 ةهصف ه ا احث ض كح : أهداف البحث:: ثالثاا 
 كق كااك  يةع  ةصب ها اح ثو . الأنتبنياحاصعاي احعربكة   ثب  ث    ت صة ت  ةل عصإ الاستفاصة ع    .1
 احتعبف     عستوإ اح ةع  احعصب   ح  ثو  احع صع  ع  يث     ل احعرابف احتجابة        احعباية        . .2
حوجة     ا احعع وع     اي و حعوا ث       احتق     وباي احعتس     اب   حت ن ،احعر     ابف احتجابة       احعباية      ث     ب  احت      صةاي احت     ق تواج     ه ت      اة  أ .3

 والاترالاي.
اح ةع   احعصب    ح  ث و  ك ق احعر ابف  أثع اصو  ،الأنتبن ياحاصعاي احعربكة   ثب  ث   احتأثةب ثة   تواةح وتفسةب قثةع   ًي  .4

 احعباية .احتجابة  
 :الآتة   ةستنص احث ض اح  احفباةاي احبئةس البحث: فرضية: رابعاا 

اح ةع   احعصب     أثع اصو ، الأنتبن ياحا صعاي احعر بكة   ث ب   ث   ث ة   ععنوة   ًي  تأثةب  اي صلاح    توجص :ح و احفباة  احبئةس  الأ
 :الآتة عنها احفباةاي احفب ة   وتتفبم ، 0.05) نص عستوإ ععنوة   ح  ثو 
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ًي    ت  أثةب  اي صلاح      .1  ن  ص عس  توإ  ج  وصة احاصع    احعصب     ثُع  صو ، الأنتبن  ياحا  صعاي احعر  بكة   ث  ب    ث   ث  ة  ععنوة    تُوج  ص  ق
 . 0.05)ععنوة  

ًي    ت  أثةب  اي صلاح     .2  ن  ص عس  توإ ععنوة     احس  عب احع  صبك ثُع  صو ، الأنتبن  ياحا  صعاي احعر  بكة   ث  ب    ث   ععنوة    ث  ة  تُوج  ص  ق
(0.05 . 

ًي    ت أثةب  اي صلاح     .3  ن ص عس  توإ ععنوة     احر  وبة اح هنة    ثُع صو ، الأنتبن  ياحا  صعاي احعر  بكة   ث ب    ث   ععنوة    ث ة  تُوج ص  ق
(0.05 . 

 )عر بف احا  ةج الأه ة  و  ، اي صلاح   ععنوة   ث ة  احعر ابف اح  وعة   )عر بف احباك صة   اي: توج ص كبوي احبئةس   احثانة  احفباة  
 . 0.05) نص عستوإ ععنوة   ،ع  وجه  نةب  ةن  احث ض، الأنتبنيكق ع وب احاصعاي احعربكة   ثب  ث    ، احتجابي

)عر بف احا  ةج  الأه ة  و  ،ح  وعة   )عر بف احباك صة   اي صلاح   ععنوة   ث ة  احعر ابف ا اي: توج ص كبوي احفباة  احبئةس   احثاحث  
 . 0.05) نص عستوإ ععنوة   ،ع  وجه  نةب  ةن  احث ض ،كق ع وب اح ةع  احعصب   ح  ثو  ،احتجابي 
، ه    احصباس  اي احس  اث  حصباس    أ، س  ةت  الا تع  اص ك  ق احجان  ب احنة  بي       )احع  نهج احور  فق الاس  ت بائق  : مــنها البحــث:خامســاا 

ً       اس  ت باء الاك   ابوالأ س  ةت  كع  ا احجان  ب احعع   ق أوالآباء اح  وابصة ك  ق احعر  اصب احعات ف   ،  ،ث   اض  اي احعًي    ثاحعوا  وم، كا  
، ثق ر  ص وثة ا  نتائجه ا ،ح    ف     احعًي اي احس ثثة  ،الا تع اص      )احع نهج احت  ة  ق ، حت  ة ل احعع وع اي احاار   ثعةن   احث  ض

 احتورل كح  استنتاجاي وت صة  تورةاي ث أنها.
 حدود البحث:: سادساا 

 .  ه ق أعربف احا ةج احتجابي )و  ،عربف   وعق احباكصة  ) قبكعراح صوص احع انة : ت  ااتةاب 
 .6/2222/ 7حغاة   1/8/2211 ع  ح ث ضاح عانة   احعصةاعتصي اح صوص اح عانة : 

عر بكق احباك صة  كق ،الأنتبن يعر بكة   ث ب   ث   اح ص احث بي ثاحعوةفة  احعس ؤوحة      ت  صة  احا صعاي احل اح صوص احث بة : ةتعث  
 .ة بككق ه ة  احعر الأنتبنيو صص ع  اح ثائ  احعستفةصة  ع  احاصعاي احعربكة   ثب  ث   ، واحا ةج احتجابي

   ع ي  ةن    احث   ض احباك  صة  واحا   ةج احتج  ابي/ا صابة احعاع   ، و ل عجتع  و احث   ض ك  ق عر  بكق ةتعث    :: مجتمــو وعينــة البحــثســابعاا 
 ا صابة/عر  بكق احباك  صة  واحا   ةج احتج  ابيك  ق ، الأنتبن  ي ث  ب    ث   )اح ر  صة   احع  وةفة  احعس  ؤوحة       ت   صة  احا  صعاي احعر  بكة  

، و ةن    ع      ك  بصا  12)    صصه  احث  احع ،ع    عجع  وم عجتع  و احث   ض ، %78ل نس  ث  )وه  ق ت       ،    ك  بصا72احث  احع    صصه  ) ،احعاع   
 .   ثونا  72واحثاحع  صصه  ) احاصعاي ا ح تبونة واحعستفةصة  ع  ه ة  احعربكة ، اح ة  ةتعاع و  عو  ،عات ف اح ثائ 

 :في البحث المستخدمةساليب التحليل الحصائي أ: ثامناا 
 SPSS-21  (Statistical   ر  ائقثبن  اعج ا احك  ق  احعست ر     احثةان  اي  صا  الس  احةب الا ر  ائة  الأت    اس  تاصا     صص ع    

Package for Social Sciences-21) الآتة الا رائة   ح ساب احعؤ باي: 
 .احعثاباي احوابصة كق الاستثان  أهعة حت صةص  احوسق اح ساثق: .5
 .ي الاجاثاي    وسقها اح ساثقحت صةص عصإ ت ت   ن باف احععةابي:ا  .5
 .الأابإحت صةص أي احف باي  اي عستوإ أه  ع  احف باي  :هعة عستوإ الأ .3
 .اح ةع  احعصب   ح  ثو و  الأنتبنياحاصعاي احعربكة   ثب  ث   ثة   احتأثةب  ًي ععبك  ح احاقق احثسةق: ا ن صاب .4
 .والأه ة عرابف اح  وعة  اتثاب احفبوياي ثة  احلا   حعةنتة  عست  تة :t)ثاب تاا .1
 
 :سابقة: دراسات 5-5
 Understanding Customer Satisfaction of Internet"  ثعن وا  Goh Mei Ling, et al, 2016: صباس   )لا أو 

Bankin” " احع ؤتعب  -جاعع   احوس ائق احعتع صصة  -صباس    اح   ك ق ع   ا": الأنتبن يكه  باا احععًء    احاصعاي احعربكة   ثب
با ا احعع ًء تج ا   ك قوصباس  احعواعل احتق تؤثب  ث ضتهصف ه   احصباس  كح   عاحة ةا، -ع  ا –احصوحق احااعس ح تسوةق واحتج ئ  
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با ا احعع ًء تج ا  احا صعاي احعر بكة   ث ب  ك قاحتق ةع    أ  ت ؤثب  ،وت عل احعواعل احاعس  ،الأنتبنياحاصعاي احعربكة   ثب 
وع    أه    الاس  تنتاجاي احت  ق  ،احبا     واحس  ب  و ة ، الأع  ا  واحارور  و تر  عة  احوة  ب واحع ت  وإ، و ج  وصة احاصع   ،  وه  ق ،الأنتبن  ي
احا صعاي  تجا باا احععًء  كقحةها احصباس  هق أ  ترعة  احوةب واحع توإ واحبا   واحسب   هق أه  ثًث   واعل تؤثب تور ي ك
ثث ل احع ة ص ع   احجه وص حت س ة   الأنتبنيري احصباس  ثابوبة يةا  ع صعق احاصعاي احعربكة   ثب أو و ، الأنتبني ثب  احعربكة 

بة  ج  وصة احاصع   ، الأع  ا  واحارور  ة  ع    يث  ل احعتغة    أهعة   ع    أج  ل  ة  اصة با  ا احعع  ًء، و   ص  تجاه  ل  ،ه     احعواع  ل احثًث   
     احبغ  ع   ص  ابتثاقهعا ثباا احععًء كق ه ا احث ض. ،احاصعاي ه   ع صعق
 " Customer Perceived Value and its Dimensio"  ثعن وا  (Septa Akbar Aulia, et al, 2016: صباس   ثانيـاا 
عاحة ة ا، ته صف ه     –ث  ض عن  وب ك ق احعج    الآس ةوة  ح ع  و  الاجتعا ة   واحصباس اي ا صابة     ":أثع اصبة ح ععة ل و اح ةع  احعتر و  "

، وع  أه  الاستنتاجاي احتق اح ةع  احعصب   أثعاصتتع ق ثتوسةو نقاق احععبك  ثاح ةع  احعصب   ع  اًل توكةب عباجع  كح  احصباس  
 ةع   احعتع     ثاح ار ة      اح ةع  احعتع    ثاحعنتج اي واح ةع   الاجتعا ة  ، ك ق   ة    ع ي اح هو احتب ة  ،حةها احصباس تور ي ك
 ،اح ةع  اح ارة  كق يةاس اح ةع   احعصب   ري ثعبا اة أو ، و ع  وجه  نةب احعنتج احعترو بة، لا سةعايل كق يةاس اح ةع  تب ة ا  أ

ا تأثةب  كقلأنها لا تؤثب ك ق   ح  ةع . الآاب ثُعصاح كقاحباا، وح   حها أةا 
 

 :والقيمة المدركة للزبون الأنترنتطار النظري للخدمات المصرفية عبر شبكة : الإالمبحث الثاني
 .الأنترنتالخدمات المصرفية عبر شبكة  :2-5
: تس   عح ه      احاصع     ح  ث   ائ  ثاحتعاع   ل ع   و احعر   بف  ث   ب     ث   الأنتبن   ياحا   صعاي احعر   بكة   ث   ب     ث    وتعبة   ف عفه   و : لا  أو  

ع   ا  احعع  ل، وة  ت   ح  ك ع    ا  ًل بي     أو ،صو  اح اج    كح    عغ  اصبة عن  ا حه  أو أي ج  ا  كح تبون  ق اح اس  وبع    ا  ًل  ،الأنتبن  ي
، واح ر ول      احاصع   ح عر بف ح تبونقالأتها احصاول اح  احنةا  ةستقةو ثواسق ،و  ع  سب اار  ثه ،سبي اا  ح ل  ثو 

نس  ث  احفوائ  ص           ول عوا  وم عع  ة ،  أس  عاب احعع  ًي أو ،ا  ب احعع وع  اي احت  ق ةن   بها احعر  بفاحعق وث  ، أو حغ  با ععبك     
    قبة ق  ،الأنتبن ي ةض ةستقةو اح ثو   ة ابة عوي و احعر بف        ث     ،72-71: 2227 بوا وغةبها ) اكق، احوصائو واح

صا ال ، ع   ا ًل كق ع   هوةت هحغبا احت     ،هاع  الأسئ       اح ثو  ا جاث   نها تةهب عجعو   ثُعصاصاال  نوا  احعربف، 
 ث  و  الا ثواس  ق    ع    احس  ب اح  صاول اح     س  اب أي  أواحور  ول اح    عع وع      ة  ض لا ةع    اح  بي  احس  بي احا  ا  ث   ل  ث  و ، 

  ،43: 2217و  ت  صال احعر  بف ) وة   ،  ع  ا ثاس  تقا ته تغةةبه  ا ك  ق أي وي  ي ة   اء ص ،احاار    ث  ه، وه  ق   ع    ةا  عها اح ث  و 
تعع ل ه    احا صعاي   ة ص عو  احت نوحوجة ا احجصة صة، و يث ولا   ثة ب ا ع   اح ث ائ  اح  ة الأنتبن ي  ث   وت تسب احا صعاي احعر بكة   ث ب 

ً      ، الأنتبن  ياحت  ق تج  بي احعع  اعًي ع    ا  ًل  ،ع    أن  وام احوس  اق  احعاحة    ك  ق اح ق  ام احعر  بكق ا  نو    ثور  فها كح     ح  ك  كا  
ي   ص و   ،Ilijana,2008:1)   كصابة أع   واحه  ث    ل أ ث   ب  ف  اءةعس   ا صة اح ث  ائ       الأنتبن  ي     ث   ةع     ح ا  صعاي احعر   بكة   ث  ب

