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 قاؿ الله تعالى :
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 الإهداء

 

اٌت والعناٌت ، وسهزا على راحتي ، إلى من أحاطانً بالزع

دوحتي  طفلا ورجلا ، والديّ العشٌشٌن ، عنصزا وجىدي ، و

الكبيرة ، ثم إلى سوجتي الكزيمت سند الانجاس، وبلسم البعاد وعمىد 

 أسزتً الصغيرة ، أهدي ثمزة جهدي هذا .
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 شكر وعرفان

 

حسن و امتنانً العظٌم له الحمد لله ذو الجلال والقدرة ، وله الشكر والثناء ال

سبحانه وتعالى ، الذي أمدنً بالصبر والعزٌمة ووافر الصحة ، و على هبة توفٌقه 

الوجه الذي نراه ، وذلك امتثالا لقوله الحق ) لئن لً لإنهائً بحثً هذا على 

لم على سٌدنا محمد منبع التعلم ، ومشعل ، ثم أصلً واس 1شكرتم لأزٌدنكم (

 رسلٌن .المحجّة وخاتم الم

ء لجنة المناقشة أتقدم بؤسمى آٌات الشكر والعرفان للسادة أعضا ٌطٌب لً أن

الرسالة ولما  مدارسة هذهفً  وما اختصونً به من وقت ، جهد ،لما بذلوه من 

آرائهم لإغناء شكل ومضمون البحث . كما تحملوه من عناء فً تقوٌمها ، معتزاً ب

أٌدٌهم فؤناروا لً الطرٌق قٌت المعرفة على ساتذتً الأجلاء الذٌن تلأوجه شكري لأ

شكر بٌتً جامعة السودان للعلوم التكنولوجٌا ذاك الصرح الشامخ ، و المشعل وأ

 .الدري الذي لن ٌنقطع زٌته ، ولا نوره شرقا ولا غربا

وعرفانا منً بالفضل ، أتقدم بخالص الشكر والتقدٌر للدكتور الخلوق إبراهٌم 

الكبٌر برفقتً ، كما أخص الشكر الجزٌل للأخ الكرٌم  فضل المولى على مجهوده

لً ، ولا الدكتور محمد حمد محمود ، على إرشادهم وإعانتهم الحقة الصادقة 

فرٌدة وصدٌق أحمد عٌسى على تفاعلهما الكرٌم مع  ًّ ٌفوتنً أن أشكر شقٌقٌ

مدٌر وٌطٌب لً أن أخص أخً الأستاذ معاوٌة بانقا الكما أسئلتً وتكالٌفً لهم ، 

ببنك أم درمان الوطنً بالعرفان على مساعدته لً ، ومجهوده الخالص ، فله منً 

 التقدٌر .
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 المستخمص

هدفت الدراسة إلى قياس مستوى جودة الخدمة المصػرفية المددمػة ر ػر الصػرافات ا ليػة  
سػررة  ، ، الارتماديػة الملموسػية (  أ عػاد  الخمسػة )Servqualوذلؾ  استخداـ نموذج الدياس )

( ، والوقػػػوؼ رلػػػى مػػػدى صػػػلبيية هػػػذا المعيػػػار لديػػػاس جػػػودة  ، الأمػػػاف والتعػػػاطؼ الاسػػػتجا ة
( ومعرفػػة مػػا إذا لػػاف لجػػودة تلػػؾ الخدمػػة أ ػػر  خدمػػة الصػػراؼ ا لػػ  ، ) الخدمػػة مػػف هػػذا النػػوع
 رلى رضا العملبء .

المصػرف   وتلمف أهمية الدراسة مف النايية النظرية ف  الإضػافة الأد يػة لملت ػة المجػاؿ
فػػ  هػػذا الجانػػب اليػػديث مػػف الخػػدمات الإللترونيػػة ، لمػػا أف لحػػا أهميػػة مػػف الناييػػة التط يديػػة 

( رلػػى servqual ارت ارهػػا مػػف الدراسػػات الرا ػػدة فػػ  تط يػػؽ نمػػوذج الديػػاس للخدمػػة التدليديػػة )
هنػاؾ  قياس جودة خدمة الاللترونية ، واستندت الدراسة رلػى فرضػيتيف ر يسػيتيف تدػوؿ الأولػى )

رلبقة ذات دلالة إيصا ية  يف جودة الخدمة ورضا العميػؿ ( ، أمػا ال انيػة فتدػوؿ ) هنػاؾ فػروؽ 
 .ذات دلالة إيصا ية  يف جودة الخدمة الفعلية المدرلة وتلؾ المتوقعة مف ق ؿ العملبء ( 

 Statistical )، وقد تـ تيليؿ ال يانات  استخداـ اليزمة الإيصا ية للعلػوـ الاجتماريػة
Package for the Social Sciences ) ( المعروفػة اختصػاراً  ػػSPSS ) ، اسػتخدـ منحػا

( وقػد توصػلت الدراسػة tailed t test 2المتوسطات اليسػا ية والانيرافػات المعياريػة و اخت ػار )
لاسػػتنتاجات أهمحػػا وجػػود رلبقػػة ارت ػػاط ايجا يػػة  ػػيف أ عػػاد جػػودة خدمػػة الصػػراؼ ا لػػ   ورضػػا 

، لمػا تيددػت  والمتوقعػة منحػا لتأليػد رلػى وجػود فجػوة فػ  جػودة الخدمػة  ػيف الفعليػة، وا العملبء
،  ( رلػػى قيػػاس جػػودة خدمػػة الصػػراؼ ا لػػ  Servqualالدراسػػة مػػف إملانيػػة وقػػدرة نمػػوذج الػػػ ) 

، وضػرورة الاهتمػاـ  ػالجودة مػف  تشػجي  ال يػوث فػ  هػذا المجػاؿ أهمحػاوخرجت  عدة توصيات 
 أمالف وغرؼ الصرافات ا لية أل ر ملب مة وأماناً . ، وجعؿ منظور العميؿ
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Abstract 

This study aimed to measure the quality level of ATM services, 

using measurement model known as (servqual) that have famous five 

dimensions, and used to measure the quality of traditional services, 

(tangibility, reliability, Responsiveness, security and empathy). And 

verification of the validity of this criteria to measure this kind of 

service  quality, and Identify the impact of ATM serves quality on 

customer satisfaction. 

The importance of this study is in theoretical addition literary to 

the Library of the banking industry in this modern electronic services 

type, it also has importance in practice field as a pioneer in application 

of traditional measurement of the service model studies (servqual) to 

measure the quality of electronic service. and the study was based on 

two major hypotheses, the first one says (there is a statistically 

significant relationship between quality of service and customer 

satisfaction), and the second is (there are significant differences 

between the quality of the actual perceived service and that which 

expected by the Customers). 

 The data was analyzed through the (Statistical Package for the 

Social Sciences) "SPSS" and included arithmetic mean, standard 

deviations and an independent test. The study reached the following 

conclusion: There is a positive correlation relationship between the 

ATM`s service quality and customer satisfaction, as the study verified 

the possibility and the ability of the model (Servqual) to measure 

ATMs service quality, and confirm that there is a gap between  actual 

service quality and expected. And suggested several recommendations 

including: encourage the most important research in this field, and 

importance attention to quality from the customer perspective, and 

make machines and rooms of ATMs more appropriate and safe. 
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 الفصل الأول

 والدراسات السابقة دراسةالإطار المنهجي لل

 

 أولاً : الإطار المنهجً للدراسة .

 ثانٌاً : الدراسات السابقة العربٌة والأجنبٌة .
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 المبحث الأول : الإطار المنيجي لمدراسة

 -: ( مقدمة1-1-1)

ييػػػػزا ل يػػػػرا مػػػػف الاهتمػػػػاـ  اً شػػػػغلت الخػػػػدمات المصػػػػرفية الإللترونيػػػػة  ػػػػلب اسػػػػت ناء مػػػػؤخر 
و  ػرزت فػ  رػالـ اليػوـ العديػد مػف التيػديات التػ   النظير ف  أوساط المجتم  المػال  ،المندط  

، ولعػؿ أ ػرز  ، وال نػوؾ رلػى وجػه الخصػوص تواجه المنظمات والمؤسسات المالية  صػفة رامػة
، إضػافة إلػػى التلػػتلبت  هػذ  التيػػديات يػدة المنافسػػة فػ  ظػػؿ الانتشػار الواسػػ  للؤسػواؽ العالميػػة

، ومػػػ   والمسػػػتجدات فػػػ  مجػػػاؿ تلنولوجيػػػا الاتصػػػاؿ والمعلومػػػات ، وتسػػػارع التطػػػور الاقتصػػػادية
دد أص ح الاست مار ف  التلنولوجيا أيد أهـ رناصر نمو ، ف ازدياد الديمة الاقتصادية للمعلومات

مػلبء  ػرجراء رمليػات ، ولػاف أيػد شػواهد هػذا التطػور السػماح للع ونجاح المؤسسػات الاقتصػادية
، وأصػػ ح مػػف المػػرجح جػػداً أف تيػػؿ الندػػود الإللترونيػػة  ال يػػ  والشػػراء ر ػػر الشػػ لات الاللترونيػػة

، اتجحػت تلػؾ  ميؿ الندود التدليدية . ولموال ة هػذ  المسػتجدات ومواجحػة التيػديات سػالفة الػذلر
 . المنظمات للبهتماـ  جودة ما تددمه لعملب حا مف خدمات

، فيمػا  ػيف  ،  الإضافة لتشا ه الخدمات المصرفية لؾ الظروؼ و تيفيز تلؾ التغيراتو لنتاج لت
درالػه للخػدمات التػ  تدػدمحا  ، و لػوغ أغل حػا مرايػؿ النضػج المصارؼ ، ازدادت معرفػة العميػؿ وار

،  ، ووريػػه  نوريػػة الخػػدمات التػػ  يتوجػػب رلػػى المصػػارؼ الميليػػة تدػػديمحا المصػػارؼ العالميػػة
، لمػػا أدرؾ رميػػؿ  ، يتػػى يصػػير رمػػيلب راضػػيا رػػف المصػػرؼ ناسػػ ة لػػذلؾ الػػور و الليفيػػة الم

، وصػػار يػػول  اهتمامػػا أل ػػر للطريدػػة التػػ  يعامػػؿ  حػػا  اليػػوـ أهميتػػه  النسػػ ة لمؤسسػػته المصػػرفية
 تدػػديـ الخدمػػة المصػػرفية المطلو ػػة ، ومػػدى سػػررة وتفارػػؿ المصػػرؼ فػػ  مػػف ق ػػؿ تلػػؾ المؤسسػػة

، ومػف  ـخدمة المصرفية لمؤ ر يديد  لرضا العمػلبء و اسػتمراريتحلما أدى  روز ودور جودة ال
لػ    هنا جاءت هذ  الدراسة لتدييـ أ ر جودة الخدمة المصػرفية المددمػة رػف طريػؽ الصػراؼ ا 

  فػػ  رضػػا  الخدمػػة المصػػرفية الاللترونيػػة المت نػػاة فػػ  السػػوداف والػػذي يعت ػػر أوؿ وسػػا ط تدػػديـ
، والوقػػػوؼ رلػػػى  دة( ذات رلبقػػػة م اشػػػرة  مسػػػتوى رضػػػا العمػػػلبء)الجػػػو أي  ارت ارهػػػا  العمػػػلبء ،

الخػػػروج  نتػػػا ج وتوصػػػيات تفيػػػد متخػػػذي الدػػػرارات فيمػػػا يتعلػػػؽ  ، يتػػػى يتسػػػنى مػػػدى ذلػػػؾ الأ ػػػر
تيػػػت  -والػػذي أصػػ ح مطل ػػاً رامػػاً فػػ  لػػؿ الدطارػػات  – الصػػراؼ ا لػػ  لجعػػؿ رضػػا العميػػؿ 
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ة التغيرات الت  تطػرأ رلػى ياجيػاتحـ وتوقعػاتحـ ، وذلؾ  الاتصاؿ الدا ـ  العملبء ومتا ع السيطرة
 . مما يملف مف تدديـ خدمة مصرفية ر ر الصراؼ ا ل  ذات جودة رالية

 -( مشكمة الدراسة و أسئمتيا:1-1-2)
لمصرفية الما لة ف  رالـ اليػوـ ، تواجػه جػودة الخدمػة المصػرفية نس ة للتيديات التدنية ا

لسوداف ردة تيػديات لضػعؼ شػ لة الاتصػاؿ وال نيػة التيتيػة المددمة ر ر الصرافات ا لية ف  ا
و ػػطء التغذيػػة ، وخػػروج غال يتحػػا فػػ   عػػض الأوقػػات رػػف الخدمػػة ، وغيرهػػا ممػػا يتػػرؾ أ ػػر رلػػى 
تعامػػػؿ العميػػػؿ فػػػ  ال يػػػث رػػػف خدمػػػة ذات جػػػودة راليػػػة ي ػػػؽ فيحػػػا ويطمػػػ ف إليحػػػا ، وتػػػأت  هػػػذ  

 -عميؿ فتطرح أس لتحا ا تية :الدراسة لتلمس أ ر جودة تلؾ الخدمة رلى رضا ال

مددمػة رػف طريػؽ الصػراؼ ا لػ  ل عد مف أ عاد جودة الخدمة ال -ما مدى تأ ير الملموسية  -1
 ؟رضا العملبء  ف  -

مددمة رف طريػؽ الصػراؼ ا لػ  ل عد مف أ عاد جودة الخدمة ال -ما مدى تأ ير الارتمادية  -2
 ؟رضا العملبء  ف  -

مددمػة رػف طريػؽ الصػراؼ ا لػ  د مف أ عاد جودة الخدمػة الل ع -ما مدى تأ ير الاستجا ة  -3
 ؟رضا العملبء  ف  -

 -مددمػة رػف طريػؽ الصػراؼ ا لػ  ل عد مف أ عػاد جػودة الخدمػة ال -ما مدى تأ ير الأماف  -4
 ؟رضا العملبء  ف 

مددمػة رػف طريػؽ الصػراؼ ا لػ  ل عد مػف أ عػاد جػودة الخدمػة ال -ما مدى تأ ير التعاطؼ  -5
 ؟عملبء رضا ال ف  -

 هؿ هناؾ فروؽ إيصا ية  يف جودة الخدمة الفعلية وتلؾ المتوقعة مف ق ؿ العملبء ؟ -6

   -: ( فرضيات الدراسة1-1-3)

  -: ارتلزت الدراسة رلى اخت ار الفرضيتيف  الر يسيتيف أدنا 

ىنااك علاقاة ارتبااط ايجابيااة باين جاودة الخدماة عباار الصارافات الآلياة ورضاا العماالاء  ( أ)
 -: تتفرع للآتي

، لأيػػد أ عػػاد جػػودة الخدمػػة المصػػػرفية  هنػػاؾ رلبقػػة ارت ػػاط ايجا يػػة معنويػػة  ػػػيف الملموسػػية -1
 . المددمة رف طريؽ الصراؼ ا ل  وتيديؽ رضاء رملبء المصرؼ



 

- 4 - 

 

، لأيػػد أ عػػاد جػػودة الخدمػػة المصػػرفية  هنػػاؾ رلبقػػة ارت ػػاط ايجا يػػة معنويػػة  ػػيف الارتماديػػة -2
 . ؽ رضاء رملبء المصرؼالمددمة رف طريؽ الصراؼ ا ل  وتيدي

، لأيػػػد أ عػػاد جػػودة الخدمػػة المصػػػرفية  هنػػاؾ رلبقػػة ارت ػػاط ايجا يػػػة معنويػػة  ػػيف الاسػػتجا ة -3
 . المددمة رف طريؽ الصراؼ ا ل  وتيديؽ رضاء رملبء المصرؼ

المددمػة  ، لأيد أ عاد جودة الخدمة المصػرفية هناؾ رلبقة ارت اط ايجا ية معنوية  يف الأماف -4
 . راؼ ا ل  وتيديؽ رضاء رملبء المصرؼرف طريؽ الص

، لأيػػد أ عػػاد جػػودة الخدمػػة المصػػرفية  هنػػاؾ رلبقػػة ارت ػػاط ايجا يػػة معنويػػة  ػػيف التعػػاطؼ  -5
 . المددمة رف طريؽ الصراؼ ا ل  وتيديؽ رضاء رملبء المصرؼ

ىناك فروق ذات دلالة إحصائية بين جودة الخدمة الفعمية المقدمة والخدمة المتوقعاة  ( ب)
 -: العملاء وتتفرع للآتي من قبل

، والخدمػة المتوقعػة  هناؾ فػروؽ ذات دلالػة إيصػا ية فػ   عػد الملموسػية  ػيف الخدمػة الفعليػة -1
 . مف ق ؿ العملبء

، والخدمػة المتوقعػة  هناؾ فروؽ ذات دلالة إيصا ية فػ   عػد الارتماديػة  ػيف الخدمػة الفعليػة -2
 مف ق ؿ العملبء .

، والخدمػة المتوقعػة   عػد الاسػتجا ة  ػيف الخدمػة الفعليػة هناؾ فػروؽ ذات دلالػة إيصػا ية فػ  -3
 . مف ق ؿ العملبء

، والخدمػة المتوقعػة مػف  هناؾ فروؽ ذات دلالة إيصا ية ف   عػد الأمػاف  ػيف الخدمػة الفعليػة -4
 ق ؿ العملبء.

، والخدمػة المتوقعػة  هناؾ فػروؽ ذات دلالػة إيصػا ية فػ   عػد التعػاطؼ  ػيف الخدمػة الفعليػة  -5
 . لعملبءمف ق ؿ ا

 -( أىمية الدراسة :1-1-4) 

، ف  تدديـ الخدمات المصرفية إللترونياً تأت   ، والتطور المستد ل  نس ة للتيوؿ اليال 
 -: أهمية ال يث ف 

فػػػػ  مجػػػػاؿ أ ػػػػر جػػػػودة الخدمػػػػة المصػػػػرفية  تمػػػػف الناييػػػػة النظريػػػػة ، ولدلػػػػة الدراسػػػػا -
ل يػػػث فػػػ  مياولػػة الإضػػػافة الأد يػػػة ، تػػػأت  أهميػػة ا الاللترونيػػة  رلػػػى رضػػػا رمػػلبء المصػػػارؼ

، ووضػ  إطػػار  ، وماهيػة تلػػؾ التدنيػة لملت ػة الخػدمات المصػػرفية المددمػة ر ػر الصػػرافات ا ليػة
 . نظري يوضح الر ط  يف أ ر جودة تلؾ الخدمة ورضا العملبء
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أمػػا مػػػف الناييػػػة التط يديػػػة فتعت ػػر ) ويسػػػب رلػػػـ ال ايػػػث ( مػػف أولػػػى الدراسػػػات فػػػ   -
(  أ عػػػاد  الخمسػػػة و المسػػػتخدـ فػػػ  قيػػػاس جػػػودة  Servqual  تسػػػتخدـ معيػػػار ) السػػػوداف التػػػ

، ولػذلؾ المسػاهمة فػ  تػوفير قارػدة  يانػات  الخدمة التدليدية لديػاس جػودة خدمػة الصػراؼ ا لػ 
، والإدارية  شلؿ  تسحـ ف  تيديؽ رضا العملبء و اتخاذ الدرارات التسويدية ييالحـ  شلؿ خاص

 . راـ

 -: ف الدراسة( أىدا1-1-5)
 -: هدفت هذ  الدراسة لتيديؽ النداط التالية

فيص أ عاد جودة خدمة الصراؼ ا ل  ، وتيليؿ مدى تأ يرها ف  رضػا العمػلبء فػ  الدطػاع  -1
 . المصرف  السودان 

 . قياس مستوى رضا العملبء رف خدمة الصراؼ ا ل  -2

 .ت  يتوقعحا العملبء المدارنة  يف مستوى جودة خدمة الصراؼ ا ل  الفعلية وتلؾ ال -3

الوقػػػػوؼ رلػػػػى مػػػػدى إملانيػػػػة تط يػػػػؽ معيػػػػار قيػػػػاس جػػػػودة الخدمػػػػة التدليديػػػػة المعػػػػروؼ  الػػػػػ  -4
SERVQUAL )  لدياس مستوى جودة الخدمة المددمة ر ر الصراؼ ا ل ) . 

، تسحـ ف  الإضافة  إ راء الأدب الاقتصادي ، وتدديـ إضافة نظرية لملت ة المجاؿ المصرف  -5
 . ، والمحتميف  جودة الخدمة  صفة رامة ال اي يف وطلبب الدراسات المصرفية العلمية وتفيد

 . ، وتعزز رضا العملبء تدديـ اقترايات وتوصيات تخدـ تيسيف جودة خدمة الصراؼ ا ل  -6
 -: ( حدود الدراسة1-1-6) 
 . تدتصر الدراسة رلى ال نوؾ العاملة ف  الدطاع المصرف  السودان  -: اليدود الملانية -1
 . تشمؿ الدراسة رينة مف رملبء الدطاع المصرف  السودان  -: اليدود ال شرية -2

سػػػػيتـ قيػػػػاس جػػػػودة خدمػػػػة الصػػػػراؼ ا لػػػػ  مػػػػف خػػػػلبؿ الارتمػػػػاد رلػػػػى  -:  اليػػػدود العلميػػػػة -3
 ، وأ ر تلؾ الجودة رلى رضا العملبء . ( SERVQUALالنموذج ) 

 -: ( منيج الدراسة1-1-7) 
 -المعلومات :انتحج ال يث س يليف لليصوؿ رلى 

المػػػػنحج الوصػػػػف  التيليلػػػػ  ، والمرتلػػػػز رلػػػػى الإطػػػػلبع رلػػػػى المراجػػػػ  العر يػػػػة والأجن يػػػػة ،  -1
 والدوريات والأ ياث الت  س دت هذ  الدراسة ف  المجاؿ .
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المػػنحج التط يدػػ  الػػذي يعتمػػد رلػػى أرػػداد اسػػت ياف ييػػوي أسػػ لة ميػػددة ، ويػػتـ توزيعػػه رلػػى  -2
ليػػػؿ  ياناتػػػه  غيػػػة التوصػػػؿ لنتػػػا ج  ػػػـ توصػػػيات خاصػػػة رينػػػة الدراسػػػة  ػػػـ جمعػػػه وتعريفػػػه وتي

  موضوع الدراسة .

 -( محددات الدراسة :1-1-8)

،  تديػػػػد إنجػػػػاز هػػػػذ  الدراسػػػػة  ػػػػ عض الديػػػػود والميػػػػددات ضػػػػمف يػػػػدود مجتمػػػػ  الدراسػػػػة
 : ومتغيراتحا وأهمحا

 . اقتصرت رلى العملبء فدط ، للمصارؼ العاملة ف  الدطاع المصرف  السودان  -1
، والعمػػلبء الػػػذيف لػػـ يدتنػػػوا  فػػػ  مجػػاؿ الخدمػػة الإللترونيػػػة ميػػػدودة النشػػاط ال نػػوؾ اسػػت نت  -2

 .  طاقات الصراؼ ا ل 

 واجه ال يثَ ميدوديةُ الدراسات السا دة . -3

 ( نموذج الدراسة وآلية عممو :1-1-9)

 ( رلػػى المتغيػػر التػػا   ) جػػودة خدمػػة الصػػراؼ ا لػػ  تػػـ اخت ػػار أ ػػر المتغيػػر المسػػتدؿ )
 ( ، و الاستناد لعدة دراسات سا دة تـ التوصؿ لتيديد نموذج الدراسة . لعملبءرضا ا
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 أنموذج الدراسة :

 ( 1-1شكل ) 

  

 عدة مإلفات وبحوث أخرى من إعداد الباحث بالاستناد إلى

 -جمع المعمومات :ومصادر ( أداة 1-1-11)
ال انويػػة مػػف اللتػػب و الػػدوريات و المصػػادر ذات الصػػلة أمػػا  تمػػت الاسػػتعانة  ال يانػػات

ال يانػػػػات الأوليػػػػة فدػػػػد تػػػػـ اليصػػػػوؿ رليحػػػػا  تطػػػػوير اسػػػػتمارة استدصػػػػاء ، لػػػػأداة لجمػػػػ  ال يانػػػػات 
، وقػػد تلونػػت مػػف  لب ػػة أجػػزاء ، يػػوى الجػػزء الأوؿ المعلومػػات الديمغرافيػػة ) لالسػػف  والمعلومػػات

افات وغيرهػا ( ، أمػا الجػزء ال ػان  فدػد تلػوف مػف تسػعة والجنس، وردد سػنوات التعامػؿ مػ  الصػر 
ورشروف سؤاؿ لأ عاد جودة الخدمة الخمسػة إضػافة ل عػد الرضػا ، أمػا الجػزء ال الػث فشػمؿ نفػس 

 ر ارات الجزء ال ان   عد تعديؿ صياغة أس لته  ييث تم ؿ توقعات العملبء .
 

 المتغٌر المستقل

 الملموســٌة
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 -( التعريفات الإجرائية:1-1-11)

هػػ  ملبءمػػة مػػا يتوقعػػه العمػػلبء مػػف الخدمػػة المصػػرفية المددمػػة  -:  جػػودة خدمػػة الصػػرؼ ا لػػ 
ر ػػػر الصػػػراؼ ا لػػػ  ، مػػػ  إدرالحػػػـ الفعلػػػ  للمنفعػػػة التػػػ  ييصػػػلوف رليحػػػا نتيجػػػة اقتنػػػاهـ لتلػػػؾ 

 ، الأمػاف والتعػاطؼ ، الاسػتجا ة ، الارتماديػة الملموسػية الخدمة ، وتتضمف خمسة أ عػاد هػ  )
. ) 

 زات المادية الميسوسة الت  تستخدـ لتنفيذ تدديـ الخدمة المطلو ة .ه  لؿ التجحي -: الملموسية

 الددرة رلى تدديـ الخدمة المورود  حا  دقة و دة . -: الارتمادية

 ه  الددرة رلى إيفاء استفسارات العميؿ ، والتسليـ الفوري للخدمة . -: الاستجا ة

 الخطر .و المددمة تخلو مف  هو وجود الاطم ناف النفس  والمادي  أف الخدمة -: الأماف

هو مدي الاهتماـ الذي توليه المؤسسػة لعملب حػا وتػوجيححـ نيػو الإيسػاس  ػالتميز  -التعاطؼ :
 رف غيرهـ .

هو مستوى مف إيساس الفرد الناجـ رف المدارنة  ػيف الأداء المػدرؾ للمنػتج ،  -رضا العملبء : 
 (1و يف توقعات الفرد المتعلدة  حذا الأداء . )

هو معيار لدياس جػودة الخدمػة ر ػر الفجػوة  ػيف الأداء الفعلػ  للخدمػة وتوقعػات  -رفلواؿ : السي
 العملبء ر ر أس لة است ياف تشمؿ أ عاد جودة الخدمة الخمسة .

 

 

 

 

                                                           
 17ص ، الإسلندرية  الط عة الأولى( قراءات ف  إدارة التسويؽ الدار الجامعية ، 2003الصيف ميمد فريد )1
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 وما يمز ىذه الدراسة عن سابقاتيا : الدراسات السابقة ( المبحث الثاني1-2)

 -: ة( الدراسات السابقة العربية والأجنبي1-2-1)

أهتـ الل ير مف ال اي يف ف  المجاؿ المصرف   جودة الخدمة المصرفية تدليدية لانت أـ 
، فمػنحـ مػف رلػز رلػى  ، والتدنيات المصرفية المعاصػرة يدي ة ، والتسويؽ المصرف  الاللترون 

،  لآليػة لتطػوير وتيسػيف مسػتوى جػودة الخػدمات ، مسػتخدماً شػ لة المعلومػات المػزيج التسػويد 
تـ ال عض  دراسة سػلوليات العمػلبء وأفضػؿ الوسػا ؿ للتعامػؿ معحػـ أو الاتصػاؿ  حػـ لإنجػاز واه

 -: ، ويملننا الإشارة ل عض تلؾ الدراسات ف  الفدرات أدنا  و تدديـ الخدمات المصرفية لحـ

 (1) ( 2114) دراسة سوسن عبد الرحيم: (1)

، مػف تدػديـ خػدمات  دانيةلاف الغرض مػف الدراسػة معرفػة مػدى أملانيػة المصػارؼ السػو 
، وتػػوفير قارػػدة  يانػػات ل يػػرة تملػػف مػػف المسػػاردة فػػ  تيسػػيف وتجويػػد الأداء  مصػػرفية متطػػورة

، وسػػلطت الدراسػػة الضػػوء رلػػى أهميػػة الػػدور الايجػػا     غيػػة مواجحػػة المنافسػػة العالميػػة اليػػادة
هػػذا المجػػاؿ رلػػى ، مرلػػزة فػػ   لتدنيػػة المعلومػػات والتطػػور التلنولػػوج  فػػ  الخػػدمات المصػػرفية

 . المصارؼ السودانية

، فػ  العمػؿ  ، أف اسػتخداـ تدنيػة المعلومػات وتوصلت هذ  الدراسػة إلػى خلبصػة مفادهػا
،  ، ويػػؤدي إلػػى سػػررة انجػػاز العمليػػات المصػػرفية المصػػرف ، يدػػوي المرلػػز التنافسػػ  للمصػػرؼ

،    لل نػػػؾ المرلػػػزي، لمػػػا ن حػػػت الدراسػػػة إلػػػى ضػػػرورة تنميػػػة الػػػدور الرقػػػا  ويػػػوفر زمػػػف العمػػػلبء
 . دة ف  تدديـ تلؾ الخدمات، وتوفير الوسا ؿ التلنولوجية المسارِ  واليث رلى

  

 

 
                                                           

 يث تلميل   "معلومات والتطور الاللترون  رلى الخدمات المصرفية السودانيةأ ر تدنية ال"( 2004سوسن عبد الرحٌم ) 1
 جامعة السوداف للعلوـ والتلنولوجيا ،لنيؿ الماجستير ف  الدراسات المصرفية 
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 (1)2008) قدومي ) عدنان ثائر دراسة (2)
 الت  الإللترونية المصرفية الخدمات وط يعة ماهية رلى هدفت هذ  الدراسة إلى التعرؼ

ومخاطرهػا .  نجايحػا ومعوقاتحػا مزاياها ومدومات أهـ تيليؿ و ، الأردنية التجارية توفرها ال نوؾ
 مػػدراء إلػػى موجحػػةاسػػت انه  خػػلبؿ مػػف ميدانيػػة  ػػرجراء دراسػػة ال ايػػث قػػاـ الحػػدؼ هػػذا و لتيديػػؽ
 فيمػا آرا حػـ رلػى للتعػرؼ الأردنيػة التجاريػة ال نػوؾ جمي  ف  الإللترونية دا رة الخدمات وموظف 
 .الأردف  ف   الصيرفة الإللترونية يتعلؽ

 اليسػػا   الوسػػط م ػػؿ الإيصػػا ية الأسػػاليب  عػػض  اسػػتخداـ الدراسػػة نتػػا ج وتػػـ تيليػػؿ
 وجػػػود أهمحػػا مػػف النتػػػا ج مػػف مجمورػػة إلػػػى الدراسػػة توصػػلت (tواخت ػػػار) المعيػػاري  والانيػػراؼ
  الصػيرفة انتشار مف تيد الإنترنت خدمة تللفة وارتفاع الور  وندص التشريعات لغياب معوقات

 التلػاليؼ انخفػاض م ػؿ  ، رػدة مزايػاالمخػاطر و  يجػـ  انخفػاض تمتعحػا مف غـ الر  الإللترونية
 .  السحولة والسررة

 (2)( 2009) دراسة خالد يس احمد الحاج (3)
تم لت مشللة الدراسة ف  ضرورة استخداـ التدنيات اليدي ػة وخاصػة الصػراؼ ا لػ  فػ  

 . ير الوقت وتجويد الأداء، لما تي ه مف أ ر سررة الانجاز وتوف المصارؼ السودانية
، فػػ  ظػػؿ تيػػديات  هنػػاؾ فجػػوة معلوماتيػػة وتدنيػػة  ػػيف المصػػارؼ السػػودانية والمصػػارؼ الأجن يػػة

، ييػث لازالػت  عػض المصػارؼ السػودانية تسػتخدـ الوسػا ؿ التدليديػة للخدمػة  العولمػة المصػرفية
 . المصرفية

 -قامت الدراسة باختبار الفرضيات الآتية :
 . دانة المعلومات يؤدي إلى تطور وترقية الأداء المصرف الارتماد رلى ت -1
إف زيػػادة الإنفػػاؽ رلػػى تدانػػة المعلومػػات يػػودي إلػػى زيػػادة الأر ػػاح أل ػػر مػػف ارتمػػاد الصػػيرفة  -2

 . التدليدية

                                                           
 التجاريػػة ال نػػوؾ رلػػى تط يديػػة الإللترونيػػة " دارسػػة الصػػيرفة انتشػػار فػػ  المػػؤ رة ( "العوامػػؿ2008) رػػدناف  ػػا ر قػػدوم 1

 ( 311– 293ص ) رشر اليادي المجلد ال ان  العدد ، التط يدية للعلوـ الأردنية المجلة ، يةالأردن

دور تدانػة المعلومػات فػ  ترقيػة الأداء المصػرف   ػالتط يؽ رلػى  نػؾ أـ درمػاف الػوطن  "( 2009خالد يس ايمد الياج ) 2
مرلزيػػػة ، جامعػػػة أـ درمػػػاف الإسػػػلبمية ، أـ رسػػالة ماجسػػػتير فػػػ  الاقتصػػػاد غيػػػر منشػػػورة ، الملت ػػػة ال "ـ ( 2006 – 96)

 . درماف
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تحي ػػة ال نيػػات التيتيػػة لاسػػتخداـ التدنيػػات اليدي ػػة يػػؤدي إلػػى ولػػوج  نػػوؾ أجن يػػة للعمػػؿ داخػػؿ  -3
 السوداف.

، فػ  رػرض ودراسػة اليالػة  ، والمنحج الد ل  و ال عػدي المنحج الوصف  التيليل ات عت الدراسة 
ـ(  2006– 1996، لدراسة يالػة فػ  الفتػرة )  مدرماف الوطن والترليز رلى  نؾ أ ميؿ ال يث

 .  ـ الارتماد رلى الاست ياف
 -وخمصت الدراسة لعدة نتائج منيا :

. وأف  الػػػوطن  أدى لندلػػػة نوريػػػة فػػػ  أداء ال نػػػؾاسػػػتخداـ التدانػػػات المصػػػرفية فػػػ   نػػػؾ أمػػػدرماف 
. وتعلػػـ الصػػراؼ ا لػػ  يػػتـ  صػػورة تلدا يػػة  الصػػراؼ ا لػػ  يعت ػػر أساسػػياً فػػ  التدنيػػة المصػػرفية

. وأف التوس  والانتشار ف  خدمة الصراؼ ا ل  يؤدي إلى رف  نس ة   النس ة للعملبء فيما  ينحـ
الإنفاؽ رلى تدانة المعلومػات يػؤدي لزيػادة الأر ػاح أل ػر  . و زيادة الزيادة ف  المدخرات والودا  

. وأقػػرت وجػػود فجػػوة ل يػػرة فػػ  تطػػور تدانػػة المعلومػػات  مػػف تلػػؾ التػػ  تيددحػػا المصػػرفية التدليديػػة
 . واستخداماتحا ما  يف الدوؿ النامية والمتددمة

 (1) ( 2009( دراسة دكتور عمر عبد الله نصيف ) 4)
اسػػت انه فػػ  هػػذ   80ييػػث تػػـ توزيػػ  رػػدد   الوصػػف  والتط يدػػات عػػت الدراسػػة المنحجػػيف 

الدراسػػة  ميافظػػة جػػدة  الممللػػة العر يػػة السػػعودية و رلػػزت الدراسػػة رلػػى رضػػا ورغ ػػات العميػػؿ 
العميؿ شريؾ أساس  وجزء لا يتجزأ مف المنظومة  ر، وارت ا ووضعحا ضمف إستراتيجية متلاملة

وضيح ميوريف أساسييف، هما ميور جودة الخدمات ، وف  هذا سعت لت الشاملة لحذ  المصارؼ
، ولػػاف  ، المعتمػػد رلػػى ميػػور الإسػػتراتيجية المت عػػة لنيػػؿ رضػػا العمػػلبء المصػػرفية الاللترونيػػة

 . الترليز رلى العملبء لزيادة ولا حـ  ـ الترليز رلى رمليات التيسيف المستمر للخدمات
،  مات المصػػػرفية الاللترونيػػػةوتوصػػػلت الدراسػػػة إلػػػى أف هنػػػاؾ رلبقػػػة  ػػػيف جػػػودة الخػػػد

 ومستوى رضا العملبء رف هذ  الخدمات المددمػة لحػـ وولا حػـ للمصػارؼ المددمػة لتلػؾ الخػدمات
. وأظحػػرت الدراسػػة أف اهتمػػاـ المصػػارؼ ميػػؿ الدراسػػة  حػػذ  الم ػػادئ يسػػحـ فػػ  تيديػػؽ التفػػوؽ 

ار التسػػػػػويؽ ، لمػػػػػا هػػػػػدفت الدراسػػػػػة إلػػػػػى معرفػػػػػة آ ػػػػػ الخػػػػػدمات رلػػػػػى  ديػػػػػة المصػػػػػارؼ المنافسػػػػػة
الاللترونػػػ  للخػػػدمات المصػػػرفية والتػػػ  تدػػػدمحا المصػػػارؼ السػػػعودية لتيديػػػؽ رضػػػا العمػػػلبء مػػػف 

                                                           
( "التسويؽ المصرف  الإللترونية وأ ر  رلى جودة الخدمات المصرفية" دراسة ميدانية  جػدة 2009رمر ر د الله نصيؼ ) 1

 ـ 2010العدد الخامس ف راير  3، مجلة الأندلس للعلوـ الاجتمارية ، المجلد 
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اسػػػتخداـ فلػػػرة المػػػزيج التسػػػويد  وتدنيػػػة المعلومػػػات اليدي ػػػة رلػػػى تط يػػػؽ م ػػػدأ قارػػػدة التسػػػويؽ 
افة ، ونظرا لما تتمت   ه المصارؼ السعودية مف قدرات مالية ل يػرة تسػارد رلػى إضػ المعلومات 

الصػػ غة الاللترونيػػة رلػػى خػػدماتحا والتػػ  تتصػػؼ  الدقػػة وسػػررة التواصػػؿ فػػرف تواجػػد الخػػدمات 
 . الاللترونية يساهـ ف  تيديؽ رضا العملبء

 -وتوصمت الدراسة إلى عدة نتائج أىميا :

فيمػػػػا يتعلػػػػؽ  مػػػػدى ارتمػػػػاد المصػػػػرؼ رلػػػػى إسػػػػتراتيجية تسػػػػويدية لػػػػدف  رمليػػػػة التسػػػػويؽ 
رلػى تػوفير هػاتؼ  دالخدمات المددمة، فرف الدراسػة لشػفت أف ال نػؾ يعتمػالمصرف  الاللترون  و 

، لما  سارة ورلى مدار السنة يدوـ  الرد رلى استفسارات العملبء 24مصرف  يعمؿ رلى مدار 
رسػاؿ لشػوؼ اليسػاب رػف طريػؽ  أنه تـ تػوفير الصػرافات ا ليػة فػ  أمػالف تناسػب العمػلبء ، وار

. لما لشػفت الدراسػة أف هنػاؾ  لخدمات ر ر الموق  الاللترون  فدطال ريد الاللترون  والترويج ل
 عػػض السػػل يات فيمػػا يتعلػػؽ  تيديػػؽ جػػودة الخدمػػة لػػأف تدػػدـ ال نػػوؾ خػػدماتحا  فوا ػػد لا تناسػػب 

. لمػا لشػفت الدراسػة أف غال يػة ال نػوؾ لا تدػوـ  العملبء، ولا تتجاوب سريعا مف خػلبؿ الانترنػت
 . معلومات المرتدة مف رملية ال يث رف ايتياجات العملبء عملية التطوير  ناء رلى ال

لعملب حػػا فػػ   وأهػػـ مػػا أوصػػت  ػػه الدراسػػة أف ترارػػ  المصػػارؼ أ ػػر العوامػػؿ الديمغرافيػػة
والتػػ  تسػػارد  ضػػرورة أف تدػػوـ المصػػارؼ  تػػوفير قارػػدة العميػػؿ المعلوماتيػػة، و  مزيجحػػا التسػػويد 

، لتيسػػػيف  جػػػوء إلػػػى تدنيػػػات التسػػػويؽ الاللترونػػػ ، وضػػػرورة الل العمػػػلبء رلػػػى تل يػػػة ايتياجػػػاتحـ
 ال ي ة المادية للمصرؼ وللخدمات المصرفية .
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(5 ) 

 ( 5 ) Impacts of service quality on customer satisfaction: 

Study of Online banking and ATM services in 

Malaysia (1)  

Hazlina Abdul Kadir, Nasim Rahmani and Reza Masinaei 

نػت والصػرافات آ ار جودة الخدمة رلى رضا العملبء " دراسة رلى الخدمػة المصػرفية ر ػر الانتر 
 (2010)ا لية ف  ماليزيا"

 هازلينا ر د الدادر ، ناظـ ريمن  ، و وريزا مازيين  .

معرفػة الأ ػر المترتػب  E.Servqual، ورف طريؽ مدياس جػودة الخدمػة  ياولت الدراسة
، رلػى  لمصرفية الت  تددمحا ال نوؾ الماليزية مف خلبؿ الإنترنت والصراؼ ا لػ رف الخدمات ا
. وتػػػـ اختيػػػار العينػػػة ميػػػؿ الدراسػػػة مػػػف طػػػلبب الجامعػػػات الػػػذيف لػػػديحـ يسػػػا ات  رضػػػا العمػػػلبء

 .  المصارؼ الماليزية

أرتمػد ال يػث رلػى افتراضػات خمسػة ميػػاور نلخصػحا فػ  ) مػا مػدى تػأ ير المو وقيػػة ، 
سػػتخداـ ، التللفػػة ،  والأمػػاف فػػ  الخػػدمات المصػػرفية ر ػػر الإنترنػػت والصػػراؼ ا لػػ  سػػحولة الا

رلػػى رضػػا العمػػلبء ( أمػػا الخامسػػة فحػػ  مػػا هػػ  ندػػاط الدػػوة وندػػاط الضػػعؼ للخػػدمات المصػػرفية 
 . الإللترونية ور ر الصراؼ ا ل  ف  ماليزيا

 -: هدؼ ال يث إلى

خدامات الخدمات المصػرفية الاللترونيػة ور ػر التوصؿ إلى نداط الدوة ونداط الضعؼ ف  است -1
 الصراؼ ا ل  ف  ماليزيا .

دارسة أهـ أ عاد جودة الخدمة المددمة رف طريؽ الصراؼ ا لػ  والإنترنػت والتػ  تػؤ ر رلػى  -2
 رضا العملبء ف  ماليزيا .

                                                           
1 International Journal of Trade, Economics and Finance, Vol.2, No.1, February, 2011.P, ( 

2010-023X ) 
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وتوصػػػػلت الدراسػػػػة إلػػػػى أنػػػػه و عػػػػد تلخػػػػيص لػػػػؿ المعلومػػػػات الديمغرافيػػػػة والادرالػػػػات و 
( غيػػػر قػػػادرة رلػػػى الاسػػػتجا ة  E-SERVQUAL عػػػد لػػػػ )  11أ عػػػاد مػػػف جملػػػة  3ف التوقعػػػات أ

،  تيسػيف  ، ورليػه توصػ  الدراسػة ، وه  الاسػتجا ة والتخصػيص والمرونػة لايتياجات العملبء
 . ،  غرض الإيفاء  ايتياجات العملبء الخدمات الت  تتعلؽ  تلؾ الأ عاد

 (1( )2111دراسة رمزي طلال الردايدة ) (6) 

استخدـ المنحج الإيصا   الوصف  التيليل  ، ويوت الدراسة رلى فرضػيتيف أساسػيتيف 
 : هما

، للػػؿ  ، و الأجن يػة العاملػة فػ  الأردف ( هنػاؾ فػرؽ إيصػا   معنػوي  ػيف المصػػارؼ الأردنيػةأ)
 ، فرضيتيف فرريتيف. ، وضمت هذ  الفرضية مف جودة الخدمة وجودة العلبقة

مة المصرفية الاللترونية  أ عادها الخمس رلى جودة العلبقة  أ عادها )ب( هناؾ ا ر لجودة الخد
 . . وتيوي هذ  الفرضية خمس فرضيات فررية ،  يف المصارؼ والز ا ف ال لبث

 -: خلصت الدراسة إلى التوصيات أهمحا ا ت 

 التأليد رلى أهمية جحود إدارات المصارؼ ف  تيسيف جودة الخػدمات المصػرفية الاللترونيػة -1
 . ، و إدارة العلبقات م  الز ا ف

 قياـ ال نوؾ  نشر  دافة الخدمة الاللترونية  يف الز ا ف وليست فدط  يف الموظفيف . -2

ضػػػرورة قيػػػاـ ال نػػػوؾ الأردنيػػػة ،  تطػػػوير رلبقاتحػػػا مػػػ  الز ػػػا ف ، لتلػػػوف قػػػادرة رلػػػى المنافسػػػة  -3
 الأجن ية .

اديػػػػة العػػػػال  لجػػػػودة الخدمػػػػة لمػػػػا أوصػػػػ  ال ايػػػػث  الميافظػػػػة رلػػػػى مسػػػػتوى اللفػػػػاءة والارتم -4
 المصرفية الاللترونية ، الذي أوضيته الدراسة .

 

 

                                                           
جامعػة  "أ ر جودة الخدمة المصرفية الإللترونية ف  تدوية العلبقة  ػيف المصػرؼ والز ػا ف"( 2011رمزي طلبؿ الردايدة ) 1

 .الأردف  ،الشرؽ الأوسط ، للية الأرماؿ ، رماف 
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(7)  

Measuring Standards and Service Quality of Automated Teller 

Machines (ATMs) in the Banking Industry of Ghana (1)  

 1Nana Yaw Asabere, 2Richard Opoku Baah, 3Andrew Adekunle 

Odediyah 

1Lecturer, Computer Science Department, Accra Polytechnic, 

Accra, Ghana / PhD (CS) Researcher, DUT, P.R. China  

2IT Officer/Head of Database Management Unit, Information 

Technology Department, Intercontinental Bank Ghana Ltd.  

3IT Officer, Liberty House Branch, Ghana Commercial Bank (GCB), Ltd 

 (2012" معايير قياس وجودة خدمة الصراؼ ا ل  ف  الصنارة المصرفية ف  غانا ")

 ، غانا. نانا ياو، مياضر شع ة رلوـ اللم يوتر ألرا  ولتيلنؾ  ايث دلتورا ، ألرا -أ 

 ، ر ػػػػػيس ويػػػػػدة أدارة المعلومػػػػات، شػػػػػع ة تلنولوجيػػػػػا المعلومػػػػػات   نػػػػػؾ رتشػػػػارد أ ولػػػػػو  ػػػػػاا –ب 
 د، غانا.انترلونتيننتاؿ الميدو 

 أندرو أوديديا ، موظؼ   نؾ غانا التجاري، فرع  يت اليرية. –ج 

 -: أهداؼ ال يث: لخص ال اي وف أهدافحـ ف  هدفيف ا نيف هما

 تيليؿ المعايير اليالية لجودة خدمة الصراؼ ا ل  واتجاهاته ف  غانا . -1
الموجػػػػودة وقتحػػػػا  مناقشػػػػة واقتػػػػراح التيسػػػػينات للمعػػػػايير والاتجاهػػػػات لأجحػػػػزة الصػػػػراؼ ا لػػػػ  -2

  ال لبد.

اسػػتخدـ ال ػػاي وف أسػػلوب مراجعػػة الأدب والمدػػا لبت الشخصػػية إضػػافة إلػػى  -: منحجيػػة ال يػػث
 102منحػا رلػى  ااسػت انه تيصػلو  120مختػارة مػف رمػلبء ال نػوؾ  عػدد  ةتوزي  اسػت انه لمجمورػ
 . است انه صييية مستردة

                                                           
1
http://esjournals.org/journaloftechnology/archive/vol2no3/vol2no3_1.pdf ( International 

Journal of Information and Communication Technology ResearchVolume 2 No. 3, 

March 2012 

http://esjournals.org/journaloftechnology/archive/vol2no3/vol2no3_1.pdf
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  ل  ف  دولة غانػا لا تيػوي الإيػداع الندػديتوصلت هذ  الورقة ال ي ية إلى أف أجحزة الصراؼ ا
، لمػا أنػه لا يجػب  ، وأ  تت الدراسة أهميػة تدػديـ وتػوفير الإيصػالات الورقيػة فػ  جميػ  الأوقػات

، وين غػ  تػوفر الأمػاف والخصوصػية  أف يلوف تجديد ال طاقة  حذ  الصػعو ة لمػا هػ  رليػه ا ف
 . والصيانة المتلررة للؤجحزة

رورة قياـ الصنارة المصرفية فػ  دولػة غانػا  زيػادة تنويػ  خػدماتحا وأوصى ال اي وف  ض
 نػاء هذ  الوسػيلة والاسػتفادة منحػا فػ  ، واستخداـ  مف خلبؿ أجحزة الصراؼ ا ل  لتلب ـ العملبء

 . رلبقة قوية ومستدامة م  العملبء

(8)  
Mobile Banking Service Quality and Customer Satisfaction 

(Application of SERVQUAL Model) (1)  

1 S. F. Amiri Aghdaie, * 2 F. Faghani 
1, Department of management, University of Isfahan, Isfahan, Iran 

2, Faculty of Administrative Sciences Economy, University of 

Isfahan, Isfahan, Iran 
 العمػػػلبء ) تط يػػػؽ نمػػػوذج السػػػيرفلواؿ ( جػػودة الخدمػػػة المصػػػرفية ر ػػػر الحػػػاتؼ الميمػػػوؿ ورضػػػا

.(2012) 
 إس. إؼ. أميري: شع ة الإدارة، جامعة أصفحاف ، إيراف. -1
 إؼ. فاغان : للية رلوـ الاقتصاد الإدارية، جامعة أصفحاف، إيراف. -2

(  أ عػػاد  الخمسػػػة فػػػ  دراسػػػة  SERVQUALهػػدؼ ال يػػػث إلػػػ  تط يػػؽ نمػػػوذج جػػػودة الخدمػػػة ) 
 . فية المددمة رف طرؽ الحاتؼ الجواؿ ورضا العملبء ف  إيرافالعلبقة  يف الخدمة المصر 

 120وأنتحج ال يث طريدة جم  المعلومات مف  لبث مواق  قوقؿ الإيرانية ولاف يجـ العينة 
. مشارؾ  

، أف تجويػد الخدمػة المصػرفية ر ػر الحػاتؼ الندػاؿ يملػف أف  وتوصلت الدراسة إلى نتػا ج مفادهػا
 . مما يسارد المصرؼ ف  النحاية ف  الايتفاظ  ز ا نه اللراـ ، تل   تطوير رضا العملبء

                                                           
1http://www.google.com.sa/url?sa=t&rct=j&q=&esrc (Int. J. Manag. Bus. Res., 2 (4), 351- 

361, Autumn 2012 P.351-361) © IAU 

http://www.google.com.sa/url?sa=t&rct=j&q=&esrc
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لما أف قصور فحـ العمػلبء  فوا ػد الخدمػة المصػرفية ر ػر الحػاتؼ الندػاؿ أدى إلػى إيجػاـ العديػد 
 . مف العملبء وردـ رغ تحـ ف  الانضماـ لتلؾ الخدمة

لحاتؼ الندػاؿ يجػب أف وأوصت هذ  الدراسة   عض النداط أهمحا أف الإرلبف ال نل  رف خدمة ا
، لمػػػا يتوجػػػب رلػػػى المصػػػرفييف رفػػػ  الػػػور  العػػػاـ  يرلػػػز رلػػػى مػػػا هػػػو يػػػديث فػػػ  هػػػذا المجػػػاؿ

 .  ، لد وؿ التلنولوجيا اليدي ة فيما يختص  الخدمات المصرفية للعملبء

(9) 

CUSTOMER SATISFACTION ON SERVICE QUALITY IN PRIVATE 

COMMERCIAL  

BANKING SECTOR IN BANGLADESH 

Rashed Al Karim 

[Assistant Professor, School of Business, East Delta University ]  

Tabassum Chowdhury 

[Lecturer, School of Business, East Delta University] (1)  

 )www.ea-نشػرت مػف ق ػؿ المرلػز الأورو ػ  للتػدريب الأ يػاث والتطػوير فػ  الممللػة المتيػدة

journals.org 

 (2014"رضا العملبء رف جودة الخدمة ف  قطاع ال نوؾ التجارية ف   نجلبديش" )

 ( أستاذ مسارد، للية إدارة الأرماؿ، جامعة شرؽ الدلتا )راشد لريـ 

 ( ، جامعة شرؽ الدلتا ، للية إدارة الأرماؿ مياضر )ت سـ شودري 

 اد الخمسة )أجريت الدراسة رلى الدطاع المصرف  ف   نجلبديش واستخدمت الأ ع
 تمف الاست يانا 110، وتـ توزي  ردد  ( الملموسية والمو وقية والاستجا ة والضماف والتعاطؼ

، واستنتجت الدراسة أف رضا العملبء يعت ر مطلب هاـ ف   SPSS، ويللت النتا ج  استخداـ 

                                                           
1www.ea-journals.orgBritish Journal of Marketing Studies Vol.2, No.2, pp.1-11, June 2014 

https://translate.googleusercontent.com/translate_c?depth=1&hl=ar&prev=search&rurl=translate.google.com.sa&sl=en&u=http://www.ea-journals.org/&usg=ALkJrhjWzcBz-JJ1oyL_PE7iE9nO_5JEcw
https://translate.googleusercontent.com/translate_c?depth=1&hl=ar&prev=search&rurl=translate.google.com.sa&sl=en&u=http://www.ea-journals.org/&usg=ALkJrhjWzcBz-JJ1oyL_PE7iE9nO_5JEcw
https://translate.googleusercontent.com/translate_c?depth=1&hl=ar&prev=search&rurl=translate.google.com.sa&sl=en&u=http://www.ea-journals.org/&usg=ALkJrhjWzcBz-JJ1oyL_PE7iE9nO_5JEcw
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خدمة ، وأف قيمة العميؿ تعت ر مصدر قوة للمنشأة، ف  ييف أف جودة ال الأرماؿ التجارية
، ومف خلبؿ التيليؿ لأ عاد جودة الخدمة الخمس وجد  أساسية ف  التنافس ف  السوؽ المعاصرة
،  ينما الاستجا ة تيصلت رلى أقؿ درجة ورليه رلى  أف الملموسية تيصلت رلى أرلى درجة
  ، وخلصت الدراسة إلى أف جودة الخدمة له ا ر ايجا  ال نوؾ الترليز والاهتماـ   عد الاستجا ة

 . رلى رضا العملبء

   عػض التوصػيات والتػ  يملػف اء رلى نتا ج المسػح الػذي تػـ إجػراؤ ارتمدت الدراسة و ن
 -: إيجازها ف 

 ارت ار أف ال نؾ منظمة تددـ خدمات للجمحور لاف لزاما رليه الاهتماـ  تدريب منسو يه  -1
 لعملبء .رلى محارات المجاملة ، وآداب السلوؾ والتواصؿ ، والتعامؿ اليسف م  ا

مف أجؿ الإ داء رلى العملبء اليالييف ، وتيسيف جودة الخدمة يتعيف رلى ال نؾ اليفاظ  -2
 رلى معاملبته المصرفية خالية مف الأخطاء .

