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Abstract 

      The study aimed to measure the impact of the quality of electronic banking services—considering the 

dimensions of perceived benefit, cost of use, website design, privacy, and security as independent variables—on 

the satisfaction and loyalty of customers of the Jordan Islamic Bank in the Northern Region as dependent 

variables. To achieve the study's objectives, the descriptive-analytical method was used, involving the design of a 

questionnaire distributed to a random sample of the study population, represented by the bank's customers in the 

Northern Region. Out of 655 distributed questionnaires, 621 were returned and 600 were deemed valid for 

statistical analysis, resulting in a validity rate of 91.6%. The study utilized SPSS software, relying on means, 

simple regression, and multiple regression to test the hypotheses. The study found a positive effect of the 

dimensions of electronic banking service quality on customer satisfaction with the Jordan Islamic Bank in the 

Northern Region. Regarding customer loyalty, the impact of these dimensions was also positive, except for the 

dimension of perceived benefit, which had a negative effect. The study recommended exploring and enhancing 

factors that influence customer loyalty, such as loyalty programs and promotional offers, which could be 

beneficial in motivating customer loyalty. 
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( ٕٔٙ( ا ػػ اومى، ا ػػُ رد لإمهػػػو  ٘٘ٙلإػػف لإا لإػػع اردرا ػػى ارلُإ لإاػػػؿ اتلإػػلاء ارامػػؾ اه ػػلالإي الأردمػػػي  ػػي إث ػػرـ اراػػلإوؿ، ااااثػػػع  
%(، اا ػ يدلإت اردرا ػى 1ٜٙٔ(ك أي: لإو م ا ه  ٓٓٙر  ت رؿ  ا  اومى يورتى لأغراض ار ت رؿ اهتيوئي ا؛وف اريورح لإمهو 

( لُإت لإداً ع   ارلإ ا طوت ارت وارى اا متدار ارا رط اارلإ تدد  ي اي اور  رضروت اردرا ى، SPSSارمولإج ار ت رؿ اهتيوئي  
لاء ارامػؾ اه ػلالإي الأردمػي اَ اي ت اردرا ى إر  اااد أار إراواي لأاتود اادة اريدلإوت ارلإيػر رى اهر؛ رامرػى ع ػ  رضػو علإػ

ػػو ايػػدد ا ء ارتلإػػلاء  ؛ػوف  ػػلارر هػػذً الأاتػػود إراوارػػوً، او ػػ اموء اُتػد ارلإماتػػى ارلإ تصصػػى  ؛ػػوف أاػػرًُ  ػػ ارو1ً ؛ لإػػو  ػي إث ػػرـ اراػػلإوؿ، ألإَّ
ار رارارػػى،  ؛اػوؼ ا تزرػز ارتاالإػؿ ار ػي  ػؤار ع ػ  ا ء ارتلإػلاء، لإاػؿ اػرالإج ارػا ء اارتػراض ا  ع ػ  اورتلإػؿاأايػت اردرا ػى 

 ار ي ثد  ؛اف لُإاردة ر تارز ا ء ارتلإلاء1
 

 اادة اريدلإوت ارلإير رى اهر؛ رامرى، رضو ارتلإلاء، ا ء ارتلإلاء، ارامؾ اه لالإي الأردمي1 الكممات الدالة:

 
 :كدوةالم

اه ػػلالإرىك  تُػػد اريػػدلإوت ارلإيػػر رى اهر؛ رامرػػى لإػػف أهػػـ ارلإتػػددات ار ػػي  تلإػػؿ ع ػػ   طػػارر ا ت ػػرف ماػػوط ارلإيػػورؼ 
 هي  تُزز ثدر هو ار مو  رى، اذرؾ لإف يلاؿ  لاررهو  ي رغاوت ارتلإلاء ا اضرلا هـ، الإف اّـَ  إمهو  ػؤار ع ػ  راترػى ارلإيػرؼ، 

رذاك  تُد اػادة اريػدلإوت ارلإيػر رى اهر؛ رامرػى الأداة اراَّتورػى  ػي  ت ػرف الإتر ػى  .الإمهُ اور لارر ع   ؛اوءة ارلإيرؼ اا؛ؿ عوـ
لإوت ارلُإصدلإػػى اارلإ اثتػػى لإػػف ارتلإػػلاءك لأاػػؿ ذرػػؾ عَلِإػػدَ ارامػػؾ اه ػػلالإي الأردمػػي ع ػػ  زرػػودة اػػادة يدلإو ػػه، ا ػػرعى لإ ػػ اا اريػػد

رتػػوح ارتلإػػلاء ع ػػ  ط ػػب يػػدلإوت الإاايػػاوت ر رتػػى   صػػدرـ هػػذً اريػػدلإوت رتلإلائػػه، ازرػػودة  وع ر هػػوك مظػػراً  زدرػػود ارلإمو  ػػى، اال
ءهػػػػـ ر امػػػؾ، الإػػػػف هُمػػػو اػػػوءت اردرا ػػػػى رلإتر ػػػى يأاػػػر اػػػػادة اريػػػدلإوت ارلإيػػػػر رى ُ اػػػاع رغاػػػو هـ اُ رضػػػػي لإرػػػا  هـ، ا تُػػػزز ا 

 اهر؛ رامرى ع   رضو اا ء علإلاء ارامؾ اه لالإي الأردمي  ي إث رـ ارالإوؿي1
 

 :  وشكمة الدراسة
  تػب اػادة اريػػدلإوت ارلإيػر رى اهر؛ رامرػػى داراً اػورزاً  ػي ار ػػلارر ع ػ  ا ػػب علإػلاء أ؛اػر ر امػػؾ اه ػلالإي الأردمػػي، 
اارلإتو ظى ع   ا ء عُلإلائه ارتورررف، الإمهُ اور لارر ع   راتر ػه ا؛اوء ػه، رػذا   لإتػار لإاػ؛ ى اردرا ػى تػاؿ ار ػؤاؿ ارػرئرس 

 ى اهر؛ رامرػػى ع ػػ  رضػػو اا ء علإػػلاء ارامػػؾ اه ػػلالإي الأردمػػي  ػػي إث ػػرـ اراػػلإوؿ  ار اػػرعار ػػوري: لإػػو أاػػر اػػادة اريػػدلإوت ارلإيػػر ر
   عف هذا ار ؤاؿ لإو ر ي:

 لإو أار ارلإماتى ارلإ تصصى ع   رضو اا ء علإلاء ارامؾ اه لالإي الأردمي  ي إث رـ ارالإوؿ  1ٔ
 إث رـ ارالإوؿ  لإو أار ؛ُ اى ا   يداـ ع   رضو اا ء علإلاء ارامؾ اه لالإي الأردمي  ي 1ٕ
 لإو أار  يلإرـ ارلإاثع اهر؛ رامي ع   رضو اا ء علإلاء ارامؾ اه لالإي الأردمي  ي إث رـ ارالإوؿ  1ٖ
 ع   رضو اا ء علإلاء ارامؾ اه لالإي الأردمي  ي إث رـ ارالإوؿ  لإو أار ارييايرى االألإوف 1ٗ
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 :أِداف الدراسة
  هدؼ اردرا ى إر   تصرؽ الأهداؼ الآ رى:

 ارلإماتى ارلإ تصصى ع   رضو اا ء علإلاء ارامؾ اه لالإي الأردمي  ي إث رـ ارالإوؿ1ثروس أار  1ٔ
 ثروس أار ؛ُ اى ا   يداـ ع   رضو اا ء علإلاء ارامؾ اه لالإي الأردمي  ي إث رـ ارالإوؿ1 1ٕ
 ثروس أار  يلإرـ ارلإاثع اهر؛ رامي ع   رضو اا ء علإلاء ارامؾ اه لالإي الأردمي  ي إث رـ ارالإوؿ1 1ٖ
 ع   رضو اا ء علإلاء ارامؾ اه لالإي الأردمي  ي إث رـ ارالإوؿ1 روس أار ارييايرى االألإوفث 1ٗ
 

 :الدراسة أِىٗة
 مَاع أهلإرى هذً اردرا ى لإف يػلاؿ إ ػودة اراػوتارف  ػي لإاػوؿ اريػدلإوت ارلإيػر رى اهر؛ رامرػى الإراػع  أهمية الدراسة النظرية:

درا ػػوت لُإتلإصػػى رلإتر ػػى  ػػلارر اريػػدلإوت ارلإيػػر رى اهر؛ رامرػػى ع ػػ  رضػػو ع لإػػي تػػدرث، ؛لإػػو اُ  ػػوعد اراػػوتارف ع ػػ  إاػػراء 
 ارتلإلاء اا ئهـ1

 

ُ تػػد هػػذً اردرا ػػى ذات أهلإرػػى هدارة ارامػػؾ اه ػػلالإي الأردمػػيك َ ُ  ػػوعدهو ع ػػ   ت ػػرف اػػادة  أهميةةة الدراسةةة القيةي يةةة:
 ػ  ا ء ارتلإػلاء ارتػورررفك الإمػهُ ر تصرػؽ ثػػدر يدلإو ػه ارلإيػر رى اهر؛ رامرػىك راػذب أ؛اػر عػدد لإػف ارتلإػػلاء اارلإتو ظػى ع

 عوؿٍ لإف ار مو  رى1
 

 :فزضٗات الدراسة
 ا  موداً إر  لإا؛ ى اردرا ى اأهدا هو يوغ اراوتاوف ارارضروت اررئر ى الآ رى:

H
اه ػػلالإي   رااػػد أاػػر ذا د رػػى إتيػػوئرى لأاتػػود اػػادة اريػػدلإوت ارلإيػػر رى اهر؛ رامرػػى ع ػػ  رضػػو علإػػلاء ارامػػؾ  :0.1

 (α≤0.051الأردمي  ي إث رـ ارالإوؿ عمد لإ  اا د رى  
H

علإػػلاء ارامػػؾ اه ػػلالإي  ا ء  رااػػد أاػػر ذا د رػػى إتيػػوئرى لأاتػػود اػػادة اريػػدلإوت ارلإيػػر رى اهر؛ رامرػػى ع ػػ   :0.2
 (α≤0.051الأردمي  ي إث رـ ارالإوؿ عمد لإ  اا د رى  

 
 :  الدراسات السابكة

ارتلإػلاء، الإػف أاػرز  اردرا وت ار ي  موارت اادة اريدلإى ارلإير رى اهر؛ رامرػى اأارهػو ع ػ  رضػو اا ءهمورؾ ارتدرد لإف 
 هذً اردرا وت:
إرػػ  ثرػػوس أاػػر اػػادة اريػػدلإوت ارلإيػػر رى اهر؛ رامرػػى الاتودهػػو   ػػهارى ا  ػػ يداـ ا ػػا رر  (ٔ دراسةةة لالةةةاه  هػػد ت 

إرػ  ثرػوس ( ٕ دراسةة لسسةي  اراثت اار ررى االألإوف( ع   رضو علإػلاء ارامػؾ اه ػلالإي الأردمػي  ػي لإدرمػى علإػوف، اهػد ت 
   ػػهارى ا  ػػ يداـ الإماتػػى ا  ػػ يداـ ا؛ اػػى ا  ػػ يداـأاػػر ارا ػػوئؿ ارلإ ػػ يدلإى  ػػي  صػػدرـ اريػػدلإوت ارلإيػػر رى اهر؛ رامرػػى الاتودهػػو 
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لإ؛ومرى ارايػاؿ( ع ػ  ا ء ارتلإػلاء،  إرػ  ثرػوس أاػر اػادة  (ٖ دراسةة لالدةدنا  اهػد ت اار ررى ا يلإرـ ارلإاثع اهر؛ رامي اال
ااااهػػػى ارلإاثػػػع اريػػػدلإوت ارلإيػػػر رى اهر؛ رامرػػػى الاتودهػػػو  ا ع لإودرػػػى اا  ػػػ اواى اا  يػػػوؿ ا ػػػهارى ا  ػػػ يداـ االألإػػػوف 

 اهر؛ رامي( ع    تزرز أداء ارلإيورؼ ار اوررى الأردمرى1
 

 ثانياً: الدراسات ةالمغة الإنجميزية:
إرػػػػ  ثرػػػػوس  ػػػػلارر اػػػػادة اريدلإػػػػى ارلإيػػػػر رى اهر؛ رامرػػػػى الاتودهػػػػو  الأاػػػػروء ارلإ لإا ػػػػى  ٗ(ل Khanfar  دراسةةةةةهػػػػد ت 

اارلإاااثرػػػى اار تػػػوطؼ اا  ػػػ اواى اار ل؛رػػػد االألإػػػف ااراصػػػى( ع ػػػ  رضػػػو علإػػػلاء ارامػػػؾ اه ػػػلالإي الأردمػػػي  ػػػي لإتو ظػػػى ارزرثػػػوء، 
ر؛ رامرػػػى  ارلإاااثرػػػى ا ػػػهارى إرػػػ  ثرػػػوس أاػػػر اػػػادة اريدلإػػػى اه ٘(ل(Al-Hawary and Al-Smeranل دراسةةةةاهػػػد ت 

ا  ػػ يداـ ااراتوررػػى اارلإاثػػع اهر؛ رامػػي اار يػػلإرـ اارييايػػرى اا  ػػ اواى( ع ػػ  رضػػو علإػػلاء ارامػػاؾ اه ػػلالإرى  ػػي الأردف، 
ثرػوس أاػر اػػادة اريػدلإوت ارلإيػػر رى اهر؛ رامرػى الاتودهػػو   ػهارى ا  ػػ يداـ إرػػ   ٙ(  Kadir, and et alدراسةةة لاهػد ت 
اهػد ت  ييايرى اا  ػ اواى اارلإيػداثرى ا يػلإرـ ارلإاثػع ا ػهارى ارايػاؿ( ع ػ  رضػو علإػلاء ارلإيػورؼ ارلإوررزرػى،ااراصى اار
إر  ثروس أار اراادة ارلإدر؛ى ر يػدلإوت ارلإيػر رى الاتودهػو   ػهارى ا  ػ يداـ اار يػلإرـ اار ػررى، االألإػوف  (ٚ  Hamdiل دراسة

 عار لإااثع اهم رمت ع   رضو اار زاـ ارزاوئف  ي ارلإغرب1اارلإت الإوت ا ا رر اراثت اار اوع رى( ارلإصدلإى 
ا تُػد اردرا ػػى ارتوررػى ا ػػ ؛لإوً  ر درا ػػوت ار ػواصى  ػػي لإاضػػاعهو، إ  أمَّهػو  ي  ػػؼ ا يػلإرلإهو ملإاذاػػوً يويػػوً اهػوك رػػـ ر؛ػػف 

اارتمػااف ارػدثرؽ  ي إث ػرـ اراػلإوؿ(، لُإ طرثوً إرره، اوهضو ى إر  عرمى اردرا ى اارتداد ارلإ؛ومرىك  علإلاء ارامؾ اه لالإي الأردمي 
 ر لإاضاع رـ ر؛ف لإاتااوً  واصو1ً

