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 المستخلص

فية عن الخدمات المصر  توى الرضالى مسعهدفت الدراسة الى معرفة أثر العوامل )السهولة والوضوح، الثقة والأمان، الخدمات المساندة( 
عتمدت اجارية السودانية، لبنوك التاملاء عالالكترونية لعملاء البنوك التجارية السودانية. حيث تمثل مجتمع الدراسة في دراسة عينة من 

م التحليلي والاحصائي، تم استخداو (، تم استخدام المنهج الوصفي 100على العينة العشوائية البسيطة، حيث بلغت العينة )الدراسة 
 وسيلة الاستبانة للحصول على بيانات الدراسة. 

لخدمات ا العملاء بشأن اضر ؤثرة على ل المتناولت الدراسة في الإطار النظري مفهوم ومزايا الخدمات الالكترونية، ومفهوم الرضا والعوام
ليل بيانات لإطار العملي تم تحاودان. في  السفيالمصرفية الالكترونية، كما تناولت الجوانب التاريخية لتطور الخدمات المصرفية الالكترونية 

  للوصول الى نتائج وصفية ومن ثم اختبار الفرضيات. (SPSS)الدراسة بواسطة البرنامج الاحصائي 
العملاء  المساندة على رضا ، الخدماتلأمانسة توصلت الى نتائج اهمها وجود علاقة ذات دلالة احصائية بين عوامل الثقة وافي نهاية الدرا

ة ن الخدمات المصرفيوالرضا ع لوضوحعن الخدمات المصرفية الالكترونية، وعدم وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين عامل السهولة وا
 الالكترونية.

ن عالمساندة، فضلاً  بالخدمات رتقاءراسة بمجموعة من التوصيات أهمها العمل على تحسين مستويات الثقة والأمان، والاكما أوصت الد
 ني.  ء بشأن الدعم الفية والعملالتجار االاهتمام بدعم أنظمة الدفع الالكتروني، إضافةً إلى ضرورة تحسين قنوات التواصل بين البنوك 

 لإلكترونية.لمصرفية اادمات لة والوضوح، الثقة والأمان، الخدمات المساندة، رضا العملاء، الخالسهو  الكلمات المفتاحية:

 

Abstract 

     The primary objective of this study is to investigate the factors affecting customer's satisfaction 

with electronic banking services (ease and clarity, trust and security, support services) in Sudanese 

commercial banks. The study population consists of Sudanese commercial banks customers, with a 

simple random sample of 100 participants, the study employs an analytical, descriptive and 

statistical approach. Data was collected using a questionnaire. 

   The theoretical framework addresses the concept and advantages of electronic services, the 

concept of satisfaction and factors affecting customer satisfaction, the historical background of 
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Electronic banking services in Sudan. In the practical framework, the study data were analyzed 

using the SPSS program to obtain descriptive and statistical results and to test the hypotheses. 

   The key findings of the study reveal a positive relationship between all factors and customer's 

satisfaction with electronic banking services. There is a strong positive relationship for trust and 

security, supporting services factors, and a weak positive relationship for ease and clarity factor. 

  The study recommends improving the trust and security levels, upgrading support services, and 

paying attention to supporting electronic payment systems, and improving communication channels 

between commercial banks and customers. 

Key Words: ease and clarity, trust and security, support services, customer's satisfaction, 

electronic banking services. 

 

 مقدمة:
كصدر   على عملاء البنك شكل أساسيبلبنوك تعتبر البنوك التجارية من أهم المؤسسات المالية الداعمة في اقتصاد أي دولة وتعتمد هذه ا  

در كافي من قصوله على بنك وحيعتبر رضا العملاء عن جودة خدمات البنوك عامل أساسي في تحسين أداء ال أساسي للأموال. لذلك
في كافة  نلوجيا المعلوماتثورة وتك ستخداماالأموال لاستثمارها وتحقيق الأرباح. وقد شهد العالم في السنوات الأخيرة تقدماً هائلًا في 

م بكافة نوك التجارية تقو أصبحت البو ونية، ناءاً فقد حدث تحول كبير في استخدام المصرفية الالكتر الأعمال، والبنوك التجارية ليست استث
 ء.العملا عملياتها الكترونياً تسهيلا للعملاء، بغرض تحسين خدماتها المصرفية لتحقيق أكبر قدر من رضا

لهدف نقدية، وظل هذا السياسة الهداف اات المصرفية ضمن أفي السودان بدأ البنك المركزي في تضمين اهداف التحول الالكتروني للخدم  
 تصاد ككل.  رية والاقالتجا على رأس أهداف السياسة النقدية في السنوات الأخيرة لما له من أهمية على تحسين أداء البنوك

البلاد  لمجال لما تواجههاة في هذا اسالدر تناولت كثير من الدراسات الموضوع من وجهات نظر مختلفة. وفي هذا البحث برزت أهمية البحث و  
نية. حيث لمصرفية الالكترو امل عبر او التعمن أزمات أمنية خلقت مشاكل في التواصل التقليدي بين العميل والبنك، وكان البديل المناسب ه

 ة السودانية. التجاريك البنو  يهدف البحث الى دراسة العوامل المؤثرة في رضا العملاء عن الخدمات المصرفية الالكترونية في

 المحور الأول :خطة البحث :
  ولًا : أهمية البحث:أ

ثر على مدى اك عوامل مهمة تؤ رفية. وهنت المصتعتبر الخدمات المصرفية الالكترونية عنصراً هاماً في تحقيق رضا العملاء عن جودة الخدما   
العملاء  العوامل على رضا ة أثر هذه معرففيلمساندة. وتأتي أهمية البحث رضا العملاء منها السهولة والوضوح، والثقة الأمان، والخدمات ا

 عن الخدمات المصرفية في البنوك التجارية السودانية.

 مشكلة البحث:ثانياً: 
ندة( تتمثل ان الخدمات المساثقة والأموح، الهناك عوامل عدة تؤثر في رضا العملاء عن الخدمات المصرفية الالكترونية منها )السهولة والوض

يه يمكن ة السودانية. وعلك التجاريالبنو  مشكلة البحث في دراسة أثر هذه العوامل في رضا العملاء عن الخدمات المصرفية الالكترونية في
ك التجارية كترونية في البنو رفية الالت المصغة السؤال الرئيسي للبحث كما يلي:)ما هو أثر العوامل مجتمعة على رضا العملاء عن الخدماصيا

 السودانية. 
 ويمكن صياغة الأسئلة الفرعية التالية: 

 ية السودانية؟  وك التجار  البنالسهولة والوضوح على رضا العملاء عن الخدمات المصرفية الالكترونية في ما هو أثر عامل .1
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 لسودانية؟  لتجارية االبنوك اما هو أثر عامل الثقة والأمان على رضا العملاء عن الخدمات المصرفية الالكترونية في  .2
  ارية السودانية؟ بنوك التجفي ال ن الخدمات المصرفية الالكترونيةما هو أثر عامل الخدمات المساندة على رضا العملاء ع  .3

 ثالثاُ: فروض البحث:
عن  دة( ورضا العملاءانسالخدمات الم فرضية البحث: هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين العوامل )السهولة والوضوح، الثقة والأمان،

 دانية.ة في البنوك التجارية السو الخدمات المصرفية الالكتروني
 تنبثق من الفرضية الرئيسية الفرضيات الفرعية التالية:  

 ة في البنوككترونيصرفية الالن الخدمات المالأول: هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين السهولة والوضوح ورضا العملاء ع الفرعية الفرضية
 التجارية السودانية.

