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على الرضا في التعاملات البنكیة تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على العوامل المؤثرة   :ملخص

قد جاءت لاختبار الفرضیات و ، )ةفقلة التكل، السریة والامانسهولة الاستخدام، ( بممیزاتهالكترونیة الا
  .التي طرحت لمعالجة مشكلة البحث

في مدینة سكیكدة، حیث تم " وكالة سكیكدة لمحلیةالتنمیة ابنك "ویتكون مجتمع الدراسة من زبائن    
) 70(فقرة لجمع البیانات الأولیة من عینة الدراسة والتي غطت ) 24( إعداد استبانه متكونة من

وبعد تحلیل . صالحة للتحلیل استبانه منها) 60(مستجیب تم اختیارهم بطریقة عشوائیة، وتم استرجاع 
تم التوصل إلى نتیجة  AMOSوبرنامج ، SPSS V24حصائي البیانات باستخدام البرنامج الا

 .ونبعلى رضا الز  التنمیة المحلیةلتطویر ورقمنة الخدمات البنكیة لبنك  علاقةمفادها أنه هناك 
  ؛ التنمیة المحلیةبنك ؛ جودة الخدمات؛ رضا الزبون ؛خدمات مصرفیة رقمیة :الكلمات المفتاحیة

 JEL: M11 ; M15 ; M31; M37تصنیفات 

Abstract: This study aims to identify the factors influencing satisfaction with 
payment services with their advantages (ease of use, confidentiality and security, low 
cost), and it came to test the hypotheses put forward to answer the problem of 
research, and analytical descriptive approach was used in this study.  

The study population consists of customers of "BDL Bank Skikda Agency" in the 
city of Skikda, where a questionnaire consisting of (24) items was prepared to collect 
the primary data of the study sample, which covered (70) respondents who were 
randomly selected, and (60) valid questionnaires were extracted for analysis. After 
analyzing the data using the statistical program SPSS V24 and the AMOS program, 
it was concluded that there is a relationship with the development and digitization of 
banking services for the Local Development Bank on customer satisfaction. 
Keywords: Digital banking services; Customer satisfaction; Quality of services. 

JEL classifications codes : M11 ; M15 ; M31; M37 

                                                   
   المؤلف المرسل *
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  :مقدمة

بظهور التطور التكنولوجي الذي یشهده مجال الاتصالات والمعلومات في الآونة   
الأخیرة، أصبحت الأسواق مكانا مفتوحا لجمیع المستثمرین، مما أدى إلى ظهور منافسة قویة 
بین المؤسسات لزیادة حصتها في السوق، وعلى غرار جمیع المؤسسات، فإنه من المهم جدا 

ات المصرفیة عبر الانترنت التي تقدمها البنوك الیوم جزء من الساحة أن تصبح الخدم
التكنولوجیة الجدیدة، باعتبار أن تقدیم الخدمات المصرفیة عبر الانترنت یعود بفائدة كبیرة 

  .على العملاء وذلك بتوفر الكثیر من الوقت والجهد والعدید من المزایا
ومات، ومع ظهور التجارة الالكترونیة في ضوء مع بدایة التوجه نحو المعرفة والمعل    

الاستخدام الواسع لتكنولوجیا الإعلام والاتصال، عرفت الصناعة البنكیة تطبیق نظم وأسالیب 
جدیدة حققت سرعة ملحوظة في الاستفادة من الخدمة البنكیة بالنظر لما تتیحه هذه 

  .لوسائل الدفع والسداد الالكترونیةالتكنولوجیا الحدیثة، وتمثلت أساسا في الاستخدام الواسع 
قد تزامن مع النمو المستمر لأهمیة الصناعات الخدمیة في المدة الأخیرة تزاید توقعات ل   

الزبائن بمعدلات مرتفعة في مستوى جودة الخدمة، كما أدت حدة المنافسة إلى العمل على 
لال تبني الاستراتیجیات تقدیم خدمات متمیزة لتحقیق التفوق على المنافسین، وذلك من خ

شباع حاجاتهم ورغباتهم وكسب ولائهم ٕ   .التسویقیة التي تهدف إلى إرضاء الزبائن وا
   :الإشكالیة -أ

ة سهولة الاستخدام، السری(كیف تؤثر رقمنة الخدمات المصرفیة بكل ما تقدمه من میزات 
  على رضا الزبون؟) ، قلة التكلفةالأمانو 

ات المصرفیة الالكترونیة، یتفرع من السؤال الرئیسي وبناء على عناصر جودة الخدم
  :الأسئلة الفرعیة التالیة

