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 الإهداء

ي الطويل خطوة بخطوة، ي درت 
 
ي ف

، ورافقوت  ي
لوا دعائم حيات 

ّ
 إلى من شك

يإلى  ي معن  القوة والمسؤولية، وأب  
من 
ّ
ي، الذي عل ي كانت ولا تزال نبع الحنان الذي لا أم 

، الن 

 ينضب،

يإلى   
 
ي الأيام الصعبة قبل إخوب

 
ا ف

ً
ا وسند

ً
 السعيدة،، الذين كانوا لىي عضد

م هذا العمل عربون وفاءٍ وحبٍ لا ينتهي 
ّ
 .لكم جميعًا أقد

ي"ثائرإلى  يالغال   
 "ابن 

ي أثرًا لا يُمحى،  ي قلن 
 
، لكنه ترك ف ي

إلى روحه  الذي غادر الدنيا باكرًا وهو لم يكمل عامه الثات 

ي أستمد منها الصب  والإصرار كل يوم،
ً  الطاهرة، الن  ا وبقيت معن 

ً
وذكرى لا يا من رحلت جسد

ي، عربون وفاءٍ وحبٍ أبدي… تزول  .هذه الرسالة لك، يا صغبر

ةي"أنيلاوإلى  ي"أختهيالصغير

 بعد الدموع،
ً
ورًا بعد الفقد، وابتسامة

ُ
ي جاءت إلى الدنيا لتكون ن

كأنها وعد السماء بأن للحياة   الن 

ي  بقية، وللأمل عودة،
 
هذا العمل  عسى أن تكون حياتها مملوءة بالأمل والنجاح، وأن ترى ف

 .ذكرى لأبيها الذي أحبّها قبل أن تكب  

يالحبيبةإلى   
 زوجن 

ي التعب والسهر، واحتملت معي لحظات الصمت والضغط  
ي شاركتن 

رفيقة الرحلة الطويلة، الن 

ي لحظات الإنجاز
 
ي الانكسار، وفرحًا ف

 
ا ف

ً
د، وسند ي الب 

 
ا ف

ً
 .والقلق، فكانت لىي دفئ

 والدهايووالدتهاإلى 

ي بالدعم والدعاء، وفتحا لىي قلبيهما وبيتهما بمحبة خالصة، 
اللذين لم يبخلا يومًا  اللذين غمرات 

 بمشاعر التقدير والمساندة،

ي بكل دفء
ي احتضنتن 

ي الممتدة الن 
 .شكرًا لكم جميعًا لأنكم كنتم عائلن 
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ي الدافع لأن 
هديكم جميعًا هذا الجهد، فأنتم من صنعتم وجودي، ومن وهبتموت 

ُ
 أستمرأ

 

 

 

 

أثر الخدمات المصرفية 

ونية على رضا  عملاء الإلكب 

 البنك الدولىي الإسلامي 
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  الملخص

ونية على رضا عملاء البنك الدولىي 
يتناول هذا البحث دراسة أثر الخدمات المصرفية الإلكب 

، من خلال تحليل العلاقة بير  أبعاد جودة  ونية )الملموسية،الإسلامي  الخدمات الإلكب 

اعتمد  .الاستجابة، الضمان، التعاطف، وسهولة الاستخدام( ومستوى رضا العملاءالاعتمادية، 

ي و 
ا باستبيان ميدات 

ً
، مستعين ي التحليلىي

 بيانات كمية تم تحليلها باستخدامالباحث المنهج الوصف 

ي أن بعدي  .أدوات إحصائية متعددة
يالاستخدامأظهرت نتائج التحليل الإحصات   سهولة

ي رضا العملاء، حيث بلغ معامل التحديد للنموذج الضمانو
 
ا ف ً  تأثبر

 ،(R² = 0.960) هما الأكبر

ونية تفسر ما نسبته  ي رضا العملاء96مما يشبر إلى أن جودة الخدمات الإلكب 
 
 .% من التغبر ف

وبناءً على النتائج، تم تقديم مجموعة من التوصيات العملية لتحسير  تجربة العميل الرقمي 

ونيةوتعزيز ا ي الخدمات المصرفية الإلكب 
 
 .لثقة ف
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Abstract 

This research examines the impact of e-banking services on customer 

satisfaction at the International Islamic Bank by analyzing the relationship 

between the dimensions of e-service quality (tangible, reliable, 

responsive, secure, empathetic, and user-friendliness) and customer 

satisfaction levels. The researcher employed a descriptive-analytical 

approach, utilizing a field questionnaire and quantitative data analyzed 

using various statistical tools. The results of the statistical analysis 

revealed that the dimensions of user-friendliness and security had the 

greatest impact on customer satisfaction, with a coefficient of 

determination (R² = 0.960). This indicates that e-service quality explains 

96% of the variance in customer satisfaction. 

Based on these findings, a set of practical recommendations was 

presented to improve the digital customer experience and enhance trust 

in e-banking services. 
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 المقدمةي1.1

وري أن تسع  ي تشهدها البيئة المصرفية اليوم، أصبح من الصر 
ي ظل التنافسية الشديدة الن 

 
ف

ي جودة الخدمة 
 
ي نطاق الخدمات التقليدية، بل ف

 
المؤسسات المالية إلى التمبر  ليس فقط ف

ي تعزيز النمو الاقتصادي، وتجربة العميل. إذ تلعب 
 
المصارف دورًا محوريًا على المستوى الكلىي ف

ي تلبية احتياجات عملائها والعاملير  فيها. وقد تحوّل تركبر  البنوك خلال 
 
ي ف

وعلى المستوى الجزت 

ايد بجودة الخدمات  العقود الماضية من مجرد تلبية متطلبات التمويل والإيداع إلى الاهتمام المب  

ي المقدمة وض
 
ي السوق المصرف

 
ات النجاح والاستمرارية ف مان رضا العملاء، كأحد أهم مؤشر

 .التنافسىي 

ا نحو الاعتماد على الوسائل  ً  كببر
ً
ي تحولً

 
ي المتسارع، شهد القطاع المصرف ومع التطور التكنولوج 

ي تقديم خدماته، فيما يعرف ب  
 
ونيةالرقمية ف ي تشمل استخدامالخدماتيالمصرفيةيالإلكي 

 ، والن 

نت والهاتف المحمول وأجهزة الصراف الآلىي والتطبيقات الذكية لتسهيل المعاملات  الإنب 

البنكية. لقد أصبحت هذه القنوات الرقمية جزءًا أساسيًا من البنية التحتية المصرفية الحديثة، 

ي تنفيذ العمليات المصرفية
 
ي الوصول، ومرونة ف

 
ي الأداء، وسهولة ف

 
 نظرًا لما توفره من شعة ف

 .على مدار الساعة

، بل أصبح توجهًا  ي
ونية لم يكن مجرد خيار تقن  إن التحول إلى الخدمات المصرفية الإلكب 

اتيجيًا تمليه متطلبات السوق وتوقعات العملاء. فقد بات  الهدف الأسم الذي  رضايالعملاءاسب 

ي الحلول الرقمية المتقدمة وتحسير  جودة 
الخدمة تسع المصارف لتحقيقه من خلال تبن 

ونية،  ات قياس جودة الخدمات المصرفية الإلكب  ونية. ويُعد رضا العملاء من أهم مؤشر الإلكب 

 .حيث يعكس مدى قدرة البنك على تلبية احتياجات العملاء وتوقعاتهم بكفاءة وفعالية

ا من هذه الأهمية، جاءت فكرة هذا البحث لتحليل وتحديد 
ً
يجودةيالخدماتيوانطلاق مدىيتأثير

ونيةيعلىيرضايالعملاءالمصري ، من خلال دراسة تطبيقية على عينة من المصارف فيةيالإلكي 

ي سورية. وي  هدف البحث إلى الكشف عن العلاقة بير  أبعاد جودة الخدمات 
 
الخاصة العاملة ف

ونية ) ( التعاطف , الاستجابة، الضمان، سهولة الاستخدام، الاعتمادية، الملموسية الإلكب 

اتيجياتها التسويقية وتحسير  قدرتها ومستوى رضا 
العملاء، بما يتيح للمصارف تعزيز اسب 

ي ظل التحول الرقمي المتسارع
 
 .التنافسية ف
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 مشكلةيالبحثي2.1

، ومع التحول المتسارع نحو الخدمات  ي
 
ي يشهدها القطاع المصرف

ي ظل التنافسية الشديدة الن 
 
ف

ونية، أصبحت المصارف تواجه تحديً  ي  المصرفية الإلكب 
 
 كيفية تحسير  جودةا حقيقيًا يتمثل ف

ونية  .بما يحقق رضا العملاء ويعزز قدرتها التنافسية خدماتها الإلكب 

نت، وتطبيقات الهاتف  ي استخدام القنوات الرقمية المصرفية )كالإنب 
 
ورغم التوسع الكببر ف

ي مستوى جودة هذه ال
 
ا ف

ً
(، إلا أن هناك تباين خدمات من مصرف المحمول، وأجهزة الصراف الآلىي

ي 
 
لآخر، كما أن مدى تأثبر هذه الجودة على رضا العملاء لا يزال غبر واضح بشكل كافٍ، خاصة ف

ي سورية
 
 .بيئة المصارف الخاصة العاملة ف

ي غياب صورة واضحة ودقيقة حول طبيعة العلاقة بير  جودة الخدمات 
 
وتتمثل مشكلة البحث ف

ونية بأبعادها المختلفة )الملموسية، الاعتمادية، سهولة الاستخدام، الضمان،  المصرفية الإلكب 

ي عدم توفر دراسات تطبيقية كافية 
 
التعاطف، الاستجابة( وبير  مستوى رضا العملاء، وكذلك ف

ي تحقيق رضا العملاء
 
ا ف ً  تأثبر

ي البيئة المصرفية السورية توضح أي الأبعاد أكبر
 
 .ف

ونية بأبعادها المختلفة على رضا العملاءما مدى تأثبر جودة الخدمات المصرفية  ي البنك  الإلكب 
 
ف

 ؟الدولىي الإسلامي 

 أسئلةيالبحثي3.1

ونية المقدمة؟ .1  ما مستوى جودة الخدمات المصرفية الإلكب 

ونية )تطبيقات، مواقع، صرافات(؟ .2  ما مدى شعة وسهولة استخدام القنوات الإلكب 

ونية؟ هل يشعر العملاء بالأمان والثقة عند استخدام .3  الخدمات الإلكب 

 ما مدى تأثبر تصميم الخدمة الرقمية على رضا العملاء؟ .4

ة  .5 هل تختلف درجة الرضا باختلاف الخصائص الديموغرافية )العمر، الدخل، الخب 

 التقنية(؟
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 أهدافيالبحثي4.1

ي البنوك رصد  .1
 
ونية ف  .واقع الخدمات المصرفية الإلكب 

ونية المقدمةقياس مدى رضا العملاء عن الخدمات الإلك .2  .ب 

ونية ومستوى رضا العملاء تقدير شدة واتجاه .3  .العلاقة بير  جودة الخدمة الإلكب 

ي  .4
 
 .تحسير  مستوى رضا العملاء عب  القنوات الرقمية تحديد العناصر المساهمة ف

 أهميةيالبحثي5.1

  ي بناء علاقة طويلة الأمد
 
ونية ف ي للخدمات المصرفية الإلكب  اتيحى  مع إبراز الدور الاسب 

 .العملاء

 مساعدة البنوك على فهم احتياجات العملاء وتطوير تجربة استخدام رقمية متكاملة. 

