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 ملخص:
( على رضا الأمانبأبعادىا )سهولة الاستخدام، توفير الوقت، السرية،  لإلكترونيةاىدفت ىذه الدراسة لقياس أثر جودة ابػدمات ابؼصرفية 

ىذه الدراسة فقد تم استخدام ابؼنهج الوصفي التحليلي، من خلبل الاستبانة   أىدافالعملبء في البنوك الاسلبمية السعودية، ولتحقيق 
نتائج التحليل  أظهرت(، وقد spssللعلوم والاجتماعية ) الإحصائيةابغزم رئيسية بعمع البيانات، ومن ثم معابعتها باستخدام برنامج  كأداة

ذي  أثرالسعودية بشكل عام كان مرتفعاً، وأن ىناك  الإسلبميةالاحصائي، أن مستوى جودة ابػدمات ابؼصرفية الالكترونية في البنوك 
( على رضا العملبء في البنوك الأمانوفير الوقت، السرية، دلالة احصائية بعودة ابػدمات ابؼصرفية الالكترونية ) سهولة الاستخدام، ت

جودة ابػدمات ابؼصرفية الالكترونية ) سهولة الاستخدام، توفير الوقت،  لأبعادذي دلالة احصائية  أثرالسعودية، كما أن ىناك  الإسلبمية
 الإسلبميةقيام البنوك  بضرورةد أوصت الدراسة السعودية، وق الإسلبمية( كلب على حده على رضا العملبء في البنوك الأمانالسرية، 

جودة ابػدمات ابؼصرفية الالكترونية ومراقبتها بشكل دوري، كما أنو لا بد من إجراء ابؼزيد  لأبعادالسعودية بالمحافظة على ابؼستوى ابؼرتفع 
 التطرق اليها في ىذه الدراسة. من الدراسات حول جودة ابػدمات ابؼصرفية الالكترونية من خلبل ادخال ابعاد اخرى لم يتم

 السعودية. الإسلبمية، رضا العملبء، البنوك الإلكترونيةجودة ابػدمات ابؼصرفية، ابػدمات ابؼصرفية  الكلمات المفتاحية:
Abstract:  
This study aimed to measure the impact of the quality of electronic banking services in their 
dimensions (ease of use, saving time, confidentiality, safety) on customer satisfaction in Saudi 
Islamic banks, and to achieve the objectives of this study, the descriptive analytical approach was 
used, through resolution as a key tool for collecting data, and then addressing it using the program 
statistical packages for science and social sciences (spss), the results of the statistical analysis 
showed, that the quality of electronic banking services in Saudi Islamic banks in general was high, 
and that there is a significant impact Statistics on the quality of electronic banking services (ease of 
use, time saving, confidentiality, safety) on customer satisfaction in Saudi Islamic banks, and there 
is a statistically significant impact on the dimensions of the quality of electronic banking services 
(ease of use, time saving, confidentiality, safety) as well as customer satisfaction in Saudi Islamic 
banks. The study recommended that Saudi Islamic banks maintain the high level of the quality of 
electronic banking services and monitor them periodically, and that further studies on the quality of 
electronic banking services should be carried out by introducing other dimensions that were not 
mentioned in this study.       
Key words: Quality banking, electronic banking, customer satisfaction, Saudi Islamic banks. 
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 :مقدمة
استمرارىا في تقدنً خدماتها وبرقيق أىدافها  إمكانيةعليها وعلى  تؤثربشكل عام العديد من التحديات التي  الأعمالمنظمات  تواجو

المحلية والعابؼية في ظل الانفتاح العابؼي وحرية التجارة وزيادة متطلبات  الأسواقابؼختلفة، ومن أبرز ىذه التحديات اشتداد ابؼنافسة في 
 .1ابؼعلومات وتكنولوجياالعملبء، وتسارع حركة التطور في بؾال الاتصالات 

وفي سبيل مواجهة ىذه التحديات اعتمدت معظم ابؼنظمات على تطوير جودة ابػدمات ابؼقدمة للعملبء كمدخل لزيادة وتطوير قدراتها 
، وينطبق ىذه الأعمالية وبرقيق الربح والاستمرار في بيئة التنافسية، فتقدنً خدمات بدرجة عالية من ابعودة يسهم في برقيق ميزة تنافس
ابؼعلومات، وبررير ابػدمات ابؼالية وابؼصرفية إلى  وتكنولوجياابغال على القطاع ابؼصرفي، فقد أدت التطورات السريعة في بؾال الاتصالات 

وتطوير ابػدمات ابؼصرفية ابؼقدمة  آثارىا مواجهةو الذي يتطلب من البنوك التكيف مع ىذه التحديات  الأمربرديات تنافسية كبيرة، 
 رغبات ومتطلبات العملبء. إشباع، والقيام بكل جهد يدكنها من 2والاىتمام بجودتها بغرض زيادة وتطوير قدرتها التنافسية

التقليدية التي قامت بفتح نوافذ بالبنوك الاسلبمية فيما بينها، أو من قبل البنوك  الأمرالبنوك الاسلبمية منافسة قوية سواء تعلق  وتواجو
، للمحافظة على العملبء وكسب ولائهملتقدنً خدمات ذات جودة عالية  الإسلبمية، لذا برتاج البنوك 3إسلبميةتقدم خدمات مصرفية 

 السعودية. ميةالإسلبفي برقيق رضا العملبء في البنوك  الإلكترونيةوعلية فقد جاءت ىذه الدراسة لقياس أثر جودة ابػدمات ابؼصرفية 
 العام للدراسة الإطار أولًا:

 مشكلة الدراسة وأسئلتها -1
نمطية ابػدمات ىذا بالإضافة ل ،الصعوبات والتحديات نتيجة ابؼنافسة ابؼتزايدة في القطاع ابؼصرفي تواجو البنوك بشكل عام العديد من

ا أن البنوك تهدف لتحقيق رضا العملبء والمحافظة عليهم على اعتبار وبدإمكانية التميز في تقدنً ابػدمة،  والتي الغت ،ابؼقدمة منها ابؼصرفية
 ظهرت جودة ابػدمات ابؼصرفية كسلبح تنافسي يساعد على بسييز خدمات البنوك عن بعضها البعضانهم مقياس للنجاح والاستمرارية، 

لذا فأنو من ، 5و نفس الصعوبات والتحديات السابقة الذكرالسعودية تواجوالبنوك الاسلبمية في  ،4وبالتالي إيجاد مساحة للتنافس فيما بينها
 أبعادىاالتي تقدمها للعملبء، واستخدام  الإلكترونيةالضرورية لقياس وبرسين جودة ابػدمات  الإجراءاتالواجب عليها ابزاذ العديد من 

لبء وزيادة ابغصة السوقية بؽا، وعلية فأن ىذه للتعرف على مواطن القوة لتعزيزىا، ومواطن ابػلل بؼعابعتها، وذلك بهدف كسب رضا العم
 على السؤال الرئيسي التالي: الإجابة براولالدراسة 

السعودية على  الإسلبمية) سهولة الاستخدام، توفير الوقت، السرية، الأمان( في البنوك  الإلكترونيةىل ىناك أثر بعودة ابػدمات ابؼصرفية 
 رضا العملبء؟

 لاسئلة الفرعية التالية:ويتفرع عن ىذا السؤال ا
 السعودية ؟ الإسلبميةما أثر بعد سهولة الاستخدام على رضا العملبء في البنوك  -1
 السعودية ؟  الإسلبميةما أثر بعد توفير الوقت على رضا العملبء في البنوك  -2
 السعودية ؟ الإسلبميةما أثر بعد السرية على رضا العملبء في البنوك  -3
 السعودية ؟ الإسلبميةرضا العملبء في البنوك ما أثر بعد الأمان على  -4
 فرضيات الدراسة -2

 فقد بست صياغة فرضيات الدراسة على الشكل التالي: وأسئلتهااستناداً على مشكلة الدراسة 
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) سهولة  نيةالإلكترو بعودة ابػدمات ابؼصرفية  (α% ≥ 0.0.): لا يوجد أثر ذو دلالة احصائية عنـد مسـتوى الدلالـة HO1الفرضية الرئيسية 
 السعودية. الإسلبميةالاستخدام، توفير الوقت، السرية، الأمان( على رضا العملبء في البنوك 

 وتنبثق من ىذه الفرضية الفرضيات الفرعية الآتية:
HO1-1   :  إحصائية عنـد مسـتوى الدلالـة  دلالةلا يوجد أثر ذو(.0.0 ≤ %α) نوك لسهولة الاستخدام على رضا العملبء في الب

 السعودية. الإسلبمية
HO1-2 إحصائية عنـد مسـتوى الدلالـة  دلالة: لا يوجد أثر ذو(.0.0 ≤ %α)  الإسلبميةلتوفير الوقت على رضا العملبء في البنوك 
 السعودية.
HO1-3 : إحصائية عنـد مسـتوى الدلالـة  دلالةلا يوجد أثر ذو(.0.0 ≤ %α) السعودية. سلبميةالإعلى رضا العملبء في البنوك  ةللسري 
HO1-4 دلالة: لا يوجد أثر ذو ( 5إحصائية عنـد مسـتوى الدلالـة %≤ α للؤمان على رضا العملبء في البنوك )السعودية. الإسلبمية 

 أهمية الدراسة -3
 فيبرقيق رضا العملبء بجودة ابػدمات ابؼصرفية الالكترونية ودورىا في وابؼتعلق  تطرحوتكمن أهمية ىذه الدراسة من أهمية ابؼوضوع الذي 

ذلك أن البنوك بشكل عام تسعى لتحقيق مستويات عالية من رضا العملبء من خلبل اتباع اساليب بـتلفة السعودية،  الإسلبميةالبنوك 
لذا ساليب، للوصول بؽذا ابؽدف، وتعتبر عملية تطوير وتنويع ابػدمات ابؼصرفية الالكترونية وتقديدها بدستويات عالية ابعودة أحد تلك الأ

 أهمية ىذه الدراسة تظهر من خلبل ما يلي:  إنيدكن القول 
معرفة اراء العملبء حول جودة ابػدمات ابؼصرفية الالكترونية ابؼقدمة بؽم، واستطلبع اراءىم حول ابعوانب التي برتاج لتحسين وتطوير  -1

