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 ذاءْ٘ الِ 

ُّحّٛلاْ عٍٝ الأعٕبقإٌٝ  ِبْ ٚاٌ ُّىشَّ رٟ دْٚ ِغد١ش ٌدٟ ٠دذ اٌندْٛ  دٟ ، اٌٍزاْ لدذَِّباٌ

مبثً ُِ  ... 

ِّٟ  ٠ٓاٌنض٠ضٚأثٟ  أ

 دساعزٟ ...ٕٟ ِزبعت زشبسوِن١ٕخ ٚ اٌزٟ وبٔذ ٌٟ خ١شس ١مخ اٌذسة إٌٝ 

  خاٌحج١جٟ زصٚخ

 ... عبئٍزٕبس ا١ٌبٔنخ إٌَّضشح  ٟ بص٘الأدٞ ٚ ٍزاد أوجبإٌٝ 

 ّٞ  ١ٓاٌغب١ٌ ٌٚذ

 ع١ًٙ ٚعنذ

 ...أِذَّٟٔ ثبٌٕظح ٚالسشبدٟٚ  ٟ دساعزبعذرٟ غ٠ّجخً ثٌُ إٌٝ وً ِٓ 
 أطذلبئٟ

 

 

 

 

خُ شُىْش َّ  وٍَِ

 َُ ٍَ ٚلذُسحٍ عٍٝ إٔٙبءِ ٘زٖ اٌذّساعخ، أرمذّ ًَّ عٍٝ ِب ٚ٘جَٕٟ ِٓ عَض ثنذ شىش الله عضَّ ٚخ

ٔبؤٚط سِٕٙذ أٌذوزٛس اٌّششف عٍٝ دساعزٟ ا ٚاٌزمذ٠ش لأعزبرٞثخِبٌضِ الاِزِٕبْ 

َْ حمبّ  د شبُِ ٚٔظُحِ ٚإسْ عد ٌٟ ِِٓب لذِّٗ  عٍٝ َُ اٌّنٍُّ.  ىب  ٔنِ
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 َُ ىشث وّب أرمذّ عٍٝ ٚلزُٙ ٠ً إٌٝ اٌذوبرشح الأ بضً أعضبء ٌدٕخ اٌزحى١ُ اٌدض بٌشُّ

زخشج ٚإثشائٙب ثّلاحظبرُٙ ٚرٛخ١ٙبرُٙ ٌزظ٠ٛتٍ ٘زٖ اٌذّساعخ اٌث١ّٓ اٌزٞ ِٕحٖٛ ٌ

 ثأ ضً طٛسحٍ ِّىٕخ.

ا١ٌٙئخ  غٛس٠خ ٚأعضبءٌا١خ زشاضٌدبِنخ الا إٌٝ إداسح أٙب٠خ  أرٛخّٗ ثشىشٍ خبص 

 اٌزذس٠غ١خ ٚاٌنب١ٍِٓ  ١ٙب.
 

 

 

 

 

 

 ةسخص الدرامل

رضا العملاء، وعمى وجو الخصوص في أثر وسائل الدفع الإلكتروني في البحث  ه الدراسةكانت الغاية من تقديم ىذ
أصحاب  اعدةولمس، سوريا تصب في ىذا الصدد لم يتم العثور عمى الكثير من الأبحاث فيحيث  ،بنك البركة سوريا

، وبالتالي ومساىمتيا في إرضاء العملاءالإلكتروني  تأثير تطبيق وسائل الدفعل أفضل القرار في البنوك عمى فيم
 ورسم المسار الأكثر ربحية لممنظمة.جذبيم و يم جديدة في التعامل معاعتماد طرق 

لالكتروني في رضا ل الدفع ار وسائة تأثيالتعرف عمى اتجاه ودرج"عمى أنو لمدراسة تمت صياغة اليدف الرئيسي 
السرعة في )فقد تم الاعتماد عمى ستة أبعاد لممتغير المستقل ىي ىذ اليدف ولتحقيق  ،"سورية-البركةبنك عملاء 

 .(، القبولالتعامل والاستخدام، مرونة الأداءاممين، سيولة عتكشف عن ىوية الملالإنجاز، السريّة، عدم ا
قام نات البياغرض جمع ل، و (Case study)واستراتيجية دراسة حالة  الاستنتاجيج المني تم الاعتماد عمىوقد 

 /325مؤلفة من /عشوائية عينة توزيعيا عمى وتم  (Likertلمقياس ليكرت الخماسي ) وفقاً تصميم استبانة بالباحث 
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/ 227/ ل الاحصائيتحمية لملحصاوكانت الاستبانات ال المشتركين في خدمات الدفع الالكتروني،عملاء المن  فرداً 
  .استبانة

وأساليب  (ANOVAلمتغير )أحادي اتحميل تباين بالاعتماد عمى  SPSSامج باستخدام برنخضعت البيانات لمتحميل 
كما تم  ،(multiple regressionعدد )تالمنحدار ( والاstepwise multiple regressionالانحدار التدريجي )
بالإضافة إلى إجراء مجموعة من ىذا . (Moderation analysis) لديموغرافيةيرات الممتغ إجراء تحميل معدّل

 الموظفين في الجية المدروسة.د من المقابلات الشخصية مع عد
ممتغيرات الديموغرافيّة لنو كان أ: أىميا النتائجإلى مجموعة من خمُصت الدراسة عمى نتائج التحميل الاحصائي  بناءً و 

بين رضا العميل والمتغيرات  يو ر معنثأ يأ يلتسج ، ولم يتمائل الدفع الالكترونيوسأبعاد عمى بعض أثر طفيف 
لم يكن لممتغيرات كما ، رضا العملاءفي  ضعيفاً  موجباً أثراً خدمات الدفع الالكتروني سجمت ، و الديموغرافية
 ء.عملاوسائل الدفع الالكتروني ورضا الشدة الأثر بين ل في دور معد أيّ الديموغرافية 

التركيز عمى الفئاات العمريّاة و  ء،بيانات العملاابير الاحتياطيّة لضمان سريّة ءات والتدار الإجاتخاذ بأوصى الباحث كما 
يا ع العماالاء وحااثيم عمااى اسااتخداميتشااجو مااة المقد   نيااةو ر لخاادمات الالكتتنويااع او ، الاعتناااء بيااا والاسااتثمار فيياااو  الشااابة
اً اتيا العممياة والعمميّاة بماا يانعكس إيجابامساتويوالارتقااء ب الكاوادر المحمياةتادريب  خياراً ، وأةأدوات وأساليب تحفيزيّ  باتباع

 .ىار تطوياستمراريتيا و ن ضميو  ترونيعمى خدمات الدفع الالك
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Abstract 

In the bid to catch up with global developments and improve the quality of service 

delivery, it is in no doubt that banks have invested much on technology and have widely 

adopted electronic and telecommunication networks for delivering a wide range of value-

added products and services. This research is focus on study the impact of electronic 

payment methods on customers’ satisfaction case study (Al-Barakah Bank Syria). Since 

customer satisfaction is a high priority as one of the goals of banks and credit firms, this 

study aims to investigate the role of e-payment methods in customer satisfaction. This 

study is an applied research regarding goal and a correlation type descriptive survey 

regarding methodology. The statistical population consists of 325 customers of Al-

Barakah bank. Moreover, a questionnaires and interviews used to collect the data. The 

questionnaire was developed in three sections by the researcher, the first section was 

about demographic variables, the second related to independent variable and the third 

section covered the dependent variable.  

Furthermore, SPSS software and Descriptive analysis, Pearson`s correlation test, stepwise 

multiple regression, multiple regression and moderation analysis were used to analyze the 

data. Results of the research indicate that there is a positive, significant and weak impact 

of the e-payment methods on customers’ satisfaction 
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 وجيانمن الإطار: انفصم الأىل

 دمتمم.1

ة فاي كافاة المجتمعاات نظاراً لخصوصايّ  ويّاةً في خصوصاً من أكثر القطاعاات حيلي عموماً والمصر الماعدّ القطاع ي
م أىاااعمماااو، وأثاااره الباااارز فاااي عممياااات الإصااالاح الاقتصاااادي والتنمياااة الاجتماعياااة، فنجااااحُ ىاااذا القطااااع يعتبااار أحاااد 

 .  (2011د، )سعي لممجتمع ككل يّة والاقتصاديّةالمؤشرات الدالة عمى سلامة الصحّةِ المال

ة فااااي الأعااااوام القميمااااة والاااادول العربيااااة خصوصاااااً تطااااورات ىاماااا موماااااً شاااايد القطاااااع المصاااارفي فااااي العااااالم ع وقااااد
نات القرن الماضاي، كماا سااىمت المنصرمة، حيث بُذلت العديد من الجيود للارتقاء بيذا القطاع وذلك منذ أواخر ثماني

سايع نطااق ث تو تطاور العمال المصارفي وذلاك مان حيارة، فاي رفاد حركاة لاوتيوالمتساارعة ا نولوجيّاة اليائماةالتطورات التك
صااارفية عبااار دمجياااا ماااع التقنياااات والأسااااليب الالكترونياااة الساااائدة، ليولاااد ناااوعٌ جدياااد مااان عممياااات تقاااديم الخااادمات الم

ن ) في مااالعماال المصاار  تسااتيدفُ شااتى مجااالاوىااي الخاادمات المصاارفية الالكترونيّااة والتااي تالخاادمات المصاارفيّة ألا 
 الأماار الاذي ياانعكس عمااى، ي الوقاات نفساو عمااى جاودة ىااذه الخادماتيااز فاحاويلات، إيااداع، ...( ماع التّركدفاع، سااداد، ت

 بالتوازي مع زيادة رضا العملاء. لمبنك التنافسية القدرةزياد 

يات العصار حادى التعامال ماع تماع البناوكقادرة  دوراً حيويااً فاي ةكترونيمات المصرفيّة الإلوتمعبُ صِناعة الخد
آفاقاااً جدياادة عمااى طبيعااة  ناعات الحيويااة والمزدىاارة والتااي فتحااتالصّاا والعشاارين وأصاابحت ىااذه الصااناعة ماان الحااادي

الممحوظاة فاي تقاديم الخادمات تطاورات وىاذه ال، العمل المصرفي وآلية أدائوِ مع التركيز بصورةٍ دائمة عمى رضا العميل
كثاار تحديااداً خاادمات أ ىااذا النااوع ماان الخاادمات وبشااكل دراسااةأمااام الباااحثين ل دةتحاات آفاقاااً جدياافة الالكترونيااة المصاارفي

أنّيااا:  (2017، خميماي)، وتعاارّف وساائل الاادفع الالكتروناي وفااق ومااا تتضامنو ماان وساائل دفااع مختمفاة الادفع الالكتروناي
 الياّة كوسايمة دفاع عوضااً لملمؤسساات ارف وااالمصاتاي تصادرىا يلات الالكترونية الذكياّة الدوات والتحو مجموعة من الأ"

( فقااد 2008أمّااا )الكيلانااي، ، "صاارفيةّ، الشاايكات الالكترونياّاة، والبطاقااات الذكياّاةات الماقااالبط عاان النقااد وماان أشااكاليا:
لات ملتعاافاة أشاكال اب كاقدياّة  بواساطتيا الكترونيااً، حياث تغيا"تماك الوساائل التاي تساير العممياات النأيضاً أنّيا:  عرّف

الالكتروناي أنّ: "كال عممياة دفاع صادرت وعولجات ع ، كماا عارّف البناك المركازي الأوروباي وساائل الادف"اشارةمبلنقدية الا
 .  (2008)الكيلاني،  قة الكترونيّة"بطري
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مميااات تااتم مميااات النقااد المباشاارة، حيااث أصاابحت ىااذه العوعميااو فااونّ وسااائل الاادفع الالكترونااي أدّت إلااى تغييااب كافااة ع
 أمثااال كترونيّااةلالا مؤياادي ىااذه الوسااائلن حاجااة إلااى تااداول النقااد بشااكلٍ مااادي، وياارى العديااد مااال نو دترونيّااة الك ةٍ بصااور 

 أنّ ىاااذه الأساااليب الجدياادة فااي التعااااملات الماليّااة ساااىمت فاااي (2017، خميمااي)و (2020، سااالم) (،2011، بريكااة)
كبتياا لتطاورات العصار وبالتاالي احتياجاات وات، إلاى جاناب ملافاي أداء المعاامتوفير قدرٍ كبيرٍ من المروناة، والسايولة 

 امية. تنالأفراد الم

ناوي الكترونياة عاماة ودعام ماالي ومعالوسائل تحتاج إلى بنى تحتيّة الكترونيّة ونشر ثقافاة  فيذه وعمى صعيدٍ آخر،
ور وتتمحا كناة،ممياق أعماى منفعاة قا، وبالتاالي تحمن تحقيقياا لمفائادة المرجاوة منياي يضال الاذبالشكمن القائمين عمييا، 

 وع مااان الخاااادماتد عمومااااً وعمااالاء المصاااارف خصوصاااااً عااان ىاااذا الناااراىاااذه المنفعاااة بصاااورةٍ رئيساااة فاااي رضااااا الأفااا
(, 2012Hanzaee) ، جمياااع ممارساااات ، فاااونّ مياااا المنافساااة والحفااااظ عماااى العميااالظااال بيئاااة العمااال التاااي تحكففاااي 

، حيااث لياااولائااو ة درجااة رضااا العمياال ورفااع مسااتوى داياابُّ فااي قالااب ز صااونشاااطاتيا ت ياااالمنظمااات عمااى اخااتلاف أنواع
منظماات خاصّاةً فاي ظال شاكّل اليااجس الارئيس لمعظام اللسوق والاستحواذ عمى رضااه وولائاو عميل ىو ممك االأصبح 

ومتساااارعة،  ء بصاااورةٍ كبيااارةوالتاااي أدّت إلاااى تغيااار أذواق ورغباااات العمااالاالمتغيااارات التكنولوجيّاااة الكبيااارة التاااي نشااايدىا 
عاان تقياايم بااين المنفعااة الحقيقااة  تج أو الخدمااة ناتجااةمنااماان قباال العمياال لممدركااة اسااتجابة لعمياال أنّااو: "رضااا ا رفويُعاا

الجاناب الساموكي ، وتتجاو معظام التعااريف لرضاا العمالاء إلاى تغطياة (Krüger, 2016) "والمنفعاة المتوقعاةالمساتممة 
 .ا لحاجاتو وكونيا جاءت ممبيّة لتطمعاتو ورغباتوعيدمة لدرجة إشباخه المنتج أو المن حيث رد فعل العميل تجا

وساائل الادفع  العلاقاة باين عماى توضايح طبيعاة التركياز، فونّ الباحث يسعى فاي ىاذا البحاث إلاى عمى ما تقدّمَ  اءً بن
لمياة الادور الحياوي الاذي تؤدياو ىاذه المتغيارات فاي الأساواق العاسو الباحث مان ، وذلك لما لمالالكتروني ورضا العملاء

     ة خصوصاً.وماً ومحاولة الوقوف عمى دورىا في السوق السوريّ عم

 اندراست: فأهدا.2

ف واقااع تطبيااق وسااائل الاادفع الدراسااة ماان الدراسااات ذات الياادف الوصاافي حيااث تياادف ىااذه الدراسااة إلااى وصاا ىااذه تعاادّ 
كاة. وعاالاوةً ر عماالاء فاي بنااك البلااى التركياز عمااى وصاف مسااتويات رضاا ال، إضاافةً إاسااوري-فاي بنااك البركاةالالكتروناي 

تااأثير وسااائل الاادفع ودرجااة  تحديااد اتجاااه ىلااث أنّيااا تسااعى إياابي حذا الياادف الساابتعااد ماان الدراسااات عمااى ذلااك فيااي 
 الالكتروني في رضا العملاء.

 ة وفق ما يمي:لي يمكن صياغة اليدف الرئيس لمدراسلتاوبا
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 .اوريس-بنك البركة وني في رضا عملاءالتعرف عمى اتجاه ودرجة تأثير وسائل الدفع الالكتر 

 التالية:عية الفر الأىداف  ويتفرع من اليدف الرئيس
 .اسوري-ديدة ىي بنك البركةطبيعة الأثر بين وسائل الدفع الالكتروني ورضا العملاء في بيئةٍ ج تبارخاإعادة .1
عة سار ال، ل العميالبارك مان قلأمان المادالسارية وابأبعادىا الساتة ) الدفع الالكتروني جة تأثير وسائله ودر اتجا معرفة.2

مرونااة ، عادم الكشااف عان ىويااة العمالاء، والقبااول ماةءالملا، تالمعاااملاداد ل وساالتعاماالة سايو ، فاي إنجااز المعاااملات
 .اسوري-البركة نكب رضا عملاء في (الأداء
اسوري-ةفي رضا عملاء بنك البرك السرية والأمن المدرك من قبل العميلأثير معرفة اتجاه ودرجة ت. 
اسوري-ك البركةء بنعملافي رضا ت السرعة في إنجاز المعاملاثير ة تأجاه ودرجتمعرفة ا. 
 اسوري-نك البركةفي رضا عملاء ب سيولة التعامل وسداد المعاملاتمعرفة اتجاه ودرجة تأثير. 
اسوري-في رضا عملاء بنك البركة الملاءمة والقبولأثير معرفة اتجاه ودرجة ت. 
اسوري-البركة في رضا عملاء بنك ءوية العملاالكشف عن ىم دعتأثير اه ودرجة معرفة اتج. 
اسوري-في رضا عملاء بنك البركة مرونة الأداءتأثير  ة اتجاه ودرجةرفمع. 

 في رضا العملاء. وني الأكثر تأثيراً سائل الدفع الالكتر التعرف عمى أبعاد و .3
 ا العملاء.ضالالكتروني في ر  بيان مدى وجود فروق في تأثير أبعاد وسائل الدفع.4
الديموغرافيااة لمدراسااة )الجاانس، العماار،  تاختلاف المتغياارانااي باالاادفع الالكترو لاف أبعاااد وسااائل اان ماادى اخااتيااب.5

 ميمي(.تماعية، المستوى التعالحالة الاج
جتماعياة، لمدراساة )الجانس، العمار، الحالاة الا اختلاف المتغيرات الديموغرافيةبيان مدى اختلاف رضا العملاء ب.6

 التعميمي(. ىالمستو 

 اندراست: ميتأه.3

 ةمية العمميّة والاىمية العمميّ ىفي جانبين اثنين: الأسة ادر الىمية أتكمن 
 الأىميّة العمميّة:

 (Tella, 2015)نماوذج الباحاث اعتماد وقاد ، ءتناولت ىذه الدراسة أثر وسائل الدفع الالكتروني في رضا العملا-
 الدّراسة. يئةِ باختلاف  Tella بحثنا عن بحث ، وما يميزترونيسائل الدفع الالكياس و لق

ذه الدراساة أياة دراساة مماثماة حياث لام يجاد الباحاث لتااريا إعاداد ىا االأولاى مان نوعياا فاي ساوريتعد ىذه الدراسة -
 .افي سوري
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ىي، الباا، )(Gupta, 2017( ،)Firdous, 2017)مان )دراساة  كالاً  ين بشاكل جزئالكاو  ىذه الدراسةنتائج أيّدت -
2016) ،(Sarota, 2009)). 

 :  يّةالتطبيق عمميّةالأىميّة ال
 ةنااك البركاابسااين واقااع تطبيااق وسااائل الاادفع الالكترونااي فااي ستساااىم فااي تحمكاان القااول أنّ نتااائج ىااذه الدراسااة ي-

رضااا العماالاء وىااو ساايولة التعاماال ثاار الأبعاااد تااأثيراُ فااي ياادىا لأكخاالال تحد، ماان عموماااً  ياخصوصاااً، وسااور 
   .الماليةالتزاماتو عن سيولة أداء بصورةٍ دائمة  العميل يبحث عمى انّ  مما يدلّ ، د المعاملاتداوس

 روني، وأىم العوامل المرتبطة بيا.ائل الدفع الالكتخدمات وستركز ىذه الدراسة عمى درجة تقبل العميل ل-
الآن  اي(، وسااور لالكتروناايلاادفع ا)وسااائل ايويّااة وعمميّااةُ موضااوعات حسااة عمااى واحاادٍ ماان أكثاار اله الدراركاازت ىااذ-

 اً اعتبارىااا مرجعاا جياةَ أىميّااة ىااذه الدراساة  يمانحكترونياة ممااا ع الخاادمات الالالأولاى فااي مشارو تخطاو خطواتيااا 
 .يعكس واقع تطبيق خدمات الدفع الالكتروني

 :اندراستشكهت م.4

بيئااةٍ وذلااك ضاامن  كترونااي ورضااا العماالاءلالاادفع الا العلافااة بااين وسااائل طبيعااةالوقااوف عمااى  بحااث إلااىىااذا ال يسااعى
ساموكي لمفارد الرضاا يُبناى بالدرجاة الأولاى عماى الجاناب ال أنّ لبااحثين والعممااء معظم ا . ويركزي البيئة السوريّةجديدة ى

 (2016ري، )البكايارى ، وعمياو العقماي الموضاوعي وبشكل أكثر دقةً عمى العواطف والمشاعر، أكثار مناو عماى الجاناب
سااوق نااة، ومان ىنااا وفاي ظاال التبايالم عاادد كبياار مان الجوانااب والأبعااد بية باين الأفااراد يحكمياانسااو مساألة لرضاا ىاااأنّ 

تحاديات كبيارة فاي الحفااظ عماى عملائياا وزياادة درجاة الرضاا لادييم، فالعميال ىاو مماك الساوق  التنافسي تجد المنظمات
العميال ىاو أسااس وجاود المنظماات، ف، لعادّة أساباباً ر وذلاك نظا (،Sinha et al., 2016) جماع معظام البااحثينكماا أ

العميال الأسااس الاذي يضامن ، مان جياةٍ ثانياة يعادّ أعماالبادون عمالاء لا توجاد و  ،ئوعملا سوق أي عمل تجاري ىوو 
المزياد مان  ة إلى كسابشطة التي تقوم بيا المنظمتسعى كافة العمميات والأن، لذلك استمراريّة عمل المنظمات ووجودىا

اء الصااورة رئاايس فااي بناا بشااكلاىم ، حيااث أنّ العمياال يسااعمااى العماالاء الحاااليينلوقاات نفسااو ا فاايالحفاااظ لاء مااع مااالع
كافااة عمميااات جيااة لممنظمااة وتحسااين ساامعتيا و حصااتيا السااوقيّة، وتتاارجم المنظمااات ىااذا الاىتمااام بالعمياال بااأنّ الخار 

 .ستطلاع آرائيمات العملاء بعد وفق رغبات وتطمعا تتم سين المنتجاتتطوير وتح

رضـا فـي وسـائل الـدفع الالكترونـي  طبيعـة تـأثيرتحديـد  ةأىميـ منمشكمة البحث  تتضاحناءً عمى ما تقدّمَ ذكره آنفاً بو 
، وىاذا التبااين يعاود يرىذا التأث طبيعة، حيث لمس الباحث من خلال مراجعتو للأدبيات السابقة تبايناً من حيث العملاء

