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 الشكر لله إبتداءاَ وانتهاءاً على ما منحي إياه من قوة وعزيمة وإصرار لإنجاز هذا العمل
 

وأنا أسطر هذه الكلمات  ي نهاية مشواري الجامعي لنيل درجة الماجستير وبعد ما يناهز العامين،  فف     

بأصدق العبارات، فإنني أتقدم بالشكر الجزيل والإمتنان العظيم، لعائلتي الحبيبة فرداً فرداً، على ما بذلوه 

 .  بفضل الله من تحفيز ودعم ساهم في تخطي هذه الرحلة بنجاح كبير
 

إلى شركة البنك التجاري الأردني، زملاء وإداريين والقائمين عليها شكر جزيل لتسهيل مهمتي ودعم       

من عملاء   وإلى كل من كان جزءاً من مجتمع الدراسة،  الدراسة بالمعلومات والبيانات اللازمة لإتمامها

 . البنك الأفاضل
 

وأعضاء الهيئتين الإدارية والتدريسية على ما بذلوه من دعم الصرح الأكاديمي المتميز    ،إلى جامعتي     

طيل سمير  ةوإسناد  الدكتور  الرسالة  مشرف  بالذكر  وأخص  الدراسة،  دعمه    موسى  فترة  على  الجبالي 

 . التي قُدمت  ومساعدته وتوجيهه وإرشادي لإتمام هذه الرسالة لتكون من أقوى وأفضل الرسائل الجامعية
 

 شكراً جزيلاً . .إلى كل من ساهم في إتمام هذه الدراسة بجهد قل أو كثُر
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  وشقيقي وشقيقاتي الأغلى  أبي وأمي  ،  إلى عائلتي العزيزة  البحثي  الإنجازفإنني وبكل حب أهدي هذا       

ودعمي  تحفيزي  لمساهمتهم بالكرام  وإلى الزملاء   جود وفيصلأغلى ما أملك  وأبنائي    ،زوجيإلى  ،  الأحبة

على المستوى  لتضاف إلى سلسة من النجاحات والتطور    بالعلم والمعرفة  ضي في طريق الإستزادةللمُ 

 . في القطاع المصرفيالأكاديمي والمهني 

 
 إلى كل فرد من الزملاء الأعزاء في بيتي الثاني، البنك التجاري الأردني.     

 
   ، الصرح العلمي والأكاديمي المتميز، وزملائي في مرحلة جامعة الشرق الأوسط، إلى جامعتي     

 ر. الماجستي
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البنك التجاري   دراسة حالة في: أثر تبني التحول الرقمي على جودة الخدمات المصرفية 
 الأردني

   دبابنهال ه سوار إبراهيم سلام اعداد:
 سمير موسى الجبالي  إشراف: الدكتور 

 
 الملخص

 
أثر تبني البنك التجاري الأردني للتحول الرقمي بأبعاده هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على 

)التقنيات، أمن المعلومات، إدارة العمليات الرقمية( على جودة الخدمات المصرفية بأبعادها )سهولة  
ولتحقيق أهداف الدراسة تم   ،البنك التجاري الأردنيالإستخدام، توفير الوقت، السرية المصرفية( في  

مثل مجتمع الدراسة    حيث إستخدام المنهج الوصفي التحليلي من خلال العديد من الأساليب الإحصائية،  
بفروعه الواقعة في  عدد من عملاء قطاع الافراد لديه    وأخذ عينة ملائمة منالبنك التجاري الأردني  

قامت الباحثة بتصميم أداة الدراسة الرئيسية "الاستبيان" وقامت بتوزيع إستبيانات   مدينة عمّان حيث 
على العملاء في الفروع الخاصة للبنك التجاري الأردني في محافظة عمان وتم إسترداد    210بعدد  
كان  إستبيان لأغراض التحليل الإحصائي،    201إستبيان، وبعد تصفية وترتيب النتائج تم إعتماد    205

وقد تم التحليل  متغير المستقل على المتغير التابع  بعد للأبرزها تحليل الإنحدار المتعدد لبيان أثر كل  
 (. SPSSالاحصائي واختبار الفرضيات باستخدام برنامج الرزم الإحصائية للعلوم الإجتماعية )

ة وبينت الدراسة عدد من النتائج كان أبرزها: إهتمام البنك بأبعاد التحول الرقمي وأبعاد جود  
ه  الخدمات المصرفية، وبينت أن البنك يستمر بتطوير الخدمات المصرفية، وأيضا إهتمام البنك بسلام

أمن المعلومات عند إستخدام الخدمات المصرفية، وأن البنك يدرك أهمية إدارة العمليات الرقمية لما لها  
من إسهام في تسهيل العمليات، ووجدت الدراسة انه يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأثر تبني التحول  

م صياغة عدد من  الرقمي على جودة الخدمات المصرفية. وعلى ضوء ما أفرزته الدراسة من نتائج ت
لمصرفية الإلكترونية لتسهيل  التوصيات وكان أبرزها: ضرورة توسيع نطاق التطوير الخاص بالخدمات ا

تجربة المستخدم وتحسينها، الاستمرار بتحسين إدارة الخدمات الرقمية وتطوير وتبسيط العمليات الرقمية 
  أثر مزيد من الدراسات الشبيهة مستقبلا تتناول  ة بإجراء  لتحسين تجربة العميل. كما وتوصي الباحث 

 . الصناعيةة أو يالتحول الرقمي على جودة الخدمات المصرفية وتطبيقها على القطاعات الخدم
 

 . نك التجاري الأردنيالب، جودة الخدمات المصرفية ،التحول الرقميالكلمات المفتاحية: 



 ك  

The Impact of Digital Trasfornation Adoption on Banking 

Service Quality: A Case Study in Jordan Commercial Bank  

 
Prepared by: Sewar Ibrahim Salameh Aldababneh 

Superviserd by: Dr. Samir Al Jabali 

 

Abstract 

     This study aimed to investigate the Impact of Digital Trasfornation Adoption with its 

dimentions (Technologies, information Security and Digital operations Management) 

on Banking Service Quality with its Dimentions (Ease of Use, Time Saving, Banking 

Confidentiality) a Case Study on Jordan Commercial Bank, the descriptive analytical 

approach was employed using various statistical methods.  

 

     The study population included Jordan Commercial Bank Branches in Amman City, and 

the sample consisted of individual sector clients in Amman. The researcher designed the main 

study tool, the questionnaire, distributed to 210 clients, with 205 questionnaires retrieved. 

After data processing, 201 were used for statistical analysis, including multiple regression 

analysis using SPSS. 

 

     The study revealed several key findings, such as the bank's focus on digital transformation 

and banking service quality dimensions. Notably, the study found a statistically significant 

impact of digital transformation on the quality of banking services. Recommendations 

include expanding electronic banking services development, enhancing digital service 

management, and simplifying digital processes to improve customer experience. The 

researcher also suggests conducting future studies on the digital transformation's impact on 

service quality in various sectors. 

 

 

 

 

Keywords: digital transformation, quality of banking services, Jordan 

Commercial Bank
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 الفصل الأول 
 ومشكلتهاخلفية الدراسة 

 مقدمة 
البنوك التجارية شكككككل من أشكككككال الممسككككسككككات المالية التي غالباً ما يكون نشككككاطها العام يهدف تعد     

الى تعظيم الأربكاح من خلال تقكديم الخكدمكات المكاليكة والمصككككككككككككككرفيكة ل فراد والشككككككككككككككرككات وتقكديم الحلول 

 اضكككطرت وبإتجاه العالم نحو العولمة في كافة المجالات وخصكككوصكككا المالية منها،  المصكككرفية لعملائها، 

البنوك التجكاريكة إلى فهم وقيكاو جودة الخكدمكات المصككككككككككككككرفيكة التي تقكدمهكا ودراسككككككككككككككة توقعكات وتوجهكات 

عملائها للحفاظ على حصككككتها السككككوقية في فل المنافسككككة التي يشككككهدها القطاع خصككككوصككككاً في المملكة 

 (.2004الأردنية الهاشمية )الصرن، 

تحولا كبيرا نحو الرقمنة في العقد الماضككككي وأصككككبحت  شككككهدت صككككناعة الخدمات المصككككرفية  حيث      

التكنولوجيا المالية وسككيلة أسككاسككية لتقديم الخدمات المصككرفية وتحسككين جودتها، ويعد التحول الرقمي أحد 

التحديات الكبرى التي تواجه القطاع المصككككككرفي، حيث إنه يتطلب تحويل عمليات البنوك والممسككككككسككككككات 

يكة إلى الأسككككككككككككككاليكب الحكديثكة القكائمكة على التكنولوجيكا حيكث أدت التغييرات  المكاليكة من الأسككككككككككككككاليكب التقليكد 

التكنولوجية إلى تحديات متسككككككككككككارعة ما تطلب من البنوك التجارية مواكبة التطورات التكنولوجية وتطوير  

 (.2005،الخدمات المصرفية. )بريش

وإشككككككككككككككتملت هذه الخدمات العديد من الخيارات الجديدة، مثل التطبيقات المصككككككككككككككرفية على الهوات       

الككذكيككة والتحويلات البنكيككة عبر الإنترنككت وغيرهككا من الخككدمككات التي تعتمككد على التكنولوجيككا بشكككككككككككككككككل  

تحسكككككين كفاءة  محوري. وبالإضكككككافة إلى ذلك يمكن أن يمدي التحول الرقمي إلى تقليل التكاليا العامة و 

ليكة لتلبيكة  الآ ككالأجهزةالعمليكات المصككككككككككككككرفيكة، ممكا يتيم للبنوك توفير المزيكد من الخكدمكات المصككككككككككككككرفيكة  
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إلى جانب ذلك، دأبت البنوك ممخرا الى تخصكككككككككيص بعض مواردها  ،إحتياجات العملاء من جانب آخر

من جودة الخدمات المصكككككككرفية وقياسكككككككها وتعديل المنتجات والخدمات لتلاقي ر بات   التأكد والمتضكككككككمنه  

 (Carlson & O’Cass,2010) العملاء وتحقيق الرضى.

سكيتيم التحول الرقمي توفير المزيد من الخدمات بسكعر اقل وجودة افضكل ومن المتوقع أن يتسكبب  و      

التحول الرقمي في تحسككككين خدمات العملاء وتعزيز رضككككاءهم والتأكد من الأمن والسككككرية في المعاملات 

ذلك الى تجويد الخدمات المصككككككرفية المقدمة للحفاظ على حصككككككتها السككككككوقية وتوسككككككيع   وسككككككيمديالمالية  

 . على حد علم الباحثة رقعتها

وعليه، تم تطوير موضكوع الدراسكة كونه يشكتمل على متغيرات أصكبحت مهمة وترتكز عليها البنوك       

 أحد التحول الرقمي    أصبب  التجارية في تنافسككككككيتها في فل ما يشككككككهده القطاع من منافسككككككة كبيرة، حيث 

الى جانب اهتمام قطاع الخدمات المصكرفية بجودة ما  الأردنالاسكتراتيجية للبنوك التجارية في  الأهداف

عناصككر نجاح الممسككسككة وما لذلك علاقة مباشككرة ترتبط بقوة الممسككسككة   أحد يقدمه من خدمات لإعتبارها  

 في السوق المصرفي بما يسهم في تحقيق ميزة تنافسية تساعد على توسيع رقعة الحصة السوقية. 

 الدراسة مشكلة
  الباهي  بالرجوع إلى عدد من الدراسكككككككككات والأوراق البحثية والأدبيات السكككككككككابقة مثل دراسكككككككككة كل من     

التي تمحورت  (  2022)  خنفر واكريمدراسككككة و   التي ركزت على أثر جودة الخدمات المصككككرفية  (2016)

التي ركزت أيضككككككاً على التحول الرقمي و  (  2020)ودراسككككككة كل من نجا    حول التحول الرقمي ومخاطره

التي أوصككككككت جميعها بضككككككرورة إجراء المزيد من الدراسككككككات على متغيرات ومجتمع هذه الدراسككككككة، ومن  

سكنوات فقد إتضكحت مشككلة    ١٠خلال الخبرة العملية للباحثة في القطاع المصكرفي الأردني لما يزيد عن  
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التحول الرقمي   لإسككككتراتيجيات الدراسككككة من خلال ملاحظة تدني تبني بعض البنوك التجارية في الأردن  

بما يخدم النهوض بجودة الخدمات المصككككككرفية لتحقيق الإسككككككتمرار والإزدهار والنمو والقدرة على التنافس  

في بيئية تنافسكية شكديدة والحفاظ على الحصكة السكوقية وتنميتها بما يعزز رضكى وثقة العملاء بالخدمات  

لة على البنوك التجارية في الأردن المصكككككككرفية وأيضكككككككاً ملاحظة النقص في دراسكككككككة متغيرات هذه الرسكككككككا

. الى جانب توجب البنوك والممسككككككككسككككككككات على حد علم الباحثة  هذه المتغيرات بوربطها كمجتمع دراسككككككككة 

مثل تحديات الامن والخصكككككككوصكككككككية    هالحذر من تحدياتمع  لتطبيق التحول الرقمي  الأهمية إيلاء  المالية

والتحكم في المخاطر. وان تدرك أهمية العمل على تعزيز أمان العمليات والحفاظ على السككككككككككرية وحماية  

تطبيقكه وانعككاسككككككككككككككاتكه على جودة الخكدمكات   إيجببييبب  والتركيز على    المعلومكات الحسككككككككككككككاسككككككككككككككة للعملاء.

المصككككككككككككككرفيكة، وعليكه جكاءت هكذه الكدراسككككككككككككككة للتعرف على أثر تبني التحول الرقمي على جودة الخكدمكات 

 . الأردنيالمصرفية في البنك التجاري 

 هدف الدراسة وأسئلتها
 على النحو الآتي: ليكون  هدف الدراسةتم تحديد بناءا على مشكلة الدراسة 

بأبعاده )التقنيات، أمن المعلومات، إدارة العمليات  التحول الرقميتبني   أثردراسككككككككككككة   الهدف الرئيسييييييييي:

الرقمية( على جودة الخدمات المصكككرفية بأبعادها )سكككهولة الإسكككتخدام، توفير الوقت، السكككرية المصكككرفية( 

 في البنك التجاري الأردني.

 حيث يتفرع من الهدف الرئيسي الاهداف الفرعية التالية:  
بأبعاده )التقنيات، أمن المعلومات، إدارة العمليات  التحول الرقميتبني   أثردراسكة   الهدف الفرعي الأول:

 في البنك التجاري الأردني. ببعد سهولة الاستخدامالرقمية( على جودة الخدمات المصرفية 
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بكككأبعكككاده )التقنيكككات، أمن المعلومكككات، إدارة   التحول الرقميتبني    أثردراسككككككككككككككككة    الهييدف الفرعي الثيياني:

 في البنك التجاري الأردني.ببعد توفير الوقت العمليات الرقمية( على جودة الخدمات المصرفية 

بكككأبعكككاده )التقنيكككات، أمن المعلومكككات، إدارة   التحول الرقميتبني    أثردراسككككككككككككككككة  الهييدف الفرعي الثييالييث:  

 في البنك التجاري الأردني. السرية المصرفيةببعد العمليات الرقمية( على جودة الخدمات المصرفية 

 وفرضياتها أسئلة الدراسة
 يتحقق الغرض من هذه الدراسة من خلال الاجابة على التساؤلات الاتية:

الرئيسي: تبني    السؤال  أثر  هو  الرقميما  العمليات   التحول  إدارة  المعلومات،  أمن  )التقنيات،  بأبعاده 

سهولة الإستخدام، توفير الوقت، السرية المصرفية(    بأبعادها )   المصرفيةالرقمية( على جودة الخدمات  

 في البنك التجاري الأردني؟ 

 وقد انبثق عن هذا السؤال، الأسئلة الفرعية التالية: 
الفرعي الأول:       أثر تبني    السؤال  الرقميما هو  إدارة   التحول  المعلومات،  )التقنيات، أمن  بأبعاده 

 في البنك التجاري الأردني.  سهولة الإستخدام جودة الخدمات المصرفية ببعد  العمليات الرقمية( على

بأبعاده )التقنيات، أمن المعلومات، إدارة   التحول الرقميما هو أثر تبني    السؤال الفرعي الثاني:      

 في البنك التجاري الأردني.توفير الوقت  جودة الخدمات المصرفية ببعد  علىالعمليات الرقمية( 

بأبعاده )التقنيات، أمن المعلومات، إدارة   التحول الرقميما هو أثر تبني    السؤال الفرعي الثالث:      

 في البنك التجاري الأردني.  السرية المصرفية جودة الخدمات المصرفية ببعد  علىالعمليات الرقمية( 
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 فرضيات الدراسة 

 تم صياغة الفرضيات التالية:  وأسئلتهابناءاً على مشكلة الدراسة 

HO1-  ( لايوجد أثر ذو دلالة إحصككككككائية عند مسككككككتوى الدلالةα≤0.05  )بأبعاده   لتبني التحول الرقمي

)التقنيات، أمن المعلومات، إدارة العمليات الرقمية( على جودة الخدمات المصكككككككككككرفية بأبعادها )سكككككككككككهولة 

 الإستخدام، توفير الوقت، السرية المصرفية( في البنك التجاري الأردني.

 ويتفرع من الفرضية الأولى الفرضيات الفرعية التالية:  

HO1.1-  ( لايوجد أثر ذو دلالة إحصكائية عند مسكتوى الدلالةα≤0.05  )التحول الرقمي تبني  ل  

 جودة الخدمات المصكككككككككككرفية ببعد  علىالتقنيات، أمن المعلومات، إدارة العمليات الرقمية( )بأبعاده  

 التجاري الأردني.في البنك  سهولة الإستخدام

HO1.2-  ( لايوجد أثر ذو دلالة إحصكائية عند مسكتوى الدلالةα≤0.05  )التحول الرقمي تبني  ل  

 جودة الخدمات المصكككككككككككرفية ببعد  علىالتقنيات، أمن المعلومات، إدارة العمليات الرقمية( )بأبعاده  

 في البنك التجاري الأردني.توفير الوقت 

HO1.3-  لايوجد أثر ذو( دلالة إحصكائية عند مسكتوى الدلالةα≤0.05  )التحول الرقمي تبني  ل  

 جودة الخدمات المصكككككككككككرفية ببعد التقنيات، أمن المعلومات، إدارة العمليات الرقمية( على )بأبعاده  

 في البنك التجاري الأردني. السرية المصرفية
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 أهمية الدراسة
 
 الأهمية العلمية  

التي ستسهم بها لتكوين    والفكرية  المعرفية  المساهمةتكمن الأهمية العلمية لهذه الدراسة من خلال       

ومنهجية دراستها، كما ستسهم في التعرف على العلاقة بين التحول    المتغيرات هذه  إطار مفاهيمي عن  

الخدمات  وجودة  الأردني  في  المصرفية  الرقمي  التجاري  إستقاء    البنك  في  مستقبلًا  الطلبة  ومساعدة 

 . المعلومات والإستفادة من نتائج هذه الدراسة

 النظرية الأهمية 

من هذه الدراسة من خلال تناولها مواضيع ذات أثر مهم على جودة الخدمات    النظريةتبرز الأهمية       

خدمات المصرفية في فل للبتسليط الضوء على التحول الرقمي    تتمثلالمصرفية في البنوك التجارية،  

تدني الاهتمام بالتحول الرقمي في بعض الممسسات لرفع كفاءة الخدمات المصرفية وللحفاظ على القدرة  

برفد أصحاب القرار   وتوصياتها  هذه الدراسةنتائج  تساهم    ومن المتوقع انالتنافسية والحصة السوقية،  

والإدارة العليا في البنك التجاري الأردني بالمعلومات للحفاظ على إستدامة البنك في القطاع المصرفي  

  .الأردني

 

 

 

 

 



7 

 

 أنموذج الدراسة 
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 مصطلحات الدراسة وتعريفاتها المفاهمية والاجرائية 

 التحول الرقمي
عككدد من التغييرات والتحويلات التي تتم على الأنظمككة ومجريككات العمككل التقليككديككة    التعريف المفياهيمي:

التي يتم بناءها على أسكككاو التقنيات الرقمية ويقصكككد بها التغيير الثقافي والتنظيمي والتشكككغيلي لممسكككسكككة 

