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 إعــداد
 محمد ماهر أحمد يحيى

 إشـــــراف 
 الدكتور محمد العضايلة

 الملخص
هدفت هذه الدراسة إلى بيان أثر جودة الخدمات الالكترونية على ولاء العميل في البنوك 
التجارية، إضافة إلى تعرف دور الرضا كمتغير وسيط وتكلفة التحويل كمتغير معدل. تكون 
مجتمع الدراسة من عملاء البنوك التجارية الأردنية مجال الدراسة في العاصمة عمان خلال الفترة 

ولغاية شهر ديسمبر من نفس العام. أما عينة الدراسة فقد شملت على  2019شهر مايو  ما بين
من زبائن البنوك التجارية الأردنية مجال الدراسة في العاصمة  Convenienceعينة ملائمة 

( زبوناً. استخدمت الإستبانة أداة رئيسية لجمع المعلومات، ولتحقيق 357عمان والبالغ عددهم )
 اسة تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي من خلال العديد من الاساليب الإحصائية. أهداف الدر 

وقد توصلت الدراسة إلى وجود أثر ذو دلالة إحصائية لأبعاد جودة الخدمات الإلكترونية )سهولة 
الإستخدام، توفير الوقت والسرية( على رضا الزبائن وولاء الزبائن للبنوك التجارية الأردنية عند 

ووجود أثر ذو دلالة إحصائية لرضا الزبائن على ولاء الزبائن للبنوك  ) ≥ 0.05( .ستوى دلالةم
وأن رضا الزبائن يلعب دوراً وسيطاً في تأثير ) ≥ 0.05( .التجارية الأردنية عند مستوى دلالة 

تكلفة التحويل  أبعاد جودة الخدمات الإلكترونية على ولاء الزبائن للبنوك التجارية الأردنية. كما أن
في تأثير رضا الزبائن  ) ≥ 0.05 (تلعب دوراً معدلًا ذي دلالة إحصائية عند مستوى معنوية

 على ولاء الزبائن للبنوك التجارية الأردنية.
وفي ضوء النتائج أوصت الدراسة بضرورة قيام إدارة البنوك التجارية الأردنية بإيلاء إهتمام بتسهيل 

ن امليــلعــز اتحفيوقت تقديم الخدمات المصرفية للزبائن وذلك من خلال إجراءات العمل وتقليل 
 م وتبني فكرة ضرورة إحترام الزبائن للحصول على ولائهم.الهــعمداء ألأــوب لطلمن ايــلتمكم انحهــمو

الكلمات المفتاحية: جودة الخدمات الالكترونية، رضا الزبائن، تكلفة التحويل، ولاء الزبائن، 
 التجارية الأردنية.البنوك 
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Abstract 

The study aimed to investigate the effect of Electronic Service Quality on 

Customer Loyalty in Jordanian Commerical Banks and the role of Satisfaction 

as mediate variable and Switching Cost as moderate variable. The study 

population included Jordanian Commerical Banks customer during the period 

between May 2019 to December of the same year. The study sample included 

Convenience sample from Jordanian Commerical Banks customer during the 

period between May 2019 to December of the same year totalling (357). 

The questionnaire was used as a key tool for gathering information. To 

achieve the study objectives the study used descriptive analytical method 

through many statistical tools. 

The study reached a number of results namely: there is a significant effect of 

Electronic Service Quality on Customer satisfaction and loyalty in Jordanian 

Commerical Banks at level (  0.05). there is a significant effect of Customer 

satisfaction on Customer loyalty in Jordanian Commerical Banks at level (  

0.05). as well as, Customer satisfaction play a mediate role in the relationship 

between Electronic Service Quality and Customer loyalty in Jordanian 

Commerical Banks at level (  0.05). Switching Cost play a moderate role in 

the relationship between Electronic Service Quality and Customer loyalty in 



 
 ع

 

 

Jordanian Commerical Banks at level (  0.05).  

The study recommends that the need for the Jordanian Commercial Banks 

Administration pay attention to facilitating work procedures and reducing the 

time of providing banking services to customers by motivating workers and 

giving them the required empowerment to perform their business and adopting 

the idea of the need to respect customers to obtain their loyalty 

Keywords: Electronic Service Quality, Customer Satisfaction, Switching Cost, Customer Loyalty, 

Jordanian Commerical Banks. 
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 الفصل الأول
 خلفية الدراسة وأهميتها 

 المقدمة
 

زيادة ي ـفـرة ة كبيــهميــن أه مــا لــلمل اــعمت الأاــمظع منــي جميــاً فــعاً هامــوضومء لاــولابح ــصأ

ن، فالزبائن كلما ائـبزلــد اعنت اـغبرلت وااــلحاجـدد اتعـد صاً بعوصــخوا ـبقائهت واــمظلمنح ااـبأر

حتياجاتهم كلما أصبحوا أكثر إدراكاً و  ث يـدلحق ايوسـلتوعياً. لذلك فإن اإزدادت مطالبهم وا 

ـو لنمح وااـلنجـق اي تحقيـة فـمظية للمنـساسن الأكارلاد احأه ريعتبم بالزبائن وتـيهـر لمعاصوا

 Valipour; Noraei andن. وهو ما اكد عليه بائزلامع ت مترابطة اـعلاقور سـجـد مـد عنء اـلبقوا

2018( Kavoshبأن ولاء العملاء يعتبر أمراً مه ) .ماً للعديد من المنظمات ومنها البنوك التجارية

ونظراً للأهمية المتعاظمة التي حظيت بها جودة الخدمات في الفكر التسويقي المعاصر مما أثار 

 ;Miklósإهتمام الممارسين والباحثين في صناعة الخدمات بشكلها العام والمصرفية بشكل خاص )

Hossam; János; József and Judit, 2019) ومع هذا التزامن للنمو المستمر لأهمية قطاع الخدمة .

في تحسين مستويات الإقتصاديات في دول العالم، تزايدات توقعات العملاء لمعدلات مرتفعة في 

مستوى جودة الخدمات المقدمة، مما أدى لزيادة حدة المنافسة بين منظمات القطاع الخدمي 

لمنافسين من خلال تبني استراتيجيات تسويقية هادفة بتقديم خدمات متميزة لتحقيق التفوق على ا

شباع حاجاتهم ورغباتهم وكسب ولائهم )عبود وكنعان،   2012  .(تعمل على إرضاء العملاء وا 

وبسبب الثورة التكنولوجية والمعلوماتية التي تواجه المنظمات والأسواق التي تعمل بها، ما أدى 

ها قطاع الصيرفة وخصوصاً في مجال الخدمات إلى ظهور منافسة قوية بين المنظمات ومن

المصرفية الالكترونية التي أصبحت مطلباً أساسياً لتحقيق أهداف العمل المصرفي لكافة فئات 
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المتعاملين معه، حيث أصبح لدى عملاء المصرف قدرة على إدارة حساباتهم وتنفيذ معاملاتهم 

ول والصراف الآلي والبطاقات الائتمانية والشراء ودفع الفواتير عبر الإنترنت والهاتف المحم

(Ehijiele; Basil and Sina, 2018 وبذلك أصبحت جودة الخدمات الالكترونية أداة مهمة لتحسين .)

ومعرفة مستوى الخدمة المقدمة للعملاء وتقديم الخدمات بأسرع وقت واقل تكلفة وجهد للعملاء 

 Anouze and Alamro, 2019.(اراتهم الشرائية )مما يؤثر على رضا العملاء وولائهم ونواياهم وقر 

( أن رضا العملاء يساهم في بناء ولائهم، أي أن ولاء العملاء  Chiguvi and Guruwo)2015ويؤكد 

ما هو إلا إنعكاس إلا لمستوى رضاهم عن الخدمات المقدمة، حيث أن وفاء الزبائن لمنظمة ما 

ن بضمال لكفيالعملاء اضا وى رمة لمستظلمنأداء اـق تحقيأو علامة تجارية معينة ينبثق نتيجة 

ولائهم. وبسبب انفتاح المجال للمنافسة الشديدة في القطاع المصرفي وتعدد مقدمي الخدمات 

المصرفية، أدى إلى وجود العدد من الخيارات أمام العملاء للحصول على الخدمة، مما تطلب 

عن الرضا والولاء للمحافظة على العملاء من المنظمات تجاوز مرحلة رضا العملاء، وأن تبحث 

دامة العلاقة معهم لأطول فترة ممكنة، وذلك من خلال تقديم حوافز وعروض مغرية والتي  وا 

تجعل منهم مترددين في التحول إلى مزود خدمة آخر بسبب هذا المزايا المتراكمة مع الوقت، 

د خدمة أخر وهذا الوقت والجهد فعملية التحول تتطلب وقت وجهد من الزبائن للتحول إلى مزو 

 Ngo and Pavelková, 2017.(يلعب دوراً في بقاء العميل مع نفس مزود الخدمة )

وفي ضوء ما تقدم ونظراً للدور المهم الذي تقوم به البنوك التجارية الأردنية، باعتبارها رافداً من 

جودة الخدمات ء أهمية للترابط بين البنوك إطاروافد الإقتصاد الأردني، فقد بات من الضروري على هذه 

 الالكترونية ورضا العملاء وولائهم وتكلفة التحويل.
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ستناداً إلى ما جاء في أعلاه فإن هذه الدراسة الحالية تسعى إلى بيان أثر جودة الخدمات  وا 

الالكترونية على ولاء العميل في البنوك التجارية الأردنية ودور الرضا كمتغير وسيط وتكلفة 

 حويل كمتغير معدل.الت
 

 مشكلة الدراسة
 

تكمن مشكلة الدراسة في تركيزها على إجراء ترابط بين جودة الخدمات الالكترونية ورضا العملاء 

وولائهم وتكلفة التحويل في البنوك التجارية الأردنية، وذلك لتعدد التفسيرات حول نوع العلاقة فيما 

ء مقابلة بين هذه المتغيرات هذا من ناحية. ومن ناحية أخرى، فمن خلال قيام الباحث بإجرا

ستطلاع 3مهيكلة مع ثلاثة من المديرين العاملين في البنوك التجارية الأردنية )ملحق رقم  ( وا 

آرائهم بتأثير جودة الخدمات الالكترونية على كل من رضا العملاء وولائهم من جهة والدور الذي 

دنية الذين أكدوا على تلعبه تكلفة التحويل في تأثير رضا العملاء على ولائهم للبنوك التجارية الأر 

التأثيرات وعلاقات الإرتباط الإيجابية بين هذه المتغيرات، إضافة إلى ضرورة إجراء دراسة 

 تكاملية تجمع بين هذه المتغيرات.

  وعليه فإنه يمكن تمثيل مشكلة الدراسة الحالية بإثارة التساؤل الرئيس الآتي:

لاء في البنوك التجارية الأردنية في ظل وجود ما أثر جودة الخدمات الالكترونية على ولاء العم

 ؟الرضا كمتغير وسيط وتكلفة التحويل كمتغير معدل
 

 أهداف الدراسة
 

تهدف الدراسة الحالية بشكل رئيسي إلى معرفة أثر جودة الخدمات الالكترونية على ولاء العميل 

ل كمتغير معدل، وذلك من في البنوك التجارية الأردنية ودور الرضا كمتغير وسيط وتكلفة التحوي



 
5 

 

 

 خلال تحقيق الاهداف الفرعية الآتية:

 بيان أثر جودة الخدمات الالكترونية بأبعادها على ولاء العملاء في البنوك التجارية الأردنية. .1

التعرف على تأثير جودة الخدمات الالكترونية بأبعادها على رضا العملاء في البنوك التجارية  .2

 الأردنية.

 العملاء على ولاء العملاء في البنوك التجارية الأردنية.بيان أثر رضا  .3

التعرف على الدور الوسيط لرضا العملاء في تأثير جودة الخدمات الالكترونية بأبعادها  .4

 مجتمعة على ولاء العملاء في البنوك التجارية الأردنية.

ء في البنوك بيان الدور المعدل لتكلفة التحويل في تأثير رضا العملاء على ولاء العملا .5

 التجارية الأردنية.

 

 أهمية الدراسة
 

أبعاد جودة الخدمات الالكترونية على ولاء العملاء  أثرتكمن أهمية الدراسة في أنها تكشف عن 

 البنوك التجارية الأردنية  بينهم فيوالرضا متغير وسيط وتكلفة التحويل كمتغير معدل للعلاقة 

 الأهمية النظرية، والمتمثلة في:

المساهمة في تسليط الضوء بدراسة متغيرات الدراسة الحالية ودورها الإيجابي في ظل  .1

 الإنفتاحات الاقتصادية.

المساهمة المتواضعة في إثراء المكتبة العربية وخصوصاً المكتبة الأردنية بموضوعات  .2

 الدراسة الحالية.

نبها المختلفة بهدف قتح آفاق جديدة للباحثين لتناول موضوعات الدراسة الحالية من جوا .3
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 الوصول إلى دراسات أشمل.

 الأهمية العملية، والمتمثلة في:

المساهمة في معرفة مستويات حركة متغيرات الدراسة الحالية في البنوك التجارية الأردنية بما  .1

 يعزز أداءها المستقبلي.

وتها ومعالجة توفير معلومات تساعد المسؤولين في البنوك التجارية الأردنية لتدعيم محاور ق .2

 محاور الضعف والتهديديات التي يمكن أن تواجهها.

التعرف على ايجابيات الخدمات الالكترونية ومعرفة مواطن القوة والضعف وتأثيرها على  .3

 العملاء

 

 أسئلة الدراسة وفرضياتها 
 

 تم صياغة الأسئلة الآتية:

توفير الوقت، السرية، الأمان( ما أثر أبعاد جودة الخدمات الالكترونية )سهولة الاستخدام،  -

 على ولاء العملاء في البنوك التجارية الأردنية؟

ما أثر أبعاد جودة الخدمات الالكترونية )سهولة الاستخدام، توفير الوقت، السرية، الأمان(  -

 الأردنية؟على رضا العملاء في البنوك التجارية 

 لتجارية الأردنية؟ما أثر رضا العملاء على ولاء العملاء في البنوك ا -

ما دور رضا العملاء متغير وسيط في تأثير جودة الخدمات الالكترونية بأبعادها مجتمعة على  -

 ولاء العملاء في البنوك التجارية الأردنية؟

ما هو دور تكاليف التحويل متغير معدل في تأثير رضا العملاء على ولاء العملاء في البنوك  -
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 التجارية الأردنية؟

 ياغة الفرضيات الآتية:وتم ص

" :HO1 ,لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأبعاد جودة الخدمات الالكترونية )سهولة الاستخدام

 ) توفير الوقت, السرية, الأمان( على ولاء العملاء في البنوك التجارية الأردنية عند مستوى دلالة

  ".)0.05  

" :HO2 جودة الخدمات الالكترونية )سهولة الاستخدام, لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأبعاد

 توفير الوقت, السرية, الأمان( على رضا العملاء في البنوك التجارية الأردنية عند مستوى دلالة

  ".)0.05  ( 

" :HO3 لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لرضا العملاء على ولاء العملاء في البنوك التجارية

  )  0.05(."  الأردنية عند مستوى دلالة

" :HO4 لا يوجد دور وسيط لرضا العملاء في تأثير جودة الخدمات الالكترونية بأبعادها

  )  0.05(."  مجتمعة على ولاء العملاء في البنوك التجارية الأردنية عند مستوى دلالة

" :HO5لا يوجد دور معدل لتكاليف التحويل في تأثير رضا العملاء على ولاء العملاء في 

  )  0.05(."  البنوك التجارية الأردنية عند مستوى دلالة
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 أنموذج الدراسة 
 

 ( أنموذج الدراسة.  1- 1الشكل ) يوضح

 

  1- 1(شكل )
 أنموذج الدراسة

,.Jackson, et al ؛ Hamadi )2010 (؛ Naidu )2009 (؛  ,.Priporas, et al)2008 (إعداد الباحث بالإستناد إلى 

).2010( 

 

 حدود الدراسة 
 

 ( بنك.13والبالغ عددها ) البنوك التجارية الأردنية في مدينة عمان العاصمة الحدود المكانية:

 عينة ملائمة من عملاء البنوك التجارية الأردنية فترة تطبيق الدراسة. الحدود البشرية:

المدة الزمنية المستغرقة لإنجاز الدراسة، وهي الفترة الممتدة من شهر تموز  الحدود الزمانية:

 2019.ولغاية كانون الأول من عام 
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 محددات الدراسة 
 

سيتم تطبيق هذه الدراسة على عينة ملائمة من عملاء البنوك التجارية الأردنية فترة        

 تطبيق الدراسة.
 

 الإجرائيةمصطلحات الدراسة وتعريفاتها 
 

 جودة الخدمات الإلكترونية

 ,Parasuramanمدى تسهيل الموقع على شبكة الانترنت, التسوق والشراء والتسليم بكفاءة وفعالية )

).et al., 2005 

بأنها خدمات البنوك التجارية الأردنية المتطورة التي تعتمد على التكنولوجيا في  إجرائياً  وتُعرف 

 رعة الانجاز والسرية والأمان وسهولة الاستخدام.استخدامها والتي تتسم بس

 الولاء

ارتباط نفسي دائم من الزبائن تجاه مقدمي الخدمة، والذي يؤدي بالنتيجة إلى عدم تحول زبائن 

المنظمة نحو المنافسين، مع التوافق الكبير مع مقدم الخدمة، مع وجود التفضيل لمقدم الخدمة 

 ,Sparks 2001على المنافسين الآخرين ))

بأنه تكرار استخدام الخدمات من البنوك التجارية الأردنية وعدم الاتجاه إلى البنوك  إجرائياً  ويعرف

 التجارية الأخرى.

 الرضا

ذلك الانطباع الايجابي أو السلبي الذي يتولد لدى الزبون من خلال تجربة الشراء أو الاستهلاك 

 kotler andمنتج وما يؤديه هذا المنتج )مباشر نتيجة مقارنة بين توقعاته فيما يتعلق بال
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).Keller,2012 

بأنه الشعور ومقدار السعادة والإحساس الايجابي للعميل عند استخدام خدمات  إجرائياً  ويعرف

 البنوك التجارية الأردنية.

 تكلفة التحول

آخر الصعوبة التي يواجها الزبائن غير الراضين عند مزود الخدمة الحالي بالتحول إلى مزود 

للخدمة، أوهي الأعباء المالية والاجتماعية والنفسية التي يشعر فيها الزبون عند التحول إلى مزود 

جديد، ولذلك كلما زادت درجة معوقات التحول كلما أصبح الزبون مجبرا أكثر بالبقاء مع نفس 

 Aydin; Özer and Arasil, 2005.(مزود الخدمة الحالي )

ائر المادية والمعنوية التي يتكبدها عملاء البنوك التجارية الاردنية عند بأنها الخس إجرائياً  وتعرف

 تحوله لخدمات البنوك التجارية الأخرى.
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 الفصل الثاني
 الإطار النظري والدراسات السابقة

 

  لمقدمة 
  جودة الخدمات الإلكترونية

 رضا العملاء
 تكلفة التحول
 ولاء العملاء

 الدراسات السابقة
 ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة
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 الفصل الثاني
 الإطار النظري والدراسات السابقة 

 

 المقدمة
 

أدى التطور الكبير في مجال التكنولوجيا واستخدام الانترنت في جميع مجالات الحياة اليومية 

المجتمع وأصبحت التنظيمات إلى ابتكار طرق جديدة في الاتصال والتواصل بين جميع فئات 

الاقتصادية أكثر فئات المجتمع استخدام لتلك التكنولوجيا في ظل المنافسة الشديدة في الساحة 

العالمية وخاصة في القطاع المالي والمصرفي، حيث أصبحت التكنولوجيا تشكل حجر الأساس 

ديثاً انتشاراً واسعاً في في تعزيز فرص البقاء والنمو والاستمرارية وشهدت الصناعة المصرفية ح

تقديم الخدمات الإلكترونية، حيث أصبحت نوعية وكمية وسرعة تقديم هذه الخدمات من العناصر 

 الأساسية في مجال المنافسة بين المصارف التجارية لجذب العملاء إليها والتميز بينها.
 

