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 الملخص 
-يهدد ا بحث ددح بح ددىحد احددأ ر بودد  أخددا  ددلرت بحيدد لىق بةحفياالمدد  بحتج لدد  سددد بحت دداا بحي ددى   بح ددل   

( علدددأ  اددى بح، دددىخيم ابودديي   بحثىحدددح تدددلسما بحل دد  -بح ددا  -بلألدددى -ودددهلح  بخودديي ب حتددىت لدددي لىحمدد   
بحتنهج بحلصفد ابلأوللب بحي لملد سد ل ىاح  حلإ ىب  علأ بحي دىلاخق ابتيثدى  بحفاادمىقم بىخعيتدىر علدأ 

ع للددى م اتددع  تددا بحثمىلددىق ات لملهددى  219بودديثمى  لنددل  لددي عثددى ت اععدد  علددأ عمندد  بحث ددح بحتنللدد  لددي 
 .SPSSبىويي ب  بالىلج 

علا دد  ب تثددىل عىحمدد  لل ثدد  بددمي أب ددىر  ددلرت تلصددا بحث ددح احددأ ل تلعدد  لددي بحنيددىخج بحتييلفدد  لنهددى ا ددلر 
أخددا لأب ددىر  ددلرت بحي لدد  حتددىتم اا دلر -بحيد لىق بةحفياالمدد  ا اددى بح، ددىخي سدد بحت دداا بحي ددى   بح ددل   

( سد  ادى بح، دىخيم سدد حدمي ألدي حدع عندي حث د  تلسما بحل   -بح ا  -وهلح  بخويي ب بةحفياالم  بحت اسم   
 أخا اباح علأ بحااى. (بلألى  

 :كلمات مفتاحية

 م بحت اا بحي ى   بح ل   بحي لىق بةحفياالم م  اى بح، ىخي
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Abstract 
The current research aims to study the impact of the quality of electronic 

services provided in the Commercial Bank of Syria - Hama in terms of (ease of 

use - security - confidentiality - saving time) on customer satisfaction. The 

researcher used the descriptive approach and the analytical method in an 

attempt to answer the questions and test the hypotheses, relying on a 

questionnaire consisting of a phrase distributed to the research sample 

consisting of 219 customers.  

The data was collected and analyzed using the SPSS program. 

 The research reached a set of different results, including the existence of a 

high positive correlation between the dimensions of the quality of electronic 

services and customer satisfaction in the Commercial Bank of Syria - Hama, 

and the existence of an impact of the dimensions of the quality of electronic 

banking service (ease of use - confidentiality - saving time) on customer 

satisfaction, while the dimension (security) did not have a clear impact on 

satisfaction. 

Keywords: 
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 المقدمة 

أخددداق بحيطدددل بق سدددد ل دددىل تفنلحل مدددى بةعدددلا  ابخت دددىل بشدددنا اثمدددا علدددأ  تمدددا لندددىحد بح مدددىت بتدددى سمهدددى 
تشدددغا  ىلثدددى  لهتدددى  سدددد بحينتمددد  بخ ي دددىرع  ابحتىحمددد  بىعيثى هدددى  بحت ددداسم بحيددد لىق بحتج لددد  ادددتي بلألظتددد  

 تلال حمىت أسابر بحت يتا بحمللم .اومطى  ذا أهتم  حي ل   لييلف بحت ىللاق اتشنا 

تل هدد   بح مددل  سددد ت ، دد، بحنتددل بخ ي ددىر  د يي ددع بهددى بحجطددىع بحت دداسد ارا  اسددد اطددى  بحينىس ددم  بحيدد
خعيتددىر بحددنظع بةحفياالمدد  بح  يثدد  ابخودديفىرت لددي ل،بعددى بحيفنلحل مددى حل دد  لددي اغماهددى لددي بحتؤو ددىق  بحثنددل 

م ارتلدد  ل ددىل بلأتتيدد  سأصددث   تيدد،  بح  ددىبىق علددأ ليدد لىق وددلثمىق بحيدد لىق بحيجلم عدد  بحيددد تلب ههددى
 بحثندددل اأصدددث   سدددااع  (ON LINE)اددديت  ابوددديفىرق لدددي لطدددل  بخت دددىخق حلي دددلل احدددأ لظدددى  

تاتثط بإرب تهدى بح ىلد  بحتاا، د  بشدنا لثىشدام اأصدثح بتجد ا  بح، دل  ا دابء بح تلمدىق بحت داسم    ابحت ى ا
 .لي أ  لنى   غابسد

لد  اع دىرت عدي ل ديل ىق بح دلرت بحتج   م  اب تفىع ل  خق تل  ىق بح، ىخيا  بحنتل بحت يتا حلي لىق بحت اس
ادداا ت علددأ  سمتددى تج لددي لددي تدد لىق بحثنددل   علددأ بحيدد لىق بحتج لدد  عىحتمددى م يلدد،  بحت اسدد  حدد يهع ابطلاعهددع

ويجطىب بح، ىخي بح  ر ابحت ىسظ  علأ بح، ىخي بح ىحمميم سااى للبكث  بت ىهىق اإر بكىق اتل  ىق بح، ىخي خ
م سددلا بدد  لددي تغممددا أوددىحمب بح تددا بحغىعدد  بلأوىودم  حهددىا  مبح، دل  لددي أهددع بلأ اددى  بحت يتدد ت سددد بودديابتم مىتهى

سمهى بتى ييلاء  لا هذ  بحيغمابق بحت يتات ابحيد أخاق بشنا اثمدا علدأ بح دلل  بحشدابخد اتف دملاق بح، دىخي 
 .بحذيي ع  ل  حلاويفىرت لي بحي ل  بحت اسم  بأ  أ ر  ىق بح لرت ابح اع  ابحجمت 

 بخرتدى  اصدنىريق ابحي ى ت بحتىحم  بلأعتىل حفىس  للبت   أصث   س  عىحتمى    ابحثنل   بحت ى ا  عتا  آحم تطل ق  
بح ىلدد  ابحيىصدد  ابحيشددىبي ابحت ددى ا ا لطددىق بحيدد لىق بحت دداسم  بحتج لدد  لددي  ثددا بحثنددل  ابت دد ابخودديثتى 

بحفثمدددا بدددمي هدددذ  بحيددد لىقط الظددداب  حليطدددل  بح دددا ا سدددد ل دددىل تفنلحل مدددى بحت لللدددىق أصدددثح تجددد عع بحيددد لىق 
 بحت اسم  بةحفياالم  ااا ت تنىس م  احمس ل ار لم،ت تنىس م .

ال ددداا ودددل  ى  بحت نمددد  بح هدددىق  اىسددد  ات ددد أ مادددا ذحددد  عدددي بت ددد،ل  بح دددل  بح ا مددد   احم ددد  بح تهل  ددد 
 بد أ بح دىحتد بحيطدل  اودلع ييلبسدق بتى بحت اسد بح تا اآحمىق  بحي لىق  حيطل ا بةطى  هذب  ظا  سد  بحتاا،  
 .بحي لىق  أس ا اتلسما بحنظع أ  أ احأ حللصلل بحلبو   بحا ط شثنىق  حتنظللىق  بحي يم  بحثنم  لي
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 دراسات سابقة 1-1

 :بحتي لج  بتيغما  بحث ح بحت يجا ابحيىبا مي بحثىحح تع بحيلصا احأ بح  بوىق بلآتم ح ار لى بطلا علسد 

 دراسات عربية 1.1.1

، بعنـوا:: ققيـاس أثـر جـودة الخـدمات 2024دراسة قصي محمود أحمد سندياني، )ورقة بحثيـة،، لعـام  ⧫
 المصرفية الإلكترونية على الأداء البنكي: دراسة ميدانية على البنك الإسلامي الأردنيق

هددد س  بح  بوددد  احدددأ  مدددىس تدددأخما أب دددىر  دددلرت بحيددد لىق بحت ددداسم  بةحفياالمددد م علدددأ أربء بحثنددد  بةودددلالد 
بلأ رلددد اتددع ت جمددق أهدد با بح  بودد  بىودديي ب  بحتددنهج بحلصددفد ابحي لملددد لددي تددلال ت ددتمع بودديثىل  اععدد  

صددىح ى  حلي لمددا اتلصددل  ليددىخج بح  بودد  احددأ ا ددلر أخددا اع ددىبد لأب ددىر  338علددأ عمندد  عشددلبخم  اددى  لنهددى 
 لرت بحي ل  بحت اسم  بةحفياالم  بحتيتثلد  ب دهلح  بخوديي ب  اتدلسما بحل د  ابلألدى  ابخودي ىب  علدأ أربء 

 بحثن  بةولالد بلأ رلد ليتثل  سد بح    بح ل م  ابلأربء بحتىحد.

، بعنـوا:: قأبعـاد جـودة 2022،، لعـام ورقـة بحـثدراسة عبد الله محمد باشير، وآيـ  ووسـا الـورفلي، ) ⧫
الخدمات المصرفية الإلكترونية وأثرها على رضا الزبائن، دراسة ميدانية على عينـة مـن زبـائن مصـرف 

 التجارة والتنمية في مدونة بنغازيق

هدد س  هددذ  بح  بودد  احددأ بحي دداا علددأ لدد ى تددلسا أب ددىر  ددلرت بحيدد لىق بحت دداسم  بةحفياالمدد  سددد ل دداا 
بحي دددى ت ابحينتمددد م اأخدددا هدددذ  بلأب دددىر علدددأ  ادددى بح، دددىخيم ا ددد  تدددع بوددديي ب  بحتدددنهج بحلصدددفد بحي لملدددد ح تدددا 

ع ددل م اتلصددل  بح  بودد  احددأ  97بحثمىلددىق بىخعيتددىر علددأ تلع ددا بودديثمى  علددأ عمندد  بح  بودد  بحتنللدد  لددي 
اادددى   ات جدددق  ادددى بح، دددىخيم للبسجددد  أسدددابر بح منددد  علدددأ تدددلسا أب دددىر  دددلرت بحيددد لىق بحت ددداسم  بةحفياالمددد 

هل ب   بحي ىطف يلمي بخوي ىب  سىحتلتلودم  خدع ب د  بلألدى  اادى  ب د  بخعيتىرعد  لي لىحم  بح لرت  بلأس ا  
 هل بلأ ا تلساب .

، بعنــوا:: قأثــر جــودة الخــدمات الإلكترونيــة 2021د عبيــد، )ورقــة بحــث،، لعــام مــدراســة شــاهر مح ⧫
 المصرفية على رضا والتزام العملاء في البنك الإسلامي الفلسطينيق

هدد س  هددذ  بح  بودد  حت اسدد  أخددا  ددلرت بحيدد لىق بحت دداسم  بةحفياالمدد  علددأ  اددى عتددلاء بحثندد  بةوددلالد 
 376م لددي تددلال بتثددىع بحتددنهج بحلصددفد بخ تثددىطدم بىودديي ب  بودديثمى  تددع تلع  ددي علددأ  نددمي-بحفل ددطمند

عتددملا م اأظهددداق ليدددىخج بح  بوددد  أ  ر  ددد  تدددلسا أب ددىر بحيددد لىق بحت ددداسم  بةحفياالمددد  انددد  ليلودددط م اأ  
ر  ددد  بحاادددى حددد ى بح تدددلاء اىلددد  اثمددداتم اتدددى أظهددداق ا دددلر علا ددد  تطمددد  لل ثددد  بدددمي ر  ددد  تدددلسا أب دددىر 
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بحيدد لىق بحت دداسم  بةحفياالمدد  ا اددى بح تددلاء ابحيدد،بلهعم اتددى بمندد  ا ددلر أخددا ذا رخحدد  اح ددىخم  حنتددلذج 
اادددى  بلأخدددا حفدددا ب ددد  لدددي بلأب دددىر اسدددق   ادددى بح تدددلاء ابحيددد،بلهعالمددد  سدددد أب دددىر بحيددد لىق بحت ددداسم  بةحفيا 

 كفىءت اس ىحم  بحي لىق.-بح ا   ابحي لصم -وهلح  بخويي ب -بحياتمب بلآتد: ب   بلألى 

أثـر جـودة الخـدمات الإلكترونيـة فـي  حقيـ  ق بعنوا::،  2021غياد، )ورقة بحثية،، لعام    دراسة كريمة ⧫
 قرضا الزبائن: دراسة على عينة من زبائن مؤسسة بريد الجزائر سكيكدة

هذ  بح  بو  احدأ بحي داا علدأ أخدا  دلرت بحيد لىق بةحفياالمد  بحيدد عجد لهى لل دا بدار  بح ،بخدا علدأ     ه س
سارب  اسدق طا جد   80 اى ع ىخني بحت يي لمي حلتل ا بةحفياالد بثل ع  ونمن تم اتع بتيمى  عمن  لنلل  لي 

اتلصددل  بح  بودد  حل ددلر  اددى بح، ددىخي عددي بحيدد لىق بةحفياالمدد   بح مندد  بح شددلبخم م اتلع ددا بخودديثمى  علددمهع
بلألدي -ت دتمع بحتل دا-بحتج ل  سد لل ا بحثا  م ااى  تاتمثهع لأهتمد  بحتيغمدابق اىحيدىحد: ودهلح  بخودي تىل

  لرت بحت للل .-ابح ا  

 رضا على الإلكترونية المصرفية الخدمة جودة أثر: قبعنوا: ،2020  لعام  حسو:،  ووسا  عتاب  دراسة ⧫
 قسورية في العاملة الخاصة المصارف في ميدانية دراسة: العملاء

-بحتلتلوددددم   بأب ىرهددددى بةحفياالمدددد  بحت دددداسم  بحي لدددد   ددددلرت تددددأخما لدددد ى ت  يدددد   احددددأ بح  بودددد  هددددذ  هدددد س  
 بحلصدفد بةح دىخد  بحتدنهج  بوديي ب   تدع  ا د    بح تدلاءم   ادى  علدأ(  بحي دىطف-بلألى -بخوي ىب -بخعيتىرع 
 سددد بح ىللدد  بحيىصدد  بحت ددى ا عتددلاء لددي 175 لددي لنللدد  عمندد  علددأ بودديثىل  تلع ددا تددلال لددي بحي لملدددم
 بح دىحد بحت ديلى : أهتهدى بحنيدىخج لدي حت تلعد  ابحيلصدا علمهدى بح  دلل تدع  بحيد  بحثمىلىق   ت لما  تع  خع  ول  ى
 بةحفياالمد  بحت داسم  بحيد لىق  ح دلرت اح دىخم  رخحد  ذا أخدا ا دلر  بةحفياالمد م بحت اسم  بحي لىق   ح لرت
 .بح تلاء  اى علأ

، بعنـوا:: قأثـر جـودة الخدمـة 2019صلاح الدون مفتاح سعد الباهي، )رسالة ماجسـتير،، لعـام دراسة   ⧫
 المصرفية الإلكترونية على رضا الزبائن: دراسة ميدانية على البنك الإسلامي الأردني في عما:ق

-ه س  هذ  بح  بو  احدأ بحي داا علدأ أخدا  دلرت بحي لد  بحت داسم  بةحفياالمد  بأب ىرهدى  ودهلح  بخوديي ب 
م ا   تع بويي ب  بحتنهج بةح دىخد بحلصدفد بحي لملددم لدي بلألى ( علأ  اى بح، ىخي-بح ا  -تلسما بحل   

تدددلال تلع دددا بوددديثىل  علدددأ عمنددد  لدددي ع دددىخي بحثنددد  تدددع ت لمدددا بحثمىلدددىق بحيدددد تدددع بح  دددلل علمهدددى ابحيلصدددا 
حت تلعدد  لددي بحنيددىخج أهتهددى: بحت دديلى بح ددىحد ح ددلرت بحيدد لىق بحت دداسم  بةحفياالمدد م ا ددلر أخددا ذا رخحدد  

 اح ىخم  ح لرت بحي لىق بحت اسم  بةحفياالم  علأ  اى بح، ىخي.
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 دراسات أجنبية 1.1.2
⧫ Study Samuel Godadaw Ayinaddis, Birhan Ambachew Taye, Bantie Getnet 

Yirsaw, (Research), 2023: "Examining the effect of electronic banking 

service quality on customer satisfaction and loyalty: an implication for 

technological innovation" 

 علــى  طبيقيــة دراســة: وولائهــم العمــلاء رضــا علــى الإلكترونيــة المصــرفية الخــدمات جــودة  ــيثير دراســة)
 ،التكنولوجي الابتكار

 سد بح تلاء  اى علأ بةحفياالم  بحت اسم  بحي ل   لرت تأخما  ر بو   هل  بحث ح   هذب  لي  بلأوىود  حغاض ب
 ا تىحد لي لغلق لنظع بويثمى  بىويي ب  بحثمىلىق  علأ بح  لل تع. اخمل مى سد  بحنىشئ  بحت اسم   بح نىع 
ى 385  بحتئل دد  ابحيلع  ددىق  بحيددارربق  بودديي ب  تددع. بحتددا ح بح منددىق  أتددذ  أوددللب  بىودديي ب  بتيمددى هع تددع لشددى ا 
 حي لمددا بح دد ار  بحتي دد ر  بحلل  دديد ابخل دد ب  اددى  لا ددا اب تثىطددىق  بحت مى  دد  ابخل ابسددىق  بحت تلعدد  األتددىل
 ابحي لصدددم  ابلألدددى  ابحتلخل مددد  بخودددي ىب  حتيغمدددابق  اثمدددا تدددأخما ا دددلر  بحنيدددىخج أكددد ق . بحفتمددد  بحثمىلدددىق 
 حدي بةحفياالمد  بحت داسم  بحي لد   دلرت عدي بح تلاء  اى سإ  ا ىحتثام. بح تلاء  اى علأ ابحابح   ابح اع 
 أ  بحي لدد  ا وددل  بخودديي ب  اوددهلح  بحنظددى  حيددلبسا حددمس أتدداىم لىحمدد  لددي. بح تددلاء اخء علددأ اثمددا تددأخما
 بحثندل  تااد، بدأ  يلصدأ بح  بود م هدذ  ليدىخج علدأ ا ندىء   خدعم الدي. بح تلاء  اى علأ اثما اح ىخد  تأخما
 بح تددلاء  اددى لددي  دد   أ  ددأ حي جمددق ابح دداع  بحنظددى  اتددلبسا ابحتلخل مدد  بىخوددي ىب  بحتي لجدد  بح لبلددا علددأ
 بحفددل م علددأ بحتشددنلاق  ع ددىحج لغدد،ى  ذب اددتىل ى تجدد   بحيددد بةحفياالمدد  بحت دداسم  بحي لدد  تثنددد ا . ااخخهددع
 بشدنا بىحاادى بحشد ل  لدي بح تدلاء عتني بح ا ا ابحي لمع ربخت ى  ليىح   اتفل    اع م  اتى  ب     بحي لىق   ا ج  
 .اليل مي للي،لمي عتلاء تلق ا ىحيىحد أس ا

⧫ Study Melissa Shahrom, (Research), 2023: "The effect of electronic banking 

service quality on customer satisfaction" 

 ،العملاء رضا على الإلكترونية المصرفية الخدمة جودة أثر)

 بحيدد لىق  عتددلاء  اددى علددأ بةحفياالمدد  بحت دداسم  بحي لدد   ددلرت تددأخما سددد بحي جمددق احددأ بحث ددح  هددذب يهدد ا
 ات ددتمع ابلألددى  ابحي لصددم  بحتلخل مدد  علددأ بنددىء   بح تددلاء  اددى سددد بحث ددح  ب ددح . بةحفياالمدد  بحت دداسم 
  دلرت علبلدا بمي بح لا   سد بحث ح  ب ح  اتى. بةحفياالم  بحت اسم  بحي لىق  ارعع بح تلاء ات ل   بحتل ا
 بح مندىق  أتدذ  أودللب  بىوديي ب . بةحفياالمد  بحت داسم  بحيد لىق   عتدلاء  ا ادى  بةحفياالم   بحت اسم   بحي ل 

 6716 بح دددنى  عددد ر  ا تدددىحد يثلددد . لىحم، دددى سدددد صدددغما لنطجددد  ل يتدددا علدددأ بحث دددح  هدددذب أ دددا   بح شدددلبخم م
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ىم  اتددع بحثمىلددىقم ح تددا اددأربت  بةليالدد   عثددا بودديثىل  تلع ددا تددع ا دد  . بحث ددح  حهددذب 361 عمندد  ح ددع لددا شي دد 
 بةحفياالمددد  بحت ددداسم  بحي لددد   دددلرت علبلدددا بدددمي بح لا ددد  حي  يددد   ابخودددي خحد بخ تثدددىطد بحي لمدددا بوددديي ب 
 بح تدلاء ا ادى بةحفياالمد  بحت داسم  بحي لد   دلرت علبلدا بدمي بح لا د  أ   بحنيدىخج  اأظهداق   بح تدلاءم  ا اى
 بحت دددداسم  بحي لدددد   ددددلرت عىلددددا هددددل ابحدددد عع بح تددددلاء ت لدددد  أ  تثددددمي اتددددى اح ددددىخم م رخحدددد  اذبق   ل دددد 