  ي القطاع المالىي
 
 .دعم توجهات التحول الرقمي ف

 فرضياتيالبحثي6.1

 هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بير  جودة الخدمات المصرفية  :الفرضية الرئيسة

ونية   .رضا العملاءوبير  الإلكب 

 الفرضيات الفرعية: 

ونية من حيث الملموسية على رضا  .1 ما مدى تأثبر جودة الخدمات المصرفية الإلكب 

 العملاء ؟

ونية من حيث الاعتمادية على رضا  .2 ما مدى تأثبر جودة الخدمات المصرفية الإلكب 

 العملاء ؟

ونية من حيث الاستجابة على رضا  .3 ما مدى تأثبر جودة الخدمات المصرفية الإلكب 

 العملاء ؟

ونية من حيث  .4 على رضا العملاء  الضمانما مدى تأثبر جودة الخدمات المصرفية الإلكب 

 ؟
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ونية من حيث التعاطف على رضا العملاء  .5 ما مدى تأثبر جودة الخدمات المصرفية الإلكب 

 ؟

ونية من حيث  .6 على  سهولة الاستخدامما مدى تأثبر جودة الخدمات المصرفية الإلكب 

 رضا العملاء ؟

 منهجيةيالبحثي7.1

 ي  :نوع المنهج
 .وصف 

 استبيان موجه لعينة من عملاء البنوك :أداة الدراسة. 

 عميل 100إلى   50من  :حجم العينة. 

 برنامج :أداة التحليل SPSS  لإجراء الاختبارات الإحصائية )مثل معامل الارتباط وتحليل

 .الانحدار(

 مجتمعيالدراسةيوعينتهاي8.1

ونية )مثل  يتكون مجتمع الدراسة من عملاء البنوك الذين يستخدمون الخدمات الإلكب 

ونية( تم اختيار عينة عشوائية من المستخدمير  لقياس  .التطبيقات البنكية والمواقع الإلكب 

 .آرائهم ودرجات رضاهم

ت عينة تضم  ي ووزعت عليهم أداة الدراسة  62اختبر
عميل لجميع فروع البنك الدولىي الإسلات 

ونية   لتعكس مدى رضاهم عن جودة الخدمات المقدمة . إلكب 

يالأهميةيالعمليةي9.1

ي بناء برامج لتدريب 
 
ات موضوعية تعتمد عليها ف ي إيجاد مؤشر

 
قد تساعد نتائج هذه الدراسة ف

ونية،  ي جودة الخدمات المصرفية الإلكب 
 
المديرين والعاملير  على تبيان نقاط الضعف والقوة ف

المصارف لتحديث أدائها والحفاظ على رضا ولاء عملائها وكسب  ومحاولة مساعدة إدارات تلك

احها عملاء جدد وتدعم تنافسيتها. كما قد تسهم  ي تم اقب 
ي إلقاء الضوء على  التوصيات الن 

 
ف

ي يمكن أن تقوم بها الإدارا
من أجل تحسير  وتحديث  ةبعض الإجراءات والممارسات الإدارية الن 

 ونية المقدمة للعملاء. جودة خدماتها المصرفية الإلكب  
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ييالأهميةيالنظريةي10.1

ي إثراء الأدبيات العلمية المتعلقة بجودة 
 
تنبع الأهمية النظرية لهذا البحث من كونه يسهم ف

ونية ورضا العملاء، من خلال تقديم إطار نظري يربط بير  مفاهيم 
الخدمات المصرفية الإلكب 

ونية وأبعادها المختلفة )الملم وسية، الاعتمادية، سهولة الاستخدام، الضمان، الجودة الإلكب 

ي 
 
. كما يساعد البحث ف ي

 
ي القطاع المصرف

 
التعاطف، الاستجابة( وبير  مفهوم رضا العملاء ف

ي معاصر يتسم بالتحول الرقمي 
 
ي سياق مصرف

 
ات ف توضيح طبيعة العلاقة بير  هذه المتغبر

 .المتسارع

ي سد جزء من
 
ا ف

ً
ي  وتكمن أهمية البحث النظرية أيض

 
ي الدراسات العربية، ولا سيما ف

 
النقص ف

ها على  ونية وتأثبر
البيئة المصرفية السورية، فيما يتعلق بدراسة جودة الخدمات المصرفية الإلكب 

ي بيئات مصرفية أجنبية أو عربية أخرى 
 
كز معظم الدراسات السابقة ف رضا العملاء، حيث تب 

ي ظروفها الاقتصادية والتكنولوجية والت
 
ر هذا البحث مرجعًا علميًا تختلف ف

ّ
، يوف نظيمية. وبالتالىي

ي دراسات مستقبلية تتناول الموضوع نفسه أو موضوعات قريبة 
 
يمكن للباحثير  الاعتماد عليه ف

 .منه

ي تطوير المفاهيم والنماذج النظرية المرتبطة بقياس جودة الخدمات 
 
كما يساهم البحث ف

، من خلال ا ي
 
ي القطاع المصرف

 
ونية ف ي محدد، الأمر الإلكب 

ي سياق تطبيف 
 
ختبار أبعاد الجودة ف

ي قياس رضا العملاء. وبذلك، يضيف 
 
الذي يساعد على تعزيز موثوقية هذه الأبعاد وصلاحيتها ف

ي تعميق الفهم النظري للعلاقة بير  جودة الخدمات المصرفية 
 
البحث قيمة علمية تتمثل ف

ي 
 
ونية ورضا العملاء، ويدعم بناء إطار معرف ي بحوث لاحقة الإلكب 

 
 .يمكن توظيفه ف

يالدراساتيالسابقةي11.1

يجودةيالخدمةييأثرييبعنوان:ي"يMirzapur, et. al., 2017دراسةيي- كير 
علىيولاءيالعملاءيمعيالي 

ي يرضايالعملاءيالنموذج   ي".ييعلىيمؤشر

ي الخدمات المصرفية مع 
 
هدف هذه الدراسة إلى تقييم تأثبر جودة الخدمة على ولاء العملاء ف

ي  
 
كبر  على مؤشر رضا العميلاء والنظر ف

ات ال الب  ي من الارتياح والثقة و  متغبر
 
معالجة الشكاوى ف

ي التحليلىي ، وتم استخدام والولاء العلاقة بير  جودة الخدمة 
. استخدم الباحثون المنهج الوصف 

( من 409( سؤال حول خمسة أبعاد، ووزعت الاستبانة على )23استبيان موحد يحتوي على )
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ي جميع أنحاء مقاطعة جيلان. تم اختبار الفرضيات  وتحليل البيانات 
 
عملاء بنك بارسيان ف

ي 
نامج الإحصات  لدراسة إلى مجموعة من النتائج، وأهمها: يوجد وتوصلت ا .(SPSS) بواسطة الب 

العميل، ويوجد تأثبر معنوي لجودة وولاء  على كل من الثقة، رضا لشكوى المناولة تأثبر معنوي 

 .الخدمة على رضا العميل، ويوجد تأثبر معنوي لرضا العميل على الولاء

ي (Zafer and Zaheer, 2018) دراسة - يعلىيبعنوان:ي"أثريجودةيخدمةيالإني   
 
نتيالمصرف

يباكستان  
 
يف  

 
يالقطاعيالمصرف  

 
 ."رضايالعملاءيف

ي 
 
ونية ف هدف هذه الدراسة إلى اختيار نموذج لرضا العملاء على أساس جودة الخدمة الإلكب 

ي باكستان. استخدم فريق البحث استبيان 
 
ونية من بنوك القطاع الخاص ف المصارف الإلكب 

ي باكستان. بلغ حجم عينة الدراسة منظم من أجل جمع البيانات من عملاء 
 
البنوك الخاصة ف

ي 264)
نامج الإحصات  ا. استخدم فريق البحث الب 

ً
لاختبار وتحليل البيانات. ومن  (SPSS) ( فرد

ي مجال 
 
ي تم تحديدها كان لها تأثبر كببر على رضا العملاء ف

أهم النتائج أن أبعاد جودة الخدمة الن 

ونية. وأ وصت الدراسة بالعمل على تحسير  جودة الخدمة على شبكة الخدمات المصرفية الإلكب 

ي 
 
ي القطاع المصرف

 
نت لتحقيق رضا العملاء ف  .الإنب 

يي- ، ي)الباه  يالمصرفيةي(2019دراسة يالخدمات ي"أثريجودة يرضاييبعنوان: يعلى ونية الإلكي 

يعمان،يالأردن  
 
يف  

 
يالأردب ي"الزبائن،يدراسةيميدانيةيعلىيالبنكيالإسلام 

ونية بأبعادها )الأمان، هدفت هذه الدراسة إلى التعرف . على أثر جودة الخدمات المصرفية الإلكب 

سهولة الاستخدام، الاعتمادية، توفبر التكلفة، توفبر الوقت( على رضا الزبائن. تم استخدام 

ي 
ي الوصف 

ي هذه الدراسة. تكون مجتمع الدراسة من زبائن البنك  التحليلىي المنهج الإحصات 
 
ف

ي عمان. وتألفت الاستبانة من )
 
ي ف

( فقرة، وبلغ عدد الاستبيانات الصالحة 41الإسلامي الأردت 

( استبيان، وبعد اختبار الفرضيات توصل الباحث إلى عدة نتائج أبرزها: إن 232للاستخدام )

ي كان يقوم بها البنك لعملائه مرتفع من وجهة 
ونية الن  مستوى جودة الخدمات المصرفية الإلكب 

ونية من ناحية ن ظر عينة الدراسة، وجود أثر ذو دلالة إحصائية لجودة الخدمات المصرفية الإلكب 

ي عند مستوى دلالة
ي البنك الإسلامي الأردت 

 
 .(α>0.05) المحاور الخمسة على رضا الزبائن ف
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تتمبر  الدراسة الحالية عن الدراسة السابقة الأولى من حيث المتغبر  :تميبر  الدراسة الحالية

ونية.  المستقل، إذ تمثل المتغبر المستقل للدراسة الحالية بجودة الخدمة المصرفية الإلكب 

 .واختلفت عن الدراستير  السابقتير  الثانية والثالثة من حيث مجتمع ومكان التطبيق

وف،  ونية كآلية لتحقيق رضا العملاء "  (2015دراسة )رهون وشبر  –الخدمات البنكية الإلكب 

 ك الفلاحة والتنمية الريفية، وكالة قالمةدراسة حالة بن

ي رضا العملاء
 
ونية وتحديد مداها وكيفية إسهامها ف  .هدفت للتعرف على طبيعة الخدمات الإلكب 

نامج  70اعتمدت على استبانة وُزعت على  ، وتم تحليل النتائج بب 
ً
 SPSSعميلً

ونية وفرت الوقت والجهد، حسّنت العلا قة بير  البنك والعملاء، النتائج: الخدمات الإلكب 

ي رضاهم
 
 .وساهمت ف

، وتطوير  ي
وت  ي الأنظمة الأمنية، وتحسير  قنوات الدفع الإلكب 

 
التوصيات: زيادة الاستثمار ف

اتيجيات للتسويق الرقمي   .اسب 

 Relationship between Online Services Quality"ي2005،ي Saha & Zhao دراسة

and Customer Satisfaction: A Study in Internet Banking"ي

نتيورضايالعملاء:يدراسةيي2005دراسةيساهايوتشاو،ي يالإني  يجودةيالخدماتيعي  "العلاقةيبير 

نت" يالإني  يالخدماتيالمصرفيةيعي   
 
 ف

نت وأثرها على رضا العملاء  .هدفت الدراسة إلى فهم أبعاد جودة الخدمات عب  الإنب 

 :أبعاد رئيسية 5اعتمدت على 

  الكفاءةEfficiency 

  الموثوقيةReliability 

  الخصوصيةPrivacy 

  الإنجازFulfillment 

  الاستجابةResponsiveness 

ونية ورضا العملاء  .أظهرت النتائج وجود علاقة قوية بير  جودة الخدمات الإلكب 
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ي ييLichtenstein & Williamsonدراسة  Understanding Consumer"ي2006,

Adoption of Internet Banking: An Australian Context"ي

ي يي2006دراسةيليختنشتاينيوويليامسون، يللخدماتيالمصرفيةيعي  يالمستهلكير   
"فهميتبن 