   ،التي اعتمدىا كل باحث لقياس وسائل الدفع الالكتروني دلنماذج والأبعااية إلى اختلاف بصورةٍ أساس
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الاادفع  وسااائلتطبيااق تحمياال واقااع لماان دراسااات فقااد جاااءت ىااذه الدراسااة مكممااة لمااا ساابق ، أعاالاه داً إلااى مااا تقاادّمناسااتا
، الســرعة فــي إنجــاز المعــاملات، قبــل العميــلالمــدرك مــن ن والأمــ الســرية)سااتة ا البأبعادىاا أثرىااا طبيعااة بيااانالالكترونااي و 

فاي  فاي رضاا العمالاء (مرونـة الأداء، عدم الكشف عن ىوية العمـلاء، الملاءمة والقبول، توسداد المعاملاسيولة التعامل 
 .رياو س-دراسة حالة بنك البركة ، مع التركيز خصوصاً عمىعموماً  المجتمع السوري

الباحااث  حيااث لاام يجااد ،تسااميط الضااوء عمااى المجتمااع السااوريبقة ماان حيااث دراسااات الساااماان ال اعاان غيرىااف تمااتخا كماا
ساوريا، إضاافةً إلاى ساعي ي فا الادفع الالكتروناي فاي رضاا العمالاء وسائلأية دراسة حول أثر ريا إعداد ىذه الدراسة لتا

 .دالمنشو قع واالو  يالفعم عالواقالباحث من خلال ىذه الدراسة لردم الفجوة بين 
ساان ني 14ة مناذ إطالاق ىاذه الخادمات فاي عمميّا /63,048/زت إلكترونيااً جانلفاواتير التاي أُ ت دفع اايقد بمغ عدد عممو 

بيمااو  بنااكو  بنااك البركااة مميااار لياارة سااورية وذلااك عباار 3,5بقيمااة إجماليااة تجاااوزت ، و 2020حزيااران  8ولغايااة  2020
كة السااااورية ر شااااشااااق وريفيااااا" و"الباااااء بدمر يااااع الكيو"المؤسسااااة العامااااة لتوز  نقاااال"، لخاااادمات "وزارة الالسااااعودي الفرنسااااي

المرتبطااة بمنظومااة الاادفع الإلكترونااي،  البنااوكى أحااد ي وجااود حساااب مصاارفي لممااواطن لاادلضاارور وماان ا ."للاتصااالات
 .1فع الإلكترونيالبركة(، للاستفادة من الد)بيمو و 

 :2رونيالالكت عالدولة المشتركة في خدمة الدفسات ويظير الجدول التالي توزع العمميات بين مؤس-
 (1الجدول رقم )

 لكترونيالاع توزع عمميات خدمات الدف

 موع العممياتجم المؤسسة
 عممية  5,459 الشركة السورية للاتصالات 

 عممية  1,997 مشق وريفياشركة كيرباء د
 عممية 55,592 مديريات النقل

 

 

                                                           
 

1
 /https://aliqtisadi.comّٛلع الاٌىزشٟٚٔ ٌّدٍخ الالزظبدٞ: اٌ

2
 .ٞسدح  ٟ ِٛلع ِدٍخ الالزظبدجبحث ٚثُ رفش٠غ اٌج١بٔبد اٌٛااٌّشخع اٌغبثك روشٖ رُ إعذاد اٌدذٚي ِٓ لجً اٌ

https://aliqtisadi.com/1750855-%D8%A7%D9%84%D9%81%D9%88%D8%A7%D8%AA%D9%8A%D8%B1-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B3%D8%AF%D8%AF%D8%A9-%D8%A5%D9%84%D9%83%D8%AA%D8%B1%D9%88%D9%86%D9%8A%D8%A7%D9%8B/
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 اندراست:تساؤلاث .5

 الرئيس التالي: ى الإجابة عمى السؤاللتسعى ىذه الدراسة إ رض السابقلى العاستناداً إ

 ؟اي رضا عملاء بنك البركة سوريدفع الالكتروني فلا وسائلير تأث ىو اتجاه ودرجةما 

 لفرعية التالية:يس الأسئمة االسؤال الرئ عنويتفرع 

 السرعة في ، قبل العميل المدرك منوالأمن سرية لابأبعادىا ) الدفع الالكتروني وسائلتأثير ىو اتجاه ودرجة ما
مرونة ، ة العملاءف عن ىويعدم الكش، ءمة والقبوللامال، د المعاملاتوسداسيولة التعامل ، إنجاز المعاملات

 سورية؟بنك البركة  في رضا عملاء( الأداء
 ؟ايركة سور ك البنبفي رضا عملاء  السرية والأمن المدرك من قبل العميل تأثيرىو اتجاه ودرجة ما -
 ؟ابنك البركة سوريلاء في رضا عم السرعة في إنجاز المعاملات تأثيراه ودرجة اتج ىوما -
 ؟ابنك البركة سوري في رضا عملاء المعاملاتسيولة التعامل وسداد  يرتأثىو اتجاه ودرجة ما -
 ؟ابنك البركة سوريفي رضا عملاء  الملاءمة والقبول تأثيرىو اتجاه ودرجة ما -
 ؟ايبنك البركة سور في رضا عملاء  ءىوية العملا عدم الكشف عن تأثيرودرجة  تجاهىو ا ام-
 ؟ابنك البركة سوريا عملاء رض في مرونة الأداء تأثير ةجىو اتجاه ودر ما -

 ني الأكثر تأثيراً في رضا العملاء؟الدفع الالكترو  وسائلما ىي أبعاد 
 الاجتماعياة،  لاةالعمار، الحا افياة )الجانس،ر الديموغلمتغيارات ف اتلابااخوسائل الدفع الالكترونية ىل تختمف أبعاد

 مي(؟المستوى التعمي
ة، المسااااتوى )الجاااانس، العمااار، الحالااااة الاجتماعيااافياااة الديموغرا المتغياااارات ماااالاء بااااختلافعلىااال يختمااااف رضاااا ا

 التعميمي(؟
ميماي( عماى ععياة، المساتوى التلاجتماما ىو اتجاه ودرجاة تاأثير المتغيارات الديموغرافياة )الجانس، العمار، الحالاة ا

 الدفع الالكتروني برضا العملاء؟ وسائلقة علا

 فرضياث اندراست:.6

روناي فاي تكدمات الادفع الالتطبياق خابي لإيجااإلى وجود أثر  أشارت معظميابقة والتي لساة الدراسات ابناءً عمى مراجع
(، Abdulmumin, 2015(، )2016الباااىي، (، )Gupta & Yadav, 2017ات )دراساامثاال  ،رضااا العماالاء

(Roozbahani et al., 2015) ، الاساتنتاجي المانيجواساتناداً إلاى (Deductive Approach) ي يشاير إلاىلاذوا 
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عمااى الدراسااات  (Conceptual Framework) ضااياتاء الفر وبناا راسااةوالمعرفااي لمد يالإطااار الفكاار فااي الاعتماااد 
 يمة في صياغة الفرضيات.ب الفرضية البدماد عمى أسمو ، فونو تمّ الاعت(Blackstone, 2012) السابقة

 فيما يأتي فرضيات البحث:
 ة الأولى:الفرضية الرئيس

H1: السـرعة فـي إنجـاز ، مـن قبـل العميـل مـن المـدركالسـرية والأعادىـا )بالـدفع الالكترونـي بأ ئلسـالو بي ثر إيجايوجد أ
فـي رضـا  (مرونـة الأداء، العمـلاءعـن ىويـة لكشـف عـدم ا، لقبـولالملاءمـة وا، لاتوسداد المعـام سيولة التعامل، المعاملات

 .اسوري-عملاء بنك البركة
 ضيات:فر  ستويتفرع عن ىذه الفرضية 

H1-1 :اسوري-في رضا عملاء بنك البركة ل العميلدرك من قبلأمن المامسرية و لجد أثر إيجابي و ي. 
H1-2 :اسوري-بركةالملاء بنك في رضا ع لمعاملاتفي إنجاز اعة مسر ل يوجد أثر إيجابي. 
H1-3 : اسوري-في رضا عملاء بنك البركة التعامل وسداد المعاملات يولةسلأثر إيجابي  جديو. 
H1-4 :اسوري-نك البركةفي رضا عملاء ب ولبملاءمة والقلم ابيثر إيجيوجد أ. 
H1-5 : اريسو -بنك البركةفي رضا عملاء  م الكشف عن ىوية العملاءلعديوجد أثر إيجابي. 
H1-6 :اسوري-لبركةء بنك الافي رضا عم لأداءونة ار ملإيجابي  أثر يوجد. 

 ة الثانية:لفرضية الرئيسا
H2 :الجـــنس، العمـــر، الحالـــة الاجتماعيـــة، يـــة )تغيـــرات الديموفرافملكترونـــي بـــاختلاف الع الا الـــدف وســـائلاد ختمـــف أبعـــت

 (.المستوى التعميمي
 :، وفق الآتية فرضيات فرعيةربعة أىذه الفرضيويتفرع عن 

H2-1 :تروني باختلاف جنس العميلكلالا خدمات الدفعاد أبع ختمفت. 
H2-2 :العمرية. لاف الشريحةكتروني باختلالاختمف أبعاد خدمات الدفع ت 
H2-3 :لكتروني باختلاف الحالة الاجتماعية.مات الدفع الاختمف أبعاد خدت 
H2-4 :تعميمي.المستوى ال كتروني باختلافلالع اخدمات الدفتمف أبعاد تخ 

 ة الثالثة:يسرئية الالفرض
H3:  (.ميميعماعية، المستوى التالاجتحالة لعمر، الالجنس، االديموفرافية )يختمف رضا العملاء باختلاف المتغيرات 

 ة أربعة فرضيات فرعية، وفق الآتي:ىذه الفرضيويتفرع عن 
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H3-1 :يل.العمباختلاف جنس  يختمف رضا العملاء 
H3-2 :العمرية.لشريحة لاء باختلاف ارضا العممف يخت 
H3-3 :الاجتماعية.تمف رضا العملاء باختلاف الحالة خي 
H3-4 :المستوى التعميمي.لاف باختالعملاء  يختمف رضا 

 ة:رابعضية الرئيسية الفر لا
H4:  فيةت الديموفرافي ظل المتغيرا ايور س-نك البركةرضا عملاء بفي الدفع الالكتروني  وسائل فرق في تأثيريوجد 

 ت فرعية، وفق الآتي:ايفرضية أربعة فرضىذه ال ويتفرع عن
H4-1 :سلعملاء باختلاف الجنضا افي ر لكتروني يوجد فرق في تأثير وسائل الدفع الا. 
H4-2 : مريةالشريحة العفي رضا العملاء باختلاف وسائل الدفع الالكتروني في تأثير يوجد فرق. 
H4-3 :حالة الاجتماعيةلااختلاف لعملاء برضا ا يفالالكتروني  وسائل الدفعجد فرق في تأثير و ي. 
H4-4 :التعميمي المستوى باختلاف العملاءفي رضا تروني يوجد فرق في تأثير وسائل الدفع الالك. 

 :متاث انساباندراس.7

تروناي ورضاا العمالاء، ومان باين كّالم مان وساائل الادفع الالكياد مان الأبحااث والدراساات العممياة العلاقاة ناولات العدتلقد 
لدراسااة العلاقااة بااين كُاالم ماان خاادمات الاادفع الالكترونااي ورضااا  (Gupta & Yadav, 2017) الأبحاااث بحااثىااذه 

قدّماااة كمتغيااار مساااتقل وأثرىاااا عماااى رضاااا العمااالاء ملافع الالكتروناااي دن عماااى خااادمات الااااعتماااد الباحثاااا، حياااث لعمااالاءا
ة واعتمااااد م العمااالاء إلاااى شااارائح عمريّاااكماااا تااام  تقسااي لينااادي محااالًا لمدراساااة،ابع، وتااام اختياااار البناااك الااوطني اكمتغياار تااا

د قاانلل ماان اسااتعمال اياالعااام نحااو التقمي المجتمااع اليناادي التوجااو االاسااتبانة كااأداة لجمااع البيانااات. وممّااا كااان ممحوظاااً فاا
 .2008عام ت الالكترونيّة وذلك منذ مطمع الكاش في المعاملات اليوميّة والتحوّل إلى المعاملا

بين متغيري الدراسة وكانـت درجـة ىـاه العلاقـة  وسطة الشدةمت وقد توصمت الدراسة إلى وجود علاقة معنوية موجبة
بعلاقتـو مـع خـدمات الـدفع الالكترونـي  ةعفء مستويات مرتلاسجّل رضا العم خفاض الشريحة العمرية، حيثأقوى بان

 مريّة الشابّة.لدى الشرائح الع

مجتمـع الينـدي، لا بـل قـد زادت أىميّـة تطبيـق سياسـات الـدفع الالكترونـي فـي ال ىاه الدراسـة عمـىوعميو فقد أكدت 
 سات.ايسء تطبيق ىاه الادى البنك من جر رة عمى الوفورات المحققة لالدراسة حيث عرّجت بصورةٍ فير مباش
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فاي مديناة  مالاءالعورضاا  البنكاي الانترنات جودة خدماتبين العلاقة  في (Firdous & Farooqi, 2017) بحث كما
ي والتااا 2010ىاااذه الدراساااة حاااول التطاااورات التكنولوجياااة الممفتاااة خاصاااة بعاااد عاااام  نياااو دلياااي اليندياااة، وقاااد تمحاااورت

 مصرفية منيا بصورةٍ خاصة.لاو مة بصورة عامة دة الخدمات المقأصبحت نقطة تحول في طبيع
، كمااا اعتمااد الباااحثون مقياااس ليكاارت الخماسااي معااد وفااقبانة اللبيانااات عمااى أسااموب الاسااتوقااد تاامّ الاعتماااد فااي جمااع ا

، ة ىاااي: )الكفااااءة، الخصوصااايّةعماااى نماااوذج لقيااااس جاااودة الخااادمات المصااارفية الالكترونياااة وفاااق سااابعة أبعاااادٍ مختمفااا
 ، وقاد توصّامت الدراساة(سابتاوافر النظاام الحاساوبي المنا لإشاباع،كل فاردي، درجاة اشاب اصال، الاتصاالتو لاالاستجابة، 

، كماا حول خادمات الانترنات البنكاي العملاء% من رضا 70كلا الباحثين ساىم في تفسير وذج الذي قدّمو النم إلى أن  
، وقاد شاجعت نتاائج ىاذه العمالاءا ضار  أثار إيجاابي فاي جلمختمفاة لمنماوذلكل من الأبعااد السابعة ا بيّنت ىذه الدراسة أنّ 

نااطق جغرافياة أوساع مان نياودليي لموقاوف عماى ثباات ح عماى مالمقتار  ستقبلا في تطبيق النماوذجالدراسة عمى التوسع م
   النموذج.  فاعميّةالنتائج وبالتالي 

حيااث " رضااا الزبااائن ىالالكترونيااة عماا فيةخاادمات المصاار أثاار جااودة ال: " بحثاااً ( 2016، الباااىي) قاادّم مااوازٍ سااياقٍ وفااي 
ن أىميااا فيمااا يتصاال بموضااوع النتااائج، ماامجموعااة ماان وتوصاال الباااىي إلااى  ،ةسااتبانالا البيانااات عمااىاعتمااد فااي جمااع 

 بحثنا:
، ساتخدام، تااوفير الوقااتالالة ساايو الالكترونيّااة مان حيااث )إحصااائية لجااودة الخادمات المصاارفية  لالاةد اذقااوي وجاود أثاار 
 الإسلامي الأردني.في البنك  ءلامالععمى رضا  (ناالأمالسرية، 

ــ ــم يميــز الباحــث ن ــا ل الخــدمات المصــرفيّة  امــة لكافــةة حيــث كانــت دراســتو عالمصــرفية الالكترونيــوع الخــدمات وىن
قيــاس  الالكترونيــة أكثــر مــنصــرفية ات المالالكترونيّــة، كمــا أنه ىــاه الدراســة كــان تركيزىــا عمــى قيــاس جــودة الخــدم

 ية بحد ااتيا.نو ر الخدمة الالكت قمدى تطبي

أنّ الاساتثمار  (Simon & A. Senaji, 2016)بايّن كالم مان  لاءالعماة ورضاا الالكترونيا وسائل الدفعوبالتركيز عمى 
خادمات مصارفية طارح ة في أصبح يكمن في الاستثمار في التكنولوجيا بكافة أشكاليا لتحقق خطوة نوعي لمبنوكالرئيس 

ترنات البنكاي عماى رضاا يدف الأساسي ليذه الدراسة ىاو تحدياد أثار الانوقد كان ال بشكل كامل. وجيالمد عمى التكنو تعت
 بمدينة نيروبي.  First Tierك بن في العملاء

ائج الدراساة وفاق الآتاي: الأثر بين متغيرات الدراسة بالاعتمااد عماى تحميال الانحادار، وقاد كانات نتا طبيعة وقد تمّ تحديد
يساتخدمون  لعمالاءاياد مان ون  العدفاإلاى ذلاك  ، إضاافةً مالاءعالفاي رضاا أثر قوي ي كنلانترنت البام ادن لمرونة استخكا
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ة المقدماة عبار ة الالكترونيّاوفاي ساياقٍ متصال فقاد حققات الخادمات المصارفيّ ، ولة التعامال باوت البنكي نظرا لسايالانترن
    .العملاءق رضا أثر إيجابي معنوي في تحقي الياتف المحمول أعمى

بياا  التاي يشاعرالوديّاة  ة ودرجاةالالكترونيّاة درجة الفائادة المحققاة عبار الخادمات المصارفيّ  فقد سجّمت رخمن جانبٍ  آ 
 .  العملاءالعميل نتيجة استخدام ىذه الخدمات أثراً منخفضاً عمى رضا 

مون نفساو مان مضالا (Tella & Abdulmumin, 2015)فقاد تنااول ارٍ آخار بعياداً عان القطااع المصارفي وفاي إطا
 ’Predictors of Users:"الجااامعيق العماال ضاامن نطااا العماالاءالاادفع الالكترونااي عمااى رضااا  وسااائلأثاار  ثيااح

Satisfaction with E-Payment System حياث شاامل العاااممين فاي جامعااة "IIorin  نيجيريااا. كاان الاادافع ليااذه
 2015ولغاياة عاام سانة التطبياق  2010مناذ عاام ف ،امعاةجالمطبقاة فاي الالدفع الالكتروني الجديادة  وسائلالدراسة ىو 

يااا. ماان أىاام ة تقباال العاااممين فااي الجامعااة لالجدياادة ودرجاا ىااذه السياسااات فاعميااةة لقياااس ماادى لاام يااتم إنجاااز أي دراساا
-Eيـــدة عـــن سياســـات الـــدفع الجد ميـــاً بمغـــت نســـبة الأفـــراد الراضـــين كالنتاااائج التاااي توصااامت لياااا ىاااذه الدراساااة ىاااي: 

payment (5..9 )%اسـة عةٌ جداً وتدلُّ عمى علاقة قويـة بـين متغيـري الدر مرتف ةٌ وىي نسبE-payment  ورضـا
 العملاء.

لدراساااة ذىباات إلاااى مسااااحاتٍ أعمااق فاااي البحااث حياااث حاااددت النقاااط التاااي جااذبت العمااالاء إلاااى ىااذا الناااوع مااان ه اوىااذ
التعاماال اممين، ساايولة عااتكشااف عاان ىويااة المللسااريّة، عاادم االساارعة فااي الإنجاااز، ا)ىااي: سياسااات الاادفع، وىااذه النقاااط 

 Significantة ئي وجااود علاقااة ارتباااط معنويااأظياارت نتااائج التحمياال الإحصااا (،ول، القبااوالاسااتخدام، مرونااة الأداء

correlation مالتعامل والاستخدا سيولة تمتيا عة في الإنجازر ، وكان أىم ىذه الأبعاد السبين ىذه العوامل الست. 