  ما أثر سهولة الاستخدام على رضا الزبائن في بنك التنمیة المحلیة وكالة سكیكدة ؟ - 1
   ؟ نك التنمیة المحلیة وكالة سكیكدةعلى رضا الزبائن في ب السریة والامانما أثر  - 2
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  على رضا الزبائن في بنك التنمیة المحلیة وكالة سكیكدة ؟ قلة التكلفةما أثر  - 3
  :فرضیاتال - ب
  : الفرضیة الرئیسیة -

سهولة (لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لما توفره الخدمات المصرفیة الالكترونیة من 
على رضا الزبائن في بنك التنمیة المحلیة وكالة ) قلة التكلفة، السریة والأمانالاستخدام، 

   .)∝≥0.05( عند مستوى دلالة سكیكدة،
  : منها الفرضیات الفرعیة التالیة ویشتق

لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لسهولة استخدام الخدمة المصرفیة الالكترونیة على  -1
  ).∝≥0.05(رضا الزبائن في بنك التنمیة المحلیة وكالة سكیكدة، عند مستوى دلالة 

الخدمات المصرفیة  یة والأمان عند تقدیملمیزة السر لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة  -2
الالكترونیة على رضا الزبائن في بنك التنمیة المحلیة وكالة سكیكدة، عند مستوى دلالة 

)0.05≤∝.(  
التي توفرها الخدمات المصرفیة  لقلة التكلفة لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة -3

سكیكدة، عند مستوى دلالة  الالكترونیة على رضا الزبائن في بنك التنمیة المحلیة وكالة
)0.05≤∝.(  

  :أهداف الدراسة -جـ
 - وكالة سكیكدة–تم دراسة موضوع تأثیر رقمنة الخدمات المصرفیة لبنك التنمیة المحلیة 

   :هالرضا، للوصول إلى عدة أهداف أهمعلى ا
  .وكالة سكیكدةبنك التنمیة المحلیة لما مدى جودة الخدمات المصرفیة الالكترونیة  -
رفة مدى رضا الزبائن على الخدمات المصرفیة الالكترونیة المقدمة من البنك محل مع -

  .الدراسة
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 سهولة(: معرفة تأثیر المیزات التي توفرها الخدمات المصرفیة الالكترونیة المتمثلة في -
  .، على رضا الزبائن)، قلة التكلفةالامانو السریة  الاستخدام،

  :الدراسة همیةأ -د
الكشف عن النقاط الأساسیة لما توفره الخدمات الالكترونیة الدراسة في تتمثل أهمیة   

المصرفیة الواجب أخذها في الاعتبار مستقبلا للتكیف مع التطورات المستقبلیة ومواكبتها، 
بحیث یسهل على البنوك والزبائن التحول من التعامل بالأسلوب التقلیدي إلى الأسلوب 

اسیة في حیاة المؤسسات المصرفیة لمواجهة التطور الالكتروني، الذي أضحى حلقة أس
وكذلك  .التكنولوجي والمنافسة التي یفرضها هذا التطور في بیئة الأعمال المالیة بصفة عامة

تقدیم نتائج علمیة جدیدة حول أثر رقمنة الخدمات المصرفیة على رضا الزبائن في بنك 
  .التنمیة المحلیة وكالة سكیكدة

  :ةمنهجیة الدراس -هـ
تم الاعتماد على المنهج الوصفي التحلیلي، حیث تم الاعتماد في الجانب النظري على  

المراجع بالعربیة والأجنبیة والدوریات العلمیة المحكمة والدراسات السابقة، ومواقع الانترنیت 
المتخصصة أما في الجانب التطبیقي فقد تم استقصاء اراء عینة من خلال تصمیم استبیان 

  . )AMOS(و  )SPSS(البیانات التي تم تحلیلها باستخدام البرنامج الاحصائي لتوفیر 
   :التأصیل النظري للدراسة -ولاأ

  :رقمنة المعاملات البنكیة -1

  :مفهوم الخدمات البنكیة الرقمیة -1-1

أهمها ما یعرف في ظهر في البدایة كمفهوم للمعاملات الرقمیة البنكیة عدة مصطلحات،  
ات من القرن الماضي بالبنوك الالكترونیة، بنوك الانترنیت، بنوك على الخط مطلع التسعین

تعبیرات تتصل بقیام  ، وكلها)293ص  2010عبد المطلب، ( أو الخدمات البنكیة الداتیة 
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لبنك أو المكتب أو أي مكان آخر وفي الزبائن بإدارة حساباتهم وانجاز أعمالهم المتصلة با
المالیة في كل وقت و من أي  الخدمات( یعبر عنه بعبارة و  الوقت الذي یریده الزبون،