ية في البنوك الالكترون ن الخدمات المصرفيةصائية بين الثقة والأمان ورضا العملاء عهناك علاقة ذات دلالة إح :الثانية الفرعية الفرضية
 التجارية السودانية..

ونية في البنوك فية الالكتر ء عن الخدمات المصر هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين الخدمات المساندة ورضا العملا :الثالثة الفرعية الفرضية
 التجارية السودانية.

 : أهداف البحث:رابعاً 
رية ة في البنوك التجالالكترونيصرفية ايهدف البحث بصورة رئيسية إلى بيان أثر العوامل المؤثرة على رضا العملاء عن الخدمات الم   

 السودانية.
 كما يهدف بصورة فرعية إلى الآتي: 

 رية السودانيةنوك التجا البفيورضا العملاء عن الخدمات المصرفية الالكترونية  معرفة العلاقة بين السهولة والوضوح .1
 السودانية. التجارية لبنوكامعرفة العلاقة بين درجة الأمان ورضا العملاء عن الخدمات المصرفية الالكترونية في   .2
 ارية السودانية.بنوك التج الفيونية معرفة العلاقة بين الخدمات المساندة ورضا العملاء عن الخدمات المصرفية الالكتر  .3

 خامساً: منهج البحث :
 تم استخدام المنهج الوصفي والمنهج التحليلي والمنهج الاحصائي لتحليل البيانات.    

  حدود البحث:

 .البنوك التجارية السودانية : المكانيةالحدود سادساً:    
 وسائل جمع البيانات: سابعاً:

، 2، لا أوافق=3، محايد=4افق =، أو 5شدة =ب)أوافق  تم استخدام وسيلة الاستبانة كوسيلة رئيسية لجمع البيانات. بالاعتماد على ليكرت الخماسي حيث يشير إلى    
 ( 1لا أوافق اطلاقاً=

 نموذج البحث: :ثامناً 
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 : الدراسات السابقة: تاسعاً 

 (.2025دراسة: )الهرام حمزة، دينار نجم الدين، الفاخري مفتاح، ) .1
لعينة  تبيان تم توزيعهاسيلة الاسو تخدام هدفت الدراسة الى قياس رضا العملاء عن الخدمات الرقمية في مصرفي )الصحاري والوحدة(. تم اس
ان ن المتوسط. حيث كفين أقل مللمصر  من المصرفيين، بعد تحليل البيانات أظهرت الدراسة أن مستوى رضا العملاء عن الخدمات الرقمية

لأقل لخدمات الرقمية اااستخدام  كيفية  وى ثقة متوسط في الخدمات الرقمية المقدمة، كما كان مستوى التعليمات المقدمة عنللعملاء مست
عليمات واضحة تم وتوفير ستخدارضا بين العملاء. أوصت الدراسة بضرورة تحسين الخدمات المصرفة الرقمية عبر تبسيط عمليات الا

 ت الكترونية إضافية تلبي حاجة العملاء.ومبسطة. كذلك ضرورة توفير خدما
 (.2024صباح بوخطه، كوثر خير الله ) :دراسة .2

ث تمثلت مشكلة لسلام، حيابنك  هدفت الدراسة الى شرح أثر الخدمات المصرفية الالكترونية من وجهة العملاء، بالتطبيق على
ى وسيلة ي، تم الاعتماد علوالتحليل لوصفي استخدام المنهج االبحث في معرفة أثر الخدمة المصرفية الالكترونية على رضا العملاء، تم

ي قوي ذات أثر معنو  ات ارتباطذلاقة عالاستبيان لجمع البينات وتم توزيع الاستبيان على موظفي البنك. توصلت الدراسة الى وجود 
ية لتوالي هي )الخصوصاوامل على ثة عبثلابين الخدمات المصرفية الالكترونية ورضا الزبون. وحددت الدراسة أن مستوى الرضا يتحدد 

 والأمان، مستوى الثقة، جودة الشبكة(.
 .2024الصاعدي، ربه دخيل سعد عبد الرحمن دراسة: الحربي، .3

ؤية الى تقديم ر  ية، هدفت الدراسةية السعودالعرب تناولت الدراسة أثر الخدمات المصرفية الالكترونية على رضا عملاء البنوك التجارية بالمملكة
ين بجود علاقة طردية ج أهمها و  نتائعملية لتأثير جودة الخدمات المصرفية الالكترونية على مستوى رضا العملاء. توصلت الدراسة الى

يجابي في تعزيز هم بشكل إرفية يستحسين مستوى جودة الخدمات المص البنوك، وأنمستوى جودة الخدمات المصرفية ومستوى رضا عملاء 
ثقيف لى تحسين عملية تث تفتقر افية حيما أشارت الدراسة الى ضعف اهتمام البنوك بالتحسين المستمر في خدماتها المصر رضا العملاء. ك

 وتوعية العملاء بكيفية استخدام المصرفية الالكترونية.
 (.2023محمد سمير المتولي  (دراسة: .4

( نموذج الدراسة1الشكل رقم )  
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بنوك. بيق على عملاء الذلك بالتطو لعميل هدف البحث الى معرفة تأثير الخدمات المصرفية الالكترونية على رضا العميل عند توسيط خبرة ا
ثر معنوي ائج أهمها وجود أسة الى نتالدرا حيث تم استخدام وسيلة الاستبيان لجميع البيانات من عينة من عملاء البنوك التجارية، وتوصلت

كما يوجد   لبنوك التجارية.باة العميل لى خبر عدمة المصرفية في رضا العملاء، كما اكدت الدراسة أن الخدمات المصرفية الرقمية تؤثر على الخ
 جارية. وك التتأثير معنوي للخدمات المصرفية الرقمية على مستوى رضا العملاء عند توسيط خبرة العميل بالبن

 .(2023دراسة: )ندى سناء عبد المجيد  .5
لى عجهزة التفاعلية بايل( والأهلي مو هدفت الدراسة إلى الكشف عن أثر الخدمات المصرفية الالكترونية )الصراف الآلي الأهلي نت الأ

ييم مدى صرفية ومحاولة تقدمات المفي الخ تعزيز رضا العملاء بالبنك الآلي المصري. كما هدف ت الدراسة الى تحديد أهمية التحول الرقمي
لبيانات. يان كأداة لجمع اام الاستباستخد بنك على الخدمات المصرفية الالكترونية. استخدم البحث المنهج التحليلي والوصفي وتمتركيز ال

زة كل خاص على الأجهلتركيز بشاية مع توصل البحث الى نتائج أهمها ارتفاع مستوى اهتمام عملاء البنك بالخدمات المصرفية الالكترون
لمصرفية اإيجابي للخدمات  جود تأثير، مع و صل البحث الى أن رضا العملاء قوي باستخدام الخدمات المصرفية الالكترونيةالتفاعلية كذلك تو 

، ووجود فروق مر والنوعف العالالكترونية. كما توصل البحث الى عدم وجود فروق ذات بين متوسطات استجابات المبحوثين باختلا
 . ستوى رضا العملاءمنية لرفع لكترو امل مع البنك. أوصت الدراسة بتعزيز الخدمات المصرفية الاباختلاف مستوى التعليم ووسيلة التع

 .2022دراسة: مجيد، زينب عبد الخالق، نغيميش، راضي عبيد، .6
ات تها على تقديم خدمبيان مقدر و راق، من اهداف الدراسة تبيان واقع الخدمات المصرفية الإلكترونية لدى المصارف العاملة في الع