 جودة الخدمات الإلكترونية

 مفهوم وأهمية الخدمات الالكترونية
 

المنافسة فى مجال التجارة والأعمال المصرفية تغيرات عديدة فى أنماط الخدمات صاحبت 

التقليدية ناتجة عن البيئة التنافسية الحالية التي تتطلب استخدام التكنولوجيات الجديدة، ولم يكن 

النظام المصرفي مستثنئ من مواكبة المفاهيم الحديثة في مجال الخدمات المصرفية وطريقة 

 Ahmadi, et al., 2015.(مال التى تغيرت في جميع أنحاء العالم )خدمة الأع

Services -E( أن الخدمات المصرفية الالكترونية أو كما تعرف Paschaloudis)2014ويؤكد  

Banking  كانت فقط لفحص الحسابات، بينما هي اليوم تشتمل على مجموعة واسعة من
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ليس فقط بتقديم الخدمات القائم عليها فرع البنك الخدمات، وأن التطور التكنولوجي سمح للبنوك 

عبر الإنترنت، بل أيضاً خدمات جديدة ذات قيمة مضافة وتتوفر فقط عبر الغنترنت مثل التجارة 

الالكترونية والوساطة، ومعلومات القوائم المالية وتنبيهات البريد الالكتروني وخدمات الطرف 

 الثالث كدفع الضرائب والفواتير وغيرها.

يعتبر مفهوم جودة الخدمة الالكترونية مفهوم حديث، حيث عرفت جودة الخدمة الالكترونية إلى 

أي مدى يسهل الموقع على شبكة الانترنت التسوق والشراء والتسليم بكفاءة وفعالية 

(Parasuraman, et al., 2005( وقد حددها نجم .)بأنها الشكل الأخير وربما الأرقى لتطور 2010 )

واهتمامات وسياسات وجهود تطوير وتحسين الجودة، لذا لابد من توفر مجموعة من  مجالات

المعايير مثل السرعة في التنفيذ وأن لا تستغرق ,وقتا كبير في طلب الخدمة وأن يكون نمط 

إدخال البيانات المطلوبة سهلا بحيث لا يشعر المستخدم بالملل وتجنب حصول أي شكل من 

ء التحميل أو الربط بالخادم ووجود مشاكل في التصميم وينبغي أن أشكال التأخير بسبب بط

 تكون الخدمة الالكترونية متوافقة مع التقنيات الأخرى وأن تكون ذات موثوقية عالية.

وهي إجراء العمليات المصرفية بطرق إلكترونية، أي استخدام تكنولوجيا الإتصال، سواء تعلق 

أو الجديدة وفي ظل هذا النمط لن يكون العميل مضطراً  الامر بالأعمال المصرفية التقليدية

للتنقل إلى البنك إذا أمكنه القيام بالأعمال التي يريدها من المصرفالذي يتعامل معه من أي مكان 

وفي أي زمان، أو أنها قيام المصارف بتقديم الخدمات المصرفية أو المبتكرة أو بما يعرف من 

تقتصر صالحية الدخول إليها على المشاركين فيها وفقاً لشروط خلال شبكات إتصال إلكترونية، و 

العضوية التي تحددها المصارف وذلك من خلال أحد المنافذ على الشبكة كوسيلة إتصال 
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 2012(للعملاء، وللصيرفة اإللكترونية أهداف وأشكال هي )الحداد وآخرون، 

 وسيلة لتعزيز حصة المصرف في السوق المصرفي. .1

 لتوسيع نشاطات المصارف داخل وخارج الحدود الوطنية. تعتبر كوسيلة .2

 وسيلة لتخفيض التكاليف .3

إتاحة المعلومات عن الخدمات التي يؤديها المصرف دون تقديم خدمات مصرفية على  .4

 الشبكة.

 حصول العملاء على الخدمات المصرفية وغير المصرفية في أي زمان أو مكان. .5

 ( أهمية الخدمات الالكترونية بالآتي: 2012ويذكر الحاج )

 تخفيض النفقات التي يتحملها المصرف جراء المعاملات. .1

 زيادة إرتباط العملاء بالمصرف. .2

 إمكانية الوصول إلى قاعدة أوسع من العملاء. .3

 تقديم خدمات مصرفية كاملة وجديدة. .4

 الصمود بوجه المؤسسات المصرفية الأخرى. .5

 

 مزايا الخدمات الالكترونية
 

 ( بأن هناك العديد من مزايا الخدمات الالكترونية، هي:2013أورد رمضان وجودة )

إنخفاض تكلفة العمليات في المدى الطويل، على المصرف أن تنفق مبالغ أكبر على الاجهزة  .1

الالكترونية والشبكات والبرمجيات في المدى القصير، كون المصارف الالكترونية لا تحتاج على 

 إلى فروع فعلية وسيكون عدد الموظفين أقل، مما يعني أن التكاليف ستكون أقل.المدى البعيد 



 
15 

 

 

سرعة الخدمات، فالخدمات المصرفية عبر الانترنت أو الهاتف تأخذ وقت أقصر بكثير من  .2

 الذهاب للمصرف والقيام بتنفيذ أي خدمة مصرفية. 

تحفظ إلكترونياً، فإن عملية سهولة المقارنة والتحليل، لأن كل المعلومات الشخصية والمصرفية  .3

رسالها في حالة طلبها، أسهل بكثير  ستخراج النتائج ألياً وا  إسترجاعها وعمل المقارنة والتحليل وا 

 من عملها يدوياً.

حواجز أقل لدخول الصناعة المصرفية، لأن مصارف الانترنت لا تحتاج إلى مبان ومكاتب  .4

نخفاض عدد الموظفين يقلل من المصاريف ومصروفات ضمنية مقارنة بالبنوك التقليدية، وا

 التشغيلية، وبالتالي الدخول إلى الصناعة المصرفية أسهل وأقل تكلفة.

سهولة إعادة هيكلة الأعمال المصرفية، لأن المعلومات محفوظة إلكترونياً وأعداد الموظفين  .5

عادة الهيكلة تكون على نحو أس  هل.قليلة في مصارف الانترنت فإن التغيير أيسر وا 

خيارات أكثر للعملاء، من خلال الدخول إلى المواقع الالكترونية لمصارف الانترنت، ومقارنة  .6

 أسعار الفائدة واختيار الأفضل، وهذا لا يحدث إلا من خلال الزيارة الفعلية للمصارف التقليدية.

إمكانية تسويق الخدمات المصرفية خارج الدولة، حيث ما تتوفر خدمة الانترنت، كون  .7

 صارف الانترنت لا تقيدها الحدود الجغرافية.م

 أبعاد الخدمات الالكترونية
 

ويرى المطورون أن المستفيدين يحكمون على جودة الخدمة من خلال مقارنة أداء الخدمة التي 

يتلقونها، مع الخدمة التي يتوقعون الحصول عليها، وأن المعايير الوحيدة التي يُعتمد عليها في 

مة هي تلك المعايير التي يحددها الزبائن المستفيدين من الخدمة، حيث تم تحديد تقييم جودة الخد
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Parasuraman and Berry )1985 (عشرة أبعاد لجودة الخدمة وذلك من خلال الدراسة التي قام بها 

):Liang, et..al, 2009( 

لمرة الأولى، الاعتمادية، وهي تشير إلى قدرة المنظمة على أداء الخدمة بالشكل الصحيح من ا .1

 ودقة الإنجاز للخدمة المطلوبة بشكل يُعتمد عليه، ووفاء المنظمة بوعودها أيضاً.

قابلية الوصول، أمكانية الوصول للخدمة بسهولة ومدى توفر الخدمة من حيث الزمان  .2

 والمكان، أو أمكانية الحصول عليها دون انتظار، وسهولة الاتصال بين الزبون ومقدم الخدمة.

ويعني هل أن الخدمة خالية من الخطورة والمخاطرة والمجازفة والشك، ويتضمن الأمن  الأمان، .3

 المادي والمالي والمحافظة على خصوصية الزبائن.

المصداقية، وتعني أن تتصف العلاقة بين مقدم الخدمة والزبون بالثقة والأمانة والوفاء، وأن  .4

 اقية اسم وسمعة المنظمة.تتضمن الاهتمام بمصلحة العملاء، وبما يساهم في مصد

درجة فهم مورد الخدمة للمستفيد، مقدار الوقت والجهد يحتاج مورد الخدمة، لفهم حاجات  .5

 ومتطلبات الزبون.

الاستجابة، مستوى استعداد ورغبة مزود الخدمة في تقديم الخدمة المطلوبة للزبون، ومساعدة  .6

 كل سريع.في حل مشاكله المحددة، ضمن الإطار الزمني المناسب وبش

الجدارة، وتعني مستوى الجدارة والكفاءة الذي يتمتع بها لقائمون على تقديم الخدمة، من  .7

المهارات والقدرات والمعارف التي تمكنهم من أداء مهامهم بشكل أمثل، بالإضافة إلى توفر 

 مهارات الاتصال الشخصية.

الأشياء الملموسة، وتتضمن التسهيلات المادية أو المعدات والأجهزة والأفراد ووسائل الاتصال  .8
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 ومظهر الأفراد القائمين على إيصال الخدمة والتي بدورها تعكس جودة الخدمة.

الاتصالات، وتعني التواصل بين مورد الخدمة والزبائن بلغة سهلة وبسيطة، والقدرة على  .9

 نويره حول تفاصيل الخدمة المقدمة، وكيفية معالجة المشاكل حال وقوعها.الاستماع للزبون وت

الكياسة، وتعني أن مستوى اللطافة والمجاملة التي يتصف بها مزود الخدمة، وقدرته على  .10

 بناء علاقات ودية مع الزبائن وأن يقدم الخدمة باحترام وأن يظهر بمظهر أنيق.

( أن الأبعاد العشرة سابقة الذكر يمكن حصرها  yParasuraman; Zeithmal and Berr )1988ويرى 

 Alauddin; Syed; Mowla; Islam & Hossain, 2019:(في خمسة أبعاد للجودة، هي )

الَّتي تقدم  المصارفوهى تشمل جميع المكونات المادية الملموسة في الملموسية، : البعد الأول

وسة والمتعلقة بالخدمة مثل مباني المصارف الخدمة لها، مثل الأدوات كما تمثل الجوانب الملم

والتقنيات المستخدمة والتسهيلات الداخلية والتجهيزات اللازمة لتقديم الخدمة، بحيث تكون 

 .ملاءمة المظهر للخدمات المقدمة والتي تساعد العاملين على الأداء على كف أفضل

الصحيحة من  بالطريقةوتشير إلى قدرة العاملين على إنجاز الخدمة الإعتمادية، : البعد الثاني

المرة الأولى وهذا يعني الإعتماد على المصرف لتقديم جودة مميزة، كما تعبر عن قدرة 

 .المصرف على تقديم الخدمة في الوقت المناسب كما تعبر عن مدى الوفاء بالالتزامات

العملاء والرد على استفساراتهم،  لمساعدةرة العاملين وتشير إلى مبادالإستجابة، : البعد الثالث

والقدرة على التعامل الفعال مع كل ، واستعدادهم لتقديم الخدمات وتلبية طلباتهم في الوقت المحدد

متطلبات العملاء والاستجابة لشكاويهم والعمل على حلها إضافة لذلك فان الإستجابة تعبر عن 

 . بل العاملين بصدر رحب وبصورة لائقةالمبادرة في تقديم الخدمة من ق

. بالآمان والثقة بالخدمة ومقدمها الشعورأي خلو الخدمات من المخاطرة مع التوكيد، : البعد الرابع

وهي شعور العملاء بالراحة والإطمئنان إلى المعلومات التي يأخذها وعدم وكذلك شعوره بالآمان 

ل كانت الخدمة سيئة وكذلك الإطمئنان بأن الخدمة من المخاطر الَّتي يمكن أن يتعرض لها في حا

 .المقدمة تخلو من الخطأ أو الخطر أو الشك شاملاً ذلك الإطمئنان النفسي والمادي
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أن يشعر الزبون أنه محور اهتمام الموظف وان مصلحته هي الأساس التعاطف، : البعد الخامس

ري شعوره بأن شركة الاتصالات وأنه قادر على الاتصال والاستفسار في أي وقت ومن الضرو

وهو إبداء روح الصداقة والحرص على العميل وإشعاره بأهميته .تتفهم حاجاته وتتفاعل مع ذلك 

كما يقصد به مدى الجهود التي يبذلها المصرف . والرغبة في تقديم الخدمة حسب حاجاته

لتعامل مع مختلف فئات والعاملين فيه بفهم إحتياجات العملاء ورغباتهم من خلال قدرتهم على ا

 .العملاء

وفي الدراسة الحالية إعتمد الباحث في تحديد أبعاد جودة الخدمة الإلكترونية بالإستناد إلى ما 

 ( وكما يلي:Hamadi )2010حدده 

سهولة الاستخدام وهي التوافق في قدرة موقع البنك لتكون الخدمة بسيطة وسهلة الاستخدام  .1

(Hamadi, 2010 وتشير .) سهولة الاستخدام إلى سهولة الوصول واستخدام موقع البنك على

الإنترنت من حيث البحث والتنقل والتعامل، وتتعلق بسهولة استخدام الموقع وتنظيم وهيكلة 

المحتوى على الإنترنت، التي تجعل من الموقع سهلا لمتابعة مع أقل جهد، وبالتالي فإن إمكانية 

حتاج إلى النظر فيها من قبل المصرفيين بحيث يكونوا العملاء تعلم وفهم واجهات المستخدم، ت

 ,.Dhurup, et alقادرين على استخدام الخدمات المصرفية عبر الإنترنت بفعالية وكفاءة وترضيهم )

).2014 

توفير الوقت ويعرف بأنه رغبة الكثير من المنتفعين بالحصول على خدمات سريعة ومريحة  .2

وهو الحصول على تحديث المعلومات كلما كان ذلك ضرورياً، في (. 2013)الطائي والعلاق، 

 Moghadam & Kaboly,2015.(أقصر وقت ممكن )

الأمان ويستخدم كمؤشر يعبر عن درجة الشعور بالأمان والثقة في الخدمة المقدمة ومن  .3

ا يقدمها، أي يتعلق بمدى المخاطر المدركة لنتائج تلقي الخدمة من هذه المؤسسة أومن مقدمه
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(. والأمان هو هل الخدمة خالية من الخطورة والمخاطر والشك(الطائي 2005أوكلاهما )الضمور، 

 2010وأخرون،  )

(. كما أنها Hongxiu & Reima, 2007السرية وهي درجة أمان الموقع وحماية معلومات العملاء ) .4

لومات الشخصية المحافظة على معلومات العملاء في خدمات البنوك، وعدم إساءة استخداما لمع

أو السماح للآخرين بالاطلاع عليها، وتوفير الحماية العالية للمعلومات المتعلقة بالتعاملات 

 2011.(المصرفية بين العميل والمصرف (الردايدة،

 
 رضا العملاء

 

مفهوم رضا العميل عن الخدمة المقدمة له من المفاهيم المهمة في التسويق وهو معيار وهدف 

مهم لاكتساب الميزة التنافسية بين مقدمي الخدمات فدرجة رضا العميل له دور في ربحية ونمو 

يرضي العملاء لاستقدامهم من خلال  عمامقدم الخدمة وأصبحت التنظيمات الاقتصادية تبحث 

دمات ومنتجات متنوعة ومبتكرة وذات جودة منافسة لغيرها من الخدمات لجذب العملاء تقديم خ

 لديها.

يمثل الرضا استجابة عاطفية للتجارب التي يمر بها العميل، ويرتبط بالمنتجات أو الخدمات التي 

اك العميل الناجمة عن عملية التقييم والإدر  رد فعلقام بشرائها وأن الاستجابة العاطفية تمثل 

 Jenet ,2010.(المعرفية مع ما كان يعتقد بأنه سوف يحصل عليه  )

( على انه هو ذلك الانطباع الايجابي أو السلبي الذي يتولد لدى Kotler and Keller )2012عرف 

الزبون من خلال تجربة الشراء أو الاستهلاك مباشر نتيجة مقارنة بين توقعاته فيما يتعلق بالمنتج 

 لمنتج.وما يؤديه هذا ا
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الزبون راضياً عندما يحقق  ويكونعبارة عن تقييم الزبون للخدمات بعد طلبها كما أن الرضا 

(. كما أن الرضا يمثل درجة الإدراك لدي الزبون Chu, et al., 2013نتيجة افضل مما هي متوقعة )

جات الزبون التي تمثل فاعلية التجهيز من قبل مقدم الخدمة عند تجهيزه للخدمة التي تلبي احتيا

(. وأخيراً، فإن رضا Chavan and Ahmad, 2013ورغباته عند استخدامه للخدمة المطلوبة )

 Belás andالزبائن يمثل مقارنة توقعات الزبون بالتصورات المتعلقة بالخدمة التي قدمت إليه )

).Gabčová, 2014 

ا حصل عليه من منافع ( ثلاثة مستويات من الرضا يكون مKotler and Keller )2012لقد حدد 

يفوق ما كان يتوقع الحصول عليه الأمر الذي يضع المستوى الأول: البهجة والسرور في نفسها، 

المستوى الثاني: عندما يحصل الزبون على ما كان يتوقع الحصول عليه يكون الزبون راضيا، 

الزبون غير المستوى الثالث: عندما لا يحصل الزبون عما كان يتوقع الحصول عليه، يكون 

 راضٍ .

 ( بأن حالة الرضا تحقق للعملاء والمصرف العديد من المزايا، أبرزها:2005ويؤكد حبيبة )

حالة الرضا تعتبر ميزة في حد ذاتها للعميل كونها تعبّر عن حالة من الاستقرار النفسي اتجاه  .1

 موضوع معين.

برامج وخطط العمل خلال فترة رضا العميل يحقق ميزة تنافسية للبنك لأنه يسمح باستقرار  .2

 زمنية وبالتالي تخفيض أعباء وتكاليف البنك؛

تدفع مستويات الرضا العالية العميل إلى تكرار عملية الشراء مما يعني تكرار المعاملات التي  .3

 ؛  دائم بينهماتربط البنك بال العميل وبالتالي يمكن أن تنشا علاقة واتصال 

 يكون وفيّا للبنك الذي يتعامل معه.الرضا يخلق حافز لدى العميل ل .4

لقد استخدمت العديد من القياسات لرضا الزبون، إذ المنظور الجديد للرضا هو حالة مدركة 
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بالحواس يمكن أن نحصل عليها، وأي مصرف يريد الحصول على رضا الزبون عليه أن يحقق 

 Souri, 2017:(ست حالات، هي )

 أو عدم رضاه. التحدث مباشرة مع الزبون ومعرفة رضاه .1

 إدارة وتوجيه أعمال المصرف من اجل الوصول الى رضا الزبون.  .2

 الإصغاء لكل ما يتعلق بالزبون وتنفيذ توقعاته. .3

 معرفة الرضا عن طريق التقدير والقياسات.   .4

 تحقيق قيمة الخدمة للزبون من خلال التفاعل معه.   .5

 المصارف الجيدة.الإعلان عن إنجازات المصرف حتى تشعر الزبون بأنه من   .6

 

 تكلفة التحويل

 :مفهوم تكلفة التحويل
 

حساس العميل عند التفكير بتغير مزود الخدمة أو المنتج  تعد تكلفة التحويل مفهوم مرتبط بقرار وا 

الذي يتعامل معه بالعادة ويأتي هذا الإحساس أو القرار نتيجة تراكمات المزايا والمنافع المادية 

عليها العميل من مزود الخدمة أو المنتج وهي تجسيد لطبيعة العلاقة والمعنوية التي يحصل 

بينهم وكلما زادت تكلفة التحويل للعميل كلما أصبح صعب عليه ترك مزود الخدمة أو المنتج 

الحالي ولهذا تسعى جميع المنظمات إلى إيجاد خدمات ومنتجات تلبي رغبات وحاجات وتوقعات 

رضا العملاء واستدامة العلاقة بينهم لأطول فترة ممكنة ليكون العملاء بجودة عالية لاكتساب 

العميل ذو ولاء لمنتجاتهم وخدماتهم ويكون قرار التحويل صعب ومكلف للعميل من الناحية 

 Rhainata and Rachmawati, 2017.(المعنوية والمادية )
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مزود الخدمة الحالي  تشير تكلفة التحويل إلى الصعوبة التي يواجها الزبائن غير الراضين عند

بالتحول إلى مزود آخر للخدمة، أو هي الأعباء المالية والاجتماعية والنفسية التي يشعر فيها 

الزبون عند التحول إلى مزود جديد، ولذلك كلما زادت درجة معوقات التحول كلما أصبح الزبون 

(. كما انها مجمل 2014Ningsih and Segoro ,مجبرا أكثر بالبقاء مع نفس مزود الخدمة الحالي )

 ,Pişgin and Ateşoğluالتكاليف المتضمنة في التحويل التي تشمل الوقت، المال، والجهد النفسي )

).2015 

( بأنها المجازفة المدركة حيث إن الزبون يكون مدركاً Ngo and Pavelková )2017ويعبر عنها 

جتماعية، النفسية، والخسائر المتعلقة للخسائر الممكنة نتيجة التحول مثل الخسائر المادية، الا

 بالأداء.
 