جراء ما الدخول إلیها و یتمكن من عادة یتصل بحساباته لدى البنك و  قد كان الزبون، و )مكان ٕ ا
، إذ أمكن ور المفهوم هذا مع شیوع الانترنتتطتتیح له الخدمة عن طریق خط خاص، و 

  .نترنتللزبون الدخول من خلال الاشتراك العام عبر الا

الاجراءات المصرفیة بطرق مبتكرة من خلال شبكات الاتصال الالكترونیة ب كما تم تعریفها
تقتصر صلاحیة الدخول الى المصرفیة التقلیدیة ام الحدیثة و بالأعمال  كان ذلك متعلقسواء 

الخدمة المصرفیة الالكترونیة على المشاركین فیها فقط وفقا لشروط الاثبات التي یحددها 
عبود  أحمد( للمصرففي ظل هدا النمط لن یكون العمیل مضطرا الى القدوم و  مصرف،ال

الوسائل هذه النافذة المصرفیة عبر الانترنت هي أرخص  كون أن. )65، ص2015، صالح
أن المصارف استطاعت تقلیص عدد الموظفین في فروعها مما و ، لتقدیم الخدمات المصرفیة

العملاء أن ور الكثیر من الزبائن و ذلك لشعیة في الانتشار و ئل الخدمة الذاتمهد الطریق لوسا
  .(Pikkarainen & K., 2004, p224)  الجهدلتقلیدیة تأخذ الكثیر من الوقت و الخدمات ا

  :الخدمات البنكیة الرقیمیة خصائص -1-2

تختلف الخدمات البنكیة الرقمیة عن تلك التقلیدیة، وهو ما یجعلها تتمیز عنها في    
ویمكن تحدید العدید من الخصائص التي تتمیز بها الخدمات البنكیة الرقمیة  د من النقاطالعدی

صلاح (  E-servqualبالاعتماد العدید من نماذج قیاس جودة الخدمات، أهمها نموذج 
 ,Zeithaml( في دراسة  2002الذي ظهر سنة  )47-44ص 2016الدین الباهي،

Parasuraman, Malhotra(لكترونیة على في قیاس جودة الخدمات الا ، وكانت تعتمد
   : العدید من الابعاد، والتي ادت الى تمییز الخدمات الالكترونیة البنكیة في النقاط التالیة
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ستهلك الخدمة لذى م ةنظرا لتوفر كل الوسائط الكترونی: سهولة الاستخدام -
ا، یسهل الاتصال في الالكترونیة الیوم، ولبساطة استخدام النظام الخاص بالبنك الكترونی

بنك وهذا ما یسهل تلقي الخدمة البنكیة الكترونیا وتتعز العلاقة بینهما أكثر، / الجهتین زبون
محمد،  بن بوزیاننریمان و حلایلي ( وكذلك یسمح هذا بتوفیر وقت وجهد كبیر للطرفین

  .)104، ص 2022

الخدمة وهو درجة من الامان الذي یشعر به الزبون المقبل على : لامانا -
من أ، ومن منظر التسویق الالكتروني هو ضمان و الشكأالخلو من المخاطر الالكترونیة، و 

 .معلومات

 . وتعبر على مدى حفظ البنك ونظامه الالكتروني لمعلومات العمیل: السریة -

وهي میزة مهمة في الصیرفة الالكترونیة، باعتبار أن السرعة في : خفض التكلفة -
قلیل الجهد یجعلان تكلفة الخدمة أقل بكثیر من خدمات الصیرفة الوصول الى الخدمة وت

  .التقلیدیة

  :رضا الزبون -2

ظهر في الآونة الأخیرة وبشكل واسع وملحوظ مصطلح رضا الزبائن أو رضا      
العملاء، وخاصة مع اتساع الأسواق الدولیة والعالمیة، ومع زیادة حجم ومعدل المخرجات 

ا یتطلب من كل منظمة الحفاظ على قائمة عملائها كونهم الجزء السلعیة والخدماتیة، مم
الأكثر أهمیة والغایة الأسمى التي تبذل هذه المنظمات مجهودا للاحتفاظ بها، من منطلق 
أنهم السبب الرئیسي الذي یضمن لهذه المنظمات الاستمراریة والنجاح والقدرة على تحقیق 

  .المیزات التنافسیة
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  :بونمفهوم رضا الز  -2-1

عرف حیث تعددت تعریفات رضا الزبون من قبل العدید من الباحثین في هذا المجال،     
مستوى من إحساس الفرد الناتج عن المقارنة بین أداء المنتج المدرك و بین توقعات هذا " بأنه

، 2007 فرید و أحمد طه طارق،(الفرد، فهو عبارة عن دالة للفرق بین الأداء والتوقعات، 
    :وبالتالي یمكن القول بأن هناك ثلاث مستویات یمكن أن تتحقق وهي )123ص

