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 الاعلان
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المنشورة   المصنفات  مسؤوليات  جميع  الظروف،  من  أي ظرف  تحت  علمية  مسؤولية  أو  تبعية  أي  له 

 المنشورة تخصني كمؤلف. 
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ABSTRACT 

THE IMPACT OF THE QUALITY OF ELECTRONIC BANKING SERVICES ON 
CUSTOMER SATISFACTION: AN EXPLORATORY STUDY OF A SAMPLE OF 

CIHAN ISLAMIC BANK CLIENTS IN DUHOK GOVERNORATE 

This research aims to determine the impact of the quality of electronic banking service 

on customer satisfaction in terms of dimensions (ease of use, saving time, 

confidentiality, and security), and to test the proposed hypotheses to solve the 

research problem, and in this research. Descriptive statistical analysis methods are 

used in the research by some clients of Cihan Islamic Bank in Dohuk, and to achieve 

the research objectives, the researcher developed the study tool (the questionnaire) 

and it included (41) paragraphs for the purposes of collecting primary data from the 

study population that covered (80) respondents. (59) questionnaires were retrieved 

from them, and the number of questionnaires valid for analysis was (57), which 

constituted (71.25%). A suitable sample was chosen from Cihan Islamic Bank clients 

in the city of Duhok, and in light of this data were collected, analyzed, hypotheses 

tested using the Intangible Package for Social Sciences (SPSS), and the study 

reached a set of results, the most important of which is that the level of quality of 

electronic banking services is: A year in Cihan Islamic Bank in the city of Dohuk from 

the point of view of the study sample was high, as the arithmetic averages of the quality 

of electronic banking services in general in Cihan Islamic Bank in the city of Dohuk 

ranged between (5.866 - 6.349) with a total average of (6.197). The results of the study 

showed that the level of influence of the dimensions of the quality of the electronic 

banking service under study (ease of use, saving time, confidentiality, and security) 

was high, which requires the bank to maintain the high level of quality dimensions of 

these services and to monitor them from time to time. 

 

Key words: Islamic Bank, quality, service, electronic banking services, quality of 

electronic banking services, easy use, saving time, confidentiality, safety, clients’ 

satisfaction 
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ÖZ 

ELEKTRONİK BANKACILIK HİZMETLERİNİN KALİTESİNİN MÜŞTERİ 
MEMNUNİYETİNE ETKİSİ: CİHAN ISLAMİC BANK'IN DUHOK VALİLİĞİNDEKİ 

MÜŞTERİLERİNDEN BİR ÖRNEKLEMİN KEŞİFSEL ÇALIŞMASI 

Bu araştırma, elektronik bankacılık hizmet kalitesinin müşteri memnuniyeti üzerindeki 

etkisini boyutlar (kullanım kolaylığı, zaman tasarrufu, gizlilik ve güvenlik) açısından 

belirlemeyi ve araştırma problemini çözmek için önerilen hipotezleri test etmeyi 

amaçlamaktadır. Araştırma. Dohuk'taki Cihan Islamic Bank'ın bazı müşterileri 

tarafından araştırmada tanımlayıcı istatistiksel analiz yöntemleri kullanılmaktadır ve 

araştırma hedeflerine ulaşmak için araştırmacı çalışma aracını (anket) geliştirmiş ve 

birincil verilerin toplanması amacıyla (41) paragraf içermektedir (80) katılımcıyı 

kapsayan çalışma popülasyonundan. (59) anket çıkarılmış olup analiz için geçerli 

anket sayısı (57) olup (% 71,25) oluşturulmuştur. Duhok şehrindeki Cihan İslami Bank 

müşterilerinden uygun bir örnek seçilmiş ve bu veriler ışığında Sosyal Bilimler için 

Somut Olmayan Paket (SPSS) kullanılarak toplanmış, analiz edilmiş, hipotezler test 

edilmiş ve çalışma bir dizi sonuca ulaşmıştır. bunlardan en önemlisi elektronik 

bankacılık hizmetlerinin kalite düzeyinin şu şekildedir: Çalışma örneklemi açısından 

Dohuk kentinde Cihan İslam Bankası'nda bir yıl, elektronik bankacılık hizmetlerinin 

kalitesinin aritmetik ortalamaları nedeniyle yüksek olmuştur. genel olarak Dohuk ili 

Cihan İslam Bankası'nda (5.866 - 6.349) arasında değişmekte olup, toplam ortalama 

(6.197) 'dır. Çalışmanın sonuçları, incelenen elektronik bankacılık hizmetinin 

kalitesinin boyutlarının (kullanım kolaylığı, zamandan tasarruf, gizlilik ve güvenlik) etki 

düzeyinin yüksek olduğunu, bu da bankanın yüksek düzeyini korumasını gerektirdiğini 

göstermiştir. bu hizmetlerin kalite boyutları ve zaman zaman takibi. 

 

Anahtar Kelimeler: İslami Banka, kalite, hizmet, elektronik bankacılık hizmetleri, 

elektronik bankacılık hizmetlerinin kalitesi, kolay kullanım, zamandan tasarruf, gizlilik, 

güvenlik, müşteri memnuniyeti 

 

 



 د 

 ملخص

 أثر جودة الخدمات البنكية الالكترونية على رضا العملاء
 بنك جيهان الاسلامي في محافظة دهوكدراسة استطلاعية لعينة من عملاء 

يهدد  هدذا البحدل إلى تحدديدد أدر جودة الخددمدة البنكيدة اةلكترونيدة على ر ددددا العمعء من حيدل الأبعداد  

)سدهولة الاسدتخدام، وتوفير الوق ، والسدرية، والأمانو، واختبار الير ديات المقترحة لحل مشدكلة البحل،  

وصدددديي اةحصددددابي في البحل من بعن عمعء بن  جيهان وفي هذا البحل. تسددددتخدم طرق التحليل ال 

الاسددعمي في دهو ، ولتحقيأ أهدا  البحل أجرا الباحل بتطوير أداة الدراسددة )الاسددتبانةو واشددتمل  

حيل تم   ،و مسددتجيب80و فقرة لغايات جمع البيانات الاولية من مجتمع الدراسددة و التي غط   )41على )

%   71.25و بما يشدكل نسدبة ) 57غ عدد الاسدتبانات الصدالحة للتحليل )و اسدتبانة منها وبل 59اسدترجا  )

وفي  ددوء ذل  تم جمع    ،و. وقد تم اختيار عينة معبمة من عمعء بن  جيهان الاسددعمي في مدينة دهو 

و    ،وSPSS)  البيانات، و تحليله اختبار الير ديات باسدتخدام برناما الحزمة المعنوية للعلوم الاجتماعية

أن مسدتوا جودة الخدمات البنكية الالكترونية بشدكل عام اهمهما  توصدل  الدراسدة الى مجموعة من النتابا  

ر عيندة الددراسددددة كدان مرتيعدا ، حيدل تراوحد  الاسددددعمي في مدديندة دهو  من وجهدة ن  في بند  جيهدان

المتوسددطات الحسددابية لجودة الخدمات البنكية الالكترونية بشددكل عام في بن  جيهان الاسددعمي في مدينة  

تبين من نتابا الدراسة أن ، يوصي الباحل و6.197و بمتوسدط كلي قدره )6.349 – 5.866دهو  بين )

الالكترونية محل الدراسدددة )سدددهولة الاسدددتخدام، وتوفير الوق ،  مسدددتوا تردير أبعاد جودة الخدمة البنكية

 لأبعادوالسددرية، والأمانو كان  مرتيعة، مما يتطلب من البن   ددرورة المحاف ة على المسددتوا المرتيع 

 .لأخرجودة تل  الخدمات ومراقبتها من حين 

 

ــلاميالكلمات المفتاحية ــرفي  ،الخدمة  ،الجودة ،: البنك الإسـ جودة الخدمات    ،ة الإلكترونيةالخدمات المصـ

 رضا العملاء.  ،الأمان  ،السرية  ،توفير الوقت  ،سهولة الاستخدام  ،المصرفية الإلكترونية
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 المقدمة

 السابقة  والدراساتالمنهجي  الإطار

 مقدمة الدراسة

معظم اقتصاديات الدول بشكل واضح، مما أدى إلى تحول العالم من القطاع  برز دور قطاع الخدمات في 

إلى   الخدمات  هذه  توفير  طريقة  وتغيرت  السلع  عن  الخدمات  وتميزت  الخدمي،  القطاع  إلى  الصناعي 

العملاء مما ادى الى تزايد حدة التنافس بين منظمات الخدمات، وتبني العديد من المنظمات لمفهوم الخدمة  

هائلاً  من أجل   البنوك تطوراً  التنافسية، وقد شهد قطاع  الميزة  إشباع حاجات ورغبات العملاء وتحقيق 

خلال السنوات السابقة إلى حد أن الخبراء يعدونها ركيزة من ركائز الاقتصاد الوطني إذ أن تطور الاقتصاد  

المالية والائتمانية   الخدمات  البنوك مثل  تقدمها هذه  التي  الخدمات  الى  والاستثمارية وغيرها من يعزى 

الخدمات الأخرى التي تدفع بالاقتصاد نحو النمو والبقاء والازدهار ومن هنا أصبحت جودة الخدمة ورضا  

والمهمة التي تمد الجهاز البنكي بالمزيد من العملاء والمزيد من الربحية    ,العملاء من المواضيع الحيوية

التنا الميزة  الجودة في تحقيق  للبنك فسبب فقدان العميل يعود الى عدم الرضا عن  فضلاً عن دور  فسية 

:  2008الخدمة المقدمة واللامبالاة وتواضع الاهتمام الذي يبديه مقدمو الخدمة في البنوك. )أوسو وبطرس،  

1) 

مواجهة   في  التميز  لتحقيق  كأساس  للعملاء  المقدمة  الخدمة  جودة  أهمية  ازدادت  فقد  ذلك,  على  وبناءاً 

 البنوك وأصبحت الخدمة الميزة هي الأساس في المفاضلة بين بنك وأخر، وجودة الخدماتالمنافسين في  

 أما عرضها للبلد التقدم درجة على تدل عليها الطلب درجة أن إذ الاقتصادية، الأنشطة أهم من البنكية

 نتيجة  المعرفة أو المعلومات  بعصر  يسمى,   عصر  في  يعيش  اليوم  و العالم   .المجتمع رفاهية يحقق  فهو

 والبنوك عامة بصفة الأعمال  منشآت  شهدت فقد المجالات، شتى في للتكنولوجيا  متزايد نمو من يشهده لما

 القطاع  وبقاء الدولة في النمو أن المعتقد و من الأخيرة الآونة في كبيرة تحديات خاصة بصفة الاسلامية

 هذا  أصبح العصر، لذلك تحديات مواجهة على قدرته على كبير حد إلى الأعمال يتوقفان ميدان في البنكي

 .عن بالترفع مطالب القطاع 

)دراجي،    .وتقدمه استمراره على  تساعد التي والسياسات بالاستراتيجيات والاهتمام الروتينية الأعمال

2015 :1)  

الأنماط  بتراجـع  الالكترونية  البنكية  الخدمات  أشكال  وتباينت  الالكتروني،  البنكي  العمل  ظهر  هنا  من 

للبنوك الاسلامية   المالي   الأداء  فقد كان  المال  والأعـمال،  الكبـير في عالم  للتسارع  التقليديــة، نظـرا 

الالكترون البنكية  الخدمات  لكفاءة  الجـلي  العولمة والعالم الرقمي من  الأوفــر حظا بالتأثـر  أنتجته  ية وما 
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انتشار سريع  للهاتـف الخلوي والانترنت, وبالتالي تفعيـل خدمات  تحويـل الأرصـدة المالية والتحقـق مـن  

الرصيـد وتســديد الفواتــير و إجــراء بعض المعاملات البنكية  عـبر شبكة الانترنت، مـما انعكـس بشـكل  

 اء المالي للبنوك الاسلاميــة.   أو بآخـر عـلى الأد

فالطريـق إلى تقديـم الخدمات البنكية الالكترونية, وتطويرها محفوف بالمخاطـر، وهــو  مــا أشارت إليه  

لجنة بازل للرقابة البنكية، بأن تضع البنـوك في مجملهـا سياسات وإجراءات  تقـوم من خلالها المخاطـر  

ال  إدارتها، فأصـدرت  التشغيل ومخاطر  وتعمل عـلى  لجنة مبـادئ لإدارة هــذه المخاطر شملت مخاطـر 

 ( 322: 2014السمعة والمخاطر القانونية والمخاطـر الأخـرى. )صيام وابو النادي، 

لذلك، فإن تحسين أداء البنوك الإسلامية وتعظيم ربحيتها يتطلب تقليل نفقات التشغيل. فيما يتعلق بنقطة  

 لفائدة والضرائب يساوي صفرًا. التعادل، فإن الربح قبل ا

العمــل   ســاعات  أثنــاء  في  والجهــد  الوقــت  العميـل  عــلى  توفــر  الالكترونيــة  البنكية  والخدمــات 

البنــك   النقــود بكميــات كبــيرة، ناهيــك عــما توفــره عــلى  القصــوى، ويغنــي العميــل عــن حمــل 

والمط القرطاســية  حيــث  والنــماذج  مــن  الشــيكات  دفاتــر  اســتخدام  لعــدم  مــا،  حــد  إلى  بوعــات 

البنكية   الخدمــات  كفــاءة  تعزيــز  أهمية  تكمــن  وهنــا  والأثــاث،  القاعــات  وكذلــك  أحيانــا  الورقيــة 

 (  220: 2011الالكترونيــة. )عبــد اللــه، 

ة دورًا فعالاً في تحسين ربحية البنوك الإسلامية، الأمر الذي لذلك، لعبت أهمية الخدمات البنكية الإلكتروني

يجبر البنوك الإسلامية على تغيير آليات عملها السابقة من خلال تلبية احتياجات العملاء، وبالتالي تعزيز  

الخدمات  تقديم  من خلال  نطاقها  عليها.  الاعتماد  تقليل  طريق  عن  تدريجياً  وتوسيعها  تدريجياً  خدماتها 

التي  البن التنافسية  لتكنولوجيا الاتصالات والمزايا  التطور السريع  أنه بسبب  كية الإلكترونية، مما يعكس 

 يحصل عليها العملاء من المزايا التنافسية، يستخدم المزيد والمزيد من الناس الإنترنت لإدارة حساباتهم.

  اهمية الدراسة:  1-3

مي دراسة  كونها  من  الحالية  الدراسة  اهمية  البنكية  تنبع  الخدمات  جودة  تأثير  في  تبحث  تطبيقية  دانية 

 الالكترونية على رضا العملاء، فتظهر اهمية الدراسة الحالية مما يلي: 

المساهمة في تسليط الضوء على الخدمات الإلكترونية البنكية التي يرغبها العملاء وتحديد شرائح  .1

 .الإلكترونيةالعملاء المختلفة ورغبات كل شريحة من الخدمات البنكية 

تلبية   .2 التي من شأنها  المناسبة،  القرارات  اتخاذ  العراق في  العاملة في كردستان  البنوك  مساعدة 

   .رغبات عملائها من الخدمات البنكية
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مساعدة الإدارة العامة في البنوك على وضع استراتيجيات وسياسات تساعدهم في تحقيق جودة  .3

 الخدمات البنكية. 

 توصيات واقتراحات لمدراء البنوك.  ستقدم هذه الدراسة عدة .4

 إضافة دراسة وبحث جديد للدراسات السابقة حول موضوع كفاءة الخدمات البنكية الالكترونية. .5

  أهداف الدراسة:  1-4

البنكية   الخدمات  جودة  أثر  على  التعرف  التالي:  الرئيسي  الهدف  تحقيق  الى  الحالية  الدراسة  تهدف 

 ف التالية: الالكترونية، ويتفرع منه الاهدا 

يتلخص الهدف الرئيسي لهذه الدراسة في التعرف على أثر جودة الخدمات البنكية الالكترونية بأبعادها         

) سهولة الاستخدام، توفير الوقت، السرية، الأمان ( على رضا العملاء في بنك جيهان الاسلامي في  

 الاهداف الفرعية التالية: مدينة دهوك، وينبثق عن الهدف الرئيسي السابق 

 تقديم إطار مفاهيمي لجودة الخدمات البنكية الالكترونية ورضا العملاء .1

  التعرف عن مستوى جودة الخدمات البنكية الالكترونية في بنك جيهان الاسلامي .2

التعرف عن مستوى رضا العملاء عن جودة الخدمات البنكية الالكترونية التي يقدمها بنك   .3

 الاسلامي. جيهان 

معرفة مدى أثر مستوى جودة الخدمات البنكية الالكترونية في رضا عملاء بنك جيهان   .4

 .الاسلامي

 مشكلة الدراسة  1-5

الخدمات البنكية الالكترونية على رضا العملاء، فمن    جودة لية الى التعرف على تأثيراسعت الدراسة الح

ليا والمرتبطة بالخدمات البنكية الإلكترونية، فإن  خلال الاطلاع على مجموعة من الممارسات العملية حا 

المشكلة تكمن في طبيعة الخدمات البنكية التي يرغب بها العملاء. وتحديد الرغبات لشرائح العملاء المختلفة  

يسهم في تحديد استراتيجيات التسويق للبنوك مما يجعل لديها ميزة تنافسية عن غيرها من البنوك حتى  

تحقيق ولا بالدولة  تستطيع  بدءا  المجتمع  مع جميع شرائح  يتعامل  الذي  الهام  القطاع  هذا  في  العملاء  ء 

ومن هنا تتبلور مشكلة الدراسة في الاجابة    .ومؤسساتها ومرورا بالقطاع الخاص وانتهاء بالعميل العادي

 عن السؤال الرئيسي التالي: 

) سهولة الاستخدام، توفير الوقت، الامان  ما تأثير جودة الخدمات البنكية الالكترونية على رضا العملاء 

 السرية،(؟ 
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 :وبناء على عناصر جودة الخدمات البنكية الالكترونية يتفرع من السؤال الرئيسي الاسئلة الفرعية التالية

 ما أثر بعد سهولة الاستخدام على رضا العملاء في بنك جيهان الاسلامي في مدينة دهوك؟ .1

 ا العملاء في بنك جيهان الاسلامي في مدينة دهوك؟  ما أثر بعد توفير الوقت على رض .2

 ما أثر بعد السرية على رضا العملاء في بنك جيهان الاسلامي في مدينة دهوك؟  .3

 ما أثر بعد الامان على رضا العملاء في بنك جيهان الاسلامي في مدينة دهوك؟  .4

   :فرضيات الدراسة 1-6

 :ونموذجها، تمت صياغة الفرضية التاليةبالاعتماد على مشكلة الدراسة وأسئلتها 

 :الفرضية الرئيسية 

Ho1 :  لا يوجد أثر ذو دلالة معنوية لجودة الخدمات البنكية الالكترونية ) سهولة الاستخدام، توفير

 (.  α≤  0.05الوقت، السرية، الامان( على رضا العملاء في بنك جيهان الاسلامي عند مستوى ) 

 ية التالية: ويشتق منها الفرضيات الفرع

Ho1-1:    ،لا يوجد أثر ذو دلالة معنوية لسهولة الاستخدام على رضا العملاء في بنك جيهان الاسلامي

 (.   α≤  0.05عند مستوى دلالة ) 

Ho1-2:    على رضا العملاء في بنك جيهان الاسلامي، عند   لتوفير الوقتلا يوجد أثر ذو دلالة معنوية

 (.  α≤ 0.05مستوى دلالة ) 

Ho1-3:   لا يوجد أثر ذو دلالة معنوية للسرية على رضا العملاء في بنك جيهان الاسلامي، عند

 (.   α≤ 0.05مستوى دلالة ) 

 Ho1-4:   سلامي، عند  لا يوجد أثر ذو دلالة معنوية للأمان على رضا العملاء في بنك جيهان الا

 (.   α≤ 0.05مستوى دلالة ) 

 أنموذج الدراسة:   1-7

لغرض تحقيق أهداف الدراسة و معالجة مشكلتها تم تصميم أنموذج يوضح فلسفة العلاقة بين متغيرات 

الدراسة معتبرا أبعاد جودة الخدمات البنكية متغيرا مستقلا و تم انتقاء عناصرها اعتمادا على                  

 (Truong,2016: 10 .و في حين اعتبار رضا العملاء متغيرا معتمدا , ) 

 حدود الدراسة:   1-8

 تقسم حدود الدراسة الى: 
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 بنك جيهان الاسلامي.  الحدود المكانية: .1

 . 2020 الحدود الزمانية: .2

 العملاء لدى بنك جيهان الاسلامي في محافظة دهوك. الحدود البشرية:  .3

 ة: اختبارات صحة أداة الدراس 1-9

 أجريت الاختبارات التالية لتحقيق من صحة أداة الدراسة: 

اخضـعت الاسـتبانة لاختبار الاتسـاق الداخلي لتحقيق من صـحة    اختبار صـحة محتو  الدراسـة: .1

محتواها و إمكانية قياســـها لعينة الدراســـة و ذلك تم اخذ رأي بعض من الأســـاتذة المختصـــين في مجال  

 تحكيم على الاستبانة.

تبانة لاختبار    اختبار صـحة ثبات الاسـتبانة: .2 للتحقق من  Alpha – Cronbachأخضـعت الاسـ

( على المسـتوى الكلي   Alpha – Cronbachو لوحظ بان قيمة معامل ) ألفا كرونباخ   صـحة ثباتها ,  

( و  0.792( و بلغت قيمة بعد جودة الخدمات البنكية الالكترونية على حده )  0.952لأبعاد الدراســـة )  

ــتخدام )  ــهولة الاسـ غت  ( و بل   0.793(  و بلغت قيمة بعد توفير الوقت )   0.83بينما بلغت قيمة بعد سـ

د الأمـان )   ة بعـ د الســـــريـة )    0.811قيمـ ة بعـ ــا العملاء  0.67( و بلغـت قيمـ د رضـــ ة بعـ ( و بلغـت قيمـ

 ( و تؤكد هذه القيم صحة ثبات الاستبانة.  0.797)

 أساليب المعالجة الاحصائية:  1-10

(   SPSS.Ver.22لغرض الوصـــول الى النتائج المطلوبة من الدراســـة اختبر البرنامج الاحصـــائي ) 

 أداة أساسية في التحليل الاحصائي للدراسة مع التركيز على الأساليب المعنوية الاتية:  بوصفها

 أسلوب الانحدار البسيط استخدم لإيجاد علاقات التأثير بين متغيرات الدراسة. .1

التكرارات و النســب المئوية و الانحرافات المعيارية و المتوســطات الحســابية لاســتخدامها في  .2

 ت الدراسة.وصف و تشخيص متغيرا 

 أسلوب الاتساق الداخلي استخدم لقياس طرق محتوى الاستبانة. .3

 أسلوب الفا كرونباخ استخدم لقياس ثبات الاستبانة. .4

 مصطلحات الدراسة:  1-11

هو المؤسسة التي تقبل ديونها الوفاء في دين الاخرين وهو مؤسسة مالية وسيطة تقبل الودائع وتمنح  البنك:  

 ( 26: 2013بمهام اخرى لتستند الى رصيد. )رمضان و جوده، القروض وتقوم 
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هي البحث عن احتياجات عملاء البنك ورغباتهم من مصادر المعلومات المتعددة  جودة الخدمات البنكية:

ومن ثم العمل على تلبية هذه الاحتياجات وتوفير التغذية الراجعة في حالة حدوث خلل أو خطأ عند الوفاء  

 ( 7)عوض،: بهذه الاحتياجات

 هي قنوات و منافذ إلكترونية تمثل البنك و تقدم خدمات بنكية للعملاء. )   الخدمات الإلكترونية البنكية:

(Koo et al., 2013 

هي البطاقات المدفوعة مسبقاً، وتكون القيمة المالية مخزنة فيها، و تستخدم للدفع   البطاقات الإلكترونية: 

 (  2011خدامها للدفع في نقاط البيع التقليدية. )أرتيمة والطالب، عبر شبكات الإنترنت، كما يمكن است

هي تطبيقات وبرمجيات موجودة في أجهزة الهواتف المحمولة تسمح    تطبيقات الهواتف الذكية البنكية: 

البنكية ضمن إجراءات الكترونية من خلال الاتصالات المتنقلة واستخدام أجهزة الهاتف   بتنفيذ العمليات 

 Saleem and Rashid  ( 2011 ) المحمول. 

