
 الجمهورية العربية السورية

 وزارة التعليم العالي   

 كلية الاقتصاد -جامعة دمشق 

 قسم  إدارة الأعمال   

 

 مات الإلكترونية في رضا العملاءأثر جودة الخد
 (العاملة في سورية الخاصة  التقليدية على عملاء المصارفميدانية دراسة ) 

 

 " رسالة مقدّمة استكمالاً لنيل درجة الماجستير في إدارة الأعمال "

 إعداد الطالب

 أحمد محمود السليم 

 إشراف

 غذوان عليالدكتور: 

 الأستاذ المساعد في كلية الاقتصاد

 

2018دمشق                                                                                         





 أ 
 

 الإهــــــداء

 

 ... الملائكيوقلبها الاستثنائي وحنانها  العطرة ة بكلماتهامن تجعل من دنيتي جن   إلى

 يـــدتـــــوال                                                                      

 ... لًا أمشي على دربهج  ر  عل منيذي جال رجلقدوتي ومعلمي وال إلى

 ديــــوال                                                                       

 ... أعرف معنى أن يكون للإنسان أخ من كان سنداً لي وجعلني إلى

 يــأخ                                                                       

 ... من أشعر بالأمان بقربهن والشوق عند ابتعادي عنهن إلى

 وتيـــأخ                                                                      

 ...صائحهم نوراً أضاء لي دربي من كانت ن إلى

 يــدقائــأص                                                                    

 ...  وتضحياتهم من أعادوا لسورية مجدها وعزها بدمائهم إلى

 الـــطـا الأبـنـدائــشه                                                                 

 

 "المتواضع إليهم جميعاً أُهدي هذا العمل " 

 

 الباحث                                                                          

 أحمد محمود السليم  



 ب 
 

 ..الشكر والتقدير

 

م كل من قد   إلىقدم بالشكر والتقدير تبعد أن أكرمني الله بإتمام رسالتي بعد جهد وعناء كبيرين أ
 .العمللي المساعدة في سعيي لإتمام هذا 

المشرف  (غذوان علي) لمعلمي الفاضل الأستاذ الدكتورص الشكر والامتنان وأود بأن أقدم خال
اء تحضيري لهذا لفضله الكبير بكل ما قدمه لي من مساعدة ومساندة أثن ,على هذه الرسالة
 على المستوى العلمي والمعنوي إذ كان خير مرشدٍ لي في كل سواءً  الغير محدود البحث ولدعمه

ووقته الثمين الكبيرة وخبرته  الغزير خطوة من خطوات إعداد هذه الرسالة ولم يبخل علي  بعلمه
 .جزاه الله كل الخير وأمده بالصحة والعافية , رغم جميع التزاماته

داريين شكروأتقدم بال كل الشكر , لجامعة دمشق وكلية الاقتصاد والقائمين عليها من أكاديميين وا 
والسادة  ,لجنةرئيس ال (رعد الصرن)ستاذ الدكتور نة من الأة الحكم المكو  عضاء لجنلأ أيضاً 

الذين منحوني وقتهم  (غذوان علي)الدكتور الأستاذ و  (حيدر عبدالله)الدكتور الأستاذ الأعضاء 
الثمين وتفضلوا بوضع ملاحظاتهم وتعديلاتهم التي كانت لها بالغ الأثر الإيجابي لإتمام البحث 

 .بنجاح

موصول لكل من قام بالتعاون بالإجابة على استبيان الدراسة على وقتهم وجهدهم في  الشكر
 .سبيل إتمام هذا العمل

 

 ل الله لي وللجميع التوفيقوأسأ

 

 الباحث                                                                         

 أحمد محمود السليم



 ج 
 

 ملخص الدراسة

كترونياااااااة بالنسااااااابة للمصاااااااارف الكبيااااااارة لموضاااااااو  جاااااااودة الخااااااادمات الإلانطلاقااااااااً مااااااان الأهمياااااااة 
ونتائجهااااا الإيجابيااااة علااااى كفااااااءة وأداء المصااااارف ماااان جهااااة وتحقياااااق رضااااا العماااالاء ماااان جهاااااة 

اختباااار أثااار جاااودة الخاااادمات  إلاااىهااادفت هاااذه الدراساااة , ثانياااة فاااي حاااال تطبيقهاااا بالشاااكل الأمثااال
الإلكترونيااااااة فااااااي رضااااااا العماااااالاء المتعاااااااملين مااااااع المصااااااارف التقليديااااااة الخاصااااااة العاملااااااة فااااااي 

, الاعتمادياااااااة )حيااااااث تماااااات دراسااااااة جااااااودة الخاااااادمات الإلكترونيااااااة ماااااان خاااااالال أبعاااااااد , سااااااورية
اد لمعرفااااة أثاااار هااااذه الأبعاااا( الاسااااتجابة والتعااااوي , الوفاااااء , الكفاااااءة , الخصوصااااية , الاتصااااال 

القيمااااااة المدركااااااة للعماااااالاء وثقااااااة ) فااااااي رضااااااا العماااااالاء الااااااذي تاااااام قياسااااااه ماااااان خاااااالال متغيااااااري 
 (.العملاء

واعتمااااد الباحااااث علااااى الفلساااافة الوضااااعية والأساااالوخ المنهجااااي الاسااااتنتاجي فااااي اختبااااار فرضاااايات 
ووزعاااااات  . الدراسااااااة مسااااااتخدماً اسااااااتبانة أعاااااادت خصيصاااااااً بوصاااااافها أداة لجمااااااع بيانااااااات الدراسااااااة

مفاااردة تااام اختيارهاااا بطريقاااة العيناااة العشاااوائية البسااايطة المتناسااابة ماااع ( 300)ا علاااى عيناااة حجمهااا
وقاااااد بلغااااات عااااادد الاساااااتبانات الخاضاااااعة للتحليااااال الإحصاااااائي , حجااااام المجتماااااع الأصااااالي الكبيااااار

ماااان حجااااام العينااااة وتااااام تحلياااال بياناااااات الدراسااااة باساااااتخدام برنااااام  الحزماااااة  %85بنساااابة ( 255)
كماااااااا تااااااام تطبياااااااق مجموعاااااااة مااااااان أدوات التحليااااااال (. SPSS)الإحصاااااااائية للعلاااااااوم الإجتماعياااااااة 

المتعااادد للتحقاااق ماااان  الانحااادارالإحصاااائي الملائماااة لطبيعاااة بيانااااات الدراساااة ومااان أهمهاااا تحلياااال 
 أثر أبعاد جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية في رضا العملاء

 :عدد من النتائج من أهمها إلىوتوصلت الدراسة 

فاااااي ( والتعاااااوي , الاساااااتجابة , الوفااااااء ,  الكفااااااءة )لأبعااااااد  يوجاااااد أثااااار ذو دلالاااااة إحصاااااائية -1
 رضا العملاء من خلال متغيري القيمة المدركة وثقة العملاء

لا يوجاااد أثاااار ذو دلالااااة إحصااااائية لبعااااد الخصوصااااية فااااي رضااااا العماااالاء ماااان خاااالال متغيااااري  -2
 .القيمة المدركة وثقة العملاء

ينماااااااا ال فااااااي القيماااااااة المدركااااااة للعماااااالاء بلا يوجااااااد أثاااااار ذو دلالااااااة إحصاااااااائية لبعااااااد الاتصاااااا -3
 .دلالة إحصائية لبعد الاتصال في ثقة العملاء توصلت النتائ  لوجود أثر ذو



 د 
 

نمااااا توصاااالت النتااااائ  لا يوجااااد أثاااار ذو دلالااااة إحصااااائية لبعااااد الاعتماديااااة فااااي ثقااااة العماااالاء بي -4
 .دلالة إحصائية لبعد الاعتمادية في القيمة المدركة للعملاءلوجود أثر ذو 

 الكمات المفتاحية للدراسة

 -رضـــا العمــــ ء  -القيمـــة المدركـــة للعمــــ ء  -ثقـــة العمــــ ء  -جـــودل الخـــدمات الإلكترونيــــة 
 العوامل الديموغرافية
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 :قائمة المحتويات

 رقم الصفحة الموضوع

 أ الإهداء -

 ب الشكر والتقدير -

 ج ملخص الدراسة -

 ه المحتوياتقائمة  -

 ز قائمة الجداول -

 ط قائمة الأشكال -

 ي قائمة الملاحق -

  الإطار المنهجي للدراسة:الفصل الأول 

 2 المقدمة -

 3 الدراسات السابقة والاختلاف عنها: أولا 

 8 مشكلة الدراسة :ثانياا 

 9 أهمية الدراسة: ثالثاا 

 9 دراسةأهداف ال: رابعاا 

 01 ومنهجية الدراسةفلسفة : خامساا 

 01 دراسةال ونموذج متغيرات :سادساا 

 00 فرضيات الدراسة: سابعاا 
 00 دراسةمجتمع وعينة ال: ثامناا 

 00 حدود الدراسة: تاسعاا 

 02 مصطلحات الدراسة: عاشراا 

  الإطار النظري للدراسة

  الجودة في قطاع الخدمات: الفصل الثاني
 01 دور الجودة في المنظمات :المبحث الأول

 01 وأبعادها بالنسبة للمنظماتمفهوم الجودة  :أولا 
 01 مراحل تطور مفهوم الجودة عبر التاريخ :ثانياا 

 08 النتائج المترتبة على تطبيق مفهوم الجودة بالنسبة للمنظمات والزبائن: ثالثاا 
 09 الأهداف المحققة من تطبيق الجودة في المنظمات: رابعاا 

 20 الخدمات المصرفية الإلكترونية: المبحث الثاني
 20 وأهم خصائصهاالمصرفية  مفهوم الخدمة :أولا 
 22 الخدمة الإلكترونيةمفهوم : ثانياا 
 22 تعريف الخدمة المصرفية الإلكترونية :ثالثاا 

 22 الخدمات التي تقدمها المصارف عبر الإنترنت: رابعاا 
 22 فوائد استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية: خامساا 

 21 جودة الخدمات المقدمة للعملاء: المبحث الثالث
 21 مفهوم جودة الخدمات وتعريفها: أولا 
 28 أهمية تطبيق الجودة على الخدمات المقدمة للعملاء: ثانياا 



 و 
 

 

 

 

 28 أبعاد جودة الخدمة المقدمة للعملاء : ثالثاا 
 30 جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية: رابعاا 

 32   الإلكترونيةنماذج قياس جودة الخدمات  :خامساا 

  وعلاقته بجودة الخدمات نتائجهرضا العملاء وتحدياته و: الفصل الثالث
 39 المفاهيم الأساسية لرضا العملاء:المبحث الأول

 39 مفهوم رضا العميل: أولا 
 21 لتحقيق رضا العملاء Kanoنموذج : ثانياا 
 20 كيفية قياس رضا العملاء: ثالثاا 

 22   التي تواجهها المنظمات في سبيل تحقيق رضا العملاءالتحديات : رابعاا 
  دور رضا العملاء في تحقيق الميزة التنافسية بالنسبة للمنظمات: خامساا 

 22 متغيرات رضا العملاء: المبحث الثاني
 22 القيمة المدركة لدى العملاء: أولا 
 28 ثقة العملاء: ثانياا 
 29 والثقة والقيمة المدركةطبيعة العلاقة بين الرضا : ثالثا

 11 لعوامل الديموغرافية كمتغيرات للضبط والتحكم في رضا العملاءا: رابعاا 
 12 جدلية العلاقة بين جودة الخدمات ورضا العملاء: لثالمبحث الثا

 12 طبيعة العلاقة بين جودة الخدمات ورضا العملاء: أولا 
 12 والستفادة منها في تحقيق رضا العملاءكيفية تقييم جودة الخدمات : ثانياا 
 18 أثر دخول الخدمات الإلكترونية في رضا العملاء: ثالثا

 19 العلاقة بين أبعاد جودة الخدمات الإلكترونية ورضا العملاء: رابعاا 

 22 الإطار العملي للدراسة

 22 الدراسة الميدانية وعرض نتائجها وتوصياتها: الفصل الرابع
 23 الخدمات المصرفية الإلكترونية في سورية والعالمواقع 

 21 مجتمع الدراسة وأدواتها: المبحث الأول
 21 مجتمع وعينة الدراسة: أولا 
 22 الدراسة أداة: ثانياا 
 29 أدوات التحليل الحصائي: ثالثاا 

 29 صدق استبانة الدراسة وثباتها: رابعاا 
 12 الميدانية وعرضها تحليل نتائج الدراسة: المبحث الثاني

 12 خصائص العينة: أولا 
 19 الحصاء الوصفي للمتغيرات المستقلة والمتغيرات التابعة: ثانياا 
 88 اختبار فرضيات الدراسة :ثالثاا 

 002 نتائج الدراسة وتوصياتها :رابعاا 

  قائمة المراجع 

 009 المراجع العربية: أولا 
 022 المراجع الأجنبية: ثانياا 

 032 الملاحق -



 ز 
 

 :قائمة الجداول

 الصفحة العنوان رقم الجدول
 66 الاستمارات الموزعة لأفراد عينة الدراسة 1

 66 توز  بنود مقياس جودة الخدمات المصرفية الالكترونية 2

 66 مقياس ليكرت الخماسي لقياس استجابات أفراد العينة لفقرات الاستبانة 3

 66 ليكرتطول الفئات في مقياس  4

 67 استبانة جودة الخدمات المصرفية الإلكترونيةالبنود التي تم تصحيحها وتعديلها في  5

 61 للب عد الدرجة الكليةعبارات ب عد الوفاء و معامل الارتباط بين  6

 61 للب عدالدرجة الكلية عبارات ب عد الخصوصية و معامل الارتباط بين  6

 62 للب عدالدرجة الكلية ب عد التعوي  و عبارات معامل الارتباط بين  6

 62 للب عدالدرجة الكلية عبارات ب عد الاتصال و معامل الارتباط بين  9

 63 للب عدالدرجة الكلية عبارات ب عد الكفاءة و معامل الارتباط بين  17

 63 للب عدالدرجة الكلية عبارات ب عد الاعتمادية و معامل الارتباط بين  11

 64 للب عدالدرجة الكلية عبارات ب عد الاستجابة و معامل الارتباط بين  12

 64 للمتغيرالدرجة الكلية عبارات متغير القيمة المدركة و معامل الارتباط بين  13

 65 للمتغيرالدرجة الكلية عبارات ب عد الثقة و معامل الارتباط بين  14

 65 الإستبانةنتائ  اختبار ألفا كرونباخ  لقياس ثبات  15

 66 الجنس لمتغيرالتوز  النسبي  16

 66 الفئة العمرية لمتغيرالتوز  النسبي  16

 66 المهنة لمتغيرالتوز  النسبي  16

 66 الدخل الشهري لمتغيرالتوز  النسبي  19

 66 الحالة الاجتماعية لمتغيرالتوز  النسبي  27

 66 المستوى التعليمي لمتغيرالتوز  النسبي  21

 66 التوز  النسبي حسخ المصرف الذي يتم التعامل معه 22

 69 الوفاء بعدات الوصفية ونتيجة التقييم لالإحصاء 23

 67 الخصوصية بعدالإحصاءات الوصفية ونتيجة التقييم ل 24

 61 التعوي  بعدالإحصاءات الوصفية ونتيجة التقييم ل 25

 62 الاتصال بعدالإحصاءات الوصفية ونتيجة التقييم ل 26

 63 الكفاءة بعدالإحصاءات الوصفية ونتيجة التقييم ل 26

 64 الاعتمادية لبعدالإحصاءات الوصفية ونتيجة التقييم  26

 65 الاستجابة لبعدالإحصاءات الوصفية ونتيجة التقييم  29

 66 القيمة المدركةالإحصاءات الوصفية ونتيجة التقييم لمتغير  37

 66 الثقةالإحصاءات الوصفية ونتيجة التقييم لمتغير  31

 69 معامل الارتباط والتحديد لمتغيري التعوي  و ثقة العملاء 32

 69 تحليل التباين لمتغيري التعوي  وثقة العملاء 33

 97 متغير التعوي  على ثقة العملاءالمؤشرات الاحصائية لمعادلة أثر  34

 97 لمتغيري الخصوصية و ثقة العملاءمعامل الارتباط والتحديد  35

 97 تحليل التباين لمتغيري الخصوصية وثقة العملاء 36

 91 متغير الخصوصية على ثقة العملاءالمؤشرات الاحصائية لمعادلة أثر  36

 91 معامل الارتباط والتحديد لمتغيري الوفاء و ثقة العملاء 36

 92 العملاءتحليل التباين لمتغيري الوفاء وثقة  39

 92 متغير الوفاء على ثقة العملاءالمؤشرات الاحصائية لمعادلة أثر  47

 92 معامل الارتباط والتحديد لمتغيري الاتصال و ثقة العملاء 41

 93 تحليل التباين لمتغيري الاتصال وثقة العملاء 42

 93 متغير الاتصال على ثقة العملاءالمؤشرات الاحصائية لمعادلة أثر  43

 94 معامل الارتباط والتحديد لمتغيري الكفاءة و ثقة العملاء 44

 94 تحليل التباين لمتغيري الكفاءة وثقة العملاء 45
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 94 متغير الكفاءة على ثقة العملاءالمؤشرات الاحصائية لمعادلة أثر  46

 95 معامل الارتباط والتحديد لمتغيري الاعتمادية و ثقة العملاء 46

 95 التباين لمتغيري الاعتمادية وثقة العملاءتحليل  46

 95 متغير الاعتمادية على ثقة العملاءالمؤشرات الاحصائية لمعادلة أثر  49

 96 معامل الارتباط والتحديد لمتغيري الاستجابة و ثقة العملاء 57

 96 تحليل التباين لمتغيري الاستجابة وثقة العملاء 51

 96 متغير الاستجابة على ثقة العملاءالمؤشرات الاحصائية لمعادلة أثر  52

 96 معامل الارتباط والتحديد لمتغيري التعوي  و القيمة المدركة للعملاء 53

 96 تحليل التباين لمتغيري التعوي  وثقة العملاء 54

 96 متغير التعوي  على القيمة المدركةالمؤشرات الاحصائية لمعادلة أثر  55
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 :Introduction)) مقدمةال

حيث أصبح للخدمات فيه دور , يعرف الاقتصاد العالمي تطوراً غير مسبوق في بنيته القطاعية
, ث هذه التحولات السريعة التي ميزت كل مستويات الاقتصاد الكلية منها أو الجزئيةاحدإيجابي في إ

مختلفة أهمها حيث أفرزت هذه التطورات معطيات , ةسواء في المؤسسات الخاصة أو العام
. أو ما يعرف بشبكة الإنترنت, التطورات التكنولوجية خاصة ما يتعلق بأنظمة الاتصال عن بعد

حيث شهدت العقود الأخيرة تطوراً واضحاً في مجال الخدمات التي أصبحت تشكل أهمية كبيرة في 
ة الخدمية وعي اقتصاديات الدول مما خلق منافسة شديدة وأصبح لدى الباحثين والمهتمين بالأنشط
كما تسارعت  .كافي بأهمية جودة الخدمات وأثرها في رضا العميل لتحقيق الميزة التنافسية المطلوبة

وتيرة تطور الجودة في الخدمات الإلكترونية فقد أصبحت من القضايا المهمة لجميع المنظمات 
يق الاستمرار والتطور فالجودة وتحقيق رضا العملاء أصبح الهاجس الأول للمنظمات لتحق, الخدمية

فجودة الخدمات الإلكترونية لها . في ظل منافسة شاملة وذات مواصفات تتبدل على نحو مستمر
تأثيرات على مواقف ورضا العملاء ونواياهم السلوكية لذلك فإن تقييم العملاء للجودة يسمح 

والمواقف والنوايا  للمنظمات بتخصيص مواردها بما يضمن أداء خدمات إلكترونية تحقق لهم الرضا
وفي ظل هذه التطورات برزت الخدمات المصرفية الإلكترونية, وأصبحت تضم . السلوكية الإيجابية

دارة الأوراق المالية والتواصل مع العملاء في كل مكان وذلك من , جميع الخدمات الاستشارية وا 
والرسائل الإلكترونية عبر ( ATM)خلال العديد من القنوات الإلكترونية ومنها أجهزة الصراف الآلي 

والتي بدورها سه لت على الزبائن إنجاز معاملاتهم وأصبح الزبون هو مركز اهتمام , الهاتف
. معايير ومقاييس للخدمات الحديثة المتطورة إلىالمصارف التي تقوم على تحويل حاجاته ومتطلباته 

رتفا  معدلات توقع ات العملاء عن مستوى جودة الخدمة إن النمو المستمر في الخدمات المصرفية وا 
دراكات وتوقعات الزبائن لمستويات , المقدمة يلزم إدارة المصرف على ضرورة مواكبة إتجاهات وا 

وتحتاج المصارف لتحسين وتقديم خدمات ذات جودة عالية للاحتفاظ , جودة الخدمات التي تقدمها
الرغم من أن المصارف عامة عملت  وعلى. برضا وولاء زبائنها وجذخ المزيد من الزبائن الجدد

إلا أنها تواجه في وقتنا الحاضر وبشكل كبير بيئة منافسة لأن جودة , وعلى عقود في بيئات مستقرة
 .الخدمة دائمة التطور ومسألة ذات أهمية لملائمة توقعات الزبائن وتحقيق رضاهم

اللجوء  إلىفتضطر العديد منها , ولأن الوضع التنافسي لغالبية المنظمات يتأثر بالتغييرات السريعة
لذلك تعد المنافسة في تحسين  ,لتبني استراتيجيات تمكنها من البقاء والإستمرار في دنيا الأعمال
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ففي الوقت . نظمات التي تعمل في قطا  الخدماتجودة الخدمات قضية استراتيجية ورئيسية للم
إدارة  إلىبالقلق إزاء الحاجة  اً عور وش اً الحاضر أصبحت المصارف والمؤسسات المالية أكثر وعي

والعمل على فهم العوامل التي تؤثر في جودة الخدمات , الخدمات الإلكترونية بشكل أفضل
لتزام العملاء  .الإلكترونية ومستوى رضا وا 

 (:Previous Studies) الدراسات السابقة: أولً 

  :الدراسات العربية 1-1

 : بعنوان( 2016,الباهي)دراسة  .1
 جودل الخدمات المصرفية الإلكترونية على رضا الزبائنأثر 

سااهولة )التعاارف علااى أثاار جااودة الخاادمات المصاارفية الإلكترونيااة بأبعادهااا إلااىهاادفت هااذه الدراسااة 
تم اعتماد عينة . على رضا زبائن البنك الإسلامي الأردني(الأمان, السرية, توفير الوقت, الاستخدام

وجاود أثار  إلاىوبينت نتائ  الدراسة  ,(232)نات الصالحة للتحليلزبون وبلغ عدد الاستبا( 340)من
إيجابي ذو دلالة إحصائية لجودة الخدمات المصارفية الإلكترونياة علاى رضاا زباائن البناك الإسالامي 

راساة أثار إيجااابي كماا كاان لكال بعاد مان أبعااد جاودة الخدماة المصارفية الإلكترونياة قياد الد, الأردناي
 .على رضا الزبائن

 : بعنوان( 2011, الطراونة)دراسة  .2
أثـــر أبعـــاد جـــودل الخـــدمات الإلكترونيـــة فـــي تحقيـــق الرضـــا لـــد  ممثلـــي المنشـــ ت الخاضـــعة  

 للضمان الإجتماعي الأردني
التعرف على أثر جودة الخدمات الإلكترونية في تحقياق رضاا العمالاء الاذين  إلىهدفت هذه الدراسة 

تام اعتمااد عيناة مان . الضمان الاجتماعي الأردني منظمةكتروني ليتعاملون إلكترونياً مع الموقع الإل
الضامان الاجتمااعي  منظماةمنشأة تتعامل إلكترونياً مع موقاع ( 248)ضابط ارتباط يمثلون ( 223)

             .اساااااااتبانة قابلاااااااة للتحليااااااال( 168)اساااااااتبانة واساااااااترد منهاااااااا ( 223)حياااااااث تااااااام توزياااااااع , الأردناااااااي
وبينت نتائ  الدراسة أن تأثير أبعااد جاودة الخادمات فاي رضاا العمالاء كاان متفاوتااً لكناه بشاكل عاام 

ية لجاودة الخدماة وجاود أثار ذو دلالاة إحصاائ إلاىتوصالت الدراساة  حيث, كان مرتفعاً لجميع الأبعاد
, المجاملااة, ةالاساتجاب, الخصوصاية, سااهولة الوصاول للخدماة, الاعتمادياة)للأبعااد  اً الإلكترونياة وفقا

 .حدىهناك أثر لكل بعد على  وكذلك كان, مجتمعة في رضا العملاء( وسهولة الاستعمال
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 :بعنوان( 2011 ,الردايدل)دراسة  .3
 .أثر جودل الخدمات المصرفية الإلكترونية في تقوية الع قة بين المصرف والزبائن

معرفة مدى تأثير جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية في تقوية علاقة زباائن  إلىهدفت هذه الدراسة 
مصااارف  8شااملت الدراسااة عيناة ماان  .المصاارف الأردنيااة والمصاارف الأجنبيااة العاملااة فاي الأردن

اساااتبانة بلاااغ عااادد ( 350)حياااث تااام توزياااع , بواقاااع أربعاااة مصاااارف أردنياااة وأربعاااة مصاااارف أجنبياااة
                                                                   .هااا للتحليااال الإحصاااائيكفاءت ماسااتبانة لعاااد( 32)وتااام اساااتبعاد ( 318)نهااا الاسااتبانات المساااتردة م

, الاتصال, السرية, الاعتمادية, الكفاءة)تمت دراسة أثر جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية بأبعاده
وجاود أثاار  إلاىت الدارساة وتوصال, (الالتازام, الثقاة, الرضاا) بأبعادهااعلاى جاودة العلاقاة ( الاساتجابة

مباشر لجودة الخدمة المصرفية الإلكترونية على جودة العلاقة بين المصارف والزبائن في المصارف 
وجاود أثار إيجاابي مباشار  إلاىوأضافت النتاائ  . الأردنية أعلى مما هو عليه في المصارف الأجنبية

والكفاءة على رضا الزبائن في المصارف الأردنية بينما كان لبعد السرية فقاط أثار  لبعدي الاعتمادية
أيضااً كااان لبعاادي الاعتمادياة والاتصااال أثاار . إيجاابي مباشاار علاى رضااا زبااائن المصاارف الأجنبيااة

إيجابي مباشر على ثقة الزبائن في المصارف الأردنياة كماا أن البعاد الوحياد الاذي أثار تاأثيراً إيجابيااً 
 تاأثير كال مان أبعااد إلاىكماا بينات النتاائ  .مباشراً في ثقة زبائن المصارف الأجنبية كان بعد السرية

بينمااا , علاى التازام زباائن المصاارف الأردنياة مباشاار بشاكل إيجاابي( الكفااءة, الاتصاال, الاعتمادياة)
 .جنبيةالتزام زبائن المصارف الأ كان لبعدي الاتصال والكفاءة فقط أثر إيجابي مباشر في

 :الدراسات الأجنبية 1-2

 :بعنوان( Hammoud et al, 2018)دراسة  .1
The Impact of E-Banking Service Quality on Customer 
Satisfaction:Evidence From the Lebanese Banking Sector. 

, الاستخدامسهولة )هدفت الدراسة إلى التحقق من تأثير جودة الخدمات المصرفية من خلال أبعاد
في رضا عملاء المصارف العاملة في ( الاستجابة والاعتمادية ,الاتصال, الأمان, الخصوصية

استبانة وباستخدام ( 258)كان عدد الاستبانات القابلة للتحليل الإحصائي , القطا  المصرفي اللبناني
ت المصرفية توصلت الدراسة إلى وجود علاقة تأثير قوية لأبعاد جودة الخدما SPSSبرنام  

 .الإلكترونية قيد الدراسة في رضا عملاء المصارف في لبنان
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 :بعنوان( Sathiyavany And Shivany, 2018)دراسة  .2

E-Banking Service Qualities, E-Customer Satisfaction, and e-
Loyalty: A Conceptual Model 

المقدمة عبر الإنترنت في رضا تأثير جودة الخدمات المصرفية حاولت الدراسة عر  نموذج ل
العملاء الإلكتروني كمتغير وسيط وصولًا للولاء الإلكتروني لعملاء المصارف التي تقدم تلك 

, تصميم الموقع)حيث تمت دراسة جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية من خلال أبعاد , الخدمات
( لإلكترونية وسهولة الوصول الإلكترونيفعالية التكلفة ا, الدعم الفني, الثقة الإلكترونية, المحتوى

وولاء العملاء ( الجودة المدركة و الاستخدام المدرك)إضافة لدراسة رضا العملاء من خلال بعدي 
توصلت الدراسة لوضع نموذج يؤكد (. لان الشفهيالمحافظة على العميل و الإع)من خلال بعدي 

, ترونية قيد الدراسة والرضا الإلكتروني للعملاءوجود علاقة بين أبعاد جودة الخدمات المصرفية الإلك
إضافة لوجود علاقة قوية بين جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية والرضا الإلكتروني والولاء 

 .الإلكتروني لعملاء المصارف المقدمة للخدمات المصرفية الإلكترونية
 

  :بعنوان( Saeed et al, 2015)دراسة  .3
Service Quality Factors Affecting Adoption Of Internet Banking In 
Pakistan. 

هدفت هذه الدراسة إلى تحديد تأثير جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية وتفسير العلاقة بين جودة 
الخدمة ورضا العملاء إضافة لفهم العوامل المؤثرة في جودة الخدمات المصرفية عبر الإنترنت والتي 

تمت دراسة جودة الخدمة من خلال أبعاد . ى من رضا العملاءيمكن أن تعطي أعلى مستو 
للتحقق من تأثيرها في رضا عملاء ( التعاطف وتصميم الموقع, التقييم, الخصوصية, الاعتمادية)

وتوصلت الدراسة إلى العلاقة الإيجابية القوية بين أبعاد جودة الخدمات , المصارف في باكستان
 .ملاءالمصرفية الإلكترونية ورضا الع

 :بعنوان (Kordnaeij et al, 2013)دراسة  .4
 The Impact of E-Banking Service Quality Dimensions on 
Customers' Satisfaction And Brand Equity. 
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العلامااة  إلااىقياااس ماادى تااأثير أبعاااد جاودة الخاادمات فااي رضااا العماالاء إضااافة  إلااىهادفت الدراسااة 
تناولات هاذه الدراساة أهمياة الصاناعة المصارفية فاي حياث , التجارية لأسهم مصرف رفاه في طهاران

اساتبانة علاى عمالاء  ( 384)حيث تم توزيع, إيران وأثر جودة الخدمات المصرفية في رضا العملاء
لأبعااد جااودة  الإيجاابيالتاأثير  إلاىتوصالت نتااائ  الدراساة  SPSSالمصاارف وباساتخدام برناام  الاا 

 .الخدمات في كل من رضا العملاء والعلامة التجارية للأسهم

 :بعنوان( Cheolho, 2010)دراسة  .5

Antecedent Of Customer Satisfaction With Online Banking In China: 
The Effects Of Experience 

أخذ حالات سابقة ومجربة لرضا العملاء عن الخدمات المصرفية عبر  إلىهدفت هذه الدراسة 
البحوث والدراسات السابقة تبين أن هناك ستة أبعاد تؤثر في رضا  إلىواستناداً , الإنترنت في الصين

وتم , (السرعة, التصميم, سهولة الاستخدام, خدمة العملاء, محتوى المعلومات, الأمن)العملاء وهي 
 .بعاد على مجموعتين الأولى عالية الخبرة والثانية منخفضة الخبرةقياس هذه الأ

أظهرت النتائ  أن التصميم والسرعة والأمن ومحتوى المعلومات وخدمات دعم العملاء لديها تأثير 
كما أظهرت النتائ  أن تأثير التصميم والأمن , كبير في رضا العملاء في أي من المجموعتين

ت أعلى بكثير عند عملاء المجموعة عالية الخبرة في حين أن تأثير خدمة والسرعة ومحتوى المعلوما
 .دعم العملاء يظهر بشكل كبير في المجموعة منخفضة الخبرة

 
 :بعنوان( Sheng & Liu, 2010)دراسة   .6

  An Empirical Study On The Effect Of E-Service Quality On Online 
Customer Satisfaction And Loyalty.  

محاولاااة فهااام ماااا ياااؤثر فاااي رضاااا وولاء العميااال فاااي ظااال انتشاااار التجاااارة  إلاااىهااادفت هاااذه الدراساااة 
العماال علااى تطااوير نمااوذج مفاااهيمي جديااد لرضااا  إلااىإضااافة , الإلكترونياة بشااكل واسااع فااي الصااين

جاودة )حيث تكونت الدراساة مان أربعاة أبعااد وهاي . وولاء العميل من عمليات التسوق عبر الإنترنت
وتام تطبياق الدراساة علاى عيناة تتكاون مان  (سهولة النظام والخصوصية, الكفاءة, الخدمة الإلكترونية

, الملاباس, المشاتريات تشامل الأثااثشخصاً من الذين يشترون مان خالال الإنترنات وكانات ( 164)
 .البرمجيات والمنتجات الرقمية
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ولبعاد الخصوصاية أثار , جابية في رضا العملاءأن بعد الكفاءة له آثار إي إلىوأشارت نتائ  الدراسة 
أماااا باااقي الأبعااااد لاايس لهاااا أي تااأثير إيجاااابي فااي الرضاااا أو الااولاء لااادى . إيجااابي فاااي ولاء العمياال

 .العملاء

 :بعنوان ( Carlson, O’Cass,2010)دراسة  .7
Exploring the Relationships between E-Service Quality, 
Satisfaction, Attitudes and Behaviors in Content-Driven E-Service 
Web Sites. 

هو وضع نموذج نظري لدراسة العلاقة بين جاودة الخدماة الإلكترونياة ورضاا ه الدراسة الهدف من هذ
 الدراساة تز ركاحياث  ,نترنات والنواياا السالوكية للزباائنالمستهلك والمواقف تجاه الموقع على شبكة الإ

                .تااااااااوى المركاااااااازي فااااااااي مجااااااااال الخاااااااادمات الرياضااااااااية المهنيااااااااةعلااااااااى مواقااااااااع الويااااااااخ ذات المح
أن التقييمات الإيجابية لجودة الخدمة الإلكترونية تؤثر إيجاباً على مستوى رضا  إلى الدراسة تتوصل

يقادمها الموقاع علاى شابكة المستهلك ومواقف المستهلكين تجاه الموقع والسلوكيات حول خدمة معيناة 
 .الإنترنت

 :بعنوان( Nupur,2010)دراسة  .8

E-Banking and Customers' Satisfaction in Bangladesh: An 
Analysis. 

, في رضا عملاء البنوك في بنغلاديشمعرفة أثر الخدمات المصرفية الإلكترونية  إلىهدفت الدراسة 
حياث (.الملموساية, التعااطف, الأمان, بةالاستجا, الموثوقية)وقد و ضعت خمسة أبعاد لجودة الخدمة 

لاستكشااف العلاقاة باين جااودة تام اختباار هاذه المتغيارات فااي مجاال الخادمات المصارفية الإلكترونيااة 
                                                .الخدماااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااة المصااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااارفية الإلكترونياااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااة ورضاااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااا العمااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااالاء

فاي رضاا عمالاء البناوك فاي وجود أثر إيجابي لأبعاد جودة الخدمة قيد الدراساة  إلىتوصلت الدراسة 
 .بنغلاديش

 :بعنوان( Tarigan, 2008)دراسة  .9

User Satisfaction Using Webqual Instrument:A Research on 
Stock Exchange of Thailand (SET). 
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التعاارف علااى أثاار تااوافر عناصاار جااودة خاادمات الموقااع الإلكترونااي علااى رضااا  إلااىهاادفت هااذه الدراسااة 
حياااث اعتمااادت الدراساااة علاااى نماااوذج جاااودة الموقاااع , لخااادمات الإلكترونياااة لبورصاااة تايلنااادالمساااتخدمين ل

في تحديد المتغيارات المساتقلة لهاذه الدراساة وهاي جاودة المعلوماات وجاودة النظاام ( Webqual)الإلكتروني
توزيااع تاام . فيمااا كااان المتغياار التااابع يتمثاال فااي رضااا المسااتخدم, وجااودة التفاعاال مااع الخاادمات الإلكترونيااة

 Factor Analysisباساتخدام الأسالوخ الإحصااائي ( 341)الاساتبانة علاى عيناة الدراساة والبااالغ عاددها 
إيجابياة باين متغيارات الدراساة المساتقلة  ارتبااط للتعرف على نتائ  هاذه الدراساة التاي أظهارت وجاود علاقاة
 .وبين رضا المستخدمين للخدمات الإلكترونية لبورصة تايلند

 :الدراسات السابقة الإخت ف عن

كال فاي   جاودة الخادماتأثار  من خلال الإطلا  على الدراسات السابقة نجد أنهاا تركازت فاي غالبهاا علاى
محاولاة فهام طبيعاة العلاقاة باين الرضاا والاولاء فاي تحدياد أثار  إلىإضافة , من الرضا والولاء لدى العملاء

استعرضات كماا . ها وفاق درجاة جاودة عالياةات لخادماتكل منهما فاي تحقياق الآخار فاي ظال تقاديم المنظما
العمالاء سالوك العااملين فاي المؤسساات الخدمياة مان جهاة وباين ثقاة  باين للعلاقاةبع  الدراسات الأخرى 
محاولااة فهاام ماادى تااأثير التسااويق بالعلاقااات فااي رضااا العماالاء ماان خاالال فهاام ل, أو القيمااة المدركااة لااديهم

بينمااا . مااوظفي المؤسسااات الخدميااة والعماالاءصاال الجيااد بااين احتياجاااتهم والوصااول إليهااا عاان طريااق التوا
رضااا فااي لخاادمات الإلكترونياة جاودة ا أثاارتوضاايح  تحااولتختلاف دراسااتنا عان الدراسااات السااابقة فاي أنهااا 

فاي كال مان ثقاة العمالاء والقيماة المدركاة لاديهم  هااأبعادك مان خالال تحدياد أثار كال بعاد مان وذل, العملاء
. دي الثقااة والقيمااة المدركااة للعميااللمعرفااة كيااف تسااتطيع المنظمااة الوصااول لرضااا العماالاء ماان خاالال بعاا

وذلااك ء فاي رضااا العمالا( المساتوى التعليمااي ,رالعماا, الادخل)أثاار العوامال الديموغرافيااة  ضابط إلااىإضاافة 
 .الخدمات الإلكترونية في رضا العملاءصافي أثر أبعاد جودة  إلىللوصول 

 (:Study Problem)  لدراسةمشكلة ا: ثانياً 

فلكاي , المصاارفقضاية رئيساية بالنسابة لجمياع بجودة عالية  المصرفية الإلكترونية الخدماتأصبح توفير 
 إلااىفإنهااا تحتاااج , ا حصااة سااوقية عاليااةتكااون المصااارف قااادرة علااى المنافسااة فااي السااوق وتضاامن لنفسااه

 .لبي حاجات ورغبات زبائنها بالشكل المطلوخت الإلكترونية تقديم أفضل نوعية من الخدمات
, لا بااد للمصااارف أن تقااوم بتقااديم خاادماتها بشااكل إلكترونااي قيااق أقصااى مااا يمكاان ماان رضااا العماالاءولتح

يانعكس إيجابااً , الأمار الاذي لكترونياةيسمح لها بمواكبة التطور الهائال و المتساار  فاي مجاال الخادمات الإ
 .على كفاءة وفعالية أداء المصارف
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 :ومما سبق يمكن طرح مشكلة البحث من خلال السؤال الرئيس الآتي 
 ؟ دمات الإلكترونية في رضا العملاءهل تؤثر أبعاد جودة الخ

 :حيث يمكننا أن نشتق من هذا السؤال الرئيس السؤالين الفرعيين الآتيين

 الإلكترونية في ثقة العملاء ؟هل تؤثر أبعاد جودة الخدمات  -
 هل تؤثر أبعاد جودة الخدمات الإلكترونية في القيمة المدركة للعملاء ؟ -

 

 (:Importance Of Study) الدراسةأهمية : الثاً ث

 الأهمية العلمية  2-1

لاىنظريات التسويق بشاكل عاام و  إلىبما يمكن أن يضيفه  دراسةال هتتمثل الفائدة العلمية لهذ نظرياة رضاا  ا 
هااذه  وضااعتحيااث  ,بشااكل خاااص 1984عااام  البروفسااور الياباااني نورياااكي كااانو التااي اقترحهاااالعماالاء 

نتاائ  أن  إضاافة إلاى .والتي تؤثر في رضاا العمالاء( المنت )النظرية المتطلبات الواجخ توافرها في الخدمة
الها وبالتااالي إعطائهااا مزيااداً ماان هااذه النظريااة سااعياً لاسااتكم إلااىلبنااة جدياادة  ستساااهم بإضااافةهااذا البحااث 

 .القوة التفسيرية لرضا العملاء الذي اختلفت نتائ  الدراسات السابقة بشأن عدد وقوة العوامل المؤثرة فيه

 الأهمية العملية 2-2

في مساعدة المصاارف علاى فهام العوامال التاي تاؤثر فاي رضاا العمالاء ه الدراسة تكمن الأهمية العملية لهذ
دراجهااا ضاامن , ه خاادماتها المقدمااة بشااكل إلكتروناايالساوريين تجااا حياث أن فهاام المصااارف لهااذه العواماال وا 

, وبالتاالي حصاة ساوقية يحقاق لهاا مزياداً مان رضاا العمالاء سياساتها واستراتجياتها التساويقية مان شاأنه أن
 .شيئاً أكبر تمكنها من البقاء والاستمرار في مزاولة نشاطها في سوق تزداد فيه المنافسة شيئاً ف

 (:Overall Study Purpose) الدراسةأهداف : رابعاً 

دراسة أثار جاودة الخادمات الإلكترونياة التاي تقادمها المصاارف التقليدياة الخاصاة العاملاة  إلىيهدف البحث 
, وتحدياد تاأثير كال بعاد مان أبعااد جاودة هاذه الخادمات الإلكترونياة فاي رضاا ي سورية  في رضا العملاءف

, خاصة فاي ظال المنافساة الشاديدة باين تلاك المصاارف العملاء والقيمة المدركة للعملاءالعملاء بشقيه ثقة 
ة , والاساتفادالثاورة الرقمياة , والتساابق فيماا بينهاا علاى مواكباةق أعلى نسخ ممكناة مان رضاا العمالاءلتحقي

 .منها في تقديم أفضل ما يمكن من الخدمات لعملائها
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 (:Philosophy and Methodology of Study) الدراسةومنهجية فلسفة : خامساً 

تنطلق هذه الدراساة مان الفلسافة الوضاعية باعتبارهاا تتنااول ظااهرة موجاودة لكنهاا جدلياة, حياث أن العلاقاة 
كمااا يعتماااد  .غياار واضااحة فاااي نتااائ  الأبحاااث الساااابقة بااين جااودة الخااادمات الالكترونيااة ورضااا العمااالاء

البحث على الأسلوخ المنهجي الاستنتاجي الاذي يمكنناا مان اختباار أثار أبعااد جاودة الخادمات الإلكترونياة 
المنهجياااة الكمياااة التاااي تعاااد مناسااابة للأسااالوخ المنهجاااي  إلاااىويساااتند البحاااث أيضااااً . فاااي رضاااا العمااالاء

