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 الدكتور               

 نضال فواز حسين القضاة

 جامعة عجلون الوطنية –كلية الاعمال 

هدفت هذه الدراسة للتعرف على أثر جودة خدمات المحافظ  الإلكترونية بأبعادها )الاعتمادية، الأمان، السرية( على الملخص: 

الباحثين رض ى العملاء بأبعاده مجتمعة )الشفافية، والتواصل، والولاء( في شركات الاتصالات العاملة في الأردن، وقد استخدم 

ن مجتمع الدراسة من زبائن الشركات الثلاثة ونظرا لصعوبة تحديد المنهج الوصفي والتحليلي لملاءمته لط بيعة الدراسة، وتكوَّ

 رئيسية  على الاستبأنة كإداة فردة، وقد اعتمد ( م384مجتمع الدراسة وحتى الوصول اليه، تم اختيار عينة عشوائية  مكونة من )

إجابات عينة الدراسة من خلال برنامج التحليل الإحصائي  ( فقرة موزعة على ستة أبعاد، وتم تحليل40للدراسة، وتكونت من )

(SPSS وباستخدام عدة أساليب إحصائية منها تحليل الانحدار الخطي البسيط والمتعدد القياس ي، التكرارات والانحرافات ,)

ة بأبعاده )الاعتمادية، الأمان، لجودة  خدمات المحافظ  الإلكترونيوتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج من أبرزها: وجود أثر   المعيارية.

، وانتهت  السرية( على رض ى العملاء بأبعادها مجتمعة )الشفافية، والتواصل، والولاء(  في شركات الاتصالات العاملة في الأردن

بائن لحل متابعة تطوير انظمة المحافظ الإلكترونية ومنع اختراقها، والتواصل المستمر مع الز  الدراسة بعدة توصيات من أهمها :

الاهتمام بخدمات العملاء وحل المشاكل اليومية التي تواجههم، وتقييم ذلك في متطلبات وضرورة  المشكلات التقنية بأسرع وقت،

 جودة العمل

 جودة خدمات المحافظ  الإلكترونية، رض ى العملاء، شركات الاتصالات، الأردن.الكلمات المفتاحية: 

The Impact of the Quality of Services in Electronic Wallets, with Its Combined 

Dimensions on Customer Satisfaction at Telecommunications Companies Operating 

in Jordan. 

Abstract:This study aimed to examine the impact of the quality of services in electronic 

wallets, with its combined dimensions (reliability, security, and confidentiality), on 

customer satisfaction with its dimensions (transparency, communication, and loyalty) in 

telecommunications companies operating in Jordan. The researcher used a descriptive 

and analytical approach, which was suitable for the nature of the study. The study 

population consisted of customers from the three major telecommunications companies. 

Due to the difficulty in defining the study population and reaching it, a random sample of 

(384) individuals was selected. The researcher relied on a questionnaire as the primary 

tool for data collection, which consisted of (40) items distributed across six dimensions. 

The responses of the study sample were analyzed using the Statistical Package for Social 

Sciences (SPSS), employing several statistical methods, including simple and multiple 

linear regression analysis, frequencies, and standard deviations. The study concluded 

several key findings, the most prominent being: there is an impact of the quality of 

services in electronic wallets, with its combined dimensions (reliability, security, and 

confidentiality), on customer satisfaction with its dimensions (transparency, 

communication, and loyalty) in telecommunications companies operating in Jordan. The 

study ended with several recommendations, the most important of which were: 

 



1
2
/3

0
/2

0
2
4

 

[DOCUMENT TITLE] 12/30/2024 

  
 

 

 .34-1(،12) 5الاقتصادية وريادة الاعمال، لسلة الدراسات س
 

2 

continuous development of electronic wallet systems and preventing security breaches, 

ongoing communication with customers to resolve technical issues as quickly as possible, 

and the importance of focusing on customer services and addressing daily issues they 

face, while evaluating this in terms of work quality requirements. 

Keywords: Quality of Electronic Wallet Services, Customer Satisfaction, 

Telecommunications Companies , Jordan. 

 .المقدمة   .1

الشؤون  إدارةفي وسهلة أساسية  وسيلة العصر الرقمي الحاليهذا في  الإلكترونيةأصبحت المحافظ 

 فرادالمالية للشركات والأ 
ً
 للمعاملات المالية التقليدية، مما يساعد على ، حيث توفر هذه الخدمات بديلا

ً
 وآمنا
ً
مريحا

تشهد قطاعات البنوك وتكنولوجيا المعلومات تطورات  الأردنوفي  ،تسريع وتبسيط إجراءات الدفع وتحويل الأموال

 متزايد في تقديم هذه الخدمات المالية، مستفيدة من قاعدة تلعب شركات الاتصالات صبحت وأملحوظة، 
ً
دورا

ومن أبرز القضايا  .، والقدرة على التواصل وتقديم الخدمات طوال الوقتعملائها الكبيرة وبنيتها التحتية المتقدمة

 ،تحقيق رضا العملاء إلىلوصول ا وه الإلكترونيةفي تقديم الخدمات المالية  يةالأردن التي تواجه شركات الاتصالات

رضا العملاء يعتبر و  ،شركاتاستدامة ونجاح هذه ال هو يعمل علىو  تابعهو المتغير الفي هذه الدراسة ورضا العملاء 

فعندما يكون العملاء  ،الزبائنلجودة الخدمة ويعكس مدى مطابقتها لتوقعات واحتياجات  اساس يهو مؤشر 

راضين عن الخدمات التي يتلقونها، فمن المرجح أن يستمروا في استخدام هذه الخدمات ويوصون بها للآخرين، مما 

هناك العديد من العوامل التي تؤثر على رضا العملاء في , يساهم في تعزيز سمعة الشركة وجذب عملاء جدد.

وسهولة الاستخدام وكفاءة  الأمان) والتي تتضمن جودة الخدمة المقدمة، بما في ذلك الإلكترونيةخدمات المحافظ 

وفي هذا السياق، يجب أن تكون المحافظ  ،ترتبط جودة الخدمة بسرعة ودقة المعاملات الماليةو ، (الدعم الفني

أن يؤثر المالية قادرة على معالجة التحويلات ودفع الفواتير بسرعة ودون أخطاء، حيث يمكن لأي تأخير أو خطأ 

 حاسمًا آخر، حيث يتوقع العملاء أن تكون بياناتهم المالية محمية جيدًا  الأمانيعد  ،سلبًا على تجربة العميل
ً
عاملا

وتستخدم تقنيات الحماية المتقدمة  الأمانمن أي تهديدات محتملة. وتعمل الشركات التي توفر مستوى عالي من 

يجب على و  ،ب جودة خدمة العملاء دورًا محوريًا في تعزيز رضا العملاءتلع, على تعزيز ثقة العملاء وزيادة رضاهم.

تؤثر وفعالية، و  الشركات توفير خدمات دعم فني فعّالة قادرة على التعامل مع أي مشكلات قد تنشأ بسرعة وكفاءة

مشاكل  كفاءة العمليات في حل ساعد تجودة الدعم الفني بشكل مباشر على تجربة العميل، حيث يمكن أن 
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ثارت موضوع رضا العملاء في شركات تي أومن الدراسات ال العملاء وبناء علاقة إيجابية بين الشركة وعملائها.

حد عملاء شركات أ ين هم كما ان الباحث (.2023(، ودراسة ) نومان،2023الاتصالات، دراسة: )العوض ي، 

طالب لتحسين جودة الخدمة، خصوصا زيد من المن هناك المولديه محفظة، ويدرك أ الأردنالاتصالات العاملة في 

ن تراعي توقعات وتطورات حاجات العملاء جانب، ويجب على هذه الشركات أن هناك تطورات متزايدة في هذا الأ

من  ، وشركة زين(ورانجأ، شركة أمنية)شركة  هي الأردنفي  شركات الاتصالات الرئيسية تعتبر, وبشكل مستمر.

ا في الإلكترونيةاللاعبين الرئيسيين في سوق خدمات المحافظ 
ً
تقدم ، حيث الأردن، وهو مجال يشهد تطورًا ملحوظ

دفع ) مثل ، بكل يسر وسهولة إجراء المعاملات المالية توفرخدمات محافظ إلكترونية مبتكرة من خلال تطبيقات 

الدراسة بشكل  هدفتو  أموالهم بسهولة وأمان.  إدارة، مما يعزز من قدرة العملاء على (الفواتير، وتحويل الأموال

رضا العملاء ، والسرية( على الأمان)الاعتمادية، و ها أبعادب الإلكترونيةجودة خدمات المحافظ  أثرمعرفة  إلىرئيس ي 

 .الأردن)الشفافية، والتواصل، والولاء( في شركات الاتصالات العاملة في  مجتمعة بأبعاده

 .مشكلة الدراسة وأسئلتها .2

، إلا أن الشركات التي الأردنفي  الإلكترونية افظعلى الرغم من النمو الملحوظ في استخدام خدمات المح

هذا  أهميةوتزداد  ،رضا العملاءمن ي تقدم هذه الخدمات لا تزال تواجه تحديات كبيرة في تحقيق مستوى عال

المعاملات المالية، مما يجعل رضا العملاء عن هذه الخدمات  إدارةالموضوع مع الاعتماد المتزايد على التكنولوجيا في 

 لنجاح الشركات في هذا القطاع التنافس ي
ً
 أساسيا

ً
، خصوصا ان هذه الخدمات حساسة وتتطلب رقابة محورا

في  الإلكترونيةجودة خدمات المحافظ  أثرتتمثل مشكلة الدراسة في تحديد و  .الإلكترونيةصارمة لمنع الخروقات 

هناك نقص في الفهم العميق  ،الأردنالاتصالات العاملة في رضا العملاء عن مستوى الخدمات التي تقدمها شركات 

وعلى الرغم من أن العديد  ،ملاءوسهولة الاستخدام والدعم الفني على رضا الع الأمانلكيفية تأثير جودة الخدمة و 

وجود فجوات في تلبية  إلىمن الشركات تقدم خدمات متقدمة من خلال المحافظ المالية، إلا أن هناك تقارير تشير 

ويمكن التعبير عن مشكلة الدراسة  .الزبائنرضا بعض  التاثير سلبا علىالعملاء، مما يساهم في وحاجات توقعات 

 هأبعادب العملاء رضاعلى  هاأبعادب الإلكترونيةالمحافظ  جودة خدمات أثر بالسؤال الرئيس التالي: ما هو 

  ف تجيب الدراسة عن الاسئلة التالية:و . وس الأردنالاتصالات العاملة في في شركات  مجتمعة



1
2
/3

0
/2

0
2
4

 

[DOCUMENT TITLE] 12/30/2024 

  
 

 

 .34-1(،12) 5الاقتصادية وريادة الاعمال، لسلة الدراسات س
 

4 

الاتصالات العاملة في في شركات  الإلكترونيةحافظ  المالنسبية لجودة خدمات  هميةما هو مستوى الأ  -

 .الأردن

 .ةيالأردنالعملاء في شركات الاتصالات  رضاالنسبية ل هميةما هو مستوى الأ  -

رضا العملاء ( على السريةو ، الأمانو ، الاعتمادية) هاأبعادب الإلكترونيةجودة خدمات المحافظ  أثرما هو  -

 .الأردنالاتصالات العاملة في في شركات  )الشفافية، والتواصل، والولاء( مجتمعة بأبعاده

 .أهداف الدراسة .3

 تتمثل أهداف الدراسة في الأمور التالية:

الاتصالات في شركات  الإلكترونيةالنسبية لجودة  خدمات المحافظ   هميةالأ درجة التعرف على مستوى  -

 .الأردنالعاملة في 

 .ةيالأردنالعملاء في شركات الاتصالات  رضاالنسبية ل هميةالأ درجة مستوى التعرف على  -

رضا ( على السرية، و الأمانو ، الاعتمادية) هاأبعادب الإلكترونيةجودة  خدمات المحافظ    أثر التعرف على -

 .الأردنالاتصالات العاملة في في شركات  (الولاءو ، واصلالتو ، يةففاالش) مجتمعة بأبعادهالعملاء 

 الدراسة. أهمية .4

 التالية:جوانب الدراسة من خلال ال أهميةتأتي 

 تتمثل في الآتي: العلمية: هميةأولا: الأ 

جددددددددددددددودة خدددددددددددددددمات المحددددددددددددددافظ  تقددددددددددددددديم إطددددددددددددددار نظددددددددددددددري يتضددددددددددددددمن اسددددددددددددددتعرا  أحددددددددددددددد  الادبيددددددددددددددات فددددددددددددددي مجددددددددددددددال

