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 الملخص:

 التجارة مصرف على التركيز مع التجارية المصارف في العملاء رضا على الإلكتروني التسويق أثر البحث هذا يتناول
 لتعزيز اسررررررريةالأسررررررر الأدوات أحد الإلكتروني التسرررررررويق أصرررررررب  الرقمية التطورات ظل في مصررررررررا ة  بمدينة والتنمية

 مثل لإلكترونيةا الخدمات عن العملاء رضررررا مسررررتو  في البحث يبحث  نا سررررية  ميزة وتحقيق المصررررر ية الخدمات
 .المصرفي الولاء على وأثرها المحمول الها ف وخدمات المصر ية البطاقات

 البنية عفضررررر مثل تحديات هناك لكن العملاء  رضرررررا  عزز الإلكترونية المصرررررر ية الخدمات أن إلى الدراسرررررة  شرررررر
 تحليلية منهجية احثةالب اسررررررت دمت الإنترنت  عبر التعاملات أمان في العملاء ثقة وعدم ليبيا في الرقمية التحتية
 التسرررويق بين العلاقة لقياس SPSS برنامج باسرررت دام البيانات تحليل وتم للعملاء  موجهة اسرررتبيانات عبر وصررر ية

 .العملاء ورضا الإلكتروني
 دعم إلى يحتاج كنهل المصررررر ية الخدمات جودة تحسررررين في هامًا دوراً يلعب الإلكتروني التسررررويق أن النتائج أظهرت

 الخدمات في الثقة لتعزيز بتوصرررريات البحث اختتم  عال  بشرررركل منه للاسررررت ادة العملاء وعي وزيادة أ ضررررل  قني
 المقدمة. الخدمات جودة وتحسين الإلكترونية المصر ية
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Abstract: 
This research explores the impact of electronic marketing on customer satisfaction 
in commercial banks  with a specific focus on the Bank of Commerce and 
Development in Misrata. In the digital age  electronic marketing has become a 
fundamental tool for enhancing banking services and gaining a competitive 
advantage. The study examines customer satisfaction levels regarding electronic 
services  such as bank cards and mobile banking  and their influence on customer 
loyalty. 
The findings indicate that electronic banking services enhance customer 
satisfaction; however  challenges persist  including weak digital infrastructure in 
Libya and customer concerns about online transaction security. The researcher 
adopted a descriptive analytical methodology  utilizing customer surveys  and 
analyzed the data using SPSS to assess the relationship between electronic 
marketing and customer satisfaction. 
The results reveal that electronic marketing plays a crucial role in improving the 
quality of banking services. However  it requires better technical support and 
increased customer awareness to maximize its benefits. The study concludes with 
recommendations to strengthen trust in electronic banking services and enhance 
service quality. 

 المقدمة:
 يعتبر الحديثة تالتقنيا ومواكبة الأ ق في  لوح  رصرررة كل لاقتناص المؤسرررسررراتو  للشرررركات الدؤوب السرررعي ظل في

 وبناء الانترنت اء ضرررر في جديدة أ اق ل ت  محاولة ووه الالكترونية التجارة عملية أجزاء أحد الالكتروني التسررررويق
 واقع ي رض مما ترنتالان مواقع طريق عن البيع عملية متغرات مع يتناسررب بما المنتجات  سررويق في جديد أسررلوب
 وقدرة الانترنت خصررررررروصرررررررية مع  توا ق أسررررررراليب وصررررررريا ة التعامل في جديدة وطرق أدوات إلي يحتاج  و جديد

 البحث هذا في يع والب الشرررراء في جديدة وأسررراليب السرررلع عرض في مختل ة طرق صرررنع في المسرررت دمة التكنولوجيا
 إثارة طرقو  العملاء ر بات إشررررربا  في الانترنت  كنولوجيا ميزات من للاسرررررت ادةو  جديدة أسررررراليب بعرض قمت

 البيع خلال من عائد اكبر تحقيق في حاجاتهم و لبية الالكترونية التجارة أصررررحاب من عة وتحقيق جهة من ر باتهم
 .أخر  جهة من الالكتروني

  عرف أن هاعلي  رها عن منظمة أية  تميز ولكي شرررديدة  منا سرررة يشرررهد عالم في اليوم الأعمال منظمات  عيش
 الأول فالصررررررررر في لتكون قائدة إدارة تمتلك أن وعليها الأعمال  عليه  بُنى الذي الأسرررررررراس حجر لأنهم زبائنها
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 كي ية لىع أسررررراسررررري بشررررركل يعتمد منظمة أي ونجاح المنا سرررررة  المنظمات بين السررررروق في مكانتها على وتحا ظ
 معر ة في  كمن يضررراأ الدراسرررة هذه أهمية إن ؛ الحياة مد  زبائن تحقيق إلى  قود والتي الزبائن  مع لعلاقاتها إدارتها
  و رها من صارفالم هذه  تمكن حتى المصرارف في  واجدها وي ضرلون العملاء عنها يبحث التي الأسراسرية النقاط

 على تحواذالاسرررر في التجارية المصررررارف مسرررراعدة إلى إضررررا ة جودتها  لضررررمان الانترنت شرررربكة على لهم و قديمها
 لخدماتا جودة على الالكتروني التسرررررويق لأثر إدراكهم خلال من وذلك معهم  للتعامل وجذبهم العملاء اهتمام

 في المسرررراهمة كذلكو  و طويرها   نميتها على والعمل العملاء لد  والوظي ية الشرررر صررررية بالعوامل وربطها المصررررر ية
 بشكل التسرويقية قراراتهم اتخاذ في  سراعدهم  نا سريه مزايا تحقيق في التجارية المصرارف  سراعد بيانات قاعدة  و ر

 عام. بشكل والإدارية خاص
 الدراسررررررة ذهه لإجراء الباحثة د عت قد العملاء رضررررررا على الالكتروني التسررررررويق بأثر المتعلقة الدراسررررررات قلة إن

 المصررارف مع ملهم عا في يتحولون تجعلهم أن الممكن من والتي العملاء عنها يبحث التي النقاط أهم إلى والوصررول
 ومواكبتها. المستقبلية التطورات مع للتكيف الإلكتروني الأسلوب إلى التقليدي سلوبالا من

 والتنمية التجارة مصرف العملاء  رضا الالكتروني  التسويق البحث: كلمات
   البحث: مشكلة

 الواسررررررع التبادل   تأ اح الانترنت  مقدمتها وفي المعلومات  شرررررربكةُ  النشرررررراطات  مختلف في المعلومات  قنية  ؤثر
 الأسرررررررواقب عر ت والأعمال للاسرررررررتثمار  بيئةً  وخلقت ال وري  التراسرررررررل   أ احت كما المعلومات  أنماط لم تلف

 واسرررع بشررركل تونم صرررورها  بم تلف الإلكترونية الأعمالُ  انطلقت وقد الالكترونية  الأعمال بيئة وأ الا تراضرررية 
  اليوم. مدار على بالمؤسسة العملاء لربط والخدمية الإنتاجية  المؤسسات مختلف في
 التسررويق في ملاءالع ثقة أن حيث ثقتهم وكسررب معها  العملاء  عامل درجة من  سرت يد المصررارف  إن المقابل وفي

 ضررعف ولكن ارية التج المصررارف ربحية زيادة وبالتالي للمصررارف الولاء ويكسرربهم العملاء رضررا من يزيد الإلكتروني
 حرج وضررع في ارفالمصرر  ضررع والتنمية التجارة مصرررف خصرروصرراو  الليبية التجارية المصررارف في المصررر ية الخدمات

 سررررررررتعمالا وسررررررررهولة العالمية بالمصررررررررارف قرنا ما إذ العملاء اسررررررررتياء في زاد الذي الأمر الالكترونية الخدمة و دني
 أثرو  بعملائها ثقتها   قد أن المتوقع ومن ؛ (4102شرركشررك  )ابوخريص  العالمية بالمصررارف الكترونية الخدمات
 يخص ما في دالعه حديثة هي ليبيا في المصررررررارف  إن ذلك علي وزيادة التعاملات   لك و ق السرررررروقية حصررررررتها

 المصر ية. خدماتها في والمعلومات الا صالات  كنولوجيا  طبيق
   البحث: تساؤلات  

 التالية: التساؤلات على للاجابه الدراسة هذه  سعى
 العملاء؟ رضاو  الإلكترونية البطاقات عبر لعملائه المصرف يقدمها التي الإلكترونية الخدمات بين العلاقة ما .0
 العملاء؟ ورضا النقال الها ف عبر المصرف يقدمها التي الإلكترونية الخدمات بين العلاقة ما .4
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 لعملاء؟ل مرضيةو  عالية بجودة الإلكترونية الخدمة  قديم مجال في نجاحا التجارية المصارف حققت هل .4
  ؟ التجارية صارفالم في الإلكترونية المصر ية الخدمات على انعكاسهو  الإلكتروني التسويق م هومو  واقع وماه .4

 البحث: أهداف
 التالية: النقاط في  ل يصها ويمكن اهداف عدة للبحث

 ورضرررررا لإلكترونيةا البطاقات عبر لعملائه المصررررررف يقدمها التي الإلكترونية الخدمات بين العلاقة علي التعرف .0
 العملاء.

