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 الملخص

لكتران دد ذ ددد ذأثددرذدددا خذالتددد صرفذالصلددر   ذاإذإلدداذالتفددرهذ  ددداال راسددد ذذتهدد هذهدد  
برإضدددر  ذ دد ذص  ندد ذ,صددرخ ذذالفددروذاالتددر ذصلددررهذالاعدددر   ذرضددرذالفص دد ذ دد ذكدد ذصدد 

ارضددددرذذدددددا خذالتدددد صرفذالصلددددر   ذاإلكتران دددد ذكدددد ذصدددد ذتا دددد وذصفر دددد ذافتددددت هذ دددد إلدددداذ
كدا ذصدد ذت,ا د ذأهدد اهذالب,د ذتددوذتلدص وذاسددتب ر ذصاسددف رلذلهدد   ذالاعدر    ذبد  ذذالفص د 

 يذلدصصت ذال راسد ذالدذالتد صرفذالصلدر   ذاإلكتران د ذددا خص,درارذتطعد ذ نرلدرذصا در ذ
الهدددددرتهذالص,صدددددا  ذالسدددددفر ذرذاإنترندددددف ذاللددددد ر  ذ بدددددرذاللددددد ر  ذ بددددد)اللدددددراهذا لددددد  ذ

الت صد ذالداهر د   ذبرإضدر  ذإلدداذص,دارذتدر ذبرضدرذالفص دد  ذااد ذا تصد فذال راسد ذ  دداذ
 ددت  وذصدد ذذلتدد صرفذالصلددر   ذاإلكتران د ددا خذالذالصدنه ذافستكاددر  ذ د ذتلددص وذصا ددر 

ا ددددد ذص  ندددد ذ,صدددددرخذذ  رصددددذالب ئددددد ذالصلددددر   ذ دددد ذسدددددار  ذ دددد ذاإلكتران ددددد ذعب فدددد ذالتدددد صرف
رهددرذ ذكصددرذا تصدد فذال راسدد ذ  دداذالصددنه ذافسددتنترد ذإ ذتددوذاضدد ذال رضدد رفذااتتبرترلدد 

ذ spss.20برستت اوذبرنرص ذذبصدصا  ذص ذافتتبررافذاإ,لرئ  
ؤثرذ د ذرضدرذالفص د ذتدالصلدر   ذاإلكتران د ذالتد صرفذأ ذددا خذذال راسد ذنتدرئ أظهدرفذااد ذ

ذدددا خذالتدد صرفذالصلددر   ذاإلكتران دد ذأ  ذاذالفددروذاالتددر ذالاعددر   صلددررهذذإ دربدرلذ دد 
الكنهددددرذأ  ددداذ ددد ذالاعددددر ذذ الاعددددر   ذالفدددروذاالتدددر ذصددد ذصسدددتاتذصتاسدددعذ دددد ذكددد فذ ا

هدداذكددر ذصتاسددعرلذ د ذذكدد ذالاعددر   ذاذذصسددتاتذرضددرذالفص د ذ ادد ذتبد  ذأ ذاكدد ل ذالتدر  
ذأ  اذ  ذالاعر ذالتر  ذ

ددددا خذالتددد صرفذالصلددددر   ذذ خذالتدددد صرفذالصلدددر   ذاإلكتران ددد ددددا ذالكلماااال المحياح ااا :
ذالفص   ذالصؤتصت   ذرضر
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Electronic banking services quality and its impact on 

customer satisfaction: A comparative study amongst public and 

private banks' branches in the city of Hama 

 

Abstract 

 

This study aims at identifying the impact of electronic banking 
services quality on customer satisfaction amongst public and 

private banks' branches in the city of Hama. Furthermore, 

identifying the difference in assessing each of electronic banking 

services quality and customer satisfaction among these two sectors. 

In order to achieve research objectives, a questionnaire was 

Designed consisting of fields covering elements of the electronic 

banking services quality scale developed by this study. These fields 

are: ATM, The Internet banking, mobile phone banking, price, and 

core service. In addition to a field specific to customer satisfaction. 

   

An exploratory approach is adopted in this study to develop a scale 

that measures the electronic banking services quality, taking into 

account the nature of electronic services in banking environment in 

Syria in general, particularly in the city of Hama. The study also 
adopted the deductive approach, where few hypotheses are 

developed and tested using statistical tests in the SPSS 20 package. 

 

The study results showed that electronic banking services quality 

positively affects customer satisfaction in both types of banks. 

Furthermore, electronic banking services quality seems to be 

moderate in both types of banks, but higher in private banks. 

Likewise, the customer satisfaction is moderate in both types of 

banks, but higher in the private banks. 

 

 

Key words: Electronic banking services quality, Automated 

banking services quality, Customer satisfaction. 
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 :المقدم  1.
صددددد ذالتعددددارافذ دددد ذصددددددر ذذ دددد  الذادددده ذالاعددددر ذالصلددددر  ذ ددددد ذسددددار  ذ دددد ذالفاددددد ذا ت ددددرذ

تعدددددا رذ  دددداذذ ددددد ذسددددار  ذالتدددد صرفذاإلكتران دددد  ذإ اذ ص ددددفذالصلدددددررهذالفرصدددد ذاالترلدددد 
ا,ت ردددددرفذالفصدددد  ذذ ددد ذإعددددررذسددددف هرذلت ب ددد ذالصلددددر   ذاإلكتران دددد ذ صرفتدددالبفدددنذصدددد ذ

اد  وذأنهدرذتتد تذتذالتد صرفذالصلدر   ذاإلكتران د ذصد ذاتنبد ذأهص د ذ نر سد  اد رتهرذالتذات,سد  
لفصدد   ذصدد ذإصكرن دد ذتاددد  وذادد ذتك  دد  ذاأسددر ذااددف ذاأادد ذدهدد ذصدد ذابأذالتدد صرفذالصلددر   
لالدددا ذإلددداذار ددد خذد  ددد خ ذابرإضدددر  ذإلددداذأنهدددرذتصكدد ذالصلدددرهذصددد ذاتدد صرفذصلدددر   ذ

 دددج ذددددا خذالتدد صرفذالصلدددر   ذتدددؤثرذ دد ذرضدددرذالفص ددد ذا صدددرذذ   دد اذأاسدد ذصددد ذالفصددد   ذ
فذددددا خذهددد  ذالتدددد صرفذ ا ذالددد يذ دددنفك ذبددد ار ذ  ددداذا  ا ذالصدددرل ذل صلدددره ذ ك صدددرذ ا 

 ذاا صدددرذالفص ددد ذا صددرذالدد يذ سدددهوذبدد ار ذ دد ذت,سددد  ذا  ا ذالصددرل ذل صلددرهذصفهددرذرضددر
 ذاصددد ذهندددرذكدددر ذفبددد ذصددد ذ راسددد ذددددا خذ ددد ذ,دددر ذانت دددرنذددددا خذهددد  ذالتددد صرفذصفكددا 

ذالتدد صرفذالصلددر   ذاإلكتران دد ذ ددد ذالصلددررهذالفرصدد ذاالترلدد ذ ددد ذص  ندد ذ,صددرخذالسدددار  
افتددددت هذ دددد ذدددددا خذالتدددد صرفذذ ددددااالاادددداهذ  دددداذأثرهددددرذ دددد ذرضددددرذالفص دددد  ذاالتفددددرهذ 

ذالفص  ذاإلكتران   ذ الصلررهذالفرص ذاالترل ذب  ذالصلر   ذارضر
الفرصد ذاالترلد ذذت,درا ذهد  ذال راسد ذالكادهذ د ذصد تذاد رخذالصلدرره مشكل  البحث: 2.

هدد  ذدددا خذ  دداذتاد  وذتدد صرفذصلددر   ذإلكتران دد ذ افذددا خذ رل دد  ذاأثددرذذ د ذص  ندد ذ,صددرخ
ذفذالصلددر   التد صرصفر د ذافتدت هذ د ذددا خذبرإضدر  ذإلدداذالتد صرفذ د ذرضدرذالفص د  ذ

ذالفص  ذ نهرذاإلكتران      الفروذاالترذ  صلررهذالاعر ذب  ذارضر
ذ:ذهصرذتسرؤل  ذأسرس   ذابنر ذ  اذ ل ذ ج ذصاك  ذالب, ذتتضص 

الفص د ذ د ذالصلددررهذ ذرضدرذصدرذهداذأثدرذددا خذالتد صرفذالصلدر   ذاإلكتران د ذ د •
 ذ  ذص  ن ذ,صرخ؟رص ذاالترل ذالف

الفص ددد ذبددد  ذذرضدددراذذددددا خذالتددد صرفذالصلدددر   ذاإلكتران ددد ذتبدددر  ذ ددد اهددد ذ ادددد ذ •
ذالصلررهذالفرص ذاالترل ؟

ذوأهم يه: أهداف البحث 3.
ذالترل  :ذاضر رتت ت ذأه اهذالب, ذ  ذالأهداف البحث:  1.3.
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التد صرفذالصلدر   ذاإلكتران د ذذالرئ سد  ذلفص  د ذتا د وذددا خذفنرلدرالا بفدر ذأاذت,  د ذ •
 الفروذاالتر ذ  ذص  ن ذ,صرخ ذ  صلررهذالاعر ذك ذص ذالت ذتا صهر

  ذصسددتاتذدددا خذالتدد صرفذالصلددر   ذاإلكتران دد ذ دد ذكدد ذصدد ذصلددررهذالاعدددر ا ددر ذ •
  ,صرخذص  ن الفروذاالتر ذ  ذ

ر   ذالفدروذاالتددر ذ د ذص  ندد ذا در ذصسدتاتذرضددرذالفص د ذ د ذكدد ذصد ذصلددررهذالاعد •
 ,صرخ 

رذ دد ذرضددرذالفص دد ذ نرلددرهأثددرذدددا خذالتدد صرفذالصلددر   ذاإلكتران دد ذاذذالتفددرهذ  ددا •
   ذك ذص ذالصلررهذالفرص ذاالترل ذالفرص  ذ  ذص  ن ذ,صرخ 

ذبددددد  اإلكتران دددد ذذالصلدددددر   ذددددددا خذالتدددد صرفذ نرلددددرذدااندددددتذافتددددت هذ ددددد ذت,  دددد  •
  صلررهذالاعر   ذالفروذاالتر 

ذأهم   البحث: 2.3.
ذ:ا ت  تتصث ذأهص  ذال راس ذ  ذالداانتذ

اا رسدددهر ذا   دددد ذذال راسدددرفذالفرب ددد ذ,ددددا ذددددا خذالتددد صرفذالصلددددر   ذاإلكتران ددد ادددتذ •
 ذه اذالصاضا  بذالصفن  هوذه  ذال راس ذ  ذإغنر ذا  ب رفذالفرب  ذ ص ذالصتاا ذأ ذتس

اأثرهدددرذ ددد ذذ ددد ذدددا خذالتددد صرفذالصلدددر   ذاإلكتران دد ذسددتكا ذأا ذ راسددد ذ دد ذسدددار   •
ل تنرسدددددتذصددددد ذعب فدددددد ذالتددددد صرفذالصلددددددر   ذذرلذصلددددددصصذرلذتسددددددتت وذصا رسدددددذرضدددددرذالفص ددددد 

سددد صه ذهدد اذالب,دد ذل ص  ددد ذذصدد ذثددواذذ  صاصدددرلذاإلكتران دد ذ دد ذالب ئددد ذالصلددر   ذالسددار  ذ
ذ  ذال راسدرفدا خذالت صد ذالصلدر   ذاإلكتران د ذ د ذسدار   ذاصثد ذهدذ  ص ذال راسرفذ

الصلدر   ذاإلكتران د ذ د ذالصلدررهذالسدار  ذذستسدهوذ د ذالت,سد  ذصد ذددا خذالتد صرف
ذالفص   ذا ,س ذص ذ  ذ    ذص ذا رتهرذالتنر س  باكاذ ذرضر