ت امكترونياااة عااان الخااادلالياااذه الأبعااااد السااات، التاااي ميّااازت الخااادمات المصااارفية ايااادىا لساااة تحدىاااذه الدرا والممياااز فاااي
مااى نفااس الموضااوع إلّا أنّ كُاالّاً منيااا كااان لااوُ زاويتااو ماان تعاادد الأبحاااث التااي ساامطت الضااوء عوعمااى الاارغم  التقميديّااة

 عملاء.تروني ورضا الة بين سياسات الدفع الالكالخاصة في دراسة العلاق

ت الااادفع او و عماااى أدماان خلالاااوا ركااازّ  بحثااااً  (Roozbahani, Hojjati &Azad, 2015)لعاااام نشاار وفااي نفاااس ا
وقااد اختااار ىااؤلاء الباااحثون القطاااع المصاارفي محاالًا لمدراسااة نظااراً لحساساايّة ىااذا القطاااع  رضااا العماالاء،كترونااي و الال

عماى ىاذا الادور فياي تساعى جاىادة إلاى  البناوك فاظمان ح، ولضالمجتمعيلكبير في التطور والتقدم ودوره الاقتصادي ا
ل ماا ىاو جدياد ومتمياز فاي عاالم ل ابتكاار وتقاديم كالاتيا وذلاك مان خاامالعمالاء عان خادا رضتعزيز تحسين صورتيا و 

ىااذه النقاااط  كافااة .تنافسااية فااي السااوق بيااذه الطريقااة تضاامن امتلاكيااا لمياازة فااالبنوكالمااال والأعمااال، وفااي الوقاات نفسااو 
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نااي المتنوعااة و ر ات الاادفع الالكتو الباااحثون أن ىااذه النقاااط يمكاان تحقيقيااا ماان خاالال أد أوضااحا كماابحااث ركااز عمييااا ال
ورضـا العمـلاء. لا الدفع الالكترونـي دوات ىاه الدراسة إلى وجود علاقة معنوية موجبة بين أ وقد توصمتلمتجددة. وا

 لمبنـكتنافسـيّة ونـي فـي تحقيـق ميـزة دوات الـدفع الالكتر أوضحت دور أالدراسة في نتائجيا حيث  بل قد توسعت ىاه
 .السبل المتاحةق أفضل ات واستغلاليا وفمدتقديم ىاه الخ كنالبوخاصّة إن أحسن 

زة تنافساية المصارفية ودورىاا فاي خماق ميّاطبيعة العلاقة بين تطبيق الخدمات الالكترونياة  (2015 ،القحطاني) بيّنَ  كما
( 422رىا )دقاانة كاأداة لجماع البياناات، حياث تام تحميال عيناة ام الاساتبوتام اساتخدد العمالاء، يادة أعادالممصرف عبر ز 

 المصـــرفبـــين تقــديم  قويّــة وخمصـــت الدراســة إلـــى وجــود علاقــة إيجابيـــة. عوديةفااي الساا فااي مدينااة الريااااض ةدمفاار 
ميا أىــم الخــدمات التــي يفضــرونــي يعــد مــا اتضــح أن الموقــع الإلكتلمخــدمات الإلكترونيــة واكتســابو ميــزة تنافســية، ك

ذكور فقاط ضامن ياا شاممت الاالدراساة أنّ  ى ىذهمعا يؤخذ وممّ  .ىر لخدمات الإلكترونية المصرفية الأخالعملاء من بين ا
ات كتممااة لمتعبياار عاان حقيقااة رأي المجتمااع ككاال بالخاادمصااورة ناقصااة غياار موفااي ىااذا تحيااز واضااح و  ،عينااة الدراسااة

 .الالكترونية المصرفيّة

خااادمات مياااة الىأفاااي بحثاااو ( 2014، طاااواىير) بصاااورةٍ عاماااة عااارضالالكترونياااة  أىمياااة الخااادماتياااد عماااى وفاااي تأك
 ما يمي:بون، وقد كان محل الدراسة مؤسسة بريد الجزائر، وقد خمصت الدراسة إلى الزّ  لكترونية عمى رضالاا

عمميـة  ترافقـت وقـد متوسطة الشدّة، د الجزائرريية التي تقدميا مؤسسة بعمى الخدمات الالكترون كانت نسبة الإقبال
الجزائـر والمؤسسـة  بين مؤسسة بريدفياب التنسيق  :يامن أىمّ  ةسمبيّ لاالجوانب العديد من مع تقديم ىاه الخدمات 

نيـة تحتيـة قويـة في جودة ىـاه الخـدمات، إلـى جانـب فيـاب ب سبب ضعفاً  العامة للاتصالات السمكية واللاسمكية مما
 ةبـنجاح ىـاه التجر  امكل تمك العوامل شكمت عائقاً أم لالكترونية المناسبة،ر المؤىمة والأجيزة افر الكوادمن حيث تو 

 س.بشكل جميّ ومممو 

حياث تامّ الدفع الالكتروناي عماى رضاا العميال،  وسائلأثر  (Sarota, 2009) درسَ  فقد وعمى النقيض ممّا ذُكِرَ أعلاه،
لــم يجــد حيااث  عرضااناهُ آنفاااً،لمااا  مخالفــة اءت نتااائج ىااذا البحااثجااو مدراسااة، فااي تنزانيااا كمحاال ل CRDBك اعتماااد بناا

ــاً ج ــاً ىو الباحــث فرق أو تمااك  3ا العماالاء عاان الخاادمات المصاارفيّة اليدويّااةماان حيااث رضااالدراسااة  لبيانااات وفااي تحميماا ري
 السارعة فاي الإنجااز أوث مان حياث احزة وفقاً لما قدّمو البالالكترونيّة أيّة ميّ  الوسائلالمقدمة الكترونياً، حيث لم تسجل 

                                                           
3
ذِٙب ذ٠خ اٌزٟ ٠مٝ اٌخذِبد اٌزم١ٍٟ أطٍمٙب اٌجبحث عٍاٌز ١خغّرٌه ٚ ك اٌز"Banking Manually Servicesٚا١ٌذ٠ٚخ" " خاٌخذِبد اٌّظش ١ّ " 

 اٌّظشف ثبلاعزّبد عٍٝ ِٛظفٟ خذِخ اٌنّلاء. 
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نياااً عمااى رضااا زة الكترو مات المنجابي لمخاادمسااجِلَ أثاار د سُاقاافداء. وعماى عكااس المتوقااع ونااة فااي الأسايولة التعاماال والمر 
 العملاء.

الخــدمات، وقمــة  وكــانَ الباحــث قــد عمّــق عمــى ىــاه النتــائث الســمبية بحداثــة عيــد المجتمــع التنزانــي بيــاا النــوع مــن 
التنزانـي  تغيـرات كبيـرة مـن حيـث تقبـل المجتمـعباحث سـيحمل المسـتقبل معو ومن وجية نظر ال ه التعاملالوعي تجا

 .الالكترونية تالمخدم
درجة الأثر الذي سجّمتو كافة الدراسات السابقة تباينت بتباين البعد الذي اعتماده كال باحاث لقيااس التنويو إلى أنّ ب يج

 .Simon & A)وذج الاااذي اعتماااده النمااافاااي  فعماااى سااابيل المثاااال، كتروناااي(ساااتقل )وساااائل الااادفع الاللما المتغيااار

Senaji,2016) وىاذه الأبعااد ىاي )درجاة الفائادة المحققاة،  العمالاءرضاا  فاي ذج أثاراً إيجابيااً و مبعاد النكافة أ لم تسجل
 غير معنوي.، حيث كان الأثر منخفضاً و مستوى الوديّة لمتعامل مع ىذه الخدمات(

 لقيـاس المتغيـر التـي يحـددىا الباحـثالأبعـاد  تتـأثر وفـقمتغيري الدراسة  باحث أنّ العلاقة بينيستنتث الوبناءً عميو 
   .ستقلملا

 دراست:نوجيت انم.8

 أسموب الدراسةStudy Method : 
ة بشااكل كمااي يُعاارف بأنااو دراسااة لمشااكم( Deductive Methodنتاجي )تاعتماادت ىااذه الدراسااة عمااى الأسااموب الاساا

دراساة ال نّ أأي ، قاال لمجُزئياات مان خالال الاساتنتاجاتنتالا ثامّ ات أو المعاارف العاماة، ير مات أو النظلاقًا من المُسم  انط
 .(Tarski, 2013) التاليةميا مراحثم تنتقل لمخاص في تبدأ بالعام 

دة دحاء إلاى فرضايات مكتروناي ورضاا العمالاتاربط باين وساائل الادفع الالمّ ترجماة العلاقاة التاي تابناءً عمى ما سبق فقد 
بة مناساااوفاااق الأسااااليب ال ئياً حصااااياناااات اللازماااة، وكخطاااوة لاحقاااة اختبارىاااا إالإحصاااائي، ثااام جماااع البللاختباااار قابماااة 

 ضيات أو نفييا.الفر  موقوف عمى ثبات صحةل

 نم ممحوظدد جود عى و لإ (Tarski, 2013)وفق ما بيّنو  وب الاستنتاجيلأسمااد مويرجع السبب الرئيس في اعت
عدت في تكوين ني ورضا العملاء والتي ساو كتر ئل الدفع الالالأثر بين وساوقفت عمى طبيعة  الدراسات السابقة والتي

 ة فرضياتيا.اىيمي لمدراسة وفي صياغالإطار المف



22 
 

 استراتيجية الدراسة Study Strategy:  
خاص  كبنعمى حيث أنّ الدّراسة ستركز  ،Case Studyالة الح تمّ الاعتماد في ىذه الدراسة عمى استراتيجيّة دراسة

 .اسوري-البركة وىو بنكمحدد د واح

  جمغ انبياناث ىتحهيهواأداة  Data Collection And Analysis: 

 :4عمى ي جمع البياناتتمّ الاعتماد ف
، وتمّ تحميل يانات( كأداة لجمع البQuestionnaire) الاستبانةوذلك من خلال استخدام  يّ الكمالأسموب -

، ليتم لاحقاً معالجة ىذه (SPSS; 26حصائي )التحميل الإامج برن لإجابات فيبعد تفريغ ا اتانتبسالا
 ف عمى قبوليا أو رفضيا.والوقو  الدراسة لى اختبار فرضياتالبيانات إحصائياً ليصار إ

تي أجراىا لا( Unstructured Interviewsالمييكمة ) شبومن خلال إجراء بعض المقابلات  النوعيالأسموب -
مات أكثر حول وذلك لجمع معمو  ،نك البركةبانة المعمومات بين في مديرية تقعدد من العامم الباحث مع

 .بمتغيرات البحثنقاط المرتبطة ال

 اندراستينّت تمغ ىػمج Study Society & Sample: 

 عاددىم لتااريا تروناي والاذين بمَاغَ كلخدمات الدفع الا المشتركين في اسوري-يتكوّن مجتمع الدّراسة من عملاء بنك البركة
ماااع عااادد مااان  ماااةالمييك بوشاااجاااراء بعاااض المقاااابلات ، أمّاااا عيّناااة الدّراساااة فقاااد تااامّ إ5/ عميااال35,278/ 1/12/2020

ئيّة اعماى عيناة عشاو  الاستبانةالقنوات الالكترونيّة/ إضافةً إلى توزيع استمارة  مت /قسمديرية تقانة المعموما العاممين في
 تروني.لالكفع اخدمات الد ملاء المشتركين فيعلابسيطة من 

الإجاباات أو اساتبانة نظاراً لتنااقض  /13/ اساتبانة، وتامّ اساتبعاد /240/ استبانة، واستعاد الباحاث /352/تمّ توزيع وقد 
 /227ل /ة لمتحمياااحت الصاااالا، أو اعتمااااد نمااط واحاااد فاااي الإجابااة. ليبماااغ عااادد الاسااتبانالاساااتبانةة ئاال تعبعاادم اساااتكما

 استبانة.

 :(2) رقمق الجدول ( وذلك وفLikertياس ليكرت الخماسي )عمى مق الاستبانةتصميم سة في ذه الدرااعتمدت ىو 
 
 

                                                           
4
 ة:عمراج لعلمً ٌرجىالبحث اللمزٌد حول منهجٌة جمع بٌانات  

 (.1325ش إٌبرت، بٌروت: لبنان )مؤسسة فرٌدرٌ -جية البحث العلميمنه–ماجد، رٌما 
5
 .ةانتبعلى اعتبار أنّه تارٌخ توزٌع الاس 2/21/1313ٌخ وقد تمّ تحدٌد تار - 

العملاء المشتركٌن  لتحدٌد علوماتنة المتقا ةفً مدٌرٌّ  العملاءلالكترونً بعد العودة إلى بٌانات ا المشتركٌن فً خدمات الدفع تمّ تحدٌد عدد العملاء -
 . ع الالكترونًبخدمات الدف
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 ( 2)م رقالجدول 
 الخماسي مقياس ليكرت

 موافق بشدة موافق محايد وافقمغير  بشدةغير موافق  الإجابة
 9 2 . 4 1 الدرجة

 .المصدر: إعداد الباحث

 :دراسةأفراد العينة لكل بعد من أبعاد البات لإجامرجح سط الالمتو ( 3)ل رقم الجدو  (2008بد الفتاح، )ع كما ويُبين
 المرجحةالمتوسطات  (3قم )ر الجدول 

 توىمسال المتوسط المرجح
 دةق بشفمواغير  5..1إلى  1من 
  غير موافق  4.95إلى  1..1من 
 محايد  5...إلى  1..4من 
 موافق  2.15ى إل 21..من 
 افق بشدةو م  9إلى  2.15من 
تراساند أداة Study Tool: 

ي(، ويعكاااس واقاااع فع الالكتروناااقل )وساااائل الااادلممتغيااار المساااتالأبعااااد الخمساااة وذلاااك بماااا يغطاااي  الاساااتبانةتصاااميم  مّ تااا
موزعاة وفاق  عباارة (33ى )عما الاساتبانة ت)رضا العملاء(، وبما ينسجم مع فرضيات الدراسة. وقد احتاو  عالمتغير التاب
 :الجدول الآتي

 الاستبانة توزيع عبارات (4رقم ) الجدول
 مجموع العبارات العبارات رو المح

 عبارات 4 4-1 موفرافيةالقسم الأول: المتغيرات الدي
م الثاني: قسال

أبعاد وسائل 
 عالدف

 الالكتروني:

 عبارات 4 8-5 البعد الأول: السرية والأمن.
 عبارات 4 12-9 : السرعةالبعد الثاني
 عبارات 4 16-13 ث: السيولةالبعد الثال

 راتعبا 4 20-17 القبوللاءمة و ملالرابع: ابعد لا
 تعبارا 4 24-21 ف عن اليويةالبعد الخامس: عدم الكش
 عبارات 4 28-25 ء.االبعد السادس: مرونة الأد

 عبارات 5 33-29 القسم الثالث: رضا العملاء
 د الباحث: إعداالمصدر 
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الابعض منياا  متنوعاة ، حياث تضامنت أسائمةشابو مييكماة قاابلاتم خماسالباحاث  فقاد أجارىقاابلات أمّا فيما يتعمّق بالم
كاان المجاال مفتوحااً ، كما الإجابات لو يد مجموعة منخر تمَ تحدعض الآوالب أسئمة مفتوحة(،) ابةغير محدد الإج كان
 ث ليا.ض النقاط التي لم يتطرق الباحبمين في حال رغبتيم بتوضيح بعلممقا

 :متغيراث اندراست.9

 :يما يملى ت الدّراسة إتنقسم متغيرا
أنظماااة ة، والتاااي تعااارّف أنياااا: "ائل الااادفع الالكترونيّاااوسااا ىاااو :Independent Variable ســـتقلالم ريـــأولًا: المتغ

ل ن أجال تساييل عممياات الادفع والقابض بشاكمن البرامج والتقنيات التي توفّرىا المؤسسات المصرفية والمالية متكاممة م
 .(R. Akbarian, 2011) "آمن

والاتصاالات تكنولوجياا الإنترنات  عماى تعتمادالادفع التاي  وساائلمان  يادةجد ةميوسا لكتروني تعادميو فخدمات الدفع الاعو 
   أخرى. جيةٍ طة معًا لمبنوك وشركات الأموال المتخصصة من لذكية المرتبا، والأنظمة جيةمن 
 & Tellaدراساة )د التاي وردت فاي لأبعااتياا امفاة ىاي ذاأبعااد مختى ساتة ىاذا المتغيار فقاد اعتماد الباحاث عما يااسولق

Abdulmumin, 2015) كالآتي   : 
راءات والتاادابير مجموعااة ماان الإجاا نإطااار عماال يتضاام :Security عميــلالمــدرك مــن قبــل الوالأمــن الســرية .1

 ,Kanona) لكترونيااةكة الاانااات المتداولااة مااا بااين العمياال والشاابالوقائيااة الاحترازيااة، التااي تضاامن أماان البي

2018). 
ــي إنجــاز ال.2 حصااول العمياال عمااى وتعنااي اختصااار الوقاات الاالازم ل :Perceived Speedمعــاملاتالســرعة ف

ة مراكااز تقااديم الخدمااة ثاام التعاماال المباشاار مااع الموظااف ر وب لزيااامااوذلااك عباار اسااتقطاع الوقاات المط ،الخدمااة
احال السااابقة ع المر ة. جميااماى الخدمانيايااة ع ليحصاتااى دىا العميال حياطبيعااة الخدماة التااي ير  المساؤول وشارح

صل مع عادة جياات فاي الوقات ةً إلى إمكانية التواضاف، إخدمات الدفع الالكتروني إلى مجوءلااختزاليا عند  تمّ 
 (.2011كافي، يوسف ) سونف

نياة مان الالكترو لتعامال ماع التطبيقاات أصبح ا: حيث Ease of Payment سيولة التعامل وسداد المعاملات.3
بالنسابة لكترونياة تعاد بسايطةً واضاحة الا اتيااءاتروناي بكافاة إجر الادفع الالك، وخادمات الحياة اليوميةقتضيات م

المتعاااممين قااد ياارى العكااس حيااث يُعاااني لاارغم ماان أنّ بعااض اوالتعقيااد. عمااى  دة عاان التكمّاافلممتعاااممين، بعياا
 (.2011)يوسف كافي،  ىذه الخدمات صعوبة في التعامل مع
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المجتماااع عمااااى ائح ة شااار فااااتروناااي ملاءمااااة لكخااادمات الااادفع الالكعااااد : تConvenience ءمـــة والقبـــولملاال.4
م بعمميااات الاادفع ام ىااذه الخادمات لمقيااادويمكاان لمعمالاء اسااتخ والعمريااة،ومسااتوياتيا التعميمياة ا اخاتلاف ثقافاتياا

ومان جياةٍ  ياة )الانترنات(.توصايل بالشابكة العنكبوتإلاى ضامان ال ىام بحاجاة فقاطفي أي وقات وفاي أي مكاان 
شاكل لتقميادي إلاى الافة خدمات الدفع من الشكل ايل كتحو  نكات الدفع حيث يمفة خدمفيي ملاءمة لكاأخرى 
 .6ترونيالالك

، حياث مان الميام فاي ويتضمن ىذا البعد سياساة الخصوصاية: Anonymity ملاءعدم الكشف عن ىوية الع.5
ال الضارر من أشاكتعرضو لأي شكل ادار بما يمنع يل بعيدة عن الر ء ىوية العمت الدفع الالكتروني إبقاعمميا
 .7معنويأو ال المادي

ع التقميدياة مان حياث الزماان فمياات الادوالقياود التاي تحكام ع وتعني قمّة المحاددات :Flexibility مرونة الأداء.6
فااي وتااوفير الخاادمات لمرونااة فااي الأداء بدرجااة عاليااة ماان ا ميااات الاادفع الالكتروناايأو المكااان، حيااث تتميااز عم

 .(Simon, 2016) ةيتبالشبكة العنكبو  تصالمكان شريطة الاأي زمان أو 
 

 

 ر المستقلياد المتغبعأ (1)الشكل رقم 
 : إعداد الباحثصدرالم

                                                           
6
 Website: https://securionpay.com/blog/e-payment-system/ 

7
 Website: https://cybernews.com/resources/the-ultimate-guide-to-safe-and-anonymous-online-payment-methods/ 

https://securionpay.com/blog/e-payment-system/
https://cybernews.com/resources/the-ultimate-guide-to-safe-and-anonymous-online-payment-methods/
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 .الالكترونيفع الدل ئوساب: ىو رضا العملاء والذي يتأثر Dependent Variableثانياً: المتغير التابع 

دراكي تنّو: "عميل أرضا ال ويُعرّف وىاو يناتج عان التعامال المباشار ماع ىاذا  جاه منتج أو خدمة معينةرد فعل عاطفي وا 
 ,J. A. Cote) "قبال العميال اختباار المناتج أو الخدماة مانوالتاي تسامى بفتارة خالال فتارة زمنياة  ةماالخد أو ىاذهج ناتالم

2002). 

 .ةنافي الاستب ا المحورة بيامتصمال العبارات نموضع مجموعة  لمن خلا  العملاءياس رضا قوتمه 

 فق الآتي:رات الديموغرافية، وىي و في بحثنا تم انتقاء مجموعة من المتغي الديموفرافيّة: تمتغيرالاثالثاً: 
 الجنس.-1
 العمر.-2
 الحالة الاجتماعية.-3
 ميمي.المستوى التع-4

 ن مختمفين: وتمّ التعامل مع ىذه المتغيرات من جانبي
معدّل يرغتوفرافية مرات الديممتغير الاعتبا variable ratoModer:  المتغيار الاذي قاد  قصـد بـالمتغير المعـدّل:يو

حياااث يُركاااز الباحاااث عماااى الكشاااف عااان كافاااة  ي المتغيااار التاااابع،يتركاااو المتغيااار المساااتقل فااايُغيااار فاااي الأثااار الاااذي 
تعاماال ال ميااتو  لتااابع،ين المسااتقل واة العلاقااة بااين المتغياار شااروط والمحااددات التااي ماان شااأنيا أن تغياار فااي طبيعااال

 (:Hayes, 2007) رئيسأنو متغير مستقل ثانوي إلى جانب المتغير المستقل المعدل عمى لامع المتغير  ياً إحصائ
أداة ة متغير المتغيرات الديموفرافيّ  باراعتriableVa Instrumental   

 ( عمى الشكل التالي:Model) نمواج الدراسةالدراسة صمّم الباحث ى ما تمّ استعراضو من متغيرات عم بناءً 
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أداةمتغيرات  أداةمتغيرات    

 

 مخطط نموذج الدراسة (2الشكل رقم )

 :استدرانمحدداث .11

 يمكن لمباحث حصر محددات الدراسة ضمن مجموعتين رئيسيتين:

المادرك مان سارية والأمان لا) ي وىايلالكتروناع االادف لد فقاط لوساائ: يتنااول ىاذا البحاث ساتة أبعااةات العمميّـحددالم
الكشااف عاان م عااد، مااة والقبااوللاءمال، ساايولة التعاماال وسااداد المعاااملات، تالساارعة فااي إنجاااز المعاااملا، قباال العمياال

 Firdousأمثاال ) قةفاي دراساات سااباد التاي وردت فيما لم يتناول عادد مان الأبعا (ءمرونة الأدا، ىوية العملاء

& Farooqi, 2017 ) الكفااءة، الخصوصايّة، الاساتجابة، التواصال، الاتصاال بشاكل فاردي، )حيث تمّ اعتماد
لالكتروني، ومن جانبٍ آخار فقاد وسائل الدفع اس يالمناسب( كأبعاد لقادرجة الإشباع، توافر النظام الحاسوبي 

ماادت بعااض اعتحااين أبعاااد لااو فااي  ء بصاافتو كتمااة واحاادة دون تحدياادياار رضااا العماالاركاازت دراسااتنا عمااى متغ

 ع الالكترونيالدف وسائل
 الأمنو  السرية-1
 السرعة في الإنجاز-2
 ة التعاملسهول-3
 القبولالملائمة و -4
 دم الكشف عن الهويةع-5
 ة الأداءمرون-6

 

المتغير 
 المستقل

المتغير 
 التابع

 لمتغيرات الديموغرافيةا
الجنس 
العمر 
الحالة الاجتماعية 
وى التعليميالمست 

 

 رضا العملاء
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دد العماالاء، عاادد التعاااملات السااابقة عمااى اختيااار عاادد ماان الأبعاااد لقياااس رضااا العماالاء مثاال )عاا تالدراسااا
 لاء(.عمالالتي تتم من قبل  ةالالكتروني

:سااحة ا لمدراساة، وىاذه المكان إخضااعية التاي يممنيّاوالتي ترتبط بصاورة مباشارة بالمسااحة الز  المحددات الزمانية
عاام عماى  والتي لم يمضنظراً لحداثة عيد تطبيق خدمات الدفع الالكتروني  كبالمحدوديّة وذليز تتم في بحثنا

 دراسة. ليقيا في بنك البركة محل اتطب
 ا رةٍ عامااة. وىنااوذلااك ماان حيااث ضااعف الااوعي الالكترونااي فااي المجتمااع السااوري بصااو  ة:تماعيــجالاالمحــددات

صاة عباار القناوات الالكترونيااة المتاحااة اخحكومياة منيااا والال سااواءاء المعااملات الالكتروناي إجاار  أقصاد بااالوعي
   ليذه الغاية.

