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   واقع جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية في المصارف التجارية
 )دراسة ميدانية عمى مصرف الصحاري فرع صرمان ليبيا( 

 

 الملخص :

تعتبر الخدمات الدصرفية من أحد أىم الأنشطة الاقتصادية، حيث تسعى البنوك في كافة الدول إلى خلق بيئة مصرفية قادرة 
على مواكبة جميع التطورات الحالية، وذلك بالاستفادة من الثورة التكنولوجية والنظم الدتطورة، ولعل من أبرز الأمور التي 

بيئتها التقليدية واستخدام وتقديم الخدمات الدصرفية الإلكترونية لعملائها بغية رفع  تريد البنوك إثباتها ىي الخروج من
الدستوى الخدمي الدصرفي وارتقائو من جهة، والحصول على رضا الزبائن وتوسيع دائرة الدتعاملنٌ معها وزيادة القدرة التنافسية 

لجانب بدراستو ودراسة جودة الخدمات الدصرفية من جهة ثانية، لذلك عكف الكثنً من الباحثنٌ والدهتمنٌ بهذا ا
الإلكترونية الدقدمة من قبل الدصارف التجارية ورضا العملاء والزبائن على تلك الخدمات، ومن بنٌ تلك الدراسات ىذه 
الدراسة التي تهدف إلى التعرف على جودة الخدمات الدصرفية الإلكترونية متخذة من مصرف الصحاري بددينة صرمان 

ذجا، والتعرف على درجة رضا العملاء والزبائن على تلك الخدمات الدقدمة من قبل ىذا الدصرف، بعينة بلغت لظو 
( من عملاء وزبائن مصرف الصحاري بددينة صرمان، كما استخدمت الدراسة الدنهج الوصفي التحليلي لبلوغ 2000)

ات، كما استخدمت العديد من الأساليب الإحصائية منها أىدافها، كما استعانت بالاستبانة كأداة لجمع البيانات والدعلوم
الدتوسط الحسابي، والالضراف الدعياري، والنسبة الدئوية، والوزن النسبي، واختبار)ت(، ومعامل الثبات ألفاكرونباخ، ومعامل 

 في مستوى الخدمات الارتباط بنًسون، ومعامل الثبات بطريقة التجزئة النصفية، وأسفرت نتائج ىذه الدراسة عن تدني كبنً
وعدم تلبية الخدمات الدصرفية لدتطلبات العملاء  الدصرفية الإلكترونية الدقدمة من قبل مصرف الصحاري بددينة صرمان،

والزبائن، وعدم مواكبتها لعصر التكنولوجيا من حيث السرعة وتوفنً الوقت وسرعة الاستجابة والرد على استفسارات 
كما أسفرت   ن الخدمات الدصرفية الإلكترونية الدقدمة، وصعوبة الاستفادة من ىذه الخدمات،الزبائن، وعدم الاستفادة م

نتائج ىذه الدراسة عن عدم رضا العملاء والزبائن على الخدمات الدصرفية الإلكترونية الدقدمة، كما أسفرت نتائج ىذه 
د عينة الدراسة والتي تعزى لدتغنً الجنس الدراسة عن عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية في مستوى استجابات أفرا

 )ذكور / إناث(.

 الدصارف التجارية.  -الإلكترونية  -الخدمات الدصرفية-الجودةالكلمات المفتاحية : 
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Abstract: 

Banking services are considered one of the most important economic 
activities, as banks in all countries seek to create a banking environment 
capable of keeping pace with all current developments, by taking advantage 
of the technological revolution and advanced systems. Perhaps one of the 
most prominent things that banks want to prove is to leave their traditional 
environment and use and provide services. Electronic banking for its 
customers in order to raise and advance the level of banking service on the 
one hand, and to obtain customer satisfaction, expand the circle of those 
dealing with it, and increase competitiveness on the other hand. Therefore, 
many researchers and those interested in this aspect have devoted themselves 
to studying it and studying the quality of electronic banking services 
provided by commercial banks and customer and customer satisfaction. 
These services, and among those studies is this study, which aims to identify 
the quality of electronic banking services, taking the Sahara Bank in the city 
of Sorman as a model, and to identify the degree of customer and client 
satisfaction with those services provided by this bank, with a sample of (2000) 
of the bank’s clients and customers. Deserts in the city of Sorman. The study 
also used the descriptive analytical approach to achieve its objectives. It also 
used the questionnaire as a tool for collecting data and information. It also 
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used many statistical methods, including the arithmetic mean, standard 
deviation, percentage, relative weight, t-test, Cronbach’s alpha reliability 
coefficient, and Pearson correlation and the reliability coefficient using the 
split-half method. The results of this study resulted in a significant decline in 
the level of electronic banking services provided by the Sahara Bank in the 
city of Sorman, and that these services do not meet the requirements of 
clients and customers, and do not keep pace with the era of technology in 
terms of speed, time saving, and speed of response and response to questions. 
Customer inquiries, lack of benefit from the electronic banking services 
provided, and difficulty in benefiting from these services. The results of this 
study also resulted in the dissatisfaction of customers and clients with the 
electronic banking services provided by this bank. The results of this study 
also resulted in the absence of statistically significant differences in The level 
of responses of the study sample members, which is attributed to the gender 
variable (males/females). 

Keywords: quality - banking services - electronic - commercial banks 

 المقدمة :. 1

شهد العالم في العقود الأخنًة تطورات كبنًة في لرال الاتصالات وأنظمة الدعلومات ومن أىم القطاعات التي تأثرت 
بالتطور التكنولوجي ىو القطاع الدصرفي الذي يعد من أىم ركائز الاقتصاد حيث بسثل الدصارف ركنا أساسيا من أركان 

ارف غدت مؤسسات مالية لا غنى عنها، وذلك لدورىا الدهم في بذميع الاقتصاد الوطني لأي دولة، ولؽكن القول أن الدص
الأموال،  وتوظيفها، وللخدمات الدتعددة التي تقدمها سواء أكانت خدمات مالية، أو ائتمانية، أو استشارية، أو غنً ذلك 

في ظل ىذه التطورات ( و 1، ص:2005من الخدمات الدصرفية التي لا تستغني عنها مؤسسات الأعمال الحديثة.)لزارمو، 
التي زادت من سرعة أداء الخدمة وخفض في تكلفتها فقد برول العمل الدصرفي من حالة الدواجهة والاتصال بنٌ العميل 
وموظف الدصرف إلى حالة أخرى وىي التقاء العميل بالدقدم الآلي للخدمة فأصبح العميل يقوم بنفسو بإبسام الخدمة وبعمل 

يقوم العميل بإدخال البيانات وإجراء العملية كاملة مع الدزود الآلي للخدمة، وأصبح ىناك ما عمل الدوظف الدصرفي، ف
يعرف بتكنولوجيا الخدمة الذاتية الذي أتاح أمام الدؤسسات الخدمية  بشكل عام خيارات أوسع في لرال إنتاج الخدمات 

لخدمات الدصرفية الإلكترونية لػتاج إلى وجود ( إلا أن تقديم ا411، ص:2008وتوصيلها للمستفيد.)العلوان وآخرون، 
سوق لذا الأمر الذي يستلزم أن يكون ىناك إقبال من العملاء عليها، وىذا لػتاج إلى جذب العملاء لطلب ىذه 
الخدمات وتعريفهم بدزاياىا، وكيفية استعمالذا، فنضج الوعي لدى العملاء للعمل الدصرفي الإلكتروني لػتاج إلى وقت ليس 

( ونتيجة لدا أفرزتو الدتغنًات العالدية من برديات تنافسية كبنًة نتيجة عولدة النشاط 70، ص: 2006قصنً.)سفر، بال
الدصرفي، وبررير الخدمات الدالية والدصرفية لتلقي بتحدياتها على عاتق الإدارة الدصرفية للعمل على التكيف مع ىذه التغنًات 
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الدكاسب التي برققها، أصبح تطوير الخدمات الدصرفية، والاىتمام بجودة الخدمات،  ومواجهة أثارىا السلبية، والإفادة من
( وفي ظل 2007وبرقيق رغبات العملاء أحد الدداخل الرئيسة لزيادة وتطوير القدرة التنافسية للبنوك.)عبد القادر، 

لمحيطة بالدنظمات، والشركات، والبنوك التطورات التكنولوجية الدتسارعة وتطور نظم الدعلومات، وتعقد الظروف الخارجية ا
الدتعددة أصبح عالم الأعمال اليوم يتسم بالتعقد، والتسارع، وعدم الثبات، والدنافسات القوية لذلك أصبح من الضروري 
حدوث إجراءات لاكتساب قدرة تنافسية، إذ أصبحت استراتيجية الأعمال والتي يطلق عليها أحيانا بالاستراتيجية 

لزور اىتمام كل من الباحثنٌ والدمارسنٌ باعتبارىا العامل الأساس لنجاح الدنظمات وازدىارىا.)طلعت، التنافسية 
( كما يعتبر التسويق من أىم الوظائف الأساسية بالنسبة لأي مؤسسة وىو أحد أدواتها الديناميكية في برقيق 2009

عل الدؤسسات الخدمية وخاصة الدصرفية منها تدرك ىذا أىدافها لدوره الحيوي في ضمان البقاء والاستمرار الأمر الذي ج
الدور وتعمل على الاىتمام بو أكثر فأكثر نظراً لاىتمامو بدراسة السوق التي تقوم على معرفة حقيقة واقع العملاء الحالينٌ 

ويضمن بقاءىا والدرتقبنٌ، وكذلك دراسة حاجاتهم من أجل كسب رضائهم وولائهم بدا لػقق للمؤسسة الدصرفية أىدافها 
( ويعتبر تسويق الخدمات نشاطاً متجدداً ومتطوراً ولػتوي على لرموعة من الأنشطة 3، ص:2003واستمرارىا.) معلا، 

الدتخصصة والذادفة والتي بسكن الدصرف من إيصال الخدمات التي ينتجها إلى عملاء الدصرف بالشكل الذي يشبع 
( 3، ص:2003ولػقق الدستوى الدطلوب أو الدستهدف من الربحية.)معلا، الحاجات، ويلبي الرغبات ويشكل الرضا لديهم

وبسبب التغنًات الجذرية والدؤثرة في سلوك الزبائن فإن الجهود التسويقية تتجو لضو خلق خدمات مصرفية جديدة، خاصة 
تشبع احتياجاتهم ورغباتهم  وأن عددا غنً قليل من الدستهلكنٌ اندفع بشكل كبنً لاستخدام الخدمات الدصرفية الحديثة التي

( حيث إن زيادة الاىتمام بالجودة 2013الغنً متناىية للحصول على أغلب الخدمات الأخرى التي لػتاجونها.)العجارمة، 
في قطاع الخدمات، وتزايد استخدام الإنترنت للأغراض التجارية جعل جل الاىتمامات تنصب على الجودة الإلكترونية 

( ولتتمكن البنوك من تنويع خدماتها وتطويرىا بشكل يلبى الاحتياجات، 2010اصة.)لصم، بأبعادىا الدختلفة خ
والدتطلبات الدتطورة والدتغنًة فهي بحاجة إلى متابعة آخر الدستجدات في التكنولوجيا الدصرفية وتطويرىا واستخدامها بالشكل 

وأن جودة الخدمات الإلكترونية ترتبط مباشرة  ( خاصة2013الدطلوب والدقة الدتناىية وبأقصى سرعة.)زياد وآخرون، 
 2014بجودة الخدمة الددركة، وأن أبعاد جودة الخدمة الإلكترونية تؤثر ضمنياً على جودة الخدمة الددركة لدى الزبائن.)