 أنواع تكلفة التحويل
 

ففي حالات كثيرة يقوم الزبائن بتطوير وتوطيد ولائهم لمؤسسة معينة بسبب التكاليف المتضمنة 

في التحول إلى شركة أخرى، وهذه التكاليف سواء كانت حقيقية أو غير مدركة، مالية أو غير 

التحويل، وتكاليف التحويل تشمل التكاليف الإجرائية(نفسية( والتكاليف مالية، تسمى تكاليف 

 Burnham, et al., 2003.(المالية والتكاليف العلائقية )

تكاليف التحويل الإجرائية، وهي تمثل المعلومات التي يجب على الزبون تعلمها  .1

مع مقدم الخدمة ويخشى والخطوات التي يتبعها للاستفادة من الخدمة أو لمرة وتكاليف التعاقد 

 الزبائن أن لا يجدوا الوقت والجهد لها.

تكاليف التحويل المالية، وهي كل التكاليف التي ينفقها الزبون لاقتناء الخدمة من مقدمها  .2
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 الحالي سواء استفاد الزبون من استهلاكها أو ليس بعد.

ها الزبون مع مقدم تكاليف التحويل العلائقية، التي تمثل العلاقات الشخصية التي يبني .3

 الخدمة والارتباط مع العلامة التجارية لمقدم الخدمة الحالي.

 
 ولاء العملاء

 

حاز مفهوم الولاء على اهتمام المنظمات العالمية لما له من دور في زيادة الحصة السوقية لها 

المنتجات في ظل التنافس الشديد بينها واستدامة العلاقة بين المنظمات والعملاء وذلك لتشابه 

والخدمات المعروضة وأصبح العميل ضمن عدة خيارات متنوعة لنفس المنتج والخدمة وتسعى 

المنظمات إلى المحافظة على عملائها الحاليين لان تكلفة المحافظة على عميل حالي اقل من 

 Alauddin, et al., 2019.(تكلفة اكتساب عميل جديد )

كان رضا العميل هو حديث الدراسات والأبحاث إلى غاية الثمانينات من القرن الماضي 

التسويقية، فالاعتقاد السائد آنذاك هو أن الرضا مؤشر كافي للتنبؤ بالسلوك الشرائي العميل 

وتكرار تعامله مع المنظمة، فحسب هذا الاعتقاد فإن تحقيق الرضا يساهم في تحقيق نتائج 

لعميل وحجم مشترياته. لكن الدراسات التي ايجابية من خلال العلاقة الارتباطية القوية لرضا ا

تمت في التسعينات من نفس القرن دحضت هذا الاعتقاد، بتوصلها إلى نتائج مخالفة حيث 

أكدت أنه ليس من الضروري ترجمة الرضا إلى سلوك في شكل تكرار لعملية الشراء وزيادة 

 2009.(المبيعات )علاء عباس، 

ربة المعززة بالإقناع بينما يرى آخرون أن الولاء قد يكون يرى البعض أن الولاء ناتج عن التج

ناتج عن انشغال العملاء في عمليات عقلانية رشيدة تهدف إلى حل المشاكل التي تواجههم والتي 
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تتضمن المقارنة بين مجموعة من البدائل وخصائصها المختلفة للوصول إلى تفضيل إحداهما 

().Chiguvi and Guruwo, 2015 

( بأنه ارتباط نفسي دائم من الزبائن تجاه مقدمي الخدمة الذي يؤدي بالنتيجة illysW )2018وعرفه 

إلى عدم تحول زبائن المنظمة نحو المنافسين مع التوافق الكبير مع مقدم الخدمة مع وجود 

 التفضيل لمقدم الخدمة على المنافسين الآخرين.

كنولوجي الهائل في المجالات المختلفة وعدم إن المصالح الاقتصادية وشدة المنافسة والتطور الت

مقدرة المصرف على تحقيق إشباع حاجات ورغبات العملاء هي من الأسباب الرئيسة والتي قد 

تؤثر بشكل مباشر على تحول ولاء العملاء من مصرف إلى آخر، وعليه فإن تطور عملية الولاء 

العملاء وتحقيق أقصى إشباع نحو المصرف هو ناتج عن مقدرة المصرف على تحقيق مصالح 

 Ngo and Pavelková, 2017.(ممكن لحاجاتهم ورغباتهم )

إن قرار اختيار العميل للمصرف المناسب يوازي تماماً قراره الخاص بشراء الخدمة المصرفية،  

 Chiguvi andحيث أن هناك ارتباطاً كبيراً بين قرار شراء الخدمة المصرفية والمصرف نفسه )

).15Guruwo, 20 

إذ  أن موقع المصرف والطريقة التي يتعامل بها موظفوه مع العملاء تعتبر من أهم محددات 

قرار اختيار المصرف كما أن سمعة المصرف والصورة الذهنية للجمهور اتجاه المصارف تعتبر 

من المحددات الرئيسة للتعامل معها، فموقع المصرف بالنسبة لمكان إقامة العميل يعتبر محدداً 

رئيساً لاختياره في التعامل معه حيث أشارت بعض الدراسات أن نسبة كبيرة من العملاء كانت 

تفضل التعامل مع المصرف القريب من مكان إقامة العملاء وخاصة لذوي الدخل المحدود 
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 Xhema, et al., 2018.(والمستوى التعليمي المنخفض )

ء المعرفي ثم الشعوري يليه الولاء النزوعي وأخيرا قسم الولاء إلى أربعة مراحل أساسية، تبدأ بالولا

السلوكي وبتوفر هذه المراحل يتحقق الولاء الفعلي، وفي ما يلي وصف لهذه المراحل )عباس، 

):2009 

الولاء المعرفي، هذا النوع نتيجة لما يتوفر عليه العميل من معلومات حول المنتجات أو  .1

بطريقة عقلانية ويختار علامة بعينها دون الأخرى فالمعلومات العلامات المتوفرة فيه بنية تقييمه 

 التي تتوفر لدى العميل عن مستوى أداء منتج ما رجحت عن معلومات باقي المنتجات.

الولاء الشعوري، بعد تحقق المستوى الأول أي حيازة العميل لمعلومات كافية عن المنتج، ينتقل  .2

، خاصة بعد تجربته وتلبيته لرغباته وهو مايولد شعور إلى المستوى الثاني وهو إعجابه بالمنتج

بالالتزام العاطفي تجاه المنتج، كما يمكن أن تكون النتائج عكسية إذا كان هناك تناقض بين 

المعلومات التي توفرت للعميل عن المنتج والمستوى الحقيقي للمنفعة التي يحققها، مما يؤدي إلى 

 بروز اتجاه سلبي.

يعبر عن وجود إرادة عميقة لتكرار السلوك الشرائي، وهو نتيجة عن تراكم  الولاء ألنزوعي: .3

الشعور الإيجابي تجاه المنتج أو العلامة وهي مرحلة يصل فيها العميل إلى أعلى درجات 

 التحفيز.

الولاء السلوكي: هو أخر مستوى من الولاء، يترجم فيه العميل ولائه ألنزوعي إلى تصرف،  .4

مقاومة المعوقات التي تحول دون التصرف، لأن العميل في هذه المرحلة ويصبح له استعداد ل

 وصل إلى درجة كبيرة من الاقتناع بالمنتج وغير مبالي بما يقوم به المنافسون.
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 الدراسات السابقة
 

 تم عرض الدراسات السابقة من الأقدم إلى الأحدث.
 
 " service -relationships between eExploring theبعنوان  Carlson & Ocasss )2010(دراسة- 

 ".service web sites-driven e-quality ,satisfaction, attitudes and behavicis in content 

هدفت هذه الدراسة إلى تطوير نموذج لدراسة العلاقة بين جودة الخدمة الإلكترونية ورضا 

ا السلوكية من الزبائن من خلال المستهلك والمواقف تجاه الموقع على شبكة الانترنت والنواي

( زبون من خلال استطلاع آرائهم عبر موقع 518محتوى الموقع. تكونت عينة الدراسة من )

الإنترنت في استراليا. تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي لتحقيق أهداف الدراسة، وبعد إجراء 

الايجابية لجودة الخدمات  التحليلات الإحصائية اللازمة توصلت الدراسة إلى أن التقييمات

الالكترونية لها تأثير ايجابي على مستوى رضا الزبائن ومواقف الزبائن تجاه الموقع على شبكة 

 الانترنت وسلوكياتهم من خلال الخدمة التي يقدمها الموقع.
 

رضا الزبون كمتغير وسيط بين جودة الخدمة وولاء الزبون في  "بعنوان  )2012(الخفاجي دراسة- 

 ." رف بابل الأهلي / فرع النجفمص

هدفت هذه الدراسة إلى اختبار اثر رضا الزبون في العلاقة بين جودة الخدمة وولاء الزبون في 

( زبوناً 680مصرف بابل الاهلي في محافظة النجف بالعراق. تكون مجتمع الدراسة من )

ئية من مجتمع الدراسة لمصرف بابل الاهلي في محافظة النجف بالعراق. وقد تم أخذ عينة عشوا

( زبوناً تم إختيارهم بطريقة عشوائية. وقد تم الإعتماد على المنهج الوصفي التحليلي 412بمقدار )

لتحقيق أهداف الدراسة من خلال الإعتماد على إستبانة الدراسة المصممة إضافة إلى الأساليب 



 
27 

 

 

دلالة إحصائية بين جودة الإحصائية الملائمة. وقد توصلت الدراسة إلى وجود علاقة ذات 

الخدمة وولاء الزبون وأن جودة الخدمة لم تكن بالمستوى المطلوب من وجهه نظر الزبائن وأنها لم 

 تعزز لديهم الولاء بشكل عالي ويستحسن الاهتمام برضا الزبون الذي يؤثر على ولاء الزبون.
 

لكترونية على جودة الخدمات أثر جودة الأعمال الإ "بعنوان  )2012(المحاميد والسعيد دراسة- 

 ." المصرفية: دراسة ميدانية في البنوك العاملة في الأردن

هدفت هذه الدراسة إلى تقيم مستوى جودة الأعمال الإلكترونية المستخدمة من قبل البنوك العاملة 

في الأردن من وجهة نظر العاملين فيها بالإضافة إلى التعرف على جودة الإعمال الإلكترونية 

على جودة الخدمات المصرفية المقدمة من تلك البنوك من وجهة نظر العملاء. تكونت عينة 

( موظف يعملون في البنوك العاملة في الاردن تم إختيارهم بطريقة عشوائية، 100الدراسة من )

( زبون تم إختيارهم بأسلوب العينة الملاءمة. 100إضافة إلى عينة من الزبائن والبالغ عددهم )

تم إستخدام المنهج الوصفي التحليلي لتحقيق أهداف الدراسة. وبعد إجراء التحليلات وقد 

الغحصائية اللازمة توصلت الدراسة إلى وجود مستوى عالي لجودة الأعمال الإلكترونية 

المستخدمة في البنوك العاملة في الأردن من وجهه نظر العاملين وان مستوى جودة الخدمات 

قبل البنوك كانت أيضا مرتفعة من وجهة نظر العملاء وأظهرت العوامل  المصرفية المقدمة من

الديموغرافية ليس لها دلالة عند تقيم جودة الأعمال الإلكترونية المستخدمة من قبل البنوك العاملة 

في الأردن ومن قبل العاملين أو في تقيم جودة الخدمات المصرفية من قبل العملاء بالإضافة 

 قة بين جودة الأعمال الإلكترونية وجودة الخدمات المصرفية.إلى عدم وجود علا
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أثر جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية في تعزيز الأداء: دراسة  "بعنوان   )2015(العدوان دراسة- 

 ." على المصارف التجارية الأردنية

بأبعادها في تعزيز هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أثر جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية 

الأداء بأبعاده، رضاء العملاء، ولاء العملاء، الحصة السوقية، اكتساب عملاء جدد. تكون 

مجتمع الدراسة من المصارف التجارية الأردنية، وتم تطوير إستبانة لغاية جمع البيانات الأولية 

( 320عددها )( مستجيب. وتم اختيار عينة عشوائية بلغ 1900من مجتمع الدراسة البالغ )

مستجيب من الإدارة العليا والوسطى. وتم استخدام المنهج الوصفي التحليلي. وبعد إجراء 

التحليلات الإحصائية اللازمة توصلت الدراسة إلى وجود أثر ذي دلالة إحصائية لجودة الخدمة 

دنية، المصرفية الإلكترونية بأبعادها مجتمعة على كل من الأداء في المصارف التجارية الأر 

ووجود أثر ذي دلالة إحصائية لجودة الخدمة المصرفية الإلكترونية في الأداء بأبعاده مجتمعة 

 للمصارف التجارية الأردنية.
 

جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية وأثرها في رضا  "بعنوان   )2016(محمود ومحمد دراسة- 

 ." في مدينة حماة العميل: دراسة مقارنة بين فروع المصارف العامة والخاصة

هدف هذه الدراسة الى التعرف على جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية وأثرها في رضا العميل 

في كل من مصارف القطاعين العام والخاص في مدينة حماة، بالإضافة إلى معرفة الاختلاف 

العميل. تكون  بين هذين القطاعين عند تقييم كل من جودة الخدمات المصرفية الالكترونية ورضا

مجتمع الدراسة من زبائن مصارف القطاعين العام والخاص في مدينة حماة السورية. فيما تكون 

عينة الدراسة من عينة ملاءمة من زبائن مصارف القطاعين العام والخاص في مدينة حماة 
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تحقيق أهداف ( زبوناً. وقد تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي في 420السورية والبالغ عددهم )

الدراسة من خلال أداة الدراسة التي تم إعدادها بما يتلائم وبيئة المصارف في سوريا. وبعد إجراء 

التحليلات الإحصائية اللازمة توصلت الدراسة إلى أن جودة الخدمات الالكترونية تؤثر في رضا 

كترونية ذات مستوى العميل إيجابا في مصارف القطاعين العام والخاص، وان جودة الخدمات الال

 متوسط في القطاعين العام والخاص.
 

أثر جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية على رضا الزبائن: دراسة  "بعنوان   )2016(الباهي دراسة- 

 ." الأردن –ميدانية على البنك الإسلامي الأردني في عمان 

الإلكترونية بأبعادها (سهولة هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أثر جودة الخدمات المصرفية 

الاستخدام، توفير الوقت، السرية، الأمان) على رضا الزبائن. تكون مجتمع الدراسة من زبائن 

( زبون تم 232البنك الإسلامي الأردني في مدينة عمان. أما عينة الدراسة فقد شملت على )

استخدام المنهج الوصفي إختيارهم بشكل عشوائي في فترة تطبيق الدراسة الميدانية. وقد تم 

التحليلي في تحقيق أهداف الدراسة من خلال أداة الدراسة التي تم إعدادها. وبعد إجراء 

التحليلات الإحصائية اللازمة توصلت الدراسة إلى أن مستوى جودة الخدمات المصرفية 

نظر عينة الإلكترونية بشكل عام في البنك الإسلامي الأردني في مدينة عمان وفروعه من وجهة 

الدراسة كان مرتفعاً، وجود أثر ذي دلالة إحصائية لأبعاد جودة الخدمات المصرفية 

الإلكترونية  (سهولة الاستخدام، توفير الوقت، السرية، الأمان(  على رضا الزبائن في البنك 

 الإسلامي الأردني.
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 "effects of switching  Moderating and mediatingبعنوان   Ngo and Pavelková)2017(دراسة- 

costs on the relationship between service value, customer satisfaction and customer 

 ".loyalty: investigation of retail banking in Vietnam 

هدفت هذه الدراسة إلى بيان تأثير تكاليف التحويل على ولاء الزبائن من خلال إختبار تأُيرها 

المعدل في العلاقة بين قيمة الخدمة ورضا الزبائن وولاء الزبائن. تكون مجتمع الدراسة الوسيط و 

من عملاء البنوك التجارية في فيتنام. أما عينة الدراسة فقد شملت على عينة ملاءمة من هؤلاء 

( عميلًا. وقد تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي في تحقيق أهداف 261العملاء بلغ عددهم )

راسة من خلال أداة الدراسة التي تم إعدادها. وبعد إجراء التحليلات الإحصائية اللازمة الد

توصلت الدراسة إلى أن تكاليف التحويل الإيجابية تزيد من ولاء العملاء من خلال التحول في 

تأثير قيمة الخدمة ورضا العملاء إلى ولاء العملاء، كما أن تكاليف التحويل السلبية تتوسط 

قة بين قيمة الخدمة ورضا العملاء، وأن تكاليف التحويل السلبية تعدل إيجاباً من تأثير في العلا

 العلاقة بين رضا العملاء وولاء العملاء.
 

 " The Relationship between Userبعنوان  Rhainata and Rachmawati )2017(دراسة- 

Experience, Customer Satisfaction, Switching Cost and Customer Loyalty in Indonesia 

 ".Cellular Operators  

هدفت هذه الدراسة إلى إختبار العلاقة بين ولاء العملاء ورضا العملاء وتكاليف التحويل وخبرة 

الخلوية الأندونيسية. تكون مجتمع الدراسة من كافة المستخدم في قطاع مشغلي الشبكات 

( مستخدماً 385مستخدمي الشبكات الخلوية الأندونيسية. أما عينة الدراسة فقد شملت على )

للشبكات الخلوية الأندونيسية تم إختيارهم بشكل عشوائي. تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي 
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راسة التي تم إعدادها. وبعد إجراء التحليلات في تحقيق أهداف الدراسة من خلال أداة الد

الإحصائية اللازمة توصلت الدراسة إلى أن كلًا من تكاليف التحويل ورضا العملاء وخبرة 

 المستخدمين تؤثر إيجاً في ولاء العملاء.
 

أثر جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية في رضا العملاء:  "بعنوان   )2018(الحريشة دراسة- 

 ." ميدانية على بنك بيمو السعودي الفرنسي في سوريادراسة 

تكون  العملاء،جودة الخدمات المصرفية الالكترونية على رضا  أثرهدفت الدراسة إلى معرفة 

مجتمع الدراسة من عملاء جميع البنوك الخاصة العاملة في سوريا. أما عينة الدراسة فقد شملت 

على عملاء بنك بيمو السعودي الفرنسي في دمشق. تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي في 

صائية تحقيق أهداف الدراسة من خلال أداة الدراسة التي تم إعدادها. وبعد إجراء التحليلات الإح

ايجابي في  أثراللازمة توصلت الدراسة إلى أن جودة الخدمات المصرفية الالكترونية كان لها 

 رضا العملاء.
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 "Banking Service -The Impact of Eبعنوان  Hammoud; Bizri and El Baba )2018(دراسة- 

 ".king SectorQuality on Customer Satisfaction: Evidence From the Lebanese Ban 

هدفت هذه الدراسة إلى إختبار أثر جودة الخدمات المصرفية الالكترونية على رضا العملاء في 

القطاع المصرفي اللبناني. تكون مجتمع الدراسة من عملاء البنوك اللبنانية. اما عينة الدراسة فقد 

استخدام المنهج الوصفي ( عميلًا تم إختيارهم بطريقة العينة الملاءمة. تم 258شملت على )

التحليلي في تحقيق أهداف الدراسة من خلال أداة الدراسة التي تم إعدادها. وبعد إجراء 

التحليلات الإحصائية اللازمة توصلت الدراسة إلى أن جودة الخدمات المصرفية الالكترونية تؤثر 

 بشكل إيجابي وقوي على رضا العملاء في القطاع المصرفي اللبناني.
 