قيق  أو نظكام عمكل بيئي من خلال التككامكل الكذكي للتقنيكة والعمليكات والكفكاءات الرقميكة بمكا يسككككككككككككككهم بتح

 Matt et)  أقصكى اسكتفادة من التقنيات وتكنولوجيا المعلومات للتكيا مع العولمة والتطور التكنولوجي

al., 2015) 

الخكدمكات المصككككككككككككككرفيكة  ورقمنب الرقمي    التحولتبني البنكك التجكاري الأردني لتقنيكات التعريف الاجرائي:  

الخدمات المصككككرفية للحفاظ على حصككككته السككككوقية وتنميتها   رقمن لمواكبة متطلبات المنافسككككة في مجال  

هذا المتغير من خلال فقرات ابعاد وتم قياو    بما ينسككجم مع إسككتراتيجيات البنك متوسككطة وطويلة المدى

 .1-15من  الاستبيان

 التقنيات 

التطبيق المنظم للمعرفة العملية ومستجداتها من الاكتشافات في تطبيقات وأغراض التعريف المفاهيمي:  

عملية تشككككككتمل على الإمكانيات الفعلية والإبداعية للإنسككككككان ومجموعة أدوات ومهارات ومعرفة تسككككككتخدم  

 .(2017،نافر لتطوير وتحسين الحياة اليومية ل فراد والمجتمعات )

توفيا تقنيات تسككككككككككهم في بناء تطبيقات التحول الرقمي للخدمات المصككككككككككرفية لدى  التعريف الاجرائي:

وتم قياو   االبنك التجاري الأردني ومواكبة تطورها للنهوض بالخدمات المصككككككككككككرفية والحفاظ على جودته

 .1-5هذا البعد من خلال فقرات الاستبيان من 
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 أمن المعلومات 

عدد من الممارسات والإجراءات والسياسات التقنية التي تتبناها الممسسات لتداول التعريف المفاهيمي:  

بيئتها الحية بدرجة مقبولة من الأمان بما ينطبق على كل الأنشطة والعمليات وما يتعلق   أعمالها في 

  ها. بالأمور التقنية داخل المنظمة لتجنب أخطار الاختراق وما يهدد امن معلوماتها أو معلومات عملائ

(Yose & Choga, 2016) 

قيككام البنككك التجككاري الأردني بمراقبككة وقيككاو أنظمككة المعلومككات لككديككه بشكككككككككككككككككل دوري   التعريف الاجرائي:

والمثابرة على تطويرها وتحديثها بما يتناسككككككككب مع طبيعة المخاطر المحتملة للحفاظ على أمن معلوماتها  

وتم قياو هذا  وسريتها لاسيما في القطاع المصرفي الذي يولي الأهمية الكبرى للسرية والامن المصرفي

 . 6-10البعد من خلال فقرات الاستبيان من 

   إدارة العمليات الرقمية

عكككدد من الإجراءات تهكككدف إلى تحويكككل المكككدخلات إلى مخرجكككات من السككككككككككككككلع   التعريف المفيياهيمي:

والخدمات من خلال تسكككككككككلسكككككككككل واضكككككككككم لتلك الإجراءات يهدف إلى الوصكككككككككول للكفاءة الإنتاجية لموارد  

الممسكككسكككة وهي عملية تطوير مسكككتمرة للإنتاجية وجودة الخدمات والمنتجات لتحسكككين تجربة العميل وهي  

شككككككوكت، &   جايانالاعمال تهدف لتحسككككككين كفاءة العمليات وتعظيم الربحية. ) جزءا أسككككككاسككككككياً من إدارة

2020) 

التسكككككككككلسكككككككككل الواضكككككككككم لإجراءات العمل التي تهدف لتحويل المدخلات إلى مخرجات التعريف الاجرائي:  

لتحقيق  خكدمكات مصككككككككككككككرفيكة ذات جودة عكاليكة تقكدم لعملاء البنكك التجكاري الأردني  بكفكاءة عكاليكة للخروج ب
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جودة   والاسككتمرار بتطوير وتجويد تلك الإجراءات لضككمانالكفاءة الإنتاجية بأقل الكل  وضككمان الربحية  

 .11-15وتم قياو هذا البعد من خلال فقرات الاستبيان من  لتوقعات العملاء الخدمب  ووصولهب

 جودة الخدمات المصرفية  

المفاهيمي: لتلبية احتياجاتهم    التعريف  العملاء  توقعات  المقدمة مع  المصرفية  الخدمات  مدى ملائمة 

 (.2010المصرفية بما يتماشى مع معايير الصناعة المصرفية )إسماعيل،  

على مدى توافق توقعات عملاءه مع الخدمات المقدمة    الأردنيتعرف البنك التجاري  التعريف الاجرائي:  

العملاء   استقطبب   إلىالخاصة بالبنك التي ترمي    الأهدافوقياو جودة الخدمة المقدمة بما ينسجم مع  

من خلال    المتغيروتم قياو هذا   الجدد والحفاظ على العملاء الحاليين وتعزيز الصورة الذهنية لديهم

 .16-30فقرات الاستبيان من 

 سهولة الاستخدام

بساطة وسلاسة استخدام الأنظمة والتطبيقات ومتصفحات الويب الخاصة بالبنك    التعريف المفاهيمي:

بما يساعد على إتمام العمليات المصرفية من قبل العميل نفسه دون تعقيد او إجراءات طويلة وأن تكون 

الحاجة.   عن  ومتوفرة  والأمان  بالخصوصية  وتتميز  واضحة  العميل  يحتاجها  التي  المعلومات 

 (. 2013)شطارة،

قيام البنك التجاري الأردني بأتمتة خدماته وتبني تطوير الأنظمة ومتصفحات الويب التعريف الاجرائي:  

وبساطتها في فل شبكته    استخدامهبوالتطبيقات التي يحتاج العميل الوصول إليها بما يضمن سهولة  

 . 16-20وتم قياو هذا البعد من خلال فقرات الاستبيان من  البنكية الآمنة
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 الوقت توفير

استخدام الوقت بطريقة فعالة وذكية لتحقيق غرض ما في اقل وقت ممكن، وتوافق التعريف المفاهيمي: 

   .(Hamdi,2010)الخدمات المصرفية عبر الإنترنت مع توفير الوقت 

الاجرائي:   بما  التعريف  المقدمة  المصرفية  الخدمات  الأردني من  التجاري  البنك  استفادة عملاء  سرعة 

وتم قياو هذا البعد من خلال فقرات الاستبيان   أمكنالإجراءات المطولة ما    واختصبريضمن توفير الوقت  

 . 21-25من 

 السرية المصرفية 

مدى حماية معلومات العملاء المصرفية والمالية من الوصول غير المصرح به  التعريف المفاهيمي:  

المدى   وهي  والصناعات  المجالات  كافة  في  عالي  باهتمام  المصرفية  السرية  بالدرجة  اوتحظى  لآمن 

 (Parasuraman et al., 1985)المعقولة الذي يهدف لحماية المعلومات والبيانات 

ضمان الحماية المعلوماتية لبيانات العملاء المتعلقة بحساباتهم وعملياتهم المصرفية  التعريف الاجرائي:  

 .26-30وتم قياو هذا البعد من خلال فقرات الاستبيان من  في البنك التجاري الأردني
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 حدود الدراسة

 تمت صياغة حدود الدراسة وفقا للآتي: 

تمثلت الحدود المكانية للدراسكككة في فروع البنك التجاري الأردني في العاصكككمة الحدود المكانية:  •

 .فرعاً  21عمّان والبالغ عددها 

)التقنيكات، أمن المعلومكات،  هكذه الكدراسككككككككككككككة على التحول الرقمي بكأبعكاده   ركزت الحيدود العلميية:  •

جودة الخدمات المصككككرفية بأبعادها )سككككهولة الإسككككتخدام، توفير الوقت،  ،  إدارة العمليات الرقمية(

 المملكة الأردنية الهاشمية.مدينة عمان، السرية المصرفية ( في البنك التجاري الأردني في 

 . 2024/2023اُجريت هذه الدراسة في الفصل الدراسي الاول للعام الجامعي  الحدود الزمانية:  •

البشرية:   • الدراسة علىالحدود  بتطبيق  التجاري عملاء    تمثلت  البنك  الافراد حصراً في  قطاع 

 الأردني لتحقيق هدف الدراسة.
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 الفصل الثاني  
 الإطار النظري والدراسات السابقة

 مقدمة 
وبيان ارتباطها ببعضها البعض،  يهدف هذا الفصل إلى صياغة الإطار النظري للمتغيرات الرئيسية      

بتقديم إيضاح موجز ل دبيات التي تخص متغيرات الدراسة حيث سيحتوي هذا  الباحثة  وعليه ستقوم 

 الفصل على جزأين هما:  

 : الإطار النظري وتناول متغيرات الدراسة من حيث المفهوم والأهمية والأبعاد.الأول

: تناوله عرضا موجزاً ومراجعة لما تضمنته الدراسات السابقة وتحديد ما يميز هذه الدراسة عن  الثاني

 الدراسات السابقة.  

 التحول الرقمي 

التغيير في المنظمة استنادًا إلى التكنولوجيا الجديدة في نماذج الأعمال والعمليات لتحفيز تحقيق       

  (Ravesteyn & Ongena, 2019)حلول محسّنة.

وبالرغم من عدم وجود تعريا ثابت للتحول الرقمي لاعتباره مصطلحا شاملًا يستخدم في المجالات      

كافة، الا انه تم تعريفه على أنه تغييرات تسببها التكنولوجيا الرقمية الحديثة وتمثر بها على كافة الجوانب 

ها من خلال الاستثمار في  البشرية، ما يشير إلى السعي لتحقيق استراتيجيات المنظمات وتطوير أعمال

المنظمات.   لتلك  المضافة  القيمة  لخلق  التغيير  وإدارة  العمليات  تنظيم  وإعادة   & Ebert)التقنيات 

Duarte, 2018)   الى التقليدية  والعمليات  الأنشطة  تحويل  الرقمي عملية  التحول  الباحثة،  وتضيا 

م الحوسبة السحابية والذكاء الاصطناعي  عمليات رقمية باستخدام التكنولوجيا الحديثة، ويشمل استخدا
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والانترنت والتكنولوجيا الحديثة الأخرى لتحسين الأداء والكفاءة وتحسين الخدمات والمنتجات التي يتم  

تقديمها، ويمكن أن يحمل العديد من المزايا ل فراد والشركات والمجتمعات بشكل عام، من بينها زيادة  

 والتكاليا.   الإنتاجية والكفاءة، وتحسين الخدمات، وتوفير الوقت ،

المعلومات       تكنولوجيا  استخدام  الى  والاقتصادي  الإداري  الجانب  في  الرقمي  التحول  ويشير  كما 

ة وكفاءة أعلى فهو يشير إلى التغييرات  ي المحوسبة وتوفيفها في خلق القيمة الاقتصادية للمنظمات بفعال

التي تحدثها تكنولوجيا المعلومات الحديثة للكيفية التي تعمل بها المنظمات بما يحقق النمو والازدهار  

 (. 2020والقدرة على التنافس في فل التطور التكنولوجي الهائل. )شحاته، 

وتضيا الباحثة، ان استخدام التكنولوجيا الرقمية الحديثة لتحسين العمليات والخدمات في الممسسات      

والمجتمعات بما يشتمل على تحويل الأنظمة والعمليات التقليدية إلى أنظمة رقمية وإدخال التكنولوجيا  

كفاءة زيادة  في  يساهم  بما  السحابية  والحوسبة  الاصطناعي  الذكاء  مثل  والخدمات    الحديثة  العمليات 

 وتوفير تجارب أفضل للمستخدمين.  

ويشير التحول الرقمي إلى قدرة المنظمات على التكيا والاستفادة من التقنيات الرقمية لتغيير نماذج       

 (Gimpel et al., 2018)الأعمال، وتحسين عمل الأنشطة الحالية ، وضمان الاستدامة. 

 أهمية التحول الرقمي 

تكمن أهمية التحول الرقمي في انه أصبم سمة أساسية من سمات الحياة الاجتماعية ويساعد على       

تحقيق الميزة التنافسية للمنظمات وتحسين تجربة المستخدمين لارتباطه بمدى تبني المنظمات لتكنولوجيا  

 (Sebaaly,2018)المعلومات لتعزيز وجود المنظمة في السوق وتحقيق الازدهار والنمو. 
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وتضيا الباحثة، تبرز أهمية التحول الرقمي أيضا من كونه يلعب دورا حيويا في تطوير العديد من       

، وتطوير الاعمال  الكُل  المجالات، حيث يساعد على تحسين الكفاءة الإنتاجية وتوفير الوقت وخفض  

نقل   وتسهيل  الاتصالات  تحسين  على  يساعد  انه  الى  بالإضافة  الربم  وتعظيم  والمنتجات  والخدمات 

المعلومات والبيانات بين الافراد والممسسات وتبرز أهمية التحول الرقمي في دنيا الأعمال من خلال  

لمنظمة إلى المساعدة في التغلب على مواكبة التكنولوجيا الحديثة وتوفيفها في مجريات العمل اليومية ل

 .التحديثات التي تخلقها المنافسة في الاسواق

 
 الرقمي أبعاد التحول 

 التقنيات 

مجموعة من المعدات والأجهزة والأنظمة ووسائط تخزين وبرمجيات محوسبة تعمل ضمن بيئات      

 (. 2022معينة لإنجاز عمل ما باستخدام وسائل التكنولوجيا الحديثة )نجا، 

وترى الباحثة، ان التقنيات هي الأدوات التكنولوجية المتطورة التي توففها المنظمات بكافة مجالاتها       

لربط خدماتها بالشبكة العنكبوتية لإيصالها لعملائها بكفاءة عالية ودقة عبر برمجيات الذكاء الصناعي  

أي وقت ومن أي مكان   وغيرها بما يسهم في السماح لعملائها بالوصول السريع لخدمات الممسسة في

 لإنجاز أعمالهم.  

( بأن التقنية هي ان يستخدم الإنسان أي من وسائل التكنولوجيا الحديثة  2005)  المديفر  وأشار لها     

والرقمية لإنجاز عمل ما بإتقان وكفاءة لتحقيق الغرض او الهدف من ذلك العمل بأقل التكاليا وأنجم  

الطرق وأسلمها، وأنها محصلة المعرفة المكتسبة والخبرة المستخدمة لإنتاج الخدمات والسلع ضمن النطاق  
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التطبيق الواقعي للتكنولوجيا الحديثة واكتشافاتها  وهي    ،الاجتماعي والاقتصادي لإشباع حاجة المجتمع

وهي التطبيق الواقعي لمخرجات ما يبتكره الإنسان في سبيل خدمة المجتمعات وتحسين الخدمات لدى 

 المنظمات وحل المشكلات.

 

 أهمية التقنيات 

هيمنت التقنيات على حياتنا اليوم في فل التطور التكنولوجي الهائل وعولمة التصنيع وغيرها من       

العوامل وأصبحت التقنيات الرابط بين المنظمات وعملائها، ولا شك ان للتقنيات أهمية كبيرة لارتباطها  

نها الترجمة الواقعية بمدى التطور التكنولوجي المتبنى في منظمات الأعمال وغيرها وتكمن أهميتها بكو 

 للتطور التكنولوجي ورقمنه الخدمات في الصناعات كافة. 

بيد انه وفي فل التغييرات الكبيرة التي يشهدها عالمنا اليوم شكل النهوض التقني العامل الرئيس الذي 

التقني سرعة وتغييرات كبيرة في وقت قصي وبرزت   ر  يمثر على مجالات العمل كافة وشهد التطور 

استخدام   أفضل  من خلال  المتطورة،  والعملية  البشرية  المعرفة  على  تعتمد  كونها  من  التقنيات  أهمية 

خام أو طاقة أو عوامل انتاج أخرى ولكونها تعتمد بشكل   مواد للمعلومات الدافقة لكونها لا تعتمد على  

 على حد علم الباحثة.  أساسي على العقل البشري وذكاءه

 أمن المعلومات 

يرتبط مفهوم أمن المعلومات بمدى الحماية التي تحتوي النظم المعلوماتية وصعوبة الوصول إليها      

لغير المخولين، وتشير إلى مستوى الطمأنينة لدى المستخدم المرتبطة بالأمن والحماية لخصوصية تلك 

المعلوماتية او  المعلومات وهي درجة الثقة بالأمان والحماية من المخاطر التي قد تتعرض لها النظم  
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البيانات الخاصة بالأشخاص او المنشآت والتي تنتج عن الثغرات الأمنية والاختراقات غير المصرح بها  

(Raval & Fichadia, 2007 .) 

 

 أهمية أمن المعلومات  

تتجلى أهمية أمن المعلومات من كونها تهدف إلى حماية نظام المعلومات في المنظمات لكونها      

تحقق الأمان الداخلي للمستخدم بأن معلوماته وبياناته آمنه بدرجة مقبولة إلى عالية وتعتبر من أهم  

التجارية   البنوك  تأمينها  على  تحرص  التي  لعملائها.   الأمور  تقدمها  التي  المزايا  أهم  وتعد  لعملائها 

(Raval & Fichadia, 2007 .) 

وتضيا الباحثة، إن أمن المعلومات المتعلقة بالبنوك التجارية عنصر أساسي ويهيمن على عدد      

من العمليات المصرفية في البنوك ولطالما اعتمدت البنوك أعلى درجات أمن المعلومات للحفاظ على  

ثق في  بيانات عملائها من الاختراق او الوصول غير المصرح به لحسابات الأفراد والممسسات التي ت

 الممسسة المصرفية معلوماتياً ومصرفياً.

 إدارة العمليات الرقمية 

استخدام التكنولوجيا الحديثة الرقمية لتحسين العمليات التجارية والمصرفية وتبسيطها وتوفير الوقت      

والجهد والتكاليا، بما يتضمن استخدام الحوسبة السحابية والذكاء الاصطناعي والتحليلات والتطبيقات 

المتط  التكنولوجيا  تتم رقمياً باستخدام  التي  العمليات  إدارة  لتوفير خدمات  المصرفية وهي  ورة والحديثة 

 الممسسة رقمياً لتحقيق السهولة والسرعة والأمن في الوصول لها. 
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وتشير إدارة العمليات الرقمية الى الرقابة من قبل المنظمة على الإجراءات والخطوات التي تتم على       

العمليات عبر الانترنت وتطويرها وحل المشكلات وضمان أمن المعلومات التي يتم بثها على الشبكة  

 المعلوماتية للمنظمة. 

 

 أهمية إدارة العمليات الرقمية  

ان أهمية إدارة العمليات الرقمية تنبثق من كونها تساعد في تحسين تجربة العملاء وتقليل التكاليا       

تحسين الإنتاجية وجودة الخدمات بيد أنها تساعد على تحقيق مبدأ الشفافية وتبسيط العمليات وتحسين  و 

الاتصال بين العملاء والمنظمة ولا شك انها تسهم في تحسين أداء المنظمات وزيادة ربحيتها وتحسين  

 تنافسيتها في السوق. 