 

 .الدراسة الٍظزٖة: الكسي الأٔه
 :المبحح الأٔه

 .جٕدة الخدوات المصزفٗة الإلكترٌٔٗة
 

إفَّ اريػػدلإوت ارلإيػػر رى اهر؛ رامرػػى َ ت؛لإهػػو ارتدرػػد لإػػف الأاتػػود، اار ػػي رهػػو يػػ ى لإاواػػرة  ػػي ار ػػلارر ع ػػ  رضػػو ارتلإػػلاء 
 1  (ٛ ا ءهـك الإمهُ اور لارر ع   ؛اوءة ارلإؤ  ى ارلإير رى اراتر هو

ك  صػد أيػاح رِزالإػوً (ٜ مظراً ر  طارات اارلإ  ادات  ي ارصطوع ارلإير ي لإف موترػى، اازدرػود تػدة ارلإمو  ػى لإػف موترػىٍ أيػرا
تِي ه ار ػاثرى، اارتلإػؿ ع ػ  زرود هػوك ع   ارلإيرؼ أف راتث عف الأ  اب ارذي رُلإ؛ّمه لإف ارلإمو  ى اار لإرز اارلإتو ظى ع   

 1  (ٓٔ  ؛وف  صدرـ اريدلإوت ارلإير رى اا؛ؿ إر؛ رامي لإف أهـ الأ وررب ارلُإ  تداى  ي ارتلإؿ ارلإير ي
 

 .وفًّٕ الخدوات المصزفٗة الإلكترٌٔٗة: المطمب الأٔه
اطرؽ إر؛ رامرى، أي: ا ػ يداـ يإاراء ا صدرـ ارتلإ روت ارلإير رى ُ ترؼ اريدلإوت ارلإير رى اهر؛ رامرى ع   أمَّهو ا 

ار ػي  ياريػدلإوت؛لإػو ا تُػرؼ المَّهػو ، (ٔٔ  ؛ماراارو اهعلاـ اا  يوؿ ارادردة  ااء  ت ؽ اوريدلإوت ارلإير رى ار ص ردرى أا ارادردةي
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 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ   1221/2022ً، (2)، ع (20)المجمة الأردٌٗة في الدراسات الإسلاوٗة، وج 
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ر صرػػػوـ رُصػػػدلإهو ارمظػػػوـ ارلإيػػػر ي1 ا  لإرػػػز اػػػور اا ر ار؛ولإػػػؿ  ػػػااء زلإومرػػػوً أا لإ؛ومرػػػوً لإػػػف يػػػلاؿ اػػػا؛وت ارلإت الإػػػوت اا  يػػػو ت 
،  هي ُ ارر إر  يأتػد أاػ؛وؿ اريػدلإوت ارلإيػر رى ارلإت لإػدة ع ػ  ار ؛ماراارػو1  لإػف يػلاؿ مظػوـ (ٕٔ اتلإ رو هو ارلإوررى اا؛ؿ  اريي

 ؛ماراارو ارلإت الإوت هذا، رُلإ؛ف ارايػاؿ إرػ  لإرا ػؽ ار تارػؿ ارمصػدي عاػر مظػوـ رػ ـ ارػ ت؛ـ  رػه ااا ػطى أاهػزة ار؛لإارػا ر1 الإػف 
، اع رػه  ر ضػح لإلإػو (ٖٔ ا  يوؿ اػورتلإلاء ع ػ  اراػار1 ا  راػ رط ع ػ  ارتلإػلاء ارتضػار إرػ  لإصػر ارامػؾي يلاؿ هذً الآررى ر ـ

لالأسةةةمنل المدافةةةر يةةة  ق ةةةدي  ال دمةةةة  ػػاؽ ر اػػػوتارف ارصػػػاؿ اػػػلفَّ اريػػػدلإوت ارلإيػػػر رى اهر؛ رامرػػى    تػػػدا  ػػػاا أف  ؛ػػػاف: 
أن القيةيةة   لائةةم مةة   ةةلاق المنكةةو الإلكقرننةة  لممفةةر المفةةرييةف ي ةة  ق إةةير خلةةت ال ةةدمات القةة  ي  ةةدم ا المفةةر  لدم

 1نةالإكق الذي يف  ةساجات الدملاء الم سقجدة  المفري  عمت ج از ال اق  لمدملاء
 

 .وفًّٕ جٕدة الخدوات المصزفٗة الإلكترٌٔٗة: المطمب الجاٌ٘
ةةا مف ةةن  جةةندة ال ةةدمات المفةةريية الإلكقرننيةةةف  ر اثتػػه ارتلإػػلاء لإػػف اريدلإػػى ارلإيػػر رى يلُإلائلإػػى لإػػو  رميػػرؼ إرػػ  أمَّ

، ؛لإػو ا تُػرؼ (ٗٔ ياهر؛ رامرى ارلُإصدلإى إررهـ لإع إدرا؛هـ ارات ي ر لإماتى ار ي رَتيؿ ع رهػو ارتلإػلاء م راػى تيػارهـ ع ػ  اريدلإػى
  ارػػػى ع ػػػ  أمَّهػػػو يثػُػػدرة ارلإاثػػػع اهر؛ رامػػػي ر لإيػػػرؼ ع ػػػ  اهم رمػػػت ا صػػػدرـ اريػػػدلإوت اراػػػولإ ى ر تلإػػػلاء  ػػػي أي لإ؛ػػػوف ازلإػػػوف 

، اُ اػػػرر اػػػادة اريدلإػػػى ارلإيػػػر رى اهر؛ رامرػػػى إرػػػ  يثػػػدرة (٘ٔ  ت رواػػػو هـ ا ػػػهارى اداف  اثػػػؼ أا عصاػػػوت االثػػػؿ  ؛ُ اػػػى لإلإ؛مػػػىي
ارلإيػػرؼ ع ػػ  ا  ػػ اواى ر اثتػػوت ارتلإػػلاء الُإ ط اػػو هـ أا ار اػػاؽ ع رهػػو،  لإػػف يػػلاؿ اراػػادة   ػػت  ارلإيػػورؼ رػػدعـ ثػػػدر هو 

ارلإلإ ػوزة ار ػي  تػزز لإاثػؼ ارلإيػرؼ الإ؛وم ػه  ػي ار ػاؽ ارلإ ػ هد ىي، اع رػه  ر ضػح ر اػوتارف ار مو  رى لإف يػلاؿ  صػدرـ اريدلإػى 
لمةةدا القيةةاة  ةةةي  ال ةةدمات المفةةريية الإلكقرننيةةة القةة  ي  ةةدم ا المفةةر  أفَّ لإاهػػاـ اػػادة اريػػدلإوت ارلإيػػر رى اهر؛ رامرػػى 

 1لدملائمف نساجات نرغةات عملائم 
 

 .ات المصزفٗة الإلكترٌٔٗةأبعاد جٕدة الخدو: المطمب الجالح
همورػػؾ ارتدرػػد لإػػف الأاتػػود راػػادة اريػػدلإوت ارلإيػػر رى اهر؛ رامرػػى، اار ػػي ؛ُ لإػػو زادت اَادُ هػػوك ؛ُ لإػػو زاد رضػػو ارتلإػػلاء 

1 ا رلإػو ر ػي ارػوف (ٙٔ اا ءهـ اَ ت ف لإ  اا ارلإؤ  ى ارلإير رى، لإف يلاؿ اذب علإلاء اُدد ا تصرؽ لإ  اا راترػى أع ػ 
 اريدلإى ارلإير رى اهر؛ رامرى لإاضع درا  مو:لأاتود اادة 

  :رػػ  المنفدةةة المقس  ةةة ُ اػػرر ارلإماتػػى ارلإ تصصػػى لإػػف اريػػدلإوت ارلإيػػر رى اهر؛ رامرػػى إرػػ  اراوئػػدة ارلُإدر؛ػػى رػػدا ارتلإػػلاء اال
ؿ لإػػدا اػػتارهـ اػػلمهـ ثػػد تصصػػاا ارلإماتػػى  اراوئػػدة( مظرػػر تيػػارهـ ع ػػ  اريػػدلإوت ارلإيػػر رى اهر؛ رامرػػى ارلُإصدلإػػى لإػػف ثاػػ

1 اع ره  إفَّ تياؿ ارتلإلاء ع   ارلإماتى ار ي  ؛اف ضلإف  يارهـ، رماغػي أف رُصوا هػو اػادة  ػي اريػدلإوت (ٚٔ ارلإيرؼ
ارلإير رى اهر؛ رامرى ارلُإصدلإى لإف ارلإيرؼك الإف هُمػو  ت ػ  ارلإيػرؼ أف رُيػلإـ اريػدلإوت ارلإيػر رى اهر؛ رامرػى ضػلإف 

، ااور ػػوري  ورتلإرػػؿ رُصْػػدـ ع ػػ  ار تولإػػؿ اوريػػدلإوت ارلإيػػر رى اهر؛ رامرػػى (ٛٔ لُإ ط اػػوت اتواػػوت ارتلإػػلاء ر تيػػاؿ ع ػػ  اصػػ هـ
اريػدلإوت ارلإيػػر رى إف  ػرصف تيػاره ع ػػ  لإماتػى لإمهػػوك اع رػه ؛ُ لإػػو زاد اػتار ارتلإػػلاء اػلمَّهـ ثػػد تصصػاا ارلإمػػو ع ارلإللإارػى لإػػف 

 1(ٜٔ اهر؛ رامرىك ؛ لإو زاد  تولإ هـ لإع ارامؾ ازاد ذرؾ لإف ا ءهـ



 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ قص٘ سٍدٖاٌ٘ ٔبٗاُ عبابٍة
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 اػػرر ؛ُ اػػى ا  ػػ يداـ إرػػ  أفَّ  ػػتر اريدلإػػى ارلإيػر رى اهر؛ رامرػػى رُتػػد لُإتػػدداً رلإػػدا اع لإػػود ارتلإػػلاء ع ػػ  ا ك مفةةة اتسةةق د ُ :
ك رػػذا  ػػورتلإلاء رُاوضػػ اف  ػػي ار ؛ اػػى، اامػػوءً ع ػػ  (ٕٓ اريػػدلإوت ارلإيػػر رى اهر؛ رامرػػى اػػدً  لإػػف اريػػدلإوت ارلإيػػر رى ار ص ردرػػى

1 لإػع اهاػورة (ٕٔ يػر رى، ارػف رصا ػاا إف ؛ومػت ار صمرػوت ارتدراػى  ػترهو لُإغػور  اػهذرؾ رُصرراف آررى ارتيػاؿ ع ػ  اريدلإػى ارلإ
إرػػ  أفَّ ارتلإػػلاء رليػػذاا اتػػرف ا ع اػػور عمػػد تيػػارهـ ع ػػ  اريدلإػػى ارلإيػػر رى ااػػ؛ؿ إر؛ رامػػي لإ ػػلرى  ػػا رر اراثػػت ااراهػػد 

 1(ٕٕ ا ؛وررؼ اراياؿ إر  ارامؾ  ي  ارؿ ارتياؿ ع   اريدلإى ارلإير رى
  اُ اػرر اااهػى ارلإاثػع اهر؛ رامػي إرػ  أفَّ إدارة ارلإيػورؼ ار اوررػى  تػره ع ػ  إظهػور لإاثتهػو كةو الإلكقرننة ناج ةة المن :

ك رػػذا   تػػب اوذارػػى ارلإاثػػع لإػػف ترػػث ا ا ؛ػػور (ٖٕ اهر؛ رامػػي ال ضػػؿ اأاهػػ  يػػارة لُإلإ؛مػػىك اهػػدؼ اػػذب ارتلإػػلاء رزرور هػػو
ك رػػػذا علإػػػدت إدارة ارلإيػػػورؼ ار اوررػػػى ع ػػػ  ا  ػػػ الإور  ػػػي (ٕٗ اا ؤهػػػـاار ػػػهارى  ػػػي ار يػػػلإرـ أاػػػراً  ػػػي مرػػػؿ رضػػػو ارتلإػػػلاء 

 ت رف ا طارر اااهى لإاثتهو اهر؛ رامي اطررصى    هدؼ ي ؽ لإرزة  مو  رى ر لإيػرؼ، اهػذً  تُػد لإػف ارطػرؽ غرػر ارلإاواػرة 
 1(ٕ٘  ي مرؿ رضو ارتلإلاء ا؛ ب علإلاء اُدد ر  لارر ع   راتر هو

  ارتلإػلاء اإت ػوف ارلإيػرؼ امزاه ػه  ػراار ااػ؛ؿ إراػواي ع ػ  مرػ هـ  ػي لإاػور؛ى لإت الإػو هـ : إفّ إرلإوف ال فنفية نالأما
، رػػذا   تػػب ارييايػػرى االألإػػوف داراً لإهلإػػوً  ػػي  تصرػػؽ رضػػو اا ء ارتلإػػلاءك  ورتلإرػػؿ ترملإػػو رُػػدرؾ أفَّ (ٕٙ اريويػػى ر لإيػػرؼ

اػػؿ ذرػػؾ علإػػدت إدارة ارلإيػػورؼ ار اوررػػى ك لأ(ٕٚ لإت الإو ػػه ارلإوررػػى ااراييػػرى اللإػػوف  ػػاؼ  ػػزداد اص ػػه اور تولإػػؿ ارلإيػػر ي
  1(ٕٛ ع    ا رر أ ضؿ أمظلإى ارتلإورى ااادة عوررى رتلإورى لإت الإوت علإلائهو

 
 :المبحح الجاٌ٘

 .وفًّٕ رضا العىلاء ٔٔلاؤِي لمبٍٕك الإسلاوٗة
 

 .وفًّٕ رضا العىلاء تجآ البٍٕك الإسلاوٗة: المطمب الأٔه
 ي  صررـ علإؿ ارلإيورؼ اه لالإرى  اػوً اريػدلإوت ارلإيػر رى اهر؛ رامرػى ارلُإصدلإػى  رُتد رضو ارتلإلاء لإف ارلإصوررس ارلإهلإى

رُتػرؼ رضػو ارتلإػلاء ، ا (ٜٕ رتلإلائهوك رذا  إفَّ  تصرؽ اررضو رصاد را ء ارتلإلاء اهػذا رُتمػي زرػودة لإػف راترػى ارلإيػورؼ اه ػلالإرى
، ؛لإػػو ارُتػػرؼ ع ػػ  أمَّػػه يارتميػػر ارػػذي رماغػػي (ٖٓ ر؛ىييلإػػدا رضػػو ارلإ ػػ ه ؾ عػػف ارلإمػػ ج أا اريدلإػػى ار ػػي  صػػدلإهو اراػػ ع ػػ  أمَّػػه