 .في ىذه ابػدمات، وذلك بععل أداء البنوك بدستوى توقعات عملبئو
 .على رضا العملبء وأثرىامستوى جودة ابػدمات ابؼصرفية الالكترونية في البنوك الإسلبمية السعودية  الكشف عن -2
 الإسلبميةعلى رضا العملبء في البنوك  الإلكترونيةىذه الدراسة تقدنً نتائج علمية حديثة لبيان أثر جودة ابػدمات ابؼصرفية  براول  -3

 المجال. ابؼكتبة العربية في ىذا وإثراءالسعودية، 
جودة ابػدمات ابؼصرفية الالكترونية على  أثرسوف تسهم ىذه الدراسة في فتح الطريق لدراسات مستقبلية، تهدف للتعرف على  -4

 متغيرات أخرى مرتبطة بالعملبء مثل الولاء للبنك. 
 أهداف الدراسة -4

)سهولة الاستخدام، توفير الوقت، السرية،  بعادىابأ الإلكترونيةتهدف ىذه الدراسة بشكل رئيسي لبيان أثر جودة ابػدمات ابؼصرفية 
 الفرعية التالية: الأىدافالسعودية، وينبثق عن ىذا ابؽدف  الإسلبمية( على رضا العملبء في البنوك الأمان

 ورضا العملبء. الإلكترونيةتقدنً إطار مفاىيمي عام يتعلق بجودة ابػدمات ابؼصرفية  -1
 السعودية. الإسلبميةبؼصرفية الالكترونية في البنوك التعرف على مستوى جودة ابػدمات ا   -2
 السعودية. الإسلبميةالتي تقدمها البنوك  الإلكترونيةالتعرف على مستوى رضا العملبء عن جودة ابػدمات ابؼصرفية  -3
 .يهاإلالبنوك في المحافظة على عملبئها، وبؿاولة جذب عملبء جدد  إداراتتقدنً ابؼعلومات وابؼقترحات التي تساعد  -4
 أنموذج الدراسة -5

 الدراسة من خلبل الشكل التالي: أنموذجيدكن توضيح 
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 .2020ابغمراني،  ،2020 الباحث بالاعتماد على: صالح، إعدادابؼصدر:  من 
 حدود الدراسة -6

 على رضا العملبء. الإلكترونيةاقتصرت الدراسة على بيان أثر جودة ابػدمات ابؼصرفية  ابغدود ابؼوضوعية:
 السعودية. الإسلبميةتقتصر الدراسة على البنوك  ابغدود ابؼكانية:
 تتمثل بعينة ملبئمة من عملبء البنوك الاسلبمية السعودية الذين يتلقون ابػدمات ابؼصرفية الالكترونية. ابغدود البشرية:
 م.2021تم تنفيذ الدراسة ابؼيدانية خلبل النصف الثاني من عام  ابغدود الزمانية:

 الإجرائيةالتعريفات  -7
 .  6ابغديثة الإلكترونية الأساليبباستخدام إجراء العمليات ابؼصرفية ابؼختلفة  :الإلكترونيةابػدمات ابؼصرفية  -
نوعية ابػدمات ابؼقدمة للعملبء، ومدى تطابقها مع رغبات واحتياجات  مستوىمقياس  :الإلكترونيةجودة ابػدمات ابؼصرفية  -

 .7العملبءوتطلعات 
 .8ميةالشريعة الاسلب لإحكاممؤسسة مالية تقدم ابػدمات ابؼصرفية ابؼختلفة وفقاً  :الإسلبميالبنك  -
 .9للحصول على ابػدمة ابؼطلوبة لإلكترونيةاالبنك  لأنظمةمدى سهولة وبساطة طرق استخدام العميل  سهولة الاستخدام: -
 .10ابؼقدمة من البنك مع توفير الوقت الإلكترونيةتوافق تنفيذ ابػدمات ابؼصرفية  توفير الوقت: -
 .11ويحمي معلومات العملبء آمنمدى كان ابؼوقع  أيإلى  السرية: -
 .12خلو معاملبت البنك من الشك او ابػطورة، ومنح العميل ثقة بابػدمات ابؼقدمة لو :الأمان -
 .13يتوقعوللخدمات ابؼقدمة لو مع ما كان  مقارنتو: شعور العميل الناشئ عن رضا العميل -

 المستقل المتغير

 المصرفية الخدمات جودة
 الالكترونية

 

 

 التابع المتغير

 العملاء رضا

 

 الاستخدام سهولة

 الوقت توفير

 السرية

 الأمان
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 والدراسات السابقة النظري الإطار ثانياً:
 مفهوم الخدمة المصرفية الالكترونية  -1

لا يوجد اختلبف بين مفهوم ابػدمات ابؼصرفية ومفهوم ابػدمة بشكل عام، فابػدمة تعني " أي نشاط أو منفعة يقدمها  يدكن القول أنو
، أما ابػدمات ابؼصرفية فتتمثل في بؾموعة من ابػدمات ابؼصرفية 14، حيث تتميز بأنها غير ملموسة ولا تؤدي بؼلكية أي شيلآخرطرف 

ابؼختلفة، فهناك خدمات تقليدية تتم بين  آثارىاوع ىذه ابػدمات من حيث طريقة تقديدها أو من حيث التي يقدمها البنك لعملبئو، وتتن
، ويدكن تعريف ابػدمات ابؼصرفية 15العميل للبنك للذىابالبنك والعميل وجهاً لوجو، وىناك خدمات تتم الكترونياً دون ابغاجة 

ابؼصرفية  بالأعمالمبتكرة من خلبل شبكة الاتصال الالكترونية سواء تعلق الأمر  الالكترونية على انها "إجراء العمليات ابؼصرفية بطرق
، وعلية يدكن 16التقليدية أم ابغديثة دون ابغاجة لقدوم العميل للمصرف، وتقتصر صلبحية الدخول بؽذه ابػدمات على ابؼشاركين فقط"

دمات مصرفية عن طريق توظيف كافة التطورات ابغديثة في بؾال تكنلوجيا القول أن ابػدمات ابؼصرفية الالكترونية تعني قيام البنك بتقدنً خ
 الاتصال وابؼعلومات.

 الإلكترونيةأهمية الخدمات المصرفية  -2
في ظل التطورات وابؼستجدات التي يشهدىا القطاع ابؼصرفي وازدياد حدة ابؼنافسة، أصبح لزاماً على البنوك أن تبحث عن أساليب للتميز 

افظة على ابغصة السوقية، ومن تلك الأساليب تقدنً ابػدمات ابؼصرفية الكترونياً، حيث يدثل ىذا الامر أهمية كبيرة سواء تعلق والبقاء، والمح
 :18، ويدكن بيان أهمية ابػدمات ابؼصرفية الالكترونية من خلبل ما يلي17عملبئوبالبنك أو  الأمر

 إجراء ابؼعاملبت داخل البنك. في بزفيض تكاليف الإلكترونيةتساىم ابػدمات ابؼصرفية  -1
 لو. وولائهمتسهم ىذه ابػدمات في زيادة ارتباط العملبء بالبنك  -2
 للخدمات ابؼصرفية الالكترونية دور في الوصول لعدد أكبر من العملبء. -3
 بسكن البنك من تقدنً خدمات مصرفية كاملة وجديدة. -4
 مساعدة البنك في مواجهة ابؼنافسة في السوق ابؼصرفي. -5
 ابػدمات ابؼصرفية الالكترونية في حصول العميل على ما يحتاجو من خدمات دون عناء مقارنة بابػدمات التقليدية.تسهم  -6
 الإلكترونيةمفهوم جودة الخدمات المصرفية  -3

د ابؼتاحة تعد ابعودة بشكل عام مطلباً بعميع ابؼنظمات على اختلبف أنشطتها فهي تشكل عاملًب مهماً لنجاح ابؼنظمات واستغلبل ابؼوار 
وبرقيق موقع تنافسي بفيز في الاسواق، وجودة ابػدمات ابؼصرفية الالكترونية برظى بنفس الاىتمام فهي تعد مقياس يوضح مستوى ابػدمة 
ابؼقدمة للعملبء مقابل توقعاتهم بؼستوى تلك ابػدمة، أي أن تقدنً خدمة مصرفية الإلكترونية ذات جودة عالية تعني تطابق مستوى جودة 

، وتعرف على أنها "ملبئمة ما يتوقعو العميل من خدمات مصرفية مع إدراكهم الفعلي للمنفعة 19لك ابػدمات فعلياً مع توقعات العملبءت
. وتتصف ىذ ابػدمات بعدد من ابػصائص أهما 21، أو ىي "الإشباع التام لاحتياجات العميل بأقل كلفة داخلية"20التي حصل عليها"

. لذا يدكن 23أربعة أبعاد ىي: سهولة الاستخدام، وتوفير الوقت، والسرية، والأمان كما أن بؽا.22، وعدم التجانسالاملموسية، والتلبزمية
 القول إن جودة ابػدمة ابؼصرفية تعد مقياس يختبر من خلبلو العميل جودة ابػدمة ابؼقدمة لو، من خلبل معايرين هما الاشباع والرضا، بفا

البنوك لدورىا في جذب عملبء جدد، وتطوير العلبقة بين الزبون والبنك، وتعزيز بظعتو، وبرسين اداءة وفقاً  جعل ىذا ابؼفهوم يحظى باىتمام
 لتوقعات العملبء.
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 أساليب قياس جودة الخدمات المصرفية -4
استخدامها  لا يزال موضوع قياس جودة ابػدمات بشكل عام بؿل جدل بين الباحثين في ىذا الشأن من حيث نوعية الاختبارات الواجب

، Parasurman et. Alم وذلك من قبل 1985أو كفاءتها في ىذا المجال، وتعود أولى المحاولات ابعدية لقياس جودة ابػدمات لعام 
وتعتبر عملية قياس جودة ابػدمات ابؼصرفية عنصراً مهماً من العناصر ابؼستخدمة في سبل برسين خدمات ابؼؤسسات ابؼصرفية، ومن ثم  

مدخل ، :SERVQUALنموذج الفجوات  :25، وىناك العديد من الطرق ابؼستخدمة في ىذا المجال نذكر منها24عملبءكسب ولاء ال
 . :E-SERVQUALنموذج الفعلي للخدمة،  الأداءأو مقياس  :Servperfالابذاه 

 رضا العملاء  -5
 مفهوم رضا العملاء -6

العميل الذي يتوقع  فإنعلية، وفي بؾال ابػدمات ابؼصرفية يتحقق الرضا بشكل عام من خلبل حصول الفرد على ما يرغب بابغصول 
، ويعرفو البعض بأنو "ابغالة التي يشعر بها الأفراد عندما 26مستوى معين من ابػدمة ويحصل عليها فهو عميل راضي عن تلك ابػدمة

ن البنك الناجح ىو الذي يقدم ابػدمة التي ، لذا فأ27يحصلون على ما يتوقعون من خدمة، وان ابؼنظمة تفي بوعودىا وىذا يولد الولاء بؽا"
يتوقعها العميل، وىذا الرضا ىو من أىم العوامل التي بسيز ابؼنظمات عن بعضها البعض، بحيث أصبح ىذا العنصر من أىم عناصر رسم 

التي برقق الرضا  ، وذلك من خلبل تصميم منتجات برقق الرضا، بالإضافة لتدريب العاملين لتقدنً ابػدماتالأعمالاستراتيجيات 
ابؼهمة والفعالة  الأساليبوالتي تتأثر بالكثير من العوامل، حيث تعتبر الاستبانة من  الأبعاد، والرضا من ابؼفاىيم ابؼعقدة وابؼتعددة 28للعملبء

عملبء، وتقدنً ، لذا يدكن القول أن حالة الرضا تتحقق عندما تتمكن ابؼنظمة من إشباع حاجات ال29في التعرف على حجم رضا العملبء
 خدمات ومنتجات بابعودة التي يتوقعها العملبء.