, فااااإن الباحاااث ساااايعتمد علاااى توزيااااع الدراساااةأمااااا بالنسااابة لإسااااتراتيجية  .الاساااتنتاجي والفلساااافة الوضاااعية
 .الاستبانة على عينة البحث للحصول على البيانات المطلوبة

 (:Vairables And Model Of Study) الدراسةونموذج متغيرات : سادساً 

خاالال جااودة الخدمااة ثلاثااة متغياارات والتااي تشاامل المتغياار المسااتقل ماان ساايتم الاعتماااد فااي دراسااتنا علااى 
الإلكترونياة بأبعادهااا السابعة إضااافة باالمتغير التااابع المتمثاال برضاا العماالاء مان خاالال بعادي ثقااة العماالاء 

العماار والمسااتوى ,الاادخل)والقيمااة المدركااة للعماالاء وأخيااراً متغياارات الضاابط والااتحكم والتااي تشاامل عواماال 
 :كما يوضح نموذج الدراسة( التعليمي

 نموذج الدراسة(: 1)الشكل رقم 
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 (:Study Hypotheses) الدراسة ضياتفر : سابعاً 

 :اختبار الفرضيات الآتية إلى الدراسةعى تس

تـثثر أبعـاد جـودل الخدمـة الإلكترونيـة بشـكل دال إحصـائياً فـي ثقـة : الفرضـية الرئيسـية الأولـى 
 .العم ء 

الإلكترونية بشكل دال إحصائياً في القيمة تثثر أبعاد جودل الخدمة : الفرضية الرئيسية الثانية  
 .المدركة للعم ء

  

  الدراسةمجتمع وعينة : ثامناُ  

 (Study Population) الدراسةمجتمع  8-1

يتمثاال مجتماااع البحااث بجمياااع عمااالاء المصااارف التقليدياااة الخاصااة العاملاااة فاااي سااورية التاااي تقااادم 
 .الخدمات المصرفية الإلكترونية

 ( Study Sample) الدراسةعينة  8-2

ماان عماالاء ( 2006, ساايكاران وعلااي) (30-500)ساايتم سااحخ عينااة عشااوائية بساايطة تقاادر بااين 
 . العاملة في سورية والتي تقدم الخدمات المصرفية الإلكترونية المصارف التقليدية الخاصة

 (Study Tool) الدراسةأدال  8-3

ياااة اللازماااة للحصاااول علاااى البياناااات الاولساااتبانة لعمااالاء المصاااارف قياااد الدراساااة الاسااايتم اعتمااااد 
إضااافة للاعتماااد علااى الكتااخ والأبحاااث المحك مااة وأطروحااات الاادكتوراة , لاختبااار فرضاايات البحااث

 .ورسائل الماجستير في الحصول على البيانات الثانوية للدراسة

 (Study Limits) حدود الدراسة: تاسعاً 
 : موضوعيةالحدود ال 9-1

 :متغيرات الدراسة إعتماداً على الدراسات التالية تحديد تم

  المتغياااااااااااااار المساااااااااااااااتقل جااااااااااااااودة الخااااااااااااااادمات الإلكترونيااااااااااااااة مااااااااااااااان خاااااااااااااالال الأبعااااااااااااااااد
بالاعتمااااد (الاتصااال, التعااوي , الاسااتجابة,الخصوصاااية,الاعتماديااة ,الوفاااء,الكفاااءة)اليااةالت

 .(Parasuraman et al 2005,)على دراسة
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  المتغير التابع رضا العملاء بالاعتماد على دراسة(Rasheed & Abadi, 2014). 
جااودة الخاادمات الإلكترونيااة وأثرهااا فااي فااي قياااس   E-SERVQULتماااد المقياااس المعااروف بااا عسايتم او 

 .ةلمصارف التقليدية الخاصة في سوريرضا عملاء ا
 :د المكانيةالحدو  9-2   
وذلااك بساابخ الظااروف الراهنااة , لمصااارف التقليديااة الخاصااة فااي دمشااقستقتصاار دراسااتنا علااى عماالاء ا 

 .التي تمر بها البلاد والتي جعلت من تنقل الباحث بين المدن أمراً صعباً 
 : الحدود الزمانية 9-3   

 .2018 أيلولوشهر  2016 آذارفترة إعداد الدراسة بين شهر  امتدت
 :الحدود البشرية 9-4   

على عملاء المصارف التقليدية الخاصاة فاي ساورية والتاي تقادم الخادمات المصارفية اقتصرت هذه الدراسة 
 .الإلكترونية

 

 (Terms of study)مصطلحات الدراسة : عاشراً 

جميع مراحل تفاعلات العميل تجاه الخدمات  (:Service Quality-E) جودل الخدمة الإلكترونية -أ
على تقديم الخدمة بكفاءة أي مدى يعمل المصرف  إلىأي أنها تشير , المقدمة من المصرف

 2005,)من خلال أبعاد جودة الخدمة الإلكترونية التالية (Zeithaml et al., 2002)وفعالية
Parasuraman et al): 

السااهولة والساارعة فااي الوصااول للموقااع الإلكترونااي  إلااىيشااير هااذا الب عااد : (Efficiency)بعااد الكفاااءة  -1
 .واستخدامه

درجاااة وفااااء الموقاااع بتقاااديم الخااادمات المطلوباااة فاااي الوقااات  إلاااىيشاااير : (Fulfillment)بعاااد الوفااااء  -2
 .المناسخ

م يتقاااادموقااااع الإلكترونااااي فااااي الأداء الفنااااي الصااااحيح لل إلااااىيشااااير : (Reliability) الاعتماديااااةبعااااد  -3
 .الخدمات

الموقاااع فاااي حماياااة معلوماااات إلاااى درجاااة الأماااان المتاااوافرة فاااي يشاااير (: Privacy)بعااد الخصوصاااية  -4
 العملاء

 .التعامل بفعالية مع مشاكل العميل إلىيشير : (Responsiveness)بعد الإستجابة  -5
 .لمشاكل العملاءالموقع الإلكتروني يشير إلى مدى تعوي  (: Compensation)بعد التعوي   -1
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 .مساعدة العملاء عن طريق وسائل الاتصال بكافة أشكالها إلىيشير  (:Contact)بعد الإتصال  -3

الشاعور أو ردة الفعاال بالنساابة للعمياال تجاااه شااراء  :(Customer Satisfaction) رضــا العمــ ء -ب
 .(Kordnaeij. 2013)واستهلاك منت  أو تلقي خدمة

مجموعة من المعتقدات المحددة والتي يتم من خلالها : (Customer Trust)ثقة العم ء   .1
 (.Siau And Wang,2018) من قبل العميل على المنظمة المقدمة للخدماتالاعتماد 

تقييم العميل للاختلافات  (:Customer Perceived Value)القيمة المدركة للعميل  .2
التي يتحملها عند مقارنة وكل التكاليف , الموجودة بين كل المنافع التي يمكن الحصول عليها

 & Kotler)العر  التسويقي مع العرو  الأخرى التي تقدمها باقي الشركات المنافسة 
Armstrong, 2010.) 

الخصاااائص الشخصااية التاااي تساااخدم  :(Demographic Factors)العوامــل الديموغرافيـــة -ج
الحالاااة , العماار, العوامااال الجاانسوتشاامل هااذه , لجمااع البيانااات وتقييمهااا بالنسااابة لعاادد معااين مااان السااكان

 (.Jena ,2015)الوضع الاقتصادي والمهنة , الاجتماعية
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 الإطار النظري للدراسة
 الجودة في قطاع الخدمات :الفصل الثاني

ث الأول  دور الجودة في المنظمات: المبح

 مفهوم الجودة وأبعادها بالنسبة للمنظمات: أولاا 

خمراحل  : ثانياا   تطور مفهوم الجودة عبر التاري

 النتائج المترتبة على تطبيق مفهوم الجودة بالنسبة للمنظمات والزبائن: ثالثاا 

 الأهداف المحققة من تطبيق الجودة في المنظمات: رابعاا 

ث الثاني  الخدمات المصرفية الإلكترونية: المبح

مصرفية وأهم خصائصها: أولاا   مفهوم الخدمة ال

 الخدمة الإلكترونيةمفهوم  : ثانياا 

 تعريف الخدمة المصرفية الإلكترونية: ثالثاا 

ت: رابعاا   الخدمات التي تقدمها المصارف عبر الإنترن

 فوائد استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية: خامساا 

ث الثالث ملاء: المبح  جودة الخدمات المقدمة للع

 مفهوم جودة الخدمات وتعريفها: أولاا 

ءأهمية  : ثانياا   تطبيق الجودة على الخدمات المقدمة للعملا

ملاء: ثالثاا   أبعاد جودة الخدمة المقدمة للع

مصرفية الإلكترونية: رابعاا   جودة الخدمات ال

 نماذج قياس جودة الخدمات الإلكترونية  : خامساا 
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 دور الجودل في المنظمات: المبحث الأول

وذلك لأهميتها الكبيرة في تحقيق درجاة  لحالياهتمام متزايد في الوقت اأصبح مفهوم الجودة يحظى ب
, عناد تطبيقهاا منظماةالكفااءة العالياة التاي تتحقاق داخال ال إلاىعالية من التنافسية في السوق إضافة 

توضاايح  إلااىالتاااريخي بالإضاافة  اساانقوم فاي هااذا المبحاث بااالتعرف علااى مفهاوم الجااودة وتطورهالاذا 
 .تكاليف الجودة وأهدافها

 :الجودل وأبعادها بالنسبة للمنظماتمفهوم : أولً 
وذلااك لأنهااا تحقااق مياازة تنافسااية فااي مجااال نشاااطها  منظمااةالجااودة ساالاح اسااتراتيجي بالنساابة لل عاادت

اختلفاات حياث  ,ولمعرفاة المقصاود باالجودة يمكان تساليط الضاوء علااى بعا  التعريفاات المختلفاة لهاا
ولماا كاان مفهاوم الجاودة متعادد , عبر التاريخالتعريفات الخاصة بالجودة وذلك للتحولات الاقتصادية 

ه الكثياار ماان ودقيقاااً حيااث عرفاا حاادىمفهوماااً مو  ئااهالأبعاااد لاام يتفااق المفكاارون والباااحثون علااى إعطا
 .وسنقوم بعر  البع  منها عدة تعريفاتالمفكرين ب

 :تعريف الجودل من الناحية الصط حية - أ

التي تعني طبيعة الشاخص أو طبيعاة  Qualitasالكلمة اللاتينية  إلى  Qualityيرجع مفهوم الجودة
ويساتخدم مصاطلح (. 2008 ,أباو نصار)وكانت تعناي قاديماً الدقاة والإتقاان , الشيء ودرجة صلابته

أن المنتجاات أو الخادمات  الاعتقاادلكان مان الخطاأ , الجودة للدلالة على منتاوج جياد أو خدماة جيادة
نما هي تلك المنتجات أو الخدمات ذات الجودة العالية هي فقط  المنتجات أو الخدمات الأكثر كلفة وا 

التي تتناسخ وحاجات وتوقعات العملاء من حيث الأداء المرتفع والتكلفة المنخفضة وتوفر المنت  أو 
 .الخدمة بالكمية المطلوبة والوقت المناسخ

يقصد بذلك أن يكون مستخدم  و  (2008,التميمي)الملائمة للاستخدام بأنهافقد عرفها جوران أما 
حالة  كما يمكن اعتبارها, السلعة أو الخدمة قادراً على الاعتماد عليها في إنجاز ما يريده منها

بحيث تتطابق , ديناميكية مرتبطة بالمنتجات المادية والخدمات وبالأفراد والعمليات والبيئة المحيطة
جوهر استخدام الجودة بأنها ( 2003,صيرفي ال)إضافة لذلك يرى  (.2002,الدرادكة )مع التوقعات

نها العنصر الذي يأتي بعد استخدام أكما , العقل في تفصيل عوامل الانتاج وتعظيم الاستفادة منها
شبا   العقل وما يأتي قبل وخلال وبعد العملية الانتاجية وعليه فالجودة هي قدرة الوفاء بالمتطلبات وا 

يتضح من  .تقديم خدمة تفي باحتياجات ومتطلبات المستهلكالرغبات من خلال تصنيع سلعة أو 
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نما في قدرة هذه الخصائص  التعريف الأخير بأن الجودة لا تتجسد في الخصائص والمميزات فقط وا 
رضاء الحاجات المعلنة والضمنية للعملاء  .والمميزات على إشبا  وا 

مل علااى مجموعااة ماان الخصااائص ن الجااودة تشااتأماان خاالال التعريفااات السااابقة يمكننااا أن نسااتنت  باا
جانااخ الخصااائص الخاصااة بالعمليااة الإنتاجيااة والتسااويقية  إلااىالمتعلقااة بالساالعة أو الخدمااة المقدمااة 

 Davidلذلك قام الباحاث  .والتي لها القدرة على تلبية حاجات وتوقعات العملاء, والعمليات والأفراد
Garvin  وحددها في ثمانية أبعاد هي منت بجودة البجمع كل المفاهيم المتعلقة  1987عام 
و يحاادد هااذا , الخصااائص الأوليااة للمناات  إلااىويشاير هااذا البعااد (: Performance)الأداء  .1

كفااءة المنات  فاي  إلاىحيث يستند الأداء هنا . البعد من أبعاد الجودة السمات القابلة للقياس
 .انجاز غاياته المتوقعة

 .التي تكمل الأداء الأساسي للمنت وهي الخصائص الإضافية (: Features)الميزات  .2
ويعبار هاذا , خلال حياتاه المتوقعاةاحتمالية نجاح منت   إلىوتشير (: Relibility)الموثوقية  .3

ماااا يحتاجاااه المساااتخدم تمامااااً مااان المنااات  المقااادم لاااه دون أي فشااال محتمااال فاااي  إلاااىالبعاااد 
 .المستقبل

المنات  وفاق  حيث يلباي, الدقة في المنت  إلىهذا البعد ويشير (: Conformance)التوافق  .4
 .هذا البعد احتياجات المستخدم وفق معايير محددة مسبقاً 

 .يستخدم هذا البعد لقياس قوة تحمل منت  ما للصدمات والضغط  (:Durability)المتانة  .5
بيااع  أي ماادى تااوافر إمكانيااة خدمااة إصاالاح بعااد عمليااة(: Serviceability)قابليااة الخدمااة  .1

والتي تتيح للعميل الاستفادة من عمليات الإصلاح في حال وجود خلل أو عطل في , المنت 
ماادى تفاعاال المنظماة مااع ملاحظااات  إلاىيشااير هاذا البعااد أيضاااً . المنات  بعااد عملياة شاارائه

العملاء حول المنت  المقادم إلايهم وذلاك للاساتفادة مان عملياة التقيايم فاي تحساين المنات  فاي 
 .نتاج اللاحقةعمليات الإ

مواصاافات المناات  ماان حيااث  إلااىويشااير هااذا البعااد (: Aesthetics)الخصااائص الجماليااة  .3
وتعااد الخصااائص الجماليااة ماان أهاام الأبعاااد فااي مسااألة , المظهار الخااارجي أو مااا يتعلااق بااه

 .الحكم الشخصي عند تفضيل الأفراد لمنت  ما دون غيره
إدراك العملاء لنوعية وجاودة منات  ماا  وهي مدى(: Perceived Quaity)الجودة المدركة  .8

وذلك في حالة عدم توافر معلومات كاملة للزبائن , استناداً للتدابير غير المباشرة كالإعلانات
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عن المنت  أو تقارخ درجة الجودة بين المنت  الحالي والمنتجات التي تم تصنيعها في فترات 
 .سابقة

 التاريخمراحل تطور مفهوم الجودل عبر : ثانياً 
وذلك في بداية القرن العشرين ثم انتشر بعد ذلك في شمال , في اليابان رةظهر مفهوم الجودة لأول م
حيث تجساد فاي نها  إداري قاام بتطاوير , أن أصبح موضو  العصر إلىأمريكا ودول أوروبا الغربية 

جاودة العالياة لكساخ مفهوم الإدارة القديم ليتماشى مع التوجهاات المعاصارة التاي تؤكاد علاى تحقياق ال
ومما ساعد على انتشار هذا المفهوم خسارة المؤسسات الأمريكية والأوروبية لجزء من . رضا العملاء

حصصها في الأسواق العالمية والمحلي لصالح المؤسسات اليابانية التي اتخذت الجودة كجسر تعبر 
لىالأسواق العالمية و  إلىمن خلاله  أن المؤسسات العالمية الأخارى في حين , تحقيق رضا العملاء ا 

وخاصة الأمريكية كانت تولي اهتمامها الأول لمسألة العلاقة بين الإنتاجياة والتكلفاة علاى اعتباار أن 
 :ويمكن تقسيم مراحل تطور مفهوم الجودة كالتالي, السعر هو هاجس العميل الأول

  الفحص والتفتيش: المرحلة الأولى -1

وتمياازت هاذه المرحلااة باأن مسااؤولية تحدياد الجااودة تقااع ( 1920-1890)تمتاد هااذه المرحلاة مااا باين 
حياث تام الاعتمااد علاى  ,(2016,فرماان) اعلى مشرفين متخصصين بضابط الجاودة ومتابعاة قياساه

 & Rhee)إجااراء المطابقااة بااين معااايير محااددة مساابقاً مااع الجااودة المتحققااة أو المنجااة للمناات  
Sigter,2005.) 

 الضبط الإحصائي للجودل: المرحلة الثانية -2

واتسااامت هاااذه المرحلاااة بمقارناااة النتاااائ  بالمتطلباااات ( 1940-1920)وامتااادت هاااذه المرحلاااة خااالال
أن  إلاىبالإضافة  .(2014,جودة )المتعددة لتحديد درجة التطابق بين المنت  والمواصفات المطلوبة 

 (.2008,التميمي)هذه المرحلة اهتمت بفحص المنتجات والتفتيش عليها باستخدام الوسائل الفنية 

 كيد الجودلتو : المرحلة الثالثة -3

حيث كان اهتمام تأكيد الجودة كمدخل من مداخل إدارة ( 1960-1940)وكانت هذه المرحلة خلال 
كما تم التأكيد خلال هذه الفترة على مشاركة جميع المستويات الإدارية فاي , الجودة أكثر بعداً وعمقاً 

تخطيط الجودة للانتقال من جودة المنت  إلى جوده النظام الذي يعتمد بشكل رئيساي علاى مناع وقاو  
 (.2011, الراشد)الخطأ
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  (TQM)إدارل الجودل الشاملة : المرحلة الرابعة -4

 إلاىوالتي تميزت بتطور مفهوم حلقات الجودة في اليابان ( 1980-1960)امتدت هذه المرحلة من 
الذي يمثل مجموعة مبادئ إرشادية تعتبر بمثاباة دعاائم التحساين  TQMمفهوم إدارة الجودة الشاملة 

جاودة  إلاىحيث أن هذا المفهوم تضمن جودة العمليات إضافة , (2008,التميمي) منظمةالمستمر لل
الجااودة  إلااىالمنات  والتركيااز علاى العماال الجمااعي ماان خالال مشاااركة العااملين والمااوردين للوصاول 

 .(2014, جودة)المطلوبة

 الإدارل الستراتيجية للجودل الشاملة: الخامسةالمرحلة  -6

التاي أصابحت فيهاا إدارة الجاودة مان الاتجاهاات و  وحتاى الآن 1980الممتادة مان عاام  لمرحلةوهي ا
الحديثة في الإدارة تقوم فلسفتها على مجموعة من المبادئ التي يمكان تبنيهاا مان أجال الوصاول إلاى 

إضافة لكونها مادخل اساتراتيجي ووسايلة لإدارة التغييار تهادف إلاى نقال منظماات , أفضل أداء ممكن
ات تاااااتلاءم ماااااع المتطلباااااات المعاصاااارة وذلاااااك بهااااادف التحساااااين الأعمااااال لأنمااااااط تفكيااااار وممارساااا

 (.2011, الراشد)المستمر

 :الجودل بالنسبة للمنظمات والزبائنمفهوم تطبيق  النتائج المترتبة على :اً ثالث
أو علااى مسااتوى الزبااائن إذ تعتباار الجااودة أحاااد  لمنظماااتللجااودة أهميااة كبياارة سااواء علااى مسااتوى ا

 :وتكون الأهمية كما يلي,  نظمةالعوامل التي تحدد حجم الطلخ على منتجات وخدمات الم

 :سلعةالمسثولية القانونية لل -1

تعطي المنظمات أولوية كبيرة للجوانخ القانونية المتعلقة بجودة المنتجات والخدمات التي تقدمها 
 بسبخ النتائ  المترتبة على إلحاق الضرر بالعميل جراء تقديم المنتجات بجودة منخفضة  

. (Curran& Crockett,2016) 

 :المنظمةسمعة  - 2

ويتضاح ذلااك مان خاالال العلاقااات , شاهرتها ماان مساتوى جااودة خادماتها أو منتجاتهااا منظمااةتساتمد ال
ومحاولااة تقااديم منتجااات تلبااي رغبااات , مااع المااوردين وخباارة العاااملين ومهااارتهم منظمااةالتااي تااربط ال

فااإذا كاناات منتجاتهااا ذات جااودة منخفضااة فاايمكن تحسااينها لكااي تحقااق ,  منظمااةوحاجااات عماالاء ال
المماثلااااة فااااي نفااااس النشاااااط  منظماااااتاسااااعة والتااااي تمكنهااااا ماااان التناااافس مااااع الالشاااهرة والساااامعة الو 

 (.2005,علوان)
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 :المنافسة العالمية -3

الرياادة فاي  إلاىأفرزت الجودة درجاة تنافساية كبيارة فاي الساوق باين المنظماات التاي تساعى كال منهاا 
إضافة , (Bloom et al,2015)السوق وتحقيق أرباحاً كبيرة مقارنة بنظيراتها من المنظمات الأخرى

أن التغيرات الإقتصادية والسياسية أثارت فاي الساوق الادولي التنافساي حياث أصابحت المنظماات  إلى
حريصة على تحقيق أعلى درجات من الجودة في منتجاتها وخادماتها لكاي تساتطيع الادخول بقاوة فاي 

الااااادول فاااااي هاااااذه الأساااااواق العالمياااااة كماااااا هاااااو الحاااااال أيضااااااً بالنسااااابة للمنافساااااة باااااين اقتصاااااادات 
 (2006,المحياوي)الأسواق

 : حماية المستهلك -4

ووضاع مواصافات قياساية محاددة تسااهم فاي حماياة المساتهلك مان  منظماةتطبق الجودة في أنشطة ال
حياث مان الضاروري أن تكاون حاجاات ورغبااات , نظماةالغاش التجااري وتعزياز الثقاة فاي منتجاات الم

فالعميل هو الطرف . العملاء الحالية والمستقبلية هي التي تدفع وتحرك الأنشطة كافة داخل المنظمة
المستفيد من السلع والخدمات التي تقادمها المنظماة وعلياه يجاخ تحدياد احتياجاتاه كافاة والعمال علاى 

 إلاىوات اتصال دائمة وفعالة بين المنظماة ومحيطهاا إضاافة ويقتضي تحقيق ذلك توفير قن, إشباعها
شااباعها لتحسااين  القيااام بدراسااات دائمااة ومسااتمرة لحاجااات العماالاء بهاادف مواكبااة حاجااات العمياال وا 

 .(2015, سيدة)مستوى رضاه عن منتجات المنظمة

 الأهداف المحققة من تطبيق الجودل في المنظمات : رابعاً 
خااارجيين لضاامان  أمإتقااان العماال لتحقيااق رضاا المسااتفيدين سااواء كااانوا داخليااين  إلااى الجااودة تهادف

 .اختصار الوقت والجهد والتكاليف من خلال المعايير التي ترغخ المنظمة في المحافظة عليها
 :(2006, الصيرفي)ن من الأهداف همااجودة نوعلفيمكن القول أن ل

في المحافظة عليها  ترغخ المنظمةالمعايير التي وهي التي تتعلق ب: أهداف تخدم ضبط الجودة -1
وذلاك باساتخدام متطلباات ذات مساتوى أدناى , ككالنظماة حيث تصاغ هذه المعايير على مساتوى الم

رضاء العملاء  .تتعلق بصفات مميزة مثل الأمان وا 
وهي غالباً ما تنحصر في الحد من الأخطاء وتطوير منتجاات وخادمات  :أهداف تحسين الجودة -2
 .ديدة ترضي العملاء بفعالية أكبرج

 :(2008, أبو نصر)خمس فئات هي إلىومن هنا يمكن تصنيف أهداف الجودة بنوعيها 
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 .ويتضمن الأسواق والبيئة والمجتمع منظمةأهداف الأداء الخارجي لل -1
 .أهداف الأداء للمنت  أو الخدمة وتناول حاجات العملاء والمنافسة -2
 .ول مقدرة العمليات وفاعليتها وقابليتها للضبطأهداف العمليات وتنا -3
وفاعليتهاااا ومااادى اساااتجابتها للتغيااارات ومحااايط  منظماااةأهاااداف الأداء الاااداخلي وتتنااااول مقااادرة ال -4

 .العمل
 .أهداف الأداء للعاملين وتتناول المهارات والقدرات والتحفيز وتطوير العاملين -5
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 الإلكترونيةالخدمات المصرفية : ثانيالمبحث ال
أحدثت ثورة المعلومات الرقمية تغييرات كبيارة فاي ساوق العمال المصارفي تمثلات فاي التطاور الناوعي 
والكمي للصيرفة الإلكترونية من خالال تقاديم المؤسساات المصارفية لخادماتها عبار الإنترنات ووساائل 

علااى الأجهااازة والحساااابات الإلكترونياااة حياااث توسااعت المصاااارف فاااي الاعتمااااد . الإتصااال المختلفاااة
والمساااعدة فااي اتخاااذ القاارارات عاان طريااق جمااع المعلومااات , لتحقيااق أفضاال خدمااة ممكنااة لعملائهااا

لذلك سنتعرف في هذا المبحث على ماهية الخدمات  .وتصنيفها وتبويبها باستخدام برام  متخصصة
ي تحققهااا عاالاوة علااى جااودة هااذه الخاادمات أنواعهااا والمزايااا التا إلااىالمصارفية الإلكترونيااة بالإضااافة 

 .المقدمة للعملاء

 وأهم خصائصها المصرفية  الخدمةمفهوم : أولً 
الخدماة الجمعياة الأمريكياة ث اعتبارت ياح, وفقااً للدراساات الساابقةمختلفاة  رائقتم تعريف الخدمة بط

 ,علياااان)النشااااطات أو المناااافع التاااي تعااار  للبياااع أو التاااي تعااار  لارتباطهاااا بسااالعة معيناااة بأنهاااا
وهاي , أنهاا أي نشااط أو منفعاة يمكان أن يقادمها الطارفين ل خار كما عرفات الخدماة علاى (.2009

أي هاي , (Kotler & Armstrong ,2010)أي شايء ملكياة  إلاىغيار ملموساة أساسااً ولا تاؤدي 
وهاذا ماا , إشبا  حاجات ورغبات الزبون وتحقياق المناافع لاه إلىة تهدف أساساً منتجات غير ملموس

المصرفية فهي لا تخلتف كثياراً مان  لخدمةل أما بالنسبة (.2006 ,المساعد)يسمى بالخدمة الجوهرية
علاى أنهاا نشااط أو منفعاة ( 2015,قنادوز)فقاد عرفهاا, حيث التعريف عن تعريف الخدمة بشكل عام

  .لطرف آخر ولا يترتخ على تقديمها أي نو  من أنوا  الملكية يقدمها المصرف
بطبيعتهاا غيار ملموساة جعال هااذه  المصارفية الخدمااة اتفااق أغلاخ الدراساات والتعريفاات علاى أن إن

وذلك لأن هذه الخاصية تعتبر هي  الباحثين من طرف المصرفية الخاصية الغالبة في تعريف الخدمة
بالإضاافة  ,الخدمة والمنات  المقادمين مان قبال المنظماات علاى اختلافهااالعنصر الحاسم للتمييز بين 

 :وأهمها ما يليالمصرفية هذه الخاصية هناك عدة خصائص تميز الخدمة  إلى
 :ال ملموسية -1

وصافها مقارناة بالسالعة التاي يساتطيع  المصرفية هذه الخاصية تجعل من الصعخ على مقدم الخدمة
الخدمة أو معاينتها أو تجربتها تلك كما أن العميل لا يستطيع تقييم , وصفها وتحديدها أثناء عرضها

 (.Hans et al,2006)قبل استعمالها لأنها تنت  وتستهلك في آن واحد 
 :صعوبة التنميط -2
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حيث أن عمليتاي الإنتااج والاساتفادة  ,ومقدمها المصرفية وتعني التلازمية درجة الارتباط بين الخدمة
 المصارفية وهاي تعناي أيضااً أناه لا يمكان فصال الخدماة, يتمان في فاي نفاس الوقاتالخدمة تلك من 

لأنااااه يمكاااان تقااااديم إلا بحضااااور المصاااارفية فااااي إنتاااااج الخدمااااة  يشااااارك  العمياااال عاااان مقاااادمها لأن
 .(2012, الخزرجي والبارودي)العميل

وتقاديمها ياتم بنااء وذلاك كاون إعاداد الخدماة المصارفية : الخدمة المصرفية غيـر قابلـة للفحـص -3
ومسؤولية المصرف تتطلخ بأن يوفر ضامانات الجاودة , على تفاعل بشري بين مقدم الخدمة والعميل

 (.2008 ,أبو تاية)قبل لحظة إنتاج الخدمة المصرفية
وهذا , إن أهم المسؤوليات لأي مصرف هي حماية ودائع ومكاسخ زبائنه :المسثولية الئتمانية -4

 (.2009,كورتل)فقط بل في أغلخ المؤسسات المالية الأخرى مهم ليس في المصارف
 :قابلية التغير -5

علاى الارغم مان اساتخدام أنظماة  المصارفية وحدة في حالة إنتااج الخدماةمن الصعخ إيجاد معايير م
الخدماة تعتماد علاى مهاارة أو كفااءة  المصارفية ذلاك لأن طريقاة تقاديم  ديم الخدماةموحدة خاصاة بتقا
مشااركة العميال فاي  ذلاك فاإن جاناخ إلى (.2010, الزعبي)مكان وزمان تقديمها إلىمقدمها إضافة 
إضاافة  الخدماة تلاك اخاتلاف فاي تقاديم إلاىياؤدي واخاتلاف شخصايات العمالاء ساوف  تقديم الخدمة

الشخصاية هاي  فالمعاايير, أقال جاودة أن الخدمة التي يراها عميال بأنهاا ذات جاودة يراهاا الآخار إلى
 (.2009, الضمور)المصرفيةالتي تحكم على جودة الخدمة 

 :عدم القابلية للتخزين -6

أي أن درجاااة , وذلاااك لعااادم ملموسااايتها, ذات طبيعاااة غيااار قابلاااة للتخااازين المصااارفية تعتبااار الخدماااة
امكانية ها وبالتالي عدم تستهلك وقت انتاج المصرفية فالخدمة ,لخدمةاالملموسية تزيد من درجة فناء 

 (.2012, وسيم وآخرون)تخزينها

 ة الإلكترونيةالخدم مفهوم :ثانياً 
أحمد )تنطوي الخدمة الإلكترونية على تقديم خدمات عبر وسائل وشبكات إلكترونية مثل الإنترنت

الخدمات التي اعتادت مؤسسات الخدمة التقليدية على  علىهذا التصور  ولا يقتصر(. 2009,
نما, تقديمها أيضاً تلك الخدمات المقدمة من قبل الصناعيين ممن يعتمد نجاحهم على جودة  يشمل وا 

فإن مفهوم الخدمة الإلكترونية واسع في إطاره ولا يقتصر على مزودي , وعليه. هذه الخدمات
على أن الخدمات الإلكترونية هي ( Rowley, 2006)ويرى . الخدمات بل موجه للعميل أساساً 
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أنها خبرة ( Sheng & Liu,2010)أيضاً عرفها  .ا المعلومات والاتصالاتأعمال تتم عبر تكنولوجي
.      المستخدمين في التفاعل مع الخدمات دون أن يكون هناك تدخل مباشر من العنصر البشري

أن الخدمات الإلكترونية بدأت أساساً ( Pavlichev & Garson,2004)كل من  كما بين
وذلك لضرورة تعامل الأفراد والمؤسسات مع الحكومات لأغرا   (الحكومات الإلكترونية)بالحكومات 

أيضاً أن الخدمات الإلكترونية قد تشمل  اويضيف, الحصول على الخدمات بجهد ووقت وتكاليف أقل
تلك الخدمات أصبح جزءاً كبيراً منها يقدم عبر المواقع . التجارة الإلكترونية وكل ما يتم عبر الإنترنت

براز صورة المنظمة إضافة حيث , الإلكترونية كونه  إلىأصبح للموقع الإلكتروني دور في تمثيل وا 
يعرف الموقع الإلكتروني بأنه مجموعة (. Nickerson,2001)نقطة وصل بين المنظمة والجمهور

الحواسيخ المرتبطة عبر شبكة الإنترنت التي تحتوي على وسائط متعددة ويمكن الوصول إليها من 
 & Nazariah)وقد قسم (. Mcleod & Schell,2006)على الشبكة أي جهاز حاسوخ آخر

Rais,2003) بالخدمات المعلوماتية  ابتداءاً أربعة مستويات  إلىالخدمات الإلكترونية بحسخ تطورها
تكنولوجيا متطورة أو بنية تحتية عالية  إلىوالتي يحتاجها الأفراد والمؤسسات بشكل روتيني ولا تحتاج 

بنية تحتية أعلى مقارنة بالخدمات  إلىالخدمات الإلكترونية التفاعلية والتي تحتاج ثم تأتي , الجودة
المعلوماتية حيث تربط هذه الخدمات بين الخدمات الإلكترونية والخدمات التقليدية كتعبئة طلخ 

 Nazariah & Rais)توظيف من موقع إلكتروني قبل أن يتم نقله تقليدياً لإكمال المعاملة 
قدرات تكنولوجية بجودة  إلىد ذلك تأتي خدمات المعاملات الإلكترونية والتي تحتاج بع. (2003,

عالية تكفي لإجراء المعاملات بشكل إلكتروني ضمن حكومة إلكترونية وذلك بهدف تقديم الأفضل 
أخيراً هناك  .(2006, الهوش)للمواطنين لإجراء معاملاتهم مثل دفع الضرائخ والرسوم إلكترونياً 

مستوى الخدمات الإلكترونية المتكاملة والتي تنتقل فيه الخدمات من المستوى الإقليمي لتصبح 
حيث تكون الخدمات الإلكترونية في هذا المستوى بين الأفراد والمؤسسات والحكومات , خدمات دولية

ان الخدمات إن ميد. (Nazariah & Rais ,2003)الخدمات بين الحكومات أيضاً  إلىإضافة 
شبا  رغباتهم وبالتالي  ,الإلكترونية يعر  القنوات الالكترونية لتفاعل المنظمة مع عملائها وا 

فالخدمات الإلكترونية ولدت اهتماماً كبيراً للأكاديميين والمتخصصين معاً في فهم كيف يستطيع 
ت الخدمات حيث شكل. محيط الانترنت توفير نظم فعالة من الخدمات الإلكترونية للعملاء

الإلكترونية بع  التحديات لمقدمي الخدمات لأن عملية الاتصال المباشر بين الموظفين والعملاء 
ففي حالة الخدمات الإلكترونية أصبحت مواقع , قة تقديم الخدمات قد تغير تماماً مفقودة وطري

 (.2007, شافي) الإنترنت هي لحظة الحقيقة بين العملاء والمنظمة



24 
 

 الخدمة المصرفية الإلكترونية تعريف: ثالثاً 
بأنهاا النشااط غياار الملماوس الااذي يقدماه المصارف بهاادف إشابا  حاجااات تعارف الخدماة المصاارفية 

أيضاً عرفت الخدمة المصرفية الإلكترونية على أنها كافة العمليات  (.2015 ,قندوز)ورغبات العميل
أو النشاااطات التااي ياااتم عقاادها أو تنفيااذها أو التاااروي  لهااا ماان قبااال المصااارف والمؤسسااات المالياااة 

والإنترنااات , والصاااراف الآلاااي, والحاساااخ, الهااااتف: بواساااطة الوساااائل الإلكترونياااة أو الضاااوئية مثااال
ات التااي يقااوم بهااا مصاادرو البطاقااات الإلكترونيااة وكافااة المؤسسااات التااي جانااخ العملياا إلااى, وغيرهااا

ومن هذه الخدمات المصرفية الصراف الآلي .2006), سفر) تتعامل مع التحويلات النقدية إلكترونياً 
(Automated Teller Machine) , الصايرفة عبار الإنترنات(Internet Banking)  واساتخدام

 .وغيرها من الأدوات (Electronic Point of Sale)نقاط البيع الإلكترونية 

 الخدمات التي تقدمها المصارف عبر الإنترنت: رابعاً 
ثاام تلاهااا بعاا  وسااائل الاتصااال , نشااأت غالبيااة المصااارف ماان خاالال مواقااع معلوماتيااة فااي البدايااة

 .لعدة اعتباراتبينما لا زالت إتجاهات المصارف نحو المواقع التبادلية تخضع , التفاعلي مع الزبائن
 :(2015 ,قندليجي)إلىحيث تنقسم الخدمات التي تقدمها المصارف عبر الإنترنت 

 :خدمات ذات محتو  معلوماتي -1 

حياث يقادم المصارف , وهو المستوى الأساسي من الخدمات التاي تقادمها المصاارف بشاكل إلكتروناي
(. 2008, عبااد الله)مصاارفية مان خاالال هااذه الخاادمات معلومااات حااول برامجااه ومنتجاتااه وخدماتااه ال

وينطوي هذا النو  من الخدمات علاى مخااطر متدنياة نسابياً بسابخ عادم وجاود قنااة اتصاال إلكتروناي 
الشامري )الشابكة وأنظماة المعلوماات الداخلياة للمصارف إلاىمان الادخول  حادىعبار الإنترنات تمكان أ

 (.2008, والعبداللات

 :خدمات ذات محتو  تفاعلي -2

كتعبئاة , المصرف في هذا المستوى نوعاً ما بالتباادل الاتصاالي باين المصارف والعمالاءحيث يسمح 
 .الطلبات أو تعديل معلومات الحساخ والبريد الإلكتروني

 :خدمات ذات محتو  تبادلي -3
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ويمارس المصرف في هذا المستوى كافة خدماتاه ونشااطاته فاي بيئاة إلكترونياة ويساتطيع العميال مان 
دارتااه والاساااتفادة مااان جمياااع الخاادمات التاااي يقااادمها المصااارف عبااار  لاااىإخلالااه الوصاااول  حساااابه وا 

 .الإنترنت
 الإلكتروني حيث يتم السداد, من أهم أشكال الخدمات المصرفية الإلكترونيةالنقود الإلكترونية وتعد  

التي تستخدم لدفع منتجات ( Smart Card)بواسطة العديد من بطاقات الدفع كالبطاقة الذكية 
ولا  .الإنترنت إما عن طريق السحخ من ماكينات الصراف الآلي أو عن طريق الشيكات الإلكترونية

 Credit)تمثل الشيكات الإلكترونية سوى نسبة صغيرة في صفقات السداد الفوري مقارنة ببطاقة 
And Debit )ن وم .التي تعد أكثر أشكال السداد شيوعاً في سوق التعامل بين الشركات والعملاء

 :أهم أنوا  النقود الإلكترونية

وهي بطاقات تصدر عن المصارف ياتم بموجبهاا مانح العميال  (:Credit Card)بطاقة الائتمان  -أ
تخولااااااه القيااااااام بعمليااااااات الشاااااراء ضاااااامن حااااااد أقصااااااى لا يمكاااااان تجاااااااوزه , قرضااااااً قصااااااير الأجاااااال

 (.2011,صوالحة)
أرصاادة فعلياة للعميال لاادى المصارف فااي تعتمااد هاذه البطاقاة أساساااً علاى وجادو : بطاقاة الادفع  -خ

وتاوفر هاذه البطاقاة لحاملهااا , شاكل حساابات جارياة يمكان الاعتماااد عليهاا لمقابلاة ساحوباته المتوقعااة
  (.2010 ,صبرة)كما تعتبر مصدراً لزيادة إيرادات المصرف , الوقت والجهد

قيااة التقليديااة التااي اعتاادنا يعتباار الشاايك الإلكترونااي بمثابااة الشاايكات الور : الشاايكات الإلكترونيااة -ج
ليعتماده ويقدماه ( حاملاه)لكنه يعد رسالة إلكترونية موثقة ومؤمنة يرسلها مصادر الشايك , التعامل بها

عادتااه  للبناك الاذي يعمال عبار الإنترناات ليقاوم البناك أولًا بتحويال قيماة الشاايك المالياة بإلغااء الشايك وا 
 .(Strauss.j, et al, 2006)قد تم صرف الشيك فعلأً مستلم الشيك ليكون دليلًا أنه  إلىإلكترونياً 

وهاي عبااارة عان بطاقااة ذكياة يمكاان تثبيتهاا علااى الكومبياوتر الشخصااي أو : المحفظاة الإلكترونيااة -د
قرصاً مرناً يمكن إدخاله في فتحة القرص المرن في الكومبيوتر الشخصي ليتم نقل القيمة المالية منه 

ليه عبر الإنترنت  (.2006, الجنيبهي)وا 

ال  دقيق بتخزين الأموال من خلال البرمجة وهي بطاقة تحتوي على مع: البطاقة الذكية -ه
عامل مع بقية الحواسيخ ولا تتطلخ وهذه البطاقة تستطيع الت, (Turban et al,2009)الأمنية

 .(Turban et al,2009 )تفوي  أو تأكيد صلاحية البطاقة من أجل نقل الأموال من الزبون للبائع
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 :فوائد استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية: خامساً 
 إلى مما أدى, يشهد العالم قفزات هائلة في نظام الاتصالات الرقمي مع استمرار انخفا  تكاليفه

المعلومات تغيير جذري في طريقة وأسلوخ أداء الأفراد والمؤسسات لأعمالهم وطريقة نقل الأموال و 
الخدمات المالية الإلكترونية ونظام المدفوعات القائم على وكذلك نمواً كبيراً في 

شملت هذه التغييرات القطا  المصرفي بدرجة أكبر مقارنة بالقطاعات (. 2010,اسماعيل)الإنترنت
الخدمية الأخرى وذلك بسبخ قدرته على مواكبة التغيرات في مجال التكنولوجيا 

عمال المصرفية تحولًا نوعياً كنتيجة منطقية حيث عرف عالم الأ ,(2013, العجارمة)والاتصالات
وتجسد ذلك بوضوح , لثورة التكنولوجيا وذلك بهدف تطوير أداء المصارف وفقاً للظروف المحيطة بها

 (.2012 ,د وآخرينحدىال)في التوجه نحو الصيرفة الإلكترونية
ولتتمكن البنوك من تنويع خدماتها وتطويرها بشكل يلبي الإحتياجات والمتطلبات المتطورة والمتغيرة 

متابعة آخر المستجدات في التكنولوجيا المصرفية وتطويرها واستخدامها بالشكل  إلىفهي بحاجة 
مباشرةً خاصة أن جودة الخدمات الإلكترونية ترتبط , (2013, زياد وجودة)المطلوخ وبأقصى سرعة

بجودة الخدمة المدركة إضافة لتأثير أبعاد جودة الخدمة الإلكترونية على جودة الخدمة المدركة لدى 
فضلًا عن الرصد المستمر لرضا الزبائن عن جودة الخدمات الإلكترونية ( Hussain,2014)الزبائن

خدمات إلكترونية وفق استراتيجية تسويقية إلكترونية أكثر فعالية وتقديم  إلىالتي يمكن أن تؤدي 
 .((Carlson, O’Cass,2010رغبات الزبائن وتوقعاتهم

العملاء المودعين والمقترضين ية عبر الإنترنت بتوسيع قاعدة الخدمات المصرفأيضاً ساعدت 
وسهلت عليهم إنجاز معاملاتهم بالسرعة المطلوبة وبالدقة المتوقعة من  وطالبي الخدمات المصرفية

اختصار الجهد والوقت بالنسبة للعملاء لتوفر الخدمة عبر الإنترنت في أي  إلىة إضاف, قبل العملاء
من جهة ثانية ساعد ذلك المصارف على تحسين أدائها وزيادة (. 2011,الردايدة)زمان ومكان 

فاعليتها بهدف الحفاظ على موقعها التنافسي في ضوء درجة المنافسة الكبيرة في قطا  الخدمات 
 (.2011,أبو عمشة)ترونيةالمصرفية الإلك
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   جودل الخدمات المقدمة للعم ء:  الثالثالمبحث 
تلعاخ الجاودة دوراً أساساياً فاي تصاميم وتقاديم الخدمااة وتساويقها وذلاك لأهميتهاا الكبيارة ساواء بالنساابة 

حيث زاد إدراك المؤسسات الخدمية لأهمية تطبيقها لمتطلبات الجودة , لمقدم الخدمة أو للمستفيد منها
ية ترفاع ماان درجااة علاى الخاادمات التاي تقاادمها بهادف تحقيااق التمياز فااي أدائهاا واكتساااخ ميازة تنافساا

           . ربحيتها مقارنة مع المؤسسات المنافسة

 مفهوم جودل الخدمات وتعريفها :أولً 
لقياااس  دقيقااةتعااد الخاادمات منتجااات ذات منااافع لا يمكاان لمسااها ممااا يعنااي صااعوبة تحديااد معااايير 

أصابح أكثار فطناة له تطلعات وتوقعات كماا بل  ,ولم يعد العميل مجرد مستلم سلبي للخدمة. جودتها
تعناي تقاديم الخادمات بمعاايير ومواصافات تحقاق جودة الخدمة ف .لجودة الخدمات التي يحصل عليها

كمااا أنهااا تعباار عاان ماادى تلاقااي الخدمااة المقدمااة مااع , (2012,الخزرجااي والبااارودي)رضااا العمياال
ي يساعد حيث تحدد حسخ تصور العميل وليس تصورات مقدمي الخدمة الأمر الذ, توقعات العملاء

 إلاىالوصاول  إلاىالمنظمة لتمييز نفسها عن غيرها من المنظماات ويكسابها ميازة تنافساية مماا ياؤدي 
 (.Awoke,2015)درجة عالية من الربحية

قاادرة المنظمااة الخدميااة علااى تحقيااق رضااا وولاء  جااودة الخدمااة هااي بااأن (2014 ,جااودة) وأضاااف
وعرفاااات المنظماااااة العالمياااااة , العمياااال مااااان خااااالال تقااااديم خدماااااة متميااااازة تشاااابع احتياجاتاااااه ورغباتاااااه

جااودة الخدماة بأنهااا إجماالي المزايااا أو خصااائص الخدماة التااي تحمال المقاادرة علااى ( ISO)للمقااييس
تعرياف جاودة الخدماة فاي خصائصاها العاماة وتستمد الصعوبة في  .إشبا  ومقابلة احتياجات العميل

حيااث تركاازت هااذه التعريفااات فااي الواقااع حااول حقيقااة أن الجااودة , الممياازة قياساااً علااى الساالع الماديااة
ويعنااي ذلااك أن أي تعريااف لجااودة الخدمااة يجااخ أن , المدركااة هااي حكاام أو تقاادير شخصااي للعماالاء

ت  مع توقعاتهم له فإناه سايكون راضايا  عان إذا توافقت ادراكات العميل للنا, يكون من منظور العميل
مساتوى  إلىأما إذا فاق النات  التوقعات فإن الخدمة تعتبر متميزة على عكس عدم وصولها , الخدمة

ويمكاان  .التوقعااات وذلااك يعنااي أن الخدمااة المقدمااة رديئااة وماان ثاام لاان تحقااق الرضااا بالنساابة للعمياال
 :لاص ما يلي من التعريفات السابقةاستخ
 جااودة الخدمااة أساساااً بوجااود علاقااة بااين المزايااا المحققااة فعاالًا ماان اسااتعمال الخدمااة  تتعلااق

 .والفوائد المرجوة منها
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  تتعلق جودة الخدمة بدرجة تطاابق توقعاات المساتهلكين ماع مادى إدراكهام للخادمات المقدماة
 .فعلاً 

 ترتبط جودة الخدمة بقدرتها على إرضاء العميل بصفة دائمة. 