هدارة اراػػػادة لإ وات ػػػه ااػػػ؛ؿ داري الإ ػػػ لإرك اترػػػث رت اػػػر  صػػػدرـ يدلإػػػى لإ لإرػػػزة ر لإ ػػػ اردرف لإػػػف ارييػػػوئه ارلإهلإػػػى  ػػػي اصو ػػػى 
اراػتار اهم ػومي ، ؛لإو اعُػرّؼ المَّػه ي تارػر عػف ذرػؾ (ٖٔ ارلإمظلإى ارداعلإى ر اادة اذرؾ لإف يلاؿ  اارع ا تارز ارتولإ رف رذرؾي

، اع رػػه  ر ضػػح (ٕٖ ارلُإاتػػـ اور ػػتودة أا يراػػى الألإػػؿ ارلإ ارػػد لإػػف ارلإصورمػػى اػػرف أداء ارلإم اػػوت أا اريػػدلإوت اورم ػػاى إرػػ   اثتو ػػهي
لقدةيةر عة  السالةة النفسةية لمدميةق قجةاة قمةيةة ساجقةم نمقيمةاقةم مة  ر اوتارف أفَّ رضو ارتلإلاء  ي ارلإيورؼ اه لالإرى هػا 

 1  ة "المفار  الإسلامية" م  د  ال دم
 

 .وفًّٕ ٔلاء العىلاء تجآ البٍٕك الإسلاوٗة: المطمب الجاٌ٘
 رُتد ا ء ارتلإلاء لإف أهـ الأهداؼ ار ي   ت  ارلإيورؼ اه لالإرى ر تصرصهوك رذا  تلإؿ ارلإيورؼ ع    صدرـ اريدلإوت
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ارتلإرػؿك رػذا ثولإػت ارلإيػورؼ اه ػلالإرى اوا ؛ػور ارلإير رى اهر؛ رامرى ا ؽ اادة عوررى اادثى ااورا؛ؿ ارذي رُ اػي طلإػاح 
، ارُتػػػرؼ ا ء (ٖٖ يػػػدلإوت لإيػػػر رى إر؛ رامرػػػى ادرػػػدة لإػػػف اػػػلمَّهو أف  اتػػػؿ همورػػػؾ رااطػػػوً إراوارػػػوً اػػػرف ارتلإرػػػؿ اارلإيػػػرؼ

را ػػرة ارتلإػػلاء المَّػػه: يتورػػى ذهمرػػى  ػػ ا؛رى   ا ػػار رػػدا ارتلإرػػؿ م راػػى  تػػولإلات إراوارػػى  ػػواصى  صػػاد ع ػػ  ا ػػ لإرار ارتلاثػػى 
زلإمرى طار ى م راى  اضر ه ر  تولإؿ لإع ارلإمظلإى ر ياح يرورً الأاؿ اوررغـ لإف ؛و ى اراهاد ار  ػارصرى ار ػي  ػراج ر تارػه 

، ؛لإػػو اُعػػرؼ ع ػػ  أمَّػػه: يعلاثػػى ادرػػى لإ ػػ لإرة  ػػراط ارزاػػاف لإػػع ارلإمػػ ج، أا ارتلالإػػى، أا ارلإؤ  ػػى (ٖٗ عػػف هػػذا ار ػػ اؾي
لالدلاكة النفسية الق  ، الإف هُمو  ر ضح ر اوتارف أفَّ ا ء ارتلإلاء رُارر إر  (ٖ٘ يا ظهر يلاؿ علإ رى اراراء اا   هلاؾ

 1ققجسد ةفنرة قكرار الدميق الإراء م  المنإأة "المفار  الإسلامية" ناسقمرارية القدامق مد ا 
 

 :المبحح الجالح
 .تي ٖكدوّاــٌبذة عٍْ ٔأبزس الخدوات المصزفٗة الإلكترٌٔٗة ال: البٍك الإسلاو٘ الأردٌ٘

 

 .ٌبذة عَ البٍك الإسلاو٘ الأردٌ٘: المطمب الأٔه
رُتػد ارامػؾ اه ػلالإي الأردمػي رائػد ارتلإػؿ ارلإيػر ي اه ػلالإي  ػي الأردفك  هػا أاؿ امػؾ إ ػلالإي  ػي الأردف رتلإػؿ ا ػؽ 

 1  (ٖٙ لإص ض  أت؛وـ اراررتى اه لالإرى
اوراوئػدة أيػذاً اعطػوءً،  ػلا رليػذ اراوئػدة لإػف ارتلإػلاء ا  رُتطرهػو ارتلإؿ ارامػؾ اه ػلالإي الأردمػي ا ػ موداً إرػ  لإمػع ار تولإػؿ 

ار ػ مد علإ ػه ع ػ   صػدرـ الألإػااؿ إرػ   .[ٕ٘ٚ]اراصػرة: نَأَسَقَّ المَّم  الْةَيْةوَ نَسَةرََّ  الرَةَةا: ، اذرؾ ا  موداً رصاره  تػور (ٖٚ إر  ارلإادعرف
ارتلإلاء ايارة ارتدرد لإف اريدلإوت ار لإار رى ارلُإ  صى لإع أت؛وـ اراررتى اه لالإرى ؛تصاد ارلإرااتػى رملإػر اوراػراء اعصػاد اهاػورة 

 1  (ٖٛ ارلإم هرى اور لإ رؾ اعصاد ا   يموع
ارلإا لإػع الأردمػي الإي  ػؼ ار ػ ع ارلازلإػى، اار ػي  زرػد اع ره،  ر ضح أفَّ ارامؾ اه لالإي الأردمي علإػؿ ع ػ   لإارػؿ أ ػراد 

ار لإػارلات لإف ارلإ د ؽ ار  تي أا لإو رُترؼ ازرػودة ارمػو ج ارلإت ػي اهالإػوري، اع ػ  ارمصػرض لإػف ارامػاؾ ارراارػى ار ػي   ػ مد إرػ  
 1 (ٜٖ ارمصدرى

ار ضػػح ذرػػؾ لإػػف يػػلاؿ ثرولإػػه اورتدرػػد ؛لإػػو ارصػػاـ ارامػػؾ اه ػػلالإي الأردمػػي اػػراط اراومػػب ا ث يػػودي اوراومػػب ا ا لإػػوعي، 
 1(ٓٗ لإف ار ارعوت اريرررى ريورح اراصراء  ي ارلإا لإع الأردمي، ا  صدرلإه ر صراض ارت مى رتلإلائه

اه؛ذا، ر ضح أفَّ الأ راد ارذرف ردرهـ اصو ى ار تولإؿ ارلإير ي لإع ارامؾ اه لالإي الأردمي الإف رت؛لإهـ اُلإ ى الأت؛ػوـ 
راػػو االإمػػع ا ؛ مػػوز اااػػاب ارز؛ػػوة اضػػاط ا  ػػ هلاؾ اا ديػػورك  ػػإفّ ارامػػؾ اه ػػلالإي الأردمػػي اراػػرعرى ارصوضػػرى ا تػػررـ ار

 1(ٔٗ ر؛اف اذرؾ ثد عَلِإؿَ ع   اذب الألإااؿ ارلُإتط ى اا  الإورهو ا اغر هو  ي ارلإا لإع الأردمي
؛لإو ارلإ وز ارامؾ اه لالإي الأردمي ااااد هرئى رثواى اػررتى داي رػى  صػاـ اورػدار اررثػواي  ػي لإ واتػى أماػط ه اأعلإورػه 

1 لإػػػػع ار ل؛رػػػد أفَّ هرئػػػػى اررثواػػػى اراػػػرعرى ارلإااػػػػادة  ػػػي ارامػػػػؾ (ٕٗ لأت؛ػػػوـ الإاػػػػودئ اراػػػررتى اه ػػػلالإرىاار ل؛ػػػد لإػػػف لإاا ص هػػػػو 
 1(ٖٗ رررهو عف م وئج الأعلإوؿ عمد ام هوء ار مى ارلإوررىاه لالإي الأردمي ُ يدر ااا؛ؿ  ماي  ص
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 .أبزس الخدوات المصزفٗة الإلكترٌٔٗة في البٍك الإسلاو٘ الأردٌ٘: المطمب الجاٌ٘
 طارػػػؽ ارهو ػػػؼ ( ا ATMأاهػزة اريػراؼ الآرػي  ؛لإو ارُصدـ ارامؾ اتض اريدلإوت ارلإير رى اا؛ؿ إر؛ رامي، اذرؾ عَاػػػرَ 

ا رلإػو ر ػي أاػرز ، ا طارػؽ  إ ػلالإي لإااورػؿ(1 (I-Banking)(، ا طارػػؽ اهم رمػت ارلإير ػػي (Banking Mobileارلإير ػػي 
 اريدلإوت ارلإير رى اهر؛ رامرى ار ي رُصدلإهو ارامؾ اه لالإي الأردمي1

  : 2الجدنق ل
 أةرز ال دمات المفريية الإلكقرننية ي  الةنك الإسلام  الأردن 

الم سقسدثة عةر أةرز ال دمات المفريية 
 الفرا  الآل 

ال دمات المفريية الإلكقرننية م   لاق 
 الإنقرنت المفري ف نال اق  المفري 

ال دمات المفريية الإلكقرننية م   لاق 
  دمة الرسائق النفية

يدلإػػوت ار ػػتب ارمصػػػدي لإػػػف اريرا ػػػػوت  -2
 الآررى او ػػ يداـ رلإػػز ا   اواى ار ػػررع

 QR1) 
 يػػػػلاؿ ايلإػػػػى اػػػػرروف الأيػػاع ار ػػػػتب لإػػػػف -1

(Finger Vein)1 
ار ػػػػػتب لإػػػػػف يػػػػػلاؿ اراطوثػػػػػى ار لالإ ػػػرى  -1

 NFC1) 

 (CLIQ1يدلإى ارد ع ارااري   -ٔ
 يدلإى عرض  اويرؿ ارار؛وت1 -ٕ
 يدلإوت ارضلإوف ا ا لإوعي1 -ٖ
 إرصوؼ أا  اغرؿ اطوثى ارييـ ارااري1 -ٗ
 يدلإى  تدرث اروموت ارتلإرؿ1 -٘
   ح ت وب  ا رر إر؛ رامي1 -ٙ
 ا   تلاـ عف ارت وب1 -ٚ
 ط ب د  ر ار؛وت/ ؛اؼ ت وب1 -ٛ
يدلإػػػى إي  ػػػاا رر؛ـك ر  ػػػدرد اراػػػاا رر ااػػػ؛ؿ  -ٜ

 إر؛ رامي1

 ر ـ إر وؿ ر وئؿ ميرى ر تلإرؿ علإو ر ي:
 تر؛وت ار تب ااهرداع1 -ٔ
 ارت واوت ارلإ؛اا ى1 -ٕ
 لإا رروت ارارزا1 -ٖ
 اراد اررا ب1 -ٗ
 ارار؛وت ارلإتودة1 -٘
 ارتاا ت ارااردة1 -ٙ
 

 

 -ـ، االإترػى ارامػاؾ الأردمرػىٕٕٔٓأارز ار طارات ارلإيػر رى  -اراوتاوف اع لإوداً ع   لإو ر ي: الإترى اراماؾ الأردمرىلإف إعداد   *
ـ، اار صررػر ار ػػماي ر امػؾ اه ػػلالإي ٕ٘ٔٓدررػؿ اريػدلإوت اارلإم اػػوت اارت ػاؿ ارلإيػر رى ارلإصدلإػػى لإػف ارامػاؾ اه ػػلالإرى  ػي الأردف 

  لالإي الأردمي1الأردمي، اارلإاثع ارر لإي ر امؾ اه
 

 .الدراسة المٗداٌٗة: الكسي الجاٌ٘
 

 :المبحح الزابع
  .التحمٗن الإحصائ٘ل الطزٖكة ٔالإجزاءات

 

 .المٍّجٗة ٔٔصف البٗاٌات: المطمب الأٔه
اع لإػػدت اردرا ػػى ع ػػ  ارلإػػمهج ارايػػاي ار ت ر ػػيك اذرػػؾ رطارتػػى لإاػػ؛ ى اردرا ػػى اأهػػدا هو ا رضػػرو هوك من جيةةة الدراسةةة: 

ترثُ را ر ايػاوً  ت ر رػوً رلإاػ؛ ى اراتػث الُإ غرػرات اردرا ػى، ا تدرػد ا اوهػوت أ ػراد ارترمػى، اارايػاؿ إرػ  م ػوئج اردرا ػى 
اي ار ت ر يك راروف أار اادة اريدلإوت ارلإير رى اهر؛ رامرى ار ي  اُم  ع رهو ار ايروت، ؛لإو رل ي ا  يداـ ارلإمهج اراي
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ّـَ ارايػاؿ إرػ  م ػوئج ا ايػروت  ع   رضو اا ء علإلاء ارامؾ اه لالإي الأردمي  ي إث رـ ارالإوؿ، الإف يلاؿ هذا ارلإمهج  ػ
 ذات لإتم  تصرصي  ي  ارؿ  تزرز مصوط ارصاا الإتوراى مصوط ارضتؼ  ي لإاضاع اردرا ى ارتوري1

 

 ر الةيانات: مفاد
  ت لإد اردرا ى ع   لإيدررف رئر رف رالإع اراروموت، اهلإو:

 اػػلإؿ الأدارػػوت ار ػػي  موارػػت لإاضػػاع اراتػػث، اذرػػؾ لإػػف يػػلاؿ ارراػػاع إرػػ  ارلإرااػػع ارت لإرػػى  المفةةادر الثاننيةةة:  :أنتً 
ارترارػػى االأامارػػى لإػػف ار؛ ػػب ااردرا ػػوت ار ػػواصى ار ػػي  موارػػت لإاضػػاع أاػػر اػػادة اريػػدلإوت ارلإيػػر رى اهر؛ رامرػػى 

 ع   رضو اا ء ارتلإلاء1
ّـَ  يػلإرلإهو ا ضػـ  ا لإؿ ع   ارارومػوت الأاررػى  المفادر الأنلية: :ثانياً  ّـَ الإتهػو او ع لإػود ع ػ  ا  ػ اومى ار ػي  ػ ار ػي  ػ

لُإ غرػػرات اأملإػػاذج اراتػػث اار ػػي  صػػرس أاػػر اػػادة اريػػدلإوت ارلإيػػر رى اهر؛ رامرػػى ع ػػ  رضػػو اا ء علإػػلاء ارامػػؾ 
 اه لالإي الأردمي  ي إث رـ ارالإوؿ1

 

 ااي اور  رضرو هو، ع   ارتداد الآ رى:  اا لإ ت اردرا ى  ي إعدادهو ااهاواى عف أ ئ  هو، :سدند الدراسة
 ّـَ  طارؽ هذً اردرا ى، ااراياؿ إر  أ راد اردرا ى ارلإاتاارف ضلإف عرم هو، يلاؿ ارا ػرة ارزلإمرػى السدند الزمانية  :

