
 فاعلية الخدمات المصرفية الإلكترونية ودورها في تعزيز ولاء العملاء

 (مصارف التجارية العاملة بالزاويةدراسة تطبيقية على عملاء ال) 

 جامعة صبراتةــ  كلية الاقتصادــ  وري بالحاج ـحمد العمأد. مصطفى 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  ة:ــــــمقد  ـــم  ال

م خدمات مصرفية تشُبع دت لتقد  ـــــالمنظمات المصرفية كمنشآت أعمال وُج        

ة إلى ، إضاف حاجات عملائها باعتبار أن البيئة التي تعمل مِن خلالها هي بيئة مُستقرة

ه يستدعي أن ، إن هذا كل   وظهور حاجات جديدة، ي سلوك المستهلك ر الحاصل فالتغي  

تقوم المنظمات المصرفية باستقراء منهجي للمستقبل تمُكنها من الاستمرار في تلبية 

والمتوقعين من جهة، ومن جهة أخُرى زيادة قدُراتها التنافسية ، رغبات عُملائها الحاليين 

 والبقاء في السوق. 

ة فيما بين م أدوات المنافســـالخدمات المصرفية الإلكترونية من أه واستخدام       

واستعراض أفضلها واقتنائها ، مر ملاحقة التقنية الحديثة ، مما تطلب الأ المصارف

حول إلى الخدمات ، وقد اتخذت المصارف خطوات حثيثة نحو الت   لكسب ولاء العملاء

كترونية لالخدمات الإتنافس لتقديم صار ال، ف الإلكترونية المصرفية لكسب عملائها

 للعميل استخدامها على مدار الساعة. تسهلو، منة آالمصرفية بصورة ميسرة و

 مشكلة الدراسة:

المنظمات المصرفية المعاصرة تواجه تحديات وضغوطات متزايدة ومعقدة تؤثر        

، ونتيجة اح وفاعليةبشكل كبير على أدائها، لذا ينبغي إدراك هذه التحديات ومعالجتها بنج

للتحديات والصعوبات التي تواجه المصارف في ليبيا وفي محاولة تمييز خدماتها نظراً 

لنمطية الخدمة المصرفية والمنافسة الشرسة والمتزايدة في هذا القطاع، ظهرت أهمية 

توفر الخدمات الإلكترونية كسلاح تنافسي يخدم في تمييز خدمات المصارف عن بعضها 

والسعي نحو تحقيق ولاء العملاء والمحافظة عليه باعتباره مقياس النجاح البعض، 

 والاستمرار.

 :  وانطلاقاً من ذلك تتلخص مشكلة الدراسة في الإشكالية التالية

ما مدى فاعلية الخدمات المصرفية الإلكترونية في تعزيز ولاء العملاء لدى  -     

 المصارف التجارية العاملة بالزاوية؟
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 ات الدراسة:فرضي

 ي:       ــــتكمن فرضيات الدراسة في الآت

 :الفرضية الرئيسة  

       حصائية بين فاعلية الخدمات المصرفية الإلكترونية إتوجد علاقة ذات دلالة

 وتعزيز ولاء العملاء لدى المصارف التجارية قيد الدراسة.

ن فاعلية الخدمات حصائية بيإتوجد علاقة ذات دلالة   : ولىالفرضية الفرعية الأ

 وتعزيز ولاء العملاء لدى المصارف التجارية قيد الدراسة.، ة ـــالإلكتروني

حصائية بين فاعلية الخدمات إتوجد علاقة ذات دلالة  : الفرضية الفرعية الثانية

 وتعزيز ولاء العملاء لدى المصارف التجارية قيد الدراسة. ، الإلكترونية

حصائية بين فاعلية الخدمات إتوجد علاقة ذات دلالة   : الفرضية الفرعية الثالثة

 الإلكترونية وتعزيز ولاء العملاء لدى المصارف التجارية قيد الدراسة.

 داف الدراسة:ــــأه

التعرف على مدى فاعلية الخدمات المصرفية الإلكترونية في تعزيز ولاء  -1

 العملاء بالمصارف التجارية قيد الدراسة.

العملاء بالمصارف قيد الدراسة لمستوى الخدمات المصرفية عرف على تقييم الت   -2

 الإلكترونية المقدمة.

تحديد مستوى العلاقة بين كل خدمة من الخدمات المصرفية الإلكترونية المقدمة  -3

 على تعزيز ولاء العملاء بالمصارف التجارية قيد الدراسة.

افظة على تقديم مجموعة من الاقتراحات والتوصيات لمدراء المصارف للمح -4

 . عملائهم

  ة الدراسة:أهمي  

في إظهار موضوع الدراسة  مةهاسلمة هذه الدراسة في أنها محاولة لتكمن أهمي         

واع ـــ، ومعرفة أن نظراً لأهميته في مجال العمل المصرفي؛  ز البحث العلميـــإلى حي

 واجدها فيالخدمات المصرفية الإلكترونية التي يبحث عنها العملاء ويفضلون ت

ة من وإثراء المكتبة العربي -وأيضا  -،  وبالتالي توفيرها وتقديمها للعملاء ، المصارف

 وتوصيات ذات صلة بموضوع الدراسة.، ونتائج ، خلال ما يتم عرضه من معلومات 
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 حدود الدراسة: 

 تقتصر هذه الدراسة على تناول موضوع فاعلية الخدمات  :  الحدود الموضوعية      

المصرفية الإلكترونية ودورها في تعزيز ولاء العملاء لدى المصارف التجارية العاملة 

 بمدينة الزاوية.

تقتصر هذه الدراسة على المصارف التجارية العاملة بمدينة  :  الحدود المكانية      

 الزاوية.

 عامتقتصر هذه الدراسة على الفترة الزمنية المتمثلة في ال :  الحدود الزمنية   

 م(.2112)

 : ةـــــــمنهجية الدراس

اعتمدت الدراسة في الجانب النظري على الكتب والمراجع والدوريات العلمية         

 مع الاستعانة بالدراسات السابقة التي تطرقت لهذا الموضوع.

أما الجانب العملي فاعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي الذي يهدف إلى      

ل معرفة مدى وجود العلاقة الناشئة من تفاعل متغيرات ــــظاهرة من أجوصف ال

 الدراسة من عدمها.  

