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 :المقدمة -أولا 

 نمو من ٌشهده لما نتٌجة ، المعرفة أو المعلومات بعصر ٌسمى عصر فً الٌوم العالم ٌعٌش        

 التجارٌة والبنوك ، عامة بصفة الأعمال منشآت شهدت فقد المجالات، شتى فً للتكنولوجٌا متسارع

 المنافسة بشدة تمٌزت الفترة تلك أن لوحظ فقد ، الأخٌرة الآونة فً كبٌرة تحدٌات خاصة، بصفة

 ، الاقتصادٌة النشاطات فً المباشر وغٌر المباشر بالتدخل الحكومات وقٌام التضخم، حدة وازدٌاد

 الاقتصادي النمو أن المعتقد ومن ، الاجتماعٌة المسإولٌة فً المإسسات هذه دور زٌادة إلى إضافة

 تلك إدارة قدرة على كبٌر حد إلى ٌتوقفان الأعمال مٌدان فً بها العاملة البنوك وبقاء الدولة فً

 الأعمال عن الترفع عن مطالب المصرفً القطاع أصبح لذلك العصر، تحدٌات مواجهة على البنوك

 كما وتقدمها، البنوك تلك استمرار على تساعد التً والسٌاسات بالإستراتٌجٌات والاهتمام الروتٌنٌة

 فً وموقعها وضعها تحسٌن اجل من التنافسٌة المٌزات لاكتساب والدإوب الجاد العمل علٌه ٌحتم

 حٌث من المصرفٌة للخدمات المختلفة الجوانب بدراسة الباحثٌن من العدٌد اهتم لذلك العمل، سوق

.قٌاسها وطرق وأبعادها ومحدداتها مفهومها
 (1)

  

 وبٌن لعمل البنوك، ومرشد كفلسفة التسوٌقً المفهوم بٌن بالتفرقة الكتب التسوٌقٌة اهتمت لقدو

والبعد عن النظرة التقلٌدٌة التى تدمج بٌن المفهومٌن ،  الفلسفة، لتلك كتطبٌق بالسوق التوجه مفهوم

 وٌمكن توضٌح هذه الفروق فى الآتى :

 الأخرى بالبنك  الإدارات بكافة ٌرتبط التوجه هذا أن ٌعنً "السوقً التوجه" لفظ استخدام إن

 دائرة فً المسإولٌة حصر من تخفضعلى الحٌث ٌساعد هذا  التسوٌق، إدارة فقط ولٌس

 سوقٌة استخبارات بناء لهدف وذلكفً البنك  الدوائر جمٌع مستوى على وجعلها التسوٌق

.العملاء لرغبات للاستجابة وتوزٌعها وتبادلها عن السوق المعلومات لجمع
 (2)  

  التسوٌق ٌركز أساسا على نموذج الابتكار المستوحى من السوق ، بٌنما التوجه السوقى

 (3) ، وهو ماٌطلق علٌه بالتوجه التكنولوجى. على نموذج الابتكار التكنولوجى ٌركز أساساً 

 فً بها الخاص المفهوم ظهور و ، الإلكترونٌة بالخدمة المتزاٌد الاهتمام من وانطلاقا      

 فً برزت التً المفاهٌم من العدٌد الضرورة تدارس تقتضً المتنوعة، والصناعات القطاعات

 الخدمة المعلومات ٌتناول التكنولوجٌا قطاع فً الشركات فبعض الحدٌث، التسوٌق اتأدبٌ

 خدمات على تنطوي لكترونٌةلإا الخدمة بؤن القول خلال من الضٌق إطارها فً لكترونٌةلإا

 التحتٌة البنٌة شركات من عدٌد إلى ٌنظر كما المواقع الالكترونٌة، عبر وخدمات معلوماتٌة
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 الكترونٌة تقدم خدمات أنها على واللاسلكٌة السلكٌة الاتصالات قطاع فً لوماتالمع لتكنولوجٌا

.بها المتصلة والخدمات الشبكً كالارتباط
 لمستهلك تعرض بخدمة تتعلق الإلكترونٌة فالخدمة (4) 

 "الإلكترونً شرائه قرار وتدعم إلكترونٌة، شبكة عن عبارة وسٌط وجود فً
(5) 

اتجهت  وبذلك Home Banking المنزلٌة البنوك خدمات تاحةإ نترنتالا انتشار فقد حقق       

 حتى جدٌدة ومبانًار مق انشاء من بدلا الانترنت علً لها مقار انشاء فً التوسع نحو البنوك

 الأمرٌكٌة المتحدة الولاٌات وتعد .أسهل بطرٌقة لكترونًالإ الفرع الى ٌصل ان العمٌل ٌستطٌع

 منذ منتصف الانترنت عبر البنكٌة الخدمات تغزو بدأت وقد الانترنت استخدام مجالات فً رائدة

 ٌعمل بنك امرٌكً أول هو بنك، نتورك فٌرست سٌكٌورٌتً بنك كان 1995 عام ففً . التسعٌنٌات

:ٌلً ما الانترنت خلال من المقدمة البنكٌة الخدمات تشمل. والانترنت عبر
  

 الكترونٌا للكمبٌالات العملاء دفع. 

 للعملاء وسندات اسهم من المالٌة المحافظ ادارة كٌفٌة. 

 المختلفة الحسابات بٌن الاموال تحوٌل وسٌلة. 

 الفواتٌر دفع. 

 الحسابات كشوف عرض. 

 (6) .الانترنت شبكة خلال البنك لموظفً العملاء مقابلة 

 ولا شك فً أن عالم الأعمال الإلكترونً الذى ٌتسم بخصائص متمٌزة وٌعمل وفق قواعد      

أقرب جدٌدة تقوم على توظٌف قدرات الإنترنت فً التشبٌك الفائق فً كل مكان والعمل فً سرعة 

لاله الكثٌفة على جمٌع مفاهٌم وطرق وممارسات مما ٌلقً بظ لسرعة الضوء والعمل طوال الوقت.

جات عمال المادي كذلك توجد المنتالأعمال . وكما كان هناك الإنتاج وتقدٌم الخدمات فً عالم الأ

الرقٌمة ) كالموسٌقى والكتب الإلكترونٌة ( والخدمات الإلكترونٌة ) كالبرٌد الإكترونً وخدمات 

وفعالة بكل هذه  جٌدةالمزادات الإلكترونٌة ( فً عالم الأعمال الإكترونٌة . ومن أجل القٌام بطرٌقة 

كترونٌة فإن علٌها أن الأعمال على الإنترنت والشبكات، فإن البنوك من أجل مواجهة المنافسة الإل

تقوم بكل ما تقوم به الأعمال المادٌة التقلٌدٌة مع الإستفادة من الخصائص المتمٌزة للإنترنت . 

نها معنٌة بتقدٌم كل ما ٌناظر الأعمال المادٌة التقلٌدٌة على الإنترنت ، وهذا ما ٌمكن إوبالتالً ف

 ملاحظته من خلال ما ٌؤتً : 

 ستراتٌجٌة الإلكترونٌةلإا  (E-Strategy مقاب )(7) ستراتٌجٌة فً الأعمال تقلٌدٌة .ل الإ 
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 العملٌات الإلكترونٌة  (E-Operations .مقابل العملٌات فً إدارة الإنتاج والعملٌات ) (8)  

 ( الإبتكار الإلكترونىE-Innovation ًأوالرقم )((Digital Innovation   الابتكارأو  (

24/7 ). (9) 

 ٌالخدمات الإلكترون ( ةE-Service ، مقابل الخدمات فً الأعمال التقلٌدٌة )  وطرٌقة جودة

  (10)( Serv Qual( مقابل طرٌقة جودة الخدمات التقلٌدٌة )  WebQualب ) ٌخدمات موقع الو

أبعاد الجودة تطبٌق فعالٌة لى وسوف تتناول الباحثة فى هذا البحث دراسة أثر التوجه السوقى ع

 المصرٌة.التجارٌة الحكومٌة فى فى البنوك لإنترنت( ) لخدمة الإلكترونٌة ا

 :الدراسات السابقة -ثانٌاا 

 فٌما ٌلً سٌتم تناول الدراسات السابقة:

 الدراسات الخاصة بالتوجه السوقى: -1

اختلاف حول تبنى مفهوم التوجه السوقى على أساس حجم  عدم وجود Davis ت دراسةأوضح -أ              

اهتماما متقارباً بمفهوم التوجه السوقى اعطت جد أن جمٌع الشركات محل البحث الشركة ، فقد و

  (11)بالرغم من عدم فاعلٌة وظٌفة رقابة التسوٌق فى تلك الشركات .

أثر بعض الخصائص التنظٌمٌة للشركة مثل ثقافة  على Dulin دراسة تفى حٌن ركز -ب

البنٌان التنظٌمى للتسوٌق فٌها ونوع الشركة ونوع السوق الذى تتعامل معه وحجم الشركة و

الصناعة التى تنتمى إلٌها الشركة على توجهها السوقى ، فلم تظهر اختلافات ذات أهمٌة إحصائٌة 

بٌن الشركات على أساس هذه الخصائص ، وفى حٌن أظهرت الدراسة وجود علاقة إٌجابٌة 

 (12)ومهمة إحصائٌة بٌن التوجه السوقى للشركة وأدائها المإسسى .