وت   عل ت   صة  تفار  ةل اح س  اثاي واحوصائ  و  والأس  واق  ،الأنتبن  يصة ح  ث  ائ  اح   ة  ةس  تاصعو  ي: ثانه  ا "ا  صعاي عر  بكة  عتع  ص  بك    ُ 
و    باء  ،واج   باء ت    وةًي عاحة     ،وق    ب      ف  س   اب عاتر   ب ،احع ار     أواحس    ب  أواع   ب اح ث   ائ  ثا ة   صام أو وتنفة      ،احعاحة    
صابة الا ت ،وتغقة  ارصاب الأسه  واحسنصاي ،الأسه   : ثانه ا etal Gohا بو  )كه ا  و ب    ،184: 2213)ك ابس، تاثاي وغةبه ا" وا 

واحعس  ا صة ك  ق تق  وةب احععابس  اي احعر  بكة  ع    ا  ًل  ،حت   صة  ا  صعاي أكا  ل ح  ث  ائ  اح اس  وباحر  نا   احت  ق تس  تاص  ت نوحوجة  ا 
حت ثة    ،ح ة اصة عس توإ ج وصة احاصع   ،وا صة ع  احق بق احفعاح   عص  وتُ  ،والاثت اب كق اح قا ة  احعاحق واحعربكق ،احت نوحوجةا احعت صع 
  . Goh et al,2016:81)وبغثاته   ا تةاجاي اح ثائ 

تت  ةح ح  ث  و  احتعاع   ل ع  و احعصة  ص ع      أح تبونة   ،ين   اة  ه  ق: الأنتبن  ياحا  صعاي احعر  بكة   ث  ب     ث     أ احثا    ض ة  بإ  وعع  ا ت   ص   
وغةبه ا ع   احا صعاي  ،ث ة  اح س اثاي وصك و احف واتةب احعاحة   احت وةًيث  اح ة ا ع   اًحه ا ةع     ك ، الأنتبني ث   احععاعًي  ثب 

 احعربكة  احعتا  .
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 :وام هقن  أح  ثًثك الأنتبني   احاصعاي احعربكة  احع صع   ثب  ث تن س  :الأنترنتنواع الخدمات المصرفية عبر شبكة أ :ثانياا 
  web site) ح تبون قالأا ع  احعوي و  وتس وة ها احعر بكة  احعنتج اياحعع وعاتة  : ية ا  احعر بف ثع با احا صعاي و احا صعاي  .1

 ص ع   ، تع   أالأنتبني ثب  أح تبونق، وت و  ه   احاصعاي عتصنة  احعااقب نسثةا ، ثسثب  ص  وجوص يناة اترال الأنتبني    
اح     الأنتبن  يبة  ث  ب نةع    احعع وع  اي احصاا ة    ح عر  بف،  ة  ض ة   و  احعر  بف ثت   صة  ه     احا  صعاي عثا   وأ اح  صاول اح       ث  

 ًن ق ا ا  ث ه، وةع    الاس تعان  واصعاته، ع  اًل اس ت صاض عوي و ك وعنتجاته ،عثل عع وعاي  ول ثباعج احعربف ،اح ثائ 
  . 37-36: 2221)يا وش، الأنتبنيكق  عل  حك ث ب اي اابجة  ع وصة حاصعاي 

، وت   و  ه     ح تبون  قالأاحق ث  ة  احعر  بف و ثائن  ه  احثبة  ص احا  صعاي الاتر  احة : تس  عح ه     احا  صعاي ثن  وم ع    احتث  اصل الاتر    .2
تع صةل عع وع اي ن        احا ق و ج ععة انع  أو    عااقب ع  احاصعاي احعع وعاتة ، وع  ه   احا صعاي تعثئ   ق ث اي ي أاحاصعا

 اح ساثاي. 
، كاحعر ابف تع ابس ه    نتبن يا ع   ا ًل  ثُع صاحاصعاي احتنفة ة : هق يصبة اح ثو      احتعاعل عو احاصعاي احعربكة      .3

صابته ا، الأابإعااقب ع  ثة  احاصعاي  الأ   وهق  ح تبونة كاحاصعاي كق ثةئ   ،  ةض تسعح ح  ث ائ  احور ول كح    س اثاته  وا 
ً         ،282، 2221)ر  اثب، ج  باء احع  صكو اي احعات ف    ا  و  ،اابج  ه أو ، س  اثاته  صاا  ل احعر  بفج  باء اح   والاي ث  ة  وا   كا  

  . 434: 2216)احعااة   واابو ،  أسعاب ربف احععًي والاست ابايو  ،سعاب احفائصةأو  ،الاستفساب    برةص اح ساب
 :ح ةع  احعصب   ح  ثو ا: 2-2
ه ح ثائنه ا ع   يةع   ك ق ها      ع ا ت صع  اح احعرابف كق احويي اح ااب وث اؤ اح ةع  احعصب   ح  ثو : ةعتعص نج وتعبةف : عفهو لا  أو 
ثج وصة  احة   وس عب عناس ب ع   جه    ع   عنتج اي وا صعايت صع  ه قاب  ًي  احتعاعل احعثا  بة ثةنه ا وث ة  اح ث ائ  ع   جه  ، وع ا ك

ةج  اص يةع    عتفوي    س  ب اح ث  و  والا تف  اة ث  ه ع    ا  ًل كع    الأس      الاس  تباتةجة  ح  ع  ص   ة  ض تُ   ،38: 2214أا  بإ )احااح  صي، 
ع ص ة أتق ع   ا ًل ا  قوةل الأوجع ه  ثون ،ساس كق  سب ولاء اح ثو  ، ك  أ  الأ14: 2216ص،) ثص احبسول،  ثثائ  وتسوة ها ح   

ةُع ص  اح ث و  ك ق احوي ي اح اا ب  ك   ،61: 2217ر ًح اح صة ،) عة ب،   ةرال ا ثب يةع   ح ه ، واحععل     ككه   اجاته وبغثاته
ً       احعر  اصب ع   ثور  فه أ   ص أه    عر  اصب يةع    ا ،ساس  ةا  ك  ق نج  اح احعر  بف   بة ا  أ  احعنتج  اي  الأا  بإال احعر  بف، كا  

 س  اس حنع  و ا ع  ال احعر  بف، وثس  ثب ث  وبة احعع وع  اي والاتر  الايوغةبه  ا، كاح ث  ائ  ه    احع   بك الأواحا  صعاي والاجه   ة واحعع  صاي 
ص اح ةع   احعصب    ح  ث و  وتتوح   ، 124: 2221)اح  بةفق،عه احعرابف ع   عنتج اي وا صعاي  ثب   اء  وو ةا  حعا ت ص  أرثح اح ثو  أ

وه ا اح     ،وبغثاته، وت ثة   اجاته ،احاصعاي احعربكة  ع  نا ة  عصإ عًءعتها حتويعاي اح ثو  أو باء واستاصا  احعنتجاي  ثُعص
، هع ا احع اة ا واحعن اكو احعت ر    ع   جه   ،ا ب، ة  صص ع   ا ًل  نر بة  اساس ةة   ت ة ة   ار ق ةات  ف ع    ث و  لآعثن ق    

  ل  و  بف    .12: 2211ي، ي  ش،و ا)عتن احاصع  ع   جه   أا بإ  أو ها اح ثو  ح  رول     احعنتج  ثاء احتق ةت ع   احةف والأواحت
ص     تويعاي عا احاصع  ثالا تعا أوت ةة  اح ثو  ث  ل  ا  حعنفع  احعنتج  هق  اح ةع  احعصب    ح  ثو : Chen ,Chen-Fuع  )

 أوكها )سعةص : ثانها اح    احنهائق ح  ثو      احعنتج و ب    ،Chen ,Chen-Fu, 2009:30) حع اثل قا  كق ات  استًعه وعا أ
اس تثعاص ت   احةف  ثُع  ص احاصع   أو ،احت  ق ت   اح ر  ول   ةه ا ع    اس تاصا  احعن  تج ،اح   ي ةعث ل ر  اكق اح ةع  اصاعهعا، اس ت ثُع  صاحاصع   

  .144: 2216 ثاء اح رول   ةه )سعةص،وأ
ت  ة ه وع ا  احاصع      أساس عا ة ت    أو ،عنفع  احعنتجحاحت ةة  اح اعل ح  ثو   هقاح ةع  احعصب   ح  ثو :   احثا ض أ ةبإوععا سثق 

ه ا احعتعث    أثعاص ت صة صها ع   يث ل اح ث و  ثالا تع اص      أواحتق ةع    يةاس ها ، ي ع ابن  ثة  احعناكو واحت احةفأ ةعقق كق ع اثل،
 )احعربف  وروبتها كق  ه  اح ثو .  احعؤسس  صي وسعع احجوصة، احسعب احن كق 
 

 : تقالآ ، و   ح  ةع  ثو صباك احتعثل ك أثعاصثو  ع  عجعو   اح ةع  احعصب   ح    اح ةع  احعصب   ح  ثو : تت و  أثعاص: ثانةا  
ةبتثق عفهو  جوصة احاصع  ابتثاقا  وثة ا  ثعتق ثاي اح ثو    :Quality of perceived serviceجوصة احاصع  احعصب   ) .1   

 ةض ةستقةو اح ثو  ع  اًحها ععبك  عصإ يصبة ه   ، ة ها    غةبها  تات  احاصع  احع صع  ثارائ  تع  ةجب أ ك وتويعاته، 
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ق ك ق  نصعا ة و  ة تت    حجةص  كاحاصع  ا  ،76: 2214)احراحح، احربةعق،نة  واحعست ث ة  جاته وبغثاته الآاحاصع      ت ثة   ا
 وبغثاته ، ، وهو عا ةسا ص     ا ثام  اجاي اح ثائ أو تتجاو ها اح ثو احعربف ثت صة   بواه ثاحقبة   احتق تتفق عو تويعاي 

وكق ةل ثةئ  احعناكس  اح اسع ، وع  أجل  سب اح ثائ  والا تفاة ثه ، ةنثغق       ،416: 2222  ةق احباا )اثو   ف ،وت
  ث   اح ثائ  واحباا والاحت ا    ةع   ، وت سة  جوص  احاصع  ةع   أوثجوصة  احة  ، ة  توكب اصعاي عربكة  عتعة  أ احعرابف

صة حت ةة  جوص  احع ص   ثعاصق     احعرابف أ  تصبك الأف عو احتهصةصاي واغتنا  احفب  ةنثغواحولاء والا تفاة، وع  أجل احت ة  
  جوصة Baskar,Rameshبف  ل ع  )ةع  وُ  ، Alawneh,2013:16) ثعاصه   الأ  الأصاء وك ا  حاحاصع ، ث  توحق الاهتعا  وت ص  

كق  ة  ،  Baskar,Ramesh,2010:45)عقاث   عستوإ احاصع  احع ص ع  حتويعاي اح ثائ   احاصع  احعصب  : ثانها ع ةاس حعصإ
وسص  ،يناماحاصع  احتق تعت ك اح صبة     ا  أو ، اي واحارائ  ح عنتججعاحق احععة  ثأنها كKotler, Keller): ) ع  ةبإ  ل  

  .(Kotler,Keler,2012:131اح اجاي واحبغثاي احاعنة  
صابة احعر بف ا ثقه ، كثاس تقا   كاح ةع   احعصب    ح  ث و  عبون   أثعاصةُعص  احسعب ع  أ ثب   :Perceived priceك )احسعب احعصب   .2

: 2227)احر  عةص ق، احس  ا ص،   ت   و  وك   ا  لأس  احةب   عة    و ع ة    عصبوس     ةاصت  ه وه     احسةاس  اي ةج  ب أ أو ،ع    ا  ًل تافةا  ه
ً        ح  ك كان    ،237 ثب ك  ق ت صة  ص أكا  ل الأس  عاب )احجن  اثق باي احت  ق ت  ؤ ثس  ثب  ث  بة احعتغة    ، ث  ب تع ة  صا  ك  ق احوي  ي نفس  هه الأكا  

ا إ ك  ، Julius,et al,2017: 711صباك اح ث ائ  وس  و ه  )ك ق كاحاصع   ث   ل  ثة ب  أوة ؤثب س عب احعن تج  ك   ،48: 2214واا بو ،
عع  ا  ،ح   حك  اح ث  و  ي  ص لا ةع   ك اح   صبة اح   بائة  ، ك  أح     احس  عب عبتف  و، صعها عر  بف عع  ة اصع    ة     أو ان  ي هن  اك بغث    ح   باء عن  تج 

  وع    ث    ك  أ   اي احف  بق ك  ق احس  عب ع ابن    ع  و احج  وصة، صعها احعناكس  و احت  ق ة     ،احا  صعاي أوةصكع  ه اح    احث   ض         باء احعنتج  اي 
ابإ ك ا  اس تاصا  سةاس   احس عب احع نافا س وف ت ؤثب ةتع   ع   سب  ثائ  جصص، ع  جه  أو  حك ح   ،احعربف سوف ةف ص  ثائنه

  تتث و سةاس   س عبة  احاصع  ، ح  حك      احعر ابف أ أو    ول ج وصة احعن تج ها تعقق انقث ام   ص  احث    ح  ث و ناحعربف، لأ كقس ثا  
واحاابجة   احت ق  جعة و احعواع ل احثةئة   احصاا ة   ع   ا ًل الأا   ثنة ب الا تث اب اح ث و ع و با ا  ،ق بث ا  عع ولا  ح عربفت     ،عتوا ن 
 ث  و  اح: ثان  ه اح ةع    احن صة    احت  ق ة  صكعها احع  صب كف ) ثة  صاي  احس  عب ع  ب  وةُ   ،112-111: 2214)اث  باهة ، اح اا  ق، ن   اقها ك  قت  ؤثب 