 :  مجتمع وعينة الدراسة

يتمثل مجتمع الدراسة في بعض العملاء لدى المصارف التجارية العاملة       

 ة.ــــبالزاوي

 عينة الدراسة:

ى ــــلولثانية حيث في المرحلة الأمرحلة اتم اختيار عينة عشوائية مرحلية ذو ال        

( مصارفثلاثة  وعددها ) ، تم اختيار عينة عشوائية من المصارف العاملة في الزاوية

 ،.)مصرف الوحدة، مصرف الصحاري، المصرف التجاري(  :  وهي

تم  التي وفي المرحلة الثانية تم اختيار عينة عشوائية من العملاء في المصارف    

 . ولىرحلة الأاختيارها في الم

 راسات السابقة:الد  

الدراسة إلى الوقوف  ، هدفت هذه( 1) (2112ن: )ــــة علي عبدالله شاهيـــدراس -1

وصل قة في بنك فلسطين، وتم التنواع أدوات الدفع الإلكترونية المطب  أعلى طبيعة و

ية لتقنوالتطبيقات ا، والمنافسة الشديدة ، إلى أن البيئة الجديدة للعمل المصرفي 

رة ات متطو  ــليآت إلى الضغط على المصارف لإيجاد لأدوات الدفع الإلكتروني أد  

 . في استخدام وتنويع الخدمات المصرفية الإلكترونية
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هدفت هذه الدراسة إلى قياس القدرة  (2)(2112سماعيل: )إة شاكر تركي ـــــدراس -2

ركيز خلال الت التنافسية للمصارف الأردنية ودورها في تبني ميزة تنافسية من

م دراسة جميع المصارف الرئيسية ـــ، وقد ت على الخدمات المصرفية الإلكترونية

( مصرفاً، بطريقة المسح الشامل، وخلصت 11العاملة في الأردن والبالغ عددها )

الدراسة إلى أن غالبية المصارف الأردنية تعتمد مواقع إلكترونية خاصة بها على 

 والفروع التابعة لها.، نفسها شبكة الإنترنت للتعريف ب

 المصطلحات المستخدمة في الدراسة:المفاهيم و

 مفهوم الخدمات المصرفية الإلكترونية  : 

ي إجراء العمليات المصرفية بطرق مبتكرة من خلال شبكات الاتصال ــــه         

ظل هذا  وفي، ر بالأعمال المصرفية التقليدية أو الجديدة ـــالإلكترونية سواءً تعلق الأم

النمط لن يكون العميل مضطراً إلى القدوم للمصرف، وتقتصر صلاحية الدخول إلى 

الخدمة المصرفية الإلكترونية على المشاركين فيها فقط وفقاً لشروط الإثبات التي يحددها 

  (3) المصرف.

البنك  لـــنها " قنوات ومنافذ إلكترونية تمث  أب -يضاً أ -وتعرف الخدمات المصرفية      

 (4)لاء".ــــم خدمات مصرفية للعموتقد  

 همية الخدمات المصرفية الإلكترونيةأ : 

 راء المعاملات.ـــتخفيض النفقات التي يتحملها البنك لإج -1

 زيادة ارتباط العملاء بالبنك. -2

 وسع من العملاء.أمكانية الوصول إلى قاعدة إ -3

  (5)رى.خــــلصمود بوجه المؤسسات المصرفية الأا -4

 الرس( :ائل القصيرةSMS ) 

لى حسابه نكية التي تمت عة العمليات البي خدمة تقنية تسمح للعميل بمتابعة كاف  ــــه       

رسالة نصية من البنك على هاتفه المتحرك تبُلغه  ستلامهاولاً بأول من خلال أالشخصي 

ل حويت: جرائها، مثل إتي تمت على حسابه خلال دقائق من فيها بنوعية المعاملة ال

  (1)، معاملات استخدام بطاقات الائتمان. ، التحويلات بين الحسابات الراتب

 لآلــي الصراف ا : (ATM) Automatic Teller Machine  

مامية لمبنى ر يوجد في الغالب في الواجهات الأعبارة عن جهاز صغي:  هو         

ية، والجامعات، والمراكز أو في الاماكن المحتمل أن يقصدها الزبائن كالأند، المصرف 

راها المصرف ملائمة، ويقدم ـــماكن والمناطق التي ي، وغيرها من الأ التجارية
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دود والإيداع في ح ، القيام بعمليات السحب : الصراف الآلي خدمات عديدة للزبائن مثل

  (2)خر بنفس المصرف.آتحويل مبالغ إلى حساب زبون و،  مبالغ معينة

 خدمة شبكة الإنترنت : 

راء معاملاتهم المصرفية في أي وقت ومكان دون ــــسماح البنك للعملاء بإج: هي        

لال موقع ــــويتم ذلك من خ، ر المصرف ـــأن يضطر إلى الذهاب بنفسه إلى مق

 ( 8)إلكتروني آمن يتم تفعيله عن طريق المصرف.

 مفهوم الولاء :  

, غير أنه في مجملها تدور  وجهات النظر ولاء وتختلف حسبــــتتعدد تعاريف ال       

ن ولاء العميل هو ذلك الانطباع في عقل إنه يمكن القول إنفس المحور، حيث حول 

ل ويمكن أن يص، يجابية اتخاذ موقف من تراكم التجارب الإ ي به إلىالعميل الذي يؤد  

 (2)عنها. ومدافع، ق المؤسسة به إلى التحول إلى مسو  

ورغبته في مشاركة تبادلية ، مقياس العميل  " : ه ـ ـولاء بأنـــ( اللرــويعرف )كوت   

 مالارتباط النفسي المستمر للعميل نحو مقد   ":ه رف بأن  ـــــكما عُ ، " لأنشطة المصرف

عميق من  لتزاما "  : هـــف بأنر  ــــ, ويعُاً كما يعُد الولاء مصطلحاً قديم،  " خدمة معينة

 (11). أو الخدمة بشكل متكرر في المستقبل، راء المنتج قبل المستهلك للقيام بش

 أهمية ولاء العملاء : 

ويمكن ، تسعى المؤسسات للحصول عليه حيث  ي ــكلمة ولاء لها مدلول إيجاب       

, أو  لال تكرار التعامل دون اختيار أي بدائل أخرىــــالنظر إلى الولاء كسلوك من خ

، تجاه الخدمة  ومشاعر   اً ن أحكامو  ـــيكون الفرد قد كالنظر إلى الولاء كاتجاه وهنا 

الأخرين وتشجيعهم على التعامل مع  ر مجرد تكرار التعامل إلى حث  ـــوتخطى الأم

, ويرجع سعي المؤسسات إلى محاولة كسب ولاء العملاء إلى الفوائد الناجمة  المؤسسة

 : ا يليـــلعديد من الدراسات مة المؤسسات فقد أثبتت اـــعنه وتأثيره المباشر على ربحي

أن تكاليف الاحتفاظ بالعملاء ذوي الولاء أقل بالمقارنة بتكاليف اجتذاب عملاء  -1

فة ضعاف تكلأبلغ خمسة , فقد أثبتت الدراسات أن تكلفة جذب عملاء جدد ي جدد

 الاحتفاظ بالعملاء الحاليين.