 " The Effect of Electronic Banking onبعنوان  Sina Ehijiele; Basil and )2018(راسةد- 

 ".Customer Satisfaction in Nigeria  

هدفت هذه الدراسة إلى إختبار أثر البنوك الإلكترونية على رضا العملاء في نيجيريا. تكون 

( 100عينة الدراسة فقد شملت على ) مجتمع الدراسة من عملاء البنوك التجارية في نيجيريا. اما

عميل لهذه البنوك تم إختيارهم بطريقة عشوائية. تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي في تحقيق 

أهداف الدراسة من خلال أداة الدراسة التي تم إعدادها. وبعد إجراء التحليلات الإحصائية اللازمة 

ة تؤثر بشكل معنوي على رضا العملاء في توصلت الدراسة إلى أن جودة الخدمات الالكتروني

 البنوك التجارية في نيجيريا.
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 " Customer Satisfaction, Switching Costs and Customerبعنوان    Willys)2018(دراسة- 

 ".Loyalty: An Empirical Study on the Mobile Telecommunication Service  

هدفت هذه الدراسة إلى تقييم أثر تكاليف التحول على ولاء العملاء إضافة إلى تعرف أثر رضا 

الموبايل. ومن ثم التعرف على التأثير  اتصالاتالعملاء على ولاء العملاء في قطاع خدمات 

المعدل لتكاليف التحويل بين رضا العملاء وولاء العملاء في الصومال. تكون مجتمع الدراسة من 

الموبايل في الصومال. أما عينة الدراسة فقد شملت على عينة  اتصالاتملاء قطاع خدمات ع

( عميلًا. 273عشوائية من عملاء قطاع خدمات إتصالات الموبايل في الصومال والبالغ ععدهم )

تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي في تحقيق أهداف الدراسة من خلال أداة الدراسة التي تم 

ا. وبعد إجراء التحليلات الإحصائية اللازمة توصلت الدراسة إلى أن هناك تأثير لتكاليف إعداده

التحويل على ولاء العملاء وأن رضا العملاء يؤثر على ولاء العملاء كما أن تكاليف التحويل 

تؤثر بشكل معدل بين رضا العملاء وولاء العملاء في قطاع خدمات إتصالات الموبايل في 

 الصومال.
 

 " Investigating the Relationship between Serviceبعنوان   ,.Alauddin, et al)2019(دراسة- 

Quality, Customer Satisfaction and Customer Loyalty in Hotel Industry: Bangladesh 

 ".Perspective 

الزبائن في صناعة هدفت هذه الدراسة إلى فحص العلاقة بين جودة الخدمة ورضا الزبائن وولاء 

الفنادق البنجلادشية. تكون مجتمع الدراسة من زبائن الفنادق في بنجلادش. اما عينة الدراسة فقد 

( زبون تم إختيارهم بطريقة العينة الملاءمة. تم استخدام المنهج الوصفي 100شملت على )

. وبعد إجراء التحليلي في تحقيق أهداف الدراسة من خلال أداة الدراسة التي تم إعدادها
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التحليلات الإحصائية اللازمة توصلت الدراسة إلى أن هناك علاقة إيجابية بين جودة الخدمة 

 ورضا الزبائن وولاء الزبائن في صناعة الفنادق البنجلادشية.
 

 "banking in -Factors affecting intention to use eبعنوان    Alamro and Anouze)2019(دراسة- 

 ".Jordan  

هدفت هذه الدراسة إلى بيان العوامل المؤثرة على نية إستخدام البنوك الالكترونية في الأردن. 

تكون مجتمع الدراسة من عملاء البنوك التجارية في الأردن أما عينة الدراسة فقد شملت على 
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 " Sustainable Service Quality andبعنوان  Hadi; Aslam and Gulzar  )2019(دراسة- 

f Customer Satisfaction and Switching Costs in the Customer Loyalty: The Role o

 ".Pakistan Cellphone Industry  

هدفت هذه الدراسة إلى بيان أثر جودة الخدمة المستدامة على ولاء الزبائن، إضافة إلى تعرف 

الدور الوسيط لرضا الزبائن والمعدل لتكاليف التحويل في صناعة الهواتف المحمولة بالباكستان. 

تكون مجتمع الدراسة مستخدمي الهواتف المحمولة في الباكستان. أما عينة الدراسة فقد تم إختيار 

( مستخدماً. تم 213عينة ملاءمة من مستخدمي الهواتف المحمولة في الباكستان والبالغ عددهم )

م استخدام المنهج الوصفي التحليلي في تحقيق أهداف الدراسة من خلال أداة الدراسة التي ت

إعدادها. وبعد إجراء التحليلات الإحصائية اللازمة توصلت الدراسة إلى أن هناك دور وسيط 

لرضا الزبائن في العلاقة بين جودة الخدمة المستدامة وولاء الزبائن، وأن تكاليف التحويل لا 

 تلعب دوراً معدلًا في صناعة الهواتف المحمولة بالباكستان.
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 المقدمة

هدفت هذه الدراسة إلى بيان أثر جودة الخدمات الإلكترونية على ولاء العميل في البنوك التجارية 

الأردنية، وتعرف الأثر الوسيط للرضا في العلاقة بين جودة الخدمات الإلكترونية وولاء العميل 

إلى الدور المُعدل لتكلفة التحويل في العلاقة بين الرضا  في البنوك التجارية الأردنية، إضافة

وولاء العميل في البنوك التجارية الأردنية. ووفقاً لذلك، فإن الفصل الحالي يتضمن وصفاً دقيقاً 

جراءاتها وصولًا لتحقيق جزء من أهداف الدراسة المرتبط بصدق وثبات  لمنهجية الدراسة الحالية وا 

 الدراسة. أبعاد ومقاييس متغيرات
 

 مجال الدراسة

( بنكاً، 13تكون مجال الدراسة من البنوك التجارية الاردنية في العاصمة عمان والبالغ عددها )

هي البنك العربي، المؤسسة العربية المصرفية، بنك الأردن، بنك القاهرة عمان، بنك المال 

الاهلي الاردني، بنك الاسكان الأردني، البنك التجاري الأردني، البنك الاردني الكويتي، البنك 

للتجارة والتمويل، بنك الاستثمار العربي الاردني، البنك الاستثماري، بنك سوسيته جنرال / الاردن 

 وبنك الإتحاد.

 منهج الدراسة
 

، لكونه يعد منهجاً ملائماً لدراسة الظواهر التحليليإعتمد الباحث على المنهج الوصفي    

ث يقوم برصد وتحليل لتلك الظواهر وتقديم المعلومات عنها مبيناً الاجتماعية والسلوكية، حي

أسبابها ونتائجها وتحليلاتها، ويتعرف على العوامل المؤثرة فيها، وعلى الوصف التفصيلي الدقيق 

لكل ما توفر من الادبيات الادارية ذات الصلة بمتغيرات الدراسة. وقد تم الإعتماد في ذلك على 

 إستناداً إلى آراء العديد من الباحثين.الإستبانة المطورة 
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 مجتمع الدراسة

في العاصمة عمان الأردنية مجال الدراسة  التجاريةتكون مجتمع الدراسة من عملاء البنوك 

 ولغاية شهر ديسمبر من نفس العام. 2019خلال الفترة ما بين شهر مايو 
 

 عينة الدراسة

البنوك التجارية الأردنية  زبائنمن  Convenience∗1تكونت عينة الدراسة من عينة ملائمة 

 ( زبوناً.400والبالغ عددهم ) في العاصمة عمانمجال الدراسة 

  
 أداة الدراسة ومصادر جمع البيانات والمعلومات

 

والتي تعد الأساس في إبراز نتائجها  والمعلوماتاعتمدت الدراسة أساليب مختلفة لجمع البيانات 

 وعلى النحو الآتي:

 (الإطار النظري)المصادر الثانوية ( 

 اعتمد الباحث في إعداد الإطار النظري للدراسة الحالية على المصادر الاتية:

 الكتب والمقالات المتخصصة بمتغيرات الدراسة. ⇐

 الدراسات والبحوث ذات الصلة المباشرة وغير المباشرة بمتغيرات الدراسة. ⇐

 قب آخر المستجدات العلمية ذات العلاقة.( لتعInternetشبكة المعلومات العالمية ) ⇐

  

                         

 تكون وحداتها سهلة الوصول أو التوافر في فترة زمنية معينة العينة التي1∗ 
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 )الجانب العملي)المصادر الأولية 
 

الاستبانة والتي كانت الأداة الرئيسية  استمارةجمعت المعلومات الخاصة بالجانب العملي من خلال 

في الجانب العملي لقياس المؤشرات الأدراكية الموضوعية ذات العلاقة بمتغيرات الدراسة. التي 

 تكونت من خمسة أجزاء، هي: 

( متغيرات وهي:  )4خلالالجزء الأول: المتغيرات الشخصية والوظيفية لأفراد عينة الدراسة من 

 لعمر، المستوى التعليمي وعدد سنوات التعامل مع البنك(. )النوع الإجتماعي، ا

، وهي: )سهولة الإستخدام، توفير أبعادالجزء الثاني: مقياس جودة الخدمات الإلكترونية عبر أربعة 

 ( فقرة لقياسها، مقسّمة على النحو الآتي:20الوقت، الأمان والسرية( ، وتم تخصيص )

 

( إلى الفقرة 21، من الفقرة رقم )لقياسها( فقرات 7الزبائن، وتم تخصيص )الجزء الثالث: مقياس رضا 

 27.(رقم )

( إلى الفقرة 28، من الفقرة رقم )لقياسها( فقرات 6الجزء الرابع: مقياس ولاء الزبائن، وتم تخصيص )

 33.(رقم )

( إلى 34لقياسها، من الفقرة رقم ) فقرات5 (الجزء الخامس: مقياس تكلفة التحويل، وتم تخصيص )

 38.(الفقرة رقم )
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 ( كالآتي: 1- 5وتراوح مدى الاستجابة من )

 

 ( فقرة.38وبهذا تكونت الاستبانة )أداة الدراسة( وبشكلها النهائي من )
 

 المعالجات الإحصائية المستخدمة
 

 لأسلوب المستخدم التالية بالترتيب وفقاً ل الإحصائيةعمد الباحث لاستخدام المعالجات  

 التكرارات والنسب المئوية بهدف التعرف على خصائص عينة الدراسة الشخصية والوظيفية. .1

( بهدف فحص العلاقات Exploratory Factor Analysis )EFAالتحليل العاملي الاستكشافي : .2

فيما  الارتباطية بين متغيرات الدراسة المستقلة والتابعة واستخلاص الأسس التصنيفية العامة

 بينها.

(: باستخدام برنامج تحليل المسار  Confirmatory Factor Analysis)CFAالتحليل العاملي التوكيدي  .3
AMOS 23  ًلاختبار الفروض حول وجود صلة بين المتغيرات المستقلة والمتغيرات التابعة استنادا

 حالية.إلى الدراسات السابقة ذات العلاقة بمؤشرات القياس لمتغيري الدراسة ال

 ( لمعرفة ثبات فقرات الاستبانة.Cronbach's Alphaاختبار كرونباخ ألفا ) .4

 المتوسطات الحسابية لتحديد مستوى استجابة أفراد عينة الدراسة عن متغيراتها. .5

 الانحراف المعياري لقياس درجة تباعد استجابات أفراد عينة الدراسة عن وسطها الحسابي. .6

بقياس ممارسة ومستوى متغيرات الدراسة، والذي تم إحتسابه  معادلة طول الفئة والتي تقضي .7

 Sekaran and Bougie, 2016:(وفقاً للمعادلة التالية )
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 وبناء على ذلك يكون:

 2.33أقل من  - 1الممارسة/ المستوى المنخفض من 

 3.66 لغاية   - 2.33الممارسة/ المستوى المتوسط من 

 فأكثر. 3.67الممارسة/ المستوى المرتفع  من 

 Multiمعامل تضخم التباين واختبار التباين المسموح للتأكد من عدم وجود تعددية ارتباطية   .8

colinearity .بين المتغيرات المستقلة 

وذلك  Modeling (SEM) Structural Equationتحليل المسار بإستخدام أنموذج المعادلة الهيكلية  .9

 شرة بين متغيرات الدراسة المستقلة والتابعة والوسيطة.بهدف تحديد التأثيرات المباشرة وغير المبا

لبيان الدور المُعدل لتكلفة التحويل في العلاقة  Regression Hierachicalتحليل الإنحدار الهرمي  .10

 بين رضا الزبائن وولائهم.

 
 

 الخصائص الشخصية والوظيفية لأفراد عينة الدراسة 

العاصمة ( إستبانة على عينة ملائمة من زبائن البنوك التجارية الاردنية في 400قام الباحث بتوزيع )

( استبانة، وبعد فحص الاستبانات 391وقد بلغ عدد الاستبانات المسترجعة ما مجمله )عمان. 

( استبانة غير صالحة وغير مكتملة البيانات. وبهذا أصبح عدد 34المسترجعة، تبين أن هناك )

 ( استبانة.357للتحليل ما مجمله ) الاستبانات الصالحة
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توضح هذه الفقرة الإجابة عن الخصائص الشخصية والوظيفية لأفراد عينة الدراسة، المتضمنة 

(  3- 1)النوع الإجتماعي، العمر، المستوى التعليمي وعدد سنوات التعامل مع البنك(، والجدول )

 يوضح ذلك. حيث يتضح أن: 

( من أفراد عينة الدراسة هم من الذكور، وأنّ ما 7%2.83النوع الإجتماعي: تبين أن ) .1

( هم من الإناث. وهذا ما يعكس أن المجتمع المبحوث مجتمع ذكوري النزعة 27.17%نسبته )

 والقرار، وأن تمثيل الإناث كان محدود إلى حد ما.

لى سنة إ 35( من أفراد عينة الدراسة هم ممن تتراوح أعمارهم من 38.66%العمر: تبين أن ) .2

سنة إلى أقل  40( من أفراد عينة الدراسة هم ممن تتراوح أعمارهم من 19.88%سنة، وأنّ ) 40أقل 

سنة فاكثر، وأن  45( من أفراد عينة الدراسة هم ممن بلغت أعمارهم 17.65%سنة، وأن ) 45من 

سنة،  35سنة إلى أقل من  30( من أفراد عينة الدراسة هم ممن تتراوح أعمارهم من %15.69)

سنة. وهو  30( من أفراد عينة الدراسة هم ممن تقل أعماهم عن 8.12%وأخيراً، أظهرت النتائج أن )

 ما يؤشر إلى أن عملاء البنوك التجارية الأردنية تمايز بالعنصر الشبابي.

( هم من حملة درجة البكالوريوس في إختصاصاتهم، 70.03%المستوى التعليمي: تبين أن ) .3

( هم من 5.32%من أفراد عينة الدراسة هم من حملة درجة الماجستير، كما تبين أنّ )( 22.69%وأنّ )

( من أفراد عينة الدراسة هم من حملة درجة دبلوم 1.96%حملة درجة الدكتوراه، وأخيراً، فإنّ )

الكلية. وهذا دليل على المستويات التعليمية العالية التي يتحلى بها عملاء البنوك التجارية 

 ية.الأردن
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  3- 1(الجدول )

 الخصائص الشخصية والوظيفية لأفراد عينة الدراسة 

 

 

( هم ممن تتراوح عدد سنوات 35.57%عدد سنوات التعامل مع المصرف: تبين أن ) .4

( من أفراد عينة الدراسة هم ممن 27.73%سنوات، وأن ) 10أقل من  – 5تعاملهم مع المصرف من 

( من أفراد عينة 22.13%سنة، وأن ) 15أقل من  – 10تتراوح عدد سنوات تعاملهم مع المصرف من 

سنة فأكثر، وأخيراً، بينت النتائج أن  15الدراسة هم ممن تزيد عدد سنوات تعاملهم مع المصرف 

سنة. وهذا ما  5عاملهم مع المصرف ( من أفراد عينة الدراسة هم ممن تقل عدد سنوات ت%14.57)



 
44 

 

 

يعكس التمثيل لعدد السنوات التي تعامل فيها أفراد عينة الدراسة مع البنوك التجارية الاردنية، 

 وهو ما اعطى مجالًا للحصول على استجابات موضوعية على فقرات الدراسة.

 

 صدق أداة الدراسة وثباتها

 (الصدق الظاهري)صدق أداة الدراسة )
 

الصدق الظاهري تم توزيع الاستبانة على عدد من الاساتذة الخبراء المختصين في علم لمعرفة 

إدارة الاعمال من اجل التعرف على الثغرات والصعوبات التي قد تواجه المبحوثين من حيث 

(. وفي ضوء الملاحظات 1ابعادها وصياغتها وموازينها. وأسماء المحكمين بالملحق رقم )

جرى تعديل الاستبانة لتصبح اكثر دقة وتعبيراً عن واقع العمل المصرفي. والمقترحات المقدمة 

وقد حققت الاستبانة نجاحاً جيداً في إيصال الأفكار المتوخاة للمبحوثين في الحصول على 

 4.(استجابات موضوعية، كما موضح بالملحق رقم )

 (صدق البناء)صدق أداة الدراسة 
 

  Exploratory Factor Analysisيأولاً: التحليل العاملي الاستكشاف

لإجراء التحليل العاملي الاستكشافي، من المفترض الأخذ بعين الإعتبار أربعة اعتبارات رئيسة، 

 Hair, Black, Anderson, Babin, & Tatham, 2010:(هي )

ى ( أعلKMO) Olkin Measure of Sampling Adequacy  Test –Meyer  –Kaiserأن تكون قيمة إختبار   ⇐

 0.50.(من )

 1.(لكل عامل من المفترض مساواتها للقيمة ) Eigen Valueالحد الأدنى للقيم الذاتية  ⇐

 0.50 .(معدل تحميل كل فقرة لا يقل عن ) ⇐
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 .Varimaxاستخدام تدوير العوامل بطريقة  ⇐

عند إجراء التحليل العاملي الاستكشافي لفقرات متغيرات الدراسة، تبين أن المتغير المستقل )جودة 

الخدمات الإلكترونية( قد تكون من أربعة أبعاد هي: )سهولة الإستخدام، توفير الوقت، الأمان 

( والتي تنص على Kaiser )1974( ووفقاً لقاعدة 0.936بلغت ) KMOوالسرية(، تبين أن قيمة اختبار 

( فإنه يتضح بأن القيمة المستخرجة لمعامل 0.50هو ) KMOأن الحد الأدنى المقبول لقيمة اختبار 

هي أكبر من القيمة المحددة، وبذلك فإن حجم العينة يعتبر كافياً وملائماً للدراسة.  KMOاختبار 

(، وكل الفقرات 1من القيمة ) لكل عامل كان أعلى Eigen Valueكما أن الحد الأدنى للقيم الذاتية 

(. كما بلغت %50المكونة لمقياس جودة الخدمات الإلكترونية تجاوزت معدلات تحميلها القيمة )

(، وكانت نسبة تفسير بعد %66.774نسبة التفسير الكلية لجودة الخدمات الإلكترونية بأبعاده )

( 7.080%ة تفسير بعد توفير الوقت )( من التباين الكلي، فيما بلغت نسب51.486%سهولة الإستخدام )

( من التباين الكلي. واخيراً، 4.150%من التباين الكلي، وبلغت نسبة تفسير بعد الأمان ما مجمله )

( يوضح مصفوفة  3- 2( من التباين الكلي. والجدول )4.058%بلغت نسبة تفسير بعد السرية )

 لإلكترونية بعد التدوير.تشبعات )معدلات التحميل( فقرات أبعاد جودة الخدمات ا

  



 
46 

 

 

  3- 2(الجدول )

 مصفوفة تشبعات )معدلات التحميل( فقرات أبعاد جودة الخدمات الإلكترونية بعد التدوير

 

بلغت  KMOقيمة اختبار  الزبائن، أنّ كما أوضحت نتائج التحليل العاملي الاستكشافي لمتغير رضا 

 KMO( والتي تنص على أن الحد الأدنى المقبول لقيمة اختبار Kaiser )1974( ووفقاً لقاعدة 0.877)

هي أكبر من القيمة المحددة.  KMO( فإنه يتضح بأن القيمة المستخرجة لمعامل اختبار 0.50هو )

وكل الفقرات المكونة لمقياس  ،1(أعلى من القيمة ) Eigen Valueكما أن الحد الأدنى للقيمة الذاتية 



 
47 

 

 

(. كما بلغت نسبة التفسير الكلية لمقياس %50دلات تحميلها القيمة )رضا الزبائن تجاوزت مع

(  يوضح مصفوفة تشبعات )معدلات التحميل( فقرات  3- 3(. والجدول )62.579%رضا الزبائن )

 مقياس رضا الزبائن.