 جودة الخدمات المصرفية
 

 أهمية جودة الخدمات المصرفية  
مستوى        وتحسين  لتطوير  الفاعلة  الأداة  تعتبر  لكونها  المصرفية  الخدمات  بجودة  الاهتمام  ازداد 

الخدمات المقدمة ولما لها من أثر على محافظة البنوك على عملائها والعلاقات المصرفية واستقطاب  

ا  أثرترونية تحدث  العملاء الجدد وزيادة الثقة بين العملاء والبنوك ولكون جودة الخدمات المصرفية الالك

 (. 2010على مواق  ورضى العملاء واتجاهاتهم المستقبلية )فضيلة، 

وتضيا الباحثة، تسهم جودة الخدمات المصرفية في إبقاء الصورة الذهنية لدى العميل إيجابية       

وتحقيق ولاء العملاء للممسسة بما يرمي الى تحقيق الممسسة مزيدا من الازدهار والنمو وزيادة رقعة  

 حصتها السوقية.  
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 سهولة الاستخدام

عمل ما من حيث السلاسة والبديهية    إتمبموهي ما يشير الى قلة الجهد الذي يبذله الشخص في       

ان يقدم البنك خدماته بسهولة وببساطة تمكن كافة  ، وهي  الإجراءا  والسهولة والبعد عن التعقيد وطول  

شخص    أيوان تكون الخدمات المقدمة بسيطة الى درجة تمكن    عملائه من استخدامها والتعامل معها

بديهي وسريع   المعاملات بشكل  يتممون تلك  بها بصورة سريعه وسهلة ما يجعل الافراد  التعامل  من 

 .(Hamdi,2010) وسهل وهو ما يجب ان تتص  به الخدمات المقدمة

 أهمية سهولة الاستخدام 

يتمكن        التعقيد حتى  التبسيط وعدم  إلى  يهدف  الاستخدام من كونه  أهمية عنصر سهولة  تتضم 

أكبر،   بفاعلية  والمنتجات  الخدمات  استخدام  من  الوصول سمدى سلا  الى  ويشيرالعملاء  وبساطة  ة 

للخدمات من قبل الافراد على اختلاف ثقافاتهم بما يسهم في جذب المزيد من العملاء كون تفضيلات  

العملاء دائما ما تكون مرتبطة بالسهولة والبساطة والابتعاد عن التعقيد. وتبرز أهميتها من كونها تعبر  

التع واجراء  الويب  متصفحات  واستخدام  الوصول  سهولة  مدى  او  عن  تقليدياً  سواء  المصرفية  املات 

 (.  2012الكترونياً. )عودة، 

المصرفية       الخدمات  الهامة على جودة  الممشرات  تعتبر سهولة الاستخدام من  الباحثة،  وتضيا 

المهام المصرفية التي يحتاجونها بشكل ميسر    أداءالمدعومة بالتحول الرقمي بما سيمكن العملاء من  

 وسلس. 
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 توفير الوقت

الكم المختصر من الوقت التي يستغرقه العميل بعد اجراء تعاملاته المصرفية بما يسهم تمكينه من       

الوقت وهو  استخدام الوقت المتبقي في إنجاز مهام أخرى للاستفادة بأقصى درجة من وقته الخاص.  

سرعة وبما لا  بالالذي يهدف العميل الى توفيره بعد الانتهاء من اجراء عملية مصرفية ما والذي يتعلق  

 (Hamdi, 2010)يمثر على جودة تنفيذ المعاملة. 

 

 أهمية توفير الوقت  

ترى الباحثة أنه لطالما كان للوقت أهمية في عصرنا الحالي وفي فل التغييرات المتسارعة والتطور       

الإنتاجية   لزيادة  فعال  بشكل  وإدارته  الوقت  توفير  الى  يهدف  الذي  العمل التكنولوجي  وتحسين جودة 

المصرفي تحديدا، برزت أهمية توفير الوقت نتيجة الحاجة لإنجاز المهام بأسرع وقت حتى يتمكن الأفراد  

 أكبر عدد من المهام لتحقيق الكفاءة والفاعلية.   إجراء والممسسات من

تتجلى أهمية توفير الوقت من كونه اهم العوامل التي تمثر في    Auta (2010)وبحسب دراسة       

مجالات عديدة منها المصرفية، ولكونه من مميزات الخدمات المصرفية التي يهدف العملاء إلى الحصول  

 عليها ويمثر بشكل مباشر في تفضيلاتهم.  

 السرية المصرفية  

ارتبط مصطلم السرية  المصرفية في البنوك بأنواعها منذ نشأتها لأهميتها العالية في فل الجانب       

المظلم للإنترنت والرقمنة وغيرها، من المخاطر المحدقة في البنوك كافة  للحفاظ على خصوصية بيانات  

تصدرها التي  المصرفية  والبطاقات  البنوك وحسابات عملائها،  تجمعها  التي    الردايدة   ، عرفالعملاء 
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(  في دراسته السرية على أنها المستوى المأمول من الحفاظ على معلومات العملاء في البنوك  2011)

بما يضمن عدم السماح لغير المصرح بهم قانوناً بالاطلاع على تلك البيانات وأخذ البنوك حماية تلك  

 المعلومات على عاتقها بما يضمن الدرجة العالية من الحرص الشديد.  

والممسسة        بالعملاء  الخاصة  والمعلومات  البيانات  تحصين  تعني  السرية  فإن  الباحثة،  وبرأي 

المصرفية من أي عدوان رقمي او غير رقمي يهدف إلى كشفها أو استخدامها بدون وجه حق للإضرار  

 او السلب أو أي سبب آخر. 

 أهمية السرية المصرفية 

( فإن للسرية المصرفية أهمية قصوى لكونها تعد من التحديات التي  2015)  الأشهب   بحسب دراسة     

تمثر على تقبل العملاء لفكرة استخدام البرمجيات والتطبيقات المصرفية عبر الانترنت في فل احتياج  

 التعاملات المصرفية الالكترونية لعدد من المعلومات الخاصة بحسابات العملاء وبياناتهم الخاصة.  

ومن هنا تبرز الأهمية الكبرى للسرية المصرفية، لكونها تعبر عن بر الأمان والاطمئنان الداخلي لدى 

العميل عن استخدامه الخدمات المصرفية بأنواعها لكونها تبرز المستوى الذي يأمله العميل من السرية  

 . بحسب الباحثةعند إجرائه تعاملات المصرفية 

 الدراسات السابقة  

الباحثة في صياغة الدراسة، حيث استخدمت  تعتبر الدراسات السابقة الأساو الذي اعتمدت عليه      

الباحثة الدراسات السابقة التي ارتبطت بعنوان ومتغيرات الدراسة الحالية، وتوضيم ما يميزها عن الدراسات 

 السابقة ذات الصلة.
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واشتملت كل دراسة منها على عنوان واهداف الدراسة، المنهجية المستخدمة وأداة الدراسة وأهم النتائج  

حيث استفادت الدراسة الحالية    والتوصيات التي أفرزتها، مرتبة حسب الأقدمية من الأقدم إلى الأحدث 

 والمتغيرات النظري وما شملته من عناصر كمجتمع الدراسة    الإطارمن الدراسات السابقة من خلال  

 . الرئيسية واستقاء المعلومات المتعلقة بها واستخدامها في بناء هذه الرسالة

" ثقافة البيع وأثرها على جودة الخدمات المقدمة من قبل المصارف  بعنوان    (2009)دراسة العطاري       

 التجارية العاملة في الأردن".

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على مدى إدراك موففي القطاع المصرفي لثقافة البيع وتحديد أثرها على  

جودة الخدمات المقدمة حيث طُبقت الدراسة على عينتين: الأولى تمثلت بموففي المصارف التجارية 

، والعينة الثانية تمثلت في  14165حيث تم اختيار عينة عشوائية من كافة الموففين والذي بلغ عددهم  

، حيث قام  ستبيانعملاء المصارف وتم اختيار عينة عشوائية منهم. من خلال أداة الدراسة الرئيسية " الإ

، ولتحقيق أهداف الدراسة تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي من خلال  إستبيان  708الباحث بتوزيع  

لبيان أثر كل متغير مستقل على متغير تابع    الأساليب الإحصائية، كان أبرزها تحليل الانحدار المتعدد 

 .SPSSواحد حيث تم استخدام برنامج الرزم الإحصائية 

 وتوصلت الدراسة إلى عدد من النتائج كان أبرزها:  

 إدراك موففي المصارف الأردنية ثقافة البيع بنسبة متدنية.  .1

وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين إدراك الموففين التجارية العاملة في الأردن لثقافة البيع   .2

 وجودة الخدمات المدركة من الزبائن.  
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دور الإبداع التسويقي في تحسين جودة الخدمات المصرفية: ( بعنوان "2011دراسة العجمي )      

 دراسة ميدانية في البنوك التجارية الكويتية"  

هدفت الدراسة إلى التعرف على دور الابداع التسويقي في تحسين جودة الخدمات المصرفية لدى البنوك  

الكويت حيث اشتمل   المستقل على الابعاد )البحث والتطويالتجارية في  المعلومات رالمتغير  ، قاعدة 

  145بنوك كويتية وعينتها التي إشتملت غلى    10التسويقية، وبيئة العمل(، تم تطبيق الدراسة على  

 موف  من تلك البنوك. 

يا  ائ " لقياو اجابات أفراد العينة وتحليلها احصستبيانولتحقيق أهداف الدراسة تم تصميم الأداة الرئيسة "الإ

 لإستخراج المتوسط الحسابي والأنحرافات المعيارية ومعامل ارتباط بيرسون.   SPSSبواسطة نظام 

خلصت الدراسة الى عدد من النتائج كان أهمها: ثبوت وجود علاقة ذات دلالة احصائية بين الابداع  

التسويقي بابعاده على جودة الخدمات المصرفية في البنوك التجارية الكويتية، وثبوت وجود علاقة ذات 

أبعاد الابداع التسويقي على جودة الخدمات المصرفية. وكان من أبرز التوصيات    أثراحصائية ل  ةدلال

لرفع مستوى الجودة للخدمات    والابداععلى وجوب تفعيل استراتيجيات التسويق    التأكيد التي قدمها الباحث:  

 على الاهتمام بالعاملين لينعكس ذلك على جودة الخدمة المقدمة للعملاء.  التأكيد المقدمة للعملاء و 

أثر جودة الخدمة المصرفية الالكترونية في تقوية العلاقة بين ( بعنوان: "2011دراسة الردايدة )     

   المصرف والزبائن".

حيث هدفت الدراسة الى معرفة مدى تأثير جودة الخدمة المصرفية الالكترونية في تقوية علاقة الزبائن  

الخدمة الالكترونية حيث    أوج الى معرفة    يبلإضبفةبالمصرف   الشبه والاختلاف في مستويات جودة 

بنوك وجمعت البيانات بأسلوب العينة المعشوائية البسيطة وتم جمع البيانات بواسطة    8شملت العينة  
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استبيان صالم للتحليل الاحصائي واستخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي وكانت    286الاستبيان بعدد  

ابرز النتائج، وجود اثر لجودة الخدمة المصرفية الالكترونية على جودة العلاقة بين المصرف والزبائن  

، وجود اثر مباشر للابعاد الفرعية لجودة الخدمة الالكترونية في جودة العلاقة، واوصت الدراسة وأيضب

  السرية المصرفية على زيادة الاهتمام بموضوع    الأردنيةبضرورة الاستجابة للزبائن وان تعمل البنوك  

 المصرفية للحفاظ على بيانات ومعلومات الزبائن.

أثر جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية على رضى   "   ، بعنوان:2016دراسة صلاح الدين الباهي     

 الأردن".  –الزبائن: دراسة ميدانية على البنك الإسلامي الأردني في عمان 

هدفت هذه الدراسة إلى بيان أثر جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية بأبعادها )سهولة الاستخدام، توفير  

الوقت، السرية، الامان( على رضى الزبائن حيث طُبقت الدراسة على عملاء البنك الإسلامي الأردني  

" الإ الرئيسية  الدراسة  قام    41التي اشتملت على    ستبيانفي مدينة عمان من خلال أداة  بنداً، حيث 

وبعد تصفية النتائج وترتيبها تم اعتماد    إستبيان   283حيث وتم استرداد    إستبيان   340الباحث بتوزيع  

لأغراض التحليل الإحصائي، حيث تم احتساب الدرجة الكلية للمجيب وفق   6واستبعاد    إستبيان  232

خلال   من  التحليلي  الوصفي  المنهج  استخدام  تم  الدراسة  أهداف  ولتحقيق  الخماسي،  ليكرت  مقياو 

الأساليب الإحصائية، كان أبرزها تحليل الانحدار المتعدد لبيان اثر كل متغير مستقل على متغير تابع  

 .SPSSاحد حيث تم استخدام برنامج الرزم الإحصائية و 

 وتوصلت الدراسة إلى عدد من النتائج كان أبرزها:  

أن مستوى جودة الخدمات المصرفية الالكترونية في البنك الإسلامي الأردني في مدينة عمان   .1

 . 6.197كان مرتفعا حسب إجابات أفراد العينة بمتوسط حسابي مقداره 
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وجود أثر ذو دلالة إحصائية لجودة الخدمات المصرفية بأبعادها على رضى الزبائن في البنك   .2

 (.α≤0.05)الإسلامي الأردني عند مستوى الدلالة 

 وعلى ضوء النتائج أفرزت الدراسة عدد من التوصيات كان من بينها:  

ابعاد جودة الخدمات المصرفية الالكترونية كانت مرتفعة ما تطلب من البنك   أثروجد ان مستوى   .1

 ضرورة المحافظة على المستوى المرتفع لأبعاد جودة تلك الخدمات ومراقبتها. 

التوصية بإجراء دراسة مقارنة بين البنك الإسلامي والبنوك الإسلامية الأخرى حول جودة الخدمات  .2

 المصرفية الإلكترونية. 

المصرفية وضمان رضى  ضرورة قيام البنك الإسلامي بإجراء دراسات لقياو فعالية الخدمات   .3

 العملاء. 

" دور التحول الرقمي في تطوير اداء العاملين:  بعنوان:    (2020)  محمود حماد، محمد  دراسة       

 دراسة ميدانية على الشركة المصرية لتجارة الأدوية" 

هدفت الدراسة إلى التعرف على دور التحول الرقمي في تطوير أداء العاملين، ولتحقيق أهداف الدراسة 

على أفراد العينة من العاملين    إستبيان  318" وتم توزيع  ستبيانصمم الباحث أداة الدراسة الرئيسية " الإ

 في الشركة. 

تبين وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين التحول   SPSSوبعد تحليل المخرجات بإستخدام برنامج  

جانب التخطيط الإستراتيجي،   منالرقمي وتطوير أداء العاملين وتبين وجود قصور لأبعاد التحول الرقمي  

اعداد القادة، البنية الممسسية وغيرها. وبناءا على النتائج صاغ الباحث التوصيات ولعل ابرزها كان،  

 ضرورة تصميم برنامج عمل يتم تطبيقه وفقا لخطوات محددة وواضحة المعالم. 
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دور التحول الرقمي في تحسين جودة الخدمات المقدمة  ( بعنوان: "2022دراسة فهد العازمي )     

 للمواطنين: دراسة تطبيقية" 

أبعاد التحول الرقمي وجودة الخدمات المقدمة للمواطنين وتحديد ما اذا ارتبطت   إبرازهدفت الدراسة إلى  

هذه المتغيرات بعلاقة ولتحقيق غاية الدراسة إستخدم الباحث الإستقصاء كمصدر أولي للبيانات وأخذ 

مواطن ومواطنة من دولة الكويت وأفهرت النتائج ان واقع التحول الرقمي جاء   340عينة عشوائية من  

توسطاً على المستوى الاجمالي لكل بعد من أبعاده، وأفهرت عدم وجود إختلافات ذات دلالة إحصائية  م

بين إدراك المستقصي حول مستوى التحول الرقمي وأيضا عدم وجود اختلافات بين ادراك المستقصي  

كان من ابرز التوصيات التي أفرزتها منهم حول مستوى جودة الخدمات المقدمة للمواطنين في الدولة، و 

  الإلكترونية الدراسة، ضرورة الإهتمام بالتحول الرقمي لتدعيم جودة الخدمات المقدمة للمواطنين لاسيما  

 منها.  

 The Effect of Managerial Competencies( بعنوان:  2022دراسة عروبة سرور )     

on Service Field Study on ( the Jordanian Private Hospitals In Amman)    

هدفت الدراسة إلى بيان أثر الكفايات الادارية على جودة الخدمة في المستشفيات الاردنية وبإستخدام  

الدراسة، أفهرت  المنهج الوصفي التحليلي لخمسة من مستشفيات العاصمة عمان لدراسة الاثر لمتغيرات  

ق فعلا في تلك المستشفيات وأفهرت أن الادارة بالنتائج الإستقصائية ان  أبعاد الكفايات الادارية تط

العليا تضع اهدافا متعلقة بالخطة الاستراتيجية للمستشفى، ووجود أثر ذو دلالة احصائية للكفايات الادارية  

على جودة الخدمات. وتم صياغة عدد من التوصيات على ضوء النتائج التي خلصت إليها الدراسة كانت 

الموففين في التخطيط    إشراكالمدراء بتحسين أدائهم بشكل مستمر، ضرورة    حسب الآتي، ضرورة ان يهتم 
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يستمر   وأن  التطورات    المستشفىالإستراتيجي،  متطلبات  إلى  للإستجابة  معداته  وتطوير  تحسين  في 

 التكنولوجية في مجال الطب تحديدا. 

"  2022دراسة حنان عوض الله )       The Role of Educational Leadership( بعنوان 

Style in Leading the Digital Transformation Across Amman Private 

Schools: Administrative Perspectives " 

الرقمي في مدارو العاصمة هدفت هذه الدراسة إلى بيان دور اساليب القيادة التربوية في قيادة التحول  

عمان الخاصة، حيث إستخدم الباحث منهج المسم الوصفي التحليلي لإستيفاء البيانات الخاصة بمجالات 

فرد غطت كافة المستويات الادارية   250الدراسة، حيث تم جمع البيانات من عينة طبقية عشوائية عددها  

قيادة التربوية وأنه غالبا ما يتاح التحول الرقمي إلى جانب اكاديمياً، وأبرزت النتائج غالبية اتاحة اساليب ال

وجود لانماط القيادة الاستراتيجية والتكنولوجية في قيادة التحول الرقمي، ومن أبرز ما أوصت به الدراسة  

كان ضرورة وضع بدائل إستراتيجية لتساعد على تحقيق التحول الرقمي في المدارو وتعزيز ثقافة التحول  

 الرقمي . 

 البنك التجاري الأردني 

تمت    2004تحت اسم بنك الأردن والخليج  وخلال عام    1977تأسس البنك التجاري الأردني عام       

البنك التجاري الأردني بحّلة جديدة وتطوير   البنك إدارياً ومالياً و تم تغيير اسمه ليصبم  إعادة هيكلة 

شمية. ويبلغ رأو المال  فرعاً في المملكة الأردنية الها 35جذري. تم تأسيس شبكة فروع كبيرة تبلغ حالياً  

 دينار.  149,540,601مليون دينار و حقوق الملكية  120المدفوع 
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التجاري        بوجهيه  المصرفي  العمل  مجالات  في  ومتكاملة  شاملة  مصرفية  خدمات  البنك  يوفر 

والإستثماري لقطاعات الشركات والتجزئة و المستثمرين حيث يتم تقديم المشورة والحلول الإستثمارية لهم  

بالإضافة إلى  بمهنية عالية وأسعار منافسة مع تدعيم هذه الخدمات بتقنيات متطورة وشبكات توزيع فعالة  

التزام من البنك ببذل أفضل جهد ممكن لتحقيق العوائد المناسبة لشركائه من المتعاملين معه و حفظ  

  حقوق المساهمين والعاملين فيه.

 الرؤية والرسالة والقيم 

يتطلع البنك إلى تطوير البنك التجاري الأردني ليكون بنكاً مميزاً في خدماته بما    :رؤية البنك     

المتطورة   المصرفية  العملاء من المنتجات والخدمات  تلبية حاجات  البنوك في  أبرز  يجعله من 

 .حسب أحدث وأفضل وأسلم المعايير المتعارف عليها دولياً 

موف  ويحتفظ بحصة سوقية منافسة، ويسعى    600يعمل لدى البنك التجاري الأردني ما يزيد على       

البنك إلى تطوير شبكة فروعه وتحديث وتطوير الأنظمة والخدمات الإلكترونية المقدمة وأبرزها دعم شبكة  

، دأب البنك على تطوير  2015صرافاته الآلية لتشمل مناطق عدة في الاحياء السكنية وغيره، فمنذ العام  

كبير وجوهري إشتمل على تطوير المنتجات والخدمات وشبكة الفروع لتكون عصرية وحديثة، وطور البنك  

الإجراءات الخاصة بالعمل بما يسهم بتوفير الوقت في إنجاز المعاملات، بالإضافة لذلك يلعب البنك  

كز على المشاركة في الفعاليات الاجتماعية  دوراً هاماً ومحورياً في دعم المجتمع المحلي حيث أنه ير 

 إلتزاماً منه بدوره في تطوير المجتمع ولكونه جزء منه.
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ويقدم البنك التجاري الأردني برامج ومنتجات وخدمات مصرفية متكاملة، تسهم في إيجاد الحلول      

التمويلية المناسبة لعملاءه، ويستمر البنك بشكل دوري في طرح المنتجات والخدمات بشروط ميسرة تسهم  

ال يقدمها  التي  المميزة  الخدمة  في  تتجلي  عديدة  ميزات  وتمنحهم  العملاء  إستقطاب  بالإضافة  في  بنك 

 لتنافسيته العالية في عدد من الخدمات التي يقدمها. 

