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جودة الخدمات ا1صرفية ا5لكترونية وأثرها في رضا العميل 
(ا1صارف الخاصّة في حماة أنموذجا)

 ،º@ن اÑة مÑّها أمÑاتÑدمÑا وخÑن دورهÑتغني عÑتطيع أن تسÑتس Pث، وÑديÑ8عصر اÑرورات الÑن ضÑرورة مÑصارف ضÑ"بحت اÑأص

أو قÑÑطاع مÑÑن الÑÑقطاعÑÑات (اPقÑÑتصاديÑÑة واPجÑÑتماعÑÑية) وغÑÑيرهÑÑا؛ ذلÑÑك أنÑÑها تÑÑقوم بÑÑأدوار رئيسÑÑية فÑÑي عÑÑملية الÑÑتنمية 
اPقÑÑتصاديÑÑة فÑÑي مÑÑختلف الÑÑبلدان؛ وخÑÑاصÑÑة الÑÑنامÑÑية مÑÑنها، ومÑÑن أهÑÑمّ هÑÑذه ا@دوار ≤ÑÑميع ا"ÑÑدخÑÑّرات، وتÑÑوحÑÑيدهÑÑا، 
وتÑوجÑيهها نÑحو قÑطاعÑات اقÑتصاديÑة مÑتنوّعÑة؛ مÑن خJÑل مÑنح (اPئÑتمان أو اPسÑتثمار) ا"ÑباشÑر مÑن قÑبلها. كÑذلÑك تÑقدّم 
ا"Ñصارف خÑدمÑات إلÑكترونÑية ذات أهÑمية كÑبيرة لÑكثير مÑن الÑعمJء؛ إذ Ñòكّنهم مÑن تÑنفيذ بÑعض اÑFدمÑات ا"ÑصرفÑية عÑن 

بÑعد، ودون اÑ8اجÑة إلÑى الÑوجÑود فÑي ردهÑات ا"Ñصارف، وتÑتميّز هÑذه اÑFدمÑات عÑادة بÑأنÑها أقÑلّ تÑكلفة، وأسÑرع، وتÑنفّذ 
بجهÑد أقÑلّ مÑن قÑبل الÑعميل مÑقارنÑة بÑاÑFدمÑات ا"ÑصرفÑية الÑتقليديÑة (اÑFدمÑات ا"ÑصرفÑية ذات ا"ÑلموسÑية الÑعالÑية)، ويÑتمّ 
تÑÑقد» اÑÑFدمÑÑات اLلÑÑكترونÑÑية مÑÑن خJÑÑل قÑÑنوات إلÑÑكترونÑÑية عÑÑدّة، يÑÑذكÑÑر الÑÑباحÑÑث مÑÑن أهÑÑمها: (الÑÑصرّاف اΩلÑÑي، 

واLنترنت، والهاتف اbمول). 
ووفÑق الÑنظريÑة الÑسائÑدة فÑإنّ جÑودة اÑFدمÑات ا"ÑصرفÑية تÑؤثÑّر إيÑجابÑا فÑي رضÑا الÑعميل؛ ا@مÑر الÑذي يÑنعكس بÑدوره عÑلى 
 ÖÑي ∂سÑدوره فÑسهم بÑذي يÑر الÑعميل؛ ا@مÑا الÑعها رضÑات زاد مÑدمÑFذه اÑودة هÑكلّما زادت جÑلمصرف؛ فÑيّ لÑالÑ"ا@داء ا
ا@داء ا"ÑالÑيّ لÑلمصرف، وا@مÑر مÑعكوس فÑي حÑال انÑخفاض جÑودة هÑذه اÑFدمÑات، ومÑن هÑنا كÑان PبÑدّ مÑن دراسÑة جÑودة 
اÑFدمÑات ا"ÑصرفÑية اLلÑكترونÑية فÑي ا"Ñصارف اÑFاصÑّة فÑي مÑديÑنة حÑماة الÑسوريÑة، ومÑن تÑعرّف مسÑتواهÑا، واسÑتكشاف 