 ورضا العملاء الإلكترونيةالعلاقة بين جودة الخدمات المصرفية  -7
يشير بعض الباحثين إلى أن الرضا يرتبط بشكل مباشر بجودة ابؼنتج فكلما كانت جودة ابػدمة تلبي حاجات ورغبات العملبء كلما 

أن جودة ابػدمات تسبق الرضا فابؼستويات العالية من ابػدمة ستؤدي لرضا العملبء وبالتالي فالرضا يتشكل حققت لو إشباع ورضا، كما 
 .30من خلبل ابؼقارنة بين التوقعات لدى العملبء وجودة ابػدمة ابؼقدمة

 القطاع المصرفي السعودي   -8
ض ورأس ابؼال، وابؼرتبة الثانية من حيث ابؼوجودات )حوالي يحتل القطاع ابؼصرفي السعودي ابؼرتبة الأولى عربياً من حيث إبصالي القرو 

موجودات القطاع ابؼصرفي العربي(، وابؼرتبة الرابعة في استخدام ابػدمات ابؼالية، ويبلغ عدد البنوك العاملة في ابؼملكة  إبصالي% من 18.2
فرعاً، وتشمل البنوك الأربعة والعشرون أثنا عشر بنكاً بؿلياً  2078العربية السعودية أربعة وعشرون بنكاً تدير شبكة من الفروع يبلغ عددىا 

مصارف إسلبمية.  و أربعةوستة بنوك أجنبية، وستة أخرى عربية، كما يتكون ابعهاز ابؼصرفي السعودي المحلي من بشانية مصارف تقليدية 
، وبذدر الإشارة إلى أن ابؼملكة العربية 2020نهاية العام مليار ريال ب52وقد حققت البنوك السعودية المحلية الاثنا عشر أرباحاً بأكثر من 

 .31مصرف في العالم 1000السعودية قد احتلت ابؼرتبة الثانية عربياً بالنسبة لعدد البنوك التي دخلت لائحة أكبر 
 الصيرفة الإسلامية في السعودية -9

اجحي، مصرف الإنماء، بنك ابعزيرة، وبنك البلبد. وتلعب يبلغ عدد البنوك الإسلبمية السعودية حالياً أربعة مصارف وىي: مصرف الر 
ية الأربعة ابؼملكة العربية السعودية دوراً ريادياً في بؾال الصيرفة الاسلبمية على ابؼستوى العربي والعابؼي، وقد بلغ حجم أصول البنوك الإسلبم
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 بلغ كما ابؼملكة، في ابؼصرفية الأصول إبصالي من%  26مليار دولار أي بكو  162.3م حوالي 2020العاملة في السعودية بنهاية عام 
 وبلغ ككل، القطاع في الودائع إبصالي من%  29 بكو أي دولار مليار 101.2 حوالي السعودية الإسلبمية البنوك في العملبء ودائع حجم
ولار، في حين حققت البنوك الإسلبمية مليار د 24.4إبصالي حقوق ابؼساهمين حوالي  أي الأربعة السعودية الإسلبمية البنوك رأبظال

 .202032مليار دولار بنهاية العام  3.6السعودية أرباحاً بلغت حوالي 
 الدراسات السابقة: -11

 بحسب اطلبع الباحث فأن الدراسات السابقة والتي بؽا علبقة مباشرة بهذه الدراسة ىي:
 Review the influence of E-Banking Serviceبعنوان "" 33(Ahmadi, et. al ,.5102أولًا : دراسة ) 

Quality on Consumer’s Commitment (Case Study: Persia 

Bank, Tehran Branches)" ، وقد ىدفت الدراسة لبيان تأثير جودة ابػدمات ابؼصرفية الالكترونية على التزام الزبون وذلك من
استبانة على زبائن البنك، وقد توصلت الدراسة لوجود أثر بعودة  332، من خلبل توزيع الإيرانيخلبل تطبيق الدراسة على بنك فارس 

على بهجة الزبون بفا انعكس على الثقة والالتزام لدية، وقد أوصت الدراسة بضرورة برسين جودة ابػدمات  الإلكترونيةابػدمات ابؼصرفية 
 ابؼصرفية بشكل مستمر حفاظاً  على الزبائن.

 Customer Satisfaction with Retail "Bankingبعنوان " 34(Narteh, kuada ,2015ثانياً: دراسة )

Services in Ghana،  وقد ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة مستويات رضا العملبء عن جودة ابػدمة في البنوك الغانية، حيث تم
 بأبعادىاجودة ابػدمة ابؼصرفية عميل، وقد توصلت الدراسة إلى أن ىناك علبقة إيجابية بين أبعاد  651تصميم استبانة وزعت على 

 ابؼختلفة وبين ورضا العملبء في قطاع التجزئة والأفراد للمصارف ابؼوجود في غانا.
جودة ابػدمات ابؼصرفية في البنوك الفلسطينية العاملة في مدينة ابػليل من خلبل ابؼقارنة بين "بعنوان  35(2019ثالثاً: دراسة )أبو ميزر، 

، وقد اعتمدت الدراسة على ابؼنهج الكمي من خلبل استخدام أسلوب ابؼقارنة، حيث قام الباحث "وك الإسلبميةالبنوك التجارية والبن
عميلًب من عملبء البنوك الفلسطينية، وقد توصلت الدراسة الى أن مستوى ابػدمات ابؼصرفية في  371بتصميم استبانة تم توزيعها على 

متوسطة، كما أنو لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين البنوك التجارية والإسلبمية في ما يتعلق البنوك التجارية والإسلبمية كانت بدرجة 
بجودة ابػدمات ابؼصرفية ابؼقدمة، وقد أوصت الدراسة بضرورة قيام السلطات النقدية بالزام البنوك اجراء مراجعات دورية لبيان مستوى 

 جودة ابػدمات ابؼصرفية ابؼقدمة.
وقد ىدفت  على رضا الزبائن في البنوك الليبية" الإلكترونيةبعنوان " أثر جودة ابػدمات ابؼصرفية  36(2020ة ) العميمي، رابعاً: دراس

على رضا العملبء في البنوك الليبية بالتركيز على بعد الأمان في ىذه ابػدمات، حيث  الإلكترونيةالدراسة لبيان أثر جودة ابػدمات ابؼصرفية 
نتائج الدراسة وجود أهمية كبيرة بؽذا البعد لدى زبائن البنوك الليبية، حيث أوصت  أظهرتعميلًب، وقد  340ة وزعت على تم توزيع استبان

 الأمان لدى تلك البنوك. إجراءاتالزبائن بفعالية  لإقناعالدراسة بضرورة اىتمام البنوك الليبية ببعد الأمان وايجاد سبل 
وقد ىدفت الدراسة لبيان تأثير  على بظعة البنوك" الإلكترونيةعنوان "تأثير جودة ابػدمات ابؼصرفية ب 37(2021خامساً: دراسة ) العلمي، 

زبوناً من زبائن البنوك  680، وذلك من خلبل تصميم استبانة وزعت على الإماراتيةجودة ابػدمات ابؼصرفية الالكترونية على بظعة البنوك 
الدراسة )ابؼلموسية، وابؼوثوقية، والاستجابة، والضمان( على رضا الزبائن، وقد  أبعادود تأثير لكافة الاماراتية، وقد أظهرت نتائج الدراسة وج

 الأمان التي تعتمدىا بؽذه الغاية. إجراءاتأوصى الباحث بضرورة اىتمام البنوك بتنويع خدماتها ابؼصرفية، وتوضيح 
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 ما يميز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة.
ى الدراسات السابقة يدكن القول إن ىذه الدراسة جاءت مكملة للدراسات السابقة، وقد استفادة ىذه الدراسة من بعد الاطلبع عل

 الدراسات السابقة في ابعانب النظري وتطوير أداة الدراسة، ولكنها تتميز عن غيرىا من الدراسات بدا يلي:
 من حيث بيئة التطبيق. مشابهةيطلع الباحث على دراسة  طبقت ىذه الدراسة على البنوك الاسلبمية السعودية، في حين لم -1
كمتغير مستقل على رضا العملبء كمتغير تابع، في حين   الإلكترونيةركزت ىذه الدراسة على قياس أثر جودة ابػدمات ابؼصرفية   -2

 تنوعت الدراسات السابقة من حيث نوعية البنوك ومن حيث ابؼتغيرات التي قيست.
 .2021يث اجريت في النصف الثاني من عام حداثة ىذه الدراسة ح -3

 الدراسة التطبيقية ثالثاً:
ىذا ابعزء من الدراسة ابؼنهج العلمي الذي استخدمو الباحث في دراستو، بالإضافة إلى برديد بؾتمع الدراسة والعينة ابؼستخدمة،   يتناول

برليل بيانات الدراسة، ونتائج التحليل الاحصائي واختبار كما يتضمن كيفية بناء أداة الدراسة والأساليب الإحصائية ابؼستخدمة في 
 الفرضيات.