وصل البحث الى تلعراقية. اصارف مصرفية الكترونية متطورة، ومعرفة التحديثات التي تواجهها. حيث شملت الدراسة عدد من الم
نعكس ونية الأمر الذي افية الكتر ت مصر عراقية بدأت في الاستفادة من التقدم التكنلوجي في تقديم خدمانتائج أهمها أن المصارف ال

فية ونقاط البيع. بيقات مصر لي تطآعلى تحسن مستوى الخدمات. كذلك هناك تنوع في استخدام المصرفية الالكترونية من صراف الى 
كترونية مات المصرفية الإلستوى الخدزال ميية التي تواجهها البنوك العراقية. ما هناك عدد من التحديات التقنية والقانونية والإدار 

نية، الالكترو  دمات المصرفيةحسب بيانات صندوق النقد العربي. أوصت الدراسة بضرورة تطوير الخ 2021متواضعا حتى العام 
ل المشكلات حلعمل على ة، واات الالكترونيوإدخال أساليب حديثة لتطوير الخدمات المصرفية، كذلك توعية العملاء بالخدم

 الإدارية والتشريعية.
 Adam Ahmed Musa Hamid1,Nabil Mohamed Abdo Alabsy2, Mohanad Abbas) :)دراسة  .7

Mukhtar (2018.) 
يع الاستبيان لجميل ستخدام وسايث تم تناولت الدراسة أثر الخدمات المصرفية الالكترونية على رضا العملاء في البنوك السودانية، ح
لعملاء. ثيرها على رضا اصرفية وتأمات المالبيانات، حيث تم توزيع استبيان وتحليل البينات، شرحت الدراسة أهمية الخدمات الرقمية للخد

ت دماالتوسع في الخ سة بضرورةالدرا توصلت الدراسة الى وجود تأثير معنوي بين الخدمات المصرفية الالكترونية ورضا العملاء. أوصت
 المصرفية الرقمية، وتعريف العملاء بالأنظمة الالكترونية للعملاء.

 (.2016دراسة: )أبي محمود  .8
هدفت الدراسة الى التعرف على أثر جودة الخدمات المصرفية الالكترونية على رضا العملاء في مصارف القطاعين العام والخاص في مدينة 
حماة، لمعرفة الاختلاف في تقيم جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء بين القطاعين، حيث تم تصميم استبيان لجمع البينات من العملاء 
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. ,ان الجودة في القطاعين ذات مستوى متوسط، وأن مستوى الرضا لدى كان متوسطاً، وأن مستوى الرضا في القطاع الخاص المستهدفين
 أعلى منه في القطاع العام. 

 (.2016)الهنداوي، عماد مراد، والشلبي، رياض فرحان ) دراسة: .9
ملاء عن ة ومستوى رضا العة الأردنيلتجاريانية المقدمة في البنوك هدفت الدراسة الى التعرف على مستوى جودة الخدمات المصرفية الالكترو 

لعملاء، حيث تم استوى رضا على م هذه الخدمات، والتعرف على اختلاف اراء العملاء حول أثر جودة الخدمات المصرفية الالكترونية
حصائية إود أثر ذي دلالة لنتائج وجهرت استبيان. أظاختير عينة عشوائية من عملاء البنوك التجارية وتجميع البنانات عن طريق وسيلة الا

  .لتجاريةا عملاء البنوك اام على رضلاستخدللموثوقية والاستجابة والأمان ومستوى الرضا. بينما لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لسهولة ا
 ء.كذلك لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين جودة الخدمات الالكترونية ومستوى رضا العملا

 .2015هرمز، نورالدين، سمان، غيداء إبراهيم، وقاسم، سامر احمد ، .10
ا له من ى رضا العملاء لميادة مستو ز ري في هدفت الدراسة الى معرفة دور الخدمات المصرفية الالكترونية المقدمة من المصرف التجاري السو 

الاستقرائي   استخدام المنهجلعملاء. تمرضا ا لين بالمصرف في تحقيقدور في تحقيق الميزة التنافسية في السوق. كذلك بيان مدى مشاركة العام
الجانب  عتمدت الدراسة فياكترونية. ة الالوالمنهج التحليلي الوصفي. حيث تناول البحث في الإطار النظري مفهوم وأهمية الخدمات المصرفي

كة ت في الأمان للشبجود مشكلارون بو من عملاء البنك يشع العملي على وسيلة الاستبيان لجمع البيانات. أظهرت النتائج أن الأغلبية
ا نية جغرافياً. كمالالكترو  لخدماتاالالكترونية مما يدفع بعضهم للعزوف عن التعامل الالكتروني. كما أوضحت قصور في نطاق تغطية 

م البنك السوري ة بأن يقو لدراسصت اأوضحت الدراسة عدم رضا العملاء عن الخدمات المصرفية الالكترونية التي يقدمها البنك. أو 
أن الخدمات لعملاء بشلدى ا التجاري بتحسين مستوى جودة الخدمات الالكترونية التي يقدمها، وخلق جو من الثقة والطمأنينة

 الالكترونية.
 العلاقة بين هذه الدراسة والدراسات السابقة:

ج . وتباينت النتائن البلدانعدد م لى رضا عملاء البنوك التجارية فيتناولت بعض الدراسات السابقة أثر جودة الخدمات المصرفية ع
ية على صرفية الالكترونلخدمات المثير لباختلاف الدول ومستوى الخدمات المصرفية الالكترونية بها. وتوصلت اغلب الدراسات الى وجود تأ

ندلعت سبب الحرب التي ابكل أمنية لى مشا بعد تعرض البلاد ا مستوى رضا العملاء. وفي السودان تأتي أهمية هذه الدراسة في هذا التوقيت
ة الخرطوم. ومع في العاصم رات هذه البنوكم وأثرت على البنك المركزي وجميع البنوك التجارية، حيث تتركز إدا2023في العاصمة في ابريل 

لاقتصاد ككل من لنظام المصرفي وااة وإنقاذ لمشكلترونية لحل اانعدام إمكانية التعامل المصرفي التقليدي برزت الحاجة أكثر الى المصرفية الالك
ملاء عة على مستوى رضا لالكترونيرفية االانهيار. لذلك هذه الدراسة مهمة في هذا التوقيت الحرج لقياس مدى تأثير جودة الخدمات المص

   البنوك التجارية السودانية.
 : الإطار النظري للدراسة:المحور الثاني 

فسة في تكنلوجيا الخدمات ة بالإبداع والمناالمتعلق لمسألةتعُرف الخدمة المصرفية الالكترونية بأنها ا مفهوم الخدمات المصرفية الالكترونية:أولًا:
نترنت، حيث تسمح شبكة الا ن طريقالمصرفية، حيث تبين تختلف فيها مؤسسات الصيرفة الحديثة عن تلك التقليدية في أنها تتعامل ع

بشكل  الخدمات المالية وات توزيعلال قنختجاتها المصرفية التي تمتاز بسهولة الاستخدام وسرعة وصولها للعملاء الكترونياً من بعرض من
 جماعي. )العباس، محمد تركي(.
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ترونية ات الالكلال الشبكخلائها من وك لعمأيضا يمكن تعرف الصيرفة الإلكترونية بأنها "تقديم الخدمات والمنتجات المصرفية من قبل البن
 (.Addai&other 2015المختلفة")

سائط ال وغيرها من الو يقات الجو ة وتطبكما يمكن تعريفها بأنها "الخدمات المصرفية التي تعتمد على تقنيات الانترنت والهواتف الذكي
ن لعملاء وتمكنهم موفر جهد اتث . حيالالكترونية لتمكين العملاء من إجراء معاملاتهم المالية بسهول وراحة، في أي مكان واي زمان