نقاط القوّة والضّعف فيها، باLضافة إلى الوقوف على أثرها في رضا العميل. 
يÑحاول الÑباحÑث هÑذه الÑدراسÑة الÑكشف عÑن مÑدى قÑدرة ا"Ñصارف اÑFاصÑّة فÑي مÑديÑنة حÑماة عÑلى تÑقد» خÑدمÑات مÑصرفÑية 

إلكترونية ذات جودة عالية، وأثر جودة هذه اFدمات في رضا العميل. 
وبÑناء عÑلى ذلÑك فÑإنّ مÑشكلة الÑبحث تÑتلخّص فÑي سÑؤال رئÑيس أP وهÑو: مÑا أثÑر جÑودة اÑFدمÑات ا"ÑصرفÑية اLلÑكترونÑية 

في رضا العميل في ا"صارف اFاصّة في مدينة حماة؟  
الQQصيرفQQة اDلQQكترونQQية: تÑÑعدّ الÑÑصيرفÑÑة اLلÑÑكترونÑÑية بÑÑأشÑÑكالÑÑها اÑÑsتلفة {الÑÑصرّاف اΩلÑÑي- نÑÑقاط الÑÑبيع اLلÑÑكترونÑÑية - 
 (Digital Television)ميÑرقÑتلفاز الÑق - الÑناطÑبنك الÑمول - الÑbف اÑهاتÑبر الÑة عÑصيرفÑية - الÑنزلÑ"ة اÑصيرفÑال

ع3ء محمّد
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- الÑصيرفÑة عÑبر اLنÑترنÑت - جÑهاز اPجÑتماع عÑبر الÑفيديÑو ا"ÑصرفÑي (Video Conference) مÑن اÑFدمÑات 
الÑتي تÑقدّمÑها ا"Ñصارف إلÑى عÑمJئÑها؛ إذ تÑتيح اÑFدمÑات ا"ÑصرفÑية اLلÑكترونÑية تÑقد» اÑFدمÑات ا"ÑصرفÑية الÑتقليديÑة كÑافÑّة 
بÑأقÑلّ تÑكلفة، وبÑأسÑرع وقÑت، وبÑأقÑلّ جهÑد وكÑل ذلÑك فÑي صÑالÑح الÑعمJء، مÑع إمÑكان تÑقد» خÑدمÑات مÑصرفÑية جÑديÑدة، 

، وتÑعرّف الÑصيرفÑة اLلÑكترونÑية وفÑق ÑXنة  1وبÑاLضÑافÑة إلÑى أنÑها Ñòكّن ا"Ñصرف مÑن الÑوصÑول إلÑى قÑاعÑدة أوسÑع مÑن الÑعمJء

، كÑذلÑك Ñäكن تÑعريÑف  2بÑازل لÑلرقÑابÑة ا"ÑصرفÑية بÑأنÑّها: "تÑقد» اÑFدمÑات وا"Ñنتجات ا"ÑصرفÑية عÑبر قÑنوات إلÑكترونÑية"

الÑصيرفÑة اLلÑكترونÑية بÑأنÑها: "تÑوفÑير الÑفرصÑة لÑلعمJء لÑلوصÑول إلÑى حÑسابÑاتÑهم، وتÑنفيذ مÑعامJÑتÑهم، أو شÑراء ا"Ñنتجات 

 . 3عبر اLنترنت، أو الوسائط اLلكترونية ا@خرى كـ(آPت الصرّاف اΩلي، أو الهاتف، أو التلفاز)"

جودة اmدمات ا)صرفيّة اDلكترونية (مفهومها – طرق قياسها): 
، وفÑيما يÑخصّ  4تÑعرّف جÑودة اÑFدمÑات اLلÑكترونÑية بÑشكل عÑام بÑأنÑها: "تÑوفÑير اÑFدمÑة لÑلعمJء بÑشكل إلÑكترونÑيّ"

جÑودة اÑFدمÑات ا"ÑصرفÑية اLلÑكترونÑية أو ا"ÑؤÑòتة كÑما يÑطلق عÑليها بÑعض الÑدارسÖÑ فÑتعرّف بÑأنÑها: "الÑتقييم الÑعامّ لÑلعمJء 