Hussain, فضلًا عن أن الرصد الدستمر لرضا الزبائن عن جودة الخدمات الإلكترونية التي لؽكن أن تؤدي إلى )
( لذلك كرس العديد من الباحثنٌ Carlson & O Cass, 2010اتيجية تسويقية إلكترونية أكثر فعالية.)استر 

والدهتمنٌ بهذا الجانب بدراستو ودراسة مدى جودة الخدمات الدصرفية الإلكترونية الدقدمة من قبل الدصارف من وجهة نظر 
 النسبة للفرد والمجتمع والدصارف التجارية. الزبائن ومستخدمي ىذه الخدمات لتسليط الضوء على جانب مهم ب

 مشكلة الدراسة :. 2

تلعب الخدمات دوراً مهماً في الدنظمات بشكل خاص وفي اقتصاد الدول بشكل عام، لذا يقع على عاتق مقدمي 
لرتمع.)عبد الخدمات وإداراتها مسؤولية كبنًة ولاسيما في الدصارف كونها تشكل لزور النشاط الاقتصادي في أية دولة أو 

( وتسعى البنوك في كافة الدول باستمرار إلى تطوير خدماتها الدصرفية، وذلك بالاستفادة من الثورة 2019العال، 
التكنولوجية، والنظم الدتطورة للخروج من بيئتها التقليدية وتقديم خدمات مصرفية إلكترونية لعملائها بغية رفع مستوى 

لارتقاء بها من جهة والحصول على رضا العملاء وتوسيع دائرة الدتعاملنٌ مع البنك، وزيادة الخدمات الدصرفية الدقدمة لذم، وا
( فقد تطورت الخدمات الدصرفية مع تطور تكنولوجيا الدعلومات  2017قدرتو التنافسية من جهة أخرى.)عارف وآخرون، 
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تزايد إقبال العملاء على خدماتها فأصبحت والاتصالات لتعالج التحديات والدشكلات التي تواجهها الدصارف وبخاصة مع 
تلك الدصارف تقدم خدماتها الدصرفية إلكترونيا إلى جانب خدماتها التقليدية، وظهر مفهوم الخدمات الدصرفية الإلكترونية 

البنوك  الذي أولتو البنوك اىتماما كبنًا، وسعت لتطويره بغية برسنٌ خدماتها الدصرفية لدا لو من فوائد ومزايا تعود على
وعملائها سوياً، حيث تعرف الخدمات الدصرفية الإلكترونية على أنها خدمة تقدمها العديد من الدصارف التي تسمح 

( وفي السنوات  Khan, 2017بالتعامل مع جميع أنواع الأعمال الدصرفية باستخدام تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات.)
تمع على البنوك للاستفادة من خدماتها الدصرفية، باتت تلك البنوك تواجو مشكلة الأخنًة ومع الإقبال الدتزايد لأفراد المج

متفاقمة يوما بعد يوم تتمثل بازدحام عملائها في مبانيها وأروقتها، وانتظارىم في قوائم طويلة لسحب النقود، أو طلب  
الإزعاج ومضيعة الوقت للعملاء، كشف حساب، أو برويل الأموال، أو ما إلى ذلك أصبح يربك أعمال البنوك، ويسبب 

فكان لا بد من ابزاذ البنوك لعدد من الخطوات والإجراءات لتقليل تلك الصعوبات من خلال اعتماد تقنيات جديدة 
 .لتقديم الخدمات الدصرفية

 Nagaraj & Jegatheeswari, 2016) حيث شهد القطاع الدصرفي في السنوات الأخنًة تطورات عديدة من )
مات الدصرفية الدقدمة، والتي بزتلف عن الخدمات التقليدية الدعتادة حيث تسعى البنوك إلى خلق وابتكار وتقديم حيث الخد

خدمات مصرفية جديدة، لزاولة بذلك كسب رضا الزبائن وثقتهم، وزيادة معاملاتهم، وكسب زبائن جدد، وتزامنت 
جية وفي مقدمتها التقنيات والأنظمة الحديثة، وأصبحت البنوك التطورات التي شهدىا القطاع الدصرفي مع التطورات التكنولو 

تولي ألعية للتطورات الحاصلة في التكنولوجيا فقامت بإدخالذا في عملها من خلال تقدلؽها لخدمات مصرفية إلكترونية، 
س وآخرون، وأولت البنوك ألعية لتحسنٌ جودة تلك الخدمات باعتبارىا السلاح التنافسي في العصر الحالي.) لزلو 

( فالابتكارات التكنولوجية ىي إحدى الطرائق الفعالة لزيادة مستوى جودة الخدمات في القطاعنٌ 116، ص:2021
( وبذلك ظهر عدد من الدصطلحات في ىذا المجال Ling, et, al, 2016الدالي والدصرفي لتلبية احتياجات العملاء.)

تقدمها معظم البنوك لتتيح للعملاء التعامل مع لستلف أنواع الأعمال  أبرزىا الخدمات الدصرفية الإلكترونية وىي خدمات
الدصرفية كالسحب، والإيداع، والتحقق من أرصدة حساباتهم، وبرويل الأموال بنٌ الحسابات، ودفع الفواتنً إلكترونيا، 

الحسابات، والودائع، وتقديم الطلبات الدختلفة كالحصول على قروض أو دفاتر الشيكات، والحصول على معلومات حول 
أو الأسهم التجارية، أو صناديق الاستثمار، كل ذلك باستخدام تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات وخاصة شبكة 

 الإنترنت، وباستخدام الأجهزة الإلكترونية كالكمبيوتر، الذاتف المحمول أو غنًىا من الأنظمة والأجهزة الحديثة.)
(Hamoud,et al., 2018 الدزايا التي توفرىا الخدمات الدصرفية الإلكترونية للعملاء، إلا أن عدداً من  وبالرغم من

الدراسات السابقة أظهرت أن نسبة الإقبال على الخدمات الدصرفية الإلكترونية بنٌ عملاء البنوك لا زالت قليلة فهم 
ك يسمح لذم بإجراء استفساراتهم يفضلون إجراء معاملاتهم بالطرق التقليدية لأن اتصالذم الدباشر مع موظفي البنو 

( لذلك أصبح جديرا بالاىتمام دراسة سلوك العملاء Ling, et, al، 2016وحصولذم على معلومات أكثر تفصيلا.)
وآرائهم فيما لؼص الابذاه لضو تبني ىذه الخدمات، ومعرفة أىم العوامل الدؤثرة على ثقتهم فيها، وسبل توجيو قراراتهم التي 

( أن من أبرز برديات استخدام 2016( ويضيف مسعودي )2021وكهم الدستقبلي.)بن صالح، بردد طبيعة سل
الخدمات الدصرفية الإلكترونية التحديات التنظيمية حيث يتوجب على البنك الاستجابة بدرونة كافية لرغبات العملاء، 

والتعقيد خاصة على مستوى العملاء، كصعوبة والتجديد والابتكار بدا يتلاءم والأذواق الفنية للأفراد وبرديات الاستخدام 
الاستخدام، وقلة الاقتناع، والثقة في استخدام الخدمات الدصرفية الإلكترونية، وعدم توافر الدهارات اللازمة لاستخدامها، 
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ثنً ( أن ىناك عدداً من العوامل لذا تأ2016وعدم توافر الأجهزة اللازمة لاستخدامها، كذلك بنٌ العضايلة وآخرون )
ملحوظ على استخدام الخدمات الدصرفية الإلكترونية فبعض العملاء ليس لديهم الدعرفة التكنولوجية الكافية، والدهارات 
اللازمة لاستخدام التكنولوجيا الحديثة، بالإضافة إلى تدني مستوى ثقتهم بالخدمات الدصرفية الإلكترونية، وفي بعض 

ا بسبب تصميم الخدمة غنً الدناسب أو الدريح بالنسبة لذم، أو لغدون صعوبة الأحيان يعزف بعض العملاء عن استخدامه
في استخدام ىذه الخدمات والتعامل معها، وقد لا تتوافر لديهم الدعلومات الكافية عن ىذه الخدمات، ولا النشرات 

يهم من تلك الخدمات، لذلك قام التعريفية بها، وبكيفية استخدامها، وما يستجد فيها وبالتالي تنخفض الفائدة الددركة لد
الباحث بإجراء ىذه الدراسة لتسليط الضوء بشكل أكبر على جودة الخدمات الدصرفية الإلكترونية الدقدمة من قبل 

اطمئن الباحث لدا استقر في نفسو من معلومات وملاحظات أيدت كلها ألعية ىذه الدراسة والتي الدصارف التجارية، وقد 
ماسة للتعرف أكثر على جودة الخدمات الدصرفية الإلكترونية الدقدمة للزبائن والعملاء من وجهة  أثبتت أن ىناك حاجة

نظرىم، ودرجة رضاىم على تلك الخدمات لدا في ذلك من ألعية كبنًة في معرفة التحديات ومواطن الخلل فيها لتلافيها في 
 ائن والعملاء.الدستقبل لتقديم خدمات مصرفية إلكترونية ذات جودة عالية للزب

 اهمية الدراسة :. 3

 تبرز ألعية الدراسة الحالية في عدة نقاط والتي لؽكن توضيحها على النحو التالي : 

لجودة الخدمات الدصرفية الإلكترونية الدقدمة من قبل مصرف الصحاري بددينة تفيد الدراسة في رصد الواقع الديداني  .أ 
 صرمان.

جودة أصالة الدراسة إذ تعتبر ىذه الدراسة من الدراسات القلائل إن لم تكن الأولى في البيئة المحلية التي تدرس  .ب 
 الخدمات الدصرفية الإلكترونية الدقدمة من قبل الدصارف التجارية ورضا الزبائن عليها. 

 ونية في الدصارف التجارية. الخدمات الدصرفية الإلكتر تعد ىذه الدراسة إسهاماً علمياً في سبيل برسنٌ  .ج 
الوصول إلى نتائج لؽكن على أساسها تقديم عدد من التوصيات والدقترحات التي قد تساعد الدختصنٌ في الجانب  .د 

 الاقتصادي للارتقاء بالخدمات الدصرفية الدقدمة للزبائن.
 في الدصارف التجارية.  قد تسهم الدراسة في الكشف عن الثغرات الدوجودة في الخدمات الدصرفية الإلكترونية .ه 

 أهداف الدراسة:. 4
لػاول الباحث في ىذه الدراسة برقيق الذدف الرئيس للدراسة والذي يتمثل في التعرف على جودة الخدمات الدصرفية 

والذي انبثقت منو عدد الإلكترونية الدقدمة من قبل مصرف الصحاري بددينة صرمان وتأثنًىا على رضا العملاء والزبائن 
 لأىداف الفرعية وىي: من ا

 التعرف على جودة الخدمات الدصرفية الإلكترونية الدقدمة من قبل مصرف الصحاري بددينة صرمان بشكل عام. .أ 
التعرف على جودة الخدمات الدصرفية الإلكترونية الدقدمة من قبل مصرف الصحاري بددينة صرمان من حيث سهولة  .ب 

 الاستخدام.
فية الإلكترونية الدقدمة من قبل مصرف الصحاري بددينة صرمان من حيث توفنً التعرف على جودة الخدمات الدصر  .ج 

 الوقت. 
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التعرف على رضا العملاء والزبائن على الخدمات الدصرفية الإلكترونية الدقدمة من قبل مصرف الصحاري بددينة  .د 
 صرمان. 

 الجنس )ذكور/إناث(. الكشف عن الفروق في مستوى استجابات أفراد عينة الدراسة والتي تعزى لدتغنً .ه 

 -تساؤلات الدراسة:. 5

يسعى الباحث في ىذه الدراسة إلى الإجابة عن تساؤل الدراسة الرئيس والذي ينص على: ماىي جودة الخدمات الدصرفية 
الإلكترونية الدقدمة من قبل مصرف الصحاري بددينة صرمان ودرجة رضا العملاء والزبائن عليها؟  والذي انبثقت منو عدد 

 من التساؤلات وىي:

 ما ىي جودة الخدمات الدصرفية الإلكترونية الدقدمة من قبل مصرف الصحاري بددينة صرمان بشكل عام؟  .أ 
ما ىي جودة الخدمات الدصرفية الإلكترونية الدقدمة من قبل مصرف الصحاري بددينة صرمان من حيث سهولة  .ب 

 الاستخدام؟ 
 ما ىي جودة الخدمات الدصرفية الإلكترونية الدقدمة من قبل مصرف الصحاري بددينة صرمان من حيث توفنً الوقت؟  .ج 
 ما رضا العملاء والزبائن على الخدمات الدصرفية الإلكترونية الدقدمة من قبل مصرف الصحاري بددينة صرمان؟  .د 
عينة الدراسة والتي تعزى لدتغنً الجنس )ذكور /  ىل توجد فروق ذات دلالة إحصائية في مستوى استجابات أفراد .ه 

 إناث( ؟
 -حدود الدراسة:. 6

جودة الخدمات الدصرفية الإلكترونية الدقدمة من قبل مصرف الصحاري بددينة والذي يتمثل في واقع  -:الحد الموضوعي
 صرمان ودرجة رضا العملاء والزبائن عليها. 

 : والذي يتمثل في مصرف الصحاري بددينة صرمان. الحد المكاني

 م.2024أجريت ىذه الدراسة خلال العام   -: الحد الزماني

 عدد من العملاء والزبائن بدصرف الصحاري بددينة صرمان.  -: الحد البشري

 -مصطلحات الدراسة:. 7

 والتي تتمثل في الدصطلحات الآتية:

ستهلك بالشكل الذي يتطابق وتوقعاتو ولػقق رضاه التام عن السلعة أو ىي القدرة على برقيق رغبات الدالجودة:  .أ 
الخدمة التي تقدم لو، أما جودة الخدمة الدصرفية فهي قياس لددى مستوى الجودة الدقدمة مع توقعات العميل، فتقديم 

 (2012وأخرون،  خدمة ذات جودة يعنى في المحصلة النهائية أن تكون الخدمة متوافقة وتوقعات العملاء.)الزامل
: ىي تلك الدعاينً الدوضوعة للخدمات الدصرفية التي يتلقاىا الزبائن لتنال الرضا من قبل التعريف الإجرائي للجودة .ب 

 مستخدمي ىذه الخدمات. 
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ىي العمليات التي لا تترتب على الدصرف أي التزام، بل ىي خدمات يقدمها الدصرف إلى الخدمات المصرفية:  .ج 
يتقاضاه، أو ودائع يقبلها من الددخرين، ويعيد توظيفها بفائدة تفوق الفائدة التي يدفعها لأصحاب زبائنو لقاء أجر 

 (65، ص: 2005الودائع.) زيود وآخرون، 
ىي تلك الخدمات التي يتلقاىا العملاء والزبائن والدقدمة من قبل الدصارف التعريف الإجرائي للخدمات المصرفية:  .د 

 التجارية.
ىي لرموعة من التقنيات والأساليب التكنولوجية التي أفرزتها الثورة التكنولوجية ة الإلكترونية: الخدمات المصرفي .ه 

والتي أدخلت في النظام الدصرفي من أجل تسهيل العمليات الدصرفية بنٌ لستلف الأطراف الاقتصادينٌ والدتعاملنٌ 
 (.2012د والشركات.)الحاج، بشكل عام، والتي تشمل كل الدعلومات الدالية بنٌ الدنظمات والأفرا

ىي تلك الخدمات الدصرفية التي يتلقاىا الزبائن عن طريق  التعريف الإجرائي للخدمات المصرفية الإلكترونية: .و 
 استخدام الإنترنت.