لقد أجرٌت الدراسة على الشركات الصناعٌة ذات التقنٌة العالٌة فى ف Greenley دراسةأما  –ج  

الولاٌات المتحدة الأمرٌكٌة لتحدٌد العلاقة بٌن التوجه السوقى وكل من الأداء المالى للشركة 

قة مع حجم واهتماماتها الابتكارٌة وحجمها من حٌث عدد العاملٌن ، وقد أظهرت النتائج وجود علا

  (13) الشركة.

داء أإلً معرفة أثر التوجه السوقً و القدرات التسوٌقٌة علً   Morgan دراسة توهدف -د

المإسسة من خلال مإسسة عاملة فً الاسواق التجارٌة و الاستهلاكٌة فً الولاٌات المتحدة 

ة إلً ان التوجه الامرٌكٌة تقدم الخدمات والسلع المعمرة و غٌر المعمرة و قد توصلت الدراس

السوقً له اثر مباشر علً عائد السوق المعتمد علً الموجودات وأن القدرات التسوٌقٌة لها أثر 
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مباشر علً كل من العائد المعتمد علً الموجودات  وأداء المإسسة المتوقع كما أن التوجه السوقً 

  (14) والقدرات التسوٌقٌة تمثل موجودات مهمة فً الاداء المإسسً المتمٌز.

إلى التعرف على دور التوجه السوقى والمرونة الاستراتٌجٌة   Satyendra دراسةهدفت   -ه 

فى بناء القدرات التسوٌقٌة وتعزٌز أداء العمل التجارى كما تهدف إلى معرفة كٌف تساهم 

المصادر الخارجٌة فى أداء المإسسة من حٌث محاولتها فى التعرف على الدور التكمٌلى لتوجه 

وق والدور الوسٌط للقدرة التسوٌقٌة. وقد توصلت الدراسة إلى أن التوجه السوقى والمرونة الس

الاستراتٌجٌة ٌساهمان فى بناء القدرات السوقٌة وأن المصادر الخارجٌة تعمل وتساهم فى أداء 

ن العمل التجارى وأن المصدر العالى للمخاطر ٌكون له أثر اٌجابى على أداء العمل التجارى كما أ

التوجه السوقى والمصادر الخارجٌة ٌمكن أن تكون أدوات متممه فى جهود البناء للقدرات السوقٌة 

 (15) لتعزٌز العمل التجارى وإدارة الأوضاع التى تحتوى على المخاطرة.

إلً تحلٌل التوجه السوقً ومعرفة أثره علً الأداء فً الفنادق التركٌة Serdar دراسة هدفت  -و

ٌم التوجه السوقً للفنادق فً اسطنبول ، بالإضافة إلً تحلٌل العلاقة بٌن التوجه ، من خلال تقٌ

العاملٌن فً فنادق الخمس نجوم  ءالسوقً و الأداء للفنادق ، و قد تكونت عٌنة الدراسة من المدرا

فً اسطنبول ، و قد توصلت الدراسة إلً أن التوجه السوقى فً فنادق الخمس نجوم فً اسطنبول 

لٌا بالإضافة إلً عدم وجود علاقة ذات دلالة معنوٌة بٌن التوجه السوقً و الأداء لتلك كان عا

  (16) الفنادق المدروسة .

الأداء فى الشركات  –إلى اختبار العلاقة بٌن التوجه السوقى   Bhuian دراسة كما هدفت  -ز

لوسٌطة ممثلة الاضطراب الصناعٌة فى المملكة العربٌة السعودٌة. بالأضافة إلى فحص التؤثٌرات ا

السوقى ، وشدة التنافس ، والاضطراب التكنولوجى على العلاقة بٌن التوجه السوقى والأداء . وقد 

تم استخدام العدٌد من مإشرات الأداء فى الدراسة متضمنة الجودة ، رضا الزبائن ، المركز المالى 

شركة صناعٌة تعمل فى المدٌنة  119، العوائد، المزكز التنافسى ، تكونت عٌنة الدراسة من 

الصناعٌة بمنطة الدمام فى المملكة العربٌة السعودٌة ، وقد توصلت الدراسة إلى أن للتوجه السوقى 

دلالة اٌجابٌة لأداء الأعمال ، وأن التؤثٌرات الوسٌطة المتمثلة بشدة التنافس والاضطراب 

 (17) التكنولوجى كانت منخفضة.

تتمثل فى خمسة ات السابقة أن الأبعاد الرئٌسٌة للتوجه السوقى عة الدراسكما تبٌن للباحثة من مراج

التوجه نحو العمٌل، التوجه نحو المنافسٌن، التنسٌق بٌن المستوٌات متغٌرات رئٌسٌة وهى: 
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وسٌتم التعرض لهذه الأبعاد ، نتاج المعلومات، توزٌع المعلومات الوظٌفٌة، الإستجابة، تولٌد وإ

 :على النحو التالى

:إن أهم العناصر التى ترتبط بمفهوم التوجه نحو السوق هو التوجه نحو العمٌلالتوجه  (1

، (18)ات قٌمة لهم وبشكل مستمر ذبالعملاء للتعرف على حاجاتهم ورغباتهم من أجل تقدٌم خدمة 

وقد عرف التوجه بالعملاء على أنه مجموعة من المعتقدات التى تضع اهتمامات العملاء فى 

من  هوسوف ٌتم قٌاس (19) بعٌن الاعتبار اهتمامات أصحاب المصالح. ذى مع الأخولالدرجة الأ

جهداً لمعرفة وتفهم احتٌاجات العملاء المستقبلٌة وبشكل من البنك  هٌبذل ام خلال العناصر التالٌة:

عمل على تمٌز الخدمة المقدمة المستمر. عمل اجتماعات دورٌة لتطوٌر الخدمات المقدمة . 

. تخصٌص  الخدمةوبشكل مستمر. ٌحافظ البنك على أخذ رأى العملاء من أجل تحسٌن  للعملاء

 دراسات وبحوث للسوق المحتملة فً البنك.

المنافسٌن: ٌقصد بالتوجه نحو المنافسٌن على أنه جمع المعلومات بشكل دائم نحو التوجه  (2

ف لدٌهم ، وحول قدراتهم نقاط القوة والضعومستمر عن المنافسٌن العاملٌن فى قطاع الصناعة ، 

 وإمكانٌاتهم المادٌة والبشرٌة ، ومستوى الخدمات التى ٌقدموها ومخططاتهم الحالٌة والمستقبلٌة.

ٌهتم البنك بجمع معلومات  وسوف ٌتم قٌاس توزٌع المعلومات من خلال العناصر التالٌة : (20)

ٌقٌة للمنافسٌن فً السوق حول قدرات المنافسٌن له فً السوق. ٌراقب البنك الأنشطة التسو

دورٌا. ٌجمع البنك معلومات حول درجة المنافسة وكثافتها بالسوق بشكل مستمر. ٌهتم البنك 

ٌراعى البنك إستراتٌجٌات منافسٌه بمعرفة عدد المنافسٌن الحالٌٌن والمحتملٌن فً السوق وبدقة. 

 التسوٌقٌة.

عاملٌن فى كافة مستوٌات العمل تضافر جهود الوهى  الوظٌفٌة: المستوٌاتالتنسٌق بٌن  (3

من  التنسٌق بٌن المستوٌات الوظٌفٌة وسوف ٌتم قٌاس  (21)من أجل خلق قٌمة مستمرة للعملاء 

 : العناصر التالٌةخلال 

معرف العاملٌن فً البنك الدور المطلوب منهم القٌام به . المشاركة فً اتخاذ القرارات. 

ٌر. ٌعمل العاملٌن فى المستوٌات التنظٌمٌة المختلفة المشاركة فى طرح أفكار تساعد على التغٌ

على خدمة العملاء. تشجع التعاون بٌن مختلف الأقسام والإدارات المختلفة.تطبق عملٌة استقبال 

 وتبادل المعلومات بٌن مختلف الأقسام والعاملٌن.

قٌمة استخدام المعلومات التى تم تولٌدها وجمعها من أجل خلق وهى عملٌة  الاستجابة: (4
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وسوف ٌتم قٌاس توزٌع المعلومات من خلال  (22)ٌصالها للعمٌل اللخدمات التى تقدمها و

ٌؤخذ البنك بالاعتبار آراء العملاء عند تطوٌر خدمات جدٌدة. ٌستجٌب البنك  العناصر التالٌة :

بسرعة وبشكل خلاق لطلبات العملاء. ٌبحث البنك عما هو جدٌد فى الطلب. ٌروج البنك لنفسه 

 كفاءة وفاعلٌة.ب

قدرة قطاع العمل على تولٌد المعلومات الاستخباراتٌة حول وهى  تولٌد وإنتاج المعلومات: (5

 التالٌة :وسوف ٌتم قٌاس توزٌع المعلومات من خلال العناصر  (23)كل من العملاء و المنافسٌن

ت قٌمة. تتفهم عمل على بناء والاحتفاظ بقاعدة بٌاناالتبنى البنك قسم بحوث تسوٌق كفء فعال. 

