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 الملخص 

 المنافع الإلكتروني، الموقع جودة ن:م كلً  تضمنت حيث الإلكتروني الولاء تحقيق في المؤثرة العوامل اختبار الدراسة هذه استهدفت
 . الإلكتروني والولاء الإلكتروني،  الموقع محتوى  جودة الإلكترونية، الثقة الإلكتروني، الرضا المتوقعة،

 الاطلع تم كما ،للمصرف الإلكتروني الموقع على العوامل هذه اختبار تم حيث بنغازي، – الوحدة مصرف على الدراسة هذه أجريت  
 الدراسة  شملتحيث  منها المستخلصة المقترحات تقديم مع وتحليلها، المعلومات وجمع الحالية، بالدراسة المتعلقة السابقة والبحوث الدراسات على

 . شخص  (100)من مكونة عينة على تطبيقها وتم الوحدة، مصرف عملء
  الاستبيان استمارات من المستخرجة  البيانات تحليل تم حيث ،  (SPSS)برنامج خلل من الإحصائي التحليل على الدراسة اعتمدت

 .الإحصائي للتحليل صالحة كانت والتي المسترجعة،
 جودة وارتفاع الاقتصادية، المؤسسات ربحية زيادة في الإلكترونية التجارة دور أبرزها المهمة، النتائج من العديد  إلى الدراسة توصلت         

 الرضا أثر النتائج أظهرت كما، الإلكترونية المواقع من المتوقعة المنافع جانب إلى الإلكتروني، والرضا الإلكترونية، والثقة الإلكتروني،  الموقع
 كلً  أن الدراسة أثبتت كما، الولاء هذا على الإلكتروني الموقع محتوى  لجودة المباشر والتأثير الإلكتروني، الولاء على الإلكترونية والثقة الإلكتروني

 . الإلكتروني الولاء على الإلكتروني الموقع جودة تأثير تعزيز في وسيطين متغيرينونهما ك دورًا يلعبان الإلكتروني والرضا الإلكترونية الثقة من
 الإلكترونية، خدماته جودة تحسين في الوحدة مصرف تساعد أن شأنها من التي والتوصيات الاستنتاجات من بعدد الدراسة واختُتمت

 .عملئه لدى  الإلكتروني الولاء مستوى  وزيادة
الثقة الإلكترونية، الرضا الإلكتروني، الخدمات المصرفية الإلكترونية، جودة المحتوى، جودة الموقع الإلكتروني، الولاء   :مفتاحيةالكلمات ال

 .بنغازي  –الإلكتروني، المنافع المتوقعة، مصرف الوحدة 
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Abstract 
This study aimed to test factors influencing the achievement of electronic loyalty, which included the quality of the 

website, expected benefits, electronic satisfaction, electronic trust, the quality of the content on the website, and electronic loyalty 
to the bank. The study reviewed previous research related to the current topic, collected and analyzed relevant information, and 
presented relevant suggestions .The study involved clients of Al-Wahda Bank and was conducted on a sample of 100 participants. It 
relied on statistical analysis using the SPSS software to process the retrieved and valid questionnaire forms. The study reached 
several important results, most notably the role of electronic commerce in increasing the profitability of economic institutions, and 
the positive influence of website quality, electronic trust, electronic satisfaction, and expected benefits on electronic loyalty. The 
results also revealed the direct and main impact of the quality of website content on online loyalty. Additionally, the study 
demonstrated that electronic trust and satisfaction act as mediating variables in enhancing the effect of website quality on 
electronic loyalty. The conclusions and recommendations drawn from the analysis are expected to help the bank improve its 
website services and boost customer loyalty. 
Keywords: Al-Wahda Bank – Benghazi, Content quality, E-banking services, E-satisfaction, E-trust, Electronic 

loyalty, Perceived benefits, Website quality .

 المقدمة 

ق انتشارًا واسعًا لاستخدام الإنترنت وتوسّعًا كبيرًا في مجالات تطبيقاته، مما جعل التحكم ومراقبة تدفّ شهدت السنوات الأخيرة 
ومع توجه العديد من المؤسسات نحو التجارة الإلكترونية، ازداد الاهتمام بجودة المواقع الإلكترونية  المعلومات أمرًا بالغ الأهمية،

مع تعدد أشكال النشر الإلكتروني، وأصبح الحصول على الخدمات والاستعلم عنها أمرًا يسيرًا والخدمات المقدمة من خللها، خاصة 
 .وسريعًا

إن تحقيق رضا العملء يتطلب من المصارف تحسين جودة مواقعها الإلكترونية وتطوير خصائصها وخدماتها باستمرار، وذلك 
فقد أصبحت الأسواق مفتوحة أمام الجميع نتيجة  بائن بحقوقهم وتوقعاتهم،ة وعي الز نظرًا لشدة المنافسة في القطاع المصرفي، وزياد

  .العولمة، مما أدى إلى احتدام المنافسة بين المؤسسات من أجل تعزيز حصتها السوقية

  لعنصر الأهم في أي مؤسسة مصرفية، تسعى البنوك إلى تحسين مستوى الخدمة المقدمة للعملء، باعتبارهم ا وفي هذا الإطار
لذا تعمل المصارف على كسب رضا وثقة العملء من خلل تطوير الخدمات الإلكترونية، باعتبار ذلك أداة استراتيجية لتحقيق الميزة 

ويمثل العملء محور اهتمام المؤسسات، حيث يتم الاستفادة من آرائهم وتوقعاتهم لتحسين مستوى الخدمات وفق معايير  . التنافسية
من أهمية إدارة العلقة مع الزبائن في كونها وسيلة لتعزيز الولاء، خاصة مع اعتماد المؤسسات على التكنولوجيا الجودة المطلوبة. وتك

وتؤكد الدراسات الحديثة أن إدارة معرفة الزبون أصبحت مكونًا أساسيًا في ثقافة المؤسسات الحديثة، ، الحديثة في التفاعل مع العملء
ة تسويقية جديدة ومستمرة حول البيئة المحيطة، من خلل إقامة علقات تواصل فاعلة ومستدامة مع  لما لها من دور في توليد معرف

 .الزبائن

 مشكلة الدراسة 
مع تزايد الاعتماد على الوسائل الرقمية في تقديم الخدمات المصرفية، أصبحت العلقة بين المصارف وعملئها تعتمد بشكل 

إلا أن رضا الزبائن لا يزال يتفاوت بحسب مستوى الخدمات الإلكترونية المقدمة، مما يؤثر   فعالية الموقع الإلكتروني وجودته،كبير على 
    .مصرفمباشرة على ولائهم لل
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، وكيف  بنغازي تتمثل مشكلة الدراسة في محاولة التعرف على مدى نجاح التسويق الإلكتروني في مصرف الوحدة بمدينة 
يمكن للمصرف بناء علقات قوية ومستدامة مع الزبائن تؤدي إلى تحقيق الولاء الإلكتروني، خاصة في ظل احتمالية عدم رضا العملء 

من هنا، تسعى الدراسة إلى الإجابة على التساؤل الرئيسي .فعهم للنتقال إلى مؤسسات مصرفية أخرى عن بعض الخدمات، مما قد يد
وذلك من خلل دراسة حالة  ما هي العوامل المؤثرة في تحقيق الولاء الإلكتروني في أسواق الأعمال الإلكترونية بمدينة بنغازي؟ : التالي

   بنغازي. –مصرف الوحدة على عملء 

وللتحقق من وجود المشكلة بشكل واقعي، استند الباحث إلى الملحظة الميدانية المباشرة لسلوك وتفاعل عملء مصرف  
لوحدة في مدينة بنغازي مع الخدمات الرقمية، بالإضافة إلى إجراء دراسة استطلعية مصغرة شملت مقابلة عدد من العملء، حيث ا