 ـ1ٖٕٕٓدر لإار( لإف عوـ  -ارااثتى ارف اهري  راررا
 الأردمي  ي إث رـ ارالإوؿ1: طُاصت هذً اردرا ى ع   علإلاء ارامؾ اه لالإي السدند المكانية 
 

 ا  موداً إر  اردرا وت ار واصى،  صد يلإـ اراوتاوف ارملإاذج الآ ي:نمنذج الدراسة: 
 
 
 
 
 
 
 
 

 مجقمو نعينة الدراسة: 
ػػو عرمػػى اردرا ػػى  صػػد  ؛امػػت لإػػف  ر ؛ػػاف لإا لإػػع اردرا ػػى لإػػف الإرػػع علإػػلاء ارامػػؾ اه ػػلالإي الأردمػػي  ػػي إث ػػرـ اراػػلإوؿ، ألإَّ

لإمهػػو ( ا ػػ اومى، ا؛ػػوف اريػػورح ٕٔٙ( ا ػػ اومى،  رلإػػو  ػػّـَ ا ػػ راوع  ٘٘ٙعرمػػى عاػػاائرى لإػػف لإا لإػػع اردرا ػػى، ترػػث  ػػّـَ  ازرػػع  
 %( لإف ا   اوموت ارلُإازعى1 اراضح اراداؿ أدموً أهـ اراروموت اراييرى1ٜٙٔ( ا  اومىك أي: لإو م ا ه  ٓٓٙر  ت رؿ  

المقغير المسق ق؛ نالمقمثق ةجندة 
، ال دمات المفريية الإلكقرننية
 اارلإتُار عمه لإف يلاؿ لإو ر ي:

ارلإماتى ارلإ تصصى 
؛ُ اى ا   يداـ 
يلإرـ ارلإاثع اهر؛ رامي  
ارييايرى االألإوف 
 

اارلُإتار عمه يلاؿ المقغير القاةو؛ 
 لإو ر ي:

رضا الدملاء 
نتء الدملاء 
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 لأ راد عرمى اردرا ى  ارامس، اارائوت ارتلإررى، اارلإ  اا ار ت رلإي، ا ماات ار تولإؿ لإع ارامؾ(1
 

  : 1الجدنق ل
 قنزيو أيراد عينة الدراسة

 النسةة% القكرار الإجاةة المقغير
 68.3 410 ذ؛ر الجنس

 31.7 190 أما 
 100 600 المجمنع

 43.3 260  مى 28-18لإف  الفئات الدمرية
 33 198  مى 39 -29لإف 
 15.8 95  مى 60 -40لإف 

 7.8 47  مى 60أ؛ار لإف 
 100 600 المجمنع

 15.5 93 د؛ اراً المسقنا القدميم 
 26.3 158 لإوا  رر
 40.8 245 ا؛ورارراس
 12.8 77 دا اـ
 4.5 27 عولإىاومارى 

 100 600 المجمنع
 32 192 أثؿ لإف  م رف سننات القدامق مو الةنك

 48.3 290  ماات 10لإف  م رف إر  
 19.7 118 أ؛ار لإف عار  ماات

 100 600 المجمنع
 

اََ غَػػت م ػػاى %(، ارملإػػو 1ٖٛٙرُلاتػػظ لإػػف اراػػداؿ أفَّ أ ػػراد عرمػػى اردرا ػػى ارترمػػى ارػػذ؛ار هػػـ الأ؛اػػر  ؛ػػراراً ام ػػاى  
%(1 ااورم ػػاى رلإ غرػػر ارائػػوت ارتلإررػػى رُظهػػر أفَّ أ ػػراد عرمػػى اردرا ػػى ارػػذرف ؛ػػوف أعلإػػورهـ  لإػػف 1ٖٚٔارلإ ػػ ارارف اهمػػوث  

 ػمى( هػـ الأثػؿ  ؛ػرار  ٓٙ%(، ارملإو ارذرف  زرد أعلإورهـ  أ؛ار لإػف 1ٖٖٗ مى( هـ الأ؛ار  ؛رار ام اى لإئارى   ٕٛ-ٛٔ
لإؤاػػراً ارػػداً ع ػػ  ار مػػاع ارتلإػػري لإلإػػو امت؛ػػس إراواػػوً ع ػػ  إاواػػو هـ1 ااورم ػػاى رلإ غرػػر  ( لإلإػػو رُتطػػي%1ٛٚام ػػاى لإئارػػى  

ارلإ ػػػ اا ار ت رلإػػػي رظهػػػر أفَّ أ ػػػراد عرمػػػى اردرا ػػػى ارتويػػػ اف ع ػػػ  اػػػهودة ا؛ػػػورارراس هػػػـ الأ؛اػػػر  ؛ػػػرار ام ػػػاى لإئارػػػى 
( لإلإػو رػدؿ ع ػ  ااػاد %1٘ٗلإئارػى   %(، ارملإو أ راد ارترمى ارتوي اف ع   اهودة اومارى عولإػى هػـ الأثػؿ ام ػاى1ٛٓٗ 

 مػػاع  ػػي اراػػهودات ارتلإ رػػى ادراو هػػو اػػرف أ ػػراد ارترمػػى1 ااورم ػػاى رلإ غرػػر  ػػماات ار تولإػػؿ لإػػع ارامػػؾ رظهػػر أفَّ أ ػػراد عرمػػى 
 ػماات( هػـ الأ؛اػر  ؛ػرار  ٓٔاردرا ى ارذرف ر تولإ اف لإع ارامؾ اه لالإي الأردمي  ي إث رـ ارالإوؿ لإمػذ  لإػف  ػم رف إرػ  
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%(، ر رهـ أ راد عرمى اردرا ى ارذرف ر تولإ اف لإع ارامؾ اه لالإي الأردمي  ي إث رـ اراػلإوؿ لإمػذ  أثػؿ 1ٖٛٗى لإئارى  ام ا
%( ارملإو أ راد عرمى اردرا ػى ارػذرف ر تػولإ اف لإػع ارامػؾ اه ػلالإي الأردمػي  ػي إث ػرـ اراػلإوؿ ٕٖلإف  م رف( ام اى لإئارى  

 %(1ٚ1ٜٔام اى لإئارى   لإمذ  أ؛ار لإف عار  ماات( هـ الأثؿ  ؛رار
 

 .التحمٗن الإحصائ٘ لٍتائج الدراسة: المطمب الجاٌ٘
 

 فد  نثةات أداة الدراسة:
 ( رلا  ػوؽ ارػداي ي رلإاػو تCronbach Alpha ّـَ ارتلإؿ ع   ا  يراج لإتولإؿ ارااوت لإف يلاؿ ثرـ ؛راماوخ أراو  

 ( رُارف ثِرـ لإتولإلات ارااوت رلإاو ت أداة اردرا ى:ٖأداة اردرا ى، ااراداؿ  
 
  : 1الجدنق ل

  Cronbach Alphaمداملات الثةات لأداة الدراسة كرننةاخ ألفا ل
 مدامق كرننةاخ ألفا عدد الف رات أةداد اتسقةيا 

 %90.7 4 المنفدة المقس  ة
 %85.7 4 ك مفة اتسق دا 

 %81.4 4 المنكو الإلكقرنن قفمي  
 %84.8 4 ال فنفية نالأما 

 %92.0 16 جندة ال دمات المفريية الإلكقرننية
 %89.5 5 رضا الدملاء
 %89.4 5 نتء الدملاء

 %94.5 26 مجمنع اتسقةانة
 

لإتػػولإلات  %، االإرػػعٓٚرُاػػرف اراػػداؿ أعػػلاً أفَّ لإتولإػػؿ أراػػو ؛راماػػوخ رالإرػػع أاػػزاء اردرا ػػى ثػػد ؛ومػػت أ؛اػػر لإػػف 
 %(1ٓٚارااوت لإر اتى الإصاارى لأغراض اردرا ى، ترث رُتد لإتولإؿ ارااوت  ؛راماوخ أراو( لإصااؿ إذا زاد عف  

 

 القسميق النفف  لأةداد المقغير المسق ق لجندة ال دمات المفريية الإلكقرننية :
أراتػى أاتػود اهػي  ارلإماتػى ارلإ تصصػى،  ّـَ ثروس ارلإ غرر ارلإ  صؿ  اػادة اريػدلإوت ارلإيػر رى اهر؛ رامرػى( لإػف يػلاؿ 

؛ُ اػػى ا  ػػ يداـ،  يػػلإرـ ارلإاثػػع اهر؛ رامػػي، ارييايػػرى االألإػػوف( ا رلإػػو ر ػػي  ت ػػرلًا هاواػػوت أ ػػراد ارترمػػى عػػف اراصػػرات 
 ار ي  صرس   ؾ الأاتود، اار ي ؛ومت ؛لإو ر ي:
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  :1الجدنق ل
  دمات المفريية الإلكقرننية المقنسيات السساةية ناتنسرايات المديارية لأةداد لجندة ال

 الأهمية النسةية اتنسرا  المدياري النسي السساة  الة دد الرك  الرقةة

 لإر اع 0.856 3.853 ارلإماتى ارلإ تصصى 1 2

 لإر اع 0.853 3.667 ؛ُ اى ا   يداـ 2 4

 لإر اع 0.729 4.027  يلإرـ ارلإاثع اهر؛ رامي 3 1

 لإر اع 0.797 3.791 ارييايرى االألإوف 4 3

 لإر اع 0.651 3.835 جندة ال دمات المفريية الإلكقرننية

 
رُاضػػػح اراػػػداؿ أعػػػلاً ارا ػػػط ارت ػػػواي اا متػػػراؼ ارلإترػػػوري لأاتػػػود ارلإ غرػػػر ارلإ ػػػ صؿ اارلُإ لإاػػػؿ  ػػػي  اػػػادة اريػػػدلإوت 

ََ ارا ػط ارت ػواي  ( 1ٖٖٛ٘ارتػوـ رالإرػع الأاتػود  ارلإير رى اهر؛ رامرى(  ي ارامؾ اه لالإي الأردمي  ي إث رـ ارالإوؿ، ترث اَ ػَ
( اادراى لإاا صى لإر اتى،  ػي تػرف ات ػؿ اراُتػد اراورػث ي يػلإرـ ارلإاثػع اهر؛ رامػيي  ػي ارلإر اػى الأارػ  1ٙ٘ٔٓاومتراؼ لإتروري  
( 1ٖٖٛ٘(،  ػػػلاً اراُتػػػد الأاؿ يارلإماتػػػى ارلإ تصصػػػىي الإ ا ػػػط ت ػػػواي  1ٕٜٚٓ( ااػػػومتراؼ لإترػػػوري  1ٕٓٚٗالإ ا ػػػط ت ػػػواي  

( ااػػػػػومتراؼ لإترػػػػػوري 1ٜٖٚٔ(،  ػػػػػلاً اراُتػػػػػد اررااػػػػػع يارييايػػػػػرى االألإػػػػػوفي الإ ا ػػػػػط ت ػػػػػواي  1ٛ٘ٙٓلإترػػػػػوري  ااػػػػػومتراؼ 
( ااػػػػومتراؼ لإترػػػػوري 1ٖٙٙٚ(، ارملإػػػػو ات ػػػػؿ اراُتػػػػد اراػػػػومي ي؛ُ اػػػػى ا  ػػػػ يداـي  ػػػػي ارلإر اػػػػى الأيرػػػػرة اا ػػػػط ت ػػػػواي  1ٙ٘ٔٓ 
 لُإمايؿ1 (، اارادااؿ ار وررى  اضح ار ت رؿ اراياي ر؛ؿ اُتد اا؛ؿ1ٖٛ٘ٓ 

 
  : 1الجدنق ل

 القسميق النفف  لمة دد الأنق م  المقغير المسق ق لالمنفدة المقس  ة 
النسي  الف رة الرك  الرقةة

 السساة 
اتنسرا  
 المدياري

الأهمية 
 النسةية

أاػػتر أفَّ ارامػػؾ رُ اػػي تواػػو ي ارغاػػو ي لإػػف اريػػدلإوت ارلإيػػر رى اهر؛ رامرػػى  1 1
 ع   متا عوؿ1ٍ

 لإر اع 0.923 4.050

أاتر أفَّ اريدلإوت ارلإيػر رى اهر؛ رامرػى َ اتُ مػي أ ػ يدـ اريدلإػى ارلإيػر رى  2 2
 ا؛ؿ  هارى ارُ ر1

 لإر اع 0.939 3.860

إف ا  يداـ اريدلإوت ارلإير رى اهر؛ رامرى رماب اا؛ؿ ؛ولإػؿ عػف اريػدلإوت  3 3
 ارلإير رى ار ص ردرى1

 لإر اع 1.019 3.760

ع رهػػو لإػػف اريػػدلإوت ارلإيػػر رى اهر؛ رامرػػى َ اتُ مػػي إفَّ ارلإماتػػى ار ػػي أتيػػؿ  4 4
 ع   دااـ  اوً ط ب اريدلإوت ارلإير رى إر؛ رامرو1ً

 لإر اع 0.988 3.740

 لإر اع 0.856 3.853 المنفدة المقس  ة
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ارلإ غرػػػر ( ثػػػرـ ارلإ ا ػػػطوت ارت ػػػوارى اا مترا ػػػوت ارلإتروررػػػى االأهلإرػػػى ارم ػػػارى رتاػػػورات اراُتػػػد الأاؿ لإػػػف ٘رُاػػػرف اراػػػداؿ  
 – 1ٖٚٗٓارلإ ػ صؿ  ارلإماتػى ارلإ تصصػى(، ارَ اػػرف لإمػه أفَّ ارلإ ا ػطوت ارت ػوارى هاواػػوت أ ػراد ارترمػى رهػذا اراُتػػد ثػد  رااتػت اػػرف  

أإةةدر أ َّ الةنةةك ي مةةة  ساجةةاق  نرغةةةاق  مةة  " :( اار ػػي ميػػتٔ(، االهلإرػػى م ػػارى لإر اتػػى، ترػػث تيػػ ت اراصػػرة رثػػـ  1ٓ٘ٓٗ
"ال ةةدمات المفةةريية الإلك ( االهلإرػػى 1ٓ٘ٓٗع ػػ  أع ػػ  لإر اػػى اػػرف ارتاػػورات الإ ا ػػط ت ػػواي ثرلإ ػػه   قرننيةةة عمةةت نسةةن عةةاق 

"خ َّ المنفدةةة القةة  ( اار ػػي ميػػت ع ػػ  ٗ(، ارملإػػو ؛ومػػت أدمػػ  لإر اػػى ر اصػػرة رثػػـ  1ٜٕٖٓم ػػارى لإر اتػػى اامتػػراؼ لإترػػوري ثػػدرً  
اصرلإػى لإ ا ػط قجةاة يمةل ال ةدمات المفةريية خلكقرننيةاً"  أسفق عمي ا م  ال دمات المفريية الإلكقرننيةة قَجدم نة  عمةت دنا 

