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 ...ونشاط ىمة بكل تخرجنا بحث نختم ذا نحن ىا
 

 تخرجي، بحث أىديكم
 ىذا العمل بمثابة العضد والسند في سبيل استكمال كنتم، فقد حبتيأ أخوتي و، إلى أبوي 

 ،ولا ينبغي أن أنسى أساتذتي ممن كان ليم دور في مساندتي ومدي بالمعمومات القيمة
 . المولى عز وجل أن يطيل في أعماركم ويرزقكم بالخيراتداعيتا

 ليميــــــا          
 

 
  أبوي، زوجي رفيق دربي و أخوتيإلى 

 .وساعدوني بكل ما يممكون وفي أصعدة كثيرة  من وقفوا بجواري المبجمين أساتذتي إلى
أقدم لكم ىذا البحث وأتمنى أن يحوز عمى رضاكم 

   نــــوال        
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 الشكر
 

 ” النَّاس ششُكررِ  ”عمى الله حثنا لقد
 

 والدين العقل بنعمة عميَنا أنعم الذي القدير العمي الله نشكر
 ، جعدي شريفة المشرفة الدكتورة الأستاذة إلى والتقدير الشكر بجزيل نتقدم

  المختمفة جوانبيا في دراستنا موضوع إطراء في ساىمت قيمة توجييات من لنا قدمتو ما كل عمى
 .الموقرة المناقشة لجنو أعضاء إلى الشكر بجزيل نتقدم كما

 
 بجزيل الشكر   نتقدم بالجميلا وأيضا وفاءً  وتقديراً  واعترافًا من

 الذين لم يألوا جيدًا في مساعدتنا في مجال البحث العممي،  من أساتذةلأولئك المخمصين
  . الله كل خيرم، فجزاهكل تعثر تعثرناه في نا ومساعدتتوجييناب الفضل في اصحأ 

 و نخص بالذكر الدكتور إبراىيم خويمد عمى ما قدمو لنا من وقتو القيم
  من أجل توجيينا في القيام بيذا العمل

  لمطاقم الإداري بمكتب شؤون الطمبة، بجزيل الشكرنتقدم أن ننسىولا 
 يد العون  نا إلي كل من مدوا لالشكر بجزيل نتقدم وأخيرًا، 

 .والمساعدة في إخراج ىذه الدراسة عمى أكمل وجو
 
 

    
 نـــوال& ليميـــــــا 
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الممخص 
 

في تحسين جودة الخدمة الالكترونية لصيرفة الالكترونية أثر اعتماد ا إبرازتيدف ىذه الدراسة إلى 
كيف تسيم الصيرفة الالكترونية في تحسين جودة الخدمات : من خلال إشكالية من خلال مختمف أبعادىا،

 تم اختيار عينة من عملاء البنوك العاممة في ولاية  وليذا الغرضالالكترونية من خلال مختمف أبعادىا؟ 
 تصميم إلى لجأنا و من أجل تجميع البيانات. ورقمة ، كما تمت الدراسة عن طريق أسموب دراسة الحالة

 ،أبعادىا مختمف خلال من الالكترونية الخدمة جودة الالكترونية عمى الصيرفة اعتمادثر أاستبيان ناقش 
 .في محيط ولاية ورقمةاستمارة  65تمت الدراسة بتوزيع  و

الصيرفة الالكترونية تسيم في تحسين جودة ومن أىم النتائج التي توصمت إلييا ىذه الدراسة أن 
الثقة، الكفاءة و الأمان ،  / الاتصال، الخصوصية /الاستجابة )أبعادىا  مختمف خلال من الالكترونية الخدمات

الالتزامات اليومية كما أن اعتماد الصيرفة الالكترونية يؤثر إيجابا عمى ، ( التعاطف و  تصميم الموقع
 .بنك إلى التنقلالللأفراد بحيث تسمح لمزبون بأداء ىذه الأخيرة دون 

 
 صيرفة الكترونية، خدمة الكترونية، جودة خدمة الكترونية، أبعاد جودة خدمة :الكممات المفتاحية

 .، كفاءة، خصوصية، تعاطف، تصميم موقعلكترونيةا
 

Abstract : 

This study aims to highlight the impact of the electronic banking adoption in 

improving the quality of electronic service through its various dimensions. through a problem: 

How does electronic banking contribute in improving the quality of electronic services 

through its various dimensions? For this purpose, a sample of clients of banks operating in 

Ouargla has been selected. We’ve also chosen to take the case study method. In order to 

compile data, we had to design a questionnaire that discussed the impact of the e-banking 

adoption on electronic service through its various dimensions, and the study was carried out 

by distributing 65 forms in the perimeter of Ouargla. 

One of the most important findings of this study is that electronic banking contributes 

to improve the quality of electronic service through its various dimensions ( response / 

communication,  privacy/confidence, efficiency and safety, empathy and site design), as well 

as the adoption of electronic banking positively affects the individuals' daily obligations, it 

allows the customer to do the latter without going to the bank. 

 

Key words : Electronic banking, E-service, E-service quality, E-service quality  

dimensions, Efficiency, Privacy, Empathy, Site design. 
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  أ
 

المقدمة 
: توطئة

 التي أفرزت كما ىائلا من الإلكترونيةالخدمات  و نعايش عصر حافل بتكنولوجيا المعمومات
 حيث لم يكن . محور اىتمامنا،التطبيقات مست جميع القطاعات الاقتصادية لا سيما القطاع المصرفي

دماج التكنولوجيات الجديدة في ىياكمو .  أمامو خيار سوى التكيف مع ىذه التطورات وا 
 التي  الناتجة عن ادماج التكنولوجيات الجديدة في ىذا القطاع ومن احدث المفاىيم الاقتصادية

  .الإلكترونيةلاقت اىتماما كبيرا من طرف الباحثين خلال السنوات الأخيرة الماضية مفيوم الصيرفة 
 معدلات الإلكترونية  و الخدمات الإلكترونيةحققت ىذه الخدمات الجديدة المتمثمة في الصيرفة 

نمو مرتفعة و سرعة انتشار فائقة خلال فترة وجيزة نظرا لما تتمتع بو من خصائص تجعميا ذات تأثير 
 جعل البنوك تدرك أن زيادة قدرتيا التنافسية و تعزيز أوضاعيا في مما ،كبير عمى حياة العملاء اليومية

السوق لا يكون إلا بتقديم خدمات متنوعة و متطورة ذات جودة عالية، و التي لا تتحقق إلا بتوفر 
،  من منظور العملاء و قياس مدى إدراكيم و تقييميم ليا ة ىذه الخدماتالمعمومات عن مستويات جود

، و بحيث لا يتحقق ذلك إلا من خلال تحديد أبعاد جودة الخدمات الالكترونية و قدرتيم عمى التحكم فييا
 :عميو تتحدد إشكالية الدراسة كما يمي

 
من خلال مختمف أبعادىا في  الإلكترونية الخدمة الصيرفة الإلكترونية في تحسين جودة كيف تسيم
 البنوك ؟ 

 
: وانطلاقا من السؤال الرئيسي يتم طرح الأسئمة الفرعية التالية

السرعة في حل  خلال من الإلكترونية الخدمة جودة تحسين في الإلكترونية الصيرفية ىل تسيم .1
 ؟المشاكل و توفير خدمة العملاء

حماية معمومات  خلال من الإلكترونية الخدمة جودة تحسين في الإلكترونية الصيرفية ىل تسيم .2
  ؟المستخدمين

سرعة استجابة  خلال من الإلكترونية الخدمة جودة تحسين في الإلكترونية الصيرفية تسيم ىل .3
  ؟الموقع و سمعتو

توافر المعمومات  خلال من الإلكترونية الخدمة جودة تحسين في الإلكترونية الصيرفية تسيم ىل .4
 في الموقع، تحديثيا و قابمية تعديميا ؟
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: فرضيات البحث 
 :من أجل الإجابة عمى التساؤلات ، تم وضع الفرضيات التالية

 
: لفرضية الرئيسيةا

 .أبعادىا مختمف خلال من الإلكترونية الخدمة جودة تحسين في الإلكترونية الصيرفية تسيم 
 :الفرضيات الفرعية

  :  من خلال الفرضية الرئيسية تتفرع الفرضيات التالية
: الفرضية الفرعية الأولى

السرعة في حل المشاكل و  خلال من الإلكترونية الخدمة جودة تحسين في الإلكترونية الصيرفية تسيم 
 .توفير خدمة العملاء

:  الفرضية الفرعية الثانية
 .حماية معمومات المستخدمين خلال من الإلكترونية الخدمة جودة تحسين في الإلكترونية الصيرفيةتسيم 

  :الفرضية الفرعية الثالثة
سرعة استجابة الموقع و  خلال من الإلكترونية الخدمة جودة تحسين في الإلكترونية الصيرفية تسيم
 .سمعتو

:  الفرضية الفرعية الرابعة
توافر المعمومات في الموقع،  خلال من الإلكترونية الخدمة جودة تحسين في الإلكترونية الصيرفية تسيم

 .تحديثيا و قابمية تعديميا
 :الموضوع مبررات اختيار

 : ذاتية تتمثل فييرجع اختيارنا ليذا الموضوع لأسباب
  الاىتمام بالخدمات المصرفية الإلكترونية لكونيا جزء من الخدمات البنكية، 
 الاىتمام بكل ما لو علاقة بالتطورات التكنولوجية الجديدة و ما يترتس عنيا 
  البحث المستمر عن التكٌٌف مع كل ما ٌطرأ من مستجدات تساهم فً تسهٌل الحٌاة الٌومٌة

 للفرد،
 

 :أما الأسباب الموضوعٌة فتمثلت فً
  الأىمية التي يكتسبيا الموضوع خاصة في ظل المنافسة المتزايدة التي يشيدىا القطاع المالي

 ،الجزائري والمصرفي
 البنكية، الخدمات من جزء لكونيا الإلكترونية المصرفية بالخدمات الاىتمام 
 تماشي الموضوع مع تخصص مالية و بنوك . 
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  ج
 

: الدراسة أىمية
 تكمن أىمية البحث في التعرف عمى الدور الذي تمعبو الصيرفة الالكترونية كأسموب حديث في النشاط 

و . ، حيث أن الصيرفة الالكترونية مفيوم جديد وجب تحديد أثره عمى جودة الخدمات الإلكترونيةالمصرفي
كذا تحديد مختمف أبعاد جودة الخدمات الالكترونية التي تسيم مباشرة في إحداث فروقات جوىرية في 

 .تبني الصيرفة الالكترونية
 
: أىداف الدراسة 

 ةنيدف من خلال ىذا البحث إلى دراسة الصيرفة الإلكترونية كآلية لتحسين جودة الخدم
:  ، حيث سيتم التطرق إلى أبعادىا مختمف خلال  منالإلكترونية

 تحديد الإطار المفاىيمي لمصيرفة الإلكترونية، 
  الإلكترونية بمفيوم الصيرفةدواعي الاىتمام ،  
 ىم المفاىيم المتعمقة بجودة الخدمات الإلكترونية لأ التطرق، 
  اقتراح نموذج لميزات الخدمة الإلكترونية المقدمة لمعملاء في إطار تطبيق نظام الصيرفة

 . الإلكترونية
 تحديد و التعرف عن قرب عمى كل ما يساىم في تحسين جودة الخدمة الالكترونية. 

 
 :حدود الدراسة

 :وتنقسم إلى قسمين
 يمتد المجال الزمني ليذه الدراسة بشقييا النظري والتطبيقي خلال السداسي :الحدود الزمانية   .1

، ابتداء من إعداد قوائم الاستبيان، وصولا إلى التوزيع والتحميل واستخلاص 2022الأول من سنة 
 .النتائج

 .لةـــــــــورقولاية اقتصرت ىذه الدراسة عمى :  الحدود المكانية .2
 

:  البحث و أداةمنيج
و جودة   الذي يعتمد عمى تحميل مفاىيم الصيرفة الإلكترونيةأسموب دراسة الحالةتم اعتماد 

 من خلال مختمف ثر الصيرفة الالكترونية عمى جودة الخدمة الالكترونيةأالخدمات المصرفية و تحميل 
. اعتمادا عمى الاستبانة كأداة لتجميع البيانات و من ثم تحميميا ، أبعادىا
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  د
 

: ىيكل البحث
:   للإجابة عمى إشكالية الدراسة تم تقسيم الدراسة إلى فصمين

:  الإطار النظري والدراسات السابقة، والذي قسم بدوره إلى ثلاث مباحث:الفصل الأول
تناولنا فيو ماىية الصرفية الالكترونية، بحيث تطرقنا فيو إلى تعرفييا، دوافع :  المبحث الأول

تحدثنا فيو عن الخدمة المصرفية و كذا الخدمة المصرفية  كما ظيورىا وأىميتيا وقنواتيا و استخداميا، 
و العلاقة القائمة بينيا  أبعادىا ،الالكترونية الذي يضم مفيوم وأىمية جودة الخدمة المصرفية، خصائصيا

  و بين الصيرفة الالكترونية،
شمل الدراسات السابقة وذكر فيو كل من الدراسات التي تخص الصرفية : نيالمبحث الثال و

الإلكترونية وجودة الخدمة الالكترونية ودراسات تخص العلاقة بينيما بالإضافة إلى أثر الخدمة المصرفية 
 .المصرفية الإلكترونيةالإلكترونية عمى جودة الخدمة 

 
:  ين كان عمى شكل دراسة ميدانية قسم إلى مبحث:الفصل الثاني

 والأساليب الدراسة نموذج تحديد ويضم الميدانية، الدراسة إجراءات يشمل:  المبحث الأول
 الإحصائية، والبيانات

لقد ركزنا فيو عمى التحميل الوصفي لنتائج الدراسة وعرض وتحميل البيانات : نيالمبحث الثاأما 
 .واختبار الفرضيات

 



 

 
 

 

 

 

 

 لمدراسةالأدبيات النظرية 
مفاىيم حول الصيرفة الإلكترونية و جودة الخدمة الإلكترونية



  تمييدــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالفصل الأول ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

17 
 

تمييد 
 

 ىذا الفصل إلى تقديم إطار نظري لمدراسة من خلال التعرف عمى المفاىيم الأساسية حول ييدف
  بالإضافة إلىالإلكترونيةالخدمات المصرفية الإلكترونية وجودة الخدمة  الصيرفة الالكترونية، كل من

وكذلك إبراز العلاقة النظرية بين متغيرات الدراسة، من خلال  التطرق إلى الدراسات السابقة في الموضوع
 : ثلاثة مباحث كانت عمى النحو التالي

 
 النظري لمصيرفة الإلكترونية و جودة الخدمةالإطار : المبحث الأول
(الدراسات السابقة )الأدبيات التطبيقية لمدراسة : المبحث الثاني
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 النظري لمصيرفة الإلكترونية و جودة الخدمةالإطار : المبحث الأول .1

 الإطار المفاىيمي لمصيرفة الإلكترونية: المطمب الأول
 المقدمة، البنكية الخدمة نوعية من والتحسين الحاصمة التكنولوجية التطورات مواكبة بغرض

 تقديم من انتقمت بحيث المصرفية، الخدمة عرض نمط في جوىرية تغييرات لإحداث البنوك اضطرت
. الإلكترونية الصيرفة مصطمح عمييا أطمق حديثة خدمات تقديم إلى تقميدية خدمات

I. تعريف الصيرفة الإلكترونية: 
 أفرزتيا التي التكنولوجية والأساليب التقنيات من مجموعة  :بأنيا الإلكترونية البنكية الخدمة عرفت- 

 الإطراف مختمف بين البنكية العمميات تسييل أجل من البنكي النظام في أدخمت والتي التكنولوجية، الثورة
 و الأفراد المنظمات بين المالية المعمومات كل تشمل والتي ,عام بشكل والمتعاممين الاقتصاديين
 ،1والشركات

 خلال من مبتكرة و تقميدية مصرفية لخدمات البنوك تقديم  :بأنيا الإلكترونية البنكية العمميات عرفت و- 
 العضوية لشروط وفقا فييا المشاركين عمى إلييا الدخول صلاحيات تقتصر إلكترونية، اتصال شبكات
 ،2البنوك تحددىا التي
بشكل الكتروني وبذلك  يات المصرفيةلإجراء العم :بأنيا الإلكترونية البنكية الخدمات  أيضاعرفت كما- 
سحب ودفع وتحويل   الأنترنت لتقديم خدمات منعمى الكترونية مواقع لياي مصارف افتراضية تنشأ هف

   إلى البنك ،لمتنقل يكون العميل مضطرا لنالأموال حيث 
الصيرفة الالكترونية ىي منافذ توزيع خدمات مصرفية مبتكرة تعتمد عمى تكنولوجيا المعمومات و - 

  ،3الاتصال، موجية أساسا لإضافة منافع جديدة لمعملاء الحاليين و المحتممين
 شبكات خلال من مبتكرة بطرق البنكية العمميات إجراء و منو فان الصيرفة الالكترونية تكمن في

 يكون لن النمط ىذا ظل وفي الجديدة، أم التقميدية البنكية بالأعمال الأمر تعمق سواء الإلكترونية الاتصال

                                                           

، مجمـة شعاع واقع الصيرفة المكترونية في البنوك التجارية مصرف السلام الجزائر كنموذجاعمي محبوب ، عمي سنوسي ،   1
. 13، ص 2020، 02العـــدد  لمدراسات الاقتصادية،

الصيرفة الإلكترونية خدماتيا و مخاطرىا، مجمة الإصلاحات الإقتصادية و الإندماج  عبد الجميل جلايمة و دحمان بن عبد الفتاح،  2
. 253، ص 2019، سنة 01، جامعة أدرار، العدد في الإقتصاد العالمي

 الممتقى العممي الدولي  الرابع ، الصيرفة الإلكترونية و تأثيرىا عمى جودة الخدمات المصرفيةكمال مولوج  و محمد طمحة،   3
، 2011، الجزائر، -"عرض تجارب دولية– عصرنة نظام الدفع في البنوك الجزائرية و إشكالية اعتماد التجارة الإلكترونية في الجزائر "

 .3ص 
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 عمى الإلكترونية البنكية الخدمة إلى الدخول صلاحية وتقتصر ،لمبنك القدوم إلى مضطرا العميل
 .البنك يحددىا التي الإثبات لشروط وفقاً  فقط فييا المشاركين

 :1ي فيما يل الصيرفة الإلكترونيةتتمثل أبرز دوافع ظيور
  الاتصالاتثورة المعمومات و : 

 تواكب العصر و بنوكالمالي ، مما جعل ال  والبنكيأحدثت تغييرات جوىرية في طبيعة عمل القطاع 
. تقدم خدمات مصرفية ومالية متطورة ومتنوعة اعتمادا عمى ما أنتجتو تكنولوجيا المعمومات و الاتصالات

 التجارة الإلكترونية المعتمدة عمى الانترنت والتي تختمف عن التجارة التقميدية التي اعتادت ورظو 
و المؤسسات المالية التعامل معيا ، مما جعل تطوير البنوك لأساليب عمميا و استراتيجياتيا بنوك ال

 .ضرورة خدمية وليس ترفا أو ىدرا للأموال 
 وبين المؤسسات المالية بنوكالمنافسة القوية بين ال ،  :

توجد منافسة شديدة بين البنوك بعضيا البعض ومع غيرىا من المؤسسات المالية الغير مصرفية مثل 
 حيث أصبحت العديد من ىذه المؤسسات تقدم خدمات غيرىا،شركات التأمين وشركات الأوراق المالية و 

 .وثيقة الصمة بعمل البنوك 
  لمبنوكوجوب استمرارية تطوير الأداء : 

لابد من تطوير الأداء بصفة مستمرة سواء لمبنوك أو غيرىا من المؤسسات المالية بيدف رفع الكفاءة 
 .التشغيمية لتقديم أفضل خدمة لمعملاء بتكمفة تنافسية

II. أشكال و قنوات الصيرفة الإلكترونية :
 باستخدام طائفة واسعة البنكية الوصول إلى خدماتيم  اليوميتوقع العملاء في جميع أنحاء العالم

بالنسبة لممؤسسة المالية، تطورت الأعمال المصرفية بدون فروع لتشمل العديد  و .من تكنولوجيات التسميم
وتشمل أجيزة .  واسعة من المنتجات والخدمات الماليةمجموعةمن أشكال الوصول المباشر لمعملاء إلى 

. الوصول كل شيء من أجيزة الصراف الآلي وأكشاك الخدمة الذاتية إلى اليواتف والحواسيب الشخصية
خوادم الويب، ونظم المكالمات، فضلا عن  ويمكن أن تشمل قنوات التوزيع شبكات الصراف الآلي، و

 .وصلات بينية مع البائعين 
 
 :  (Automated Teller Machines) ماكينات الصرف الآلي .1

بنوك الصراف الآلي من قيود الوأطمقت . الأموال الإلكتروني كان الشكل الأكثر وضوحًا لتحويل 
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كانت الثورة التي أحدثتيا . الفعمية لمفروعلقد قدموا لمبنوك بديلًا أكثر اقتصادا . الوقت والموقع الجغرافي
كان التأثير الفوري الآخر . ىذه التكنولوجيا ساعات عمل مصرفية أطول امتدت إلى ما بعد ساعات العمل

لإدخال أجيزة الصراف الآلي ىو أنو يمكن إعفاء موظفي البنك من بعض الوظائف العادية مثل معالجة 
 يمكن استخدام أجيزة الصراف الآلي للاستعلام عن الرصيد  اليوم،.عمميات السحب وتحويل الأموال

والسحب النقدي وتحويل الأموال بين الحسابات الجارية والمدخرات وحسابات بطاقات الائتمان ودفع 
 قامت المؤسسات المالية بتركيب أجيزة الصراف الآلي في كل موقع استراتيجي تقريبًا  بحيثالفواتير

 . 1بيدف أساسي ىو تأمين ميزة تنافسية
 

   :المحمولة الصيرفة نظام .2
عبر شبكات الياتف  تتيح الخدمة المصرفية عبر الياتف المحمول  إجراء عمميات إدارة الحساب

 .، وما إلى ذلك2اللاسمكي باستخدام اليواتف المحمولة أو الأجيزة الموحية 
خادم الصوت التفاعمي ، والبيانات ، والرسائل القصيرة ،  تتنوع وسائط ىذه )اعتمادا عمى القدرات الفنية 

 . (كمبيوتر الجيب الياتف المحمول ، الياتف الذكي ، الكمبيوتر الموحي ،)الأداة 
 

 في الوقت الحالي ، تعمل معظم البنوك عمى الجمع بين:   عبر الإنترنتالبنكيةالخدمات  .3
قنوات التوزيع الإلكترونية والوكالات التقميدية ، ولكن بعضيا يقدم منتجاتيا وخدماتيا حصريًا عبر 