 تاادد ذأ ذتتددرهذهدد  ذال راسدد ذبنتددرئ ذاتالدد رفذسددتا وذلكدد ذصدد ذالاعددر   ذالصلددر    ذ •
تد صرفذالصلدر   ذاإلكتران د ذ د ذالفروذاالتر ذ د ذص  ند ذ,صدرخذ,دا ذك   د ذتعدا رذال

التددد ذ تبددد  ذذالتدد صرفذاإلكتران ددد ذددددا خ نرلدددرذذكدد ذاعدددر  ذا لددد ذصددد ذتدد  ذت,  ددد 
 ذبرإضدددددر  ذإلددددداذت,  ددددد ذفنرلدددددر ذاك   ددددد ذت,سدددد  ذهددددد  ذالأنهددددرذتادددددك ذنادددددرعذالضدددددفه
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ل ددددتوذالفصدددد ذ  ددددداذذ ددددد ذدددددا خذالتدددد صرفذاإلكتران ددددد ذالتدددد ذتصثددددد ذناددددرعذادددداخذالفنرلددددر
ذت,س  ذرضرذالفص   ت,ا  ذاله هذالصناا ذاذذا ل ذص ذأد ذ تف   هر

 :فرض ال البحث4. 
H1ذتدؤثرذدددا خذالتد صرفذالصلددر   ذاإلكتران د ذالص ركدد ذ د ذرضددرذالفص د ذ دد ذالصلددررهذ:

ذالفرص  
H2ذتدؤثرذدددا خذالتد صرفذالصلددر   ذاإلكتران د ذالص ركدد ذ د ذرضددرذالفص د ذ دد ذالصلددررهذ:

ذالترل  
:H3ذب  ذالصلررهذالفرص ذاالترل  ذذتتبر  ذدا خذالت صرفذالصلر   ذاإلكتران  ذ

 :H4  ذالفص  ذب  ذالصلررهذالفرص ذاالترل ذ تبر  ذرضر

 المراجع  الأدب  :5. 

ذ-اللدراهذا لدد )ذالصتت  د ذاللد ر  ذاإلكتران د ذبأاددكرلهرذتفد  ذ  الإلكيرون اا : الصا رف1.5.
البندددد ذذ-اللددد ر  ذ بدددرذالهددددرتهذالص,صدددا ذذ-اللددد ر  ذالصن ل دددد ذذ-نادددرعذالب ددد ذاإلكتران دددد ذ

صددد ذذ   اللدد ر  ذ بدددرذاإنترنددفذ-ذ (Digital Television)الراصددد ذالت  ددر ذ-ذالنددرع 
ذإ ذتتدد تذالتددد صرفذالصلدددر   ذاإلكتران ددد ذهدددر لتددد ذتاددد صهرذالصلددررهذإلددداذ ص ئالتدد صرفذا

اكدد ذ لدد ذالتدد صرفذالصلددر   ذالتا    دد ذكر دد ذبأادد ذتك  د  ذابأسددر ذااددف ذابأادد ذدهدد ذذتاد  و
 ذصدد ذإصكرن د ذتاد  وذتدد صرفذصلدر   ذد  د خ ذابرإضددر  ذإلداذأنهدرذتصكدد ذ د ذلدرلتذالفصد  
ا صكددددد ذتفر دددددهذاللددددد ر  ذ ذ[2]لالدددددا ذإلدددداذار ددددد خذأاسددددد ذصددددد ذالفصدددد  ذالصلددددرهذصددددد ذا

ل فصدد  ذل الددا ذإلدداذ,سددربرتهو ذاتن  دد ذصفددرص تهو ذأاذتددا  رذال رلدد ذ"ذبأنهددر:ذذاإلكتران د 
أاذالاسددرئعذاإلكتران د ذا تددرتذكدصففذاللددراهذا لدد  ذأاذذ ادرا ذالصنتدددرفذ بدرذاإنترنددف

ذ  [14] الهرته ذأاذالت  ر "
 طرق ق اسها(: –جودة الخدمال المصرف   الإلكيرون   )محهومها  2.5.

تدددددا  رذالت صددددد ذل فصددددد  ذباددددددك ذ"بأنهدددددر:ذذ دددددروتفدددددرهذددددددا خذالتددددد صرفذاإلكتران ددددد ذبادددددك ذ
أاذالصؤتصتد ذكصدرذ ع د ذذددا خذالتد صرفذالصلدر   ذاإلكتران د ا  صدرذ تد ذذ  [9]"إلكتراند 
التا دد وذالفدروذل فصدد  ذلصدد تذاصت ددر ذالت صدد ذالصا صدد ذ"ذبأنهددر:ذ تفددرهذبفددنذال راسدد     هدرذ

اللددد ر  ذاذاللددراهذا لدد  ذذاإلكتران دد ذصدد ذصثدد ذاإنترنددف ذدهددر ذ)الانددااف ذ بددرذالاددبكرف
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بأنهددر:ذ"ص  صدد ذصددرذ تاافدد ذالفصدد  ذصدد ذالت صدد ذالصلددر   ذذ ذكصددرذتفددرهذأ ضددرلذ[6]ذ"الهرت  دد 
الصا صددد ذإلددد هوذبرسدددتت اوذالاسدددرئ ذالتكنالاد ددد ذال,  ثدددد ذصددد ذإ راكهدددوذال ف ددد ذل صن فددد ذالتدددد ذ

ذ [1]ذ ,ل ا ذ   هرذنت د ذ,لالهوذ  اذالت ص "
ا كدددر  ص   ذأهص دد ذا دددر ذددددا خذالت صددد ذاإلكتران ددد ذاأهص ددد ذ ر  ذاذادد ذأ ر ذكددد ذصددد ذالصددد اذ

انفكد ذ لد ذ د ذااد ذ ذ [7][24]بندر ذالص د خذالتنر سد  ذ د ذلصدرذتؤ  د ذصد ذ ارذصهدو ذصراابتهدر
صددد ذال راسددددرفذا كر  ص ددد ذالتدددد ذتنرالدددفذدددددا خذالت صددد ذالصلددددر   ذاإلكتران ددد ذتدددد  ذذ ددد  

 ذالصبكدددرخذ دد ذهددد اذإردر هددرذإلددداذا  صددرذهدد  ذال راسدددرفذ صكدد اذالسددناافذالا   دد ذالصرضددد   ذ
ذ (Rust & Lemon, 2001) [21].الصدر ذص ذصث :

ذلكتران دددد الصلددددر   ذاإذالصسددددتت ص ذ ددد ذا ددددر ذدددددا خذالتددد صرفرلصاددددر   ذبذ تف ددد ذاأصدددرذصددددر
ذصددد ذأهصهدددرذ  هنرلددد ذالف  ددد ذصددد ذالصاددر   ذالصسدددتت ص ذلهددد اذالطدددرنذالاددرص   صا دددر ذذلفدد م

(Al-Hawari & Ward, 2006)الدددد يذ ادددد  ذدددددا خذالتدددد صرفذالصلدددددر   ذذ[6]ذ
اللدددد ر  ذ بددددرذاذاإلكتران ددد ذصدددد ذتدددد  ذتصسدددد ذأبفددددر ذأاذ نرلدددرذهدددد :ذ)اللددددراهذا لدددد  ذ

ذ(Sangeetha,2012) ذالداهر ددد   ذاصا دددر ذالت صددداذالسدددفر ذاذرع  ذالبنددد ذالنددداذاإنترندددف ذ
الددد يذ اددد  ذددددا خذالتددد صرفذالصلدددر   ذاإلكتران ددد ذصددد ذتددد  ذسدددبف ذ نرلدددرذهددد :ذذ[22]

 Queue)أنظصددد ذالعددرباراذاللدد ر  ذ بدددرذاإنترندددف ذاذ ذالبنددد ذالندددرع اذاللددراهذا لددد  ذ)

Systems)ذالت ص ذالداهر    اذالسفرذالص ر  ذاذصرك ذت ص ذالفص   ذاذ ذ
 :جودة الخدم وعلاقيه ب رضا العم ل 3.5.

سدددد ا ذذ  ددد  فددد ذرضدددرذالفص دددد ذصددد ذأكثدددرذالصااضدددد  ذأهص ددد لذ دددد ذالتسدددا  ذال,ددد   ذا دددد ذت,
التا  د ذصدد ذالن ادرفذالتسددا ا  ذ دد ذت,سد  ذا ربدرلذاالسددصف  ذاذذا لد ذلدد ار ذالصهدوذالصسدته   

برإاددددبر ذ ندددد ذ,لددددال ذ  دددداذصددددرذذبأندددد ذ"إ,سددددر ذال دددر ذ فدددرهذرضددددرذالفص دددد اذذ [28]ذ[20]
:ذ"اددفارذأاذصااددهذالصسدددته  ذبأندد ذ ذأ ضددرلذ فر دد ذكصددرذ[17]ذ تاافدد ذصدد ذت صدد ذأاذسدد ف ذصددر"
 .[16] "استت اص ذلهراتدر ذصنت ذأاذت ص ذصرذبف ذ
 ؤكد ذالف  د ذصد ذالبدر,ث  ذ  داذاددا ذرضدرذالفص د ذدا خذالت صد ذاذا  صرذ ت ذالف ا ذب  ذ

 صددد ذ تف دد ذبرتدددر ذالف ادد ذبدد  ذرضددرذالفص دد ذادددا خذالتذاأصددرذصددر ذ[19]ذهصددر  ادد ذاا دد ذب ن
بفدددنذأ ذذ(YAVAS, et al., 1997)ذادد ذ كددر ذ  تاددد ذالف  دد ذصددد ذادهددرفذالنظدددر
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ال راسدرفذتفتاد ذبدأ ذددا خذالت صد ذهد ذصتدرهذلرضدرذالفص د ذلكد ذال راسدرفذال,  ثد ذأادررفذ
أ ذالفص ددد ذفذ سددددتع  ذأ ذ ,كددددوذ  دددداذذ لدددد إلددداذأ ذدددددا خذالت صدددد ذتسدددب ذرضددددرذالفص دددد  ذ

 ذا ددددد ذهدددددد اذ[27]ذ سدددددتت صهرذاذ ددددد ر ذدا تهدددددرذأ ذالت صددددد ذ)برلرضدددددرذصددددد ذ  صددددد  ذإفذبفددددد 
 ذ ذ رسددااذددددا خذالت صدد ذارضددرذالفص دد ذأظهدددرااذأالتلددا ذ ددج ذكث ددرالذصددد ذالبددر,ث  ذالدد  

 ك صدرذارت فدفذذ  [6] [12] [13] [23] [26] [27]ددا خذالت صد ذتدؤثرذ د ذرضدرذالفص د 
فذدددددا خذ دددر خذ دددد ذرضددددرذالفص ددد  ذذاك صددددرذانت ضددددددددا خذالت صدددد ذالص ركدددد ذندددت ذ دددد ذ لدددد ذ ذ

ذالفص  ذالت ص ذالص رك ذا ذ [23]نت نذصفهرذرضر
ادفذ   د خ راسدرفذذالدراساال الساابق : 4.5. الت صد ذالصلدر   ذاإلكتران دد ذذخددا ذإلداذتعرم

 اأثرهرذ  ذرضرذالفص   ذنفرنذ هصهرذ  صرذ   :
تعددا رذصا در ذلددا خذالت صد ذ بددرذذ"بفنداا :: (Sangeetha, 2012) [22]دراسا   •

   " الاسرئعذالتكنالاد  ذالصتف  خذ  ذالل ر  ذالتدرر  
تعددددا رذنصدددا هذاددددرص ذ صكندددد ذأ ذ اددد  ذصدددد ركرفذالفص ددد ذصدددد ذدددددا خذهدددد  فذإلددداذذاددد اذ

الت صددد ذالصرتكددد خذ  دددداذالاسدددرئعذالتكنالاد ددد ذ)التدددد صرفذالصلدددر   ذاإلكتران ددد  ذالتدددد ذ
ذسدددبف تسددتت صهرذالصلدددررهذالتدرر ددد ذ ددد ذسددد عن ذ صددر  ذاارصدددفذهددد  ذال راسددد ذبعدددرلذ

