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 ملخص:
 

 الإلكترونية المصرفية اتفي تحقيق جودة الخدم تكنولوجيا العلوماتاستهدفت هذه الدراسة التعرف على دور 

القطاع الخاص  مجتمع الدراسة في القطاع المصرفي المصري، وبالتحديد بنوكتمثل حيث من وجهة نظر العملاء، 

صعيد مصر، كما تمثلت وحدة المعاينة في )العميل( وهو الفرد الذي تقدم له الخدمة أثناء تعامله التجارية العاملة في 

عينة طبقية عشوائية من مجتمع دراسة عدده غير محدد )كبير نسبياً(، وقد مع البنوك محل الدراسة. حيث تم تحديد 

%، 95( بدرجة ثقة 384تم تحديد حجم العينة بناءاً على الجداول الإحصائية، حيث بلغ حجم العينة المختارة )

لتوزيع %. وقام الباحث بتوزيع قوائم الاستقصاء على البنوك محل الدراسة وفقاً لأسلوب ا5ومستوى معنوية 

( قائمة استقصاء بنسبة 316المتناسب، وقد بلغ عدد القوائم المعادة إلى الباحث والصالحة للتحليل الإحصائي )

 %، والتي تعد نسبة جيدة في مجال العلوم الاجتماعية.     82.29استجابة 

 لالة إحصائيةوجود فروق معنوية ذات دكما أسفر التحليل الإحصائي عن مجموعة من النتائج من أبرزها: 

، الأمان في استخدام الخدمات بصورة إجمالية جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية)لأبعاد في إدراك العملاء 

)المستوى التعليمي، بداية التعامل مع البنك(، وأن الأتية  الشخصيةبالنسبة للمتغيرات المصرفية الإلكترونية( وذلك 

لأبعاد جودة الخدمات المصرفية بالبنوك محل الدراسة في إدراك العملاء  فروق معنوية ذات دلالة إحصائيةهناك 

)العمر، المستوى الأتية  الشخصيةبالنسبة للمتغيرات سهولة الاستخدام، الأمان، السرية(، وذلك ) الإلكترونية

ً إلى أن التعليمي، بداية التعامل مع البنك( لا يختلفون  الدراسةمحل عملاء البنوك ، كما أشارت نتائج الدراسة أيضا

 (. أنثى/  ذكرنوع )متغير الحسب  إدراكهم لأبعاد جودة الخدمات المصرفية الإلكترونيةفي 

 

وبناءاً على النتائج التي تم التوصل إليها تم تقديم دلالات الدراسة، كما تم وضع مجموعة من التوصيات التي 

 تحسين جودة الخدمات المصرفية المقدمة للعملاء.المصرية على في البنوك  إدارة التسويق والعاملينتساعد 

الخدمات المصرفية الإلكترونية / جودة الخدمات المصرفية  /تكنولوجيا المعلوماتالكلمات المفتاحية: 

 الإلكترونية

 

 

 

 

 

Abstract: 

The study aimed to identify the role of information technology in achieving the 

quality of e-banking services from the point of view of customers. The study community 

is represented in the Egyptian banking sector, namely the private sector commercial 

banks operating in Upper Egypt. The sample size was determined according to the 

statistical tables. The sample size was (384) With a confidence level of 95% and a 

significant level of 5%. The researcher distributed the survey lists to the banks under 

study according to the proportionate distribution method. The number of lists returned to 

the researcher and valid for the statistical analysis reached (316) a questionnaire with a 

response rate of 82.29%, which is a good percentage in the field of social sciences. 
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 The results of the statistical analysis are as follows: Significant differences in 

customer perception of the dimensions of (E-banking quality in general, Security in the 

use of e-banking) for the following personal variables (educational level, beginning of 

dealing with the bank) , And that there are significant differences in the awareness of 

customers in the banks under study of the dimensions of the quality of electronic 

banking services (Ease of use, Safety, Confidentiality), in relation to the following 

personal variables (Age, Educational Level, Start dealing with the bank).  

The results of the study also indicated that there is no differences between 

customers in the study in their understanding of the dimensions of the quality of e-

banking services by type variable (male / female). 

Based on the results reached, the study's semantics were presented and a set of 

recommendations were developed to help the marketing department and the employees 

of the Egyptian Banks to improve the quality of the banking services provided to the 

customers. 

Keywords: IT / E-Banking / E-Banking Quality. 

 

 :مقدمة الدراسة. 1
 

اتجهت البنوك في عصرنا الحالي )عصر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات( إلى اتخاذ خطوات حثيثة نحو 

تسويق الخدمات المصرفية الإلكترونية، وذلك من أجل كسب عملائها والتنافس في تقديم الخدمات المصرفية، حيث 

إلى تسويق الخدمات المصرفية الإلكترونية انتقلت هذه البنوك بشكل سريع من تسويق الخدمات المصرفية التقليدية 

منة آبسبب التطور التكنولوجي الذي يشهده العالم، فأصبحت تقدم الخدمات المصرفية الإلكترونية بصورة ميسرة و

 (. 2015وتسهل للعميل استخدامها على مدار الساعة )القحطاني، 
 

 على التأثير في الخدمات، حيث ساهمت تسويق في أن تقدم لنا يد العون المعلومات تكنولوجيا استطاعتحيث      

 التكاليف، تحسين تقليل، الوظائف إنجاز في جوانب من خلال تحقيق الأتي: السرعة عدة من لها المستخدمة المؤسسة

 .(2013)كريمًة، الروتينية.. إلخ الوظيفية الأعباء تقليل، والفعالية الكفاءة زيادة، الجودة
 

 وتشجيع الاقتصادى النمو لدعم مفيدة أداة المعلومات تكنولوجيا أصبحت الرقمية في ظل ثورة المعلوماتو

 الخدمات من العديد ظهور إلى المعلومات تكنولوجيا فى والسريع الهائل التطور أدى حيث التنافسية، وزيادة الابتكار

 دون من المصرفية الخدمات وتقديم والإنترنت المحمول عبر المصرفية كالخدمات المبتكرة الأعمال ونماذج المالية

 .(2015المالى )القاضي، الشمول وتعزيز للأفراد وصولها فرص تحسين فى وكذلك بنكية، فروع
 

إلى أهمية تكنولوجيا المعلومات ودورها البارز في العربية والأجنبية ولقد أشارت العديد من الدراسات ا

؛  2017؛ مقران وبن مربي ، 2018الرواشدة، مثل:) مات الالكترونية المقدمة للعملاءتحسين جودة الخد

؛  2011؛ فؤاد، 2011؛ غالم وقريش،2011؛ مرابط، 2015القاضي ،؛  2016؛ الباهي، 2017هروس،
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 & Idwon؛  Robert and Amit, 2003؛  2009،الخفاجي؛  2010؛ جسام، 2010شيروف وفضيلة،

Adagundo, 2002). 
 

التقدم التكنولوجي يعد من أهم المتغيرات التي ساهمت في إحداث على أن ( 2017) هروسكما أكدت دراسة 

ً كبيراً بتكثيف الاستفادة  تحول جذري في أنماط العمل المصرفي في عصر العولمة، حيث اهتمت البنوك اهتماما

مات من أحدث تقنيات المعلومات والاتصالات والحواسيب الالية وتطويعها بكفاءة عالية من أجل ابتكار خد

، وتطوير أساليب تقديمها بما يعمل على انسياب الخدمات المصرفية من البنك إلى العميل بدقة مصرفية مستخدثة

  وسهولة.
 

تكنولوجيا المعلومات في تحقيق تلعبه مجالات وفي ضوء ما سبق فإن الدراسة الحالية تحاول توضيح الدور 

رية العاملة العملاء بالتطبيق على بنوك القطاع الخاص التجاجودة الخدمات المصرفية الإلكترونية من وجهة نظر 

ر الذي سوف يساعد بنوك الجهاز المصرفي المصري في تقديم الخدمات المصرفية مفي صعيد مصر، الأ

، بجودة مرتفعة وتكلفة منخفضة بالإضافة إلى إتاحتها على مدار اليوم كله العملاءالإلكترونية إلى أكبر عدد من 

جودة الخدمات تكنولوجيا المعلومات تمثل أحد أهم المحددات الرئيسية ل مجالات عتبار أنأخذنا في الإخاصة إذا 

 في بنوك القطاع الخاص التجارية العاملة في صعيد مصر. المصرفية الإلكترونية
 

 . الإطار المفاهيمي لمتغيرات الدراسة:2
 

ً للإطار المفاهيمي  لمتغيرات الدراسة، وفي هذا الصدد يمكن القول أن يتناول الباحث في هذا الإطار عرضا

الإطار المفاهيمي يشتمل على متغيرين، حيث يتناول المتغير الأول )تكنولوجيا المعلومات(، في حين يتناول المتغير 

الثاني )جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية(، وقد استهدف الباحث من عرض وتقديم ذلك الإطار التعرف على 

المعرفي لهذه المتغيرات بما يسهم في فهم طبيعتها وخصائصها، وسوف يقوم الباحث بعرض الإطار  الأساس

 المفاهيمي لمتغيرات الدراسة على النحو التالي:
 

 :تكنولوجيا المعلومات:  2/1
 

 :تكنولوجيا المعلومات مفهوم: 2/1/1
 

والآلات التي تصنع، ويعد هذا مفهوماً خاطئا؛ً يعتقد البعض أن مفهوم التكنولوجيا يتعلق بشكل أساسي بالأدوات 

حيث أن التكنولوجيا في حقيقة الأمر تمثل العقل الإنساني الذي يؤدي إلى التفكير في كيفية إدارة الحياة نحو الأفضل، 

 (.2009وفي كيفية إدارة المعرفة وتحويلها من جانبها الساكن في عقل الإنسان إلى جانبها العملي)الخطيب،
 

( والذي يعني Techno) حدهمامقطعين أمكونة من كلمة نها على أ Technology تم تعريف التكنولوجياوقد 

ً يكون مفهوم  المقطعين، وعند دمج (العلم)( والذي يعني Logy) أو الاسلوب العملي والثاني (التطبيق) معا

 ليست (. فالتكنولوجيا2013و ابراهيم، )عاصم  و الطريقة الفنية لتحقيق غرض عمليأالتكنولوجيا هو العلم التطبيقي 

 العلمي الجانب يشمل إنساني نشاط فهي بكثير ذلك من وأشمل أعم هي بل أجهزة مجرد أو العلم تطبيق أو علم مجرد

 العلمية للفكرة عملية تحويلتمثل التكنولوجيا بأن  (2005جاسم )(. ولقد أوضح 2002التطبيقي )صبري،  والجانب

 في الإنسان يستخدمها ،أجهزة أو معدات، أو إنتاجية، سلعة إلى تحويلها أي عملية، حالة إلى معرفية نظرية حالة من

 على والدولة والمجتمع للفرد خدمة تقدم أن على قادرة والمعدات الآلات تلك تصبح بحيث، ما وظيفة أو ما عمل أداء

 .سواء حد
 

بينما تمثل المعلومات القاعدة الأساسية لأي تطور حضاري في أي مجتمع فبدون المعلومات لا تستطيع 

المجتمعات والمنظمات أن تتطور أو تحافظ على تطورها إذ تعتمد عملية التطور على حصر المعلومات بالشكل الذي 

ً لمعالجة البيانات تحليلاً أو تركيباً  (، كما تعد المعلومات2010يسهل استخدامها والاستفادة منها )الخفاجي، نتاجا

لاستخلاص ما تتضمنه، وتطبيق عمليات حسابية ومعادلات وموازنات وطرق إحصائية ورياضية منطقية 

فالمعلومات هي مجموعة من البيانات ذات معنى يتم جمعها معاً لتصبح مهمة، وبالتالي (، 26: 2004)الكبيسي،

 .(Gelinas et al,2004:16)ة اتخاذ القرارات يمكن الاستفادة منها في عملي
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"عبارة عن كل أنواع التكنولوجيا المستخدمة في تشغيل  على أنهاالمعلومات  تكنولوجياتم تعريف  في حين

الحاسبات الالية، ووسائل الاتصال، المعلومات  تكنولوجياونقل وتخزين المعلومات بشكل الكتروني، وتشمل 

 (.13: 2012رابح،) "لفاكس وغيرها من المعداتوشبكات الربط، وأجهزة ا
 

"تطبيق للتكنولوجيا الإلكترونية  على أنهاالمعلومات  تكنولوجياتعريفاً لم 1992كما قدمت منظمة اليونسكو عام 

التناظرية والرقمية المعلومات  ومنها الحاسب الآلي والأقمار الصناعية وغيرها من التكنولوجيات المتقدمة لإنتاج

  ."وتخزينها واسترجاعها، وتوزيعها، ونقلها من مكان إلى آخر
 

بأنهـا "مجموعـة المكونات ذات العلاقة المترابطة وتعمـل في  مفهـوم تكنولوجيـا المعلوماتويمكـن تحديـد 

شـكل مجموعـة، وتقـوم علـى إدخـال ومعالجـة وتخزين البيانات والتحكم فيها من أجل تحويلها إلـى معلومـات يمكـن 

 .(Laudon, 2012)  "اسـتخدامها فـي التنبـؤ والتخطيـط والتحكـم والتنسـيق واتخـاذ القـرار في أنشطة المنظمة
 

 :تكنولوجيا المعلومات أبعاد: 2/1/2
 

، والتي من خلالها يتم (2018أشارت إليها دراسة الابرو و كاظم ) هناك خمسة أبعاد لتكنولوجيا المعلومات

هذه  وتتمثل ،بشكل فاعل في اتخاذ القرارات للبنك تساعدهتحويل البيانات إلى معلومات ذات مدلول وقيمة أعلى 

  الأبعاد في:
 

 تكنولوجيا المعلومات. يديرونيشغلون ومن أهم الأبعاد حيث أن البشر هم الذين يصممون و الموارد البشرية: .1

المكونات المادية: وهي تمثل جميع الأجهزة والمواد المستخدمة في معالجة المعلومات، حيث تقوم هذه  .2

 المكونات باستقبال البيانات وتخزينها ومعالجتها وإخراج المعلومات.

 البرمجيات: وهي عبارة عن سلسلة من التعليمات المدخلة إلى الكمبيوتر لتنفيذ العمليات. .3

البيانات: هي سيول من الحقائق الخام التي لا تمثل الأحداث التي تجري في المنظمات أو البيئة المادية، قبل  .4

 امها.أن يتم ترتيبها وتنظيمها إلى أشكال يستطيع الأفراد في المنظمة فهمها واستخد

 شبكات الاتصال: ومن خلالها يتم نقل البيانات والمعلومات من نقطة إلى أخرى. .5
 

  ل:تمث التكنولوجيا بأن القول مكوناتها أصبح يمكننا وعرض تكنولوجيا المعلومات لمفهوم التطرق خلال ومن

ومواصفات  تتوافق منتجات وخلق نشاطه أداء من البنك تمكن التي والمعدات الوسائل الأجهزة، التقنيات، مختلف

 (.4: 2012العملاء )كريمة، رضا كسب منتمكنه  تنافسية ميزة اكتساب من للبنك يسمح بما الحالية، الطلب

تم الاعتماد في بنائه على بعض ، قام الباحث بإعداد مقياس في القطاع المصرفي ولدراسة تكنولوجيا المعلومات 

( 2008، الشرفا،2012، قاسم والعلي، 2011، سالم وأخرين، 2012، كريمة، 2015الدراسات السابقة )القاضي،

 مجالات تكنولوجيا المعلومات، ويشتمل على الأتي:والذي يتضمن 
 

  : من قبل البنك الذي يتعامل معه.نوعية الخدمات المصرفية الإلكترونية التي يحصل عليها العميل المجال الأول 

  :عرض الخدمة المصرفية في التعاون مع العميل عند  درجة مساهمة مقدم الخدمة بالبنكالمجال الثاني

 الالكترونية.

  :اللازمة للحماية من الجرائم المصرفية الإلكترونيةالتدابير المجال الثالث. 
 