 (.Tahtamouni,Asem,2022الوصول الى حساباتهم وأدارتها بشكل سهل وآمن")

 زايا التالية للبنك:ملاء، حيث توفر الملبنك والعل من اتوفر الخدمات المصرفية الإلكترونية مزايا عديدة لك مزايا المصرفية الالكترونية:ثانياً: 
 لتقليدية.اقارنةً بالمصرفية ية أقل ملكترونمات، حيث تعتبر تكلفة تقديم الخدمة المصرفية عبر المصرفية الاتخفيض تكلفة تقديم الخد 
 .تخفيض المصاريف الإدارية للبنك وبالتالي يستطيع البنك دفع فوائد اعلى على الودائع 
 .زيادة كفاءة البنك والسرعة في انجاز المعاملات 
  توسيع حصة البنك السوقية.زيادة ارتباط العملاء بالبنك و 
 .المنافسة مع بقية المؤسسات المصرفية والمالية الأخرى 
 .سهولة تقديم خيارات متجددة للعملاء تتوافق مع رغباتهم 

 كما تقدم مزايا للعميل أهمها:
 .سهولة التعامل وإنجاز المعاملات المصرفية المختلفة 
 .توفير الأمان مقارنةً بالتعامل التقليدي 
 يارات متعددة تناسب العملاء.توفير خ 
 .المرونة في استخدام الحسابات المصرفية دون التقيد بمكان أو زمان معين 

 العوامل المؤثرة على استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية:  ثالثاً: 
ول ضاهم وقبولهم للتحر مستوى  لىؤثر عتتتأثر جودة الخدمة المصرفية الالكترونية بعدة عوامل تؤثر على إقبال العملاء عليها، كما 

 للخدمات المصرفية الالكترونية ومن أهم هذه العوامل:
بما  رفية عبر الانترنتدمات المصية للخأنها "إمكانية استخدام العملاء للمواقع الالكترون وتعرف علىالسهولة في الاستخدام:  /1

و ثقة والرضا على نحلراحة والدات ايشمل سهولة التنقل ".أيضاً تعرف على أنها "القدرة على استخدام الأنظمة بسهولة في ظل محد
وي مصطفى، مضعين")وعة محددة من المهام ضمن نطاق مفعال من قبل مجموعة محددة من المستخدمين تهدف لتحقيق مجم

تخدامها لأن زيادة اس لك فيذ(.حيث أنه كل ما كانت هناك سهول ووضوح في استخدام المصرفية الالكترونية كل ما أسهم 2016
 الانسان بطبعه يقاوم التغيير الى أن يكون للأفضل.

لنوع ا اقابله على هذه فيمل حاسم تبر عااستخدام المصرفية الالكترونية يع : إن شعور العميل بالأمان عندمستوى الأمان والثقة /2
 ية من الثقة في أندرجة عال لعميلمن التعامل المصرفي، دائماً ما يطلب العميل قدر كافي من الخصوصية والسرية، وان لم تكن ل

فضل يلالكترونية وسيظل لمصرفية ااخدام ن يقبل على استمعاملاته المصرفية محمية وغير قابلة للاختراق أو عدم السرية فإن العميل ل
ونية دون ه المصرفية الالكتر  معاملاتفيتحكم المصرفية التقليدية. وترتفع درجة الثقة عندما يشعر العميل بأنه يتمتع بدرجة عالية من ال

 (.2019خوف. )حناوي وآخرون 
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بات نية من أجهزة حاسالالكترو  لأجهزةع الكترونية وخدمات انترنت، وا: وتشمل التقنيات المستخدمة من مواقالخدمات المساندة /3
هم ه المصرفية. ومن ألبي خدماتابة تآلية وهواتف ذكية. حيث يجب أن تقدم هذه الخدمة ما يتوافق مع توقعات العميل من سرعة استج

فر للعميل و تحيث يجب ان  يسر،و عها بسهولة العوامل المساندة مستوى توفر وجودة شبكة الانترنت وسرعتها وإمكانية التعامل م
 (.2019سرعة الوصول الى الخدمات المصرفية. )الحراشة، محمد عبد العزيز،

رة عامة تعليمي للعميل بصو لمستوى الثر باكذلك مدى توفر الأجهزة الالكترونية ومعرفة العميل في التعامل معها، وهذه المعرفة قد تتأ
شكل لسهولة والوضوح بباأن تتسم  ث يجبصة، وهنا تأتي أهمية العامل الأول المتعلق بتصميم الخدمة بحيوبالمعرفة التقنية بصورة خا

 يناسب مستوى المعارف المتوفرة لأكبر عدد من العملاء.  

 رضا العملاء: رابعاً:
آخر، ويختلف من  ن شخص الىم لرضايعتبر مفهوم رضا العميل من المفاهيم الغامضة والمجردة، حيث يختلف المظهر الفعلي لحالة ا

ن من مجال السلع لأ دمات أهمال الخمنتج إلى آخر، كما يختلف مفهوم رضا العميل في السلع عنه في الخدمات، ويعتبر الرضا في مج
الخدمة  ن عنن العملاء راضو ، فاذا كادماتالاستمرارية مرتبطة بمستوى الرضا وأن العلاقة بين تحقيق النمو والأرباح أقوى في مجال الخ

 .Shetty&Shetty 2019)فإنهم سيكونون على اتصال دائم غير منقطع مع المنشأة مقدمة الخدمة. )
ليها سعادة التي يحصل عفهوم "الذا المويعد رضا العملاء في العصر الحالي من المفاهيم التي تهتم بها المؤسسات الخدمة، ويقصد به

يم تالمناسب". )بول،  في الوقت وفيرهتواء كان في أداء المنتج أو في قدرة المنظمة على العميل من جراء تلك الخدمة أو المنتج، س
1997.) 

لمصرفي العميل اويعتبر رضا  ه فعلياً،ل عليبصورة عامة يمكن تعريف رضا العميل بأنه المقارنة بين توقعات العميل بشأن الخدمة وما يحص
ية على لتجاري بصورة أساسامد البنك ة ويعتتتميز بيئة العمل المصرفي بالتنافسية العاليعن الخدمات المصرفية الالكترونية مهماً حيث 

ا البنك كلما صرفية التي يقدمهلخدمات المعن ا أموال العملاء للقيام بعملياته المصرفية وبالتالي تحقيق الأرباح، فكلما زاد رضا العملاء
ة به ئهم للبنك والتوصيملاء وولار العلأرباح. ويقُاس رضا العملاء بمدى استمرااجتذب البنك المزيد من العملاء وحقق المزيد من ا

 لعملاء محتملين.