 تطبيق الجودل على الخدمات المقدمة للعم ءأهمية : ثانياً 
ففاي مجاال , لجودة الخدمة أهمية كبيرة بالنسبة للمؤسسات وذلك مان أجال تحقياق النجااح والاساتقرار

لكن في , المنتجات السلعية يمكن استخدام التخطيط في الإنتاج وتصنيف المنتجات بانتظار العملاء
املون معاااً مان أجال خلااق الخدماة وتقااديمها علاى أعلااى مجاال الخادمات فااإن العمالاء والمااوظفين يتعا

لااذلك تكماان أهميااة الجااودة فااي تقااديم , فعلااى المؤسسااات الاهتمااام بااالموظفين والعماالاء معاااً  ,مسااتوى
 : الخدمة فيما يلي

جانااخ ذلاااك  إلاااىلقااد ازداد عااادد المؤسسااات التاااي تقااوم بتقاااديم الخاادمات  :نمــو مجـــال الخدمـــة -1
 .(Kotler & Armstrong, 2010)ت في نمو متزايد ومستمرفالمؤسسات الخدمية مازال

, وجود منافساة شاديدة بينهاا إلىإن تزايد عدد المؤسسات الخدمية سوف يؤدي  :ازدياد المنافسة -2
لااااااذلك فاااااااإن الاعتماااااااد علاااااااى جااااااودة الخدماااااااة سااااااوف يعطاااااااي لهااااااذه المؤسساااااااات مزايااااااا تنافساااااااية 

 (.Awoke,2015)عديدة

إن العملاء يريدون معاملة جيدة ويكرهون التعامل مع المؤسسات التي تركز على  :فهم العم ء -3
فالا يكفااي تقاديم خدماة ذات جااودة وساعر معقااول دون تاوفير المعاملاة الجياادة والفهام الأكباار  ,الخدماة
 .(2002 ,الدرادكة)للعملاء

ة عالياة هاادفاً أصابح التناافس فاي تقااديم خادمات ذات جاود :المـدلول القتصـادي لجـودل الخدمــة -4
وذلاااك بعااد أن أصاابحت جاااودة الخدمااة هاااي المعيااار الأساساااي , تسااعى لتحقيقااه المنظماااات الخدميااة

 Sanjeev et al)لنجاحها وضمان بقاءها واستمرارها في السوق من خلال تعظيم حصتها السوقية 
,2015). 

 أبعاد جودل الخدمة المقدمة للعم ء: ثالثاً 
الأبعاد التي يبني على أساسها  إلىلقد تعرضت معظم الكتابات التي تناولت موضو  جودة الخدمة 

إلا أنها لم تتفق فيما بينها حول , العملاء توقعاتهم وبالتالي حكمهم على جودة الخدمات المقدمة إليهم
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 Maysami et al)حيث يرى كل من . ماهية تلك الأبعاد أو العناصر التي يتكون منها كل بعد
 :أن لجودة الخدمة ثلاثة أبعاد في ( 2014,

والتي تضم المظاهر المادية للخدمة مثل التجهيزات : (Physical Quality)الجودة المادية  -
 .والمباني 

 . والتي تتعلق بصورة المنظمة لدى العملاء(: Corporate Quality)جودة المنظمة  -
والناتجة عن التفاعل بين موظفي المكاتخ : (Interactive Quality)الجودة التفاعلية  -

 .التفاعل فيما بين العملاء إلىبالإضافة , الأمامية والعملاء

 :دمة هيبعدين في تحديد جودة الخ( Gronroos, 1984)واستخدم 

والتي يمكن التعبير عنها بالسؤال ما الذي يتم تقديمه ؟ : (Technical Quality)الجودة الفنية  -1
, الخدماااة التاااي يلتمساااها العميااال ويمكااان قياساااها بواساااطة العميااال والمنظماااة إلاااىوهاااذه الجاااودة تشاااير 

 .أنها أساس مهم للحكم على جودة الخدمة إلىبالإضافة 

الساؤال كياف تاتم عملياة والتي يمكن التعبيار عنهاا ب: (Functional Quality)الجودة الوظيفية  -2
تقاديم الخدماة ؟ ويعبار فاي هاذا البعاد تاأثير وتاأثر العميال بالتفاعال المباشار ماع مقادم الخدماة ولاذلك 

 .هناك صعوبة في قياسه بموضوعية مقارنة بالبعد الأول

أن هناك دوراً هاماً لبعد لا يمكن تجاهله وهو الصورة الذهنية للمنظمة ( Gronroos, 1984)ويرى 
ويعتماد هااذا البعاد علااى كال ماان الجااودة , ديااد إدراك العميال للجااودةحتقاادم الخدماة ودروهااا فاي تلتاي ا

 .الفنية والجودة الوظيفية

من أهم الدراسات التي تناولت أبعاد ( Parasuraman et al ,1985)تعد دراسة , بالإضافة لذلك
 :لجودة الخدمة وهية أبعاد رئيسية أن هناك عشر  إلىحيث توصلت الدراسة , جودة الخدمة

عااد بهااا وبدرجااة وهااي قاادرة مقاادم الخدمااة علااى أداء الخدمااة التااي و   :(Reliability) موثوقيــةال -1
 .فالعميل يتوقع أن تقدم له الخدمة بالوقت والأداء المناسبين, عالية من الدقة والصحة

وهاي قادرة مقادم الخدماة علاى تاوفير الثقاة للعمالاء وتجعلهام واثقاين  :(Credibility)المصـداقية  -2
 .مع تمتع مقدم الخدمة بالمعرفة واللباقة والصدق, ونمن الحصول على الخدمة كما يتوقع

 عميللاستجابة بشكل سريع لمطالخ الهي القدرة والاستعداد ل :(Responsiveness)الستجابة  -3
 .نقوصةكما يتوقعها على أن تكون غير م
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وهي إمكانية الحصول على الخدمة بسهولة حياث تسااعد فاي تحدياد ذلاك : (Access)الوصول  -4
 :الإجابة على الأسئلة التالية 

  فر في الوقت الذي يريده العميل ؟اهل الخدمة تتو 
  فرة في المكان الذي يرغبه العميل ؟اهل الخدمة متو 
 هل الخدمة متاحة عند الطلخ ؟ 
  الوصول لمكان تلقي الخدمة ؟هل من السهل 
 كم من وقت يحتاج العميل للحصول على الخدمة ؟ 

أي أن المسااتفيد يهمااه الكيفيااة والأساالوخ الااذي يتبعااه مقاادم الخدمااة :  (Courtesey) المجاملــة -5
 فالأسالوخ اللطيااف والكلماات الطيبااة والمعاملاة الحساانة لهاا وقااع كبيار فااي. عناد تقديمااه لهاذه الخدمااة

 .يمه لجودة الخدمةيد وتؤثر على تقنفس المستفي

وهي تتعلق بكفاءة وجدارة القاائمين علاى تقاديمهم الخدماة مان حياث  :(Competence)الجدارل  -6
, المهاارات والقادرات التحليلياة والاساتنتاجية والمعرفاة التاي تمكانهم مان القياام باأدوارهم بالشاكل الأمثال

تاوفير شاهادات الخبارة  إلاىوفي حالة التعامل ماع مقادم الخدماة لأول مارة فاإن العميال عاادةً ماا يلجاأ 
 .العلميةوالشهادات 

فاالأمن هاو , توفر الأمن يشكل نقطة أساسية في التعامل مع مقدم الخدماة(: Security) منلأا -7
 .تقليل الخطر أو الشكوك بالإضافة للحماية القانونية للعملاء عند وصولهم للخدمة

وهي خاصية التفاعل وتاوفير خطاوط اتصاال كافياة باين مقادم : (Communication)التصال  -8
 . الخدمة والعملاء تتيح المجال للتفاعل معهم ونقل المعلومات والسما  لأرائهم

وهااااي تتمثاااال فااااي مظهاااار المرافااااق الماديااااة والمعاااادات الشخصااااية : (Tangibles)الملموســــية  -9
لذا فهي تؤثر علاى تقيايم جاودة , ضافيةوالتسهيلات التي تؤثر على تزويد الخدمة وتضيف لها قيمة إ

 .الخدمة من وجهة نظر المستفيد

مدى قادرة مقادرة  إلىويشير هذا المعيار : (Understanding the Customer)فهم العميل -11
                         .الخدمااااااااااااة علااااااااااااى تحديااااااااااااد وتقياااااااااااايم احتياجااااااااااااات العماااااااااااالاء وتزوياااااااااااادهم بالرعايااااااااااااة والعنايااااااااااااة

, الأماان, المصاداقية, بضم كل من أبعاد الاتصاال (Parasuraman et al ,1988)بعد ذلك قام 
دماا  كاال ماان بعاادي فهاام  إلااىإضااافة , الجاادارة والمجاملااة فااي بعااد واحااد أطلقااوا عليااه اساام التعاااطف
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. الاعتمادياة والاساتجابة علاى حالهاا, العميل و الوصاول فاي بعاد الأماان فيماا بقيات أبعااد الملموساية
 :(Parasuraman et al ,1988)بعاد الخمسة الجديدة لجودة الخدمة وفيما يلي الأ

 .التجهيزات ومظهر الموظفين, وتشمل التسهيلات المادية: (Tangibles)الملموسية  -1
وتعنااي قادرة المنظمااة علااى تقاديم الخدمااة التااي وعادت بهااا بشااكل  :(Reliability)الموثوقياة  -2

 .إمكانية الاعتماد عليها إلىدقيق إضافة 
الرغبااة فااي مساااعدة العماالاء وتقااديم خدمااة  إلااىوتشااير : (Responsiveness)الاسااتجابة  -3

 .فورية لهم دون تأخير
ويعناي قاادرة المنظماة علاى جعاال العميال يشاعر بالثقااة والأماان فااي : ((Assuranceالأماان  -4

 .تعامله معها
مسااتوى العنايااة والاهتمااام الشخصااي الااذي  إلااىويشااير هااذا البعااد : (Empathy)التعاااطف  -5

 .تقدمه المنظمة لعملائها

 المصرفية الإلكترونية  جودل الخدمات: رابعاً 
, تعد جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية هي الشكل الأخيار وربماا الأرقاى لتطاور الخادمات التقليدياة

اتجااه التطاور فاي جاودة : متداخلين هماحيث يظهر جلياً أن التطور منذ التسعينات قد أخذ اتجاهين 
حياااث تؤكااااد الأبحااااث العالميااااة أهميااااة . واتجااااه جااااودة الخااادمات الإلكترونيااااة, المعلوماااات والمعرفااااة

إذ تظهار التوقعاات أن نصايخ , الاستثمار في الخدمات المصرفية المرتكزة على التكنولوجياا الحديثاة
البناك النااطق , مكانهاا أجهازة الصاراف الآلايالفرو  مان الخادمات المصارفية سايتراجع بعاد أن تأخاذ 

أدوات التحويااال الإلكترونااي للأماااوال والبناااك الآلاااي وغيرهااا التاااي ستصااابح القناااوات , وبنااوك الإنترنااات
 .(2007,شافي) الرئيسية لخدمة العملاء

وبالتاالي فاإن , تفضيل العمالاء للخدماة الذاتياة لإدارة أنشاطتهم المالياة إلىوتشير الاتجاهات الحديثة 
المصارف التي لا تتوافر لديها التكنولوجيا الكافية والمتطورة التي تمكنها من تطوير استراتيجية قائمة 

هاا واساتمرارها فاي الساوق ئعلى الخدمة الذاتية للعميل ساتواجه بالا شاك نتاائ  سالبية تانعكس علاى بقا
إن عمليااة تقااديم الخدمااة تااتم بتفاعاال مااع العمياال لااذلك فااإن البعااد الفنااي للجااودة لا يشااكل  .صاارفيالم

نماا يتاأثر بالطريقاة التااي ياتم فيهاا نقال الجااودة  الجاودة الكلياة التاي ياادركها الزباون لماا يحصال عليااه وا 
نااه يهاتم بعمليااة فالعميال لا يهااتم فقاط بماا يحصاال علياه كنااات  لعملياة الخدماة ولك. الفنياة إلياه وظيفياااً 

تقلياال المنافسااة بااين المصااارف بشااأن أنااوا   إلااىوهااذا أدى  (.2007 ,مسااعود)تقااديم الخدمااة نفسااها
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الخدمات المقدمة ومن هنا برز مفهوم جودة الخدمة المصرفية كواحد من أهام المجاالات التاي يمكان 
فاي طلاخ الخادمات هاذا يعناي أن توجاه عمالاء المصاارف . أن تتنافس البنوك فيما بينها من خلالهاا

نما لما تتصف  المصرفية ليس فقط لمجرد المضامين التسويقية التي يحصل عليها من تلك الخدمة وا 
 .به تلك المضامين من قيم رمزية يبحث عنها العميل وتشكل بالنسبة له جودة أفضل من وجهة نظره

السرية , رعة الإنجازس, التعاطف مع العملاء, هرت مفاهيم مثل خدمة العملاءوضمن هذا السياق ظ
المصرفية في التعامل وأسلوخ تقديم الخدمة كمجالات التميز فاي تقاديم الخادمات المصارفية وهاو ماا 

 .يشكل مفهوماً لجودة الخدمات المصرفية

 الإلكترونية تعريف جودل الخدمة المصرفية :أولً 
حياث تحولات مان تقاديم , تقاديمهاشهد مجال الخدمات المصارفية الإلكترونياة تطاوراً كبياراً فاي مجاال 

إلى تقديم تلك الخدمات عان طرياق الإنترنات ( ATM)الخدمات المصرفية عن طريق الصراف الآلي
 .والذي يس ر المعاملات المصرفية للعملاء والمصارف على حد سواء

فالخدمااة المصاارفية الإلكترونيااة تشااير إلااى تااوفير المنتجااات والخاادمات المصاارفية ماان خاالال قنااوات  
كما تعبر أيضاً إلى إجراء العمليات المصرفية بطرق مبتكرة , (Chavan,2013)الإلكترونية التوزيع

الأمر الذي يسمح للعميال بإنجااز معاملاتاه ( 2015,العدوان)من خلال شبكات الإتصال الإلكترونية
عان أما مفهاوم جاودة الخدماة المصارفية فيعبار (. Chavan,2013)المصرفية في الوقت الذي يريده

 فإذا, ودراسة قدرة المصرف على تحديد هذه المتطلبات والقدرة على تحقيقها عملاءإرضاء متطلبات ال
ذلااك  تقااديم خاادمات ذات جااودة عاليااة يجااخ أن يسااعى ماان خاالال ف سياسااة تقااوم علااىتبنااى المصاار 

فجاودة الخدماة المصارفية هاي (. 2005,الصارن)عمالاءتطلباات الالتفوق علاى م إلىالوصول  التوجه
وبالتاالي فاإن تقاديم , قياس للدرجة التي يرقى إليها مستوى الخدماة المقدماة للعمالاء ليقابال توقعااتهمم

خدمة ذات جودة متميزة يعني تطابق مستوى الجودة الفعلي مع توقعات العملاء أو التفوق عليها فاي 
لعمالاء لأبعااد ولذلك فإن مفهاوم الجاودة المصارفية يكمان فاي المقارناة باين توقعاات ا, بع  الأحيان

الخدمة ومستوى الأداء الفعلي الذي يعكس مدى توافر تلك الأبعاد بالفعل فاي الجاودة التاي تتضامنها 
 .(2007, طه)الخدمات المصرفية المقدمة لهم

ولااام يختلاااف مفهاااوم جاااودة الخدماااة المصااارفية التقليدياااة كثياااراً عااان مفهاااوم جاااودة الخدماااة المصااارفية 
الإلكترونية الذي يعبر عن ملائمة ما يتوقعه العملاء من الخدماة المصارفية المقدماة إلايهم باساتخدام 

يجاة حصاولهم الوسائل التكنولوجية الحديثة مع إدراكهم الفعلي للمنفعة التاي يحصال عليهاا العمالاء نت
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فالخدمااة الجياادة ماان وجهااة نظاار العماالاء هااي التااي تتفااق وتتطااابق مااع توقعاااتهم , علااى تلااك الخدمااة
 (.2010 ,اسماعيل)

 مستويات جودل الخدمة المصرفية الإلكترونية  :ثانياً 
خمسااة مساتويات كال مسااتوى  إلاىالخاادمات المصارفية الإلكترونياة  تاام تقسايم جاودةوفاي هاذا المجاال 

حيث يتعلق المستوى الأول بالجودة المتوقعة من قبل العملاء والاذي , منها يؤثر في الآخر ويتأثر به
أماا . يعبر عان ماا يتوقعاه العمالاء مان مساتوى الجاودة المرافاق للخادمات المقدماة مان قبال المصارف

ماة التاي تقدماه لعملائهاا والتاي تعتقاد الجودة المدركة فتعبر ماا تدركاه إدارة المصارف فاي نوعياة الخد
الجودة الفنية التي ت عنى بالطريقة التي تؤدى بها الخدماة  إلىإضافة , أنها تشبع احتياجاتهم ورغباتهم

. (2009 ,كورتل)المصرفية من قبل موظفي المصرف وفق المواصفات النوعية لتلك الخدمة المقدمة
وافق والقدرة في استخدام أساليخ تقديم الخدماة بشاكل جياد أما مستوى الجودة الفعلية فيتعلق بمدى الت

أي تعبر عن كيفياة رفاع ماوظفي المصارف مان مساتوى توقاع العمالاء تجااه الخدماة , يرضي العملاء
أخيراً هناك الجودة المرجوة للعملاء والتي تعبر عن مدى الرضا والقبول التي . المصرفية المقدمة لهم

 .(2011, وهبة وكلاكش)عملائه عن تلقيهم لتلك الخدمات  يمكن أن يحصل عليه المصرف من

 

 مستويات جودل الخدمة المصرفية الإلكترونية(: 2)الشكل رقم 

 
 

الجودة 
 المتوقعة 

الجودة 
 المدركة 

الجودة 
 الفنية 

الجودة 
 الفعلية 

الجودة 
 المرجوة 
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 نماذج قياس جودل الخدمات الإلكترونية :خامساً 
ماان خاالال اقتاارح مجموعااة ماان الباااحثين العديااد ماان النماااذج لدراسااة جااودة الخاادمات الإلكترونيااة المقدمااة 

 :المعلومات الحاسوبية أو من خلال مواقع الإنترنت سنقوم باستعرا  أهمهاأنظمة 

 :Information success factor model(IS)نموذج نجاح نظم المعلومات : أولً 

يعد هذا النمودج من أهم النماذج التاي أعادها البااحثون فاي تكنولوجياا ونظام المعلوماات لقيااس مادى نجااح 
البااااحثين  حياااث تااام وضاااع هاااذا النماااوذج مااان قبااال, الخااادمات التاااي تقااادمهاالمنظماااة فاااي موضاااو  جاااودة 

(Delone & Mclean)  2003ثم قاما بتطويره عام  1992عام: 

 نموذج نجاح نظم المعلومات( 3)رقم  الشكل

 
Source : Delone, W.H, Mclean, E.R, .(2003.The Delone and Mclean Model of Information 
Systems Success: a Ten- Year Update. Journal of Information Systems, Vol.19, No.4:19-30  

 :فيما يلي توضيح لبع  هذه الأبعادو 
 جودة النظام(System Quality) : ويعد ضمن الخصائص المطلوخ توافرها في نظام

 .المعلومات مثل سهولة النظام ومرونته أي استجابة النظام للمتغيرات في بيئة العمل
 وماتجودة المعل(Information Quality) : وتضمن الخصائص التي يجخ أن تتوفر في

لمعلومات مرتبطة وأن مخرجات النظام التي يتم عرضها على الموقع الإلكتروني بحيث تكون ا
 .رضها وتوافرها في الوقت المناسخإضافة لضرورة تنسيق طرائق ع,  تتسم بالدقة
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 جودة الخدمات(Service Quality):  يقيس هذا البعد جودة الخدمات التي تقدم من خلال
( E-S-QUAL)الموقع الإلكتروني بالاعتماد على أبعاد ونماذج جودة الخدمات الإلكترونية

وغيرها من النماذج المستخدمة في قياس جودة  SERVQUALونموذج جودة الخدمات 
 .الخدمات

 رضا المستخدم(User Satisfaction) :ياس رضا المستخدمين للموقع يتضمن هذا البعد ق
حيث يمكن قياس رضا , الإلكتروني ودرجة رضاهم عن الخدمات التي يصدرها نظام المعلومات

واجهة , صيةالخدمات الشخ, المحتوى المعلوماتي: المستخدم من خلال أربعة أبعاد هي
 .المستخدم وقيمة النظم

 ( :Wepqual v4)نموذج جودل موقع الإنترنت  :ثانياً 
بهاادف تقياايم مواقااع التجااارة  2002عااام  Vidgen and Barnesماان قباال  هااذا النمااوذج وضااع

جاااااااودة , (Usability)الإلكترونيااااااة مااااااان خااااااالال ثلاثااااااة أبعااااااااد أساساااااااية وهااااااي قابلياااااااة الاساااااااتخدام 
( Quality Service Interaction)وجاودة التفاعال ماع الخدماة ( Information Quality)المعلومة

 :وذلك كما يلي
ويقيس هذا البعد ساهولة تصافح الموقاع مان قبال المساتخدم  (:(Usabilityلستخدام قابلية ا - أ

ومااادى ملاءماااة طريقاااة تصاااميم الموقاااع لطبيعاااة الخااادمات المقدماااة مااان خلالاااه ويركاااز علاااى 
 .الجوانخ التقنية

يقيم هذا البعد من  (:Quality Service Interaction)جودل التفاعل مع الخدمة  - خ
خلال خبرة المستفيدين الذين تفاعلوا مع الخدمات من حيث شعورهم بالثقة والتعاطف 

 & Barnes)والأمان والخصوصية والقدرة على التواصل مع القائمين على الموقع 
Vidgan,2002.) 

ة والتارابط وسااهولة حداثاامان حيااث الدقاة وال (:Information Quality)جـودل المعلومــات - ت
ويارى البااحثون أن هنااك أربعااة , (Barnes & Vidgan,2002)لفهام مان قبال المساتخدما

( Relevancy)التااارابط: أبعااااد يجاااخ أن تتاااوافر فاااي المعلوماااة حتاااى تكاااون ذات قيماااة وهاااي
( Accuracy)والدقاااااة, وتعنااااي أن ياااااتم تقاااااديم معلوماااااة ذات صااااالة بالمشاااااكلة باااااالمراد حلهاااااا

التكاماااااااااال  إلااااااااااىإضاااااااااافة  ,وقااااااااات المناسااااااااااخأي توافرهااااااااااا بال (Timeliness)والتوقيااااااااات 
(Completeness)  أي أن تقااادم صاااورة كاملااااة عااان المشااااكلة التاااي يريااااد المساااتخدم حلهااااا
(Mcleod & Schell,2006.) 
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 ( :SERVQUAL)نموذج جودل الخدمات : ثالثاً 
حيااث يتكااون ماان خمسااة أبعاااد لقياااس جااودة , وهااو ماان النماااذج المسااتخدمة فااي تقياايم الخاادمات

 ,(Security)الأمااااااااان, (Reliability)الموثوقيااااااااة, (Tangibility)الملموسااااااااية: وهاااااااايالخدمااااااااة 
 (.Empathy( )Sung et al,2009)والتعاطف( Responsiveness)الاستجابة

 (:QUAL-S-E)نموذج جودل الخدمات الإلكتروني: رابعاً         

( SERVQUAL)التقليديعلى تطوير نموذج جودة الخدمات ( Parasuraman et al,2005)عمل 
نموذج جديد مكون من سبعة أبعاد يهدف لتقييم مواقع التجارة الإلكترونية من وجهة نظر الزبائن  إلى

هذا  يتكون,  الذين يقومون بعملية الشراء الإلكتروني أو الذين يستفيدون من الخدمات الإلكترونية
 :(Parasuraman et al,2005)النموذج من سبعة أبعاد وهي 

وهي القدرة على الدخول بسهولة إلى الموقع وسهولة الاستخدام  (:Efficiency)الكفاءل .1
وتتعلق بكفاءة وجدارة مقدمي الخدمة , لومات المرتبطة بالخدمة المطلوبةوالحصول على المع

 .تمكنهم من أداء مهمتهم بشكل جيد من حيث مهارتهم وقدرتهم على التحليل والمعرفة التي
عنى هذا البعد بمدى قدرة الخدمات المقدمة للعملاء بالوفاء ي   :(Fulfillment)الوفاء .2

أي قدرة الخدمة على تحقيق ما يتوقعه العملاء مسبقاً من الخدمة , اجاتهم ومتطلباتهمباحتي
 .ما تم الحصول عليه من هذه الخدمةالمقدمة لهم قياساً إلى 

أي القدرة على تقديم الخدمة الموعود بها بثقة ودقة  :(System Availability)توافر النظام .3
أي أن تكون بشكل يمكن الاعتماد عليها , دمة تكون حسخ ما وعدت به المؤسسةتقديم خ و

 .وتكون بدرجة عالية من الصحة والدقة
ت العملاء ويشير هذا البعد إلى المحافظة على معلوما (:Privacy)الخصوصية/السرية .4

لومات الشخصية حيث إن المؤسسة لا تسمح بإساءة استخدام المع .المؤسسةالمتعاملين مع 
كذلك لا تسمح ل خرين بالإطلا  على المعلومات الشخصية لهم بحيث , لعملائها وزبائنها
 .لية للمعلومات المتعلقة بعملائهاتوفر الحماية العا

التي يطرحها العميل وهي القدرة على الإجابة عن الأسئلة  (:Responsiveness)الستجابة .5
ا عنى هذا البعد بمدى قدرة الخدمة على الاستجابة لعملائهحيث ي  ,عن الخدمات والتسليم الفوري 

 .بصورة دقيقة وخالية من الأخطاء
ويشير هذا البعد إلى قدرة المنظمة على تعوي  عملاءها  :(Compensation)التعويض .1

حيث يؤثر هذا , أو بعد استخدامها من قبل العميل بسبخ مشاكل أو أخطاء عند تقديم الخدمة
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البعد بشكل كبير على تقييم العملاء للخدمة المقدمة لهم من خلال تقييم درجة التعوي  لهم 
 .ملية تقديم الخدمةعند حدوث أخطاء محددة أثناء أو بعد ع

عون فهمها ويشير هذا البعد إلى إبقاء الزبائن على اتصال بلغة يستطي (:Contact)التصال .3
بالإضافة إلى جعل العاملين على علم تام بالخطط التي تتبناها المؤسسات , لهموالإصغاء 

مات بالمؤسسة وتأثيرها على والمشاكل التي تعتر  تقديم الخد ,لتقديم الخدمات لعملائها
 .عملهم

 (:Technology Acceptance Model(TAM)(نموذج قبول التكنولوجيا  :خامساً 

النمااااذج التاااي تساااتخدم لمعرفاااة وجهاااة نظااار مساااتخدمي تكنولوجياااا المعلوماااات وتطبيقاتهاااا  هاااو مااان أكثااار
حيث ياتم وفاق هاذا النماوذج دراساة اساتخدام الأفاراد , والعوامل المؤثرة لاستمرارهم في استخدامها أو رفضها

 (.Jaeger & Matteson,2009) للتكنولوجيا من خلال عاملين هما سهولة الاستخدام والفائدة المدركة

 نموذج قبول التكنولوجيا(: 4)رقم  الشكل

 
Source:Davis,F.D(1993).User Acceptance of Information Technology System Characteristics, 
User Perceptions and Behavioral Impacts. International Journal of Man-Machine Studies. 
Vol.38, No. 3: 475-487. 

 

مااا تام استعراضااه فاي هااذا الفصال حااول الباحااث التعارف علااى مفهاوم جااودة الخادمات والتطااور مان خالال 
كما تم التطرق لمفهاوم جاودة الخادمات المصارفية الإلكترونياة , الذي رافقه من خلال تقديمها عبر الإنترنت

 إضافة لاستعرا  أهم النماذج الخاصة بقياس جودة الخدمة الإلكترونية
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  المفاهيم الأساسية في رضا العم ء: المبحث الأول

سنقوم بهذا المبحث بالتعرف على مفهوم رضا العملاء مان خالال التعريفاات التاي أوردتهاا الدراساات 
ودور الرضااا فااي تحقيااق  تناااول موضااو  إدارة علاقااات العماالاء إلااىإضااافة , السااابقة فيمااا يتعلااق بااه

 إلىأيضاً في هذا المبحث سيتم التطرق . الميزة التنافسية بالنسبة للمنظمات وما له من نتائ  إيجابية
التعاارف علااى أدوات قياااس رضااا العمااالاء  إلااىإضااافة , ات رضااا العماالاء بالنساابة للمنظماااتتحاادي

 .الفهم الكامل لاحتياجات العملاء ورغباتهم إلىلمساعدة المنظمة في الوصول 

 مفهوم رضا العميل: أولً 
 Alnuaimi et)فقد بين , رضا العميل من المفاهيم المهمة في مجال تسويق الخدمات عدي

al,2013 ) أن رضا العملاء في مجال الخدمات أهم منه في مجال السلع المادية وذلك كون العلاقة
 .وتحقيق الأرباح أقوى منه في السلع الماديةبينه وبين كل من النمو 

العميل وسنقوم بعر   فقد تعددت التعريفات التي تناولت رضا أما فيما يخص تعريف رضا العملاء
بأنه التقييم الذي يجريه المستهلك نتيجة عملية ( Majid et al,2011) عرفه حيث ,البع  منها
على أنه الشعور بالإرتياح بالنسبة ( Kotler & Keller,2006)وأضاف كل من , تبادل معينة

نجاز معاملاتهم ويتحقق ذلك بمقدار التوافق بين ما يتوقعه العميل وما يحصل  للعملاء نتيجة تأدية وا 
 .فعلياً من الجهة المقدمة للخدمةعليه 

 إلىكيفية التوصل للدور المؤثر للوصول  إلىفقد أكدت ( Homburg et al, 2006)دراسة أما 
المنظمة  رضا العملاء من خلال دراسة موضوعية لديناميكية العلاقات مع العملاء ومساعدة إدارة

. أنه غير ثابت إلىالإضافة حيث يختلف رضا العملاء من وقت لآخر ب, على التحكم فيها وضبطها
حيث , الأولى وقد يزيد أو يقل بعد فترةكما أن التحكم في رضا العملاء أفضل ما يكون في مراحله 

كما أكد  .ى كم المعلومات المتوفرة للمنظمةيتوقف التحكم في العناصر المؤثرة لرضا العملاء عل
((Kotler & Armstrong ,2010  على مفهوم المقارنة في تحديد الرضا من خلال اعتبار الرضا "

وهو , تهلاكاتجاه تجربة شراء أو اسهو ذلك الانطبا  الإيجابي أو السلبي الذي يشعر به عميل ما 
 ."تجاه منت  ما وبين أدائه المدركنات  عن مقارنة بين توقعاته 
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 لتحقيق رضا العم ء Kanoنموذج : ثانياً 

متلاك ماوارد بشارية ومالياة كافياة بوساعها تضمان رضا العميل يجاخ أن  إلىسعى ت لتيا المنظمة إن
حيااث ماان , حصااتها السااوقيةماان العماالاء وتوساايع تااوفير خدمااة ذات جااودة عاليااة لكسااخ أكباار عاادد 

 Kano)وقد اقترح . لصورة الجديدة عن الخدمة المقدمةالواضح أن العميل الراضي يعمل على نقل ا
et al,1984 )المناات   الأماور المطلاوخ توافرهاا فايوالشاكل التاالي يوضاح , نموذجااً لرضاا العمالاء

 :هيثلاثة أنوا   إلىفي رضا العملاء ودرجة تأثيرها  جهة نظر العميل من( الخدمة)

 لرضا العم ء Kanoنموذج ( : 5)رقمالشكل 

 
Source: Nseraku Kano et al.(1984(. Must Be Quality And Attractive Quality, The 
Best On Quality.Vol 7 :165. 
 

التااالي لا أن تكااون هااذه المتطلبااات موجااودة فااي الخدمااة وبالعمياال يتوقااع  :المتطلبــات الأساســية -1
فعادم وجاود , كساهولة الحصاول علاى الخدماة والإجاباة علاى تسااؤلاته بسارعة التعبيار عناه إلاىحاجة 

 .ن يكون راضياً عن الخدمة المقدمةهذه المتطلبات فإن ذلك يعني أن العميل ل

أي أن مساتوى رضاا العميال يتناساخ طارداً , تكون هذه المتطلبات باتجاه واحاد :متطلبات الأداء -2
فكلمااا كاناات درجااة تلبيتهااا عاليااة كااان مسااتوى الرضااا عااالي وهااذه , يااة هااذه المتطلباااتدرجااة تلبمااع 



41 
 

وتاارتبط هااذه المتطلبااات بالاادائرة التنافسااية التااي يااتم فيهااا تحقيااق . صااراحةالمتطلبااات يطلبهااا العمياال 
 .التميز بين المنافسين بناء على تفضيلات الزبائن

 ,وقعها العميل لذلك لا يعبر عنهاالنو  من المتطلبات لا يت هذا: أو المبهجة متطلبات الجاذبةال -3
العميل بعدم الرضا في حال حيث يرفع توفر هذه المتطلبات من مستوى رضا العملاء فيما لا يشعر 

  .غيابها
أما إذا لم , عميل درجة أكبر من الرضا الوظيفيإن الوفاء بدرجة معينة من هذه المتطلبات يعطي ال

 .بها فإن العميل يشعر بعدم الرضا يتم الوفاء
ت فيماا يتعلاق بتطاوير جاودة أهمهاا ترتياخ الأولوياا ناواحٍ عادةويستفيد العملاء من هذا التصنيف فاي 

حيث قد توجه الإدارة جهودها لتطوير متطلبات الأداء ومتطلبات الجاذبية بدلًا من توجيههاا , الخدمة
 .بدرجة مرضية للعميلنحو تطوير المتطلبات الأساسية لأنها موجودة 

 العم ءلد  رضا القياس كيفية  :ثالثاً 
وهاو أسااس بقائهاا فاي ظال بيئاة اشاتدت فيهاا المنافسااة  منظماةيعاد رضاا العميال أصالًا مان أصاول ال

وفاي ظال التغيارات الجديادة أصابح مان , لك ميزة تنافسية لا يمكان تقليادهاتوأصبح البقاء فيها لمن يم
أن تقيساه أيضااً للتعارف علاى أن لا تكتفاي بتحقياق رضاا الزباائن بال عليهاا  منظمةالضروري على ال

حيث يعد قياس رضا العميل أمراً مهماً لأنه يقدم دليلًا موضاوعياً علاى مادى نجااح المنظماة  .درجته
وعند تقييم حالة أو مساتوى الرضاا حاول خدماة معيناة يجاخ مراعااة أن , في تنفيذ خططها وسياساتها

لفائاادة للزباون وأن يااتم تقاديمها فااي الوقات المناساخ حتااى يتحقاق رضااا متلقاي الخدمااة الخدماة تحقاق ا
(Kerin et al,2006 .)منظماةحياث يعارف قيااس رضاا العميال بأناه تلاك الجهاود التاي تقاوم بهاا ال 

خدمات بهدف إجراء التعاديلات لتحقياق خادمات للوقوف على مدى رضا زبائنها عما تقدمه لهم من 
 فاااااااااي تحقياااااااااق أهاااااااااداف والاساااااااااتفادة مااااااااان عملياااااااااة تقيااااااااايم رضاااااااااا العمااااااااالاءأفضااااااااال لعملائهاااااااااا 

 :ومن أهم الأدوات المستخدمة في قياس رضا العملاء ومتابعته ما يلي (.Cengiz,2010)منظمةال

 :ومتابعته قياس رضا العم ء أدوات :أولً 
عليهاا , إلايهمخادمات أو المنتجاات المقدماة لكي تتمكن المنظمة من تقييم درجة رضا العملاء عان ال

, المنتجااتاتبا  العديد من الأدوات لمحاولاة فهام وقيااس مادى رضاا العمالاء عان تلاك الخادمات أو 
 :ومن هذه الأدوات نذكر
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توفر الشركات التسهيلات اللزمة للعملاء لاستلام طلباتهم وجمع : نظام الشكاوى والاقتراحات .1
تكاااون تقليدياااة أو عااان طرياااق وهاااذه التساااهيلات قاااد , المعلوماااات عااان شاااكواهم ومقترحااااتهم

 (.2014,السامرائي)استخدام وسائل الاتصال الحديثة
وهي عبارة عان مساوح ميدانياة دورياة ياتم مان خلالهاا طارح أسائلة مختلفاة : الدراسة المسحية .2

 (.2014,السامرائي)لقياس مستوى رضا العملاء
وفق هذا الأسلوخ حيث يجري الاتصال : المتوقفين عن التعامل مع المنظمةتحليل العملاء  .3

وذلاك فاي سابيل , ماورد آخار إلاىأو تحولاوا  بالعملاء الذين توقفاوا عان التعامال ماع المنظماة
معرفااة السااابخ ماان جهاااة ولمراقباااة معاادل العمااالاء الااذين تفقااادهم المنظماااة ماان جهاااة أخااارى 

 (.2008,الطائي وقدادة )
المادراء أو ممثلاي  يجاري ذلاك مان خالال: خصية والاتصال بالعملاء الحاليينالمقابلات الش .4

ويمكن في مثل هذه المقاابلات . لمهمة أو من قبل مندوبي المبيعاتالمنظمة المكلفين بهذه ا
الطاائي وقاادادة )دى التغيار فاي الرغبااات والتوقعااتوالاتصاالات اساتطلا  مساتوى الرضااا وما

,2008). 

 :الأهداف المحققة من قياس رضا العم ء: ثانياً 
التعارف بشاكل دقياق علاى مساتوى رضاا العمالاء عان الخادمات أو  إلاىتسعى المنظمات بشكل عاام 

. المنتجات المقدمة لهم وذلك في سبيل تحقياق العدياد مان الأهاداف التاي تصاخ فاي صاالح المنظماة
حيث تستطيع المنظمة من خلال قيااس رضاا عملائهاا فاي أن تكاون قريباة مانهم ومطلعاة فاي الوقات 

بات واحتياجات عملائها مماا يمكنهاا مان اتخااذ السابل الكفيلاة ذاته على أي تغيرات قد تطرأ على رغ
 وبالتالي محاولة جذخ عملاء جدد من خلال إشبا  احتياجات العملاء الحاليين ورغباتهم, لإشباعهم

 & Kotler)عان طريااق إخبااار ماان حااولهم بمسااتوى الخاادمات أو المنتجااات التااي تقادمها المنظمااة
Armstrong, 2010). 