 :جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية:  2/2
 

 :الخدمات المصرفية الإلكترونية فهومم: 2/2/1
 

 الاتصال شبكات لخدماتها المصرفية من خلال البنوك تقديم الالكترونية في المصرفية الخدمات تتمثل

 البنوك، تحددها التي العضوية للشروط وفقا فيها المشاركين على إليها الدخول صلاحية والتي تقتصر الإلكترونية،

 يؤديها التي الخدمات عن المعلومات بهدف إتاحة بها العملاء لاتصال كوسيلة الشبكة على المنافذ أحد خلال من وذلك

لعملائها من أجل مراجعة  (، وفي البداية كانت البنوك تقدم الخدمات المصرفية الإلكترونية14: 2012البنك )رابح،

 ة واسعة من الخدمات الأخرى.مجموع ( بينما هي اليوم تشتمل علىPaschaloudis,2014) حساباتهم فقط
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"إجراء العمليات  على أنها:الخدمات المصرفية الإلكترونية  بتوضيح مفهوم( 19: 2016ولقد قام )الباهي،  

المصرفية بطرق إلكترونية، أي استخدام تكنولوجيا الاتصال والإعلام الحديثة، سواء تعلق الأمر بالأعمال 

المصرفية التقليدية أو الجديدة، وفي ظل هذا النمط لن يكون العميل مضطراً للذهاب إلى البنك إذا أمكنه القيام 

 ."من أي مكان وفي أي وقتبالأعمال المصرفية التي يقدهها البنك له 
 

( بتعريفها على أنها "إجراء العمليات المصرفية بطرق مبتكرة من خلال شبكات 2015كما قام )العدوان،

الاتصال الالكترونية سواء تعلق الأمر بالأعمال المصرفية التقليدية أم الجديدة، وفي ظل هذا النمط لن يكون العميل 

 .صلاحية الدخول إلى الخدمة المصرفية الإلكترونية على المشاركين فيها فقط مضطراً إلى الذهاب للبنك، وتقتصر
 

 باستعمال المصرفية الخدمات "تقديمعلى أنها ( 3: 2007بينما عرفها كلاً من )نورين وعبدالكريم،  

 والحاسب النقال والهاتف الخاصة والشبكات الآلية، والموزعات الانترنت خلال من أي ،المعلومات  تكنولوجيا

أقل،  وبتكلفة فائقة، وبسرعة الأسبوع أيام وكل ساعة،  24 وخلال بعد عن المصرفية الخدمة تتيح فهي الشخصي،

 ".والمصرف العميل بين مكاني التقاء وبدون

 

 :مفهوم جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية: 2/2/2
 

 المقدمة الخدمة المصرفية من العملاء يتوقعه ما ملائمة" :بأنها الإلكترونية المصرفية الخدمة جودة تعرف

 وجهة من الجيدة فالخدمة لذا على الخدمة، حصولهم نتيجة العملاء عليها يحصل التي للمنفعة إدراكهم الفعلي مع إليهم

 المصرفية الخدمات تقديم ويقصد هنا (،31: 2016)الباهي، "توقعاتهم مع وتتطابق تتفق التي هي العملاء نظر

قنوات  بقية عن لها والمميزة الفريدة خصائصها لها تسويقية جديدة كقناة الانترنت شبكة طريق عن الإلكترونية

 الإلكتروني، المصرفي التسويق تمثل استراتيجية والتي التكاليف، بالسرعة أو انخفاض تمتاز التي الأخرى الاتصال

 (.2010)اسماعيل، الفضائي السوق إلى المكاني السوق من التحول على وتعمل

 
 

 :أبعاد جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية: 2/2/3
 

( وهو Zeithaml, et. al. 2002ولدراسة جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية، اعتمد الباحث على مقياس )

 يشتمل على أربعة أبعاد كما يلي:والذي  ،(2016نفس المقياس الذي اعتمدت عليه دراسة الباهي )
 

  سهولة الاستخدامEase Of Use: الراحة والبساطة في استخدام أنظمة الإتصالات الالكترونية وتعني 

(Moghadam & Kaboly,2015) سهولة تصفح الموقع وتقديم الطلبات  :، كما أنها تعرف على أنها

 (.2012وإكتمال المعاملات والوصول للتعليمات )عودة،
 

  توفير الوقتSave of time : يعد عامل الوقت أحد العوامل الرئيسية التي تؤثر في مجال الخدمات

المصرفية الإلكترونية، ويعتبر ميزة لجودة الخدمة التي يحصل عليها العملاء، وأن توفير الوقت مهم للتأثير في 

 كما يعرف توفير الوقت على أنه: (Auta,2010). الخدمات المصرفية الإلكترونيةلاستخدام تفضيل العملاء 

 (.2016النتيجة المرجوة التالية بعد تنفيذ العملية والخاصة بسرعة إجراء المعاملات )الباهي،
 

  السريةPrivacy : تشير السرية إلى المحافظة على معلومات العملاء في خدمات البنوك، وعدم اساءة

طلاع عليها، وتفير الحماية العالية للمعلومات الخاصة استخدام المعلومات الشخصية أو السماح للاخرين بالا

إلى أي مدى يعتبر  كما تعرف السرية على أنها: (.2011بالتعاملات المصرفية بين البنك والعميل )الردايدة،

 .(Parasuraman, et. al., 2005) آمن ويوفر الحماية لمعلومات العملاء موقع البنك
 

  الأمانSeurity:  كمؤشر يعبر عن درجة الأمان والثقة في الخدمة المقدمة ومن يقدمها، أي يستخدم الأمان

والأمان يعني (. 2005والعاملين به )الضمور، يتعلق بمدى المخاطر المدركة لنتائج تلقي الخدمة من قبل البنك

ي هل أن الخدمة المقدمة للعميل خالية من الخطورة والمخاطرة والمجازفة والشك، ويتضمن الأمن الماد

 (. 2016والمالي والمحافظة على خصوصية العملاء )الباهي،
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 . الدراسات السابقة:3  
 

ً لمراجعة الدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع الدراسة يتناول الباحث في هذا القسم ، حيث قام عرضا

تكنولوجيا المعلومات، وركز مجالات  تناول القسم الأولأقسام، وصنيفها إلى ثلاثة عرض هذه الدراسات وتب الباحث

بين تكنولوجيا  ، أما القسم الثالث فقد اهتم بدراسة العلاقةأبعاد جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية القسم الثاني على

 المعلومات وجودة الخدمات المصرفية.
 

 : تكنولوجيا المعلوماتبمجالات  المتعلقةالدراسات السابقة :  3/1
 

 البنوك تقدمها أن المطلوب الأدوار إلى التطرق في( 2015تمثل الهدف الرئيسي لدراسة القاضي )

 مصر جمهورية في المصرفية والخدمات المنتجات إنتشار في أكبر بدرجة لتساهم تكنولوجيا المعلومات باستخدام

المعلومات تلعب دوراً حيوياً في تحسين جودة تكنولوجيا العربية، ومن أهم النتائج التي جاءت بها الدراسة هو أن 

المنتجات والخدمات المصرفية التي تقوم البنوك بتقديمها إلى عملائها الحاليين، كما تساعد البنوك أيضاً في القدرة 

على اكتساب عملاء جدد، عن طريق قيامها بعرض منتجاتها وخدماتها من خلال مواقعها الإلكترونية عبر الشبكة 

تية "الانترنت"،  وقدرتها على التواصل مع عملائها عبر مواقع التواصل الاجتماعي، بما يساهم في تحقيق العنكبو

 أهداف الشمول المالي.
 

في تدعيم وتفعيل إدارة علاقات  المعلومات تكنولوجيا دور (2011بينما أوضحت دراسة غالم وقريشي )

ئد للمؤسسة والزبائن، ومنها الأتي: )القدرة على الاستجابة الزبائن، الأمر الذي يؤدي بدوره إلى تحقيق عدة فوا

السريعة لاحتياجات ورغبات الزبائن، الوصول إلى زبائن أكثر ربحية وذلك من خلال تحسين العوامل المؤثرة في 

 درجة ولاء الزبائن، زيادة حجم المبيعات وعوائدها، وتخفيض التكلفة الإجمالية للعمليات البيعية(.
 

 بما واعادة هيكلته المصرفي الجهاز لتطوير أن هي (2011) فؤاد دراسة لها توصلت التي النتائج همأ وكانت

 تطور علي اثر ايجابي المصرفي الجهاز في الكفاءات ورفع والاتصالات، المعلومات تكنولوجيا تطوير من تضمن

المصري، كما أشارت نتائج الدراسة  المصرفي الجهاز في البنوك اداء علي ثم ومن الالكترونية البنكية الخدمات

ً إلى الدور الحيوي الذي لعبه البنك المركزي في تطوير الجهاز المصرفي المصري واعادة هيكلته من خلال  أيضا

الاندماجات والخصخصة وتطوير نظم الدفع وتكنولوجيا المعلومات، مما ادي لتكوين كيانات مالية ضخمة قادرة 

 ادرة علي التطوير وتقديم خدمات جديدة ومتطورة تساعد علي جذب العملاء.علي المنافسة العالمية، وق
 

 المصرفية الخدمات جودة على الالكتروني التسويق أثر "ان بعنو (2010) فضيلة شيروف راسةوجاءت د

 الخدمات جودة على الالكتروني التسويق مفهوم تطبيق اثر لتشير إلى ،الجزائر" في البنوك حالة على بعض دراسة:

 الالكترونية الصيرفة وتقنيات طرق تطبيق فيها يصعب عديدة مشاكل هناك ان الى الباحثة توصلت حيث ,المصرفية

 معاش واقع بالجزائر البنوك بعض في تطبيقها ان حيث ,المتقدمة الدول في يطبق الذي الاسلوب بنفس الجزائر في

 .الخدمة لهذه الضرورية لحاجتهم الزبائن من قليلة فئة على ويقتصر متأخرا مازال فعلا تحقيقها لكن
 

 على بها خاصة الكترونية مواقع البنوك تعتمد ظم عم أن إلي (2010) إسماعيل دراسة توصلت الأردن فيو 

 بخدماتها العملاء إخطار إلى بالإضافة لها، التابعة والفروع بنفسها التعريف وذلك من أجل الشبكة العنكبوتية،

 البلاستيكية البطاقات بعض على تقتصر والتي الطريق بداية في مازالت المتواضعة والتي والإلكترونية التقليدية

 باقة دراسة نتائج أشارتبينما  السريعة،  والحوالات الآلي، الصراف الخلوي، البنك الالكترونية مثل: )البنك الناطق،

 وبين المصارف في الحديثة والمصرفية المالية المعلومات نظم بين قوية ايجابية علاقة هناك أن (2005)والعريض 

 وجذب المصارف أداء عن المتعاملين عند الرضا زيادة إلى أدى مما المقدمة، المصرفية للخدمات العام المستوى

 جدد من العملاء. متعاملين
 

البنك  لفروع الذهاب عن الالكترونية البنكية للخدمات الافراد تفضيل على الدراسات من العديد أكدت وقد

 الالي ليحصلوا الصراف ماكينات يستخدموا 33 % ان المتحدة بالولايات 1990 عام سوقية دراسة في اتضح حيث

 طول يشتكوا من 40 % حوالي ان الدراسة اوجدت كما بالسحب، للقيام البنوك لفروع الذهاب من بدلا النقود علي

 ساعات بسبب قصر البنك الى الذهاب المجدي عدم من انه وجدوا  40 % وحوالي البنوك، في الموجودة الطوابير
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 مزيد سعي لتوفير وجد وبالتالي. التليفون خلال من اتمامها يمكن التي الخدمات ارتفاع تمنوا% 53 وحوالي العمل

 (.2006العملاء )فؤاد، مع المباشرة العلاقات من
 

 النشاطات الابتكارية في واستمرارية زيادة هناك أن Robert and Amit (2003)دراسة  أوضحت بينما

 مواكبة أجل والإبداعي من الابتكاري النشاط نوع في تجديد هناك ويوجد الاسترالية، التجارية للمصارف والإبداعية

 Idwon & Adagundoدراسة  خلصت نيجيريا، وفي المستمر.  التكنولوجي التطور بسبب تحصل التي التغيرات

 في السرعة مثل لهم الخدمات المقدمة تحسين على التكنولوجيا أثر يدركون الدراسة عينة أفراد أن إلى (2002)

ً  .داخل المصارف الموجودة المعلومات تكنولوجيا نظم توافر إلى يعود الذي العمل انجاز لرأي  ووفقا

Obrien,2000)) الانتاج تكلفة تخفيض كثيرة منها أمور تحقيق في ساهم قد المعلومات تكنولوجيا استخدام فإن 

 للعملاء. أفضل وخدمات منتجات وتقديم العمل في حديثة طرق واستخدام
 

 :جودة الخدمات المصرفية الإلكترونيةمتعلقة بالدراسات السابقة ال:  3/2
 

على جودة الخدة المصرفية في البنوك الإسلامية ( إلى أثر المعرفة الرقمية 2018)الرواشدة تطرقت دراسة 

الأردنية، وتوصلت الدراسة إلى أن المعرفة الرقمية تعمل على زيادة إدراك العملاء للخدمات المقدمة لهم، والذي 

بدوره يؤثر على جودة الخدمات المصرفية التي يقدمها البنك، كما أظهرت نتائج الدراسة امتلاك عملاء البنك 

فية المقدمة عبر الأدوات الرقمية، ومن أهم ما أوصت الأردني معرفة رقمية للاستفادة من الخدمات المصرالأسلامي 

 به هذه الدراسة هو العمل على نشر الثقافة الرقمية المتعلقة بالخدمات المصرفية المقدمة للعملاء.
 

( إلى تحديد أثر جودة الخدمة المصرفية بين إدارة علاقات العملاء 2018هدفت دراسة الصغير )و

الإلكترونية ورضا العميل في البنوك التجارية العاملة في الأردن، وتمثلت أبعاد إدارة علاقات العملاء الإلكترونية 

دد(، بينما تمثلت أبعاد جودة الخدمة في في )الموقع الإلكتروني، الخصوصية والأمان، االتسليم في الوقت المح

)الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، التعاطف(، ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة هي: وجود أثر لإدارة 

 علاقات العملاء الإلكترونية )بأبعاده مجتمعة( في متغير جودة الخدمة.
 

المصرفية الإلكترونية وأثرها على رضا العملاء قياس جودة الخدمات بSleimi ( 2018وقامت دراسة )

لثقة العملاء، حيث أشارت نتائج الدراسة إلى أن  اشر من خلال دراسة التأثير الوسطيبشكل مباشر وبشكل غير مب

وجود تأثير إيجابي قوي على رضا العملاء، حيث تبين ان أربعة من عوامل جودة الخدمة الخمسة وهي 

التعاطف والتوكيد( ترتبط ارتباطاً ايجابياً بمستوى رضا العملاء، وأن البعد الخامس والذي  )الملموسية، الموثوقية،

يمثل )الاستجابة( لم تربطه أي علاقة إيجابية بمستوى رضا العملاء عن جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية التي 

عمالهم الإلكترونية مع المستوى تسمح للبنوك بالحصول على بعض النتائج الإيجابية وإنشاء خدمة مفيدة لأ

 المطلوب من الجودة.
 

عبر الهاتف المحمول على ارتباط العميل  ( أثر جودة الخدمة المصرفية2018كما تناولت دراسة المكباتي )

بالتطبيق على عملاء البنوك بالمملكة العربية السعودية، حيث أظهرت نتائج الدراسة وجود ارتباط بين أبعاد 

وصية، الممارسة العلمية، التصميم والجمالية( كأبعاد لجودة الخدمة المصرفية عبر الهاتف المحمول )الأمن، الخص

 مع درجة ارتباط العميل بالبنك.
 

( فقد قامت بدراسة المزيج التسويقي الإسلامي كمتغير وسيط بين جودة 2018أما دراسة القحطاني )

أظهرت نتائج الدراسة أن هناك تأثير  المصارف الإسلامية، حيثالخدمة المصرفية الإلكترونية ورضا العملاء في 

ذو دلالة معنوية بين أبعاد جودة الخدمة المصرفية الالكترونية والمزيج التسويق الاسلامي في المصارف 

 ً  الاسلامية، وأن هناك تأثير ذو دلالة معنوية بين مزيج التسويق الاسلامي ورضا العملاء، كما أظهرت النتائج أيضا

 عدم وجود تأثير بين أبعاد جودة الخدمة المصرفية الالكترونية ورضا العملاء في المصارف الاسلامية.
 

( إلى التعرف على أثر جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية بأبعادها 2016بينما هدفت دراسة الباهي )

صلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج )سهولة الاستخدام، توفير الوقت، السرية، الأمان( على رضا الزبائن، وتو

أبرزها: وجود أثر ذو دلالة إحصائية لأبعاد جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية على رضا الزبائن في البنك 

الإسلامي الأردني، كما تبين من نتائج الدراسة أن أبعاد جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية كانت مرتفعة، مما 
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ضرورة المحافظة على المستوى المرتفع لأبعادد جودة تلك الخدمات ومراقبتها من حين  يتطلب ذلك من البنك

 لأخر.

 

العلاقة بين تكنولوجيا المعلومات وجودة الخدمات  تناولت التي السابقة : الدراسات 3/3

 :المصرفية
 

( إلى وجود أثر لعوامل الخدمات المصرفية على استخدام الخدمات 2019توصلت دراسة الحراحشة )

ً لجودة الخدمات المصرفية،  الالكترونية المقدمة من قبل البنوك التجارية الأردنية، ووجود أثر ودالة إحصائيا

لى استخدام الخدمات الالكترونية وتصميم الموقع الالكتروني، وعامل الأمان، والخصوصية، وثقة العملاء على ع

 المقدمة من قبل البنوك التجارية الأردنية.
 

( إلى التعرف على أثر مواكبة التكنولوجيا الحديثة في تحسين جودة 2017هدفت دراسة هروس )و

الخدمات المصرفية بالبنوك، وتوصلت الدراسة إلى وجود علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين مواكبة 

وجيا الحديثة وتحسين جودة الخدمات المصرفية، وجاءت أهم التوصيات في زيادة الإهتمام بالتكنولوجيا التكنول

 الحديثة، والإستفادة منها في تحسين جودة الخدمات المصرفية بالبنوك التجارية الليبية.
 

تصال الجديدة ( إلى التعرف على درجة مساهمة تكنولوجيا الا2017بينما اتجهت دراسة مقران وبن مربي )

في تحسين الخدمات المصرفية في البنك الوطني الجزائري )وكالة ورقلة(، وكيف أدت تكنولوجيا الاتصال الجديدة 

 أدت إلى الجديدة الاتصال أن تكنولوجيافي تحقيق أبعاد جودة الخدمات المصرفية، حيث أظهرت نتائج الدراسة 

 جودة مستوىالبنك الوطني الجزائري راضون عن  عملاء ، وأن المصرفية الخدمة على الحصول زمن إختصار

 مما عموما متوسطة بدرجة  )الوصول الأمان/الثقة، الاعتمادية، الاستجابة، ( أبعادها بمختلف المصرفية الخدمة

 أكثر. خدماته جودة تحسين على العمل ضرورة البنك على يحتم
 

تكنولوجيا المعلومات على جودة الخدمات ( إلى بيان أثر استخدام 2015هدفت دراسة مرابط ) كما

راضون عن  –وكالة ميلة  –المصرفية، حيث أشارت نتائج الدراسة إلى أن عملاء مصرف الفلاحة والتنمية الريفية 

 مستوى جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية بمختلف أبعادها )الاستجابة، الاعتمادية، الأمان، الثقة، الوصول(.
 

في تحسين جودة الخدمة المصرفية  ( إلى بيان مدى أثر تكنولوجيا المعلومات2010) امدراسة جس وتوجهت

المقدمة للزبون، والتعرف على مستوى هذه الخدمات، وما توصلت إليه المصارف العراقية من تكنولوجيا حديثة 

 إلى (2009) الخفاجي دراسة إليها توصلت التي النتائج أشارتكما ومدى امكانية تطبيقها ضمن البيئة العراقية. 