  3- 3(الجدول )

 مصفوفة تشبعات )معدلات التحميل( فقرات مقياس رضا الزبائن

 

 

بلغت  KMOوأوضحت نتائج التحليل العاملي الاستكشافي لمتغير ولاء الزبائن،  أنّ قيمة اختبار 

 KMO( والتي تنص على أن الحد الأدنى المقبول لقيمة اختبار Kaiser )1974( ووفقاً لقاعدة 0.846)

محددة. هي أكبر من القيمة ال KMO( فإنه يتضح بأن القيمة المستخرجة لمعامل اختبار 0.50هو )

وكل الفقرات المكونة لمقياس  ،1(أعلى من القيمة ) Eigen Valueكما أن الحد الأدنى للقيمة الذاتية 

(. كما بلغت نسبة التفسير الكلية لمقياس ولاء %50ولاء الزبائن تجاوزت معدلات تحميلها القيمة )

حميل( فقرات مقياس (  يوضح مصفوفة تشبعات )معدلات الت 3- 4(. والجدول )60.829%الزبائن )

 ولاء الزبائن.
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  3- 4(الجدول )

 مصفوفة تشبعات )معدلات التحميل( فقرات مقياس ولاء الزبائن

 

 KMOوأخيراً، بينت نتائج التحليل العاملي الاستكشافي لمتغير تكلفة التحويل، أنّ قيمة اختبار 

( والتي تنص على أن الحد الأدنى المقبول لقيمة اختبار Kaiser )1974( ووفقاً لقاعدة 0.836بلغت )
KMO ( فإنه يتضح بأن القيمة المستخرجة لمعامل اختبار 0.50هو )KMO  هي أكبر من القيمة

وكل الفقرات  ،1(أعلى من القيمة ) Eigen Valueالمحددة. كما أن الحد الأدنى للقيمة الذاتية 

(. كما بلغت نسبة التفسير %50معدلات تحميلها القيمة )المكونة لمقياس تكلفة التحويل تجاوزت 

(  يوضح مصفوفة تشبعات )معدلات  3- 5(. والجدول )66.785%الكلية لمقياس تكلفة التحويل )

 التحميل( فقرات مقياس تكلفة التحويل.
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  3- 5(الجدول )

 مصفوفة تشبعات )معدلات التحميل( فقرات مقياس تكلفة التحويل

 

 

 Confirmatory Factor Analysis ثانياً: التحليل العاملي التوكيدي 

 

   )Kline, 2011, 137:(لإجراء التحليل العاملي التوكيدي، من المفترض مراعاة الاعتبارات التالية 

 تحديد الأنموذج البنائي والمتضمن المتغيرات غير المقاسة والمتغيرات المقاسة. ⇐

التحقق من جودة المطابقة للأنموذج المفترض للحكم على صدق عباراته بالإعتماد على  ⇐

 المعايير التالية: 

Goodness of Fit Index( GFI) 1( .مؤشر مواءمة الجودة ) 
Adjusted Goodness of Fit Index( AGFI) 2(  .مؤشر مواءمة الجودة المعدل ) 

Normed Fit Index( NFI) 3( مؤشر المو ) .اءمة الطبيعي 
Lewis Index-Tucker( TLI) 4( مؤشر توكر )-  .لويس 

Comparative Fit Index( CFI) 5( .مؤشر المواءمة المقارن ) 
Root Mean Square Error of Approximation( RMSEA) 6(.مؤشر جذر متوسط مربع الخطأ التقريبي ) 
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ملات الصدق أو التشبع التي لا تقل قبول الأوزان الانحدارية المعيارية والتي تعرف بمعا ⇐

 00.5.(عن )

( لمتغير جودة الخدمات الإلكترونية بأبعاده وهي دالة عند 2χ )405.440وبناءاً عليه، بلغت قيمة 

(. حيث تبين أن قيمة الحد الأدنى للتباين )حاصل 146(، بدرجات حرية بلغت )  0.05مستوى )

(، بما يعكس أن متغير جودة الخدمات 2.777) ( كانDFعلى درجات الحرية 2χ قسمة قيمة 

( أن قيمة الحد الأدنى Arbuckle )2008الإلكترونية بأبعاده ذات مستوى موائمة جيد، حيث اقترح 

(. وفي ضوء الأوزان الانحدارية المعيارية والتي 5للتباين من المفترض أن لا تتجاوز القيمة )

00.5 (لمفترض أن لا يقل وزنها الإنحداري عن )تعرف بمعاملات الصدق أو التشبع والتي من ا

Mezo & Short, 2012(( ويوضح الجدول ،)قيم معاملات الإرتباط بين أبعاد جودة الخدمات  3- 6 )

 الإلكترونية.

  3- 6(الجدول )

 معاملات الإرتباط بين أبعاد جودة الخدمات الإلكترونية

 

الكلية لمقياس جودة الخدمات الإلكترونية، إذ بلغت ( مؤشرات المواءمة  3- 7كما يظهر الجدول )

( على التوالي وهما مقاربان لقيمة الواحد الصحيح 0.907( و )AGFI) (0.916( و )GFIقيمة )
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و  NFI( لمؤشر 0.914)المواءمة التامة(. كما بلغت قيم مؤشرات المواءمة المقارن على التوالي )

وهي مقاربة لقيمة الواحد الصحيح. وبنفس السياق،  CFI( لمؤشر 0.943و ) TLI( لمؤشر 0.926)

( وهي تقترب من قيمة RMSEA) (0.071بلغت قيمة الجذر التربيعي لمتوسطات الخطـأ التقريبي )

الصفر. وهذا يؤشر جودة المطابقة وصدق فقرات مقياس جودة الخدمات الإلكترونية بأبعاده. 

 عاد مقياس جودة الخدمات الإلكترونية بفقراته.( التحليل العاملي التوكيدي لأب 3- 1والشكل )

  3- 7(الجدول )

 مؤشرات المواءمة التامة لمقياس جودة الخدمات الإلكترونية بأبعاده
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  3- 1(الشكل )

 الأوزان الإنحدارية ومعاملات التحديد لأبعاد مقياس جودة الخدمات الإلكترونية بفقراته
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( 17.034بلغت )2χ  كما بينت نتائج التحليل العاملي التوكيدي لمقياس رضا الزبائن، أن قيمة 

(. حيث تبين أن 8(، بدرجات حرية بلغت )  0.05لمقياس رضا الزبائن وهي دالة عند مستوى )

(، بما يعكس 2.129( كان )DFعلى درجات الحرية 2χ قيمة الحد الأدنى للتباين )حاصل قسمة قيمة 

( أن قيمة الحد الأدنى Arbuckle )2008أن مقياس رضا الزبائن ذا مستوى موائمة جيد، حيث اقترح 

(. وفي ضوء الأوزان الانحدارية المعيارية والتي تعرف 5للتباين من المفترض أن لا تتجاوز القيمة )

00.5) ( & Mezoلإنحداري عن )بمعاملات الصدق أو التشبع والتي من المفترض أن لا يقل وزنها ا

).Short, 2012 

( و GFI( مؤشرات المواءمة الكلية لمقياس رضا الزبائن، إذ بلغت قيمة ) 3- 8كما يظهر الجدول )

(0.986) (AGFI( و )كما 0.953 .)( على التوالي وهما مقاربان لقيمة الواحد الصحيح )المواءمة التامة

و  TLI( لمؤشر 0.983و ) NFI( لمؤشر 0.988على التوالي )بلغت قيم مؤشرات المواءمة المقارن 

وهي مقاربة لقيمة الواحد الصحيح. وبنفس السياق، بلغت قيمة الجذر التربيعي  CFI( لمؤشر 0.993)

( وهي تقترب من قيمة الصفر. وهذا يؤشر جودة RMSEA) (0.056لمتوسطات الخطـأ التقريبي )

( التحليل العاملي التوكيدي لمقياس  3- 2ائن. والشكل )المطابقة وصدق فقرات مقياس رضا الزب

 رضا الزبائن بفقراته.
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  3- 8(الجدول )

 مؤشرات المواءمة التامة لمقياس رضا الزبائن

 

 

  3- 2(الشكل )

 الأوزان الإنحدارية ومعاملات التحديد لمقياس رضا الزبائن بفقراته 
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( لمقياس 2.813بلغت )2χ  وأظهرت نتائج التحليل العاملي التوكيدي لمقياس ولاء الزبائن، أن قيمة 

(. حيث تبين أن قيمة الحد 2(، بدرجات حرية بلغت )  0.05رضا الزبائن وهي دالة عند مستوى )

ن مقياس (، بما يعكس أ1.407( كان )DFعلى درجات الحرية 2χ الأدنى للتباين )حاصل قسمة قيمة 

( أن قيمة الحد الأدنى للتباين من Arbuckle )2008ولاء الزبائن ذا مستوى موائمة جيد، حيث اقترح 

(. وفي ضوء الأوزان الانحدارية المعيارية والتي تعرف بمعاملات 5المفترض أن لا تتجاوز القيمة )

00.5) ( ,Mezo & Shortالصدق أو التشبع والتي من المفترض أن لا يقل وزنها الإنحداري عن )

).2012 

( و GFI( مؤشرات المواءمة الكلية لمقياس ولاء الزبائن، إذ بلغت قيمة ) 3- 9كما يظهر الجدول )

(0.997) (AGFI( و )كما 0.972 .)( على التوالي وهما مقاربان لقيمة الواحد الصحيح )المواءمة التامة

و  TLI( لمؤشر 0.994و ) NFI( لمؤشر 0.997بلغت قيم مؤشرات المواءمة المقارن على التوالي )

وهي مقاربة لقيمة الواحد الصحيح. وبنفس السياق، بلغت قيمة الجذر التربيعي  CFI( لمؤشر 0.999)

( وهي تقترب من قيمة الصفر. وهذا يؤشر جودة RMSEA) (0.034لمتوسطات الخطـأ التقريبي )

( التحليل العاملي التوكيدي لمقياس ولاء  3- 3)المطابقة وصدق فقرات مقياس ولاء الزبائن. والشكل 

 الزبائن بفقراته.
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  3- 9(الجدول )

 مؤشرات المواءمة التامة لمقياس ولاء الزبائن

 

  3- 3(الشكل )

 الأوزان الإنحدارية ومعاملات التحديد لمقياس ولاء الزبائن بفقراته 
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( 0.221بلغت )2χ  وأخيراً، أوضحت نتائج التحليل العاملي التوكيدي لمقياس تكلفة التحويل، أن قيمة 

(. حيث تبين أن 1(، بدرجات حرية بلغت )  0.05لمقياس تكلفة التحويل وهي دالة عند مستوى )

(، بما يعكس 0.221( كان )DFعلى درجات الحرية 2χ قيمة الحد الأدنى للتباين )حاصل قسمة قيمة 

( أن قيمة الحد الأدنى Arbuckle )2008أن مقياس تكلفة التحويل ذا مستوى موائمة جيد، حيث اقترح 

(. وفي ضوء الأوزان الانحدارية المعيارية والتي تعرف 5للتباين من المفترض أن لا تتجاوز القيمة )

00.5) ( & Mezoحداري عن )بمعاملات الصدق أو التشبع والتي من المفترض أن لا يقل وزنها الإن

).Short, 2012 

( و GFI( مؤشرات المواءمة الكلية لمقياس تكلفة التحويل، إذ بلغت قيمة ) 3- 10كما يظهر الجدول )

(0.998) (AGFI( و )كما 0.996 .)( على التوالي وهما مقاربان لقيمة الواحد الصحيح )المواءمة التامة

و  TLI( لمؤشر 0.984و ) NFI( لمؤشر 0.998على التوالي )بلغت قيم مؤشرات المواءمة المقارن 

وهي مقاربة لقيمة الواحد الصحيح. وبنفس السياق، بلغت قيمة الجذر التربيعي  CFI( لمؤشر 0.994)

( وهي مساوية لقيمة الصفر. وهذا يؤشر جودة المطابقة RMSEA) (0.000لمتوسطات الخطـأ التقريبي )

( التحليل العاملي التوكيدي لمقياس تكلفة  3- 4حويل. والشكل )وصدق فقرات مقياس تكلفة الت

 التحويل بفقراته.
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  3- 10(الجدول )

 مؤشرات المواءمة التامة لمقياس تكلفة التحويل

 

  3- 4(الشكل )

 الأوزان الإنحدارية ومعاملات التحديد لمقياس تكلفة التحويل بفقراته 
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 الصدق التقاربي 
 

قام الباحث بالتحقق من الصدق التقاربي بقيام الباحث بحساب معيار متوسط التباين المستخرج 
AVE(Average Variance Extracted  فيما تم التحقق من الثبات بحساب الثبات المركب ،)Composite 

CR(Reliabilities ( ووفقاً للمعادلات التالية، وكما يلي .)):Blunch, 2008 

 

Average Variance Extracted ( أن قيم معيار متوسط التباين المستخرج  3- 11ن الجدول )إذ يتضح م

AVE(( لأبعاد جودة الخدمات الالكترونية أعلى من )حيث أوصى كلا من 0.50 ) Malhotra and Stanton

EAV( Extracted Average Variance )( بضرورة أن تكون قيم معيار متوسط التباين المستخرج )2004

( للتاكد من أن بناء المقياس يتميز بالدقة، كما يبين الجدول أيضاً أن كافة قيم 0.50أعلى من )

( حيث 0.70( لأبعاد جودة الخدمات الالكترونية أعلى من ) Composite Reliabilities)CRالثبات المركب 

CR( Reliabilities ositeComp )( على ضرورة أن تكون كافة قيم الثبات المركب ,.Hair, et al )2010أكد 

 ( للإشارة إلى الإتساق الداخلي الجيد. 0.70أعلى من )
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  3- 11(الجدول )
 متوسط التباين الثبات المركب لأبعاد جودة الخدمات الإلكترونية

 

 

AVE( Extracted Variance Average )( أن قيم معيار متوسط التباين المستخرج  3- 12ويوضح الجدول )
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( بضرورة أن تكون Stanton and Malhotra )2004( حيث أوصى كلا من 0.50الزبائن أعلى من )لرضا 

( للتاكد من أن 0.50( أعلى من )Extracted Variance Average )AVEقيم معيار متوسط التباين المستخرج 

Reliabilities siteCompo بناء المقياس يتميز بالدقة، كما يبين الجدول أيضاً أن كافة قيم الثبات المركب 

CR(( لرضا الزبائن أعلى من )حيث أكد 0.70 )2010( Hair, et al., على ضرورة أن تكون كافة قيم )

 ( للإشارة إلى الإتساق الداخلي الجيد. 0.70( أعلى من )Reliabilities Composite )CRالثبات المركب 

  3- 12(الجدول )  
 الزبائنمتوسط التباين الثبات المركب لرضا 

 

 

 

AVE( Extracted Variance Average )( أن قيم معيار متوسط التباين المستخرج  3- 13كما يبين الجدول )

( بضرورة أن تكون Stanton and Malhotra )2004( حيث أوصى كلا من 0.50لولاء الزبائن أعلى من )

( للتاكد من أن 0.50( أعلى من ) Average Variance Extracted)VEAقيم معيار متوسط التباين المستخرج 

Reliabilities Composite بناء المقياس يتميز بالدقة، كما يبين الجدول أيضاً أن كافة قيم الثبات المركب 

CR(( لولاء الزبائن أعلى من )حيث أكد 0.70 )2010( Hair, et al., على ضرورة أن تكون كافة قيم )
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 ( للإشارة إلى الإتساق الداخلي الجيد. 0.70( أعلى من )es Composite Reliabiliti)CRالثبات المركب 

  3- 13(الجدول )  
 متوسط التباين الثبات المركب لولاء الزبائن

 

 

 

Extracted Variance Average ( أن قيم معيار متوسط التباين المستخرج  3- 14وأخيراً يظهر الجدول )

AVE(( لتكلفة التحويل أعلى من )حيث أوصى كلا من 0.50 )2004( Stanton and Malhotra بضرورة )

( 0.50( أعلى من )Extracted Variance Average )AVEأن تكون قيم معيار متوسط التباين المستخرج 

للتاكد من أن بناء المقياس يتميز بالدقة، كما يبين الجدول أيضاً أن كافة قيم الثبات المركب 
RC( Reliabilities Composite( لتكلفة التحويل أعلى من )حيث أكد 0.70 )2010( Hair, et al., على ضرورة )

( للإشارة إلى الإتساق 0.70( أعلى من ) Composite Reliabilities)CRأن تكون كافة قيم الثبات المركب 

 الداخلي الجيد. 
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  3- 14(الجدول )  
 متوسط التباين الثبات المركب لتكلفة التحويل

 

 

 أداة الدراسةثبات 
 

( للتحقق من الاتساق الداخلي والتناسق لفقرات Cronbach's Alphaتم إستخدام معامل كرونباخ ألفا )

(.  Hair et al., 2010( يعتبر ملائماً في العلوم الإدارية ) Alpha≤ 0.70الإستبانة، حيث ان الحصول على )

 .( يبين نتائج أداة الثبات لهذه الدراسة 3- 15والجدول )

  ) 3- 15 (الجدول

 )مقياس كرونباخ ألفا( معامل ثبات الاتساق الداخلي لأبعاد الاستبانة

  ألفا )α( قيمة عدد الفقرات المتغير ت

 0.950 20 جودة الخدمات الإلكترونية 1

 0.889 7 سهولة الإستخدام 1ـ  1

 0.862 5 توفير الوقت 2ـ  1

 0.841 4 الأمان 3ـ  1

 0.863 4 السرية 4ـ  1

 0.899 7 رضا الزبائن 2

 0.868 6 ولاء الزبائن 3

 0.875 5 تكلفة التحويل 4
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 أنموذج القياس لمتغيرات الدراسة مجتمعة
 

 ( الانموذج البنائي لمؤشرات قياس متغيرات الدراسة مجتمعة. 3- 5يوضح الشكل )

 

  3- 5(الشكل )

 مجتمعةالانموذج البنائي لمؤشرات قياس متغيرات الدراسة 

 

حيث يوضح الشكل الموائمة التامة للانموذج البنائي لمؤشرات قياس متغيرات الدراسة مجتمعة، وهو ما 

 عكسته نتائج الانموذج.
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 الفصل الرابع
 التحليل الوصفي وإختبار الفرضيات

 
  المقدمة

  وصف متغيرات الدراسة
 تحليل مدى ملاءمة بيانات الدراسة لاختبار الفرضيات

 إختبار فرضيات الدراسة
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 المقدمة 
 

يتطلب تحقيق أهداف الدراسة الحالية تحديد واقع متغيراتها وفحص فروضها المحددة، التي تم 

إفتراضها، إضافة إلى وصف متغيراتها بطريقة تسهل على المطلع إستيعابها، والتعرف على ما 

هذا الفصل ومعلوماته حول تحليل نتائج اجابات تسعى الدراسة إلى تحقيقه. وعليه تنفرد بيانات 

أفراد عينة الدراسة عن متغيرات الدراسة المعتمدة من خلال استخدام العديد من المؤشرات 

الإحصائية الوصفية وصولًا إلى الحكم على طبيعتها ومستوياتها في البنوك محل الدراسة، 

 بالإضافة إلى اختبار فرضيات الدراسة.
 

 الدراسةوصف متغيرات 
 

 وصف إجابات أفراد عينة الدراسة عن متغير جودة الخدمات الإلكترونية
 

لوصف مستوى جودة الخدمات الإلكترونية )سهولة الإستخدام، توفير الوقت، الأمان والسرية( في 

البنوك التجارية الأردنية، لجأ الباحث إلى استخدام المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية، 

  4- 1.(ب أهمية الفقرة، والمستوى، كما هو موضح بالجداول )وترتي

( أن مستوى جودة الخدمات الإلكترونية بأبعادها مجتمعة في  4- 1تبين النتائج الموضحة بالجدول )

(. كما يتضح أن المتوسطات 3.999البنوك التجارية الأردنية كان مرتفعاً بمتوسط حسابي عام بلغ )

(،  3.924- 4.020الخدمات الإلكترونية في البنوك التجارية الأردنية تراوحت بين )الحسابية لجودة 

( 4.020فقد تبين أن بعد الأمان جاء بالمرتبة الأولى من حيث الأهمية النسبية بمتوسط حسابي بلغ )

 كما جاء بعد ، )0.776(وانحراف معياري بلغ ،3.999(وهو أعلى من المتوسط الحسابي العام البالغ )

( وهو أعلى من المتوسط الحسابي 4.019حسابي بلغ ) الوقت على المرتبة الثانية بمتوسط توفير
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وفي المرتبة الثالثة جاء بعد سهولة الإستخدام  ، )0.690(وانحراف معياري بلغ ،3.999(العام البالغ )

وانحراف  ،3.999(( وهو أعلى من المتوسط الحسابي العام البالغ )4.016بمتوسط حسابي بلغ )

( وهو 3.924(، وأخيراً، وفي المرتبة الرابعة جاء بعد السرية بمتوسط حسابي بلغ ) )0.676معياري بلغ

  )0.808.(وانحراف معياري بلغ ،3.999(أدنى من المتوسط الحسابي العام البالغ )

  4- 1(الجدول )

ترونية بأبعادها في البنوك المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومستوى جودة الخدمات الإلك

 التجارية الأردنية

 جودة الخدمات الإلكترونية ت
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

ترتيب أهمية 

 الفقرة
 المستوى 

 مرتفع 3 0.676 4.016 سهولة الإستخدام 1

 مرتفع 2 0.690 4.019 توفير الوقت 2

 مرتفع 1 0.776 4.020 الأمان 3

 مرتفع 4 0.808 3.924 السرية 4

المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام ومستوى 

 جودة الخدمات الإلكترونية
 مرتفع - - 3.999

 

ـ  1ـ   2ـ)  4
 وصف إجابات أفراد عينة الدراسة عن الأمان 1( :

 

(  3.896- 4.117تراوحت المتوسطات الحسابية لمستوى الأمان في البنوك التجارية الأردنية بين )

(. إذ جاءت في المرتبة الأولى فقرة  4- 2( كما هو موضح بالجدول )4.020بمتوسط كلي مقداره )

( وهو أعلى 4.117"هناك اتصال دائم مع البنك من خلال الموقع الالكتروني" بمتوسط حسابي بلغ )

"أشعر  الفقرةفيما حصلت  ، )0.919(وانحراف معياري بلغ ،4.020(من المتوسط الحسابي العام البالغ )

على المرتبة الرابعة والأخيرة  بالأمان عند تقديم معلوماتي الشخصية للبنك عبر الموقع الالكتروني"

 وانحراف معياري )4.020( وهو أدنى من المتوسط الحسابي الكلي والبالغ )3.896( بمتوسط حسابي
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دنية من وجهة نظر عينة وبشكل عام يتبين أن مستوى الأمان في البنوك التجارية الأر (. )1.034

الدراسة كان مرتفعاً. وهو ما يمكن تفسيره بأن أمان المواقع الإلكترونية للبنوك التجارية الأردنية 

أدى إلى قيام العملاء بالإعتماد على هذه المواقع في إنجاز معاملاتهم التي توفر لهم الحماية 

 والسرية لمعلوماتهم المصرفية.