 ملاء.الع ورضا النقال الها ف عبر المصرف يقدمها التي الإلكترونية الخدمات بين العلاقة التعرف .4
 البحث: أهمية
 التسويقية أهدا ها قيقوتح عملها لإنجاح العالم أنحاء في التجارية المصارف  لعبه الذي الدور من الدراسة أهمية  نبثق

 أي عاليةو  بك اءة الخدمات  قديم في الأخر  الإلكترونية الأعمال كلو  الانترنت كاتشرررررررررب باسرررررررررت دام ذلكو 
 لإرضررررراء خدماتها لتنويع تحقيقه تحاول الذي المسرررررتمر التكنولوجي التطور إلى بالإضرررررا ة للعملاء  جودتها ضرررررمان
 التنا سررية  المزايا قيقتح على  سرراعدها بيانات قاعدة و و ر الالكتروني التسررويق  قنيات باسررت دام وذلك عملائها

  قديم وسائل نظم طوير  بغية الا صالاتو  المعلومات  كنولوجيا على بالاعتماد العصر هذا في المصرفي العمل وتميز
 أهمية تحديد ويمكن المصرررررر ية  بالخدمات الاهتمام زيادةو  المصرررررر ية الخدمات أداءو  ك اءة ر عو  المصرررررر ية الخدمات

 التالية: النقاط في ال ئات لبعض بالنسبة البحث هذا
 علي الالكتروني يقالتسو  أثر عن للمجتمع ومعر ية علمية إضا ة البحث يقدم للمجتمع: بالنسبة البحث .أهميرررررررررة0

  سرررراعد لتيا والتوصرررريات المعلومات من مجموعة ويقدم مصرررررا ة مدينة في العاملة التجارية بالمصررررارف العملاء رضررررا
 العملاء. رضا وبالتالي الخدمات جودة تحسين على
 رضا علي لالكترونيا التسويق أثر أهمية على الضوء  سليط في البحث يسهم للمنظمة: بالنسبة البحث .أهميررررررررررررررررررة4

 من  زيد شرررأنها من التي والتوصررريات المقترحات بعض و قديم مصررررا ة مدينة في العاملة التجارية بالمصرررارف العملاء
 العملاء. رضا
 من والزيادة للباحث والمعرفي العلمي الرصررررررريد زيادة في البحث هذا يسررررررراهم للباحث: بالنسررررررربة البحث .أهمية4

 الإبدا  على هوقدرا  العلمية مداركه من وسرررع كما مختل ة مصرررادر من المعلومات على الحصرررول في وخبرا ه مهارا ه
 العلمي. البحث في جديدة خبرات وأكسبه والابتكار

 الباحثة إعداد :المصدر / البحث نموذج :البحث نموذج
 
 
 
  

 البطاقات الإلكترونية

 

 رضا العملاء الهاتف النقال
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 البحث: فرضيات

 رضاء على لكترونيالإ التسويق أثر معر ة إلى أساسية بصر ة هد ت التي ال رضريات من مجموعة على البحث اعتمد
 العينة. أ راد يراها كما ليبيا في التجارية المصارف لد  العملاء

 التالي: الشكل على الدراسة  رضيات صيا ة تم وقد
 البطاقات عبر لعملائه المصررررررررررف يقدمها التي الإلكترونية الخدمات بين احصرررررررررائية دلالة ذات علاقة  وجد .0

 العملاء. ورضا الإلكترونية
 ورضررررررا لنقالا الها ف عبر المصررررررف يقدمها التي الإلكترونية الخدمات بين احصررررررائية دلالة ذات علاقة  وجد .4

 العملاء.
مت وقد .يَّاتال رضرررر لاختبار للبحث الوصرررر ي التَّحليلي المنهج على الباحثة اعتمدت البحث: منهجية  قسررررَّ

   :وهما قسمين إلى الدِّراسة
اب ق والدِّراسرررات والدَّوريَّات الكتب على بالاطلا   غطيته تمَّ  والَّذي النَّظري: الجانب – أ  الإنترنتو  المقالاتو  ةالسرررَّ

 .البحث هذا أ راض يخدم الَّذي بالشكل
 صرررحي ة واسرررطةب البحث مجتمع من البيانات تجميع طريق عن الجانب هذا  غط ية تمَّت وقد العملي: الجانب – ب

 .والتنمية التجارة بمصرف للعملاء الاستبيان
 التسويق: مفهوم
 العلمية. اتهمواختصاص ال كرية و وجيهاتهم والم كرين الإيديولوجية باختلاف التسويق  عاريف تختلف
  رويج  سررعر  ط تخطي إلى يهدف الأنشررطة من مجموعة  يه  تعامل متكامل نظام وه بأنه التسرررويق  عريف ويمكن
 الإنتاج. بعد والبضائع الخدمات و وزيع
 و وزيع و رويج سررررررررعرللت الكلي التطور و ن يذ تخطيط عملية وه التسررررررررويق للتسررررررررويق  الأمريكية الجمعية  عريف
 (.4102 خرون وأ والمؤسسات)خن ر الأ راد حاجا ه  شبع التي التبادل عملية بخلق والخدمات والسلع الأ كار

 المصرفي: التسويق
  شررركل المصررررفي التسرررويق وظي ة أصررربحت ولقد المصرررارف  إدارة في الدراسرررة مجالات أحد المصررررفي التسرررويق يعتبر 

 لتسرررررررويقيةا والوظي ة المصرررررررارف  نجاح تحقيق في ال عالة الأدوات من وأداة العلمية الإدارة جوانب من هاما جانبا
 موعةمج يشررررركل الذي العميل بدون دور أي له ليس والمصررررررف العميل وه أسررررراسرررررها أن على  ت ق عامة بصررررر ة
  .المصر ية السوق
 الأنشرررطة مجموعة ":أنهب المصررررفي التسرررويق  عريف إلى  طرقوا الذين الم كرين أشرررهر من يعتبر الذي كو لر( ) وير 

 لتحقيق ئمةوملا بك اءة المصررررررف خدمات انسرررررياب  وجيه على و قوم  محدد إداري إطار في تجري التي المتكاملة
 .المجتمع  وجهات حدود في وذلك المصرف  أهداف تحقق مبادلة عملية خلال من للمتعاملين الإشبا 
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 العاملين كا ة هيمارسرر الذي الحركي الديناميكي النشرراط "ذلك بأنه: المصرررفي التسررويق الخضررري محسررن يعرف كما
  د ق  ك ل التي الجهود كا ة يشرررررررمل حيث به  يقومون الذي العمل كان وأيا موقعهم كان أيا المصررررررررف  في

 متنوعة  صر يةم خدمات وأ اقتراضا وأ إقراضا سرواء العميل إلى المصررف يقدمها التي المصرر ية والمنتجات الخدمات
 المصرررررف  عن رضرررراه يك ل مسرررتمر بشررركل العميل هذا ودوا ع واحتياجات ر بات إشررربا  على التسررررويق ويعمل

 معه.  عامله استمرار ويضمن
 العملاء ر باتو  حاجات تحديد على  عمل التي الأنشررررطة مجموعة :بأنه المصررررر ية الخدمات  سررررويق الباحثة و ر 
 .المصر ية اتللعملي والأمان الربحية من ممكن مستو  أعلى تحقيق مع ممكن مستو  أ ضل عند وإشباعها المالية
 المصرررررف بها قومي التي والتقنيات الأنشرررطة مجموعة وه المصرررررفي التسررررويق إن القول يمكن التعاريف هذه خلال من