ولإهتمام البنك بضرورة دعم المحتوى العلمي والبحث العلمي، يعتبر البنك من الممسسات التي تقدم       

المعلومات والبيانات اللازمة لإجراء الدراسات البحثية على مجتمعه، إيمانا من البنك بضرورة دعم البحث 

وك التجارية ككل، ما له من العلمي بالإضافة للإستفادة من نتائج الدراسات التي تُدرو على مجتمع البن

والخدمات   العمل  بيئة  القرارات وتطوير وتحسين  إتخاذ  المصرفية على  الممسسات  إسهام في مساعدة 

 .(2023)البنك التجاري الأردني، المقدمة من جهة أخرى. 

 ما يميز الدراسة الحالية عن سابقاتها 

بكونها تناولت مواضيع قلما تناولتها الدراسات السابقة وربطها    سابقاتهاتميّزت الدراسة الحالية عن       

بالقطاع المالي المصرفي الأردني، ولاعتبار هذا القطاع من أهم القطاعات التي تركز على جودة الخدمة  

كوسيلة للتنافسية وللحفاظ على الحصة السوقية والتركيز عليها، إلى جانب حداثة مصطلم التحول الرقمي  

في القطاع المصرفي ويكمن تميز الدراسة في جانبها النظري من خلال بحثها في مدى وصول وتحديدا 

المصارف الأردنية أو تحقيقها للتحول الرقمي الذي اصبم على حدث علم الباحثة سمة العصر الحديث  

تجويد    والنقلة التي تنوي كافة الممسسات من كافة التخصصات الاتجاه لها لفوائدها العديدة ولإتاحتها

 العمل المصرفي على وجه الخصوص. 
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وبالرغم من تناول عدد من الباحثين بعض المواضيع التي تخص هذا القطاع إلا انه لم يتم ربط       

متغيرات الدراسة الحالية كالتحول الرقمي بشكل ملفت في القطاع المصرفي ما يميز هذه الدراسة عن  

 بالجانب النظري.   سابقاتها

بكونها ربطت بين متغيرات مهمه على حد علم الباحثة، قد تسهم في    سابقاتهاوتميزت هذه الدراسة عن  

رفد المكتبة العربية بالأبحاث التي من تساعد الباحثين مستقبلا في بناء أو استخدام متغيراتها للتوسع في  

على مجتمعات دراسية مختلفة ولعل أبزرها البنوك التجارية لقياو الأثر لتلك المتغيرات والخروج   دراستها

بتوصيات تسهم في تطوير العمل وتساعد على اتخاذ قرارات ذات أثر هام تنهض بالممسسة المصرفية  

 وتسهم في الحفاظ على حصتها السوقية وتوسيع رقعتها. 
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 الفصل الثالث 
 منهجية الدراسة )الطريقة والإجراءات( 

 مقدمة 
الفصل وصفاً شاملًا وواضحاً لأسلوب الدراسة   حيث احتوى المنهجية في هذه الدراسة،    تمت صياغة     

إلى جانب الطرق التي    تهوأداة جمع البيانات وثبات ومصداقي   الاستبيانومجتمعها وعينتها، إضافة إلى  

اتبعتها الباحثة في جمع البيانات والأساليب الإحصائية التي استخدمتها في عملية تحليل البيانات المصرح  

 عنها من أفراد العينة. 

   المستخدم البحث منهج 

أجريت هذه الدراسة بالاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي، وتعد من الدراسات الوصفية الكمية       

لأنها تبحث أثر التحول الرقمي على جودة الخدمات المصرفية، بحيث تص  الدراسة فاهرة ملحوفة  

الاحصائي الوصفي  الى حد دفع الباحثة لإجراء الدراسة بمتغيراتها الحالية، لذا استخدمت الباحثة التحليل  

واختبار الفرضيات لتحقيق أهداف الدراسة، والتعرف على التغييرات والتباينات في المتغير التابع " جودة 

الخدمات المصرفية" في فل التغييرات التي يُحدثها المتغير المستقل " التحول الرقمي"، بحيث يسهم في  

ر عن ذلك احصائياً بالجداول والأرقام للإسهام  توفير معلومات عن تطبيق المتغيرات الرئيسية والتعبي

 بتسهيل سرعة اتخاذ القرارات بناءا على ما تفرزه الدراسة من نتائج.  

 مجتمع الدراسة  

الافراد،      جميع  أو  الباحث،  يدرسها  التي  الظاهرة  مفردات  جميع  بأنه  الدراسة  مجتمع  أو   يعرف 

 . (2020ر،الجسا( مشكلة البحث الاشخاص أو الاشياء الذين يكونون موضوع 
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استهدفت ويتكون    حيث  العامة،  المساهمة  الأردني  التجاري  البنك  شركة  عملاء  من  الدراسة  مجتمع 

فرعاً في     21عميل من عملاء الأفراد من منشآت الشركة والبالغ عددها201 الدراسة ما يصل الى  

 . العاصمة الأردنية عمّان

 عينة الدراسة 

الإاعتمدت        توزيع  أسلوب  في  العينة    ستبيانالدراسة   طريقة   Convenience)  الملائمة على 

Sample  ،") ( 205تم توزيع  ) من خلال    على عدد من أفراد عينة الدراسة  إستبيانGoogle Drive    وتم

(% تقريبا، وتعتبر هذه النسبة ممثلة لمجتمع  95وبذلك تكون نسبة الاسترداد )  إستبيان (  201استلام ) 

ووفقا   الدراسة،  اجراءات  استكمال  في  عليها  الاعتماد  ويمكن   Sekaran and((2007لالدراسة 

Bougie   ( كحد أدنى مناسبة لأغراض البحث.86فإنه يعتبر نسبة استجابة %)    لوص  عينة الدراسة

من الناحية الديموغرافية تم استخدام الإحصاء الوصفي )التكرارات والنسبة المئوية( وتضمن ذلك )النوع 

 الاجتماعي، العمر، الممهل العلمي(.

  KMOوبإجراء "تأكيدي على كفاية حجم العينة المشاركة بالدراسة تم إخضاعها إحصائياً لتحليل       

(Kaiser- Mayers- Olkin ) اولكين("، "وهي أداة تحليلية تستخدم لتوضيم كفاية حجم  -مييز-)كيزر

( ليكون حجم عينة الدراسة كافياً  KMO≤0.5العينة المشاركة في الدراسة، حيث ينبغي أن تكون قيمة )

 (. Field, 2018وممثل إحصائياً للمجتمع الأصلي" )
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 (: 1-3الجدول )
 (KMO & Bartlett's Testتحليل كفاية حجم العينة )

 557 .0 اولكين لقياس كفاية أخذ العينات-مييز-يزرك

اختبار  
 بارتليت 

 2653.535 (Approx. Chi-Squareمربع كاي )
 780 ( dfدرجة الحرية )

 0.00 (  Sigمستوى الدلالة )
 

المفترضة  ( وهي أكبر من القيمة  =557KMO. 0( يتضم أن قيمة )1- 3"بالنظر إلى نتائج الجدول )

 لكفاية حجم العينة"، ويدل على أن حجم العينة المشاركة بالدراسة كافية ومناسبة إحصائياً. 

 ةأداة الدراس
بصيغتها النهائية بعد الاخذ بعين    1الإستبيان الموضحة بالملحق رقم    أداة الدراسة  الباحثة   طورت      

لقياو أثر تبني    (2الاعتبار كافة الملاحظات التي تم الحصول عليها من محكمين أداة الدراسة )الملحق  

 وتكونت من أربعة أجزاء:   التحول الرقمي على جودة الخدمات المصرفية في البنك التجاري الأردني،

الممهل   العمر،  الاجتماعي،  بالنوع  ممثلة  العينة  لأفراد  الديموغرافية  بالخصائص  تعلق  الأول  الجزء 

 التعليمي.  

 الجزء الثاني تكون من أبعاد المتغير المستقل "التحول الرقمي" وتم تقسيمه حسب الاتي: 

 5-1التقنيات واشتملت على خمس فقرات من  بعد  -

 10-6أمن المعلومات واشتملت على خمس فقرات من  بعد  -

 15-11إدارة العمليات الرقمية واشتملت على خمس فقرات من بعد  -

 الجزء الثالث تكون من أبعاد المتغير المتابع "جودة الخدمات المصرفية" وتم تقسيمه حسب الآتي:  
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 20-16سهولة الاستخدام واشتملت على خمس فقرات من بعد  -

 25-21توفير الوقت واشتمل على خمس فقرات من بعد  -

 30-26السرية المصرفية واشتملت على خمس فقرات من بعد  -

 صدق أداة الدراسة 

 الصدق الظاهري 

الصدق الظاهري من خلال استخدامها    بغية التأكد من صدق أداة الدراسة استخدمت الباحثة صدق    

عدة مصادر للتأكد من صدق المحتوى من كتب ودوريات وبحوث ودراسات ورسائل جامعية تم الحصول  

عليها من شبكة الإنترنت، اما الصدق الظاهري فيعبر عن المظهر العام الخارجي لأداة الدراسة من حيث 

ولية على لجنة من المحكمين الأكاديميين أشير  مفرداتها ووضوحها حيث تم عرض الأداة بصورتها الأ

الباحثة إبداء  لها لاحقاً، من ذوي الخبرة والاختصاص بموضوع الدراسة ومتغيراتها حيث طلبت منهم 

أراءهم فيما يتعلق بمدى صحة وصالحية كل فقرة من فقرات الإستبيان ومدى ملائمتها لقياو ما وضعت 

وتم إرفاق قائمة بأسماء السادة المحكمين    توافق مع منهجية البحث العلميالتغييرات اللازمة لت  وإجراءلأجله  

 . 2بالملحق رقم 

 الصدق البنائي 

، للتأكد من  ثرلأ( بافتراض العوامل ذات اEFAفي البداية تم اجراء التحليل العامل الاستكشافي )      

فحص التحليل    بأنه  (Hair et.al, 2018)بناء كل عامل ولفحص ثبات فقرات الاستبانات، ووضم  

( لمعرفة ما إذا كانت البيانات مناسبة  EFAالعاملي الاستكشافي لتقليل هيكلية مجموعة من المتغيرات )
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( الاستخلاص  طريقة  الباحثة  استخدمت  كذلك  لا.  أم  العوامل  البيانات  Varimaxلتحليل  لتدوير   )

( Eigenvaluesالعوامل الأساسية في هذه الدراسة. حيث تم الحصول على القيم الذاتية )  ولإستخلاص 

وهذا مكن الباحثة من الحصول على عدد من العوامل الموجودة في البيانات،    ( plot  Screeوتحليل )

 عامل.حتى تعتبر   1( أكثر من Eigenvalues)على أن تكون قيمة  

. وانه  0.3( أشار الى ان قيمة معامل التحميل لكل سمال يجب ان تتجاوز  field,  2018وبما ان )     

من هذا التحليل. لذلك تم استبعاد سمال  0.3يجب ان يستبعد الباحث كل سمال يقل معامل تحميله عن 

 .  0.30الاستبيان الذي قيمة معامل تحميله أقل من  

( فقرة بالاستبيان لتحديد وترتيب عدد كبير من الاسئلة  30تم اجراء تحليل العامل الاستكشافي على )      

( و  varimax rotationالموزعة على المتغيرات الموجودة في هذه الدراسة، حيث تم التحليل باستخدام ) 

(26  SPPS version.)  ( أما بالنسبة لنتائج الEFA( كانت نتيجة )eigenvalues لثلاثة عوامل )

 (.Scree Plot) (2- 3لكل من المتغير المستقل والتابع كما هو موضم في الشكل رقم )

 ثبات أداة الدراسة 

ان توافر مقاييس دقيقة و ثابتة من الامور الضرورية في مجال البحوث الميدانية التي تعتمد على       

ثابتة لا تعطي صورة صادقة عن الوضع   البيانات، لان المقاييس الغير  الإستبيان كأداة رئيسة لجمع 

خلال تطبيق    الراهن موضع الاهتمام، والثبات يختص بمدى الوثوق في البيانات التي نحصل عليها من

على عينة البحث، بمعنى أن النتائج التي يتم الحصول عليها من خلال تحليل بيانات أداة    أداة الدراسة

الدراسة يجب الا تتأثر بالعوامل التي تعود إلى أخطاء الصدفة وبصورة مختصرة يمكن وص  الثبات  
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بأنه ضمان الحصول على نفس النتائج تقريباً اذ أعيد تطبيق الاداة على نفس المجموعة من الافراد، 

 ( العديد من طرق حساب ثبات أداة الدراسة.    SPSSويقدم برنامج الحزمة الاحصائية للعلوم الاجتماعية )

تم التأكد من مدى ثبات الأداة المسكككككككككككككتخدمة في قياو المتغيرات التي شكككككككككككككملتها الإسكككككككككككككتبيان من خلال 

( وتكون النتيجة مقبولة إحصككككككككككككائياً إذا كانت أكبر من  Cronbach's Alphaاحتسككككككككككككاب قيمة معامل )

(0.70( ")Sekaran and Bougie, 2020). 

 (3-2)الجدول 
  Cronbach Alphaنتائج اختبار معامل الثبات   
 إدارة العمليات الرقمية  أمن المعلومات  التقنيات  التحول الرقمي
 Cronbach 

Alpha 0.891 0.842 0.867 

 5 5 5 عدد الفقرات 
جودة الخدمات  

 المصرفية 
الاستخدام سهولة   السرية المصرفية  توفير الوقت  

 Cronbach 
Alpha 0.714 0.757 0.880 

 5 5 5 عدد الفقرات 
 

- 0.714(، "نجد أن قيمة الاختبار تراوحت ما بين )2-3بالنظر إلى البيانات الواردة في الجدول )     

( لذا يمكن وصك  أداة 0.70)( وجميعها أكبر من  0.943( وبلغ الممشكر العام لجميع الفقرات )0.891

 الدراسة بالثبات.

 مصادر جمع البيانات 

 بنيت الرسالة بالاعتماد على مصدرين رئيسيين لجمع البيانات حسب الآتي:      
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البيانات التي تم جمعها بالرجوع الى الادب النظري المتعلق بأثر تبني التحول الرقمي   :المصادر الثانوية

على جودة الخدمات المصرفية في القطاع المصرفي بالعودة الى الكتب والأبحاث المنشورة منها المحكمة  

رات ومنها الغير محكمة بما يسهم في تحديد الإطار العملي من حيث تصميم الانموذج وتطوير متغي 

   الدراسة. 

" حيث تم  ستبيانالباحث البيانات من خلال أداة الدراسة الرئيسية "الإ  ت حيث جمع:  المصادر الأولية

بناء فقراتها بالاعتماد على مقاييس الدراسات السابقة وتطويرها وتحكيمها من قبل لجنة التحكيم المكونة  

من عدد من الأساتذة في عدد من الجامعات مع مراعاة التجانس والوضوح في صياغتها ذلك لمنم افراد 

 العينة قدرة على إدراك المتغيرات الدراسة والاجابة بشكل دقيق.

 متغيرات الدراسة

اعتماداً على المنهج الوصكككككككفي التحليلي، فقد إحتوت الدراسكككككككة على المتغير المسكككككككتقل "التحول الرقمي"  

 والمتغير التابع" جودة الخدمات المصرفية.  

 المعالجة الاحصائية 

 ( نتائج العوامل الثلاث التي استخلصت لكل من المتغير التابع والمستقل.3- 3) الجدولويبين 

 استخلصت  التي تحليل العوامل ونتائجها ( 3-3الجدول )
Pattern Matrixa 

 Component المتغير المستقل
1 2 3 

Q1 .762   
Q2 .914   
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Q3 .885   
Q4 .864   
Q5 .806   
Q6  .563 .422 
Q7  .946  
Q8  .924  
Q9  .884  
Q10  .371  
Q11   .413 
Q12  .396 .437 
Q13   .669 
Q14   1.039 
Q15   .914 

Pattern Matrixa 
 Component المتغير التابع 

1 2 3 
Q16 .619 .434  
Q17 .496 .421  
Q18 .783   
Q19 .749   
Q20 .784   
Q21  .912  
Q22  .779  
Q23  .593  
Q24  .920  
Q25  .969  
Q26   .737 
Q27   .439 
Q28   .752 
Q29   .878 
Q30   .725 
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Extraction Method: Principal Component Analysis.  
 Rotation Method: Promax with Kaiser Normalization. 
a. Rotation converged in 5 iterations. 

 

(، حيث ان اجمالي مقدار التباين المستخلص  Eigenvalues( يُظهر القيم الذاتية )4-3وجدول رقم )

 (.70.393الى )من العوامل وصل 

( الجديدة وقيم Eigenvalues( يُظهر القيم الذاتية )3-4جدول رقم )
 المستخلص للمتغير المستقل  التباين

Total Variance Explained 

Component 

Initial Eigenvalues 
Extraction Sums of Squared 
Loadings 

Rotation 
Sums of 
Squared 
Loadingsa 

Total 
% of 
Variance 

Cumulative 
% Total 

% of 
Variance Cumulative % Total 

1 6.626 44.176 44.176 6.626 44.176 44.176 5.114 
2 2.492 16.611 60.787 2.492 16.611 60.787 4.930 
3 1.441 9.606 70.393 1.441 9.606 70.393 4.697 

Extraction Method: Principal Component Analysis. 
a. When components are correlated, sums of squared loadings cannot be added to obtain a 
total variance. 
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(، حيث ان اجمالي مقدار التباين المستخلص  Eigenvalues( يُظهر القيم الذاتية )5-3وجدول رقم )

 (.69.813من العوامل وصل الى )

( الجديدة وقيم Eigenvaluesيُظهر القيم الذاتية )( 5-3جدول رقم )
 المستخلص للمتغير التابع  التباين

Total Variance Explained 
Compo
nent 

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared 
Loadings 

Rotation 
Sums of 
Squared 
Loading

sa 
Total % of 

Varia
nce 

Cumulative 
% 

Total % of 
Varianc

e 

Cumulative 
% 

Total 

1 5.97
9 

39.85
8 

39.858 5.97
9 

39.858 39.858 4.947 

2 2.75
6 

18.37
2 

58.230 2.75
6 

18.372 58.230 4.498 

3 1.73
8 

11.58
4 

69.813 1.73
8 

11.584 69.813 2.982 

Extraction Method: Principal Component Analysis. 
a. When components are correlated, sums of squared loadings cannot be added to 
obtain a total variance. 