 الدراسات السابقة  2-1

 الدراسات العربية:   2-1-1

(: بعنوان: "جودة الخدمات البنكية, وأثرها على أداء البنوك:  2014دراسة عطاوي وآخرون ) .1

 دراسة ميدانيةّ في البنوك الأردنيّة )منطقة إربد(

هدفت هذه الدراسـة إلى التعرف على مسـتوى جودة الخدمة البنكية المقدمة في البنوك الأردنية الاسـلامية  

والإســـــلاميـة من وجهـة نظر العملاء، وقـد اعتمـدت على المـدخـل الإتجـاهي لقيـاس جودة خـدمـات البنوك  

اس   اد على مقيـ ث تم الاعتمـ ة، حيـ ة ا   SERVPERFالأردنيةـ اس الأداء الفعلي للخـدمـ ا  لقيـ ة،  كمـ دمـ لمقـ

هدفت أيضــــاً إلى معرفة أثر جودة الخدمة البنكية على الأداء البنكي. ولتحقيق أهداف هذه الدراســــة، تم 

الاعتمـاد على طريقتين: الأولى من خلال تطوير اســـــتبـانـة لجمع المعلومـات المطلوبـة من العملاء، حيـث  

والثانية من خلال جمع المعلومات  ,  .اسـتبانة  على عملاء البنوك الأردنية في محافظة اربد 750وزعت  

 المالية عن هذه البنوك بهدف تحديد النسب المالية المطلوبة.

ووجدت الدراسة أن جودة الخدمات البنكية التي يقدمها بنك الأردن جيدة. وأظهرت النتائج أن هناك فرقا  

مية وعملاء البنوك الإســلامية،  دلالة إحصــائيا في تقييم جودة الخدمات البنكية التي تقدمها البنوك الإســلا

كما أن تقييم عملاء البنوك الإسـلامية أعلى من تقييم عملاء البنوك الإسـلامية. كما تشـير هذه النتائج إلى  

اختلاف العملاء في الأهمية النســــبية للمعايير المســــتخدمة عند تقييم مســــتوى جودة الخدمة التي تقدمها 

نحدار المتعددة والبيانات المجمعة من جميع البنوك والسـنوات، تظهر البنوك الأردنية. باسـتخدام نماذج الا
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النتائج أن جودة الخدمات البنكية المقدمة، مقاســـة بالعائد على الأصـــول والعائد على حقوق الملكية، لها  

 (2014تأثير إيجابي ودلالة معنوية على أداء البنوك الأردنية. ) عطاوي و اخرون ,  

ــة النعيمات  )  .2 ــة ميدانية     2014دراســ ( بعنوان:  "أثر جودة الخدمات البنكية على الأداء: دراســ

 على البنوك الأردنية"  

ــة إلى التعرف على أثر أبعاد جودة الخدمات البنكية على الأداء في البنوك الأردنية،   وهدفت هذه الدراســ

ــتخدام مقياس الأداء الفعلي والمعروف ب ة من جميع وتكون مجتمع الدراس ــ SERVPERF وذلك باس

العاملين والعملاء في البنوك الأردنية في العاصـمة عمان، وتم اسـتخدام أداة الدراسـة الاسـتبانة، حيث تم 

 استبانة على العاملين وتم استعادتها كاملة 433توزيع  

اسـتبانة منها فقط  473اسـتبانة على العملاء وتم اسـتعادة   633وجميعها صـالحة للتحليل، كما تم توزيع  

ــتوى الإدراك العام لجميع أفراد عينة  ا  441 ــة أن مسـ ــالحة للتحليل، وأظهرت نتائج الدراسـ ــتبانة صـ سـ

الدراســــة من عملاء وعاملين لجودة الخدمات البنكية مرتفع، وأظهرت أيضــــاً وجود فروق معنوية في 

منظور  حول أبعاد جودة الخدمات البنكية، وحول الأداء من  )العاملين والعملاء(تصـورات عينة الدراسـة  

لصـالح العاملين، ووجود أثر معنوي لأبعاد جودة الخدمات البنكية على الأداء     )الرضـا والولاء(العملاء  

في البنوك الأردنية من منظور العملاء، والمنظور المالي، و  يشــــير البحث إلى ضــــرورة زيادة اهتمام 

ث الخدمات البنكية المقدمة للعملاء  البنوك الأردنية بالجوانب الملموســة للخدمات البنكية، وضــرورة تحدي

ــتقبلية مماثلة، وتشـــمل هذه الدراســـات وجهات نظر   من خلال اعتماد التكنولوجيا وإجراء دراســـات مسـ

 (2014التشغيل الداخلية والتعلم. ومنظور التنمية لضمان رضا العملاء وولائهم. ) النعيمات,

بعنوان "أثر جودة الخدمات البنكية الإلكترونية في تعزيز الأداء  دراسـة    )2015العدوان   (دراسـة   .3

 على البنوك الاسلامية الأردنية"   

ة،   اديـ ا، الإعتمـ ادهـ أبعـ ة بـ ة الإلكترونيـ ات البنكيـ دمـ ــة إلى التعرف على أثر جودة الخـ دراســـ ذه الـ دفـت هـ هـ

ــتخدام، الإتصــال، الأمان، واجهة الموقع الإل  ــهولة الاس ــتجابة، س كتروني، في تعزيز الأداء بأبعاده، الاس

ــة من  ــاب عملاء جدد، وقد تكون مجتمع الدراس ــوقية، اكتس رضــاء العملاء، ولاء العملاء، الحصــة الس

ــتبانة، لغاية جمع البيانات الأولية من مجتمع   ــة الاسـ ــلامية الأردنية، وتم تطوير أداة الدراسـ البنوك الاسـ

مســتجيب من  320تم اختيار عينة عشــوائية عددها  مســتجيب، حيث   1900الدراســة الذي يتكون من 

 الإدارة العليا والوسطى.

وقد أســـــفر البحـث عن العـديد من النتـائج، من أبرزها أن جودة الخدمات البنكية الإلكترونية لها تأثير ذو  

ــا ــلامي الأردني في بعده الاندماجي، و أداء الأبعاد له تأثير إحصــ ئي  دلالة معنوية على أداء البنك الإســ
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كبير. ومن أهم التوصـيات تشـجيع العملاء على إجراء المعاملات الإلكترونية مع البنوك من خلال تبسـيط  

ــتوى أداء الخدمات البنكية الإلكترونية وتقديم   ــين مسـ ــرورة تحسـ إجراءات الخدمة وتقديم الحوافز، وضـ

ا. التكلف ـ ة وتراجعهـ ة الإلكترونيـ ات البنكيـ الخـدمـ ادة الوعي بـ د، وزيـ ة محتوى جـديـ ة وتســـــريع دور خـدمـ

 (2015العملاء. ) العدوان,

 ( بعنوان: "جودة الخدمات البنكية الإلكترونية وأثرها في الميزة التنافسية" 2015دراسة )تيراب ,   .4

ــية والعلاقة التي   ــة الى معرفة جودة الخدمات البنكية الالكترونية وأثرها في الميزة التنافسـ هدفت الدراسـ

ــية " ومقاييس  تربط بين مقاييس جودة الخد ــتجابة, الاعتمادية، الملموسـ مة البنكية متمثلة في الآتي "الاسـ

الميزة التنافســية "الحصــة الســوقية, ولاء العملاء". تمثلت مشــكلة الدراســة في الآتي: لم يحظ الربط بين 

ية ومدى المتغيرات جودة الخدمة الالكترونية والميزة التنافسـية بالاهتمام الكافي من قبل المؤسـسـات البنك

 تأثيرها علي الموقع التنافسي للبنوك.  

ــيات المتمثلة في جودة الخدمة البنكية   ــة المنهج الوصــــفي التحليلي لاختبار الفرضــ اســــتخدمت الدراســ

الالكترونية تؤثر في الميزة التنافســية وتمت الدراســة من خلال اســتبيان موزع علي فروع بنك فيصــل  

لبنك في الإدارات  الإسـلامي السـوداني مثل مجتمع الدراسـة اما عينة الدراسـة فقد تم اختيارها من موظفي ا 

الآتيـة )ادارة التقنيـة البنكيـة, وإدارة التســـــويق, وإدارة الخـدمـات الالكترونيـة(. توصـــــلـت الـدراســـــة إلى  

مجموعـة من النتـائج أهمهـا إن جودة الخـدمـات البنكيـة الالكترونيـة تؤثر ايجـابيـاً في الميزة التنـافســـــيـة وأن  

س الجودة وهى )الاســـتجابة، الاعتمادية, الملموســـية(  هناك علاقة طردية ايجابية بين المتغيرات التي تقي

 والمتغيرات التي تقيس الميزة التنافسية )الحصة السوقية, ولاء العملاء(.  

ــحة ل هتمام بجودة الخدمات البنكية الالكترونية والاهتمام  ــتراتيجية واضـ ــة بإيجاد إسـ ــت الدراسـ أوصـ

تطبيق أسـلوب التحسـين المسـتمر بالجودة في   بالعملاء من خلال تحليل الشـكاوى والمقترحات وضـرورة

 (2015مجال التسويق والخدمات.)تيراب ,  

( بعنوان: " اثر أبعاد جودة الخدمة البنكية على رضا العملاء في البنك  2016دراسة )الرياضي , .5

 العربي" دراسة ميدانية في مدينة الزرقاء"

ــة التعرف على أثر أبعاد جودة الخدمة   ــية والاعتمادية والأمان و  هدفت الدراسـ البنكية والممثلة بالملموسـ

ــة أبعاد جودة الخدمة البنكية   ــا العملاء في البنك العربي، عن طريق دراس ــتجابة والتعاطف في رض الاس

  موضوع الدراسة.

واسـتهدفت الدراسـة العملاء المسـتفيدين من خدمات البنك العربي في مدينة الزرقاء. واسـتخدمت الاسـتبانة  

بنسـبة    398عميلاً للبنك واسـترد اسـتبانة   418ة للحصـول على البيانات، وتكونت عينة الدراسـة من وسـيل 



9 

% بعد اســتبعاد الاســتبانات غير القابلة  93اســتبانة بنســبة    371%، وخضــع منها للتحليل  95اســترداد  

  للتحليل.

بنوك، وأن الأمن لـه  تظهر النتـائج أن العملاء راضـــــون بشـــــكـل عـام عن جودة الخـدمـات التي تقـدمهـا ال  

أفضـل قيمة من حيث رضـا العملاء. من ناحية أخرى، عندما تتبنى البنوك سـياسـات تحقق تجعل العملاء  

ــعرون بالأمان، يكون العملاء راضــين عن متغير التعاطف كأحد أبعاد جودة البنك. من ناحية أخرى،   يش

  وســة لها أقل تأثير على رضــا العملاء. أظهرت النتائج، من بين المتغيرات الأخرى، أن المتغيرات الملم

 (2016)الرياضي ,

  :العملاء رضـا على الإلكترونية البنكية الخدمات جودة ( بعنوان: "اثر2016دراسـة )الباهي , .6

 .الأردن" – عمان في الأردني الإسلامي البنك على ميدانية دراسة

 سـهولة الاسـتخدام،( بأبعادها الإلكترونية البنكية الخدمات جودة أثر على التعرف إلى الدراسـة هذه هدفت

 التي لإختبار الفرضيات جاءت وقد العملاء، رضا على )الأمان السرية، الوقت، توفير

 .الدراسة هذه في التحليلي الوصفي الإحصائي المنهج استخدام وتم البحث، مشكلة لمعالجة طرحت

 أهداف الدراسـة ولتحقيق عمان، مدينة في الأردني الإسـلامي البنك عملاء من الدراسـة مجتمع ويتكون

 البيانات الأولية جمع لغايات فقرة ( 14 ) على واشـتملت ) الاسـتبانة( الدراسـة أداة بتطوير الباحث قام

 استبانة. 380 غطَّت والتي الدراسة مجتمع من

عينة   إختيار تم وقد .(% 84.18 ) نســبة يشــكل بما ( 303 ) للتحليل الصــالحة الاســتبانات عدد وبلغ

ــلامي البنك فروع عملاء من ملائمة البيانات،   جمع تم ذلك ضــوء وفي عمان، مدينة في الأردني الإس

 وتوصــلت  SPSS الإجتماعية للعلوم المعنوية الحزمة برنامج باســتخدام الفرضــيات واختبار وتحليلها

 :أبرزها النتائج من مجموعة إلى الدراسة

مدينة  في الأردني الإســـلامي البنك في عام بشـــكل الإلكترونية البنكية الخدمات جودة مســـتوى . أن1

لجودة   الحســابية المتوســطات تراوحت حيث مرتفعاً، كان الدراســة عينة نظر وجهة من وفروعه عمان

   6.349وفروعه عمان مدينة في الأردني الإســلامي البنك في عام بشــكل الإلكترونية البنكية الخدمات

 5.866 )بين ). ( 6.197 ) مقداره كلي بمتوسط

 توفير الوقت، الاســتخدام، ســهولة  ( الإلكترونية البنكية الخدمات لجودة معنوية دلالة ذي أثر . وجود2

 α≥3035  .دلالة مستوى عند الأردني، الإسلامي البنك في العملاء رضا على )الأمان السرية،

 :أهمها التوصيات من مجموعة إلى الدراسة خلصت أخيراً 
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  :الدراســـة  محل الإلكترونية البنكية الخدمة جودة أبعاد تأثير مســـتوى أن الدراســـة نتائج من تبين .  1

 البنك ضـرورة من يتطلب مما مرتفعة، كانت ) والأمان والسـرية، الوقت، وتوفير الاسـتخدام، )سـهولة

 .لأخر حين من ومراقبتها الخدمات تلك جودة لأبعاد المرتفع المستوى على المحافظة

الخدمات   جودة حول الأخرى الإسـلامية والبنوك الأردني الإسـلامي البنك بين مقارنة دراسـة . إجراء2

ــتوى الإلكترونية البنكية ــية ميزة لتحقيق العملاء، رضــا ومس ــتدامة تنافس ً  يكون ولكي مس ــاً قويا  منافس

 (2016)الباهي ,  .البنكي القطاع في البنك مكانة على وللمحافظة الأخرى، الأجنبية للبنوك

 الدراسات الأجنبية 2-1-1

ــة   .1 ــوان:  (   (Bena,2010 دراســــــ ــنــ ــعــ  EVALUATING CUSTOMER)بــ

(SATISFACTION IN BANKING SERVICES 

يهدف البحث إلى تحديد درجة رضــا العملاء عن الخدمات البنكية التي تقدمها البنوك الرومانية للعملاء.   

ــخصــية مع  ــتبيانات ومقابلات، وأجرت مقابلات ش ــية من خلال اس ــة البيانات الرئيس  50جمعت الدراس

ــين عن الخدمات التي قد ــة أن العملاء غير راضـ ــكل عميل بنك في رومانيا، وأظهرت الدراسـ موها. بشـ

عام، البنوك الرومانية، خاصــة فيما يتعلق بالعمولات التي تتقاضــاها مقابل الخدمات التي تقدمها، وكيفية  

ة للعملاء،   ا العملاء والجمع بين العروض الترويجيـ امـل موظفي البنوك مع المشـــــكلات التي يواجههـ تعـ

يشــير البحث إلى ضــرورة تحســين بالإضــافة إلى عدم القدرة على التواصــل مع العملاء بشــكل مســتمر. 

 جودة الخـدمات التي تقـدمهـا البنوك، حيـث يجـب أن تلبي البنوك توقعـات عملائهـا بمـا يتوافق مع توقعـاتهم.

Bena,2010) ) 

ــة   .2  The causal Relationship Between( بعنوان: "  (Hamadi,2010دراســـ

the Perceived Quality of Banking services provider through the 

Internet and Customer satisfaction and Commitment in Morocco. " 

هدفت هذه الدراســة إلى توضــيح العلاقة الســببية بين الجودة المدركة للخدمات البنكية المقدمة عبر مواقع 

الإنترنت ورضـا والتزام العملاء في المغرب، وتمت دراسـة أثر الجودة على رضـا العملاء، ودراسـة أثر  

لجودة على إلتزام العملاء، وكذلك أثر الرضا على الإلتزام، حيث تم قياس جودة الخدمة بأبعادها (سهولة  ا 

الاسـتخدام، والتصـميم، والسـرية، والأمان، والمعلومات، وتوفير الوقت، والتفاعلية ) والتي تمثل المتغير  

ــيط، وذلك من خلال ــا كعامل وسـ ــتقل، والإلتزام كمتغير تابع، والرضـ ــتبيان كأداة   المسـ ــتخدام الإسـ اسـ

ــة   ــة، وتكونت عينة الدراسـ من عميلي الخدمات البنكية عبر الإنترنت، وأظهرت نتائج هذه   233للدراسـ

الدراسـة وجود علاقة سـببية بين الجودة المدركة ورضـا العملاء. وكذلك وجود أثر إيجابي مباشـر لجودة  
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الرضــا أثراً إيجابياً مباشــراً على إلتزام العملاء،   الخدمات الإلكترونية على الرضــا والإلتزام، وأن لعامل

ورفضـت فرضـية وجود أثر ضـعيف لجودة الخدمة على الإلتزام في حالة وجود الرضـا كمتغير وسـيط،  

ــا، كونها تمثل   ــة بأنه يجب أن يكون البنكيين على بينة في أهمية تعزيز عوامل الرضـ ــت الدراسـ وأوصـ

 (Hamadi,2010) النوايا السلوكية المفضلة لدى العملاء.استراتيجية يمكن من خلالها أن تعزز  

 Analysing Electronic( بعنوان: )Mogahadam&Kaboly,2015) دراسة .3

Service Quality from Customer Point of View in 

Telecommunications Company of Esfahan ) 

ــة هذه هدفت ــفهان في الإلكترونية الخدمة جودة تقييم إلى الدراسـ ــركة أصـ ــالات شـ ــلكية ل تصـ  السـ

 العميلين الشـركة عملاء من مجتمع الدراسـة وتكون الوصـفي، المنهج إتبعت حيث إيران، في واللاسـلكية

 خلال من الجودة تقييم وتم بسـيطة، عشـوائية عميل كعينات 332 من عينة وأسـتخدمت الشـركة، لخدمات

ــة ــلية أبعاد خمس ــهولة :وهي أص ــتخدام، وتوفير س ــكل الخدمة، ومحتوى الوقت، الاس  المظهري والش

 ومحتوى الوقت، وتوفير م،الاســتخدا  ســهولة أن مؤشــر إلى تشــير الدراســة هذه نتائج وكانت والدقة،

 العملاء، عند المتوســـط من أعلى هي الإلكترونية، جودة الخدمات تقييم في والدقة، والمظهر الخدمة،

 في الإلكترونية الخدمات من القصــوى الاســتفادة في رغبت الشــركة إذا  أنه إلى الدراســة هذه أوصــت

ً  الرائدة الدول مواكبة والاتصـالات ضـرورة المعلومات تكنولوجيا مجال  والتأكد المجال، هذا  في عالميا

تحقق أفضـــل اســـتخدام. وأن تقييم جودة   لتكنولوجيا المعلومات والإتصـــالات المختلفة التطبيقات أن من

الخدمات الإلكترونية ورضـا العملاء هي أحد الإسـتراتيجيات التي تسـمح لنا بتقديم جودة لمختلف تطبيقات  

تكنولوجيا المعلومات والإتصـالات كالتجارة والحكومة الإلكترونية والخدمات الإلكترونية والإتصـالات و  

 ((Mogahadam&Kaboly,2015التعليم الإلكتروني.  

 The impact of the quality of( بعنوان: "  ,.Ahmadi, et. al  2015دراســة ) .4

electronic banking service on customer commitment " 

ــف عن تأثير جودة الخدمات البنكية الإلكترونية على التزام العميل،    ــة هو الكشـ الغرض من هذه الدراسـ

 وقد أجريت دراسة الحالة في فرع البنك الفارسي في إيران. يجلب استخدام التكنولوجيا منافسة جديدة.