 المصرفية. الخدمة جودة وتحسين المعلومات أبعاد تكنولوجيا من كل بين معنوية ارتباط علاقة وجود
 

 : عام على الدراسات السابقةتعليق :  3/4
 

  تتميز هذه الدراسة بأنها تقوم بالربط بين مجالات تكنولوجيا المعلومات وأبعاد جودة الخدمات المصرفية

الإلكترونية، حيث وجد الباحث من خلال مراجعته للدراسات السابقة أن هناك عدد من الدراسات التي تناولت 

حد علم الباحث( لم يجد دراسات قامت علاقة تكنولوجيا المعلومات بجودة الخدمات المصرفية، إلا أنه )على 

 .بين تكنولوجيا المعلومات وجودة الخدمات المصرفية الإلكترونيةبتناول العلاقة 
 

  :من خلال هذه الدراسة سيتم تناول بعض الفجوات البحثية التي لم يتم تناولها في الدراسات السابقة ومنها

 (.المصرفية الإلكترونية دراسة نوعاً أخر من الخدمات المصرفية وهي )الخدمات
 

  دول أخرىلاحظ الباحث أن معظم الدراسات التي تناولت العلاقة بين متغيرات الدراسة الحالية تركزت في 

وهذا يعطي الدراسة الحالية ميزة تطبيقها في البيئة ، بخلاف جمهورية مصر العربية )عربية أو أجنبية(

 المصرية.
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 :وتساؤلاتها . مشكلة الدراسة4 
 

فييي ضييوء مراجعيية الدراسييات السييابقة، فقييد أظهييرت الأدبيييات أن هنيياك اهتمييام ميين قبييل البنييوك بموضييوع 

تمرار فيي ظيل المنافسية تكنولوجيا المعلومات، نظراً لكونها تشكل حجر الأساس في تعزيز فرص البقاء والنمو والاس

مبتكييرة فييي تقييديم الخييدمات  أسيياليب يمعملييت علييى تقييدالتييي و، نتيجيية للتطييور المسييتمر فييي التكنولوجيييا بييين البنييوك

حيييث أشييارت العديييد ميين الدراسييات السييابقة إلييى أهمييية تطبيييق تكنولوجيييا ، (2017المصييرفية الإلكترونييية )التييومي،

؛  2015،القاضييييي؛  2017؛ مقييييران وبييين مربييييي ، 2017هيييروس،: مثللللل)المعلوميييات فييييي القطييياع المصييييرفي 

؛ 2010،اسيماعيل؛  2010؛ جسام،2010؛ شيروف وفضيلة، 2011؛ فؤاد، 2011؛ غالم وقريشي ،2015مرابط،

 .(Obrien, 2000؛  2009،الخفاجي
 

نحيو الجيودة الإلكترونييية  عميل عليى توجييه الإهتمامياتكميا أن زييادة الاهتميام بيالجودة فيي قطياع الخيدمات، 

بأبعادها المختلفة، خاصية بعيد أن أصيبحت تكنولوجييا الخيدمات المصيرفية اتجاهياً سيائداً كميا نيراه الييوم فيي البنيوك، 

مجيال جيودة الخيدمات وباستقراء الدراسيات السيابقة فيي ، (2010وذلك من أجل تقديم خدماتها بشكل إلكتروني )نجم،

جيودة الخيدمات المصيرفية بدراسية أن هنياك عيدد مين الدراسيات التيي اهتميت احيث بشكل عيام، أتضيح للب المصرفية

؛  2018؛ المكبييياتي، Sleimi, 2018؛  2018القحطييياني،؛  2019الحراحشييية،: مثلللل)                  الإلكترونييية

يتعليق بالأبعياد وأن هنياك اختلافياً فيي هيذه تنياول هيذه الدراسيات فيميا  (Zeithaml, et. al.,2002؛  2016البياهي،

 وطرق القياس.
 

هناك تعدد وتنوع في الدراسات السابقة التي تناولت العلاقة بين أيضاً أن الدراسات السابقة كما أشارت نتائج 

 2017هروس،؛  2018الرواشدة،)تكنولوجيا المعلومات وجودة الخدمات المصرفية بشكل عام، مثل دراسة كلاً من 

لم تتوافر (، إلا أنه 2009؛ الخفاجي، 2010؛ جسام،2015؛ مرابط، 2016الباهي،؛  2017؛ مقران وبن مربي ،

قامت بتحليل العلاقة بين تكنولوجيا المعلومات وجودة الخدمات المصرفية أية دراسات )على حد علم الباحث( 

  .ةعربيالبيئة الفي مما أشار إلى وجود قلة في الدراسات السابقة في هذا الجانب وخاصة الإلكترونية، 
 

وقييد لمييس الباحييث أهمييية تكنولوجيييا الخييدمات المصييرفية ميين واقييع عملييه فييي القطيياع المصييرفي المصييري، 

 في الحصيولسرعة تحقيق الوملاحظته عن كثب كيف أن استخدام العميل للخدمات المصرفية الالكترونية يعمل على 

، وما يترتب عليه من انعكاس على البنك والعياملين فييه مين خيلال وفي أي وقت أي مكانمن على الخدمة المصرفية 

 .وتمييز منتجات البنك عن منافسيه واكتسابهم لعملاء جددبالبنك العاملين  تقليل تكلفة خدمة العميل وتوفير الوقت لدى
 

زلت تعاني من وعلى الرغم من المحاولات المتعددة لرفع كفاية البنوك المصرية في أداء خدماتها إلا أنها لا

عدم مواكبتها التطور مجال التكنولوجيا الرقمية، فقد أصدرت شركة 
1
 Temenos  تصريحات ورد فيها أن البنية

الموجودة اليوم غير مناسبة لمواجهة التحديات البنكية، حيث أن هناك  البنوكلومات الخاصة بالمع تكنولوجياالتحتية ل

حيث أصبح التحدي  (.2015)القاضي،المعلومات  تكنولوجيا وأن أساس هذه المخاطر هو تقادم أنظمة، مخاطرعدة 

 (.2010خفاجي، الحقيقي للبنوك يتمثل في إيجاد مجموعة من الخدمات التي تلبي احتياجات ورغبات العملاء )ال
 

وفي ضوء ما تشهده الساحة المصرفية من تغيرات، فإنه يتحتم على البنوك أن تسعى جاهيدة نحيو تطيوير جيودة 

الخييدمات المصييرفية المقدميية للعمييلاء، حتييى تسييتطيع الارتقيياء إلييى مسييتوى التحييديات الكبييرى التييي تواجييه العمييل 

 (.2012رونية، وتطبيقات الصيرفة الإلكترونية )رابح،المصرفي، من أجل تسريع الدخول في عصر التجارة الاكت
 

المعلومات دوراً في تحقيق جودة ومن هنا تكمن مشكلة الدراسة الحالية في الكشف عما إذا كان لتكنولوجيا 

، وبالتحديد ص التجارية العاملة في صعيد مصرالخدمات المصرفية الإلكترونية المقدمة للعملاء ببنوك القطاع الخا

 تسعى إلى الإجابة على التساؤلات التالية: الحالية الدراسةفإن 
 

                                                 
تطبيق استراتيجية متكاملة بالسوق وتقوم ب متخصصة فى تقديم الحلول التكنولوجية للمؤسسات الماليةهي شركة :  Temenosشركة  1

منها مساعدة شركات الحلول التكنولوجيا المبتدئة على عرض منتجاتها للبنوك والمؤسسات المالية المصرية ترتكز على عدة أولويات 

 .الكبرى

http://aitmag.ahram.org.eg/Search/%D8%AA%D9%83%D9%86%D9%88%D9%84%D9%88%D8%AC%D9%8A%D8%A7.aspx
http://aitmag.ahram.org.eg/Search/%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%86%D9%88%D9%83.aspx
http://aitmag.ahram.org.eg/Search/%D8%AA%D9%83%D9%86%D9%88%D9%84%D9%88%D8%AC%D9%8A%D8%A7.aspx
http://aitmag.ahram.org.eg/Search/%D8%AA%D9%83%D9%86%D9%88%D9%84%D9%88%D8%AC%D9%8A%D8%A7.aspx
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بعاد جودة هل هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين مجالات تكنولوجيا المعلومات وبين إدراك العملاء لأ:  4/1

 ؟.)سهولة الاستخدام، توفير الوقت،الأمان، السرية( الخدمات المصرفية الإلكترونية
 

درجة إدراك العملاء لأبعاد جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية )سهولة الاستخدام، في  إختلافهل هناك :  4/2

توفير الوقت، الأمان، السرية( بإختلاف متغيراتهم الشخصية )العمر، المستوى التعليمي، بداية التعامل مع 

 البنك(؟.

درجة إدراك العملاء بالبنوك محل الدراسة لأبعاد جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية إختلاف في هل هناك :  4/3

 النوع )ذكر/ أنثى(؟.بإختلاف متغير )سهولة الاستخدام، توفير الوقت، الأمان، السرية( 

 . أهداف الدراسة:5  
 

 التالي:الدراسة إلى تحقيق مجموعة من الأهداف والتي يمكن صياغتها على النحو هذه تسعى 
 

أبعاد جودة الخدمات المصرفية وتحديد وتوصيف نوع ودرجة العلاقة بين مجالات تكنولوجيا المعلومات :   5/1

 العاملة في صعيد مصر. التجارية الإلكترونية في بنوك القطاع الخاص
 

درجة إدراك العملاء بالبنوك محل الدراسة لأبعاد جودة الخدمات المصرفية تحديد مدى الاختلاف في :   5/2

متغيراتهم الشخصية )العمر،  بإختلافالإلكترونية )سهولة الاستخدام، توفير الوقت، الأمان، السرية( 

 المستوى التعليمي، بداية التعامل مع البنك(.
 

بنوك محل الدراسة لأبعاد جودة الخدمات المصرفية درجة إدراك العملاء بالمدى الاختلاف في تحديد :   5/3

 النوع )ذكر/ أنثى(.بإختلاف متغير الإلكترونية )سهولة الاستخدام، توفير الوقت، الأمان، السرية( 

 . أهمية الدراسة:6  
 

 تنبع أهمية الدراسة الحالية من عدة جوانب أهمها:
 

تحقيق جودة  أحد أهم الوسائل التي يمكن استخدامها فيفي كونها  المعلومات تكنولوجيا موضوع أهمية:  6/1

 الخدمات المصرفية الإلكترونية المقدمة للعملاء.
 

دور أهمية يد المسئولين في البنوك العاملة في جمهورية مصر العربية عن ون الدراسة الحالية تسعى إلى تزأ:  6/2

 الإلكترونية المقدمة للعملاء.جودة الخدمات المصرفية تحسين المعلومات في  تكنولوجيا
 

لم تنل الاهتمام الكافي من قبل الباحثين في البيئة العربية المصرفية الالكترونية  الخدماتأن دراسة جودة :  6/3

 وبصفة خاصة في القطاع المصرفي المصري حيث لم يتطرق لدراستها سوى عدد قليل من الباحثين.
 

المصرفية الالكترونية ودورها في  الخدمات بأهمية البنوك وعملاء المصري المجتمع الوعي لدي تعميق:  6/4

 توفير الوقت والجهد المبذول في الحصول على الخدمات المصرفية.
 

 مساعدة البنوك في توفير مجموعة من التدابير اللازمة للحماية من الجرائم المصرفية الإلكترونية.:  6/5
 

المصرفية الالكترونية المقدمة  الخدماتالقطاع المصرفي في التعرف على أبعاد جودة مساعدة العاملين ب:  6/6

 للعملاء.

 منهجية الدراسة: :7   
 

 :فرضيات الدراسة:  7/1
 

من واقع مراجعة الدراسات السابقة التي تناولت الإطار المفاهيمي لمتغيرات الدراسة، وعملاً على تحقيق 

 وضع فروض الدراسة، حيث تضمنت الفروض الرئيسية التالية:أهداف الدراسة الحالية، تم 
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 الفرض الرئيسي الأول: :7/1/1
 

وبين المتغير  تكنولوجيا المعلوماتيهدف هذا الفرض إلى اختبار العلاقة بين المتغير المستقل والمتمثل في 

التابع والمتمثل في أبعاد جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية )سهولة الاستخدام، توفير الوقت، السرية، الأمان(، 

؛  2017؛ مقران وبن مربي ، 2018،الرواشدة مثل:بني هذا الفرض على نتائج بعض الدراسات السابقة )وقد 

؛ شيروف  2011؛ فؤاد، 2011لم وقريش،؛ غا2011؛ مرابط، 2015؛ القاضي ، 2017هروس،

وبناء عليه  ،(Idwon & Adagundo, 2002؛  Robert and Amit, 2003؛  2010؛ جسام، 2010وفضيلة،

 الفرض كالأتي: هذا تم صياغة 
 

"توجد علاقة ارتباط موجبة ذات دلالة إحصائية بين )مجالات تكنولوجيا المعلومات( كمتغيرات مستقلة من 

)سهولة الاستخدام، توفير الوقت،الأمان،  بعاد جودة الخدمات المصرفية الإلكترونيةإدراك العملاء لأجانب وبين 

 :كالتاليويمكن تقسيم الفرض الرئيسي الأول إلى خمسة فروض فرعية  كمتغير تابع من جانب أخر".السرية( 
 

، معلومات( كمتغيرات مستقلة"توجد علاقة ارتباط موجبة ذات دلالة إحصائية بين )مجالات تكنولوجيا ال (1)

 كمتغير تابع".)بصورة إجمالية(  بعاد جودة الخدمات المصرفية الإلكترونيةوبين إدراك العملاء لأ
 

"توجد علاقة ارتباط موجبة ذات دلالة إحصائية بين )مجالات تكنولوجيا المعلومات( كمتغيرات مستقلة،  (2)

 كمتغير تابع".( الإلكترونيةاستخدام الخدمات المصرفية وبين متغير )سهولة 
 

، وجيا المعلومات( كمتغيرات مستقلة"توجد علاقة ارتباط موجبة ذات دلالة إحصائية بين )مجالات تكنول (3)

 كمتغير تابع".)توفير الوقت الناتج عن استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية( وبين متغير 
 

، وجيا المعلومات( كمتغيرات مستقلةمجالات تكنول"توجد علاقة ارتباط موجبة ذات دلالة إحصائية بين ) (4)

 كمتغير تابع".الأمان في استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية( وبين متغير )
 

"توجد علاقة ارتباط موجبة ذات دلالة إحصائية بين )مجالات تكنولوجيا المعلومات( كمتغيرات مستقلة من  (5)

 كمتغير تابع من جانب أخر".ات المصرفية الإلكترونية( السرية في استخدام الخدمجانب، وبين متغير )

 : الفرض الرئيسي الثاني:7/1/2
 

الشخصية للعملاء على إدراكهم لأبعاد جودة الخدمات المصرفية المتغيرات يختبر هذا الفرض أثر اختلاف 

؛  Sleimi, 2018؛  2018الرواشدة، مثل:على نتائج بعض الدراسات السابقة ) الإلكترونية، وبني هذا الفرض

؛  2017؛ هروس، 2017؛ مقران وبن مربي ، 2018؛ القحطاني، 2018؛ المكباتي، 2018الصغير،

 كالأتي: الثانيوبناء عليه تم صياغة الفرض الرئيسي  (2015؛ القاضي ، 2016الباهي،
 

 المصرفية الإلكترونيةبعاد جودة الخدمات "توجد فروق معنوية في إدراك العملاء بالبنوك محل الدراسة لأ

بإختلاف متغيراتهم الشخصية محل الدراسة ممثلة في  )سهولة الاستخدام، توفير الوقت، الأمان، السرية(،

 العمر، المستوى التعليمي، وبداية التعامل مع البنك(".)
 

 :ويمكن تقسيم هذا الفرض إلى ثلاثة فروض فرعية على النحو التالي
 

 بعاد جودة الخدمات المصرفية الإلكترونيةاك العملاء بالبنوك محل الدراسة لأ"توجد فروق معنوية في إدر (1)

 العمر".بإختلاف متغير )سهولة الاستخدام، توفير الوقت، الأمان، السرية( 
 

بعاد جودة الخدمات المصرفية "توجد "توجد فروق معنوية في إدراك العملاء بالبنوك محل الدراسة لأ (2)

 المستوى التعليمي".بإختلاف متغير )سهولة الاستخدام، توفير الوقت، الأمان، السرية(  الإلكترونية
 

بعاد جودة الخدمات المصرفية "توجد "توجد فروق معنوية في إدراك العملاء بالبنوك محل الدراسة لأ (3)

 التعامل مع البنك".بداية بإختلاف متغير )سهولة الاستخدام، توفير الوقت، الأمان، السرية(  الإلكترونية
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 : الفرض الرئيسي الثالث:7/1/3
 

الشخصية للعملاء على إدراكهم لأبعاد جودة الخدمات المتغيرات يختبر هذا الفرض أثر اختلاف 

؛ القاضي ،  Sleimi, 2018 مثل:) المصرفية الإلكترونية، وبني هذا الفرض على نتائج بعض الدراسات السابقة 

 وبناء عليه تم صياغة الفرض الرئيسي الثالث كالأتي: (2010،  جسام؛  2015
 

"توجد فروق معنوية في إدراك العملاء بالبنوك محل الدراسة لأبعاد جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية 

 النوع )ذكر/ أنثى(".بإختلاف متغير  )سهولة الاستخدام، توفير الوقت، الأمان، السرية(،
 

 

 

 :نموذج الدراسة:  7/2
 (:1) تصور العلاقات التي تفترضها الدراسة الحالية في الشكل التالي رقم يمكن

 

 (: نموذج يوضح العلاقة بين متغيرات الدراسة1شكل رقم )    المصدر: من إعداد الباحث  

   

 :مجتمع وعينة الدراسة:  7/3 

 مجتمع الدراسة :: 7/3/1
 

 في القطاع المصرفي المصري، وبالتحديد بنوك القطاع الخاص التجارية Populationيتمثل مجتمع الدراسة 

، وقد تم استبعاد كلاً من قطاع بنوك الاستثمار والأعمال، وقطاع البنوك المتخصصة. ويرجع مصر بصعيد العاملة
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السبب في اختيار قطاع البنوك التجارية لتغطيها الجزء الاكبر من القطاع المصرفي، بالإضافة إلى مساهمتها في 

  ي. تنفيذ العديد من السياسات والإجراءات الهادفة إلى النهوض بالاقتصاد الوطن

 :البحثعينة : 7/3/2
 

الإحصائية لتحديد حجم  للجداولفي تحديد نوع العينة على العينة الطبقية العشوائية، وبالرجوع  تم الاعتماد

ً مجتمع بل العينة وقد تم استخدام ، )Uma Sekaran(1992,مفردة  384تبين أن حجم العينة يبلغ ف، حث كبير نسبيا

ً للعينة على طبقات (Proportional Allocation)طريقة التوزيع المتناسب  ً متناسبا ، والتي تتضمن توزيعا

وفقاً  المجتمع، بما يعكس الوزن النسبي لكل طبقة داخل المجتمع، والجدول التالي يوضح مجتمع وعينة البحث

 لطريقة التوزيع المتناسب.
 