ػو ارلإ ا ػط ارت ػواي ارتػوـ رلإالإػؿ عاػورات اراُتػد الأاؿ 1ٜٛٛٓ( االهلإرى م ارى لإر اتى اامتراؼ لإترػوري  1ٖٚٗٓت واي   (1 ألإَّ
  ََ  ( اادراى أهلإرى م ارى لإر اتى1 1ٛ٘ٙٓ( اامتراؼ لإتروري  1ٖٖٛ٘لإف ارلإ غرر ارلإ  صؿ  صد اََ 

 
  : 1جدنق لال

 القسميق النفف  لمة دد الثان  م  المقغير المسق ق لك مفة اتسق دا  
النسي  الف رة الرك  الرقةة

 السساة 
اتنسرا  
 المدياري

الأهمية 
 النسةية

رػػا ر ارامػػؾ لإػػف يػػلاؿ  طارػػؽ إ ػػلالإي لإااورػػؿ  ريػػى إ لإػػوـ اريػػدلإوت ارلإيػػر رى  1 3
 اهر؛ رامرى داف  ؛وررؼ1

 لإ ا ط 0.987 3.610

را ر ارامؾ  ريى ا   تلاـ عف تر؛وت ار تب ااهرداع رت واي ااػ؛ؿ لإمػ ظـ  2 1
 عار يدلإى ارر وئؿ ارصيررة داف د ع أي علإارى1

 لإر اع 0.989 3.780

را ر ارامؾ  ريى ارصرػوـ اورلإتػولإلات ارلإيػر رى لإػف يػلاؿ يدلإػى اريػراؼ الآرػي  3 4
 ااداف علإارى1

 لإ ا ط 1.074 3.570

 لإر اع 1.024 3.700 أ  طرع إماوز اريدلإوت ارلإير رى ر امؾ لإف يلاؿ يدلإى امؾ اهم رمت داف علإارى1  4 2

 لإر اع 0.853 3.667 ك مفة اتسق دا 
 

( ثػػػرـ ارلإ ا ػػػطوت ارت ػػػوارى اا مترا ػػػوت ارلإتروررػػػى االأهلإرػػػى ارم ػػػارى رتاػػػورات اراُتػػػد اراػػػومي لإػػػف ٙرُاػػػرف اراػػػداؿ  
ارلإ غرر ارلإ  صؿ  ؛ُ اى ا   يداـ(، ارَ ارف لإمه أفَّ ارلإ ا طوت ارت وارى هاواػوت أ ػراد ارترمػى رهػذا اراُتػد ثػد  رااتػت اػرف 

يةنير الةنةك "( اار ػي ميػت ٕارلإر اتى اارلإ ا ػطى، ترػثُ تيػ ت اراصػرة رثػـ   (، االهلإرى م ارى ارف1ٖٚٛٓ – 1ٖ٘ٚٓ 
 يرفة اتسقدلا  ع  سركات السسل نالإيداع لسساة  ةإكق منقظ  عةر  دمة الرسائق ال فيرة دن  ديةو أي عمنلةة"

(، 1ٜٜٛٓري ثدرً  ( االهلإرى م ارى لإر اتى اامتراؼ لإترو1ٖٚٛٓع   أع   لإر اى ارف ارتاورات الإ ا ط ت واي ثرلإ ه  
"يةةنير الةنةةك يرفةةة ال يةةا  ةالمدةةاملات المفةةريية مةة   ةةلاق ( اار ػػي ميػػت ع ػػ  ٖارملإػػو ؛ومػػت أدمػػ  لإر اػػى ر اصػػرة رثػػـ  

( االهلإرػػػى م ػػػارى لإ ا ػػػطى اامتػػػراؼ لإترػػػوري 1ٖ٘ٚٓاصرلإػػػى لإ ا ػػػط ت ػػػواي   دمةةةة الفةةةرا  الآلةةة  نةةةةدن  عمنلةةةة" 
ََ  (1 ألإَّو ارلإ ا ط ارت واي ارتوـ رلإالإؿ 1ٓٚٗٔ   ( اامتراؼ لإتروري1ٖٙٙٚعاورات اراُتد اراومي لإف ارلإ غرر ارلإ  صؿ  صد اََ 
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 ( اادراى أهلإرى م ارى لإر اتى1 1ٖٛ٘ٓ 
 

  : القسميق النفف  لمة دد الثالث م  المقغير المسق ق لقفمي  المنكو الإلكقرنن  1الجدنق ل
النسي  الف رة الرك  الرقةة

 السساة 
اتنسرا  
 المدياري

 الأهمية
 النسةية

 لإر اع 0.977 4.000 إفَّ اااهى ارلإاثع اهر؛ رامي ر امؾ  لإ وز ااادة  ي ار يلإرـ1 1 3

 لإر اع 0.979 4.020 إفَّ ارامؾ رُتدث اااهى ارلإاثع اهر؛ رامي اا؛ؿ داري1 2 2

 لإر اع 0.860 4.120   لإ ع اااهى ارلإاثع اهر؛ رامي اورا وطى اار هارى1 3 1

اهر؛ رامي ر امؾ لُإيلإـ ااػ؛ؿ إ وتػى ؛و ػى ارلإت الإػوت اارارومػوت إفَّ ارلإاثع  4 4
 ريك اورا؛ؿ ارذي رُغمرمي عف لإرااتى الأ رع1

 لإر اع 0.813 3.970

 لإر اع 0.729 4.027 قفمي  المنكو الإلكقرنن 
 

( ثػػرـ ارلإ ا ػػطوت ارت ػػوارى اا مترا ػػوت ارلإتروررػػى االأهلإرػػى ارم ػػارى رتاػػورات اراُتػػد اراورػػث لإػػف ارلإ غرػػر ٚرُاػػرف اراػػداؿ  
ارلإ ػػ صؿ   يػػلإرـ ارلإاثػػع اهر؛ رامػػي(، ار اػػرف لإمػػه أفَّ ارلإ ا ػػطوت ارت ػػوارى هاواػػوت أ ػػراد ارترمػػى رهػػذا اراُتػػد ثػػد  رااتػػت اػػرف 

ققمقةةو ناج ةةة المنكةةو الإلكقرننةة  "( اار ػػي ميػػت ٖارى لإر اتػػى، ترػػث تيػػ ت اراصػػرة رثػػـ  (، االهلإرػػى م ػػ1ٕٔٓٗ – 1ٜٖٚٓ 
( االهلإرػى م ػارى لإر اتػى اامتػراؼ لإترػوري 1ٕٔٓٗع   أع ػ  لإر اػى اػرف ارتاػورات الإ ا ػط ت ػواي ثرلإ ػه   ةالةساية نالس نلة"

"خ َّ المنكةةو الإلكقرننةة  لمةنةةك م فةةم  ةإةةكق خقاسةةة ( اار ػػي ميػػت ع ػ  ٗ(، ارملإػػو ؛ومػػت أدمػ  لإر اػػى ر اصػػرة رثػـ  1ٛٙٓٓثػدرً  
( االهلإرػػى م ػػارى 1ٜٖٚٓاصرلإػػى لإ ا ػػط ت ػػواي  كايةةة المدمنمةةات نالةيانةةات لةة ؛ ةالإةةكق الةةذي ي غنينةة  عةة  مراجدةةة الأيةةرع" 

ػػو ارلإ ا ػػط ارت ػػواي ارتػػوـ رلإالإػػؿ عاػػورات اراُتػػد اراورػػث لإػػف ارلإ غرػػر ارلإ ػػ 1ٖٛٔٓلإر اتػػى اامتػػراؼ لإترػػوري   ََ (1 ألإَّ صؿ  صػػد اَ ػَػ
 ( اادراى أهلإرى م ارى لإر اتى1 1ٕٜٚٓ( اامتراؼ لإتروري  1ٕٓٚٗ 

 
  : القسميق النفف  لمة دد الراةو م  المقغير المسق ق لال فنفية نالأما  1الجدنق ل

النسي  الف رة الرك  الرقةة
 السساة 

اتنسرا  
 المدياري

الأهمية 
 النسةية

 لإر اع 0.918 4.020 عمد إعطوءً لإت الإو ي اراييرى اارلإوررى1 أاتر اولألإوف ااراصى  اوً ارامؾ 1 1

عمد ا  يدالإي ر يدلإوت ارلإيػر رى اهر؛ رامرػى   ر ػلإح ارامػؾ لأي اػيه اػو طلاع  2 2
 ع   ارلإت الإوت ارلإ ت صى اي1

 لإر اع 0.892 3.850

 لإر اع 0.986 3.730 أاتر اولألإوف عمد إ لإوـ اريدلإوت ارلإير رى إر؛ رامرو1ً 3 3

 لإ ا ط 1.040 3.560 ر لإ ع ارامؾ ال وررب تلإورى ثارى ُ لإ؛مه لإف تاظ لإت الإو ي ادثى عوررى1 4 4

 لإر اع 0.797 3.791 ال فنفية نالأما 
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( ثػػػرـ ارلإ ا ػػػطوت ارت ػػػوارى اا مترا ػػػوت ارلإتروررػػػى االأهلإرػػػى ارم ػػػارى رتاػػػورات اراُتػػػد اررااػػػع لإػػػف ارلإ غرػػػر ٛرُاػػػرف اراػػػداؿ  
 1ٖ٘ٙٓارلإ  صؿ  ارييايرى االألإوف(، ارَ ارف لإمه أفَّ ارلإ ا طوت ارت وارى هاواػوت أ ػراد ارترمػى رهػذا اراُتػد ثػد  رااتػت اػرف  

أإةةدر ةالأمةةا  نالث ةةة قجةةاة "( اار ػػي ميػت ٔف ارلإر اتػػى اارلإ ا ػطى، ترػػث تيػ ت اراصػػرة رثػـ  (، االهلإرػى م ػػارى اػر4.020 –
( االهلإرػػى 1ٕٓٓٗع ػػ  أع ػ  لإر اػػى اػػرف ارتاػػورات الإ ا ػػط ت ػػواي ثرلإ ػػه   الةنةةك عنةةد خعيةةاءة مدمنمةةاق  الإ فةةية نالماليةةة"

"يقمقةو الةنةك ةأسةاليل ( اار ي ميػت ع ػ  ٗصرة رثـ  (، ارملإو ؛ومت أدم  لإر اى ر ا1ٜٔٛٓم ارى لإر اتى اامتراؼ لإتروري ثدرً  
( االهلإرػى م ػارى لإ ا ػطى اامتػراؼ لإترػوري 1ٖ٘ٙٓاصرلإى لإ ا ػط ت ػواي  سماية كنية ق مكنم م  سفظ مدمنماق  ةدكة عالية" 

 ٔ1ٓٗٓ  ََ ػو ارلإ ا ػػط ارت ػػواي ارتػوـ رلإالإػػؿ عاػػورات اراُتػد اررااػػع لإػػف ارلإ غرػر ارلإ ػػ صؿ  صػػد اَ ػَ اامتػػراؼ لإترػػوري  (1ٜٖٚٔ(1 ألإَّ
 ( اادراى أهلإرى م ارى لإر اتى1 1ٜٚٚٓ 
 

 القسميق النفف  لمم قغيرات القاةدة: 
  ػّـَ ثرػوس ارلُإ غرػرات ار واتػى لإػف يػلاؿ  رضػو علإػلاء ارامػػؾ، اا ء علإػلاء ارامػؾ(، ا رلإػو ر ػي  ت ػرلًا هاواػوت أ ػراد ارترمػػى

 ع   اراصرات ار ي  صرس   ؾ ارلُإ غررات، اار ي ؛ومت ؛لإو ر ي:
 

  : 1الجدنق ل
 المقنسيات السساةية ناتنسرايات المديارية لممقغير القاةو لرضا عملاء الةنك 

النسي  الف رة الرك  الرقةة
 السساة 

اتنسرا  
 المدياري

الأهمية 
 النسةية

 لإر اع 1.014 3.670 اريدلإوت ارلإير رى اهر؛ رامرى1أاتر اوررضو ع   تياري ع   أ ضؿ  1 5

 لإر اع 1.043 3.690 أاتر اوررضو ع   إ وتى ارامؾ يدلإى لإ وعدة ارتلإلاء ع   ا  ا ورا هـ اا؛وارهـ1 2 4

 لإر اع 1.047 3.870 أاتر اوررضو ع   أفَّ ارامؾ رتاظ لإت الإو ي اا؛ؿ ألإوف1 3 1

 لإر اع 0.978 3.760 الإاا؛اى اريدلإوت ارلإير رى اهر؛ رامرى ارتدراى اارادردة1أاتر اوررضو ع   ثروـ ارامؾ  4 3

 لإر اع 0.952 3.810 أاتر الفَّ أ تور اريدلإوت ارلإير رى اهر؛ رامرى لإرضرى الإمو اى1 5 2

 لإر اع 0.845 3.760 رضا عملاء الةنك
 

( ثػػرـ ارلإ ا ػػطوت ارت ػػوارى اا مترا ػػوت ارلإتروررػػى االأهلإرػػى ارم ػػارى رتاػػورات ارلإ غرػػر ار ػػواع الأاؿ  رضػػو ٜرُاػػرف اراػػداؿ  
(، 1ٖٛٚٓ – 1ٖٙٚٓعلإلاء ارامػؾ(، ار اػرف لإمػه أفَّ ارلإ ا ػطوت ارت ػوارى هاواػوت أ ػراد ارترمػى رهػذا ارلإ غرػر ثػد  رااتػت اػرف  

 أإةدر ةالرضةا عمةت أ َّ الةنةك يسفةظ مدمنمةاق  ةإةكق أمةا ""( اار ي ميػت ٖت اراصرة رثـ  االهلإرى م ارى لإر اتى، ترث تي 
(، ارملإػو 1ٓٗٚٔ( االهلإرػى م ػارى لإر اتػى اامتػراؼ لإترػوري ثػدرً  1ٖٛٚٓع   أع   لإر اى ارف ارتاورات الإ ا ط ت واي ثرلإ ه  

ل  عمةت أيضةق ال ةدمات المفةريية الإلكقرننيةة" "أإدر ةالرضةا عمةت سفةن ( اار ي ميت ع   ٔ؛ومت أدم  لإر اى ر اصرة رثـ  
 عاورات(1 ألإَّو ارلإ ا ط ارت واي ارتوـ رلإالإؿ 1ٓٔٗٔ( االهلإرى م ارى لإر اتى اامتراؼ لإتروري  1ٖٙٚٓاصرلإى لإ ا ط ت واي  
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  ََ  ( اادراى أهلإرى م ارى لإر اتى1 1ٛٗ٘ٓ ( اامتراؼ لإتروري 1ٖٚٙٓارلإ غرر ار واع الأاؿ  صد اََ 
 