 يمددددددددددددددددددددن المواضدددددددددددددددددددديع المهمددددددددددددددددددددة وهدددددددددددددددددددد ةتندددددددددددددددددددداق  هددددددددددددددددددددذه الدراسددددددددددددددددددددة واحدددددددددددددددددددددو  .العمددددددددددددددددددددلاء رضددددددددددددددددددددا، و  الإلكترونيددددددددددددددددددددة

 وكددددددددددددددددددددددذلك موضددددددددددددددددددددددوع(  السددددددددددددددددددددددرية،  الأمددددددددددددددددددددددان،  الاعتماديددددددددددددددددددددددة) الإلكترونيددددددددددددددددددددددةجددددددددددددددددددددددودة  خدددددددددددددددددددددددمات المحددددددددددددددددددددددافظ  

 .الأردنالاتصالات العاملة في عملاء شركات لدى  رضاال

: الأ 
ً
 )العملية( التطبيقية هميةثانيا
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الاتصددددددددددددددددددددالات العاملدددددددددددددددددددة فددددددددددددددددددددي شدددددددددددددددددددركات فدددددددددددددددددددي  دارةلإ اسددددددددددددددددددددتفادة االتطبيقيددددددددددددددددددددة للدراسدددددددددددددددددددة فدددددددددددددددددددي:  هميدددددددددددددددددددةتكمدددددددددددددددددددن الأ 

فدددددددددددددددددددي  (السدددددددددددددددددددريةو ، الأمدددددددددددددددددددانو ، الاعتماديدددددددددددددددددددة) الإلكترونيدددددددددددددددددددةجدددددددددددددددددددودة  خددددددددددددددددددددمات المحدددددددددددددددددددافظ   فدددددددددددددددددددي تطدددددددددددددددددددوير   الأردن

الاتصددددددددددددددددددالات العمدددددددددددددددددلاء فدددددددددددددددددي شدددددددددددددددددركات  رضددددددددددددددددددا فدددددددددددددددددي  اهدددددددددددددددددأبعادب جددددددددددددددددددودة الخددددددددددددددددددمات  دور تعزيدددددددددددددددددز ,. بيئدددددددددددددددددة العمدددددددددددددددددل

  الأردنالاتصدددددددددددددددددالات العاملدددددددددددددددددة فددددددددددددددددددي  اتمدددددددددددددددددن خدددددددددددددددددلال نتدددددددددددددددددائج الدراسددددددددددددددددددة تسدددددددددددددددددتطيع شدددددددددددددددددرك و  .الأردنالعاملدددددددددددددددددة فدددددددددددددددددي 

التعددددددددددددددددددرف علددددددددددددددددددى جوانددددددددددددددددددب القصددددددددددددددددددور والضددددددددددددددددددع  فدددددددددددددددددددي عملهددددددددددددددددددا والاخددددددددددددددددددذ بعددددددددددددددددددين الاعتبددددددددددددددددددار أهددددددددددددددددددم التوصددددددددددددددددددديات 

 الصادرة عنها.

 أنموذج ومتغيرات الدراسة. .5

أهدافها المحددة في تحديد دور المتغير المستقل على المتغير التابع،  إلىلتحقيق الغر  من الدراسة والوصول 

يوضح  (1). والشكل التالية  بالدراسة معتمد على الدراسات السابقةبتطوير أنموذج خاص الباحثين فقد قام 

 أنموذج الدراسة ومتغيراتها.

 أنموذج ومتغيرات الدراسة: ( 1الشكل ) 

H01 

 

 

    

 

 

 

 

 

 

 علىالباحثين ) من إعداد المصدر: 
ً
 (2023مبارك ورشدي )دراسة و  ،(2022وض ي)عال دراسة اعتمادا

 (Zhang,  et al.,(2023) دراسةو

 المتغير التابع
رضى العملاء   

 

  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المتغير المستقل
 جودة الخدمات

 

 

 

 الشفافية  -

 التواصل  -

 الولاء -

 الأمان
 

 الاعتمادية

 السرية

H01.1 

H01.2 

H01.3 
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 فرضيات الدراسة .6

 تحقيق أهداف الدراسة والإجابة على أسئلتها تم صياغة الفرضيات الآتية: أجلمن 

 لجودة خدمات( α ≤ 0.05ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) أثرلا يوجد  (:H01الفرضية الرئيسة الأولى)

)الشفافية، مجتمعة ه أبعادب العملاء رضا والسرية( على، الأمانو ، الاعتمادية) اهأبعادب الإلكترونيةالمحافظ 

 .الأردنالاتصالات العاملة في شركات  والولاء( فيوالتواصل، 

 : لاتيةويتفرع منها الفرضيات الفرعية ا 

على  عتمادية( للا α 0.05 ≥ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) أثرلا يوجد  :(01H)الفرضية الفرعية الأولى

 .الأردنالاتصالات العاملة في في شركات  مجتمعة بأبعاده العملاء رضا

 رضاعلى  للأمان( α 0.05 ≥ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) أثرلا يوجد   :(02H)الفرضية الفرعية الثانية

 .الأردنالاتصالات العاملة في في شركات  مجتمعة بأبعاده العملاء

 رضاعلى  سرية( للα 0.05 ≥ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) أثرلا يوجد  :(03H)الفرضية الفرعية الثالثة

 .الأردنالاتصالات العاملة في في شركات  مجتمعة بأبعاده العملاء

 السابقة. الدراسات .7

على رضا العملاء في الدوائر  الإلكترونيةالخدمات  أثر ( بعنوان 2024) أبو صبحة وبدر دراسة 

التعرف على  إلىهدف هذه الدراسة بشكل أساس ي : يةالأردندراسة حالة: دائرة الجمارك  –الحكومية 

 .يةالأردندائرة الجمارك  فيالمقدمة في الدوائر الحكومية على رضا العملاء  الإلكترونيةالخدمات  أثر

 . تم استخدامفقرة خاصة بمتغيرات الدراسة ( 46) ة تحتوي علىبأنولتحقيق هذا الهدف تم تصميم است

 أثروجود  إلىالمنهج الوصفي التحليلي والمعتمد على المسح الميداني لمجتمع الدراسة، وقد توصلت الدراسة 

 الإلكترونيةية وللأنظمة الأردنالمقدمة في دائرة الجمارك  الإلكترونيةدلالة إحصائية للخدمات  ذي

تعميم نتائج الدراسة على متخذي القرار في الجمارك  الدراسة بضرورة وأوصت ملاء.الموجودة على رضا الع

 .ية للاطلاع على مواطن القوة والضع الأردن
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ها على رضا العملاء من خلال تحقيق أثر ( جودة الخدمة الداخلية و 2024دراسة  عثمان والوزير )

التعرف على مستوى  إلىهدفت الدراسة : العامة رضا الموظفين: دراسة حالة: المركز الوطني لمختبرات الصحة

جودة الخدمة الداخلية في المركز الوطني لمختبرات الصحة العامة في أمانة العاصمة صنعاء، ودراسة تأثيرها على 

 من العملاء المستفيدين 203( موظفًا في المركز و)112رضا العاملين ورضا العملاء. تم جمع البيانات من )
ً
( عميلا

وقد أظهرت النتائج أن  ، AMOSو SPSSباستخدام برنامج و   المنهج الوصفي التحليلي  تم استخدامماته. من خد

هناك علاقة معنوية بين جودة الخدمة الداخلية ورضا العاملين ورضا العملاء. كما تبين أن رضا العاملين له تأثير 

مباشر على رضا العملاء، وأن تحسين جودة الخدمة الداخلية يسهم بشكل كبير في زيادة رضا العاملين والعملاء 

تحسين بيئة العمل وتعزيز الاتصالات و  حسين جودة الخدمة الداخليةتالدراسة ب أوصتو  على حد سواء.

 .الداخلية الفعّالة، وتعزيز التعاون بين الفريق العامل وتمكين الموظفين

اقع  أثر  بعنوان:  (2024دراسة  كوكب وسليم) العلاقة مع الزبون:  إدارةعلى  الإلكترونيةجودة المو

على  TripAdvisorجودة الموقع الإلكتروني  أثرفحص  إلىتهدف هذه الدراسة : TripAdvisorدراسة حالة موقع 

العلاقة مع العملاء في قطاع السياحة والسفر. اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، حيث تم  إدارة

شملت العينة مستخدمي الموقع في  .  TripAdvisorزائرًا لموقع  117جمع البيانات باستخدام استبيان موزع على 

أظهرت نتائج الدراسة أن الموقع الإلكتروني يتميز  . SPSS v19الجزائر، وتم تحليل البيانات باستخدام برنامج 

بتصميم جذاب وسهولة في الاستخدام وسرعة الاستجابة، ما يسهم في تسهيل عملية التصفح وتحسين تجربة 

. العلاقة مع العملاء إدارةلالة إحصائية بين جودة الموقع الإلكتروني و وجود علاقة ذات د وكذلكالمستخدم. 

 .رفي قطاع السياحة والسف الإلكترونيةالدراسة بضرورة تحسين تصميم المواقع  أوصت

جودة الخدمات المصرفية على رضا العملاء دراسة  أثر ( بعنوان: 2024دراسة مخلوف واخرون )

 جودة الخدمات المصرفية أثرقياس  إلىتهدف هذه الدراسة : تطبيقية على مصرف الجمهورية العجيلات

على رضا العملاء في مدينة العجيلات، وذلك  التعاط ، والاستجابة السريعة(و ، الأمانو الملموسية، و )الاعتمادية، 

المنهج الوصفي التحليلي، وتم اختيار عينة تم استخدام من خلال دراسة حالة مصرف الجمهورية في العجيلات.

وتم مفردة،  176العينة  أفرادعشوائية بسيطة من عملاء مصرف الجمهورية في العجيلات، حيث بلغ عدد 

وجود علاقة ذات دلالة  الإحصائيوأظهرت نتائج التحليل ، سية لجمع البياناترئي إداةاستخدام الاستبيان ك 
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الدراسة  أوصت(. α ≤ 0.05جودة الخدمة المصرفية ورضا العملاء عند مستوى دلالة معنوية ) أبعادإحصائية بين 

 .الجودة المصرفي أبعادبضرورة تحسين 

اقع التواصل  ( بعنوان:2024دراسة البشير. ) الاجتماعي في تحقيق رضاء العملاء المملكة فاعلية مو

عملاء هدف هذا البحث لدراسة فاعلية مواقع التواصل الاجتماعي في تحقيق رضاء ال: 2023 –العربية السعودية 

، You tube ،Facebook ،Instagramا )أثر مواقع التواصل الأكثر شهرة وعددا و  وذلك من خلال من خلال دارسة

Snap chat اتبعت  المؤهل. –العمر –تحديد أي فروقات ذات دلالة إحصائية تعزى لمتغيرات الجنس ( ومن ثم

 إداةاعتمد الباحث على الاستبيان ك ، و ( %77 ) بنسبه 189 ، بلغ حجم  العينةالمنهج الوصفي التحليلي الدراسة 

. لتحليل البيانات  SPSSة للعلوم الاجتماعية الإحصائيوتم استخدام برنامج الحزم  ،رئيسية في جمع البيانات

 أوصتو . أظهرت النتائج فعالية مواقع التواصل الاجتماعي موضع الدراسة في تحقيق رضا العملاء بدرجات متفاوتة 

ضرورة الاهتمام والتركيز على مواقع التواصل الاجتماعي المذكورة وإنشاء حسابات رسميه للشركات الدراسة ب

الكثير من العملاء التواصل عبر هذه المنصات للشكاوى والاستفسارات  ومتابعتها على مدار اليوم حيث يفضل

 .وحتى الاقتراحات مما يمكن جذبهم ومن تحقيق رضاهم

جودة الخدمات على رضاء العملاء بمراكز خدمات  أثر ( بعنوان: 2023دراسة مبارك ورشدي)

 إلىسباب الرئيسية وصعوبات التي تؤدي التعرف على الأ  إلىهدفت الدراسة : المستثمرين: دراسة ميدانية

ورنج المصرية في شركة أ دارةورانج ومساعدة الإ عن الخدمات المقدمة من قبل شركة أعدم  رضا العملاء  

مفردة من عملاء مراكز خدمات  (384) تم توزيع قائمة الاستقصاء على عدد و  تحقيق التميز المستمر. إلى