 

و"لتحقيق الأهداف المرجوة من أداة الدراسة ولكي تتمكن من قياو مضمونها تم استخراج قيمة معامل  

الارتباط )بيرسون( والذي يظهر قدرة كل فقرة من فقرات الدراسة ومدى ارتباطها بالبعد التي تنتمي إليه"  

( والتي تعني أن  -إلى "أن الفقرة التي تحمل إشارة سالبة )  Linn & Gronlund 2018)حيث أشار )
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%(  25الاتجاه عكسي أي أن اتجاه الفقرة مخال  للبعد الذي تنتمي إليه، أو يقل معدل ارتباطها عن )

 ( 6-3يفضل حذفها"، ونتيجة الصدق البنائي موضحة في الجدول )

 ارتباط كل فقرة بالبعد الذي تنتمي إليه  (: درجة6-3الجدول )
التحول الرقميأبعاد المتغير المستقل:   

 إدارة العمليات الرقمية  أمن المعلومات  التقنيات 
 الارتباط الفقرة  الارتباط الفقرة  الارتباط الفقرة 
1 0.740 6 0.796 11 0.725 
2 0.864 7 0.813 12 0.820 
3 0.855 8 0.837 13 0.872 
4 0.823 9 0.866 14 0.848 
5 0.835 10 0.632 15 0.781 

جودة الخدمات المصرفية أبعاد المتغير التابع:   
 السرية المصرفية  توفير الوقت  سهولة الاستخدام 

 الارتباط الفقرة  الارتباط الفقرة  الارتباط الفقرة 
16 0.643 21 0.588 26 0.596 
17 0.650 22 0.856 27 0.646 
18 0.611 23 0.750 28 0.681 
19 0.769 24 0.702 29 0.567 
20 0.744 25 0.666 30 0.510 

  

( وهو أكبر من  0.510( "أن معدل أقل ارتباط لفقرات أداة الدراسككككككككة بلغ )6-3نلاحظ من الجدول )    

حككذف أي فقرة من  %( ونلاحظ أن جميع فقرات المقيككاو تحمككل اتجككاه طردي )ا( وبتككالي لم يتم  25)

 فقرات أداة الدراسة وعليه تعتبر فقرات أداة الدراسة صادقه بنائياً".
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 ملائمة أنموذج الدراسة للأساليب الإحصائية المستخدمة:

الوضككككككككع المثالي في الانحدار الخطي المتعدد أن تكون هنالك علاقة بين الأبعاد المسككككككككتقلة والمتغير التابع،  

هذا الوضكع    إن وبنفس الوقت لا يجب أن تكون العلاقة قوية بين الأبعاد المسكتقلة مع بعضكها البعض، حيث  

  دودين   يجعل نموذج الدراسككككككككة هشككككككككاً والنتائج التي يمكن أن تتوصككككككككل إليها الدراسككككككككة هزيلة وغير موثوق بها 

 ( وعليه تم إجراء الاختبارات التالية": 2018) 

 اختبار الارتباط الخطي المتعدد 

والتباين     Variance Inflation Factor (VIF) تم اسكككككككككتخدام اختبار معامل تضكككككككككخم التباين        

وهنا فقد  ( للتحقق من مسكككككتوى التداخل الخطي بين أبعاد المتغير المسكككككتقل. Toleranceالمسكككككموح به )

الارتباط المتعدد يجب اسكككككككككتخراج معامل تضكككككككككخم التباين  "عند اختبار   (Hair et.al, 2018وضكككككككككم )

(VIF( والتباين المسككككككككككككموح به )Tolerance( وإذا تبين أن قيمة معامل تضككككككككككككخم التباين أقل من )5 ،)

(، يعد ذلك 0.02( وأكبر من )1وقيمة معامل التباين المسككككككككككككموح به ل بعاد المسككككككككككككتقلة كانت أقل من )

ممشككككراً إلى عدم وجود ارتباط عالي بين المتغيرات المسككككتقلة وهذا يدل على أنها مناسككككبة لإجراء التحليل  

 (.7-3الإحصائي" ونتيجة هذا الاختبار موضحة في الجدول )
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 ( 7 -3الجدول رقم )

 نتائج اختبار التداخل الخطي بين ابعاد المتغير المستقل 

  Tolerance )معامل تضخم التباين( VIF التحول الرقميأبعاد 
 )التباين المسموح به( 

 681. 1.822 التقنيات  
 626. 1.812 أمن المعلومات 

 731. 1.326 إدارة العمليات الرقمية 
 

( وأقل من 1كانت جميعها أكبر من العدد ) (VIF) ( أن قيم معامل تضخم التباين7  -3يبين الجدول )

( ، وهذا يشير إلى  1( و ) 0.02بين )  (Tolerance) التباين المسموح به(، كما انحصرت قيم  5العدد )

 عدم وجود مشكلة الارتباط الخطي بين متغيرات الدراسة .

 اختبار معامل الارتباط بين الأبعاد المستقلة   

وبكإجراء تكأكيكدي "على عكدم وجود ارتبكاط عكالي والكذي تظهر نتيجتكه بعكد احتسككككككككككككككاب قيمكة معكامكل       

%( مرتفعة  80الارتباط بيرسككون بين الأبعاد المسككتقلة، حيث تعتبر قيمة معامل الارتباط التي تزيد عن )

 (Gujarati et al, 2019ولا تتناسب مع تحليل نموذج الانحدار الخطي المتعدد" )
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 ( 8-3الجدول )
 مصفوفة معامل ارتباط بيرسون بين الأبعاد المستقلة  

 إدارة العمليات الرقمية  أمن المعلومات  التقنيات   المتغيرات 

   1 التقنيات  

  1 0.516 ** أمن المعلومات 

 1 0.237 ** 0.053 إدارة العمليات الرقمية 

 

( الجكدول  هو  8  -3يبين  المسكتقلكة  المتغيرات  بين  ارتباط  أعلى  أن   ) (0.679)  ( المتغيران  أمن  بين 

 ذلك، بينما كانت قيم معامل الارتباط بين المتغيرات المسككتقلة الأخرى أقل من    (،التقنيات ( و )المعلومات 

قيم    إنهب حيث    المستقلة،وهذا يدل على عدم وجود فاهرة الارتباط الخطي المتعدد العالي بين المتغيرات  

 % ( ، وعليه فان العينة تخلو من مشكلة الارتباط الخطي المتعدد العالي. 80)كانت أقل من 

 اختبار الارتباط الذاتي 

"يتحقق من هكذا الاختبكار خلو البيكانكات من مشكككككككككككككككلكة الارتبكاط الكذاتي في نموذج الانحكدار والتي       

–Durbinواتسون ) - التنبم". "ويتم التأكد من ذلك بإجراء اختبار ديربنتضع  من قدرة النموذج على  

Watson Test( حيث تنحصر قيمته بين" ،")2016(" )داود والسواعي، 4-0). 

( والقيمة الدنيا  duواتسون المحسوبة مع قيمتيها الجدولية، وهما القيمة العليا ) – وعادة يتم مقارنة قيمة ديربن       

 (dl  ،") ( فإذا كانت القيمة المحسوبة أكبر من القيمة الجدولية العليا"du  فإن ذلك يعني عدم وجود مشكلة )

 .( Gujarati et al., 2019) الارتباط الذاتي في معادلة الانحدار"  
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 (: 9-3الجدول )
 (  D-Wنتائج اختبار الارتباط الذاتي ) 

 الفرضية
  DWقيمة 

 المحسوبة

 العليا الجدولية  DW قيمة 

 dU 

الجدولية الدنيا   DWقيمة 

dl 

نتيجة 

 الاختبار 

 1.47 1.73 1.973 الرئيسة 

تي 
 ذا

باط
 ارت

كلة
مش

جد 
 تو

لا
 

 1.47 1.73 1.922 (1الفرعية )

 1.47 1.73 1.865 (2الفرعية )

 1.47 1.73 1.941 (3الفرعية )

 

 ( الجكككككدول  نتكككككائج  ) Durbin–Watson( "لاختبكككككار ) 9- 3بنكككككاءً على  قيمكككككة  تظهر  ( D-W(، والتي 

("، "مما يشككككير إلى عدم وجود  duالمحسككككوبة لفرضككككيات الدراسككككة وهي أكبر من قيمها الجدولية العليا ) 

 مشكلة الارتباط الذاتي وصلاحيتها لاستخدامها في نموذج الانحدار". 

 اختبار التوزيع الطبيعي

الاعتككدالي أو الطبيعي لإجككابككات عينككة الككدراسكككككككككككككككة وذلككك للتككأكككد إذا مككا كككانككت  تم إجراء "اختبككار التوزيع   

 Kolmogorov-Smirnovالبيانات تقع تحت التوزيع الطبيعي أم لا، حيث تم احتسكاب قيمة اختبار )

Test( ومن شروط هذا الاختبار أن تكون قيمة ،)Sig( للبيانات أكبر من )0.05( ")Field, 2018 )  ،

 ( يوضم نتائج الاختبار: 10 - 3والجدول رقم )
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(10 -3)الجدول رقم   

 نتائج اختبار التوزيع الطبيعي

التحول الرقميأبعاد المتغير المستقل:   
 إدارة العمليات الرقمية  أمن المعلومات  التقنيات  البعد 
K-S 0.141  0.168 0.203 
Sig 0.156 0.202 0.367 

جودة الخدمات المصرفية أبعاد المتغير التابع:   
 السرية المصرفية  توفير الوقت  سهولة الاستخدام  البعد 
K-S 0.240 0.095 0.159 
Sig 0.073 0.129 0.225 

 
( "والتي تشير إلى أن توزيع البيانات كان  10- 3بناءً على نتائج الاختبار الموضحة في الجدول )

 ( لجميع أبعاد الدراسة.0.05( والتي حملت قيمة أكبر من )Sigقيمة ) طبيعياً، بناءً على

 الأساليب الإحصائية المستخدمة 

 Statisticalتم الاعتماد في هذه الدراسة على استخدام الحزمة الاحصائية للعلوم الاجتماعية )        

Package for Social Sciences-SPSS V.26)   الحصول عليها من  في معالجة البيانات التي تم

 خلال أداة الدراسة كما يلي : 

 أولا : أساليب الإحصاء الوصفي: 

 وذلك لغايات وص  خصائص عينة أفراد الدراسة الديموغرافية والوفيفية ، والتي تشمل : 

التكرارات والنسب المئوية : لوص  خصائص عينة الدراسة وقياو التوزيعات التكرارية النسبية   -

 لهم . 
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 الوسط الحسابي : لقياو متوسط إجابات المبحوثين عن فقرات الاستبانة .  -

 الانحراف المعياري : لقياو مدى تشتت الإجابات عن وسطها الحسابي .   -

الأهمية النسبية : يتم تحديدها عند التعليق على المتوسطات طبقا لصيغة معتمدة ، ووفقاً لمقياو   -

 ليكرت الخماسي لبدائل الإجابة لكل فقرة .  

 ثانيا : الإحصاء التحليلي : 

 .للتعرف على مدى ثبات مقاييس الدراسة Cronbach Alpha  معامل الثبات )كرونباخ الفا(  -

لمعرفة تأثير   ( Simple Linear Regression Analysis ) تحليل الانحدار الخطي البسيط -

 . كل متغير فرعي من المتغير المستقل بشكل منفرد على المتغير التابع

للتحقق من أثر   : ( Multiple Regression Analysis ) تحليل معامل الانحدار المتعدد  -

 أبعاد المتغير المستقل في المتغير التابع .  

 إجراءات الدراسة 

 الاطلاع على الادبيات والدراسات المتعلقة بالدراسة الحالية. تم -

 تطوير أداة الدراسة والتأكد من صدقها وثباتها.  تم -

 .الحصول على الموافقات اللازمة للسير بالدراسة من الجهات ذات العلاقة تم -

 .تحديد مجتمع الدراسة تم -

 .الباحثة باختيار افراد العينة بإستخدام أسلوب العينة الطبقية العشوائية قامت  -

 .تحليل النتائج ومناقشتها وصياغة لتوصيات  تمو  تفريغ البيانات وتحليلها احصائيا تم -
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 الفصل الرابع  
 ) التحليل الاحصائي وإختبار الفرضيات(  نتائج الدراسة

 مقدمة 
من خلال تحليل البيانات التي حصلت عليها   عرض النتائج التي توصلت إليها الدراسةتم في هذا الفصل  

التحول أثر تبني تقنيات  من إجابات عينة الدراسة، وفقاً لأسئلة الدراسة التي هدفت إلى التعرف على  

بأبعادها    المصرفيةبأبعاده )التقنيات، أمن المعلومات، إدارة العمليات الرقمية( على جودة الخدمات    الرقمي

، وفيما يلي عرضاً  )سهولة الإستخدام، توفير الوقت، السرية المصرفية( في البنك التجاري الأردني، الاردن 

 لهذه النتائج: 

 وصف خصائص عينة الدراسة  

للوصول إلى وص  دقيق لخصائص عينة الدراسة تم استخدام التكرارات والنسب المئوية، حيث كانت  

المستوى    –العمر    – الخصائص متمثلة في البيانات الشخصية والوفيفية ممثلة في )النوع الاجتماعي  

 . ( نتائج التحليل لهذه المتغيرات  1- 4التعليمي( ، ويظهر الجدول رقم ) 

 ( توزيع عينة الدراسة تبعاً لبياناتهم الشخصية   1-4)الجدول رقم 
 النسبة التكرار الفئات  المتغيرات 

 % 55.7 112 ذكر الجنس 

 % 44.3 89 انثى

 % 100 201 المجموع

 % 13.4 27 سنة  25أقل من   العمر

 % 35.3 71 سنة  35أقل من   -  25
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 النسبة التكرار الفئات  المتغيرات 

 % 32.8 66 سنة  45أقل من   – 35

 % 18.4 37 سنة  45أكثر من 

 % 100 201 المجموع

 % 9.5 19 كلية مجتمع فما دون  بلومد المستوى التعليمي

 % 71.6 144 بكالوريوو 

 % 18.9 38 الدراسات العليا 

 % 100 201 المجموع

      
  55.7( ذكر مشكلين بذلك ما نسبته )  112)  بلغ   عدد الذكور  ان(    1- 4تشير بيانات الجدول رقم )   

.  ويعزى ذلك الى  %(44.3( انثى مشكلين بذلك ما نسبته )    89% ( ، في حين بلغ عدد الإناث ) 

الذكور نظراً لطبيعة   تكون غالبيتهم من  والذين  الفروع  المترددين بشكل دوري على  البنك  عدد عملاء 

أعمالهم وطبيعة الخدمات التي يقدمها البنك وبحيث يتم مراجعة الفروع بشكل كبير من قبل الذكور الذين  

 يعملون في شركات لها حسابات وتعاملات مع البنك. 

 
( كانت تمثل النسبة الأقل بين الفئات العمرية في  سنة  25أقل من  كما يلاحظ أيضاً أن الفئة العمرية ) 

( شكلت معظم  سنة 45سنة الى اقل من   35من % ( في حين أن الفئة العمرية )  13.4العينة وبواقع )

%( ، يليهكا الفئة العمرية 32.8( فرداً وبنسبة )  66أفراد العينة إذ بلغ عدد أفراد العينة ضمن هذه الفئة )  

%( ويليها الذين كانت    35.3( ، وبنسبة )سنة  35الى اقل من    25من  التي تراوحت أعمارهم بين ) 

 % (.  18.4( وبنسبة ) سنة 45أكثر من  أعمارهم )
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بين   الأعلى  النسبة  بكالوريوو  درجة  يحملون  الذين  من  نسبة  شكلت  فقد  العلمي  للممهل  بالنسبة  أما 

بلغت ) التعليمية الأخرى حيث  العليا،    71.6المستويات  الدراسات  يليهم ممن يحملون شهادة   ، ) %

%( وهي    9.5)  ما نسبته% ( ، وأخيراً الحاصلين على درجة الدبلوم فأقل حيث بلغت    18.9وبنسبة )

 أدنى نسبة في الحاصلين على المستوى التعليمي في عينة الدراسة . 

 وصف متغيرات الدراسة  

 وأبعادها، لتعرف على تقديرات أفراد العينة من العاملين في البنك الاردني التجاري على متغيرات الدراسة  ل

وجاءت النتائج كما توضحها الجداول   لإجاباتهم،تم احتساب الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية  

 الآتية:

 (  التحول الرقميوصف المتغير المستقل )

أسئلة الدراسة لوص  المتغير المستقل بأبعاده على النحو الّاتي، وكما هي موضحة  يمكن الاجابة عن  

 :في الجدول الّاتي

 ( 2-4الجدول رقم )

 التحول الرقمي الاوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد العينة على ابعاد 
الوسط  البعد  الرقم

 الحسابي 
الانحراف  
 المعياري 

الاهمية  
 الرتبة النسبة

 1 مرتفعة 0.48534 3.9133 التقنيات البعد الاول:  1
 2 مرتفعة 0.54066 3.9067 أمن المعلومات البعد الثاني:  2
 3 مرتفعة 458850. 3.7844 إدارة العمليات الرقمية البعد الثالث: 3
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لأبعاد  ( أن الأوساط الحسابية لتقديرات أفراد العينكة حكول الأهمية النسبية  2- 4تشير بيانات الجدول )

في المرتبة الأولى بأعلى متوسط    التقنيات وجاء بعد    (،3.91  - 3.78تراوحت ما بين )  التحول الرقمي

(،  3.90، وبمتوسط حسابي بلغ )أمن المعلومات (، وبأهمية نسبية مرتفعة، يليه بعد  3.91حسابي بلغ )

(، وبأهمية نسبية  3.78، وبمتوسط حسابي بلغ )إدارة العمليات الرقميةويليه بعد  مرتفعة،وبأهمية نسبية 

 مرتفعة. 

كككل    التحول الرقميكما تشير بيانات الجدول السابق أن الوسط الحسابي لتقديرات أفراد العينة على أبعاد  

في البنك    التحول الرقميلتطبيق    مستوى مرتفع( وبأهمية نسبية مرتفعة، والذي يدل على  3.83بلكغ )

 .التجاري الاردني

أبعاد   العينة على  أفراد  الرقميوبعد أن تم احتساب أوساط إجابات  ككل، تم احتساب أوساط    التحول 

 وجاءت النتائج كالآتي :  بعد،إجاباتهم لفقرات كل 

 التقنيات البعد الاول: 

، تم احتساب الأوساط الحسابية والانحرافات التقنيات للكش  عن تقديرات أفراد العينة ل همية النسبية لبعد   

 (.3- 4وجاءت النتائج كما يوضحها الجدول رقم ) لإجاباتهم،المعيارية  

 ( 3-4الجدول رقم )
 التقنيات الاوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد العينة على بعد  

الوسط  الفقرة  الرقم
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

الاهمية  
 النسبية

 الرتبة

1 
يقدم البنك خدمات مصرفية متنوعة عبر  

 .أجهزة الصراف الآلي
 مرتفعة 7290. 3.91

3 

2 
إلكترونية متطورة تتعلق يتبنى البنك تقنيات 

 بمعلومات حسابك البنكي. 
 مرتفعة 5790. 3.96

2 
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الوسط  الفقرة  الرقم
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

الاهمية  
 الرتبة النسبية

3 
 يطور البنك خدمات مصرفية الكترونية

 بشكل مستمر.
 مرتفعة 7410. 3.97

1 

4 
يسهل البنك الوصول الى الخدمات 
 المصرفية الالكترونية المتطورة لديه.

 مرتفعة 7670. 3.87
4 

5 
 مصرفية الكترونيةيطور البنك إجراءات 

تُغني عن   بإستخدام تقنيات متطورة
 الإجراءات التقليدية.

 5 مرتفعة 8890. 3.87

 

تراوحكت مكا   التقنيات ( إلى أن الأوساط الحسابية لتقديرات أفراد العينة لفقرات  3- 4تشير نتائج الجدول )

 ( )3.97  -3.87بكين  رقم  الفقكرة  وجاءت   ،  )3 ( على:  تنص  والتي  مصرفية (  خدمات  البنك  يطور 

( وبأهمية نسبية مرتفعة ، بينما  3.97( في المرتبة الأولى، وبمتوسط حسابي بلغ )بشكل مستمر الكترونية

الفقرة رقم )  بإستخدام تقنيات   يطور البنك إجراءات مصرفية الكترونية( والتي تنص على : )5جاءت 

( وبأهمية نسبية  3.87( في المرتبة الأخيرة ، بمتوسط حسابي بلغ ) تُغني عن الإجراءات التقليدية  متطورة

وبأهمية نسبية مرتفعة، والذي يدل  (  3.91التقنيات ككل )مستوى  الحسابي على    وبلغ المتوسطمرتفعة.  

 .على ان وجود مستوى مرتفع في التقنيات الرقمية لدى البنك التجاري الاردني

 البعد الثاني: امن المعلومات 

للكش  عن تقديرات أفراد العينة ل همية النسبية لبعد امن المعلومات، تم احتساب الأوساط الحسابية  
 .(4- 4وجاءت النتائج كما يوضحها الجدول رقم ) لإجاباتهم،والانحرافات المعيارية  
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 ( 4-4الجدول رقم )
الاوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد العينة على بعد امن  

 المعلومات 
الوسط  الفقرة  الرقم

 الحسابي 
الانحراف  
 المعياري 

الاهمية  
 النسبية

 الرتبة

6 
المعلومات عند يتعهد البنك بسلامة أمن 

 استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية.
 مرتفعة 8480. 3.98

1 

7 
يوفر البنك الشعور بالأمان عند إجراء 

عمليات الدفع الالكترونية المرتبطة بحسابي 
 عبر الانترنت. 

 مرتفعة 7840. 3.94
2 

8 
يمتلك البنك سياسة خاصة بأمان العمليات 

بحسابات العملاء من  الالكترونية المرتبطة 
 خلال الانترنت. 

 مرتفعة 8150. 3.86
4 

9 
يقدم البنك الارشادات التي تضمن أمن  
 معلومات حسابات العملاء بشكل دوري.