ذ قرارات بناء على نظام اتخاالإدارة وفى كافة المستوٌات المعلومات التً ٌمكن أن تستفٌد منها. 

 المعلومات الخاص بها . ٌعتمد البنك على المعلومات الضرورٌة من العاملٌن.

 قسامكافة الأوهى عملٌة توزٌع المعلومات التى تم تولٌدها على  توزٌع المعلومات: (6

تنسق الإدارات والأقسام فٌما بٌنها : وٌتم قٌاس المتغٌر من خلال الأبعاد التالٌة (23) ٌةالإدار

بشكل مستمر. ٌنظم البنك اجتماعات دورٌة بٌن الإدارات والأقسام المختلفة بشكل دوري . ٌعمل 

قارٌر البنك على تبادل المعلومات بٌن مختلف الأقسام بشكل مستمر. ٌزود البنك العاملٌن لدٌه بالت

 الدورٌة عن إنجازاته. ٌقوم البنك بالتروٌج عن خدماته فى الوسائل تروٌجٌة  المختلفة

 أشارت إلى أهمٌة الخدمة الإلكترونٌة:  التًالدراسات  -2

 مٌزة تبنً فً للبنوك الأردنٌة ودورها التنافسٌة القدرة قٌاس إلى شاكر دراسة اسماعٌلهدفت  -أ

 الرئٌسٌة البنوك جمٌع تم دراسة الإلكترونٌة،وقد البنكٌة الخدمات على التركٌز خلال من تنافسٌة

 المسح بطرٌقة البنوك هذه جمٌع تم دراسة حٌث مصرفا، ( 16 ) عددها والبالغ الأردن فً العاملة

 شبكة على بها خاصة إلكترونٌة مواقع تعتمد البنوك الأردنٌة غالبٌة أن إلى الباحث وخلص.الشامل

 التقلٌدٌة بخدماتها العملاء تعرٌف إلى إضافة لها والفروع التابعة بنفسها للتعرٌف الإنترنت

 البطاقات بعض على تقتصر والتً الطرٌق بداٌة فً ما زالت والتً المتواضعة والإلكترونٌة

.السرٌعة والحوالات الآلً الصرّاف الخلوي، البنك البنك الناطق، الإلكترونٌة، البلاستٌكٌة
 (24) 

كان هدف هذه الدراسة هو محاولة فهم ما ٌإثر على عرض وولاء   Sheng&Liu دراسة  -ب

العملاء ، ثم تطوٌر نموذج مفاهٌمى جدٌد لرضا وولاء العملاء من عملٌات الشراء والتسوق على 

أبعاد هى جودة الخدمة الإلكترونٌة ، وكفاءة تحقٌق المطلب ، وسهولة 4الإنترنت حٌث أن هناك 

ومن أهم النتائج الكفاءة فى تحقٌق الرغبات له آثار إٌجابٌة على رضا  النظام ، والخصوصٌة.



 

7 

العملاء وتحقٌق الرغبات والخصوصٌة له آثار إٌجابٌة على ولاء العملاء. مع ذلك فإن العوامل 

المتبقٌة لٌس لها أى تؤثٌر كبٌر على أى من رضا العملاء أو ولاء العملاء بالإضافة إلى ذلك ٌتؤثر 

(25) ولاء العملاء من خلال رضا العملاء.بشكل اٌجابى 
  

هدفت الدراسة إلى تقٌٌم استخدام الأعمال الإلكترونٌة عبر   ,Battisti, et al دراسة  -ج

الشركات العاملة فى المملكة المتحدة وأشارت نتائج الدراسة إلى أن اتجاه استخدام الأعمال 

شركة ، والنشاط الإبداعى ، ومهارات الإلكترونٌة ٌعكس عدم تجانس الشركات من حٌث حجم ال

  (26) القوى العاملة، ووسائط السوق وغٌر السوق الخارجٌة.

هدفت هذه الدراسة إلى معرفة كٌفٌة نجاح شركة سوٌدٌة استخدمت  Gernbergدراسة  -ه

 الموقع الإلكترونى كؤداة رئٌسٌة للتسوق لإنجاز أهدافها كما هدفت إلى تقٌم الموقع الإلكترونى من

خلال خمسة أبعاد رئٌسٌة وهى جودة النظام ، جودة المعلومات ، جودة الخدمة ، الجاذبٌة ، 

وأخٌراً العلاقة التكمٌلٌة ، وكانت أهم نتائج هذه الدراسة هو أن جودة النظام والمعلومات كان 

خرى جٌداً، والموقع سهل الوصول إلٌه وسرٌع ووقت التحمٌل قلٌل ، ولكن الموقع لا ٌوفر لغات أ

 (   27) غٌر الإنجلٌزٌة وخط النص غٌر جٌد فى الموقع.

هدف هذه الدراسة هو تقٌٌم أثر الأعمال الإلكترونٌة على   Phillips & Wright دراسة -و

مرونه العمل ، من خلال استخدام نموذج ٌتؤلف من سبعة عوامل ، وهى التكامل ، إدارة القرار 

لى مستوى المنظمة وإدارة شبكة المعلومات المركزٌة ، المشترك، والذكاء ، وإدارة التغٌٌر ع

وقٌادة التحول ، واجتماعات تبادل المعرفة ، وأشارت نتائج الدراسة إلى أنه لضمان نجاح بٌئة 

والثقافة ، والقٌادة ، والتكامل ، إضافة إلى ذلك ،  الأعمال الإلكترونٌة ٌجب الأهتمام الأفراد ،

    (28) ل الإلكترونٌة تإثر اٌجابٌا على مرونه الأعمال بالمنظمة.أوضحت الدراسة إلى أن الأعما

تتمثل فى خمسة متغٌرات رئٌسٌة وهى: كما تبٌن للباحثة من مراجعة الدراسات السابقة أن الأبعاد 

وسٌتم التعرض لهذه ،  الاعتمادٌة، سهولة الوصول، الخصوصٌة، الاستجابة، سهولة الاستخدام

 :الىالنحو التالأبعاد على 

: هى الاعتماد على الموقع الإلكترونى من خلال توافر المعلومات والخدمات على العتمادٌة -أولا 

وٌتم  (29) الموقع بشكل صحٌح ودائم ومحدث أربعة وعشرون ساعة فى سبعة أٌام فى الأسبوع .

 الأبعاد التالٌة:قٌاس المتغٌر من خلال 

الموقع الالكترونى الخدمة دون انقطاع. ٌقدم القائمون ٌوفر الموقع الالكترونى المعلومات . ٌوفر 
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على الموقع الالكترونى الخدمات بطرٌقة صحٌحة من المرة الأولى. ٌقدم القائمون على الموقع 

 .الالكترونى الخدمات المطلوبة فى مواعٌدها المحددة دون تؤخٌر. أرشفة المعلومات السابقة

ء لضابط الارتباط الخاص بالخدمة على الموقع هى وصول العملا :سهولة الوصول -ثانٌاا 

 وٌتم قٌاس المتغٌر من خلال الأبعاد التالٌة: (30) الإلكترونى للبنك بٌسر وسهولة.

ٌتم الوصول للموقع الالكترونى بشكل سرٌع . ٌتم الوصول للموقع الالكترونى بسهولة. ٌمكن 

ات تتمٌز اللغة المستخدمة فى الموقع الحصول على الخدمة على الهاتف كوسٌلة إضافٌة. تعدد اللغ

 بالوضوح. الصور والبٌانات والأشكال والحركات ذات العلاقة بغرض وخدمات الموقع.

 (31) : وهى توفر السرٌة للعملاء أثناء دخولهم للموقع الإلكترونى للبنك .الخصوصٌة -ثالثاا 

مات التى ٌقدمها ضباط للموقع تتوفر سرٌة للمعلووٌتم قٌاس المتغٌر من خلال الأبعاد التالٌة: 

ٌقدم الموقع برامج  .من قبل العملاء ر بالامان فى التعامل مع الموقع الالكترونىوشعلالالكترونى. ا

 حدٌثة مضادة للفٌروسات. المراجعة الأخلاقٌة الدورٌة.

ل دارة الموقع الإلكترونى للبنك بشكل ٌإمن السرعة فى الخدمة للعمٌ: هى إالستجابة -رابعاا 

 وٌتم قٌاس المتغٌر من خلال الأبعاد التالٌة: (32) وتحقٌق مطالبة الفورٌة بدقة وشفافٌة.

العاملون فى الموقع الالكترونى متهٌئون للخدمة. العاملون فى الموقع الالكترونى على استعداد 

شكل دقٌق. للمساعدة دائما. تتم الاجابة على الاستفسارات من قبل العاملٌن فى الموقع الالكترونى ب

 الصلات بالمواقع المتعددة ذات العلاقة بكل خدمة مقدمة. ثراء وتنوع المعلومات.

: من خلال وضوح اللغة ، وسهولة تصفح الموقع ، ووترتٌب الفهرس ، سهولة الستخدام -خامساا 

  (33) وسهولة استخدام الروابط فى الموقع الإلكترونى.