، (SPSS 18.0ة للعلوم الاجتماعية برنامج )الإحصائيالمستثمرين، وتم تحليل البيانات باستخدام الحزمة 

 أثروجود  إلىوتوصلت الدراسة  .حيث اعتمد الباحث على أسلوب العينة الاحتمالية العشوائية البسيطة 

التجهيزات  -الأمانالثقة و  -الأمانسرعة  -ة )الاعتماديةجودة الخدم بعادذو دلالة إحصائية موجبة لأ

( على رضاء العملاء بمراكز خدمات المستثمرين، وقد أوص ى الباحث بضرورة تعاط ال -المادية الملموسة

تفعيل منظومة الربط الإلكتروني بين الجهات المصدرة للتراخيص والموافقات والتصاريح والممثلة بمراكز 

 .نخدمات المستثمري
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Halika and Kharisma (2024). Study of the Effects of Service Quality Variables on Customer 

Satisfaction and Loyalty 

متغيرات  أثراستكشاف  إلىتهدف هذه الدراسة : متغيرات جودة الخدمة على رضا العملاء وولائهم أثر دراسة 

جودة الخدمة على رضا العملاء وولائهم، وتم اختيار المنهج البحثي على أساس الاستبيان التوضيحي، باستخدام 

 100تظام على الأقل ثلا  مرات في الشهر، وتم جمع إجمالي بأنتقنية عينة تشمل العملاء الذين يزورون المنشأة 

(. SEMلتحليل الكمي من خلال نمذجة المعادلات الهيكلية )استجابة خلال فترة البحث، حيث استخدمت أساليب ا

كبير على رضا  أثرأظهرت نتائج الدراسة أن عوامل الخدمة مثل التلموسية، الاعتمادية، الاستجابة، والضمان لها 

العملاء. كما أظهرت النتائج أن جودة الخدمة تلعب دورًا حاسمًا في تشكيل رضا المستهلكين، كما يتضح من 

العلاقات الكبيرة التي تم العثور عليها بين المتغيرات الخدمية ورضا العملاء. علاوة على ذلك، يؤثر رضا العملاء 

كبير على  أثرضًا أن الاعتمادية، الاستجابة، الضمان، والتعاط  لها بشكل كبير على ولائهم. وأثبتت الدراسة أي

أن التلموسية، والاعتمادية، والاستجابة، والضمان، والتعاط   إلىولاء العملاء. بشكل عام، تشير نتائج البحث 

مل الخدمة على المباشر لعوا ثرالأ أهميةمعًا تؤثر على ولاء العملاء من خلال رضا العملاء. وتشدد الدراسة على 

غير المباشر عبر رضا العملاء. توضح هذه النتائج المساهمة الإيجابية  ثرولاء العملاء، مع قيمة أكبر مقارنة بالأ

 .للجوانب المباشرة للخدمة في تشكيل ولاء العملاء من خلال زيادة مستويات الرضا في المطاعم التي تم دراستها

Okinda )2024(. "The Influence of Service Quality on Customer Satisfaction of the 

Telecommunication Companies in Tanzania: A Case Study of Vodacom Tanzania 

 جودة الخدمة على رضا العملاء في شركات الاتصالات في تنزانيا: دراسة حالة لشركة فوداكوم تنزانيا أثر 

جودة الخدمة على رضا العملاء في شركات الاتصالات في تنزانيا، مع  أثرفحص  إلىالدراسة هدفت هذه 

  (250)ركزت الدراسة على منطقة كينوندوني، حيث تم اختيار  ،التركيز على حالة شركة فوداكوم تنزانيا
ً
عميلا

تغيرات جودة الخدمة )الموثوقية، الاستجابة، الملموسية، الضمان، والتعاط ( كم أبعادكحجم عينة. تم اعتبار 

ات الوصفية التي تشمل النسب المئوية الإحصائيمستقلة، بينما كان رضا العملاء متغيرًا تابعًا. تم استخدام 

والجداول لعر  وتحليل البيانات. تم استخدام العينة العشوائية البسيطة في الدراسة، وتم تحليل البيانات 

تم قياس هذه الدراسة من خلال  . 16الإصدار  (SPSS) للعلوم الاجتماعية الإحصائيباستخدام برنامج التحليل 
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% من رضا العملاء، 50أظهرت النتائج أن عملاء فوداكوم يساهمون بنسبة  .SERVQUAL من نموذج أبعادخمسة 

 أثرمما يدل على العلاقة القوية مع جودة الخدمة. كما تم الكش  عن أن رضا العملاء عن خدمات فوداكوم يت

صانعي السياسات يمكنهم  بأنالدراسة  أوصت؛ )الاستجابة، الضمان، الملموسية، والتعاط (. الأربعة بعادبالأ

 .جودة الخدمة لتحسين جودة الخدمة المقدمة أبعاداختيار مجموعة من 

Assefa et al., (2024). The impact of quality public service delivery on customer satisfaction: 

In case of Nekemte Town Police Administration, Nekemte, Oromia 

: شرطة مدينة نيكيمتي، أوروميا، إثيوبيا إدارةتقديم الخدمة العامة الجيدة على رضا العملاء: حالة  أثر 

ا تم اختيارهم باستخدام طرق العينة الطبقية والعشوائية البسيطة. كان  397تضمنت هذه الدراسة 
ً
مشارك

شرطة مدينة نيكيمتي،  إدارةجودة تقديم الخدمة على رضا العملاء ضمن  أثرالهدف من الدراسة تقييم 

لت تصاميم بحثية . لتحقيق هذا الهدف، تم إجراء دراسة بحثية كمية شمSERVQUALباستخدام نموذج 

وصفية وسببية )استنتاجية(. تم استخدام استبيانات بمقياس ليكرت من خمس نقاط، حيث تم اختيار العينة 

. تم جمع البيانات من خلال استبيانات  51,480شرطة مدينة نيكيمتي البالغ  إدارةمن إجمالي عدد عملاء 
ً
عميلا

ات الإحصائي، حيث تم تطبيق 27الإصدار  SPSSبرنامج  تم توزيعها شخصيًا، وتم إجراء التحليل باستخدام

، مما جعل من الصعب تحديد 
ً
الوصفية والاستنتاجية. أظهرت النتائج أن مستوى رضا العملاء كان ضئيلا

جودة  أبعادجودة الخدمة بدقة. ومع ذلك، أظهرت الدراسة أن جميع  أبعادتوقعات العملاء وإدراكاتهم بشأن 

الخدمة كانت تؤثر بشكل إيجابي على مستويات الرضا. على وجه الخصوص، كانت الاستجابة، والضمان، 

أقل  أثروالتعاط  من العوامل التي ساهمت بشكل كبير في رضا العملاء، بينما كانت الموثوقية والملموسية لهما 

شرطة مدينة نيكيمتي بتطبيق برامج تدريبية،  إدارةتقوم  بأننسبيًا. بناءً على هذه النتائج، أوص ى الباحثون 

وتدابير تصحيحية لتعزيز الاستجابة، وبدء مبادرات تحفيزية، واستخدام تكنولوجيا خالية من الأخطاء لتحسين 

 .رضا العملاء بشكل عام

Bhuvaneswari & Maruthamuthu (2024). Analysing the Art of Service Quality and Customer 

Satisfaction of Digital Banking Services: A SEM Approach. 
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لأن نظرًا : (SEMتحليل فن جودة الخدمة ورضا العملاء في خدمات البنوك الرقمية: نهج المعادلات الهيكلية )

لهدف الهند تعد من بين الدول التي تشهد نموًا سريعًا في مزودي خدمات البنوك الرقمية على مستوى العالم، فإن ا

من هذه الدراسة هو فحص العلاقة بين جودة الخدمة ورضا العملاء عند استخدام الخدمات المصرفية الرقمية 

باستخدام نموذج المعادلات الهيكلية. تم إعداد مجموعة منظمة من أسئلة الاستبيان لجمع المعلومات من 

 232يار المشاركين المحتملين. تم اختيار المشاركين في الهند. استخدمت الدراسة تقنية العينة الطبقية لاخت

 للاستخدام من بين التوزيع ليتم تحليله باستخدام نموذج المعادلات الهيكلية
ً
 وقابلا

ً
 AMOS استبيانًا مكتملا

(SEM). إيجابًا وبشكل كبير بجميع مكونات  أثرأظهرت النتائج أن رضا العملاء تجاه الخدمات المصرفية الرقمية يت

رضا العملاء بشكل كبير  أثرالملموسية، والموثوقية، والاستجابة، والضمان، والتعاط . كما ت —جودة الخدمة 

أنه  إلىأقل على رضا العملاء. تشير النتائج أيضًا  أثرذلك، تم تحديد أن الملموسية لها  إلىبالاستجابة. بالإضافة 

مات البنوك الرقمية التركيز على تحسين جميع جوانب جودة الخدمة، مع التركيز بشكل يجب على مقدمي خد

تعزيز رضا العملاء. عند تقديم الخدمات للمستخدمين النهائيين والعملاء  أجلخاص على التوقيت والموثوقية، من 

ظمات المالية أخذ عدد من في مجال البنوك الرقمية، يجب على الباحثين، والسلطات المصرفية، والمشرعين، والمن

الاستنتاجات من هذه الدراسة بعين الاعتبار. علاوة على ذلك، تساعد هذه النتائج البنوك في فهم وتطوير 

 .السياسات والاستراتيجيات لتحسين خدمات البنوك الرقمية في الهند

Sudiwo & Marina. (2024). The Influence of Service Quality and Customer Satisfaction on 

Customer Loyalty at PT. Wings Group Indonesia. Mahajana 

 PT. Wings جودة الخدمة على ولاء العملاء من خلال رضا العملاء في شركة   أثرتحديد  إلىتهدف هذه الدراسة 

Group Indonesia خدم البحث المنهج الكمي مع تحليل البيانات عبر اختبارات إحصائية باستخدام برنامج. است 

(SPSS 22)إيجابي على رضا العملاء، مما يعني أن الخدمات المقدمة من  أثرأظهرت النتائج أن جودة الخدمة لها  . و

ذلك، تبين أن جودة الخدمة تؤثر  إلىيمكن أن تزيد من رضا العملاء. بالإضافة  ، و PT. Wings Group  قبل شركة

أن جودة الخدمة الجيدة يمكن أن تعزز ولاء العملاء تجاه الشركة.  إلىبشكل إيجابي على ولاء العملاء، مما يشير 

أن الرضا الذي يشعر به العملاء  إلىإيجابي على ولاء العملاء، مما يشير  أثركما أظهرت الدراسة أن رضا العملاء له 

من ولائهم. علاوة على ذلك، اكتشفت الدراسة أن جودة الخدمة تؤثر بشكل إيجابي على ولاء العملاء يمكن أن يزيد 
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من خلال رضا العملاء كمتغير وسيط، مما يوضح أن رضا العملاء يمكن أن يتوسط العلاقة بين جودة الخدمة 

عملاء كوسيط في العلاقة بين جودة وولاء العملاء. يكمن الابتكار في هذه الدراسة في الفهم العميق لدور رضا ال

جودة  إدارةتوفر هذه الدراسة مساهمات هامة في  .  PT. Wings Group Indonesia الخدمة وولاء العملاء في شركة

 .الخدمة في الجهود المبذولة لتعزيز ولاء العملاء

 النظري للدراسة الإطار  .8

 .الإلكترونيةجودة  خدمات  المحافظ   1.8

في  الزبائنعلى حياة  أثر وقتفي هذه ال الأسواقوعولمة لقد كان لتقدم تكنولوجيا المعلومات والاتصالات 

لمرافق والبنية التحتية التي على ا اأثر  الاكثرالتكنولوجيا  تعتبرو ، المجالات الاجتماعية والاقتصادية والثقافيةكل 

تجعل من السهل علينا التواصل واكتشاف المعلومات حيث  زبون،احتياجات ال نشطة التي تلبيالأتدعم كل 

، كما أن زبائنالتقدم التكنولوجي السريع بشكل كبير على إنتاج وتقديم الخدمات لل أثرواستخدام الإنترنت، لقد 

ت الابتكار الذي حد  في قلب العديد من الخدمات، بدءًا من الطرق الحديثة 
ّ
التطورات التكنولوجية قد غذ

  ةالإلكترونيو 
ً
 ,.Haikal et al)ثورة تكنولوجيا الاتصال اللاسلكي  إلىوالآلية المستخدمة في تقديم الخدمة وصولا

على أنها معاملات بين شخصين باستخدام الهات  المحمول كوسيلة دفع عبر  الإلكترونيةوتعرف المحافظ   (. 2020