موجودة فقط عمى الإنترنت ليس لدييا شبكة فروع ، لكن في بعض الأحيان يكون  الإنترنت ، فيي بنوك
 من أي نقطة بنكي بفضل الويب ، يمكن لمعميل إدارة حسابو ال .ليا وجود مادي ، مثل مكتب إداري

 عبر الإنترنت ىي بنك مباشر بالكامل عمى شبكة الإنترنت توفر العديد من بنكيةالخدمات ال، اتصال
 التي بنكية الخدمات الكل تقدمىذه البنوك  .  تكاليف ىيكمية كبيرةىمتجنبفيي . المزايا مقابل وكالة تقميدية

جراء RIB، مثل القدرة عمى عرض كشف الحسابالبنوك التقميديةيوفرىا   في أي وقت من اليوم ، وا 
وىي . و غيرىا من الخدماتعمميات نقل ، وشراء المنتجات المالية ، والبيانات المصرفية المطبوعة 

طريقة آمنة وفعالة لتمقي المدفوعات واستلاميا عبر الإنترنت دون الحاجة إلى تقديم معموماتك المصرفية 
. 3في كل مرة

 
 

                                                           
، مجمة الأصيل لمبحوث الاقتصادية و الإدارية، جامعة الصيرفة الالكترونية آلية لضمان جودة الخدمات المصرفيةىالة عبدلي،   1

 .387، ص 2017، جوان 01خنشمة، العدد 
. 257 عبد الجميل جلايمة و دحمان بن عبد الفتاح، مرجع سابق، ص  2

3  SCN EDUCATION B.V, Electronic Banking the ultimate guide to business and technology of online 
banking, 1st edition, Vieweg, 2001,  P 140. 
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  : الذاتية الآليةالبنكيةمراكز الخدمات  .4
 متعددة الوسائط والتي تتضمن البنكيةلتقديم الخدمات   ىو قناة أخرىالآلي، الذاتية البنكيةمركز الخدمات 

عادة ما توجد مراكز .  عبر الياتفالبنكية وأكشاك الخدمات الآلي، وأجيزة الصراف المعمومات،عداد 
الخدمات المصرفية الذاتية الآلية ىذه في مناطق حركة المشاة المرتفعة مثل مراكز التسوق ومجمعات 

، والتي تتيح لمعملاء إجراء العمميات المصرفية عبر الإنترنت من خلال واجية تعمل بالممس مع  المكاتب
إمكانات مؤتمرات الفيديو حيث سيتمكن العميل من رؤية مسؤول خدمة العملاء الموجود في المكتب 

 البنكية، ستحرر الخدمات  (EBC)  الإلكترونيةالبنكية من خلال مراكز الخدمات .الرئيسي والتحدث إليو
عبر الإنترنت المصرفيين والعملاء من الحاجة إلى برامج احتكارية لمواصمة معاملاتيم المصرفية عبر 

 . 1الإنترنت
 
 عن بشُعد معظم، إن لم يكن كل، السمات التاليةبنكيةينبغي أن تشمل الرؤية النيائية للأعمال ال  :

 دعم مجموعة واسعة من أجيزة الوصول وقنوات التسميم، بما في ذلك الإنترنت،  
 أو التجارية/دعم برمجيات الإدارة المالية الشخصية الممموكة الممكية و،  
  ساعة يوميا24 بالمعاملات والإذن خدماتالتوفر ،  
  الوصول في الوقت الحقيقي إلى العملاء الحاليين والدقيقين، والحساب، والمعمومات

 ،المالية
 زيادة القدرة عمى توسيع نطاق عروض المشتركين، 
 سقة عبر جميع القنواتمن إلى المعمومات المتعمقة بالحساب العملاء تكون نظرة يجب أن، 
  المرونة اللازمة لإضافة خدمات وتكنولوجيات تسميم جديدة حسب طمب العملاء، 
 تصميم نموذجي لتمبية الاحتياجات الطويمة الأجل بفعالية من حيث التكمفة، 
 خدمات عالية وسلامة البيانات، إضافة مرونة أمنية جديدة، 
  المرونة اللازمة لدمج تكنولوجيات مقدمي الخدمات مع التكنولوجيات التي تممكيا

 ، عن بعدبنكيةالمؤسسة المالية من أجل تقديم مجموعة كاممة من الخدمات ال
 حل يتيح لممؤسسة المالية التمييز بين نفسيا وبناء ولاء الزبائن. 

 في أي وقت القيام بـأعماليم يساعد عملاء البنوك عمى البنكيةظيور قنوات توزيع مختمفة في الخدمات 
.   يستخدم عملاء البنك ىذه القنوات لتوفير الوقت والتكمفة كما.وفي أي مكان

عمى الرغم من أن أنواع الخدمات التي يمكن لممرء الحصول عمييا من ىذه القنوات متشابية ، إلا أن 
 . الفوائد بينيا مختمفة

                                                           
1   SCN EDUCATION B.V, Op.cit., p. 135. 
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III. تطبيقات الصيرفة الالكترونية 

عن طريق الخدمات المصرفية عن بُعد الوظائف التي يتم أداؤىا تقميديا في الفرع أو  يشمل تطبيق 
 :1المذكورة أعلاه مايمي المختمفة التوزيعقنوات 

 المعاملات السابقة وتاريخ الحساباتاستعراض ، 
  طمب استفسارات عن الأرصدة ، 
  (المستقبمية المباشرة والمتكررة) الإذن بتحويلات فورية بين الحسابات الداخمية المصرفية، 
 تغيير أو التحقق من الرقم القياسي ، 
  خيارات خدمة قابمة لمتكييف مثل تقديم طمبات الائتمان أو القروض وطمب الفواتير

 ،الشخصية

دارتيا، وتخزين المدفوعات   ويتيح التطبيق لممؤسسات المالية الاحتفاظ بقوائم مفتوحة ومغمقة لمبائعين وا 
والتحويلات في المستقبل، والإذن بتوافر الأموال قبل الموافقة عمى الدفع، وتوليد بيانات عن التحويلات 

. المالية
يتمثل التحدي الذي تواجيو المؤسسات المالية اليوم في ىيكمة خدماتيا المصرفية عن بعد لتوفير 
مستويات عالية من الخدمات وسلامة المعمومات مع استيعاب مجموعة كبيرة من وسائل الوصول وقنوات 

يمكن أن يكون ذلك صعباً نظراً لممجموعة الواسعة من حمول الخدمات المتاحة في السوق  و. التسميم
يكمن جزء من التحدي في أن المعمومات والخدمات التي يرغب العملاء في الوصول إلييا تكمن  و. اليوم

في مجموعة واسعة من التطبيقات والنظم، بعضيا يجري صيانتيا داخميا والبعض الآخر يتم الاستعانة 
 إلى ما ىو النظرومما يزيد من تعقيد التحدي أن عمى المؤسسات المالية . بمصادر خارجية لأطراف ثالثة

ويتعين تصميم الحمول المصرفية عن بعد بدرجة . أبعد من احتياجات العملاء اليوم والتنبؤ بالمستقبل
 .عالية من المرونة اليوم، من أجل تمبية احتياجات العملاء غدا

الخدمة المصرفية الالكترونية و جودتيا :  المطمب الثاني

I. مفيوم الخدمة المصرفية 
  : لمخدمة المصرفية ومن بينيااتىناك عدة تعريف

 يتصف الذي النفعي المضمون ذات العمميات من مجموعة :أنيا عمى المصرفية الخدمات عرفت- 
 من المؤسسات أو رادالأف قبل من تدرك والتي الممموسة، العناصر عمى الممموسة غير العناصر بتغمب

                                                           
، 07، مجمة الاقتصاد الجديد، جامعة خميس مميانة، العدد تحديث الخدمة المصرفية في الجياز المصرفي الجزائري أمينة بركان،  1

. 275، ص 2012سبتمبر 
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 والمستقبمية الحالية والائتمانية المالية حاجاتيم لإشباع مصدرا تشكل بحيث النفعية وقيمتيا دلالاتيا خلال
 ،1ءوالعملا المصرف بين تبادلية علاقة خلال من المصرف لربحية مصدرا وتكون

 سواء لمعميل معينة منافع بتحقيق تتعمق أنشطة مجموعة عن عبارة :بأنيا البنكية الخدمة عرفتما ك- 
  عملائو، إلى مقابل بدون مجانية خدمات أحياناً  البنك يقدم فقد بدون، أو مادي بمقابل ذلك كان
 حاجاتبإشباع  وتقوم بطبيعتيا ممموسة وغير متميزة نشاطات :بأنيا البنكية الخدمة  كذلكعرفت- 

 لبنكيةا الخدمات تسويق وأن أخرى، خدمة أو سمعة ببيع ترتبط أن الضروري من وليس العملاء ورغبات
 العملاء ورغبات حاجات لإشباع أخر، طرف إلى طرف يقدمو ممموس غير أداء  أونشاط عن عبارة ىو
 .2التبادل عمميات خلال من

الخدمة المصرفية يمكن القول أنيا تمثل مختمف الأنشطة التي تمارسيا البنوك  و بعبارة أخرى 
 . و تحقيق أرباح لمبنكالزبائن، حاجات و رغبات إشباعسواء كانت ممموسة أو غير ممموسة بيدف 

II. خصائصياو مفيوم الخدمة المصرفية الإلكترونية . 

  الخدمة المصرفية الإلكترونيةتعريف  .1
   : ومن بينيا الإلكترونيةىناك عدة تعاريف لمخدمة المصرفية

 الثورة أفرزتيا التي التكنولوجية والأساليب التقنيات من مجموعة :بأنيا البنكية الإلكترونية الخدمة عرفت- 
 الأطراف مختمف بين المصرفية العمميات تسييل أجل من المصرفي النظام في أدخمت والتي التكنولوجية،
 و الأفراد المنظمات بين المالية المعمومات كل تشمل والتي ,عام بشكل والمتعاممين الاقتصاديين
 ،3والشركات

 من مبتكرة أو تقميدية مصرفية لخدمات البنوك تقديم  :بأنيا الإلكترونية أيضا البنكية لعممياتا عرفت- 
 لشروط وفقا فييا المشاركين عمى إلييا الدخول صلاحيات تقتصر إلكترونية، اتصال شبكات خلال

   ،4كالبنو تحددىا التي العضوية

 بطرق بنكيةال العمميات إجراءالإلكترونية ىي  المصرفية من التعريفات السابقة نستنتج أن الخدمة
 الجديدة، أم التقميدية المصرفية بالأعمال الأمر تعمق سواء الإلكترونية الاتصال شبكات خلال من مبتكرة

                                                           

، مجمة العموم الاقتصادية و التسيير و العموم ، تقييم جودة الخدمة البنكية المقدمة من منظور الزبائن فائزة لعراف و رابح بوقرة 1  
. 20، ص 2014، سنة 12التجارية،جامعة المسيمة، العدد 

. 20 نفس المرجع، ص  2
 ، رسالة ماجستير ، جامعة الشرق ، أثر جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية عمى رضا الزبائنصلاح الدين مفتاح سعد الباىي  3

 .27، ص 2016الأوسط، عمان، الأردن، 
 .27نفس المرجع، ص   4
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 الخدمة إلى الدخول صلاحية وتقتصر لممصرف، القدوم إلى مضطرا العميل يكون لن النمط ىذا ظل وفي
 .المصرف يحددىا التي الإثبات لشروط وفقاً  فقط فييا المشاركين عمى الإلكترونية المصرفية

 
  الخدمة المصرفية الإلكترونيةخصائص  .2

: 1فيما يمي أىم خصائص الخدمات التي تحظى بأكبر قدر من الاتفاق بين الخبراء في ىذا المجال
 ،عدم وضوح الخدمات •
 في إنتاج واستيلاك الخدمات ،  (عدم قابمية الفصل)تماثل  •
 الخدمات ، (تباين)عدم تجانس  •
 ،الخدمات (عدم ثبات) فناء  •
 .خصوصية ىذه الخدمات ىي أنو لا يمكن أن تكون في الحيازة المادية •

 ولكن ،(المادية) لوضعيا فيما يتعمق بالمنتجات إضافية،يجب أن تقدم الخدمات المالية ثلاث خصائص 
:   مثلالأخرى،أيضًا لمخدمات 
 ، (الدائنين)المسؤولية تجاه العملاء  •
 الخدمة، مدة استيلاك  •
 . طوارئ الخدمة •

 لأن رد المستخدمين،يتمثل التحدي الحقيقي لمقدمي الخدمات المصرفية في الاستجابة بسرعة لطمبات 
. الفعل البطيء ينطوي عمى مخاطر فقدان العملاء الحاليين

 عالية خدمات تقديم أن الواضح من. لمغاية ميمًا دورًا الخدمة جودة تمعب ، التحديات ىذه مواجية في
. وولائيم المستخدمين احتياجات لتمبية ضمان ىو الجودة

III. و أبعادىا الالكترونية مستوياتيا الخدمة جودة مفيوم  
 الالكترونية الخدمة مفيوم جودة .1

 :الالكترونية فيما يمي الخدمة تمثمت تعاريف جودة

 يمكن تعريف جودة آخر،بمعنى  .تستند جودة الخدمة التي يراىا المستخدم إلى مقارنة التوقعات والأداء- 
  2.الخدمة بأنيا الفجوة أو الاختلاف بين الخدمات المتوقعة والخدمات المقدمة

                                                           
 .21 فائزة لعراف و رابح بوقرة ، مرجع سابق،  ص  1

2 Radislav Jovovic , Elvis Lekic, Miroslav Jovovic , Monitoring the Quality of Services in Electronic 
Banking, Journal of Central Banking Theory and Practice, No. 03, 2016, p 101. 
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جودة الخدمات ىي تقييم إجمالي لمشركة والذي ينتج عن المقارنة بين أداء الشركة وتوقعات المستخدم  - 
  .حول كيفية قيام الشركات في قطاع معين القيام بأعمال تجارية

إن جودة الخدمات الإلكترونية ىي تقييم شامل لمخدمة المقدمة في السوق الافتراضي من وجية نظر - 
. 1المستخدم

جودة الخدمة الإلكترونية عمى أنيا مدى قدرة موقع الويب عمى تعزيز عممية التجارة الإلكترونية حددت - 
.  بأكمميا ، بما في ذلك الشراء الفعال لممنتجات والخدمات

 . 2المقدمة والخدمات المتوقعة الخدمات بين الفرق أو الفجوة بأنيا أيضا عرفت كما- 
 

 المقدمة الخدمة من العملاء يتوقعو ما ملائمة تتمثل في الإلكترونية البنكية الخدمات أي أن جودة
 نتيجة عمييا يحصمون التي لممنفعة الفعمي إدراكيم مع الحديثة التكنولوجية الوسائل باستخدام إلييم

 مع تتطابق أو تتفق التي ىي الزبائن نظر وجية من الجيدة الخدمة فإن لذا الخدمة، عمى حصوليم
 توقعاتيم،

 
 الالكترونية الخدمة مستويات جودة .2

الالكترونية،  تجدر الإشارة إلى مختمف مستوياتيا المتمثمة  الخدمة بعد التعرف عمى مفيوم جودة
 :3، و ىيخمس مستويات في
 
 وتمثل توقعات الزبون لمستوى جودة الخدمة وتعتمد عمى عدة عناصر من  :الجودة المتوقعة

 .احتياجات الزبون وخبرتو وتجاربو السابقة و ثقافتو واتصالو بالآخرين: أىميا 
  وتمثل مدى إدراك المصرف لاحتياجات وتوقعات زبائنو وتقديم  :الجودة المدركة من قبل الإدارة

 .لتكون في المستوى الذي يرضي الزبون (المصرف)الخدمة المصرفية بالمواصفات التي أدركيا 
  وتعني المعمومات الخاصة بالخدمة وخصائصيا، وما تعيد المصرف بتقديمو :الجودة المروجة

 .والتي يتم نقميا إلى الزبائن من خلال المزيج الترويجي من إعلان، ترويج شخصي ومطبوعات
 وتعني أداء العاممين بالمصرف لمخدمة وتقديميا طبقا  :الجودة الفعمية المقدمة لمزبون

لممواصفات التي حددىا المصرف وىي تتوقف بلا شك عمى ميارة العاممين وحسن تكوينيم وتدريبيم 

                                                           

1   Radislav Jovovic , Elvis Lekic, Miroslav Jovovic, Op.cit., P.102. 
2  Radislav Jovovic , Elvis Lekic, Miroslav Jovovic, Op.cit., P.101. 
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 .79، ص 2014، 3الجزائر الماجستير غير منشورة، جامعة شيادة نيل متطمبات ضمن
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وقد تختمف الخدمة المقدمة وجودتيا من مصرف لآخر، وقد تختمف بالنسبة لمموظف الواحد حسب 
 .حالتو النفسية ومدى إرىاقو في العمل

 وىي تقدير الزبون لمخدمة المقدمة لو :لجودة المدركة ا. 
 

 
 الخدمة لجودة نموذج: (1.1)الشكل 

Source : Evangelos Grigoroudis  and Yannis Siskos, Customer Satisfaction Evaluation 

Methods for Measuring and Implementing Service Quality, Springer science+Buisness media, 

Vol 139, 2010, p66 
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حسبما يرى مطورو ىذا النموذج ، فإنو يظير خمس مصادر لمفجوات التي يمكن أن تؤدي إلى 
 :1القصور في جودة الخدمة، كما ىو موضح في الشكل و ىي

  بين توقعات العملاء وتصورات الإدارة ليذه التوقعات: 1الفجوة. 
  بين تصورات الإدارة لتوقعات العملاء ومواصفات نوعية الرذيمة: 2الفجوة.  
  بين مواصفات نوعية الخدمات وتقديم الخدمات: 3الفجوة.  
  بين تقديم الخدمات والاتصالات الخارجية مع العملاء بشأن تقديم الخدمات: 4الفجوة.  
  بين توقعات العملاء وتصوراتيم لنوعية الخدمات: 5الفجوة.  

تتعمق  5 الثغرة الأربع الأولى كوظائف لمطريقة التي يتم بيا تفكيك الخدمة، في حين أن الثغرات تحدد 
 .وبيذه الصفة، يعتبر المقياس الحقيقي لنوعية الخدمات. بالعميل

أسباب مختمفة قد تسبب في حين أنو  ، 4 إلى 1من  الثغرات  ىو سد5غير أن مفتاح سد الفجوة 
  . في نوعية الخدمات، وبالتالي يمكن تطبيق استراتيجيات وأساليب مختمفة من أجل سدىا الثغرات ىذه
 
 الالكترونية الخدمة أبعاد جودة .3

 :الإلكترونية البنكية الخدمة فيما يمي نعرض أبعاد جودة
 اىتمام تزايد إلى أدى بعد عن المالية الخدمات تقديم في والاتصال الإعلام لتكنولوجيا المتزايدة الأىمية إن

 التقميدية الخدمات جودة أبعاد من الانطلاق تم حيث الالكترونية، البنكية الخدمات جودة بقضايا الباحثين
 الاستجابة الثقة، الموقع، واجية الوصول، :أبعاد خمسة إلى تخفيضيا تم صفة 11 إلى والوصول

 .والاعتمادية
 الأبعاد من تعتبر الممموسية الوصول، الثقة،/الأمان الاستجابة، الاعتمادية، من الجودة فأبعاد

  الالكترونية أو التقميدية لمخدمة بالنسبة سواء الحسي الإدراك نفس وليا(  Servqual  )لنموذج الرئيسية
( E-Servqual .)التفحص، سيولة مثل بالتكنولوجيا معظميا ترتبط الجديدة الجودة لأبعاد بالنسبة أما 

 .قعالمو جماليات المرونة،
 

:  2فيأبعاد جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية تتمثل 
تتكون أبعاد جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية من الكفاءة ، الخصوصية ، والاستعداد لتقديم الإجابات 

 الفعالية :البعض منيا. ، وتصميم موقع الويب التعاطف الاتصال ، بالإضافة إلى أبعاد الأمان ، و/ 

                                                           
1 Evangelos Grigoroudis  and Yannis Siskos, Customer Satisfaction Evaluation Methods for Measuring and 

Implementing Service Quality, Springer science + Buisness media, Vol 139,2010, p.65. 