"ÑÑدى امÑÑتياز اÑÑFدمÑÑة ا"ÑÑقدّمÑÑة عÑÑبر الشÑÑبكات (الÑÑقنوات) اLلÑÑكترونÑÑية؛ مÑÑن مÑÑثل (اLنÑÑترنÑÑت، جÑÑهاز الÑÑصراف اΩلÑÑي، 
، كÑما تÑعرّف –أيÑضا- بÑأنÑها: "مJÑءمÑة مÑا يÑتوقÑّعه الÑعمJء مÑن اÑFدمÑة ا"ÑصرفÑية ا"ÑقدّمÑة إلÑيهم  5والÑصيرفÑة الÑهاتÑفية)"

بÑاسÑتخدام الÑوسÑائÑل الÑتكنولÑوجÑية اÑ8ديÑثة مÑع إدراكÑهم الÑفعليّ لÑلمنفعة الÑتي يÑحصلون عÑليها نÑتيجة حÑصولÑهم عÑلى 
 . 6اFدمة"

وقÑد أدرك كÑلّ مÑن ا"ÑديÑريÑن وا@كÑادÑäيÖ أهÑمّيّة قÑياس جÑودة اÑFدمÑة اLلÑكترونÑية وأهÑمّيّة مÑراقÑبتها؛ "Ñا تÑؤدّيÑه مÑن دور 
، وقÑد انÑعكس ذلÑك فÑي عÑدد مÑن الÑدراسÑات ا@كÑادÑäية الÑتي تÑناولÑت جÑودة اÑFدمÑة  7مÑهمّ فÑي بÑناء ا"Ñيزة الÑتنافسÑيّة

ا"ÑصرفÑية اLلÑكترونÑية خJÑل الÑسنوات الÑقليلة ا"ÑاضÑية، وهÑذه الÑدراسÑات Ñäكن إرجÑاعÑها إلÑى ا@عÑمال ا"Ñبكرة فÑي هÑذا 
 . (Rust & Lemon 2001) :8ا~ال من مثل

1 الشمري، ناظم ؛ العبد اللات، عبد الفتاح، 2008.الصیرفة الإلكترونیة (الأدوات والتطبیقات و معیقات التوسع). دار وائل، الأردن.
 Basle Committee on Banking Supervision (BCBS) (1998). Risk Management for Electronic Banking and 2

Electronic Money Activities. Basle، Switzerland، p.3.
 DANIEL، E، 1999. Provision of electronic banking in the UK and the republic of Ireland. International 3

Journal of Bank Marketing. Vol 17، p.72-82.
 BUCKLY،J، 2003. E-service and Public Sector. Managing service quality. Vol 13، 6، p.62-453.4

 BAUER، H; HAMMERSCHMIDT، M; FALK، T، 2005. Measuring the Quality of E-banking Portals. 5

International Journal of Bank Marketing. Vol 23، 2، p153-175.
6 الـردایـدة، رمـزي، 2011.أثـر جـودة الخـدمـة الـمصرفـیة الإلـكترونـیة فـي تـقویـة الـعلاقـة بـین الـمصرف والـزبـائـن (دارسـة مـقارنـة عـلى عـینّة مـن زبـائـن 

المصارف الأردنیة والمصارف الأجنبیة في مدینة عمان)، رسالة ماجستیر غیر منشورة. جامعة الشرق الأوسط، الأردن.
 SANTOS، J، 2003. E-service Quality: a Model of Virtual Service Quality Dimensions. Managing Service 7

Quality. Vol 13،3، p. 46-233.
 SANGEETHA. J، 2012. Development of a Service Quality Scale for Multiple Technology Interfaces in 8