لإرسال واستقبال  الإلكترونيةاستخدام المحافظ  زبائنيمكن للو  ،المتصفحات المحمولة والتطبيقات المحمولة

دفع الفواتير والرسوم، وإجراء المعاملات، وحجز  الإلكترونيةيمكن أيضًا للمحافظ و  ،الأموال بسهولة وأمان

 لأو الرحلات والفنادق، وملء حساباتهم، 
ً
جودة خدمة الهوات   ثرلقد أجرت العديد من الدراسات السابقة تحليلا

ن جودة الخدمة، والمخاطرة، والفائدة، والتكلفة، والثقة تؤثر على نوايا ، حيث أى العملاء وولائهمالمحمولة عل

 (.Aji & Adawiyah, 2021) الإلكترونيةالعملاء لاستخدام المحافظ 

 الإلكترونيةجودة  خدمات  المحافظ   أبعاد  2.1.8

المستوى الذي يكون فيه العميل راضيًا عن الخدمة. يجب أن تقدم هذه الخدمة فوائد ملموسة تعمل  إلىتشير 

على تحسين جودة حياة العميل سواء في الوقت الحالي أو في المستقبل. قد تمثل جودة الخدمة مدى تحسن رضا 

دمات المقدمة. في هذه الدراسة، قمنا وولاء العملاء للأعمال التجارية، وكي  يشعر العملاء بالرضا بناءً على الخ
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، والتي يمكن أن تكون (m-wallet)  الإلكترونيةالتالية بعين الاعتبار لتقييم جودة خدمة المحفظة  بعادبأخذ الأ

 وتنوعًا
ً
 التالية لها: بعادوقد اعتمدت الدراسة الأ  أكثر تفصيلا

للعميل، ويجب أن تتضمن هذه  شركاتعلى أنها مستوى الخدمة التي تقدمها ال الاعتمادية إلىينظر : الاعتمادية

ة الحالية أو في المستقبل. كما يمكن أن تشير جودة الخدمة فوائد معينة يمكن أن تحسن حياة الفرد في اللحظ

وأن العملاء راضون ، الشركةمدى قدرة الخدمة المعينة على زيادة رضا العملاء وولائهم تجاه  إلىالخدمة المدركة 

 من خدمات منافسيها
ً
على أنها حكم  الاعتماديةوقد عرّف  . (Okinda , 2024) عن الاعتماد على خدماتها بدلا

المدركة تنشأ من عملية تقييم يقوم فيها العملاء بمقارنة  ن الاعتماديةإعالمي أو موق  مرتبط بتفوق الخدمة. 

توقعاتهم مع الخدمة التي حصلوا عليها، ونحن نقيم جودة الخدمة من منظور العميل. وبالتالي، يقوم العملاء 

 (.Chang, et al., 2009  )  دائمًا بتقييم جودة الخدمة التي يحصلون عليها من خلال مقارنتها بما هو متوقع

 ما تطرح التقنيات الجديدة بعض المخاطر  إلى: مانالأ 
ً
بفهم  الأمانيتعلق بُعد و  ،جانب الفوائد المدركة، عادة

، الإلكترونيةالعميل أن استخدام الخدمة لمشاركة المعلومات الخاصة والسرية آمن. عند استخدام الخدمات 

نتيجة لذلك، فإن  ، وومالية حساسة وخاصة الخدمات المالية، قد يكون من الضروري طلب معلومات شخصية

أثناء استخدام الخدمة تحدد رضاه وولاءه، مما يؤثر بدوره على جودة الخدمة. قد  الأماندرجة شعور المستهلك ب

شطة إجرامية مثل بأنمخاطر وإمكانيات غير متوقعة، حيث يمكن أن تكون مرتبطة  الإلكترونيةتشمل المحافظ 

أن  إلى. بشكل عام، أشار ذلك ، سابات، والمعاملات الاحتيالية، وتسريب البياناتالسرقة، والاستيلاء على الح

 (.Dandis, et al., 2021)سلبي على سلوك العملاء  أثرالمدرك له  الأمان

، وهي تشكل عنصرًا حيويًا في الإلكترونيةالأساسية في ضمان جودة المحافظ  بعادالسرية تعد أحد الأ: السرية 

وحماية البيانات الشخصية والمالية للمستخدمين. مع تزايد الاعتماد على الخدمات المالية الرقمية،  الأمانتعزيز 

الرقمي، خاصة عندما يتعلق  الأمانأصبح من الضروري أن تلتزم الشركات الموفرة لهذه الخدمات بأعلى معايير 

ز التقنيات المستخدمة لحماية سرية الأمر بالبيانات الحساسة مثل المعلومات الشخصية والمصرفية. أحد أبر 

المعلومات إلا من قبل الأطراف المعتمدة. هذا يوفر  إلىالبيانات هو التشفير، الذي يضمن أنه لا يمكن الوصول 

بياناتهم لن تكون عرضة للاختراق أو التسريب من قبل أطراف ثالثة. التزام  بأنللمستخدمين ضمانات قوية 

في الخدمة، مما يساهم بشكل كبير في تحسين تجربة  الزبائنت العملاء يعزز من ثقة الشركات بحماية سرية بيانا
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معلوماتهم محمية بشكل جيد، يزيد ذلك من رضاهم عن  بأنعندما يشعر العملاء  .(Demir, 2019) المستخدم

تحسين سمعة  إلىالخدمة ويحفزهم على استخدامها بشكل مستمر. ولذا، فإن ضمان السرية يمكن أن يؤدي 

ها تحترم خصوصياتهم بأنالتعامل مع الخدمات التي يشعرون  إلىالشركة وزيادة ولاء العملاء، لأن العملاء يميلون 

وتحمي أموالهم. في هذا السياق، تعتبر الشفافية أيضًا عنصرًا مهمًا؛ إذ يجب على الشركات توضيح سياساتها 

 الإلكترونيةملاء، مما يعزز من الاستقلالية والثقة في التعاملات المتعلقة بالسرية وكيفية معالجة بيانات الع

(Hidayah, et al., 2021). 

 .العملاء  رضا  2.8

 .مفهوم رضا العملاء 1.2.8

يتعلق ذلك بعدد من التصورات والتفسيرات  ،لا يوجد تعري  موحد لرضا العملاء بين الباحثين. إنه مفهوم ذاتي

  (.Otto, et al., 2020ه الإشباع  الذي يشعر الزبون بالسعادة)بأنالعامة لرضا العملاء ويعرف بابسط صوره  

ويعرف على أنه الشعور النفس ي بالرضا أو الإحباط الذي يتشكل من مقارنة النتائج المدركة مع توقعات المستهلك، 

في تقديم المنتجات والخدمات التي تلبي الاحتياجات والرغبات، والرضا هو  الشركةوهو درجة وعي العميل بفعالية 

تلبية التوقعات، يشعر العميل بعدم الرضا أو الإحباط ولن فشل الأداء في  إذانتيجة للأداء المدرك والمتوقع، و 

بالمتعة  زبون شعور ال ويعرف على أنه " .(Haralayya, 2021  ) مرة أخرى. كما أن رضا العملاء الشركةيتعامل مع 

عملاء الرضا في العديد من التجارب النفسية والسلوكية، كان  "،أو الاستياء نتيجة مقارنة نتائج المنتج بتوقعاته

أن تكون الشركة قادرة على التنافس والنجاح، يجب  أجلالعملاء على فكرة أنه من  رضاموضوعًا رئيسيًا،  ويُؤسس 

حيث يرتاح  ،ه المشاعر الإيجابية بعد الشراءبأنالعملاء  ديُعرف الرضا عنو  (.2023الجزولي ، ها )ئأن ترض ي عملا

المنتج  أهميةالعملاء مؤشرًا جيدًا على مدى رضا يُعتبر كما و ، واضحةالعميل لشراء المنتج ويعبر عن ذلك بصورة 

ا وثيقًا بنية إعادة الشراء وهو ،أو الخدمة للمستهلكين
ً
  .(Chen, et al.,2023) مرتبط ارتباط

 رضا العملاء . أبعاد  2.2.8

 ،) الخوالدة هي بعادالرضا، وهذه الأ، والتي تلعب دورًا كبيرًا في تحقيق هذا ملاءرئيسية لرضا الع أبعادتم تحديد 

2019): 
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مدى تميز المنتج أو الخدمة في تلبية احتياجات وتوقعات العملاء. الشركات التي تقدم  إلىتشير  الجودة: -

 منتجات عالية الجودة هي الأكثر قدرة على جذب العملاء والحفاظ على رضاهم.

المنتج أو الخدمة بالنسبة للسعر المدفوع. هذا يعني أن  القيمة:  تتعلق بالقيمة التي يحصل عليها العميل من -

 عندما يشعر أن الفوائد التي يحصل عليها تتناسب مع المبالغ التي دفعها. رضاالعميل ي

مدى اهتمام الموظفين بتلبية احتياجات العملاء وحل أي مشكلات قد تواجههم. الخدمة  إلىالخدمة:  تشير  -

 شخصيًا 
ً
 واهتمامًا دقيقًا بتفاصيل العميل.الجيدة تتطلب تفاعلا

الاستجابة: تعني سرعة استجابة الشركة لاحتياجات العملاء ومطالبهم. كلما كانت الشركة سريعة في تلبية  -

 احتياجات العملاء والاستجابة الفورية للمشكلات، كلما زاد رضاهم.

تقديم المعلومات الدقيقة يتعلق بمدى فعالية ووضوح التواصل مع العملاء، بما في ذلك  التواصل: -

 والتوجيهات اللازمة. التواصل الجيد يبني علاقة قوية بين الشركة والعملاء ويعزز ثقة العملاء في الشركة.

تعني مدى ثقة العملاء في المنتجات أو الخدمات المقدمة من الشركة نفسها. الثقة هي أساس العلاقة  الثقة: -

 زادت ثقة العملاء، زاد ولاؤهم. المستدامة بين العميل والشركة، وكلما

يتعلق بقدرة الشركة على الوفاء بوعودها والالتزام بتقديم ما وعدت به للعملاء. الوفاء بالوعود يعزز  الوفاء: -

 من رضا العملاء ويدعم استمرارية العلاقة.

 منهج الرسالة )الطريقة والإجراءات( .9

تمثددددددددددددددددددل مجتمددددددددددددددددددع الدراسدددددددددددددددددددة ، و  التحليلدددددددددددددددددديالمددددددددددددددددددنهج الوصددددددددددددددددددفي و  علددددددددددددددددددى  هددددددددددددددددددذه الدراسددددددددددددددددددة الحاليددددددددددددددددددة اعتمدددددددددددددددددددت

 ورانددددددددددددددددجأ)شدددددددددددددددركة زيدددددددددددددددن و  الأردنالاتصدددددددددددددددالات العاملدددددددددددددددة فددددددددددددددددي ات شددددددددددددددددرك  فدددددددددددددددي الإلكترونيدددددددددددددددةعمدددددددددددددددلاء المحددددددددددددددددافظ مدددددددددددددددن 

لتمثيدددددددددددددددل هددددددددددددددددذا مفدددددددددددددددردة  384 حبتددددددددددددددددم  ددددددددددددددد ويتجددددددددددددددداوز المليدددددددددددددددون، ، وبمدددددددددددددددا ان المجتمدددددددددددددددع غيددددددددددددددددر محددددددددددددددددود ( أمنيدددددددددددددددةو 

معددددددددددددددددددددة ة بأناسدددددددددددددددددددت، وطدددددددددددددددددددورت المعايندددددددددددددددددددة العشدددددددددددددددددددوائيةسدددددددددددددددددددلوب اسدددددددددددددددددددتخدام أتدددددددددددددددددددم ، و المجتمددددددددددددددددددع غيدددددددددددددددددددر المحددددددددددددددددددددود

ددددددددددددددددددددددد بأنطددددددددددددددددددددددددور الباحددددددددددددددددددددددددث  الاسددددددددددددددددددددددددتو  .لدراسددددددددددددددددددددددددةامجتمددددددددددددددددددددددددع  خصيصددددددددددددددددددددددددا واسددددددددددددددددددددددددتهدفت رئيسددددددددددددددددددددددددة لجمددددددددددددددددددددددددع   إداةة كد

مددددددددددددددددن   مددددددددددددددددن المحكمددددددددددددددددين البيانددددددددددددددددات  والاعتمدددددددددددددددداد علددددددددددددددددى الدراسددددددددددددددددات السددددددددددددددددابقة، وتددددددددددددددددم عرضددددددددددددددددها علددددددددددددددددى مجموعددددددددددددددددة