" ال 
نت:يسياقيأسي   الإني 

نت ي الخدمات البنكية عب  الإنب 
ي تبن 

 
الىي ف

 .هدفت إلى فهم دوافع وسلوك المستهلك الأسب 

 :النتائج

 .نيةالعملاء لديهم حذر من المخاطر الأم

ونية ي الخدمات الإلكب 
ي تبن 

 
 .الثقة بالبنوك تلعب دورًا محوريًا ف

ي قرار الاستخدام
 
 .الوقت والتكلفة عاملان أساسيان ف

 Factors Influencing the Adoption of Internet Banking"ي2011،يNasri يدراسة

in Tunisia"ي

يالخدماتي2011دراسةينصري،ي  
يتبن   

 
يتونس".ي:ي"العوامليالمؤثرةيف  

 
نتيف يالإني   المصرفيةيعي 

ي تونس
 
ونية ف ي الخدمات المصرفية الإلكب 

ي تبن 
 
 .هدفت إلى تحديد العوامل المؤثرة ف

ا ) 253العينة: 
ً
ي و 95مشارك

 
نت المصرف ( 158منهم مستخدمون للإنب   .غبر مستخدمير 

 :النتائج

 .عوامل الأمان والثقة والوعي المالىي أثرت على القرار

ي التوسعانتشار الإنب  
 
 أساسيًا ف

ً
 عاملً

ّ
 .نت يعد

 The Impact of Mobile Banking on"ي2014،يHaddad & Khalil Asfour يدراسة

Enhancing Customer Satisfaction: An Empirical Study on Commercial 

Banks in Jordan"ي

يالهاتفي2014دراسةيحداديوخليليعصفور،ي المحموليعلىي:ي"أثريالخدماتيالمصرفيةيعي 

يالأردن".ي  
 
 تعزيزيرضايالعملاء:يدراسةيتجريبيةيعلىيالبنوكيالتجاريةيف

 .هدفت إلى قياس أثر الخدمات المصرفية عب  الهاتف المحمول على رضا العملاء
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ي البنوك الأردنية 360العينة: 
 
 ف

ً
، بنك الإسكان،  عميلً   HSBCالبنك الأهلىي

 :النتائج

 .الخدمات المصرفية ورضا العملاءوجود علاقة إيجابية بير  

ورة تطوير التطبيقات المصرفية وتوسيع خدمات الهاتف المحمول  .أوصت بصر 

ي يالبنكيالعرب    
 
ي مدينة " أثريأبعاديجودةيالخدمةيالمصرفيةيعلىيرضايالعملاءيف

دراسة ميدانية ف 

 "الزرقاء

 الملخص

ية والممثلة بالملموسية، هدفت الدراسة الى التعرف على أثر أبعاد جودة الخدمة المصرف

، عن طريق  ي ي البنك العرت 
 
والاعتمادية، والأمان، والاستجابة، والتعاطف على رضا العملاء ف

 .دراسة أبعاد جودة الخدمة المصرفية موضوع الدراسة

ي مدينة الزرقاء، 
 
ي ف واستهدفت الدراسة العملاء المستفيدين من خدمات البنك العرت 

  418للحصول على البيانات، وتكونت عينة الدراسة من  واستخدمت الاستبانة وسيلة
ً
عميلا

د منها  داد  398للبنك، واسب  استبانة بنسبة  371%، وخضع منها للتحليل 95استبانة بنسبة اسب 

 .بعد استبعاد الاستبانات غبر القابلة للتحليل %93

المقدمة من قبل أظهرت النتائج أن هناك رضا بشكل عام من قبل العملاء عن جودة الخدمة 

البنك، وحاز الأمان على أفضل قيمة من حيث رضا العملاء عنه لما يتبعه البنك من سياسات 

ات جودة  تحقق رضا العملاء، بينما حاز التعاطف على أدت  قيمة من حيث رضاهم عن متغبر

 .الخدمة المصرفية

 لأبعاد جودة الخدمة المصر 
ً
 معنويا

ً
ا فية المقدمة على رضا العملاء، وأثبتت الدراسة أن هناك تأثبر

 بير  
ً
ا ي تحقيق الرضا، بينما متغبر الملموسية هو الأقل تأثبر

 
 ف
ً
ا  تأثبر

 متغبر الاستجابة هو الأكبر
ّ
وعد

ات الأخرى  .المتغبر
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 An Evaluation of an Integrated :بعنوان ( Sanjiv et al , 2015 ) دراسة

Perspective of Perceived Service Quality for Retail Banking Services in 

Indiaي

( تقييم منظور متكامل لجودة الخدمة المتصورة لخدمات 2015دراسة )سانجيف وآخرون، 

ي الهند
 
 التجزئة المصرفية ف

هدفت هذه الدراسة إلى التأكد والتحقق من صلاحية أبعاد جودة الخدمة المصرفية للخدمات 

ي سلم ا
ي الهند من خلال تبن 

 
 . لاحتمالات لجودة الخدمة المدركةالمصرفية ف

 ، وتوصلت الدراسة إلى  481وقد صممت استبانة ملائمة لهذا الغرض ووزعت على ) 
ً
( عميلا

 . أن الملموسية هي الأكبر أهمية ، وخاصة البيئة المادية مما يسهل التنفيذ الفعال للخدمة

 

 Measuring the quality of banking :بعنوان ( Durdana et al , 2015 ) دراسة

services targeting student populationي

ي تستهدف  Durdana et al , 2015دراسة ) 
( بعنوان: قياس جودة الخدمات المصرفية الن 

 الطلاب

هدفت هذه الدراسة إلى تحليل جودة الخدمات المصرفية باستهداف الطلبة، وإظهار أهمية دور 

ي على المدى 
 
ي الرب  ح المصرف

 
البعيد لسوق الخدمات البنكية للجامعات. فهناك الطلبة ف

 .اختلافات بير  إدراك الطلبة للخدمات المتوفرة وجودتها ومدى توافقها مع توقعاتهم

، وتوصلت الدراسة إلى أن 711وقد صُممت استبانة ملائمة لهذا الغرض ووزعت على )
ً
( طالبا

ي ازدياد خلال السنوات القليلة الماضية، لك
 
ن البنوك لم تستفد بعد من إمكانياتهم. عدد الطلبة ف

ي جميع الأبعاد وخاصة 
 
ي جودة الخدمات المصرفية ف

 
ة ف وتشبر النتائج إلى وجود فجوة كببر

ورة تحسير  الخدمات البنكية للطلبة ز صر   .الاستجابة والموثوقية والضمان، مما يب 
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ي كل الأبعاد، وخاصة فيما يتعلق 
 
وري تحسير  الخدمات المصرفية ف ب " الموثوقية"، ضمن الصر 

ة  . "و" "الاستجابة"، حيث لوحظ أن الفجوة كببر

يالزبون يعلىيرضا يوأثرها يالخدماتيالمصرفية دراسة ميدانية على مصرف الادخار )  جودة

 (والتنمية الاجتماعية

تناول البحث أثر تطبيق جودة الخدمات المصرفية على تحقيق رضا الزبون، تمثلت مشكلة 

ي ما هي 
 
قوة ودرجة العلاقة بير  جودة الخدمات المصرفية ورضا الزبون، والعلاقة بير  البحث ف

الملموسية للخدمات المصرفية ورضا الزبون، والعلاقة بير  الاعتمادية ورضا الزبون، والعلاقة 

 . بير  الاستجابة ورضا الزبون، والعلاقة بير  الأمان ورضا الزبون

ي تقديم الحلول العلمي
 
ة للمصارف من أجل تحسير  جودة خدماتها وكسب تكمن أهمية البحث ف

رضا زبائنها، وكذلك تساعد الإدارة على اتخاذ القرارات المناسبة لتطوير خدماتها من أجل تدعيم 

 .مركزها التنافسىي 

ي التحليلىي من أجل تحقيق أهداف الدراسة ووصف الخلفية 
اعتمد الباحث المنهج الوصف 

د على إجراء دراسة ميدانية على عينة من زبائن مصرف النظرية للموضوع المدروس، كما اعتم

 .الادخار والتنمية الاجتماعية

ي الأوقات 
 
ام المصرف بتنفيذ الأعمال المحددة ف توصل الباحث إلى نتائج عدة منها الب  

ي المصرف بمشاكل الزبائن وتقديم الحلول المرضية لهم من خلال 
الصحيحة، واهتمام موظف 

 .يح ومن المرة الأولىتقديم الخدمة بشكل صح

ورة تقديم الخدمة بسرعة، وإدارة  وبناءً على نتائج البحث قدم الباحث توصيات عدة، منها: صر 

ي الرد على شكاوى الزبائن والعمل على حلها 
 
ة انتظار العملاء لتفادي الازدحام، والسرعة ف فب 

 .بفعالية، وذلك من أجل الحفاظ على الزبائن

ي  
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قياسيرضايالعملاءي .لنيليدرجةيالدكتوراه،يجامعةيدمشق،يسورياي2013دراسة:يخالديصالحي

 علىيجودةيالخدماتيالمصرفيةيالاسلامية

 :أهمينتائجيالدراسة

ضعف اهتمام إدارة بنك سورية الدولىي الإسلامي بالعمل على نسرر مبدأ عمل المصارف الإسلامية 

يعة الإسلامية للجمهور المتعاملير  مع المصارف الإسلامية مما كان  وترسيخه وفق أحكام السرر

ي التقييم
 
ي ف  .له الأثر السلن 

 تسويقيالخدماتيالبنكيةيوأثرهايعلىيرضايالزبونيمي2013دراسة:يعايداتيسليمة،ي

 .( البصرة458دراسة حالة بنك الرافدين، الفرع، وكالة )

ي بنك  :مشكلةيالدراسة
 
 .الرافدينإلى أي مدى يردي تسويق الخدمات البنكية إلى رضا الزبون ف

، إلا أن  :أهميالنتائج ة بأهمية التسويق البنكي رغم اقتناع مسؤولىي بنك الرافدين، والشعبية الكببر

ي التسويق على مستوى 
 
الإدارة لم تولىي له أهمية بدرجة كافية للقيام بمهامه بشكل خاص ف

ي الإدارة الع
 
ي تعتمدها مديرية التسويق ف

 .امةالوكالة، وعملاءها على حد سواء، الن 

ي يوشعشاعة يخلوف يحلم  ، الجامعة الإسلامية  :مي2004دراسة: لنيل درجة الماجستبر

 .بفلسطير  

يمنيوجهةي يفلسطير   
 
يالمحدوديف ييقدمهايبنكيفلسطير   

قياسيجودةيالخدماتيالمصرفيةيالن 

 نظريالعملاء

 :أهمينتائجيالدراسة

ي يستخدمها العملاء عند تقييمه
م لجودة الخدمات حيث اختلاف الاهمية النسبية للعناصر الن 

ي المرتبة الاولى يليه بعد الاستجابة ثم بعد الثقة يليه بعد الملموسات 
 
جاء بعد الاعتمادية ف

ا بعد العناصر الملموسة، وقد تبير  ان لدى الزبائن اتجاهات ايجابية بدرجة عالية نحو  واخبر

ي تقدمها الخدمات
اف بالخدمات الجيدة الن   .المصرفية المقدمة البنك، مما يدل على الاعب 

يقطاعيغزة  
 
يالبنوكيالعاملةيف  

 
 قياسيجودةيالخدمةيالمصرفيةيف
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  فارسيمحموديابويمعمر

ي تقدمها 
هدفت هذه الدراسة للتعرف على أفضل المقاييس لقياس جودة الخدمات المصرفية الن 

ي قطاع غزة، ومعرفة الأهمية النسبية لأبعاد جودة الخدمة المصرفية
 
واختيار  البنوك العاملة ف

العلاقة بير  جودة الخدمة المصرفية ورضا العملاء، كل من وجهة نظر المصرف. وتعتب  هذه 

ي أجريت على البيئة الفلسطينية
 .الدراسة من أوائل الدراسات الن 

وقد استخدم الباحث مقياس ليكرت الخماسي لقياس الفقرات، وتم توزي    ع استبانة على عينة 

، وتوصلت الدراسة إلى وجود علاقة طردية موجبة ذات ( 166من العملاء مكونة من )
ً
عميلا

دلالة احصائية بير  جودة الخدمات المصرفية ورضا العملاء، وأن جميع أبعاد جودة الخدمة لها 