  منهج الدراسة:  -1
 بؽذهأكثر ابؼناىج العلمية استخداماً في دراسة الظواىر الانسانية وىو ابؼنهج ابؼناسب  باعتبارهاستخدم الباحث ابؼنهج الوصفي التحليلي    

مدلولاتها للوصول إلى استنتاجات تسهم في فهم الواقع ابػاص بأثر جودة ابػدمات الدراسة، من خلبل بصع البيانات وبرليلها، وربط 
 ابؼصرفية على رضا العملبء في البنوك السعودية بدا يعود بالنفع على تلك البنوك. 

 مجتمع وعينة الدراسة:  -2
ك الراجحي، وبنك البلبد، وبنك ابعزيرة، يتألف بؾتمع الدراسة من عملبء البنوك الاسلبمية السعودية وعددىا أربعة بنوك وىي: بن   

ومن ثم  38مستجيب، 500الف( فقد تكونت عينة الدراسة من  100، ونظراً لكبر حجم بؾتمع الدراسة )أكثر من الإنماءوبنك 
 .%98استبانة وبنسبة  491استبانات لعدم صلبحيتها للتحليل الاحصائي، فيصبح عدد الاستبانات الصابغة للتحليل  9استبعدت 

 أداة الدراسة: -3
لغايات بصع بيانات الدراسة فقد تم الاعتماد على الاستبانة باعتبارىا من أفضل أدوات الدراسة العلمية، وقد قام الباحث بتصميم أداة   

ووظيفية  ، حيث قسمت الاستبانة إلى المحاور التالية: المحور الأول: يتضمن معلومات شخصية39الدراسة اعتماداً على الدراسات السابقة،
اسئلة، والمحور  7بشكل عام، وخصص لو  الإسلبميةالمحور الثاني: يتضمن مقياس بعودة ابػدمات ابؼصرفية الالكترونية في البنوك ، و عامة

ة، ، السريالأمانالثالث: وتضمن مقياس بعودة ابػدمات ابؼصرفية الالكترونية من خلبل أربعة أبعاد وىي: سهولة الاستخدام، توفير الوقت، 
 ( فقرات.9فقرة، والمحور الرابع: ويتضمن مقياس رضا العملبء من خلبل ) 25وخصص بؽا 

وقد صيغت بصيع تلك الفقرات على مقياس )ليكارت ابػماسي( الذي يتكون من بطس درجات ىي )أوافق بشدة، أوافق، بؿايد، لا 
 أوافق، لا أوافق بشدة(.
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 الأساليب الإحصائية المستخدمة:  -4
( لتحليل إجابات أفراد عينة الدراسة ومن ثم واختبار فرضياتها، SPSSالدراسة برنامج ابغزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية )استخدمت 

وبسثلت ابؼقاييس الإحصائية ابؼستخدمة في كل من: النسب ابؼئوية، والتكرارات وذلك لوصف عينة الدراسة، ابؼتوسط ابغسابي والابكراف 
 ، وبرليل الابكدار البسيط وابؼتعدد.T testابؼعياري واختبار 

 الاختبارات الخاصة بأداة الدراسة -5
 الصدق الظاىري لأداة الدراسة -1

لبيان واختبار الصدق الظاىري لأداة الدراسة فقد تم عرضها على ثلبث أعضاء من ىيئة التدريس من ذوو ابػبرة والاختصاص في ىذا 
 م وتعديل الاستبانة بناء على ذلك.بدلبحظاتهم وتوصياته الأخذالمجال، حيث تم 

 ثبات أداة الدراسة:  -2
يوضح نتائج ذلك  1، وابعدول رقم Cronbach Alphaلقياس ثبات أداة الدراسة فقد استخدم الباحثين معامل ألفا كرونباخ  

 الاختبار. 
 ( نتائج قياس ثبات الاتساق الداخلي لأداة الدراسة1جدول )

 ابؼصداقية درجة الثبات ألفا الفقراتعدد  متغيرات الدراسة الترتيب
 0.93 0.87 7 بشكل عام الإلكترونيةجودة ابػدمات ابؼصرفية  1

 0.93 0.86 25 الإلكترونيةجودة ابػدمات ابؼصرفية  2

 0.94 0.89 7 سهولة الاستخدام 2.1

 0.91 0.83 6 توفير الوقت 2.2

 0.93 0.86 6 السرية 2.3

 0.93 0.88 6 الامان 2.4

 0.89 0.81 8 رضا العملبء 3

 من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحليل الاحصائي. المصدر:
( وذلك بعودة ابػدمات ابؼصرفية الالكترونية، 0.86حيث تشير نتائج التحليل السابق الى أن قيم الثبات بؼتغيرات الدراسة بلغت )

الدراسة، حيث يعد ابغصول على )  أغراضبدعامل ثبات عالي وقدرة على برقيق ( لرضاء العملبء، بفا يشير لتمتع أداة الدراسة 0.81و)
، كما كانت درجة ابؼصداقية لأفراد العينة، والتي تم قياسها عن طريق ابعذر 40الإنسانيةوالعلوم  الإدارة( أمراً مقبولًا في بحوث 0.60

بؼصداقية للئجابات كانت عالية، وأن العينة ابؼستجيبة على %، وىذا يدل على أن درجة ا94% و89التربيعي بؼعامل الثبات ما بين 
 الاستبيان متجانسة، لذا يدكن القول أن النتائج التي تم ابغصول عليها وبرليلها يدكن تعميمها على بؾتمع الدراسة ككل. 

 التحليل الإحصائي لمحاور الاستمارة:  -6
، فقد تم تصنيف إجابات ابؼبحوثيين إلى بطسة مستويات متساوية ابؼدى من قبل البدء بتحليل إجابة ابؼبحوثين حول عبارات الاستبانة

 خلبل ابؼعادلة التالية: 
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يوضح  2( وابعدول رقم 2019)ابؽاجري،  0.80= 5( ÷1-5الأداة = ) بدائلعـدد ÷ أقـل قيمـة(  -= )أكبر قيمـة الأهميةمستوى 
 ذلك:

 ي أداة الدراسة( توزيع الفئات وفق التدرج المستخدم ف2جدول رقم )
 الدرجة مدى ابؼتوسطات  الوصف

 منخفضة جداً  1.80 ____1 غير موافق بشدة

 منخفضة  2.60 _____1.81 غير موافق 

 متوسطة 3.40_____2.61 بؿايد

 عالية 4.20_____3.41 موافق 

 عالية جداً  5 _____4.21 موافق بشدة 

 تحليل الاحصائي.من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج ال المصدر:
 التوزيع الطبيعي لمتغيرات الدراسة -7

من خلو  للتأكد( وذلك Kolmogorov Smirnov Testبهدف التحقق من موضوعية نتائج الدراسة فقد تم اجراء اختبار )
 يوضح نتائج الاختبار. 3التي قد تؤثر على صحة النتائج، وابعدول رقم  الإحصائيةبيانات الدراسة من ابؼشاكل 

 2التوزيع الطبيعي لمتغيرات الدراسة 3رقم  جدول
 نتيجة الاختبار .Kolmogorov – Smirnov *Sig ابؼتغيرات  التسلسل

 يتبع التوزيع الطبيعي 0.192 1.254 جودة ابػدمات ابؼصرفية بشكل عام  1

 يتبع التوزيع الطبيعي 0.170  1.225 الإلكترونيةجودة ابػدمات ابؼصرفية  2

 يتبع التوزيع الطبيعي 0.152 1.142 تخدامسهولة الاس 2.1

 يتبع التوزيع الطبيعي 0.162 1.115 توفير الوقت 2.2

 يتبع التوزيع الطبيعي 0.143  1.150 السرية 2.3

 يتبع التوزيع الطبيعي 0.131 1.173 الامان 2.4

 يتبع التوزيع الطبيعي 0.181 1.231 رضا العملبء 3

 عتماد على نتائج التحليل الاحصائي.ابؼصدر: من إعداد الباحث بالا
 (.0.05يوضح ابعدول السابق بأن توزيع ابؼتغيرات كان طبيعياً، حيث كانت نسب التوزيع الطبيعي لكل الاجابات أكبر من )

 
 

                                                           
 (.α<  0.05يكون التوزيع طبيعياً في حالو كان مستوى الدلالة ) - 2

 



 أثر جودة ابػدمات ابؼصرفية الإلكترونية على رضا العملبء في البنوك الإسلبمية السعودية

  فهد مطر ابؼطيري

 244-223ص ،  2022السنة:   29/ العدد  18المجلد                            ISSN  6132-1112                        إفريقيا          بؾلة اقتصاديات شمال
222 

 واختبار الفرضيات الإحصائينتائج التحليل  -8
 خصائص عينة الدراسة  -1

 :خصائص عينة الدراسة، وىي كما يلي 4يوضح ابعدول رقم 
 ( خصائص عينة البحث4جدول رقم )

 النسبة ابؼئوية  (491التكرار) من  خصائص عينة الدراسة
 الفئات البيان

               
 ابعنس              

 %66 326 ذكر 
 %34 165 أنثى

 
 

  ابؼؤىل العلمي            
 

 %8 39 دون الثانوية
 %27 134 ثانوية
 %17 84 دبلوم 
 %38 184 يوسبكالور 

 %7 33 ماجستير
 %3 17 دكتوراة

 
 

               
 العمر                

18-25 88 18% 
26-35 172 35% 
36-45 142 30% 
46-55 52 10% 
 %7 37 55أكثر من 

 
مدى استخدام ابػدمات ابؼصرفية 

  الإلكترونية

 %1 4 نادراً 
 %3 16 بعض الاحيان ) قليل(

 %9 46 كرر ) متوسط(بشكل مت
 %37 182 غالبا ) كبير(

 %51 247 دائما ) بشكل مستمر(
الأكثرابػدمات ابؼصرفية   
 استخدامًا

 %56 277  الآليالصراف 
 %7 33  الأموالبرويل 
 %37 181 ابؼعاملبت ابؼصرفية الكترونياً  إجراء

ابؼدة الزمنية لاستخدام ابػدمات 
الإلكترونيةابؼصرفية   

 %1 7 من سنةأقل 
 %13 62 سنوات 5-1من 

 %50 248 سنوات  6-10
 %36 174 سنوات  10أكثر من 

 
 