التأكدددددددددددددددددددد مدددددددددددددددددددن مددددددددددددددددددددى  أجدددددددددددددددددددل(  وذلدددددددددددددددددددك مدددددددددددددددددددن 10لغ عدددددددددددددددددددددهم )اوالبددددددددددددددددددد  دارةفدددددددددددددددددددي مجدددددددددددددددددددال الإ  ذوي الاختصددددددددددددددددددداص
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 إداةبشددددددددددددددددددددددددكل كامددددددددددددددددددددددددل؛ وللتأكددددددددددددددددددددددددد مددددددددددددددددددددددددن ثبددددددددددددددددددددددددات   بعددددددددددددددددددددددددادالدراسددددددددددددددددددددددددة و  ددددددددددددددددددددددددحتها وتغطيتهددددددددددددددددددددددددا للأ إداةصدددددددددددددددددددددددددق 

ألفددددددددددددددا( لحسدددددددددددددداب ثبددددددددددددددات االدراسددددددددددددددة، ثددددددددددددددم تددددددددددددددم توزيعهددددددددددددددا علددددددددددددددى  -الدراسددددددددددددددة تددددددددددددددم اسددددددددددددددتخدام  اختبددددددددددددددار )كرونبددددددددددددددا  

سددددددددددددددددددئلتها والتددددددددددددددددددي تددددددددددددددددددم اسددددددددددددددددددتخدامها ل جابددددددددددددددددددة عددددددددددددددددددن أ عيندددددددددددددددددة مجتمددددددددددددددددددع الدراسددددددددددددددددددة للحصددددددددددددددددددول علددددددددددددددددددى البيانددددددددددددددددددات،

 ثلا  أجزاء وعلى النحو التالي :  إلىالدراسة  إداةواختبار فرضياتها، وتم تقسيم 

عينة الدراسة  فرادة المعلومات الديمغرافية لأ بأنيبين هذا الجزء من الاست: المعلومات الديموغرافية الجزء الأول:

 نوع المحفظة(. والتي تمثلت في )النوع الاجتماعي، الفئة العمرية، المؤهل العلمي،

عينة مجتمع الدراسة  أفرادة اتجاهات بأنالمتغير المستقل: حيث يبين  هذا الجزء من الاستفقرات  الجزء الثاني:

( 3، وذلك من خلال  مجموعة من الفقرات التي تم  توزيعها على )الإلكترونيةجودة خدمات المحافظ حول متغير 

 (.20-1( فقرة من )20، بمجموع )(6لسرية )، وافقرات( 7) الأمان، فقرات( 7لاعتمادية )، وهي: اأبعاد

)رضا عينة مجتمع الدراسة حول متغير  أفرادفقرات المتغير التابع: يبين هذا الجزء اتجاهات  الجزء الثالث:

التواصل ، فقرات( 6الشفافية)، وهي: أبعاد( 3، وذلك خلال مجموعة من الفقرات التي تم  توزيعها على )العملاء(

 (.40-21( فقرة من )20، بمجموع ) فقرات( 7الولاء )،  فقرات( 7)

تحديد خيارات الإجابات، والمتمثلة في: )موافق  أجلة من بأنالخماس ي على فقرات الاستتم استخدام مقياس ليكرت  

للتعبير عنها، وبالشكل  قيمة رقميةبشدة، موافق، محايد، غير موافق، غير موافق بشدة(، كما تم منح كل درجة 

 التالي :

 الدراسة إداةمقياس ليكرت الخماس ي المستخدم في  ( 1)جدول 

افق بشدة البديل افق مو افق محايد مو افق بشدة غير مو  غير مو

 1 2 3 4 5 الدرجة

 

 ة مقياس ليكرتجمعال (2الجدول )

 مرتفع متوسط منخفض هميةمستوى الأ 

 5.00   -3.67 3.66   – 2.33 2.33أقل من -1 الوسط الحسابي     
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  هميةمستوى الأ تم تحديد  
ً
النسبية بالاعتماد على قيمة  المتوسطات الحسابية لدرجات الإجابة على الفقرات، وفقا

 لمقياس ليكرت الخماس ي، وذلك من خلال تطبيق الصيغة المعتمدة 

 .1.33=  3( / 1-5الحد الأدنى للمقياس( / عدد المستويات = ) –النسبية = )الحد الأعلى للمقياس  هميةالأ 

 لنتائج واختبار الفرضياتعرض ا .10

افية. 1.10  نتائج تحليل خصائص عينة الدراسة الديمغر

 من المتغيرات الديموغرافية الشخصية، وهي: )النوع الاجتماعي، بأنتضمنت الاست
ً
ة في الجزء الأول عددا

 لوص  خصائص نوع المحفظة والعمر، والمؤهل العلمي،
ً
 مختصرا

ً
عينة  أفراد(. والجدول التالي يلخص عرضا

 الدراسة.

افية أفرادتوزيع   (3الجدول )  عينة الدراسة حسب المتغيرات الديمغر

 المئوية النسبة التكرار الفئات المتغيرات

 47.9 184 ذكر النوع الاجتماعي

 52.1 200 أنثى 

 47.4 182 سنة 30 من أقل العمر

 21.4 82 سنة 40 إلى 30 من

 21.4 82 سنة 50 من أقل إلى 40 من

 9.9 38 فأكثر سنة   50

 45.1 173 توجيهي المؤهل العلمي

 22.1 85 دبلوم

 22.7 87 بكالوريوس

 10.2 39 دراسات عليا 

 34.1 131 زين نوع المحفظة

 31.3 120 اورنج 

 34.6 133 أمنية 

 

  (SPSS ،2024. 25 الإحصائيبالاعتماد على نتائج التحليل  الباحثين)من إعداد  المصدر:

 يوضح الجدول أعلاه ما يلي:

: النوع الاجتماعي:
ً
%(، إذ 52.1ونسبتهم المئوية هي ) نا  هي الاكثر في عينة الدراسة ت الإ في عينة الدراسة كان اولا

غلب أن أ إلىرجاع ذلك يمكن إ، و (184) هم%( اذ بلغ عدد47.9 ) ذكور (، في حين كانت نسبة ال200بلغ عددهم )
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ي بالاعتماد على الأردنخيرة اصبح هناك تغير في ثقافة المجتمع تجارية، وفي الأونة الأ  ظ هي شخصية وليستالمحاف

شراء المستلزمات اليومية وهذا يتطلب استخدام  إدارةالمالية المنزلية ، حيث يعتمد على الزوجة في  دارةالانا  في الإ 

 المحافظ بشكل كبير.

 أقل)أعمارهم كانت الذين  زبائنأن ال الباحثينولاحظ لفئات العمرية،  اشتملت الدراسة على مختل  اثانيا: العمر: 

، يليها و %( 47.4بنسبة )( و 182بلغ عددهم ) ( 30من 
ً
 إلى 30من فئة التي تراوحت أعمارهم بين )الهم الأكثر تكرارا

%(، 21.4وبنسبة )سنة(  50 من أقل إلى 40%(، ومن ثم الفئة التي كانت أعمارهم )من 21.4بنسبة )و ( 40من  أقل

الزبائن هم من شريحة أن أغلب  هذا يدل على%( و 9.9فأكثر(، وبنسبة ) 50وأخيرا الفئة التي تراوحت أعمارهم )

  .ياجعمار الصغيرة ، وممن يتقنون العمل على وسائط التكنولو الأ 

(، تليها 45.1( هم وبنسبة )173عملاء الذين يحملون شهادة التوجيهي بلغ عدد ): كان الثالثا: المؤهل العلمي

(، واخير الدراسات العليا  22.1( وبنسبة )85(،  ثم الدبلوم  وعددهم )22.7( وبنسبة )87البكالوريوس  وعددهم )

العملاء من حملة الشهادات وذلك لان العمل بالمحافظ  أغلبيلاحظ ان   (. 10.2( وبنسبة )39والبالغ عددهم )

 يتطلب حدود من العلم والمعرفة.

 :
ً
من الارقام حول هذا السؤال ان هناك تقارب بين اراء العينة، حصلت شركة  الباحثيننوع المحفظة: لاحظ رابعا

، وحصلت شركة اورج (34.1)وبنسبة   (131) ( ،   في حين حصلت  شركة زين على34.6( وبنسبة )133على ) أمنية

 وان هذا التقارب في النسب يدل على ثقة الزبائن بهذه الشركات. , (31.3) ( وبنسبة120على )

 .ةبأننتائج التحليل الوصفي لأسئلة وفقرات الاست  2.10

تحليل نتائج الدراسة متضمنا الاختبارات نه يتناول الجزء من الرسالة من الأجزاء الهامة اذ أهذا يتضمن  

كل منها، وكل فقرة من  أبعادالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغيرات الدراسة، و  مثلة الإحصائي

 .الدراسة  أبعادكمعيار لتحليل الخماس ي  تفقراتها. حيث تم اعتماد سلم ليكر 

افات المعيارية   .الإلكترونيةجودة خدمات المحافظ   للمتغير المستقلقيّم المتوسطات الحسابية والانحر

تم استخراج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات عينة الدراسة عن جودة خدمات 

 ية، الأردنمن وجهة نظر العملاء  لدى شركات الاتصالات  الإلكترونيةالمحافظ 

 جودة خدمات المحافظ الإلكترونيةالمتغير المستقل : 
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مرتفع،  أهميةجاءت بدرجة مستوى  الإلكترونيةجودة خدمات المحافظ أن  (4وكما يتضح من الجدول )

 السريةها تنازليا على النحو الآتي: أبعادنسبية مرتفعة حيث جاء ترتيب  أهمية(  و 4.22وحصلت على وسط حسابي )

نسبية مرتفعة، يليه  أهمية( وب0.865قدره )حراف معياري بأن( و 4.36جاءت بالمرتبة الأولى بمتوسط حسابي قدره )

 أهمية( وب0.855حراف معياري قدره )بأن( و 4.32حيث جاءت بالمرتبة الثانية بمتوسط حسابي قدره ) عتماديةالا 

( 0.910حراف معياري قدره )بأن( و 4.21جاء بالمرتبة الثالثة بمتوسط حسابي قدره ) الأمانليها نسبية مرتفعة، ت

 والجدول التالي يبين ذلك: نسبية مرتفعة أهميةوب

افات المعيارية  (4جدول ) حسب  الإلكترونيةجودة خدمات المحافظ المتعلقة بالمتوسطات الحسابية والانحر

 المتوسطات الحسابية

 المجال الرقم
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 
 الرتبة

 هميةالأ 

 النسبية

 مرتفعة 2 0.855 4.32 الاعتمادية 1

 مرتفعة 3 0.910 4.21 الأمان 4

 مرتفعة 1 0.865 4.36 السرية 3

    4.22 الإلكترونيةجودة خدمات المحافظ  

  (SPSS ،2024. 25 الإحصائيبالاعتماد على نتائج التحليل  الباحثين)من إعداد  المصدر:

ية، الأردنفي شركات الاتصالات  الإلكترونيةعملاء المحافظ أنه من وجهة نظر  إلى (4حيث تشير نتائج الجدول )

تقيم صبحت والتي أالشركات وذلك لخصخصت  ،الإلكترونيةيوجد اهتمام كبير بقضايا الجودة في المحافظ 

مور حتياجات وتوقعات الزبائن، خصوصا أن هذه الخدمة تتتعلق بالأ عمالها بشكل مستمر، وتحرص على تلبية اأ

 على درجة عالية من السرية والخصوصية. المالية وما تتضمنه من بيانات ومعلومات

 العملاء. رضا المتغير التابع:

العملاء وكانت  رضا المعيارية لإجابات عينة الدراسة عنتم استخراج المتوسطات الحسابية والانحرافات  

 الآتي:ك  النتائج
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افات المعيارية  (5جدول )  حسب المتوسطات الحسابية العملاء رضاالمتعلقة بالمتوسطات الحسابية والانحر

 المجال الرقم
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 
 الرتبة

الأهمية 

 النسبية

 مرتفع 1 0.651  4.36 الشفافية 3

 مرتفع 2 0.652 4.31 التواصل 2

 مرتفع 3 0.769 4.25 الولاء 1

    4.3 رضا العملاء 

 ( (SPSS.25 الإحصائيبالاعتماد على نتائج التحليل  الباحثينالمصدر:)من إعداد  

، إذ بلغ المتوسط بدرجة مرتفعة قد جاءت العملاء رضاالنسبية ل همية( أن الأ 5يتضح من الجدول )

حراف معياري بأن( و 4.36بالمرتبة الأولى بمتوسط حسابي قدره ) لشفافيةا(، حيث جاء بعد 4.3الحسابي العام )

حراف بأن( و 4.25بالمرتبة الأخيرة وبمتوسط حسابي )الولاء نسبية مرتفعة، في حين جاء بعد  أهمية( وب0.651)قدره 

   .رتفعةنسبية مت أهمية( وب0.769معياري )

 اختبار فرضيات الدراسة. نتائج  3.10

 اختبار الفرضية الرئيسية. 4-4-1

HO1 أثر : لا يوجد ( ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالةα ≤ 0.05 لجودة  خدمات المحافظ )الإلكترونية 

)الشفافية، والتواصل، والولاء(  مجتمعة ها أبعادالعملاء ب رضاالسرية( على و ، الأمانو )الاعتمادية،  اهأبعادب

 .الأردنفي شركات الاتصالات العاملة في 

 العملاء رضاعلى  الإلكترونيةجودة  خدمات  المحافظ    ثر لأ تحليل الانحدار الخطي المتعدد: (6الجدول )

 .الأردنفي شركات الاتصالات العاملة في  ها مجتمعةأبعادب

 المتغير التابع

 ملخص النموذج

Model summary 

 تحليل التباين

ANOVA 

 جدول المعاملات

Coefficient 

R 

معامل 

 الارتباط

R2 

معامل 

 التحديد

F 

 المحسوبة

درجات 

 الحرية

DF 

Sig. 