صلددر   ذالصرتكدد خذصد ذدددا خذالت صدد ذالذ صاصددرلذصدرذ  ركدد ذالفصدد  ذذ دد  نرلدرذادد ذتددؤثرذ
اللددد ر  ذ بدددرذاذالبنددد ذالندددرع  ذاذ  دداذالاسدددرئعذالتكنالاد ددد ذاهددد :ذ)ذاللدددراهذا لددد  ذ

 ذالسددددفرذالصددددد ر اذ ذأنظصدددد ذالعددددرباراذ ذت صدددد ذالفصدددد  ذصدددد ذتدددد  ذالهددددرتهاذاإنترنددددف ذ
هدرذصد ذؤذ ذصد ذتد  ذصادرب فذصفصاد ذتدوذإدرا  ذاتوذت,   ذه  ذالفااصدداهر  الت ص ذالاذ

 ريذالصلددددرره ذااددد ذتددددوذدصدددد ذالب رندددرفذال  صدددد ذفتتبددددررذبفدددنذالفصدددد  ذابفدددنذصدددد 
الصا در ذصد ذتد  ذصسدتذبااسدع ذاسدتب ر ذتدألهذصد ذأربفد ذأاسدرو ذالاسدوذا ا ذتضددص ذ

صدد ذصا ددر ذلتلددن هذاتا دد وذالفنرلددرذذتكددا برلفنرلددرذالصتت  دد  ذاالاسددوذالثددرن ذذرلذتفر  د
تسدف  ذتكدا ذصد ذاد ذ ذالصتت   ذ,ستذأهص تهرذص ذادهد ذنظدرذالفص د  ذأصدرذالاسدوذالثرلد 

بنددد ذاا,دددد ذلا ددددر ذالرضدددرذالفددددرو ذب نصددددرذتددددوذصدددد ذاذذ لا ددددر ذددددا خذالت صدددد ذالذبندددد ا ادددر  ذ
إلدداذأ ذافسدددتب ر ذذ  كدددرذ رذصصدددرذ دددرابدد ذل صتط دددرافذال  صاغرا  دد  ذاذتتلدد  ذالاسدددوذال

 ذالت,  دد ذالب رندددرفذتددوذاف تصدددر ذ  ددداذف تصدددر ذ  دداذصا دددر ذل كددرفذالتصرسددد لُددصوذبر



 8 

 

 ذالا دددددر ذثبدددددرفذالصا دددددر ذتددددددوذاسدددددتت اوذصفرصددددد ذأل دددددرذكرانبدددددر  ذاذتددددددوذSPSSبرندددددرص ذ
ذ (Principal Factor Analysis)اف تصر ذأ ضرلذ  اذت,   ذالفرص ذا سرس ذ

 Technology Interfacesتالددد فذال راسدد ذإلددداذأ ذأبفددر ذالصا دددر ذالصاتددرلذادد ذاذ

Service Quality (TISQ)صلدددر   ذ صكدد ذاسددتت اصهرذ دد ذا ددر ذدددا خذالت صدد ذالذ
أ ذدددا خذذكصدرذتالد فذإلداالانداافذاإلكتران د  ذالصتت  د  ذ بدرذالاسدرئعذذالتكنالاد د ذ)

ذالفص    ذالت ص ذالصلر   ذالت صرفذتؤثرذإ دربرلذ  ذرضر
أبفدددددر ذددددددا خذالت صددددد ذ بدددددرذاإنترنددددددفذذ: بفنددددداا  : [29] (Zavareh,2012)دراسااااا   •

ذالفص  ذاإلكتران ذ  ذالت صرفذ  الصلر   ذالصا ص ذ برذاإنترنف اآثررهرذ  ذرضر
التدر ذبددا خذالت صدد ذذE-SERVQUALهد  فذهد  ذال راسد ذإلداذتادا وذصا در ذااد ذ

الصلددر   ذ بدددرذاإنترندددف ذاتف   ددد ذل لدددبتذلددرل,رلذلا دددر ذددددا خذالتددد صرفذالصلدددر   ذ
 بددرذاإنترندددفذ ددد ذإ دددرا  ذكصدددرذ ص دددفذأ ضددرلذ  ددداذ راسددد ذالف اددد ذبددد  ذددددا خذالت صددد ذ

إنترندددفذالتددد ذتاددد صهرذالصلدددررهذاإ ران ددد ذارضدددرذالفص ددد ذاإلكترانددد ذالصلدددر   ذ بدددرذا
)الفص د ذالصسددتت وذل تدد صرفذالصلدر   ذ بددرذاإنترنددف  ذااسدتت صفذال راسدد ذصدصا دد ذ

أل ددددرذكرانبدددددر ذاذصدددد ذافتتبددددررافذاإ,لددددرئ  ذنددددد كرذصنهددددر:ذذت,  دددد ذافن,ددددد ارذالصتفدددد   ذ
(Cronbach's Alpha)تاك د يالذ ت,  دد ذالفدرص الاذ ذ(Confirmatory Factor 

Analysis) ذ ذ
اتالددددد فذال راسددددد ذإلددددداذصدصا ددددد ذصددددد ذالنتدددددرئ ذأهصهدددددرذأ ذا بفدددددر ذالسدددددت ذ)التددددد صرفذ

دصرل ددددددددددد ذالصااددددددددددد ذاإلكتراندددددددددددد  ذاذالص ئصددددددددددد  ذا ص  الثادددددددددددد  ذاذالصاثااددددددددددد ذاذالكددددددددددده  ذ
سدددددددهال ذافسددددددتت او ذهددددددد ذا بفدددددددر ذالصؤل دددددد ذلددددددددا خذالت صددددددد ذاذافستدرب  افتلددددددرل   ذاذ

اإنترندددفذ ددد ذاللددد ر  ذاإ ران ددد ذ بدددرذاإنترندددف ذاأنددد ذ صكددد ذاف تصدددر ذالصلدددر   ذ بدددرذ
  دداذهددد  ذا بفدددر ذ ددد ذا دددر ذددددا خذالت صددد ذالصلدددر   ذ بدددرذاإنترندددفذ ددد ذالصلدددررهذ
اإ ران دددد  ذاأ ذهنرلدددد ذ  ادددد ذإ درب دددد ذضددددف   ذبدددد  ذا بفددددر ذالص راسدددد ذلدددددا خذالت صددددد ذ

ذالفص  ذاإلكتران   ذالصلر   ذ برذاإنترنفذارضر
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بفنداا ذأثددرذددا خذالت صدد ذالصلدر   ذاإلكتران دد ذاهدد ذ: [1] (2011سا  )الردا اادة درا •
 ددددد ذتاا ددددد ذالف اددددد ذبدددددد  ذالصلدددددرهذاال بدددددرئ ذ) راسددددد ذصاررندددددد ذ  ددددداذ  نددددد ذصددددد ذ بددددددرئ ذ

 الصلررهذا ر ن  ذاالصلررهذا دنب  ذ  ذص  ن ذ صر   
ارصدددفذب راسدد ذأثدددرذدددا خذالت صددد ذالصلدددر   ذاإلكتران دد ذ ددد ذتاا دد ذ  اددد ذال بدددرئ ذاادد ذ

برلصلددررهذا ر ن دد ذاالصلددررهذا دنب دد ذالفرص دد ذ دد ذا ر   ذإ ذهدد  فذال راسدد ذإلدددا:ذ
اتتبددددررذصدددد تذتدددددأث رذدددددا خذالت صددددد ذالصلددددر   ذاإلكتران ددددد ذ دددد ذتاا ددددد ذ  ادددد ذال بدددددرئ ذ

تدت هذ د ذصسددتا رفذددا خذالت صد ذالصلددر   ذاتتبدررذصد تذالتاددرب ذأاذافاذبرلصلدره ذ
ذاإلكتران  ذ  ذالصلررهذا ر ن  ذاالصلررهذا دنب  ذالفرص  ذ  ذا ر   

صنهدددرذأدنب ددد  ذذ4صنهدددرذأر ن ددد  ذاذ4صلدددرره ذذ8اادد ذادددص فذال راسددد ذ  نددد ذصكانددد ذصددد ذ
 ذ350اا تصددد فذهددد  ذال راسدددد ذ ددد ذدصدددد ذالب رندددرفذ  دددداذافسدددتب ر  ذ, دددد ذتدددوذتا  دددد ذ)

  ذااسددددددتت صفذ286ل ت,  ددددد ذ)ذ اللدددددرل,اكدددددر ذ ددددد  ذافسدددددتب رنرفذالصسدددددتر خذذرلذاسدددددتب رن
 ذات,  دد ذافن,دد ارذالبسدد عذاالصتفدد   ذTال راسدد ذافتتبددررافذاإ,لددرئ  ذالترل دد :ذاتتبددرر

, دددد ذتصدددددفذ راسددددد ذأثدددددرذددددددا خذالتددددد صرفذالصلدددددر   ذاإلكتران ددددد ذبأبفر هدددددرذ)الك دددددر خ ذ
 دددداذددددددا خذالف اددددد ذبأبفر هدددددرذ)الرضدددددر ذاف تصر  دددد  ذالسدددددر   ذافتلدددددر  ذافسدددددتدرب  ذ 

ذالثا  ذافلت او  
ا ثددرذالصبرادددرذلدددا خذالت صددد ذذ:ذأ  ذأهددوذالنتددرئ ذالتددد ذتالدد فذإل هدددرذهدد  ذال راسدد ذهددد 

الصلددر   ذاإلكتران دد ذ دد ذدددا خذالف ادد ذ ددد ذالصلددررهذا ر ن دد ذأ  دداذصصددرذهدداذ   ددد ذ
ذ  ذالصلررهذا دنب   

بفنداا ذأثدرذددا خذالت صد ذالصؤتصتد ذ (Al-Hawari & Ward, 2006) [6]:دراسا   •
ذ  اذا  ا ذالصرل ذل صلررهذا سترال  ذاال ارذالاس عذلرضرذالفص   

هد  فذهد  ذال راسد ذإلداذصفر د ذالف اد ذبد  ذددا خذالت صد ذالص ركد ذصد ذالفص دد ذاا  ا ذ
ا لدددددد ذ ددددد ذسدددددد ر ذالب ئددددد ذالصلدددددر   ذالصؤتصتدددددد ذ)اإلكتران ددددد  ذ دددددد ذذالصدددددرل ذل صلدددددره 

رضدددرذالفص دد ذ ددد ذهددد  ذذؤ  دد اذاتتبددررذالددد ارذالاسدد عذالددد يذ أسددترال ر ذكصدددرذ ص ددفذ  ددد
ذ  الف ا  ذ
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اكرندفذ نرلدرذدددا خذالت صد ذالصؤتصتد ذالتدد ذا تصد تهرذال راسد ذهدد :ذ)اللدراهذا لدد  ذ
الت صددددددد ذاذالسددددددفر ذاذاإنترنددددددف ذاللدددددد ر  ذ بددددددرذاذاللدددددد ر  ذ بددددددرذالهددددددرتهذالص,صددددددا  ذاذ

  ذإ اذتدددوذاسدددتت  ذهددد  ذالفنرلدددرذصددد ذ(Core Product)ا سرسدد  ذأاذالداهر ددد ذ
ذال راسرفذالسربا  

إددددرا ذصاددرب فذادهدددرلذلاددد ذصددد ذالفصددد  ذبااسدددع ذا تصددد فذال راسدد ذ  ددداذالصسددتذاادد ذ
لدصدد ذالب رنددرفذا سرسددد   ذااددص فذالف نددد ذ صدد  ذأربفددد ذصلددررهذرئ سددد  ذ دد ذأسدددترال رذ
صصد ذاسدتت صااذإ,د تذالتدد صرفذالصلدر   ذالصؤتصتد ذ)اإلكتران د  ذ  دداذا اد  ذااد ذتددوذ