 المنافسة  على أصبحت أيامنا هذه وفي .العالم أنحاء جميع في تغيرت قد العملاء خدمة طريقة فإن كذلك

 وقد حاولت الخدمات، قطاع في تعمل التي للمنظمات رئيسـية رتيجية ا  اسـت قضـية الخدمة جودة تحسـين

  .التي تقدمها الخدمات نوعية وتحسين الحديثة الأساليب متابعة أجل من تكنولوجيا استخدام البنوك
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ــي الهدف وكان ــة من الرئيس  إلتزام الإلكترونية على البنكية الخدمة جودة تأثير من التحقق هو الدراس

 في البنك الفارسـي عملاء على إسـتبيانة 350 توزيع تم الدراسـة هذه أهداف إلى وللوصـول   .العملاء

 تأثير لها جودة الخدمة أن بينت قد النتيجة وكانت الإسـتبيانات، إجمالي من 332 تحليل تم وقد طهران،

 جودة تأثير والإلتزام، وكان الثقة على العملاء إبتهاج أو لرضـا تأثير وجود وأيضـا العملاء، إبتهاج على

 الخدمات جودة إقتراحات لتحســين قدمت قد الدراســة وأن جزئياً، الثقة على الإلكترونية البنكية الخدمة

 (,.Ahmadi, et. al  2015).الإلكترونية البنكية

 Evaluating the quality of services forبعنوان: "    ,Awoke)2015)   دراسة .5

customers of savings accounts in the bank in Ethiopia " 

 في لأن أثيوبيا، في البنك في   التوفير حســـابات لعملاء الخدمات جودة تقييم إلى الدراســـة هذه هدفت

 على التركيز خلال من العملاء رضـا فى الزيادة تحقيق إلى المنظمات وتحاول تسـعى الحاضـر الوقت

ــتخدام تم حيث البنك، يقدمها التى الخدمات جودة عن العام الرضــا وقياس  المقدمة، الخدمات جودة  اس

 ما واختيار البحث، لأســئلة والمناســبة الصــلة ذات  الإجابات على للحصــول والمســح الوصــفي، المنهج

 الإسـتبيانات تصـميم وتم والمريحة المناسـبة العينات  وأخذ العينة رد ا  أف يمثلون عميل 133 مجموعه

ــاس  على وتوزيعها، ــة خلال من العملاء، وتوقعات المدركة الخدمة جودة لقياس   نموذج أس  أبعاد خمس

  .والتعاطف وضمان، والاستجابة، والموثوقية، الملموسية، :وهي الخدمة  لجودة

ومضــمون، فإن جودة الخدمة للبنك تظهر أن رضــا عملاء وأظهرت النتائج أنه من خلال بعدين ملموس  

البنك إيجابي ؛ ومن ناحية أخرى، فإن أبعاد الموثوقية والاســــتجابة والرحمة ســــلبية، مما يدل على ذلك  

ــة أن القطاع البنكي يجب أن يأخذ في الاعتبار   ــين عن هذين البعدين. تقترح الدراســ العملاء غير راضــ

مة وتوقعاتهم، لا ســيما في تلك الأبعاد التي لها آثار ســلبية وتخلق فجوات،  تصــورات العملاء لجودة الخد

 ,Awoke)2015ويجب أن ينفذ تحسينات الخدمة المناسبة. )  

 ما يميز هذه الدراسة عن غيرها من الدراسات:  1-12-3

ل تحديد لجأ الباحث الى دراسـة العديد من الدراسـات التي أوضـح العنوان الحالي للدراسـة و ذلك  من اج

متغيرات الدراسة و الاستفادة من تلك الدراسات التي أجريت على عنوان أثر الخدمات البنكية الالكترونية  

في رضـا العملاء و ذلك من اجل تحقيق اهداف البنك و يعد الهدف الرئيسـي للبنك هو تحقيق اقصـى ربح  

رات التي تقيس دراسته و يتكون من ممكن , و من خلال الدراسات السابقة تمكن الباحث من تحديد المتغي

 )سهولة الاستخدام , الأمان , السرية , توفير الوقت(.  

 و من اهم الجوانب التي تميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة هي كالاتي:
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ابقة معظمها على منظمات عربية   .1 من حيث بيئة الدراسـة و قطاع التطبيق: أجريت الدراسـات السـ

 ين تم تطبيق الدراسة الحالية على بنك جيهان الإسلامي في محافظة دهوك.و عالمية , في ح

ــة تأثير جودة الخدمات البنكية الالكترونية من  .2 ــب علم الباحث على دراسـ ــة أجريت حسـ الدراسـ

 خلال الابعاد المحددة على رضا العملاء.

كية الالكترونية  من حيث هدف الدراسة ركزت الدراسة الحالية على قياس اثر جودة الخدمات البن .3

)المتغير المســــتقل( بأبعاده على رضــــا العملاء )المتغير التابع( في بنك جيهان الإســــلامي في محافظة 

 دهوك.

 ركزت الدراسة على الخدمات البنكية الالكترونية التي يقدمها انك جيهان الإسلامي. .4
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 الفصل الاول

 الإطار النظري للدراسة 

 الخدمات البنكية الالكترونية : 1.1

 ماهية البنوك الالكترونية:  1.1.1

 تمهيد

تجتاح التكنولوجيا العالم اليوم، بما في ذلك البنوك والصناعة البنكية، وشهدت تحولًا من الأشكال التقليدية  

الائتمـان البنكيـة، وأجهزة  إلى الأشـــــكـال الإلكترونيـة، بمـا في ذلـك الخـدمـات البنكيـة الإلكترونيـة، وبطـاقـات 

 الصراف الآلي وغيرها من الخدمات.

وتعتبر الخدمات البنكية الالكترونية في يومنا هذا احدى اهم مؤشـرات النهضـة الاقتصـادية. والتي عملت 

على رفع مســتوى الخدمات البنكية والحصــول على درجة عالية من رضــا المتعاملين في هذه الخدمات  

ارة ا  لى ان التقدم والتطور الاقتصـادي لاي مجتمع بمدى كفاءة نظامه البنكي والالكتروني  ويجدر بنا الاشـ

وعلى الاســـــتخدام الهائل لنظام التكنولوجيا والمعلومات وذلك لتحســـــين وســـــرعة الاداء والمعاملة في 

 (1 :2019نابي،  الاستخدام الهائل لوسائل الخدمات الالكترونية مثل الدفع والسداد. )  

 نشأة وتعريف البنوك الالكترونية : 2.1.1

 نشأة البنوك الالكترونية : 1.2.1.1

ــا  في أوائـل الثمـانينيـات، مع ظهور النقود الإلكترونيـة، ظهرت البنوك الإلكترونيـة ؛ اســـــتخـدمـت فرنســـ

البطاقات الإلكترونية على شــكل بطاقات من الورق المقوى للهواتف المحمولة في بداية القرن الماضــي،  

ا في الولايات المتحدة، اســتخدمت الخدمات البريدية البطاقات الإلكترونية على شــكل بطاقات معدنية بينم

ثم تحولت   1958عام  (America express) هافقد اصــدرت   visa card    اما بالنســبة الى بطاقة

وخلال منتصـــــف التســـــعينـات ظهر اول بنـك   1968( وذلـك في عـام  cartes Bleueالى شـــــبكـة )
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مـا يلي: )   الكتروني في الولايـات المتحـدة الامريكيـة الالكترونيـة الى  البنوك  ــار  ويعود ظهور وانتشـــ

 (   315:  2004حسين،

ــبب زيادة حركة التدفقات النقدية والمالية وذلك في مجال   .1 ــاطة وذلك بسـ تنامي اهمية ودور الوسـ

 او الاستثمار الناتج عن عولمة الاسواق.  التجارة  

 التطورات الحاصلة في نظام المعلومات والاتصالات اما ما يعرف بالصدمة التكنولوجية. .2

ال عن طريق  .3 اتف النقـ الهـ ل بـ ة والتي تســـــتعمـ ة تم ظهور البنوك الخلويـ الثـ ة الثـ وفي مطلع الالفيـ

 القصيرة لدفع الفواتير.ربطها بالإنترنت من خلال شبكات الحاسب باستخدام الرسائل  

 تعريف البنوك الالكترونية : 2.2.1.1

تتمتع الصــيرفة الإلكترونية بســلســلة من الخصــائص التي لها أثر إيجابي في تحســين أداء إدارة البنوك،  

والتي أصــبحت شــرطًا ضــرورياً للتجارة الدولية، وتلتزم بتحســين وتســريع ســرعة المعاملات والارتقاء  

 مجتمع، وسنبذل قصارى جهدنا لتعريف هذه الخدمة على النحو التالي:بحياة جميع فئات ال 

اني: ادة الاولى من   تعريف الخـدمـات البنكيـة الالكترونيـة في القـانون اللبنـ ان في المـ ا بنـك لبنـ حيـث عرفهـ

ــي رقم  ــاس ــائل الالكترونية وهي العمليات او    7548القرار الاس المتعلق بالعمليات المالية والبنكية بالوس

شــاطات كافة التي يتم عقدها او تنفيذها او الترويج لها بواســطة الوســائل الالكترونية او الضــوئية مثل  الن

الهـاتف الحـاســـــوب صـــــراف الي من قبـل البنوك او المؤســـــســـــات المـاليـة او اي مؤســـــســـــة اخرى  

 (.23:  2012)التميمي،

  كما عرفها بنك التسوية الدولية للخدمات الالكترونية

ديم الخـدم ـ ا تقـ للمقيمين او غير  انهـ ة ســـــواء  د او من خلال قنوات الكترونيـ ة عن بعـ ة البنكيـ اجيـ ات الانتـ

 (21-20: 2013المقيمين داخل او خارج البلد )حامد،  

وهذا يعني أن الخـدمات  :   كمـا عرفهـا المجلس الامريكي للرقابة على المسســـــســـــات المـاليـة الفيـدراليـة

ــيل الإلكترونية التفاعلية،  البنكية الجديدة والتقليدية يتم  ــرة للعملاء من خلال قنوات التوصــ تقديمها مباشــ

بحيث يمكن للعملاء )ســـواء كانوا أفراداً أو شـــركات( تســـجيل الدخول إلى حســـاباتهم والحصـــول على  

ــة أو العامة )بما في ذلك الإنترنت(   ــبكات الخاصــ ــلة عبر الشــ المعلومات التي تقدمها البنوك ذات الصــ

 مة.معلومات الخد

ونســتنتج من ذلك انها اجراء العمليات البنكية بشــكل الكتروني والتي يعد الانترنت من اهم اشــكالها حيث  

ــتركين بها البيع   ــتطيع العملاء والمش ــا لها مواقع الكترونية على الانترنت ليس ــية تنش انها بنوك افتراض

 (.100: 2014والشراء ودفع النقود الكترونيا )بوراس  
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 القانونية للبنوك الالكترونية   الطبيعة:  3.1.1

مع انتشـار الخدمات البنكية الإلكترونية على نطاق واسـع، يواجه القطاع البنكي تحديات قانونية دولية في 

مواجهة التعاملات البنكية الإلكترونية، الأمر الذي يتطلب صــياغة القوانين المناســبة لحماية حقوق جميع 

 الأطراف.

ازل   ة بـ د اقرت لجنـ ة  وقـ ات البنكـ العمليـ ــة بـ ة الخـاصـــ انونيـ ات لإدارة المخـاطر القـ مجموعـة من المتطلبـ

 الالكترونية ومنها.

حيث يجب على البنوك ان تضــمن تقديم المعلومات المناســبة في مواقعها على الانترنت للســماح للعملاء  

   لمعرفة هوية البنك او البنك ومركزه القانوني.

يجب على البنوك     ية معلومات العميل وخدماته في العمليات البنكيةكما يجب على البنوك العمل على سر

  الالكترونية ضمان توافر النظم الخدمات والتخطيط للطوارئ وان تكون قادرة على الاستمرارية.

كما يجب على البنوك الالكترونية التخطيط المستمر والمناسب للحد من المخاطر والحوادث التي قد تعيق 

 (.113:  2019الخدمات التابعة للعمليات البنكية الالكترونية )طعمة، تزويد النظم و

 خصائص البنوك الالكترونية : 4.1.1

 (48:  2006)الشمري،   يمتاز العمل البنكي بعدة أمور منها:

حيث ان جميع الشــركات تبرم صــفقاتها وتدفع أموالها وتســتلمها   نظام قائم في جميع الدول المتقدمة:-1

 الكترونيا حيث واكبت الدول هذه الخدمة لسرعتها في استلام وتحويل الأموال.

قـدمـت هـذه الخـدمـة تطورا هـائلا في عـالم الاعمـال حيـث أصـــــبحـت الوثـائق    اختفـاء الوثـائق الورقيـة:-2

  عقود والبيع والشراء.الكترونية وذلك لسرعة ابرام الاتفاقات وال 

ــكل   عدم تحديد هوية الأطراف القائمين على العملية:-3 ــية يتم تحويل الأموال على شـ وفي هذه الخاصـ

 ارقام يتم التحويل عليها لضمان دقة وسرية العملاء.

ففي أي وقت يتم التحويل وعلى   الســـرعة في عملية التحويل وعلى مدار اليوم وفي كامل الأســـبو :-4

 ربعة والعشرين ساعة وفي أي مكان يكون فيه أصحاب العملية.مدار الأ

 حيث تكون المعلومات على شكل ارقام يتم التعامل بها.  تشفير المعلومات الخاصة بالخدمة:-5

 أنوا  البنوك الالكترونية ومتطلباتها :  5.1.1

  :ATMالصراف الالي   -1
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ــوب البنك لأخذ  ــبكة حاسـ ــلة بشـ ــرها بأماكن مختلفة حيث تكون متصـ ــعها ونشـ هي الات يمكن في وضـ

واعطاء المعلومات ويســتخدمها العميل بواســطة بطاقة بلاســتيكية او ذكية للحصــول على الخدمات التي  

البنكية  يرغب بها مثل السـحب والايداع وقد اصـبحت من مسـتلزمات الحياة في يومنا هذا لتنفيذ العمليات  

.  1999ألف الة وذلك في ســــنة    22الة وفي بريطانيا    1342ففي اريكا بلغ عدد الصــــرفات الالية نحو

 (   84: 2006)الشمري،  

  :POSنقاط البيع الالكتروني   -2

وهي عبارة عن الات يمكن نشـرها عند المؤسـسـات الاسـلامية والخدمية بشـتى انواعها ويمكن اسـتخدامها 

للقيام بالعمليات وذلك من خلال الخصـم على الحسـاب الكترونيا وذلك بوضـع    بواسـطة بطاقات بلا شـبكة

 (103:  2012البطاقة داخل الالة المتصلة بحاسب البنك. )الحداد،  

 العمليات البنكية عبر الهاتف:   -3

وهي عبارة عن نظام يتم من خلاله اســتقبال طلبات العملاء للقروض والاجابة عن الاســتفســارات لخدمة  

ة للنـاس التي تتنقـل وذات حركـة   دة ومحببـ العملاء، وتطورت لتعمـل من خلال الهـاتف المحمول وهي مفيـ

 (   85:  2006دائمة ويتم ربط هذه الخدمة بشركات الهاتف المحمول يتم التعاقد معها. )الشمري،  

 البنك المنزلي:   -4

هو جهاز كمبيوتر شخصي متصل بجهاز كمبيوتر بنكي يمكن للعملاء من خلاله إدخال كلمة مرور واسم  

عميل لإكمال العملية البنكية، ويتم تطوير تقنية التلفزيون الرقمي من خلال توصـــيل الأقمار الصـــناعية  

ة بـالإنترنـت. تفـاعـل مع العملاء وأنشـــــأوا  بـأجهزة التلفزيون وأجهزة الكمبيوتر الشـــــخصـــــيـة المتصـــــل ـ

 (64:  2012التكنولوجيا. الحد من إنشاء فروع للبنوك وخفض التكاليف. )الحداد،

 البنك الخلوي او المحمول: -5

هو تطبيق للمعـالجـة الالكترونيـة وانجـاز الاعمـال الالكترونيـة كـالتحويـل الالكتروني والـدفع وطلـب الفواتير  

واتير وتكون الخدمة من خلال فيديو ثنائي الاتجاه بالصـــوت والصـــورة يتم ومعرفة الرصـــيد وســـداد الف

 (  88: 2011توفير الاتصال وانتشاره في جميع أنحاء العالم بسبب استخدام الهواتف المحمولة. ) سفر،  

  بنوك الانترنت:   -6

الانترنـت.  وهي الاشـــــهر والاســـــهـل والأهم في مجـال الخـدمـات البنكيـة الالكترونيـة بســـــبـب انتشـــــار  

 (65:  2012)الحداد،
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 : البنوك الافتراضية -7

ممت لتقديم خدمات بنكية بســرعة للاســتمرار والعثور على الموارد البنكية،   هي مؤســســات بنكية، صــت

 (88: 2011واستخدام الإنترنت عبر الإنترنت وإلكترونياً في عملها واستخدامها. )سفر ,  

 الالكترونية متطلبات البنوك  :  6.1.1

 (118:  2006وهي البنى التي تضمن سير وضمان وسلامة النشاط البنكي نذكر من بينها: ) النجار،

 البنية التقنية: -1

وهي من اهم متطلبات الخدمة الالكترونية وتتمثل في وســائل الاتصــال والمعلومات وذلك لتعمل بشــكل 

والمعلومات الخاصـة بالعملاء وهي من اهم مطلب لأنها ناجح ومضـمون، وتعمل ايضـا على حماية الامن 

 دعامة اساسية للعمل البنكي الالكتروني.

 التكنولوجيا الحديثة للعمليات البنكية: -2

ا   ا هي الاكثر تطورا في زمننـ ذه التكنولوجيـ ة، وهـ ات البنكيـ دمـ ة بتطوير الخـ البنكيـ ا  ازداد دور التكنولوجيـ

 تطلبات اللازمة للبنوك الالكترونية.هذا، ومن نقول ان التكنولوجيا من الم

 المسهلات البشرية القادرة على تحقيق الخدمات البنكية الالكترونية: -3

ــرية القادرة على صــنع وبناء   ــاعدة في بناء تكنولوجيا المعلومات هي الموارد البش ــياء المس من اهم الاش

ام البرامج المجهزة لمســـــاعـدة تكنولوجيـا قويـة ومتينـة لحمـايـة المعلومـات، وان تكون قـادرة على اســـــتخـد

 العملاء بطريقة سلسة وسهلة وذلك لكسب رضا العملاء.

 الوعي والثقافة المجتمعة للعمليات البنكية الالكترونية: -4

ان للثقافة دور كبير في انتشـــار واســـتخدام الخدمات الالكترونية وخاصـــة في مجال التجارة والإنتاج،    

على نشـر التكنولوجيا وغياب التعليم والثقافة يؤدي الى عدم الثقة في   حيث ان التعليم وجودته له أثر كبير

 التعاملات الالكترونية والمخاطر الناتجة عن الاتصال بالإنترنت.

 الاهمية العلمية والاقتصادية للبنوك الالكترونية :  7.1.1

ة ففي   اليـ ة عـ ا او حلا ذو تكلفـ ل حلا جزئيـ ة تعطي العميـ اديـ ة  ان البنوك العـ ة بين البنوك الالكترونيـ ارنـ مقـ

والعـاديـة نجـد ان البنوك الالكترونيـة ذات تكلفـة اقـل وذات ســـــرعـة أكبر في انجـاز المعـاملات، حيـث ان  

ــب ل دارة اعماله وتكمن  ــتطيع العميل من خلاله اتخاذ القرار المناسـ ــرعة أكبر يسـ المعلومات تنتقل بسـ

 (  86: 2016اهمية البنوك الالكترونية في: ) الوادي،  
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ــتطيع  -1 ــية غير موجودة لدى البنوك العادية حيث يسـ ــاعة وهذه الخاصـ تقديم خدمة على مدار السـ

 العميل ادارة اعماله في اي وقت يريد.

تخفيض التكاليف بالنسـبة للبنوك: حيث يمكن للبنوك ان تعمل في جميع انحاء العالم من غير بناء   -2

 الكترونيا.فروع لها وذلك عن طريق تقديم الخدمة  

 زيادة مرونة العاملين بالبنك ومواكبة التطورات والتغيرات في تكنولوجيا الخدمات. -3

 رضا العملاء من خلال خلق انطباع جيد للعملاء بالتطور التكنولوجي. -4

 عوامل نجاح البنوك الالكترونية: 8.1.1

:  2006لعملاء كالاتي: )النجار،ان عوامل نجـاح البنوك الالكترونية يتجلى من خلال الفوائد التي تقدمها ل 

70) 

ــبكة تخفيض النفقات:   -1 حيث ان البنك الالكتروني تكلفته اقل بكثير من البنك العادي وتكلفة بناء ش

 المعلومات الدولية لا تقارن بتكلفة بناء الفرع وتوظيف كوادر بشرية.

جميع انحاء العالم لان حيث تمكنت البنوك الصـغيرة منافسـة البنوك الكبيرة والعمل في  العولمة:   -2

  العمل في جميع البنوك أصبح واحدا وبنفس التكاليف.

ــيرفة الالكترونية:   -3 ــير التعامل بينهم ويعمل الصــ حيث تعمل على بناء علاقات بين البنوك وتيســ

 .البقاء والاستمرارية للبنوك

تســاعد في  وذلك لتقوية راس المال الفكري وخلق تكنولوجيا جديدةاســتخدام شــبكة المعلومات:   -4

 تطوير اعمال البنوك وذلك من خلال تطوير تكنولوجيا المعلومات.

 التحديات القانونية في حقل البنوك الالكترونية :  9.1.1

 التعاقد البنكي الإلكتروني واثباته -أ

عندما قامت الثورة التكنولوجية أصــبح هناك الكثير من المخاوف في صــحة العقود الالكترونية وخاصــة  

ــتبدال الأوراق  في  ــكلة في اثباتها، حيث قاموا باسـ ــبب اي مشـ اثباتها حيث كانت الاثباتات الورقية لا تسـ

ــتلام   ــمة الالكترونية واس ــع التوقيع الالكتروني والبص ــكل تم وض والعقود الورقية بالإلكترونية وبهذا الش

ــاء وتم ا  ــبحت مقبولة لدى القضــ ــلبي،   لاعتراف بهاالفواتير الالكترونية بدلا من الورقية حيث اصــ )شــ

2009  :21) 

  سلامة المعاملات والمعلومات البنكية الالكترونية - ب

الالكترونيـة هي الحمـايـة والامـان والحفـاظ على   البنوك  التي تقوم عليهـا  من اهم مكونـات التكنولوجيـا 

معلومات العملاء  معلومات العملاء والاجهزة والبرمجيـات والتطبيقـات والشـــــبكـات، ومن هنـا فان حمـاية  
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داخل البنوك هي من اهم واجبات البنوك لكسب ثقة العملاء وهذا لا يكتمل الا بحماية من القانون، فوضع 

المشـــــرعون العـديـد من القوانين تمنع ارتكـاب جرائم الكومبيوتر والانترنـت والجرائم المـاليـة الالكترونيـة  

 (22:  2009يرتبط به. )شلبي، فوضع القضاء استراتيجية شاملة لان المعلومات وكل ما

  تحديات العمال المرتبطة والمعايير والاشرافية - ج

ان قضـايا الاشـراف البنكي تعطي تحديات قانونية جديدة في مقدمتها تحدي المعايير الذي يضـع البنك في 

ــراف في حقل   ــراف ويجب انا نبقى متيقنين الى ان محتوى جهات الاشـ ــريعات الاشـ بيئة موازية مع تشـ

ك الالكترونية غير واضـحة المعالم، ويمكن القول ان في كل وقت هناك معايير لا نجد أنفسـنا مهيئين البنو

 (.113:  2012بشكل صحيح للتواؤم معها. )الحداد،  

 التحديات الضريبية -د

ان للأعمال الالكترونية خاصــية عدم وجود موقع في كل الاماكن لنشــاطها الاســلامي وهذا يعني امكانية  

الاماكن الاقل ضـريبة والاسـهل لها، وهذا الامر انتبهت له امريكا فقررت عدم فرض الرسـوم    الهجرة الى

الضـريبية على الاعمال الاسـلامية الالكترونية وقد انتبهت لهذه الخطوة الدول الاوربية والغت الضـرائب  

 (23:  2009الاسلامية الالكترونية. )شلبي،

 الالكترونية مفهوم الصيرفة  : 2.1

 تعريف الصيرفة الالكترونية : 1.2.1

 هناك مجموعة كبيرة من تعاريف الصيرفة الالكترونية وسنستعرض الاهم منها:

كما تم تعريفها على انها جميع المعاملات البنكية الالكترونية التي تسـتخدم الهاف او الصـراف او   •

 (   20:  2001بنكية. ) سمير، شبكة الانترنت على مدار الساعة لإجراء جميع الاعمال ال 

ــلة بالإنترنت لها فروع في عدة دول   • ــيرفة الالكترونية وهي عبارة عن بنوك عن بعد متصـ الصـ

لكن عملهـا في جميع انحـاء العـالم الكترونيـا تتم من خلالهـا عمليـات الـدفع والســـــحـب والشـــــراء بـالطريقـة  

 (.116: 2012التقليدية والطريقة الالكترونية )الحداد،  

هنا نســــتنتج بان الصــــيرفة الالكترونية هي احدى أحدث الوســــائل لتقديم الخدمات البنكية  ومن  •

ــبة الانترنت. ــرية العميل وذلك من خلال شـ ــاعة وبأقل التكاليف مع مراعاة سـ )   للعملاء على مدار السـ

 (  21: 2001سمير،  
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 خصائص الصيرفة الالكترونية : 2.2.1

 ( 45:  2002) الجنبيهي،  هنالك الكثير من الخصائص للصيرفة الالكترونية منها ما يلي:  

وهو الالتزام الكامل من البنك بحفظ وســــرية المعاملات بين العملاء وتقوم على الثقة    الســــرية: .1

 التامة لدى العاملين فهو من أسمى اصول المهنة والتي تتسم بالحساسية.