ي قطاع غزة
 
ي البنوك العاملة ف

 
ي على رضا العملاء ف  .تأثبر ايجات 

 
ً
ا  تأثبر

 على رضا العملاء يليه بعد كما أظهرت نتائج الدراسة أن بعد الاستجابة هو الأكبر

ورة الاهتمام بسرعة الاستجابة للعملاء وزيادة الاهتمام بالبيئة  الملموسية، وأوصت الدراسة بصر 

 .المادية للبنوك الفلسطينية، بهدف رفع مستوى رضا العملاء عن الخدمات المصرفية المقدمة
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ي 
 الفصل الثات 
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يورضايالعملاءيجودةيالخدماتيالمصرفيةييمفاهيمي1.2

 إليها مستوى الخدمة لتقابل توقعات العملاء وأن 
 
ي يرف

تعد جودة الخدمة مقياسا للدرجة الن 

ي يدركها العميل للخدمة هي الفرق بير  توقعات العميل لبعاد جودة الخدمة وبير  
الجودة الن 

 . الأداء الفعلىي الذي يعكس مدى توافر هذه الأبعاد بالفعل 

ي تصدرت اهتمامات الباحثير  أما موضوع جودة 
الخدمة المصرفية فإنه يعد من الموضوعات الن 

ي عالجت الموضوع ، فمن الدراسات ماانصب 
،وقد تولد عن ذلك العديد من الدراسات الن 

اهتمامها بالدرجة الأولى على وضع تعريف لجودة الخدمة وإيضاح مفهومها وركز أخرون على 

ي هذا الإطار دراسة أبعاد جودة الخدمة وطرق قي
 
نموذج   Parasuramanقدم   اسها وف

ي  يقاووفقا لهذا النموذج فإن الابعاد الرئيسية (الفجوات
: المصرفية  جودة الخدمة بها س الن  هي

القدرة أوالكفاءة ،سهولة الوصول الحصول على الاستجابة،شعة )الملموسية، الاعتمادية، 

 (.  ن ،معرفة وفهم العميل الخدمة ،اللباقة ،الاتصال ،المصداقية ،الأما

 : ة فيما يلىي
 وتتمثل هذه الأبعاد العسرر

  وتشمل:  الجوانب المادية الملموسة . 1
ً
ي العمل بدءا

 
المظهر ب التسهيلات المادية المستخدمة ف

ي  ي للمصرف وتهئته من الداخل والأجهزة المستخدمة  والوسائل  المستخدمة الخارج 
 
أداء ف

ي هذه الأبعاد أمكنه تقديم خدملت بجودة عالية  الخدمة
 
فكلما تمكن المصرف من التحكم ف

ةة التنافسية فجودة الخدمة المصرفية ترتبط وتعتمد  وبإمكانه تطوير الخدمات وتحقيق المبر 

 . على احتياجات وتوقعات العملاء او تتفوق عليها قيل ان الخدمة تتصف بالجودة

ي ثبات: .  الاعتمادية 2
الأداء وإنجاز الخدمة بشكل سليم وافضل من المرة الأولى ووفاء  وتعن 

 المصرف لما تم وعد العميل به وهذا يتضمن : 

  دقة الحساب والملفات وعدم حدوث الأخطاء 

  تقديم الخدمة المصرفية بشكل صحيح 

  ي الوقت المصمم لها
 
ي المواعيد المحددة وف

 
 تقديم الخدمة ف

  ثبات مستوى أداء الخدمة . 
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ي مساعدة العملاء وتقديم خدمة شيعة: من قبل العاملير   الاستجابة شعة .  3
 
ي الرغبة ف

  وتعن 

ي أداء الخدمة والاستجابة الفورية لطلب 
 
ومساعدة الزبائن والرد على استفساراتهم والسرعة ف

 . العميل 

ي امتلاك : الكفاءة القدرة أو .  4
وتكوينهم  داء الخدمةالمهارات والمعرفة اللازمة لأ العاملير   وتعن 

 . على روح الاتصال وتفهم العملاء 

ي سهولة :  على الخدمة  صولح.  سهولة ال5
من  الخدمة  على صول حالالاتصال وتيسبر  وتعن 

ة انتظار الحصول على الخدمة وملائمة ساعات العمل للعميل  طرف العميل وذلك بقصر فب 

ي من منافذ الحصول على الخدمة
 
 . وتوافر عددد كاف

ي يظهرها موظفو المنظمة تجاه العملاء. :  للباقة.  ا6
ام والصداقة الن  ي اللياقة والاحب 

 وتعن 

ي :  الاتصال .  7
ح بلغة يفهمونها و بالمعلومات العملاء  تزويد وتعن  وتقديم التوضيحات والسرر

تبة عن الخدمة والبائل الممكنة  . اللازم حول طبيعة الخدمة وتكلفتها والمزايا المب 

ي الصدق والأمانة والثقة : المصداقية  . 8
ي التعامل مع الزبائن مما يولد الثقة بير  الطرفير  وتعن 

 
ف

ي قائم على أساس الثقة 
 
 . لان العمل المصرف

ي حماية العملاء من المخاطر والشكوك: .  الأمان 9
ويتضمن الأمان المالىي والمادي وشية  وتعن 

 . المعاملات 

ي بذل الجهد لفهم احتياجات العميلوي: معرفة وتفهم العميل . 10
ومعرفة احتياجاته  عن 

الخاصة الاهتمام الفردي بالعميل ومعرفة العميل الدائم للمصرف وتقديم النصح والاستشارة 

 . والتوجيه اللازم 

 

ونيةي2.2 يمفهوميجودةيالخدمةيالمصرفيةيالإلكي 

ونية بأنها "التقييم جودة الخدمة من منظور الخدمة "   Santos, 2003, p. 215"عرف  الإلكب 

 ." ي
اض  ي السوق الافب 

 
ونية المطروحة ف  والحكم الشامل للعملاء عن جودة الخدمات الإلكب 
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ونية بأنها: "ملاءمة ما يتوقعه العملاء من الخدمة  كما عرفت جودة الخدمة المصرفية الإلكب 

ي يحصل عليها 
العملاء نتيجة حصولهم  المصرفية المقدمة إليهم مع إدراكهم الفعلىي للمنفعة الن 

ي تتفق وتتطابق مع توقعاتهم"، 
على الخدمة، لذا فالخدمة الجيدة من وجهة نظر العملاء هي الن 

نت  ونية عن طريق الشبكة العنكبوتية الدولية الإنب  ويقصد هنا تقديم الخدمات المصرفية الإلكب 

اتيجية كقناة تسويقية جديدة تمتاز بالسرعة والدقة وانخفاض التكاليف، و  ي تمثل اسب 
الن 

ي 
ي إلى السوق الفضات 

، وتعمل على التحول من السوق المكات  ي
وت  ي الإلكب 

 
التسويق المصرف

 (. 316، ص 2008)الشمري، العبد اللات، 

 لتطور 220، ص 2010بينما يرى )نجم، 
 
: "الشكل الأخبر وربما الأرف ونية هي ( أن الجودة الإلكب 

 طوير وتحسير  الجودة". مجالات واهتمامات سياسات وجهود ت

يخدماتيالتكنولوجيايالمصرفيةي3.2

 : ي
 وممكن توضيح هذه الخدمات على الشكل الآت 

هي آلة تحتوي على شاشة وفتحة مخصصة لإدخال البطاقة وفتحة :  .  أجهزة الصراف الآلىي 1

ا على لوحة مفاتيح لإدخال الرقم السري بعد اختيار الم
ً
بلغ أخرى لسحب النقود، كما تحتوي أيض

ها  ي يمكن نسرر
المراد سحبه، وهذا الجهاز موصول مع حاسوب المصرف. أو هي تلك الآلات الن 

ي الأماكن المختلفة سواء مثبتة بالجدار أو بشكل مستقل، وتكون متصلة بشبكة حاسب 
 
ف

المصرف، ويقوم العميل باستخدام بطاقة بلاستيكية أو بطاقة ذكية للحصول على الخدمات 

ا أو الماسب  كارد، المختلفة للاستف ادة من خدمات الصرف. يتطلب الحصول على بطاقة الفبر 

فخدمة الصرف الآلىي هي نظام يتيح للعملاء حاملىي البطاقات التعامل مع حساباتهم من طرف 

ها وخلال الإجازات والعطل على  ي مواعيد العمل الرسمية أو غبر
 
ي أي وقت سواء ف

 
المصرف ف

 (. 161 ، ص2008ساعة )أحمد،  24مدار 

ونية2 ونية بتحويل النقود من حساب  :  .  المقاصة الإلكب  تسمح خدمات المقاصة الإلكب 

ي الدولة مثل دفع 
 
ي أي فرع لأي مصرف ف

 
العملاء إلى حسابات أفراد آخرين أو منظمات أخرى ف

، كما تطورت خدمات  المرتبات الشهرية من حساب صاحب العمل إلى حسابات الموظفير 

ونية فأصبحت تشمل نظام التسوية ا ، وبناء على ذلك المقاصة الإلكب  ي
لإجمالية بالوقت الحقيف 
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ونية للمدفوعات بير  المصارف المختلفة تتم ضمن نظام 
فقد أصبحت التسويات الإلكب 

ونية  ونية للمقاصة، ولقد طورت العديد من الدول نظامًا للمقاصة الإلكب  المدفوعات الإلكب 

 (. 85، ص 2012والتسوية بير  المصارف )الحاج، 

أي المؤسسة الدولية للمبادلات المالية : تحويل الآلىي للمدفوعات الدولية شبكة سويفت لل. 3

ي مايو  ،1973بير  المصارف، تم إنشاؤها عام 
 
مصرف  239بمبادرة  1973وبدأت عملها الفعلىي ف

، ولكن لم  من أوروبا والولايات المتحدة وكندا، ومقرها بروكسل وهي خاضعة للقانون البلجيكي

ي بداية ا
 
ي حد ذاته لثمانيناتتعرف الازدهار إلا ف

 
، وشبكة سويفت ليست نظامًا للمدفوعات ف

نقل التعليمات أي أنها لا تقوم بعملية تسوية بير  الحسابات، وإنما يقصر دورها على مجرد 

والأوامر والرسائل بير  البنوك بسرعة فائقة، وهي شبكة خاصة بالبنوك فقط ولا يحق للأفراد 

 ، ي  (. 145، ص 2008الدخول إليها )الخفاج 

ونية4 هذا النظام جزءًا بالغ الأهمية من البنية التحتية  عد ي :  .  نظام التحويلات المالية الإلكب 

ونية، ي حال تطبيقه بطريقة صحيحة بدرجة عالية من الأمن  لأعمال المصارف الإلكب 
 
ويتمبر  ف

وسهولة الاستخدام والموثوقية، ويتبع هذا النظام نقل التحويلات المالية أو الدفعات المالية 

ونية آمنة بالإضافة إلى نقل المعلومات  ي آخر بطريقة إلكب 
 
ي إلى حساب مصرف

 
من حساب مصرف

 (. 160، ص 2014وآخرون،  المتعلقة بهذه التحويلات )الحديد 

يمفهوميرضايالعملاءي4.2

ي يشعر بها  بهجةهناك تعاريف عديدة لرضا العميل، فمنهم من ينظر للرضا على أنه يمثل ال
الن 

العميل بأنه قد حقق الإشباع المطلوب، وما كان يتوقع الحصول عليه من منافع، وأن الرضا 

عليه وما يحصل عليه فعليًا، وكذلك إن الرضا يتكون من خلال مقارنة ما يتوقع العميل الحصول 

ي قام 
ي يمر بها العميل، ويرتبط بالمنتجات أو الخدمات الن 

يمثل استجابة عاطفية للتجارب الن 

ائها، وأن الاستجابة العاطفية تمثل رد فعل العميل الناجمة عن عملية التقييم والإدراك  بسرر

 .Lovelock, Jochen, 2017, p. 156المعرفة مع ما كان يعتقد بأن سوف يحصل عليه 

ي الذي يشعر به عميل ما  ي أو السلن  أن تعريف كوتلر هو أن رضا العمل هو ذلك الانطباع الإيجات 