ا سداا  ذاتت ررذالف ن ذ ااائ رلذص ذت  ذإ ادرهذالصسدتد ب  ذ د ذا صدرك ذالفرصد ذصثد ذ
اكرندفذا سدئ  ذ,دا ذصسدتاتذالددا خذالص ركد ذصد ذابد ذالفص د ذصد ذالتد صرفذالصلدر   ذ
اإلكتران دد ذا دد ذصددد تذرضددرهوذالفدددروذ دد ذهدد  ذالتددد صرف ذاكرنددفذهددد  ذا سددئ  ذصبن ددد ذ
  ددددداذصا ددددددر ذل كددددددرفذالسددددددبر   ذاادددددد ذب ددددد ذإدصددددددرل ذ دددددد  ذافستالددددددر افذاللددددددرل, ذ

ذ% 74ب ذاسدددددددددتدرب ذب طددددددددددفذاستالدددددددددر  ذابنسددددددددددذ600صددددددددد ذألدددددددددد ذذ442ل سدددددددددتت اوذ
اتتبدددددررذافرتبددددددرع ذاذااسدددددتت صفذال راسددددد ذافتتبدددددررافذالترل ددددد :ذصفرصدددددد ذأل دددددرذكرانبدددددر  ذ

ذاتال فذال راس ذإلاذصدصا  ذص ذالنترئ ذص ذأهصهر: ذالت,   ذالفرص  ذالتاك  ياذ
فذتادددد ذ  ادددد ذصبراددددرخذبددد  ذدددددا خذالت صدددد ذالصلدددر   ذالصؤتصتدددد ذ)اإلكتران دددد  ذاا  ا ذ

تاددد ذ  اد ذإ درب دد ذصبرادرخذبدد  ذددا خذالت صدد ذالصلدر   ذاإلكتران دد ذارضددرذاذذ ذالصدرل 
رضدرذالفص دد ذاذذ تادد ذ  اد ذإ درب دد ذصبرادرخذبد  ذرضدرذالفص دد ذاا  ا ذالصدرل اذذ الفص د 

  فدددددتذ ارذالاسددددد عذ ددددد ذالف اددددد ذبدددددد  ذددددددا خذالت صددددد ذالصلدددددر   ذاإلكتران دددددد ذاا  ا ذ
ذالصرل  

 بحث:مواد وطرائق ال 6.

الصدنه ذذاسدتت صفذال راسد ذإ ذاافسدتنترد  ذفستكادر  اذ  هدنالصتفتص ذه  ذال راس ذ  اذ
فدد وذتدا رذصف اصدرفذكر  د ذ د ذص,دد  افذلاذ ذ[10]ذالب,د ذ,د   ذذصاضدا ذ  ذافستكادر  

 ذ نرلدرذا ددر ذددا خذالتد صرفذالصلددر   ذاإلكتران د ذ د ذالب ئدد ذالصلدر   ذالسددار   د ذأاذ
إلداذ هددوذعب فدد ذالتدد صرفذذتالدد الب,دد ذل لد ل ذتددوذاف تصددر ذ د ذالصددنه ذافستكاددر  ذ د ذ

الصلر   ذاإلكتران  ذالت ذتا رهرذالصلررهذالفرص د ذ د ذص  ند ذ,صدرخ ذاكد ل ذل الدا ذإلداذ
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 د ذالص  ندد ذ  صدرذ تد ذهدد اذالندا ذصد ذالتدد صرف ذذالفصدد  ذاتاافدرتهوذ هدوذأكبدرذف,ت رددرف
ر ذلددا خذالتدد صرفذالصلدر   ذاإلكتران دد ذ تنرسدتذصدد ذعب فد ذهدد  ذالدافلذإلدداذتلدص وذصا دد

ا تصددد فذال راسدددد ذكصدددرذذ هدددرذ دددد ذص  نددد ذ,صدددرخرفذاعب فددد ذا,ت رددددرفذاتاافدددرفذ ص ئالتددد ص
ال رضد رفذبندر لذ  دداذاإعدررذالنظدريذاأهد اهذالب,دد  ذذاتددوذاضد ذ  داذالصدنه ذافسدتنترد 

ذت,   ذالب رنرفذبااسع ذالبرنرص ذ  SPSS 20. الإحصائياتوم

ودة الخدم  المصرف   الإلكيرون  :يصم م أداة ليق  م ج  .1.6 
إلداذأ ذهد  ذالصادر   ذفذذالتالد  ذص ذالب  ا ذتوذادف ذالصار   ذالصستت ص ذ  ذ  بف ذصرذ

اصد ذهنددرذذتتنرسدتذصد ذعب فد ذالتدد صرفذالصلدر   ذاإلكتران د ذ د ذالب ئدد ذالصلدر   ذالسدار   
كرنددفذهنرلدد ذ,ردددد ذلتلددص وذصا ددر ذادددرص ذلدددا خذالتدد صرفذالصلدددر   ذاإلكتران دد ذ دددت  وذ

 ذااد ذتدوذاتبدر ذالتعدداافذتلالدرلذا د ذص  ند ذ,صدرخذذلب ئد ذالصلدر   ذ د ذسدار  ذ صاصدرلذصد ذا
اخذالا ددددر ذ ددددد ذالصدددد كارخذأ نددددر  ذاهدددد ذتعدددداافذصاددددربه ذل تعدددداافذالصتبفدددد ذ دددد ذتلددددص وذأ 

ذ :[5]  [22]ذ السربا ذصث :صدصا  ذص ذال راسرفذ
تصدفذ  دررخذ د  ذصد ذ الخطوة الأولى: ز اارة فاروا المصاارف العاملا  فان مد نا  حمااة: •

 دددرا ذالصلدددررهذالفرص دددد ذ ددد ذص  نددد ذ,صددددرخذباعر  هدددرذالفدددروذاالتددددر ذالادددر ذالصدددد  ر  ذ
اذ لدددد ذل اادددداهذ  ددددداذذابفددددنذالصدددداظ   ذالفددددرص   ذ ددددد ذاسددددوذالتدددد صرفذاإلكتران ددددد  

الانداافذاإلكتران دد ذالتد ذتادد صهرذهدد  ذالصلدرره ذانا  دد ذالتد صرفذالصلددر   ذالصا صدد ذ
ذ ص ذت لهرذاصستاتذتعارهر

تصدددفذصارب ددد ذصدصا ددد ذصددد ذالفصددد  ذ الخطاااوة اليان ااا : مقابلااا  العمااالاء المصااارف   : •
الفددددروذاذالصلدددر    ذبرلتددد صرفذالصلددددر   ذاإلكتران ددد ذالتدددد ذتا رهدددرذصلددددررهذالاعدددر ذ

ضددددددددصفذصتت دددددددهذالادددددددرائتذالفصر ددددددد ذاذافدتصر  دددددددد ذاذاذالتدددددددر ذ ددددددد ذص  نددددددد ذ,صدددددددرخ ذ
افاتلدددر    ذااددد ذتدددوذتسدددد  ذالفبددددررافذالنلددد  ذالتددد ذاسدددتت صهرذالفصددد  ذالصلددددر  ا ذ

ذاالت ذتا رذإلاذل رفذصف ن ذصتف ا ذبدا خذالت صرفذالصلر   ذاإلكتران   
بصددرذ تنرسددتذصددد ذ  الرئ ساا   للمق ااا :الخطااوة اليالياا : يحد ااد الأبعاااد أو العناصااار  •

عب فددددد ذالتددددد صرفذالصلددددددر   ذاإلكتران ددددد ذالتدددددد ذتاددددد صهرذكددددد ذصدددددد ذالصلدددددررهذالفرصدددددد ذ
 هددرذالفصدد   ذاالترلد ذالفرص دد ذ دد ذص  ندد ذ,صددرخ ذابصددرذ نسددوذصدد ذالبنددا ذالتدد ذركدد ذ  
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بفد ذإددرا ذتارعفددرفذصد ذصدصا د ذصدد ذال راسدرفذالسدربا  ذذاددروذالبر,د ذبرلتالد ذإلدداذاذ
 نرلدددددرذلا دددددر ذددددددا خذالت صددددد ذالصلدددددر   ذاإلكتران ددددد ذالادددددرص  ذ ددددد ذالاعدددددر ذتصسددددد ذ

اللددددددد ر  ذ بدددددددرذالهددددددددرتهذااللددددددد ر  ذ بدددددددرذاإنترندددددددف ذاذالتدددددددر :ذ)اللدددددددراهذا لددددددد  ذ
الت صدد ذالداهر دد   ذب نصددرذااتلددرفذ نرلددرذا ددر ذدددا خذالت صدد ذاذالسددفر ذاذالص,صدا  ذ

نرلدددرذ اددعذ)اللدددراهذالصلددر   ذاإلكتران دد ذالادددرص  ذ دد ذالاعدددر ذالفددروذ  ددداذأربفدد ذ 
ا لدددددد ذلفدددددد وذتددددددا  رذذ ا لددددد  ذاللدددددد ر  ذ بددددددرذاإنترندددددف ذالسددددددفر ذالت صدددددد ذالداهر ددددد  

 نرخذالل ر  ذ برذالهرتهذالص,صا  صلررهذالاعر ذالفروذلا
ذذ:البحث وع نيه يحد د مجيمع 2.6.

 تكدا ذصدتصد ذالب,د ذصد ذدص د ذ صد  ذ درا ذالصلدررهذالفرص د ذ د ذص  ند ذ,صدرخذباعر  هددرذ
 ددد ذالرئ سددد  ذ  ددداذاالتدددر  ذاالددد   ذ تفدددرص ا ذبج,ددد تذالتددد صرفذالصلدددر   ذاإلكترانالفددروذ

تدددد صرفذ  دددرذالهددددرتهذالص,صدددا   ذا تدددد ذاذرندددف ذتددد صرفذ بددددرذاإنتاذ ذا اددد ذ)لدددراهذآلدددد 
 Purposive)الف نددد ذالصالدددا خذذالف ندد ذتدددوذاف تصدددر ذ  ددداذأسددد اب  :ذا ا ذهددداذأسددد ات

Sampling) تتد وذأهد اهذا لد ذفتت دررذا  درا ذأاذال,درففذالتد ذتصثد ذصدتصد ذالب,د ذاذذ
أصددرذا سدد اتذالثدرن ذ هدداذأسدد اتذكددرخذالددث  ذذ [10]أسدئ  ذالب,دد ذذالب,د ذاتددا رذأدابدد ذ دد 

(Snowball sampling)ذاتدددوذاسددددتت اوذهدددد اذا سددد اتذبسددددبتذلدددفاب ذالالددددا ذإلدددداذ 
-Self)إ ارتهددرذ ات ددرلذذفتصدداد ذتب ر ذ ا  صددرذ تد ذ ص  دد ذتا  دد ذافسددذ [25] ذصدتصد ذالب,دد

administered)برف تصددر ذ  ددداذعر اددد ذتسدد  وذافسدددتب ر ذادصفددد ذبرل دد  ذأصدددرذ,ددددوذالف نددد ذذ
أاذأكثددددرذذ30ا لددد ذ  ذ,دددددوذالف نددد ذ ندددد صرذ كدددا ذذ110التددد ذا  ذافسددددتب ر ذ   هدددرذ ب دددد ذ

ذ95 ذاسددتر ذصدد ذافسددتب رنرفذالصا  ددد ذ[25] ذ فعدد ذادداخذأكبددرذلنتددرئ ذافتتبددررافذاإ,لددرئ 
 ذاكدددددر ذ دددددد  ذافسدددددتب رنرفذالتددددد ذا  دددددفذ  ددددداذ صدددددد  ذ%81.4 ذبنسدددددب ذصاددددد ارهرذرلذاسدددددتب رن

اسددتب رنرلذلددرل,رلذل تتبددرر ذاكدد ل ذا صددرذذ50اسددتب رنرلذاسددترد ذصنهددرذذ55الصلدررهذالفرصدد ذ
 ذاسددترد ذ55برلنسدب ذل سدتب رنرفذالتد ذا  دفذ  داذ صد  ذالصلدررهذالترلد ذب د ذ د  هرذ