ي و ا)احبثةع    . ك   ق     ة   بك   ه 11: 2228) ثة   صاي، احاصع     عوا   وم اهتعاع   ه  أوع اث   ل الاس   تفاصة ع     احعن   اكو احت   ق ةعث ه   ا احعن   تج 
                          احاصع        أواس      تاصاعه ح عن      تج  أواحاصع        احت      ق ة      صكعها اح ث      و  ع اث      ل  ةا ت      ه  أوا      بو  : ثان      ه عجع      وم اح       ة  احن صة        ح عن      تج و 

  .227: 2214ابو ،ي و و ا)احبثةع

اح   باباي   ا : ح   ص  اص الاهتع ا  ثاحر  وبة اح هنة   نة  با  ح  صوبها احعه   ك  ق ت  وة  الآباء واتا  The mental imageاحر وبة اح هنة    ).3
  احر وبة  ،  ة ض ك21: 2211ت وة  روبة عبغوب كةها هصكا  أساسةا  تسع  احعرابف كح  ت  ة  ه)احاقةب، ك  ةُعص احس وك، وت  ةل

وة  و  احعر بف       ،وت ة ص ع   ث    اح ث و  ثاحعر بف ،وت ةل اح ثةب ع  احفج واي ثةنهع ا ،اح هنة  احجةصة تبثق ثة  احعربف واح ثو 
ك ص لا ةتع   اح ثو  ع  ت ةة   اك  ار ائ  احج وصة واحس عب   ،Hern,Yong,2011:431صإ اح ثو  )احاصع  ح أو    ثع ان  احعنتج 

ً       ج  وصة احاصع    واحس  عب، عع  ا ةتق      ه  ا ع    ا  ًل ثن  اء  ًي    ب ع    احعر  بف تع ةثس  هوح ، و ن  صها تر  ثح ر  وبة احعر  بف ث  صة
 ،  ة ضأن  قه احتس وةق ك قس  ثا   أوةؤثب كةجاث ا   ا  هعع ا  حعربف عتغةب روبة ا عص  ح ا تُ   ،78، 2227)احعوسوي، عص عو اح ثو قوة   الأ

س   وك  ك قك ا  احر وبة س ة و  حه ا ت أثةب  وع   ث  تر وب اح ث ائ  ح عنتج اي واحا صعاي احعر بكة  احع صع  ،  ك قاحت أثةب  ح صةها اح  صبة     
ك     اب ع      احع     ا ب والأ اح هنة     : ثانه    ا عجعو        احر    وبة Aldeaف )ع    ب  وةُ  . Nejad,etal,2014:264اح ث    ائ  تج    ا  احعر    بف )

ك ي ب  و ُ  ، Aldea,2013:371) وة  و  ثاس تص ائها ، ا صعاي عر بف عع ة   أواحت ق ةعت  ه ا اح ث و  تج ا  عنتج اي  ،واحتروباي اح هنة  
 ،احت  ق ةأا   ها اح ث  و       احعر  بف ،ةجاثة    عنه  ا واحس   ثة واحتر  وباي وا نقثا   اي اح صةع    واحجصة  صة ا     ا  اةا  ا : ثانه  ا عجعو     الأ

   .46: 2214وت صةص عويفه وس و ه اتجاهه )ثايب، ،ةعه حه ا احعربفصعها عنق  ا  وأساسا  حت ةوةستا

 الأنتبن ي هصي احاصعاي احعربكة   ثب  ث    واح ةع  احعصب   ح  ثو : الأنتبني: احعًي  ثة  احاصعاي احعربكة   ثب  ث   2-3
غ  ب احعر ابف ك ق احع اح  تس تاص  ، كأر ث ي أة  احث صا  احناعة ،  ةض ياعي ثإ اصة ت   ةل الأن  ق  احعر بكة نعوا  هائً كق عع
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تويع  اته ، ع    ا  ًل  ح ثائنه  ا حت ثة    ع    أج  ل ت   صة  ا  صعاي واس  ع  احنق  اق نتبن  يا ع    ا  ًل  ،ت نوحوجة  اي الاتر  الاي احعتنو    
 ن  اة تس   ة  وت   صة  ح عنتج  اي واحا  صعاي احعر  بكة    الأنتبن  ياف  ا احت   احةف و ة  اصة با     اح ث  ائ ،  ة  ض تس  تاص  احعر  ابف    ث   

وغةبه ا ع    ،ع انة   با تفارةل احععاعًي وت وةل الأعوال وصكو احف واتةبتتةح ح  ثائ  ك ك ي ع ا ، كق أي ويي و ، كق أح ثائنها
ت ثة    تويع  اي  وع    ث    ،الأنتبن  ي   ة  اصة اس  تاصا  احا  صعاي احعر  بكة   ث  ب    ث     تع     ، احت  ق ع       أنها أح تبونة   الأي احا  صعا

  . Sindhu,2019:309ةجاثة  ح  ثو  )تاةف يةع  ك اتها احتق حها ععة   ،جصةصة  ناة  اح ثائ  ث ا  نو ة  ه   احاصعاي

 ،ح  ث و ق احعن اكو احعتويع   ت     الأنتبن ي  ث     ث ب ح تبونة  ك  ا صعاي عر بكة  ةثت  ص     احعر ابف  ية اأ احثا  ض ستنتجة  ععا ت ص  
واحنواة ا احس  و ة  الأح تبونة     هناك  ًي  عثا ب  ث ة  نو ة   احاصع   ةبإ احثا ض أ ك ،  تبونة حلأا  ة ةص ع  جوصة احاصع  ةع   أ

ت بتثق ابتثاق  ا  عثا  با  ع  و نواة ا  احس   و ة  تج  ا   ح تبونة   الأ  احت ة ة  ا ةج  اثق ح  ث و  حنو ة    احاصع   ح   حك كح  ث ائ  تج  ا  احعر بف، 
كان ه ةتوي ف      ة ابة عوي و احعر بف       ا  س  ثة ح تبونة  الأاحاصع    ج وصةاحعربف، ع   نا ة   أا بإ  ن صعا ة  و  ت ة ة  اح ث و  ح

ً      حك تتعة   اب،  احت ول كح  عربف عناكس أو الأنتبني ث    ع  اًل ت  ةل  نسثةا     ه   احاصعاي ثالأسعاب احعنافا كا
ق نه ا  ة    جعه وب واح ث ائ  ر وبة  هنة   عبغ وب كةه ا     احعر بف، وه  ا ع     أ  احة  و  وع   ث   ت  ف  اح رول      احاصع  ، 

 هصاف احعربف.وت  ةق أ، وج ب  ثائ  جصص الا تفاة ثاح ثائ وع  ث  ةصب ها اح ثو  ةجاثة  كيةع  

 
 والقيمة المدركة للزبون: الأنترنتطار العملي للخدمات المصرفية عبر شبكة : الإالمبحث الثالث

 نبذة تعريفية عن المصارف التجارية العراقية عينة البحث.: 3-5
وثا    ب أ عاح   ه ك   ق ، 1141  حس   ن  33ثعوج   ب اح    انو  بي     )س عر   بف احباك   صة  س    احباك   صة : أُ  : نث    ة عاتر   بة       عر   بفلا أو 
  ع ي احعر ابف ، 1164ع  سن   صءا  ثعبا ل صعج عتعصصة ث ث  عب  ، حف صةناب  اعسو  أ42)ثبأس عال عصكوم يصب  ، 1/4/1141

ر ثح احعر بف احتج ابي احو ة ص ك ق وأ ،تو ةصها عو عربف احباكصة  1174  ةض ت  كق سن  ،احتجابة  احتق  اني تععل كق احعباق
 ،احتق  هصي تأسةس عر بف    وعق  ا ب، 1188  ةض استعب ةععل ثعفبص  كق عةصا  احرةبك   ت  سن  احويي، احعباق كق  حك

  حس  ن  22   ب اي احعاع    بي    )ت   ول اح       ب    اع    عع و     ح صوح    وك   ا  لأ    ا  ي  انو  اح 1118وك  ق س  ن   ه  و عر  بف احب   ةص،
وت    صة  احتعوة   ل حعات    ف  ،واس   تثعاب الاع   وال ،ر   ةبك  احتجابة    ثه   صف احعس   اهع  ك   ق ص      الايتر   اص اح   وقنق ك   ق عج   ال اح، 1117

وة  ف احعر بف ك ق ق ةع   احعؤسس اي ، وكق اقاب احسةاساي الايتراصة  واحعاحة  واحن صة  ح صوح  ،وكق اقق احتنعة     اح قا اي 
ا  ا  اعا ، ةت  وا إ ع   بو  اح   ي ةُع  ص   نة   ح تبو الأ  ثع   بوم اح اس  ث  احعتعث    ، اح  وعة    ك  ق عج  ال اس  تاصا  احع نن    اح صةث    ك  ق احع  باق

وة ت  تق وةب اح نة  ثاس تعباب  ،ن  ق  احعر بف، تغقق جعةو أتوكب حصةه  احةا  أنةع  كع ة ،  ةض ت عاحه وكبو هوع ان  احعربف وأ
نةع   احعر بكة  والاس تثعابة  ك ق عج ال الأ الأه ة  عاح   ك ق تق وةب احعر ابف اح  وعة   و وت صةض احعع وعاي،  ع ا ةس اه  عس اهع  ك  

ً      ،  كب  ا  صاا ل احع باق164احفنة ،  صص ك بوم احعر بف  احة ا  )و  ث و ةث  ، أ ه ق: اح  اهبة، ثة بوي،،   ك بوم ك ق احا ابج7) كا 
 . bank.gov.iq-https://www.rafidain)احث بة ، رنعاء،  عا ، جثل  عا  

ثعوج  ب    هاصة  ،  ب   عس  اهعه اار  أُس  س عر  بف احا   ةج احتج ابي ثور  فه : نث   ة عاتر  بة     عر  بف احا  ةج احتج  ابي: ثانيـاا 
وك ق ي انو  اح  ب اي بي          احر اصبة ع   صائ بة تس جةل اح  ب اي، 22/1/1111، احعؤبا   ك ق  7222بيع   ) .ش/عاحتأس ةس اح

ة   ق احف   بم اح   بئةس ك   ق   ع ة   و  صةن   اب، وثا    ب ك   ق ععابس     أ عاح   ه       قب 622ثبأس   عال ع    صاب  ) ،)احعع   صل  1117  حس   ن  21)
 عال احرةبك  اح اع  ، ويص ت  ، حةعابس احعربف أ1176  حسن  64ب  ي احعبايق بي  )وك ا  لأ  ا  يانو  احثنك احع، 1/4/2222

، وث   ع    صص ك  بوم 7/11/2214  ع ة  اب صةن  اب  باي  ق ك  ق 322) كح      ور  ل   صة كح    أ تع  صةل     ص تأسةس  ه ث ة  اصة بأس  عاحه ع  باي
)احت بة  ب احس  نوي حعر  بف  الأا  بإبثع        ب كب   ا  عنت   بة ك  ق احع اكة  اي ، وأس  ثع  عنه  ا عو      ك  ق ثغ  صاص ،   ا    كب 21احعر  بف )

  .   7،22: 2211احا ةج احتجابي،
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باي ع    ح ة  اس عتغة   أساس  ة        اس  تعابة الاس  تثان  ثور  فها الأصاة الأ ث  ب عًءا تع  ص احثا   ض ثر  وبة : اح ة  اس أصاةور  ف  :3-2
ع اثًي عو عجعو    ثعا احواست عالا   جباءاي احث ض ك ص يا  احثا ض ثإجباء اعها كق عةصا  احصباساي احورفة ، لاستاص ،احث ض

 .عوةفق احعرابف  ةن  احث ض، وكةعا ةأتق ورف حع وناي الاستثان  ع 
 : و الآتقع وبة  بئةسة  ح ل استعابة  اح ةاسأصاة تتاع   

 :المصارف عينة البحث تضمنت محورينلى الخاصة بموظفي و الستمارة الأ 
 احعن    وا ا     تعل         )احت ر    ةل احع ع    ق، س    نواي احاصع     ،  ك الاس    تعابة،        ثثةان    اي تتع     ق ثاحعجة    ب  تعث    ل    لو احع     وب الأ) 

 .هاكةعا ةار   سؤالا  14ويص ت  واو ) الأنتبنيتاع  احاصعاي احعربكة   ثب  ث     احع وب احثانقاحوةةفق ، )
 :الثانية الخاصة بزبائن المصارف عينة البحث تضمنت محورينالستمارة 

ع  صة احتعاع   ل ع   و احعر   بف، ا   تعل        )احت ر   ةل احع ع   ق،  ك الاس   تعابة،       ثثةان   اي تتع   ق ثاحعجة   ب تعث   ل    لو احع   وب الأ) 
اح ةع  احعصب   ح  ثو  احعتعث   ك ق )ج وصة احاصع   احعصب   ، احس عب احع صبك، احر وبة اح هنة     أثعاصتاع    احع وب احثانقاحععب ، )