 ستقصاء الموزعة ونسبة الاستجابة(: بيان لمجتمع وعينة الدراسة وفقاً لعدد قوائم الا1جدول رقم )
 

 البنوك عينة الدراسة

عينة 

 الدراسة
 استمارات الاستقصاء

 نسبة

 )%( الاستجابة
 % عدد

 مرفوضة موزعة
غير 

 مستلمة
 مجمعة

 96 ( بنك قطر الوطني الأهلي1)
25 

% 
96 5 7 84 87.50 % 

 96 ( البنك التجاري الدولي2)
25 

% 
96 6 13 77 80.20 % 

( البنك العربي الأفريقي 3)

 الدولي
96 

25 

% 
96 8 9 79 82.29 % 

( بنك كريدي أجريكول 4)

 مصر
96 

25 

% 
96 6 14 76 79.16 % 

 384 الإجمالي العام
100 

% 
384 25 43 316 82.29 % 

 
 

  : وحدة المعاينة:7/3/2
 

تمثل وحدة المعاينة في )العميل(، وهو الفرد الذي تقدم له الخدمة أثناء تعامله مع البنوك التجارية محل ت

) بنك قطر : التي أجراها الباحث كلاً من البنوك التالية الدراسة واشتملت الدراسة والتي تعمل تحديداً بصعيد مصر،

بنك كريدي أجريكول مصر، البنك العربي ،  CIB البنك التجاري الدولي،  QNB AlAhliالوطني الأهلي 

 الأفريقي الدولي(. 
 

 : خصائص عينة الدراسة: 7/3/4
( مفردة، حيث قام الباحث باستبعاد 316%( والتي تمثل )82.29بلغت  نسبة الاستجابة  في عينة الدراسة )

( مفردة لم يتسلم الباحث 43لكونها غير صالحة للتحليل الإحصائي، كما أن هناك عدد ) نظرأ ( مفردة25استبيان )

استمارات الاستقصاء الخاصة بهم نظراً لاعتبارات الوقت ولوجود بعض الأخطاء في الإجابات على بعض 

ً للمتغيرات الش الاستمارات. ، : )النوع، العمرخصيةويوضح الجدول التالي التوزيع التكراري النسبي للمبحوثيين وفقا

(، حيث يظهر لنا الجدول الخصائص الشخصية للمفردات عينة الدراسة كما ، بداية التعامل مع البنكالمستوى التعليمي

 يلي: 
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 ( الخصائص الشخصية للمفردات عينة الدراسة 2جدول رقم ) 

  مفردة( 316ن = )                                                       المصدر : التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة الميدانية           
 

  واختبارها::  تصميم قائمة الاستقصاء 7/4

(، واختبارها 2لأغراض جمع البيانات واختبار فروض الدراسة، تم تصميم قائمة الاستقصاء )ملحق رقم 

 كالتالي:
 

 

 : تصميم قائمة الاستقصاء: 7/4/1
 

تكنولوجيا المعلومات في تحقيق جودة الخدمات المصرفية دور حول " قام الباحث  بإعداد قائمة استقصاء

( من المديرين العاملين بأحد 3)بعرض القائمة على عدد   قام الباحثكما ، وجهة نظر العملاء"من الإلكترونية 

كما استعان ، البنوك، وذلك بهدف تحكيم قائمة الاستقصاء من خلال إبداء آرائهم وملاحظاتهم حول سلامة فقراتها

التالي أقسام ( 3رقم )الجدول  ويوضحالباحث بالعديد من الدراسات النظرية عند صياغة الأسئلة الواردة بالقائمة، 

  :قائمة الاستقصاء والمصادر التي اعتمد عليها الباحث عند إعدادها على النحو التالي

 المستوى التعليمي العمر الجنس 

 المتغير

ذكر
ى 

 أنث

ن 
م

1
8

 
ى 

إل
2

0
 

سنة
 

ن 
م

2
1

 
ى 

إل
3

0
 

سنة
 

ن 
م

3
1

 
ى 

إل
4

0
 

سنة
 

ن 
م

4
0

 
سنة فأكثر

 

ستير
ج

ما
 

وراه
أو دكت

 

ي
عال

وم 
دبل

جامعية 
جة 

در
ي 

جامع
ن ال

أقل م
 

عدد    
 

254 62 27 181 61 47 24 46 190 56 

%
 

80.4% 19.6% 8.5% 57.3% 19.3% 14.9% 7.6% 14.6% 60.1% 17.8% 

 316 316 316 كلي

 بداية التعامل مع البنك  نوع البنك المتعامل معه 

 المتغير

بنك قطر 

الوطني 

 الأهلي

البنك 

التجاري 

 الدولي

بنك كريدي 

 أجريكول

البنك العربي 

الأفريقي 

 الدولي

منذ أكثر من 

 سنوات10

 5أكثر من

سنوات وأقل 

 سنوات10من

أكثر من 

سنتين  وأقل 

 سنوات5من 

منذ أقل من    

 سنتين

عد

د    
 

121 83 66 46 62 80 97 77 

%
 

38.3% 26.2% 20.9% 14.6% 19.6% 25.3% 30.7% 24.3% 

 
316 316 
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 جدول رقم )3( أقسام قائمة الاستقصاء والمصادر التي اعتمد عليها الباحث عند إعدادها
 

 المتغيــــــــــــرات
عدد 

 الفقرات
 المصادر

 القسم الأول: يقيس مجالات تكنولوجيا المعلومات

نوعية الخدمات المصرفية الإلكترونية التي يحصل عليها  1
 العميل من قبل البنك الذي يتعامل معه

13    ( 2015القاضي) 
   ( 2012كريمة ) 
  قاسم والعلي

(2012) 
  سالم وأخرين

(2011) 
 ( 2008الشرفا) 

درجة مساهمة مقدم الخدمة بالبنك في التعاون مع العميل عند  2
 عرضـه  للخدمات المصرفية الإلكترونية التي يقدمها البنك

6 

3 
 5 التدابير اللازمة للحماية من الجرائم المصرفية الإلكترونية

 المصرفية الإلكترونيةيقيس أبعاد جودة الخدمات القسم الثاني: 
 7 جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية )بصورة إجمالية( 1

 ( 2016الباهي) 
 (Zeithaml, et. 

al.(2002  

 7 سهولة الاستخدام 2

 6 توفير الوقت 3
 6 الأمان 4
 6 السرية 5

 

ليكرت المتدرج ذي الخمس وقد قام الباحث بقياس جميع العبارات الواردة في قائمة الاستقصاء وفق مقياس 

ً = )نقاط في )√( حيث يقوم المستقصى منه بوضع علامة (، 1( ، ولا اتفق تماماً = )5، ويتراوح بين اتفق تماما

وقبل توزيع قائمة الاستقصاء على المفردات عينة المبحث، فقد قام الباحث بعمل اختبار  الخانة التي تعبر عن رأيه.

( مفردة من عملاء بعض البنوك محل الدراسة، وطلب منهم 15قابلة مع عدد )مبدئي  لها من خلال إجراء م

 استيفاء بيانات قائمة الاستقصاء، من أجل التأكد من الجوانب التالية:
  ومدى ملائمة الألفاظ والمصطلحات المستخدمة بها.القائمةلعبارات  المستقصى منهماختبار مدى سهولة وفهم ، 

 

  نوك محل الدراسة تجاه قائمة الاستقصاء من حيث طبيعة وتسلسل الأسئلة بها.عملاء الباختبار رد فعل 
 

 : اختبار قائمة الاستقصاء: 7/4/2

وللقيام باختبار أداة الدراسة تم استخدام اختبار )ألفا كرونباخ( لحساب معاملات الثبات والصدق، ويوضح 

 قيم الثبات والصدق لمتغيرات الدراسة: (4)الجدول التالي رقم 
 

 معاملات الثبات والصدق لمتغيرات الدراسة (4جدول رقم )
 

 عدد عبارات المقياس معامل الثبات المتغيــــــــــــرات
 المتغيرات المستقلة: )مجالات تكنولوجيا المعلومات(

 13 0.861 نوعية الخدمات المصرفية الإلكترونية التي يحصل عليها العميل 1
 6 0.814 درجة مساهمة مقدم الخدمة بالبنك في التعاون مع العميل 2
 5 0.770 التدابير اللازمة للحماية من الجرائم المصرفية الإلكترونية 3

 المتغيرات التابعة: )أبعاد جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية(
 7 0.853 جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية )بصورة إجمالية( 1

 7 0.713 سهولة الاستخدام 2

 6 0.835 توفير الوقت 3

 6 0.675 الأمان 4

 6 0.808 السرية 5

 56 0.965 الثبات والصدق الكلي للقائمة
 :  التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة الميدانية   المصدر
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 الدراسة::  الارتباط الخطي الثنائي بين متغيرات 7/5
 

 ( معاملات الارتباط الخطي الثنائي بين متغيرات الدراسة:5يعرض الجدول التالي رقم )
 ( الارتباط الخطي الثنائي بين متغيرات الدراسة5جدول رقم )

 (0.01مفردة(     جميع العلاقات معنوية عند مستوى ) 316)ن= (P‹0.05): التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة الميدانية.        المصدر

 المعلومات( مجالات تكنولوجيابين ) إلى وجود ارتباط موجب ومعنوى (5)أشارت نتائج الجدول رقم 

وذلك كمتغير تابع من جهة أخرى،  جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية(كمتغيرات مستقلة من جانب، وبين )أبعاد 

 يلي:  كما 
 

جودة الخدمات المصرفية بين )مجالات تكنولوجيا المعلومات( وبين أبعاد  توجد علاقة ارتباط موجب ومعنوى (1)
مجالات تكنولوجيا المعلومات (، حيث وجد أن 0.01الإلكترونية )بصورة إجمالية(، عند مستوى دلالة قدره )

، نوعية الخدمات المصرفية الإلكترونية التي يحصل عليها العميل من قبل البنك الذي يتعامل معهالمتمثلة في )
تعاون مع العميل عند عرضـه للخدمات المصرفية الإلكترونية التي درجة مساهمة مقدم الخدمة بالبنك في الو

جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية )بصورة بأبعاد  علاقة ارتباط طردي قويتربطهما  (يقدمها البنك
 (. 0.758،  0.899إجمالية( حيث بلغ معامل الارتباط لكلاً منهم على الترتيب )

 

بين )مجالات تكنولوجيا المعلومات( وبين متغير )سهولة استخدام العملاء  توجد علاقة ارتباط موجب ومعنوى (2)
مجالات تكنولوجيا المعلومات (، حيث وجد أن 0.01المصرفية الإلكترونية( عند مستوى دلالة قدره )للخدمات 

، امل معهنوعية الخدمات المصرفية الإلكترونية التي يحصل عليها العميل من قبل البنك الذي يتعالمتمثلة في )
درجة مساهمة مقدم الخدمة بالبنك في التعاون مع العميل عند عرضـه للخدمات المصرفية الإلكترونية التي و

المصرفية بمتغير )سهولة استخدام العملاء للخدمات  علاقة ارتباط طردي قويتربطهما  (يقدمها البنك
 (. 0.740،  0.857)الإلكترونية( حيث بلغ معامل الارتباط لكلاً منهم على الترتيب 

 

بين )مجالات تكنولوجيا المعلومات( وبين متغير )توفير الوقت الناتج عن  توجد علاقة ارتباط موجب ومعنوى (3)
مجالات (، حيث وجد أن 0.01المصرفية الإلكترونية( عند مستوى دلالة قدره )استخدام العملاء للخدمات 

المصرفية الإلكترونية التي يحصل عليها العميل من قبل نوعية الخدمات تكنولوجيا المعلومات المتمثلة في )
درجة مساهمة مقدم الخدمة بالبنك في التعاون مع العميل عند عرضـه للخدمات ، والبنك الذي يتعامل معه

بمتغير )توفير الوقت الناتج عن  علاقة ارتباط طردي قويتربطهما  (المصرفية الإلكترونية التي يقدمها البنك
،  0.922المصرفية الإلكترونية( حيث بلغ معامل الارتباط لكلاً منهم على الترتيب )ملاء للخدمات استخدام الع

0.748 .) 
 

بين )مجالات تكنولوجيا المعلومات( وبين متغير )توافر عنصر الأمان في  توجد علاقة ارتباط موجب ومعنوى (4)
مجالات (، حيث وجد أن 0.01المصرفية الإلكترونية( عند مستوى دلالة قدره )استخدام العملاء للخدمات 

نوعية الخدمات المصرفية الإلكترونية التي يحصل عليها العميل من قبل تكنولوجيا المعلومات المتمثلة في )
دمات درجة مساهمة مقدم الخدمة بالبنك في التعاون مع العميل عند عرضـه للخ، والبنك الذي يتعامل معه

بمتغير )توافر عنصر الأمان في  علاقة ارتباط طردي قويتربطهما  (المصرفية الإلكترونية التي يقدمها البنك

 9 7 6 5 4 3 2 1 متغيرات الدراسة م

1 
نوعية الخدمات المصرفية 

 الإلكترونية 
1    

  
  

2 
مساهمة مقدم الخدمة في 

 التعاون مع العميل
0.727**  1   

  
  

3 
 الجرائم من الحماية تدابير

 الالكترونية المصرفية
0.589**  0.591**  1  

  
  

4 
جودة الخدمات المصرفية 

 الإلكترونية بشكل عام
0.889**  0.758**  0.598**  1 

 

 

 
  

**0.857 سهولة الاستخدام 5  0.740**  0.547**  0.778**  1    

**0.922 توفير الوقت 6  0.748**  0.587**  0.932**  0.877**  1   

**0.708 الأمان  7  0.717**  0.505**  0.721**  0.712**  0.707**  1  

**0.594 السرية 8  0.509**  0.655**  0.653**  0.538**  0.577**  0.468**  1 
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،  0.708المصرفية الإلكترونية( حيث بلغ معامل الارتباط لكلاً منهم على الترتيب )استخدام العملاء للخدمات 
0.717 .) 

بين )مجالات تكنولوجيا المعلومات( وبين متغير )توافر عنصر السرية في  توجد علاقة ارتباط موجب ومعنوى (5)
مجالات (، حيث وجد أن 0.01المصرفية الإلكترونية( عند مستوى دلالة قدره )استخدام العملاء للخدمات 

ل نوعية الخدمات المصرفية الإلكترونية التي يحصل عليها العميل من قبتكنولوجيا المعلومات المتمثلة في )
درجة مساهمة مقدم الخدمة بالبنك في التعاون مع العميل عند عرضـه للخدمات ، والبنك الذي يتعامل معه

تربطهما  (الالكترونية المصرفية الجرائم من للحماية اللازمة التدابير، المصرفية الإلكترونية التي يقدمها البنك
المصرفية بمتغير )توافر عنصر السرية في استخدام العملاء للخدمات  علاقة ارتباط طردي متوسط

 (.0.655، 0.509،  0.594الإلكترونية( حيث بلغ معامل الارتباط لكلاً منهم على الترتيب )
 

 تحليل نتائج الدراســة الميدانية:: 7/6
 

تم التوصل إليها من خيلال اسيتخدام عرض وتحليل لنتائج الدراسة الميدانية، والتي  القسميتناول الباحث في هذا 
 حيث يتطرق الباحث هنا إلى عرض الأتي: ،  SPSS البرنامج الإحصائي

 

 نتائج توصيف متغيرات الدراسة: : 7/6/1
( توصيف المتغيرات الداخلة في الدراسة ممثلية فيي الأوسياط الحسيابية مقاسية 6يوضح الجدول التالي رقم )

 المعيارية وذلك على النحو التالي:على مقياس خماسي، وانحرافاته 
 

 (: الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغيرات الدراسة6جدول رقم )

 الإنحراف المعياري الوسط الحسابي المتغيــــــــــــرات

   المتغيرات المستقلة: )مجالات تكنولوجيا المعلومات(

نوعية الخدمات المصرفية الإلكترونية التي يحصل عليها  1

 العميل 
3.53 0.730 

 0.849 3.45 درجة مساهمة مقدم الخدمة بالبنك في التعاون مع العميل 2

 0.625 4.18 الالكترونية المصرفية الجرائم من للحماية اللازمة التدابير 3

   الإلكترونية(المتغيرات التابعة: )أبعاد جودة الخدمات المصرفية 

 0.851 3.39 جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية )بصورة إجمالية( 1

 0.702 3.25 سهولة الاستخدام 2

 0.903 3.35 توفير الوقت 3

 0.667 3.01 الأمان 4

 0.627 4.10 السرية 5

 0.975 0.951 المتوسط العام

 مفردة( 316)ن= (P‹0.05)                  : التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة الميدانية.                          المصدر
المتغييير المسييتقل والمتمثييل فييي )مجييالات تكنولوجيييا أن قيييم متوسييطات  (6)يتضييح ميين الجييدول السييابق رقييم 

التيي ييتم تطبيقهيا  مجيالات تكنولوجييا المعلوميات(، وتعكيس هيذه القييم  4.18إليى   3.45تتيراوح مين ) المعلومات( 
المتغيييير التيييابع والمتمثيييل فيييي )أبعييياد جيييودة الخيييدمات المصيييرفية بيييالبنوك محيييل الدراسييية، كميييا أن قييييم متوسيييطات 

العملاء بالبنوك محل الدراسة لأبعياد  (، وتعكس هذه القيم درجة إدراك 4.10إلى   3.01تتراوح من  ) الإلكترونية( 
 ويمكن إيضاح نتائج التحليل المبدئي لبيانات الدراسة في الأتي:جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية، 

 