 ع الالكتروناااي فاااي المجتماااع ت الااادفماخااادوالجيااات المطبقاااة ل وأعناااي بياااا محدودياااة الأمكناااة :المكانيّـــةالمحـــددات
 واضاااعةذه الخااادمات متمّااا يجعااال جاااودة ىاااىاااذا المجاااال، مالمنافساااة فاااي  يقمااال مااان حاادّة السااوري، الأمااار الاااذي

لام نما وجدت. من جانابٍ آخار ر والإبداع والابتكار أيىي التي تخمق حافزاً لمتجديد والتطوي ةبسيطة، فالمنافسو 
 .كةىو بنك البر قط د فدراسة سوى بنك واحلتشمل ىذه ا
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 اننظري لإطارا :ثانيانانفصم 
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 ترىنينكم اندفغ الائىسا

 مت:مدّ م

بالأعماال الالكترونيّاة وفاي يعارف  ماا تاصف التاسعيناتنمفي نت نتر الإق شبكة ليائل ومنذ إطلالقد أفرز التقدم التقني ا
أحاادَ أىاام أنشااطة التجااارة  فع الالكترونااير خاادمات الاادتبااتعو  ،ائميا المتنوعااةالتجااارة الالكترونيّااة بأشااكاليا ووساا مقاادّمتيا

 .يرونالكت شكلٍ داؤىا بعميو أ ةلمستحقبدفع المبالغ ا العميلا يقوم سط شكلٍ ليأب وفي، الالكترونيّة

نوات الماضااية، وذلااك نظااراً لمتطااور الممحااوظ الالكترونااي أصاابحت حااديث السّاااعة خاصااة فااي العشاار سااوعمميّااة الاادفع 
ات المميازة مساإلاى جاناب ال ،(2020)ساممان، ت التكنولوجيّاة المتساارعةلتوازي ماع التطاورادمات باه الختو ىذدشيالذي 

الأمار الاذي ، وسارعةٍ فاي إنجااز المعااملات عالياة فاي الأداء وناةان ومر وأماسايولةٍ مات مان ذه الخادالتي ترافقات ماع ىا
اساايّة لا باال إلااى افةً إلااى قيمااةٍ أسيمااةً مضاانيااا قرد كو جاارونيااة بصااورة عامااة لتتحااوّل ماان ميااوم الخاادمات الالكتغيّاار مف

 قدّمة.ول المتمن الدلعديد متطمب حياةٍ في ا

 :e-payment system نكترىنياندفغ الا نظاوأىلاً: 

لا بدّ من تسميط الضوء عمى نظام الدفع  ،ومفاىيميا الالكتروني وأنواعيايف وسائل الدفع بل الخوض في تعر قو ةً بداي
 .في سوق العمل فع الالكترونيالالكتروني ىي الترجمة العمميّة لنظم الدأنّ وسائل الدفع اعتبار  عمى وذلك يالالكترون

عمى الرغم من اختلاف التعابير  واحد يا تصب في قالبٍ عيوجمتروني الالك لدفعظم ان تعاريف نك العديد مىنا
: ظم الدفع الالكتروني أنّيانل( 2003، ونجستر رمآ)وأذكر من ىذه التعاريف تعريف  بين ىذه التعاريف،والمفردات 

 ىلة إالحاج ة، دونرونيالكتعبر أدوات و الخدمات جات أت الدفع لممنتالية أو عممياطريقة لإجراء التحويلات الم"
ام ينظام مصمم لمقنظم الدفع الالكتروني أنّيا: " (2008)الشمّري، العبد اللات  كما عرّف ."ت أو النقداستعمال الشيكا

البيانات قواعد  تمد عمىنظام يعا: "نيأ (Reynolds ،7102)في حين عرّفيا " الي بشكلٍ الكترونيالمفع الد ممياتبع
 ."التحويل المالي وع أت الدفشكال عممياترنت في كافة أوالان

ليّة الما املاتعفي إنجاز كافة الخدمات والممفيومو لكتروني يتركز مفيوم نظم الدفع الا  فإنّ بناءً عمى ما تقدّم 
 .الأطرافي مباشر بين ات وتبادل نقدونيّة بعيداً عن وسائل الدفع التقميديّة من شيكورةٍ الكتر بص

كترىني:فغ الانظاو اندمزايا ن 

 م ىذه المزايا وفق الآتي:ي، ويمكن عرض أىالدفع الالكترون ازايع منوّ تت



31 
 

داء المعاملات النقدية ة في أبالسرع( Junadi, 2015وفق ) حيث يتميز نظام الدفع الالكتروني ت:الوق توفير-1
 ةقعلارفي اللمشتركة لطعود بالمنفعة االتقميديّة، وىذا الأمر يدفع يّة لخدمات البعيداً عن الإجراءات الروتين

 ري(.)البائع والمشت
لدفع اظراً لوفورات الوقت المحققة نتيجة استخدام نظم فن، تحقيق درجة فاعمية أعمى في أداء الخدمات-2

، (Tella, 2015) أخرى عمى العميل من جية وعمى الخدمة من جيةٍ أعمى أصبح التركيز تروني، الالك
دة الخدمة ال للارتقاء بجو الذي أتاح المج رمالأمعينة ة عمى خدم لانتظار لمحصولحيث قلّ طول طوابير ا
 لعملاء.وكسب المزيد من رضا ا

ى الفرد أصبح أقل عرضة النقد الكاش لد ا قلّ حجمممف (Junadi, 2015استناداً إلى )درجة أمان أعمى: -3
 اً بيجانعكس إمر الذي يش أو ضياعو، الأحتمالية فقدان النقد الكااض اانخفإلى جانب لمسرقة والاعتداء، 
 ناحية المعاملات الماليّة.مان لدى الفرد عمى معدلات الأ

 ,Fatonah) راسات مثلديد من الدعيرت الظحيث أ ة أكثر لممنظمات:في تحقيق عوائد ماليّ  اىمةالمس-4

مزيد من ون إلى إنفاق الني بوسائمو المختمفة يميمكترو الالظم الدفع ( أن  الأفراد عندما يستخدمون ن2018
 لدفع التقميديّة.قارنة مع وسائل اىذه الوسائل بالم عبرلنقود ا

لكترونيّة، سيولةً أعمى الات دماذه الخعون ليبحيث لحظَ المتا عة العمميات المالية:أكثر في متابتحقيق سيولة -5
منجزة عمميات البار أنّ كافة اللدفع الالكتروني، عمى اعتئل اوسا عبر إحدى في تتبع كافة العمميات المحققة

 .(2012Hanzaee ,) ظمةام الأساسي لممنرقمياُ عمى النظ لتسج

نكترىني:اندفغ الا ػييب نظاو 

ني وفّرت درجة أمان عالية للأفراد من حيث تقميل و لكتر دفع الانظم ال عمى الرغم من أنّ  أمنية: عيوب- أ
والتي تمكن  ةنقرصاكل التتعمق بمشك مخاوف أمنيّة ش، إلّا أنّ ىنااع لمنقد الكاالسرقة والضي احتمالات

لاحقاً. إضافةً  اد قد يستخدميا لأغراض الابتزازعمى بيانات مالية وشخصيّة للأفر خترق من الحصول الم
ية من اليو  ر التحققتدابيبدون ف ،أنظمة الدفع الإلكتروني مصداقيّة زعزعر الكافية تالمصادقة غيى أنّ لإ

 م بطاقات ومحافظلأي شخص استخدا نكيم الوجو،تعرف عمى سات الحيوية والالفائقة مثل القيا
 رادفالأبعض  تجعل خاوف الأمنيةالمىذه  دون أن يتم القبض عميو.إلكترونية لشخص آخر والابتعاد 

 .(Sharma, 2013ة )استخدام أنظمة الدفع الإلكترونيّ ين في متردد
حاجة لكترونية مع اللإافع لدمة اأنظ تخدامتزامن اس مومات:نظمة حماية المعف المرتبطة بأزيادة التكالي- ب

 ,Sharma) أنظمة الكمبيوتر الخاصة بالشركات زنة فية المخلحماية المعمومات الماليّ المتزايدة 
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ر معمومات، الأمليم بالدخول من الاطلاع عمى ىذه الغير المصرح نع الأفراد بما يضمن م ،(2013
تطورة لأمن وصيانة تقنيات م بركيء وترالشضافيّة تكاليف ماليّة إنفقات و  عمى شكلالذي انعكس 

 .المعمومات

 نكترىني:ثانياً: ىسائم اندفغ الا

 سااواء ماان أباارز مؤشاارات قياااس كفاءتااو، وتعااد ماان يكترونااالال فعالااد ت نظاااماأىاام مكوناا الالكترونيّااة تمثاال وسااائل الاادفع
وبااي ك المركاازي الأور ناابال نااي وفااقالالكترو  ساايمة الاادفعرّف و وتُعاا ماان ناحيااة طبيعتيااا.ا، أو تنوعياا يااا وماادىحيااث حجم

الادفع وساائل  وىاذا يعناي أن(، Choudhry, 2015)يقاة الكترونياة''طر ب وعولجات ''بأنياا كال عممياة دفاع صادرت: أنّياا
خار أو مان نظاام إلاى آخار ى آياات مان طارف إلامان خالال نقال معط معاملات ماليّة ة ىي عبارة عن تحويلترونيالالك
ت لأدوااالعممياة عان طرياق مجموعااة  الجاة(. وتااتم ىاذهوسايط )نظاام المع فطار  قباال مانمعالجتياا ه المعطياات تاتم وىاذ
 .(2009ن، )حسي انمومؤسسات الائت البنوكلكترونية التي تصدرىا الا

 ىسائم اندفغ الانكترىني:اً: أنياع نثثا

ع إلى التطورات فدال وسائل لكبير فيا ىذا التنوّع اائل الالكترونيّة، ويُعز الوس لدفع باستخدامتعددت أشكال وطرق ا
في  ذي ساىملالحياة، الأمر امعين بل توسعت لتشمل شتى مجالات يائمة والتي لم تقتصر عمى مجالٍ التكنولوجيّة ال

 وليس الحصر: ى سبيل المثالت والوسائل المستخدمة لمدفع ومن ىذه الوسائل نذكر عمالأدواتباين 

مجموعة متنوعة  )Cash -E (ةنقود الالكترونيلامح مصط مليش :(ashElectronic Cي )النقد الالكترون.1
زاء تو  ،ع التقميديةلتزويد المستيمكين ببدائل لطرق الدفمن المنتجات المصممة  منتجات والتطور ه النوع ىذا 

الالكترونية  كافة نظم النقود يشملجامع  يفعر لتوصل إلى تمن الصعب ا يرى الخبراء أنّو، ليالمتلاحق ا
ف بين ىؤلاء ورغم ذلك لا يوجد خلا، لاقتصاديةونية والتقنية وامن النواحي القان دقةيزىا بنحو يم ىعم

 :ىماو الخصوص صورتين ى وجشمل عمونية ير تء عمى أن مصطمح النقود الالكالخبرا
ــى ياار عمييااا أيضااا تعب ي أغااراض متعااددة ويطمااقسااتخدام فاافع المعاادة للاالبطاقااات السااابقة الااد :الصــورة الأول

 .ونيةالنقود الالكتر  القيمة أو محفظة ةتزنقات مخالبطا
خاالال  ت ماانماادفوعاإجااراء  ننااة القيمااة أو سااابقة الاادفع التااي تمكاان مااالاادفع مختز ىااي آليااات  الصــورة الثانيــة:

قااود نقااود الشاابكة أو مييااا أحيانااا نوالتااي يطمااق ع كات الحساااب الآلااي المفتوحااة خاصااة الانترناات اسااتخدام شااب
 .(Hidayanto, 2015) (Digital cashقمية )السائمة الر 
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راف ين الأطبل الدفع الإلكتروني  حيث يتم نقل المال ىمّ وسائىي من أ لمواقع الإلكترونيّة أو الحسابات:ا.2
كنوع من الشراء ني، كترو تسوق الإلخدمات ال فيرئيسيّ دم ىذه الطريقة بشكلٍ ق الإنترنت، وتستخطريعن 

قبال الأموال  حيث تعمل كوسيطٍ يمة لإيداع واستيا عبارة عن وسنّ أع بالمواقيّز ىذه الإنترنت، وتتم الآمن عبر
 .(Hidayanto, 2015( ،)Fatonah, 2018) ين البائع والمشتريب

 وتقوم ىذه العممية بناءً عمى ،البنوكفّرىا دمات وسائل الدّفع الإلكتروني التي تُو من أحدث خَ  :البنكيةالحوالات .3
لمبمغ من لمستفيدة، سواءً عن طريق نقل ىذا اداً إلى الجية اغاً مالياً محدّ مبل مالعمي ث ينقلطمب العميل، حي

ل المبمغ المالي بين نق فروعو، أو عن طريقأو أحد  نفس البنك ستفيد، داخلحساب العميل إلى حساب الم
 .تيندولتين مختمف فس الدولة، أوبنكين مختمفين في ن

زاء صمبة أو برامج قيمة أدوات وأجعبارة عن  :alletWal Digit أو letWal-Eلكترونية المحفظة الإ .4
اسب آلي صغير كل حفي شكون يمكن أن ت الالكترونية المحافظ اً ميميا بقيمة محددة. فوذمختزنة، ويمكن تح

الحوافظ خل لكترونية داميل النقود الاذكية ويمكن تحول بمصدر تغذية داخمي، أو في شكل بطاقة محم
تتخذ المحفظة و . (A. Singh, 2012) المخصصة بيععند أطراف نقط ال دفععمل لمة وتستالمركزي

 صدخالو في فتحة القر رن يمكن إأو قرص م لاستيكيةببطاقة  :، فقد تكون عبارة عنكترونية عدة أشكالالال
ية، لكترونعبر الأسواق الاونية لمدفع لكتر م المحفظة الاويمكن استخدا المرن في جياز الحاسوب الشخصي،

وبذلك فان  ع الالكتروني.التقميدية والتي تستعمل أنظمة الدفحتى في الأسواق شبكة الانترنت و  رعب أو
ئتمان ماثمة لممحفظة المادية التي يحتفظ فييا ببطاقات الاظيفية المشبو الو  اي خدماتيفترونية المحفظة الالك

وقع فحص المعمومات عمى م هىذ وتقدم لمالك،معمومات اتصال اليوية الشخصية و الالكتروني واوالنقد 
 (2017Reynolds ,) .الالكترونية التجارة

القيام بالعمميات  لمعميل، والتي تتيح لكترونيالدفع الا قتعتبر من أحدث الطر  ع عن طريق الياتف الاكي:دفال.5
ةٍ يّ نانو يغةٍ قوفق صلمحمول الياتف اوشركات  البنوك جري اتفاق بينومكانٍ، حيث ي وقتٍ  يّ أ في الماليّة

في  وكالبنرىا ية عبر التطبيقات التي توفعميل إمكانية سداده التزاماتو المالوتجاريّة محددة لغرض منح ال
د من محال ، ويمكن لمعديالبنكلك من خلال الحسابات المفتوحة لمعميل لدى وذمحمول ة الياتف الز أجي
 .(A. Singh, 2012) البنكمع  فاقذه الخدمة بالاتجزئة التجاريّة أن تشترك في ىالت

 .ATM’s يأجيزة الصراف الآل..
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 :اكترىني في سيريىسائم اندفغ الان: رابؼاً 

، محدودةً  افي سوري لالكتروني، لا تزال وسائل الدفع الالكترونيلدفع اات اع السوري بخدممنظراً لحداثة عيد المجت
 :8عمى ما يمي اقتصرتحيث أنّيا 

تقوم عمى أساس نقل مبمغ من حساب العميل إلى حساب المستفيد  سابقاً ذكره ما تم كوىي  :البنكية لاتاو الح-
 ا. خارجي وآخر في سوريا أبنك أو في  البنكفي نفس الأخير أكان ىذا سوءاً 

ب من الحسادي النق السحبساسي ل أبشكتتيح والتي ، البنوكبالخاصة  ATM’sأجيزة الصرّاف الآلي -
كتسديد خدمات عمى ذلك عدة  تقد أضاف العاممة البنوك ، إلا أن بعضلاءعمالابات بين حستحويل لاو 

 .الأقساط الجامعيةلعامة و الخدمات افواتير 
ن إلى عملائيا لمقيام بعمميات الدفع م البنوكل التطبيقات التي توفرىا لاخمن ياتف الذّكي: لاالدفع عن -

تي تقدميا من خلال تطبيقات لخدمات الفي ا عاممةال البنوك فاوت بينت جدو وأيضاً يخاصة. حساباتيم ال
 ير ىذه الوسيمة أساساً لمعملاء.اليواتف الذكية لدرجة أن بعضيا لم يقم بتوف

العملاء حيث يستطيع  ،كنالبالموقع الالكتروني الخاص  بذلكوالمقصود : يكترونلالع اع عن طريق الموقدفلا-
متنوعة خدمات أخرى  تضافقد أ البنوكإلا أن عدداً من رئيسي، يم بشكل بين حسابات ةينقدلمبالغ الا يلتحو 

 صالات.ركات الاتشوفواتير  خدمات العامةواتير الكتسديد فإلى المواقع الخاصة بيا 

في تشغيل  بشكل أساسي ات نشاطيخيص لشركات الدفع الالكتروني والتي بدأاالتر منح لياً عمى مل حام العتي
 ،والعمل عمى تطويرىا لتشمل عدد أكبر من عمميات الدفع الالكتروني ،عاممةلا البنوكبلخاصة فات الآلية ااالصرّ 

 Electronic الالكترونيّة مولةيع المحقاط الباء عن طريق أجيزة نيام بعمميات الشر إمكانية الق وكذلك إضافة

POS. 

 2012إحداثيا عام  مية التي ترونلكتالإلممدفوعات  ةلشركة السوريط الضوء عمى االجدير بالذكر ىنا ىو تسمي
وتشغيل عن تنفيذ  الأساسي مسؤولال ونولتك لكترونيإنشاء البنى التحتية اللازمة لخدمات الدفع الإلغاية 

وم ومتقاضيّ الرسالتي تربط القطاع المصرفي بمصدري الفواتير و موحّدة لمدفع الإلكتروني وطنية النظومة الالم
الالكتروني ، وذلك استناداً إلى ماورد عمى الموقع ة الأخرىات المعنيّ ونية والجيلإلكتر مات التجارة ادخومقدّميّ 

 الشركة.رسمي الخاص بال

                                                           
8
 كزي.مراجعة مدٌرٌة الدفع الالكترونً فً مصرف سورٌة المر  
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من خلال  14/04/2020السورية لممدفوعات بتاريا شركة يق الطر  عن لكترونيلدفع الاخدمات اوقد تم إطلاق 
خدمات مديريات النقل  مومتقاضي رسو ريفيا بدمشق و لمياه او  ت والكيرباءالياتف الثاب ربط مصدري فواتير

من  ىة أولكمرحمبشكل أولي تجريبي وذلك  ،وبنك البركةبيمو السعودي الفرنسي كل من بنك مع  بالمحافظات
دخاليا  بقية الخدماتاستكمال الربط مع لاحقاً ليتم  ترونيع الإلكمة الدفظو منتطبيق  )وقد تمّ  ى المنظومة.لإوا 
 مة الدراسة(.فقرة مشكل آنفاً في التفصيذه البيانات بى عرض
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 ضا انؼملاءر

 ممدّمت:

ىاا العولماة والتاي مان أبرز  والعشارين بداياة القارن الحاادي ماع ال، وخاصاةً ضوء التطاورات الحاصامة فاي عاالم الأعما في
 واق العااااالمقتصاااااد، أصاااابحت أسااااللا الأساساااي كلاااادافع والمحاااار التاااي تعتباااار او  لتكنولوجيّااااةيّااااة االرقمثااااورة والقتصاااادية الا

، (2015)ناصاري،  مياللتنافس تركّز عمى عنصرٍ رئايس وىاو العتيا، وىذا االمنافسة بين منظما ةز بشدّ رة تتميالمعاص
بال  نحاوىم والاجتيااد فاي التعارف عماى رغبااتيم، لا منظماات بعملائياا والتوجاوتماام المتزاياد مان قبال الالاى حياث نمحاظ
رضاااىم والمحافظااة ب العماالاء وكسااكباار ماان لأادر قااال ذ عمااىللاسااتحوا، وذلااك ةالمسااتقبميّ يم اتي التنبااؤ برغبااالتنااافس فاا

 ,Bergman) منافسااةأو تحااوليم إلااى منظمااتٍ  مولاة دون فقاادانيمجديااد ومبتكاار لمحيبتقااديم كاال ماا ىااو وذلااك ، عماييم
التااااي ة الاسااااتراتيجيّ ت د أىاااام المؤشااااراو منتجاتيااااا أحاااا(، وأصاااابح قياااااس رضااااا العماااالاء عاااان خاااادمات المنظمااااة أ2010

 أو خدماتيا.رتيا عمى الاستمرار والعمل في تقديم منتجاتيا قدمكانتيا السوقيّة و  ديلمنظمات لتحدتستخدميا ا

 ميم:أىلاً: مفويو رضا انؼ

و ميمااااً يساااتخدم والتاااي أصااابحت تعااادّ مقياسااااً  فاااي عاااالم التساااويق، المعاصااارةالمصاااطمحات أىااام  يعااادّ رضاااا العميااال مااان
)عتياق،  (2017)المييادب، ات ىاي لمنظماة، وىاذه المؤشار ا فاي دورة حيااةالمؤشارات الحيوياة متنبؤ بعددٍ مان المحممون ل

2016): 
 .المنظمة درجة كفاءة-
 .في السوققدرتيا عمى الاستمرار  -
 يّة المتوقعة.العوائد المال-
 الحصة السوقيّة.-
   تحقيق الأىداف الكميّة.مستوى -

 (Armstrong & Kotler, 2011رّف )ث عحي مفيوم العميل لعملاء، لنوضح بدايةً وم رضا اإلى مفي لتطرققبل ا
 جة ويسعى إلى إشباعيا منأي فرد أو منظمة لديو حا أنّو: " ( العميلMarketing an Introductionفي كتابيما )

رد ناتج عن إشباع لد لدى الفالمتعة يتو ر بشعو "، أمّا الرّضا فيو: " خدمة معينةعين أو خلال الحصول عمى منتج م
 ".جة الإشباع التي يحصل عمييا الفرددر  اينبلشعور يتباين بتا رغباتو، وىذاحاجاتو، توقعاتو، 
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حاجات ومتطمبات تمبية أنّو: "و مفاىيم في أبسطرضا العميل  (2017قد عرّفت )عتيق، تقدّم فإلى ما  استناداً 
 نلمطموبة، وضمد، وحسب الخصائص اتيم في الوقت المحدين متطمباتيم، وتأماسار العملاء، والرد عمى كافة استف

لأرباح زيادة ا ضمانالمبيعات، وبالتالي  امميم معيا، وتحقق مزيداً منورة تضمن استمرار تعالشروط المُحددة، بص
 ".المادية