2 Radislav Jovovic , Elvis Lekic, Miroslav Jovovic , Op.cit., p.103. 
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 ES-QUAL مأخوذة من النموذج النظري (الاتصال/ الاستعداد لتقديم إجابات )والخصوصية والاستجابة 
/ E-Rec S-QUAL  والذي يعمل كأساس ، بينما تم أخذ الأبعاد المتبقية من نماذج أخرى مماثمة ،

.  وفقا لاحتياجات الخدمات المصرفية الإلكترونية
 عرّفيا: الكفاءة Parasuraman et.al  سيولة وسرعة الوصول إلى الموقع واستخدامو"عمى أنيا " ،

بما في ذلك سرعة تحميل الصفحة ، وسرعة العثور عمى ما ىو في مصمحة المستخدم ، وما إلى 
المذين تم ذكرىما في المرحمة الأولى " النيج"و " سيولة التنقل"في الواقع ، يشمل تعريف الكفاءة . ذلك

. 1من تطوير أداة جودة الخدمة الإلكترونية
  يتم تعريف ىذا البعد عمى أنو الدرجة التي يكون فييا الموقع آمنًا ويحمي : الثقة/ الخصوصية

.  المعمومات المتعمقة بالمستخدم
  إنو يعني في الواقع . يجمع ىذا البعد بين الاستجابة والاتصال: جية اتصال/ الاستعداد لتقديم إجابات

 بالإضافة إلى التوافر عبر الياتف الإلكتروني،حل المشكلات بفعالية وعودة ناجحة من خلال الموقع "
.  2أو الممثمين عبر الإنترنت

 وفقًا لـ: الأمان Parasuraman ، Zeithaml  و Malhotra   الثقة "، يتم تعريف ىذا البعد عمى أنو
التي يشعر بيا المستخدم أثناء العمل عمى الموقع ، وسمعتو ، والمعمومات الواضحة والموثوقة المقدمة 

".  من خلال الموقع
 ىذا المفيوم مشابو جدًا لمبعد الجمالي لمموقع الإلكتروني الذي تم ذكره في : تصميم موقع الويب

مظير "يتم تعريف جماليات الموقع عمى أنيا   E-SER QUAL المرحمة الأولى من تطوير أداة
، فإن تصميم موقع الويب قد أشير  Ho & Lin وفقًا لـ، و   Parasuraman et al " حسب الموقع

،  إلى تصميم موقع الويب ، مثل تحديث المحتوى الذي يتزامن مع أبعاد الكثير من الدراسات السابقة
 توفير المزيد من فيو يشمل.  يقتصر عمى التطوير التقني والتصميم المرئي وما إلى ذلكبحيث أنو لا 

بشكل عام ، يمكن أن يسيل .  ، إذا كانت المعمومات متاحة ويمكن الوصول إلييالممستخدمينالوقت 
.  3تصميم الويب تطبيق تكنولوجيا المعمومات والوصول إلى الخدمات المصرفية عبر الإنترنت

 لجعميا سيمة الفيم  توفير الاىتمام الفردي عند الاىتمام بالعملاء"يشُعرَّف ىذا البعد بأنو : التعاطف
وفقًا للاحتياجات . ، ىذا يعني في الواقع أن مقدمي الخدمة يضعون أنفسيم في موقع المستيمكين

، يتم تعريف  في الوقت نفسو.  يتم تصنيع المنتجات والخدمات وتقديميالممستيمكين،الحقيقية 
                                                           
1 M. Seify and A. Joukar, Designing the impact pattern of electronic service quality through perceived 
value and electronic trust on customers’ electronic commitment (case study of customers of different 
branches of Mellat bank in Shiraz), International journal of Electronic Customer Relationship Management, 
Isfahan university, Iran, No. 4, 2015, P. 223. 
2 Radislav Jovovic , Elvis Lekic, Miroslav Jovovic , Op.cit., p.103. 
3 Ibid., p. 103. 
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مدى سيولة تعديل موقع الويب لممستخدمين الفرديين وسجل الشراء وطرق "التخصيص عمى أنو 
 .1عمى ىذا النحو ، فإن بشُعد التخصيص لو طابع نموذجي لمتعاطف." الشراء

 
 
 
 

 
   
 
 
 
 
  

    
 
   
 
 
 
 
 

 الالكترونية الخدمة  أبعاد جودة(:1.2)الشكل 
 

Source : M. Seify and A. Joukar, Designing the impact pattern of electronic service quality 
through perceived value and electronic trust on customers’ electronic commitment, 

International journal of Electronic Customer Relationship Management, Iran, vol 9, No. 4, 
2015, p 223. 
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 Radislav Jovovic , Elvis Lekic, Miroslav Jovovic , Op.cit., p.104. 
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  الصيرفة الالكترونية كآلية لتحسين جودة الخدمة المصرفية الالكترونية:المطمب الثالث
 

 يقيم العملاء جودة أساسيا عمى من الضروري أن تعرف البنوك سمات الخدمات الإلكترونية التي
  . حتى تتمكن من مراقبة الأداء المصرفي الإلكتروني وتصحيحو وتحسينو،البنك 

I. أىمية الصيرفة الالكترونية في تحسين جودة الخدمة الالكترونية: 
لاحظ أن توظيف تكنولوجيا المعمومات والاتصال في المصارف كان لو دور فعال في تحسين ن

 من الأخيرةالخدمة المصرفية من خلال التوجو نحو الصيرفة الإلكترونية، فمن خلال تتبع أسس ىذه 
خصائص و قنوات نجد أنيا تحمل في طياتيا العديد من المزايا التي تساىم في تحسين الخدمة المصرفية 

 :المقدمة لمزبائن ويمكن توضيح ذلك من خلال العناصر التالية 
 تعتبر سمة السرعة في تقديم الخدمة عنصر ميم جدا بالسنة لممتعاممين، ويساعد عمى الحفاظ :السرعة 

 عمييم، 
  يتيح استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال من قبل : القضاء عمى زمن الانتظار وضياع الوقت

المصرف والزبائن إلى خمق التفاعل بطريقة مباشرة ، وبالتالي كسب الوقت من خلال تمبية المصرف 
 لرغبات عدد كبير من الزبائن في وقت واحد من جية ،

 بواسطة تكنولوجيا المعمومات والاتصال يستطيع الزبون تنفيذ الخدمة بنفسو مباشرة : تقديم الخدمات الحرة
 دون المجوء إلى المكان المادي لممصرف، 

  يسمح لممؤسسات المالية الانترنت اعتماد المعاملات المصرفية عبر شبكة :العملاءتعزيز العلاقة مع 
 ،تعزيز علاقتيا مع عملائيا من خلال استخدام قنوات اتصال متعددة ومتكاممة ومتاحة في جميع الأوقات

  بفضل الوسائل الرقمية يمكن لممصرف متابعة زبائنو عن بعد : تطوير خدمات الاستعلام عن بعد لمزبائن
من أجل معرفة أرائيم حول خدماتو ،وىذا يكون عن طريق إرسال رسائل عبر البريد الالكتروني ، أو عبر 

 ،شعر الزبون أنو محل اما اىتماميا، وبالتالي كسب رضاه عنيايالخ ، وكل ىذا ... الياتف 
 من أىم ما يميز الصيرفة الإلكترونية أن تكاليف تقديم الخدمة الإلكترونية منخفضة : تخفيض التكمفة

م الخدمات يتقدو  تقميل التكمفة، فيأىداف العمل المصرفي بحيث تكمن م الخدمات التقميدية ، يتقدب مقارنة
 . المصرفية لمزبائن بنوعية أفضل وجودة عالية

 :بالرغم من كل ما تقدمو الصيرفة الالكترونية من مزايا إلا أنيا تكتسييا بعض العيوب، تتمثل في
 عدم توفر الأمان و السرية عند استخدام القنوات الالكترونية، 
  الالكترونية بالخدمات الوسائل و القنوات الخاصةعدم توفر الميارات اللازمة لاستخدام. 
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بالإضافة إلى جممة من المخاطر التي تصاحب تطبيق الصيرفة الالكترونية عمى مستوى 
 : 1المصارف يمكن تحديدىا كما يمي

 تحدث ىذه لممخاطر من احتمال الخسارة الناتجة عن خمل في شمولية النظام أو من : المخاطر التقنية
 ،أخطاء العملاء، أو من برنامج إلكتروني غير ملائم لمصيرفة والأموال الالكترونية 

  وتتمثل في تقميد برامج الحواسب الالكترونية أو تزوير معمومات مطابقة لمبرامج : مخاطر الاحتيال
 ،الالكترونية، أو تعديل بعض المعمومات بخصوص الأموال الالكترونية

  قد ينشأ الخطر من سوء استخدام ىذا النظام، أو سوء :  مخاطر ناتجة عن سوء عمل النظام الالكتروني
 تيا،مراقبة البرامج في حد ذا

  تحدث المخاطر القانونية عندما لا يحترم البنك القواعد القانونية والتشريعات المنصوص :قانونيةمخاطر 
 عمييا، أو عندما لا تكون ىناك نظم قانونية واضحة ودقيقة بخصوص عمميات مصرفية جديدة، 

 ن عدم إلمام موظفي البنوك  مخاطر تكنولوجية ترتبط المخاطر بالتغيرات التكنولوجية السريعة، وا 
 .بالاستخدام الأمثل لمتكنولوجيا الحديثة يؤدي إلى القصور في أداء العمميات الالكترونية بشكل صحيح

 

  

                                                           
1
 .391 ىالة عبدلي، مرجع سابق، ص  
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II. ميزات تبني الصيرفة الالكترونية في تحسين جودة الخدمة الالكترونية  
 

 
 الالكترونية الصيرفة تبني ميزات(:  1.3)الشكل 

 من إعداد الطالبتين: المصدر

III. تحديات تطبيق نظام الصيرفة الالكترونية: 
 الخدمات إلا أن  .مع ظيور تكنولوجيا المعمومات التي من المقرر أن تيز الصناعة المصرفية

. سنوات عدة بعيدة تزال لا قد واسع نطاق عمى الإلكترونية المصرفية
  1 لنجاح الخدمات المصرفية الإلكترونية ، ىو إنشاء البنية التحتية المناسبةالضروريةأحد العوامل الرئيسية 

 ضعف البنية التحتية اللازمة لإقامة مثل ىذه المشاريع كالنقص في الشبكة العاليةفي حين نلاحظ 
 ، وكذلك نقصيا و ضعفيا ما بين البنوكلممعمومات،

  نقص التشريعات الضرورية لتسييل انتشار الأعمال الالكترونية و خصوصا المتعمقة بالصيرفة
 ،الالكترونية

                                                           
 مقدمة لاستكمال ، أطروحة- ميدانية دراسة -الجزائر في تطويرىا ومتطمبات الالكترونية المصرفية الخدماتموسى ،   بناعمر 1

 .61، ص 2020غرداية،  دكتوراه ، جامعة شيادة نيل متطمبات

ميزات توظيف الصيرفة الالكترونية في تحسين جودة الخدمة الالكترونية

تنويع الخدمات المصرفية

مواكبة التطورات التكنولوجية في العمل المصرفي

دماج المتعاملين في أوضاع تكنولوجية حديثةإ

تفعيل أساليب الرقابة

مواكبة المعايير المصرفية الدولية

تطوير السوق المصرفي

تطوير أنماط الخدمة الالكترونية

تلبية احتياجات العملاء
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 إلى نقص الإعلام و الاتصاليعود  أيضا  الانترنتي عبرف الأفراد عمى التعامل المصرعزوف، 
 فراد غالباً ما يشُستشيد بيا كحاجز رئيسي أمام التبني الواسع النطاق للأ1 مسألة الأمنفي  تتمثلأكبر عقبة. 
 معالجة المسائل التقنية المتعمقة بالأمن معالجة سميمة، يجب أن تحوّل المؤسسات المالية تركيزىا  وجوبمع

 إلى تثقيف قاعدة عملائيا بشأن أنواع الضمانات الموضوعة عمى شبكة الإنترنت لحماية معموماتيا 
وبالإضافة إلى ذلك، يجب عمى المصارف أن تراعي مسائل الخصوصية وأن تقدم لمزبائن تأكيدات خطية 

 .بعدم استغلال معموماتيم الشخصية

لمساىمة الصيرفة الالكترونية في تحسين جودة الأدبيات التطبيقية : المبحث الثاني
 .الخدمة الالكترونية

 
 بموضوع الصمة ذات السابقة  الدراساتو النظري الإطار عن الحديث سيتم المبحث ىذا في

 المصرفية الخدمات وجودة وأىميتيا، الإلكترونية المصرفية الخدمات مفيوم في والمتمثمة راسةالد
 الإلكترونية، المصرفية الخدمات جودة أخرى ناحية ومن ناحية، من قياسيا وأساليب وأبعادىا الإلكترونية

 بالدراسة الصمة وذات المجال ىذا في بحثت التي والأجنبية، العربية الدراسات من عدد  استعراضو
  .الحالية

 
  بالمغة العربيةالســـابقةالدراسات : المطمب الأول

 

I. دور الصيرفة الالكترونية في تحسين الخدمة ( 2021جوان ) حريري ، الغني عبد ديدوش ، ىاجرة ،
  :المصرفية
 حيث اتبع في . الدراسة إلى إبراز دور الصيرفة الالكترونية في تحسين الخدمة المصرفية ىذهىدفت

البحث المنيج الاستنباطي باعتماد أداة الوصف في الجانب النظري و أداة التجريبي في الجانب 
 .التطبيقي

وتوصمت الدراسة إلى أن اعتماد الصيرفة الإلكترونية يساىم في تحسين الخدمات المصرفية عن 
خدمة الدفع عبر :طريق بعض الخدمات المصرفية الالكترونية التي تقدميا المديرية من بينيا 

 .2إلخ...الانترنت،عممية السحب والدفع من خلال البطاقات الالكترونية 

                                                           
. 62، ص مرجع سابق ، موسى اعمر بن  1
 افريقيا، شمال اقتصاديات مجمة المصرفية، الخدمة تحسين في الإلكترونية الصيرفة دور ، حريري الغني عبد و ديدوش   ىاجرة 2

 2021 الشمف، جامعة
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II. تقبل الزبائن لمخدمات المصرفية الالكترونية في ( 2020 )رمسيس ، موسی صلاح ابو عواد ،
 .مدينة الخميل

ىدفت إلى التعرف عمى تقبل العملاء لمخدمات المصرفيو الإكترونيو في المصارف العاممة في 
ولتحقيق . جريبي تم استخدام المنيج الوصفي الت. المشاكل والحمول ، ولتحقيق أىداف الدراسة:فمسطين 

 :وقد توصمت الدراسة لمجموعة من النتائج أبرزىا،  الاستبانةأداةأىداف الدراسة تم استخدام 

أن درجة تقبل استخدام الخدمات الالكترونية المقدمة من المصارف كانت مرتفعة ، ووجد أن ىناك علاقة 
طردية بين استخدام الخدمات الالكترونية المقدمة من المصارف وسيولة استخدام الخدمات الالكترونية و 

وىناك أيضا علاقة طردية دالة إحصائيا تبين أنو كمما . انتظام الخدمة الالكترونية المقدمة من المصارف
زاد رضا الزبون عن الثقة و السرية و الأمان في استخدام الصراف الآلي أدى ذلك إلى ارتفاع كل من 

الإيداع النقدي باستخدام الصراف الآلي و استخدام الخدمات و الاستعلامات المتاحة من خلال الصراف 
 .1الآلي

 

III. جودة الخدمات المصرفية الالكترونية وأثرىا عمي رضا ( 2018 )صباح، فضل محمد عبد العزيز ،
 .العملاء

 وسيمة لكسب رضا العملاء باستخدام جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية من إيجاد ىدفت إلى 
 والثانوية ، الأوليةحث المنيج الوصفي التحميمي في تحميل البيانات ااتبع الببحيث . خلال تطبيق بأبعادىا

 .و كأداة تم استخدام أداة الاستبانة

بين جودة  (موجبة)وجود علاقة ارتباط طردية:  توصمت الدراسة إلى مجموعة من الاستنتاجات أىميا
بين سيولة استخدام الخدمة و  (موجبة)الخدمة المصرفية الالكترونية ورضا العملاء ، توجد علاقة طردية 

 . 2بين توفير الوقت ورضا العملاء (موجبة)رضا العملاء ، توجد علاقة ارتباطيو طردية 

 

 

                                                           

 جامعة الماجستير، رسالة ،الخميل مدينة في الإلكترونية المصرفية لمخدمات الزبائن تقبل رمسيس، عواد أبو صلاح  موسى 1
. 2020 فمسطين، الخميل،

 ادارة في دكتوراه أطروحة ،العملاء رضا عمى أثرىا و الالكترونية المصرفية الخدمات جودة صباح، العزيز عبد محمد  فضل 2
. 2018 النيمين، جامعة الأعمال،
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IV. ،الصيرفة الالكترونية آلية لضمان جودة الخدمات المصرفية( 2017 جوان ) ىالة عبدلــي ، :

تم . ىدف البحث إلى دراسة مفيوم الصيرفة الالكترونية كآلية لضمان جودة الخدمات المصرفية 
 .ىذا المجال في المقدمة، مستفدين من جممة من الوثائق و الإحصائيات التجريبينيج الوصفي ماعتماد ال

توصمت الدراسة إلى أن الصيرفة الالكترونية تساىم بدرجة كبيرة في تحسين جودة الخدمات 
 الصيرفة الالكترونية تساعد عمى تخفيض تكمفة وزمن تقديم الخدمات  و أنالمصرفية المقدمة لمعملاء ؛

 في تطوير وتنويع الخدمات ، كما تعمل الصيرفة  تساىمالصيرفة الالكترونيةكما أن  ،المصرفية 
 .1الالكترونية عمى جذب عملاء جدد لممصرف

V. الصيرفة الإلكترونية و تأثيرىا عمى جودة الخدمات ( 2011) محمد طمحة، كمال مولوج  و ،
: المصرفية

عصرنة نظام الدفع في البنوك : الدراسة عبارة عن مداخمة في إطار الممتقى العممي الدولي حول
شكالية اعتماد التجارة الالكترونية في الجزائر  ىدف ىذا البحث ،  عرض تجارب دولية-الجزائرية وا 

التعرف عمى مستوى التحسن في جودة الخدمات المصرفية  المتمثمة فيلتحقيق مجموعة من الأىداف 
الناجم عن قنوات التوزيع الالكترونية و التعرف عمى أي من أبعاد الجودة الأكثر تأثرا بقنوات التوزيع 

 .التحميمي و الاستعانة بـأداة الاستبيان لتحقيق ذلك الوصفي  كما تم انتياج المنيج.الالكترونية

توصمت الدراسة إلى أن الاستفادة من الخدمات المصرفية يكون في مختمف الأماكن العمومية ما 
  استندمبدأ تحسين جودة الخدمات المصرفيةو أن . يجعل العميل يستغني عن الذىاب إلى نقطة البيع
توفير لمعميل درجة عالية من المنفعة المكانية و  عمى إضافة قيمة أو مزايا ليا، حيث تمثمت في

  2.الزمنية

  

                                                           
، مجمة الأصيل لمبحوث الاقتصادية و الإدارية، جامعة ، الصيرفة الالكترونية آلية لضمان جودة الخدمات المصرفية ىالة عبدلي 1

. 2017، جوان 01خنشمة، العدد 
،  الممتقى العممي الدولي  الرابع الصيرفة الإلكترونية و تأثيرىا عمى جودة الخدمات المصرفية كمال مولوج  و محمد طمحة،  2
. 2011، الجزائر، -"عرض تجارب دولية– عصرنة نظام الدفع في الينوك الجزائرية و إشكالية اعتماد التجارة الإلكترونية في الجزائر "
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 :الدراسات بالمغة الأجنبية: المطمب الثاني

I. Areej Abdulrahman Alarifi, K. S. Husain, )2021(, The influence of Internet banking 
services quality on e-customers’ satisfaction of Saudi banks: comparison study 
before and during COVID-19. 

 الرئيسي من ىذه الدراسة ىو مقارنة رضا العملاء الإلكتروني في البنوك السعودية قبل اليدف
من خلال تقييم البعد المتعمق بنوعية الخدمات  (COVID-19) 19وأثناء وباء الكورونا فيروس 

، اعتمد الباحثون المنيج الوصفي التجريبي و تم الاستعانة الإلكترونية قبل وأثناءه بين المصارف السعودية
 . في ىذا بأداة الاستبانة
 أن الكفاءة ىي محدد رئيسي لرضا العملاء الإلكترونيين عن المصارف في المممكة توصمت الدراسة الى

 توجد اختلافات بين تأثير نوعية الخدمات المصرفية الإلكترونية عمى شبكة  كما.العربية السعودية
  أنو وجب عمى و.19الإنترنت عمى خدمة العملاء الإلكترونيين قبل وأثناء وباء الكورونا فيروس 

مصارف لإرضاء عملائيا الإلكترونيين زيادة مستوى خدمة العملاء وتعزيز التفاعل في الموقع لحل ال
 .1مشكمة العملاء الإلكترونيين عمى الفور عن طريق إنشاء فريق دعم فعال لتشجيع أثر الاستجابة

 

II. Yousif Alansari a, Abdalmuttaleb M.A. Musleh Al-Sartawi, )2021(, IT governance 
and E-banking in GCC listed banks: 

ىدفت الدراسة الحالية إلى اختبار ما إذا كانت حوكمة تقنية المعمومات توجو بشكل إيجابي الخدمات 
 الوصفي المنيج انتياج تم كما. المصرفية الإلكترونية لمبنوك المسجمة في دول مجمس التعاون الخميجي

 .الاستبيان لسبيل الوصول ليدفيا بـأداة الاستعانة و التجريبي
ومرتبطاً إيجابياً بحوكمة % 77و أشارت النتائج إلى أن مستوى الخدمات المصرفية الإلكترونية بمغ 

وبناءً عمى ذلك ، أوصت الدراسة الجيات الرقابية بتشجيع . تقنية المعمومات المطبقة من قبل البنوك
القطاع المصرفي عمى تطبيق المزيد من التطبيقات والأدوات المصرفية الإلكترونية ودعم البنوك من 

 .2خلال التطبيق الفعال لقوانين الأمن السيبراني في دول مجمس التعاون الخميجي
 

                                                           
1  Areej Abdulrahman Alarifi, K. S. Husain, The influence of Internet banking services quality on e-
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III. S. Raza, A. Dahri, )2020(, Internet banking service quality, e-customer satisfaction 
and loyalty: the modified e-SERVQUAL model. 

فحص الارتباط الييكمي بين نوعية الخدمات المصرفية للإنترنت، ورضا الزبائن ل الدراسة ىدفت
كما انتيجت المنيج الوصفي التجريبي . الإلكتروني، وولاء الزبائن الإلكتروني استنادا إلى بنيات منفصمة

 .و الاستعانة بـأداة الاستبانة
 لجميع الأبعاد تأثيرا إيجابيا وىاما عمى رضا الزبون في حين أن رضا الزبون أنو في النتائج تمثمت

يجابيا عمى ولاء الزبون  إلى أن نوعية الخدمات تمعب دورا ىاما  كذلكوتشير النتائج. يؤثر تأثيرا كبيرا وا 
قترح ىذا البحث نموذجا يعزز في نياية المطاف ولاء العملاء نحو جودة  او . جدا في كل مجتمع

 .1الخدمات المصرفية للإنترنت من خلال رضا العملاء في باكستان

IV. Sadia Khatoon, Xu Zhengliang, Hamid Hussain, )2020(, The Mediating Effect of 
Customer Satisfaction on the Relationship Between Electronic Banking Service 
Quality and Customer Purchase Intention: Evidence From the Qatar Banking 
Sector. 

 لدراسة العلاقة بين أبعاد جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية ونوايا شراء العملاء ودور ىدفت
و من أجل تحقيق ىذا اليدف اعتمد الباحثون المنيج الوصفي التجريبي و تم . الوساطة في رضا العملاء

  .اتخاذ الاستبيان كـأداة لمدراسة 
وتشير نتائج الدراسة إلى أن الموثوقية والكفاءة والاستجابة والاتصالات والأمن والخصوصية ليا 

يجابي عمى نوايا الشراء لمعملاء تأثير وقد أظير رضا العملاء المختبر كوسيط تأثيرا جزئيا عمى . كبير وا 
 .2العلاقة بين تكنولوجيا المعمومات ونوعية الخدمات المصرفية الإلكترونية ونوايا شراء العملاء

 

V. Kai Riemer, Dr Ella Hafermalz, Armin Roosen, )2017(, The Fintech Advantage 
Harnessing digital technology, keeping the customer in focus. 