يها لإيمكن الرجوع اً من المصادر التي يعتبر العميل ذو الولاء للمؤسسة مصدر -2

ي إلى اجتذاب عملاء جدد دون , كما أن توصياتهم تؤد   عند القيام بأنشطة جديدة

 أن تتحمل المؤسسة تكلفة تسويقية في اجتذابهم.
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الولاء يكون على  ا ر التشجيعية خصوصاً وأن العميل ذمن تقديم الأسعا الحد   -3

 . استعداد لدفع سعر أعلى للحصول على القيمة المرغوبة

ة سنوات كي يشتري بنفس معدل العميل القديم د  ــــإن العميل الجديد يحتاج إلى ع -4

 الذي ترك المؤسسة.

فقط من الوقت المنفق في العرض البيعي للفرد   %51يستغرق موظف المؤسسة  -5

 الولاء. يعند تقديمه لذلك العرض للعميل ذ العادي

ؤسسات وخدماتها, حيث إن ولاء العملاء يعني وجود جماعات مرجعية قوية للم -1

 (11)يتحدث هؤلاء العملاء مع أصدقائهم وأقربائهم عن خدمات المؤسسة ومزاياها.

 أداة جمع البيانات:

يث تم ، ح اعتمد الباحث على الاستبانة لجمع البيانات المتعلقة بموضوع الدراسة      

لى تساؤل بة عتصميم استمارة الاستبيان للحصول على البيانات التي تساعد على الاجا

 وهي كالآتي :، ، وتضم هذه الاستبانة خمس مجموعات رئيسية من الأسئلة  الدراسة

ة والحال، والعمر ، وتشمل الجنس ، أسئلة شخصية أربعة وتضم  : ىـــالمجموعة الأول

 والمؤهل العلمي.، الاجتماعية 

يرة  عبارات حول مستوى خدمة الرسائل القصسبع وتشمل  : المجموعة الثانية

(SMS.) 

 (.ATM) يـــــعبارات حول مستوى خدمة الصراف الآل تسع وتشمل   :  المجموعة الثالثة

 عبارات حول مستوى خدمة الانترنت.   تسع وتشمل  : المجموعة الرابعة

 ول مستوى ولاء العملاء. ـــعبارة ح 12وتشمل  : المجموعة الخامسة

( استمارة استبيان على عملاء 112زيع عدد )وبعد عملية التعديل قام الباحث بتو      

المصارف التجارية قيد الدراسة الذين تم اختيارهم وبعد فترة تم الحصول على عدد 

( يبين عدد الاستمارات 1( استمارة استبيان صالحة للتحليل والجدول رقم ) 118)

 الموزعة والمسترجعة ونسبة الاستمارات المسترجعة.

 د الاستمارات الموزعة والمسترجعة ونسبة الاستمارات المسترجعة( يوضح عد1جدول رقم )

 نسبة المسترجع% عدد الاستمارات المسترجعة الاستمارات الموزعة عدد المصرف

    31 33 الوحدة

  41 44 الصحارى

  32 41 التجاري

 %82.24 118 111 المجموع

من عدد  %82.24رجعة القابلة للتحليل ( نلاحظ أن نسبة عدد الاستمارات المست1من الجدول رقم ) 
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 الاستمارات الموزعة وهي نسبة كبيرة.

 تحليل البيانات واختبار فرضيات الدراسة

الاستبيان استخدم الباحث الطريقة الرقمية في ترميز البيانات  بعد تجميع استمارات   

 ( 2بالجدول التالي رقم )حيث تم ترميز الإجابات كما 

 الإجابات المتعلقة بالمقياس الخماسيالدرجات على ( توزيع 2جدول رقم)

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة الإجابة

 5 4 3 2 1 الدرجة

فإذا كان متوسط درجة ، (3يكون متوسط  درجة الموافقة )  (2خلال الجدول رقم )من    

أما إذا ، درجة الموافقة فيدل على ارتفاع (3) إجابات مفردات العينة يزيد معنوياً عن

( فيدل على انخفاض درجة 3كان متوسط درجة إجابات مفردات العينة يقل معنوياً عن)

الموافقة , في حين إذا كان متوسط درجة إجابات مفردات العينة لا تختلف معنوياً عن 

 طوبالتالي سوف يتم اختبار ما إذا كان متوس ،  درجة الموافقة متوسطة ( فيدل على أن3)

( أم لا. وبعد الانتهاء من ترميز الإجابات وإدخال 3درجة الموافقة تختلف معنوياً عن )

 Statistical( SPSSاهزة ) ـــــات الجـــــالبيانات الأولية باستخدام حزمة البرمجي

Package for Social Science))  ، نات تم استخدام هذه الحزمة في تحليل البيا

 الأولية كما يلي:

 (   Reliability and Validate ) ار الثبات والصدق:اختب  -أ

" قام الباحث بحساب درجة الثبات باستخدام  أداة الدراسةللتأكد من ثبات الاختبار "

عن طريق الجذر التربيعي  ــوالصدق  ( ، Alpha Cornbachألفا  كرونباخ ) معامل 

 (.3نت النتائج كما بالجدول رقم )لمعامل الثبات فكا

 (كرونباخ ألفا) ( نتائج اختبار 3رقم )جدول 

 الصدق معامل معامل الثبات عدد العبارات المجموعة م

 2 1.211 1.242 (.SMSمستوى خدمة الرسائل القصيرة  ) 1

 ATM) .) 2 1.812 1.232مستوى خدمة الصراف الآلي  2

 1.252 1.221 2 مستوى خدمة الانترنت. 3

 1.222 1.244 25 نيةمستوى فاعلية الخدمات الإلكترو 

 1.252 1.211 2 مستوى ولاء العملاء . 4

( )معامل ) ( كرونباخ ألفا ) ( نلاحظ أن قيم معامل3من خلال الجدول رقم )    

( 1.244إلى   1.812تتراوح بين )الثبات( لكل مجموعة من عبارات استمارة الاستبيان 

368



ة من الثبات ر درجة عاليــــعلى توف وهذا يدل  ( ،  1.11 )  ني قيم كبيرة أكبر مــــوه، 

( 1.222إلى  1.232وكذلك فإن معاملات الصدق تتراوح بين ) ، الداخلي في الإجابات

على توفر درجة عالية من الصدق  فهذا يدل  ، وهي كبيرة قريبة من الواحد الصحيح ، 

 ق أهداف الدراسة وتحليل نتائجها. مما يمكننا من الاعتماد على هذه الإجابات في تحقي

 خصائص مفردات عينة الدراسة: -ب

 توزيع مفردات عينة الدراسة حسب الجنس: -1

 حسب الجنس ( يوضح التوزيع التكراري والنسبي المئوي لمفردات عينة الدراسة4جدول رقم )

 النسبة % العدد الجنس

 37.0 40 ذكر

 63.0 68 أنثى

 100.0 108 المجموع

من الإناث ويمثلن  ( نلاحظ أن معظم مفردات عينة الدراسة هم4ل الجدول رقم )من خلا 

ور ويمثلون نسبة ــــ، والباقي من الذك ( من جميع مفردات عينة الدراسة%13نسبة )