 استب رنرلذلرل,رلذل تتبرر ذ45صنهرذ
ذذأدوال جمع الب انال:  3.6.
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  صددرذ تدد ذدصددد ذالب رنددرفذ ادد ذتدددوذاف تصددر ذ  دداذأسددد اب   ذا سدد اتذا ا ذكددر ذأسددد اتذذ
 Unstructured)اذغ دددددرذالصه ك ددددد ذذ(Depth Interviews)الصادددددرب فذالصفصاددددد ذ

Interviews)كدددددر ذالطدددددرنذصدددددد ذ ادددددد ذ ذ[25] ذافستكادددددر الددددد يذ تنرسدددددتذصدددددد ذالصدددددنه ذاذذ
اسدتت اوذهد اذا سد اتذ د ذال راسد ذافستكادر   ذهداذالالدا ذإلداذأكبدرذ هدوذصصكد ذلعب فد ذ

 ذالددددافلذإلددددداذ ذتا رهددددرذالصلددددررهذالفرصدددد ذاالترلدددد التدددد صرفذالصلددددر   ذاإلكتران دددد ذالتدددد
التددد صرفذتلددص وذصا ددر ذلددددا خذالتدد صرفذالصلدددر   ذاإلكتران دد ذ تنرسدددتذصدد ذعب فددد ذهدد  ذ

اعب فددد ذ,رددددرفذاتاافددددرفذالفصددد  ذ دددد ذص  نددد ذ,صدددرخذباددددأنهر ذأصدددرذا سدددد اتذالثدددرن ذ كددددر ذ
 ذتددد  ذبتلددص وذاسدددتب ر ذصبنددد ذ  ددداذصا دددر ذالددددا خذالصلدددصوذالددد يذتدددوذالالدددا ذإل ددد ذصددد

الطددددرنذصدددد ذ اددددرافذهدددد اذافسددددتب ر ذا ددددر ذدددددا خذالتددددد صرفذاكددددر ذذال راسدددد ذافستكاددددر    
تدددوذاف تصددددر ذذتلدددص وذافسدددتب ر ذا دددد  ذ تذرضدددرذالفص ددد تران ددد ذاا دددر ذصدددالصلدددر   ذاإلك

  دددداذعر ادددد ذا سدددددئ  ذالصط ادددد  ذااسددددتت وذصا دددددر ذل كددددرفذالتصرسدددد ذا لددددد ذبت,  دددد ذتصسددددد ذ
باددد خ  ذاتددددوذاتت ددددررذذ ذغ دددرذصاا دددد  ذص,ر دددد  ذصاا ددد  ذصاا دددد صسدددتا رفذ)غ ددددرذصاا ددد ذبادددد خ

تكدددددام ذ ذاذ[4]ذ ندددد ذأكثددددرذصاددددر   ذافتدرهددددرفذادددد ا رلذذ(Likert Scale)صا ددددر ذل كددددرفذ
افسدتب ر ذصدد ذاسدص   ذالاسددوذا ا ذتضددص ذالصف اصدرفذال  صاغرا  دد ذل صب,داث   ذأصمددرذالاسددوذ

,دددا ذ نلدددرذاللدددراهذذالذبنددد  ذ15 ذص,دددرار:ذالص,دددارذا ا ذتضدددص ذ)6)ذالثددرن ذ اددد ذتضدددص 
االص,دددارذذ نلددرذاللدد ر  ذ بددرذاإنترنددف ذبنددا ذ,دددا  ذ8تضددص ذ) ذاالص,ددارذالثددرن ذا لدد ذ
 ذاالص,دددارذالرابددد ذ نلدددرذاللددد ر  ذ بدددرذالهدددرتهذالص,صدددا ,دددا ذذبندددا  ذ8تضدددص ذ)الثرلددد ذ
 ذ نرلدددددرذ,دددددا ذ3االص,ددددارذالتدددددرص ذتضدددددص ذ)ذ نلدددددرذالسدددددفر ,دددددا ذذبندددددا  ذ3)تضددددص ذ

تدوذذ,دا ذرضدرذالفص د ذبندا  ذ3 ذأصمدرذالص,دارذالسدر  ذ اد ذتضدص ذ) نلدرذالت صد ذالداهر د 
ذ  ذ[1] [8]ال راسرفذالسربا ذذأت هرذص 

اا ذتوذتاس وذالصا ر ذالتصرسد ذإلداذث ثد ذصسدتا رفذ)ا لد ذا ادرلذلصسدتاتذالصاا اد  ذالددا خ ذ
ذ[1] [5]ذصد ذال راسدرفذهص د ذالنسدب  ذالد يذا تص تد ذبفدنالرضدر ذبرف تصدر ذ  داذادرنا ذا 

ا هص ددد ذالنسدددب  دذ)ال,ددد ذا   دددداذ:ذاتضددد هرذت,  ددد ذب رنددددرفذالب,ددد  ذا لددد ذل ضدددرارخذالتددد ذ 
ذ   ذالصستا رف÷ذ  ناذل ب    ذال, ذاذ-ل ب   

ذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذ1.33دذ3 ذ÷ذ5-1ا هص  ذالنسب  دذ)
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ذ:ستا رفذكصرذتب اذ  ذالد ا ذا ت ابنر ذ  اذ ل ذكرنفذصدرففذالص

ذ

ذ:ذتا   ذالدا خذاالرضر(1)الد ا ذ
 مسيوى الرضا مسيوى الجودة المجال

ذصنت نذصنت نذ[2.33,تاذذ1]ذص 

ذصتاسعذصتاسعذ[3.66,تاذذ2.34]ذص ذ

ذصرت  ذصرت  ذ[5,تاذذ3.67]ذص ذ

ذالصل ر:ذص ذإ  ا ذالبر, 

 اخيبار يبال أداة الدراس : 4.6.
ال,لدددا ذذ(Internal consistency) الدد ذبرلثبددرفذصددد ذادهدد ذنظدددرذافتسددر ذالدد ات  ذ

ذ  داذالنتدرئ ذن سدهرذ ندد ذإ در خذتعب د ذصا ددر ذأاذاتتبدررذصدرت  ذأاذأكثددرذ د ذظدراهذصصرث دد ذ
ر ذ اوذصا ددددددددددددر ذأل ددددددددرذكرانبددددددددد ذاصدددددددد ذأددددددددد ذاتتبدددددددددررذثبددددددددرفذأ اخذال راسددددددددد ذتددددددددوذاسددددددددتت[25]

(Cronbach's Alpha)ذ د ذاتتبددررذافتسددر ذالدد ات  ذ ندد ذأكثدرذالعددر ذاسددتت اصرلذذا لدد ذ
ص,دددارذصددد ذص,دددرارذافسدددتب ر ذ  ددداذإ ذتددوذالفصددد ذ  ددداذ,سدددرتذصفرصددد ذالثبدددرفذلكدد ذذ [25]
 ذاصدد ذثددوذ,سددرتذصفرصدد ذالثبدددرفذل صا ددر ذالصلددصوذلا ددر ذدددا خذالتدد صرفذالصلدددر   ذ,دد خ

اإلكتران دد  ذابفددد ذ لددد ذتدددوذ,سددرتذصفرصددد ذالثبدددرفذلبندددا ذافسددتب ر ذككددد ذ)أيذبندددا ذصا دددر ذ
ذصرا رخذنا ذالصلره ذص ذالدا خذاذبنا ذصا ر ذالرضر  ذاتوذك ذ ل 

ذالترل ذبصلررهذالاعر ذالفروك ذص,ارذص ذبنا ذافستب ر ذ :ذا ص ذأل رذكرانبر ذل2د ا ذ)
 ق م  ألحا محور عدد البنود لكل  حور الم

 0.8 15ذاللراهذا ل 
 0.819 8ذالل ر  ذ برذاإنترنف

 0.853 3ذالسفر
 0.885 3ذالت ص ذالداهر  

ذ0.9 29 الجودة الدرج  الكل   لمق ا 
 0.853 3ذرضرذالفص  

 0.925 32 الدرج  الكل   لبنود الاسيب ا 
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 SPSSبرنرص ذصتردرفذص ذإ  ا ذالبر, ذبرف تصر ذ  اذالصل ر:ذ

ص ذالد ا ذالسرب ذن ,ظذأ ذا ص ذصفرص فذأل رذكرانبر ذ  ذدص  ذص,رارذافستب ر ذ
إ ذكرنفذا ص ذأل رذكرانبر ذالك   ذلصا ر ذذ [11]ا  ذذ0.7أ  اذص ذالا ص ذالصابال ذ

صصرذ   ذ  اذادا ذاتسر ذ ات  ذصرت  ذ  ذصا ر ذالدا خ ذاأصرذذ0.9الدا خذالصلصوذ
ا صرذال يذذ 0.925ال رد ذالك   ذلبنا ذافستب ر ذ  ذ  ن ذالصلررهذالفرص ذ ا ذب طفذ

ذالاعر ذالفرو ذذ ن    ذ  اذادا ذاتسر ذ ات  ذصرت  ذاصابا ذبرلنسب ذل ستب ر ذ  ذ 
ذالترل ذبصلررهذالاعر ذالتر ذص ذبنا ذافستب ر ذص,ار :ذا ص ذأل رذكرانبر ذلك ذ3)ذد ا 

 ق م  ألحا محور عدد البنود لكل  حور الم
 0.884 15ذاللراهذا ل 

 0.918 8ذالل ر  ذ برذاإنترنف
 0.828 8ذالل ر  ذ برذالهرتهذالص,صا 

 0.891 3ذالسفر
 0.701 3ذالداهر  الت ص ذ

 0.956 37 الدرج  الكل   لمق ا  الجودة
 0.863 3ذرضرذالفص  

 0.962 40 الدرج  الكل   لبنود الاسيب ا 

ذSPSSبرنرص ذصتردرفذإ  ا ذالبر, ذبرف تصر ذ  اذص ذالصل ر:ذ
نهدددرذر ذصرت فددد ذارت ر ددرلذصابدددافل ذإ ذإصدد ذالدددد ا ذالسددرب ذن ,دددظذأ ذا صدد ذصفرصددد ذأل دددرذكرانبدد

 دد ذدص ددد ذص,ددرارذافسدددتب ر  ذإ ذكرندددفذا صدد ذأل دددرذكرانبددر ذالك  ددد ذلصا دددر ذذ0.7أ  دداذصددد ذ
صصددرذ دد  ذ  دداذادددا ذاتسددر ذ ات دد ذصرت دد ذ دد ذصا ددر ذالددددا خ ذذ0.956الدددا خذالصلددصوذذ

 ذا صدددرذ0.962اأصددرذال رددد ذالك  ددد ذلبنددا ذافسدددتب ر ذ دد ذ  ندد ذالاعدددر ذالتددر ذ اددد ذب طددفذ
 ات ددد ذصرت دد ذاصابدددا ذبرلنسدددب ذل سددتب ر ذ ددد ذ  نددد ذالاعدددر ذالدد يذ ددد  ذ  ددداذادددا ذاتسدددر ذ

بددأ ذافسددتب ر ذ تصتدد ذب رددد ذ رل دد ذصدد ذافتسددر ذذبنددر ذ  دداذصددرذسددب ذ صكدد ذالاددا ذالتددر  
ذذذ *ال ات  ذصصمرذ دف  ذأ اخذلرل, ذلدص ذالب رنرفذا فع ذصل اا  ذ رل  ذل نترئ 

ذالنيائج والمناقش :7.  

                                                 
لأداة القياااق قااام ال اياا بمراجعااة الامات يات ماا  الأمااتا   (Face Validity)الصاحيية الاارريااة ب فيماا يتعلاا  *

صين وخ راء  خرين مخت بالجودة ,وآ صين وخ راء  ماتذة مخت لى أ تم عرضه ع ثم  عدة,  المشرف على ال حا مرات 

 بالإيصاء, يتى تم التوصل إلى قناعة بأت الامت يات لديه قدرة جيدة على قياق الااررة موضوع الدرامة.