ياس رضا العملاء يساعد على معرفة نقاط القوة والضعف لدى المنظمة لما للعملاء أن ق إلىإضافة 
كما تعتبر هذه المعلومات أساساً , أهمية في توفير المعلومات التي تساعد في تقييم أداء المنظمةمن 

فااي السااياق ذاتااه تساااعد . مهماااً فااي تطااوير منتجااات المنظمااة الحاليااة وتقااديم منتجااات جدياادة للسااوق
أي , ةلرقاباة علاى الأداء الاداخلي للمنظمايانات والمعلومات التي يوفرهاا قيااس رضاا العمالاء فاي االب
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اكتشاااف الأخطاااء الناتجااة عاان عاادم رضااا المااوظفين أنفسااهم أو التعاارف علااى الصااعوبات والعقبااات 
 (.2007, الحارثي وآخرون)المسببة لحالة عدم الرضا لديهم 

 المنظمات في سبيل تحقيق رضا العميلالتحديات التي تواجهها  :رابعاً 
من التأكاد مان جاودة سالعها وخادماتها  منظمةالرضا لدى العملاء من أهم المعايير التي تمكن ال ديع

العماال علااى زيااادة درجااة الرضااا لاادى  إلااىلااذلك تسااعى  عتباار مصاادر ولاء العماالاء للمنظمااة لأنااه ي
حاااديات رضااا العمااالاء لاادى المؤسساااات ومناااه تتمثاال ت. هااا فاااي السااوقئعملائهااا للمحافظااة علاااى بقا

 :بالتالي
 النظرل الداخلية والخارجية للجودل -1

اء في القطاا  شهدت المؤسسات في السنوات الأخيرة تحديات كبيرة نظراً لشدة المنافسة الموجودة سو 
تنافسااي فااي وجااه اسااتخدام الجااودة كساالاح  إلااىممااا اضااطر هااذه المؤسسااات , الخاادمي أو الإنتاااجي

حيث أولت المؤسسات أهمية كبيرة لتطبيق الجودة سواء على الصاعيد الاداخلي . المنافسةالمؤسسات 
أو على الصعيد الخارجي بهدف تأمين متطلبات , يخ الكفاءات وتأمين أفضل المواردتدر فيما يخص 

العماااااالاء والوصاااااااول لمسااااااتويات تاااااااوازي توقعاااااااتهم تجااااااااه الخاااااادمات أو المنتجاااااااات المقدمااااااة لهااااااام 
لقااد قاادم التسااويق الكثياار للمؤسسااات بفضاال دراسااات السااوق والدراسااات المتعلقااة  (.2008,التميمااي)

 .ة التي تعتمد على التوجه بالعميلبالمنتجات من أجل تطوير النظرة الخارجية للجود
 جودل الخدمة  -2

حياث أن تقاديم خدماة , الجاودة المقدماة ماع توقعاات العميالمادى تطاابق مساتوى تقيس جودة الخدمة 
لاذلك يعتبار . ون متوافقاة ماع توقعاات المساتفيدينعالية يعني في المحصلة النهائياة أن تكاذات جودة 

قياس رضا العميل من الوسائل المهمة لتحديد درجة رضاه وذلك بهدف تحسين جودة الخدمة المقدمة 
 (.2007,العلاق والطائي)له 

 الربح إلىمن الجودل التحول  -3
 Hill)هما  حيث تسمح لها بتحقيق ميزتين, اتالتنافسية بالنسبة للمؤسستعتبر الجودة مصدراً للميزة 

et al,2014:) 
ماان خااالال ماان تمييااز نفسااها عااان منافساايها وذلااك  منظمااةالساامعة القويااة للجااودة والتااي تمكااان ال -أ

 .استئنائية على منتجاتها وخدماتهاوبالتالي فر  أسعار , استحدىث قيمة أكبر لعملائها
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زالتهااالعمل على ال -خ مماا , بشاكل كامال مان العملياة الإنتاجياة تخلص من العيوخ في منتجاتهاا وا 
 .وبالتالي رفع درجة ربحية المنظمةيقلل الفاقد ويزيد الكفاءة 

 دورل جودل الخدمة -4
علااى محاولااة فهاام وتحدياد مراحاال جااودة الخدمااة وتطورهااا  فااي مجااال جاودة الخاادمات عمال الباااحثون

. علاى مراحاال متعااددةحيااث تشاتمل دورة جااودة الخدمااة  ,رضااا العمالاءول إلااى أفضال درجااات للوصا
التعرف علاى نقااط  إلىة في البداية عن معرفة ماهي توقعات العملاء بالإضافة أيضاً تبحث المنظم
ة بتحديد درجة المنافسة بعد ذلك تقوم المنظم.لعملاء في الخدمات المقدمة لهم الضعف التي يراها ا
اداً على الدراسات التي في تحديد أماكن انتشار خدماتها والجودة المرغوبة اعتمفي السوق لمساعدتها 

ل لدرجة عالية من الجودة ذلك يتم من خلال تحديد المعايير والمواصفات المطلوبة للوصو , قامت بها
ستجابته لجودة الخدماة في المرحلة الأخيرة يتم قياس رضا العميل من خلال التعرف على ا. المحققة

بمراقبة أهداف الجودة المدركة من طرف العميل بهدف التعرف على  منظمةمما يسمح لل, قدمة لهالم
 (.2006,المحياوي )التوقعات الجديدة للعملاء وبالتالي محاولة تحسين جودة الخدمة 

 بالنسبة للمنظمات دور رضا العم ء في تحقيق الميزل التنافسية: خامساً 

بالإضافة , اهتم العديد من الباحثين بمفهوم الميزة التنافسية سواء من الناحية الاقتصادية أو التسويقية
بهدف تحقيق أهداف العميل  للمنظمةالعلاقة بين إدارة علاقات العملاء وتحقيق الميزة التنافسية  إلى

 .من جهة أخرى المنظمةمن جهة 

التمياز عان المنظماات  للمنظماةظارف معاين يمكان علاى أنهاا ( Wang et al,2011)يراهاا  حياث
المنافسة من خلال تقديم نفس المنافع التي تقادمها المنظماات المنافساة بتكلفاة أقال أو بمساتوى جاودة 

 .مرتفع مقارنة بجودة منافع المنظمات الأخرى

الأمر الذي يعني مزيداً , المنظمةيكرر تعامله مع في أغلخ الأحيان فالعميل الراضي عن الخدمات 
تخفااي   إلااىأن رضااا العماالاء يااؤدي  إلااىبالإضااافة . ماان المبيعااات وبالتااالي تحقيااق أرباااح عاليااة

التكاااليف المتمثلااة فااي تكاااليف الإعاالان وذلااك بساابخ جااذخ العمياال الراضااي لعماالاء آخاارين نتيجااة 
عميااال الااذي ظااال حيااث أن ال. (2006,البكااري) المنظماااةالحااديث الإيجااابي عااان منتجااات وخاادمات 

يتعامل مع الشركة وهو في حالة الرضا التام مما تقدمه له من منتجات وخدمات يظل انطباعه جيداً 
 المنظماتوقد اتجهت بع  .(Kotler & Armstrong,2010)وينقل هذا الانطبا  لمشترين آخرين

ها في تصميم تنظر لعملائها كشركاء من خلال استشارة المنظمة عملائوأصبحت أبعد من ذلك  إلى
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وتتمثال الميازة التنافساية الناتجاة عان رضاا .المنتجاات الجديادة وطلاخ مقترحاات مانهم لتطاوير الخدماة
 :(Kotler & Armstrong,2010) العملاء بالتالي

, يسترون أكثر مع مرور الوقت إذا كانوا راضيين للغاية المنظمةالعملاء الذين تحافظ عليهم  -
 .حد ما إلىوعندما ينشئ العملاء علاقة مع بائع ما يستمرون بالشراء منه نسبة للتعود 

اً دون ث يصابح التعامال ماع العميال روتينياحي, تناقص تكلفة العميل الباقي مع مرور الوقت -
 .توقيع اتفاقيات كثيرة إلىالحاجة 

لمحيطه من أصدقاء وأقارخ وبالتاالي  المنظمةغالباً ما يقوم العملاء الراضون للغاية بتزكية  -
 .للمنظمةزيادة المبيعات بالناسبة 

لمدة طويلاة يصابحون أقال حساساية نحاو الساعر فاي  منظمةالعملاء الراضون والباقون مع ال -
لعملاء لفتاارة أطااول أكثااار التااي تحااتفظ باااا المنظماااةوبالنتيجااة تكااون , حالااة الزيااادة المعقولاااة

 .ربحية
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 العم ء متغيرات رضا: المبحث الثاني 
ويعاد عااملي الثقاة والقيماة المدركاة  ,يتناول هذا المبحث المتغيرات التي تشاكل الرضاا لادى العمالاء

( Johanna et al,2004)حياث وضاعت . رضا العميل إلىلدى العميل من أهم العوامل المؤدية 
رضا العملاء عن المواقع التي تقدم الخدمات الإلكترونية يتحقق من  إلىنموذجاً توصلت من خلاله 

كماا . خلال ثقة العملاء بهذه المواقع وما تقدمه في سبيل تحقياق احتياجااتهم وفاق توقعااتهم المسابقة
أن ثقة العملاء تعتبراً مصادراً للقيماة التاي يادركها العمالاء عان  إلى( Fang et al,2008)توصل 

 إلىوأن عنصري الثقة والقيمة المدركة لدى العملاء سيؤديان بالضرورة , جودة الخدمات المقدمة لهم
  .رضا العملاء

حادد الباحاث عنصارين يحاددان مادى رضاا العمالاء عان الخدماة المقدماة وجودتهاا  في هذه الدراساة
اعتماداً  المقدمة للخدمة وذلك منظمةفي القيمة المدركة لدى العميل والثقة في التعامل مع اليتمثلان 

. (Johanna et al,2004)ودراسة( Fang,2008)دراسة, (Chenet et al,2010)على دراسة 
بينهماا وباين الرضاا ثم نقوم بمحاولاة فهام العلاقاة  , حدىكل متغير على  إلىوم بالتطرق سنقحيث 
 . عميللدى ال

 القيمة المدركة لد  العم ء: أولأً 
يسااعى العمياال مهمااا كااان مسااتواه الحضاااري أو العلمااي لتلبيااة حاجاتااه ورغباتااه التااي تحاادد ساالوكه 

إن الشااعور النفساي بااالقلق . معيناة يطلااق عليهاا ساالوك المساتهلك قائااويساالك مانه  وطر , وتصارفاته
التااي تفااي بتلبيااة  بالمسااتهلك للبحااث عاان الأمااوروالحرمااان النااات  عاان ظهااور تلااك الحاجااات ياادفع 

الأمر الاذي يجعلاه مساتعداً للتضاحية بشايء مان ماوارده وممتلكاتاه للحصاول علاى , حاجاته ورغباته
ولا شاك هناا أناه يبحاث عان السالع أو الخادمات . الخدمات التي تحقق له ذلك الغر  المنتجات أو

أي يبحث , بل تكون تكاليف الحصول عليها أقلاالتي تحقق له أكبر اشبا  لتلك الحاجات وفي المق
 .(2007, نوري) عن الشيء الذي يتوقع أن تكون قيمته عالية من وجهة نظره

أي لا تكون خياراته مرتبطة بنو  , ادة يفضل أن تكون خياراته مفتوحةجدر الإشارة أن المستهلك عت
فإذا ما قام باستخدام أو تجربة منت  . مة واحدة بل يفضل التنو  والتعددواحد من المنتجات أو بمنظ

الحصااول ماان جهااة  ن تقييمااه للفاارق بااين تكاااليفأو خدمااة لأول ماارة سااوف يحكاام عليااه انطلاقاااً ماا
. ذا حسخ مستوى إدراكه لهذه الأمورويكون ه, ايا التي حصل عليها من جهة أخرىوالمنافع أو المز 

المنت  أو الخدمة  ومن ثم إعادة شراء, رضا العميل على المنت  أو الخدمةهذا الأمر يحدد مستوى 
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يصاادر ماان هنااا يتضااح أن العمياال . (2007,نااوري )مناات  أو خدمااة أخاارى  إلااىأو الانتقااال نفسااها 
, للعميل وهو ما يحدد قرار الشراء حكم قبل الشراء ويطلق عليه القيمة المتوقعة, حكمين عن المنت 

للعمياال وهااي مااا تحاادد مسااتوى الرضااا وقاارار إعااادة وحكاام بعااد الشااراء ويطلااق عليااه القيمااة المدركااة 
حينماا ( 1954)د لمفهاوم قاديم قدماه بيتار دراكارتعتبر القيمة المدركاة للعميال مصاطلح جديا. الشراء
بل يجخ على , احمن الخطأ الكبير فهم قيمة الأعمال أو الشركة من خلال التركيز على الأرب" قال 

ماا هاي : خالال الإجاباة علاى هاذه التسااؤلات ق العميل مانخل إلىالشركات تغيير رسالتها وأهدافها 
ل السالعة أو ؟ وهال تمثاستخدامه وامتلاكه للسالع والخادماتالقيمة التي يحصل عليها العميل نتيجة ا

 .(Walter et al , 2001" )الخدمة قيمة العميل؟

 لمقدمة للعملاءوزملاؤه أن القيمة المدركة هي المزي  المميز من المنافع ا( Kerin ,2006)يرى 
على أنها موازنة العميل ( Jobber, 2004)في حين يراها  .من جودة وسعر وتسليم ووقت مناسخ

في السياق . ي يتحملها للحصول على هذه الخدمةلتي يحصل عليها والتضحيات التابين المنافع 
أن القيمة المدركة هي تقييم العميل  إلى( Kotler & Armstrong, 2010)نفسه أشار كل من

وكل التكاليف التي يتحملها عند , المنافع التي يمكن الحصول عليها للاختلافات الموجودة بين كل
وقد وضح كل . تي تقدمها باقي الشركات المنافسةمقارنة العر  التسويقي مع العرو  الأخرى ال

ها تعتمد على عاملين مة بخلقها لعملائالتي تقوم المنظ أن القيمة( 2007,ادريس ومرسي)من 
السعر  إلىبالإضافة , ءأساسيين هما المنفعة الخاصة بالسلع أو الخدمات المدركة من جانخ العملا

 .فعه من أجل هذه السلع أو الخدماتالذي يجخ على العميل د
 :قة للقيمة المدركة للعميل ما يليويستنت  الباحث من التعريفات الساب

وغير مادية كخدمات ما بعد , المادية كجودة المنت  ومواصفاته مزي  من الخصائص المنافع هي  - أ
 .ن التكاليف النقدية وغير النقديةأما التضحيات فهي مزي  م. البيع والعلاقات مع العملاء

فااختلاف الخصاائص , مان موقاف لآخارنفساه لآخار بال العميال يختلف إدراك القيمة من عميل  - خ
 . يل تجعل من القيمة مفهوم نسبيلعمالجوهرية المفضلة ل

لجاودة كأحاد عناصار فالقيماة تشاتمل علاى ا, لقيماة أعام وأشامل مان مفهاوم الجاودةيعتبر مفهاوم ا - ت
وعلى السعر كأحد أهم عناصر التضحيات باعتبار أن قرار العميل عند التعامل مع علامة , المنافع

ل للجاودة التاي يحصال عليهاا مان م العمياتجارية معينة لا يرتبط بارتفا  جودة العلامة فقط بل بتقياي
 .والتكلفة المدفوعة من جهة أخرى, جهة
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فالعميال يقاوم بحسااخ , نتاج عملياة ماا قبال الشاراء وبعاده القيمة المدركة للعميل هي محصلة أو - ث
القيمااة الافتراضااية قباال اتخااااذ قاارار الشااراء وعناااد المفاضاالة بااين العلاماااات المختلفااة اسااتناداً علاااى 

 .لمتاحة من مصادرها المختلفةمات االمعلو 
ومن خلال المراجعة لأدبيات القيمة المدركة فيما يتعلاق بمفهاوم القيماة المدركاة للعميال نساتطيع أن 
نتوصل لتعريف القيمة المدركة للعميل على أنها القيمة التي أدركهاا العميال والمتمثلاة بالمقارناة باين 

والتاي , ابال الحصاول علاى المنات  أو الخدماةهاا مقالمنافع التي حصل عليها والتضحيات التي قام ب
ر شراء المنات  أو اساتخدام تختلف نسبياً من عميل لآخر في ميوله نحو الشعور بالرضا والنية لتكرا

ويبرر الباحث تأييده لهاذا المفهاوم علاى اعتباار أن الجاودة المدركاة ليسات العنصار الوحياد  .الخدمة
بال هنااك عناصار أخارى ماؤثرة فاي اتخااذ القارار مثال مناافع  ,المؤثر من عناصار المناافع المدركاةو 

كماا أن الساعر المادرك لايس العنصار . علاقة وماا شاابه ذلاكالخدمة وخدمات ما بعد البيع ومنافع ال
بل هناك عناصر أخرى هامة مثل تكااليف , تضحيات المؤثرة في اتخاذ القرارالوحيد من عناصر ال

 .ر المدركةالمخاط إلىهد بالإضافة الوقت والج

 ثقة العم ء: ثانياً 
ويقصد بالثقة أن كلًا من طرفي العلاقة سوف يبذل أقصى جهده , ساس لبناء العلاقاتكأتعد الثقة 

 إلىوأن كلمة الشريك ووعده يمثل التزاماً قوياً عليه وسوف يسعى حتماً , لتحقيق منفعة الآخر
فالعلاقة بين العميل . تحقيقه ولا بد من التنسيق بين الطرفين والالتزام الكامل تجاه إثراء العلاقة

حيث , أي أن كلًا من الطرفين بوسعه الاعتماد على مصداقية الآخر, والمنظمة تتطلخ الثقة
لاعتماد على إمكانية ا, إمكانية توقع ردود أفعال الطرف الآخر: تنطوي الثقة على ثلاثة أركان وهي

 & Kantsperger)إمكانية وضع الثقة الكاملة بالطرف الآخر  إلىالطرف الآخر بالإضافة 
Kunz, 2010). 

تعاارف الثقااة علااى أنهااا الشااعور بالمصااداقية تجاااه المنظمااة بجانااخ الشااعور باادرجات أقاال ماان القلااق 
أن العميال يبحااث دائمااً عان مقاادم الخدماة ليسااعده فااي  إلاىهاذا يشااير , ودرجاات أعلاى ماان الراحاة

كماا يراهاا كال مان  ( .2011 ,النااظر)تحقيق أهدافه وتكون الثقة دافعاً قوياً للتعامل مع منظمة ما 
(Siau And Wang,2018)  على أنها درجاة شاعور العميال بالثقاة فاي الشاركة مان حياث الاعتمااد

 :عريفات السابقة نستنت  أن للثقة ثلاثة أبعاد وهيمن الت. عليها وأخلاقياتها في التعامل
أي ماادى اعتقاااد العمياال أن المنظمااة تهااتم بمصاالحته وبتحقيااق منااافع مشااتركة : النوايااا الحساانة -1

 .لهما
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وتعبر عن مدى اعتقاد العميل أن المنظمة تتعهد بكلمتها وتؤدي : (المصداقية)الأمانة والنزاهة  -2
 .التزاماتها

مادى اعتقااد العميال أن المنظماة لاديها الخبارة والقادرة علاى أداء  إلاىويشاير هاذا البعاد : المقدرة -3
 .المهام المطلوبة كما ينبغي

حيث تقوم , ها بأنها هي ما يسبق الالتزام بينهمائوتنبع أهمية الثقة في التعامل بين المنظمات وعملا
 التحفيز الإيجابي للبقاء في العلاقةالثقة على سلوك سابق الأمر الذي يجعل المنظمات تركز على 

وعنادما تقال تراقاخ المنظماات سالوك العمالاء وربماا تتخاذ قارارات , بسبخ شعورها بالارتباط والتماثل
أن الثقة تعد من العوامل  إلىإضافة  .(Siau And Wang,2018)الاستمرار في العلاقة أو انهائها

العجارماااة )هاااا أسااااس الاااولاء فاااي عملياااة البياااع الرئيساااية فاااي تكاااوين الصاااورة الذهنياااة للمنظماااات وأن
,2013) . 

فتااوافر , أمااا بالنساابة للمصااارف فيعااد عنصاار ثقااة المااودعين فااي المصاارف ماان أهاام عواماال نجاحااه
حيث أن غياخ عامل . سيولة نقدية دائمة يعزز من ثقة العملاء خاصة بالنسبة للودائع تحت الطلخ

وقد يكون ذلك على مستوى واسع ومؤثر , سحخ ودائعهم إلىالثقة لدى عملاء المصرف قد يدفعهم 
إذا تم من قبل العملاء ذوي الودائاع الكبيارة أو أصاحاخ المصاالح الاذين يمكلاون تاأثيراً علاى غيارهم 

 .على وضع البنك المالي واستقرارهبما يشكل في مجموعه ضغطاً , من العملاء

ماان انخفااا  العائااد بساابخ عاادم كفاااءة  لاء بسااحخ الودائااع خوفاااً مااقااد يقااوم الع نفسااه فااي السااياق
 ,Ozguven)وهذا كله يندرج تحات مخااطر المصاداقية والثقاة فاي إدارة البناك , العاملين في البنك

ولا بااد لكسااخ ثقااة , التااي يتحملهااا البنااك تجاااه عملائااه فالثقااة التاازام نااات  عاان المسااؤولية(. 2011
دارتاه والعااملين فياه وتحمال المساؤولية العملاء الداخليين والخارجيين من الالتزام بما يتعهد ه البنك وا 

ويزيااد مان ولائهاام وثقاتهم واهتمااامهم , لقااة علاى عاااتقهم بماا ياانعكس إيجابااً علااى مشااعر العمالاءمال
فعادم الإلتازام باالمظهر السالوكي والأخلاقاي (. Adnan et al, 2013)بتقوياة علاقااتهم ماع البناك 

فالثقة مرتبطة , لثقة بمصداقيتها والتزامهاارف يزعز  أركان االلائق من قبل القوى العاملة في المص
 (.Flavian & Guinaliu, 2006)كل من الارتياح والالتزام والرضاارتباطاً وثيقاً ب

 طبيعة الع قة بين الرضا والثقة والقيمة المدركة: ثالثاً 
واختلفت , لدى العملاءالثقة و الرضا , علاقة بين القيمة المدركة للعميلتناولت الدراسات السابقة ال
لقيمة احيث وجد بع  الكتاخ أن . طبيعة العلاقة بين هذه المتغيراتتلك الدراسات في تحديد 

كما  ,(2012, الفقهاء)ن يحققان سوية الرضا لدى العملاءالمدركة والثقة هما متغيران مستقلا
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جة القيمة المدركة لدى العميل والناتأن رضا العملاء يتحقق من خلال  إلى( Fang,2008)توصل 
 .عن ثقته بالخدمات المقدمة له

ة العلاقة بين كل الفصل بين المتغيرات ودراس إلى من الدراسات البع  الآخرمن جهة ثانية ذهخ 
التي أثبتت وجود علاقة ( Halliburton & Poenaru ,2010) كما في دراسة ىمتغيرين على حد

من جهة ثانية توصلت . القيمة المدركة للعميل إلىلتطرق لدى العملاء دون اقوية بين الثقة والرضا 
التأكيد على قوة العلاقة بين أبعاد القيمة المدركة لدى العميل  إلى( Raza et al ,2012)دراسة 

 & Ismail, Abdullah)أما دراسة. تلك الأبعاد على السلوك الشرائي والرضا لديه بالإضافة تأثير
Francis ,2009 ) جودة فقد استخدمت القيمة المدركة للعميل كمتغير وسيط ما بين أبعاد

 .الخدمات والرضا لدى العملاء

, لذلك سنعمل في هذه الدراسة على توضيح العلاقة بين القيمة المدركة والثقاة لادى العميال مان جهاة
الأهمياة والتاأثير لكال والرضا من جهة أخرى وسنحاول تحديد العوامل المؤثرة في هذه العلاقة وحجام 

 .من القيمة المدركة والثقة لدى العميل على رضاه

 في رضا العم ء العوامل الديموغرافية كمتغيرات للضبط والتحكم : رابعاً 
تختلاف العواماال التااي تاؤثر فااي القاارار الشاارائي للعمالاء عنااد تعاااملهم مااع المنظماات والتااي تقاادم لهاام 

التاأثير  إلاىحياث بالإضاافة . وبالتالي تؤثر تلك العوامال فاي رضااهم لاحقااً , الخدمات بأشكالها كافة
الديموغرافية من تعد العوامل , الكبير لمستوى جودة تلك الخدمات على القرار الشرائي للعميل ورضاه

حياث ياؤثر كال عامال مان العوامال بدرجاة معيناة ويسااعد فاي , أهم العوامل المؤثرة فاي رضاا العميال
حيااااث عملاااات . مسااااتوى رضاااااه عاااان الخدمااااة المقدمااااة إلااااىتحديااااد قاااارار العمياااال الشاااارائي إضااااافة 

علاى تحدياد مادى تاأثير العوامال الديموغرافياة فاي مساتوى الرضاا عناد ( Serin et al,2013)دراساة
ومادى التباااين فااي , (التعلاايم, الحالاة الإجتماعيااة, الجاانس, العمار)العمالاء ماان خالال دراسااة عواماال 

وقااد توصاالت نتااائ  , درجااة رضااا العماالاء بالنساابة لكاال عاماال ماان العواماال الديموغرافيااة قيااد الدراسااة
 . ر كبير للعوامل الديموغرافية في رضا العملاءوجود أث إلىالدراسة 

, فقاد بيناات النتااائ  أن درجااة الرضاا عاان الخاادمات المقدمااة كاناات أكبار عنااد الااذكور مقارنااة بالإناااث
علااى . إضااافة لتفاااوت درجااة الرضااا باااختلاف الحالااة الإجتماعيااة للعماالاء واخااتلاف فئاااتهم العمريااة

فاي . أن الرضاا لا يتاأثر بمساتوى التعلايم عناد العمالاء ىإلاالعكس مان ذلاك فقاد بينات نتاائ  الدراساة 
الحالاة , الجنس, العمر)بتحديد عوامل ( Dewan & Mahajan,2014)نفس السياق قامت دراسة 
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عاااملي الاادخل والمهنااة فااي محاولااة لتحديااد الاخااتلاف فااي رضاااا  إلااىإضااافة ( التعلاايم, الإجتماعيااة
جااود تباااين كبياار فااي مسااتوى رضااا العماالاء عااان و  إلااىوتوصاالت , العماالاء باااختلاف تلااك العواماال

حيث أظهرت نتائ  الدراسة . الخدمات المقدمة مع اختلاف العوامل الديموغرافية للعملاء قيد الدراسة
, وجود فرق كبيار باين الأشاخاص المتازوجين والعاازبين فاي درجاة الرضاا عان الخادمات المقدماة لهام

ضاااين بدرجااة أكباار مااان العماالاء أصااحاخ الااادخل أن أصااحاخ الااادخل المرتفااع كااانوا را إلااىإضااافة 
أيضاً كان لمجموعات العملاء من الطلاخ الجامعيين درجة مرتفعة من الرضا مقارنة مع . المنخف 

كذلك كان للعملاء من الذكور مستوى رضا , ربات المنازل الذين لم يتلقين نفس المستوى من التعليم
 .أكبر من العملاء الإناث قيد الدراسة

وجااود أثار لعاااملي العمار ومساتوى التعلاايم فاي رضااا  إلاى( Mishra,2015)هاة ثانيااة توصال مان ج 
العميال علاى العكاس مان عامال الجانس الاذي لام يكان لاه أي أثار فاي درجاة رضاا العميال عان جاودة 

, العماار)أن تااأثير عواماال  إلااىفااي دراسااته ( Mburu,2014)أيضاااً توصاال . الخاادمات المقدمااة لااه
كان أكبر بكثير في رضا العملاء مقارنة بعاملي الجنس والحالة الإجتماعياة ( ممستوى التعلي, الدخل

 .الذين كان تأثيرهما في مستوى الرضا ضعيفاً 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



52 
 

 جدلية الع قة بين جودل الخدمات ورضا العم ء: الثالثالمبحث 
إلا أن ماا يتفاق علياه هاو أن الجاودة , علاقاة جدلياةالعلاقاة باين جاودة الخادمات ورضاا العمالاء إن  

لاذلك . الرضاا بشاكل عاام إلاىبالضرورة  وتؤديالعالية تعتبر من مقدمات الرضا في أغلخ الحالات 
والعوامل الماؤثرة , ة بين جودة الخدمات ورضا العملاءسنقوم في هذا المبحث بمحاولة إيضاح العلاق

وأهميااة تقياايم جااودة الخاادمات  منظمااةلتنافسااية للدور الرضااا فااي تحقيااق المياازة ا إلااىفيهااا بالإضااافة 
 .المقدمة

 طبيعة الع قة بين جودل الخدمات ورضا العم ء: أولً  

حيث قام العديد من الباحثين في  ,جودة الخدمة ورضا العملاء هما جوهر نظريات التسويق الحديث
مجال التسويق بالعديد من الأبحاث لتحديد طبيعة العلاقة بين رضا العملاء وجودة الخدمة المقدمة 

نتيجة لتلك الأبحاث لم يتفق الباحثون على نو  وطبيعة العلاقة بين جودة الخدمة ورضا . لهم
 بين فرق عدم وجود إلى( Namkung & Cheong, 2007)فقد توصل البع  مثل , العميل

فيما يرى باحثون آخرون بأن جودة الخدمة ورضا العميل هما شيئان . مفهومي الرضا والجودة
غير أنهما لم يتفقا في هذه الدراسة حول من يسبق ( Sheau &Lian,2007)مختلفان كدراسة 

 إلىوقد توصلت  فهم العلاقة بين الجودة والرضاعملت بع  الدراسات على , إضافة لذلك. الآخر
عدم الرضا نات  عن فشل المنت  أو الخدمة في تلبية حاجات العملاء وتوقعاتهم أما جودة أن 

. يعكس إدراك العميل لأبعاد محددة للخدمةفهي تقييم , الخدمة فتركز على أبعاد محددة في الخدمة
الرضا يتأثر بإدراك  ومن ثم فإن جودة الخدمة المدركة هي أحد الوسائل المؤدية لرضا العميل لأن

 Wilson)جودة المنت  والسعر وكذلك العوامل الموقفية والشخصية إضافة ل, جودة الخدمةلالعميل 
et al, 2008). 

حياث ذهاخ بعاا  , والاولاء إن أدبياات التساويق لام تتفاق علاى التميياز بااين مفهاومي رضاا العمالاء  
ولاء  أن إلاىفاي حاين توصالت دراساات أخارى , يعباران عان مصاطلح واحاداعتبارهماا  إلاىالدراساات 

للعلاقة بين  لذلك تعرضت تلك الأدبيات. العملاء هو نتيجة رضاهم عن الخدمة أو المنت  المقدم لهم
رضاا العمياال : ت أربعاة توجهاات لهاذه العلاقاة وهايحياث  قاادم, رضاا العميال والاولاء, جاودة الخدماة

, (Satisfaction as Moderator)كمعادل الرضاا , (Satisfaction as Mediator)كوسايط 
والآثار غير ( Non-Linear Effects of Service Quality)الآثار غير الخطية لجودة الخدمة 

 (:Non-Linear Effects of) Satisfactionالخطية لرضا العميل
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حيااث تشااترك فااي أن رضااا العمياال يتوسااط العلاقااة بااين جااودة الخدمااة : الرضااا كوساايط .1
لكاان دون , ناات الدراسااات أيضاااً أن الرضااا هااو نتيجااة لتقياايم جااودة الخدمااةوبي, والااولاء

التحقااق ماان الماادى الااذي يتوسااط فيااه الرضاااا العلاقااة بااين جااودة الخدمااة والااولاء علاااى 
 ,.Namkung et al)مستوى الاستهلاك الفردي أو على المستوى الإقتصادي الواسع 

ي أن جودة الخدمة الكلية تصبح أقل فه, أما الدلالة العملية للعلاقة الوسيطية. (2007
قدرة على التنبؤ بالنوايا المساتقبلية المتعلقاة باالولاء فاي حاين دور الرضاا كوسايط يصابح 

 . أكبر
لقد توصل بع  الباحثين على أن رضا العميل يعدل العلاقة بين جودة : الرضا كمعدل .2

ولاء علااى مسااتوى ر العلاقااة بااين جااودة الخدمااة والااحاادىحيااث يتوقااف ان, الخدمااة والااولاء
ر العلاقااة بااين جااودة حاادىوهااذا يعناي أن ان, الرضاا الااذي يشااعر بااه مان تقاادم لااه الخدمااة

أو تصابح أقال إيجابياة , الخدمة والاولاء تصابح أكثار إيجابياة عناد مساتويات رضاا عالياة
 (.Fullerton & Taylor,2002)عند مستويات رضا منخفضة 

مكن التأكد من وجود علاقة ثابتة بين جاودة هنا لا ي: الآثار غير الخطية لجودة الخدمة .3
حيث أن وجود علاقاة غيار خطياة إيجابياة يمكان أن تقتارح علاقاة أكثار , الخدمة والولاء

كما تبين (. Fullerton & Taylor,2002)إيجابية عند مستويات جودة خدمة مرتفعة 
بااااائن أن جااااودة الخدمااااة كاناااات أفضاااال عاماااال قااااادر علااااى التنبااااؤ بالنوايااااا الساااالوكية للز 

(Petrick,2004.) 
يرى بع  الباحثين بأنه توجدعلاقة غير خطية باين : الآثار غير الخطية لرضا العميل .4

حيااث توصالت الدراساات التاي أجراهااا البااحثون فاي مجاال إسااعاد , رضاا العميال والاولاء
هم لراضون جداً لديهم احتمال في بقاائأن الزبائن ا إلى (Customer Delight)الزبون 
 ( .Sheau & Lian,2007)نظمة ما أكبر من الزبائن الراضين فقط زبائن لم

هاادفاً  رضاا العمالاءأصابح فساة الشااديدة فاي أساواق الأعماال نساتطيع القاول أخياراً أناه فاي ظال المنا 
الارتقاء بمستوى الخدمة للوصول لرضا  إلىرئيسياً من أهداف الجودة على اعتبار أن الجودة تهدف 

الناجحة هي التي تأخذ بآراء العملاء في عملياتها وخدماتها المقدمة  منظمةحيث أصبحت ال. العملاء
هاا فاي تصاميم خادماتها وتطويرهاا وفاي عملياات ءحتى أن العديد مان المؤسساات شااركت عملا, لهم
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, دروياش)التقييم المستمرة لها وذلك من خلال تحديد إجاراءات واضاحة لشاكاوي العمالاء واقتراحااتهم 
2009.) 
 كيفية تقييم جودل الخدمات والستفادل منها في تحقيق رضا العم ء : ثانياً 

تقيايم جاودة الخدماة علاى أنهاا إحادى أهام العوامال المسااعدة فاي التعارف علاى مادى  إلىينظر عادة 
مقابلاة الجاودة المرافقاة للخادمات لتطلعاات العمالاء وتوقعاااتهم وذلاك للاساتفادة مان عملياة التقيايم فااي 

اكتشااف ماواطن الخلال فاي عملياة تقاديم  إلاىأعلى درجات الرضا لدى العملاء إضافة  إلىالوصول 
 .الخدمة

 تقييم جودل الخدمة من طرف العميل:  أولً 
بمعرفاااة حاجاتاااه "التوجاااه بالعميااال"علااى اعتباااار أن المفهاااوم التساااويقي الحاااديث الاااذي يصااطلح علياااه 

ميل لخصائص الخدمة وأبعادها ومدى إدراكه وتوقعاته فإن تقييم الجودة يقوم على أساس ملاحظة الع
حكاام : الجااودة المدركااة بأنهااا( Zeithaml)فقااد عاارف  .أي جااودة الخدمااة المدركااة, لأدائهااا الفعلااي

 (.Zeithaml et al , 2002)جوهر وخاصية الشيء  إلىالعميل بدرجة التميز والتفوق المنسوبة 
والنااات  عااان المقارنااة باااين , فااالجودة المدركااة عباااارة عاان اتجاااه مااارتبط بالرضااا ولكااان لا يساااويه اً إذ

فاإن تقيايم جاودة الخدماة يجاخ أن يكاون مان , وبناء علاى ذلاك. التوقعات والإدراكات المتعلقة بالأداء
ات التااي عاادم تاوافر المعرفاة الكافياة للمنظماة بالمعاايير والمؤشار  إلاىوجهاة نظار العميال ويرجاع ذلاك 

أو إمكانياة فشال المنظماة فاي الوصاول لمعرفاة , يحددها العملاء لاختيار الخدمة ونوايا الشاراء لاديهم
إمكانية تحديد مستوى الجودة في  إلىإضافة , الأساليخ التي يدرك بها العملاء الأداء الفعلي للخدمة

م أو حتى تقييم مستوى الرضا خدماتها نظراً لعدم قدرتها على تحديد حاجات عملائها ومعرفة توقعاته
يارتبط تقيايم الجاودة بمساتوى إدراك العمالاء و . (Parasuraman et al 2005,)لاديهم عان الأداء 

 إلااىبمعناى أن عمليااة تقيايم الجااودة مان طاارف العميال تشاامل بالإضاافة , للخدماة الكليااة المقدماة لهاام
المتصلة ( التفاعلية) وغير المادية( ةالملموس)الخدمة الأساسية أو الجوهرية مختلف الجوانخ المادية 

جانخ ذلك فعملياة تقيايم جاودة الخدماة يعتماد بشاكل كبيار علاى حاجاات ورغباات  إلى .بتقديم الخدمة
 . وتوقعات العملاء قبل شراء الخدمة

 :مثشرات تقييم جودل الخدمة:  ثانياً 
حاجااتهم لا باد مان أن تبحاث تقدم مؤسسات الخدمات خدمة تتلاءم مع توقعات العمالاء وتلباي لكي 

فالخدماة الجيادة مان وجهاة نظار العمالاء هاي , ق والوسائل لتطوير وتحسين جاودة الخدماةائعن الطر 
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التي تتوافق مع توقعاتهم لذلك فعلى المنظمة أن تتعرف على المعايير والمؤشارات التاي يعتماد عليهاا 
توقع أن تقدم لاه خدماة دقيقاة مان حياث فالعميل ي .العملاء في الحكم على جودة الخدمة المقدمة لهم

إضااافة لتوافرهااا فااي المكااان ( 2010,الصااميدعي ويوسااف)الالتاازام  بااالأداء كمااا وعااده مقاادم الخدمااة
كمااا يجااخ أن يطماائن العمياال عاان خلااو , والزمااان الااذين يحااددهما العمياال وسااهولة الحصااول عليهااا

تلعاخ التساهيلات المادياة المتاحاة أيضااً (. 2009,الضامور)الخدمة المقدمة له من الخطأ أو الخطر
لدى المنظمة الخدمية دوراً هاماً في الحكم عن جودة الخدمة عند العملاء إضافة لمدى استعداد مقدم 

جانخ تعريف العميل بخصائص الخدمة المقدمة له  إلىالخدمة على تقديم الخدمة للعميل بشكل دائم 
أخيراً يجاخ علاى (.2011,علي)ي سيحصل عليهاليكون محيطاً بكل المعلومات الخاصة بالخدمة الت

مقدم الخدمة تفهم حاجات العميل ورغباته وتحديدها في سبيل مواكبة الخدمة لتلك الحاجات والرغبات 
 (.2009,الضمور)والعمل على إشباعها

 نماذج تقييم جودل الخدمة :  ثالثاً 
داء نمااوذج الفجااوة ونمااوذج الأ :تحديااد نمااوذجين لتقياايم جااودة الخدمااة همااا إلااىلقااد توصاال الباااحثون 

 .الفعلي
 نموذج الفجول   -1

حيث ظهر خلال الثمانينات من خالال الدراساات التاي قاام " SERVQUAL "يسمى نموذج الفجوة با
وذلاك بغياة اساتخدامه فاي تحدياد وتحليال مصاادر مشااكل ( Parasuraman et al , 1988)بهاا 

 .االجودة والمساعدة في كيفية تحسينه
تقياايم الجاااودة حساااخ نمااوذج الفجاااوة يعناااي تحديااد الفجاااوة باااين توقعااات العمااالاء لمساااتوى الخدماااة إن 

دراكهم للأداء الفعلي لها  .وا 
أي معرفة وتحديد مدى التطابق بين الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة ويمكن التعبيار عنهاا بالعلاقاة 

 : التالية 

 التوقع  -الإدراك = جودة الخدمة 

أن المحاور الأساساي فاي  إلاىمان خالال الدراساات  (Parasuraman et al , 1985) وقد توصل
تقياايم جااودة الخدمااة وفااق هااذا النمااوذج يتمثاال فااي الفجااوة بااين إدراك العمياال لمسااتوى الأداء الفعلااي 

وأن هااذه الفجاااوة تعتمااد علااى طبيعاااة الفجااوات المرتبطاااة بتصااميم الخدماااة , للخدمااة وتوقعاتااه بشاااأنها
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الفجااوات التااي تساابخ عاادم النجاااح فااي تقااديم الجااودة , وقااد حاادد نمااوذج الفجااوة. مهاوتسااويقها وتقاادي
 :(Parasuraman et al , 1985)لمطلوبة وتتمثل في خمس فجوات وهيا

 :1الفجوة  -1
دراك المنظمة الخدمية فقاد لا تادرك دائمااً وبدقاة رغباات , وتنت  عن الاختلاف بين توقعات العميل وا 

 .المعلومات عن السوق وأنماط الطلخالعملاء وكيفية حكم العميل على مكونات الخدمة لقلة 

 :2الفجوة  -2
أي أنه , قعات العميلعدم وجود تطابق المواصفات الخاصة بالخدمة مع إدراك الإدارة لتو  إلىوتشير 

مواصاافات  إلااىرغاام إدراك المنظمااة الخدميااة لتوقعااات العمياال إلا أنهااا غياار قااادرة علااى ترجمااة ذلااك 
  .محددة في الخدمة المقدمة

 :3الفجوة  -3
فاإذا تمكنات المؤسساات مان وضاع مواصافات الخدماة وفقااً , وهي فجوة بين أداء الخدماة ومواصافاتها

مكانياة حادوث انحاراف عناد التساليم بسابخ مساتوى مهاارة القاائمين علاى لتوقعات العملاء فإن هناك إ
 احتمال تعقد هذه المواصفات وعدم مرونتها ما يسبخ حصول هذه الفجوة  إلىبالإضافة . أدائها

 :4الفجوة  -4
لأنشاطة أي أن الوعاود المعطااة مان خالال ا, وتتمثل في فجوة بين الخدماة المروجاة والخدماة المقدماة

داء الفعلاااي للخدماااة وذلاااك لوجاااود ضاااعف فاااي التنسااايق باااين العملياااات لألا تتطاااابق ماااع ا الترويجياااة
 .والتسويق الخارجي للمنظمة الخدمية

 :5الفجوة  -5
حياث ياتم مان خالال هاذه الفجاوة الحكام علاى , وتتعلق بالفجوة بين الخدمة المتوقعاة والخدماة المقدماة

 .ة أداء المنظمة الخدمية بشكل عامجود

 :داء الفعليالأنموذج   -2
نتيجة للدراسات التي قام بها  1992حيث ظهر خلال ( SERVPERF)ويعرف هذا النموذج باسم 

وتعرف الجودة في إطار هذا النموذج بأنها مفهوم يرتبط بإدراك ( Taylor & Cronin)كل من 
 .المقدمة العميل للأداء الفعلي للخدمة

ويركاز علاى تقيايم الأداء , يقوم نموذج الاتجاه على أساس رف  فكرة الفجوة في تقيايم جاودة الخدماة
ذلااك أن جااودة الخدمااة يااتم , أي التركيااز علااى جانااخ الإدراك الخاااص بالعمياال فقااط, الفعلااي للخدمااة
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نظماة التعبير عنهاا كناو  مان الاتجاهاات وهاي دالاة لإدراك العميال وخبارات وتجاارخ التعامال ماع الم
 .ومستوى الرضا عن الأداء الحالي للخدمة