ــن المعاملة: .2 ــاس الذي  وهي المعام  حسـ لة التي يتلقاها العميل للقيام بأعماله لدى البنك وهي الاسـ

  يتعامل به الموظفون لجذب عملاء جدد من خلال وضع تطبيقات سهلة ومرنة تسهل عمليات العميل.

من هنا نشـــأت فكرت البنوك الالكترونية لإعطاء العميل راحة وســـرعة في الراحة والســـرعة:   .3

 الى البنك حيث يمكنه القيام بما يريد في اي وقت يريد وفي اي مكان.القيام بأعماله دون الذهاب 

 دوافع ظهور الصيرفة : 3.2.1

ــيرفة الالكترونية نتيجة مجموعة من النقاط أبرزها: ــلاح الدين ,   تم ظهور الصـ :  2016) لطفي و صـ

30 ) 

ــالات والمعلومات وهي التي قامت على تغيير مفهوم العمل البنكي   .1 ــتغلت  ثورة الاتصــ حيث اســ

 التكنولوجيا والمعلومات لاكتشاف الخدمات البنكية المتنظرة والمتنوعة.

التجارة الالكترونية وهي عبارة عن مجموعة من مواقع الانترنت تقوم بعرض الســلع والخدمات   .2

 داخل مواقعها ويتم الشراء والدفع فيها الكترونيا.

ظل تحرير التجارة الدولية وذلك من شـدة  اكتسـاب البنوك والمؤسـسـات ابعاد دولية في  العولمة: .3

 المنافسة بين البنوك والمؤسسات.

 حيث اصبحت شركات التامين وشركات الاوراق المالية تتنافس مع البنوك الكترونيا.  المنافسة: .4

وذلك بشــكل مســتمر ســواء كان لدى البنوك او للمؤســســات لتقديم أفضــل    وجوب تطوير الاداء: .5

 .الخدمات للعملاء

لعديد من المؤسـسـات سـوق الاعمال الالكترونية مثل اعطاء هدية الكترونية تسـتخدم عند دخول ا  .6

 التسويق وتسمى كوبون.

 اهداف الصيرفة الالكترونية :  4.2.1

 (   48: 2008) الشمري،  هنالك الكثير من الاهداف للصيرفة الالكترونية منها:  

 العمل على تطوير المعاملات النقدية. .1

 الخدمة البنكية وذلك من خلال زيادة تداول النقود.تطوير   .2
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وضـع صـناعة البطاقات البنكية التي يتم من خلالها السـحب وتكون ذات قياس دولي وخاص ذات   .3

اشـارة خاصـة، ويتم ربط الموزعات الالية مع الشـركة المنتجة للبطاقات بواسـطة شـبكة الانترنت ليتم بعد 

 ذلك عملية السحب.

 السحب وتكامل الموزعات الالية مع عدد البنوك. مراقبة سير عملية .4

 صناعة البطاقة بشكل يتلاءم مع جميع انواع البنوك. .5

 تامين تبادل التدفقات النقدية مع المؤسسة المسؤولة. .6

 كشف البطاقات الزائفة. .7

 اتجاهات الصيرفة الالكترونية:  5.2.1

 كتب العديد من الباحثون عن اتجاهات الصيرفة الالكترونية وسنذكر أهمها:   

 المساعدة في دمج اليات الصيرفة الكترونية في أنشطة البنوك الاسلامية  .1

 (3: 2004وذلك لعدة أسباب منها: )محمد قرشي،  

 وذلك من خلال دمج اعمال وانشطة الصيرفة الالكترونية مع البنوك.  الأنترنت: •

ــار التجارة الالكترونية وذلك    رة الالكترونية:التجا • ــيرفة الالكترونية على انتش ــاعدة الص حيث س

 من خلال:

 سهولة وسرعت ابرام الصفقات عالميا. ✓

 توفير المعلومات للحصول على الجودة المطلوبة. ✓

 تقليل التكلفة. ✓

الأموال  حيث ان أصــــبحت التجارة عالمية من خلال تحرير حركة رؤوس  عولمة الأســـــوا :  •

 وتجاوز كبير لمعدلات النمو والتدفقات السلعية.

 تحسين الأداء البنكي باستخدام آليات الصيرفة الالكترونية: •

إن هدف أي بنك هو التخلص من القوى المعيقة للعمل والوصــــول الى أداء بنكي جيد ولكي يســــاهم في 

 (3:  2004تحقيق عدد من الميزات ومنها: )محمد قرشي،  

 القوانين المنظمة للنشاط البنكي.تغير  .1

 تغير الهيكل التنظيمي للبنك. .2

 توفير عنصر الاتصال. .3

 التعرف على حاجات العملاء. .4

 التعرف على مختلف العروض. .5
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 تطوير عنصر الترويج. .6

 المساهمة في الابتكار والتجديد. .7

 تحقيق ميزة تنافسية. .8

 مزايا الصيرفة الالكترونية:  6.2.1

   الالكترونية للعملاء:مزايا الصيرفة  

 ( 16:  2006)سمير،  مزايا الصيرفة الالكترونية:

القدرة على اختيار البنك الاكثر تلاؤم مع العميل واخيار الخدمة الافضـل الموجودة على الانترنت   •

 وذلك من شدة التنوع والسرعة في اختيار الأفضل.

 .كانت عطلة رسميةالعمل على مدار الساعة وطيلة ايام الاسبوع حتى لو   •

  معرفة تفاصيل الحساب واسعار الفائدة في اي وقت. •

 تحويل الاموال في اي وقت وفي اي يوم وبسهولة فائقة. •

 .توفير السرية والامان للعميل •

  مزايا الصيرفة الالكترونية للبنوك:

 10):  2006)سمير، وهي الاكثر استفادة من هذه الخدمة نذكر ما يلي:

 ات العميل الى معلومات كاملة باستخدام الحاسب.تسهيل تحويل بيان .1

 .اكتشاف اسواق جدد وزيادة الانتشار الجغرافي .2

  الحفاظ على العملاء الحاليين واكتشاف وجذب عملاء جدد. .3

 .تقليل التكاليف الاعلانية لجذب العملاء .4

التميز   .5 التكــاليف وتقويــة  الاوراق ومن هنــا تتم خفض  لعــدم اســـــتخــدام  تســـــهيــل الاجراءات 

 الاستراتيجي.

 اشكال الصيرفة الالكترونية:  7.2.1

هي وســـــيلـة اليـة يتمكن البنـك من خلالهـا بقـديم خـدمـاتـه الى العملاء على مـدار   :ATMالصـــــراف الالي  

ــواق او امام البنك، وتقدم هذه الخدمة   ــتراتيجية كالجامعات او الاس ــعها البنك في اماكن اس ــاعة ويض الس

 النقدي وتحويل الأموال.كشف الحساب والسحب  

 (56:  2011)ربوح،   ومن مزايا استخدام الصراف الالي:

 .السرية في الاداء .1
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 الاستغناء عن دفتر الشيكات. .2

 .سحب النقود في اي وقت .3

 الاستغناء عن حمل النقود. .4

 الصيرفة عبر التلفزيون:  

ويقـدم التلفـاز خـدمـاتـه عن طريق البـث وأطلق عليـه التلفـاز التخـاطبي، وقـد انتشـــــر في الـدول المتقـدمـة وقـد 

قامت العديد من البنوك في التحويل لهذه الخدمة لإيصـــال هذه الخدمة الى المشـــتركين، حيث انه جاذب 

 .خاطبيلنقل المعلومات ومن هنا اصبحت خدمة الانترنت يتم تقديمها عبر التلفاز الت

 (73:  2011) مولوج،   وكان له عدة فوائد أهمها:

 دفع الفواتير. .1

 الدعاية للخدمات البنكية. .2

 .شراء الصكوك المالية .3

 تدقيق ارصدة حساب التوفير. .4

 مساعدة العميل في ادارة المحفظة المالية. .5

 تحويل الاموال بين الحسابات. .6

 البنك عن طريق الاقمار الصناعية.من خلال ربط جهاز التلفاز والحاسب و 1995وتم ذلك سنة  

 الصيرفة عبر الانترنت:  

 (76:  2011تسمى بالصيرفة الفورية وتتم من خلال الانترنت وتتضمن عدد من الخطوات: ) مولوج،  

 الدخول عن طريق الانترنت على موقع البنك. .1

ــا   .2 ــرية، ويمكن ايض ــئلة من اجل التحقق وكتابة كلمة س التعامل مع اجابة العميل على بعض الاس

 للحصول على خدمة التحويل يقوم العميل باختيار المسمى التحويل خدمة الاستعلام عن الحسابات،

 وسائل الدفع الالكتروني : 8.2.1

 ( 14:  2018من وسائل الدفع الالكتروني هم: ) لطفية ,

 البطاقات الالكترونية .1

وهي عبارة عن بطاقة الكترونية يتم وضـعها في الصـراف الالي اما ل يداع او للسـحب او لعملية كشـف 

 ومن أنواعها:الحساب وتستخدم كبديل للنقود  
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ــابه لدى بطاقة الائتمان:   • ــدارها من قبل البك بعد فتح العميل حســ وهي بطاقة الكترونية يتم اصــ

  ت.البنك ويمكن من خلالها شراء السلع والخدما

وهي بطاقة الكترونية يتم من خلالها خصـم قيمة المدفوعات من حسـاب  بطاقة الخصــم الفوري:   •

 .العميل عند القيام باي عملية دفع

 المحفظة الالكترونية .2

وهي عبارة عن انظمة رقمية للقيام بالشــراء والتعامل الاســلامي الرقمي وتتم من خلال الحاســب، وتقوم  

 بنوك مع محافظهم الرقمية وذلك لعملية التبادل الاسلامي.  على ربط حسابات الافراد بال 

 الحوالات البنكية .3

وهي عبارة عن امكانية ارســال مبلغ مالي من حســاب العميل الى حســاب شــخص اخر ويم ذلك اما عبر  

 البنك وفروعه او عن طريق بنوك أخرى واما داخل البلد او خارجه.

  شركات تحويل الأموال .4

ــركات تقوم   ــاله الى شــخص  وهذه الش على نظام الدفع النقدي حيث يقوم العميل بوضــع مبلغ معين وارس

اخر عن طريق هذه الشـركات، ويتم الاسـتلام عن طريق أحد فروع هذه الشـركات او أحد وكلائه وتتميز  

 بالسرعة والدقة.  

 الشيكات الالكترونية .5

التقليدي وهي عبارة عن رسالة الكترونية ترسل  تعتمد هذه التقنية على نفس التقنية الموجودة ردى الشـيك  

 من قبل العميل الى الشخص المستفيد ليتم التحويل ولا يشترط وجود حساب بنكي للمستلم.

 النقود الالكترونية   .6

وهي عبـارة عن ارقام مشـــــفرة ومعقـدة تحـل محل النقود العادية حيث أصـــــبح الان القيام بالشـــــراء بها 

 (104: 2019ثل البتكوين. )مسعود,والتعامل بها في عدة دول م

 وهناك العديد من المزايا لهذه الوسائل:

 (105: 2019)مسعود,بالنسبة لحاملها:  

  سهولة الاستخدام. -1

 عدم ضرورة حمل الكثير ممن الاموال لتفادي السرقة. -2

 .اتمام الصفقات بشكل فوري -3

 يمكن شراء اي شيء في اي وقت وفي اي مكان. -4
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 ( 104:  2019)مسعود،  ر:المزايا بالنسبة للتاج

  تساهم في زيادة المبيعات. .1

 .تعد ضمان لحقوق البائع .2

 عدم توافر البيع بالدين لتدخل البنك كضامن. .3

 جودة الخدمة وتعريف رضا عميل : 3.1

 مفهوم الخدمة:  1.3.1

الا عرف ات فمثـ ددة للخـدمـ ات متعـ اب في المجـال الإداري تعريفـ د من الكتـ ديـ دم العـ  ,Rahmani ) يقـ

ــاحب العمل )مقدم الخدمة( و   (7 :2015 الخدمة على أنها: مجموعة إجراءات أو معاملات تقع بين صـ

 بين متلقي الخدمة )العميل( و ذلك لإنتاج مخرجات تعمل على إرضاء العميل.

 الخدمة على أنها: عبارة عن مجموعة من الاعمال   Berry and Zeithmal عرف   أيضا

الخدمة على أنها: عادة ما يكون النشــــاط أو مجموعة  Gronroos والعمليات والإنجازات، كما عرف

الأنشـطة ذات الطبيعة غير الملموسـة أو غير الملموسـة، بغض النظر عن الحجم، هو التفاعل بين العميل  

ــؤولين عن أداء الخدمات، مما يؤدي إلى حلول  ومجموعة من أنظمة الموظفين أو مق دمي الخدمات المســ

 ( 5:  2004لمشاكل العملاء أو تلبية احتياجاتهم. )صرن،

 خصائص الخدمة : 2.3.1

 ( 9:  2016هنالك الكثير من الخصائص لمفهوم الخدمة و منها: ) لحلوح و زين الدين ,  

ها أو تذوقها أو لمسـها أو سـماعها قبل  الخدمة غير ملموسـة ولا يمكن رؤيت  الخدمة غير ملموسـة: .1

الشـــــراء )مثـل الســـــلع المـاديـة(، بحيـث يمكن للعملاء التعرف على جودة الخـدمـة المقـدمـة، ويبحثون عن 

علامات ملموسـة حتى يتمكنوا من تشـكيل مؤشـر على جودة الخدمة وبالتالي، يعد الإدراك أحد أهم المهام 

ــة في الخدمات التي  التي يجب أن يقوم بها مقدمو الخدمات لتس ــ ــر الملموس ليط الضــوء على هذه العناص

يقدمونها. على سـبيل المثال، في الخدمات البنكية، تكون العناصـر الملموسـة في الجوانب المادية للخدمة،  

مثل معدات العملاء وأجهزة الكمبيوتر وعدادات الأموال والآلات الحاســبة. وبيانات الحســاب والتصــميم  

والتســـهيلات الأخرى في البيئة المادية للبنك. لكي يتمكن البنك من بيع خدماته بنجاح،  والديكور الداخلي  

يجب أن يعتمد على إبراز العناصـر الملموسـة للخدمة لتحويل العناصـر الملموسـة إلى عناصـر ملموسـة  

 بحيث يكون لدى العملاء انطباع جيد عن جودة الخدمات المقدمة.
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بات في الأداء. يختلف أداء الموظف في نفس المؤســســة باختلاف  تتميز الخدمة بتقل   تقلب الأداء: .2

دم  ة على من يقـ ك، تعتمـد جودة الخـدمـ ذلـ ت لآخر. لـ د يتغير أداء نفس الموظف من وقـ موظف آخر. وقـ

الخـدمـة، ومتى وأين، كيفيـة تقـديم الخـدمـات، لـذلـك فـإن أي بنـك يســـــعى لتقـديم خـدمـات عـاليـة الجودة. يجـب  

ــع معايير لتقديم   الخدمات البنكية والعمل وفق هذه المعايير لمراقبة الأداء بحيث تكون الخدمات  عليه وض

 المقدمة موحدة في جميع فروع البنك.

تتميز الخـدمـة بـالفنـاء بحيـث ال يمكن تخزينهـا وذلـك لبيعهـا أو اســـــتخـدامهـا في وقـت الحق    الفنـاء: .3

دة عن ت ائـ الفـ د خســـــر  ة يكون قـ ك عن الاقراض لفترة معينـ إذا عجز البنـ الفترة  و بمـا أن البنوك  فـ ك  لـ

والمؤســســات الخدمية بشــكل عام تواجه أوقات يكون الطلب على  ويلاحظ من هذه الخصــائص صــعوبة  

أخرى يكون منخفضـا وقياس جودة الخدمة مقارنة بالعناصـر الملموسـة. )    راتخدماتها مرتفعا وفت تحديد

   ( 23:  2010الجياشي ,  

 مفهوم جودة الخدمة:  3.3.1

تمثـل الخـدمـات البنكيـة مجموعـة من الأنشـــــطـة والعمليـات. وهـذه الأنشـــــطـة والعمليـات لهـا محتوى مفيـد 

متأصـل في العناصـر الملموسـة وغير الملموسـة التي يقدمها البنك، ويتصـور المسـتفيدون هذه المحتويات  

ات  والقيم من خلال خصـــائصـــها وقيمها النفعية، وتشـــكل رضـــاهم الحالي ســـيصـــبح مصـــدر الاحتياج

اح البنوك بين  ــدر أربـ ادلـة، مصـــ ة المســـــتقبليـة، ومن خلال العلاقـات المتبـ انيـ اليـة والائتمـ ات المـ والرغبـ

 (   19: 2015الجانبين. ) خريص و شكشك ,  

الجودة بأنها درجة تلبية مجموعة الخصـائص الموروثة     9000:2000ISOعرفت المواصـفات الدولية  

 لمتطلبات العميل ,

( الجودة على أنها إنتاج المنظمة لســلعة أو تقديم خدمة بمســتوى عال من 15  :2001كما عرف )عقيلي،

ــكل الذي يتفق مع  الجودة المتميزة تكون قادرة من خلالها على الوفاء باحتياجات عملائها ورغباتهم بالشـ

 توقعاتهم وتحقيق الرضا والسعادة لديهم.

، أو تحديدها على أنها اختلافات في تقديم البحث عن الخصــائص المميزة في تقديم المنتجات أو المنتجات

ــبقاً، بحيث تكون خالية من الأخطاء والعيوب   ــكل فعال من خلال معايير محددة مس الخدمات المطلوبة بش

والشــوائب، ويتم توفيرها بأقل تكلفة ممكنة، وتحســين إلى المســتوى الذي يتوقعه العميل وتحقيق الرضــا  

ام للعميـل عن المنتج. من خلال ا  اتـه،  التـ لتحســـــين والتطوير المســـــتمر، وكـذلـك متطلبـات الأداء ومتطلبـ

والالتزامات المسـتقبلية بالمعايير، من أجل أداء العمل بشـكل صـحيح في المرة الأولى. ) أوسـو و بطرس  

  ,2008  :14   ) 
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أنهـا مجموعـة من الخواص ومواصـــــفـات الســـــلعـة أو   ة الجودة: بـ ة لمراقبـ وقـد عرفـت الرابطـة الامريكيـ

 المتعلقة بقدرتها على تلبية المتطلبات الموجودة، أو المفترض وجودها.    الخدمات

ا لمنظور العميـل، أي درجـة المطـابقـة بين الخـدمـة والتوقع، أو حتى ظهور  يمكن تحـديـد جودة الخـدمـة وفقًـ

ــتوى المتوقع )من منظور العميل وليس من منظور المنظمة(. يعتبر تحديد أولويات العملاء   تجاوز المســ

ــرًا  من ح يث جودة الخدمة أو تقييم الخدمة، ثم تطوير الخدمات التي تلبي أو تتجاوز هذه التوقعات، عنصـ

تجابة المعقولة والسـريعة والفعالة لاحتياجات العملاء أن   ات. يمكن للاسـ سـ ة بين المؤسـ ياً في المنافسـ اسـ أسـ

ى تحســين مســتوى تجعلهم راضــين ويجدون حصــة في الســوق بمســاعدة الإدارة. تهدف جودة الخدمة إل 

 (   16:  2016الجودة والقيمة المقدمة للعملاء من أجل تحسين أدائهم وتطوير مهاراتهم. ) الرياضي ,  

 أهمية جودة الخدمة البنكية وأبعادها :  4.3.1

ركزت جهود الباحثين السـابقة في مجال الجودة على جودة السـلع الملموسـة بدون خدمات، وركزت على  

 لات، لا سيما لما لها من أهمية، وهي الفلسفة السائدة حالياً في مجال الخدمات.الجودة في جميع المجا

ــول عليه، وما  ــا عن جودة الخدمة يكون من خلال مقارنة ما كان يتوقعه العملاء الحصـ إن درجة الرضـ

( في المجال نفســه إلى أن فإنه  Kotler , 2011: 7يحصــلون عليه بعد الاســتفادة من الخدمة، ويشــير )

يكون راضـيا ذا لم يحصـل على العميل عندما يحصـل على ما كان يتوقع الحصـول عليه ما كان يتوقعه  سـ

فإنه ســيكون غير راض، و اذا لم يحصــل على ما كان يتوقعه فإنه ســيكون غير راض و ذا حصــل على  

   .أكثر مما يتوقع له  فإنه سوف يكون سعيدا و هذا يتعلق بطبيعة الحال بجودة الخدمة المقدمة

تعتمـد جودة الخـدمة على: )الاعتمـادية، والأمان، والتعـاطف، و الاســـــتجـابة، و المســـــتلزمات المـادية( و  

العمل على معالجة الفجوات والتغلب عليها، وذلك من خلال التعرف إليها ورســـم اســـتراتيجيات لمعالجة  

يرغـب العميـل    فجوة جودة الخـدمـة وذلـك من خلال إجراء البحوث و الـدراســـــات و جمع المعلومـات عمـا

 (   16: 2007الحصول عليه و تشجيع عاملي الخط الامامي في البنوك. ) الجبلي ,  

 مراحل تطور أبعاد جودة الخدمة :  5.3.1

 ( ان لجودة الخدمات ثلاثة أبعاد تتمثل في:   Parasuraman&zeithmalيرى كل من )  

 ات والمباني.التي تضم المظاهر المادية للخدمة مثل التجهيز  الجودة المادية: .1

 .التي تتعلق بصورة المنظمة لدى العملاء  جودة المنظمة: .2

ــافـة إلى    الجودة التفـاعليـة: .3 النـاتجـة عن التفـاعـل بين موظفي المكـاتـب الامـاميـة والعملاء بـالأضـــ

التفـاعـل فيمـا بين العملاء، كمـا ميز البـاحثون أنفســـــهم بين الجودة المرتبطـة بعمليـة تقـديم الخـدمـة، الجودة  

 ة بمخرجات الخدمة.  المرتبط
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 فيرى أن لجودة الخدمة ثالثة أبعاد وهي:( Gronroos) اما  

الجودة الفنية: التي تجيب على الســـؤال: ما الذي يحصـــل عليه العميل؟ فالجودة الفنية تعني ما يتم تقديمه  

 للعميل فعلا، ويمكن قياسها بشكل موضوعي عن طريق العميل كأي بعد فني للمنتج.  