اء أو استهلاك، وهو ناتج المقارنة بير  توقعات العميل تجاه منتج ما وأدائه المدرك.  تجاه شر
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ي على مدخلير  الأول على تبادل تجاري بش
كل عام والذي يشبر إلى تجربته ورضا العميل مبن 

اكمي والذي يشبر إلى تقييم  ي رضا العميل الب 
ومدى استجابته وتفاعله تجاه خدمة محددة، والثات 

 .Kotler, Keller, 2012, p. 108العميل العام لتجربة الاستهلاك عب  وقت معير  

يأهميةيقياسيرضايالعملاءي5.2

ة، لذا تح ي تحقيق الاستمرار إذ يكتسب رضا العميل أهمية كببر
 
تاج جميع المنظمات الراغبة ف

ي الأعمال سواء 
 
والنجاح إلى قياسه، أن رضا العملاء هو موضوع بالغ الأهمية لتحقيق النجاح ف

 ، ي ز أهمية قياس رضا العميل من خلال النقاط الآتية )الخفاج  نت، وتب  التقليدية أم عب  الإنب 

 (: 356، ص 2008

  العميل.  للوقوف على تحديد مدى رضا 

  . ي أنحاء المنظمة ومنهم على سبيل المثال جميع العاملير 
 
كاء ف  تقديم النتائج للسرر

  .ي تشخيص أسباب عدم تحقيق أهداف المنظمات
 
 يساعد ف

  .معرفة فيما إذا كانت الفئة المستهدفة قد استفادت من الخدمة المقدمة 

  ي
فير  على إمكانية توسيع نطاق الأنشطة والخدمات الن  ي يساعد المسرر

 
 تقدمها المنظمة ف

 المجتمع لتشمل مجتمعات أخرى. 

يأساليبيقياسيرضايالعملاءي6.2

 ،  (: 321، ص 2012يمكن قياس رضا العملاء بعدة أساليب منها )سليمة، علىي

 ي يستهلكها الزبون، أو دقيقة القياسات ال
: مثل قياس الحصة السوقية، أو عدد الخدمات الن 

 تطور عدد الزبائن الجدد.  قياس معدل الاحتفاظ بالزبائن، أو 

  كتحليل شكاوى العملاء، أو إجراء بحوث حول العملاء المفقودين. التقريبية القياسات : 

  البحوث الكمية: من خلال إجراء بحوث الاستقصاء لمعرفة مدى رضا العملاء عن جودة

اء.  ي إعادة السرر
 
 الخدمات المقدمة، ومعرفة نية الزبون ف
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يخصائصيالرضاي7.2

 (: 256، ص 2010بون ثلاث خصائص )نور الدين، لرضا الز 

  ي
يتمثل هنا رضا العميل بطبيعة ومستوى التوقعات الشخصية للعميل من جهة،  :  الرضا ذات 

وإدراك العميل للخدمة المقدمة له فعليًا من جهة أخرى، وعند الحديث عن تقييم الرضا 

ي ي
مكن أخذها بعير  الاعتبار"، وعلى فإنه لا يعتد إلا بما يعتقده العميل، "فهي الوحيدة الن 

ي تعتمد على )الجودة
الرضا(، ولا تتبن  وجهة -المنظمة أن تتبن  وجهة النظر الخارجية الن 

ي تركز على )الجودة
 المطابقة(. -النظر الداخلية الن 

  ي هنا لا يتعلق الرضا بحالة مطلقة وإنما يقوم كل عميل بالمقارنة بما يتعلق  :  الرضا نسن 

ي  ي هذه الخاصية يتغبر الرضا بتقدير نسن 
 
، حيث يتعلق الرضا بنظرته لمعايبر السوق، وف

ي بدورها تتفاوت من عميل إلى آخر. هنا يمكننا تفهم الدور 
حسب مستويات التوقع، والن 

المهم لتقديم أو تجزئة السوق، وتكوين توقعات متجانسة للعملاء من أجل تقديم خدمات 

ا مع هذه التوقعات. 
ً
 أكبر توافق

  الرضا متطور من جهة، ومستوى الأداء المدرك من جهة أخرى، وهنا يتبلور  :  تطوري الرضا

رضا العميل من خلال تطور مستوى التوقع من جهة، ومستوى الأداء المدرك من جهة 

أخرى، وذلك نتيجة لتطور المعايبر الخاصة بالخدمات المقدمة وظهور خدمات جديدة، 

 عن زيادة المنافسة، و 
ً
بالتالىي فإن قياس رضا العميل أصبح يتبع نظامًا يتوافق مع هذه فضلا

 التطورات الحاصلة. 
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ييتصميميالدراسةيالميدانيةي1.3

 مجتمعيالدراسةيي1.1.3

البنك مجتمع الدراسة، فهي تشمل أي عميل يتعامل مع  البنك الدولىي الإسلامي  لاءيشكل عم

ونيا  ي  من عمره 18مجتمع وممن تجاوزو ال الخصائص الديموغرافية للف لاعلى اختإلكب 
 
وف

 سوريا . 

يعينةيالدراسةيي2.1.3

ت عينة تضم   ووزعت عليهم أداة الدراسة البنك الدولىي الإسلامي  عميل لجميع فروع 62اختبر

ونية استبانة من أصل  12استبعدت  . لتعكس مدى رضاهم عن جودة الخدمات المقدمة إلكب 

ي التحليل  . عدم قابليتها للتحليلبسبب  62
 
استبيانة  50ليكون عدد االستبيانات المشاركة ف

دادهاالا % من  80.6بنسبة  ي تم اسب 
 . ستبيانات الن 

ي 
اقات الن  ي جميع ارسال الاستبانة للعملاء بسبب مخاوفهم من الاخب 

 
واجه الباحث صعوبة ف

 بعدد عينات الدراسة .  تحدث باستخدام الروابط المجهولة مما أثر على الباحث

 حصائيةيالمتبعةالإيساليبيالأيي3.1.3

ختبارات الا ستبانة وثباتها خضعت بيانات الدراسة إلى مجموعة من الا بعد التأكد من صدق 

لتبيان النتائج ،والتحقق من الفرضيات باالضافة إلى التعرف على خصائص العينة بوصفها 

نامج لا محاور الدراسة , حيث جرت اء عن لا وتوضيح نتائجها لتوضيح آراء العم ستعانة بب 

ي لإ التحليل ا
ي ُجمعت من خ SPSS حصات 

أداة الدراسة وتم استخدام  لاللتحليل البيانات الن 

ي ، واالنحراف المعياري ، والنسب المئوية الإ  حصاءات الوصفية متمثلة بالوسط الحسات 

اختبار الفرضيات  ضافة إلىالإ ب ,  ،والتكرار ، واستخدمت لتحديد خصائص العينة الديموغرافية

 .  ختبار المتعدد واالنحداربالا  الرئيسية 
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 مصادريالحصوليعلىيالبياناتي4.1.3

للوصول إلى نتائج البحث، قام الباحث بإعداد استبانة مناسبة لشكل الدراسة وأهدافها، وذلك 

باحث مصدرين للحصول على المعلومات الأولية المتعلقة بموضوع البحث، وقد استخدم ال

 :لجمع البيانات وهما

  ل برسائل الماجستبر المنشورة وغبر
ّ
المصدر الثانوي: يتعلق بالجانب النظري، تمث

المنشورة السابقة لنفس موضوع البحث أو لمواضيع مشابهة، ومجلات علمية، ومواقع 

 .علمية

  : ي وزعت على العينة  لالم الحصول على البيانات من ختالمصدر الأولىي
أداة الدراسة الن 

ي الا ، وقد صممت أداة الدراسة 
 
ستبانة من خالل االستفادة من الدراسات السابقة ف

ي الجامعات لتحكيم أداة 
 
ين ف ات من المحاصر  المجال نفسه والرجوع إلى أصحاب الخب 

 . الدراسة وتعديلها لتتناسب مع أهداف الدراسة

عدة أسئلة على العينة عن أبعاد جودة الخدمة المصرفية أداة الدراسة طرحت  لالومن خ

ي التحليل ، والتحقق من الأ ء عنها وهي تمثل لا المقدمة من قبل البنك ، ومدى رضا العم
 
ساس ف

 . صحة الفرضيات وتوضيح نتائج الدراسة

يي3قسمتيأداةيالدراسةيإلي ي: أقساميكماييلى 

  البيانات الديموغرافية ول:يالأالقسمي

ي تهدف إلى معرفة بعض المعلومات الشخصية عن الأ ويحتوي هذا القسم على بعض 
سئلة الن 

 أفراد عينة البحث وقد تضمن هذا القسم أسئلة تمحورت حول: 

رونية شهريا الجنس، العمر،    .، المؤهل العلمي عدد مرات استخدام الخدمة الإلكب 

 يالجنس

   ذكر 

  أننر     

 يالفئةيالعمرية
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  ة سن 20أقل من 

  سنة 30إلى  20من  

  سنة 40إلى  31من    

  سنة 50إلى  41من  

  سنة 50أكبر من  

ي  المؤهليالعلم 

 أقل من الثانوية العامة  

  ثانوية عامة أو ما يعادلها  

 دبلوم  

 بكالوريوس 

 )دكتوراه/  دراسات عليا )ماجستبر

ا
ً
ونيةيشهري  عدديمراتياستخدامكيللخدماتيالمصرفيةيالإلكي 

 ( مرة 2–1نادرًا )شهريًا 

 ( ا
ً
 مرات( 5–3أحيان

 ( مرات 10–6بانتظام 

  مرات( 10بشكل متكرر )أكبر من 

 لا أستخدمها حاليًا 

يالقسمي  
 
ونية   :يالثاب  أبعاد جودة الخدمة الإلكب 

 : بعاد الخمسة لجودة الخدمة المصرفيةالأ تضمن هذا القسم عبارات لقياس 

 عبارات 5 خلال: وقد قيست من  الملموسية 

  عبارات 5 خلالالاعتمادية : وقد قيست من  

  عبارات 5 خلالالاستجابة: وقد قيست من  

  عبارات 5 خلالالضمان: وقد قيست من  

  عبارات 5 خلالالتعاطف : وقد قيست من  

 عبارات 5 خلالوقد قيست من :  سهولة الاستخدام 

  الملموسية

 التصميميالعاميللتطبيق/الموقعيجذابيوسهليالتصفح. 

 افية ظهر احب 
ُ
 .الأيقونات والخطوط والألوان مريحة للعير  وت
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  عرض بسرعة ودون تأخبر
ُ
 .الصفحات ت

 التطبيق/الموقع يعرض معلومات كافية وواضحة عن الخدمات. 

 تتوفر إرشادات أو تعليمات استخدام واضحة داخل التطبيق/الموقع. 

  الاعتمادية

 نت  .بسهولة ودون أخطاء أستطيع إتمام العمليات المصرفية عب  الإنب 

  ي الوقت المحدد دون تأخبر
 
 .يتم تنفيذ المعاملات ف

 ي تسجيل الدخول أو استخدام التطبيق
 
 .لم أواجه مشكلات ف

 تظهر بيانات الحساب والمبالغ بشكل دقيق دائمًا. 

 ي البنكية
ي إتمام جميع معاملات 

 
ي الاعتماد على التطبيق ف

 .يمكنن 

  الاستجابة

  ي
ونية يكون شيعًاالرد على استفسارات   .الإلكب 

 ي متاح عند الحاجة عب  التطبيق أو الموقع
 .يوجد دعم فن 

  ي
 .يتم التعامل مع شكاواي بشكل فوري ومهن 

 نت ي عند الإبلاغ عنها عب  الإنب 
 .أشعر أن البنك يهتم بمشكلن 

 ا
ً
 .خاصية المراسلة أو الدردشة فعالة وتعمل جيد

  الضمان

   ي عب
نت محمية وآمنةأعتقد أن معاملات   .الإنب 

 ا عند تسجيل الدخول
ً
 .التطبيق/الموقع يطلب توثيق هوية آمن

 ونية ي عند استخدام الخدمات الإلكب  اق حسات 
 .لا أشعر بالقلق من اخب 

 )أعلم أن هناك نظام حماية عند إجراء المعاملات الحساسة )مثل التحويلات. 