، لما يلزـ رلى  تيسيف جودة الخدمات وذلؾ لتل ية ايتياجات العملبءإلى يتاج الإدارة ت -3
ات العميؿ ، وتيفيز مف أجؿ تل ية توقع شلاوى العملبءلالل ير مف الاهتماـ  ال نؾ إيلبء

 ميؿ .الاهتماـ الفردي للع

 -( الفرق بين ىذه الدراسة والدراسات السابقة :1-2-2) 

المصرفية اليدي ة  والتدنيةموضوع الصيرفة الاللترونية  السا دة أرلب تناولت الدراسات 
مف ييث الم دأ وليفية  المصرفية التدنيةرلز رلى ق وؿ حا معظم أف، لما يلبيظ   شلؿ راـ

تشجي  العملبء رلى التعامؿ م  التدنيات المصرفية اليدي ة والعوامؿ الت  تؤ ر رلى تعامؿ 
العملبء م  مختلؼ وسا ط الصيرفة الاللترونية،والعناصر والمدومات الت  يملف أف تؤ ر رلى 

تلع ه ف  جذب  و عضحا تطرؽ إلى الدور الذي يملف أف ، المصرفية التدنيةنجاح مشرورات 
وأخرى درست تدوية رلبقة ال نؾ  ، ، وال عض ا خر لتدوية المرلز التنافس  لل نؾ الودا  

  العملبء.

 ترليزها رلى خدمة الصراؼ ا ل  رلى وجه  السا دةتميزت هذ  الدراسة رف الدراسات 
افدحا ومدى تو  المددمة ر ر الصراؼ ا ل قياس مستوى جودة الخدمة المصرفية و الخصوص 
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.  ـ تلمس أ ر تلؾ  ومدى استجا تحا لتوقعات العملبء،  ف  هذا المجاؿ م  المعايير المطلو ة
ويتى الدراسات الت  خصصت موضورحا للصراؼ ا ل  فح  إما  . الجودة رلى رضا العملبء

 ( وقد جمعت  ينه والخدمة المصرفية الاللترونية لتستخدـ نموذج قياس ماليزيا، غانا أجن ية )
E-Quality رليه تعت ر هذ  الدراسة  ولـ ترلز رلى جودة خدمته مف خلبؿ نموذج السيرفلواؿ ،

تناولت نموذج قياس جودة  الت الدراسات  أوا ؿأنحا مف و خصوصا رلى المستوى الميل  الرا دة 
دطاع رلى خدمة الصراؼ ا ل  ف  ال ( وتط يده SERVQUAL لتدليدية )الخدمات المصرفية ا

 .    السوداف ومعرفة أ رها رلى )المتغير التا  (   عد رضا العملبءالمصرف
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 الفصل الثاني

 الإطار النظري للدراسة

 الصرافات الآلية جودة الخدمة ورضا العملاء

 

 : الصرافات الآلٌة وتكنولوجٌا العمل المصرفً أولاً 

 فاهٌم وقٌاس جودة الخدمة ورضا العملاء: م ثانٌاً 
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 الصرافات الآلية جودة الخدمة ورضا العملاء

 -: مقدمة

، وظػػؿ هػػذا  الصػػنارة المصػػرفية محنػػة قديمػػة قامػػت رلػػى أسػػاس خػػزف الديمػػة وتيويلحػػا
، ولؿ ما طػرأ رليػه هػو أف ال نػوؾ والمؤسسػات الماليػة صػارت تنػتج  لم ات السنيف المفحوـ  ا تا

، و منافسػػػة أل ػػػر يػػػدة  ػػػيف  عديػػػدا مػػػف الماضػػػ هػػػذ  الخدمػػػة وتدػػػدمحا لعملب حػػػا  طريدػػػة أل ػػػر ت
، والتػػ  سػػاردها  المؤسسػػات المصػػرفية  عضػػحا الػػ عض و ينحػػا والمؤسسػػات الماليػػة المتخصصػػة

ؿ انتدػاؿ الخدمػة يسػح ت ػدور   فداـ،  ، والذي تدود  منظمة التجارة العالمية تيرير قطاع الخدمات
، وفػػ   يعت ػػر الصػػراؼ ا لػػ  أل رهػػا انتشػػاراً  ، والتػػ  ،  ا تلػػار منافػػذ تدػػديـ للخدمػػة ر ػػر اليػػدود

هذا الفصؿ سنتعرؼ رلى الخدمات المصرفية الاللترونيػة والتدنيػة المصػرفية  صػفة رامػة ورلػى 
ملانيػػة قيػػاس تلػػؾ الخدمػػة  صػػفة  ، والخػػدمات التػػ  يدػػدمحا الصػػراؼ ا لػػ  وماهيتػػه ، وطريدػػة وار

 . خاصة

 ولوجيا العمل المصرفي: الصرافات الآلية وتكن ( المبحث الأول2-1)

 -( مفيوم التقنية المصرفية :2-1-1)

للمػػػػة ييػػػػث تعنػػػػ   logia و  techno تيػػػػوي اللفظػػػػيف لاتينيػػػػةهػػػػ  للمػػػػة  التلنولوجيػػػػا
(technoالفف واليرفة )  أما لفظ ،(logia) واصطلبياً تعن  التط يدات  فيعن  الدراسة والعلـ ،

ولػػؿ الوسػػا ؿ التػػ  اسػػتخدمتحا ال شػػرية منػػذ الدػػدـ ،  العدليػػة للعلػػـ والمعرفػػة فػػ  جميػػ  المجػػالات
، مػػف آلات ومػػواد وأسػػاليب ومصػػادر طاقػػة لتسػػحيؿ العمػػؿ  لتل يػػة رغ ػػات الرايػػة وتيديػػؽ التػػنعـ

وتعتمػػد الل يػػر مػػف مظػػاهر الييػػاة العصػػرية رلػػى هػػذ  التدنيػػة ويػػدخؿ فػػ  ذلػػؾ  ، وزيػػادة إنتاجيتػػه
 (1).  يانات، وأساليب معالجة ال وسا ؿ الاتصالات اليدي ة

والتدنية والتلنولوجيا مفحوماف متداخلبف ، فحناؾ مف يرى أف التلنولوجيا مصطلح أشمؿ 
 الأدوات أو المالينػات أو الأجحػزةم ػؿ  الإنسػان المخصصػة للبسػتعماؿ  و يعن  الأشياء الماديػة

                                                           
ليدي ػػة" الط عػػة الأولػػى ، دار الوسػػاـ للط ارػػة ( "اليسػػا ات والخػػدمات المصػػرفية ا1998صػػلبح الػػديف يسػػف السيسػػى )1

 799ص، والنشر ،  يروت ، ل ناف
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 التط يػؽ أ نػاءتيػدث  الت رات ي، والتغي ، التدنيات لالأنظمة أخرى أشياءتضـ  أف، وللف يملف 
المحػاـ   فػ الملتسػ ةوالخ رات والمحػارات  للمعرفة. لما يشمؿ مفحوـ التلنولوجيا التط يؽ المنظـ 

 والخ رة والمعرفةتم ؿ مرلب قوامه المعدات  أنحا أي ، نواييحامختلؼ   ف الإنسافليياة  العملية
واليػرؼ  طريدػة تػؤ ر  ( فحو مفحوـ واس  يعن  المعرفػة المنظمػة لاسػتخداـ الأدوات1.) المترالمة

 . رلى التليؼ والسيطرة رلى  ي ة المجتم  ال شري

( وهػ  جػزء مػف التلنولوجيػا ولػػيس  يتضػح ممػا سػ ؽ أف التدنيػة وسػيلة ) اللم يػػوتر مػ لب
العلس ييث أف التلنولوجيا تم ؿ نتاج العدؿ ال شري الذي يدوـ  اسػتد اؿ وجمػ  وت ويػب وتيليػؿ 

 . دنيات تناسب الياجة الما لة واللبيدةالمعلومات  غرض التوصؿ إلى ت
 -: ( تقنية وتكنولوجيا المعمومات2-1-1-1)

 أوالتصػػػػػميـ  أو الدراسػػػػةتلنولوجيػػػػا المعلومػػػػػات  أنحػػػػا تلػػػػػؾ  الأمريليػػػػػة ررفػػػػت الجمعيػػػػة
 ولػػػذلؾ ، رلػػػى الياسػػػوب وتط يداتػػػه المعتمػػػدةالمعلومػػػات  أنظمػػػة إدارة أوالتط يػػػؽ  أوالتطػػػوير 

دارة   خػػزف ال يانػػات المتعلدػػة ، ويتضػػمف ذلػػؾ لػػؿ الوظػػا ؼ الياسػػ اتيتعلػػؽ   مػػامعالجػػة لػػؿ  وار
 أجحػزةتػدير  التػ تصميـ ال رامج  إلى إضافة،  ويمايتحا ومعالجة المعلومات  شلؿ آمف قواردها

 (2.) الياسب ورملية الر ط رلى الش لات
والمحػارات رليه تلوف التلنولوجيا جحد إنسان  وطريدة فػ  التفليػر لاسػتخداـ المعلومػات 

والخ ػػػرات والعنصػػػر ال شػػػري والعناصػػػر غيػػػر ال شػػػرية المتايػػػة فػػػ  مجػػػاؿ معػػػيف وتط يدحػػػا فػػػ  
 التشاؼ وسا ؿ تلنولوجية ) التدنية ( ليؿ مشللبت الإنساف وزيادة قدراته و إش اع ياجاته .

ومعداتػه  إملانياتػهفػ  لػؿ  ا لػ ب و الياس ه  الاستفادة مف تدنيةإذف تدنية المعلومات 
وتسػػػحيؿ المحػػػاـ المطلػػػوب إنجازهػػػا مػػػف ق ػػػؿ  داء، لأ انترنػػػت اللترونيػػػة أو شػػػ لات ويػػػداتمػػػف 

،  ، وظحػػرت فػػ  الولايػػات المتيػػدة فػػ  سػػتينيات الدػػرف الماضػػ  المجػػالات فػػ  مختلػػؼ الإنسػػاف
ييػػث  ػػدأت اليواسػػيب العملبقػػة فػػ  مرالػػز ال يػػوث ول ػػرى الشػػرلات ، وتطػػورت يتػػى سػػيطرت 

 -: اة العصرية اليوـ وأهمحااليوـ رلى لؿ نواي  اليي

                                                           
والتطبٌقات ومعٌناات  الأدواتالصٌرفة الالكترونٌة (،  8002).زهٌر العبدلات  عبد الفتاحناظم محمد نورى الشمرى ، 1

 73ص لبنان.بٌروت  العلمٌةدار الٌازورى "التوسع 
( "التلنولوجيػا أسػاس ال نػاء التيتػ  للتسػويؽ الاللترونػ " الط عػػة 2012اف يوسػؼ )ميمػد جاسػـ الصػميدر  ، ردينػه ر مػ2

   . 789ص.الأولى دار الميسرة، رماف، الأردف
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، لما يستخدـ ف  تعلـ وتدريب  الياسوب ف  الفصوؿ الدراسية يستخدـ:  التعليـ يدؿ ف  -1
 ، ال يوث والدراسات إجراءتـ مف خلبله وي.  والمعلميف رلى مناهج الياسب وتأهيؿ الطلبب

رداد  .ت الندوات والمؤتمرا وار
، مما  والمرالز نشآتف  الم الإداريةمعلومات ييث يستخدـ ف  تنظيـ الالإدارة : ف  مجاؿ  -2

 الإدارية .ف  الأرماؿ  الاقتصاد  الطاقة ال شرية ف سارد ي
يخفؼ  لما ، المرلزية للمصارؼ وال نوؾ الإدارةف   ييث تستخدـ :   المصارؼ وال نوؾف -3

 . ، وتوفير  طاقات مصرفية مف ربء ملاتب ال ريد

المتدر يف وغيرهـ ف  مجاؿ  ير ف  خدمة الأط اءييث لع ت دور ل   : الط  الدطاع ف  -4
رف  عد، تشخيص العديد مف  ، ف  التعليـ الط   ، استخدـ ف  يفظ الملفات الطب

 . العمليات الجرايية إجراءف   ويتى  ، الأمراض

والزرارة وف  مجاؿ الأمف  والتجارة وهناؾ مجالات أخرى ورديدة م ؿ مجاؿ الصنارة
 . والش لية   مجاؿ الاتصالات الحاتفيةالداخل  لما يستخدـ ف

لميات ل ير  مف  لندؿ وتوزي  ظحرت قنوات سريعةالمعلومات والاتصالات  و التداء  ورت 
 تيديؽ رملية الاتصاؿ الدا ـ، و  الملفات المخزنة إلىالانتداؿ مف السجلبت الورقية و  المعلومات

يددت رملية  دورها  الت الانترنت  ظحور ش لة،  ـ  وقا لة للتسويؽ جاهزةخلؽ معلومات ، و 
 . وتوفير معلومات ها لة وسعة تخزيف ل ير  ، اتصاؿ سري 

  -: ( خصائص التكنولوجيا2-1-1-2)
 -: يملننا إيجاز خواص التلنولوجيا ف  النداط أدنا 

 ه  رلـ تط يد  مستدؿ له أصوله وأهدافه ونظرياته . -1
 تصميـ والتطوير والإدارة  صفة أل ر .التلنولوجيا رملية تمس يياة الناس رامة وال -2
 ه  رملية ديناميلية ويالة تفارؿ نشط ، تشمؿ مدخلبت ورمليات  ـ مخرجات . -3
 (1التلنولوجيا هادفة ومتطورة ذاتياً تستمر دا ماً ف  رمليات المراجعة والتعديؿ والتيسيف .) -4

 

                                                           
1
http://.altati.com/vb/showthread.php?t=2667 
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 -كما أن التكنولوجيا تقوم عمى عناصر منيا :

 فرص لليلوؿ التلنولوجية .معرفة الايتياجات وال -1
 التصميـ والتنفيذ والتصني  وال ي  والتشغيؿ والصيانة واستخداـ المنتجات التلنولوجية . -2

 الالتساب والتط يؽ للمعرفة والفحـ والمحارات . -3

 واخت ار وتدييـ المنتجات التلنولوجية . -4

 -: وللتلنولوجيا مصادر تستدى منحا وأ رزها

 ، إضافة للمحارات والطرؽ والأدوات . المعرفة العلمية والنظرية -1
المحارات الذهنية والعدلية المتاية لتعريؼ الايتياجات وتيليؿ المشللبت وتطوير اليلوؿ  -2

 وتدييـ المخرجات .

 الددرة رلى الاتصاؿ الفلري الشفوي والجغراف  م ؿ استخداـ التلنولوجيا المعلوماتية . -3

 (.1ف والتعاوف المطلوب )السمات الشخصية للئدراؾ والمرونة والتضام -4

 -: ( التقنية المصرفية2-1-1-3) 

تدديـ الخدمات المصرفية  ،  أنحاالصيرفة الاللترونية  أولتدنية المصرفية ا تعريؼ يملف
، تملّف العميؿ مف اليصوؿ رلى الخدمة دوف اللجوء  قنوات توزي  اللترونية أور ر وسا ط 

، ويدخؿ  لوسا ط وتتطور يسب تطور التدنيات اليدي ة، وتتنوع تلؾ ا لفروع المصرؼ التدليدية
 (2.) ف  ذلؾ مفحوـ ال نوؾ الافتراضية الت  تددـ خدماتحا فدط ر ر ش لة الانترنيت

 : المصرفي لعملا فياستخدام التكنولوجيا أىمية 
الدطاع  ف تدف  لاستخداـ تدانة المعلومات  هناؾ الل ير مف العوامؿ والمزايا الت 

أساسيا  حا يملف ارت ار ، وللف  عض ت نى التدنيةتيث رلى  جميعحا شؾ لب  فح  ، المصرف 
 (3)ف  ا ت  : الأل ر ويملننا يصر  عض المزايا ذات الأ ر،  المصارؼ نيو ت نيحا لتيفيز

 

                                                           
1
http://salahagag.jeeran.com 

ف للعلػػػوـ والتلنولوجيػػػا، "الجوانػػػب الدانونيػػػة ( أسػػػتاذ الدػػػانوف التجػػػاري والاللترونػػػ  جامعػػػة السػػػودا2009د. رػػػزة رلػػػ  ) 2
 9ص.للصيرفة الاللترونية" الزيتونة للط ارة ، الخرطوـ

(، "مفحوـ ومدومات العمؿ المصرف  الاللترونػ " اتيػاد المصػارؼ السػودان ، سلسػلة الإصػدارات ال دافيػة، 2006. رز الديف لامؿ )د 3
 .89ص. مجلة آفاؽ التدنية، الخرطوـ
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 :العولمة المصرفية  -1
 الدوم  والعالم  ف انتداؿ الماؿ رلى المستوى  ف استخداـ وسا ؿ الاتصالات ساهـ 

،  سررة ولمية المعاملبت وزيادة، الأخيرة  العدود ف ؿ رولمة الخدمات المصرفية تسحي
زاد مف الارتماد رلى  اوالمصرف  تتـ رلى مدار اليوـ مم المال ممارسة العمؿ  وأص يت

 . الاتصالات لضماف استمرار الخدمة
 : خفض التكمفة  -2

 لفاءة رالية ، ييث عملبء وتدديـ الخدمات لل التللفةالعمؿ المصرف  تدليؿ  أهداؼمف 
يللؼ ما  التدليديةمف خلبؿ الدنوات  الخدمةتللفة تدديـ  أفالدطاع المصرف   ف يددر العاملوف 

الاللترونية اليدي ة ، لما أف افتتاح فرع تدديمحا مف خلبؿ الدنوات  أضعاؼيدؿ رف ستة  لا
تخداـ الصراؼ ا ل  ، جديد للمصرؼ يللؼ م ات ا لاؼ مف الدولارات ، و التال  فرف اس

والحاتؼ المصرف  وغيرها مف الوسا ؿ التدنية اليدي ة ، يظؿ دوماً الخيار الأقؿ للفة ، مف 
 افتتاح فرع جديد ف  المناطؽ النا ية نس ياً .

 -: تكامل الخدمات المالية -3
 إلى الضرورة يدود المصارؼ  ف وخاصة  المال الدطاع  ف استخداـ التدانة  يدود

إذ أنه مف السحؿ أف تتـ ،  للديود المعالجة ا ليةلتيسير  ال عض خدمات م   عضحاتلامؿ ال
شلؿ  ف اليسا ات مف المصارؼ   استلبـ لشوؼآليا والشرلات  المؤسسات ف التسويات 
 . اللترون 

 :ويمكن إيجازىا في ثلاث فوائد ىي  :منافع العميل  -4
وفى  الياجةالوصوؿ  لمصرفه رند يجنيحا المستخدـ مف  والراية الت سحولة التعامؿ 

 .الذي يريد  الوقت
لدى  الإدارةتددـ الخدمة مف خلبلحا وسحولة تلاملحا م  وسا ؿ  الت دنوات إدارة السحولة  ( أ)

 . الز وف  لر طحا  نظاـ اليسا ات
 ر ر متايةلـ تلف أف يتيصؿ رليحا العميؿ ، وجلحا يملف  الخدمة المصرفية الت تنوع  ( ب)

، مما يعت ر اهتماـ شخص   العميؿ ، خصوصا ف  المناطؽ ال عيدة  تدليديةال الخدمة قنوات
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رف المدف ، لتوطيف الرواتب م لًب  الاتفاؽ م  أر اب العمؿ ، ليتـ سي حا ر ر الصرافات 
 (1ا لية .)

 -: المنافسةشدة  -5
 وغيرالمؤسسات المالية و ينحا و  يف المصارؼ  عضحا ال عض  يادةوجود منافسة 

 . تجارية رلى نفس النصيب مف العملبء أو صنارية أوسواء لانت مؤسسات تمويليه المالية 
 -استدطاب الفدراء والوصوؿ إلى المناطؽ غير المخدّمة تلنولوجياً : -6

وذلؾ مف خلبؿ ت ن  فلرة المراسليف المصرفييف لتدديـ الخدمات ال نلية لذوي الدخؿ 
وـ ال نوؾ  تزويد لؿ مراسؿ  جحاز لنداط ال ي  المنخفض، والمديميف ف  المناطؽ الريفية ، فتد

م ؿ قارئ ال طاقات أو ياسب آل  ، فيملنحـ مف فتح يسا ات جارية ، واليصوؿ رلى خدمات 
الادخار ، و الدروض والمعاشات وتسديد الفواتير وغيرها ، ومف  ـ إيصاؿ الصورة لاملة 

التلنولوجية ،  دلًا مف استخداـ  للعملبء يوؿ الإضافة للديمة الت  ييصؿ رليحا مف الش لة
 الفروع المصرفية التدليدية .

 : طبيعة التعاملات المالية فيالتغيرات الجوىرية  -7
 أوضرورة خدمية وليس ترفا أص ح رمؿ ال نوؾ  وأساليبلاستراتيجيات  الوار التطوير 

 .  ؿ الاللترونيةالوسا  استخداـتتـ  الت ظحور التجارة الاللترونية  خاصة  عد للؤمواؿ ،هدرا 
دارة مخاطرىا2-1-2)   -: ( تطبيقات الصيرفة الإلكترونية وا 
 -: ( أىم تطبيقات الصيرفة الإلكترونية2-1-2-1)

أدى التطور المتسارع ف  وسا ؿ الاتصاؿ والتلنولوجيا إلى الاستيداث اليوم  ف  
 حذا التطور وظحرت  رناصر التدانة ، والخدمة المصرفية والمالية تأ رت لغيرها مف الخدمات

 -:  الل ير مف تط يدات التعاملبت المالية الاللترونية يملف إيجاز  عضحا ف  ا ت 
 Electronic Fund) -: التبادل الالكتروني للؤموال والمعمومات عبر الانترنت -1

Transfer:)- 
آمنة تستخدـ أدى تطور التجارة الاللترونية  ال نوؾ والمؤسسات المالية ، لل يث رف وسا ؿ دف  

ف  الوفاء ر ر الإنترنت فتـ تطوير الوسا ؿ الموجودة وا تلار أخرى يدي ة ، ومنحا التيويؿ 
                                                           

النسػخة  ( "الإ داع التلنولوج  لدرامة لرفػ  لفػاءة المؤسسػات ال نليػة2011ر الديف ، د زوينة ميمد صالح )د. جليد نو  1
 ( 70-3ص ) "الإللترونية
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( وهو أمر تيويؿ الأمواؿ أو معلومات أو تعليمات تتعلؽ  حا إللترونياً EFTالاللترون  للؤمواؿ )
ء  الندود ورقية لانت أـ ويعت ر الجيؿ ال الث مف أجياؿ أنظمة الوفاء المختلفة ، والت  يم ؿ الوفا

 (1معدنية جيلحا الأوؿ ، أما الجيؿ ال ان  فم لته الندود الملتو ة لالشيلات واللم يالات وغيرها .)
 Automated Clearance Check) المقاصة الآلية وتحويل الشيكات الكترونياً  -2

Circulation  : )- 
ـ تيويؿ  يانات وصور الشيلات  يف هو نظاـ للتداص الاللترون  للشيلات المتداولة ، ييث يت

ال نوؾ إلى  يانات اللترونية ،  دلا مف الشيلات الورقية، وتيوؿ الأمواؿ  ناء رلى تلؾ ال يانات 
مما ييد مف ا  ار السال ة للمداصة لظاهرة الشيلات المرتدة ، لما ويدلؿ التللفة ويختصر 

 الزمف .
 -( :  Tele banking) خدمة الياتف المصرفي -3
تدوـ هذ  الخدمة رلى نظاـ الخدمة الميوسب والمرت ط  أجحزة الرد ا ل  ، وذلؾ  وجود ش لة و 

جراء العمليات المصرفية رف طريؽ  تر ط فروع ال نؾ وتملف مف الوصوؿ ل يانات العميؿ ، وار
 الحاتؼ ، وه   الضرورة توفر الجحد والوقت رلى العميؿ .

 -( :  Mobile Banking) خدمات الياتف الجوال -4
وه  خدمة تددـ للعميؿ ر ر هاتفه الجواؿ وتمتاز  أنحا يملف أف تددـ ر ر  يانات أو نص 
ملتوب ، ييث يملف للعميؿ ومف أزرار وشاشة هاتفه النداؿ الاستعلبـ رف الرصيد ، والدياـ 
ة  التسويات المالية ، لما تعت ر وسيلة فعالة ف  تدديـ الخدمات المصرفية ر ر الانترنت  واسط

 (2الحاتؼ الجواؿ وتمتاز  أنحا وسيلة سحلة الوصوؿ وملبزمة للعميؿ .)
 -( :  Internet Banking) الخدمة المصرفية عبر الانترنت -5

ر ر هذا الوسيط ) الخدمة المصرفية ر ر الإنترنت ( يستطي  المصرؼ أف يددـ 
هـ الدطارات المصرفية لعملب ه خدمة رالمية ، تمتد  امتداد الش لة العنل وتية ، وتعت ر مف أ

اليدي ة تطوراً وانتشاراً وأقلحا تللفة للمصارؼ ، وذلؾ نتاج استخداـ التدنية ف  العمؿ المصرف  

                                                           

( "مفحػوـ الأرمػاؿ المصػرفية الاللترونيػة واهػـ تط يداتحػا" مػؤتمر الأرمػاؿ المصػرفية 2003د. ميمود إ راهيـ الشػرقاوي )1 
 .( 17-10لدانوف المجلد الأوؿ ص )الاللترونية  يف الشريعة وا

( "الصيرفة الإللترونية" . اتيػاد المصػارؼ السػودان  ، سلسػلة الإصػدارات ال دافيػة ، 2006صلبح الديف يمزة اليسيف ) 2
 .96ص  مجلة آفاؽ التدنية ، الخرطوـ
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( وه   نوؾ لا وجود  Virtual Banks، والذي أدى لظحور ما يعرؼ  ال نوؾ الافتراضية ) 
نما موق  الويب الذي يددـ للعميؿ خدما ت مصرفية متنورة مادي لحا رلى أرض الواق  ، وار

 (1وم اشرة .)
 -:(  Document E-closet)  خزانة المستندات الالكترونية -6

وه  مف الخدمات الإللترونية اليدي ة جداً والت  استخدمت لأوؿ مرة مف ق ؿ  نؾ 
ICICI ييث تدوـ فلرتحا  ، ييث قاـ ال نؾ  تدديمحا لعملب ه مف ذوي الملبءة المالية المرتفعة ،

انة إللترونية افتراضية تددـ للعملبء مف خلبؿ منفذ الإنترنت ال نل  أو المو ايؿ رلى أساس خز 
، ييث يملف استخدامحا للتخزيف الإللترون   ال نل  أو غيرها مف المنافذ الإللترونية الأخرى

الضو   ا مف للو ا ؽ الحامة م ؿ الاتفاقيات الدانونية والشحادات الألاديمية وصلوؾ المللية 
. وتستخدـ لأداة نسخ ايتياط  وقدرة رلى الاسترجاع  صة التأميف وغيرها  أشلاؿ مختلفةو ولي

( لما وتددـ  1GB جيجا ايت ) 1رند الياجة ييث يمنح العميؿ الوايد سعة تخزينية تصؿ إلى 
 . للعملبء  دوف أي تلاليؼ إضافية

 -: (   Video Conference) جياز الاجتماع عبر الفيديو البنكي -7
نوع مف التلنولوجيا الت  تسمح  عدد الاجتماع أو اللداء  يف العميؿ وموظؼ ال نؾ  وهو

وجحاً لوجه دوف الياجة لانتداؿ موظؼ ال نؾ إلى الفرع أو الملاف الذي يتواجد فيه العميؿ 
 . . ويتلوف الجحاز مف شاشة يتصؿ فيحا ميلروفوف )مذياع(  الإضافة إلى اللاميرا جسدياً 

ؾ هذا النمط مف التلنولوجيا رند ياجة العميؿ ف  اليصوؿ رلى خدمة  نلية وتستخدـ ال نو 
، أو ليؿ  تتسـ  التعديد يصعب اليصوؿ رليحا مف خلبؿ الدنوات الإللترونية الأخرى

 (2). الإشلاليات الت  قد تواجه العميؿ ويصعب التع ير رنحا
 -( : ATMخدمة الصرافات الآلية )  -8

لترونية شيوراً ف  مجاؿ الخدمات المصرفية الإللترونية ، وه  مف أل ر الويدات الإل
ويعتمد الصراؼ ا ل  رلى وجود اتصاؿ  يف الياسب الر يس  لل نؾ وآلة الصراؼ ا ل  

                                                           
لمنظومػػة المصػػػرفية ( "الصػػيرفة الاللترونيػػة لمػػدخؿ لعنصػػػر المصػػارؼ"، ملتدػػى ا2004ريػػيـ يسػػيف وهػػواري معػػػراج ) 1

 .322_320ص والتيولات الاقتصادية ، واق  وتيديات 

(، "العوامػػؿ المػػؤ رة فػػ  اختيػػار نػػوع الخػدمات والنوافػػذ التػػ  تدػػدمحا ال نػػوؾ الاللترونيػػة" دلتػػورا  فػػ  2013طػارؽ الأرػػرج )2
 . 99-80 ، صالمصارؼ، الألاديمية العر ية الدنمرؾ
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المتواجدة ف  أمالف جغرافية متفرقة ، ييث تددـ ورف طريدة ال طاقة الممغنطة ، خدمات 
 دمات ، وتيويؿ الأمواؿ وغيرها .مصرفية متنورة لصرؼ الندود ، وسداد فواتير الخ

  -: ( إدارة تحديات ومخاطر العمل المصرفي الالكتروني2-1-2-2)
، والتطور الحا ؿ ف  مجاؿ التدانة   إف شدة المنافسة ف  صنارة العمؿ الاللترون 

، وانتشار رمليات النصب والدرصنة  والض اب التشريع  والتخطيط غير الفعاؿ، والاتصالات 
، إضافة لعدـ توافر ال نيات  ، والإفصاح الغير سليـ رف المعلومات لات الاللترونيةرلى الش 

، وغيرها مف المعضلبت تعت ر مف ميفزات ظحور مخاطر تط يؽ الأرماؿ  التيتية الاللترونية
، وأص ح مف الضروري مراق ة مستوى المخاطر الت  تييط  العمؿ والت   المصرفية الاللترونية

 -: حا خسا ر مالية ، ويملف تصنيؼ تلؾ المخاطر للمجمورات ا تيةقد تترتب رلي
 -مخاطر التشغيل : -1

والت  تشمؿ المخاطر الأمنية لاختراؽ ودخوؿ غير المرخص لحـ لنظاـ اليسا ات ، 
جراء الصيانة الدورية للنظاـ ،  لمعرفة معلومات العملبء أو وهف أو ردـ ملب مة تصميـ النظـ وار

نية ، أو ردـ سلبمة  يانات العملبء وخدماتحـ ، ييث تعت ر مف أهـ وظحور المشالؿ الف
ملونات أمف النظاـ ، أو ضعؼ لفاءة التدقيؽ الداخل  ، ويلوف  الددرة اللاملة رلى معالجة 
لماـ موظف  المصارؼ  الاستخداـ الأم ؿ للتلنولوجيا اليدي ة  لافة نواي  العمؿ الاللترون  وار

ة ، لما أف مف مخاطر التشغيؿ ردـ إياطة العملبء  رجراءات التأميف وموال ة تغيراتحا السريع
 الوقا ية ما ينتج رنه سوء الاستخداـ مف ق لحـ .

 -المخاطر القانونية : -2

وتنشأ نتيجة انتحاؾ أو ردـ ايتراـ ، أو ردـ وضوح ودقة اليدوؽ والالتزامات الدانونية 
صة فيما يتعلؽ  عمليات مصرفية جديدة ، الت  الناتجة رف العمليات المصرفية الاللترونية ، خا

قد تؤذي الأطراؼ لايداً  غرامات مالية نتيجة غموض  نود التعاقدات ، وت رز أهـ التيديات 
الدانونية ، متم لة ف  تيدي ق وؿ الدانوف للتعاقدات الاللترونية ، يجتحا ف  الإ  ات ، أمف 

العالية ، المس ولية رف الأخطاء والمخاطر ،  وسرية المعلومات خاصة مف مخاطر إجراـ التدنية
يجية المراسلبت الاللترونية ، التيديات الضري ية ، وسا ؿ الدف  ، أنظمة الدف  النددي ، أ  ات 
الشخصية والتواقي  الاللترونية ، خصوصية العميؿ ، الماؿ الرقم  ، التعاقدات المصرفية 

يات وقوارد معلومات المصرؼ ، أو تلؾ المستخدمة الاللترونية ، جوانب المللية الفلرية ل رمج
مف موقعه أو المرت طة  حا ، إضافة لعلبقات وتعاقدات المصرؼ م  الجحات الموردة لخدمات 
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التدنية أو المزودة لحا ، أو م  المواق  اليليفة والصديدة ، ف  مشاري  الاندماج والمشارلة 
 (1والتعاوف المعلوماتية .)

 -مخاطر السمعة : -3

ويد  هذا النوع مف المخاطر رندما يفشؿ مددـ الخدمة المصرفية الاللترونية ف  تدديمحا 
  الشلؿ المطلوب ، وتلوف رأي سالب رنه مما يسئ لسمعته ، ويدلؿ  التال  يصته السوقية .

 -مخاطر أخرى : -4

وه  لما الخدمات التدليدية تتعرض لمخاطر لالاسترداد ف  إطار مخاطر الإقراض ، 
 ات سعر الصرؼ ف  الصفدات الاللترونية الدولية ، وردـ التليؼ م  المتغيرات وتذ ذ

المستجدة رلى الساية المصرفية ، وتشغؿ المخاطر الفجا ية ييز معت ر ف  مجاؿ التيديات 
ف  مشالؿ السيولة و سياسة الدروض المصرفية ، ييث أف فشؿ المشارليف ف  نظاـ ندؿ 

وؽ الأوراؽ المالية  شلؿ راـ ف  تنفيذ التزاماتحـ ، يؤدي ف  الأمواؿ الاللترونية أو ف  س
الغالب إلى توتر قدرة مشارليف آخريف للدياـ  دورهـ ف  تنفيذ التزاماتحـ ف  موردها مما يؤدي 

 لزرزرة الاستدرار المال  ف  ال ي ة المصرفية .

 (2) -الالكترونية : ةمقومات إدارة الصيارف

، والتدليؿ مف آ ارها لزـ التعامؿ م   لصيرفة الاللترونية غرض السيطرة رلى مخاطر ا
 -: الميددات ا تية

 -البنية التشريعية : ( أ)
 تطوير  نية قانونية قادرة رلى استيعاب لافة اليجج الدانونية .

 -البنية التحتية : ( ب)
ت لانتشار العمؿ المصرف  الاللترون  لا د مف وجود متطل ات ل نيته التيتية ، وتلؾ المتطل ا

 -تتم ؿ ف  :
 توفر الياس ات لدى ال نوؾ والمجتم  . -1
  ـ انتشار ش لات الاتصاؿ لالحاتؼ والأقمار الصنارية . -2
 ( والت  تتصؿ  ش لة الانترنت الدولية .   hostsإضافة لتوفر الياس ات المضيفة ) -3

                                                           
يمايتحا" مداخلة للمنظومة المصرفية  ف   -مخاطرها–لصيرفة الاللترونية:ماهيتحا ( "ا2005شوؿ شحرة ، مدوخ ماجدة ) 1

 . ;7ص الألفية ال ال ة جامعة جيجؿ ، الجزا ر

( "الصػػيرفة الاللترونيػػة الأدوات والتط يدػػات ومعينػػات 2008نػػاظـ ميمػػد نػػورى الشػػمرى ، ر ػػد الفتػػاح زهيػػر الع ػػدلات .) 2
 .8:1-;:8ص روت، ل نافالتوس " دار اليازورى العلمية  ي
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للب مف  ونس ة لت ادؿ معلومات و يانات فا دة السرية ،  العمليات المصرفية ، فلب د أف تلوف -4
الخدمات والياس ات المضيفة آمنة ، ووجود طرؼ  الث يمنح الشحادات الضامنة ، لوسا ؿ 

 و رمجيات الاتصاؿ المشفرة .

 -)ج( الموارد البشرية اللازمة لنشر الصيرفة الالكترونية :

يعت ر العنصر ال شري مف العناصر المحمة ف  انتشار و شيوع العمليات المصرفية 
، يؤدي  الضرورة إلى سحولة اليصوؿ رلى  فزيادة مستخدم  الدنوات الاللترونية ، الاللترونية

، وزيادة معدؿ الانتشار  ، وتدليؿ تلاليفحا وسا ط التعامؿ م  التدنيات المصرفية اليدي ة
 . والاستخداـ ا مف لحا مف ق ؿ المتعامليف

 -: ( استمرار  يوث الخدمات المصرفية الاللترونية وتطويرهاد)

إف تشجي  ال يوث و استمرارها ودرـ وت ن  الدراسات الخاصة  الخدمات المصرفية 
 . الاللترونية وموال تحا تعد مف الرلا ز المحمة ف  انتشار وتطوير وريادة تلؾ الخدمات

 -: ( لمحة عن التقنية المصرفية في السودان2-1-2-3)

الاتصالات السللية ف  النصؼ الأوؿ مف تسعينات الدرف الماض  يدث تتطور ف  
ـ تعمؿ لويدات  2000، ورغـ ذلؾ ظلت ال نوؾ السودانية يتى العاـ  واللبسللية  صفة رامة

منفصلة ويعتمد التراسؿ  يف فرورحا المختلفة ور اساتحا رلى الر ط الصوت  لالراديو فوف 
معلومات ، والت  تعد ذات تللفة رالية ومخاطر ل يرة تحدد سرية وأمف ال والتللس والفالس

، أما مراسلبتحا العالمية فلانت رف طريؽ الفالس والتللس و مصاي ة وسا ؿ تشفير  المرسلة
  (1). م سطة تيتاج الل ير مف الوقت لإتمامحا

وقد ساد التعامؿ النددي ف  معظـ معاملبت ال نوؾ وانعدمت نظـ الدف  الاللترون  ف  
، وف  هذا الإطار سع   ل يانات المصرفيةالسوداف لافتدار معظـ المصارؼ  لش لات تراسؿ ا

، وأقر  رنامجا استراتيجياً للنحوض   نؾ السوداف المرلزي لتطوير الجحاز المصرف  ف  السوداف
 ه تدنياً، وتيوؿ المصارؼ لاستخداـ التدنية المصرفية  السررة المطلو ة لموال ة التطور 

                                                           
( "مسيرة تطوير التدنيػة المصػرفية وياضػرها فػ  السػوداف" ، ورقػة قػدمت فػ  اليو يػؿ 2010فتح الريمف صالح جاويش ) 1

 8ص  الذه   ل نؾ السوداف المرلزي ، قارة الصداقة ، الخرطوـ
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 – 1999 الشاملة للجحاز المصرف  ) . وقد يوت السياسة المصرفية العالم  ف  هذا المجاؿ
 -: ( رلى موجحات النحوض  التدنية المصرفية  المصارؼ السودانية رلى ا ت  2002

 ر ط  نؾ السوداف المرلزي  ر اسات المصارؼ التجارية رف طريؽ ش لات الياسوب . -1
ارت ار تدنية العمؿ المصرف  ف  جمي  المصارؼ جزءا أصيلب مف ال رنامج الرقا    -2

  نؾ السوداف ومتطل ات توفيؽ الأوضاع  لؿ ال نوؾ .ل

لمريلة أولى ف  ال رنامج ، يتوجب ال دء ف  إدخاؿ الشيلات الممغنطة واستلماؿ  -3
ش لات الياسوب ف  العمليات المصرفية ف  جمي  فروع المصارؼ ف  ولاية الخرطوـ لتعمـ 

 فيما  عد  نحاية ال رنامج رلى لافة الفروع .

لتجارية  ش لات اتصاؿ مصرفية )نظاـ سويفت(  غية تدديـ خدمات ر ط المصارؼ ا -4
 (1أسرع وأفضؿ لعملب حا .)

لما شملت خطة  نؾ السوداف تمويؿ مشرورات التدنية وتدريب العامليف وتيفيز الجمحور 
والمصارؼ نيو التطور التدن  إضافة إلى إنشاء شرلة الخدمات المصرفية ، الاللترونية ف  

رليب نظاـ الميوؿ الدوم  للديود ) ش لة الصرافات ا لية ونداط ال ي  سودا اف وت 1999يونيو 
، وغيرها  2006(  ـ ترليب نظاـ المداصة الإللترونية المعتمد رلى صدور الشيلات  2005

 (2مف الإجراءات الت  تخدـ النحوض التدن   الدطاع المصرف  إللترونيا .)
 -: ( الصراف الآلي2-1-3)
 -: ماىيتو وتاريخو( 2-1-3-1)

اختراع و ترليب أوؿ جحاز مالينة صرؼ (   ديلب رو ـ قامت شرلة ) 1967عاـ الف  
.  ( جػػوف شػػيفرد  ػػاروف ل نػػؾ  ػػارلليز  واسػػطة المحنػػدس ) لنػػدف ( شػػماؿ إنفيلػػد آلػػ  فػػ  مدينػػة )

 التػ  لػافالفلػرة   ت لػورت رنػدفندد ف  أياـ إجازة ال نؾ لالياجة الملية ل لانت مشللة جوف ش رد
ال نػػؾ  ذهػػب جػػوف ليلتدػػ   مػػدير ( . أيػػاـ فػػ  الأسػػ وع 7 يوميػػاً  سػػارة 24 نػػؾ مفتػػوح  ) رنوانحػػا

رنػدما سػم  المػدير الفلػرة طلػب مػف  ، فلرتػه الجديػدةلعػرض  الذي يعمؿ  ه و هو  نؾ  ػارلليز 
ة الغري ػة الاستعماؿ و التال  فرنه سيشتري منه هذ  ا لػ جوف أف ييولحا إلى آلة أو مالينة سحلة

                                                           
المصرفية ف  السوداف خلبؿ الفترة  ( "أ ر التدنية رلى الصنارة2004الإدارة العامة للسياسات وال يوث والإيصاء ) 1
 . 72-71، ص (" الخرطوـ  نؾ السوداف1999-2003)

 
( "مسيرة تطوير التدنية المصرفية وياضرها ف  السوداف" ، ورقة قدمت ف  اليو يؿ 2010فتح الريمف صالح جاويش )2

 9، ص الذه   ل نؾ السوداف المرلزي ، قارة الصداقة ، الخرطوـ
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مػػدة رػػاـ لامػػؿ ييػػاوؿ اختػػراع هػػذ  المالينػػة يتػػى توصػػؿ فػػ  النحايػػة إلػػى  . وانشػػغؿ جػػوف فػػوراً 
 ـ ييػػث قػػاـ  نػػؾ  ػػارلليز  افتتػػاح ال نػػؾ 1967مالينػػة صػػراؼ آلػػ  أرلػػف رنحػػا رػػاـ  نمػػوذج أوؿ

أل ػر  ا ف يعػد مػف . وتوق  الل يروف فشؿ هذا الاختراع إلا أنه ا ل  المفتوح رلى مدار السارة
رامػاً رلػى  40ـ  مرور 2007ف  ف راير  . وقد تـ الايتفاؿ ف  ولاية فلوريدا الاخترارات انتشاراً 

تجػاوز سػف ال مػانيف  وقتحػا لػاف ضػيؼ الشػرؼ الػذي  ػاروف هذا الاختراع ييػث لػاف جػوف شػ رد
 . 2010، والذي توف  ف  مايو  راماً 

صػػلة  الياسػػب ا لػػ  المرلػػزي و الصػػراؼ ا لػػ  ر ػػارة رػػف ميطػػة طرفيػػة إللترونيػػة مت
، وتدديـ خدمة مصرفية دوف توقؼ ودوف مساردة  للمصرؼ  ييث يملف استد اؿ  يانات العميؿ

 إدخػاؿ  طاقػات  لبسػتيلية ممغنطػة و رقػا ؽ تيتػوي رلػى رقػـ فريػد مػف واقػ مف موظؼ ال نؾ ، 
ى يسػػا اتحـ معلومػػات أمنيػػة متعػػددة تملػػف العمػػلبء مػػف الوصػػوؿ إلػػوتيػػوي  ( PINمػػف نورػػه ) 
الأرصػػػػدة  الاطػػػػلبع رلػػػػىلسػػػػيب الندػػػػد و  ،ختلػػػػؼ أنماطحػػػػا و خػػػػدماتحا ال نليػػػػة  م المصػػػػرفية

فضػػلب رػػف شػػراء  والتيػػويلبت و شػػراء الندػػد الأجن ػػ  و تسػػديد الفػػواتير ودفػػ  المخالفػػات المروريػػة
 (1.) أرصدة الحاتؼ الميموؿ المدفورة مس دا

،  المصنعة لأجحزة الصػراؼ ا لػ  لاتأل ر الشر مف  ( NCR )و ( Diebold ) وتعت ر 
 جانػب أسػماء أخػرى  Automated Teller Machine أي ATM أو مػا يعػرؼ اختصػارا  الػػ

 . وغيرها ، وندطة السيب اليا ط لة الماؿ وآلة ال نؾ و دب ف ، لآمختلفة 
لػػدوؿ ، ولػػاف انتشػػارها المل ػػؼ ا تػػداء فػػ  لػػؿ ا إذف هػػ  أيػػد نظػػاـ التيويػػؿ الإللترونػػ  للؤمػػواؿ

، وخارجحػػػا وميطػػػات  ، وذلػػػؾ داخػػػؿ صػػػالات المصػػػارؼ الصػػػنارية والعديػػػد مػػػف الػػػدوؿ الناميػػػة
، لتسحؿ للمتعامليف سيب ما ييتاجػه  ، وصالات المغادرة والوصوؿ  المطارات السلؾ اليديدية

، وذلؾ خاصة إذا لاف العميػؿ مشػترؾ فػ   مف ندد ولو لاف رلى  عد آلاؼ الأمياؿ مف مصرفه
( وهػ  شػرلة مملولػة  ( Shared ATM Networks Cirrusشػ لات ر ػط الأجحػزة وايػدة مػف 

 (2.) لماستر لارد انترناشيوناؿ
ويعت ػػر مػػف أهػػـ المنافػػذ الاللترونيػػة التػػ  تسػػمح للعمػػلبء  رتمػػاـ معػػاملبتحـ ال نليػػة دوف 

 . الياجة للذهاب لأيد فروع ال نؾ وأوسعحا انتشارا
                                                           

1 http://ar.wikipedia.org/wiki/ 

 85ص  ( "الإدارة الفعالة لخدمة البنوك الشاملة" مطبعة الأهرام ، القاهرة1988طلعت اسعد عبد الحمٌد ) 2
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 -: ليمكونات جياز الصراف الآ( 2-1-3-2)
ف  رالـ اليوـ وأص ح ييوي ردة أجزاء الصراؼ ا ل  تطور جحاز  -: الويدات الأساسية)أ( 

 -: ويسب التدنية ف  لؿ  لد ومنحا
 . ( للتيلـ  ا لة مرلزية )المعالجة الويدة  -1

 . ) لتخيير العميؿ  طاقة ممغنطة أو رقا ؽ ) -2

 .  )ول يراً ما يصن  لجزء مف ا لة ) ياس ة، وهو جزء مشا ه للآلة ال( PIN Pad)  يف  اد -3

 . قا لة للمس  LCD تلوف شاشة ورادة ما -4

 .  ودويدة صرؼ الند -5

 . ويدة ط ارة اليومية -6

 .  ويدة الإشعارات -7

 . ( ال طاقات ويدة قراءة اللروت ) -8

 . ويدة الإيدارات -9

 . ويدة المظاريؼ -10

 (1) . (  الشفرةالويدة الخاصة  الانلري تور) -11

 . ( يسب سياسة ال نؾ )ة لاميرا رقمي -12

 . أجحزة ر ط الجحاز  نظاـ المراق ة  واسطة الأقمار الاصطنارية -13

يسب سياسة  . ) ترليب التعرؼ رلى العميؿ  واسطة  صمة الأص   أو الصوت إملانية -14
 . ( ال نؾ

 (2). يدي ا توجد أجحزة صرؼ آل  تتيدث لمستخدميحا -15
 
 
 

                                                           
1http://ar.wikipedia.org/wiki/ 

2 http://www.sudaress.com/alsahafa/48795 خبٌاار/ خااادمات تاااؤمٌن وإدارة النقاااد ، س محمااد الأماااٌن ٌااا) 

( المإسسات المالٌة  

 

 

http://www.sudaress.com/alsahafa/48795
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 ( 1-2شلؿ ) 

(: ATMماكٌنة الصراف الآلً ) 

 

 

  :/http://ar.wikipedia.org/wikiالمصدر
 

 )ب( ويمكن ملاحظة ثلاثة أنواع من الصرافات الآلية :

 -( :  Remote ATMصرافات آلية بعيدة المدى ) – 1

، لػالت   المطػارات أو الأسػواؽ أو  يػا رػف م نػى ال نػؾوه  ميطػات طرفيػة  عيػدة جغراف
 . النوادي الرياضية وغيرها

وهذ  تتواجد داخؿ هيلػؿ المصػارؼ  غػرض  -( :  Internal ATMآلات صرف داخمية ) – 2
 . امتصاص الطلب الزا د رلى صفوؼ الانتظار

 -: (  Off Premises ATMصرافات آلية خارج المصرؼ ) – 3
 . ى المصرؼ لأجؿ توفير خدمات مصرفية  عد سارات العمؿ الرسميةتتواجد يوؿ م ن

http://ar.wikipedia.org/wiki/
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 -( :  Current Account Card)ج( بطاقة الحساب الجاري )
، يصػػػدرها  نػػػؾ تجػػػاري وتملػػػف ياملحػػػا مػػػف الشػػػراء  مالػػػه  هػػػ  أداة دفػػػ  وسػػػيب ندػػػدي