 بأكثر باتوالر  الاحتياجات هذه وإشرررربا  معها  المصررررر ية المؤسررررسررررة و كييف عملائه ور بات حاجات لتحديد
 أهدا ه. له ويحقق معه   عاملهم استمرار يضمن وبما المنا سين  من و عالية ك اءة
 المصرفي: التسويق ووظائف أهداف

 استمرار المصرف في الأخر  الوظائف مع وبالتعاون  ضمن التي الأنشطة من مجموعة يتضمن المصرفي التسرويق إن 
 طريق عن ممكنة كل ة  وبأقل المطلوبة وبالجودة المناسررررربين والمكان الوقت في العميل إلى المصرررررر ية الخدمات  قديم
 بما جدد عملاء جذبو الحاليين العملاء إرضاء بقصرررررررررد وهذا المتاحة الترويج وسائل باست دام مناسبة منا ذ
 )زيرردان : تمثل الأهداف من جملررة تحقيق في لمصرررررررررررررررفيا التسويق يساهم وبذلك  للمصرررررررررررررررارف الربحيررة يحقق

 (4114محمد 
   :خلال من المصرف سمعه تحسين -0
   .المصر ية الخدمات مستو  تحسين -  
   .المصر ية الخدمات قاعدة  وسيع -
  .الأداء أساليب  طوير -
   .المصرف موظ ي لد  خصوصا المصرفي الوعي ر ع -
   :في المتمثلة المالية الأهداف تحقيق -4
  .السيولة أهداف -  
   .الربحية أهداف -  
   .الأمان أهداف -
  .الموارد ونم أهداف -
  :طريق عن الأموال  وظيف أهداف -4  
   والسل يات. القروض حجم زيادة -
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   .المالية  الأوراق الإستثمار زيادة -
   :خلال من والتجديد الإبتكار أهداف -4  
   .العملاء لر بات  ستجيب جديدة مصر ية خدمات ابتكار -
   للعملاء.  قديمها أنماط و غير الموجودة المصر ية الخدمات  طوير -
  :بر الإداري الجهاز  عاليةو  ك اءة أهداف – 2  
 لاء.العم مع التعامل في قدراتهم  نميةو  بالمصرف التسويقي الجهاز على القائمة الإطارات  دريب -
  .المناسبين المكانو  الوقت في الخدمات أداء في المبادرة روح و شجيع  بينهم الإنسجام روح خلق -

 التجارية: المصارف
 يلي:  يما بعضها نوجز عديدة  عاريف التجارية للمصارف أعطيت  

 الأول: التعريف
 )الأشرررررر اص يئاتواله الأ راد من الودائع  قبل التي المالية التركة وأ المنشررررررأة بأنه التجاري المصرررررررف  عريف يمكن

 بقصرررررد الإنمائية() القروض و قديم الحسرررررابات  ت  في الودائع هذه نسرررررت دم ثم  الأجل وأ الطلب تحت المعنوية(
 (.4110 )بودياب  الرب 

 الثاني: التعريف
 لداخليا التمويل عمليات و زاول محددة لأجال وأ الطلب عند  د ع ودائع بقبول  قوم التي المؤسرررررررررسرررررررررات هي

 الإدخالو  التنمية عمليات و باشرررررررررر القومي الاقتصررررررررراد ودعم التنمية خطة أهداف يحقق بما وخدمته والخارجي 
 مصرررر ية لياتعم من يسرررتلزم وما المشرررروعات إنشررراء في المسررراهمة ذكر في بما والخارج الداخل في المالي والاسرررتثمار

 (.4111 )حذفي  المركزي المصرف يقريها التي للأوضا  و قا ومالية  تجارية
 الالكتروني: التسويق

 الالكتروني: التسويق  طور
 ر باتو  حاجات وزيادة المنا سررررة لضررررغوط كنتيجة جاءت بل الصررررد ة  وليدة  كن لم المصررررارف  طور عملية إن

 هذه في أسرررهمت التي العوامل أهم من أيضرررا يعد التكنولوجي التطور أن بل  حسرررب هذا ليس و نوعها  العملاء
 الإدارة على الضررروري من كان مصررر ية مؤسررسررة أي في الوظائف أهم من التسررويقية الوظي ة أن وباعتبار العملية.

 بالتسرررويق عرفي ما ذلك عن  نتج التطورات  هذه مع يتماشرررى بما  طويرها مسرررؤولية عا قها على تحمل أن العليا
 أساسية: عناصر ثلاث  وا ر واسع نطاق على  طبيقه يتطلب الذي الإلكتروني

 .معقولة تكل ةب المصارف في است دامها وإمكانية والا صالات المعلومات  كنولوجيا بتطور الأول العامل يتعلق -
 .العملاء طرف من قبولها درجة وكذا التكنولوجيا هذه استعمال سهولة من الثاني العامل ينبعث -
 .التكنولوجيا هذه مع المصر ية المؤسسات في العمال  كيف بقدرة  ر بط الثالث العامل أما -



 
 

444 

 العملاء رضا علي الإلكتروني التسويق أثر    
 اللبيدي محمد الله عبد هاله    

 
 والار قاء التطور لىع سرراعده الذي الأمر ومسررايرتها التكنولوجية الثورة مع التأقلم من التقليدي التسررويق تمكن لقد
 يررررررررررررررررررروضررررررررررررررررررررررررررررررررر  الررررررررررررررررررترررررررررررررررررررالي والشررررررررررررررررررررررررررررررررركررررررررررررررررررل الرررررررررررررررررريررررررررررررررررررروم عررررررررررررررررررلررررررررررررررررررريررررررررررررررررررهو هررررررررررررررررررر مرررررررررررررررررررا إلى

 
 (2000 )شيروف، المصدر: الإلكتروني التسويق مفهوم تطور

   العملاء رضاء الإلكترونية الخدمات
 :الإلكترونية الخدمات م هوم

  رو  بالمصررررررف لالعمي يشرررررتريها خدمات هي إلكتروني بشررررركل  تم التي المصرررررر ية والعمليات الإكترونية الخدمات
 على ةالشرررائع الخدمات من المصرررر ية الخدمات أن السررراعة؛ مدار على اسرررت دامها يتم أي المصررررف بدوام مر بطة
  )أبو ارة .نا سية  ميزة لها يحقق مهااست دا أصب  أن بعد المالية المؤسسات  و رها الخدمات هذهو  الإنترنت شبكة

4104 ) 
 لعملاءا من ممكن عدد أكبر إلى الوصرررررررررول أجل من إلكترونيا خدماتها  قديم المصرررررررررارف تمارس اليوم العالم وفي
 لد  هدوالج الوقت  و ر في متعددة مزاياو  سمات من الخدمات هذه  قدمه ما خلال من التام الرضررررررررا لتحقيقو 

 .المصر ية للمعاملات اختصاراو  العميل
  :الإلكترونية المصر ية الخدمات أهمية

 ( الحرة الموسوعة  الإلكترونية )الصر ة :منها نقاط بعدة الإلكترونية المصر ية الخدمات أهمية  وضي  ونستطيع
 .المصرفي بالسوق السوقية الحصة لتعزيز وسيلة  عتبر .1
 دماتالخ على العملاء حصرررررررررررولو  المصرررررررررررف يؤديها التي الخدمات عن المعلومات وا احة التكاليف لخ ض .2

 .و رها المصر ية
  قتصرررر لا أصرربحت التي المنا سررة هذه  المالية المؤسررسررات من  رها ومع المصررارف بين شررديدة منا سررة وجود .3

 مكان. وأي وقت أي في المصر ية العالمية التجارة تحرير ظل في دولية أبعادا اكتسبت بل الوطنية الاقتصاديات على
 ومنا سررتها اليةالم الأوراق وشررركات التأمين شررركات مثل المصررر ية  ر المالية المؤسررسررات من العديد دخول  زايد .4