 الإطار النظري:. 8

 مفهوم الخدمة المصرفية: 1.8

فإنها تشترك أحياناً في معنى أو أكثر، حيث لصد لقد أعطيت لدفهوم الخدمة الدصرفية تعاريف متعددة والتي وإن اختلفت 
أنها عرفت بأنها لرموعة من الدنافع الدشتركة الدوجودة في عقول الدشترين المحتملنٌ ومن الدؤمل شراؤىم للخدمة.)العجارمة، 

ن ( كما عرفت بأنها كافة الأنشطة والعمليات التي يبرز فيها الجانب الغنً ملموس بشكل أوضح م106، ص:2005
( كما أن الخدمة الدصرفية ىي 160، ص:2005الجانب الدلموس والتي يتولد عنها منافع لؽكن بيعها.) معلا وآخرون، 

لرموعة من العمليات التي يقوم البنك بتقدلؽها لعملائو، وىي نشاط أو لرموعة من الأنشطة التي يكون جوىرىا غنً 
قد ترتبط عملية إنتاجها بدنتج مادي أو لا ترتبط ولا توجد فيها ملموس والتي يكون الذدف منها برقيق رضا الزبون، و 

انتقال للملكية، وبهذا فقد اشتمل مفهوم الخدمة الدصرفية بعدين أساسينٌ لعا: البعد الفني، والبعد الوظيفي، فالبعد الفني 
ي الخدمات الإلكترونية الحديثة  ىو لرموعة من الدنافع التي يسعى العميل إلى برقيقها من استخدامو للخدمة الدصرفية، فف

( مثلًا يبحث الزبون عن الجودة الخدمية في دقة، وسرعة، وكفاءة الصراف الآلي، ATMكاستخدام الصراف الآلي )
وانعدام الأعطال فيو، أما في البعد الوظيفي الذي يتمثل في لرموعة الخصائص التي تتصف بها الخدمة الدصرفية ففي حالة 

ال في الدصرف يبحث الزبون عن تعامل وسلوك العاملنٌ والدوظفنٌ في الدصرف وطريقة تعاملهم مع إيداع مبلغ من الد
 (17، ص:2008الزبون.)أوسوا وآخرون، 

 إدارة الخدمات المصرفية الإلكترونية: 2.8

 تتمثل بالآتي: برتاج الخدمات الدصرفية الإلكترونية إلى عدة متطلبات أساسية بذب توافرىا لإدارتها وىذه الدتطلبات 

الإدارة الإلكترونية تتطلب وجود مستوى مناسب وعال من البنية التحتية التي تتضمن سنً الخدمات البنية التحتية:  .أ 
في ظلها بشكل سلس، والتي تتضمن شبكة حديثة للاتصالات والبيانات وبنية برتية متطورة للاتصالات تكون قادرة 

 الدؤسسات الإدارية نفسها من جهة وبنٌ الدؤسسات والدواطن من جهة على تأمنٌ التواصل ونقل الدعلومات بنٌ
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أخرى، حيث أن توافر الوسائل الإلكترونية اللازمة وغنًىا من الأجهزة التي بسكننا من الاتصال بالشبكة العالدية أو 
 نية وتسهل إدارتها.الداخلية في البلد وبأسعار معقولة تتيح لدعظم الدواطننٌ الحصول على ىذه الخدمات الإلكترو 

وىي تتمثل باستخدام تقنيات وأساليب متعددة لتوفنً عنصر الأمان من أجل حماية شبكة وأنظمة عنصر الأمان:  .ب 
البنك الداخلية من عمليات الذجوم الإلكتروني، حيث أن توفنً الأمن الإلكتروني والسرية الإلكترونية على مستوى 

بالعملاء ولصون الأرشيف الإلكتروني من أي عبث والتركيز على ىذه النقطة  عال الحماية لحماية الدعلومات الخاصة
 لذا من ألعية خاصة في إدارة ىذه الخدمات. 

إن من مستلزمات تطبيق الخدمات الإلكترونية وجود وتوفر كوادر بشرية مؤىلة والقادرة على أداء الكوادر البشرية:  .ج 
يات الحديثة، وىذا يتطلب تواصل التأىيل والتدريب للكوادر في لستلف الألظاط الجديدة من العمل القائم على التقن

الوظائف الفنية، والدالية، والتسويقية، والاستشارية والإدارية، كما أنو لغب نشر ثقافة استخدام ىذه الخدمات وطرق 
 ووسائل استخدامها للمواطننٌ أيضاً.

ت الدصرفية التقييم الدوضوعي والدستمر لفاعلية أداء أدواتها من متطلبات استمرارية تطبيق الخدماالتقييم المستمر:  .د 
الإلكترونية وذلك بالاستعانة بالجهات والكوادر الدتخصصة من اجل معرفة سلامة أدائها والوقوف على الصعوبات 

 التي تواجو عملها وابزاذ القرارات والإجراءات الدناسبة للحد منها.
الإنترنت بنٌ الدواطننٌ بشكل واسع وبأسعار معقولة قدر الإمكان فإن ذلك إن توفر خدمة توفر خدمة الإنترنت:  .ه 

يسهل فتح المجال لأكبر عدد لشكن من الدواطننٌ للتفاعل مع الإدارة الإلكترونية في أقل جهد وأقصر وقت وأقل كلفة 
 لشكنة.

يها الدشروعية والدصداقية وكافة وجود التشريعات والنصوص القانونية التي تسهل عمل الإدارة الإلكترونية وتضفي عل .و 
 (69-68، ص:2012النتائج القانونية الدترتبة عليها.)يوسف، 

 جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية: 3.8

تعرف جودة الخدمة الدصرفية الإلكترونية بأنها ملائمة ما يتوقعو العملاء من الخدمة الدصرفية الدقدمة إليهم مع إدراكهم  
الفعلي للمنفعة التي لػصل عليها العملاء نتيجة حصولذم على الخدمة، لذا فالخدمة الجيدة من وجهة نظر العملاء ىي التي 

ىذا تقديم الخدمات الدصرفية الإلكترونية عن طريق الشبكة العنكبوتية الدولية الإنترنت   تتفق وتتطابق مع توقعاتهم، ويقصد
كقناة تسويقية جديدة لذا خصائصها الفريدة والدميزة لذا عن بقية القنوات الاتصالية الأخرى التي بستاز بالسرعة والطفاض 

 (2010التكاليف.)إسماعيل، 

 المصرفية:الخصائص الرئيسية لجودة الخدمات  4.8

 ( أن الخصائص الرئيسية لجودة الخدمة تنقسم إلى نوعنٌ لعا:2007ومن منظور الخدمة الدصرفية أيضاً، يرى )الصرن، 

(: ويتطلب ىذا النوع من الجودة الاعتماد على موظفي الدصرف ذوي Technical Quality)الجودة الفنية  .أ 
 ءاتها الدتنوعة.الخبرات والدعارف الدتميزة بالخدمات الدصرفية وإجرا

(: يركز ىذا النوع على الدصادقة الخدمية والكيفية التي تقدم بها Functional Quality)الجودة الوظيفية  .ب 
الخدمة، وىي تتطلب التفاعل النفسي بنٌ الدصرف وزبائنو، ولغب أن تسعى إدارة الدصرف لتعزيز جودة خدماتها 
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دة الخدمة الدصرفية، ومتابعة احتياجات وتوقعات الزبائن، وقياس الدصرفية من خلال برديد الذدف الاستراتيجي لجو 
 الجودة ورضا الزبون.

( أن الجودة الفنية تشنً إلى الجوانب الكمية للخدمة والتي لؽكن التعبنً عنها بشكل  2013فيما أوضح الطائي وآخرين)
 الجودة الفنية إلى الدستفيد. كمي، أما الجودة الوظيفية فهي تشنً إلى الكيفية التي تتم فيها عملية نقل

 أبعاد جودة الخدمة المصرفية: 5.8

 ( أن جودة الخدمة الدصرفية تتميز عن غنًىا من السلع بدجموعة من الأبعاد والخصائص من ألعها:2007يرى الصرن )

و : ويقصد بها أن الزبون لا لؽكنو رؤيتها أو الحصول على عينة منها أ(Intangibilityعدم الملموسية ) .أ 
الشعور بها ما لم يقم بشرائها، وبدا أنها غنً ملموسة فإن طريقة مراقبة جودتها من قبل الدسوقنٌ أيضاً تكون قليلة، 

 لذلك تم ابتكار طرق لقياس جودة الخدمة الدصرفية تعتمد بشكل أساسي على رضا الزبائن وقياس ولائهم.
ذاتها وبنٌ الدوظف الذي يتولى تقدلؽها، حيث يتم  : أي درجة الترابط بنٌ الخدمة(Inseparabilityالتلازم ) .ب 

استهلاك الخدمة الدصرفية وقت تقدلؽها للزبون الأمر الذي يقود إدارة الدصرف إلى لزاولة برسنٌ نظم تقديم الخدمة 
صرفية لأن الزبائن غنً قادرين دائماً على الحكم عن جودة الخدمة الدصرفية قبل الشراء لذا لغب على مسوقو الخدمة الد

 أن لغعلوىا أكثر ملموسية.
: بدعنى أن الخدمات لا لؽكن بززينها لذلك لا يعد الفناء السريع لذا مشكلة (Perishabilityالفناء السريع ) .ج 

طالدا الطلب عليها مستمر ولكن الدشكلة في تقلب الطلب عليها، فعندما يكون الطلب على الخدمة منتظم لا يواجو 
يستطيع تقدير حجم الطلب على الخدمة وعدد الدوظفنٌ الدطلوب لأدائها، ولكن التغنً في  الدصرف مشكلة لأنو 

 كثافة الطلب يتطلب اختيار استراتيجية ملائمة.
تظهر قابلية التغينً في جودة الخدمات الدصرفية بتأثنً لرموعة من العوامل ألعها  (:Variabilityقابلية التغيير ) .د 

لدكان، والزمان الذي تؤدى فيو الخدمة، ولذلك لؽكن أن تتخذ الدصارف ثلاث خطوات مهارات وقدرات الدوظفنٌ، وا
لرقابة جودة خدماتها وىي: استقطاب وتدريب الدوظفنٌ لأداء الخدمة بشكل جيد، وتنميط عملية أداء الخدمة، 

 ومتابعة رضا الزبون.
ن نتيجة تقديم الدصرف خدمة ما من : بدعنى لا تنتقل الدلكية من الدصرف إلى الزبو (Ownershipالملكية ) .ه 

خدماتو إلى الزبون الدتلقي لذا، وىنا لا بد من التمييز بنٌ عدم القدرة على امتلاك الخدمة والحقوق التي قد لػصل 
 عليها الزبون في الدستقبل جراء أداء خدمة ما لو.

الة تنميط الخدمة : وىنا ترجع صعوبة أو استح(Difficulty of Standardizationصعوبة التنميط ) .و 
لعدة عوامل كظروف العمل الدادية، والاجتماعية المحيطة بالخدمة، ولضمان جودة الخدمة الدصرفية لابد من ابزاذ 
لرموعة من التدابنً والإجراءات ألعها تدريب الدوارد البشرية على خدمة الزبون، وبرديد معاينً وألظاط معينة لأداء 

 متابعة ودراسة رضا الزبون، واستخدام التجهيزات الدصرفية لتنميط الخدمة.الخدمة والالتزام بتنفيذىا، و 
: إن التفاعل بنٌ الدصرف وزبائنو في مراحل الإنتاج وتوزيع (Customer Involvementإقحام الزبون ) .ز 

ج وتسويق الخدمات ىو البعد الأكثر ألعية لجودة الخدمة الدصرفية، وذلك للدور البالغ الذي يلعبو الزبون في إنتا 
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الخدمات الدصرفية، وتعد الدشاركة إحدى التطبيقات الذامة للتلازم في أبعاد جودة الخدمة، ولا تتطلب جميع الخدمات 
 الدرجة نفسها من الدشاركة.