Commercial Banking. Journal of Internet Banking and Commerce. Vol 17، 3، p1-13.
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وأمÑّا مÑا يÑتعلّق بÑا"ÑقايÑيس ا"سÑتخدمÑة فÑي قÑياس جÑودة اÑFدمÑات ا"ÑصرفÑية اLلÑكترونÑية الÑشامÑلة فÑهنالÑك الÑعديÑد مÑن 
ا"ÑقايÑيس ا"سÑتخدمÑة لهÑذا الÑغرض؛ لÑعلّ مÑن أهÑمّها مÑقياس (Al-Hawari & Ward 2006) الÑذي يÑقيس 
جÑÑودة اÑÑFدمÑÑات ا"ÑÑصرفÑÑية اLلÑÑكترونÑÑية؛ مÑÑن خJÑÑل خÑÑمسة أبÑÑعاد أو عÑÑناصÑÑر هÑÑي: (الÑÑصرّاف اΩلÑÑي، والÑÑصيرفÑÑة عÑÑبر 
اLنÑÑترنÑÑت، والÑÑبنك الÑÑناطÑÑق، والÑÑسعر، واÑÑFدمÑÑة اÑÑXوهÑÑريÑÑة)، ومÑÑقياس(Sangeetha  2012) الÑÑذي يÑÑقيس 

جÑودة اÑFدمÑات ا"ÑصرفÑية اLلÑكترونÑية مÑن خJÑل سÑبعة عÑناصÑر هÑي: (الÑصرّاف اΩلÑي، والÑبنك الÑناطÑق، والÑصيرفÑة عÑبر 
اLنÑÑÑترنÑÑÑت، وأنÑÑÑظمة الÑÑÑطابÑÑÑور(Queue Systems)، ومÑÑÑركÑÑÑز خÑÑÑدمÑÑÑة الÑÑÑعمJء، والÑÑÑسعر ا"ÑÑÑدرك، واÑÑÑFدمÑÑÑة 

اXوهرية). 
رضا العميل وعRقته بجودة اmدمة: 

يÑعدّ رضÑا الÑعميل مÑن أكÑثر ا"ÑواضÑيع أهÑميّة فÑي الÑتسويÑق اÑ8ديÑث وفÑي ∂Ñليل سÑلوك ا"سÑتهلك؛ وذلÑك لÑدوره ا"Ñهمّ فÑي 
. ويÑعرّف رضÑا الÑعميل بÑأنÑّه: "إحÑساس الÑفرد بÑاLشÑباع  1∂سÖÑ ا@ربÑاح والÑسّمعة، والÑتقليل مÑن الÑنفقات الÑتسويÑقية

، كÑما يÑعرّفÑه –أيÑضا- بÑأنÑّه: "شÑعور أو مÑوقÑف ا"سÑتهلك ≤Ñاه  2عÑند حÑصولÑه عÑلى مÑا يÑتوقÑّعه مÑن خÑدمÑة أو سÑلعة مÑا 

 . 3منتج أو خدمة ما بعد استخدامه لها 

، وأمÑّا  4وفÑيما يÑخصّ الÑعJقÑة بÖÑ جÑودة اÑFدمÑة ورضÑا الÑعميل يÑؤكÑّد كÑثير مÑن الÑباحÑثÖ عÑلى وجÑود عJÑقÑة قÑويÑة بÑينهما

مÑا يÑتعلّق بÑالÑعJقÑة بÖÑ رضÑا الÑعميل وجÑودة اÑFدمÑة فÑيوجÑد كÑثير مÑن وجÑهات الÑنظر؛ فÑبعض الÑدراسÑات تÑعتقد بÑأن جÑودة 
اÑFدمÑة هÑي مخÑرج لÑرضÑا الÑعميل؛ لÑكنّ الÑدراسÑات اÑ8ديÑثة أشÑارت إلÑى أنّ جÑودة اÑFدمÑة تسÑبق رضÑا الÑعميل؛ ذلÑك أنّ 

، وفÑي هÑذا  5الÑعميل P يسÑتطيع أن يÑحكم عÑلى اÑFدمÑة (بÑالÑرضÑا مÑن عÑدمÑه) إPّ بÑعد أن يسÑتخدمÑها ويÑدرك جÑودتÑها

اÑFصوص فÑإنّ كÑثيرا مÑن الÑباحÑثÖ الÑذيÑن درسÑوا جÑودة اÑFدمÑة ورضÑا الÑعميل أظهÑروا أنّ جÑودة اÑFدمÑة تÑؤثÑّر فÑي رضÑا 

 REICHHELD، F، 1996.The Loyalty Effect.Harvard Business School Press. Boston،MA. P.323.1

 KOLTER،P; ARMSTRONG، G، 2010. Principles of Marketing،13TH Edition، Pearson Education، London.2