 . الزبون غیر راضي= مع التوقعات  أقلالأداء  -

 .الزبون راضي نوعا ما= الأداء متساوي مع التوقعات  -

  .الزبون راضي وسعید جدا= الأداء أكبر من التوقعات  -

ما الإنسان نتیجة إشباع حاجة هو الشعور بالسعادة والابتهاج الذي یحصل علیهوالرضا   
في مجال الأعمال والخدمات كرضا المستهلك هو ما یحققه من عنده، فالاشباع  أو رغبة

ویمكن أن یعرف رضا الزبون . منفعة من خلال استهلاكه لسلعة ما أو انتفاعه من خدمة ما
تلبي توقعاته بأنه درجة إدراكه لمدى فاعلیة المنظمة في تقدیم المنتجات أو الخدمات التي 

رد فعل ایجابي أو سلبي من قبل "عرفه كوتلر بأنه و  .)287، ص 2009الحسنیه، (ه وحاجات
الزبون من خلال خبرته الشرائیة أو الاستهلاكیة، فهو نتیجة المقارنة بین توقعات الزبون 

   .(kotler & autres , 2006, p172)" للمنتج والأداء المدرك

 ـریالأخ سابقة كلها تصـب فـي مفهـوم واحـد للرضـا وهـو أن هـذاال فیالتعار  إنالقول  مكنی
وهو  فعلي الزبـون فـي شـكل توقعـات، ومـا هـو تصـورهیمـا  نیالمقارنـة بـ ـةیهـو حـد نتـائج عمل

  .للمنتوج قيیالأداء الحق

  : الرضا أنواع-2-2 

  : هي )83- 77، ص 2005شـــفیق، ( هناك ثلاث أنواع من الرضا



 01: ، العدد10: المجلد  لتحقیق رضا الزبون رقمنة الخدمات البنكیة

 

 (JoeRRe)لة دراسات وأبحاث اقتصادیة للطاقات المتجددةـمج 130

 

 

، ككـل مـن أسـعار قيیوالمقصـود بالنظـام هنـا هـو النظـام التسـو : ا عن النظامالرض -
 لمـا میـیهـو عبـارة عـن تق وتـوافر السـلعة، وتصـور ذهنـي عـن السـلعة، والرضـا هنـا وجـودة
 .قيیمن فوائد من ذلك النظام التسو  هیعل حصل

 ـازاتیامت مـن ـهیحصـلوا عل أي مـدى رضـا الزبـائن علـى مـا :الرضا عن المؤسسة -
 .تعاملهم مع المؤسسة أثناء

 تجربتـه لـدى الزبـون بعـد تكـونیأي الرضـا الـذي  :الرضا عن السلعة أو الخدمة -
  .فعلا هیوما حصل عل توقعهیما كان  نیالمقارنة ب جةیوالخدمات، نت للسلع

  : قیاس الرضا -2-3

ي یكون لدى العملاء عن السلع والخدمات او توجد العدید من الطرق لقیاس الرضا الذ   
المنظمة ككل، ومن بین أهم الطررق الموجودة لقیاس مستوى الرضا نجد بعضا تكون 
قیاسات دقیقة كحساب الحصة السوقیة أو حساب معدل الاحتفاظ بالزبون، والبعض الاخر 

    .الكمیةكالبحوث الكیفیة و  )128، ص2007فرید و أحمد طه طارق، (تقریبیة قیاسات 

  :منهجیة الدراسة المیدانیة -ثانیا

 : مجتمع وعینة الدراسة -1

زبائن بنك التنمیة المحلیة وكالة كل للقیام بهذه الدراسة تم تحدید مجتمع الدراسة وهو      
ورقة  70وتم اختیار من المجتمع عینة عشوائیة بسیطة، أین تم توزیع علیهم  ،سكیكدة

  .SPSSV-24غ بیانتها وتحلیلها في البرنامج الاحصائي استبیان جمعت كلها لغرض تفری
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  :نموذج الدراسة -2

بعد الاطلاع على مجموعة من الدراسات السابقة والتي تطرقت لموضوع الدراسة تم     
  : اعداد هذا النموذج الموضح في الشكل التالي