 مستويات جودة الخدمات المصرفية: 6,8

 ودة الخدمة وىي:الجودة الخدمة الدقدمة للزبائن مستويات متباينة إلا أنو لؽكن بسييز خمسة مستويات لج

وىي التي وعد بها الزبائن من خلال الحملات الترولغية، إذ تتطلب الدنافسة الجادة بنٌ الجودة المروجة للزبائن:  .أ 
لرهزي الخدمات الدالية برليلًا استراتيجياً  لكل من بزفيض التكاليف، وبرسنٌ الإيرادات من أجل برقيق الدستوى 

الدعاصر يتطلب الدزيد من الخدمات التي تقدم بصورة متميزة، لذلك فتحسنٌ الأفضل لتقديم الخدمات، فالسوق 
الجودة يهدف إلى إدخال البهجة في نفس الزبون بشكل يفوق توقعاتو من الدصرف، وىذا يعني ضرورة الإصغاء لو، 

من الخدمة وجعلها  والإبداع في تقديم الخدمة والتفاعل بنٌ العاملنٌ والزبائن لشا يؤدي إلى زيادة ارتياح الزبون
 (.33، ص:2011أسهل.)علي، 

 الجودة الددركة من إدارة الدصرف. .ب 
 الجودة التي يتوقعها الزبائن وىي التي يرى الزبائن وجوب توفرىا. .ج 
 وىي التي بردد بالدواصفات النوعية للخدمة. الجودة القياسية: .د 
 وىي التي تؤدى بها الخدمة فعلاً. الجودة الفعلية: .ه 

ن جودة الخدمة تتعلق بقدرة الدصرف على ملاقاة توقعات الزبون، أو التفوق عليها               ) وترى )بايني( أ
 (28، ص: 2010الشنًوف، 

 مراحل تطور الجودة:  7.8

 إن مفهوم الجودة يتطور ومازال يتطور في ظل العولدة وازدياد الدنافسة ومراحل تطور الجودة كما يلي: 

التاسع عشر إلى أوائل القرن العشرين حيث كان التركيز فيها على الدواصفات والخطوات  القرن فيالمرحلة الأولى:  .أ 
 اللازمة لصنع الدنتج وكانت أدوات القياس التفتيش لتمييز الدنتجات الجيدة عن الرديئة.

يز على من القرن العشرين إلى الخمسينات القرن الداضي وتسمى مرحلة ضبط الجودة وكان التركالمرحلة الثانية:  .ب 
 حاجات العميل وتصميم الدنتج وعمليات الفحص الدادي للمنتجات.

تسمى بدرحلة تأكيد الجودة وامتدت من الخمسينات إلى ستينات القرن العشرين إذ أصبحت الجودة المرحلة الثالثة:  .ج 
ح تنسيق الجودة مسئولية الدنظمة بأكملها وليست مسؤولية إدارة معينة لأنها جزء لا يتجزأ من خطط الدنظمة وأصب

 بنٌ الأقسام والمجموعات الدختلفة على رأس الأولويات.
تسمى بالإدارة الاستراتيجية للجودة وامتدت إلى وقتنا الحالي وركزت ىذه الدرحلة على حاجات المرحلة الرابعة:  .د 

نظمة.)الطراونة، العميل ورغباتو الدتوقعة، حيث صار الاىتمام بالجودة من منظور العميل وليس فقط من منظور الد
 (17، ص:2011

 أهداف الجودة: 8.8
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تهدف الجودة إلى برقيق إتقان العمل، ورضا الزبائن، ولضمان اختصار الوقت والتكاليف من خلال الدعاينً التي ترغب 
 الدنظمة في المحافظة عليها، وبرسنٌ الجودة للحد من الأخطاء، وتطوير الدنتجات ولؽكن تصنيف أىداف الجودة إلى:

 جودة العمليات وبرقيق الفاعلية فيها. .أ 
 الجودة الخارجية وىي تتضمن الأسواق والمجتمع. .ب 
 جودة الأداء الداخلي. .ج 
 جودة أداء العاملنٌ والتي يعبر عنها بالدهارات والقدرات والحوافز في بيئة العمل. .د 
 (.17-18، ص: 2011جودة تتعلق بحاجات الدنافسة وأيضاً حاجات العملاء.)الطراونة،  .ه 

 أهمية الجودة: 9.8

للجودة ألعية استراتيجية وحيوية بالنسبة للمستهلك والدنظمات على اختلاف أنشطتها وأحجامها، ذلك لأن جودة الدنتج 
 تلعب دوراً مهماً بالنسبة لاستراتيجية الدنافسة في الأسواق المحلية، والإقليمية، والعالدية وتنعكس ألعية الجودة فيما يلي:

تكتسب الدنظمات شهرتها من الدنتجات التي تقدمها لعملائها أو الأسواق، فإذا كانت جودة سمعة المنظمة:  .أ 
 منتجاتها منخفضة لؽكنها من خلال برسنٌ الجودة أن برقق الشهرة والسمعة الطيبة التي بسكن الدنظمات من التنافس.

فات القياسية لػقق منتجاً عالي إن تطبيق نظام الجودة في أنشطة الدنظمة ككل ووضع الدواص حماية المستهلك: .ب 
 الجودة، ويعزز ثقة العملاء في منتجات الدنظمة، كما يسهم في حمايتو من الغش التجاري.

تتعرض الخدمات أو السلع غنً الجيدة في إنتاجها للمسئولية القانونية لذذه ويترتب على المسئولية القانونية للجودة:  .ج 
تهلك وربدا عقوبات تؤدي إلى توقف الدنظمة مؤقتاً لشا يؤدي إلى نتائج ذلك تعويضات مالية لرفع الضرر عن الدس

 سلبية وفقد لسمعة الدنظمة.
يقود تطبيق نظام الجودة في جميع عمليات ومراحل الإنتاج إلى إتاحة الفرصة لاكتشاف التكاليف وحصة السوق:  .د 

 لدنظمة.وتلافي الأخطاء لشا لغنب الدنظمة تكاليف إضافية لشا يزيد من أرباح ا
في عصر العولدة، والاتصالات، والدعلومات والأسواق العالدية ذات الدنافسة الحادة تكتسب الجودة المنافسة العالمية:  .ه 

ألعية خاصة في استراتيجية الدنافسة فهي بسكن الدنظمات من برقيق وضع تنافسي أفضل لكسب حصة في السوق 
 (.16-17، ص:2017العالدية.)الحاج، 

 -: سابقةالدراسات . ال9

بعنوان أثر جودة الأعمال الإلكترونية على جودة الخدمات الدصرفية، دراسة ميدانية  (:2112دراسة فاضل وآخرون )
على البنوك العاملة في الأردن، حيث ىدفت ىذه الدراسة إلى تقييم مستوى جودة الأعمال الإلكترونية الدستخدمة من 

ن وجهة نظر العاملنٌ فيها، بالإضافة إلى التعرف على أثر جودة الأعمال الإلكترونية على قبل البنوك العاملة في الأردن م
جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة من تلك البنوك من وجهة نظر العملاء، واستخدمت الدراسة الاستبانة كأداة لجمع 

( من العملاء، وأظهرت نتائج ىذه 100( من موظفي البنوك لزل الدراسة، و)100البيانات والدعلومات، بعينة بلغت )
الدراسة وجود مستوى عالي الجودة للأعمال الإلكترونية الدستخدمة في البنوك العاملة في الأردن من وجهة نظر العاملنٌ، 
وأن مستوى جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة من قبل البنوك كانت أيضاً مرتفعة من وجهة نظر العملاء، وأظهرت أن 
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لدلؽوغرافية ليس لذا دلالة عند تقييم جودة الأعمال الإلكترونية الدستخدمة من قبل البنوك العاملة في الأردن من العوامل ا
قبل العاملنٌ، أو في تقييم جودة الخدمات الدصرفية من قبل العملاء، بالإضافة إلى عدم وجود علاقة بنٌ جودة الأعمال 

 صياغة لرموعة من التوصيات لتتمكن البنوك من تقديم خدمات مصرفية الإلكترونية وجودة الخدمات الدصرفية، وقد تم
ذات جودة عالية كان أبرزىا: ضرورة توفنً بنية برتية إلكترونية ملائمة، ونشر تطبيقات الأعمال الإلكترونية، وتعزيز الثقة 

 في جميع الخدمات الدصرفية الإلكترونية والقائمة على تطبيقات الأعمال الإلكترونية.

بعنوان رضا الزبون كمتغنً وسيط بنٌ جودة الخدمة وولاء الزبون في مصرف بابل الأىلي فرع (: 2112دراسة الخفاجي )
النجف، حيث ىدفت ىذه الدراسة إلى اختبار أثر رضا الزبون في العلاقة بنٌ جودة الخدمة وولاء الزبون، واستخدمت 

( زبون، وأظهرت النتائج وجود علاقة ذات دلالة 412ات، بعينة بلغت )الدراسة الاستبانة كأداة لجمع البيانات والدعلوم
معنوية بنٌ جودة الخدمة وولاء الزبون، وكذلك وجود أثر رضا الزبون في العلاقة بنٌ جودة الخدمة وولاء الزبون، وتوصلت 

عزز لديهم الولاء بشكل عالي، الدراسة إلى أن جودة الخدمة لم تكن بالدستوى الدطلوب من وجهة نظر الزبائن، وأنها لم ت
 وأنو يستحن أن يتم الاىتمام برضا الزبون لدا لو من دور على ولاء الزبون. 

بعنوان قياس أبعاد جودة الخدمة الدصرفية من وجهة نظر الزبائن باستخدام مدخل الفجوات، (: 2114دراسة عبود )
) الدلموسية، والاعتمادية، والأمان، وسرعة الاستجابة،  حيث ىدفت ىذه الدراسة إلى قياس أبعاد جودة الخدمة الدصرفية

والاىتمام( في عدد من الدصارف بددينة بغداد بدولة العراق وذلك للكشف عن الفجوات بنٌ الددركات، وتوقعات الزبائن 
ات، بعينة لدستوى جودة الخدمات التي تقدمها الدصارف، واستخدمت الدراسة الاستبانة كأداة لجمع البيانات والدعلوم

( زبون، وأشارت النتائج إلى أن كل أبعاد وعناصر جودة الخدمة الدصرفية فيها فرق بنٌ الخدمة الدقدمة والتي 120بلغت )
يدركها الزبون وبنٌ الخدمة التي يتوقعها، وأن ىناك اختلافات في درجة الألعية والترتيب التي يوليها الزبائن لأبعاد جودة 

صارف لزل الدراسة، كما أن الثقافة العامة لجودة الخدمة لم تأخذ مداىا في الكثنً من الإدارات الخدمة الدصرفية في الد
 حيث يتم التركيز على مؤشرات الربحية والكسب دون النظر إلى رضا الزبائن.

الخاصة في بعنوان دراسة واقع الخدمات الدصرفية الإلكترونية الدقدمة في الدصارف (: 2115دراسة محمود وآخرون )
لزافظة اللاذقية من وجهة نظر العاملنٌ فيها، حيث ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف على مستوى واقع الخدمات الدصرفية 
الإلكترونية الدقدمة في الدصارف الخاصة في لزافظة اللاذقية، ومعرفة مستوى رضى العاملنٌ في الدصارف الخاصة على 

دمة من قبلها، حيث استخدمت الدراسة لذلك الدنهج الوصفي التحليلي لقياس رضى الخدمات الدصرفية الإلكترونية الدق
العاملنٌ في الدصارف الخاصة على مستوى الخدمات الدصرفية الإلكترونية الدقدمة في الدصارف الدذكورة، حيث استخدمت 

سة عن عدم توفر جودة للخدمات الدراسة أداة الاستبانة كأداة لجمع البيانات والدعلومات، وأسفرت نتائج ىذه الدرا
الدصرفية الإلكترونية الدقدمة في الدصارف الخاصة في منطقة الدراسة وفقاً للأبعاد التالية )الجودة، الشمولية، الصعوبات، 

 الرضا( من وجهة نظر العاملنٌ في الدصارف الخاصة.

ؤثرة على رضا العملاء بذاه ىدفت ىذه الدراسة إلى الكشف عن العوامل الد(: Ling et al. 2116دراسة )
الخدمات الدصرفية الإلكترونية في ماليزيا، حيث استخدمت ىذه الدراسة الدنهج الارتباطي لبلوغ أىدافها، كما استعانت 

( Malaysia( في ماليزيا )Melk( موظف في مدينة  )200بالاستبانة كأداة لجمع البيانات والدعلومات، بعينة بلغت )
الدراسة عن أن من أىم ثلاثة عوامل ترتبط برضا العملاء بذاه الخدمات الدصرفية الإلكترونية ىي  وأسفرت نتائج ىذه
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تصميم الدوقع الإلكتروني بنٌ للخدمات الدصرفية، ولزتواه، وسهولة الاستخدام والسرعة، بينما أشارت نتائج الدراسة إلى 
 ها برضا العملاء بذاه الخدمات الدصرفية عبر الإنترنت.عدم ارتباط عاملي جودة الخدمات، وسرية الدعلومات، وخصوصيت

ىدفت ىذه الدراسة إلى البحث في العلاقة بنٌ أبعاد جودة الخدمات  (:Hammond, et al,. 2118دراسة )
الدصرفية الإلكترونية ورضا العملاء لتحديد البعد الذي لؽكن أن يكون لو التأثنً الأكبر على رضا العملاء، واستخدمت 

( من عملاء البنوك في 258راسة الدنهج الوصفي، كما استعانت بالاستبانة لجمع البيانات والدعلومات، بعينة بلغت )الد
القطاع الدصرفي في لبنان، وأسفرت نتائج ىذه الدراسة عن أن الدوثوقية، والكفاءة، والسهولة في الاستخدام، والاستجابة، 

التأثنً الكبنً على رضا العملاء، وبينت أن أقوى بعد ولو التأثنً الأكبر على  والاتصال، وسرية الدعلومات وخصوصيتها لذا
 رضا العملاء ىو الدوثوقية.