 اللازمية التيدابيرييأتي متغيير ) :مجلالات تكنولوجيلا المعلوملاتأبعلاد  فيما يتعلق بلالمتغير المسلتقل والمتمثلل فلي -
، يلييه (0.625)( وانحيراف معيياري بليغ 4.18بوسط حسيابي قيدره )( الالكترونية المصرفية الجرائم من للحماية

( وانحيراف 3.53بوسيط حسيابي قيدره )متغير )نوعية الخدمات المصرفية الإلكترونية التي يحصل عليها العميل( 
بوسيط حسيابي لعمييل ، وأخيراً متغير )درجة مساهمة مقدم الخدمة بالبنيك فيي التعياون ميع ا(0.730)معياري بلغ 

 .  (0.849)( وانحراف معياري بلغ 3.45قدره )
 

جياء فيي المرتبية الأولييى  فيملا يتعللق بلالمتغير التلابع والمتمثلل فلي أبعلاد جلودة الخلدمات المصلرفية الإلكترونيلة: -
( وانحيراف معيياري بليغ 4.10بوسط حسابي قيدره )متغير  )السرية في استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية( 

( 3.39بوسييط حسييابي قييدره )(، يليييه متغييير )جييودة الخييدمات المصييرفية الإلكترونييية بصييورة إجمالييية( 0627)
 (، ثيم متغيير )تيوفير الوقيت النياتج عين اسيتخدام الخيدمات المصيرفية الإلكترونيية(0.851وانحراف معياري بلغ )
(، وبعييده جيياء متغييير )سييهولة اسييتخدام الخييدمات 0.903) ( وانحييراف معييياري بلييغ3.35بوسييط حسييابي قييدره )
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(، وفي المرتبية الأخييرة جياء 0.702( وانحراف معياري بلغ )3.25بوسط حسابي قدره )المصرفية الإلكترونية( 
( وانحيراف 3.01بوسط حسابي قدره )متغير )توافر عنصر الأمان عند استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية( 

 (.0.667معياري بلغ )
 

 اختبار فروض الدراسة: : نتائج7/6/2
يعرض الباحث في هذا الجزء ما توصلت إليه الدراسة من نتائج، وذلك من خلال اختبار صحة الفروض وميا 

 كالتالي:النتائج تلك يتبعها من فروض فرعية، ويتم عرض 
 

 نتائج اختبار الفرض الرئيسي الأول:: 7/6/2/1
جودة الخدمات وبين )مجالات تكنولوجيا المعلومات( كمتغيرات مستقلة يختبر هذا الفرض العلاقات المباشرة 

، وينص هذا الفرض على أنه: كمتغير تابع( سهولة الاستخدام، توفير الوقت، الأمان، الأمان)المصرفية الإلكترونية 
تكنولوجيا المعلومات( كمتغيرات مستقلة من جانب  "توجد علاقة ارتباط موجبة ذات دلالة إحصائية بين )مجالات

)سهولة الاستخدام، توفير الوقت، السرية،  بعاد جودة الخدمات المصرفية الإلكترونيةوبين إدراك العملاء لأ
 كمتغير تابع من جانب أخر".الأمان( 
 

 

 : نتائج اختبار الفرض الفرعي الأول:7/6/2/1/1
وبيين )مجالات تكنولوجيا المعلومات( كمتغيرات مستقلة مين جانيب يختبر هذا الفرض العلاقات المباشرة بين  

متغيير تيابع مين جانيب أخير، ويينص هيذا الفيرض باعتبياره )بصيورة إجماليية( جودة الخدمات المصرفية الإلكترونيية 

ت تكنولوجيلا المعلوملات( كمتغيلرات مسلتقلة "توجد علاقة ارتباط موجبة ذات دلالة إحصائية بلين )مجلالا على أنه:

كمتغيلر تلابع ملن ( بصلورة إجماليلة) بعلاد جلودة الخلدمات المصلرفية الإلكترونيلةمن جانلب، وبلين إدراك العمللاء لأ

 عليى Multiple Regression Analysis أسيلوب تحلييل الانحيدار المتعيددوتيتلخص نتيائج تطبييق  جانلب أخلر".

بعيياد جييودة الخييدمات إدراك العمييلاء لألومييات( كمتغيييرات مسييتقلة ميين جانييب وتكنولوجيييا المع)مجييالات العلاقيية بييين 

 التالي:كما هو موضح في الجدول  كمتغير تابع ( بصورة إجمالية) المصرفية الإلكترونية
 

 وجودة ( نوع ودرجة العلاقة بين مجالات تكنولوجيا المعلومات 7جدول رقم )

 (بصورة إجمالية) الخدمات المصرفية الإلكترونية
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

طبقاً لاختبار  0.01مستوى الدلالة مفردة( **   316المصدر : التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة الميدانية  )ن =

T.Test 
 

 

إنحدار جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية الشكل النهائي لمعادلة ( 7)يلخص لنا الجدول السابق رقم 

 ، والذي يتضح منه ما يلي:البنوك عينة الدراسةفي  مجالات تكتولوجيا المعلوماتعلى  )بصورة إجمالية(
 

بين كلاً من تكنولوجيا أظهرت نتائج أسلوب تحليل الانحدار المتعدد أن هناك علاقة ذات دلالة إحصائية  .1

، البنوك عينة الدراسة( في بصورة إجماليةالمقدمة للعملاء ) جودة الخدمات المصرفية الإلكترونيةالمعلومات و

 % )وفقاً لمعامل الارتباط المتعدد(.90.3لاقة تمثل وأن هذه الع
 

ً لمعامل التحديد( من التباين  81.6كما أن مجالات تكنولوجيا المعلومات يمكن لهم تفسير حوالي  .2 % )وفقا

 البنوك عينة الدراسة.( في بصورة إجماليةالمقدمة للعملاء ) جودة الخدمات المصرفية الإلكترونيةالكلي في 
 

 الأكثر تأثيراً في  مجالات تكتولوجيا المعلومات

 جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية )بصورة إجمالية(
 معامل الانحدار

Beta 

معامل 

 Rالارتباط

معامل 

 R²التحديد

 0.790 0.889 0.717 نوعية الخدمات المصرفية الإلكترونية التي يحصل عليها العميل 

 0.816 0.903 0.236 درجة مساهمة مقدم الخدمة بالبنك في التعاون مع العميل 

 ( معامل الارتباط في النموذجR) 0.903 

0.816 

1178.1 

315 

693.7 

 0.000 نموذج معنوي

 ( ²معامل التحديد  في النموذجR) 

 قيمة ف المحسوبة 

 درجات الحرية 

 قيمة ف الجدولية 

 ( معامل جوهرية النموذجSign.f) 
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جودة الأكثر تفسيراً لأبعاد  مجالات تكتولوجيا المعلوماتأظهرت نتائج أسلوب تحليل الانحدار المتعدد أن  .3

نوعية مجال تشتمل على  –مرتبة حسب درجة أهميتها  –الخدمات المصرفية الإلكترونية )بصورة إجمالية( 

(، ومجال 0.717) الذي يتعامل معهالخدمات المصرفية الإلكترونية التي يحصل عليها العميل من قبل البنك 

درجة مساهمة مقدم الخدمة بالبنك في التعاون مع العميل عند عرضـه  للخدمات المصرفية الإلكترونية التي 

 اللازمة التدابيربينما لم يساهم المجال الأخير لتكنولوجيا المعلومات والمتمثل في )(، 0.236يقدمها البنك )

قيق جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية )بصورة تح في( الالكترونية ةالمصرفي الجرائم من للحماية

 (.7وذلك كما هو موضح في جدول رقم )، إجمالية(
 

ً وفي ضوء ما تقدم تقرر  "توجد علاقة ارتباط موجبة ذات ، والذي ينص على قبول صحة الفرض جزئيا

بعاد مستقلة من جانب، وبين إدراك العملاء لأدلالة إحصائية بين )مجالات تكنولوجيا المعلومات( كمتغيرات 

وذلك بعد أن أظهر نموذج  كمتغير تابع من جانب أخر".( بصورة إجمالية) جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية

( وفقاً لمعامل جوهرية 0.001قدره )تحليل الانحدار المتعدد أن هناك علاقة جوهرية عند مستوى دلالة إحصائية 

جودة الخدمات المصرفية )مجالات تكنولوجيا المعلومات( كمتغيرات مستقلة وبين بين كلاً من  (Sig.Fالنموذج )

ً لنتائج اختبارات )0.001قدره )عند مستوى دلالة إحصائية بشكل عام كمتغير تابع  الإلكترونية -T( وذلك وفقا

test). 
 

نوعية الخدمات المصرفية المعلومات الأتية: )الفرض بالنسبة لمجالات تكنولوجيا صحة وبالتالي يتم قبول 

الإلكترونية التي يحصل عليها العميل من قبل البنك الذي يتعامل معه، درجة مساهمة مقدم الخدمة بالبنك في التعاون 

 اللازمة التدابير(، ورفضه بالنسبة لمجال )مع العميل عند عرضـه  للخدمات المصرفية الإلكترونية التي يقدمها البنك

 (.الالكترونية المصرفية الجرائم من للحماية
 

 : نتائج اختبار الفرض الفرعي الثاني:7/6/2/1/2

جييودة وبييين )مجييالات تكنولوجيييا المعلومييات( كمتغيييرات مسييتقلة يختبيير هييذا الفييرض العلاقييات المباشييرة بييين 

"توجلد علاقلة ارتبلاط  عليى أنيه:، وينص هذا الفرض متغيرباعتباره سهولة استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية 

موجبة ذات دلالة إحصائية بين )مجالات تكنولوجيا المعلومات( كمتغيرات مستقلة من جانب، وبلين متغيلر )سلهولة 

وتييتلخص نتييائج تطبيييق أسييلوب تحليييل  كمتغيللر تللابع مللن جانللب أخللر". اسللتخدام الخللدمات المصللرفية الإلكترونيللة(

عليى العلاقية بيين مجيالات تكنولوجييا المعلوميات كمتغييرات  Multiple Regression Analysis الانحدار المتعدد

كمتغير تابع  كما هيو موضيح فيي الجيدول  الخدمات المصرفية الإلكترونية مستقلة من جانب وبين بعد سهولة استخدام

 التالي:

 

الخدمات  بين بعد سهولة استخدام(: نوع ودرجة العلاقة بين مجالات تكنولوجيا المعلومات و8جدول رقم )

 المصرفيةالإلكترونية
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 T.Testطبقاً لاختبار  0.01مفردة( **  مستوى الدلالة  316المصدر : التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة الميدانية  )ن =
 

 
 

 مجالات تكتولوجيا المعلومات الأكثر تأثيراً في 

 بعد سهولة استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية 

 معامل الانحدار

Beta 

معامل 

 Rالارتباط

معامل 

 R² التحديد

 0.734 0.857 0.677 نوعية الخدمات المصرفية الإلكترونية التي يحصل عليها العميل 

 0.763 0.874 0.248 درجة مساهمة مقدم الخدمة بالبنك في التعاون مع العميل 

 ( معامل الارتباط في النموذجR) 0.874 

0.763 

867.93 

315 

504.5 

نموذج معنوي 0.000  

 ( ²معامل التحديد  في النموذجR) 

 قيمة ف المحسوبة 

 درجات الحرية 

 قيمة ف الجدولية 

 ( معامل جوهرية النموذجSign.f) 
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لخدمات بعد سهولة استخدام العملاء لإنحدار ( الشكل النهائي لمعادلة 8يلخص لنا الجدول السابق رقم )

 ، والذي يتضح منه ما يلي:البنوك عينة الدراسةفي  مجالات تكتولوجيا المعلوماتعلى  الإلكترونيةالمصرفية 
 

بين كلاً من مجالات أظهرت نتائج أسلوب تحليل الانحدار المتعدد أن هناك علاقة ذات دلالة إحصائية  .1

ي بنوك القطاع الخاص ف استخدام العملاء للخدمات المصرفية الإلكترونيةتكنولوجيا المعلومات وسهولة 

 % )وفقاً لمعامل الارتباط المتعدد(.87.4التجارية العاملة بصعيد مصر، وأن هذه العلاقة تمثل 

 

% )وفقاً لمعامل التحديد( من التباين  76.3كما أن مجالات تكنولوجيا المعلومات يمكن لهم تفسير حوالي  .2

 بالبنوك عينة الدراسة. لكترونيةاستخدام العملاء للخدمات المصرفية الإالكلي في سهولة 

 

لبعد سهولة الأكثر تفسيراً  مجالات تكتولوجيا المعلوماتأظهرت نتائج أسلوب تحليل الانحدار المتعدد أن  .3

نوعية مجال تشتمل على  –مرتبة حسب درجة أهميتها  – استخدام العملاء للخدمات المصرفية الإلكترونية

(، 0.677) يحصل عليها العميل من قبل البنك الذي يتعامل معهالخدمات المصرفية الإلكترونية التي 

درجة مساهمة مقدم الخدمة بالبنك في التعاون مع العميل عند عرضـه  للخدمات المصرفية ومجال 

بينما لم يساهم المجال الأخير لتكنولوجيا المعلومات والمتمثل في (، 0.248الإلكترونية التي يقدمها البنك )

استخدام العملاء سهولة تحقيق ( بأي تفسير في الالكترونية المصرفية الجرائم من للحماية زمةاللا التدابير)

 (.8وذلك كما هو موضح في جدول رقم )، المصرفية الإلكترونية للخدمات 

 

ً وفي ضوء ما تقدم تقرر  "توجد علاقة ارتباط موجبة ذات ، والذي ينص على قبول صحة الفرض جزئيا

دلالة إحصائية بين )مجالات تكنولوجيا المعلومات( كمتغيرات مستقلة من جانب، وبين إدراك العملاء لسهولة 

وذلك بعد أن أظهر نموذج تحليل الانحدار  كمتغير تابع من جانب أخر". استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية

ً لمعامل جوهرية النموذج 0.001قدره )المتعدد أن هناك علاقة جوهرية عند مستوى دلالة إحصائية  ( وفقا

(Sig.F)  جودة الخدمات المصرفية )مجالات تكنولوجيا المعلومات( كمتغيرات مستقلة وبين بين كلاً من

ً لنتائج اختبارات )0.001قدره )عند مستوى دلالة إحصائية ع بشكل عام كمتغير تاب الإلكترونية -T( وذلك وفقا

test). 

 

نوعية الخدمات الفرض بالنسبة لمجالات تكنولوجيا المعلومات الأتية: )صحة هذا وبالتالي يتم قبول 

(، ورفضه مع العميل، درجة مساهمة مقدم الخدمة بالبنك في التعاون لكترونية التي يحصل عليها العميلالمصرفية الإ

 (.الالكترونية المصرفية الجرائم من للحماية اللازمة التدابيربالنسبة لمجال )

 

 : نتائج اختبار الفرض الفرعي الثالث:7/6/2/1/3

وبيين )مجالات تكنولوجيا المعلومات( كمتغييرات مسيتقلة مين جانيب يختبر هذا الفرض العلاقات المباشرة بين 

متغيير تيابع مين جانيب أخير، ويينص هيذا باعتبياره )توفير الوقت الناتج عن استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية( 

"توجد علاقة ارتباط موجبة ذات دلالة إحصلائية بلين )مجلالات تكنولوجيلا المعلوملات( كمتغيلرات  الفرض على أنه:

كمتغيلر تلابع ملن )توفير الوقت الناتج عن استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية( مستقلة من جانب، وبين متغير 

عليى  Multiple Regression Analysis وتيتلخص نتيائج تطبييق أسيلوب تحلييل الانحيدار المتعيدد جانلب أخلر".