   الدراسة جنموذ :1 شكلال

  
  سات السابقةمن أعداد الباحث بالاعتماد على الدرا: المصدر

 : أداة الدراسة -3

  : للقیام بهذه الدراسة تم تحضیر استبیان مكون من المحاور التالیة    

   .یتعلق بالخصائص الدیمغرافیة لعینة الدراسة :المحور الأول

والتي تكشف عن توجه أفراد عینة الدراسة تجاه  20-1ویضم العبارات من :المحور الثاني
قلة ، السریة والامان، سهولة الاستخدام: المتمثلة في الخدمات المصرفیة الرقمیة ممیزات
  :وقد وزعت هذه العبارات كما یلي التكلفة
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السریة تشیر الى  14-7؛ العبارات من سهولة الاستخدامتشیر الى  6-1العبارات من 
  .قلة التكلفةتشیر  20-15؛ العبارات من والامان

   .رضا الزبونوالتي تخص متغیر ) 24- 21(لعبارات من وتشمل ا :الثالث المحور

وفق ) Likert(وتمثل عبارات الاستبیان إجابات مسبقة تخضع لمقیاس لیكرت الخماسي 
  .5=، موافق تماما4=، موافق3=، محاید2=، غیر موافق1=غیر موافق تماما: الأوزان التالیة

 : أدوات التحلیل الاحصائي -4

ت الدراسة واختبار فرضیاتها تم استخدام مجموعة من بغرض الاجابة على تساؤلا   
  :الأسالیب الاحصائیة التي تناسب تحلیل البیانات التي تم جمعها كما یلي

لتحدید مستوى ) اريیالمتوسط الحسابي والانحراف المع(مقاییس الاحصاء الوصفي   -
   توجه الأفراد نحو متغیرات الدراسة؛

الاعتماد على معامل ألفا كرونباخ لقیاس تباث فقرات ب (Reliability) تحلیل الثبات -
  الاستبانة؛

  ؛للمتغیرات الصدق البنائي اسیلق (CFA) ديیالعاملي التوك لیالتحل  -

على المتغیر  بأبعاده لمعرفة أثر المتغیر المستقلالمتعدد التدریجي  تحلیل الانحدار -
  . التابع

صل علیها من الاستمارات الصالحة للتحلیل تمت عملیة تبویب وتحلیل البیانات المتح وقد
النسخة ) SPSS(الحزمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة : بالاعتماد على البرمجیات التالیة

  . AMOS، برمجیة 24
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  :النتائج ومناقشة النتائج -ثالثا 

 : أداة الدراسةوثبات صدق  -1

على مجموعة من  بعد الانتهاء من إعداد الاستبانة تم عرضها: الصدق الظاهري    
الأساتذة والمختصین في هذا النوع من الدراسات للتأكد من وملاءمتها من حیث صیاغتها، 
ودقتها، وموضوعیتها، وعلى ضوء مقترحاتهم تم اجراء التعدیلات المطلوبة قبل توزیعها على 

  .أفراد عینة الدراسة

ب معامل الثبات ألفا بهدف التحقق من ثبات اداة فقد تم حسا :ثبات أداة الدراسة    
، وتجدر الإشارة الى أن القیم المقبولة لمعامل الثبات تحدد )Alpha Cronobach(كرونباخ 

  )2021مجلخ، ولید بشیشي، و خالد علي، ( :على أساس عدد العبارات كما یلي

 مكنیعبارات فقط ف 3فإذا كان  اسیعلى عدد عبارات المق توقفیألفا كرونباخ  مةیقبول ق 
  0.5 مةیالققبول 

. 0.7ألا تقل عن  مةیعلى الق جبیعبارات فأكثر فهنا  10مكون من  اسیإذا كان المق   
في حال ما إذا كان  0.7و 0.5ألفا كرونباخ إذا كانت محصورة بین  مةیقبول ق مكنیأي 

مقبولة لألفا  مةیاعتبارها ق مكنی 0.6 مةیق عبارات؛ 10و 3عدد عبارات المقیاس یتراوح بین 
  .اسینباخ بغض النظر عن عدد عبارات المقكرو 

، أي أنه في حالة إعادة نفس 0.84بلغ معامل الثبات لجمیع فقرات الاستبیان  حیث
وهي نتیجة ذات  84%للاستطلاع مرة أخرى، فإن الاستجابة ستكون ثابتة بنسبة  انیالاستب

. في بأغراض الدراسةدلالة إحصائیة عالیة تشیر الى أن الأداة تتمتع بدرجة ثبات عالیة وت
  :كما یلي كما أن معامل الثبات لأبعاد محاور الدراسة كانت
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  معامل الثبات الفا كرونبخ لمتغیرات الدراسة  :1الجدول 

معامل الفا  عدد العبارات الابعاد  المتغیر 
 كرونبخ

  المتغیر المستقل 
ممیزات الخدمات 

 البنكیة الرقمیة

 0.70 6 سهولة الاستخدام

 0.82 8 ة والامانالسری

 0.73 6 قلة التكلفة

  المتغیر التابع
 رضا الزبون 

 0.79 6 رضا الزبون

 0.876 24 اجمالي العبارات 
 spss v-24من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات : المصدر 