 
 البنك الذي اتعامل معو

 %36 176 بنك الراجحي
 %22 109 وبنك البلبد
 %20 98 وبنك ابعزيرة

 %22 108 الإنماءوبنك 
 ئي.من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحليل الاحصا المصدر:

% من عينة الدراسة ىم من 38، كما أن الإناث% من 34% من عينة الدراسة ىم من الذكور و66يلبحظ من ابعدول السابق أن 
% 10% بؼن ىم دون الثانوية، و8% من بضلة شهادة الثانوية، و 27% من بضلة شهادة الدبلوم، و 17بضلة شهادة البكالوريوس، و

لوجود كفاءة علمية لدى عينة الدراسة تؤىلهم للئجابة على أسئلة الدراسة بشكل صحيح، بينما يشير  بغملة الشهادات العليا، بفا يشير
يعكس قدرة أفراد عينة الدراسة على  الأمر%، وىذا 65وبنسبة  45 -26ابعدول إلى أن أغلب أعضاء العينة ىم من الفئة العمرية من 
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الاستبانة بطريقة تعطي نتائج قريبة للواقع، في حين كان معظم أفراد العينة يستخدمون  فهم ابؼوضوع ومن ثم القدرة على الإجابة على أسئلة
%، وىذا يدعم الثقة في ابؼعلومات ابؼقدمة من أفراد عينة الدراسة كونهم من ابؼستخدمين 51بشكل دائم وبنسبة  الإلكترونيةابػدمات 

 وإجراء%، 56الاكثر استخداماً فكانت للصراف الالي وبنسبة  كترونيةالإلالدائمين بؽذه ابػدمات، أما بخصوص ابػدمات ابؼصرفية 
ىي  الإلكترونيةلاستخدام ابػدمات ابؼصرفية  مدة%، في حين كانت أكثر 7%، وبرويل الاموال 37ابؼعاملبت ابؼصرفية الكترونياً بنسبة 

اً يدعم الثقة بالبيانات ابؼقدمة من أعضاء عينة % للفترة أكثر من عشر سنوات، وىذا أيض36% و50سنوات وبنسبة  10-6للفترة من 
الدراسة كونهم يستخدمون ىذه ابػدمات منذ فترة كافية تسمح بإعطاء تصور واضح عن جودتها، كما يلبحظ ايضاَ أن ىناك توازن فيما 

 يتعلق بالبنك الذي يتعامل معو الزبون حيث شملت عينة الدراسة بصيع البنوك الإسلبمية السعودية.
 بشكل عام: الإلكترونيةحليل البيانات المتعلقة بتقييم المبحوثين لجودة الخدمات المصرفية ت  -2

في  7-1بشكل عام، وىي الاسئلة من  الإلكترونيةبعودة ابػدمات ابؼصرفية  وتقييمهم ابؼبحوثين( إجابات 5يستعرض ابعدول رقم )
 اري وأهمية الفقرة لتوضيح ذلك.وقد تم استخدام ابؼتوسط ابغساب والابكراف ابؼعي الاستبانة،

 بشكل عام الإلكترونية( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات جودة الخدمات المصرفية 5جدول رقم )
الابكرافات  ابؼتوسط  جودة ابػدمات ابؼصرفية بشكل عام الرقم

 ابؼعيارية
 درجة الأهمية الترتيب

 عالية 5 0.74 3.45 م ومستمر.تتوفر ابػدمات ابؼصرفية بشكل دائ 1
يدكن من خلبل ابػدمات ابؼصرفية الالكترونية معرفة بصيع ابػدمات ابؼصرفية  2

 .الأخرى
 متوسطة 7 0.70 3.28

على طلب ابػدمات  الإلكترونيةتشجع ابؼزايا التي تتيحها ابػدمات ابؼصرفية  3
 الكترونياً.

 عالية 4 0.74 3.47

 عالية جداً  2 0.79 4.49 .الإلكترونيةدمات ابؼصرفية لدى البنك العديد من ابػ 4
 عالية جداً  1 0.84 4.52 على شبكة الانترنت. إلكترونيللبنك موقع  5
 عالية 6 0.89 3.43 لدى البنك القدرة على تفهم حاجات العملبء وتلبيتها.  6
 عالية 3 0.82 3.67 للبنك مناسبة. الإلكترونيةجودة ابػدمات ابؼصرفية  7

 عالية --- 0.548 3.758 المجموع للمجال كاملبً 
 من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحليل الاحصائي. المصدر:

(، 4.52-3.280يلبحظ من ابعدول السابق بأن ابؼتوسطات ابغسابية بعودة ابػدمات ابؼصرفية الإلكترونية بشكل عام كانت ما بين  )
، بفا يشير الى مستوى عالي بعودة ابػدمات ابؼصرفية الإلكترونية بشكل عام في 1معيار أقل من وابكراف  3.758وبدتوسط كلي بلغ 

البنوك الإسلبمية السعودية، بالإضافة لعدم وجود تشتت كبير في إجابات أفراد عينة الدراسة الأمر الذي يعكس تقارب وجهات نظر أفراد 
للبنك موقع إلكتروني الدراسة بعودة ابػدمات ابؼصرفية الإلكترونية بشكل عام في البنوك الإسلبمية السعودية. حيث جاءت فقرة"  عينة

، في 0.84، وىو أكبر من ابؼتوسط ابغسابي الكلي، وابكراف معياري 4.52" في ابؼرتبة الاولى بدتوسط حسابي بلغ على شبكة الانترنت
" في ابؼرتبة السابعة والاخيرة، ن من خلبل ابػدمات ابؼصرفية الالكترونية معرفة بصيع ابػدمات ابؼصرفية الأخرىيدكحين جاءت فقرة " 

 .0.70وىو أدنى من ابؼتوسط ابغسابي الكلي. وابكراف معياري  3.28حسابي بلغ  وبدتوسط
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 الإلكترونيةجودة الخدمات المصرفية 
 سهولة الاستخدام -1

 .توسطات ابغسابية والابكرافات ابؼعيارية لفقرات مستوى سهولة الاستخدام في ابػدمات ابؼصرفية الإلكترونيةابؼيوضح  6وابعدول رقم 
 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات مستوى سهولة الاستخدام 6جدول رقم 

ابؼتوس سهولة الاستخدام الرقم
 ط 

الابكرافات 
 ابؼعيارية

درجة  الترتيب
 الأهمية

 عالية 3 0.87 4.18 استخدام ابػدمات ابؼصرفية الالكترونية سهل وبسيط. 8

 عالية 4 0.91 3.86 .الإلكترونيةابؼطلوبة من خلبل ابػدمات ابؼصرفية  ابؼهامأستطيع ابقاز كامل  9

للبنك يقدم ابؼساعدة الفورية لتسهيل استخدام ابػدمات  الإلكترونيابؼوقع  10
 ابؼصرفية.

 متوسطة 7 0.90 3.21

من خلبل استعمال ابػدمات ابؼصرفية  مفيدةيدكنني ابغصول على معلومات  11
 .الإلكترونية

 عالية جداً  1 0.89 4.45

للبنك واستعمال ابػدمات  الالكترونيىناك سهولة في عملية الدخول للموقع  12
 .الإلكترونيةابؼصرفية 

 عالية 5 0.92 3.81

 أثناءبنك بغل ابؼشكلبت التي قد تظهر ىناك استجابة سريعة من قبل ال 13
 .الإلكترونيةاستخدام ابػدمات ابؼصرفية 

 متوسطة 6 0.73 3.33

 عالية جداً  2 0.88 4.41 اللغة ابؼستخدمة في ابؼوقع الالكتروني للبنك سهلة وواضحة. 14

 عالية --- 0.448 3.89 المجموع للمجال كاملبً 

 لى نتائج التحليل الاحصائي.من إعداد الباحث بالاعتماد ع المصدر:
-3.21)سهولة الاستخدام( كانت ما بين  ) الإلكترونيةيلبحظ من ابعدول السابق بأن ابؼتوسطات ابغسابية بعودة ابػدمات ابؼصرفية 

لكترونية مستوى مرتفع لسهولة استخدام ابػدمات ابؼصرفية الا إلى، بفا يشير 1وابكراف معيار أقل من  3.89(، وبدتوسط كلي بلغ 4.45
الذي يعكس تقارب وجهات نظر  الأمرالسعودية، بالإضافة لعدم وجود تشتت كبير في إجابات أفراد عينة الدراسة  الإسلبميةفي البنوك 

 يدكنني ابغصولجاءت فقرة " ثالسعودية. حي الإسلبميةأفراد عينة الدراسة لمحور سهولة استخدام ابػدمات ابؼصرفية الالكترونية في البنوك 
، وىو أكبر من 4.45" في ابؼرتبة الاولى بدتوسط حسابي بلغ الإلكترونيةمن خلبل الاستعمال ابػدمات ابؼصرفية  مفيدةعلى معلومات 

للبنك يقدم ابؼساعدة الفورية لتسهيل استخدام  الإلكترونيابؼوقع ، في حين جاءت فقرة "0.89ابؼتوسط ابغسابي الكلي، وابكراف معياري 
وىو أدنى من ابؼتوسط ابغسابي الكلي وابكراف معياري  3.21حسابي بلغ  وبدتوسط" في ابؼرتبة السابعة والاخيرة، فيةابػدمات ابؼصر 

0.90. 
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 توفير الوقت  -2
 .ابؼتوسطات ابغسابية والابكرافات ابؼعيارية لفقرات توفير الوقت في ابػدمات ابؼصرفية الإلكترونيةيوضح  7وابعدول رقم 

 ات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات مستوى توفير الوقتالمتوسط 7جدول رقم 
الابكرافات  ابؼتوسط توفير الوقت الرقم

 ابؼعيارية
 درجة الأهمية الترتيب

 عالية جداً  1 0.82 4.36 استخدام ابػدمات ابؼصرفية الالكترونية عبر الانترنت يوفر الوقت. 15
 عالية 4 0.71 3.92 يتم دون تأخير. يةالإلكترونابغصول على ابػدمة ابؼصرفية  16
 عالية جداً  2 0.96 4.21 يقوم البنك بالرد على استفسارات العملبء دون تأخير. 17
 عالية 5 0.79 3.88 يحصل على ابػدمة من أول مره. أنيستطيع العميل  18
 عالية 6 0.93 3.76 ىناك استجابة فورية لطلبات العملبء. 19
 عالية 3 0.83 4.05 بسرعة. الإنترنتالبنك على شبكة يتم برميل صفحة  20