 : الفجوة البحثٌة التى ٌغطٌها البحث:3

ٌختلف هذا البحث عن الدراسات السابقة فى أن أبعاد الجودة الإلكترونٌة كثٌرة ومتنوعة ومن أجل 

لخدمة  تقدٌم رإٌة واضحة عنها قد تم تقدٌم إطار مقترح ٌتضمن خمسة أبعاد للجودة الإلكترونٌة

 هً : الاعتمادٌة ، سهولة الوصول ، الخصوصٌة ، الاستجابة  ، وأخٌراً سهولة الإنترنت

الاستخدام. وكافة الدراسات السابق عرضها لم تشٌر إلى توضٌح هل هناك تؤثٌر معنوى ذو دلالة 

 فى البنوك المصرٌة. لخدمة الإنترنت الجودة الإلكترونٌة أبعادإحصائٌة  للتوجه السوقى على 

خدمة لوعلٌه فإن تبنى البنوك للتوجه السوقى سوف ٌحقق تطبٌق أفضل لأبعاد الجودة الإلكترونٌة 

فى البنوك المصرٌة من وجهة نظر الباحثة بناءاً على النتٌجة التى سٌتوصل إلٌها هذه الإنترنت 
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 البحث.

 مشكلة البحث: -ثالثاا 

 تمٌزت بشدة الفترة تلك أن لوحظ فقد ، الأخٌرة الآونة فً كبٌرة تحدٌات من تعانى البنوك التجارٌة

 بها العاملة البنوك وبقاء الدولة فً الاقتصادي النمو نأ ومن المعتقد التضخم، حدة وازدٌاد المنافسة

 العصر، تحدٌات مواجهة على البنوك تلك إدارة قدرة على كبٌر إلى حد ٌتوقفان الأعمال مٌدان فً

 بالإستراتٌجٌات والاهتمام الروتٌنٌة الأعمال عن الترفع عن مطالب القطاع المصرفً أصبح لذلك

 من التنافسٌة لاكتساب المٌزات والدإوب الجاد العمل كذلك ، مرارهاست على التً تساعد والسٌاسات

 المختلفة الجوانب بدراسة هناك اهتمام لذلك العمل، سوق فً وموقعها وضعها تحسٌن اجل

سٌاسات و. وتعتبر الجودة الإلكترونٌة هً الشكل الأخٌر لتطور مجالات   المصرفٌة للخدمات

ٌوم لدٌنا عملاء داخلٌون )ٌتمثل بالعاملٌن( وعملاء خارجٌون وجهود تطوٌر وتحسٌن الجودة .  فال

الإنترنت أصبح بالإمكان التفاعل المباشر والآنً ومن انتشار )الذٌن ٌتعاملون مع البنك( . ومع 

كل مكان وفً كل وقت مع هذٌن النوعٌن بكفاءة عالٌة ، وذلك عن طرٌق الشبكة الداخلٌة 

(Intranetمع ) فً البنو العاملٌن( ًك ، ومع العمٌل الإلكترونE-Customer الذي أصبح ٌرتبط )

فً كل ما ٌفكر  معها لٌتفاعل الإنترنت خلال ( أو من Extranetبها من خلال الشبكة الخارجٌة )

 .به أو ٌرٌده أولاً بؤول وبالوقت الحقٌقً

 

 :الأسئلة البحثٌة التالٌة فً البحث مشكلة تتلخصهذا و

فى البنوك لخدمة الإنترنت السوقى على أبعاد الجودة الإلكترونٌة  هل هناك تؤثٌر للتوجه-1

 ؟موضع البحث المصرٌة

 ؟ الإنترنتأبعاد الجودة الإلكترونٌة لخدمة ماهى درجة ثؤثٌر تطبٌق التوجه السوقى على  -2

التعرف على إدراك كل من العاملٌن والعملاء لمستوى جودة خدمة الإنترنت فى البنوك  -3

 الحكومٌة.التجارٌة 

 ٌستمد هذا البحث أهمٌته من الأعتبارات التالٌة: :أهمٌة البحث –رابعاا  

 من الناحٌة العلمٌة: -1

ٌعتبر هذا البحث إضافة لجهود الباحثٌن فى المجال البحثى حٌث تبٌن للباحثة مما أطلعت علٌه من 

ى مزٌد من البحث ، الدراسات السابقة أن موضوع البحث من الموضوعات الخصبة التى تحتاج إل
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الأعمال الإلكترونٌة من  حٌث ٌتناول البحث موضوعات بالغة الأهمٌة خاصة فى عصرنا هذا وهى

ساعد على فهم البنكٌة ٌٌقدم فً الأعمال البنكٌة التى لهذا فؤن التطور فً جودة الخدمات  الجوهر  حٌث

 ونٌة .جودة الخدمات الإلكترونٌة أو ما نسٌمه إختصارا الجودة الإلكتر

أن هذه الورقة تركز على الجودة الإلكترونٌة وتقدم محاولة علمٌة منهجٌة من أجل فهم هذه    

الجودة ومتطلباتها فً ضوء التطور الكبٌر الذي حصل فً مجال الجودة فً المجالٌن المادي 

 والإلكترونً . لهذا فإن الهدف من هذه الورقة هً تقدٌم رإٌة واضحة للجودة الإلكترونٌة

 وعناصرها والدروس المتعلمة من تجربة بنوك الأعمال القائمة على الإنترنت . 

 من الناحٌة التطبٌقٌة: -2

البنوك المصرٌة إلى أثر التوجه السوقى على فعالٌة  تساهم نتائج هذا البحث فى توجٌه نظر مسإلً

هً آخر مرحلة تطور فً تطبٌق أبعاد الجودة الإلكترونٌة لهذه البنوك. فالجودة الإلكترونٌة التً 

مجال الجودة والتً ترتبط بجودة عمل وخدمات الشركات على الشبكة العالمٌة ) الإنترنت (. حٌث 

 الذهاب عن الالكترونٌة البنكٌة للخدمات الافراد تفضٌل اكدت التً الدراسات من العدٌد وجدت

 حوالً أن اوجدت حٌث دةالمتح الولاٌات فً 2010 عام سوقٌة دراسة فً اتضح كما البنك لفروع

 عدم من انه وجدوا  % 40 وحوالً البنوك، فً الموجودة الطوابٌر طول من ٌشتكوا % 40

 مزٌد البنوك لتوفٌر من سعً وجد وبالتالً  العمل ساعات قصر بسبب البنك الى الذهاب المجدي

 (    34)  . العملاء. مع المباشرة العلاقات من

 أهداف البحث : –خامساا 

 ف الباحثة من وراء هذا البحث إلى تحقٌق الأهداف الآتٌة :تهد

 التعرف على أهمٌة الجودة الإلكترونٌة فى البنوك المصرٌة  من خلال الٌإنترنت. -1

التعرف على العلاقة بٌن التوجه السوقى للبنوك المصرٌة وأبعاد الجودة الإلكترونٌة من خلال  -2

 الإنترنت لهذه البنوك.

إدراك كل من العاملٌن والعملاء لمستوى جودة الخدمة الإلكترونٌة فى البنوك  التعرف على -3

 المصرٌة التجارٌة.

تقدٌم التوصٌات التى تساعد على تقدٌم خدمات الإنترنت فى البنوك المصرٌة التجارٌة بجودة  -4

 عالٌة.

 فروض البحث: –سابعاا 
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 :الأول الفرض الرئٌسى 

لخدمة الإلكترونٌة  وأبعاد الجودة  لتوجه السوقىبٌن اة إحصائٌة " لا ٌوجد تؤثٌر معنوي ذو دلال

 "موضع البحثلبنوك المصرٌة فى االإنترنت 

 وٌنبثق من هذا الفرض الرئٌسى مجموعة من الفروض الفرعٌة التالٌة:

" لا ٌوجد تؤثٌر معنوي ذو دلالة إحصائٌة بٌن التوجه السوقى وبعد  الفرض الفرعى الأول:

 الاعتمادٌة "

" لا ٌوجد تؤثٌر معنوي ذو دلالة إحصائٌة بٌن التوجه السوقى وبعد الفرض الفرعى الثانى: 

 سهولة الوصول"

" لا ٌوجد تؤثٌر معنوي ذو دلالة إحصائٌة بٌن التوجه السوقى وفعالٌة   الفرض الفرعى الثالث:

 وبعد الخصوصٌة"

ئٌة بٌن التوجه السوقى وبعد " لا ٌوجد تؤثٌر معنوي ذو دلالة إحصا الفرض الفرعى الرابع:

 الاستجابة"

  " لا ٌوجد تؤثٌر معنوي ذو دلالة إحصائٌة بٌن التوجه السوقى الفرض الفرعى الخامس:

 وبعد سهولة الاستخدام"

 الفرض الرئٌسى الثانى:        

لاء لجودة لا ٌوجد تؤثٌر معنوى ذو دلالة إحصائٌة بٌن إدراك كل من العاملٌن والعم"                   

 "الخدمة الإلكترونٌة فى البنوك التجارٌة المصرٌة

 ثامناا: مجتمع البحث وحجم العٌنة:

  وفقاً لفئاته المختلفة . البحثقامت الباحثة بتوزٌع قوائم الاستقصاء على مفردات 

فى مصر  التجارٌة الحكومٌةبنوك الالبحث على دراسة  مجتمع ٌقتصرو:  مجتمع البحث -1

البنك الاهلى المصرى ، بنك مصر ، بنك القاهرة وهى بنوك تحتل  ، هى ث بنوكوعددها ثلا

ثٌرها على النشاط ؤلت اً مكان الرٌادة فى القطاع المصرفى المصرى وفقا لمركزها المالى ونظر

التجارٌة الحكومٌة البنوك تم تحدٌد مجتمع البحث بمجموعة وقد (   35) . الاقتصادى فى مصر.