  4- 2(الجدول )

 ت الحسابية والانحرافات المعيارية لمستوى الأمان في البنوك التجارية الأردنيةالمتوسطا

 الأمان ت
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

ترتيب أهمية 

 الفقرة
 المستوى 

13 
هناك اتصال دائم مع البنك من خلال الموقع 

 الالكتروني
 مرتفع 1 0.919 4.117

14 
الشخصية  أشعر بالأمان عند تقديم معلوماتي

 للبنك عبر الموقع الالكتروني
 مرتفع 4 1.034 3.896

15 
الخدمة المصرفية الإلكترونية توفر الحماية 

 العالية لمعلوماتي عن تعاملاتي المصرفية
 مرتفع 3 0.916 4.025

16 
اشعر بالأمان أثناء إجراء المعاملات عبر 

 الموقع الالكتروني
 مرتفع 2 0.896 4.042

الحسابي والانحراف المعياري العام ومستوى المتوسط 

 الأمان
 مرتفع - - 4.020

 

ـ  1ـ   2ـ)  4
 وصف إجابات أفراد عينة الدراسة عن توفير الوقت 2( :

 

 3.991– تراوحت المتوسطات الحسابية لمستوى توفير الوقت في البنوك التجارية الأردنية بين )

(. إذ جاءت في المرتبة الأولى  4– 3موضح بالجدول )( كما هو 4.019( بمتوسط كلي مقداره )4.044

( وهو 4.044فقرة "استطيع ان احصل على الخدمة الكترونية  من أول مرة" بمتوسط حسابي بلغ )

 فيما حصلت الفقرة ، )0.882(وانحراف معياري بلغ ،4.019(أعلى من المتوسط الحسابي العام البالغ )

 على المرتبة الخامسة والأخيرة بمتوسط حسابي الجهد" "يسهم الموقع الالكتروني في اختصار

(. وبشكل  )0.875وانحراف معياري )4.019( وهو أدنى من المتوسط الحسابي الكلي والبالغ)3.991( 

من وجهة نظر عينة الدراسة كان مستوى توفير الوقت في البنوك التجارية الأردنية يتبين أن عام 
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لاء البنوك التجارية الاردنية على خدماتهم بالوقت المناسب أدى مرتفعاً. وهذا يفسر بأن حصول عم

أدى إلى إختصار العديد من الجهود المبذولة من  إلى توفير الوقت والزمن في إنجاز معاملاتهم ما

   قبلهم.

  4– 3(الجدول )

 الأردنيةالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمستوى توفير الوقت في البنوك التجارية 

 توفير الوقت ت
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

ترتيب أهمية 

 الفقرة
 المستوى 

8 
استخدام الخدمة الإلكترونية للبنك يعمل على 

 توفير  الوقت  في إنجاز المعاملات المالية
 مرتفع 4 0.854 4.000

9 
يمكن  الحصول على الخدمات الإلكترونية  

 دون تأخيروالاستفسارات من البنك  
 مرتفع 3 0.803 4.016

10 
استطيع ان احصل على الخدمة الكترونية  من 

 أول مرة
 مرتفع 1 0.882 4.044

11 
يتم تحميل الموقع الالكتروني على المتصفح 

 بسرعة
 مرتفع 2 0.881 4.042

 مرتفع 5 0.875 3.991 يسهم الموقع الالكتروني في اختصار الجهد 12

والانحراف المعياري العام ومستوى المتوسط الحسابي 

 توفير الوقت
 مرتفع - - 4.019

 

 وصف إجابات أفراد عينة الدراسة عن سهولة الإستخدام
 

 3.938– تراوحت المتوسطات الحسابية لمستوى سهولة الإستخدام في البنوك التجارية الأردنية بين )

(. إذ جاءت في المرتبة الأولى  4– 4( كما هو موضح بالجدول )4.016( بمتوسط كلي مقداره )4.148

( وهو أعلى 4.148فقرة "يسهل علي استخدام الخدمة المصرفية الإلكترونية" بمتوسط حسابي بلغ )

"يتوفر  فيما حصلت الفقرة ، )0.816(وانحراف معياري بلغ ،4.016(من المتوسط الحسابي العام البالغ )

 على المرتبة السابعة والأخيرة بمتوسط حسابي وري"ف ي لموقع الخدمات الالكتروني بشكلالدعم الفن

(. وبشكل  )0.903وانحراف معياري )4.016( وهو أدنى من المتوسط الحسابي الكلي والبالغ)3.938( 

من وجهة نظر عينة الدراسة كان مستوى سهولة الإستخدام في البنوك التجارية الأردنية يتبين أن عام 
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المساهمة الفعالة للخدمات المصرفية الالكترونية في حل العديد من مرتفعاً. وهذا دليل على أن 

المشاكل التي يواجهها العملاء من خلال سهولة اللغة والمعلومات المفيدة التي تقدمها المواقع 

 الالكترونية للبنوك التجارية الاردنية.

  4– 4(الجدول )

 الإستخدام في البنوك التجارية الأردنية المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمستوى سهولة
 سهولة الإستخدام ت

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

ترتيب أهمية 

 الفقرة
 المستوى 

1 
يسهل علي استخدام الخدمة المصرفية 

 الإلكترونية
 مرتفع 1 0.816 4.148

2 
يمكنني استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية 

 المصرفية المطلوبةعلى إنجاز التعاملات 
 مرتفع 2 0.859 4.103

3 
يتوفر الدعم الفني لموقع الخدمات الالكتروني 

 بشكل  فوري
 مرتفع 7 0.903 3.938

 مرتفع 5 0.853 3.966 يقدم الموقع الالكتروني  معلومات مفيدة 4

5 
يسهل التسجيل والدخول  للموقع الإلكتروني 

 سهل
 مرتفع 6 0.936 3.958

6 
الخدمات المصرفية الإلكترونية مساعدة تقدم 

 سريعة لتوجيه العملاء لحل المشاكل
 مرتفع 3 0.875 4.014

7 
تتميز اللغة المستخدمة في الموقع الإلكتروني 

 بالوضوح
 مرتفع 4 0.867 3.983

المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام ومستوى 

 سهولة الإستخدام
 مرتفع - - 4.016

 

 أفراد عينة الدراسة عن السرية وصف إجابات
 

(  3.848- 4.044تراوحت المتوسطات الحسابية لمستوى السرية في البنوك التجارية الأردنية بين )

(. إذ جاءت في المرتبة الأولى فقرة  4- 5( كما هو موضح بالجدول )3.924بمتوسط كلي مقداره )

الخدمة الإلكترونية" بمتوسط حسابي بلغ "يتعامل البنك مع معلوماتي الخاصة بسرية عند استخدام 

فيما  ، )0.863(وانحراف معياري بلغ ،3.924(( وهو أعلى من المتوسط الحسابي العام البالغ )4.044)

 "الخدمة المصرفية الإلكترونية لا تسمح للآخرين بالاطلاع على معلوماتي الشخصية" حصلت الفقرة

 وهو أدنى من المتوسط الحسابي الكلي والبالغ )3.848( يعلى المرتبة الرابعة والأخيرة بمتوسط حساب
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من مستوى السرية في البنوك التجارية الأردنية يتبين أن (. وبشكل عام  )1.038وانحراف معياري)3.924( 

وجهة نظر عينة الدراسة كان مرتفعاً. وهو ما يمكن تفسيره بالمستوى العالي للسرية التي تحظى بها 

ردنية التي ساعدت بالسرعة في الرجوع لبيانات العملاء والمحافظة على سرية البنوك التجارية الأ

 معلوماتهم الشخصية.

  4- 5(الجدول )

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمستوى السرية في البنوك التجارية الأردنية

 السرية ت
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

ترتيب أهمية 

 الفقرة
 المستوى 

17 
يتعامل البنك مع معلوماتي الخاصة بسرية عند 

 استخدام الخدمة الإلكترونية
 مرتفع 1 0.863 4.044

18 
الخدمة المصرفية الإلكترونية لا تسمح للآخرين 

 بالاطلاع على معلوماتي الشخصية
 مرتفع 4 1.038 3.848

19 
يحتفظ البنك بسجلات وملفات دقيقة ويمكن 

 بسرعةالرجوع إليها 
 مرتفع 2 0.878 3.944

20 
الخدمة المصرفية الإلكترونية لا تسمح بإساءة 

 استخدام المعلومات الشخصية
 مرتفع 3 1.045 3.859

المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام ومستوى 

 السرية
 مرتفع - - 3.924

 

 وصف إجابات أفراد عينة الدراسة عن متغير رضا الزبائن
 

رضا الزبائن عن البنوك التجارية الأردنية، لجأ الباحث إلى استخدام المتوسطات لوصف مستوى 

(.  4- 6الحسابية والانحرافات المعيارية، وترتيب أهمية الفقرة، والمستوى، كما هو موضح بالجداول )

( بمتوسط كلي  3.893- 4.168حيث تراوحت المتوسطات الحسابية لمستوى رضا الزبائن عن بين )

(. إذ جاءت في المرتبة الأولى فقرة "العملاء راضين  4- 6( كما هو موضح بالجدول )4.034) مقداره

( وهو أعلى من المتوسط الحسابي 4.168عن  مستوى خدمات ما بعد البيع" بمتوسط حسابي بلغ )

فيما حصلت الفقرة "العميل راض عن مستوى  ، )0.810(وانحراف معياري بلغ ،4.034(العام البالغ )
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وهو أدنى من المتوسط  )3.893( على المرتبة السابعة والأخيرة بمتوسط حسابي لخدمة المقدمة"ا

مستوى رضا الزبائن يتبين أن (. وبشكل عام  )0.899وانحراف معياري )4.034( الحسابي الكلي والبالغ

الرضا العال الأردنية من وجهة نظر عينة الدراسة كان مرتفعاً. وهذا دليل على عن البنوك التجارية 

من العملاء عن أداء البنوك التجارية الاردنية من حيث مستوى الخدمات المقدمة إضافة إلى 

الرضا عن خدمات ما بعد البيع وكذالك الرضا عن مصداقية البنوك وموظفيها في إنجاز 

 المعاملات بالوقت المحدد.

  4- 6(الجدول )

 لمستوى رضا الزبائن عن البنوك التجارية الأردنيةالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 

 رضا الزبائن ت
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

ترتيب أهمية 

 الفقرة
 المستوى 

21 
العميل راض عن مستوى الخدمة 

 المقدمة 
 مرتفع 7 0.899 3.893

22 
العملاء راضين عن  مستوى خدمات ما 

 بعد البيع 
 مرتفع 1 0.810 4.168

23 
تلبي الخدمات الالكترونية متطلبات  

 العملاء
 مرتفع 4 0.884 4.025

24 
العملاء راضين عن مستوى الدقة  في 

 إنجاز الخدمة 
 مرتفع 5 0.891 4.019

25 
يقدم المصرف الخدمات الموعودة 

 للعملاء 
 مرتفع 6 0.923 3.935

 مرتفع 3 0.843 4.089 العملاء راضين عن مصداقية الموظفين 26

27 

انا راض عن الخدمات الالكترونية 

كونها ساعدت في تقليل تكاليف 

 الحصول على الخدمة 
 مرتفع 2 0.883 4.106

المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام ومستوى 

 رضا الزبائن
 مرتفع - - 4.034

 

 وصف إجابات أفراد عينة الدراسة عن متغير تكلفة التحويل 
 

التحويل في البنوك التجارية الأردنية، لجأ الباحث إلى استخدام المتوسطات لوصف مستوى تكلفة 

(.  4- 7الحسابية والانحرافات المعيارية، وترتيب أهمية الفقرة، والمستوى، كما هو موضح بالجداول )
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 3.938حيث تراوحت المتوسطات الحسابية لمستوى تكلفة التحويل في البنوك التجارية الأردنية بين )

(. إذ جاءت في المرتبة الأولى فقرة "استخدام الخدمات 4.000( بمتوسط كلي مقداره )- 0644.

الالكترونية في البنك يقلل من صعوبة التعامل مع المواقع  الالكترونية للبنوك الاخرى عند التحول 

انحراف و  ،4.000(( وهو أعلى من المتوسط الحسابي العام البالغ )4.064اليها" بمتوسط حسابي بلغ )

فيما حصلت الفقرة "عند استخدام الخدمات الالكترونية للبنك تقل مصاريف  ، )0.840(معياري بلغ

وهو أدنى من  )3.938( على المرتبة الخامسة والأخيرة بمتوسط حسابي التحول الى بنك اخر"

مستوى تكلفة  يتبين أن(. وبشكل عام  )0.966وانحراف معياري )4.000( المتوسط الحسابي الكلي والبالغ

الأردنية من وجهة نظر عينة الدراسة كان مرتفعاً. وهذا يؤكد بأن لجوء التحويل في البنوك التجارية 

العملاء واستخدامهم للخدمات الالكترونية للبنوك التجارية الأردنية قلل من إضاعة وقت وجهود 

 العملاء ما إنعكس على تدنية التكاليف عليهم.

  4- 7(الجدول )
 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمستوى تكلفة التحويل في البنوك التجارية الأردنية

 تكلفة التحويل ت
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

ترتيب أهمية 

 الفقرة
 المستوى 

34 
عند استخدام الخدمات الالكترونية للبنك تقل 

 مصاريف التحول الى بنك اخر 
 مرتفع 5 0.966 3.938

35 

استخدام الخدمات الالكترونية في البنك يقلل 

الخوف من ان تكون الخدمات دون المتوقع 

 في حال التحول الى بنك اخر   
 مرتفع 4 0.947 3.941

36 

استخدام الخدمات الالكترونية في البنك يقلل 

من اضاعة الوقت والجهد عند التحول الى 

 مصدر خدمة اخر 
 مرتفع 3 0.954 4.000

37 

استخدام الخدمات الالكترونية في البنك 

يعمل على عدم فقدان المميزات والحوافز  

 عند التحول الى مزود خدمة اخر 
 مرتفع 2 0.883 4.058

38 

استخدام الخدمات الالكترونية في البنك يقلل 

من صعوبة التعامل مع المواقع  الالكترونية 

 للبنوك الاخرى عند التحول اليها 
 مرتفع 1 0.840 4.064

المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام ومستوى 

 تكلفة التحويل
 مرتفع - - 4.000
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 وصف إجابات أفراد عينة الدراسة عن متغير ولاء الزبائن 

 

لوصف مستوى ولاء الزبائن للبنوك التجارية الأردنية، لجأ الباحث إلى استخدام المتوسطات 

(.  4- 8المعيارية، وترتيب أهمية الفقرة، والمستوى، كما هو موضح بالجداول )الحسابية والانحرافات 

 3.952- حيث تراوحت المتوسطات الحسابية لمستوى ولاء الزبائن للبنوك التجارية الأردنية بين )

 3.961.(( بمتوسط كلي مقداره )4.117

  4- 8(الجدول )

 ولاء الزبائن للبنوك التجارية الأردنية المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمستوى

 ولاء الزبائن ت
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

ترتيب أهمية 

 الفقرة
 المستوى 

28 

لدي الرغبة الأكيدة بالاستمرار في 

الحصول على الخدمة الالكترونية من 

 البنك
 مرتفع 1 0.822 4.117

29 
سوف ابقي على تعاملاتي بالبنك حتى 

 في حال رفع سعر العمولة 
 مرتفع 3 0.905 3.983

30 

لا مانع لدي في دفع رسوم وعمولات 

إضافية مقابل الحصول على خدمات 

 البنك الالكترونية 

 مرتفع 5 1.048 3.736

31 

اخشى من تغير مصدر الخدمة البنكية 

خوفاَ من عدم الراحة مع مزود اخر 

 للخدمة  

 مرتفع 3 0.908 3.983

32 
اقوم باستخدام الخدمات الجديدة التي 

 يطرحها البنك دون تردد
 مرتفع 2 0.985 3.994

33 
الموقع الإلكتروني زد من ارتباطي 

 بالبنك
 مرتفع 6 0.988 3.952

والانحراف المعياري العام ومستوى ولاء المتوسط الحسابي 

 الزبائن
 مرتفع - - 3.961

 

إذ جاءت في المرتبة الأولى فقرة "لدي الرغبة الأكيدة بالاستمرار في الحصول على الخدمة  

( وهو أعلى من المتوسط الحسابي العام البالغ 4.117الالكترونية من البنك" بمتوسط حسابي بلغ )

فيما حصلت الفقرة "الموقع الإلكتروني زد من ارتباطي  ، )0.822(معياري بلغوانحراف  ،3.961()
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وهو أدنى من المتوسط الحسابي  )3.952( على المرتبة الخامسة والأخيرة بمتوسط حسابي بالبنك"

مستوى ولاء الزبائن للبنوك يتبين أن (. وبشكل عام  )0.988وانحراف معياري )3.961( الكلي والبالغ

من وجهة نظر عينة الدراسة كان مرتفعاً. وهذا تاكيد على أن ولاء العملاء للبنوك  الأردنيةالتجارية 

التجارية الأردنية التي يتعاملون معها حظى بمستوى عال، حيث أن هذا الولاء هو إنعكاس طبيعي 

ة للرضا، وبما أن مستوى رضا العملاء عن خدمات هذه البنوك عالياً أدى ذلك بدوره إلى الزياد

 العالية في مستوى ولائهم.
 

 تحليل مدى ملاءمة بيانات الدراسة لإختبار الفرضيات
 

قبل البدء في إجراءات التحليل لاختبار فرضيات الدراسة، قام الباحث بالتأكد من عدم وجود ارتباط 

( واختبار التباين VIF، باستخدام معامل تضخم التباين )Multicollinearityعالٍ بين المتغيرات المستقلة 

لكل متغير من متغيرات الدراسة، مع مراعاة عدم تجاوز معامل تضخم  Toleranceالمسموح به 

(، وتم التأكد 0.05أكبر من ) Tolerance(، وأن تكون قيمة التباين المسموح به 10( للقيمة )VIFالتباين )

، فإذا كانت قيمة معامل الإلتواء Skewnessمن التوزيع الطبيعي للبيانات بإحتساب معامل الإلتواء 

 ( يبين نتائج هذه الإختبارات. 4- 9(. والجدول رقم )1تقل عن )

  ) 4- 9 (الجدول
لأبعاد جودة Skewness  ومعامل الالتواء  Toleranceوالتباين المسموح به  VIFاختبار تضخم التباين 

 الخدمات الإلكترونية
 المتغيرات المستقلة ت

معامل تضخم 

 التباين

التباين 

 المسموح به

معامل 

 الإلتواء

 0.275 - 0.326 3.070 سهولة الإستخدام 1

 0.369 - 0.292 3.421 توفير الوقت 2

 0.639 - 0.353 2.836 الأمان 3

 0.585 - 0.370 2.700 السرية 4
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المتغير ( عدم وجود تداخل خطي متعدد بين أبعاد  4- 9يتضح من النتائج الواردة في الجدول )

ن ما يؤكد ذلك قيم معيار إختبار معامل تضخم التباين ) ( لأبعاد المتغير المستقل VIFالمستقل، وا 

( لأبعاد المتغير Tolerance(. كما يتضح أن كافة قيم إختبار التباين المسموح به )10والتي تقل عن )

(، وهو 1ير المستقل أقل من )( وكانت كافة قيم معامل الإلتواء لأبعاد المتغ0.05المستقل أكبر من )

ما يؤشر إن أبعاد المتغير المستقل تخضع للتوزيع الطبيعي وبالتالي بالإمكان إختبار فرضيات 

 الدراسة.
 