, فالرضااا حسااخ هااذا النمااوذج يعتباار عاااملًا وساايطاً بااين الإدراك السااابق للخدمااة والأداء الحااالي لهااا
 (.Cronin & Taylor, 1992)وضمن هذا الإطار تتم عملية تقييم جودة الخدمة من طرف العميل

 ,Cronin & Taylor) نماوذج الافتراضاات التالياةوتتضامن عملياة تقيايم جاودة الخدماة وفاق هاذا ال
1992): 

في غياخ خبرة العميل السابقة في التعامل مع المنظمة فاإن توقعاتاه حاول الخدماة تحادد بصاورة  -1
 . أولية لمستوى تقييمه لجودتها

ن فإن عدم رضاه ع, بناء على خبرة العميل السابقة المتراكمة كنتيجة لتكرار التعامل مع الشركة -2
 . مراجعة المستوى الأولي للجودة إلىقوده يمستوى الخدمة المقدمة 

, مراجعات إدراكية أخرى لمستوى الجودة إلىمع المنظمة لتعامل العميل الخبرات المتعاقبة  تقود -3
وبالتالي فإن تقييم العميل لمستوى الخدمة يكون محصلة لكل عمليات التعديل الإدراكي التي يقوم بها 

له أثار , وهكذا فإن رضا العميل عن مستوى الأداء الفعلي للخدمة .العميل فيما يتعلق بجودة الخدمة
ة وعنااد تكاارار الشااراء عنااد الرضااا يصاابح أحااد الماادخلات مساااعد فااي تشااكيل إدراكااات العمياال للجااود

 .الرئيسية في عملية التقييم

 :أن الاتجاه كأسلوخ لتقييم جودة الخدمة يتضمن الأفكار التالية إلىوعليه نخلص 

أن الأداء الحالي للخدمة يحدد بشكل كبير تقييم العميل لجودة الخدمة المقدمة فعلياً من المنظمة  -1
 .الخدمية

أي أن , ارتباط الرضا بتقييم العميل لجودة الخدمة أساسه الخبرة السابقة في التعامل مع المنظمة -2
.التقييم عملي تراكمية طويلة الأجل نسبياً   

( الأمان والملموسية, التعاطف, الاستجابة, الاعتمادية)تعتبر المؤشرات المحددة لمستوى الجودة  -3
.ركيزة أساسية لتقييم مستوى الخدمة  

 رابعاً  : خدمة ذات درجة عالية من العتمادية :
مؤشر الاعتمادية من أهم المؤشرات فاي تقيايم جاودة الخدماة مان طارف العميال لأنهاا تعبار عان  عدي

إن عملياة تقاديم خادمات خالياة مان الأخطااء حياث , قدرة المنظمة علاى الوفااء بوعودهاا ومصاداقيتها
 إلاىإضافة . بناء ثقافة داخل المنظمة تهيئ مقدمي الخدمة وتدعمهم للقيام بذلك إلىوالعيوخ تحتاج 
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درجاة عالياة مان الاعتمادياة والثقاة فاي خادماتها  إلاىدرجة التعقيد التي تحايط بالمنظماة للوصاول أن 
التاي يجاخ عليهاا مواجهاة هاذا التحادي للمحافظاة علاى , يمثل نوعااً مان التحادي للمؤسساات الخدمياة

 .(2009,الضمور) امصداقيته

 أثر دخول الخدمات الإلكترونية في رضا العم ء: ثالثاً 
رضا علاى منظماات الأعماال  فقاد توجاخ, هاو الهادف الرئيسايؤه بعد أن أصبح العميل سيد السوق وا 

فظهااور التطااورات التكنولوجيااة وتوفرهااا . اسااتخدام التكنولوجيااا التااي تخلااق علاقااة مباشاارة مااع العماالاء
حتمياة عادم  إلاىأتاح للعميل خيارات متعددة مما أوصل مؤسسات الأعماال التاي تفشال فاي انتهازهاا 

قيمااة  كمااا أضااافت تكنولوجيااا الاتصااالات أيضاااً للعلاقااة بااين المنظمااة والعمياال. النجاااح فااي السااوق
المنظماة أو المعلوماات التاي  إلاىيعناي ذلاك قادرة الوصاول , عززت من خلالها القدرة علاى الوصاول
في نفس السياق فإن تمكاين المنظماة مان  .(2008, أبو تاية) يحتاجها العميل في الوقت الذي يريده

والواقاع , ينهمااقيماة العلاقاة ب إلاىالعميل ومعلوماته من خلال التكنولوجيا أضاف أيضا   إلىالوصول 
أن الأشاكال الجديادة للوصاول مان المنظمااة للعميال والعكاس قاد قلباات مفااهيم التساويق التقليدياة رأساااً 

ومكان وزمان وكيفية , فالعميل أصبح قادراً على اختيار زمان ومكان الاتصال بالمنظمة. على عقخ 
ما يحقاق درجاة عالياة مان الرضاا القناة المستخدمة في التعامل  إلىالتعامل التجاري معها بالإضافة 

 .لدى العملاء

التقليدياة التاي كانات أيضاً التطورات التكنولوجياة للخدماة الذاتياة باالنمو مقارناة ماع الخادمات سمحت 
هذا الأمر قلل من التكاليف بالنسبة للمنظمة وجعل العملاء يميلون للتبني السريع لبع  , تقدم سابقاً 

 .(2007,الصحن وطه ) ية ورضاهم عنهاأنوا  تقنيات الخدمة الإلكترون

حيااث عرفاات تقنيااات الخدمااة الإلكترونيااة علااى أنهااا نااو  ماان أنااوا  أو أشااكال واجهااة التفاعاال والااذي 
يمكاان للعمياال مااان إنتاااج أو اساااتهلاك الخاادمات دون الحصااول علاااى مساااعدة مباشااارة ماان ماااوظفي 

الصاااراف الآلاااي فاااي بداياااة  تكنولوجياااا فقاااد كاااان الهااادف مااان اساااتخدام (.2004,العااالاق )المنظماااة 
 إلىوالتي أدت بدورها , لى خدمات الصرافة التقليديةالسبعينات والثمانينات تقليص اعتماد العملاء ع

زيادة أعداد العملاء ممن فضلوا التعامل مع تكنولوجيا الصراف الآلي واساتقطابهم وتأسايس علاقاات 
 . الرضا عن مستوى تلك الخدمة الإلكترونية المقدمة إلىمعهم في سبيل الوصول بهم 
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ماان هنااا نسااتنت  أن العميااال فااي ظاال دخاااول الخاادمات الإلكترونيااة أصاابح سااايد الموقااف فااي تحدياااد 
احتياجاته الخاصة واختيار مزود الخدمة الذي يلباي هاذه الاحتياجاات فاي المكاان والزماان المناسابين 

 ى معلومات فورية من العميلكما أصبح بإمكان المنظمة الحصول عل, له

زيادة الرضا لدى العميل تجاه هاذا التحاول مان  إلىوالتفاعل معه بشكل منفرد وبسرية تامة مما أدى 
 .الخدمات الإلكترونية إلىالخدمات التقليدية 

 الع قة بين أبعاد جودل الخدمات الإلكترونية ورضا العم ء: رابعاً 
كاان ( Parasurman et al ,1985)من قبال ( SERQUAL)منذ تطوير مقياس جودة الخدمات 

نقاشاااً حااول قياااس جااودة ( SERVQUAL)فقااد أثااار نمااوذج , هناااك اهتماماااً متزايااداً بجااودة الخدمااة
الخدمة بالنسبة للخدمات التقليدية مما أدى ظهور عدد من الدراسات حول جودة الخدمات الإلكترونية 

 موساالوكه ئهاامثير كاال بعااد منهااا فااي رضااا العماالاء وولاومحاولااة تحديااد أبعاااد لهااا لمحاولااة قياااس تااأ
العمال علاى إيجااد نماوذج لقيااس  1985عاام ( Parasurman & Zeihaml)حياث بادأ  .الشارائي

وقد اشتمل نموذج مقياس جودة الخدمة , ( E-SERVQUAL)جودة الخدمات الإلكترونية المسمى 
ثام أضااف ( المجاملاة والاساتجابة,الأماان, الوصاول, الاعتمادياة: )أبعاد هاي خمسةالإلكترونية على 

(Zeithmal et al , 1988 )واستمر العمل بهاذه الأبعااد . بعدين إضافيين هما التعاطف والضمان
( Kaynama & Black)عندما أضااف علايهم  2000لقياس جودة الخدمات الإلكترونية حتى عام 

 Zeithmal et)ثم عاد ليضيف . وني وتقييم صفحات الموقع الإلكترونيبعدين هما التصفح الإلكتر 
al, 2000 )وأخيراً تمت إضافة بعد سهولة الاساتعمال مان , بعدين آخرين هما الكفاءة والخصوصية

 .(Yang et al ,2004)قبل 

لاادى تناولاات العديااد ماان الدراسااات العلاقااة بااين أبعاااد جااودة الخاادمات الإلكترونيااة والرضااا بعااد ذلااك 
كماا اساتخدمت بعا  الدراساات هاذه الأبعااد , عهاالعملاء بالاعتماد على بع  هذه الأبعاد أو جمي

. لتحديد مدى تأثير كل منها في رضا العملاء ومساعدة المنظمات علاى تبناي الأبعااد الأكثار تاأثيراً 
فاي نجااح مفهاوم رضاا العميال باعتبااره أهام عامال  (Ardakani et al ,2015) تناولات دراساةفقاد 

حيااث درسااات مجموعاااة العوامااال المااؤثرة فياااه ساااواء كانااات المادياااة أو , المنظمااة علاااى المااادى البعياااد
عدم أهمية عامل السعر بالنسبة للعميل مقارنة بالعوامل النفسية التي ترافق  إلىفقد أشارت . المعنوية

ة علاى التعارف علاى إضاافة لاذلك عملات الدراسا. عملية بيع المنت  أو تقديم الخدماة أو ماا بعاد ذلاك
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 إلاىمدى تأثير الجودة المرافقة للخدماة فاي رضاا العميال علاى المادى الطويال والاذي غالبااً ماا ياؤدي 
لمقدمااة وماادى وذلااك ماان خاالال تحلياال أبعاااد جااودة الخاادمات ا, درجااة ولاء كبياارة للمنظمااة وخاادماتها

ساااهولة الأماااان و  بعاااديأن  إلاااىفقاااد توصااالت . العميااال بالنسااابة لكااال بعاااد منهاااا تفااااوت درجاااة رضاااا
أن  إلاىعلى العكس من ذلك فقاد توصال فاي دراساته , هما الأكثر تأثيراً في رضا العملاء الاستخدام

 .بعد الاستجابة هو البعد الأقل تأثيراً في رضا العميل

التعرف على كيفية تقديم البنوك لخدماتها عبر الإنترنت ( Ahmad ,2011)في نفس السياق حاول  
إضااافة لأهميااة تفعياال الجااودة فااي تلااك , الهاادف الأهاام وهااو إرضاااء العمياال إلااىفااي ساابيل الوصااول 

الخدمات التي تقدمها البنوك لعملائها في ظل حركة الإيداعات والتحويلات النقدية الكبيرة التي يقاوم 
الأمار الاذي يساتدعي مان البناوك . بها العملاء عبر الإنترنت والمنافسة القوية فاي القطاا  المصارفي

علااى العواماال الأهاام بالنساابة للعمياال أثناااء الخدمااة والتااي تساااعد فااي تااوفير أفضاال الظااروف  التعاارف
وبالتااالي تحقيااق درجااة رضااا كبياارة بالنساابة للعمياال تجاااه الخاادمات المقدمااة لااه وبالتااالي , بالنساابة لااه

في سبيل ذلك عملات الدراساة علاى التعارف علاى مادى . تحقيق أهداف البنوك في الربحية والتنافسية
فقااد تحقااق رضااا العماالاء عاان الخاادمات  ,رضااا العماالاءفااي تاأثير أبعاااد جااودة الخاادمات الإلكترونيااة 

المقدمة له نتيجة توافر المعلومات علاى الموقاع الإلكتروناي للبناك وقادرة العميال علاى الحصاول علاى 
ن الموقاع الإهتمام الكبير من قبل المسؤول عا إلىإضافة , المساعدة التي يحتاجها بالسرعة المطلوبة

قوياة باين بعادي الاساتجابة والتعااطف مان  علاقاةهاذا ماا يفسار وجاود . الإلكتروني للبنك قيد الدراساة
 & Collier)أماا .جهاة وباين رضاا العمالاء مان جهاة ثانياة مقارناة ببااقي الأبعااد الخاضاعة للدراساة

Bienstock ,2009)جااودة  فقااد ركاازا فااي دراسااتهما علااى بعااد الخصوصااية كواحااد ماان أهاام أبعاااد
أن لبعاد الخصوصاية التاأثير الأكبار فاي  إلاىحياث كشافت نتاائ  هاذه الدراساة , الخدمات الإلكترونياة

 .رضا العملاء دون تجاهل الأبعاد الأخرى لجودة الخدمات الإلكترونية

إضافة لذلك حاول بعا  البااحثين فهام طبيعاة العلاقاة باين أبعااد جاودة الخادمات الإلكترونياة وباين  
حيااث توصاال , د رضااا العماالاء كعاماال وساايط بينهمااا ماان خاالال الثقااة والقيمااة المدركااةالااولاء بوجااو 

(Terblanche & Boshoff ,2010) ان لجاودة الخدماة الإلكترونياة أثار إيجاابي فاي كال مان  إلاى
كماا أظهاارت نتاائ  الدراساة أن للقيماة المدركاة والرضاا تااأثير . رضاا العمالاء والاولاء, القيماة المدركاة
قيااق الااولاء الإلكترونااي مااع التنويااه بااأن للقيمااة المدركااة أثاار إيجااابي أفضاال فااي الااولاء مباشاار فااي تح

وذلاك بسابخ دفاا  العمالاء عان المنظماة وخادماتها عنادما يشاعرون , مقارنة بكل من الرضاا والجاودة
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الأمر الذي يشاجعهم علاى تكارار , بأن توقعاتهم المسبقة حول الخدمة قد تحققت بعد حصولهم عليها
درجة عالية من الولاء  إلىل مع المنظمة المقدمة للخدمة على المدى الطويل وبالتالي الوصول التعام

 . تجاه المنظمة وخدماتها

نستنت  من ذلك أن العلاقة بين أبعااد جاودة الخادمات الإلكترونياة ورضاا العمالاء تختلاف مان دراساة 
التبااين فاي الأهمياة باين كال بعاد لأخرى بناء على أهمية كل بعد في تأثيره على رضا العميل ومدى 

نااو  العلاقااة بينهمااا سااواء كتوسااط الرضااا لاادى  إلااىبالإضااافة . ماان أبعاااد جااودة الخدمااة الإلكترونيااة
العملاء بين جودة الخدمات الإلكترونية والولاء أو من خلال الوصول للرضا كمتغير تابع مان خالال 

 .ءمتغيرين وسيطين هما الثقة والقيمة المدركة لدى العملا
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 الإطار العملي للدراسة
 : الفصل الرابع

 الدراسة الميدانية وعرض نتائجها وتوصياتها
  واقع الخدمات المصرفية الإلكترونية في سورية والعالم -

 مجتمع الدراسة وأدواتها: المبحث الأول

 مجتمع وعينة الدراسة: أولاا 

 أداة الدراسة: ثانياا 

 التحليل الاحصائيأدوات  : ثالثاا 

 صدق استبانة الدراسة وثباتها: رابعاا 

 تحليل نتائج الدراسة الميدانية وعرضها: المبحث الثاني

 خصائص العينة: أولاا 

 الاحصاء الوصفي للمتغيرات المستق لة والمتغيرات التابعة: ثانياا 

 اختبار فرضيات الدراسة: ثالثاا 

 نتائج الدراسة وتوصياتها: رابعاا 
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 :الخدمات المصرفية الإلكترونية في سورية والعالمواقع  -

تعتبر مواكبة التطورات التكنولوجية المتلاحقة في مجال الصناعة المصرفية أحد المداخل الرئيسية 
من خلال تحديث الخدمات المصرفية وتكثيف الاستفادة , لتطوير جودة الخدمات من قبل المصارف
وتطويرها بكفاءة بغية ابتكار خدمات مصرفية مستحدثة من تكنولوجيا المعلومات والاتصالات 

 .وتطوير أساليخ تقديمها بما يكفل انسيابها من المصارف إلى العملاء بدقة وسهولة

على نطاق واسع في مجال الخدمات وخاصة ( نترنتالإ)العالمية للمعلومات فقد استخدمت الشبكة 
. يم خدماتها لشرائح عريضة من المتعاملينوفتحت المجال للمصارف لتقد, في الأغرا  التجارية

وبما أن تطور النظام المصرفي لأي دولة مرتبط أساساً بتطور نشاطها الاقتصادي انتهجت الحكومة 
السورية العديد من الاصلاحات المصرفية بقصد تحديث النظام المصرفي ومسايرة تطور نشاطها 

الخاص بالسماح  2001لعام ( 28)لقانون رقم حيث كانت أهم الإجراءات المتخذة سن ا, الاقتصادي
 .للمصارف الخاصة بالتأسيس ومزاولة أعمالها بغية رفع سوية القطا  المصرفي

منذ ذلك الوقت عملت المصارف الخاصة في سورية على مواكبة التطور الحاصل في مجال 
الدول المتقدمة بسبخ الخدمات المصرفية الإلكترونية والذي يشهد فجوات لا زالت كبيرة مقارنة مع 

في إحدى فرو  ( ATM)فقد بدأ استخدام آلات الصراف الآلي . الريادة لهذه الدول في هذا المجال
بعد ذلك تم  ,(2008,الشمري والعبداللات)1968في المملكة المتحدة عام  BARCLAYSبنك 

ي الولايات ف( UNITED AMERICAN)استخدام نظام الصيرفة التلفزيونية الإلكترونية في بنك 
وصولًا لاعتماد الشبكة العنكبوتية على أنها الوسيلة الرئيسية المستخدمة في  1980المتحدة عام 

انتهاءاً ببنوك الانترنت , (2016,لطفي وجميعي)2009اتصال العملاء بالمصارف في النروي  عام 
بذاتها باتخاذ الانترنت في أغلخ مصارف الدول المتقدمة والتي تعتبر قناة توزيع مصرفية قائمة 

كمقر لها عوضاً عن المقر العقاري أو المكاني المستخدم سابقاً وتقديم خدمات النقود الإلكترونية 
إضافة لخدمات الشيكات الإلكترونية وتلقي وتنفيذ أوامر البيع والشراء للأسهم في البورصات العالمية 

 .عبر الإنترنت

لخاصة في سورية محدودة في خدماتها المصرفية ضمن هذه المعطيات لا تزال المصارف ا
الإلكترونية المقدمة للعملاء والتي تقتصر على دفع الفواتير عن طريق الموقع الإلكتروني أو الهاتف 

كما تقدم تلك , المحمول إضافة لتحويل المبالغ المالية ضمن الحسابات تحت سقوف مالية محددة
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دمات الرسائل النصية لإشعار العميل بكل تحديث طرأ المصارف خدمات الاستعلام عن الرصيد وخ
الإلكترونية لعملاء تلك  VISAعلى حسابه المصرفي إضافة لتقديم بطاقات سحخ وبطاقات 

المصارف وغيرها من الخدمات المحدودة مقارنة بما يشهده القطا  المصرفي في العالم في مجال 
 .متقدمة الخدمات المصرفية الإلكترونية والذي وصل لمراحل

مما سبق يتبين لنا مقدار الفجوة الكبيرة التي لا زالت بين الخدمات الإلكترونية التي تقدمها المصارف 
لذلك يجخ على , الخاصة في سورية وبين تلك المقدمة من قبل المصارف على مستوى العالم

ي مجال المصارف الخاصة العاملة في سورية على العمل بجد للحاق بركخ التطور الحاصل ف
الخدمات المصرفية الإلكترونية من خلال نشر ثقافة تلك الخدمات بين العملاء وتحسين الأداء الفني 
للمواقع الإلكترونية التابعة لها للوصول إلى تقديم الخدمات المصرفية الإلكترونية بشكلها المتطور 

 .على المستوى العالمي

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



65 
 

 وأدواتهامجتمع الدراسة : الأولالمبحث 
 مانه  مان أكثار علاى الدراساة تبناي الفلسافة الوضاعيوة وعلياه اساتندتفرضت طبيعاة مشاكلة الدراساة 

 في البحث مجتمع رؤية ولضمان التابع المتغير في المستقل المتغير تأثير في القائمة الجدلية بسبخ
جماع البياناات الأولياة اعتماد الباحاث فاي و  ,(والساببية لارتباطيواةا) المتداخلة من العلاقات شبكة إطار

الأساااليخ المناساابة فااي تحلياال البيانااات عاادد ماان تاام اسااتخدام و الاسااتبيان  علااى توزيااعبشااكل أساسااي 
 .والمعطيات لإيجاد ماهيوة العلاقة بين المتغيرات واثبات الفرضيات أو نفيها

بالدراسة الإحصائية لعبارات ومحاور الدراسة والإجابة على التسااؤلات بعاد تحدياد درجاة  وقام الباحث
 .القياس لآراء عينة الدراسة التي تم ذكرها سابقاً 

 : مجتمع وعينة الدراسة: أولً 
 الباحث ت الدراسة التي يتوافر لديها الصفات والخصائص التي تمك نحدىيقصد بالمجتمع مجمو  و 

 الخاصة التقليدية ويشمل مجتمع هذه الدراسة جميع عملاء المصارف. أهداف بحثه ىإلمن الوصول 

 .في سورية

البحث فهي جزء من المجتمع الإحصائي المادروس أي مجموعاة جزئي اة مان أفاراد المجتماع  أما عينة
 .النتائ اختيارها لأغرا  جمع البيانات والعمل فيما بعد على تحليلها لاستنباط  الإحصائي, يتم  

والعي نة العشوائي ة هي التي يكون فيها لكل فرد مان أفاراد المجتماع الأصالي الفرصاة نفساها لأن يكاون 
عبااااس وآخااارون, )إلااايهم  أحاااد أفاااراد العي ناااة, ويكاااون جمياااع أفاااراد العي ناااة معاااروفين ويمكااان الوصاااول

2009.) 

سورية والمهجر, بنك عودة بنك : )وهي وشملت العينة عملاء المصارف الخاصة التقليدية في سورية
سااورية, بنااك بيمااو الساااعودي الفرنسااي, بنااك ساااورية الاادولي الإساالامي, البناااك العربااي سااورية, بناااك 
بيبلااوس سااورية, بنااك سااورية والخلااي , المصاارف الاادولي للتجااارة والتموياال, بنااك الأردن سااورية, بنااك 

 (.الشرق, بنك الشام الإسلامي, بنك البركة سورية

عاينة في هذه الدراسة هي الفرد العميل لهذه المصارف الخاصة التقليدية؛ لذا تم اختيار ولأنو وحدة الم
سايكاران )عينة الدراسة بطريقة العينة العشوائية البسايطة المتناسابة ماع حجام المجتماع الأصالي الكبيار

فارد عمياال مان المجتماع الأصاالي, مراعيااً أن تمثال عينااة ( 300)وبلاغ حجاام العيناة  .(2006, وعلاي
الدراساة غالبياة المصاارف الخاصاة عان طرياق الاختياار العشاوائي, وهاذا ماا اتضاح فعالًا مان خاالال 
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اساااتبانة لعااادم ( 45)اساااتبانة علاااى العمااالاء اساااتبعد منهاااا ( 300)وباااذلك وزعااات  .خصاااائص العيناااة
غ عاادد الاسااتبانات الصااالحة للتحلياال الإحصااائي وبلاا, %15صاالاحيتها للتحلياال الإحصااائي بنساابة 

 :من حجم العينة كما هو موضح في الجدول التالي% 85بنسبة ( 255)
 الستبانات الموزعة لأفراد عينة الدراسة(: 1)جدول رقم 

 للتحليل الإحصائيالستبانات القابلة  المستبعدلالستبانات  الستبانات الموزعة اسم البنك

 36 6 42 بنك عودة
 32 3 35 البنك العربي
 27 2 29 بنك بيبلوس
 39 11 50 بنك بيمو

 29 5 34 بنك سورية والمهجر
 43 9 52 المصرف الدولي الإسلامي

 49 9 58 بنك البركة
 255 45 300 المجموع الكلي

 

 الدراسة أدال: ثانياً 
تعد أسالوباً مناساباً فاي مثال  اعتمد الباحث على الاستبانة في جمع البيانات من مفردات معينة, التي

هذه الدراسات لجمع البيانات ومعرفة آراء أفراد عينة البحث حول ظااهرة أو موقاف معاين مان خالال 
علاى  ذ تامو تصاميم هاذه الاساتبانة بنااءاً إ, الإجابة عن أسئلة الاستبانة بغر  إتمام الدراساة الميدانياة

  .الدراسات السابقة التي تمركزت حول أبعاد هذه الدراسة

أثااار جاااودة الخااادمات المصااارفية ) قيااااسوضاااع اساااتبانة خاصاااة بأهاااداف الدراساااة, وذلاااك بهااادف تااام 
 :وتتألف من المحاور التالية( الالكترونية في رضا العملاء

 لأفراد عينة الدراسة البيانات الشخصية :الجزء الأول: 

, الحالااة الإجتماعيااة,عليماايالمسااتوى الت الشااهري,الاادخل  ,الجاانس,العماار: )التاليااة يقاايس البيانااات
 (.اسم المصرف الذي يتم التعامل معه, المهنة

  جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية :الجزء الثاني. 
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يقيس هذا الجزء جودة الخدمات المصارفية الإلكترونياة مان وجهاة نظار عمالاء المصاارف الخاصاة, 
الباحاث بإعااداد العباارات الااواردة فاي هااذا الجازء بالاعتماااد علاى الكتااخ والمراجاع والدراسااات  وقاد قااام

 : السابقة المتعل قة بالموضو 

Kordnaeij et al, 2013) , (Khalil ,2011) , (Barbara And Iča, 2010),) 

Wang And Zheng, 2006) , (Li And Suomi, 2009).   ( 

مجموعااات, بحيااث تقاايس كاال  إلااىعبااارة, حيااث تاامو تقساايم هااذه العبااارات ( 38)ويتضاامن هااذا الجاازء 
 :مجموعة ب عداً محدداً من أبعاد جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية

 توزع بنود مقياس جودل الخدمات المصرفية اللكترونية( 2)جدول رقم 

أبعـــاد اســـتبانة جـــودل الخـــدمات المصـــرفية 
 اللكترونية

 البنودأرقام  عدد البنود

 5, 4, 3, 2, 1 5 (.الوفاء: )البعد الأول

 10, 9, 8, 7, 6 5 (.الخصوصية: )البعد الثاني

 17, 16, 15, 14, 13, 12, 11 7 (.التعويض: )البعد الثالث

 22, 21, 20, 19, 18 5 (.التصال: )البعد الرابع

 27, 26, 25, 24, 23 5 (.الكفاءل: )البعد الخامس

 33, 32, 31, 30, 29, 28 6 (.العتمادية): البعد السادس

 38, 37, 36, 35, 34 5 (.الستجابة: )البعد السابع

 
 المصارف الخاصة عنرضا العملاء  استبانة: الجزء الثالث: 

وقد قام الباحث بإعداد العبارات التاي تقايس يقيس هذا الجزء رضا العملاء عن المصارف الخاصة, 
  :الكتخ والمراجع والدراسات السابقة المتعل قة بالموضو هذا المتغير بالاعتماد على 

Kordnaeij et al, 2013) , (Khalil ,2011) , (Barbara And Iča, 2010),) 
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Wang And Zheng, 2006) , (Li And Suomi, 2009).  ) 

 .عبارة تقيس مستوى رضا العملاء عن المصارف الخاصة( 13)وتضمن هذا الجزء 

مقياااس ليكاارت الخماسااي لقياااس اسااتجابات أفااراد العينااة لفقاارات الاسااتبانة كمااا فااي وقااد تاام اسااتخدام 
 :الجدول التالي

 مقياس ليكرت الخماسي لقياس استجابات أفراد العينة لفقرات الستبانة( 3)رقم  جدول
غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق بشدل الجابة

 بشدل
 1 2 3 4 5 الدرجة

الفئات في مقياس ليكرت الخماسي من خلال حساخ المدى بين درجات المقياس  تم تحديد طولكما 
÷ المادى = , وطاول الفئاة ( أقل قيمة في تدرج المقيااس –كبر قيمة في تدرج المقياس أ) (4=5-1)

أقال قيماة فاي المقيااس  إلاىضاافة هاذه القيماة إ, وبعد ذلاك تام 0.80=4/5أي  ( عدد فئات المقياس
كمااا هااو ويصاابح التوزياع  (وذلاك لتحديااد الحاد الأعلااى لهااذه الفئاة)واحااد صااحيح  بداياة المقياااس وهاي
 :التاليموضح في الجدول 

 طول الفئات في مقياس ليكرت( 4)رقم جدول 
 التقييم الوزن النسبي المقابل له طول الفئة

 منخفضة جداً  %  36-%  20من  1.79-1من 

 منخفضة %  52-% 36أكبر من  2.59 – 1.80أكبر من 

 متوسطة %  68-%  52أكبر من  3.39- 2.60أكبر من 

 عالية % 84 -%  68أكبر من  4.19 – 3.40أكبر من 

 عالية جداً  %  100- 84أكبر من  5 - 4.20أكبر من 

قد مه الإحصاء الوصفي من أوسااط حساابية وانحرافاات معنوياة ودلالاة الفاروق للأوسااط  وفضلًا عم ا
الحسااابية لمتغياارات الدراسااة, وكااذلك تااأثير وعلاقاااات المتغياارات المسااتقلة بالتااابع ماان حيااث طبيعاااة 

عاادد ماان الأساااليخ الإحصااائية التحليلياااة  اسااتخدامالتااأثيرات والعلاقااات ودرجااات المعنويااة, فقااد تااام 
الاذي يقابلاه مساتوى % 5تدلالية لتحقيق أهداف الدراسة, وتم اعتماد مساتوى الدلالاة الإحصاائية الاس
 .ا الباحثاهلتفسير نتائ  الاختبارات التي أجر % 95ثقة 

 



69 
 

 :أدوات التحليل الحصائي: ثالثاً 
في تحليال البياناات التاي تام جمعهاا,  SPSSتم الاعتماد على الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية 

 :حيث تم استخدام الأساليخ الإحصائية التالية
  التكرارات والنسخ المئوية لوصف مفردات عينة الدراسة وفقاً للمتغيرات الشخصية .1
  للتأكد من درجة ثبات الاستبيان المستخدم (Alpha Cronbach) معامل  .2
  التوزيع الطبيعي للبياناتللتأكد من (  Kolmogorov-Smirnov)اختبار  .3
  لعدم الارتباط  الذاتي للأخطاء العشوائية( Durbin - Watson)اختبار  .4
  للتأكد من غياخ الظاهرة الخطية المتعددةPerson Correlation) )اختبار  .5
  .لمقارنة نماذج الدراسة( One Way Anova)اختبار المقارنات  .1
لاختباااار العلاقاااة باااين متغيااارات  (Simple Regression)الانحااادار الخطاااي البسااايط  .3

 .الدراسة
 لاختبار فرضيات الدراسة  تحليل الانحدار المتعدد .8

 صدق استبانة الدراسة وثباتها: رابعاً 

 صدق استبانة الدراسة: 

 .التأك د من أنها تقيس ما أعدوت لقياسه: ويقصد بصدق الاستبانة

واعتمد الباحث الطرائق الآتية في التأك د من صدق اساتبانة جاودة الخادمات المصارفية الإلكترونياة و 
 :رضا العملاء في المصارف الخاصة

المحكماين  علاى مجموعاة مان الاساتبانة  الباحاث عار  :(صـدق المحكمـين)الصـدق الظـاهري  -أ
الأعمال في كلية الإقتصاد في جامعة دمشق  دارةإمجال متخصصين في ال من الأساتذة الأكاديميين
وضوح عبارات الاستبانة : سترشاد بآرائهم في ضوء مجموعة من المعايير أهمهالأخذ ملاحظاتهم والا

مااان أي  1وانتمائهااا للمتغياار التابعاااة لااه, وأهميااة كااال عبااارة مااان العبااارات لقياااس المتغيااارات وخلوهااا
ء لغوية, وكانت أهم ابارات من أي غمو  أو أخطملاحظات تؤثر في صدقها, وسلامة صياغة الع

 :ملاحظات السادة المحكمين هي

 اختصار بع  العبارات. 
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 وضع التعريف الإجرائي لمصطلحات الدراسة في بداية الاستبانة. 

 تصويخ بع  البنود من الناحية اللغوية. 

 إعادة صياغة بع  البنود كما في الجدول التالي: 

 
 استبانة جودل الخدمات المصرفية الإلكترونيةالبنود التي تم تصحيحها وتعديلها في  (5)جدول رقم 

 البند بعد التعديل البند قبل التعديل م

1. 
يعتماااد المصااارف معاااايير واضاااحة فاااي التعااااوي  

 .عن الأضرار
يعتمااااد المصاااارف معاااااايير واضااااحة فاااااي التعااااوي  عااااان 

 .الأضرار المادية

2. 
العماااالاء عاااان يقاااوم المصاااارف الخاااااص بتعاااوي  

 .الأضرار
يقوم المصرف الخااص بتعاوي  العمالاء عان الأضارار 

 .المادية

3. 
الشخصاااية  البيانااااتتثاااق بنظاااام الااادفع واساااتعمال 

 .عبر الموقع الإلكتروني للمصرف
أثااااق بنظااااام الاااادفع عبااااار الموقااااع الإلكترونااااي للمصااااارف 

 الذي أتعامل معه

4. 
العاااملين تاتم الإجابااة علااى الاستفسااارات ماان قباال 
 .في الموقع الإلكتروني بشكل دقيق وسريع

تاااتم الإجاباااة علاااى الاستفساااارات مااان قبااال العااااملين فاااي 
 .الموقع الإلكتروني بشكل سريع

5. 
تثاااق بنظاااام الااادفع واساااتعمال البياناااات الشخصاااية 

 .عبر الموقع الإلكتروني للمصرف
تثااااااااق باسااااااااتعمال البياناااااااااات الشخصااااااااية عباااااااار الموقاااااااااع 

 .فالإلكتروني للمصر 

1. 
تشااعرني المنفعاااة المدركااة بالارتيااااح فااي اساااتخدام 

 .الخدمات الإلكترونية للمصرف الخاص
تشااااااااعرني المنفعااااااااة المحققااااااااة بالارتياااااااااح فااااااااي اسااااااااتخدام 

 .الخدمات الإلكترونية للمصرف الخاص

3. 
تاتم الإجابااة علااى الاستفسااارات ماان قباال العاااملين 

 .في الموقع الإلكتروني بشكل دقيق وسريع
ن فاااي الإجاباااة علاااى الاستفساااارات مااان قبااال العاااامليتاااتم 

 .الموقع الإلكتروني بشكل دقيق

8. 
تعااااااااد المنفعاااااااااة المدركااااااااة مااااااااان خاااااااادمات الموقاااااااااع 

 .الإلكتروني للمصرف الخاص مرتفعة
المنفعااااااااة المحققااااااااة ماااااااان خاااااااادمات الموقااااااااع قيمااااااااة تعااااااااد 

 .الإلكتروني للمصرف الخاص مرتفعة

9. 
الخاااااادمات أشاااااعر بالارتياااااااح حااااااول التعامااااال مااااااع 

 .الإلكترونية المصرفية
أشااعر بالارتيااااح فااي التعامااال مااع الخااادمات الإلكترونياااة 

 .المصرفية
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 .من المحكمين لتصبح بشكلها الحالي في ضوء المقترحات المقدمة أجريت التعديلات اللازمةوقد 
 : صدق التساق الداخلي لأدوات الدراسة -ب

فالارتباطاات العالياة باين مجماو  الادرجات "والأبعااد الفرعياة, وهو يباين الارتبااط باين المجماو  الكلاي 
الكلاي للمقياااس, والمحااور الفرعيااة التااي تقايس الساامة نفسااها, تادعم الصاادق وتؤكااده, حاين يااتم إثبااات 
صادق الاسااتبانة بطارق أخاارى مان أنااوا  الصادق, كااون الاختباار منطقياااً ومتجانسااً فااي قيااس الساامة 

استبانة علاى  عيناة  25توزيع  وللحكم على صدق الاستبانة وثباتها تم (.2000الأنصاري," )المقاسة
ماان اسااتطلاعية وتاام احتساااخ قاايم معاماال الصاادق البنااائي ماان خاالال دراسااة ماادى اتساااق كاال عبااارة 

 .وكامل الاستبانة للمحور نفسه الكلية والدرجة للمقياس, مجالات عبارات
 للبُعد الدرجة الكليةالوفاء و عبارات بُعد معامل الرتباط بين ( 6) رقم جدول

 الوفاء الدللة والمعامل العبارل المعامل

Spearman's rho 

يمكّنني المصرف الذي 
أتعامل معه من إدارة 

جميع شؤوني المصرفية 
 عبر الموقع الإلكتروني

604. معامل الرتباط
**
 

 0.001 الدللة الإحصائية الحسابية

ساهمت الخدمات 
كوني الإلكترونية في 

 عميلاا مخلصاا للمصرف

807. معامل الرتباط
**
 

 0.000 الدللة الإحصائية الحسابية

 إلىأستبعد التحول 
مصرف آخر للحصول 
 على الخدمات المصرفية

833. معامل الرتباط
**
 

 0.000 الدللة الإحصائية الحسابية

أشجع الأصدقاء على 
الستفادة من خدمات 
 المصرف الذي أتعامل
معه لجودة خدماته 

 الإلكترونية

915. معامل الرتباط
**
 

 0.000 الدللة الإحصائية الحسابية

أشجع معارفي على 
الستفادة من خدمات 

المصرف الذي أتعامل 
معه لجودة خدماته 

 الإلكترونية

908. معامل الرتباط
**
 

 0.000 الدللة الإحصائية الحسابية

دالة إحصائياً عند مساتوى الوفاء  عباراتمن  عبارةأن معامل الارتباط بين كل ( 6)يوضح الجدول 
وبذلك تعتبر الأبعاد صادقة لما وضعت   0.91و  0.60حيث تراوحت قيمه بين (  0.05) معنوية 

 . له
 للبُعدالدرجة الكلية عبارات بُعد الخصوصية و معامل الرتباط بين ( 7)رقم جدول 

 الخصوصية الدللة والمعامل العبارل المعامل

Spearman's rho 

تعدُّ المعلومات التي 
يقدمها العملاء للموقع 

 الإلكتروني سرية

625. معامل الرتباط
**
 

 0.001 الدللة الإحصائية الحسابية

أشعر بالأمان في التعامل 
مع الموقع الإلكتروني 
للمصرف الذي أتعامل 

 معه

782. معامل الرتباط
**
 

 0.000 الدللة الإحصائية الحسابية

أثق بنظام الدفع عبر 
الموقع الإلكتروني 

828. معامل الرتباط
**
 

 0.000 الدللة الإحصائية الحسابية
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للمصرف الذي أتعامل 
 معه

تمتاز خدمات المصرف 
الإلكترونية بأنها آمنة 

 دائماا 

729. معامل الرتباط
**
 

 0.000 الدللة الإحصائية الحسابية

أثق باستعمال البيانات 
الشخصية عبر الموقع 
 الإلكتروني للمصرف

682. معامل الرتباط
**
 

 0.000 الدللة الإحصائية الحسابية

دالاة إحصاائياً الخصوصاية  عبااراتمان  عباارةأن معامال الارتبااط باين كال ( 7)رقام  يوضح الجدول
تعتبر الأبعاد صاادقة وبذلك  0.82و  0.62حيث تراوحت قيمه بين (  0.05) عند مستوى معنوية 

 . لما وضعت له
 للبُعدالدرجة الكلية عبارات بُعد التعويض و معامل الرتباط بين ( 8)رقم جدول 

 التعويض الدللة والمعامل العبارل المعامل

Spearman's rho 

يعوضني مصرفي عن 
الخدمات التي ل تنجز 

 بشكل صحيح

731. معامل الرتباط
**
 

 0.000 الدللة الإحصائية الحسابية

يعتمد المصرف معايير 
واضحة في التعويض 
 عن الأضرار المادية

831. معامل الرتباط
**
 

 0.000 الدللة الإحصائية الحسابية

يمنح العاملون في الموقع 
الإلكتروني اهتماماا 

شخصياا للعملاء عند 
 الإلكترونيةالمخاطبة 

841. معامل الرتباط
**
 

 0.000 الدللة الإحصائية الحسابية

يمنح العاملون في الموقع 
الإلكتروني اهتماماا للرد 
على الملاحظات الناتجة 

 عن الأضرار

844. معامل الرتباط
**
 

 0.000 الدللة الإحصائية الحسابية

يضع المصرف الخاص 
المصلحة العليا للعملاء 

 نصب الأعين

662. معامل الرتباط
**
 

 0.000 الدللة الإحصائية الحسابية

يقوم المصرف الخاص 
بتعويض العملاء عن 

 الأضرار المادية

422. معامل الرتباط
*
 

 0.036 الدللة الإحصائية الحسابية

تمتاز خدمات المصرف 
الإلكترونية بأنها قليلة 

 الأضرار

402. معامل الرتباط
*
 

 0.047 الدللة الإحصائية الحسابية

دالاة إحصاائياً عناد التعـويض  عبااراتمان  عباارةأن معامال الارتبااط باين كال ( 8)رقام الجدول  يبين
وبذلك تعتبار الأبعااد صاادقة لماا  0.84و  0.40حيث تراوحت قيمه بين (  0.05) مستوى معنوية 

 . وضعت له
 للبُعدالدرجة الكلية بُعد التصال و عبارات معامل الرتباط بين ( 9)رقم جدول 

 التصال الدللة والمعامل العبارل المعامل

Spearman's rho 

يوفر النظام معلومات 
دقيقة تلبي احتياجات 

 الزبائن

825. معامل الرتباط
**
 

 0.000 الدللة الإحصائية الحسابية

يوجد نظام دقيق لنظم 
المعلومات داخل 

 المصرف

643. معامل الرتباط
**
 

 0.001 الدللة الإحصائية الحسابية

تتوفر وسائل اتصال 
مناسبة للتواصل مع 
 العملاء في المصرف

855. معامل الرتباط
**
 

 0.000 الدللة الإحصائية الحسابية

تمكن قنوات التصال 
الموظفين من توصيل 

المعلومات الخاصة بأي 
 زبون

613. معامل الرتباط
**
 

الإحصائية الحسابيةالدللة   0.001 
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يتم إيصال المعلومات 
المعنيين في الوقت  إلى

 المناسب

786. معامل الرتباط
**
 

 0.000 الدللة الإحصائية الحسابية

دالاة إحصاائياً عناد التصـال  عبااراتمان  عباارةأن معامل الارتباط بين كل  (9)رقم يوضح الجدول 
وباذلك تعتبار الأبعااد صاادقة لماا  0.85و  0.61حيث تراوحات قيماه باين (  0.05)مستوى معنوية 

 . وضعت له
 للبُعدالدرجة الكلية عبارات بُعد الكفاءل و معامل الرتباط بين ( 10)رقم جدول 