 KABOLI، M; FATHI، S; AZIZI، M،2011. An Analysis of Customers' Satisfaction in Tejarat Bank Branches in 3

Isfahan City. Interdisciplinary Journal of Contemporary Research in Business. Vol 3، 5. p467-480.
 PARASURAMAN، P; ZEITHMAL، V; BERRY،L،1985.A Conceptual Model of Service Quality and Its 4

Implications for Future Research. Journal of Marketing. Vol.49، p41-50.
 YAVAS، U; BILGINM، Z; SHEMWELL، J، 1997. Service Quality in the Banking Sector in an Emerging 5

Economy: a Consumer Survey. International Journal of Bank Marketing. Vol 15، 6، p217-223.
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. فÑكلّما ارتÑفعت جÑودة اÑFدمÑة ا"ÑدركÑة نÑتج عÑن ذلÑك زيÑادة فÑي رضÑا الÑعميل، وكÑلّما انÑخفضت جÑودة  3الÑعميل   2 1

 . 4اFدمة ا"دركة انخفض معها رضا العميل

موادّ البحث وطرائقه: 
تÑعتمد هÑذه الÑدراسÑة عÑلى ا"ÑنهجÖ (اPسÑتكشافÑي واPسÑتنتاجÑي)؛ إذ اتÑّبع الÑباحÑث فÑي دراسÑته هÑذه  الÑدراسÑة ا"Ñنهج 
، ولÑعدم تÑوفÑّر مÑعلومÑات كÑافÑية عÑن محÑدّدات أو عÑن عÑناصÑر قÑياس جÑودة  5اPسÑتكشافÑيّ؛ @نّ مÑوضÑوع الÑبحث حÑديÑث

اÑFدمÑات ا"ÑصرفÑية اLلÑكترونÑية فÑي الÑبيئة ا"ÑصرفÑية الÑسوريÑة عÑمومÑا؛ لÑذلÑك Ãّ اPعÑتماد فÑي ا"Ñنهج اPسÑتكشافÑي فÑي 
الÑبحث لÑلتوصÑّل إلÑى فÑهم طÑبيعة اÑFدمÑات ا"ÑصرفÑية اLلÑكترونÑية الÑتي تÑوفÑّرهÑا ا"Ñصارف اÑFاصÑّة الÑعامÑلة فÑي مÑديÑنة حÑماة، 

وكÑذلÑك لÑلوصÑول إلÑى فÑهم أكÑبر PحÑتياجÑات الÑعمJء وتÑوقÑّعاتÑهم فÑي ا"ÑديÑنة فÑيما يÑخصّ هÑذا الÑنوع مÑن اÑFدمÑات، 
وصÑÑوP إلÑÑى تÑÑصميم مÑÑقياس ÑÑXودة اÑÑFدمÑÑات ا"ÑÑصرفÑÑية اLلÑÑكترونÑÑية يÑÑتناسÑÑب مÑÑع طÑÑبيعة هÑÑذه اÑÑFدمÑÑات وطÑÑبيعة 
احÑتياجÑات وتÑوقÑّعات عÑمJئÑها فÑي مÑديÑنة حÑماة. كÑما اعÑتمدت الÑدراسÑة عÑلى ا"Ñنهج اPسÑتنتاجÑي وÃّ وضÑع الÑفرضÑيّات 

 SPSS. 20.ّحصائيLليل البيانات بوساطة البرنامج ا∂ ّÃطار النظريّ وأهداف البحث. وLبناء على ا
تصميم أداة لتقييم جودة اmدمة ا)صرفية اDلكترونية: 

بÑعد مÑراجÑعة ا"ÑقايÑيس ا"سÑتخدمÑة فÑي عÑدد مÑن الÑبلدان Ãّ الÑتوصÑّل إلÑى أنّ هÑذه ا"ÑقايÑيس P تÑتناسÑب مÑع طÑبيعة اÑFدمÑات 