 ( من جميع مفردات عينة الدراسة32%)

 :توزيع مفردات عينة الدراسة حسب العمر -2

 حسب العمر والنسبي المئوي لمفردات عينة الدراسة ( يوضح التوزيع التكراري5جدول رقم )

 النسبة % العدد العمر

 13.9 15 سنة 31أقل من 

 34.3 37 سنة 41إلى أقل من  31من 

 27.8 30 سنة 51إلى أقل من  41من 

 24.1 26 سنة فأكبر 51من 

 100.0 108 المجموع

الدراسة أعمارهم من  ( نلاحظ أن معظم مفردات عينة5من خلال الجدول رقم)       

وبصورة ، ( من مفردات عينة الدراسة%34.3ويمثلون نسبة )، سنة  41إلى أقل من  31

عامة نلاحظ هناك ارتفاع في مستوى أعمار مفردات العينة مما يزيد من الثقة في النتائج 

 التي سوف نحصل عليها عند تحليل إجاباتهم.
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 لة الاجتماعية:توزيع مفردات عينة الدراسة حسب الحا -3   
 الحالة الاجتماعية  حسب ( يوضح التوزيع التكراري والنسبي المئوي لمفردات عينة الدراسة6جدول رقم )

 النسبة % العدد الحالة الاجتماعية

 20.4 22 أعزب

 76.9 83 متزوج

 2.8 3 مطلق

 100.0 108 المجموع

    

حالتهم الاجتماعية  نة الدراسةعي( نلاحظ أن معظم مفردات 1من خلال الجدول رقم )   

 . عينة الدراسة( من جميع مفردات %21.2متزوج ويمثلون بنسبة )

 :المؤهل العلميحسب  عينة الدراسةتوزيع مفردات  -4

 حسب المؤهل العلمي توزيع التكراري والنسبي المئوي لمفردات عينة الدراسةال( يوضح 1جدول رقم )

 النسبة % العدد المؤهل العلمي

 9. 1 ن الثانوية العامةدو

 18.5 20 الثانوية العامة وما يعادلها

 21.3 23 دبلوم عالي

 46.3 50 بكالوريوس

 8.3 9 ماجستير

 4.6 5 دكتوراه

 100.0 108 المجموع

 

( نلاحظ أن معظم مفردات عينة الدراسة ممن مؤهلاتهم 2من خلال الجدول )و    

( من جميع مفردات عينة الدراسة، وبصورة %41.3العلمية بكالوريوس ويمثلون نسبة )

عامة نلاحظ هناك ارتفاع في مستوى التأهيل العلمي لمفردات عينة الدراسة مما يزيد 

 من الثقة في النتائج التي سوف نحصل عليها عند تحليل إجاباتهم. 
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  -اختبار الفرضيات الفرعية للدراسة: -ج

 :ارف التجارية قيد الدراسةالمص( في SMSمستوى خدمة الرسائل القصيرة ) -1

حول متوسطات إجابات مفردات عينة الدراسة ( ولكوكسون ) ( يوضح نتائج اختبار 8جدول رقم )

 (SMSبمستوى خدمة الرسائل القصيرة  )العبارات المتعلقة على 

 المتوسط العبارة مر. 
الانحراف 

 المعياري

إحصائي 

 الاختبار

الدلالة 

 المحسوبة

1 
سال كافة الحركات يقوم المصرف بإر

 المتعلقة بحسابي عبر الهاتف النقال.
3.45 1.397 -3.141 .002 

2 
يقوم المصرف بإرسال أسعار الفوائد 

 والعملات من خلال الرسائل القصيرة.
2.68 1.324 -2.441 .015 

3 

يستعمل المصرف الهاتف النقال كأداة 

للتعريف بالخدمات المصرفية 

 وتسويق منتجاته الجديدة.

3.15 1.331 -1.133 .257 

4 
( SMSالرسائل النصية القصيرة)

 تتيح تعزيز التواصل مع العملاء.
3.61 1.222 -4.454 .000 

5 

يعمل المصرف على إرسال رسالة 

قصيرة بالرصيد النهائي في نهاية 

 الدوام.

2.80 1.372 -1.561 .118 

1 

يقوم المصرف بتمكين عُملائه من 

 الحصول على خدمة الرسائل

 القصيرة تلقائياً.

2.83 1.391 -1.291 .197 

2 
يقوم المصرف بالتعريف بالبرامج 

 التسويقية من خلال الرسائل القصيرة.
2.78 1.299 -1.871 .061 

 ( نلاحظ أن8من خلال الجدول رقم )

( ومتوسطات إجابات مفردات 1.15الدلالات المحسوبة أقل من مستوي المعنوية )  -أ   

 ( للعبارات التالية :3تزيد عن متوسط المقياس )عينة الدراسة 

 النقال. يقوم المصرف بإرسال كافة الحركات المتعلقة بحسابي عبر الهاتف  -1

وحيث  ،ونقبل الفرضيات البديلة لها، لذلك نرفض الفرضيات الصفرية لهذه العبارات    

ن متوسط أن متوسطات إجابات مفردات عينة الدراسة على هذه العبارات تزيد ع

 (، فهذا يدل على ارتفاع درجات الموافقة على هذه العبارات.3المقياس )

 -( للعبارات التالية :1.15الدلالات المحسوبة أكبر من مستوى المعنوية )  -ب

يستعمل المصرف الهاتف النقال كأداة للتعريف بالخدمات المصرفية وتسويق  .1
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 منتجاته الجديدة.

 ة قصيرة بالرصيد النهائي في نهاية الدوام.                                  يعمل المصرف على إرسال رسال .2

 يقوم المصرف بتمكين عُملائه من الحصول على خدمة الرسائل القصيرة تلقائياً. .3

 يقوم المصرف بالتعريف بالبرامج التسويقية من خلال الرسائل القصيرة. .4

وهذا يدل على أن درجات الموافقة لذلك لا نرفض الفرضيات الصفرية لهذه العبارات 

 على هذه العبارات متوسطة.