انتيج الباحثون المنيج .  كيف يمكن خدمة الزبون عمى أفضل وجوىدفت الدراسة إلى تحديد
 .الوصفي التجريبي ، كما اختاروا الاستبيان كأداة لموصول إلى النتائج
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و .  قيمة لعملائيا من خلال تسخير التكنولوجيا الرقمية تقدمشركة فينتكأن توصمت الدراسة إلى   
إن اكتساب ثقة العملاء يمكن أن يكون حافزاً رئيسيا يدفع شركة فينيتك إلى التعاون مع شاغمي 

 . 1المناصب

: ما يميز ىذه الدراسة عن غيرىا من الدراسات: المطمب الثالث
بعد الإطلاع عن الدراسات السابقة نجد أن أىم ما يميز الدراسة الحالية يتضح في عدد من الجوانب 

 (:1.1)نوضح أىميا في الجدول 
 أوجو الشبو و أوجو الإختلاف بين الدراسة الحالية و الدراسات السابقة( : 1.1)الجدول 

 الدراسات المخالفة الدراسات المشابية 
 كميا / الحدود الزمنية

 الدراسات المتبقية ىاجرة ديدوش ، ىالة عبدلي الحدود المكانية

 / كميا المنيج المستخدم

 / كميا الأداة

  ديدوشىاجرة المغة
 رمسيس موسی صلاح ابو عواد

 فضل محمد عبد العزيز صباح
 ىالة عبدلــي
 كمال مولوج

Areej Abdulrahman Alarifi 

Yousif Alansari a 

S. Raza 

Sadia Khatoon 

Kai Riemer 

 

 / تنصب كميا نحو نفس الاتجاه النتائج

 .من إعداد الطالبتين وفقا لمدراسات السابقة: المصدر
 

الحدود المكانية ليا، حيث تمت  و كان عامل مميز ىو الحالية فعميا الدراسة أما ما تميزت بو
 اختلافات من تحويو ما بكل الدراسة في ولاية ورقمـــة بالجزائر و بالتحديد الجنوب الشرقي لمبلاد

  .السابقة الدراسات دول المتوفرة في تمك عن تختمف وتكنولوجية واجتماعية ثقافية وخصوصيات
عمى الالكترونية   الصيرفةكما تميزت عن الدراسات السابقة بتركيزىا عمى قياس أثر استخدام

 .تحسين جودة الخدمات الالكترونية من خلال مختمف أبعادىا
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 خلاصة الفصل الأول

متغيرات الدراسة و المتمثمة في الصيرفة المتعمقة بالمفاىيم والأساسيات  إلى ىذا الفصل في طرق التتم
الالكترونية و كذا جودة الخدمة الالكترونية و العلاقة بينيما، كما تناولنا مدى أىمية تطبيق الصيرفة 

 التي السابقة الدراسات إلى  أيضاكما تعرضنا  ،الالكترونية و التحديات التي تحول في حال عدم توافرىا
 .  موضوع دراستنا سياقفيتندرج 

أىمية الصيرفة الالكترونية و أثرىا عمى جودة  ىذه الدراسة النظرية خلال لنا من تبين وقد 
 . التطبيقيالجانب في وىذا ما سنحاول التطرق لو الخدمة الالكترونية

  



 

 
 

 
 
 

 
 التطبيقية الدراســــــة 

حول مساىمة الصيرفة الالكترونية في تحسين جودة 
 الخدمة الالكترونية
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 : تمييد
بعدما تمت الدراسة النظرية من خلال عرض المفاىيم والأساسيات المرتبطة بموضوع البحث في         
سيتم تخصيص الفصل الثاني لموقوف عمى مدى مساىمة الخدمات البنكية الإلكترونية  السابق، الفصل

 ، ولاية ورقمةمستوى   ، وذلك من خلال إجراء دراسة تطبيقية عمىالالكترونية في تحسين جودة الخدمة
: سيكون ذلك عمى النحو التالي

 طريقة المعاينة توضيح  واستبيانوالذي يندرج ضمنو تصميم   لدراسة الحالة تقديم الإطار المنيجي
 فرضيات الدراسة لتوصل اختبار والتوصل إلى للاستبيانالوصفي   التحميل نتائج و تحميلالبيانات،وجمع 

.إلى نتائج يمكن تعميميا
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  إجراءات الدراسة الميدانية:المبحث الاول
 

 :من لكل ىذا المبحث عرضا يتضمن
 البيانات لجمع المستخدمة والمصادر اختبارىا كيفية ، عينتيا و الدراسة مجتمع ، الدراسة منيجية 

 لإجراءات ، توضيح وثباتيا الأداة صدق من التأكد إجراءات وتطويرىا، إعدادىا كيفية والمعمومات،
 .وتفسيرىا النتائج واستخراج البيانات لمعالجة استخدمت التي الإحصائية والمعالجة التطبيق

 طريقة إجراء الدراسة الميدانية: المطمب الأول

I. تحديد نموذج الدراسة 
 :تطرقنا في ىذا المطمب إلى تحديد نموذج الدراسة بناء عمى الدراسات السابقة عمى النحو التالي

 
  نموذج الدراسة(: 1.2)الشكل 

 من اعداد الطالبتين: المصدر
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سوف يتم من خلال الدراسة الميدانية معرفة مدى مساىمة الخدمات البنكية الإلكترونية متغير 
 من خلال كل بعد من أبعادىا متغير تابع، حيث أن علاقة لكترونيةتحسين جودة الخدمة الا مستقل في

 .والمستقل سوف تكون ربط مباشر الربط بين المتغير التابع

II. منيج البحث المستخدم :
 الذي يعد الأكثر ملائمة لتحقيق أىداف ىذه اسموب دراسة الحالةيعتمد الباحث عمى استخدام  

انة كمصدر لجمع البيانات والمعمومات بالدراسة ومن الواقع الحقيقي لمشكمة البحث، وتم استخدام الاست
حول متغيرات الدراسة، وتم توزيعيا عمى عينة الدراسة، وتم لاحقاً معالجة البيانات وتحميميا إحصائياً 

.   الفرضيات والتوصل إلى نتائج تحقق أىداف الدراسةلاختبار
 

III.  عينة الدراسةو مجتمع الدراسة: 
 . سكان ولاية ورقمــةتألف مجتمع الدراسة من 

 
، وبيذا  فردا65 عمى الاستبيان حيث تم توزيع الأفراد، عينة الدراسة بعينة ملائمة من تتمثل

 .تمكنا من توزيعو، وىو فقط العدد الذي فرد  65تكونت عينة الدراسة من 
وجود   المسترجعة تبينتالاستبياناوبعد فحص . %89.23 بنسبة مئوية بمغت استبانة 58استرجع منيا  

 استبانة 55 الصالحة لمتحميل تالاستبيانا غير صالحة لمتحميل، وبيذا يصبح إجمالي عدد ت استبيانا03
 . المسترجعةتالاستبيانامن ـ%94.82وبنسبة مئوية بمغت 

 

  المستعممة في الدراسة التطبيقيةالأدوات: المطمب الثاني
 .من خلال ىذا المطمب سوف نتطرق إلى مصادر البيانات وأدوات الدراسة والأساليب الإحصائية 

I. مصادر البيانات  
إلى مصادر البيانات الثانوية، والتي تتمثل في الكتب تم المجوء في معالجة الإطار النظري لمبحث 

العربية، والأجنبية ذات العلاقة بموضوع البحث، وكذا بالاطلاع عمى المذكرات والبحث في  والمراجع
 .شبكة الانترنت المواقع المختمفة عمى

ولجمع البيانات لمجوانب التحميمية لموضوع البحث لجأ الطمبة إلى جمع البيانات الأولية من  
 .رئيسية لجمع البيانات من الزبائن صممت خصيصا ليذا الغرض كأداة خلال الاستبيان
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  أداة الدراسة .1
انظر الممحق رقم )باعتبار الاستبيان من أكثر الأدوات استعمالا في جمع البيانات، تم تصميم الاستبيان  
 : يتناسب مع طبيعة الدارسة، والذي قسم إلى محورين كما يمي ((01)

 
 أفراد عينة الدراسة تمثمت فيأساسية شخصية عن المستجوبين من  بيانات: المحور الأول :

 المصرفية لمخدمات، الوظيفة، البنوك المتعامل معيا، مدى استخدام المستوى الدراسيالعمر، 
الإلكترونية، أي الخدمات الإلكترونية الأكثر استخداماً، عدد سنوات التعامل مع البنك، مدة استخدام 

 .و جودة الخدمة الالكترونية من منظورىم الشخصيالخدمات المصرفية الإلكترونية، 
 عبارة مقسمة كما يمي 19 الدراسة، حيث يتكون من وريالذي يضم مح: المحور الثاني: 

 
  عبارات،03تكون من خدمات الصيرفة الالكترونية بشكل عام،  : الجزء الأول- 
 لكترونية من خلال أبعادىا الخمسةجودة الخدمة الا:    الجزء الثاني- 

 عبارات03تكون من  ،الاتصال/ الاستجابة  من خلال بعد لكترونيةجودة الخدمة الا . 
  عبارات 04تكون من   ،الثقة/ الخصوصية  جودة الخدمة البنكية من خلال بعد . 
  عبارات 05 تكون من الكفاءة و الأمان، جودة الخدمة البنكية من خلال بعد. 
  عبارات 04تكون من التعاطف و تصميم الموقع ،  بعد جودة الخدمة البنكية من خلال. 

II.  إجراءات معالجة الاستبيان: 

 الثلاثي ليكارت مقياس .1
 العينة المدروسة عن طريق أفراد وضع مقاييس الإجابات لقياس آراء تممن اجل تحميل الاستبيان 

  :(1.2  )رقم خلال مقياس ليكارت الثلاثي والتي ىي كما يمي في الجدول الاستبيان من

 مجالات الإجابة عمى أسئمة الاستبيان وأوزانيا:  (1.2)  دول رقمج

 معارض محايد موافق 
3 2 1 

 تينمن إعداد الطالب : المصدر

ثم تحديد الاتجاه حسب المتوسط  Weighted Meanبعدىا يتم حساب المتوسط الحسابي المرجح ، 
 (2.2 ) يمي في الجدول المرجح كما
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معايير تحديد الاتجاه  (:2.2)رقم دول ج

 الإجابة المتوسط المرجح
معارض  1.66 إلى 1من 
محايد  2.33 إلى 1.67من 

موافق  3 إلى 2.34من 
 الطالبتين إعداد من : المصدر

:  الإحصائية الأساليب .2
 :يفيما يل المتمثمة الإحصائية الأدوات بعض عمى الاعتماد تم
 الاستبيان؛ وفقرات الدراسة مجتمع خصائص وصف في استخدمت: المئوية التكرارات و النسب- 
     الاستبيان؛ من عمييا المتحصل النتائج تحميل بيدف : المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات- 
  الاستمارة؛ ثبات و صدق لمعرفة: ( Alpha Cronbach de SPSS )كرونباخ ألفا معامل الثبات- 

 .معامل بيرسون، اختبار الطبيعة سميرنوف و معاملات الانحدار- 

 برنامج باستعمال البيانات، وترميز الاستمارات تفريغ تم البيانات وجمع الدراسة أداة تطبيق بعد
 SPSS (Social Statistical في المتمثل. البيانات تحميل في الاجتماعية لمعموم الإحصائية الخدمة

Package For Sciences . )

 و مناقشتيا نتائج التحميل: الثاني   المبحث

I. صدق وثبات الأداة 
سوف يتم التعرف عمى مدى صدق وثبات أداة الدراسة لذلك فإن صدق وثبات الأداة يؤدي بالضرورة 

لذلك . وسلامة نتائج الدراسة بأكمميا، وعدم صحة وسلامة النتائج تجعل البحث بلا قيمة إلى صحة
الأداة ذات الصدق والثبات العاليين، ومن ىذا المنطمق يجب عمينا معرفة صحة  حرصنا عمى اختيار
 .وثبات أداة الدراسة

 :أداة الدراسة صدق .1
 تم شرفة المةبعد التنسيق مع الأستاذ، اعتمدنا عمى الصدق الظاىري من خلال تحكيم الاستبيان

 من ذوي الخبرة في مجال العمل البنكي، وفي ضوء الاقتراحات ثلاثة أساتذةالاستبيان عمى عدد  عرض
صياغة وتعديل وحذف في بعض فقرات محاور الاستبيان إلى أن أصبح في صورتو  المقدمة تمت إعادة

 .01رقم  النيائية كما ىو موضح في الممحق
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 ثبات أداة الدراسة  

(: الداخمي الاتساق ) كرونباخ ألفا معاملبدلالة  الإستبيان ثبات
مدى   التحقق من ثبات الاستبيان بالاعتماد عمى اختبار ألفا كرونباخ والذي يستعمل لقياسيتم   

 كمما كان كرونباخ  ثبات أداة القياس من ناحية ثبات أو تجانس أو اتساقو الداخمي، حيث أن معامل ألفا
  .فأكثر دل عمى الثبات والاتساق الداخمي لممقياس المستخدم 0.7

كرونباخ،   الاستبيان وىذا باستخدام طريق ألفامختمف فقراتلقد قمنا بإجراء قياس معامل الثبات عمى 
 :الموالي ذلك يوضح الجدول

 (مقياس الفا كرونباخ)معامل ثبات الاتساق الداخمي لأبعاد الاستبانة : (3.2 )الجدول 
 

 قيمة الفا كرونباخ عدد الفقرات
19 0.836 

 spssالطالبتين بالاعتماد عمى مخرجات  إعداد من : المصدر
 

وىذا يدل  0.7وىي قيمة أكبر من  0.836  بمغمعامل الثبات الكمي حظ من خلال الجدول أننلا
 .وىذا ما يجعمو يفي بغرض الدراسة ن الاستبيان يتمتع بدرجة ثبات عالية، أعمى
  (الانتماء صدق)صدق الاستبيان 

كل محور من  انتماء  يتمثل في صدقPEARSONصدق الاستبيان بدلالة معامل الارتباط بيرسون 
 .محاور الاستبيان مع فقراتو

 الارتباط و ذلك باستخدام معامل ، الاستبيان محاور مختمف الانتماء عمى صدق معامل قياس إجراء بعد
 :التنائج الموالي الجدول بيرسون، يوضح

 .عام بشكل الالكترونية بالصيرفة المتعمق  الأول لممحورالانتماء صدق(: 4.2)لجدول رقم ا

معامل  العبارة الرقم
PEARSON 

Sig 

 .000 0.566 تتوفر خدمات الصيرفة الالكترونية بشكل مستمر 1

 خصائص عن كاممة معمومات الالكترونية توفر الصيرفة 2
 المقدمة الخدمات/المنتجات مختمف

0.793 000 .

. 000 0.62 يوفر البنك العديد من الخدمات المصرفية الالكترونية 3
 الطالبتين اعداد من :المصدر
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: من الجدول نلاحظ أن معاملات بيرسون لمعبارات الثلاثة من المحور الأول كانت عمى التوالي
  فيذا يدل عمى صدق انتماء الفقرات الثلاثة مع المحور الأول المتعمق0.62، 0.793، 0.566
 0.05 الدلالة الإحصائية لكل الفقرات أقل من Sigكما نلاحظ أن قيم . عام  بشكل الالكترونية بالصيرفة

 أي وجود ارتباط معنوي

 .ببعد الاستجابة و الاتصال المتعمق  الثاني لممحورالانتماء صدق(: 5.2)لجدول رقم ا

معامل  العبارة الرقم
PEARSON 

Sig 

 .000 0.762يقدم الموظفون في مصمحة العملاء خدمة جيدة  1
. 000 0.808موظفي خدمة العملاء معرفة وميارات مينية لدى  2

الكممة )  المعموماتيقدم الموقع عدة طرق لحماية 3
 (المرورية، وما إلى ذلك

0.354 008 .

 الطالبتين اعداد من :المصدر

: من الجدول نلاحظ أن معاملات بيرسون لمعبارات الثلاثة من المحور الثاني كانت عمى التوالي
 الاستجابة ببعد  فيذا يدل عمى صدق انتماء الفقرات الثلاثة مع  المحور الثاني المتعمق0.808، 0.762

الاتصال مع فقراتاه الأولى و الثانية عمى عكس الفقرتين الأولى و الثانية حيث كانت قيمة معامل  و
 أي وجود 0.05 الدلالة الإحصائية لكل الفقرات أقل من Sigكما نلاحظ أن قيم .  0.354بيرسون 

 .ارتباط معنوي

 .الثقة/ ببعد الخصوصية  المتعمق  الثالث لممحورالانتماء صدق(: 6.2)لجدول رقم ا

معامل  العبارة الرقم
PEARSON 

Sig 

 و عمييا إقبال من سمعة جيدةبالصيرفة الإلكترونية تتمتع  1
 .000 0.767 طرف المستخدمين

. 000 0.659معاملات بطريقة آمنة ء اليمكن إجرا 2

. 000 0.73لدى مستخدمين الثقة في الخدمات المصرفية الإلكترونية  3

. 000 0.739الموقع يحمي ورقة اعتماد مستخدمي البطاقات المصرفية  4

 الطالبتين إعداد من :المصدر
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:  من الجدول نلاحظ أن معاملات بيرسون لمعبارات الأربعة من المحور الثالث كانت عمى التوالي
 ببعد  فيذا يدل عمى صدق انتماء الفقرات الأربعة مع المحور المتعمق0.739، 0.73، 0.659، 0.767

 أي وجود 0.05 الدلالة الإحصائية لكل الفقرات أقل من Sigكما نلاحظ أن قيم .  الثقة / الخصوصية
 .ارتباط معنوي

 .ببعد الكفاءة و الأمان المتعمق  الرابع لممحورالانتماء صدق(: 7.2)لجدول رقم ا
معامل  العبارة الرقم

PEARSON 
Sig 

 .000 0.508يحميا فورا  يتفاعل الموقع مع المشاكل و 1
. 000 0.528استخدام الصيرفة الالكترونية سيل و بسيط  2
. 000 0.686  يعالج الموقع المعمومات والمعاملات  بسرعة 3
. 000 0.598المعمومات التي يقدميا الموقع موثوقة ودقيقة  4

عمى شريط فيديو ترويجي يبين كيفية البنك يحتوي موقع  5
 الإلكترونية استخدام الخدمات المصرفية

0.532 000. 

 الطالبتين إعداد من :المصدر

:  من الجدول نلاحظ أن معاملات بيرسون لمعبارات الخمسة من المحور الثالث كانت عمى التوالي
 ىي ضعيفة نوعا ما لكن يوجد صدق انتماء الفقرات 0.532، 0.598، 0.686، 0.528، 0.508

 الدلالة الإحصائية لكل Sigكما نلاحظ أن قيم .  الأمان و الكفاءة ببعد المتعمق الخمسة مع المحور الرابع
 . أي وجود ارتباط معنوي0.05الفقرات أقل من 

 .ببعد التعاطف و تصميم الموقع المتعمق  الخامس لممحورالانتماء صدق(: 8.2)لجدول رقم ا

معامل  العبارة الرقم
PEARSON 

Sig 

 .000 0.74 خدمات حسب الطمب يقدم الموقع 1

يوفر الموقع مجموعة متنوعة من التعميمات  2
. 000 0.629 (أي خيارات البحث)الإلكترونية 

 تتعمق لتساؤلات يتوفر موقع البنك عمى إجابات واضحة 3
. 000 0.739 وحقوقيم العملاء بمصالح

. 000 0.727المعمومات الواردة عمى الموقع  معروضة بوضوح  4
 الطالبتين اعداد من :المصدر
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كانت عمى  من الجدول نلاحظ أن معاملات بيرسون لمعبارات الأربعة من المحور الخامس
  فيذا يدل عمى صدق انتماء الفقرات الأربعة مع لممحور0.727، 0.739، 0.629، 0.74:  التوالي
 الدلالة الإحصائية لكل Sigكما نلاحظ أن قيم .  الموقع تصميم و التعاطف ببعد المتعمق الخامس

 . أي وجود ارتباط معنوي0.05الفقرات أقل من 

 توزيع إعادة تم لو حتى نفسيا النتائج عمى الحصول إمكانية انطلاقا من ىذه النتائج، نستنتج
 .والضوابط الشروط نفس تحت مرة من أكثر الاستبيان

II. عرض نتائج الاستبيان 
و كذلك عرض وتحميل بيانات  الميدانية الدراسة لنتائج بالتحميل الوصفي المبحث ىذا خلال من سنقوم

 .الدراسة حيث يتم دراستيا من خلال مطمبين
 

 :عرض الخصائص العامة لأفراد العينة .1
 إضافة إلى (، الوظيفة، المؤىل العمميلعمرا)طرق لتوزيع العينة حسب متغيرات الشخصية تحيث يتم ال

 ...(مدة التعامل مع البنك والخدمة المستعممة) بنكالمتغيرات التي تربطو بال

 توزيع العينة حسب  الخصائص الشخصية: 
  العمرتوزيع أفراد العينة حسب متغير: 

 :حسب السن كما يمي يتوزع أفراد العينة
 

 توزيع أفراد العينة حسب السن(:  9.2)رقم الجدول 
 (%)النسبة المئوية  التكرار الفئة المتغير
 
 

 العمر

 27.3 15 سنة 29 - 19من 
 45.5 25 سنة  40  - 31من 
 25.5 14 ةنس 51 – 41من 

 1.8 1 أكثر فما سنة  52 
 100 55 المجموع

 الطالبتين إعداد من : المصدر

الذين يمثمون ما   وسنة 40 – 31 بين تتراوح فرد أعمارىم 25 تشكمت العينة المدروسة من
 بين أعمارىم كانتمنيم  15 أنمن إجمالي عينة الدراسة وىي الفئة الأكبر، في حين  45.5% نسبتو 
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في حين شكمت فئة الأفراد المبحوثة، العينة  من إجمالي % 27.3 %  ما نسبتوسنة يمثمون 29 – 19
 فئة فأعمارىم صغرأما أ، % 25.5  ويشكمون نسبة فردا14 سنة 51 – 41بين الذين تتراوح أعمارىم 

 .%1.8 يمثل نسبة  و فرد01 فعددىم 52كانت أكثر من 

  المستوى الدراسيتوزيع أفراد العينة حسب : 
 : كما يميالدراسي المستوىعينة  حسب اليتوزع أفراد 

 توزيع أفراد العينة حسب المؤىل العممي(: 10.2 ) الجدول رقم
 (%)النسبة المئوية  التكرار الفئة المتغير
 
 

 الدراسي المستوى

 14,5 8 التدرج قبل ما
 25,5 14 ليسانس

 52,7 29 ماجستر / ماستر
 7,3 4  دكتوراه
 100 55 المجموع

 الطالبتين إعداد من : المصدر

 يمثمون ما و دفر 29ماجستير و المتكونة من  أو ماستر العممي مستواىافئة أكبر   من العينةتشكمت
 والبالغ عددىم   الحاصمون عمى مستوى ليسانسالدراسة ، تلاىا الأفراد من إجمالي عينة 52.7 %  نسبتو
 04 فإن أخيرا و، %14.5بنسبة   أيينتمون لفئة ما قبل التدرجد افر أ08ثم   ، % 25.5فرد بنسبة  14

%.  7.3  أي بنسبةحاممي شيادة دكتوراهأفراد ىم من 

 توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة 
 : حسب الوظيفة كما يميالعينة يتوزع أفراد

 توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة(: 11.2)رقم الجدول 
 (%)النسبة المئوية  التكرار الفئة المتغير

 
 
 الوظيفة

 74.5 41 خاص / حكومي قطاع موظف

حرة أعمال  10 18.2 

 7.3 04 طالب

 100 55 المجموع
 الطالبتين إعداد من : المصدر
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 وىذا ما يمثل موظفون بالقطاع الحكومي أو الخاص  فرد من العينة41أن  من الجدول يتضح
من أفراد الدراسة  20أن ىي الأكثر بالنسبة لمعدد الإجمالي لمعينة المبحوثة، في حين   و74.5% نسبة 