F 

الدلالة 

 ةالإحصائي

 B البيان
الخطأ 

 المعياري 
Beta 

t 

 المحسوبة

Sig. 

t 

الدلالة 

 ةالإحصائي

       000. 3 371.065 0.792 0.890 رضا العملاء



1
2
/3

0
/2

0
2
4

 

[DOCUMENT TITLE] 12/30/2024 

  
 

 

 .34-1(،12) 5الاقتصادية وريادة الاعمال، لسلة الدراسات س
 

21 

 000. 9.215 455. 065. 370. الاعتمادية      

 000. 8.522 210. 039. 158. الأمان      

 000. 9.16 255. 045. 212. السرية      

  (SPSS ،2024. 25 الإحصائيبالاعتماد على نتائج التحليل  الباحثين)من إعداد  المصدر:

 هاأبعادب الإلكترونيةلجودة خدمات المحافظ لممارسات ذي دلالة إحصائية  أثروجود  إلىوتشير النتائج  

 = R)، حيث بلغ معامل الارتباط )يةالأردنرضا العملاء في شركات الاتصالات  على( ، السريةالأمان)الاعتمادية، 

( ، السريةالأمانالاعتمادية، )إحصائيا بين المتغيرات المستقلة  لالةدذات وجود علاقة ارتباطية  إلىمما يشير  0.890

شركات الاتصالات من وجهة نظرهم  في  ملاء( لدى العالشفافية، الولاء، التواصل) (رضا العملاء والمتغير التابع )

 الإلكترونيةلجودة خدمات المحافظ  أن إلى( مما يشير 2R = .7920ن قيمة معامل التحديد )وقد ظهر أ .ية الأردن

التغيير في حين أن ( رضا العملاء)  % من التباين الحاصل في79.2فسرت ما نسبته  ، السرية(الأمان)الاعتمادية، 

  Fقيمة  ومما يدل على معنوية الاختبار هو  ، الدراسة متغيرات أخرى لم تدخل في أنموذج إلىالمتبقي يعود 

 .α)  <(0.05( وهذا يؤكد معنوية الانحدار عند مستوى دلالة sig = 0.000عند مستوى ثقة تساوي ) (371.065)

( وبدلالة 9.212( كانت )tقيمة )( وان 370.)قد بلغت  الاعتماديةعند بعد  (Bويظهر من جدول المعاملات ان قيم )

عند بعد  (Bويظهر من جدول المعاملات ان قيم ) هذا البعد معنوي. أثرأن  إلى( مما يشير 0.000إحصائية بلغت )

هذا  أثرأن  إلى( مما يشير 0.000( وبدلالة إحصائية بلغت )8.522( كانت )t( وان قيمة )0.158)قد بلغت  الأمان

( 9.16( كانت )t( وان قيمة )0.550قد بلغت ) السريةعند بعد  (Bجدول المعاملات ان قيم )ويظهر من  البعد معنوي.

رفض الفرضية  إلىوهذه النتيجة تشير  هذا البعد معنوي. أثرأن  إلى( مما يشير 0.000وبدلالة إحصائية بلغت )

( لجودة  α ≤ 0.05ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) أثر يوجد  الرئيسية وقبول الفرضية البديلة ونصها "

مجتمعة ها أبعادالعملاء ب رضا، السرية(  على الأمانه )الاعتمادية، أبعادب الإلكترونيةالخدمات  في المحافظ  

 "..الأردن)الشفافية، والتواصل، والولاء(  في شركات الاتصالات العاملة في 

 رضا( للاعتمادية على α ≤ 0.05ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) أثر يوجد لا الفرضية الفرعية الأولى: 

  .الأردنفي شركات الاتصالات العاملة في مجتمعة  ابأبعادهالعملاء  
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في شركات الاتصالات  بأبعادهالعملاء   رضالاعتمادية على نتائج الانحدار الخطي البسيط ل (7الجدول)

 الأردنالعاملة في 
المتغير 

 التابع

 ملخص النموذج

Model summary 

 تحليل التباين

ANOVA 

 جدول المعاملات

Coefficient 

R 

معامل 

 الارتباط

R2 

معامل 

 التحديد

F 

 المحسوبة

درجات 

 الحرية

DF 

Sig. 

F 

الدلالة 

 ةالإحصائي

الخطأ  B البيان

 المعياري 

Beta t 

 المحسوبة

Sig. 

t 

الدلالة 

 ةالإحصائي

رضا 

 العملاء

0.685 0.469 298.425 1 .000       

 000. 27.125 0.779 0.025 0.778 الاعتمادية      

  (SPSS ،2024. 25 الإحصائيبالاعتماد على نتائج التحليل  الباحثين)من إعداد  المصدر: 

العملاء في شركات  رضافي في تحسين  عتماديةتخطيط الا ذي دلالة إحصائية ل أثروجود  إلىوتشير النتائج 

وجود علاقة ارتباطية دالة إحصائيا بين  إلىمما يشير  R (0.685  ))الارتباط )حيث بلغ معامل ية، الأردنالاتصالات 

مما يشير ( 0.469) ( 2Rقيمة معامل التحديد ) ، كما وبلغ(العملاء رضاوالمتغير التابع ) ،(الاعتمادية)المتغير المستقل 

 إلىفي حين أن المتبقي يعود ( العملاءرضا )%( من التباين الحاصل في 46.9فسر ما نسبته )ت (الاعتمادية) أن إلى

( وهذا sig = 000عند مستوى ثقة تساوي )( 298.425) (F)متغيرات أخرى لم تدخل في الأنموذج، كما بلغت قيمة 

عند بعد  (Bويظهر من جدول المعاملات ان قيم ) .α)  ≥         ( 0.05يؤكد معنوية الانحدار عند مستوى دلالة 

 أثرأن  إلى( مما يشير 0.000( وبدلالة إحصائية بلغت )27.125( كانت )t( وان قيمة )0.778 ) قد بلغت الاعتمادية

 هذا البعد معنوي.

ذو دلالة  أثر يوجد  رفض الفرضية الفرعية الأولى وقبول الفرضية البديلة ونصها " إلىوهذه النتيجة تشير  

في شركات الاتصالات  مجتمعة  بأبعادهالعملاء   رضا( للاعتمادية على α ≤ 0.05إحصائية عند مستوى دلالة )

 ".الأردنالعاملة في 

 رضاعلى  للأمان( α ≤ 0.05ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) أثر لا يوجد  الفرضية الفرعية الثانية:

 .الأردنفي شركات الاتصالات العاملة في  مجتمعة بأبعادهالعملاء 
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في شركات الاتصالات  مجتمعة بأبعادهالعملاء  رضاعلى  لأمانالخطي البسيط لنتائج الانحدار  ( : 8ل)الجدو 

 .الأردنالعاملة في 

المتغير 

 التابع

 ملخص النموذج

Model summary 

 تحليل التباين

ANOVA 

 جدول المعاملات

Coefficient 

R 

معامل 

 الارتباط

R2 

معامل 

 التحديد

F 

 المحسوبة

درجات 

 الحرية

DF 

Sig. 

F 

الدلالة 

 ةالإحصائي

 B البيان
الخطأ 

 المعياري 
Beta 

t 

 المحسوبة

Sig. 

t 

الدلالة 

 ةالإحصائي

 جودة

 الإنتاج
0.835 0.697 275.111 1 .000 

 
     

 000. 23.451 0.558 0.039 0.515 الأمان      

  (SPSS ،2024. 25 الإحصائيبالاعتماد على نتائج التحليل  الباحثين)من إعداد  المصدر: 

في شركات الاتصالات  مجتمعة  بأبعادهالعملاء  رضاعلى  للأمانذي دلالة إحصائية  أثروجود  إلىوتشير النتائج 

وجود علاقة ارتباطية دالة إحصائيا بين المتغير  إلىمما يشير  R=835)معامل الارتباط )، حيث بلغ الأردنالعاملة في 

 أن إلى( مما يشير 0.697) 2Rأن قيمة معامل التحديد  تبين( وقد العملاء رضاوالمتغير التابع ) ،(الأمان)المستقل 

متغيرات أخرى لم  إلىفي حين أن المتبقي يعود ( العملاء رضا)% من التباين الحاصل في 69.7فسر ما نسبته  (الأمان)

( وهذا يؤكد معنوية sig=000عند مستوى ثقة تساوي )( 275.111) (F)تدخل في الأنموذج، كما بلغت قيمة 

( 0.515قد بلغت ) الأمانعند بعد  (Bويظهر من جدول المعاملات ان قيم ) .α)  <(0.05الانحدار عند مستوى دلالة 

وهذه النتيجة  هذا البعد معنوي. أثرأن  إلى( مما يشير 0.000( وبدلالة إحصائية بلغت )23.451) ( كانتtوان قيمة )

ذو دلالة إحصائية عند  أثر يوجد  رفض الفرضية الفرعية الثانية وقبول الفرضية البديلة ونصها " إلىتشير 

 ". الأردنفي شركات الاتصالات العاملة في مجتمعة   بأبعادهالعملاء  رضاعلى  للأمان( α ≤ 0.05مستوى دلالة )

 رضا( للسرية على α ≤ 0.05ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) أثر لا يوجد الفرضية الفرعية الثالثة: 

  .الأردنفي شركات الاتصالات العاملة في  مجتمعة بأبعادهالعملاء 
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( للسرية α ≤ 0.05ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) ثر لأنتائج الانحدار الخطي البسيط  : (9الجدول)

 .الأردنفي شركات الاتصالات العاملة في   مجتمعة بأبعادهرضا العملاء على 

المتغير 

 التابع

 ملخص النموذج

Model summary 

 تحليل التباين

ANOVA 

 جدول المعاملات 

Coefficient 

R 

معامل 

 الارتباط

R2 

معامل 

 التحديد

F 

 المحسوبة

درجات 

 الحرية

DF 

Sig. 