 المصرفية الالكترونية في السودان: تخامساً: الخدما
، حيث أصدر البنك المرزي السياسة 1998بدأ البنك المركزي في السودان في الاهتمام بالخدمات المصرفية الالكترونية في العام 

مج يكلة والدهدفت الى ترقية العمل المصرفي، حيث تم تبني عدة محاور منها اله م، والتي2002-1999المصرفية الشاملة للفترة 
لتقني من اماد برامج التحول يث تم اعتية، حالمصرفي، وتأصيل العمل المصرفي، وتنظيم سوق النقد الأجنبي، ثم العمليات المصرفية والتقن

البنوك  ة الكترونياً، ربطك التجاريلبنو اع البنوك ومتطلبات الرقابة المصرفية. كذلك ضرورة ربك البنك المركزي بامطلوبات توفيق أوض
 (.1999التجارية بنظام )سويفت(بغية تقديم خدمات مصرفية أفضل. )بنك السودان المركزي،
( بالتضامن مع EBSلمحدودة )نية اصرفية الالكترو كذلك ساهم بنك السودان المركزي بالنصيب الأكبر في انشاء شركة الخدمات الم

 (.2010 اوي، ايمنالمنش)البنوك التجارية والشركة السودانية للاتصالات)سوداتل( لتنفيذ مشاريع التقنية المصرفية. 
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م العا في سبتمبر من ل التقني.فية والتحو تضمنت السياسة النقدية التي أصدها البنك المركزي محور خاص بالتقنية المصر  2002في العام 
رعة أكبر. في ة أقل وبسفية بتكلفبنكاً بشبكة )سوفت( العالمية مما أتاح للبنوك التجارية تقديم خدمات مصر  18م تم ربط 2000

 قدم.بدأ تقديم خدمات الدفع الالكتروني بإصدار بطاقات شامخ الالكترونية للدفع الم /2003العام 
لبيع والبنوك  ونقاط الصراف الآلياوم القومي، وهو نظام يتيح ربط أطراف متعددة مثل أجهزة تم انشاء محول القي 2006في العام 

ك كترونية بين البنو قاصة الإلم المالتجارية، مما أتاح للعملاء الحصول على خدمات الكترونية. كما تم في نفس العام تطبيق نظا
 التجارية.

شير الى ضرورة تعزيز م .حيث ي2025- 2002 في سياسات البنك المركزي للفترة من ظل محور نظم الدفع والتقنية الالكترونية ثابتاً 
لنقدية اويات السياسة لحيث تضمنت أو .نياً نظم الدفع الالكتروني، وتسهيل أنظمة الدفع الالكتروني واجراء المعاملات المصرفية الكترو 

 القيام ضمان استمراريته فيلحالية، و الحرب ا كنه من تجاوز تداعيات وآثارتقديم الدعم الفني والمالي للجهاز المصرفي بما يم 2005للعام 
لمصرفي والمالي و ام الجهاز ية علبدور الوساطة المالية بكفاءة، كذلك حددت السياسة النقدية هدف ضرورة سلامة وضمان استمرار 

، والأمن السيبراني ة الرقابةأنظم ونية، وتقويةنظم الدفع من خلال عدد من الموجهات تتضمن استمرار تقديم خدمات مصرفية الكتر 
  (.2025المركزي ن  ك السودان.) بنتحديث تهيئة البنى التحتية لنظم المدفوعات الرقمية للتكامل مع النظم الإقليمية والدولية

 : الإطار العملي للدارسة:المحور الثالث
على عدد  ونيا. تم الحصولبانة الكتر الاست لتجارية السودانية، حيث تم توزيعاشتملت الدراسة على عينة عشوائية بسيطة من عملاء البنوك ا

 (.SPSS( مسترد منها. لتحليل البيانات تم استخدام برنامج )100)
 صدق وثبات العينة:  أولًا:

نة. ق الداخلي للاستباالصدث من الباح المقصود بصدق وثبات الاستبانة ما إذا كانت أسئلة الاستبانة تقيس ما وُضعت لقياسه وقد تأكد
 نتائج وف. أي استقرار فيروط والظر فس الشنأيضاً يقصد بثبات الاستبانة أن نصل إلى نفس النتائج إذا تم توزيع الاستبانة مرة أخرى تحت 
عامل ألفا  بات باستخدام ملثالتحقق من اقد تم الاستبانة وعدم تغييرها بشكل كبير إذا ما تم إعادة توزيعها على أفراد العينة مرات أخرى. و 

 كرو نباخ كما في الجدول التالي:
 ( معامل ألفا كرو نباخ لقياس ثبات الاستبانة1جدول رقم )

 معامل ألفا كرو نباخ عدد الفقرات المجال م

 0.905 6 السهولة والوضوح 1

 0.889 6 الثقة والأمان 2

 0.851 6 الخدمات المساندة 3

 0.882 7 رضا العملاء  4

 0.956 25 جميع مجالات الاستبانة
 SPSSالمصدر: اعداد الباحث عبر تحليل 
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ين كانت قيمة المعامل ح(، في 0.905 -0.882( نجد ان قيمة معامل ألفا كرو نباخ لكل مجالات العينة تقع بين )1من الجدول رقم )
ات درجة النتائج ذ قياس. وبذلك تصبحوقدرتها على ال (. مما يعني الثبات الداخلي لأسئلة الاستبانة0.956لجميع فقرات الاستبانة )

 اعتمادية عالية يمكن الاعتماد عليها في تحقيق أهداف الدراسة.
 قياس كفاية العينات: ثانياً:

 تملائمة للدراسة. في الجدول التالي لجعل العينة م (kaiser1974)( وفقاً لقاعدة 0.5( هو )KMOيعتبر الحد الأدنى المقبول لقيمة )
 حساب قيمة المعامل.
 KMO and Bartlett's Test (2جدول رقم )

.9090 Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 
Adequacy. 

1879.196 Approx. Chi-Square Bartlett's Test of 
Sphericity 378 Df 

.000 Sig. 
 SPSSالمصدر: اعداد الباحث من برنامج 

 ينة الدراسة كافية وملائمة( وبذلك يمكن القول إن ع0.5( وهي أكبر من )9090.بلغت ) KMO( نجد أن قيمة 2من الجدول رقم )
 للدراسة.

 التحليل الوصفي: ثالثاً:
 تحليل البيانات الشخصية لعينة الدراسة:  / 1

 ( التوزيع حسب النوع3جدول رقم )
 النسبة المئوية العدد النوع

 0.88 88 ذكر

 0.12 12 أنثى

 100 100 المجموع
 SPSSالمصدر: تحليل الاستبانة عبر برنامج 

 كبر من عددعاملين إجمالًا يعتبر أ% وهي النسبة الأكبر، وذلك أن عدد الذكور ال88( نجد أن نسبة الذكور بلغت 3من الجدول رقم )
 ناث. % من الاناث تعتبر نسبة معقولة لوجود عملاء للبنوك التجارية من الا12الاناث. كذلك فان نسبة
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 ( الفئات العمرية4جدول رقم )
 النسبة المئوية العدد العمريةالفئة 

 0.21 21 سنة40أقل من 18
 0.67 67 سنة 60أقل من  40
 0.12 12 سنة فأكثر 60

 100 100 المجموع
  SPSSالمصدر: تحليل الاستبانة عبر برنامج 

سنة، وهي الفئة الأكثر ارتباطاً  60أقل من  40( نجد أن النسبة الأكبر من عملاء البنوك التجارية كانت في الفئة العمرية 4من جدول رقم )
هي فئة تشمل أيضاً من هم في سن ممارسة و (، سنة40أقل من  -18بمزاولة الأعمال في كافة الأنشطة والقطاعات، تليها الفئة بين )

بقية  سبة أقل منفئة تشكل في العموم نسنة. ويمكن تفسير ذلك بأن هذه ال 60الأعمال. بينما النسبة الأقل هي الفئة العمرية أكثر من 
 سكان.مل الالفئات في التوزيع السكاني وبذلك تكون النسبة منطقية بالنسبة لعملاء البنوك التجارية من مج

 ( المستوى التعليمي5جدول رقم )
 النسبة المئوية% العدد المستوى التعليمي

 0.8 8 ثانوي فأقل
 0.35 35 جامعي

 0.57 57 فوق الجامعي
 100 100 المجموع

  SPSSالمصدر: تحليل الاستبانة عبر برنامج          
 %(،35%(، تليها )جامعي( بنسبة )57( نجد أن النسبة الأكبر للمستوى التعليمي تمثلها فئة فوق الجامعي بنسبة )6من الجدول رقم )

ء البنوك  في اجتذاب عملاملًا مهماً تبر عاالتعليمي يع إن المستوىبينما النسبة الأقل للمستوى التعليمي ثانوي فأقل. وعليه يمكن القول 
 التجارية إذ يرتفع مستوى الوعي المصرفي بزيادة مستوى التعليم.

 التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة: / 2
 أولًا: محور السهولة والوضوح:
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 ( السهولة والوضوح6جدول رقم )
 

 
 SPSSالمصدر: تحليل الاستبانة عبر برنامج 

بر لبنوك التجارية أن النسبة الأكيتضح من متوسط إجابات عملاء ا 5-1( حيث أن توزيع الإجابات ينحصر بين 6من الجدول رقم )
بر من الوسط بقليل بما يعكس ( وهو متوسط أك3.66منهم تضع اهتمام لعامل السهولة والوضوح، حيث بلغ المتوسط العام للمحور )

ة لقيام بخدماتي المصرفيا ستطيعؤال )أاهتماماً أقرب للمتوسط بعامل السهولة والوضوح. اما داخل المحور فقد كانت النسبة الأكبر لس

 فية الالكترونية.مات المصر الخد يعة( بما يعكس وعياً لدى عملاء البنوك التجارية بطبالالكترونية دون الحاجة الى مساعدة من موظف البنك
ما كانت النسبة الأقل داخل المحور لسؤال (، بين5ويمكن تفسير ذلك ايضاً بارتفاع نسبة مستوى التعليم كما أشرنا اليها في الجدول رقم )

لعملاء ين البنك وابمباشر لتواصل الفي حالة عدم وضوح اجراء يتيح البنك إمكانية الاستفسار الكترونياً ويتم الرد( بما يشير الى ضعف في ا)

  فيما يخص الرد السريع على استفساراتهم.

 ثانياً: محور الثقة والأمان:

 

 

 

 
 

 المعياري الانحراف المتوسط العدد أسئلة المحور م
 0.95 3.77 100 ضحةجميع المعاملات المصرفية الالكترونية سهلة ووا  .1
ة الى لحاجاون أستطيع القيام بخدماتي المصرفية الالكترونية د  .2

 مساعدة من موظف البنك
100 4.02 0.94 

 0.95 3.81 100 اضحجميع المعاملات المصرفية مبوبة ومعروضة بشكل و   .3
 1.02 3.73 100 يه المصرفية مشروحة بشكل واضح لا لبس ف المصطلحات  .4
 فسارستفي حالة عدم وضوح اجراء يتيح البنك إمكانية الا  .5

 الكترونياً ويتم الرد
100 3.10 1.13 

 1.04 3.57 100 استطيع الوصول الى الخدمة المطلوبة بسهولة   .6
 0.82 3.66 المتوسط للمحور
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 ( الثقة والأمان7جدول رقم )
 

ا
لم

ص
د
ر
:
 
تح
ل
ي

 SPSSل الاستبانة عبر برنامج 
 

ات المصرفية أن الخدمالتجارية بش يتضح أن عامل الثقة والأمان يشكل رضا فوق المتوسط بالنسبة لعملاء البنوك (7من الجدول رقم )
توى كبر على مسد أنه يشكل تأثيرا أنج(، وبمقارنته مع العامل السابق )السهولة والوضوح( 3.87الالكترونية، حيث بلغ متوسط المحور )

افظة على تهم ووعيهم بالمحك هي معرفالبنو  كذلك داخل المحور النسبة الأكبر التي توافق عليها عملاء  الرضا لدى عملاء البنوك التجارية.
انت عن ضا داخل المحور كستوى الر لأقل لماأمان حسابهم، وهو أمر ايضاً يمكن تفسيره بزيادة المستوى التعليمي للعملاء. كما أن النسبة 

 .ع العملاءلبنك ممان بصورة مستمرة بما يعكس ايضاً ضعفاً في تواصل اقيام البنك بالتعريف بتحديثات أنظمة الأ
 

 : محور الخدمات لمساندة:ثالثا
 ( الخدمات المساندة8جدول رقم )

 
 

 
 SPSSالمصدر: تحليل الاستبانة عبر برنامج 

 الانحراف المعياري المتوسط العدد أسئلة المحور م
 0.96 3.85 100 نياً لكترو ة إأشعر بالثقة والأمان عند قيامي بالمعاملات المصرفي  .1
 0.94 3.81 100  مستوى الأمان الذي يوفره البنك في المعاملات مرضي  .2
 0.94 3.89 100 ونيةلالكتر اية لم اتعرض لمشاكل تتعلق بالأمان في معاملاتي المصرف  .3
 0.93 3.89 100 تيداإجراءات الأمان المستخدمة لا تسبب لي مضايقات وتعق  .4
 0.79 4.27 100 ووعي كافي للحفاظ على أمان معاملاتي لدي معرفة  .5
 1.03 3.53 100  ستمرةمرة يقوم البنك بالتعريف بأنظمة الأمان وتحديثاتها بصو   .6

 0.75 3.87 المتوسط للمحور

 الانحراف المعياري المتوسط العدد أسئلة المحور م
 1.12 3.23 100 كترونياً.ية الصرفتتوفر خدمات الانترنت بصورة كافية لإتمام معاملاتي الم  .1
ة صرفيالم تتوفر سرعات مناسبة للإنترنت تساعد على إكمال معاملاتي  .2

 الكترونيا دون تأخير
100 3.32 1.11 

 1.05 3.26 100 يوفر تطبيق البنك كل ما احتاجه من خدمات مصرفية   .3
تي عاملامفة امتلك من الأجهزة الالكترونية ما يمكنني من القيام بكا  .4

 المصرفية الكترونياً 
100 4.03 0.95 

من  تفادةلاساهناك ربط وتكامل بين المؤسسات المختلفة بما يمكنني من   .5
 الخدمات المصرفية الالكترونية بصورة كافية

100 3.13 1.15 

دام ستخايوفر البنك دعم فني يساعدني بسرعة اذا واجهت مشكلة في   .6
 الخدمات المصرفية الالكترونية

100 3.03 1.05 

 0.812 3.33 المتوسط للمحور
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أن أغلب العملاء  حيث(، 4.03 – 3.03( حيث تباينت درجة الموافقة بين )3.33( نجد أن متوسط المحور بلغ )9من الجدول رقم )
اكل فنية الة مواجهتهم لمشلبنك في ح من ايمتلكون أجهزة تمكنهم من القيام بمعاملاتهم المصرفية، بينما يتحفظ اغلبهم على توفر دعم فني

 ء. العملاين البنك و بالتواصل ف ( تمثل محايد في درجات الموافقة الخمسة. وهي نتيجة أيضا تذهب في اتجاه ضع3.03حيث أن نسبة )

 رابعاً: محور رضا العملاء عن الخدمات المصرفية:
 (10جدول رقم )
 عن الخدمات المصرفية رضا العملاء

 الانحراف المعياري المتوسط العدد أسئلة المحور م
ل حويساعدت المصرفية الالكترونية في تحسين خدمات الت  .1

 الداخلي
100 4.10 0.835 

ل ويخدمات التح ساعدت المصرفية الالكترونية في تحسين  .2
 الخارجي

100 3.41 1.207 

ت مليابع استخدم الخدمات المصرفية الالكترونية في القيام  .3
 التمويل والاستثمار  بكفاءة

