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This research deals with the impact of e-services commercial banks provide on the 

tendency of clients beneficiary from these services. The research aims to recognize 

the nature of the psychological attitudes clients beneficiary from e-services have, 

and the impact of it on their attitude towards such services and commercial banks 

subject matter, whereas this research is based on the survey descriptive approach 

that brings description and analysis of primary data together, and which were 

collected by a special prepared survey, distributed across appropriate sample of ( 

100 ) individual client from those Libyan society clients in Tripoli. The analysis 
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process of the research primary data concluded a number of the most important 

following results : 

1 – There is a decrease in the level of clients tendency towards the quality of the e-

services provided to them by the commercial banks. 

2 - There is no statistically significant effect of the demographic variables such as       

( Gender, Age, Qualification, Monthly Income Value, Type of Account and type of 

service provided ) on the level of clients tendency towards the quality of the e-

services provided to them by the commercial banks, while there is a statistically 

significant effect of the current occupation and the duration of dealing with the bank. 

Keywords : Tendency – Clients – E-Services 

 الملخص : 

في ما مدى تأثير الخدمات الالاتروني  التي تقدمها المصككككالت اليةالي  في اتااات ال  لا   بحثمشككككال  التمثلت 

يهدت البحث إلي الي رت على طبي   الاتااات الننسكككككككي  الميا ن  لدى ال  لا  حيث  المسكككككككينيديه مه اذ. الخدم  

، بحثد الت والمصكككككككالت اليةالي   يالمسكككككككينيديه مه الخدمات الالاتروني  وتأثير  لل على نحكككككككل مه     تلل الخدما

لبحث على المنهج ال صكككككنح المسكككككححب الذو ف  ال ال صكككككا واليحلية للبيا ت الاولي  التي   ف ها احيث اعي د 

( منردة  ع ية( مه 100ا انحككككككف  صككككككحين  انحككككككيبيا، وعدت  صككككككيصككككككاج لذلل، ووزعت على عين  ملا    حة ها  

إلي  بيل بمككدينكك  طراالق  و ككد  لصككككككككككككككككت ع ليكك  ثليككة البيككا ت ا وليكك  للبحككثلليال  لا  امجي   البحككث المي ثككة في 

 مج  ع  مه النيا ج مه وهمها :

 ي جد تدني في مسي ى اتااات ال  لا     ج دة الخدمات الالاتروني  المقدم  إليه  مه  بة المصالت اليةالي     -1

ى الد ة ي ثل  في  اجننق، ال  ر، المهاة ال ل ح، مسي  لا ي جد وثر  و دلال  إحصا ي  لل يغيرات الديم غرافي  الم -2

الشكككككككككهرو، ،ن ن ا سكككككككككال ون ن الخدم  الميحصكككككككككة عليها( على مسكككككككككي ى اتااات ال  لا     ج دة الخدمات 
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الالاتروني  المقدم  إليه  مه  بة المصكككالت اليةالي   في حل وجد تأثير  و دلال  إحصكككا ي  لل لحين  ا الي  ومدة 

 م  المصرت الي امة 

 . الخدمات الالاتروني  –ال  لا   -الاتااات  الكلمات المفتاحية :

 المبحث الاول : المنهجية والاطار العام للبحث

 :بحثاولًا: مقدمة ال

إ، نجاح المنظ ات المصكككككككككرفي  ال ام  في تقدل  دما ا لل  لا  المسكككككككككينيديه منهاب ي ي د اشكككككككككاة ل يق على 

تيا ، لديه     الخدمات الإلاتروني  المقدم  إليه ، ا مر الذو يهشر إلى وهمي  الدول الن ال  الاتااات الننسي  التي

للنشكككككككككككافي اليسككككككككككك يقح في تلل المنظ ات، الذو ينبغح ا، يرتبي ايفبيد المنااي  اليسككككككككككك يقي  ا ديث  وما يسكككككككككككيل م  مه 

الاولى،   ه  المنظ ات المصكككككككككككككرفي  ال ام  بالدلج الذيه يمثل ،  فان ال  لا  الذيه تي امة م -الااي ام بالمسكككككككككككككينيديه 

وج له  مه اول يات ادالة المنظ كك  المصككككككككككككككرفيكك  ال ككامكك ، بمككا يهدو الي تا يه اتككااككات إ ككاايكك   لككديه     الخككدمككات 

فلب وج د غير إ ااي     تلل الخدمات، واذا يي الالاتروني  التي تقدمها، وو تغيير إلي ما تا ، لديه  مه اتااات

نشافي تس يقح ي ي د على تفبيد المبادئ وا نحق ال ل ي  في إدالة مخيلن  الانشف  وال لحا ا اليس يقي ، بما يض ه في 

المحصكككككل  الالتقا  بمسكككككي و ج دة الخدمات الالاتروني  التي تقدمها المصكككككالت اليةالي  ال ام   وانا  على  لل ف ، اذا 

تااات ال  لا     الخدمات الالاتروني  التي تقدمها المصكككككككككككككككالت البحث لم  على دلانحككككككككككككككك  واليحلية لنه  طبي   ا

 اليةالي  في ليبيا وثديدا ل دد مه المصالت ال امل  بمدين  طراالق 

 

 

 : بحثتانياً: مشكلة ال
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إ، الخدمات الالاتروني  التي تقدمها المصكككككككككككككككالت اليةالي  ال ام  اح إحدى اا  الخدمات الدعام  للقفان 

في الاد ، حيث شهد القفان المصرفي تف لاً ملح لحاً  لال عشر نحن ات السااق ، فقد نحاا  في تقدل المصرفي ال ام 

، (ات الانترنت لنحككا ة مصككرفي ، شككبا –افا   الني ا  –صككرات  لي ) دمات مين ع  لل  لا  والمسككينيديه والم ثل  في 

ديه منها، اتروني   التي تقدمها ل  لا ها المسككينيواذا يحي  على المصككالت زيادة الااي ام ايحسككل ج دة الخدمات الال

ولذلل ف ، ضكككككككك ا ج دة الخدمات الالاتروني  التي تقدمها المصككككككككالت اليةالي  يترتب عليها تا يه اتااات نحككككككككلبي  

   اا، يمثة مشال  حقيقي  لها ان اانحات نحلبي  على ال  لا  والمصالت على حد نح ا  

صارف ما مدى تأثير الخدمات الالكترونية التي تقدمها الموانا  على ما تقدم ف ، مشال  البحث تمثلت في 

 التجارية في اتجاهات العملاء المستفيدين من هذه الخدمة.