  ي ي حسات 
 
ات ف  .البنك يرسل إشعارات عند حدوث أي تغيبر

  التعاطف

 ونية ي الخدمات الإلكب 
 
ي لمشكلة ف

 .يتم تقديم حلول مناسبة عند مواجهن 
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 ي كعميل
 .تم تصميم واجهة الاستخدام بناءً على احتياجات 

 ي الاستخدام
 
 .يتم توجيهي بطريقة مبسطة وسهلة عند مواجهة صعوبة ف

 ونية ي الإلكب 
 .أشعر أن البنك يهتم بتجربن 

 ناسب وضعي كعميلتوجد خيارات تواصل متعددة ت. 

  سهولةيالاستخدام

 ي استخدام التطبيق/الموقع دون الحاجة لمساعدة من الآخرين
 .يمكنن 

 واجهة المستخدم واضحة وبسيطة الفهم. 

 كل وظيفة داخل التطبيق واضحة ومعنونة بشكل جيد. 

 ة  .أتمكن من إتمام أي معاملة بخطوات قليلة ومباشر

   كيفية استخدام الخدماتلا أحتاج إلى وقت طويل لأتعلم. 

 رضا العميل   :يالثالثيالقسمي

ي قياس رضا العميل عن الخدمات الا حتوى هذا القسم من ا
 
ستبيان على عدة عبارات تفيد ف

ه ه واحتياجات, ومعرفة درجة مقابلتها لتوقعاتالدولىي الإسلامي المصرفية المقدمة إليه من بنك 

 .عبارات 5 خلالء من لا وتم قياس المتغبر التابع رضا العم

ي يالإسلام   رضايالعميليعنيالبنكيالدول 

  ي يقدمها البنك الدولىي الإسلامي
ونية الن   .أنا راضٍ عن الخدمات الإلكب 

 ي المصرفية الرقمية
ي توقعات   .هذه الخدمات تلن 

 ي الرقمية
 .أرى أن البنك يحرص على التطوير المستمر لتجربن 

 ع الخاص بالبنكأنصح الآخرين باستخدام التطبيق/الموق. 

  ونية للبنك الدولىي الإسلامي
ي استخدام الخدمات الإلكب 

 
 .سأستمر ف

ات الدراسة  وهكذا يكون ات تحتوي على 6مجموع متغبر  . عبارة 30 متغبر

مبر   
جابات على الإ يوضح الجدول استخدام مقياس ليكرت كأداة لقياس أجوبة المشاركير  بب 

ي الآالنحو 
 :ت 
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  ترمبر  الأجابات لمقياس ليكرت( :  1-3الجدول ) 

 لا أوافق بشدة لا أوافق محايد موافق موافق بشدة

5 4 3 2 1 

 الباحث  إعداد  المصدر : من

يوصفيخصائصيعينةيالدراسة.5 

ي الدراسة، وذلك
 
ي هذا الجزء سيتم عرض الخصائص الديموغرافية الأساسية للمشاركير  ف

 
 ف

ي تم الحصول
 الجدوليوضح  .على بياناتها من خلال الاستبانة للتعرف على طبيعة العينة الن 

ات الديموغرافية مثل ي (2-4) ا لمجموعة من المتغبر
ً
الفئة  لجنس،اتوزي    ع أفراد العينة وفق

كيبة العامة،يالعمرية، والمؤهل العلمي  للمبحوثير   بما يساعد على تكوين صورة واضحة عن الب 

ي اللاحق على مصداقية وموضوعية نتائج الأمر الذي ينعكس
ي.التحليل الإحصات 

 وصف خصائص عينة الدراسة( :  2-3 الجدول )

ي % النسبةيالمئويةيالتكراريالفئةيالخصائصيالشخصية

يالجنس
ي% 42 21 ذكر

ي% 58ي29 أننر 

يالفئةيالعمرية

ي% 6ي3 سنة 20أقل من 

ي% 64ي32 سنة 30إلى  20من 

ي% 12ي6 سنة 40إلى  31من 

ي% 14ي7 سنة 50إلى  41من 

ي% 4ي2 سنة 50أكبر من 

ي يالمؤهليالعلم 

ي% 4ي2 أقل من الثانوية العامة

ي% 18ي9 ثانوية عامة

ي% 60ي30 بكالوريوس

/دكتوراه(  % 18ي9 دراسات عليا )ماجستبر

عدديمراتياستخدامكي
للخدماتيالمصرفيةي
ا
ً
ونيةيشهري يالإلكي 

ي% 12ي6 مرة شهريًا( 2–1نادرًا )

ا )
ً
ي% 26ي13 مرات( 5–3أحيان

ي% 32ي16 مرات( 10–6بانتظام )

ي% 20 10 مرات( 10بشكل متكرر )أكبر من 

ي% 10ي5 لا أستخدمها حاليًا

 المصدر : إعداد الباحث، من بيانات الاستبانة
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 :  حظ ما يلىي لا ن ( 2-4) الجدول  خلالمن 

وبالتالىي  % 42الإناث بنسبة و  58تقارب النسب المئوية لتوزع أفراد عينة البحث بير  الذكور %

ي تضمنت كال الجنسير  بشكل متوازن تقريبا .   العينة وبشكل تقرين 

يالفئةيالعمريةي

ي الشكل )   أقسام 5وهي العمر , فقد قسمت إلى  الثانيةوفيما يتعلق بالخاصية 
 
وهي  ( 1-4كما ف

سنة إلى  41و من  – سنة 40سنة إلى  31و من  –سنة  30سنة إلى  20ومن  -سنة  20أقل من 

 سنة .  50وأكبر من  -سنة  50

 لعينة الدراسة: توزع الفئات العمرية  ( 1-3)  الشكل

 
 المصدر : إعداد الباحث، من بيانات الاستبانة

 

ومن  -سنة  20أقسام وهي أقل من  5وهي العمر , فقد قسمت إلى  الثانيةوفيما يتعلق بالخاصية 

 50وأكبر من  -سنة  50سنة إلى  41و من  – سنة 40سنة إلى  31و من  –سنة  30سنة إلى  20

 سنة . 

كبر مشاركة حيث بلغت الأ سنة هي  30سنة إلى  20حيث يبير  الجدول أن الفئة العمرية من 

 12سنة بنسبة مشاركة % 40إلى  سنة 31تليها الفئة العمرية أقل من  64نسبة مشاركتها %

 .  % 4سنة أقل الفئات العمرية مشاركة بنسبة  50 أكبر منوبالمقابل تعد الفئة العمرية 

  

6%

64%

12%

14%

4%

العمر

سنة20أقل من  سنة30إلى 20من  سنة40إلى 31من  سنة50إلى 41من  سنة50أكثر من 
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يا ييلمؤهليالعلم 

 توزي    ع بيانات المؤهل العلمي لعينة الدراسة:  (2-3)  الشكل

 
 إعداد الباحث، من بيانات الاستبانة:  المصدر 

 

،  أقل من الثانويةأقسام كالتالىي ثانوية عامة ،  4أما بالنسبة لخاصية المؤهل العلمي قسمت إلى 

كبر مشاركة بنسبة الأ وبكالوريوس ، ودراسات عليا. حيث يعد المؤهل العلمي البكالوريوس للعينة 

 .  4 قل مشاركة بنسبة بلغت %الأ أقل من الثانوية العامةوبالمقابل يعد  %60

 

  

4%

18%

60%

18%

المؤهل العملي

أقل من الثانوية العامة ثانوية عامة بكالوريوس (دكتوراه/ماجستير)دراسات عليا 
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اتيالدراسةييي2.3 يلمتغير  
ييالوصفيالإحصاب 

يتقديريقيميأبعاديالجودةيواتجاهاتيالمبحوثير يي1.2.3

 4.5( مقادير مرتفعة تفوق  3-3بلغت قيم متوسطات أبعاد الجودة كما يظهر من الجدول ) 

عة المركزية لاتجاهات المبحوثير  تدل بوضوح تام على ارتفاع نسبة   
بقليل ومن الواضح ان الب 

 -4.2) الفئة الموافقة على مجمل العبارات , بحيث جاءت المتوسطات بمرتبة " موافق بشدة 

على هذه المحاور كما يظهر  " t-testلايوجد لاحاجة لإجراء اختبارات اتجاه وحيد " ( بحيث  5

ي الانحرافات من البي
 
ي القيم وف

 
, ممايدل على عدم تفوق اي بعد على انات تقارب مرتفع جدا ف

ها  ي ابعاد دون غبر
 
 أخر , او عدم وجود فجوات جوهرية ف

  

ي لقراءات أبعاد  3-3 الجدول )
الجودة ( : وصف احصات   

 N Mean Std. Deviation 

 4725. 4.528 50 الملموسية

 4818. 4.512 50 الاعتمادية

 4813. 4.524 50 الاستجابة

 5049. 4.512 50 الضمان

 4935. 4.512 50 التعاطف

 4897. 4.524 50 سهولة الاستخدام

 المصدر : حسابات الباحث على بيانات العينة

 

 أبعاديالجودةيعلىيرضايالعملاءي(تحليليالانحداري)يي3.3

نبدأ أولا بإجراء تحليل انحدار متعدد يتضمن كافة أبعاد الجودة على المتغبر التابع المتمثل برضا 

ي الجدول ) 
 
( أن كافة المعاملات غبر مختلفة جوهريا عن الصفر  4-3العملاء , يظهر من النتائج ف

 .  0.05, باستثناء معاملىي الضمان وسهولة الاستخدام , وذلك عند مستوى الدلالة 
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( : نتائج تحليل الانحدارالمتعدد لمتغير رضا العميل على أبعاد الجودة 4-3الجدول )   

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) .182 .139  1.305 .199 

 653. 453. 061. 135. 061. الملموسية

 481. 711. 085. 117. 084. الاعتمادية

 687. 406. 065. 157. 064. الاستجابة

 027. 2.285 315. 129. 295. الضمان

 726. 353. 043. 117. 041. التعاطف

سهولة 

 الاستخدام
.412 .161 .427 2.566 .014 

a. Dependent Variable: رضا العميل 

 المصدر : حسابات الباحث على بيانات العينة

قد يبدو من هذه النتائج للوهلة الأولى ان الأبعاد الملموسية والاعتمادية والاستجابة والتعاطف 

ي زيادة رضا العميل كونها غبر 
 
 مختلفة جوهريا عن الصفر . لا تساهم ف

ي بهذا الطريقة لاستكشاف سبب هذه النتيجة 
ولكن من الواضح ان هذا الاستنتاج غبر منطف 

ات المستقلة الجدول )   ( 5 -3قام الباحث بحساب مصفوفة الارتباطات الخطية بير  المتغبر
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ات ( : نتائج  5-3الجدول )  المستقلةبحساب مصفوفة الارتباطات الخطية بير  المتغبر  

Correlations 

 T R RE A E EU 

 Pearson الملموسية

Correlation 

1 .933** .963** .962** .949** .950** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 

N 50 50 50 50 50 50 

 Pearson الاعتمادية

Correlation 

.933** 1 .956** .941** .935** .964** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 

N 50 50 50 50 50 50 

 Pearson الاستجابة

Correlation 

.963** .956** 1 .956** .937** .972** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 

N 50 50 50 50 50 50 

 Pearson الضمان

Correlation 

.962** .941** .956** 1 .958** .959** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 

N 50 50 50 50 50 50 

 Pearson التعاطف

Correlation 

.949** .935** .937** .958** 1 .955** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 

N 50 50 50 50 50 50 

سهولة 

 الاستخدام

Pearson 

Correlation 

.950** .964** .972** .959** .955** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  

N 50 50 50 50 50 50 

 المصدر : حسابات الباحث على بيانات العينة

, دال احصائيا بير  بعد سهولة الاستخدام وبعد الضمان وبقية فظهر وجود ارتباط قوي جدا 