ومتوسط إجابات مفردات ، ( 1.15الدلالة المحسوبة أقل من مستوي المعنوية ) -ج 

 ( للعبارة التالية :3ط المقياس )عينة الدراسة يقل عن متوس

 ذلكل يقوم المصرف بإرسال أسعار الفوائد والعملات من خلال الرسائل القصيرة. .1

وحيث أن  ،ونقبل الفرضية البديلة لها ، الفرضية الصفرية لهذه العبارة  نرفض

متوسط إجابات مفردات عينة الدراسة على هذه العبارة يقل عن متوسط المقياس 

 (، فهذا يدل على انخفاض درجة الموافقة على هذه العبارة.3)

( تم إيجاد SMSصيرة )ولاختبار الفرضية الفرعية المتعلقة بمستوى خدمة الرسائل الق

 متوسطات إجابات مفردات عينة الدراسة على جميع العبارات المتعلقة بهذه الفرضية

 (.2نت النتائج كما بالجدول رقم )( فكا3حول متوسط المقياس ) (Zاختبار ) استخدامو

 ة على( حول المتوسط العام لإجابات مفردات عينة الدراسZ( يوضح نتائج اختبار)9الجدول رقم )   

( تتيح SMSالنصية القصيرة) SMSجميع العبارات المتعلقة بمستوى خدمة الرسائل القصيرة  )

 .تعزيز التواصل مع العملاء

 

 محسوبة بدلالة( 411). الاختبار إحصائي قيمة أن نلاحظ( 2) رقم الجدول خلال من

الصفرية،  الفرضية نرفض لا لذلك( 1.15) المعنوية مستوى من أكبر وهي    1.128

المصارف ( في SMSوهذا يشير إلى وجود تدني في مستوى خدمة الرسائل القصيرة  )

 .التجارية العاملة بالزاوية

 

 

 المتوسط العام البيان
الانحراف 

 المعياري

إحصائي 

 الاختبار

درجات 

 الحرية

الدلالة 

 المحسوبة

مستوى خدمة 

الرسائل القصيرة  

(SMS) 

3.0423 1.05797 .416 107 .678 

372



 المصارف التجارية قيد الدراسة:( في (ATMستوى خدمة الصراف الآلي م -2

( يوضح نتائج اختبار ولكوكسون حول متوسطات إجابات مفردات عينة 11جدول رقم )

 ( (ATMبمستوى خدمة الصراف الآلي العبارات المتعلقة الدراسة على 

 المتوسط العبارة م
الانحراف 

 المعياري

إحصائي 

 الاختبار

الدلالة 

 المحسوبة

1 
تتوافر خدمة الصراف الآلي في عدة 

 أماكن ومناطق جغرافية.
3.34 1.492 -2.036 .042 

2 

خدمة الصراف الآلي متوفرة في كل 

الأوقاااات وغير مرتبطاااة بمواعياااد 

 عمل المصرف الرسمية.

3.19 1.513 -1.211 .226 

3 
سااااعد الصاااراف الآلي في تحساااين 

 سمعة المصرف.
3.43 1.348 -3.000 .003 

4 
الخدمات التي يقدمها الصراف الآلي 

 زادت من ثقة العملاء في المصرف.
3.20 1.345 -1.268 .205 

5 
المبلغ المسااموح به في حالة السااحب 

 عبر الصراف الآلي كافٍ جداً 
2.31 1.336 -4.699 .000 

1 
يوفر المصرف ) بطاقة السحب( في 

 ظرف قياسي.
2.56 1.436 -2.968 .003 

2 

لصاااااااراف الآلااي تااعاامااال أجااهاازة ا

باسااااااتمرار ولا تعاني من مشاااااااكل 

 تكرار الأعطال.

2.28 1.352 -4.660 .000 

8 
أجهزة الصااااااراف الآلي تقلااال من 

 طوابير الانتظار في المصرف.
3.56 1.430 -3.703 .000 

2 
توفر المباالغ النقادية في الصااااااراف 

 الآلي باستمرار.
2.44 1.474 -3.613 .000 

 ( نلاحظ أن11)من خلال الجدول رقم 

( ومتوسطات إجابات 1.15الدلالات المحسوبة أقل من مستوي المعنوية ) -أ

 -( للعبارات التالية :3مفردات عينة الدراسة تزيد عن متوسط المقياس )

 تتوافر خدمة الصراف الآلي في عدة أماكن ومناطق جغرافية. .1

 ساعد الصراف الآلي في تحسين سمعة المصرف. .2
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 تقلل من طوابير الانتظار في المصرف.أجهزة الصراف الآلي  .3

لذلك نرفض الفرضيات الصفرية لهذه العبارات ونقبل الفرضيات البديلة لها وحيث أن 

متوسطات إجابات مفردات عينة الدراسة على هذه العبارات تزيد عن متوسط المقياس 

 .(، فهذا يدل على ارتفاع درجات الموافقة على هذه العبارات3)

 ( للعبارات التالية: 1.15سوبة أكبر من مستوى المعنوية ) الدلالات المح -ب

خدمة الصراف الآلي متوفرة في كل الأوقات وغير مرتبطة بمواعيد عمل  .1

 المصرف الرسمية.

 الخدمات التي يقدمها الصراف الآلي زادت من ثقة العملاء في المصرف. .2

ة ن درجات الموافقلذلك لا نرفض الفرضيات الصفرية لهذه العبارات وهذا يدل على أ

 على هذه العبارات متوسطة.

( ومتوسطات إجابات 1.15الدلالات المحسوبة أقل من مستوي المعنوية ) -ت

 -( للعبارات التالية :3مفردات عينة الدراسة تقل عن متوسط المقياس )

 المبلغ المسموح به في حالة السحب عبر الصراف الآلي كافٍ جداً. .1

 في ظرف قياسي. يوفر المصرف ) بطاقة السحب( .2

 أجهزة الصراف الآلي تعمل باستمرار ولا تعاني من مشاكل تكرار الأعطال. .3

 توفر المبالغ النقدية في الصراف الآلي باستمرار. .4

لذلك نرفض الفرضيات الصفرية لهذه العبارات ونقبل الفرضيات البديلة لها وحيث أن 

تقل عن متوسط المقياس  متوسطات إجابات مفردات عينة الدراسة على هذه العبارات

 (، فهذا يدل على انخفاض درجات الموافقة على هذه العبارات.3)

( تم  (ATMولاختبار الفرضية الفرعية المتعلقة بمستوى خدمة الصراف الآلي 

إيجاد متوسطات إجابات مفردات عينة الدراسة على جميع العبارات المتعلقة بهذه 

( فكانت النتائج كما 3وسط المقياس )حول مت (Zاختبار ) استخدامو الفرضية

 (.11بالجدول رقم )
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( حول المتوسط العام لإجابات مفردات عينة الدراسة Z( يوضح نتائج اختبار)11الجدول رقم )

 ((ATMعلى جميع العبارات المتعلقة بمستوى خدمة الصراف الآلي 

 البيان
المتوسط 

 العام

الانحراف 

 المعياري

إحصائي 

 الاختبار

درجات 

 حريةال

الدلالة 

 المحسوبة

مستوى خدمة الصراف الآلي 

ATM) ) 
2.9228 .98956 -.810 107 .420 

( بدلالة محسوبة)  810.-( نلاحظ أن قيمة إحصائي الاختبار )11من خلال الجدول رقم )

( لذلك لا نرفض الفرضية الصفرية، 1.15( وهي أكبر من مستوى المعنوية )1.421

المصارف ( ب (ATMفي مستوى خدمة الصراف الآلي  وهذا يشير إلى وجود تدني

 .التجارية العاملة بالزاوية

 :المصارف التجارية قيد الدراسةمستوى خدمة الانترنت ب -3

( يوضح نتائج اختبار ولكوكسون حول متوسطات إجابات مفردات عينة 12جدول رقم )

 رف التجارية قيد الدراسةالمصابمستوى خدمة الإنترنت بالعبارات المتعلقة الدراسة على 

 المتوسط العبارة م
الانحراف 

 المعياري

إحصائي 

 الاختبار

الدلالة 

 المحسوبة

1 

للمصرف موقع إلكتروني على 

ساعة  24الإنترنت يعمل على مدار 

 يعرض من خلاله خدماته.