 .بةحفياالم  بحت اسم  بحي لىق  عتلاء  اى علأ بلأكثا بحيأخما حي بحذ  بةحفياالم 
⧫ Study Jamil Hammoud, Rima M. Bizri, Ibrahim El Baba, (Research 

Paper), 2018: "The Impact of E-Banking Service Quality on Customer 

Satisfaction:  Evidence from the Lebanese Banking Sector 

 ،اللبناني المصرفي القطاع من أدلة: العملاء رضا على الإلكترونية المصرفية الخدمات جودة  يثير)

 حي  يد   بح تدلاء ا ادى بةحفياالمد  بحت داسم  بحي لد   دلرت أب دىر  بدمي بح لا د  ر بود  احدأ  بح  بود   هذ   ه س  
 تددع ل ددح أربت  بىودديي ب  بحثمىلددىق   تددا تددع. بح تددلاء  اددى علددأ بلأ ددلى  بحيددأخما حددي عنددل   أ  عتنددي بحددذ  بحث دد  
 لتذ دد  بىودديي ب  اح ددىخم ى بحثمىلددىق  ت لمددا تددع. بحلثنددىلد بحت دداسد بحجطددىع سددد بحثنددل  عتددلاء بددمي تلع  هددى
 بخوديي ب  اودهلح  ابحففدىءت بحتلخل مد  أ  بحنيىخج تظها. Amos  20ا  SPSS  بىويي ب   بحهمنلم   بحت ىرخق 
 ذا بحث د   بحتلخل مد  ت د   حمح  بح تلاءم  اى علأ اثما تأخما حهى  ابحي لصم   ابلألى   ابحيلبصا  ابخوي ىب 
 بحيدددد بلأوىودددم  بحت ددداسم  بحيددد لىق  لدددي ابحددد ت بةحفياالمددد  بحت ددداسم  بحيددد لىق  أصدددث   . بلأ دددلى  بحيدددأخما
 بلأهتمدد  ل اسدد  ا . تنىس ددم  لمدد،ت بحثنددل  الددنح بح تددلاءم  اددى ع ددىرت صدد محم بشددنا تنفمددذهى تددع اذب عتننهددىم
 .أكثا بح تلاء يااد لى علأ بحياام، سد بحت اسم  بح نىع  ت ىع   أ  عتني بحي ل   لرت لأب ىر  بحن ثم 

 الدراسات السابقة  حليل 1.1.3

 ا،ق بح  بوىق بح ىبج   تم هى علأ أخا  لرت بحي لىق بةحفياالم  سد  اى بح، ىخي ع ب ر بود   ودن عىلدم 
 بحثنفد. ( بحيد ه س  حت اس  أخا  لرت بحي لىق بحت اسم  بةحفياالم  علأ بلأربء2024

( حددلل أخددا  ددلرت بحيدد لىق بةحفياالمدد  سددد  اددى بح، ددىخي اددتي  طددىع 2021كتددى تت ددل ق ر بودد   غمددىرم 
 بحثا   احمس بحت ى ا.

ا ثددمي بح دد ال أرلددى  للي ددى  عددي ت  اودد  ح ددلرت بحي لدد  بةحفياالمدد م كتددى تتددىي،ق بح  بوددىق سددد بلأب ددىر بح
 ليغمابق بح  بوىق بحيد أا رق أعلا :
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 (: لليص حل  بوىق بح ىبج 1-1بح  ال  

 الحيز الجغرافي الدراسة
أبعاد جودة الخدمة  
 الإلكترونية المدروسة 

 المتغير التابع 

 بلأ ر  ( 2024 ون عىلدم 
-وهلح  بخويي ب  

-بلألى  –بخوي ىب   
 تلسما بحل   

 بلأربء بحثنفد 

 حمثمى -بنغىع   (2022 مبىشما 
-بحتلتلوم  -بخوي ىب  
-بخعيتىرع  -بلألى  

 بحي ىطف 
  اى بح، ل  

 سل طمي - نمي  (2021 عثم م 

وهلح   -بلألى  
بح ا    -بخويي ب  
كفىءت  -ابحي لصم 

 اس ىحم  بحي لىق 

  اى بح، ل  

 بح ،بخا -ونمن ت (2021 غمىرم 
-وهلح  بخوي تىل 
بلألي  -ت تمع بحتل ا

  لرت بحت للل -ابح ا  
  اى بح، ل  

 ول  ى  ( 2020م ح ل   
-بحتلتلوم  -بخوي ىب  
-بخعيتىرع  -بلألى  

 بحي ىطف 
  اى بح تما

 بلأ ر -عتى  (2019 بحثىهدم 
تلسما -وهلح  بخويي ب  

 بلألى  -بح ا  -بحل   
  اى بح، ل  

(Ayinaddis,2023)  اخمل مى 
  ابحتلخل م  بخوي ىب 
  ابحي لصم  ابلألى 

 ابحابح   ابح اع 
  اى بح، ل  

(Shahrom, 2023)  اى بح، ل    ابحي لصم  بحتلخل م  لىحم، ى  
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 بحتل ا ات تمع ابلألى 
 ارعع بح تلاء ات ل 

 بحت اسم  بحي لىق 
 بةحفياالم  

(Hammoud, 2018)   حثنى 

 ابحففىءت بحتلخل م 
  بخويي ب  اوهلح 
 ابحيلبصا ابخوي ىب 
 ابحي لصم   ابلألى 

  اى بح، ل  

 2024م بحت   : لي اع بر بحثىحح

ياادد، علددأ ر بودد  أخددا  ددلرت بحي لدد   بتنددى  بحيطثمددق حمددح ألدديييتمدد، بحث ددح بح ددىحد عددي بح  بوددىق بح ددىبج  
 حتىت علأ  اى بح، ىخي.-بحت اسم  بةحفياالم  بحتج ل  سد بحت اا بحي ى   بح ل   

( لددي حمدح بعيتدىر أب دىر  دلرت بحي لدد  بحت داسم  بةحفياالمد  بحتيتثلد  سددد 2019ا يفدق لدا ر بود   بحثدىهدم 
 بلألى (.-بح ا  -تلسما بحل   - وهلح  بخويي ب 
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 مشكلة البحث  1-2

تيتمدد، بحيدد لىق بحتىحمدد  بدد ا  هددى  سددد ب ي ددىرعىق بحدد ال اأوددلب هى اتل ددب بحثنددل  را ب  لهتددى  سددد بخلي دددى  
 ع دديأخا اذ  بحجطدا سدد بحت داسم  بحتؤو دىق  أكثدا لدي بنللدي بح دل    بخ ي دىر م ا يتمد، بحت داا بحي دى   

 بحت دداسد حلجطددىع بح تللمدد  بحتم،بلمدد  لددي ح دديي تجدد   حمددح  بة تددىحدم بحت دداسد بحنشددىل لددي ابوددا ب مدد،
 .%80 بن ل

بحهى س بلأكثا حهى الفيىح بحن دىح عشنا بح فىظ علأ بح، ىخي سد ت ع بحتنىس   بحشاو  بمي بحثنل  حفل   ا 
بلأهدددعم تىصددد  لدددا ت ددد ر اتندددلع بحيددد لىق ابح دددااض بحتج لددد م الأ   دددلرت بحي لددد  بحت ددداسم  هدددد بح دددلاح 
بحتيتمدد، بحددذ  ت ددما سددد لجي ددى  ليطلثددىق بحيطددل  ابحينتمدد م ع دد أ بحت دداا بحي ددى   بح ددل   خودديجطىب 
بح، ىخي ابح تا علأ ت جمق  اىهع اا ب اخخهع لي تدلال لدن هع ت فمد،بق أكثدا ات دهملاق أكثدا احدا  
ربخع علأ تلثم  بحيمى دىتهع بطا جد  ليطدل ت ليتمد،ت اليفدارتم بأس دا بلأودىحمب بحيفنلحل مد  بح  يثد  ابخهيتدى  

اتدد لىق بحت دديتا بىوددي  بع بح  يدد  لددي بحجنددلبق بةحفياالمدد  اددأ ه،ت بح ددابا بلآحددد ابحت دداا بةحفياالددد 
ع دها بتدى  مP.O.S تد لىق بحد سا بةحفياالدد لدي تدلال لجدىل بحثمداا  ابحيطثمجىق بحذام بةش ى  بةحفياالد 

 يفدف لددي بعرحدى  بح تدلاء سددد بحطدلببما بىليظدى  بح  ددلل م ا يىصدد  بىحتي دىللميارب ت بح تلمدىق بحت داسم  بح
علددأ بحيدد لىق ربتددا لثددىلد بحت دداام ا ددلسا بحل دد  ا جلددا بح هدد م ااددىس  حتددى يندديج لددي تيفددمض حلتددلب ر 

 .بحت يهلف  عن  تج عع بحي ل  بشنلهى بحيجلم  

 الي تدلال بطدلاع بحثىحدح علدأ بح  بودىق بح دىبج  عتندي صدمىغ  لشدنل  بحث دح بىح دؤبل بنىء علأ لى تج   
 بحاخم د بحيىحد:

  ؟حماة-المصرف التجاري السوري زبائن رضا  علىجودة الخدمات الإلكترونية لأثر  هل ووجد

 بحفاعم : بلأوئل ل تلع  لي  بح ؤبلييفاع عي هذب 

 ؟ حتىت-لى ل ى  لرت بحي لىق بةحفياالم  بحتج ل  سد بحت اا بحي ى   بح ل    -

 ؟حتىت-لى ل ى ت جق  اى بح، ىخي سد بحت اا بحي ى   بح ل    -
سددد ت جمددق  اددى  حتددىت-لددى هددل أخددا  ددلرت بحيدد لىق بةحفياالمدد  بحتج لدد  سددد بحت دداا بحي ددى   بح ددل    -

 بح، ىخي؟

حتددىت -لدى هدل أخددا ب د  وددهلح  بخوديي ب  حليدد لىق بةحفياالمد  بحتج لد  سددد بحت داا بحي ددى   بح دل    •
 سد ت جمق  اى بح، ىخي؟
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حتددىت سددد ت جمددق -لددى هددل أخددا ب دد  وددا   بحيدد لىق بةحفياالمدد  بحتج لدد  سددد بحت دداا بحي ددى   بح ددل    •
  اى بح، ىخي؟

حتددىت سددد -لددى هددل أخددا ب دد  بلألددى  سددد بحيدد لىق بةحفياالمدد  بحتج لدد  سددد بحت دداا بحي ددى   بح ددل    •
 ت جمق  اى بح، ىخي؟

حتىت سدد -لى هل أخا ب   تلسما بحل   سد بحي لىق بةحفياالم  بحتج ل  سد بحت اا بحي ى   بح ل    •
 ت جمق  اى بح، ىخي؟

 البحثأهداف  1-3

بحت داا بحي دى    ع دىخي  ادى سدد بةحفياالمد  بحي لىق   لرت ب ل ت  خم   حلل لا علأ أخاع  أ بحث ح  
 :م بىةاىس  حددحتىت ل ىسظ سد  بح ل   

 بةحفياالم  ا لرت بحي ل  بحت اسم  ا اى بح، ىخي. ىق بحي ا ف بىحتفىهمع بحنظا   ح لرت بحي ل -

  .اأهتم  تطثمجهىسد بحت اا بحي ى   بح ل     لرت بحي لىق بةحفياالم  ت لمط بح لء علأ -
 . حتىت-بحي جق لي  لرت بحي لىق بةحفياالم  بحتج ل  سد بحت اا بحي ى   بح ل    -

 حتىت.- اى ع ىخي بحت اا بحي ى   بح ل    ل ى بحي جق لي -

 ل اس  أخا ب   وهلح  بحي ل  سد ت جمق  اى بح، ىخي. -
 ل اس  أخا ب   بح ا   سد ت جمق  اى بح، ىخي. -

 ل اس  أخا ب   بلألى  سد ت جمق  اى بح، ىخي. -
 ل اس  أخا ب   تلسما بحل   سد ت جمق  اى بح، ىخي. -

 البحثأهمية  1-4

 الأهمية النظرية  1.4.1

بحت دددداسم   ىق ب ددددلرت بحيدددد لتيتثددددا بلأهتمدددد  بحنظا دددد  حلث ددددح سددددد بوددددي ابض بحتفددددىهمع ابحت ددددى ا بحتاتثطدددد  
بحت داسم  بةحفياالمدد  سدد ت جمددق  ىق بةحفياالمد  ا ادى بح، ددىخيم ار بود  بلأخدا بحنددىتج عدي تدلسا  ددلرت بحيد ل

 . اى بح، ل  
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 الأهمية التطبيقية  1.4.2

تمد  بحيطثمجمد  حلث دح سدد اللدي عجد   ل تلعد  لدي بحنيدىخج ذبق بحتؤشدابق بحتلادلعم  بحيدد ع يتد  بلأهتيتثا  
-علمهددى حي  يدد  لجددىل بحجددلت ابح دد ف سددد  ددلرت بحي لدد  بةحفياالمدد  بحتج لدد  سددد بحت دداا بحي ددى   بح ددل   

 .عي هذ  بحي لىق ا لرتهىحتىتم ابويطلاع آ بء بح، ىخي حي  ي  ل ى  اىهع 

 متغيرات البحث 1-5

تدلسما -بح دا  -بلألدى -ودهلح  بخوديي ب بأب ىرهدى    بةحفياالمد بحت داسم     ىق  لرت بحيد ل:  المتغير المستقل
 (بحل   

 . اى بح، ىخي :المتغير التابع

 نموذج البحث 1-6
 بحث ح (: لتلذج 1-1بحشنا 

 
 2024م بحت   : لي اع بر بحثىحح

 تابع المتغير ال المتغير المستقل

 المصرفية اتالخدمجودة 
 الإلكترونية

 وهلح  بخويي ب  

 بلألى 
 بح ا   

 تلسما بحل  

 

 رضا الزبائن
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 البحث فرضيات  1-7

 الفرضية الرئيسية الأولى:  1.7.1

 ـوفير -السـرية-الأما:-ووجد أثر ذو دلالة إحصائية لأبعاد جودة الخدمات الإلكترونية )سهولة الاستخدام
 م ا يفاع عنهى بحفاامىق بحفاعم  بحيىحم :حماة-المصرف التجاري السوري  زبائنعلى رضا  الوقت،

ع دددىخي يل ددد  أخدددا ذا رخحددد  اح دددىخم  حث ددد   دددلرت بحيددد لىق بةحفياالمددد   ودددهلح  بخوددديي ب ( علدددأ  ادددى  «
 .حتىت-بحت اا بحي ى   بح ل   

بحت ددداا ع دددىخي يل ددد  أخدددا ذا رخحددد  اح دددىخم  حث ددد   دددلرت بحيددد لىق بةحفياالمددد   بلألدددى ( علدددأ  ادددى  «
 حتىت.-بحي ى   بح ل   

بحت ددداا ع دددىخي يل ددد  أخدددا ذا رخحددد  اح دددىخم  حث ددد   دددلرت بحيددد لىق بةحفياالمددد   بح دددا  ( علدددأ  ادددى  «
 حتىت.-بحي ى   بح ل   

بحت داا ع دىخي يل   أخا ذا رخح  اح ىخم  حث    لرت بحي لىق بةحفياالم   تلسما بحل د ( علدأ  ادى  «
 حتىت.-بحي ى   بح ل   

 الفرضية الرئيسية الثانية: 1.7.2

بح، دىخي  ادى  بىحن دث  حيجممتدىق أسدابر بح مند  حت ديلى  رخحد  اح دىخم  حلتيغمدابق بح عتلغابسمد   بق ذ   سااق يل    
 .حتىت-سم  بةحفياالم  بحيد عج لهى بحت اا بحي ى   بح ل   ا  لرت بحي لىق بحت  ال يلى 

 البحث مجتمع وعينة 1-8

ييفددل  ل يتددا بحث ددح لددي ع ددىخي بحت دداا بحي ددى   بح ددل   سددد ل يندد  حتددىت ب تمددا سااعدديم ا دد  تددع بتيمددى  
بحت ددديلى -بح تدددا-عمنددد  عشدددلبخم  لدددي بح، دددىخيم ااىلددد  عمنددد  بحث دددح اسدددق بحتيغمدددابق بح عتلغابسمددد   بح دددنس

 .بحتهن (-بحي لمتد

 البحث منهج  1-9

بحلصدددفد ابلأوددللب بحي لملددد لدددي تددلال لاب  دد  بح  بودددىق بحنظا دد  بحتي لجدد  بتيغمدددابق  بحتددنهج بحث ددح بتثددا 
بحث دددح  بحت ددديجا:  دددلرت بحي لددد  بحت ددداسم  بةحفياالمددد  ابحيدددىبا:  ادددى بح، دددىخي(م ات دددتمع بوددديثمى  ح تدددا 

 .SPSSبحثمىلىق ات لملهى اح ىخمى  بىويي ب  بحاعل  بةح ىخم  حل لل  بخ يتىعم  
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 حدود البحث 1-10

 .2024ى  ع تشا ي بحثىلد لي-تشا ي بلأال-أيللل أشها:تلال : بحف ا بح  بود الحدود الزمنية

 .ول  ى-  حتىتل ىسظ: الحدود المكانية

 .ب، ىخي بحت اا بحي ى   بح ل   سد ل ىسظ  حتىت تيتثا :الحدود البشرية

-بلألدى -بخوديي ب  ودهلح   : تنىال بحث دح أب دىر  دلرت بحيد لىق بحت داسم  بةحفياالمد الحدود الموضوعية
 اأخاهى علأ  اى بح، ىخي. (بحل    تلسما-بح ا  

 محددات البحث  1-11

م اعلددأ ب ددض بلأب ددىر ع ددىخي بحت دداا بحي ددى   بح ددل   سددد ل ىسظدد  حتددىت عمندد  لددي ب ي ددا بحث ددح علددأ
 .بحيىص  ب لرت بحي لىق بحت اسم  بةحفياالم 



 أثر جودة الخدمات الإلكترونية المقدمة في المصارف على رضا الزبائن  ي للبحثنظر : الإطار الالثانيالفصل 

 

14 
 

 الثاني الفصل 

 للبحث  النظريالإطار 

شدددده ق رال بح ددددىحع بحتيجدددد   تطددددل بق  لها دددد  سددددد بحيدددد لىق بحت دددداسم  لددددى رسددددا بحت ددددى ا احددددأ بخحيدددد،ب  
بىويابتم مىق عتا   ي ت ت تي تج عع بحي لىق بحتثيفات ابحيلا   بحتلبكث  حيفنلحل مى بحت لللىق سد ل ىاح  

 لنهى حل فىظ علأ بح لرت ات جمق  اى بح تلاء.

 ييفل  بةطى  بحنظا  حلث ح لي بحتثىحح بحيىحم :

 بحت اسم  بةحفياالم   لرت بحي لىق  بحتث ح بلأال: -

 بحتث ح بحثىلد:  اى بح، ىخي -
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 المصرفية الإلكترونية جودة الخدمات: المبحث الأول 2-1

انيم ددد  لنطجمددد  حلثدددل ت حيجددد عع ابعيتدددىر بحيددد لىق بةحفياالمددد  عددداا عدددىحع بلأعتدددىل بحت ددداسم  ت دددلخ  للعمدددى  
سدد ل ىاحدد  حيطددل ا بلأربء بتدى يينىوددب لددا ا م ابحيطددل بق بح ىصدل  سددد عددىحع بخت دىخق بحا تمدد  بحيفنلحل مد 

بحظددااا ابحي ددلخق بح  يدد ت سددد وددلل  بح، ددىخي اتل هددىتهع خودديي ب  اتطثمددق أوددىحمب بحيدد لىق بةحفياالمدد  
بحيد ت جق حهع اساب  سد بحل د  اتيفمفدى  حل هد  بحتثدذال سدد بح تلمدىق بحيجلم عد  بخعيمىرعد  بحيدد عتى ودللهى سدد 

 أعتىحهع بحمللم .

 المصرفية الإلكترونية الخدماتنشية  1.1.2

تؤا  بح  بوىق ابلأب ىع علأ أ   غثىق بح، ىخي بحت اسم  تي لق بيطل  بحي لىق بحتج ل  حهعم سهع ياغثدل  
م اهددل لددى ودد   احددأ بحطدداق  هدد ب  ا تددى عيفددف تددنجلاتهع بي ددل   ل ددىللاتهع سددد بحل دد  بحددذ  ياغثددل  ا أ ددا

ت جمجي بح دنىع  بحت داسم  لدا تأخاهدى بحشد ي  بيفنلحل مدى بحت لللدىق ابخت دىخق لدي تدلال بخهيتدى  ب دلرت 
  بحي لىق ات تا حي جمق  اى بح، ىخي سد عىحع ييتم، بىح ينىلمنم  ابحيغمابق بح ا   .