تبين وجود تفاوت ملحوظ في الرضا والولاء نتيجة بعض التحديات التقنية أو نقص المحتوى المعلوماتي، مما استوجب ضرورة إجراء 
 .عوامل المؤثرة بدقةهذه الدراسة للوقوف على ال

 أهمية الدراسة 

تنبع أهمية هذه الدراسة من كونها تسلط الضوء على موضوع حيوي ومعاصر، يتعلق بكيفية بناء الولاء الإلكتروني لدى عملء  
 :المصارف، خاصة في ظل التحول المتزايد نحو الخدمات الرقمية. وتكمن أهمية البحث في الجوانب التالية

 .الموقع الإلكتروني على رضا العملء في مصرف الوحدةتحليل أثر جودة  .1
 .دراسة العلقة بين المنافع المتوقعة للتجارة الإلكترونية والثقة الإلكترونية لدى العملء .2
 .تسليط الضوء على تأثير الرضا الإلكتروني في بناء الثقة الإلكترونية وتعزيز الولاء .3
 .كتروني في ترسيخ الولاء الإلكترونيتوضيح الدور الذي تلعبه جودة الموقع الإل .4
 .تقديم نتائج وتوصيات عملية يمكن أن تساهم في تحسين جودة الخدمات الإلكترونية للمصرف محل الدراسة .5

 أهداف الدراسة 

الإلكترونية، من خلل دراسة  تهدف هذه الدراسة إلى تحديد وتحليل العوامل المؤثرة في تحقيق الولاء الإلكتروني في أسواق الأعمال 
 :وتُركّز الأهداف التفصيلية للدراسة على ما يلي ،بنغازي  –حالة على عملء مصرف الوحدة 

 .على رضا العملء وثقتهم في المصرف تحليل أثر جودة الموقع الإلكتروني .1
 .من الخدمات الإلكترونية ومدى الثقة الإلكترونية المكتسبة لدى العملء قياس العلقة بين المنافع المتوقعة .2
 .في بناء وتعزيز الثقة الإلكترونية، كعوامل وسيطة تؤثر في الولاء فهم تأثير الرضا الإلكتروني .3
 .في تشكيل الولاء الإلكتروني للعملء تحديد مدى تأثير الثقة الإلكترونية والرضا الإلكتروني .4
 .في تعزيز ولاء الزبائن في البيئة الرقمية ور المباشر لجودة محتوى الموقع الإلكترونيتقييم الد .5
 .في بيئات مشابهة لفهم ديناميكيات ولاء العملء في ظل الخدمات المصرفية الإلكترونية تقديم نموذج بحثي يمكن استخدامه .6
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 حدود الدراسة : 

لدى عملء   (E-loyalty) العوامل المؤثرة في تحقيق الولاء الإلكترونيهذه الدراسة على تحليل  تركز: الحدود الموضوعية .1
 .مصرف الوحدة فرع بنغازي الأسواق الإلكترونية، مع التركيز على الخدمات المصرفية الإلكترونية التي يقدمها 

  .ليبيا ،فرع مصرف الوحدة بمدينة بنغازي اقتصرت الدراسة على : الحدود المكانية .2
 م  2024:الحدود الزمنية .3
الذين يستخدمون الخدمات   فرع بنغازي   -عملء مصرف الوحدة اقتصرت عينة الدراسة على  :الحدود البشرية )العينة( .4

 .الإلكترونية، مثل تطبيقات الهاتف والموقع الإلكتروني والخدمات المصرفية عبر الإنترنت

 :الحدود المنهجية
أداة رئيسية لجمع البيانات، مما قد يؤثر على ونه ك لاستبانةامع الاعتماد على  المنهج الوصفي التحليلياستخدمت الدراسة        

بغازي، تم اختيارهم  –من عملء مصرف الوحدة  عميل 100تقتصر عينة الدراسة على اتية في الإجابات، نوعية النتائج من حيث الذ
 .وفق استبيان إلكتروني قابل للتحليل الإحصائي

 
 الإطار النظري 

يُعد الإطار النظري الركيزة الأساسية التي يستند إليها البحث العلمي، حيث يُحدد المفاهيم الرئيسة، ويستعرض العلقات 
الأساسية في المتوقعة بين المتغيرات محل الدراسة، استنادًا إلى ما ورد في الأدبيات والدراسات السابقة ذات الصلة. وتتمثل المتغيرات 

 .نيهذه الدراسة في: جودة الموقع الإلكتروني، جودة المحتوى، الثقة الإلكترونية، الرضا الإلكتروني، المنافع المتوقعة، والولاء الإلكترو 
في الحصول على الخدمة أو   هو درجة التزام العميل باستخدام موقع إلكتروني معين باستمرار، والاعتماد عليه الولاء الإلكتروني1.

ويُعد الولاء أحد الأهداف الاستراتيجية للمؤسسات  لخدمة، الثقة، والرضا الإلكتروني،ويتأثر الولاء بعدة عوامل منها جودة ا المنتج،
 .العاملة في البيئة الرقمية، لما له من أثر مباشر على استمرارية العلقة مع العملء

شير إلى الخصائص التصميمية والتقنية التي يتمتع بها الموقع، مثل سهولة الاستخدام، سرعة التصفح،  ت جودة الموقع الإلكتروني2.
 .وتعد جودة الموقع أحد العوامل الرئيسة في جذب المستخدمين ورفع مستوى رضاهم وثقتهم فق مع الأجهزة، التفاعل، والأمان،التوا

حتوى،  لومات المعروضة على الموقع لاحتياجات المستخدم، وتشمل دقة المتعني مدى ملءمة المع جودة المحتوى الإلكتروني3.
 .فالمحتوى الجيد يعزز من تجربة المستخدم ويسهم في بناء الثقة والرضا، مما يؤدي في النهاية إلى الولاءحداثته، تنظيمه، وشموليته، 

صية والبيانات، ل مع الموقع الإلكتروني، وتشمل حماية الخصو هي شعور العميل بالأمان والموثوقية أثناء التعام الثقة الإلكترونية 4.
 .تعد الثقة عاملً حاسمًا في استمرار العميل بالتعامل مع المصرف إلكترونيًاحيث وضمان التعاملت، 
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 لتي تم تحقيقها،بمستوى التوقعات اهو الانطباع الإيجابي الناتج عن تجربة العميل في استخدام الموقع، ويقاس  الرضا الإلكتروني 5.
رضا العميل الإلكتروني حلقة وصل مهمة بين جودة الخدمة والولاء، وقد يكون الوسيط الذي يُحوّل الأداء الجيد إلى ولاء يمثل حيث 
 .حقيقي

الوصول، تقليل تشير إلى التوقعات التي يحملها العميل حول القيمة التي سيحصل عليها من الخدمة، مثل: سهولة  المنافع المتوقعة.6
 .الوقت والتكلفة، وتحقيق نتائج فعالة. فكلما زادت المنافع المتوقعة، زاد احتمال استخدام الموقع، وبالتالي زيادة الثقة والولاء

  الدراسات السابقة

 Carlson & O’Cassتعددت الجهود البحثية التي تناولت جودة الخدمات والولاء في البيئة الإلكترونية؛ حيث سعى 
في دراستهما إلى استكشاف العلقات بين جودة الخدمة الإلكترونية والرضا والمواقف والسلوكيات، مع التركيز على المواقع  (2010)

وفي السياق الإقليمي،   المحرك الأساسي للنوايا السلوكية،ذات المحتوى المعلوماتي الغني، وأظهرت نتائجهم أن جودة المحتوى هي 
على أبعاد جودة الخدمة ورضا العملء في البنوك المصرية، مؤكدة على أهمية   El-Saghier & Nathan (2013)ركزت دراسة 