بعنوان أثر جودة الخدمات الدصرفية على رضا العملاء، حيث ىدفت ىذه الدراسة (: 2119دراسة الطاهر وآخرون.)
لدلموسية، والاستجابة السريعة، والتعاطف والأمان، والدوثوقية إلى التعرف على أثر أبعاد جودة الخدمة الدصرفية الدتمثلة با

الاعتمادية على رضا عملاء الدصارف التجارية بدحافظة الدرب بالدملكة العربية السعودية، واستخدمت الدراسة لذلك 
لدراسة إلى أن ( من عملاء عدد من الدصارف التجارية وأسفرت نتائج ىذه ا110الدنهج الوصفي التحليلي، بعينة بلغت )

البعد الأفضل من ناحية الجودة لدى تلك الدصارف ىو بعد الدوثوقية الاعتمادية، يليو بعد ذلك التعاطف، ثم الدلموسية، 
يليو بعد ذلك الأمان، أما البعد الأضعف من أبعاد الجودة فهو بعد الاستجابة، كما وجود علاقة ارتباط موجبة قوية وذات 

 ة الخدمة الدقدمة لعملاء الدصارف لزل الدراسة ورضا العملاء.دلالة إحصائية بنٌ جود

 التعليق على الدراسات السابقة ومقارنتها بالدراسة الحالية:

اختلفت كل الدراسات السابقة تقريبا بشكل أو بأخر في أىدافها، حيث تبلورت أىدافها إما في دراسة أثر جودة 
جودة الأعمال الإلكترونية على جودة الخدمات الدصرفية، أو  دراسة واقع الخدمات الدصرفية على رضا العملاء، أو أثر 

الخدمات الدصرفية الالكترونية الدقدمة في الدصارف، أو الكشف عن العوامل الدؤثرة على رضا العملاء بذاه الخدمات 
ية ورضا العملاء لتحديد البعد الدصرفية الإلكترونية، أو البحث في العلاقة بنٌ أبعاد جودة الخدمات الدصرفية الإلكترون

الذي لؽكن أن يكون لو التأثنً الأكبر على رضا العملاء، او اختبار أثر رضا الزبون في العلاقة بنٌ جودة الخدمة وولاء 
الزبون، أو قياس أبعاد جودة الخدمة الدصرفية من وجهة نظر الزبائن، أما عن ىدف دراسة الباحث فهدفت دراسة الباحث 

ف على جودة الخدمات الدصرفية الإلكترونية الدقدمة من قبل مصرف الصحاري بددينة صرمان ودرجة رضا العملاء إلى التعر 
والزبائن على الخدمات الدقدمة فيو، أما عن الأدوات الدستخدمة في كل الدراسات السابقة فكانت الاستبانة وىذا ما 

الدناىج الدستخدمة في الدراسات السابقة فاستخدمت كل  يتوافق مع الأداة التي استخدمتها ىذه الدراسة، أما عن
( حيث استخدمت Ling et al، 2016الدراسات السابقة الدنهج الوصفي التحليلي باستثناء دراسة لينج وآخرين )

الدنهج الارتباطي، أما عن دراسة الباحث فاستخدمت الدنهج الوصفي التحليلي كمعظم الدراسات السابقة، أما عن نتائج 
( إلى أن البعد الأفضل من ناحية الجودة لدى تلك 2019الدراسات السابقة فأسفرت نتائج دراسة الطاىر بن عبد الله.)

تمادية، يليو بعد التعاطف، ثم الدلموسية، يليو بعد الأمان، أما البعد الأضعف من أبعاد الدصارف ىو بعد الدوثوقية الاع
الجودة فهو بعد الاستجابة، كما وجود علاقة ارتباط موجبة قوية وذات دلالة إحصائية بنٌ جودة الخدمة الدقدمة لعملاء 

( فأظهرت نتائج ىذه الدراسة وجود مستوى 2012الدصارف لزل الدراسة ورضا العملاء، أما دراسة المحاميد والسعيد.)
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عالي لجودة الأعمال الإلكترونية الدستخدمة في البنوك العاملة في الأردن من وجهة نظر العاملنٌ، وأن مستوى جودة 
يس الخدمات الدصرفية الدقدمة من قبل البنوك كانت أيضاً مرتفعة من وجهة نظر العملاء، وأظهرت أن العوامل الدلؽوغرافية ل

لذا دلالة عند تقييم جودة الأعمال الإلكترونية الدستخدمة من قبل البنوك العاملة في الأردن من قبل العاملنٌ، أو في تقييم 
جودة الخدمات الدصرفية من قبل العملاء، بالإضافة إلى عدم وجود علاقة بنٌ جودة الأعمال الإلكترونية، وجودة 

( فأسفرت نتائجها عن عدم توفر جودة للخدمات الدصرفية 2015آخرون )الخدمات الدصرفية، أما دراسة لزمود و 
الإلكترونية الدقدمة في الدصارف الخاصة في منطقة الدراسة وفقاً للأبعاد التالية )الجودة، الشمولية، الصعوبات، الرضا( من 

ىذه الدراسة عن أن من  ( فأسفرت نتائجLing et al. 2016وجهة نظر العاملنٌ في الدصارف الخاصة، أما دراسة )
أىم ثلاثة عوامل ترتبط برضا العملاء بذاه الخدمات الدصرفية الإلكترونية ىي تصميم الدوقع الإلكتروني، ولزتواه، وسهولة 
الاستخدام، والسرعة، بينما أشارت نتائج الدراسة إلى عدم ارتباط عامل جودة الخدمات، وسرية الدعلومات وخصوصيتها 

( فأسفرت نتائج ىذه Hammond, et, al، 2018اه الخدمات الدصرفية عبر الإنترنت، أما دراسة )برضا العملاء بذ
الدراسة عن أن الدوثوقية، والكفاءة، والسهولة في الاستخدام والاستجابة، والاتصال، وسرية الدعلومات وخصوصيتها لذا 

الأكبر على رضا العملاء ىو الدوثوقية، أما دراسة الخفاجي التأثنً الكبنً على رضا العملاء، وبينت أن أقوى بعد ولو التأثنً 
( فأظهرت نتائج ىذه الدراسة وجود علاقة ذات دلالة معنوية بنٌ جودة الخدمة وولاء الزبون، وكذلك وجود أثر 2012)

ن بالدستوى لبعد رضا الزبون في العلاقة بنٌ جودة الخدمة وولاء الزبون، وتوصلت الدراسة إلى أن جودة الخدمة لم تك
الدطلوب من وجهة نظر الزبائن، وأنها لم تعزز لديهم الولاء بشكل عالي، وأنو يستحن أن يتم الاىتمام برضا الزبون لدا لو 

( فأشارت نتائجها أن كل أبعاد وعناصر جودة الخدمة الدصرفية فيها 2014من دور على ولاء الزبون، أما دراسة عبود )
تي يدركها الزبون وبنٌ الخدمة التي يتوقعها، وأن ىناك اختلافات في درجة الألعية والترتيب التي فرق بنٌ الخدمة الدقدمة وال

يوليها الزبائن لأبعاد جودة الخدمة الدصرفية في الدصارف، كما أن الثقافة العامة في جودة الخدمة لم تأخذ مداىا في الكثنً 
لكسب دون النظر إلى رضا الزبائن، أما ما أسفرت عنو دراسة من الإدارات حيث يتم التركيز على مؤشرات الربحية وا

فوجود تدني كبنً في مستوى جودة الخدمات الدصرفية الإلكترونية بشكل عام الدقدمة من قبل مصرف الصحاري  الباحث
حيث السرعة، بددينة صرمان، وعدم تلبية ىذه الخدمات لدتطلبات العملاء والزبائن، وعدم مواكبتها لعصر التكنولوجيا من 

وتوفنً الوقت، وسرعة الاستجابة، والرد على استفسارات الزبائن، وعدم الاستفادة من الخدمات الدصرفية الإلكترونية 
الدقدمة، وصعوبة الاستفادة من ىذه الخدمات، وعدم رضا العملاء والزبائن على الخدمات الدصرفية الإلكترونية الدقدمة من 

رمان، وىذا إن دل على شيء فإلظا يدل على وجود ارتباط وثيق بنٌ جودة الخدمات قبل مصرف الصحاري بددينة ص
الدصرفية الإلكترونية ودرجة رضا العملاء والزبائن على تلك الخدمات، كما أسفرت نتائج دراسة الباحث عن عدم وجود 

وبدقارنة  الجنس )ذكور/  إناث(، فروق ذات دلالة إحصائية في مستوى استجابات أفراد عينة الدراسة والتي تعزى لدتغنً
نتائج الدراسات السابقة بنتائج دراسة الباحث لصد أن ىناك توافق بنٌ نتائج ىذه الدراسة ونتائج دراسة كل من لزمود 

( حيث أسفرت كل 2012(، ودراسة الخفاجي )Hammond, et, al، 2018(، ودراسة )2015وآخرون )
دني في جودة الخدمات الدصرفية الإلكترونية الدقدمة، وعدم وجود رضا من نتائج ىذه الدراسات عن وجود مستوى مت

العملاء والزبائن على ىذه الخدمات وىذا ما يتوافق بساما مع نتائج ىذه الدراسة مع اختلاف في أبعاد جودة الخدمات 
نتائج كل ىذه الدراسات مع الدصرفية الإلكترونية في كل دراسة، أما باقي الدراسات فنلاحظ تضاد واختلاف وتنافر في 

نتائج دراسة الباحث، كما لصد عند مقارنة ىذه الدراسة مع الدراسات السابقة أن ما لؽيز ىذه الدراسة البيئة التي أجريت 
 فيها وندرة مثل ىذه الدراسات في ىذه البيئة والأبعاد الدستخدمة في أبعاد جودة الخدمات الدصرفية الإلكترونية.
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 -دراسة:إجراءات ال. 11

: وللإجابة عن تساؤلات ىذه الدراسة استخدم الباحث الدنهج الوصفي التحليلي باعتباره الدنهج منهج الدراسة 1.11
والذي يعرف بأنو عبارة عن بذميع منظم للبيانات الدناسب للدراسات التي تهدف إلى دراسة الظاىرة كما ىي في الواقع، 

الدتعلقة بدؤسسات إدارية، أو علمية، أو ثقافية، أو اجتماعية كالدكتبات،  والددارس، والدستشفيات مثلًا وأنشطتها 
ا الدختلفة وموظفيها خلال فترة زمنية معينة والوظيفة الأساسية للدراسات الوصفية ىي بذميع الدعلومات بعد برليله

 (43، ص:2004وتفسنًىا ومن ثم الخروج باستنتاجات.)عبيدات وآخرون، 

العناصر الذين لذم خصائص واحدة لؽكن ملاحظتها، أو  -الأشياء  -ويقصد بو جميع الأفراد:  مجتمع الدراسة 2.11
اسة من الدر  ( حيث يتكون لرتمع50، ص: 2004ىو كل ما لؽكن أن تعمم عليو نتائج الدراسة.)عبيدات وآخرون، 

 جميع  عملاء وزبائن مصرف الصحاري فرع صرمان ليبيا.