تدذ بت دىهمي ليد بتلمي هتدى: بت دى  بحيطدل  أا ث ا  لمدى  أ  بحيطدل  سدد بحيد لىق بحيجلم عد  لندذ بحي د منىق  د  
م ا دد  ت ججدد  بحيل  ددىق بىليشددى  بحيدد لىق سددد  ددلرت بحت لللددىق ابحت اسدد م ابت ددى   ددلرت بحيدد لىق بةحفياالمدد 

 .بحت اسم  بةحفياالم  تلال سيات علنم   مىوم 

 (Ayinaddis, Taye, & Yirsaw, 2023)لابحا: تع بويي ب  بحيفنلحل مى سد بحت ى ا تلال و  

: اهد بحتاحل  بحيد رتل  بهى بحيفنلحل مى احأ أعتىل بحت ى ا بغاض اع دىر حلدلل حتشدىكا ولمرحلة الدخ
 لأعتىل بحتنيثم  بحيلفم  اىحيأتما سد اع بر بحيجى  ا بحتىحم  ابحت ىوثم .

: اهددد بحتاحلد  بحيدد بدد أق بي تدمع بحدلعد بحيفنلحددل د علدأ اىسد  بح ددىللمي مرحلـة  عمـيم الــوعي بالتكنولوجيـا
 اتي بحت ى ا لي تلال بابلج بحي   ب بحيىص .

اتيتم، هذ  بحتاحلد  بىحيفدىحمف بح ىحمد  حمدح بد أ مرحلة دخول الا صالات والتوفير الفوري لخدمات العملاء: 
 بهيتى  بةرب بق بح لمى بىحيفنلحل مى.

: اهددد لاحلدد  اددثط بخودديثتى  سددد بحيفنلحل مددى اتددع تلاحهددى بخوددي ىل  بىخويشددى  مي مرحلــة ضــبت التكــاليا
 ابلأت ىخممي سد شؤا  بحيفنلحل مى حلت ىع ت سد اثط بحيفىحمف ابح مطات علمهى.
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: ا  ددب أ  ع ددي ب هددذب بلأصددا لددارارب  اثددى د مرحلــة اعتبــار التكنولوجيــا أصــل كبــاقي أصــول المصــرف
 بلأصللم الي هنى ب أق لاحل  ارب ت بحيفنلحل مى.

بحتاحلد  بحيدد بد أق سمهدى بةرب ت بخوديابتم م   اهددالمصـرف: مرحلة اعتبار التكنولوجيا عمل ضـمن أعمـال 
 حليفنلحل مى.

 مفهوم الخدمات المصرفية الإلكترونية 2.1.2

 المصرفية  الخدمات .أ

ت يثددا بحي لدد  بحت دداسم  لشددىطى  ل نل ددى  يندديج ا  دديهل  سددد بحل دد  لف ددي ا يطلددب بحيفىعددا بحتثىشددا بددمي لجدد   
بحي لدد   بحت دداا( اليلجمهددى  بح، ددل (م اتتيددىع بحي لدد  بحت دداسم  بتددى تج لددي لددي ع ددىرت سددد بحجدد  ت بحينىس ددم  

   (2016 بح  اب م   حلت اا اح ي بح ل م  اافىءت أعتىحي.

 (2005 بح تم عدم  ا شتا لفهل  بحي ل  بحت اسم  ب  يي أوىوممي هتى بحث   بحتنف د ابحث   بح تىتد:

 تدلال لدي علمهدى حل  دلل ، دل  بح ع د أ بحيدد ابحتثىشدات حتىرع  بحتنىسا لي ل تلع  سد ييتثا: البعد المنفعي

 .بحت اسم  حلي ل  خيشاب

 حلي ل  بحتنف د بحتثىشا بحت تل   بهى يي ع بحيد ابح تىق  بحي ىخص  ل تلع: اهل عثى ت عي  البعد السما ي

 ل ديلى  عدي ا  ثدا لف دهى بحت داسم  بىحي لد  يداتثط بحث د  هدذب   إسد لف دي بدىح، ل   يداتثطبحتنف د  بحث    اى  سإذب
 .اإر بكىتي بح، ل   تل  ىق  ل يلى  احأ بهى ا ا أ  لرتهى

 الإلكترونية  الخدمات .ب

بح، دددل  علدددأ تأرعددد  بحي لددد  عدددي طا دددق بحيفىعدددا بلآحدددد بمندددي ا دددمي لجددد   بحي لددد   ت دددىع  بحي لددد  بةحفياالمددد 
ت داا بحي لد  بىويي ب  اوىخا بحيفنلحل مدى را  بح ى د  احدأ بخليجدىل أا بحدذهىب احدأ بحشداا  أا بحتؤو د م ا 

 بةحفياالم  بألهى:

" بلأس ىل ابح هلر ابلأربء تنجا بىويي ب  تفنلحل مى بحت لللىق اتشتا ت لىق بحثمدا ات لد  بح، دىخي اتد لىق 
 (2017 بح  ىيل  ا بحت ى بم  بحيلصما"

 بةليالد  كتى ت اا بألهى: "بحتني ىق ابحي لىق بح ىحم  بحيد تغماق  ذ  ى  احأ بحشنا بحا تد اتجد لهى شدثن  
عدددي طا دددق اودددىخا تفنلحل مدددى بحت لللدددىق بلأكثدددا اادددلحى  ابليشدددى ب  ع دددىرت علدددأ ذحددد  عجددد   بةليالددد  اظدددىخف 

 (2017 بح  ىيل  ا بحت ى بم  تفىعلم  لا عتلاخي ا تننهع لي بح  لل علأ ت لىق احفياالم ".
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 الخدمات المصرفية الإلكترونية .ج

سد ظا خل ت بخت ىخق اأتتي  بلأعتىل بحت اسم  تتندي بحتثال دل  لدي ت ل دا بلألظتد  ادتي بحثندل  لدي 
يدديع لددي تلاحهددى اتتددى   (ON LINE  ( احددأ ألظتدد  احفياالمدد  سل  دد OF LINEألظتدد  تجلم عدد  ي ا دد   

ل  لي أ  يثجأ علأ تلبصا لثىشا لدا ح دىبي بحت داسد  بتى عتني بح، بح تلمىق بحت اسم  بشنا بحفياالد 
 سد أ  ا   اسد أ  لنى . 

 بحي ل  بحت اسم  بحيجلم ع  .1

اا بحي ل  بحت اسم  بحيجلم ع  بألهى عثى ت عي بح تلمىق بحيد خ تاتب علأ بحت اا أ  بحي،ب م اإلتى هد  ت
ت ل  ييع تج عتهى لي  ثا بحت داا حل، دل  حجدىء أ دا ييجىادى  أا ارع د  عجثلهدى لدي بحتد تا يم اتفدل  أا دي 

 شدمااام  بخويفىرت بيلظمفهى بفىخ ت عفلق ل  حهى ل  ل بحفىخ ت بحيد ي س هى بحت اا لأص ىب هذ  بحلربخا.
2010) 

 الي بحي لىق بحت اسم  بحيجلم ع  لذاا:

 سيح بح  ىبىق بح ى    بح بخن . •

 بما اشابء حلبخق اشمنىق. •

 بما اشابء بح تلاق بلأ نثم . •

 تأ ما صنىريق بح  ي . •

  ثلل بلألىلىق. •

 بةحفياالم بحي ل  بحت اسم   .2

 :ت اا بحي لىق بحت اسم  بةحفياالم  بألهى

ل تلع  لي بحي لىق ابح تلمىق بحتىحم  ابحت اسم  بحيد ييع تج عتهى حل، ل  عثا اوىخط الن ىق احفياالم   "
اتجنمىق بخت ىل عثا بةليال  اتفنلحل مى بحت لللىقم اتي تي هذ  بحي لىق تنفمدذ ل تلعد  لدي بلألشدط  
بحتىحمددد  اىخودددي لا  عدددي بحاصدددم  اتجددد عع بحجدددااض ابحيتل دددا اإصددد ب  بحثطى دددىق بحت ددداسم  اإ دددابء عتلمدددىق 

 (Kashyap, 2023)  ."بحي ل ا ابح سا اغما ذح  لي بحي لىق ذبق بح ل 

 كتى ت اا بألهى: 
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بحي لىق بحت اسم  بحيد ت يت  علأ تجنمىق بةليال  ابحهلبتف بحذام  اتطثمجىق بح لبل اغماهى لي بحلوىخط "
بةحفياالم  حيتنمي بح، ىخي لدي ا دابء بحت دىللاق بحتىحمد  ب دهلح  ا بحد م اذحد  سدد أ  ا د  الدي أ  لندى م 
بتى يلسا ت ا   ل اسم  س ىح  الا  د  ا تدى عتندي بح، دىخي لدي بحلصدلل احدأ ح دىبىتهع اإرب ت ألدلبحهع بحتىحمد  

 (Tahtamouni, 2022) . "بشنا لا  اآلي

اذب  عتني بحجلل بأ  بحي ل  بحت اسم  بةحفياالم  هد  مى  بحت اا بيج عع ت لىتي بحت داسم  ودلبء بحيجلم عد  
م تجي ا صدلاحم  بحد تلل اسجهدى علدأ أصد ىب بح لا د  لدي أا بح  يث  بىوي تىل لييلف اوىخا بحيفنلحل مى

 .تلال أح  بحتنىسذ علأ شثنىق بخت ىل بةحفياالد

 العناصر المميزة للخدمات المصرفية 3.1.2

 (2019 حللم  بحي لىق بلأتاى لذاا لنهى: تيتم، بحي لىق بحت اسم  بتلبصفىق تييلف عي بجم 

حهددى  ت لدد  ااددا بحت دداسم  بحيدد لىق  لددي ابودد   تشددنمل  يدد   بحت دداا : عــدد و نــوع الخــدمات المقدمــة ‒
 بحي داا أ دا لدي ل هدلربق  بدذلي للظفمد علدأ ع ديع  لتدى  ل مند م  ت دىخص   ذا    اعتدلاء  ت لصميهىم
 بحتنىوددثمي ابحتنددى  بحل دد   سددد حل تمددا ات جمجهددى حهددى بخوددي ىب  ال ىاحدد  ابحاغثددىق  بحي ددىخص  علددأ هددذ 

 بحتطلل  . ابح لرت ا ىح  ا بحتنىوب 

 حل، دىخي لتمد،ت تد لىق  بيجد عع بخلفدابر  سدد بحت دى ا بدمي بحتنىس د  تشدي   :شدة المنافسـة بـين المصـارف ‒
 لددي ل ددمي ل دديلى  علددأ بحت ىسظدد  سددد بحت دداا لهتدد  لددي ع دد ب  بحددذ  بلألددا أكثددا لددنهع عدد ر  ا لددب 

 .بحت اا سمهى ينشط بحيد بحثمئم  بحتيغماتم حلظااا لظاب   بحتنىس ىق 

 عتلمد  أ   بحت داا  ت دى ت  سدى   بلألدلبل  سدد  بحي ىلدا  ح  ىودم   لظداب    :أهمية عنصر الثقة في المصرف ‒
 ات دلحهع بىحت اا خجيهع الجص  بح، ىخي تيلا احأ يؤر  ابلأ  ىح بةيابربق  عي ت جمق ع ،  أا  لىحم 
 أتاى. ل ى ا احأ

 بحت دداسد بح هددىع بددمي بحلخمجدد  بح لا دد  : ا ار بــان نشــان البنــك بالسياســة الاقتصــادية والنقديــة للدولــة ‒
 يييددذ  حل احدد  بخ ي ددىرع  بح ىحدد  علددأ سثنددىء بددىلأتاى  ا يددأخا يددؤخا لنهتددى اددا ت  ددا ابحنشددىل بخ ي ددىر 

 بخ ي ىرع  بحنلبحد علأ حليأخما ابخخيتىلم  بحنج ع   بلأرابق   لي  ل تلع   ا  يي    بحتاا،   اب بق   بحثن 
 علدأ ذحد  ا ن نس ابلأرابق  بحجاب بق  بهذ  بحت ى ا تيأخا ذح  تلال  الي  بلأه با بحتلالع م  ح ب 
 .تج لهى بحيد ابحي لىق بحت اسم  بحتني ىق  طثم  
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 ةالإلكتروني ةالمصرفي الخدماتمستلزمات  4.1.2

 شدددمااام  :لدددي بح ددداا   ت جمدددق لدددى يلدددد بحفياالمددد ال دددىللاق  تددد لىق  يجددد ععح بحت دددى ا وددد د ظدددا سدددد
2010) 

 .بةحفياالد بحت اسد حل تا ابح ىبط  بحلاعل  ابلألظت  ابحجلبلمي بحيشا  ىق  ااا .1

ابحيلب مددا  ابح جددلر  بةحفياالددد ابحثا دد   بح ىوددلب  لددي اددا ليا ددىق  يلخددق  ددىلللد اخثددىق  لظددى  بعيتددىر  .2
 بحج ىخم . بحن،بعىق  سد لجثلح  بةحفياالم  اأرح 

اأصدددلل  األنهدددى بحت لللدددىق  الظدددى  بح دددلرت ل دددىيما أودددىس علدددأ اتددد لىتهى بحيجنمدددىق  أودددلبق تنظدددمع .3
 .بحيط علأ ابحي لىق  بةليال   ت لىق  حجا سد بحتهنم  بح للامىق 

ال ىح يهدى   ت هدى عتلمد  ادثط شدألهى لدي  بحيىصد   ابحثمىلدىق   حلت لللدىق   اىسم    ىلللم   حتىع   تلسما .4
ابحثمىلددىق  بحت لللددىق  ت دديه ا بحيددد بلأس ددىل ت ددا ع احددأ بىةاددىس  اتى  مددى م ربتلمددى   الجلهددى اتدد باحهى
 .لظىلم  غما بطا ج  بةحفياالم 

 حتىييهى. اأصلل بةحفياالم  بحي ى ت  لبع   بمى  .5

بلألددلبل  الجددا بحنجدد   بحدد سا ألظتدد  سددد بحت دي  بق  عددىتب لا  أوددىس علددأ بحي ى  دد  بحيشددا  ىق  ع دال  .6
 .بحيفنلحل مى الجا بح سا اأا بق بةحفياالم  بىحطاق 

 صعوبات العمل المصرفي الإلكتروني  5.1.2

 (2007 ل،  قم  :ت ياض بح تا بحت اسد بةحفياالد ل تلع  لي بح  ل ىق لنهى

 ت  يح بلأطا ابحجلبع  بحجىلللم  ابحينظمتم  بحتل لرت. ‒

 وي  لبع   ىلللم    ي ت بوي ىب  حلت ي  بق بحتي،بي ت بشنا ل يتا. ‒

 اع ىر  لبع  ت ىع  علأ اتى  ص   بلأعتىل بحت اسم  اوهلح  تنفمذهى. ‒

 اع ىر  لبع  ت تي ولال  بح تا بحت اسد بةحفياالد سمتى عيص بح ا   النا بحجاصن . ‒

 العوامل المؤثرة في الخدمات المصرفية الإلكترونية 6.1.2

بةبددددد بع -بحتنىس ددددد -تيدددددأخا بحيددددد لىق بحت ددددداسم  بةحفياالمددددد  بت تلعددددد  لدددددي بح لبلدددددا لنهدددددى ودددددلل  بح، دددددىخي
 (2021 تلمام  ت تمق بحلخء:-علا   بح، ل  بىح لرت-بحيفنلحل د
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 بكي دىب  تيطلدب  بحيدد تلد  بح، دىخي ودلل  سدد بدىحيغما بحيىصد  بحظدلبها أكثدا ا : التغير في سـلو  الزبـائن -

 بحت داسم  ابحثطى دىق  بح  يثد  بلأ هد،ت لدا ابحي ىلا أ ه،ت تج عع بحي ل  بةحفياالم  بويي ب  كمفم  سد بحت اس 

 بوديي ب  كمفمد  ات لدمتهع بح، دىخي ل دل بحيل ي ااا ت ع ند لتىم ت ل لهى أا اإي بعهى بحنجلر  لي كتم  طلب  عن  

 .آحمىتهى لا ابحي ىلا بحيجنمىق  هذ 

 بت دىل كلودمل  بةليالد   خويي ب  بحت ى ا ت سا بحيد بح لبلا أ لى  لي بحتنىس   عىلاع يثا  :المنافسة -

 .  ر  ع ىخي ات يجطب  علمهع ات ىسظ ح تلاخهى بحت اسم  ابحتني ىق  بحي لىق  تلاحهى لي تج  

ــوجي - ــداع التكنولـ ع دددىهع بوددديي ب  بحيفنلحل مدددى سدددد تلودددما بحتدددلب ر ا ، ددد  لدددي  ددد  ت بحت دددى ا علدددأ  :الإبـ
 بحتنىس  .

م اتفتدي بحتهتد  بلأوىودم  ع ا بح، ل  بح لرت سد لج ل  لى ييل  ي لي بحيد لىق   :علاقة الزبو: بالجودة  -
 حلت اا سد  ذب بح، ل  ات ، ، بح لا   ل ي لي تلال بخهيتى  بىح لرت بحتج ل .

ــولاء - ــ  ال ت ددىهع بحي لدد  بحت دداسم  بةحفياالمدد  ب، ددىرت سددا  بخت ددىل بددمي بحت دداا ابح، ددل  بتددى :  عمي
 عيلق للعى    ي ب  لي بحلخءم ا  ىهع سد تلطم  بح لا   بمنهتى.

 أنواع الخدمات المصرفية الإلكترونية: 7.1.2

 (2012 بح دد برم  (2012 بح ددىجم  (2017 بحاشددى م أللبعهددى: تيتمدد، بحيدد لىق بحت دداسم  بةحفياالمدد  بي دد ر 
 (2011 سه م  

 بح ن دا تد تا را   بح، دىخي حي لد  أتللدىتمند بشدنا ع تدا  هدىع هدل: ،ATMالصـراف اللـي )أجهـزة  -1

 لي وىع  24 ل ب  علأ بحت اسم  ، ىخيبح حى ىق  لي  بح  ي   يلثم ح ولفى   ل  تبابلج   اتي اذح  بحثشا م

 لييلدف لأربءتدلال بطى د  بح دابا بلآحددم اتنيشدا بح دابسىق سدد ادا لندى  بتدى ع  لهدى أكثدا للاختد  

تغممددا بحددا ع -بحي ل ددا لددي بح  دىبىق -كشددف بح  دىب -رسددا بحفدلبتما-بةيدد بع-:  بح د ب بحتىحمدد  بحيد لىق 
 بح ا (.

 (2021تلمام  : بلآحدتيتم، ت ل  بح ابا 

بح دددا   بحدددا ع تددلال لدددي اخ بحي لدد  لظدددى  لددا بحي ىلدددا بح، ددل   ع ددديطما خ وددا   بحت دددىللاق: حمددح  ‒
 .بي بحيى  

 وهلح  اواع  بحي ىلا لا ت ل  بح ابا حمح ت يثا حلا  حتشىكا بخليظى  ابخعرحى . ‒
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 النىلم  بحي ل ا بحتثىح  لي ح ىبىق بح، ل  بحت تلح بحي ىلا علمهى لي تلال لظى  بحي ل . ‒

 النىلم  و بر بخحي،بلىق بحشها   ابحن ف ونل  . ‒

 ت ىخص بح ابا بلآحد:

 .بحت اا ربتا بح اا بإ ابءبق  لجى ل  بح ا    بحي ل  ‒

بح هددىع  شىشدد  علددأ بحتل ددلرت بحي لمتددىق  ودديجلر  حمددح  شدديص  أ   ثددا لددي بخودديي ب  اوددهل  عتلمدد  ‒
 .اوا    وهل  ب ل ت بح، ل   ع يى هى بحيد بحنجلر  و ب  احأ بحي جم بق  لي ابحيىحم 

بح ى ددد   را   بحنجدد   بحي ىلددا اإ دددابء بحي ددلق  عتنددي بحثطى ددد  بى ينددىء اذ  بحنجددلرم ح تدددا بح ى دد  تلغددد ‒
 .بلأللبل ح تا

ل اادد   اغمددا بلألددى  لددي عىحمدد  ر  دد  علددأ لألهددى لظدداب   غماهددى لددي أكثددا ب   دد  بهددى بحلخددلق  عتنددي ‒
 .بحت ىوثم  حلأتطىء

: تثجددد لمدد،ت بحاوددىخا بحت دداسم  بح، ددل  علددأ أحدد ع بحت ددي  بق لددي ،SMSخدمــة الرســائل المصــرفية ) -2
 تلال ت ل  بحينثمي عثا بحاوىخا بحن م  بحفل    بحيد ت ا احأ   ع هىتفي بح لبل.