 : بحثفرضيات الثالثا: 

 اليةالي   التي جد تدني في مسي ى اتااات ال  لا     الخدمات الالاتروني  المقدم  إليه  مه  بة المص -1

ي جد وثر  و دلال  إحصكككككككا ي  لل يغيرات الديم غرافي  المي ثل  في  اجننق، ال  ر، مسكككككككي ى الد ة الشكككككككهرو، ن ن  -2

ال لحين  ا الي  ،ن ن ا سال ، مدة الي امة م  المصرت ون ن الخدم  الميحصة عليها( على مسي ى اتااات ال  لا  

 إليه  مه  بة المصالت اليةالي     ج دة الخدمات الالاتروني  المقدم  

  : بحثاهداف الرابعاً: 

الي رت على طبي   الاتااات الننسكككككككككي  الميا ن  لدى ال  لا  المسكككككككككينيديه مه الخدمات الالاتروني  وتأثير  لل  -1

  بحثعلى نحل مه     تلل الخدمات والمصالت  يد ال

  بحثالخدمات الالاتروني  التي تقدمها المصالت  يد الالي رت على تأثير  صا ص ال  لا  الديم غرافي  على  -2

   يد البحث  الي رت على الص  بات التي ت اج  الخدمات الالاتروني  التي تقدم  المصالت اليةالي  المحلي  -3
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 منهجية البحث:خامساً: 

 تسمية المنهج المستخدم في البحث: -1

ف  ال ال صككككككككا واليحلية م اً، مه  لال اعي د البحث على انحككككككككيهدام المنهج ال صككككككككنح المسككككككككحح الذو 

الترمي  على وصا طبي   الاتااات الميا ن  لدى ال  لا     الخدمات الالاتروني  المقدم  مه  بة المصالت اليةالي  

، ومذلل الترمي  على ثلية ال لا   ال الميغيرات الر يسككككككككككككككي  للبحث، والمي ثل  في  ياء اتااات ال  لا   بحث يد ال

 غير مياا ، والخدمات الالاتروني  المقدم  مه المصالت اليةالي  م يغير مسيقة م ي

 مصادر البيانات ووسائل جمعها:  -2

 تمثلت المصادل التي اعي د عليها في ا ص ل على البيا ت اللازم  للبحث في ن عل هما: 

ى المصادل والمراج  ، مه  لال الاطلان علتمثلت في المسح المايبي للأدايات المي لق  بم ض ن البحثمصادر الثانوية: 

 والايب والدوليات 

 تمثلت في منردات ال ين  التي   ا ييالاا مه مجي   البحث مصادر اولية: 

 البحث  اذاما ونحيل  ف  البيا ت الاولي  للبحث فقد تمثلت في صحين  الانحيبيا، التي   تف يراا  صيصا له

 مجتمع وعينة البحث: -3

البحث في ال  لا  المسكككككككككككينيديه مه الخدمات الإلاتروني  التي تقدمها المصكككككككككككالت اليةالي  بمدين  طراالق، تمثة مجي   

نظرا لابر حة  مجي   البحث مه حيث عدد منردات  وصككككك  ا  ال صككككك ل إليها في ها ومذلل صككككك  ا  ا صككككك ل على 

ل  لا   لل حدا بالباحث  إلي انحككككككككككككككيهدات اإطال د يد لمجي   البحث الذو يمثة ال دد الالح والد يد لمنردات ، مة 

  المسينيديه اب ض المصالت اليةالي  بمدين  طراالق والتي تمثة إلي حد مبير مجي   المسينيديه مه الخدمات الالاتروني

حة ها (   Convince Sample واح مصكككرت اجن ه لي ، مصكككرت الصكككحالو  حيث   ا ييال  عين  ملا   
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ا ومثر ان ان ال ينات الإحصا ي  انحيهداماً في م ظ  الدلانحات اليس يقي  لانحي ا الإلشادي  ( منردة، نظراً لا نه100 

 منها، والمي لق  منها اسل ك المسيهلل وبح ث الس ق، و لل  نحبال عدة منها مبر حة  مجي   البحث 

 حدود البحث: -4

  تمثلت حدود البحث في:

 وشملت النترة ال مني  التي مه  لالها   ف  وثلية البيا ت ا ولي  اللازم  للبحث، والتي   :الحدود الزمانية -4 1

 ت  2017إنجازاا  لال النصا ا  ير مه ال ام 

شملت ال  لا  اب ض المصككككككككككالت اليةالي  بمدين  طراالق واح ثديداً: مصككككككككككرت اجن ه لي ،  حدود المكانية: -4 2

 مصرت الصحالو 

ترم ت في الي رت على طبي   اتااات ال  لا     الخدمات الالاتروني  المقدم  إليه  مه : حدود الموضوووووووعية -4 3

  بحث بة المصالت  يد ال

 مصطلحات البحث: -5

 يماه الإشالة إلي وا  المصفلحات لإجرا ي  المسيهدم  في البحث واح:

 الاتجاهات : -1.5

داً، لمقدم  له  مه  بة المصكككككككككككككككالت اليةالي  المحلي  ثدياح الم ا ا الميا ن  لدى ال  لا     الخدمات الالاتروني  ا