  : 20الجدنق ل
 المقنسيات السساةية ناتنسرايات المديارية لممقغير القاةو لنتء عملاء الةنك 

النسي  الف رة الرك  الرقةة
 السساة 

اتنسرا  
 المدياري

الأهمية 
 النسةية

 لإر اع 0.956 3.850 أاتر الممي أ؛ار اه لإولإوً اور تولإؿ لإع ارامؾ ارذي رُصدـ يدلإو ه إر؛ رامرو1ً 1 2

 لإر اع 0.960 3.870   أ اثع ار تاؿ إر  امؾ آير ر تياؿ ع   اريدلإى ارلإير رى اهر؛ رامرى1 2 1

 لإر اع 0.999 3.770 أ تدث رميررف عف اادة اريدلإى ارلإير رى اهر؛ رامرى ارلإصُدلإى ر امؾ1 3 5

 لإر اع 0.963 3.820 أَعِدُ ارامؾ اريرور الأاؿ ر تياؿ ع   اريدلإى ارلإير رى اهر؛ رامرى1 4 3

 لإر اع 0.932 3.820 أ  يدـ اريدلإوت ارلإير رى اهر؛ رامرى اا؛ؿ لإم ظـ1 5 4

 لإر اع 0.807 3.825 نتء عملاء الةنك
 

( ثػرـ ارلإ ا ػطوت ارت ػوارى اا مترا ػوت ارلإتروررػى االأهلإرػى ارم ػارى رتاػورات ارلإ غرػر ار ػواع اراػومي  ا ء ٓٔرُارف اراداؿ  
(، 1ٖٛٚٓ – 1ٖٚٚٓعلإلاء ارامػؾ(، ار اػرف لإمػه أفَّ ارلإ ا ػطوت ارت ػوارى هاواػوت أ ػراد ارترمػى رهػذا ارلإ غرػر ثػد  رااتػت اػرف  

ت أقنكةةو القسةةنق خلةةت ةنةةك و ةةر لمسفةةنق عمةةت ال دمةةة "( اار ػػي ميػػت ٕتيػػ ت اراصػػرة رثػػـ  االهلإرػػى م ػػارى لإر اتػػى، ترػػث 
( االهلإرػػػى م ػػػارى لإر اتػػػى اامتػػػراؼ 1ٖٛٚٓع ػػػ  أع ػػػ  لإر اػػػى اػػػرف ارتاػػػورات الإ ا ػػػط ت ػػػواي ثرلإ ػػػه   المفةةةريية الإلكقرننيةةةة"

"أقسةةةدث لي ةةةري  عةةة  جةةةندة ال دمةةةة ( اار ػػػي ميػػػت ع ػػػ  ٖ(، ارملإػػػو ؛ومػػػت أدمػػػ  لإر اػػػى ر اصػػػرة رثػػػـ  1ٜٙٓٓلإترػػػوري ثػػػدرً  
ػو 1ٜٜٜٓ( االهلإرػى م ػارى لإر اتػى اامتػراؼ لإترػوري  1ٖٚٚٓاصرلإى لإ ا ط ت ػواي  المفريية الإلكقرننية الم  دمة لمةنك"  (1 ألإَّ

  ََ ( اادراػػى أهلإرػػى 1ٛٓٚٓ( اامتػػراؼ لإترػػوري  1ٕٖٛ٘ارلإ ا ػػط ارت ػػواي ارتػػوـ رلإالإػػؿ عاػػورات ارلإ غرػػر ار ػػواع اراػػومي  صػػد اَ ػَػ
 م ارى لإر اتى1 

 

 ا قةار القنزيو اليةيد :
ثاػػؿ إاػػراء اي اػػور ارارضػػروت، راػػب ار تصػػؽ لإػػف ار ازرػػع ارطارتػػي رلُإ غرػػرات اردرا ػػى، ترػػثُ  ػػّـَ ا ػػ يداـ اي اػػور ا ر ػػااء 

(  ػػػي هػػػذً اردرا ػػػى، ترػػػث رُتػػػد ارلإ غرػػػر لإازعػػػوً طارترػػػوً إذا ؛ومػػػت ثػػػرـ ا ر ػػػااء Skewness and Kurtosisاارػػػ ا طح  
 Skewness ا؛ػػػذرؾ ؛ومػػػت ثػػػرـ ارػػػ ا طح   1ٜٙٔ±( لإتيػػػارة اػػػرفKurtosis 1 ارُ ػػػرح هػػػذا ار تصػػػؽ لإػػػف ٖ±( لإتيػػػارة اػػػرف

 ار ازرع ارطارتي ر اروموت ا ع لإود ع   ا ي اورات اهتيوئرى اا؛ؿ يترح، لإلإو رُتزز دثى الإاااثرى م وئج اردرا ى1
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 اي اور ار ازرع ارطارتي رلُإ غررات اردرا ى  :22الجدنق ل  
 Skewness Kurtosis الم قغيرات

Statistic Std. Error Statistic Std. Error 
 0.199 0.141 0.1 0.679- المنفدة المقس  ة
 0.199 0.136- 0.1 0.462- ك مفة اتسق دا 

 0.199 1.811 0.1 1.109- قفمي  المنكو الإلكقرنن 
 0.199 0.825 0.1 0.738- نالأما ال فنفية 

 0.199 0.292 0.1 0.717- رضا عملاء الةنك
 0.199 0.36 0.1 0.73- نتء عملاء الةنك

 

( رلُإ غرػػرات اردرا ػػى ؛ومػػت لإتيػػارة Skewnessُ اضػػح ارم ػػوئج ارلإ  ي يػػى لإػػف اراػػداؿ أعػػلاً أفَّ الإرػػع ثػػرـ ا ر ػػااء  
ااضػػػاح أف 1 هػػػذا رُظهػػػر ٖ±( ؛ومػػػت لإتيػػػارة ضػػػلإف ارمطػػػوؽ Kurtosis، اأف الإرػػػع ثػػػرـ ارػػػ ا طح  1ٜٙٔ±ضػػػلإف ارمطػػػوؽ 

 لُإ غررات اردرا ى   اع  ازرتوً طارترو1ً
 

 : Multicollinearityا قةار اترقةاي ال ي  المقددد ل
(، ترػػثُ رُا ػػرض أف ثِػػرـ ا ر اػػوط Correlation matrix ػػي  ػػروؽ هػػذً اردرا ػػى،  ػػّـَ ا ػػ يداـ اي اػػور لإتولإػػؿ ا ر اػػوط  

 Variance Inflation%1 ا ػػّـَ أرضًػػوً ا ػػ يداـ اي اػػور لإتولإػػؿ  ضػػيـ ار اػػورف  ٓٛف أي زاج لإػػف ارلُإ غرػػرات     اػػواز اػػر
Factor - VIF ترػثُ راػب أف  ؛ػاف ثػرـ ،)VIF  1 اراػب أرضػوً أف  ؛ػاف ثػرـ ار اػورف ارلإ ػلإاح اهػو ٔاأ؛اػر لإػف  ٓٔأثػؿ لإػف

 Tolerance 1ٔا  1ٔٓ( لإتيارة ارف 
 

  :21الجدنق ل
 ا قةار اترقةاي ال ي  المقددد

المنفدة  الم قغيرات
 المقس  ة

ك مفة 
 اتسق دا 

قفمي  المنكو 
 الإلكقرنن 

ال فنفية 
 نالأما 

رضا عملاء 
 الةنك

عملاء  نتء
 الةنك

VIF Tolerance 

 0.586 1.707      1 المنفدة المقس  ة

 0.568 1.762     1 **565. ك مفة اتسق دا 

قفمي  المنكو 
 الإلكقرنن 

.445** .461** 1    1.524 0.656 

 0.519 1.928   1 **549. **579. **563. ال فنفية نالأما 

    1 **684. **496. **547. **599. رضا عملاء الةنك

   1 **578. **464. **478. **417. **363. نتء عملاء الةنك
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لُإ غرػػرات اردرا ػػى، ترػػثُ  اػػرف عػػدـ ااػػاد لإاػػو؛ؿ  ػػدايؿ يطػػي رُاضػػح اراػػداؿ أعػػلاً م ػػوئج  ت رػػؿ ا ر اػػوط اػػرف 
 Multicollinearity  أع ػػ  ثرلإػػى ار اػػوط ََ %( اػػرف لإ غرػػر ارييايػػرى االألإػػوف 68.4( اػػرف لُإ غرػػرات اردرا ػػى، ترػػث اَ ػَػ

رف %( لإلإػػو رُتمػػي  ػػلالإى لُإ غرػػرات اردرا ػػى لإػػف لإاػػو؛ؿ ار ػػدايؿ اريطػػي، ؛لإػػو رُاػػٓٛارضػػو علإػػلاء ارامػػؾ اهػػي أثػػؿ لإػػف  
، اثػػرـ ار اػػورف ارلإ ػػلإاح اهػػو ٓٔاأثػػؿ لإػػف  ٔ( ؛ومػػت أ؛اػػر لإػػف VIFاراػػداؿ أعػػلاً أفَّ الإرػػع ثػػرـ لإتولإػػؿ  ضػػيـ ار اػػورف  

 Tolerance  اهذا رُارر إر  عدـ اااد لإا؛ ى  ي ا ر اوط اريطي ارف لُإ غررات اردرا ى1ٔ - 1ٔٓ(   رااح ارف ،) 
 

 .اختبار فزضٗات الدراسة: المطمب الجالح
ّـَ ا م صػػوؿ إرػػ  اي اػػور اتػد  ار ل؛ػػد لإػػف  ػػلالإى ارومػػوت اردرا ػػى ااوهزر هػػو  ي اػػور ا متػدار اريطػػي ارا ػػرط اارلإ تػػدد،  ػػ

 رضػػروت اردرا ػػى ار ػػي  اػػ؛ؿ ارلإتػػوار الأ و ػػرى  ػػي اردرا ػػى1 ا  ؛ػػاف هػػذً اردرا ػػى لإػػف  رضػػر رف رئر ػػر رف، لإػػع ماػػاء أراػػع 
ور ا متػدار اريطػي ارا ػرط اارلإ تػدد  ي اػور ارارضػروت اررئر ػى اارارضػروت  رضروت  رعرى لإا صى لإمهو1 ا ّـَ ا  يداـ اي اػ
 ارارعرى، ا؛ومت م وئج هذً ا ي اورات ؛لإو ر ي1

 

 ا قةار الفرضية الرئيسة الأنلت:
0.1

H:  الأردمػي   رااد أار ذا د رى إتيوئرى لأاتود اػادة اريػدلإوت ارلإيػر رى اهر؛ رامرػى ع ػ  رضػو علإػلاء ارامػؾ اه ػلالإي
  ي إث رـ ارالإوؿ1

  : 21الجدنق ل
 نقائج ا قةار الفرضية الرئيسة الأنلت

 المقغير القاةو: رضا عملاء الةنك الإسلام  الأردن  ي  خكمي  الإماق
 B T Sig المقغير المسق ق

 0.282 1.078 0.153 الثاةت
 ***0.000 25.692 0.941 جندة ال دمات المفريية الإلكقرننية

R2    52.50% 
Sig  0.000*** 

F   660.072 
 %ٔ%، ***،  صاؿ ارارضرى عمد لإ  اا ارد رى ٘ صاؿ ارارضرى عمد لإ  اا ارد رى  ،**

 
( م ػػوئج اي اػػور ارارضػػرى اررئر ػػى الأارػػ  اار ػػي  لإاػػؿ أاػػر اػػادة اريػػدلإوت ارلإيػػر رى اهر؛ رامرػػى ٖٔرُاضػػح اراػػداؿ  

 يػػلإرـ ارلإاثػػع اهر؛ رامػػي، ارييايػػرى االألإػػوف(  ػػي رضػػو علإػػلاء ارامػػؾ اه ػػلالإي  ارلإماتػػى ارلإ تصصػػى، ؛ُ اػػى ا  ػػ يداـ، 
%(، لإلإو رُتمػي أفَّ اػادة 1ٕ٘٘( ثد اََ غَت  R2الأردمي  ي إث رـ ارالإوؿ، ارُارر اراداؿ أعلاً إر  أفَّ ثرلإى لإتولإؿ ار تدرد  

( لإػف ار غرػر ارتويػؿ  ػي رضػو علإػلاء ارامػؾ %1ٕ٘٘اريدلإوت ارلإير رى اهر؛ رامرى  ي الإرع أاتودهو ثد   ػر لإػو م ػا ه  
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%(، لإلإػو رُتمػي ااػاد ٔ( عمد لإ  اا د رػى أثػؿ لإػف  F  )ٙٙٓ1ٕٓٚاه لالإي الأردمي  ي إث رـ ارالإوؿ، ؛لإو اََ غَت ثرلإى  
يػػلإرـ أاػر اراػواي ذا د رػػى إتيػوئرى راػادة اريػػدلإوت ارلإيػر رى اهر؛ رامرػى الاتودهػػو  ارلإماتػى ارلإ تصصػى، ؛ُ اػػى ا  ػ يداـ،  

ارلإاثػػع اهر؛ رامػػي، ارييايػػرى االألإػػوف( ع ػػ  رضػػو علإػػلاء ارامػػؾ اه ػػلالإي الأردمػػي  ػػي إث ػػرـ اراػػلإوؿ، اع رػػه  ػػر ـ ثَاػػاؿ 
"ينجد أثر ذن دتلة خسفائية لأةداد جةندة ال ةدمات المفةريية الإلكقرننيةة عمةت رضةا  :ارارضرى اررئر ى الأار  ار ي  مه
 ي1خكمي  الإماقعملاء الةنك الإسلام  الأردن  ي  

 

 :ا قةار الفرضيات الفرعية م  الفرضية الرئيسة الأنلت 
لإف أاؿ لإتر ى طارتى أار ؛ؿ لإ غرر لُإ  صؿ ع   ارلإ غرر ار واع،  ّـَ ا  يداـ اي اور ا متدار اريطي ارلإ تػدد، اار ػي 

 ؛ومت م وئاه ؛لإو ها لإاضح اوراداؿ ار وري:
 

  : 21الجدنق ل
 م  الفرضية الرئيسة الأنلت الفرعيةنقائج ا قةار الفرضيات 

 المقغير القاةو: رضا عملاء الةنك الإسلام  الأردن  ي  خكمي  الإماق
 B T Sig المقغير المسق ق

 0.116 1.572 0.227 الثاةت
 ***0.000 7.032 0.249 المنفدة المقس  ة
 ***0.002 3.153 0.114 ك مفة اتسق دا 

 ***0.003 2.942 0.116 قفمي  المنكو الإلكقرنن 
 ***0.000 11.021 0.446 ال فنفية نالأما 

R2      55.10% 
Sig      0.000*** 

F        182.457 
 %ٓٔ%،  *( عمد لإ  اا ٘%،  **( ٔ ***( عمد لإ  اا 

 