 عالية --- 0.63 4.03 المجموع للمجال كاملبً 
 من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحليل الاحصائي. المصدر:

-3.76ما بين  )) توفير الوقت( كانت  الإلكترونيةيلبحظ من ابعدول السابق بأن ابؼتوسطات ابغسابية بعودة ابػدمات ابؼصرفية 
، بفا يشير الى مستوى مرتفع لتوفير الوقت في ابػدمات ابؼصرفية الالكترونية 1وابكراف معيار أقل من  4.03(، وبدتوسط كلي بلغ 4.36

 الأمرالسعودية حسب وجهة نظر أفراد عينة الدراسة، بالإضافة لعدم وجود تشتت كبير في إجابات أفراد عينة الدراسة  الإسلبميةفي البنوك 
السعودية.  الإسلبميةالذي يعكس تقارب وجهات نظر أفراد عينة الدراسة لمحور توفير الوقت في ابػدمات ابؼصرفية الالكترونية في البنوك 

وىو  4.36" في ابؼرتبة الاولى بدتوسط حسابي بلغ استخدام ابػدمات ابؼصرفية الالكترونية عبر الانترنت يوفر الوقتحيث جاءت فقرة "
" في ابؼرتبة السادسة ىناك استجابة فورية لطلبات العملبءفي حين جاءت فقرة " 0.82من ابؼتوسط ابغسابي الكلي، وابكراف معياري  أكبر

 .0.93وىو أدنى من ابؼتوسط ابغسابي الكلي وابكراف معياري  3.76حسابي بلغ  وبدتوسطوالاخيرة، 
 السرية -3

 .بكرافات ابؼعيارية لفقرات السرية في ابػدمات ابؼصرفية الإلكترونيةابؼتوسطات ابغسابية والايوضح  8وابعدول رقم 
 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات مستوى السرية 8جدول رقم 

الابكرافات  ابؼتوسط مستوى السرية الرقم
 ابؼعيارية

 درجة الأهمية الترتيب

 عالية 3 0.51 4.05 ات ابؼصرفية الالكترونية.يتم التعامل مع بياناتي بسرية عند استخدام ابػدم 27
 عالية جداً  1 0.70 4.23 تتوفر السرية للبيانات التي يقدمها العميل للموقع الالكتروني للبنك. 28
 عالية 5 0.73 3.52 تعاملي مع البنك. أثناءىناك سرية مطلقة بؼعلوماتي  29
ستخدام ابػدمات ابؼصرفية يطلعوا على بياناتي اثناء ا أن للآخرينلا يدكن  30

  .الإلكترونية
 عالية 2 0.67 4.18

 عالية 6 0.58 3.44 لدى البنك سجلبت دقيقة يدكن الرجوع اليها بسرعة. 31
 عالية 4 0.53 3.67 .الشخصيةاستخدام بياناتي  بإساءةلا تسمح  الإلكترونيةابػدمات ابؼصرفية  32

 يةعال --- 3.27 3.84 المجموع للمجال كاملبً 
 من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحليل الاحصائي. المصدر:
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-3.44)مستوى السرية( كانت ما بين  ) الإلكترونيةيلبحظ من ابعدول السابق بأن ابؼتوسطات ابغسابية بعودة ابػدمات ابؼصرفية 
ع للسرية في ابػدمات ابؼصرفية الالكترونية في مستوى مرتف إلى، بفا يشير 1وابكراف معيار أقل من  3.84(، وبدتوسط كلي بلغ 4.23
 الأمرالسعودية حسب وجهة نظر أفراد عينة الدراسة، بالإضافة لعدم وجود تشتت كبير في إجابات أفراد عينة الدراسة  الإسلبميةالبنوك 

السعودية. حيث  الإسلبميةفي البنوك  الذي يعكس تقارب وجهات نظر أفراد عينة الدراسة لمحور السرية في ابػدمات ابؼصرفية الالكترونية
، وىو أكبر 4.23" في ابؼرتبة الاولى بدتوسط حسابي بلغ تتوفر السرية للبيانات التي يقدمها العميل للموقع الالكتروني للبنكجاءت فقرة "

"في رجوع اليها بسرعة لدى البنك سجلبت دقيقة يدكن ال، في حين جاءت فقرة "0.70من ابؼتوسط ابغسابي الكلي، وابكراف معياري 
 .0.58وىو أدنى من ابؼتوسط ابغسابي الكلي وابكراف معياري  3.44ابؼرتبة السادسة والاخيرة، وبدتوسط حسابي بلغ 

 مستوى الأمان -4
 .ابؼتوسطات ابغسابية والابكرافات ابؼعيارية لفقرات مستوى الأمان في ابػدمات ابؼصرفية الإلكترونيةيوضح  9وابعدول رقم 

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات مستوى الأمان 9رقم جدول 
الابكرافات  ابؼتوسط مستوى الأمان الرقم

 ابؼعيارية
 درجة الأهمية الترتيب

 عالية 3 0.48 3.89 تعاملي مع خدمات البنك الكترونياً. بالأمان عند أشعر 21

 عالية جداً  1 0.46 4.38 تصال دائم مع البنك.يوفر ا الإلكترونيةاستعمال ابػدمات ابؼصرفية  22

 متوسطة 6 0.77 3.21 .الإنترنتاشعر بالراحة عند تقدنً معلوماتي الشخصية للبنك من خلبل  23

 عالية 4 0.73 3.61 استخدام ابػدمة ابؼصرفية الالكترونية. أثناءىناك بضاية عالية بؼعلوماتي ابؼصرفية في  24

 عالية 5 0.78 3.44 حصولي على ابػدمات ابؼصرفية الالكترونية عبر الانترنت. اءأثناشعر بالارتياح  25

 عالية 2 0.54 4.05 ابؼصرفية. العملياتفي ابقاز  آمنة الإلكترونيةابػدمات ابؼصرفية  26

 عالية  0.63 3.76 المجموع للمجال كاملبً 

 ائي.من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحليل الاحص المصدر:
-3.21( كانت ما بين  )الأمان) مستوى  الإلكترونيةيلبحظ من ابعدول السابق بأن ابؼتوسطات ابغسابية بعودة ابػدمات ابؼصرفية 

، بفا يشير الى مستوى مرتفع للؤمان في ابػدمات ابؼصرفية الالكترونية في 1وابكراف معيار أقل من  3.76(، وبدتوسط كلي بلغ 4.38
 الأمرالسعودية حسب وجهة نظر أفراد عينة الدراسة، بالإضافة لعدم وجود تشتت كبير في إجابات أفراد عينة الدراسة  الإسلبميةالبنوك 

السعودية. حيث  الإسلبميةابػدمات ابؼصرفية الالكترونية في البنوك  الأمان فيالذي يعكس تقارب وجهات نظر أفراد عينة الدراسة لمحور 
، وىو أكبر 4.38" في ابؼرتبة الاولى بدتوسط حسابي بلغ يوفر اتصال دائم مع البنك الإلكترونيةت ابؼصرفية استعمال ابػدماجاءت فقرة "

اشعر بالراحة عند تقدنً معلوماتي الشخصية للبنك من ، في حين جاءت فقرة "0.46من ابؼتوسط ابغسابي الكلي، وابكراف معياري 
وىو أدنى من ابؼتوسط ابغسابي الكلي وابكراف معياري  3.21وبدتوسط حسابي بلغ  " في ابؼرتبة السادسة والاخيرة،الإنترنتخلبل 
0.77. 

 



 أثر جودة ابػدمات ابؼصرفية الإلكترونية على رضا العملبء في البنوك الإسلبمية السعودية

  فهد مطر ابؼطيري

 244-223ص ،  2022السنة:   29/ العدد  18المجلد                            ISSN  6132-1112                        إفريقيا          بؾلة اقتصاديات شمال
221 

 رضا العملاء
 .ابؼتوسطات ابغسابية والابكرافات ابؼعيارية لفقرات رضا العملبء عن ابػدمات ابؼصرفية الإلكترونيةيوضح  10وابعدول رقم 

 ة لفقرات رضا العملاءالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعياري 11جدول رقم 
درجة  الترتيب الابكرافات ابؼعيارية ابؼتوسط رضا العملبء الرقم

 الأهمية
 عالية 3 0.79 4.19 بشكل منتظم. الإلكترونيةسأستخدم ابػدمات ابؼصرفية  33

 عالية جداً  2 0.68 4.28 للبنك. الإلكترونيلدي رضا مطلق عن لغة ابؼوقع  34

ستخدمة في موقع البنك الالكتروني ابؼصطلحات الفنية ابؼ 35
 ملبئمة.

 عالية 4 0.76 4.16

 عالية 9 0.54 3.82  .الإلكترونيةباستخدام ابػدمات ابؼصرفية  الآخرين سأنصح 36

 عالية 5 0.75 4.06 خدمات البنك ابؼقدمة لي مرضية. 37

 عالية 6 0.79 3.96 في موقع البنك الالكتروني شاملة. الإلكترونيةابػدمات ابؼصرفية  38

 عالية جداً  1 0.84 4.33 يسهم ابؼوقع الالكتروني للبنك في اختصار ابعهد. 39

 عالية 7 0.63 3.87 ساىم ابؼوقع الالكتروني للبنك بزيادة ارتباطي بو. 40

 عالية 8 0.79 3.86 للبنك فرارا صائباً. الإلكترونياعتقد اني قرار استخدام ابؼوقع  41

 عالية ---- 0.81 4.05 املبً المجموع للمجال ك

 من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحليل الاحصائي.المصدر: 
وابكراف  4.05(، وبدتوسط كلي بلغ 3.82-4.33يلبحظ من ابعدول السابق بأن ابؼتوسطات ابغسابية لرضا العملبء كانت ما بين  )

السعودية حسب وجهة نظر أفراد عينة الدراسة، بالإضافة  الإسلبميةء في البنوك مستوى مرتفع لرضا العملب إلى، بفا يشير 1معيار أقل من 
الذي يعكس تقارب وجهات نظر أفراد عينة الدراسة بخصوص رضاىم عن  الأمرلعدم وجود تشتت كبير في إجابات أفراد عينة الدراسة 

" في ابؼرتبة الاولى بدتوسط حسابي بلغ نك في اختصار ابعهديسهم ابؼوقع الالكتروني للبالبنوك الاسلبمية السعودية. حيث جاءت فقرة "
باستخدام ابػدمات  الآخرينسأنصح ، في حين جاءت فقرة "0.84، وىو أكبر من ابؼتوسط ابغسابي الكلي، وابكراف معياري 4.33

وسط ابغسابي الكلي. وابكراف معياري وىو أدنى من ابؼت 3.82" في ابؼرتبة التاسعة والاخيرة، وبدتوسط حسابي بلغ الإلكترونيةابؼصرفية 
0.54. 