 ةمجموع يقدم التجارية والأسررررواق المؤسررررسررررات من وأيضررررا المؤسررررسررررات هذه من العديد أصررررب  حيث  للمصررررارف
 .المصارف بعمل صلة ذات  عاملاتو  خدمات
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  لعملائها خدمة لأ ضرر لتقديم التشررغيلية الك اءة مسررتو  لر ع للمصررارف مسررتمرة بصرر ة الأداء  طوير وجوب .5

 المنا سررررة من ينمسررررت يد   نا سررررية بتكل ة المسررررتو  ر يعة خدمة يطلبون أصرررربحوا العملاء من الكثر أن وخاصررررة
 .المؤسسات من المتزايدة
  :الإلكترونية المصر ية الخدمات وأشكال وسائل

 في التغيرو  قليديةالت  ر المصررررارف من جديدة لنوعية كبر الاحتياج أصررررب  الالكترونية التجارة عمليات  زايد مع
 لتكنولوجيا ار المتسررررر وللنم وكنتيجة محدد  وقت وأ معين بمكان  تقيد ولا الاعتيادي الاداء نمط  تجاوز خدماتها
 التغر  ذاله مواكبه مصرررر ية خدمات  قديم خلال من ال رص من العديد المصررارف أمام أ يحت والا صررال الإعلام

 وهي والمكان لوقتا مختصرة من  ضرة وبتكاليف متنوعة خدمات  قديم في  عال وبشركل اليوم المصرارف  سرعى إذ
 وو قا والمؤسررسررات التجارية المصررارف بين قوية المنا سررة و ظهر الالكترونية  المصررارف ميدان في تحدي أهم يمثل ما

 )4112  ممدوح  الجنيهي ) منها. الأنسب إختيارو  المصارف خدمات بين بالمقارنة العملاء سيقوم لذلك
   :الإلكترونية المصرفية الخدمات مزايا

 لإلكترونيةا الأجهزة على أكبر مبالغ  ن ق أن المصررررررررررارف على الطويل  المد  في العمليات  كل ة انخ اض .0
  علية  رو  إلى دالبعي المد  على تحتاج لا الإلكترونية المصرررررارف كون القصرررررر  المد  في والبرمجيات والشررررربكات

 .أقل ستكون التكاليف أن يعني مما أقل  الموظ ين عدد وسيكون
 للمصررررف ابالذه من بكثر أقصرررر وقت  أخذ الها ف وأ الإنترنت عبر المصرررر ية  الخدمات الخدمات  سررررعة .4

 .مصر ية خدمة أي بتن يذ والقيام
 اسرررررترجاعها مليةع  إن إلكترونياً  تح ظ والمصرررررر ية الشررررر صرررررية المعلومات كل لان والتحليل  المقارنة سرررررهولة .4

 يدويا. اعمله من بكثر أسهل طلبها  حالة في وإرسالها ألياً  النتائج واست راج والتحليل المقارنة وعمل
 ضررمنية اتومصرررو  ومكا ب مبان إلى تحتاج ال الإنترنت مصررارف ألن المصررر ية  الصررناعة لدخول أقل حواجز .4

 الصرررناعة إلى الدخول وبالتالي التشرررغيلية  المصررراريف من يقلل الموظ ين عدد وانخ اض التقليدية  بالمصرررارف مقارنة
 . كل ة وأقل أسهل المصر ية

 مصرررررارف في ةقليل الموظ ين وأعداد إلكترونياً  مح وظة المعلومات لان المصرررررر ية  الأعمال هيكلة إعادة سرررررهولة .2
 .أسهل ونح على  كون الهيكلة واعادة أيسر  التغير  إن الإنترنت

 ال ائدة أسرررررعار ومقارنة الإنترنت  لمصرررررارف الإلكترونية المواقع إلى الدخول خلال من للعملاء  أكثر خيارات .4
 التقليدية. للمصارف ال علية الزيارة خلال من إلا يحدث ال وهذا الأ ضل  اختيارو 
 لا لإنترنتا مصرررارف كون الإنترنت  خدمة  تو ر ما حيث الدولة  خارج المصررررر ية المنتجات  سرررويق إمكانية .4

 (4104 وجودة  )رمضان الجغرا ية. الحدود  قيدها
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 :الإلكترونية المصرفية الخدمات أهمية

 ويمكن لسرررررواء ا حد على وللعملاء للمصررررررف وم يدة مهمة الإلكترونية صرررررورتها في المصرررررر ية الخدمات  و ر إن 
   (:4104 )الحاج  التالية النقاط في الإلكترونية المصر ية الخدمة أهمية إيجاز

 المعاملات. لأجراء المصرف يتحملها التي الن قات تخ يض .0
 .بالمصرف العملاء ار باط زيادة .4
 العملاء. من أوسع قاعدة إلى الوصول إمكانية .4
 وجديدة. كاملة مصر ية خدمات  قديم .4
 الأخر . المصر ية المؤسسات بوجه الصمود .2

 العملاء مفهوم
 منها:  سررميات عدة له كما منها  والخدمات السررلع ويتلقى المؤسررسررة معهم  تعامل الذين الاشرر اص هم العملاء
 (.4114 الدرادكة ) المستهلك العميل 
 (.4114 جودة (المتوقع وأ ال علي الخدمات وأ المنتجات مشتري بأنه: العملاء الأمريكية التسويق جمعية عر ت
 وأ كيلاسرتهلا  او أ الصرناعي السرروق من ما مؤسررسرة منتج يقتني والذي الخارجي وأ الداخلي الشر ص هو: العميل

 (.4114 )الطائي  ور با ه حاجا ه لتحقيق المؤسسة( )داخل الداخلي
 جميع في يتمثل الداخلي  العملاء خارجي  وأ داخلي يكون قد العملاء أن التعريف هذا من بأنه الباحث وير 

 والذي ؤسرسةالم خارج الأ راد جميع  يشرمل الخارجي العملاء أما المؤسرسرة  داخل يعملون الذين والموظ ين العاملين
 حتى  دامهااست  اية إلى الخدمة خلق في مرحلة أول من بالعملاء الاهتمام المؤسسة وعلى خدماتها بشرراء يقومون
 .العملاء لد  الرضا من مستو  أعلى تحقق

 
 (2002 النصر،و )أب المصدر: بالعملاء الاهتمام مراحل
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 معهم التعامل طرقو  العملاء أنواع

 ولهذا  ره  شرربه  لا وقناعات الآخر عن تختلف طبيعة واحد  لكل العملاء  من مختل ة أنماط مع المؤسررسررة  تعامل
 الي:الت الجدول يوضحه ما وهذا لذلك  و قا موظ يها و دريب الاعتبار بعين الأمر هذا أخذ عليها وجب
 معهم التعامل وطرق العملاء أنوا  جدول

 
 (4101 )الطائي العبادي  :المصدر

 للعملاء: المقدمة الخدمة أنواع
 :التالية الأنوا  انتشرررارا أكثرها ولعل المؤسرررسرررة طرف من للعملاء  قدم أن يمكن التي الخدمات من أنوا  عدة هناك

 (4114 )منصور 
 العملاء  مع جيدة  ر  عاملات ووجود سررررررررررريئة بإجراءات الخدمة  قديم في الطريقة هذه تمتاز الباردة: الخدمة

 أي لل دمة   لقي اءأثن مر اح  ر العملاء يكون بحيث ال وضى من نو  يت للها بطيئة خدمة كونها إلى بالإضرا ة
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 لمصررررررنعةا الطريقة الشرررررر صرررررري. الجانب وعلى الإجرائي الجانب على مسررررررتواها بانخ اض  تميز المقدمة الخدمة أن

 ذات أنها يأ للجميع  وموحدة متناسررررقة وهي المناسررررب الوقت في  أتي الخدمة بكون الطريقة هذه تمتاز لل دمة:
 وبين الخدمة قدمم بين والتح ظ بالبرود  تميز  هي الشرر صرري الجانب من أما الإجرائي  الجانب من عالي مسررتو 
 متلقيها.
  كون إذ سرررررواء  حد على والشررررر صررررري الإجرائي الجانب في مسرررررتواها بار  ا  الخدمة هذه تمتاز العضرررررو: خدمة
 ومتلقيها دمهامق بين والمحبة الود وجود إلى بالإضرررا ة ومنظمة  متناسرررقة المناسرررب الوقت في مقدمة المقدمة الخدمة
 .العملاء من مر وبة و كون
 :العملاء رضا مفهوم