الجيدول  يوضيحكميا  كمتغير تيابع  توفير الوقتالعلاقة بين مجالات تكنولوجيا المعلومات كمتغيرات مستقلة وبين بعد 

 التالي:
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 توفير الوقتنوع ودرجة العلاقة بين مجالات تكنولوجيا المعلومات وبين بعد  (9جدول رقم )

استخدام  توفير الوقت الناتج عنإنحدار بعد ( الشكل النهائي لمعادلة 9يلخص لنا الجدول السابق رقم )

في بنوك القطاع الخاص التجارية العاملة  تكتولوجيا المعلوماتمجالات على  العملاء للخدمات المصرفية الإلكترونية

 بصعيد مصر، والذي يتضح منه ما يلي:
 

بين كلاً من مجالات تكنولوجيا أظهرت نتائج أسلوب تحليل الانحدار المتعدد أن هناك علاقة ذات دلالة إحصائية  .1

، وأن هذه في البنوك عينة الدراسة. الإلكترونيةوتوفير الوقت الناتج عن استخدام الخدمات المصرفية المعلومات 

 % )وفقاً لمعامل الارتباط المتعدد(.92.9العلاقة تمثل 
 

ً لمعامل التحديد( من التباين الكلي  86.3كما أن مجالات تكنولوجيا المعلومات يمكن لهم تفسير حوالي  .2 % )وفقا

 بالبنوك عينة الدراسة.( الإلكترونية توفير الوقت الناتج عن استخدام الخدمات المصرفيةفي متغير )
 

الأكثر تفسيراً لبعد توفير الوقت  مجالات تكتولوجيا المعلوماتأظهرت نتائج أسلوب تحليل الانحدار المتعدد أن  .3

مجال تشتمل على  –مرتبة حسب درجة أهميتها  – استخدام العملاء للخدمات المصرفية الإلكترونيةالناتج عن 

(، 0.802) المصرفية الإلكترونية التي يحصل عليها العميل من قبل البنك الذي يتعامل معهنوعية الخدمات 

درجة مساهمة مقدم الخدمة بالبنك في التعاون مع العميل عند عرضـه  للخدمات المصرفية الإلكترونية ومجال 

 اللازمة التدابيروالمتمثل في ) بينما لم يساهم المجال الأخير لتكنولوجيا المعلومات(، 0.165التي يقدمها البنك )

ستخدام العملاء للخدمات لاتوفير الوقت تحقيق ( بأي تفسير في الالكترونية المصرفية الجرائم من للحماية

 (.9وذلك كما هو موضح في جدول رقم )، المصرفية الإلكترونية
 

ً وفي ضوء ما تقدم تقرر  ارتباط موجبة ذات "توجد علاقة ، والذي ينص على قبول صحة الفرض جزئيا

توفير دلالة إحصائية بين )مجالات تكنولوجيا المعلومات( كمتغيرات مستقلة من جانب، وبين إدراك العملاء ل

وذلك بعد أن أظهر  كمتغير تابع من جانب أخر". الوقت الناتج عن استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية

ً لمعامل 0.001قدره )هرية عند مستوى دلالة إحصائية نموذج تحليل الانحدار المتعدد أن هناك علاقة جو ( وفقا

جودة الخدمات )مجالات تكنولوجيا المعلومات( كمتغيرات مستقلة وبين بين كلاً من  (Sig.Fجوهرية النموذج )

ً لنتائج 0.001قدره )عند مستوى دلالة إحصائية بشكل عام كمتغير تابع  المصرفية الإلكترونية ( وذلك وفقا

 .(T-testات )اختبار

 

نوعية الخدمات الفرض بالنسبة لمجالات تكنولوجيا المعلومات الأتية: )صحة هذا وبالتالي يتم قبول 

المصرفية الإلكترونية التي يحصل عليها العميل من قبل البنك الذي يتعامل معه، درجة مساهمة مقدم الخدمة بالبنك 

(، ورفضه بالنسبة لمجال ية الإلكترونية التي يقدمها البنكفي التعاون مع العميل عند عرضـه  للخدمات المصرف

 (.الالكترونية المصرفية الجرائم من للحماية اللازمة التدابير)

  

بعد توفير  مجالات تكتولوجيا المعلومات الأكثر تأثيراً في 

 الخدمات المصرفية الإلكترونية   الوقت الناتج عن استخدام

معامل 

 Betaالانحدار

معامل 

 R الارتباط

 معامل التحديد

R² 

 0.850 0.922 0.802 نوعية الخدمات المصرفية الإلكترونية التي يحصل عليها العميل 

 0.863 0.929 0.165 درجة مساهمة مقدم الخدمة بالبنك في التعاون مع العميل 

 ( معامل الارتباط في النموذجR) 0.929 

0.863 

1777.6 

315 

983.2 

نموذج معنوي 0.000  

 ( ²معامل التحديد  في النموذجR) 

 قيمة ف المحسوبة 

 درجات الحرية 

 قيمة ف الجدولية 

  معامل( جوهرية النموذجSign.f) 
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 : نتائج اختبار الفرض الفرعي الرابع:7/6/2/1/4
 

وبيين )مجالات تكنولوجيا المعلومات( كمتغييرات مسيتقلة مين جانيب يختبر هذا الفرض العلاقات المباشرة بين 

 متغير تابع من جانب أخر، وينص هذا الفرض على أنيه:باعتباره الأمان في استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية 

"توجد علاقة ارتباط موجبة ذات دلالة إحصائية بين )مجالات تكنولوجيا المعلومات( كمتغيرات مستقلة ملن جانلب، 

وتيتلخص نتيائج  كمتغيلر تلابع ملن جانلب أخلر".الإلكترونيلة(  الأمان فلي اسلتخدام الخلدمات المصلرفيةوبين متغير )

عليى العلاقية بيين مجيالات تكنولوجييا  Multiple Regression Analysis تطبيق أسيلوب تحلييل الانحيدار المتعيدد

 كمتغير تابع  كما هو موضح في الجدول التالي:الأمان المعلومات كمتغيرات مستقلة من جانب وبين بعد 
 

 نوع ودرجة العلاقة بين مجالات تكنولوجيا المعلومات وبين بعد الأمان : (10جدول رقم )

طبقاً لاختبار  0.01مستوى الدلالة مفردة( **   316المصدر : التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة الميدانية  )ن = 
T.Test 

 

إنحدار بعد الأمان في استخدام العملاء للخدمات ( الشكل النهائي لمعادلة 10يلخص لنا الجدول السابق رقم )
 ، والذي يتضح منه ما يلي:البنوك عينة الدراسةفي  مجالات تكتولوجيا المعلوماتعلى  المصرفية الإلكترونية

 

بين كلاً من مجالات أظهرت نتائج أسلوب تحليل الانحدار المتعدد أن هناك علاقة ذات دلالة إحصائية  .1

( في بنوك القطاع الخاص الأمان في استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونيةومتغير ) تكنولوجيا المعلومات

 % )وفقاً لمعامل الارتباط المتعدد(.76.7التجارية العاملة بصعيد مصر، وأن هذه العلاقة تمثل 
 

ً لمعامل التحديد( من ا 58.8كما أن مجالات تكنولوجيا المعلومات يمكن لهم تفسير حوالي  .2 لتباين % )وفقا

 بالبنوك عينة الدراسة.( الأمان في استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونيةالكلي في متغير )
 

الأكثر تفسيراً لبعد الأمان في  مجالات تكتولوجيا المعلوماتأظهرت نتائج أسلوب تحليل الانحدار المتعدد أن  .3

درجة مجال تشتمل على  –مرتبة حسب درجة أهميتها  – استخدام العملاء للخدمات المصرفية الإلكترونية

مساهمة مقدم الخدمة بالبنك في التعاون مع العميل عند عرضـه للخدمات المصرفية الإلكترونية التي يقدمها 

نوعية الخدمات المصرفية الإلكترونية التي يحصل عليها العميل من قبل البنك الذي (، ومجال 0.429) البنك

 اللازمة التدابيربينما لم يساهم المجال الأخير لتكنولوجيا المعلومات والمتمثل في )(، 0.395) يتعامل معه

العملاء للخدمات  الأمان في استخدامتحقيق ( بأي تفسير في الالكترونية المصرفية الجرائم من للحماية

 (.10وذلك كما هو موضح في جدول رقم )، المصرفية الإلكترونية
 

ً وفي ضوء ما تقدم تقرر  "توجد علاقة ارتباط موجبة ذات ، والذي ينص على قبول صحة الفرض جزئيا
دلالة إحصائية بين )مجالات تكنولوجيا المعلومات( كمتغيرات مستقلة من جانب، وبين إدراك العملاء لتوافر 

وذلك بعد أن أظهر  أخر". كمتغير تابع من جانب الأمان في استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونيةعنصر 
ً لمعامل 0.001قدره )نموذج تحليل الانحدار المتعدد أن هناك علاقة جوهرية عند مستوى دلالة إحصائية  ( وفقا

جودة الخدمات )مجالات تكنولوجيا المعلومات( كمتغيرات مستقلة وبين بين كلاً من  (Sig.Fجوهرية النموذج )

 مجالات تكتولوجيا المعلومات الأكثر تأثيراً في 

للخدمات المصرفية  بعد الأمان في استخدام العملاء

 الإلكترونية  

 معامل الانحدار

Beta 

 معامل الارتباط

R 

 معامل التحديد

R² 

نوعية الخدمات المصرفية الإلكترونية التي يحصل عليها 

 العميل 
0.429 0.717 0.514 

 0.588 0.767 0.395 درجة مساهمة مقدم الخدمة بالبنك في التعاون مع العميل 

 ( معامل الارتباط في النموذجR) 0.767 

0.588 

331.96 

315 

222.92 

نموذج معنوي 0.000  

  معامل التحديد  في النموذج(²R) 

 قيمة ف المحسوبة 

 درجات الحرية 

 قيمة ف الجدولية 

 ( معامل جوهرية النموذجSign.f) 
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ً لنتائج 0.001قدره )عند مستوى دلالة إحصائية ير تابع بشكل عام كمتغ المصرفية الإلكترونية ( وذلك وفقا
 .(T-testاختبارات )

 

درجة مساهمة مقدم الفرض بالنسبة لمجالات تكنولوجيا المعلومات الأتية: )صحة هذا وبالتالي يتم قبول 
يقدمها البنك، نوعية  الخدمة بالبنك في التعاون مع العميل عند عرضـه  للخدمات المصرفية الإلكترونية التي

(، ورفضه بالنسبة لمجال الخدمات المصرفية الإلكترونية التي يحصل عليها العميل من قبل البنك الذي يتعامل معه
 (.الالكترونية المصرفية الجرائم من للحماية اللازمة التدابير)

 

 : نتائج اختبار الفرض الفرعي الخامس:7/6/2/1/5
 

وبيين )مجالات تكنولوجيا المعلومات( كمتغييرات مسيتقلة مين جانيب يختبر هذا الفرض العلاقات المباشرة بين 
 متغير تابع من جانب أخر، وينص هذا الفرض على أنه:باعتباره السرية في استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية 

"توجد علاقة ارتباط موجبة ذات دلالة إحصائية بين )مجالات تكنولوجيا المعلومات( كمتغيرات مستقلة ملن جانلب، 
وتيتلخص نتيائج تطبييق  كمتغيلر تلابع ملن جهلة أخلرى".السرية في استخدام الخلدمات المصلرفية الإلكترونيلة وبين 

علييى العلاقيية بييين مجييالات تكنولوجيييا  Multiple Regression Analysis أسييلوب تحليييل الانحييدار المتعييدد
كمتغيير  السرية في استخدام العملاء للخدمات المصرفية الإلكترونيةالمعلومات كمتغيرات مستقلة من جانب وبين بعد 

 تابع  كما هو موضح في الجدول التالي:

 نوع ودرجة العلاقة بين مجالات تكنولوجيا المعلومات وبين بعد السرية : (11جدول رقم )

طبقاً لاختبار  0.01مستوى الدلالة مفردة( **   316المصدر : التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة الميدانية  )ن = 

T.Test 

 

إنحدار بعد الأمان في استخدام العملاء للخدمات ( الشكل النهائي لمعادلة 11يلخص لنا الجدول السابق رقم )

   ، والذي يتضح منه ما يلي:البنوك عينة الدراسةفي  تكتولوجيا المعلوماتمجالات على  المصرفية الإلكترونية

 

بين كلاً من مجالات أظهرت نتائج أسلوب تحليل الانحدار المتعدد أن هناك علاقة ذات دلالة إحصائية  .1

البنوك عينة ( في السرية في استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونيةتكنولوجيا المعلومات ومتغير )

 % )وفقاً لمعامل الارتباط المتعدد(.70.4، وأن هذه العلاقة تمثل الدراسة

 

% )وفقاً لمعامل التحديد( من التباين  49.5كما أن مجالات تكنولوجيا المعلومات يمكن لهم تفسير حوالي  .2

 بالبنوك عينة الدراسة.( السرية في استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونيةالكلي في متغير )

 

 السريةالأكثر تفسيراً لبعد  مجالات تكتولوجيا المعلوماترت نتائج أسلوب تحليل الانحدار المتعدد أن أظه .3

 اللازمة التدابيرتشتمل  –مرتبة حسب درجة أهميتها– استخدام العملاء للخدمات المصرفية الإلكترونيةفي 

 يقدمها البنك الإلكترونية التيبالنسبة للخدمات المصرفية الإلكترونية  المصرفية الجرائم من للحماية

نوعية الخدمات المصرفية الإلكترونية التي يحصل عليها العميل من قبل البنك الذي (، ومجال 0.467)

درجة مساهمة بينما لم يساهم المجال الأخير لتكنولوجيا المعلومات والمتمثل في )(، 0.320) يتعامل معه

 مجالات تكتولوجيا المعلومات الأكثر تأثيراً في 

 للخدمات المصرفية الإلكترونية   بعد السرية في استخدام العملاء

 معامل الانحدار

Beta 

معامل 

 Rالارتباط

معامل 

 R² التحديد

 0.429 0.665 0.467 نوعية الخدمات المصرفية الإلكترونية التي يحصل عليها العميل 

 0.495 0.704 0.320 درجة مساهمة مقدم الخدمة بالبنك في التعاون مع العميل 

 ( معامل الارتباط في النموذجR) 0.704 

0.495 

235.7 

315 

153.7 

نموذج معنوي 0.000  

 ( ²معامل التحديد  في النموذجR) 

 قيمة ف المحسوبة 

 درجات الحرية 

 قيمة ف الجدولية 

 ( معامل جوهرية النموذجSign.f) 
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( عند عرضـه  للخدمات المصرفية الإلكترونية التي يقدمها البنكمقدم الخدمة بالبنك في التعاون مع العميل 

وذلك كما هو موضح ، العملاء للخدمات المصرفية الإلكترونية في استخدام السريةتحقيق بأي تفسير في 

 (.11في جدول رقم )

 

ً وفي ضوء ما تقدم تقرر  "توجد علاقة ارتباط موجبة ذات ، والذي ينص على قبول صحة الفرض جزئيا

دلالة إحصائية بين )مجالات تكنولوجيا المعلومات( كمتغيرات مستقلة من جانب، وبين إدراك العملاء لتوافر 

وذلك بعد أن أظهر  كمتغير تابع من جانب أخر". الأمان في استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونيةعنصر 

ً لمعامل 0.001قدره )اك علاقة جوهرية عند مستوى دلالة إحصائية نموذج تحليل الانحدار المتعدد أن هن ( وفقا

جودة الخدمات )مجالات تكنولوجيا المعلومات( كمتغيرات مستقلة وبين بين كلاً من  (Sig.Fجوهرية النموذج )

ً لن0.001قدره )عند مستوى دلالة إحصائية بشكل عام كمتغير تابع  المصرفية الإلكترونية تائج ( وذلك وفقا

 .(T-testاختبارات )

 

 للحماية اللازمة التدابيرالفرض بالنسبة لمجالات تكنولوجيا المعلومات الأتية: )صحة هذا وبالتالي يتم قبول 

(، ورفضه العميل، نوعية الخدمات المصرفية الإلكترونية التي يحصل عليها الالكترونية المصرفية الجرائم من

 (.مقدم الخدمة بالبنك في التعاون مع العميلدرجة مساهمة بالنسبة لمجال )

 

 : نتائج اختبار الفرض الرئيسي الثاني:7/6/2/2

 

العمر، المستوى التعليمي، وبداية )الشخصية للعملاء ممثلة في المتغيرات يختبر هذا الفرض أثر اختلاف 

)سهولة الاستخدام، توفير  الإلكترونيةبعاد جودة الخدمات المصرفية إدراكهم لأالتعامل مع البنك( على درجة 

"توجد فروق معنوية في إدراك العملاء بالبنوك محل وينص هذا الفرض على أنه:  الوقت، الأمان، السرية(،

 )سهولة الاستخدام، توفير الوقت، الأمان، السرية(، بعاد جودة الخدمات المصرفية الإلكترونيةالدراسة لأ

 العمر، المستوى التعليمي، وبداية التعامل مع البنك(".)ل الدراسة ممثلة في بإختلاف متغيراتهم الشخصية مح
 

ممثلة في للعملاء  الشخصيةوينبثق عن هذا الفرض ثلاثة فروض فرعية، حيث تم دراسة أثر المتغيرات 

المصرفية بعاد جودة الخدمات لأالعمر، المستوى التعليمي، وبداية التعامل مع البنك( على درجة إدراكهم )

، وفيما يلي عرض لنتائج اختبار هذه الفروض  )سهولة الاستخدام، توفير الوقت، الأمان، السرية(، الإلكترونية

 الفرعية كالأتي:

 

 : نتائج اختبار الفرض الفرعي الأول:7/6/2/2/1

 

بعاد جودة إدراك العملاء بالبنوك محل الدراسة لأيختبر هذا الفرض أثر اختلاف متغير العمر على درجة 

وينص هذا الفرض على أنه: )سهولة الاستخدام، توفير الوقت، الأمان، السرية(،  الخدمات المصرفية الإلكترونية

 بعاد جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية"توجد فروق معنوية في إدراك العملاء بالبنوك محل الدراسة لأ

ولاختبار هذا الفرض تم استخدام  العمر".إختلاف متغير ب)سهولة الاستخدام، توفير الوقت، الأمان، السرية( 

بعاد جودة لتحديد الفروق المعنوية في إدراك العملاء لأ One Way ANOVAتحليل التباين أحادي الاتجاه 

نتائج تحليل التباين  (12)بإختلاف متغير العمر،  ويوضح الجدول التالي رقم  الخدمات المصرفية الإلكترونية

 متغير العمر: حسب  بعاد جودة الخدمات المصرفية الإلكترونيةأحادي الاتجاه لأ
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 ( ANOVA: نتائج تحليل التباين الأحادي الاتجاه )( 12)جدول رقم 

 العمر بعاد جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية حسب متغير لإدراك العملاء بالبنوك محل الدراسة لأ                    

 جودة الخدمات
 المصرفية الإلكترونية

 العمر
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 F. Sign.fقيمة
مستوى 
 الدلالة

أبعاد جودة الخدمات أولاً: 
 المصرفية الإلكترونية

 )بصورة إجمالية(
 

 0.672 3.54 سنة 20إلى  18( من 1)
1.69

3 
0.168 NS (2 من )0.836 3.41 سنة 30إلى  21 

 0.529 3.46 سنة 40إلى  31( من 3)
 0.994 3.16 سنة فأكثر 40( من 4)

     3.39  المتوسط العام

جودة الأبعاد الفرعية لثانياً:
الخدمات المصرفية 

 :الإلكترونية
 
 سهولة الاستخدام( 1)
 

 سنة 20إلى  18( من 1)
 سنة 30إلى  21من  (2)
 سنة 40إلى  31( من 3)
 سنة فأكثر 40( من 4)

3.44 
3.30 
3.23 
2.96 

0.500 
0.684 
0.655 
0.847 

3.82
5 
 

 
 
0.010 
 

 
 
 
 

     3.25  المتوسط العام

 توفير الوقت( 2)
 

 0.779 3.60 سنة 20إلى  18( من 1)
1.99

0 
0.115 NS 

 0.888 3.37 سنة 30إلى  21( من 2)
 0.898 3.37 سنة 40إلى  31من  (3)
 1.003 3.10 سنة فأكثر 40( من 4)

     3.35  المتوسط العام

 ( الأمان3)
 

 0.426 3.17 سنة 20إلى  18( من 1)
2.16

1 
0.093  

 0.590 2.95 سنة 30إلى  21( من 2)
 0.699 3.16 سنة 40إلى  31( من 3)
 0.939 2.96 سنة فأكثر 40( من 4)

     3.01  المتوسط العام

 ( السرية4)
 

 سنة  20إلى  18من  (1)
 سنة 30إلى  21من  (2)
 سنة 40إلى  31من  (3)
 سنة فأكثر 40من  (4)