اهر؛ رامرػػى  ارلإماتػػى رُاضػح اراػػداؿ أعػلاً أفَّ ملإػػاذج اردرا ػى ارلإ ػػ يدـ  ػي اي اػػور أاػر لُإ غرػػرات اػادة اريػػدلإوت ارلإيػر رى 
ارلإ تصصى، ؛ُ اى ا  ػ يداـ،  يػلإرـ ارلإاثػع اهر؛ رامػي، ارييايػرى االألإػوف( ع ػ  رضػو علإػلاء ارامػؾ اه ػلالإي الأردمػي  ػي إث ػرـ 

 =Sig( اد رػػى إتيػػوئرى عمػػد لإ ػػ اا  1ٕٗ٘ٚٛٔ( رملإػػاذج اردرا ػػى  F-Statisticاراػػلإوؿ داؿ إتيػػوئروً، ترػػث اََ غَػػت ثرلإػػى  
%( اهػػذا لإؤاػػر ع ػػ  أهلإرػػى ارملإػػاذج ارلإ ػػ يدـ  ػػي ار ػػلارر ع ػػ  ٔهػػذً ارصرلإػػى ضػػلإف لإ ػػ اا ارد رػػى اهتيػػوئرى   ( ا صػػع0.000

%( لإلإػػو رُتمػػي أفَّ 1ٔ٘٘( رملإػػاذج اردرا ػػى لإػػو م ػػا ه  R2رضػػو علإػػلاء ارامػػؾ اه ػػلالإي الأردمػػي  ػػي إث ػػرـ اراػػلإوؿ1 ااََ غَػػت ثرلإػػى  
ى ا  ػػػػ يداـ،  يػػػػلإرـ ارلإاثػػػػع اهر؛ رامػػػػي، ارييايػػػرى االألإػػػػوف( ار ػػػػي  صػػػػرس اػػػػادة ارلُإ غرػػػرات ارلإ ػػػػ ص ى  ارلإماتػػػػى ارلإ تصصػػػػى، ؛ُ اػػػ

اريػػدلإوت ارلإيػػػر رى اهر؛ رامرػػػى  اُ ػػػر ار غرػػػرات ار ػػي تػػػدات  ػػػي ارلإ غرػػػر ار ػػػواع رضػػػو علإػػلاء ارامػػػؾ اه ػػػلالإي الأردمػػػي  ػػػي إث ػػػرـ 
 ص ى ر لإ غرر ار واع1%( اهي م اى اردة ا دؿ ع   ثدرة  ا رر ارلُإ غررات ارلإ  1ٔ٘٘ارالإوؿ ام اى  



 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ قص٘ سٍدٖاٌ٘ ٔبٗاُ عبابٍة

ً2022/ ِ  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ المجمة الأردٌٗة في الدراسات الإسلاوٗة، وج )20(، ع )2(، 1221 
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 :نقائج ا قةار الفرضيات الفرعية 
1-0.1

H:  ع ػ  رضػو علإػلاء ارامػؾ اه ػلالإي الأردمػي  ػي إث ػرـ اراػلإوؿر لإماتػى ارلإ تصصػى   رُااد أار ذا د رػى إتيػوئرى لإتمارػى 
 (ي0.05α≤1عمد لإ  اا د رى  

أعػػػلاً  اَػػػرف ااػػػاد أاػػػر إراػػػواي عمػػػد لإ ػػػ اا ارد رػػػى ااػػػوررااع إرػػػ  م ػػػوئج  ت رػػػؿ ا متػػػدار ارلإ تػػػدد ارػػػااردة  ػػػي اراػػػداؿ 
 =t%( اػػرف ارلإماتػػى ارلإ تصصػػى ارضػػو علإػػلاء ارامػػؾ اه ػػلالإي الأردمػػي  ػػي إث ػػرـ اراػػلإوؿ، ترػػث اََ غَػػت ثرلإػػى  ٘اهتيػػوئرى  

خسفةةائية "ي نجةةد أثةةر ذن دتلةةة (1 اع رػػه  ػػر ـ ثاػػاؿ ارارضػػرى ارارعرػػى ار ػػي  ػػمه Sig= 0.000( ااد رػػى إتيػػوئرى  7.032
  ".α≤0.05مدننية لممنفدة المقس  ة عمت رضا عملاء الةنك الإسلام  الأردن  ي  خكمي  الإماق عند مسقنا دتلة ل

 

2-0.1
H:  اراػلإوؿع ػ  رضػو علإػلاء ارامػؾ اه ػلالإي الأردمػي  ػي إث ػرـ ر؛ُ اػى ا  ػ يداـ   رُااد أار ذا د رػى إتيػوئرى لإتمارػى 
 (ي0.05α≤1لإ  اا د رى  عمد 

ااػػػوررااع إرػػػ  م ػػػوئج  ت رػػػؿ ا متػػػدار ارلإ تػػػدد ارػػػااردة  ػػػي اراػػػداؿ أعػػػلاً  اَػػػرف ااػػػاد أاػػػر إراػػػواي عمػػػد لإ ػػػ اا ارد رػػػى 
 =t%( اػػرف ؛ُ اػػى ا  ػػػ يداـ ارضػػو علإػػلاء ارامػػػؾ اه ػػلالإي الأردمػػي  ػػػي إث ػػرـ اراػػلإوؿ، ترػػػث اََ غَػػت ثرلإػػى  ٘اهتيػػوئرى  

"ي نجةةد أثةةر ذن دتلةةة خسفةةائية (1 اع رػػه  ػػر ـ ثاػػاؿ ارارضػػرى ارارعرػػى ار ػػي  ػػمه Sig= 0.002( ااد رػػى إتيػػوئرى  3.153
  ".α≤0.05مدننية لك مفة اتسق دا  عمت رضا عملاء الةنك الإسلام  الأردن  ي  خكمي  الإماق عند مسقنا دتلة ل

 

3-0.1
H:  ػػي ع ػػ  رضػػو علإػػلاء ارامػػؾ اه ػػلالإي الأردمػػي ر يػػلإرـ ارلإاثػػع اهر؛ رامػػي   رُااػػد أاػػر ذا د رػػى إتيػػوئرى لإتمارػػى 

 (ي0.05α≤1عمد لإ  اا د رى   إث رـ ارالإوؿ
ااوررااع إر  م وئج  ت رؿ ا متدار ارلإ تػدد ارػااردة  ػي اراػداؿ أعػلاً َ اػرف ااػاد أاػر إراػواي عمػد لإ ػ اا ارد رػى 

لأردمػي  ػي إث ػرـ اراػلإوؿ، ترػث اََ غَػت %( ارف  يلإرـ ارلإاثػع اهر؛ رامػي ارضػو علإػلاء ارامػؾ اه ػلالإي ا٘اهتيوئرى  
"ي نجةد أثةر ذن (1 اع رػه  ػر ـ ثاػاؿ ارارضػرى ارارعرػى ار ػي  ػمه Sig= 0.003( ااد رػى إتيػوئرى  t= 2.942ثرلإػى  

دتلة خسفائية مدننية لقفمي  المنكةو الإلكقرننة  عمةت رضةا عمةلاء الةنةك الإسةلام  الأردنة  ية  خكمةي  الإةماق عنةد 
  ".α≤0.05مسقنا دتلة ل

 

4-0.1
H:  ع   رضو علإلاء ارامؾ اه لالإي الأردمي  ي إث رـ ر ييايرى االألإوف   رُااد أار ذا د رى إتيوئرى لإتمارى
 (ي0.05α≤1لإ  اا د رى  عمد  ارالإوؿ

ااػػػوررااع إرػػػ  م ػػػوئج  ت رػػػؿ ا متػػػدار ارلإ تػػػدد ارػػػااردة  ػػػي اراػػػداؿ أعػػػلاً  اػػػرف ااػػػاد أاػػػر إراػػػواي عمػػػد لإ ػػػ اا ارد رػػػى 
 =t%( اػرف ارييايػرى االألإػوف ارضػو علإػلاء ارامػؾ اه ػلالإي الأردمػي  ػي إث ػرـ اراػلإوؿ، ترػث اََ غَػت ثرلإػى  ٘اهتيػوئرى  

"ي نجةد أثةر ذن دتلةة خسفةائية (1 اع رػه  ػر ـ ثاػاؿ ارارضػرى ارارعرػى ار ػي  ػمه Sig= 0.000( ااد رػى إتيػوئرى  11.021
  ".α≤0.05نك الإسلام  الأردن  ي  خكمي  الإماق عند مسقنا دتلة لمدننية لم فنفية نالأما  عمت رضا عملاء الة



 زفٗة الإلكترٌٔٗةأثز جٕدة الخدوات المصـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ   1221/2022ً، (2)، ع (20)المجمة الأردٌٗة في الدراسات الإسلاوٗة، وج 

 

 

 

 

 

212 

 ا قةار الفرضية الرئيسة الثانية:
0.2

H:  رااػػد أاػػر ذا د رػػى إتيػػوئرى لأاتػػود اػػادة اريػػدلإوت ارلإيػػر رى اهر؛ رامرػػى ع ػػ  ا ء علإػػلاء ارامػػؾ اه ػػلالإي  
 الأردمي  ي إث رـ ارالإوؿ1

 

  : 21الجدنق ل
 الفرضية الرئيسة الثانيةنقائج ا قةار 

 المقغير القاةو: نتء عملاء الةنك الإسلام  الأردن  ي  خكمي  الإماق
 B T Sig المقغير المسق ق

 ***0.000 7.753 1.294 الثاةت
 ***0.000 15.378 0.66 جندة ال دمات المفريية الإلكقرننية

R2    28.30% 
Sig  0.000*** 

F    236.468 
 %ٔ%، ***،  صاؿ ارارضرى عمد لإ  اا ارد رى ٘ارارضرى عمد لإ  اا ارد رى **،  صاؿ 
 

( م ػػػوئج اي اػػػور ارارضػػػرى اررئر ػػػى اراومرػػػى اار ػػػي  لإاػػػؿ أاػػػر اػػػادة اريػػػدلإوت ارلإيػػػر رى اهر؛ رامرػػػى ٘ٔرُاضػػػح اراػػػداؿ  
ا ء علإػلاء ارامػؾ اه ػلالإي الأردمػي   ارلإماتى ارلإ تصصى، ؛ُ اى ا   يداـ،  يلإرـ ارلإاثػع اهر؛ رامػي، ارييايػرى االألإػوف(  ػي

%(، لإلإػو رُتمػي أفَّ اػادة اريػدلإوت 1ٖٕٛ( ثػد اََ غَػت  R2 ي إث رـ ارالإوؿ، ارُارر اراػداؿ أعػلاً إرػ  أَّف ثرلإػى لإتولإػؿ ار تدرػد  
لالإي %( لإػػف ار غرػػر ارتويػػؿ  ػػي ا ء علإػػلاء ارامػػؾ اه ػػ1ٖٕٛارلإيػػر رى اهر؛ رامرػػى  ػػي الإرػػع أاتودهػػو ثػػد َ  ػػر لإػػو م ػػا ه  

%(، لإلإػو رُتمػي ااػاد أاػر إراػواي ٔ( عمػد لإ ػ اا د رػى أثػؿ لإػف  F  )ٕٖٙ1ٗٙٛالأردمي  ي إث ػرـ اراػلإوؿ، ؛لإػو اََ غَػت ثرلإػى  
ذا د رػػػػى إتيػػػػوئرى راػػػػادة اريػػػػدلإوت ارلإيػػػػر رى اهر؛ رامرػػػػى الاتودهػػػػو  ارلإماتػػػػى ارلإ تصصػػػػى، ؛ُ اػػػػى ا  ػػػػ يداـ،  يػػػػلإرـ ارلإاثػػػػع 

ع ػػ  ا ء علإػػلاء ارامػػؾ اه ػػلالإي الأردمػػي  ػػي إث ػػرـ اراػػلإوؿ، اع رػػه  ػػر ـ ثَاػػاؿ ارارضػػرى اهر؛ رامػػي، ارييايػػرى االألإػػوف( 
"ينجد أثر ذن دتلة خسفائية لأةداد جندة ال ةدمات المفةريية الإلكقرننيةة عمةت نتء عمةلاء الةنةك  :اررئر ى اراومرى ار ي  مه

 ي1الإسلام  الأردن  ي  خكمي  الإماق
 

 الفرضية الرئيسة الثانية:ا قةار الفرضيات الفرعية م   
لإػػف أاػػؿ لإتر ػػى طارتػػى أاػػر ؛ػػؿ لإ غرػػر لإ ػػ صؿ ع ػػ  ارلإ غرػػر ار ػػواع  ػػّـَ ا ػػ يداـ اي اػػور ا متػػدار اريطػػي ارلإ تػػدد، اار ػػي        

 ؛ومت م وئاه ؛لإو ها لإاضح اوراداؿ ار وري:
  



 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ قص٘ سٍدٖاٌ٘ ٔبٗاُ عبابٍة

ً2022/ ِ  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ المجمة الأردٌٗة في الدراسات الإسلاوٗة، وج )20(، ع )2(، 1221 
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  : 21الجدنق ل
 م  الفرضية الرئيسة الثانية نقائج ا قةار الفرضيات الفرعية
 المقغير القاةو: نتء عملاء الةنك الإسلام  الأردن  ي  خكمي  الإماق

 B T Sig المقغير المسق ق
 ***0.000 6.627 1.137 الثاةت

 0.373 0.891 0.037 المنفدة المقس  ة
 ***0.001 3.273 0.14 ك مفة اتسق دا 

 ***0.000 6.678 0.312 قفمي  المنكو الإلكقرنن 
 ***0.000 4.247 0.204 ال فنفية نالأما 

R2      30.50% 
Sig    0.000*** 

F      65.232 
 %ٓٔ%،  *( عمد لإ  اا ٘%،  **( ٔ ***( عمد لإ  اا 

 

رُاضح اراداؿ أعلاً أفَّ ملإاذج اردرا ى ارلإ ػ يدـ  ػي اي اػور أاػر لُإ غرػرات اػادة اريػدلإوت ارلإيػر رى اهر؛ رامرػى 
 يػلإرـ ارلإاثػع اهر؛ رامػي، ارييايػرى االألإػوف( ع ػ  ا ء علإػلاء ارامػؾ اه ػلالإي   ارلإماتى ارلإ تصصى، ؛ُ اى ا   يداـ،

( اد رػى إتيػوئرى 1ٕٖٕ٘ٙ( رملإػاذج اردرا ػى  F-Statisticالأردمي  ي إث رـ ارالإوؿ داؿ إتيػوئروً، ترػثُ اََ غَػت ثرلإػى  
هذا لإؤاػر ع ػ  أهلإرػى ارملإػاذج %( ا ٔ( ا صع هذً ارصرلإى ضلإف لإ  اا ارد رى اهتيوئرى  Sig= 0.000عمد لإ  اا  