فى المدن  وهى دور كبٌر فى تنمٌة محور قناة السوٌسمن لما لهذه البنوك ٌس قناة السو بؤقلٌم

امل لجمٌع كما تم الاعتماد على أسلوب الحصر الش بورسعٌد( -الاسماعلٌلٌة -)السوٌس التالٌة:

 .بنوك رئٌسٌة  3نظراً لصغر عددها وهم  البنوك التجارٌة الحكومٌة
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ابعة لتلك البنوك فقد تم التطبٌق على المراكز الرئٌسٌة الفروع الت عددلت: نظراً  عٌنة البحث -2

وعلى ذلك تكون عٌنة البحث تحكمٌة تم والفروع الكبٌرة فى الإسماعٌلٌة والسوٌس ، وبورسعٌد 

 حسابها كالتالى:

 2عدد × مستوٌات إدارٌة  3عدد × مراكز وفروع لكل بنك  7عدد× بنوك قطاع عام  3عدد 

 مفردة . 126مفردة لكل مستوى إدارى = 

 مفردة موزعة على كلاً من الفئات التالٌة: 126الفئة الأولى: -أ

             .الإدارة العلٌا 

 .الإدارة الوسطى 

 .الإدارة الإشرافٌة 

وقد تم احتساب القوائم ذات الرد الصحٌح ونسب معدلات الاستجابة ، كما هو موضح فى 

 ث. محل البح الأولى( بالنسبة للفئة 1الجدول رقم )

 لفئة الأولى )العاملٌن فى البنوك(امعدلات استجابة  (1جدول رقم )

 حجم الفئة

 العٌنة

 الأستبٌانات

 الصحٌحة

 نسبة

 الأستجابة

 %77 21 26 العلٌا الإدارة

 %91 45 51 الوسطى الإدارة

 %81 41 51 الإشرافٌة الإدارة

 %83 115 126 إجمالى

 المصدر : من إعداد الباحثة 

، لأن حجم  (  25) ٌةطبقاً للجداول العشوائٌة الإجصائ 384تم تحدٌد حجم العٌنة الثانٌة: الفئة  -ب

وقد تم احتساب القوائم ذات الرد الصحٌح ونسب معدلات  .مفردة 11111المجتمع ٌزٌد عن 

 ( بالنسبة للفئة الثانٌة محل البحث. 1الاستجابة ، كما هو موضح فى الجدول رقم )

 )عملاء البنوك( الثانٌةت استجابة مجتمع البحث للفئة معدلا (2رقم ) جدول

 الأستبٌانات العٌنة حجم الفئة

 الصحٌحة

 نسبة

 الأستجابة
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 %62 77 125 مصر عملاء بنك

عملاء البنك الأهلى 

 المصرى
125 115 84% 

 %69 86 125 عملاء بنك القاهرة

 %71 268 384 إجمالى

  المصدر : من إعداد الباحثة
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 -متغٌرات البحث : -تاسعاا 

 -ٌحتوى هذا البحث على نوعٌن من المتغٌرات هما:

 المتغٌر المستقلة : التوجه السوقى.     -أ

 .لخدمة الإنترنت الإلكترونٌةالجودة المتغٌر التابع . أبعاد  -ب 

 

 (1شكل رقم )

 متغٌرات البحث والعوامل التى سٌتم قٌاسها

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر: من إعداد الباحثة

 

 -أسالٌب التحلٌل الحصائى: - اا عاشر

 بعد الانتهاء من جمع البٌانات تم الاستعانة بالحاسب الآلً بالاعتماد على برنامج        

Statistical package for social science SPSS17  وجدولتها وإجراء لتفرٌغ البٌانات

ٌة أبعاد الجودة الإلكترون التوجه السوقى

 لخدمة الإنترنت

 التوجه نحو العمٌل. -1

التوجهههههههههههههه نحهههههههههههههو  -2

 المنافسٌن.

التنسهههههههههههههٌق بهههههههههههههٌن  -3

 المستوٌات الإدارٌة.

 الاستجابة. -4

تولٌههههههههههههد وانتههههههههههههاج  -5

 المعلومات.

 توزٌع المعلومات. -6

 الاعتمادٌة. -1

 سهولة الوصول. -2

 

 الخصوصٌة.-3

 

 الاستجابة. -4

 

 سهولة الاستخدام. -5
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تحلٌل البٌانات ولإختبار صحة فروض الدراسة، وتطلب ذلك تطبٌق التحلٌل الإحصائً المناسب ل

    (36): بعض أسالٌب الإحصاء الوصفً والإحصاء التحلٌلً كالآتً

 -الإحصاء الوصفً: -أ

تم الاعتماد على الإحصاء الوصفً والوسط الحسابً لتوصٌف متغٌرات الدراسة من خلال 

 ( Cron Bach's Alphaعلى معامل ألفا كرونباخ ) البٌانات التً تم جمعها وكذلك تم الاعتماد 

والذي ٌستخدم لقٌاس مدى الصدق والثبات للأسئلة الموجودة فً الاستقصاء وكذلك التؤكد من مدى 

 أهمٌة هذه الأسئلة فً التحلٌل.

 -الإحصاء الاستدلالً: -ب

لتعرف على إثبات حٌث اعتمدت الباحثة فً تحلٌل بٌانات البحث على أسالٌب الإحصاء التحلٌلً ل

 -صحة الفروض وهذه الأسالٌب كما ٌلً :

  Simple linear regression analysisتحلٌل الانحدار الخطً البسٌط واختبارات المعنوٌة

وهو اسلوب ٌستخدم لمعرفة العلاقة وكذلك حجم التاثٌر لمتغٌر واحد ٌسمى متغٌر مستقل على 

 متغٌر وحٌد ٌسمى المتغٌر التابع.

 التحلٌل الحصائً لنتائج الدراسة المٌدانٌة -ثالثاا 

 أ:معامل الصدق والثبات:

لأسئلة الاستقصاء، وذلك لبحث مدى ثبات اسئلة  (Cranach Alpha)تم حساب معامل الثبات 

 الاستبٌان وذلك لبحث مدى امكانٌة الاعتماد على هذه الاسئلة فً التحلٌل الآتى :

 لمتغٌرات الدراسة  (  معاملات الصدق والثبات2جدول رقم )

 عدد العبارات معامل الثبات معامل الصدق اسم المتغٌر

 32 16983 16967 التوجه السوقى

 25 16949 16912 لخدمة الإنترنت جودة الإلكترونٌةالأبعاد 

ٌتضح من الجدول أن معاملات الصدق والثبات مقبولة لجمٌع الأسئلة،لأن جمٌع قٌم معاملات 

( وبالتالً ٌمكن القول أنها معاملات ذات دلالة جٌدة لأغراض  166زت )الصدق والثبات تجاو

 البحث، وٌمكن الاعتماد علٌها فً التحلٌل و تعمٌم النتائج. 

باستعراض نتائج التحلٌل الإحصائً  ةالباحث تفروض قاماللاختبار  التحلٌل الإحصائً: -ب

 .  ول التالٌةل قوائم الاستقصاء بالجداللبٌانات التً تم جمعها من خلا
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 متغٌرات ال(الوسط الحسابً والانحراف المعٌاري ومعاملات الارتباط بٌن 3)جدول

 المتغٌرات
الوسط 

 الحسابً

النحرا

ف 

المعٌار

 ي

 معاملات الرتباط 

1 2 3 4 5 6 7 

أبعااااااد الجاااااودة  

الإلكترونٌاااااااااااااة 

 لخدمة الإنترنت

3117 22122 1222       

 2261 2228 3146 العتمادٌة

* 

1222      

*252 2238 3124 سهولة الوصول

* 

2212

* 

1222     

 2267 2237 2174 الخصوصٌة

** 

221 

2* 

2215

** 

1222    
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( وذلك 3617) عالٌة تطبٌق أبعاد الجودة  الإلكترونٌة كان بدرجة متوسطة( أن ف3ٌوضح جدول )

فى كافة تطبٌق أبعاد الجودة الإلكترونٌة والتً تشمل الاعتمادٌة ، سهولة الوصول ، الخصوصٌة ، 

 الاستجابة ، سهولة الإستخدام .