 الكفاءة الدللة والمعامل العبارل المعامل

Spearman's rho 

تمتاز الخدمة الإلكترونية 
 المقدمة بالكفاءة العالية

854. معامل الرتباط
**
 

 0.000 الدللة الإحصائية الحسابية

تقل نسبة الأخطاء أثناء 
 تقديم الخدمة الإلكترونية

653. معامل الرتباط
**
 

 0.000 الدللة الإحصائية الحسابية

أسهمت الخدمة 
الإلكترونية في تبسيط 
الإجراءات اللازمة 
 للحصول على الخدمة

877. معامل الرتباط
**
 

 0.000 الدللة الإحصائية الحسابية

تمتاز الخدمة الإلكترونية 
التي حصلت عليها 

 بالمرونة العالية

871. معامل الرتباط
**
 

 0.000 الدللة الإحصائية الحسابية

تمتاز الخدمة الإلكترونية 
المقدمة بالشفافية 

 والوضوح

813. معامل الرتباط
**
 

الحسابية الدللة الإحصائية  0.000 

دالة إحصائياً عند الكفاءل  عباراتمن  عبارةأن معامل الارتباط بين كل  نجد (10)رقم الجدول من 
وبذلك تعتبر الأبعاد صادقة لما  0.87و  0.65حيث تراوحت قيمه بين (  0.05) مستوى معنوية 

 . وضعت له 
 

 للبُعدالدرجة الكلية العتمادية و عبارات بُعد معامل الرتباط بين ( 11)رقم جدول 
 العتمادية الدللة والمعامل العبارل المعامل

Spearman's rho 

يوفر الموقع الإلكتروني 
المعلومات اللازمة 

 للعملاء

899. معامل الرتباط
**
 

 0.000 الدللة الإحصائية الحسابية

يوفر الموقع الإلكتروني 
 الخدمات اللازمة للعملاء

الرتباطمعامل   .885
**
 

 0.000 الدللة الإحصائية الحسابية

يوفر الموقع الإلكتروني 
 الخدمة دون انقطاع

654. معامل الرتباط
**
 

 0.000 الدللة الإحصائية الحسابية

يقدّم القائمون على 
الموقع الإلكتروني 
الخدمات بطريقة 
صحيحة من المرة 

 الأولى

899. معامل الرتباط
**
 

 0.000 الدللة الإحصائية الحسابية

يقدّم القائمون على 
الموقع الإلكتروني 

 إلىالخدمات المطلوبة 
العملاء في مواعيدها 

 المحددة دون تأخير

843. معامل الرتباط
**
 

 0.000 الدللة الإحصائية الحسابية

يمكن العتماد على 
العاملين بالمصرف 

الخاص لتقديم الخدمات 
عبر الموقع المطلوبة 

 الإلكتروني

773. معامل الرتباط
**
 

 0.000 الدللة الإحصائية الحسابية



64 
 

دالاة إحصاائياً العتماديـة  عبااراتمان  عباارةأن معامل الارتبااط باين كال ( 11)رقم يوضح الجدول 
تعتبر الأبعاد صاادقة وبذلك  0.89و  0.65حيث تراوحت قيمه بين (  0.05) عند مستوى معنوية 

 . وضعت لهلما 
 للبُعدالدرجة الكلية عبارات بُعد الستجابة و معامل الرتباط بين ( 12)رقم جدول 

 الستجابة الدللة والمعامل العبارل المعامل

Spearman's rho 

القائمون على الموقع 
الإلكتروني على استعداد 

 للمساعدة دائماا 

853. معامل الرتباط
**
 

 0.000 الدللة الإحصائية الحسابية

تتم الإجابة على 
الستفسارات من قبل 
القائمين على الموقع 
 الإلكتروني بشكل دقيق

736. معامل الرتباط
**
 

 0.000 الدللة الإحصائية الحسابية

تتم الإجابة على 
الستفسارات من قبل 
العاملين في الموقع 

 الإلكتروني بشكل سريع

864. معامل الرتباط
**
 

الإحصائية الحسابيةالدللة   0.000 

أحصل على المعلومات 
التي أحتاجها عبر 

الخدمات الإلكترونية 
 بالوقت المناسب

869. معامل الرتباط
**
 

 0.000 الدللة الإحصائية الحسابية

يعتمد المصرف الخاص 
صيغة واضحة في 

الخدمات الإلكترونية التي 
 يقدمها

808. معامل الرتباط
**
 

الإحصائية الحسابيةالدللة   0.000 

دالاة إحصاائياً عناد السـتجابة  عبااراتمان  عباارةأن معامل الارتباط باين كال ( 12)يوضح الجدول 
تعتبار الأبعااد صاادقة لماا وبذلك  0.86و  0.73حيث تراوحت قيمه بين (  0.05) مستوى معنوية 

 . وضعت له
 للمتغيرالدرجة الكلية القيمة المدركة و عبارات متغير معامل الرتباط بين ( 13)رقم جدول 

 قيمة مدركةال الدللة والمعامل العبارل المعامل

Spearman's rho 

تتميز الخدمات 
الإلكترونية في الموقع 
 الإلكتروني بالشمولية

611. معامل الرتباط
**
 

 0.001 الدللة الإحصائية الحسابية

يسُهم الموقع الإلكتروني 
 في اختصار الوقت

 والجهد

603. معامل الرتباط
**
 

 0.001 الدللة الإحصائية الحسابية

أشجع زملائي على 
التعامل مع الموقع 

 الإلكتروني

649. معامل الرتباط
**
 

 0.000 الدللة الإحصائية الحسابية

يُمكنني مصرفي من 
إدارة جميع شؤوني 

المصرفية عبر الموقع 
 الإلكتروني

834. معامل الرتباط
**
 

 0.000 الدللة الإحصائية الحسابية

تعد قيمة المنفعة المحققة 
من خدمات الموقع 

الإلكتروني للمصرف 
 مرتفعةالخاص 

717. معامل الرتباط
**
 

 0.000 الدللة الإحصائية الحسابية

يحرص المصرف 
الخاص دوماا على تلبية 

 حاجات العملاء

769. معامل الرتباط
**
 

 0.000 الدللة الإحصائية الحسابية

يحرص المصرف 
الخاص دوماا على تلبية 

 رغبات العملاء

714. معامل الرتباط
**
 

 0.000 الدللة الإحصائية الحسابية
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دالة القيمة المدركة  عباراتمن  عبارةأن معامل الارتباط بين كل ( 13) رقم يوضح الجدول
وبذلك تعتبر الأبعاد  0.83و  0.60حيث تراوحت قيمه بين ( 0.05) إحصائياً عند مستوى معنوية 

 . عت لهصادقة لما وض
 للمتغيرالدرجة الكلية عبارات متغير الثقة و معامل الرتباط بين ( 14)رقم جدول 

 الثقة الدللة والمعامل العبارل المعامل

Spearman's rho 

زاد الموقع الإلكتروني 
من ارتباطي بالمصرف 

 الخاص

الرتباط معامل  .880
**
 

 0.000 الدللة الإحصائية الحسابية

أسهمت الرسائل 
في ( SMS)القصيرة 

جعلي عميلاا مخلصاا 
 للمصرف

856. معامل الرتباط
**
 

 0.000 الدللة الإحصائية الحسابية

تشعرني المنفعة المحققة 
بالرتياح في استخدام 
الخدمات الإلكترونية 

 للمصرف الخاص

الرتباطمعامل   .913
**
 

 0.000 الدللة الإحصائية الحسابية

أشعر بالرضا عن 
الخدمات الإلكترونية 

 .للمصرف الخاص

864. معامل الرتباط
**
 

 0.000 الدللة الإحصائية الحسابية

أشعر بالرتياح في 
التعامل مع الخدمات 
 الإلكترونية المصرفية

794. معامل الرتباط
**
 

الإحصائية الحسابيةالدللة   0.000 

أنا راضٍ عن التعامل 
لفترة طويلة مع 
 المصرف الخاص

816. معامل الرتباط
**
 

 0.000 الدللة الإحصائية الحسابية

دالاة إحصاائياً عناد الثقـة  عبااراتمان  عباارةأن معامال الارتبااط باين كال ( 14)رقام يوضح الجادول 
تعتبار الأبعااد صاادقة لماا وباذلك  0.91و  0.79حيث تراوحات قيماه باين ( 0.05) مستوى معنوية 

 . وضعت له
 
 ثبات أدوات الدراسة 

نتيجة القياس نفسها مهما تكرر استخدامها في دراسة  إلىالثبات هو قدرة الأداة على التوصل 
اتساق درجات نفس  عن الظاهرة نفسها, أو هو خاصية من خواص المقياس الجيد, وهو يعب ر

الأشخاص عند فحصهم بنفس الاختبار في ظروف مختلفة, أو باستخدام مجموعات مختلفة من 
  (.Anastasi & Urbina, 1997) ئة, أو تحت ظروف فحص أخرى مغايرةالمفردات المتكاف

حيث يعبر عن متوسط الارتباط الداخلي  الاستبيانالباحث طريقة ألفا كرونباخ لقياس ثبات  استخدم
فأكثر وكلما  0.60وتعتبر القيمة المقبولة له  0-1بين العبارات التي يقيسها وتتراوح قيمته مابين 

 وكانت,اقتربت قيمته من الواحد الصحيح كلما ارتفعت درجة ثبات الأداة وصلاحيتها للاستخدام 
 :(15)في جدول الاستبانة نتائ  

 نتائج اختبار ألفا كرونباخ  لقياس ثبات الإستبانة (15)رقم جدول 
 معامل الفا كورنباخ عدد العبارات المحور
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 0.89 5 (.الوفاء: )البعد الأول

 0.82 5 (.الخصوصية: )البعد الثاني

 0.83 7 (.التعويض: )البعد الثالث

 0.79 5 (.التصال: )البعد الرابع

 0.915 5 (.الكفاءل: )البعد الخامس

 0.918 6 (.العتمادية: )البعد السادس

 0.914 5 (.الستجابة: )البعد السابع

 0.869 8 مدركةال قيمةال

 0.911 6 الثقة

 0.977 52 الكلي

و  0.79أن قايم معامال ألفاا كرونبااخ للاساتبانة تراوحات باين ( 15) تباين النتاائ  الاواردة فاي الجادول
بالاعتمااااااد علاااااى القيماااااة المقبولاااااة والتاااااي تسااااااوي  جاااااداً  بالتاااااالي جميعهاااااا تبااااادي ثباتااااااً جياااااد 0.91
0.7(Cronk, 2016.) 

بناءً على ماسابق يمكان القاول باأن الاساتبانة تتمتاع بالثباات والمصاداقية ويمكان الاعتمااد عليهاا فاي  
 .تحليل النتائ  والإجابة على أسئلة الدراسة واختبار فرضياتها

 الميدانية وعرضهاتحليل نتائج الدراسة : الثانيالمبحث 
سيتم خلال هذا المبحث التعرف على خصائص عينة الدراسة والتحليل الوصفي لبيانات الدراسة من 

 .الاستبانة الخاصة بالدراسةتحديد استجابات أفرادها تجاه العبارات التي تتضمنها  خلال

 : خصائص العينة: أولً 
 : تتمثل خصائص العينة بما يلي

 الجنس لمتغيرالتوزع النسبي ( 16)رقم جدول 

%النسبة  العدد الفئة  

 58.1 148 ذكور

 41.9 107 إناث

Total 255 100.0 

 ,%58.1عماايلًا بنساابة ( 148)ماان خاالال الجاادول السااابق نجااد أنو عاادد الااذكور فااي عينااة الدراسااة 
 . , مما يعني أنو أكثر العملاء هم من فئة الذكور%41.9عميلة بنسبة ( 107)وعدد الإناث 
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 الفئة العمرية لمتغيرالتوزع النسبي ( 17) ل رقمجدو

%النسبة  العدد الفئة  

 2.0 5 سنة 57أكثر من  

 68.6 175 سنة 37 - 27بين 

 27.1 69 سنة 47 - 37 أكبر من

 2.4 6 سنة 57 - 47 أكبر من

Total 255 100.0 

 40-30 وأكبر من, % 68.6سنة  30-20 السابق أن نسبة الفئة العمرية أكبر منيبين الجدول 
 %. 2سنة بنسبة  50و أكثر من  %2.4سنة بنسبة   50-40 وأكبر من, %27.1سنة بنسبة 

 المهنة لمتغيرالتوزع النسبي ( 18)رقم جدول 

%النسبة  العدد الفئة  

 

 4.3 11 أعمال حرة

 أعمل في القطاع
 الخاص

153 60.0 

 21.6 55 أعمل في القطاع العام

 14.1 36 غير ذلك

Total 255 100.0 

وعماالاء %  60عماالاء يعملااون فااي القطااا  خاااص بنساابة  إلااىتوزعات عينااة الدراسااة حسااخ المهنااة 
 %4.3حاارة  بينمااا كاناات نساابة العماالاء الااذي يمارسااون أعمااالاً %  21.6يعملااون فااي قطااا  الدولااة 

 % . 14.1وغير ذلك بنسبة 

 الدخل الشهري لمتغيرالتوزع النسبي ( 19)رقم جدول 

%النسبة  العدد الفئة  

 

 12.9 33 س.ألف ل 27أقل من 

 32.9 84 س.الف ل 67أكثر من 

 32.9 84 س.ألف ل 47 - 27 أكثر من

 21.2 54 س.ألف ل 67 - 47 أكثر من

Total 255 100.0 
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س .ألاف ل 60ومن حيث الدخل الشهري نجد أن نسبة العملاء الذين يبلغ دخلهم الشهري أكثر مان 
أيضاً, بينما نسبة العملاء الذين %  32.9س شهرياً بنسبة .ألف ل 20-40 وأكثر من, %  32.9
س .ألاف ل 20و أخياراً أقال مان % 21.2س بلغات .ألف ل 60-40 أكثر مندخلهم الشهري  كان

 %. 12.9بنسبة 

 الحالة الجتماعية لمتغيرالتوزع النسبي ( 20)رقم جدول 

%النسبة  العدد الفئة  

 

 79.6 203 غير متزوج

 20.4 52 متزوج

Total 255 100.0 

من عملاء عينة الدراسة غير متزوجين, بينما بلغت %  79.6ومن حيث الحالة الاجتماعية نجد أن 
 .من عملاء المصارف الخاصة قيد الدراسة%  20.4نسبة المتزوجين 

 المستو  التعليمي لمتغيرالتوزع النسبي ( 21) رقم جدول

%النسبة  العدد الفئة  

 5.9 15 تعليم ثانوي 

 41.6 106 تعليم جامعي

 50.6 129 دراسات عليا

 1.9 5 معهد متوسط

Total 255 100.0 

%  5.9تعلايم جاامعي و % 41.6دراساات علياا و %  50.6ومن حيث المستوى التعليمي نجد أن 
 .متوسط معهد%  2تعليم ثانوي و 

 التوزع النسبي حسب المصرف الذي يتم التعامل معه( 22)رقم  جدول

%النسبة  العدد الفئة  
 14.11 36 بنك عودة 

 12.55 32 البنك العربي

 10.59 27 بنك بيبلوس

 15.29 39 بنك بيمو

والمهجربنك سورية   

 المصرف الدولي الإسلامي
29 

43 

11.38 

16.87 

 
 بنك البركة

49 19.21 
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Total 

255 100.0 

يبين الجدول السابق أن أكثر عملاء المصارف الخاصة في عينة الدراسة كانوا من عملاء بنك 
ثم %  16.87يليه عملاء المصرف الدولي الإسلامي الذين بلغت نسبتهم % 19.21البركة بنسبة 

أما أقل نسبة عملاء فكانت لعملاء بنك بيبلوس والتي بلغت . %15.29عملاء بنك بيمو بنسبة 
 .فقط من إجمالي عملاء عينة الدراسة% 10.59

 رات المستقلة والمتغيرات التابعةالحصاء الوصفي للمتغي :ثانياً 
 الإحصاء الوصفي للمتغيرات المستقلة - أ

 :الوفاء -

 الوفاءالإحصاءات الوصفية ونتيجة التقييم لمتغير ( 23)رقم جدول 

 العدد العبارة
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 tالدالة 
 الوزن
 النسبي

 الدلالة
حصائيةالإ  

يمكّنني المصرف الذي أتعامل معه من 
إدارة جميع شؤوني المصرفية عبر 

 الموقع الإلكتروني
255 3.27 1.127 3.889 65 0.000 

الخدمات الإلكترونية في كوني  ساهمت
ا للمصرف  عميلاا مخلصا

255 3.07 1.131 0.997 61 0.320 

مصرف آخر  إلىأستبعد التحول 
 للحصول على الخدمات المصرفية

255 3.32 1.060 4.786 66 0.000 

أشجع الأصدقاء على الستفادة من 
خدمات المصرف الذي أتعامل معه لجودة 

 خدماته الإلكترونية
255 3.28 1.202 3.698 66 0.000 

أشجع معارفي على الستفادة من خدمات 
المصرف الذي أتعامل معه لجودة خدماته 

 الإلكترونية
255 3.26 1.202 3.439 65 0.001 

 0.000 65 4.003 0.957 3.24 255 الوفاء

الخـــدمات جــودل أبعــاد )كأحااد ( الوفاااء) بعااادأن قيمااة المتوسااط الحسااابي ل( 23)يبااين الجاادول رقاام 
الااوزن النساابي لتقياايم أفااراد  نساابةن أو  0.95وبااانحراف معياااري  3.24 تبلااغ( المصــرفية اللكترونيــة

مماا يعكااس  وســطمتوهاي قيمااة تتجاه نحاو تقياايم بمساتوى تبناي % 65العيناة حاول هاذا العاماال تبلاغ  
ــات لــد  مصــارف ضاامن  الوفــاءحالااة التقياايم الإيجااابي لتااوفر عنصاار  عينــة مقــاييس جــودل البيان

فرة بدرجاة متوساطة انتيجاة مفادهاا باأن مضامون العباارات أغلبهاا متاو  إلاى, حيث تم التوصل الدراسة
 .(متوسط)حسخ آراء عينة الدراسة نظراً لكون غالبية العبارات جاءت ضمن مؤشر  الوفاءتقييم  في
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مصارف  إلاىول أساتبعد التحا)ويبين الجدول أن القيمة الأعلى تقييمااً فاي عباارات الوفااء هاي عباارة 

وبالتالي يمكن القول بأن %ٍ 66ووزن نسبي  3.32بمتوسط ( المصرفيةآخر للحصول على الخدمات 
, حاد ماا إلاىعملية الانتقال بين مصرف وآخر عملياة مساتبعدة هناك اتفاق بين أفراد العينة على أن 

المصارف الاذي أتعامال أشاجع الأصادقاء علاى الاساتفادة مان خادمات )وفي المرتبة الثانية نجد عباارة
 %.66ووزن نسبي  3.28بمتوسط ( معه لجودة خدماته الإلكترونية

% 61بااوزن نساابي ( للمصاارف مخلصاااً  عماايلاً  كااوني فااي الإلكترونيااة الخاادمات ساااهمت)أمااا عبااارة 
, تدل علاى عادم مقادرة أفاراد عيناة الدراساة فاي تقيايم العباارة قباولًا أو رفضااً  0.320ودلالة إحصائية 

 .يمكن اعتماد الرأي في هذا التقييم احصائياً وبذلك لا

 :الخصوصية - 

 الخصوصية بعدالإحصاءات الوصفية ونتيجة التقييم ل( 24)رقم جدول 

 العدد العبارة
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 tالدالة 
 الوزن
 النسبي

 الدلالة
حصائيةالإ  

تعدُّ المعلومات التي يقدمها العملاء 
 الإلكتروني سريةللموقع 

255 3.89 0.844 16.843 78 0.000 

أشعر بالأمان في التعامل مع 
الموقع الإلكتروني للمصرف الذي 

 أتعامل معه
255 3.69 0.910 12.106 74 0.000 

أثق بنظام الدفع عبر الموقع 
الإلكتروني للمصرف الذي أتعامل 

 معه
255 3.50 0.841 9.528 70 0.000 

المصرف تمتاز خدمات 
ا   الإلكترونية بأنها آمنة دائما

255 3.34 0.966 5.575 67 0.000 

أثق باستعمال البيانات الشخصية 
 عبر الموقع الإلكتروني للمصرف

255 3.54 1.034 8.300 71 0.000 

 0.000 72 12.59 0.749 3.59 255 الخصوصية

جـــودل أبعـــاد )كأحاااد ( الخصوصاااية) بعااادأن قيماااة المتوساااط الحساااابي ل( 24)الجااادول رقااام  وضاااحي
الوزن النسبي لتقييم  نسبةن أو  0.74وبانحراف معياري  3.59 تبلغ( الخدمات المصرفية اللكترونية

مماا يعكاس حالاة  عـاليوهي تتجاه نحاو تقيايم بمساتوى تبناي %  72تبلغ  البعدأفراد العينة حول هذا 
, البيانـات لــد  مصـارف عينـة الدراســةأبعـاد جـودل ضامن  الخصوصــيةبعاد التقيايم الإيجاابي لتاوفر 

تقياايم  فااي عاليااةفرة بدرجااة انتيجااة مفادهااا بااأن مضاامون العبااارات أغلبهااا متااو  إلااىحيااث تاام التوصاال 
 .(عالي)حسخ آراء عينة الدراسة نظراً لكون غالبية العبارات جاءت ضمن مؤشر  الخصوصية
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 التاي المعلوماات تعادُّ )الخصوصية نجد عباارة كما يبين الجدول أن القيمة الأعلى تقييماً في عبارات 

وبالتاالي يمكان القاول % 78ووزن نسابي  3.89بمتوساط ( سارية الإلكتروناي للموقاع العملاء يقدمها
وجاءت عبارة , المعلومات في الموقع سرية لدى المصارفالعينة على أن  أفرادبأن هناك اتفاق بين 

فاي المرتباة الثانياة ( معاه أتعامال الاذي للمصارف الإلكتروناي الموقاع ماع التعامال فاي بالأمان أشعر)
 %.74ووزن نسبي  3.69بمتوسط 

 بأنها الإلكترونية المصرف خدمات تمتاز)وأن الأقل أهمية في تقييم عبارات الخصوصية نجد عبارة 
  .أي تقييم واعتماد متوسط%  67ووزن نسبي  3.34بمتوسط ( دائماً  آمنة

 :التعويض -

 التعويض بعدالإحصاءات الوصفية ونتيجة التقييم ل( 25) رقم جدول

 العدد العبارة
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 tالدالة 
 الوزن
 النسبي

 الدلالة
حصائيةالإ  

يعوضني مصرفي عن الخدمات التي ل 
 تنجز بشكل صحيح

255 3.30 1.072 4.499 66 0.000 

يعتمد المصرف معايير واضحة في 
 الأضرار المادية التعويض عن

255 3.15 1.001 2.378 63 0.018 

يمنح العاملون في الموقع الإلكتروني 
ا للعملاء عند المخاطبة  اهتماماا شخصيا

 الإلكترونية

255 3.54 1.018 8.488 71 0.000 

يمنح العاملون في الموقع الإلكتروني 
ا للرد على الملاحظات الناتجة عن  اهتماما

 الأضرار

255 3.58 0.888 10.442 72 0.000 

يضع المصرف الخاص المصلحة العليا 
 للعملاء نصب الأعين

255 3.54 0.908 9.449 71 0.000 

يقوم المصرف الخاص بتعويض العملاء 
 عن الأضرار المادية

255 3.24 0.889 4.365 65 0.000 

تمتاز خدمات المصرف الإلكترونية بأنها 
 قليلة الأضرار

255 3.26 0.864 4.859 65 0.000 

 0.000 67 8.186 0.728 3.37 255 التعويض

جــودل الخــدمات أبعــاد )كأحااد ( التعاوي ) بعاادأن قيمااة المتوسااط الحساابي ل( 25)يباين الجاادول رقام 
الااوزن النساابي لتقياايم أفااراد  نساابةن أو  0.72وبااانحراف معياااري  3.37 تبلااغ( المصــرفية اللكترونيــة

مما يعكس حالة التقييم  متوسطوهي تتجه نحو تقييم بمستوى تبني % 67تبلغ  بعدالعينة حول هذا ال
, حياث مقاييس جودل البيانات لد  المصارف قيـد الدراسـةضامن  التعويضالإيجابي لتوفر عنصر 
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تقيااايم  فاااي متوساااطةفرة بدرجاااة انتيجاااة مفادهاااا باااأن مضااامون العباااارات أغلبهاااا متاااو  إلاااىتااام التوصااال 
 .(متوسط)عينة الدراسة نظراً لكون غالبية العبارات جاءت ضمن مؤشر  آراءحسخ  التعوي 

 الموقاع فاي العااملون يمانح)ويبين الجدول أن القيمة الأعلى تقييماً في عبارات التعوي  نجد عباارة 

وبالتاالي  3.58بمتوساط حساابي ( الأضارار عان الناتجاة الملاحظات على للرد اهتماماا  الإلكتروني
والمرتباة الثانياة , وجود اهتماام للارد علاى الأضارار هناك اتفاق بين أفراد العينة علىيمكن القول بأن 

 المخاطبة عند للعملاء شخصياً  اهتماماً  الإلكتروني الموقع في العاملون يمنح)نجد كلًا من العبارتين 
 3.54بمتوسااط (  الأعاين نصاخ للعماالاء العلياا المصالحة الخاااص المصارف يضاع)و ( الإلكترونياة
 .عالي% 71ووزن نسبي 

 فاااي واضاااحة معاااايير المصااارف يعتماااد)وأن الأقااال أهمياااة فاااي تقيااايم عباااارات التعاااوي  نجاااد عباااارة 
أي تقييم واعتماد متوسط % 63ووزن نسبي  3.15بمتوسط حسابي ( المادية الأضرار عن التعوي 

 . ذو دلالة إحصائية

 التصال -

 التصال بعدالتقييم لالإحصاءات الوصفية ونتيجة ( 26)رقم جدول 

 العدد العبارة
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 tالدالة 
 الوزن
 النسبي

 الدلالة
حصائيةالإ  

يوفر النظام معلومات دقيقة تلبي 
 0.000 71 9.175 0.942 3.54 255 احتياجات الزبائن

يوجد نظام دقيق لنظم المعلومات 
 0.000 77 14.846 0.936 3.87 255 داخل المصرف

تتوفر وسائل اتصال مناسبة 
 0.000 78 18.140 0.801 3.91 255 للتواصل مع العملاء في المصرف

تمكن قنوات التصال الموظفين من 
توصيل المعلومات الخاصة بأي 

 زبون
255 3.73 0.861 13.527 75 0.000 

المعنيين  إلىيتم إيصال المعلومات 
 0.000 73 12.334 0.812 3.63 255 في الوقت المناسب

 0.000 75 16.248 0.723 3.73 255 الاتصال

جــودل الخــدمات أبعــاد )كأحااد ( الاتصااال) بعاادأن قيمااة المتوسااط الحسااابي ل( 26)يبااين الجاادول رقاام 
الااوزن النساابي لتقياايم أفااراد  نساابةن أو  0.72وبااانحراف معياااري  3.73 تبلااغ( المصــرفية اللكترونيــة

مماا يعكاس حالاة التقيايم  عـاليوهي تتجه نحو تقييم بمساتوى تبناي % 75تبلغ  بعدالعينة حول هذا ال
, حيث تم مقاييس جودل البيانات لد  المصارف قيد الدراسةضمن  التصالالإيجابي لتوفر عنصر 
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 الاتصاالاتتقيايم  فاي عالياةفرة بدرجاة انتيجة مفادها باأن مضامون العباارات أغلبهاا متاو  إلىالتوصل 
 .(عالي)حسخ آراء عينة الدراسة نظراً لكون غالبية العبارات جاءت ضمن مؤشر 

 مناسبة اتصال وسائل تتوفر)ويبين الجدول أن القيمة الأعلى تقييماً في عبارات الاتصال نجد مفهوم 

وبالتالي يمكن القول % 78ووزن نسبي  3.91بمتوسط حسابي ( المصرف في العملاء مع للتواصل
وفاي المرتباة الثانياة نجاد عباارة , وجاود وساائل اتصاال مناسابة اتفاق باين أفاراد العيناة علاىبأن هناك 

وفاي المرتباة % 77ووزن نسابي  3.87بمتوسط ( المصرف داخل المعلومات لنظم دقيق نظام يوجد)
بمتوساط حساابي ( زباون باأي الخاصاة المعلومات توصيل من الموظفين الاتصال قنوات تمكن)الثالثة
 .عالي%  75ووزن نسبي  3.73

 احتياجاات تلباي دقيقاة معلوماات النظام يوفر)وأن الأقل أهمية في تقييم عبارات الاتصال نجد عبارة 
أي تقياااايم واعتمااااااد عاااااالي أيضااااااً ذو دلالاااااة %  71ووزن نسااااابي  3.54بمتوساااااط حساااااابي( الزبااااائن
  .إحصائية

 :الكفاءل -

 الكفاءل بعدالتقييم لالإحصاءات الوصفية ونتيجة ( 27)رقم جدول 

 العدد العبارة
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 tالدالة 
 الوزن
 النسبي

 الدلالة
حصائيةالإ  

تمتاز الخدمة الإلكترونية المقدمة 
 0.000 71 10.331 0.812 3.53 255 بالكفاءة العالية

تقل نسبة الأخطاء أثناء تقديم 
 0.000 67 6.580 0.866 3.36 255 الخدمة الإلكترونية

أسهمت الخدمة الإلكترونية في 
ات اللازمة جراءتبسيط الإ

 للحصول على الخدمة
255 3.65 0.967 10.812 73 0.000 

تمتاز الخدمة الإلكترونية التي 
 0.000 72 11.007 0.876 3.60 255 حصلت عليها بالمرونة العالية

تمتاز الخدمة الإلكترونية المقدمة 
 0.000 74 12.507 0.891 3.70 255 والوضوحبالشفافية 

 0.000 71 12.38 0.732 3.56 255 الكفاءة

جـــودل الخـــدمات أبعــاد )كأحااد ( الكفااااءة) بعاادأن قيمااة المتوسااط الحساااابي ل الساااابق الجاادول يوضااح
الااوزن النساابي لتقياايم أفااراد  نساابةن أو  0.73وبااانحراف معياااري  3.56 تبلااغ( المصــرفية اللكترونيــة

مماا يعكاس حالاة التقيايم  عاليوهي تتجه نحو تقييم بمستوى تبني %  71تبلغ  بعدالعينة حول هذا ال
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, حيث تم مقاييس جودل البيانات لد  المصارف قيد الدراسةضمن  الكفاءلالإيجابي لتوفر عنصر 
 الكفاااءاتتقياايم  فااي عاليااةفرة بدرجااة انتيجااة مفادهااا بااأن مضاامون العبااارات أغلبهااا متااو  إلااىالتوصاال 

 (.عالي)حسخ آراء عينة الدراسة نظراً لكون غالبية العبارات جاءت ضمن مؤشر 

 الإلكترونيااة الخدماة تمتااز)ويباين الجادول أن القيماة الأعلاى تقييماااً فاي عباارات الكفااءة نجاد مفهااوم 

وبالتاالي يمكان القاول باأن % 74ووزن نسابي 3.70 بمتوساط حساابي ( والوضاوح بالشافافية المقدمة
تليهاااا عباااارة , وجاااود شااافافية ووضااوح فاااي الخااادمات الإلكترونيااة هناااك اتفااااق بااين أفاااراد العيناااة علااى

 3.65بمتوساط ( الخدماة علاى للحصاول اللازماة الإجاراءات تبسايط فاي الإلكترونية الخدمة أسهمت)
 بالمروناااة عليهاااا حصااالت تااايال الإلكترونياااة الخدماااة تمتااااز)وفاااي المرتباااة الثالثاااة % 73ووزن نسااابي 

 .عالي% 72ووزن نسبي  3.60بمتوسط حسابي ( العالية

 الخدماااة تقاااديم أثنااااء الأخطااااء نسااابة تقااال)وأن الأقااال أهمياااة فاااي تقيااايم عباااارات الكفااااءة نجاااد عباااارة 
أي تقياايم واعتمااااد متوسااط  ذو دلالاااة % 67وباااوزن نساابي  3.36بمتوسااط حساااابي بلااغ (الإلكترونيااة
 . إحصائية

 :العتمادية - 

 العتمادية لبعدالإحصاءات الوصفية ونتيجة التقييم ( 28)رقم جدول 

 العدد العبارة
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 tالدالة 
 الوزن
 النسبي

 الدلالة
حصائيةالإ  

يوفر الموقع الإلكتروني المعلومات 
 0.000 73 10.926 0.917 3.63 255 اللازمة للعملاء

الإلكتروني الخدمات  يوفر الموقع
 0.000 72 9.681 0.964 3.58 255 اللازمة للعملاء

يوفر الموقع الإلكتروني الخدمة 
 0.000 65 3.610 1.093 3.25 255 دون انقطاع

يقدّم القائمون على الموقع 
الإلكتروني الخدمات بطريقة 

 صحيحة من المرة الأولى
255 3.56 0.920 9.738 71 0.000 

يقدّم القائمون على الموقع 
 إلىالإلكتروني الخدمات المطلوبة 

العملاء في مواعيدها المحددة دون 
 تأخير

255 3.52 0.864 9.639 70 0.000 

يمكن العتماد على العاملين 
بالمصرف الخاص لتقديم الخدمات 
 المطلوبة عبر الموقع الإلكتروني

255 3.56 0.848 10.556 71 0.000 

 0.000 70 10.53 0.783 3.517 255 الاعتمادية
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جودل الخدمات أبعاد )كأحد ( الاعتمادية) لبعدأن قيمة المتوسط الحسابي  أعلاهيبين الجدول 
قيمة الوزن النسبي لتقييم أفراد  أنو  0.78وبانحراف معياري  3.51 تبلغ( المصرفية اللكترونية

مما يعكس حالة التقييم  عاليوهي تتجه نحو تقييم بمستوى تبني % 70تبلغ  البعدالعينة حول هذا 
, حيث مقاييس جودل البيانات لد  المصارف قيد الدراسةضمن  العتماديةالإيجابي لتوفر عنصر 

 الكفاءاتتقييم  في عاليةنتيجة مفادها بأن مضمون العبارات أغلبها متوفرة بدرجة  إلىتم التوصل 
 .(عالي)حسخ آراء عينة الدراسة نظراً لكون غالبية العبارات جاءت ضمن مؤشر 

 الموقع يوفر)كما يتضح من الجدول أن القيمة الأعلى تقييماً في عبارات الاعتمادية نجد مفهوم 

وبالتالي يمكن % 73ووزن نسبي 3.63بمتوسط حسابي ( للعملاء اللازمة المعلومات الإلكتروني
وجاءت عبارة , توفير المصرف معلومات اللازمة للعملاء هناك اتفاق بين أفراد العينة علىالقول بأن 

ووزن نسبي 3.58 في المرتبة الثانية بمتوسط ( للعملاء اللازمة الخدمات الإلكتروني الموقع يوفر)
 المرة من صحيحة بطريقة الخدمات الإلكتروني الموقع على القائمون يقد م)تليها عبارة % 72

 .عالي% 71ووزن نسبي  3.58بمتوسط حسابي ( الأولى

 دون الخدمة الإلكتروني الموقع يوفر)أما العبارة الأقل أهمية في تقييم عبارات الاعتمادية كانت 
 . أي تقييم واعتماد متوسط ذو دلالة إحصائية% 65وبوزن نسبي  3.25بمتوسط حسابي ( انقطا 

 :الستجابة -

 الستجابة لبعدالإحصاءات الوصفية ونتيجة التقييم ( 29) رقمجدول 

 العدد العبارة
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 tالدالة 
 الوزن
 النسبي

 الدلالة
حصائيةالإ  

القائمون على الموقع الإلكتروني 
ا   0.000 75 14.320 0.844 3.76 255 على استعداد للمساعدة دائما

الستفسارات من تتم الإجابة على 
قبل القائمين على الموقع 
 الإلكتروني بشكل دقيق

255 3.62 0.918 10.851 72 0.000 

تتم الإجابة على الستفسارات من 
قبل العاملين في الموقع الإلكتروني 

 بشكل سريع
255 3.47 0.822 9.144 69 0.000 

أحصل على المعلومات التي 
أحتاجها عبر الخدمات الإلكترونية 

 بالوقت المناسب
255 3.43 0.957 7.199 69 0.000 

يعتمد المصرف الخاص صيغة 
واضحة في الخدمات الإلكترونية 

 التي يقدمها
255 3.68 0.846 12.811 74 0.000 
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 0.000 72 12.514 0.75 3.59 255 الاستجابة

جـودل الخــدمات أبعـاد )كأحاد ( الاساتجابة) لبعاادأن قيماة المتوساط الحساابي ( 29)يباين الجادول رقام 
الااوزن النساابي لتقياايم أفااراد  أن نساابةو  0.75وبااانحراف معياااري  3.59 تبلااغ( المصــرفية اللكترونيــة

مماا يعكاس حالاة التقيايم  عـاليتتجاه نحاو تقيايم بمساتوى تبناي  يوه% 72تبلغ  لبعدالعينة حول هذا 
, حياث المصارف قيد الدراسةمقاييس جودل البيانات لد  ضمن  الستجابةالإيجابي لتوفر عنصر 

 الاساتجابةتقيايم  فاي عالياةفرة بدرجة انتيجة مفادها بأن مضمون العبارات أغلبها متو  إلىتم التوصل 
 .(عالي)حسخ آراء عينة الدراسة نظراً لكون غالبية العبارات جاءت ضمن مؤشر 

 الموقااع علااى ائمونالقاا)ويوضااح الجاادول أن القيمااة الأعلااى الاسااتجابة فااي عبااارات الاعتماديااة هااي 

وبالتاالي يمكان % 75ووزن نسبي  3.76بمتوسط حسابي ( دائماا  للمساعدة استعداد على الإلكتروني
توفر الاستعداد الدائم مان قبال القاائمين علاى الموقاع فاي  القول بأن هناك اتفاق بين أفراد العينة على

 الخاادمات فاي واضاحة صاايغة الخااص المصارف يعتمااد)وفاي المرتباة الثانيااة نجاد عباارة , المصاارف
 علااى الإجابااة تاتم)وفاي المرتبااة الثالثااة % 74ووزن نساابي  3.68بمتوسااط ( يقادمها التااي الإلكترونياة

ووزن  3.62بمتوسااط حسااابي ( دقياق بشااكل الإلكترونااي الموقاع علااى القااائمين قبال ماان الاستفساارات
 .عالي% 72نسبي 

 قباال ماان الاستفسااارات علااى الإجابااة تااتم)عبااارة وأن الأقاال أهميااة فااي تقياايم عبااارات الاسااتجابة نجااد 
أي تقياايم % 69ووزن نساابي  3.47بمتوسااط حسااابي ( سااريع بشااكل الإلكترونااي الموقااع فااي العاااملين

 . واعتماد عالي ذو دلالة إحصائية

 الإحصاء الوصفي للمتغيرات التابعة - ب
 :القيمة المدركة -

 القيمة المدركةالإحصاءات الوصفية ونتيجة التقييم لمتغير ( 30) رقمجدول 

 العدد العبارة
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 tالدالة 
 الوزن
 النسبي

 الدلالة
حصائيةالإ  

تتميز الخدمات الإلكترونية في 
 الموقع الإلكتروني بالشمولية

255 3.41 0.900 7.239 68 0.000 

الإلكتروني في اختصار يسُهم الموقع 
 الوقت والجهد

255 3.98 0.808 19.296 80 0.000 

أشجع زملائي على التعامل مع 
 الموقع الإلكتروني

255 3.82 0.798 16.403 76 0.000 

يمُكنني مصرفي من إدارة جميع 
شؤوني المصرفية عبر الموقع 

 الإلكتروني
255 3.28 0.930 4.848 66 0.000 
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المحققة من خدمات تعد قيمة المنفعة 
الموقع الإلكتروني للمصرف الخاص 

 عالية
255 3.50 0.783 10.156 70 0.000 

الخدمات الإلكترونية المقدّمة من 
 المصرف الخاص أفضل من توقعاتي

255 3.24 0.866 4.412 65 0.000 

ا على  يحرص المصرف الخاص دوما
 تلبية حاجات العملاء

255 3.99 0.784 20.217 80 0.000 

ا على  يحرص المصرف الخاص دوما
 تلبية رغبات العملاء

255 3.77 0.801 15.409 75 0.000 

 0.000 72 16.551 0.60 3.62 255 مدركةالقيمة ال

رضـــا مقــاييس )كأحااد ( القيمااة المدركااة)أن قيمااة المتوسااط الحسااابي لعاماال أعاالاه الجاادول  يوضااح
الاوزن النسابي لتقيايم أفاراد العيناة حاول هاذا  نسبةن أو  0.60وبانحراف معياري  3.62 تبلغ( العم ء

لتاوفر  لإيجاابيمما يعكس حالة التقيايم ا عاليوهي تتجه نحو تقييم بمستوى تبني % 72 العامل تبلغ
, حيث تم التوصل مقاييس الرضا لد  خدمات مصارف عينة الدراسةضمن  القيمة المدركةعنصر 

حساخ  القيماة المدركاةتقيايم  فاي عاليةفرة بدرجة انتيجة مفادها بأن مضمون العبارات أغلبها متو  إلى
 .(عالي)آراء عينة الدراسة نظراً لكون غالبية العبارات جاءت ضمن مؤشر 

يحرص المصرف الخاص دوماً )كما يبين الجدول أن القيمة الأعلى في عبارات القيمة المدركة كانت 
وبالتاالي يمكان القاول بااأن % 80ووزن نسابي 3.99 بمتوسااط حساابي ( ات العمالاءعلاى تلبياة حاجا

وجاااءت , الحاارص الكبياار للمصاارف علاى تلبيااة حاجااات عماالاءه هنااك اتفاااق بااين أفااراد العيناة علااى
ووزن  3.98في المرتبة الثانياة بمتوساط ( ي سهم الموقع الإلكتروني في اختصار الوقت والجهد)عبارة 
بمتوساط ( الإلكتروناي الموقع مع التعامل على زملائي أشجع)مرتبة الثالثة عبارة وفي ال% 80نسبي 
 .عالي% 76وبوزن نسبي % 3.82حسابي 

الخاادمات الإلكترونيااة المقد مااة ماان )وأن الأقاال أهميااة فااي تقياايم عبااارات القيمااة المدركااة نجااد عبااارة 
أي تقيايم واعتمااد % 65ووزن نسبي  3.24بمتوسط حسابي ( المصرف الخاص أفضل من توقعاتي

 . متوسط ذو دلالة إحصائية

 :الثقة -

 الثقةالإحصاءات الوصفية ونتيجة التقييم لمتغير ( 31)رقمجدول 

 العدد العبارة
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 tالدالة 
 الوزن
 النسبي

 الدلالة
 الإحصائية

زاد الموقع الإلكتروني من ارتباطي 
 بالمصرف الخاص

255 3.47 0.793 9.560 69 0.000 

في ( SMS)أسهمت الرسائل القصيرة 
 جعلي عميلاا مخلصاا للمصرف

255 3.45 1.037 6.886 69 0.000 
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تشعرني المنفعة المحققة بالرتياح في 
استخدام الخدمات الإلكترونية للمصرف 

 الخاص
255 3.54 0.708 12.206 71 0.000 

الإلكترونية أشعر بالرضا عن الخدمات 
 .للمصرف الخاص

255 3.50 0.783 10.156 70 0.000 

أشعر بالرتياح في التعامل مع الخدمات 
 الإلكترونية المصرفية

255 3.56 0.791 11.242 71 0.000 

أنا راضٍ عن التعامل لفترة طويلة مع 
 المصرف الخاص

255 3.82 0.841 15.560 76 0.000 

 0.000 71 13.042 0.681 3.55 255 الثقة

 تبلغ( رضا العم ءمقاييس )كأحد ( الثقة) لعاملأن قيمة المتوسط الحسابي ( 31)يبين الجدول رقم 
الااوزن النساابي لتقياايم أفااراد العينااة حااول هااذا العاماال تبلااغ  نساابة أنو  0.68وبااانحراف معياااري  3.55