 Khatafa & Shafii (2013)الأبعاد الملموسة والاعتمادية في تعزيز رضا العميل الرقمي. أما في البيئة الليبية، فقد بحثت دراسة 
، وخلصت إلى (SEM) الإسلمية، مستخدمة نمذجة المعادلات الهيكليةقياس جودة الخدمة المدركة ورضا العملء في نوافذ الصيرفة  

 . وجود ارتباط وثيق بين جودة الخدمة المقدمة ومستويات الولاء لدى الزبائن

يلحظ الباحث من خلل استعراض الدراسات أعله أنها قد أجمعت على أهمية الجودة والرضا   ة:تعقيب الباحث على الدراسات السابق
وتتميز الدراسة الحالية عن سابقاتها بأنها  اً واقتصادياً عن البيئة الليبية،الولاء، إلا أن معظمها طُبق في بيئات تختلف ثقافيفي بناء 

في بيئة مصرفية ليبية تعاني من تحديات تقنية خاصة، مما يضفي صبغة واقعية  اوسيط عاملونه تعالج متغير 'المنافع المتوقعة' ك
 مة. على النتائج المقد

  المنهجية

، الذي يُستخدم في تحليل الظواهر الاجتماعية والاقتصادية عن طريق لمنهج الوصفي التحليلياتعتمد هذه الدراسة على 
وصفها كما هي على أرض الواقع، ومن ثم تحليل العلقات بين المتغيرات المختلفة لفهم مدى تأثيرها على الولاء الإلكتروني لدى  

 .العملء

 :مجتمع وعينة الدراسة

تم اختيار دمون الخدمات الإلكترونية للمصرف حيث ممن يستخ فرع بنغازي   –عملء مصرف الوحدة تمثل مجتمع الدراسة في  
عند  .، وُزعت عليهم الاستبيانات، واستُرجعت منها استمارات صالحة للتحليل الإحصائيعميل 100مكونة من   عينة عشوائية بسيطة

أو دراسة حالة مثل  ،وخاصة في سياق التجارة الإلكترونية ،(E-loyalty) لولاء الإلكترونيالدراسة لورقة بحثية حول إعداد أدوات ا
 .بنغازي"، يجب أن تكون الأدوات منهجية وعلمية وقابلة للتحليل الإحصائي -"مصرف الوحدة 

 :أدوات الدراسة
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ت الأولية المتعلقة بموضوع الاستبانة، التي تم من خللها الحصول على البيانااعتمدت الدراسة في جمع البيانات على أداة 
، بهدف التعرف على مدى رضا العملء بنغازي وقد تم توزيع الاستبانة على عينة عشوائية من عملء مصرف الوحدة بمدينة  البحث،

 .عن جودة الخدمات المصرفية المقدمة من قبل المصرف

نادًا إلى مجموعة من معايير جودة المواقع الإلكترونية وتصنيفاتها، وقد اشتملت على محورين  وصُممت الاستبانة است
تناول العوامل الديموغرافية للمشاركين، مثل العمر، الجنس، المؤهل الأكاديمي، والمهنة، وذلك بهدف تحليل  :الأول المحور:رئيسيين

)جودة  :ن مجموعة من الأسئلة التي تقيس أبعاد جودة الموقع الإلكتروني، مثلتضمّ  :والمحور الثاني البيانات وفقًا لخصائص العينة
 سهولة التعامل والاستخدام ( وقد تمت الاستعانة بمجموعة من الكتب والمراجع السابقة -جودة التنظيم  -جودة التصميم  -المحتوى 

الاستبانة على مجموعة من العملء لتقييم وضوحها وشمولها قبل لاختيار الأسئلة المناسبة وتصميمها بشكل علمي دقيق وقد عُرضت 
 .استخدامها في جمع البيانات النهائية

ممارستهم للتعاملت ، وذلك بعد التأكد من عينة من عملء مصرف الوحدة بمدينة بنغازي تم إجراء هذه الاستبانة على عينة الدراسة : 
على العملء داخل المصرف، حيث  استبانة  (100)قد تم توزيع  ،المرتبطة بالتجارة الإلكترونية والخدمات المصرفية الرقمية الإلكترونية

بهدف اختبار فرضيات الدراسة والوقوف على مدى تأثير  باستخدام الأدوات المناسبة معالجتها وتحليلها إحصائيًاجُمعت البيانات وتمت 
 .الولاء الإلكترونيالعوامل المختلفة على 

 النتائج والمناقشة

وذلك من   ،معرفة وقياس العوامل المؤثرة في تحقيق الولاء الإلكتروني في أسواق الأعمال الإلكترونيةيهدف هذا البحث إلى 
ومن أجل تحقيق أهداف الدراسة والإجابة على أسئلتها، تم اتباع   ،مصرف الوحدة بمدينة بنغازي خلل دراسة تحليلية ميدانية على 

 .، الذي يعتمد على دراسة الواقع القائم للتجارة الإلكترونية في بيئة المصرفالوصفي التحليلي المنهج

الولاء ، لقياس آرائهم وتوجهاتهم نحو عينة من عملء مصرف الوحدةلهذا الغرض، وُزعت على    استبانة خاصةوقد تم تصميم 
 .الإلكتروني، ومدى تأثره بعدد من العوامل مثل: جودة الخدمة الإلكترونية، الثقة، رضا العملء، وسهولة الاستخدام

باستخدام الأدوات المناسبة، وذلك لاختبار فرضيات البحث والتحقق من   إحصائيًاتم جمع البيانات من الاستبانات وتحليلها 
وقد ساعد هذا التحليل في الوصول إلى فهم أعمق  ،))العوامل المؤثرة( والمتغير التابع )الولاء الإلكتروني العلقة بين المتغيرات المستقلة

 .لطبيعة العلقة بين هذه العوامل، مما أتاح تقديم نتائج وتوصيات من شأنها تعزيز الولاء الإلكتروني في البيئة المصرفية الإلكترونية

 :الديموغرافيةالمتغيرات 

التي تهدف إلى وصف خصائص عينة الدراسة وتحليل تأثيرها المحتمل على  المتغيرات الديموغرافيةتضمنت الاستبانة عددًا من 
المتغيرات ذات ( بالإضافة إلى بعض  المهنة -  العلمي المؤهل - العمر - الجنس)  :الولاء الإلكتروني. وشملت هذه المتغيرات ما يلي

 :، ومن أبرزهاالإلكترونية تخدام الخدماتالصلة باس
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 .إلكتروني بريدما إذا كان لدى المبحوث  •
 .لمصرف الوحدة مدة استخدامه للخدمات المصرفية عبر الموقع الإلكتروني •

( المقارنة بين الذكور والإناث في عينة الدراسة 1الجدول )   

  الجنس  (%) النسبة المئوية العدد 

  أنثى  56% 56

  ذكر 44% 44

  المجموع  100% 100

 :تحليل توزيع العينة حسب الجنس 

في   نسبة الإناث كانت أعلى من نسبة الذكورمن خلل تحليل توزيع فئات العينة واختبار الفئة الأكثر استجابة للدراسة، تبين أن      
مشاركًا، بنسبة    (44)من إجمالي العينة، في حين بلغ عدد الذكور  %56 مشاركة، ما يمثل  (56)المشاركة. حيث بلغ عدد الإناث 

44% . 

في استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية في عينة الدراسة، مما قد يعكس  مشاركة نسائية أكبرتشير هذه النتائج إلى وجود 
 .اهتمامًا متزايدًا لدى النساء بهذه الخدمات، أو تجاوبًا أعلى مع أدوات البحث

 :التفسير الدلالي والإحصائي لتوزيع العينة حسب الجنس

وقد يعكس هذا   (%44) مقارنة بالذكور  %(56ى )أعلتشير نتائج الدراسة إلى أن نسبة مشاركة الإناث في الاستبانة كانت 
 :التفاوت عددًا من المؤشرات المهمة التي يمكن أخذها في الاعتبار عند تفسير نتائج الدراسة المرتبطة بالولاء الإلكتروني، منها

 :الخدمات الإلكترونيةالاهتمام الأعلى من الإناث ب .1
، وحرصهن على  ارتفاع وعي النساء بأهمية الخدمات المصرفية الإلكترونيةقد تدل نسبة المشاركة المرتفعة من الإناث على  

 .التفاعل معها، مما يجعل هذه الفئة ذات أهمية خاصة عند تحليل الولاء الإلكتروني
 :التجاوب الأعلى مع أدوات البحث .2

، وهذا يتماشى مع العديد من الدراسات التي  الإناث أكثر تجاوبًا مع أدوات جمع البيانات مثل الاستبانة من الممكن أن تكون 
تشير إلى أن النساء قد يكنّ أكثر انخراطًا في الأنشطة البحثية خاصة إذا تعلق الأمر بالخدمات اليومية مثل التعاملت  

 .المصرفية
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بقة إلى وجود تباين جوهري بين الذكور والإناث في سلوك الاستخدام والولاء  تشير العديد من الأدبيات والدراسات السا .3
 أن الإناث يولين اهتماماً أكبر بعوامل الطمأنينة والأمان (Ribbink et al., 2004)الإلكتروني؛ حيث أكدت دراسة 

(Assurance) كما أشارت دراسة  دخل أساسي للولاء مقارنة بالذكور،كم(Venkatesh et al., 2003)  ضمن نموذج

تعد متغيراً أكثر تأثيراً لدى الإناث في تبني  (Effort Expectancy) إلى أن سهولة الاستخدام (UTAUT) قبول التكنولوجيا
أن هناك فروقاً   (Cyr & Bonanni, 2005)الخدمات الإلكترونية. وفيما يتعلق بالاستجابة والخدمة، أوضحت دراسة 

واضحة في كيفية إدراك جودة التصميم والمحتوى، حيث تميل الإناث إلى التفاعل أكثر مع المواقع التي توفر تفاصيل  جندرية 
دقيقة ومعلومات موثوقة، وهو ما ينعكس بشكل مباشر على درجة ولائهن الإلكتروني. وبناءً على ذلك، فإن ارتفاع نسبة 

 .م في تعزيز نتائج الدراسة المتعلقة بمحوري الثقة وجودة المحتوى %( قد ساه56مشاركة الإناث في العينة الحالية )
 :ضرورة تحليل الفروق الإحصائية بين الجنسين .4

للكشف  بين الذكور والإناث في متغيرات الولاء الإلكتروني، وذلك  (ANOVA أو T-test اختبارات فروق )مثليُنصح بإجراء 

 .ن الجنسين في تقييمهم للعوامل المؤثرة على الولاءبي عما إذا كانت هناك فروق ذات دلالة إحصائية

 
( توزيع عينة الدراسة حسب الفئة العمرية 2الجدول )   

  الفئة العمرية  (%) النسبة المئوية العدد 

  سنة   30أقل من  61% 61

  سنة  40إلى أقل من  30من  22% 22

  سنة  50إلى أقل من  40من  11% 11

  سنة فأكثر  50 6% 6

  المجموع  100% 100

  

، وهييي شييريحة سينة 30أقييل ميين ميين الفئيية العمريية  %61غالبييية المشيياركين ، يتضيح أن (2)مين خييلل الجييدول  :التفسيير التحليلييي    
ا  المصييرفية ، والأكثيير اعتيييادًا علييى اسييتخدام الخييدمات الرقمييية بمييا فيهييا الخييدمات مييع التكنولوجيييا الفئيية الشييابة الأكثيير تعيياملً تمثييل غالبييً
 :ويُفهم من ذلك ما يلي .الإلكترونية
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الشييباب هييم الفئيية الأكثيير نشيياطًا فييي اسييتخدام الخييدمات المصيييرفية هييذه النسييبة العالييية تشييير إلييى أن  :هيمنيية الفئيية الشييابة .1
خيلل ، مما يعني أن جهود المصرف في بنياء اليولاء الإلكترونيي يجيب أن تركيز بشيكل خياذ عليى هيذه الفئية مين الإلكترونية

 .واجهات استخدام سهلة وتجربة رقمية سلسة
، وقيد يعيود % مين العينية17سينة فيأكثر تمثيل فقيط  40نلحظ أن الفئات العمرية مين  :تراجع المشاركة في الفئات الأكبر سنًا .2

 .أو محدودية تعاملهم مع الخدمات المصرفية عبر الإنترنت ،ذلك إلى انخفاض معدل استخدامهم للتقنيات الحديثة
باسيتخدام  تباين في مسيتوى اليولاء الإلكترونيي بيين الفئيات العمرييةيُستحسن تحليل إن كان هناك  :أهمية تحليل الفروق العمرية .3

، حيييث مييين الممكيين أن تختلييف توقعييات المسييتخدمين تجيياه جييودة الخدميية أو الأميييان (ANOVA) اختبييارات إحصييائية مثييل
 .الإلكتروني بحسب أعمارهم

نسبة الأفراد الذين يملكون بريدًا إلكترونيًا(: 3الجدول )   

  هل لديك بريد إلكتروني؟  (%) النسبة المئوية العدد 

  نعم 58% 58

  لا 42% 42

  المجموع 100% 100

 :التحليل الدلالي

منهم. تعكس هذه النسبة عدة     42%، بينما لا يمتلكه من أفراد العينة يمتلكون بريدًا إلكترونيًا 58% تشير نتائج الجدول إلى أن  
 :نقاط مهمة

 :أهمية البريد الإلكتروني في التعاملت المصرفية الإلكترونية .1
امتلك البريد الإلكتروني يُعد أحد الشروط الأساسية للستفادة من خدمات الإنترنت البنكية، وبالتالي فإن هذه النسبة     

 .لدى بقية العملء مجالًا لتحسين الوعي والتبني الرقميالمرتفعة نسبيًا )لكن ليست كاملة( توضح أن هناك 
 :ضرورة تعزيز الثقافة التقنية .2

يجب أخذها في الاعتبار عند تصميم   فجوة رقمية%( إلى وجود 42فراد الذين لا يمتلكون بريدًا إلكترونيًا )تشير نسبة الأ     
 .أو تطوير خدمات مصرفية رقمية، خاصة لمن هم أقل خبرة في استخدام الإنترنت ،حملت توعية

 :علقة البريد الإلكتروني بالولاء الإلكتروني .3

، نظرًا لأنهم على الأرجح  ات الولاء الإلكتروني أعلى لدى الأفراد الذين يمتلكون بريدًا إلكترونيًامستويمن المتوقع أن تكون      
 .أكثر تفاعلً مع الخدمات المصرفية عبر الإنترنت، ما يجعلهم أكثر ارتباطًا ورضًا عن التجربة الرقمية
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ت المصرفية (: مدة استخدام الموقع الإلكتروني للمصرف في تنفيذ الخدما4الجدول )   

  مدة الاستخدام   (%) النسبة المئوية العدد 

  منذ شهر   33% 33

أشهر  6منذ   11% 11   

  منذ سنة  18% 18

سنوات 3منذ   25% 25   

سنوات 6منذ   13% 13   

  المجموع  100% 100

 

 :التحليل الدلالي

 :في استخدام الموقع الإلكتروني للمصرف، ويمكن تلخيص أهم الاستنتاجات بما يلي تباين خبرات العملءتعكس البيانات أعله مدى 
،  من العينة %33 "تمثل الفئة التي بدأت استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية "منذ شهر :ارتفاع نسبة المستخدمين الجدد .1