وصول (.كما ٌوضح أن سهولة ال3646وٌوضح كذلك أن الاعتمادٌة كان بدرجة متوسطة  )

 ( كانت بدرجة متوسطة.2674( كان بدرجة متوسطة  . وكذلك أن لخصوصٌة )3624)

 ( كانت بدرجة متوسطة .2682كما ٌوضح أن الاستجابة )

 ( كانت بدرجة  متوسطة منخفضة.  2638كما ٌوضح أن سهولة الإستخدام )

 

 

 

 

 التابعة وات المستقلنتائج النحدار المتعدد للعلاقة بٌن المتغٌر(    4جدول )

المتغٌر 

 المستقل
 المتغٌرات التابع

معامل 

النحدار بٌتا 

B 

T 
مستوى 

 المعنوٌة

 التوجه

 السوقى

 الاعتمادٌة

 سهولة الوصول

 الخصوصٌة

 الاستجابة

 سهولة الاستخدام

1639 

1634 

43, 

34, 

27, 

 

15621 

19632 

17632 

13671 

15694 

16115 

16119 

16118 

1115, 

113, 

 

 

 2253 2235 2182 الستجابة

** 

2222

** 

2215

* 

2222 

** 

122

2 

  

ساااااااااااااااااااااااهولة 

 الستخدام

2238 2239 2263* 2219 

** 

2212 

* 

2212 

* 

323

8 

2239 2263* 
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 تباٌن التً تفسرها المتغٌرات التابعة بالنسبة للمتغٌر المستقلنسب ال (5جدول )
 

R المتغٌرات االتابعة
2
 

لكل متغٌر  2

 مستقل

 ٪21 ٪21 الاعتمادٌة

 ٪15 ٪35 سهولة الوصول

 ٪11 ٪45 الخصوصٌة

 ٪14 ٪59 الاستجابة

 ٪11 ٪71 سهولة الاستحدام
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 الحادى عشر: اختبارات الفروض الإحصائٌة:

ٌنص الفرض الأول فى هذا البحث على أنه لا ٌوجد تؤثٌر معنوى لفرض الفرعى الأول: اختبار ا

  .د الاعتمادٌةإحصائٌة للتوجه السوقى للبنك وبعذو دلالة 

 وتشٌر النتائج إلى خطؤ هذا الفرض .

 وذلك ٌعنً ما ٌلً: B1  =1639( أن معامل الانحدار 1)

بعد و للبنك لى أن العلاقة بٌن التوجه السوقى ] أ [ تشٌر إشارة معامل الانحدار الموجبة إ

 الاعتمادٌة علاقة طردٌة ، بمعنى أن زٌادة  التوجه السوقى للبنك تإدي إلى زٌادة الاعتمادٌة. 

( أن زٌادة التوجه السوقى بقٌمة وحدة واحدة 1639)وهً  B1وتعنً قٌمة معامل الانحدار  ]ب[ 

 وحدة.  1639الاعتمادٌة بقٌمة  تإدي إلى تغٌر طردي فى فعالٌة تطبٌق بعد

الاعتمادٌة علاقة و، وٌعنً ذلك أٌضاً أن العلاقة بٌن التوجه السوقى  1661أن معامل الارتباط = 

 . 1615وهً معنوٌة عند مستوى معنوٌة أقل من  1661طردٌة  وأن قوة هذه العلاقة هً 

وجود أثر ذو دلالة ا ٌإكد رفض الفرضٌة الصفرٌة لوهذ 156218أن قٌمة اختبار )ت( = 

إحصائٌة للتوجه السوقى للبنك على بعد الاعتمادٌة ، أي أنه  ٌوجد ارتباط إٌجابً ذات دلالة 

 بعد الاعتمادٌة. وإحصائٌة التوجه السوقى للبنك 

)ٌفسر التوجه السوقى للبنك  R
2
 %  من المتغٌر التابع  وهو بعد الاعتمادٌة.18 (

ص الفرض الثانً فى هذا البحث على أنه لا ٌوجد تؤثٌر معنوى ٌناختبار الفرض الفرعى الثانً : 

وتشٌر النتائج إلى ثبوت خطؤ  ذو دلالة إحصائٌة للتوجه السوقى للبنك على بعد سهولة الوصول.

 هذا الفرض .

 وذلك ٌعنً ما ٌلً: B2  =1634( أن معامل الانحدار 1) 

  قة بٌن التوجه السوقى وبعد سهولة الوصول ] أ [ تشٌر إشارة معامل الانحدار الموجبة إلى أن العلا

 علاقة طردٌة ، بمعنى أن التوجه السوقى تإدي إلى سهولة الوصول.

( أن التوجه السوقى بقٌمة وحدة واحدة تإدي 1634)وهً  B2وتعنً قٌمة معامل الانحدار  ]ب[ 

 وحدة.  1634مستوى بعد سهولة الوصول بقٌمة  فًإلى تغٌر طردي 

 ، وٌعنً ذلك أٌضاً أن العلاقة بٌن التوجه السوقى وبعد سهولة  1652ل الارتباط = ( أن معام2)

وهً معنوٌة عند مستوى معنوٌة أقل من  1652الوصول علاقة طردٌة  وأن قوة هذه العلاقة هً 

1615 . 
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وهذا ٌإكد وٌدعم خطؤ هذا الفرض ، أي أنه  ٌوجد تؤثٌر   196326( أن قٌمة اختبار )ت( = 3)

 ذو دلالة إحصائٌة للتوجه السوقى للبنك على بعد سهولة الوصول. معنوى

)( التوجه السوقى 4)  R
2
 % من المتغٌر التابع  وهو بعد سهولة الوصول. 15 (

ٌنص الفرض  الثالث فى هذا البحث على أنه لا ٌوجد تؤثٌر اختبار الفرض الفرعى الثالث : 

وتشٌر النتائج إلى ثبوت  على بعد االخصوصٌة.معنوى ذو دلالة إحصائٌة للتوجه السوقى للبنك 

 خطؤ هذا الفرض .

 وذلك ٌعنً ما ٌلً: B3  =1643( أن معامل الانحدار 1) 

] أ [ تشٌر إشارة معامل الانحدار الموجبة إلى أن العلاقة بٌن  ٌوجد تؤثٌر معنوى ذو دلالة 

 إحصائٌة للتوجه السوقى للبنك على بعد الخصوصٌة.

دمة الصحٌة علاقة طردٌة ، بمعنى أن زٌادة التوجه السوقى تإدي إلى زٌادة ومستوى جودة الخ

 مستوى بعد االخصوصٌة. 

( أن زٌادة  التوجه السوقى بقٌمة وحدة واحدة 1643)وهً  B3وتعنً قٌمة معامل الانحدار  ]ب[ 

 وحدة.  1643تإدي إلى تغٌر طردي فى مستوى بعد االخصوصٌة بقٌمة 

، وٌعنً ذلك أٌضاً أن العلاقة بٌن التوجه السوقى ومستوى بعد  1667اط = ( أن معامل الارتب2)

وهً معنوٌة عند مستوى معنوٌة أقل  1667االخصوصٌة علاقة طردٌة  وأن قوة هذه العلاقة هً 

 . .1615من 

وهذا ٌإكد وٌدعم خطؤ هذا الفرض ، أي أنه  ٌوجد ارتباط   176326( أن قٌمة اختبار )ت( = 3)

 ت دلالة إحصائٌة بٌن التوجه السوقى  و بعد االخصوصٌة. إٌجابً ذا

)(ٌفسرالتوجه السوقى 4) R
2
 %  من المتغٌر التابع  وهو مستوى بعد االخصوصٌة.11 (

ٌنص الفرض  الرابع فى هذا البحث على أنه لا ٌوجد تؤثٌر اختبار الفرض الفرعى الرابع : 

وتشٌر النتائج إلى ثبوت خطؤ  ى بعد الاستجابة .معنوى ذو دلالة إحصائٌة للتوجه السوقى للبنك عل

 هذا الفرض .

 وذلك ٌعنً ما ٌلً: B4  =1634(أن معامل الانحدار 1)

بعد الاستجابة و] أ [ تشٌر إشارة معامل الانحدار الموجبة إلى أن العلاقة بٌن  التوجه السوقى  

 مستوى بعد الاستجابة. علاقة طردٌة ، بمعنى أن زٌادة   التوجه السوقى تإدي إلى زٌادة 

( أن زٌادة  العلاقات بٌن العاملٌن بقٌمة وحدة 1634)وهً  B4وتعنً قٌمة معامل الانحدار  ]ب[ 
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 وحدة.  1634واحدة تإدي إلى تغٌر طردي فى مستوى بعد الاستجابة بقٌمة 

د الاستجابة بعأن العلاقة بٌن  التوجه السوقى و، وٌعنً ذلك أٌضاً  1653(أن معامل الارتباط = 2)

 . 1615وهً معنوٌة عند مستوى معنوٌة أقل من  1653علاقة طردٌة  وأن قوة هذه العلاقة هً 

وهذا ٌإكد وٌدعم خطؤ هذا الفرض ، أي أنه  ٌوجد ارتباط  1367(أن قٌمة اختبار )ت( = 3)

 بعد الاستجابة. إٌجابً ذات دلالة إحصائٌة بٌن  التوجه السوقى ومستوى 

)قات بٌن العاملٌن (ٌفسر  العلا4) R
2
 %  من المتغٌر التابع  وهو مستوى بعد الاستجابة.14 (

ٌنص الفرض الخامس فى هذا البحث على أنه لا ٌوجد تؤثٌر اختبار الفرض الفرعى الخامس : 

 معنوى ذو دلالة إحصائٌة للتوجه السوقى للبنك على بعد سهولة الاستخدام .