حيث تم اختيارىا عن طريق تواصل الباحث مع عدد من زبائن مصرف الصحاري بددينة صرمان، عينة الدراسة:  3.10 
 وقد تم اختيار العينة بطريقة عشوائية من لرتمع الدراسة، وتتمثل عينة الدراسة في:

 ( من عملاء وزبائن مصرف الصحاري بددينة صرمان ليبيا.200وتشمل على عدد ): العينة الاستطلاعية-1
 

 عينة الدراسة الاستطلاعية (1الجدول رقم )

 العدد الموزع  العينة الاستطلاعية 

 111 ذكور 

 111 إناث 

 211 المجموع 

 

 ليبيا.( من زبائن مصرف الصحاري بددينة صرمان 2000: وتشمل علي عدد )العينة الفعلية-2
 عينة الدراسة الفعلية (2الجدول رقم )

 النسبة المئوية العدد العينة الفعلية

 %50 1000 ذكور

 %50 1000 إناث
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 النسبة المئوية العدد العينة الفعلية

 %100 2000 العدد الإجمالي

 

 أداة الدراسة:  4.11

بعنوان أثر جودة الخدمات الدصرفية الإلكترونية وتتمثل أداة الدراسة في الاستبانة حيث أخذت ىذه الاستبانة من دراسة 
الأردن، للباحث صلاح الدين مفتاح سعد  –على رضا الزبائن: دراسة ميدانية على البنك الإسلامي الأردني في عمان 

الباىي، قدمت ىذه الرسالة استكمالا لدتطلبات الحصول على درجة الداجستنً في إدارة الأعمال، قسم إدارة الأعمال،  
(  فقرة موزعة على عدة 30حيث اشتملت الاستبانة على عدد)(، 2016لية الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، )ك

 لزاور كالاتي: 

 ( فقرات.7لزور جودة الخدمات الدصرفية الإلكترونية بشكل عام بعدد ) .أ 
 ( فقرات.7لزور جودة الخدمات الدصرفية الإلكترونية من حيث سهولة الاستخدام بعدد ) .ب 
 ( فقرات.7جودة الخدمات الدصرفية الإلكترونية من حيث توفنً الوقت بعدد )لزور  .ج 
 ( فقرات.9لزور رضا العملاء والزبائن على الخدمات الدصرفية الإلكترونية الدقدمة بعدد) .د 

 صدق  وثبات أداة الدراسة :

لإبداء  : حيث تم عرض الاستبانة على عدد من المحكمنٌ من ذوى الاختصاص والخبرة صدق المحكمين -1
 ( لزكمنٌ ثم أخذ آرائهم بعنٌ الاعتبار.5الرأي في فقراتو بعدد )

( من زبائن مصرف 200: حيث تم تطبيق الاستبانة على عينة استطلاعية قوامها )صدق الاتساق الداخلي -2
الصحاري بددينة صرمان وتم استخدام معامل ارتباط بنًسون في حساب مدى ارتباط كل عبارة بأداة الدراسة 

 فكانت النتائج كالتالي:
 معامل الارتباط بيرسون (3الجدول رقم )

 الدلالة الإحصائية  معامل ارتباط بيرسون محاور الاستبانة 

 0.01دال عند  0.794 جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية بشكل عام 

 0.01دال عند  0.855 جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية من حيث سهولة الاستخدام 
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 الدلالة الإحصائية  معامل ارتباط بيرسون محاور الاستبانة 

 0.01دال عند  0.821 جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية من حيث توفير الوقت 

 0.01دال عند  0.837 رضا العملاء والزبائن على الخدمات المصرفية الإلكترونية 

 0.01دال عند  0.826 معامل الارتباط الكلي 

 

العبارات بالاستبانة التي تتبعها كانت جميعها ذات دلالة من خلال نتائج الجدول السابق تبنٌ لنا أن معاملات ارتباط 
( لشا يؤكد على أن جميع عبارات الاستبانة تتمتع بدرجة مرتفعة من الصدق 0.01إحصائية عند مستوى الدلالة )

 .الداخلي

 ثبات اداة الدراسة :

 -ولحساب ثبات الاستبانة تم استعمال كلا من:

تخدام معامل الثبات )الفاكرونباخ( لحساب ثبات الاستبانة وذلك باستخدام تم اس -معامل الثبات ألفاكرونباخ: -1
( للبيانات التي تم الحصول عليها من العينة الاستطلاعية كما ىو موضح بالجدول SPSSالبرنامج الاحصائي )

 -التالي :
 معامل الثبات الفاكرونباخ (4جدول رقم )

 معامل الثبات الفاكرونباخ محاور الاستبانة 

 0.857 جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية بشكل عام 

 0.845 جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية من حيث  سهولة الاستخدام 

 0.867 جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية من حيث توفير الوقت 

 0.824 رضا العملاء والزبائن على الخدمات المصرفية الإلكترونية 
 0.848 المتوسط الحسابي العام 

 

 من خلال نتائج الجدول السابق نستطيع القول بأن الاستبانة تتمتع بدرجة مرتفعة من الثبات.

 -بإستخدام طريقة التجزئة النصفية:-2
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الارتباط حيث بست بذزئة عبارات الاستبانة إلى نصفنٌ العبارات الفردية في مقابل العبارات الزوجية، وتم استخدام معامل 
 بنًسون في حساب مدى الارتباط بنٌ النصفنٌ، وجرى تعديل الطول بدعامل سيبرمان وبراون وبدعامل حساب جثمان

 فكانت النتائج كالتالي:

 ( طريقة التجزئة النصفية5جدول رقم )

معامل الارتباط  محاور الاستبانة 
 بيرسون 

معامل سيبرمان  معامل جثمان
 وبراون 

 0.866 0.846 0.749 جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية بشكل عام 

جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية من حيث سهولة 
 الاستخدام 

0.855 0.758 0.778 

جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية من حيث توفير 
 الوقت 

0.821 0.839 0.850 

 0.878 0.858 0.837 رضا العملاء والزبائن على الخدمات المصرفية الإلكترونية 

 0.843 0.825 0.826 المتوسط الحسابي العام 

 يتضح من الجدول السابق أن معاملات الثبات للاستبانة تتمتع بدرجة مرتفعة من الثبات.

حيث تم جمع البيانات عن طريق الاستبانة حيث تم إرسالذا ورقيا لعدد من زبائن مصرف الصحاري بددينة  جمع البيانات:
 ( استبانة موزعة.3000( استبانة من عدد )2000صرمان بليبيا وتم إرجاع عدد )

بيانات الإحصائية ولتحقيق أىداف الدراسة والإجابة عن أسئلتها قام الباحث باستخدام برنامج برليل التحليل بيانات: 
(SPSS ،لدعالجة البيانات الإحصائية، وقد استخدم الباحث لذلك الأساليب الإحصائية الآتية: الدتوسط الحسابي )

 الالضراف الدعياري، والوزن النسبي، والتوزيع التكراري، واختبار)ت(.

  -نتائج الدراسة:. 11

 نتائج السؤال الأول:

مات الدصرفية الإلكترونية بشكل عام الدقدمة من قبل مصرف الصحاري بددينة والذي يتمثل في: ما ىي جودة الخد
 صرمان؟ وللإجابة عن ىذا التساؤل ثم حساب الأوزان النسبية لكل فقرة من فقرات ىذا المحور فكانت النتائج كالآتي :
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 الإلكترونية بشكل عاماستجابة أفراد العينة على فقرات محور جودة الخدمات المصرفية ( 6)الجدول رقم 

الوزن  العبارات 
 النسبي 

درجة 
 التوافق 

 الرتبة 

 5 ضعيفة جدا  %30 تتوفر الخدمات المصرفية الإلكترونية بشكل مستمر

تتيح لك الخدمات المصرفية الإلكترونية معرفة جميع 
 الخدمات المصرفية الأخرى.

 4 ضعيفة جدا  35%

المصرفية الإلكترونية على تشجع المنفعة المدركة من الخدمات 
 طلب الخدمة إلكترونياً.

 2 ضعيفة   40%

 6 ضعيفة جدا  %25 يوفر البنك العديد من الخدمات المصرفية الإلكترونية.
 1 ضعيفة   % 50 توجد للبنك صفحة خاصة على شبكة الإنترنت.

 7 ضعيفة جدا  % 15 العاملون في البنك لاحتياجات العملاء ويسعون إلى تحقيقها 
تعد جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية التي يقدمها البنك 

 مناسبة.
 3 ضعيفة جدا  36%

  ضعيفة جدا  %33 المتوسط الحسابي العام 

 

من خلال الجدول السابق نلاحظ توافق ضعيف جدا لأفراد عينة الدراسة على فقرات ىذا المحور، والذي يهدف للكشف 
الخدمات الدصرفية الإلكترونية بشكل عام الدقدمة من قبل مصرف الصحاري بددينة صرمان بوزن نسبي بلغ عن مدى جودة 

 -%( حيث جاءت استجابات أفراد العينة الأكثر ارتفاعا على فقرات ىذا المحور كالآتي:33)

: )توجد للبنك صفحة خاصة على شبكة الإنترنت( حيث جاءت استجابات أفراد العينة على العبارة الخامسة .أ 
%( حيث جاءت استجابات أفراد العينة على ىذه الفقرة بنسبة ضعيفة 50ىذه الفقرة بالدوافقة بوزن نسبي )

 لتأتي ىذه العبارة في الدرتبة )الأولى( من حيث درجة التوافق. 
الدنفعة الددركة من الخدمات الدصرفية الإلكترونية على طلب الخدمة إلكترونيا( حيث )تشجع  العبارة الثالثة: .ب 

%( حيث جاءت استجابات أفراد 40جاءت استجابات أفراد العينة على ىذه الفقرة بالدوافقة بوزن نسبي )
 لتوافق. العينة على ىذه الفقرة بنسبة ضعيفة لتأتي ىذه العبارة في الدرتبة )الثانية( من حيث درجة ا

)تعد جودة الخدمات الدصرفية الإلكترونية التي يقدمها البنك مناسبة( حيث جاءت استجابات العبارة السابعة:  .ج 
%( حيث جاءت استجابات أفراد العينة على ىذه الفقرة 36أفراد العينة على ىذه الفقرة بالدوافقة بوزن نسبي )

 )الثالثة( من حيث درجة التوافق.بنسبة ضعيفة جدا لتأتي ىذه العبارة في الدرتبة 
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 نتائج السؤال الثاني:

ماىي جودة الخدمات الدصرفية الإلكترونية الدقدمة من قبل مصرف الصحاري بددينة صرمان من حيث  والذي يتمثل في:
لنتائج  سهولة الاستخدام؟ وللإجابة عن ىذا التساؤل ثم حساب الأوزان النسبية لكل فقرة من فقرات ىذا المحور فكانت ا

 :كالآتي

الأوزان النسبية لدرجات استجابة أفراد العينة على فقرات محور جودة الخدمات المصرفية  (7لجدول رقم )ا
 الإلكترونية من ناحية سهولة الاستخدام

 الرتبة  درجة التوافق  الوزن النسبي  العبارات
 يعتبر استخدام الخدمة المصرفية الإلكترونية سهل.

 
 5 ضعيفة جدا   % 30

يساعدني استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية على إنجاز  
 كافة المهام.

 3 ضعيفة جدا  37%

يقدم البنك عبر موقعه الإلكتروني المساعدة الفورية لتسهيل 
 العمليات للعملاء.

 6 ضعيفة جدا  20%

استطيع الحصول على معلومات مفيدة من خلال استعمال 
عبر الإنترنت. الخدمة المصرفية  

 1 ضعيفة   % 53

 4 ضعيفة جدا  %32 من السهل التسجيل والدخول على البوابة الإلكترونية للبنك
تقدم الخدمات المصرفية الإلكترونية مساعدة سريعة لتوجيه 

 العملاء لحل المشاكل.
 7 ضعيفة جدا  % 16

 2 ضعيفة جدا  %38 تتميز اللغة المستخدمة في الموقع الإلكتروني بالوضوح.

  ضعيفة جدا  %32.28 المتوسط الحسابي العام

 

من خلال الجدول السابق نلاحظ توافق ضعيف جدا لأفراد عينة الدراسة على فقرات ىذا المحور، والذي يهدف للكشف 
الاستخدام عن جودة الخدمات الدصرفية الإلكترونية الدقدمة من قبل مصرف الصحاري بددينة صرمان من حيث سهولة 

 -%( حيث جاءت استجابات أفراد العينة الأكثر ارتفاعا على فقرات ىذا المحور كالآتي:32.28بوزن نسبي بلغ )

: )أستطيع الحصول على معلومات مفيدة من خلال استعمال الخدمة الدصرفية عبر الإنترنت( حيث العبارة الرابعة .أ 
%( حيث جاءت استجابات أفراد العينة 53افقة بوزن نسبي )جاءت استجابات أفراد العينة على ىذه الفقرة بالدو 

 على ىذه الفقرة بنسبة ضعيفة لتأتي ىذه العبارة في الدرتبة )الأولى( من حيث درجة التوافق. 
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)تتميز اللغة الدستخدمة في الدوقع الإلكتروني بالوضوح( حيث جاءت استجابات أفراد العينة على  العبارة السابعة: .ب 
%( حيث جاءت استجابات أفراد العينة على ىذه الفقرة بنسبة ضعيفة جدا 38ىذه الفقرة بالدوافقة بوزن نسبي )

 لتأتي ىذه العبارة في الدرتبة )الثانية( من حيث درجة التوافق. 
)يساعدني استخدام الخدمات الدصرفية الإلكترونية على إلصاز كافة الدهام( حيث جاءت استجابات الثانية:  العبارة .ج 

%( حيث جاءت استجابات أفراد العينة على ىذه الفقرة بنسبة 37أفراد العينة على ىذه الفقرة بالدوافقة بوزن نسبي )
 يث درجة التوافق.ضعيفة جدا لتأتي ىذه العبارة في الدرتبة )الثالثة( من ح

 نتائج السؤال الثالث :

ما ىي جودة الخدمات الدصرفية الإلكترونية الدقدمة من قبل مصرف الصحاري بددينة صرمان من حيث  والذي يتمثل في:
توفنً الوقت؟ وللإجابة عن ىذا التساؤل ثم حساب الأوزان النسبية لكل فقرة من فقرات ىذا المحور فكانت النتائج  

 كالآتي:

الأوزان النسبية لدرجات استجابة أفراد العينة على فقرات محور جودة الخدمات المصرفية  (8لجدول رقم )ا
 لكترونية من ناحية توفير الوقت الإ

 الرتبة  درجة التوافق  الوزن النسبي  العبارات
استخدام الخدمة الإلكترونية عبر الإنترنت في إنجاز المعاملات 

 المالية يوفر الوقت.
 2 ضعيفة جدا  28%

 يتم الحصول على الخدمات الإلكترونية دون تأخير.
 