ك إثر مقارنة مل وذلة أو خيبة الأشعور العميل بالسعادعرّف رضا العميل أنّو: " فقد (Kotler et al 2013)أمّا 
 ."و مع توقعاتوعمييا لإشباع حاجات لصلخدمة التي حلفعمي لممنتج أو االأداء ا

( يلجات العمإرضاء حا) "Satisfying Customer Needsوالقائم عمى مبدأ " وفي إطار المفيوم الحديث لمتسويق
 التسويقارنةً مع يث مقالتسويق الحد التالي مفيوم في التوجو التسويقي، ويوضح الشكلأصبح العميل ىو الأساس 

 التقميدي:

 

 
 التقميدي التسويقبالتسويق الحديث مقارنةً  (3) الشكل

 .29 ص. (،2016) العمميّة ردياليازو  دار عمّان: -معاصرة ومفاىيم أسس التسويق -ثامر ري،البك بتصرّف: المصدر:

لمتسويق يثالحدالمفيوم   

البدأ نقطة لةلوسٌا التركٌز   الهدف 

تقميدي لمتسويقلاالمفيوم   
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العمال مان  أقي الحاديث، حياث يبادفاي المفياوم التّساوي العميالا الاذي يمعباو رضايتضح مان الشاكل السّاابق الادور الكبيار 
وذلاااك عبااار بااارامج تساااويقيّة متكامماااة  لالعميااارضاااا  الاااربح مااان خااالال قبتحقياااوينتياااي  الحااااليين والمساااتيدفين، العمااالاء
 .  ومنسّقة

 ق الحديث بثلاثة ركائز أساسيّة:ديد أعمدة التسويحتوعميو يمكن 
 .ةوقعورغباتو المت فيم حاجات العميل-
التنساايق  ةاسااتراتيجيّة تسااويقيّة تركااز عمااى أىميّاا"أنّااو: يق المتكاماال ويعاارّف التسااو كاماال: تسااويق متتصااميم برنااامج -

عماى مختماف الخاصّاة بالشاركة  التجارية وطريقة عرض وترويج المنتجات والخدماتمعلامة حيد لوالتو والتناغم 
افااة متيااا التجاريّااة بكشااركة بتوحيااد طريقااة عاارض علاال بساايط أن تيااتمّ "، وبشااكلٍ أكثاار تقنااوات التاارويج المتاحااة

 Harvardلكترونااي: قااع الا)المو  تسااويقيّة لممنظمااةلا ، أي: توحيااد الرسااالةوالتواصاال المتاحااةوسااائل التاارويج 

Business Review). 
فاي خماق لحديثاة تسااعد عماى فكارة التساويق المتكامال فياذه الاساتراتيجيّة ا ينلاداعمين والقاائمومن وجيةٍ نظر ا

اه جاات ، وزيااادة عاماال المصااداقيةة أو المؤسسااةر بالانتماااء لممنظمااالعمياال وتكااوين شااعو  عاماال الثقااة لاادىوبناااء 
 دماتيا.مة وخالمنظسياسات منتجات 

يجي طوياال الأمااد والااذي بتحقيقااو تضاامن من الياادف الاسااتراتتحقيااق الأرباااح ماان خاالال رضااا العماالاء: وىااذا يتضاا-
 مراريّة.المنظمة الاست

 ةما ىي الأسباب والعوامل التي سـاىمت فـي زيـادؤال التالي: حو العميل يأتي السذا التوجو غير المسبوق نظل ىوفي 
 ؟لاءالاىتمام برضا العم

إن  ميماة العمميااة التجارياّة ىااي  : "جاارةالأعمااال والت دراكاار عان عاالمبيتار للإجاباة عماى ىااذا الساؤال نساتعرض مااا قالاو 
 "التي يشيدىا القارن الحاادي والعشارينوجية العالميةّ والتكنول، خاصةً في ظل التغيرات بيم تفاظلاء والاحاستقطاب العم

(Drucker, 2007). 

فانفتااح مجاالات، الساريع فاي كافاة الساواق فاي العصار الحاالي تتمياز بسامة عادم الثباات والتغيار الأ : إنّ نيتبايّ ا تقادّم ممّ 
اً فاي حياتناا، زءاً رئيساكبيارة التاي أصابحت جا، والتطورات التكنولوجيّة البشتى أنواعيا الأسواق العالمية ونمو الاتصالات

، فااالعملاء وتنااامي احتياجاااتيم وتطمعاااتيم لعماالاءات اتوقعاا فااي رفااع مسااتويات كباارلأالأثاار اليااا  كاال تمااك العواماال كااان
 ،ادوا عمييااة التاي اعتاالتقميديّا طارقلا يمكان إرضااؤىم الياوم بانفس الوساائل وال الماضايي فاإرضااؤىم  ن يمكاناكاالاذين 
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ل مالضامان اساتمراريّة عو  ،مان أصاعب التحاديات التاي تواجاو المنظمااتعميال وكساب ولائاو أصبح الحفااظ عماى ال ولذا
وى بشااكلٍ يرتقااي إلااى تطمعاتااو عمياال وفااق أعمااى مسااتات أصاابحت الأولويّااة الأولااى لممنظمااات تمبيااة احتياجااات المنظمااال

ادة العميال وق تاتم مان خالال قيا، وغادت قياادة السّا"لتوجيـو بالتسـويقاث: "ي الحاديالتساويقمفياوم ظيار ال، وىنا ورغباتو
لعملاء الحالية وفاق أعماى مساتوى، بال فاي التنباؤ بتوقعااتيم جات ااحتيافقط في تمبية  سوأصبحت المنظمات تتنافس لي

 مستقبمية.ال

 أهميتّ رضا انؼميم: ثانياً:

العميااال بعاااد لعمااالاء أنّ انطبااااع الالكتروناااي ورضاااا ا ائل الااادفعتو حاااول وسااادراسااافاااي  (Roozbahani, 2015بااايّن )
 حتمالات التالية:لاايندرج ضمن أحد أو السمعة ة مى الخدمحصولو ع

 –الراحة والرضاا وسايقرر ب عميللالة سيشعر ة أو الخدمة مطابقة تماما لما كان يتوقع، وفي ىذه الحالسمعدة او ج-
 .نفسيا ظمةلشراء من المنتكرار ا -في أغمب الأحيان

لأداء ا ز)عااادم التطاااابق السااامبي( وىاااو ماااا يعناااي عجااا ذي كاااان متوقعااااً الاااى لخدماااة دون المساااتو جاااودة السااامعة أو ا-
وماان  بااة الأماال،تياء وخيأو الاساا الرضااات، وبالتااالي فااون العمياال يكااون فااي حالااة ماان عاادم توقعاااعاان الالفعمااي 

 .ةالمنظمات المنافس ى غيرىا منلينتقل إل قبلالمرجح أن يترك التعامل مع المنظمة في المست
بطاا ى مرتسايبق عميال فاي ىاذه الحالاةلاو )عدم التطاابق الإيجاابي(،  كان متوقعاً  الخدمة أعمى مماجودة السمعة أو -

 ظمة من قبل العميل.ء والانتماء لممن، وستزداد معدلات الولااطا وثيقا بيذه المنظمةارتب

تباايّن أنّ  Info Quest9ة أجرتيااا لدراساا ووفقاااً ، لاادى المنظمااات بالغااة عمياال أىميااةال رضااابناااءً عمااى مااا تقاادّم يكتسااب 
و، أماا غيار الراضاي فيتحادث مان معارفاشاخاص ثاة أحادث عان رضااه إلاى ثلاتي عن السامعة أو الخدماة العميل الراضي

 ديث بساامبية عاانولا شاك فااي خطاورة تااأثير الحا ،أكثاار ماان عشارين شخصاااً  معة أو الخدمااة إلاىعان عاادم رضااه عاان السا
مااة ماان  تشااخيص مااواطن تااى تااتمكن المنظسااتوى رضااا العماالاء حك فاالا بااد ماان قياااس مجاتيااا، وعمااى ذلااالمنظمااة ومنت

ة، ومعرفاااة ماااا إذا كانااات الفئاااة المساااتيدفة قاااد اساااتفادت مااان السااامعة أو الخدماااة لخدمااافاااي السااامعة أو اوالضاااعف ل ماااخال
 .في السوق المنظمة وتنمية حصتيا حن نجاعزز بالتالي مالمقدمة بشكل يضمن استمرار تعامميا مع المنظمة وي

                                                           
9
 :الالكترونًالموقع نتائج الدراسة متوفرة على  

experience-survey-satisfaction-dgemarketing.com/customerhttps://visione/ 

https://visionedgemarketing.com/customer-satisfaction-survey-experience/
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 اس رضا انؼميم:ثانثاً: طرق لي

تحااوّل إلااى الاانمط الكمّااي حتااى يتساانى باادّ ماان ال ن لاالنوعيّااة، فكااا المؤشاارات نمااأنّ مؤشاار رضااا العمياال  عمااى اعتبااار
رحااات. الحمااول والمقتتااائج، وتقاديم ضااا العمالاء وفااق الأساااليب الإحصاائيّة لاسااتخلاص النلممحمال التعاماال ماع بيانااات ر 

 المتبّعة في قياس رضا العميل: ي أىم الطرقوفيما يم
ات الصامة باالمنتج ساواء حتياجاات ذثلاثاة أناواع مان الا الناوع عماى اركاز ىاذ (Kano Modelو )نمـواج كـان.1

   (Sauerwein et al., 1996) كان سمعة أو خدمة
المتطمبات الأساسية (Must-be Requirements) :قبال مان  بوجودىااالشاروط والمتطمباات المُسامّم  ويقصد بياا

ا ولكان لا نفاي حالاة عادم الرضا يقاود إلاى تاىاذه المتطمبا عماىل يالعم وحصول  أو الخدمة في المنتج العميل
يااث يعتباار العميال أنّ ىااذه الشااروط أساااس ح  أو الخدماة تاام عاان المنااتجالرضااا الحالااة يشاير أيضاااً إلااى وجاود 

فسااوف ينتقاال لممتطمبااات الأساسااية  حقيااق المنااتجفااي حااال عاادم تو  ،تج أو الخدمااةنااد تقااديم المنااوأماار باادىي ع
   .المنافسة تالعميل إلى شراء منتجات المنشآ

تجااه الواحادالمتطمباات ذات الا (One Dimensional Requirements) تناساب مادى ال تباين ىاذه المتطمباات
باع درجااة إشاا عنااىبم  المتوقعااة حاجااات العمياالع ماا مقارنااةً  ميااةفائاادة فعبااين مااا يحققااو المنااتج ماان  لملاءمااةوا

عيا فوناو   وفاي حاال عادم إشابابادي رضااهيُ  ففاي حاال أشابعت حاجتاو فوناو المنتج أو الخدمة لحاجات العميال،
طـةٍ ميمـة وىـي: أنّ الحاجـة التـي يتوقـع وىنا يجب التنويو إلـى نقعن المناتج   عدم الرضا سينتقل إلى حالة

يعبّـر عنيـا بصـراحةٍ ويحـددىا  الواحد( الاتجاه ااتات )المتطمبالخدمة لمنتث أو من خلال ا عياالعميل إشبا
 .  بوضوح

 ةبااالجذّاالمتطمبااات (Attractive Requirements:) ــات التــي لا يُصــرّح عنيــا العميــل بشــكلٍ و ىــي المتطمب
الاذي يتحقاق  ومساتوى الرضاافاي نفاس العميال  مباشاراً   وتتارك أثاراً اوز توقعاتـو وممالـومباشر، حتّى أنّيا تتج

شاباع الكماي والإ ايل في حال وجود ىذه المتطمبات من حالة الرضا فقط إلى حالاة الرضاقل العمينت حيث  لديو
 .  يولّد لديو أعمى درجات السرور ليتحول إلى ولاء تجاه المنظمةالتام وىذا س
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 (4قم )الشكل ر 
 رضا العملاءنموذج كانو لقياس 

يعتماد ىاذا الناوع بشاكل رئيساي  (:on AnalysisCriteria Satisfacti-Multiير )معـايحميـل المتعـدد الالت.2
ز عمااى مجموعااة ماان كااتمياال الكاماال ير افتااراض أنّ رضااا الععمااى ماانيج تحمياال القاارار متعاادد المعااايير عمااى 

 دمة من المنشأة. المتغيرات التي تصف السمع والخدمات المق
بال العميال إلاى ن قِ ة الراجعاة ماود بعاض الطارق الذكياة لتحويال التغذيااقتراحاً حاول وجا قدّمّ سميث :نظام سميث.3

 مقياس لمدى رضا العميل ومن بينيا: 
  (Perceived quality) الجودة المُدركة-
  (Loyalty) ولاء العميل-
  (Attributional satisfaction) رضا العميل عن المُنتج أو الخدمة المقدمة لو-
  (Intention repurchase) شراءنية إعادة ال-
أنّااو الطريقااة الأمثاال لاسااتقطاب التغذيااة الراجعااة حااول تجربااة العمياال  يوصااف ب NPS مؤشــر التــرويث الصــافي.4

صل عمييا من المنشاأة  ويرتكاز ىاذا المؤشار عماى معرفاة مادى احأو الخدمة ال دى رضاه حول المنتجوتقييم م
ة وعياة فاي غاياتعتبار البياناات الن وفي ىذا السياقنتج أو الخدمة  حتمالية نصح العميل لغيره في استخدام الما

 .ة كسائر المقاييس المعتمدة عمى الأرقام الضروريةالأىمي
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 يؼمهان الإطار: انثانثانفصم 
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 :(ا)سيري انبركتبنك نمحت ػن : ىلاً أ

ة شااارك)ة المصااارفية مجموعاااة البركاااالأعضااااء فاااي  بناااوكال، وىاااو أحاااد خااااص إسااالاميبناااك ساااوري بناااك البركاااة ساااوريا 
المتوافقااة مااع أحكااام الشااريعة ديم الخاادمات والمنتجااات المصاارفية فااي تقاا وى العااالمالرائاادة عمااى مساات( مساااىمة بحرينيااة

 .  الإسلامية

ومع انتياء مان مرحماة الاكتتااب وتأسايس البنياة  2009الترخيص والموافقة بالتأسيس في بداية العام  عمى البنكحصل 
ممياار  5وبارأس ماال قادره  2010م العاا منتصاففاي بالعمال فاي الساوق الساورية  البناك ياات، باشارالتحتية وكافاة العمم

دارة ىيئااة إبنااك عمااى موافقااة تقريباااً حصاال ال 2014. وفااي أواخاار العااام سااوريةلياارة  دارة سااوق دمشااق لاالأوراق الماليااة وا 
 .شق للأوراق الماليةدمسمياً في سوق ر  ابنك البركة سوريعمى إدراج أسيم  الأوراق والأسواق الماليّة السّورية

ات ومنتجاات خادماثنا عشر فرعاً متوزعة في المحافظات والتي يقوم مان خلالياا بتقاديم البنك بالخاصة ع فرو البمغ عدد 
ىاذا من أفاراد وشاركات وبماا يتوافاق ماع متغيارات الساوق المصارفي المحماي،  العملاء تستيدفمتنوعة و شاممة ة مصرفي

مواكبااة سااعياً ل طويرىااا وتحااديثيالبنااك لتيااراً ماان االالكترونيااة التااي تمقااى اىتماماااً كبزمااة ماان الخاادمات بالإضااافة إلااى ح
 .لعملاءاالتطورات التكنولوجية ولتمبية حاجات 

 أداة اندراست:ثباث  اختبارثانياً: 

، أي أنّ اقسيمع ن ادم تناقضيوع (الاستبانةأداة الدراسة )استقرار  يدلُّ عمى الثباتفونّ  Hayes( ،2017)استناداً إلى 
 .(2008عبد الفتاح، ) عمى نفس العينة قوقيمة الاختبار إذا ما أعيد تطبيمال مساوٍ لتائج باحتالمقياس يعطي نفس الن

 (5) الجدول رقم
 بات أداة الدراسةاختبار ث

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.629 33 
 SPSSخذاَ ثبعزً اٌج١بٔبد ٔزبئح رح١ٍ: اٌّظذس

د ثباات و وجاحياث يظيار  ،(Cronbach's Alphaساتبانة( )لالدراسة )اار ثبات أداة ائج اختبتان (5يبيّن الجدول رقم )و 
   .قبولأي أن أداة الدراسة تتسم بثبات م ،%50أكبر من % وىي 63 سجّمت قيمة معامل ألفا لأنلاستبانة ككل ل

 ة عمى حدا:ات الدراست أداة الدراسة لكل متغير من متغير بااختبار ث (6) كما ويوضّح الجدول التالي رقم
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 (6الجدول رقم )
Reliability Statistics 

 Cronbach's Alpha N of المحاور

Items 

غيــــــر المســــــتقل: متال
وســـــــــــــائل الـــــــــــــدفع 

 الالكتروني

 584. السرية والأمن المدرك من قبل العميل -الأولعد الب

.602 

4 
 4 572. نجاز المعاملاتالسرعة في إ -نيالثاالبعد 
 4 624. التعامل وسداد المعاملاتلة سيو  -لثالثاالبعد 
 4 589. الملاءمة والقبول -الرابعالبعد 
 4 554. العملاءعدم الكشف عن ىوية  -سالخامالبعد 

 4 634. مرونة الأداء -السادسبعد ال
 5 788. رضا العملاءالمتغير التابع: 

 SPSSثبعزخذاَ رح١ًٍ اٌج١بٔبد ٔزبئح : اٌّظذس

 

 است:نؼينت اندر صفيتاني صاءاثالإح: انثاً ث

س، العمر، ىي: )الجنيموغرافيّة المعتمدة لمعينة والتي فق المتغيرات الدوصفاً لعينة الدراسة و التالية توضّحُ الجداول 
 .جتماعيّة، المستوى التعميمي(الحالة الا

 (7)الجدول رقم 
 فق متغير الجنسأفراد العينة و  توزع

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 82.8 82.8 82.8 188 روش

 100.0 17.2 17.2 39 أٔثٝ

Total 227 100.0 100.0  

 .خٌذساعا ث١بٔبدزح١ًٍ ٌ SPSSثشٔبِح  اٌّظذس: ِخشخبد

ث نااانساابة الإ حااين كاناات ، فاايالدراسااة ماان الااذكور ةنااماان أفااراد عي (%82.8( أنّ )7تباايّن ماان الجاادول السااابق رقاام )ي
 اووصاولي لاساتبانةال المتاحة لنشار وسائل التواص الاستعانة بكافة وعمى الرغم من أنّ الباحث ومن خلال، (17.2%)

نّ إلاى أ اينلتبـا او الباحـث ىـاويعـز ، بر كانات لادى الاذّكورأنّ الاستجابة الأكلّا إ ،العملاءإلى أكبر شريحةٍ ممكنة من 
 نومالادفع تجااه الخادمات العاماة، والقياام بعممياات امياات ساداد الفاواتير إجماالًا القياام بعم يعتاادوام مجتمعنا لاث في الإنا

د كااان وقا عماى الاساتبانة تااب العميالصاالحة لمتحميال ك أنّاو وضامن الاسااتبانات المعاادة والتاي كانات نااالجادير بالاذكر ى
 ."في المحمولليات يدصر لكتروني فقط لتعبئة الأستخدم الدفع الاأنا : " اً تعميق أنثى
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 (5الشكل رقم )

 ر الجنستوزع أفراد العينة وفق متغي

 :روفق ىذا المتغي أفراد العينةالآتي توزع دول العمر، يوضّح الجمتغير ال إلى وبالانتق

 (8الجدول رقم )
 توزع أفراد العينة وفق متغير العمر

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

21-30 72 31.7 31.7 31.7 

31-40 113 49.8 49.8 81.5 

41-50 42 18.5 18.5 100.0 

Total 227 100.0 100.0  

 .خٌذساعا ث١بٔبدزح١ًٍ ٌ SPSSثشٔبِح  اٌّظذس: ِخشخبد

 

النسااابة  ، حياااث كاناااتسااانة (40-31) لشاااريحة العمريّاااةكاااانوا مااان اأفاااراد عيناااة الدّراساااة  معظااام( أنّ 8ن الجااادول )يُباااي  
سانة  (50-41ة )ريا، وأخياراً الشاريحة العم(%31.7)سانة بنسابةٍ بمغات  (30-21يا الشريحة العمريّة )، تمت(49.8%)

-51، فاي حاين لام تساجل الفئتاين العماريّتين )ة الدراساة ىاي عيّناة فتيّاةوىاذا يادلُّ عماى أنّ عينا (%18.5بمغت ) بنسبةٍ 
 .  أيّة مشاىدة (فوقوما  -61سنة و ) (60
، فاي فاي المجتماعلمفئاات الفتياة عنصاراً جاذبااً  لالكتروناي تشاكلالادفع ا ائج بما يمي: إنّ خادماتحث ىذه النتر البافسّ يُ و 
، ولعاالّ الساابب يكماان فااي اعتياااد ا النااوع ماان الخاادمات عنصاار جااذبٍ ليااالاام يشااكل ىااذالعمريّااة الكبياارة  ين أنّ الشاارائححاا
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شااككون كنولوجيااا والتقنيااات الحديثااة، والتااي قااد يُ عاان التدفع بعيااداً يّااة فااي الااة عمااى الأساااليب التقميدالعمريّااة الكبياار الفئااات 
 التحميل.حقاً أثناء استكمال لاذا ما سيتبيّن اقيتيا وأمانيا، وىبمصد

 
 (6)الشكل رقم 

 العمرتوزع أفراد العينة وفق متغير 

 النتائج:وضح الجدول التالي أىم الاجتماعيّة، ي فيما يتعمّق بمتغير الحالة أمّا

 (9)الجدول رقم 
 تماعيّةالحالة الاجتوزع أفراد العينة وفق متغير 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 30.0 30.0 30.0 68 أعضة

 100.0 70.0 70.0 159 ِزضٚج

Total 227 100.0 100.0  

 .خٌذساعا ث١بٔبدزح١ًٍ ٌ SPSSثشٔبِح  بداٌّظذس: ِخشخ

نساابة الأولااى  ون حيااث بمغااتنساابة الأفااراد العااازب ننساابة أفااراد العينااة المتزوّجااون أعمااى ماا أنّ  (9ن الجاادول )يتباايّن ماا
تدفعااو  الواجبااات اليوميّااة والتاايو قاادر أكباار ماان الالتزامااات  وج لديااومتااز فاارد ال، ويفسّاار الباحااث ىااذه النتيجااة أنّ ال(70%)

تير( وبشااكل خاااص الروتينيّااة منيااا )كسااداد الفااوا يّااةاملات المالنجاااز المعالإحااث عاان أساااليب وأدوات لٍ دائاام إلااى الببشاك
     ىذه الميزات.ت الدفع الالكتروني توفر ، وخدمالأدائيا زمراً في الوقت اللاوف يحقق، و مرونة بشكلٍ أكثر