 وتتراوح اذ. الم ا ا ما ال القب ل والرفض 

 العملاء :  -2.5

 يقصد بال  لا  في اذا البحث ا  ال ا ، الذو يي امة م  المصرت وينين  بخدما ا، بالخدمات الالاتروني  المهيلن  

 الخدمات الالكترونية :  -3.5
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الالاترونيك  التي تقكدمهكا المصكككككككككككككككالت اليةكاليك  في مكدينك  طراالق، والمي ثلك  في الصككككككككككككككرات ا لي، افكا ك  اح الخكدمكات 

 الا ي ا، الني ا(، الهاتا المح  ل، شباات الانترنت 

 الدراسات السابقة :  -6

 لقت اقياء تبالرغ  مه الندلة ال اضح  في الدلانحات وا بحاث السااق  الإمبريقي  منها على وج  الخص ص والتي     

اتككااككات ال  لا     الخككدمككات الالاترونيكك  ع  مككاً على المسككككككككككككككي ى المحلى والككدولي، الإنكك  يماه الإشككككككككككككككككالة إلي ا ض 

 الدلانحات والابحاث السااق  التي ثصلت عليها الباحث  في اذا لامجال ن لداا في ا يلح :

ديدة مه القن ات المصكككككككككككرفي  مالخدمات تأثير وشكككككككككككاال ج دة  دمات ج Kheng, et. al.  (2010)  اسووووووووةدر اولاً 

المصكككككككككككككككرفيكككككككك  عبر الانترنككككككككت، ووجه ة الصكككككككككككككككرات ا لي، والهككككككككاتا المصكككككككككككككككرفي، وغيراككككككككا على ولا  ال  لا  في مككككككككالي يا، و  لكككككككل 

، و الما ، مه خمس  اا اد، وولحهرت النيا ج و، Parasuraman (1988) الذو ط جل مه  بة  SERVQUAL  بانحيهدام

الخدم  يماه و، ي  ز ولا  ال  لا ، وو، وا اد ج دة الخدم  التي تل ب دولا ااما في اذ. الم ادل  اح الم ث  ي ، اليحسكككككككككككككككه في ج دة 

 .والي اطا، والاط ئنا،  م ا اشالت النيا ج إلى و، المشالمل  يج  ا البنل اشاة إ ابي، ولاه لا ي ال اناك مجال لليحسينات

اعي اد ال لحا ا المصكككرفي  الإلاتروني  و تأثير حيث اميشكككنت  Ahmad, & Al-Zu’bi, (2011) تانيا: دراسووة

  وال لا  و السككك    المنق ل  دا ة البن ك اليةالي  ا لدني ، وانحكككيهدمت لهذا الغر  عين -المصكككرفي  الإلاتروني  على نيا ج لضكككا ال  لا 

برة اجننق، وال  ر، وانحيهدام الا بي تر, ومسي يات الخمه ال  لا  الذيه يمثل ، مج  ع  مه الخصا ص الديم غرافي   مثة  (179 مه 

بالإنترنت السكككككككككككككككااق ، والم رف  بالمنيةات  ات الصكككككككككككككككل (، و ولحهرت نيا ج اذا البحث و، اعي اد المصكككككككككككككككرفي  الإلاتروني   ثل   مااني  

 ابي وضكك  على الخدمات ما، لها تأثير إال صكك ل، و الراح ، و ا مه، و الخصكك صككي ، و المحي ى، و اليصكك ي ، و السككرع ، و الرنحكك م المنر 

 .على لضا ال  لا  و ال لا  و الس   

شكككككهصكككككي  المبح ثل في ا يي لد بالميغيرات الاجي اعي  والديم غرافي  المي لق  بميغيرات  Mojares (2014) ةسووووادر ثالثا: 

مسكككككككي ى لضككككككا  دين  باتانجاء، و  لل ليحديد اصككككككك  بالمصكككككككرفي ،  دت الي رت على  ال المصكككككككرفي  عبر الإنترنت على ع لا ها في م

ال  لا  مه حيث السرع  والد  ، ونحه ل  ال ص ل و الراح ، ومي ات ا ما، ليحديد مسي ى ال لا  مه  بة المشالمل، اضاف  لا يبال 



www.manaraa.com

Journal of Human Development and Education for specialized Research (JHDESR) Vo: 5, No:4 , 2019 

 

66 
 

ي  ثسكككككل ن عي  الخدم    ح ل مينال لا   ال تأثيرات الخدم  المصكككككرفي  عبر الإنترنت و لضكككككا ال  لا  و ال لا ، وو يرا ا تراح تدااير ف ال

في مدين  باتانجاء، ومشككنت الدلانحكك  و، المشككالمل لاضكك ، اشككاة عام عه السككرع  والد  ،  PNB المصككرفي  عبر الإنترنت التي تقدمها

ولحهرت علا    يونحككه ل  ال صكك ل والراح ، ومي ات ا ما، مه مرم  الخدم  المصككرفي  عبر الإنترنت، و د تبل ويضككا و، السككرع  والد   فق

 . ات دلال  م ن ي  على تأثير الخدمات المصرفي  عبر الإنترنت

بمحاول  اميشككككككات ال  امة التي تهثر على تبا الخدمات  امت اذ. الدلانحكككككك   Islam et. al. (2014) رابعاّ: دراسووووة

ل دلانحكك  انحككيقصككا ي  عه  ت اليةريبي  مه  لاالمصككرفي  عبر الإنترنت لل  لا  البنةلاديشككل في القفان المصككرفي الخاص  و   ف  البيا

، وولحهرت نيية  ثلية الا دال و، (منردة 100  ع لا  الخدمات المصككككككرفي  عبر الإنترنت بانحككككككيهدام الانحككككككيبيا،، و  ا ييال عين  مه

ات الهام  المهثرة لميغير مه ال تسكك   ميغيرات، مانت اليالن , و نحككه ل  ع ليات اليشككغية، و ا مه، و نحككه ل  ال صكك ل، و ال  ت اح ا