 .ثعاصكةعا ةا  ه   الأسؤالا    14ويص ت  واو )
جاث  اي احعتع      ثالأس  ئ   احاار    ،  اتة  اب ا  Lickert scaleوك  ق ع ة  اس حة   بي احاعاس  ق )      وي  ص ت    تر  عة  الاس  تثان  

جاثاي كق استعابة اس ، باي احصب ثعتغة   ح كق احجصول بي  ) الاستثان و ا  تبتةب ا ق   : 1 عا عوا 
 ( ترتيب إجابات استمارة الستبانة1الجدول )

 ل اتفق بشدة ل اتفق محايد اتفق اتفق بشدة

5 4 3 2 1 

  صاص احثا ض.ع  كاحعرصب: 

 :و الآتقح تأ ص ع  رصيها وثثاتها ،    استعابة الاستثان جباء  صص ع  الااتثاباي   كت : اح بوق احع عة  حًستثان :3-3
احتق ةجب أ  تصال كق احت  ةل ع   ،ح ل احعنارب هاة رص ثه أ  ت ةس الاستثان  عا واو ح ةاسه، أي  عوحااتثاب احرصق: : لا  أو 

 وهق: ،رصق الاستثان  ح تأ ص ع استاص  احثا ض قبة تة  و  نا ةه، وواوح ك باتها وعفبصاتها ع  نا ةه أابإ،
ع    اح   بوق احا  بوبة  واحً ع    حثن  اء الااتث  اباي واحع   اةةس،  ة  ض ة  ت  ك  ق ه   ا احن  وم ع     احة  اهبي احر  صق ع  ص  احر  صق احة  اهبي: ةُ  .5

باي احع باص يةاس ها، وي ص ت     با عة  ح         ر ً ةتها ك ق ية اس احعتغة  احرصق  با استعابة الاستثان      عجعو   ع  احع    
ح تأ   ص ع    ر      ،ي الااتر  ا  ك  ق عج  ال احث   ض اح   احقواحاث  باء ع     و احع   ع  ة  اس  تعابتق الاس  تثان        عجعو     ع    الاس  ات ة 

ة احنة ب   اصاحث ض، وح ص  ا  حعً ةاته  صوب عه  ك ق ك بايويصبتها     يةاس عتغة   ،هصاكهاحف باي وعصإ عًءعتها حفباةاي احث ض وأ
ث س   ب بأي ثع   ا  ،ك   ق احعصة   ص ع     ك    باي اس   تعابتق الاس   تثان ، وت          ف وتع   صةل واا   اك  ثع   ا احف    باي واس   تثصل ثعا   ها ث   أابإ

 واستجاثاته  ثارو  ك باي استعابة الاستثان :احع   عة  باء احساصة ح    ةوا  2واحجصول بي  ). احع   عة 
 ستجاباتهم بخصوص فقرات استمارة الستبانةالمحكّمين وا  السادة آراء ( 2الجدول )

عدد الفقرات  ننسبة المعترضي المعترضون ننسبة المؤيدي المؤيدون عدد الفقرات البحثمتغيّرات 
 ض عليهاالمعتر  

الخدمات المصرفية عبر شبكة 
 الأنترنت

15 15 88% 2 12% 3 

 4 %18 3 %82 14 15 القيمة المدركة للزبون
 احثا ض.ع  ك صاص احعرصب: 

احور  ول كحةه  ا،  صاةاحت  ق تبة  ص الأ ،الأه  صاف اح  ي ة   ةس ع  صإ ت     ق، صاةر  صق احع ت  وإ أ   ص ع   اةةس ر  صق الأ ع  ص  ةُ  ر صق احع ت  وإ:. 2
ا    احثا   ض ثع  ة  الاس  تثان ، وع    أج  ل ت  ة  ق  ح  ك أوةث  ة   ع  صإ ابتث  اق    ل عج  ال ع    عج  الاي احث   ض ثاحصبج    اح  ة    حف   باي اس  تعابة 

ح تأ   ص ع    تق  اثق  ،ي عباجع       ل ك   بة ع    احف   باياحث   ض، كتع   عتغة   باي ح        صاص و ق ر  صق احع ت  وإ عن    احعبا   ل الأالا تث  اب تقثة  
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اح ةع    احعصب      أثع  اصع     ثُع  ص، و   ل الأنتبن  ي س  ب عفه  و  وتعبة  ف احا  صعاي احعر  بكة   ث  ب    ث    ،باص يةاس  هع ت  وإ احف   باي ع  و ع  ا ةُ  
وح   ً الاس  تثانتة  )اس  تثان   بة ح عتغة   ثنة  ي احف   باي اس  تناصا  ح عفه  و  واحتع  ابةف احععتع  صة  ك  ،قح  ث  و ، وثه   ا ك  ا  ر  صق احع ت  وإ ي  ص ت     

 احعربف، استثان  اح ثو  .
 كباصتقثة ه عبتة  كق  عنة  عات فة      الأ عصث،ةعقق احنتائج نفسها ك ااتثاب احثثاي: احثثاي هو الاتساق كق نتائج احع ةاس : ثانةا  

ح ااتثاب احثثاي 3، واحجصول بي  )حًتساق احصاا قنفسه ، وت   ساب احثثاي ثقبة   ععاعل )أحفا  أ   عتغة باي.ح  ةوا 
 البحث باستخدام معامل كرونباخ ألفامتغيّرات ( اختبار ثبات 3الجدول )     

 كرونباخ ألفامعامل  عدد الفقرات راتالمتغيّ 
 %0.920 15 الأنترنتإِجمالي الخدمات المصرفية عبر شبكة  1
 %0.920 15 إِجمالي القيمة المدركة للزبون 2

 .spss-21ثالا تعاص     نتائج ثبناعج احت  ةل الا رائق  ، صاص احثا ضع  كاحعرصب: 

واح ةع   احعصب     ،الأنتبن ياحاصعاي احعر بكة   ث ب   ث   بة  ية  ععاعل  بونثاخ احفا ح عتغة  ك   ،ةتاح الأ   كق   3ع  احجصول)
 الاس تثان وث  حك ت  و  س تثان ، ك ر ائةا  ك ق الا   احثث اي عبتف و وصال  هق يةع   عبتفع   ج صا ، وه  ا ةعن ق أو  ، 0.920 اني ) ح  ثو 

أس  ئ        ر  اح   ح ت  ة  ل وا جاث     عع  ا ةجع ه  ا ، ةن    احث   ض  ة ثاحر  صق واحثث  اي ك  ق جعة  و احعر  ابفك  ق ر  وبتها احنهائة    عتعة   
 كباةاته. وااتثاباحث ض 

  :نتائج الاستثان  وت  ة ها با  :3-4
عر  بكق ك  ق ح ع  اع ة   واح ار  ة  احوةةفة   احعتغة   باي ت    ااتة  اب عجعو     ع      ةن    احث   ض: ك  باصباي احور  فة  لأت  ة  ل احعتغة   : لا  أو 

ً      ثائ  ه   احعرابف، احباكصة  واحا ةج احتجابي،  الآتق: احن و    و  كا
 ثب  ارائرها:وأ  ةن  احث ض كق عربكق احباكصة  واحا ةج احتجابي كباص  ورفا  لأ  ةثة  4) احجصول :باي احعوةفة عتغة   .1

 خصائص عينة البحث ( 4الجدول)
 النسبة % التكرار المؤشرات المعلومات التعريفية

 التحصيل العلمي

 17.1 12 إعدادية

 2.9 2 دبلوم

 77.1 54 بكالوريوس

 2.9 2 دبلوم عالي

 0 0 ماجستير

 0 0 دكتوراه 

 100% 70 المجموع

 سنوات الخدمة

 24.3 17 واتسن 5الى  1من 
 17.1 12 سنة 10الى  6من 
 34.3 24 سنة 15الى  11من 
 10 7 سنة 20 الى  16من 

 14.3 10 سنة 20أكثر من 
 100% 70 المجموع

 العنوان الوظيفي

 21.4 15 ن مبرماوامع
 17.1 12 مبرما

 14.3 10 مبرما أقدم
 7.1 5 ن رئيس مبرمجينوامع

 1.4 1 مشرف حاسبة
 17.1 12 مشرف بيانات

 2.9 2 رئيس مشرفي بيانات
 10 7 رئيس مشغلي حاسبة

 8.6 6 ن مدير فنيوامع
 100% 70 المجموع

 احثا ض.ع  ك صاص احعرصب: 
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 تق:الآ نً ة، احساثق  4) ع  احجصول
  %17.1، و) ةن  احث ض أكباص ثب ثة  ، وهق احنسث  الأاحث احوبةوسه  ع   ع    هاصة  ،احعةن    ع  أكباص%77.1) نسث  ك  -أ

اح صث و  احع احق      ه   ع    ع      هاصة اح صث و  و  ،عةن  اح أك باص  ع   %2.9 صاصة  ، و)، ه  ع   ع    هاصة ا احعةن  أكباصع  
 احتواحق.

س نواي كةع ا ةا    ث ب ، وه ق احنس ث  الأس ن  15اح    11 ث ة   صص س نواي ا صعته   ،  ع    ةن   احث  ض%34.3) ك  نس ث   -ب
س نواي ا صعته  ث ة     ع نه    صص%17.1، و)س ن  5اح    1ثة    عنه   صص سنواي اصعته   %24.3، و)اصع   ةن  احث ض

اح   16ثة    عنه   صص سنواي اصعته  %12و) ،سن   20 ثب ع أنواي اصعته    عنه   صص س%14.3، و)سن  10اح   6
 سن . 20

 أك باصث ة    ث به ق احنس ث  الأو  ،  عث بعج و ا)عع  ا  وةةفة  ا  عويع  ة  غ و اح   ة   ه   ع   ،  ع    ةن   احث  ض%21.4ك  نسث  )  -ت
)ع  بف ثةان اي       احت واحق، وا   نس ث  و )عث بعج عويع ا  وةةفة ا  ة  غ و    ه   ع   اح   ة  %17.1نس ث  )، وا    ةن  احث ض

عويو وةةفق )بئ ةس ة غ و    ه  ع  اح  ة  %10وا   نسث  ) ،)عثبعج أيص  عويعا  وةةفةا  ة غ و     ه  ع  اح  ة 14.3%)
ه    ع    ك  %7.1ع  ا نس ث  )أ،   ع  صةب كن ق و اعوي  و وةةف ق )عع  ة  غ و  ه   ع    اح    ة  ك  %8.6ع ا نس  ث  )أع  غ ق  اس  ث  ، 

بئ   ةس )عويع   ا  وةةفة  ا  ة   غ و  ه     ع    اح     ة  ك  %2.9ع  ا نس  ث  )أ،   بئ  ةس عث   بعجة  و ا)عع   عويع   ا  وةةفة  ا  ة   غ و  اح    ة  
 . )ع بف  اسث   عويعا  وةةفةا  ة غ و  ه  ع  اح  ة  ك  %1.4عا نسث  )أ،  ثةاناي قع بك

ث ب  ارائر ها، و ع ا ، وأ ةن   احث  ض ك ق عر بكق احباك صة  واحا  ةج احتج ابي ك باص  ور فا  لأ  ةث ة  5) احج صول : اح ث ائعتغة باي  .2
 ةأتق:

 خصائص عينة البحث( 5الجدول)
 النسبة % التكرار المؤشرات تعريفيةلالمعلومات ا

 التحصيل العلمي

 17.1 12 إعدادية

 15.7 11 دبلوم

 50 35 بكالوريوس

 5.7 4 دبلوم عالي

 5.7 4 ماجستير
 5.7 4 دكتوراه 

 100% 70 المجموع

 مدة التعامل مو المصرف

 18.6 13 أقل من سنة
 41.4 29 واتسن 5الى  1من 
 31.4 22 سنة 10الى  6من 
 7.1 5 سنة 15الى  11من 
 1.4 1 سنة20الى  16من 

 0.0 0 سنة 20أكثر من 
 100% 70 المجموع

 العمــــــــر

 17.1 12 سنة 30الى  20من 
 38.6 27 سنة 40الى  31من 
 27.1 19 سنة 50الى  41من 
 8.6 6 سنة 60الى  51من 

 8.6 6 سنة 60اكثر من 
 100% 70 المجموع

 احثا ض.ع  ك صاص احعرصب: 
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 تق:نً ة الآ، الأ     كق 5ع  احجصول )
ه  ع     %17.1، و) ةن  احث ض أكباص ثب ثة  ، وهق احنسث  الأاحث احوبةوسه  ع   ع    هاصة  اح ثائ   ع  %50)نسث  ك   -أ

احعةن    ه    ع     ع        هاصة اح  صث و  احع  احق  أك  باص  ع    %5.7ه    ع     ع        هاصة اح  صث و  و)  %15.7 صاصة   ، و) ع        هاصة ا 
 واحعاجستةب واحص توبا      احتواحق.