 اختبار الفرضيات  -3
)  الإلكترونيةبعودة ابػدمات ابؼصرفية  (α% ≥ 0.0.): لا يوجد أثر ذو دلالة احصائية عنـد مسـتوى الدلالـة H01الفرضية الرئيسية  -1

ولاختبار ىذه الفرضية فقد تم  .السعودية ميةالإسلبفي البنوك سهولة الاستخدام، توفير الوقت، السرية، الأمان( على رضا العملبء 
ابػدمات ابؼصرفية الالكترونية )سهولة الاستخدام، توفير الوقت، السرية، الأمان( على رضا  أثراستخدام برليل الابكدار ابؼتعدد لبيان 

 يوضح ذلك. 11السعودية ، وابعدول رقم  الإسلبميةالعملبء في البنوك 
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 *لفرضية الرئيسيةنتائج تحليل ا 11جدول رقم 
ابؼتغير 
 التابع

 الارتباط
R 

معامل 
التحديد 

R2 

معامل 
التحديد 
 ابؼعدل

Adjusted 
R2 

F المحسوبة DF  درجات
 ابغرية

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

β  
 درجة التأثير

 

T المحسوبة Sig *
مستوى 
 الدلالة

رضا 
 العملبء 

  4 الابكدار 102.742 0.636 0.641 0.81
 

0.000 

سهولة 
 دامالاستخ

0.176 2.854 0.005 

توفير 
 الوقت

0.231 3.112 0.002 

 0.000 4.738 0.368 الامان 379 البواقي
 0.000 6.075 0.395 السرية

 383 المجموع
 من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحليل الاحصائي. المصدر:

ذو دلالة احصائية بعودة ابػدمات ابؼصرفية )سهولة الاستخدام،  أثرلفرضية الرئيسية بؽذه الدراسة وجود تظهر نتائج الاختبارات ابػاصة با
عند مستوى   R  0.81الارتباط السعودية، حيث بلغ معدل  الإسلبميةتوفير الوقت، السرية، الأمان( على رضا العملبء في البنوك 

(.0.0 ≤ %α) في حين بلغ معامل التحديد ،R2 (0.641 والذي يشير )من التغيرات في رضا العملبء في البنوك 64.1 أن إلى %
)سهولة الاستخدام، توفير الوقت، السرية، الأمان(، أما معامل  الإلكترونيةالسعودية نابذة عن التغير في جودة ابػدمات ابؼصرفية  الإسلبمية

بجودة ابػدمات ابؼصرفية  الاىتمامرئيسية للمستوى الصافي والذي يشير بصورة   0.636فقد بلغ   Adjusted R2التحديد ابؼعدل 
 β 0.176ابؼعيارية النابذة عن ابؼتغير التابع وىو رضا العملبء، كما بلغت درجة التأثير   الأخطاءبعد ان يتم حذف قيم  الالكترونية

الزيادة بدرجة واحدة في مستوى  نأ إلىللسرية بفا يشير  0.395للؤمان و 0.368لتوفير الوقت و 0.231لسهولة الاستخدام و
لسهولة الاستخدام و  0.176الاىتمام بجودة ابػدمات ابؼصرفية سيؤدي الى زيادة رضا العملبء في البنوك الاسلبمية السعودية بقيمة 

وىي قيمة  102.742المحسوبة والتي بلغت  Fقيمة  ومعنوياتو، ويؤكد ذلك التأثير 0.395للؤمان و  0.368لتوفير الوقت و 0.231
، بفا يقودنا لعدم قبول الفرضية الرئيسية ورفضها، وقبول الفرضية البديلة والتي تنص على أنو يوجد أثر ذو (α% ≥ 0.0.)دالة عند مستوى 

الأمان( ) سهولة الاستخدام، توفير الوقت، السرية،  الإلكترونيةبعودة ابػدمات ابؼصرفية (α% ≥ 0.0.)دلالة احصائية عنـد مسـتوى الدلالـة 
السعودية، ويعزو الباحث ىذه النتيجة الى النمو والتطور الذي شهده بؾال تسويق ابػدمات  الإسلبميةعلى رضا العملبء في البنوك 

ابؼصرفية، بفا يحتم على إدارات البنوك السعي لتقدنً خدمات مصرفية أفضل وبدا يحقق رضاء العملبء، وبدا يتماشى مع رغبة البنك في 
 زة التنافسي وبرقيق النمو والانتشار والربحية.تدعيم مرك

 

                                                           
(، ىو α ≥% 0.05ابعدولية عند مستوى ) T، قيمة 2.411( ىو α ≥% 0.05مستوى ) عندابعدولية  F(، قيمة α ≥% 0.05عند مستوى ) إحصائيةيكون التأثير ذا دلالة   - *

1.651. 
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 .يوضح ذلك 12وابعدول رقم اختبار الفرضيات الفرعية الاولى والثانية والثالثة والرابعة،  -2
 الأولى والثانية والثالثة والرابعةتحليل الفرضية الفرعية  12جدول رقم 

ابؼتغير 
 التابع

 الارتباط
R 

معامل 
التحديد 

R2 

معامل 
التحديد 
 ابؼعدل

Adjusted 
R2 

F المحسوبة DF درجات ابغرية Sig* 
مستوى 
 الدلالة

β  
 درجة التأثير

 

T المحسوبة Sig *
مستوى 
 الدلالة

 3برليل الفرضية الفرعية الأولى
رضا 

 العملبء 
 0.000 8.855 0.506 0.000 1 الابكدار 78.470 0.248 0.252 0.506

 382 البواقي

 383 المجموع
 4برليل الفرضية الفرعية الثانية

رضا 
 العملبء 

 0.000 14.060 0.685 0.000 1 الابكدار 197.850 0.462 0.460 0.685
 282 البواقي
 283 المجموع

 5برليل الفرضية الفرعية الثالثة
رضا 
 العملبء 

  1 الابكدار 291.285 0.555 0.560 0.745
0.000 

0.745 17.065 0.000 
 282 البواقي
 283 المجموع

 6برليل الفرضية الفرعية الرابعة
رضا 
 العملبء 

  1 الابكدار 288.570 0.551 0.552 0.744
0.000 

0.744 16.980 0.000 
 282 البواقي
 283 المجموع

 ليل الاحصائي.ابؼصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التح
ذو دلالة احصائية لسهولة الاستخدام على رضا العملبء في  أثريلبحظ من ابعدول السابق وبخصوص الفرضية الفرعية الاولى ان ىناك 

، في حين بلغت قيمة معامل  (α% ≥ 0.0.)عند مستوى  R 0.506السعودية، فقد بلغت قيمة معامل الارتباط  الإسلبميةالبنوك 
السعودية نابذة عن التغير في سهولة  الإسلبمية% من التغييرات في رضا العملبء في البنوك  24.8اي أن  R2  0.248التحديد 

وىو ما يوضح ابؼستوى الصافي للبىتمام بسهولة   0.248  فقد بلغ  Adjusted R2معامل التحديد ابؼعدل  أماالاستخدام، 
بقيمة  β  التأثرالسعودية، وكانت درجة  الإسلبميةنابذة عن رضا العملبء في البنوك ابؼعيارية ال الأخطاءالاستخدام بعد التخلص من قيم 

برسن رضا العملبء في البنوك  إلىالزيادة بدرجة واحدة في مستوى الاىتمام بسهولة الاستخدام سيؤدي  أن إلىبفا يشير  0.506

                                                           
3

الجدولية عند مستوى  T، قيمة 10422( هو α% ≥ 0.0.مستوى ) عندالجدولية  F(، قيمة α% ≥ 0.0.عند مستوى ) إحصائيةيكون التأثير ذا دلالة  - 

(.0.0 ≤ %α هو ،)20602. 
4

الجدولية عند مستوى  T، قيمة 10422( هو α% ≥ 0.0.)مستوى  عندالجدولية  F(، قيمة α% ≥ 0.0.عند مستوى ) إحصائيةيكون التأثير ذا دلالة  - 

(.0.0 ≤ %α هو ،)20602. 
5

الجدولية عند مستوى  T، قيمة 10422( هو α% ≥ 0.0.مستوى ) عندالجدولية  F(، قيمة α% ≥ 0.0.عند مستوى ) إحصائيةيكون التأثير ذا دلالة  - 

(.0.0 ≤ %α هو ،)20602. 
6

الجدولية عند مستوى  T، قيمة 10422( هو α% ≥ 0.0.مستوى ) عندالجدولية  F(، قيمة α% ≥ 0.0.عند مستوى ) يةإحصائيكون التأثير ذا دلالة  - 

(.0.0 ≤ %α هو ،)20602. 
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وىي دالة عند مستوى  78.470المحسوب والتي بلغت  Fقيمة  ومعنوياتو%، ويؤكد ذلك الاثر 50.6الاسلبمية السعودية بنسبة 
(.0.0 ≤ %α)  كما بلغت قيمةT  دالة عند مستوى  أيضاوىي  8.855المحسوبة(.0.0 ≤ %α)  بفا يدعونا لرفض ىذه الفرضية وقبول ،

سهولة الاستخدام على رضا ل α≤%0.05إحصائية عنـد مسـتوى الدلالـة )) دلالةيوجد أثر ذو  أنو إلىالفرضية البديلة والتي تشير 
السعودية، ويعزو الباحث ىذه النتيجة لانتشار ابػدمات الالكترونية في بصيع المجالات سواء مصرفية ام  الإسلبميةالعملبء في البنوك 

 ر.خدمات أخرى، بفا ساعد في رفع إمكانيات وقدرات أفراد عينة الدارسة والتي مكنتهم من استخدام ىذه ابػدمات بسهولة ويس
لتوفير الوقت على رضا العملبء في البنوك  إحصائيةذو دلالة  أثرىناك  أنأما بخصوص الفرضية الفرعية الثانية فيلبحظ من ابعدول السابق 