وربما نتيجة لتحول رقمي أو حملت توعية  التعاملت الرقميةتزايد الإقبال الحديث على  وهي النسبة الأعلى، ما يدل على 
 .جديدة من قبل المصرف

سنوات"  3%( و"منذ 13سنوات" ) 6نجد أن نسبة من العملء يستخدمون الموقع "منذ  :وجود شريحة من ذوي الخبرة الطويلة .2

 .ون ذات ولاء إلكتروني أعلىمن المستخدمين، يمكن أن تك قاعدة مستقرة ومستمرة%(، مما يشير إلى وجود 25)
  مدةويتيح تحليلً أعمق للعلقة بين  ،التوزيع المتنوع لفترات الاستخدام يعزز من مصداقية الدراسة :تنوع فترات الاستخدام .3

، إذ قد يتبين أن المستخدمين القدماء لديهم تقييم مختلف عن الجدد من حيث الرضا والأمان  الاستخدام والولاء الإلكتروني
 .هولة الاستخداموس

تحسين   نظرًا لارتفاع نسبة المستخدمين الجدد، ينبغي على المصرف أن يركز على :فرصة لاستهداف المستخدمين الجدد .4

 .وتقديم دعم تقني مبسط لتعزيز الاستمرارية والولاء onboarding تجربة الانضمام
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( المؤهلات العلمية المستهدفة في العينة 5الجدول )   

 

 

 

 

 

 

 

 

 :تنوع المستويات التعليمية لدى المشاركين، مع ملاحظات مهمة كما يلي السابق تعكس بيانات الجدول :التحليل الدلالي

، ما يدل على أن الدراسة استهدفت  %59أغلب العينة يحملون شهادة البكالوريوس بنسبة يظهر أن  :هيمنة حملة البكالوريوس .1
بات وخصائص الخدمات الإلكترونية، وأكثر قدرة على  فئة ذات مستوى تعليمي متوسط إلى عالٍ، قد تكون أكثر وعيًا بمتطل

 .التعامل مع الأنظمة الرقمية
ا  الماجسيتير واليدكتوراه يمثل الحاصلون عليى درجيات  :نسبة لا بأس بها من ذوي التعليم العالي .2 مين العينية، ميا يشيير  %14معيً

 .اس جودة وكفاءة الخدمات الإلكترونية المقدمةإلى وجود شريحة من المتعلمين بدرجات عليا، يمكن الاستفادة من آرائهم لقي
، مييا %27الييدبلومات المتوسييطة والعليييا وكييذلك الثانوييية العاميية مجتمعيية تشييكل حييوالي  :تمثيييل متييوازن نسييبيًا للشييرائح الأخييرى  .3

الاسييتخدام مسييتوى يضييمن شييمولية العينيية ميين حيييث الخلفيييات التعليمييية، ويسييمح بقييياس مييدى تييأثير المسييتوى التعليمييي علييى 
 .والولاء الإلكتروني

، وبالتييالي فييي تشييكيل دور محييوري فييي فهييم التكنولوجيييا وتقبلهيياميين المتوقييع أن يكييون للمؤهييل العلمييي  :أهمييية العامييل التعليمييي .4
 .مستويات الثقة، الراحة، والرضا تجاه الخدمات الإلكترونية

  

 المؤهل العلمي  (%) النسبة المئوية العدد 

 الثانوية العامة  10% 10

 بكالوريوس  59% 59

 دبلوم متوسط  9% 9

 دبلوم عالي  8% 8

 ماجستير  9% 9

 دكتوراه 5% 5

 المجموع 100% 100
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 ( المهنة المستهدفة 6دول ) ج
 المهنة  النسبة المئوية  العدد 

 تاجر 15% 15

 عامل حر 40% 40

 موظف حكومي  45% 45

 المجموع  100% 100

 :التحليل

 .100من أصل  فردًا 45، ما يعادل %45يمثلون النسبة الأكبر من العينة بواقع  الموظفون الحكوميون  .1
o  اسيتقرارهم الميالي وانتظيام دخيولهم، مميا يدل ذلك على اهتمام هذه الفئة بالتعاملت الإلكترونية، وربما يرجع ذليك إليى

 .يشجعهم على استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية بشكل أكبر
 .فردًا 40، أي ما يعادل %40جاءوا في المرتبة الثانية بنسبة عمال الحرة الأ .2

o  الخدمات البنكية الإلكترونيية يشير ذلك إلى أن فئة كبيرة من المستقلين أو أصحاب الأعمال الحرة أصبحت تلجأ إلى
 .لتسهيل معاملتهم اليومية، خاصة في ظل تنامي التجارة الإلكترونية

 .فردًا 15فقط، أي  %15كانوا الأقل تمثيلً في العينة بنسبة  التجار .3

o سيائل أو اعتميادهم عليى و  ،قد يشير انخفاض نسيبة التجيار إليى قلية اسيتخدامهم المباشير للخيدمات الإلكترونيية البنكيية
 .بديلة، أو ربما صعوبة الوصول إليهم في إطار الدراسة

 ( تقييم جودة المحتوي في الموقع الالكتروني للمصرف   7جدول ) 

المتوسط  
 المرجح

الانحراف  
 المعياري 

الأهمية  
 النسبية

موافق  
 بشدة 

أوافق إلى   موافق 
 حد ما

غير 
 موافق 

غير موافق  
 بشدة 

 العبارة 

 المعلومات التي يقدمها المصرف ذات فائدة 3% 0% 21% 32% 44% 82.8% 0.954 4.14

 يوجد بريد إلكتروني خاذ بخدمة العملء  4% 5% 14% 33% 44% 81.6% 1.070 4.08

يتم تحديث المعلومات وزيادة الخدمات في كل مرة على  4% 8% 14% 34% 40% 79.6% 1.110 3.98
 الموقع الإلكتروني 

 دائمًا، يوفر الموقع جميع الخدمات الإلكترونية دون انقطاع 6% 8% 32% 29% 25% 71.8% 1.129 3.59
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 تحليل: جودة المحتوى في الموقع الإلكتروني للمصرف

يعكس هذا المحور آراء المستجيبين حول جودة المعلومات والخدمات التي يقدمها الموقع الإلكتروني للمصرف، وذلك من خلل  
 :مجموعة من العبارات التي تم تقييمها إحصائيًا. فيما يلي أبرز نتائج التحليل

 :إيجابيةأعلى المؤشرات 

 سهولة قراءة النصوذ  .1

يحرذ المصرف على عرض خدماته بطريقة جديدة بصفة   4% 6% 19% 44% 27% 76.8% 1.022 3.84
 دورية على الموقع الإلكتروني 

وتعليقات الزبائنيخصص المصرف فضاءً للشكاوى  6% 10% 27% 25% 32% 73.4% 1.198 3.67  

يهتم المصرف بالإجابة على الأسئلة والاستفسارات ضمن   6% 11% 24% 30% 29% 73.0% 1.184 3.65
 الموقع الإلكتروني 

يحرذ المصرف على مصالحك وتلبية احتياجاتك بشكل  5% 8% 23% 33% 31% 75.4% 1.127 3.77
 كبير

الموقع على تقديم الخدمات لذوي الاحتياجات يحرذ  10% 10% 26% 28% 26% 70.0% 1.259 3.50
 الخاصة من حيث النظر والسمع 

 يقوم الموقع بكتابة آخر تحديث للخدمات المصرفية  5% 3% 13% 41% 38% 80.8% 1.044 4.04

 يوجد أكثر من لغة في الموقع الإلكتروني  3% 8% 21% 35% 33% 77.4% 1.060 3.87

يحتوي الموقع الإلكتروني على تاريخ تأسيس ونشأة  4% 5% 21% 34% 36% 78.6% 1.066 3.93
 المصرف 