3.14 1.456 -.889 .374 

2 

توفر لي المصرف الاستفسار 

والتواصل الدائم مع حسابي في أي 

 قت ومن أي مكان.و

2.96 1.433 -.586 .558 

3 
يوفر لي المصرف خدمة الإنترنت 

 مجاناً.
2.56 1.423 -2.693 .007 

4 

يقدم لي المصرف خدمة تسديد 

فواتير الماء والكهرباء والهاتف 

 عبر الإنترنت.

2.53 1.437 -3.166 .002 

5 

يقوم المصرف بإجراء التحويلات 

 ساباتالمالية إلكترونياً بين الح

المختلفة للعميل بالمصرف أو إلى 

 حسابات أخرى.

3.19 1.357 -1.144 .253 
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 المتوسط العبارة م
الانحراف 

 المعياري

إحصائي 

 الاختبار

الدلالة 

 المحسوبة

1 

يجُيب المصرف على استفسارات 

العملاء من خلال الإنترنت 

 وبسرعة.

2.89 1.423 -.780 .435 

2 

التعامل مع المصرف من خلال 

الإنترنت تشُعر العميل بالارتياح 

 والاطمئنان.

3.31 1.445 -1.808 .071 

8 

الموقع الإلكتروني للمصرف يسمح 

للعميل بالولوج لحساباته و إدارتـها 

 عن بعد.

2.93 1.392 -.757 .449 

2 

الموقع الإلكتروني للمصرف 

مصمم بطريقة واضحة مما يسهل 

 استعماله من طرف العملاء.

2.98 1.304 -.280 .779 

 ( نلاحظ أن:12من خلال الجدول رقم )

 -( للعبارات التالية:1.15من مستوى المعنوية )الدلالات المحسوبة أكبر  -أ

ساعة يعرض من  24للمصرف موقع إلكتروني على الإنترنت يعمل على مدار  .1

 خلاله خدماته.

توفر لي المصرف الاستفسار والتواصل الدائم مع حسابي في أي وقت ومن أي  .2

 مكان. 

تلفة المخ يقوم المصرف بإجراء التحويلات المالية إلكترونياً بين الحسابات .3

 للعميل بالمصرف أو إلى حسابات أخرى.

 يجُيب المصرف على استفسارات العملاء من خلال الإنترنت وبسرعة. .4

 التعامل مع المصرف من خلال الإنترنت تشُعر العميل بالارتياح والاطمئنان. .5

 الموقع الإلكتروني للمصرف يسمح للعميل بالولوج لحساباته وإدارتـها عن بعد. .1

لكتروني للمصرف مصمم بطريقة واضحة مما يسهل استعماله من الموقع الإ .2

 طرف العملاء.

لذلك لا نرفض الفرضيات الصفرية لهذه العبارات وهذا يدل على أن درجات الموافقة 

 على هذه العبارات متوسطة
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( ومتوسطات إجابات  1.15الدلالات المحسوبة أقل من مستوي المعنوية )  -ب

 -( للعبارات التالية :3عن متوسط المقياس )مفردات عينة الدراسة تقل 

 يوفر لي المصرف خدمة الإنترنت مجاناً. .1

 يقدم لي المصرف خدمة تسديد فواتير الماء والكهرباء والهاتف عبر الإنترنت. .2

لذلك نرفض الفرضيات الصفرية لهذه العبارات ونقبل الفرضيات البديلة لها وحيث أن 

اسة على هذه العبارات تقل عن متوسط المقياس متوسطات إجابات مفردات عينة الدر

 .(، فهذا يدل على انخفاض درجات الموافقة على هذه العبارات3)

رية المصارف التجاولاختبار الفرضية الفرعية المتعلقة بمستوى خدمة الإنترنت ب

تم إيجاد متوسطات إجابات مفردات عينة الدراسة على جميع العبارات  العاملة بالزاوية

( فكانت النتائج 3حول متوسط المقياس ) (Zاختبار ) استخدامو علقة بهذه الفرضيةالمت

 ( .12كما بالجدول رقم )

( حول المتوسط العام لإجابات مفردات عينة الدراسة Z( يوضح نتائج اختبار)13الجدول رقم )

 ةالمصارف التجارية قيد الدراسعلى جميع العبارات المتعلقة بمستوى خدمة الإنترنت ب

  ( بدلالة محسوبة526.-( نلاحظ أن قيمة إحصائي الاختبار )13من خلال الجدول رقم )

( لذلك لا نرفض الفرضية الصفرية، 1.15( وهي أكبر من مستوى المعنوية ) 1.111)

المصارف التجارية العاملة وهذا يشير إلى وجود تدني في مستوى خدمة الإنترنت ب

 .بالزاوية

:فاعلية الخدمات المصرفية الإلكترونية بالمصارف التجارية قيد الدراسة مستوى  4ـ 

( حول المتوسط العام لإجابات مفردات عينة الدراسة على جميع  Zختبار) ( يوضح نتائج ا14الجدول رقم )

 فاعلية الخدمات المصرفية الإلكترونية بالمصارف قيد الدراسة العبارات المتعلقة بمستوى

 البيان
المتوسط 

 العام

الانحراف 

 المعياري

إحصائي 

 الاختبار

درجات 

 الحرية

الدلالة 

 المحسوبة

المصارف مستوى خدمة الإنترنت ب

 التجارية العاملة بالزاوية
2.9444 1.09863 -.526 107 .600 

 البيان
المتوسط 

 العام

الانحراف 

 المعياري

إحصائي 

 الاختبار

درجات 

 الحرية

الدلالة 

 المحسوبة

فاعلية الخدمات  مستوى

لمصرفية الإلكترونية بالمصارف ا

 التجارية العاملة بالزاوية

2.9641 .90808 -.411 107 .682 
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( بدلالة محسوبة 411.-( نلاحظ أن قيمة إحصائي الاختبار )14من خلال الجدول رقم )

.( لذلك لا نرفض الفرضية الصفرية، 1( وهي أكبر من مستوى المعنوية )1.182) 

فاعلية الخدمات المصرفية الإلكترونية  في مستوى وهذا يشير إلى وجود تدني

 -حيث أن: بالمصارف التجارية العاملة بالزاوية

المصارف التجارية ( في SMSيوجد تدني في مستوى خدمة الرسائل القصيرة  ) .1

  قيد الدراسة.