 إدراجه لىإ المؤسرررسرررات  سرررعى حيث الحديثة  للإدارة الأسررراسرررية الم اهيم من الأخرة الآونة في الرضرررا أصرررب  لقد
 التسويقية. الخطط في أولوياتها ضمن
 للمنتج وقعا هلت  قييمه عن النا ج والاسررررت دام الاسررررتهلاكية خبر ه خلال من العملاء حكم:" بأنه الرضررررا يعرف
 ( 4114  دوبواو  كو لر ) المتوقع والأداء
 ر بات قيقتح في المؤسرسرة لنجاح نتيجة العميل طرف من بالرضرا شرعور وأ مرضرية ن سرية حالة :هو" العملاء رضرا

 (.4114 ")منصور واحدة لمرة العميل وحاجات
 المدرك ليال ع لأداء مقارنة عن الناجمة الشرررررررراء بعد بال رح العميل مشررررررراعر بأنه": للعميل الكلي الرضرررررررا ويعرف
 (4114 ")الطائي  وقعا ه مع للمنتج

 المنتج داءلأ المسررررررررررربقة التوقعات وبين ال علي المنتج أداء بين ال رد مقارنة عن النا ج الأسررررررررررراس وه الرضرررررررررررا إن
 (.4114 )جودة

 العملاء: رضا خصائص
   :في و تمثل رئيسية خصائص ثلاثة للرضا

 يمكن  الخدمة  جودة على حكمه في ومنطقي واقعي يكون لا العميل أن هنا بالذا ية ونقصرررررررد :الذاتي الرضرررررررا
 آخر لعمي يراها بينما المنا سرررة المؤسرررسرررات خدمات من وأ ضرررل عالية جودة ذات المقدمة الخدمة ير  أن لعميل

 ويقارنها ودةالج مسررررتو  على عميل كل يكونها التي المسرررربقة التوقعات إلى أسرررراسررررا هذا ويرجع مسررررتو   أقل أنها
 ويحتاجه. العملاء يتوقعه ما و ق الخدمات تخلق ان يجب المؤسسة وهنا لها  ال علي بالأداء
 لمعاير ظر هن خلال من وهذا المحققة الجودة مسررتو  في رأي عميل لكل وإنما مطلق رضررا هناك ليس :النسرري الرضررا

 هي المبيعات علىأ تحقق التي  الخدمات ذا ه  العملاء لد  تختلف نسرربته أن إلا ذاتي الرضررا أن من  بر م السرروق 
 للدقة. اقرب بص ة العملاء ور بات وحاجات  توا ق التي  لك
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 لتوقعات يمكن لزمنا  بمرور المدرك  الأداء ومستو  التوقع :عنصري بتطوير الرضا يتطور أن يمكن :التطوري الرضا

 إلى ضررررا ةبالإ بالخدمات  الخاصررررة المعاير مسررررتو  من والر ع جديدة خدمات  قديم خلال من  تطور أن العملاء
 4110) العملاء. طرف من الإدراك مسررتو  بتطوير يسررم  الذي بالشرركل و دريبهم الخدمة مقدمي أداء تحسررين

( Ray  
 :العملاء رضا أهمية
 النقاط في الرضرررا أهمية و كمن أدائها  على الحكم في معيار أهم لأنه العملاء رضرررا لكسرررب مؤسرررسرررة كل  سرررعى
 الآ ية:

 .هاإلي وعود ه جدد عملاء كسب وبالتالي عنها الجيد الكلام إلى يؤدي المؤسسة خدمة عن العملاء رضا .0
 حماية على قادرة يجعلها كما المنا سرررررين  إلى ولجوؤه خسرررررار ه احتمال من يقلل المؤسرررررسرررررة عن العملاء رضرررررا .4

 السوق. في مكانتها
 وبالتالي العملاء اتبحاج أكثر ودراية   اعل هناك سيكون بحيث للمؤسسة  بالنسبة عكسية  غذية الرضا يمثل .4

 المقدمة. خدماتها من التطوير
 المقدمة. الخدمة لجودة مقياس وه الرضا .4
 محاجاته ومد  عامليها أداء مسرررتو  عن والكشرررف المؤسرررسرررة سرررياسرررات  اعلية مد  عن العملاء رضرررا يعبر .2

 (4114 العبادي  )الطائي  دريبية. لدورات
 المد  لىع أهدا ها تحقيقو  المؤسرررررسرررررة نجاح أسررررراس يمثل ومنتجاتها المؤسرررررسرررررة عن العميل رضرررررا أن الباحثة و ر 

 و قديمها ملاحتياجاته أقرب  كون منتجات و قديم العملاء مع وثيقة علاقة بناء المؤسرررررسرررررة على ولذلك الطويل 
 المؤسسة. مع  عامله لاستمرار بينهما ثقة وخلق المناسبين  والأسلوب بالشكل
 العملاء: رضا قياس أدوات

 ومنها: أدوات  عدة المؤسسة  ستعمل العملاء رضا قياس أجل من
 الشكاو   قديم  سهيل أجل من وذلك المؤسسات أ لب إليه  لجأ الذي النظام ووه والمقترحات: الشكاو  نظام

 خط صررريصتخ طريق عنو أ المؤسرررسرررة في الاسرررتقبال جهة في اسرررتمارات وضرررع طريق ذلك يكون وقد والاقتراحات
 التي اتواقتراح شرررررركاو  من العملاء به يتقدم كلما  لقي أجل من ذلك وكل الكتروني موقع وأ بريد وأ ها  ي
 المؤسسة. أنشطة وأ خدمات في الضعف نقاط عن و كشف تمس

 الاسررتبيان ريقط عن العملاء باسررتقصرراء المؤسررسررة  قوم حيث وميدانية دورية و كون العملاء: لرضررا الميداني المسرر 
 محددة. مقاييس وباعتماد العبارات من مجموعة  يه و ست دم لديهم  الرضا مستو  لقياس
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 لمنا سرررينا لمنتجات الوصرررول أجل من عملاء دور ليتقمصررروا أشررر اص المؤسرررسرررة  سرررت دم حيث الوهمي: التسرررويق
  صررررررالالا خلال منو أ بأن سررررررهم الدور بهذا التسررررررويق ورجال المدراء يقوموا وقد وضررررررع هم  قواهم نقاط ومعر ة

 البيع. مواقع وزيادة الإلكتروني البريد وأ الها ف طريق عن بالمنا سين
 مع للتعامل لواتحو  الذين بالعملاء الا صررررررال خلاله من ويتم المؤسررررررسررررررة: مع التعامل عن المتوق ين العملاء تحليل

 أخر . جهة من   قدهم الذين العملاء معدل ومراقبة جهة من ذلك في السبب لاكتشاف المنا سين
 المهمة بهذه كل ينم المؤسرسرة في موظ ين وأ المدراء بذلك ويقوم الحاليين: بالعملاء والا صرال الشر صرية المقابلات

 م.رضررررررررررراه مسرررررررررررتو  وقياس ومعر ة عملاءها و طلعات ر بات في التغرات واسرررررررررررتطلا  معر ة قصرررررررررررد وذلك
 (4114 )الطائي قدادة 

 رضاه في  أثرهاو  العميل متطلبات لتصنيفو كان نموذج

 
 رضاه في تأثيرهاو  العميل متطلبات لتصنيف وكان نموذج

 (2006 )سلامة، المصدر:
 :وهي أنوا   ثةثلا إلى العملاء رضرررا في  أثرها مد  حيث من المنتج متطلبات أعلاه الموضررر و و كان نموذج يقسرررم

 (4101 )جودة 
 العملي: الجانب

 المقدمة:
   المشاركين قبل من الاستبيان على الإجابة معدل
 عينة على سرررررررررتبانةالا  قرات بتوزيع الباحثة قامت المتغرات  قيس التي ال قرات وثبات صررررررررردق من التأكد بعد

 على اسرررتبانة 021 عدد  وزيع تم لقد بالمر قات. المر ق الجدول حسرررب مسررربقا تحديدها تم وان سررربق التي البحث
   مصرا ة. التنميةو  التجارة بمصرف العملاءو  القياديين والمتمثلة البحث عينة
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  ر الاسرررتبيانات ومجمو   رجيعها. يتم لم 44 ان أي اسرررتبانة 044 عليها الرد تم التي الاسرررتبانات كانت حيث
   التالي الجدول في موض  وه كما للتحليل صالحة