ي قدمت  الجودة الوظيفية: التي تجيب على الســـؤال كيف حصـــل عليه؟ فالجودة الوظيفية تعني الكيفية الت

 بها الخدمة للعميل، وبالتالي فمن الصعب تقديرها بطريقة موضوعية كما هو الحال في الجودة الفنية.  

اعـات العملاء عن المنظمـة، والتي تتوقف بـالـدرجـة الاولى على   الصـــــورة الـذهنيـة للمنظمـة: تعكس انطبـ

عوامل خارجية تضـم   :مثل فيالجودة الفنية والجودة الوظيفية بالاضـافة إلى عناصـر أخرى أقل أهمية تت

العادات والايديولوجيات و الكلمة المنقولة، وعوامل داخلية تضــم أنشــطة التســويق التقليدية كالاشــهار،  

 .التسعير والعالقات العامة

ــية إذا كان  ــتوى البنوك تعني بأن البنك يمتلك ميزة تنافسـ ــية في جودة الخدمة على مسـ إن القدرة التنافسـ

خلق قيمة لعملاه قادرا على إشـباع رغباتهم من خلال اسـتراتيجية تنافسـية فعالة، تؤكد   يمتلك القدرة على

اختلافها وتميزها عن منافسـيها وتمكنها من مواجهتهم، وزيادة حصـتها في السـوق، و تحقق معدل ربحية  

 تضمن لها البقاء، والنمو، والاستمرار في السوق.  

دمة قدرتها على تحقيق ثالثة احتياجات أســاســية وتهطيتها ومن أهمية القدرة التنافســية في جودة الخ

 ( 16:  2008) أوسو و بطرس , وهي:  

 خلق قيمة قادرة على تلبية احتياجات العملاء والحفاظ عليهم وتحسين سمعة البنك.   .1

بة للبنك في السـوق تحقق لها ربحية عالية وتضـمن لها البقاء والاسـتمرار   .2 والاحتفاظ بحصـة مناسـ

 في السوق.

وتحقيق التميز الاســــتراتيجي للبنك عن المنافســــين في الخدمات المقدمة منه للعملاء من خلال    .3

 التميز في الموارد والكفاءات والاستراتيجيات المطبقة في ظل المنافسة السائدة.

 مفهوم جودة الخدمة البنكية :  6.3.1

البنكية عملية صـعبة لأن الجودة المتصـورة  بالمقارنة مع جودة السـلع، تعتبر عملية تحديد جودة الخدمات 

ــة التي تعتمد على معايير معينة. في الخدمات البنكية،   ــلع الملموسـ للخدمات البنكية تختلف عن جودة السـ

يعتمد تقييم العملاء لجودة الخدمة على جودة عملية التقييم والفوائد التي يتم الحصــــول عليها من الخدمة.  

ي يتعـامل بهـا موظفو البنـك مع العملاء، وكذلك الســـــرية ودقة المعلومات  ومن الواضـــــح أن الطريقـة الت

وسـرعة وخصـوصـية الخدمات البنكية. نظرًا لطبيعة الخدمات البنكية غير الملموسـة، فمن الصـعب العثور  



30 

على تعريفات محددة للخدمات البنكية، على سبيل المثال، الاختلافات في مهارات العمال وجودة العملاء،  

 ( 13:  2016تلافات في وقت الخدمة. ) لحلوح و زين الدين , والاخ

 تعريف جودة الخدمة البنكية : 7.3.1

( إلى إن الخدمات بالأصــل أنشــطة فعاليات غير ملموســة و نســبياً ســريعة    7: 2005الضــمور،  (أشــار  

اعـل هـادفـة إلى تلبيـة توقعـات العملاء   ة تفـ ــاطـاً أو أداء أو يحـدث من خلال عمليـ الزوال، وهي تمثـل نشـــ

 وارضائهم إلا أنها عند عملية الاستهلاك الفعلي ليس بالضرورة أن ينتج عنها نقل للملكية.  

ا)  أمـا الخـدمـة ف ا أحـد  Kotler,et…al,2011:6قـد عرفهـ دمهـ ــاط أو منفعـة يمكن أن يقـ ا: أي نشـــ أنهـ ( بـ

   .الطرفين للاخر، وهي غير ملموسة أساساً وال تؤدي إلى ملكية أي شيء

كما عرفت الخدمات البنكية على أنها: مجموعة من العمليات ذات المضــمون النفعي الذي يتصــف بتغلب  

ناصـر الملموسـة، والتي تدرك من قبل الافراد أو المؤسـسـات من خلال  العناصـر غير الملموسـة على الع

دلالتها وقيمتها النفعية بحيث تشــكل مصــدرا لاشــباع حاجاتهم المالية والائتمانية الربحية البنك من خلال  

 2012جمعية البنوك في الاردن،  (عالقة تبادلية بين البنك و العملاء الحالية و المستقبلية وتكون مصدر. 

)   

( بأنها: الانشطة والعمليات المالية للعملاء، والمتعلقة بالقيمة والمزودين   5:  2013وعرفها ) العجارمة،  

 للخدمات البنكية.

كذلك عرفت الخدمة البنكية بأنها: عبارة عن مجموعة أنشــــطة تتعلق بتحقيق منافع معينة للعميل ســــواء  

ــان  كان ذلك بمقابل مادي أو بدون فقد يقدم البنك أحيا ناً خدمات مجانية بدون مقابل إلى عملائه. ) رمضــ

 (   7: 2013وجودة،  

فيمـا عرفـت الخـدمـات الالكترونيـة بـأنهـا: لقـاء بين مقـدم الخـدمـة والعميـل، بمعنى لقـاء بين مقـدم الخـدمـة )أي  

ــويق التقليدية ,   ــركة( و العميل، حيث تختلف عن اللقاءات المادية التقليدية المعروفة في مجالات التسـ شـ

 & O’Cassمة العملاء فيه. )  نظرا لغياب موظفي المبيعات و غياب العناصــــر المادية التقليدية و خد

Carlson,2010: 8   ) 

 Internet كما عرفت الخدمات البنكية الالكترونية بأنها: الخدمات البنكية المقدمة للعميل من قبل البنوك

Banking     ة ة بتوجـه العميـل نحو اســـــتخـدام الخـدمـات البنكيـ ــار إلى تبنى الخـدمـات الالكترونيـ و يشـــ

ل بالخدمة البنكية الالكترونية و اســـتخدامه لها في إنجاز معاملاته البنكية. )  الالكترونية و اشـــتراك العمي

 (   4: 2013شطارة،  
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( بأنها: توفير المنتجات والخدمات البنكية من خلال قنوات التوزيع  ,Chavan 112013:بينما عرفها )

 الالكترونية.

البنكيـة بشـــــكـل مبتكر من خلال    ( فقـد عرفهـا بـأنهـا تشـــــير: تطوير الأعمـال17:  2015مـا ) العـدوان ,  

شـبكات الاتصـال الإلكترونية، سـواء كانت متعلقة بالعمل البنكي التقليدي أو الأعمال البنكية الجديدة، وفي  

ــروط   ــاركين وفقاً لشـ ــتخدامها فقط للمشـ ــع لا يتعين على العملاء القدوم إلى البنك، ويمكن اسـ هذا الوضـ

 كية الإلكترونية.الإثبات التي يحددها البنك الخدمات البن

 أبعاد جودة الخدمة البنكية :  8.3.1

 (   22:  2009) السبئي ,  هنالك ستة أبعاد لجودة الخدمة البنكية التي تقدمها البنوك و هي كما يأتي:

 ويقصد به التسهيلات المادية والمعدات والمظهر الخارجي للموظفين.  الملموسية: .1

 وتعني القدرة على إنجاز الخدمة بشكل مستقل ودقيق.  الاعتمادية: .2

 الرغبة في مساعدة العميل وتطوير الخدمة المقدمة.  الاستجابة: .3

 وتعني إعطاء الثقة و الأمان للعميل.    الأمان: .4

م حيث يهتم هذا البعد بمســتوى العناية والاهتمام الشــخصــي  التعاطف مع العملاء وتقدير ظروفه .5

 المقدم للعميل.

 مدى التزام البنك بالضوابط الشرعية في تمويلاته.  الالتزام الشرعي: .6

 تعريف العميل : 9.3.1

هو الشخص الذي يقوم بشراء ما يحتاجه من منتجات أو خدمات من شركة معينة اعتاد الشراء منها وكلمة  

عميل تعني أن المؤسسة لديها كل المعلومات الخاصة به وتناديه باسمه وترسل له كل الإعلانات الخاصة  

 ( 1998:1بالشركة باستمرار. ) الميناوي، 

 اصناف العملاء  :  10.3.1

 هناك العديد من الأصناف التي يمكن الاعتماد عليها لتصنيف العملاء وسنعرض أهمها  :

 (1:  2004التصنيف على أساس الخصائص الشخصية: تتكون من عدة أنواع: )العلاق، .1

  •العميل العاطفي: لا يمكننا تحليل شـــخصـــية هذا العميل لأنه يتصـــرف من خلال عواطفه حيث لا        

 يوجد تحليل منطقي لردود أفعاله.

•العميـل الرشـــــيـد: حيـث أن قرارتـه تتميز بـالمنفعـة والعقلانيـة والبحـث المســـــتمر لإيجـاد أفضـــــل         

 القرارات.
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•العميل الودود: حيث أن هذا النمط من العملاء يفضـله جميع البائعون لعدم تسـببه للمشـاكل التي قد        

 يتوقعونها.

 فعالي: حيث أنه مزاجه متقلب دائما ولا يمكن التنبؤ باتخاذ قراره.•العميل الان     

العميل الهادئ: لا يســـتجيب هذا النمط لما يقوله رجال البيع وغالبا ما يأخذ وقت كافي عند اتخاذ   •

 قراره عند الشراء.

ث  العميل الخجول: هذا النوع لا يعبر عن رأيه وهو يمثل دائما مشكلة في توقعات رجال البيع حي •

 لا يمكن التنبؤ بما يريد.  

التصـنيف على أسـاس أهمية العميل للمؤسـسـة: إن العملاء لدى المؤسـسـة مسـتويات فبعضـهم ذو أهمية 

ــتوى متدني ويمكن تصــنيف العملاء إلى   ــركة والبعض الأخر ذو مس ــاعد في ربح هذه الش كبيرة لأنه يس

 (34:  2000عدة أصناف )عبيدات،  

لشـركة لبناء علاقة ودية مع هذا النوع لتأثيره على مسـتوا ربيحة هذه  العميل الاسـتراتيجي: تسـعا ا  •

 الشركة ويتميز بدرجة ولاء عالية.

ــبح عميل  • ــركة لجذبه ليصــ ــة لتتمكن الشــ ــلاســ العميل التكتيكي: هذا النوع يتم التعامل معه بســ

 استراتيجي ليصبح أكثر مردودية.

ئه للمؤسـسـة حيث يمكن أن يكون فرصـة جيدة العميل الروتيني: هذا العميل لا يمكن التنبؤ في ولا •

 لبناء علاقة معه أو تهديد للشركة.

 تعريف رضا العميل : 11.3.1

يمكن القول أن رضـا العميل هو السـعادة والراحة التي يحصـل عليها المشـتري من خلال تلبية احتياجات  

ة   سـ ة أو مؤسـ سـ تخدامها في موقع أو مؤسـ تري للخدمة أو الجودة عند اسـ ا تعريف  المشـ معينة. ويمكن أيضًـ

:  2009) الطائي،   ,رضا العملاء على أنه رغبة المشتري في تحقيق الحصول على حالة عقلية مرضية.

1) 

أظهر عدد كبير من الدراسات  أن جودة الخدمة تلعب دورًا مهمًا في التأثير الإيجابي على رضا العملاء.  

ــا العملاء والتزامهم. )   ــا والالتزام إلى وجود آثار إيجابية لجودة الخدمة الإلكترونية على رضـ من الرضـ

Hamadi,2010:34 ) 
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 اهمية رضا العميل   :  12.3.1

رضـا العملاء بأنه: هو الشـعور شـخصـي الذي يوحي للعميل بالمتعة أو خيبة الأمل الذي   Kotlerعرف  

 ينتج عند مقارنة الأداء المدرك للمنتج مع توقعات العميل.  

 R. Srinivasan,2004:23)كما هو مقارنة توقعات العملاء مع تصوراتهم للخدمات المتلقاة. )

 الرفض من خلال رضا العميل أو عدم رضاه.  كما عرف هو ترجمة حالت العميل بالقبول أو

باختصـار، خلصـنا إلى أن رضـا العملاء هو حالة ذهنية، فعندما يقوم العملاء بتقييم توقعاتهم قبل الشـراء  

وبعده، أو عندما يتوقعون أداء الخدمات ثم تقييمها، سـيجدون أن رضـا العملاء ورضـاهم أعلى فقط أعلى.  

في نجاح أو فشــــل المؤســــســــة. تعتمد جميع المنظمات على المبيعات،    يعتبر العملاء من أهم العوامل

ــة،   ــســ ــارة المؤســ ــتري المنتجات أو الخدمات، لذلك ازداد ربح وخســ والعملاء هم المنظمات التي تشــ

وأصــبحت أهمية إرضــاء العملاء واضــحة. في الأســواق التنافســية الحديثة، يعد العملاء أحد أهم عوامل  

:  2007لشـركة احتياجات ورغبات عملائها لضـمان اسـتمراريتهم. ) الغرباوي،  النجاح التنظيمي. تلبي ا 

1) 

كما أن اشباع حاجات ورغبات العملاء وتحقيق رضاهن يزيد من موقعها التنافسي، وهكذا ازداد الاهتمام 

 بالدراسات الخاصة بالعميل حيث ان هناك من وصفه بالملك

 أساليب رضا العميل:  13.3.1

 (  2011:46وأساليب لتحقيق رضا العميل وذلك من خلال ما يلي: )العجمي،  هناك عدة عوامل 

المصداقية: وذلك من خلال التزام المنظمة بجودة منتجاتها وخدماتها وتقديم هذه المنتجات بطريقة   -1

 مرضية للعميل. 

لانتمائه  الولاء: وذلك من خلال شعور العميل بأفضلية الشراء من منتجات وخدمات الشركة وذلك   -2

 لهذه الشركة. 

 عدم ارغام العميل بشراء ما لا يفضله من منتجات واعطائه ما يفضله.  -3

 الاعتماد على رجال بيع أقوياء وذلك لخلق رضا العميل.  -4

 خطوات قياس رضا العميل : 14.3.1

العديد هدف أي مؤسسة هو تحقيق أرباح من خلال تحقيق رضا العملاء وتلبية احتياجاتهم، وهناك   •

 ( 100: 2016من الأدوات التي يمكن استخدامها لقياس رضا العملاء: )رقاد الحلوج، 
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نظام الشكاوى والمقترحات: من خلال هذه الأداة يتم معرفة ما ينبغي أن تكون عليه الخدمة أو   •

 يريده العميل. المنتج وهل هذه الخدمات تلبي احتياجاته ورغباته أم لا فبهذه الطريقة يمكن تطوير المنتج لما  

مسح رضا العميل: تقوم على إعطاء العميل ورقة استبيان مكتوب عليها ما كانت عليه الشركة  •

 وكيف أصبحت لمعرفة ما يسمو اليه العميل وما هي تطلعاته ومتطلباته من الشركة. 

اتهم تحليل فقدان العملاء: ومن هنا يتم التواصل مع العملاء الذين توقفوا عن شراء أو قلت مشتري •

 من المنظمة لمعرفة الأسباب وذلك من خلال مراقبة معدل فقدان العميل. 

التسويق الخفي: من خلال تعيين هذا الشخص، يمكن للشركة توظيف شخص يلعب دور العميل   •

للعثور على هذه المشكلات وتصحيحها،   العليا  الحقيقي إلى الإدارة  الوضع  وتنفيذ مشاكل محددة، ونقل 

 يا وعيوب موردي المؤسسة. وبالتالي فهم مزا 

 العلاقة بين جودة الخدمة المصرفية ورضا الزبائن :  15.3.1

تتمثل المهمة الرئيســية للتســويق في جذب العملاء والمحافظة عليهم، وتقوية العلاقة بشــكل مســتمر مع 

جودة الخدمة  العملاء، وجعل العملاء راضـين تمامًا عن الخدمات المصـرفية المقدمة لهم، ويضـع العملاء  

 (23: 2010في مقدمة ما يحتاجون إليه و بالطبع، يوفر الإنترنت. )فضيلة ,  

ــرائية ورغباته وأذواقه وقدراته، واعتبرها عوامل مؤثرة وتمثل نقطة البداية   وفهم احتياجات العميل الشــ

ــريع للتكن ــويق للبنك، نظرًا للتطور الس ــتراتيجية التس ــياغة اس ــات وص ــياس ولوجيا،  من أجل تخطيط الس

ــويق وتطوير مزيج  ــة، من الضــروري معرفة ما يمكن القيام به للتس ــتداد المنافس وانفتاح الاقتصــاد واش

 (26:  2015تسويقي خاص لكل مجموعة عملاء. ) خنفر و اخرون ,  

وبما أن الرضـا يتم إنشـاؤه من خلال المقارنة بين الخدمة المتوقعة والخدمة المتصـورة، فإن جودة الخدمة  

ر إلى المقارنة بين الخدمة المطلوبة أو المتوقعة من قبل العميل والخدمة المتصـورة. ) الطائي و  هي يشـي

 (  34: 2009العلاق ,  

ــح )العجارمة, ــيين بحاجة إلى حل في فجوة الخدمة، والتي  24:  2013أوضـ ــاسـ ( أن هناك مفهومين أسـ

 وهما: يمكن أن تحدد بشكل مشترك الفجوة وتعزز تسويق الخدمات بشكل فعال،  

هو "معيار الأداء أو النقطة المرجعية الناتجة عن تجربة الخدمة". القابلية للمقارنة،    توقع العميل: .1

 والتي تستند جزئياً إلى الطريقة التي يعتقد العميل أنه سيخدمها احصل عليه.  

م على ما الوقت الذي يدرك فيـه العميـل بالفعل الخدمة المقدمة له. ثم يمكنك الحك  ادراكات العميل: .2

إذا كان المنتج أو الخدمة يوفران مسـتوى الرضـا المطلوب للعميل من خلال تلبية احتياجاتهم أو توقعاتهم، 

ث تكون ا  اتبحيـ ات )Perceptions) لإدراكـ ة في التوقعـ أصـــــلـ ة أو متـ (،  Expectations( مرتبطـ
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ثقافة إلى أخرى،   والتوقعات ليسـت ثابتة، وسـوف تتغير التقييمات من وقت لآخر، من شـخص لآخر، من

لذلك الجودة والرضـا والرضـا تعتمد الدرجة على تصـور العميل للخدمة. يقبل العميل الخدمة، لكنه يسـأل  

كيف يمكنه إرضــاء أو تلبية جودة خدمته. وهذا بالطبع متعلق بتجربة العميل. )الصــميدعي و يوســف ,  

2010  :41) 

تخدم العديد من الباحثين مصـطلحي الجودة والرضـا، ولكن في الحقيقة هناك فرق بينهما. يمثل الرضـا    يسـ

ع من جودة الخدمة. يمثل الرضـا تقييم العميل للخدمة من خلال قدرتها ولتلبية احتياجاته، تعد  مفهومًا أوسـ

الجودة أحد مكونات رضــا العملاء، لأن العملاء ســيتأثرون بمفهومهم للجودة الخدمات". )ديب و اخرون  

  ,2013  :32 ) 
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 الفصل الثاني 

 العملي للدراسة  الإطار

 نبذة عن عينة الدراسة  : 1.2

أجريت الدراسة على بنك جيهان الإسلامي للاستثمار و التمويل فرع محافظة دهوك و ذلك اخذ عينة من 

عملاء البنك الذين يتعاملون مع البنك منذ وقت , و تأسـس بنك جيهان الاسـلامي للاسـتثمار والتمويل في 

افتتح البنك مقره . 2004وتعديلاته لعام   1997-21وفقا لقانون الشـــركات العراقي رقم  2008شـــباط  

، تم إدراجه  2017. بنك جيهان هو بنك إسـلامي شـامل، منذ عام 1/4/2009الرئيسـي في اربيل بتاريخ  

  ,في الســـوق العادية لســـوق العراق للأوراق المالية  ISIN (IQ000A2DN949)في الوكالة الدولية  

((ISX   بأحرفه الأولىBCIH)ورمز الشـركة، ويتوافق مع الأوراق المالية )    العراقية. معايير الإفصـاح

ــعة من المنتجات   ــوق العراق للأوراق المالية. يقدم مجموعة واس ــات الدولي وس ــة بمركز الدراس الخاص

والخدمات البنكية الإسلامية. نسعى جاهدين لتوفير البنوك الأكثر دقة وفريدة من نوعها للهيئات الحكومية  

الجديدة )بما في ذلك إقليم كوردســتان العراق( خدمات والشــركات والعملاء الأفراد للحكومة الإســلامية  

 وتطوير هذه الخدمات لعملائنا وفق مبادئ الشريعة الإسلامية.

 وصف خصائص عينة الدراسة بعد تحليل بيانات عينة الدراسة وجدت الخصائص التالية: 2.2

%   78.9( أي نسـبة )    45( ان عدد الذكور من المسـتجيبين )   1يتضـح من الجدول )    الجنس: .1

ــتجيبين )   ــبة )   12( و بلغ عدد الإناث من المســ ــتنتج من هذا ان عميلين   21.1( أي نســ % (  و نســ

العميلين هم  المختـار هم ذكور اكثر من انـاث ذلـك لان اغلبيـة  البنـك  الالكترونيـة في  خـدمـات البنكيـة 

 الاعمال من رجال الاعمال.  أصحاب

سـنة   20( ان عميلي الخدمات البنكية الذين يقع أعمارهم اقل من  1يتضـح من الجدول )    العمر: .2

ســـــنوات بلغـت   30  – 21لا يســـــتخـدمون الخـدمـات البنكيـة الالكترونيـة , و الفئـة العمريـة التي تقع بين   

سـنوات بلغت   40– 31% ( , و الفئة العمرية التي تقع بين    33.3( شـخص أي نسـبة )    19عددهم ) 
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ســنوات بلغت   50  – 41% ( , و الفئة العمرية التي تقع بين   49.1( شــخص أي نســبة )  28عددهم ) 

ســـنة    50% ( , و الفئة العمرية التي تقع أعمارهم أكثر من   17.5( شـــخص أي نســـبة )   10عددهم )

  % ( , و نســـتنتج من ذلك ان الفئة العمرية الأكثر اســـتخداما  0( شـــخص أي نســـبة ) 0بلغت عددهم )  

ســنة و هذا لســبب ان الخدمات البنكية   50  – 21لخدمات البنكية الالكترونية هم الذين يقع أعمارهم بين 

بة ذلك   20الالكترونية حديث الاسـتخدام في مجتمع الدراسـة و و الفئة العمرية الأقل من  سـنة لا يوجد نسـ

 لان الوعي البنكي في المجتمع قليل جدا.