 16 

 

 :الوصف الإحصائن لع ن  البحث 1.7.
ذ%52 ند ذالنظدرذإلداذالترك ددتذالفصدريذلف نتد ذالاعدر   ذالفددروذاالتدر  ذ  ,دظذأ ذن,دداذ

ذ45صد ذ صد  ذالتد صرفذالصلدر   ذاإلكتران د ذ د ذالاعدر ذالفدروذهدوذصد ذالادر , ذالفصر دد ذ
إلدداذأاد ذصدد ذذ35صدد ذهدؤف ذالفصدد  ذهدوذصدد ذالادر , ذالفصر دد ذصد ذذ%16سدن ذ دأكثر ذاأ ذ

صددنهوذذذ%64.44سددن  ذا  صددرذ تدد ذ صدد  ذهدد  ذالتدد صرفذ دد ذالاعددر ذالتددر ذ ددج ذذ45
 ذالترك دتذسدن  ذا   د ذ صكد ذالادا ذإذ35إلداذأاد ذصد ذ25ار , ذالفصر  ذص ذ نتصا ذإلاذال

الفصريذلفص  ذالت صرفذاإلكتران  ذ  ذالاعدر ذالتدر ذألدطرذصند ذصد ذ صد  ذهد اذالندا ذ
ر ذالفدرو ذا صدرذالد يذ اد رذإلداذأ ذادر , ذالادبرتذ د ذص  ند ذ,صدرخذصد ذالتد صرفذ د ذالاعد

ذ ص  ا ذإلاذالتفرص ذبرلت صرفذالصلر   ذاإلكتران  ذالت ذتا رهرذالصلررهذالترل  ذ
ا  صرذ ت ذالصستاتذالتف  ص ذلفص  ذالت صرفذالصلر   ذاإلكتران د ذ د ذالاعدر   ذالفدروذ

صد ذ صدد  ذهد  ذالتد صرفذ دد ذالصلدررهذالفرصدد ذهدوذصدد ذذ%70االتدر  ذ  ,دظذأ ذن,دداذ
صدددنهوذصدد ذ,ص ددد ذاددهر خذال راسدددرفذالف  ددر ذأصدددرذذ%6,ص دد ذاإددددر خذالدرصف دد ذ  ددداذا ادد  ذا

صددددنهوذكدددرنااذصدددد ذ,ص ددد ذاإدددددر خذذ%64.4 صددد  ذهددد  ذالتدددد صرفذالصلدددررهذالترلدددد ذ دددج ذ
  در ذا   د ذ صكد ذكدرنااذصد ذ,ص د ذادهر خذال راسدرفذالفذ%11.1الدرصف  ذ  اذا ا  ذان,اذ

الادا ذبررت ددر ذصسددتاتذالت,لد  ذالف صدد ذلدد تذ صدد  ذالتد صرفذالصلددر   ذاإلكتران دد ذذ دد ذ
الصلدددررهذالفرص ددد ذ دددد ذص  نددد ذ,صدددرخذباعر  هددددرذالفدددروذاالتدددر  ذا صددددرذالددد يذ ظهدددرذص دددد ذ

ذ  الفص  ذ ايذالصستاتذالتف  ص ذالصرت  ذإلاذالتفرص ذبرلت صرفذالصلر   ذاإلكتران   
ف دد ذبدهدد ذالفصدد ذ  ددرا ذ  نتدد ذالاعددر   ذالفددروذاالتددر  ذ ددج ذصفظددوذصسددتت ص ذا  صدرذ ت

الت صرفذالصلر   ذاإلكتران  ذ  ذالصلررهذالفرص ذهدوذصد ذالفدرص   ذ د ذالاعدر ذالفدروذإ ذ
صددد ذ صددد  ذالتددد صرفذذ%82.2 ذب نصدددرذ ددد ذالصلدددررهذالترلددد ذ دددج ذ%72ب طدددفذنسدددبتهوذ

ا صددددرذالدددد يذ ادددد رذإلدددداذأهص دددد ذ ارذذ تدددر الذلاعددددر اإلكتران ددد ذهددددوذصدددد ذالفددددرص   ذ دددد ذا
الاعددددر ذالدددد يذ فصدددد ذ  دددد ذالفص ددددد ذذ دددد ذت,  دددد ذنددددا ذالصلدددددرهذالدددد يذسدددداهذ تفرصدددد ذصفددددد ذ

 )صلرهذ روذأوذتر   
ابتلدددا ذالددد ت ذالادددهريذ  دددرا ذ  نتددد ذالاعدددر   ذالفدددروذاالتدددر  ذ دددج ذصدددرذ ادددرتذصددد ذ

رصد ذ ,لد ا ذ  داذصد ذالصتفدرص   ذبرلتد صرفذاإلكتران د ذالتد ذتاد صهرذالصلدررهذالفذ48%
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صددد ذ صددد  ذذ%33ألدددهذ    ذب نصدددرذذ40ألدددهذ   ذإلددداذأادد ذصددد ذذ30 تدد ذادددهريذصددد ذ
ذ 50الصلددررهذالترلدد ذ ,لد ا ذ تدد ذاددهريذ اد رذبددأكثرذصد ذالتد صرفذاإلكتران دد ذ د 

ذ  ألهذ  
 اخيبار الحرض ال: 2.7.

ذ ذاتتبرر ذتعب   ذتتب ذKolmogorov-Smirnov توم ذالب رنرف ذكرنف ذإ ا ذ  صر لصفر  
ذالب رنرفذفذتتب ذل تا   ذأظهرفذالنترئ ذاذالتا   ذالعب ف ذأوذف ذ ج ذ ذا    العب ف  ذأ م

ذالصستت ص ذستتب ذل تتبررافذ   ال صف ص  افتتبررافذاإ,لرئ  

يؤير جودة الخدمال المصرف   الإلكيرون   المدرك  فن رضا  :الحرض   الأولىاخيبار 
 العم ل فن المصارف العام . 

ذ ذافرتبرع ذصفرص  ذاستت او ذتو ذال رض   ذه    Spearman's rho)ذسب رصر فتتبرر

correlation)ذالصلر   ذذ ذالت صرف ذدا خ ذب   ذالف ا  ذاااخ ذعب ف  ذلت,    ب ا  ل
ذالفص  ذرضر ذ   ذالص رك  ذادا ذاإلكتران   ذص  ذالتأك  ذبف  ذثو ذالفرص   ذالصلرره ذ    

ذ ذالبس ع ذافن, ار ذاتتبرر ذاستت او ذتو أثرذذهتفرمذلذ(Simple Regression)افرتبرع
ذدا خذالت صرفذالصلر   ذاإلكتران  ذالص رك ذ  ذرضرذالفص  ذ  ذالاعر ذالفرو 

ذاإلكتران  ذ 4د ا ) ذالص رك ذارضرذالفص  ذ  ذالاعر ذالفرو:ذصفرص ذافرتبرعذب  ذدا خذالت صرفذالصلر   

Correlations 

دا خذالت صرفذ 
-الصلر   ذاإلكتران  

 فرول اعر ذال

رضرذ
 الفص  

Spearman'
s  rho 

دا خذالت صرفذالصلر   ذ
 ل اعر ذالتر -اإلكتران  

Correlation 
Coefficientذذذذ

1.000 **.731 

Sig. (2-tailed) 000. ذ 
Nذ 50 50 

 
ذالفص  رضرذ Correlation 

Coefficient 
**.731 1.000 

Sig. (2-tailed) .000 ذ 
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N 50 50 

ذSPSSبرنرص ذصتردرفذذ ر:الصل

أ ذا ص ذصفرص ذافرتبرعذب  ذالصتط رذالصستا ذ)دا خذالت صرفذذ ظهرذص ذالد ا ذالسرب 
ذتب  ذذ ذالفرص  ذالصلرره ذ   ذالفص    ذ)رضر ذالترب  ذاالصتط ر ذاإلكتران    الصلر   

أ ذصفرص ذذ(EVANS, 1996) [15]ا  ذذارتبرعذاا  ذهنرل ذ  ا ذص ذثو ذ ذاذ0.731
 ذابصرذأ ذصفرص ذافرتبرعذصادتذ ه اذ فن ذ[0.6,079]افرتبرعذكر ذضص ذالصدر ذص ذ

ذالصفرص ذصفنا  ذ ن ذصستاتذ ذت  ذالندصتر ذ  اذأ ذا ص ذه ا ذب نصر ذعر     ذالف ا  أ 
ذ ذ,0.01ال فل  ذتفب رال ذ فبر ذأن  ذأي ذ  ذالف ا ذب  ذالصتط ر   ذ  ابف ذأ ذتال نرذا ا رل

ذالصلر  ذالت صرف ذدا خ ذب   ذعر    ذارتبرع ذ  ا  ذهنرل  ذأ  ذارضرذإلا ذاإلكتران     
ذالفص ذ  اذاتتبررذافن, ارذالبس عذب نهصر  ذتو ص ذا ت ذبف  ذاف تبررذا ل ذذالفص   

ذذ ]4[ذ*)Residuals(التا   ذالعب ف ذل بااا ذ

ذا  صرذ   ذنفرنذلنترئ ذاتتبررذافن, ار:ذ

ذ ذالت صرفذالصلر   ذ(5)د ا  ذالبس عذب  ذدا خ ذافن, ار ذص ت ذنصا ه اإلكتران  ذ:
ذالفص   ذارضر

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .761 .580 .571 .62043 

ذSPSS برنرص الصل ر:ذصتردرفذ

ص ذالتط رذال,رل ذ  ذذ%58ند ذأ ذ  ذالد ا ذالسرب ذذR Squareبرلنظرذإلاذا ص ذذ
ذبرلتط رذ  ذالصتط رذالصستا ذ)دا خذالت صرفذ ذالفص   ذ صك ذت س ر  الصتط رذالترب ذ)رضر

ذا ل ذ  ذالاعر ذالفرو  ذالصلر   ذاإلكتران   
                                                 

ذب * ذالبر,  ذاتتبررارو ذا ت ال  ذSmirnov-Kolmogorovذجدرا  ذالت صرفذذفتتبرر ذدا خ ذب   ذافن, ار بااا 
ذارضرذالفص  ذ  ذالاعر ذالفرو ذالص رك  ذاإلكتران   ذل تا   ذالعب ف ذ ذاأظهرفذالنترئ ذأ ذالبااا ذتتض الصلر   

ذ  اذنترئ ذاتتبررذافن, ارذ ذ ذ[4]اص ذثوذاف تصر 
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ذ6د ا ) ذت,    ذ:  ANOVAذالت صرفذذ ذدا خ ذب   ذالبس ع ذافن, ار ذت,    فتتبرر
ذالفص  ذ  ذالاعر ذ ذالفروالصلر   ذاإلكتران  ذارضر

ANOVA 

Model Sum of 

Squares 

Df Mean 

Square 

F Sig. 