  جدول الإجابة معدل يوضح
 الاستجابة معدل الوصف

 150 حثالب عينة على الموزعة الاستبانات مجمو 

 44  رجع لم التي الاستبانات
 044 رجعت التي الاستبانات مجمو 

 04 للتحليل صالحة  ر الاستبانات مجمو 
 104 للتحليل الصالحة الاستبانات مجمو 

  الاستبانة عن الإجابة في المساهمين عن إحصائية معلومات
 العامة للبيانات ةالإحصرررائي التحليلات بعض اجراء تم  انه وخصرررائصرررها البحث عينة على أكثر التعرف يتم لكي
   يلي:  يما موض  وه كما المستجوبين حول

 الجنس: -0
 البحث عينة في المبحوث نوع يوضح جدول

 النسبة التكرار ال رعية المتغرات المتغر

 المبحوث نو 
 %76.9 80 ذكر
 %44.0 24 انثى

 المستجوبين: لعمر الوص ية الإحصاءات - 4
 :البحث عينة في المستجوبين اعمار يوضح جدول

 النسبة التكرار ال رعية المتغرات المتغر

 العمر

 0% 0 41 من أقل
 4.8% 5 41 الى 41 من
 18.3% 19 41 الى 41 من
 38.5% 40 21 الى 41 من
 38.5% 40 41 الى 21 من

 4.8% 5 41 من أكثر
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   العلمي المؤهل - 3

 للمستجوبين العلمية المؤهلات يوضح جدول
 النسبة التكرار ال رعية المتغرات المتغر

 العلمي المؤهل

 1.9% 2 مؤهل بدون

 16.3% 17  وسط دبلوم

 18.3% 19 عالي دبلوم
 54.8% 57 جامعية شهادة

 8.7% 9 عليا شهادة
 المهنة -4

 للمستجوبين المهنة يوضح جدول
 النسبة التكرار ال رعية المتغرات المتغر

 المهنة

 47.1 49 موظف

 9.6 10 متقاعد

 26.9 28 اعمال رجل

 16.3 17 طالب

 الدخل: -5
 للمستجوبين: الدخل يوضح الجدول

 النسبة التكرار ال رعية المتغرات المتغر

 الدخل

 11.5% 12 دينار 0111 من أقل

 27.9% 29 دينار 4111 الي 0111 من

 60.6% 63 4111 من أكثر

 ة:الموثوقي تحليل
 علاوة  الوقت روربم المقياس ثبات على ودلالة  متعددة قياسرررررات بين الا سررررراق لدرجة  قييم هي المقياس موثوقية

ا يضررمن وبالتالي تحيزه عدم مد  إلى المقياس موثوقية  شررر ذلك على  العناصررر مختلف وعبر الزمن عبر متسررقًا قياسررً
 .الأداة في

 جراءاتلإ اختباران هما الموازي الشرركل وموثوقية الاختبار إعادة اختبار موثوقية  إن  ( 4114  )سرركران ل و قًا
 الداخلية. الا ساق تدابرل اختباران هما المجزأة النصف وموثوقية الاستبيان  قرات بين التناسق وموثوقية ؛ الاستقرار
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 تم قد المتغرات جميع ان اي  ) 1.41 ) وه أل ا كرونباخ من به الموصرررى الأدنى المسرررتو   إن  ذلك على علاوة 

  (Haire et al. 2010) متسقة المتغرات بين ال قرات و عتبر للمطلوب و قا وهي ؛ قياسها
 :البحث متغيرات على الموثوقية تحليل جدول

 آل ا كروباخ ال قرات عدد البيان ر
 1.444 4 الالكترونية البطاقة 0
 1.444 2 النقال الها ف 4
 1.404 4 العملاء رضا 4

 :الارتباط  
 يتبين الجدول في موضررحة كما النقال والها ف الالكترونية  البطاقة البحث متغرات بين الار باط اختبار خلال من
 كما  التداخل الار باط مشرركلة وجود على  دل لا النسرربة هذه أن حيث (0.650)  تجاوز لم الار باط نسرربة أن

 بين ار باط وجود ليع يدل وهذا احصائية دلالة وذ ار باط بعضرها مع  ر بط المتغرات بعض بأن الجدول من يتبين
 بالبحث. التابع والمتغر المستقل المتغر

 البحث: متغيرات مقياس لفقرات الارتباط معاملات يبين جدول
 الار باط

 EC CS CPH 
EC 1 الالكترونية البطاقة   
CS 1 **650. العملاء رضاء  

CPH 1 **409. **296. النقال الها ف 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 قيمة  وق بنجمة معلمة التي 1.10 معنوية مسرررررررتو  عند البعض بعضررررررررها مع البحث متغرات ار باط يوضررررررر 
 لمسررررررتقلةا المتغرات جميع ان نلاحظ  بنجمتين معلمة الار باط قيمة  كون التي 1.10 مسررررررتو  عند وا الار باط
 كان إذا ما  ةمعر  في الاختبار هذا اجراء ي يد ايضرررا  العملاء رضرررا مع احصرررائية دلاله ذات علاقة  ربطها للبحث
 للبحث. المستقلة المتغرات بين ذاتي ار باط هناك

 كي ية على يؤثر شرررركلةالم  لك وجود ان حيث المسررررتقلة  المتغرات بين عالي ار باط وجود به يعني الذاتي الار باط
 مصرررر و ة  حص طريق نع ذاتي ار باط هناك هل معر ة ويمكن التابع والمتغر المسررررتقلة المتغرات بين العلاقة شرررررح

 ال قرة في لانحدارا تحليل في  وضرررريحه يتم سرررروف كما   السررررماح و ترات المتعدد الانحدار مربع طريق وعن الار باط
 التالية.
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 ظنلاح السابق الجدول خلال  من  ذاتي ار باط وجود على يدل  هذا ( 1.4) عن الار باط قيمة زيادة حالة   ي
   البحث. متغرات بين ذاتي ار باط يوجد لا انه

   البحث(  رضيات )لاختبار الانحدار تحليل
 المتغر بدرجات التنبؤ بهدف  التابعة المتغرات على المسررررتقلة المتغرات  أثرات دراسررررة على الانحدار م هوم يعتمد
 من الإ ادة الى يهدف  الانحدار  الار باط على الانحدار ويعتمد المسرررررررررتقلة  المتغرات درجات خلال من التابع

  التنبؤ. في الار باط
 معادلات سرررررمى  ولذلك المتوسرررررط ونح الم تل ة للدرجات  قديره في ينحدر لأنه بالانحدار الم هوم هذا سمي وقد

 في التغر درجةب التنبؤ من يمكننا احصرائي اسررلوب المتعدد الانحدار وسرطات.المت خطوات بمعادلات احيانا الانحدار
   المتغرات من عدد في درجا ه على بناءا المتغرات أحد
 الخاصرررررررة غراتالمت بعض  أثر عن والتنمية التجارة مصررررررررف لد  العملاء رضررررررراء بمعدل النبؤ تم البحث هذا في

 بالبحث.
 ان الذكرب والجدير ؛ العملاء رضرررا على الإلكترونية الخدمات أثر دراسرررة الى البحث هذا يهدف أكثر بالتحديدو  

  التالية: الشروط  و ر حالة في الانحدار لتحليل
   والتابع. المستقل المتغر بين خطية العلاقة ان - 0  
 متصلة. درجا ه  كون ان لابد به التنبؤ المراد التابع المتغر -4  
 عدد عافأضررررررر عشررررررررة العينة حجم يكون ان البعض يقترح حيث كبر عينة حجم يتطلب الانحدار تحليل -4 

  المستقلة. المتغرات
 بعض يلي و يما SPSS برنامج اسررررررت دام تم التابع والمتغر المسررررررتقلة المتغرات بين المتعدد الانحدار معادلة لمعر ة

 قيمة بلغت :) R2) التحديد معامل .SPPS مخرجات 5 رقم الملحق ويوضرررررررر  اليها  التوصررررررررل تم التي النتائج
 بدلالة  سرررررررر  التي العملاء( )رضرررررررا التابع المتغر في التغرات نسررررررربة تمثل القيمة وهذه 1.444 التحديد معامل