ممااا يعكااس حالااة التقياايم الإيجااابي لتااوفر عنصاار  عــاليوهااي تتجااه نحااو تقياايم بمسااتوى تبنااي % 71
نتيجة مفادها  إلى, حيث تم التوصل مقاييس الرضا لد  خدمات مصارف عينة الدراسةضمن  الثقة

حسخ آراء عينة الدراسة نظراً لكون  الثقةتقييم  في عاليةفرة بدرجة ابأن مضمون العبارات أغلبها متو 
 .(عالي)غالبية العبارات جاءت ضمن مؤشر 

 طويلاة لفتارة التعامل عن راضٍ  أنا)ويوضح الجدول أن القيمة الأعلى في عبارات الثقة نجد مفهوم 

وبالتاالي يمكان القاول باأن هنااك % 76ووزن نسابي  3.82بمتوساط حساابي ( الخااص المصرف مع
عباارة وفاي المرتباة الثانياة نجاد , وجاود رضاا عان التعامال ماع المصاارف اتفاق بين أفراد العينة على

% 71ووزن نسبي  3.56بمتوسط ( المصرفية الإلكترونية الخدمات مع التعامل في بالارتياح أشعر)
تشعرني المنفعة المحققاة بالارتيااح فاي اساتخدام الخادمات الإلكترونياة للمصارف )وفي المرتبة الثالثة 

 .عالي% 71ووزن نسبي  3.74بمتوسط حسابي ( الخاص

 جعلااي فااي( SMS) القصايرة الرسااائل أساهمت)ارات الثقااة نجاد عبااارة وأن الأقال أهميااة فاي تقياايم عبا
أي تقياايم واعتماااد عااالي ذو % 69ووزن نساابي  3.45بمتوسااط حسااابي ( للمصاارف مخلصاااً  عماايلاً 

 . دلالة إحصائية

 اختبار فرضيات الدراسة :ثالثاً 
البسيط للتعرف على أثر أبعاد جودة الخدمات المصرفية  الانحداربداية سنقوم بإجراء تحليل 

في ( الخصوصية و الوفاء, الكفاءة , الاتصال , الاستجابة, الاعتمادية , التعوي  ) الإلكترونية 
رضا العملاء وذلك من خلال تحليل أثر تلك الأبعاد في كل من ثقة العملاء والقيمة المدركة للعملاء 
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المتعدد بعد التحقق من شروط  الانحدارفرضيات الدراسة باستخدام تحليل  بعد ذلك سنقوم باختبار. 
 .استخدامه

 أثر أبعاد جودل الخدمات المصرفية الإلكترونية في ثقة العم ء 
 .سيتم دراسة أثر كل بعد من أبعاد جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية بشكل منفرد في ثقة العملاء

 

 العم ءأثر بعد التعويض في ثقة .  1
الخطي البسيط لتحديد أثر بعاد التعاوي  كمتغيار مساتقل مان أبعااد جاودة  الانحدارتم تطبيق تحليل 

 .الخدمات المصرفية الإلكترونية في المتغير التابع ثقة العملاء

 معامل الرتباط والتحديد لمتغيري التعويض و ثقة العم ء( 32)رقم جدول 

Model R معامل التفسير 
التفسير معامل 

 المصحح

1 .571
a
 0.326 0.324 

وبالتالي الارتباط باين المتغيارين  0.57 تساوي Rيتضح من الجدول أعلاه أن قيمة معامل الارتباط 
مااان %  32.4فسااار فقاااط  التعاااوي  ي أي أن, 0.324هااو  التفساااير المصاااحح, وأن معامااال لمقبااو 

 .ثقة العملاءتحقيق التغيرات الحاصلة في 

ANOVAa لمتغيري التعويض وثقة العملاء تحليل التباين   (33 )رقم  جدول  

Model 
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

1 Regression 38.442 1 38.442 122.549 .000
b
 

Residual 79.363 253 0.314 
  

Total 117.805 254 
   

a. Dependent Variable: الثقة 

b. Predictors: (Constant), التعويض 

يبين الجدول تحليل التباين والذي يمكن التعارف مان خلالاه علاى الدلالاة الإحصاائية للقاوة التفسايرية  
وهااي ( sig =0.000)ومعنويااة الدلالااة الحسااابية F=122.5وهااي  Fللنمااوذج عاان طريااق إحصااائية 

الخطي  الانحدارمما يؤكد الدلالة الإحصائية لنموذج   sig=0.05أصغر من معنوية الدلالة القياسية
 .من الناحية الإحصائية أي النموذج كله ذو دلالة معنوية
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 متغير التعويض على ثقة العم ءالمثشرات الحصائية لمعادلة أثر ( 34)رقم جدول 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t 

الدللة 
الحصائية 

 B Std. Error Beta الحسابية

1 (Constant) 1.756 0.166 
 

10.551 0.000 

 0.000 11.070 0.571 0.048 0.534 التعويض

a. Dependent Variable: الثقة 

 tو هاااي دالاااة احصاااائياً حساااخ قيماااة   0.53قيماااة تاااأثير التعاااوي  تعاااادل  أن إلاااىالجااادول  يشاااير
وهذا يشير لوجود علاقة تأثير إيجابية ذات دلالة احصائية لبعد  0.000, و الدلالة 11.0المحسوبة 

تغيار الثقاة لادى  سايؤدي إلاى% 1تغيار التعاوي   التعوي   في ثقاة العمالاء, كماا يمكان القاول باأن
 .وبالاتجاه إيجابي% 53.4العملاء بنسبة 

 أثر بعد الخصوصية في ثقة العم ء. 2

الخطي البسيط لقياس أثر بعد الخصوصية كمتغير مستقل من أبعاد جودة  الانحدارتم تطبيق تحليل 
 .الخدمات المصرفية الإلكترونية في المتغير التابع ثقة العملاء

 معامل الرتباط والتحديد لمتغيري الخصوصية و ثقة العم ء( 35)رقم جدول 

Model R معامل التفسير 
معامل التفسير 

 المصحح

1 .430
a
 0.185 0.182 

وبالتالي الارتباط باين المتغيارين  0.43 تساوي Rيتضح من الجدول أعلاه أن قيمة معامل الارتباط 
ماان % 18.2فسار فقاط  ي بعاد الخصوصايةأي , 0.182هااو  التفساير المصاحح, وأن معامال مقباول

 . ثقة العملاءتحقيق التغيرات الحاصلة في 

ANOVAa لمتغيري الخصوصية وثقة العملاء  تحليل التباين( 32)جدول رقم    

Model 
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

1 Regression 21.806 1 21.806 57.467 .000
b
 

Residual 96.000 253 0.379 
  

Total 117.805 254 
   

a. Dependent Variable: الثقة 

b. Predictors: (Constant), الخصوصية 
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كماااا يباااين الجااادول تحليااال التبااااين والاااذي يمكااان التعااارف مااان خلالاااه علاااى الدلالاااة الإحصاااائية للقاااوة 

( sig =0.000)ومعنوية الدلالاة الحساابية F=57.4وهي  Fالتفسيرية للنموذج عن طريق إحصائية 

 الانحادارمماا يؤكاد الدلالاة الإحصاائية لنماوذج   sig=0.05وهي أصغر من معنوية الدلالة القياساية

 .الخطي من الناحية الإحصائية أي النموذج كله ذو دلالة معنوية

 
 متغير الخصوصية على ثقة العم ءالمثشرات الحصائية لمعادلة أثر ( 37)رقم جدول 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t 

الدللة 
الحصائية 

 B Std. Error Beta الحسابية

1 (Constant) 2.153 0.189 
 

11.380 0.000 

 0.000 7.581 0.430 0.052 0.391 الخصوصية

a. Dependent Variable: الثقة 

 tو هاااي دالاااة احصاااائياً حساااخ قيماااة   0.39قيماااة تاااأثير التعاااوي  تعاااادل  أن إلاااىالجااادول  يشاااير
إيجابياة ذات دلالاة احصاائية لبعاد وهاذا يشاير لوجاود علاقاة تاأثير 0.000 و الدلالاة  7.5المحساوبة 

تغيار الثقاة  إلاىسايؤدي % 1تغيار الخصوصاية  كماا يمكان القاول باأن, الخصوصية في ثقة العمالاء 
 .وبالاتجاه إيجابي% 39.1لدى العملاء بنسبة 

  أثر بعد الوفاء في ثقة العم ء. 3   

الخطااي البساايط لقياااس أثاار بعااد الوفاااء كمتغياار مسااتقل ماان أبعاااد جااودة  الانحاادارتاام تطبيااق تحلياال 
 .الخدمات المصرفية الإلكترونية في المتغير التابع ثقة العملاء

 معامل الرتباط والتحديد لمتغيري الوفاء و ثقة العم ء( 38)رقم جدول 

Model R معامل التفسير 
معامل التفسير 

 المصحح

1 .766
a
 0.587 0.585 

وبالتالي الارتباط بين المتغيرين 0.776  تساوي Rيتضح من الجدول أعلاه أن قيمة معامل الارتباط 
من %  58.5فسر فقط الوفاء يبعد  أي أن, 0.58هو  التفسير المصحح, وأن معامل مقبول

 .ثقة العملاءتحقيق التغيرات الحاصلة في 
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  ANOVAa لمتغيري الوفاء وثقة العملاء تحليل التباين (39)جدول رقم   

Model 
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

1 Regression 69.157 1 69.157 359.654 .000
b
 

Residual 48.649 253 0.192 
  

Total 117.805 254 
   

a. Dependent Variable: الثقة 

b. Predictors: (Constant), الوفاء 

يبين الجدول تحليل التباين والذي يمكن التعرف من خلاله على الدلالة الإحصائية للقوة التفسيرية 
وهي ( sig =0.000)ومعنوية الدلالة الحسابية F=359.6وهي  Fللنموذج عن طريق إحصائية 

خطي ال الانحدارمما يؤكد الدلالة الإحصائية لنموذج   sig=0.05أصغر من معنوية الدلالة القياسية
 .من الناحية الإحصائية أي النموذج كله ذو دلالة معنوية

 متغير الوفاء على ثقة العم ءالمثشرات الحصائية لمعادلة أثر ( 40) رقم جدول
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

T 

الدللة 
الحصائية 

 B Std. Error Beta الحسابية

1 (Constant) 1.790 0.097 
 

18.444 0.000 

 0.000 18.965 0.766 0.029 0.545 الوفاء

a. Dependent Variable: الثقة 

 tو هااي دالااة احصااائياً حسااخ قيمااة   0.54قيمااة تااأثير الوفاااء تعااادل  أن إلااى السااابق الجاادول يشااير
ائية لبعد إيجابية ذات دلالة احص وهذا يشير لوجود علاقة تأثير0.000 , و الدلالة 18.9المحسوبة 

تغيار الثقاة لادى العمالاء  إلاىسايؤدي % 1تغيار الوفااء  , كما يمكان القاول باأنالوفاء في ثقة العملاء
 .وبالاتجاه إيجابي% 54.5بنسبة 

 أثر بعد التصال في ثقة العم ء. 4
الخطي البسيط لقياس أثر بعد الاتصال كمتغير مستقل من أبعاد جودة  الانحدارتم تطبيق تحليل 

 .الخدمات المصرفية الإلكترونية في المتغير التابع ثقة العملاء

 معامل الرتباط والتحديد لمتغيري التصال و ثقة العم ء( 41)رقم جدول 

Model R معامل التفسير 
معامل التفسير 

 المصحح

1 .598
a
 0.357 0.355 
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وبالتالي الارتباط بين المتغيرين  0.598 تساوي Rيتضح من الجدول أعلاه أن قيمة معامل الارتباط 
من %  35.5فسر فقط بعد الاتصال ي أي أن, 0.355هو  التفسير المصحح, وأن معامل مقبول

 .ثقة العملاءتحقيق التغيرات الحاصلة في 
 ANOVAa العملاء تحليل التباين لمتغيري الاتصال وثقة( 42)جدول رقم 

Model 
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

1 Regression 42.086 1 42.086 140.619 .000
b
 

Residual 75.720 253 0.299 
  

Total 117.805 254 
   

a. Dependent Variable: الثقة 

b. Predictors: (Constant), التصال 

كما يبين الجدول تحليل التباين والذي يمكن التعرف من خلاله على الدلالة الإحصائية للقوة  
= sig)الحسابية ومعنوية الدلالة  F=140.6وهي  Fالتفسيرية للنموذج عن طريق إحصائية 

يؤكد الدلالة الإحصائية لنموذج  مما  sig=0.05وهي أصغر من معنوية الدلالة القياسية( 0.000
 .الخطي من الناحية الإحصائية أي النموذج كله ذو دلالة معنوية الانحدار

 متغير التصال على ثقة العم ءالمثشرات الحصائية لمعادلة أثر ( 43)رقم جدول 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t 

الدللة 
الحصائية 

 B Std. Error Beta الحسابية

1 (Constant) 1.453 0.181 
 

8.045 0.000 

 0.000 11.858 0.598 0.047 0.563 التصال

a. Dependent Variable: الثقة 

المحسوبة  tو هي دالة احصائياً حسخ قيمة  0.56قيمة تأثير الاتصال تعادل  أن إلىالجدول  يشير
تأثير إيجابية ذات دلالة احصاائية لبعاد الاتصاال وهذا يشير لوجود علاقة  0.000, و الدلالة 11.8

تغير الثقة لدى العملاء بنسابة  إلىسيؤدي % 1تغير الاتصال  كما يمكن القول بأن,في ثقة العملاء 
 .وبالاتجاه إيجابي% 56.3

 أثر بعد الكفاءل في ثقة العم ء. 5     

الخطاي البسايط لقيااس أثار بعاد الكفااءة كمتغيار مساتقل مان أبعااد جاودة  الانحادارتم تطبياق تحليال 

 .الخدمات المصرفية الإلكترونية في المتغير التابع ثقة العملاء
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 معامل الرتباط والتحديد لمتغيري الكفاءل و ثقة العم ء( 44)رقم جدول 

Model R معامل التفسير 
معامل التفسير 

 المصحح

1 .770
a
 0.592 0.591 

وبالتالي الارتباط باين المتغيارين  0.57 تساوي Rيتضح من الجدول أعلاه أن قيمة معامل الارتباط 
ماان %  59.1فساار فقااط  بعااد الكفاااءة ي أي أن, 0.591هااو  التفسااير المصااحح, وأن معاماال مقباول

 . ثقة العملاءتحقيق التغيرات الحاصلة في 

 ANOVAa لمتغيري الكفاءة وثقة العملاءتحليل التباين ( 45) جدول رقم

Model 
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

1 Regression 69.759 1 69.759 367.335 .000
b
 

Residual 48.046 253 0.190 
  

Total 117.805 254 
   

a. Dependent Variable: الثقة 

b. Predictors: (Constant), الكفاءة 

كما يبين الجدول تحليل التباين والذي يمكن التعرف من خلاله على الدلالة الإحصائية للقوة 
= sig)ومعنوية الدلالة الحسابية F=122.5وهي  Fالتفسيرية للنموذج عن طريق إحصائية 

مما يؤكد الدلالة الإحصائية لنموذج   sig=0.05وهي أصغر من معنوية الدلالة القياسية( 0.000
 .الخطي من الناحية الإحصائية أي النموذج كله ذو دلالة معنوية رالانحدا

 متغير الكفاءل على ثقة العم ءالمثشرات الحصائية لمعادلة أثر ( 46)رقم جدول 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t 

الدللة 
الحصائية 

 B Std. Error Beta الحسابية

1 (Constant) 1.003 0.136 
 

7.379 0.000 

 0.000 19.166 0.770 0.037 0.716 الكفاءة

a. Dependent Variable: الثقة 

المحساوبة  tو هي دالة احصائياً حساخ قيماة  0.71 قيمة تأثير الكفاءة تعادل  أن إلىالجدول  يشير
ئية لبعد الكفاءة في إيجابية ذات دلالة احصا وهذا يشير لوجود علاقة تأثير 0.000, و الدلالة 19.1

تغياار الثقااة لاادى العماالاء بنساابة  إلااىساايؤدي % 1تغياار الكفاااءة  , كمااا يمكاان القااول بااأنثقااة العماالاء
 .وبالاتجاه إيجابي% 71.6

 .في ثقة العم ء أثر بعد العتماية. 6     
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الخطي البسيط لقياس أثر بعد الاعتمادية كمتغير مساتقل مان أبعااد جاودة  الانحدارتم تطبيق تحليل 
 .الخدمات المصرفية الإلكترونية في المتغير التابع ثقة العملاء

 معامل الرتباط والتحديد لمتغيري العتمادية و ثقة العم ء( 47)رقم جدول             

Model R معامل التفسير 
معامل التفسير 

 المصحح

1 .719
a
 0.517 0.515 

وبالتالي الارتباط بين المتغيرين  0.719تساوي  Rيتضح من الجدول أعلاه أن قيمة معامل الارتباط 
مان %  51.5فسار فقاط  بعاد الاعتمادياة ي, أي أن 0.51هو  التفسير المصحح, وأن معامل مقبول

 .ثقة العملاءالتغيرات الحاصلة في تحقيق 
 ANOVAa التباين لمتغيري الاعتمادية وثقة العملاءتحليل ( 48) جدول رقم

Model 
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

1 Regression 60.875 1 60.875 270.525 .000
b
 

Residual 56.931 253 0.225 
  

Total 117.805 254 
   

a. Dependent Variable: الثقة 

b. Predictors: (Constant), العتمادية 

يبين الجدول تحليال التبااين والاذي يمكان التعارف مان خلالاه علاى الدلالاة الإحصاائية للقاوة التفسايرية 
وهااي ( sig =0.000)ومعنويااة الدلالااة الحسااابية F=270.5وهااي  Fللنمااوذج عاان طريااق إحصااائية 

الخطي  الانحدارمما يؤكد الدلالة الإحصائية لنموذج   sig=0.05أصغر من معنوية الدلالة القياسية
 .من الناحية الإحصائية أي النموذج كله ذو دلالة معنوية

 متغير العتمادية على ثقة العم ءالمثشرات الحصائية لمعادلة أثر ( 49) رقم جدول
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

T 

الدللة 
الحصائية 

 B Std. Error Beta الحسابية

1 (Constant) 1.360 0.137 
 

9.941 0.000 

 0.000 16.448 0.719 0.038 0.624 العتمادية

a. Dependent Variable: الثقة 

 tو هاااي دالااة احصاااائياً حساااخ قيماااة   0.62قيماااة تااأثير الاعتمادياااة تعاااادل  أن إلاااىالجااادول  يشااير
وهذا يشير لوجود علاقة تأثير إيجابية ذات دلالة احصائية لبعد  0.000, و الدلالة 16.4المحسوبة 

تغير الثقة لادى  إلىسيؤدي % 1تغير الاعتمادية  الاعتمادية في ثقة العملاء , كما يمكن القول بأن
 .وبالاتجاه إيجابي% 62.4العملاء بنسبة 
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 .بعد الستجابة في ثقة العم ء أثر. 7
الخطي البسيط لقياس أثر بعاد الاساتجابة كمتغيار مساتقل مان أبعااد جاودة  الانحدارتم تطبيق تحليل 

 .الخدمات المصرفية الإلكترونية في المتغير التابع ثقة العملاء

 

 معامل الرتباط والتحديد لمتغيري الستجابة و ثقة العم ء( 50)رقم جدول            

Model R معامل التفسير 
معامل التفسير 

 المصحح

1 .675
a
 0.456 0.454 

وبالتاالي الارتبااط باين المتغيارين  0.67 تسااوي Rالجدول أعلاه أن قيمة معامال الارتبااط تبين من ي
مان %  45.4فسار فقاط  بعاد الاساتجابة ي أي أن, 0.45هاو  التفساير المصاحح, وأن معامل مقبول

 .ثقة العملاءتحقيق التغيرات الحاصلة في 

 ANOVAa لمتغيري الاستجابة وثقة العملاء تحليل التباين( 51) جدول رقم

Model 
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

1 Regression 53.737 1 53.737 212.203 .000
b
 

Residual 64.068 253 0.253 
  

Total 117.805 254 
   

a. Dependent Variable: الثقة 

b. Predictors: (Constant), الستجابة 

كماااا يباااين الجااادول تحليااال التبااااين والاااذي يمكااان التعااارف مااان خلالاااه علاااى الدلالاااة الإحصاااائية للقاااوة 
= sig)ومعنويااااة الدلالااااة الحسااااابية F=212.2وهااااي  Fالتفساااايرية للنمااااوذج عاااان طريااااق إحصااااائية 

مماا يؤكاد الدلالاة الإحصاائية لنماوذج   sig=0.05وهي أصغر من معنوية الدلالة القياسية( 0.000
 .الخطي من الناحية الإحصائية أي النموذج كله ذو دلالة معنوية رالانحدا

 متغير الستجابة على ثقة العم ءالمثشرات الحصائية لمعادلة أثر ( 52)رقمجدول 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t 

الدللة 
الحصائية 

 B Std. Error Beta الحسابية

1 (Constant) 1.370 0.153 
 

8.930 0.000 

 0.000 14.567 0.675 0.042 0.609 الستجابة

a. Dependent Variable: الثقة 
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 tو هاااي دالاااة احصاااائياً حساااخ قيماااة   0.60قيماااة تاااأثير الاساااتجابة تعاااادل  أن إلاااىالجااادول  يشاااير
تأثير إيجابية ذات دلالة احصائية لبعد وهذا يشير لوجود علاقة  10111, و الدلالة 14.5المحسوبة 

تغيار الثقاة لادى  إلاىسايؤدي % 1تغيار الاساتجابة  الاستجابة في ثقة العملاء, كما يمكان القاول باأن
 .وبالاتجاه إيجابي% 60.9العملاء بنسبة 

 أثر أبعاد جودل الخدمات المصرفية الإلكترونية في القيمة المدركة للعم ء 
ن أبعاد جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية بشكل منفرد في القيمة سيتم دراسة أثر كل بعد م

 .المدركة للعملاء

 أثر بعد التعويض في القيمة المدركة للعم ء. 1
الخطي البسيط لقيااس أثار بعاد التعاوي  كمتغيار مساتقل مان أبعااد جاودة  الانحدارتم تطبيق تحليل 

 .الخدمات المصرفية الإلكترونية في المتغير التابع القيمة المدركة للعملاء

 معامل الرتباط والتحديد لمتغيري التعويض و القيمة المدركة للعم ء( 53)رقم جدول 

Model R معامل التفسير 
معامل التفسير 

 المصحح

1 .706
a
 0.498 0.496 

وبالتالي الارتباط باين المتغيارين  0.70تساوي  Rيتضح من الجدول أعلاه أن قيمة معامل الارتباط 
مان %  49.6فسار فقاط  بعاد التعاوي  ي, أي أن 0.49هاو  التفسير المصحح, وأن معامل مقبول 

 .القيمة المدركة للعملاءالتغيرات الحاصلة في تحقيق 
 ANOVAa والقيمة المدركة للعملاء لتعويضتحليل التباين لمتغيري ا (54)رقم جدول 

Model 
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

1 Regression 45.765 1 45.765 250.860 .000
b
 

Residual 46.156 253 0.182 
  

Total 91.921 254 
   

a. Dependent Variable: قيمة مدركة 

b. Predictors: (Constant), التعويض 

يبين الجدول تحليل التباين والذي يمكن التعرف من خلاله على الدلالة الإحصائية للقوة التفسيرية 
وهي ( sig =0.000)ومعنوية الدلالة الحسابية F=250.8وهي  Fللنموذج عن طريق إحصائية 

الخطي  الانحدارالدلالة الإحصائية لنموذج مما يؤكد   sig=0.05أصغر من معنوية الدلالة القياسية
 .من الناحية الإحصائية أي النموذج كله ذو دلالة معنوية
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 متغير التعويض على القيمة المدركةالمثشرات الحصائية لمعادلة أثر  (55)رقم جدول 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t 

 الدللة
الحصائية 

 B Std. Error Beta الحسابية

1 (Constant) 1.659 0.127 
 

13.073 0.000 

 0.000 15.839 0.706 0.037 0.582 التعويض

a. Dependent Variable: قيمة مدركة 

 tو هاااي دالاااة احصاااائياً حساااخ قيماااة   0.58قيماااة تاااأثير التعاااوي  تعاااادل  أن إلاااىالجااادول  يشاااير
وهذا يشير لوجود علاقة تأثير إيجابية ذات دلالة احصائية لبعد  0.000, و الدلالة 15.0المحسوبة 

تغيار  إلاىسايؤدي % 1تغيار التعاوي   كماا يمكان القاول باأن,التعاوي  فاي القيماة المدركاة للعمالاء 
 .وبالاتجاه إيجابي% 58.2القيمة المدركة  لدى العملاء بنسبة 

 المدركة للعم ءأثر بعد الخصوصية في القيمة . 2
الخطي البسيط لقياس أثر بعد الخصوصية كمتغير مستقل من أبعاد جاودة  الانحدارتم تطبيق تحليل 

 .الخدمات المصرفية الإلكترونية في المتغير التابع القيمة المدركة للعملاء

 معامل الرتباط والتحديد لمتغيري الخصوصية و القيمة المدركة للعم ء( 56)رقم جدول  

Model R معامل التفسير 
معامل التفسير 

 المصحح

1 .569
a
 0.323 0.321 

وبالتالي الارتباط بين المتغيرين  0.569تساوي  Rيتضح من الجدول أعلاه أن قيمة معامل الارتباط 
من %  32.1فسر فقط  بعد الخصوصية ي, أي أن 0.32هو  التفسير المصحح, وأن معامل مقبول 

 .القيمة المدركة العملاءالتغيرات الحاصلة في تحقيق 

 ANOVAa تحليل التباين لمتغيري الخصوصية والقيمة المدركة للعملاء (57)رقم جدول 

Model 
Sum of 
Squares Df 

Mean 
Square F Sig. 

1 Regression 29.710 1 29.710 120.825 .000
b
 

Residual 62.211 253 0.246 
  

Total 91.921 254 
   

a. Dependent Variable: قيمة مدركة 

b. Predictors: (Constant), الخصوصية 

يبين الجدول تحليل التباين والذي يمكن التعرف من خلاله على الدلالة الإحصائية للقوة التفسيرية 
وهي ( sig =0.000)ومعنوية الدلالة الحسابية F=120.8وهي  Fللنموذج عن طريق إحصائية 
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الخطي  الانحدارمما يؤكد الدلالة الإحصائية لنموذج   sig=0.05أصغر من معنوية الدلالة القياسية
 .من الناحية الإحصائية أي النموذج كله ذو دلالة معنوية

 متغير الخصوصية على القيمة المدركةالمثشرات الحصائية لمعادلة أثر ( 58)رقم جدول 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t 

الدللة 
الحصائية 

 B Std. Error Beta الحسابية

1 (Constant) 1.985 0.152 
 

13.037 0.000 

 0.000 10.992 0.569 0.042 0.456 الخصوصية

a. Dependent Variable: قيمة مدركة 

 tو هااي دالااة احصااائياً حسااخ قيمااة  0.45 قيمااة تااأثير الخصوصااية تعااادل  أن إلااىالجاادول  يشااير
وهذا يشير لوجود علاقة تأثير إيجابية ذات دلالة احصائية للبعد  0.000, و الدلالة 10.9المحسوبة 

 إلاىسيؤدي % 1تغير الخصوصية  الخصوصية في القيمة المدركة للعملاء وبالتالي يمكن القول بأن
 .وبالاتجاه إيجابي% 45.6ركة  لدى العملاء بنسبة تغير القيمة المد

 أثر بعد الوفاء في القيمة المدركة للعم ء. 3
الخطااي البساايط لقياااس أثاار بعااد الوفاااء كمتغياار مسااتقل ماان أبعاااد جااودة  الانحاادارتاام تطبيااق تحلياال 

 .الخدمات المصرفية الإلكترونية في المتغير التابع القيمة المدركة للعملاء

 معامل الرتباط والتحديد لمتغيري الوفاء و القيمة المدركة للعم ء( 59)رقم جدول            

Model R معامل التفسير 
معامل التفسير 

 المصحح

1 .707
a
 0.500 0.498 

وبالتاااالي الارتبااااط باااين المتغيااارين  0.70 تسااااوي Rالجااادول أعااالاه أن قيماااة معامااال الارتبااااط باااين ي
مااان %  49.8فسااار فقاااط  بعاااد الوفااااء ي أي أن, 0.49هاااو  التفساااير المصاااحح, وأن معامااال مقباااول

 .القيمة المدركة العملاءتحقيق التغيرات الحاصلة في 

 ANOVAa تحليل التباين لمتغيري الوفاء والقيمة المدركة للعملاء( 60) جدول رقم

Model 
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

1 Regression 45.955 1 45.955 252.940 .000
b
 

Residual 45.966 253 0.182 
  

Total 91.921 254 
   

a. Dependent Variable: قيمة مدركة 

b. Predictors: (Constant), الوفاء 
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يبين الجدول تحليال التبااين والاذي يمكان التعارف مان خلالاه علاى الدلالاة الإحصاائية للقاوة التفسايرية 
وهااي ( sig =0.000)ومعنويااة الدلالااة الحسااابية F=250.8وهااي  Fللنمااوذج عاان طريااق إحصااائية 

خطي ال الانحدارمما يؤكد الدلالة الإحصائية لنموذج   sig=0.05أصغر من معنوية الدلالة القياسية
 .من الناحية الإحصائية أي النموذج كله ذو دلالة معنوية

 متغير الوفاء على القيمة المدركةالمثشرات الحصائية لمعادلة أثر ( 61) رقم جدول
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t 

الدللة 
الحصائية 

 B Std. Error Beta الحسابية

1 (Constant) 2.184 0.094 
 

23.146 0.000 

 0.000 15.904 0.707 0.028 0.444 الوفاء

a. Dependent Variable: قيمة مدركة 

المحسوبة  tو هي دالة احصائياً حسخ قيمة   0.44قيمة تأثير الوفاء تعادل  أن إلىالجدول  يشير
تأثير إيجابية ذات دلالة احصائية لبعد الوفاء في وهذا يشير لوجود علاقة  0.000, و الدلالة 15.9

تغير القيمة المدركة  لدى  إلىسيؤدي % 1تغير الوفاء  كما يمكن القول بأن. القيمة المدركة للعملاء
 .وبالاتجاه إيجابي% 44.4العملاء بنسبة 

 أثر بعد التصال في القيمة المدركة للعم ء. 4
الخطاي البسايط لقيااس أثار بعاد الاتصاال كمتغيار مساتقل مان أبعااد جاودة  الانحدارتم تطبيق تحليل 

 .الخدمات المصرفية الإلكترونية في المتغير التابع القيمة المدركة للعملاء

 معامل الرتباط والتحديد لمتغيري التصال و القيمة المدركة للعم ء( 62)رقم جدول          

Model R معامل التفسير 
التفسير معامل 

 المصحح

1 .667
a
 0.445 0.443 

وبالتالي الارتباط بين المتغيرين  0.667 تساوي Rيتضح من الجدول أعلاه أن قيمة معامل الارتباط 
من %  44.3فسر فقط  بعد الاتصال ي أي أن, 0.44هو  التفسير المصحح, وأن معامل مقبول 

 .القيمة المدركة العملاءتحقيق التغيرات الحاصلة في 
 ANOVAa والقيمة المدركة للعملاء لاتصالتحليل التباين لمتغيري ا( 63) جدول رقم

Model 
Sum of 
Squares Df 

Mean 
Square F Sig. 

1 Regression 40.879 1 40.879 202.624 .000
b
 

Residual 51.042 253 0.202 
  

Total 91.921 254 
   

a. Dependent Variable: قيمة مدركة 

b. Predictors: (Constant), التصال 
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كمااا يبااين الجاادول تحلياال التباااين والااذي يمكااان التعاارف ماان خلالااه علااى الدلالااة الإحصااائية للقاااوة  
= sig)ومعنويااااة الدلالااااة الحسااااابية F=202.6وهااااي  Fالتفساااايرية للنمااااوذج عاااان طريااااق إحصااااائية 

يؤكاد الدلالاة الإحصاائية لنماوذج مماا   sig=0.05وهي أصغر من معنوية الدلالة القياسية( 0.000
 .الخطي من الناحية الإحصائية أي النموذج كله ذو دلالة معنوية الانحدار

 متغير التصال على القيمة المدركةالمثشرات الحصائية لمعادلة أثر ( 64)رقم جدول 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t 

الدللة 
الحصائية 

 B Std. Error Beta الحسابية

1 (Constant) 1.551 0.148 
 

10.457 0.000 

 0.000 14.235 0.667 0.039 0.555 التصال

a. Dependent Variable: قيمة مدركة 

المحساوبة  tو هاي دالاة احصاائياً حساخ قيماة   0.44قيمة تأثير الوفاء تعاادل  أن إلىالجدول  يشير
وهذا يشير لوجود علاقة تأثير إيجابية ذات دلالة احصاائية لبعاد الاتصاال  0.000, و الدلالة 15.9

تغياار القيمااة  إلااىسايؤدي % 1تغياار الاتصااال  فاي القيمااة المدركااة للعمالاء وبالتااالي يمكاان القااول باأن
 .وبالاتجاه إيجابي% 5505المدركة  لدى العملاء بنسبة 

 المدركة للعم ء أثر بعد الكفاءل في القيمة. 5
الخطااي البساايط لقياااس أثار بعااد الكفاااءة كمتغياار مساتقل ماان أبعاااد جااودة  الانحادارتام تطبيااق تحلياال 

 .الخدمات المصرفية الإلكترونية في المتغير التابع القيمة المدركة للعملاء

 معامل الرتباط والتحديد لمتغيري الكفاءل و القيمة المدركة للعم ء( 65)رقم جدول  

Model R معامل التفسير 
معامل التفسير 

 المصحح

1 .807
a
 0.650 0.649 

وبالتاالي الارتبااط باين المتغيارين  0.80 تسااوي Rأن قيمة معامل الارتباط  أعلاه الجدوليوضح 
ماان %  64.9فساار فقااط بعااد الكفاااءة ي أي أن, 0.65هااو  التفسااير المصااحح, وأن معاماال مقبااول

 .القيمة المدركة العملاءتحقيق التغيرات الحاصلة في 

 
 ANOVAa والقيمة المدركة للعملاء لكفاءةتحليل التباين لمتغيري ا (66) جدول رقم

Model 
Sum of 
Squares Df 

Mean 
Square F Sig. 

1 Regression 59.795 1 59.795 470.887 .000
b
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كماااا يباااين الجااادول تحليااال التبااااين والاااذي يمكااان التعااارف مااان خلالاااه علاااى الدلالاااة الإحصاااائية للقاااوة 
= sig)ومعنويااااة الدلالااااة الحسااااابية F=470.8وهااااي  Fالتفساااايرية للنمااااوذج عاااان طريااااق إحصااااائية 

مماا يؤكاد الدلالاة الإحصاائية لنماوذج   sig=0.05القياسية وهي أصغر من معنوية الدلالة( 0.000
 .الخطي من الناحية الإحصائية أي النموذج كله ذو دلالة معنوية الانحدار

 متغير الكفاءل على القيمة المدركةالمثشرات الحصائية لمعادلة أثر ( 67) رقم جدول
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t 

الدللة 
الحصائية 

 B Std. Error Beta الحسابية

1 (Constant) 
1.260 0.111 

 
11.333 0.000 

 0.000 21.700 0.807 0.031 0.662 الكفاءة

a. Dependent Variable: قيمة مدركة 

المحسوبة  tو هي دالة احصائياً حسخ قيمة   0.66قيمة تأثير الكفاءة تعادل  أن إلىالجدول  يشير
وهذا يشير لوجود علاقة تأثير إيجابية ذات دلالة احصائية لبعد الكفاءة في  0.000, و الدلالة 21.7

تغير القيمة المدركة  لدى  إلىسيؤدي % 1تغير الكفاءة  كما يمكن القول بأن, القيمة المدركة للعملاء
 .إيجابي وبالاتجاه% 66.2العملاء بنسبة 

 أثر بعد العتمادية في القيمة المدركة للعم ء. 6
 الخطي البسيط لقياس أثر بعد الاعتمادية كمتغير مستقل من أبعاد الانحدارتم تطبيق تحليل 

 .جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية في المتغير التابع القيمة المدركة للعملاء

 والتحديد لمتغيري العتمادية و القيمة المدركة للعم ءمعامل الرتباط ( 68)رقم جدول        

Model R معامل التفسير 
معامل التفسير 

 المصحح

1 .863
a
 0.744 0.743 

وبالتالي الارتباط باين المتغيارين  0.86 تساوي Rيتضح من الجدول أعلاه أن قيمة معامل الارتباط 
مان %  74.4فسار فقاط  بعاد الاعتمادياة ت أي أن, 0.74هو  التفسير المصحح, وأن معامل مقبول

  .القيمة المدركة العملاءتحقيق التغيرات الحاصلة في 

Residual 32.127 253 0.127 
  

Total 91.921 254 
   

a. Dependent Variable: قيمة مدركة 

b. Predictors: (Constant), الكفاءة 
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 ANOVAa تحليل التباين لمتغيري الاعتمادية والقيمة المدركة للعملاء (69)رقم جدول 

Model 
Sum of 
Squares Df 

Mean 
Square F Sig. 

1 Regression 68.415 1 68.415 736.352 .000
b
 

Residual 23.506 253 0.093 
  

Total 91.921 254 
   

a. Dependent Variable: قيمة مدركة 

b. Predictors: (Constant), العتمادية 

يبين الجدول تحليال التبااين والاذي يمكان التعارف مان خلالاه علاى الدلالاة الإحصاائية للقاوة التفسايرية 
وهااي ( sig =0.000)ومعنويااة الدلالااة الحسااابية F=736.3وهااي  Fللنمااوذج عاان طريااق إحصااائية 

الخطي  الانحدارمما يؤكد الدلالة الإحصائية لنموذج   sig=0.05أصغر من معنوية الدلالة القياسية
 .من الناحية الإحصائية أي النموذج كله ذو دلالة معنوية

 القيمة المدركةمتغير العتمادية على المثشرات الحصائية لمعادلة أثر ( 70)رقم جدول 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t 

الدللة 
الحصائية 

 B Std. Error Beta الحسابية

1 (Constant) 1.295 0.088 
 

14.734 0.000 

 0.000 27.136 0.863 0.024 0.662 العتمادية

a. Dependent Variable:  مدركةقيمة  

المحسوبة  tوهي دالة احصائياً حسخ قيمة  0.66قيمة تأثير الاعتمادية تعادل  أن إلىالجدول  يشير
وهذا يشير لوجود علاقة تأثير إيجابية ذات دلالة احصاائية لبعاد الاعتمادياة  0.000, والدلالة 27.1

تغياار القيمااة  إلااىساايؤدي % 6تغياار الاعتماديااة  كمااا يمكاان القااول بااأن, فااي القيمااة المدركااة للعماالاء 
 .وبالاتجاه إيجابي% 66.2المدركة لدى العملاء بنسبة 

 أثر بعد الستجابة في القيمة المدركة للعم ء. 7
الخطي البسيط لقياس أثر بعد الاستجابة كمتغير مستقل من أبعاد جودة  الانحدارتم تطبيق تحليل 

                                                             .الخدمات المصرفية الإلكترونية في المتغير التابع القيمة المدركة للعملاء

 القيمة المدركة للعم ءمعامل الرتباط والتحديد لمتغيري الستجابة و ( 71)رقم جدول   

Model R معامل التفسير 
معامل التفسير 

 المصحح

1 .833
a
 0.693 0.692 
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وبالتالي الارتباط باين المتغيارين  0.83 تساوي Rيتضح من الجدول أعلاه أن قيمة معامل الارتباط 
مان %  69.2فسار فقاط  بعد الاساتجابة ي أي أن, 0.69هو  التفسير المصحح, وأن معامل مقبول 

   .القيمة المدركة العملاءتحقيق التغيرات الحاصلة في 

 
 ANOVAa تحليل التباين لمتغيري الاستجابة والقيمة المدركة للعملاء( 72) جدول رقم

Model 
Sum of 
Squares Df 

Mean 
Square F Sig. 