ا"ÑÑصرفÑÑية اLلÑÑكترونÑÑية فÑÑي الÑÑبيئة ا"ÑÑصرفÑÑية الÑÑسوريÑÑة، ومÑÑن هÑÑنا كÑÑانÑÑت هÑÑنالÑÑك حÑÑاجÑÑة لÑÑتصميم مÑÑقياس شÑÑامÑÑل ÑÑXودة 
اÑFدمÑات ا"ÑصرفÑية اLلÑكترونÑية يÑتJءم مÑع الÑبيئة ا"ÑصرفÑية فÑي سÑوريÑة عÑمومÑا، وفÑي مÑديÑنة حÑماة خÑصوصÑا، وقÑد Ãّ اتÑّباع 

اÑFطوات ا"ÑذكÑورة أدنÑاه، وهÑي خÑطوات مÑشابÑهة للخÑطوات ا"Ñتّبعة فÑي تÑصميم أداة الÑقياس فÑي مجÑموعÑة مÑن الÑدراسÑات 

  : 6السابقة

اQmطوة اOولQى: زيQارة فQروع ا)Qصارف اQmاصQّة الQعامQلة فQي مQديQنة حQماة: Ñّòت زيÑارة عÑدد مÑن فÑروع ا"Ñصارف اÑFاصÑّة 
الÑعامÑلة فÑي مÑديÑنة حÑماة ولÑقاء ا"ÑديÑريÑن وبÑعض ا"ÑوظÑّفÖ الÑعامÑلÖ فÑي قÑسم اÑFدمÑات اLلÑكترونÑية؛ وذلÑك لÑلوقÑوف عÑلى 

القنوات اLلكترونية التي تقدّمها هذه ا"صارف، ونوعيّة اFدمات ا"صرفية ا"قدّمة من خJلها ومستوى تطوّرها. 

 SANGEETHA، J; MAHALINGAM،S، 2011. Service Quality Models in Banking: a Review. International 1

Journal of Islamic and Middle Eastern Finance and Management. Vol،4،1، p83-103.
 CRONIN، J; TAYLOR، A، 1992. Measuring Service Quality: a Reexamination and Extension. Journal of 2

Marketing. VOL 56، 3، p55-68.
 CULIBERG، B; ROJSEK، I، 2010. Identifying Service Quality Dimensions as Antecedents to Customer 3

Satisfaction in Retail Banking. Economic and Business Review. Vol 12، 3، p151-166.
 SANTOS، J، 2003. E-service Quality: a Model of Virtual Service Quality Dimensions. Managing service 4

quality. Vol 13،3، p46-233.
 COOPER،D; SCHINDLER،P. Business Research Method، 11th Edition، McGraw-Hill/Irwin،USA.5

6 نـور الله، مـصطفى،2014. تـقییم جـودة الخـدمـات الـمصرفـیة فـي الـمصارف الـسوریـة (دراسـة مـیدانـیة مـقارنـة بـین الـقطاع الـعام والـخاص)، رسـالـة 
دكتوراه غیر منشورة. جامعة تشرین، سوریة.
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اQQmطوة الQQثانQQية: مQQقابQQلة الQQعمRء ا)QQصرفQQيÑÑّò :öّت مÑÑقابÑÑلة مجÑÑموعÑÑة مÑÑن الÑÑعمJء ا"ÑÑصرفÑÑيÖّ بÑÑاÑÑFدمÑÑات ا"ÑÑصرفÑÑية 
اLلÑكترونÑية الÑتي تÑوفÑّرهÑا مÑصارف الÑقطاع اÑFاصّ فÑي مÑديÑنة حÑماة، وضÑمّت مÑختلف الشÑرائÑح الÑعمريÑّة واPجÑتماعÑية 
واPقÑتصاديÑة. وقÑد Ãّ تÑسجيل الÑعبارات الÑنّصّيّة الÑتي اسÑتخدمÑها الÑعمJء ا"ÑصرفÑيّون والÑتي تشÑير إلÑى صÑفات مÑعيّنة 

متعلّقة بجودة اFدمات ا"صرفية اLلكترونية. 
اQQmطوة الQQثالQQثة: QQuديQQد اOبQQعاد أو الQQعناصQQر الQQرئيسQQية لQQلمقياس: ©ÑÑا يÑÑتناسÑÑب مÑÑع طÑÑبيعة اÑÑFدمÑÑات ا"ÑÑصرفÑÑية 
اLلÑكترونÑية الÑتي تÑقدّمÑها ا"Ñصارف اÑFاصÑّة الÑعامÑلة فÑي مÑديÑنة حÑماة، و©Ñا ينسجÑم مÑع الÑبنود الÑتي ركÑّز عÑليها الÑعمJء، 