 الباقية النسررربة تمثل نموذجال في مشرررمولة الغر المتغرات باقي وان المسرررتقلة( )المتغرات النموذج في المحددة المتغرات
 .% 41 حوالي أي

  الانحدار ملائمة مد  يوض  جدول
R R Square 

  التحديد معامل
Adjusted R Square Std. Error of the 

Estimate 
.424a .180 .164 .92540 

a. Predictors: (Constant)  CPH  EC 
b. Dependent Variable: CS 
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 احصائيا. مقبولة نسبة وهي =R.424 الار باط قيمة  كانت المقدر بالنموذج الخاصة القيم أعلاه الجدول يوض  

 ان أي  التابع تغرالم  قدير في المسرررررررتقلة المتغرات   سرررررررر مد  يوضررررررر  والذي الار باط مربع قيمة كانت بينما
 المتغر في التغر من 1.044 ي سررررر المسررررتقلة المتغرات في التغر ان الى يشررررر البحث بهذا الخاص المقدر النموذج
 يدل اقل قيمته كانت كلما والذي 1.44241 كانت والذي التقدير خطأ ايضررا السرابق الجدول ويوضر  التابع.
   الانحدار. لنموذج اقل خطا على

 1.10 دلاله مستو  عند معنوية كانت والتي F اختبار قيمة مخرجا ه ضمن من الانحدار تحليل ذلك الى بالإضا ة
 موضررر  وه كما ابعالت والمتغر المسررتقلة البحث متغرات بين إحصررائية دلالة ذات علاقة  وجد انه على يدل وهذا

 التالي. الجدول في
 الانحدار تباين تحليل ملخص يوضح جدول

Model 
 النموذج

Sum of 
Squares 

Df Mean Square F Sig. 

 1.085 3 3.256 الانحدار
6.573 .000b 165. 103 17.009 المتبقي 

  106 20.265 المجمو 
 

 احد  كون والذي t اختبار قيمة طريق عن يتم ذلك البحث  رضررررررررريات ر ض وا قبول على التعرف يتم لكي
 الانحدار. تحليل مخرجات
 في الموضررحة النتائج اظهرت حيث النموذج متغرات بين العلاقة وقوة معنوية معر ة الى يهدف (t-value) اختبار
 المتغرات بعضل الانحدار معامل معنوية وعدم التابع. المتغر مع المتغرات لبعض الانحدار معامل معنوية الجدول

 إيضاحه. يتم سوف كما
  التابع والمتغير المستقلة للمتغيرات البحث فرضيات اختبار

 علاقة ودبوج  قضرررري والتي الدراسررررة  رضرررريات ر ض وا قبول يمكن علاه الجدول في الوارد (t )اختبار خلال من 
 ذات الانحدار معادلة نم الثابت الجزء قيمة كانت وقد التابع. والمتغر المسرررتقلة المتغرات بين إحصرررائية دلالة ذات
 معنوي. الثابت  ان لذا 1.10 كانت حيث إحصائية دلالة

 .البحث  رضيات من  رضية كل ر ض وا لقبول شرح يلي  يما  
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 الانحدار عن الناتجة الإحصاءات بعض يوضح جدول

 البيان

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t-value 

Sig. 
 مستو 
 الدلالة

 ر ض وا قبول
 .B Std ال رضية

Error Beta 

  000. 4.515  396. 1.786 الثابت
EC 

 ةالالكتروني البطاقة
 ر ض 223. 1.227 111. 097. 119.

CHP الها ف 
 النقال

 قبول 000. 4.443 401. 087. 387.

 الانحدار ليلتح نتائج الى بالنظر  العملاء رضرررراو  الالكترونية البطاقة بين إحصررررائية دلالة ذات علاقة  وجد لا -0
 t-value قيمة كانت حيث إحصررررائية دلالة ذات ليسررررت العملاء رضرررراو  الالكترونية البطاقة بين العلاقة ان نجد

 أي 0.44 من أكبر p-value الدلالة مسررررتو  وكان الجدولية t-value 1.96من اقل وهي 1.227-المحسرررروبة
 والتنمية التجارة رفبمصرر العملاء رضررا علي  أثر لها ليس الالكترونية البطاقات  ان المسررتجوبين نظر وجهة من انه
 مصرا ة.  ر 
 قبول إمكانية رالانحدا تحليل نتائج بينت  العملاء رضررراو  النقال الها ف بين إحصرررائية دلالة ذات علاقة وجود -4

-t قيمة ان دنج حيث العملاء؛ رضررراو  النقال الها ف بين إحصررررائية دلالة ذات علاقة بوجود  قضرررري الي ال رضرررية
value قيمة من اكبر وهي 4.443 المحسوبة t-value 0.44 الجدولية.   
 1.10 معنوية مسرررتو  عند ال رضرررية قبول تم أي 1.10 من اقل وهي 1.111  سررراوي p-value قيمة وكانت

 الها ف خدمات كانت كلما ان أي  طردية العلاقة هذه طبيعة ان على يدل مما موجبة Beat إشرررررررررارة كانتو 
   مصرا ة. والتنمية التجارة بمصرف الرضاء زيادة الى ذلك أد  كلما كافي بقدر خدماتها  و ر النقال
  قبولها. تم ال رضية هذه بان القول يمكن  انه عليه

 والتوصيات النتائج
  النتائج  

 بالاتي: البحث نتائج أهم  ل يص يمكن
 .الانحدار ليلتح نتائج الى بالنظر  العملاء رضاو  الالكترونية البطاقة بين إحصائية دلالة ذات علاقة  وجد لا -0
 قبول إمكانية رالانحدا تحليل نتائج بينت  العملاء رضررراو  النقال الها ف بين إحصرررائية دلالة ذات علاقة وجود -4

 العملاء. رضاو  النقال الها ف بين إحصائية دلالة ذات علاقة بوجود  قضي الي ال رضية
 يتم الأحيان نم كثر وفي  قط  الأسرة أرباب مخصصات سحب على الالكترونية البطاقات اسرت دام يقتصرر -4

 مرة. من أكثر   عيلها
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 اقة.البط هذه عبر ال وا ر  سديد يستطيعون لا وأيضا الكترونيا الشراء العملاء يستطيع لا -4
 الخدمات على ولللحص العميل بها يمر التي المراحلو  اجراءات طولو  الإلكترونية المصرر ية الخدمات  نويع عدم -2

 .المتاحة الإلكترونية
 على اضرررر و  بشرررركل ينعكس الأمر الرصرررريد ومعر ة لحسرررراب الحركات قائمة النقال الها ف عبر المصرررررف يو ر -4

 .العملاء رضا من ديزي مما المقدمة المصر ية الخدمات
 القصرة. الرسائل خلال من للمصرف التسويقية البرامج في النقال الها ف خدمات  دني -4
 بالخدمات نويعالتو  الإلكتروني التسرررررويقو  المصررررررفي التسرررررويق مجال في والبحوث بالدراسرررررات الاهتمام ضرررررعف -4

 .المصر ية
 التوصيات  
 الآتي: والنح على التوصيات من مجموعة البحث يقدم إليها  التوصل تم التي النتائج ضوء في
  دامها.است وسهولة است داماتها في الوعي ونشر الالكترونية البطاقات است دام   عيل على العمل -0
 للاسرررت ادة  نشررريطهاو  يلها  عو  المتعددة الإلكترونية المصرررر ية بالخدمات والم تلف الكبر بالتنو  التميز ضررررورة -4

 منها.
 ر باتهمو  حاجاتهم ية لب على العملاء  ساعد  سويقية معلوماتو  بيانات قواعد بتو ر المصرف يقوم أن ضرورة -4

 .المصر ية بالأمور يتعلق  يما قراراتهم لإتخاذ مساعدتهم وبالتالي
 وخلق الإلكترونية و  المصر ية بالخدمات يتعلق  يما جديدو ماه كل لمتابعة التسرويقية والبحوث الدراسرات أهمية -4
 .بالعملائها علاقتها في الأمانو  الثقة منو ج
 ماو  بها التعامل كي يةو  الإلكترونية بالخدمات  تعلق وقوانين نظم لوضررررع التشررررريعية السررررلطة مع التنسرررريق أهمية -2