من أفراد  10من إجمالي أفراد الدراسة يعممون بالقطاع الخاص ، بينما كان  22.2%يمثمون ما نسبتو 
 وىذا ما الطلابمن المبحوثين من فئة  04  كما أن،  18.2% بنسبة   أييمارسون أعمال حرةالدراسة 

 . %  7.3يمثل نسبة

 

 توزيع أفراد العينة حسب خصائص ارتباط الزبون بالبنك .1
متمثمة   الخصائص التي تربط الزبون بالبنكسنتطرق لتوزيع أفراد العينة حسبفي ىذا العنصر   

 .الخدمة البنكية الإلكترونية المستخدمة في سنوات التعامل مع البنك ونوع
 

  العميل  بنك طبيعةتوزيع أفراد العينة حسب 
 :  كما يميالعميل بنك  طبيعةيتوزع أفراد العينة حسب

 

 بنك العميل طبيعةتوزيع أفراد العينة حسب (: 12.2 ) الجدول رقم

 (%)النسبة المئوية  التكرار الفئة المتغير
 
 

 بنك العميل

 81,8 45 عمومي بنك
 12,7 7 أجنبي بنك
 5,5 3 مختمط بنك

 100 55 المجموع
 الطالبتين إعداد من :المصدر

،  81.8% ما يمثل نسبة  وىذا عمومي مع بنكيتعاممون العينةمن  فرد 45أن يتضح من الجدول 
% يمثمون ما نسبتو  من أفراد الدراسة 07  أنوىي الأكثر بالنسبة لمعدد الإجمالي لمعينة المبحوثة،  و

من أفراد الدارسة يمثمون ما  03أن ، في حين  أجنبي مع بنكيتعاممونمن إجمالي أفراد الدراسة  12.7
 .نسبة، ويمثمون بذلك أقل يتعاممون مع بنوك مختمطةممن  05.5 %نسبتو 

 توزيع أفراد العينة حسب سنوات التعامل مع البنك: 
 : يتوزع أفراد العينة حسب سنوات التعامل مع البنك كما يمي
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 توزيع أفراد العينة حسب سنوات التعامل مع البنك(: 13.2 )الجدول رقم

 (%)النسبة المئوية  التكرار الفئة المتغير
 
 

عدد سنوات 
 الاستخدام

 20,0 11 سنة من أقل
 18,2 10 سنوات 3 إلى سنة من
 20,0 11 سنوات 5 إلى 3 من

 41,8 23 سنوات 6 من أكثر
 100 55 المجموع

 الطالبتين إعداد من : المصدر

ما يمثل   وىذا سنوات06لأكثر من  مدة تعامميم مع البنك  فرد من العينة23أن  يتبين الجدول من
 من أفراد الدراسة 11أن ىي الأكثر بالنسبة لمعدد الإجمالي لمعينة المبحوثة، في حين  و، 41.8 % نسبة

 05 - 03من إجمالي أفراد الدراسة ىم ممن تتراوح مدة تعامميم مع البنك من  20% يمثمون ما نسبتو 
أن ، في حين  كما تساوت تماما مع الفئة التي تراوحت مدة تعامميم مع البنك مدة تقل عن السنةسنوات،

 3 - 1 تتراوح مدة تعامميم مع البنك أقل منممن  18.2 %  من أفراد الدارسة يمثمون ما نسبتو 10
 .البنكسنوات، ويمثمون بذلك أقل نسبة من حيث مدة التعامل مع 

  الإلكترونية أسباب المجوء لمصيرفةتوزيع أفراد العينة حسب : 
 : كما يمي المستخدمة يتوزع أفراد العينة حسب نوع الخدمة البنكية الإلكترونية

 النت عبر والدفع من أجل التسوقتوزيع أفراد العينة (: 14.2)الجدول رقم 

 الطالبتين إعداد من : المصدر

لا يمجئون الى خدمات الصيرفة الالكترونية من أجل التسوق و الدفع من المبحوثين  34 أن نلاحظ
ىي الأكثر بالنسبة لمعدد الإجمالي لمعينة المبحوثة، في حين  و ، 61.8 % ما يمثل نسبة  وىذاعبر النت

يمجئون الى خدمات من إجمالي أفراد الدراسة ىم من  38.2% يمثمون ما نسبتو  من أفراد الدراسة 21أن 
 . ، ويمثمون بذلك أقل نسبةالصيرفة الالكترونية من أجل السوق و الدفع عبر النت

 

 (%)النسبة المئوية  التكرار الفئة المتغير

 عبر والدفع التسوق

 النت

 38,2 21 نعم
 61,8 34 لا

 100 55 المجموع
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 والراحة الوقت توفير أجل من العينة أفراد توزيع (: 15.2) رقم الجدول

 (%)النسبة المئوية  التكرار الفئة المتغير

 والراحة الوقت توفير

 45,5 25 نعم
 54,5 30 لا

 100 55 المجموع
 الطالبتين إعداد من : المصدر

 لا يمجئون إلى خدمات الصيرفة الالكترونية من أفراد العينةمن  30 يتضح من الجدول السابق أن
ىي الأكثر بالنسبة لمعدد الإجمالي لمعينة  و، 54.5 % ما يمثل نسبة وىذاوالراحة  الوقت توفير أجل

من إجمالي أفراد الدراسة ىم من  45.5% يمثمون ما نسبتو  من أفراد الدراسة 25أن المبحوثة، في حين 
 .والراحة ، كما نلاحظ أنيا نسب متقاربة الوقت توفير أجل يمجئون إلى خدمات الصيرفة الالكترونية من

 البنك الذىاب إلى عن السيولة من أجل العينة أفراد توزيع (: 16.2) رقم الجدول

 (%)النسبة المئوية  التكرار الفئة المتغير

للبنك الذهاب من أسهل  

 41,8 23 نعم
 58,2 32 لا

 100 55 المجموع
 الطالبتين إعداد من : المصدر

 عن أجل سيولتيا  فرد لا يمجئون إلى خدمات الصيرفة الالكترونية من32  أنيتبينمن الجدول 
ىي الأكثر بالنسبة لمعدد الإجمالي لمعينة المبحوثة،  و ، 58.2 % ما يمثل نسبة  وىذاالبنك الذىاب إلى
الذىاب  عن سيولتيا أجل  يمجئون إلى خدمات الصيرفة الالكترونية منمن أفراد الدراسة 23أن في حين 

 .من إجمالي أفراد الدراسة ويمثمون بذلك أقل نسبة 41.8% ، يمثمون ما نسبتو البنك  إلى

 المعاملات بعض  استخدام  ضرورةأجل من العينة أفراد توزيع (: 17.2) رقم الجدول
 (%)النسبة المئوية  التكرار الفئة المتغير

  استخدام ضرورة

المعاملات بعض  

 40,0 22 نعم
 60,0 33 لا

 100 55 المجموع
 الطالبتين إعداد من : المصدر
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  استخدام ضرورةأجل  لا يمجئون إلى خدمات الصيرفة الالكترونية من  فرد من العينة33أن  نلاحظ
ىي الأكثر بالنسبة لمعدد الإجمالي لمعينة المبحوثة، في  و ، 60 % ما يمثل نسبة وىذا المعاملات بعض
يمجئون الى من إجمالي أفراد الدراسة ىم من  40% يمثمون ما نسبتو  من أفراد الدراسة 22أن حين 

 .قل الأنسبةالالمعاملات ، ويمثمون بذلك  بعض  استخدام  ضرورةأجل خدمات الصيرفة الالكترونية من

 أنواع الخدمات المصرفية الالكترونية أكثر استخداماحسب العينة أفراد توزيع  :

 : كما يمياستخداما  أكثر الالكترونية المصرفية الخدمات أنواع حسب العينةيتوزع أفراد 

 النقدي حسب خدمة التحويلتوزيع أفراد العينة (: 18.2)الجدول رقم 

 (%)النسبة المئوية  التكرار الفئة المتغير

النقدي التحويل  

 52,7 29 نعم
 47,3 26 لا

 100 55 المجموع
 الطالبتين إعداد من : المصدر

 عينة يمجئون إلى خدمات الصيرفة الالكترونية منمن ال فرد 29 يتضح من الجدول السابق أن
ىي الأكثر بالنسبة لمعدد الإجمالي لمعينة  و ، 52.7 % ما يمثل نسبة  وىذاالنقدي أجل خدمة التحويل
خدمة  أجل يمجئون الى خدمات الصيرفة الالكترونية من  لامن أفراد الدراسة 26أن المبحوثة، في حين 

 .قلالنسبة الأمن إجمالي أفراد الدراسة ، ويمثمون بذلك  47.3% يمثمون ما نسبتو النقدي و  التحويل
 

 التمويل خدمة  الاستثمار حسب العينة أفراد توزيع (: 19.2) رقم الجدول

 (%)النسبة المئوية  التكرار الفئة المتغير

 التمويل الاستثمار

 25,5 14 نعم
 74,5 41 لا

 100 55 المجموع
 الطالبتين إعداد من : المصدر

 أجل خدمة الاستثمار لا يمجئون إلى خدمات الصيرفة الالكترونية منمن المبحوثين  41  أننلاحظ
ىي الأكثر بالنسبة لمعدد الإجمالي لمعينة المبحوثة، في حين  ف74.5 % ما يمثل نسبة وىذا والتمويل ، 

التمويل  خدمة الاستثمار أجل  يمجئون إلى خدمات الصيرفة الالكترونية منمن أفراد الدراسة 14أن 
 .قلالنسبة الأمن إجمالي أفراد الدراسة ، ويمثمون بذلك  25.5% يمثمون ما نسبتو 
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 الحساب رصيد خدمة حسب العينة أفراد توزيع(: 20.2) رقم الجدول

 (%)النسبة المئوية  التكرار الفئة المتغير

الحساب رصيد  

 63,6 35 نعم
 36,4 20 لا

 100 55 المجموع
 الطالبتين إعداد من : المصدر

أجل خدمة   يمجئون الى خدمات الصيرفة الالكترونية منمن المبحوثين 35أن  يتبين الجدول من
ىي الأكثر بالنسبة لمعدد الإجمالي لمعينة المبحوثة، في  و ، 63.6 % ما يمثل نسبة  وىذاالحساب رصيد
، ويمثمون بذلك إلييا من إجمالي أفراد الدراسة  36.4% يمثمون ما نسبتو  من أفراد الدراسة 20أن حين 

قل النسبة الأ

 اليومية العمميات خدمة حسب العينة أفراد توزيع (: 21.2) رقم الجدول
 (%)النسبة المئوية  التكرار الفئة المتغير

اليومية العمميات  

 41,8 23 نعم
 58,2 32 لا

 100 55 المجموع
 الطالبتين إعداد من : المصدر

 لا يمجئون الى خدمات الصيرفة الالكترونية منمن المبحوثين  32 يتضح من الجدول السابق أن
ىي الأكثر بالنسبة لمعدد الإجمالي لمعينة  و ، 58.2 % ما يمثل نسبة  وىذااليومية أجل خدمة العمميات
خدمة  أجل  يمجئون إلى خدمات الصيرفة الالكترونية منمن أفراد الدراسة 23أن المبحوثة، في حين 

 .قل الأنسبةالمن إجمالي أفراد الدراسة ، ويمثمون بذلك  41.8% يمثمون ما نسبتو اليومية  العمميات

 الفواتير دفع خدمة حسب العينة أفراد توزيع (: 22.2) رقم الجدول
 (%)النسبة المئوية  التكرار الفئة المتغير

الفواتير دفع  

 60,0 33 نعم
 40,0 22 لا

 100 55 المجموع
 الطالبتين إعداد من : المصدر

 أجل خدمة دفع يمجئون الى خدمات الصيرفة الالكترونية منمن المبحوثين  33 أن يتبين الجدول من
أن ىي الأكثر بالنسبة لمعدد الإجمالي لمعينة المبحوثة، في حين  و 60 % ما يمثل نسبة  وىذاالفواتير ،
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 يمثمون ما الفواتير خدمة دفع أجل يمجئون الى خدمات الصيرفة الالكترونية من  لامن أفراد الدراسة 22
 .قلالنسبة الأمن إجمالي أفراد الدراسة ، ويمثمون بذلك  40% نسبتو 

 شيريا الاستخدام مرات عدد حسب العينة أفراد توزيع :
 : يتوزع أفراد العينة حسب عدد مرات الاستخدام شيريا كما يمي

عدد مرات الاستخدام شيريا حسب توزيع أفراد العينة (:  23.2)الجدول رقم 
 (%)النسبة المئوية  التكرار الفئة المتغير
 
 

 مرات عدد
 شيريا الاستخدام

 40,0 22 أقل أو مرتين
 41,8 23 مرات 5 إلى 3 من
 5,5 3 مرات 8 إلى 6 من

 12,7 7 مرات 8 من أكثر
 100 55 المجموع

 الطالبتين إعداد من : المصدر

  مرات شيريا5 إلى 3ممن يمجئون لخدمات الصيرفة الالكترونية من  عينةمن ال فرد 23 أن نلاحظ
 22أن ىي الأكثر بالنسبة لمعدد الإجمالي لمعينة المبحوثة، في حين  و، 41.8 % ما يمثل نسبة وىذا

يمجئون لخدمات الصيرفة من إجمالي أفراد الدراسة  40% يمثمون ما نسبتو   الدراسة عينةمن أفراد
ممن يمجئون  12.7 %  من أفراد الدارسة يمثمون ما نسبتو 07و  ، الالكترونية مرتين أو أقل شيريا

يمجئون   من المبحوثين03أن في حين   ، مرات شيريا08لخدمات الصيرفة الالكترونية أكثر من 
ويمثمون بذلك أقل  5.5 % ما يمثل نسبة  وىذا مرات شيريا8 – 6لخدمات الصيرفة الالكترونية من 

 . نسبة من حيث مدة التعامل مع البنك

 المصرفية الإلكترونيةالأداة المستخدمة في حسب العينة أفراد توزيع  :
 :  كما يميالإلكترونية المصرفية في المستخدمة الأداةيتوزع أفراد العينة  حسب 

الياتف حسب أداة توزيع أفراد العينة (:  24.2)الجدول رقم 
 (%)النسبة المئوية  التكرار الفئة المتغير

 الهاتف

 98,2 54 نعم
 1,8 1 لا

 100 55 المجموع
 الطالبتين إعداد من : المصدر
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ممن يستخدمون أداة الياتف لمحصول عمى خدمات  المبحوثين  معظميتضح من الجدول أن
ىي الأكثر بالنسبة لمعدد  و، 98.2 % ما يمثل نسبة  وىذا فردا54الصيرفة الالكترونية و البالغ عددىم 
لا من إجمالي أفراد الدراسة  1.8% يمثل ما نسبتو و   واحد فردأنالإجمالي لمعينة المبحوثة، في حين 

 .يستخدم أداة الياتف لمحصول عمى خدمات الصيرفة الالكترونية

 أداة الكمبيوتر حسب العينة أفراد توزيع (: 25.2) رقم الجدول

 (%)النسبة المئوية  التكرار الفئة المتغير

 الكمبيوتر

 21,8 12 نعم
 78,2 43 لا

 100 55 المجموع
 الطالبتين إعداد من : المصدر

لا يستخدمون أداة الكمبيوتر لمحصول عمى خدمات  العينة  فرد من43 يتضح من الجدول أن
الأكثر بالنسبة لمعدد الإجمالي لمعينة النسبة ىي  و، 78.2 % ما يمثل نسبة وىذاالصيرفة الالكترونية 
يستخدم أداة من إجمالي أفراد الدراسة  21.8%  ما نسبتو  و يمثمون فرد12أن المبحوثة، في حين 

 .الكمبيوتر لمحصول عمى خدمات الصيرفة الالكترونية و ىي النسبة الأقل

 

 الموحي  الجيازأداة  حسب العينة أفراد توزيع (: 26.2) رقم الجدول

 (%)النسبة المئوية  التكرار الفئة المتغير

اللوحي  الجهاز  

 10,9 6 نعم
 89,1 49 لا

 100 55 المجموع
 الطالبتين إعداد من : المصدر

لا يستخدمون أداة الجياز الموحي لمحصول عمى خدمات  المبحوثين أغمبية أن يتبين الجدول من
ىي الأكثر بالنسبة لمعدد  و، 89.1 % ما يمثل نسبة  وىذا فردا49الصيرفة الالكترونية و البالغ عددىم 
من إجمالي أفراد  10.9%  ما نسبتو ونيمثل الذين دافر أ06 أنالإجمالي لمعينة المبحوثة، في حين 

 .يستخدم أداة الجياز الموحي لمحصول عمى خدمات الصيرفة الالكترونيةالدراسة 
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 معمومات عن الخدمات المصرفية الإلكترونيةالدر ا مصخلال من العينة أفراد توزيع :
 :  كما يميالإلكترونية المصرفية الخدمات عن المعمومات مصادر خلال منيتوزع أفراد العينة 

معارف  /  صديقخلال منتوزيع أفراد العينة (:  27.2)الجدول رقم 
 (%)النسبة المئوية  التكرار الفئة المتغير

معارف / صديق  

 34,5 19 نعم
 65,5 36 لا

 100 55 المجموع
 الطالبتين إعداد من : المصدر

  عن الخدمات المصرفية الإلكترونيةىممعموماتلا يستمدون  عينة الدراسة  فرد من36 أن نلاحظ
الأكثر بالنسبة لمعدد الإجمالي النسبة ىي  و، 65.5 % ما يمثل نسبة وىذامن الأصدقاء و المعارف 
يستمدون من إجمالي أفراد الدراسة  34.5%  ما نسبتو ونيمثل و  فرد19أن لمعينة المبحوثة، في حين 

 . من الأصدقاء و المعارف و ىي النسبة الأقل عن الخدمات المصرفية الإلكترونيةىممعمومات

 تمفزيونال خلال من العينة أفراد توزيع (: 28.2) رقم الجدول

 (%)النسبة المئوية  التكرار الفئة المتغير

 التلفزيون

 9,1 5 نعم
 90,9 50 لا

 100 55 المجموع
 الطالبتين إعداد من : المصدر

 عن الخدمات المصرفية ىممعموماتلا يستمدون  أفراد العينة  أغمبيةيتضح من الجدول أن
ىي الأكثر  و، 90.9 % ما يمثل نسبة  وىذا فردا50 من خلال التمفزيون و البالغ عددىم الإلكترونية

من  9.1%  ما نسبتو  الذين يمثموندافر أ05 أنبالنسبة لمعدد الإجمالي لمعينة المبحوثة، في حين 
 . من خلال التمفزيون عن الخدمات المصرفية الإلكترونيةىممعموماتيستمدون إجمالي أفراد الدراسة 

 صحفال / مجلاتال خلال من العينة أفراد توزيع (: 29.2) رقم الجدول

 (%)النسبة المئوية  التكرار الفئة المتغير

الصحف / المجلات  

 5,5 3 نعم
 94,5 52 لا

 100 55 المجموع
 الطالبتين إعداد من : المصدر
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 عن الخدمات المصرفية ىممعموماتلا يستمدون  أفراد العينة  أغمبية أنيتبين الجدول من
 و، 94.5 % ما يمثل نسبة  وىذا فردا55 من خلال المجلات و الصحف و البالغ عددىم الإلكترونية

 5.5%  ما نسبتو ونيمثل الذين دافر أ03 أنىي الأكثر بالنسبة لمعدد الإجمالي لمعينة المبحوثة، في حين 
 من خلال المجلات و  عن الخدمات المصرفية الإلكترونيةىممعموماتيستمدون من إجمالي أفراد الدراسة 

 .الصحف و ىي النسبة الأقل

 العملاء مصمحة  موظفيالعينة من خلال أفراد توزيع (: 30.2) رقم الجدول

 (%)النسبة المئوية  التكرار الفئة المتغير

 مصلحة موظفي

 العملاء

 41,8 23 نعم
 58,2 32 لا

 100 55 المجموع
 الطالبتين إعداد من : المصدر

 عن الخدمات المصرفية ىممعموماتلا يستمدون  أفراد العينة  فرد من32 يتضح من الجدول أن
ىي الأكثر بالنسبة لمعدد  و، 58.2 % ما يمثل نسبة وىذا من خلال موظفي مصمحة العملاء الإلكترونية

من إجمالي  41.8%  ما نسبتو  فردمن العينة الذين يمثمون23 أنالإجمالي لمعينة المبحوثة، في حين 
 من خلال موظفي مصمحة العملاء  عن الخدمات المصرفية الإلكترونيةىممعموماتيستمدون أفراد الدراسة 

 .و ىي النسبة الأقل

 

 أخرى  مصادرخلال العينة من أفراد توزيع (: 31.2) رقم الجدول

 (%)النسبة المئوية  التكرار الفئة المتغير

أخرى مصادر  

 40,0 22 نعم
 60,0 33 لا

 100 55 المجموع
 الطالبتين إعداد من : المصدر

  عن الخدمات المصرفية الإلكترونيةىممعموماتلا يستمدون  المبحوثين  فرد من33  من الجدول أننلاحظ
ىي الأكثر بالنسبة لمعدد الإجمالي لمعينة  و، 60 % ما يمثل نسبة وىذامن خلال مصادر أخرى 

من إجمالي أفراد الدراسة  40%  ما نسبتو  فرد من العينة الذين يمثمون22 أنالمبحوثة، في حين 
 . من خلال مصادر أخرى و ىي النسبة الأقل عن الخدمات المصرفية الإلكترونيةىممعموماتيستمدون 
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 جودة الخدماتفيما تتمثل حسب منظور العميل  العينة أفراد توزيع :
 :  كما يميالخدمات جودة تتمثل فيما العميل منظور حسبيتوزع أفراد العينة 

الأمن حسب منظور توزيع أفراد العينة (:  32.2)الجدول رقم 

 (%)النسبة المئوية  التكرار الفئة المتغير

 الأمن

 50,9 28 نعم
 49,1 27 لا

 100 55 المجموع
 الطالبتين إعداد من : المصدر

  الخدمات المصرفية الإلكترونيةينظرون إلى أن جودة لعينة ا فرد من28 أن يتبين الجدول من
ىي الأكثر بالنسبة لمعدد الإجمالي لمعينة المبحوثة، في  و، 50.9 % ما يمثل نسبة وىذاتكمن في الأمن 

لا يعتبروه ميم و من إجمالي أفراد الدراسة  49.1%  ما نسبتو  فرد من العينة الذين يمثمون27 أنحين 
 .ىي النسبة الأقل

 أقل  عمولاتمنظور حسب العينة أفراد توزيع (: 33.2) رقم الجدول
 (%)النسبة المئوية  التكرار الفئة المتغير