( رملإػاذج اردرا ػى لإػو R2ارلإ  يدـ  ي ار لارر ع   ا ء علإلاء ارامؾ اه لالإي الأردمػي  ػي إث ػرـ اراػلإوؿ1 ااََ غَػت ثرلإػى  
%( لإلإػػػو رُتمػػػي أفَّ ارلُإ غرػػػرات ارلإ ػػػ ص ى  ارلإماتػػػى ارلإ تصصػػػى، ؛ُ اػػػى ا  ػػػ يداـ،  يػػػلإرـ ارلإاثػػػع اهر؛ رامػػػي، 1ٖ٘ٓم ػػػا ه  

ى االألإػػوف( ار ػػي  صػػرس اػػادة اريػػدلإوت ارلإيػػر رى اهر؛ رامرػػى  اُ ػػر ار غرػػرات ار ػػي تػػدات  ػػي ارلإ غرػػر ار ػػواعك ارييايػػر
%( اهػػػي م ػػػاى ارػػػدة ا ػػػدؿ ع ػػػ  ثػػػدرة  ا ػػػرر 1ٖ٘ٓا ء علإػػػلاء ارامػػػؾ اه ػػػلالإي الأردمػػػي  ػػػي إث ػػػرـ اراػػػلإوؿ ام ػػػاى  

 ارلُإ غررات ارلإ  ص ى ر لإ غرر ار واع1
 

  الفرعية: نقائج ا قةار الفرضيات 
1-0.2

H:  ع   ا ء علإلاء ارامؾ اه لالإي الأردمي  ي إث ػرـ اراػلإوؿر لإماتى ارلإ تصصى   رُااد أار ذا د رى إتيوئرى لإتمارى 
 (ي0.05α≤1عمد لإ  اا د رى  

اهتيػوئرى ااوررااع إر  م وئج  ت رؿ ا متدار ارلإ تدد ارااردة  ي اراداؿ أعلاً  اَرف عدـ اااد أار عمػد لإ ػ اا ارد رػى 
( ااد رػى t= 0.891%( اػرف ارلإماتػى ارلإ تصصػى اا ء علإػلاء ارامػؾ اه ػلالإي الأردمػي  ػي إث ػرـ اراػلإوؿ، ترػثُ اََ غَػت ثرلإػى  ٘ 

"ت ي نجةد أثةر ذن دتلةة خسفةائية مدننيةة لممنفدةة (1 اع رػه  ػر ـ ثَاػاؿ ارارضػرى ارارعرػى ار ػي  ػمه Sig= 0.373إتيػوئرى  
  ".α≤0.05ء الةنك الإسلام  الأردن  ي  خكمي  الإماق عند مسقنا دتلة لالمقس  ة عمت نتء عملا



 زفٗة الإلكترٌٔٗةأثز جٕدة الخدوات المصـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ   1221/2022ً، (2)، ع (20)المجمة الأردٌٗة في الدراسات الإسلاوٗة، وج 
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2-0.2
H:  ع ػػ  ا ء علإػػلاء ارامػػؾ اه ػػلالإي الأردمػػي  ػػي إث ػػرـ اراػػلإوؿر؛ُ اػػى ا  ػػ يداـ   رُااػػد أاػػر ذا د رػػى إتيػػوئرى لإتمارػػى 
 (ي0.05α≤1لإ  اا د رى  عمد 

ارػػػااردة  ػػػي اراػػػداؿ أعػػػلاً  اػػػرف ااػػػاد أاػػػر إراػػػواي عمػػػد لإ ػػػ اا ارد رػػػى ااػػػوررااع إرػػػ  م ػػػوئج  ت رػػػؿ ا متػػػدار ارلإ تػػػدد 
( t= 3.273%( ارف ؛ُ اى ا   يداـ اا ء علإلاء ارامؾ اه لالإي الأردمي  ي إث ػرـ اراػلإوؿ، ترػث اََ غَػت ثرلإػى  ٘اهتيوئرى  

أثر ذن دتلةة خسفةائية مدننيةة لك مفةة  "ي نجد(1 اع ره  ر ـ ثَااؿ ارارضرى ارارعرى ار ي  مه Sig= 0.001ااد رى إتيوئرى  
  ".α≤0.05لاتسق دا  عمت نتء عملاء الةنك الإسلام  الأردن  ي  خكمي  الإماق عند مسقنا دتلة 

 

3-0.2
H:  ع   ا ء علإلاء ارامؾ اه لالإي الأردمي  ي ر يلإرـ ارلإاثع اهر؛ رامي   رُااد أار ذا د رى إتيوئرى لإتمارى

 (ي0.05α≤1عمد لإ  اا د رى   إث رـ ارالإوؿ
ااػػوررااع إرػػ  م ػػوئج  ت رػػؿ ا متػػدار ارلإ تػػدد ارػػااردة  ػػي اراػػداؿ أعػػلاً  اػػرف ااػػاد أاػػر إراػػواي عمػػد لإ ػػ اا ارد رػػى 

%( ارف  يلإرـ ارلإاثع اهر؛ رامي اا ء علإلاء ارامؾ اه لالإي الأردمػي  ػي إث ػرـ اراػلإوؿ، ترػث اََ غَػت ثرلإػى ٘اهتيوئرى  
 t= 6.678 )  ااد رػػى إتيػػوئرىSig= 0.000 ي نجةةد أثةةر ذن دتلةةة (1 اع رػػه  ػػر ـ ثَاػػاؿ ارارضػػرى ارارعرػػى ار ػػي  ػػمه"

مسةقنا خسفائية مدننيةة لقفةمي  المنكةو الإلكقرننة  عمةت نتء عمةلاء الةنةك الإسةلام  الأردنة  ية  خكمةي  الإةماق عنةد 
  ".α≤0.05دتلة ل

 

4-0.2
H:  ع   ا ء علإلاء ارامؾ اه لالإي الأردمػي  ػي إث ػرـ ر ييايرى االألإوف   رُااد أار ذا د رى إتيوئرى لإتمارى
 (ي0.05α≤1عمد لإ  اا د رى   ارالإوؿ

ااػػػوررااع إرػػػ  م ػػػوئج  ت رػػػؿ ا متػػػدار ارلإ تػػػدد ارػػػااردة  ػػػي اراػػػداؿ أعػػػلاً  اػػػرف ااػػػاد أاػػػر إراػػػواي عمػػػد لإ ػػػ اا ارد رػػػى 
 =tرف ارييايػػرى االألإػػوف اا ء علإػػلاء ارامػؾ اه ػػلالإي الأردمػػي  ػػي إث ػػرـ اراػػلإوؿ، ترػث اََ غَػػت ثرلإػػى  %( اػػ٘اهتيػوئرى  

"ي نجةةد أثةةر ذن دتلةةة خسفةةائية (1 اع رػػه  ػػر ـ ثاػػاؿ ارارضػػرى ارارعرػػى ار ػػي  ػػمه Sig= 0.000( ااد رػػى إتيػػوئرى  4.247
 α≤0.05" 1الأردن  ي  خكمي  الإماق عند مسقنا دتلة لمدننية لم فنفية نالأما  عمت نتء عملاء الةنك الإسلام  

 
 :الخاتمة

 أنتً: النقائج:
، رااد أار إراواي ذا د رى إتيوئرى ارف ارلإماتى ارلإ تصصى ارضو علإلاء ارامؾ اه لالإي الأردمي  ي إث رـ ارالإوؿ -ٔ

اهر؛ رامرػى  ػػؤدي إرػػ  زرػودة  ػػي رضػػو لإلإػو ُ اػػرر إرػ  أفَّ زرػػودة ارلإماتػػى ارلإ تصصػى لإػػف ا ػػ يداـ اريػدلإوت ارلإيػػر رى 
 ارتلإلاء، ارُلإ؛ف  ا رر ذرؾ الف ارتلإلاء رُصدراف ارااائد ارات رى ار ي رتي اف ع رهو لإف هذً اريدلإوت1

ذا د رػػى إتيػػوئرى اػػرف ؛ُ اػػى ا  ػػ يداـ ارضػػو علإػػلاء ارامػػؾ اه ػػلالإي الأردمػػي  ػػي إث ػػرـ اراػػلإوؿ، إراػػواي رااػػد أاػػر  -ٕ
اػػوض  ؛ُ اػػى ا  ػػ يداـ رػػر اط اور اػػوع  ػػي رضػػو ارتلإػػلاء، ااور ػػوري أهلإرػػى  ػػا رر يػػدلإوت ا ؛ُ اػػى لإلإػػو ُ اػػرر إرػػ  أفَّ امي

 لإلائلإى ا تورى1



 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ قص٘ سٍدٖاٌ٘ ٔبٗاُ عبابٍة

ً2022/ ِ  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ المجمة الأردٌٗة في الدراسات الإسلاوٗة، وج )20(، ع )2(، 1221 
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رااػػد أاػػر إراػػواي ذا د رػػى إتيػػوئرى اػػرف  يػػلإرـ ارلإاثػػع اهر؛ رامػػي ارضػػو علإػػلاء ارامػػؾ اه ػػلالإي الأردمػػي  ػػي إث ػػرـ  -ٖ
 رضو ارتلإلاء1 ، لإلإو رُتمي أفَّ  يلإرـ لإاثع ارارب ارارد رُتززارالإوؿ

رااد أار إراواي ذا د رى إتيوئرى ارف ارييايػرى االألإػوف ارضػو علإػلاء ارامػؾ اه ػلالإي الأردمػي  ػي إث ػرـ اراػلإوؿ،  -ٗ
لإلإػو رُتمػػي زرػػودة اررضػػو عمػػد  تصرػؽ ارييايػػرى االألإػػوف، اهػػذا رُاػػرز أهلإرػػى تلإورػى ارارومػػوت اراييػػرى ا ػػا رر ارئػػى آلإمػػى 

 رتلإلاء ارامؾ1
د رى إتيوئرى ارف ارلإماتى ارلإ تصصػى اا ء علإػلاء ارامػؾ اه ػلالإي الأردمػي  ػي إث ػرـ اراػلإوؿ، لإلإػو رُاػرر   رااد أار ذا  -٘

 إر  أفَّ ارتلإلاء ثد ر  ارداف لإف اريدلإوت ادراى ؛و رى داف أف رؤدي ذرؾ إر  ا ء ؛ارر1
 لإي الأردمػػي  ػػي إث ػػرـ اراػػلإوؿ، لإلإػػورااػػد أاػػر إراػػواي ذا د رػػى إتيػػوئرى اػػرف ؛ُ اػػى ا  ػػ يداـ اا ء علإػػلاء ارامػػؾ اه ػػلا -ٙ

 رُارر إر  أفَّ  صدرـ يدلإوت ا ؛ُ اى أثؿ رُلإ؛ف أف رُ هـ  ي زرودة ا ء ارتلإلاء1
رااػػد أاػػر إراػػواي ذا د رػػى إتيػػوئرى اػػرف  يػػلإرـ ارلإاثػػع اهر؛ رامػػي اا ء علإػػلاء ارامػػؾ اه ػػلالإي الأردمػػي  ػػي إث ػػرـ  -ٚ

 ارلإاثع رُلإ؛ف أف رُتزز ا ء ارتلإلاء1لإلإو رُارر إر  أف  ت رف  يلإرـ ارالإوؿ، 
رااد أاػر إراػواي ذا د رػى إتيػوئرى اػرف ارييايػرى االألإػوف اا ء علإػلاء ارامػؾ اه ػلالإي الأردمػي  ػي إث ػرـ اراػلإوؿ،  -ٛ

 لإلإو رُارر إر  أهلإرى تلإورى اراروموت ا ا رر ارئى آلإمى  ي اموء ا ء ارتلإلاء1
 

 ثانياً: القنفيات: 
اث يدلإوت لإير رى إر؛ رامرى ادردة  ي ارامؾ اه لالإي الأردميك لإػف اػلمَّهو أف ُ تػزز لإػف ُ ايي اردرا ى او  تد -ٔ

 اصى ارتلإلاء ا زرد لإف ا ئهـ1
ا  ؛اػػوؼ ا تزرػػز ارتاالإػػؿ ار ػػي  ػػؤار ع ػػ  ا ء ارتلإػػلاء، لإاػػؿ: اػػرالإج ارػػا ء اارتػػراض ار رارارػػى، ار ػػي ثػػد  ؛ػػاف  -ٕ

 .لُإاردة ر تارز ا ء ارتلإلاء
لإ ػػػػ صا رى رلإتر ػػػػى ار ػػػػلارر ارلإػػػػوري راػػػػادة اريػػػػدلإوت ارلإيػػػػر رى اهر؛ رامرػػػػى ع ػػػػ  ارتلإػػػػلاء، لإاػػػػؿ:  تصرػػػػؽ إاػػػراء درا ػػػػوت  -ٖ

ارلإػػديرات أا زرػػودة ار ػػدااؿ ارلإػػوري1 اوهضػػو ى ردرا ػػوت رلإتر ػػى  ػػلارر ارتاالإػػؿ اراصو رػػى اا ا لإوعرػػى ع ػػ   يػػارات ارضػػو 
 ارتلإلاء لإف اريدلإوت اهر؛ رامرى ر امؾ اه لالإي الأردمي1

 

 : لهٕاوشا
                                                 

انيةة عمةةت أثةر جةةندة ال ةدمات المفةريية الإلكقرننيةة عمةت رضةةا الزةةائ : دراسةة ميدـ، ٕٙٔٓراػوهي: يػلاح ارػدرف لإا ػوح، ا (ٔ 
، ر ػػورى لإوا ػػ رر، اولإتػػى اراػػرؽ الأا ػػط، ؛ رػػى الأعلإػػوؿ، ث ػػـ إدارة الأعلإػػوؿ، الأرد  -الةنةةك الإسةةلام  الأردنةة  يةة  عمةةا 

 1ٜٖٔ -ٔالأردف، ه: ه 
القجاريةة أثر النسائق المسق دمة ي  ق دي  ال دمات المفريية الإلكقرننية عمةت نتء عمةلاء الةنةنك ـ، ٕ٘ٔٓت رف: أتلا ااررف،  (ٕ 

 1  ٖٚ -ٔ، ر ورى لإوا  رر، اولإتى آؿ ارارت، ؛ رى إدارة ارلإوؿ االأعلإوؿ، ث ـ إدارة الأعلإوؿ، الأردف، ه: هي  الأرد 
 



 زفٗة الإلكترٌٔٗةأثز جٕدة الخدوات المصـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ   1221/2022ً، (2)، ع (20)المجمة الأردٌٗة في الدراسات الإسلاوٗة، وج 
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أثةةر جةةندة ال ةةدمات المفةةريية الإلكقرننيةةة يةة  قدزيةةز الأداء: دراسةةة عمةةت المفةةار  القجاريةةة ـ، ٕ٘ٔٓارتػػدااف: عاػػاد يػػورح،  (ٖ 
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