ين  ات , مايستدعي الابعاد , الامر الذي يفسر بأن هذين المتغيبر لايمكن عزلهما عن بقية المتغبر

ي عدم 
ي ذلك ان عدم الدلالة الاحصائية يقتض 

ة من النموذج , دون ان يعن  سقوط هذه الاخبر

الدلالة الفعلية , فارتفاع معنوية سهولة الاستخدام وارتفاع معنوية معامل الضمان يمكن التعببر 

 غبر مباشر بها , ولكن على أي حال لابد لسلامة بهما كوكلاء لبقية المعاملات أو ان لها تأثبر 

ي لعزل هذه  التحليل القياسي من اسقاطها من النموذج لحى   الباحث لتطبيق الانحدار التدريحى 

ي النموذج مع استبعاد 
 
ات فكانت النتائج متمثلة بدخول سهولة الاستخدام والضمان ف المتغبر

ات  بقية المتغيبر
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ي سهولة الاستخدام والضمان على رضا العملاء نتائج تحليل( :  6-3الجدول )  ي لمتغبر  الانحدار التدريحى 
ي  .Beta t Sig المتغير

 0.014 > 2.566 0.427 سهولة الاستخدام
 0.027 > 2.285 0.315 الضمان
 المصدر : حسابات الباحث على بيانات العينة

| R² = 0.960 | F = 566.079 | Sig. < 0.001 | 

ي رضا العملاء، لأن إن غياب التغاير 
 
بير  الإجابات يؤدي إلى ضعف القدرة على تفسبر الاختلاف ف

ا
ً
ي تقييمات المشاركير   .الجميع تقريبًا اتفق على أن الخدمة سهلة جد

 
إذا لم يكن هناك تفاوت ف

ي الرضا، لأن جميع العملاء تقريبًا 
 
لسهولة الاستخدام، فإن هذا المتغبر لا يمكنه تفسبر الفروق ف

 لآخرين، لظهر عند 
ً
نفس المستوى من الإدراك للسهولة. أي لو كان التطبيق صعبًا للبعض وسهلا

ي النموذج
 
بالتالىي يمكن القول إن سهولة الاستخدام أصبحت من  .أثر هذا العامل بوضوح أكب  ف

مات
ّ
ة  (Hygiene Factor) المسل ونية  أي أن العملاء لا يرونها مبر 

ي التجربة البنكية الإلكب 
 
ف

 .فاضلية بل مطلبًا أساسيًا بديهيًات

 إحصائيًا
ً
ا ودالً ً ا مباشر ً ي النموذج  (β = 0. 315, Sig < 0.027) أظهر الضمان تأثبر

 
بعد إدخاله ف

ونية المصرفية  .مع سهولة الاستخدام ي القنوات الإلكب 
 
هذا يشبر إلى أن الشعور بالأمان والثقة ف

، إلا أن العميل لا يشعر مع كون التطب حن   .يمثل العامل المكمل الذي يعمّق الرضا
ً
 يق سهلً

يعكس هذا المتغبر الجانب   .بالرضا الكامل ما لم يطمي   إلى أن بياناته ومعاملاته المالية مؤمّنة

ي  النفسىي للإدراك
 حيث يكون الرضا مزيجًا من الراحة التقنية )سهولة الاستخدام( والأمان العاطف 

) ي
  .)الثقة والأمان المعلومات 

وعليه، كلما شعر العميل أن المنصة البنكية تضمن له السرية والحماية، ارتفعت مستويات الرضا 

 .والولاء

اتيالمستبعدةي4.3  ي المتغير

ي  Sig. Tolerance المتغير

 0.061 0.653 الملموسية

 0.085 0.481 الاعتمادية

 0.065 0.687 الاستجابة
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 0.043 0.726 التعاطف

 هذه الأبعاد الأربعة  
ً
ي لأنها غبر دالة إحصائيا

 .(Sig > 0.05) لم تدخل النموذج النهات 

  كما أن قيمTolerance بينها  مما يشبر إلى وجود ارتباطات مرتفعة (0.1 >) منخفضة

ات الأخرى ، ولذلك (Multicollinearity أي مشكلة تعدد ترابط) وبير  المتغبر

  SPSS استبعدها
ً
 .تلقائيا

 
ً
ا بالمظاهر الملموسة أو الاستجابة السريعة مثل اهتمامهم بسهولة وأمان  العملاء لا يهتمون كثبر

 .الاستخدام

ي البيئة المصرفيةهي  الإحساس بالأمانو  جودة تجربة الاستخدامأي أن 
 
  جوهر الرضا ف

ونية  .الإلكب 

 ي  علىيرضايالعملاء الملموسيةتأثير

ا  Tolerance كما أظهر،  (Sig = 0.653)  لم يكن المتغبر ملموسية ذا دلالة إحصائية
ً
منخفض

ا
ً
ي أن إدراك المظاهر البصرية أو الشكلية للمنصة )كالألوان، التصميم، ,   (0.061)  جد

هذا يعن 

ات الأخرى، وخاصة سهولة الاستخدام والضمان ،  .الواجهات( مرتبط بشدة مع المتغبر وبالتالىي

ابط   (Multicollinearity)  تم استبعاده من النموذج بسبب مشكلة تعدد الب 

ي رضا العملا 
 
 ف
ً
 مستقلا

ً
 ء، بل تعمل ضمنيًا على دعم إدراكالمظاهر الملموسة لا تشكل عاملً

ي الرضا بشكل مباشر  السهولة 
 
ي السهولة، وليس ف

 
لذلك، فدوره  .أي أن التصميم الجيد يسهم ف

 عامل تمكير  
ّ
ا جوهريًا (Facilitator) غبر مباشر ويُعد

ً
 .وليس محدد

 يتأث يعلىيرضايالعملاءيالاعتماديةير

ي وجود0.481بلغت  Sig قيمة
 
ي أن هذا المتغبر لم يكن ذا تأثبر معنوي مباشر ف

سهولة  ، مما يعن 

 الاستخدام والضمان . 

ي تفسبر الدقة والثقة
 
 .كما أن ارتباطه العالىي بهما يشبر إلى أنه يتقاطع مع سهولة الاستخدام ف
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الخدمة على تقديم الأداء الموعود بدقة وبدون أخطاء، وهي سمة الاعتمادية تعب ّ عن قدرة 

 .متداخلة مع الضمان والثقة

ا، ما يجعل هذا البعد 
ً
ا، فإن العملاء تلقائيًا يرونه موثوق

ً
 وآمن

ً
لذلك، عندما يكون النظام سهلً

 يندمج ضمن الضمان ولا يظهر كعامل مستقل

 ي يعلىيرضايالعملاءيالاستجابةتأثير

ويُفسّر ذلك بأن شعة الخدمة   (Sig = 0.687)  ستجابة كمتغبر ذي دلالة إحصائيةلم تظهر الا 

فالمستخدم لا يفصل بير  شعة استجابة  جزءًا من تجربة الاستخدام نفسها. أو تجاوب  ها أصبحت 

ا متوقعًا ضمن الأداء الجيد , النظام وسهولة استخدامه 
ً
 .بل يراها سلوك

ي أن العملاء لا 
ون بير  هذا يعن   ؛ كلاهما يمثلان”لاستجابةشعة ا”و” سهولة التعامل“يمبر 

ة واحدة هي  بسبب  الاستجابة لذلك، تم استبعاد .”الكفاءة التقنية للتطبيق“وجهير  لمبر 

 .سهولة الاستخدام التشابك الشديد مع

 ي يعلىيرضايالعملاءيالتعاطفتأثير

هذا يشبر إلى  ,  أن متوسطه مرتفع ، رغم(Sig = 0.726)  لم يظهر التعاطف أي دلالة معنوية

ه المباشر أن العملاء يرون اهتمام البنك بهم وتفهمه لاحتياجا ا، لكن تأثبر
ً
على الرضا  تهم موجود

ي البيئة الرقمية، لأن التواصل ا
 
ي القنواتضعيف ف

 
ا ف

ً
ي يكون محدود

ونية لإنسات   .الإلكب 

يعكس  كتصميم الخدمة بشكل  ظف وعميل، بلالتعاطف هنا لا يُفهم كتعاطف شخضي بير  مو 

، من خلال دعم إدراك السهولة أو الثقة.  .فهم احتياجات المستخدم ه غبر مباشر لذا يكون تأثبر

، انعكس ذلك على إدراكه للسهولة ”تسهل عليه”و” تفهمه“أي كلما شعر العميل أن الخدمة 

ة  .والضمان، لا على الرضا مباشر

ي يفسر 
ي رضا العملاءمن التغبر  96%النموذج النهات 

 
ا(R² = 0.960)  ف

ً
ي، وهو مستوى عالٍ جد

ي الدراسات الاجتماعية
 
ية ف ي  .من القوة التفسبر

 
بناءً على ذلك، يمكن القول إن رضا العملاء ف

ونية هو نتاج تفاعل معقد بير  السهولة والأمان، بينما تؤثر الأبعاد 
الخدمات المصرفية الإلكب 

ة عب    .تحسير  هذين العاملير  الأخرى بصورة غبر مباشر
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يجودةيالخدمةيعلىيرضايالعميليي5.3  ي تأثير

بن  
ُ
ونية ت ي المصارف الإلكب 

 
إن النتائج الإحصائية تشبر بوضوح إلى أن تجربة العميل الرقمية ف

تير  الأساسيتير  للرضا. أما أساسًا على سهولة الاستخدام والإحساس بالأمان، إذ يشكلان   الركبر 

ة )الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، والتعاطف( فتؤديبقية الأبعاد   أدوارًا مساندة غبر مباشر

 ذا دلالة إحصائية
ً
ا مستقلا ً حدث تأثبر

ُ
 .من خلال تعزيز إدراك العميل للسهولة والثقة، دون أن ت

، يمكن توصيف النموذج على أنه  هما:  (Core Factors) نموذج ذو نواتير  أساسيتير   بالتالىي

ي تكمّل ال العوامل الداعمةستخدام والضمان، تحيط بهما مجموعة من سهولة الا 
 تجربة وتزيد الن 

  . ةمن متانتها الإدراكي

ي البيئة المصرفية الرقمية لا يعتمد فقط على جودة الخدمة 
 
وهذا يعزز فرضية أن رضا العملاء ف

ي والنفسىي الذي تولده سهولة الاس 
 
ا على التفاعل المعرف

ً
ي الذهن التقنية، بل أيض

 
تخدام والأمان ف

 .الإدراكي للمستخدم

ي  ي للبيانات الميدانية، وبخاصة نموذج الانحدار التدريحى 
 أظهرت نتائج التحليل الإحصات 

(Stepwise Regression) ونية تفسر بدرجة عالية ، أن أبعاد جودة الخدمات المصرفية الإلكب 

ي رضا العملاء، حيث بلغ 
 
ا من الكفاءة التباين ف

ً
، وهو ما (R² = 0.960) معامل التحديد الكلىي جد

  أن متغبر سهولة الاستخدام
ّ
ية العالية. وقد تبير يمثل  يعكس قوة النموذج وصلاحيته التفسبر

ي رضا العملاء، إذ أظهر أعلى قيمة لمعامل التأثبر المعياري
 
ا ف ً  تأثبر

    = β) العامل الأهم والأكبر

0.427 ,  Sig < 0.014 ).  بأن إدراك العملاء لسهولة التعامل مع المنصة البنكية،  ويُفسر ذلك

ي تعزيز رضاهم 
 
ونية، ووضوح الواجهات، يسهم بشكل جوهري ف وسلاسة تنفيذ العمليات الإلكب 

مة
ّ
ونية المقد  .وثقتهم تجاه الخدمة الإلكب 

ي  كما أظهرت النتائج أن متغبر الضمان
ي المرتبة الثانية من حيث التأثبر الإحصات 

 
ي ف

  المعنوييأت 

(β = 0.315, Sig < 0.027) ي حماية بياناتهم
 
، مما يشبر إلى أن شعور العملاء بالأمان والثقة ف

ي ذلك أن العملاء لا يكتفون 
ي تحقيق الرضا. ويعن 

 
 وحاسمًا ف

ً
ومعاملاتهم المالية يلعب دورًا مكملا

ية المعلومات بسهولة الاستخدام فحسب، بل يبحثون عن بيئة مصرفية رقمية آمنة تضمن ش 

ونية ي استخدام هذه القنوات الإلكب 
 
 .وسلامة العمليات، وهو ما يعزز استمراريتهم ف
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بعدت من النموذج  " ، والتعاطف ، الاستجابة ، الاعتمادية الملموسية " أما بقية الأبعاد
ُ
فقد است

ي لعدم دلالتها الإحصائية
، مما يشبر Tolerance، إضافة إلى انخفاض قيم (Sig > 0.05) النهات 

ات الأساسية  سهولةيالاستخداميويالضمان إلى وجود ارتباطات مرتفعة فيما بينها وبير  المتغبر

ي تفسبر الرضا، من خلال دعم وتغذية 
 
ة ف وهذا يدل على أن هذه الأبعاد تؤدي أدوارًا غبر مباشر

 إدراك العميل لسهولة الاستخدام أو شعوره بالأمان. 