100 3.08 1.032 

 وعاتدفأقوم باستخدام المصرفية الالكترونية في سداد الم  .4
  الحكومية المختلفة

100 3.69 0.971 

في لمصر بي االرسمية المتعلقة بحسااستطيع القيام بمعاملاتي   .5
 الكترونياً 

100 3.88 0.902 

ركات للش ماتسهلت المصرفية الالكترونية قيامي بسداد الالتزا  .6
 والهيئات غبر الحكومية المختلفة

100 3.72 0.911 

 1.050 3.74 100  يعاقوم بدفع قيمة مشترياتي المختلفة عبر نقاط الب  .7
 0.760 3.66 المتوسط للمحور

 
 SPSSالمصدر: تحليل الاستبانة عبر برنامج 

المحور  لغ متوسطلمتوسط حيث با( يتضح أن مستوى الرضا العام عن الخدمات المصرفية الالكترونية يعتبر فوق 10من الجدول رقم )
ا يشير الى الفعالية الأكبر مم( 4.10)(، وتعتبر خدمات التحويل الداخلي هي الأكثر تأثيراً على مستوى رضا العملاء حيث بلغت 3.66)

دمات لمتوسط لبقية الخالمستوى اطوم، و لهذه الخدمة، وبالربط بتوقيت الدراسة الذي تزامن مع اغلاق كثير من الفروع في العاصمة الخر 
 فة. اماتهم المختللتز افي سداد  لقنواتالمتعلقة بالدفع الالكتروني يتضح أن العملاء يقومون بعمليات التحويل الداخلي كبديل لتلك ا

 اختبار الفرضيات:المحور الرابع: 
 الفرضية الرئيسية: أولًا:   

ضا العملاء عن ومستوى ر  ساندة(هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين العوامل )السهولة والوضوح، الأمان، الخدمات الم " 
 جودة الخدمات المصرفية لدى عملاء البنوك التجارية السودانية".
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 (11جدول رقم )
ء عن دة( ورضا العملات المسانلخدمايوضح الانحدار المتعدد العلاقة بين العوامل )السهولة والوضوح، الثقة والأمان، ا

 جدوة الخدمات المصرفية
 التفسير sig الاحتمالية القيمة (t) اختبار الانحدار معامل 

ˆ𝐵0 0.541 2.214 0.029 معنوية 

ˆ𝐵1 0.081 0.901 0.370 غير معنوية 

ˆ𝐵2 0.390 4.360 0.000 معنوية 

ˆ𝐵3 0.393 4.257 0.000 معنوية 
 SPSSالمصدر: تحليل الاستبانة عبر برنامج 

 *حيث:
Y: .)المتغير التابع )رضا العملاء عن جودة الخدمات المصرفية الالكترونية 
 𝑥1.)المتغير المستقل )السهولة والوضوح : 
 𝑥2.)المتغير المستقل )الثقة والأمان : 
 𝑥3: .)المتغير المستقل )الخدمات المساندة 

ات ة والأمان، الخدمضوح، الثقالسهولة والو )( نتائج تحليل الانحدار الخطي المتعدد لقياس تأثير المتغيرات المستقلة 11يوضح الجدول رقم )
 الخدمات المصرفية الالكترونية(.المساندة( على المتغير التابع )رضا العملاء عن جودة 

صرفية جودة الخدمات الم لعملاء عناورضا  أظهرت نتائج التقدير وجود ارتباط طردي قوي بين العوامل )الثقة والأمان، الخدمات المساندة(
ظهرت ألكترونية. كذلك لاصرفية امات المالالكترونية، وارتباط طردي ضعيف بين المتغير )السهولة والوضوح( ورضا العملاء عن جودة الخد

 النتائج عدم معنوية المتغير )السهولة والوضوح(. بما يضعف النموذج. 
 ة طردية قوية للمتغيرات مجتمعة.(، مما يشير الى علاق0.812)بجانب ذلك بلغت قيمة معامل الارتباط المتعدد للمتغيرات مجتمعة  

المساندة(   ن، الخدماتح، الثقة والأماى ان المتغيرات مجتمعة )السهولة والوضو ( وهذه القيمة تدل عل0.659)بلغت قيمة معامل التحديد 
 %( من رضا العملاء عن جودة الخدمات المصرفية.65.9)كمتغيرات مستقلة تفسر 

 .النموذج (، مما يدل على معنوية0.000)كان عند مستوى دلالة   (F)الاحتمالية لاختبار  نموذج الانحدار المتعدد معنوي حيث أن اختبار
المحسوبة لها  (tدة( حيث بلغت قيمة)معنوية لكل من العوامل )الثقة والأمان، الخدمات المسان Bمن النتائج أعلاه نجد أن معاملات 

عامل السهولة والوضوح غير ل B( بما يجعلها معنوية. كما ان معامل 0.000على التوالي( وهي عند مستوى معنوية )4.257، 4.360)
 (.0.05لالة )( وهي أكبر من مستوى الد0.370( عند مستوى معنوية )0.901المحسوبة ) tبلغت قيمة معنوية حيث 

لتابع )رضا ادة( على المتغير انسالخدمات الم وهذه النتيجة تدل على وجود إثر ذو دلالة إحصائية بين المتغيرات المستقلة )الثقة والأمان، 
ن ح ورضا العملاء علة والوضو السهو  ك عدم وجود أثر ذو دلالة إحصائية للمتغير المستقلالعملاء عن جودة الخدمات المصرفية(. وكذل

 جودة الخدمات المصرفية.
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لتأثير على مستوى  الأكبر لبر ويمثل التفسيرهو الأك الخدمات المساندة، الثقة والأمان نجد ان أثر العوامل Bوبالنظر الى قيمة معاملات 
لتوالي. كما ان عامل السهولة ا( على 0.393 -0.390ت المصرفية حيث بلغت قيمة المعامل لها )رضا العملاء عن جودة الخدما

 (. 0.081والوضوح يمثل أضعف العوامل تأثيراً. حيث بلغت قيمة المعامل )
 ويمكن كتابة معادلة النموذج المقدرة بالشكل التالي:

+0.393𝑥3 +0.390𝑥2 ˆY=0.541+0.081𝑥1 

 الفرضيات الفرعية: ثانياً:  
مات جودة الخد توى رضا العملاء عنهناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين السهولة والوضوح ومس " الفرضية الفرعية الاولي:/1 

 :"المصرفية الالكترونية
( نجد أن هناك علاقة طردية ضعيفة 0.081( للمحور )السهولة والوضوح( ) 𝐵1ˆ( وبالنظر الى إشارة قيمة معامل) 12من الجدول رقم )

 لعامل السهولة والوضوح ومستوى رضا العملاء عن جودة الخدمات المصرفية الالكترونية.
بديل نوية. وبذلك نرفض الفرض ال(. بما يجعلها غير مع0.370( وهي عند مستوى معنوية )0.901( المحسوبة لها )tكذلك بلغت قيمة)

 قبل فرض العدم. ون كترونيةة الالالذي ينص على وجود علاقة بين السهولة والوضوح ومستوى رضا العملاء عن جودة الخدمات المصرفي
ت المصرفية دة الخدماى رضا العملاء عن جو هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين الثقة والأمان ومستو  " الفرضية الفرعية الثانية:/2

 :"الالكترونية
 ( وبالنظر الى إشارة قيمة معامل 12من الجدول رقم )

𝐵2  ( نجد أن هناك علاقة طردية قوية لعامل الثقة والأمان والرضا عن جودة الخدمات المصرفية 0.390للمحور الثقة والأمان )
يجعلها معنوية. وبذلك نرفض فرض العدم  ( بما0.000( عند مستوى معنوية )4.360المحسوبة ) (t)الالكترونية. حيث بلغت قيمة 

ونقبل الفرض البديل الذي ينص على وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين الثقة والأمان ومستوى رضا العملاء عن جودة الخدمات 
 المصرفية الالكترونية. 