  :الصدق البنائي العاملي - 2

معها من عینة هو التحقق من مدى مطابقة أبعاد النموذج مع البیانات التي تم ج     
الصفة المقاسة إلى عناصر  لیالدراسة وتصفیة كل محور من أخطاء القیاس، حیث تم تحل

وقد كانت  دي،یالعاملي التوك لیوذلك باستخدام التحل اسهیلما أعدت لق اسهایلمعرفة مدى ق
  : يلیالنتائج كما 
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 :میزات الخدمات البنكیة الرقمیة  - أ

  لمتغیر میزات الخدمات البنكیة الرقمیةدي التحلیل العاملي التوكی: 2 شكلال

  

 AMOSمن اعدا الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

یظهر لنا أن كل قیم تشبع المتغیرات على العوامل كانت كبیرة ) 2(من خلال الشكل 
 الخدمات البنكیة میزات ، وهذا ما یدل على الصدق البنائي لمتغیر0.5وتجاوزت قیمة القبول 

الواردة في النموذج وهو ما تؤكده مؤشرات الثلاثة  وأن هذا الأخیر یتكون من الأبعادالرقمیة 
  : حسن المطابقة المبینة في الجدول التالي
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  مؤشرات حسن المطابقة لمتغیر میزات الخدمات البنكیة الرقمیة :2الجدول 

 
 AMOSمن اعداد الباحث بالاعتماد على برنامج : المصدر

  :ونرضا الزب  - ب

  التحلیل العاملي التوكیدي لمتغیر رضا الزبون : 3 شكلال

  

 AMOSمن اعدا الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

 0.5أن تشبعات العبارات على العامل كانت كلها جیدة وتجاوزت قیمة ) 3(یوضح الشكل 
موضحة في الجدول القبول، كما أن مؤشرات جودة المطابقة المستخرجة وال لالتي تمثل مح

 القیم الخاصة بالنموذج قاعدة جودة المطابقة مؤشرات المطابقة

 19.211 أصغر ما یمكن CMIN مربع كاي

 2.20 5و1محصور بین  CMIN/DF مربع كاي المعیاري

 NFI 0,9≥ 0.77 مؤشر المطابقة المعیاري

 RMR 0.08≤ 0.08جذر متوسط مربعات البواقي 

 GFI 0,9 ≥ 0.65 مؤشر جودة المطابقة

 CFI 0,9 ≥ 1.32مؤشر المطابقة المقارن 

 TLI 0,9 ≥0.99مؤشر توكر لویس 

 RMSEA  0.05 ≤0.01 جذر متوسط مربعات الخطأ التقریبي
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على أن عبارات هذا المحور صادقة  دلیحققت كلها مطابقة جیدة لنموذج القیاس، مما ) 3(
   .اسهیلما أعدت لق

 مؤشرات حسن المطابقة لمتغیر رضا الزبون :3الجدول 

 
  AMOSمن اعداد الباحث بالاعتماد على برنامج : المصدر

 : رات الدراسةدراسة وصفیة لاتجاهات افراد العینة نحو متغی -3

اتجاهات أفراد العینة وارائهم حول عبارات متغیرات ) 4(یتم توضیح في الجدول رقم    
  .الدراسة وذلك بحساب المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة

 القیم الخاصة بالنموذج قاعدة جودة المطابقة مؤشرات المطابقة

 18.42 أصغر ما یمكن CMIN مربع كاي

 1.67 5و1محصور بین  CMIN/DF مربع كاي المعیاري

 NFI 0,9≥ 0.81 مؤشر المطابقة المعیاري

 RMR 0.08 ≤ 0.05جذر متوسط مربعات البواقي 

 GFI 0,9 ≥ 0.81 مؤشر جودة المطابقة

 CFI 0,9 ≥ 1.67مؤشر المطابقة المقارن 

 TLI 0,9 ≥2.06مؤشر توكر لویس 

 RMSEA  0.05 ≤0.02 جذر متوسط مربعات الخطأ التقریبي
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  اتجاهات واراء أفراد العینة نحو عبارات متغیرات الدراسة: 4الجدول 

 المحاور 
المتوسط 
 الحسابي 

الانحراف 
 معیاري ال

درجة 
 الموافقة 

 مرتفعة  0.92 3.44 سھولة الاستخدام 

 مرتفعة  1.02 3.57 السریة والأمان 

 متوسطة  0.77 3.22 قلة التكلفة 

متوسط المتغیر 
 مرتفعة  0.88 3.41 المستقل 

  المتغیر التابع 
 متوسطة  0.83 3.10 رضا الزبون 

 SPSS V-24نامج من اعداد الباحث بالاعتماد على بر : المصدر

من الجدول أعلاه یمكن ملاحظة أن أفراد العینة كان لهم درجة مقبولة من الموافقة على   
أن الخدمات البنكیة الرقمیة توفر للزبون سهولة اكثر في الاستخدام وذلك لما توفره من وقت 