لم تسجل الفئات 
العمرية الكبيرة أية 

 دة.مشاى
 ( سنة51-60)
 وما فوق( سنة 61)
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 (7الشكل رقم )
 جتماعيّةالحالة الاتوزع أفراد العينة وفق متغير 

 :راد العينة( توزع أف10وى التعميمي، يوضّح الجدول رقم )لأخير المستموغرافي انتقال إلى المتغير الديوبالا
 (10الجدول رقم )

 توى التعميميالمسفق متغير ع أفراد العينة و توز 

 .خٌذساعا ث١بٔبدزح١ًٍ ٌ SPSSثشٔبِح  اٌّظذس: ِخشخبد

يم نة من حيث المستوى التعميمي الحاصمين عمى شيادة جامعيّاة، حياث بمغات نسابتدات العيأعمى نسبة لمفر لقد سجّمت 
ركاز أفاراد عالّ تل. و (%4.8فالثانويّة ) (%9ثمّ المعاىد )، (%30ةٍ بمغت )بنسب اات العميا طلاب الدراستمتي (55.9%)

يااذا النااوع الجديااد ماان الخاادمات مااة لالمتعمّ  العميااا ياادلّ عمااى وعااي وانفتاااح الفئاااتمعيين والدراسااات جاااالعينااة بااين فئتااي ال
قباااليم عمييااا، وقااد اساات حول الأفااراد تمقائياااّ عميمااي لمفاارد ساايتى التتطااور المسااتو مااع الوقاات و  نتج الباحااث أنّااوالالكترونيّااة وا 

 .(ستقبلأي أنّيا ستكون خدمات الم) لالكترونيإلى خدمات الدفع ا
 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 4.8 4.8 4.8 11 ثب٠ٛٔخ

نٙذِ  21 9.3 9.3 14.1 

 70.0 55.9 55.9 127 خبِنٟ

١ٍبد عدساعب  68 30.0 30.0 100.0 

Total 227 100.0 100.0  
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 (8رقم ) الشكل
 وى التعميميالمستتوزع أفراد العينة وفق متغير 

 )الاتساق انداخهي(: ر الارتباط: اختبارابؼاً 

 .الدراسة )المستقل والتابع( راتن متغيمر متغي كلق الداخمي( بالنسبة ل)الاتساالارتباط ة وسيتم اختبار درج
لممتغياار الأول بالنساابة لكاال الارتباااط ق اختبااار ساايتم تطبياا وسااائل الاادفع الالكترونااي: :)المســتقل( المتغيــر الأول- أ

 أبعاده الستّة: بعدٍ من
 :اليةبعد الفقرات الت: ويندرج ضمن ىذا الالسرية والأمن المدركالبعد الأول: 

 ثر المدفوعات أمانًاىو أك الإلكترونينظام الدفع -1
بل أحد المخترقين من ق نكموقع البحدث اختراق للكتروني، ىناك خوف من أن يمع نظام الدفع الا-2

 لممواقع الالكترونية.
 يوفر نظام الدفع الالكتروني بيئة تعامل آمنة بين طرفي العلاقة-3
 لشخصيةلامة معموماتي اوسيمكن اختراق خصوصية -4

كانت مضمون البعد الأول ذاتو، حيث ب ةانبالمدرجة في الاستمة ط جميع الأسئارتبا (11ن الجدول )منلاحظ 
 %.99ربع معنوية باحتمال ثقة قدره من فقراتو الأ فقرة وكل البعد الأولن تباط بيمعاملات الار 
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 (11الجدول رقم )
 لمبعد الأول الارتباطاختبار 

Correlations 

 
Q1 Q2 Q3 Q4 dem1 

Q1 

Pearson Correlation 1 -.281
**

 .583
**

 -.297
**

 .500
**

 

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

N 227 227 227 227 227 

Q2 

Pearson Correlation -.281
**

 1 -.195
**

 .597
**

 .325
**

 

Sig. (2-tailed) .000  .003 .000 .000 

N 227 227 227 227 227 

Q3 

Pearson Correlation .583
**

 -.195
**

 1 -.299
**

 .177
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .003  .000 .007 

N 227 227 227 227 227 

Q4 

Pearson Correlation -.297
**

 .597
**

 -.299
**

 1 .679
**

 

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

N 227 227 227 227 227 

اٌغش٠خ 

لأِٓ ٚا

 اٌّذسن

dem1 

Pearson Correlation .500
**

 .325
**

 .177
**

 .679
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .007 .000  

N 227 227 227 227 227 

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

 

 :السرعة في إنجاز المعاملاتالبعد الثاني: 
 :8إلى  5ارات من عبالية، والتي ىي لالتا ربعالأ فقرات الاستبانةويندرج ضمن ىذا البعد 

 تسيل المدفوعات الالكترونية إنجاز المعاملات في الوقت المناسب-1
 افة المعاملات باستخدام نظم الدفع الالكتروني مميزةاز كسرعة إنج-2
 تتميز نظم الدفع الالكترونية بسرعة تمقي الإشعارات عند تنفيذ الخدمات.-3
  نى التحتيةلبتنفيذ المعاملات نتيجة ضعف ا ناً ىناك بطء فيأحيا-4
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 (12الجدول رقم )
 لمبعد الثاني الارتباطاختبار 

 

Correlations 

 Q5 Q6 Q7 Q8 dem2 

Q5 Pearson Correlation 1 .078 .121 -.031 .382
**

 

Sig. (2-tailed)  .244 .069 .638 .000 

N 227 227 227 227 227 

Q6 Pearson Correlation .078 1 .205
**

 -.285
**

 -.231
**

 

Sig. (2-tailed) .244  .002 .000 .000 

N 227 227 227 227 227 

Q7 Pearson Correlation .121 .205
**

 1 -.024 .028 

Sig. (2-tailed) .069 .002  .723 .676 

N 227 227 227 227 227 

Q8 Pearson Correlation -.031 -.285
**

 -.024 1 .912
**

 

Sig. (2-tailed) .638 .000 .723  .000 

N 227 227 227 227 227 

خ  ٟ إٔدبص اٌغشع

 اٌّنبِلاد

Dem2  

Pearson Correlation .382
**

 -.231
**

 .028 .912
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .676 .000  

N 227 227 227 227 227 

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

 املات(عاتحات البعاد الثااني )السارعة فاي إنجااز المدرجاة ارتبااط جمياع الأسائمة الم (12رقام ) لجدول أعلاها نلاحظ من
تتميااز ) : السااابعة، باسااتثناء الفقارة %، 99ال ثقاة قاادره باحتماا البعااد ذاتااو، حياث كاناات درجااة الارتبااط معنويّااةوضاوع بم

اً عناد أي بااط لياا معنوياالتاي لام يكان معامال الارتو ( خادماتالة تمقاي الإشاعارات عناد تنفياذ ونية بسارعر لالكتفع ادنظم ال
لعينااة قيااد و فااي اأنّا إلا   المصاارفالفقاارة النظريااة فاي رضااا العماالاء عان خاادمات  هأىميااة ىاذعمااى الارغم ماان درجاة ثقااة. و 

 ة بشكل عممي.لم تبرز ىذه الأىميّ  الدراسة

وسداد المعاملاتالتعامل  ةسيول الث:ثالبعد ال : 
 :12إلى  9لتي ىي العبارات من ىذا البعد فقرات الاستبانة الأربع التالية، وان ويندرج ضم

 كتروني جعمت عممية السداد أسيل من ذي قبللنظم الدفع الا-1
 م الدفع الإلكتروني إلى تقميل الأخطاء في سداد المعاملات إلى أدنى حد ممكنأدى نظا-2
 وغير سيل التعامل الإلكتروني معقدالدفع -3
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 مل مع نظم الدفع الالكتروني إلى ميارة أداء عالية عايحتاج الت-4
 

 (13الجدول رقم )
 ثالثال لمبعد الارتباطاختبار 

 

Correlations 

 Q9 Q10 Q11 Q12 dem3 

Q9 Pearson Correlation 1 .148
*
 -.209

**
 -.062 .633

**
 

Sig. (2-tailed)  .026 .002 .351 .000 

N 227 227 227 227 227 

Q10 Pearson Correlation .148
*
 1 -.015 -.176

**
 -.035 

Sig. (2-tailed) .026  .823 .008 .597 

N 227 227 227 227 227 

Q11 Pearson Correlation -.209
**

 -.015 1 .236
**

 .041 

Sig. (2-tailed) .002 .823  .000 .543 

N 227 227 227 227 227 

Q12 Pearson Correlation -.062 -.176
**

 .236
**

 1 .733
**

 

Sig. (2-tailed) .351 .008 .000  .000 

N 227 227 227 227 227 

خ اٌزنبًِ ٌٙٛع

 داٌّنبِلاٚعذاد 

dem3 

Pearson Correlation .633
**

 -.035 .041 .733
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000 .597 .543 .000  

N 227 227 227 227 227 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

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

 

نجاز المعاملات سيولة  بعدبالانتقال إلى   ما يمي: (13) رقميبين الجدول أعلاه  التعامل وا 
عمى نتائج تحميل العينة  بناءً ذاتو  لمحورا المحور كانت مرتبطة باع الواردة في ىذفقرتين فقط من الفقرات الأرب إنّ 

%، 99المدروس باحتمال ثقة قدره لرابعة مرتبطتين بالمحور وا التاسعة والثانية عشرةالمدروسة، حيث كانت الفقرتان 
 ياً.مي ارتباطيما غير معنوي إحصائعاممفكان  شرةة عوالحادي العاشرةأما الفقرتان 

الملاءمة والقبولبع: البعد الرا: 
 :16إلى  13ىذا البعد فقرات الاستبانة الأربع التالية، والتي ىي العبارات من  ضمن يندرجو 
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 نظام الدفع الإلكتروني خالي من الإجيادام استخد-1
 لست بحاجة إلى مراجعة المصرف قبل أو عند إجراء كل عممية-2
 عة طوال أيام الأسبوعالسا فع لأنيا متاحة عمى مدارقيام بعممية الدتوفر نظم الدفع الالكتروني سيولة ال-3
 لجسديةم ادراتيملاءمة وسائل الدفع الالكتروني لكافة المتعاممين مع اختلاف ق-4

 (14الجدول رقم )
 الرابعلمبعد  الارتباطختبار ا

Correlations 

 Q13 Q14 Q15 Q16 dem4 

Q13  Pearson Correlation 1 .130 .162
*
 .275

**
 .748

**
 

Sig. (2-tailed)  .050 .014 .000 .000 

N 227 227 227 227 227 

Q14 Pearson Correlation .130 1 .426
**

 .328
**

 .299
**

 

Sig. (2-tailed) .050  .000 .000 .000 

N 227 227 227 227 227 

Q15 Pearson Correlation .162
*
 .426

**
 1 .278

**
 .282

**
 

Sig. (2-tailed) .014 .000  .000 .000 

N 227 227 227 227 227 

Q16 Pearson Correlation .275
**

 .328
**

 .278
**

 1 .844
**

 

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

N 227 227 227 227 227 

 اٌّلاءِخ ٚاٌمجٛي

dem4 

 

 

Pearson Correlation .748
**

 .299
**

 .282
**

 .844
**

 1 

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

N 227 227 227 227 227 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

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

 
وبشااكل  ( الأربااع مرتبطااةلبعااد الحااالي )الملاءمااة والقبااولايااع فقاارات ن جم(  فااو14الجاادول أعاالاه )كمااا ىااو موضااح فااي 

 % بيذا البعد.99ة قدره ال ثقوباحتم معنوي إحصائياً 

 :الكشف عن ىوية العملاءالبعد الخامس  : 
 :20إلى  17التالية، والتي ىي العبارات من فقرات الاستبانة الأربع البعد ويندرج ضمن ىذا 
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 يالعاد الدفع في كما الالكتروني الدفع في يويةال عن لمكشف حاجة لا-1
 العالية السرية لضمان لإلكترونيةا فيةالماصر  تالعمميا أداء في اليةع خبرات تتوفر-2
 العملاء خصوصية لحماية كافية إجراءات توجد-3
 عةمتواض لمنظم والحماية منالأ ئلوسا-4

 (15الجدول رقم )
 لمبعد الخامس رتباطالااختبار 

Correlations 

 Q17 Q18 Q19 Q20 dem5 

Q17 Pearson Correlation 1 .356
**

 .163
*
 -.134

*
 .745

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 .014 .044 .000 

N 227 227 227 227 227 

Q18 Pearson Correlation .356
**

 1 .513
**

 -.051 .263
**

 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .441 .000 

N 227 227 227 227 227 

Q19 Pearson Correlation .163
*
 .513

**
 1 -.223

**
 -.014 

Sig. (2-tailed) .014 .000  .001 .831 

N 227 227 227 227 227 

Q20 Pearson Correlation -.134
*
 -.051 -.223

**
 1 .562

**
 

Sig. (2-tailed) .044 .441 .001  .000 

N 227 227 227 227 227 

اٌىشف عٓ ٠ٛ٘خ 

 اٌنّلاء

dem5 

 

 

Pearson Correlation .745
**

 .263
**

 -.014 .562
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .831 .000  

N 227 227 227 227 227 

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

( والتي تؤكد 15) السابقفي الجدول  اط فقرات ىذا البعد بالبعد ذاتو تم الحصول عمى النتائج المدرجةلدى دراسة ارتب
توجد إجراءات كافية ) التاسعة عشرةالفقرة  ءستثنابا% 99ثقة قدره  تمالحلمدروس باد اه الفقرات بالبعارتباط ىذ

 ي إحصائياً.معامل الارتباط ليا معنو ي لم يكن ( التلحماية خصوصية العملاء

 :مرونة الأداءالبعد السادس : 
 :24إلى  21العبارات من الاستبانة الأربع التالية، والتي ىي عد فقرات ويندرج ضمن ىذا الب

 لدفع الالكتروني معقديات اطاء في عمملأخاتتبع -1
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 الالكترونية نظم الدفعتمتاز نظم الدفع التقميدية بالوضوح في التعامل أكثر من -2
 الدفع الالكترونية مرونة عالية في إنجاز المعاملاتتوفر نظم -3
 قميديالت يا في نظم الدفعطاء في نظم الدفع الالكتروني أكثر منحدوث الأخترتفع نسبة -4

 (16رقم )دول جال
 لمبعد السادس رتباطالا ختبارا

Correlations 

 Q21 Q22 Q23 Q24 dem6 

Q21 Pearson Correlation 1 .389
**

 -.183
**

 .141
*
 .788

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 .006 .033 .000 

N 227 227 227 227 227 

Q22 Pearson Correlation .389
**

 1 -.098 .327
**

 .475
**

 

Sig. (2-tailed) .000  .140 .000 .000 

N 227 227 227 227 227 

Q23 Pearson Correlation -.183
**

 -.098 1 -.043 -.155
*
 

Sig. (2-tailed) .006 .140  .520 .020 

N 227 227 227 227 227 

Q24 Pearson Correlation .141
*
 .327

**
 -.043 1 .721

**
 

Sig. (2-tailed) .033 .000 .520  .000 

N 227 227 227 227 227 

 ِشٚٔخ الأداء

dem6 

Pearson Correlation .788
**

 .475
**

 -.155
*
 .721

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .020 .000  

N 227 227 227 227 227 

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

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

استثناء الفقرة %، ب99احتمال ثقة قدره بو لبعد ذاتو با السادس البعدارتباط فقرات ن لدى تبيّ ( 16من نتائج الجدول )
 مل الارتباط ليا( التي كان معافي إنجاز المعاملات ةرونة عاليمتوفر نظم الدفع الالكترونية الثالثة والعشرون )
 %.95 قدره باحتمال ثقة معنوي إحصائياً 

 المتغير الثاني: رضا العميل )المتغير التابع(:- ب
 :28إلى  25التي ىي العبارات من ، و الآتية الخمسستبانة فقرات الا يرالمتغويندرج ضمن ىذا 

 .جيدة الالكتروني الدفع نظم.1
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 .تخدامللاس محفزة حالياً  المطبقة لالكترونيا الدفع مظن.2
 .ترونيالالك الدفع منظ استخدام عن راضٍ  أنا.3
 .الالكتروني الدفع نظم استخدام في سأستمر.4
 .البنك ككل مى مستوى تقييمي لخدماتالالكتروني عيوجد تأثير إيجابي لنظم الدفع .5

كانااات ميااال العرضاااا فقاارات المدرجاااة ضااامن محااور الياااع مج( أنّ 17يتباايّن مااان النتاااائج الااواردة فاااي الجااادول أدناااه رقااام )
 %(.99بالنتائج قدره حتمال الثقة لية )اية عابمعنوية إحصائبيذا المحور و  مرتبطة

 (17الجدول رقم )
 متغير الرضال الارتباطاختبار 

Correlations 

 Q25 Q26 Q27 Q28 Q29 اٌشضب 

Q25 Pearson Correlation  1 .342
**

 .218
**

 .488
**

 .486
**

 .879
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 .001 .000 .000 .000 

N 227 227 227 227 227 227 

Q26 Pearson Correlation .342
**

 1 .579
**

 .436
**

 .240
**

 .760
**

 

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

N 227 227 227 227 227 227 

Q27 Pearson Correlation .218
**

 .579
**

 1 .631
**

 .401
**

 .353
**

 

Sig. (2-tailed) .001 .000  .000 .000 .000 

N 227 227 227 227 227 227 

Q28 Pearson Correlation .488
**

 .436
**

 .631
**

 1 .613
**

 .634
**

 

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

N 227 227 227 227 227 227 

Q29 Pearson Correlation .486
**

 .240
**

 .401
**

 .613
**

 1 .844
**

 

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

N 227 227 227 227 227 227 

Pearson Correlation .879 اٌشضب
**

 .341
**

 .353
**

 .634
**

 .844
**

 1 

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

N 227 227 227 227 227 227 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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 انفرضياث:ختبار : اخامساً 

 ولى:بار صحّة الفرضية الأ ختا
 :قائمةلى من البحث والالأو  الرئيسة بالانتقال إلى اختبار صحة الفرضية

 فــي الســرعة العميــل، بــلق نمــ لمــدركا والأمــن السـرية)الســتة  بأبعادىــا الالكترونــي الــدفع لوســائل ابيإيجــ وجـود أثــر
 مرونــة العمــلاء، يــةىو  عــن الكشــف عــدم ول،والقبــ الملاءمــة لات،المعــام ســدادو  التعامــل ســيولة المعــاملات، إنجــاز
   البركة بنك عملاء رضا في( الأداء

نحادار ( والاstepwise multiple regressionر ىماا الانحادار التادريجي )ين مان أسااليب الانحاداتام توظياف أساموب
 :التاليجيما عمى النحو ، وظيرت نتائ(multiple regressionعدد )تالم

 (18دول رقم )الج
 تدريجيال الاختبار المتعددنتائج 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate Durbin-Watson 

1 .247
a
 .061 .057 .44003  

2 .314
b
 .098 .090 .43217  

3 .342
c
 .117 .105 .42875  

4 .367
d
 .134 .119 .42539 1.970 

a. Predictors: (Constant), dem3 

b. Predictors: (Constant), dem3, dem6 

c. Predictors: (Constant), dem3, dem6, dem4 

d. Predictors: (Constant), dem3, dem6, dem4, dem5 

e. Dependent Variable: satisfy 

 SPSSعبر برنامج  البياناتتحميل ائج نتالمصدر: 

 وسااداد التعاماال كاال ماان الأبعاااد )ساايولة ذج الرابااع الااذي يحااوي( أن النمااو 18لسااابق )فااي الجاادول االااواردة  لنتااائجت ابيناا
 التاااوازي الأبعااااد الثالاااثوىماااا عماااى الأداء(  مروناااة العمااالاء، ىوياااة عااان الكشاااف دمعااا والقباااول، ءماااةالملا المعااااملات،
كتروناي لالادفع الابعااد وساائل لقيااس أثار ألنمااذج المقادرة اج الأفضال والأقاوى باين ىاو النماوذع والخامس السادس، الراب
 (%12)ماا يقااارب  (Adjusted R Square) ماالاء حياث بمغاات قوتاو التفساايرية )معامال التحديااد المعادل(فاي رضاا الع

بقااوّةٍ لاذي يضاام الأبعاااد )الثالاث والرابااع والسااادس( يميااو النمااوذج ا ،مقارناة مااع باااقي النمااذج المقاادرة وىاي النساابة الأعمااى
فقاط،  (%10)ارب قاتفسايرية تدين الثالاث والساادس بقاوة الاذي يضام البعا نماوذجالأقل تفسيراً الف( %11) قاربت تفسيريّة

فقاااط مااان  (%6)( سااايولة التعاماال وساااداد المعاااملات: ج المقاادر )الاااذي يضاام البعاااد الثالاااث فقااطحاااين فساار النماااوذ فااي
 .رات الحاصمة في رضا العملاءالتغي
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 :نالتدريجي أ المتعدد إلى نتائج الانحدار ل بالاستنادو يمكن القسبق،  وبناءً عمى ما
ىاو الأكثار أىمياة وتاأثيراً فاي  (اد المعـاملاتولة التعامل وسدسي) ئل الدفع الالكترونياأبعاد وس البعد الثالث من-

 .رضا العملاء
 .لمتمثل في مرونة الأداءالأىمية البعد السادس ايميو في -
 .ءمة والقبوللمتمثل في الملاثم البعد الرابع ا-
 (.  ءملاىوية الع الكشف عنم عدفالبعد الخامس )-

فااي  ا أيّااة مساااىمةتسااجل ليماافماام  ،فااي إنجاااز المعاااملات الساارعة: والثاااني ،والأماان الماادرك: السااريّة ا البعاادين الأولأمّاا
 اسة وفي ضوء العينة المدروسة.ضا العملاء في حالة الدر ر ديد درجة تح

وفاق  (stepwise multiple regression)ر التادريجي نمااذج الانحاداتقادير نتاائج  (19)الجدول رقام  يميونبيّن فيما 
   ات الدراسة.بين متغير ثر ، لتحديد طبيعة الأتي ذكرناىا آنفاً الأربعة ال نماذج الدراسة

 (19الجدول رقم )
 لانحدار التدريجينتائج تقدير نماذج ا

 
Coefficients 

a 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.491 .226  15.447 .000 

dem3 .263 .069 .247 3.831 .000 

2 (Constant) 3.278 .233  14.084 .000 

dem3 .224 .069 .211 3.273 .001 

dem6 .123 .041 .196 3.042 .003 

3 (Constant) 2.893 .293  9.887 .000 

dem3 .205 .069 .193 2.982 .003 

dem6 .101 .042 .161 2.439 .015 

dem4 .121 .056 .141 2.143 .033 

4 (Constant) 2.598 .322  8.073 .000 

dem3 .159 .071 .150 2.234 .026 

dem6 .094 .041 .150 2.280 .024 

dem4 .150 .058 .176 2.605 .010 

dem5 .101 .047 .142 2.129 .034 

a. Dependent Variable: satisfy 

 SPSSج عبر برنام البياناتتحميل نتائج المصدر: 
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% لأبعاااد 95ره وجااود أثاار إيجااابي ومعنااوي إحصااائياً باحتمااال ثقااة قااد (19أعاالاه )ائج الااواردة فااي الجاادول توضااح النتاا
ين الأول والثاااني م وجااود أي أثاار لمبعاادبااالترافق مااع عاادة المقاادرة النماااذج الأربعاا وسااائل الاادفع الالكترونااي المدرجااة فااي