 6 ضعيفة جدا  15%

 يتم الرد على الاستفسارات في وقت قصير.
 

 7 ضعيفة جدا  14%

 3 ضعيفة جدا  % 25 يستطيع المستخدم ان يحصل على الخدمة من أول مرة.

 هناك استجابة فورية لطلب الزبون.
 

 5 ضعيفة جدا  % 16

 سرعة تحميل صفحة البنك على موقع التحميل.
 

 4 ضعيفة جدا  % 22

 أشعر بالأمان عند تعاملي مع هذا البنك إلكترونياً.
 

 1 ضعيفة جدا  37%

  ضعيفة جدا  %22.42 المتوسط الحسابي العام
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المحور، والذي يهدف من خلال الجدول السابق نلاحظ توافق بدرجة ضعيفة جدا لأفراد عينة الدراسة على فقرات ىذا 
للكشف عن جودة الخدمات الدصرفية الإلكترونية الدقدمة من قبل مصرف الصحاري بددينة صرمان من حيث توفنً الوقت 

 -%( حيث جاءت استجابات أفراد العينة الأكثر ارتفاعا على فقرات ىذا المحور كالآتي:22.42بوزن نسبي بلغ )

: )أشعر بالأمان عند تعاملي مع ىذا البنك إلكترونيا( حيث جاءت استجابات أفراد العينة على ىذه العبارة السابعة .أ 
%( حيث جاءت استجابات أفراد العينة على ىذه الفقرة بنسبة ضعيفة جدا لتأتي 37الفقرة بالدوافقة بوزن نسبي )

 ىذه العبارة في الدرتبة )الأولى( من حيث درجة التوافق. 
)استخدام الخدمة الإلكترونية عبر الإنترنت في إلصاز الدعاملات الدالية يوفر الوقت( حيث جاءت  ولى:العبارة الأ .ب 

%( حيث جاءت استجابات أفراد العينة على ىذه 28استجابات أفراد العينة على ىذه الفقرة بالدوافقة بوزن نسبي )
 ( من حيث درجة التوافق. الفقرة بنسبة ضعيفة جدا لتأتي ىذه العبارة في الدرتبة )الثانية

)يستطيع الدستخدم ان لػصل على الخدمة من أول مرة( حيث جاءت استجابات أفراد العينة على العبارة الرابعة:  .ج 
%( حيث جاءت استجابات أفراد العينة على ىذه الفقرة بنسبة ضعيفة جدا 25ىذه الفقرة بالدوافقة بوزن نسبي )

 الثة( من حيث درجة التوافق.لتأتي ىذه العبارة في الدرتبة )الث

 نتائج السؤال الرابع :

ما درجة رضا العملاء والزبائن على الخدمات الدصرفية الإلكترونية الدقدمة من قبل مصرف الصحاري  والذي يتمثل في:
ائج  بددينة صرمان؟ وللإجابة عن ىذا التساؤل ثم حساب الأوزان النسبية لكل فقرة من فقرات ىذا المحور فكانت النت

 كالآتي:

الأوزان النسبية لدرجات استجابة أفراد العينة على فقرات محور درجة رضا العملاء والزبائن على  (9الجدول رقم )
 الخدمات المصرفية الإلكترونية

 الرتبة  درجة التوافق  الوزن النسبي  العبارات
 سأستخدم الخدمات البنكية الإلكترونية بشكل منتظم.

 
 7 ضعيفة جدا  19%

لدي رضا مطلق عن اللغة المستخدمة في الموقع الإلكتروني 
 للبنك.

 4 ضعيفة جدا  30%

مستوي المصطلحات الفنية المستخدمة في الموقع الإلكتروني 
 للبنك كانت ملائمة.

 1 ضعيفة جدا  % 40

 سأوصي الآخرين أن يستخدموا الصيرفة الإلكترونية.
 

 5 ضعيفة جدا  23%

المقدمة لي مرضية.الخدمات البنكية   
 

 8 ضعيفة جدا  17%

 3 ضعيفة جدا  %36 تتميز الخدمات الإلكترونية على الموقع الإلكتروني بالشمولية.
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 الرتبة  درجة التوافق  الوزن النسبي  العبارات
 يسهم الموقع الإلكتروني في اختصار الجهد.

 
 2 ضعيفة جدا  39%

 الموقع الإلكتروني زاد من ارتباطي بالبنك.
 

 6 ضعيفة جدا  20%

الصحيح باستخدامي لموقع البنك أعتقد أنني فعلت الشيء 
 على شبكة الإنترنت.

 9 ضعيفة جدا  8%

  ضعيفة جدا  %25.77 المتوسط الحسابي العام

 

من خلال الجدول السابق نلاحظ توافق ضعيف جدا لأفراد عينة الدراسة على فقرات ىذا المحور، والذي يهدف للكشف 
الدصرفية الإلكترونية الدقدمة من قبل مصرف الصحاري بددينة صرمان بوزن عن درجة رضا العملاء والزبائن على الخدمات 

 -%( حيث جاءت استجابات أفراد العينة الأكثر ارتفاعا على فقرات ىذا المحور كالآتي:25.77نسبي بلغ )

: )مستوى الدصطلحات الفنية الدستخدمة في الدوقع الإلكتروني للبنك كانت ملائمة( حيث جاءت العبارة الثالثة .أ 
%( حيث جاءت استجابات أفراد العينة على ىذه 40استجابات أفراد العينة على ىذه الفقرة بالدوافقة بوزن نسبي )

 رجة التوافق. الفقرة بنسبة ضعيفة جدا لتأتي ىذه العبارة في الدرتبة )الأولى( من حيث د
)يسهم الدوقع الالكتروني في اختصار الجهد( حيث جاءت استجابات أفراد العينة على ىذه الفقرة  العبارة السابعة: .ب 

%( حيث جاءت استجابات أفراد العينة على ىذه الفقرة بنسبة ضعيفة جدا لتأتي ىذه 39بالدوافقة، بوزن نسبي )
 ة التوافق. العبارة في الدرتبة )الثانية( من حيث درج

)تتميز الخدمات الإلكترونية على الدوقع الإلكتروني بالشمولية( حيث جاءت استجابات أفراد العينة العبارة السادسة:  .ج 
%( حيث جاءت استجابات أفراد العينة على ىذه الفقرة بنسبة ضعيفة 36على ىذه الفقرة بالدوافقة بوزن نسبي )

 الثة( من حيث درجة التوافق.جدا لتأتي ىذه العبارة في الدرتبة )الث

 نتائج السؤال الرئيس: 

وللإجابة ما ىي جودة الخدمات الدصرفية الإلكترونية الدقدمة من قبل مصرف الصحاري بددينة صرمان ؟ والذي يتمثل في: 
 عن ىذا التساؤل ثم حساب الأوزان النسبية لكل لزاور الاستبانة فكانت النتائج كالآتي
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 الأوزان النسبية العامة لدرجات استجابة أفراد العينة على محاور الاستبانة (11الجدول رقم )

 الرتبة  درجة التوافق  الوزن النسبي  محاور الاستبانة 

جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية بشكل 
 عام

 1 ضعيفة جدا   33%

جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية من حيث 
 سهولة الاستخدام 

 2 ضعيفة جدا  32.28%

جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية من حيث 
 توفير الوقت

 4 ضعيفة جدا  22.42%

رضا العملاء والزبائن على الخدمات المصرفية 
 الإلكترونية

 3 ضعيفة جدا  25.77%

  ضعيفة جدا  %28.36 المتوسط الحسابي العام

 

عينة الدراسة على لزاور الاستبانة، والتي تهدف للكشف عن من خلال الجدول السابق نلاحظ توافق ضعيف جدا لأفراد 
جودة الخدمات الدصرفية الإلكترونية الدقدمة من قبل مصرف الصحاري بددينة صرمان وتأثنًىا على رضا العملاء والزبائن 

 -تي:%( حيث جاءت استجابات أفراد العينة الأكثر ارتفاعا على لزاور الاستبانة كالآ28.36بوزن نسبي بلغ )

: )جودة الخدمات الدصرفية الإلكترونية بشكل عام( حيث جاءت استجابات أفراد العينة على ىذا المحور الأول .أ 
%( حيث جاءت استجابات أفراد العينة على ىذا المحور بنسبة ضعيفة جدا ليأتي 33المحور بالدوافقة، بوزن نسبي )

  ىذا المحور في الدرتبة )الأولى( من حيث درجة التوافق.
: )جودة الخدمات الدصرفية الإلكترونية من حيث سهولة الاستخدام( حيث جاءت استجابات أفراد المحور الثاني .ب 

%( حيث جاءت استجابات أفراد العينة على ىذا المحور بنسبة 32.28العينة على ىذا المحور بالدوافقة، بوزن نسبي )
 يث درجة التوافق. ضعيفة جدا ليأتي ىذا المحور في الدرتبة )الثانية( من ح

: )جودة الخدمات الدصرفية الإلكترونية من حيث توفنً الوقت( حيث جاءت استجابات أفراد العينة المحور الثالث .ج 
%( حيث جاءت استجابات أفراد العينة على ىذا المحور بنسبة 22.42على ىذا المحور بالدوافقة، بوزن نسبي )
 لرابعة( من حيث درجة التوافق. ضعيفة جدا ليأتي ىذا المحور في الدرتبة )ا

: )درجة رضا العملاء والزبائن على جودة الخدمات الدصرفية الإلكترونية( حيث جاءت استجابات المحور الرابع .د 
%( حيث جاءت استجابات أفراد العينة على ىذا المحور 25.77أفراد العينة على ىذا المحور بالدوافقة، بوزن نسبي )

 ذا المحور في الدرتبة )الثالثة( من حيث درجة التوافق.بنسبة ضعيفة جدا ليأتي ى

 نتائج السؤال الخامس:
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والذي ينص على: ىل توجد فروق ذات دلالة إحصائية في مستوى استجابات أفراد عينة الدراسة والتي تعزى لدتغنً الجنس 
الدعيارية، وقيمة )ت( ودرجة  حساب الدتوسطات الحسابية، والالضرافات )ذكور /إناث(؟ وللإجابة عن ىذا السؤال تم

 الحرية لاستجابات أفراد عينة الدراسة فكانت النتائج كالآتي :

استخدام عدد من الأساليب الإحصائية لتحديد الفروق في مستوى استجابات أفراد عينة  (11الجدول رقم )
 الدراسة والتي تعزى لمتغير الجنس

عدد فقرات 
 الاستبانة 

المتوسط  العدد الجنس
 سابيالح

الانحراف 
 المعياري

مستوى  قيمة ت درجة الحرية
 الدلالة

 0.43 0.75 73 0.95 2.77 1000 ذكور  فقرة 31
 0.94 2.85 1000 إناث 

ويتضح من النتائج الدتحصل عليها من الجدول السابق عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية في مستوى استجابات أفراد 
( وىي قيمة غنً دالة احصائيا لشا 0.75عينة الدراسة والتي تعزى لدتغنً الجنس )ذكور / إناث( حيث بلغت قيمة ت )

 (. 0.01ابات أفراد عينة الدراسة عند مستوى)يدل على عدم وجود فروق دالة احصائيا في مستوى استج

وبدقارنة نتائج الدراسات السابقة بنتائج دراسة الباحث لصد أن ىناك توافق بنٌ نتائج ىذه الدراسة ونتائج دراسة كل من 
( حيث أسفرت كل 2012(، ودراسة الخفاجي )Hammond, et al، 2018(، ودراسة )2015لزمود وآخرون )

الدراسات عن وجود مستوى متدني في جودة الخدمات الدصرفية الإلكترونية الدقدمة، وعدم وجود رضا من نتائج ىذه 
العملاء والزبائن على ىذه الخدمات وىذا ما يتوافق بساما مع نتائج ىذه الدراسة مع اختلاف في أبعاد جودة الخدمات 

ظ تضاد واختلاف وتنافر في نتائج كل ىذه الدراسات مع الدصرفية الإلكترونية في كل دراسة، أما باقي الدراسات فنلاح
نتائج دراسة الباحث، كما لصد عند مقارنة ىذه الدراسة مع الدراسات السابقة أن ما لؽيز ىذه الدراسة البيئة التي أجريت 

 لكترونية.فيها وندرة مثل ىذه الدراسات في ىذه البيئة والأبعاد الدستخدمة في أبعاد جودة الخدمات الدصرفية الإ

 . النتائج والتوصيات: 12

 أسفرت نتائج ىذه الدراسة عن::  النتائج -أولاً  

وجود تدني كبنً في مستوى جودة الخدمات الدصرفية الإلكترونية بشكل عام الدقدمة من قبل مصرف الصحاري بددينة  .أ 
 صرمان. 