4.02 
4.13 
4.27 
3.83 

0.610 
0.626 
0.551 
0.656 

4.90
3 

0.002  

     4.10  المتوسط العام

 P ‹ 0.05                  NS: Non Significant *مفردة(.     316المصدر : التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة الميدانية.   ن = )

 إلى النتائج التالية: (12)تشير بيانات الجدول السابق رقم 
 

  المصرفية الإلكترونية )بصورة لجودة الخدمات عدم وجود فروق معنوية في إدراك العملاء بالبنوك محل الدراسة

 العمر.وذلك حسب متغير  ( ،توفير الوقتإدراكهم لبعد )عدم وجود فروق معنوية في ، وكذلك إجمالية(
 

 ( في إدراك العملاء بالبنوك محل الدراسة لبعُد 0.010وجود فروق معنوية عندى مستوى ) سهولة استخدام(

العمر، حيث تشير قيم المتوسطات إلى أن المرحلة العمرية غير الخدمات المصرفية الإلكترونية(، وذلك حسب مت

، لسهولة استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونيةهي الأكثر بين المراحل العمرية رؤية سنة(  20إلى  18)من 

بمتوسط سنة(  30إلى  21)من (، يلي ذلك المرحلة العمرية 3.44حيث بلغت قيمة متوسط هذه المرحلة العمرية )

المرحلة العمرية (، وفي النهاية تأتي 3.23سنة( بمتوسط ) 40إلى  31)من المرحلة العمرية (، ويليها 3.30)

المراحل العمرية التي ترى أن هناك ( حيث تعُد هذه الدرجة أقل 2.96سنة فأكثر( بمتوسط حسابي قدره ) 40)

 استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية.سهولة في 
 

 ( في إدراك العملاء بالبنوك محل الدراسة لبعُد 0.09وجود فروق معنوية عندى مستوى ) الأمان في استخدام(

العمر، حيث تشير قيم المتوسطات إلى أن المرحلة العمرية الخدمات المصرفية الإلكترونية(، وذلك حسب متغير 

ً لعنسنة(  20إلى  18)من  استخدام الخدمات المصرفية  صر الأمان فيهي الأكثر بين المراحل العمرية إدراكا

 40إلى  31)من (، يلي ذلك المرحلة العمرية 3.17، حيث بلغت قيمة متوسط هذه المرحلة العمرية )الإلكترونية

المرحلة (، وفي النهاية تأتي 2.96سنة فأكثر( بمتوسط ) 40)المرحلة العمرية (، ويليها 3.16بمتوسط )سنة( 
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المراحل العمرية التي ( حيث تعُد هذه الدرجة أقل 2.95سنة( بمتوسط حسابي قدره ) 30إلى  21)من العمرية 

 استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية.تدرك توافر عنصر الأمان في 
 

 ( في إدراك العملاء بالبنوك محل الدراسة لبعُد 0.002وجود فروق معنوية عندى مستوى ) السرية في استخدام(

العمر، حيث تشير قيم المتوسطات إلى أن المرحلة العمرية الإلكترونية(، وذلك حسب متغير الخدمات المصرفية 

ً لتوافر عنصر السرية فيسنة(  40إلى  31)من  استخدام الخدمات  هي الأكثر بين المراحل العمرية إدراكا

 21)من رحلة العمرية (، يليها الم4.27، حيث بلغت قيمة متوسط هذه المرحلة العمرية )المصرفية الإلكترونية

(، وفي 4.02سنة( بمتوسط قدره ) 20إلى  18)من المرحلة العمرية (، وبعد ذلك 4.13بمتوسط )سنة(  30إلى 

المراحل ( حيث تعُد هذه الدرجة أقل 3.83سنة فأكثر( بمتوسط حسابي قدره ) 40)المرحلة العمرية النهاية تأتي 

 تخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية.اسالعمرية إدراكاً لتوافر عنصر السرية في 

  نستنتج من النتائج السابقة الخاصة بدراسة أثر اختلاف متغير العمر في إدراك العملاء بالبنوك محل الدراسة

الفرض الفرعي الأول للفرض الرئيسي الثاني بصورة جزئية  قبول، لأبعاد جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية

ً فقط وهي:  لخدمات المصرفية الإلكترونيةلأبعاد جودة ابالنسبة  التي ثبت التحليل الإحصائي بأنها دالة إحصائيا

التي ثبت  لأبعاد جودة الخدمات المصرفية الإلكترونيةبالنسبة  رفضه(، وكذلك سهولة الاستخدام، الأمان، السرية)

(، رفية الإلكترونية بصورة إجماليةجودة الخدمات المصالتحليل الإحصائي بأنها غير دالة إحصائياً وهي: بعُد )

 بعُد )توفير الوقت(.
 

 : نتائج اختبار الفرض الفرعي الثاني:7/6/2/2/2
 

إدراك العملاء بالبنوك محل الدراسة يختبر هذا الفرض أثر اختلاف متغير المستوى التعليمي على درجة 

وينص هذا )سهولة الاستخدام، توفير الوقت، الأمان، السرية(،  بعاد جودة الخدمات المصرفية الإلكترونيةلأ

بعاد جودة الخدمات المصرفية "توجد فروق معنوية في إدراك العملاء بالبنوك محل الدراسة لأالفرض على أنه: 

 المستوى التعليمي ".بإختلاف متغير )سهولة الاستخدام، توفير الوقت، الأمان، السرية(  الإلكترونية
 

لتحديد الفروق  One Way ANOVAولاختبار هذا الفرض تم استخدام تحليل التباين أحادي الاتجاه 

)سهولة الاستخدام،  بعاد جودة الخدمات المصرفية الإلكترونيةالمعنوية في إدراك العملاء بالبنوك محل الدراسة لأ

نتائج تحليل  (13)وضح الجدول التالي رقم ،  ويالمستوى التعليميبإختلاف متغير توفير الوقت، الأمان، السرية(، 

 : المستوى التعليميمتغير حسب  بعاد جودة الخدمات المصرفية الإلكترونيةالتباين أحادي الاتجاه لأ
 

 ( ANOVAنتائج تحليل التباين الأحادي الاتجاه ) ( :13)جدول رقم 

 المستوى التعليمي بعاد جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية حسب متغير لإدراك العملاء بالبنوك محل الدراسة لأ

 جودة الخدمات

 المصرفية الإلكترونية
 المستوى التعليمي

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 F. Sign.fقيمة

مستوى 

 الدلالة

أبعاد جودة الخدمات أولاً: 

 المصرفية الإلكترونية

 )بصورة إجمالية(

 

 0.618 3.61 الجامعي أقل من( 1)

0.49

09 
0.002  (2 )0.830 3.42 درجة جامعية 

 1.003 3.31 دبلوم عالي( 3)

 0.956 2.85 ماجستير / دكتوراه( 4)

     3.39  المتوسط العام

جودة الأبعاد الفرعية لثانياً:

الخدمات المصرفية 

 :الإلكترونية

 

 سهولة الاستخدام( 1)

 

 الجامعيأقل من ( 1)

 درجة جامعية( 2)

 دبلوم عالي( 3)

 ماجستير / دكتوراه( 4)

3.33 

3.30 

3.22 

2.71 

0.541 

0.677 

0.798 

0.831 

5.43

4 

 

 

0.001 

 

 

 

 

     3.25  المتوسط العام

 توفير الوقت( 2)

 

3.81 0.733 3.51 ( أقل من الجامعي1)

0 
0.010  

 0.877 3.38 ( درجة جامعية2)
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 1.045 3.31 عالي( دبلوم 3)

 1.021 2.80 ( ماجستير / دكتوراه4)

     3.35  المتوسط العام

 ( الأمان3)

 

 0.394 3.11 ( أقل من الجامعي1)

3.54

1 
0.015  

 0.628 3.00 ( درجة جامعية2)

 0.866 3.12 ( دبلوم عالي3)

 0.5900 2.62 ( ماجستير / دكتوراه4)

     3.01  المتوسط العام

 ( السرية4)

 

 أقل من الجامعي (5)

 درجة جامعية (6)

 دبلوم عالي (7)

ماجستير /  (8)

 دكتوراه

4025 

4012 

4.06 

3.72 

0.589 

0.619 

0.628 

0.645 

4.37

5 
0.005  

     4.10  المتوسط العام

 P ‹ 0.05       NS: Non Significant *مفردة(.     316المصدر : التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة الميدانية.   ن = )
 

 إلى النتائج التالية: (13)تشير بيانات الجدول السابق رقم 
 

 الخدمات المصرفية الإلكترونية )بصورة لجودة ( في إدراك العملاء 0.002مستوى ) وجود فروق معنوية عندى
المستوى التعليمي، حيث تشير قيم المتوسطات إلى أن العملاء ذوي المستوى إجمالية(، وذلك حسب متغير 

الخدمات المصرفية الإلكترونية هم الأكثر من بين المستويات التعليمية إدراكاً لجودة )أقل من الجامعي( التعليمي 
درجة ي )(، يلي ذلك أصحاب المستوى التعليم3.61، حيث بلغ المتوسط الحسابي لها ))بصورة إجمالية(

)دبلوم عالي( حيث كان المتوسط  الحاصلين على مستوى تعليمي(، ويليها 3.42( بمتوسط حسابي قدره )جامعية
(، وأخيراً الحاصلين على مستوى تعليمي )ماجستير أو دكتوراه( بمتوسط حسابي قدره 3.31الحسابي لهم )

ً لجودة  الدراسةالتعليمية لعينة المستويات ( حيث يعد هذا المستوى أقل 2.85) الخدمات المصرفية إدراكا
 .الإلكترونية )بصورة إجمالية(

 

 ( في إدراك العملاء لبعُد 0.001وجود فروق معنوية عندى مستوى ) سهولة استخدام الخدمات المصرفية(

 المستوى التعليمي، حيث تشير قيم المتوسطات إلى أن العملاء ذوي المستوىالإلكترونية(، وذلك حسب متغير 

استخدام الخدمات هم الأكثر من بين المستويات التعليمية العملاء رؤية لسهولة )أقل من الجامعي( التعليمي 

درجة (، يلي ذلك أصحاب المستوى التعليمي )3.33، حيث بلغ المتوسط الحسابي لها )المصرفية الإلكترونية

)دبلوم عالي( حيث كان المتوسط  الحاصلين على مستوى تعليمي(، ويليها 3.30( بمتوسط حسابي )جامعية

( 2.71(، وأخيراً الحاصلين على مستوى تعليمي )ماجستير أو دكتوراه( بمتوسط حسابي )3.22الحسابي لهم )

استخدام الخدمات المصرفية التي ترى أن هناك سهولة في التعليمية المستويات حيث يعد هذا المستوى أقل 

 الإلكترونية.

 

  توفير الوقت( الناتج عن استخدام الخدمات ( في إدراك العملاء لبعُد 0.010مستوى )وجود فروق معنوية عندى(

المستوى التعليمي، حيث تشير قيم المتوسطات إلى أن العملاء ذوي المصرفية الإلكترونية، وذلك حسب متغير 

ً لعن)أقل من الجامعي( المستوى التعليمي  صر توفير الوقت الناتج هم الأكثر من بين المستويات التعليمية إدراكا

(، يلي ذلك أصحاب 3.51، حيث بلغ المتوسط الحسابي لها )الخدمات المصرفية الإلكترونيةعن استخدام 

)دبلوم  الحاصلين على مستوى تعليمي(، ويليها 3.38( بمتوسط حسابي )درجة جامعيةالمستوى التعليمي )

لعاملين الحاصلين على مستوى تعليمي )ماجستير أو (، وأخيراً ا3.31عالي( حيث كان المتوسط الحسابي لهم )

 (.2.80دكتوراه( بمتوسط حسابي )

 

 ( في إدراك العملاء لبعُد 0.015وجود فروق معنوية عندى مستوى ) الأمان في استخدام الخدمات المصرفية(

ذوي المستوى المستوى التعليمي، حيث تشير قيم المتوسطات إلى أن العملاء الإلكترونية، وذلك حسب متغير 
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ً لتوافر عنصر حيث بلغ المتوسط الحسابي )دبلوم عالي( التعليمي  هم الأكثر من بين المستويات التعليمية إدراكا

الحاصلين (، ويليها 3.11( بمتوسط حسابي )أقل من الجامعي(، يلي ذلك أصحاب المستوى التعليمي )3.12لها )

(، وأخيراً العاملين الحاصلين على 3.00المتوسط الحسابي لهم )أن )درجة جامعية( حيث  على مستوى تعليمي

 (.2.62بمتوسط حسابي ) ماجستير أو دكتوراه

 

 ( في إدراك العملاء لبعُد 0.005وجود فروق معنوية عندى مستوى ) السرية في استخدام الخدمات المصرفية(

متوسطات إلى أن العملاء ذوي المستوى المستوى التعليمي، حيث تشير قيم الالإلكترونية(، وذلك حسب متغير 

ً لتوافر عنصرهم الأكثر من بين المستويا)أقل من الجامعي( التعليمي  حيث بلغ المتوسط ، ت التعليمية إدراكا

(، 4.12( بمتوسط حسابي قدره )درجة جامعية(، يلي ذلك أصحاب المستوى التعليمي )4.25الحسابي لها )

(، وأخيراً العاملين 4.06)دبلوم عالي( حيث كان المتوسط الحسابي لهم ) ميالحاصلين على مستوى تعليويليها 

 (.3.72الحاصلين على مستوى تعليمي )ماجستير أو دكتوراه( بمتوسط حسابي قدره )

 

  لأبعاد جودة نستنتج من النتائج السابقة الخاصة بدراسة أثر اختلاف متغير المستوى التعليمي في إدراك العملاء

، حيث أثبتت قبول الفرض الفرعي الثاني للفرض الرئيسي الثاني بصورة كلية، المصرفية الإلكترونيةالخدمات 

سهولة الاستخدام، توفير الوقت، )أبعاد جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية نتائج التحليل الإحصائي بأن جميع 

 ( دالة إحصائياً.الأمان، السرية

 الفرعي الثالث:: نتائج اختبار الفرض 7/6/2/2/3

 

إدراك العملاء بالبنوك محل الدراسة يختبر هذا الفرض أثر اختلاف متغير بداية التعامل مع البنك على درجة 

وينص هذا الفرض )سهولة الاستخدام، توفير الوقت، الأمان، السرية(،  بعاد جودة الخدمات المصرفية الإلكترونيةلأ

بعاد جودة الخدمات المصرفية لعملاء بالبنوك محل الدراسة لأ"توجد فروق معنوية في إدراك اعلى أنه: 

 بداية التعامل مع البنك".بإختلاف متغير )سهولة الاستخدام، توفير الوقت، الأمان، السرية(  الإلكترونية

 

لفروق لتحديد ا One Way ANOVAولاختبار هذا الفرض تم استخدام تحليل التباين أحادي الاتجاه 

، بداية التعامل مع البنكبإختلاف متغير  بعاد جودة الخدمات المصرفية الإلكترونيةلأالمعنوية في إدراك العملاء 

 لذلك كما يلي:نتائج تحليل التباين أحادي الاتجاه  (14)ويوضح الجدول التالي رقم 
 

 ( ANOVA: نتائج تحليل التباين الأحادي الاتجاه )( 14)جدول رقم 

 بداية التعامل مع البنك بعاد جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية حسب متغير العملاء بالبنوك محل الدراسة لأ لإدراك

 جودة الخدمات
 المصرفية الإلكترونية

 بداية التعامل مع البنك
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 .Fقيمة
Sign.

f 
مستوى 
 الدلالة

أبعاد جودة الخدمات أولاً: 
 المصرفية الإلكترونية

 )بصورة إجمالية(
 

 0.698 3.52 سنوات 10أكثر من ( 1)

5.217 0.002  (2 ) 0.786 3.54 سنوات 10إلى  5من 
 0.924 3.07 سنوات 5إلى  2من ( 3)
 0.972 3.36 أقل من سنتين( 4)

     3.39  المتوسط العام

جودة الأبعاد الفرعية لثانياً:
المصرفية الخدمات 

 :الإلكترونية
 سهولة الاستخدام( 1)

 سنوات 10أكثر من ( 1)
 سنوات 10إلى  5من ( 2)
 سنوات 5إلى  2من ( 3)
 أقل من سنتين( 4)

3.37 
3.28 
3.01 
3.30 

0.608 
0.654 
0.774 
0.758 

 
4.111 

 

 
 
0.00
7 
 

 
 
 

     3.25  المتوسط العام

 توفير الوقت( 2)
 

 0.801 3.50 سنوات 10أكثر من ( 1)

4.272 0.006  
 0.813 3.45 سنوات 10إلى  5من ( 2)
 0.968 3.03 سنوات 5إلى  2من ( 3)
 1.024 3.36 أقل من سنتين( 4)

     3.35  المتوسط العام
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 ( الأمان3)
 

 0.522 3.08 سنوات  10( أكثر من 1)

2.111 0.099  
 0.634 3.08 سنوات 10إلى  5( من 2)
 0.746 2.85 سنوات 5إلى  2( من 3)
 0.784 2.97 ( أقل من سنتين4)

     3.01  المتوسط العام

 ( السرية4)
 

 سنوات  10أكثر من  (9)
 10إلى  5من (10)

 سنوات 
 5إلى  2من   (11)

 سنوات
 أقل من سنتين  (12)

4.04 
4.29 
3.90 
4.16 

0.657 
0.545 
0.646 
0.603 

5.791 0.001  

     4.10  المتوسط العام

 إلى النتائج التالية: (14)تشير بيانات الجدول السابق رقم 
 

 ( في إدراك العملاء بالبنوك محل الدراسة لجودة 0.002وجود فروق معنوية عندى مستوى ) الخدمات المصرفية
بداية التعامل مع البنك، حيث تشير قيم المتوسطات إلى أن الإلكترونية )بصورة إجمالية(، وذلك حسب متغير 

هم الأكثر من بين العملاء إدراكاً سنوات(  10سنوات وأقل من  5)منذ أكثر من العملاء الذين يتعاملون مع البنك 
(، يلي ذلك 3.54، حيث بلغ المتوسط الحسابي لها )الخدمات المصرفية الإلكترونية )بصورة إجمالية(لجودة 