المصارف التجارية قيد ( ب (ATMيوجد تدني في مستوى خدمة الصراف الآلي .2

  الدراسة.

 المصارف التجارية قيد الدراسة.في مستوى خدمة الإنترنت بيوجد تدني  .3

 :ولاء العملاء بالمصارف التجارية قيد الدراسة مستوى -4

( يوضح نتائج اختبار ولكوكسون حول متوسطات إجابات مفردات عينة الدراسة 15جدول رقم )

 ولاء العملاء بالمصارف التجارية قيد الدراسة بمستوىالعبارات المتعلقة على 

 المتوسط العبارة م
الانحراف 

 المعياري

إحصائي 

 الاختبار

الدلالة 

 المحسوبة

1 

تعمل إدارة المصرف على تصحيح 

المواقف الخاطئة بشكل يرضي العملاء 

 تماماً.

3.25 1.239 -1.859 .063 

2 
تعمل إدارة المصرف بالمقترحات 

 المقدمة من العملاء لتحسين الخدمة.
2.97 1.249 -.455 .649 

3 

تضع إدارة المصرف المنفعة المتحققة 

للعملاء فوق كل اعتبار )العملاء دائماً 

 على حق(.

2.94 1.310 -.470 .638 

4 
يمكن التواصل مع إدارة المصرف بكل 

 سهولة.
2.61 1.352 -2.629 .009 

5 
انصح الآخرين بالتعامل مع مصرفي 

 هذا.
2.88 1.266 -.949 .343 

1 
مع المصرف من الصعب تغيير تعاملي 

 حتى لو نصحني من حولي بذلك.
3.07 1.174 -.500 .617 

2 
أحاول إقناع الآخرين بالتعامل مع 

 مصرفي.
2.83 1.188 -1.480 .139 
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 المتوسط العبارة م
الانحراف 

 المعياري

إحصائي 

 الاختبار

الدلالة 

 المحسوبة

8 
أدافع عن مصرفي عند توجيه أي 

 اتهامات ضده.
3.01 1.180 -.011 .992 

2 
لا يوجد لدي تفكير في إيقاف تعاملي مع 

 مصرفي.
3.4074 1.14416 -3.175 .001 

 ( نلاحظ أن:15من خلال الجدول رقم )

( ومتوسط إجابات مفردات عينة  1.15الدلالة المحسوبة أقل من مستوي المعنوية )  -أ

 -( للعبارة التالية:3الدراسة يزيد عن متوسط المقياس )

 لا يوجد لدي تفكير في إيقاف تعاملي مع مصرفي. .1

وسط نقبل الفرضية البديلة لها وحيث أن متلذلك نرفض الفرضية الصفرية لهذه العبارة و

(، فهذا يدل 3إجابات مفردات عينة الدراسة على هذه العبارة يزيد عن متوسط المقياس )

 على ارتفاع درجة الموافقة على هذه العبارة.

 -( للعبارات التالية: 1.15الدلالات المحسوبة أكبر من مستوى المعنوية )  -ب

 المواقف الخاطئة بشكل يرضي العملاء تماماً. تعمل إدارة المصرف على تصحيح .1

 تعمل إدارة المصرف بالمقترحات المقدمة من العملاء لتحسين الخدمة. .2

تضع إدارة المصرف المنفعة المتحققة للعملاء فوق كل اعتبار )العملاء دائماً على  .3

 حق(.

 انصح الآخرين بالتعامل مع مصرفي هذا. .4

 تى لو نصحني من حولي بذلك.من الصعب تغيير تعاملي مع المصرف ح .5

 أحاول إقناع الآخرين بالتعامل مع مصرفي. .1

 أدافع عن مصرفي عند توجيه أي اتهامات ضده. .2

لذلك لا نرفض الفرضيات الصفرية لهذه العبارات وهذا يدل على أن درجات الموافقة 

 على هذه العبارات متوسطة.

توسط إجابات مفردات عينة ( وم 1.15الدلالة المحسوبة أقل من مستوي المعنوية )  -ت

 -( للعبارة التالية:3الدراسة يقل عن متوسط المقياس )

 يمكن التواصل مع إدارة المصرف بكل سهولة. .1
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لذلك نرفض الفرضية الصفرية لهذه العبارة ونقبل الفرضية البديلة لها وحيث أن متوسط 

(، فهذا يدل 3قياس )إجابات مفردات عينة الدراسة على هذه العبارة يقل عن متوسط الم

 على انخفاض درجة الموافقة على هذه العبارة.

ملة ولاء العملاء بالمصارف التجارية العا ولاختبار الفرضية الفرعية المتعلقة بمستوى

تم إيجاد متوسطات إجابات مفردات عينة الدراسة على جميع العبارات المتعلقة  بالزاوية

( فكانت النتائج كما 3ل متوسط المقياس )حو (Zاختبار ) استخدامو بهذه الفرضية

 (.15بالجدول رقم )

 عام لإجابات مفردات عينة الدراسة( حول المتوسط الZ( يوضح نتائج اختبار)16الجدول رقم )

 . التجارية قيد الدراسة ولاء العملاء بالمصارف على جميع العبارات المتعلقة بمستوى

 

( بدلالة محسوبة 023.-( نلاحظ أن قيمة إحصائي الاختبار )11من خلال الجدول رقم )

لك لا نرفض الفرضية الصفرية، ( لذ1.15( وهي أكبر من مستوى المعنوية )1.282)

ولاء العملاء بالمصارف التجارية العاملة  وهذا يشير إلى وجود تدني في مستوى

 بالزاوية.

 اختبار الفرضيات الرئيسية للدراسة: -ج

لاختبار الفرضية الرئيسية المتعلقة بالعلاقة بين فاعلية الخدمات المصرفية الإلكترونية 

خدام معامل الارتباط )بيرسون( على متوسطات إجابات ومستوى ولاء العملاء تم است

مفردات العينة على جميع العبارات المتعلقة بمستوى فاعلية الخدمات المصرفية 

الإلكترونية ومتوسطات إجابات مفردات العينة على جميع العبارات المتعلقة بمستوى 

 (. 11ولاء العملاء فكانت النتائج كما في الجدول رقم )

 

 

 البيان
المتوسط 

 العام

الانحراف 

 ياريالمع

إحصائي 

 الاختبار

درجات 

 الحرية

الدلالة 

 المحسوبة

ولاء العملاء بالمصارف  مستوى

 التجارية العاملة بالزاوية
2.9979 .93284 -.023 107 .982 
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( نتائج اختبار توجد علاقة ذو دلالة إحصائية العلاقة بين فاعلية الخدمات 11جدول رقم )