F 

الدلالة 

 ةالإحصائي

 

 B البيان
الخطأ 

 المعياري 
Beta 

t 

 المحسوبة

Sig. 

t 

الدلالة 

 ةالإحصائي

رضا 

 العملاء
0.842 0.708 555.211 1 .000 

  
     

 000. 29.856 0.885 0.038 0.785 السرية        

  (SPSS ،2024. 25 الإحصائيبالاعتماد على نتائج التحليل  الباحثين)من إعداد  المصدر: 

رضا العملاء ( للسرية على α ≤ 0.05ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) أثروجود  إلىوتشير النتائج 

وجود  إلىمما يشير  R=0.842)، حيث بلغ معامل الارتباط )الأردنفي شركات الاتصالات العاملة في   مجتمعة بأبعاده

ان قيمة معامل  تبين( وقد العملاء رضاوالمتغير التابع ) ،(لسريةا)علاقة ارتباطية دالة إحصائيا بين المتغير المستقل 

في ( العملاء رضا)% من التباين الحاصل في 70.8فسر ما نسبته  (سريةال) أن إلى( مما يشير 2R=0.708التحديد )

عند مستوى ثقة  (F=555.211)متغيرات أخرى لم تدخل في الأنموذج، كما بلغت قيمة  إلىحين ان المتبقي يعود 

 ويظهر من جدول المعاملات ان قيم .α)  <(0.05( وهذا يؤكد معنوية الانحدار عند مستوى دلالة sig=000تساوي )

(B)  التدريبعند بعد ( ( وان قيمة )0.785قد بلغتt( كانت )مما يشير 0.000( وبدلالة إحصائية بلغت )29.856 )

رفض الفرضية الفرعية الثالثة وقبول الفرضية البديلة ونصها  إلىوهذه النتيجة تشير  هذا البعد معنوي. أثرأن  إلى

في شركات   مجتمعة بأبعادهرضا العملاء ( للسرية على α ≤ 0.05ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) أثريوجد   "

 "..الأردنالاتصالات العاملة في 

 النتائج .11

من وجهة نظر العملاء لدى  الإلكترونيةجودة خدمات المحافظ  عن مستوى أظهرت النتائج المتعلقة 

، ةمرتفع أهميةجاءت بدرجة مستوى  الإلكترونيةية، حيث أن جودة خدمات المحافظ الأردنشركات الاتصالات 

ها تنازليا على النحو الآتي: السرية أبعادحيث جاء ترتيب  .نسبية مرتفعة أهمية(  و 4.22وحصلت على وسط حسابي )
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نسبية مرتفعة، يليه  أهمية( وب0.865حراف معياري قدره )بأن( و 4.36جاءت بالمرتبة الأولى بمتوسط حسابي قدره )

 أهمية( وب0.855حراف معياري قدره )بأن( و 4.32بالمرتبة الثانية بمتوسط حسابي قدره ) الاعتمادية حيث جاءت

( 0.910حراف معياري قدره )بأن( و 4.21جاء بالمرتبة الثالثة بمتوسط حسابي قدره ) الأماننسبية مرتفعة، تليها 

العملاء قد جاءت بدرجة مرتفعة، إذ بلغ المتوسط الحسابي  رضاالنسبية ل هميةأن الأ كما   نسبية مرتفعة. أهميةوب

( 0.651حراف معياري قدره )بأن( و 4.36(، حيث جاء بعد الشفافية بالمرتبة الأولى بمتوسط حسابي قدره )4.3العام )

حراف معياري بأن( و 4.25نسبية مرتفعة، في حين جاء بعد الولاء بالمرتبة الأخيرة وبمتوسط حسابي ) أهميةوب

مستوى عالي من رضا العملاء لدى الشركات وهذا يدل على  إلىهذه النتائج تشير  نسبية مترتفعة. أهمية( وب0.769)

 انها تضع معاير واضحة ومتابعة كبيرة للاستجابة لحاجات للعملاء. 

 ≥ αذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) أثروجود  إلىالرئيسية  أظهرت النتائج المتعلقة بهذه الفرضية 

 مجتمعة هاأبعادالعملاء ب رضا، السرية( على الأمان)الاعتمادية،   الإلكترونيةالمحافظ   ت( لجودة  خدما0.05

ادراك شركات  إلىتشير  ان هذه النتيجة  ."الأردن)الشفافية، والتواصل، والولاء( في شركات الاتصالات العاملة في 

 رضاالعملاء، وان هذا ال رضاتساهم بشكل كبير في تحقيق  الإلكترونيةان جودة خدمات المحافظ  إلىالاتصالات 

 ، يهاهو لحظي وقت الحصول علبجودة الخدمة ادراك الزبائن ان بطبيعة الخدمة  المقدمة، و  أثرتيهو مسالة مهمة 

 ≥ αذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) أثر الفرعية الاولى  وجود الفرضية  أظهرت النتائج المتعلقة

أظهرت النتائج المتعلقة و . الأردنفي شركات الاتصالات العاملة في  بأبعادهالعملاء   رضا( للاعتمادية على 0.05

رضا العملاء على  للأمان( α ≤ 0.05ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) أثروجود الفرعية الثانية  الفرضية 

واظهرت النتائج المتعلقة باختبار الفرضية الفرعية    .الأردنفي شركات الاتصالات العاملة في   مجتمعة بأبعاده

( للسرية على رضا العملاء بأبعاده مجتمعة  في α ≤ 0.05أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) وجودالثالثة 

 الأردنشركات الاتصالات العاملة في 

 التوصيات. .12

مع الزبائن لحل المشكل التقنية صل المستمر اومنع اختراقها، والتو  الإلكترونيةمتابعة تطوير انظمة المحافظ  .1

 .سرع وقتبأ

 الاهتمام بخدمات العملاء وحل المشاكل اليومية التي تواجههم، وتقييم ذلك في متطلبات جودة العمل .2
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وسد  نظمة الشركاتضع الخطط والبرامج التحديثية في أومتابعة و  متابعة التطورات التكنولوجية في السوق  .3

 .قواعد بيانات الشركات إلىالثغرات لمنع المتسللين 

ول، وتحليل حاجاتهم المستقبلية والعمل على تضمين ذلك ضمن الخطط تقييم تجربة خدمة العملاء أول بأ .4

 الاستراتيجية.

 أجلتصميم برامج تدريبية متخصصة لتطوير قدرات العاملين وتزويدهم بالمهارات والمعارف  اللازمة، من  .5

 تحسين بيئة العمل وتطوير قدراتهم الابتكارية.

ولويات الشركات، وعمل لقاءات العميل من أ رضاالتوجه بالعميل ووضع  وضع خطط استراتيجية  بمبدأ .6

 م ومطالبهم.مفتوحة معهم والاستماع لمشاكله

  قائمة المراجع .13

:
ً
  .المراجع العربية أولا

 –على رضا العملاء في الدوائر الحكومية  الإلكترونيةالخدمات  أثر(. 2024بدر، دجانة ) وصبحة، عبدالله  أبو

 .48-9، (5)3المجلة الدولية للحاسبات والمعلوماتية،  .يةالأردندراسة حالة: دائرة الجمارك 

 –( . فاعلية مواقع التواصل الاجتماعي في تحقيق رضاء العملاء المملكة العربية السعودية 2024)البشير ، طارق 

 . 63-48 ،)ملحق( 1)8(. مجلة العلوم الإقتصادية و الإدارية و القانونية, 2024. )2023

فنادق مدينة الباحة. جودة الخدمة ودورها في تحقيق رضا المستهلك: تطبيق على  أثر(. 2023الجزولي، إبتهاج هاشم. )

 .168-152( ، 52الأعمال، )  إدارةمجلة 

يم أقلها على رضا العملاء في البنوك التجارية في أثر و (،  2.0الويب )(، استخدام تكنولوجيا 2019الخوالدة، تالا، )

 .الأردنالشمال، رسالة ماجستير، جامعة ال البيت، المفرق، 
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ها على رضا العملاء من خلال تحقيق رضا أثر جودة الخدمة الداخلية و  (.2024عثمان، نجوى والوزير، عبدالرحمن)

العاملين: دراسة حالة للمركز الوطني لمختبرات الصحة العامة. مجلة جامعة صنعاء للعلوم الإنسانية، 

3(1 ،)1–24. 

راسة (. تأثير جودة أداء الخدمات على رضا العملاء: د2022محمد محمد .) العوض ي، منصور أحمد وحامد، 

 .638-617(, 2)19المجلة العلمية للاقتصاد والتجارة ،   .ميدانية

العلاقة مع الزبون: دراسة حالة  إدارةعلى  الإلكترونيةجودة المواقع  أثر(. "2024كوكب، مرزوقي، بسليدم، قط )

 .62-47(، 1)10 مجلة مجاميع المعرفة، .TripAdvisorموقع 

جودة الخدمات على رضا العملاء بمراكز خدمات المستثمرين: دراسة  أثر(. 2023مبارك، اميرة ورشدي، احمد. )

  .41-1 (،1)41، مجلة البحو  الاداريةميدانية. 

جودة الخدمات المصرفية  أثر(. "2024مخلوف، عبد الحميد ؛ هبال، خالد ؛ الشحومي, منصور؛ و زغيل حاتم . )

على رضا العملاء دراسة تطبيقية على مصرف الجمهورية العجيلات". مجلة القرطاس للعلوم الانسانية 

 (.24) 3والتطبيقية 

: الأردنعلاقات العملاء على ولاء العملاء في شركات الاتصالات العاملة في  إدارة أثر(. 2023نومان، مصطفى منذر. )

 .الأردنر وسيط. )رسالة ماجستير( جامعة الشرق الاوسط، رضا العملاء كمتغي

:
ُ
 مراجع اللغة الإنجليزية ثانيا

   Aji, H. M., & Adawiyah, W. R. (2021). How e-wallets encourage  excessive spending behavior 
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 https://doi.org/10.1108/JABS-01-2021-0025  

Assefa, B., Etana, H., & Deressa, M. (2024). The impact of quality public service delivery on customer 
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 المؤهل العلمي : .3

 دبلوم                                                                   ثانوية عامة                                                  

 دراسات عليا                                                                    بكالوريوس                                      

 

 نوع المحفظة : .4

 اورانج                                                                                          زين                                         

 آخرى                                                                                                                             أمنية                       

  

 القسم الثاني: متغيرات الدراسة ) المستقل، التابع(.

جودة  خدمات  المحافظ    أثر " أدناه مجموعة من الفقرات والتي هي مؤشرات متغيرات الدراسة وتتعلق في 

يرجى منكم التفضل بإبداء رأيكم بوضع  ،" الأردنعلى رض ى العملاء في شركات الاتصالات العاملة في  الإلكترونية

 إذا( في المربع الذي يمثل اختياركم وبمح√إشارة ) 
ً
هذا الاختيار  بأنة كل جملة والاختيار لإجابة واحدة فقط ، علما

 هو لبيان درجة موافقتكم عليها.

 

 

 : جودة  خدمات  المحافظ  
ً
 الإلكترونيةأولا

مدى قدرة الشركات على تقديم خدمات مالية موثوقة  إلى: تشير  الإلكترونيةجودة خدمات المحافظ 

والسرية  الأمان، وتوفير الإلكترونيةوفعالة، ويتضمن ذلك سير الخدمة دون انقطاع، ودقة تنفيذ التعاملات 

للبيانات، وكذلك يشمل تقييم رضا العملاء بناءً على سهولة الاستخدام وتجربة المستخدم ، وضمان تلبية توقعاتهم 

 واحتياجاتهم الفعلية.

اتفق  الفقرة الرقم

 بشدة

 لا اتفق بشدة لا اتفق محايد اتفق

ا لمعدددايير العملاء. يعني ذلدددك أن   (Reliabilityالاعتماااادياااة: ) هي قددددرة المحفظدددة على تقدددديم أداء موثوق ومتسددددددددددددددق وفقدددً

الخدددمددة تفي بوعودهددا بشددددددددددددددكددل دائم، وتتمكن من تقددديم النتددائج المرجوة بطريقددة دقيقددة، ومتوقعددة، وبدددون أخطدداء، في 

افر الخدمة دون انقطاعات ، يمكن قياس الاعتمادية من خلال مدى انتظام تو الإلكترونيةالسددددددددددددددياق الرقمي للمحافظ 

 .الإلكترونيةأو أعطال، ودرجة الدقة في تنفيذ المعاملات 

خدمات  الإلكترونيةتوفر المحفظة   -1

 موثوقة دون انقطاع

     

يددددددتددددددم الاعددددددتددددددمددددددداد عددددددلددددددى المددددددحددددددفددددددظدددددددة   -2

لإتمام المعاملات بشكل  الإلكترونية

 دائم
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بشددددددددددددكل  الإلكترونيةتعمل المحفظة   -3

 آمن في جميع الأوقات

     

4-  
 

  الإلدددددكدددددتدددددرونددددديدددددددةتدددددواجددددددده المدددددحدددددفدددددظدددددددة 

 مشاكل تقنية أثناء استخدامها

     

عدددددددالددج المددحددفددظدددددددة   -5
ُ
أي  الإلددكددتددروندديدددددددةتدد

 أخطاء تقنية بسرعة وفعالية

     

يتم تحددديددث الخدددمددات في المحفظددة   -6

بشدددددكل منتظم لضدددددمان  الإلكترونية

 استمرارية الخدمة

     

موثوقة  الإلكترونيدةتعتبر المحفظدة   -7

 في إجراء المعاملات المالية

     