،  راً ،  خصػـ الم لػم مػف يسػا ه فػو  اليصوؿ رلى الندػد مػف أي ملػاف، و  الموجود لدى المصرؼ
،  ، لالػػػدخوؿ لمالينػػػات الصػػػرافات ا ليػػػة المؤتمتػػػة إضػػػافة إلػػػى اليصػػػوؿ رلػػػى خػػػدمات أخػػػرى

جراء العديد مف المعاملبت المصرفية النمطية  والش لات المرت طة  حا مف المصارؼ الأخرى ، وار
يػػداع وصػػرؼ الندػود ، وتسػػمى  ، وتسػػديد  عػػض فػػواتير الخػػدمات والمعياريػة ، لتيويػػؿ الأمػػواؿ وار

 -: ، فح   طاقة  لبستيلية تيوي قة أجحزة الصراؼ ا ل  طا
 -( :  Card Numberرقم البطاقة ) -1

 . ، ورقـ الفرع ، ورقـ ال نؾ رالمياً  ، وتأريخ صلبييتحا واسـ ياملحا  وييوي رقـ ال طاقة
 -( : Magnetic Stripeالشريط الممغنط )  -2

 ، وللف رػف طريػؽ الشػفرات ر أرلب هو شريط رلى ال طاقة ييوي لؿ معلوماتحا المذلو 
، إذ يدػػوـ قػػارئ ال طاقػػات يػػاؿ اسػػتعمالحا  ررسػػاؿ معلوماتحػػا إلػػى قارػػدة  يانػػات المصػػرؼ لأخػػذ 

تماـ العملية المطلو ة  . ، ا تداء  طلب الرقـ السري الموافدة وار
 -( :Signature  Panel شريط التوقيع )  -3

تػرض  ػػه أف ييتػوى نسػخة مػف توقيػػ  ، يف هػو شػريط ممغػنط موجػود رلػػى ظحػر ال طاقػة
، ويعت ػػر هػػو والػػرقـ السػػري العنصػػراف الأساسػػياف لأخػػذ  العميػػؿ لػػدى المصػػرؼ مصػػدر ال طاقػػة

 -: ول طاقة الصراؼ ا ل  نوراف ، الموافدة  ولوج اليسا ات

i. . طاقة الصراؼ ا ل  الداخلية ) الميلية ( وتؤدي وظا فحا داخؿ الدولة الوايدة  
ii. لػػػ  الدوليػػػة : وهػػػ  التػػػ  تت ػػػ  منطدػػػة دوليػػػة تررػػػى هػػػذ  ال طاقػػػات ، ويػػػتـ  طاقػػػة الصػػػراؼ ا 

التعامػػػؿ  حػػػا مػػػف خػػػلبؿ شػػػ لة دوليػػػة توفرهػػػا الأنظمػػػة الراريػػػة لل طاقػػػة  ييػػػث يسػػػتطي  ياملحػػػا 
استخدامحا ف  جمي  أنياء العالـ ، ومف أم لتحا ) فيزا إللتروف ( التا عػة لفيػزا ، و) مايسػترو ( 

 د .التا عة لماستر لار 

وتتميػػػػز  رملانيػػػػة اسػػػػتخدامحا رػػػػلبوة رلػػػػى الصػػػػرافات ا ليػػػػة فػػػػ  ندػػػػاط ال يػػػػ  للميػػػػلبت 
 . ، وه  لا تصدرها إلا ال نوؾ ولا تستخدـ يدويا التجارية
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وتعت ػػر  طاقػػة الصػػراؼ ا لػػ  مرت طػػة  رصػػيد ياملحػػا ييػػث لا يسػػتطي  أف يسػػيب أو 
التػػ  دا مػػا مػػا يلػػوف فيحػػا العميػػؿ  ،  علػػس  طاقػػة الا تمػػاف يشػػتري  ػػأل ر مػػف رصػػيد  لػػدى ال نػػؾ

، ويتيصؿ ال نؾ مدا ؿ ذلػؾ رسػوـ ومصػاريؼ أرلػى مػف التػ  رلػى  طاقػة اليسػاب  مديناً لل نؾ
 (1.) ، وتطاؿ يتى ال ا   نس ة تيمؿ رلى الفاتورة الجاري

، أف يلوف لدى مدػدـ الطلػب يسػاب  ويشترط ف  اليصوؿ رلى  طاقة اليساب الجاري
، و عػد التيدػؽ مػف  ـ تع  ة استمارة الطلب ومراجعة ال نؾ خلبؿ  ضعة أياـجاري لدى ال نؾ ،  

خطػػار ميػػوؿ الديػػود لتنشػػيطحا، ليػػتملف ياملحػػا  عػػد ذلػػؾ مػػف اسػػتخدامحا فػػ  ندػػاط  ال يانػػات ، وار
 . ال ي  والصرافات

 -: ( مقومات عمل خدمة الصراف الآلي2-1-3-3)
 -العناصر المشاركة في عمل الصراف الآلي : ( أ)

ؿ ردة رناصر فيما  ينحا أ ناء إنتاج وض ط وتدديـ واستد اؿ خدمة الصراؼ ا ل  تتداخ
 (2) : ، للف أهـ هذ  العناصر ه  الأطراؼ أدنا 

 -العميل : -1

هو المستحدؼ الأساس   الخدمة ، لذا يعت ر تدييمه لحػا  الإق ػاؿ رليحػا مؤشػراً ياسػماً لنجايحػا ، 
، ييػػث درجػػة  دافػػة العميػػؿ  الصػػراؼ ا لػػ  وفوا ػػد   وتػػردد  ييالحػػا فشػػؿ صػػريح لتيديػػؽ أهػػدافحا

تجاهه جوهرية لإق اله رلى الخدمة ، وهذا الت ديؼ مف واج ات ال نوؾ ل  تجذب أل ر رػدد مػف 
العملبء ، و تعريفة  مػا يليػه مػف  نػود التعاقػد مػ  ال نػؾ ، لالميافظػة رلػى سػرية رقػـ التعريػؼ ، 

 .وار لبغ ال نؾ ياؿ فدداف ال طاقة خاصته 
 -المصارف : -2

، وذلػػػؾ يتطلػػػب تجػػػاوز العد ػػػات الأمنيػػػة ،  هػػػ  الجحػػػة المسػػػ ولة رػػػف تػػػوفير الخدمػػػة ونجايحػػػا
، ) المصػرؼ المصػدر ( الػذي  ، وهناؾ نوريف مف المصارؼ والدانونية والتدنية و ور  العملبء

رلػػػػى يسػػػػا ات مصػػػػرفية للعمػػػػلبء لػػػػدى ذاؾ  ، ارتمػػػػاداً  يدػػػػوـ  رصػػػػدار  طاقػػػػة الصػػػػراؼ ا لػػػػ 
، و اتفػػاؽ  ينحمػػا ييػػؽ للعميػػؿ اسػػػتخداـ الصػػرافات ا ليػػة للعمليػػات المصػػرفية مدا ػػػؿ  رؼالمصػػ

، ورػػلبج منازرػػػات  ، رلػػى أف يدػػػوـ  تغذيػػة المالينػػػات  الندػػد اللػػػاف  رسػػوـ يتيصػػلحا المصػػػرؼ
                                                           

 . 60-58ص  ( " ال طاقات المصرفية " الرياض ، الممللة العر ية السعودية2005اليج  ، ر د الريمف ) 1

( " الصػػيرفة الاللترونيػػة المصػػارؼ ديناصػػورات تواجػػه الاندػػراض " الط عػػة الأولػػى ، سػػيناف 2011أنػػور رلػػ  أ ػػو  لػػر ) 2
، للط  . 50-44ص  ارة والنشر ، الخرطوـ
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جراء المداصة وصيانة المالينات الخلؿ ، والميافظة رلى استمرارية  ، وتو يؽ العمليات  دقة ، وار
هػو مصػرؼ يدػوـ  رلمػاؿ خدمػة و  ( المصػرؼ الػداف  . أما المصرؼ ا خر فحػو) وأمانحا الملينة

، وذلؾ رندما يدوـ رميؿ  استخداـ جحاز صراؼ آلػ   الصراؼ نيا ة رف ال نؾ صايب ال طاقة
ل نػػػؾ آخػػػر ويتػػػاح ذلػػػؾ إذا لػػػاف المصػػػرفاف ورػػػف طريدػػػة شػػػ لة وايػػػدة ، مشػػػترليف فػػػ  الميػػػوؿ 

،  وـ  ػدور   تسػجيؿ هػذ  العمليػة ومػا يترتػب رليحػا مػف مػديونيات ورسػوـ، الػذي يدػ الدوم  للديود
 .  وتتـ التسوية  يف المصرفيف  رشراؼ ال نؾ المرلزي

رلػػػى خدمػػػة الصػػػراؼ ا لػػػ  ويتم ػػػؿ ذلػػػؾ فػػػ   ؼ: يدػػػوـ ال نػػػؾ  الإشػػػرا ال نػػػؾ المرلػػػزي -3
 -ا ت :

i.  ا  الط   الصراؼ ا ل  .، ومنح سف اللوا ح والدوانيف الت  تيلـ العمؿ المصرف  الاللترون 

ii.  هو الجحة المس ولة رف إصدار التراخيص للخدمات المصرفية  ما فيحا خدمة الصراؼ ا لػ 
. 

iii.  مراق ة ومتا عة تنفيذ المصارؼ المرخص لحا  خدمة الصراؼ ا لػ  ومػدي التزامحػا  الضػوا ط
 . الموضورة

iv.  اصػػة ،  ػػيف المصػػارؼ التػػ   ارت ػار   نػػؾ ال نػػوؾ يدػػ  رلػػى راتدػػه الإشػػراؼ رلػػى رمليػػة المد
، و مشػػػػارلة أطػػػػراؼ ذات صػػػػلة لالمصػػػػارؼ وشػػػػرلات  تيػػػػدث فػػػػ  خدمػػػػة الصػػػػراؼ ا لػػػػ 

، نتيجػػػة رمليػػػات الصػػػراؼ ا لػػػ  وذلػػػؾ مػػػف  ، لتسػػػوية المػػػديونيات  ػػػيف المصػػػارؼ الاتصػػػاؿ
 (1.) خلبؿ يسا ات ال نوؾ الميفوظة لديه

 -أىم متطمبات عمل خدمة الصراف الآلي : )ب(
فات ا ليػػة خدمػػة مصػػرفية ملتملػػة لا ػػد مػػف تػػوفر مدومػػات هامػػة وأساسػػية لتػػؤدي الصػػرا

 -ه  :

رند ارتزاـ ال نؾ إدخاؿ خدمة الصراؼ ا ل  لا د مف وض  خطة ممريلة ترار  ال ي ة  -1
، وتأخذ خطط الدولػة والػدوؿ المجػاورة فػ  الارت ػار ذلػؾ لأف المصػرؼ وللػ   الميلية والإقليمية

قليميػػاً مػػف اسػػتراتيجيات  يلػػوف فػػ  وضػػ  أفضػػؿ لػػزـ وضػػ  خطػػط تتوافػػؽ ومػػا ييػػيط  ػػه ميليػػاً وار
 . إضافة إلى إشراؾ لؿ الجحات ذات العلبقة مف شرلات الاتصاؿ وغيرها

وذلػػؾ  وجػػود شػػ لة رريضػػة  : تػػوفر ال نيػػة التيتيػػة اللبزمػػة لتفعيػػؿ نظػػاـ الصػػراؼ ا لػػ  -2
، ووضػ  الػنظـ  سػية مؤمنػة، وتػرت ط  الجحػات ذات الصػلة وفدػاً لأسػس قيا تضـ لؿ فروع ال نػؾ

، التػػ  تتػػيح رمليػػات الػػر ط وت ػػادؿ المعلومػػات  ػػيف  الدياسػػية لدوالػػب الرسػػا ؿ الماليػػة و التػػأميف

                                                           
1http://www.cbos.gov.sdw/ 



 

- 48 - 

 

،  ػـ تطػوير التط يدػات المصػرفية  المصػرؼ والتنسػيؽ مػ  المصػارؼ الأخػرى  الجحات المشترلة
لبقػة  مشػروع الصػراؼ للبستفادة مف ترالمات خ ػرات المصػرفييف والتعػاوف مػ  الأطػراؼ ذات الع

 . ا ل 

الػػػذي يدػػػ  رليػػػه رػػػبء التنسػػػيؽ  ػػػيف الأطػػػراؼ المعنيػػػة رلػػػى  : تأسػػػيس الجسػػػـ الإداري -3
، لإتايػة الػر ط  والمسػتوى الإقليمػ  مستوى المصرؼ و الجحات ذات الصلة رلػى مسػتوى الػ لبد
ا ليػػة  ، لإدارة مشػػروع الصػػرافات مػػ  المؤسسػػات المتشػػا حة ذات المصػػالح والأهػػداؼ المشػػترلة

 (1.)  لفاءة وفارلية

: إف الارت ػػػار الدػػػانون  للعمليػػػات  التأسػػػيس التشػػػريع  لتنظػػػيـ رمليػػػات الصػػػراؼ ا لػػػ  -4
المنظمػػػة لعمػػػػؿ الصػػػراؼ ا لػػػػ  فػػػ  غايػػػػة الأهميػػػة، وذلػػػػؾ لاخػػػتلبؼ ط يعتحػػػػا رػػػف الػػػػنظـ فػػػػ  

رػػداد الدػػوانيف  العمليػػات التدليديػػة وتحي ػػة ال ي ػػة ، ممػػا ييػػتـ رلػػى الدولػػة ضػػرورة الاهتمػػاـ  سػػف وار
، وذلػؾ  ، ومراراتحا للتشريعات الميلية لمختلؼ الدوؿ ، ومراراة اتسامحا  المرونة التشريعية لحا

 (2).لامتداد ش لات رملياتحا ر ر المستوييف الإقليم  والدول  

دارة المشػػػروع -5 : لا ػػػد مػػػف وضػػػ  اسػػػتراتيجيات ماليػػػة لتغطيػػػة التلػػػاليؼ  تلػػػاليؼ إنشػػػاء وار
وع ييػػث أف ال نػػؾ لا يسػػتطي  اسػػترداد تلػػؾ التلػػاليؼ العاليػػة للتأسػػيس وتيديػػؽ للمشػػر  ةالرأسػػمالي

روا ػػد إلا رلػػى المػػدى ال عيػػد أو المتوسػػط ، ويتطلػػب ذلػػؾ طلػػب الػػدرـ اليلػػوم  والتنسػػيؽ مػػ  
المؤسسات النظيػرة وذات العلبقػة وتػوفير ت نػ  واسػ  وسػط العمػلبء  غيػة تغطيػة التلػاليؼ  أسػرع 

 . ما يملف

: يدػػ  العػػبء الأل ػػر فيمػػا يتعلػػؽ  حػػذ  الخدمػػة رلػػى إدارة التسػػويؽ فػػ   سػػويد النظػػاـ الت -6
،  ، والفوا د الت  يملف أف يجنيحػا العمػلبء اليػالييف نشر  دافة التعامؿ م  نظاـ الصرافات ا لية

( متا عػػػػة المعلومػػػػات  إدارة التسػػػػويؽ ، ويجػػػػب رليحػػػػا ) عيفوالتوجػػػػه لػػػػذلؾ نيػػػػو العمػػػػلبء المتػػػػوقّ 
،  ، ومػدى رضػاهـ رنحػا ، ومعرفػة انط ػاع العمػلبء رػف الخدمػة السوؽ المستحدؼ المستمدة مف

، خصوصا أف نورية هذ  الخدمة يدي ة  للوصوؿ لدرجة إش اع أل ر مف الت  ييددحا المنافسوف
 . ووجب رلى النشاط التسويد  التعريؼ الجيد  حا

 -: ( الخدمات التي يوفرىا الصراف الآلي2-1-3-4) 
الصراؼ ا ل  للعملبء الددرة اللاملة رلى م اشرة النشاطات المصرفية  أتايت أجحزة

المتنورة طواؿ اليوـ ورلى مدار السارة ولؿ أياـ الأس وع و تللفة تدؿ  ل ير رف تللفة 

                                                           
 26( العدد 2002( "الصيرفة الاللترونية" مجلة المصرف  ، ديسم ر )2002د. رز الديف لامؿ أميف ) 1

ة ( أسػػػتاذ الدػػػانوف التجػػػاري والاللترونػػػ  جامعػػػة السػػػوداف للعلػػػوـ والتلنولوجيػػػا، "الجوانػػػب الدانونيػػػ2009د. رػػػزة رلػػػ  ) 2
 . 7:-0:ص  ،للصيرفة الاللترونية" الزيتونة للط ارة، الخرطوـ
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الصيارفة ييث يستطي  العميؿ و ردخاؿ  طاقة ممغنطة ف  فتية صندوؽ قارئ ال طاقات 
 ـ إت اع الخطوات مف إجراء رمليات مصرفية  ( PINو ردخاؿ الرقـ الشخص  السري ) 

 -: (1) نوجز منيا الآتيوخدمات متعددة 
 . سيب الندود ويسا اته المصرفية ل سررة ويسر العميؿ وصوؿ  -1

 .ولشوفحا سواء  العرض أو الط ارة  مراق ة أرصدة اليسا ات -2

 . للئيداع النددي أو الشيلات متاية الفرصة -3

 . ف اليسا ات المصرفيةتيويؿ الأمواؿ  ي -4

 ، وشراء ال طاقات المدفورة مس داً .الفواتير سداد -5

 تغيير الرقـ السري و ت ادؿ الرسا ؿ م  ال نؾ . -6

 . دف  المخالفات المرورية -7

هنالؾ العديد مف الاستخدامات الأخرى الت  يملف إدخالحا وفداً لسياسات ال نؾ المرلزي  -8
 . و ايتياجات رملبء ال نوؾ

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

( " طاقػات الا تمػاف والعمليػات المصػرفية الاللترونيػة" أرمػاؿ المػؤتمر السػنوي للليػة اليدػوؽ 2002ر د الحػادي النجػار ) 1
 .جامعة  يروت ، منشورات اليل   اليدوقية ، الط عة الأولى
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 :ورضا العملاء  : مفاىيم وقياس جودة الخدمة المصرفية( المبحث الثاني 2-2)
 -: ( مفيوم الخدمة المصرفية2-2-1)
 -: ( مفيوم الخدمة2-2-1-1)

تتعػػدد المػػداخؿ المسػػتخدمة فػػ  إرطػػاء مفحػػوـ للخدمػػة وذلػػؾ لتميزهػػا رػػف المنػػتج المػػادي 
 -: مداخؿ أساسية نوجزها ف  وتنورحا الل ير  ويملف التعرؼ رلى  لب ة

، ودوف استصػػياب  التعريػػؼ التوضػػيي  والػػذي يرلػػز رلػػى تعريػػؼ ط يعػػة نشػػاط الخدمػػة أولًا :
خصا صحا المختلفة المميزة لحػا رػف  ػاق  العػروض التسػويدية الأخػرى ومػف هػذا المنظػور تلػوف 

 (1.) للسل  المادية الخدمة ه  ) الأنشطة والمناف  والإش ارات الت  تددـ لل ي  وتلوف مصاي ة
ف السػل  الماديػة مدخؿ التعريؼ للخدمة  ناء رلى تيديد خصا ص الخدمػة المميػزة لحػا رػ ثانيا :

، ورلػى رأس  ( الاستحلبؾ ملموسية و اللبنمطية وتلبزـ رمليت  الإنتاج والاقتناء )لالفنا ية واللب
يدػدمحا طػرؼ  خػر وتلػوف  أي نشػاط أو منفعػة لتاب هذا المدخؿ لوتلر فيلب الػذي يػرى أنحػا )

أساسا غير ملموسة ولا ينتج رنحػا أي ملليػة وأف إنتاجحػا وتدػديمحا قػد يلػوف مػرت ط  منػتج مػادي 
 (2.) ( ملموس أو لا يلوف

 .( 3أف الخدمة تتـ  تعاوف وتفارؿ م اشر  يف العملبء والعامليف ) لاس رويضيؼ 

 : Ramaswanmy (1996)كما عرفيا 

{ The business transaction that take place between a donor ( service 

provider ) and receiver ( customer ) in order to produce an outcome 

that satisfies the customer }  

 العميػؿ ( ومتلدػ  الخدمػة ) مدػدـ الخدمػة مجمورة إجراءات وتعاملبت تد   يف صػايب العمػؿ )
 ( 4)} .رلى إرضاء العميؿ ( وذلؾ لإنتاج مخرجات تعمؿ

                                                           
 . 345ص  ، الإسلندرية الط عة الأولىالدار الجامعية ،  "ف  إدارة التسويؽ قراءات"( 2003الصيف ميمد فريد )1

 . 20، ص  ( تسويؽ الخدمات . الط عة الأولى دار وا ؿ للنشر ، رماف ، الأردف2002الضمور هان  يامد )2

 
3
kasper, H, Helsdingen, VP, and Gabbott M.(2006), Service Marketing Management a 

strategic perspective (2
nd

 Ed) use john Wiley and son`sp57. 
4Ramaswamy, R ( 1996 ) Deign and Management of Service Processes : Keeping Customers 
for Life Reading, MA : Addison-Wesley Publishing Co.p3 
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مجمورػة مػف (  ( Zeithmal (1996) Deeds, Processes, and performancesوررفحا 
 .( 1) الأرماؿ والعمليات والانجازات

هػػػ   الأصػػػؿ أنشػػػطة وفعاليػػػات غيػػػر ملموسػػػة وسػػػريعة  ويدػػػوؿ الضػػػمور رػػػف الخدمػػػة )
فارػؿ هادفػة إلػى تل يػة توقعػات الزواؿ نس يا فح  تم ؿ نشاط أو أداء ييدث مف خػلبؿ رمليػات ت

رضا حـ إلا أنحا رند رملية الاستحلبؾ الفعل  ليس  الضرورة أف ين   رنحا ندؿ مللية  العملبء وار
(.2) 

أي التعريؼ  ناء رلى قا مة النشاطات الخدمية ، لالخدمات العمومية أو  ، : مدخؿ الدا مة ثالثاً 
 . الإيواء والإطعاـ وغيرها، أو خدمات  المحف اليرة لالمياس يف والمياميف

 ( الخدمة المصرفية :2-2-1-2)
، وه  ل دية الخدمات  لا يختلؼ مفحوـ الخدمة المصرفية رف مفحوـ الخدمة  شلؿ راـ

ر ػػارة رػػف مجمورػػة مػػف العمليػػات ذات المضػػموف المنفعػػ  الػػذي يتصػػؼ  تغلػػب العناصػػر غيػػر 
الأفػراد والمؤسسػات مػف خػلبؿ دلالاتحػا ، والت  تدرؾ مف ق ػؿ  الملموسة رلى العناصر الملموسة

وقيمحا المنفعية الت  تشلؿ مصدراً لإش اع ياجاتحـ الماليػة والا تمانيػة الياليػة والمسػتد لية والتػ  
 ( 3.) تشلؿ مصدرا لر يية المصرؼ وذلؾ مف خلبؿ رلبقة ت ادلية  يف الطرفيف
، و ذلؾ يملف النظػر  لما أف مفحوـ تسويؽ الخدمة ألدى الاهتماـ رلى مضموف الخدمة

 : إليحا مف  لبث زوايا

جػوهر الخدمػة : وهػػذا يتم ػؿ فػػ  الػداف  الػذي يدػػؼ وراء طلػب الخدمػػة ، أي مجمورػة المنػػاف   -1
 الأساسية الت  يستحدؼ العميؿ يصولحا مف الخدمة المصرفية .

 : الخدمة اليديدية -2

ونحا يرتدػ   جوهرهػا إلػى وهذ  تشمؿ لؿ الأ عاد الخاصة  جودة الخدمة المصرفية ، والتػ  مضػم
 مستوى التفضؿ لدى العملبء  ؿ وتوقعاتحـ .

                                                           
1
Zeithmal, V.A.,and Pinter, M.J. (1996) : Service Marketing. NewYorkNY :The McCraw-

Hill Companies, INC. p5 
 21ص  ( تسويؽ الخدمات . الط عة الأولى دار وا ؿ للنشر ، رماف ، الأردف2002الضمور هان  يامد  )2

 .42ص  الأردف، الملت ة الوطنية ، رماف  "الأصوؿ العلمية للتسويؽ المصرف "( 2007ناج  )معلا  3
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 الخدمة المدعمة : -3
وهػػػػػ  تم ػػػػػؿ مضػػػػػموف متلامػػػػػؿ وتشػػػػػير  الضػػػػػرورة إلػػػػػى جػػػػػوهر الخدمػػػػػة ويديدتحػػػػػا إضػػػػػافة إلػػػػػى 
خصا صحا ومزاياها المدترنة  حا ، وهنا يلوف النظر إليحا مف زاوية إنحػا يػؿ يسػعى إليػه العميػؿ 

 (1.) ينالتيديؽ إش ارا مع

إذف الخدمػة المصػػرفية هػػ  ر ػػارة رػػف مػػا يددمػػه المصػػرؼ للعميػػؿ مػػف  منػػاف  لا يترتػػب 
(  2.) ، وقػد يػرت ط أولا يػرت ط إنتاجحػا وتدػديمحا  منػتج مػادي ملمػوس رلى  يعحا ندؿ ملليػة شػ ء

ومػػف هػػذا المنطلػػؽ يملننػػا ارت ػػار أف تعريػػؼ الخدمػػة المصػػرفية مػػرت ط  مضػػمونيف ا نػػيف ال عػػد 
، وهػػو مػػا يتم ػػؿ فػػ  مجمورػػة المنػػاف  الماديػػة التػػ  يسػػعى إليحػػا العميػػؿ ، وهػػذا يػػرت ط  فعػػ المن

، ويملػػػف تيليػػػؿ ذلػػػؾ إلػػػى  ، ومضػػػموف سػػػمات  وهػػػو مػػػا يػػػرت ط  الخدمػػػة ويميزهػػػا  العميػػػؿ نفسػػػه
 -: العناصر ا تية

i. أف الخدمة المصرفية نشاط . 
ii. أنحا يؿ يسعى له رميؿ المصرؼ للئش اع . 

iii. جودةأنحا ترت ط  ال . 

 :    و لحا خصا ص ومميزات نوجزها ف  ا ت 

  -: ( Intangibility )اللاممموسية  -1
نمػػا تلمػػف فدػػط فػػ  إدرالػػات العمػػلبء ،  فالخدمػػة المصػػرفية لا يملػػف لمسػػحا أو تػػذوقحا، وار

والػذيف نجػػدهـ يتوصػػلوف إلػػى اسػػتنتاجات يػػوؿ الجػودة مػػف الملػػاف والأفػػراد والسػػعر، ولحػػذا تلمػػف 
رسػػػػاؿ الإشػػػػارات  خدمػػػػة فػػػػ  جعلحػػػػا ملموسػػػػة  وسػػػيلة وايػػػػدة أو رػػػػدة وسػػػػا ؿمحمػػػة مجحػػػػز ال ، وار

 Evidenceإدارة الػػػدليؿ  الصػػػييية يػػػوؿ الجػػػودة ، ويسػػػم   عػػػض الميللػػػيف هػػػذ  اليالػػػة  ػػػػ )

Management )  والذي تدوـ مف خلبله المنظمة  تدديـ خدماتحا للعملبء  ػدليؿ مػنظـ ونزيػه ،
 ( 3.) يوؿ قدراتحا

                                                           
 .50-49ص  الأردف، الملت ة الوطنية ، رماف  "لمية للتسويؽ المصرف الأصوؿ الع"( 1994معلا ناجً )  1

مجلة اقتصاديات شػماؿ  "جودة الخدمة المصرفية لمدخؿ لزيادة الددرة التنافسية"( 1996ر د الدادر  ريش وميمد زيداف )2
 .(274-251ص) 3أفريديا ردد 

3Kotler, Philip & Armstrong, Gary, (2005), "Marketing An Introduction" , Pearson 
Education, New Jerse. P249  
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  -( : Inseparabilityم التجزئة و الانفصال ( ) التلازم ) عد -2
نمػػػا يػػػلبزـ إنتاجحػػػا اقتنا حػػػا والانتفػػػاع  حػػػا وفػػػ  نفػػػس الوقػػػت ،  فحػػػ  لا يملػػػف تخزينحػػػا وار

، ولا يملػف فصػلحا رػف  وتعتمد فػ  تدػديمحا رلػى الاتصػاؿ الشخصػ   ػيف مدػدـ الخدمػة والعميػؿ
 (2-2شلؿ )انظر ( 1.)  لةمصادرها  غض النظر إف لانت تددـ مف ق ؿ الإنساف أو ا

  -( : Variabilityالنمطية ) عدم التجانس ( )  -3
، لػػذا تتجػػه أنظػػار العميػػؿ  داهػػة  نجػػد أف لػػؿ خػػدمات المصػػارؼ متشػػا حة فػػ  جوهرهػػا

 . ، ييث تختلؼ مف مددـ خدمة  خر ، وطريدة تدديمحا نيو جودتحا
  -( : Diversityالتنوع )  -4

تدػػديـ خػػدمات مصػػرفية تتناسػػب وتغطػػ  ت ػػايف جميػػ  لاخػػتلبؼ وتنػػوع رمػػلبء ال نػػؾ لػػزـ 
العمػػلبء ، وترارػػ  قيػػاس مخرجاتحػػا ييػػث أف لػػؿ ويػػدة منحػػا تم ػػؿ نورػػا مختلفػػاً  سػػ ب العامػػؿ 

، ولذا فاف تنورحا يعن  أف جودتحا تعتمد رلى ياؿ وهوية مددمحا إضافة لاستصياب  الإنسان 
 . ملاف وزماف وليفية تدديمحا

  -( : Perishbilityعدم التممك )  -5
نما تنتج فتستحلؾ ) ينتف   حا ( استيالة تخزينحا للبستفادة منحا لايداً  ، وهنا ويينما  ، وار

يواجه مددمحا مشللبت يتعيف يلحا  وضػ  اسػتراتيجيات  ، ييدث تدلب ف  استدرار الطلب رليحا
سػػػعر ال ، ويلػػػوف فػػػ  الغالػػػب  وضػػػ  أسػػػعار مختلفػػػة ) لإزالػػػة التناسػػػؽ مػػػا يف العػػػرض والطلػػػب

، وتظحػػػر  رارػػػة المسػػػوؽ النػػػاجح فػػػ  ليفيػػػة إيجػػػاد منػػػاف  الزمػػػاف  التمييػػػزي ( فػػػ  وقػػػت مختلػػػؼ
 (2.) والملاف، وذلؾ  ارتماد أسعار متدنية ف  الوقت أو الفصؿ الميت غير أوقات الذروة

 (:  Non-patentedغير ميمية   راءة اختراع ) -6
وهػذا اليػاؿ  (3.) ، وتدػديمحا افلؿ  نؾ يستيدث خدمة جديدة، ييؽ لجمي  ال نػوؾ ت نيحػ

،  التفليػػػػػر المسػػػػػتمر و متا عػػػػػة التطػػػػػور السػػػػػري رلػػػػػى لػػػػػوادر   يسػػػػػتوجب رلػػػػػى المصػػػػػرؼ يػػػػػث

                                                           
 .269( "التمٌٌز التسوٌقً" ترجمة بٌت الأفكار الدولٌة .ص 1998جاستون ، لان ، )1

2 Peter. J.paul& Donnelly,Jamce, (200), " Marketing Management Knowledge and Skills" 

McGraw-Hill, U.S.A, P185  
، التسااوٌق المصاارفً ، الماادخل المتكاماال لحاال المشااكلات البنكٌااة ، مكتبااة الانجلااو المصاارٌة   محساان احمااد الخضااٌري3

 . 26-21، ص  1986
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، والاستفادة منحا ف  تدديـ  والاتجاهات المستيد ة لتدديـ الخدمات ف  المصارؼ داخليا وخارجيا
 . ، ويرض  متلد  خدماته خدماته رلى الوجه الذي يشا ه  ي ته

 ( 2-2شلؿ ) 
 الخدمة المصرفية

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 (1) 41، ص  1999لخضٌري، محسن احمد، التسوٌق المصرفً اٌتراك، القاهرة ا

 -( الاتجاىات الحديثة لمخدمات المصرفية :2-2-1-3) 
، ييػث تيػور  مرت الخدمات المصرفية لغيرها مػف أوجػه الخػدمات  مرايػؿ مػف التطػور

يػػداع والاقتػػراض إلػػى قيػػاـ المصػػارؼ  الػػدخوؿ فػػ  النشػػاط مػػف مجػػرد رمليػػات مدتصػػرة رلػػى الإ
، تمللحػػا جحػػات صػػنارية وخدماتيػػة وتجاريػػة وقػػد تلػػوف تلػػؾ الجحػػات خػػارج  مجػػالات اسػػت مارية

، وهػػػذا التطػػػور والتنػػػوع فرضػػػته  ، وانتشػػػار فػػػروع ال نػػػوؾ فػػػ  رػػػدة دوؿ مػػػف العػػػالـ يػػػدود الدولػػػة
ا ولد التفلير ف  ليفية إدارة ومواجحة ، مم ظروؼ النمو السري  ف  مختلؼ الأنشطة الاقتصادية

 : تيد ت اتجاهات للخدمة المصرفية نذلر منحا، و يلـ شدة التنافس اُس التطور الياصؿ
                                                           

 . 41ص  ، مصرايتراؾ للنشر والتوزي ، الداهرة  الط عة الأولى ، "التسويؽ المصرف "( 1999ميسف أيمد الخضيري ) 1

فً نــفس 

 اللحـــظة

إنتاج 

الخدمة 

المــــصرف

 ٌة

الطلب على 

الخدمة 

 المصرفٌة

اســـتهلاك 

الخدمـــــة 

 المصرفٌة
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 التنوع في الأنشطة والخدمات المصرفية :  -1
نشػػػاء شػػػرلات صػػػنارية وتجاريػػػة وزراريػػػة وخدماتيػػػة أو  اتجحػػػت المصػػػارؼ إلػػػى شػػػراء وار

،  ـ الدخوؿ ف  الخدمات المصرفية الاللترونية  صنارة التأميف ، لما دخلت ف  المساهمة فيحا
 (1.) المختلفة ، إضافة إلى ت ن  ما يعرؼ  المصارؼ الشاملة

 التوسع في استخدام التكنولوجيا : -2
،  ، إلى سررة تدديـ الخػدمات وتدليػؿ الأر ػاء أدى التوس  الل ير ف  استخداـ الياسوب

 . عامليف ف  مجاؿ الخدمة المصرفيةوتوفير الوقت للمتعامليف وال
 تحرير التجارة : -3

، تطػػور تجػػارة الخػػدمات الماليػػة  مػػف أهػػـ ندػػاط التيػػوؿ فػػ  العلبقػػات الاقتصػػادية الدوليػػة
، ييػػث  ػػيف مليػػؽ الخػػدمات الماليػػة والػػذي  والتػػ  تشػػمؿ الف تػػيف الأساسػػيتيف التػػأميف والمصػػارؼ

رػػػػادة التػػػػأميف خػػػػدمات المصػػػػار  –(  GATSأقرتػػػػه اتفاقيػػػػة جػػػػاتس )  ػػػػيف يػػػػؽ  –ؼ والتػػػػأميف وار
،  الأرضػػاء فػػ  اتخػػاذ مػػا يرونػػه مػػػف إجػػراءات ضػػرورية ليمايػػة المسػػت مريف وأصػػياب الودا ػػػ 

،  ، وذلػػؾ دوف أي إخػػلبؿ  التزاماتػػه فػػ  إطػػار الاتفاقيػػة وضػماف ويػػدة وسػػلبمة الأمػػف المصػػرف 
 للحػػا المؤسسػػة المصػػرفيةمػػ  اليفػػاظ رلػػى أنشػػطة العمػػلبء وسػػرية اليسػػا ات، أو أي  يانػػات تم

(.2) 
 -تطور وسائل الدفع والسداد : -4

،  ، ومػػػ  الاسػػػتخداـ المل ػػػؼ لتدنيػػػة المعلومػػػات والاتصػػػالات  ولػػػوج رصػػػر المعلومػػػات
وفػػػرت الصػػػػنارة المصػػػػرفية والماليػػػة تط يدػػػػات ونظػػػػـ جديػػػدة تيدػػػػؽ أقصػػػػى الاسػػػتفادة مػػػػف هػػػػذ  

، والصػػػيرفة الاللترونيػػػة والندػػػود  للترونػػػ ، فظحػػػرت وسػػػا ؿ الػػػدف  الا التلنولوجيػػا لحػػػذ  الخػػػدمات
 الاللترونية وغيرها.

 
 

                                                           
 ا رلػى أرمػاؿ ال نػوؾ" سلسػلة ال نػوؾ التجاريػة ، قضػايا معاصػرة،التطورات العلميػة وانعلاسػاتح"( 2004ر د العاؿ يماد )1

 .103، 102ص  ، مصر ، الإسلندرية الدار الجامعية الجزء الأوؿ ،

ستراتيجية المواجحة الدار الجامعية"( 1999راطؼ السيد ) 2 ،  ، الإسلندرية الجات والعالـ ال الث" دراسة تدويمية للجات وار
 .55-54ص  مصر
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 -النمو بالاندماج : -5
تلجػػأ  عػػض المصػػارؼ الل يػػرة إلػػى الانػػدماج مػػ   عضػػحا لتلػػويف أجسػػاـ مصػػرفية تدػػدـ 

، وتغطيػػػة خدميػػػة شػػاملة لل لػػػد المعػػيف وغػػػزو ال لػػػداف  سلسػػلة مػػػف الخػػدمات المصػػػرفية المتلاملػػة
 . ، لتيديؽ النمو والتوس  ياً الأخرى مصرفيا ومال

 -لممصارف : يالتطور الإداري والتنظيم -6
قليميػا ودوليػا  إف التنوع التلنولوج  ف  أداء الأنشطة وتدديـ الخدمات المصػرفية ميليػا وار

، وتطػوير  ، والتلبؤـ ف  ال ناء التنظيم  للمصارؼ ، يتطلب  الضرورة درجة رالية مف الموال ة
دارتحاأساليب انجاز العمل  (1.) يات المصرفية وار

 -: ( الخدمة المصرفية الالكترونية2-2-1-4) 
 تعريفيا : -1

، والتعػػرؼ رلػػى أهػػـ الاتجاهػػات التػػ  ات عحػػا   عػػد تعريفنػػا للخدمػػة  ػػـ الخدمػػة المصػػرفية
، ونعػػرؼ الخدمػػة المصػػرفية  مسػػتيد و الخػػدمات المصػػرفية لتطويرهػػا يملننػػا أف نخصػػص أل ػػر

، مػف خػلبؿ قنػوات اتصػاؿ اللترونيػة  ما يددمػه ال نػؾ مػف خػدمات مصػرفيةالاللترونية  أنحا لؿ 
، وه   ػذلؾ تيدػؽ فوا ػد  يخوؿ الدخوؿ فيحا  عد استيفاء شروط العضوية الميددة مف ق ؿ ال نؾ

ومسػتويات  ، لا سيما تخفػيض تلػاليؼ الاسػتغلبؿ ورفػ  اللفػاءة العملياتيػة رديدة للعميؿ و لل نؾ
 ( 2.) الجودة

لافػػػة العمليػػػات أو النشػػػاطات التػػػ  يػػػتـ ردػػػدها أو تنفيػػػذها أو التػػػرويج لحػػػا مػػػف ق ػػػؿ  وهػػػ  لػػػذلؾ
المصػػارؼ والمؤسسػػات الماليػػة  واسػػطة الوسػػا ؿ الاللترونيػػة أو الضػػو ية م ػػؿ الحػػاتؼ والياسػػب 

، إضػػػافة إلػػػى العمليػػػات التػػػ  يدػػػوـ  حػػػا مصػػػدرو ال طاقػػػات  والصػػػراؼ ا لػػػ  والانترنيػػػت وغيرهػػػا
 ( 3.)لة  التيويلبت النددية اللترونياً ة المؤسسات المتعامالاللترونية ولاف

                                                           
1ZOLLINGER Mr. and LAMARQUE, E., 1999 Marketing and Strategy of the bank , Paris, 
Dunod, 17-18 p. 

، ملتدػػى المنظومػػة المصػػػرفية "الصػػيرفة الاللترونيػػة لمػػدخؿ لعنصػػػر المصػػارؼ"( 2004ريػػيـ يسػػيف وهػػواري معػػػراج ) 2
 .316_315ص  واق  وتيديات ،والتيولات الاقتصادية 

جامعة العلوم التطبٌقٌة الخاصة / قسم العلوم المالٌة والمصرفٌة و د / عبد الفتاح العبد لالات  (2008ا.د ناظم الشمري )3

 .7بنك الإسكان للتجارة والتموٌل " الصٌرفة الالكترونٌة فً الأردن الواقع وإمكانات التوسع " ص 
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لمػػا ررفػػت رلػػى أنحػػا مجمورػػة مػػف التدنيػػات والأسػػاليب التلنولوجيػػة التػػ  أفرزتحػػا يػػدي اً 
، وتشػػػػػمؿ لػػػػػؿ   ػػػػػورة التلنولوجيػػػػػا واستصػػػػػي حا النظػػػػػاـ المصػػػػػرف  لتسػػػػػحيؿ العمليػػػػػات المصػػػػػرفية

 ، وتعزيػػز الر ييػػة لشػػرلات  غيػػة تخفػػيض التلػػاليؼالمعػػاملبت الماليػػة  ػػيف المنظمػػات والأفػػراد وا
وقاؿ رنحا لاس ر أنحا جمي  الخدمات التفارلية رػف طريػؽ اسػتخداـ الاتصػالات السػللية ، ( 1.)

 (2). واللبسللية والمعلومات وتدنيات الوسا ط المتعددة
 -مميزات الخدمات المصرفية الالكترونية : -2

، تتصػػػؼ  ا أف الخدمػػػة المصػػػرفية الاللترونيػػػةمػػػف خػػػلبؿ التعريفػػػات السػػػا دة ، يت ػػػيف لنػػػ
 -:  المميزات ا تية

 -انحسار الوثائق الورقية : ( أ)
ورقيػة و ػا ؽ تػتـ إللترونيػاً دوف اسػتخداـ  الإجراءات والمراسلبت  يف العميػؿ وال نػؾ ييث أف جؿ

 . رسمية
 -معضمة تحديد اليوية : ( ب)

عػرؼ رلػى الحويػة اللترونيػاً ومػف تعالج التلنولوجيا  واسطة العديد مف وسػا ؿ التػأميف الت
 . ، ييث لا يرى لؿ مف مددـ الخدمة ومتلديحا  عضحما ا خر  ـ تددـ للعميؿ خدمته المطلو ة

 -فتح آفاق لمبنوك الصغيرة : ( ج)
، مػػف خػػلبؿ الخػػدمات المصػػرفية  يملػػف لل نػػوؾ صػػغيرة اليجػػـ اسػػتحداؼ جميػػ  العمػػلبء

 شري أو الفروع .، والتوس  دوف زيادة اللادر ال  الإللترونية

  -)د( الوصول بالخدمة لمعميل :

وذلػػػؾ دوف ياجػػػة العميػػػؿ للػػػذهاب لم نػػػى ال نػػػؾ، وتػػػوفير  ػػػذؿ الجحػػػد والوقػػػت ، واسػػػتلبـ 
 ، مف أقرب صراؼ. اللشوؼ والاطلبع رلى الأرصدة ويتى سيب الندد

 

 
                                                           

 .10ص ، الداهرة ، مصر ، الناشر المنظمة العر ية للتنمية"رالـ التجارة الاللترونية"رأفت ، رضواف  1 

2
kasper, H, Helsdingen, VP, and Gabbott M.(2006), Service Marketing Management a 

strategic perspective (2
nd

 Ed) use john Wiley and son`s.P,325. 
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 -)ىا( سرعة تغيير قواعد التعامل :
فػػ  قطػػاع الخػػدمات المصػػرفية وتدػػديـ  أصػػ ح  اسػػتطارة ال نػػوؾ موال ػػة التطػػور السػػري 

 . خدمات مصرفية رالية السررة مف خلبؿ خدماتحا الاللترونية
 -( مفيوم جودة الخدمة المصرفية :2-2-2)
   -( مفيوم جودة الخدمة :2-2-2-1)

، ولانػػػت قػػػديماً تعنػػػ   الجػػودة لغػػػة تعنػػػ  ط يعػػػة الشػػػ ء أو الشػػػخص ودرجػػػة صػػػلبييته
لاهتمػػاـ  ػػالليؼ والنوريػػة وتلػػوف ميلومػػة  واصػػفات ومعػػايير نسػػ ية الدقػػة والإتدػػاف وهػػو نتيجػػة ا

 ( 1.) وتختلؼ مف فرد  خر ومف ملاف وزماف  خر
وقؿ ارملوا فسيرى الله رمللـ  ويث ديننا الينيؼ رلى العمؿ الجاد والناف  فداؿ تعالى )

 ة وأتػـ التسػليـ )( ، ووجحت السنة الن وية لذلؾ فدػاؿ رليػه أفضػؿ الصػلب2)( ، ورسوله والمؤمنوف
 ( 3. ) ( إف الله ييب إذا رمؿ أيدلـ رملًب أف يتدنه

خػػػتلبؼ ف مت اينػػػة ومختلفػػػة ويعػػػود ذلػػػؾ لاوقػػػد ألػػػد  اتػػػؿ أف الجػػػودة مفحػػػوـ مييػػػر لػػػه رػػػدة معػػػا
 (4الأوضاع الت  يط ؽ فيحا المصطلح .)

 ، لمػػػػا ارتػػػػ ط مفحومحػػػػا والخاصػػػػية وهػػػػ  تػػػػرادؼ درجػػػػة التميػػػػز وط يعػػػػة العلبقػػػػة والنػػػػوع
 أنحا خط يد   يف توقعات مستخدم   ولارت ، لما ررفحا   مصطليات أخرى لالياجة والطلب

 ( 5.) ، لما ررفت  أنحا يلـ رلى إدراؾ المستحلليف الخدمة وادرالاتحـ للخدمة الفعلية
جػػػػودة الخدمػػػػة  أنحػػػػا درجػػػػة  تل يػػػػة  ISO(  2000:9000وررفػػػػت المواصػػػػفات الدوليػػػػة )

 (6.)  ة ف  المنتج لمتطل ات الز وفمجمورة مف الخصا ص المور 

                                                           

 ;7، ص منشأة المعارؼ، الإسلندرية ، مصر "مددمة ف  مدخؿ وتط يدات الجودة"( 2010أيمف ) رمر ،1 

 .( 105الدرآف اللريـ ، سورة التو ة آية )  2

 .15، صدار الصفا للنشر ، ولىالأط عة ال "الجودة ف  المنظمات اليدي ة"( 2002الدرارلة مأموف شل   ، طارؽ ) 3

4
Patel, Anoop(1994): Quality assurance (BS5750) in social services department, The 

international journal of public sector management. Vol.7,No.2,pp.4-5. 
5
Ellisinikka, Aaltonon, ( 1999) :Client-oriented quality assessment within municipal social 

services. The international journal of social welfare Vol.8 issue2, p.132 

دار وا ػػؿ للنشػػر والتوزيػػ  الط عػػة الأولػػى ، ، "، مفػػاهيـ وتط يدػػات إدارة الجػػودة الشػػاملة"( 2004، ميفػػوظ ايمػػد ) جػػودة6 
 19ص  الأردف
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وررفتحا الرا طة الأمريلية لمراق ة الجػودة  أنحػا مجمورػة مػف خػواص ومواصػفات السػلعة 
، فػػػالجودة  أو الخدمػػػة المتعلدػػػة  دػػػدرتحا رلػػػى تل يػػػة المتطل ػػػات الموجػػػودة أو المفتػػػرض وجودهػػػا

 دػػؽ ايتياجػػات الز ػػا فتيصػػؿ يػػيف تدػػدـ المنظمػػة السػػلعة أو الخدمػػة يسػػب المواصػػفات التػػ  تي
(.1) 

لمػػا ررفحػػا جونسػػوف  الدػػػدرة رلػػى تيديػػؽ رغ ػػػات المسػػتحلؾ  الشػػلؿ الػػػذي يتطػػا ؽ مػػ  توقعاتػػػه 
 (2.) وييدؽ رضا  التاـ رنحا

أنظػر ( 3.) مة السلعة أو الخدمة لتل ية الاستعماؿ المدصود منه لما يطل ه العميؿوه  ملبء
 ( 3-2شلؿ ) 

،  ػؿ الصػييح  جػات ذات الجػودة العاليػة هػ  الأل ػر للفػةومف الخطأ الارتداد  أف المنت
ه  المنتجات أو الخدمات الت  تناسب ياجات وتوقعات العميؿ مف ييث الأداء المرتف  والللفة 

 . المناس ة وتوفرها  اللمية المطلو ة وف  الوقت المناسب

، فحػ   ترفػاً اختياريػاً  ، ولػـ تعػد فالجودة أص يت التزاـ لا  ديؿ له لاستمرار أي منظمة ونجايحػا
،  ػػػػـ تيديػػػػؽ الالتػػػػزاـ  تعمػػػػؿ رلػػػػى تيديػػػػؽ سػػػػمعة المنظمػػػػة التػػػػ  تسػػػػتمدها مػػػػف جػػػػودة خػػػػدماتحا

،  ـ تيديؽ المنافسػة لانتػزاع   المس ولية الدانونية تجا  العملبء مف أي أضرار أو تعرض للخطر
 . موطأ قدـ ف  الأسواؽ

 

 

 

 

                                                           
، دار المنػاهج للنشػر والتوزيػ  ، رمػاف الط عة الأولى، "التسويؽ الاستراتيج  للخدمات"( 2003مصطفى، ميمد ميمود )1

 277ص  الأردف

دار اللتػػب  "لجػػودة الشػػاملة فػػ  المؤسسػػات العر يػػة( "المػػنحج العلمػػ  لتط يػػؽ إدارة ا1996فريػػد ر ػػد الفتػػاح زيػػف الػػديف ) 2
 .10ص للنشر، مصر

 . 29ص ( إدارة الجودة الشاملة ، الط عة العر ية ، دار اليازوري للنشر والتوزي 2008الطا   ، ررد ، وريسى قدادة ) 3
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 ( 3-2شكل رقم ) 

 مفهوم جودة الخدمة

 

 

 (1)338، تسوٌق الخدمات المصرفٌة، البٌان للطباعة والنشرالقاهرة، ص 1999المصدر: عوض، بدٌرالحداد، 

 -: ( جودة الخدمة المصرفية2-2-2-2)

نمػػا يتعػػدى  لا يدتصػػر رأسػػماؿ المصػػارؼ  صػػفة رامػػة رلػػى الأصػػوؿ والخصػػوـ فدػػط وار
ف يدومػوف  تدػديـ الخػدمات المصػرفية أو اسػتد الحا أو ذلؾ ال عد ليشمؿ العناصر والأشخاص الذي

، ولػذلؾ تعػد الصػنارة المصػرفية دقيدػة ومعدػدة فػ   ،  مػف فػيحـ المػوظفيف والعمػلبء الانتفاع  حا
أنحػا تيتػاج إلػى لمسػات  شػرية  ناميػة متطػورة راليػة التدنيػات غيػر، فحػ  صػنارة مت نفس الوقت

، لتدػػػديـ خػػػدمات مصػػػرفية متميػػػزة ترضػػػ  تطلعػػػات  لضػػػ ط وتديػػػيـ وتطػػػوير التعامػػػؿ مػػػ  العميػػػؿ
 (2). العملبء

إذف مػػػػا لػػػػزـ الإشػػػػارة لػػػػه هنػػػػا أف فلسػػػػفة تدػػػػديـ خدمػػػػة مصػػػػرفية ذات جػػػػودة متميػػػػزة ت ػػػػدأ 
، ومصػدراً   الضرورة مف الاهتماـ  العميؿ  وصفه سيدا للسوؽ وميورا للنشػاط المصػرف  وغايتػه

فػػ  الوقػػت الػػذي يفحػػـ فيػػه فدػػط الجػػودة رلػػى الواقػػ   ، ويػػتـ تنفيػػذ أساسػػياً لتميػػز الخدمػػة ومعاييرهػػا
 . مددـ الخدمة أ عاد ومدى التميز الذي يدصد  العميؿ

                                                           
 .333، مصر ص  (. تسوٌق الخدمات المصرفٌة ، البٌان للطباعة والنشر ، القاهرة1111عوض ، بدٌر الحداد ، )1

 110ص  ( "ال نوؾ التجارية والتسويؽ المصرف " الط عة الأولى، دار أسامة للنشر والتوزي  الأردف2009جلدة ) 2

 خدمةجودة ال

 توقعات الزبون عن الخدمة مستوى الجودة ) الفجوة ( إدراكات العمٌل للأداء الفعلً
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قػػػدرة المصػػػرؼ رلػػػى الاسػػػتجا ة لتوقعػػػات  وقػػػد ررفػػػت جػػػودة الخدمػػػة المصػػػرفية  أنحػػػا )
 ( 1.) ( العملبء ومتطل اتحـ أو التفوؽ رليحا

مػػػ  توقعػػػات العمػػػلبء فتدػػػديـ خدمػػػة  لمػػػا ررفػػػت  أنحػػػا قيػػػاس لمػػػدى توافػػػؽ الجػػػودة المددمػػػة
 (2.) مصرفية ذات جودة تعن  توافؽ الخدمة م  توقعات العملبء

الخاااواص والأساااموب والمواصااافات يػػػث أف جػػػودة الخدمػػػة المصػػػرفية هػػػ : ) ويػػػرى ال ا
الموجااودة أو المفتاارض وجودىااا فااي الخدمااة المصاارفية المقدمااة وقاادرتيا عمااى التطااابق مااع 

 (. أو التفوق عمييارغبات العميل وتوقعاتو 
 : ويملننا استن اط النداط أدنا  مف التعريفات السا دة

 تدييـ جودة الخدمة المصرفية أل ر صعو ة مدارنة  جودة السل  المادية لتعدد أ عادها . -1
، مدارنة مػ  مػا يتوقعػه  تعد جودة الخدمة المصرفية مدياس لمدى توافر أ عاد الخدمة المدرلة -2

 . ه، أو يفاجأ   العميؿ

أسػػػلوب أداء وتدػػػديـ الخدمػػػة المصػػػرفية، يػػػدخؿ  دػػػوة لعنصػػػر مػػػؤ ر مػػػ  المعػػػايير المرت طػػػة  -3
  مضموف الخدمة نفسحا ، ف  تدييـ العملبء لجودة الخدمة .