على تبا ال  لا  للهدمات المصرفي  عبر الإنترنت، وا ترحت الدلانح  ون  مه المسيحسه و، يأ ذ البنل ا ل الاعيبال تفبيد الخدمات 

   المصرفي  عبر الإنترنت، وت فير الم يد مه الن ا د لل  لا 

دلانحيه  ليحديد اليحديات و الربحي  مه الخدمات المصرفي  ادف ا في  Daramola et.al (2014)خامساّ: دراسة  

الإلاتروني  في القفان المصكككككككرفي النيةيرو في انل فيدلتي، و لووا و، ع لا  اذا البنل لاضككككككك ، عه في  المنيةات المصكككككككرفي  الإلاتروني  

  د مهالات تسكككككككك يقي  لدى البنل  و لصككككككككتال  لا  مثة عدم مناي  الم ل مات، و عدم وج المياح ، و م   لل فهناك ثديات ت اج 

( ع يلاً مه ع لا  ولا   ان ك في فه لي  نحككيرا 360والتي وجريت على   Akinyosoye and Gbadeyan (2011) دلانحكك 

غب ا منه  ير  %60مه وفراد ال ين  ينضل ، الخدمات الإلاتروني  المصرفي  على الخدمات المصرفي  اليقليدي ، و %85لي ، ا فريقي ، و، 

   نها مي فرة في وو و ت وفي ومامه مي ددة وونها نحهل  الانحيهدام ATM في الي امة م  الصرافات ا لي 

 تعليق على الدراسات السابقة 

   البيناتفي المنهج الميب  وادا  ف  لبحث ا الي ييند م  الدلانحات السااق ح ااتض مه  لال عر  الدلانحات السااق 

ااات ال  لا     الخدمات ات والمي ثل  في الانحكككككككيبيا،،  و يلا م  ا ضكككككككها في مجال اليفبيد ال  لح حيث ترم  اذا البحث في  ياء

بمدين  طراالق، م ا  يلا عه اغلب الدلانحككككككككككككات في ثديد  ي ال لا   ال عدد مه  الالاتروني  المقدم  مه  بة المصككككككككككككالت اليةالي 
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اذا البحث مه البح ث الالشكككادي  الميداني   الامبيريقي ( حيث اعي د على انحكككيهدم المنهج ال صكككنح المسكككحح الذو الميغيرات  م ا ا، 

  الخدمات الالاتروني  ال  لا   الميا ن  لدى تااات لاا لم  على ال صكككككككككككككككا وثلية للبيا ت الاولي  التي   ف   ميدانياً، اغي   ياء

 ال ام ، وا  ما لم ياه محة ترمي  في الدلانحات السااق    اليةالي مه  بة المصالت إليه  المقدم  

 

 المبحث الثاني : الإطار النظري للبحث

 اولا: مفهوم الاتجاهات :

إ، ال صكك ل إلي م رف  وتنسككير وثلية نحككل ك ال  ية يحياد إلي ثديد وم رف  تلل ال  امة، فه  يي ر  بانحككي رال 

  م ل والبيئي  التي تيناعة م  ا ضها الب ض اص لة مسي رةب وتدف   لليصرت على  لل ديد مه المهثرات الشهصي  

 محددة اذلل نحل م  في م  ا م ل  ويماه تصنيا اذ. المهثرات وال  امة إلي ن عل هما:

 ات   الخ والاتااال  امة والمهثرات الشهصي  المحددة لسل ك المسينيد ومه اهمها الدواف  والادلاك والي ل   -1

 ال  امة والمهثرات البيئي  مالثقاف  والفبق  الاجي اعي  واجن اعات المرج ي     إلخ   -2

وعلى اعيبال ا، اتااات ال  لا  اح مهثر انحكككككانحكككككح ومباشكككككر في نحكككككل م     الخدمات الم روضككككك  في السككككك ق، بما فيها 

ليصككككككككككككرت   المحلي ب ف ن  وفقاً ليلل الاتااات ييحدد ن ن االخدمات الالاتروني  التي تقدمها المنظ ات المصككككككككككككرفي  ال ام

  1 السل ك( الذو يق م ا  المسينيد، مانحيةاا  طبي ي  ليأثير ع امة شهصي  وو رى ايئي 

يماه ت ريا الاتا. بأن : "ت بير عه المشككككككاعر الدا لي  لدى ا فراد التي ت اق وو تاشككككككا في ا إ ا ما، لديه  مي ل 

   2م ل  صنا او مالم  مه نحل   او  دم  ما او انح  محة وااذا     إلخ"(       شحإ ااي  وو نحلبي

                                                           
  75، ص65، ص1(، مبادو اليس يد، جام   دمشد، في2005الخضر، علح و  رو،    - 1
   216، ص 1مد ة انحتراتيةح، ع ا،، دال وا ة للنشر والي زي ، في–(، نحل ك المسيهلل 2004عبيدات، مح د اارااي    - 2
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ومذلل         3إ، الاتا. ا  "حال  منترضكككك  مه الانحككككي داد للانحككككيةاا  افريق  تق يمي  تهيد او ت ال  م  ناج م يناج" 

او   حبياً، طيباً ام نحككككيئاً، في صككككا  الشككككما، نحكككك ا  اما، اذا الشكككك  ل ا ااياً ام نحككككل  النرد تا. شككككح ا  "شكككك  ل ينيال

  4ضد" 

 

 تانيا: مفهوم الخدمات الالكترونية :

 نحكككك ا  اجنديدة، والاتصككككال الإعلام تان ل جيا انحككككيهدام وو إلاتروني ، افرق المصككككرفي  ال  لياتاجرا  5حا

 صككرتالم إلى للينقة  مضككفرا ال  ية يا ، له الن ي اذا لحة وفي اجنديدة وو اليقليدي  المصككرفي  با ع ال ا مر ت لد