،  ةن   احث  ض أك باص ث ب ث ة  س نواي وه ق احنس ث  الأ 5اح    1ع صة تع اع ه  ع و احعر بف ع   اح ثائ    ع  %41.4) ك  نسث  -ب
  ع  نه  ع  صة تع  اع ه  ع  و احعر  بف أي  ل ع    س  ن ، %18.6، و)س  ن  10اح     6 اع ه  ع  و احعر  بف ع   ع  صة تع  ع  نه    %31.4و)
 20اح     16تع  اع ه  ع  و احعر  بف ع       ع  نه  ع  صة%1.4س  ن  و) 15اح     11  ع  نه  ع  صة تع  اع ه  ع  و احعر  بف ع    %7.1و)
 .سن  20 ثب ع  بف أهناك  ثائ  عصة تعاع ه  عو احعر ، وح  ة  سن 
  %27.1، و) ةن    احث   ض أك  باص ث  ب ث  ة  ، وه  ق احنس  ث  الأس  ن  40اح     31أ ع  ابه  ع     ح ث  ائ   ع    ا%38.6) ك  نس  ث  -ي

اح    51  عنه  أ عابه  ع   %8.6، و)سن  30اح   20 ي أ عابه  ع  و اتب   %17.1، و)سن  50اح   41 اني أ عابه  ع  
 .    احتواحق سن  60أ ثب ع  و  سن  60
واحنتةج    وعس  توإ  ،والان باك  اي احععةابة    ،اس  تاباج احعتوس  قاي اح س  اثة  ح   ص ت      :الاس  تثان ب و ات  ة  ل احور  فق لأس  ئ   ع   اح: ثانة  ا  

و ان  ي ، احث  ض ةن    أك باصع    وجه   نة ب  حةه ااحتور ل ك احنت ائج احت ق ت     الآتة   ل و ا  احج صوتث ة   حجعة و ك  باي الاس تثانتة ، هعة  لأا
 تق:    احن و الآ

احا صعاي احعر بكة   ث ب   ث    –لو حع  وب الأحف  باي ا هعة  ، واحنتةج  وعس توإ الأن باكاي احععةابة وا  ،احعتوسقاي اح ساثة  .1
 تق:احجصول الآ   كق تائج  عا عوا  و اني احن: الأنتبني

 )الأنترنتالخدمات المصرفية عبر شبكة (النسبية لمحور  هميةلمتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية والأا (6) جدولال

 الأنترنتالخدمات المصرفية عبر شبكة  :لوفقرات المحور الأ  ت
الوسط 
 الحسابي

نحراف الإ 
 المعياري

اتجاه عينة 
 البحث

مستوى 
 هميةالأ

 2 تفقا 0.86 3.70 .الأنترنتللمصرف قاعدة بيانات على  تتوفر 1

2 
للزبــائن ليزيــد مـــن  الأنترنـــتعبــر شــبكة  لكترونيـــةالأ يعمــل المصــرف علــى تـــوفير وتســهيل الخــدمات 

 3 اتفق 0.92 3.66 تعاملاته.

3 
 .ورغباتهم لتلبي حاجات الزبائن الأنترنتمة عبر شبكة يسعى المصرف الى التنوع في الخدمات المقدّ 

 10 محايد 1.08 3.31

4 
 .الأخرىومو المصارف  ،اا مو فروعهألكترونييقوم المصرف بتبادل المراسلات 

 4 اتفق 0.87 3.63

5 
يقوم المصرف بالترويا للخدمات المصرفية الألكترونية، عبر الموقو الألكتروني للمصرف، أو الكتالوج 

 0.84 3.59 الألكتروني وغيرها.
 اتفق

6 

6 
 توفر الخدمات المصرفية عبر شبكة الإنترنت للمصرف والزبون تكلفة وجهد أقل من الخدمات التقليدية.

3.51 1.18 
 اتفق

7 

7 
وعلى  ،الأنترنتعبر شبكة  ،يستطيو الزبون الحصول على الخدمة التي يريدها في الوقت الذي يناسبه

 14 محايد 1.42 2.91 موقو المصرف.

8 
للمصـرف، بمـا فـي ذلـع وضـو  لكترونيـةالأ عالـة علـى المخـاطر المرتبطـة بالأنشـطة توجد رقابة ادارية ف  

 13 محايد 1.19 3.01 سياسات وضوابط محدده للمساءلة لإدارة المخاطر.

9 
نقطـاع شـبكة إ أووضـعف  لكترونـيالأ خاصـة بالنظـام  تكلا،مثل مشـيواجه المصرف صـعوبات تشـغيلية

نقطاع الأنترنت  5 اتفق 1.32 3.60 التيار الكهربائي وغيرها. وا 
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10 
 اثناء فشل النظام.في امر المعلقة الخاصة بالزبائن و خذ المصرف إجراءات لإلغاء الأ يتّ 

 8 محايد 0.93 3.36

11 
ا كـان الوصـول إلـى الموقـو الشـبكي إذ ،خـرى لإجـراء المعـاملات، ويـوفر وسـائل أيخطر المصرف زبائنه
 11 محايد 1.10 3.09 متاح مؤقتا.الرئيس للمصرف غير 

12 
منيــة يعمــل بهــا لــردع الوصــول غيــر المصــرح بــه إلــى النظــام، توجــد لــدى المصــرف إجــراءات وآليــات أ

 9 محايد 1.14 3.34 نة على أجهزه النظام.للمحافظة على سلامة بيانات الزبائن المخزّ 

13 
 .لكترونيالأ عبر الموقو  ،له عن نشاطه وخدماتهيوفر المصرف معلومات عامة ومفص  

 1 اتفق 0.81 3.79

14 
 ج.ذابتبادل المعلومات وتعبئة الطلبات والنم ،للمصرف للزبائن لكترونيالأ يسمح الموقو 

 12 محايد 1.13 3.07

15 
لـــى حســـاباتهم وادارتهـــا والقيـــام بالعمليـــات ، بالوصـــول إللمصـــرف للزبـــائن لكترونـــيالأ يســـمح الموقـــو 
 15 محايد 1.11 2.76 التنفيذية كافة.

  محايد 0.73 3.36 الأنترنتالخدمات المصرفية عبر شبكة 
 .spss-21 رائق عاص     نتائج ثبناعج احت  ةل ا  ت، ثالااحثا ضع  ك صاص احعرصب: 

ر وب  تتج ه الأنتبن ياحا صعاي احعر بكة   ث ب   ث     احعتوس قاي اح س اثة  حعجع وم ك  باي أ احةت   الأ   كق   6احجصول ) ع 
، ك ق   ة   0.73ن باف ععة ابي)، وث إ 3.36و  ا  احوس ق اح س اثق ) ،احعرابف  )عوةفق ع  وجه  نةب  ةن  احث ض ،)ع اةص 

 ه       ن    اقه واصعات   ه  ث   ب احعوي   و ة   وكب احعر   بف عع وع   اي  اع     وعفر    ) ه   ق احف    بة احثاحث          ب أهعة    الأ         احف    بة أ
ن  ق  واحعنتج اي واحا صعاي احعر بكة  ع    ض عهتع  ثتوكةب احعع وعاي     الأ ةن  احثاحعرابف      أ  ، وه ا ةصل   ح تبونقالأ

ح  ث ائ  ثاحور  ول  ح عر بف ح تبون  قالأةس عح احعوي و ) ه ق احف  بة احااعس       ب أهعة   احف  بة الأي ل ع  ا أ، ح تبون قالأا ًل عويعه ا 
 س اثاته  ث إصابة   ةن  احث ض لا تس عح ح  ث ائ احعرابف ةصل      أ  وه ا  ، صابتها واح ةا  ثاحعع ةاي احتنفة ة   اك اح   ساثاته  وا  

 .حعربفاحاا  ثا ح تبونقالأاحعويو  واح ةا  ثاحعع ةاي احتنفة ة  احعات ف  ع  اًل

و ان ي : ح  ث و اح ةع   احعصب     –حف  باي احع  وب احث انق هعة  ، واحنتةج   وعس توإ الأوالان باكاي احععةابة  ،احعتوسقاي اح ساثة  .2
 تق:   كق احجصول احلآعوا   احنتائج  عا

 
 (القيمة المدركة للزبون) النسبية لمحور هميةوالأنحرافات المعيارية المتوسطات الحسابية والإ  (7جدول)ال

 جودة الخدمة المدركة -القيمة المدركة للزبون  :فقرات المحور الثاني ت
الوسط 
 الحسابي

نحراف الإ 
 المعياري

عينة اتجاه 
 البحث

مستوى 
 هميةالأ

 4 محايد 0.98 3.27 .خرىالأذات قيمة عالية مقارنة بالمصارف  ،ألكترونيةم المصرف منتجات وخدمات يقدّ  1
 1 اتفق 1.07 3.61 لى الزبون بشكل جيد. العاملون في المصرف إ فراديصغي الأ 2

3 
 مقدمي الدعم الفني للمصرف. ، وفيلكترونيةالأ امتلع الثقة بالمنتجات والخدمات المصرفية 

 2 اتفق 0.94 3.60

 3 محايد 0.96 3.31 لعلان عنه.إ ها المصرف مو ما يتم  التي يقدمّ  ،لكترونيةالأ تتطابق الخدمات المصرفية  4

 5 محايد 1.19 2.89 د لذلع دون وجود معوقات. المطلوبة في الموعد المحد   لكترونيةالأ م المصرف الخدمة يقدّ  5

  محايد 0.81 3.34 الخدمة المدركة جودة

 السعر المدرع -فقرات المحور الثاني القيمة المدركة للزبون  ت
الوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

اتجاه عينة 
 البحث

مستوى 
 هميةالأ
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6 
 بأسعار معقولة ومنطقية. ،لكترونيةالأ المصرف المنتجات والخدمات يقدّم 

 2 محايد 1.04 3.01

7 
 والعمولت التي يطلبها المصرف مناسبة.جور الأ

 3 محايد 1.21 2.87

التــي يــتم الحصــول  ،لكترونيــةالأ تتناســب التكلفــة الكليــة مــو طبيعــة المنتجــات والخــدمات المصــرفية  8
 عليها في المقابل.

 4 محايد 1.19 2.67

9 
 ومعدل استخدامي للخدمات. ،سعار خاصة وفقاا لحجم تعاملي مو المصرفأحصل على أ

 5 اتفقل  1.05 2.21

10 
في ضوء  الأخرىالحالية للمصرف منافسة لأسعار المصارف  لكترونيةالأ سعار المنتجات والخدمات أ

 1 محايد 0.96 3.17 الثقة بالمنتجات والخدمات.

 محايد 0.79 2.79 عالسعر المدر  
 

 الصورة الذهنية -فقرات المحور الثاني القيمة المدركة للزبون  ت
الوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

اتجاه عينة 
 البحث

مستوى 
 هميةالأ

11 
 .لمصرف بمظهر أنيق وجذاب وروح مرحةيتمتو الأفراد العاملون في ا

3.40 1.01 
 اتفق

4 

 1 اتفق 0.74 4.13 يتصف المصرف بسمعة ومكانة جيدة في السوق. 12
 5 محايد 1.02 3.26 وبالناحية الجمالية للأبنية الداخلية. للبناية يهتم المصرف بالمظهر الخارجي 13

14 
 زة من الناحية الترويجية.يمتلع المصرف علامة ممي  

3.60 0.82 
 اتفق

2 

15 
مــة وســلوكيات لخدماتــه الألكترونيــة المقدّ  ،شــجو اصــدقائي ومعــارفي للتعامــل مــو هــذا المصــرفأ

 0.99 3.49 موظفيه.
 اتفق

3 

 اتفق أتفق 0.76 3.57 الصورة الذهنية

 محايد 0.66 3.23 القيمة المدركة للزبون
  

 .spss-21 ا  رائق ثالا تعاص     نتائج ثبناعج احت  ةل ،احثا ضع  ك صاص احعرصب: 

 تق:  الآةتثة   الأ   كق   7احجصول ) ع 
) ث    ائ   ع      وجه      نة    ب  ةن      احث     ض ،ر    وب )ع اة    ص  تتج    ه ج    وصة احاصع      احعصب       احعتوس    قاي اح س    اثة  حعجع    وم ك     باي -أ

ه   ق احف    بة احثانة      الأ       أهعة      احف    بة ، ك   ق     ة  أ 0.81) ن باف ععة   ابي، وث   إ 3.34و    ا  احوس   ق اح س   اثق ) ،احعر   ابف 
  ك  ق احع  اع ةر  غاء ك       ا  بوبة اح ث  ائ ق اتف  ا       وه   ا ة  صل  ، ح    اح ث  و  ث    ل جة  ص احع  اع و  ك  ق احعر  بف ك ك  باص)ةر  غق الأ
احعق وث   ك ق  ح تبونة  الأ  احعر بف احاصع   )ة  ص   ه ق احف  بة احااعس   أهعة يل واحف بة الأ  اجاته  وبغثاته ،   ثةحت ،حةه ك احعربف

تعن و احعر ابف ع   ت  صة   ،ثوج وص ععوي اي احتاع   اح نا     اح ثو  حصةه    أ ، ععا ةصل  صو  وجوص ععوياي  ،ص ح حكاحعو ص احع ص  
 .احع ص ص كق عو صها ح تبونة الأاحاصعاي احعربكة  