یة والامان وجهد كبیر مقابل الاستخدام التقلیدي للخدمات البنكیة، نفس الشيء بالنسبة للسر 
فأفراد العینة موافقین على وجودها عند التوجه نحو الخدمات البنكیة الرقمیة نظرا لامتلاك 
البنك محل الدراسة أحدث التقنیات والتكنولوجیا لتشفیر معلومات الزبائن وحفظها، لكن 

ت الشيء الملاحظ هو عدم موافقة أفراد العینة عن قلة التكلفة وذلك حسب رأیهم أن الخدما
هو لا البنكیة الرقمیة لیست قلیلة التكلفة من تلك الخدمات التقلیدیة، كذلك الشيء الملاحظ 

توجد درجة عالیة من الموافقة على رضا زبائن البنك رغم وجود هذا التنوع في الخدمات 
  .البنكیة بین التقلیدیة والرقمیة
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 : اختبار الفرضیات -4

لیل الانحدار المتعدد التدریجي والذي یقوم تحلیل لاختبار فرضیات الدراسة تم القیام بتح   
العلاقة بین المتغیر التابع والمتغیر التابع وبشكل تدریجي لابعاد المتغیر المستقل حیث كل 
مرة یخرج البعد الذي لا یكون له أثر معنوي على المتغیر التابع، وبعد التحلیل جاءت نتائج 

  : التحلیل كما یلي

 : سیةالفرضیة الرئی اختبار  -  أ

H0 : سهولة(میزات الخدمات البنكیة الرقمیة لا توجد علاقة ذات دلالة معنویة 
  .ورضا زبائن بنك التنمیة المحلیة بسكیكدة )التكلفةالاستخدام، السریة والأمان، قلة 

H1 : الاستخدام،  سهولة(توجد علاقة ذات دلالة معنویة میزات الخدمات البنكیة الرقمیة
  .ورضا زبائن بنك التنمیة المحلیة بسكیكدة )التكلفةة السریة والأمان، قل

لتحلیل الانحدار نلاحظ انه هناك علاقة معنویة بین  ANOVAومن خلال نتائج جدول 
رقمنة الخدمات البنكیة ورضا الزبون لدى زبائن بنك التنمیة المحلیة وكالة سكیكدة، حیث 

  . SIG=0.007كان الاختبار معنوي ب 
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  لتحلیل الانحدار التدریجي ANOVAجدول نتائج : 5الجدول 

 متوسط المربعات مجموع المربعات النموذج
F 

  
SIG 

  0.096 0.096  الانحدار

 0.010 0.173 الخطأ 0.007 9.303

  0.269 الكلي

  SPSSبرنامج مخرجات من نتائج تحلیل الانحدار في  :المصدر

 H0وننفي الفرضیة الصفریة  H1یلة ومن نتائج الانحدار أعلاه نؤكد الفرضیة البد   
وبالتالي توجد علاقة دات دلالة معنویة بین رقمنة الخدمات البنكیة ورضا الزبون عند مستوى 

  .%5معنویة أقل 

 : اختبار الفرضیات الجزئیة  -  ب

كل من  نتائج إلىلاختبار هذه الفرضیات باستخدام تحلیل الانحدار التدریجي، نتطرق     
  : مستبعدة، وجدول المعاملات، حیث كانت قیم هذه النتائج كما یليالمتغیرات الجدول 

  المتغیرات المستبعدة في تحلیل الانحدار التدریجينتائج جدول : 6الجدول 

 SIG  الارتباط الجزئي T النموذج

السریة 
  والامان

1.55- 0.358- 0.148 

 0.254 -0.245 -1.185 قلة التكلفة

  SPSSدار في مخرجات برنامج من نتائج تحلیل الانح :المصدر
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أعلاه نلاحظ أن المتغیرات المستبعدة في تحلیل ) 6(من خلال نتائج الجدول رقم      
كانت العلاقة بینهما وبین مان، وقلة التكلفة حیث الانحدرا التدریجي هي كل من السریة والأ

ت بقیم أكبر رضا الزبون غیر معنویة كما توضحه معنویة الاختبار الخاص بهما التي جاء
القائلة بانه لاتوجد علاقة ذات  الصفریة الثانیة الفرضیة الجزئیةوبالتالي نقبل ، %5من 