 أقل عمولات

 36,4 20 نعم
 63,6 35 لا

 100 55 المجموع
 الطالبتين إعداد من : المصدر

 لا تكمن  الخدمات المصرفية الإلكترونيةينظرون إلى أن جودة المبحوثين  فرد من35  أننلاحظ
ىي الأكثر بالنسبة لمعدد الإجمالي لمعينة  و، 63.6 % ما يمثل نسبة وىذافي دفع عمولات أقل 
لا من إجمالي أفراد الدراسة  36.4%  ما نسبتو  فرد من العينة الذين يمثمون20 أنالمبحوثة، في حين 

 .يفكرون كذلك و ىي النسبة الأقل

 الموظفين جودة منظور حسب العينة أفراد توزيع (: 34.2) رقم الجدول

 (%)النسبة المئوية  التكرار الفئة المتغير

الموظفين جودة  

 27,3 15 نعم
 70,9 39 لا

 100 55 المجموع
 الطالبتين إعداد من : المصدر
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 الخدمات المصرفية ينظرون إلى أن جودة عينة الدراسة  فرد من39 يتضح من الجدول أن
ىي الأكثر بالنسبة لمعدد  و، 70.9 % ما يمثل نسبة وىذا لا تكمن في جودة الموظفين الإلكترونية

من  27.3%  ما نسبتو  فرد من العينة الذين يمثمون15 أنالإجمالي لمعينة المبحوثة، في حين 
 تكمن في جودة الموظفين  الخدمات المصرفية الإلكترونيةينظرون إلى أن جودةإجمالي أفراد الدراسة 
 .و ىي النسبة الأقل

 

 الاستخدام سيولة المحصمة القيمةمنظور  العينة حسب أفراد توزيع (:35.2) رقم الجدول

 (%)النسبة المئوية  التكرار الفئة المتغير

 المحصلة القيمة

 الاستخدام سهولة

 45,5 25 نعم
 52,7 29 لا

 100 55 المجموع
 الطالبتين إعداد من : المصدر

 الخدمات المصرفية ينظرون إلى أن جودة أفراد العينة  فرد من29أن  يتبين الجدول من
ىي الأكثر  و، 52.7 % ما يمثل نسبة الاستخدام وىذا سيولة المحصمة القيمة لا تكمن في الإلكترونية

 45.5%  ما نسبتو ونيمثل فرد من العينة الذين 25 أنبالنسبة لمعدد الإجمالي لمعينة المبحوثة، في حين 
 المحصمة القيمة تكمن في  الخدمات المصرفية الإلكترونيةينظرون إلى أن جودةمن إجمالي أفراد الدراسة 

 .و ىي النسبة الأقلالاستخدام  سيولة

 العملاء خدمة مع التكيفمنظور  العينة حسب أفراد توزيع (: 36.2) رقم الجدول

 (%)النسبة المئوية  التكرار الفئة المتغير

 خدمة مع التكيف

 العملاء

 30,9 17 نعم
 67,3 37 لا

 100 55 المجموع
 الطالبتين إعداد من : المصدر

 لا  الخدمات المصرفية الإلكترونيةينظرون إلى أن جودة العينة  فرد من37 يتضح من الجدول أن
ىي الأكثر بالنسبة لمعدد الإجمالي  و، 67.3 % ما يمثل نسبة العملاء وىذا خدمة مع التكيفتكمن في 

من إجمالي أفراد  30.9%  ما نسبتو ونيمثل فرد من العينة الذين 17 أنلمعينة المبحوثة، في حين 
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و ىي العملاء  خدمة مع التكيف تكمن في  الخدمات المصرفية الإلكترونيةينظرون إلى أن جودةالدراسة 
 .النسبة الأقل

III.  التحميل الوصفي لنتائج الدراسة
 سنقوم من خلال ىذا المطمب بتحميل نتائج الدراسة الميدانية حيث يحتوي عمى تحميل ومناقشة عبارات

، كما سيشمل ىذا المطمب اختبار الفرضيات وبالتالي التعرف عمى مدى مساىمة الخدمات الاستبيان
 . الالكترونيةالإلكترونية في تحسين جودة الخدمة  البنكية

 : الجزء الأولعرض وتحميل بيانات .1

 الأول لمجزء العينة اتجاه مع المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطاتيوضح الجدول الموالي 
 .عام  بشكل الالكترونية بالصيرفة المتعمق الاستبيان من

تحديد المتوسط الحسابي والانحراف المعياري مع اتجاه العينة لممحور (: 37.2)لجدول رقم ا
 .عام بشكل الالكترونية بالصيرفة المتعمق الأول لمجزء من الاستبيان الأول

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 اتجاه العينة المعياري

 موافق 0.56 2.73 تتوفر خدمات الصيرفة الالكترونية بشكل مستمر 1

 خصائص عن كاممة معمومات الالكترونية توفر الصيرفة 2
 المقدمة الخدمات/المنتجات مختمف

 موافق 0.69 2.53

 موافق 0.605 2.69 يوفر البنك العديد من الخدمات المصرفية الالكترونية 3
 موافق 0.412 2.648 المتوسط الحسابي العام

 الطالبتين إعداد من :المصدر

 المتعمق الأول لجزءالمتوسط الحسابي لكل عبارة من عبارات ا( 37.2  )يظير لنا الجدول
 الانحراف المعياري لكل منيا مع اتجاه العينة ليا، حيث  إلى بالإضافةعام بشكل الالكترونية بالصيرفة

 2.34 من لممجال  فيي تنتمي2.648الأول   جزءلل  لممتوسط الحسابي العامالأخيركانت النتيجة في 
 .حسب الوزن المعروف   اتجاه العينة ليذا المحور كان موافقأنأي   0.412 معياري  بانحراف3 إلى
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 :عرض وتحميل بيانات الجزء الثاني .2

 الثاني لمجزء العينة اتجاه مع المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات المواليةول ا الجدتوضح
 .بجودة الخدمات الالكترونية من خلال مختمف أبعادىا المتعمق الاستبيان من

 السرعة في حل  خلال من الإلكترونية الخدمات جودة تحسين في الإلكترونية الصيرفية تسيم
 :المشاكل و توفير خدمة العملاء

 الصيرفة لمساىمة العينة اتجاه مع المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات الموالي الجدول يوضح
 . الاتصال /الاستجابة بعد خلال من الالكترونية الخدمة جودة تحسين في الالكترونية

 لمساىمةتحديد المتوسط الحسابي والانحراف المعياري مع اتجاه العينة  (: 38.2)جدول رقم
 الاتصال /الاستجابة بعد خلال من الالكترونية الخدمة جودة تحسين في الالكترونية الصيرفة

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 اتجاه العينة المعياري

 موافق 0.61 2.67يقدم الموظفون في مصمحة العملاء خدمة جيدة  1
 موافق 0.735 2.4موظفي خدمة العملاء معرفة وميارات مينية لدى  2

الكممة )  المعموماتيقدم الموقع عدة طرق لحماية 3
 (المرورية، وما إلى ذلك

 موافق 0.389 2.82

 الطالبتين إعداد من: المصدر

المحور الأول من الجزء  عبارات من عبارة لكل الحسابي المتوسط  ( 38.2  )  الجدول لنا يظير
 ليا، العينة اتجاه مع منيا لكل المعياري الانحراف إلى بالإضافة الاتصال /الاستجابة ببعد المتعمق الثاني
 بانحرافات 3 إلى 2.34 من لممجال تنتمي فيي  2.82 و 2.4 بين الحسابية المتوسطات تراوحت حيث

 الوزن موافق حسب كان العبارات من عبارة كل اتجاه أن أي 0.735 و 0.389 بين تراوحت معيارية
 .المعروف

  حماية معمومات  خلال من الإلكترونية الخدمة جودة تحسين في الإلكترونية الصيرفيةتسيم
 :المستخدمين
 العينة اتجاه مع المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات الموالي الجدول يوضح

/ الخصوصية  بعد خلال من الالكترونية الخدمة جودة تحسين في الالكترونية الصيرفة لمساىمة
 .الثقة
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 لمساىمةتحديد المتوسط الحسابي والانحراف المعياري مع اتجاه العينة (: 39.2)جدول رقم
 الثقة/ الخصوصية  بعد خلال من الالكترونية الخدمة جودة تحسين في الالكترونية الصيرفة

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 اتجاه العينة المعياري

 و عمييا إقبال من سمعة جيدةبالصيرفة الإلكترونية تتمتع  1
 طرف المستخدمين

 موافق 0.649 2.64

 موافق 0.534 2.78معاملات بطريقة آمنة ء اليمكن إجرا 2
 موافق 0.627 2.6لدى مستخدمين الثقة في الخدمات المصرفية الإلكترونية  3
 موافق 0.599 2.58الموقع يحمي ورقة اعتماد مستخدمي البطاقات المصرفية  4

 الطالبتين اعداد من: المصدر

 الثاني الجزء من الثاني المحور عبارات من عبارة لكل الحسابي المتوسط( 39.2 )الجدول لنا يظير
 حيث ليا، العينة اتجاه مع منيا لكل المعياري الانحراف إلى الثقة بالإضافة / الخصوصية ببعد المتعمق
 بانحرافات 3 إلى 2.34 من لممجال تنتمي فيي  2.78 و 2.58 بين الحسابية المتوسطات تراوحت
 الوزن حسب  موافق كان العبارات من عبارة كل اتجاه أن أي 0.679 و 0.534 بين تراوحت معيارية

 .المعروف
 سرعة استجابة الموقع و  خلال من الإلكترونية الخدمة جودة تحسين في الإلكترونية الصيرفية تسيم

 :سمعتو
 لمساىمة العينة اتجاه مع المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات الموالي الجدول يوضح

 .الكفاءة و الأمان بعد خلال من الالكترونية الخدمة جودة تحسين في الالكترونية الصيرفة

 لمساىمةتحديد المتوسط الحسابي والانحراف المعياري مع اتجاه العينة  (: 40.2)جدول رقم
 الكفاءة و الأمان بعد خلال من الالكترونية الخدمة جودة تحسين في الالكترونية الصيرفة

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 اتجاه العينة

 موافق 0.69 2.31يحميا فورا  يتفاعل الموقع مع المشاكل و 1
 موافق 0.388 2.87استخدام الصيرفة الالكترونية سيل و بسيط  2
 موافق 0.652 2.62  يعالج الموقع المعمومات والمعاملات  بسرعة 3
 موافق 0.54 2.69المعمومات التي يقدميا الموقع موثوقة ودقيقة  4

عمى شريط فيديو ترويجي يبين كيفية البنك يحتوي موقع  5
 الإلكترونية استخدام الخدمات المصرفية

 موافق 0.658 2.58

 الطالبتين إعداد من: المصدر
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 الجزء من الثالث المحور عبارات من عبارة لكل الحسابي المتوسط( 40.2 )الجدول لنا يظير
 ليا، العينة اتجاه مع منيا لكل المعياري الانحراف إلى الأمان بالإضافة و الكفاءة ببعد المتعمق الثاني
 بانحرافات 3 إلى 2.34 من لممجال تنتمي فيي  2.87 و 2.31 الحسابية بين المتوسطات تراوحت حيث

 الوزن حسب  موافق كان العبارات من عبارة كل اتجاه أن  أي0.69 و 0.388 بين تراوحت معيارية
 .المعروف

 توافر المعمومات  خلال من الإلكترونية الخدمة جودة تحسين في الإلكترونية الصيرفية تسيم
 :في الموقع، تحديثيا و قابمية تعديميا

 لمساىمة العينة اتجاه مع المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات الموالي الجدول يوضح
 .التعاطف و  تصميم الموقع بعد خلال من الالكترونية الخدمة جودة تحسين في الالكترونية الصيرفة
 

 لمساىمةتحديد المتوسط الحسابي والانحراف المعياري مع اتجاه العينة  (: 41.2)جدول رقم
 التعاطف و  تصميم الموقع بعد خلال من الالكترونية الخدمة جودة تحسين في الالكترونية الصيرفة

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 اتجاه العينة

 موافق 0.627 2.6 خدمات حسب الطمب يقدم الموقع 1

يوفر الموقع مجموعة متنوعة من التعميمات الإلكترونية  2
 (أي خيارات البحث)

 موافق 0.589 2.64

 تتعمق لتساؤلات يتوفر موقع البنك عمى إجابات واضحة 3
 وحقوقيم العملاء بمصالح

 موافق 0.652 2.38

 موافق 0.54 2.69المعمومات الواردة عمى الموقع  معروضة بوضوح  4
 الطالبتين اعداد من: المصدر

 الجزء من الرابع المحور عبارات من عبارة لكل الحسابي المتوسط  ( 41.2  )  الجدول لنا يظير
 اتجاه مع منيا لكل المعياري الانحراف إلى الموقع  بالإضافة تصميم  و التعاطف ببعد المتعمق الثاني
 3 إلى 2.34 من لممجال تنتمي فيي 2.69 و 2.38المتوسطات الحسابية بين  حيث تراوحت ليا، العينة

 حسب  موافق  كان العبارات من عبارة كل اتجاه أن أي 0.67 و 0.54 معيارية تراوحت بين بانحرافات
 .المعروف الوزن
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 اختبار الطبيعة بمعامل كولموكروف سميرنوف لكلا المحورين .3
 اختبار الطبيعة لممحورين من خلال معامل كولموكروف سميرنوف( : 42.2) جدول رقم

 Sigمعنوية  سميرنوف  كولموكروفZ حاورمال
 .000 0.281 الصيرفة الالكترونية بشكل عام

 .000 0.264 الاتصال/جودة الخدمة من خلال بعد الاستجابة 
 .000 0.227 الثقة/ جودة الخدمة من خلال بعد الخصوصية 

 .000 0.183 جودة الخدمة من خلال بعد الكفاءة و الأمان
 .000 0.228 جودة الخدمة من خلال بعد التعاطف و  تصميم الموقع
 من اعداد الطالبتين: المصدر

طبيعيا حسب معامل اختبار الطبيعة غير  البيانات تتبع توزيعا أنن خلال الجدول يتبين لنا م
 أي أنيا أقل =Sig. 000 بـ  الإحصائية لكل المحاورسميرنوف الذي يحدد قيمة الدلالة  كولموكروف

، لكن التحميل المعممي يبقى طبيعياغير  موزعة توزيعا  المحاور البيانات في كلأنبمعنى  0.05من 
 .30صالحا بما أن حجم العينة أكبر من 

IV.  الفرضيات اختبارنتائج 
 مساىمة عمى التعرف إلىويحتوي ىذا المطمب عرض نتائج الدراسة الميدانية التي تيدف 

الاستجابة  والمتمثمة في خمسة بأبعادىا اللكترونيةالإلكترونية في تحسين جودة الخدمة الاالصيرفة  
 وتم الثقة، الكفاءة و الأمان، التعاطف و  تصميم الموقع/ الاتصال و تصميم الموقع، الخصوصية /

 : الدراسة، فيما يميفرضياتعرض النتائج من خلال اختبار 
 

 :اختبار الفرضية الفرعية الأولى .1
 الخدمات جودة تحسين تسيم في الإلكترونية الصيرفية  :أن تنص الفرضية الفرعية الأولى عمى

  .السرعة في حل المشاكل و توفير خدمة العملاء خلال من الإلكترونية
 :وتم صياغة الفرضية الصفرية والفرضية البديمة عمى النحو التالي

:H0 السرعة في حل  خلال من الإلكترونية الخدمة جودة تحسين في الإلكترونية الصيرفية تسيملا
 .المشاكل و توفير خدمة العملاء

:H1 السرعة في حل المشاكل  خلال من الإلكترونية الخدمة جودة تحسين في الإلكترونية الصيرفية تسيم
 .و توفير خدمة العملاء

 .Sig>  0.05عند H0   الصفريةتقبل الفرضية - 
 .Sig<  0.05  عندH1 قبل الفرضية البديمة تو- 
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 : تم تشكيل الجدول الموالي SPSSو بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 
 الخدمة جودة تحسين في الإلكترونية  الصيرفةلتأثير  نتائج اختبار تحميل الإنحدار: (43 - 2)جدول 

 .الاتصال /الاستجابةخلال بعد   منالالكترونية

قيمة  المتغير التابع
 المعامل

دلالة 
إحصائية 
 ستودنت

دلالة 
إحصائية 

 فيشر
 معامم انتحذيذ

 الالكترونية الخدمة جودة
 الاتصال /الاستجابةخلال  من

0.358 0.005 0.005 13.7% 

 الطالبتين إعداد من: المصدر
 من فروقات متغير جودة الخدمة الالكترونية من خلال بعد %13يظير من الجدول أن 

ا التفسير معنوي بالنظر لدلالة احصائية ذالاتصال يفسرىا متغير الصيرفة الالكترونية، و ه/ الاستجابة 
 و تمثل جودة المعنوية الكمية لنموذج الانحدار، أما معممة المتغير المفسر التي % 5فيشر التي تقل عن 

 فتمثل حجم الأثر اليامشي لمصيرفة الالكترونية عمى جودة الخدمة الالكترونية من خلال 0.358تساوي 
 و ىدا الأثر معنوي بالنظر لدلالة إحصائية 0.66الاتصال و تمثل نصف الوحدة تقريبا / بعد الاستجابة 

 . ستودنت
السرعة في  خلال منكخلاصة تسيم الصيرفة الالكترونية في تحسين جودة الخدمة الالكترونية 

 . حل المشاكل و توفير خدمة العملاء
  الصيرفة المتوسط الحسابي و الانحراف المعياري العامين لمحور مساىمة:  (44.2)الجدول رقم 
 .الاتصال /الاستجابةخلال بعد   منالالكترونية الخدمة جودة تحسين في الإلكترونية

رمز 
 البعد

الانحراف  المتوسط الحسابي المتغير
 المعياري

 مستوى المعنوية

T1  جودة الخدمة من خلال بعد
 0.005 0.398 2.63 الاتصال /الاستجابة

 الطالبتين إعداد من: المصدر

  الصيرفةمن خلال نتائج الجدول السابق يتضح أن اتجاه أفراد العينة كان بالموافقة عمى مساىمة 
حيث بمغ المتوسط  . الاتصال /الاستجابة بعد خلال من الالكترونية الخدمة جودة تحسين في الإلكترونية

 من ثلاثي من فئات مقياس ليكرت اللثالثةوىو متوسط يقع ضمن الفئة ا 2.63 الحسابي الكمي عمى
 ىناك اتساقا أنو ليسكما يتضح من نتائج الجدول كذلك   الخيار موافق ،  إلىوىي تشير 3 إلى 2.34
 .العينة إجاباتوىو دليل عمى تشتت  0.398 من خلال الانحراف المعياري والذي كانت قيمتو  عاما



 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ المبحث الثاني الثاني الفصل

68 
 

 :أن أي ،صحيحة الأولى  الفرضيةىذه نستنتج مما سبق أن
 الاستجابة بعد خلال من الالكترونية الخدمة جودة تحسين الإلكترونية في تسيم  الصيرفة

. الاتصال/
 :الثانيةاختبار الفرضية الفرعية  .2

 الخدمة جودة تحسين في الإلكترونية تسيم الصيرفية  أنتنص الفرضية الفرعية الثانية عمى
 .حماية معمومات المستخدمين خلال من الإلكترونية

 :وتم صياغة الفرضية الصفرية والفرضية البديمة عمى النحو التالي
:H0 حماية معمومات  خلال من الإلكترونية الخدمة جودة تحسين في الإلكترونية الصيرفيةتسيم لا

 .المستخدمين
 :H1  حماية معمومات  خلال من الإلكترونية الخدمة جودة تحسين في الإلكترونية الصيرفيةتسيم

 .المستخدمين
 .Sig>  0.05عند H0   الصفرية الفرضيةتقبل - 
 .Sig<  0.05  عندH1 قبل الفرضية البديمة تو- 

 : تم تشكيل الجدول الموالي SPSSو بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 
 جودة تحسين في الإلكترونية  الصيرفةلتأثير الانحدار نتائج اختبار تحميل : (45 - 2)جدول 

 .الثقة/ الخصوصية خلال بعد   منالالكترونية الخدمة

قيمة  المتغير التابع
 المعامل

دلالة 
إحصائية 
 ستودنت

دلالة 
إحصائية 

 فيشر
 معامم انتحذيذ

خلال   منالالكترونية الخدمة جودة
 الثقة/ الخصوصية بعد 

0.569 0.000 0.000 28.8% 

 الطالبتين إعداد من: المصدر

 من فروقات متغير جودة الخدمة الالكترونية من خلال بعد % 28يظير من الجدول أن 
ا التفسير معنوي بالنظر لدلالة إحصائية ذ يفسرىا متغير الصيرفة الالكترونية، و هالثقة/ الخصوصية 

 و تمثل جودة المعنوية الكمية لنموذج الانحدار أما معممة المتغير المفسر التي % 5فيشر التي تقل عن 
 فتمثل حجم الأثر اليامشي لمصيرفة الالكترونية عمى جودة الخدمة الالكترونية من خلال 0.569تساوي 

 . و ىدا الأثر معنوي بالنظر لدلالة إحصائية ستودنتالثقة/ الخصوصية بعد 
حماية  خلال من الإلكترونية الخدمة جودة تحسين في الإلكترونية الصيرفيةتسيم  كخلاصة 

 .معمومات المستخدمين
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  منالالكترونية الخدمة جودة تحسين في الإلكترونية  الصيرفة مساىمة(: 46.2)الجدول رقم 
 .الثقة/ الخصوصية خلال بعد 

رمز 
الانحراف  الوسط الحسابي المتغير البعد

 المعياري
مستوى 
 المعنوية

T2  جودة الخدمة من خلال بعد
 0.000 0.437 2.65 الثقة/ الخصوصية 

 الطالبتين إعداد من: المصدر

  الصيرفة مساىمة عمى بالموافقة كان العينة أفراد اتجاه أن يتضح السابق الجدول نتائج خلال من
 المتوسط بمغ حيث.  الثقة / الخصوصية بعد خلال من الالكترونية الخدمة جودة تحسين في الإلكترونية
 من الثلاثي ليكرت مقياس فئات من الثالثة الفئة ضمن يقع متوسط وىو 2.65 عمى الكمي الحسابي

 اتساقا ىناك ليس أنو ، كما يتضح من نتائج الجدول كذلك موافق الخيار إلى تشير وىي 3 إلى 2.34
 .العينة إجابات تشتت عمى دليل وىو 0.437  قيمتو كانت والذي المعياري الانحراف خلال من عاما

 :أن أي ،صحيحة الأولى  الفرضيةىذه نستنتج مما سبق أن
. الثقة / الخصوصية بعد خلال من الالكترونية الخدمة جودة تحسين الإلكترونية في تسيم الصيرفة

 
 :اختبار الفرضية الفرعية الثالثة .3

 الخدمة جودة تحسين تسيم في الإلكترونية أن الصيرفية تنص الفرضية الفرعية الثانية عمى
  .سرعة استجابة الموقع و سمعتو خلال من الإلكترونية