ل ان عميلي الخدمات البنكية بلغت نســبة حملة شــهادة اعدادية  يتضــح من الجدو  المسهل العلمي: .3

% ( ,    14( أي نســبة )  8% ( , و بلغت نســبة حملة شــهادة المعهد )    3.5( أي نســبة )  2فما دون )  

ــهادة البكالوريوس )   ــبة حملة شـ ــبة )   47بلغت نسـ ــهادة 82.5( أي نسـ ــبة حملة شـ % ( , و بلغت نسـ

% ( , و يبين   0( أي نسـبة )  0, و بلغت نسـبة حملة شـهادة الدكتوراه )% (  0( أي نسـبة )  0ماجسـتير )

ان حملة الشـــهادات الأكثر اســـتخداما لخدمات البنكية الالكترونية هم ذو شـــهادة البكالوريوس حيث ذلك  

 يحدث لان هم أكثر وعيا من غيرهم في جانب الوعي المالي و البنكي.

(   13مات البنكية بلغت نســبة موظفي الحكومي )  يتضــح من الجدول ان عميلي الخد   الوظيفة: .4

% ( , و بلغت   38.6( أي نسـبة )   22% ( , و بلغت نسـبة موظفي قطاع الخاص )   22.8أي نسـبة )  

% ( ,  3.5( أي نسـبة )    2% ( , و بلغت نسـبة اعمال الحرة )   24.6( أي نسـبة )   14نسـبة طلاب )  

% ( , و ذلك يسـتنتج ان عميلي الخدمات    10.5نسـبة )  ( أي    6و بلغت نسـبة مالك شـركة أو مشـروع ) 

 البنكية الالكترونية هم موظفين في قطاع الحكومي و القطاع الخاص.

يتضــح من الجدول ان مســتجيبين الاســتبانة بلغت نســبة اســتخدام  عدد البنوك التي تتعامل معها:   .5

بة )   57بنك واحد هم )   تخدام أكثر من ب 100( أي بنسـ ( , و ذلك يتضـح ان   0نك هم )  % ( و عدد اسـ

 اغلبية عميلي الخدمات البنكية الالكترونية هم يفضلون استخدام بنك واحد فقط. 

يتضــح من الجدول ان  الى أي مد  تســتخدم الخدمات البنكية الالكترونية في تعاملاتك البنكية:   .6

% ( , و    21.1أي نســبة )  (   12مســتجيبين الاســتبانة بلغت ان المســتجيبين الذين اختاروا نادرا عدد )  

ــتجيبين الذين اختاروا قليل عدد ) ــبة )  22بلغت ان المسـ ــتجيبين  38.6( أي نسـ % ( , و بلغت ان المسـ

% ( , و بلغت ان المســتجيبين الذين اختاروا كبير 40.4( أي نســبة )  23الذين اختاروا متوســط عدد )

% ( , و  0( أي نسبة ) 0روا دائما عدد )% ( , و بلغت ان المستجيبين الذين اختا0( أي نسبة )  0عدد )

 ذلك يتضح ان الفئة العميلة لخدمات البنكية الالكترونية يستخدمون الخدمات قليلا الى متوسط.

أي من الخـدمات البنكيـة الالكترونيـة التـاليـة أكثر اســـــتخـداما من غيرها في تعـاملاتك مع البنـك:   .7

( اي    24المسـتجيبين الذين اختاروا الصـراف الالي ) يتضـح من الجدول ان مسـتجيبين الاسـتبانة بلغت ان 

% ( , و الذين اختاروا    57.9( أي نسـبة )    33% ( , و الذين اختاروا تحويا الأموال )   42.1نسـبة )  
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ة عبر الانترنيـت ) دفع , فواتير , قروض ( )   املات البنكيـ ات   0إجراءات المعـ دمـ ( , أي بمعنى ان الخـ

 دم أكثر في مجال تحويل الأموال في البنك المختار.البنكية الالكترونية تستخ

( أي    3يتضــح من الجدول ان عدد الاســتخدام الأقل من ســنة )  عدد ســنوات التعامل مع البنك:   .8

ــبة )   ــنوات بلغت )    5.3نسـ ــنة واحدة الى خمس سـ ــتخدام من سـ ــبة   41% ( , ان عدد الاسـ ( أي نسـ

% ( , ان  7( أي نسـبة )  4عشـر سـنوات بلغت )  % ( , ان عدد الاسـتخدام من سـتة سـنوات الى  71.9)

% ( , و من خلال ذلك يتضــح ان  15.8( أي نســبة )  9عدد الاســتخدام أكثر من عشــر ســنوات بلغت )  

النســبة الأكبر هي اســتخدام الخدمات البنكية بشــكل عام ما بين ســنة الى خمس ســنوات و ذلك يتضــح ان  

 الخدمات البنكية حديثة في مجتمع العينة.

يبين من الجدول ان عدد الاسـتخدام الأقل  متى و انت تسـتخدم الخدمات البنكية الالكترونية:  منذ  .9

% ( , ان عدد الاسـتخدام من سـنة واحدة الى خمس سـنوات بلغت )    26.3( أي نسـبة )  15من سـنة )  

  ( أي نسـبة   0% ( , ان عدد الاسـتخدام من سـتة سـنوات الى عشـر سـنوات بلغت ) 73.7( أي نسـبة ) 42

ــنوات بلغت )  0) ــر س ــتخدام أكثر من عش ــبة ) 0% ( , ان عدد الاس % ( , و من خلال ذلك  0( أي نس

يتضـح ان النسـبة الأكبر هي اسـتخدام الخدمات البنكية الالكترونية ما بين سـنة الى خمس سـنوات و ذلك  

 يتضح ان الخدمات البنكية الالكترونية حديثة في مجتمع العينة.

 توزيع الأشخاص المبحوثين حسب خصائصهم: 1جدول 

 المجمو   أنثى ذكر الجنس

 57 12 45 التكرار

 %100 %21.1 % 78.9 النسبة

 20أقل من   العمر

 سنة

الـــــى    21

 سنة 30

  50-41 سنة  31-40

 سنة

مــن  ــر  ــث أك

 سنة 50

 المجمو  

 57 - 10 28 19 - التكرار

 %100 %0 %17.5 %49.1 %33.3 %0 النسبة

اعدادية فما   المسهل العلمي

 دون 

 المجمو   دكتوراه ماجستير بكالوريوس معهد

 57 - - 47 8 2 التكرار

 %100 % 0 % 0 % 82.5 % 14 % 3.5 النسبة

ــف  الوظيفة   ــوظــ مــ

 حكومي

مــــوظــــف 

 قطا  خاص

 المجمو   مالك شركة  اعمال حرة طالب

 57 6 2 14 22 13 التكرار

 %100 %10.5 %3.5 %24.6 %38.6 %22.8 النسبة
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 أكثر من واحد واحد فقط عدد البنوك التي تتعامل معها

 

 المجمو  

 57 0 57 التكرار

 %100 %0 %100 النسبة

الى أي مد  تسـتخدم الخدمات 

فـي  الالـكـتـرونـيـــة  الـبـنـكـيـــة 

 تعاملاتك البنكية

 المجمو   دائما كبير متوسط قليل نادرا

 57 - - 23 22 12 التكرار

 %100 %0 %0 %40.4 %38.6 %21.1 النسبة

كـيـــة   نـ بـ الـ الـخـــدمـــات  مـن  أي 

ر  ثـ أكـ يـــة  تـــالـ الـ يـــة  رونـ تـ كـ الالـ

ــا في  غيره ــا من  اســـــتخــدام

 تعاملاتك مع البنك 

ــراف  الصـــ

 الالي

ــلات  تحويل الأموال ــعـــام ــم ال ــراءات  إج

البنكيـة عبر الانترنيـت ) 

 ,  فواتير( دفع, قروض

 المجمو  

 57 - 33 24 التكرار

 %100 %0 % 57.9 % 42.1 النسبة

ــن  سنوات التعامل مع البنك عدد  مـ ــل  أقـ

 سنة

 سنوات 10أكثر من  سنة  10-6 سنة 1-5

 

 المجمو  

 57 9 4 41 3 التكرار

 %100 % 15.8 % 7 % 71.9 % 5.3 النسبة

ــت تســـــتخــدم   ان ــذ متى و  من

 ,الخدمات البنكية الالكترونية

ــن  مـ ــل  أقـ

 سنة

 المجمو   سنوات 10أكثر من  سنة  10-6 سنة 1-5

 57 - - 42 15 التكرار

 %100 % 0 % 0 % 73.7 % 26.3 النسبة

 

 نتائج التحليل الاحصائي للدراسة: : 3.2

 المقدمة 

ــة عن المتغيرات التي    ــتجابة أفراد عينة الدراسـ ــائي لاسـ ــل نتائج التحليل الاحصـ ــتعرض هذا الفصـ يسـ

اعتمدت فيها، من خلال عرض المؤشـرات المعنوية الاولية لإجاباتهم من خلال المتوسـطات الحسـابية و  

ــل إختب ــبية، كما يتناول الفصـ ــة والاهمية النسـ ــيات  الانحرافات المعيارية لكل متغيرات الدراسـ ار فرضـ

 الدراسة و الدلالات المعنوية الخاصة بكل منها.   
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 جودة الخدمات البنكية الالكترونية بشكل عام  : 1.3.2

لوصـــف جودة الخدمات البنكية الالكترونية بشـــكل عام في بنك جيهان الاســـلامي في مدينة دهوك لجأ  

المحســوبة وأهمية الفقرة،   t المعيارية، و قيمةالباحث إلى اســتخدام المتوســطات الحســابية و الانحرافات  

 (.  2كما هو موضح بالجدول ) 

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومستو  جودة الخدمات البنكية الالكترونية بشكل عام: 2جدول 

جودة الخـدمـات البنكيـة الالكترونيـة  ت

 بشكل عام

المتوســـط 

 الحسابي

الانــحــراف  

 المعياري

 "t" قيمــة

 المحسوبة

Sig* 

مســتو   

 الدلالة

تـرتـيـــب  

يـــة  أهـمـ

 الفقرة

 المستو 

تتوفر الخـدمات البنكيـة الالكترونيـة  1

 بشكل مستمر

 مرتفعة 2 0.000 49.528 0.639 4.193

يـــة   2 كـ نـ بـ الـ خـــدمـــات  الـ لـــك  ك  يـ تـ تـ

الالكترونيـة معرفـة جميع الخـدمـات 

 البنكية الاخر 

 مرتفعة 3 0.000 41.543 0.759 4.175

من  3 المــدركــة  المنفعــة  تشـــــجع 

ة على  ة الالكترونيـ ات البنكيـ دمـ الخـ

 طلب الخدمة إلكترونيا

 مرتفعة 4 0.000 46.047 0.685 4.175

العــديــد من الخــدمــات  4 يوفر البنــك 

 البنكية الالكترونية

 مرتفعة 7 0.000 44.335 0.699 4.105

توجد للبنك صـــفحة خاصـــة على  5

 شبكة الانترنت

 مرتفعة 1 0.000 45.636 0.728 4.403

الـبـنـــك   6 فـي  الـعـــامـلـون  يـتـفـهـم 

ــعون إلى  لاحتياجات العملاء ويســ

 تحقيقها

 مرتفعة 5 0.000 36.765 0.847 4.123

كـيـــة   7 نـ بـ الـ الـخـــدمـــات  جـودة  عـــد  تـ

ــك   البن ــا  ــدمه يق التي  ــة  الالكتروني

 مناسبة

 مرتفعة 6 0.000 42.428 0.734 4.123

المعياري  المتوسـط الحسـابي والانحراف  

العام لجودة الخدمات البنكية الالكترونية 

 بشكل عام

4.175 

 

0.728 

 

44.335 

 

 مرتفعة - 0.000

 α (  (1.52.)≤  0.05(الجدولية عند مستو  ) tقيمة )

 (.3( الجدولية بالاستناد الى الوسط الافتراضي للفقرة و البالغ )tتم حساب قيمة )
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ــك الجدول )   ــة عن العبارات المتعلقة بجودة الخدمات البنكية الالكترونية    (2يوضــ إجابات عينة الدراســ

       بشكل عام، حيث تراوحت المتوسطات الحسابية لجودة الخدمات البنكية الالكترونية بشكل عام بين 

( على المقياس الخماســي الذي يشــير إلى المســتوى  4.175( بمتوســط كلي مقداره )4.403  -  4.105)

مرتفع لجودة الخـدمـات البنكيـة الالكترونيـة في بنـك جيهـان الاســـــلامي في دهوك. إذ جـاءت في المرتبـة  ال 

( وهو أعلى  4.403بمتوسـط حسـابي بلغ )  توجد للبنك صـفحة خاصـة على شـبكة الانترنتالاولى فقرة "  

 ت الفقرة "( , فيما حصـل 0.728( و انحراف معياري بلغ )4.175من المتوسـط الحسـابي العام البالغ ) 

" على المرتبة الســـابعة و الأخيرة بمتوســـط حســـابي    يوفر البنك العديد من الخدمات البنكية الالكترونية

( ,  0.699( , وانحراف معياري )  4.175( وهو أدنى من المتوسـط الحسـابي الكلي والبالغ  )4.105)

ــتجابات أفراد عينة  ــتت المنخفض في اس ــاً التش ــة حول جودة الخدمات البنكية  ويبين الجدول أيض الدراس

الالكترونية في بنك جيهان الاســـــلامي في دهوك بفقراتها وهو ما يعكس التقارب في وجهات نظر أفراد  

ــير   ــلامي في دهوك. ويشــ ــة حول جودة الخدمات البنكية الالكترونية في بنك جيهان الاســ عينة الدراســ

ابية. وبشــكل عام يتبين أن مســتوى جودة الخدمات  الجدول أيضــاً الى التقارب في قيم المتوســطات الحس ــ

 ً     .البنكية الالكترونية في بنك جيهان الاسلامي في دهوك من وجهة نظر عينة الدراسة كان مرتفعا

 جودة الخدمات البنكية الالكترونية  : 2.3.2

في بنك  )سـهولة الاسـتخدام وتوفير الوقت و الأمان والسـرية(  لوصـف جودة الخدمات البنكية الالكترونية  

جيهان الاســلامي في دهوك، لجأ الباحث إلى اســتخدام المتوســطات الحســابية و الانحرافات المعيارية،  

 (   6( )  5( ) 4( )    3المحسوبة وأهمية الفقرة، كما هو موضح بالجداول ) t وقيمة

 

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومستو  سهولة الاستخدام : 3جدول 

ــط  سهولة الاستخدام  ت المتوســ

 الحسابي

الانــحــراف  

 المعياري

 "t" قيمــة

 المحسوبة

Sig* 

مســتو   

 الدلالة

تـرتـيـــب  

يـــة  أهـمـ

 الفقرة

 المستو 

ة  8 ة البنكيـ دمـ دام الخـ يعتبر اســـــتخـ

 الالكترونية سهل 
4.298 

 مرتفعة 2 0.000 54.396 597 .0

ــاعـدني اســـــتخـدام الخـدمـات  9 يســـ

ــاز  إنج على  ــة  ــة الالكتروني البنكي

 كافة المهام

3.965 

 مرتفعة 7 0.000 39.643 0.755
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يقدم البنك عبر موقعه الإلكتروني  10

ة لتســـــهيـل  المســـــاعـدة الفوريـ

 العمليات للعملاء

4.123 

 مرتفعة 4 0.000 42.428 0.734

اســتطيع الحصــول على معلومات   11

ــتعمال الخدمة   مفيدة من خلال اسـ

 البنكية عبر الإنترنت

 مرتفعة 5 0.000 41.412 0.748 4.105

ــجيل والدخول  12 ــهل التســ من الســ

 على البوابة الإلكترونية للبنك 
4.298 

 مرتفعة 1 0.000 49.642 0.654

تقـدم الخـدمـات البنكيـة الإلكترونيـة  13

ــريعة لتوجيه العملاء  ــاعدة س مس

 لحل المشاكل

4.053 

 مرتفعة 6 0.000 44.194 0.692

الموقع  14 ــة في  العميل ــة  الله تتميز 

 الإلكتروني بالوضوح
4.263 

 مرتفعة 3 0.000 48.121 0.669

المتوسـط الحسـابي والانحراف المعياري 

 لسهولة الاستخدامالعام 

4.123 

 

0.755 

 

44.194 

 

 مرتفعة - 0.000

 α (  (1.52.)≤  0.05(الجدولية عند مستو  ) tقيمة )

 (.3( الجدولية بالاستناد الى الوسط الافتراضي للفقرة و البالغ )tتم حساب قيمة )

إجابات عينة الدراســـة عن العبارات المتعلقة بســـهولة الاســـتخدام. حيث تراوحت    (3يوضـــك الجدول ) 

(  بمتوســـط كلي مقداره  4.298-3.965المتوســـطات الحســـابية لســـهولة الاســـتخدام بشـــكل عام بين )

( على المقياس الخماســي الذي يشــير إلى المســتوى المرتفع لســهولة اســتخدام الخدمات البنكية  4.123)

من السـهل التسـجيل والدخول   الالكترونية في بنك جيهان الاسـلامي. إذ جاءت في المرتبة الاولى فقرة "

(  وهو أعلى من المتوسـط الحسـابي العام  4.298" بمتوسـط حسـابي بلغ )  على البوابة الإلكترونية للبنك

اســتخدام الخدمات  يســاعدني   (  فيما حصــلت الفقرة "0.654( و انحراف معياري بلغ )4.123البالغ )

(  3.965" على المرتبة السـابعة والاخيرة بمتوسـط حسـابي )  البنكية الالكترونية على إنجاز كافة المهام

. و يبين الجدول  (0.654وانحراف معياري )  (4.123وهو أدنى من المتوســط الحســابي الكلي والبالغ )

ــهو ــة حول سـ ــتجابات أفراد عينة الدراسـ ــتت المنخفض في اسـ ــا التشـ ــتخدام الخدمات البنكية  أيضـ لة اسـ

الالكترونيـة في بنـك جيهـان بفقراتهـا وهو مـا يعكس التقـارب في وجهـات نظر أفراد عينـة الـدراســـــة حول  

ســهولة اســتخدام الخدمات البنكية الالكترونية في بنك جيهان. ويشــير الجدول أيضــا إلى التقارب في قيم 

هولة استخدام الخدمات البنكية الالكترونية في البنك  المتوسطات الحسابية. وبشكل عام يتبين أن مستوى س

 جيهان من وجهة نظر عينة الدراسة كانت مرتفعاً.  



43 

 

 

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومستو  توفير الوقت: 4جدول 

   ت

 توفير الوقت

ــط  المتوســ

 الحسابي

الانــحــراف 

 المعياري

 "t" قيمــة

 المحسوبة

Sig* 

مســتو   

 الدلالة

تـرتـيـــب 

أهـمـيـــة 

 الفقرة

 المستو 

اســتخدام الخدمة الإلكترونية عبر   15

ــاملات  المع ــاز  إنج في  ــت  الإنترن

 المالية يوفر الوقت

4.088 

0.689 

44.811 

 مرتفعة 5 0.000

 يتم الحصول على الخدمات 16

 الإلكترونية دون تأخير
4.123 

0.709 
43.910 

 مرتفعة 4 0.000

ــارات في يتم الرد على   17 ــتفسـ الاسـ

 وقت قصير
4.298 

0.707 
45.950 

 مرتفعة 1 0.000

 يستطيع العميل ان يحصل 18

 على الخدمة من أول مرة
4.071 

0.799 
38.476 

 مرتفعة 6 0.000

هنــاك اســـــتجــابــة فوريــة لطلــب  19

 العميل
4.158 

0. 702 
44.732 

 مرتفعة 3 0.000

ســرعة تحميل صــفحة البنك على   20

 التحميلموقع 
4.193 

0.693 
45.694 

 مرتفعة 2 0.000

المتوسـط الحسـابي والانحراف المعياري  

 0.699 4.141 العام لتوفير الوقت

44.772 

 

 مرتفعة - 0.000

 α (  (1.52.)≤  0.05(الجدولية عند مستو  ) tقيمة )

 (.3البالغ )( الجدولية بالاستناد الى الوسط الافتراضي للفقرة و tتم حساب قيمة )

ــة عن العبارات المتعلقة بتوفير الوقت. حيث تراوحت    ( 4كما يوضــــك الجدول )   إجابات عينة الدراســ

(  4.141(  بمتوسط كلي مقداره )4.298  - 4.071المتوسطات الحسابية لتوفير الوقت بشكل عام بين )

ــتوى المرتفع لتوفير الوقت في ا  ــير إلى المس ــي الذي يش لخدمات البنكية الالكترونية  على المقياس الخماس

"   يتم الرد على الاســــتفســــارات في وقت قصــــيرفي بنك جيهان. إذ جاءت في المرتبة الاولى فقرة " 

( وانحراف  4.141( وهو أعلى من المتوســـط الحســـابي العام البالغ )4.298بمتوســـط حســـابي بلغ )

" على    لى الخدمة من أول مرةيستطيع العميل ان يحصل ع ( فيما حصلت الفقرة "0.707معياري بلغ )

( وهو أدنى من المتوســط الحســابي الكلي والبالغ  4.071المرتبة الســادســة والاخيرة بمتوســط حســابي )
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ويبين الجدول أيضـاً التشـتت المنخفض في اسـتجابات أفراد عينة  (  0.799( وانحراف معياري )4.141)

الالكترونية في بنك جيهان الاســلامي في دهوك بفقراتها  الدراســة حول توفير الوقت في الخدمات البنكية  

ة   ــة حول توفير الوقـت في الخـدمـات البنكيـ ة الـدراســـ ا يعكس التقـارب في وجهـات نظر أفراد عينـ وهو مـ

كل عام  ابية. وبشـ ير الجدول أيضـاً إلى التقارب في قيم المتوسـطات الحسـ الالكترونية في بنك جيهان. ويشـ

ة يتبين أن مســـــتوى توفير الو ة نظر عينـ ان من وجهـ ك جيهـ ة في بنـ ة الالكترونيـ ات البنكيـ دمـ قـت في الخـ

 ً  .الدراسة كانت مرتفعا

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومستو  الأمان : 5جدول 

ــط  الأمان  ت المتوســ

 الحسابي

الانــحــراف  

 المعياري

 "t" قيمــة

 المحسوبة

Sig* 

مســتو   

 الدلالة

تـرتـيـــب  

يـــة  أهـمـ

 الفقرة

 المستو 

د تعـاملي مع   21 أشـــــعر بـالامـان عنـ

 .هذا البنك إلكترونيا  
4.246 

0.763 
42.036 

 مرتفعة 2 0.000

ــة   22 البنكي ــات  ــدم الخ ــال  اســـــتعم

ــال دائم مع  الالكترونية يوفر اتصـ

 .البنك 

4.211 

0.725 

43.818 

 مرتفعة 5 0.000

تقــديم   23 عنــد  بــالراحــة  أشـــــعر 

معلوماتي الشـــخصـــية للبنك عبر 

  .الانترنت

4.368 

0.672 

49.103 

 مرتفعة 1 0.000

الخـدمـة البنكيـة الالكترونيـة توفر   24

الحمـايـة العـاليـة لمعلومـاتي عن 

 .تعاملاتي البنكية

4.228 

0.671 

46.816 

 مرتفعة 4 0.000

الشـــــعور بـالارتيـاح أثنـاء إجراء   25

الخــدمــة  طريق  عن  المعــاملات 

 .البنكية عبر الانترنت

4.228 

0.682 

46.911 

 مرتفعة 3 0.000

الخـدمـة البنكيـة الالكترونيـة أمنـة   26

 .في إنجاز العمليات البنكية
4.123 

0.629 
49.503 

 مرتفعة 6 0.000

المتوسـط الحسـابي والانحراف المعياري 

 0.682 4.228 للأمان العام 

46.866 

 