 .لعملاءفع الالكتروني في رضا اير أثر وسائل الدنحدار التدريجي من تقداستبعدىما الاالذي 
 وعميو نستنتث:

 .لثانيةعيتين الأولى واة من الفرضية الرئيسة الأولى ورفض الفرضيتين الفر قبول الفرضيات الأربع الأخيرة الفرعي
ابقة ائج الساالنتا -ولوذلك بودخاال كافاة أبعااد المتغيار الأ- لمتحميل )الانحدار المتعدد(ائج الأسموب الثاني أكدت نتا كم
% وىااي 11حاوالي رية لياذا النماوذج يقااوة التفسالتاي تام الحصاول عميياا مان أسااموب الانحادار التادريجي، حياث بمغات الا

مااا أظياارت النتااائج وجااود أثاار إيجااابي . ك%(12جي )البالغااة ار التاادريوذج الانحاادة التفساايرية لنماانساابة مقاربااة جااداً لقااو 
 وساداد التعامال الدفع الالكتروناي )المتمثماة فاي كال مان سايولةوسائل لأبعاد % 95قدره ومعنوي إحصائياً باحتمال ثقة 

دم وجاود عاماع  رنةً مقا ،عملاءداء( في رضا الالأ العملاء ومرونة ىوية عن الكشف عدم والقبول، ملاءمةلا عاملات،الم
 ضااا العماالاءالمعاااملات فااي ر  زإنجااا فااي الساارعة العمياال وكااذلك قباال ماان الماادرك والأماان السااريةكاال ماان أثاار معنااوي ل

 ي(.ق )الانحدار التدريج، وىذا مطابق تماماً لنتائج التحميل الساب(البعدين الأول والثاني)
 (20ل رقم )و الجد

 لانحدار المتعددنتائج تقدير ا
Model Summary 

b
 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate Durbin-Watson 

1 .369
a
 .136 .112 .42695 1.986 

a. Predictors: (Constant), dem6, dem1, dem5, dem2, dem3, dem4 

b. Dependent Variable: satisfy 

 

Coefficients 
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.710 .451  6.006 .000 

dem1 .016 .054 .020 .302 .763 

dem2 -.031 .055 -.038 -.562 .575 

dem3 .165 .074 .155 2.235 .026 

dem4 .142 .061 .166 2.337 .020 

dem5 .097 .048 .137 2.023 .044 

dem6 .091 .042 .145 2.164 .032 

a. Dependent Variable: satisfy 

 SPSSبرنامج عبر  البياناتتحميل نتائج المصدر: 
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 :والثالثة الثانية تينالرئيس رضيتينلفاختبار ا
H2 : الاجتماعيـة الحالـة )الجـنس، العمـر، ةوسـائل الـدفع الالكترونـي بـاختلاف المتغيـرات الديموفرافيـتختمف أبعاد ،

 المستوى التعميمي(.
H3 :ـــف رضـــا ـــة )الجـــ يختم ـــرات الديموفرافي ـــاختلاف المتغي ـــلاء ب ـــر، العم ـــة انس، العم ـــة، المســـتوى الحال لاجتماعي
 عميمي(.الت

ات متغيار ماساة وفقااً لوجود فروق ذات دلالة إحصائية في أبعاد الدر  من خلال اختبار ة الفرضيتينسيتم التحقق من صح
 .(ANOVAلمتغير )دة بتوظيف اختبار التباين أحادي ال بعد عمى حرافية كالديمغ

 وفقاً لجنس العميل:تروني ورضا العملاء اختلاف أبعاد وسائل الدفع الالك-1
 وفقاااً  فااي أبعاااد وسااائل الاادفع الالكترونااي إحصااائية دلالااة ذات أي فااروق عاادم وجااود( 21)رقاام أدناااه  الجاادول نيبااي

فيشاار  F وزيااعلتليااة امااة الاحتمكاناات القيالساارية والأماان الماادرك( الااذي بعااد الأول )ثناء الباساات نس العمياالجاا لمتغياار
 البنااكنس العمياال فااي رضاااه فااي حالااة جاالأثاار عاادم وجااود  ماان الجاادول حيتضّااكااذلك و  ،%5 ل ماانأقااالمقابمااة لااو 
 المدروس.

تختماف درجتاو  ونايلكتر فع الاساائل الاداره أحاد أبعااد و عمى اعتبو  فقط يو نستنتج أنّ عامل السريّة والأمن المدركوعم
 .جنس العميلباختلاف 

 بشكلٍ جزئي: انيةة الثمفرضية الرئيسل قبول الفرضية الفرعية الأولى وبالتالي سيتم

H2-1 :فاي حاين لا جانس العميالباختلاف  ة والأمن المدركجية عامل السريّ  الالكترونيختمف أبعاد خدمات الدفع ت ،
 العميل. تلاف جنسقية الأبعاد باختختمف ب

 مفرضية الرئيسة الثالثة:رفض الفرضية الفرعية الأولى لو 

H3-1 :العميل جنس تلافيختمف رضا العملاء باخ. 
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 (21لجدول رقم )ا
 عميلقاً لجنس الاختلاف أبعاد وسائل الدفع الالكتروني ورضا العملاء وف 

 .SPSSر برنامج يل البرنامج عبمالمصدر: تح
 
 
 
 
 
 
 
 

ANOVA 

 Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

الأٚي نذاٌج  

Between Groups 1.275 1 1.275 4.390 .037 

Within Groups 65.322 225 .290   

Total 66.597 226    

بٟٔاٌجنذ اٌث  

Between Groups .133 1 .133 .419 .518 

Within Groups 71.635 225 .318   

Total 71.769 226    

 اٌجنذ اٌثبٌث

Between Groups .005 1 .005 .026 .871 

Within Groups 41.121 225 .183   

Total 41.126 226    

 اٌجنذ اٌشاثع

Between Groups .123 1 .123 .438 .509 

Within Groups 63.333 225 .281   

Total 63.456 226    

اٌجنذ 

 اٌخبِظ

Between Groups .022 1 .022 .054 .817 

Within Groups 92.513 225 .411   

Total 92.535 226    

اٌجنذ 

 اٌغبدط

Between Groups .175 1 .175 .335 .563 

Within Groups 117.510 225 .522   

Total 117.685 226    

 اٌشضب

Between Groups .144 1 .144 .702 .403 

Within Groups 46.263 225 .206   

Total 46.407 226    
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   ية:العمر  ورضا العملاء وفقاً لمشريحةئل الدفع الالكتروني وساأبعاد اختلاف -4

 ( 22)رقم  جدولال
 لمشريحة العمريةالالكتروني ورضا العملاء وفقاً تلاف أبعاد وسائل الدفع اخ

ANOVA 

 Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

 Between Groups .101 2 .051 .171 .843 اٌجنذ الأٚي

Within Groups 66.496 224 .297   

Total 66.597 226    

 Between Groups .195 2 .098 .305 .737 اٌجنذ اٌثبٟٔ

Within Groups 71.574 224 .320   

Total 71.769 226    

 Between Groups .239 2 .119 .655 .521 اٌجنذ اٌثبٌث

Within Groups 40.887 224 .183   

Total 41.126 226    

 Between Groups 2.833 2 1.417 5.235 .006 اٌجنذ اٌشاثع

Within Groups 60.622 224 .271   

Total 63.456 226    

اٌجنذ 

 اٌخبِظ

Between Groups .512 2 .256 .623 .537 

Within Groups 92.023 224 .411   

Total 92.535 226    

نذ ٌجا

 اٌغبدط

Between Groups .368 2 .184 .351 .704 

Within Groups 117.317 224 .524   

Total 117.685 226    

 Between Groups .296 2 .148 .718 .489 اٌشضب

Within Groups 46.112 224 .206   

Total 46.407 226    

 .SPSS المصدر: تحميل البرنامج عبر برنامج

% فااي أىميااة البعااد الرابااع فقااط 99لااة إحصااائية عنااد احتمااال ثقااة قاادره وجااود فااروق ذات دلا( 22) رقاامدول بااين الجااي
ت ناافااي حااين كا%، 1أقاال ماان فيشاار  F عالقيمااة الاحتماليااة لتوزيااالعماار حيااث كاناات لمتغياار  القبااول( وفقاااً )الملاءمااة و 

بعااد تسااجيل ، و ياابينتمااي إلييااا المج العمريااة التااي باااختلاف الفئااةا باااقي الأبعاااد متساااوية ولا اخااتلاف فيمااا بينياا أىميااة
ث لام تلائام ىاذه في لمتغيارات الدراساة، حياالتحميال الوصامعنويّة مرتفعة يتوافق مع ماا جااء فاي لدرجة الملاءمة والقبول 

 في السن. خدمات الفئات العمريّة الكبيرةال
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فيشار والتاي  Fمعنوية إحصائية  النظر إلى عدماختلاف عمره بب تختمف درجة رضا العميل لمسبة لرضا العملاء  بالنو 
بعااد بشااكل جزئااي جيااة  H2-2عيااة الفرضااية الفر قبااول  وبالتااالي ساايتم (،0.489لااا )كاناات قيمتيااا الاحتماليااة مساااوية 

 ة.من ىذه الدراس H3-2 ض الفرضية الفرعيةفر و ، لقبولالملاءمة وا
تلاف بههاخ (ىانمبههيلاء بؼههد انملاءمههت باسههتثن) ىنههيكترنئم انههدفغ الاسههاىيههن نسههتنت : لا ييجههد اخههتلاف فههي أبؼههاد ىػه

 ت.انشريحت انؼمريّ 

 ريتّ.انشريحت انؼمفي رضا انؼملاء باختلاف  لا ييجد اختلاف

   :عملاء باختلاف الحالة الاجتماعيةل الدفع الالكتروني ورضا الاختلاف أبعاد وسائ-.
 (23الجدول رقم )

 لحالة الاجتماعيةاء وفقاً لعملالكتروني ورضا ااختلاف أبعاد وسائل الدفع الا
ANOVA 

 

 Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

dem1 Between Groups .001 1 .001 .004 .950 

Within Groups 66.596 225 .296   

Total 66.597 226    

dem2 Between Groups .024 1 .024 .077 .782 

Within Groups 71.744 225 .319   

Total 71.769 226    

dem3 Between Groups .119 1 .119 .651 .421 

Within Groups 41.007 225 .182   

Total 41.126 226    

dem4 Between Groups .037 1 .037 .131 .717 

Within Groups 63.419 225 .282   

Total 63.456 226    

dem5 Between Groups 3.819 1 3.819 9.685 .002 

Within Groups 88.716 225 .394   

Total 92.535 226    

dem6 Between Groups .291 1 .291 .558 .456 

Within Groups 117.394 225 .522   

Total 117.685 226    

Satisfy Between Groups .564 1 .564 2.770 .097 

Within Groups 45.843 225 .204   

Total 46.407 226    

 .SPSSلمصدر: تحميل البرنامج عبر برنامج ا
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الادفع الالكتروناي  فاي أبعااد وساائلية إحصاائت ذات دلالاة دى اختباار مادى وجاود فروقاالا( 23يتبين مان الجادول رقام )
بعااااد المدروساااة ازب أم متااازوج(  تباااين عااادم وجاااود ىاااذه الفروقاااات فاااي كافاااة الأعااالمعميااال ) وضاااع الاجتمااااعياساااتناداً لم

فيشاار  Fتماليااة لاختبااار امس المتمثاال فااي عاادم الكشااف عاان ىويااة العماالاء حيااث كاناات القيمااة الاحالخاا باسااتثناء البعااد
معميـل فـي حرصـو لجتماعيـة أثـر لمحالـة الابالتالي يمكن القـول بوجـود %، 1% وىي أقل من 0.2 البعدمقابمة ليذا ال

 عمى عدم كشف ىويتو.
عادم وجاود ىاذا  ANOVAي رضا العميل  فبينت نتاائج اختباار ية فمحالة الاجتماعتبار وجود أثر لا فيما يتعمق باخأمّ 

اختلاف القائماة با H3-3وبالتالي رفض الفرضية الفرعية ( جد أثر% يو 51حتمال عند ا% )95تمال ثقة قدره الأثر باح
 ف حالتو الاجتماعية.ميل باختلارضا الع

 : وى التعميميمستوفقاً لمء ورضا العملاروني د وسائل الدفع الالكتاختلاف أبعا-2
 توى التعميميلممسالدفع الالكتروني ورضا العملاء وفقاً  اختلاف أبعاد وسائل (24الجدول رقم )

ANOVA 

 Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

dem1 Between Groups 1.264 3 .421 1.438 .232 

Within Groups 65.333 223 .293   

Total 66.597 226    

dem2 Between Groups .633 3 .211 .661 .577 

Within Groups 71.136 223 .319   

Total 71.769 226    

dem3 Between Groups .289 3 .096 .526 .665 

Within Groups 40.836 223 .183   

Total 41.126 226    

dem4 Between Groups .932 3 .311 1.108 .347 

Within Groups 62.524 223 .280   

Total 63.456 226    

dem5 Between Groups 2.007 3 .669 1.648 .179 

Within Groups 90.529 223 .406   

Total 92.535 226    

dem6 Between Groups 1.364 3 .455 .872 .457 

Within Groups 116.321 223 .522   

Total 117.685 226    

Satisfy Between Groups .383 3 .128 .618 .604 

Within Groups 46.025 223 .206   

Total 46.407 226    
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 يتعميمالوى تمسمفقاُ لأىمية أبعاد وسائل الدفع الالكتروني و عدم وجود اختلاف في  (24رقم ) أعلاهالجدول يبين 
ذه النتيجة تنطبق تماماً ، ىالاستبانةيبين عمى ن العملاء المجروق إحصائياً بيعنوية الفمعميل وذلك استناداً إلى عدم مل

لتعميمي، بالنتيجة يتم رفض الفرضيتين ه امستوا عميل باختلافوجود اختلاف في رضا ال عمى الفرضية التي تختبر
 دراسة.لىذه امن  H3-4و  H2-4الفرعيتين 

 :عمىالتي تنص و  بحثفي ىذا ال رابعةالفرضية الرئيسة البالانتقال إلى اختبار صحة 
 فيةات الديموفرافي ظل المتغير  اسوري-رضا عملاء بنك البركةفي الدفع الالكتروني  وسائل فرق في تأثيريوجد 

وبالتاالي سايتم اختباار  Moderator Variablesلاة، ا متغيارات معدّ تمّ دراسة دور المتغيرات الديموغرافيّة عمى أنياىنا 
شااء لياذا الغارض تامّ إن، و ىاا متغيار مساتقل ثاانوير ي ورضا العملاء باعتبالالكترونالدفع قة بين وسائل اأثرىا عمى العلا

حادا، فتشاكل  متغيار ديماوغرافي عماىكل ب (وسائل الدفعالمستقل الرئيس ) ضرب المتغير جديد ناتج عن حاصلمتغير 
 :SPSSمتغيراتٍ جديدة ىي كما وردت في برنامج  أربعلدينا 
 .رالعم_ لدفعوسائل ا-1
 .نس_الج لدفعائل اوس-2
 ._ الحالة الاجتماعية وسائل الدفع-3
 ._المستوى التعميمي ئل الدفعوسا-4

 لشكل التالي:عمى احصائي الإ وكان نموذج التحميل
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 (9الشكل رقم )
 الإحصائي لممتغير المعدل نموذج التحميل

لمتغيـر الـديموفرافي مــع وفرافي والـديمالمتغيـر ا :معنوياة لكال مان أثار ذو دلالاةينبغاي وجاود ل ر معادثاوحتاى يتحقاق أ
 فاي العلاقاة باين المتغيارين المساتقل والتاابعلو دور معادل ، عندىا نستنتج أنّ ىذا المتغير الديموغرافي المتغير المستقل

(Hayes,,2017). 
 فرضية الفرعية الأولى:تبار الاخ

H4-1 : سف الجنختلاالعملاء بافي رضا لكتروني يوجد فرق في تأثير وسائل الدفع الا. 

نحاادار ( والاstepwise multiple regressionر ىمااا الانحاادار التاادريجي )ماان أساااليب الانحاادا اء أسااموبينوبااوجر 
 .(25وفق الجدول ) حو التاليظيرت نتائجيما عمى الن، (multiple regressionعدد )تالم

 
 

 الدفعوسائل 

 الرضا الالكترونً

 الجنس

 (وسائلال)

(لجنسا)  

الدفع وسائل 

 الرضا الالكترونً

 العمر

 (ائلوسال)

 )العمر(

دفع الل وسائ

 الرضا الالكترونً

الحالة 

 الاجتماعٌة

 (وسائلال)

الحالة )

(الاجتماعٌة  

الدفع وسائل 

 الرضا الالكترونً

المستوى 

 التعلٌمً

 (وسائلال)

(التعلٌم)  
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 (25الجدول رقم )
 الجنسغير تعدل وفق مذج المتدريجي لمنمو الانحدار ال

Model Summary 
b
 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .370
a
 .137 .133 .41782 

a. Predictors: (Constant), ًاٌٛعبئ 

b. Dependent Variable: satisfy 

 

الوساااائل_الجنس، و الجااانس  تغياااريم بعد أثااار كااال ماااننحااادار التااادريجي قاااد اساااتأن الا (25) يتبااايّن مااان الجااادول الساااابق
لتفسااايريّة حاااوالي بمغااات قوّتاااو ا والنماااوذج المقااادر لتفساااير التغيااار فاااي الرضاااا كاااان فقاااط وساااائل الااادفع الالكتروناااي، حياااث

 ية المتغيرات.ق، دون وجود أي أثر لب14%

 (26ول رقم )الجد
 الجنسغير وفق مت لانحدار التدريجينتائج تقدير نماذج ا

Coefficients 
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.444 .459  3.148 .002 

 000. 5.976 370. 124. 743. اٌٛعبئً

a. Dependent Variable: satisfy 

 

وسااائل ل% 95ره حتمااال ثقااة قاادباإحصااائياً  ر إيجااابي ومعنااويوجااود أثاا (26أعاالاه )توضااح النتااائج الااواردة فااي الجاادول 
نحادار اساتبعدىما الاالاذي  الأول الوساائل _الجانسين الجنس و ممتغير لبالترافق مع عدم وجود أي أثر ، الدفع الالكتروني

 .لعملاءالدفع الالكتروني في رضا ا التدريجي من تقدير أثر وسائل

فـي رضـا وسـائل الـدفع الالكترونـي فـي تـأثير فـرق د لا يوجدم: العونقبل فرضية  رفض الفرضية الفرعية الأولىوعميو ن
 .ANOVAائج تحميلتتتفق مع نوىاه النتيجة  .الجنسالعملاء باختلاف 
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 الفرضية الفرعية الثانية:
H4-2 : الشريحة العمريةفي رضا العملاء باختلاف الدفع الالكتروني  وسائلفي تأثير يوجد فرق. 
نحاادار ( والاstepwise multiple regressionمااا الانحاادار التاادريجي )ىر ليب الانحااداماان أسااا أسااموبين اءوبااوجر 

 ئجيما عمى النحو التاليظيرت نتا، (multiple regressionعدد )تالم

 (27الجدول رقم )
 غير العمروفق مت عدلوذج المتدريجي لمنمالانحدار ال

Model Summary
c
 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .370
a
 .137 .133 .41782 

2 .397
b
 .157 .150 .41378 

a. Predictors: (Constant), ًاٌٛعبئ 

b. Predictors: (Constant), اٌٛعبئً, اٌنّش 

c. Dependent Variable: satisfy 

 ،الجدياد الوساائل_العمرمتغيار لاساتبعد أثار ا حدار المتعدد قدنموذج الان أنّ  (27رقم ) السابق يلاحظ من نتائج الجدول
وقااد بمغاات ، غرافي )العماار(ر الااديمو دفع( والمتغياا)وسااائل الاا حيااث اكتفااى النمااوذج بدراسااة أثاار المتغياار المسااتقل الاارئيس

وكااان ىااذا  %14 حااواليوسااائل الاادفع الالكترونااي الااذي يحااوي فقااط  لمنمااوذج( ديااد المعاادلمعاماال التح)القااوّة التفساايريّة 
ي بقااوّة تفساايريّة بمغاات حااوال العماارو  ي وسااائل الاادفع الالكتروناايمتغياار يميااو النمااوذج الااذي يتضاامن  وذج ىااو الأفضاالالنماا

16%. 
 (28م )الجدول رق

 العمر غيروفق مت لانحدار التدريجينتائج تقدير نماذج ا
Coefficients 

a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.444 .459  3.148 .002 

 000. 5.976 370. 124. 743. اٌٛعبئً

2 (Constant) 1.093 .479  2.283 .023 

 000. 6.337 394. 125. 792. اٌٛعبئً

 021. 2.328 145. 040. 093. اٌنّش

a. Dependent Variable: satisfy 
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حياااث كانااات القيماااة ، متغيااار وساااائل الااادفع الالكتروناااينماااوذج لر معناااوي أثاااوجاااود  T- Studentين اختباااار باااكاااذلك 
 .0.05من  أقللكل  مالية لإحصائية الاختبارالاحت

، ولكناو لام يمعاب دور متغيار رضاا العمالاءفاي  لشادّةضاعيف ار إحصاائي معناوي ثامتغير العمر كان لاو أوىنا نبيّن أن 
الرضااا لمشاارائح العمريااة الفتيااة  ث كااان، حيااANOVAفااق مااع نتااائج وىااذا يتواضااا، سااائل الاادفع والر بااين و معاادّل لمعلاقااة 

 لكبيرة.أعمى منو لمشرائح العمرية ا
فـي رضـا وسائل الدفع الالكتروني ير في تأثفرق الفرضية الفرعية، ونقبل الفرضية العدم: لا يوجد ض نرفوبناءً عميو 

 .الشريحة العمريةالعملاء باختلاف 

 :الثالثة والرابعة تينالفرعي ينتالفرضياختبار 
H4-3 : عيةحالة الاجتمالااختلاف لعملاء بفي رضا ايوجد فرق في تأثير وسائل الدفع الالكتروني. 

H4-4 : التعميمي المستوى عملاء باختلاففي رضا اليوجد فرق في تأثير وسائل الدفع الالكتروني. 

اعياااة غياااري الحالاااة الاجتمظيااارت نفسااايا لمتالتاااي اول التالياااة و ، نباااين الجااادريجيوباعتمااااد نفاااس أسااااليب الانحااادار التاااد
 والمستوى التعميمي.