 :وتم صياغة الفرضية الصفرية والفرضية البديمة عمى النحو التالي
: H0 سرعة استجابة الموقع  خلال من الإلكترونية الخدمة جودة تحسين في الإلكترونية الصيرفية تسيملا

 .و سمعتو
 : H1سرعة استجابة الموقع  خلال من الإلكترونية الخدمة جودة تحسين في الإلكترونية الصيرفية  تسيم

 .و سمعتو

 .Sig>  0.05عند H0   الصفرية الفرضيةتقبل - 

 .Sig<  0.05  عندH1 قبل الفرضية البديمة تو- 

 : تم تشكيل الجدول الموالي SPSSو بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 
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 جودة تحسين في الإلكترونية  الصيرفةلتأثير الانحدار نتائج اختبار تحميل : (47 - 2)جدول 
 .الكفاءة و الأمانخلال بعد   منالالكترونية الخدمة

قيمة  المتغير التابع
 المعامل

دلالة 
إحصائية 
 ستودنت

دلالة 
إحصائية 

 فيشر
 معامم انتحذيذ

  منالالكترونية الخدمة جودة تحسين
 الكفاءة و الأمانخلال بعد 

0.429 0.000 0.000 %27.9 

 الطالبتين إعداد من: المصدر

الكفاءة  من فروقات متغير جودة الخدمة الالكترونية من خلال بعد % 27يظير من الجدول أن 
ا التفسير معنوي بالنظر لدلالة احصائية فيشر التي ذ يفسرىا متغير الصيرفة الالكترونية، و هو الأمان
 و تمثل جودة المعنوية الكمية لنموذج الانحدار أما معممة المتغير المفسر التي تساوي % 5تقل عن 
 فتمثل حجم الأثر اليامشي لمصيرفة الالكترونية عمى جودة الخدمة الالكترونية من خلال بعد 0.429

 . و ىدا الأثر معنوي بالنظر لدلالة إحصائية ستودنتالكفاءة و الأمان
سرعة  خلال من الإلكترونية الخدمة جودة تحسين في الإلكترونية الصيرفية تسيم أن كخلاصة 

 .استجابة الموقع و سمعتو
  الصيرفةمساىمة الوسط الحسابي و الانحراف المعياري العامين (:  48.2)الجدول رقم 
 .الأمان و الكفاءة بعد خلال من الالكترونية الخدمة جودة تحسين في الإلكترونية

رمز 
 الوسط الحسابي المتغير البعد

الانحراف 
 مستوى المعنوية المعياري

T3  جودة الخدمة من خلال بعد 
 .000 0.335 2.614 الأمان و الكفاءة

 الطالبتين عدادا من: المصدر

  الصيرفة مساىمة عمى بالموافقة كان العينة أفراد اتجاه أن يتضح السابق الجدول نتائج خلال من
 المتوسط بمغ حيث.  الأمان و الكفاءة بعد خلال من الالكترونية الخدمة جودة تحسين في الإلكترونية
 من الثلاثي ليكرت مقياس فئات من الثالثة الفئة ضمن يقع متوسط وىو 2.614 عمى الكمي الحسابي

 اتساقا ىناك ليس أنو كذلك الجدول نتائج من يتضح كما ، موافق الخيار إلى تشير وىي 3 إلى 2.34
 عمى دليل و ىي ضعيفة نوعا ما وىو 0.335  قيمتو كانت والذي المعياري الانحراف خلال من عاما
 .العينة إجابات تشتت
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 :أن أي ،صحيحة الأولى  الفرضيةىذه نستنتج مما سبق أن
سرعة استجابة الموقع  خلال من الإلكترونية الخدمة جودة تحسين في الإلكترونية الصيرفية  تسيم

. و سمعتو
 اختبار الفرضية الفرعية الرابعة .4

 الخدمة جودة تحسين تسيم  في الإلكترونية الصيرفية أن تنص الفرضية الفرعية الثانية عمى
  .توافر المعمومات في الموقع، تحديثيا و قابمية تعديميا خلال من الإلكترونية

 :وتم صياغة الفرضية الصفرية والفرضية البديمة عمى النحو التالي
:H0  توافر المعمومات في  خلال من الإلكترونية الخدمة جودة تحسين في الإلكترونية الصيرفيةلا تسيم

 .الموقع، تحديثيا و قابمية تعديميا
:H1   توافر المعمومات في  خلال من الإلكترونية الخدمة جودة تحسين في الإلكترونية الصيرفيةتسيم

 .الموقع، تحديثيا و قابمية تعديميا
 .Sig>  0.05عند H0   الصفريةتقبل الفرضية - 
 .Sig<  0.05  عندH1 قبل الفرضية البديمة تو- 

 
 : تم تشكيل الجدول الموالي SPSSو بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 

 جودة تحسين في الإلكترونية  الصيرفةلتأثير الانحدار نتائج اختبار تحميل : (49 - 2)جدول 
 .التعاطف و  تصميم الموقعخلال بعد   منالالكترونية الخدمة

قيمة  المتغير التابع
 المعامل

دلالة 
إحصائية 
 ستودنت

دلالة 
إحصائية 

 فيشر
 معامم انتحذيذ

خلال   منالالكترونية الخدمة جودة
 التعاطف و  تصميم الموقعبعد 

0.706 0.000 0.000 %46.5 

 الطالبتين إعداد من: المصدر

 من فروقات متغير جودة الخدمة الالكترونية من خلال بعد % 46يظير من الجدول أن 
ا التفسير معنوي بالنظر لدلالة ذ يفسرىا متغير الصيرفة الالكترونية، و هالتعاطف و  تصميم الموقع

 و تمثل جودة المعنوية الكمية لنموذج الانحدار أما معممة المتغير % 5احصائية فيشر التي تقل عن 
 فتمثل حجم الأثر اليامشي لمصيرفة الالكترونية عمى جودة الخدمة 0.706المفسر التي تساوي 

 و ىدا الأثر معنوي بالنظر لدلالة إحصائية التعاطف و  تصميم الموقعالالكترونية من خلال بعد 
 .ستودنت
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  الصيرفةمساىمة الوسط الحسابي و الانحراف المعياري العامين ل(:  50.2)الجدول رقم 
 .التعاطف و  تصميم الموقعخلال بعد   منالالكترونية الخدمة جودة تحسين في الإلكترونية

رمز 
الانحراف  الوسط الحسابي المتغير البعد

 المعياري
مستوى 
 المعنوية

T1  جودة الخدمة من خلال بعد
 .000 0.427 2.577 التعاطف و  تصميم الموقع

 الطالبتين إعداد من: المصدر

  الصيرفة مساىمة عمى بالموافقة كان العينة أفراد اتجاه أن يتضح الجدول نتائج خلال من
 بمغ حيث.  التعاطف و  تصميم الموقع بعد خلال من الالكترونية الخدمة جودة تحسين في الإلكترونية
 ليكرت مقياس فئات من الثالثة الفئة ضمن يقع متوسط وىو 2.577 عمى الكمي الحسابي المتوسط
 ليس أنو كذلك الجدول نتائج من يتضح كما ، موافق الخيار إلى تشير وىي 3 إلى 2.34 من الثلاثي
 تشتت عمى دليل وىو 0.427  قيمتو كانت والذي المعياري الانحراف خلال من عاما اتساقا ىناك

 .العينة إجابات
 :أن أي ،صحيحة الأولى  الفرضيةىذه نستنتج مما سبق أن

توافر المعمومات في  خلال من الإلكترونية الخدمة جودة تحسين في الإلكترونية الصيرفيةتسيم 
 .الموقع، تحديثيا و قابمية تعديميا

 اختبار الفرضية الرئيسية .5

 الخدمة جودة تحسين الإلكترونية تسيم في الصيرفة  أنتنص الفرضية الرئيسية عمى
  .مختمف أبعادىا من خلال الالكترونية

 :وتم صياغة الفرضية الصفرية والفرضية البديمة عمى النحو التالي
:H0 أبعادىا مختمف من خلال الالكترونية الخدمة جودة تحسين في الإلكترونية  الصيرفةلا تسيم. 
:H1  أبعادىا مختمف  من خلالالالكترونية الخدمة جودة تحسين في الإلكترونية الصيرفةتسيم. 

 .Sig>  0.05عند H0   الصفريةتقبل الفرضية - 

 .Sig<  0.05  عندH1 قبل الفرضية البديمة تو- 

 : تم تشكيل الجدول الموالي SPSSو بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 
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 تحسين في الإلكترونية  الصيرفةلتأثير الانحدار نتائج اختبار تحميل (:  51.2)الجدول رقم 
 أبعادىا مختمف من خلالالالكترونية  الخدمة جودة

قيمة  المتغير التابع
 المعامل

دلالة 
إحصائية 
 ستودنت

دلالة 
إحصائية 

 فيشر
 معامم انتحذيذ

الالكترونية  الخدمة جودة تحسين
 49.8% 0.000 0.000 0.515 أبعادىا  مختمفمن خلال

 الطالبتين إعداد من: المصدر

 من فروقات متغير جودة الخدمة الالكترونية من خلال مختمف % 49يظير من الجدول أن 
ا التفسير معنوي بالنظر لدلالة احصائية فيشر التي تقل ذأبعادىا يفسرىا متغير الصيرفة الالكترونية، و ه

 0.515 و تمثل جودة المعنوية الكمية لنموذج الانحدار أما معممة المتغير المفسر التي تساوي % 5عن 
فتمثل حجم الأثر اليامشي لمصيرفة الالكترونية عمى جودة الخدمة الالكترونية من خلال مختمف أبعادىا 

 .و ىدا الأثر معنوي بالنظر لدلالة إحصائية ستودنت
 كخلاصة تسيم الصيرفة الالكترونية في تحديد جودة الخدمة الالكترونية من خلال مختمف 

 .أبعادىا
 

  الصيرفةمساىمة الوسط الحسابي و الانحراف المعياري العامين لمحور (:  52.2)الجدول رقم 
 .أبعادىا مختمفخلال   منالالكترونية الخدمة جودة تحسين في الإلكترونية

رمز 
الانحراف  الوسط الحسابي البعد البعد

 المعياري
مستوى 
 المعنوية

Tp 0.000 0.2127 2.618 جودة الخدمة الالكترونية 
 الطالبتين إعداد من: المصدر

 الصيرفةمن خلال نتائج الجدول السابق يتضح أن اتجاه أفراد العينة كان بالموافقة عمى مساىمة 
حيث بمغ المتوسط الحسابي . أبعادىا مختمف خلال من الالكترونية الخدمة جودة تحسين في الإلكترونية
 إلى 2.34 من الثلاثيوىو متوسط يقع ضمن الفئة الرابعة من فئات مقياس ليكرت  2.618 الكمي عمى

 المرتفع، كما يتضح من نتائج الجدول   الخيار موافق في أداة الدراسة المقابل لممستوى إلىوىي تشير 3
 ضعيف 0.2127 من خلال الانحراف المعياري والذي كانت قيمتو   ىناك اتساقا عاماأنو ليسكذلك 

 :أنوبالتالي الفرضية صحيحة أي   العينة وإجاباتوىو دليل عمى تشتت نوعا ما 

 .أبعادىا مختمف خلال من الالكترونية الخدمة جودة تحسين في الإلكترونية الصيرفة  تسيم



 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ المبحث الثاني الثاني الفصل

74 
 

 .يوضح نموذج الدراسة موضحا عميو معاملات التأثير بين المتغيرات (2.2)و الشكل 

  نموذج الدراسة موضحا عميو معاملات التأثير بين المتغيرات( :2.2)الشكل 

 SPSSمن إعداد الطالبتين وفقا لنتائج تحميل : المصدر
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خلاصة الفصل الثاني 

 
اكتشاف و فيم رؤية الأفراد لجودة الخدمة من خلال العينة التي قمنا بدراستيا، تمكنا من          
 وكذا معرفة تطمعاتيم و ما يتوقعونو من تسييلات من خلال الخدمات المقترحة في ظل ،الالكترونية

، مما ميد إحصائياتحميمو   معرفة نتائج الاستبيان من خلالنمتمكنا  انو كما، الصيرفة الالكترونية 
.تندرج تحتيا لتأكيد الفرضيات والتي بدورىا ستجيب عمى الإشكالية المطروحة والأسئمة الفرعية التي
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الخاتمة 
 

حققت الصيرفة الالكترونية  و الخدمات الالكترونية معدلات نمو مرتفعة و سرعة انتشار فائقة خلال 
فترة وجيزة نظرا لما تتمتع بو من خصائص تجعميا ذات تأثير كبير عمى حياة العملاء اليومية حيث تعدت 

ونظرا . لمعاملاتو الحدود المادية والجغرافية و ألغت جميع القيود التي تحد من حرية الإنسان في ممارستو
لمطبيعة التنافسية التي آلت الييا السوق المصرفية أدت إلى جعل البنوك تدرك أن زيادة قدرتيا التنافسية و 

تعزيز أوضاعيا في السوق لا يكون إلا بتقديم خدمات متنوعة و متطورة ذات جودة عالية، و التي لا 
تتحقق إلا بتوفر المعمومات عن مستويات الجودة من منظور العملاء و محاولة قياس مدى إدراكيم لجودة 

الخدمة المصرفية و تقييميم ليا مما استمزم ضرورة تطور النظام المصرفي و تطبيق نظم المعمومات و 
  :دراستنا عمى النحو التالي إشكالية جاءتالاتصال في البنوك، و عميو 

 من خلال مختمف أبعادىا؟ الالكترونية الخدمة الصيرفة الالكترونية في تحسين  جودة كيف تسيم

 : اختبار فرضيات البحث
 إلى التوصل تم الدراسة، بداية في تقديميا تم التي الفرضيات لكل الإحصائي الاختبار خلال من 

 :يمي ما
: الفرضية الفرعية الأولى

السرعة في حل المشاكل و  خلال من الإلكترونية الخدمة جودة تحسين في الإلكترونية الصيرفية تسيم
 .الاختبارنتيجة لفرضية صحيحة وفق ،  توفير خدمة العملاء

:  الفرضية الفرعية الثانية
حماية معمومات المستخدمين ،  خلال من الإلكترونية الخدمة جودة تحسين في الإلكترونية الصيرفيةتسيم 
 .الاختبار لنتيجة وفق صحيحة فرضية

  :الفرضية الفرعية الثالثة
سرعة استجابة الموقع و  خلال من الإلكترونية الخدمة جودة تحسين في الإلكترونية الصيرفية تسيم

 .الاختبار لنتيجة وفق صحيحة سمعتو، فرضية
:  الفرضية الفرعية الرابعة

توافر المعمومات في الموقع،  خلال من الإلكترونية الخدمة جودة تحسين في الإلكترونية الصيرفيةتسيم 
 .الاختبار لنتيجة وفق صحيحة تحديثيا و قابمية تعديميا، فرضية
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 :و أخيرا الفرضية الرئيسية 
 أبعادىا، فرضية مختمف خلال من الالكترونية الخدمة جودة من التحسين في الالكترونية الصيرفة تسيم

 .الإختبار لنتيجة وفق صحيحة

 : النتائج
 : دراستنا توصمنا إلى مجموعة من النتائج والتي يمكن اختصارىا في ما يميلمن خلا

بطرق سيمة و بتكاليف منخفضة وفي زمن وجيز   بنكيةتقديم خدمات الالكترونية عمى الصيرفة تعمل   -
 ، التقميديةالصيرفة طويمة في الفروع كما في و دون الحاجة إلى الوقوف في طوابير

 عن يستغني العميل يجعل ما العمومية الأماكن مختمف في يكون المصرفية الخدمات من الاستفادة- 
 البيع، نقطة إلى الذىاب

 الخدمات باقة متنوعة من تحسين الخدمات المصرفية عن طريق فياعتماد الصيرفة الإلكترونية يساىم - 
 ، يقدميا البنكالالكترونية التي 

 محتشمة، درجة تقبل استخدام الخدمات الالكترونية المقدمة من المصارف - 
أنو كمما زاد رضا الزبون عن الثقة و السرية و الأمان في استخدام الصراف الآلي أدى ذلك إلى ارتفاع - 

 مختمف قنوات توزيع الخدمات،استخدام الخدمات و الاستعلامات المتاحة من 
 لإرضاء عملائيا الالكترونيين زيادة مستوى خدمة العملاء وتعزيز التفاعل في الموقع البنوك وجب عمى- 

 ،لحل مشكمة العملاء الإلكترونيين عمى الفور
 تأثيرا كبيرا تؤثر كل الأبعاد في حين أن الأبعاد جميعتأثيرا إيجابيا وىاما عمى لمصيرفة الالكترونية - 

يجابيا عمى ولاء الزبون .  وا 

ما يدعم النتائج المتوصل إلييا في دراستنا تقاربيا مع النتائج المتوصل إلييا في معظم الدراسات 
 .السابقة

 :الإقتراحات

 . المجتمع داخل المتنوعة الإعلامية الوسائل خلال من مصرفية و مالية ثقافة نشر البنك عمى- 
 ىم،الإلكترونية عن طريق منح تحفيزات للاعتماد خدمات الصيرفة يشجع زبائنو عمى البنك أن - 
 ،موظفيو لمتكيف مع التكنولوجيا الحديثة  تكوين و تدريبالبنك عمى- 
عمى التأقمم والتجاوب مع البنية الإلكترونية الجديدة باستعمال ة العملاء الجدد و المسنين منيم مساعد- 

 ،برامج ملائمة
 ميدان في الحاصمة التطورات ومتابعة المجال ىذا في تقدما الأكثر الأخرى الدول تجارب من يستفيد- 

 .الأسواق انفتاح ظل في خاصة الإلكترونية المصرفية الخدمات
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: لمدراسة مستقبمية آفاق

 إلى توسيع الدراسة إلىمن حوصمة ما تعرضنا لو في ىذا البحث المتواضع، نطمح في المستقبل 
 : بو تثري ىذا الموضوع، نقترح بعض المواضيع التي ليا علاقة أنمن شأنيا   أخرى، والتيأبحاث

 ، ثر استخدام الصيرفة الإلكترونية عمى تنافسية البنوك و المؤسسات الماليةأ- 
 الثالث، العالم دول في الالكترونية الصيرفة تحديات -
 بالجزائر، الالكترونية الصيرفة لواقع تقييمية دراسة- 
الإلكترونية من أجل رصد   في تبني الصيرفةالجزائرية المصارف و مقارنة بين المصارف الأجنبية -

.الجودة  في مستوىالاختلاف
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 01الممحق رقم  

 الاستبيان
 

 جامعة قاصدي مرباح ورقلة
 كلية العلوم الاقتصادية، التسيير و العلوم التجارية

 قسم المالية و المحاسبة
 

 استبيان 
 

 في إطار تحضير مذكرة التخرج لنيل شيادة الماستر تخصص بنوك و مالية
مساىمة الصيرفة الالكترونية في تحسين جودة الخدمة الالكترونية : الموضوع

 
 : المستجيبة، أختي المستجيبأخي

 
 ،السلام عميكم ورحمة الله تعالى وبركاتو

مساىمة الصيرفة الالكترونية في تحسين " تحميل حاليا بإجراء دراسة عممية تيدف إلى تينيقوم الباحث
، تخصص مالية و بنوك  ، كجزء من متطمبات الحصول عمى درجة الماستر فيجودة الخدمة الالكترونية

 تخدم وتطور المجتمع وحيث إننا نعيد بكم الاىتمام والاستعداد الدائمين لمؤازرة الأبحاث العممية التي

نضع بين أيديكم ىذا الاستبيان راجين منكم والتفضل عمينا بالإجابة عمى الأسئمة الواردة في الاستبانة بما 
في المربع الذي يتفق مع رأيكم ،  (x) وذلك بوضع علامة يتفق مع وجية نظركم بكل دقة وموضوعية،

 .مع التأكيد بأنو سيتم التعامل مع الإجابات بالسرية التامة وتستخدم لأغراض عممية
 

مع خالص الشكر والتقدير 
 

: الأستاذة المشرفة:         من اعداد
شريفة جعدي .          دليميــــــا مجــــول
    نوال غيـــلاني
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 الخصائص الديمغرافية
 :العمر. 1
  سنة  40 - 30 سنة    29 - 19 
 سنة فأكثر 52    سنة  51 – 41 
 :الوظيفة . 3    :المستوى الدراسي .2

 متقاعد  خاص  / حكومي قطاعموظف     ليسانس  قبل التدرجما 
       طالب       أعمال حرة  دكتوراه    ماستر  / ماجستر

 *:بنك العميل .4
   مختمطبنك    أجنبيبنك    بنك عمومي 
 .ٌمكن وضع إجابة متعددة (*)

: لمجوء لخدمات الصيرفة الالكترونيةأسباب ا .5
توفير الوقت والراحة    التسوق و الدفع عبر النت  

ضرورة استخدام بعض المعاملات  أسيل من الذىاب إلى المصرف  
 أنواع الخدمات المصرفية الالكترونية أكثر استخداما في تعاملاتك مع البنك؟. 6

  الاستثمار والتمويل  رصيد الحساب  التحويل النقدي 
 العمميات اليومية   دفع الفواتير   كل ما سبق ذكره

 

 :عدد مرات الاستخدام شيريا . 9  :عدد سنوات الاستخدامات المذكورة أعلاه .7
 مرات 5 إلى 3من             مرتين أو أقل      سنوات 3من سنة إلى            أقل من سنة 

  مرات8أكثر من       مرات 8 إلى 6من      سنوات6أكثر من    سنوات 5 سنوات إلى 3من 
 

 ؟الأداة المستخدمة . 8
 أداة اخرى  (تابلات ) الجياز الموحي  كمبيوتر  ىاتف محمول

 

: در معموماتك عن الخدمات المصرفية الإلكترونية امص. 9
لمجلات و الصحف   اتميفزيون          مباشرة من صديق أو معارف 

  مصادر أخرى  الموظفون في مصمحة العملاءمن خلال  
:  ؟جودة الخدمات فيما تتمثل .10 

عمولات أقل  جودة الموظفين الذين يقدمون الخدمات    الأمن  
كل ما سبق ذكره            التكيف مع خدمة العملاء     القيمة المحصمة و سيولة الاستخدام 
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 :الرجاء بيان الرأي بالعبارات الموالية لتحديد مدى الاتفاق بما يرد فييا 
 

  :أبعاد خلال من الالكترونية الخدمة جودة تحسين في الالكترونية الصيرفة مساىمة
 التعاطف و  تصميم الموقع الثقة، / الخصوصية الموقع، تصميم و الاتصال /الاستجابة

معارض محايد موافق  ارةــــــالعبالرقم 

 الصيرفة الالكترونية بشكل عام
    تتوفر خدمات الصيرفة الالكترونية بشكل مستمر 1
    المقدمة الخدمات/المنتجات مختمف خصائص عن كاممة معمومات الالكترونية توفر الصيرفة 2
    يوفر البنك العديد من الخدمات المصرفية الالكترونية 3