وبÑعد إجÑراء تÑقاطÑعات مÑع مجÑموعÑة مÑن الÑدراسÑات الÑسابÑقة قÑام الÑباحÑث بÑالÑتوصÑّل إلÑى خÑمسة عÑناصÑر لÑقياس جÑودة 
اÑFدمÑة ا"ÑصرفÑية اLلÑكترونÑية الÑشامÑلة فÑي الÑقطاع اÑFاصّ؛ (الÑصرّاف اΩلÑيّ، والÑصيرفÑة عÑبر اLنÑترنÑت، والÑصيرفÑة عÑبر 

الهاتف اbمول، والسّعر، واFدمة اXوهرية). 
uديد مجتمع البحث وعيّنته:  

يÑتكوّن مÑجتمع الÑبحث مÑن جÑميع عÑمJء فÑروع ا"Ñصارف اÑFاصÑّة الÑعامÑلة فÑي مÑديÑنة حÑماة؛ والÑذيÑن يÑتعامÑلون بÑإحÑدى 
اÑFدمÑات ا"ÑصرفÑية اLلÑكترونÑية الÑرئيسÑية عÑلى ا@قÑلّ (صÑرّاف آلÑيّ، وخÑدمÑات عÑبر اLنÑترنÑت، وخÑدمÑات عÑبر الÑهاتÑف 

 :Öعتماد على أسلوبPا ّÃ مول). و@خذ العيّنةbا
 ا@وّل هÑو أسÑلوب الÑعيّنة ا"Ñقصودة ؛(Purposive Sampling) وذلÑك PخÑتيار (ا@فÑراد أو اÑ8اPت) الÑتي 

òثّل مجتمع البحث، وتخدم أهداف البحث، وتوفّر إجابات عن أسئلة البحث، 
 أمÑÑّا ا@سÑÑلوب الÑÑثانÑÑي فÑÑهو أسÑÑلوب كÑÑرة الÑÑثلج (Snowball sampling)، وÃّ اسÑÑتخدام هÑÑذا ا@سÑÑلوب 
(Self- يّاÑها ذاتÑت إدارتÑّò قدÑتبيان فÑسPع اÑوزيÑملية تÑخصّ عÑيما يÑوف ، 1بسÑبب صÑعوبÑة الÑوصÑول إلÑى مÑجتمع الÑبحث

(administered بÑÑاPعÑÑتماد عÑÑلى طÑÑريÑÑقة تسÑÑليم اPسÑÑتبيان وجÑÑمعه بÑÑالÑÑيد، أمÑÑّا حجÑÑم الÑÑعيّنة الÑÑتي وزّع 
اPسÑÑتبيان عÑÑليها فÑÑبلغ ٥٥؛ وذلÑÑك @نّ حجÑÑم الÑÑعينّة عÑÑندمÑÑا يÑÑكون ۳۰ أو أكÑÑثر يÑÑعطي قÑÑوّة أكÑÑبر لÑÑنتائÑÑج اPخÑÑتبارات 
اLحÑÑصائÑÑية. اسÑÑتردّ مÑÑن اPسÑÑتبيانÑÑات ا"ÑÑوزّعÑÑة ٤٥ اسÑÑتبيانÑÑا، بنسÑÑبة مÑÑقدارهÑÑا ٪۸۱.۸، وكÑÑانÑÑت جÑÑميع اPسÑÑتبيانÑÑات 

ا"ستردّة صا8ة لJختبار. 
أدوات جمع البيانات:  