يحتوي الموقع على معلومات عن أماكن فروع المصرف  3% 1% 15% 34% 47% 84.2% 0.946 4.21
 وأرقام هواتف كل فرع

المعلومات الموجودة في الموقع الإلكتروني خالية من  9% 4% 22% 40% 25% 73.6% 1.162 3.68
 الأخطاء العلمية

المعلومات الموجودة في الموقع الإلكتروني خالية من  21% 27% 42% 4% 6% 49.4% 1.058 2.47
 الأخطاء اللغوية 

 يتم استخدام صور ومقاطع فيديو وصوت في الموقع  9% 6% 24% 38% 23% 72.0% 1.172 3.60

وأحجام مختلفة للعناوين الرئيسية يتم استخدام ألوان  2% 6% 22% 30% 40% 80.0% 1.025 4.00  

 من السهل قراءة نصوذ الموقع  2% 2% 11% 41% 44% 84.6% 0.874 4.23

يتنبأ الموقع باستفسارات وحاجة الزبون عند البحث   2% 6% 21% 33% 38% 79.8% 1.010 3.99
 ومساعدته من خلل الاقتراح عليه

 المتوسط الكلي - - - - - 76.0% 0.613 3.802
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o  :84.6النسبة المئوية% 
o  :4.23المتوسط المرجح 
o  :0.874الانحراف المعياري 

 .يدل ذلك على رضا عالٍ حول وضوح النصوذ وسهولة قراءتها، مما يسهم في تحسين تجربة المستخدم ⟶
 معلومات عن الفروع وأرقام الهواتف .2

o  :84.2النسبة% 
o  :4.21المتوسط 
o  :0.946انحراف معياري 

 .يعكس توفر معلومات مهمة تهم العملء وتزيد من مصداقية الموقع ⟶
 المعلومات مفيدة  .3

o  :82.8النسبة% 
o  :4.14المتوسط 
o  :0.954انحراف معياري 

 .يؤكد أن محتوى الموقع يضيف قيمة حقيقية للمستخدم ⟶

 )المؤشرات المتوسطة )بحاجة لتعزيز

 باستمرار تحديث المعلومات والخدمات  .1
o  :79.6النسبة% 
o  :3.98المتوسط 

 .رغم التقييم الجيد، فإن هناك فرصة للتحسين في التحديث الدوري للموقع ⟶
 وجود أكثر من لغة بالموقع  .2

o  :77.4النسبة% 
o  :3.87المتوسط 

 .مطلب مهم خاصة لخدمة جمهور متعدد اللغات ⟶
 حرذ المصرف على عرض خدماته بطريقة دورية وحديثة .3

o  :76.8النسبة% 
o  :3.84المتوسط 

 .المستخدمون يرون أهمية في التطوير المستمر لطرق عرض المحتوى  ⟶
 )أدنى المؤشرات )نقاط ضعف

 خلو المعلومات من الأخطاء اللغوية .1
o  :49.4النسبة% 
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o  :2.47المتوسط 
o  :1.058الانحراف المعياري 

 .يًا بشكل دقيقهذه من أضعف النقاط، وتشير إلى ضرورة مراجعة المحتوى لغو  ⟶
 توفر خدمات لذوي الاحتياجات الخاصة  .2

o  :70.0النسبة% 
o  :3.5المتوسط 

 .ينبغي العمل على تحسين قابلية الوصول من حيث التصميم والخدمات المساعدة ⟶
 ( جودة التصميم في الموقع الإلكتروني للمصرف 8جدول )

المتوسط 
 المرجح 

الانحراف  
 المعياري 

الأهمية 
 النسبية 

موافق 
 موافق بشدة 

أوافق إلى 
 حد ما 

غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة 

رقم   العبارة
 العبارة

 1  للموقع الإلكتروني تأثير حماسي في جذب الزبون  %7 %4 %15 %37 %37 %78.6 1.148 3.93

 2  يسعى المصرف إلى تقديم خدمات تنال إعجاب الزبائن %3 %6 %13 %33 %45 %82.2 1.043 4.11

3.88 1.037 %77.6 %31 %40 %18 %8 %3 
يهدف المصرف إلى استخدام استبيانات لمعرفة تقييم الزبون  

 لجودة الموقع 
 3 

3.73 1.090 %74.6 %25 %42 %19 %9 %5 
عند استخدامك لخدمات المصرف، فإنك تكون راضيًا في كل 

 مرة
 4 

الإلكتروني على رسوم وحركات تجذب الزبون يحتوي الموقع  %12 %8 %20 %39 %21 %69.8 1.251 3.49   5 

 6  يحتوي الموقع الإلكتروني على ألوان ملئمة %4 %7 %13 %48 %28 %77.8 1.024 3.89

 -  المعدل الكلي  — — — — — %76.8 0.848 3.84

 التحليل الإحصائي لجدول جودة التصميم

 ارتفاع المتوسطات المرجحة  .1
 مستوى متوسط إلى مرتفع ، مما يشير إلى أن تقييم جودة التصميم يتراوح بين4.11و  3.49يتراوح المتوسط المرجح بين 

 .وجهة نظر العملء من
 :أعلى العبارات تقييمًا .2
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o انحراف معياري منخفض )4.11)  أعلى متوسط مرجححققت  "يسعى المصرف إلى تقديم خدمات تنال إعجاب الزبائن" :العبارة
 .82.2%( مع أهمية نسبية مرتفعة 1.043نسبيًا )
 .يُشير ذلك إلى رضا واضح لدى العملء حول جودة الخدمات وتصميم الموقع بما يتماشى مع توقعاتهم ➤

o مما  78.6%وأهمية نسبية  3.93حصلت على متوسط مرجح  "للموقع الإلكتروني تأثير حماسي في جذب الزبون " :العبارة ،
 .يعكس الأثر الإيجابي لتصميم الموقع في جذب المستخدمين

 :أقل العبارات تقييمًا .3
o وأعلى انحراف   3.49جاءت بأدنى متوسط مرجح  "يحتوي الموقع الإلكتروني على رسوم وحركات تجذب الزبون " :العبارة

 .69.8%، وأدنى أهمية نسبية 1.251معياري 
إلى وجود تباين في الآراء حول عناصر الرسوم والحركات الجاذبة، وربما حاجة المصرف إلى تحسين الجوانب يُشير ذلك  ➤

 .البصرية التفاعلية
 :الانحراف المعياري  .4
o  مع بعض التباين حول المشاركينآراء  تفاوت بسيط إلى متوسط في، مما يدل على 1.251و  0.848القيم تتراوح بين ،

 .لتفاعليةالعناصر الرسومية وا
 :المعدل الكلي .5

o  76.8%، والأهمية النسبية 0.848، والانحراف المعياري الكلي 3.84المتوسط الكلي. 
تُظهر هذه القيم تقييمًا جيدًا لجودة التصميم بشكل عام، مما يدل على رضا عام مقبول لدى الزبائن تجاه تجربة الاستخدام  ➤

 .البصرية والوظيفية
 :الاستنتاجات

 .تصميم الموقع الإلكتروني للمصرف يحظى بتقدير إيجابي من قبل العملء •
 .أكثر الجوانب تميزًا تتعلق بالوظائف والخدمات المقدمة عبر التصميم، في حين أن الجوانب الرسومية تحتاج إلى تحسين •
 .اشى مع رغبات المستخدمينوتحديث واجهات الاستخدام بما يتم ، العناصر البصرية التفاعليةمن المفيد للمصرف تعزيز  •

 ( جودة التنظيم للموقع الإلكتروني للمصرف 9جدول )