 -: ( مستويات جودة الخدمة المصرفية2-2-2-3)
 : توصلت الدراسات إلى ردد خمسة مستويات لجودة الخدمة المصرفية وه  لا ت 

لمتوقعة مف ق ؿ العملبء وتم ؿ مستوى جودة الخدمات المصػرفية التػ  يتوقعػوف الجودة ا -1
 اليصوؿ رليحا مف المصرؼ الذي يتعاملوف معه .

الجػػػودة الفعليػػػة التػػػ  تػػػؤدى  حػػػا الخدمػػػة ، والتػػػ  تع ػػػر رػػػف مػػػدى التوافػػػؽ والدػػػدرة رلػػػى  -2
 استخداـ أساليب ووسا ؿ تدديـ الخدمة  شلؿ جيد يرض  العملبء .

لمدرلػػػػة مػػػػف ق ػػػػؿ مدػػػػدـ الخدمػػػػة ) إدارة المصػػػػرؼ ( والتػػػػ  تػػػػرى  أنحػػػػا مناسػػػػ ة الجػػػػودة ا -3
 لعملب حا وتعتدد  أنحا تش   ياجاتحـ ورغ اتحـ .

الجػػػودة المرجػػػوة مػػػف العمػػػلبء ، ويعنػػػ  ذلػػػؾ مػػػدى الرضػػػا والد ػػػوؿ الػػػذي ييسػػػه العمػػػلبء  -4
 نتيجة تلديحـ لتلؾ الخدمات .

                                                           
اثر التسوٌق الداخلً وجودة الخدمات فً رضا الزبون" دراسة تطبٌقٌة لعٌناة مان "( 2006الجرٌري ، صالح عمرو ) 1

ص  ، جامعاة بدادادوم إدارة الإعمال ، غٌر منشور، كلٌة الإدارة والاقتصادالمصارف الٌمنٌة ، أطروحة دكتوراه فً عم
63 

( "أثر الابتكار التسوٌقً فً جاودة الخادمات المصارفٌة" دراساة مٌدانٌاة ، المجلاة 2006وفاء صبحً صالح التمٌمً ) 2
 ( 103الأردنٌة للعلوم التطبٌقٌة ، المجلد العاشر ، العدد الأولص 
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ؤدى  ػػه الخدمػػة مػػف ق ػػؿ مدػػدم  الخدمػػة الجػػودة الفنيػػة ، وهػػ  الطريدػػة الأسػػلوب الػػذي تػػ -5
)مػػوظفيف ، صػػرافات آليػػة ، موقػػ  ال نػػؾ رلػػى الويػػب ... وغيػػر  ( ، والتػػ  تخضػػ  للمواصػػفات 

 (1النورية الميددة .)
 -: ( قياس مستوى جودة الخدمة المصرفية ورضا العملاء2-2-3) 
 -: ( قياس مستوى جودة الخدمة المصرفية ونموذج السيرفكوال2-2-3-1)

( صػػػعو ة وضػػػ ا ية فػػػ  فحػػػـ  ومنحػػػا ال نػػػوؾ  يػػػرا مػػػا يجػػػد منتجػػػو ومدػػػدمو الخػػػدمات )ل
، ييػػث أف توقعػػػات العمػػػلبء تتيػػدد مػػػف خػػػلبؿ  وتجػػاوب العميػػػؿ مػػ  الخدمػػػة وليفيػػػة تدييمػػه لحػػػا

 ػػـ مػػف خػػلبؿ الاتصػػالات  ، ياجػػاتحـ الشخصػػية إضػػافة للخ ػػرة السػػا دة لمدػػدم  الخدمػػة أنفسػػحـ
 . لمييطةحـ ومف ال ي ة االشفحية  

ال ػػاي وف إلػػى ، وتوصػػؿ  ولدػػد تيػػد ت الل يػػر مػػف الدراسػػات رػػف جػػودة الخدمػػة وأ عادهػػا
، ومػف  ػػـ تعميمحػػا رلػػى  ملانيػة وضػػ  معػػايير  ا تػػة لديػاس جػػودة الخػػدماتاسػتنتاج مفػػاد  رػػدـ إ

،  ؿ أف هناؾ ضرورة ملية ليطور لؿ قطاع المعايير المناس ة لدياس  جمي  المنظمات الخدمية
، رلػى أف تيدػؽ هػذ  المعػايير نػوع مػف  الخدمة المددمة  واسطته ف  ظؿ ظروفه المييطةجودة 

، إلا أف ذلػؾ لا يمنػ  وجػود  ، ومدػدـ الخدمػة والمنظمػة فػ  آف وايػد التػوازف  ػيف أهػداؼ العميػؿ
 (2. ) معايير مشرلة يملف تط يدحا رلى منظمات خدمية متما لة أو متشا حه

خدمػػة فػػ  الأسػػاس للونحػػا غيػػر ملموسػػة ممػػا يصػػ ح مػػف وتلمػػف صػػعو ة تديػػيـ جػػودة ال
العسػػير وضػػ  معػػايير معينػػة لمواصػػفات خدمػػة وقػػد يلػػوف مػػف الصػػعو ة أيضػػا اختيػػار الخدمػػة 

، و ػاختلبؼ أداء الخدمػة مػف يالػة لأخػرى يلػوف مػف الصػعو ة  ملػاف  م د ياً للتألػد مػف جودتحػا
دميػػة تدديمػػه قػػد يختلػػؼ جوهريػػاً رمػػا ، لأف مػػا تنػػوي المنظمػػة الخ وجػػود اتسػػاؽ فػػ  سػػلوؾ الفػػرد

 . يتلدا  العميؿ  الفعؿ

                                                           
ص )  ، 3، العادد  45( " قٌاس جودة الخدمات المصرفٌة " مجلة الإدارة العامة، المجلد 2005د )محارم ، ثامر محم 1

522-523 . ) 

( "إدارة الجػػػودة فػػػ  الخػػػدمات مفػػػاهيـ ورمليػػػات وتط يدػػػات" الط عػػػة الأولػػػى ، الأردف ، دار 2006المييػػػاوي ، رلػػػواف ) 2
 .الشروؽ للنشر والتوزي 
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وقػػد  نيػػت فلػػرة مديػػاس الجػػودة أو مػػا يعػػرؼ  السػػيرفلواؿ لػػدى  راسػػورماف وآخػػروف رلػػى 
 مسألة التعارض  يف توقعات العملبء و يف إدرالاتحـ لجودة الخدمة، وقد  نى هؤلاء ال لب   

( Berry, Parasurman & Zeithmal  نموذجػا )رؼ مفاهيميػا يتعػرؼ رلػى جػودة الخدمػة رُػ
 .  نموذج الفجوات أو السيرفلواؿ

 -(:  Servqualالسيرفكوال )نموذج القياس 
هػػو أداة ووسػػيلة لديػػاس الفػػرؽ  ػػيف توقعػػات العمػػلبء رػػف الخدمػػة و ػػيف الخدمػػة المددمػػة 

عميػؿ يملػف أف مستوى جودة الخدمة الت  ييصؿ رليحػا ال ، وقد  ن  رلى افتراض مؤدا  ) فعلبً 
تيديدها مف خلبؿ الفجوة  يف توقعاتحـ رف جودة الخدمة و ػيف الخدمػة التػ  تػـ اليصػوؿ رليحػا 

 (1.) ( ، ولذلؾ قياس أهمية لؿ  عد مف الأ عاد الملونة لجودة الخدمة
إلػى رشػرة أ عػاد ر يسػة لديػاس  ( Berry, Zeithmal, & Barasurman )توصػؿ  

 ، المجاملػة ، المصداقية ، الأماف ، الوصوؿ للخدمة الاتصاؿ،  فحـ العميؿ جودة الخدمة ه  )
( وقػاموا  اخت ارهػا رلػى 3-2، أنظػر شػلؿ ) ( ، و الملموسية ، الارتمادية ، اللفاءة، الاستجا ة

قلصػوها  ـ 1988، وفػ  العػاـ  وأرمػاؿ الصػيانة وغيرهػا خدمات سمسرة السندات وخدمة الحاتؼ
، وذلؾ استناداً  تط يدحا ف  أي مؤسسة خدمية  أداء جيد خمسة أ عاد فدط يملف و يصروها ف 

، والػػػذي يخضػػػ  للتفػػػاوت الإدرالػػػ  نتيجػػػة  إلػػػى أف مفحػػػوـ جػػػودة الخدمػػػة مػػػف المفػػػاهيـ المرل ػػػة
 ػؿ تمتػد إلػى الأسػلوب الػذي  لا ترت ط فدط  مفحوـ الخدمة نفسحاارت اطه  تدييمات العملبء والت  

 -: اد ه ، وأص يت الأ ع تؤدى  ه هذ  الخدمة
 -: ( Tangibles )الممموسية ) التجسيد (:  -1

و تشػػػمؿ لػػػؿ التجحيػػػزات الماديػػػة الميسوسػػػة التػػػ  تلػػػوف مظحػػػر مػػػؤدي الخدمػػػة ومنحػػػا 
، وأدوات الاتصػػػػػػػػاؿ  ، والأشػػػػػػػػخاص ، والتسػػػػػػػػحيلبت والماديػػػػػػػػات ووضػػػػػػػػويحا الشػػػػػػػلؿ الخػػػػػػػػارج 

، واللويػػات الإرشػػادية  المسػػتخدمة  مػػا فػػ  ذلػػؾ يدا ػػة الأجحػػزة والمعػػدات الخاصػػة  مدػػدـ الخدمػػة
  .واللتي ات والمط ورات وأمالف الانتظار

 

                                                           
1
 Office Of Public Office Reform, 'Measurin & Understanding Customer Satisfaction', 

Social Research Institute: A Mory Review for The Office Of Public Office 

Reform,April,2002, , p.10. www.pm.gov.uk/opsr 
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 -:( Reliability ) الاعتمادية  -2

، أي الددرة رلػى تدػديـ ورػود  وتعن  الددرة رلى الإيفاء  تنفيذ وتدديـ الخدمة المتعحد  حا
ليػػة ( والمدػػدرة رلػػى أداء الخدمػػة  دقػػة را مػػا يعنػػ  التسػػليـ يسػػب الورػػد الخدمػػة  شػػلؿ مو ػػوؽ )

، ويتم ؿ ذلؾ ف  دقة التسػجيلبت وتفػادي يػدوث الأخطػاء  و  ات، ولفاءة يملف الارتماد رليحا
ويصػوؿ العميػؿ رلػى الخدمػة و الػرد رلػى استفسػاراته  ، وتدديـ خدمػة سػليمة وفػ  وقتحػا الميػدد

 . وصدؽ المعلومات الت  تستحدفه

     -( : Responsivenessالاستجابة )  -3

ومعالجاتحػا ،  ، وتنفيػذ الخدمػة  فارليػة ة ووريػه  متطل ػات العميػؿ وشػلاوا ه  إدراؾ مددـ الخدم
، لما و تم ؿ الرغ ة فػ  مسػاردة العمػلبء وتدػديـ خدمػة سػريعة ولا دػة  شػلؿ   سررة و استمرارية

 . رػاـ

 -( : Assuranceالأمااان ) الثقة في التعامل ( : )  -4

دمػة  لفػاءة ومصػداقية تػؤدي لانتفػاء الشػؾ تعن  الدػدرة اللاملػة والمحػارة الجيػدة لأداء الخ
،  ػػأف الخدمػػة  ، و لتعزيػػز الاطم نػػاف المػػادي والنفسػػ  لػػدى العميػػؿ والخطػػورة المعنويػػة والماديػػة

، ومطا دتحػػا للخدمػػة المعلػػف  ، وذلػػؾ لشػػحرة مدػػدمحا وخ رتػػه المددمػػة تخلػػو مػػف الخطػػأ أو الخطػػر
 . رنحا

 -( :  Empathyالتعاطف ) الاىتمام الشخصي ( : ) -5
، و  الوسػا ؿ المختلفػة للشػعور  ػالتميز رػف  وهو وسيلة مددـ الخدمة ف  إيصاؿ العميػؿ

 دية العملبء وهو يتجسد ف  مدى الاهتماـ الشخص  الذي توليه المنظمة لعملب حا وقدرتحا رلى 
 . توجيه الاهتماـ لرراية مصاليحـ وفحـ وتل ية ايتياجاتحـ
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 ( 4-2شكل ) 

 على توقعات العملاء ومعاٌٌر جودة الخدمة حسب نظرٌة الفجوة العوامل المإثرة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 " Zeithaml Parasuraman , Berry, "Delivering Quality Serviceالمصدر : 

Balancing Customer Perception and expectation, New York; The Free 

Press, 1990, p48 (1) 

، وقػػد تػػـ ر ػػط ذلػػؾ  ملموسػػية الخػػدمات خلػػؽ صػػعو ة فػػ  قيػػاس درجػػة جودتحػػا إف رػػدـ
لا أف العمػػلبء هػػـ مػػف ييػػددوف جػػودة الخدمػػة  شػػلؿ ، إ   عػػديف ر يسػػييف همػػا العمػػلبء والعمليػػات

                                                           
1
Zeithaml , Parasuraman , Berry ( 1990 ) : Delivering Quality Service : Balancing 

Customer Perceptions and Expectations , The free Press , New York 
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( والػذي Servqual، ومػف هنػا تػـ التوصػؿ إلػى أداة الديػاس اللميػة الػػ ) أساس  وييلموف رليحػا
 -: ستلشاؼ ومعالجة خمسة فروؽ أو فجوات ه  ا ت ييوي ر ارات است يانيه لا

 والت  تستند رلػى  دافتػه وخ رتػه السػا دة واتصػاله  ػا خريف فجوة الفرؽ  يف توقعات العميؿ ) -1
( و ػػػيف إدراؾ ومنظػػػور الإدارة لحػػػذ  التوقعػػػات، فدػػػد تعتدػػػد الإدارة أنحػػػا تفحػػػـ مػػػا يريػػػد  العميػػػؿ 

 . ه فعلبً وتستمر ف  تدديـ خدمة لا تل   ما يتوقع

Not Knowing What Customers Expect 

فجوة الفرؽ الناشػئ رنػد ترجمػة الإدارة للتوقعػات المدرلػة مػف العميػؿ إلػى معػايير ومواصػفات  -2
، فدػػػد لا تضػػػ  الإدارة مواصػػػفات للجػػػودة أو تلػػػوف إمػػػا غيػػػر واضػػػية أو غيػػػر قا لػػػة  للجػػػودة
 . للتط يؽ

The Wrong Service-Quality Standards. 

وة الناتجػػػة للفػػػرؽ  ػػػيف المعػػػايير الميػػػددة لمسػػػتوى جػػػودة الخدمػػػة و ػػػيف الأداء أو التدػػػديـ الفجػػػ -3
 . والتسليـ الفعل 

The Service Performance Gap. 

الفجػػوة الناتجػػة رػػف الفػػرؽ  ػػيف الأداء الفعلػػ  المدػػدـ و ػػيف مسػػتوى الجػػودة المعلػػف والمػػروج لػػه  -4
مػػػة لا يفػػػ   التوقعػػػات التػػػ  تلونػػػت نتيجػػػة . أي أف التدػػػديـ الفعلػػػ  للخد )الاتصػػػاؿ  السػػػوؽ(
 . تسويؽ تلؾ الخدمة

When Promises Do Not Match Delivery 

الفجوة  يف الأداء الذي يتوقعه العميؿ والأداء الفعل ، فالأداء العػال  الجػودة هػو الػذي يفػاجئ  -5
 . ، أو يفوؽ توقعاته العميؿ

Gap Between Customer' Expectations and Perceived Service. 

 ورليه تلوف المعادلة

 التوقعػػػات –الجػػػػػػودة  =  الإدرالات 

،  وهػػذا يعنػػ  قيػػاس درجػػة واتجػػا  الفػػرؽ  ػػيف الأداء الفعلػػ  للخدمػػة يسػػب إدراؾ العميػػؿ
 (5-2. شلؿ ) ، وما ينمو لسمعه مف ا خريف والترويج و يف ما يتوقعه ت عاً لياجته ، وتجار ه
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 (5-2(شكل

 الخدمةنموذج جودة 

 

 

 

 

 " Zeithaml Parasuraman , Berry, "Delivering Quality Serviceالمصدر : 

Balancing Customer Perception and expectation, New York; The Free 

Press, 1990, p46 (1) 

                                                           
1
Zeithaml , Parasuraman , Berry ( 1990 ) : Delivering Quality Service : Balancing 

Customer Perceptions and Expectations , The free Press , New York 
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 -( :  Servqual( تحفظات عمى مقياس الفجوات )2-2-3-2)
، مػػف رػػدد مػػف ال ػػاي يف الػػذيف  د مػػف التيفظػػات رلػػى مديػػاس السػػيرفلواؿوجحػػت العديػػ

 : جمؿ الانتداد ف  قسميف، وأُ  قاموا  اخت ار  رلى قطارات خدمية مختلفة
يرلػػػز رلػػػى  ، فحنػػػاؾ مػػػف يػػػرى أف المديػػػاس  أ عػػػاد  الياليػػػة أولحمػػػا الػػػتيفظ رلػػػى أ عػػػاد المديػػػاس

،  معنػى ) المزيػد مػف خدمػة العميػؿ ،  ػدلًا  نيػةرلػى يسػاب الجػودة التد الجودة الوظيفيػة للخدمػة
، ويظحػػر هػػذا  جػػلبء فػػ   ومعطيػػاً الجوانػػب النفسػػية والاجتماريػػة قيمػػة أل ػػر ( مػػف خدمػػة أيسػػف
، تضػػ  التدنيػػة فػػ   وهنػػا يملننػػا الإشػػارة إلػػى أف يالتنػػا ال ي يػػة الما لػػة (1.) الػػدوؿ الأقػػؿ تطػػورا

 . ميؾ الاخت ار
( (Teas 1993ؼ مفحوـ  تعريؼ الفجوة الخامسة ييث يرى تيزو ان  التيفظات  نى رلى ضع

،  ، وتدلػػص مػػف الت ػػايف أف رلبمػػات الفجػػوة تػػؤ ر سػػل اً رلػػى   ػػات المديػػاس وصػػدقيته التميزيػػة
،  ( لا يناسػب الاسػتجوا ات التػ  تدػيس الفجػوة السػيرفلواؿ فمعامؿ لرون ػاخ ألفػا المسػتخدـ فػ  )

، ييث جػاء فػ  دراسػة قارنوهػا  ػيف أر عػة  يفظات تيز وغير مف أهمية ت اقللو   للف  يري وزملبؤ 
، ومدياس ميوؿ  لب ػ  الأرمػدة يدػارف لػلب  ، مدياس  راوف Servqual   ،Servperfمداييس )

،  الإ داء رلى مدياس  ، وأوصت الدراسة(  ، والجودة المناس ة للعميؿ  ادرالاته الجودة المرغو ة
 (2.) يةصيشخت( لددرته ال Servqual الػ )
 -( مفيوم الرضا :2-2-3-3)
  -تعريفو : -1

لا يوجد تعريؼ ميدد للرضا وقػد اختُلػؼ يولػه ، فحنػاؾ مػف يػرى أف الرضػا هػو نفسػه النوريػة ، 
وهناؾ مف يعرؼ الرضا رلى أنه مجرد شعور نػاتج رػف أداء معػيف ،  وغيػر هػؤلاء مػف يػرى أف 

ميػػػؿ ومػػػا وجػػػد  فعػػػلًب ، ووجحػػػة النظػػػر الرضػػػا يلػػػـ رلػػػى نػػػوع مػػػف المدارنػػػة ،  ػػػيف مػػػا ينتظػػػر  الع
 ، توق   ردـ تطا ؽ . ( OLIVIER )الأمريل   جالأخيرة تنط ؽ م  النموذ

هػػو اسػػتجا ة  (  رضػػا العميػػؿ  أنػػه )  Lovelock and Wright,1999و يعػػرؼ )
 (3راطفية قصيرة المدى لأداء معيف لخدمة ما ( .)

                                                           
 
1

 49ص  0101لسنة  01دد مجلة العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير الع
2
Teas. R. Kenneth ,( 1993), Expectations, Performance, Evaluation and Consumers 

Perceptions of Quality, J, of Marketing, 57 Oct p.p, 18-34 . 
3Lovelock,C., and Wright,K.L.,Op.Cit., P.87. 
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يػؿ أنػه يلػـ مؤقػت ينشػأ رػف تفارػؿ ( رػف رضػا العم  Cronin and Taylor, 1994ويدػوؿ )
 (1(. ) ميدد للخدمة

درجػة إدراؾ العميػؿ  ( ررفػا رضػا العمػلبء  أنػه )Rust and oliver,1994  لمػا أف )
 (2.) ( لمدى إ ارة تجر ة ما لعواطؼ ايجا ية

 أنػه ذلػؾ الانط ػاع الايجػا   أو السػل   الػذي يشػعر  ػه رميػؿ مػا  Kotler et al.,2006وررفه 
تجػػا  منػػتج مػػا  ( العميػػؿ اسػػتحلبؾ وهػػو نػػاتج رػػف مدارنػػة  ػػيف توقعاتػػه )  ػػة شػػراء/ أوتجػػا  تجر 

 (3.)   المدرؾ(وأداء

أف التمييػز  ػيف الجػودة والرضػا أمػر محػـ للػؿ مػف ال ػاي يف والإداريػيف رلػى  رويرى  الم
السػػػواء إذ ييتػػػاج مدػػػدمو الخدمػػػة إلػػػى معرفػػػة مػػػا إذا لػػػاف هػػػدفحـ يجػػػب أف يوجػػػه مسػػػتحلليف يػػػد 
 (4.) ، أو إلى توصيؿ أرلى مستوى مف جودة الخدمة ضوف رف أدا حـير 

لما أف تيديؽ الرضا للعامليف يسحـ  الضػرورة فػ  تيديػؽ الرضػا للعمػلبء، وذلػؾ  سػ ب 
، مػف جحػة والعمػلبء الػذيف يتمتعػوف  الرضػا  الر ط  يف العػامليف الػذي يتمتعػوف  الرضػا الػوظيف 

 (5رف خدماتحـ .)

جػؿ اهتمامحػػا لإرضػػاء العميػؿ ييػػث تنظػػر  عينػه لا  عينحػػا ، ويدصػػد توجػه إدارة الجػػودة 
دراؾ رميػؽ  ، وهػذا الجحػد ييتػاج  صػيرة نافػذة  ذلؾ النفاذ لعدله والتعػرؼ رلػى طريدػة تفليػر  ، وار
 -: لمخيلته ، ويتيدؽ ذلؾ  ممارسات ردة ه 

i. الوقوؼ رلى ايتياجات العميؿ ومتطل اته اليديدية . 
ii. در منه وما يتفو   هالاستد اؿ الجيد لما ي  . 

                                                           
1
Cronin,J.J.,and Taylor,S.A.(1994), Op.Cit.,P.126 

2 Petrick,James F.(2004),The Roles of Quality,Value,and Satisfaction in Predicting Cruise 
Passenger's Behavioral Intentions, Journal of Travel Research, Vol.42,N°.4, P. 397. 

3 Kotler,p.,Keler,K.I.,Manceau,D.,Dubois,B.,Op.Cit., P.172. 

م ادئ تسويؽ الخدمات ، الط عة الأولى ، ترجمة  حاء شاهيف وآخروف ، مجمورة النيػؿ العر يػة،  (2009 المر أدرياف ) 4
 . 540ص مصر، 

. ( تط يدات ف  إدارة الجودة الشػاملة الط عػة الأولػى، المسػيرة للنشػر والتوزيػ  والط ارػة، رمػاف2008العل  ر د الستار ) 5

 . 87الأردن، ص 
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iii. ردود أفعاؿ العميؿ، والمعلومات المرتدة مدياس يديد  لمدى رضا  ويتوجب الاستفادة منحا . 

iv. ث روح الصراية لمشارلة العميؿ أفلار  ومشالله  . 

v. ق ؿ أف يدرلحا  نفسه رسـ ايتياجات العميؿ المستد لية ، . 

vi. ودة تتعلػػػػؽ  الخدمػػػػة ، وليفيػػػػة ، أف الجػػػػ إذف الفػػػػارؽ  ػػػػيف جػػػػودة الخدمػػػػة ورضػػػػا العميػػػػؿ
تدػػديمحا ،  ينمػػا الرضػػا يعلػػس توقعػػات العميػػؿ رػػف الخدمػػة المددمػػة ، فػػرف لػػاف الأداء أقػػؿ مػػف 
التوقعػػات فيلػػوف العميػػؿ غيػػر راض ، أمػػا إذا وافدحػػا أو تعػػداها فيلػػوف العميػػؿ راض أو م ػػتحج 

 (1وسعيد .)
تسػػػتيوذ الييػػػز  تحلؾفػػػ  الفلػػػر التسػػػويد  اليػػػديث أصػػػ ح الرضػػػا وأ يػػػاث سػػػلوؾ المسػػػ

، يلػػوف يينحػػا هنػػاؾ  ، و شػػلؿ رػػاـ إذا ت ػػيف أف هنػػاؾ رضػػا للعمػػلبء رػػف خدمػػة معينػػة الأل ػػر
،  ، ويلػػوف العمػػلبء الراضػػيف أل ػػر قا ليػػة لإخ ػػار ا خػػريف رػػف تجػػر تحـ قا ليػػة للشػػراء المتلػػرر

اً فػ  اليػديث ، والمشػارلة سػل  ، فرف رػدـ الرضػا يػؤدي إلػى التيػوؿ رػف مدػدـ الخدمػة و المدا ؿ
 (2.) الخدمةتلؾ رف 

مف التعريفات السا دة يرى ال ايث أف تعريؼ الرضا فيما يخص موضوع ال يث " جودة 
يحسااو العمياال نتيجااة  -انجاااز ممتااع  -حالااة انطباااع بالإشااباع  خدمػػة الصػػراؼ ا لػػ  " هػػو )

قدماة عان محصمة تراكم تجارب ساابقة ماع الصاراف الآلاي تسامح لاو بتقيايم جاودة الخدماة الم
طريق الصراف الآلي ، والمقارنة بين ماا تحصال عمياو مان خدماة فعميااً وباين ماا سايطر عماى 

 ( . مخيمتو وتوقعو عن تمك الخدمة
 -أبعاد الرضا : -2

، ويملػف إيجازهػا  هناؾ  لب ة أ عاد ر يسية تو ر  شلؿ م اشر رلػى رضػا متلدػ  الخدمػة
 -: ف  ا ت 

يتم ػػػؿ فػػػ  انجػػػاز المعػػػاملبت فػػػ  وقػػػت ميػػػدد ودوف  عػػػد إجػػػراءات سػػػير المعػػػاملبت : وهػػػذا  ( أ)
 تأخير وأرطاؿ ، ووضوح إجراءات الخدمة و ساطتحا و عدها رف الروتيف والتعديد .

                                                           
1Kotler ,and Killer ,(2006),"Marketing Management", Prentice-hall ,12th Edition p144 

( "تطػػوير نمػػوذج الديػػاس رضػػا الز ػػا ف وولا حػػـ فػػ  شػػرلات الحواتػػؼ المتندلػػة  فػػ  الأردف" رسػػالة 2007مسػػعود، رمػػاد ) 2
 . 26، ص دلتورا  جامعة رماف العر ية للدراسات العليا ، الأردف
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 عػػد لفػػاءة مدػػدم  الخدمػػة ويسػػف تعػػاملحـ : ويشػػمؿ ذلػػؾ ال عػػد اللطػػؼ والتوجػػه والاسػػتجا ة  ( ب)
 الميدد لانجاز المعاملبت .لطال   الخدمة ، وأداء ايتياجاتحـ دوف تمييز ، والالتزاـ الوقت 

 عػػػػد الخػػػػدمات المددمػػػػة : ويتضػػػػح هػػػػذا ال عػػػػد فػػػػ  تػػػػوفر الخػػػػدمات المسػػػػاردة لتلدػػػػ  الخدمػػػػة  ( ج)
المدصػػػػودة ، لتػػػػوفر مواقػػػػؼ السػػػػيارات واللويػػػػات الإرشػػػػادية الدالػػػػة رلػػػػى الموقػػػػ  ، وأمػػػػالف 

 الانتظار وغيرها .
 -خصائص الرضا : -3

 (1:) يملف إيجاز خصا ص الرضا ف  ا ت 
  -: ذات الرضا  ( أ)
a.  ، فػػ  هػػذ  الخاصػػية يتعلػػؽ الرضػػا  عنصػػريف همػػا ط يعػػة ومسػػتوى توقعػػات العميػػؿ مػػف جحػػة

والإدراؾ الػذات  مػػف جحػػة أخػػرى ، فالعميػػؿ لا ييلػػـ  واقعيػه ومعػػايير ،  ػػؿ مػػا يتوقعػػه العميػػؿ 
مف أداء انه ذو جودة رالية ، ليس  الضرورة أف ينط ؽ نفس التوق  رلى رميؿ آخر ، الذي 

 ذو جودة متدنية مدارنة  الخدمات المنافسة ف  السوؽ . قد يرا 
 -: الرضا نس   ( ب)

هنا يلوف الرضا  تددير نس   ، و رغـ أنه ذات  إلا أنه يتغيػر يسػب مسػتويات التوقػ  ، ففػ  
يالة رميليف يستخدماف نفػس الخدمػة و ػنفس الشػروط ، ولاخػتلبؼ توقعاتحمػا الأساسػية رنحػا 

ورة أف ت اع الخدمة الأيسف  معدلات أل ر ،  ؿ ذات الموافدة يختلؼ رأيحما ، إذ ليس  الضر 
 الأرلى لتوقعات العملبء .

 -الرضا تطوري :  ( ج)
، لما يملف للتوق  أف  ، أف يتطور مف خلبؿ تدديـ الخدمة يملف لمستوى الأداء المدرؾ

 . وذلؾ  س ب المنافسة ، أو معايير يدي ةة  ظحور خدمات جديد يتطور
 -متطمبات الرضا : -4

هػػو ر ػػارة رػػف نظريػػة لتطػػوير  ) Kano Model يدسػػـ نمػػوذج لػػانو لرضػػا العمػػلبء
المياضػر  "نوريػال  لػانو"مف ق ؿ ال روفيسور  1980وضعت ف  راـ  المنتجات ورضا العملبء

                                                           

دمات وأ رها رلى رضا العملبء" دراسة ميدانية ف  مؤسسة مينػاء سػليلدة أطرويػة ( "جودة الخ2007نور الديف  ورناف )1 
 . 115ص ماجستير جامعة ميمد  وضياؼ ، الجزا ر، 
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يدسػػـ  والموضػػح  الشػػلؿ التػػال  ،(  مجػػاؿ إدارة الجػػودة  جامعػػة طوليػػو للعلػػوـ فػػ  والاستشػػاري
 -: مف ييث تأ يرها ف  رضا العملبء ل لب ة أنواع ( الخدمة متطل ات المنتج )

 -المتطمبات الأساسية : ( أ)

ويتػى وجودهػا لػف يزيػد مػف مسػتوى ،  ، و التػال  لا ياجػة للتع يػر رنحػا ويتوق  وجودها
 . للف  عدـ تل يتحا فرف العميؿ لف يلوف راضيا رضا العميؿ

  -متطمبات الأداء : ( ب)

،  معنػى أنػه للمػا لانػت  ل يػة هػذ  المتطل ػاتومستوى الرضا يتناسػب طرديػاً مػ  درجػة ت
، ويتـ تم يله  خط مستديـ لما  ، و العلس  العلس درجة تل يتحا رالية للما أرتف  مستوى الرضا

 . ( 5-2 الشلؿ ) 

  -متطمبات الجاذبية : ( ج)

،  تعت ػػر ذات تػػأ ير أل ػػر رلػػى رضػػا العميػػؿ  ارت ارهػػا غيػػر مع ػػر رنحػػا وخػػارج توقعاتػػه
 (1. ) ء  حا يؤ ر سل اً رلى رضا العميؿللف ردـ الوفا

،  ينمػا يم ػؿ الميػور الراسػ   وييث يم ؿ الميور الأفد  مدى اقتػراب العميػؿ مػف تيديػؽ هدفػه 
 . ، للما ارتفعنا لأرلى زاد مستوى الرضا درجة رضا العميؿ رف الخدمة

 

 

 

 

 

                                                           
( "إدارة الجػػودة الشػػاملة ، مفػػاهيـ وتط يدػػات" الط عػػة الأولػػى ، دار وا ػػؿ للنشػػر والتوزيػػ  2004جػػودة ، ميفػػوظ ايمػػد ) 1

 85-80ص الأردف
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 ( 6-2الشكل )

 نموذج كانو لرضا العملاء

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sourse:N.kana Nseraku, and al, must be quality and attractive quality, the best 

on quality, vol 7, p165 .(1)  

 -منافع الرضا : -5

و اتسػػػوف مجمورػػػة مػػػف المنػػػاف  المحمػػػة جػػػدا والتػػػ  تلتسػػػب يالمػػػا ارتدػػػت  فأفػػػرد هوفمػػػا
 (2) -: الخدمة لتيديؽ رضا العميؿ ويملف إيجازها ف  ا ت 

رف منظمته فانه يتيدث إلى ا خريف  الإيجاب رنحػا وهػذا  ػدور  إذا لاف العميؿ راضياً  -1
 يؤدي إلى انضماـ رملبء جدد .

 يلوف قرار العميؿ  العودة للمنظمة سريعاً أذا لاف راضيا رنحا . -2

                                                           
1N.kana Nseraku, and al, must be quality and attractive quality, the best on quality, vol 7, 
p165 

2Hoffman, Doouglas, & Batson.g., (1997), "Essentials of Service Marketing" The Dryden 
press, Harcourt brace college publisher, p271 

 

 

 ةالمتطلبات الجاذب

غٌااار معبااار  –متوقعاااة 

 عنها

 المتطلبات الأساسٌة ،

 غٌر معبر عنها . –متوقعة 
 العمٌل   غٌر راضً

 إنجاز المتطلبات كاملة عدم انجاز المتطلبات

 راضًالعمٌل 

 متطلبات الأداءمعبر

 ٌمكن قٌاسها –عنها 
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يعت ػػر رضػػا العميػػؿ رػػف المنظمػػة رنصػػرا محمػػا فػػ  تدليػػؿ ايتمػػاؿ توجحػػه إلػػى منظمػػة  -3
ة  ملاف إذ أف فدداف العملبء الددامى أل ر خطورة أخرى ، أو منظمات منافسة وهذا مف الأهمي

 مف فدداف العملبء الجدد .

لػػؿ منظمػػة تحػػتـ  رضػػا العمػػلبء سيشػػلؿ ذلػػؾ يمايػػة لنفسػػحا مػػف المنافسػػيف ، خصوصػػاً  -4
 ف  إطار المنافسة السعرية .

إف رضا العميؿ رف الخدمة المددمة له سوؼ يدفعه للتعامؿ مستد لًب م  المنظمة نفسحا  -5
 مرات ، لما أنه مؤشر لمعرفة مدى استفادة الف ة المستحدفة مف الخدمة .مرات و 

يعد رضا العميػؿ  م ا ػة تغذيػة رلسػية للمنظمػة فيمػا يتعلػؽ  الخدمػة المددمػة إليػه ، ممػا  -6
يسارد المنظمة ف  تطوير خدماتحا المددمػة لعملب حػا ، وتشػخيص أسػ اب رػدـ تيديػؽ أهػدافحا 

. 

دياس رضا العملبء مف تيديد يصتحا السوقية ، والدارػدة تستطي  المنظمة الت  تسعى ل -7
( الأوؿ رميػػػػؿ وايػػػػد 1، وذلػػػػؾ ف ػػػػافتراض أف رقػػػػـ )15×1مدا ػػػػؿ  5×1التسػػػػويدية توضػػػػح أف 

( ال ان  يم ؿ رميؿ غير راض رف 1راض  رف جودة الخدمة المصرفية الت  تددـ له ، ورقـ )
فػرد  المدارنػة  15لراض  أوسػ   ل يػر المصرؼ فذلؾ  الضرورة يعن  : أف تأ ير العميؿ غير ا

 ت( ، لمػػا ويعنػػ  اسػػتعداد العميػػؿ المتوقػػ  للبسػػتماع والإنصػػا5 نطػػاؽ تػػأ ير العميػػؿ الراضػػ  )
 (1للعميؿ غير الراض  أقوى  ل ير منه للعميؿ الراض  .)

 يم ؿ رضا العميؿ أيد أهـ العناصر لدياس جودة الخدمة المددمة .  -8

 

 

 

 

 

                                                           
 102-100وٌق فً المنظمات المعاصرة " الدار الجامعٌة القاهرة ص ( " إدارة التس2005أبو بكر، مصطفى محمود،)  1
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 الدراسة الميدانية

 

 منهجٌة إجراءات الدراسة التطبٌقٌةأولاً : 

 تحلٌل بٌانات الدراسةثانٌاً : 

 ثالثا : اختبار فروض الدراسة
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 : منيجية إجراء الدراسة التطبيقية ( المبحث الأول3-1)
يشػػػتمؿ هػػػذا الم يػػػث رلػػػى منحجيػػػة أجػػػراء الدراسػػػة الميدانيػػػة ويشػػػمؿ ذلػػػؾ تصػػػميـ أداة  

جػػػراء اخت ػػػارات ال  ػػػات والصػػػدؽ لحػػػذ  الأداة للتألػػػد مػػػف صػػػلبييتحا  الإضػػػافة إلػػػى  سػػػة ،الدرا وار
، والاساليب الإيصا ية الت  تـ  موج حا تيليؿ ال يانات واستخراج  وصؼ لمجتم  ورينة الدراسة

 : وذلؾ رلى النيو التال  ، النتا ج
 أداة  الدراسة (3-1-1)

 انة لػػػػأداة ر يسػػػػية لليصػػػػوؿ رلػػػػى ال يانػػػػات ارتمػػػػدت هػػػػذ  الدراسػػػػة رلػػػػى وسػػػػيله الاسػػػػت
والمعلومػػػات اللبزمػػػة لموضػػػوع الدراسػػػة وتيديدػًػػا للغػػػرض السػػػا ؽ للبسػػػت انة قػػػاـ ال ايػػػث  تصػػػميـ 
استمارة تحدؼ إلى قياس رأى أفػراد العينػة الم يو ػة يػوؿ ) مسػتوى جػودة الخػدمات المددمػة رػف 

 : لوف الاستمارة مف قسميفطريؽ الصرافات ا لية ، مف وجحة نظر العملبء ( . وتت
 : الدسـ الأوؿ 

وهػى ال يانػات الشخصػية المتعلدػة  ، ويشتمؿ رلى ال يانػات الخاصػة  ػأفراد رينػة الدراسػة
 :  وصؼ رينة الدراسة وهى

 . الجنس -1
 . العمر -2
 . مستوى التعليـ -3
 . المحنة -4
 ع. مستوى الدخؿ -5
 . شحرياً  ا ل دد مرات إجراء العمليات المصرفية ر ر الصراؼ ر -6
 . رمر استخداـ الخدمة ر ر الصراؼ ا ل  -7
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 : القسم الثاني
وهػػى الميػػاور والتػػ  مػػف خلبلحػػا يػػتـ التعػػرؼ رلػػى  ، وشػػمؿ ر ػػارات الدراسػػة الأساسػػية 

( ر ػػارة تم ػػؿ ميػػاور الدراسػػة 29ميػػاور و رػػدد ) 6هػػذا الدسػػـ رلػػى  ييػػويو  ،فػػروض الدراسػػة 
 وفداً لما يل  :

 دة والرضا ور ارات نموذج الدياس المرت طة  حا( أ عاد الجو 3/1جدوؿ رقلـ )

 عدد العبارات عبارات النموذج المرتبط بيا محاور الدراسة

 5 5إلى  1مف  (Tangibleالعناصر الملموسة )

 5 10إلى  6مف  ( Reliabilityالارتمادية ) 

 4 14إلى  11مف  (Responsivenessالاستجا ة )

 5 19 إلى 15مف  ( Assuranceالأماف ) 

 5 24إلى  20مف  ( Empathyالتعاطؼ ) 

 5 5إلى  1مف  ( Satisfactionرضا العملبء ) 

 2016 مف تيليؿ العمؿ الميدان المصدر: إرداد ال ايث 

 مقياس  الدراسة (3-1-2) 
درجة الاستجا ات الميتملة رلى الفدرات إلػى تػدرج خماسػ  يسػب مديػاس  لما تـ قياس
( ، فػػى توزيػػ  اوزاف اجا ػػات أفػػراد العينػػة والػػذى يتػػوزع مػػف  Likart Scaleليلػػرت الخماسػػى ) 

( الػى  أوافػؽ  شػدة ( درجػات والػذى يم ػؿ فػى يدػؿ الاجا ػة )5ارلى وزف له والػذى ارطيػت لػه )
( درجة وايدة وتم ؿ فى يدؿ الاجا ة ) لاأوافؽ  شدة ( و ينحما 1أدنى وزف له والذى ارطى له )
ض مػػف ذلػػؾ هػػو اتايػػة المجػػاؿ أمػػاـ أفػػراد العينػػة لاختيػػار الاجا ػػه  لب ػػه اوزاف . وقػػد لػػاف الغػػر 

 ( .1الدقيدة يسب تددير أفراد العينة . لما هو موضح ف  جدوؿ رقـ )
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 ( مدياس درجة الموافدة3/2جدوؿ رقـ )

 درجة الموافدة الوزف النس   النس ة الم وية الدلالة الإيصا ية

 أوافؽ  شدة 5 80% ال ر مف درجة موافدة رالية جدا"

 أوافؽ 4 %80-70 درجة موافدة رالية

 ميايد 3 %69-50 درجة موافدة متوسطة

 لأوافؽ 2 %49-20 درجة موافدة منخفضة

 لأوافؽ  شدة 1 20%أقؿ مف  درجة موافدة منعدمة

 2016 مف تيليؿ العمؿ الميدان المصدر: إرداد ال ايث 

 : ورلية يص ح الوسط الفرض  للدراسة
(/ 5+4+3+2+1لليػػة للمديػػاس هػػ  مجمػػوع درجػػات المفػػردة رلػػى الع ػػػارات )الدرجػػة ال

( وهػػو يم ػػؿ الوسػػط الفرضػػ  للدراسػػة ورليػػه إذا زاد متوسػػط الع ػػارة رػػف الوسػػط 3( =15/5.=)5
 ( دؿ ذلؾ رلى موافدة أفراد العينة رلى الع ارة .3الفرض  )

 : تقييم أدوات القياس( 3-1-3)

ياس أنحا قدرة الأداء رلى قيػاس مػا صػممت مػف أجلػه يدصد  صدؽ أو صلبيية أداة الد
و ناء رلػى نظريػة الديػاس الصػييح تعنػى الصػلبيية التامػة خلػو الأداة مػف أخطػاء الديػاس سػواء 
لانػػت رشػػوا ية أو منتظمػػة ، وقػػد ارتمػػدت الدراسػػة فػػ  المريلػػة الأولػػى رلػػى تديػػيـ مػػدى ملب مػػة 

سػػتخداـ اخت ػػارات ال  ػػات والصػػدؽ لاسػػت عاد المدػػاييس المسػػتخدمة فػػ  قيػػاس ر ػػارات الدراسػػة  ا
الع ػػارات غيػػػر المعنويػػػة مػػػف مدػػػاييس الدراسػػػة والتيدػػػؽ مػػػف أف الع ػػػارات التػػػ  اسػػػتخدمت لديػػػاس 
مفحومػا" معينػػا" تدػيس  الفعػػؿ هػذا المفحػػوـ ولا تدػيس إ عػػاد أخػرى وتتميػػز هػذ  الاخت ػػارات  دػػدرتحا 

 ػػاؽ ال يانػػات للنمػػوذج الػػذي تػػـ اللشػػؼ رلػػى تػػوفير مجمورػػة مػػف المدػػاييس التػػ  تيػػدد مػػدى انط
رنػػه واسػػت عاد اى نمػػاذج أخػػرى  ديلػػة يملػػف أف تفسػػر العلبقػػة  ػػيف ر ػػارات المديػػاس  نػػاء رلػػى 
اسػتجا ة مفػػردات رينػة الدراسػػة . وفيمػا يلػػ  يعػرض ال ايػػث نتػا ج التيليػػؿ للمدػاييس المسػػتخدمة 

 ف  الدراسة :
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 اختبار صدق محتوى المقياس -1

صدؽ الميتوى لع ارات المداييس مف خلبؿ تدييـ صلبيية المفحوـ تـ أجراء اخت ار 
الت  قد ترج  إما إلى اختلبؼ المعان  وفدا" ل دافة المجتم  أو نتيجة لترجمة المداييس مف لغة 

( مف الميلميف المختصيف ف  4إلى أخرى . و داية تـ ررض ر ارات المداييس رلى ردد )
داييس وتيديد مدى التوافؽ  يف ر ارات لؿ مدياس والحدؼ الدراسة لتيليؿ مضاميف ر ارات الم

و عد استعادة  ، لصعو ة فحمحـ لحا ق وؿ وتعديؿ  عض ر ارات المداييسمنه وفدا" لرأيحـ تـ 
الاست ياف مف الميلميف  ـ إجراء التعديلبت الت  اقتريت رليه ، و ذلؾ تّـَ تصميـ الاست انة ف  

 . صورتحا النحا ية ) انظر مليؽ ( 

 اختبار الاتساق والثبات الداخمي لممقاييس المستخدمة في الدراسة -2

يدصد  ال  ات ) استدرار المدياس وردـ تناقضه م  نفسه ، أي أف المدياس يعط  نفس 
. و التال  فحو يؤدى (1)النتا ج  ايتماؿ مساو لديمة المعامؿ إذا أريد تط يده رلى نفس العينة (

أو نتا ج متوافدة ف  لؿ مرة يتـ فيحا إرادة الدياس . وللما  إلى اليصوؿ رلى نفس النتا ج
زادت درجة ال  ات واستدرار الأداة للما زادت ال دة فيه ، وهناؾ ردة طرؽ للتيدؽ مف   ات 
المدياس منحا طريدة التجز ة النصفية وطريدة الفأ لرن اخ للتألد مف الاتساؽ الداخل  للمداييس ، 

( والذي يأخذ قيماً تتراوح  يف  Cronbach,s Alpha فا لرون اخ" )وقد تـ استخداـ معامؿ إل
الصفر والوايد الصييح ، فرذا لـ يلف هناؾ   ات ف  ال يانات فرف قيمة المعامؿ تلوف مساويةً 
للصفر، ورلى العلس إذا لاف هناؾ   ات تاـ ف  ال يانات فرف قيمة المعامؿ تساوي الوايد 

ألفا لرون اخ تعن  زيادة مصداقية ال يانات مف رلس نتا ج  أي أف زيادة معامؿ ،الصييح 
( دليؿ رلى انخفاض ال  ات 0.60لما أف انخفاض الديمة رف ) ،العينة رلى مجتم  الدراسة 

 . الداخل 
قيـ معامؿ ألفا  يؿ ال  ات لمداييس الدراسة م يناً وتوضح الجداوؿ التالية نتا ج تيل

 : لرن اخ لمفاهيـ الدراسة
 

                                                           
 560( ص  spss استخداـ )  والاستدلال الوصف   الإيصاء* د رز ر د الفتاج " مددمة ف  1
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 الممموسية -: ر الأولالمحو 
 ( نتا ج اخت ار ألفا لرن اخ لمدياس ر ارات ميور  ) الملموسية (3/3جدوؿ رقـ )

 الع ارات
 ألفا لرن اخ

 

 0.81 الصراؼ ا ل  منتشر جغرافيا  شلؿ جيد ومناسب /1

 0.80 يسحؿ التعرؼ رل  موق  الصراؼ  مف  عد رف طريؽ شعار ال نؾ /2

 0.82 لسة مف ييث اللمس واللغة/ شاشة الصراؼ ا ل  س3

 0.83 / يددـ الصراؼ ا ل  خدمات متنورة4

 0.83 الندود المددمة مف خلبؿ الصراؼ ا ل  جيدة ونظيفة /5

 0.83 الع ارات إجمال 

 2016 مف تيليؿ العمؿ الميدان المصدر: إرداد ال ايث 

ور ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػجميػ  ر ػارات ميلرن ػاخ  ل انتا ج اخت ار ال  ػات أف قػيـ الفػ (3/3مف الجدوؿ )
( ال ر مف )%( وتعنى هذ  الديـ توافر درجة رالية جدا" مف ال  ات الداخل  لجمي   الملموسية )

الع ارات سواء لاف ذلؾ للؿ ر ارة رلى يدا أو رلى مستوى جمي  ر ارات المدياس ييث  لغػت 
رتفػػ  ومػػف  ػػـ يملػػف الدػػوؿ  ػػاف المدػػاييس ( وهػػو   ػػات م0.83قيمػػة الفػػأ لرن ػػاخ للمديػػاس الللػػى )

التػػ  ارتمػػدت رليحػػا الدراسػػة لديػػاس ر ػػارات ميػػور الدراسػػة الأوؿ ) الملموسػػية ( تتمتػػ   ال  ػػات 
الداخل  لع اراتحا مما يملننا مف الارتماد رلى هذ  الإجا ات ف  تيديػؽ أهػداؼ الدراسػة وتيليػؿ 

 نتا جحا .
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 الاعتمادية -: المحور الثاني
 ( نتا ج اخت ار الفأ لرن اخ لمدياس ر ارات ميور ) الارتمادية (3/4وؿ رقـ )جد

 الفأ لرن اخ الع ارة

 0.68 السارة 24/ أجد الصراؼ  ا ل  دا ما  ف  الخدمة ورل  مدار1

 0.66 / الصرافات الإلية دا ما تعمؿ  شلؿ دقيؽ ودوف أخطاء2

 0.66 ل  دا ما/ يتوفر الندد والإيصاؿ  مالينات الصراؼ ا 3

 0.70 / يوفر نظاـ خدمة الصراؼ ا ل  معلومات وافية رف خدمات 4

 0.69 / توجد فرصة للتراج  رف أخطاء الإدخاؿ ف  الوقت المناسب5

 0.68 الع ارات إجمال 

 2016 مف تيليؿ العمؿ الميدان المصدر: إرداد ال ايث 

لرن ػػاخ لجميػػ  ر ػػارات متغيػػر  عػػد  ( نتػػا ج اخت ػػار ال  ػػات أف قػػيـ الفػػأ3/4مػػف الجػػدوؿ )
)الارتمادية( ال ر مف )%( وتعنى هذ  الديـ توافر درجة راليػة جػدا" مػف ال  ػات الػداخل  لجميػ  
الع ارات سواء لاف ذلؾ للؿ ر ارة رلى يدا أو رلى مستوى جمي  ر ارات المدياس ييث  لغػت 

 ػػـ يملػػف الدػػوؿ  ػػاف المدػػاييس  ( وهػػو   ػػات مرتفػػ  ومػػف0.68قيمػػة الفػػأ لرن ػػاخ للمديػػاس الللػػى )
الت  ارتمدت رليحا الدراسة لدياس ر ػارات ميػور الدراسػة ال ػان  ) الارتماديػة (  تتمتػ   ال  ػات 
الداخل  لع اراتحا مما يملننا مف الارتماد رلى هذ  الإجا ات ف  تيديػؽ أهػداؼ الدراسػة وتيليػؿ 

 نتا جحا .
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 الاستجابةسرعة  -: المحور الثالث
 ( نتا ج الفأ لرن اخ  لمدياس العلبقة ر ارات ميور سررة الاستجا ة3/5وؿ رقـ )جد

 الع ارات
الفأ 
 لرن اخ

 0.72 / سحولة اقتناء  طاقة الصراؼ ا ل  أو استعادتحا1

 الصراؼ م  التعامؿ رف الناتجة الإشلالات  لبغات م   سررة يتجاوب / ال نؾ2
 ا ل 

0.72 

 0.72 ف  الصراؼ ا ل   السررة المطلو ة/ يتـ انجاز المعاملبت 3

 0.73 سريعة لل لبغات اتصاؿ وسا ؿ توفيرى رل يرص / هنالؾ4

 0.74 الع ارات إجمال 

 2016 مف تيليؿ العمؿ الميدان المصدر: إرداد ال ايث 

 ر ارات ميور  عد ) ( نتا ج اخت ار ال  ات أف قيـ الفأ لرن اخ  لجمي 3/5مف الجدوؿ )
( ال ر مػف )%( وتعنػى هػذ  الدػيـ تػوافر درجػة راليػة جػدا" مػف ال  ػات الػداخل  تجا ة الاسسررة 

لجميػػ  الع ػػارات سػػواء لػػاف ذلػػؾ للػػؿ ر ػػارة رلػػى يػػدا أو رلػػى مسػػتوى جميػػ  ر ػػارات المديػػاس 
( وهو   ػات مرتفػ  ومػف  ػـ يملػف الدػوؿ  ػاف 0.74ييث  لغت قيمة الفأ لرن اخ للمدياس الللى )

مػػػػدت رليحػػػػا الدراسػػػػة لديػػػػاس ر ػػػػارات ميػػػػور الدراسػػػػة ال الػػػػث  عػػػػد ) سػػػػررة المدػػػػاييس التػػػػ  ارت
الاسػػتجا ة ( تتمتػػ   ال  ػػات الػػداخل  لع اراتحػػا ممػػا يملننػػا مػػف الارتمػػاد رلػػى هػػذ  الإجا ػػات فػػ  

 تيديؽ أهداؼ الدراسة وتيليؿ نتا جحا .
 