 الدراسة إختبار فرضيات
 

 الفرضية الرئيسة الأولى
o1: H ،توفير لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأبعاد جودة الخدمات الإلكترونية )سهولة الإستخدام

  )  0.05(. الوقت، الأمان والسرية( على ولاء الزبائن للبنوك التجارية الأردنية عند مستوى دلالة

( أثر أبعاد جودة الخدمات الإلكترونية )سهولة الإستخدام، توفير الوقت،  4- 10يوضح الجدول )

تائج التحليل الإحصائي الأمان والسرية( على ولاء الزبائن للبنوك التجارية الأردنية. إذ أظهرت ن

لأبعاد جودة الخدمات الإلكترونية  )  0.05 (وجود تأثير ذي دلالة إحصائية عند مستوى دلالة

 )سهولة الإستخدام، توفير الوقت والسرية( على ولاء الزبائن للبنوك التجارية الأردنية. 

( وهي دالة 0.505الإستخدام بلغ )إذ تبين أن قيمة تأثير )الوزن الإنحداري المعياري( بعد سهولة 

(. كما بلغت قيمة تأثير 6.715( البالغة ) .C.R)tقيمة المسار الحرج  بدلالة )  0.05 (عند مستوى

قيمة  بدلالة )  0.05 (( وهي دالة عند مستوى0.166)الوزن الإنحداري المعياري( لبعد توفير الوقت )
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وأخيراً، بلغت قيمة تأثير )الوزن الإنحداري المعياري( لبعد (. 2.092( البالغة ) .C.R)tالمسار الحرج 

( البالغة  .C.R)tقيمة المسار الحرج  بدلالة )  0.05 (( وهي دالة عند مستوى0.234السرية )

 (. كما بينت النتائج عدم تأثير بعد الأمان على ولاء الزبائن للبنوك التجارية الأردنية.3.321)

 

 

  ) 4- 10 (الجدول

 نتائج اختبار تأثير أبعاد جودة الخدمات الإلكترونية على ولاء الزبائن للبنوك التجارية الأردنية

 

قيمة 

 التأثير

Estimate 

الخطأ 

 المعياري

S.E. 

المسار 

 الحرج

C.R. 

المستوى 

 الإحتمالي

P 
 القرار

 مؤثر *** 6.715 0680. 5050. ولاء الزبائن  سهولة الإستخدام

 مؤثر 0.036 2.092 0700. 1660. ولاء الزبائن  توفير الوقت

 غير مؤثر 0.245 1.162 0570. 0840. ولاء الزبائن  الأمان

 مؤثر *** 3.321 0530. 2340. ولاء الزبائن  السرية

 

لأبعاد جودة الخدمات  Squared Multiple Correlationsكما بينت النتائج أن مربع الإرتباط المتعدد 

من التغيرات التي طرأت على ولاء الزبائن للبنوك التجارية )0.344 (الإلكترونية  فسر ما قيمته 

 الأردنية.

وهذا يؤكد عدم صحة قبول الفرضية الرئيسة الأولى، وعليه ترفض الفرضية العدمية )الصفرية(، 

 وتقبل الفرضية البديلة التي تنص على: 

)سهولة الإستخدام، توفير  لة إحصائية لأبعاد جودة الخدمات الإلكترونيةوجود أثر ذو دلا

  )  0.05(. على ولاء الزبائن للبنوك التجارية الأردنية عند مستوى دلالةالوقت والسرية( 

 ( يوضح الأنموذج البنائي لتأثير أبعاد جودة الخدمات الإلكترونية على ولاء الزبائن. 4– 1والشكل )
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  4– 1(الشكل )

 الأنموذج البنائي لتأثير أبعاد جودة الخدمات الإلكترونية على ولاء الزبائن

 

 

 الفرضية الرئيسة الثانية
o2: H لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأبعاد جودة الخدمات الإلكترونية )سهولة الإستخدام، توفير

 )  دنية عند مستوى دلالةالوقت، الأمان والسرية( على رضا الزبائن عن البنوك التجارية الأر 

  .)0.05 

( أثر أبعاد جودة الخدمات الإلكترونية )سهولة الإستخدام، توفير الوقت،  4- 11يوضح الجدول )

الأمان والسرية( على رضا الزبائن عن البنوك التجارية الأردنية. إذ أظهرت نتائج التحليل 

لأبعاد جودة الخدمات  )  0.05 (دلالةالإحصائي وجود تأثير ذي دلالة إحصائية عند مستوى 

الإلكترونية )سهولة الإستخدام، توفير الوقت، الأمان والسرية( على رضا الزبائن عن البنوك 

التجارية الأردنية. إذ تبين أن قيمة تأثير )الوزن الإنحداري المعياري( بعد سهولة الإستخدام بلغ 

(. كما 6.247( البالغة ) .C.R)tقيمة المسار الحرج  بدلالة )  0.05 (( وهي دالة عند مستوى0.469)

 )  ( وهي دالة عند مستوى0.198بلغت قيمة تأثير )الوزن الإنحداري المعياري( لبعد توفير الوقت )
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(. وبلغت قيمة تأثير )الوزن الإنحداري 2.502( البالغة ) .t(C.Rقيمة المسار الحرج  بدلالة0.05 (

t(C.R.  )قيمة المسار الحرج  بدلالة )  0.05 (( وهي دالة عند مستوى0.161مان )المعياري( لبعد الأ

( وهي دالة 0.245(. وأخيراً، بلغت قيمة تأثير )الوزن الإنحداري المعياري( لبعد السرية )2.230البالغة )

 3.471 .(( البالغة ) .C.R)tقيمة المسار الحرج  بدلالة )  0.05 (عند مستوى

لأبعاد جودة الخدمات  Squared Multiple Correlationsكما بينت النتائج أن مربع الإرتباط المتعدد 

من التغيرات التي طرأت على رضا الزبائن عن البنوك التجارية )0.345 (الإلكترونية  فسر ما قيمته 

 الأردنية.

  ) 4- 11 (الجدول

 الإلكترونية على رضا الزبائن عن البنوك التجارية الأردنيةنتائج اختبار تأثير أبعاد جودة الخدمات 

 

قيمة 

 التأثير

Estimate 

الخطأ 

 المعياري

S.E. 

المسار 

 الحرج

C.R. 

المستوى 

 الإحتمالي

P 
 القرار

 مؤثر *** 6.247 0.061 0.469 رضا الزبائن  سهولة الإستخدام

 مؤثر 0.012 2.502 0630. 0.198 رضا الزبائن  توفير الوقت

 مؤثر 0.026 2.230 0510. 0.161 رضا الزبائن  الأمان

 مؤثر *** 3.471 0480. 0.245 رضا الزبائن  السرية

 

وهذا يؤكد عدم صحة قبول الفرضية الرئيسة الثانية، وعليه ترفض الفرضية العدمية )الصفرية(، 

 وتقبل الفرضية البديلة التي تنص على: 

)سهولة الإستخدام، توفير  لأبعاد جودة الخدمات الإلكترونيةوجود أثر ذو دلالة إحصائية 

 ) على رضا الزبائن عن البنوك التجارية الأردنية عند مستوى دلالةالوقت، الامان والسرية( 

 .)0.05  

 .الزبائن( يوضح الأنموذج البنائي لتأثير أبعاد جودة الخدمات الإلكترونية على رضا  4– 2والشكل )
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  4– 2(الشكل )

 الأنموذج البنائي لتأثير أبعاد جودة الخدمات الإلكترونية على رضا الزبائن

 

 

 الفرضية الرئيسة الثالثة
o3: H لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لرضا الزبائن على ولاء الزبائن للبنوك التجارية الأردنية عند

  )  0.05(.  مستوى دلالة

على ولاء الزبائن للبنوك التجارية الأردنية. إذ أظهرت ( أثر رضا الزبائن  4- 12يوضح الجدول )

لرضا الزبائن  )  0.05 (نتائج التحليل الإحصائي وجود تأثير ذي دلالة إحصائية عند مستوى دلالة

على ولاء الزبائن للبنوك التجارية الأردنية. إذ تبين أن قيمة تأثير )الوزن الإنحداري المعياري( 

 بدلالة )  0.05 (( وهي دالة عند مستوى0.806هم للبنوك التجارية الأردنية )لرضا الزبائن على ولائ

 25.665 .(( البالغة ) .C.R)tقيمة المسار الحرج 

لرضا الزبائن  فسر ما  Squared Multiple Correlationsكما بينت النتائج أن مربع الإرتباط المتعدد 

 الزبائن للبنوك التجارية الأردنية. من التغيرات التي طرأت على ولاء)0.649 (قيمته 
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  ) 4- 12 (الجدول

 نتائج اختبار تأثير رضا الزبائن على ولاء الزبائن للبنوك التجارية الأردنية

 

قيمة 

 التأثير

Estimate 

الخطأ 

 المعياري

S.E. 

المسار 

 الحرج

C.R. 

المستوى 

 الإحتمالي

P 
 القرار

 مؤثر *** 25.665 0.033 0.806 ولاء الزبائن  رضا الزبائن

 

وهذا يؤكد عدم صحة قبول الفرضية الرئيسة الثالثة، وعليه ترفض الفرضية العدمية )الصفرية(، 

 وتقبل الفرضية البديلة التي تنص على: 

وجود أثر ذو دلالة إحصائية لرضا الزبائن على ولاء الزبائن للبنوك التجارية الأردنية عند 

  )  0.05(. مستوى دلالة

 ( يوضح الأنموذج البنائي لتأثير أبعاد جودة الخدمات الإلكترونية على رضا الزبائن. 4– 3والشكل )

  4– 3(الشكل )

 الأنموذج البنائي لتأثير رضا الزبائن على ولاء الزبائن

 

 

 الفرضية الرئيسة الرابعة
o4: H الإلكترونية على ولاء الزبائن لا يلعب رضا الزبائن دوراً وسيطاً في تأثير جودة الخدمات

  )  0.05(.  للبنوك التجارية الأردنية عند مستوى دلالة

( نتائج التأثير المباشر وغير المباشر بين أبعاد جودة الخدمات الإلكترونية  4- 13يوضح الجدول ) 

ورضا الزبائن وولاء الزبائن في البنوك التجارية الأردنية. حيث تبين وجود تاثير مباشر لأبعاد جودة 
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الخدمات الإلكترونية على رضا الزبائن من جهة وعلى ولائهم للبنوك التجارية الأردنية من جهة 

ى. إذ بلغ التأّثير المباشر لأبعاد جودة الخدمات الإلكترونية مجتمعة على ولاء الزبائن للبنوك أخر 

(، وهو ما يشير إلى أنّ جودة الخدمات الإلكترونية بأبعادها تؤثر على 3400.التجارية الأردنية )

خدمات الإلكترونية ولاء الزبائن للبنوك التجارية الأردنية، وبالتالي فإنّ زيادة الإهتمام بجودة ال

بأبعادها من شأنه توليد تأثير إيجابي على ولاء الزبائن للبنوك التجارية الأردنية. وقد بلغت قيمة 

مساهمة أبعاد جودة الخدمات الإلكترونية في التأثير على ولاء الزبائن للبنوك التجارية الأردنية 

( للسرية. كما بلغ 0.809( للأمان و)0.816( لتوفير الوقت، )0.882( لسهولة الإستخدام، )0.875)

التأّثير المباشر لأبعاد جودة الخدمات الإلكترونية على رضا الزبائن عن البنوك التجارية الأردنية 

(. وهو ما يشير إلى أنّ جودة الخدمات الإلكترونية بأبعادها تؤثر على رضا الزبائن عن 0.796)

ادة الإهتمام بجودة الخدمات الإلكترونية بأبعادها من شأنه البنوك التجارية الأردنية، وبالتالي فإنّ زي

توليد تأثير إيجابي على رضا الزبائن عن البنوك التجارية الأردنية. وأخيراً، بلغ التأّثير المباشر 

(. وهو ما يشير إلى أنّ رضا 0.535لرضا الزبائن على ولاء الزبائن للبنوك التجارية الأردنية )

لائهم للبنوك التجارية الأردنية، وبالتالي فإنّ زيادة الإهتمام برضا الزبائن من الزبائن يؤثر على و 

شأنه توليد تأثير إيجابي على ولاء الزبائن للبنوك التجارية الأردنية. وقد بلغ التأّثير غير المباشر 

ية الأردنية لرضا الزبائن في تأثير أبعاد جودة الخدمات الإلكترونية على ولاء الزبائن للبنوك التجار 

(، وهو ما يؤكد الدّور الوسيط الذي يلعبه رضا الزبائن في تأثير أبعاد جودة الخدمات 0.425)

 Squared Multiple Correlationsالإلكترونية على ولاء الزبائن للبنوك التجارية الأردنية. وبلغت قيمة 

( 0.665( لتوفير الوقت، )770.7( لسهولة الإستخدام، )0.765لأبعاد جودة الخدمات الإلكترونية )
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( و 0.692لولاء الزبائن ) Squared Multiple Correlations( للسرية. كما بلغت قيمة 0.655للأمان و)

( يوضح نتائج التأثيرات المباشرة وغير المباشرة بين أبعاد  4- 13( لرضا الزبائن. الجدول )0.633)

 زبائن في البنوك التجارية الأردنية.جودة الخدمات الإلكترونية ورضا الزبائن وولاء ال

  4- 13 (الجدول )

نتائج التأثيرات المباشرة وغير المباشرة بين أبعاد جودة الخدمات الإلكترونية ورضا الزبائن وولاء الزبائن 

 في البنوك التجارية الأردنية.

 نوع التأثير 

قيمة 

 التأثير

Estimate 

الخطأ 

 المعياري

S.E. 

المسار 

 الحرج

C.R. 

المستوى 

 الإحتمالي

P 

جودة الخدمات 

 الإلكترونية
 6.044 0.070 0.340 مباشر ولاء الزبائن *** 

جودة الخدمات 

 الإلكترونية
 18.935 0.049 0.796 مباشر رضا الزبائن *** 

 *** 9.970 0.057 0.535 مباشر ولاء الزبائن  رضا الزبائن

جودة الخدمات 

 الإلكترونية
 ***   0.462 غير مباشر الزبائنولاء  الرضا

وهو يؤكد عدم صحة الفرضية الرئيسة الرابعة. وعليه، ترفض الفرضية العدمية وتقبل الفرضية 

 البديلة التي تنص على:

يلعب رضا الزبائن دوراً وسيطاً في تأثير جودة الخدمات الإلكترونية على ولاء الزبائن للبنوك 

  )  0.05(.  دلالةالتجارية الأردنية عند مستوى 

( يوضح الأنموذج البنائي لتأثير جودة الخدمات الإلكترونية على ولاء الزبائن بوجود  4– 4والشكل )

 رضا الزبائن متغير وسيط.
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  4– 4(الشكل )

 الأنموذج البنائي لتأثير جودة الخدمات الإلكترونية على ولاء الزبائن بوجود رضا الزبائن متغير وسيط

 

 

 الفرضية الرئيسة الخامسة
o5: H 0.05 (دوراً معدلًا ذي دلالة إحصائية عند مستوى معنويةتكلفة التحويل تلعب لا  (  رضا الزبائن في تأثير

 على ولاء الزبائن للبنوك التجارية الأردنية.

نتائج تحليل الانحدار المتعدد الهرمي القائم على ثلاثة نماذج )الأنموذج  )4 - 14 (يعرض الجدول

، الأنموذج الثاني الذي رضا الزبائن على ولاء الزبائن للبنوك التجارية الأردنيةالأول يمثل تأثير 

، الأنموذج الثالث وهو ولاء الزبائن للبنوك التجارية الأردنيةيعكس نتائج تأثير تكلفة التحويل على 

(. اذ ولاء الزبائن للبنوك التجارية الأردنيةعلى تكلفة التحويل مع رضا الزبائن حاصل تأثير تفاعل 

وهذا يدلل على وجود  )R = 0.806 (الارتباط عكست نتائج النموذج الأول المبينة أن قيمة معامل
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نت النتائج وجود أثر ، كما بيرضا الزبائن وولاء الزبائن للبنوك التجارية الأردنيةإرتباط إيجابي بين 

 ) F، حيث كانت قيمةولاء الزبائن للبنوك التجارية الأردنيةذي دلالة احصائية لرضا الزبائن على 

كما كانت قيمة معامل  )0.050 .(وهي أقل من )Sig = 0.000 (وبمستوى دلالة =656.844 (

الزبائن للبنوك التجارية ولاء ( من التغيرات في 0.649أي أن ما قيمته ) )R 2 =0.649 (التحديد

وهذا يعني β )0.806( .ناتج عن التغير في رضا الزبائن، كما بلغت قيمة درجة التأثير  الأردنية

ولاء الزبائن للبنوك  أن الزيادة بدرجة واحدة في مستوى الإهتمام برضا الزبائن يؤدي إلى زيادة في

 رضا الزبائن يساهم بتفسير ما نسبتهوهو ما يشير إلى أن  )0.806( .بقيمة التجارية الأردنية

 .ولاء الزبائن للبنوك التجارية الأردنيةمن التباين الحاصل في )80.6% (

( وهذا يدلل على وجود إرتباط R = 0.840وفي الأنموذج الثاني، تبين أن قيمة معامل الارتباط )

ا بينت النتائج وجود أثر ذي إيجابي بين تكلفة التحويل وولاء الزبائن للبنوك التجارية الأردنية، كم

 = Fدلالة احصائية لتكلفة التحويل على ولاء الزبائن للبنوك التجارية الأردنية، حيث كانت قيمة )

(. كما كانت قيمة معامل 0.050( وهي أقل من )Sig = 0.000( وبمستوى دلالة )68.415

ء الزبائن للبنوك التجارية من التغيرات في ولا  (0.706)( أي أن ما قيمتهR2 = 0.706التحديد )

. وهذا يعني  β (0.374)بلغت قيمة درجة التأثير كما الأردنية ناتج عن التغير في تكلفة التحويل،

أن الزيادة بدرجة واحدة في مستوى الإهتمام بتكلفة التحويل يؤدي إلى زيادة في ولاء الزبائن للبنوك 

إلى أن تكلفة التحويل تساهم بتفسير نسبته . وهو ما يشير (0.374)التجارية الأردنية بقيمة 

 .( من التباين الحاصل في ولاء الزبائن للبنوك التجارية الأردنية37.4%)

وفي الانموذج الثالث، تم إجراء تفاعل بين رضا الزبائن وتكلفة التحويل لأنموذج الانحدار، حيث 
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(  وكذلك الحال R = 0.845)إزدادت قيمة معامل الإرتباط عن الانموذج الأول والثاني لتصبح 

( وهذه النسبة دالة إحصائياً. حيث 0.007حيث ازدادت بنسبة ) R2بالنسبة لقيمة معامل التحديد 

( وهي أقل من Sig = 0.000( وبمستوى دلالة )) F = 9.005ΔFكان التغير في قيمة 

التحويل( وكانت عند المتغير المعدل )تكلفة   β (0.270)(. كما كانت قيمة درجة التأثير0.05)

(، وهذا يؤكد الدور المعنوي Sig = 0.000( وبمستوى دلالة )t = 3.001المحسوبة ) tقيمة 

للمتغير المعدل )تكلفة التحويل( في تاثير رضا الزبائن على ولاء الزبائن للبنوك التجارية الأردنية. 