المتوسط 
 المرجح 

الانحراف  
 المعياري 

الأهمية 
 النسبية 

موافق 
 موافق بشدة 

أوافق إلى 
 حد ما 

غير 
 موافق

غير موافق 
  العبارة بشدة 

رقم 
  العبارة

التسجيل والدخول إلى البوابة الإلكترونية للمصرف من السهل  5% 8% 6% 29% 52% 83.0% 1.158 4.15   1  

2.46 0.937 49.2% 5% 4% 35% 44% 12% 
عند تصفح روابط كثيرة، يوجد رابط يساعد على الرجوع إلى  

  2  الصفحة الرئيسية

  3  يحتوي الموقع على روابط تساعد على الانتقال بين الصفحات 2% 6% 16% 36% 40% 81.2% 0.993 4.06

  —  المعدل الكلي  — — — — — 71.1% 0.499 3.56
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  : التصميم(: جودة 9تحليل نتائج جدول )

يهدف هذا البُعد إلى قياس مدى سهولة استخدام وتنظيم الموقع الإلكتروني من حيث التصفح، التنقل، والوصول إلى الخدمات  
 .والمعلومات

 "(: "من السهل التسجيل والدخول إلى البوابة الإلكترونية للمصرف1العبارة ) .1
o ( وبأهمية نس1.158( وانحراف معياري )4.15حصلت على متوسط مرجح ،) مما يشير إلى %83.0بية مرتفعة بلغت ،

 .من قبل المستخدمين عن سهولة التسجيل والدخول إلى النظام الإلكتروني كبيررضا 
 "(: "عند تصفح روابط كثيرة، يوجد رابط يساعد على الرجوع إلى الصفحة الرئيسية2العبارة ) .2

o ( وهذا يدل على 0.937( وانحراف معياري )2.46%(، بمتوسط مرجح )49.2سجلت أدنى أهمية نسبية ،) عدم رضا واضح  
، مما يتطلب تحسينات أو سهولة الرجوع إلى الصفحة الرئيسية ،مشكلة في تصميم واجهة الموقع من المشاركين، ويُظهر وجود

 .واضحة
 "روابط تساعد على الانتقال بين الصفحات(: "يحتوي الموقع على 3العبارة ) .3

o   رضا  (، مما يعكس 0.993( وانحراف معياري )4.06، بمتوسط مرجح )%81.2سجلت أهمية نسبية جيدة بلغت
 .المستخدمين عن آلية التنقل الداخلي بين صفحات الموقع

 المعدل الكلي لبُعد جودة التنظيم .4
o  مما يشير إلى %71.1، والأهمية النسبية الكلية 0.499عياري العام ، والانحراف الم3.56بلغ المتوسط المرجح العام ،

في تنظيم الموقع الإلكتروني، إلا أن هناك حاجة لتحسين بعض العناصر، خاصة تلك المرتبطة  مستوى مقبول إلى جيد
 .بالروابط التوجيهية والسهولة في الرجوع للصفحة الرئيسية

 :التوصيات المستخلصة

 .خاصة في الحالات التي تحتوي على عدد كبير من الروابط تحسين نظام التنقل الداخليضرورة  •
 .في جميع الصفحات يةروابط واضحة ومباشرة للرجوع إلى الصفحة الرئيستوفير  •
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 ( سهولة التعامل 10دول )ج

المتوسط 
 المرجح 

الانحراف  
 المعياري 

الأهمية 
 النسبية 

موافق 
 بشدة 

 موافق
أوافق 
إلى حد  

 ما

غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة 

  ت العبارة   
 

4.13 1.07 82.6% 46% 34% 12% 3% 5%    
يمكن معرفة المعلومات للحصول على 

 الخدمة 
1   

3.98 1.18 79.6% 43% 30% 16% 4% 7%    
السرعة في الحصول على خدمة  

 مناسبة
2   

4.09 1.006 81.8% 44% 30% 19% 5% 2%    
الموقع الإلكتروني التعامل مع  

 للمصرف سهل 
3   

3.56 0.935 71.2% 15% 38% 39% 4% 4%    
هناك إرشادات عن كيفية استخدام  

 الموقع الإلكتروني 
4   

2.61 1.413 52.2% 12% 19% 19% 18% 32%    
هناك صعوبة في شراء بطاقات الدفع  

المسبق عبر الموقع الإلكتروني 
 للمصرف 

5  
 

2.61 1.413 52.2% 12% 19% 19% 18% 32%    
هناك صعوبة في الاستعلم عبر 

 الموقع الإلكتروني للمصرف 
6   

4.05 1.095 81.0% 42% 35% 15% 2% 6%    
يحافظ الموقع الإلكتروني على  

خصوصية المعلومات الشخصية  
 للزبون 

7  
 

4.10 1.00 82.0% 43% 33% 18% 3% 3%    
الإلكتروني  يساعدك استخدام الموقع  

 على توفير الوقت والجهد
8   

4.15 0.925 83.0% 42% 38% 15% 3% 2%    
تتيح لك ميزة الخدمات المصرفية  
الإلكترونية التعرف على الخدمات  

 الإلكترونية الأخرى 
9  

 

3.94 1.052 78.8% 34% 40% 16% 6% 4%    
يساعدك استخدام الخدمات المصرفية 

إنجاز كافة الخدمات الإلكترونية على   
10   

يستطيع المستخدم أن يحصل على     2% 7% 26% 39% 26% 76.0% 0.974 3.80 11   
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 الخدمة من أول مرة

3.80 1.082 76.0% 28% 41% 19% 7% 5%    
سرعة تحميل صفحة المصرف على  

 الأجهزة المختلفة 
12   

4.09 0.922 81.8% 40% 35% 20% 4% 1%    
المصرفية الإلكترونية توفر الخدمة  

الحماية العالية لمعلومات الزبون عن 
 المعاملت 

13  
 

4.06 1.033 81.2% 41% 35% 17% 3% 4%    
سهولة إيجاد الموقع الإلكتروني في  

 جميع محركات البحث 
14   

   15 المعدل الكلي          75.7% 0.642 3.78

"سهولة التعامل"تحليل نتائج محور   

جاء إيجابيًا بدرجة مرتفعة، حيث بلغ  سهولة التعامل مع الموقع الإلكتروني للمصرفيتضح من النتائج أن تقييم المبحوثين لمستوى 
 .حول هذا البعد رضا عام جيد، مما يشير إلى (%75.7)، وبنسبة أهمية 5ن أصل م  )3.78) المتوسط العام المرجح

 :أبرز النقاط الإيجابية

%(، مما يدل  82.6( ونسبة أهمية )4.13جاءت في المرتبة الأولى بمتوسط ) معرفة المعلومات للحصول على الخدمةسهولة  •
 .وسهولة الوصول إليها ،على وضوح المعلومات

(، وهو مؤشر قوي على الثقة في  4.05حصل على تقييم عالٍ )  الشخصية المحافظة على خصوصية المعلوماتعنصر  •
 .المنصة

عكسا فاعلية وكفاءة الموقع من وجهة  (4.15) إمكانية التعرف على خدمات إلكترونية أخرى و (4.1) والجهد  توفير الوقت •
 .نظر المستخدمين

 :النقاط السلبية أو الأقل تقييمًا

( ونسبة  2.61حازا على أدنى متوسط ) الاستعلم عبر الموقع الإلكترونيو  وجود صعوبة في شراء بطاقات الدفع المسبق •
 .%(، ما يشير إلى وجود عوائق حقيقية في هذه الجوانب52.2متدنية )أهمية 

 .( رغم أهميته للمستخدمين الجدد3.56حصل على متوسط منخفض نسبيًا ) الإرشادات عن كيفية استخدام الموقععنصر  •
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 ( الفروق الإحصائية بين استجابات عينة الدراسة حول عناصر الجودة في موقع البنك11جدول ) 