 مرتفعة - 0.000

 α (  (1.52.)≤  0.05(الجدولية عند مستو  ) tقيمة )

 (.3( الجدولية بالاستناد الى الوسط الافتراضي للفقرة و البالغ )tتم حساب قيمة )
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دول )   ا يوضـــــك الجـ ث تراوحـت    (  5كمـ ان. حيـ الأمـ ة بـ ارات المتعلقـ ــة عن العبـ دراســـ ة الـ ات عينـ ابـ إجـ

ــكل عام بين ) ــابية لألمان بش ــطات الحس ــط كلي مقداره )4.123-4.368المتوس ( على  4.228( بمتوس

ــتوى المرتفع للأمان في الخدمات البنكية الالكترونية في بنك   ــير إلى المســ ــي الذي يشــ المقياس الخماســ

أشـــعر بالراحة عند تقديم معلوماتي الشـــخصـــية للبنك عبر  جيهان. إذ جاءت في المرتبة الاولى فقرة " 

ــابي بلغ )الانترنت ــط حسـ ــابي العام  4.368" بمتوسـ ــط الحسـ (  4.228البالغ )( وهو أعلى من المتوسـ

اري بلغ ) الخـدمـة البنكيـة الالكترونيـة أمنـة في إنجـاز  ( فيمـا حصـــــلـت الفقرة "  49.103وانحراف معيـ

( وهو أدنى من المتوســط  4.123" على المرتبة الســادســة والاخيرة بمتوســط حســابي )العمليات البنكية

ل أيضــاً التشــتت المنخفض  (. ويبين الجدو0.629( وانحراف معياري )4.228الحســابي الكلي والبالغ )

ــة حول الأمان في الخدمات البنكية الالكترونية في بنك جيهان بفقراتها   ــتجابات أفراد عينة الدراسـ في اسـ

وهو ما يعكس التقارب في وجهات نظر أفراد عينة الدراسـة حول الامان في الخدمات البنكية الالكترونية  

ير الجدول أيضـاً إلى ال  كل عام يتبين  في جيهان الاسـلامي. ويشـ ابية. وبشـ تقارب في قيم المتوسـطات الحسـ

أن مســــتوى الامان في الخدمات البنكية الالكترونية في بنك جيهان من وجهة نظر عينة الدراســــة كانت 

 ً    .مرتفعا

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومستو  السرية : 6جدول 
ــط  السرية ت المتوســ

 الحسابي

الانــحــراف  

 المعياري

 "t" قيمــة

 المحسوبة

Sig* 

مســتو   

 الدلالة

تـرتـيـــب  

يـــة  أهـمـ

 الفقرة

 المستو 

مـعـلـومـــاتـي   27 مـع  الـبـنـــك  يـتـعـــامـــل 

ــتخدام  ــرية عند اسـ ــة بسـ الخاصـ

 الخدمة الإلكترونية

4.421 

0.706 

47.293 

 مرتفعة 2 0.000

التي   28 للمعلومــات  ــة  ســـــري تتوفر 

 الإلكترونييقدمها العميل للموقع 
4.211 

0.701 
45.385 

 مرتفعة 4 0.000

هنالك ســـرية مطلقة اثناء تعاملي   29

 مع البنك 
4.439 

0.627 
53.422 

 مرتفعة 1 0.000

ــة لا  30 ــة الإلكتروني البنكي ــة  ــدم الخ

على  بــالأطلا   تســـــمك ل خرين 

 معلوماتي الشخصية

4.123 

0.758 

41.086 

 مرتفعة 6 0.000

بســـــجلات وملفـات يحتفظ البنـك   31

هـــا  يـ إلـ رجـو   الـ ن  كـ مـ ويـ قـــة  يـ دقـ

 بسرعة

4.299 

0.731 

44.389 

 مرتفعة 3 0.000
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ــة لا  32 ــة الإلكتروني البنكي ــة  ــدم الخ

ــاءة اســـــتخــدام  تســـــمك بــإســــ

 المعلومات الشخصية

4.158 

0.621 

50.570 

 مرتفعة 5 0.000

المتوسـط الحسـابي والانحراف المعياري 

 0.704 4.255 العام للسرية

 مرتفعة - 0.000 

 α (  (1.52.)≤  0.05(الجدولية عند مستو  ) tقيمة )

 (.3( الجدولية بالاستناد الى الوسط الافتراضي للفقرة و البالغ )tتم حساب قيمة )

ــرية. حيث، يبين تراوحت    ( 6و أخيرا يبين الجدول )   ــة عن العبارات المتعلقة بالس إجابات عينة الدراس

على  (  4.255)(  بمتوســط كلي مقدار  4.439-4.123المتوســطات الحســابية للســرية بشــكل عام بين )

ــرية في الخدمات البنكية الالكترونية في بنك   ــتوى المرتفع للسـ ــير إلى المسـ ــي الذي يشـ المقياس الخماسـ

" بمتوسط حسابي    هنالك سرية مطلقة اثناء تعاملي مع البنكجيهان. إذ جاءت في المرتبة الاولى فقرة " 

ابي العام البالغ )4.439بلغ ) (  0.627ف معياري بلغ )( وانحرا 4.255( وهو أعلى من المتوسـط الحسـ

 الخدمة البنكية الإلكترونية لا تسـمك ل خرين بالأطلا  على معلوماتي الشـخصـية , فيما حصـلت الفقرة "

( وهو أدنى من المتوســط الحســابي الكلي  4.123" على المرتبة الســادســة والاخيرة بمتوســط حســابي )

أيضـاً التشـتت المنخفض في اسـتجابات  (. و يبين الجدول  0.758و انحراف معياري )  (4.255)والبالغ  

أفراد عينة الدراسـة حول السـرية في الخدمات البنكية الالكترو نية في بنك جيهان بفقراتها وهو ما يعكس 

التقـارب في وجهـات نظر أفراد عينـة الـدراســـــة حول الســـــريـة في الخـدمـات البنكيـة الالكترونيـة في بنـك  

في قيم المتوســطات الحســابية، وبشــكل عام يتبين أن مســتوى جيهان. ويشــير الجدول أيضــاً إلى التقارب  

 .السرية في الخدمات البنكية الالكترونية في بنك جيهان من وجهة نظر عينة الدراسة كانت مرتفعاً 

 رضا العملاء  :  3.3.2

لوصـــف رضـــا العملاء في بنك جيهان الاســـلامي، لجأ الباحث إلى اســـتخدام المتوســـطات الحســـابية و  

 (7) المحسوبة وأهمية الفقرة، كما هو موضح بالجدول  الانحرافات المعيارية، وقيمة

 حرافات المعيارية ومستو  رضا العملاءالمتوسطات الحسابية والان: 7جدول 

المتوســـط الحســـابي والانحراف   ت

 المعياري العام  لرضا العملاء

ــط  المتوســ

 الحسابي

الانــحــراف 

 المعياري

 "t" قيمــة

 المحسوبة

Sig* 

مســتو   

 الدلالة

تـرتـيـــب 

أهـمـيـــة 

 الفقرة

 المستو 

ة  33 ات البنكيـ ــأســـــتخـدم الخـدمـ ســـ

 الإلكترونية بشكل منتظم
4.158 

0.702 
44.732 

 مرتفعة 7 0.000



47 

لدي رضا مطلق عن اللهة العميلة   34

 في الموقع الإلكتروني للبنك 
4.140 

0.718 
43.530 

 مرتفعة 8 0.000

ة  مســـــتوي   35 المصـــــطلحـات الفنيـ

الإلـكـتـرونـي   الـمـوقـع  فـي  الـعـمـيـلـــة 

 للبنك كانت ملائمة

4.158 

0.727 

43.193 

 مرتفعة 6 0.000

ســأوصــي انخرين ان يســتخدموا  36

 الصيرفة الإلكترونية
4.123 

0.803 
38.746 

 مرتفعة 9 0.000

لي   37 ــة  ــدم المق ــة  البنكي ــات  ــدم الخ

 مرضية
4.175 

0.710 
44.387 

 مرتفعة 5 0.000

تتميز الخـدمـات الإلكترونيـة على  38

 الموقع الإلكتروني بالشمولية
4.246 

0.635 
50.500 

 مرتفعة 3 0.000

فـي  39 الالـكـتـرونـي  الـمـوقـع  ــهـم  يســـ

 اختصار الجهد
4.298 

0.533 
60.844 

 مرتفعة 2 0.000

مــن  40 زاد  الإلــكــتــرونــي  الــمــوقــع 

 ارتباطي بالبنك 
4.228 

0.627 
50.888 

 مرتفعة 4 0.000

أعتقد أنني فعلت الشـيء الصـحيك  41

بـاســـــتخـدامي لموقع البنـك على 

 شبكة الإنترنت

4.333 

0.578 

56.666 

 مرتفعة 1 0.000

المتوسـط الحسـابي والانحراف المعياري  

 43.953 0.714 4.158 العام  لرضا العملاء

 مرتفعة - 0.000

 α (  (1.52.)≤  0.05(الجدولية عند مستو  ) tقيمة )

 (.3( الجدولية بالاستناد الى الوسط الافتراضي للفقرة و البالغ )tحساب قيمة )تم  

 

إجابات عينـة الدراســـــة عن العبارات المتعلقة برضـــــا العملاء. حيث تراوحت    ( 7يوضـــــك الجدول )  

( على  4.158(  بمتوســط كلي مقداره  )4.333 –  4.123المتوســطات الحســابية لرضــا العملاء بين )

 ي الذي يشــير إلى المســتوى المرتفع لرضــا العملاء. إذ جاءت في المرتبة الاولى فقرة "المقياس الخماس ــ

" بمتوسـط حسـابي بلغ    أعتقد أنني فعلت الشـيء الصـحيك باسـتخدامي لموقع البنك على شـبكة الإنترنت

(  0.578( و انحراف معياري, بلغ  )4.158( وهو أعلى من المتوســط الحســابي العام البالغ )4.333)

ــيرفة الإلكترونية فيما حصــلت الفقرة " ــتخدموا الص ــي انخرين ان يس ــأوص ــعة    س " على المرتبة التاس

ابي ) ابي الكلي والبالغ )4.123والاخيرة بمتوسـط حسـ (وانحراف  4.158( وهو أدنى من المتوسـط الحسـ

ول رضـا  (. ويبين الجدول أيضـاً التشـتت المنخفض في اسـتجابات أفراد عينة الدراسـة ح0.803معياري )



48 

العملاء بفقراتها وهو ما يعكس التقارب في وجهات نظر أفراد عينة الدراسـة حول رضـا العملاء. ويشـير  

ابية. وبشـكل عام يتبين أن مسـتوى رضـا العملاء من  الجدول أيضـاً إلى التقارب في قيم المتوسـطات الحسـ

 ً  .وجهة نظر عينة الدراسة كان مرتفعا

 

 اختبار فرضيات الدراسة  :  4.3.2

 الفرضية الرئيسية:

HO1:    ــتخدام  توفير ــهولة الاسـ لا يوجد أثر ذو دلالة معنوية لجودة الخدمات البنكية الالكترونية ) سـ

 ) α≤  0.05الوقت  السرية  الامان ( على رضا العملاء في بنك جيهان الاسلامي )  

ل   ة تم اســـــتخـدام تحليـ ذه الفرضـــــيـ ار هـ ة  لاختبـ ات البنكيـ دد للتحقق من أثر جودة الخـدمـ الانحـدار المتعـ

الالكترونية    ) ســهولة الاســتخدام، توفير الوقت، الســرية، الامان ( على رضــا العملاء في بنك جيهان، 

 .  ( 8وكما هو موضح بالجدول )  

نتائج اختبار تحليل الانحدار المتعدد لتأثير جودة الخدمات البنكية الالكترونية بأبعادها على رضا العملاء في  : 8جدول 
 بنك جيهان الاسلامي في مدينة دهوك 

يـر   هـ تـ مـ الـ

 التابع

(R) 

 الارتباط

(R2) 

ــل   ــام مع

 التحديد

Adjusted 

(R2) 

 معامل التحديد

 المعدل

F 

ــو  المحسـ

 بة

DF  درجات الحرية Sig* 

مسـتو   

 الدلالة

 β T درجة التأثير

المحســو 

 بة

Sig* 

ــتو    مس

 الدلالة

 

 

 

ــا   رضــــ

 العملاء

0.733 0.537 

 

0.519 36.85 

 

 

 الإنحدار

ســـــهولة   0.000 4

الإســتخدا

 م

0.213 2.558 0.005 

تـــوفـــيـــر  

 الوقت 

0.322 3.321 0.002 

 53 البواقي

 0.000 4.543 0.335 الامان

 57 المجمو 

 0.000 5.893 0.412 السرية
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 ملاحظة:

 .) α≤ 0.05التأثير ذات دلالة معنوية عند مستوى )  يكون  •

 α (  (2.181.)≤  0.05الجدولية عند مستوى )  Fقيمة  •

 .α (  (1.52)≤  0.05الجدولية عند مستوى )  Tقيمة  •

تخدام، توفير الوقت، السـرية،  أثر جودة الخدمات البنكية الالكترونية  (   8)   يوضـح الجدول هولة الاسـ ) سـ

ــا الع ــائي وجود تأثير ذي دلالة  ملاء في بنك جيهان. الامان ( على رضـ إذ أظهرت نتائج التحليل الاحصـ

ــرية، الامان (  معنوية لجودة الخدمات البنكية الالكترونية   ــتخدام، توفير الوقت، السـ ــهولة الاسـ على  ) سـ

, اما   ) α≤  0.05)  ( عند مســتوى 0.733) R رضــا العملاء في بنك جيهان , إذ بلغ معامل الارتباط  

( من التغيرات في رضـــــا العملاء في بنـك  0.537( أي ان قيمتـه )0.537فقـد بلغ ) R2مـل التحـديـد  معـا

) سـهولة الاسـتخدام، توفير الوقت، السـرية،  جيهان ناتج عن التغير في جودة الخدمات البنكية الالكترونية  

قد بلغ     R2  Adjustedالتحليـل أن معـامل التحـديد المعـدل  وفي الســـــيـاق ذاته، أظهرت نتـائج الامان (  

) ســـــهولة  ( وهو ما يعكس المســـــتوى الصـــــافي للاهتمام بجودة الخدمات البنكية الالكترونية  0.519)

 الاستخدام، توفير الوقت، السرية، الامان (

بلغت قيمة درجة  بعد التخلص من قيم الاخطاء المعيارية الناتجة عن رضــــا العملاء في بنك جيهان. كما 

(  0.412مـان )( و للأ0.335( و لتوفير الوقـت )0.322( لســـــهولـة الاســـــتخـدام )0.213)  βالتـأثير  

)  للســــرية. وهذا يعني أن الزيادة بدرجة واحدة في مســــتوى الاهتمام جودة الخدمات البنكية الالكترونية  

ا العملاء في بنك جيهان بقيمة  يؤدي إلى تحسـين رض ـسـهولة الاسـتخدام، توفير الوقت، السـرية، الامان (  

( للســـرية.  0.412( للأمان و )0.335( لتوفير الوقت و )0.322( لســـهولة الاســـتخدام و )0.213)

 α≤  0.05)  ( وهي دالة عند مسـتوى 4.036المحسـوبة والتي بلغت ) F ويؤكد معنوية هذا التأثير قيمة

عدم صـحة قبول الفرضـية الرئيسـة، وعليه ترفض الفرضـية العدمية وتقبل الفرضـية البديلة  . و هذا يؤكد )

 التي تنص على:  

) ســـــهولـة الاســـــتخـدام، توفير الوقـت،  يوجـد تـأثير ذي دلالـة معنويـة لجودة الخـدمـات البنكيـة الالكترونيـة  

ــرية، الامان (   ــا العملاء في بنك جيهان الاســـلامي في مدينة دهوك السـ ــتوى دلالة  على رضـ )  عند مسـ

0.05  ≥α (  . 

وللتحقق من تأثير كل بعد من أبعاد جودة الخدمات البنكية الالكترونية على رضــا العملاء في بنك جيهان 

 قام الباحث بتجزئة الفرضية الرئيسة إلى أربعة فرضيات فرعية، وكما يلي:  
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HO1-1يوجد أثر ذو دلالة معنوية لسـهولة الاسـتخدام على رضـا العملاء في بنك جيهن مسـتو   : لا

 (.   α≤ 0.05)  دلالة  

للاختبار هذه الفرضـية تم اسـتخدام تحليل الانحدار البسـيط للتحقق من أثر سـهولة الاسـتخدام على رضـا  

 (   9العملاء في بنك جيهان، وكما هو موضح بالجدول )  

 

 ان الاسلامينتائج إختبار تحليل الانحدار البسيط لتأثير سهولة الاستخدام على رضا العملاء في بنك جيه: 9جدول 

هـيـر   تـ مـ الـ

 التابع

(R) 

 

 الارتباط

(R2) 

 

ــل   ــام مع

 التحديد

Adjusted 

(R2) 

مـــــعـــــامـــــل  

 التحديد

 المعدل

F 

 المحسوبة

DF درجات الحرية Sig* 

مسـتو   

 الدلالة

ــة  درجـــ

 التـــأثير

β 

T 

 المحسوبة

Sig* 

مســتو   

 الدلالة

 

 

ــا  رضــــ

 العملاء

0.512 0.262 

 

0.247 69.1 

 

 0.000 8.432 0.430 0.000 2 الإنحدار

 55 البواقي

 57 المجمو 

 ملاحظة:  

 .) α≤ 0.05يكون التأثير ذات دلالة معنوية عند مستوى )   •

 α (  (2.181.)≤  0.05الجدولية عند مستوى )  Fقيمة  •

 α (    (1. 52 .)≤  0.05الجدولية عند مستوى )  Tقيمة  •

تخدام (  9)  يوضـك الجدول هولة الاسـ إذ أظهرت نتائج التحليل  على رضـا العملاء في بنك جيهان.    أثر سـ

, إذ بلغ  على رضــا العملاء في بنك جيهان  الاحصــائي وجود تأثير ذي دلالة معنوية ســهولة الاســتخدام

(  0.262فقد بلغ ) R2معامل التحديد  , اما    ) α≤  0.05)  ( عند مســتوى 0.512) R معامل الارتباط  

ه ) ة  0.262أي ان قيمتـ اتج عن التغير في ســـــهولـ ان نـ ــا العملاء في بنـك جيهـ ( من التغيرات في رضـــ

  R2التحليل أن معامل التحديد المعدل   وفي الســـياق ذاته، أظهرت نتائج  على رضـــا العملاء    الاســـتخدام

Adjusted  ( وهو ما يعكس المسـتوى الصـافي للاهتمام سـهولة الاسـتخدام0.247قد بلغ )    على رضـا

بعـد التخلص من قيم الاخطـاء المعيـاريـة النـاتجـة عن رضـــــا العملاء في بنـك جيهـان. كمـا بلغـت  العملاء.  

(. وهـذا يعني أن الزيـادة بـدرجـة واحـدة في مســـــتوى الاهتمـام بســـــهولـة  0.430)  βير  قيمـة درجـة التـأث

ــا العملاء في بنك جيهان بقيمة  ) ــين رضـ ــتخدام يؤدي إلى تحسـ (. ويؤكد معنوية هذا التأثير  0.43الاسـ
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 T. و كما بلغت قيمة ) α≤  0.05)       ( وهي دالة عند مسـتوى  69.1المحسـوبة و التي بلغت ) F قيمة

وهذا يؤكد عدم صـحة قبول  ( ,  α≤  0.05)  وهي دالة عند مسـتوى (  8.432سـوبة و التي بلغت )المح

   :الفرضية الفرعية الاولى، وعليه ترفض الفرضية العدمية و تقبل الفرضية البديلة التي تنص على

 

يوجد تأثير ذي دلالة معنوية لســهولة الاســتخدام على رضــا العملاء في بنك جيهان عند مســتو  دلالة        

  (0.05 ≥α   .) 

HO1-2 يوجد تأثير ذي دلالة معنوية لتوفير الوقت على رضا العملاء في بنك جيهان عند مستو  : لا

 (. α≤ 0.05)  دلالة  

لانحدار البسـيط للتحقق من أثر توفير الوقت على رضـا العملاء  لاختبار هذه الفرضـية تم إسـتخدام تحليل ا 

 (   10في بنك جيهان , و كما هو موضح بالجدول )  

 نتائج اختبار تحليل الانحدار البسيط لتأثير توفير الوقت على رضا العملاء في بنك جيهان :10جدول 

هـيـر  تـ مـ الـ

 التابع

(R) 

 

 الارتباط

(R2) 

 

ــل   ــام مع

 التحديد

Adjusted 

(R2) 

مـــــعـــــامـــــل  

 التحديد

 المعدل

F 

 المحسوبة

DF   ــات درجـــــ

 الحرية

Sig* 

مســتو   

 الدلالة

ــة   درجـــــ

 β التأثير

T 

 المحسوبة

Sig* 

مســتو   

 الدلالة

 

ــا  رضــــ

 العملاء

0.627 0.393 

 

0.371 

 

22.844 

 

 0.000 13.78 0.62 0.000 1 الإنحدار

 56 البواقي

 57 المجمو 

 ملاحظة:

 .) α≤ 0.05يكون التأثير ذات دلالة معنوية عند مستوى )   •

 α (  (2.181.)≤  0.05الجدولية عند مستوى )  Fقيمة  •

 α (  (1.52.)≤  0.05الجدولية عند مستوى )  Tقيمة  •

ــا العملاء في بنك جيهان. إذ أظهرت نتائج التحليل   (  10)   يوضـــك الجدول أثر توفير الوقت على رضـ

الاحصــائي وجود تأثير ذي دلالة معنوية لتوفير الوقت على رضــا العملاء في بنك جيهان, إذ بلغ معامل 

( أي ان  0.393فقـد بلغ ) R2. امـا معـامـل التحـديـد  ) α≤  0.05( عنـد مســـــتوى )  R (0.627الارتبـاط  
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على    ( من التغيرات في رضـــــا العملاء في بنـك جيهـان نـاتج عن التغير في توفير الوقـت0.393قيمتـه )

ــا العملاء   ــياق ذاته، أظهرت نتائج  رض قد    R2 Adjustedالتحليل أن معامل التحديد المعدل   وفي الس

عد التخلص  بعلى رضــا العملاء.    ( وهو ما يعكس المســتوى الصــافي للاهتمام توفير الوقت0.371بلغ )

  βمن قيم الاخطـاء المعيـاريـة النـاتجـة عن رضـــــا العملاء في بنـك جيهـان. كمـا بلغـت قيمـة درجـة التـأثير  

يؤدي إلى تحسـين رضـا    (. وهذا يعني أن الزيادة بدرجة واحدة في مسـتوى الاهتمام توفير الوقت0.62)

ة  ) ان بقيمـ ك جيهـ ة0.62العملاء في بنـ أثير قيمـ ذا التـ ة هـ د معنويـ ة و التي بلغـت  F (. ويؤكـ المحســـــوبـ

المحســـــوبـة و التي بلغـت    T. و كمـا بلغـت قيمـة  ) α≤  0.05)  ( وهي دالـة عنـد مســـــتوى  22.844)

وهذا يؤكد عدم صحة قبول الفرضية الفرعية الثانية،  ( ,  α≤  0.05) وهي دالة عند مستوى  (  13.78)

 :  وعليه ترفض الفرضية العدمية و تقبل الفرضية البديلة التي تنص على

  0.05)يوجد تأثير ذي دلالة معنوية لتوفير الوقت على رضــا العملاء في بنك جيهان عند مســتوى دلالة  

≥α  .) 