 ،) ث  ائ  احعر  ابف  ع   وجه    نة ب  ةن    احث  ض ،ر  وب )ع اة  ص  تتج ه احس عب احع  صبك احعتوس قاي اح س  اثة  حعجع وم ك   باي -ب
س عاب احعنتج اي )أ هق احف بة احعا  بة أهعة الأ      احف بة ، كق  ة  أ 0.79) ععةابيوثإن باف  ، 2.79و ا  احوسق اح ساثق )

      ة  صل   عع  ا ك  ق ا  وء احث     ثاحعنتج اي واحا  صعاي  الأا بإاح احة    ح عر بف عناكس    لأس  عاب احعر  ابف  ح تبونة   الأواحا صعاي 
 الأا  بإاحعر  ابف   عر  ابف  ةن    احث   ض عناكس    لأس  عابح ح تبونة   الأاحعنتج  اي واحا  صعاي احعر  بكة  أس  عاب   ث  أ اح ث  و     عوب

اار    وك   ا  ح ج    تع  اع ق ع  و احعر  بف وعع  صل أس  عاب  ر  ل       )أ ه  ق احف   بة احتاس  ع  أهعة   ي  ل واحف   بة الأع ابن    ثجوصته  ا، 
 اار    ح  ثعا اح ث  ائ  لأس  عاباحعر  ابف  ةن    احث   ض    ت   صة ع  صثاح نا     احتاع     اح ث  و  حصة  ه  أص ةؤ     ، عع  ااس  تاصاعق ح ا  صعاي 

 .عو احعربف حعستعبا اًل تعاع ه  ع  ،احعتعة ة 
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 ،) ث  ائ  احعر  ابف  ع    وجه    نة  ب  ةن    احث   ض ،ر  وب )اتف  ق  تتج  هاحر  وبة اح هنة     حعجع  وم ك   باياحعتوس  قاي اح س  اثة   -ي
)ةتر  ف ه  ق احف   بة احثانة        ب  أهعة   الأ      احف   بة أ  ك  ق    ة   ، 0.76) ععة  ابيوث  إن باف  ، 3.57و  ا  احوس  ق اح س  اثق )

 ع ابن  ،جةصةوع انتها احعرابف  ةن  احث ض سعع    ثأ اح ثو  ةصبك  أ    ةصل  ، ععا كق احسوق احعربف ثسعع  وع ان  جةصة 
 ح ثناة     )ةه  ت  احعر   بف ث  احعةهب احا   ابجق ه   ق احف   بة احثاحث          ب أهعة   الأي   ل واحف    بة  ك  ق س   وق احعناكس   ، الأا   بإاحعر  ابف ث

 ،هتع   ا  احعر   ابف  ةن     احث    ض ثالأثنة     احاابجة      اع   صث  اح ث   و  حصة   ه     عوب   أوه    ا ةث   ة   وثاحنا ة     احجعاحة     حاثنة     احصاا ة     
عع  ا ة  نع س  ح  ك       تر  وباي اح ث  و   ، ن  ص اس  تاصا  احا  صعاي احعات ف    ح عر  بف ،وت  وكةب ع ان  اي عًئع    ،واحن  وا ق احجعاحة   

 . ثاحس ب تجا  احعربف
 ع  وجه  نةب  ةن  احث ض. ،تتجه روب )ع اةص   اح ةع  احعصب   ح  ثو  يسا  احع وب احثانقععا سثق وحجعةو أو  -ض
ب احعس ت ل احعتع     ثااتث اب  ًي   ت أثةب احعتغة   ،ح   ااتث اب كبا ةاي احث  ضةس ع  احثا  ض ك احث  ض:نتائج ااتثاب كباةاي  :3-4

  احفب ة   عجتعع   ثواس ق  أثع اصاحتاثو ع   ا ًل احعتغة ب احعست ل كق احعتغة ب  ، و  حك ااتثاب  ًي  تأثةب أثعاصثب احتاثو كق احعتغة  
ً     ااتث اب احفبوي اي ث ة  احعر ابف اح  وعة    احاقق احثسةق، ا ن صاب أنعو جاستاصا   ثواس ق   احث  ض بايحعتغة   الأه ة  و كا

 :و الآتق، حعةنتة  عست  تة  tستاصا  ااتثاب ك
اح ةع     أثع  اصو  ،الأنتبن  ياحا  صعاي احعر  بكة   ث  ب    ث    ًي    ت  أثةب  اي صلاح    ععنوة    ث  ة   توج  ص: ح   و لا : احفبا  ة  احبئةس    الأأو 

 .  0.05) نص عستوإ ععنوة   احعصب   ح  ثو 
احا صعاي احعر بكة   ث ب ب احعس ت ل ه و )احعتغة  ،  ة ض احثس ةق احاق ق ا ن  صابس ةت  الا تع اص      ت  ة ل  ولااتثاب ه   احفبا ة 

 :الآتة ل و ا  و سب احجصح  ثو  احعصب  اح ةع  احععتعص هو )احعتغة ب و   نتبنيا  ث   
 للزبون المدركةالقيمة في  نترنتالإ الخدمات المصرفية عبر شبكة  لختبار علاقة تأثير ANOVAتحليل التباين ( 8جدول )ال

 متوسط المربعات درجات الحرية مجموع المربعات مصادر التباين
مربو معامل 

 Fقيمة  التحديد

القيمة 
الحتمالية 

sig 
 الإنحدار

Regression 1.01 1 1.01 
 Residual 17.21 68 0.25البواقي  0.05 4.04 0.05

 Total  18.22 69الكلي 
 .spss-21 رائق عاص     نتائج ثبناعج احت  ةل ا ثالا ت ، صاص احثا ضع  كاحعرصب:  

 F  يةع    ونً   ة أ ، 3.98احجصوحة    ه  ق ) Fويةع     ، 4.04اح س  اثة  ه  ق ) F  يةع    الأ     ، نً   ة أ  ك  ق 8ج  صول )احع    
     أ   وه  ا ة صل   ، 0.05ة  حعس توإ احصلاح   )و ا  ه ق عس 0.05 ثب ع  احجصوحة ، واح ةع  الا تعاحة  حًاتثاب احثاحغ   )اح ساثة  أ

ي ن ث  ل احفبا  ة  احبئةس    ، أاحت  اثو احعتغة   باحعس  ت ل و احعتغة   ب ث  ة   ،احاق  ق احثس  ةق ر  احح ح ة  اس احعًي    احس  ثثة  ا ن   صاب أنع  و ج
ًي  تأثةب  اي صلاح  ح  ثععن  )و الأ  ن ص  اح ةع  احعصب    ح  ث و  أثعاصو الأنتبني،  احاصعاي احعربكة   ثب  ث  ععنوة  ثة  تُوجص  ق

 . 0.05)عستوإ ععنوة  
 تق:احجصول الآ    قبةقكةع   احتورل كحةه  نعو جثالأحعتع    احاقق احثسةق وا ا ن صاباتثاب ععاعًي أعا ا

 الخطي البسيط الإنحدار أنموذج( اختبار معاملات 9) جدولال

 (Beta) المعاملات المعيارية رات المستقلةمعاملات المتغيّ 
 .Stالخطأ المعياري 
Error  قيمه اختبارt المحسوبة 

القيمة الحتمالية 
sig 

 0.00 4.82 0.57 2.74 الثابت

 0.05 1.72 0.15 0.55 الأنترنتالخدمات المصرفية عبر شبكة 

 .spss-21 رائق عاص     نتائج ثبناعج احت  ةل ا ثالا ت ،احثا ضع  ك صاص احعرصب: 
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 ، 1.72ي  ص ث غ  ي ) ، الأنتبن  ياحا  صعاي احعر  بكة   ث  ب    ث   ب )حعتغة    t  يةع    ااتث  اب ك  ق الأ     ، نً   ة أ  9ع    احج  صول ) 
احا  صعاي احعر  بكة   ث  ب    ث   ب)  عتغة  ، عع  ا ة   ةب كح    أ 0.05عس  توإ احصلاح    )ة  حو اعس  وه  ق  ، 0.05 ةع    الا تعاحة    حه  ا )واح

   كق ععاصح  ا ن  صابح  ثو  احعصب   اح ةع )عتغة ب      ، 0.05  حه  ًي  تأثةب  اي صلاح  ععنوة   نص عستوإ ععنوة  )الأنتبني
  .0.55ب  اني )ه ا احعتغة    يةع  وا  احاقق احثسةق، 

ًي    ت  أثةب  اي صلاح     :ح   و احفبا  ة  احفب ة    الأ ج  وصة احاصع     ثُع  صو  الأنتبن  ي، احا  صعاي احعر  بكة   ث  ب    ث  ععنوة    ث  ة  تُوج  ص  ق
 . 0.05) نص عستوإ ععنوة   احعصب  

احعر بكة   ث ب احا صعاي احعس ت ل ه و )ب  ة ض احعتغة   ،احثس ةق احاق ق ا ن  صاب   ت  ةل سةت  الا تعاص   ولااتثاب ه   احفباة  
 :الآتة ل و او سب احجص  جوصة احاصع  احعصب  ) ثُعصاحععتعص هو  احعتغة ب، و  الأنتبني ث   

 جودة الخدمة المدركةفي  نترنتالإ الخدمات المصرفية عبر شبكة  لختبار علاقة تأثير ANOVAتحليل التباين  (10) جدولال

 متوسط المربعات درجات الحرية المربعاتمجموع  مصادر التباين
مربو معامل 

 Fقيمة  التحديد

القيمة 
الحتمالية 

sig 

 Regression الإنحدار
1.71 1 1.71 

 Residual 28.31 68 0.42البواقي  0.044 4.071 0.04

 Total  30.02 69الكلي 
 .spss-21 رائق احت  ةل ا عاص     نتائج ثبناعج ثالا ت ، صاص احثا ضع  كاحعرصب:  

 F  يةع   ونً  ة أ ، 3.98ه ق ) احجصوحة   Fويةع    ، 4.071) اح س اثة  ه ق F  يةع   الأ    ، نً  ة أكق   10جصول )احع  
      وه  ا ة صل    0.05) رغب ع  عستوإ احصلاح هق أ ، 0.044احثاحغ  ) الا تعاحة  حًاتثاب  ثب ع  احجصوحة ، واح ةع اح ساثة  أ

احفب ة   احفبا ة   ن ث لي احت اثو، أ احعتغة  بو احعس ت ل احعتغة  ب ث ة   ،راحح ح ةاس احعًي  احس ثثة احاقق احثسةق  ا ن صاب أنعو جأ  
ًي  تأثةب  اي صلاح  ) ثععن  ح و الأ  ن ص  ج وصة احاصع   احعصب    ثُع صو الأنتبن ي،  احاصعاي احعربكة   ث ب   ث  ععنوة  ثة  تُوجص  ق

 . 0.05)عستوإ ععنوة  
 

 تق:احجصول الآ   قبةق تورل كحةه ةع   احك نعو ج،ثالأواحعتع     ،احاقق احثسةق ا ن صاباتثاب ععاعًي أعا ا
 البسيط الخطي الإنحدار أنموذجاختبار معاملات  (11) جدولال

 (Beta) المعاملات المعيارية رات المستقلةمعاملات المتغيّ 
 .Stالخطأ المعياري 
Error  قيمه اختبارt المحسوبة 

القيمة الحتمالية 
sig 

 0.00 3.72 0.73 2.72 الثابت

 0.044 2.47 0.19 0.38 الأنترنتالخدمات المصرفية عبر شبكة 

 .spss-21احعرصب: ع  ك صاص احثا ض، ثالا تعاص     نتائج ثبناعج احت  ةل ا  رائق 

 ، 2.47يص ث غي ) ، نتبنيا احاصعاي احعربكة   ثب  ث   ) بحعتغة   t  يةع  ااتثاب كق الأ   ، نً ة أ  11ع  احجصول ) 
احاصعاي احعربكة   ثب  ث   ب)  عتغة  ، ععا ة ةب كح  أ 0.05رغب ع  عستوإ احصلاح  )، وهق ا 0.044 ةع  الا تعاحة  حها )واح
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 ا ن صاب  كق ععاصح  جوصة احاصع  احعصب  ) ثُعص     ، 0.05) نص عستوإ ععنوة   ًي  تأثةب  اي صلاح  ععنوة   حه ، نتبنيا 
 . 0.38ب  اني )  يةع  ه ا احعتغة  وا  ، احثسةق احاقق

ًي  تأثةب  اي صلاح  ت: احفباة  احفب ة  احثانة   نص  احسعب احعصبك ثُعصو الأنتبني، احاصعاي احعربكة   ثب  ث   ععنوة  ثة  وجص  ق
 . 0.05)عستوإ ععنوة  

احاصعاي احعربكة   ثب ب احعست ل هو )احعتغة  ، ةض احثسةق  احاقق ا ن صابسةت  الا تعاص     ت  ةل  ،ولااتثاب ه   احفباة 
 :الآتة ل و ا  و سب احجصاحعصبك احسعب) ثُعصب احععتعص هو واحعتغة   ، نتبنيا  ث   
 المدرع السعرفي الإنترنت الخدمات المصرفية عبر شبكة  لختبار علاقة تأثير ANOVAتحليل التباين ( 12جدول )ال