دمات جودة الخ توى رضا العملاء عنسهناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين الخدمات المساندة وم " الفرضية الفرعية الثالثة:/3
 :"المصرفية الالكترونية

 ( وبالنظر الى إشارة قيمة معامل 12من الجدول رقم )

𝐵3 ( نجد أن هناك علاقة طردية قوية للخدمات المساندة ومستوى رضا العملاء عن جودة الخدمات 0.393للمحور الخدمات المساندة )
وبذلك نرفض فرض  ( بما يجعلها معنوية0.000( عند مستوى معنوية )4.257المحسوبة ) (t)بلغت قيمة  حيث المصرفية الالكترونية.

دلالة إحصائية بين الخدمات المساندة ومستوى رضا العملاء عن جودة  العدم ونقبل الفرض البديل الذي ينص على وجود علاقة ذات
 الخدمات المصرفية الالكترونية.

 الاستنتاجات: 
قلة ندة( كمتغيرات مستاسالخدمات الم قة موجبة ذات دلالة إحصائية بين المتغيرات )السهولة والوضوح، الثقة والأمان،هناك علا .1

 ورضا العملاء عن جودة الخدمات المصرفية كمتغير تابع.
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ية  صرفية الالكترونلملخدمات اء عن الا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين عامل السهولة والوضوح كمتغير مستقل ورضا العملا .2
 كمتغير تابع. 

 توجد علاقة موجبة قوية لعامل الثقة والأمان ورضا العملاء عن الخدمات المصرفية. .3
 توجد علاقة موجبة قوية لعامل الخدمات المساندة ورضا العملاء عن الخدمات المصرفية.  .4
لأقل بما يعكس لاء هو ار العمعامل السهولة والوضوح مستوى الرضا عن خدمات البنوك في الرد الكترونياً على استفسا في .5

 ضعف في التواصل بين البنك والعملاء. 
ا يعكس ضعف في بم الأقل ن يعتبرفي عامل الثقة والأمان مستوى الرضا عن خدمات البنوك في التعريف بتحديثات أنظمة الأما .6

 تواصل بين البنك والعملاء. ال
 هذا الجانب.  س ضعف فيا يعكبمفي عامل الخدمات المساندة يمثل الرضا عن خدمات البنوك الخاصة بالدعم الفني هو الأقل  .7
مات التمويل دخبينما تمثل  عملاء،في مستوى الرضا عن الخدمات المصرفية تمثل التحويلات الداخلية المستوى الأعلى لرضا ال .8

 والاستثمار المستوى الأقل في الرضا.
 التوصيات:     

 توصي الدراسة بالتالي: 
 ية.لمصرفية الالكترونلخدمات ااء عن العمل على تحسين مستويات الثقة والأمان لما لها من أهمية وتأثير على مستوى رضا العملا .1
 .رفية الالكترونية.مات المصن الخدعوى رضا العملاء العمل على الرقي بالخدمات المساندة لما لها من أهمية وتأثير على مست  .2
 رفية الالكترونية.مات المصص الخدرفع كفاءة التواصل بين البنوك والعملاء فيما يخص الرد على استفسارات العملاء فيما يخ .3
 ونية.خلق قنوات للتواصل يتم عبرها تزويد العملاء بتحديثات الأمان للخدمات المصرفية الالكتر  .4
 تروني.ع الالكعلى ابتكار حلول تزيد من فعالية الربط بين الوحدات المختلفة لتسهيل أنظمة الدفالعمل  .5
 توفير خيارات التمويل والاستثمار عبر الخدمات المصرفية الالكترونية. .6
 ك يتم اقتصارا وبذللخدمة بهرية واتسهيل عمليات الدفع عبر نقاط البيع بتوفير أنظمة وأجهزة الدفع وإلزام المؤسسات التجا .7

 خدمات التحويل الداخلي على التحويل وليس سداد المدفوعات.
 الدراسات المستقبلية: 

 تقترح الدراسة عدد من الدراسات المستقبلية المكملة لهذه الدراسة كالتالي:
والأمان كمتغير  امل الثقةعو وامل مستقلة المستقلة دراسة تفصيلية كدراسة العوامل المؤثرة في الثقة والأمان كع دراسة المتغيرات .1

 تابع. وكذلك لبقية المحاور الثلاثة للمتغيرات المستقلة.
 . الفترتين ائج فيإعادة نفس الدراسة الحالية في توقيت مختلف بعد انتهاء فترة الحرب والمقارنة بين النت .2
 تطبيق الدراسة على أكثر من دولة والمقارنة بين النتائج.  .3
 

 المصادر العربية: 
رقلة، رسالة و رف السلام الة مصحبوخطه، كوثر خير الله، أثر الخدمة المصرفية الالكترونية على تحسين رضا الزبون دراسة  صباح .1

 م.جامعة قاصدي مرباح ورقلة، الجزائر.2024ماجستير، 
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طبيقية على البنوك تل دراسة ميرضا العمحمد سمير ، خبرة العميل كمتغير وسيط في العلاقة بين الخدمات المصرفية الرقمية و ،المتولي  .2
 م(.2023. 3ج ،1، ع4ط، مة دمياالتجارية، المجلة العلمية للأبحاث والعلوم والبحوث المالية والتجارية، كلية التجارة، جامع

اسات لمية للدر . المجلة العهلي المصرينك الأ)ندى سناء عبد المجيد، أثر الخدمات البنكية الالكترونية على رضا العملاء بالتطبيق على الب .3
 .2023، 4، ع14البيئية والتجارية جامعة قناة السويس. م

ودية لعربية السعاالتجارية بالمملكة  الصاعدي، أثر الخدمات الالكترونية على رضاء عملاء البنوك ربه دخيل سعد عبد الرحمن الحربي، .4
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 . 2025ليبيا، مجلة بوابة الباحثين للدراسات والأبحاث، المجلد الأول، ملحق العدد الثاني.

اة، ة والخاصة في مدينة حمصارف العاموع المرفية الالكترونية وأثرها في رضا العميل، دراسة مقارنة بين فر أبي محمود، جودة الخدمات المص .6
 .2016، 38مجلة جامعة البعث للعلوم الانسانية، ع

 .العملاء رضادنية على جارية الأر وك التالهنداوي، عماد مراد، والشلبي، رياض فرحان، أثر جودة الخدمات الالكترونية المقدمة من البن .7
 .2014رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة عمان العربية عمان،

سة  زيادة مستوى رضا العملاء، درافي، دور المصرفية الالكترونية 2015هرمز، نورالدين، سمان، غيداء إبراهيم، وقاسم، سامر احمد ، .8
م الاقتصادية لسلة العلو سلمية، لبحوث والدراسات العميدانية على المصرف التجاري السوري، فرع اللاذقية، مجلة جامعة تشرين ل

 . 2015، 103-83، ص6، ع37والقانونية، مج
لمصارف عراق، دراسة لعينة من ا.واقع الخدمات المصرفية الالكترونية في ال2022مجيد، زينب عبد الخالق، نغيميش، راضي عبيد،  .9
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 م.2009، 14جامعة الكوفة،عددللعلوم الاقتصادية والإدارية، 
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