 مرتفعة 8900. 3.83
5 

 3 مرتفعة 9020. 3.92 يحافظ البنك على بيئته الرقمية من القرصنة.  10

 

الأوساط الحسابية لتقديرات أفراد العينة لفقرات امن المعلومات تراوحكت ( إلى أن  4- 4تشير نتائج الجدول )

والتي تنص على: )يتعهد البنك بسلامة أمن المعلومات   (6)وجاءت الفقكرة رقم    (،3.98  -3.83مكا بكين ) 

( وبأهمية  3.98عند استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية( في المرتبة الأولى، وبمتوسط حسابي بلغ )

يقدم البنك الارشادات التي تضمن أمن  ( والتي تنص على : )  9نسبية مرتفعة ، بينما جاءت الفقرة رقم )  

( وبأهمية  3.83( في المرتبة الأخيرة ، بمتوسط حسابي بلغ )معلومات حسابات العملاء بشكل دوري 

  مرتفعة، وبأهمية نسبية  (  3.90ككل )  مستوى امن المعلومات الحسابي على    وبلغ المتوسط نسبية مرتفعة.  
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والذي يدل على ان وجود مستوى مرتفع من امن المعلومات لدى الانظمة الرقمية لدى البنك التجاري  

 الاردني.

 إدارة العمليات الرقمية  البعد الثالث: 

لبعد   النسبية  ل همية  العينة  أفراد  تقديرات  عن  الرقميةللكش   العمليات  الأوساط  إدارة  احتساب  تم   ،

 (. 5- 4وجاءت النتائج كما يوضحها الجدول رقم ) لإجاباتهم،الحسابية والانحرافات المعيارية 

 ( 5-4الجدول رقم )
إدارة العمليات  الاوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد العينة على بعد  

 الرقمية 
الوسط  الفقرة  الرقم

 الحسابي 
الانحراف  
 المعياري 

الاهمية  
 الرتبة النسبية

11 
يدير البنك العمليات الرقمية الخاصة  

 بحسابات العملاء بشكل مُرضي.
 مرتفعة 9000. 3.72

4 

 5 متوسطة  7280. 3.62 موففي البنك بالخدمات الرقمية المقدمة. يلم  12

13 
يمتلك البنك وسائل لإدارة العمليات الرقمية  

 الخاصة بحسابات العملاء. 
 مرتفعة 8180. 3.78

2 

14 
تساهم عمليات البنك الرقمية بتسريع تنفيذ 

 العمليات المصرفية التقليدية. 
 مرتفعة 8040. 3.78

3 

العمليات الرقمية تقديم الخدمات تسهل  15
 المصرفية دون الرجوع الى الفروع.

 1 مرتفعة 6180. 4.02

 

  إدارة العمليات الرقمية( إلى أن الأوساط الحسابية لتقديرات أفراد العينة لفقرات  5-4تشير نتائج الجدول )

تسهل العمليات الرقمية  على: )( والتي تنص 15)وجاءت الفقكرة رقم  (،4.02 -3.62تراوحكت مكا بكين )

( 4.02( في المرتبة الأولى، ومتوسط حسابي بلغ ) تقديم الخدمات المصرفية دون الرجوع الى الفروع
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( والتي تنص على : )يلم موففي البنك بالخدمات   12)وبأهمية نسبية مرتفعة، بينما جاءت الفقرة رقم  

( بلغ  حسابي  بمتوسط   ، الأخيرة  المرتبة  في  المقدمة(  نسبية  3.62الرقمية  وبأهمية  وبلغ  .  متوسطة( 

وبأهمية نسبية مرتفعة، والذي يدل على  (  3.78ككل )   على الأفراد   أثرالمستوى  الحسابي على    المتوسط

 لدى البنك التجاري الاردني.  دارة العمليات الرقميةان وجود مستوى مرتفع لإ

 

 ( جودة الخدمات المصرفية وصف المتغير التابع )

يمكن الاجابة عن أسئلة الدراسة لوص  المتغير التابع بأبعاده على النحو الّاتي، وكما هي موضحة في  

 الجدول الّاتي:

 ( 6-4الجدول رقم )

جودة الخدمات الاوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد العينة على ابعاد 

 المصرفية 

 الفقرة  الرقم
الوسط 

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري 

الاهمية  

 النسبة
 الرتبة

 2 مرتفعة 536790. 3.8289 سهولة الإستخدام البعد الاول:  1

 3 مرتفعة 546650. 3.7933 توفير الوقت البعد الثاني:  2

 1 مرتفعة 0.47832 3.9042 السرية المصرفية  البعد الثالث: 3
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( أن الأوساط الحسابية لتقديرات أفراد العينكة حكول الأهمية النسبية لمتغير  6- 4تشير بيانات الجدول )

وجاء بعد السرية المصرفية في المرتبة    (،3.90  -  3.79تراوحت ما بين )  جودة الخدمات المصرفية

، وبمتوسط  سهولة الإستخدام(، وبأهمية نسبية مرتفعة، يليه بعد  3.90الأولى بأعلى متوسط حسابي بلغ )

(،  3.79، وبمتوسط حسابي بلغ )توفير الوقت ويليه بعد    مرتفعة،(، وبأهمية نسبية  3.82حسابي بلغ )

 وبأهمية نسبية مرتفعة. 

جودة الخدمات  كما تشير بيانات الجدول السابق أن الوسط الحسابي لتقديرات أفراد العينة على أبعاد  

بلكغ )  المصرفية يدل على    مرتفعة،( وبأهمية نسبية  3.83كككل  الخدمات  ل  مستوى مرتفعوالذي  جودة 

 . البنك التجاري الأردنيالتي يقدمها  المصرفية

ككل، تم احتساب   جودة الخدمات المصرفيةوبعد أن تم احتساب أوساط إجابات أفراد العينة على أبعاد  

 وجاءت النتائج كالآتي:   بعد،أوساط إجاباتهم لفقرات كل 

 سهولة الإستخدامالبعد الاول: 

، تم احتساب الأوساط الحسابية  سهولة الإستخدامللكش  عن تقديرات أفراد العينة ل همية النسبية لبعد  

 (.7- 4وجاءت النتائج كما يوضحها الجدول رقم ) لإجاباتهم،والانحرافات المعيارية  

 ( 7-4الجدول رقم )
سهولة  الاوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد العينة على بعد  

 الإستخدام
الوسط  الفقرة  الرقم

 الحسابي 
الانحراف  
 المعياري 

الاهمية  
 الرتبة النسبية

16 
يوفر البنك خدمات مصرفية رقمية سهلة  

 الاستخدام.
 مرتفعة 7180. 3.96

1 
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الوسط  الفقرة  الرقم
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

الاهمية  
 الرتبة النسبية

17 
يقدم البنك توجيهات واضحة عند إجراء 

 العمليات الرقمية.
 مرتفعة 6500. 3.73

5 

18 
تراعي الخدمات المصرفية المقدمة كافة  

 شرائم العملاء من حيث سهولتها.
 مرتفعة 7690. 3.76

4 

19 
تلبي الخدمات المصرفية التوقعات من 

 حيث السهولة.
 مرتفعة 9050. 3.89

2 

 3 مرتفعة 9110. 3.81 يتيم البنك الوصول لخدمة محددة بسهولة.   20
 

الجدول ) نتائج  لفقرات  7- 4تشير  العينة  أفراد  لتقديرات  الحسابية  إلى أن الأوساط    سهولة الإستخدام ( 

بكين ) الفقكرة رقم    (،3.96  -3.73تراوحكت مكا  يوفر البنك خدمات  والتي تنص على: )  (16)وجاءت 

الاستخدام سهلة  رقمية  بلغ  مصرفية  حسابي  وبمتوسط  الأولى،  المرتبة  في  نسبية  3.96)(  وبأهمية   )

يقدم البنك توجيهات واضحة عند إجراء العمليات  ( والتي تنص على: )17مرتفعة، بينما جاءت الفقرة رقم )

 ( وبأهمية نسبية مرتفعة.  3.73( في المرتبة الأخيرة ، بمتوسط حسابي بلغ )الرقمية

والذي يدل   مرتفعة،وبأهمية نسبية (  3.82ككل )  سهولة الإستخدام مستوى  الحسابي على    وبلغ المتوسط 

 على ان البنك التجاري الاردني يقدم خدمات مصرفية تتسم بسهولة الاستخدام. 

 توفير الوقت  البعد الثاني:

لبعد   النسبية  ل همية  العينة  أفراد  تقديرات  عن  الوقت للكش   الحسابية  توفير  الأوساط  احتساب  تم   ،

 (.8- 4النتائج كما يوضحها الجدول رقم ) لإجاباتهم، وجاءت والانحرافات المعيارية  
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 ( 8-4الجدول رقم )
 توفير الوقتالاوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد العينة على بعد  

الوسط  الفقرة  الرقم
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

الاهمية  
 الرتبة النسبية

21 
يوفر البنك لعملائه الخدمات الرقمية عبر 

 الانترنت. 
 متوسطة  8870. 3.57

5 

22 
يتيم البنك مركز اتصال هاتفي موحد على  
مدار الساعة لمتابعة استفسارات العملاء 

 بشكل سريع. 

 مرتفعة 0.764 4.02
1 

23 
يقدم البنك خدمات مصرفية رقمية يمكن 

 إنجازها بشكل فوري. 
 مرتفعة 6500. 3.73

4 

24 
ترتبط بعض خدمات البنك مع ممسسات مالية 

 أخرى لتوفير وقت إنجاز المعاملات. 
 مرتفعة 0.769 3.76

3 

يحرص البنك على تبسيط الاجراءات بما   25
 يمدي الى تسريع العمليات المصرفية الرقمية. 

 مرتفعة 9050. 3.89
2 

 

تراوحكت   توفير الوقت ( إلى أن الأوساط الحسابية لتقديرات أفراد العينة لفقرات 8- 4تشير نتائج الجدول )

يتيم البنك مركز اتصال هاتفي  ( والتي تنص على )22)وجاءت الفقكرة رقم    (،4.02  -3.57مكا بكين )

( في المرتبة الأولى، وبمتوسط حسابي  موحد على مدار الساعة لمتابعة استفسارات العملاء بشكل سريع

يوفر البنك لعملائه  ( والتي تنص على ) 21بينما جاءت الفقرة رقم ) مرتفعة،( وبأهمية نسبية  4.02بلغ ) 

الانترنت  عبر  الرقمية  المرتبة  الخدمات  في  )   الأخيرة،(  بلغ  حسابي  نسبية  3.57بمتوسط  وبأهمية   )

 متوسطة. 

والذي يدل على   مرتفعة،وبأهمية نسبية  (  3.79توفير الوقت ككل )مستوى  الحسابي على    وبلغ المتوسط 

 .توفير الوقت ان البنك التجاري الاردني يقدم خدمات مصرفية تتسم بالقدرة على  
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 البعد الثالث: السرية المصرفية 
للكش  عن تقديرات أفراد العينة ل همية النسبية لبعد السرية المصرفية، تم احتساب الأوساط الحسابية   

 .(9- 4وجاءت النتائج كما يوضحها الجدول رقم ) لإجاباتهم،والانحرافات المعيارية  

 
 ( 9-4الجدول رقم )

الاوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد العينة على بعد السرية  
 المصرفية 

الوسط  الفقرة  الرقم
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

الاهمية  
 النسبية

 الرتبة

26 
يلتزم البنك بتطبيق إجراءات واضحة متعلقة 

 بحماية خصوصية البيانات. 
 3 مرتفعة 7260. 3.90

يطبق البنك سرية مُطلقة عند إجراء  27
 المعاملات المصرفية لدى فروع البنك. 

 2 مرتفعة 5710. 3.95

28 
يتعامل البنك بسرية مع بيانات حسابات 
العملاء عند إجراء التعاملات المصرفية 

 الالكترونية. 

 1 مرتفعة 7560. 3.96

29 
لا تسمم الخدمات الرقمية الاطلاع على  

 معلومات وبيانات حسابات الآخرين. 
 4 مرتفعة 0.765 3.88

30 
بالسياسات المتعلقة يلتزم موففي البنك 
 بالسرية المصرفية. 

 5 مرتفعة 8980. 3.84

 

( إلى أن الأوساط الحسابية لتقديرات أفراد العينة لفقرات بعد السرية المصرفية  9-4تشير نتائج الجدول )

يتعامل البنك بسرية مع   ( والتي تنص على )28وجاءت الفقكرة رقم )  (،3.96  -3.84تراوحكت مكا بكين )

الالكترونية المصرفية  التعاملات  إجراء  عند  العملاء  حسابات  وبمتوسط  بيانات  الأولى،  المرتبة  في   )

يلتزم موففي  ( والتي تنص على )30بينما جاءت الفقرة رقم )  مرتفعة،( وبأهمية نسبية  3.96حسابي بلغ )
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( وبأهمية  3.84( في المرتبة الأخيرة ، بمتوسط حسابي بلغ )البنك بالسياسات المتعلقة بالسرية المصرفية

وبلغ   مرتفعة.  على  نسبية  الحسابي  المصرفيةالمتوسط  السرية  )  مستوى  نسبية  (  3.90ككل  وبأهمية 

 مرتفعة، والذي يدل على ان البنك التجاري الاردني يقدم خدمات مصرفية تتسم بالسرية المصرفية.

 اختبار فرضيات الدراسة 

وذلك لمعرفة ما إذا كان هناك أثر   تحليل الانحدار الخطي المتعدد لاختبار فرضيات الدراسة تم استخدام  

 ذو دلالة احصائية. 

 نتيجة اختبار الفرضية الرئيسية  

 يهدف هذا الجزء من الدراسة إلى اختبار فرضية الدراسة الرئيسة والتي تنص على:

HO1-  ( لا يوجد أثر ذو دلالة إحصكككائية عند مسكككتوى الدلالةα≤0.05  )بأبعاده   لتبني التحول الرقمي

)التقنيات، أمن المعلومات، إدارة العمليات الرقمية( على جودة الخدمات المصكككككككككككرفية بأبعادها )سكككككككككككهولة 

 الإستخدام، توفير الوقت، السرية المصرفية( في البنك التجاري الأردني.

بأبعاده )التقنيات، أمن المعلومات، إدارة   التحول الرقميتم استخدام تحليل الانحدار المتعدد لتحديد أثر  

السرية  الوقت،  توفير  الإستخدام،  )سهولة  بأبعادها  المصرفية  الخدمات  جودة  على  الرقمية(  العمليات 

 .( 10- 4، وكما هو موضم في الجدول رقم )المصرفية( في البنك التجاري الأردني
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 ( 10-4الجدول رقم )
على جودة الخدمات   التحول الرقميابعاد أثر  ثرنتائج تحليل الانحدار المتعدد لأ 

 المصرفية 

المتغير 
 التابع 

 التحول الرقميأبعاد 

 جدول المعاملات

B   الخطأ
 Beta المعياري 

T 

 المحسوبة

T 

Sig 

جودة  
الخدمات 
 المصرفية 

 0.245 1.175 0.126 0.064 0.075 التقنيات 

 0.010 2.646 0.340 0.088 0.232 أمن المعلومات 

 0.466 0.734 0.100 0.090 0.066 إدارة العمليات الرقمية 

 707. ( Rقيمة معامل الارتباط )
 0.50 ( R²قيمة معامل التحديد )
 46. (2Adj Rقيمة معامل التحديد المعّدل )

 sig  .000( Fقيمة )
 14.497 المحسوبة( Fقيمة )
 DF ([k-1)-(n-1  ]) 3/198درجة الحرية 

 (2.6049( الجدولية= )Tقيمة ) (2.6060( الجدولية= )Fقيمة )
 (0.05* معنوي عند مستوى )

 

بين  أثر  %( ممكا يعني وجود  70.7( والبكالغكة )R( أن قيمكة معكامكل الارتبكاط )10-4يشككككككككككككككير الجكدول )

. وتشككككككككككككككير قيمة معامل التحديد وجودة الخدمات المصككككككككككككككرفية في البنك التجاري الاردني  التحول الرقمي

(0.50=2R إلى أن )كنسكككككككبة    %(50قد فسكككككككرت ما نسكككككككبته )  في البنك التجاري الاردني التحول الرقمي

 . جودة الخدمات المصرفيةمن التباين الحاصل في  تفسير
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على جودة الخدمات المصكرفية في البنك التجاري    للتحول الرقميويلاحظ وجود أثر ذو دلالة إحصكائية   

( وأيضككككككككاً من خلال قيمة  0.05( وهي أقل من )0.00( والمسككككككككاوية )F.Sig، من خلال قيمة )الاردني

(F( المحسككككككككككوبة والمسككككككككككاوية )وهو ما يمثل معنوية  2.60( وهي أكبر من قيمتها الجدولية )14.497 )

 (.  ويبين جدول المعاملات لهذه الفرضية ما يلي:DF(=) 3/198أنموذج الدراسة عند درجة حرية )

( المحسككككككككككككككوبككة T( وقيمككة )Beta =0.126قككد بلغككت )  التقنيككات لبعككد    Betaبلغككت قيمككة معككامككل    •

 معنوية.غير ( وهي Sig=0.245( وهي أقل من قيمتها الجدولية عند مستوى )1.751)

( المحسككككككككككككككوبكككة T( وبلغكككت وقيمكككة )β=0.340)  أمن المعلومكككات لبعكككد    Betaبلغكككت قيمكككة معكككامكككل   •

 ( وهي معنوية.Sig=0.010( وهي أكبر من قيمتها الجدولية عند مستوى )2.646)

( T( وقيمككة )Beta =0.100فقككد جككاءت )  إدارة العمليككات الرقميككةلبعككد    Betaبلغككت قيمككة معككامككل   •

 معنوية.غير ( وهي Sig=0.466الجدولية عند مستوى )( وهي أقل من قيمتها 0.734المحسوبة )

الرئيس  العدمية  الفرضية  نتائج ترفض  إليه من  التوصل  تم  البديلة  يوبناء على ما  الفرضية  ة وتقبل 

)القائلة:   الدلالة  مستوى  إحصائية عند  دلالة  ذو  أثر  الرقمي(  α≤0.05يوجد  التحول  بأبعاده   لتبني 

)سهولة  بأبعادها  المصرفية  الخدمات  جودة  على  الرقمية(  العمليات  إدارة  المعلومات،  أمن  )التقنيات، 

 الإستخدام، توفير الوقت، السرية المصرفية( في البنك التجاري الأردني. 