لموجبة إلى أن العلاقة بٌن  التوجه السوقى و بعد سهولة ] أ [ تشٌر إشارة معامل الانحدار ا

التوجه السوقى تإدي إلى زٌادة مستوى بعد سهولة علاقة طردٌة ، بمعنى أن زٌادة  الاستخدام

 الاستخدام. 

( أن زٌادة التوجه السوقى بقٌمة وحدة واحدة 1627)وهً  B5وتعنً قٌمة معامل الانحدار  ]ب[ 

 وحدة.  1627مستوى بعد سهولة الاستخدام بقٌمة تإدي إلى تغٌر طردي فى 

، وٌعنً ذلك أٌضاً أن العلاقة بٌن  التوجه السوقى ومستوى بعد  1659(أن معامل الارتباط = 2)

وهً معنوٌة عند مستوى معنوٌة  1659سهولة الاستخدام علاقة طردٌة  وأن قوة هذه العلاقة هً 

 . 1615أقل من 

وهذا ٌإكد وٌدعم خطؤ هذا الفرض ، أي أنه  ٌوجد ارتباط  15.9(أن قٌمة اختبار )ت( =3)

 إٌجابً ذات دلالة إحصائٌة بٌن  التوجه السوقى ومستوى بعد سهولة الاستخدام. 

)(ٌفسر التوجه السوقى 4) R
2
 بعد سهولة الاستخدام.  %  من المتغٌر التابع وهو مستوى11 (

معنوى ذو دلالة إحصائٌة بٌن إدراك كل من العاملٌن  قرف"لا ٌوجد    :الفرض الرئٌسى الثانى          

 والعملاء لجودة الخدمة الإلكترونٌة فى البنوك التجارٌة المصرٌة"

 الفرض الرئٌسى الثانى لاختبارالنتائج الإحصائٌة 

 Tقٌمة 

 المحسوبة

درجات 

 الحرٌة

مستوى  متوسط العٌنة

المعنوٌة 

 المحسوبة

 العملاء العاملٌن

11,230 666 4,411 3,353 0,000 
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بٌن إدراكات كل من مفردات عٌنة  فرقتإكد النتائج الإحصائٌة فى الجدول السابق إلى وجود           

العاملٌن ومفردات عٌنة العملاء لمستوى جودة الخدمة الإلكترونٌة المقدمة فى البنوك المصرٌة 

 %5ى المعنوٌة المفترض أقل من مستو 0,000التجارٌة حٌث أن مستوى المعنوٌة المحسوب 

"لا ٌوجد تؤثٌر معنوى ذو دلالة إحصائٌة بٌن إدراك كل من  العدموبناء على ذلك ٌتم رفض فرض 

،  البدٌلفرض الوقبول  العاملٌن والعملاء لجودة الخدمة الإلكترونٌة فى البنوك التجارٌة المصرٌة"

عالٌة ، بٌنما ٌرى العملاء أن جودة  نٌة المقدمة ذات جودةورحٌث ٌرى العاملٌن أن الخدمات الإلكت

 الخدمات الإلكترونٌة المقدمة متوسطة .

 الثانى عشر:نتائج وتوصٌات البحث:

 تعرض الباحثة إلى أهم النتائج التً تم التوصل إلٌها وأهم التوصٌات المقترحة.  

 تتمثل نتائج البحث فٌما ٌلً:  : نتائج البحث:1

أن أبعاد الجودة  ق بٌن عٌنة البحث علىأشارت النتائج  إلى أن هناك اتفا - أ

التى تقدمها البنوك  موضع البحث  كانت بدرجة لخدمة الإنترنت الإلكترونٌة 

متوسطة حٌث بلغ المتوسط الحسابى المرجح لآراء واتجاهات  المنتفعٌن بشؤنها 

 ( على مقٌاس لٌكرت الخماسى.3617)

دٌة فى  البنوك محل درجة  متوسطة من الاعتما  هناكأظهرت النتائج أن  - ب

( 3646البحث حٌث بلغ المتوسط الحسابى المرجح لآراء واتجاهات  العملاء )

 على مقٌاس لٌكرت الخماسى.

هناك درجة متوسطة من سهولة الوصول لموقع البنك على الإنترنت فى البنوك  - ج

موضع البحث ، حٌث بلغ المتوسط الحسابى المرجح لآراء واتجاهات عٌنة 

 .الخماسى ( على مقٌاس لٌكرت3624ملاء )البحث من الع

هناك درجة متوسطة من الخصوصٌة فى البنوك موضع البحث حٌث بلغ  - د

عٌنة البحث الخاصة بالعملاء  المتوسط الحسابى المرجح لآراء واتجاهات

 ( على مقٌاس لٌكرت الخماسى.2674)

سههط هنههاك درجههة متوسههطة مههن الاسههتجابة فههى البنههوك موضههع البحههث حٌههث بلههغ المتو - ه

( علههى مقٌههاس 2682عٌنههة البحههث الخاصهة بههالعملاء ) الحسهابى المههرجح لآراء واتجاهههات

 لٌكرت الخماسى.
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هناك درجة متوسطة من  سهولة الاستخدام  فى البنوك  محل البحث حٌث بلغ المتوسهط  - و

( علهى مقٌهاس لٌكهرت 2638الحسابى المرجح لآراء واتجاهات عٌنة البحث من العمهلاء  )

 الخماسى .

معنهوى ذو دلالهة إحصهائٌة بهٌن التوجهه السهوقى ، وأبعهاد  هناك تهؤثٌررت النتائج أن أظه - ز

 الجودة الإلكترونٌة .

أظهرت النتهائج أن العهاملٌن فهى البنهوك التجارٌهة الحكومٌهة ٌعتبهروا أن الخدمهة وأخٌراً   - ح

الإلكترونٌههة التههى ٌقههدمها البنههك ذات جههودة عالٌههة بٌنمهها ٌخههالف هههذا رأى العمههلاء حٌههث 

 .ضحت النتائج انها متوسطة او

 : توصٌات البحث: 2

 فههىخدمهة الإنترنههت مسههتوى تعهرض الباحثههة مجموعهة مههن التوصهٌات التههً تقترحهها بشههؤن زٌهادة 

 كما ٌلً: هة للإدارة العلٌا ، وهذه المقترحات موج البنوك المصرٌة 

ذلهك مهن والمسهتقبلٌة و أن تبذل البنوك المصرٌة جهداً لهتفهم ومعرفهة احتٌاجهات العمهلاء الحالٌهة -أ

عمل اجتماعات دورٌة لتطوٌر الخهدمات المقدمهة مهن خهلال الإنترنهت ، وكهذلك العمهل علهى خلال 

أخذ آراء العملاء من أجهل تحسهٌن خهدمات  مستمر، من خلالعملاء وبشكل تمٌز الخدمة المقدمة لل

 نوك.الإنترنت البنكٌة .وأن ٌتم تخصٌص دراسات وبحوث للسوق المحتملة لهذه الب

أن تهتم البنوك بجمع معلومات حول قدرات المنافسٌن فى السوق. وتراقب الأنشهطة التسهوٌقٌة  -ب

للمنافسههٌن فههى السههوق بصههفة دورٌههة، وجمههع معلومههات حههول درجههة المنافسههة وكثافتههها بالسههوق . 

ٌجٌات بدقة، وكذلك مراعاه إستراتن الحالٌٌن والمحتملٌن فى السوق والاهتمام بمعرفة عدد المنافسٌ

 المنافسٌن التسوٌقٌة.

، العاملٌن فى البنوك  من خلال الانترنت لن ٌتم إلا من خلال تطوٌر الخدمات المقدمة  أن -ج

على المشاركة  همتشجعذلك بلدور المطلوب منهم القٌام به بدقة ، وٌتم وذلك من خلال معرفتهم ل

ٌر وتطوٌر الخدمات المقدمة من غتساعد على التفى اتخاذ القرارات ، والمشاركة فى طرح أفكار 

خلال الإنترنت. وأن ٌعمل العاملٌن فى المستوٌات التنظٌمٌة المختلفة على خدمة العملاء. وتشجع 

التعاون بٌن مختلف الأقسام والإدارات المختلفة وتطبٌق عملٌة استقبال وتبادل المعلومات بٌن 

 مختلف الأقسام والعاملٌن.

ار آراء العملاء عند تطوٌر خدمات جدٌدة. وتستجٌب بسرعة وبشكل أن تؤخذ البنوك بالاعتب -د
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خلاق لطلبات العملاء. وكذلك تبحث عما هو جدٌد فى الطلب ، وتستجٌب لمختلف القطاعات 

 السوقٌة وتقدم لهم الخدمة المناسبة.

أن تتبنى البنوك المصرٌة قسم بحوث تسوٌق كفوء وفعال. وأن تعمل على بناء والاحتفاظ  -ه

قاعدة بٌانات قٌمة، وأن تتفهم الإدارة وفى كافة المستوٌات المعلومات التى ٌمكن أن تستفٌد منها، ب

وأن تتخذ البنوك قراراتها بناء على نظام معلومات خاص بها ، وتعتمد البنوك على المعلومات 

للإطلاع  الضرورٌة من العاملٌن فٌها ، وأخٌراً تشارك البنوك فى المإتمرات الدولٌة بإستمرار

 على كل التطورات التكنولوجٌة الحدٌثة فى مجال الإنترنت.