 .عنها الناشئة الم اطر إدارة على المصرف مقدرة  ك ل ضماناتو  شروطو  إلتزاماتو  حقوق من  ضمه
 مخاطرو  منا سرررة نم الإلكترونية الخدمات   عيل عن الناتجة التحديات بين التو يق على المصررررف عمل ضررررورة -4
    رها.و  العملاء رضا عدمو 
 التقنيات في مالتحك أجل من التدريب  كثيفو  البشرررية الموارد  طوير أجل من بإسررتمرار العمل المصرررف على -4

 .عالية معلوما ية ثقا ة إلى تحتاج التي الإلكترونية الحديثة الماليةو  المصر ية
 الالكتروني  لمصرررفا موقع عبر الكترونيا المقدمة الخدمات على المسررت دمة التسررعر إسررترا يجية في النظر إعادة -4

 الموقع است دام لىع و شرجعيهم الزبائن رضرا الى النهاية في سريؤدي وهذا  يمكن ما اقل التكاليف جعل يتم بحيث
  عددو  ت دامهاس يسهل الذي بالشكل المصرف موقع لتصميم مت صصة مراكز مع والتعاقد للمصررف؛ الالكتروني
   جاذبية أكثرو  به الخدمات
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 العربية: المراجع

   .الأردن  عمان  الص اء دار  المصرفي التسويق أصول (0444)  معلا
 .عمان  الوطنية المكتبة دار  الأردنية المصارف  قدمها التي المصر ية الخدمات (4110) ناجي  معلا

 .واقعا أصب  الذي المستقبلو  الإلكترونية المصارف (4114)  صلاحو  التميمي
 المتحدة. العربية الإمارات جامعة )بحث(  الائتمان بطاقات ( 4114) عمر محمد

 .الإسكندرية  للنشر الجامعي ال كر دار  الإلكترونية البنوك (4112)  ممدوح  الجنيبهي
 الأردن.  عمان  والتوزيع للنشر وائل دار 4 ط  الشاملة الجودة إدارة  (4114أحمد.) مح وظ جودة

  والتوزيع للنشررررررر صرررررر اء دار  0 ط  العملاء وخدمة الشرررررراملة الجودة إدارة (4114سررررررليمان.) مأمون الدراركة 
 الأردن.  عمان
 التوزيع و  للنشر العلمية البازور  دار عمان: الحديث"  للتسويق العلمية الأسس  (4114) وآخرون الطائي حميد
  نتشررررارهاا ومعوقات ب لسررررطين  زة قطا  في الإلكترونية البنوك مزاياو  أهمية (4114) عبداللطيف رشرررردي  وادي

 بغزة. الإسلامية الجامعة
 مصر.  القاهرة  والتوزيع للنشر ال جر دار  0 ط  الشاملة الجودة إدارة أساسيات (4114) .مدحت النصر و أب

  لأردنيةا البنوك على حالة دراسررررررة -الإلكترونية الصررررررر ة في التوسررررررع معيقات  (4114)  عبدال تاح  العبدلات
 الأردن  عمان  والمصر ية المالية للعلوم العربية الأكاديمية  دكتوراه أطروحة
 ةالعلمي اليازوري دار  العربية الطبعة  شررررررامل( )مدخل الحديث التسررررررويق (4114) العالق بشررررررر  حميد. الطائي
 الأردن.  عمان والتوزيع للنشر
 الأردن.  عمان  والتوزيع للنشر المعر ة كنوز دار  0 ط  العملاء خدمة إدارة (4114).شوكت إياد منصور
 الأردن.  عمان  والتوزيع للنشر وائل دار 4 ط  الشاملة الجودة إدارة (4114عيسى.) قدادة   عبدلات الطائي
 التوزيع.و  للنشر الوراق مؤسسة  عمان  الإلكتروني التسويق (4114)  العبادي  الطائي
 .الأردن  عمان  والتوزيع للنشر المعر ة كنوز دار 4 ط  العملاء خدمة إدارة  (4114) شوكت إياد منصور
 لومالع جامعة المصررررررر ية. الخدمات جودة على الإلكتروني التسررررررويق أثر.(4101مح وظ.) جودة  شرررررر يق.  حداد

 الأردن. / التطبيقية
 مجلة زة   قطا  في العاملة البنوك لد  الإلكتروني التسررويق اسررت دام واقع (4101رند.) الاسررطل  رشرردي. وادي
 .4 العدد  04 المجلد الإنسانية  العلوم سلسلة  زة -الأزهر جامعة
 لومالع جامعة المصررررررر ية. الخدمات جودة على الإلكتروني التسررررررويق أثر.(4101مح وظ.) جودة  شرررررر يق.  حداد

 الأردن. / التطبيقية
 .والتوزيع للنشر العلمي الإعصار دار عمان: 4ط الإلكتروني  التسويق  (4101) سمر صبرة 
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 .للنشر اليازوري دار عمان  شامل مدخل-الحديث التسويق  (4101)  آخرونو  الصميدعي الطائي
 في نوكالب بعض حالة دراسررررة المصرررر ية الخدمات جودة على الالكتروني التسرررويق أثر  (4101) شرررروف   ضررريلة
 الجزائر  قسنطينة -منتوري جامعة  ماجستر رسالة  الجزائر

 جامعة  ترماجسرر دراسررة  لسررطين"  في الإلكترونية المصررر ية الخدمات  بني " نموذج) 4100(.حاتم احمد خريوش 
 . لسطين نابلس – النجاح
 في العملاء والاء تحقيق في ودوره) SMS) عبر الإلكترونية المصرررر ية الخدمات نظام  (4104) محمود ليث الحاج 
 .الأردن الأوسط الشرق جامعة منشورة   ر ماجستر رسالة الأردنية"  التجارية البنوك

 والطباعة  والتوزيع للنشرررر المسررررة دار  4 ط الالكترونية  المصرررر ية الخدمات  )4104) وآخرون  وسررريم  الحداد 
 عمان.
 لثانية ا الطبعة العملاء  مع الجديدة التواصرررررل آليات-الإلكتروني التسرررررويق (4104النجا.)و أب العظيم  عبد محمد

 الجامعية. الدار الإسكندرية:
 .والتوزيع للنشر وائل دار  الأردن الإلكتروني التسويق (4104) أبو ارة يوسف
 ثانية ال الطبعة العملاء  مع الجديدة لالتواصررررررر آليات-الإلكتروني التسرررررررويق (4104النجا)و أب العظيم  عبد محمد

 .الجامعية الدار الإسكندرية:
 درية:الأولى الإسرركن الطبعة العميل  لخدمة إسررترا يجية رؤية الخدمات   سررويق (4104بكر.)و أب محمود مصررط ى 

 الجامعية. الدار
 والتوزيع للنشر وائل دار :عمان 0ط البنوك  إدارة في المعاصرة الاتجاهات (4104) مح وظ وجودة  زياد  رمضان 

  .والتوزيع للنشر الحامد دار عمان: 4ط المصرفي  التسويق (4104 يسر) العجارمة 
 .عمان  والتوزيع للنشر وائل دار  إدارةالبنوك في المعاصرة الإتجاهات (4104) مح وظ  زياد جودة  رمضان

 .عمان  للنشر المسر دار و طبيقاتها الإلكترونية التجارة (4102) عامر  قندجيلي
 .الجامعة المجله  المصر ية الخدمات جودة على أثرهو  الإلكتروني التسويق (4102) شكشكو  أبوخريص

 عمان: 4ط معاصررررر  مدخل - المصرررررفي التسررررويق  (4102) عبدال تاح والعزام  خالد  والعسرررراف  إياد  خن ر 
 .للنشر وائل دار

 جامعة  ماجسرررررتر رسرررررالة  البنوك في الزبائن رضرررررا على المصرررررر ية الخدمة جودة أثر (4102) سرررررلامة  العليمات
 .العالمية الإسلامية العلوم
 للنشررررررر صرررررر اء دار عمان: 4ط الخدمات   سررررررويق ومضررررررامين أصررررررول (4104) طارق وقندوز  بشررررررر  بودية 
 .والتوزيع
 .الأوسط الشرق جامعة  ماجستر رسالة  الزبائن رضا على المصر ية الخدمات جودة أثر (4104)  الباهي
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