( هددددددددددددددددددددددو مددددددددددددددددددددددددى قدددددددددددددددددددددددرة الخدمدددددددددددددددددددددددة علددددددددددددددددددددددى حمايددددددددددددددددددددددة المعلومدددددددددددددددددددددددات الحساسددددددددددددددددددددددة للعمدددددددددددددددددددددددلاء Security: )الأمااااااااااااااااااااااان

وضددددددددددددددددمان عدددددددددددددددددم تعرضددددددددددددددددها للاختددددددددددددددددراق أو الاسددددددددددددددددتخدام غيدددددددددددددددددر المصددددددددددددددددرح بدددددددددددددددده. يتضددددددددددددددددمن ذلددددددددددددددددك تطبيددددددددددددددددق تددددددددددددددددددابير 

البياندددددددددددددددددددددات. فدددددددددددددددددددددي  إلدددددددددددددددددددددىالحمايدددددددددددددددددددددة مثدددددددددددددددددددددل التشدددددددددددددددددددددفير، والتحقدددددددددددددددددددددق مدددددددددددددددددددددن الهويدددددددددددددددددددددة، والرقابدددددددددددددددددددددة علدددددددددددددددددددددى الوصدددددددددددددددددددددول 

بفعاليدددددددددددددددددددددة الإجدددددددددددددددددددددراءات المتبعدددددددددددددددددددددة لحمايدددددددددددددددددددددة البياندددددددددددددددددددددات  الأمدددددددددددددددددددددان، يُقددددددددددددددددددددداس الإلكترونيدددددددددددددددددددددةخددددددددددددددددددددددمات المحدددددددددددددددددددددافظ 

 .منيةوالمعلومات الشخصية، وضمان عدم تعرضها للتهديدات الأ  الإلكترونية

عدندددددددد اسدددددددددددددددتدخددددددددام  الأمدددددددانيدعدتدبدر      -8

مددن الامدور  الإلددكددتددروندديدددددددةالمددحددفددظدددددددة 

 أهميةالتي تهتم بها الشدددددددددركة وتوليها 

 خاصه.

 

 

    

 الإلدددددكدددددتدددددرونددددديدددددددةتدددددوفدددددر المدددددحدددددفدددددظدددددددة     -9

الحمدددددايدددددة  اللازمدددددة من الاحتيدددددال أو 

 السرقة

 

 

    

يتم تدددامين البيددداندددات الشددددددددددددددخصدددددددددددددديدددة   -10

بشدددددددددددددددكدددددددل جدديدددددددد عددندددددددد اسدددددددددددددددتددخددددددددام 

 الإلكترونيةالمحفظة 

 

 

    

 الإلددكددتددروندديدددددددةتددرشددددددددددددددددددددد المددحددفددظدددددددة      -11

المسددددتخدمين لأي نشدددداط مشددددبوه في 

 حساباتهم

 

 

    

على  الإلكترونيدددددددةتؤكدددددددد المحفظدددددددة     -12

البطدداقددة الشددددددددددددددخصدددددددددددددديددة عنددد إجراء 

 المعاملات المالية.
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تشدددددددددددددددددددعددددددر بدددددددالددددددراحدددددددة عددددددندددددددد إجددددددراء     -13

المدعدددددددامدلات المدددددددالديدددددددة عدبددر المدحددفدظدددددددة 

 الإلكترونية

     

 الإلدددددكدددددتدددددرونددددديدددددددةتدددددوفدددددر المدددددحدددددفدددددظدددددددة     -14

مسددددددددددددددتويدددات أمدددان متعدددددة لحمدددايدددة 

 بياناتك

     

 الإلكترونيةالخدمة على الحفاظ على خصدددددددددددوصدددددددددددية المعلومات الشدددددددددددخصدددددددددددية و  هو قدرة (Confidentialityالسااااااااارية: )

، يعني ذلك الإلكترونيةللعملاء، وضددددددمان عدم مشدددددداركتها أو الكشدددددد  عنها لأطراف غير مصددددددرح بها. في خدمات المحافظ 

يها فقط من أن المعلومات المتعلقة بالمعاملات والبيانات الشددددخصددددية يجب أن تبقى محمية وسددددرية، وأن يتم الوصددددول إل

 المعتمدة. الأمانأو الجهات المخولة بذلك وفقًا لسياسات  فرادقبل الأ 

تشددددددددددعر أن معلوماتك الشددددددددددخصددددددددددية   -15

تظل سرية عند استخدام المحفظة 

 الإلكترونية

     

يتم الاحتفددددددداظ ببيدددددددانددددددداتدددددددك المددددددداليدددددددة   -16

 بشكل سري 

     

 الإلددددددكددددددتددددددروندددددديدددددددةتددددددوفددددددر المددددددحددددددفددددددظدددددددة   -17

إشدددددددعارات بشدددددددأن كيفية اسدددددددتخدام 

 بياناتك

     

تشددددددددددددددددعدددر بدددددددالدددثدددقدددددددة فدددي سدددددددددددددددديددددددداسددددددددددددددددددددة   -18

 الإلكترونيةالخصوصية للمحفظة 

     

تسددددددددددددددددتدددطددديدددع الدددتدددحدددكدددم فدددي مسددددددددددددددددتددوى   -19

 مشاركة بياناتك الشخصية

     

خدددددفدددددي المدددددحدددددفدددددظدددددددة   -20
ُ
 الإلدددددكدددددتدددددرونددددديدددددددةتددددد

تفاصددددددددددددديل المعاملات المالية بشدددددددددددددكل 

 تام

     

 : 
ً
درجة الارتياح التي يشعر بها العملاء تجاه المنتجات أو الخدمات التي يتلقونها مقارنه  :المتغير التابع: رضا العملاءثانيا

 على تلبية أو تجاوز توقعاتهم و احتياجاتهم، يتم تقييم رضا العملاء من 
ً
بتوقعاتهم، ويعبر عن مدى رضا العملاء بناءا

 ل مع الشركةخلال مدى رضاهم عن التجربة الاجمالية والنتائج المتحصله من التعام

هدددددددددددددددو مددددددددددددددددى وضدددددددددددددددوح وصددددددددددددددددق المعلومدددددددددددددددات التدددددددددددددددي تقددددددددددددددددمها الشدددددددددددددددركة  (:Transparencyالبعاااااااااااااااد الأول: الشااااااااااااااافافية )

للعمدددددددددلاء بشدددددددددأن خددددددددددماتها ومنتجاتهدددددددددا، بمدددددددددا فدددددددددي ذلدددددددددك التكدددددددددالي ، الشدددددددددروط والأحكدددددددددام، والسياسدددددددددات. فدددددددددي سدددددددددياق رضدددددددددا 

العمددددددددددلاء، يددددددددددتم قيدددددددددداس الشددددددددددفافية مددددددددددن خددددددددددلال مدددددددددددى وضددددددددددوح المعلومددددددددددات المقدمددددددددددة للعمددددددددددلاء، ومدددددددددددى سددددددددددهولة فهمهددددددددددم 

 لشركة على توضيح أي تغييرات أو رسوم إضافية قد تنشأ.للشروط والأحكام، ومدى قدرة ا
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 الإلدددددكدددددتدددددروندددديدددددددةتدددددوفدددددر المدددددحدددددفدددددظدددددددة   -21

معلومات واضدددحة بشدددأن الرسدددوم 

 والمعاملات

 

 

    

عددددلددددم المددددحددددفددددظدددددددة   -22
ُ
 الإلددددكددددتددددروندددديدددددددةتدددد

المسدددددددددددددددتدخددددددددمديدن بدددددددأي تدغديديدرات فدي 

 سياسة الاستخدام

 

 

    

 الإلدددكدددتدددروندديدددددددةتشددددددددددددددددرح المدددحدددفدددظدددددددة   -23

طريقة العمل وأدوات الاستخدام 

 بوضوح

 

 

    

تقارير  الإلكترونيةتوفر المحفظة   -24

واضددددددددددددددحددة حول جميع الأنشددددددددددددددطددة 

 المالية

 

 

    

 الإلددددكددددتددددروندددديدددددددةتددددلددددتددددزم المددددحددددفددددظدددددددة   -25

بمسددددددددددددتوى عالة من الشددددددددددددفافية في 

 جميع مراحل المعاملة

     

وسيلة  الإلكترونيةتوفر المحفظة   -26

واضددددحة لفهم حقوقك وواجباتك 

 كمستخدم

     

هو مدى  فعالية وسرعة تبادل المعلومات بين الشركة والعملاء.  (:Communicationالبعد الثاني: التواصل )

يعني ذلك كي  تقوم الشركة بإيصال المعلومات الهامة، وكيفية تعاملها مع استفسارات وشكاوى العملاء. في قياس 

العملاء، يُقيّم التواصل من خلال مدى سرعة استجابة الشركة لمراسلات العملاء، ومدى وضوح وفائدة رضا 

 المعلومات المقدمة خلال هذه التبادلات، ومدى فعالية قنوات التواصل المتاحة للعملاء.

قنوات  الإلكترونيةتوفر المحفظة   -27

 تواصل سهلة وفعالة

     

تسدددددددددددددددتددطدديددع الددتددواصددددددددددددددددددددل مددع دعددم   -28

العملاء بسددددددددددددددرعددة في حددال حدددو  

 أي مشكلة

     

 الإلدددددكدددددتدددددروندددديدددددددةتدددددوفدددددر المدددددحدددددفدددددظدددددددة   -29

 استجابة سريعة لاستفساراتك

     

يتفدداعددل فريق الدددعم في المحفظددة   -30

 معك بشكل مهني الإلكترونية

     

تحصددددددددددل على توضدددددددددديحات وشددددددددددرح   -31

مفصددددددل عند طلب المسدددددداعدة عبر 

 الإلكترونيةالمحفظة 

 

 

    



1
2
/3

0
/2

0
2
4

 

[DOCUMENT TITLE] 12/30/2024 

  
 

 

 .34-1(،12) 5الاقتصادية وريادة الاعمال، لسلة الدراسات س
 

34 

تددتددلددقددى إشددددددددددددددددعدددددددارات فددوريدددددددة حددول   -32

المعددددددداملات والأحددددددددا  الهدددددددامدددددددة في 

 الإلكترونيةالمحفظة 

     

وسيلة  الإلكترونيةتوفر المحفظة   -33

اتصدددددددددددددددال متدداحددة في أي وقددت عنددد 

 الحاجة

     

هو مدى اسددددددددددتعداد العملاء للاسددددددددددتمرار في التعامل مع الشددددددددددركة واختيار منتجاتها أو  (:Loyaltyالبعد الثالث:  الولاء )

 من التحول 
ً
المنافسددددددددددددددين. يُقاس الولاء من خلال عدة مؤشددددددددددددددرات مثل معدل الاحتفاظ  إلىخدماتها بشددددددددددددددكل متكرر بدلا

مدى رضددددددا العملاء عن  بالعملاء، تكرار الشددددددراء، وتوصدددددديات العملاء للشددددددركة لأصدددددددقائهم وعائلاتهم. يشددددددمل ذلك تقييم

 تجربتهم العامة ومدى استعدادهم لتكرار استخدامها أو التوصية بها للآخرين.

تشددددددددددددددعر بدددددددالولاء تجددددددداه المحفظدددددددة   -34

 التي تستخدمها الإلكترونية

     

تنوي الاسددددددددددددددتمرار في اسددددددددددددددتخدددددددام   -35

 في المستقبل الإلكترونيةالمحفظة 

     

تدددوصدددددددددددددد دددي الآخدددريدددن بددددددداسددددددددددددددددتدددخددددددددام   -36

الدددددتدددددي  الإلدددددكدددددتدددددرونددددديدددددددةالمدددددحدددددفدددددظدددددددة 

 تستخدمها

     

 الإلدددكدددتدددرونددديدددددددةتدددعدددتدددبدددر المدددحدددفدددظدددددددة   -37

الدددددخددددديدددددددار الأول لدددددددك عدددددندددددددد إجدددددراء 

 المعاملات المالية

     

تسددددددددددددددتمر في اسددددددددددددددتخدددام المحفظددة   -38

رغم وجود خيدددددددارات  الإلكترونيدددددددة

 أخرى 

     

تشدددددددعر بالراحة والثقة في خدمات   -39

 الإلكترونيةالمحفظة 

     

المدددددددحددددددفددددددظدددددددة  الدددددددزبدددددددائدددددددنيدددددددفضددددددددددددددددددددل   -40

عدددددلدددددى غددددديدددددرهدددددددا مددددن  الإلدددددكدددددتدددددرونددددديدددددددة

 الخدمات المالية

     

 

 

 