للعملاء ، وأن  هأن تقوم البنوك بزٌادة توضٌح سهولة استخدام الإنترنت وفوائد استخداموأخٌراً  -و

بكفاءة وفاعلٌة فى  الالكترونٌة من خلال الإنترنتج عن خدماتها ٌتروال فىبدورها البنوك تقوم 
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 بسم الله الرحمن الرحٌم

 

 عزٌزى المستقصى منه :

 

 تحٌة طٌبة وبعد

 

لخدمة  على فعالٌة تطبٌق أبعاد الجودة الإلكترونٌة لسوقًاتعد الباحثة بحث بعنوان )أثر التوجه 

تطوٌر  فًدراسة مٌدانٌة على البنوك المصرٌة ( بهدف الخروج بتوصٌات تساعد  -الإنترنت 

 البنوك المصرٌة.

 

 التًوسوف أكون شاكرة تفضلكم بالإجابة على هذا الاستقصاء، مإكدة لكم أن المعلومات 

 فقط . العلمًصاء لن تستخدم إلا لأغراض البحث سنحصل علٌها من هذا الاستق

 

 وتقبلوا خالص التحٌة والتقدٌر.

 

 الباحثة
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تعكس درجة  التًللبنك ؟ ٌرجى وضع علامة دائرة على الخانة  السوقًما تقٌٌمكم للتوجه  -

 اتفاقك مع كل عبارة.

 العبارات م
ق 

اف
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ت
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ق
لا
ط
لإ

 

 أولاً : التوجه نحو العمٌل

وبشكل  المستقبلٌةٌبذل البنك جهداً لمعرفة وتفهم احتٌاجات العملاء  1

 مستمر.

     

      ٌعمل البنك اجتماعات دورٌة لتطوٌر الخدمات المقدمة . 2

      ٌعمل البنك على تمٌز الخدمة المقدمة للعملاء وبشكل مستمر. 3

      خذ رأى العملاء من أجل تحسٌن خدمتها .ٌحافظ البنك على أ 4

      البنك. فًٌتم تخصٌص دراسات وبحوث للسوق المحتملة  5

 ثانٌاً : التوجه نحو المنافسٌن

      السوق. فًٌهتم البنك بجمع معلومات حول قدرات المنافسٌن له  1

      السوق دورٌا. فًٌراقب البنك الأنشطة التسوٌقٌة للمنافسٌن  2

ٌجمع البنك معلومات حول درجة المنافسة وكثافتها بالسوق بشكل  3

 مستمر.

     

السوق  فًٌهتم البنك بمعرفة عدد المنافسٌن الحالٌٌن والمحتملٌن  4

 وبدقة.

     

      التسوٌقٌة. منافسٌهٌراعى البنك إستراتٌجٌات  5

 ثالثاً : التنسٌق بٌن المستوٌات الوظٌفٌة 

      . البنك الدور المطلوب منهم القٌام به فًملٌن ٌعرف العا 1

      اتخاذ القرارات. فًٌشجع البنك العاملٌن على المشاركة  2

ٌشجع البنك العاملٌن على المشاركة فى طرح أفكار تساعد على  3

 التغٌٌر.

     

      ٌعمل العاملٌن فى المستوٌات التنظٌمٌة المختلفة على خدمة العملاء. 4

      ٌشجع البنك على التعاون بٌن مختلف الأقسام والإدارات المختلفة. 5
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ٌطبق البنك عملٌة استقبال وتبادل المعلومات بٌن مختلف الأقسام  6

 والعاملٌن.

     

  الاستجابةرابعاً : 

      ٌؤخذ البنك بالاعتبار آراء العملاء عند تطوٌر خدمات جدٌدة. 1

      بشكل خلاق لطلبات العملاء.ٌستجٌب البنك بسرعة و 2

      ٌبحث البنك عما هو جدٌد فى الطلب. 3

      ٌروج البنك لنفسه بكفاءة وفاعلٌة. 4

      ٌستجٌب البنك لمختلف القطاعات السوقٌة وتقدم لها الخدمة المناسبة. 5

 خامساً : تولٌد وإنتاج المعلومات 

      ل.فعا كفءٌتبنى البنك قسم بحوث تسوٌق  1

      ٌعمل البنك على بناء والاحتفاظ بقاعدة بٌانات قٌمة. 2

ٌمكن أن تستفٌد  التًتتفهم الإدارة وفى كافة المستوٌات المعلومات  3

 منها.

     

      . ٌتخذ البنك قراراته بناء على نظام المعلومات الخاص بها 4

      فٌها.ٌعتمد البنك على المعلومات الضرورٌة من العاملٌن  5

      .باستمرارٌشارك البنك فى المإتمرات الدولٌة  6

 سادساً : توزٌع المعلومات

      تنسق الإدارات والأقسام فٌما بٌنها بشكل مستمر. 1

والأقسام المختلفة بشكل  الإداراتٌنظم البنك اجتماعات دورٌة بٌن  2

 .دوري 

     

      مختلف الأقسام بشكل مستمر. ٌعمل البنك على تبادل المعلومات بٌن 3

      ٌزود البنك العاملٌن لدٌه بالتقارٌر الدورٌة عن إنجازاته. 4

      ٌقوم البنك بالتروٌج عن خدماته فى الوسائل تروٌجٌة  المختلفة 5
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 بسم الله الرحمن الرحٌم

 

 

 عزٌزى المستقصى منه :

 

 تحٌة طٌبة وبعد

 

لخدمة  التوجه السوقى على فعالٌة تطبٌق أبعاد الجودة الإلكترونٌةتعد الباحثة بحث بعنوان )أثر 

دراسة مٌدانٌة على البنوك المصرٌة ( بهدف الخروج بتوصٌات تساعد فى تطوٌر  -الإنترنت 

 البنوك المصرٌة.

 

وسوف أكون شاكرة تفضلكم بالإجابة على هذا الاستقصاء، مإكدة لكم أن المعلومات التى 

  .ا الاستقصاء لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمى فقطسنحصل علٌها من هذ

 

 وتقبلوا خالص التحٌة والتقدٌر.

 

 الباحثة
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بالتوجه نحو فعالٌة ماهو تقٌٌمكم لمدى توجه البنك تجاه كل عبارة من العبارات التالٌة فٌما ٌتعلق  -

دائرة على الخانة التى تعكس  ؟ ٌرجى وضع علامةللإنترنت أبعاد جودة الخدمة الإلكترونٌةتطبٌق 

 درجة اتفاقك مع كل عبارة.

 العبارات م
ق 

اف
مو

ما
ما

ت
ق 

اف
مو

 

ٌد
حا

م
ق 
اف
مو

ر 
غٌ

 

ٌر
غ

 

ى 
عل

ق 
اف
مو

ق
لا
ط
لإ
ا

 

 الاعتمادٌة -أولاً 

      ٌوفر الموقع الالكترونى المعلومات . 1

      ٌوفر الموقع الالكترونى الخدمة دون انقطاع. 2

وقع الالكترونى الخدمات بطرٌقة صحٌحة من المرة ٌقدم القائمون على الم 3

 الأولى

     

ٌقدم القائمون على الموقع الالكترونى الخدمات المطلوبة فى مواعٌدها  4

 المحددة دون تؤخٌر

     

      أرشفة المعلومات السابقة 5

 سهولة الوصول -ثانٌاً 

      ٌتم الوصول للموقع الالكترونى بشكل سرٌع 1

      الوصول للموقع الالكترونى بسهولةٌتم  2

      ٌمكن الحصول على الخدمة على الهاتف كوسٌلة إضافٌة 3

      تعدد اللغات تتمٌز اللغة المستخدمة فى الموقع بالوضوح 4

الصور والبٌانات والأشكال والحركات ذات العلاقة بغرض وخدمات  5

 الموقع

     

 الخصوصٌة -ثالثاً 

      ة للمعلومات التى ٌقدمها ضباط للموقع الالكترونىتتوفر سرٌ 1

      اشعر بالامان فى التعامل مع الموقع الالكترونى 2

تتوفر خصوصٌة فى التعامل مع الموقع الالكترونى من خلال كلمة السر  3

 واسم المستخدم

     

      ٌقدم الموقع برامج حدٌثة مضادة للفٌروسات 4
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      قٌة الدورٌةالمراجعة الأخلا 5

 الاستجابة -رابعاً 

      العاملون فى الموقع الالكترونى متهٌئون للخدمة 1

      العاملون فى الموقع الالكترونى على استعداد للمساعدة دائما 2

تتم الاجابة على الاستفسارات من قبل العاملٌن فى الموقع الالكترونى  3

 بشكل دقٌق

     

      المتعددة ذات العلاقة بكل خدمة مقدمةالصلات بالمواقع  4

      ثراء وتنوع المعلومات 5

 سهولة الاستخدام -خامساً 

      ٌتمٌز استخدام روابط التنقل فى الموقع بالسهولة 1

      تتمٌز الألوان المستخدمة فى الموقع الالكترونى بالجاذبٌة 2

      بالوضوح ٌتمٌز الفهرس الموجود فى الموقع الالكترونى 3

      سهولة الإتصال بالموقع 4

      التنظٌم الداخلى للصفحات الرئٌسٌة والفرعٌة للموقع 5

 

 