 م البند  الاحتمالية درجة الحرية "قيمة "ت  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  العدد

 1 جودة المحتوى  0.00 99 13.08 0.613 3.80 100

 2 جودة التصميم 0.00 99 9.88 0.848 3.84 100

 3 جودة التنظيم 0.00 99 11.15 0.499 3.56 100

التعامل سهولة  0.00 99 12.21 0.642 3.78 100  4 

 5 الجودة بشكل عام  0.00 99 14.60 0.510 3.75 100

 :التحليل الإحصائي

، مما  (α ≤ 0.05) أقل من مستوى الدلالة الإحصائية (P-value = 0.00) جميع قيم الاحتماليةيتضح من نتائج الجدول أعله أن 
 .ذات دلالة إحصائية معنويةيشير إلى أن الفروق بين المتوسطات الحسابية لجميع عناصر الجودة 

(، ما يشير إلى رضا المستخدمين بدرجة أكبر 3.84تم تسجيله كان للبند )جودة التصميم( بمتوسط ) أعلى متوسط حسابي •
 .عن تصميم الموقع الإلكتروني للبنك

 .(، مما يدل على إدراك المستخدمين لأهمية المعلومات المعروضة وجودتها3.80المحتوى( بمتوسط )يليه بند )جودة  •
(، ورغم أنه مقبول، إلا أنه يشير إلى إمكانية تطوير 3.56فقد تم تسجيله لبند )جودة التنظيم( بمتوسط ) أدنى متوسطأما  •

 .تنظيم المحتوى أو هيكل الموقع بشكل أفضل 
(، ما يشير إلى أن التفاعل مع واجهة الموقع يعد ميسورًا بالنسبة لمعظم 3.78الموقع جاءت بدرجة جيدة )مع  سهولة التعامل •

 .المستخدمين
 .( يؤكد أن المستخدمين لديهم تصور إيجابي عام عن تجربة استخدام الموقع3.75التقييم العام للجودة )  •

 :الاستنتاج

بل عينة الدراسة لجميع عناصر الجودة على موقع البنك، مع وجود مجال تشير هذه النتائج إلى وجود تقييم إيجابي من ق
 .لتحسين عنصر "جودة التنظيم" بشكل خاذ لتعزيز التجربة الكلية للمستخدم

 :التوصيات والاستنتاجات 

طرحت هذه الدراسة مجموعة من التساؤلات الجوهرية المتعلقة بالتجارة الإلكترونية في المؤسسات الليبية بشكل عام، وبشكل خاذ  
جودة  :، حيث تناولت عبر أداة الاستبانة العلقة التأثيرية بين عدد من المتغيرات الرئيسية، وهيمصرف الوحدة بمدينة بنغازي في 

من خلل التحليل الإحصائي للبيانات،  .الثقة الإلكترونية، والولاء الإلكتروني، الرضا الإلكتروني، منافع المتوقعةالموقع الإلكتروني، ال
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ضيات الدراسة  توصل الباحث إلى عدد من النتائج التي تسهم في معالجة إشكالية الدراسة والإجابة على تساؤلاتها، وقد تم اختبار فر 
 :وكان من أبرز النتائج ما يلي بأسلوب إحصائي دقيق،

 .مرتفعة، ما يعكس فاعلية تصميمه ومحتواه وتنظيمه ةجودة الموقع الإلكتروني لمصرف الوحدأظهرت النتائج أن  •
 .عن الموقع الإلكتروني مرتفع من رضا المستخدمينمستوى تبين أن هناك  •
 .في الموقع لدى العملء ارتفاع مستوى الثقة الإلكترونيةكشفت النتائج عن  •
 .موسة لدى المستخدمينمن استخدام الموقع الإلكتروني واضحة ومل المنافع المتوقعةأوضحت النتائج أن   •
 .تجاه الموقع الإلكتروني مرتفع الإلكتروني الولاءكما أظهرت النتائج أن  •
ورضا المستهلكين ومواقفهم تجاه   ،لكل من جودة الخدمات المصرفية إحصائية دلالة أثر مباشر ذيأظهرت النتائج وجود  •

وقد   من خلل محتوى موقع مصرف الوحدة، الموقع الإلكتروني على شبكة الإنترنت، بالإضافة إلى النوايا السلوكية للزبائن،
 :اتسقت هذه النتائج مع ما توصلت إليه دراسات سابقة مثل

o O’Cass & Carlson (2010, 2015) 
o Ahmadi (2015) 

في مصرف الوحدة، وهو ما يتفق مع دراسة  أثرًا مباشرًا ذا دلالة إحصائية للرضا والالتزام الإلكتروني للزبائن كما بينت النتائج •
Hamdi (2010). 

في مصرف الوحدة، وهو ما يتوافق مع نتائج دراسة  أثر مباشر ذو دلالة إحصائية للثقة الإلكترونيةوأشارت النتائج إلى وجود  •
Kim (2005). 

، بما يتماشى مع  أثر مباشر ذو دلالة إحصائية لجودة الموقع الإلكتروني على الولاء الإلكترونيالنتائج وجود كذلك، أظهرت  •
 .Grondin (2003)ما توصلت إليه دراسة 

 :الاستنتاجات الرئيسية

دوراً محورياً وفعالًا في تعزيز الولاء الإلكتروني، وهو تأثير يتفوق على تأثير الرضا الإلكتروني في هذا   الثقة الإلكترونيةتلعب  •
 .السياق

 .دوراً رئيسياً في تحقيق الثقة الإلكترونية، أكثر مما تؤثر فيه المنافع المتوقعة الرضا الإلكترونييلعب  •
 .ي تعزيز تأثير جودة الموقع الإلكتروني على تحقيق الولاء الإلكتروني للعملءف معاً  الثقة الإلكترونية والرضا الإلكترونيتسهم  •

 :التوصيات

 :استنادًا إلى النتائج التي توصلت إليها الدراسة، يوصي الباحث بما يلي

لمصرف الوحدة، من حيث التصميم، وسهولة الاستخدام، وتكامل   الاستمرار في تطوير وتحسين جودة الموقع الإلكتروني .1
 .الخدمات الإلكترونية، بما يعزز تجربة المستخدم ويزيد من رضاه

في الموقع، من خلل ضمان حماية البيانات الشخصية والمالية للمستخدمين، وتوفير وسائل   تعزيز عناصر الثقة الإلكترونية .2
 .شأنه تعزيز ولاء العملء للمصرف على المدى الطويل اتصال شفافة وسريعة، وهو ما من
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من خلل تحسين استجابة الموقع لمتطلبات العملء، وتوفير محتوى محدث   التركيز على رفع مستوى الرضا الإلكتروني .3
 .وموثوق، وضمان سرعة الأداء وسهولة الوصول للخدمات

ستمر، من خلل تحليل سلوك المستخدمين واقتراح خدمات رقمية  والعمل على تلبيتها بشكل م الاستفادة من توقعات العملاء .4
 .مبتكرة تتماشى مع احتياجاتهم المتغيرة

، تركز على بناء علقة مستدامة مع العملء عبر القنوات الإلكترونية، وربطها بجودة  تبني استراتيجية تسويقية رقمية تفاعلية .5
 .الخدمة المقدمة في الموقع

 .في الموقع الإلكتروني، وتوظيف نتائج هذه التقييمات في خطط التحسين المستمرة ا العملء وثقتهمإجراء تقييم دوري لرض .6
، والعمل على تكييف الاستراتيجيات الرقمية وفقًا لطبيعة ليبية أخرى  الاستفادة من نتائج هذه الدراسة في مؤسسات مصرفية .7

 .الإلكترونية في القطاع المصرفي الليبي بشكل عام كل مؤسسة، ما يساهم في تطوير التجارة 
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