 (29الجدول رقم )
 الحالة الاجتماعيةغير عدل وفق متالم دريجي لمنموذجتالانحدار ال

Model Summary 
b
 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .370
a
 .137 .133 .41782 

a. Predictors: (Constant), ًاٌٛعبئ 

b. Dependent Variable: satisfy 

 (30الجدول رقم )
 الحالة الاجتماعية غيروفق مت ريجيلانحدار التدا نتائج تقدير نماذج

Coefficients 
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.444 .459  3.148 .002 

 000. 5.976 370. 124. 743. اٌٛعبئً

a. Dependent Variable: satisfy 
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كمااي  والمسااتوى التعميمااي بشااكلعيااة اسااتبعد أثاار الحالااة الاجتماقااد ار مياال الانحاادار المتعاادد أن الاختبااتوضااح نتااائج تح
 لعميل.ا قاً أثر جنسكما استبعد ساب واكتفى بأثر وسائل الدفع الالكتروني

 :ضية العدموبناء عميو نرفض الفرضية البديمة ونقبل فر 
 .يةالحالة الاجتماعفي رضا العملاء باختلاف دفع الالكتروني وسائل الفي تأثير فرق لا يوجد 
 .المستوى التعميميفي رضا العملاء باختلاف وسائل الدفع الالكتروني ر في تأثيفرق لا يوجد 

 اندراست:تائ  ن سادساً:

العماالاء(،  عمااى متغيااري الدراسااة )وسااائل الاادفع الالكترونااي ورضااا ممموساااً  أثااراً موغرافيااة ممتغياارات الديل يكاان لاام.1
 كما يمي:وكان ىذا الأثر  ،عمى بعض أبعاد وسائل الدفع الالكترونيأثر طفيف وجود ناء ثباست
 ,Tellaمااع دراسااة ) فيختمااوىااذا ل بجاانس العمياا فقااط ماان قباال العمياال لسااريّة والأماان الماادركابعااد تااأثّر -

ي فاااي رضاااا وساااائل الااادفع الالكترونااا أثااار ياااذكر عماااى دوريااال أي حياااث لااام يكااان لجااانس العم (2015
 .العميل

وىاذا  ملاءماة والقباول فقاط بااختلاف الشاريحة العمريّاة لمعميال،الدفع الالكتروناي جياة بعاد التأثرت وسائل -
بااين وسااائل الاادفع الالكترونااي ورضااا  رد درجااة الأثاالتااي بيّناات ازدياااوا ،(Gupta, 2017ياادعم دراسااة )

 .لدى الشرائح العمريّة الفتيّة العملاء
 .عن ىوية المتعاممينعد عدم الكشف ب يف (متزوج أعزب،يّة لمعميل )لمحالة الاجتماعلقد كان ىناك أثر -

ود ىاذا جاعادم و  ANOVAت نتاائج اختباار   فبيناالديموغرافية عمى رضا العميل المتغيرات أثربا فيما يتعمق أمّ .2
   بين رضا العميل والمتغيرات الديموغرافية. يو ر معنثأ أيسجل ي، حيث لم الأثر

السااريّة  :البعاادين الأول تبــيّن أنّ حيااث ، رضااا العماالاءفااي  ضااعيفاً  موجباااً أثااراً رونااي ات الاادفع الالكتخاادمسااجمت .3
 ا أيّاة مسااىمةتساجل ليمام لا ،ج الدراساةمان أبعااد نماوذ تالسرعة في إنجاز المعاملا :والثاني ،والأمن المدرك

، فاي حاين أنّ وساةوء العينة المدر اسة وفي ضضا العملاء في حالة الدر ر درجة  اصل فيالح تفسير التغيرفي 
سايولة أبعااد فقاط ىاي: ربعاة أثار وساائل الادفع الالكتروناي فاي رضاا العمالاء تضامن أر ذج المقترح لتفسيالنمو 

، وقااد كااان أىاام عاادم الكشااف عاان ىويااة العماالاء، ملاءمااة والقبااوللاء، ة الأدامروناا، المعاااملاتالتعاماال وسااداد 
ــاملاتتعامــل وســداد المســيولة الىااذه الأبعاااد البعااد الثالااث  ــي تفســير  ع ــاي ســاىم ف مــن التغيــرات  %6وال
ماع  (2016لبااىي، ا) (Firdous, 2017) نتيجاةع متوافقاة ماوىذه النتيجة جاءت  الحاصمة في رضا العملاء

بعــاد درجــة تفســير الأكمــا بمغــت ، %50تجاااوزت  مرتفعااة ثير والتااي سااجمت مسااتوياتأفااي درجااة التاااخااتلاف 
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حياث بمغات القاوة  (Tella,2015) دراسـة ضـة جـداً بالمقارنـة مـع، وىـي نسـبة منخف%12الأربعة مجتمعـة 
، ةثار أىميّافاي الأداء الأك كاان بعاد السارعة، وقاد %62لسات مجتمعاة مل الأبعااد اوالذي شا وذجالتفسيرية لمنم

ي أجراىاا لتاا المقاابلات فاي ضاوءالنتاائج  التبااين فايىذا و الباحث ويعز  ،ي حين لم يكن لو أىمية في تحميمناف
 النقاط التالية:إلى  ،اسوري-بنك البركة إدارة تقانة المعموماتدد من الموظفين العاممين في مع ع

 صادي ومعرفي ومادي كبير.تمن دمارٍ اقعوام وما سببتو عمى مدى عشرة أ اة التي عاشتيا سوريلأزما-
فاارزات يااة ماان معرزة طبينماااط الحياااة كمفاار التااوزع الااديموغرافي عمااى المناااطق الجغرافيااة بااالتزامن مااع تغياار أتغياا-

 الأزمة.
 ير البنى التحتية الأساسية وما لحق بيا من ضرر كبير.غت-
 يات العامة للأفراد.تغير التوج-
 لكتروني عموماً.ات الدفع الإبخدم السوري تمعحداثة عيد المج-
 ن مستوياتيا.البشرية المؤىمة لمنيوض بيذه الخدمات والوقوف عمى واقعيا وتحسيضعف الكوادر -

 لالوسااائتسااجل يااث لاام ح (Sarota,2009)تتفااق مااع مااا جاااء بااو التااي تعكااس واقااع المجتمااع السااوري ت ذه المباارراوىاا
 ،داءة فااي الإنجاااز أو ساايولة التعاماال والمرونااة فااي الأعماان حيااث الساار  Sarotaا قدّمااو الالكترونيّااة أيّااة ميّاازة وفقاااً لماا

وكـانَ الباحـث قـد عمّـق عمـى  الكترونيااً عماى رضاا العمالاءمات المنجازة مخادبي لمساجِلَ أثار فقد سُ وعمى عكس المتوقع 
ن مـتعامـل معـو و ة الـوعي تجـاه اللتنزانـي بيـاا النـوع مـن الخـدمات، وقمـىاه النتائث السمبية بحداثـة عيـد المجتمـع ا

 .ترونيةالالك تاالتنزاني لمخدم وجية نظر الباحث سيحمل المستقبل تغيرات كبيرة من حيث تقبل المجتمع
ل دور معاد أيّ  (الجانس، العمار، المساتوى التعميماي، الحالاة الاجتماعياةلممتغيارات الديموغرافياة لمبحاث )لم يكان .4

 .م تسجل أيّا منيا أىميّة معنويةلعملاء، حيث لكتروني ورضا الوسائل الدفع الاشدة الأثر بين في 
دفع الالكتروناي ة في تقاديم خادمات الاالرائد البنوكن كان مأنّ بنك البركة  اناتوالاستب ن خلال المقابلاتين متبّ .5

ه فاراد عان ىاذبطة بياا سااىمت فاي إحجاام الألانترنت والمشاكل المرتا في السوق السوريّة، ولكن ضعف خدمة
 الخدمات.

 ساااتخدامفاعميّااة اساايولة و مااان خاالال المقااابلات  بنااك البركااةى ىااذه الخااادمات الالكترونيااة فااي مااالقااائمون ع باايّن.6
حصااائي ماان حيااث أن البعااد الثالااث بالبنااك وىااذا مااا دعمتااو نتااائج التحمياال الإاص لياااتف الااذكي الخااا تطبيااق

    رضا العملاء.الأكبر في  القوة التفسيريةمل كان لو يولة التعاسالمرتبط ب
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 تيصياث:ان :ثامناً 

ىاذه أنّ جتماع، إلّا الم يّتياا ودورىاا الحياوي فايي بأىمالادفع الالكتروناعمى الرغم من قناعة القائمين عمى خدمات -
 تكفااي حيااث نحتاااج بدايااةً إلااى تمييااد الطريااق أمااام ىااذه الخاادمات جيااة العماال عمااى زيااادة الااوعي القناعااة لا

انااب ات وورش عماال تساااىم فااي توضاايح كاال الجو ، وذلااك عباار إجااراء ناادو لاجتماااعي بيااذه الخاادمات وأىميتياااا
يسااىم نو أن مار الاذي مان شاأالأ ذه الخادمات.مان ىارائيام ومخااوفيم باالتعبير عان آوتسامح للأفاراد  ،الغامضة
 .الكترونية عموماً في سوريتجربة الخدمات الا في نجاح

ء، وبيااان ىااذه الإجااراءات العماالابيانااات ءات والتاادابير الاحتياطيّااة لضاامان سااريّة ار اتخاااذ كافااة الإجااالعماال عمااى -
 بيذه الخدمات. ا يزيد درجة ثقتيملمعملاء أنفسيم مم

كبياار، وىااذه الفئااات  جااو ليااا بشااكلٍ تتذا النااوع ماان الخاادمات و ضاال ىااشااابة والتااي تفة الئااات العمريّااالف التركيااز عمااى-
وساااائل كافاااة لال مااان خااا الاعتنااااء بياااا والاساااتثمار فييااااتمثااال الشاااريحة المساااتيدفة فاااي المجتماااع والتاااي يجاااب 

    .المتاحة الترويج
قياة المؤسساات مال ماع ببالتكاذلاك و يقادّميا،  التاينياة و ر لخادمات الالكتالبركة العمال عماى تنوياع ايجب عمى بنك -

 والخاصة القائمة عمى ىذا المشروع.رات الحكوميّة والإدا
مان خالال تادريبيا  كوادر المحمياةالاىتماام بااليجب عمى بنك البركة في سبيل ضمان تطاوير خدماتاو الالكترونياة -

ماااى أكيااد ع، مااع التترونااايلالكمات الاادفع اى خااداً عماااتيا العمميااة والعمميّاااة بمااا ياانعكس إيجاباااوالارتقاااء بمسااتوي
رتيم وكفااااءتيم فاااي العممياااة التدريبياااة، لأنّ ىاااذا ساااينعكس لاحقااااً عماااى أدائاااو مكافاااأة العااااممين الاااذين تثبااات جااادا

 .ءمي وتفاعمو مع العملاالمستقب
ة كتقاديم فيزيّااع أدوات وأسااليب تحاتبا مان خالال ،الالكتروناي ع العمالاء وحاثيم عماى اساتخدام وساائل الادفعيتشاج-

     .يذه الوسائلذات قيمة لمعملاء الأكثر استخداماُ ل أو عروض خاصة داياى
بيّة منيااااا خااااذ كافااااة المقترحااااات والآراء الساااامأي ضاااارورة أ، الالكترونااااي صااااندوق شااااكاوى العماااالاءعمااااى التركيااااز -

ع ل، ماافااي المسااتقب حسااينيااذه الآراء تمثاال الأساااس لعمميااات التطااوير والت، فه الخاادمات المقدّمااةجاااوالإيجابيّااة ت
 عمميات التطوير التي تنطمق من رغبات وتطمعات الأفراد ىي الأنجح والأكثر فاعمية.يو إلى أنّ ضرورة التنو 
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 مراجغئمت انلا

 أىلاً: انمراجغ انؼربيت:

 a Handbook of) معاصــــرة الطبعــــة الثالثــــةالمرجــــع الكامــــل فـــي تقنيــــات الإدارة ال –نج، ميشاااايل آرمساااترو -

Management Techniques)- 2003رير، الرياض: السعوديّة رجمة: مكتبة جت. 
وث مجمّة كميّة الاقتصاد لمبحا -الواقع والطموحات ينليبيا بفي  الالكترونيع وسائل الدف - ود وآخرونسممان، رواد مسع-

 (12/7/2020اضي )فتر لأول الابالمؤتمر الدولي امّد الأول( عدد خاص جامعة الزاوية، العدد السادس )المج -العمميّة
 .2008لمنشر، الأردن،  دار وائل -ةيالإلكترونالصيرفة -نوري، والعبد اللات عبد الفتاح زىير الشمري، محمد-
مركااز  -ين أفكــار تســويقية لممنظمــات الربحيــة وفيــر الربحيــةرضــا العمــلاء والمســتفيد -ز الميياادب، رائااد عبااد العزياا-

 (.2017استراتيجيات التربية )
خالااد  ران: داعمّاا -)الطبعــة الأولــى( نــوك وأثرىــا عمــى رضــا العمــلاءلمصــرفي فــي البا يقواقــع التســو -يجااة تيااق، خدع-

  (.2016ني لمنشر والتوزيع )المحيا
 .2009ينة، قسنطالجزائر: ، اقرأدين لمنشر والتوزيع منشورات دار بياء ال -المصرفي الاقتصاد -رحيم  ،حسين-
 (.2008دار خوارزم العمميّة لمنشر )ة: جدّ  -SPSS ليلا صفي والاستدالو  الإحصاءمقدمة في -عبد الفتاح، عز -

ة القـرض )حالـ -واقع وسـائل الـدفع الالكترونيـة المصـرفية فـي البنـوك الجزائريّـة– المعتز بااه خميمي، أحمد، الأخذاري،-
ــري(الشــعبي  م عااال (2)36العاادد زائاار: ج: الالجمفااة -رجامعااة زيّااان عاشااو  -لإنسااانيّةمجمااة الحقااوق والعمااوم ا - الجزائ
 .3ص. 2017

دار الثقافااة لمنشاار والتوزيااع، الأردن  – ابــعالمجمــد الر  -البنــوك( الموســوعة التجاريــة )عمميــات بــين  –لكيلاناي، محمااود ا-
 .45-44ص.  ، ص.2008

لأردن عماان: اة، والطباعاع دار الميسارة لمنشار والتوزيا -ىلتسويق المصرفي: الطبعـة الأولـا –وآخارون فؤاد الشيا سالم، -
 .374.ص(، 2020)

وحاة دكتاوراه فاي العماوم الاقتصااديّة، أطر  -واقع عمميات الصـيرفة الالكترونيّـة ومفـاق تطورىـا فـي الجزائـر–سعيد بريكة، -
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 لاحكانم

 

 لاءمى رضا العمتروني عاستبيان لقياس أثر وسائل الدفع الالك

 عزيزي المجيب

تم تصميم ىذا الاستبيان لمتعرف عمى مادى رضااك عمى درجة الماجستير في إدارة التقانة، ضمن إطار إجراء دراسة لمحصول 
لإلكترونااي لاادفع فااواتير خاادمات القطاااع العااام إضااافة إلااى خاادمات أخاارى متعمقااة بشااركات الاتصااالات الاادفع ا منظاا اسااتخدام عاان
عماى رضاا الزباائن فاي الساوق الساورية، ليادف  ممي فقط، وتسميط الضاوء عماى أثار ىاذه الخادماتالع إنجاز البحثك لغرض وذل

 تجاوز العيوب والارتقاء بمستوى التقديم.

أماام الخياار الاذي يعكاس )×( اباة عماى كال بناد مان البناود الاواردة أدنااه عان طرياق وضاع علاماة تكم الإجلذلك أرجاو مان حضارا
د عمااى التعاماال بساارية تامااة مااع كافااة البيانااات موافااق بشاادة إلااى غياار موافااق بشاادة. مااع التأكياا ت مااندرج الإجاباااحيااث تتاا ،رأيكاام

 .فقط يالمقدمة والتي لن يتم استخداميا إلّا لأغراض البحث العمم

 اكرا حسن تعاونكم واستجابتكمش

 الباحث

 

 القسم الأول: الخصائص الشخصية:

 :Genderاٌدٕظ .1

 أنثى ذكر

  

 :  Ageّشٌنا.2

 نة وما فوقس 61 سنة 60 – 51 سنة 50-41 سنة 40-31 سنة 21-30
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 :Marital statusاٌحبٌخ الاخزّبع١خ .3

 متزوج أعزب

  

 :Educational Levelاٌّغزٜٛ اٌزن١ٍّٟ .4

 دراسات عميا جامعي معيد نويةثا

    

 

 القسم الثاني: أبعاد وسائل الدفع الالكتروني

رقم 
 العبارة

 الأمن المدرك من قبل العميلية و السر  -الأولالبعد 
موافق 
 بشدة

 محايد موافق
فير 
 موافق

فير 
موافق 
 بشدة

      الإلكتروني ىو أكثر المدفوعات أمانًانظام الدفع  1

موقع حدث اختراق للكتروني، ىناك خوف من أن يع الامع نظام الدف 2
 ونية.من قبل أحد المخترقين لممواقع الالكتر  البنك

     

      بين طرفي العلاقةم الدفع الالكتروني بيئة تعامل آمنة نظا يوفر 3

      وسلامة معموماتي الشخصيةيمكن اختراق خصوصية  4
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رقم 
 العبارة

 عة في إنجاز المعاملاتالسر  -الثانيالبعد 
موافق 
 بشدة

 محايد موافق
فير 
 موافق

فير 
موافق 
 بشدة

      ملات في الوقت المناسبلمعانية إنجاز الالكترو تسيل المدفوعات ا 1

      مميزةعة إنجاز كافة المعاملات باستخدام نظم الدفع الالكتروني سر  2

رات عند تنفيذ تتميز نظم الدفع الالكترونية بسرعة تمقي الإشعا 3
 الخدمات.

     

      ة.أحياناً ىناك بطء في تنفيذ المعاملات نتيجة ضعف البنى التحتي 4

 

رقم 
 ارةالعب

 سداد المعاملاتالتعامل و سيولة  -الثالثالبعد 
موافق 
 بشدة

 محايد موافق
فير 
 موافق

فير 
موافق 
 بشدة

      قبلنظم الدفع الالكتروني جعمت عممية السداد أسيل من ذي  1

 سداد المعاملاتدى نظام الدفع الإلكتروني إلى تقميل الأخطاء في أ 2
 نإلى أدنى حد ممك

     

      سيل التعاملوغير  معقدروني لكتالدفع الإ 3

      يحتاج التعامل مع نظم الدفع الالكتروني إلى ميارة أداء عالية  4
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رقم 
 العبارة

 ولالملاءمة والقب -الرابعالبعد 
موافق 
 بشدة

 محايد موافق
فير 
 موافق

فير 
موافق 
 بشدة

      دياالإجمن استخدام نظام الدفع الإلكتروني خالي  1

      قبل أو عند إجراء كل عممية بحاجة إلى مراجعة المصرف لست 2

 ةمتاح الأني القيام بعممية الدفعسيولة  نظم الدفع الالكتروني وفرت 3
 يام الأسبوععمى مدار الساعة طوال أ

     

قدراتيم ملاءمة وسائل الدفع الالكتروني لكافة المتعاممين مع اختلاف  4
 ديةالجس

     

 

رقم 
 بارةالع

 العملاءكشف عن ىوية عدم ال -الخامسالبعد 
موافق 
 بشدة

 محايد موافق
فير 
 موافق

فير 
موافق 
 بشدة

دفع لا حاجة لمكشف عن اليوية في الدفع الالكتروني كما في ال 1
 العادي

     

 تتوفر خبرات عالية في أداء العمميات الماصرفية 2

 العاليةلضمان السرية  الإلكترونية

     

      العملاء خصوصية جراءات كافية لحمايةجد إتو  3

      متواضعة وسائل الأمن والحماية لمنظم 4
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رقم 
 العبارة

 مرونة الأداء -السادسالبعد 
موافق 
 بشدة

 يدمحا موافق
فير 
 موافق

فير 
موافق 
 بشدة

      الدفع الالكتروني معقدتتبع الأخطاء في عمميات  1

ل أكثر من نظم الدفع الوضوح في التعامية بدفع التقميدنظم ال تمتاز 2
 الالكترونية

     

      توفر نظم الدفع الالكترونية مرونة عالية في إنجاز المعاملات 3

في نظم الدفع الالكتروني أكثر منيا في  ترتفع نسبة حدوث الأخطاء 4
 الدفع التقميدينظم 

     

 

 الرضا: الثالثالقسم 

رقم 
 العبارة

 ءرضا العملا
افق مو 

 بشدة
 محايد قمواف

فير 
 موافق

فير 
موافق 
 بشدة

      نظم الدفع الالكتروني جيدة 1

      محفزة للاستخدام نظم الدفع الالكتروني المطبقة حالياً  2

      الالكترونيا راضٍ عن استخدام نظم الدفع أن 3

      سأستمر في استخدام نظم الدفع الالكتروني 4

فع الالكتروني عمى مستوى تقييمي لنظم الد جابيجد تأثير إييو  5
 لخدمات البنك ككل
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 أسئمة المقابلات:

في سوريا عموماً والقطاع المصرفي  نية لتطبيق وسائل الدفع الالكترو جاىزية البنية التحتيفي ىو رأيك  ما .1
 ؟خصوصاً 

 لالكتروني؟الدفع اىل ىناك خبرات محمية كافية لتطبيق وتطوير وسائل  .2
  الخبرات كافية بشكل جيدنعم  -
 عمى بعض الاختصاصات  نعم الخبرات كافية مع تحفظ -
 لا الخبرات الموجودة قميمة وغير كافية  -
 لا يوجد أبداً خبرات كافية  -

 العملاء؟بال للاشتراك واستخدام وسائل الدفع الالكتروني من قبل ل ىناك إقى .3
 وسائل الدفع الالكتروني؟دام ء عمى استخالعملال ماىي الملاحظات الواردة من قب .4

 لبيانات الخاصةالخوف من الاختراق وسرقة ا -
 تنفيذ العممياتالخوف من حدوث الأخطاء أثناء  -
 في تنفيذ العمميات ءبط -
 المقدمةمحدودية الخدمات  -
 ملاحظات أخرى يجب تحديدىا -

  :مع تتمت المقابلا
 .دقائق 10بمة مدة المقا، المعموماتمدير إدارة تقنية  .1
 دقائق 15مدة المقابمة  ،القنوات الالكترونية قسم مدير .2
 دقائق 15مدة المقابمة  ،قسم البنية التحتيةمدير  .3
 دقائق 15مدة المقابمة  ،موظف القنوات الالكترونية .4
 دقائق 10مدة المقابمة ، ؤون الفروعشموظف  .5

 

 

 

 