  

Regression 25.481 1 25.481 66.197 .000 

Residual 18.477 48 .385   

Total 43.958 49    

ذSPSSبرنرص ذالصل ر:ذصتردرفذ

 ذابنر ذ  اذ0.05ص ذت  ذالد ا ذالسرب ذ تب  ذأ ذصستاتذ فل ذافتتبررذألطرذص ذ
ذناب ذذ  جنذ ل  ذ     ذابنر  ذالترب   ذاالصتط ر ذالصستا  ذالصتط ر ذب   ذصفناي ذان, ار  اد 

ذالت صرفذالصلر   ذاإلكتران  ذالص رك ذتؤثرذ  ذرضرذالفص  ذ ال رض  ذالارئ  ذبأ ذدا خ
ذ  ذالاعر ذالفرو 

ذالت صرفذالصلر   ذاإلكتران  ذارضرذالفص  ذ  ذ7د ا )  ذ:ذت,   ذافن, ارذب  ذدا خ
ذعر ذالفروالا

Coefficientsذ
Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 

 

(Constant) -2.221- .618 
 

-3.596- .001 

جودة الخدمات المصرفية 

 عامللقطاع ال-الإلكترونية
1.586 .195 .761 8.136 .000 

ذSPSSبرنرص ذالصل ر:ذصتردرفذ

 𝑌= -2.221 +1.586 𝑥 
ذالت صرفذ ذدا خ ذ   ذالتط ر ذأ  ذأ    ذالصفر ل  ذاا   ذالسرب  ذالد ا  ذت   ذص   تب  
ذرضرذ ذ  ر خ ذ  ا ذس فص  ذاا, خ ذا, خ ذبصا ار ذالفرو ذالاعر  ذ   ذاإلكتران   الصلر   
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ذ ذبصا ار ذ  ,ظذ 1.586الفص   ذذكصر ذالسرب  ذالد ا  ذالصستا ذص  ذالصتط ر ذأثر صفنا  
ذ ذب طف ذإ  ذاإلكتران     ذالصلر    ذالت صرف ذا    P=0.00<a=0.05)دا خ صصرذاذذ 

ذالفص    ذ ؤثرذ  ذرضر ذسب ذ ج ذالصتط رذالصستا ذ)دا خذالت صرفذالصلر   ذاإلكتران   

يؤير جودة الخدمال المصرف   الإلكيرون   المدرك  فن رضا  :الحرض   اليان  اخيبار 
 العم ل فن المصارف الخاص .

ذ ذافرتبرع ذصفرص  ذاستت او ذتو ذال رض   ذه    Spearman's rho)ذسب رصر فتتبرر

correlation)ذالصلر   ذذ ذالت صرف ذدا خ ذب   ذالف ا  ذاااخ ذعب ف  ذلت,    ب ا  ل
ذالفص   ذرضر ذ   ذالص رك  ذادا ذذاإلكتران   ذص  ذالتأك  ذبف  ذثو ذالصلررهذالترل     

ذ ذالبس ع ذافن, ار ذاتتبرر ذاستت او ذتو أثرذذلصفر  ذ(Simple Regression)افرتبرع
ذدا خذالت صرفذالصلر   ذاإلكتران  ذالص رك ذ  ذرضرذالفص  ذ  ذالاعر ذالتر  

ذ8د ا ) ذاإلكتران   ذالصلر    ذالت صرف ذدا خ ذب   ذافرتبرع ذصفرص  ذ: ذارضرذ  الص رك 
ذالفص  ذ  ذالاعر ذالتر 

Correlations 

دا خذالت صرفذ 
-الصلر   ذاإلكتران  
 ل اعر ذالتر 

رضرذ
 الفص  

Spearman's  
rho 

دا خذالت صرفذالصلر   ذ
 ل اعر ذالتر -اإلكتران  

Correlation 
Coefficient 

1.000 **.778 

Sig. (2-tailed) 000. ذ 
Nذ 45 45 

 

ذالفص  رضرذ Correlation 
Coefficient 

**.778 1.000 

Sig. (2-tailed) .000 ذ 
N 45 45 

ذSPSSبرنرص ذالصل ر:ذذصتردرفذ
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أ ذا ص ذصفرص ذافرتبرعذب  ذالصتط رذالصستا ذ)دا خذالت صرفذ ظهرذص ذالد ا ذالسرب ذ
ذتب  ذذ ذالترل  ذالصلرره ذ   ذالفص    ذ)رضر ذالترب  ذاالصتط ر ذاإلكتران    الصلر   

ذا    0.798 ذا  ذ  ذاا   ذارتبرع ذ  ا    ذصفرص ذذ(EVANS, 1996) [15]ذهنرل 
ذ ذص  ذالصدر  ذضص  ذكر  ذا[0.6,0799]افرتبرع ذصفرص  ذأ  ذابصر ذصادتذ ه اذ  فرتبرع

ذ ن ذ ذصفنا   ذالصفرص  ذه ا ذا ص  ذأ  ذ  ا ذالندصتر  ذت   ذب نصر ذعر     ذالف ا  ذأ   فن 
ذ  ذالف ا ذب  ذالصتط ر   0.01صستاتذال فل ذ ذ ذأيذأن ذ فبرذتفب رالذ,ا ا رل

ذالصلر   ذ ذالت صرف ذدا خ ذب   ذعر    ذارتبرع ذ  ا  ذهنرل  ذأ  ذإلا ذتال نر ذأ  ابف 
ذاإلكتران  ذارضرذالفص   ذتوذالفص ذ  اذاتتبررذافن, ارذالبس عذب نهصر ذا ل ذص ذا ت 

ا  صرذ   ذنفرنذلنترئ ذاتتبررذذ* (Residuals)بف  ذاف تبررذالتا   ذالعب ف ذل بااا ذ
ذافن, ار:

ذ ذالت صرفذالصلر   ذاإلكتران  ذذ:(9)د ا  ذالبس عذب  ذدا خ ذافن, ار ص ت ذنصا ه
ذالفص  ذ  ذالاعر ذالتر  ذارضر

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 b.798 .637 .629 .50130 

ذSPSSبرنرص ذالصل ر:ذصتردرفذ

ذذ ذا ص  ذإلا ذالسرب ذR Squareبرلنظر ذالد ا  ذذ   ذأ  ذ  ذذ%63.7ند  ذالتط ر ص 
ذبرلتط رذ  ذالصتط رذالصستا ذ)دا خذالت صرفذ ذالفص   ذ صك ذت س ر  الصتط رذالترب ذ)رضر

ذ ذالص رك  ذا ل ذ  ذالاعر ذالتر الصلر   ذاإلكتران 

                                                 
ذ * ذبجدرا  ذالبر,  ذا ت ال  ذSmirnov-Kolmogorovذاتتبررارو ذالت صرفذذفتتبرر ذدا خ ذب   ذافن, ار بااا 

ذالفص   ذارضر ذالص رك  ذاإلكتران   ذتتض ذالصلر    ذالبااا  ذأ  ذالنترئ  ذاأظهرف ذالتر   ذالاعر  ل تا   ذذ  
ذاتتبررذافن, ار ذذالعب ف  ذ  اذنترئ  ذا    ذ صك ذاف تصر 
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ذت,    10د ا ) : ANOVA ذالت صرفذ ذدا خ ذب   ذالبس ع ذافن, ار ذت,    فتتبرر
ذالفص  ذ  ذالاعر ذالتر الصلر   ذ ذذاإلكتران  ذارضر

ANOVA 

Model Sum of Squares df Mean 

Square 

F Sig. 

  

Regression 18.962 1 18.962 75.454 .000 

Residual 10.806 43 .251   

Total 29.768 44    

ذSPSSبرنرص ذالصل ر:ذصتردرفذ

 ذابنر ذ  اذ0.05ص ذت  ذالد ا ذالسرب ذ تب  ذأ ذا ص ذصفنا  ذافتتبررذألطرذص ذ
ذ ل ذ ج ذ اد ذان, ارذصفنايذب  ذالصتط رذالصستا ذاالصتط رذالترب  

ذ) ذارضرذ 11د ا  ذاإلكتران   ذالصلر    ذالت صرف ذدا خ ذب   ذالبس ع ذافن, ار ذت,    :
ذالفص  ذ  ذالاعر ذالتر 

Coefficientsذ
Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 

 

(Constant) -.921- .494  -1.865- .069 

جودة الخدمات المصرفية 

 للقطاع الخاص-الإلكترونية
1.216 .140 .798 8.686 .000 

ذSPSSبرنرص ذالصل ر:ذصتردرفذ

 𝑌1= -0.921 +1.216 𝑥1 
ذالت صرفذ ذدا خ ذ   ذالتط ر ذأ  ذأ    ذالصفر ل  ذاا   ذالسرب  ذالد ا  ذت   ذص   تب  
ذرضرذ ذ  ر خ ذ  ا ذس فص  ذاا, خ ذا, خ ذبصا ار ذالفرو ذالاعر  ذ   ذاإلكتران   الصلر   

ذ ذبصا ار ذالسرب 1.216الفص   ذالد ا  ذص  ذ  ,ظ ذكصر ذالصستا ذذ  ذالصتط ر ذأثر صفنا  
ذاإلكتران ذالصلر    ذالت صرف ذب طفذ)دا خ ذإ      P=0.00<a=0.05بناء على ما  ذا



 23 

 

سبق نقبل الحرض   القائل  بأ  جودة الخدمال المصرف   الإلكيرون   المدرك  يؤير فن 
ذ.*رضا العم ل فن القطاا الخاص

ييبا   جودة الخدمال المصرف   الإلكيرون    ب   المصارف اخيبار الحرض   اليالي : 
 .العام  والخاص 

ذال رض  ذص ذت  ذالصاررن ذب  ذالاسعذال,سرب ذلك ذص ذدا خذالت صرفذ توذاتتبررذه  
ذالصلر   ذاإلكتران  ذ  ذالاعر   ذالفروذاالتر  ذ

ذ) ذالك   ذل ت صرفذالصلر   ذاإلكتران  ذ  ذك ذ12الد ا  ذا اسرعذال,سرب  ذل دا خ : 
ذص ذذالاعر   ذالفروذاالتر 

 القطاا
الخدمال  الوسط الحسابن لجودة

 مسيوى الجودة المصرف   الإلكيرون  

 صتاسع 3.298ذالفرو

 صتاسع 3.532ذالتر 

ذSPSSبرف تصر ذ  اذصتردرفذبرنرص ذذص ذإ  ا ذالبر, الصل ر:ذ

بدرلنظرذإلداذالددد ا ذالسدرب ذن ,ددظذأ ذصسدتاتذدددا خذالتد صرفذالصلددر   ذاإلكتران د ذ دد ذذ
لكدددد ذبرلصاررنددددد ذبددددد  ذا اسددددرعذال,سدددددرب  ذلددددددا خذذكدددد ذالاعدددددر   ذالفددددروذاالتدددددر ذصتاسدددددع 

التددد صرفذالصلدددر   ذاإلكتران ددد  ذن ,دددظذأ ذالاسددددعذال,سدددرب ذل ددددا خذالك  ددد ذ ددد ذالاعددددر ذ
وعل ااه  مكاا   ذ3.298اهدداذأكبددرذصند ذ دد ذالاعددر ذالفددروذاالدد يذب د ذذ3.532التدر ذب دد ذ

با   المصاارف قبول الحرض   اليان يقاول بيباا   جاودة الخادمال المصارف   الإلكيرون ا  
ا صكددد ذإردددر ذالتبدددر  ذ دد ذددددا خذالتددد صرفذالصلددر   ذاإلكتران ددد ذبددد  ذ العامااا  والخاصااا .