 الخدمات ايقدل صالتالم  يام ونها وو زما،، وو وفي ماا، وو مه مصرف  مه يريداا التي با ع ال القيام ومان  إ ا

 المشالمل على إليها الد  ل صلاحي  وتقيصر إلاتروني ، اتصال شباات  لال مه ي رت بما وو المبيارة وو المصرفي 

 ،"ال  لا اتصككال  م نحككيل  الشككبا  على المنافذ وحد  لال مه و لل البن ك ثدداا التي ال ضكك ي  لشككروفي وفقاً  فيها

 منها: وادات الإلاتروني  هدماتولل

 .اليااليا  نيضو   المصرفي الس ق في صالتالم حص  لي  ي  ونحيل   1

 .ال طني  ا دود و الد دا ة صالتالم نشاطات لي نحي  م نحيل  ت يبر  2

 .الشبا  على مصرفي   دمات تقدل دو، صرتالم يهديها التي الخدمات عه الم ل مات إتاح   3

 ماا،  وو زما، وو في المصرفي  وغير المصرفي  الخدمات على ال  لا  حص ل  4

 

                                                           
  134، ص 1(، مقدم  في ال ل م السل مي ، القاارة، مرم  الي ل  المني ح، في1998ع را،  مامة علح مي لي   - 3
  209، ص1(، نحل ك المسيهلل ال النظري  واليفبيد م  الترمي  على لس ق الس  دي ، الريا ، م هد الادلة ال ام ، في2000نحلي ا،  احمد علح   - 4
  23، ص 1(، الخدمات المصرفي  الالاتروني ، ع ا،، دال المسيرة للنشر والي زي ، في2201ا داد  و  رو،    - 5
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 بحثال تالمبحث الثالث : عرض وتحليل بيانا

 اولًا: منهج واداه البحث:

لتي   ف ها  للبيا ت ا ولي الذو ف  ال ال صككا واليحلية  باعي د البحث على المنهج ال صككنح المسككحح

لاتروني  الذو تمثة في مج  ن ال  لا  الليبيل المسينيديه مه الخدمات الا ميدانياج مه ال ين  المهيالة مه مجي   البحثب

ت  وصكككككككككك  ا  دد منرداالمقدم  له  مه المصككككككككككالت اليةالي  بمدين  طراالق، ونظراج لابر حة  مجي   البحث مه حيث ع

ال صككككككككككك ل إليها في اً، ومذلل صككككككككككك  ا  ا صككككككككككك ل على إطال د يد لل ةي   البحث الذو يمثة ال دد الالح والد يد 

لل نردات، مة  لل حذا بالباحث  إلي انحيهدات ا ض المصالت اليةالي  بمدين  طراالق التي تمثة إلي حد مبير مجي   

د اجن ه لي  والصككحالو، حيث اشككرت الاحصككا يات المي فرة في حينها إلى ا، عدال  لا  الليبيل، واح ثديدا مصككرفي 

ال  لا  في لمناطد المذم لة مه مبيراً نسككككبياً يي دى عشككككرت ا لات ،  ا حذا بالباحث  إلي الاعي اد على طريق  الم اين  

 Sampling Method   حيككث   ا ييككال عينكك  ملا  كك ،)Convince Sample   100( الغ حة كك )

منردة " ع ية وو مسكككينيد" م زع  على المصكككالت السكككااد الاشكككالة إليها، وا  ما يمثة مجي   ال ين  وو المجي   الذو   

 مه  لال  ا ييال عين  البحث 

ا صكككك ل على البيا ت ا ولي  اللازم  التي  دم وادات البحث في اليحقد مه النرضككككيات التي  ام   و غرا

صكككحين  انحكككيبيا، اعدت  صكككيصكككاً لذللب حيث اشكككي لت على  سككك ل ونحكككانحكككيل مه ا نحكككئل   عليهاب فقد   تف ير

وال بالات، حيث اشكككككككي ة القسككككككك  ا ول على مج  ع  مه ا نحكككككككئل  التي ت لقت اب ض الميغيرات التي يماه ت لحينها في 

مه  بة  المقدم ت صككككككككيا ا ض  صككككككككا ص عين  البحث مه ال  لا     ، وم رف  نحككككككككل مه     الخدمات الالاتروني  

( عبالةب ص  ت لقياء مسي ى 21وعدداا   تالمصرت اليةالي ، اين ا اشي ة لقس  الثاني على مج  ع  مه ال بالا

اتككااككات ال  لا     ج دة الخككدمككات الالاترونيكك  المقككدمكك  إليه  مه  بككة المصككككككككككككككككالت اليةككاليكك ، على مقيق ليارت 
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 Lickert Scaleدلجكات لل  افقك  3انكت ا وزا، الم فك  على النح  اليكالي:  (  و ا وزا، الثلاثك ب بحيكث مك )– 

( دلج  واحدة ل دم الم افق   و د صكككككيغت ال بالات ال احد وال شكككككرو، افريق  إ ااي  بحيث 1  -( دلجيا، للحياد 2 

 و دت الي زي  السااد للأوزا، 

عين  البحث، و د اعي دت الباحث  ( ع ية يمثل ، منردات 100( صككككككحين  انحككككككيبيا، على عدد  100  ت زي  عدد 

( %85( صحين  انحيبيا،، وو انسب   85على انحل ل الي زي  المباشر لصحا ا الانحيبيا،ب حيث   انحي ادة عدد  

( ي ضككككح حرم  صككككحا ا الانحككككيبيا، الم زع  على 1مه إفالي عدد صككككحا ا الانحككككيبيا، الم زع ، واجندول اليالي ل    

 منردات عين  البحث: 

 