 ( يوضح الدور المعدل لتكلفة التحويل. 4- 5والشكل )
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نتائج تحليل الانحدار المتعدد الهرمي لبيان أثر رضا الزبائن على ولاء الزبائن   4)-  (14جدول

 للبنوك التجارية الأردنية بوجود تكلفة التحويل متغيراً معدل

 

 
 

 

 

المتغير 
 التابع

المتغيرات 
 المستقلة

 الأنموذج الثالث الأنموذج الثاني الأنموذج الأول

 
 

β SE 
T 

 المحسوبة
Sig* β SE 

T 
 المحسوبة

Sig* β SE 
T 

 المحسوبة
Sig* 

ولاء 
 الزبائن

   0.000 25.629 0.033 0.806 رضا الزبائن

تكلفة 
 التحويل

 0.374 0.044 8.271 0.000  

رضا الزبائن 
X  تكلفة

 التحويل
  0.270 0.013 3.001 0.003 

R 0.806 0.840 0.845 

2R 0.649 0.706 0.713 

Adjusted 
2R 

0.648 0.704 0.711 

2R Δ 0.649 0.057 0.007 

F Δ 656.844 68.415 9.005 

F ΔSig.  0.000 0.000 0.003 
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 ) 4- 5(الشكل  

  الدور المعدل لتكلفة التحويل
 

( أن تكلفة التحويل تلعب دوراً معدلًا في تاثير رضا الزبائن على  4- 5حيث يتضح من الشكل )

ولاء الزبائن للبنوك التجارية الأردنية، حيث يكون التأثير أقوى عند إنخفاض تكلفة التحويل بالمقارنة 

 زيادتها. مع

  البديلة التي تنص على: وتقبل الفرضية ،(الصفرية )وعليه ترفض الفرضية العدمية

في تأثير  ≥  (0.05تلعب تكلفة التحويل دوراً معدلًا ذي دلالة إحصائية عند مستوى معنوية

 رضا الزبائن على ولاء الزبائن للبنوك التجارية الأردنية 
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 الفصل الخامس
 والتوصياتالنتائج 

 
  المقدمة
  النتائج

 التوصيات والمقترحات
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 المقدمة

 

 خصصت محاور هذا الفصل لمناقشة نتائج الدّراسة وتوصياتها ومقترحاتها، وكما يلي: 

 

 النتائج 
 

بينت النتائج أن مستوى جودة الخدمات الإلكترونية بأبعادها مجتمعة في البنوك التجارية الأردنية  .1

كان مرتفعاً، حيث جاء بعد الأمان بالمرتبة الاولى، تلاه مباشرة في المرتبة الثانية بعد توفير 

الوقت، وفي المرتبة الثالثة جاء بعد سهولة الإستخدام، وفي المرتبة الرابعة والاخيرة جاء بعد 

 السرية.

نة الدراسة كان يتبين أن مستوى رضا الزبائن عن البنوك التجارية الأردنية من وجهة نظر عي .2

 مرتفعاً.

يتبين أن مستوى تكلفة التحويل في البنوك التجارية الأردنية من وجهة نظر عينة الدراسة كان  .3

 مرتفعاً.

 يتبين أن مستوى ولاء الزبائن للبنوك التجارية الأردنية من وجهة نظر عينة الدراسة كان مرتفعاً.  .4

الإلكترونية )سهولة الإستخدام، توفير الوقت  وجود أثر ذو دلالة إحصائية لأبعاد جودة الخدمات .5

  )  0.05( .والسرية( على ولاء الزبائن للبنوك التجارية الأردنية عند مستوى دلالة

( التي بينت أن هناك علاقة إيجابية   ,.Alauddin, et al)2019وهذه النتيجة تتفق ونتيجة دراسة 

 الفنادق البنجلادشية.بين جودة الخدمة وولاء الزبائن في صناعة 

وجود أثر ذو دلالة إحصائية لأبعاد جودة الخدمات الإلكترونية )سهولة الإستخدام، توفير الوقت،  .6
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  )  0.05( .الامان والسرية( على رضا الزبائن عن البنوك التجارية الأردنية عند مستوى دلالة

جودة الخدمات الالكترونية تؤثر في ( التي بينت أن  )2016وهذه النتيجة تتفق ونتيجة دراسة  محمد

(  )2016رضا العميل إيجابا في مصارف القطاعين العام والخاص. كما تتفق ونتيجة دراسة الباهي

على  التي كشفت عن وجود أثر ذي دلالة إحصائية لأبعاد جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية

 رضا الزبائن في البنك الإسلامي الأردني.

 

لالة إحصائية لرضا الزبائن على ولاء الزبائن للبنوك التجارية الأردنية عند وجود أثر ذو د .7

 )  0.05(.مستوى دلالة 

( التي بينت أن رضا العملاء يؤثر على ولاء    Willys)2018وهذه النتيجة تتفق ونتيجة دراسة 

 العملاء في قطاع خدمات إتصالات الموبايل في الصومال.

 

وسيطاً في تأثير أبعاد جودة الخدمات الإلكترونية على ولاء الزبائن  يلعب رضا الزبائن دوراً  .8

  )  0.05(  .للبنوك التجارية الأردنية عند مستوى دلالة

( التي بينت أن هناك Hadi; Aslam and Gulzar  )2019وهذه النتيجة تتفق ونتيجة دراسة

 المستدامة وولاء الزبائن.دور وسيط لرضا الزبائن في العلاقة بين جودة الخدمة 

 

في  )  0.05 (تلعب تكلفة التحويل دوراً معدلًا ذي دلالة إحصائية عند مستوى معنوية .9

 تأثير رضا الزبائن على ولاء الزبائن للبنوك التجارية الأردنية.
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التي بينت أن تكاليف  Ngo and Pavelková)2017 (وهذه النتيجة تتفق ونتيجة دراسة 

  السلبية تعدل إيجاباً من تأثير في العلاقة بين رضا العملاء وولاء العملاء.التحويل 

 

 التوصيات والمقترحات 

 

ي ـلكن ائـبزللت الالكترونية المقدمة مادلخم البنوك التجارية الأردنية بجودة اهتمارورة إض .1

ل تبني مجموعة تكون البنوك التجارية الأردنية قادرة على التنافس في المستقبل ويتم ذلك من خلا

من الإجراءات المصرفية التي تلبي تطلعات الزبائن إضافة إلى الإستعانة بالخبراء والمتخصصين 

 في مجال جودة الخدمات الالكترونية.

قيام إدارة البنوك التجارية الأردنية بإيلاء إهتمام بتسهيل إجراءات العمل وتقليل وقت  .2

ــوب لطلمن ايــلتمكم انحهــمن وامليــلعــز اتحفيخلال  تقديم الخدمات المصرفية للزبائن وذلك من

 م وتبني فكرة ضرورة إحترام الزبائن للحصول على ولائهم.الهــعمداء ألأ

ضرورة قيام إدارة البنوك التجارية الأردنية بالمحافظة على الزبائن الحاليين وتحقيق  .3

زبائن أقل بكثير من تكلفة رضاهم بما ينعكس على كسب ولائهم لأن تكلفة المحافظة على ال

 كسب زبائن جدد وذلك من خلال تحفيز الزبائن ومنحهم الجوائز.

ضرورة إعطاء أهمية أكبر من قبل البنوك التجارية الأردنية لجودة الخدمات الالكترونية  .4

لتحقيق رضا الزبائن وولائهم، وذلك من خلال العمل على المحافظة وسرية تعاملاتهم وتدنية 

 على الخدمات وتبسيط إجراءات الحصول على الخدمات المصرفية الالكترونية. وقت حصولهم

لال ــخــن مــك لقيام إدارة البنوك التجارية الأردنية بإيلاء إهتمام برضا الزبائن وذ   .5

الزبائن وذلك من خلال إدخالهم ضا ب ركسومة دلخم ايدبكيفية تقن يراهــلمن اامليــلعر ااــختيا
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رف لمعام اكسابهدف إبهمتخصصة في آليات تحقيق رضا الزبائن والتعامل معهم برامج تدريبية 

 ت المصرفية بما ينعكس على ولاء الزبائن إيجاباً.مادلخم ايدبة لتقولطلمارت المهاوا

عتبار رضا  .6 القيام بدراسة بعنوان عوامل تحقيق ولاء الزبائن للبنوك التجارية الأردنية وا 

 زءاً لا يتجزأ من هذه العوامل.الزبائن وتكاليف التحويل ج

لرضا الزبائن وولاء الزبائن في Reciprocal effect أجراء دراسة بعنوان التأثير التبادلي  .7

تحقيق الميزة التنافسية للبنوك التجارية الاردنية والدور المعدل لتكاليف التحويل في العلاقة بين 

 رضا الزبائن وولائهم.
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 المراجع
 

  المراجع العربية :أولاا 
  المراجع الأجنبية :ثانياا 
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المراجع العربية :أولاا 
 

 

. أثر جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية على رضا الزبائن:  )2016(الباهي، صلاح. .1

، رسالة ماجستير غير منشورةالأردن.  –دراسة ميدانية على البنك الإسلامي الأردني في عمان 

 جامعة الشرق الأوسط، عمان: الأردن. 

ودوره في  SMS(. نظام الخدمات المصرفية الالكترونية عبر 2012الحاج، ليث. ) .2

، جامعة الشرق رسالة ماجستير غير منشورةتحقيق ولاء العملاء في البنوك التجارية الأردنية. 

 الأوسط، عمان: الأردن.

، جامعة رسالة ماجستير غير منشورة(. استراتيجيات رضا العميل. 2005حبيبة، كشيدة. ) .3

 سعد دحلب.

الخدمات 2012 .(الحداد، وسيم؛ موسى، شقير؛ نور، محمود والزرقان، صالح. ) .4

 . الطبعة الاولى، دار المسيرة للنشر والتوزيع، عمان: الأردن.المصرفية الالكترونية

مات المصرفية الإلكترونية في رضا العملاء: . أثر جودة الخد )2018(الحريشة، علي. .5

، الجامعة الإفتراضية رسالة ماجستير غير منشورة .دراسة ميدانية على بنك بيمو السعودي الفرنسي في سوريا

 السورية، الجمهورية العربية السورية.

(. رضا الزبون كمتغير وسيط بين جودة الخدمة وولاء الزبون في 2012الخفاجي، حاكم. ) .6

 73 – ، 8 )25(،مجلة الغري للعلوم الاقتصادية والاداريةف بابل الأهلي / فرع النجف. مصر 

.114 

. أثر جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية في تقوية العلاقة بين )2011(الردايدة، رمزي.  .7

المصرف والزبائن: دراسة مقارنة على عينة من زبائن المصارف الأردنية والمصارف الأجنبية 



 
96 

 

 

 ، جامعة الشرق الأوسط، عمان: الأردن. رسالة ماجستير غير منشورةينة عمان. في مد

. الطبعة الإتجاهات المعاصرة في إدارة البنوك2013 .(رمضان، زياد وجودة، محفوظ. ) .8

 الرابعة، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان: الأردن.

. الطبعة الثالثة، دار وائل للنشر والتوزيع، تسويق الخدمات)2005( .الضمور، هاني.  .9

 عمان: الأردن. 

التسويق  )2010( .الطائي، حميد؛ الصميدعي، محمود؛ العلاق، بشير والقرم، إيهاب. .10

 . الطبعة العربية، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان: الأردن. الحديث: مدخل شامل

. الطبعة العربية، دار اليازوري تسويق الخدمات2013 .(الطائي، حميد والعلاق، بشير. ) .11

 للنشر والتوزيع، عمان: الأردن.

. الدار الجامعية، ولاء المستهلك: كيفية تحقيقه والمحافظة عليه)2009( .عباس، علي.  .12

 الإسكندرية: مصر. 

(. قياس رضا العملاء عن جودة الخدمات المصرفية 2012عبود، خالد وكنعان، علي. ) .13

مجلة جامعة دمشق للعلوم دراسة ميدانية على بنك سورية الدولي الإسلامي. الإسلامية: 

  551 – 572.، 28 )2(،الإقتصادية والقانونية

. أثر جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية في تعزيز الأداء:  )2015(العدوان، عبود. .14
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 قائمة الملاحق
 

  (الاستبانة)محكمي أداة الدراسة  قائمة بأسماء)1:( الملحق رقم 

 أسماء المديرين الذين تم مقابلتهم)2:( الملحق رقم 

 أسئلة المقابلة)3:( الملحق رقم 

 )الاستبانة(أداة الدراسة )4:( الملحق رقم 
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 (الاستبانة)محكمي أداة الدراسة  قائمة بأسماء)1:( الملحق رقم 
 

 ت
العلمي اللقب 

 والاسم
 مكان العمل التخصص

 جامعة الشرق الأوسط إدارة أعمال أ.د. أحمد علي صالح 1
 جامعة الشرق الأوسط إدارة أعمال د. أمجد طويقات 2
 جامعة الشرق الأوسط تسويق د. سمير الجبالي 3

 جامعة الشرق الأوسط إدارة أعمال د. عبد العزيز الشرباتي 4
 جامعة البلقاء التطبيقية نظم معلومات د. محمد المعايطة 5
 جامعة عمان العربية نظم معلومات د. خالد أبو الغنم 6
 جامعة البلقاء التطبيقية نظم معلومات د. عالد الهاشم 7
 جامعة الشرق الأوسط نظم معلومات د. عبدالله البطاينه 8
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المديرين الذين تم مقابلتهمأسماء )2:( الملحق رقم 
 

 

 تاريخ المقابلة البنك الوظيفة الاسم الرقم

 2019 / 8 / 18 التجاري الأردني مدير العمليات عميد البطران 1

 2019 / 8 / 20 الإتحاد مدير تكنولوجيا المعلومات عامر أبو ليلى 2

 2019 / 8 / 28 الاهلي الاردني مدير التطوير والإبتكار رامي الكرمي 3
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 أسئلة المقابلة)3:( الملحق رقم 

 

 

 من وجهة نظرك هل تؤثر جودة الخدمات الالكترونية على رضا العملاء لديكم؟ .1

من وجهة نظرك هل تؤثر جودة الخدمات الالكترونية على ولاء العملاء للبنك الذي  .2

 تعمل فيه؟

الخدمات الالكترونية وولاء العملاء للبنك الذي هل هناك دور لرضا العملاء بين جودة  .3

 تعمل فيه؟

 هل هناك دور لتكلفة التحويل بين رضا العملاء وولائهم للبنك الذي تعمل فيه؟ .4
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 (الاستبانة)أداة الدراسة )4:( الملحق رقم 
 

 استبانة 

 اخي العميل :

 اختي العميلة :

 

 تحية طيبة وبعد،،،

يقوم الباحث بدراسة بعنوان   (أثر جودة الخدمات الالكترونية على ولاء العميل في البنوك التجارية 

 الأردنية وأثر الرضا كمتغير وسيط وتكلفة التحويل كمتغير معدل (

 وذلك استكمال لمتطلبات  الحصول على درجة الماجستير في ادارة الاعمال من جامعة الشرق الأوسط. 

( إمام  xنضع بين أيديكم الكريمة استبانة البحث الموسوم  للإجابة عليها وذألك بوضع إشارة صح) 

 الاختيار الذي تراه  مناسبا علما إن المعلومات لا تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي فقط.

 

 شاكرين لكم تعاونكم مع فائق الاحترام والتقدير،،،
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 صائص الديموغرافية):اولًا: المعلومات العامة (الخ

 ( في المكان المناسب.Xيرجى اختيار الاجابة المناسبة عن طريق وضع إشارة )

 النوع الاجتماعي:             1-

 انثى                                                                  ذكر              

 العمر : -2

   35أقل من  – 30من                                                        30أقل من 

   45أقل من  – 40من                                           40أقل من  – 35من 

  فأكثر     45

  المستوى التعليمي : -

    ماجستير    بكالوريوس                   دبلوم            ثانوي      

 دكتوراه 

 سنوات التعامل مع البنك : -4

 سنة  15أقل من  -10من          سنوات  10اقل من  -5         سنوات    5أقل من 

  سنة فأكثر   15

رقم 
 الفقرة

غير  محايد أوافق أوافق بشدة الفقرة
 موافق

 غير موافق بشدة

 البنك على الإنترنت من حيث البحث والتنقل والتعامل: سهولة الوصول واستخدام موقع سهولة الاستخدام  *
      يسهل علي استخدام الخدمة المصرفية الإلكترونية. 1
يمكنني استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية على إنجاز  2

 التعاملات المصرفية المطلوبة .
 

     

      يتوفر الدعم الفني لموقع الخدمات الالكتروني بشكل  فوري  3
 يقدم الموقع الالكتروني  معلومات مفيدة. 4

 
     

 يسهل التسجيل والدخول  للموقع الإلكتروني سهل . 5
 

     

تقدم الخدمات المصرفية الإلكترونية مساعدة سريعة لتوجيه  6
 العملاء لحل المشاكل.
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 تتميز اللغة المستخدمة في الموقع الإلكتروني بالوضوح. 7
 

     

 : وهي الحصول على الخدمات الالكترونية بشكل  سريع ومريحتوفير الوقت *
استخدام الخدمة الإلكترونية للبنك يعمل على توفير  الوقت   8

 في إنجاز المعاملات المالية.
 

     

يمكن  الحصول على الخدمات الإلكترونية  والاستفسارات  9
 من البنك  دون تأخير.

 

     

 احصل على الخدمة الكترونية  من أول مرة.استطيع ان  10
 

     

 يتم تحميل الموقع الالكتروني على المتصفح بسرعة. 11
 

     

      يسهم الموقع الالكتروني في اختصار الجهد 12
 : هل الخدمة خالية من الخطورة والشكالامان  *

 هناك اتصال دائم مع البنك من خلال الموقع الالكتروني 13
 

     

أشعر بالأمان عند تقديم معلوماتي الشخصية للبنك عبر  14
 الموقع الالكتروني.

 

     

الخدمة المصرفية الإلكترونية توفر الحماية العالية لمعلوماتي  15
 عن تعاملاتي المصرفية.

 

     

اشعر بالأمان أثناء إجراء المعاملات  عبر الموقع  16
 الالكتروني.

 

     

 درجة الموقع آمن ويحمي معلومات العملاء إلى أي السرية: *
 

يتعامل البنك مع معلوماتي الخاصة بسرية عند استخدام  17
 الخدمة الإلكترونية

     

الخدمة المصرفية الإلكترونية لا تسمح للآخرين بالاطلاع  18
 على معلوماتي الشخصية.

 

     

إليها يحتفظ البنك بسجلات وملفات دقيقة ويمكن الرجوع  19
 بسرعة.

 

     

     الخدمة المصرفية الإلكترونية لا تسمح بإساءة استخدام  20
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 المعلومات الشخصية
 

 هو ذلك الانطباع الايجابي أو السلبي الذي يتولد لدى الزبون من خلال تجربة الشراء أو الاستهلاك رضا الزبائن: *
      العميل راض عن مستوى الخدمة المقدمة  21
      العملاء راضين عن  مستوى خدمات ما بعد البيع  22
      تلبي الخدمات الالكترونية متطلبات العملاء  23
      العملاء راضين عن مستوى الدقة  في إنجاز الخدمة  24
      يقدم المصرف الخدمات الموعودة للعملاء  25
      العملاء راضين عن مصداقية الموظفين 26
انا راض عن الخدمات الالكترونية كونها ساعدت في تقليل  27

 تكاليف الحصول على الخدمة 
     

 التفضيل لمقدم الخدمة على المنافسين الآخرين : ولاء الزبائن *
لدي الرغبة الأكيدة بالاستمرار في الحصول على الخدمة  28

 الالكترونية  من البنك
     

بالبنك  حتى في حال رفع سعر سوف ابقي على تعاملاتي  29
 العمولة .

     

لا مانع لدي في دفع رسوم وعمولات إضافية مقابل الحصول  30
 على خدمات البنك الالكترونية 

     

اخشى من تغير مصدر الخدمة البنكية خوفاَ من عدم الراحة  31
 مع مزود اخر للخدمة  

 

     

يطرحها البنك دون اقوم باستخدام  الخدمات الجديدة التي  32
 تردد

     

     الموقع الإلكتروني  زد من ارتباطي بالبنك 33
حساس العميل عند التفكير بتغير مزود الخدمة أو المنتج الذي يتعامل معه : تكلفة التحويل *  وا 

عند استخدام الخدمات الالكترونية للبنك تقل مصاريف  34
 التحول الى بنك اخر 

     

استخدام الخدمات الالكترونية في البنك يقلل الخوف من ان  35
 تكون الخدمات دون المتوقع في حال التحول الى بنك اخر   

     

استخدام الخدمات الالكترونية في البنك يقلل من اضاعة  36
 الوقت والجهد عند التحول الى مصدر خدمة اخر 

     

استخدام الخدمات الالكترونية في البنك يعمل على عدم  37
 فقدان المميزات والحوافز  عند التحول الى مزود خدمة اخر 

     

استخدام الخدمات الالكترونية في البنك يقلل من صعوبة  38
التعامل مع المواقع  الالكترونية للبنوك الاخرى عند التحول 

 اليها . 

     

 