 الفرضيات الفرعية نتيجة اختبار 

وذلك لمعرفة ما إذا كان هناك  الانحدار الخطي المتعدد تحليل تم استخدام    فرضيات الدراسة الفرعية لاختبار  
 كالآتي: وجاءت النتائج أثر ذو دلالة احصائية، 
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 نتيجة اختبار الفرضية الفرعية الاولى  

1.HO1-  -  ( 0.05لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة≤α  ) لتبني التحول الرقمي  
)سهولة   ببعد بأبعاده )التقنيات، أمن المعلومات، إدارة العمليات الرقمية( على جودة الخدمات المصرفية  

الأردني.    التجاري  البنك  في  المتعدد  الإستخدام(  الخطي  الانحدار  استخدام  تم  الفرضية  هذه  ولتحليل 
 (. 11- 4والموضحة نتائجه في الجدول ) 

 ( 11-4الجدول رقم )
على جودة الخدمات المصرفية   التحول الرقميابعاد  لأثرتحليل الانحدار المتعدد نتائج 

 )سهولة الإستخدام(  ببعد

المتغير 

 التابع 
 التحول الرقميأبعاد 

 جدول المعاملات

B 
الخطأ  

 المعياري 
Beta 

T 

 المحسوبة

T 

Sig 

سهولة 

 الإستخدام

 0.973 0.035- 0.003- 0.077 0.003- التقنيات 

 0.000 4.193 0.401 0.105 0.441 المعلومات أمن 

 0.225 1.226 0.124 0.108 0.132 إدارة العمليات الرقمية 

 0a.851 ( Rقيمة معامل الارتباط )

 0.724 ( R²قيمة معامل التحديد )

 0.705 (2Adj Rقيمة معامل التحديد المعّدل )

 sig  0b.000( Fقيمة )

 38.002 ( المحسوبةFقيمة )

 DF ([k-1)-(n-1  ]) 3/198درجة الحرية 
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 (2.6049( الجدولية= )Tقيمة ) (2.6060( الجدولية= )Fقيمة )

 (0.05* معنوي عند مستوى )

 

%( مما يعني وجود علاقة قوية 85.1( والبالغة )R( أن قيمة معامل الارتباط )11-4يشكككككككككير الجدول )

. وتشككككككككككككككير قيمكة معكامكل التحكديكد وسككككككككككككككهولكة الإسككككككككككككككتخكدام في البنكك التجكاري الأردني  التحول الرقميبين  

(0.72=2R  إلى أن )( من  72.0قكد فسككككككككككككككر مكا نسككككككككككككككبتكه ) في البنكك التجكاري الأردني  التحول الرقمي%

 . سهولة الإستخدامالتباين الحاصل في 

)سككككككككهولة  ببعد على جودة الخدمات المصككككككككرفية  للتحول الرقميويلاحظ وجود أثر ذو دلالة إحصككككككككائية   

( وهي أقل من  0.00( والمسككككككككككككاوية )F.Sig، من خلال قيمة )الإسككككككككككككتخدام( في البنك التجاري الأردني

( وهي أكبر من قيمتها الجدولية 38.002( المحسكككككوبة والمسكككككاوية )F( وأيضكككككاً من خلال قيمة )0.05)

(. ويبين جككدول DF(=)  3/198( وهو مككا يمثككل معنويككة أنموذج الككدراسكككككككككككككككة عنككد درجككة حريككة )2.60)

 المعاملات لهذه الفرضية ما يلي:

- ( المحسككككككككككككوبة )T( وقيمة )Beta =-0.003قد بلغت )  التقنيات لبعد   Betaبلغت قيمة معامل   •

 معنوية.غير ( وهي Sig=0.973( وهي أقل من قيمتها الجدولية عند مستوى )0.035

 

( المحسكككككككككككككوبة  T( وبلغت وقيمة )Beta =0.401)  أمن المعلومات لبعد   Betaبلغت قيمة معامل   •

 ( وهي معنوية.Sig=0.000( وهي أكبر من قيمتها الجدولية عند مستوى )4.193)
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( T( وقيمككة )Beta =0.124فقككد جككاءت )  إدارة العمليككات الرقميككةلبعككد    Betaبلغككت قيمككة معككامككل   •

 معنوية.غير ( وهي Sig=0.225( وهي أقل من قيمتها الجدولية عند مستوى )1.226المحسوبة )

وبناء على ما تم التوصل إليه من نتائج ترفض الفرضية الفرعية الاولى العدمية وتقبل الفرضية البديلة  

)  القائلة: الدلالة  مستوى  إحصائية عند  دلالة  ذو  أثر  الرقمي(  α≤0.05يوجد  التحول  بأبعاده   لتبني 

المصرفية   الخدمات  جودة  على  الرقمية(  العمليات  إدارة  المعلومات،  أمن  )سهولة   ببعد )التقنيات، 

 الإستخدام( في البنك التجاري الأردني.

 نتيجة اختبار الفرضية الفرعية الثانية  

2.HO1-  ( 0.05لا يوجد أثر ذو دلالة إحصككككككككككككككائية عند مسككككككككككككككتوى الدلالة≤α  )لتبني التحول الرقمي 

)توفير   ببعد بأبعاده )التقنيات، أمن المعلومات، إدارة العمليات الرقمية( على جودة الخدمات المصككككككككرفية 

ولتحليل هذه الفرضكية تم اسكتخدام الانحدار الخطي المتعدد والموضكحة  الوقت( في البنك التجاري الأردني.  

 (. 12- 4نتائجه في الجدول ) 

 ( 12-4الجدول رقم )
جودة الخدمات المصرفية  على  التحول الرقميابعاد  لأثرتحليل الانحدار المتعدد نتائج 

 )توفير الوقت(  ببعد

 التحول الرقميأبعاد  المتغير التابع 

 جدول المعاملات

B 
الخطأ  

 المعياري 
Beta 

T 

 المحسوبة

T 

Sig 

 0.114 1.603 0.202 0.089 0.143 التقنيات  توفير الوقت 
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 0.029 2.239 0.338 0.122 0.273 المعلومات أمن 

 0.677 0.419- 0.067- 0.125 0.052- إدارة العمليات الرقمية 

 a0.558 ( Rقيمة معامل الارتباط )

 0.312 ( R²قيمة معامل التحديد )

 0.264 (2Adj Rقيمة معامل التحديد المعّدل )

 sig  0b.000( Fقيمة )

 6.567 ( المحسوبةFقيمة )

 DF ([k-1)-(n-1  ]) 3/198درجة الحرية 

 (2.6049( الجدولية= )Tقيمة ) (2.6060( الجدولية= )Fقيمة )

 (0.05* معنوي عند مستوى )

 

%( ممككا يعني وجود علاقككة 55.8( والبككالغككة )R( أن قيمككة معككامككل الارتبككاط )12-4يشككككككككككككككير الجككدول )

. وتشككير قيمة معامل التحديد توفير الوقت في البنك التجاري الأردنيو   التحول الرقميمتوسككطة القوة بين  

(0.31=2R إلى أن )( من  31.0قد فسككككككككككككر ما نسككككككككككككبته ) في البنك التجاري الأردني، التحول الرقمي%

جودة على    للتحول الرقمي.  ويلاحظ وجود أثر ذو دلالة إحصكككككككككائية  توفير الوقت التباين الحاصكككككككككل في 

( والمساوية F.Sig، من خلال قيمة ))توفير الوقت( في البنك التجاري الأردني  ببعد الخدمات المصرفية 

( وهي أكبر 6.567( المحسكككوبة والمسكككاوية )F( وأيضكككاً من خلال قيمة )0.05( وهي أقل من )0.00)

 (=)DF( وهو مككا يمثككل معنويككة أنموذج الككدراسككككككككككككككككة عنككد درجككة الحريككة )2.60من قيمتهككا الجككدوليككة )

 (. ويبين جدول المعاملات لهذه الفرضية ما يلي:3/198
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( المحسككككككككككككككوبككة  T( وقيمككة )Beta =0.202قككد بلغككت )  التقنيككات لبعككد    Betaبلغككت قيمككة معككامككل   •

 معنوية.غير ( وهي Sig=0.114عند مستوى ) ( وهي أقل من قيمتها الجدولية1.603)

( المحسكككككككككككككوبة  T( وبلغت وقيمة )Beta =0.338)  أمن المعلومات لبعد   Betaبلغت قيمة معامل   •

 ( وهي معنوية.Sig=0.029( وهي أكبر من قيمتها الجدولية عند مستوى )2.239)

( T( وقيمكة )-Beta =0.067فقكد جكاءت )  العمليكات الرقميكةإدارة  لبعكد    Betaبلغكت قيمكة معكامكل   •

 معنوية.غير ( وهي Sig=0.677( وهي أقل من قيمتها الجدولية عند مستوى )0.419المحسوبة )

وبناء على ما تم التوصييييل إليه من نتائج ترفض الفرضييييية الفرعية الثانية العدمية وتقبل الفرضييييية  

 لتبني التحول الرقمي(  α≤0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصككككككككائية عند مسككككككككتوى الدلالة )البديلة القائلة: 

)توفير   ببعد بأبعاده )التقنيات، أمن المعلومات، إدارة العمليات الرقمية( على جودة الخدمات المصككرفية 

 .الوقت( في البنك التجاري الأردني

 

 نتيجة اختبار الفرضية الفرعية الثالثة  
3.HO1- ( 0.05لا يوجد أثر ذو دلالة إحصكككككككككككككائية عند مسكككككككككككككتوى الدلالة≤α  )لتبني التحول الرقمي 

)السككرية  ببعد بأبعاده )التقنيات، أمن المعلومات، إدارة العمليات الرقمية( على جودة الخدمات المصككرفية 
ولتحليل هذه الفرضككككككككككككية تم اسككككككككككككتخدام الانحدار الخطي المتعدد  المصككككككككككككرفية( في البنك التجاري الأردني.  

 (. 13- 4والموضحة نتائجه في الجدول ) 
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 ( 13-4الجدول رقم )
على جودة الخدمات المصرفية   التحول الرقميابعاد  لأثرتحليل الانحدار المتعدد نتائج 

 )السرية المصرفية(  ببعد

 التحول الرقميأبعاد  المتغير التابع 

 جدول المعاملات

B 
الخطأ  

 المعياري 
Beta 

T 

 المحسوبة

T 

Sig 

السرية  

 المصرفية 

 0.302 1.041 0.131 0.114 0.119 التقنيات 

 0.035 2.154 0.324 0.157 0.338 أمن المعلومات 

 0.576 0.563 0.089 0.161 0.090 إدارة العمليات الرقمية 

 0a.561 ( Rقيمة معامل الارتباط )
 0.315 ( R²قيمة معامل التحديد )
 0.268 (2Adj Rقيمة معامل التحديد المعّدل )

 sig  0b.000( Fقيمة )
 6.676 ( المحسوبةFقيمة )
 DF ([k-1)-(n-1  ]) 3/198درجة الحرية 

 (2.6049( الجدولية= )Tقيمة ) (2.6060( الجدولية= )Fقيمة )

 (0.05* معنوي عند مستوى )

 

%( ممككا يعني وجود علاقككة 56.1( والبككالغككة )R( أن قيمككة معككامككل الارتبككاط )13-4يشككككككككككككككير الجككدول )

. وتشكككككير قيمة معامل والسكككككرية المصكككككرفية في البنك التجاري الأردني  التحول الرقميمتوسكككككطة القوة بين  



69 

 

%(  31.0قد فسككككر ما نسككككبته )في البنك التجاري الأردني،   التحول الرقمي( إلى أن 2R=0.31التحديد )

 . السرية المصرفيةمن التباين الحاصل في 

 

 ببعكد على جودة الخكدمكات المصككككككككككككككرفيكة    للتحول الرقميويلاحظ وجود أثر ذو دلالكة إحصككككككككككككككائيكة   

( وهي أقل 0.00( والمسكككاوية )F.Sig، من خلال قيمة ))السكككرية المصكككرفية( في البنك التجاري الأردني

قيمتها الجدولية ( وهي أكبر من  6.676( المحسكوبة والمسكاوية )F( وأيضكاً من خلال قيمة )0.05من )

(. ويبين جككدول DF(=)  3/198( وهو مككا يمثككل معنويككة أنموذج الككدراسكككككككككككككككة عنككد درجككة حريككة )2.60)

 المعاملات لهذه الفرضية ما يلي:

( المحسككككككككككككككوبككة  T( وقيمككة )Beta =0.131قككد بلغككت )  التقنيككات لبعككد    Betaبلغككت قيمككة معككامككل   •

 معنوية.غير ( وهي Sig=0.302( وهي أقل من قيمتها الجدولية عند مستوى )1.041)

( المحسككككككككككككككوبكة T( وبلغكت وقيمكة )Beta =0.324)  أمن المعلومكات لبعكد    Betaبلغكت قيمكة معكامكل   •

 ( وهي معنوية.Sig=0.035( وهي أكبر من قيمتها الجدولية عند مستوى )2.154)

( T( وقيمككة )Beta =0.089فقككد جككاءت )  إدارة العمليككات الرقميككةلبعككد    Betaبلغككت قيمككة معككامككل   •

 معنوية.غير ( وهي Sig=0.576( وهي أقل من قيمتها الجدولية عند مستوى )0.563المحسوبة )

 

وبناء على ما تم التوصيييييل إليه من نتائج ترفض الفرضيييييية الفرعية الثالثة العدمية وتقبل الفرضييييية  

 لتبني التحول الرقمي(  α≤0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصككككككككائية عند مسككككككككتوى الدلالة )البديلة القائلة: 
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  ببعككد بككأبعككاده )التقنيككات، أمن المعلومككات، إدارة العمليككات الرقميككة( على جودة الخككدمككات المصككككككككككككككرفيككة  

 )السرية المصرفية( في البنك التجاري الأردني.
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 الفصل الخامس 
 مناقشة النتائج والتوصيات

 مقدمة 
تم في هذا الفصل مناقشة النتائج في ضوء ما أسفرت عنه عملية التحليل الإحصائي لإجابات أفراد العينة 

بأبعاده )التقنيات، أمن    تبني التحول الرقميأثر  وذلك بهدف التعرف على   الدراسة،على فقرات متغيرات  

المعلومات، إدارة العمليات الرقمية( على جودة الخدمات المصرفية بأبعادها )سهولة الإستخدام، توفير  

 .الوقت، السرية المصرفية( في البنك التجاري الأردني

 مناقشة النتائج الوصفية 

الاجتماعي: -1 النوع    النوع  حيث  من  متقاربين  كانوا  الدراسة  عينة  أفراد  أن  الدراسة  نتائج  من  تبين 

في حين بلغ    (،%  55.7) ( ذكر مشكلين بذلك ما نسبته  112الاجتماعي، حيث بلغ عدد الذكور )

نسبة  % (، ويمكن تفسير ذالك بان هنالك    44.3( انثى مشكلين بذلك ما نسبته )    89عدد الإناث )

من الذكور نسبة لطبيعة عملهم في الشركات والممسسات وقدرتهم على مراجعة    جيدة من عملاء البنك

فروع البنك ومتابعة تسيير أعمالهم وأعمال الشركات التي يعملون بها، الى جانب اهتمام البنك في  

فئة الشباب من خلال تقديم البنك لحسابات تستهدف فئة الشباب وهو ما يفسر نسبة الذكور الأعلى  

 . الأردنيفي البنك التجاري  ناث مقارنة بالإ 

( كانت تمثل النسبة  سنة  25أقل من  من نتائج الدراسة أن الفئة العمرية )  كذلكتبين    الفئة العمرية: -2

سنة    35من  % ( في حين أن الفئة العمرية )  13.4الأقل بين الفئات العمرية في العينة وبواقع )  

(    66( شكلت معظم أفراد العينة إذ بلغ عدد أفراد العينة ضمن هذه الفئة )  سنة  45الى اقل من  
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  35الى اقل من    25من  %( ، يليهكا الفئة العمرية التي تراوحت أعمارهم بين )32.8فرداً وبنسبة )

% (،   18.4( وبنسبة )  سنة  45أكثر من  %( ويليها الذين كانت أعمارهم )  35.3( ، وبنسبة )سنة

 .في البنك التجاري الأردني عملاء قطاع الافراد وهذا يتناسب مع طبيعة أفراد عينة الدراسة من  

النسبة الأعلى    مثلوا  تبين ايضا من نتائج الدراسة أن الذين يحملون درجة بكالوريوو  المؤهل العلمي: -3

% ( ، يليهم ممن يحملون شهادة الدراسات   71.6بين المستويات التعليمية الأخرى حيث بلغت )  

  9.5)  ما نسبته% ( ، وأخيراً الحاصلين على درجة الدبلوم فأقل حيث بلغت    18.9العليا، وبنسبة )

%( وهي أدنى نسبة في الحاصلين على المستوى التعليمي في عينة الدراسة، وتفسر هذه النتيجة 

أن هناك    وجد أن المجتمع الأردني بطبيعته متعلم،    حيث و من ارتفاع المستوى التعليمي لعينة الدراسة  

 . و نسبة كبيرة من أفراده هم من خريجي مرحلة البكالوريو 

 ناقشة نتائج تحليل أبعاد متغيرات الدراسة المستقلة والتابعة م

تعتبر مناقشة نتائج تحليل أبعاد متغيرات الدراسة المستقلة والتابعة جزءًا هامًا في عملية البحث العلمي، 

وضع الاستنتاجات والتوصيات    استخدامها فيحيث تساعد في تفسيرات مستندة إلى البيانات المحللة يمكن  

 النهائية للدراسة. 

 :التحول الرقميمناقشة ابعاد 

الدراسة   نتائج  أبعاد  أشارت  على  العينة  أفراد  لتقديرات  الحسابي  الوسط  الرقمي أن  بلكغ    التحول  كككل 

(،  3.91في المرتبة الأولى بأعلى متوسط حسابي بلغ )  التقنيات وجاء بعد  ،  ( وبأهمية نسبية مرتفعة3.83)

  مرتفعة، (، وبأهمية نسبية  3.90، وبمتوسط حسابي بلغ )أمن المعلومات وبأهمية نسبية مرتفعة، يليه بعد  
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والذي يدل على  ،  (، وبأهمية نسبية مرتفعة3.78، وبمتوسط حسابي بلغ ) إدارة العمليات الرقميةويليه بعد  

 . في البنك التجاري الاردني التحول الرقميلتطبيق  مستوى مرتفع

التكنولوجية تلعب دورًا مهمًا في تحقيق التحول  أن التقنيات الحديثة والابتكارات  وتعزى هذه النتيجة إلى  

الذكاء   مثل  متقدمة  تقنيات  استخدام  يعكس  ذلك  يكون  وقد  الأردني،  التجاري  البنك  في  الرقمي 

الاصطناعي والتحليلات الضخمة لتحسين العمليات وتعزيز الكفاءة والابتكار في الخدمات المصرفية  

 .التي يقدمها البنك التجاري الأردني 

بعد إلى أن    التحول الرقميعلى أكبر أهمية نسبية كأحد أبعاد    التقنيات وتفسر الباحثة نتيجة حصول بعد  

التقنيات يعتبر الأكثر أهمية في تحقيق التحول الرقمي في البنك التجاري الأردني. يمكن تفسير ذلك بأن 

التنافسية   القدرة  تعزيز  في  حاسمًا  دورًا  يلعب  التقنية  التحتية  البنية  وتطوير  التكنولوجيا  في  الاستثمار 

تقنيات  ،  خدمات مصرفية متنوعة عبر أجهزة الصراف الآليوتحسين الأداء العام للبنك. قد يشمل ذلك  

سهولة الوصول الى الخدمات المصرفية الالكترونية  ، و إلكترونية متطورة تتعلق بمعلومات الحساب البنكي

 المتطورة. 

 : جودة الخدمات المصرفية مناقشة ابعاد 

كككل   جودة الخدمات المصرفيةأشارت نتائج الدراسة أن الوسط الحسابي لتقديرات أفراد العينة على أبعاد  

( نسبية  3.83بلكغ  وبأهمية  بأعلى متوسط    متوسطة،(  الأولى  المرتبة  المصرفية في  السرية  بعد  وجاء 

(، 3.82، وبمتوسط حسابي بلغ ) سهولة الإستخدام(، وبأهمية نسبية مرتفعة، يليه بعد  3.90حسابي بلغ ) 

(، وبأهمية نسبية مرتفعة، 3.79، وبمتوسط حسابي بلغ ) توفير الوقت ويليه بعد    مرتفعة،وبأهمية نسبية  

 .البنك التجاري الأردنيالتي يقدمها  جودة الخدمات المصرفيةل مستوى مرتفعوالذي يدل على 
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مصرفية رقمية سهلة الاستخدام، تراعي  يوفر خدمات    الاردني  وتعزى هذه النتيجة الى ان البنك التجاري 

الخدمات المصرفية المقدمة كافة شرائم العملاء من حيث سهولتها، كما يقدم البنك خدمات مصرفية  

رقمية يمكن إنجازها بشكل فوري، وحرص البنك على تبسيط الاجراءات بما يمدي الى تسريع العمليات  

المصرفية الرقمية. بالاضافة الى ذلك يلتزم البنك بتطبيق إجراءات واضحة متعلقة بحماية خصوصية  

 الالكترونية. البيانات، والتعامل بسرية مع بيانات حسابات العملاء عند إجراء التعاملات المصرفية

جودة الخدمات أبعاد  اهمية نسبية كأحد    أكبرعلى  بعد السرية المصرفية  وتفسر الباحثة نتيجة حصول   

جودة المصرفية   بشأن  العينة  أفراد  تقديرات  في  نسبية  أهمية  بأعلى  تحظى  المصرفية  السرية  أن  إلى 

الأردني.   التجاري  البنك  يقدمها  التي  المصرفية  خصوصية    وتفسر الخدمات  حماية  بأن  ذلك  الباحثة 

المعلومات المالية والشخصية للعملاء تعتبر أمرًا حاسمًا في بناء الثقة والولاء للبنك. قد يشمل ذلك توفير  

 نظم أمان متقدمة وسياسات صارمة لحماية البيانات ومنع الوصول غير المصرح به. 