 ( يبين حركة صحائف الاستبيان الموزعة على مفردات عينة البحث1رقم )جدول 

 البيان
صحائف 
الاستبيان 

 الموزعة

صحائف 
 الاستبيان المعادة

صحائف  صحائف الاستبيان لفاقده
الاستبيان 
الصالحة 
 للتحليل

صحائف 
الاستبيان غير 

 المعادة

صحائف 
الاستبيان 
 المستبعدة

مصرف 
 الجمهورية

50 45 5 1 39 

مصرف 
 الصحاري

50 40 10 4 36 

 75 5 15 85 100 المجموع

 %75 %5 %15 %85 %100 النسبة
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مه المه  الاشكككالة في اذ الصكككدد إلي ان   د   إجرا  ا ض الا يبالات اللازم  لليحقد مه صكككدق وثبات وداة 

في المجالات التي  الخبرا  المهيصككككككلالبحث المي ثل  في صككككككحين  الانحككككككيبيا،، حيث   عرضككككككها على ا ض المحا ل مه 

ص  ت مه اجل  ا داة، والذيه اادوا تنا ه  م  الباحث  على ما تض ني  مه ونحئل  وعبالات، واعيبرواا مافي  إلي حد  

ل فرضككيات انحككيهدمها في ا يبا  مبير للحصكك ل على البيا ت الاولي  اللازم  في ضكك   وادات البحث، ومذلل إمااني

داة البحث ( لليحقد مه مدى ثبات ونباخ ولنا مرولميغيرات الر يسككككككككككي ، م ا   ايضككككككككككاً إجرا  ا يبال  البحث، و ياء ا

المي ثل  في صككككحين  الانحككككيبيا،، حيث الغت  ي   الا يبال المذم لة لل ح ل الانحككككانحككككح مه صككككحين  الانحككككيبيا، ح لي 

ات المهيلن    لح ال محي يات الانحئل  وال بال (،  ا يشير إلي تمي  وداة البحث بالثبات، ومه ثم لاتساق الدا920 0 

 ( ي ضح  لل:2واجندول اليالي ل    

 

 

 

 

 

 ( يبين نتائج معامل ألفا كر ونباخ للثبات2جدول )

معامل ألفاء  عدد العبارات وووووووووووحووووووووووووووووورالم

 الثبات

 معامل

 الصدق
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الالكترونية مستوى اتجاهات العملاء نحو جودة الخدمات 

 المقدمة إليهم من قبل المصارف التجارية.

21 0.920 0.959 

اعي دت الباحث  في ثلية البيا ت الاولي  الميحصككة عليها ا انحككف  صككحين  الانحككيبيا، على ونحككاليب اليحلية 

 Statistical Package For Social"ا  م  الإحصا ي  لل ل م الاجي اعي "  6الاحصا ح، بانحيهدام ار مج 

Sciences   والم روت ا يصككككالاً ابر مج ،)SPSS ا د القيام بالخف ات اللازم  ليةهي  البيا ت الاولي  و يئيها ،)

 ل  لي  اليحلية  

اشكككككي ة اليحلية الاحصكككككا ح على تفبيد ا ض انحكككككاليب الاحصكككككا  ال صكككككنح والانحكككككينياجح م اً، والتي تيلا م 

ت البحث و د   انحيهدام ا ض مقاييق الإحصا  ال صنح ماليارالو والنسب المئ ي  والمي نحي ا سابي وطبي   ايا 

 يبالات المي ثل  في ا ض لا –والا رات الم يالو، بالإضكككككككككاف  إلي انحكككككككككيهدام ا ض مقاييق الإحصكككككككككا  الانحكككككككككينياجح 

 Wilcox  ، ح ل المي نحي  ل ولا مسا يبافي إثبات صح  النرضيات التي  ام علي  البحث، منها  –الإحصا ي  

on test ) وا يبال  Z ) ثلية اليبايه ا حادووا يبال  ح ل المي نحي  One Way ANOVA Test  )

 و د ترم ت ع لي  ثلية ايا ت البحث ا ولي  في جانبل هما: اليحلية ال صنح، واليحلية الانحينياجح 

 

 البحث:اختبار فرضيات  تانياً: 

الفرضية الأولى المتعلقة بمستوى اتجاهات العملاء نحو الخدمات الالكترونية التي تقدمها  نتائج اختبار -1

 التجارية قيد البحث. المصارف

                                                           
  49،ص1،دال ا امد، ع ا،، في SPSS(،ثلية البيا ت الاحصا ي  بانحيهدام البر مج الاحصا ح2005البياتي  مح  د مهدو   - 6
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رضككككي  وانحككككيهدام  ذ. الن   إ اد المي نحككككي ال ام لإجابات منردات عين  الدلانحكككك  على في  ال بالات المي لق   

( حيث مانت النرضككككي  الصككككنري  والبديل  3ا ج م ا باجندول ل    ( فاانت الني2ح ل مي نحككككي المقياء  ( (Zا يبال

 -لها على النح  اليالي :

المي نحككككككككككي ال ام لدلج  الم افق  على ال بالات المي لق  بمسككككككككككي ى اتااات ال  لا     الخدمات الفرضووووووووية الصووووووووفرية: 

  (2اء   لا يخيلا م ن يا عه مي نحي المقي اليةالي  الالاتروني  التي تقدمها المصالت

المي نحككككككككككككككي ال ام لدلج  الم افق  على ال بالات المي لق  بمسككككككككككككككي ى اتااات ال  لا     الخدمات  الفرضوووووووووووية البديلة:

  ( 2يخيلا م ن يا عه مي نحي المقياء    اليةالي  الالاتروني  التي تقدمها المصالت

رات عينة الدراسة على جميع العبانتائج اختبار حول المتوسط العام لإجابات مفردات يبين ( 3الجدول رقم )

 التجارية بمستوى اتجاهات العملاء نحو الخدمات الالكترونية التي تقدمها المصارف المتعلقة

 المتوسط البيان
الانحراف 

 المعياري

إحصائي 

 الاختبار
 درجات الحرية

الدلالة 

 المحسوبة

مستوى اتجاهات العملاء نحو الخدمات 

 لتجاريةا المصارفالالكترونية التي تقدمها 
1.9035 .45902 -1.821 74 .073 

 