 متوسط المربعات درجات الحرية مجموع المربعات مصادر التباين
مربو معامل 

 Fقيمة  التحديد
القيمة الحتمالية 

sig 

 Regression 1.52 1 1.52 الإنحدار

 Residual 21.26 68 0.31البواقي  0.04 4.90 0.06

 Total  22.78 69الكلي 
 .spss-21احعرصب: ع  ك صاص احثا ض، ثالا تعاص     نتائج ثبناعج احت  ةل ا  رائق  

 F  يةع    ونً   ة أ ، 3.98احجصوحة    ه  ق ) Fويةع     ، 4.90اح س  اثة  ه  ق ) F  يةع    الأ     ، نً   ة أ  ك  ق 12ع    ج  صول )
     وه ا ةصل   ، 0.05رغب ع  عستوإ احصلاح  )، هق أ 0.044احثاحغ  ) ثب ع  احجصوحة ، واح ةع  الا تعاحة  حًاتثاب اح ساثة  أ

ي ن ث ل احفبا ة  احفب ة   ، أب احت اثوب احعس ت ل واحعتغة  ث ة  احعتغة   ،احاقق احثسةق راحح ح ةاس احعًي  احس ثثة  ا ن صاب أنعو ج  أ
ًي  تأثةب  اي صلاح  احثانة  ثععن  )  ن ص عس توإ  احع صبك احس عب ثُع صو  الأنتبن ي، احعربكة   ث ب   ث  احاصعاي ععنوة  ثة  تُوجص  ق

 . 0.05)ععنوة  
 تق:احجصول الآ   قبةق ، كةع   احتورل كحةه نعو جواحعتع    ثالأ ،احاقق احثسةق ا ن صاباتثاب ععاعًي أعا ا

 الخطي البسيط الإنحدار أنموذج( اختبار معاملات 13) جدولال
 sigالقيمة الحتمالية  المحسوبة tقيمه اختبار  St. Errorالخطأ المعياري  (Beta) المعاملات المعيارية المستقلةرات معاملات المتغيّ 

 0.00 3.93 0.63 2.48 الثابت
 0.04 2.21 0.16 0.48 الأنترنتالخدمات المصرفية عبر شبكة 

spss       21-احعرصب: ع  ك صاص احثا ض، ثالا تعاص     نتائج ثبناعج احت  ةل ا  رائق. 

 ، 2.21ي  ص ث غ  ي ) ، الأنتبن  ياحا  صعاي احعر  بكة   ث  ب    ث   ب )حعتغة    t  يةع    ااتث  اب نً   ة أ ك  ق الأ     ،  13ع    احج  صول )
احاصعاي احعربكة   ثب  ث   ب)  عتغة  ععا ة ةب كح  أ ، 0.05رغب ع  عستوإ احصلاح  )، وهق أ 0.044 ةع  الا تعاحة  حها )واح

احاق ق  ا ن  صاب  ك ق ععاصح   احع صبك احسعب) ثُعص     ، 0.05حه  ًي  تأثةب  اي صلاح  ععنوة   نص عستوإ ععنوة  ) ، الأنتبني
  .0.48ب  اني )  يةع  ه ا احعتغة  وا  احثسةق، 

ًي   ت أثةب  اي صلاح    احفباة  احفب ة  احثاحث  :  احر وبة اح هنة   ثُع صو  الأنتبن ي، احا صعاي احعر بكة   ث ب   ث  ععنوة   ث ة  تُوج ص  ق
 . 0.05) نص عستوإ ععنوة  

احا صعاي احعر بكة   ث ب ب احعس ت ل ه و )احعتغة  احثس ةق،  ة ض  احاق ق ا ن  صابسةت  الا تعاص     ت  ةل  ،ولااتثاب ه   احفباة 
 :الآتة ل و ا  و سب احجصاحروبة اح هنة ) ثُعصب احععتعص هو واحعتغة   ، نتبنيا  ث   
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 الصورة الذهنيةفي الإنترنت الخدمات المصرفية عبر شبكة  لختبار علاقة تأثير ANOVAتحليل التباين ( 14جدول )ال

 مربو معامل التحديد متوسط المربعات درجات الحرية مجموع المربعات مصادر التباين
قيمة 

F 
القيمة الحتمالية 

sig 

 الإنحدار
Regression 0.45 1 0.45 

 Residual 26.89 68 0.40البواقي  0.29 1.13 0.02

   Total  27.34 69الكلي 

 .spss-21احعرصب: ع  ك صاص احثا ض، ثالا تعاص     نتائج ثبناعج احت  ةل ا  رائق 

 F  يةع    ونً   ة أ ، 3.98احجصوحة    ه  ق ) Fويةع     ، 1.13اح س  اثة  ه  ق ) F  يةع    ة أنً    الأ     ،  ك  ق 14ج  صول )احع    
      وه  ا ة صل   ، 0.05ع   عس توإ احصلاح   )  ثبأهق  ، 0.29رغب ع  احجصوحة ، واح ةع  الا تعاحة  حًاتثاب احثاحغ  )اح ساثة  أ

احفبا ة   ن بكاي ، أب احت اثوب احعس ت ل واحعتغة  ث ة  احعتغة   ،ر احح ح ة اس احعًي   احس ثثة غةب احاقق احثسةق  ا ن صاب أنعو ج  أ
ًي  ت أثةب  اي صلاح   لا ثععن  ) احثاحث احفب ة    احر وبة اح هنة   ثُع صو  ن ي،الأنتب  احا صعاي احعر بكة   ث ب   ث  ععنوة   ث ة  تُوجص  ق

  .0.05) نص عستوإ ععنوة  
 تق:احجصول الآ   قبةق احتورل كحةه كةع    ،نعو جاحاقق احثسةق واحعتع    ثالأ ا ن صاباتثاب ععاعًي أعا ا

 الخطي البسيط الإنحدار أنموذج( اختبار معاملات 15) جدولال

 (Beta) المعاملات المعيارية رات المستقلةمعاملات المتغيّ 
 .Stالخطأ المعياري 
Error  قيمه اختبارt ةالمحسوب 

القيمة الحتمالية 
sig 

 0.00 4.27 0.71 3.03 الثابت

 0.29 1.06 0.18 0.19 الأنترنتالخدمات المصرفية عبر شبكة 

 .spss-21احعرصب: ع  ك صاص احثا ض، ثالا تعاص     نتائج ثبناعج احت  ةل ا  رائق 

 ، 1.26يص ث غي ) ، الأنتبنياحاصعاي احعربكة   ثب  ث   ب )حعتغة   t  يةع  ااتثاب كق الأ   ، نً ة أ  15ع  احجصول )
احاصعاي احعربكة   ثب  ث   ب)  عتغة  ، ععا ة ةب كح  أ 0.05 ثب ع  عستوإ احصلاح  )أوهق  ، 0.29 ةع  الا تعاحة  حها )واح

 ا ن صاب  كق ععاصح  احروبة اح هنة ) ثُعص     ، 0.05حةس حه  ًي  تأثةب  اي صلاح  ععنوة   نص عستوإ ععنوة  ) ، الأنتبني
    .0.19ب  اني )  يةع  ه ا احعتغة  وا  احاقق احثسةق، 

)عربف  الأه ة و : توجص كبوياي  اي صلاح  ععنوة  ثة  احعرابف اح  وعة  )عربف احباكصة   ثانةا : احفباة  احبئةس  احثانة 
 . 0.05)ع  وجه  نةب  ةن  احث ض  نص عستوإ ععنوة   نتبنيا كق ع وب احاصعاي احعربكة   ثب  ث    ،احا ةج احتجابي 

 الأه ة و ق ع  احفبوياي ثة  احعرابف اح  وعة  ح ت     ،حعةنتة  عست  تة  tااتثاب سةت  الا تعاص      ،ولااتثاب ه   احفباة 
 تق:و سب احجصول الآ

 نترنتالإ الخدمات المصرفية عبر شبكة  لمحور  tاختبار ( نتائا 16جدول )ال

 نحراف المعياريالإ  الوسط الحسابي العدد المصرف رـــــ ـــّلمتغيا
 tقيمة 

 المحسوبة
درجة 
 الحرية

 tقيمة 
 الجدولية

القيمة الحتمالية 
sig 

محور الخدمات 
المصرفية عبر 

 الأنترنتشبكة 

 0.77 3.22 50 الرافدين
-2.60 68 1.67 0.01 

 الخليا
 0.52 3.70 20 التجاري

 .spss-21احعرصب: ع  ك صاص احثا ض، ثالا تعاص     نتائج ثبناعج احت  ةل ا  رائق 
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-) ، ي ص ث غ ي الأنتبنياحاصعاي احعربكة   ثب  ث   احع سوث  حع وب ) t  يةع  ااتثاب كق الأ   ، نً ة أ  16ع  احجصول )
وع  اًل عً ة  اح ةع   الا تعاحة    ، 1.67 اني )  68 نص صبج   بة  ) tو نص ع ابنتها عو اح ةع  احجصوحة  لااتثاب  ، 2.60

       وج   وص كبوي   اي ث   ة    ر   ائةا ، وه    ا ة   صل  أي كنه   ا صاح     ك ، 0.05ر   غب ع     عس   توإ احصلاح     )أ نج   صها ، 0.01حه   ا احثاحغ     )
)توج ص كبوي اي  اي صلاح   ععنوة   ث ة  احعر ابف اح  وعة    ثععن  ،احفباة  احبئةس  احثانة ي ن ثل ، أالأه ة و احعرابف اح  وعة  
ع   وجه   نة ب  ةن    الأنتبن يك ق ع  وب احا صعاي احعر بكة   ث ب   ث    ،)عر بف احا  ةج احتج ابي  الأه ة  و )عربف احباك صة   

 . 0.05)احث ض  نص عستوإ ععنوة  
)عر  بف  الأه ة   و توج  ص كبوي  اي  اي صلاح    ععنوة    ث  ة  احعر  ابف اح  وعة    )عر  بف احباك  صة    ثاحث  ا : احفبا  ة  احبئةس    احثاحث   :

  .0.05كق ع وب اح ةع  احعصب   ح  ثو  ع  وجه  نةب  ةن  احث ض  نص عستوإ ععنوة  ) ،احا ةج احتجابي 
 الأه ة   و ق ع    احفبوي  اي ث  ة  احعر  ابف اح  وعة    ح ت      حعةنت  ة  عس  ت  تة  tااتث  اب س  ةت  الا تع  اص        ،ولااتث  اب ه     احفبا  ة 

 تق:و سب احجصول الآ
 القيمة المدركة للزبون لمحور  tاختبار ( نتائا 17جدول )ال

 النحراف المعياري الوسط الحسابي العدد المصرف ـــــرالمتغي ـــّ
 tقيمة 

 درجة الحرية المحسوبة
 tقيمة 

 الجدولية
القيمة 
 sigالحتمالية 

محور 
القيمة 
المدركة 
 للزبون

 0.54 3.00 50 الرافدين
-5.47 68 1.67 0.00 

 0.60 3.81 20 الخليا التجاري

 .spss-21احعرصب: ع  ك صاص احثا ض، ثالا تعاص     نتائج ثبناعج احت  ةل ا  رائق 

و ن ص ع ابنته ا  ، 5.47-يص ث غي ) ، احعصب   ح  ثو اح ةع  احع سوث  حع وب ) t  يةع  ااتثاب ، نً ة أاحساثق  17ع  احجصول )
 ، 0.00وع   ا ًل عً ة   اح ةع   الا تعاحة   حه ا احثاحغ   ) ، 1.67   ان ي )68 ن ص صبج    بة   ) tعو اح ةع  احجصوحة  لااتث اب 

، الأه ة  و     وجوص كبوياي ثة  احعرابف اح  وعة    رائةا ، وه ا ةصل  اي كنها صاح  ك ، 0.05رغب ع  عستوإ احصلاح  )أ نجصها
 الأه ة   و )توج  ص كبوي  اي  اي صلاح    ععنوة    ث  ة  احعر  ابف اح  وعة    )عر  بف احباك  صة    ثععن    ،ي ن ث  ل احفبا  ة  احبئةس    احثاحث   أ

 . 0.05)كق ع وب اح ةع  احعصب   ح  ثو  ع  وجه  نةب  ةن  احث ض  نص عستوإ ععنوة   ،)عربف احا ةج احتجابي 

 

 : الستنتاجات والتوصيات:المبحث الرابو
 تق:احتورل كح  عجعو   ع  الاستنتاجاي،     احن و الآ   ت   ثناء      عا ت ص   لا: الستنتاجات:أو 
احعع وع  اي ثارور  ها ع     احا  صعاي احعر  بكة  احعت  وكبة واتا    ن   ق  واحعنتج  اي و احعر  بف ك  ق ا    ً       الأ صابةاهتع  ا  ك  .1

 ث   عناك  كح تبونة  عتقوبة ت ص  ع  اًحها احاصعاي احعربكة  ثاح   ل اح  ي توكةب  غف ي، كق  ة  أح تبونقالأاًل عويعها 
  ساثاته ، واح ةا  ثاحعع ةاي احتنفة ة  احعات ف  ع  اًل احعويو ا ح تبونق احاا  ثاحعربف.إصابة ث ةسعح ح  ثائ 

ً   ،ج وصة اح  اصب احعاع ل ك ق احعر بفثج وصة احاصع   احعصب    ع    ة ض  احعرابف  ةن  احث ضاهتعا   .2  ه ار غائك ق  س    عتع ث
ل ك ق تتعث   ،ثع ا احععوي اي احعر ابف  ةن   احث  ض ابإ تواج هع  نا ة  أ، ةااح احعع وع  ح  ثو ، وا  ت صة  احاصع  واحبغث  كق