 مناقشة نتائج تحليل فرضيات الدراسة 

إلى    الوصول  في  العلمي  البحث  عليها  يرتكز  التي  الأساسية  القاعدة  الدراسة  فرضيات  اختبار  يعد 

ويمكن تلخيص نتائج تحليل واختبار    الرشيد،استنتاجات وتوصيات من شأنها أن ترسخ أبعاد الفكر العلمي  

 التالي:فرضيات الدراسة على النحو 

 الفرضية الرئيسية  

بأبعاده )التقنيات، أمن    للتحول الرقميأفهرت النتائج المتعلقة بالفرضية الرئيسة أن هناك أثر معنوي  

المعلومات، إدارة العمليات الرقمية( على جودة الخدمات المصرفية بأبعادها )سهولة الإستخدام، توفير  
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( من التباين في  0.50حيث بلغ معامل التحديد ) ،الأردنيفي البنك التجاري    المصرفية(الوقت، السرية  

، ومستوى الدلالة  التحول الرقمي( يمكن تفسيره من خلال التباين في أبعاد  جودة الخدمات المصرفية)

اً  أثر  على جودة الخدمات المصرفية  يمثر  التحول الرقمي( ، مما يعني أن  0.05الإحصائية أقل من ) 

 . إحصائياً 

وتعزو الباحثة هذه النتيجة إلى أن التحول الرقمي يسهّل الوصول إلى الخدمات المصرفية بشكل أسرع   

وأسهل في أي وقت ومن أي مكان، مما يساعد العملاء على إجراء المعاملات وإدارة حساباتهم بسهولة،  

التقليدية مثل الذهاب   كما يمكن القيام بالمعاملات المصرفية عبر الإنترنت بسرعة أكبر مقارنة بالطرق 

 إلى الفرع. كما يمكن أيضًا تحسين كفاءة العمليات الداخلية في البنوك من خلال التحول الرقمي. 

بالإضافة إلى ذلك، يمكن للتحول الرقمي تقليل التكاليا المرتبطة بتقديم الخدمات المصرفية، مثل تكاليا  

الصيانة والتشغيل للفروع البنكية التقليدية، كما يمكن للعملاء توفير تكاليا السفر والوقت للوصول إلى  

مجال الخدمات المصرفية، مثل البنوك الفروع. ايضا يوفر التحول الرقمي العديد من الخيارات للعملاء في  

عبر الإنترنت والتطبيقات المصرفية على الهوات  الذكية، حيث يمكن للعملاء إجراء المعاملات المصرفية  

وإدارة حساباتهم بأسهل الطرق وفقًا لتفضيلاتهم الشخصية وبالتالي تحسين تجربة العملاء من خلال توفير  

 ب مخصصة للعملاء. خدمات أفضل وأكثر انسجامًا وتجار 

دراسة  مع العديد من الدراسات السابقة مثل وقد اتفقت هذه النتيجة جزئياً فيما يتعلق بأثر التحول الرقمي 

للتحول الرقمي في تحسين جودة الخدمات   أثروجود  في نتائجها الى    ت اشار   التي(  2022فهد العازمي )

للتحول الرقمي  وجود أثر  التي اشارت إلى  (  2020)حماد  واتفقت مع نتيجة دراسة    .المقدمة للمواطنين

 .  في تطوير اداء العاملين
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 الفرضية الفرعية الاولى 

بالفرضية   المتعلقة  النتائج  الاولىأفهرت  معنوي    الفرعية  أثر  هناك  الرقميأن  التحول  بأبعاده    لتبني 

المصرفية   الخدمات  جودة  على  الرقمية(  العمليات  إدارة  المعلومات،  أمن  )سهولة   ببعد )التقنيات، 

التجاري   البنك  في  )  ،الأردنيالإستخدام(  التحديد  معامل  بلغ  )0.72حيث  في  التباين  من  سهولة  ( 

ومستوى الدلالة الإحصائية أقل من   ،الرقميالتحول ( يمكن تفسيره من خلال التباين في أبعاد الإستخدام

 .إحصائياً اً أثر سهولة الإستخداميمثر على  التحول الرقميمما يعني أن  (،0.05)

الاستخدام من خلال الوصول السهل  تعزو الباحثة هذه النتيجة إلى أن إن التحول الرقمي يعزز سهولة  

للمعلومات والخدمات. حيث يمكن الوصول إلى المحتوى الرقمي من أي مكان وفي أي وقت، بما في  

ذلك عبر الأجهزة المحمولة. هذا يجعله أكثر سهولة للمستخدمين للحصول على المعلومات وإكمال المهام  

 بسرعة وفعالية. 

الخدمة،   أو  والمحتوى  المستخدم  بين  الفعال  للتفاعل  فرصًا  الرقمي  التحول  يوفر  ذلك،  إلى  بالإضافة 

فمثلًا، يمكن للمستخدمين إجراء عمليات متعددة بضغطة زر واحدة، مثل مشاركة المعلومات أو إجراء 

 معاملات مالية أو البحث عن معلومات إضافية في الوقت الفعلي. 

 الفرضية الفرعية الثانية 

بالفرضية   المتعلقة  النتائج  الثانيةأفهرت  معنوي    الفرعية  أثر  هناك  الرقميأن  التحول  بأبعاده   لتبني 

)توفير الوقت(    ببعد )التقنيات، أمن المعلومات، إدارة العمليات الرقمية( على جودة الخدمات المصرفية  

( يمكن تفسيره  توفير الوقت ( من التباين في ) 0.31، حيث بلغ معامل التحديد ) في البنك التجاري الأردني



77 

 

مما يعني أن    (،0.05، ومستوى الدلالة الإحصائية أقل من ) التحول الرقميمن خلال التباين في أبعاد  

 .إحصائياً اً أثر توفير الوقت يمثر على   التحول الرقمي

التحول الرقمي يساهم في تبسيط وتسريع العمليات المصرفية وتوفير   أن  وتعزو الباحثة هذه النتيجة إلى

 وقت العملاء من خلال إزالة العراقيل التقليدية التي تتطلب الوصول الشخصي إلى الفروع المصرفية،

يتيم التحول الرقمي للعملاء الوصول إلى حساباتهم المصرفية عبر الإنترنت بسهولة وسرعة، والقيام  كما  

بمجموعة متنوعة من العمليات المصرفية مثل التحويلات المالية وتحويل الأموال بين الحسابات ودفع  

 الفواتير دون الحاجة إلى زيارة الفرع البنكي الفعلي. 

، يمكن للعملاء تلقي إشعارات مصرفية فورية عبر البريد الإلكتروني أو رسائل النص  بالإضافة إلى ذلك

القصير حول المعاملات الجديدة أو الأرصدة المتاحة أو الفواتير المستحقة. هذا يساعدهم على متابعة  

 حساباتهم بدقة وتجنب أية مشاكل محتملة. 

 الفرضية الفرعية الثالثة 

بالفرضية   المتعلقة  النتائج  الثالثةأفهرت  معنوي    الفرعية  أثر  هناك  الرقميأن  التحول  بأبعاده    لتبني 

المصرفية   الخدمات  جودة  على  الرقمية(  العمليات  إدارة  المعلومات،  أمن  )السرية    ببعد )التقنيات، 

الأردني التجاري  البنك  في  )المصرفية(  التحديد  معامل  بلغ  حيث   ،0.31( في  التباين  من  السرية  ( 

ومستوى الدلالة الإحصائية أقل من   ، الرقميالتحول ( يمكن تفسيره من خلال التباين في أبعاد المصرفية

  اً إحصائياً أثر السرية المصرفيةيمثر على  التحول الرقمي(، مما يعني أن 0.05)

وتعزو الباحثة هذه النتيجة إلى أن التحول الرقمي يساهم في تعزيز السرية المصرفية للخدمات المصرفية، 

وذلك من خلال توفير تقنيات أكثر أمانًا مثل التشفير والمصادقة الثنائية لحماية البيانات المالية للعملاء، 
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وهذا يعني أن العملاء يمكنهم التحكم في مستوى الوصول إلى حساباتهم المصرفية وتحديد الأشخاص  

الذين يمكنهم الوصول إليها، كما يمدي التحول الرقمي إلى تقليل المخاطر المصرفية المرتبطة بالتعاملات  

مصرفية عبر الإنترنت أكثر  النقدية التقليدية مثل السرقة والتلاعب وفقدان البيانات. تظل التحويلات ال

 أمانًا من استخدام النقد والشيكات التقليدية. 

 النتائج والتوصيات 

 الاستنتاجات 

 أبعاد الخدمات المصرفية.التحول الرقمي و أبعاد يهتم البنك التجاري الاردني ب .1

 بشكل مستمر.  الالكترونيةخدمات المصرفية البنك التجاري الاردني اليطور  .2

  بسلامة أمن المعلومات عند استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية.يهتم البنك التجاري الاردني   .3

العمليات    تسهيلفي  كونها تساهم    إدارة العمليات الرقميةتدرك ادارة البنك التجاري الاردني اهمية   .4

 .الرقمية تقديم الخدمات المصرفية دون الرجوع الى الفروع 

   .خدمات مصرفية رقمية سهلة الاستخداميقدم البنك التجاري الاردني   .5

مركز اتصال هاتفي موحد على مدار الساعة لمتابعة استفسارات العملاء البنك التجاري الاردني  لدى   .6

 بشكل سري 

بسرية مع بيانات حسابات العملاء عند إجراء التعاملات المصرفية البنك التجاري الاردني  يتعامل   .7

 الالكترونية.
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 التوصيات 

بناءً على ما تم التوصل إليه من نتائج في هذه الدراسة، قامت الباحثة بطرح جملة من التوصيات، تتمثل 

 في الّاتي: 

الإلكترونية لتوفير تجربة مستخدم  ضرورة توسيع نطاق التطوير الخاص بالخدمات المصرفية   .1

 سهلة ومريحة للعملاء.

ضرورة الاستثمار في تعزيز أمان المعلومات وحماية البيانات الشخصية للعملاء أثناء استخدام  .2

 الخدمات المصرفية الإلكترونية. 

الاستمرار في تحسين إدارة العمليات الرقمية وتطوير وتبسيط العمليات الرقمية لتحسين تجربة    .3

 العملاء وتسهيل تقديم الخدمات المصرفية.

التعاملات   التأكيد  .4 إجراء  أثناء  العملاء  حسابات  وحماية  البيانات  بسرية  الالتزام  اهمية  على 

 المصرفية الإلكترونية من خلال تبني أفضل الممارسات الأمنية وتطبيق الضوابط الصارمة.

وتناول   المصرفية،على جودة الخدمات    التحول الرقمي  أثرإجراء المزيد من الدراسات تتناول   .5

 ابعاد مختلفة غير التي تم التطرق لها في هذه الدراسة.

وتطبيقها على القطاع الخدمي، وجودة الخدمات    التحول الرقميإجراء المزيد من الدراسات تتناول   .6

 او الصناعي. 

 

 



80 

 

 المراجع 

دراسات وكتب وأبحاث في إعداد الدراسة،  ة المراجع التي استندت عليها من  ث في هذا الجزء تبيّن الباح

 . التي احتوت على مراجع عربية وأجنبية

 أولًا: المراجع العربية 

التنافسية للمصارف الأردنية، دراسة  2010إسماعيل، شاكر تركي ) المصرفي الالكتروني والميزة  التسويق   ،)
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 . 314- 295(,122) 26، مجلة العلوم الاقتصادية والإداريةفي معمل الكنز، 
 

، عمان، الأردن: دار المناهج  1. ط التقارير الإحصائيةمهارات كتابة وإعداد  .  2020)الجسار، احمد جمال. )
 .للنشر والتوزيع

 
( الشركة  (  2020حماد، محمد محمود  ميدانية على  دراسة  العاملين:  اداء  تطوير  في  الرقمي  التحول  دور   "

 . 486-465(  2) 7، المجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية والإدارية، "المصرية لتجارة الأدوية
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،  "في مدينة عمان والزبائن، دراسة مقارنة على عينة من زبائن المصارف الأردنية والمصارف الأجنبية  
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 الملحقات
 ( اداة الدراسة1ملحق رقم )

 
 التجاري الأردني إستبيان قياس أثر التحول الرقمي على جودة الخدمات المصرفية في البنك 

 

 السيدات والسادة الأفاضل،  
 تحية طيبة وبعد، 

" أثر تبني التحول الرقمي على جودة الخدمات المصيييرفية  دراسككككة بحثية موسككككومة بعنوان  ةالباحث  تجري 
في إدارة   الماجسكككككككككككككتيردرجة نيل  . وهي جزء من متطلبات  "دراسييييييييية حالة  –في البنك التجاري الأردني  

وأثره على   تبني التحول الرقمي  ، ولكون الدراسكة ومتغيراتها تتعلق فيالشكرق الأوسكطالأعمال من جامعة 
  الإسكككككككتبيانالبنوك التجارية فإن نجاحها مرهون بمدى تجاوبكم في قراءة  جودة الخدمات المصكككككككرفية لدى

 ( في المربع الذي يتفق مع آرائكم. √ة )بدقة ومن ثم الإجابة على فقراتها بوضع إشار 
  هتمامكم ووقتكم الذي بذلتموه في سككبيل تحقيق الدراسككة لأهدافها والوصككول لنتائجها،ا شككاكراً لكم تقديركم و 

والمجاب عليها من قبلكم سككككككتسككككككتخدم لأغراض البحث   الإسببت يبنلكم أن المعلومات الواردة في   ينممكد 
 العلمي والتحليل الإحصائي فقط وسيتم التعامل معها بسرية تامة. 

 الإحترام، وتفضلوا بقبول 
 دبابنهسوار إبراهيم ال: الباحثة

 سمير موسى الجبالي المشرف: د. 
 | كلية الأعمال  جامعة الشرق الأوسط
 

2023-2024 
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 الاستبيان
 أرجو التكرم بإختيار الإجابة التي تتفق مع حالتكم أولًا المعلومات الديموغرافية: 

 

 الإجابة السؤال

 أنثى  ذكر   النوع الإجتماعي

 سنة  45أكثر من    سنة  45أقل من  –  35 سنة  35أقل من  -  25 سنة  25أقل من   العمر

 الدراسات العليا    س و البكالوري   كلية مجتمع فما دون  بلومد  المؤهل العلمي

 
 أرجو التكرم بإختيار الإجابة التي تتفق مع آرائكم  وفقراتها:  ستبيانثانياً محاور الإ

#  

 العبارة 

  أوافقلا 

 بشدة 

أوافق  لا أوافق

إلى حد 

 ما

أوافق  أوافق 

 بشدة 

 المتغير المستقل:
الخدمات  رقمنهالخدمات المصرفية لمواكبة متطلبات المنافسة في مجال  ورقمنهالرقمي  التحولتبني البنك التجاري الأردني لتقنيات   التحول الرقمي:

 المصرفية للحفاظ على حصته السوقية وتنميتها بما ينسجم مع إستراتيجيات البنك متوسطة وطويلة المدى. 
 البعد الأول :
تقنيات تسهم في بناء تطبيقات التحول الرقمي للخدمات المصرفية لدى البنك التجاري الأردني ومواكبة تطورها للنهوض بالخدمات توفيا التقنيات : 

 المصرفية والحفاظ على جودتها.
      .أجهزة الصراف الآلييقدم البنك خدمات مصرفية متنوعة عبر  1
      تتعلق بمعلومات حسابك البنكي.يتبنى البنك تقنيات إلكترونية متطورة  2
      بشكل مستمر.  يطور البنك خدمات مصرفية الكترونية 3
      يسهل البنك الوصول الى الخدمات المصرفية الالكترونية المتطورة لديه.  4
  الإجراءا تُغني عن  بإستخدام تقنيات متطورة يطور البنك إجراءات مصرفية الكترونية 5

 التقليدية.
     

 البعد الثاني:  
قيام البنك التجاري الأردني بمراقبة وقياو أنظمة المعلومات لديه بشكل دوري والمثابرة على تطويرها وتحديثها بما يتناسب مع  امن المعلومات: 

 يولي الأهمية الكبرى للسرية والامن المصرفي. طبيعة المخاطر المحتملة للحفاظ على أمن معلوماتها وسريتها لاسيما في القطاع المصرفي الذي  
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      يتعهد البنك بسلامة أمن المعلومات عند استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية. 6
يوفر البنك الشعور بالأمان عند إجراء عمليات الدفع الالكترونية المرتبطة بحسابي  7

 عبر الانترنت. 
     

بأمان العمليات الالكترونية المرتبطة بحسابات العملاء من يمتلك البنك سياسة خاصة  8
 خلال الانترنت. 

     

      يقدم البنك الارشادات التي تضمن أمن معلومات حسابات العملاء بشكل دوري.  9
      يحافظ البنك على بيئته الرقمية من القرصنة.  10

 البعد الثالث:  
خدمات مصرفية ذات  بكفاءة عالية للخروج بالتسلسل الواضم لإجراءات العمل التي تهدف لتحويل المدخلات إلى مخرجات إدارة العمليات الرقمية: 

والاستمرار بتطوير وتجويد تلك الإجراءات لتحقيق الكفاءة الإنتاجية بأقل الكل  وضمان الربحية جودة عالية تقدم لعملاء البنك التجاري الأردني 
 لتوقعات العملاء.  الخدمات ووصولهاجودة  لضمان
      يدير البنك العمليات الرقمية الخاصة بحسابات العملاء بشكل مُرضي.  11
      يلم موففي البنك بالخدمات الرقمية المقدمة.  12
      العمليات الرقمية الخاصة بحسابات العملاء.  لإدارةيمتلك البنك وسائل  13
      تساهم عمليات البنك الرقمية بتسريع تنفيذ العمليات المصرفية التقليدية. 14
      تسهل العمليات الرقمية تقديم الخدمات المصرفية دون الرجوع الى الفروع.  15

 المتغير التابع: 
على مكدى توافق توقعكات عملاءه مع الخكدمكات المقكدمكة وقيكاو جودة الخكدمكة المقكدمكة بمكا  الأردنيتعرف البنكك التجكاري    جودة الخيدميات المصيييييييييرفيية:

 العملاء الجدد والحفاظ على العملاء الحاليين وتعزيز الصورة الذهنية لديهم. استقطاب إلىالخاصة بالبنك التي ترمي  الأهدافينسجم مع  
 البعد الأول :

قيام البنك التجاري الأردني بأتمتة خدماته وتبني تطوير الأنظمة ومتصفحات الويب والتطبيقات التي يحتاج العميل الوصول إليها   الإستخدام:سهولة 
 وبساطتها في فل شبكته البنكية الآمنة. استخدامهابما يضمن سهولة 

      يوفر البنك خدمات مصرفية رقمية سهلة الاستخدام.  16
      يقدم البنك توجيهات واضحة عند إجراء العمليات الرقمية.  17
      تراعي الخدمات المصرفية المقدمة كافة شرائم العملاء من حيث سهولتها.  18
      تلبي الخدمات المصرفية التوقعات من حيث السهولة.  19
      يتيم البنك الوصول لخدمة محددة بسهولة.   20
 :  لثانياالبعد 

الإجراءات المطولة ما    واختصارسرعة استفادة عملاء البنك التجاري الأردني من الخدمات المصرفية المقدمة بما يضمن توفير الوقت  توفير الوقت:
 .أمكن
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      الانترنت. يوفر البنك لعملائه الخدمات الرقمية عبر  21
يتيم البنك مركز اتصال هاتفي موحد على مدار الساعة لمتابعة استفسارات العملاء  22

 بشكل سريع. 
     

      يقدم البنك خدمات مصرفية رقمية يمكن إنجازها بشكل فوري.  23
      ترتبط بعض خدمات البنك مع ممسسات مالية أخرى لتوفير وقت إنجاز المعاملات.  24
      يحرص البنك على تبسيط الاجراءات بما يمدي الى تسريع العمليات المصرفية الرقمية.  25
 :  الثالثالبعد 

 البنك التجاري الأردني.ضمان الحماية المعلوماتية لبيانات العملاء المتعلقة بحساباتهم وعملياتهم المصرفية في  :السرية المصرفية
      يلتزم البنك بتطبيق إجراءات واضحة متعلقة بحماية خصوصية البيانات.  26
      يطبق البنك سرية مُطلقة عند إجراء المعاملات المصرفية لدى فروع البنك. 27
يتعامل البنك بسرية مع بيانات حسابات العملاء عند إجراء التعاملات المصرفية   28

 الالكترونية. 
     

      لا تسمم الخدمات الرقمية الاطلاع على معلومات وبيانات حسابات الآخرين. 29
      يلتزم موففي البنك بالسياسات المتعلقة بالسرية المصرفية. 30
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