 
 
 
 
 



 

- 14 - 

 

 الأمان -: المحور الرابع
 العلبقة ر ارات ميور الأماف ( نتا ج الفأ لرن اخ  لمدياس3/6جدوؿ رقـ )

 الع ارات
الفأ 
 لرن اخ

 0.77 / أ ؽ تماما ف  المعاملبت الت  أجريحا ر ر الصراؼ ا ل 1

 0.79 / أجد خصوصية نورية ف  التعامؿ م  الصراؼ  ا ل 2

 0.74 / ال نؾ يزودن    تعليمات ر ر الشاشة رف الأماف والاستخداـ3

 0.74 يشلؿ رنصر أماف التو يؽ الذات  للمعاملبت /4

هنالؾ سع  مستمر لتطوير إجراءات  السلبمة لمختلؼ الإطراؼ رند التعامؿ  /5
 م  الصراؼ ا ل 

0.78 

 0.77 الع ارات إجمال 

 2016 مف تيليؿ العمؿ الميدان المصدر: إرداد ال ايث 

يػور  عػد ) الأمػاف  ( نتا ج اخت ار ال  ات أف قيـ الفأ لرن اخ  لجميػ  ر ػارات م3/6مف الجدوؿ )
( ال ػػر مػػف )%( وتعنػػى هػػذ  الدػػيـ تػػوافر درجػػة راليػػة جػػدا" مػػف ال  ػػات الػػداخل  لجميػػ  الع ػػارات 
سواء لاف ذلؾ للؿ ر ارة رلى يدا أو رلى مستوى جمي  ر ارات المدياس ييث  لغت قيمة الفأ 

ييس التػػػ  ( وهػػػو   ػػػات مرتفػػػ  ومػػػف  ػػػـ يملػػػف الدػػػوؿ  ػػػاف المدػػػا0.77لرن ػػػاخ للمديػػػاس الللػػػى )
ارتمدت رليحا الدراسة لدياس ر ارات ميور الدراسة الرا ػ   عػد ) جانػب الأمػاف ( تتمتػ   ال  ػات 
الداخل  لع اراتحا مما يملننا مف الارتماد رلى هذ  الإجا ات ف  تيديػؽ أهػداؼ الدراسػة وتيليػؿ 

 . نتا جحا
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 التعاطف -: المحور الخامس
 خ  لمدياس العلبقة ر ارات ميور التعاطؼلرن ا ا( نتا ج الف3/7جدوؿ رقـ )

 الفأ لرن اخ الع ارات

 0.81  المناس ات والتحان  الترييب ر ارات خلبؿ مف شخص  اهتماـ  وجود / اشعر1

 0.73 للعملبء لمتجددةا الياجة يسب تطوير  يتـ ا ل  الصراؼ نظاـ إف ارتدد /2

 0.73 اسب/ سدؼ مرات سماح السيب اليوم   الصراؼ ا ل  من3

 0.74 مناس ة ا ل  الصراؼ استخداـ رسوـ /4

 0.75 معدوؿ اليوم  النددي السيب م لم سدؼ /5

 0.81 الع ارات إجمال 

 2016مف تيليؿ العمؿ الميدان المصدر: إرداد ال ايث 

( نتا ج اخت ار ال  ات أف قيـ الفأ لرن ػاخ  لجميػ  ر ػارات ميػور  عػد) 3/7مف الجدوؿ )
%( وتعنى هػذ  الدػيـ تػوافر درجػة راليػة جػدا" مػف ال  ػات الػداخل  لجميػ  0ل ر مف )التعاطؼ( ا

الع ارات سواء لاف ذلؾ للؿ ر ارة رلى يدا أو رلى مستوى جمي  ر ارات المدياس ييث  لغػت 
( وهػػو   ػػات مرتفػػ  ومػػف  ػػـ يملػػف الدػػوؿ  ػػاف المدػػاييس 0.81قيمػػة الفػػأ لرن ػػاخ للمديػػاس الللػػى )

ا الدراسػػػة لديػػػاس ر ػػػارات ميػػػور الدراسػػػة الخػػػامس  عػػػد ) التعػػػاطؼ ( تتمتػػػ  التػػػ  ارتمػػػدت رليحػػػ
 ال  ات الداخل  لع اراتحا مما يملننا مف الارتماد رلى هذ  الإجا ات فػ  تيديػؽ أهػداؼ الدراسػة 

 . وتيليؿ نتا جحا
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 الرضا -: المحور السادس
 ميور ) الرضا ( ( نتا ج الفأ لرن اخ  لمدياس العلبقة ر ارات3/8جدوؿ رقـ )

 الفأ لرن اخ الع ارات

 0.84 ا ل  جيد الصراؼ رف / انط ار 1

 0.82 ا ل  الصراؼ قدمحا الت  الخدمة رف راض / إنا2

 0.82 توفيدا قرارات  أل ر مف ا ل  الصراؼ  طاقة / اقتناء3

 0.80 الصراؼ خدمة جودة يوؿ توقعات  يدؽ ال نؾ /4

 0.80 ا لية الصرافات  م للتعامؿ معارف  انصح /5

 0.84 الع ارات إجمال 

 2016مف تيليؿ العمؿ الميدان المصدر: إرداد ال ايث 

( نتا ج اخت ار ال  ات أف قيـ الفأ لرن اخ  لجمي  ر ارات ميور  عد ) 3/8مف الجدوؿ )
 الرضػػا ( ال ػػر مػػف )%( وتعنػػى هػػذ  الدػػيـ تػػوافر درجػػة راليػػة جػػدا" مػػف ال  ػػات الػػداخل  لجميػػ 
الع ارات سواء لاف ذلؾ للؿ ر ارة رلى يدا أو رلى مستوى جمي  ر ارات المدياس ييث  لغػت 

( وهػػو   ػػات مرتفػػ  ومػػف  ػػـ يملػػف الدػػوؿ  ػػاف المدػػاييس 0.84قيمػػة الفػػأ لرن ػػاخ للمديػػاس الللػػى )
الت  ارتمدت رليحا الدراسة لدياس ر ارات ميور الدراسة السادس  عد ) الرضػا ( تتمتػ   ال  ػات 

داخل  لع اراتحا مما يملننا مف الارتماد رلى هذ  الإجا ات ف  تيديػؽ أهػداؼ الدراسػة وتيليػؿ ال
 نتا جحا .
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 -رابعا": مجتمع وعينة الدراسة :

 -: مجتمع الدراسة ( أ)

يدصد  مجتم  الدراسة المجمورة الللية مف العناصر الت  يسعى ال ايث إلػى أف يعمػـ  
لدراسػػة مػػػف  ا لحػػذ  المدروسػػة ، ويتلػػػوف المجتمػػ  الأساسػػ رليحػػا النتػػا ج ذات العلبقػػة  المشػػللة 

رملبء ال نوؾ المتعامليف م  مالينات الصرؼ ا ل  والذيف ييوزوف  طاقة صػراؼ آلػ  ، وذلػؾ 
دوف ارت ار ل نؾ العميؿ المصدر لل طاقػة نظػرا لاف نظػاـ الخدمػة المصػرفية فػ  السػوداف يسػمح 

 ينات ال نوؾ  عضحا ال عض دوف قيود .لعملبء ال نوؾ رلى اختلبفحـ استخداـ مال

 : عينة الدراسة ( ب)

ّـَ اختيػػػار مفػػػردات رينػػػة ال يػػػث  طريدػػػة العينػػػة ) العشػػػوا ية ( وهػػػى إيػػػدى العينػػػات   تػػػ
الايتماليػػة التػػ  يختارهػػا ال ايػػث لليصػػوؿ رلػػى أراء أو معلومػػات مػػف مفػػردات المجتمػػ  موضػػ  

ء لعػدد مػف فػروع ال نػوؾ داخػؿ العاصػمة رلى رمػلب ( إست انة170الدراسة . وقد تـ توزي  ردد )
 :  يانحا لا ت  ، (%88( استمارة   نس ة استرجاع  لغت )150وتـ استرجاع ردد ) الخرطوـ

 (3/9جدوؿ )
 الاست يانات الموزرة والمعادة

 النس ة% العدد ال ياف

 %88 150 است يانات تـ إرادتحا  عد تع  تحا لاملة

 %12 20 است يانات لـ يتـ إرادتحا

 0 0 است يانات غير صالية للتيليؿ

 %100 170 إجمال  الاست يانات الموزرة

 2016 مف تيليؿ العمؿ الميدان المصدر: إرداد ال ايث 
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 خصائص عينة الدراسة   ( ج)

 فيما يل  الخصا ص الأولية لعينة الدراسة .

 توزيع إفراد العينة حسب النوع -1

 فراد العينة وفؽ متغير النوع( التوزي  التلراري لإ3/10جدوؿ رقـ)

 النس ة% العدد النوع

 %63.3 95 ذلر

 %36.7 55 أن ى

 %100 150 المجموع

 2016 مف تيليؿ العمؿ الميدان المصدر: إرداد ال ايث 

 التوزي  التلراري لمتغير النوع (3/1شلؿ رقـ )

 

ف م يو ػػة مػػػأف غال يػػة إفػػراد العينػػة ال (3/1( والشػػلؿ رقػػػـ )3/10) يتضػػح مػػف الجػػدوؿ
مف إفراد العينة الللية  ينما  لغت نس ة الإنػاث فػ  العينػة  %(63.3الذلور ييث  لغت نس تحـ )

 . العينة الم يو ة إجمال مف  %(36.7)

 العدد

 ذكر

 أنثى



 

- 18 - 

 

 توزيع أفراد العينة حسب العمر -2

 (3/11) جدوؿ رقـ
 التوزي  التلراري لإفراد العينة وفؽ متغير العمر

 النس ة% العدد العمر
 %62.7 94 أقؿسنة و  24
 %1.3 2 سنة 36إلى  25
 %32 48 سنة 48إلى  37
 %2.7 4 سنة 60إلى  49
 %1.3 2 سنة فما فوؽ 61

 %100 150 المجموع
 2016 مف تيليؿ العمؿ الميدان المصدر: إرداد ال ايث 

 عمرالتوزي  التلراري لمتغير ال (3/2شلؿ رقـ )

 

 2016يدان مف تيليؿ العمؿ المالمصدر: إرداد ال ايث 

ملبء ( أف غال ية إفراد العينة مف الع3/2( والشلؿ رقـ )3/11) يتضح مف الجدوؿ
( ييث  لغت نس تحـ  سنة فأقؿ 24تتراوح أرمارهـ ما  يف )  ا ل والمتعامليف م  الصراؼ 

( سنة 36-25رمارهـ ما  يف )مف أفراد العينة الللية  ينما  لغت نس ة الذيف تتراوح أ %(62.7)
مف  %(1.3سنة فدد  لغت نس تحـ ) 61فدط إما أفراد العينة والذيف تزيد أرمارهـ رف  %(1.3)

 . العينة الم يو ة إجمال 

 العدد

 سنة وأقل 24

 سنة 36الى  25

 سنة 48الى  37

 سنة 60الى  49

 سنة فما فوق 61
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 : توزيع أفراد العينة حسب المؤىل العممي -3

 ( يوضح التوزي  التلراري لأفراد رينة الدراسة يسب المؤهؿ العلم 3/12جدوؿ رقـ )

 النس ة % العدد المؤهؿ العلم 
 5.3% 8 وأقؿ انوي 

 8% 12 د لوـ وسيط
 62.7% 94  للبريوس
 22% 33 ماجستير
 2% 3 دلتورا 
 100% 150 المجموع

 2016 مف تيليؿ العمؿ الميدان المصدر: إرداد ال ايث 

 المؤهؿ العلم التوزي  التلراري لمتغير  (3/3شلؿ رقـ )

 

 2016 مف تيليؿ العمؿ الميدان المصدر: إرداد ال ايث 

( أف غال ية أفراد العينة مف المستوى 3/3( والشلؿ رقـ )3/12مف الجدوؿ رقـ ) يتضح
(% مف أفراد العينة  ينما  لغت 62.7( ييث  لغت نس تحـ ) التعليم  الجامع  ) ال لالوريوس
% أما المستوى التعليم  (24( ) جامع  ) ماجستير ، دلتورا نس ة المستوى التعليم  فوؽ ال

 العينة الم يو ة . إجمال (%. مف 13.3الوسيط فدد  لغت نس تحـ ) ال انوي والد لوـ

 

 العدد

 ثانوي وأقل

 دبلوم وسٌط

 بكلارٌوس

 ماجستٌر

 دكتوراه
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 : توزيع أفراد العينة حسب المينة -4

 ( يوضح التوزي  التلراري لأفراد رينة الدراسة يسب المحنة3/13جدوؿ رقـ )

 النس ة % العدد المحنة

 26.7% 40 موظؼ يلوم 

 43.3% 65 موظؼ قطاع خاص

 6% 9 أرماؿ يرة

 24% 36 طالب

 100% 150 المجموع

 2016مف تيليؿ العمؿ الميدان المصدر: إرداد ال ايث 

 محنةالتوزي  التلراري لمتغير ال (3/4شلؿ رقـ )

 
 2016مف تيليؿ العمؿ الميدان  المصدر: إرداد ال ايث 

( أف غال ية أفراد العينة مف المستوى 3/4( والشلؿ رقـ )3/13يتضح مف الجدوؿ رقـ )
% مف أفراد العينة  ينما  لغت نس ة (43.3اع الخاص ييث  لغت نس تحـ )موظفيف الدط

 (%30(% أما الطلبب وأصياب الإرماؿ اليرة فدد  لغت نس تحـ )26.7موظف  اليلومة )
 . العينة الم يو ة إجمال مف 

 موظف حكومً العدد

 موظف قطاع خاص

 أعمال حره

 طالب
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 : توزيع أفراد العينة حسب مستوى الدخل -5

 الدراسة يسب مستوى الدخؿ( يوضح التوزي  التلراري لأفراد رينة 3/14جدوؿ رقـ )

 النس ة % العدد مستوى الدخؿ

 20.7% 31 جنيه 800أقؿ مف 

 36.7% 55 جنيه 1600إلى  800مف 

 17.3% 26 جنيه 2400إلى  1601مف 

 25.3% 38 فما فوؽ 2401مف 

 100% 150 المجموع

 2016مف تيليؿ العمؿ الميدان المصدر: إرداد ال ايث 

مستوى الدخؿالتلراري لمتغير التوزي   (3/5شلؿ رقـ )

 

 2016 مف تيليؿ العمؿ الميدان المصدر: إرداد ال ايث 

( أف غال ية أفراد العينة يتراوح 3/5( والشلؿ رقـ )3/14يتضح مف الجدوؿ رقـ )
% مف أفراد (36.7جنية ييث  لغت نس تحـ ) 1600إلى  800مستوى دخلحـ الشحري ما  يف )
(  جنية فما فوؽ 2401 يف يتراوح مستوى دخلحـ ما  يف )العينة  ينما  لغت نس ة الذ

جنية(  2400إلى  1601(% أما أقؿ مستوى أفراد العينة يتراوح مستوى دخلحـ ما  يف )25.3)
 . العينة الم يو ة إجمال مف  (%17.3فدد  لغت نس تحـ )

 العدد
 جنٌه 800أقل من 

 جنٌه 1600الى  800من 

 جنٌه 2400الى  1601من 

 فما فوق 2401من 
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 : ىتوزيع أفراد العينة حسب عدد مرات إجراء العمميات المصرفية عبر الصراف الال -6

( يوضح التوزي  التلراري لأفراد رينة الدراسة يسب ردد مرات إجراء العمليات 3/15جدوؿ رقـ )
 ا ل المصرفية ر ر الصراؼ 

 النس ة % العدد ردد مرات إجراء العمليات

 45.3% 68 مف مرة ل لبث مرات

 33.3% 50 مرات 6إلى  4مف 

 15.3% 23 مرات 9إلى  7مف 

 4.7% 7 مرات وأل ر 10

 100% 150 المجموع

 2016مف تيليؿ العمؿ الميدان  المصدر: إرداد ال ايث 

 ردد مرات إجراء العملياتالتوزي  التلراري لمتغير  (3/6شلؿ رقـ )

 
 2016مف تيليؿ العمؿ الميدان  المصدر: إرداد ال ايث 

ردد  ( أف غال ية أفراد العينة يتراوح3/6( والشلؿ رقـ )3/15يتضح مف الجدوؿ رقـ )
( ييث  مرة إلى  لبث مرات ما  يف )  ا لمرات إجرا حـ للعمليات المصرفية ر ر الصراؼ 

 6إلى  -4 ما  يف )(% مف أفراد العينة  ينما  لغت نس ة الذيف يتراوح 45.3 لغت نس تحـ )
 % أما أفراد العينة والذيف يتراوح ردد مرات إجرا حـ للعمليات المصرفية ما  يف(33.3( ) مرات

 . العينة الم يو ة إجمال مف  (%4.7ت وأل ر( فدد  لغت نس تحـ )مرا 10 )

 العدد

 من مرة لثلاث مرات

 مرات 6الى  4من 

 مرات 9الى  7من 

 مرات وأكثر 10
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 الآلي :توزيع أفراد العينة حسب عمر استخدام الخدمة عبر الصراف  -7

( يوضح التوزي  التلراري لأفراد رينة الدراسة يسب رمر استخداـ الخدمة 3/16جدوؿ رقـ )
 ا ل ر ر الصراؼ 

 س ة %الن العدد رمر استخداـ الخدمة

 18.7% 28 أقؿ مف سنة

 29.3% 44 سنوات 3سنة إلى 
 21.3% 32 سنوات 6إلى  4مف 

 30.7% 46 سنوات 6أل ر مف 
 100% 150 المجموع

 2016 مف تيليؿ العمؿ الميدان المصدر: إرداد ال ايث 

 رمر الاستخداـالتوزي  التلراري لمتغير  (3/7شلؿ رقـ )

 

 2016يؿ العمؿ الميدان مف تيلالمصدر: إرداد ال ايث 

( أف غال ية أفراد العينة يتراوح رمر 3/7( والشلؿ رقـ )3/16يتضح مف الجدوؿ رقـ )
( ييث  لغت نس تحـ  سنوات 6أل ر مف  ) ل للخدمة المصرفية ر ر الصراؼ ا استخدامحـ 

- 4يف )لخدمة ما  % مف أفراد العينة  ينما  لغت نس ة الذيف يتراوح رمر استخدامحـ ل(30.7)
 3سنة إلى  ) % أما أفراد العينة والذيف يتراوح رمر استخداـ الخدمة ما  يف(21.3( ) سنوات 6

 . العينة الم يو ة إجمال (% مف 18.7( فدد  لغت نس تحـ ) سنوات

 أقل من سنة العدد

 سنوات 3سنة إلى 

 سنوات 6الى  4من 

 سنوات 6أكثر من 
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 نموذج الدراسة    خامسا":

مستوى  ف  ضوء المشللة موضوع الدراسة وأهدافحا تـ تصميـ نموذج الدراسة لدياس )
ولدد استند ف   ، ( جودة الخدمات المددمة رف طريؽ الصرافات ا لية ، مف وجحة نظر العملبء

وض  نموذج الدراسة سواء للمتغيرات المستدلة أو التا عة رلى الدراسات السا دة و آراء العديد 
 : مف ال اي يف وذلؾ وفدا" للمرايؿ التالية

تفيضػػة ، للتيدػػؽ مػػف شػػموليته وتناولػػه لجوانػػب الدراسػػة ال نػػاء الأولػػ  للنمػػوذج ومناقشػػته المس ( أ)
 جميعحا . 

تـ ررض النموذج رلى رػدد مػف الأسػاتذة المتخصصػيف فػ  مجػاؿ الدراسػة للتيدػؽ مػف  ( ب)
 جودة  ناء النموذج .

تػػػـ أخػػػذ الملبيظػػػات المختلفػػػة المددمػػػة مػػػف الميلمػػػيف  عػػػيف الارت ػػػار ق ػػػؿ إخػػػراج النمػػػوذج   ( ج)
ؿ العديػد مػف الفدػرات ليصػ ح النمػوذج أل ػر قػدرة رلػى تصػوير  شلله النحا   ، ييث تـ تعػدي

 -ويشتمؿ نموذج الدراسة رلى المتغيرات التالية : ،فروض الدراسة  وار رازرناصر المشللة 

  -المتغيرات المستقمة :*

 -: وهى المتغيرات الت  تديس رناصر ويتلوّف مف خمسة متغيرات فررية وه 

 . ( ر ارات5عدد ) عد الملموسية ييث تـ قياسحا   -1
 . ( ر ارات5 عد الارتمادية  و تـ قياسحا  عدد ) -2
 . ( ر ارات4سررة الانجاز تـ قياسحا  عدد ) -3
 . ( ر ارات5الأماف  تـ قياسه  عدد ) -4
 . ( ر ارات5التعاطؼ  تـ قياسه  عدد ) -5

  -المتغير التابع :*

 . ر ارات ( 5وهو المتغير الذي يديس الرضا وتـ قياسه  عدد ) 
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 -أسموب التحميل الإحصائي المستخدم في الدراسة : دسا":سا
ّـَ استخداـ الأدوات الإيصا ية التالية :   -لتيليؿ ال يانات واخت ار فروض الدراسة ، ت

ونػة مػف جميػ  ال يانػات  (  لأسػ لة الاسػت انة المل Reliability Testإجراء اخت ػار ال  ػات )  -1
 -: لؿ مف استخداـ 

 معينػػاً   ػػارات التػػ  اسػػتخدمت لديػػاس مفحومػػاً والتيدػػؽ مػػف أف الع : الظػػاهري اخت ػػار الصػػدؽ)أ( 
تديس  الفعؿ هذا المفحوـ ولا تديس إ عاد أخرى ، ويتميز هذا التيليؿ  ددرته رلى توفير مجمورة 

 أيمػػف المدػػاييس التػػ  تيػػدد مػػدى انط ػػاؽ ال يانػػات للنمػػوذج الػػذي تػػـ اللشػػؼ رنػػه ، واسػػت عاد 
يملف أف تفسر العلبقة  يف ر ارات المدياس  ناء رلى استجا ة مفػردات رينػة نماذج أخرى  ديلة 

 الدراسة .

وتػـ اسػتخدامه لديػاس الاتسػاؽ الػداخل   : ( Cronbach,s Alphaمعامػؿ ألفػا لرون ػاخ" ))ب( 
 لع ارات الدراسة  للتيدؽ مف صدؽ الأداء .

 -: أساليب الإحصاء الوصفي -2

الدراسة ، ييث يتـ يساب لؿ مف الوسط وذلؾ لوصؼ خصا ص مفردات رينة 
اليسا   والانيراؼ المعياري للؿ ر ارات ميور الدراسة ويتـ مدارنة الوسط اليسا   للع ارة 

( ييث تتيدؽ الموافدة رلى الفدرات إذا لاف الوسط اليسا   للع ارة 3 الوسط الفرض  للدراسة )
لاف الوسط اليسا   أقؿ مف الوسط وتتيدؽ ردـ الموافدة إذا  (3ال ر مف الوسط الفرض  )

ذا لاف الانيراؼ المعياري للع ارة يدترب مف الوايد الصييح فحذا يدؿ رلى تجانس  ،الفرض   وار
 الإجا ات  يف أفراد العينة .

 -: تحميل الانحدار -3

( لاخت ار الدلالة الإيصا ية لفروض  ال سيط والمتعدد وتـ استخداـ تيليؿ الانيدار)
للتعرؼ رلى قدرة النموذج رلى تفسير  (R2)يتـ الارتماد رلى معامؿ التيديد الدراسة . لما و 

لدياس قوة التأ ير  يف المتغيرات ووفدا"  (T)العلبقة  يف المتغيرات أيضاً يتـ الارتماد رلى اخت ار
% 5( للمعلمة المددرة م  مستوى المعنوية Probeلحذا الاخت ار يتـ مدارنه الديمة الايتمالية )
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يتـ ق وؿ فرض العدـ و التال  تلوف المعلمة غير  0.05لانت الديمة الايتمالية ال ر مف فرذا
يتـ رفض فرض العدـ وق وؿ  0.05معنوية إيصا يا"، أما إذا لانت الديمة الايتمالية أقؿ مف 

الفرض ال ديؿ اى أف النتيجة وجود رلبقة ذات دلالة إيصا ية  يف المتغير المستدؿ والمتغير 
( لمعرفة التغير المتوق  ف  المتغير التا    س ب Bو يتـ الارتماد رلى قيمة  يتا ) ،التا  

 . للتعرؼ رلى معنوية النموذج للؿ F) ينما يتـ استخداـ اخت ار ) ،التغيير ف  المتغير المستدؿ
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 تحميل بيانات الدراسة:  المبحث الثاني( 3-2)
للدراسػة للػتملف مػف مناقشػة فػروض  يشػتمؿ هػذا الم يػث رلػى تيليػؿ ال يانػات الأساسػية

 -ال يث وذلؾ وفدا" للخطوات التالية :

 : التوزيع التكراري لإجابات الوحدات المبحوثة عمى عبارات الدراسة -1

وذلؾ مف خلبؿ تلخيص ال يانات ف  جػداوؿ والتػ  توضػح قػيـ لػؿ متغيػر لتوضػيح أهػـ 

 رات الدراسة .المميزات الأساسية للعينة ف  شلؿ أرقاـ ونسب م وية  لع ا

 : لعبارات الدراسة الإحصائيالتحميل  -2

وذلػػؾ مػػف خػػلبؿ تدػػدير المتوسػػط والانيػػراؼ المعيػػاري  لجميػػ  ميػػاور الدراسػػة  لمعرفػػة  

 . اتجا  رينة الدراسة وترتيب الع ارات يسب أهميتحا النس ية

 -أولًا : التوزيع التكراري :

 الآليعبر الصراف  المقدمةالفعمية تحميل بيانات إبعاد جودة الخدمة  ( أ)
 الممموسيةبعد  المحور الأول :

 :التوزي  التلراري للع ارات الت  تديس  عد الملموسية فيما يل  
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 (3/17جدوؿ رقـ )

 التوزي  التلراري لع ارات ميور  عد الملموسية

 الع ارة

 

  شدة لاأوافؽ لا أوافؽ ميايد أوافؽ أوافؽ  شدة

 نس ة ردد نس ة ردد نس ة ردد نس ة ردد نس ة ردد

/ الصراؼ ا ل  منتشر 1
 جغرافيا  شلؿ جيد

 ومناسب
43 28.7 53 35.3 20 13.3 32 21.3 2 1.3 

/ يسحؿ التعرؼ رل  2
موق  الصراؼ  مف  عد 
 رف طريؽ شعار ال نؾ

47 31.3 75 50 13 8.7 10 6.7 3 2 

شاشة الصراؼ ا ل  / 3
 لسة مف ييث اللمسس

 واللغة
63 42 66 44 12 8 5 3.3 2 1.3 

/ يددـ الصراؼ ا ل  4
 خدمات متنورة

46 30.7 60 40 14 9.3 25 16.7 3 2 

الندود المددمة مف  /5
خلبؿ الصراؼ ا ل  

 جيدة ونظيفة
54 36 53 35.3 22 14.7 14 9.3 6 4 

 2016 مف تيليؿ العمؿ الميدان المصدر: إرداد ال ايث 

 

 



 

- 89 - 

 

 : ( ما يمي3/17يتضح من الجدول رقم )

(%  ينمػػا  لغػػت نسػػ ة غيػػر 64) للع ػػارة الأولػػى نسػػ ة الموافدػػوف والموافدػػوف  شػػدة لغػػت  .1

(% إمػا إفػراد العينػة والػذيف لػـ ي ػدوا إجا ػات ميػددة فدػد 22.6الموافدوف  وغير الموافدػوف  شػدة )

وهػػذ  النتيجػػة تػػدؿ رلػػى أف غال يػػة أفػػراد العينػػة يوافدػػوف رلػػى أف )  ، (%13.4 لغػػت نسػػ تحـ )

 . (%64( ييث  لغت نس تحـ ) منتشر جغرافيا  شلؿ جيد ومناسب الصراؼ ا ل 

%  ينمػا  لغػت نسػ ة غيػر (81.3)  لغت نس ة الموافدػوف والموافدػوف  شػدة للع ػارة ال انيػة .2
إمػػا إفػػراد العينػػة والػػذيف لػػـ ي ػػدوا إجا ػػات ميػػددة فدػػد  ، (%8.7وغيػػر الموافدػػوف  شػػدة ) الموافدػػوف

تيجة تدؿ رلى أف غال ية أفػراد العينػة يوافدػوف  شػدة رلػى أف وهذ  الن ، (%13.3 لغت نس تحـ )
( ييػػث  لغػػت نسػػ تحـ  التعػػرؼ رلػػ  موقػػ  الصػػراؼ يسػػحؿ مػػف  عػػد رػػف طريػػؽ شػػعار ال نػػؾ )
(81.3%) . 
(%  ينمػػػا  لغػػت نسػػ ة غيػػػر 86)  لغػػت نسػػ ة الموافدػػوف والموافدػػػوف  شػػدة للع ػػارة ال ال ػػة .3

إمػا إفػراد العينػة والػذيف لػـ ي ػدوا إجا ػات ميػددة فدػد  ، (%4.4الموافدوف  وغير الموافدوف  شدة )
 وهػػذ  النتيجػػة تػػدؿ رلػػى أف غال يػػة أفػػراد العينػػة يوافدػػوف  شػػدة رلػػى أف ) ، (%8 لغػػت نسػػ تحـ )

 . (%86( ييث  لغت نس تحـ ) شاشة الصراؼ ا ل  سلسة مف ييث اللمس واللغة
(%  ينمػا  لغػت نسػ ة غيػر 70.7) ة لغت نس ة الموافدوف والموافدوف  شػدة للع ػارة الرا عػ .4

إما إفراد العينة والذيف لـ ي دوا إجا ات ميػددة فدػد  ، (%18.7الموافدوف  وغير الموافدوف  شدة )
 وهػػػذ  النتيجػػػة تػػػدؿ رلػػػى أف غال يػػػة أفػػػراد العينػػػة يوافدػػػوف رلػػػى أف ) ، (%9.3 لغػػػت نسػػػ تحـ )

 . (%70.7( ييث  لغت نس تحـ ) الصراؼ ا ل  يددـ خدمات متنورة
( %  ينمػػا  لغػػت نسػػ ة 71.3)  لغػػت نسػػ ة الموافدػػوف والموافدػػوف  شػػدة للع ػػارة الخامسػػة .5

إما إفراد العينة والذيف لـ ي دوا إجا ات ميددة  ، (%13.3غير الموافدوف وغير الموافدوف  شدة )
 وهػػذ  النتيجػػة تػػدؿ رلػػى أف غال يػػة أفػػراد العينػػة يوافدػػوف رلػػى ) ، (%14.7فدػػد  لغػػت نسػػ تحـ )

 . (%71.3( ييث  لغت نس تحـ ) الندود المددمة مف خلبؿ الصراؼ ا ل  جيدة ونظيفة
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 بعد الاعتمادية:  المحور الثاني

 : التوزي  التلراري للع ارات الت  تديس  عد الارتماديةفيما يل  

 (3/18جدوؿ رقـ )

 التوزي  التلراري لع ارات  عد الارتمادية

 أفراد

 

 لاأوافؽ لا أوافؽ ميايد أوافؽ أوافؽ  شدة
  شدة

 نس ة ردد نس ة ردد نس ة ردد نس ة ردد نس ة ردد

/ أجد الصراؼ  ا ل  1
دا ما  ف  الخدمة ورل  

 السارة 24مدار
25 16.7 39 26 29 19.3 42 28 15 10 

/ الصرافات الإلية 2
دا ما تعمؿ  شلؿ دقيؽ 

 ودوف أخطاء
37 24.7 51 34 25 16.7 27 18 10 6.7 

فر الندد / يتو 3
والإيصاؿ  مالينات 
 الصراؼ ا ل  دا ما

21 14 52 34.7 18 12 51 34 7 4.7 

/ يوفر نظاـ خدمة 4
الصراؼ ا ل  معلومات 

 وافية رف خدمات 
34 22.7 61 40.7 29 19.3 22 14.7 3 2 

/ توجد فرصة للتراج  5
رف أخطاء الإدخاؿ ف  

 الوقت المناسب
41 27.3 66 44 26 17.3 12 8 4 2.7 

 2016 مف تيليؿ العمؿ الميدان المصدر: إرداد ال ايث 
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 : ( ما يمي3/18يتضح من الجدول رقم )

(%  ينما  لغت نسػ ة غيػر 42.7) للع ارة الأولى   لغت نس ة الموافدوف والموافدوف  شدة .1
د إمػػا إفػػراد العينػػة والػػذيف لػػـ ي ػػدوا إجا ػػات ميػػددة فدػػ ، (%38الموافدػػوف وغيػػر الموافدػػوف  شػػدة )

وهػػذ  النتيجػػة تػػدؿ رلػػى أف غال يػػة أفػػراد العينػػة يوافدػػوف رلػػى أنحػػـ )  ، (%19.3 لغػػت نسػػ تحـ )
( ييػػػػث  لغػػػػت نسػػػػ تحـ  السػػػػارة 24يجػػػػدوف الصػػػػراؼ  ا لػػػػ  دا مػػػػا  فػػػػ  الخدمػػػػة ورلػػػػ  مػػػػدار

(42.7%) . 
( %   ينما  لغت نس ة غير 58.7)  لغت نس ة الموافدوف والموافدوف  شدة للع ارة ال انية .2
إما إفراد العينة والذيف لـ ي دوا إجا ات ميػددة فدػد  ، (%24.7وافدوف  وغير الموافدوف  شدة )الم

وهػػػذ  النتيجػػػة تػػػدؿ رلػػػى أف غال يػػػة أفػػػراد العينػػػة يوافدػػػوف رلػػػى أف  ، (%16.7 لغػػػت نسػػػ تحـ )
 (%.58.7( ييث  لغت نس تحـ )الصرافات الإلية دا ما تعمؿ  شلؿ دقيؽ ودوف أخطاء)
( %  ينمػا  لغػت نسػ ة غيػر 48.7) موافدوف والموافدوف  شدة للع ارة ال ال ػة لغت نس ة ال .3

إما إفراد العينة والذيف لـ ي دوا إجا ات ميػددة فدػد  ، (%38.7الموافدوف  وغير الموافدوف  شدة )
يتػوفر  (%. وهذ  النتيجة تدؿ رلػى أف غال يػة أفػراد العينػة يوافدػوف رلػى أنػه )12 لغت نس تحـ )

 . (%48.7( ييث  لغت نس تحـ ) يصاؿ  مالينات الصراؼ ا ل  دا ماالندد والإ
(%  ينمػػا  لغػػت نسػػ ة غيػػر 63.4لغػػت نسػػ ة الموافدػػوف والموافدػػوف  شػػدة للع ػػارة الرا عػػة)  .4

إما إفراد العينة والذيف لـ ي دوا إجا ات ميػددة فدػد  ، (%16.7الموافدوف  وغير الموافدوف  شدة )
 ذ  النتيجػػة تػػدؿ رلػػى أف غال يػػة أفػػراد العينػػة يوافدػػوف رلػػى أف )وهػػ ، (%19.3 لغػػت نسػػ تحـ )

 (%.63.4( ييث  لغت نس تحـ ) نظاـ خدمة الصراؼ ا ل  يوفر معلومات وافية رف خدماتحـ
(%  ينما  لغػت نسػ ة غيػر 71.3 لغت نس ة الموافدوف والموافدوف  شدة للع ارة الخامسة) .5

إما إفراد العينة والذيف لـ ي دوا إجا ات ميػددة فدػد  ، (%10.7الموافدوف  وغير الموافدوف  شدة )
وجػود  وهذ  النتيجػة تػدؿ رلػى أف غال يػة أفػراد العينػة يوافدػوف رلػى ) ، (%17.3 لغت نس تحـ )

 . (%71.3( ييث  لغت نس تحـ ) فرصة للتراج  رف أخطاء الإدخاؿ ف  الوقت المناسب
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 الاستجابةالمحور الثالث : سرعة 

 : التوزي  التلراري للع ارات الت  تديس  عد سررة الاستجا ةفيما يل   

 (3/19جدوؿ رقـ )

 التوزي  التلراري لع ارات ميور  عد سررة الاستجا ة

 (  التوزي  التلراري لع ارات ميور  عد سررة الاستجا ة3/19جدوؿ رقـ )

 2016مف تيليؿ العمؿ الميدان المصدر: إرداد ال ايث 

 

 الع ارة

 

 لا أوافؽ ميايد أوافؽ أوافؽ  شدة
لا أوافؽ 
  شدة

 نس ة ردد نس ة ردد نس ة ردد نس ة ردد نس ة ردد

/ سحولة اقتناء  طاقة 1
 4 6 18.7 28 16 24 40 60 19.3 29 ل  أو استعادتحاالصراؼ ا 

  سررة يتجاوب / ال نؾ2
 الإشلالات  لبغات م 

 م  التعامؿ رف الناتجة
 ا ل  الصراؼ

29 19.3 60 40 36 24 18 12 5 3.3 

/ يتـ انجاز المعاملبت ف  3
الصراؼ ا ل   السررة 

 المطلو ة
30 20 80 53.3 24 16 12 8 3 2 

 رل  رصي / هنالؾ4
سريعة  اتصاؿ وسا ؿ توفير

 لل لبغات
36 24 57 38 32 21.3 22 14.7 2 1.3 
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 : ( ما يمي3/19يتضح من الجدول رقم )

(%  ينمػا  لغػت نسػ ة غيػر 59.3)للع ػارة الأولػى   شػدة  لغت نس ة الموافدوف والموافدوف .1
ما إفراد العينة والذيف لـ ي دوا إجا ات ميػددة فدػد أ ، (%22.7الموافدوف  وغير الموافدوف  شدة )

 وهػػػذ  النتيجػػػة تػػػدؿ رلػػػى أف غال يػػػة أفػػػراد العينػػػة يوافدػػػوف رلػػػى أنحػػػـ ) ، (%16 لغػػػت نسػػػ تحـ )
 . (%59.3( ييث  لغت نس تحـ ) و استعادتحاسحولة اقتناء  طاقة الصراؼ ا ل  أ

(%  ينمػػا  لغػػت نسػػ ة غيػػر 59.3 لغػػت نسػػ ة الموافدػػوف والموافدػػوف  شػػدة للع ػػارة ال انيػػة) .2
ما إفراد العينة والذيف لـ ي دوا إجا ات ميػددة فدػد أ ، (%15.3الموافدوف  وغير الموافدوف  شدة )

 غال يػػة أفػػراد العينػػة يوافدػػوف رلػػى أف )وهػػذ  النتيجػػة تػػدؿ رلػػى أف  ، (%24.7 لغػػت نسػػ تحـ )
( ييػػث  ا لػػ  الصػػراؼ مػػ  التعامػػؿ رػػف الناتجػػة الإشػػلالات  لبغػػات مػػ   سػػررة يتجػػاوب ال نػػؾ

 . (%59.3 لغت نس تحـ )
(%  ينمػا  لغػت نسػ ة غيػر 73.3)  لغت نس ة الموافدػوف والموافدػوف  شػدة للع ػارة ال ال ػة .3

مػػا إفػػراد العينػػة والػػذيف لػػـ ي ػػدوا إجا ػػات ميػػددة فدػػد أ ، (%10الموافدػػوف وغيػػر الموافدػػوف  شػػدة )
 وهػػذ  النتيجػػة تػػدؿ رلػػى أف غال يػػة أفػػراد العينػػة يوافدػػوف رلػػى أف ) ، (%16.7 لغػػت نسػػ تحـ )

 . (%73.3( ييث  لغت نس تحـ ) انجاز المعاملبت ف  الصراؼ ا ل  يتـ  السررة المطلو ة
(%  ينمػػا  لغػػت نسػػ ة غيػػر 62) رة الرا عػػة لغػػت نسػػ ة الموافدػػوف والموافدػػوف  شػػدة للع ػػا .4

إمػػا إفػػراد العينػػة والػػذيف لػػـ ي ػػدوا إجا ػػات ميػػددة فدػػد  ، (%16الموافدػوف  وغيػػر الموافدػػوف  شػػدة )
 وهذ  النتيجة تػدؿ رلػى أف غال يػة أفػراد العينػة يوافدػوف  شػدة رلػى أف ) ، (%21 لغت نس تحـ )

 . (%62( ييث  لغت نس تحـ ) اتسريعة لل لبغ اتصاؿ وسا ؿ توفيرى رل يرص هنالؾ
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 المحور : الرابع بعد الأمان
 : فيما يل  التوزي  التلراري للع ارات الت  تديس  عد الأماف

 (3/20جدوؿ رقـ )

 التوزي  التلراري لع ارات ميور  عد الأماف

 الع ارة

 

 لا أوافؽ ميايد أوافؽ أوافؽ  شدة
لا أوافؽ 
  شدة

س ةن ردد نس ة ردد نس ة ردد  نس ة ردد نس ة ردد 

/ أ ؽ تماما ف  1
المعاملبت الت  أجريحا 

 ر ر الصراؼ ا ل 
44 29.3 86 57.3 7 4.7 12 8 - - 

/ أجد خصوصية 2
نورية ف  التعامؿ م  

 الصراؼ  ا ل 
43 28.7 80 53.3 13 8.7 6 4 8 5.3 

/ ال نؾ يزودن   3
 تعليمات ر ر الشاشة 
 رف الأماف والاستخداـ

39 26 77 51.3 18 12 12 8 4 2.7 

/التو يؽ الذات  4
للمعاملبت يشلؿ 

 رنصر أماف
32 21.3 86 57.3 20 13.3 4 2.7 7 4.7 

/هنالؾ سع  مستمر 5
لتطوير إجراءات  
السلبمة لمختلؼ 

الإطراؼ رند التعامؿ 
 م  الصراؼ ا ل 

42 28 67 44.7 23 15.3 9 6 9 6 
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 : ( ما يمي3/20تضح من الجدول رقم )ي

(%  ينما  لغت نسػ ة غيػر 86.6) للع ارة الأولى   لغت نس ة الموافدوف والموافدوف  شدة .1
ما إفراد العينة والذيف لـ ي دوا إجا ات ميددة فدد  لغت أ ، (%8الموافدوف وغير الموافدوف  شدة )

ي دوف ى أف غال ية أفراد العينة يوافدوف  شدة رلى أنحـ )وهذ  النتيجة تدؿ رل ، (%4.4نس تحـ )
 . (%86.6( ييث  لغت نس تحـ ) تماما ف  المعاملبت الت  يجرونحا ر ر الصراؼ ا ل 

(%  ينمػػا  لغػػت نسػػ ة غيػػر 82)  لغػػت نسػػ ة الموافدػػوف والموافدػػوف  شػػدة للع ػػارة ال انيػػة .2
اد العينػة والػذيف لػـ ي ػدوا إجا ػات ميػددة فدػد مػا إفػر أ ، (%9.3الموافدوف  وغير الموافدوف  شدة )

وهذ  النتيجة تدؿ رلى أف غال ية أفػراد العينػة يوافدػوف  شػدة رلػى أنحػـ  ، (%8.7 لغت نس تحـ )
 . (%82( ييث  لغت نس تحـ ) يجدوف خصوصية نورية ف  التعامؿ م  الصراؼ  ا ل  )
(%  ينمػا  لغػت نسػ ة غيػر 77.3)  لغت نس ة الموافدػوف والموافدػوف  شػدة للع ػارة ال ال ػة .3

ما إفراد العينة والػذيف لػـ ي ػدوا إجا ػات ميػددة فدػد أ ، (%10.7الموافدوف وغير الموافدوف  شدة )
ال نػؾ  وهذ  النتيجة تدؿ رلى أف غال يػة أفػراد العينػة يوافدػوف رلػى أف ) ، (%12 لغت نس تحـ )

 . (%77.3ييث  لغت نس تحـ ) ( يزودهـ   تعليمات ر ر الشاشة رف الأماف والاستخداـ
(%  ينمػا  لغػت نسػ ة غيػر 78.3)  لغت نس ة الموافدوف والموافدوف  شػدة للع ػارة الرا عػة .4

إمػػا إفػػراد العينػػة والػػذيف لػػـ ي ػػدوا إجا ػػات ميػػددة فدػػد  ، (%7.4الموافدػػوف وغيػػر الموافدػػوف  شػػدة )
لعينػة يوافدػوف  شػدة رلػى أف وهذ  النتيجة تدؿ رلى أف غال ية أفػراد ا ، (%13.3 لغت نس تحـ )

 . (%78.3( ييث  لغت نس تحـ ) التو يؽ الذات  للمعاملبت يشلؿ رنصر أماف )
(%   ينمػػا  لغػػت نسػػ ة 72.7)  لغػػت نسػػ ة الموافدػػوف والموافدػػوف  شػػدة للع ػػارة الخامسػػة .5

ميػددة مػا إفػراد العينػة والػذيف لػـ ي ػدوا إجا ػات أ ، (%12غير الموافدوف  وغير الموافدوف  شدة )
وهػػػذ  النتيجػػػة تػػػدؿ رلػػػى أف غال يػػػة أفػػػراد العينػػػة يوافدػػػوف رلػػػى  ، (%15.3فدػػػد  لغػػػت نسػػػ تحـ )

هنالػػؾ سػػع  مسػػتمر لتطػػوير إجػػراءات  السػػلبمة لمختلػػؼ الإطػػراؼ رنػػد التعامػػؿ مػػ  الصػػراؼ )
 . (%72.7( ييث  لغت نس تحـ ) ا ل 
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 بعد التعاطف : المحور الخامس

 : للع ارات الت  تديس  عد التعاطؼفيما يل  التوزي  التلراري 

 (3/21جدوؿ رقـ )

 التوزي  التلراري لع ارات ميور  عد التعاطؼ

 الع ارة

 

لا أوافؽ  لا أوافؽ ميايد أوافؽ أوافؽ  شدة
  شدة

 نس ة ردد نس ة ردد نس ة ردد نس ة ردد نس ة ردد

 اهتمػػاـ  وجػػود / اشػػعر1
 خػػػػػػػػػلبؿ مػػػػػػػػػف شخصػػػػػػػػػ 
 الترييػػػػػػػػػػػػػػػػػػػب ر ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػارات
 ناس ات الم والتحان 

80 53.3 43 28.7 17 11.3 3 2 7 4.7 

 نظػػػػػػػػػػػػػػاـ إف ارتدػػػػػػػػػػػػػػد /2
 يػػػػػػػػػػتـ ا لػػػػػػػػػػ  الصػػػػػػػػػػراؼ
 الياجػػػػػة يسػػػػػب تطػػػػػوير 
 للعملبء المتجددة

79 52.7 55 36.7 8 5.3 3 2 5 3.3 

/ سػػػػدؼ مػػػػرات سػػػػماح 3
السػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػيب اليػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػوم  
  الصراؼ ا ل  مناسب

79 52.7 49 32.7 13 8.7 2 1.3 1 0.7 

 اسػػػػػػػػػػػػػػػتخداـ / رسػػػػػػػػػػػػػػػوـ4
 مناس ة ل ا  الصراؼ

84 56 48 32 7 4.7 4 2.7 7 4.7 

 السػػػيب م لػػػم / سػػػدؼ5
 4 6 3.3 5 4 6 34 51 54.7 82 معدوؿ اليوم  النددي

 2016تيليؿ المصدر: إرداد ال ايث مف نتا ج ال
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 : ( ما يمي3/21يتضح من الجدول رقم )

نسػ ة غيػر   ينمػا  لغػت ، (%82)للع ػارة الأولػى   لغت نسػ ة الموافدػوف والموافدػوف  شػدة .1
مػػا إفػػراد العينػػة والػػذيف لػػـ ي ػػدوا إجا ػػات ميػػددة فدػػد أ ، (%6.7الموافدػػوف وغيػػر الموافدػػوف  شػػدة )

وهذ  النتيجة تدؿ رلى أف غال ية أفراد العينة يوافدوف  شػدة رلػى أنحػـ ، (%11.3 لغت نس تحـ )
( ييث  لغت   المناس ات والتحان  الترييب ر ارات خلبؿ مف شخص  اهتماـ  وجود يشعروف )

 . (%82نس تحـ )
(%  ينمػا  لغػت نسػ ة غيػر 89.4)  لغت نس ة الموافدػوف والموافدػوف  شػدة للع ػارة ال انيػة .2

مػا إفػراد العينػة والػذيف لػـ ي ػدوا إجا ػات ميػددة فدػد أ ، ( %5.3الموافدوف وغير الموافدوف  شدة )
عينػة يوافدػوف  شػدة رلػى أنحػـ وهذ  النتيجة تدؿ رلى أف غال ية أفػراد ال ، (%5.3 لغت نس تحـ )

( ييػػث  لغػػت  للعمػػلبء المتجػػددة الياجػػة يسػػب تطػػوير  يػػتـ ا لػػ  الصػػراؼ نظػػاـ إف يعتدػػدوف )
 . (%89.4نس تحـ )

(%  ينمػا  لغػت نسػ ة غيػر 85.4)  لغت نس ة الموافدػوف والموافدػوف  شػدة للع ػارة ال ال ػة .3
نة والذيف لـ ي دوا إجا ات ميددة فدد  لغت ما إفراد العيأ ، (%2الموافدوف وغير الموافدوف  شدة )

سػدؼ  وهذ  النتيجة تدؿ رلى أف غال ية أفراد العينة يوافدوف  شػدة رلػى أف ) ، (%8.7نس تحـ )
 . (%85.4( ييث  لغت نس تحـ ) مرات سماح السيب اليوم   الصراؼ ا ل  مناسب

 ينمػا  لغػت نسػ ة غيػر  ،(% 88)  لغت نسػ ة الموافدػوف والموافدػوف  شػدة للع ػارة الرا عػة .4
إجا ػات ميػددة فدػد  امػا إفػراد العينػة والػذيف لػـ ي ػدو أ ، (%9.4الموافدوف  وغير الموافدوف  شدة )

 وهذ  النتيجة تدؿ رلى أف غال ية أفراد العينة يوافدػوف  شػدة رلػى أف ) ، (%4.7 لغت نس تحـ )
 . %(88.7( ييث  لغت نس تحـ ) مناس ة ا ل  الصراؼ استخداـ رسوـ
(%  ينما  لغت نس ة غير 88.7)  لغت نس ة الموافدوف والموافدوف  شدة للع ارة الخامسة .5