احاار    و ث اي الاترال ،ح تبونة الأكق الانةع   بةاحعت ب    قال احفنة الأ صوض ثعا و  ،ان قا ها أو الأنتبنياعف  ث   
 ص.كق عو صها احع ص   ح  ثو  ح تبونة الأت صة  احاصعاي احعربكة  ع   احتق تعنوحعربف ثا
ح  ف  اة  ، ا  صعاي احعر  بكة حي و  عنتج  ااار    ح س  عابأع    ا  ًل وا  و  ، ة ة اح ث  ائ  احعتعة   أثع اك  احعر  بف  كصابةاهتع  ا     ص   .3

 .    استعبابه  كق احتعاعل عو احعربف واحولاء حه
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احعر   بكة   ن   ص اس   تاصا  احا   صعاي  ،وت   وكةب ع ان   اي عًئع     ،ثالأثنة     احاابجة     واحن   وا ق احجعاحة     احعر   بف كصابةاهتع   ا      ص   .4
 تجا  احعربف. ع  ه   احنا ة  تروباي اح ثو  ثاحس ب حعسه ع  اًل وه ا عا ت    ،احعات ف 

ًي   ت أثةب    ص  وج وصأةهبي نتائج احت  ةل احورفق  .4 ك ق احر وبة اح هنة  ،  ثُع صو  الأنتبن ياحا صعاي احعر بكة   ث ب   ث   ث ة   ق
  احا صعاي احعر بكة  أ ةعن ق واح ةع   احعصب    ح  ث و ، وه  ا الأنتبن ياحاصعاي احعربكة   ث ب   ث     ة  توجص  ًي  تأثةب ثة 

  كق )جوصة احاصع  احعصب  ، احسعب احعصبك، احروبة ها احعتعث   أثعاصاح ةع  احعصب   ح  ثو  عجتعع  ث ؤثب كقت الأنتبني ثب  ث   
   .اح هنة  

  ا   ،الأنتبن يحع  وب احا صعاي احعر بكة   ث ب   ث    جاثاي  ةن   احث  ض  اح ساثق احوسقأ   احورفق أةهبي نتائج احت  ةل .6
أ   ب ه     احنتةج         وتفس    ث  ب عن  ه ك  ق احعر  ابف اح  وعة    )عر  بف احباك  صة  ، ف احا   ةج  أ)عر  ب  الأه ة   ك  ق احعر  ابف 

 .الأنتبنيكال نسثةا  ع  احعرابف اح  وعة  كق ت صة  احاصعاي احعربكة   ثب  ث   أ الأه ة احعرابف 
   ا  ك  ق احعر  ابف  ،اح ةع    احعصب     ح  ث  و أةه  بي نت  ائج احت  ة  ل احور  فق أ  احوس  ق اح س  اثق  جاث  اي  ةن    احث   ض حع   وب  .7

 الأه ة  احعر ابف أ   ه    احنتةج       وتفس  ب عنه كق احعرابف اح  وعة   )عر بف احباك صة  ، أ ثب )عربف احا ةج   الأه ة 
 .اح  وعة نسثةا  ع  احعرابف أكال ق يةع  عصب   ح  ثو  ت    

 :الآتة حةه احث ض ع  استنتاجاي ن ص  احتورةاي ثناء      عا تورل ك :ثانياا: التوصيات
ع   تنفة   ثه صف تع  ة  اح ث و   ،اار   ث إصابة  س اثاي اح ث ائ  أح تبونة  صابة احعرابف  ةن  احث  ض ثإن  اء عواي و ابوبة يةا  ك .1

ق ًم      بر ةص احف واتةب، ا ، عثل ت وة ل وأس تً  الأع وال، س صاص وتوكةب احويي واحجهص ،ا  أح تبونةاحعات ف  احاصعاي احعربكة  
 ح   ساثه.   اار  ث ل  ثو  تتةح حه احورول ك، و حك ثاستاصا  عع وعاي سبةالأابإ وغةبها ع  احاصعاي اح ساب

بف ع و احثن ك احعب   ي احعباي ق  عر احع ةا حصابة ا ع  اًل تنسق  ،ترالع   ث اي الأاحعق وث   ساسة الأ احت تة  توكةب احثنة  .2
الاس تعان  ث اح واصب واح  ب اي  احعس تاصع  ع   ا ًل ح تبونة  الأالانةع   احسعق كق تق وةب و  احص   اح  وعق احً   ح حك،حتوكةب 

ه    احععوي  اي احت  ق تع  انق عنه  ا ع    أ ع  ص  احت  ق تُ ، ث  ة  احعر  ابف وكبو ه  اعن  ه وكعاح  ه عة  اق  وق كتر  ال ااحفنة    احعتارر   ، حت  أ
  احعرابف احعباية .

ح  ف   اة        ولائه     ثع اك   أة اح ث   ائ  احعتعة     ة ،        وا   و     بوا اار      ،احعر   ابف  ةن     احث    ضكصابة اح    ب  ع     يث   ل  .3
ةجاثة   ة صب ها ، ع   ا ًل كا اك  يةع   كستعباب احتعاعل عو احعربفالاهتعا  ثاح ثائ  وت جةعه      كح عربف، ثهصف توجةه 

 اح ثو . 
ةج اثق ك ق ، انع سي ث  ل كت ك سعع  وع ان  جةصةنها تع  كلاسةعا  ،اح هنة  روبتهاثصابة احعرابف  ةن  احث ض ك هتعا ابوبة ا .4

، ععا ةجع ل احعر بف حة ، وع اناي كستاصا  احرباكاي الآنتةاب   حك   ةها ت صةض الأثنة ، ويا اي الأ ه  اح ثو ، وح ق ةع   
 وةعقق انقثام اةجاثق ح  ثو .ثة   ا ثب جعاحة  وجا
احا صعاي احعر بكة  ث وج وص  ًي       اح بغ  ع     ص   ،احعر ابف  ةن   احث  ضع  يث ل  احروبة اح هنة  ثُعص أهعة  ص  تجاهل  .4

 .كق ه ا احث ض الأنتبني ثب  ث   
)عر بف احا  ةج  الأه ة ع  يثل احعرابف  الأنتبنيثاحاصعاي احعربكة  احع صع   ثب  ث     ثبث  ل أ هتعا الأابوبة تع ة   .6

صب    ح  ث و  حت  جةو اح ث ائ       ع  اًل احتب ة      ت صة   ل اصعه ع  ه   احاصعاي ثعا ةتناسب ع و اح ةع   احع ،احتجابي 
 .   سوأو ث  ل  ح تبونة الأستاصا  احاصعاي احعربكة  ك
اح  وعة   احعر ابف       ،ح هق باا اح ثو  وتاةف يةع  ثروبة كا    ت     الأنتبنيحغبا ت صة  اصعاي عربكة   ثب  ث    .7

  ، وأجه   ة احت نة    اح صةث    ك  ق عات   ف عج  الاي احا  صعاي احعر  بكة صا  ال الأ  احاق  ق الاس  تباتةجة  ك   صاص ، )عر  بف احباك  صة 
ً      تعت و ث احاثبة احفنة   احً ع   ك ق كح     واصب عر بكة  ت، ور ولا  كفة هة تب   ح ك ثت صبةب عوة س تععال احت نة اي اح صةث  ، كا 
 .   واحثبعجةاينةع  والا ح تبونة الأجه ة الا  احً ع  حتجصةص و ةاصة تارة  احعثاحع احعاحة
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 ادرــــــــالمصـــــ
 التقارير الرسمية:: لا أو 

 . 31/12/2211احت بةب احسنوي حعج س الاصابة واح ساثاي احاتاعة  حعربف احا ةج احتجابي ح سن  احعاحة  احعنتهة  كق 

 ب:ــــــ: الكـــتـثانياا 
صوح   -ح ، صاب اح تاب احجاععق ح ن ب واحتو ةو، احجعهوبة  اح ثنانة و اةهاب نةعق، اح ااق، اثباهة    ق "احتسوةق احعربكق"، احقثع  الأاثباهة ،  -5

 .2214الاعاباي احعبثة  احعت صة، 
عؤسس   وبس احصوحة  ح ن ب واحتو ةو، ل اساسق"، أو الاستباتةجةاي  احنةبة  واحتقثةق، ج ء -اثو   ف ،  را  احصة  اعة ، "احتسوةق )احعفاهة  -5

 .2222الاس نصبة ، عرب، 
ثو، احقثع  احجناثق، ة   ساح  واحعقاب، كؤاص  عوصي واحةاسبي، ا ب  ع س ، "عفاهة  ععاربة كق الاصابة الاستباتةجة  ونةبة  احعنةع "، احج ء احبا -3

 .2214ح ، رفاء ح ن ب واحتو ةو،  عا ، الابص ، و الأ
ح ، و عصو   عوص و  سة ، وحةص  سة  واحعاعبي، سابة   ق واح ثةصي، سعاء   ق، "اصابة احتسوةق اسس وعفاهة  ععاربة"، احقثع  الأي، سأو احبثةع  -4

 .2214صاب غةصاء ح ن ب واحتو ةو،  عا ، الابص ، 
ح ، صاب احف ب نا بو  وعو  و ،  عا ، و احقثع  الأ اساحةثها"، -تقوبها - : ن أتهااحراحح،  ا ب ا عص، احربةعق، ااحص ع عص، "احجوصة اح اع  -1

 .2214الابص ، 
احتو ةو، احرعةص ق، جاس  ع عوص، احسا ص، ب اص ع عص ةوسف، "اصابة احتسوةق: احت  ةل. احتاقةق. احبياث "، احقثع  احثانة ، صاب احعنهاج ح ن ب و  -6

 .2227 عا ، الابص ، 
 .2214ح ، صاب اساع  ح ن ب واحتو ةو،  عا ، الابص ، و احقثع  الأثايب، عوس ، "احروبة اح هنة  كق احعًياي احعاع "،   -7
 .2227ح ، احعؤسس  اح صةث  ح  تاب، قباث س، حثنا ، و "، احقثع  الأح تبونة الأ اكق، ناصب  ثص احع ة ، "احعرابف واحن وص  -8
 .2221صبة ، راثب، ع عص  ثص احع ة ، "احتسوةق واحتجابة الاحة تبونة "، صاب احف ب احجاععق، ا س ن -9

 عا ،  ثةصاي، ع عص اثباهة ، "اساسةاي احتسعةب كق احتسوةق احععارب: عصال س و ق"، احقثع  احثانة ، صاب احعةسبة ح ن ب واحتو ةو واحقثا  ،  -52
 .2228الابص ، 

 .2221يا وش، ناصب احفبص، "احععل احعربكق  ثب الانتبنةي"، احصاب احعبثة  ح ع و ، ثةبوي، حثنا ،  -55
 :المجلات والدوريات :ثالثاا 
صباس  ت  ة ة  لآباء  ةن  ع  عوةفق اح ب   احعاع  ح رنا اي  -اصابة  ًياي اح با   احصاا ة  وتأثةبها كق يةع  اح ثو احااحصي، نه    ثص الاعةب، " -1

  ة  ا صابة والايتراص، جاعع  اح اصسة ، احعج ص  -"، ث ض عن وب كق عج   اح اصسة  ح ع و  الاصابة  والايتراصة ، يس  اصابة الا عالصةوانة  -احعقاقة 
 .2214، 4، احعصص 16

 ثب الانتبنةي  ح تبونة الأاحعااة  ، بائص ع عص واحعثةاة ، ه ا   ثعا  واحسعةباي، ع عص ا ةل، "احعواعل احعؤثبة     استاصا  احاصعاي احعربكة   -2
، 12بص "، ث ض عن وب كق احعج   الأبصنة  كق كصابة الا عال، احجاعع  الأبصنة ، احعج ص الأ -صباس  عةصانة      كي ة  احجنوب -ع  وجه نةب احععًء

 .2216، 3احعصص 
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 .2216، 22"، ث ض عن وب كق عج     ة  احتباض احجاعع ، احعصص اقحًترالاي احعتن    كق احعب 
صباس  ت  ة ة  كق احفناصق احسةا ة  كق ع اكة   - ثص احبسول،  سة    ق،  ثص، اكتااب جثاب، "صباس  ع صصاي ولاء اح ثو  كق اح قام احفنصيق -4

، 6  ة  ا صابة والايتراص، جاعع  احعثن ، احعج ص  -، يس  اصابة الا عالاحنجف الا بف"، ث ض عن وب كق عج   احعثن  ح ع و  الاصابة  والايتراصة 
 .2216، 2احعصص 

صباس  استقً ة  حعةن  ع   -انع اس اصابة  ًياي اح ثو  كق تع ة  سعع  احعنةع  " عةب،  باك  ثوص، رًح احصة ، ا عص اةاء احصة ،  -4
، 24عن وب كق عج   احجاعع  الاسًعة  ح صباساي الايتراصة  والاصابة ، غ ة، ك سقة ، احعج ص "، ث ض احعرابف احعباية  احاار  كق عصةن  ثغصاص

 .2217، 3احعصص 
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