 لعملاءالمصرفية الإلكترونية ومستوى ولاء ا

 ( نلاحظ أن 12من خلال الجدول رقم )

ومستوى ولاء (SMS) قيمة معامل الارتباط بين مستوى خدمة الرسائل القصير .1

( 1.15( وهي أقل من مستوى المعنوية )1.111( بدلالة معنوية )1.325العملاء)

لذلك نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة وهذا يدل على وجود علاقة 

 (SMS)  )موجبة( ذو دلالة إحصائية بين مستوى خدمة الرسائل القصيرةطردية 

من التغير في مستوى ولاء العملاء يعود  %15.11ومستوى ولاء العملاء حيث أن 

إذا لم يتأثر مستوى ولاء  (SMS) إلى التغير في مستوى خدمة الرسائل القصيرة 

  (SMS)  العملاء إلا بمستوى خدمة الرسائل القصيرة

( ومستوى ولاء (ATMمة معامل الارتباط بين مستوى خدمة الصراف الآليقي .2

( 1.15( وهي أقل من مستوى المعنوية )1.111( بدلالة معنوية )1.551العملاء)

لذلك نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة وهذا يدل على وجود علاقة 

( (ATM ف الآليطردية )موجبة( ذو دلالة إحصائية بين مستوى خدمة الصرا

من التغير في مستوى ولاء العملاء يعود  %31.25ومستوى ولاء العملاء حيث أن 

( إذا لم يتأثر مستوى ولاء (ATM إلى التغير في مستوى خدمة الصراف الآلي

 (.(ATM العملاء إلا بمستوى خدمة الصراف الآلي

( 1.231ملاء)قيمة معامل الارتباط بين مستوى خدمة الانترنت ومستوى ولاء الع .3

( لذلك نرفض 1.15( وهي أقل من مستوى المعنوية )1.111بدلالة معنوية )

الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة وهذا يدل على وجود علاقة طردية 

)موجبة( ذو دلالة إحصائية بين مستوى خدمة الانترنت ومستوى ولاء العملاء حيث 

 البيان م
قيمة معامل 

 الارتباط

الدلالة 

 المحسوبة

نسبة الأثر 

% 

1 
  العلاقة بين مستوى خدمة الرسائل القصيرة

(SMS) ومستوى ولاء العملاء 
1.325 1.111 15.11 

2 
 العلاقة بين مستوى خدمة الصراف الآلي

ATM).) ومستوى ولاء العملاء 
1.551 1.111 31.25 

3 
 رنت ومستوىالعلاقة بين مستوى خدمة الإنت

 ولاء العملاء
1.231 1.111 53.22 

4 
العلاقة بين مستوى فاعلية الخدمات 

 ومستوى ولاء العملاء المصرفية الإلكترونية
1.112 1.111 43.82 
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لاء يعود إلى التغير في مستوى خدمة من التغير في مستوى ولاء العم %53.22أن 

 الانترنت إذا لم يتأثر مستوى ولاء العملاء إلا بمستوى خدمة الإنترنت.

قيمة معامل الارتباط بين مستوى فاعلية الخدمات المصرفية الإلكترونية ومستوى  .4

( وهي أقل من مستوى المعنوية 1.111( بدلالة معنوية )1.112ولاء العملاء)

فض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة وهذا يدل على وجود ( لذلك نر1.15)

علاقة طردية )موجبة( ذو دلالة إحصائية بين فاعلية الخدمات المصرفية 

من التغير في مستوى ولاء  %43.82الإلكترونية ومستوى ولاء العملاء حيث أن 

ة إذا لم ترونيالعملاء يعود إلى التغير في مستوى فاعلية الخدمات المصرفية الإلك

 يتأثر مستوى ولاء العملاء إلا بمستوى فاعلية الخدمات المصرفية الإلكترونية.  

 ج: ــــالنتائ

من خلال النتائج التي توصل إليها الباحث ووفقاً لاستجابة مفردات عينة البحث       

 يمكننا عرض النتائج العامة للبحث في الآتي:

ر الجنس هي من فئة )الإناث( ويشكلن نسبة أثبتت النتائج أن أعلى نسبة لمتغي .1

إلى أقل من  31(، وتؤكد النتائج أن أعلى نسبة لمتغير العمر عند الفئة )من 12%)

(، أما أعلى نسبة لمتغير الحالة الاجتماعية عند %34.3سنة( ويمثلون نسبة ) 41

 ( أما أعلى نسبة لمتغير المؤهل العلمي عند بكالوريوس%21.2متزوج ونسبته )

 (.%41.3ونسبته )

اثبتت النتائج وجود علاقة ايجابية بين فاعلية الخدمات المصرفية الإلكترونية  .2

 وتعزيز ولاء العملاء لدى المصارف التجارية قيد الدراسة.

فاعلية الخدمات المصرفية الإلكترونية بأبعادها الثلاثة  يوجد تدني في مستوى .3

لي، الإنترنت( لدى المصارف المتمثلة في )الرسائل القصيرة، الصراف الآ

  التجارية قيد الدراسة.

 . ولاء العملاء بالمصارف التجارية قيد الدراسة يوجد تدني في مستوى .4

 التوصيات: 

قتها فاعلية الخدمات المصرفية الإلكترونية وعلابناءً على نتائج البحث الحالي والمتعلق ب

ة قيد الدراسة بمجموعة من يوصي الباحث إدارات المصارف التجاريبولاء العملاء 

 التوصيات والتي تتمثل في الآتي: 

استخدام البرامج التسويقية الموجهة لتعريف العملاء بما يستجد من خدمات  -
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 تكنولوجية مصرفية تقدمها المصارف. 

 .تطوير نظم آلية تقوم بالرد المباشر على العملاء من خلال الموقع الإلكتروني -

 لمشاكل العملاء والمرسلة عبر الموقع الإلكتروني. الاهتمام بسرعة الاستجابة -

يكون  SMS إمكانية تزويد العملاء بالعروض التسويقية عبر الرسائل القصيرة -

 .باختيار العميل عند فتح الحساب أو تحديث بياناته

العمل على صيانة الصرافات الآلية وتحديثها بآخر ما توصلت إليه التقنية الحديثة  -

 .مها ويزيد من سرعة أدائهامما يسهل استخدا

ضرورة أن تقوم المصارف بإجراء دراسات وبحوث دورية لمساعدتها على  -

تطوير قدراتها، والتعرف على آراء العملاء ومدى رضاهم عن الخدمات المقدمة 

 .لهم، وكيفية تطوير هذه الخدمات بما يتناسب مع احتياجاتهم

ية المقدمة للعملاء بأقل الرسوم ضرورة إجراء أهم الخدمات الإلكترونية المصرف -

 ، مثل البطاقات الائتمانية والرسائل النصية...الخ.
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