مػػا إفػػراد العينػػة والػػذيف لػػـ ي ػػدوا إجا ػػات ميػػددة فدػػد أ ، (%6.9الموافدػػوف وغيػػر الموافدػػوف  شػػدة )
 وهػػذ  النتيجػػة تػػدؿ رلػػى أف غال يػػة أفػػراد العينػػة يوافدػػوف  شػػدة رلػػى ) ، (%2.3 لغػػت نسػػ تحـ )

 . (%88.7( ييث  لغت نس تحـ ) معدوؿ اليوم  النددي السيب م لم سدؼ
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 الرضا:  المحور السادس

 : فيما يمي التوزيع التكراري لمعبارات التي تقيس  رضا العملاء

 (3/22جدوؿ رقـ )

 التوزي  التلراري لع ارات ميور الرضا

 الع ارة

 

 لا أوافؽ ميايد أوافؽ أوافؽ  شدة
لا أوافؽ 
  شدة

 نس ة ردد نس ة ردد نس ة ردد نس ة ردد نس ة عدد

 رف / انط ار 1
 - - 3.3 5 2.7 4 32 48 62 93 ا ل  جيد الصراؼ

 رف راض / إنا2
  ددمحاي الت  الخدمة
 ا ل  الصراؼ

85 56.7 53 35.3 4 2.7 2 1.3 6 4 

  طاقة / اقتناء3
 مف ا ل  الصراؼ

 توفيدا قرارات  أل ر
98 65.3 47 31.3 2 1.3 2 1.3 1 0.7 

 يدؽ /ال نؾ4
 جودة يوؿ توقعات 
 الصراؼ خدمة

88 58.7 45 30 9 6 2 1.3 6 4 

 معارف  /انصح5
 الصرافات م  للتعامؿ
 ا لية

83 55.3 47 31.3 12 8 3 2 5 3.3 
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 : ( ما يمي3/22يتضح من الجدول رقم )

(%  ينمػػا  لغػػت نسػػ ة غيػػر 94) للع ػػارة الأولػػى  الموافدػػوف والموافدػػوف  شػػدة  لغػػت نسػػ ة .1
مػػا إفػػراد العينػػة والػػذيف لػػـ ي ػػدوا إجا ػػات ميػػددة فدػػد أ ، (%3.3الموافدػػوف وغيػػر الموافدػػوف  شػػدة )

 وهذ  النتيجة تدؿ رلى أف غال ية أفراد العينة يوافدػوف  شػدة رلػى أف ) ، (%2.7 لغت نس تحـ )
 . (%94( ييث  لغت نس تحـ ) الصراؼ ا ل  جيد انط ارحـ رف

 ينمػػا  لغػػت نسػػ ة غيػػر  ،(% 92 لغػػت نسػػ ة الموافدػػوف والموافدػػوف  شػػدة للع ػػارة ال انيػػة) .2
مػا إفػراد العينػة والػذيف لػـ ي ػدوا إجا ػات ميػددة فدػد أ ، (%5.3الموافدوف  وغير الموافدوف  شدة )

ف غال ية أفػراد العينػة يوافدػوف  شػدة رلػى أنحػـ وهذ  النتيجة تدؿ رلى أ ، (%2.7 لغت نس تحـ )
 . (%92( ييث  لغت نس تحـ ) ا ل  الصراؼ ددمحاي الت  الخدمة رف راضوف )
(%  ينمػا  لغػت نسػ ة غيػر 96.6)  لغت نس ة الموافدػوف والموافدػوف  شػدة للع ػارة ال ال ػة .3

ي دوا إجا ات ميددة فدد  لغت  ما إفراد العينة والذيف لـأ ، (%2الموافدوف وغير الموافدوف  شدة )
 وهػػذ  النتيجػػة تػػدؿ رلػػى أف غال يػػة أفػػراد العينػػة يوافدػػوف  شػػدة رلػػى  أف ) ، ( %2.3نسػػ تحـ )

 . (%96.6( ييث  لغت نس تحـ ) توفيدا قراراتحـ أل ر مف ا ل  الصراؼ  طاقة اقتناء
مػػػا  لغػػػت نسػػػ ة  ين ،(% 88.7)  لغػػػت نسػػػ ة الموافدػػػوف والموافدػػػوف  شػػػدة للع ػػػارة الرا عػػػة .4

مػا إفػراد العينػة والػذيف لػـ ي ػدوا إجا ػات ميػددة أ ، ( %2غير الموافدوف  وغيػر الموافدػوف  شػدة )
وهذ  النتيجة تدؿ رلى أف غال يػة أفػراد العينػة يوافدػوف  شػدة رلػى  ، ( %5.3فدد  لغت نس تحـ )

 . (%84.6( ييث  لغت نس تحـ ) الصراؼ خدمة جودة يوؿ توقعاتحـ يدؽ ال نؾ أف )
(%  ينما  لغت نس ة غير 86.6)  لغت نس ة الموافدوف والموافدوف  شدة للع ارة الخامسة .5

إمػػا إفػػراد العينػػة والػػذيف لػػـ ي ػػدوا إجا ػػات ميػػددة فدػػد  ، (%5.3الموافدػػوف وغيػػر الموافدػػوف  شػػدة )
 أنحػـ )وهذ  النتيجة تدؿ رلى أف غال ية أفراد العينة يوافدػوف  شػدة رلػى  ، ( %8 لغت نس تحـ )

 . (%86.6( ييث  لغت نس تحـ )ا لية  لصرافات معا للتعامؿ معارفحـ ينصيوف
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 ليعبر الصراف الآ تحميل بيانات إبعاد جودة الخدمة المتوقعة)ب( 

 الممموسيةالمحور الأول : 

 :التوزيع التكراري لمعبارات التي تقيس بعد الممموسية 

 (3/23جدوؿ رقـ )

 ات ميور  عد الملموسيةالتوزي  التلراري لع ار 

 الع ارة

 

يحمن  لا  يحمن لا  ميايد يحمن  يحمن   شدة
 مطلداً 

 نس ة ردد نس ة ردد نس ة ردد نس ة ردد نس ة ردد

 ا لية الصرافات تلوف أف / يجب1
 وف  جيد  شلؿ جغرافيا منتشرة
 لحا الياجة أمالف

11
2 

74.
7 

24 16 5 3.3 4 2.7 5 3.
3 

ى رل تعرؼال سحولة مف / لا د2
  عد مف ا ل  الصراؼ موق 
 الغرفةى رل ووضويه ال نؾ وشعار
 والجحاز

10
1 

67.
3 

41 
27.
3 

6 4 1 0.7 1 
0.
7 

 شاشة وسحولة سلبسة / يتوجب3
 لمسال يث مف ا ل  الصراؼ
 واللغة

90 60 48 32 7 4.7 5 3.3 - - 

 ا ل  الصراؼ يددـ أف / يجب4
 متنورة خدمات

98 65.
3 

40 26.
7 

3 2 4 2.7 5 3.
3 

 المددمة الندود جودة مف / لا د5
 افتحاونظ ا ل  الصراؼ خلبؿ مف

11
1 74 29 

19.
3 4 2.7 1 0.7 5 

3.
3 
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 : ( ما يمي3/23يتضح من الجدول رقم )

أف وجػػػوب  ) (% مػػػف أفػػػراد العينػػػة يتوقعػػػوف90.7) ( أف نسػػػ ة1يت ػػػيف مػػػف الفدػػػرة رقػػػـ ) .1
 ينمػػا  لغػػت نسػػ ة  ( لحػػا الياجػػةأمػػالف  وفػػ  جيػػد  شػػلؿ جغرافيػػا منتشػػرةا ليػػة  الصػػرافات تلػػوف

فراد العينة والذيف لـ ي دوا إجا ات ميددة فدػد  لغػت نسػ تحـ أما أ (%6غير الموافدوف رلى ذلؾ )
(3.3%) . 
 سػحولة وجػوب ) (% مػف أفػراد العينػة يتوقعػوف94.6) ( أف نس ة2يت يف مف الفدرة رقـ ) .2

 ينمػا  ( والجحػاز الغرفػة رلػ  ووضػويه ال نػؾ وشػعار  عػد مفا ل   الصراؼ موق  رل  التعرؼ
فراد العينة والذيف لـ ي دوا إجا ات ميددة فدد أما أ (%1.4 لغت نس ة غير الموافدوف رلى ذلؾ )

 . (%4 لغت نس تحـ )
 سلبسػػةوجػػوب  ) ة يتوقعػػوف(% مػػف أفػػراد العينػػ92) ( أف نسػػ ة3يت ػػيف مػػف الفدػػرة رقػػـ ) .3

 ينمػا  لغػت نسػ ة غيػر الموافدػوف رلػى  ( واللغػة الملمػس ثيػي مفا ل   الصراؼ شاشة وسحولة
 . (%4.7فراد العينة والذيف لـ ي دوا إجا ات ميددة فدد  لغت نس تحـ )أما أ (%3.3ذلؾ )

 ا ل  صراؼال فأ )(% مف أفراد العينة يتوقعوف 92) ( أف نس ة4يت يف مف الفدرة رقـ ) .4
فػراد العينػة والػذيف أمػا أ (%6 ينما  لغت نس ة غير الموافدوف رلػى ذلػؾ ) ( متنورة خدمات يددـ

 . (%2لـ ي دوا إجا ات ميددة فدد  لغت نس تحـ )
 جػػودة وجػوب )(% مػف أفػػراد العينػة يتوقعػػوف 93.3) ( أف نسػػ ة5يت ػيف مػف الفدػػرة رقػـ ) .5

 ينمػا  لغػػت نسػػ ة غيػر الموافدػػوف رلػػى ( ونظيفػػة  يػػدةجا لػ   الصػػراؼ خػػلبؿ مػف المددمػػة الندػود
 ( %.2.7فراد العينة والذيف لـ ي دوا إجا ات ميددة فدد  لغت نس تحـ )أما أ (%4ذلؾ )

 

 

 

 

 



 

- 716 - 

 

 بعد الاعتمادية:  المحور الثاني

 : التوزيع التكراري لمعبارات التي تقيس بعد الاعتمادية المتوقعة يميفيما 

 (3/24جدوؿ رقـ )

   التلراري لع ارات  عد الارتمادية )المتوقعة(التوزي

 أفراد

 

 يحمن لا  ميايد يحمن  يحمن   شدة
 يحمن لا 

 مطلداً 

 نس ة ردد نس ة ردد نس ة ردد نس ة ردد نس ة ردد

 دا مػا ا لػ  يلوف الصراؼ أف / يجب1
 السارة مدارى ورل الخدمة ف 

117 78 26 17.3 2 1.3 5 3.3 - - 

 ا ليػػػػػػة الصػػػػػػرافاتتعمػػػػػػؿ  أف / يجػػػػػػب2
 أخطاء ودوف دقيؽ  شلؿ تعمؿ دا ما

108 72 30 20 2 1.3 2 1.3 5 3.3 

 صػػػػػػػػاؿوالإي الندػػػػػػػػد يتػػػػػػػػوفر أف / لا ػػػػػػػػد3
 3.3 5 0.7 1 6 9 23.3 35 66.7 100 دا ما ا ل  الصراؼ  مالينات

 الصػراؼ خدمػة نظػاـ يوفر أف / يجب4
 خدمات  رف وافية معلومات ا ل 

106 70.7 33 22 3 2 2 1.3 6 4 

 رػػػف للتراجػػ  فرصػػة وجػػود مػػف / لا ػػد5
 المناسب الوقت ف  الإدخاؿ أخطاء

111 74 30 20 5 3.3 1 0.7 3 2 

 2016مف تيليؿ العمؿ الميدان المصدر: إرداد ال ايث 

 

 

 

 



 

- 714 - 

 

 : ( ما يمي3/24يتضح من الجدول رقم )

يلػوف أف )  بوجػو (% مػف أفػراد العينػة يتوقعػوف 94) ( أف نسػ ة1يت يف مف الفدرة رقػـ ) .1
 ينما  لغت نس ة غير الموافدوف رلى ذلؾ (  السارة مدار ورل  الخدمة ف  دا ماً ا ل   الصراؼ

 . (%3.3فراد العينة والذيف لـ ي دوا إجا ات ميددة فدد  لغت نس تحـ )أما أ (2.7%)
تعمػؿ  أف ) وجػوب(% مػف أفػراد العينػة يتوقعػوف 92) ( أف نسػ ة2يت يف مف الفدرة رقػـ ) .2
 ينمػػا  لغػػت نسػػ ة غيػػر الموافدػػوف رلػػى ذلػػؾ  أخطػػاء ( ودوف دقيػػؽ  شػػلؿ دا مػػاا ليػػة  صػػرافاتلا
 . (%1.3فراد العينة والذيف لـ ي دوا إجا ات ميددة فدد  لغت نس تحـ )أما أ (4.6%)
 الندػد تػوفر)  وجػوب(% مف أفراد العينة يتوقعوف 90) ( أف نس ة3يت يف مف الفدرة رقـ ) .3

ما أ (%4 ينما  لغت نس ة غير الموافدوف رلى ذلؾ ) (دا ما ا ل   الصراؼ  ماليناتوالإيصاؿ 
 . (%6فراد العينة والذيف لـ ي دوا إجا ات ميددة فدد  لغت نس تحـ )أ
 أف وجػػػوب ) (% مػػػف أفػػػراد العينػػػة يتوقعػػػوف92.7) ( أف نسػػػ ة4يت ػػػيف مػػػف الفدػػػرة رقػػػـ ) .4

 ينما  لغت نس ة غيػر الموافدػوف (  اتحـخدم رف وافية معلوماتا ل   الصراؼ خدمة نظاـ يوفر
 (%.3ما إفراد العينة والذيف لـ ي دوا إجا ات ميددة فدد  لغت نس تحـ )أ (%5.3رلى ذلؾ )

 فرصػػػة وجػػػود) (% مػػػف أفػػػراد العينػػػة يتوقعػػػوف 94) ( أف نسػػػ ة5يت ػػػيف مػػػف الفدػػػرة رقػػػـ ) .5
ر الموافدػػوف رلػػى ذلػػؾ  ينمػػا  لغػػت نسػػ ة غيػػ ( المناسػػب الوقػػت فػػ أخطػػاء الإدخػػاؿ  رػػف للتراجػػ 

 (%.3.3فراد العينة والذيف لـ ي دوا إجا ات ميددة فدد  لغت نس تحـ )أما أ (2.7%)
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 الاستجابة: سرعة  المحور الثالث

 : وفيما يمي التوزيع التكراري لمعبارات التي تقيس بعد سرعة الاستجابة المتوقعة

 (3/25جدوؿ رقـ )

 )المتوقعة(  عد سررة الاستجا ة التوزي  التلراري لع ارات ميور

 الع ارة

 

 يحمن لا  ميايد يحمن  يحمن   شدة
 يحمن لا 

 مطلداً 

 نس ة ردد نس ة ردد نس ة ردد نس ة ردد نس ة ردد

 سحولة المحـ / مف1
 الصراؼ  طاقة اقتناء
 استعادتحا وأ ا ل 

93 62 47 31.3 4 2.7 1 0.7 5 3.3 

 ل نؾا رل  / يتوجب2
 م  رة سر  التجاوب
 الإشلالات  لبغات
 م  التعامؿ رف الناتجة
 ا ل  الصراؼ

103 68.7 39 26 2 1.3 1 0.7 5 3.3 

 انجاز يتـ أف / يجب3
 الصراؼ ف  المعاملبت

 المطلو ة  السررة ا ل 
101 67.3 39 26 3 2 3 2 4 2.7 

ى رل اليرص / يجب4
 اتصاؿ وسا ؿ توفير
 لل لبغات سريعة

110 73.3 29 19.3 4 2.7 2 1.3 5 3.3 
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 : ( ما يمي3/25يتضح من الجدول رقم )

 اقتنػػاء سػػحوؿ)  (% مػف أفػػراد العينػػة يتوقعػػوف93.3) ( أف نسػػ ة1يت ػيف مػػف الفدػػرة رقػػـ ) .1
فػراد أمػا أ (%4الموافدوف رلى ذلػؾ )  ينما  لغت نس ة غير(  استعادتحاا ل  أو  الصراؼ  طاقة

 . (%2.7العينة والذيف لـ ي دوا إجا ات ميددة فدد  لغت نس تحـ )
 أف ال نػػػؾ )(% مػػػف أفػػػراد العينػػػة يتوقعػػػوف 94.7) ( أف نسػػػ ة2يت ػػػيف مػػػف الفدػػػرة رقػػػـ ) .2

 ينمػػا  لغػػت  ا لػػ  ( الصػػراؼ مػػ  التعامػػؿ رػػف الناتجػػةالإشػػلالات   لبغػػات مػػ   سػػررة التجػػاوب
فػراد العينػة والػذيف لػـ ي ػدوا إجا ػات ميػددة فدػد  لغػت أمػا أ (%4)نس ة غير الموافدوف رلػى ذلػؾ 

 . (%1.3نس تحـ )
 انجػاز يػتـ انػه )(% مػف أفػراد العينػة يتوقعػوف 93.3) ( أف نس ة3يت يف مف الفدرة رقـ ) .3

 ينمػػا  لغػػت نسػػ ة غيػػر الموافدػػوف رلػػى ذلػػؾ  ( المطلو ػػة  السػػررةا لػػ   الصػػراؼ فػػ  المعػػاملبت
 . (%2العينة والذيف لـ ي دوا إجا ات ميددة فدد  لغت نس تحـ )فراد أما أ (4.7%)
ى رلػ اليػرص) (% مػف أفػراد العينػة يتوقعػوف 92.6) ( أف نسػ ة4يت يف مف الفدرة رقػـ ) .4

ما أ (%4.6 ينما  لغت نس ة غير الموافدوف رلى ذلؾ )( لل لبغات  سريعة اتصاؿ وسا ؿ توفير
 . (%2.7يددة فدد  لغت نس تحـ )فراد العينة والذيف لـ ي دوا إجا ات مأ
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 بعد الأمان : المحور الرابع

 : فيما يل  التوزي  التلراري للع ارات الت  تديس  عد الأماف المتوق 

 (3/26جدوؿ رقـ )

 )المتوق ( التوزي  التلراري لع ارات ميور  عد الأماف

 الع ارة

 

 يحمن لا  يحمن لا  ميايد يحمن  يحمن   شدة
 مطلداً 

 نس ة ردد
رد
 نس ة د

رد
 د

 نس ة
رد
 د

 نس ة ردد نس ة

 ف ا تمام  ؽأ أف / يجب1
 ر ر أجريتحا الت  المعاملبت
 ا ل  الصراؼ

105 70 34 22.7 3 2 2 1.3 6 4 

 خصوصية أجد أف / يجب2
 الصراؼ م  التعامؿ ف  نورية
 ا ل 

97 64.7 33 22 7 4.7 7 4.7 6 4 

 ر ري ديزو ت ال نؾ رل  / يجب3
 الأماف رف تعليمات  اشةالش

 والاستخداـ
91 60.7 42 28 7 4.7 3 2 7 4.7 

 الذات  التو يؽيجب أف يشلؿ / 4
 أماف رنصر للمعاملبت

95 63.3 37 24.7 11 7.3 2 1.3 5 3.3 

 مستمرال السع  مف / لا د5
 لمختلؼ السلبمة إجراءات لتطوير
 م  التعامؿ رند الأطراؼ
 ا ل  الصراؼ

95 63.3 38 25.3 8 5.3 2 1.3 7 4.7 
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 : ( ما يمي3/26يتضح من الجدول رقم )

 فػ  ال دػة تمامػا ) (% مف أفراد العينة يتوقعوف92.7) ( أف نس ة1يت يف مف الفدرة رقـ ) .1
وف رلػػػى ذلػػػؾ  ينمػػػا  لغػػػت نسػػػ ة غيػػػر الموافدػػػ ا لػػػ  ( الصػػػراؼ ر ػػػر يجرونحػػػا التػػػ  المعػػػاملبت

 .  (%2فراد العينة والذيف لـ ي دوا إجا ات ميددة فدد  لغت نس تحـ )أما أ (5.3%)
 أف يجػػػدوا )(% مػػػف أفػػػراد العينػػػة يتوقعػػػوف 86.7) ( أف نسػػػ ة2يت ػػػيف مػػػف الفدػػػرة رقػػػـ ) .2

 ينمػا  لغػت نسػ ة غيػر الموافدػوف رلػى ذلػؾ (  ا لػ  الصػراؼ مػ  التعامػؿ فػ  نوريػة خصوصية
 . (%4.7راد العينة والذيف لـ ي دوا إجا ات ميددة فدد  لغت نس تحـ )فأما أ (8.7%)
 ال نػػػؾ أف ) (% مػػػف أفػػػراد العينػػػة يتوقعػػػوف88.7) ( أف نسػػػ ة3يت ػػػيف مػػػف الفدػػػرة رقػػػـ ) .3

 ينمػا  لغػت نسػ ة غيػر الموافدػوف رلػى (  والاسػتخداـالأمػاف  رػف الشاشػة ر ػر  تعليمػات يزودهـ
 . (%4.7لذيف لـ ي دوا إجا ات ميددة فدد  لغت نس تحـ )فراد العينة واأما ، أ (%6.7ذلؾ )

 التو يػػػؽ أف ) (% مػػف أفػػػراد العينػػة يتوقعػػوف88) ( أف نسػػ ة4.يت ػػيف مػػف الفدػػرة رقػػػـ )4 .4
ما أ (%4.7 ينما  لغت نس ة غير الموافدوف رلى ذلؾ )(  أماف رنصر يشلؿ للمعاملبت الذات 

 . (%7.3د  لغت نس تحـ )فراد العينة والذيف لـ ي دوا إجا ات ميددة فدأ
 مسػتمر السػع )  (% مػف أفػراد العينػة يتوقعػوف88.6( أف نسػ ة)5يت يف مف الفدرة رقػـ ) .5

 ينمػا  لغػت نسػ ة  ( ا لػ  الصػراؼ مػ  التعامؿ رندالأطراؼ  لمختلؼ السلبمةإجراءات  لتطوير
فدػد  لغػت نسػ تحـ  فراد العينة والذيف لـ ي دوا إجا ات ميددةأما أ (%6الموافدوف رلى ذلؾ ) غير
(5.3%) . 
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 بعد التعاطف : المحور الخامس

 : المتوق  فيما يل  التوزي  التلراري للع ارات الت  تديس  عد التعاطؼ

 (3/27جدوؿ رقـ )

 التوزي  التلراري لع ارات ميور  عد التعاطؼ )المتوق (

 الع ارة

 

 يحمن لا  يحمن لا  ميايد يحمن  يحمن   شدة
 مطلداً 

درد  نس ة ردد نس ة ردد نس ة ردد نس ة ردد نس ة 

  وجود اشعر أف/ يجب 1
 خلبؿ مف شخص  اهتماـ
 والتحان  الترييب ر ارات

  المناس ات

80 53.3 43 28.7 17 11.3 3 2 7 4.7 

 نظاـ أف أيس أف / يجب2
 تطوير  يتـ ا ل  الصراؼ
 المتجددة الياجة يسب
 للعملبء

79 52.7 55 36.7 8 5.3 3 2 5 3.3 

 سدؼ يلوف أف / يجب3
 ا ل  اليوم  السيب مرات

 مناسب
79 52.7 49 32.7 13 8.7 7 4.7 2 1.3 

 سوـر  تلوف أف / يجب4
 ا ل  الصراؼ استخداـ
 مناس ة

84 56 48 32 7 4.7 4 2.7 7 4.7 

 سدؼيلوف  أف / يجب5
 اليوم  النددي السيب
 معدوؿ

82 54.7 51 34 6 4 5 3.3 6 4 
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 : ( ما يمي3/27يتضح من الجدول رقم )

 الشػػعور  وجػػود)  (% مػػف أفػػراد العينػػة يتوقعػػوف82) ( أف نسػػ ة1يت ػػيف مػػف الفدػػرة رقػػـ ) .1
 ينمػػػا  لغػػػت نسػػػ ة غيػػػر (  المناسػػػ ات  والتحػػػان  الترييػػػب ر ػػػارات خػػػلبؿ مػػػف شخصػػػ  اهتمػػػاـ

لعينػة والػذيف لػـ ي ػدوا إجا ػات ميػددة فدػد  لغػت نسػػ تحـ فػراد اأمػا أ (%6.7الموافدػوف رلػى ذلػؾ )
(11.3%) . 
 أف نظػػػػاـ ) (% مػػػػف أفػػػراد العينػػػػة يتوقعػػػوف89.4) ( أف نسػػػ ة2يت ػػػيف مػػػػف الفدػػػرة رقػػػػـ ) .2

 ينمػػا  لغػػت نسػػ ة غيػػر الموافدػػوف  ( للعمػػلبء المتجػػددة الياجػػة يسػػب تطػػوير  يػػتـا لػػ   الصػػراؼ
 . (%5.3ف لـ ي دوا إجا ات ميددة فدد  لغت نس تحـ )فراد العينة والذيأما أ (%5.3رلى ذلؾ )

 سدؼ يلوف أف )(% مف أفراد العينة يتوقعوف 85.4) ( أف نس ة3يت يف مف الفدرة رقـ ) .3
مػػا أ (%6 ينمػػا  لغػػت نسػػ ة غيػػر الموافدػػوف رلػػى ذلػػؾ )( مناسػػ ة الندػػدي  اليػػوم  السػػيب مػػرات

 . (%8.7غت نس تحـ )فراد العينة والذيف لـ ي دوا إجا ات ميددة فدد  لأ
 سػػوـر  تلػػوف أف )(% مػػف أفػػراد العينػػة يتوقعػػوف 88) ( أف نسػػ ة4يت ػػيف مػػف الفدػػرة رقػػـ ) .4

فػراد أمػا أ (%7.4 ينما  لغت نس ة غيػر الموافدػوف رلػى ذلػؾ ) ( مناس ةا ل   الصراؼ استخداـ
 . (%4.7العينة والذيف لـ ي دوا إجا ات ميددة فدد  لغت نس تحـ )

م لػم  سػدؼ أف )(% مف أفراد العينػة يتوقعػوف 88.7) ( أف نس ة5ة رقـ )يت يف مف الفدر  .5
فػراد أمػا أ (%7.3 ينمػا  لغػت نسػ ة غيػر الموافدػوف رلػى ذلػؾ )( معدػوؿ  اليػوم  الندػدي السيب

 . (%4العينة والذيف لـ ي دوا إجا ات ميددة فدد  لغت نس تحـ )
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 الرضا : المحور السادس

 : اري للع ارات الت  تديس  رضا العملبء المتوق فيما يل  التوزي  التلر 

 (3/28جدوؿ رقـ )

 )المتوق ( التوزي  التلراري لع ارات ميور الرضا

 الع ارة

 

 يحمن لا  يحمن لا  ميايد يحمن  يحمن   شدة
 مطلداً 

 نس ة ردد نس ة ردد نس ة ردد نس ة ردد نس ة ردد

 يلػػػػػػػػػػػػػػػػػػػوف أف / يجػػػػػػػػػػػػػػػػػػػب1
 الصػػػػػػػراؼ رػػػػػػػف انط ػػػػػػػار 

 جيد ا ل 
93 62 48 32 4 2.7 5 3.3 - - 

 راض ألػػػػػػوف أف / يجػػػػػػب2
 دػػػػدمحاي التػػػػ  الخدمػػػػة رػػػػف

 ا ل  الصراؼ
85 56.7 53 35.3 4 2.7 7 4.7 1 0.7 

 قػػػراري يلػػػوف أف / يجػػػب3
 الصػػػػػػػراؼ  طاقػػػػػػػة  اقتنػػػػػػػاء
 قراراتػػػػػ  أل ػػػػػر مػػػػػف ا لػػػػػ 
 توفيدا

98 65.3 47 31.3 2 1.3 2 1.3 1 0.7 

 تيديػػػػػػػػؽ ال نػػػػػػػػؾى / رلػػػػػػػػ4
 خدمػة ودةجػ يػوؿ توقعات 
 ا ل  الصراؼ

88 58.7 45 30 9 6 7 4.7 1 0.7 

 انصػػػػػػػػػػػػػػػػػح أف / يجػػػػػػػػػػػػػػػػػب5
 مػػػػػػػػػػػ  للتعامػػػػػػػػػػػؿ معػػػػػػػػػػػارف 
 ا لية الصرافات

83 55.3 47 31.3 12 8 3 2 5 3.3 

 2016 مف تيليؿ العمؿ الميدان المصدر: إرداد ال ايث 
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 : ( ما يمي3/28يتضح من الجدول رقم )

 يلػػػػػوف) أف  مػػػػف أفػػػػػراد العينػػػػػة يتوقعػػػػػوف (%94) ( أف نسػػػػػ ة1يت ػػػػيف مػػػػػف الفدػػػػػرة رقػػػػػـ ) .1
مػػا أ (%3.3 ينمػػا  لغػػت نسػػ ة غيػػر الموافدػػوف رلػػى ذلػػؾ ) ( جيػػدا لػػ   الصػػراؼ رػػف انط ػػارحـ

 . (%2.7فراد العينة والذيف لـ ي دوا إجا ات ميددة فدد  لغت نس تحـ )أ
 راضػوف أف يلونوا )(% مف أفراد العينة يتوقعوف 92) ( أف نس ة2يت يف مف الفدرة رقـ ) .2
 (%5.4 ينمػا  لغػت نسػ ة غيػر الموافدػوف رلػى ذلػؾ )(  ا لػ  الصػراؼ يدػدمحا الت  الخدمة رف
 . (%2.7فراد العينة والذيف لـ ي دوا إجا ات ميددة فدد  لغت نس تحـ )أما أ
  قرارهـ يلوف أف )(% مف أفراد العينة يتوقعوف 96.6) ( أف نس ة3يت يف مف الفدرة رقـ ) .3

 ينمػػا  لغػػت نسػػ ة غيػػر الموافدػػوف رلػػى  ( توفيدػػا قػػراراتحـأل ػػر  مػػفا لػػ   صػػراؼال  طاقػػة  اقتنػػاء
 . (%1.3فراد العينة والذيف لـ ي دوا إجا ات ميددة فدد  لغت نس تحـ )أما أ (%2ذلؾ )

 ييدؽ ال نؾ أف )(% مف أفراد العينة يتوقعوف 88.7) ( أف نس ة4يت يف مف الفدرة رقـ ) .4
 ينمػػػػا  لغػػػػت نسػػػػ ة غيػػػػر الموافدػػػػوف رلػػػػى ذلػػػػؾ  ا لػػػػ  ( صػػػػراؼال خدمػػػػة جػػػػودة يػػػػوؿ توقعػػػػاتحـ

 . (%6فراد العينة والذيف لـ ي دوا إجا ات ميددة فدد  لغت نس تحـ )أما أ (5.4%)
 ينصػػيوا أف) (%  مػػف أفػػراد العينػػة يتوقعػػوف 86.6) ( أف نسػػ ة5يت ػػيف مػػف الفدػػرة رقػػـ ) .5

مػا أ (%5.3غير الموافدوف رلػى ذلػؾ )  ينما  لغت نس ة ا لية ( الصرافات م  للتعامؿ معارفحـ
 (%.8فراد العينة والذيف لـ ي دوا إجا ات ميددة فدد  لغت نس تحـ )أ

 الإحصاء الوصفي لعبارات الدراسة -: ثانيا"

ييػػػث يػػػتـ يسػػػاب لػػػؿ مػػػف الوسػػػط اليسػػػا   والانيػػػراؼ المعيػػػاري للػػػؿ ر ػػػارات ميػػػور 

( ييػث تتيدػؽ الموافدػة 3الفرضػ  للدراسػة )الدراسة ويتـ مدارنػة الوسػط اليسػا   للع ػارة  الوسػط 

(، وتتيدػػػؽ رػػػدـ 3رلػػػى الفدػػػرات إذا لػػػاف الوسػػػط اليسػػػا   للع ػػػارة ال ػػػر مػػػف الوسػػػط الفرضػػػ  )

وفيمػػا يلػػ  جػػدوؿ يوضػػح الموسػػط ،  الموافدػػة إذا لػػاف الوسػػط اليسػػا   أقػػؿ مػػف الوسػػط الفرضػػ 

لإجا ػػات المستدصػػى  ي حػػا وفدػػاً لع ػػارات التػػ  تدػػيس وترتوالانيػػراؼ المعيػػاري والأهميػػة النسػػ ية ل

 : الوصف  لمياور الدراسة الإيصا  وفيما يل  التيليؿ  ،نحـ م
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 لأبعاد جودة الخدمة الفعمية : الإحصاء الوصفي ( أ)

 : بعد الممموسية المحور الأول

 ميور الملموسية( الإيصاء الوصف  لع ارات 3/29جدوؿ رقـ )

 الع ارات
الانيراؼ 
 المعياري

 المتوسط
الأهمية 
 النس ية

درجة 
 الموافدة

 الترتيب

/ الصراؼ ا ل  منتشر 1
 5 رالية %72.6 3.67 1.14 جغرافيا  شلؿ جيد ومناسب

/ يسحؿ التعرؼ رل  موق  2
الصراؼ  مف  عد رف طريؽ 

 شعار ال نؾ
0.899 4.05 81% 

رالية 
 2 جدا

/ شاشة الصراؼ ا ل  سلسة 3
 %84.8 4.24 0.844 مف ييث اللمس واللغة

 راليه
 1 جدا

/ يددـ الصراؼ ا ل  خدمات 4
 متنورة

 4 رالية 76.4% 3.82 1.11

الندود المددمة مف خلبؿ  /5
 الصراؼ ا ل  جيدة ونظيفة

 3 رالية 78% 3.90 1.12

  رالية %77 3.85 1.03 الإجمال 

 2016 مف تيليؿ العمؿ الميدان المصدر: إرداد ال ايث 

 : ( ما يمي3/29يتضح من الجدول رقم )

، ( 3يزيد متوسطحا رف الوسط الفرض  )الت  تع ر رف ميور الملموسية ف جمي  الع ارات إ .1
 وهػػػذ  النتيجػػػة تػػػدؿ رلػػػى موافدػػػة غال يػػػة أفػػػراد العينػػػة رلػػػى جميػػػ  الع ػػػارات التػػػ  تدػػػيس ميػػػور

 . الملموسية
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شاشػة الصػراؼ ا لػ  سلسػة مػف  ) هػ  الع ػارة ( الملموسػية ) ميػور أهـ ر ػارة  مػف ر ػارات .2
(  ػػػانيراؼ 4.24( ييػػػث  لػػػم متوسػػػط إجا ػػػات أفػػػراد العينػػػة رلػػػى الع ػػػارة ) اللمػػػس واللغػػػة ييػػػث

 .  (%93.8( وأهمية نس ية )0.844معياري )
  الصراؼ ا ل  منتشر جغرافيا  شلؿ جيد ومناسب ) وأقؿ ر ارة مف ييث الموافدة ه  الع ارة .3

 .  (%72.6ية نس ية )( وأهم1.14(  انيراؼ معياري )3.67( ييث  لم متوسط الع ارة )
(% 77( وأهميػػة نسػػ ية )1.03(  ػػانيراؼ معيػػاري )3.85لمػػا  لػػم متوسػػط جميػػ  الع ػػارات ) .4

فػػراد العينػػة يوافدػػوف  درجػػة راليػػة رلػػى جميػػ  الع ػػارات التػػ  تدػػيس أوهػػذا يػػدؿ رلػػى أف غال يػػة 
 . ر ارات الملموسية

 بعد الاعتمادية : المحور الثاني

 ميور الارتماديةوصف  لع ارات ( الإيصاء ال3/30جدوؿ رقـ )

الانيراؼ  الع ارات
 المعياري

الأهمية  المتوسط
 النس ية

درجة 
 الموافدة

 الترتيب

/ أجد الصراؼ ا ل  دا ما  ف  1
 السارة 24الخدمة ورل  مدار

 5 متوسطة %62.2 3.11 1.12

/ الصرافات الإلية دا ما تعمؿ 2
  شلؿ دقيؽ ودوف أخطاء

 2 ةرالي %70.4 3.52 1.23

/ يتوفر الندد والإيصاؿ  مالينات 3
 4 متوسطة 63.8% 3.19 1.18 الصراؼ ا ل  دا ما

/ يوفر نظاـ خدمة الصراؼ ا ل  4
 معلومات وافية رف خدمات 

 3 متوسطة %63.8 3.67 1.05

/ توجد فرصة للتراج  رف أخطاء 5
 الإدخاؿ ف  الوقت المناسب

 1 رالية %77.2 3.86 1.01

  متوسطة %69.4 3.47 1.11 الإجمال 

 2016 مف تيليؿ العمؿ الميدان المصدر: إرداد ال ايث 
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يزيػػد متوسػػطحا رػػف الوسػػط الفرضػػ  التػػ  تع ػػر رػػف ميػػور الارتماديػػة ف جميػػ  الع ػػارات إ .1
 وهذ  النتيجة تدؿ رلى موافدػة غال يػة أفػراد العينػة رلػى جميػ  الع ػارات التػ  تدػيس ميػور، ( 3)

 . الارتمادية
توجد فرصة للتراج  رف أخطػاء  ) ه  الع ارة ( الارتمادية ) ميور مف ر ارات  أهـ ر ارة .2

( 4.24( ييػػػث  لػػػم متوسػػػط إجا ػػػات أفػػػراد العينػػػة رلػػػى الع ػػػارة ) الإدخػػػاؿ فػػػ  الوقػػػت المناسػػػب
 (%.77.2( وأهمية نس ية )0.844 انيراؼ معياري )

 مػػا  فػػ  الخدمػػة ورلػػ  أجػػد الصػػراؼ ا لػػ  دا ) وأقػػؿ ر ػػارة مػػف ييػػث الموافدػػة هػػ  الع ػػارة .3

( وأهميػػة نسػػ ية 1.12(  ػػانيراؼ معيػػاري )3.11( ييػػث  لػػم متوسػػط الع ػػارة ) السػػارة 24مػػدار

(62.2%) . 

( وأهميػػػػػػة نسػػػػػػ ية 1.11(  ػػػػػػانيراؼ معيػػػػػػاري )3.47لمػػػػػػا  لػػػػػػم متوسػػػػػػط جميػػػػػػ  الع ػػػػػػارات ) .4
ع ػارات فػراد العينػة يوافدػوف  درجػة متوسػطة رلػى جميػ  الأ(% وهذا يػدؿ رلػى أف غال يػة 69.4)

 . الت  تديس ر ارات  عد الارتمادية
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 : بعد سرعة الاستجابة  المحور الثالث

 (3/31جدوؿ رقـ )

 ميور سررة الاستجا ةالإيصاء الوصف  لع ارات 

الانيراؼ  الع ارات
 المعياري

الأهمية  المتوسط
 النس ية

درجة 
 الموافدة

 الترتيب

/ سحولة اقتناء  طاقة الصراؼ 1
 ل  أو استعادتحاا 

 4 رالية %70.6 3.53 1.13

 م   سررة يتجاوب / ال نؾ2
 رف الناتجة الإشلالات  لبغات
 ا ل  الصراؼ م  التعامؿ

 3 رالية %72 3.60 1.04

/ يتـ انجاز المعاملبت ف  3
 الصراؼ ا ل   السررة المطلو ة

 1 راليه %76.4 3.82 0.915

 توفيرى رل يرص / هنالؾ4
 سريعة لل لبغات اؿاتص وسا ؿ

 2 رالية %73.8 3.69 1.03

  رالية %73.2 3.66 1.02 الإجمال 
 2016 الإيصا  المصدر: إرداد ال ايث مف نتا ج التيليؿ 
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يزيد متوسطحا رف الوسط الفرض  الت  تع ر رف ميور سررة الاستجا ة ف جمي  الع ارات إ .1
 د العينػة رلػى جميػ  الع ػارات التػ  تدػيس ميػوروهذ  النتيجة تدؿ رلى موافدػة غال يػة أفػرا ،( 3)

 . سررة الاستجا ة
يػتـ انجػػاز المعػاملبت فػػ   ) هػػ  الع ػارة ( سػػررة الاسػتجا ة ) ميػور أهػـ ر ػارة  مػػف ر ػارات .2

( 3.82( ييػث  لػم متوسػط إجا ػات أفػراد العينػة رلػى الع ػارة ) الصراؼ ا ل   السررة المطلو ػة
 (%.76.4س ية )( وأهمية ن0.915 انيراؼ معياري )

(  سحولة اقتناء  طاقة الصراؼ ا ل  أو استعادتحا ) وأقؿ ر ارة مف ييث الموافدة ه  الع ارة .3

 (%.70.6( وأهمية نس ية )1.13(  انيراؼ معياري )3.53ييث  لم متوسط الع ارة )

(% 73.2( وأهمية نس ية )1.02(  انيراؼ معياري )3.66لما  لم متوسط جمي  الع ارات ) .4
يػػدؿ رلػػى أف غال يػػة إفػػراد العينػػة يوافدػػوف  درجػػة راليػػة رلػػى جميػػ  الع ػػارات التػػ  تدػػيس  وهػػذا

 . سررة الاستجا ة ر ارات
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 بعد الأمان المحور الرابع :
 

 ميور  عد الأماف( الإيصاء الوصف  لع ارات 3/32جدوؿ رقـ )

الانيراؼ  الع ارات
 المعياري

الأهمية  المتوسط
 النس ية

 درجة
 الموافدة

 الترتيب

/ أ ؽ تماما ف  المعاملبت الت  1
 81.8% 4.09 0.813 أجريحا ر ر الصراؼ ا ل 

رالية 
 1 جدا

/ أجد خصوصية نورية ف  التعامؿ 2
 2 رالية 79.2% 3.96 1.01 م  الصراؼ  ا ل 

/ ال نؾ يزودن    تعليمات ر ر 3
 4 راليه 78% 3.90 0.967 الشاشة رف الأماف والاستخداـ

التو يؽ الذات  للمعاملبت يشلؿ  /4
 5 رالية 77.8% 3.89 0.933 رنصر أماف

هنالؾ سع  مستمر لتطوير  /5
إجراءات  السلبمة لمختلؼ الإطراؼ 

 رند التعامؿ م  الصراؼ ا ل 
 3 رالية %78.4 3.92 0.972

  رالية %79 3.95 0.939 الإجمال 
 2016 دان مف تيليؿ العمؿ الميالمصدر: إرداد ال ايث 

( 3يزيد متوسػطحا رػف الوسػط الفرضػ  )الت  تع ر رف ميور  عد الأماف ف جمي  الع ارات إ .1
 عػد  وهذ  النتيجة تػدؿ رلػى موافدػة غال يػة أفػراد العينػة رلػى جميػ  الع ػارات التػ  تدػيس ميػور ،

 . الأماف
املبت التػػ  أ ػػؽ تمامػػا فػػ  المعػػ هػػ  الع ػػارة ) (  عػػد الأمػػاف ) ميػػور أهػػـ ر ػػارة  مػػف ر ػػارات .2

( 4.09( ييػػػث  لػػػم متوسػػػط إجا ػػػات أفػػػراد العينػػػة رلػػػى الع ػػػارة ) أجريحػػػا ر ػػػر الصػػػراؼ ا لػػػ 
 . (%81.8( وأهمية نس ية )0.813 انيراؼ معياري )
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(  التو يػؽ الػذات  للمعػاملبت يشػلؿ رنصػر أمػاف ) وأقؿ ر ارة مػف ييػث الموافدػة هػ  الع ػارة .3
 (%.77.8( وأهمية نس ية )0.933عياري )(  انيراؼ م3.89ييث  لم متوسط الع ارة )

(% 79( وأهميػة نسػ ية )0.939(  ػانيراؼ معيػاري )3.95لما  لم متوسط جمي  الع ارات ) .4
وهػػذا يػػدؿ رلػػى أف غال يػػة إفػػراد العينػػة يوافدػػوف  درجػػة راليػػة رلػػى جميػػ  الع ػػارات التػػ  تدػػيس 

 . عد الأماف ر ارات

 : بعد التعاطف المحور الخامس

 ميور التعاطؼ( الإيصاء الوصف  لع ارات 3/33جدوؿ رقـ )

الانيراؼ  الع ارات
 المعياري

الأهمية  المتوسط
 النس ية

درجة 
 الموافدة

 الترتيب

 مف شخص  اهتماـ  وجود / اشعر1
 والتحان  الترييب ر ارات خلبؿ

  المناس ات
0.870 4.35 87%  3 جدا ةرالي 

 تطوير  يتـ الصراؼ نظاـ فأ ارتدد /2
%86.6 4.33 0.924 للعملبء المتجددة الياجة يسب  4 جدا ةرالي 

/ سدؼ مرات سماح السيب اليوم  3
  الصراؼ ا ل  مناسب

0.770 4.40 88%  2 جدا ةرالي 

%86.4 4.32 1.01 مناس ة  ا ل الصراؼ استخداـ رسوـ /4  5 جدا ةرالي 

 اليوم  النددي السيب م لم / سدؼ5
 معدوؿ

0.788 4.43 88.6%  1 جدا ةرالي 

%87.4 4.37 0.872 الإجمال    جدا ةرالي 

 2016 مف تيليؿ العمؿ الميدان المصدر: إرداد ال ايث 
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يزيػػػد متوسػػػطحا رػػػف الوسػػػط التػػػ  تع ػػػر رػػػف ميػػػور  عػػػد التعػػػاطؼ ف جميػػػ  الع ػػػارات إ .1
وهذ  النتيجة تدؿ رلى موافدة غال ية أفراد العينة رلى جمي  الع ارات الت  تديس  ،( 3الفرض  )

 .  عد التعاطؼ ميور
 السػػػيب م لػػػم سػػػدؼ ) هػػػ  الع ػػػارة (  عػػػد التعػػػاطؼ ) ميػػػور أهػػػـ ر ػػػارة  مػػػف ر ػػػارات .2

(  ػػانيراؼ 4.43( ييػػث  لػػم متوسػػط إجا ػػات أفػػراد العينػػة رلػػى الع ػػارة ) معدػػوؿ اليػػوم  الندػػدي
 . (%88.6( وأهمية نس ية )0.788معياري )

(  مناسػػػ ة ا لػػػ  الصػػراؼ ـاسػػػتخدا رسػػوـ ) وأقػػؿ ر ػػػارة مػػف ييػػػث الموافدػػة هػػػ  الع ػػػارة .3

 . (%86.4( وأهمية نس ية )0.788(  انيراؼ معياري )4.32ييث  لم متوسط الع ارة )

( وأهميػػػة نسػػػ ية 0.872(  ػػػانيراؼ معيػػػاري )4.37لمػػػا  لػػػم متوسػػػط جميػػػ  الع ػػػارات ) .4

(% وهذا يدؿ رلى أف غال ية إفراد العينة يوافدوف  درجة رالية جػدا رلػى جميػ  الع ػارات 87.4)

 .  عد التعاطؼ الت  تديس ر ارات
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 : الرضا المحور السادس

 (3/34جدوؿ رقـ )

 ميور الرضاالإيصاء الوصف  لع ارات 

 الع ارات
الانيراؼ 
 المعياري

 المتوسط
الأهمية 
 النس ية

درجة 
 الموافدة

 الترتيب

  ا ل الصراؼ رف انط ار  /1
 2 رالية جدا 90.4% 4.52 0.711 جيد

 الت  الخدمة رف راض ناأ/ 2
 ا ل  الصراؼ قدمحا

 3 رالية جدا %87.8 4.39 0.426

 ا ل  الصراؼ  طاقة / اقتناء3
 1 رالية جدا 91.8% 4.59 0.656 توفيدا قرارات  أل ر مف

 يوؿ توقعات  يدؽ ال نؾ /4
 الصراؼ خدمة جودة

 4 رالية جدا %87.6 4.38 0.960

 م  للتعامؿ معارف  انصح /5
 ليةا  الصرافات

 5 رالية جدا %86.6 4.33 0.953

  رالية جدا %88.8 4.44 0.741 الإجمال 

 2016مف تيليؿ العمؿ الميدان المصدر: إرداد ال ايث 

يزيػػػد متوسػػػطحا رػػػف الوسػػػط التػػػ  تع ػػػر رػػػف ميػػػور الرضػػػا أرػػػلب  و  ف جميػػػ  الع ػػػاراتإ .1
جمي  الع ارات الت  تديس  وهذ  النتيجة تدؿ رلى موافدة غال ية أفراد العينة رلى ،( 3الفرض  )

 . الرضا ميور
 مػػف ا لػػ  الصػػراؼ  طاقػػة اقتنػػاء)  هػػ  الع ػػارة (الرضػػا) ميػػور أهػػـ ر ػػارة  مػػف ر ػػارات .2

(  ػػػانيراؼ 4.59( ييػػػث  لػػػم متوسػػػط إجا ػػػات أفػػػراد العينػػػة رلػػػى الع ػػػارة ) توفيدػػػا قراراتػػػ  أل ػػػر
 (%.91.8( وأهمية نس ية )0.656معياري )
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 ا ليػة الصػرافات مػ  للتعامػؿ معػارف  انصػح ) افدة ه  الع ػارةوأقؿ ر ارة مف ييث المو  .3

 . (%86.6( وأهمية نس ية )0.953(  انيراؼ معياري )4.33ييث  لم متوسط الع ارة ) ( 

( وأهميػػػة نسػػػ ية 0.741(  ػػػانيراؼ معيػػػاري )4.44لمػػػا  لػػػم متوسػػػط جميػػػ  الع ػػػارات ) .4

ف  درجة رالية جػدا رلػى جميػ  الع ػارات (% وهذا يدؿ رلى أف غال ية إفراد العينة يوافدو 88.8)

 . الت  تديس ر ارات الرضا

 جودة الخدمة المتوقعة لأبعاد ء الوصفيحصاالإ ( ب)

 : بعد الممموسية المحور الأول

 المتوقعة ميور الملموسية( الإيصاء الوصف  لع ارات 3/35جدوؿ رقـ )

 الع ارات
الانيراؼ 
 المتوسط المعياري

الأهمية 
 النس ية

درجة 
 الترتيب افدةالمو 

 ا لية الصرافات تلوف فأ / يجب1
 وف  جيد  شلؿ جغرافيا منتشرة
 لحا الياجة أمالف

 1 رالية جدا 93% 4.65 0.937

ى رل التعرؼ سحولة مف / لا د2
 وشعار  عد مف ا ل  الصراؼ موق 
 والجحاز الغرفةى رل ووضويه ال نؾ

 2 رالية جدا 92% 4.60 0.665

 شاشة لةوسحو  سلبسة / يتوجب3
 لمسال ثيي مف ا ل  الصراؼ
 واللغة

 4 رالية جدا 89.8 4.49 0.937

 ا ل  الصراؼ يددـ أف / يجب4
 متنورة خدمات

 5 رالية جدا 89.6 4.48 0.924

 الندودونظافة  جودة مف / لا د5
 ا ل  الصراؼمف خلبؿ  المددمة

 3 رالية جدا 91.4% 4.57 0.905

  الية جدار %91.2 4.56 0.894 الإجمال 
 2016مف تيليؿ العمؿ الميدان المصدر: إرداد ال ايث 
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 ( ما يمي:3/35يتضح من الجدول رقم ) 

يزيػد متوسػطحا رػف الوسػط الفرضػ  الت  تع ر رف ميػور الملموسػية أف جمي  الع ارات  .1
 وهذ  النتيجة تدؿ رلى موافدػة غال يػة أفػراد العينػة رلػى جميػ  الع ػارات التػ  تدػيس ميػور ،( 3)

 . الملموسية
 تلػػػوف فأ يجػػػب ) هػػػ  الع ػػػارة ( الملموسػػػية المتوقعػػػة ) ميػػػور أهػػػـ ر ػػػارة  مػػػف ر ػػػارات .2

( ييػث  لػم متوسػط إجا ػات  لحػا الياجػةأمػالف  وفػ  جيػد  شلؿ جغرافيا منتشرةا لية  الصرافات
 (%.93( وأهمية نس ية )0.937(  انيراؼ معياري )4.65أفراد العينة رلى الع ارة )

 متنورة خدماتا ل   الصراؼ يددـأف  يجب ) مف ييث الموافدة ه  الع ارةوأقؿ ر ارة  .3
 . (%89.6( وأهمية نس ية )0.924(  انيراؼ معياري )4.48( ييث  لم متوسط الع ارة )

( وأهميػػػة نسػػػ ية 0.894(  ػػػانيراؼ معيػػػاري )4.56لمػػػا  لػػػم متوسػػػط جميػػػ  الع ػػػارات ) .4
نة يوافدوف  درجة رالية جػدا رلػى جميػ  الع ػارات (% وهذا يدؿ رلى أف غال ية إفراد العي91.2)

 . الت  تديس ر ارات الملموسية المتوقعة
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 : بعد الاعتمادية المحور الثاني
 (3/36جدوؿ رقـ )