HO1-3 يوجد تأثير ذي دلالة معنوية للسـرية على رضـا العملاء في بنك جيهان عند مسـتو  دلالة    : لا

(0.05  ≥α .) 

لاختبار هذه الفرضـية تم إسـتخدام تحليل الانحدار البسـيط للتحقق من أثر السـرية على رضـا العملاء في 

 (  11بنك جيهان , و كما هو موضح بالجدول )

 نتائج اختبار تحليل الانحدار البسيط لتأثير السرية على رضا العملاء في بنك جيهان: 11جدول 

هـيـر  تـ مـ الـ

 التابع

(R) 

 

 الارتباط

(R2) 

 

ــل   ــام مع

 التحديد

Adjusted 

(R2) 

 معامل التحديد

 المعدل

F 

 المحسوبة

DF  درجـــــــات

 الحرية

Sig* 

مســتو   

 الدلالة

ــة   درجـــــ

 β التأثير

T 

 المحسوبة

Sig* 

مســتو   

 الدلالة

 

ــا  رضــــ

 العملاء

0.709 0.503 

 

 0.000 17.202 0.689 0.000 2 الإنحدار 72.62 0.491

 55 البواقي

 57 المجمو  

 ملاحظة:

 .) α≤ 0.05يكون التأثير ذات دلالة معنوية عند مستوى )   •

 α (  (2.181.)≤  0.05الجدولية عند مستوى )  Fقيمة  •

 α (  (1.52.)≤  0.05الجدولية عند مستوى )  Tقيمة  •
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أثر الســـــريـة على رضـــــا العملاء في بنـك جيهـان. إذ أظهرت نتـائج التحليـل    (  11)   يوضـــــك الجـدول

الاحصـــــائي وجود تأثير ذي دلالة معنوية للســـــرية على رضـــــا العملاء في بنـك جيهان, إذ بلغ معامل 

( أي ان  0.503فقـد بلغ ) R2عـامـل التحـديـد  . امـا م) α≤  0.05( عنـد مســـــتوى )  R (0.709الارتبـاط  

ــا العملاء في بنك جيهان ناتج عن التغير في 0.503قيمته ) ــا  ( من التغيرات في رض ــرية على رض الس

قـد بلغ     R2  Adjustedالتحليـل أن معـامـل التحـديـد المعـدل   وفي الســـــيـاق ذاتـه، أظهرت نتـائج  العملاء  

ــتوى الصــافي للاهتمام 0.491) ــرية على رضــا العملاء. ( وهو ما يعكس المس بعد التخلص من قيم الس

β  (0.689  .)الاخطاء المعيارية الناتجة عن رضــا العملاء في بنك جيهان. كما بلغت قيمة درجة التأثير  

توى الاهتمام  ين رضـا العملا  السـريةوهذا يعني أن الزيادة بدرجة واحدة في مسـ ء في بنك  يؤدي إلى تحسـ

( وهي دالة  72.62المحســوبة و التي بلغت ) F (. ويؤكد معنوية هذا التأثير قيمة0.689جيهان بقيمة  )

وهي دالة عند (  17.202المحســـوبة و التي بلغت ) T. و كما بلغت قيمة ) α≤  0.05)  عند مســـتوى 

وهذا يؤكد عدم صـحة قبول الفرضـية الفرعية الثالثة، وعليه ترفض الفرضـية  ( ,   α≤  0.05)  مسـتوى 

 العدمية و تقبل الفرضية البديلة التي تنص على:  

 (.   α≤  0.05)على رضا العملاء في بنك جيهان عند مستوى دلالة    للسريةيوجد تأثير ذي دلالة معنوية 

HO1-4 العملاء في بنك جيهان عند مسـتو  دلالة        يوجد تأثير ذي دلالة معنوية للسـرية على رضـا: لا

  (0.05 ≥α .) 

على رضــا العملاء في   مانلاختبار هذه الفرضــية تم إســتخدام تحليل الانحدار البســيط للتحقق من أثر الأ

 ( 12بنك جيهان , و كما هو موضح بالجدول )  

 نتائج اختبار تحليل الانحدار البسيط لتأثير الأمان على رضا العملاء في بنك جيهان: 12جدول 

هـيـر   تـ مـ الـ

 التابع

(R) 

 

 الارتباط

(R2) 

 

ــل   ــام مع

 التحديد

Adjusted 

(R2) 

مـــــعـــــامـــــل  

 التحديد

 المعدل

F 

 المحسوبة

DF درجات الحرية Sig* 

مسـتو   

 الدلالة

درجـــــــة 

 β التأثير

T 

 المحسوبة

Sig* 

مســتو   

 الدلالة

 

ــا  رضــــ

 العملاء

0.702 0.493 

 

 0.000 17.201 0.712 0.000 1 الإنحدار 17.53 0.476

 56 البواقي

 57 المجمو  

 ملاحظة:

 .) α≤ 0.05يكون التأثير ذات دلالة معنوية عند مستوى )   •
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 α (  (2.181.)≤  0.05الجدولية عند مستوى )  Fقيمة  •

 α (  (1.52.)≤  0.05الجدولية عند مستوى )  Tقيمة  •

ل    (  12)   يوضـــــك الجـدول ائج التحليـ ان. إذ أظهرت نتـ ك جيهـ ــا العملاء في بنـ ان على رضـــ أثر الأمـ

امـل  ــا العملاء في بنـك جيهـان, إذ بلغ معـ ــائي وجود تـأثير ذي دلالـة معنويـة للأمـان على رضـــ الاحصـــ

( أي ان  0.493فقـد بلغ ) R2عـامـل التحـديـد  . امـا م) α≤  0.05( عنـد مســـــتوى )  R (0.702الارتبـاط  

الأمان على رضــــا  ( من التغيرات في رضــــا العملاء في بنك جيهان ناتج عن التغير في 0.493قيمته )

قـد بلغ     R2  Adjustedالتحليـل أن معـامـل التحـديـد المعـدل   وفي الســـــيـاق ذاتـه، أظهرت نتـائج  العملاء  

ــافي للاهتمام   (0.476) ــا العملاء. وهو ما يعكس المســـتوى الصـ بعد التخلص من قيم الأمان على رضـ

β  (0.712  .)الاخطاء المعيارية الناتجة عن رضــا العملاء في بنك جيهان. كما بلغت قيمة درجة التأثير  

في بنك    يؤدي إلى تحسـين رضـا العملاء  الأمانوهذا يعني أن الزيادة بدرجة واحدة في مسـتوى الاهتمام 

( وهي دالة  17.53المحســوبة و التي بلغت ) F (. ويؤكد معنوية هذا التأثير قيمة0.712جيهان بقيمة  )

وهي دالة عند (  17.201المحســـوبة و التي بلغت ) T. و كما بلغت قيمة ) α≤  0.05)  عند مســـتوى 

يه ترفض الفرضـية  وهذا يؤكد عدم صـحة قبول الفرضـية الفرعية الرابعة، وعل ( ,   α≤  0.05)  مسـتوى 

 العدمية و تقبل الفرضية البديلة التي تنص على:  

 ( α≤  0.05)على رضا العملاء في بنك جيهان عند مستو  دلالة    للأمانيوجد تأثير ذي دلالة معنوية  
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 الخاتمة 

 الاستنتاجات  

 الاستنتاجات الوصفية لمتهيرات الدراسة:

من وجهـة نظر عينـة البحـث، فإن جودة الخـدمة البنكيـة الإلكترونيـة الشـــــاملـة لبنـك جيهـان الاســـــلامي  .  1

الحسـابي لجودة الخدمة البنكية الإلكترونية الشـاملة لبنك جيهان الاسـلامي يقع مرتفعة نسـبياً، لأن المتوسـط  

 (.4.175( بمتوسط كلي مقداره )4.403  -  4.105)ضمن نطاق معين بين 

. من منظور عينة البحث، يتمتع بنك جيهان الاســـلامي بمســـتوى عاله من ســـهولة الاســـتخدام، لأن 2

- 3.965)الحسـابي لجودة الخدمة البنكية الإلكترونية لبنك جيهان الاسـلامي يختلف عمومًا بين  المتوسـط  

 (.  4.123(  بمتوسط كلي مقداره )4.298

ــتوى توفير الوقت في بنك جيهان الا3 ــة كان مرتفعاً، حيث  . أن مس ــلامي من وجهة نظر عينة الدراس س

تراوحت المتوســطات الحســابية لجودة الخدمات البنكية الالكترونية بشــكل عام في بنك جيهان الاســلامي  

 (.  4.141(  بمتوسط كلي مقداره )4.298  -  4.071)بين 

ن مرتفعاً، حيث تراوحت  . أن مسـتوى الأمان في بنك جيهان الاسـلامي من وجهة نظر عينة الدراسـة كا4

المتوســــطات الحســــابية لجودة الخدمات البنكية الالكترونية بشــــكل عام في بنك جيهان الاســــلامي بين 

 (.  4.228( بمتوسط كلي مقداره )4.368-4.123)

. أن مستوى السرية في بنك جيهان الاسلامي من وجهة نظر عينة الدراسة كان مرتفعاً، حيث تراوحت  5

المتوســــطات الحســــابية لجودة الخدمات البنكية الالكترونية بشــــكل عام في بنك جيهان الاســــلامي بين 

 (.  4.255(  بمتوسط كلي مقدار )4.123-4.439)

الحسـابي لجودة الخدمة الحسـابية  رتفع للغاية، لأن المتوسـط  . ان رضـا عملاء بنك جيهان الاسـلامي م6

(  بمتوســـط كلي مقداره  4.333 –  4.123)الإلكترونية لبنك جيهان الاســـلامي يختلف بشـــكل عام بين 

(4.158.) 

 استنتاجات اختبار فرضيات الدراسة:
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الاســتخدام وتوفير الوقت و  .وجود تأثير ذي دلالة معنوية لجودة الخدمات البنكية الالكترونية )ســهولة  1

 (.   α≤ 0.05الأمان والسرية( على رضا العملاء في بنك جيهان الاسلامي عند مستوى دلالة )  

( والتي توصــلت إلى وجود أثر إيجابي مباشــر لجودة  Hamadi ,2010وهذه النتيجة تتفق ودراســة )

   .الخدمات الالكترونية على الرضا والالت ازم، وأن لعامل الرضا أثرا إيجابياً مباشرا على إلتزام العملاء

.وجود تأثير ذي دلالة معنوية لســـهولة الاســـتخدام على رضـــا العملاء في بنك جيهان الاســـلامي عند 2

 (. α≤  0.05مستوى دلالة )  

( و التي بينت أن هناك تأثير إيجابي لســـهولة الاســـتخدام  Awoke,2015وهذه النتيجة تتفق ودراســـة )

 .على الاحتفاظ بالعملاء

.وجود تأثير ذي دلالة معنوية لتوفير الوقت على رضــا العملاء في بنك جيهان الاســلامي عند مســتوى 3

 (. α≤ 0.05دلالة )  

( التي توصلت بأن مؤشر توفير الوقت  Kaboly,&Moghadam,2015وهذه النتيجة تتفق ودراسة )

 .من وجهة نظر العملاء أعلى من المتوسط، كما أن توفير الوقت يؤثر على رضا العملاء

.وجود تأثير ذي دلالة معنوية للســرية على رضــا العملاء في بنك جيهان الاســلامي عند مســتوى دلالة                 4

  (0.05 ≥α .) 

( التي بينت أن الســــرية لها أثر مباشــــر على الثقة لجودة  2016ة تتفق ودراســــة )الباهي ,  وهذه النتيج

 .العالقة بين العملاء و البنوك عند البنوك الاجنبية

.وجود تأثير ذي دلالة معنوية للأمان على رضا العملاء في بنك جيهان الاسلامي عند مستوى دلالة                  5

(0.05  ≥α .) 

( و التي بينت ان هنالك تأثير إيجابي للأمان على الاحتفاظ  Awoke,2015يجة تتفق ودراسة )وهذه النت

 بالعملاء.

 التوصيات

.بينت نتائج البحث ان دراســة درجة تأثير كل بتعد من أبعاد جودة الخدمة البنكية الإلكترونية:  )ســهولة  1

الاســتخدام وتوفير الوقت و الأمان والســرية( كانت مرتفعة، مما يتطلب من البنك ظرورة المحافظة على  

 مستوياتها المرتفعة ومراقبتها من حين لاخر.  
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بنك جيهان الاســـلامي و البنوك الاســـلامية الاخرى حول جودة الخدمات   .إجراء دراســـة مقارنة بين2

لتحقيق ميزة تنـافســـــيـة مســـــتـدامـة و للبنوك الاجنبيـة الاخرى، و للمحـافظـة على مكـانـة البنـك في القطـاع  

 البنكي.

.ضـرورة قيام البنك بدراسـات دورية لقياس فعالية الخدمات البنكية الالكترونية و ضـمان رضـا العملاء  3

المحـافظـة عليهم خـاصـــــة وأن توقعـات وخبرات العملاء تتفـاوت من عميـل لأخر، فضـــــلا عن التطور  و

 المستمر في مجال التكنولوجيا وأنظمة الاتصال.

.الوقوف على مقترحات العملاء و الاهتمام بحل مشاكلهم و معرفة الخدمات التي يرغبون فيها، والاخذ  4

 م جوهر العملية التسويقية، ومصدر لخلق الطلب.بها على محمل الجد، وذلك ألن العملاء ه

اد أخرى ومتغيرات أخرى لم يتم 5 ة من خلال أبعـ ة الالكترونيـ ات البنكيـ ــة جودة الخـدمـ دراســـ ام بـ .القيـ

 التطرق لها في هذه الدراسة وقياس مستوى رضا العملاء.

لمقـدمـة للعملاء من خلال  .العمـل على مواكبـة التطورات التكنولوجيـة البنكيـة وتحـديـث الخـدمـات البنكيـة ا 7

تطوير قنوات موجودة أصــلا أو إضــافة قنوات إلكترونية جديدة، للمحافظة على العملاء الحاليين وجذب 

 عملاء جدد.

.يجب أن تعمل إدارة البنك بجد لتطوير وتحسين التقنية العميلة وطرق الاستفادة منها بشكل أفضل، لأن 8

المدربين يمكن أن يحسـن أداء البنك ورضـا العملاء من جهة، ومن وجود التكنولوجيا المتقدمة والمهنيين  

جهة أخرى يمكن أن تساعد الجوانب الباحثين، على سبيل المثال، في استخدام أدوات التسويق الإلكتروني  

 لجمع ومعالجة شكاوى العملاء، واعتماد آرائهم حول الخدمات البنكية الإلكترونية.
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 بسم الله الرحمن الرحيم 

 

 

 جامعة الشرق الادنى                                                                    

 المعهد العالي للدراسات العليا في العلوم الانسانية                        

 كلية الادارة والاقتصاد / قسم البنوك والمحاسبة 

 برنامج الماجستير 

 

 ستمارة الاستبيان ا 

تهدف هذه الاســتبانة الى قياس أثر الخدمات الالكترونية البنكية في مســتوى رضــا العملاء لتلك الخدمات  

ــئلة التي تهم و تقيس هذا الغرض و يطرحها لكم  من العملاء و لهذا الغرض قام الباحث بأخذ بعض الأسـ

صادية بين متغيرين الخدمات  من اجل الإجابة عليها و نتمنى بأن تكون الأسئلة تقيس كامل التأثيرات الاقت

الالكترونية البنكية و رضــــا العملاء الذي اصــــبح من المواضــــيع المهمة في عمل البنوك لان اصــــبح  

للتكنولوجيا الدور الأهم في عالم الاعمال اليوم و ذلك اصبح تواجه البنوك نحو كيفية استخدام التكنولوجيا  

ــا ع ــى قدر من الأرباح من اجل  في الخدمات التي تقدمها لعملاءها من اجل رضــ ملاءها و تحقيق اقصــ

 مواجهة المنافسة الشديدة في عالم الاعمال.

 المحور الأول: البيانات التعريفية 

 أرجو من حضرتكم المحترم وضع علامة صك امام الإجابة التي تختاره حضرتك. 
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 الوظيفة:    .4
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 البنوك التي تتعامل معها؟ عدد  .5

واحد فقط   ..............                                                           أكثر من واحد        
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 الى أي مد  تستخدم الخدمات البنكية الالكترونية في تعاملاتك البنكية؟  .6

............          متوسط ) بشكل متكرر (    نادرا  ..............       قليل )بعض الأحيان( 
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كبير ) غالبا ( ..............                                                    دائما ) بشكل مستمر  

 ..............) 

 البنك؟ أي من الخدمات البنكية الالكترونية التالية أكثر استخداما من غيرها في تعاملاتك مع  .7
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 إجراءات المعاملات البنكية عبر الانترنت ) دفع , فواتير , قروض ( .............. 
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 المحور الثاني: أسئلة الاستبيان  

 The quality of Electronic أولا: جودة الخدمات البنكية الالكترونية بشكل عام 

Banking services 

 العبارة ت
اتفق 

 تماما
 لا اتفق محايد اتفق

لا اتفق 

 تماما

      تتوفر الخدمات البنكية الالكترونية بشكل مستمر. 1

2 
الخدمات البنكية  تتيك لك الخدمات البنكية الالكترونية معرفة جميع 

 الأخر .
     

3 
تشجع المنفعة المدركة من الخدمات البنكية الالكترونية على طلب 

  .الخدمة إلكترونيا  
     

      .يوفر البنك العديد من الخدمات البنكية الالكترونية 4

      .توجد للبنك صفحة خاصة على شبكة الانترنت 5

      .لاحتياجات العملاء ويسعون إلى تحقيقهايتفهم العاملون في البنك  6

      .تعد جودة الخدمات البنكية الالكترونية التي يقدمها البنك مناسبة 7
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 :  Ease of Useثانيا: سهولة الاستخدام      

 العبارة ت
اتفق 

 تماما
 لا اتفق محايد اتفق

لا اتفق 

 تماما

      .الالكترونية سهل يعتبر استخدام الخدمة البنكية  8

9 
يساعدني استخدام الخدمات البنكية الالكترونية على إنجاز كافة 

 .المهام
     

10 
يقدم البنك عبر موقعه الالكتروني المساعدة الفورية لتسهيل 

 العمليات للعملاء.
     

11 
استطيع الحصول على معلومات مفيدة من خلال استعمال الخدمة  

 الانترنت.البنكية عبر 
     

      من السهل التسجيل والدخول على البوابة الالكترونية للبنك. 12

13 
تقدم الخدمات البنكية الالكترونية مساعدة سريعة لتوجيه العملاء 

 لحل المشاكل.  
     

      تتميز اللهة العميلة في الموقع الالكتروني بالوضوح. 14
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 Time savingثالثا: توفير الوقت  

 العبارة ت
اتفق 

 تماما
 لا اتفق محايد اتفق

لا اتفق 

 تماما

15 
في إنجاز المعاملات  استخدام الخدمة الالكترونية عبر الانترنت

 .المالية يوفر الوقت
     

      .يتم الحصول على الخدمات الالكترونية دون تأخير  16

      .يتم الرد على الاستفسارات في وقت قصير  17

        .يستطيع العميل ان يحصل على الخدمة من أول مرة  18

       .هناك استجابة فورية لطلب العميل  19

       .سرعة تحميل صفحة البنك على موقع التحميل  20

   Safetyرابعا: الأمان   

 العبارة ت
اتفق 

 تماما
 لا اتفق محايد اتفق

لا اتفق 

 تماما

      .أشعر بالامان عند تعاملي مع هذا البنك إلكترونيا    21

      .استعمال الخدمات البنكية الالكترونية يوفر اتصال دائم مع البنك   22

       .أشعر بالراحة عند تقديم معلوماتي الشخصية للبنك عبر الانترنت  23

24 
الخدمة البنكية الالكترونية توفر الحماية العالية لمعلوماتي عن  

 .تعاملاتي البنكية
     

25 
الشعور بالارتياح أثناء إجراء المعاملات عن طريق الخدمة  

 .البنكية عبر الانترنت
     

      .الخدمة البنكية الالكترونية أمنة في إنجاز العمليات البنكية  26
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    Confidentialityخامسا: السرية  

 العبارة ت
اتفق 

 تماما
 لا اتفق محايد اتفق

لا اتفق 

 تماما

27 
يتعامل البنك مع معلوماتي الخاصة بسرية عند استخدام الخدمة   

 .الالكترونية
     

      .تتوفر سرية للمعلومات التي يقدمها العميل للموقع الالكتروني  28

       .هنالك سرية مطلقة اثناء تعاملي مع البنك   29

30 
الخدمة البنكية الالكترونية لا تسمك للأخرين بالاطلا  على  

 .معلوماتي الشخصية
     

31 
يحتفظ البنك بسجلات وملفات دقيقة ويمكن الرجو  إليها  

   .بسرعة
     

32 
الخدمة البنكية الالكترونية لا تسمك بإساءة استخدام المعلومات   

 .الشخصية
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    Customer Satisfactionسادسا: رضا العملاء  

 العبارة ت
اتفق 

 تماما
 لا اتفق محايد اتفق

لا اتفق 

 تماما

      .سأستخدم الخدمات البنكية الالكترونية بشكل منتظم  33

      .لدي رضا مطلق عن اللهة العميلة في الموقع الالكتروني للبنك   34

35 
مستوي المصطلحات الفنية العميلة في الموقع الالكتروني للبنك  

   .كانت ملائمة
     

      .سأوصي الاخرين ان يستخدموا الصيرفة الالكترونية 36

      .الخدمات البنكية المقدمة لي مرضية  37

      .تتميز الخدمات الالكترونية على الموقع الالكتروني بالشمولية   38

        .يسهم الموقع الالكتروني في اختصار الجهد   39

       .الموقع الالكتروني زاد من ارتباطي بالبنك   40

41 
أعتقد أنني فعلت الشيء الصحيك باستخدامي لموقع البنك على  

   .شبكة الانترنت
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