اهل بح  ىب بحشي دد بحتل دلر سدد بحتند،ل أا بح تدا أا أ  : ،Home Bankingالصيرفة المنزلية ) -3
لنى  لي ا ب ىودب بحت داا بتدى ع دىع  بح، دل  علدأ اتتدى  بح تلمدىق بحت داسم  بحتطلل د  ب د  ارتدىل 

 (2021م حىلىتد  بحا ع بح ا  بحيى  بي.

: اهد بحي ل  بحت اسم  بحيد تتني بح، ل  لي بحيلبصدا لدا ،Mobile Bankingالصيرفة المحمولة ) -4
 ح ىبي بحت اسد بشنا سل   لي أ  لنى  اسد  تما بلأا ىق لي تلال بحتل ىيا.

احأ تطل  بحيد لىق بحتابسجد  حهدى ب داع  سىخجد  بدىلأتص   حمح أرى بليشى  بحتل ىيلاق  بحهلبتف بحنجىح (
بحيدد لىق بحت دداسم م حمددح تجددل  سفددات هددذ  بحي لدد  علددأ ت،ا دد  بحيدد لىق بحت دداسم  سددد أ  ا دد  اأ  

 لدددي اغماهدددى بح تدددلاقم اأوددد ى  بحثندددل  علدددأ عدددااض  ابخطدددلاع  صدددم   عدددي لندددى  اتشدددتا بخودددي لا 
 بح سا ات لىق  آتا احأ ح ىب  لي بلأللبلاي ل ا  بحتىحم م بحي لىق  تشتا اتى  بخوي لالم   بحي لىق 
 (Shaikh, karjaluoto, 2015  .بحنج  

: ت ثدددا هدددذ  بحي لددد  عدددي لااددد، ت لددد  بح، دددىخي لدددي تدددلال ،Phone Bankingالصـــيرفة الها فيـــة ) -5
 بخت ىل بأ  ى  ل  رت علأ ل ب  بح ىع  حلاوي لا  عي ل تلع  لي بحي لىق بحيىص  بىح، ل .
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اتفدل  لدي تدلال شدثن  بةليالد  بح احمد  أا لدي تدلال   دط : ،Internet Bankingبنـو  الإنترنـت ) -6
بحثنددل  ح لبوددمثهى علددأ بحشددثن  بح احمدد  بتددى ييددمح حل، ددل  بحدد تلل سددد أ  ا دد  النددى  علددأ هددذ  بحشددثن  

 حينفمذ عتلمىتي بحت اسم  اسق بحجلبع  ابحشاال بحت تلح بهى ابحت  رت. 

ت دد  بنددل  بةليالدد  بلأعددع ابحشددتا ابلأكثددا أهتمدد  سددد ل ددىل  نددلبق تلع ددا بحي لدد  بحت دداسم  اتج ددع احددأ 
   تمي:

 ح لبودمثهى   ط بحثندل  تلال لي بح احم م بةليال   شثن  تلال لي بحت اسم  بحي لىق  بأربء  قسم وتعل 
 حلجلبعد   اسجدى   هدذ  بحشدثن  احدأ بحد تلل لي ا    أ  اسد لنى  أ  لي بح، ل   سميتني بح احم  بحشثن   علأ
 .ابحت  رت بهى بحت تلح طىق بابخشيا 

 بىحي ى ت بةحفياالم  بحيد تيع عثا شثن  بةليال  بمي بىخا الشيا . قسم وتعل 

: تيدلسا هدذ  بحنجدىل عدي طا دق حىودثىق آحمد  لل دلرت سدد ،Points Of Saleنقـان البيـع الإلكترونيـة ) -7
بحتؤو ىق بحي لم  ابحي ى    اتفل  علأ بت ىل بىحتي   بلآحد حلت اا بتى عتني بح، ل  لي بويي ب  

 بطى   بح سا بةحفياالد ح  بر سمع بحتشيا ىق لي ح ىبي. 

 طبيعة الخدمات المصرفية الإلكترونية 8.1.2

تج ع بحي لىق بةحفياالم  احأ ت لىق ل لللىتم  ات لىق  ملر بمىلىق اتد لىق بت دىخقم ات لدق ادا لنهدى 
 (2006 وفام  بت تلع  لي بحي لىق بحيد عتني تج عتهى لي تلال بحجنلبق بةحفياالم  بحتي  رت:

: سىحت لللددىق بحيددد يدديع تجدد عتهى عددي تدد لىق بحت دداا تينددلع بددمي ل لللددىق رعىخمدد  الخــدمات المعلوما يــة -
عىلدد  عددي بحت دداا الني ىتدديم ال لللددىق ليي  دد  سددد ل ددىل ل دد رم ا دديع تجدد عع هددذ  بحي لدد  لددي تددلال 
بت ىل سد بت ى  ابح  أا بت ىل ليثىرل بدمي بح، دل  ابحت داا اتدى هدل بح دىل بىحن دث  ح دف ىق بحت داا 
علأ لل ا بحل ب بحيد عتني لي تلاحهدى تجد عع بحت لللدىق بشدنا ابادح أا تي دمص با د  بحفياالدد حيدلسما 

 ت ل  بح، ىخي سد اا بلأا ىق.

: تي لق هذ  بحي لىق بنا لى ع يىج احدأ  مدلر ل ىودثم  ا تلمدىق بةيد بع ابح د بم خدمات قيود البيانات  -
اتفل  هذ  بحي لىق ذبق تأخما لثىشا علأ  ىع ت بمىلىق بحت اا ات يىج احأ تألمي تى  بجندلبق بحدا ط 

 بمي بلأطابا.
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تيدمح هدذ  بحيد لىق بخت دىل بدىح، ل  اتيدمح حدي بحيلبصدا لدا بحغمدا حيلجدد بحت لللدىق :  خدمات الا صالات  -
بحلاعلدد  ا نددل  بحهدد ا لنهددى بنددىء علا ددىق لددا بح، ددىخي بهدد ا تلخمددق بح لا دد  بددمي بحت دداا ابح، ددل  اتلثمدد  

  غثىتي ات  ي  ل ى  اى  عي ل يلى بحي لىق سد وثما ت  منهى بشنا ل يتا.

 الخدمات المصرفية الإلكترونية فوائد 9.1.2

 (2021 تلمام  حلت ى ا اع ىخنهىم تشتا: بحفلبخ   لي بح  ي   بةحفياالم  بحت اسم  بحي لىق  تج  

 أعتدىخ   تيفلدف بةحفياالمد  بحت داسم  ىحيد لىق س :ابحنفجىق بحيد يي تلهدى بحت داا بحت ىللاق  تفىحمف تلسما -
 .بحتلظفمي لي أ ا اع ر  أ ا ا  م 

 .بح، ىخي لي   ي ت خحبشا  ىع ت أاوا ا  احأ حلصللب -

 ع.به ابخحيفىظ ا اىهع بح، ىخي ت ل  ات  مي بحت اا وت   ت ، ، -

 .ابح، ل  بحت اا(  (بحي ل  لج   بمي بح لا   ، ت ،   -

 أ  لي ح ىبىتهع احأ بحلصلل اوهلح   ح  ب بل اتلسا ابحتىل بحل    حهع تلسا حمح  حل، ىخي   ي ت  مت  تج    -

 .بح ىحع سد  ،ء

 ا تندنهع   ا يا د   عند لى بحت داسم  شدؤالهع ارب ت حمدح  لدي بح، دىخي  ادى علدأ اع دىبد تدأخما حهدىاتدى أ   -

 .بهع بحيى   بحت اا لا بحي ىلا أخنىء بحي لصم  لي بت،    بخويتيىع

 سيح أولبق   ي ت ل لم  اأ نثم  اتلوما لطىق بحي لىق اا ا بح لب ، بح،لىلم  ابحتنىلم . -

 جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية 10.1.2

ت يثا  لرت بحي ل  بحت اسم  بةحفياالم  بحشنا بلأ  أ حيطل  بحيد لىق بحيجلم عد م س تلمد  تجد عع بحي لد  تديع 
بىحيفىعددا لددا بح، ددل  حددذح  سددإ  بحث دد  بحفنددد حل ددلرت خ عشددنا بح ددلرت بحفلمدد  بحيددد يدد  اهى بح، ددل  اإلتددى ييددأخا 
 بىحطا جد  بحيددد تنجدا بح ددلرت بحفنمدد  احمدي اظمفمددى  خهيتىلدي ب تلمدد  تجدد عع بحي لد  لف ددهى احدمس بىحنيم دد  س  ددب. 

 (2007 ل  لرم  

بحي لددد  بحت ددداسم  علدددأ بحتلاختددد  حيل  دددىق بح، دددىخي لدددي بحي لددد  بحت ددداسم  بحتج لددد  احدددمهع لدددا تاتفددد،  دددلرت 
 بةر ب  بحف لد حلتنف   بحيد ع  ا علمهى بح، ل  لجىبا ليم   ح لحي علأ بحي ل .

 (2019 حللم  ياى ب ض بحثىحثمي أ  بح لرت سد ل ىل بحي ل  بحت اسم  ت نس خلاخ  أب ىر أوىوم  هد:
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 : تي لق بىحثمئ  بح مط  حيج عع بحي ل .الجودة المادية ‒

 : ت نس صل ت بحتؤو   بحت اسم  ابخلطثىع بح ى  عنهى.جودة المؤسسة ‒

 : تتثا لىتج عتلمىق بحيفىعا بمي  لت بح تا ربتا بحثن  ا مي بح، ىخي.الجودة الفاعلية ‒

 ا   لرت بحي لىق بةحفياالم  ت ثا بشنا عى  عي تلسما بحي ل  حل، ىخي بشنا احفياالد.

 ت اا  لرت بحي ل  بحت اسم  بةحفياالم  بألهى:ا 

" ل تلع  لي بحتيطلثىق بحي لم  بحلب ب احجىلاهى لي تلال بويي ب  شثن  بةليال  أخنىء عتلمد  لجدا بحيد سق 
 ا شما بحي سق هنى احأ تمى  بحي ل  بحتي سق لي بحت    احأ بحتنى  بحتج لر بتى ييلبسق لا  لرت بحي لد ".

 (2005م  بح ا  

 كتى عتني ت ا فهى بألهى: 

 & AL-HAWARI) " بحيجمدمع بح دى  حل، دىخي حتد ى بليمدىع بحي لد  بحتج لد  عثدا بحشدثنىق بةحفياالمد ".

WARD, 2006) 
 الخدمات الإلكترونيةجودة  أبعاد 11.1.2

أ دد   بحتنددىهج اأكثاهددى شددملعى  حجمددىس  ددلرت بحي لدد م صددتع هددذب بحنتددلذج لددي  SERVQUALع يثددا لتددلذج 
حجمىس بحف لبق بحيت   ح لرت بحي ل م حفي بحثىحثمي حع ع ديطم لب تفممفدي لدا   Parasuraman  1985 ثا  

 بحي لد  ح دلرت لييلفد  أب دىر  بحثدىحثمي لدي بح  يد   ب يداح سجد   حدذب دب ابحيد لىق بةحفياالمد  بحتج لد م للب دا بحل 

 (Balushi & Al, 2016) :لنظل   ح ب  كا بةحفياالم 

 بلألى (ط-واع  بح تلم -بحي تمع-بأب ىر   وهلح  بخويي ب  SITEQUALلجمىس  -

 بويي ب  بحتل ا(ط- لرت بحيفىعا-بأب ىر    لرت بحت للل  WEBQUALلجمىس  -

 بلألى  ابحي لصم (ط-بحتلخل م -ت ل  بحت يهلفمي-بأب ىر  بحي تمع eTailQلجمىس  -

-E-Sلظددى  ا  (Parasuraman et al. 2005 ددلرت بحيدد لىق بةحفياالمدد    E-SQلتددلذج بحجمددىس  -

QUAL  بةل ىع(ط-بحي لصم -بحففىءت-بأب ىر  بلأ      بحنظى 

 .(بخت ىل-بخوي ىب -بىلأب ىر بحثلاخ   بحي ل ض  E-Rec-SQUALا -

ا ثمي بح  ال ب ىر  لرت بحي لىق بحت اسم  بةحفياالم م تنلع  بح  بوىق ابلأب ىع لي حمح تنىاحهى لأكتى 
 أرلى  بلأب ىر بحيىص  ب لرت بحي ل  بحت اسم  بةحفياالم  اسق ب ض هذ  بح  بوىق.
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 (: أب ىر  لرت بحي لىق بةحفياالم  سد ب ض بح  بوىق1-2بح  ال    

(Cox & Dale, 2001) 
بحفهع  - ىبلم  بحلصلل-بخت ىخق -ت تمع لل ا بحل ب

 ابةتىح 

(Zietham et al, 2002) 
-بحي ل ض-بخوي ىب -بحي لصم -بلأربء-بحتلخل م -بحففىءت

 بحي،ا   -بلألي–بخت ىل 

(Wolfinbarger,2003) ت ل  بح، ل  -بلألي-بحتلخل م -ت تمع لل ا بحل ب 

(Hamadi, 2010) 
تلسما -بحت لللىق-بلألى -بح ا  -بحي تمع-وهلح  بخويي ب 

 بحيفىعلم  -بحل  

(Nubur,2010)  بحتلتلوم -بحي ىطف-بلألى -بخوي ىب -بحتلخل م 

 2024م بحت   : لي اع بر بحثىحح بىخطلاع علأ بح  بوىق بح ىبج  ذبق بح ل  

 (2019 بحثىهدم  احغاض بحث ح بح ىحد تع بعيتىر بلأب ىر بحيىحم  ح لرت بحي لىق بحت اسم  بةحفياالم :

ا شما هذب بحث   احدأ أ  ر  د  بحتل دا آلدي ا  تدد ل لللدىق بح تدلاء اعد   اودىءت بوديي ب    :السرية  بعد  -
بحت لللدددددىق بحشي دددددم  أا بح دددددتىح حيتدددددا ي بدددددىخطلاع علمهدددددىم احتىعددددد  بحت لللدددددىق بحتي لجددددد  بىحي دددددىللاق 

 .بحت اسم 

 .تج عع بحي ل  بشنا تىلٍ لي بحيطأ ابحش  : ا تثا هذب بحث      ت بحت اا علأبعد الأما: -

: ا  يثددا هدذب بحث دد  لدي بلألددل  بحتهتد  بحيددد ت دهع سددد ع دىرت  اددى بح، دىخي ااخخهددعم بتددى بعـد  ــوفير الوقــت -
 ع جق بةل ىع بح ا ا حت ىللاتهع ا يمح بح  لل علأ بحي ل  بحتطلل   سد أ  ا ا   لتني.

: عشدما هدذب بحث د  احدأ بحث دىط  ابحم دا سدد بوديي ب  بحيد لىق بحتج لد  بتدى يينىودب بعد سهولة الاستخدام  -
 لا ل يل ىق بح، ىخي اىس .
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 الزبائن رضا: المبحث الثاني 2-2

أ تا بحثىحثل  ابحتففاا  علأ أ  بح، ل  هل بحت ل  بلأوىود لألشط  بحشااىق بلصفي بحت ىرح  بلأص ب 
حفددا ارب ت شدداا م ا ي لددأ  اددى بح، ددل  سددد بحنيم دد  بحنهىخمدد  حلي لدد  بحتج لدد  ابحيثددات بحيىصدد  بددي سمتددى يي لددق 

 بهذ  بحي ل .

ا   أخى  لفهل   اى بح، ىخي بهيتى  بح  ي  لي بحثىحثمي ابحتيي ميم ةر بكهع أ  بحيتم، سد بحتنظتدىق عجدل  
 علأ أوىس بحياب  بح، ل  ابح تا علأ ا اىخي اتلثم  حى ىتي ا غثىتي.

 الزبائن عريف  1.2.2

 ع اا بح، ل  بألي:

"بحت يي   بحنهىخد حي لىق بحشاا  اتيأخا  اب بتدي ب لبلدا ربتلمد  اىحشي دم  ابحت يجد بق ابلأودىحمب ابحد ابسا 
ابحدددذبكاتم ا  لبلدددا تى  مددد  ادددىحتلب ر اتدددأخمابق بح ىخلددد  ابلأصددد  ىءم الدددي بحتتندددي أ  عندددل  بح، دددل  سدددارب  أا 

 (2018 بلربارم   لؤو ىق".

ابخي شد سدد  غثد  ح عدي أا بحتنديج احدأ ع يدىج بحدذ  بحتيل دا بحتشيا   أا بح ىحد بحتشيا  كتى ع اا بح، ل  بألي: "
 (2011 عاعام  ".بحتنيج ذح  ءشاب علأ بحج  ت ح عي بحل    ا نفس

 ".بحتيل ا أا بحف لد بحي ل  أا بحتني ىق  لشيا  " :ألي علأ بح، ل   بلألا نم  بحي ل ق  ت م  عاس  

 احأ: سد بحتؤو ىق  بح، ىخي ا ج ع

ع دددىخي ربتلمدددمي: هدددع بلأسدددابر بح دددىللمي سدددد  تمدددا بحلحددد بق ابلأ  دددى  بحدددذيي يي دددىللل  لدددا ب  دددهع بحدددث ض  -
 ةل ىع بلأعتىل.

ع دددىخي تدددى  ممي: اهدددع بحدددذيي يي دددىللل  لدددا بح دددل   أا بحي لددد  بحيدددد تني هدددى بحتنظتددد  ا يلجدددل  بحتيا دددىق  -
 بحنهىخم  لنهى.

 (2000 بحت م  ا تني بحنظا احأ لفهل   اى بح، ل  لي تلال:

لفهل   اى بح، ل  بحت ين  علأ تثىرل ت ى   ل  رم ا  ثا هذب بحتفهل  عي بحتنىسا بحنهىخم  بحيدد ع نمهدى   -
 بح، ل  لي بحي ل .

لفهل   اى بح، ل  بحت ين  علأ تثىرل تابكتدم ا  ثدا هدذب بحتفهدل  عدي ا تدىحد تثدات بحشدابء أا بوديي ب    -
 بح ل   أا بحي ل  عثا ل ت علنم .
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 الزبائنمفهوم رضا  2.2.2

 بختيمدى  أوىودهى علدأ يديع بحتيل  د  ابحيدد بىحجمتد  الجى ليهدى بحي لد  أا  بحتنديج  أربء  تجمدمع  عجل  بح، ل  ب تلم 
 .بحااى ب    أا ش ل  بىحااى ولبء ل مي ش ل  بح، ل   ح ى سميلح   بحث بخام بمي لي بحشابء أا

م ا  ثا بحااى عدي شد ل  بحفدار بىحتي د  أا تمثد  بلألدا عند  لجى لد  لدى ييل  دي لدا لدى هدل علدأ أ ض بحلب دا
 أ  ألي ع ثا عي بحت ى بحذ  ع يثا سمي أربء بحي ل  لطىبج  حيل  ىق بح، ل .

 بحتد    بلأربء لجى لد  عدي بحنىت د  بحيمثد  أا بىح د ىرت بحشديص  شد ل ق بألدي: Kotler and Killerعاسدي 
 يلبسدق بلأربء كدى  ذبإا  ض  ب غمدا بح، دل   سدإ  بحيل  دىق  لدي أ دا بلأربء كدى  سدإذب تل  ىتديم لدا بحي لد  أا حلتنديج
 لابع د  ا ليلدلام  ".لثديهج أا بضٍ  د ب   بح، دل   سدإ  بحيل  دىق  عديعبر  ذبإا  بضٍ  بح، دل   سدإ  بحيل  دىق 
2017)    

  عي بحت ثج  بيل  ىتي بويي ب  ب    حلي ل ا تني بحجلل بأ   اى بح، ل  عثى ت عي لجى ل  بمي بلأربء بحت    
 سدد ع  لدي أ  شدألي لدي هدذب سدإ  بح، دل م تل  دىق  لجىبلد  سدد حلي لد  بحف لدد بلأربء سشدا سدإ  بحي ل م  ذ ه أربء

 هذب سإ  بح، ل   تل  ىق  تطىبق بحتج ل  بحي ل  كىل   ذباب  ص مح ابح نس بحي ل  هذ  عي بحااى ع   لي حىح 

 .امى  ب   ع للى   ع  لي خع الي احمي ع  أ بحذ  بةشثىع حي ع جق

 (2006 طيم  ا اتثط ل يلى  اى بح، ل  بتيغما ي هتى:

 بحتنف   بحيد ح ا علمهى  ابء بويي بلهى بح ل   أا بحي ل . -

 لج ب  بحي  م  بحيد ييع تج عتهى لي أ ا بح  لل علأ بحتنف  . -

 خصائص رضا الزبائن  3.2.2

-بحااى بحن دثد  لي لدق بيل  دىق بح، دل ( -تيتثا ت ىخص  اى بح، ىخي سد بحااى بحذبتد  ار ب  بح، ل ( 
 (ray, 2001) :غما لا بح،لي(تبحااى بحيطل    

بح ندع بشدنا اب  ددم ا يتثدا  عتلمد : ع نع بح، ل  علأ  لرت بحي ل  لي تل  ي حلي ل  اخ تيع الرضا الذا ي
  اى بح، ل  ب ن ا مي أوىوممي هتى طثم   ال يلى بحيل  ىق بحشي م  حيم ابةر ب  بحذبتد حلي لىق.