ذالاعر   ذالفروذاالتر ذإلاذ نلدرذاللد ر  ذ بدرذالهدرتهذالص,صدا ذالتدر ذبتا د وذددا خ

                                                 
تائج اخت ار الفرضيتين * ضا  من ن في ر باً  تؤثر إيجا ية  صرفية الإلكترون خدمات الم جودة ال ية ت ين أت  لى والثان الأو

بأت أداة  قول  كن ال يه يم يل, وعل ضا العم في ر العميل, ورذا يتطاب  م  النارية السائدة القائلة بأت جودة الخدمة تؤثر 

هوم صحيية المف ناء القياق المصممة تتمت  ب صد, (Construct Validity)أو ال  تي يق طي  وال ياق تع ها أت أداة الق ب

 نتائج تتطاب  م  النارية.
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 ذبرإضدددددر  ذإلدددددداذالتبدددددر  ذ دددددد ذالتددددد صرفذالصلدددددر   ذاإلكتران دددددد ذ ددددد ذالصلددددددررهذالترلددددد 
  *االت ص ذالداهر  ا ل ذاللراهذ نلريذ

  يبا   رضا العم ل ب   المصارف العام  والخاص . اخيبار الحرض   الرابع :
 د ذاتتبدررذهد  ذال رضد   ذا  صدرذ  د ذنفدرنذMann Whitney اتتبدررذذتدوذاف تصدر ذ  دا

 لنترئ ذه اذافتتبرر:
 :ذصدصا ذاصتاسعذالرتتذلرضرذالفص  ذ,ستذنا ذالصلره(13)الد ا ذ

Ranks 

 N Mean Rank Sum of Ranks المصرفنوع  

 رضا العميل

 1990.00 39.80 50 ) مصرف حكومي )عام

 2570.00 57.11 45 مصرف خاص

Total 95   

ذSPSSالصل ر:ذصتردرفذبرنرص ذ
ذذلرضرذالفص  ذ,ستذنا ذالصلره   Mann Whitney:ذت,   (14)الد ا ذ

 aTest Statistics 

 رضا العميل 

Mann-Whitney U 715.000 

Wilcoxon W 1990.000 

Z -3.084- 

Asymp. Sig. (2-tailed) .002 
 :a. Grouping Variableنوع المصرف 

ذSPSSلصل ر:ذصتردرفذبرنرص ذا
لرضدرذالفص د ذهد ذذ Mann Whitney  ذندد ذأ ذا صد ذاتتبدرر14بدرلنظرذإلداذالدد ا ذ)ذ

ذ0.002 ذأصددرذبرلنسددب ذإلددداذابددا ذأاذر ددنذال رضددد  ذ ددج ذصسددتاتذ فلددد ذافتتبددررذهددداذ715
وعل ه نقبل الحرض   القائلا  يباا   فان رضاا  ذ0.05اهاذألطرذص ذصستاتذال فل ذأل دردذ

ندددد ذأ ذصتاسدددعذذ(13)ابددرلنظرذإلددداذالددد ا ذذالعم ااال بااا   المصاااارف العامااا  والخاصااا  

                                                 
بين  Mann Whitneyبإجراء اخت ار  قام ال ايا * شتركة  ية الم صرفية الإلكترون خدمات الم جودة ال صر  لى عنا ع

خا,, طاعين العاام وال ية لصاال   الق لي والخدماة الجورر صرل الصاراف او ناً فاي عن لى أت رنالات ت اي وتوصال إ

 المصارف الخاصة.
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عدر ذالفددروذاهداذألدطرذصندد ذ د ذالاعدر ذالتددر ذ د ذالاذ 39.80الرتدتذلرضدرذالفص دد ذب د 
 ذا   د ذ صكدد ذالادا ذبدأ ذرضددرذالفص د ذ د ذالاعددر ذالتدر ذأ  داذصندد ذ 57.11االد يذب د 

  ذالاعر ذالفرو ذا صك ذإردر ذ ل ذإلاذأ ذددا خذالتد صرفذالصلدر   ذ د ذاإلكتران د ذ د ذ
ذال رض  ذالثرلث  ذالاعر ذالتر ذكرنفذأ  اذصنهرذ  ذالاعر ذالفروذكصرذتب  ذ ن ذاتتبرر

 :اجال واليوص اليالاسين 8.
تص د ذالادر , ذالفصر دد ذالصنت ضد ذ دد ذص  ند ذ,صددرخذإلداذالتفرصدد ذبرلتد صرفذالصلددر   ذذ •

صفظدددوذالصتفددددرص   ذبرلتدددد صرفذذ ذكصددددرذأ اإلكتران ددد ذالتدددد ذتادددد صهرذالصلدددررهذالترلدددد 
تتص ددددد ذالصلددددر   ذاإلكتران ددددد ذ ددددد ذص  ندددد ذ,صدددددرخذهدددددوذصددددد ذالاددددر , ذافدتصر  ددددد ذالتددددد ذ

 برلت,ل  ذالف ص ذالصرت   
 تددأثرذالفص دد ذبرلتدد صرفذالصلددر   ذاإلكتران دد ذ دد ذص  ندد ذ,صددرخذبرلاعددر ذالدد يذ فصددد ذذ •

بدددد  ذإ ذُ  ,دددددظذأ ذغرلب ددددد ذ صددددد  ذالاعدددددر ذالتدددددر ذهدددددوذصصددددد ذ فص دددددا ذ ددددد ذالاعدددددر ذ
التدر  ذا د ذالصاربدد ذغرلب د ذ صدد  ذالاعدر ذالفدروذ فص ددا ذ د ذالاعددر ذالفدرو ذا صكدد ذ

لددد ذإلدددداذظدددرهرخذتددداع  ذالراتددددتذ ددد ذسدددار  ذإ اذ فصدددد ذالاعدددر ذالتدددر ذ  دددداذإرددددر ذ 
تددداع  ذالراتدددتذ ددد ذصلدددررهذالاعدددر ذالتدددر  ذصصدددرذ دددؤ يذإلددداذتفرصددد ذالصاظدددهذصدددد ذ

اذالتادددددد ذلهددددد اذالصلددددرهذ نددددد ذرغبتددددد ذ ددددد ذصلددددرهذتدددددر  ذا صدددددرذالددددد يذ   فدددد ذإلددددد
ذال,لدددا ذ  دددداذتدددد صرفذصلددددر   ذبصددددرذ  هدددرذالتدددد صرفذالصلددددر   ذاإلكتران دددد  ذان دددد 

 ا صرذ نعب ذ  اذ ص  ذالاعر ذالفرو 
تتت ددهذ نرلددرذدددا خذالتدد صرفذالصلدددر   ذاإلكتران دد ذبدد  ذصلددررهذالاعددر   ذالفدددروذ •

االتدر  ذ هد ذ بدررخذ دد ذأربفد ذ نرلدرذ د ذالاعددر ذالفدروذ)اللدراهذا لد  ذاللدد ر  ذ
 بدددرذاإنترنددددف ذالسددددفر ذالت صدددد ذالداهر دددد   ذأصدددرذ دددد ذالاعددددر ذالتددددر ذ  ضددددرهذلهددددرذ

هددداذاللدد ر  ذ بدددرذالهددرتهذالص,صدددا  ذا لدد ذلتدددا  رذبفددنذالصلدددررهذذرلذترصسددذالذ نلددرذ
 الترل ذانرخذالل ر  ذ برذالهرتهذالص,صا ذاالت ذفذتا رهرذالصلررهذالفرص  

وذالفصددد  ذبرلتددد صرفذالصلددر   ذاإلكتران ددد ذ ددد ذص  نددد ذ,صددرخذددددا خذهددد  ذالتددد صرفذ ادد مذ •
تاسددع ذصد ذاإاددررخذإلدداذأ ذالتد ذتادد صهرذصلدررهذالاعددر   ذالفدروذاالتددر ذبصسدتاتذص

 دا خذه  ذالت صرفذل تذالصلررهذالترل ذأ  اذصنهرذ  ذالصلررهذالفرص  
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وذالفصددددد  ذرضددددرهوذ ددددد ذالتدددد صرفذالصلدددددر   ذاإلكتران دددد ذالتددددد ذتادددد صهرذصلدددددررهذ ادددد مذ •
 ذصدد ذاإادررخذإلدداذأ ذرضددرذتاسدعالاعدر   ذالفددروذاالتدر ذ دد ذص  ند ذ,صددرخذبصسددتاتذص

 صن ذ  ذالصلررهذالفرص  ذأ  اذالفص  ذ  ذالصلررهذالترل 
الصلددر   ذاإلكتران د ذالص ركد ذارضدرذالفص د ذ د ذكدد ذذتادد ذ  اد ذبد  ذددا خذالتد صرف •

 ص ذالصلررهذالترل ذاالفرص ذالفرص  ذ  ذص  ن ذ,صرخ 
بدددددد  ذذاالت صددددد ذالداهر ددددد ذاللدددددراهذا لدددددد ذيتادددددد ذ دددددرا ذداهر ددددد ذ دددددد ذتا ددددد وذ نلدددددرذ •

أ  دددددداذ ددددددد ذذ ذصدددددد ذهدددددد   ذالفنلددددددر  كدددددددالصلددددددررهذالفرصدددددد ذاالترلدددددد  ذإ ذأ ذتا دددددد وذ
فذتادددد ذ دددرا ذداهر ددد ذ ددد ذتا ددد وذ نلدددريذاللددد ر  ذ بددددرذ ذب نصدددرذالصلدددررهذالترلددد 

ذاإنترنفذاالسفرذب  ذالصلررهذالفرص ذاالترل ذ  ذص  ن ذ,صرخ 
صدددد ذالصهددددوذالفصددددد ذ  دددداذتلدددددص وذصاددددر   ذلا دددددر ذاتا دددد وذددددددا خذالتدددد صرفذالصلدددددر   ذ •

لصتربفددد ذصدددرذ صكددد ذأ ذ عددرأذصددد ذتط دددرافذ  ددداذذاإلكتران دد ذ ددد ذالسدددناافذالار صددد ذا لدد 
صااكبدددد ذالتعدددددارافذالتدددد ذ صكدددد ذأ ذت,لدددد ذ  ددددداذلالتدددد صرفذالصلددددر   ذاإلكتران دددد  ذاذ

 تاافرفذا,ردرفذالفص   
االفصد ذ  داذإضدر  ذذصااكبد ذالتعدارافذالتكنالاد د ذالصلدر   ذال,  ثد  نال ذبرلفص ذذ •

صرفذالصا صددددد ذاندددداافذإلكتران ددددد ذاذتعدددددا رذانددددداافذصاددددددا خذألددددد ل ذا  دددددر خذ ددددد  ذالتددددد 
بصدددرذ دددت  وذصددد ذا,ت رددددرفذالفصددد   ذا صدددرذالددد يذسددداهذباسدددرع ذهددد  ذالانددداافذا لددد ذ

 دؤ يذإلدداذال, ددرظذ  دداذالفصدد  ذال,ددرل   ذاكسدتذ صدد  ذددد   ذاال,لددا ذ  دداذص دد خذ
   تنر س  ذاافستصرارذ  ذالساذ

ضددددرارخذا ددددروذالصلددددررهذالفرصدددد ذاالترلددددد ذالفرص دددد ذبناددددرذثار دددد ذالتدددد صرفذالصلدددددر   ذ •
اإلكتران دد ذبددد  ذ ص ئهدددر ذاالفصدد ذ  ددداذت ف ددد ذص ا ددرذالتددد صرفذالصلدددر   ذاإلكتران ددد ذ

 ا  ذصا صتهرذالسر  ذ  ذإندر ذالصفرص ف ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
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 المراجع:  9.
 المراجع باللغ  العرب  :

أيار جاودة الخدما  المصارف   الإلكيرون ا  فان يقو ا  العلاقا   ذ2011الر ا  خ ذرص ي ذ .1
بااا   المصااارف والزباااائ  )دارسااا  مقارنااا  علاااى ع نااا  مااا  زباااائ  المصاااارف الأردن ااا  

درصفددد ذالادددر ذرسدددرل ذصردسددت رذغ دددرذصناددارخ ذ ذوالمصاااارف الأجنب ااا  فااان مد نااا  عماااا (
 ا ر   ا اسع 

الصااا رف  الإلكيرون ااا  )الأدوال . 8200 ذالاددصري ذندددرظوذبذالفبددد ذالددد ف ذ بددد ذال تدددرلذ.2
ذ ذا ر    ارذاائ ذ. واليطب قال و مع قال اليوسع(

 ذ)تردصدددد ذ   دددرصرذلع دددد   ذالاقيصاااااد الق اسااان  1996د دددرا  ذر ن ددد  ذادددد  ذن كدددا  ذذ.3
ذ  385صعبا رفذ ارذع   ذ صا  ذ

 ذطااارق البحاااث فااان الإدارة: مااادخل بنااااء المهاااارال البحي ااا  ذ1998 سدد كررا  ذأاصدددرذ.4
الصص ك ذالفرب ددد ذ صعددرب ذدرصفددد ذالص دد ذسددفا فدد ا   ذ بددد ذالذال)تردصدد ذإسددصر   ذبسدد ان ذاذ

ذل ,  ذ600  السفا   
يق اا م جاودة الخاادمال المصاارف   فان المصااارف السااور    ذ2014ندارذال ذصلدع ا ذ.5

درصفد ذذ رسدرل ذ كتدارا ذغ درذصنادارخ ذ)دراسا  م دان ا  مقارنا  با   القطااا العاام والخااص(
ذسار   ذتار   

ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
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