 ( 073 0 ادلال  م ن ي  محس ا    1.821-)   (Z  ( نلاحظ و،  ي   إحصا ح الا يبال3مه  لال اجندول ل    

لذلل لا نرفض النرضككككي  الصككككنري  ، واذا يشككككير إلى وج د تدني في مسككككي ى  (05 0  واح ومبر مه مسككككي ى الم ن ي 

  اليةالي   اتااات ال  لا     الخدمات الالاتروني  التي تقدمها المصالت
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اهات العملاء أثر المتغيرات الديموغرافية على مستوى اتج نتائج اختبار الفرضية الرئيسة الثانية المتعلقة بوووووووووووو -2

 التجارية قيد البحث. نحو الخدمات الالكترونية التي تقدمها المصارف

لا يبال ما إ ا ما، اناك وثر الميغيرات الديم غرافي  على مسي ى اتااات ال  لا     الخدمات الالاتروني  التي 

ام ونحككككل ل ثلية اليبايه ا حادو على مي نحككككفات إجابات منردات ال ين  على   انحككككيهد اليةالي  تقدمها المصككككالت

 م يغير تاا   ليةالي ا في  ال بالات المي لق  بمسي ى اتااات ال  لا     الخدمات الالاتروني  التي تقدمها المصالت

( حيث مانت النرضكككككككككي  الصكككككككككنري  4( والميغيرات الديم غرافي  م يغيرات مسكككككككككيقل  فاانت النيا ج م ا في اجندول ل    

  :والبديل  لها على النح  اليالي

لا ي جد وثر  و دلال  م ن ي   لل يغير الديم غرافي  على مسكككككي ى اتااات ال  لا     الخدمات  الفرضووووية الصووووفرية :

 اليةالي   الالاتروني  التي تقدمها المصالت

 يغير الديم غرافي  على مسي ى اتااات ال  لا     الخدمات ي جد وثر  و دلال  م ن ي   لل ديلة:ووووووووووووووووووووووووووووووووالفرضية الب

 اليةالي   الالاتروني  التي تقدمها المصالت

 

 

 

 

المتغيرات الديموغرافية على مستوى اتجاهات العملاء نحو الخدمات وثر نتائج اختبار  يبين (4دول رقم )الج

 التجارية. الالكترونية التي تقدمها المصارف
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 الديموغرافيةالمتغيرات 
مصدر 

 الاختلاف

مجموع 

 المربعات

درجات 

 الحرية

متوسط 

 المربعات

 

إحصائي 

 الاختبار

F 

الدلالة 

المعنوية 

 المحسوبة

Sig 

 

 الجنس

بين 

 المجموعات
.740 1 .740 

3.640 

 

.060 

 
داخل 

 المجموعات
14.851 73 .203 

  74 15.592 المجموع

 

 العمر

بين 

 المجموعات
.426 3 .142 

.665 

 

.576 

 
داخل 

 المجموعات
15.165 71 .214 

  74 15.592 المجموع

 

 المؤهل العلمي

بين 

 المجموعات
.628 3 .209 

.994 

 

.401 

 
داخل 

 المجموعات
14.963 71 .211 

  74 15.592 المجموع
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 الوظيفة الحالية

بين 

 المجموعات
2.969 4 .742 

4.117 

 

.005 

 
داخل 

 المجموعات
12.622 70 .180 

  74 15.592 المجموع

 مستوى الدخل الشهري

بين 

 المجموعات
.320 2 .160 

.755 

 

.474 

 
داخل 

 المجموعات
15.271 72 .212 

  74 15.592 المجموع

 نوع الحساب لذى المصرف

بين 

 المجموعات
.111 1 .111 

.525 

 

.471 

 
داخل 

 المجموعات
15.480 73 .212 

  74 15.592 المجموع

 عدد سنوات التعامل مع المصرف

بين 

 المجموعات
1.208 2 .604 

3.024 

 

.055 

داخل  

 المجموعات
14.384 72 .200 
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  74 15.592 المجموع

مدى الحصول على الخدمات 

 الالكترونية التي يقدمها المصرف

بين 

 المجموعات
4.171 2 2.086 

13.149 

 

.000 

 
داخل 

 المجموعات
11.420 72 .159 

  74 15.592 المجموع

نوع الخدمات الالكترونية 

 المتحصل عليها من المصرف

بين 

 المجموعات
.859 2 .429 

2.098 

 

.130 

 
داخل 

 المجموعات
14.733 72 .205 

  74 15.592 المجموع

 ( تبل الاتي:4مه  لال اجندول ل    

اليالي   اجننق ، ال  ر ، المهاة ال ل ح ، مسككككي ى الد ة الشككككهرو ، ن ن ا سككككال ون ن ثر لل يغيرات ولا ي جد  -1

 الخدم  الميحصة علي ( على مسي ى اتااات ال  لا     الخدمات الالاتروني  التي تقدمها المصالت اليةالي   

ال  لا      ي ى اتاااتي جد وثر لل يغيرات اليالي   ال لحين  ا الي  و مدى ا صكككك ل على الخدمات( على مسكككك -3

 الخدمات الالاتروني  التي تقدمها المصالت اليةالي  

 

  هالمبحث الثالث : نتائج البحث والتوصيات ومقترحات

 :النتائج أولا:  
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 :أهمها خلص البحث إلي مجموعة من النتائج

د تدني في   جو مه  لال ثلية البيا ت الخاصككككككك  بالنرضكككككككي  الاولى   وتباث صكككككككح  النرضكككككككي  و التي تنص على  اولًا:

  : و،تبل حيث  اليةالي  مسي ى اتااات ال  لا     الخدمات الالاتروني  التي تقدمها المصالت

 م املات ال  لا  المصرفي  عبر الانترنت ليست د يق  ونحري   ومرن   .1

 ا لا ي جد ت اصة ال المصرت وال  ية م  ت فر شباات الاتصال مثة الانترنت وبا ح ون ان الاتصالات غالبا م .2