، في حين بلغت قيمة معامل التحديد (α% ≥ 0.0.)عند مستوى  R 0.685السعودية، فقد بلغت قيمة معامل الارتباط  الإسلبمية
R2  0.460 معامل  أماالسعودية نابذة عن التغير في توفير الوقت،  الإسلبمية% من التغييرات في رضا العملبء في البنوك 46أن  أي
وىو ما يوضح ابؼستوى الصافي للبىتمام بتوفير الوقت بعد التخلص من قيم   0.462  فقد بلغ  Adjusted R2التحديد ابؼعدل 

بفا يشير الى ان الزيادة  0.685بقيمة  β التأثرالسعودية، وكانت درجة  الإسلبمية البنوك ابؼعيارية النابذة عن رضا العملبء في الأخطاء
%، ويؤكد 68.2برسن رضا العملبء في البنوك الاسلبمية السعودية بنسبة  إلىبدرجة واحدة في مستوى الاىتمام بتوفير الوقت سيؤدي 

المحسوبة  Tكما بلغت قيمة   (α% ≥ 0.0.)وىي دالة عند مستوى  197.850 بلغت والتيالمحسوبة  Fقيمة  ومعنوياتو الأثرذلك 
يوجد أثر  أنو إلى، بفا يدعونا لرفض ىذه الفرضية وقبول الفرضية البديلة والتي تشير (α% ≥ 0.0.)دالة عند مستوى  أيضاوىي  14.060

السعودية، ويعزو الباحث ذلك  الإسلبميةء في البنوك لتوفير الوقت على رضا العملب (α% ≥ 0.0.)إحصائية عنـد مسـتوى الدلالـة  دلالةذو 
السعودية، فقد  الإسلبميةللسرية على رضا العملبء في البنوك  إحصائيةذو دلالة  أثر.يلبحظ بخصوص الفرضية الفرعية الثالثة ان ىناك 

% 56أن  أي R2  0.560ديد ، في حين بلغت قيمة معامل التح(α% ≥ 0.0.)عند مستوى  R 0.745بلغت قيمة معامل الارتباط 
  Adjusted R2معامل التحديد ابؼعدل  أماالسعودية نابذة عن التغير في السرية،  الإسلبميةمن التغييرات في رضا العملبء في البنوك 

العملبء في  ابؼعيارية النابذة عن رضا الأخطاءوىو ما يوضح ابؼستوى الصافي للبىتمام بالسرية بعد التخلص من قيم   0.555  فقد بلغ
الزيادة بدرجة واحدة في مستوى الاىتمام بالسرية  أن إلىبفا يشير  0.745بقيمة  β  التأثرالبنوك الاسلبمية السعودية، وكانت درجة 

بلغت  والتيالمحسوبة  Fقيمة  ومعنوياتو الأثر%، ويؤكد ذلك 74.6السعودية بنسبة  الإسلبميةبرسن رضا العملبء في البنوك  إلىسيؤدي 
، (α% ≥ 0.0.)دالة عند مستوى  أيضاوىي  17.065المحسوبة   Tكما بلغت قيمة (α% ≥ 0.0.)وىي دالة عند مستوى  291.285

 ≥% 0.05إحصائية عنـد مسـتوى الدلالـة ) دلالةيوجد أثر ذو  أنو إلىبفا يدعونا لرفض ىذه الفرضية وقبول الفرضية البديلة والتي تشير 
αالسعودية، ويعزو الباحث ذلك لأهمية ىذا البعد بالنسبة لعملبء البنوك ورغبتهم بعدم  الإسلبميةء في البنوك ( للسرية على رضا العملب

 معرفة الاخرين لشؤونهم ابؼالية وتفاصيلها ابؼختلفة.
ء في البنوك للؤمان على رضا العملب إحصائيةذو دلالة  أثريلبحظ من ابعدول السابق وبخصوص الفرضية الفرعية الرابعة ان ىناك 

( ، في حين بلغت قيمة معامل التحديد α ≥% 0.05عند مستوى ) R 0.744السعودية، فقد بلغت قيمة معامل الارتباط  الإسلبمية
R2  0.552  السعودية نابذة عن التغير في الامان، اما معامل  الإسلبمية% من التغييرات في رضا العملبء في البنوك 55.2أن  أي
 الأخطاءالتخلص من قيم  بالأمان بعدوىو ما يوضح ابؼستوى الصافي للبىتمام  0.551  فقد بلغ   Adjusted R2التحديد ابؼعدل 

الزيادة بدرجة  أن إلىبفا يشير  0.744بقيمة  β التأثرالسعودية، وكانت درجة  الإسلبميةابؼعيارية النابذة عن رضا العملبء في البنوك 
 الأثر%، ويؤكد ذلك 74.4السعودية بنسبة  الإسلبميةبرسن رضا العملبء في البنوك  إلى سيؤديبالأمان واحدة في مستوى الاىتمام 
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 16.980المحسوبة    Tكما بلغت قيمة ( α% ≥ 0.0.)وىي دالة عند مستوى  288.570بلغت   والتيالمحسوبة  Fقيمة  ومعنوياتو
 دلالةة وقبول الفرضية البديلة والتي تشير الى أنو يوجد أثر ذو ، بفا يدعونا لرفض ىذه الفرضي  0.05دالة عند مستوى  أيضاوىي 

السعودية، ويعزو الباحث ذلك الى أن المحافظة  الإسلبميةللؤمان على رضا العملبء في البنوك ( α% ≥ 0.0.)إحصائية عنـد مسـتوى الدلالـة 
 نوك نظراً بػطوة واثار ذلك.على سرية وامن ابؼعلومات ابؼصرفية من أىم الأولويات بالنسبة لعملبء الب

 النتائج 
 الدراسة توصلت للنتائج التالية: فإنفي ضوء ما سبق 

السعودية كانت مرتفعاً وذلك  الإسلبميةبشكل عام في البنوك  الإلكترونيةنتائج الدراسة أن مستوى جودة ابػدمات ابؼصرفية  أظهرت -1
(، وبدتوسط  4.52-3.280بين ) الإلكترونيةبية بعودة ابػدمات ابؼصرفية بحسب وجهة نظر عينة الدراسة، حيث بلغت ابؼتوسطات ابغسا

 .3.758كلي بلغ 
( في الأمان)سهولة الاستخدام، توفير الوقت، السرية،  بأبعادىانتائج الدراسة أن أثر جودة ابػدمات ابؼصرفية الالكترونية  أظهرت -2

عينة الدراسة، حيث بلغت ابؼتوسطات ابغسابية لسهولة استخدام البنوك الاسلبمية السعودية كان مرتفعة وذلك بحسب وجهة نظر 
، كما بلغت ابؼتوسطات ابغسابية لتوفير الوقت في ابػدمات 3.89(، وبدتوسط كلي بلغ 4.45-3.21ما بين ) الإلكترونيةابػدمات 
 الإلكترونيةوفير الوقت في ابػدمات ، فيما بلغت ابؼتوسطات ابغسابية لت4.03(، وبدتوسط كلي بلغ 4.36-3.76ما بين ) الإلكترونية
، في حين 3.84(، وبدتوسط كلي بلغ 4.23-3.44(، أما بعد السرية فقد بلغت ابؼتوسطات ابغسابية بين  )4.38-3.21ما بين )

 . 3.76(، وبدتوسط كلي بلغ 4.38-3.21ما بين  ) الإلكترونيةابػدمات ابؼصرفية  الأمان فيبلغت ابؼتوسطات ابغسابية لبعد 
كان مرتفعاً حيث تراوحت ابؼتوسطات   الإلكترونيةالسعودية عن ابػدمات ابؼصرفية  الإسلبميةأن مستوى رضا العملبء في البنوك  -3

 .4.05(، وبدتوسط كلي بلغ 3.82-4.33ابغسابية ما بين  )
)سهولة الاستخدام، توفير الوقت،  ىابأبعاد الإلكترونيةبعودة ابػدمات ابؼصرفية  إحصائيةنتائج الدراسة وجود تأثير ذو دلالة  أظهرت -4

 السعودية. الإسلبمية( على رضا العملبء في البنوك الأمانالسرية، 
لسهولة الاستخدام، وتوفير الوقت، والسرية، والامان على رضا العملبء في  إحصائيةوجود تأثير ذو دلالة  الدراسةنتائج  أظهرتكما  -5

 .(α% ≥ 0.0.)ة السعودية عند مستوى دلال الإسلبميةالبنوك 
 التوصيات:

 انطلبقا من النتائج ابؼتوصل إليها يدكن اقتراح التوصيات التالية:
(  في الأمان)سهولة الاستخدام، توفير الوقت، السرية،  بأبعادىانتائج الدراسة أن أثر جودة ابػدمات ابؼصرفية الالكترونية  أظهرت -1

 لديوالمحافظة على مستويات مرتفعة بعودة ابػدمات ابؼصرفية  ضرورةي من البنك السعودية كان مرتفعاً بفا يستدع الإسلبميةالبنوك 
 ومراقبتها.

ومستوى رضا العملبء للمحافظة على  الإلكترونيةدراسات دورية ومنتظمة للمقارنة بين جودة ابػدمات ابؼصرفية  إجراءلابد للبنك من  -2
 مستويات مقبولة بعودة تلك ابػدمات ورضا العملبء.  

 واضحة للتواصل معهم وتفهم حاجاتهم.  آليات وإيجادالبنك الاىتمام بدقترحات العملبء وحل مشاكلهم،  على -3
 تلك ابػدمات.  لاستخداموابؼزايا التي يحققها العميل كنتيجة  الإلكترونيةلابد من نشر ثقافة ابػدمات ابؼصرفية  -4
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 موقعوبشكل دائم، للمحافظة على  الإلكترونية خدماتوبؼصرفية وبرديث ابؼتعلقة بابػدمات ا التكنولوجيةعلى البنك مواكبة التطورات  -5
 السوقي. 

ابعاد اخرى في  بإدخالعلى رضا العملبء  وأثرىاابؼزيد من الدراسات حول جودة ابػدمات ابؼصرفية  إجراءبضرورة  الباحثونيوصي  -6
 التحليل. 
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