أي لا  الصفریة الثالثة الفرضیة الجزئیةدلالة معنویة للسریة والامان ورضا الزبون، ونقبل 
  .الزبونتوجد علاقة ذات دلالة معنویة بین قلة التكلفة في الخدمات البنكیة الرقمیة ورضا 

وهنا نستنج انه ما یفسر العلاقة بین ممیزات الخدمات البنكیة الرقمیة ورضا الزبون      
هو فقط متغیر سهولة الاستخدام، وهذا ما یوضح في جدول المعاملات حیث كانت معامل 

ومن الجدول داته یمكن  SIG=0.007بمستوى معنویة  0.84متغیر سهولة الاستخدام هو 
    .Y= 0.84X -0.31: لانحدار لهذه العلاقة كما یليتحدید معادلة ا

  :خاتمة

بعد ظهور نتائج هذه الدراسة اتضح أن اتجاهات أفراد العینة كانت في درجة الموافقة      
على سهولة استخدام الخدمات البنكیة المقدمة بطرقها الحدیثة، وكذلك یرى أفراد العینة أن 

الرقمیة في بنك التنمیة المحلیة بسكیكدة متوفرة لحد ما، السریة والامان في الخدمات البنكیة 
بینما لا یعطي أفراد العینة اهتمام كبیر لقلة التكالیف التي ممكن أن توفرها الخدمات البنكیة 

الرقمیة  كما ان أفراد العینة لا یعبروا على رضاهم المرتفع اتجاه الخدمات البنكیة. الرقمیة
  : تائج الدراسة كما یليویمكن تلخیص ن. المقدمة لهم

هناك علاقة حسب رأي أفراد العینة بین ممیزات الخدمات البنكیة الرقمیة الممثلة  -
 ورضا الزبون) سهولة الاستخدام، السریة والامان، قلة التكلفة(في 



 01: ، العدد10: المجلد  لتحقیق رضا الزبون رقمنة الخدمات البنكیة
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ما یفسر العلاقة بین رضا الزیون ممیزات الخدمات البنكیة الرقمیة هو سهولة  -
 . الخدمات بتوفیر الوقت والجهد الاستخدام التي توفرها هذه

لا یهتم كثیرا افراد العینة بالخدمات البنكیة الرقمیة التي یقدمها بنك التنمیة المحلیة  -
وكالة سكیكدة على الرغم من توفرها في حسب رأیهم لیست مقللة لتكلفة الخدمة مثلها مثل 

 .الخدمات التقلیدیة

  :قائمة المراجع
دى رضا طلبة كلیة الاقتصاد في جامعة حلب عن مستوى م ،2009،وسلیم إبراهیم الحسنیه -

   2رقم  ،25المجلدمجلة جامعة دمشق للعلوم الاقتصادیة والقانونیة  .الأداء الإداري والأكادیمي لكلیته
أثر جودة الخدمات المصرفیة اإللكترونیة على رضا ، 2016، صالح الدین مفتاح سعد الباهي -

جامعة ، مذكرة ماجستیر، ردنلا ا –لى البنك اإلسالمي األردني في عمان دراسة میدانیة ع :الزبائن
  .، وسطلااالشرق 

اثر جودة الخدمات المصرفیة الالكترونیة في تعزیز . 2015، العدوان ،عبود صالح احمد -
  .،اطروحة دكتوراه ،جامعة العلوم الاسلامیة العالمیةالاداء ،دراسة على المصاریف التجاریة الاردنیة 

منشـــورات المنظمـــة العربیــة للتنمیـــة  :مصر .لتســــویق بالعلاقــــاتامنى،  شـــفیق -
 .)2005(ةالإداری

.  اقتصادیات تكنولوجیا الخدمات المصرفیة. 2010، القاهرة  1عبد المطلب عبد الحمید ط -
  293ص . الشركة العربیة المتحدة للتسویق والتوریدات  

  .في بیئة العولمة والانترنیت التسویقإدارة  ، (2007) .قحمد طه طار أ فرید الصحن و -
  .دار الجامعة الجدیدة  :مصر

أثر تكنولوجیا إدارة المعرفة على أبعاد  .،(2021) .يخالد عل & ,ولید بشیشي خ سلیم مجل -
دارة الاعمال مجلة ا .إدارة الجودة الشاملة في الجامعة الجزائریة الثقافة التنظیمیة كمتغیر وسیط

  .607- 590صص ، والدراسات الاقتصاد
دور خصائص الخدمات المصرفیة الالكترونیة في  محمد،. 2022 ،بن بوزیان .نریمانحلایلي  -

  .1رقم  17، المجلدمجلة العلوم الاقتصادیة ،تعزیز العلاقة مع الزبون
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