ي 
 
، تسهم الملموسية ف

ً
تعزيز إدراك السهولة من خلال تصميم واجهات واضحة وبصرية  فمثلا

ي 
 
ي حير  يساهم التعاطف ف

 
مريحة، كما تدعم الاعتمادية والاستجابة شعة الأداء وانسيابيته، ف

 .رفع الشعور بالثقة عب  تجربة تفاعلية تراعي احتياجات العميل

ات رغم ارتفاع متوسطاته بانحراف  5من  4.5ا )تجاوزت ويمكن تفسبر عدم معنوية بعض المتغبر

ي 
، مما يقلل من التغاير الإحصات  ي تقييمات المستجيبير 

 
معياري محدود( بوجود تجانسٍ كببر ف

. فعلى سبيل المثال، اعتب  معظم المشاركير  أن المنصة  ا“المطلوب لقياس التأثبر
ً
” سهلة جد

ا”و
ً
ي الوعي ”آمنة جد

 
، وبالتالىي ، الأمر الذي يجعل هذه الأبعاد شبه ثابتة ف

الجماعي للمستخدمير 

ي مستوى الرضا
 
ي تفسبر الفروق بير  الأفراد ف

 
 .لا تسهم ف

ونية ورضا العملاء ليست خطية  ا إلى ذلك، يتضح أن العلاقة بير  جودة الخدمات الإلكب 
ً
استناد

فسهولة الاستخدام والضمان يمثلان العوامل  .بسيطة، بل ذات طبيعة تفاعلية متعددة الأبعاد

ةالجوه كوّن تجربة الرضا، بينما تعمل الأبعاد الأخرى  (Core Determinants) رية المباشر
ُ
ي ت
الن 

ة عزّز إدراك العميل للسهولة والأمان  (Supporting Mediators) ك  عوامل داعمة غبر مباشر
ُ
ت

ي البيئة 
 
وتدعم الإحساس العام بجودة الخدمة. وتؤكد هذه النتائج أن تحقيق رضا العملاء ف

كبر  على تبسيط واجهات الاستخدام، وتحسير  تجربة المصر 
فية الرقمية يتطلب من المصارف الب 

المستخدم الإدراكية، وضمان مستويات عالية من الأمان والثقة، إلى جانب الاهتمام بالعناصر 

ي 
 .الداعمة مثل شعة الخدمة والاهتمام الفردي وجودة التواصل التقن 
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 اختباريالفرضياتيي6.3

 𝑯𝟎يالفرضيةيالرئيسةيالأولي1.6.3 

  تنص الفرضية على أنه لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بير  أبعاد جودة الخدمات

ونية   .رضا العملاءوبير  المصرفية الإلكب 

جري على بيانات العينة باستخدام برنامج 
ُ
 ،SPSSمن خلال اختبار الانحدار المتعدد الذي أ

ونية ورضا العملاء   علاقة ذات دلالةتبير  أن العلاقة بير  أبعاد جودة الخدمات المصرفية الإلكب 

  ومعامل التحديد (R = 0.980) ، حيث بلغت قيمة معامل الارتباط البسيطإحصائية قوية

(R² = 0.960) ونية تفسر ما نسبته   مما يدل على أن أبعاد جودة الخدمات المصرفية الإلكب 

ي رضا العملاء م % 96
 
ا تؤكد وجود ارتباط جوهري ومباشر بير  ن التغبر ف

ً
، وهي نسبة عالية جد

ي 
 
ونية ورضا العملاء عن الأداء المصرف  .جودة الخدمات الإلكب 

ي  (Sig < 0.001) كما كانت قيمة الدلالة الإحصائية
وقبول  رفض الفرضية العدميةمما يعن 

ونية أثرًا ذا دلاالفرضية البديلة، أي أن هناك  لة إحصائية لأبعاد جودة الخدمات المصرفية الإلكب 

 .على رضا العملاء

 الفرضياتيالفرعيةي2.6.3 

  𝑯𝟎𝟏الفرضيةيالفرعيةيالأول

  ونية من حيث الملموسية على رضا ما مدى تأثبر جودة الخدمات المصرفية الإلكب 

 ) لا يوجد أثر أو دلالة احصائة للملموسية على رضا العميل ( العملاء؟

ا ذا دلالة إحصائية على  الملموسيةأظهرت نتائج تحليل الانحدار المتعدد أن بعد  ً لا يمتلك تأثبر

عدم وجود أثر ، مما يشبر إلى (Sig = 0.653 > 0.05) رضا العملاء، حيث بلغت قيمة الدلالة

ي البيئة المصرفية  .ورضا العملاء بير  الملموسية معنوي مباشر 
 
ويُفسّر ذلك بأن العملاء ف

زون بدرجة أكب  على الجوانب الوظيفية والأمنية للخدمة أكبر من مظهرها 
ّ
ونية يرك الإلكب 

ا أساسيًا للرضا
ً
 وليس محدد

ً
 مكمّلا

ً
ي أو تصميمها، وبالتالىي تبف  الملموسية عاملا  .الخارج 

   𝑯𝟎𝟐الفرضيةيالفرعيةيالثانية
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  ونية من حيث الاعتمادية على رضا ما مدى تأثبر جودة الخدمات المصرفية الإلكب 

 على رضا العميل (لاعتمادية ) لا يوجد أثر أو دلالة احصائة ل العملاء؟

أظهرت النتائج أن الاعتمادية لم تكن ذات أثر معنوي على رضا العملاء، حيث بلغت قيمة 

ي عدم وجود علاقة إحصائية قوية بير  هذين  ، وهو (Sig = 0.481 > 0.05) الدلالة
ما يعن 

ين  .المتغبر

ون الاعتمادية من أساسيات الخدمة المصرفية وليست عنصًرا  ويُعزى ذلك إلى أن العملاء يعتب 

ن بعناصر أخرى كالأمان وسهولة  ا ما لم تقب 
ً
ها على الرضا الكلىي محدود يًا، ما يجعل تأثبر تميبر 

 .الاستخدام

   𝑯𝟎𝟑ةيالثالثةالفرضيةيالفرعي

  ونية من حيث الاستجابة على رضا ما مدى تأثبر جودة الخدمات المصرفية الإلكب 

 على رضا العميل (ستجابة ) لا يوجد أثر أو دلالة احصائة للا  العملاء؟

 Sig) تشبر نتائج التحليل إلى أن بعد الاستجابة لم يظهر له تأثبر دال إحصائيًا على رضا العملاء

ويُفسر ذلك بأن العملاء لا يقيمون الاستجابة كعنصر مستقل، بل يربطونها  .(0.05 < 0.687 =

ي بعد 
 
ي تتجسد ف

، فإن تأثبر ”. سهولة الاستخدام“غالبًا بسرعة الأداء وسهولة التصفح الن  وبالتالىي

 .الاستجابة يكون غبر مباشر من خلال تفاعلها مع أبعاد أخرى

  𝑯𝟎𝟒الفرضيةيالفرعيةيالرابعة

  ونية من حيث الضمان )الأمان( على رضا ما مدى تأثبر جودة الخدمات المصرفية الإلكب 

 على رضا العميل (ضمان ) لا يوجد أثر أو دلالة احصائة لل العملاء؟

ي وجود علاقة ذات دلالة إحصائية قوية وموجبة بير  بعد الضمان 
أثبتت نتائج التحليل الإحصات 

 .(β = 0.315) ومعامل التأثبر  (Sig < 0.027) ت قيمة)الأمان( ورضا العملاء، حيث بلغ

ل العنصر 
ّ
ونية يشك ويُفسر ذلك بأن الإحساس بالأمان عند إجراء العمليات المصرفية الإلكب 

ي مستوى الرضا الكلىي 
 
ي تعزيز ثقة العميل وولائه للبنك، مما يؤدي إلى ارتفاع واضح ف

 
 .الحاسم ف

   𝑯𝟎𝟓الفرضيةيالفرعيةيالخامسة



50 
 

  ونية من حيث التعاطف على رضا ما مدى تأثبر جودة الخدمات المصرفية الإلكب 

 ؟العملاء

 < Sig = 0.726) أظهرت النتائج أن بعد التعاطف لم يكن ذا تأثبر معنوي على رضا العملاء

0.05). 

، وبالتالىي 
ل من فرص التفاعل الشخضي المباشر

ّ
قل
ُ
ي ت
وت  ويُعزى ذلك إلى أن طبيعة التعامل الإلكب 

ا مثل ف ً  تأثبر
ا أو غبر ملموس مقارنة بالأبعاد الأخرى الأكبر

ً
إن إدراك العملاء للتعاطف يكون ضعيف

 .الأمان وسهولة الاستخدام

  𝑯𝟎𝟔الفرضيةيالفرعيةيالسادسة

  ونية من حيث سهولة الاستخدام على ما مدى تأثبر جودة الخدمات المصرفية الإلكب 

 رضا العملاء؟

ود تأثبر قوي وذو دلالة إحصائية عالية لبعد سهولة الاستخدام على رضا جاءت النتائج لتؤكد وج

 .(β = 0.427) ومعامل الانحدار المعياري (Sig < 0.014) العملاء، حيث بلغت قيمة

ي 
 
ونية تمثل العنصر الأكبر أهمية ف ويُفسر ذلك بأن سهولة التعامل مع المنصة المصرفية الإلكب 

ي ب
 
سهم ف

ُ
ي تحديد تجربة العميل، إذ ت

 
 المؤشر الأبرز ف

ّ
عد
ُ
ناء الانطباع العام عن جودة الخدمة، وت

ي التعامل مع البنك
 
 .رضا العملاء واستمراريتهم ف
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حاتيي7.3  يالنتائجيوالمقي 

ي بناء رضا العملاء، خاصة 
 
ونية تمثل العامل الأهم ف تبيرّ  أن جودة الخدمات المصرفية الإلكب 

 .والضمانمن خلال بعدي سهولة الاستخدام 

ي 
%، مما يؤكد أن رضا العملاء ناتج عن تجربة رقمية فعالة 96بلغت قوة التفسبر الإحصات 

 .وآمنة

 التوصياتي8.3

 .تحسير  واجهات الاستخدام وتجربة العميل الرقمية .1

 .تعزيز الأمان والثقة المعلوماتية .2

 .تدريب الكوادر على التواصل الرقمي الفعّال .3

 .لعملاءتطوير قياسات دورية لرضا ا .4

اتيجية تجربة عميل شاملة تربط التقنية بالجانب النفسىي  .5 ي اسب 
 .تبن ّ

حاتيالمستقبليةي9.3  المقي 

ا متعددة .1
ً
 .توسيع الدراسة لتشمل بنوك

ونية والولاء الرقمي  .2  .الربط بير  جودة الخدمات الإلكب 

 .تطوير نموذج يقيس تأثبر الذكاء الاصطناعي على الرضا .3

ي  .4
 
ي ف

 .التجربة المصرفية الرقميةدراسة البعد العاطف 
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