العملاء (، ويليها 3.52( بمتوسط حسابي قدره )سنوات 10منذ أكثر من عملاء الذين يتعاملون مع البنك )ال
العملاء الذين (، وأخيراً 3.36)منذ أقل من سنتين( حيث كان المتوسط الحسابي لهم ) المتعاملين مع البنك
( حيث يعد هذا 3.07بي قدره )سنوات( بمتوسط حسا 5)منذ أكثر من سنتين  وأقل من يتعاملون مع البنك 

 . الخدمات المصرفية الإلكترونية )بصورة إجمالية(إدراكاً لجودة  العملاء المتعاملين مع البنكالمستوى أقل 
 

 ( في إدراك العملاء بالبنوك محل الدراسة لبعُد 0.007وجود فروق معنوية عندى مستوى ) سهولة استخدام(

بداية التعامل مع البنك، حيث تشير قيم المتوسطات إلى أن الخدمات المصرفية الإلكترونية(، وذلك حسب متغير 

استخدام هم الأكثر من بين العملاء رؤية لسهولة سنوات(  10)منذ أكثر من العملاء الذين يتعاملون مع البنك 

(، يلي ذلك العملاء الذين يتعاملون مع 3.37توسط الحسابي لها )حيث بلغ الم الخدمات المصرفية الإلكترونية،

 5)منذ أكثر من العملاء الذين يتعاملون مع البنك (، ثم 3.30( بمتوسط حسابي قدره )منذ أقل من سنتينالبنك )

بنك العملاء الذين يتعاملون مع ال(، وأخيراً 3.28سنوات( حيث كان المتوسط الحسابي لهم ) 10سنوات وأقل من 

العملاء ( حيث يعد هذا المستوى أقل 3.01سنوات( بمتوسط حسابي قدره ) 5)منذ أكثر من سنتين  وأقل من 

 استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية.المتعاملين مع البنك رؤية لسهولة 
 

 ( في إدراك العملاء بالبنوك محل الدراسة لبعُد 0.006وجود فروق معنوية عندى مستوى )لوقت( الناتج )توفير ا

بداية التعامل مع البنك، حيث تشير قيم عن استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية، وذلك حسب متغير 

هم الأكثر من بين العملاء إدراكاً سنوات(  10)منذ أكثر من المتوسطات إلى أن العملاء الذين يتعاملون مع البنك 

حيث بلغ المتوسط الحسابي لها لمصرفية الإلكترونية، الخدمات العنصر توفير الوقت الناتج عن استخدام 

( بمتوسط سنوات 10سنوات وأقل من  5منذ أكثر من (، يلي ذلك العملاء الذين يتعاملون مع البنك )3.50)

)منذ أقل من سنتين( حيث كان المتوسط الحسابي لهم العملاء الذين يتعاملون مع البنك (، ثم 3.45حسابي قدره )

سنوات( بمتوسط حسابي  5)منذ أكثر من سنتين  وأقل من العملاء الذين يتعاملون مع البنك راً (، وأخي3.36)

 (.3.03قدره )
 

 ( في إدراك العملاء بالبنوك محل الدراسة لبعُد 0.099وجود فروق معنوية عندى مستوى ) الأمان في استخدام(

بداية التعامل مع البنك، حيث تشير قيم المتوسطات إلى أن الخدمات المصرفية الإلكترونية(، وذلك حسب متغير 

)منذ ، وكذلك العملاء المتعاملين مع البنك سنوات( 10)منذ أكثر من كلاً من العملاء الذين يتعاملون مع البنك 

ً لتوافر عنصر الأمان في استخدام سنوات(  10سنوات وأقل من  5أكثر من  هم الأكثر من بين العملاء إدراكا

(، يلي ذلك العملاء المتعاملين مع 3.08حيث بلغ المتوسط الحسابي لكلاً منهم )خدمات المصرفية الإلكترونية، ال

)منذ أكثر من العملاء المتعاملين مع البنك (، وأخيراً 2.97( بمتوسط حسابي قدره )منذ أقل من سنتين  البنك )

 (.2.85سنوات( بمتوسط حسابي قدره ) 5سنتين وأقل من 
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 السرية في استخدام ( في إدراك العملاء بالبنوك محل الدراسة لبعُد 0.001د فروق معنوية عندى مستوى )وجو(

بداية التعامل مع البنك، حيث تشير قيم المتوسطات إلى أن الخدمات المصرفية الإلكترونية(، وذلك حسب متغير 

هم الأكثر من بين العملاء إدراكاً سنوات(  10سنوات وأقل من  5)منذ أكثر من العملاء الذين يتعاملون مع البنك 

(، يلي 4.29حيث بلغ المتوسط الحسابي لها )استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية، لتوافر عنصر السرية في 

العملاء المتعاملين مع (، ثم 4.16( بمتوسط حسابي قدره )منذ أقل من سنتينذلك العملاء المتعاملين مع البنك )

العملاء المتعاملين مع البنك (، وأخيراً 4.04سنوات( حيث كان المتوسط الحسابي لهم ) 10أكثر من )منذ البنك 

   (.3.90سنوات( بمتوسط حسابي قدره ) 5)منذ أكثر من سنتين  وأقل من 
 

  بعاد لأنستنتج من النتائج السابقة الخاصة بدراسة أثر اختلاف متغير )بداية التعامل مع البنك( في إدراك العملاء

، حيث قبول الفرض الفرعي الثالث للفرض الرئيسي الثاني بصورة كلية، جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية

سهولة الاستخدام، توفير )أبعاد جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية أثبتت نتائج التحليل الإحصائي بأن جميع 

 ( دالة إحصائياً. الوقت، الأمان، السرية
 

 النتائج السابقة والخاصة بالفروض الفرعية للفرض الرئيسي الثاني نخلص لما يلي: وبالنظر إلى
 

لأبعاد جودة الخدمات في إدراك العملاء فيما يخص وجود فروق معنوية أولاً: قبول صحة الفرض الرئيسي الثاني 

)المستوى التعليمي، بداية التعامل مع  الشخصيةبالنسبة للمتغيرات )بصورة إجمالية(  المصرفية الإلكترونية

)العمر،  الشخصية)سهولة استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية( بالنسبة للمتغيرات لبعُد البنك(، وإدراكهم 

)توفير الوقت الناتج عن استخدام الخدمات لبعُد المستوى التعليمي، بداية التعامل مع البنك(، وإدراكهم 

)المستوى التعليمي، بداية التعامل مع البنك(، وكذلك  الشخصيةبالنسبة للمتغيرات  المصرفية الإلكترونية(

)العمر،  الشخصية)الأمان في استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية( بالنسبة للمتغيرات لبعُد إدراكهم 

)السرية في استخدام الخدمات إدراك العملاء لبعُد المستوى التعليمي، بداية التعامل مع البنك(، وأخيراً 

 )العمر، المستوى التعليمي، بداية التعامل مع البنك(. الشخصيةالمصرفية الإلكترونية( بالنسبة للمتغيرات 
 

إدراك العملاء بالبنوك محل  فيما يخص وجود فروق معنوية فيثانياً: رفض صحة الفرض الرئيسي الثاني 

بالنسبة لمتغير )العمر(، وكذلك )بصورة إجمالية(  الإلكترونيةلأبعاد جودة الخدمات المصرفية الدراسة 

)توفير الوقت الناتج عن استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية( بالنسبة لبعُد رفضه بالنسبة لإدراك العملاء 

 .لمتغير)العمر(

 : نتائج اختبار الفرض الرئيسي الثالث:7/6/2/3
 

إدراك العملاء بالبنوك محل الدراسة لأبعاد جودة يختبر هذا الفرض أثر اختلاف متغير )النوع( على 

"توجد فروق معنوية في إدراك العملاء بالبنوك محل ، وينص الفرض على أنه: الخدمات المصرفية الإلكترونية

 وفير الوقت، الأمان، السرية(،)سهولة الاستخدام، تالدراسة لأبعاد جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية 

لاختبار المتغيرات  ، T.test ولاختبار هذا الفرض تم استخدام اختبار النوع )ذكر/ أنثى(".بإختلاف متغير 

)ذكر/ أنثى(، وذلك التنظيمية والمقارنات الثنائية التي تحتوي على فئتين فقط، وتشمل هذه المتغيرات متغير النوع 

بالبنوك محل الدراسة في إدراك العملاء بالبنوك محل الدراسة لأبعاد  د فروق معنويةبهدف التعرف على مدى وجو

النوع بإختلاف متغير  )سهولة الاستخدام، توفير الوقت، الأمان، السرية(،جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية 

 لاختبار صحة هذا الفرض: T.testنتائج اختبار  (15)ويوضح الجدول التالي رقم ، )ذكر/ أنثى(
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 بالبنوك محل الدراسة لإدراك العملاء T.test: نتائج اختبار ( 15)جدول رقم 

 (أنثى/ ذكرنوع )البإختلاف متغير لأبعاد جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 P ‹ 0.05     NS: Non Significant * مفردة(. 316= ) التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة الميدانية.   ن:  المصدر
 

عدم وجود فروق معنوية في إدراك العملاء بالبنوك محل الدراسة لأبعاد جودة  (15)يتضح من الجدول رقم 

بصورة إجمالية، سهولة الاستخدام، توفير  جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية)الخدمات المصرفية الإلكترونية 

 صحة الفرض الرئيسي الثالث. رفضالنوع )ذكر / أنثى(، وهذا يؤدي إلى بإختلاف متغير  الوقت، الأمان، السرية(،

  الدراسة ودلالتها: استنتاجات: 8
 

خلالها أمكن والتي من أسفرت مناقشة نتائج فروض الدراسة الحالية عن وجود مجموعة من الاستنتاجات، 
 إلى بعض الدلالات التي أفرزتها هذه الدراسة فيما يلي: للباحث أن يشير

 

 من مستحدثراسة نوعاً ، حيث أنها تتطرقت إلى دإلى الأدبيات الإدارية العربية تعد هذه الدراسة إضافة جديدة 
جودة الأبعاد يقيس  رباعيوذلك من خلال نموذج  الخدمات المصرفية وهو )الخدمات المصرفية الإلكترونية(

قليل جداً من  عددإلا  الأدبيات الإدارية العربيةلم يتطرق لدراسته في الخدمات المصرفية الإلكترونية، 
 الدراسات.

 

 جودة الخدمات )لأبعاد في إدراك العملاء  كشفت الدراسة الحالية عن وجود فروق معنوية ذات دلالة إحصائية
بالنسبة ، الأمان في استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية( وذلك إجماليةبصورة  المصرفية الإلكترونية

ويدل هذا على أن هناك تأثير  الأتية )المستوى التعليمي، بداية التعامل مع البنك(، الشخصيةللمتغيرات 
البنوك محل على إدراك العملاء ب)المستوى التعليمي، بداية التعامل مع البنك(،  ممثلة فيللمتغيرات الشخصية 

 )بصورة إجمالية(. الدراسة لأبعاد جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية
 

  كشفت الدراسة الحالية عن وجود فروق معنوية ذات دلالة إحصائية في إدراك العملاء بالبنوك محل الدراسة
النسبة للمتغيرات ب)سهولة الاستخدام، الأمان، السرية(، وذلك  لأبعاد جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية

للمتغيرات ويدل هذا على أن هناك تأثير الأتية )العمر، المستوى التعليمي، بداية التعامل مع البنك(.  الشخصية
إدراك العملاء بالبنوك محل  )العمر، المستوى التعليمي، بداية التعامل مع البنك( على الشخصية ممثلة في

 )سهولة الاستخدام، الأمان، السرية(.لكترونية لأبعاد جودة الخدمات المصرفية الإالدراسة 
 

  إدراكهم لأبعاد جودة الخدمات المصرفية لا يختلفون في ( محل الدراسة)أثبتت الدراسة الحالية أن عملاء البنوك
ليس له تأثير على إدراك العملاء حسب متغير النوع )ذكر / أنثى(، ويدل هذا على أن متغير )النوع(  الإلكترونية

 .بالبنوك محل الدراسة لأبعاد جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية

 
 

 

أبعاد جودة الخدمات المصرفية 

 الإلكترونية
 N النوع

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 .Tقيمة

مستوى 

 المعنوية

مستوى 

 الدلالة

( جودة الخدمات المصرفية 1)

الإلكترونية )بصورة 

 إجمالية(

 0.843 3.42 254 ذكر
1.051 0.296 NS   

 0.878 3.29 62 أنثى

 سهولة الاستخدام( 2)
 0.696 3.22 254 ذكر

-1.172 0.244 NS   
 0.721 3.34 62 أنثى

 توفير الوقت( 3)
 0.890 3.35 254 ذكر

0.116 0.908 NS   
 0.962 3.34 62 أنثى

 ( الأمان4)
 0.672 3.04 254 ذكر

1.846 0.068 NS   
 0.634 2.87 62 أنثى

 ( السرية5)
 0.637 4.09 254 ذكر

-0.925 0.357 NS   
 0.586 4.17 62 أنثى
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 توصيات الدراسة:: 9
 

في ضوء النتائج والاستنتاجات والدلالات التي توصلت إليها الدراسة الحالية، قام الباحث بصياغة مجموعة 
والاستفادة من نتائجها في مجال ، تقديم يد العون للجهاز المصرفي المصري من التوصيات التي يمكن أن تساهم في
  :، وفيما يلي توصيات الدراسة:تسويق الخدمات المصرفية الإلكترونية

 

 الإلكتروني. واضحة تمكنها من الدخول إلى عالم الأعمال ورؤية متكاملة، أن تتوافر لدى البنوك إستراتيجية .1
 

التطوير والابتكار في مجال العمل تشجيع العاملين فيها على على  التسويق بالبنوك المصريةتعمل إدارة أن  .2
  عند تقديم الخدمات المصرفية الإلكترونية لجمهور المتعاملين معهم.

 

بعقد دورات تدريبية بصفة دورية للعاملين في مختلف  بالبنوك المصريةأن تقوم إدارة الموارد البشرية  .3
الأمر الذي يؤدي بدوره إلى  ،م بالخدمات المصرفية الإلكترونيةهمعرفتالمستويات الإدارية بها من أجل تعميق 

بما يتماشى مع التحديات الجديدة في العصر  البنكرفع مستوى جودة تقديم الخدمة لدى العاملين وتحسين أداء 
  الحالي.

 

 طريق عن مباشرة يتم لكي القروض منح إجراءات تطوير و المجانية الانترنت خدمات أن تقدم البنوك .4
 .الروتينية بالإجراءات والقيام البنك إلى الذهاب إلى العميل حاجة دون الالكترونية الخدمات

 

 ومدى العملاء آراء على والتعرف قدراتها تطوير على لمساعدتها دورية وبحوث دراسات قيام البنوك بإجراء .5
 .احتياجاتهم مع يتناسب بما الخدمات هذه تطوير وكيفية لهم المقدمة الخدمات عن رضاهم

 

 وجود لا انه وإشعاره العميل لدى الطمأنينة وخلق الالكترونية المصرفية العمليات مختلف في منالأ توفير .6
 .التكنولوجية للوسائل استخدامه عند امواله على لخطر

 

يجب أن تقدم البنوك من خلال موقعها الالكتروني على شبكة الانترنت مجموعة من البرامج والمناهج  .7
 التعليمية التي توضح للعميل كافة الخطوات اللازمة لاستخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية.

 

يجب أن يتوافر لدى البنوك العاملة في جمهورية مصر العربية  كافة التدابير اللازمة للحماية من الجرائم  .8
 لبنك المركزي المصري.وامباحث الاموال العامه المصرفية الإلكترونية، وذلك من خلال التعاون مع  

 

 حدود الدراسة:: 10
 

 شملت حدود الدراسة ما يلي:
 

العاملة في صعيد  التجاريةالقطاع الخاص بنوك جال لتطبيق الدراسة، وبالتحديد تم اختيار القطاع المصرفي كم .1
وقد تم استبعاد قطاع بنوك الاستثمار والأعمال، وقطاع البنوك المتخصصة. وذلك نظراً لكون البنوك  مصر،

التجارية تغطي الجزء الاكبر من القطاع المصرفي كما أنها تعطي مؤشرات كافية للوضع المصرفي في 
الهادفة إلى النهوض جمهورية مصر العربية، كما أنها تساهم في تنفيذ العديد من السياسات والإجراءات 

 بالاقتصاد الوطني.
 

مجموعة من عملاء بعض بنوك القطاع الخاص التجارية )بنك قطر الوطني الأهلي، اشتملت الدراسة على  .2
 البنك التجاري الدولي، بنك كريدي أجريكول مصر، البنك العربي الأفريقي الدولي(.

 

 .بداية التعامل مع البنك( ،المستوى التعليمي ،العمر ،النوع) وهي اشتملت الدراسة الحالية على أربعة متغيرات .3
 

 )الخدمات المصرفية الألكترونية(. الخدمات المصرفية وهودراسة نوعاً أخر من توجهت الدراسة الحالية إلى  .4

 :توصيات ببحوث ودراسات مستقبلية: 11
 

أثارت نتائج الدراسة الحالية ودلالاتها عدداً من النقاط التي يمكن بحثها ودراستها مستقبلاً، وقد تمثلت هذه 
 بعمل أبحاث في الموضوعات الأتية:النقاط البحثية في إمكانية القيام 

 

مات خد المنظمات المنوطة بتقديميمكن تطبيق نفس فروض الدراسة على العديد من المنظمات الأخرى وخاصة  .1
 .(، الفنادقشركات التأمينلجمهور المتعاملين معها مثل )

 

 بالقطاع المصرفي المصري.بعاد جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية لأ الدراساتهناك حاجة إلى مزيد من  .2
 

بالبنوك المصرية في تحسين جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية المقدمة  الإبداع التسويقي دوردراسة  .3
 للعملاء. 

 

باعتبارها متغير مستقل  أبعاد الخدمات المصرفية الالكترونيةيجب أن تتوجه الدراسات المستقبلية إلى دراسة  .4
كبر من الدراسات ركزت الدراسة الحالية والعدد الأيمكن أن يؤثر في العديد من المتغيرات الأخرى، حيث 

 هذا المتغير باعتباره متغير تابع.السابقة على دراسة 
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