 المتوقعة -ميور الارتماديةالإيصاء الوصف  لع ارات 

الانيراؼ  الع ارات
 المعياري

الأهمية  المتوسط
 النس ية

درجة 
 الموافدة

 ترتيبال

يلوف  فأ / يجب1
 ف  دا ما ا ل  الصراؼ
 السارة مدارى ورل الخدمة

0.663 4.70 94%  1 رالية جدا 

تعمؿ  أف / يجب2
 دا ما ا لية الصرافات

 ودوف دقيؽ  شلؿ تعمؿ
 أخطاء

0.873 4.59 91.8%  3 رالية جدا 

 الندد يتوفر أف / لا د3
  مالينات والإيصاؿ
 دا ما ا ل  الصراؼ

0.902 4.49 89.8%  5 رالية جدا 

 نظاـ يوفر أف يجب /4
 ا ل  الصراؼ خدمة

 خدمات  رف وافية معلومات
0.924 4.54 90.8%  4 رالية جدا 

 فرصة وجود مف لا د /5
 الإدخاؿ أخطاء رف للتراج 

 المناسب الوقت ف 
0.763 4.63 92.6%  2 رالية جدا 

%91.8 4.59 0.825 الإجمال    رالية جدا 

 2016مف تيليؿ العمؿ الميدان داد ال ايث المصدر: إر
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يزيػد متوسػطحا رػف الوسػط الت  تع ر رف ميور الارتمادية المتوقعة أف جمي  الع ارات  .1
وهذ  النتيجة تدؿ رلى موافدة غال ية أفراد العينة رلى جمي  الع ارات الت  تديس  ،( 3الفرض  )

 . الارتمادية المتوقعة ميور
توجػػػد يجػػػب أف  ) هػػػ  الع ػػػارة ( الارتماديػػػة المتوقعػػػة ) رميػػػو  أهػػـ ر ػػػارة  مػػػف ر ػػػارات .2

( ييػث  لػم متوسػط إجا ػات أفػراد العينػة  فرصة للتراج  رف أخطاء الإدخاؿ ف  الوقػت المناسػب
 . (%94( وأهمية نس ية )0.663(  انيراؼ معياري )4.70رلى الع ارة )

  مالينػػػاتوالإيصػػػاؿ  الندػػػد يتػػوفرأف  لا ػػػد ) وأقػػؿ ر ػػػارة مػػػف ييػػػث الموافدػػة هػػػ  الع ػػػارة .3
( وأهميػػة 0.902(  ػػانيراؼ معيػػاري )4.49( ييػػث  لػػم متوسػػط الع ػػارة ) دا مػػاا لػػ   الصػػراؼ
 . (%89.8نس ية )

( وأهميػػػة نسػػػ ية 0.825(  ػػػانيراؼ معيػػػاري )4.59لمػػػا  لػػػم متوسػػػط جميػػػ  الع ػػػارات ) .4
ى جميػ  الع ػارات (% وهذا يدؿ رلى أف غال ية إفراد العينة يوافدوف  درجة رالية جػدا رلػ91.8)

 . الت  تديس ر ارات  عد الارتمادية
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 : بعد سرعة الاستجابة محور الثالثال

 ميور سررة الاستجا ة  المتوقعة( الإيصاء الوصف  لع ارات 3/37جدوؿ رقـ )

 الع ارات
الانيراؼ 
 المتوسط المعياري

الأهمية 
 النس ية

درجة 
 الترتيب الموافدة

  طاقة ناءاقتيجب أف يلوف / 1
 سحلب استعادتحا أو ا ل  الصراؼ

0.864 4.48 89.6%  4 جدا رالية 

 التجاوب ل نؾى ارل / يتوجب2
 الإشلالات  لبغات م   سررة
 ا ل  الصراؼ م  التعامؿ جراء

0.847 4.56 91.2%  2 جدا رالية 

 ف  المعاملبت انجاز يتـ أف يجب /3
%90.6 4.53 0.856 المطلو ة  السررة ا ل  الصراؼ  3 جدا رالية 

 توفيرى رل اليرص / يجب4
 لل لبغات سريعة اتصاؿ وسا ؿ

0.884 4.58 91.6%  1 جدا رالية 

%91.2 4.56 0.842 الإجمال    جدا رالية 

 2016مف تيليؿ العمؿ الميدان  المصدر: إرداد ال ايث 

طحا رػف يزيػد متوسػالتػ  تع ػر رػف ميػور سػررة الاسػتجا ة المتوقعػة أف جمي  الع ارات  .1
وهػػذ  النتيجػػة تػػدؿ رلػػى موافدػػة غال يػػة أفػػراد العينػػة رلػػى جميػػ  الع ػػارات  ،( 3الوسػػط الفرضػػ  )
 . سررة الاستجا ة المتوقعة الت  تديس ميور

 يجػػػػب ) هػػػػ  الع ػػػػارة ( سػػػػررة الاسػػػػتجا ة المتوقعػػػػة ) ميػػػػور أهػػػػـ ر ػػػػارة  مػػػػف ر ػػػػارات .2
متوسػػط إجا ػػات أفػػراد العينػػة  ( ييػػث  لػػم لل لبغػػات سػػريعة اتصػػاؿ وسػػا ؿ تػػوفيرى رلػػ اليػػرص

 . (%91.6( وأهمية نس ية )0.884(  انيراؼ معياري )4.58رلى الع ارة )
ا لػ   الصػراؼ  طاقػة اقتنػاءيجػب أف يلػوف  ) وأقؿ ر ارة مف ييث الموافدة هػ  الع ػارة .3
( وأهميػػػة 0.864(  ػػػانيراؼ معيػػػاري )4.48( ييػػػث  لػػػم متوسػػػط الع ػػػارة ) سػػػحلب اسػػػتعادتحاأو 

 . (%89.6نس ية )
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( وأهميػػػة نسػػػ ية 0.825(  ػػػانيراؼ معيػػػاري )4.56لمػػػا  لػػػم متوسػػػط جميػػػ  الع ػػػارات ) .4
(% وهذا يدؿ رلى أف غال ية إفراد العينة يوافدوف  درجة رالية جػدا رلػى جميػ  الع ػارات 91.2)

 . سررة الاستجا ة المتوقعة الت  تديس ر ارات

 : بعد الأمان المحور الرابع

 (3/38جدوؿ رقـ )
 ميور  عد الأماف المتوق صاء الوصف  لع ارات الإي

 الع ارات
الانيراؼ 
 المعياري

 المتوسط
الأهمية 
 النس ية

درجة 
 الموافدة

الترت
 يب

 ف اً تمام  ؽأ فأ / يجب1
 ر ر حاأجري الت  المعاملبت
 ا ل  الصراؼ

0.924 4.53 90.6%  1 رالية جدا 

 خصوصية جدأ فأ / يجب2
 ؼالصرا م  التعامؿ ف  نورية
 ا ل 

1.04 4.38 87.6%  5 رالية جدا 

تزويدي  ال نؾى رلب / يج3
 الأماف رف الشاشة ر ر  تعليمات

 والاستخداـ
1.01 4.39 88.6%  4 رالية جدا 

 الذات  التو يؽييب أف يشلؿ / 4
%88.6 4.43 0.937 أماف رنصر للمعاملبت  2 رالية جدا 

 مستمرال السع  مف / لا د5
 لمختلؼ مةالسلب إجراءات لتطوير
 م  التعامؿ رند الأطراؼ
 ا ل  الصراؼ

0.997 4.41 88.2%  3 رالية جدا 

%88.4 4.42 0.981 الإجمال    رالية جدا 

 2016 مف تيليؿ العمؿ الميدان المصدر: إرداد ال ايث 
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يزيػد متوسػطحا رػف الوسػط الت  تع ر رف ميور  عػد الأمػاف المتوقػ  أف جمي  الع ارات  .1
  النتيجة تدؿ رلى موافدة غال ية أفراد العينة رلى جمي  الع ارات الت  تديس وهذ ،( 3الفرض  )

 .  عد الأماف المتوق  ميور
اً تمامػ  ػؽأ فأ يجػب ) هػ  الع ػارة (  عد الأماف المتوق  ) ميور أهـ ر ارة  مف ر ارات .2
رلػػى  ( ييػػث  لػػم متوسػػط إجا ػػات أفػػراد العينػػةا لػػ   الصػػراؼ ر ػػرأجريحػػا  التػػ  المعػػاملبت فػػ 

 . (%90.6( وأهمية نس ية )0.924(  انيراؼ معياري )4.53الع ارة )
 التعامػؿ فػ  نوريػة خصوصػية جػدأ فأ يجػب ) وأقؿ ر ارة مف ييث الموافدة ه  الع ارة .3
( وأهميػة نسػ ية 1.04(  ػانيراؼ معيػاري )4.38( ييث  لم متوسط الع ارة ) ا ل  الصراؼ م 
(87.6%) . 
( وأهميػػػة نسػػػ ية 0.981(  ػػػانيراؼ معيػػػاري )4.42ارات )لمػػػا  لػػػم متوسػػػط جميػػػ  الع ػػػ .4
(% وهذا يدؿ رلى أف غال ية إفراد العينة يوافدوف  درجة رالية جػدا رلػى جميػ  الع ػارات 88.4)

 .  عد الأماف المتوق  الت  تديس ر ارات
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 : بعد التعاطف المحور الخامس

 (3/39جدوؿ رقـ )

 تعاطؼ المتوق ميور الالإيصاء الوصف  لع ارات 

 الع ارات
الانيراؼ 
 المتوسط المعياري

الأهمية 
 النس ية

درجة 
 الترتيب الموافدة

  وجود شعرأ فأ/ يجب 1
 خلبؿ مف شخص  اهتماـ
 والتحان  الترييب ر ارات

  المناس ات

1.04 4.24 84.8%  3 راليه جدا 

 نظاـ فأ أيس فأ / يجب2
 تطوير  يتـ ا ل  الصراؼ
 للعملبء دةالمتجد الياجة يسب

0.924 4.33 86.6%  4 راليه جدا 

 مرات سدؼ يلوف فأ / يجب3
 مناس ة اليوم  السيبسماح 

0.911 4.30 86%  2 راليه جدا 

 رسوـ تلوف فأ / يجب4
 مناس ة ا ل  الصراؼ استخداـ

1.01 4.32 86.4%  5 راليه جدا 

 سدؼيلوف  فأ / يجب5
 معدوؿ اليوم  النددي السيب

0.992 4.33 88.6%  1 راليه جدا 

  راليه جدا %86 4.30 0.975 الإجمال 
 2016 مف تيليؿ العمؿ الميدان المصدر: إرداد ال ايث 

يزيد متوسطحا رف الت  تع ر رف ميور  عد التعاطؼ المتوق  أف جمي  الع ارات  .1
وهذ  النتيجة تدؿ رلى موافدة غال ية أفراد العينة رلى جمي  الع ارات  ،( 3الوسط الفرض  )
 .  عد التعاطؼ المتوق  الت  تديس ميور

يلوف  فأ يجب ) ه  الع ارة (  عد التعاطؼ المتوق  ) ميور أهـ ر ارة  مف ر ارات .2
( ييث  لم متوسط إجا ات أفراد العينة رلى الع ارة  معدوؿ اليوم  النددي السيب سدؼ

 (%.88.6.( وأهمية نس ية )0(  انيراؼ معياري )4.33)
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ا ل   الصراؼ استخداـ رسوـ تلوف فأ يجب ) الموافدة ه  الع ارة وأقؿ ر ارة مف ييث .3
 (%.86.4( وأهمية نس ية )1.01(  انيراؼ معياري )4.32( ييث  لم متوسط الع ارة )مناس ة

( وأهمية نس ية 0.975(  انيراؼ معياري )4.30لما  لم متوسط جمي  الع ارات ) .4
وافدوف  درجة رالية جدا رلى جمي  الع ارات (% وهذا يدؿ رلى أف غال ية إفراد العينة ي86)

 .  عد التعاطؼ المتوق  الت  تديس ر ارات

 : الرضا المتوقع المحور السادس

 (3/40جدوؿ رقـ )
 ميور الرضا المتوق الإيصاء الوصف  لع ارات 

 الع ارات
الانيراؼ 
 المعياري

 المتوسط
الأهمية 
 النس ية

درجة 
 الموافدة

 الترتيب

 انط ار  يلوف أف / يجب1
 اً جيد ا ل  الصراؼ رف

0.711 4.52 90.4%  
رالية 
 جدا

2 

 رف راض ألوف أف يجب /2
 الصراؼ قدمحا الت  الخدمة
 ا ل 

0.813 4.42 88.4%  
رالية 
 جدا

3 

 قراري يلوف أف / يجب3
 ا ل  الصراؼ  طاقة  اقتناء
 توفيدا قرارات  أل ر مف

0.656 4.59 %91.8 
رالية 
 جدا

1 

 توقعات  ؽيتيد ؾال نى رل/ 4
 الصراؼ خدمة جودة يوؿ
 ا ل 

0.852 4.41 88.2%  
رالية 
 4 جدا

 معارف  انصح أف / يجب5
 ا لية الصرافات م  للتعامؿ

رالية  %86.6 4.33 0.953
 جدا

5 

%89 4.45 0.797 الإجمال   
رالية 
 جدا
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يزيػػػد متوسػػػطحا رػػػف الوسػػػط لتػػػ  تع ػػػر رػػػف ميػػػور الرضػػػا المتوقػػػ  اأف جميػػػ  الع ػػػارات  .1
وهذ  النتيجة تدؿ رلى موافدة غال ية أفراد العينة رلى جمي  الع ارات الت  تديس  ،( 3الفرض  )

 . الرضا المتوق  ميور
 قػػراري يلػػوفأف  يجػػب ) هػػ  الع ػػارة ( الرضػػا المتوقػػ  ) ميػػور أهػػـ ر ػػارة  مػػف ر ػػارات .2

( ييػػث  لػػم متوسػػط إجا ػػات أفػػراد العينػػة  توفيدػػا قراراتػػ أل ػػر  مػػفا لػػ   اؼالصػػر   طاقػػة  اقتنػػاء
 . (%91.8( وأهمية نس ية )0.656(  انيراؼ معياري )4.59رلى الع ارة )

 مػػػػ  للتعامػػػػؿ معػػػػارف  انصػػػػحأف  يجػػػػب ) وأقػػػػؿ ر ػػػػارة مػػػػف ييػػػػث الموافدػػػػة هػػػػ  الع ػػػػارة .3

( وأهميػة نسػ ية 0.953ؼ معيػاري )(  ػانيرا4.33( ييث  لػم متوسػط الع ػارة )ا لية  الصرافات

(86.6.%) 

( وأهميػػػة نسػػػ ية 0.797(  ػػػانيراؼ معيػػػاري )4.45لمػػػا  لػػػم متوسػػػط جميػػػ  الع ػػػارات ) .4

(% وهػػذا يػػدؿ رلػػى أف غال يػػة إفػػراد العينػػة يوافدػػوف  درجػػة راليػػة جػػدا رلػػى جميػػ  الع ػػارات 89)

 . الت  تديس ر ارات الرضا المتوق 
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 -اختبار فروض الدراسة : : المبحث الثالث( 3-3)

فػػػػ  هػػػػذا الم يػػػػث مناقشػػػػة وتفسػػػػير نتػػػػا ج الدراسػػػػة الميدانيػػػػة وذلػػػػؾ مػػػػف خػػػػلبؿ  نتنػػػػاوؿ

 الإيصا  المعلومات الت  أسفرت رنحا جداوؿ تيليؿ ال يانات الإيصا ية ولذلؾ نتا ج التيليؿ 

ياغة لاخت ار الفروض . وفى ضوء مشللة وأهداؼ الدراسة ومف خلبؿ نموذج الدراسػة يملػف صػ

 : وفروض الدراسة رلى النيو التال 

 -:الأولى  الفرضية الر يسية
 ( ورضا العميل عبر الصراف الآلي توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين إبعاد جودة الخدمة) 

 : وتتفرع منحا الفروض الفررية التالية

 . توجد رلبقة ايجا ية ذات دلالة إيصا ية  يف  عد الملموسية ورضا العميؿ -1
 . وجد رلبقة ايجا ية ذات دلالة إيصا ية  يف  عد الارتمادية ورضا العميؿت -2
 . توجد رلبقة ايجا ية ذات دلالة إيصا ية  يف  عد سررة الاستجا ة ورضا العميؿ -3
 . توجد رلبقة ايجا ية ذات دلالة إيصا ية  يف  عد الأماف ورضا العميؿ -4
 . تعاطؼ ورضا العميؿتوجد رلبقة ايجا ية ذات دلالة إيصا ية  يف  عد ال -5

 -:ال انية  الفرضية الر يسية
الفعمياة المقدماة عبار الصاراف الآلاي ، ذات دلالة إحصاائية باين جاودة الخدماة  ىناك فروق) 

 ( وتتفرع منحا الفروض الفررية ا تية : لاءالعموالخدمة المتوقعة من 

 الفعلية والمتوقعة . يف جودة الخدمة  عد الملموسية  ف ذات دلالة إيصا ية  هناؾ فروؽ -1
  يف جودة الخدمة الفعلية والمتوقعة . الارتمادية عد  ف ذات دلالة إيصا ية  هناؾ فروؽ -2
 الاستجا ة  يف جودة الخدمة الفعلية والمتوقعة . عد  ف ذات دلالة إيصا ية  هناؾ فروؽ -3
 عة .ماف  يف جودة الخدمة الفعلية والمتوق عد الأ ف ذات دلالة إيصا ية  هناؾ فروؽ -4
 تعاطؼ  يف جودة الخدمة الفعلية والمتوقعة . عد ال ف ذات دلالة إيصا ية  هناؾ فروؽ -5
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 : وفيما يمي مناقشة فروض الدراسة

 -تتفرع إلى :الفرضية الرئيسية الأولى :  ( أ)
 -: الفرضية الفرعية الأولى (1)
 ( جا ية ذات دلالة إيصا ية  يف  عد الملموسية ورضا العميؿايتوجد رلبقة ) 
 هذا الفرض لما يل  : صياغةتـ 

 -: الفرضية الصفرية
 .  عد الملموسية ورضا العميؿ لا توجد رلبقة ذات دلالة إيصا ية  يف 

 . عد الملموسية ورضا العميؿ  توجد رلبقة ذات دلالة إيصا ية  يف -: الفرضية ال ديلة
لعلبقػػة  ػػيف المتغيػػر ولإ  ػػات هػػذ  الفرضػػية تػػـ اسػػتخداـ نمػػوذج الانيػػدار ال سػػيط  والػػذي يدػػيس ا
ت نتا ج التيليػؿ اءجو  المستدؿ ويم له )  عد الملموسية ( والمتغير التا   ويم له ) رضا العميؿ (

 : لما هو موضح ف  الجدوؿ التال 
 (3/41جدوؿ رقـ )
 تيليؿ  عد الملموسية ورضا العميؿ نتا ج تيليؿ الانيدار للعلبقة  يف

 المتغيرات
معامؿ الانيدار 

(B) 
 (Tر )اخت ا

مستوى 
 المعنوية

العلبقػػػػػػة  ػػػػػػيف  عػػػػػػد الملموسػػػػػػية ورضػػػػػػا 
 العميؿ

0.64 3.36 0.000 

  0.43 (Rمعامؿ الارت اط )

 0.18 (R2معامؿ التيديد )

F 13.6 

Sig F 0.000 

 2016 مف تيليؿ العمؿ الميدان المصدر: إرداد ال ايث 
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 : (3/41يتضح من الجدول رقم )

ويتضػػح ذلػػؾ مػػف خػػلبؿ قيمػػة   عػػد الملموسػػية ورضػػا العميػػؿ  ػػيف هنالػػؾ ارت ػػاط طػػردي قػػوى -1
 ( وذلؾ رلى النيو التال  :B( وقيمة معامؿ الانيدار)Rمعامؿ الارت اط )

( وهػػى قيمػػة موج ػػة 0.64وقيمػػة معامػػؿ الانيػػدار ) ، (0.43 لغػػت قيمػػة معامػػؿ الارت ػػاط  ) *
 . العميؿ عد الملموسية ورضا  وهذ  دلالة رلى وجود ارت اط طردي  يف

 عػػػػػد ( إلػػػػػى وجػػػػػود تػػػػػأ ير للمتغيػػػػػر المسػػػػػتدؿ ) 3/41تشػػػػػير النتػػػػػا ج الػػػػػواردة  الجػػػػػدوؿ رقػػػػػـ ) -2
( وهػػػذ  0.18( رلػػػى المتغيػػػر التػػػا   ) رضػػػا العميػػػؿ ( ييػػػث  لػػػم معامػػػؿ التيديػػػد ) الملموسػػػية

 ينمػػا ،  (%18رضػػا العمػػلبء  نسػػ ة ) فػػ ( يػػو ر   عػػد الملموسػػيةالنتيجػػة تػػدؿ رلػػى إف متغيػػر ) 
 (% .82غيرات الأخرى غير المضمنة ف  النموذج تؤ ر  نس ة )المت

لما يتضح مف نتا ج التيليؿ وجود رلبقة ذات  دلالة معنوية  يف المتغير التا   ) رضا  -3
( رند مستوى معنوية F( واخت ار )tلاخت ار ) ( وفداً   عد الملموسية العميؿ ( والمتغير المستدؿ )

(  مسػػػػػتوى دلالػػػػػة معنويػػػػػة 3.69ة لمعامػػػػػؿ الانيػػػػػدار )( الميسػػػػػو t%( ييػػػػػث  لغػػػػػت قيمػػػػػة )5)
( وجميػػ  قػػيـ مسػػتوى المعنويػػة 0.000(  مسػػتوى معنويػػة )F( )13.6(  و لغػػت قيمػػة )0.000)

ورليػػة  يػػتـ رفػػض فػػرض العػػدـ  وق ػػوؿ الفػػرض ال ػػديؿ والػػذي  ، %5أقػػؿ مػػف  مسػػتوى المعنويػػة 
 . ة ورضا العميؿ عد الملموسي يشير إلى وجود رلبقة ذات دلالة إيصا ية  يف

توجػػد رلبقػػة ترا طيػػة  ) رلػػى وممػػا تدػػدـ نسػػتنتج أف فرضػػية الدراسػػة الفرريػػة الأولػػى والتػػ  نصػػت
 . ( يعت ر فرض مد وؿ  عد الملموسية ورضا العميؿ ذات دلالة إيصا ية  يف

ونسػػتنتج مػػف ذلػػؾ إف لشػػلؿ ومظحػػر الصػػرافات ا ليػػة وتجحيزاتحػػا الجيػػدة أ ػػر م اشػػر وقػػوي فػػ  
 .  ضا العملبءمستوى ر 
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 -: الفرضية الفرعية الثانية (2)
 ( جا ية ذات دلالة إيصا ية  يف  عد الارتمادية ورضا العميؿإيتوجد رلبقة ) 

  تـ صياغة هذا الفرض لما يل  :
 . عد الارتمادية ورضا العميؿ لا توجد رلبقة ذات دلالة إيصا ية  يف -الفرضية الصفرية :
 . عد الارتمادية ورضا العميؿ ذات دلالة إيصا ية  يفتوجد رلبقة  -الفرضية ال ديلة :

ولإ  ات هذ  الفرضية تـ استخداـ نموذج الانيدار ال سيط  والذي يديس العلبقة  يف المتغير 
المستدؿ ويم له )  عد الارتمادية ( والمتغير التا   ، ويم له ) رضا العميؿ ( وجاءت نتا ج 

 :  التيليؿ لما هو موضح ف  الجدوؿ التال
 (3/42جدوؿ رقـ )

 تيليؿ  عد الارتمادية ورضا العميؿ نتا ج تيليؿ الانيدار للعلبقة  يف

مستوى  (Tاخت ار ) (Bمعامؿ الانيدار ) المتغيرات
 المعنوية

العلبقػػػػة  ػػػػيف  عػػػػد الارتماديػػػػة ورضػػػػا 
 العميؿ

0.88 6.23 0.000 

  0.62 (Rمعامؿ الارت اط )

 0.39 (R2معامؿ التيديد )

F 38.8 

Sig F 0.000 

 2016 مف تيليؿ العمؿ الميدان المصدر: إرداد ال ايث 

 : (3/42يتضح مف الجدوؿ رقـ )

ويتضػػح ذلػػؾ مػػف خػػلبؿ قيمػػة   عػػد الارتماديػػة ورضػػا العميػػؿ هنالػػؾ ارت ػػاط طػػردي  ػػيف -1
 : ( وذلؾ رلى النيو التال B( وقيمة معامؿ الانيدار)Rمعامؿ الارت اط )

( وهػى قيمػة موج ػة وهػذ  0.88وقيمػة معامػؿ الانيػدار ) ، (0.62اط ) لغت قيمة معامػؿ الارت ػ
 .  عد الارتمادية ورضا العميؿ دلالة رلى وجود ارت اط طردي  يف



 

- 745 - 

 

 عػػػد  ( إلػػػى وجػػػود تػػػأ ير للمتغيػػػر المسػػػتدؿ )3/42تشػػػير النتػػػا ج الػػػواردة  الجػػػدوؿ رقػػػـ ) -2
( وهذ  النتيجة 0.39التيديد ) ( رلى المتغير التا   ) رضا العميؿ ( ييث  لم معامؿالارتمادية

 ينما المتغيرات  ، (%39رضا العملبء  نس ة ) ف ( يو ر   عد الارتمادية تدؿ رلى إف متغير )
 . (%61الأخرى غير المضمنة ف  النموذج تؤ ر  نس ة )

لما يتضح مف نتا ج التيليؿ وجود رلبقة ذات  دلالة معنوية  يف المتغير التا   ) رضا  -3
( رنػػػد مسػػػتوى F( واخت ػػػار )t( وفدػػػا" لاخت ػػػار )  عػػػد الارتماديػػػة متغيػػػر المسػػػتدؿ )العميػػػؿ ( وال

(  مسػتوى دلالػة معنويػة 6.23( الميسو ة لمعامػؿ الانيػدار )t%( ييث  لغت قيمة )5معنوية )
( وجميػػ  قػػيـ مسػػتوى المعنويػػة 0.000(  مسػػتوى معنويػػة )F( )38.8(  و لغػػت قيمػػة )0.000)

ورليػػة  يػػتـ رفػػض فػػرض العػػدـ  وق ػػوؿ الفػػرض ال ػػديؿ والػػذي  ، %5أقػػؿ مػػف  مسػػتوى المعنويػػة 
 . عد الارتمادية ورضا العميؿ  يشير إلى وجود رلبقة ذات دلالة إيصا ية  يف

توجػػد رلبقػػة ترا طيػػة  ) وممػػا تدػػدـ نسػػتنتج أف فرضػػية الدراسػػة الفرريػػة ال انيػػة والتػػ  نصػػت رلػػى
 فرض مد وؿ . يعت ر ( عميؿ عد الارتمادية ورضا ال ذات دلالة إيصا ية  يف

، يتيسػف  ونستنتج مػف ذاؾ أف مسػتوى رضػا العميػؿ رػف الخدمػة المددمػة ر ػر الصػرافات ا ليػة
 . طردياً  تيسف رناصر  عد الارتمادية

 -: الفرضية الفرعية الثالثة (3)
 ( جا ية ذات دلالة إيصا ية  يف  عد سررة الاستجا ة ورضا العميؿايتوجد رلبقة ) 

  : ا الفرض لما يل تـ صياغة هذ
 عػػػد سػػػررة الاسػػػتجا ة ورضػػػا  لا توجػػػد رلبقػػػة ذات دلالػػػة إيصػػػا ية  ػػػيف -: الفرضػػػية الصػػػفرية

 . العميؿ
 .  عد سررة الاستجا ة ورضا العميؿ توجد رلبقة ذات دلالة إيصا ية  يف -: الفرضية ال ديلة

العلبقػػة  ػػيف المتغيػػر  ولإ  ػػات هػػذ  الفرضػػية تػػـ اسػػتخداـ نمػػوذج الانيػػدار ال سػػيط  والػػذي يدػػيس
( وجػاءت نتػا ج  رضا العميػؿ ( والمتغير التا  ، ويم له )  عد سررة الاستجا ة المستدؿ ويم له )

 -: التيليؿ لما هو موضح ف  الجدوؿ التال 
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 (3/43جدوؿ رقـ )
 تيليؿ  عد سررة الاستجا ة ورضا العميؿ نتا ج تيليؿ الانيدار للعلبقة  يف

مستوى  (Tاخت ار ) (Bامؿ الانيدار )مع المتغيرات
 المعنوية

العلبقػػػة  ػػػيف  عػػػد الملموسػػػية ورضػػػا 
 العميؿ

0.59 3.53 0.000 

  0.41 (Rمعامؿ الارت اط )

 0.17 (R2معامؿ التيديد )

F 12.47 

Sig F 0.000 

 2016 مف تيليؿ العمؿ الميدان المصدر: إرداد ال ايث 

 : (3/43يتضح من الجدول رقم )

ويتضػػح ذلػػؾ مػػف خػػلبؿ  ( ورضػػا العميػػؿ سػػررة الاسػػتجا ة  عػػد ) هنالػػؾ ارت ػػاط طػػردي  ػػيف -1
 : ( وذلؾ رلى النيو التال B( وقيمة معامؿ الانيدار)Rقيمة معامؿ الارت اط )

( وهػػػى قيمػػػة موج ػػػة 0.59وقيمػػػة معامػػػؿ الانيػػػدار ) ، (0.41 لغػػػت قيمػػػة معامػػػؿ الارت ػػػاط ) *
 .  عد سررة الاستجا ة ورضا العميؿ ي  يفوهذ  دلالة رلى وجود ارت اط طرد

 عػػد سػػررة  ( إلػػى وجػػود تػػأ ير للمتغيػػر المسػػتدؿ )3/43تشػػير النتػػا ج الػػواردة  الجػػدوؿ رقػػـ ) -2
( وهػػػذ  0.17( رلػػػى المتغيػػػر التػػػا   ) رضػػػا العميػػػؿ ( ييػػػث  لػػػم معامػػػؿ التيديػػػد ) الاسػػػتجا ة

(% . 17رضػا العمػلبء  نسػ ة ) فػ ر (  يػو   عد سررة الاسػتجا ةالنتيجة تدؿ رلى إف متغير ) 
 (% .83 ينما المتغيرات الأخرى غير المضمنة ف  النموذج تؤ ر  نس ة )

لمػػا يتضػػح مػػف نتػػا ج التيليػػؿ وجػػود رلبقػػة ذات  دلالػػة معنويػػة  ػػيف المتغيػػر التػػا   ) رضػػا  -3
( رنػد مسػتوى F( واخت ػار )tلاخت ػار ) ( وفدػاً   عد سررة الاستجا ةالعميؿ ( والمتغير المستدؿ ) 

(  مسػتوى دلالػة معنويػة 3.53( الميسػو ة لمعامػؿ الانيػدار )t%( ييث  لغت قيمة )5معنوية )
( وجمي  قػيـ مسػتوى المعنويػة 0.000(  مستوى معنوية )F( )12.47(  و لغت قيمة )0.000)
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ورليػػة  يػػتـ رفػػض فػػرض العػػدـ  وق ػػوؿ الفػػرض ال ػػديؿ والػػذي  ،% 5أقػػؿ مػػف  مسػػتوى المعنويػػة 
 .  عد سررة الاستجا ة ورضا العميؿ إلى وجود رلبقة ذات دلالة إيصا ية  يف يشير

توجػػد رلبقػػة ترا طيػػة وممػػا تدػػدـ نسػػتنتج أف فرضػػية الدراسػػة الفرريػػة ال ال ػػة والتػػ  نصػػت رلػػى ) 
 (  يعت ر فرض  مد وؿ . ورضا العميؿ ستجا ةلاا سررة  عد ذات دلالة إيصا ية  يف

، يتيسػػف طرديػػاً  ميػػؿ رػػف الخدمػػة المددمػػة ر ػػر الصػػرافات ا ليػػةونسػػتنتج مػػف ذاؾ أف رضػػا الع
 .  تيسف رناصر  عد سررة الاستجا ة

 -: الفرضية الفررية الرا عة (4)
 ( توجد رلبقة إيجا ية ذات دلالة إيصا ية  يف  عد الأماف ورضا العميؿ) 

  تـ صياغة هذا الفرض لما يل  :
 . عد الأماف ورضا العميؿ  ة إيصا ية  يفلا توجد رلبقة ذات دلال -الفرضية الصفرية :
 .  عد الأماف ورضا العميؿ توجد رلبقة ذات دلالة إيصا ية  يف -الفرضية ال ديلة :

ولإ  ػػات هػػذ  الفرضػػية تػػـ اسػػتخداـ نمػػوذج الانيػػدار ال سػػيط  والػػذي يدػػيس العلبقػػة  ػػيف المتغيػػر 
) رضػا العميػؿ ( وجػاءت نتػا ج التيليػؿ ( والمتغير التا   ، ويم لػه   عد الأماف المستدؿ ويم له )

 -لما هو موضح ف  الجدوؿ التال  :
 (3/44جدوؿ رقـ )
 تيليؿ  عد الأماف ورضا العميؿ نتا ج تيليؿ الانيدار للعلبقة  يف

 مستوى المعنوية (Tاخت ار ) (Bمعامؿ الانيدار) المتغيرات

 0.000 6.71 1.37 العلبقة  يف  عد الأماف ورضا العميؿ

  0.65 (Rؿ الارت اط )معام

 0.42 (R2معامؿ التيديد )

F 45.1 

Sig F 0.000 

 2016 مف تيليؿ العمؿ الميدان المصدر: إرداد ال ايث 
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 : (3/44يتضح من الجدول رقم )

ويتضػػح ذلػػؾ مػػف خػػلبؿ قيمػػة معامػػؿ   عػػد الأمػػاف ورضػػا العميػػؿ هنالػػؾ ارت ػػاط طػػردي  ػػيف -1
 : ( وذلؾ رلى النيو التال Bدار)( وقيمة معامؿ الانيRالارت اط )

( وهى قيمة موج ػة وهػذ  1.37(. وقيمة معامؿ الانيدار )0.65 لغت قيمة معامؿ الارت اط ) *
 . عد الأماف ورضا العميؿ  دلالة رلى وجود ارت اط طردي  يف

(   عػد الأمػاف( إلى وجود تأ ير للمتغير المسػتدؿ ) 3/44تشير النتا ج الواردة  الجدوؿ رقـ ) -2
( وهػذ  النتيجػة تػدؿ رلػى 0.42رلى المتغير التا   ) رضا العميػؿ ( ييػث  لػم معامػؿ التيديػد )

 ينما المتغيػرات الأخػرى غيػر  ،(% 42رضا العملبء  نس ة ) ف ( يو ر   عد الأمافإف متغير ) 
 . (%58المضمنة ف  النموذج تؤ ر  نس ة )

رضػػا  لػػة معنويػػة  ػػيف المتغيػػر التػػا   )لمػػا يتضػػح مػػف نتػػا ج التيليػػؿ وجػػود رلبقػػة ذات  دلا-3

( رنػػد مسػػتوى معنويػػة F( واخت ػػار )tلاخت ػػار ) ( وفدػػاً   عػػد الأمػػاف ( والمتغيػػر المسػػتدؿ ) العميػػؿ

(  مسػػػػػتوى دلالػػػػػة معنويػػػػػة 6.71( الميسػػػػػو ة لمعامػػػػػؿ الانيػػػػػدار )t%( ييػػػػػث  لغػػػػػت قيمػػػػػة )5)

  قػػيـ مسػػتوى المعنويػػة ( وجميػػ0.000(  مسػػتوى معنويػػة )F( )45.1(  و لغػػت قيمػػة )0.000)

ورليػػة  يػػتـ رفػػض فػػرض العػػدـ  وق ػػوؿ الفػػرض ال ػػديؿ والػػذي  ، %5أقػػؿ مػػف  مسػػتوى المعنويػػة 

 . عد الأماف ورضا العميؿ  يشير إلى وجود رلبقة ذات دلالة إيصا ية  يف

توجػػد رلبقػػة ترا طيػػة وممػػا تدػػدـ نسػػتنتج أف فرضػػية الدراسػػة الفرريػػة الرا عػػة والتػػ  نصػػت رلػػى ) 
 (  يعت ر فرض  مد وؿ .  عد الأماف ورضا العميؿ دلالة إيصا ية  يفذات 

، يػػرت ط طرديػػا  ونسػػتنتج مػػف ذاؾ أف رضػػا العميػػؿ رػػف الخدمػػة المددمػػة ر ػػر الصػػرافات ا ليػػة
 .  عناصر  عد الأماف
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 -: الفرضية الفرعية الخامسة (5)
 ( ؿتوجد رلبقة إيجا ية ذات دلالة إيصا ية  يف  عد التعاطؼ ورضا العمي) 

  تـ صياغة هذا الفرض لما يل  :
 .  عد التعاطؼ ورضا العميؿ لا توجد رلبقة ذات دلالة إيصا ية  يف -الفرضية الصفرية :
 .  عد التعاطؼ ورضا العميؿ توجد رلبقة ذات دلالة إيصا ية  يف -الفرضية ال ديلة :

س العلبقػػة  ػػيف المتغيػػر ولإ  ػػات هػػذ  الفرضػػية تػػـ اسػػتخداـ نمػػوذج الانيػػدار ال سػػيط  والػػذي يدػػي
المسػػػتدؿ ويم لػػػه )  عػػػد التعػػػاطؼ ( والمتغيػػػر التػػػا   ، ويم لػػػه ) رضػػػا العميػػػؿ ( وجػػػاءت نتػػػا ج 

 -التيليؿ لما هو موضح ف  الجدوؿ التال  :
 (3/45جدوؿ رقـ )
 تيليؿ  عد التعاطؼ ورضا العميؿ نتا ج تيليؿ الانيدار للعلبقة  يف

معامؿ الانيدار  المتغيرات
(B) 

مستوى  (T ار )اخت
 المعنوية

 0.000 19.7 0.74 العلبقة  يف  عد التعاطؼ ورضا العميؿ

  0.85 (Rمعامؿ الارت اط )

 0.72 (R2معامؿ التيديد )

F 39.1 

Sig F 0.000 

 2016 مف تيليؿ العمؿ الميدان المصدر: إرداد ال ايث 

 ( :3/45يتضح من الجدول رقم )

ويتضػح ذلػؾ مػف خػلبؿ قيمػة معامػؿ  عػد التعػاطؼ ورضػا العميػؿ  هنالؾ ارت اط طػردي  ػيف -1
 : ( وذلؾ رلى النيو التال B( وقيمة معامؿ الانيدار)Rالارت اط )

( وهػػػى قيمػػػة موج ػػػة 0.74وقيمػػػة معامػػػؿ الانيػػػدار ) ،( 0.85 لغػػػت قيمػػػة معامػػػؿ الارت ػػػاط ) *
 .  عد التعاطؼ ورضا العميؿ وهذ  دلالة رلى وجود ارت اط طردي  يف

 عػد التعػاطؼ ( إلى وجود تأ ير للمتغير المستدؿ ) 3/45تشير النتا ج الواردة  الجدوؿ رقـ ) -2
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( وهذ  النتيجة تدؿ رلى 0.72( رلى المتغير التا   ) رضا العميؿ ( ييث  لم معامؿ التيديد )
 ينمػػا المتغيػػرات الأخػػرى  ، (%72رضػػا العمػػلبء  نسػػ ة ) فػػ ( يػػو ر  عػػد التعػػاطؼ إف متغيػػر ) 

 . (%28ر المضمنة ف  النموذج تؤ ر  نس ة )غي

لمػػا يتضػػح مػػف نتػػا ج التيليػػؿ وجػػود رلبقػػة ذات  دلالػػة معنويػػة  ػػيف المتغيػػر التػػا   ) رضػػا -3
( رنػد مسػتوى معنويػة F( واخت ار )tلاخت ار ) ( وفداً  عد التعاطؼ العميؿ ( والمتغير المستدؿ ) 

(  مسػػػػػتوى دلالػػػػػة معنويػػػػػة 19.7ار )( الميسػػػػػو ة لمعامػػػػػؿ الانيػػػػػدt%( ييػػػػػث  لغػػػػػت قيمػػػػػة )5)
( وجميػػ  قػػيـ مسػػتوى المعنويػػة 0.000(  مسػػتوى معنويػػة )F( )39.1(  و لغػػت قيمػػة )0.000)

ورليػػة  يػػتـ رفػػض فػػرض العػػدـ  وق ػػوؿ الفػػرض ال ػػديؿ والػػذي  ، %5أقػػؿ مػػف  مسػػتوى المعنويػػة 
 .  عد التعاطؼ ورضا العميؿ يشير إلى وجود رلبقة ذات دلالة إيصا ية  يف

توجػد رلبقػة ترا طيػة مما تددـ نستنتج أف فرضية الدراسة الفررية الخامسة والتػ  نصػت رلػى ) و 
 . (  يعت ر فرض  مد وؿ عد التعاطؼ ورضا العميؿ ذات دلالة إيصا ية  يف

، يرت ط فػ  تيسػنه  ونستنتج مف ذاؾ أف رضا العميؿ رف الخدمة المددمة ر ر الصرافات ا لية
 . عاطؼطردياً  عناصر  عد الت

توجد رلبقة ذات دلالة إيصا ية  يف إ عاد جودة وفيما يل  ملخص لفرضية الدراسة الر يسية ) 
، ونستنتج مف ذلؾ أف جودة الخدمة المددمة ر ر الصراؼ ا ل  تؤ ر  ( الخدمة ورضا العميؿ

 ف  رضا العملبء ، ييث يشير ارتفاع مستوى جودتحا لتيسف مستوى رضا العملبء .
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 (3/46جدوؿ رقـ )

 الأولى ملخص لنتا ج فرضية الدراسة الر يسية

معامػػػػػػػػؿ  الإدارة الإستراتيجية
 الارت اط

معامػػػػػػػػػػػػػػؿ 
 التيديد

معامػػػػػػػػػػػػػػػػػػػؿ 
 Bالانيدار

اخت ػػػػار 
(T) 

نتيجػػػػػػػػػة  المعنوية
 العلبقة

 / توجػػػػد رلبقػػػػة ذات دلالػػػػة1
إيصا ية  يف  عػد الملموسػية 

 ورضا العميؿ

 ق وؿ 0.000 3.69 0.64 0.18 0.43

توجػػػػد رلبقػػػػة ذات دلالػػػػة  /2
إيصا ية  يف  عد الارتمادية 

 ورضا العميؿ

 ق وؿ 0.000 5.90 0667 0.36 0.60

/ توجػػػػد رلبقػػػػة ذات دلالػػػػة 3
إيصػػػػػا ية  ػػػػػػيف  عػػػػػػد سػػػػػػررة 

 الاستجا ة ورضا العميؿ

 ق وؿ 0.000 3.53 0.59 0.17 0.41

/ توجػػػػد رلبقػػػػة ذات دلالػػػػة 4
إيصػػػػػا ية  ػػػػػيف  عػػػػػد الأمػػػػػاف 

 ورضا العميؿ

 ق وؿ 0.000 6.71 1.37 0.42 0.65

/ توجػػػػد رلبقػػػػة ذات دلالػػػػة 5
إيصػػا ية  ػػيف  عػػد التعػػاطؼ 

 ورضا العميؿ

 ق وؿ 0.000 19.7 0.74 0.72 0.85

 2016 مف تيليؿ العمؿ الميدان المصدر: إرداد ال ايث 

والتػػ   الأولػػى نسػػتنتج أف فرضػػية الدراسػػة الر يسػػية (3/46) تدػػدـ و ػػالنظر للجػػدوؿممػػا 
( تػػػـ توجػػػد رلبقػػػة ذات دلالػػػة إيصػػػا ية  ػػػيف إ عػػػاد جػػػودة الخدمػػػة ورضػػػا العميػػػؿ نصػػػت رلػػػى ) 

 . التيدؽ مف صيتحا ف  جمي  الفروض الفررية لعناصر الفرضية
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 -الفرضية الرئيسية الثانية : ( ب)

هناؾ فروؽ ذات دلالة إيصا ية  ػيف جػودة الخدمػة الفعليػة المددمػة والخدمػة المتوقعػة مػف ق ػؿ  )
 -: رناصر فروض فررية وفداً لأ عاد جودة الخدمة لا ت وتتضمف  ( العملبء

 : : تمت صياغتحا لا ت الأولى  الفرعية الفرضية (1)

ليسػػػت هنػػػاؾ فػػػروؽ ذات دلالػػػة إيصػػػا ية فػػػ   عػػػد الملموسػػػية  ػػػيف الخدمػػػة  : الفرضػػػية الصػػػفرية

 . ، والخدمة المتوقعة مف ق ؿ العملبء الفعلية

،  لػػػة إيصػػا ية فػػ   عػػػد الملموسػػية  ػػػيف الخدمػػة الفعليػػػةهنػػػاؾ فػػروؽ ذات دلا : الفرضػػية ال ديلػػة

 . والخدمة المتوقعة مف ق ؿ العملبء

 ولإ  اتحا تـ استخداـ الوسط اليسا   الذي يوضح الفجوة  يف الفعل  والمتوق  لما  الجدوؿ أدنا 

 ( نتا ج تيليؿ  عد الملموسية ) الفعل  والمتوق  (3/47جدوؿ )

 الع ارات
المتوسط 
 الفعل 

لمتوسط ا
 المتوق 

 الفجوة

 -0.98 4.65 3.67 / الصراؼ ا ل  منتشر جغرافيا  شلؿ جيد ومناسب1

/ يسحؿ التعرؼ رل  موق  الصراؼ  مف  عد رف 2
 طريؽ شعار ال نؾ

4.05 4.6 0.55- 

 -0.25 4.49 4.24 / شاشة الصراؼ ا ل  سلسة مف ييث اللمس واللغة3

 -0.66 4.48 3.82 / يددـ الصراؼ ا ل  خدمات متنورة4

/الندود المددمة مف خلبؿ الصراؼ ا ل  جيدة 5
 ونظيفة

3.9 4.57 0.67- 

 -0.71 4.56 3.85 الإجمال 

 2016 مف تيليؿ العمؿ الميدان المصدر: إرداد ال ايث 
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تػػـ اخت ػػار هػػذ  الفرضػػية  اسػػتخداـ معادلػػة نظريػػة الفجػػوة التػػ  تؤلػػد  ػػأف مسػػتوى جػػودة  -1
لفػػرؽ  ػػيف مسػػتوى جػػودة الخدمػػة المددمػػة فعػػلًب و ػػيف تلػػؾ التػػ  يتوقعحػػا الخدمػػة هػػ  ر ػػارة رػػف ا

 0.71-= 4.56- 3.85العميؿ ويملف التع ير رنحا ف  ميور الملموسية   ػ: 
هنػػاؾ فػػروؽ ذات دلالػػة  وهػػذ  النتيجػػة تؤلػػد رفػػض فرضػػية العػػدـ ، وت  ػػت فرضػػية أف ) -2

( فرضػية المتوقعػة مػف ق ػؿ العمػلبء  إيصا ية فػ   عػد الملموسػية  ػيف الخدمػة الفعليػة ، والخدمػة
 مد ولة .

ونسػػتنتج مػػف ذلػػؾ أف مػػا يتوقعػػه العمػػلبء ر ػػر ميػػور الملموسػػية ، فػػ  الخدمػػة المددمػػة  -3
 ر ر الصراؼ ا ل  أل ر مما يدرلونه مف خدمة .

 -:تمت صياغتحا لا ت الثانية : الفرعية الفرضية  (2)

ية فػػػ   عػػد الارتماديػػػة  ػػيف الخدمػػػة ليسػػت هنػػػاؾ فػػروؽ ذات دلالػػػة إيصػػا  : الفرضػػية الصػػػفرية
 . الفعلية، والخدمة المتوقعة مف ق ؿ العملبء

،  هنػػاؾ فػػروؽ ذات دلالػػة إيصػػا ية فػػ   عػػد الارتماديػػة  ػػيف الخدمػػة الفعليػػة : الفرضػػية ال ديلػػة

 . والخدمة المتوقعة مف ق ؿ العملبء

 والمتوق  لما  الجدوؿ أدنا  ولإ  اتحا تـ استخداـ الوسط اليسا   الذي يوضح الفجوة  يف الفعل 
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 (3/48جدوؿ )

 نتا ج تيليؿ  عد الارتمادية ) الفعل  والمتوق  (

المتوسط  الع ارات
 الفعل 

المتوسط 
 المتوق 

 الفجوة

/ أجد الصراؼ ا ل  دا ما  ف  الخدمة ورل  1
 -1.59 4.7 3.11 السارة 24مدار

دوف / الصرافات الإلية دا ما تعمؿ  شلؿ دقيؽ و 2
 أخطاء

3.52 4.59 1.07- 

/ يتوفر الندد والإيصاؿ  مالينات الصراؼ ا ل  3
 -1.3 4.49 3.19 دا ما

/ يوفر نظاـ خدمة الصراؼ ا ل  معلومات وافية 4
 رف خدمات 

3.67 4.54 0.87- 

/ توجد فرصة للتراج  رف أخطاء الإدخاؿ ف  5
 -0.77 4.63 3.86 الوقت المناسب

 -1.12 4.59 3.47 الإجمال 

 2016 مف تيليؿ العمؿ الميدان المصدر: إرداد ال ايث 

تػػـ اخت ػػار هػػذ  الفرضػػية  اسػػتخداـ معادلػػة نظريػػة الفجػػوة التػػ  تؤلػػد  ػػأف مسػػتوى جػػودة  -1
قعهااا الخدمػػة هػػ  ر ػػارة رػػف الفػػرؽ  ػػيف مسػػتوى جػػودة الخدمػػة المددمػػة فعػػلًب و ػػيف تلػػؾ التػػ  يتػػو

 1.12-= 4.59- 3.47 ػ: تمادٌة  العمٌل وٌمكن التعبٌر عنها فً محور الاع
هنػػاؾ فػػروؽ ذات دلالػػة  وهػػذ  النتيجػػة تؤلػػد رفػػض فرضػػية العػػدـ ، وت  ػػت فرضػػية أف ) -2

( فرضػية  إيصا ية ف   عد الارتمادية  ػيف الخدمػة الفعليػة ، والخدمػة المتوقعػة مػف ق ػؿ العمػلبء
 مد ولة .