 .ا نل  هذب بحااى بيج يا ل ثد سفا ع ل  عجل  بىحتجى ل  لي تلال لظاتي حت ىيما بح لق  الرضا النسبي:
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: حمددح أ   اددى بح، ددل  يي لددق بت دديلى بحيل ددا لددي  هدد م ا ت دديلى بلأربء بحتدد    لددي  هدد  الرضــا التطــوري 
علأ  بطلاعيأا   ي ت أتاى الا لاا  بح،لي عتني أ  تيطل  تل  ىق اإر ب  بح، ل  ليم   ظهل  ت لىق 

 ل ىيما تىص  بهذ  بحي لىق بحتج ل .

 أهمية رضا الزبائن 4.2.2

ع ددي لذ بح، ددل  علددأ أهتمدد  اثمددات سددد ومىودد  بحشددااىق ابودديابتم ميهىم اتددى ع يثددا  اددى  لددي أكثددا بحت ددىيما 
سىعلمدد  حل نددع علددأ أربءهددى ا شددنا تددى  عندد لى ت دد أ هددذ  بحشددااىق اتيل ددي ل ددل بح ددلرتم ع ددىهع  اددى 

 (sata, 2012 بددد: بح، ل  

 تلحم  ع ىخي   ي ت لي تلال ح يثي حيتا ي عي ت ا يي ا اى  عي أربء بحشاا . -

 تفاب  بحي ا   لي  ثا بح، ل  لف ي. -

 ت جمق بحلخء حلشاا  بتى ع تي ع   تل ي بح، ل  حشااىق أتاى لنىس  . -

 ت جمق بحتم،ت بحينىس م  حلشاا . -

عتثدددا  ادددى بح، دددل  تغذعددد  عن دددم  حلشددداا  سمتدددى يي لدددق بىحيددد لىق بحتج لددد  احمدددي لتدددى ع دددىهع سدددد تطدددل ا  -
 بحي لىق بشنا ل يتا.

  اى بح، ل  لجمىس ح لرت بحي ل  بحتج ل . -

ع ددىع  بهيتددى  بحتؤو ددىق سددد  مددىس  اددى بح، ددل  علددأ تجدد عع لؤشددابق ت ددىهع سددد تطددل  افىءتهددى اأربءهددى  -
 ل ل بلأس ا.

 أبعاد رضا الزبائن  5.2.2

 بحاادى عدي بحي لىتدد:-بحاادى عدي بح دىللمي-بح، دل  خلاخد  أب دىر أوىودم  تيتثدا بددىحااى عدي بة دابءبق حااى  
(sata, 2012) 

: عتثا بحااى عي وما بحت دىللاق ابحث د  عدي بحدااتمي ابح دهلح  ابحث دىط  ابةل دىع الرضا عن الإجراءات  -
 سد بحل   بحت  ر را  تأتما.

: ا تثدا بحاادى عدي بحففدىءت ابحلثى د  ابحلطدف ابخودي ىب  حلاحيمى دىق را  تتممد، بدمي الرضا عن العاملين  -
 بح، ىخي.

 ا  ثا عي بحااى ت ى  بحي لىق بحتج ل  لي طاا بحتنظت  اسىعلمهى.:  الرضا عن الخدمات -
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 محددات رضا الزبائن  6.2.2

-تيتثددا ل دد ربق  اددى بح، ددىخي سددد: بحيل  ددىق ييددأخا  اددى بح، ددل  بىح  يدد  لددي بح لبلددا بح بتلمدد  ابحيى  مدد م ا 
 (2012 بل  يم  بلأربء بحف لد-بحتطىبج 

: تيتثا تل  ىق أا أسفى  بح، ل  بشأ  بحيتىحم  ب تثىل أربء بحي ل  بي دىخص ال،بعدى ل مند  ليل دا التوقعات
م ا تني أ  ت  ر بح لبلب بلأوىوم  حليل ا بحذ  عنللدي بح، دل  عدي بحتنديج بح  لل علمهى لي طاا لج لهى

 (2006 و ىر م   سد:

 تل  ىق بح، ل  عي ل يلى أربء بحي ل  أا بح ل  . -

 بلأربء بحف لد ابحي ىخص بحف لم  حل ل   أا بحي ل  بحتنيجىت. -

 ليىخج بحتجى ل  بمي بلأربء بحف لد ابحتيل ا حل ل   أا بحي ل . -

 بحت لللىق بحتج ل  لي  ثا بحتؤو  . -

 بحي ىللاق بح ىبج  حل، ل  لا بحتؤو  . -

 تل  ىق عي ت ىخص بحتنيج   لرت ليل   (. -

 تل  ىق عي بحتنىسا ابحيفىحمف بخ يتىعم . -

 تل  ىق عي تفىحمف بحتنيج أا بحي ل . -

 (Kashyap, 2023) بحيل  ىق اسق احأ خلاخ  أللبع: Pitte et Woodside ا  نف

 عتلم  عجلم  تاا، علأ ل يل ىق بحي ىخص سد بحتنيج أا بحي ل .تل ا تنثؤ : عتثا  -

 : ياا، علأ ل يل ىق لثىحم  حلل أربء بحتنيج أا بحي ل .تل ا ل مى    -

 : لي تلال بحتجى ل  بتني ىق أا علالىق ذبق ل يلى لشىبي.تل ا لجى    -

حلأربء بحف لد أا بحت    را  اثما سد ح اع بحااىم سهل ع يثا بتثىب  ل مى  لجى ل  ييع لي الأداء الفعلي: 
تلاحي تجممع ات  ي  تأخما عد   بحي جمدقم ا تندي بخعيتدىر علدأ لجمدىس بلأربء بحف لدد حلي د ما عدي بحاادى أا 
ع   بحااىم اتى ع يي   حلتجى ل  بمي بلأربء بحت    حلتنيج لي حمح أب ىر  لا بحيل  ىق عي بحتنيج اتفدل  

 بحنيم   ر    ل من  لي ع   بحتطىبج  بةع ىبم  أا بح لثم ط بىةاىس  احأ حىح  بحتطىبج .
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ت اا بحتطىبج  بألهى ر    بل ابا أربء بحتنيج عدي ل ديلى بحيل دا بحدذ  عظهدا   :المطابقة أو عدم المطابقة
 عد   حىحد  ألدى امبحتيل د بلأربء لدا حلتنديج بحف لدد بلأربء بي دىا   بحتطىبجد  عتلمد  تي جدقا   ثدا عتلمد  بحشدابءم

 لل علمهىم ا ل   للعمي لي بح  اث  عظها بحذ  بحتيل ا ل يلى  عي بحي ل  أربء سهد بل ابا سد بحتطىبج 
 (Jing, 2013) بخل ابا:

 بل ابا لل ب: عنل  سمي بلأربء بحف لد أكثا لي بلأربء بحتيل ا اهد حىح  لاغلب سمهى. -

 بل ابا وىحب: عنل  سمي بلأربء بحف لد أ ا لي بلأربء بحتيل ا اهد حىح  غما لاغلب سمهى. -

  وقعات الزبائن عن الخدمات 7.2.2

 لجدىيمس أا ل دىيما بتثىبد  ل مند  اأسفدى  ل يجد بق  بحتيتثل  سمتدى ع تلدي لدي بحي ل  عي بح، ل   تل  ىق   ت يثا
 بحي ل  بحتج ل  حي.  لرت حمجا  حمهىا ع لر  خىبي 

 لف دي علدأ اتدى ع د أ حميفدلق  بح، دل   حد ى بحت يتل  بحيل  ىق  اا عفلق   لنىوب   أربء  ت  أ بحت ى ا حيج عع
 اأس دىحهع أربخهدع تدلال بح جمجد  لدي هدذ  ار ب  بح دىللمي لدي ييطلدب  لتدى  بىح، ل    بخحيفىظ  سد  طت ى    أربخي  سد
 حل، ىخي. بحي ل  تلاحهى لي تج   بحيد

 (Carlson, 2010)هد:  بح، ل   حيل  ىق  لييلف  ل يل ىق  خلاع بح  بوىق   ح رق ا 

 بحي ل  بحتطلل  : بحيد ت نس لى يا    بح، ل  لي بحي ل  بحت اسم . ‒

 بحي ل  بحفىسم : اهد بحت يلى بحذ  ييجثلي بح، ل  لي بحي ل  بحت اسم  بحتج ل . ‒

بحي لدد  بحيددد يدديع بحينثددؤ بهددى: اهددل ل دديلى بحي لدد  بحت دداسم  بحيددد تدديع اسددق بحيتىحمدد  ع دد رهى بح، ددل   ‒
 عي ا لع أح بع    تفل  ولثم  أا اع ىبم .

 محددات رضا الزبائن عن الخدمات الإلكترونية  8.2.2

ل دددد لرم  يلددددد: علبلددددا ال دددد ربق  اددددى بح، ددددىخي عددددي بحيدددد لىق بةحفياالمدددد  بتددددى  BRESSOLESحدددد ر 
2019) 

ــة عوامـــل -  بح ددداض  بحشدددابءم ت دددىخص  ودددهلح  ت دددع ابحيدددد بحتل دددا ت دددىخص  اتشدددتا: بـــالموقع مر بطـ
 ظدددااا بح ددد ام بلألددديم بحتل دددام م ت دددتمع(بحتنددديج عدددي بحتج لددد  ابحت لللدددىق  عاادددهى يددديع بحيدددد بحتني دددىق  

 .بحتل ا  لرت سد بح لبلا بحت ىهت  اا عىل  ا  ف  بحي لمعم
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 سفلتدى  ادىهعم ت  يد  لد ى  سدد  هىلدى  عدىللا  بح، دىخي  تد لىق    دلرت  ت د  :  الزبـائن  بخـدمات  مر بطة  عوامل  -
 .عنهى بح، ىخي  اى بعربر  احا بحتشنلاق  بلأوئل  علأ بحار  علأ    ت أكثا بحي لىق  كىل  

 رضا الزبائنبجودة الخدمة الإلكترونية  علاقة 9.2.2

عتثدددا بح، دددىخي ل ددد  ب  أوىودددمى  لدددي ل دددىر  ت  دددمي بح دددلرت لدددي تدددلال بخ يابحدددىق ابحشدددنىاى ابلأسفدددى  بحيدددد 
عجددد لللهى ابحيدددد ت دددتح بي  يددد  لدددلبحد بح ددد ف ابحج دددل  سدددد  دددلرت بحيددد لىق بح ىحمددد م ابح تدددا علدددأ بتيدددىذ 

 بة ابءبق ابحجمى  بىحي  مي ابحيطل ا.

تدؤر  بح دلرت سدد بحيد لىق احدأ ت جمددق بحاادى حد ى بح، دل م حمدح أ  بحااددى عتثدا ربحد  لنللد  لدي ل تلعدد  
لي بحل  ىقم اخ ت يثا بح لرت بحت  ا  سد  تما بح ىخق لثا ب  ح ىح  بحاادىم سجد  عندل  بح، دل  ب ىحد   ادى 
 غع بليفىض ل يلى بح دلرت ا دنفس بحل د   د  عندل  غمدا  بضٍ  غدع تدلسا بح دلرت بدأعلأ ل ديل ىتهىم اعلدأ 
بحاغع لي أ  هذ  بح لا   تجا بمي لؤ   ال ى ض اخ أ  لى ييفق علمي أ  بح لرت بح ىحمد  ت يثدا لدي لجد لىق 
بحااى سد غىحثم  بحي لىق اتجلر بىح اا ت احأ بحااىم اهل لى عجلر بىحشااىق حي جمق بحااى ابحياام، علدأ 

 (2002 ولطى م  تلثميي.

 لؤو   كا علأ أصثح بمنهىم سمتى بحتنىس   ح ت عرعىر اب بحي لم  بحتؤو ىق  ت مشي بحذ  هيب ا حب حللاا بىحنظا

 أهدع كأحد   بحي لد   دلرت سدد ابحا دىرت بحيتمد، لثد أ علدأ ت يتد   أ  بحثجدىء اادتى  بخوديتاب    حي جمدق ت د أ

 ل يلى  علأ ع نع أوىوهى علأا  ب ينىخهى  ثا تفل   بحي ل  ت ى  ، ل  بحيل  ىق س مبح، ل    اى حي جمق بحت بتا

 أربء  د  ت لد ى أ  بحتيل دا بلأربء ل ديلى  لدا بحف لدد بلأربء ل ديلى  تجى لد ب بحتج لد م بحي لد   دلرت عدي  ادى 

 .بح، ل    اى ات جمق بحتيل    بح ى مىق  اشثىع علأ بحي ل   لرت أب ىر 

 :بحيل  ىق  لي ل يل ىق  خلاع  اهنى 

 علميط بح  لل بح، ل   يا    بحذ  بحي ل  لي بحت يلى  ذح  سد ا يتثا وب:المرغ المستوى 

 طس لا   ح اخي بلأ  ح لي ألي بح، ل   ع يج   بحذ  بحي ل  ل يلى  سد ا يتثا: عالمتوق المستوى 

  .لجثلخ   بح، ل   ع    بحذ  بحي ل  لي بحت يلى  عتثا الملائم: المستوى 

 ذح  بهى  عج    ابحيد بحي ىلح لطىق أا بحي تا لنطج  بىوع ت اا ابحيد بحلوطأ بحتنطج  سفات ظهاق  هنى الي

 تجمدمع عدي تنديج حدىخق  خدلاع  هنى  أ  حمح  مالاامى   لجثلخ   بح، ل   ع    بحذ  بحي ل  أربء ل يلى  لي بحت ى

 ل ديلى  كدى  اذب بحف لد بلأربء لا بحي ل  عي بح ىبج  حليل  ىق  لجى ليي تلال لي بحي ل   لرت حت يلى  بح، ل  

 ا ىحيىحد لنيفضم بحي ل   لرت ل يلى  سإ  بحي تا لنطج  أوفا بحتلاخع بحت يلى  لي أ ا حلي ل  بحف لد بلأربء
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 لدي أكثدا بحف لدد بلأربء ل ديلى  كدى  اذب حلتؤو د م اخخدي ر  د  اتنيفض  بحااى اع   بىةحثىل بح، ل   ومش ا

 بىح د ىرت بح، دل   ومشد ا ا ىحيدىحد لاتفدام بحي لد   دلرت ل ديلى  سدإ  بحي تدا لنطجد  أعلدأ بحتاغدلب  بحت ديلى 

  ثلحي حل، ل   عتني  سإلي بحتاغلب  بحت يلى  لي أ ا بحف لد بلأربء كى  اذب ألى حلتؤو  ط اخخي ر    ات،    ابحااى

 اوطأ لنطج  هنى  سإ  أتاى  ا  ثى ت بحتلاخعم بحت يلى  علأ ع ين   بحذ  بحتيل ا بحت يلى  لي أعلأ ألي طىحتى

 بت دى  بح، دىخي بيل  دىق  بحلسدىء علدأ بحتؤو د   د  ت لد ى عدي بحنظدا بغدض بح، دل   بادمى   ت  دا بحي دىلح لدي

 .خ أ  بحي ل   لرت ل يلى 

ا لر للع لي بة  ى  ابحغتلض حلل بح لا   بمي  لرت بحي ل  ا اى بح، دل م اتدى لمد،  Shortcakeياى  
Bateson   بدددمي  دددلرت بحي لددد  ا ادددى بح، دددل  احددد رهى اللهدددى بت ىهدددى  عنللدددي بح، دددل  بيجمدددمع عددداض بحي لددد

 (Singh, 2006) .  بىخوينىر علأ ول ل  لي بحيثابق بحيجممتم  بح ىبج 

عنتددددي  ىلددددب بختدددديلاا بددددمي  ددددلرت بحي لدددد  ا اددددى بح، ددددل  سددددد امفمدددد  ت ا ددددف ل نددددأ بحيل  ددددىقم سجدددد  أكدددد  
Anderson  احدددأ أ  أودددثىب بختددديلاا بدددمي  ادددى بح، دددل  بحيابكتدددد ا دددلرت بحي لددد  عتندددي أ  تي ددد ر اسدددق

 (Carlson, 2010) بحيىحد:

 حى   بح، ل  احأ تثات لا بحي ل  حي  ي  بحااىم سد حمي أ  ار ب  بح لرت خ ع يىج احأ تثات س لم . -

 ب تثىل بح لرت بىةر بكىق بح ىحم م بمنتى ع ين  بحااى احأ بحيثابق بح ىبج  ابحتيل   . -

  العلاقة بين المصرف والزبو::

 تي دد ى ل هددع لثنمدد  علا دد  اإ ىلدد  بحطل ددا بحتدد ى علددأ بح، ددىخي  ددذب  علددأ بشددنا ل دديتا بحت دداا ع دد أ
 عي: بح فجىقم ا تني بحجلل بأ  بح لا   بمي بحت اا ابح، ل  ع ب أ  تفل  عثى ت ل ار ا ابءبق 

 بحثج : اهد شال أوىود حينتم  بح لا   بمي بحت اا ابح، ل .

 بخحي،ب  بحتيثىرل: بتى ع جق بح لا ىق بحجل   ابح بخت .

 .بحي ىالد اوللاهع التثلمي بحت اا بمي بح لا    لبلب  تجممع عي ينيج ش ل بحااى: 

  ببيفددا  شدد ل    لمدد باح،  ذحدد  عددي يندديج شددمئمي سدداريي ييثددىرل س ندد لى بح لا دد م أوددىس هددلبحيثىرحمدد : سىحيثددىرل 
 .بحيثىرل
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 يي دددتي بح لا ددد  ا  ددد   بحشدددابءم عتلمددد  ةتتدددى  بحتدددىر  ب ددد  بحي ىلدددا لدددا بحت ددداا بحيفىعدددا بحيفىعدددا: ييطلدددب 
 بح، ددل   هددذب اددى  وددلبء ح عدديم طمددب  أخددا تددا  احددأ يددؤر  لتددى بح، ددل م لددا بحشي ددد علددأ بحت دديلى  بخت ددىل
 بحت اا. لتثا أا  سارب  

 :برضا الزبائن الخدمة الإلكترونيةعلاقة 

ت ىهع وهلح  بخوي تىل حلي لىق بةحفياالمد  بحتج لد  لدي  ثدا بحت داا بيشدنا بحاغثد  حد ى بح، دىخي حيفداب  
بلجطىعهدى أخنددىء تنفمدذ بح تلمدىقم لددي بح داا   أ  تي دع بحي لدد  بحي ا د  را  تيدلا لدي ت جمدد  ا ابءبتهدى أا 

 بىح هلح  ابحم ا ابحث ىط  بتى ع  ا بح، ل  لاتىحى  عجل  بنشىطىتي ب لاو  اواع .

 بمىلىتدي بوديغلال يديع اخ لدأليم سدد ألدي لدي حيأكد   بح، دل م طداا لدي بأ   مد  بحتدؤلي بحتل دابوديي ب  كتدى أ  
م اخ بد  لدي أ  ت ظدأ بحيد لىق بةحفياالمد  بودي تىحي اإعدىرت عنديم بحاادى احدأ يدؤر  لدى اهدذب بحشي دم م

بحتج لددد  حل، دددىخي اتيتمددد، بىح دددا   بحيىلددد  تىصددد  سمتدددى يي لدددق بىلأ صددد ت بحتىحمددد  ابح تلمدددىق بحيدددد عجللدددل  بهدددى 
 كأوىس حللصلل احأ بحااى.