1 Regression 63.743 1 63.743 572.313 .000
b
 

Residual 28.179 253 0.111 
  

Total 91.921 254 
   

a. Dependent Variable: قيمة مدركة 

b. Predictors: (Constant), الستجابة 

يبين الجدول تحليال التبااين والاذي يمكان التعارف مان خلالاه علاى الدلالاة الإحصاائية للقاوة التفسايرية 
وهااي ( sig =0.000)ومعنويااة الدلالااة الحسااابية F=572.3وهااي  Fللنمااوذج عاان طريااق إحصااائية 

الخطي  الانحدارمما يؤكد الدلالة الإحصائية لنموذج   sig=0.05أصغر من معنوية الدلالة القياسية
 .من الناحية الإحصائية أي النموذج كله ذو دلالة معنوية

 متغير الستجابة على القيمة المدركةالمثشرات الحصائية لمعادلة أثر ( 73) رقم جدول

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

T 

الدللة 
الحصائية 

 B Std. Error Beta الحسابية

1 (Constant) 1.242 0.102 
 

12.210 0.000 

 0.000 23.923 0.833 0.028 0.663 الستجابة

a. Dependent Variable: قيمة مدركة 

 tو هاااي دالاااة احصاااائياً حساااخ قيماااة   0.66قيماااة تاااأثير الاساااتجابة تعاااادل  أن إلاااىالجااادول  يشاااير
وهذا يشير لوجود علاقة تأثير إيجابية ذات دلالة احصائية لبعاد  10111, و الدلالة 23.9المحسوبة 

تغير  إلىسيؤدي % 1تغير الاستجابة  الاستجابة في القيمة المدركة للعملاء وبالتالي يمكن القول بأن
 .وبالاتجاه إيجابي%  66.3القيمة المدركة لدى العملاء بنسبة 

    لدراساة الفاروق فاي المتغيار التاابع تبعااً لعوامال( one way anova)كماا تام تطبياق اختباار التبااين 
باعتبارهااا متغيااارات ضاابط وتحكاام فااي دراسااتنا وتحديااد مااادى ( الاادخل والمسااتوى التعليمااي , العماار) 

وكانــت , الاخااتلاف فااي رضااا العماالاء بناااء علااى الاختلافااات الحاصاالة فااي مسااتويات تلااك العواماال
 :النتائج التالية
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 :للفئة العمرية تبعاً  - أ

 المتغير التابع وفقاً للفئة العمريةالدالت الإحصائية لختبار الفروق في ( 74)جدول رقم 
ANOVA 

 

 

Sum of 
Squares Df 

Mean 
Square F Sig. النتيجة 

 Between مدركةالقيمة ال
Groups 

1.678 3 0.559 1.556 
 
 

0.201 
 
 

 Within ليوجد فروق
Groups 

90.243 251 0.360 

Total 91.921 254  

 Between الثقة
Groups 

1.401 3 0.467 1.007 
 
 

0.390 
 
 

 Within ليوجد فروق
Groups 

116.404 251 0.464 

Total 117.805 254  

يوجد فروق  لا اً كبر من القياسية إذأوهي  Sig=0.201 , 0.39يبين الجدول أن قيم دالة الاختبار  
لأفراد عينة  للفئة العمرية تبعاً  دركة للعملاء وثقة العملاءالقيمة الم يمتغير لتقييم ذات دلالة إحصائية 

 .الدراسة

 :للدخل تبعاً  -ج

 الدالت الإحصائية لختبار الفروق في المتغير التابع وفقاً للدخل( 75)جدول 
ANOVA 

 
  

Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. النتيجة 

 Between مدركةالقيمة ال
Groups 

1.139 3 0.380 1.049 

  

  

0.371 

  

  

 ليوجد فروق
Within 
Groups 

90.783 251 0.362 

Total 91.921 254   

 Between الثقة
Groups 

3.211 3 1.070 2.344 

  

  

0.074 

  

  

 ليوجد فروق
Within 
Groups 

114.595 251 0.457 

Total 117.806 254   

يوجاد فاروق  لا اً القياساية إذكبر مان أوهي   Sig= 0.07 , 0.37ريبين الجدول أن قيم دالة الاختبا
 .للدخل حسخ آراء عينة الدراسة اً الثقة تبع القيمة المدركة ولمتغيرات لتقييم ذات دلالة إحصائية 
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 :للمستو  التعليمي اً تبع  -د

 الدالت الإحصائية لختبار الفروق في المتغير التابع وفقاً للمستو  التعليمي( 76)جدول رقم 
ANOVA 

 

 

Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. النتيجة 

 Between مدركةالقيمة ال
Groups 

16.727 3 5.576 18.612 

 

 

0.000 

 

 

 يوجد فروق
Within 
Groups 

75.194 251 0.300 

Total 91.921 254  

 Between الثقة
Groups 

15.067 3 5.022 12.270 

 

 

0.000 

 

 

 يوجد فروق
Within 
Groups 

102.738 251 0.409 

Total 117.806 254  

يوجد فروق  اً من القياسية إذ أصغروهي   Sig=0.000 , 0.000يبين الجدول أن قيم دالة الاختبار
 .للمستوى التعليمي لأفراد عينة الدراسة وفقاً القيمة المدركة و الثقة لتقييم ذات دلالة إحصائية 

من أبعاد جودة الخدمات الإلكترونية في ثقة العملاء والقيمة بعد أن قمنا باختبار أثر كل بعد 
المتعدد لتحديد أثر أبعاد جودة  الانحدار تحليل سيتم اختبار الفرضيات باستخدام, المدركة للعملاء

الخدمات المصرفية الإلكترونية وأثرها في رضا العملاء وذلك بعد أن تم التحقق من شروط استخدام 
والذي يختبر التوزيع الطبيعي لبيانات ( سميرنوف -كولمجروف)ن خلال اختبار المتعدد م الانحدار

للتحقق من غياخ ظاهرة الخطية ( Person Correlation)إضافة لاختبار , متغيرات البحث
بهدف التحقق من عدم الارتباط الذاتي للأخطاء ( Durbin - Watson)وأخيراً اختبار .المتعددة 
 . العشوائية

 :الطبيعي لبيانات متغيرات البحث التوزيع -1

 وهو (فسميرنو -كولمجروف)اختبار  استخدام تم لا, أم الطبيعي التوزيع تتبع البيانات أن من للتأكد
 توزياع يكاون أن تشترط المعلمية الاختبارات معظم لأن الفرضيات اختبار حالة في ضروري اختبار
وى مسات كانات إذا الاختباار هاذا حساخ الطبيعاي التوزياع تتباع البياناات تكاون حياث ,طبيعيااً  البياناات
 . 0.05 من أكبرراسة الد محاور لكل المعنويةالدلالة 
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 للتوزيع الطبيعي( سميرنوف  -كولمجروف )اختبار ( 77)جدول رقم 

 الوفاء  
الخصوصااا

 الستجابة العتمادية الكفاءة التصال التعويض ية
رضااااااااااااااا 

 العملاء

Normal 
Parameters
a,b

 

Mean 3.4480 3.6080 3.4000 3.8320 3.7280 3.6467 3.6080 3.8000 

Std. 
Deviatio
n 

1.0428
8 

0.7222
2 

0.7178
5 

0.6018
9 

0.7850
3 

0.8502
7 

0.7582
4 

0.6237
2 

Most 
Extreme 
Differences 

Absolut
e 

0.182 0.176 0.109 0.119 0.138 0.128 0.160 0.125 

Positive 0.123 0.115 0.083 0.070 0.086 0.128 0.097 0.125 

Negativ
e 

-0.182 -0.176 -0.109 -0.119 -0.138 -0.112 -0.160 -0.085 

Test Statistic 0.182 0.176 0.109 0.119 0.138 0.128 0.160 0.125 

Asymp. Sig. (2-tailed) .053
c
 .055

c
 .200

c,d
 .200

c,d
 .200

c,d
 .200

c,d
 .098

c
 .200

c,d
 

 

 أن يعنح  ممحئ 0.05مان  أكبار المحااور لكال المعنوياة مساتوى الدلالاة أن الجحول  نتحئج  مح  يتضح 
 .الاختبارات المعلمية استخدام يمكننا بالتالي الطبيعي, التوزيع تتبع البيانات

 :غياب الظاهرل الخطية المتعددل  -2

حيث ( Person Correlation )يتم التحقق من غياخ الظاهرة الخطية المتعددة من خلال اختبار  
يجاااخ ألا تكاااون درجاااة الارتبااااط باااين المتغيااارات المساااتقلة دالاااة معنويااااً كماااا يجاااخ أن تكاااون علاقاااة 

 :المتغيرات المستقلة بالمتغيرات التابعة دالة معنوياً وكانت نتائ  الاختبار كالتالي

 مصفوفة الرتباط بين المتغيرات المستقلة( 78)جدول رقم 
Correlations 

 الستجابة العتمادية الكفاءة التصال التعويض الخصوصية الوفاء  

 Pearson الوفاء
Correlation 

1 .441
**

 .686
**

 .578
**

 .661
*

*
 

.682
**

 .636
**

 

N 255 255 255 255 255 255 255 

 Pearson الخصوصية
Correlation 

.441
*

*
 

1 .665
**

 .668
**

 .629
*

*
 

.591
**

 .601
**

 

N 255 255 255 255 255 255 255 

 Pearson التعويض
Correlation 

.686
*

*
 

.665
**

 1 .630
**

 .625
*

*
 

.634
**

 .640
**

 

N 255 255 255 255 255 255 255 

 Pearson التصال
Correlation 

.578
*

*
 

.668
**

 .630
**

 1 .687
*

*
 

.600
**

 .693
**

 

N 255 255 255 255 255 255 255 

 Pearson الكفاءة
Correlation 

.661
*

*
 

.629
**

 .625
**

 .687
**

 1 .661
**

 .613
**

 

N 255 255 255 255 255 255 255 

 Pearson العتمادية
Correlation 

.682
*

*
 

.591
**

 .634
**

 .690
**

 .861
*

*
 

1 .672
**

 

N 255 255 255 255 255 255 255 

 Pearson الستجابة
Correlation 

.636
*

*
 

.601
**

 .640
**

 .693
**

 .613
*

*
 

.672
**

 1 

N 255 255 255 255 255 255 255 
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الوفاااء , ) تظهار مصافوفة الارتباااط أعالاه العلاقااة باين أبعااد جااودة الخادمات المصاارفية الإلكترونياة 
ولا توجاااد  0.70أقااال مااان ( الخصوصاااية, التعاااوي , الاتصاااال, الكفااااءة, الاعتمادياااة , الاساااتجابة 

 .  المقدر الانحدارمشكلة للازدواج الخطي في نموذج 

لنماوذج ( الخطياة العلاقاة تشاخيص( ) Collinearity Diagnosticsa)ويظهار الجادول التاالي قايم 
من خلال قيم التباين والذي يظهر تحليل الازدواج الخطي باين المتغيارات المساتقلة الداخلاة  الانحدار

 .الانحدارفي نموذج 

 تحليل التباين بين المتغيرات المستقلة( 79)رقم  جدول

Model Eigenvalue 
Condition 
Index 

Variance Proportions 

(Const
ant) الستجابة العتمادية الكفاءة التصال التعويض الخصوصية الوفاء 

1 1 7.878 1.000 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.0
0 

0.00 0.00 

2 0.046 13.144 0.17 0.45 0.03 0.00 0.00 0.0
0 

0.00 0.00 

3 0.025 17.704 0.69 0.21 0.06 0.01 0.00 0.0
0 

0.01 0.02 

4 0.022 19.121 0.02 0.09 0.10 0.07 0.04 0.0
6 

0.08 0.04 

5 0.013 24.983 0.01 0.11 0.38 0.03 0.39 0.0
0 

0.01 0.03 

6 0.007 32.452 0.01 0.00 0.02 0.00 0.02 0.7
3 

0.02 0.35 

7 0.005 37.869 0.10 0.12 0.09 0.74 0.53 0.0
3 

0.12 0.04 

8 0.004 43.142 0.00 0.02 0.32 0.15 0.02 0.1
7 

0.75 0.53 

 

 مصفوفة الرتباط بين المتغيرات المستقلة والمتغير التابع القيمة المدركة( 80)جدول رقم 
Correlations 

 الستجابة العتمادية الكفاءة التصال التعويض الخصوصية الوفاء  

رضااااااااااااااااااااا 

 العملاء

قيماااااااااااااااااااة ال

 مدركةال

 Pearson الوفاء

Correlation 
1 .441

**
 .686

**
 .578

**
 .661

**
 .682

**
 .636

**
 .770

**
 .707

**
 

Sig. (2-

tailed) 
  0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

 Pearson الخصوصية

Correlation 
  1 .765

**
 .668

**
 .629

**
 .591

**
 .701

**
 .530

**
 .569

**
 

Sig. (2-

tailed) 
    0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

 Pearson التعويض

Correlation 
    1 .830

**
 .725

**
 .734

**
 .740

**
 .675

**
 .706

**
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Sig. (2-

tailed) 
      0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

 Pearson التصال

Correlation 
      1 .687

**
 .700

**
 .693

**
 .666

**
 .667

**
 

Sig. (2-

tailed) 
        0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

 Pearson الكفاءة

Correlation 
        1 .861

**
 .813

**
 .828

**
 .807

**
 

Sig. (2-

tailed) 
          0.000 0.000 0.000 0.000 

 Pearson العتمادية

Correlation 
          1 .872

**
 .836

**
 .863

**
 

Sig. (2-

tailed) 
            0.000 0.000 0.000 

 Pearson الستجابة

Correlation 
            1 .798

**
 .833

**
 

Sig. (2-

tailed) 
              0.000 0.000 

رضااااااااااااااااااااا 

 العملاء

Pearson 

Correlation 
              1 .961

**
 

Sig. (2-

tailed) 
                0.000 

الوفااء , ) تظهر مصفوفة الارتباط أعالاه العلاقاة باين أبعااد جاودة الخادمات المصارفية الإلكترونياة  
ماااع القيماااة المدركاااة حياااث ( الخصوصااية, التعاااوي , الاتصاااال, الكفااااءة, الاعتمادياااة , الاساااتجابة 

 (.0.96 - 0.56) تراواحت القيم بين 

أبعـــاد جـــودل الخـــدمات المصـــرفية )تقلة وكانـــت مصـــفوفة الرتبـــاط الكليـــة بـــين المتغيـــرات المســـ
 :و المتغير التابع ثقة العم ء هي( الإلكترونية

 مصفوفة الرتباط بين المتغيرات المستقلة والمتغير التابع ثقة العم ء( 81)جدول رقم 
Correlations 

 الستجابة العتمادية الكفاءة التصال التعويض الخصوصية الوفاء  

رضااااااااااااااااااااا 

 الثقة العملاء

 Pearson الوفاء

Correlation 
1 .441

**
 .686

**
 .578

**
 .661

**
 .682

**
 .636

**
 .770

**
 .766

**
 

Sig. (2-

tailed) 
  0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

Pearson   1 .765 الخصوصية
**

 .668
**

 .629
**

 .591
**

 .701
**

 .530
**

 .430
**
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Correlation 

Sig. (2-

tailed) 
    0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

 Pearson التعويض

Correlation 
    1 .830

**
 .725

**
 .734

**
 .740

**
 .675

**
 .571

**
 

Sig. (2-

tailed) 
      0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

 Pearson التصال

Correlation 
      1 .687

**
 .700

**
 .693

**
 .666

**
 .598

**
 

Sig. (2-

tailed) 
        0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

 Pearson الكفاءة

Correlation 
        1 .861

**
 .813

**
 .828

**
 .770

**
 

Sig. (2-

tailed) 
          0.000 0.000 0.000 0.000 

 Pearson العتمادية

Correlation 
          1 .872

**
 .836

**
 .719

**
 

Sig. (2-

tailed) 
            0.000 0.000 0.000 

 Pearson الستجابة

Correlation 
            1 .798

**
 .675

**
 

Sig. (2-

tailed) 
              0.000 0.000 

رضااااااااااااااااااااا 

 العملاء

Pearson 

Correlation 
              1 .945

**
 

Sig. (2-

tailed) 
                0.000 

الوفااء , ) توضح مصفوفة الارتبااط أعالاه العلاقاة باين أبعااد جاودة الخادمات المصارفية الإلكترونياة 
حياااث , ماااع ثقاااة العمااالاء( الخصوصاااية, التعاااوي , الاتصاااال, الكفااااءة, الاعتمادياااة , الاساااتجابة 

 (.0.94 - 0.43) تراواحت القيم بين 

 :العشوائيةعدم الرتباط الذاتي للأخطاء  -3

( Durbin - Watson)العشوائية من خلال اختبار  ءسيتم التحقق من عدم الارتباط الذاتي للأخطا
 :وجاءت نتائ  الاختبار كالتالي 1.65حيث يجخ أن تكون قيمة الاختبار أكبر من 
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ة معامــل الرتبــاط الــذاتي للأخطــاء العشــوائية لأبعــاد جــودل الخــدمات المصــرفية الإلكترونيــ: أولً 
 :وثقة العم ء

معامل الرتباط الذاتي للأخطاء العشوائية لأبعاد جودل الخدمات المصرفية الإلكترونية و ثقة ( 82)رقم جدول 
 العم ء

Change Statistics 

Durbin-
Watson R Square Change 

F 
Change df1 df2 

Sig. F 
Change 

0.744 120.212 6 248 0.000 2.271 

وجاااود  وبالتااالي عاادم 1.65وهااي أكباار ماان  2.27ويشااير الجاادول علااى أن قيمااة الاختبااار تسااااوي 
 .(Autocorrelation) العشوائية للأخطاء الذاتي الارتباط

معامــل الرتبــاط الـذاتي للأخطــاء العشــوائية لأبعــاد جـودل الخــدمات المصــرفية الإلكترونيــة : ثانيـاً 
 :والقيمة المدركة للعم ء

معامل الرتباط الذاتي ل خطاء العشوائية لأبعاد جودل الخدمات المصرفية الإلكترونية و ( 83)رقم جدول 
 القيمة المدركة

Change Statistics 

Durbin-
Watson R Square Change 

F 
Change df1 df2 

Sig. F 
Change 

0.782 147.964 6 248 0.000 2.072 

وجاااود  وبالتااالي عاادم 1.65وهااي أكباار ماان  2.07ويشااير الجاادول علااى أن قيمااة الاختبااار تسااااوي 
 .(Autocorrelation) العشوائية للأخطاء الذاتي الارتباط

المتعدد وتباين إمكانياة اساتخدامه لاختباار فرضايات  الانحداروبالتالي تم التحقق من شروط استخدام 
 .الدراسة

 :الفرضية الرئيسية الأولى

 .لعم ءثقة اتثثر أبعاد جودل الخدمة الإلكترونية بشكل دال إحصائياً في 
سااايتم اختباااار الفرضاااية الرئيساااية الأولاااى مااان خااالال تحدياااد أثااار أبعااااد جاااودة الخااادمات المصااارفية 

 .الإلكترونية مجتمعة في ثقة العملاء باعتبارها أحد متغيري رضا العملاء
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 والتحديد لأبعاد جودل الخدمات المصرفية الإلكترونية و ثقة العم ءمعامل الرتباط ( 84)رقم جدول 

Model R R Square Adjusted R Square 

1 .883
a
 0.779 0.770 

a. Predictors: (Constant), التصال, الخصوصية, الوفاء, الستجابة العتمادية, التعويض, الكفاءة ,  المستوى التعليمي و الدخل ,العمر,
الشهري   

وبالتالي الارتباط باين المتغيارين  0.83 تساوي Rيتضح من الجدول أعلاه أن قيمة معامل الارتباط 
أبعاد جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية  أي أن, 0.779هو  التفسير المصحح, وأن معامل جيد 

 . ثقة العملاءتحقيق من التغيرات الحاصلة في %  77.9فسر فقط  ت

 ANOVAa التباين لأبعاد جودل الخدمات المصرفية الإلكترونية وثقة العم ءتحليل ( 85) جدول رقم

Model 
Sum of 

Squares df 
Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 91.782 10 9.178 86.056 .000
c
 

Residual 26.023 244 0.107   

Total 117.805 254    

a. Dependent Variable: الثقة 

b. Predictors: (Constant), الساتجابة, الكفااءة, الوفااء, العتمادياة, الخصوصاية, التصاال, الشاهري الادخل, العمار, التعليماي المساتوى ,
 التعويض

يبين الجدول تحليال التبااين والاذي يمكان التعارف مان خلالاه علاى الدلالاة الإحصاائية للقاوة التفسايرية 
وهاي ( sig =0.000)ومعنوياة الدلالاة الحساابية F=86.056وهاي  Fللنموذج عن طريق إحصاائية 

الخطي  الانحدارمما يؤكد الدلالة الإحصائية لنموذج  sig=0.05أصغر من معنوية الدلالة القياسية 
 .من الناحية الإحصائية أي النموذج كله ذو دلالة معنوية

 الخدمات المصرفية الإلكترونية في ثقة العم ءأبعاد جودل المثشرات الحصائية لمعادلة أثر ( 86)رقم جدول   
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B 
Std. 
Error Beta Tolerance VIF 

2 (Constant) 0.759 0.186  4.092 0.000   

 1.357 0.737 0.069 1.826- 0.064- 0.037 0.067- مرالع

 1.156 0.865 0.000 5.910 0.191 0.023 0.136 الدخل الشهري

المستوى 
 التعليمي

-0.008 0.040 -0.007 -0.200 0.842 0.656 1.524 

 3.701 0.270 0.000 10.956 0.634 0.041 0.451 الوفاء

 3.437 0.291 0.428 0.793- 0.044- 0.051 0.040- الخصوصية

 6.436 0.155 0.000 5.626- 0.429- 0.071 0.401- التعويض

 3.662 0.273 0.000 3.593 0.207 0.054 0.195 التصال

 4.561 0.219 0.000 6.900 0.443 0.060 0.412 الكفاءة
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 7.101 0.141 0.739 0.333- 0.027- 0.070 0.023- العتمادية

 5.728 0.175 0.044 2.028 0.146 0.065 0.132 الستجابة

a. Dependent Variable: الثقة 
 

 

هاي ( التعوي  و الاتصال و الكفااءة والوفااء و الاساتجابة ) قيمة تأثير أبعاد  أن إلىالجدول  يشير
الأكثر تأثيراً بين أبعاد جودة الخدمات المصارفية الإلكترونياة كاون هنااك دلالاة إحصاائية علاى أثرهاا 
ياة في المتغير التابع ثقة العملاء حيث يتبين لنا مان الجادول أن مساتوى الدلالاة للأبعااد الخمساة التال

) أمااا الأبعاااد الأخاارى  0.05كااان أقاال ماان ( التعااوي  و الاتصااال و الكفاااءة والوفاااء و الاسااتجابة)
و  0.739فهي غير دالة  حيث كانات عناد مساتوى دلالاة علاى التاوالي ( الاعتمادية و الخصوصية 

كمااا يوضااح الجاادول تغياار تااأثير أبعاااد جااودة الخاادمات المصاارفية .  0.05وهااي أكباار ماان 0.428
الإلكترونياة فااي ثقاة العماالاء بوجاود المتغياارات الديموغرافياة التااي كاان لهااا أثار باااختلاف مساتوى ثقااة 

رفـض الفرضـية الصـفرية وبالتاالي . العملاء بوجود تأثير أبعاد جودة الخدمات المصرفية الإلكترونياة
لأبعااد  ذات دللـة احصـائيةتـأثير البديلـة بشـكل جزئـي مـن خـ ل وجـود ع قـة والقبـول بالفرضـية 

  .في المتغير التابع ثقة العملاء( والاستجابة  التعوي  و الاتصال و الكفاءة والوفاء)

الوفااء, الاتصاال, والكفاااءة, و )وبالتـالي يتبـين لنـا أن أبعــاد جـودل الخـدمات المصــرفية الإلكترونيـة 
, الخصوصـية ) تثثر فـي ثقـة العمـ ء بينمـا نجـد أنـه ل يوجـد تـأثير لأبعـاد  (جابة التعوي  والاست

 .في ثقة العم ء ( العتمادية

 :الفرضية الرئيسية الثانية
 .تثثر أبعاد جودل الخدمة الإلكترونية بشكل دال إحصائياً في القيمة المدركة للعم ء

تحدياااد أثااار أبعااااد جاااودة الخااادمات المصااارفية سااايتم اختباااار الفرضاااية الرئيساااية الأولاااى مااان خااالال 
 .الإلكترونية مجتمعة في القيمة المدركة باعتبارها أحد متغيري رضا العملاء

  
 معامل الرتباط والتحديد لأبعاد جودل الخدمات المصرفية الإلكترونية و القيمة المدركة ( 87)رقم جدول 

Model R R Square Adjusted R Square 

1 .925
a
 0.856 0.850 

a. Predictors: (Constant), التصال, الخصوصية, الوفاء, الستجابة العتمادية, التعويض, الكفاءة , المستوى التعليمي و الدخل ,العمر,
 الشهري
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وبالتالي الارتباط بين المتغيرين  0.925 تساوي Rيتضح من الجدول أعلاه أن قيمة معامل الارتباط 
أبعاد جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية  أي أن, 0.856هو  التفسير المصحح, وأن معامل جيد 

 .القيمة المدركة للعملاءتحقيق من التغيرات الحاصلة في %  85.1فسر فقط  ت
 

 ANOVAa تحليل التباين لأبعاد جودل الخدمات المصرفية الإلكترونية والقيمة المدركة للعم ء( 88) جدول رقم

Model 
Sum of 

Squares df 
Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 78.684 10 7.868 145.035 .000
c
 

Residual 13.237 244 0.054   

Total 91.921 254    

a. Dependent Variable: قيمة مدركة 

c. Predictors: (Constant), الساتجابة, الكفااءة, الوفااء, العتمادياة, الخصوصاية, التصاال, الشاهري الادخل, العمار, التعليماي المساتوى ,
 التعويض

يبين الجدول تحليل التباين والذي يمكن التعرف من خلاله على الدلالة الإحصائية للقوة التفسيرية 
وهي ( sig =0.000)ومعنوية الدلالة الحسابية F=145.035وهي  Fللنموذج عن طريق إحصائية 

الخطي  الانحدارمما يؤكد الدلالة الإحصائية لنموذج   sig=0.05أصغر من معنوية الدلالة القياسية
 .من الناحية الإحصائية أي النموذج كله ذو دلالة معنوية

 أبعاد جودل الخدمات المصرفية الإلكترونية في القيمة المدركة العم ء المثشرات الحصائية لمعادلة أثر( 89)رقم جدول 

 

 
 
Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B 
Std. 
Error Beta Tolerance VIF 

2 (Constant) 1.480 0.132   11.185 0.000     

 1.357 0.737 0.000 7.997- 0.226- 0.026 0.211- العمر

 1.156 0.865 0.000 4.198 0.110 0.016 0.069 الدخل الشهري

المساااااااااااااااااتوى 
 التعليمي

-0.104 0.028 -0.111 -3.694 0.000 0.656 1.524 

 3.701 0.270 0.000 6.307 0.295 0.029 0.185 الوفاء

 3.437 0.291 0.377 0.884 0.040 0.036 0.032 الخصوصية

 6.436 0.155 0.001 3.263- 0.201- 0.051 0.166- التعويض

 3.662 0.273 0.081 1.753 0.082 0.039 0.068 التصال

 4.561 0.219 0.028 2.208 0.115 0.043 0.094 الكفاءة

 7.101 0.141 0.000 5.045 0.327 0.050 0.251 العتمادية

 5.728 0.175 0.000 5.339 0.310 0.046 0.247 الستجابة

هاااي ( الكفاااءة والوفاااء والاعتماديااة والاسااتجابة والتعااوي )قيمااة تااأثير أبعاااد  أن إلااىالجاادول  يشااير
الأكثر تأثيرا بين أبعاد جودة الخدمات المصارفية الإلكترونياة كاون هنااك دلالاة إحصاائية علاى أثرهاا 



115 
 

فااي المتغياار التااابع القيمااة المدركااة للعماالاء حيااث يتبااين لنااا ماان الجاادول أن مسااتوى الدلالااة للأبعاااد 
أمااا  0.05كااان أقاال ماان ( التعااوي  و الاعتماديااة و الكفاااءة والوفاااء و الاسااتجابة)سااة التاليااة الخم

فهااي غياار دالااة  حيااث كاناات عنااد مسااتوى دلالااة علااى ( الاتصااال و الخصوصااية ) الأبعااد الأخاارى 
كماااا يوضاااح الجااادول تغيااار تاااأثير أبعااااد جاااودة   0.05وهاااي أكبااار مااان  0.377و  0.081التاااوالي 

فية الإلكترونية في القيماة المدركاة للعمالاء بوجاود المتغيارات الديموغرافياة التاي كاان الخدمات المصر 
لهااا أثاار باااختلاف مسااتوى القيمااة المدركااة بوجااود تااأثير أبعاااد جااودة الخاادمات المصاارفية الإلكترونيااة 

رفـض الفرضـية الصـفرية والقبـول بالفرضـية البديلـة بشـكل جزئـي مـن خـ ل وجـود ع قـة وبالتالي 
فاي المتغياار ( والتعااوي  الكفاااءة والوفااء والاعتماديااة والاساتجابة) لأبعااد ذات دللــة احصــائيةر تـأثي

  .التابع القيمة المدركة العملاء

الكفــاءل والوفــاء والعتماديــة )وبالتــالي يتبــين لنــا أن أبعــاد جــودل الخــدمات المصــرفية الإلكترونيــة 
لعمــ ء بينمــا نجــد أنــه ل يوجــد تــأثير لأبعــاد تــثثر فــي القيمــة المدركــة ل( والتعــويض والســتجابة

 .في القيمة المدركة للعم ء( الخصوصية والتصال)
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 :نتائج الدراسة وتوصياتها: رابعاً 
 نتائج الدراسة  -أ

أن النساابة الأكباار ماان المتعاااملين مااع المصااارف الخاصااة يعملااون فااي  إلااىأظهاارت نتااائ  الدراسااة 

القطا  الخاص ويبرر هذه النتيجة تعاقد أغلخ الشركات العاملة في القطا  الخااص ماع المصاارف 

كمااا بيناات النتااائ  أن , الخاصااة لتخصاايص أجااور ورواتااخ المااوظفين العاااملين لاادى تلااك الشااركات 

لغالبية الأكبر من نسبة المتعاملين مقارناة باالأفراد المتازوجين كماا هاو الأفراد الغير متزوجين شكلوا ا

ألاف ليارة سااورية والاذين شاكلوا النساابة  60الحاال بالنسابة للأفاراد ذوي الاادخل الشاهري الاذي يفااوق الاا 

الأكبر مقارنة بالأفراد ذوي الدخل الاقل من ذلك وقد يفسر الأمر بسبخ القدرة الأكبر علاى الادخاار 

إضافة لذلك كانت النسبة الأكبر من المتعاملين بناء علاى . لحسابات لدى المصارف الخاصةوفتح ا

سنة وهي نتيجة منطقياة بنااء علاى التكنولوجياا  30 - 20 ة العمرية من كانت أعمارهم أكبر منالفئ

ملين المستخدمة من قبل المصارف الخاصة والتي تتناسخ مع تلك الفئة العمرية خلافاً للأفراد المتعاا

ساانة والتااي أظهاارت النتااائ  أنهاام يشااكلون النساابة الاقاال بااين الفئااات  50مماان تجاااوزت أعمااارهم الااا 

 .العمرية المشمولة ضمن عينة الدراسة

كمااا أظهاارت النتااائ  وجااود تااأثير وعلاقااة قويااة بااين أبعاااد جااودة الخدمااة المصاارفية الإلكترونيااة فااي 

وتباين ( Tarigan,2008)ما يتفق ماع دراساة  المصارف الخاصة في سورية مع رضا العملاء وهذا

ذلك من خلال العلاقة القوية بين أبعاد الجودة وثقة العملاء كأحد متغيري رضا العملاء قيد الدراساة 

بساابخ الانطباعااات الإيجابيااة التااي تتركهااا جااودة الخدمااة المصاارفية الإلكترونيااة لاادى العماالاء الأماار 

درجااة الثقااة الكبياارة الناتجااة عاان التعاماال مااع المصاااارف الااذي يزيااد ماان حالااة الرضااا الناتجااة عاان 

تفااوت درجاة التاأثير لأبعااد جاودة الخادمات الإلكترونياة فاي  إلاىإضافة لذلك بينت النتاائ  . الخاصة

وجود تأثير لأبعاد  إلىحيث توصلت نتائ  الدراسة , اعتبارها أحد متغيري رضا العملاءثقة العملاء ب
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الاعتماديااة )فااي ثقااة العماالاء خلافاااً لبعاادي ( التعااوي  والوفاااء, تجابة الاساا, الاتصااال , الكفاااءة )

, الفقهاااء)والااذي لاام يكاان لهمااا تااأثير فااي متغياار ثقااة العماالاء وهااذا يختلااف مااع دراسااة ( والخصوصااية

أيضااً توصالت نتاائ  . والتي توصلت نتائجها لوجود أثر لبعد الاعتمادية في رضاا العمالاء(  2012

فاي القيماة المدركاة للعمالاء كأحاد ( الاتصاال والخصوصاية ) جاود تاأثير لبعادي عادم  و  إلىالدراسة 

والتي كاان ( التعوي  والوفاء , الاستجابة, الاعتمادية, الكفاءة) العملاء خلافاً لأبعاد متغيري رضا 

لها تأثير في متغير القيمة المدركة ويفسر ذلك بحالة التطابق باين ماا هاو متوقاع وماا هاو فعلاي عناد 

 .عملاء بالنسبة للخدمة الإلكترونية التي تقدمها المصارف الخاصة في سوريةال

كما بينت نتائ  الدراسة وجود ضاعف كبيار لادى المصاارف الخاصاة العاملاة فاي ساورية يتعلاق ببعاد 

, ة العمالاء والقيماة المدركاة لاديهمالخصوصية من خلال عدم وجود تأثير لذلك البعاد فاي كال مان ثقا

لهاا تاأثير ( التعاوي  والوفااء, الاستجابة , الكفاءة )ك أوضحت النتائ  أن أبعاد على العكس من ذل

 , Sheng & Liu)كبير في متغيري رضا العملاء على حد سواء الأمر الذي يتفق جزئياً مع دراسة 

مما يدل على درجة الجودة الكبيرة التي ترافق , من حيث تأثير بعد الكفاءة في رضا العملاء( 2010

ات المصرفية التي تقدمها المصارف الخاصة وفق تلك الأبعاد الأمر الذي ينعكس على درجة الخدم

 .الرضا الكبيرة لدى عملاء تلك المصارف

 التوصيات -ب

علااااى رفااااع  درجااااة الشااااعور بالأمااااان  فاااي سااااورية ضااارورة العماااال ماااان قباااال المصااااارف الخاصااااة -

والخصوصية لدى العملاء وذلك بهدف تعزيز عامال الثقاة لادى العمالاء عناد تعااملهم ماع المصارف 

الذي يقدم لهم الخدمات المصرفية لما لذلك الأمر من أهمية كبيرة في رفع  درجة ارتياح العميل عند 
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يرة التي تحيط ببياناتاه الشخصاية وبياناات التعامل مع المصرف من خلال اقتناعه بدرجة السرية الكب

 .حساباته المصرفية

علااى تقااديم الخاادمات المصاارفية بمسااتوى  فااي سااورية ضاارورة العماال ماان قباال المصااارف الخاصااة -

والمحافظة علاى كفااءة جاودة الخادمات التاي تقادمها المصاارف إضاافة لضارورة التحساين  جودة عالٍ 

المسااتمر للخاادمات المصاارفية الإلكترونيااة بهاادف مواكبااة تطلعااات العمياال والمحافظااة عليااه فااي ظاال 

 .نافسة الكبيرة في القطا  المصرفيالم

ن عملائها ومحاولة ترونية بيضرورة قيام المصارف الخاصة بنشر ثقافة الخدمات المصرفية الإلك -

, من جميع  الفئات العمرية والمستويات التعليميةعن طريق جذخ عملاء جدد توسيع قاعدة العملاء 

إضافة لضرورة العمل على تحسين الأداء الفني للمواقاع الإلكترونياة للمصاارف الخاصاة بسابخ عادم 

 .عبر مواقعها الإلكترونية رضا العملاء بشكل كاف عن الخدمات التي تقدمها تلك المصارف

علااى تحساين كفاااءة وسااائل الاتصااال مااع  ضارورة العماال ماان قباال المصاارف الخاصااة فااي سااورية -

العمااالاء بهاااادف مواكبااااة تطلعااااتهم عنااااد طلااااخ المساااااعدة أو الاستفساااار عاااان الخاااادمات المصاااارفية 

 .الإلكترونية المقدمة لهم

لوجيا المستخدمة في تقديم ر وتحسين التكنو أن تعمل إدارة المصارف الخاصة باستمرار على تطوي -
حيث أن التكنولوجيا الصحيحة والعناصر البشرية المدربة تعمال علاى تحساين أبعااد جاودة , الخدمات

الخدماة المصاارفية المقدمااة للعمالاء ماان خاالال سارعة إنجاااز المعاااملات وتقليال الأخطاااء ماان خاالال 
 .لعملاء وحل المشاكل المختلفة التي تواجههمزيادة قدرة موظفي المصارف على سرعة الاستجابة ل
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 :الكتب العربية  -أ
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المؤسساة . ناانلب, طارابلس . المصارف والنقود الإلكترونيـة(. 2007.)عبد العزياز, رناد, شافي  .11
 .الحديثة للكتاخ
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 .والتوزيع
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 . دار الفكر الجامعي. مصر, الاسكندرية

, عمااااان. التســــويق المصــــرفي(.2010.)ردينااااة عثماااان , يوسااااف. محمااااود جاسااام, الصاااميدعي .21
 . 1ط, دار المناه  للنشر والتوزيع. الأردن
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 .6564 العدد , مجلة الإقتصادية. والتطوير تفرضه المنافسة والعولمة المالية

الميـــــزل التنافســـــية التســـــويق المصــــرفي الإلكترونـــــي و (. 2010.)شااااااكر تركااااي, اسااااماعيل .2
العادد , 7المجلاد , مجلاة علاوم إنساانية .دراسـة ميدانيـة علـى البنـوك الأردنيـة_للمصارف الأردنية

45. 
جـودل الخـدمات المصـرفية وأثرهـا (. 2016.)الطاهر محمد أحماد, علي. هاجر محمد, الملك .3

 .1العدد , 17مجلد ال, مجلة العلوم الاقتصادية .السودان. على رضا العميل
أثـر جـودل الخـدمات التـي تقـدمها البلـديات فـي فلســطين (. 2009)ماروان جمعاة , دروياش .4

جامعااة , ي القطاا  الحكاوميالماؤتمر العلماي الاادولي نحاو أداء متمياز فا. علـى رضـا المسـتفيدين
 .فلسطين

أثـــر إدارل (. 2014.)ساااامي, العااادوان. أساااامة, الشاايخلي. ساااعود, المحامياااد. لياااث, الربيعااي .5
, 41 المجلاد. العلاوم الإدارياة, دراساات .تطـوير الخـدمات فـي الأداء التسـويقيمعرفـة الزبـون و 

 .2العدد 
أهميـة دراسـة الع قـة بـين شـبكة الإنترنـت وجـودل الخــدمات (.2005.)رعاد حسان, الصارن .1

 .2العدد , مجلة العلوم الإنسانية .دراسة نظرية, المصرفية 
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محاولـة قيـاس رضـا الزبـون علـى جـودل  .(2012.)جماال ,الهاواري .عباد الجليال ,طاواهير .3
دراســة حالــة موقــع ويــب مثسســة ,  NetQualالخــدمات الإلكترونيــة باســتعمال مقيــاس 

 .2العدد , مجلة أداء المؤسسات الجزائرية. بريد الجزائر
الأساســيات : منــاهج البحــث فــي العلــوم الإجتماعيــة  .(2008).علااي معمار ,عباد المااؤمن .8

 .دار الكتخ الوطنية, أكتوبر 3من منشورات جامعة . ليبيا, ازيبنغ,  والتقنيات والأساليب
قيــاس رضــا العمــ ء عــن جــودل الخدمــة المصــرفية . (2012.)علااي ,كنعااان. خالااد ,عباود .9

المجلااد . شااق للعلااوم الاقتصااادية والقانونيااةمجلااة جامعااة دم. سااورية, دمشااق  .الإســ مية 
 .2العدد , 28

أبعــاد جــودل الخدمــة المصــرفية الإســ مية فــي دور . (2011.)خياار الاادين محمااد, علااي .11
 .23العدد , 7المجلد , مجلة تكريت للعلوم الإدارية والاقتصادية  .تحقيق رضا الزبون 

تطبيــــق متطلبــــات الجــــودل فــــي وزارل العمــــل والشــــثون (. 2016.)قتيبااااة ناااااظم, فرمااااان .11
ــة (: ISO 9001:2015)الجتماعيــة باســتخدام المواصــفة الدوليــة المركــز دراســة حال

 .101العدد, 23المجلد , مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية .العراقي الكوري
ـــي رضـــا العمـــ ء عـــن خـــدمات (. 2012.)ساااام عباااد القاااادر, الفقهااااء .12 العوامـــل المـــثثرل ف

,  8المجلاد , المجلة الأردنياة فاي إدارة الأعماال. الأردن. المصارف الإس مية في فلسطين
 .2العدد 
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 قائمة بأسماء المحكمين(: 1)ملحق رقم 

 مكان العمل الدرجة العلمية السم المتسلسل
 جامعة دمشق -كلية الاقتصاد  -قسم إدارة الأعمال  أستاذ مساعد بسام التزه. د.أ 1
 جامعة دمشق -كلية الاقتصاد  -قسم إدارة الأعمال  أستاذ مساعد رعد الصرن. د.أ 2
 جامعة دمشق -كلية الاقتصاد  -الأعمال قسم إدارة  قائم بالأعمال مي مخلوف 3
 جامعة دمشق -كلية الاقتصاد  -قسم إدارة الأعمال  مدر سة ندى علي. د 4
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 الستبيان: (2)ملحق رقم 
 جامعة دمشق
 كلية القتصاد

 قسم إدارل الأعمال

                     
                    ------------------------

 .....الكريمأخي 
 ......أختي الكريمة

 
يقوم الباحث بإعداد بحث لنيل درجة الماجستير في إدارل الأعمال من كلية الإقتصاد في جامعة 

 دمشق 
إن تعاونك معنا في الإجابة على الأسئلة الواردل ضمن هذا الستبيان سيكون له عظيم الأثر في 

ولن يطلب . كافة أجوبتك بكل سرية وأمانة علميةونثكد أنه سيتم التعامل مع . إنجاح هذه الدراسة
 .منك ذكر اسمك أو عنوانك

 ولكم مني خالص المتنان والشكر
 

 : الباحث:                                                                المشرف         
 أحمد السليم         غذوان علي                                                   .د      

 مدرس في قسم إدارل الأعمال
 

 :يرجى وضع إشارل أمام الإجابة التي تنطبق عليك: أولً 
 :العمر -
 سنة  41 - 31 أكبر -2سنة                                       31 - 21 أكبر من -1
 سنة  51من  أكبر -4سنة                                       51 - 41 أكبر من -3
 
 :الجنس  -
 أنثى  -2ذكر                                                        -1
 
 :المهنة  -
  أعمل في القطا   العام -2أعمال حرة                                                  -1
 غير ذلك -4        أعمل في القطا  الخاص                            -3
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 :الدخل الشهري -
 س .ألف ل 41 - 21 أكثر من -2س                                     .ألف ل 21أقل من  -1
 س .ألف ل 11أكثر من  -4س                                  .ألف ل 11 - 41من  -3
 
 :الحالة الجتماعية  -
 غير متزوج  -2متزوج                                                       -1
 
 
 :المستو  التعليمي -
 معهد متوسط -2تعليم ثانوي                                                  -1
 دراسات عليا -4تعليم جامعي                                                 -3
 
 :المصرف الذي تتعامل معه -
 بنك سوريا والمهجر -2بنك عودة                                                    -1
 بنك  بيمو -4بنك البركة                                                   -3
 بنك بيبلوس -1البنك العربي                                                 -5
 غير ذلك -3

 
فيما يلي مجموعة العبارات الخاصة لقياس جودل الخدمات الإلكترونية المقدمة من قبل المصارف : ثانياً 

 :الخاصة
 :الرجاء وضع إشارل صح أمام الإجابة التي تراها مناسبة

 العبارل م
 خيارات الإجابة

موافق 
غير  محايد موافق بشدة

 موافق
غير موافق 

 بشدة

يمكنني مصرفي من إدارة جميع شؤوني المصرفية عبر الموقع  .1
      .الإلكتروني

      .أسهمت الخدمات الإلكترونية في كوني عميلًا مخلصاً للمصرف .2

مصرف آخر للحصول على الخدمات  إلىأستبعد التحول  .3
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 ملخص الدراسة باللغة الإنكليزية 

Abstract 

This study aimed to test the impact of the quality of e-services in the 
satisfaction of customers dealing with the traditional banks in Syria. The 
quality of e-services was studied through dimensions of reliability, 
communication, privacy, efficiency, fulfillment, responsiveness and 
compensation. Customers measured by variables (perceived value of 
customers and customer trust). 

The researcher adopted the positivist philosophy and the methodological  
approach in the test of the hypotheses of the study using a questionnaire 
specially prepared as a tool for collecting study data. Distributed on a 
sample size (300) individual selected in a simple random sample 
proportional to the size of the original large community, the number of 
questionnaires under the statistical analysis (255) was 85% of the sample 
size and the study data were analyzed using the Statistical Package for 
Social Sciences (SPSS) program. A number of statistical analysis tools 
have been applied to the nature of the study data. The most important of 
these is the multiple regression analysis to verify the impact of e-banking 
quality dimensions on customer satisfaction 

The study reached a number of results, the most important of which 
are: 

1- There is a statistically significant effect of the dimensions of (efficiency, 
Responsiveness, Fulfillment, and compensation) in customer satisfaction 
through the variables of perceived value and customer confidence 

2 - There is no statistically significant effect of the dimension of privacy in 
customer satisfaction through the variables of perceived value and 
customer confidence. 
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3 - There is no statistically significant effect of the distance of 
communication in the perceived value of customers, while the results 
reached a significant effect of the dimension of communication in the trust 
of customers. 

4 - There is no statistically significant effect of the reliability of the 
customers' confidence while the results have a statistically significant effect 
of the reliability in the perceived value of the customers. 

Keywords: E-Services Quality - Customer Trust - Customer 
Perceived Value - Customer Satisfaction - Demographic Factors 
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