ر الارتماديػػة ، فػػ  أف مػػا يتوقعػػه العمػػلبء ر ػػر ميػػو  نسػػتنتج (3/48) ػػالنظر للجػػدوؿ و  -3
 الخدمة المددمة ر ر الصراؼ ا ل  أرلى مما يدرلونه مف خدمة .
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 -تمت صياغتحا لا ت  :الفرضية الثالثة:  (3)

ليسػػػت هنػػػاؾ فػػػروؽ ذات دلالػػػة إيصػػػا ية فػػػ   عػػػد الاسػػػتجا ة  ػػػيف الخدمػػػة  : الفرضػػػية الصػػػفرية
 . الفعلية، والخدمة المتوقعة مف ق ؿ العملبء

،  هنػػاؾ فػػػروؽ ذات دلالػػة إيصػػػا ية فػػ   عػػػد الاسػػتجا ة  ػػػيف الخدمػػة الفعليػػػة : الفرضػػية ال ديلػػػة
 . والخدمة المتوقعة مف ق ؿ العملبء

 ولإ  اتحا تـ استخداـ الوسط اليسا   الذي يوضح الفجوة  يف الفعل  والمتوق  لما  الجدوؿ أدنا 

 نتا ج تيليؿ  عد الاستجا ة ) الفعل  والمتوق  ( (3/49جدوؿ )

 الع ارات
المتوسط 
 الفعل 

المتوسط 
 المتوق 

 الفجوة

 -0.95 4.48 3.53 / سحولة اقتناء  طاقة الصراؼ ا ل  أو استعادتحا1

/ ال نؾ يتجاوب  سررة م    لبغات الإشلالات 2
 -0.96 4.56 3.6 الناتجة رف التعامؿ م  الصراؼ ا ل 

/ يتـ انجاز المعاملبت ف  الصراؼ ا ل   السررة 3
 المطلو ة

3.82 4.53 0.71- 

/ هنالؾ يرص رل  توفير وسا ؿ اتصاؿ سريعة 4
 -0.89 4.58 3.69 لل لبغات

 -0.9 4.56 3.66 الإجمال 

 2016 مف تيليؿ العمؿ الميدان المصدر: إرداد ال ايث 

هػػذ  الفرضػػية  اسػػتخداـ معادلػػة نظريػػة الفجػػوة التػػ  تؤلػػد  ػػأف مسػػتوى جػػودة تاام اختبااار  -1
رؽ  ػػيف مسػػتوى جػػودة الخدمػػة المددمػػة فعػػلًب و ػػيف تلػػؾ التػػ  يتوقعحػػا الخدمػػة هػػ  ر ػػارة رػػف الفػػ

 0.9-= 4.56- 3.66العميؿ ويملف التع ير رنحا ف  ميور الاستجا ة   ػ: 
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هنػػاؾ فػػروؽ ذات دلالػػة  وهػػذ  النتيجػػة تؤلػػد رفػػض فرضػػية العػػدـ ، وت  ػػت فرضػػية أف ) -2
( فرضػية متوقعػة مػف ق ػؿ العمػلبء إيصا ية فػ   عػد الاسػتجا ة  ػيف الخدمػة الفعليػة ، والخدمػة ال

 مد ولة .
نسػػتنتج أف مػػا يتوقعػػه العمػػلبء ر ػػر ميػػور الاسػػتجا ة ، فػػ   (3/49) ػػالنظر للجػػدوؿ و  -3

 الخدمة المددمة ر ر الصراؼ ا ل  أرلى مما يدرلونه مف خدمة .
ليسػػت هنػػاؾ فػػروؽ  الفرضػػية الصػػفرية : -تمػػت صػػياغتحا لػػا ت  :الفرضااية الرابعااة :  (4)

 يصا ية ف   عد الأماف  يف الخدمة الفعلية ، والخدمة المتوقعة مف ق ؿ العملبء .ذات دلالة إ

، والخدمة  هناؾ فروؽ ذات دلالة إيصا ية ف   عد الأماف  يف الخدمة الفعلية : الفرضية ال ديلة
 . المتوقعة مف ق ؿ العملبء

 لمتوق  لما  الجدوؿ أدنا ولإ  اتحا تـ استخداـ الوسط اليسا   الذي يوضح الفجوة  يف الفعل  وا

 نتا ج تيليؿ  عد الأماف ) الفعل  والمتوق  ( (3/50جدوؿ )

المتوسط  الع ارات
 الفعل 

المتوسط 
 المتوق 

 الفجوة

/ أ ؽ تماما ف  المعاملبت الت  أجريحا ر ر الصراؼ 1
 ا ل 

4.09 4.53 0.44- 

/ أجد خصوصية نورية ف  التعامؿ م  الصراؼ  2
 ا ل 

3.96 4.38 0.42- 

/ ال نؾ يزودن    تعليمات ر ر الشاشة رف الأماف 3
 -0.49 4.39 3.9 والاستخداـ

 -0.54 4.43 3.89 التو يؽ الذات  للمعاملبت يشلؿ رنصر أماف /4

هنالؾ سع  مستمر لتطوير إجراءات  السلبمة  /5
 لمختلؼ الإطراؼ رند التعامؿ م  الصراؼ ا ل 

3.92 4.41 0.49- 

 -0.47 4.42 3.95 الإجمال 

 2016 مف تيليؿ العمؿ الميدان المصدر: إرداد ال ايث 
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تػػـ اخت ػػار هػػذ  الفرضػػية  اسػػتخداـ معادلػػة نظريػػة الفجػػوة التػػ  تؤلػػد  ػػأف مسػػتوى جػػودة  -1
الخدمػػة هػػ  ر ػػارة رػػف الفػػرؽ  ػػيف مسػػتوى جػػودة الخدمػػة المددمػػة فعػػلًب و ػػيف تلػػؾ التػػ  يتوقعحػػا 

 0.47-= 4.42- 3.95ور الأماف   ػ: العميؿ ويملف التع ير رنحا ف  مي
هنػػاؾ فػػروؽ ذات دلالػػة وهػػذ  النتيجػػة تؤلػػد رفػػض فرضػػية العػػدـ ، وت  ػػت فرضػػية أف )  -2

( فرضػػػية  إيصػػا ية فػػػ   عػػػد الأمػػاف  ػػػيف الخدمػػػة الفعليػػة ، والخدمػػػة المتوقعػػػة مػػف ق ػػػؿ العمػػػلبء
 مد ولة .

الأمػػػػاف ، فػػػػ   أف مػػػػا يتوقعػػػػه العمػػػػلبء ر ػػػػر ميػػػػور نسػػػػتنتج (3/50) ػػػػالنظر للجػػػػدوؿ و  -3
 الخدمة المددمة ر ر الصراؼ ا ل  أرلى مما يدرلونه مف خدمة .

 -تمت صياغتحا لا ت  :الفرضية الخامسة :  (5)

 ليست هناؾ فروؽ ذات دلالة إيصا ية ف   عد التعاطؼ  يف الخدمة الفعلية : الفرضية الصفرية
 . ، والخدمة المتوقعة مف ق ؿ العملبء

،  فػػػروؽ ذات دلالػػػة إيصػػػا ية فػػػ   عػػػد التعػػػاطؼ  ػػػيف الخدمػػػة الفعليػػػةهنػػػاؾ  : الفرضػػػية ال ديلػػػة
 . والخدمة المتوقعة مف ق ؿ العملبء

 ولإ  اتحا تـ استخداـ الوسط اليسا   الذي يوضح الفجوة  يف الفعل  والمتوق  لما  الجدوؿ أدنا 
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 (3/51جدوؿ )

 نتا ج تيليؿ  عد التعاطؼ ) الفعل  والمتوق  (

المتوسط  الع ارات
 الفعل 

المتوسط 
 المتوق 

 الفجوة

/ اشعر  وجود اهتما ـ شخص  مف خلبؿ ر ارات 1
 0.11 4.24 4.35 الترييب والتحان   المناس ات

ارتدد إف نظاـ الصراؼ ا ل  يتـ تطوير  مف يسب  /2
 الياجة  المتجددة للعملبء

4.33 4.33 0 

/ سدؼ مرات سماح السيب اليوم   الصراؼ ا ل  3
 0.1 4.3 4.4 ناسبم

 0 4.32 4.32 / رسوـ استخداـ الصراؼ ا ل  مناس ة4

 0.1 4.33 4.43 / سدؼ م لم السيب النددي اليوم  معدوؿ5

 0.07 4.3 4.37 الإجمال 

 2016 مف تيليؿ العمؿ الميدان المصدر: إرداد ال ايث 

أف مسػػتوى جػػودة تػػـ اخت ػػار هػػذ  الفرضػػية  اسػػتخداـ معادلػػة نظريػػة الفجػػوة التػػ  تؤلػػد  ػػ -1
الخدمػػة هػػ  ر ػػارة رػػف الفػػرؽ  ػػيف مسػػتوى جػػودة الخدمػػة المددمػػة فعػػلًب و ػػيف تلػػؾ التػػ  يتوقعحػػا 

 0307=  4330- 4337العميؿ ويملف التع ير رنحا ف  ميور الأماف   ػ: 
هنػػاؾ فػػروؽ ذات دلالػػة وهػػذ  النتيجػػة تؤلػػد رفػػض فرضػػية العػػدـ ، وت  ػػت فرضػػية أف )  -2

( فرضػػية   ػػيف الخدمػػة الفعليػػة ، والخدمػػة المتوقعػػة مػػف ق ػػؿ العمػػلبء إيصػػا ية فػػ   عػػد التعػػاطؼ
 مد ولة .

أف مػػػا يتوقعػػػه العمػػػلبء ر ػػػر ميػػػور التعػػػاطؼ ، فػػػ   نسػػػتنتج (3/51) ػػػالنظر للجػػػدوؿ و  -3
 الخدمة المددمة ر ر الصراؼ ا ل  أدنى مما يدرلونه مف خدمة .
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 وفيما يمي ممخص لنظرية الدراسة الرئيسية الثانية :

 (3/52)جدوؿ 

 نتا ج تيليؿ جودة الخدمة ) الفعل  والمتوق  (

 ل عدا
المتوسط 
 الفعل 

المتوسط 
 النتيجة الفجوة المتوق 

 عػػػػػد  فػػػػػ إيصػػػػػا ية  ذات دلالػػػػػة هنػػػػػاؾ فػػػػػروؽ/ 1
  يف الخدمة الفعلية والمتوقعةالملموسية 

3.85 4.56 
0.71
- 

 ق وؿ

 عػػػػػد  فػػػػػ إيصػػػػػا ية  ذات دلالػػػػػة هنػػػػػاؾ فػػػػػروؽ/ 2
 الخدمة الفعلية والمتوقعة يف  الارتمادية

3.47 4.59 
1.12
- 

 ق وؿ

 عػػػػػد  فػػػػػ إيصػػػػػا ية  ذات دلالػػػػػة هنػػػػػاؾ فػػػػػروؽ/ 3
 الاستجا ة  يف الخدمة الفعلية والمتوقعة

 ق وؿ -0.9 4.56 3.66

 عػػػػػد  فػػػػػ إيصػػػػػا ية  ذات دلالػػػػػة هنػػػػػاؾ فػػػػػروؽ/ 4
 4.42 3.95 ماف  يف الخدمة الفعلية والمتوقعةالأ

0.47
- 

 ق وؿ

 عػػػػػد  فػػػػػ إيصػػػػػا ية  ت دلالػػػػػةذا هنػػػػػاؾ فػػػػػروؽ/ 5
 تعاطؼ  يف الخدمة الفعلية والمتوقعةال

4.37 4.3 0.07 
 ق وؿ

 2016 مف تيليؿ العمؿ الميدان المصدر: إرداد ال ايث 

 والتػػ   ال انيػػة نسػػتنتج أف فرضػػية الدراسػػة الر يسػػية (3/52و ػػالنظر للجػػدوؿ ) ممػػا تدػػدـ
لخدمػػػة الفعليػػػة المددمػػػة والخدمػػػة هنػػػاؾ فػػػروؽ ذات دلالػػػة إيصػػػا ية  ػػػيف جػػػودة ا نصػػػت رلػػػى )

تػػػـ التيدػػػؽ مػػػف صػػػيتحا فػػػ  جميػػػ  الفػػػروض الفرريػػػة لعناصػػػر  ، ( المتوقعػػػة مػػػف ق ػػػؿ العمػػػلبء
 . الفرضية
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 ( مناقشة الدراسة ونتائج الدراسات السابقة :4-1) 
،  ، فػػ  العمػػؿ المصػػرف  اسػػتخداـ تدنيػػة المعلومػػات توصػػلت دراسػػة سوسػػف ر ػػد الػػرييـ إلػػى أف

، وهذا  الضرورة يعن  جذب العملبء ، والذي  دور  يسػتند رلػى  يدوي المرلز التنافس  للمصرؼ
 تماماً م  نتا ج هذ  الدراسة .رضا العملبء وه  نتيجة تتوافؽ 

نوؾ تػو ر م اشػرة أ  تت دراسة دلتور رمر ر د الله نصيؼ أف جودة الخدمات الاللترونية ف  ال 
 . لولاءيعت ر أصؿ الطريؽ نيو ا، وقد رلزنا ف  هذا ال يث رلى الرضا والذي ف  ولاء العملبء

ؼ. فاغػػػػان  قػػػػدما  ي ػػػػاً قػػػػدـ إس.  ة المصػػػػرفية ر ػػػػر الحػػػػاتؼ رػػػػف جػػػػودة الخدمػػػػ إؼ. أميػػػػري وار
. وتوصػػػلب الػػػى أف تجويػػػد  ،  اسػػػتخداـ نمػػػوذج السػػػيرفلواؿ فػػػ  إيػػػراف الميمػػػوؿ ورضػػػا العمػػػلبء

، وهػ  تطػا ؽ نتػا ج  الخدمة المصرفية ر ػر الحػاتؼ الندػاؿ يملػف أف تل ػ  تطػوير رضػا العمػلبء
 نػػػا هػػػذا رلػػػى ،  ينمػػػا ارتمػػػد  ي  ي نػػػا اليػػػال  غيػػػر أنحمػػػا ارتمػػػدا رلػػػى اسػػػت ياف ر ػػػر الانترنػػػت

 .است ياف ومدا لبت واقعية 

قػػػػة  ػػػػيف درس رمػػػػزي طػػػػلبؿ الردايػػػػدة أ ػػػػر جػػػػودة الخدمػػػػة المصػػػػرفية الاللترونيػػػػة فػػػػ  تدويػػػػة العلب
هنػػاؾ ا ػػر لجػػودة الخدمػػة المصػػرفية الاللترونيػػة  أ عادهػػا  هلػػى أنػػالمصػػرؼ والز ػػا ف ، وتوصػػؿ إ

، وذلػػؾ فدػػط يختلػػؼ مػػ   والز ػػا ف،  ػػيف المصػػارؼ  الخمػػس رلػػى جػػودة العلبقػػة  أ عادهػػا الػػ لبث
غيػر أننػا يصػرنا ترليزنػا رلػى الصػرافات  ، رمومػاً  ي نا ف  أنه يتعامؿ مػ  الخدمػة الاللترونيػة 

 الرضا . والت  تختلؼ ف  مياورها وملوناتحا رفجودة العلبقة تعامؿ م  و لما  ا لية ،

 -: ستنتاجات( الا4-2) 

راؼ ا لػػ  وتجحيزاتػػه إلػػى رضػػا العمػػلبء أدى الالتػػزاـ  شػػلؿ ومظحػػر غرفػػة وجحػػاز الصػػ (1)
 رف الخدمات المصرفية المددمة ر ر الصرافات ا لية .

ملانيػػة التراجػػ   (2) إف تواجػػد الصػػراؼ ا لػػ  المسػػتمر  الخدمػػة ، وأداء  لحػػا  شػػلؿ جيػػد ، وار
رف أخطاء الإدخػاؿ  ػه ، وتػوفير  للمعلومػات الوافيػة للعميػؿ ، إضػافة إلػى تغذيتػه مػف ق ػؿ ال نػؾ 

دػد والإيصػػاؿ ، جميعحػػا روامػؿ أ ػػرت فػػ  رضػا العمػػلبء رػػف الخدمػة المددمػػة ر ػػر الصػػرافات  الن
 ا لية .
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اليرص رلى توفير وسػا ؿ سػريعة لل لبغػات والالتػزاـ  سػحولة وسػررة انجػاز الإجػراءات  (3)
والمعاملبت رند تدديـ الخدمة المصرفية ر ر الصرافات ا لية سػاهـ فػ  مسػتوى رضػاء العمػلبء 

 خدمة .رف تلؾ ال
لاف لتوفر روامؿ الأماف مف  دة ف  التعاملبت ، وخصوصية ف  الأداء وغيرها ، رند   (4)

 إجراء الخدمات ر ر الصرافات ا لية ، الأ ر الواضح ف  رضا رملبء المصرؼ رف الخدمة .
انتحػػػاج نظػػػاـ ر ػػػارات الترييػػػب والتحن ػػػة  المناسػػػ ات ، ومرارػػػاة تناسػػػب سػػػدؼ السػػػيب  (5)

تػه ، وتوصػػيؿ العميػؿ للشػػعور  ػأف الصػػراؼ ا لػ  يػػتـ تطػوير  ، للحػػا روامػػؿ اليػوم  ، ورػػدد مرّا
 أ رت ف  رضا العملبء رف الخدمة المددمة .

 ينػػت الدراسػػة أف أشػػلاؿ غػػرؼ الصػػرافات ا ليػػة وتجحيزاتحػػا ويالػػة انتشػػارها ، واختيػػار  (6)
 مواقعحا دوف طموح العملبء .

يػة خػدمتحا  شػلؿ أدؽ دوف أخطػاء رملبء المصارؼ يتطلعوف لأف تػؤدي الصػرافات ا ل (7)
و اسػػتمرارية وتػػوفير معلومػػات أل ػػر مػػف تلػػؾ التػػ  يتيصػػلوف رليحػػا فػػ  تلدػػيحـ للخدمػػة المددمػػة 

 فعلياً .
يطمح رملبء ال نػوؾ لخدمػة ر ػر الصػرافات ا ليػة تتسػـ  السػررة والسػحولة ، فػ  اقتنػاء  (8)

تتددمػػه المصػػارؼ  الفعػػؿ فػػ   ال طاقػػات وانجػػاز المعػػاملبت ، وتػػوفير وسػػا ؿ اتصػػاؿ أل ػػر ، ممػػا
 الوقت اليال  .

جراءاتػػػه فػػػ  تلدػػػيحـ للخدمػػػة الفعليػػػة ر ػػػر  (9) يػػػرى رمػػػلبء المصػػػارؼ أف رناصػػػر الأمػػػاف وار
 الصراؼ ا ل  ، أقؿ مف تلؾ الت  يتوقعونحا مف المصرؼ .

إف تطػػور نظػػػاـ الصػػػرافات ا ليػػػة يسػػػب ياجػػػة العمػػػلبء ، ورسػػػوـ اسػػػتخدامحا ، وسػػػدؼ  (10)
و ديػة متطل ػات العنايػة  العميػؿ فيحػا ، تتطػا ؽ  ػيف مػا تددمػه ال نػوؾ فعليػاً  السيب اليوم   حػا ،

 وما يتطل  إليه العملبء ، أو تزيد رليه .
يؤدي الالتػزاـ  تط يػؽ المعػايير الخمػس لجػودة الخدمػة المصػرفية ر ػر الصػراؼ ا لػ  )  (11)

العمػػلبء رػػف تلػػؾ  الملموسػػية ، الارتماديػػة ، الاسػػتجا ة ، الأمػػاف والتعػػاطؼ ( يػػؤدي إلػػى رضػػا
 الخدمة .

إف تديػػيـ العمػػلبء لمسػػتوى جػػودة الخدمػػة الفعليػػة المددمػػة ر ػػر الصػػرافات ا ليػػة لػػاف ذو  (12)
 . ، للنه لا يرتد  لمستوى توقعات العملبء مستوىً إيجا ياً 
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) وجػػػود الصػػػراؼ ا لػػػ  دا مػػػاُ  الخدمػػػة ، ورملػػػه  الارتماديػػػة ألػػػدت الدراسػػػة أف ميػػػور (13)
د والإيصػػػالات  ػػه ، وتػػوفير المعلومػػػات الوافيػػة ، وفرصػػػة التراجػػ  رػػػف  شػػلؿ جيػػد ، وتػػػوفر الندػػ

) الشػػػعور  الاهتمػػػاـ  التعػػػاطؼ ، وأف ميػػػورالأقػػػؿ تيديدػػػاً لتطلعػػػات العمػػػلبء يعت ػػػر  الأخطػػػاء (
لاللترونية ف  الخدمات ا الشخص  ، تطوير النظاـ ، سدؼ الم لم والسيب ، ورسـ الاستخداـ (

 . ث يدؽ الفجوة الموج ة  يف الفعل  والمتوق ، يييختلؼ رف  دية المياور 
الدراسػػػة وجػػػود انط ػػػاع ايجػػػا   ورضػػػا لعمػػػلبء الصػػػرافات ا ليػػػة رػػػف الخػػػدمات  أ  تػػػت (14)

 . المددمة ر رها
رػػػف تلػػػؾ ،  ر ػػػر الصػػػراؼ ا لػػػ الفعليػػػة المددمػػػة  مسػػػتوى جػػػودة الخدمػػػة انخفػػػاضإف  (15)

د، قػػد يلػػوف ناتجػػاً رػػف  العمػػلبء تطلعػػاتيسػػب المتوقعػػة  لخػػدمات ، ا لتلػػؾ راؾ العمػػلبءورػػ  وار
 .اً اللتروني لمر ية والمسمورة والملتو ة والمنشورةوذلؾ مف خلبؿ الإرلبنات ا

اتضح أف مدياس نموذج السيرفلواؿ و الشلؿ الذي صمـ  ه يعت ر مف النماذج الصالية  (16)
 .و الجيدة النتا ج  ف  تدييـ جودة الخدمة المددمة ر ر الصرافات ا لية 

 -صيات:( التو 4-3)

يسػػتوجب رلػػى المصػػارؼ السػػودانية مراجعػػة مواقػػ  الصػػرافات ا ليػػة وجعلحػػا أل ػػر أمانػػاً ،  – 1
وجاذ ية ، ودقة ، وتغذيتحا المسػتمرة  الندػد ، و معالجػة مشػالؿ خروجحػا رػف الخدمػة ،  التعػاوف 

 م  ش لات الاتصاؿ والجحات ذات العلبقة .

، وتشػػجيعحـ رلػػى  اوى العمػػلبء والتعامػػؿ معحػػاضػػرورة تػػوافر أنظمػػة متطػػورة لاسػػتد اؿ شػػل - 2
 ، وتسحيؿ قنوات الاتصاؿ  مرالز المس وليف. تدديمحا ياؿ وجودها

،  ، ولػػيس مػػف منظػػور منتجحػػا ومدػػدمحا فدػػط ضػػرورة الاهتمػػاـ  ػػالجودة مػػف منظػػور العميػػؿ - 3
طػػ  نفػػس لأف اليلػػـ رليحػػا مػػف ناييػػة مطا دتحػػا للمواصػػفات والناييػػة الفنيػػة لػػيس  الضػػرورة يع

ممػػػا يعنػػػ  إيػػػلبء الاهتمػػػاـ  راء العمػػػلبء وايتياجػػػاتحـ ،  النتيجػػػة مػػػف وجحػػػة نظػػػر المسػػػتفيد منحػػػا
 . لخدمةل جودةاجحونحا للوصوؿ إلى أرلى مستوى ومشاللحـ الت  قد يو 

، فػ   ، و التعػاوف مػ  الجحػات المختلفػة ذات العلبقػة و فارليػة ننو  لأهميػة مسػاهمة الدولػة – 4
الصػرافات ا ليػة فػ  لػؿ  دػاع السػوداف لػردـ الحػوة  ػيف العمػلبء فػ  المػدف الل يػرة تيديؽ انتشػار 

 . والأرياؼ
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التطور التدن  الحا ؿ ييتـ رلى ال نوؾ ضرورة انتداء لوادرها العاملة وفدا للمحارات والرغ ة  – 5
 ، سػواء مِػف مَػف لحػـ اتصػاؿ الشخصية فػ  التطػور، والتػ  لا غنػى رنحػا فػ  منسػو   المصػرؼ

 . م اشر  العملبء أو التزاـ تدن  فن 

تطػوير لتيديؽ نتا ج  ي ية أدؽ ف  الخدمات المصرفية الإللترونية يستوجب رلػى ال ػاي يف  –6
ذ لالصػػػرافات ا ليػػػة ، لديػػػاس جػػػودة الخدمػػػة ر ػػػر المنافػػػ(  السػػػيرفلواؿ المعيػػػار) ر ػػػارات نمػػػوذج
 .ميور العناية والتعاطؼ خصوصاً ف  

،  ورة إجػراء وتشػجي  المزيػد مػف الدراسػات فيمػا يخػتص  الصػرافات ا ليػةيػرى ال ايػث ضػر  - 7
الطريػػػؽ نيػػػو التطػػػور  يعت ػػػر لا زاؿ فػػػ   دايػػػة ، ييػػػث أف هػػػذا النػػػوع مػػػف الخدمػػػة ورغػػػـ انتشػػػار 

 .خصوصاً ف  السوداف 

 :ننو  للآت   لتذليؿ رد ات تنفيذ  عض التوصيات أرلب  - 8

ساـ لوض   رامج الت ديؼ والتورية  خصوص آليػات إنشاء إدارات أو أقأف تنتحج ال نوؾ  ( أ)
، المختلفػػة  ، رػػف طريػػؽ اسػػتخداـ الوسػػا ؿ الإرلبميػػة رمػػؿ منافػػذ الخدمػػة المصػػرفية الإللترونيػػة

، لترسػيخ مفحػوـ وط يعػة الخػدمات المصػرفية ر ػر   رقامة المياضرات العلمية والنػدوات الت ديفيػة
 . لمدف، خصوصاً  الريؼ وأطراؼ ا الصرافات ا لية

، لتصػنيؼ سػوؽ الخدمػة المصػرفية  إقامة وتخصيص إدارات ل يوث التسويؽ المصرف  ( ب)
، لػػالعمر والمسػتوى التعليمػػ  ومسػػتوى الػدخؿ لتسػػحيؿ الاهتمػػاـ  رلػى أسػػاس ال يانػات الديمغرافيػػة

، لتدػػديـ مػػا يناسػػ حا مػػف الخػػدمات المصػػرفية الاللترونيػػة وصػػولا لرفػػ  مسػػتوى   مختلػػؼ الشػػرا ح
 . ى العملبءالرضا لد

 -: تلفت هذ  الدراسة النظر إلى أهمية إجراء دراسات مستد لية رف -9

 .مستد ؿ الصرافات ا لية ف  السوداف التيديات وميفزات التطور )أ( 
 . خدمة الصراؼ ا ل  رلى اليصة السوقية للمصرؼجودة  مستوى تأ ير)ب( 
، فيما يتعلػؽ  توقعػات وادرالػات  العالميةدراسات مدارنة  يف أجحزة الصراؼ ا ل  الميلية و )ج( 

 . الصرافات ا ليةر ر خدمات الالعملبء لمستوى جودة 
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 الخاتمة :( 4-4)

إف جػػودة الخدمػػة ونمػػاذج قياسػػحا ، تعت ػػر مػػف المواضػػي  التػػ  يػػازت رلػػى جػػؿ اهتمػػاـ 
جػػات ، ييػػث لػػاف الترليػػز سػػا داً منصػػ اً رلػػى جػػودة المنت ال ػػاي يف فػػ  مجػػاؿ تسػػويؽ الخػػدمات

التػػ  يملػػف  والإجػػراءات، ممػػا ملػػف المحتمػػيف مػػف التوصػػؿ للعديػػد مػػف الأسػػاليب  الماديػػة لالسػػل 
، و تنػػام  الدطػػاع الخػػدم  فػػ  الاقتصػػاديات   جػػودة منتجاتحػػا الارتدػػاءللمؤسسػػات ومػػف خلبلحػػا 

دراؾالعالميػػػة ،  ، يينحػػػا أصػػػ ح مػػػف  المؤسسػػػات لضػػػرورة العمػػػؿ رلػػػى أهميػػػة التوجػػػه  العميػػػؿ وار
 . ورة  ملاف الاهتماـ  الخدمة ودراسة ليفية رف  مستوى جودتحاالضر 

، و دخوؿ التلنولوجيا  توصؿ المحتموف لعدة نماذج وأساليب لدياس مستوى جودة الخدمة
، ممػا  ، تطورت وسػا ؿ إنتػاج وأداء وتدػديـ الخدمػة وانتشار التدنية وسيطرتحا رلى مناي  اليياة

، تطػػػػوير وسػػػػا ؿ الديػػػػاس وموال تحػػػػا    مجػػػػاؿ التسػػػػويؽاسػػػػتوجب رلػػػػى ال ػػػػاي يف والمحتمػػػػيف فػػػػ
، ييػث أف نمػاذج الديػاس المسػتخدمة فػ  قيػاس  للمتغيرات السريعة ف  رالـ التدنية والاتصػالات

، وذلػؾ فػ  أف الأولػى تعتمػد  مستوى جودة الخدمات تختلػؼ رػف تلػؾ المسػتخدمة فػ  المنتجػات
 . ف  الأساس رلى تدييـ المستفيد مف الخدمة

 ػػػر الصػػػراؼ ا لػػػ  مولػػػود شػػػرر  للتطػػػور الحا ػػػؿ فػػػ  مجػػػاؿ تدنيػػػة تدػػػديـ الخػػػدمات ويعت
. واسػتناداً  ،  ؿ فرع مصرؼ قا ـ  ذاتػه ، ونافذة أساسية ورا دة مف نوافذ خدمة العميؿ المصرفية

النظػػػري لحػػػذا ال يػػػث يملػػػف الدػػػوؿ أف تزايػػػد الضػػػغوط التنافسػػػية ييػػػتـ رلػػػى  الإطػػػارلمػػػا ورد فػػػ  
،  لى ماهية تدييـ رملب حا للخدمات المصػرفية ر ػر الصػراؼ ا لػ  لتشخيصػحاال نوؾ التعرؼ ر

 . ، وذلؾ لمضارفة قدراتحا التنافسية ورف  مستواها لما ييدؽ ياجيات العملبء ويفوؽ توقعاتحـ

،  وقػد رلػز الجػزء التط يدػ  مػف ال يػث رلػى التعػرؼ رلػى وتيليػؿ أراء رينػة الم يػو يف
فيما يتعلؽ  أس لة ر ارات مستوى جودة الخدمػة المددمػة  هتماماتحـا،  غرض معرفة  مف العملبء

، وما ينتظرونه ويتوقعونه مف خدمة ر ػر هػذا المنفػذ  ، ومدى رضاهـ رنحا ر ر الصراؼ ا ل 
،  الخػدمات المصػرفيةتلػؾ ، أملًب ف  تطػوير مسػتوى جػودة  الحاـ والوصوؿ لنتا ج تددـ للمحتميف

 . وتيفيز آخريف للبنضماـ لمنظومة خدمات الصرافات ا لية يتهار استمر رضا العميؿ  غية  نيؿو 
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 -العربية : باللغةوالمصادر المراجع 

 . الدرآف اللريـ *

"إدارة التسويؽ ف  المنظمات المعاصرة " الدار الجامعيػة  (2005) أ و  لر، مصطفى ميمود *
 .الداهرة 

( "أ ر التدنية رلى الصنارة المصرفية 2004ارة العامة للسياسات وال يوث والإيصاء )الإد *
 (" الخرطوـ  نؾ السوداف. 2003-1999ف  السوداف خلبؿ الفترة ) 

 ( " ال طاقات المصرفية " الرياض ، الممللة العر ية السعودية.2005اليج  ، ر د الريمف ) *

دار  ، ولػىالأط عػة ال "الجودة ف  المنظمات اليدي ة"( 2002الدرارلة مأموف شل   ، طارؽ ) *
 .الصفا للنشر

 "ا ػػر التسػػويؽ الػػداخل  وجػػودة الخػػدمات فػػ  رضػػا الز ػػوف" (2006) ، صػػالح رمػػرو الجريػػري *
دراسػػة تط يديػػة لعينػػة مػػف المصػػارؼ اليمنيػػة ، أطرويػػة دلتػػورا  فػػ  رمػػوـ إدارة الإرمػػاؿ ، غيػػر 

 . منشور، للية الإدارة والاقتصاد

،  الط عػػة الأولػػى( قػػراءات فػػ  إدارة التسػػويؽ الػػدار الجامعيػػة ، 2003الصػػيف ميمػػد فريػػد ) *
 .الإسلندرية 

تسويؽ الخدمات . الط عػة الأولػى دار وا ػؿ للنشػر ، رمػاف ،  (2002هان  يامد  ) الضمور *
 .الأردف 

لنشػر والتوزيػ  ، دار وا ػؿ ل الط عػة الرا عػة ،تسويؽ الخدمات  (2008الضمور هان  يامد ) * 
 رماف ،

إدارة الجػػػػػودة الشػػػػػاملة ، الط عػػػػػة العر يػػػػػة ، دار  (2008الطػػػػػا   ، ررػػػػػد ، وريسػػػػػى قػػػػػدادة )  *
 اليازوري للنشر والتوزي . 

المسػيرة للنشػر  الط عة الأولػى ،( تط يدات ف  إدارة الجودة الشاملة 2008العل  ر د الستار ) *
 والتوزي  والط ارة ، رماف .

"الصيرفة الاللترونية وأ رها ف  جذب الودا   الميلية " رسالة  ( 2009يمد  ا لر) الدذاف  أ* 
ماجستير ف  الاقتصاد التط يد  غير منشورة ، جامعة السوداف للعلوـ والتلنولوجيا للية 

 الدراسات التجارية ، الخرطوـ .
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الط عػػة  "ط يدػػاتإدارة الجػػودة فػػ  الخػػدمات مفػػاهيـ ورمليػػات وت"( 2006المييػػاوي ، رلػػواف )* 
 دار الشروؽ للنشر والتوزي  . ،الأردف  الأولى ،

( " الصيرفة الاللترونية المصػارؼ ديناصػورات تواجػه الاندػراض " 2011أنور رل  أ و  لر )* 
 .سيناف للط ارة والنشر ، الخرطوـ  الط عة الأولى ،

مػػػػة  حػػػػاء شػػػػاهيف ترج الط عػػػػة الأولػػػػى ، م ػػػػادئ تسػػػػويؽ الخػػػػدمات ، (2009) ػػػػالمر أدريػػػػاف * 
 وآخروف ، مجمورة النيؿ العر ية ، مصر .

 ( "التمييز التسويد " ترجمة  يت الأفلار الدولية  .1998جاستوف ، لاف ) * 
دار أسػػػامة ، الأردف  " الط عػػة الأولػػى ،ال نػػوؾ التجاريػػة والتسػػػويؽ المصػػرف "( 2009جلػػدة )* 

 .للنشر والتوزي  
الإ داع التلنولوج  لدرامػة لرفػ  لفػاءة ( "2011) مد صالحجليد نور الديف ، د زوينة مي د.* 

 . " المؤسسات ال نلية
الط عػػة الأولػػى ، ، "إدارة الجػػودة الشػاملة ، مفػػاهيـ وتط يدػات"( 2004، ميفػػوظ ايمػد ) جػودة* 

 .دار وا ؿ للنشر والتوزي  الأردف 

المصػػرف   ػػالتط يؽ  دور تدانػػة المعلومػػات فػػ  ترقيػػة الأداء"( 2009خالػػد يػػس ايمػػد اليػػاج ) *
رسػػالة ماجسػػتير فػػ  الاقتصػػاد غيػػر منشػػورة ،  "ـ ( 2006 – 96رلػػى  نػػؾ أـ درمػػاف الػػوطن  )

 الملت ة المرلزية ، جامعة أـ درماف الإسلبمية ، أـ درماف .

 .، الداهرة ، مصر ، الناشر المنظمة العر ية للتنمية"رالـ التجارة الاللترونية"رأفت ، رضواف * 

، "الصػػػيرفة الاللترونيػػػػة لمػػػدخؿ لعنصػػػر المصػػػػارؼ"( 2004) وهػػػػواري معػػػراج ريػػػيـ يسػػػيف* 
 واق  وتيديات. ،المصرفية والتيولات الاقتصادية  ملتدى المنظومة

أ ر جودة الخدمة المصرفية الإللترونية ف  تدويػة العلبقػة  ػيف " (2011رمزي طلبؿ الردايدة )* 
 .الأردف  ،لأرماؿ ، رماف ؽ الأوسط ، للية اجامعة الشر  "المصرؼ والز ا ف

أ ػػػػر تدنيػػػػة المعلومػػػػات والتطػػػػور الاللترونػػػػ  رلػػػػى الخػػػػدمات "( 2004سوسػػػػف ر ػػػػد الػػػػرييـ )* 
عػػة السػػوداف جام ، يػػث تلميلػػ  لنيػػؿ الماجسػػتير فػػ  الدراسػػات المصػػرفية  "المصػػرفية السػػودانية
 . للعلوـ والتلنولوجيا

يمايتحػػػػا"  -مخاطرهػػػػا–يػػػػة:ماهيتحا ( "الصػػػػيرفة الاللترون2005) ، مػػػػدوخ ماجػػػػدة شػػػػوؿ شػػػػحرة* 
 .الجزا ر ،ف  الألفية ال ال ة جامعة جيجؿ  مداخلة للمنظومة المصرفية
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الط عػة الأولػى  "اليسا ات والخدمات المصرفية اليدي ػة"( 1998صلبح الديف يسف السيسى )*
 .، ل ناف  ،  يروت دار الوساـ للط ارة والنشر، 
. اتيػػاد المصػػارؼ السػػودان  ،  "الصػػيرفة الإللترونيػػة"( 2006صػػلبح الػػديف يمػػزة اليسػػيف )* 

.  سلسلة الإصدارات ال دافية ، مجلة آفاؽ التدنية ، الخرطوـ

العوامؿ المؤ رة ف  اختيار نوع الخدمات والنوافذ الت  تددمحا ال نوؾ " ،(2013) طارؽ الأررج* 
 .الألاديمية العر ية الدنمرؾ" دلتورا  ف  المصارؼ ، الاللترونية

،  الإدارة الفعالاة لخدماة البناوك الشااملة" مطبعاة الأهارام" (1988طلعت اسعد عبد الحمٌاد ) *

 . القاهرة
سػػت" (1999رػػاطؼ السػػيد )*   راتيجية المواجحػػةالجػػات والعػػالـ ال الػػث" دراسػػة تدويميػػة للجػػات وار

 .، مصر ، الإسلندرية الدار الجامعية
انعلاسػاتحا رلػى أرمػاؿ ال نػوؾ" سلسػلة ال نػوؾ التطػورات العلميػة و "( 2004) ر د العاؿ يمػاد* 

 .، مصر ، الإسلندرية الدار الجامعية الجزء الأوؿ ، التجارية ، قضايا معاصرة،
جػػػػودة الخدمػػػػة المصػػػػرفية لمػػػػدخؿ لزيػػػػادة الدػػػػدرة "( 1996ر ػػػػد الدػػػػادر  ػػػػريش وميمػػػػد زيػػػػداف )*

 .(274-251ص) 3مجلة اقتصاديات شماؿ أفريديا ردد  "التنافسية

أرمػػػػاؿ  والعمليػػػات المصػػػرفية الاللترونيػػػة"( " طاقػػػات الا تمػػػػاف 2002) الحػػػادي النجػػػار ر ػػػد *
 .الط عة الأولى  ، منشورات اليل   اليدوقية ، المؤتمر السنوي لللية اليدوؽ جامعة  يروت

 (2002)ديسم ر  ، مجلة المصرف  "الصيرفة الاللترونية"( 2002) د. رز الديف لامؿ أميف* 
 . 26العدد 
اتياد المصارؼ  "مفحوـ ومدومات العمؿ المصرف  الاللترون " ،(2006د. رز الديف لامؿ )* 

. ،فاؽ التدنيةآمجلة  ،سلسلة الإصدارات ال دافية ،السودان   الخرطوـ
، للعلوـ والتلنولوجياأستاذ الدانوف التجاري والاللترون  جامعة السوداف ( 2009)د. رزة رل  * 

 . " الزيتونة للط ارة ، الخرطوـرفة الاللترونية"الجوانب الدانونية للصي
منشػػأة المعػػارؼ، الإسػػلندرية ،  "مددمػػة فػػ  مػػدخؿ وتط يدػػات الجػػودة"( 2010أيمػػف ) رمػػر ،* 

 .مصر 
وأ ػػر  رلػػى جػػودة الخػػدمات ( "التسػػويؽ المصػػرف  الإللترونيػػة 2009رمػػر ر ػػد الله نصػػيؼ )* 

العػػدد الخػػامس  3لعلػػوـ الاجتماريػػة ، المجلػػد " دراسػػة ميدانيػػة  جػػدة ، مجلػػة الأنػػدلس لالمصػػرفية
 ـ 2010ف راير 

( "تسويؽ الخدمات المصرفية" ال ياف للط ارة والنشر، الداهرة ، 1999روض ،  دير اليداد ) *
 مصر .
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( " قيػػػػاس جػػػػودة الخػػػػدمات المصػػػػرفية " مجلػػػػة الإدارة العامػػػػة، 2005ميػػػػارـ ،  ػػػػامر ميمػػػػد )* 
 أغسطس. 3، العدد  45المجلد 

المػػػػدخؿ المتلامػػػػؿ ليػػػػؿ المشػػػػللبت  التسػػػػويؽ المصػػػػرف "( 1986) سػػػػف ايمػػػػد الخضػػػػيريمي* 
 ، ملت ة الانجلو المصرية . "ال نلية

ايتػػػػػراؾ للنشػػػػػر  الط عػػػػػة الأولػػػػػى ، "التسػػػػػويؽ المصػػػػػرف "( 1999ميسػػػػػف أيمػػػػػد الخضػػػػػيري ) *
 .، مصروالتوزي ، الداهرة 

لوجيػػا أسػػػاس ال نػػاء التيتػػػ  التلنو "( 2012) ردينػػه ر مػػػاف يوسػػؼ ، ميمػػد جاسػػـ الصػػػميدر *
 الأردف.، رماف ، دار الميسرة  الط عة الأولى "للتسويؽ الاللترون 

 "مفحػوـ الأرمػاؿ المصػرفية الاللترونيػة واهػـ تط يداتحػا"( 2003د. ميمود إ ػراهيـ الشػرقاوي )* 
ـ 2003( مػػػػايو 15-10مػػػػؤتمر الأرمػػػػاؿ المصػػػػرفية الاللترونيػػػػة  ػػػػيف الشػػػػريعة والدػػػػانوف ص )

 .لد الأوؿ المج
تطػػػوير نمػػوذج الديػػاس رضػػػا الز ػػا ف وولا حػػـ فػػػ  شػػرلات الحواتػػػؼ "( 2007) مسػػعود، رمػػاد* 

 رسالة دلتورا  جامعة رماف العر ية للدراسات العليا ، الأردف . "المتندلة  ف  الأردف

دار  الط عػػػػة الأولػػػػى، "التسػػػػويؽ الاسػػػػتراتيج  للخػػػػدمات"( 2003مصػػػػطفى، ميمػػػػد ميمػػػػود )* 
 .، الأردف  نشر والتوزي  ، رمافالمناهج لل

، الملت ػػػػة الوطنيػػػػة ، رمػػػػاف  "الأصػػػػوؿ العلميػػػػة للتسػػػػويؽ المصػػػػرف "( 2007معػػػػلب نػػػػاج  )* 
 الأردف.

 الإللترونيػػػػة " دارسػػػػة الصػػػػيرفة انتشػػػػار فػػػػ  المػػػػؤ رة ( "العوامػػػػؿ2008) رػػػػدناف  ػػػػا ر قػػػػدوم * 
 المجلػػد ال ػػان  العػػدد ، التط يديػة وـللعلػػ الأردنيػػة المجلػػة ، الأردنيػة التجاريػػة ال نػػوؾ رلػػى تط يديػة
 . رشر اليادي

 "مسيرة تطوير التدنية المصرفية وياضرها فػ  السػوداف"( 2010فتح الريمف صالح جاويش )* 
 .، الخرطوـ ، ورقة قدمت ف  اليو يؿ الذه   ل نؾ السوداف المرلزي ، قارة الصداقة 

لتط يػػػػؽ إدارة الجػػػػودة الشػػػػاملة فػػػػ   ( "المػػػػنحج العلمػػػػ 1996فريػػػػد ر ػػػػد الفتػػػػاح زيػػػػف الػػػػديف )* 
 دار اللتب للنشر ، مصر. "المؤسسات العر ية

دراسػػة ميدانيػػة فػػ   "جػػودة الخػػدمات وأ رهػػا رلػػى رضػػا العمػػلبء"( 2007) نػػور الػػديف  ورنػػاف* 
 مؤسسة ميناء سليلدة أطروية ماجستير جامعة ميمد  وضياؼ ، الجزا ر .
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 بسه الله الرحمً الرحيه 

 التكنولوجٌاالسودان للعلوم وجامعة 

 

 -خ / الأخت : الأ

 المحترم.................................................................................................................                        

 ،،،وبركاته السلاو عليله ورحمة الله 

 استبانهالموضوع :  

والتكنولوجٌاا بارجراء دراساة بعناوان )  ٌقوم الباحث من جامعة السودان للعلوم      

وذلاااك لنٌااال درجاااة  ( ،رضوووال العمووو ل  أثووور جوووودة اووودمات ال ووورا  ا لوووً  وووً

الرجااء التكارم بالإجاباة علاى الأسائلة الاواردة  الماجستٌر فً الدراسات المصرفٌة ،

مااع العلاام بااؤن المعلومااات والبٌانااات الااواردة ، سااوف  فااً جمٌااع فقاارات الإسااتبانة ،

رٌن تعاونكم لإنجاح هذه رٌة تامة ، وهً فقط لدرض البحث العلمً ، شاكتعامل بس

  الدراسة .

 

 ولكم احترامً وشكري

 

 الباحث :                      

 

 محمود البشٌر احمد عٌسى
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============================================= 

 ............................................................-أسم المصرف :

 

المحاذٌاة لكال عباارة  الاختٌااراتمان  واحد فقط( داخل   √ الرجاء وضع علامة ) 

 -أدناه : نمن الاستبٌا

 -غرا ٌة :المعلومات الدٌم أولاا 

 (     )        أنثىب /               )     (  ذكر أ/  -: الجنس - 1

 

 إلااى 37ماان ج / )    (  36 إلااى25ماان ب / )    (  ساانة وأقاال24أ/  -:العـووـمر - 2

 )     (عاماً فؤكثر  61 هـ /  (    )  60إلى49من  د /   (   )  48

 

بكلارٌااوس )     ج / دبلااوم )    (ب / ثااانوي وأقاال )    ( أ /  -: مسووتوا التعلووٌم – 3

 ) 

 . )    ( دكتوراه هـ / ماجستٌر )    (د / 

 

  موظف قطاع خاص )    ( ب/ موظف حكومً )    ( أ / المهنة  : – 4

 . )    ( طالب د /  أعمال حرة)    (ج/ 

 

 (      ) 1600إلى 800منب / (   جنٌه )   800قل من أ /  -: مستوا الدال – 5

 .جنٌه )    ( 2400أكثر من  )    ( د / 2400إلى  1601منج / 

 

 -: شهرٌا عدد مرات إجرال العملٌات الم ر ٌة بال را  ا لً – 6

 9 إلااى  7ج / ماان  )    (ماارات  6إلااى  4ب / ماان )    (  ماارات 3إلااى ماارة  أ /

 . )    (فً الشهروأكثر مرات  10)    ( د /  مرات
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 -:  عمر استادام الادمة بال را  ا لً - 7

سانوات)     6إلاى  4 ج / مان سانوات )    ( 3إلى  1 ب / منأقل من سنة )    (  أ / 

 ) 

 . (   )  سنوات 6أكثر من د / 

 (√ثانٌاا : ما مدا توا قك مع ما ٌقدمه ال را  من ادمة  علٌة ؟ ضع ع مة ) 

 الفقرات المفسرة رقم

 سلم التقٌٌم

أوافق 

 بشدة
 محاٌد أوافق

لا 

 أوافق

لا أوافق 

 بشدة

 ) جودة الادمة ( : -)أ( 

 الملموسٌة :
 

      الصرافات الآلٌة منتشرة جدرافٌا بشكل جٌد ومناسب 1

2 
ٌسهل التعرف على موقع الصراف من بعد وشعار البنك 

 واضح على الدرفة والجهاز
     

      شاشة الصراف الآلً سلسة من حٌث اللمس واللدة 3

      ٌقدم الصراف الآلً خدمات متنوعة 4

      النقود المقدمة عبر الصراف جٌدة ونظٌفة 5

  الإعتمادٌة

      خدمة وعلى مدار الساعةأجد الصراف الآلً دائما فً ال 6

      الصرافات الآلٌة دائما ما تعمل بشكل دقٌق ودون أخطاء 7

      ٌتوفر النقد والإٌصال بماكٌنات الصرف الآلً دائما 8

      ٌوفر نظام خدمة الصراف معلومات وافٌة عن خدماتً 9

10 
توجد فرصة للتراجع عن أخطاء الإدخال فً الوقت 

 المناسب
     

  سرعة الاستجابة

      سهولة إجراءات اقتناء بطاقة الصراف أو استعادتها 11

12 
البنك ٌتجاوب بسرعة بشؤن بلاغات الإشكالات الناتجة عن 

 التعامل مع الصراف الآلً
     

      ٌتم انجاز المعاملات فً الصراف بالسرعة المطلوبة 13

      للبلاغاتهناك حرص على توفٌر وسائل اتصال سرٌعة  14

  الأمان

      أثق تماما فً المعاملات التً أجرٌها عبر الصراف الآلً 15
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      أجد خصوصٌة نوعٌة فً التعامل مع الصراف الآلً 16

      البنك ٌزودنً بتعلٌمات عبر الشاشة عن الأمان والاستخدام 17

      التوثٌق الذاتً للمعاملات ٌشكل عنصر أمان 18

19 
ك سعً مستمر لتطوٌر إجراءات السلامة لمختلف هنا

 الأطراف عند التعامل مع الصراف الآلً
     

  العناٌة والتعاط 

20 
أشعر بوجود اهتمام شخصً من خلال عبارات الترحٌب 

 والتهانً بالمناسبات
     

21 
أعتقد أن نظام الصراف ٌتم تطوٌره حسب الاحتٌاجات 

 المتجددة للعملاء
     

      ف مرات سماح السحب الٌومً بالصراف  مناسبسق 22

      رسوم استخدام الصراف الآلً مناسبة 23

      سقف مبلغ السحب النقدي الٌومً معقول 24

 الفقرات المفسرة رقم

 سلم التقٌٌم

أوافق 

 بشدة
 محاٌد أوافق

لا 

 أوافق

لا أوافق 

 بشدة

  ( الرضــــــــــــــــــــــــا)  -)ب(  

      انطباعً عن الصراف الآلً جٌد 1

      أنا راض عن الخدمة التً ٌقدمها الصراف الآلً 2

      توفٌقاً  ًاقتناء بطاقة الصراف من أكثر قرارات 3

      البنك حقق توقعاتً حول جودة خدمة الصراف الآلً 4

      أنصح معارفً للتعامل مع الصرافات الآلٌة 5
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=========================================== 

 وً الادموة المقدموة عون طرٌور ال ورا  ؟ ضوع  تتطلوع إلٌوه : ما الذي ثالثا  

 (√ع مة ) 

 الفقرات المفسرة رقم

 سلم التقٌٌم

ٌهمنً 

 جدا
 محاٌد ٌهمنً

لا 

 ٌهمنً

ٌهمنً لا 

 أبدا

 ( : جودة الادمة)  -)أ( 

 الملموسٌة :
 

1 
لٌة منتشرة جدرافٌا بشكل الصرافات الآٌجب أن تكون 

 وفً أماكن الحاجة لهاجٌد 
     

2 
التعرف على موقع الصراف من بعد  ةلوسهلابد من 

 على الدرفة والجهاز ووضوحهوشعار البنك 
     

3 
من حٌث   شاشة الصراف الآلًٌتوجب سلاسة وسهولة 

 اللمس واللدة
     

      ٌقدم الصراف الآلً خدمات متنوعةٌجب أن  4

      لابد من جودة ونظافة النقود المقدمة عبر الصراف 5

  الإعتمادٌة

6 
الصراف الآلً فً الخدمة على مدار ٌجب أن ٌكون 

 الساعة
     

7 
ماكٌنات الصرف الآلً دائما بشكل دقٌق ٌجب أن تعمل 

 ودون أخطاء
     

      دائماالنقد والإٌصال بالماكٌنات لابد من توفر  8

9 
معلومات  الآلً نظام خدمة الصرافٌوفر  ٌجب أن

 التً أطلبهاوافٌة عن خدماتً 
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10 
فرصة للتراجع عن أخطاء الإدخال فً  لابد من وجود

 الوقت المناسب
     

  سرعة الاستجابة

11 
إجراءات اقتناء بطاقة الصراف أو ٌجب أن تكون 

 سهلة استعادتها
     

 الفقرات المفسرة رقم

 سلم التقٌٌم

ٌهمنً 

 جدا
 محاٌد ٌهمنً

لا 

 ٌهمنً

ٌهمنً لا 

 أبدا

12 
بسرعة بشؤن بلاغات  التجاوبالبنك ٌتوجب على 

 التعامل مع الصراف الآلً عن ناتجةالالإشكالات 
     

13 
ٌتم انجاز المعاملات فً الصراف بالسرعة ٌجب أن 

 المطلوبة
     

      تٌجب الحرص على توفٌر وسائل اتصال سرٌعة للبلاغا 14

  الأمان

15 
أثق فً المعاملات التً أجرٌها عبر الصراف ٌجب أن 

 الآلً
     

      أجد خصوصٌة فً التعامل مع الصراف الآلًٌجب أن  16

17 
بتعلٌمات عبر الشاشة عن  البنك  ٌزودنً ٌجب أن

 الأمان والاستخدام
     

      التوثٌق الذاتً للمعاملات ٌجب أن ٌشكل عنصر أمان 18

19 
مستمر لتطوٌر إجراءات السلامة ال لابد من السعً 

 لمختلف الأطراف عند التعامل مع الصراف
     

  العناٌة والتعاط 

20 
بوجود اهتمام شخصً من خلال  ٌجب أن أشعر

 عبارات الترحٌب والتهانً بالمناسبات
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 ،،،  ـــهىانتــ

 شاكرٌن تعاونك معنا ،،

 

21 
نظام الصراف ٌتم تطوٌره حسب  ٌجب أن أحس أن

 جددة للعملاءالاحتٌاجات المت
     

22 
السحب النقدي سماح  مرات سقفٌجب أن ٌكون 

 مناسبالٌومً 
     

      رسوم استخدام الصراف الآلً مناسبةٌجب أن تكون  23

      سقف السحب النقدي الٌومً معقولٌجب أن ٌكون  24

  ( ـاــــــــــــــــــــــــــــالرضـ)  - )ب(

      ٌد عن الصراف الآلًٌجب أن ٌكون انطباعً ج 1

2 
ٌجب أن أكون راض عن الخدمة المقدمة عبر الصراف 

 الآلً
     

3 
ٌجب أن ٌكون قراري باقتناء بطاقة صراف قرارا 

 موفقاً 
     

      على البنك تحقٌق توقعاتً حول خدمة الصراف الآلً 4

      ٌجب أن أنصح معارفً للتعامل مع الصرافات الآلٌة 5