 الزبائن برضا الإلكترونية المصرفية الخدمة علاقة

 لنتدلا   بحت داسم  بةحفياالمد  بحيد لىق  سدد اتداى  لييلدف بشدنا  بةحفياالم   بحت اسم   بحي لىق   لا  تي ىاب 
 أ  عتندددي أ  بحيفنلحل مدددى حمدددح  بح، دددىخيم لدددا أس دددا اتفدددىعلا   تلبصدددلا   ت جدددق ابحيدددد بحيجلم عددد  حلجندددلبق  ا ددد يلا  
 احددأ أع دى اتدؤر  عىحمد  بح دلرت تد لىق  حيدلسما ااخخهددع بح، دىخي  ادى ات د،ع حلت داا بحي لد   دلرت ت  دي
 لددا بحي ىلددا سددد بةحفياالمدد  لشددىكا بحت دداسم  بحيدد لىق  ع ددىخي يلب ددي اخ حلثنددل م بحت دديهلفمي أ  ددىح ع ددىرت
 بحت داسد بحنظدى  أ  ا تندي للاحظد  بحي لد  علدأ حل  دلل طل دا طىبل  سد  ابخليظى   بلأللبل  لي  بحفثما

 .ابخ يتىعمددد  بخ ي دددىرع بحفلبخددد   لىحمددد  لدددي ودددلبء حددد   علدددأ ابح، دددىخي حلثندددل  ع يددد ت سلبخددد   حدددي بةحفياالدددد
 (2021 حىلىتدم 

   يدد ت  متدد  اتددى تجدد   ابح، ددل    بحت دداا( بحي لدد  لجدد   بددمي بح لا دد  بةحفياالمدد  بحت دداسم  ت دد،ع بحيدد لىق 
 بح ددىحع سددد  د،ء لددي أ  ح ددىبىتهع احدأ بحلصددلل اودهلح  بحابحدد  اتددلسا ابحتدىل بحل دد   حهددع تدلسا حمددح  حل، دىخي
 بخودديتيىع يا دد ا  ا تنددنهع عندد لى بحت دداسم  شددؤالهع ارب ت حمددح  لددي بح، ددىخي  اددى علددأ اع ددىبد تددأخما احهددى
 .بهع بحيى   بحت اا لا بحي ىلا أخنىء بحي لصم  لي بت،   
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 الفصل الثالث:

 الإطار العملي للبحث 



 أثر جودة الخدمات الإلكترونية المقدمة في المصارف على رضا الزبائن  للبحث  العملي: الإطار الثالثالفصل 

 

35 
 

 لمحة عن المصرف التجاري  3-1

 القطاع المصرفي في سوريا 1.1.3

 بحيىصدد  بحت ددى ا-بح ىلدد   بحت ددى ا بح ىللدد  بحت ددى ا لددي وددل    سددد ابحت دداسد بحتددىحد بحجطددىع ييفددل  
 حا ىب  تي ا ابحيد بح ابس  الؤو ىق  بلأصغا بحيتل ا ال ى ابةولالم (  بحيىص   بحت ى ا-بحيجلم ع 
 بلأا بق همئدددد  حا ىبددد  عي دددا ابحدددذ  بحتىحمددد  حدددلأا بق رلشددددق ودددلق  احدددأ اادددىس  بحتااددد، م ودددل    ل ددداا
 .بحيدددددألمي علدددددأ بةشدددددابا همئددددد  حا ىبددددد  تي دددددا بحيدددددد بحيدددددألمي اشدددددااىق  بح دددددل   م بحتىحمددددد  ابلأودددددلبق

 https://cb.gov.sy/index.php?lang=1) 

 المصرف التجاري السوري  2.1.3

 بحنشىل لي ابوا ب م،  ع يأخا اذ  بحجطا سد بحت اسم  بحتؤو ىق  أكثا  لي بح ل     بحي ى     بحت اا  ع يثا
 علدأ ا  دي لذ % 80 بن دل بحت اسد حلجطىع بح تللم  بحتم،بلم  لي ح يي  تج    حمح   بة تىحدم  بحت اسد
 بتل دب  بح دل    بحي دى    بحت داا أُحد ع . بحت لمد  بح دلق  سدد ابة دابض  بةيد بع لشىل لي% 70  لي  أكثا

 حمدددات للمدددل   اتت دددل   لىخددد  اح بخدددي عنددد    أودددتىحي ا لددد  29/10/1966 تدددى    913   دددع بحيشدددا  د بحتاودددل 
 تدع بح دل    بحي دى    بىحت داا ابحيدى   2006 ح دى  35 بدا ع بح دىر   بحيشدا  د  بحتاودل   ا تل دب   ول   م
 ول   . حمات للمى  وث مي احأ بحت اا  أوتىل  سا

 144ع ر بحفااع ابحتنىتب بحتنيشات عثا بح تهل    بح ا م  بح ل   : 

 1370617ع ر بح، ىخي: 

 https://www.cbs-bank.sy/ar/home-arبحتل ا بةحفياالد: 

 الخدمات الإلكترونية المقدمة في المصرف التجاري السوري  3.1.3

 بحاصم   عي بخوي لا -

 ليي ا ح ىب  اشف طلب -

 ح ىبمي بمي بحي ل ا عتلمىق  ا ابء-

 بح ا    بحفلبتما اىس  رسا-

 بحتاا  ليىحفىق  ارسا بخوي لا -
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 حلإونى  بح ىل  بحتؤو   أ  ىل رسا-

 ابحاول  بح ابخب  همئ  ت لىق -

 بحتلبطي ت ل  لاا، ت لىق -

 بخسيابام  بح ىل  -
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 الدراسة العملية 3-2

 مجتمع وعينة البحث 1.2.3

ا ل يتا بحث ح ب، ىخي بحت اا بحي دى   بح دل   سدد حتدىتم اتشدنل  عمند  بحث دح لدي عمند  عشدلبخم  تثيي
م تدع تلع دا بخوديثمى  علدمهع حتدىت-ع ل  لي ع ىخي بحت داا بحي دى   بح دل     (230 لنلل  لي    لي بح، ىخي

بشدددنا احفياالدددد لدددي تدددلال اودددىخا بحيلبصدددا بةحفياالمددد  ابحيلبصدددا لدددا بحت تلعدددىق بخسيابادددم  ح دددتى  
بويثمى   (219 حمح تع بح  لل علأ  ىخي ابح  لل علأ ح ع عمن  لنىوبم بوي ىب  ع ر لجثلل لي بح، 

 لي ا تىحد بحارار.% 95.2  ىبا حلي لما بت  ل

 أداة البحث  2.2.3

تطلب ا ابء بحث ح ت تمع بويثمى  ح تا بحثمىلىق بحلاعل م حمح ت دتي ل تلعد  لدي بحت دىا  بحيدد تجدمس 
ليغمددابق بحث ددحم بىخعيتددىر علددأ بةطددى  بحنظددا  بحددذ  تددع بنددىلا  لددي تددلال بخطددلاع علددأ بحفيددب ابح  بوددىق 
 ابلأب ىع بحتي لج  بتلالع بحي لىق بحت اسم  بةحفياالم  ا اى بح، ىخيم ااى  بخويثمى  بذح  لنللى  لي:

 لأسابر عمن  بحث ح.: يي تي بلأوئل  بحتي لج  بىحتيغمابق بح عتلغابسم  بحج ع بلأال

 بىةاىس  احأ:

 وؤبل عي ع ر ونلبق بحي ىلا لا بحت اا. «

 وؤبل عي بحي ل  بةحفياالم  بلأكثا بويي بلى  لي  ثا بح، ل . «

  عثى ت للعع  علأ بحت ىا  اسق بحيىحد: 28 : يي تيبحج ع بحثىلد

 :  لرت بحي ل  بةحفياالم  سد بحت اا بحي ى   بح ل   المتغير المستقل •

 عثى بق  7وهلح  بخويي ب : لنل  لي  «
 عثى بق  4بلألى : لنل  لي  «
 عثى بق  5بح ا  : لنل  لي  «
 عثى بق  6لنل  لي   تلسما بحل  : «

 عثى بق  6:  اى بح، ىخي لنل  لي المتغير التابع •
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ااىلدد  بة ىبدد  علددأ عثددى بق بخودديثمى  اسددق لجمددىس خعندداق بحيتىودددم لددي تددلال اعطددىء ر  ددىق لجىبلدد  
 خحيتىل بة ىبىق اتى هل لثمي سد بح  ال أرلى .

 (: لجمىس خعناق بحيتىود1-3بح  ال  

 غما للبسق بش ت  غما للبسق  ل ىي  للبسق للبسق بش ت

5 4 3 2 1 

 2024المصدر: من إعداد الباحث،

 البحث ساليب الإحصائية المستخدمة في الأ 3.2.3

تددع ت دد يا بحثمىلددىق  SPSSبىخعيتددىر علددأ بالددىلج بح ،لدد  بةح ددىخم  حل لددل  بخ يتىعمدد  حي لمددا بحثمىلددىق 
 .هى، بحنىت   لي  رار أسابر بح من  اتالم

 بتثىع بختيثى بق بحيىحم :اختيثى  بحفاامىق ابة ىب  علأ ت ىلاخق بحث ح تع 

 ل ىلا أحفى ااالثىخ حجمىس خثىق ل ىا  بخويثمى . «
-بةح ددىء بحلصددفد: ح دداض ت ددىخص أسددابر بح مندد  ااصددف ا ىبددىتهعم لددي تددلال بحن ددب بحتئل دد  «

 بخل ابسىق بحت مى   .-بحلوط بح  ىبد-بحيفاب بق 
(: حت اسدد  سمتددى اذب اددى  هنددى  سددااق ذبق رخحدد  One way Anova( ابتيثددى   t-testبتيثددى    «

 اح ىخم  سد ا ىبىق أسابر بح من  حلل ل ىا  بخويثمى  ت ،ى حلي ىخص بح عتلغابسم .
 علأ بحتيغما بحيىبا.  بحت يجل بق بحتيغما ع ر لي : حت اس  أخا بحتي  ر ت لما بخل  ب   «

 التحق  من صدق وثبات الاستبيا: 4.2.3

تددع بحي جددق لددي صدد ق بخوددديثمى  بحظددىها  لددي تددلال بخودديفىرت لدددي بلأب ددىع بحتشددىبه  ابح  بوددىق بح دددىبج  
 ابحتنى ش  لا بحتشاام حمح تع بحيلصا حلاويثمى  ب مغيي بحنهىخم .

حجمدىس بحثثدىقم ابحدذ  ع ندد  (أحفى ااالثىخ  بخت ىق بح بتلد  حلي جق لي خثىق بخويثمى  تع بويي ب  بتيثى ا 
عندد لى   مددلجثلحدد  لددي بحنىحمدد  بحيطثمجبح  ددلل علددأ لفددس بحنيددىخج سددد حددىل بحجمددىس عدد ت لددابقم ات يثددا بحجددمع 

 .0.60أا ت ىا   تفل  أكثا
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 (: بتيثى  خثىق ليغمابق بحث ح2-3  ال  

 قيمة ألفا كرونباخ عدد العبارات المتغير

 0.827 7 سهولة الاستخدام 

 0.929 4 الأما: 

 0.953 5 السرية 

 0.968 6  وفير الوقت 

 0.962 22 جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية

 0.81 6 رضا الزبائن 

 0.965 28 كامل الاستبيا:
 SPSS  _2024من إعداد الباحث، اعتماداً على مخرجات 

م ا ىحيىحد ل ىا  بخوديثمى  (%60يلاحظ لي بحجمع سد بح  ال بح ىبق ألهى لل ث  اتي ىاع بحجمت  بحتجثلح   
أعط  لؤشابق  م ت عتني بحلخلق بهى ابعيثى هى  ىبل  حلي لمام اعلمي ل نع علأ ص ق اخثىق بخويثمى  أ  

 ألي عجمس لى ااا حجمىوي.

عىحمد  اعلمدي عتندي بحجدلل ب د ق بخوديثمى    هدد  متد (0.965كتى أ  ل ىلا خثىق بخويثمى  اندا بتجد ب   
 ت جمق أه با بحث ح.ليطثمق بحتم بلد ا اخثىتي اصلاحميي ح
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  الإحصائي الوصفي لمتغيرات البحثالتحليل  3-3

 لأفراد عينة البحث وصا المتغيرات الديموغرافية 1.3.3

بىودديي ب  بةح ددىء بحلصددفد خوددييابج بحيفدداب بق ابحن ددب بحتئل دد  حتيغمددابق أسددار عمندد  بحث ددح بح عتلغابسمدد  
 بحيفاب بق ابحن ب بحتئل   حفا سئ  لي سئىق بحتيغمابق بح عتلغابسم .حمح ييلاح سمي ل  ال أرلى  ليلصا ح

 (: بحيفاب بق ابحن ب بحتئل   حفئىق بحتيغمابق سد عمن  بحث ح3-3بح  ال  
 التمثيل البياني  النسبة المئوية  التكرار الفئات  المتغيرات 

 بح نس
 53 116 ذاا

 
 47 103 ألثأ

 بح تا

 24.11 24 ون   19 لي أ ا

 

 33.3 73 ون  30 – 19 بمي

 44.3 97 ون  50 – 31 بمي

 11.4 25 ون  50 لي أكثا

بحت يلى  
 بحي لمتد 

 5.9 13 بحثىلل    لي أ ا

 

 15.1 33 خىلل    شهىرت
 68.9 151  ىل م   شهىرت
 10 22 علمى ر بوىق

ل يلى 
 بح تا 

 8.7 19 س .ل 300000 لي أ ا

 

 500000 – 300000 بمي
 س.ل

47 21.5 

 1000000 – 500000 بمي
 س.ل

138 63 

 6.8 15 ل.س  1000000أكثا لي 
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ع ر ونلبق  
بحي ىلا لا 
 بحت اا 

 22.4 49 ونلبق  5 لي أ ا

 

 66.2 145 ون  15-5 بمي

 11.4 25 ون  15 لي أكثا

  بحي ل 
 بةحفياالم 
  بلأكثا
 بويي بلى  

 39.3 86 بلآحد  بح ابا

 

 0 0 بحت اسم   بحاوىخا

 11.4 25 تطثمق بح لبل 

 49.3 108 رسا بحفلبتما ابحاول  

 SPSS  _2024من إعداد الباحث، اعتماداً على مخرجات 
 لي بح  ال أعلا  عتني للاحظ :

تجى ب بحن ث  بمي بحذال  ابةلىع بىحن دث  لأسدابر بح مند  اهدل ألدا طثم دد بىعيثدى  بخهيتدى  لدي ادلا بحطداسمي 
بىحيدد لىق بحت دداسم  بشددنا عددى  ابحيدد لىق بحت دداسم  بةحفياالمدد  بشددنا تددى  ب ددثب طثم دد  بحيل ددي بح ددى  

 .خويي ب  بحيفنلحل مى ابحي لىق ةحفياالم حلثل  

ودن م اتااد،ق بحن دث  بلأعلدأ لأسدابر بح مند  بىحفئد   50اأكثدا لدي  19أعتى  عمن  بحث ح تيدلعع بدمي أ دا لدي 
ندي بحجدلل بدأ  تم ا 33.3ودن ( بن دث   30-19% تلمهى بحفئ   بدمي 44.3ون ( بن ث     50-31بح تا    بمي  

م ابح تددددابح  بودددد   بحتي لجدددد  بتيطلثددددىق هددددذ  بحفئددددىق ت يثددددا أكثددددا بحيفىكددددى  بىحيدددد لىق بحت دددداسم  حلاعيثددددى بق 
بةحفياالمددد  حجدددىبلميهع حيلجدددد ادددا   يددد  سدددد بحيفنلحل مدددى بحت ددداسم  بىةادددىس  احدددأ لدددملهع خوددديي ب  بحيددد لىق 

 غثددديهع سدددد تدددلسما بحل ددد  ابح هددد  أخندددىء عتلمدددىتهع بحت ددداسم  اىحي ددد ما بح دددىل د ارسدددا بحاودددل  ابحفدددلبتما ا 
 اعتلمىق بح  بر بح ا ا الى احأ هنىح .

اهددل ألددا ليل ددا بىعيثددى  غىحثمدد  أسددابر %م 86.9غىحثمدد  أسددابر بح مندد  هددع لددي حتلدد  بحشددهىرت بح ىل مدد  بن ددث  
لؤشا  م  حفل  بحارار بحيد تدع بح  دلل علمهدى بحت يتا بح ل   هع لي حتل  بحشهىربق بح ىل م م اتى ألي 

 بىخويثمى  هد لي أشيى  ييتي ل  بتهى ت  م ت اإحتى  اىسد حيج يا بح ثى بق اصلببم  بحيجممتىق.

-300000تلمهدى بحفئد   % 63ل.س( بن دث  1000000-500000غىحثم  أسابر بح من  لدي ذا  بحد تا بدمي  
 اهل لى ييلبسق لا ليطلثىق بح مىت بحمللم  ابلأ ل  ابح تلل بشنا عى .% 21.5ل.س( بن ث    500000
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ودددن ( اهدددذب يددد ل علدددأ حاصدددهع  15-5غىحثمددد  أسدددابر بح منددد  هدددع لتدددي يي دددىللل  لدددا بحت ددداا حفيدددابق بدددمي  
 خويتاب    بحي ىلا علأ بحت ى بحتيلوط علنمى  لا ذبق بحت اا.

يلدمهع  مبحاودل  ابحفدلبتما سا بحج ع بلأكثا لي أسابر بح من  هع لتي ع يي لل  بحي لىق بةحفياالم  بحتي لجد  بد
بح دددىحد سدددد را بحفدددلبتما اوددد بر بحاودددل  علدددأ بحددد سا  لدددي ع ددديي لل  بح دددابسىق بلآحمددد  ا  ددد،ى ذحددد  حلي دددلل

 بةحفياالدم اتى أ  غىحثم  بحتلبطنمي ع  لل  علأ  ابتثهع عي طا ق بحثطى ىق بحت اسم .

 للمتغيرين المستقل والتابع  الإحصاءات الوصفية  2.3.3

تع ت  يد  ل دىخق بحفئدىق سدد لجمدىس خعنداق بحيتىودد لدي تدلال ح دىب بحتد ى بدمي ر  دىق بحتجمدىس اتدى 
 يلد:

 (1-5أصغا  مت    –بحت ى: أكثا  مت  

 0.8)بحفى ق بمي بحت ىخق: بحت ى / ع ر بخحيتىخق  

 ( سإ  ر    بحيجممع لنيف     ب .1.79-1اذب اى  بحتيلوط بح  ىبد اتي بحت ىل  

 ( سإ  ر    بحيجممع لنيف  .2.59-1.80اذب اى  بحتيلوط بح  ىبد اتي بحت ىل  

 ( سإ  ر    بحيجممع ليلوط .3.39-2.60اذب اى  بحتيلوط بح  ىبد اتي بحت ىل  

 ( سإ  ر    بحيجممع عىحم .4.19-3.40اذب اى  بحتيلوط بح  ىبد اتي بحت ىل  

 ( سإ  ر    بحيجممع عىحم    ب .5-4.20اذب اى  بحتيلوط بح  ىبد اتي بحت ىل  

 عتثا بح  ال أرلى  بةح ىءبق بحلصفم  حتيغمابق بحث ح:
 ح ثى بق بخويثمى  بحلصفم  بةح ىءبق  (:4-3بح  ال  

المتوست  العبارة 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

درجة  
 التقييم 

 عىحم   0.288 3.9087 لي بح ها بحينجا ابح ثل  علأ لى تث ح علمي سد لل ا بحت اا بحي ى   بح ل   

 عىحم  0.245 3.9361 ع ىع  بويي ب  بحي لىق بحت اسم  بةحفياالم  علأ ال ىع اىس  بحتهى  

 عىحم  0.245 3.9361 بويي ب  بحي ل  بةحفياالم  سد بحت اا بحي ى   بح ل   وها بخويي ب 

 عىحم  0.245 3.9361 عتني بح  لل علأ بحت لللىق بحتفم ت لي تلال بوي تىل بحي ل  بحت اسم  عثا بةليال  

 عىحم  0.245 3.9361 لي بح ها بحي  ما ابح تلل علأ بحتن   بةحفياالم  حلت اا بحي ى   بح ل   
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 عىحم  0.307 3.8950 تيتم، بحلغ  بحت يي ل  سد لل ا بحت اا بحي ى   بح ل   بىحلالح 

 عىحم  3340. 3.8721 ح ا بحتشىكا بح، ىخي تج   بحي لىق بحت اسم  بةحفياالم  ل ىع ت وا    حيل مي 

 سهولة الاستخدام 
 عىحم  0.288 3.9087 أش ا بىلألى  عن  ت ىللد لا بحت اا بحي ى   بح ل    

 عىحم  0.288 3.9087 بوي تىل بحي لىق بةحفياالم  سد بحت اا بحي ى   بح ل   يلسا بخت ىل بح بخع ل ي

 عىحم  0.295 3.9041 تلسا بحي ل  بةحفياالم  سد بحت اا بحي ى   بح ل   بح تىع  بح ىحم  حي ىللاتد بحت اسم 

 عىحم  3010. 3.8995 بحي ل  بةحفياالم  سد بحت اا بحي ى   بح ل   آلن  ةل ىع اىس  بح تلمىق بحت اسم  

 الأما: 
 عىحم  0.245 3.9361 يي ىلا بحت اا بحي ى   بح ل   لا ل لللىتد بحيىص  ب ا   عن  بويي ب  بحي ل  بةحفياالم 

خ ييع تثىرل بحت لللىق بحيد عج لهى بح، ل  حلتل ا بةحفياالد بحيى  بىحت اا بحي ى   بح ل   لا بحتلب ا  
 بلأتاى 