 الاتصال/بعد الاستجابة 
   يقدم الموظفون في مصمحة العملاء خدمة جيدة  4
   موظفي خدمة العملاء معرفة وميارات مينية لدى  5
    (الكممة المرورية، وما إلى ذلك)  المعموماتيقدم الموقع عدة طرق لحماية 6

 الثقة/ بعد الخصوصية 
     و عمييا إقبال من طرف المستخدمينسمعة جيدةبالصيرفة الإلكترونية تتمتع  7
   معاملات بطريقة آمنة ء اليمكن إجرا 8
   لدى مستخدمين الثقة في الخدمات المصرفية الإلكترونية  9
   الموقع يحمي ورقة اعتماد مستخدمي البطاقات المصرفية  10

 بعد الكفاءة و الأمان
   يحميا فورا  يتفاعل الموقع مع المشاكل و 11
   استخدام الصيرفة الالكترونية سيل و بسيط  12
     يعالج الموقع المعمومات والمعاملات  بسرعة 13
   المعمومات التي يقدميا الموقع موثوقة ودقيقة  14
 عمى شريط فيديو ترويجي يبين كيفية استخدام الخدمات المصرفيةالبنك يحتوي موقع  15

 الإلكترونية
   

 بعد التعاطف و  تصميم الموقع
    خدمات حسب الطمب يقدم الموقع 16
    (أي خيارات البحث)يوفر الموقع مجموعة متنوعة من التعميمات الإلكترونية  17
    وحقوقيم العملاء بمصالح تتعمق لتساؤلات يتوفر موقع البنك عمى إجابات واضحة 18
   المعمومات الواردة عمى الموقع  معروضة بوضوح  19
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 02الممحق رقم 
 SPSSمستخرج نتائج تحميل 

02الممحق رقم   
 SPSS  مستخرج نتائج برنامج  

 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 55 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 55 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 العمر

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 19 - 29 27,3 27,3 27,3 15 سنة 

 72,7 45,5 45,5 25 سنة 30-40

 98,2 25,5 25,5 14 سمة 41-51

 100,0 1,8 1,8 1 أكثر فما سنة 52

Total 55 100,0 100,0  

 

 الدراسي_المستوى

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 14,5 14,5 14,5 8 التدرج قبل ما 

 40,0 25,5 25,5 14 لٌسانس

 92,7 52,7 52,7 29 ماجستر / ماستر

 100,0 7,3 7,3 4 دكتوراه

Total 55 100,0 100,0  

 

 الوظيفة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 74,5 74,5 74,5 41 خاص / حكومً قطاع موظف 

 92,7 18,2 18,2 10 حرة أعمال

 100,0 7,3 7,3 4 طالب

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.836 19 
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Total 55 100,0 100,0  

 

 

 العميل_بنك

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 81,8 81,8 81,8 45 عمومً بنك 

 94,5 12,7 12,7 7 أجنبً بنك

 100,0 5,5 5,5 3 مختلط بنك

Total 55 100,0 100,0  

 

 

 النت_عبر_والدفع_التسوق

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 38,2 38,2 38,2 21 نعم 

 100,0 61,8 61,8 34 لا

Total 55 100,0 100,0  

 

 والراحة_الوقت_توفير

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 45,5 45,5 45,5 25 نعم 

 100,0 54,5 54,5 30 لا

Total 55 100,0 100,0  

 

 للبنك_الذهاب_من_أسهل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 41,8 41,8 41,8 23 نعم 

 100,0 58,2 58,2 32 لا

Total 55 100,0 100,0  

 

 

 المعاملات_بعض_استخدام_ضرورة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 40,0 40,0 40,0 22 نعم 

 100,0 60,0 60,0 33 لا

Total 55 100,0 100,0  
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 النقدي_التحويل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 52,7 52,7 52,7 29 نعم 

 100,0 47,3 47,3 26 لا

Total 55 100,0 100,0  

 

 

 التمويل_الاستثمار

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 25,5 25,5 25,5 14 نعم 

 100,0 74,5 74,5 41 لا

Total 55 100,0 100,0  

 

 

 الحساب_رصيد

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 63,6 63,6 63,6 35 نعم 

 100,0 36,4 36,4 20 لا

Total 55 100,0 100,0  

 

 اليومية_العمليات

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 41,8 41,8 41,8 23 نعم 

 100,0 58,2 58,2 32 لا

Total 55 100,0 100,0  

 

 

 الفواتير_دفع

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 60,0 60,0 60,0 33 نعم 

 100,0 40,0 40,0 22 لا

Total 55 100,0 100,0  

 

 الاستخدام_سنوات_عدد



 الملاحق ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 20,0 20,0 20,0 11 سنة من أقل 

 38,2 18,2 18,2 10 سنوات 3 إلى سنة من

 58,2 20,0 20,0 11 سنوات 5 إلى 3 من

 100,0 41,8 41,8 23 سنوات 6 من أكثر

Total 55 100,0 100,0  

 

 شهريا_الاستخدام_مرات_عدد

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 40,0 40,0 40,0 22 أقل أو مرتٌن 

 81,8 41,8 41,8 23 مرات 5 إلى 3 من

 87,3 5,5 5,5 3 مرات 8 إلى 6 من

 100,0 12,7 12,7 7 مرات 8 من أكثر

Total 55 100,0 100,0  

 

 الهاتف

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 98,2 98,2 98,2 54 نعم 

 100,0 1,8 1,8 1 لا

Total 55 100,0 100,0  

 

 كمببوتر

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 21,8 21,8 21,8 12 نعم 

 100,0 78,2 78,2 43 لا

Total 55 100,0 100,0  

 

 اللوحي_الجهاز

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 10,9 10,9 10,9 6 نعم 

 100,0 89,1 89,1 49 لا

Total 55 100,0 100,0  

 

 معارف_صديق_من

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 



 الملاحق ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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Valide 34,5 34,5 34,5 19 نعم 

 100,0 65,5 65,5 36 لا

Total 55 100,0 100,0  

 

 تلفزيون

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 9,1 9,1 9,1 5 نعم 

 100,0 90,9 90,9 50 لا

Total 55 100,0 100,0  

 

 صحف_مجلات

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,5 5,5 5,5 3 نعم 

 100,0 94,5 94,5 52 لا

Total 55 100,0 100,0  

 

 العملاء_مصلحة_موظفي

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 41,8 41,8 41,8 23 نعم 

 100,0 58,2 58,2 32 لا

Total 55 100,0 100,0  

 

 

 أخرى_مصادر

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 40,0 40,0 40,0 22 نعم 

 100,0 60,0 60,0 33 لا

Total 55 100,0 100,0  

 

 

 الأمن

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 50,9 50,9 50,9 28 نعم 

 100,0 49,1 49,1 27 لا

Total 55 100,0 100,0  
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 أقل_عمولات

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 36,4 36,4 36,4 20 نعم 

 100,0 63,6 63,6 35 لا

Total 55 100,0 100,0  

 

 الموظفين_جودة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 27,3 27,3 27,3 15 نعم 

 98,2 70,9 70,9 39 لا

3 1 1,8 1,8 100,0 

Total 55 100,0 100,0  

 

 الاستخدام_سهولة_المحصلة_القيمة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 45,5 45,5 45,5 25 نعم 

 98,2 52,7 52,7 29 لا

3 1 1,8 1,8 100,0 

Total 55 100,0 100,0  

 

 العملاء_خدمة_مع_التكيف

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 30,9 30,9 30,9 17 نعم 

 98,2 67,3 67,3 37 لا

3 1 1,8 1,8 100,0 

Total 55 100,0 100,0  

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 بشكل الالكترونٌة الصٌرفة خدمات تتوفر

 مستمر

55 2,73 ,560 

 كاملة معلومات الالكترونٌة الصٌرفة توفر

 الخدمات/المنتجات مختلف خصائص عن

 المقدمة

55 2,53 ,690 
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 المصرفٌة الخدمات من العدٌد البنك ٌوفر

 الالكترونٌة

55 2,69 ,605 

 خدمة العملاء مصلحة فً الموظفون ٌقدم

 جٌدة

55 2,67 ,610 

 معرفة العملاء خدمة موظفً لدى

 مهنٌة ومهارات

55 2,40 ,735 

 389, 2,82 55 المعلومات لحماٌة طرق عدة الموقع ٌقدم

 و جٌدة بسمعة الإلكترونٌة الصٌرفة تتمتع

 المستخدمٌن طرف من إقبال علٌها

55 2,64 ,649 

 534, 2,78 55 آمنة بطرٌقة المعاملات إجراء ٌمكن

 الخدمات فً الثقة مستخدمٌن لدى

 الإلكترونٌة المصرفٌة

55 2,60 ,627 

 مستخدمً اعتماد ورقة ٌحمً الموقع

 المصرفٌة البطاقات

55 2,58 ,599 

 690, 2,31 55 فورا ٌحلها و المشاكل مع الموقع ٌتفاعل

 و سهل الالكترونٌة الصٌرفة استخدام

 بسٌط

55 2,87 ,388 

  والمعاملات المعلومات الموقع ٌعالج

 بسرعة

55 2,62 ,652 

 موثوقة الموقع ٌقدمها التً المعلومات

 ودقٌقة

55 2,69 ,540 

 فٌدٌو شرٌط على البنك موقع ٌحتوي

 الخدمات استخدام كٌفٌة ٌبٌن تروٌجً

 الإلكترونٌة المصرفٌة

55 2,58 ,658 

 627, 2,60 55 الطلب حسب خدمات الموقع ٌقدم

 من متنوعة مجموعة الموقع ٌوفر

 الإلكترونٌة التعلٌمات

55 2,64 ,589 

 واضحة إجابات على البنك موقع ٌتوفر

 وحقوقهم العملاء بمصالح تتعلق لتساؤلات

55 2,38 ,652 

 معروضة  الموقع على الواردة المعلومات

 بوضوح

55 2,69 ,540 

 41285, 2,6485 55 الإلكترونٌة الصٌرفة

 39893, 2,6303 55 والاتصال الاستجابة

 43727, 2,6500 55 والثقة الخصوصٌة

 33523, 2,6145 55 والأمان الكفاءة

 42729, 2,5773 55 الموقع وتصمٌم التعاطف

N valide (liste) 55   

 

 

 

Correlations 
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 الصٌرفة خدمات تتوفر

 مستمر بشكل الالكترونٌة

 الصٌرفة توفر

 معلومات الالكترونٌة

 خصائص عن كاملة

 مختلف

 الخدمات/المنتجات

 المقدمة

 من العدٌد البنك ٌوفر

 المصرفٌة الخدمات

 الإلكترونٌة الصٌرفة الالكترونٌة

 بشكل الالكترونٌة الصٌرفة خدمات تتوفر

 مستمر

Pearson Correlation 1 .235 -.035- .566
**
 

Sig. (2-tailed)  .084 .801 .000 

N 55 55 55 55 

 كاملة معلومات الالكترونٌة الصٌرفة توفر

 الخدمات/المنتجات مختلف خصائص عن

 المقدمة

Pearson Correlation .235 1 .265 .793
**
 

Sig. (2-tailed) .084  .051 .000 

N 55 55 55 55 

 المصرفٌة الخدمات من العدٌد البنك ٌوفر

 الالكترونٌة

Pearson Correlation -.035- .265 1 .620
**
 

Sig. (2-tailed) .801 .051  .000 

N 55 55 55 55 

Pearson Correlation .566 الإلكترونٌة الصٌرفة
**
 .793

**
 .620

**
 1 

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

N 55 55 55 55 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

Corrélations 

 

 فً الموظفون ٌقدم

 العملاء مصلحة

 جٌدة خدمة

 خدمة موظفً لدى

 معرفة العملاء

 مهنٌة ومهارات

 عدة الموقع ٌقدم

 لحماٌة طرق

 والاتصال الاستجابة المعلومات

 العملاء مصلحة فً الموظفون ٌقدم

 جٌدة خدمة

Corrélation de Pearson 1 ,380
**
 ,057 ,762

**
 

Sig. (bilatérale)  ,004 ,681 ,000 

N 55 55 55 55 

 معرفة العملاء خدمة موظفً لدى

 مهنٌة ومهارات

Corrélation de Pearson ,380
**
 1 ,000 ,808

**
 

Sig. (bilatérale) ,004  1,000 ,000 

N 55 55 55 55 

 لحماٌة طرق عدة الموقع ٌقدم

 المعلومات

Corrélation de Pearson ,057 ,000 1 ,354
**
 

Sig. (bilatérale) ,681 1,000  ,008 

N 55 55 55 55 

Corrélation de Pearson ,762 والاتصال الاستجابة
**
 ,808

**
 ,354

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,008  

N 55 55 55 55 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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Corrélations 

 

 الصٌرفة تتمتع

 بسمعة الإلكترونٌة

 إقبال علٌها و جٌدة

 طرف من

 المستخدمٌن

 إجراء ٌمكن

 بطرٌقة المعاملات

 آمنة

 مستخدمٌن لدى

 الخدمات فً الثقة

 المصرفٌة

 الإلكترونٌة

 ورقة ٌحمً الموقع

 مستخدمً اعتماد

 المصرفٌة البطاقات

 الخصوصٌة

 والثقة

 بسمعة الإلكترونٌة الصٌرفة تتمتع

 طرف من إقبال علٌها و جٌدة

 المستخدمٌن

Corrélation de 

Pearson 

1 ,301
*
 ,592

**
 ,269

*
 ,767

**
 

Sig. (bilatérale)  ,025 ,000 ,047 ,000 

N 55 55 55 55 55 

 بطرٌقة المعاملات إجراء ٌمكن

 آمنة

Corrélation de 

Pearson 

,301
*
 1 ,122 ,578

**
 ,659

**
 

Sig. (bilatérale) ,025  ,376 ,000 ,000 

N 55 55 55 55 55 

 الخدمات فً الثقة مستخدمٌن لدى

 الإلكترونٌة المصرفٌة

Corrélation de 

Pearson 

,592
**
 ,122 1 ,335

*
 ,730

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,376  ,012 ,000 

N 55 55 55 55 55 

 اعتماد ورقة ٌحمً الموقع

 المصرفٌة البطاقات مستخدمً

Corrélation de 

Pearson 

,269
*
 ,578

**
 ,335

*
 1 ,739

**
 

Sig. (bilatérale) ,047 ,000 ,012  ,000 

N 55 55 55 55 55 

 Corrélation de والثقة الخصوصٌة

Pearson 

,767
**
 ,659

**
 ,730

**
 ,739

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 55 55 55 55 55 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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Corrélations 

 

 مع الموقع ٌتفاعل

 ٌحلها و المشاكل

 فورا

 الصٌرفة استخدام

 سهل الالكترونٌة

 بسٌط و

 الموقع ٌعالج

 المعلومات

  والمعاملات

 بسرعة

 التً المعلومات

 الموقع ٌقدمها

 ودقٌقة موثوقة

 موقع ٌحتوي

 شرٌط على البنك

 تروٌجً فٌدٌو

 كٌفٌة ٌبٌن

 الخدمات استخدام

 المصرفٌة

 الإلكترونٌة

 الكفاءة

 والأمان

 و المشاكل مع الموقع ٌتفاعل

 فورا ٌحلها

Corrélation de 

Pearson 

1 ,150 ,061 ,112 ,004 ,508
**
 

Sig. (bilatérale)  ,275 ,657 ,416 ,974 ,000 

N 55 55 55 55 55 55 

 الالكترونٌة الصٌرفة استخدام

 بسٌط و سهل

Corrélation de 

Pearson 

,150 1 ,317
*
 ,251 ,078 ,528

**
 

Sig. (bilatérale) ,275  ,018 ,065 ,572 ,000 

N 55 55 55 55 55 55 

 المعلومات الموقع ٌعالج

 بسرعة  والمعاملات

Corrélation de 

Pearson 

,061 ,317
*
 1 ,342

*
 ,225 ,686

**
 

Sig. (bilatérale) ,657 ,018  ,011 ,098 ,000 

N 55 55 55 55 55 55 

 الموقع ٌقدمها التً المعلومات

 ودقٌقة موثوقة

Corrélation de 

Pearson 

,112 ,251 ,342
*
 1 ,099 ,598

**
 

Sig. (bilatérale) ,416 ,065 ,011  ,474 ,000 

N 55 55 55 55 55 55 

 شرٌط على البنك موقع ٌحتوي

 كٌفٌة ٌبٌن تروٌجً فٌدٌو

 المصرفٌة الخدمات استخدام

 الإلكترونٌة

Corrélation de 

Pearson 

,004 ,078 ,225 ,099 1 ,532
**
 

Sig. (bilatérale) ,974 ,572 ,098 ,474  ,000 

N 55 55 55 55 55 55 

 Corrélation de والأمان الكفاءة

Pearson 

,508
**
 ,528

**
 ,686

**
 ,598

**
 ,532

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 55 55 55 55 55 55 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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Corrélations 

 

 خدمات الموقع ٌقدم

 الطلب حسب

 الموقع ٌوفر

 متنوعة مجموعة

 التعلٌمات من

 الإلكترونٌة

 البنك موقع ٌتوفر

 إجابات على

 لتساؤلات واضحة

 بمصالح تتعلق

 وحقوقهم العملاء

 الواردة المعلومات

  الموقع على

 بوضوح معروضة

 وتصمٌم التعاطف

 الموقع

 Corrélation de الطلب حسب خدمات الموقع ٌقدم

Pearson 

1 ,301
*
 ,381

**
 ,394

**
 ,740

**
 

Sig. (bilatérale)  ,025 ,004 ,003 ,000 

N 55 55 55 55 55 

 من متنوعة مجموعة الموقع ٌوفر

 الإلكترونٌة التعلٌمات

Corrélation de 

Pearson 

,301
*
 1 ,223 ,281

*
 ,629

**
 

Sig. (bilatérale) ,025  ,101 ,038 ,000 

N 55 55 55 55 55 

 إجابات على البنك موقع ٌتوفر

 بمصالح تتعلق لتساؤلات واضحة

 وحقوقهم العملاء

Corrélation de 

Pearson 

,381
**
 ,223 1 ,446

**
 ,739

**
 

Sig. (bilatérale) ,004 ,101  ,001 ,000 

N 55 55 55 55 55 

  الموقع على الواردة المعلومات

 بوضوح معروضة

Corrélation de 

Pearson 

,394
**
 ,281

*
 ,446

**
 1 ,727

**
 

Sig. (bilatérale) ,003 ,038 ,001  ,000 

N 55 55 55 55 55 

 Corrélation de الموقع وتصمٌم التعاطف

Pearson 

,740
**
 ,629

**
 ,739

**
 ,727

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 55 55 55 55 55 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

 000. 55 786. 000. 55 281. الإلكترونٌة الصٌرفة

 000. 55 819. 000. 55 264. والاتصال الاستجابة

 000. 55 790. 000. 55 227. والثقة الخصوصٌة

 000. 55 889. 000. 55 183. والأمان الكفاءة

 000. 55 838. 000. 55 228. الموقع وتصمٌم التعاطف

a. Lilliefors Significance Correction 
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Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation Durbin-Watson 

1 ,371
a
 ,137 ,121 ,37399 1,544 

a. Prédicteurs : (Constante), الإلكترونٌة الصٌرفة 

b. Variable dépendante : والاتصال الاستجابة 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 1,181 1 1,181 8,444 ,005
b
 

de Student 7,413 53 ,140   

Total 8,594 54    

a. Variable dépendante : والاتصال الاستجابة 

b. Prédicteurs : (Constante), الإلكترونٌة الصٌرفة 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,682 ,330  5,090 ,000 

 005, 2,906 371, 123, 358, الإلكترونٌة الصٌرفة

a. Variable dépendante : والاتصال الاستجابة 

 

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation Durbin-Watson 

1 ,537
a
 ,288 ,275 ,37238 1,502 

a. Prédicteurs : (Constante), الإلكترونٌة الصٌرفة 

b. Variable dépendante : والثقة الخصوصٌة 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 2,976 1 2,976 21,459 ,000
b
 

de Student 7,349 53 ,139   

Total 10,325 54    

a. Variable dépendante : والثقة الخصوصٌة 

b. Prédicteurs : (Constante), الإلكترونٌة الصٌرفة 
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Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,144 ,329  3,478 ,001 

 000, 4,632 537, 123, 569, الإلكترونٌة الصٌرفة

a. Variable dépendante : والثقة الخصوصٌة 

 

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation Durbin-Watson 

1 ,528
a
 ,279 ,265 ,28731 2,048 

a. Prédicteurs : (Constante), الإلكترونٌة الصٌرفة 

b. Variable dépendante : والأمان الكفاءة 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 1,693 1 1,693 20,514 ,000
b
 

de Student 4,375 53 ,083   

Total 6,068 54    

a. Variable dépendante : والأمان الكفاءة 

b. Prédicteurs : (Constante), الإلكترونٌة الصٌرفة 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,479 ,254  5,826 ,000 

 000, 4,529 528, 095, 429, الإلكترونٌة الصٌرفة

a. Variable dépendante : والأمان الكفاءة 

 

 

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation Durbin-Watson 

1 ,682
a
 ,465 ,455 ,31555 1,932 

a. Prédicteurs : (Constante), الإلكترونٌة الصٌرفة 

b. Variable dépendante : الموقع وتصمٌم التعاطف 
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ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 4,582 1 4,582 46,016 ,000
b
 

de Student 5,277 53 ,100   

Total 9,859 54    

a. Variable dépendante : الموقع وتصمٌم التعاطف 

b. Prédicteurs : (Constante), الإلكترونٌة الصٌرفة 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,709 ,279  2,542 ,014 

 000, 6,783 682, 104, 706, الإلكترونٌة الصٌرفة

a. Variable dépendante : الموقع وتصمٌم التعاطف 

 

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation Durbin-Watson 

1 ,706
a
 ,498 ,489 ,21556 1,725 

a. Prédicteurs : (Constante), الإلكترونٌة الصٌرفة 

b. Variable dépendante : الالكترونٌة الخدمة جودة 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 2,444 1 2,444 52,604 ,000
b
 

de Student 2,463 53 ,046   

Total 4,907 54    

a. Variable dépendante : الالكترونٌة الخدمة جودة 

b. Prédicteurs : (Constante), الإلكترونٌة الصٌرفة 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,253 ,190  6,582 ,000 

 000, 7,253 706, 071, 515, الإلكترونٌة الصٌرفة

a. Variable dépendante : الالكترونٌة الخدمة جودة 
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Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 41285, 2,6485 55 الإلكترونٌة الصٌرفة

 39893, 2,6303 55 والاتصال الاستجابة

 43727, 2,6500 55 والثقة الخصوصٌة

 33523, 2,6145 55 والأمان الكفاءة

 42729, 2,5773 55 الموقع وتصمٌم التعاطف

 30144, 2,6180 55 الالكترونٌة الخدمة جودة

N valide (liste) 55   
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