وعدم مواكبتها لعصر التكنولوجيا من حيث عدم تلبية الخدمات الدصرفية الإلكترونية لدتطلبات العملاء والزبائن  .ب 
 السرعة وتوفنً الوقت.

تعاني الخدمات الدصرفية الإلكترونية من تدىور واضح في سرعة الاستجابة لطلبات العملاء والزبائن، وبطء شديد في  .ج 
قدمة وعدم الرد على استفسارات الزبائن، كما أوضحت استجابات الزبائن بعدم وجود الرضا التام على الخدمات الد

 الاستفادة منها من قبل الزبون. 



                                                                                                           Āfāqiqtiṣā i             

http://afaq.elmergib.edu.ly                                                                       E-ISSN: 2520-5005 

Āfāqiqtiṣā i             - Volume 01. Issue 1. June 2024.                 (309) AFIQ 
 

 

عدم وجود رضا من قبل العملاء والزبائن على الخدمات الدصرفية الإلكترونية الدقدمة من قبل مصرف الصحاري بددينة  .د 
 صرمان.

عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية في مستوى استجابات أفراد عينة الدراسة والتي تعزى لدتغنً الجنس )ذكور/   .ه 
 إناث(.

 التوصيات: -ثانياً 

 توفنً بنية برتية تقنية كافية للمصارف التجارية. .أ 
 التحسنٌ من جودة الإنترنت داخل الدؤسسات والدصارف التجارية. .ب 
 إعداد وتوفنً الكوادر البشرية الدؤىلة تأىيلا جيدا في لرال التقنية الدصرفية.  .ج 
 استعمال التكنولوجيا الحديثة داخل الدصارف التجارية. .د 
توعية الدواطننٌ بطريقة استخدام التقنيات والتكنولوجيا الحديثة عن طريق بث المحاضرات التوعوية والندوات، والبرامج  .ه 

 الدرئية، والدسموعة للتعريف بهذه التقنيات وكيفية استخدامها.
ستخدام التقنيات على الدصارف التجارية فتح قنوات التواصل مع الزبائن للرد على تساؤلاتهم وتثقيفهم بكيفية ا .و 

 الحديثة والحصول على الخدمات الدصرفية.
 سن القواننٌ والتشريعات الرادعة ضد الدقصرين من العاملنٌ في الدصارف التجارية. .ز 
على إدارات الدصارف التجارية تقديم كافة الضمانات للزبائن والعملاء بكل ما يتعلق بدعاملاتو الدصرفية لزرع الثقة بنٌ  .ح 

 لدا لو من انعكاسات إلغابية على العميل والدصرف. العميل والدصرف
 التسهيل في إيصال الخدمات الدصرفية الإلكترونية للعملاء. .ط 
 التحسنٌ من جودة الخدمات الدصرفية الإلكترونية الدقدمة من قبل الدصارف التجارية. .ي 
 التجارية. وضع معاينً صارمة لتقييم الخدمات الدصرفية الإلكترونية الدقدمة من قبل الدصارف .ك 
 إجراء العديد من الدراسات التي تبحث في موضوع الدراسة بشكل أكثر دقة وأكثر تعمقا. .ل 
على الدسؤولنٌ في لرال الاقتصاد وعلى الدسؤولنٌ عن الدصارف التجارية اخذ نتائج ىذه الدراسة ونتائج الدراسات  .م 

 السابقة والتي ستليها بعنٌ الاعتبار ووضعها في إطار البحث.
عدد من اللجان العلمية والدتخصصة في كل لرال على حدة لوضع كافة الحلول الدمكنة لدعالجة  كل تلك  تكوين .ن 

الدشكلات التي برول دون بسكن العميل من الاستفادة من الخدمات الدصرفية بشكل جيد ووضع ىذه الحلول في إطار 
 التنفيذ.
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 المراجع :المصادر و 

 أولا: المراجع العربية :

( دراسة واقع الخدمات الدصرفية الالكترونية الدقدمة في الدصارف الخاصة في لزافظة 2015لزمود، وحبيب الحارث.)اسعد 
 (.6(، العدد )37اللاذقية من وجهة نظر العاملنٌ فيها، لرلة جامعة تشرين للبحوث والدراسات العلمية، المجلد )

( تسويق الخدمات الدصرفية،  إثراء للنشر والتوزيع، 2012)أحمد الزامل، وناصر جردات، وأحمد عريقات، وسحر فوطة.
 عمان، الأردن. 

( دور الإدارة اللوجستية في برسنٌ جودة الخدمة بالدؤسسات الدصرفية، رسالة 2017الصديق موسى مصطفى الحاج.)
 ماجستنً غنً منشورة، بكالوريوس إدارة الأعمال، الخرطوم، السودان.

 لدصرفي الإلكتروني في البلدان العربية، الدؤسسة الحديثة للكتاب ناشرون، طرابلس، لبنان.( العمل ا2006أحمد سفر.) 
 ( استراتيجيات التخطيط الاقتصادي، القاىرة، دار الكتاب الحديث للنشر.2009إبراىيم طلعت.)
فرع أرلػا،  -الة دراسية ح»( العوامل الدؤثرة في استخدام الخدمات الإلكترونية في البنك العربي 2019ألؽن عبد العال.)

رسالة ماجستنً غنً منشورة، جامعة القدس فلسطنٌ، متوفر على الرابط: 
https://dspace.alquds.edu/handle/20.500.12213/5374 

 ان، دار الجامعة للنشر.( التسويق الدصرفي، الأردن، عم 2005بشنً العجارمة.) 
( قياس جودة الخدمات الدصرفية للبنوك الوطنية التجارية القطرية، دراسة ميدانية، دورية الإدارة 2005تامر لزمد لزارمو.)

 .549-511العامة، المجلد الخامس والأربعون، العدد الثالث، معهد الإدارة العامة، الرياض، ص: 
 صرفي، عمان: دار الحامد للنشر والتوزيع.( التسويق الد2013تيسنً العجارمة.)
 ( البنوك الإلكترونية، القاىرة، الدركز القومي للإصدارات القانونية.2012حسن يوسف.)

( رضا الزبون كمتغنً وسيط بنٌ جودة الخدمة وولاء الزبون في مصرف بابل الأىلي فرع 2012حاكم جبوري الخفاجي.)
 .114-73(، ص: 25)8دارية، النجف الغربي للعلوم الاقتصادية والإ

( التسويق الحديث، مدخل شامل الطبعة العربية، 2013حميد الطائي، لزمود الصميدعي، بشنً العلاق، إيهاب القرم.)
 عمان: دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع.

دراسة استطلاعية، ( تقسيم مستوى جودة الدصرفية من وجهة نظر الزبائن 2008خنًي على أوسوا، ولؤي لطيف بطرس.)
 (.89لرلة تنمية الرافدين، العدد )

( دور أبعاد جودة الخدمات الدصرفية الإسلامية في برقيق رضا الزبون، دراسة برليلية ميدانية 2011خنً الدين لزمد على.)
 للمصرف الإسلامي، كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة تكريت، العراق.

( البحث العلمي مفهومو وأدواتو وأساليبو، عمان، 2004كايد عبد الحق. )ذوقان عبيدات، عبد الرحمن عدس،  
 الطبعة الأولى، دار الفكر للطباعة والنشر والتوزيع.

( العوامل الدؤثرة على استخدام الخدمات الدصرفية الإلكترونية 2016رائد العضايلة، وىشام الدبيضنٌ، ولزمد السمنًات.)
(: 3)12ء دراسة ميدانية على إقليم الجنوب في الأردن، المجلة الأردنية لإدارة الأعمال، عبر الإنترنت من وجهة نظر العملا

531 – 545. 
 ، عمان: دار وائل للنشر والتوزيع.4( الابذاىات الدعاصرة في إدارة البنوك، ط2013رمضان زياد، لزفوظ جودة.)

https://dspace.alquds.edu/handle/20.500.12213/5374
https://dspace.alquds.edu/handle/20.500.12213/5374
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 .التواصل العربي للطباعة والنشر والتوزيع( عولدة جودة الخدمة الدصرفية، دمشق: دار 2007رعد حسن الصرن.) 
( مسالعة الخدمات الدصرفية الإلكترونية في برسنٌ جودة الخدمة الدصرفية، 2021زكية لزلوس، وحنان بقاط، ويزيد دوه.)

 .115 – 126،  1( 6دراسة حالة الصندوق الوطني للتوفنً والاحتياط، بنك وكالة الوادي، لرلة التنمية الاقتصادية، )
( قياس أبعاد جودة الخدمة الدصرفية من وجهة نظر الزبائن باستخدام مدخل الفجوات، المجلة 2014الم لزمد عبود.)س

 .126 -103( 1) 6العراقية لبحوث السوق وحماية الدستهلك، 
يدانية دراسة م -( أثر جودة الأعمال الإلكترونية على جودة الخدمات الدصرفية 2012سعود لزمد فاضل، معتز السعيد.)

 .267-225(، ص: 13في البنوك العاملة في الأردن، دراسات الدعلومات، العدد )
( التسويق الدصرفي الإلكتروني والديزة التنافسية للمصارف الأردنية، دراسة ميدانية على البنوك 2010شاكر تركي إسماعيل.)

 .27-1( 45)7الأردنية، لرلة علوم إنسانية، 
ودة الخدمات الدصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية لدى البنوك، لرلة اقتصاديات شمال ( ج2007عبد القادر بريش.)

 .98-105(: 3)13إفريقيا، 
( العوامل الدؤثرة على تبني الدستهلك الأردني لتكنولوجيا الخدمة الذاتية )تكنولوجيا 2008علي العلوان، وىاني الضمور.)

 .441-411(، الجامعة الأردنية، عمان، ص: 2( العدد)35دارية، المجلد)الصراف الآلي(، لرلة دراسات العلوم الإ
 ( الأعمال الدصرفية الإلكترونية، عمان، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع.2016عبد الذادي مسعودي.)

 ( إدارة الجودة الشاملة في عصر الإنترنت، عمان، دار الصفاء للنشر والتوزيع.2010عبود لصم.)
( أثر جودة الخدمات الدصرفية على رضا العملاء، المجلة العربية للنشر 2019بابكر الطاىر،  نزار بن عبد الله.) عمر علي

 العلمي، العدد الرابع عشر.
( أثر التسويق الإلكتروني على جودة الخدمات الدصرفية، دراسة حالة بعض البنوك في الجزائر، 2010فضيلة شنًوف.)

ة، جامعة منثوري، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسينً، جامعة منثوري، كلية العلوم رسالة ماجستنً غنً منشور 
 الاقتصادية وعلوم التسينً، قسنطينة، الجزائر، قسم علوم بذارية، بزصص تسويق.

 ( تقويم أداء الدصارف باستخدام أدوات التحليل الدالي، دراسة ميدانية للمصرف الصناعي2005لطيف زيود وآخرون.)
 ( جامعة تشرين، سوريا.27السوري، لرلة جامعة تشرين للدراسات والبحوث العلمية، العدد )

( ودوره في برقيق ولاء العملاء في البنوك SMS( نظام الخدمات الدصرفية الإلكترونية عبر )2012ليث لزمود الحاج.)
 ن.التجارية الأردني، رسالة ماجستنً غنً منشورة، جامعة الشرق الأوسط الأرد

( العوامل الدؤثرة على ثقة العملاء في الخدمات الدصرفية الإلكترونية، دراسة حالة البنوك الجزائرية، 2021ماجدة بن صالح.)
 رسالة دكتوراه غنً منشورة، جامعة قالدة، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسينً، الجزائر.

واقع إدارة الخدمات الدصرفية الإلكترونية والتحديات التي تواجهها في ( 2017لزسن إبراىيم عارف، ومهدي كاوه لزمد.)
 (. 4( العدد )3إقليم كردستان العراق، لرلة جامعة التنمية البشرية، المجلد )

 .3( العلاقات العامة ودورىا في الدصرف الحديث، ابراد الدصارف العربية، ط2003ناجي معلا.)
 ول التسويق الدصرفي مدخل برليلي، عمان: دار وائل للنشر.( أص2005ناجي معلا، ورائف توفيق.)
( أثر أبعاد جودة الخدمات الإلكترونية في برقيق الرضا لدى لشثلي الدنشآت الخاضعة 2011نعيم عبد الكريم الطراونة.)

عة الشرق للضمان الاجتماعي )الأردن(، رسالة ماجستنً غنً منشورة قسم الأعمال الإلكترونية، كلية الأعمال، جام
 الأوسط، الأردن.
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 ( التجارة الإلكترونية، عمان: دار أسجد للنشر والتوزيع.2015نوال عبد الكريم الأشهب.)
 ثانيا: المراجع الأجنبية: 
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