 عىحم  0.275 3.9178

 عىحم  0.260 3.9269 بحي ل  بةحفياالم  سد بحت اا بحي ى   بح ل   ت  ب بلآتا ي عي بخطلاع علأ ل لللىتد بحشي م 

 عىحم  0.228 3.9452 ع يفظ بحت اا بحي ى   بح ل   ب  لاق اللفىق ر مج  الي بح ها بح لرت احمهى

 عىحم  2600. 3.9269 بحي ل  بةحفياالم  سد بحت اا بحي ى   بح ل   خ ت تح بإوىءت بويي ب  بحت لللىق بحشي م  

 السرية 
 عىحم  0.288 3.9087 بويي ب  بحي ل  بحت اسم  بةحفياالم  حلت اا بحي ى   بح ل   سد ال ىع بحت ىللاق يلسا بحل  

 عىحم  0.288 3.9087 ييع سد بحت اا بحي ى   بح ل   بح  لل علأ بحي لىق بةحفياالم  را  تأتما

 عىحم  0.288 3.9087 ييع سد بحت اا بحي ى   بح ل   بحار علأ بخويف ى بق سد ا     ما

 عىحم  0.288 3.9087 بلسا بحت اا بحي ى   بح ل   بخوي ىب  بحفل    حطلب بح، ل  

 عىحم  0.288 3.9087 تتيىع صف   بحت اا بحي ى   بح ل   علأ لل ا بةليال  ب اع  بحي تما

 عىحم  2750. 3.9178 ع يطما بحت يي   أ  ع  ا علأ بحي ل  لي أال لات

 الوقت   وفير
 عىحم  0.209 3.9543 بويي   بحي لىق بةحفياالم  سد بحت اا بحي ى   بح ل   بشنا لنيظع 

 عىحم  0.209 3.9543 بحت اا بحي ى   بح ل   أت  ع حيتا ي بشنا ربخع عي ت ا يد بح م ت سد بحي لىق بةحفياالم  سد 

 عىحم  0.209 3.9543 بحت اا بحي ى   بح ل   هل تمى  صىخب بعيج  أ  بويي بلد حلي لىق بةحفياالم  سد 
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 عىحم  0.209 3.9543 بعيثا لف د  ،ءب  لي عىخل  بحت اا بحي ى   بح ل   اوأويتا بىحي ىلا ل ي سد  تما بحي لىق

 عىحم  0.209 3.9543 بحت اا بحي ى   بح ل   سد تطل  ابعرعىر بحي لىق بةحفياالم  سد أ   أ  

 عىحم  0.453 3.7123 بحت اا بحي ى   بح ل   سى   تل  ىتد بىة تىلبحي لىق بةحفياالم  سد 

 الزبائن  رضا
 SPSS  _2024من إعداد الباحث، اعتماداً على مخرجات 

 لي بح  ال أعلا  للاحظ:

لد  تجممتدىق أسدابر بح مند  ب   د  ىبىحن ث  ح ثى بق وهلح  بخويي ب  ح دلرت بحيد لىق بحت داسم  بةحفياالمد م ا
عىحم  ت ل علأ تلسا ب   وهلح  بخويي ب  بشنا عىحد سد بحي لىق بحت اسم  بةحفياالم  اتي بحت اا 

 بح، ددىخي حيل مددي وددا    ل ددىع ت بةحفياالمدد  بحت دداسم  بحيدد لىق  تجدد  بحي ددى   بح ددل  م ااىلدد  أ لهددى ح ثددى ت  
اهددل ع نددس لددى ييطلددا احمددي ع ددىخي بحت دداا لددي  3.78حمددح اىلدد  بتيلوددط ح ددىبد لجدد ب   ( بحتشددىكا ح ددا

 .تل مههع بتى ع هع سد حا لشىكلهع بهيتى  لي  ثا لج لد هذ  بحي لىق ب مح تفل  أواع لي أ ا

بىحن ددث  ح ثددى بق بلألددى  سددد  ددلرت بحيدد لىق بحت دداسم  بةحفياالمدد م سفىلدد  تجممتددىق أسددابر بح مندد  حهددى ب   دد  
عىحمدد  تدد ل علددأ تددلسا ب دد  بلألددى  سددد بحيدد لىق بحت دداسم  بةحفياالمدد  بشددنا عددىحد سددد بحت دداا بحي ددى   

 اىسدد  ةل ددىع آلندد  بح ددل    بحي ددى    بحت دداا سددد بةحفياالمدد  بحي لدد بح ددل  م ااددى  بحيجمددمع بلأ ددا ح ثددى ت  
ا  تددددى ع ددد،ى ذحدددد  حطثم دددد  بحيطثمجددددىق  3.899( حمددددح اىلدددد  بتيلودددط ح ددددىبد لجدددد ب   بحت دددداسم  بح تلمدددىق 

 ابلأ ه،ت بحيد ت يىج بشنا ربخع حل مىل  ابحيطل ا ابحي  يح.

بىحن ددث  ح ثددى بق بح ددا   سددد  ددلرت بحيدد لىق بحت دداسم  بةحفياالمدد م سفىلدد  تجممتددىق أسددابر بح مندد  حهددى ب   دد  
عىحمدد  تدد ل علددأ تددلسا ب دد  بح ددا   سددد بحيدد لىق بحت دداسم  بةحفياالمدد  بشددنا عددىحد سددد بحت دداا بحي ددى   

 بحيدى   بةحفياالدد حلتل دا بح، دل   عجد لهى بحيدد بحت لللدىق  تثدىرل يديع خبح ل  م اادى  بحيجمدمع بلأ دا ح ثدى ت  
اهدل ع ندس تدارر  3.91( حمح اىل  بتيلوط ح ىبد لجد ب   بلأتاى  بحتلب ا  لا  بح ل     بحي ى     بىحت اا

ع ىخي بحت اا بحي ى   بح ل   بىلأتص لا عتلمىق بحا ط بمي بحشثنىق بحت فم  بحتي  رت الى ييع بحيل دي 
 احمي حىحمى  لا بحا ط بمي بح  ىبىق ابحثطى   بحذام  أا تطثمجىق بحشابء عثا ت لىق بح سا بةحفياالد.

بىحن ددث  ح ثددى بق تددلسما بحل دد  سددد  ددلرت بحيدد لىق بحت دداسم  بةحفياالمدد م سفىلدد  تجممتددىق أسددابر بح مندد  حهددى 
ب     عىحم  ت ل علأ تلسا ب   تلسما بحل   سد بحي لىق بحت اسم  بةحفياالم  بشدنا عدىحد سدد بحت داا 

   .بحي ى   بح ل 
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بىحن ددث  ح ثددى بق  اددى بح، ددىخي حددلل  ددلرت بحيدد لىق بحت دداسم  بةحفياالمدد م سفىلدد  تجممتددىق أسددابر بح مندد  حهددى 
ب   دد  عىحمدد  تدد ل علددأ تددلسا  اددى بح، ددىخي عددي بحيدد لىق بحت دداسم  بةحفياالمدد  بشددنا عددىحد سددد بحت دداا 

 سى دد   بح ددل    بحي ددى    بحت دداا سددد بةحفياالمدد  بحيدد لىق  خبحي ددى   بح ددل  م ااددى  بحيجمددمع بلأ ددا ح ثددى ت  
اهل ع ندس تطلدا بح، دىخي بشدنا ل ديتا اربخدع  3.71( حمح اىل  بتيلوط ح ىبد لج ب   بىة تىل  تل  ىتد

 حت،   لي بحي لىق ا لرتهى ابحاغث  سد تج عع بلأس ا ابلأكثا تتم،ب .

بشنا عى  سإ  تجممتىق بلأسابر بح من  ح تمدا عثدى بق ل دىا  بخوديثمى  اىلد  ليجى  د  ا يجمدمع عدىحدم ا تندي 
 تاتمب بلأب ىر بىخعيتىر علأ تجممتىق أسابر بح من  اسق بحيىحد:

 بحث ح  حتيغمابق بحلصفم  بةح ىءبق  (:4-3بح  ال  
 التر يب التقييم درجة  الانحراف المعياري  المتوست الحسابي 

 2 عىحم   19287. 3.9172 سهولة الاستخدام 

 4 عىحم   29010. 3.9053 الأما: 

 1 عىحم   23369. 3.9306 السرية 

 3 عىحم   26579. 3.9102  وفير الوقت 

 1 عىحم   21157. 3.9158 جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية

 2 عىحم   19046. 3.9140 الرضا

 SPSS  _2024من إعداد الباحث، اعتماداً على مخرجات 
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 الفرضيات  اختبار 3-4

 اختبار الفرضية الرئيسية الأولى

تددلسما -بح ددا  -بلألددى -يل دد  أخددا ذا رخحدد  اح ددىخم  لأب ددىر  ددلرت بحيدد لىق بةحفياالمدد   وددهلح  بخودديي ب 
 .حتىت-بحل  ( علأ  اى عتلاء بحت اا بحي ى   بح ل   

حمددح يدديع بحيلصددا  SPSSبىودديي ب  بالددىلج بحتي دد ر  ت لمددا بخل دد ب ختيثددى  هددذ  بحفااددمىق لجددل  بددإ ابء 
 حل  ال بحيىحد:

 (: ت لما بخل  ب  بحتي  ر5-3بح  ال  

 

Model Summary 
Model R 2R 2RAdjusted  Std. Error of the Estimate 

1 .828 .685 .679 .10783 
  ,a. Predictors: (Constant) بح ا   بلألى م بخويي ب م_وهلح  بحل  م_تلسما

aANOVA 

Model 
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

1 
Regression 5.420 4 1.355 116.532 .000 
Residual 2.488 214 .012   

Total 7.908 218    
a. Dependent Variable: بحااى 
b. Predictors: (Constant), بح ا    ,بلألى  ,بخويي ب _وهلح  ,بحل  _تلسما 

aCoefficients 

Model B 
 Beta t Sig. 

Std. Error    

1 

(Constant) 5.683 .4090  13.893 .000 
 000. 4.397 273. 061. 269. بخويي ب _وهلح 

 872. -161.- -009.- 038. -006.- بلألى 
 000. 7.128 432. 049. 352. بح ا   
 000. 4.236 233. 039. 167. بحل  _تلسما

a. Dependent Variable: بحااى 
 SPSS  _2024من إعداد الباحث، اعتماداً على مخرجات 
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 لي بح  ال بح ىبق عتني بحجلل:

 اددى بح، ددىخي اأب ددىر  ددلرت بحيدد لىق  بددمي عىحمدد احددأ ا ددلر علا دد  ب تثددىل لل ثدد   R %(8.82تشددما   -

  تلسما بحل  (.-بح ا  -بلألى -بحت اسم  بةحفياالم  بحت  او   وهلح  بخويي ب 

اأب دىر  دلرت بحيد لىق بحت داسم  بةحفياالمد  ( علدأ أ  0.685) R Squareتشما  مت  ل ىلا بحي  ي   -

بحيغمدددابق  % لدددي68.5لدددى  متيدددي ف دددا ت تدددلسما بحل ددد (-بح دددا  -بلألدددى -بحت  اوددد   ودددهلح  بخوددديي ب 

ح لبلددا حددع  ت دد،ى سهددد تدداى بلأ لبلددا بح  اددى بح، ددىخي سددد بحت دداا بحي ددى   بح ددل  م ألددىبح ىصددل  سددد 

 .عشتلهى بحث ح بح ىحد

 (0.000ذبق رخحد  اح دىخم  عند  ل ديلى رخحد   هدد  متد  عىحمد  ا  F (116.532 مت  ل ىلا سمشا   -

ب ددىر  ددلرت بحيدد لىق بحت دداسم  لأأخددا  ا ددلر (م اتدد ل علددأ 0.05أصددغا لددي ل دديلى بح خحدد  بحتفيدداض  

خ عتندي أ  ع دا احدأ بح دفام  تدلسما بحل د (-بح دا  -بلألى -بةحفياالم  بحت  او   وهلح  بخويي ب 

-ح دددلرت بحيددد لىق بحت ددداسم  بةحفياالمددد  بحت  اوددد   ودددهلح  بخوددديي ب تدددأخما ربل اح دددىخمى   هندددى أ  

 :ط ا ىحيىحدعلأ  اى ع ىخي بحت اا بحي ى   بح ل    تلسما بحل  (-بح ا  -بلألى 

تددلسما -بح ددا  -بلألددى -أخددا ذا رخحدد  اح ددىخم  لأب ددىر  ددلرت بحيدد لىق بةحفياالمدد   وددهلح  بخودديي ب ل دد  ي
 .حتىت-بحت اا بحي ى   بح ل    ع ىخيبحل  ( علأ  اى 

 :يُلاحظ ألي (5-3لي بح  ال أعلا   ا اختيثى  بحفاامىق بحفاعم  

ب د  ودهلح  بخوديي ب  علدأ ي ل علأ أ  ر    تدأخما  (0.000 رخح   ل يلى  ( عن  t   4.397 مت    -أ
 ددىرت بتجدد ب  احدد ت ابحدد ت سددد ااددا ع ذبق رخحدد  اح ددىخم م  اددى ع ددىخي بحت دداا بحي ددى   بح ددل   

 (م ا ىحيىحد:0.269 أ  بتج ب   B بتج ب  سد  اى بح، ىخييابسجي ع ىرت تطثمجهى 

بحت داا  ع دىخييل   أخا ذا رخح  اح ىخم  حث    لرت بحي لىق بةحفياالم   وهلح  بخويي ب ( علأ  ادى 
 حتىت.-بحي ى   بح ل   
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ب دد  يدد ل علددأ أ  ر  دد  تددأخما  (0.05  ( أكثددا لددي0.872  رخحدد  ل دديلى  ( عندد  t  -0.161 متدد   -ب 
 ا ىحيىحد: ذبق رخح  اح ىخم مبلألى  علأ  اى ع ىخي بحت اا بحي ى   بح ل   حم   

بحت ددداا ع دددىخي يل ددد  أخدددا ذا رخحددد  اح دددىخم  حث ددد   دددلرت بحيددد لىق بةحفياالمددد   بلألدددى ( علدددأ  ادددى خ 
 حتىت.-بحي ى   بح ل   

ب   بح ا   علأ  اى ع ىخي ي ل علأ أ  ر    تأخما  (0.000 رخح   ل يلى  ( عن  t  7.128 مت   -ق 
 دىرت بتجد ب  احد ت ابحد ت سدد تطثمجهدى يابسجددي اادا ع ذبق رخحد  اح دىخم م بحت داا بحي دى   بح دل   
 (م ا ىحيىحد:0.352أ  بتج ب    B بتج ب ع ىرت سد  اى بح، ىخي 

بحت داا بحي دى   ع دىخي يل   أخا ذا رخح  اح دىخم  حث د   دلرت بحيد لىق بةحفياالمد   بح دا  ( علدأ  ادى 
 حتىت.-بح ل   

ب   تلسما بحل   علأ  ادى ي ل علأ أ  ر    تأخما  (0.000 رخح   ل يلى   ( عن  t   4.236 مت    -ع 
 ددىرت بتجد ب  احد ت ابحدد ت سدد تطثمجهددى اادا ع ذبق رخحد  اح ددىخم م ع دىخي بحت داا بحي ددى   بح دل   
 (م ا ىحيىحد:0.167أ  بتج ب    B بتج ب يابسجي ع ىرت سد  اى بح، ىخي 

بحت دداا ع ددىخي يل دد  أخددا ذا رخحدد  اح ددىخم  حث دد   ددلرت بحيدد لىق بةحفياالمدد   تددلسما بحل دد ( علددأ  اددى 
 حتىت.-بحي ى   بح ل   

 لتى وثق تفل  ل ىرح  بخل  ب  بحتي  ر اتى يلد:
 * بعد  وفير الوقت   0.167* بعد السرية +  0.352* بعد سهولة الاستخدام +  0.269+  5.683رضا الزبائن = 
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 اختبار الفرضية الرئيسية الثانية

بح، دىخي بىحن دث  حيجممتدىق أسدابر بح مند  حت ديلى  ادى  رخحد  اح دىخم  حلتيغمدابق بح عتلغابسمد   بق ذ   سااق يل    
 حتىت.-ال يلى  لرت بحي لىق بحت اسم  بةحفياالم  بحيد عج لهى بحت اا بحي ى   بح ل   

 بح نس -أ

 مSPSS بالدىلج بىوديي ب  Independent-Samples t-Test بتيثدى  بويي ب  تع بحفاام  هذ  ختيثى 
  :أرلى  بح  ال سد بحتلا   حلنيىخج بحيلصا اتع

 بح نس حتيغما Independent-Samples t-Test بتيثى (:  7-3بح  ال    

 
 المتوست الحسابي

 البيا:  مستوى الدلالة قيمة الاختبار
 أنثى ذكر 

جودة الخدمة 
المصرفية  
 الإلكترونية

 غما ربل اح ىخمى   0.126 1.537 3.9307 3.9094

 غما ربل اح ىخمى   0.13 2.5 3.9343 3.9052 رضا الزبائن 
  SPSS  _2024من إعداد الباحث، اعتماداً على مخرجات 

لددي ليددىخج بح دد ال بح ددىبق عتنددي للاحظدد  أ   متدد  بختيثددى  حفددا لددي  ددلرت بحيدد لىق بحت دداسم  بةحفياالمدد  
ا ىحيددىحد سهددد غمددا ربحدد  اح ددىخم  ا ىحيددىحد لدداسض  0.000ا اددى بح، ددىخي هددد عندد  ل دديلى رخحدد  أكثددا لددي 

 بحفاام  بحت ىغ  بي ل  ا لر ساا ىق تي لق بىح نس لأسابر بح من  تؤخا علأ بحيجممتىق.

بح ددنس تددؤخا علددأ تجممتددىق أسددابر بح مندد  حت دديلى  اددى  تيغمدداتي لددق ب  اح ددىخم  رخحدد بق ذ  خ يل دد  سددااق 
 حتىت.-بح، ىخي ال يلى  لرت بحي لىق بحت اسم  بةحفياالم  بحيد عج لهى بحت اا بحي ى   بح ل   

 بح تا -ب 

 بحيلصدا اتدعم SPSS بالدىلج بىوديي ب  One-Way ANOVA بتيثى  بويي ب  تع بحفاام  هذ  ختيثى 
 :أرلى  بح  ال سد بحتلا   حلنيىخج

  بح تا  حتيغما  One-Way ANOVA بتيثى (:  8-3بح  ال   
 البيا:  مستوى الدلالة قيمة الاختبار 

 غما ربل اح ىخمى   0.393 1.001 جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية
 غما ربل اح ىخمى   0.242 1.407 رضا الزبائن 

 SPSS  _2024من إعداد الباحث، اعتماداً على مخرجات 
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لددي ليددىخج بح دد ال بح ددىبق عتنددي للاحظدد  أ   متدد  بختيثددى  حفددا لددي  ددلرت بحيدد لىق بحت دداسم  بةحفياالمدد  
ا ىحيددىحد سهددد غمددا ربحدد  اح ددىخم  ا ىحيددىحد لدداسض  0.000ا اددى بح، ددىخي هددد عندد  ل دديلى رخحدد  أكثددا لددي 

 بحفاام  بحت ىغ  بي ل  ا لر ساا ىق تي لق بىح تا لأسابر بح من  تؤخا علأ بحيجممتىق.

بح تا تؤخا علأ تجممتىق أسابر بح من  حت يلى  اى بح، ىخي   تيغماتي لق ب  اح ىخم   رخح  بق ذ   خ يل   سااق 
 حتىت.-ال يلى  لرت بحي لىق بحت اسم  بةحفياالم  بحيد عج لهى بحت اا بحي ى   بح ل   

 بحتؤها بح لتد -ق 

 بحيلصدا اتدعم SPSS بالدىلج بىوديي ب  One-Way ANOVA بتيثى  بويي ب  تع بحفاام  هذ  ختيثى 
 :أرلى  بح  ال سد بحتلا   حلنيىخج

   بحتؤها بح لتد حتيغما  One-Way ANOVA بتيثى (:  9-3بح  ال  
 البيا:  مستوى الدلالة قيمة الاختبار 

 ربل اح ىخمى  غما  0.682 0.501 جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية
 غما ربل اح ىخمى   0.666 0.525 رضا الزبائن 

 SPSS  _2024من إعداد الباحث، اعتماداً على مخرجات 

لددي ليددىخج بح دد ال بح ددىبق عتنددي للاحظدد  أ   متدد  بختيثددى  حفددا لددي  ددلرت بحيدد لىق بحت دداسم  بةحفياالمدد  
ا ىحيددىحد سهددد غمددا ربحدد  اح ددىخم  ا ىحيددىحد لدداسض  0.000ا اددى بح، ددىخي هددد عندد  ل دديلى رخحدد  أكثددا لددي 

 بحفاام  بحت ىغ  بي ل  ا لر ساا ىق تي لق بىحتؤها بح لتد لأسابر بح من  تؤخا علأ بحيجممتىق.