 وجه ة الصرات ا لي التي ي فراا المصرت لا ت  ة بانحي رال وتي  ا مثيرا  .3

 قن ات المصرفي  الالاتروني  في ومامه  من   مالصرات ا لي( الغالباً ما لا تي اجد  .4

د ال  ية نحككككككه ل  ولا يسككككككر في ا صكككككك ل على الخدمات الالاتروني  المقدم  مه المصككككككرت و جرا ات غالباً ما لا   .5

 مبسف   

 لا ي فر المصرت فرص  ا ص ل على تسهيلات القرو  مه  لال البفا ات البلانحيياي  الالاتروني   .6

 غالبا ما لا يرنحة المصرت مش فات حسابات ال  لا  مه  لال اريد. الالاتروني  .7

ي  الثاني  والتي تنص على ان  ي جالحهرت نيا  تانيا: ي  لل يغيرات  جد وثر  و دلال  إحصكككككككككككككككا ثلية البيا ت النرضكككككككككككككك

الديم غرافي  المي ثل  في  اجننق، ال  ر، مسككي ى الد ة الشككهرو، ن ن ال لحين  ا الي  ،ن ن ا سككال ، مدة الي امة م  

اتااات ال  لا     ج دة الخدمات الالاتروني  المقدم  إليه   المصككككككرت ون ن الخدم  الميحصككككككة عليها( على مسككككككي ى

 حيث تبل ون : مه  بة المصالت اليةالي  

ثر لل يغيرات اليالي   اجننق ، ال  ر ، المهاة ال ل ح ، مسي ى الد ة الشهرو ، ن ن ا سال ون ن ولا ي جد  -1

 ليةالي  ا ات الالاتروني  التي تقدمها المصالتالخدم  الميحصة علي  ( على مسي ى اتااات ال  لا     الخدم
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ي جد وثر لل يغيرات اليالي   ال لحين  ا الي  و مدى ا ص ل على الخدمات( على مسي ى اتااات ال  لا      -2

 اليةالي    الخدمات الالاتروني  التي تقدمها المصالت

  التوصياتتانياً: 

الإلاتروني  التي تقدمها المصككككككككككككككرت اليةالي  وتف يراا، بما يسكككككككككككككك ح ايا يه تن ي  اتااات ال  لا     الخدمات   1

صكككك لة  اني  ا ااي  لديه  عه تلل الخدمات وج لها احدى الخيالات المنضككككل  لديه ، وفي ال  ت  ات  منافسككككاً لغيراا 

 مه الخدمات للإلاتروني  التي تقدمها المصالت الخاص  

ال ام   ي يةال الدول  وتف ير. بانحكككككككككككي رال، مه  لال دع  وتف ير المصكككككككككككالت الالااي ام بالقفان المصكككككككككككرفي دا ة   2

    الما ن  لهذا القفان، والتي تي لى تقدل الخدمات الإلاتروني  المهيلن  جن ه ل ال  لا  والمسينيديه منها

  اتروني  لدلانحات لمياا   مة ما ا  حديد في ا يي لد ايف ير الخدمات الا  على المصالت الااي ام  جرا  3

 ج ة م املات ال  لا  المصرفي  عبر الانترنت د يق  ونحري   ومرن    4

 الي اصة م  ال  ية عبر شباات الاتصال مثة الانترنت وبا ح ون ان الاتصالات   5

 ج ة وجه ة الصرات ا لي التي ي فراا المصرت ت  ة بانحي رال دو، ت  ا   6

  مالصرات ا لي(  ع ة  ن ات لل صرفي  الالاتروني  في ومامه  من   7

 تسهية ا ص ل على الخدمات الالاتروني  المقدم  مه المصرت و جرا ات مبسف     8

 ت فير فرص ا ص ل على تسهيلات القرو  مه  لال البفا ات البلانحيياي  الالاتروني    9

 عليها  لج ة م    المصرت على شبا  الانترنت يساا  في ت ضيح الخدمات الالاتروني  المقدم  وطرق ا ص    10

ال  ة على تصكككككككككككككك ي  مقاييق ليقيي  ج دة الخدمات الالاتروني  و لل مه اجة مياا   تغيرات ع لي   الخدمات   11

 الالاتروني  المصرفي  
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 ثالثا: مقترحات البحث :

 تأمة الباحث  اجرا  دلانح  ح ل : 

 الي  ا مه الر  ح ودول. في تف ير الخدمات الالاتروني  التي تقدمها المصالت الية -

  ياء اا اد ج دة الخدمات المصرفي  مه وج  نظر ال  لا   -

 مصادر والمراجع البحث

 اولاً : الكتب:

  1(، مبادو اليس يد، جام   دمشد، في2005الخضر، علح و  رو،    1

مد ة انحتراتيةح، ع ا،، دال وا ة للنشر والي زي ، –(، نحل ك المسيهلل 2004عبيدات، مح د اارااي     2

  1في

  1(، الخدمات المصرفي  الالاتروني ، ع ا،، دال المسيرة للنشر والي زي ، في2012و  رو،    ا داد   3

،دال  SPSS(،ثلية البيا ت الاحصا ي  بانحيهدام البر مج الاحصا ح2005البياتي  مح  د مهدو      4

  1ا امد، ع ا،، في

  1، مرم  الي ل  المني ح، في(، مقدم  في ال ل م السل مي ، القاارة1998ع را،  مامة علح مي لي    5

(، نحل ك المسيهلل ال النظري  واليفبيد م  الترمي  على لس ق الس  دي ، 2000نحلي ا،  احمد علح    6

  1الريا ، م هد الادلة ال ام ، في

 تانيا: المراجع الاجنبية 

• Ahmad, A. M. K., & Al-Zu’bi, H. A. (2011), E-banking Functionality and 

Outcomes of Customer Satisfaction: An Empirical Investigation; International Journal of 
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