بحتؤهددا بح لتددد تددؤخا علددأ تجممتددىق أسددابر بح مندد  حت دديلى  تيغمدداتي لددق ب  اح ددىخم  رخحدد بق ذ  خ يل دد  سددااق 
 حتىت.- اى بح، ىخي ال يلى  لرت بحي لىق بحت اسم  بةحفياالم  بحيد عج لهى بحت اا بحي ى   بح ل   

 ل يلى بح تا -ع 

 بحيلصدا اتدعم SPSS بالدىلج بىوديي ب  One-Way ANOVA بتيثى  بويي ب  تع بحفاام  هذ  ختيثى 
 :أرلى  بح  ال سد بحتلا   حلنيىخج

 ل يلى بح تا  حتيغما  One-Way ANOVA بتيثى (:  10-3بح  ال  
 البيا:  مستوى الدلالة قيمة الاختبار 

 غما ربل اح ىخمى   0.665 0.525 جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية
 غما ربل اح ىخمى   0.115 2.000 رضا الزبائن 

 SPSS  _2024من إعداد الباحث، اعتماداً على مخرجات 
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لددي ليددىخج بح دد ال بح ددىبق عتنددي للاحظدد  أ   متدد  بختيثددى  حفددا لددي  ددلرت بحيدد لىق بحت دداسم  بةحفياالمدد  
ا ىحيددىحد سهددد غمددا ربحدد  اح ددىخم  ا ىحيددىحد لدداسض  0.000ا اددى بح، ددىخي هددد عندد  ل دديلى رخحدد  أكثددا لددي 

 بحفاام  بحت ىغ  بي ل  ا لر ساا ىق تي لق بىحتؤها بح لتد لأسابر بح من  تؤخا علأ بحيجممتىق.

بحتؤهددا بح لتددد تددؤخا علددأ تجممتددىق أسددابر بح مندد  حت دديلى  تيغمدداتي لددق ب  اح ددىخم  رخحدد بق ذ  خ يل دد  سددااق 
 حتىت.- اى بح، ىخي ال يلى  لرت بحي لىق بحت اسم  بةحفياالم  بحيد عج لهى بحت اا بحي ى   بح ل   

 ع ر ونلبق بحي ىلا لا بحت اا -ج

 بحيلصدا اتدعم SPSS بالدىلج بىوديي ب  One-Way ANOVA بتيثى  بويي ب  تع بحفاام  هذ  ختيثى 
 :أرلى  بح  ال سد بحتلا   حلنيىخج

 ع ر ونلبق بحي ىلا لا بحت اا  حتيغما  One-Way ANOVA بتيثى (:  11-3بح  ال  
 البيا:  مستوى الدلالة قيمة الاختبار 

 غما ربل اح ىخمى   0.474 1750 جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية
 غما ربل اح ىخمى   0.215 1.549 رضا الزبائن 

 SPSS  _2024من إعداد الباحث، اعتماداً على مخرجات 

لددي ليددىخج بح دد ال بح ددىبق عتنددي للاحظدد  أ   متدد  بختيثددى  حفددا لددي  ددلرت بحيدد لىق بحت دداسم  بةحفياالمدد  
ا ىحيددىحد سهددد غمددا ربحدد  اح ددىخم  ا ىحيددىحد لدداسض  0.000ا اددى بح، ددىخي هددد عندد  ل دديلى رخحدد  أكثددا لددي 

لأسددابر بح مندد  تددؤخا  بحت دداا لددا بحي ىلددا وددنلبق   دد ر بحفااددم  بحت ددىغ  بي ددل  ا ددلر ساا ددىق تي لددق ب
 علأ بحيجممتىق.

تؤخا علأ تجممتىق أسابر  بحت اا لا بحي ىلا ونلبق   ر ع تيغماتي لق ب  اح ىخم   رخح  بق ذ   خ يل   سااق 
بح مند  حت دديلى  اددى بح، ددىخي ال دديلى  ددلرت بحيد لىق بحت دداسم  بةحفياالمدد  بحيددد عجدد لهى بحت دداا بحي ددى   

 حتىت.-بح ل   
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 النتائج والتوصيات  3-5

 النتائج  1.5.3

بحت اا بحي دى   بح دل   سدد ل يند  حتدىت بحتيتثلد  بدأسابر عمند  بحث دح بحتنللد    ع ىخيلي تلال ت لما آ بء  
 ( سارب م ا ىتيثى  بحفاامىق تع بحيلصا احأ بحنيىخج بحيىحم :219لي  

هع لي بحفئىق بح تا   بحشىب  ابحتيلودط م  حتىت-بحن ث  بلأكثا لي ع ىخي بحت اا بحي ى   بح ل    ❖
بىعيثى هع أكثا حى   حيلثم  ليطلثىتهع عثا بحي لىق بةحفياالم  اتى أ  بلأكثا عتداب  غىحثدى  لدى عجدل  
أبنددددىخهع أا بحتجددددا مي لددددنهع بج ددددىء بحيمى ددددىتهع بحتي لجدددد  بىحيفنلحل مددددى أا لأوددددثىب تي لددددق ب دددداايهع 

 ااا هع بح  د.

ياتثط ت ىلا بلأسدابر لدا بحيد لىق بحت داسم  بةحفياالمد  بت د ل بحد تا بحشدها م ا تندي تف دما ذحد   ❖
بدددأ  ذا  بحددد تا بحتدددنيفض خ ع يدددى ل  ةيددد بع لدددى عتيلفدددل  لدددي لثدددىح  لىحمددد  اخ لأهددد با ل منددد  

 الأغابض بحي ل  علأ ل ى علند   ما اوا ا.

علدددأ بوددديتاب  بحي ىلدددا لدددا ذبق  حتدددىت-يل ددد  حدددا  لدددي  ثدددا ع دددىخي بحت ددداا بحي دددى   بح دددل    ❖
بحت اام اهل رحما علأ  اىهع حلي لىق بحتج ل  لي  ثلديم اتدى أ  ذحد  عتندي تف دما  ا دىلأتص 

بىحاغثدد  بىحي ىلدا بحت دديتا    صد ث ط ددىرعيب   ىحمدد  لدا لددى يي داض حددي بحثلد  لددي ظداااسدد بحفيدات بح
  ي بىعيثى   ل اا حنللد احفللي ع نف بلأال بمي بحت ى ا بح نللم  اتي ول  ى.ل

يل دد  تل ددي اثمددا خودديي ب  بح ددابسىق بلآحمدد  لددا اب ددا ايدد بع بحاابتددب حلتيجىعدد يي ااددذح  بحتددلظفمي  ❖
 اتي ح ىبىق لاتثط  بثطى ىق بح ابا.

يل   تل دي اثمدا خوديي ب  بحد سا بةحفياالدد حلفدلبتما ابحاودل  لدي تدلال بحيد لىق بحتج لد  لدي  ثدا  ❖
اذحدد  تتىشددمى  لددا بحيل ددي بح نددللد حي تددمع هددذ  بحي ا دد م حمددح  حتددىتم-بحت دداا بحي ددى   بح ددل   

أصدددثح رسدددا بحفدددلبتما حلفها دددىء ابحتمدددى  اادددذح  رسدددا بحاودددل  بح ىل مددد  حطدددلاب بح ىل دددىق بح نللمددد  
 ابحيىص  ااذح  بحت ب س بحيىص  عي طا ق ح ىبىق بحفياالم  ل من .

بنللهددى ذبق  ددلرت  حتددىت-تيتيددا بحيدد لىق بةحفياالمدد  بحتج لدد  لددي  ثددا بحت دداا بحي ددى   بح ددل    ❖
 عىحم .

بألهدى ذبق ب د  ودا    حتدىت-تيتيا بحي لىق بةحفياالم  بحتج لد  لدي  ثدا بحت داا بحي دى   بح دل    ❖
بحت لللدىق بحيىصد  ح، ىخندي ب دا   لدا بح دا  علدأ  ط حمح أ  بحت اا بحي ى   يي ىلا لداعىحد



 أثر جودة الخدمات الإلكترونية المقدمة في المصارف على رضا الزبائن  للبحث  العملي: الإطار الثالثالفصل 

 

53 
 

ع   تثىرل بحت لللىق أا لشاهىم ابح ا  علأ لنا أ  شيص لي بحلصلل أا بخطلاع علأ هدذ  
بحت لللدددىقم اتفدددل  هدددذ  بحت لللدددىق ليىحددد  بشدددنا ودددها بحلصدددلل ادددتي للفدددىق اوددد لاق ر مجددد  

 ح اب . ح ىحثهى

بألهدى ذبق ب د  ودهلح   حتدىت-تيتيا بحي لىق بةحفياالم  بحتج ل  لي  ثا بحت اا بحي ى   بح دل    ❖
م سهددد تجدد   بتددى يلثددد ال ددىع بحتهددى م ا يتيددا بحتل ددا بةحفياالددد بحيددى  بىحت دداا بودديي ب  عددىحد

 ب اض اباح الفهل .

بألهدى ذبق ب د  تدلسما  حتدىت-تيتيا بحي لىق بةحفياالم  بحتج ل  لي  ثدا بحت داا بحي دى   بح دل    ❖
م حمح تيع بح تلمىق ب اع  ارا  أ  تأتما لدا بودي ىب  سل  د  حل تلمدىق بحتطلل د  لدي بحل   عىحد

 ثدددا بح، دددل م ادددذح  بىحن دددث  حلتل دددا بةحفياالدددد بحيدددى  بىحت ددداا بحي دددى   بح دددل   بحدددذ  عتيدددىع 
 ب اع  سد بحي تما اإلنىلم  بحلصلل.

بألهدى ذبق ب د  بلألدى   حتدىت-تيتيا بحي لىق بةحفياالم  بحتج ل  لي  ثا بحت اا بحي ى   بح ل    ❖
 م لي تلال لى ييع تج عتي لي بح تىع  حلي ىللاق بحت اسم  ابح تلمىق بحت اسم .عىحد

حتددىت عددي بحي لدد  بةحفياالمدد  بحتج لدد  لددي -يل دد   اددى اباددح ح، ددىخي بحت دداا بحي ددى   بح ددل    ❖
 تلاحي.

حتددددىت ا ددددلرت بحيدددد لىق -تل دددد  علا دددد  ب تثددددىل  ل دددد  بددددمي  اددددى ع ددددىخي بحت دددداا بحي ددددى   بح ددددل    ❖
بحت ددداسم  بةحفياالمددد  بحيدددد عجددد لهى لدددي تدددلال  تمدددا بلأب دددىر بحتنللددد  حهدددى ابحتيتثلددد  اسدددق ب ثندددى بدددددد 

 (.تلسما بحل   -بح ا  -بلألى -وهلح  بخويي ب  

تدلسما -بح دا  -لي تلال بلأب ىر  وهلح  بخوديي ب يل   أخا ح لرت بحي لىق بحت اسم  بةحفياالم   ❖
م سدد حددمي أ  ب د  بلألددى  حدع عنددي حدي أخددا حتدىت-سدد  اددى ع دىخي بحت دداا بحي دى   بح ددل   بحل د ( 

 علأ  اىهع.
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 التوصيات  2.5.3

 بلطلا ى  لي بحنيىخج بحيد تلصا احمهى بحث ح يلصد بحثىحح بتى يلد:

حيطددل ا  ددلرت بحيدد لىق بةحفياالمدد  بحت دداسم  حل فددىظ علددأ  ليلبصددل  بخهيتددى  بىح دد د بيطددلبق   عدد  ❖
 بحت يلى بح ىحد حهذ  بحي لىق.

 بخهيتى  بيلعم  بح، ىخي بي ل  بحي لىق بةحفياالم  ابويي بلهى. ❖

بخهيتددى  لددي  ثددا بةرب بق بح لمدددى حلت دداا ب ددلرت بحيدد لىق بةحفياالمددد  اتثنددد بخودديابتم مىق بحلاعلددد   ❖
م اتطدددل ا بحثندددأ بحي يمددد  بحتي لجددد  بيجددد عتهى ابخهيتدددى  بيلعمددد  بحفدددلبر  بحثشدددا   بح ىللددد  ادددتي حي  دددمنهى

 .بحت اا حيج عع هذ  بحي لىق بأس ا بحت يل ىق 

بحل لا علأ لجياحىق ع ىخي بحت اا ابخهيتدى  بت اسد  شدنىابهع ابحيمى دىتهع بىعيثدى هع أودىس بح تلمد   ❖
 بحي ل جم  ابحت    بلأوىس حيلق بحطلب.

 كذح  ياى بحثىحح أهتم :

 ا ابء أب ىع ل يجثلم  ت  س بح لبلا بلأتاى بحيد تؤخا سد  اى بح، ىخي. ❖

حتددىت بشددنا ل دديتا اربخددع حت اسدد  بحيمى ددىتهع -ا ددابء تجممتددىق لآ بء ع ددىخي بحت دداا بحي ددى   بح ددل    ❖
 اتل  ىتهع بحتي لج  بىحي لىق بحت اسم  بةحفياالم .

 بحيلوا سد بلأب ىع حيشتا  تما سااع بحت اا بحي ى   بح ل  . ❖
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 اأخاهى علأ بحااى. بحت ل  بلأ رلم  سد ارب ت بلأعتىل.

(. تطددل ا لتددلذج حجمددىس  اددى بح، ددىخي ااخخهددع سددد شددااىق بحهلبتددف بحتينجلدد  سددد 2007عتددىرم ل دد لر.   ‒
 بلأ ر . أطااح  رايلب  .  ىل   عتى  بح ا م  حل  بوىق بح لمى.
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 بل  لي. لذاات لىويا. الم  بح لل  بخ ي ىرع  ب ىل    ىص   لا ىح بل  لي.
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(. ارب ت بحي ددل ق سددد بمئدد  بح لحتدد  ابخليالدد . بخوددنن    : 2006سا دد  ل تدد م بح دد يط طددى قم طددي.   ‒
 بح ب  بح ىل م  بح  ي ت.

(. أخددا بحي ددل ق بةحفياالددد علددأ  ددلرت بحيدد لىق بحت دداسم . لددذاات لى  دديما 2010س ددلم م شددمااا.   ‒
 سد بحي ل ق.   نطمن : الم  بح لل  بة ي ىرع  اعلل  بحيم ما, ىل   لنيل  .
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 ق الملح 
 الاستبيا:

 بح ىرت بلأكى  

ع ىع  هذب بخويثمى  سد ل اس  أخا  لرت بحي لىق بةحفياالم  سدد ت جمدق  ادى بح تدلاءم سدد تطدلت حي لمدا 
هددذ  بح لا دد  الدد ى بحيددأخما بحنددىتج حللصددلل احددأ ل تلعدد  لددي بحنيددىخج ابحيلصددمىق بحيددد لألددا لنهددى أ  ت ددلر 

 بىحفىخ ت علأ أص ىب بحجاب  ابحت نممي بىحي لىق بحتج ل  سد بحت اا بحي ى   بح ل  .

تأتد هذ  بح  بو  ا ،ء لدي ليطلثدىق بح  دلل علدأ لى  ديما بحيأهمدا ابحيي دص سدد بح دلرت سدد بح ىل د  
 بخسيابام  بح ل   م لا ل لنفع بحت ىهت  بتاء بخويثمى  ب    ال  ب م  حللصلل احأ بحه ا بحتنشلر.

 .احفع اا بحشنا ح  ي ت ىالفع

 بحثىحح حىع  لمهلب           

 البيانات الشخصية

  ذاا    الجنس ‒

  ألثأ

 ون   19أ ا لي     العمر ‒

 ون   30 – 19بمي      

 ون   50 – 31بمي      

 ون   50أكثا لي      

  أ ا لي بحثىلل    المستوى التعليمي ‒

  شهىرت خىلل       

 شهىرت  ىل م       

 ر بوىق علمى      
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   ل.س   300000أ ا لي    مستوى الدخل ‒

 ل.س  500000 – 300000بمي      

 ل.س  1000000 – 500000بمي      

 ل.س   1000000أكثا لي      

 ونلبق  5أ ا لي  مدة التعامل مع المصرف ‒

   ون  15-5بمي      

   ون   15أكثا لي      

  

 بلآحد  بح ابا استخداماً  الأكثر الإلكترونية الخدمة ‒

  بحت اسم  بحاوىخا      

  تطثمق بح لبل      

 رسا بحفلبتما ابحاول        
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 العبارة  التسلسل 
مواف  
 بشدة 

 محاود  مواف 
غير 
 مواف 

غير 
مواف  
 بشدة 

 سهولة الاستخدام 

1 
لي بح ها بحينجا ابح ثل  علأ لى تث ح علمي سد لل ا بحت اا  

 بحي ى   بح ل   
     

2 
ع ىع  بويي ب  بحي لىق بحت اسم  بةحفياالم  علأ ال ىع اىس   

 بحتهى 
     

3 
بحت اا بحي ى   بح ل   وها   بويي ب  بحي ل  بةحفياالم  سد

 بخويي ب 
     

4 
عتني بح  لل علأ بحت لللىق بحتفم ت لي تلال بوي تىل بحي ل  

 بحت اسم  عثا بةليال  
     

5 
لي بح ها بحي  ما ابح تلل علأ بحتن   بةحفياالم  حلت اا  

 بحي ى   بح ل   
     

      تيتم، بحلغ  بحت يي ل  سد لل ا بحت اا بحي ى   بح ل   بىحلالح  6

7 
 بح، ىخي تج   بحي لىق بحت اسم  بةحفياالم  ل ىع ت وا    حيل مي 

 ح ا بحتشىكا
     

 الأما: 

      أش ا بىلألى  عن  ت ىللد لا بحت اا بحي ى   بح ل     8

9 
بوي تىل بحي لىق بةحفياالم  سد بحت اا بحي ى   بح ل   يلسا 

 بخت ىل بح بخع ل ي
     

10 
تلسا بحي ل  بةحفياالم  سد بحت اا بحي ى   بح ل   بح تىع   

 بح ىحم  حي ىللاتد بحت اسم  
     

11 
ةل ىع اىس   سد بحت اا بحي ى   بح ل   آلن   بحي ل  بةحفياالم 

 بح تلمىق بحت اسم 
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 السرية 

12 
يي ىلا بحت اا بحي ى   بح ل   لا ل لللىتد بحيىص  ب ا   عن   

 بويي ب  بحي ل  بةحفياالم 
     

13 
حت لللىق بحيد عج لهى بح، ل  حلتل ا بةحفياالد بحيى  ب خ ييع تثىرل

 لا بحتلب ا بلأتاى  بىحت اا بحي ى   بح ل   
     

14 
بحي ل  بةحفياالم  سد بحت اا بحي ى   بح ل   ت  ب بلآتا ي  

 عي بخطلاع علأ ل لللىتد بحشي م 
     

15 
ع يفظ بحت اا بحي ى   بح ل   ب  لاق اللفىق ر مج  الي بح ها 

 بح لرت احمهى
     

16 
بحي ل  بةحفياالم  سد بحت اا بحي ى   بح ل   خ ت تح بإوىءت 

 بويي ب  بحت لللىق بحشي م  
     

  وفير الوقت 

17 
بويي ب  بحي ل  بحت اسم  بةحفياالم  حلت اا بحي ى   بح ل   سد  

 ال ىع بحت ىللاق يلسا بحل  
     

18 
ييع سد بحت اا بحي ى   بح ل   بح  لل علأ بحي لىق 

 بةحفياالم  را  تأتما
     

19 
ييع سد بحت اا بحي ى   بح ل   بحار علأ بخويف ى بق سد ا   

   ما
     

      بلسا بحت اا بحي ى   بح ل   بخوي ىب  بحفل    حطلب بح، ل   20

21 
تتيىع صف   بحت اا بحي ى   بح ل   علأ لل ا بةليال  ب اع   

 بحي تما
     

      ع يطما بحت يي   أ  ع  ا علأ بحي ل  لي أال لات 22

 رضا الزبائن 

23 
بويي   بحي لىق بةحفياالم  سد بحت اا بحي ى   بح ل   بشنا  

 لنيظع 
     

24 
أت  ع حيتا ي بشنا ربخع عي ت ا يد بح م ت سد بحي لىق 

 بحت اا بحي ى   بح ل   بةحفياالم  سد 
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25 
بحت اا بحي ى   سد   ي لىق بةحفياالملبعيج  أ  بويي بلد ح

 بح ل   هل تمى  صىخب
     

26 
بعيثا لف د  ،ءب  لي عىخل  بحت اا بحي ى   بح ل   اوأويتا 

 بىحي ىلا ل ي سد  تما بحي لىق
     

27 
سد تطل   بحت اا بحي ى   بح ل   بحي لىق بةحفياالم  سد أ   أ  

 ابعرعىر 
     

28 
سى   تل  ىتد  بحت اا بحي ى   بح ل   بحي لىق بةحفياالم  سد 

 بىة تىل 
     

 

 

 