 فيما يخصّ جمع البيانات فقد Ãّ اPعتماد على أسلوبÖ؛  
ا@سÑÑÑلوب ا@وّل كÑÑÑان أسÑÑÑلوب ا"ÑÑÑقابJÑÑÑت ا"ÑÑÑعمّقة (Depth Interviews) والÑÑÑذي يÑÑÑتناسÑÑÑب مÑÑÑع ا"ÑÑÑنهج 
اPسÑتكشافÑيّ؛ وذلÑك لÑلوصÑول إلÑى أكÑبر فÑهم Ñçكن لÑطبيعة اÑFدمÑات ا"ÑصرفÑية اLلÑكترونÑية الÑتي تÑوفÑّرهÑا ا"Ñصارف 

 SAUNDERS، M; LEWIS، P; THORNHILL، A، 2009. Research Methods for Business Students، 5th Edition. 1

Pearson Education Limited، England.
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ا"ÑÑدروسÑÑة، وصÑÑوP إلÑÑى تÑÑصميم مÑÑقياس ÑÑXودة اÑÑFدمÑÑات ا"ÑÑصرفÑÑية اLلÑÑكترونÑÑية يÑÑتناسÑÑب مÑÑع طÑÑبيعة هÑÑذه اÑÑFدمÑÑات 
وطبيعة حاجات وتوقّعات العمJء في مدينة حماة بشأنها،  

أمÑّا ا@سÑلوب الÑثانÑي فÑكان بÑتصميم اسÑتبيان مÑبنيّ عÑلى مÑقياس اÑXودة ا"Ñصمّم الÑذي Ãّ الÑوصÑول إلÑيه مÑن خJÑل الÑدراسÑة 
اPسÑتكشافÑية، وكÑان الÑغرض مÑن فÑقرات هÑذا اPسÑتبيان قÑياس جÑودة اÑFدمÑات ا"ÑصرفÑية اLلÑكترونÑية وقÑياس مÑدى رضÑا 
الÑعميل، و@جÑل تÑصميم اPسÑتبيان فÑقد Ãّ اPعÑتماد عÑلى طÑريÑقة ا@سÑئلة ا"Ñغلقة، واسÑتخدم مÑقياس لÑيكرت اÑFماسÑيّ؛ 

وذلÑك بتحÑديÑد خÑمسة مسÑتويÑات (غÑير مÑوافÑق بشÑدّة، غÑير مÑوافÑق، مÑحايÑد، مÑوافÑق، مÑوافÑق بشÑدّة)، وÃّ اخÑتيار مÑقياس 

  :Öستبيان من قسمPوتكوّن ا ، 1ليكرت ؛(Likert Scale) @نّه أكثر مقاييس اP≤اهات شيوعا

القسم ا@وّل تضمّن ا"علومات الدäوغرافية للمبحوثÖ، أمّا القسم الثاني فقد تضمّن (٦) محاور: 
 (اÑbور ا@وّل تÑضمّن (۱٥) بÑندا حÑول عÑنصر الÑصراّف اΩلÑي، واÑbور الÑثانÑي تÑضمّن (۸) بÑنود حÑول عÑنصر الÑصيرفÑة 
عÑبر اLنÑترنÑت، واÑbور الÑثالÑث تÑضمّن (۸) بÑنود حÑول عÑنصر الÑصيرفÑة عÑبر الÑهاتÑف اÑbمول، واÑbور الÑرابÑع تÑضمّن (۳) 
بÑنود حÑول عÑنصر الÑسعر، واÑbور اÑFامÑس تÑضمّن (۳) عÑناصÑر حÑول عÑنصر اÑFدمÑة اÑXوهÑريÑة، أمÑّا اÑbور الÑسادس فÑقد 

  . 3تضمّن (۳) بنود حول رضا العميل Ãّ أخذها من الدراسات السابقة  2

وقÑد Ãّ تقسÑيم ا"Ñقياس اÑFماسÑيّ إلÑى ثJÑثÑة مسÑتويÑات؛وذلÑك وفÑقا "سÑتوى (ا"ÑوافÑقة، اÑXودة، الÑرضÑا) بÑاPعÑتماد عÑلى 
؛ وذلك للضرورة التي يقتضيها ∂ليل بيانات البحث:   4قانون ا@همية النسبية الذي اعتمدته بعض من الدراسات

ا@همّيّة النّسبيّة= (ا8دّ ا@على للبديل- ا8دّ ا@دنى للبديل) ÷ عدد ا"ستويات 
ا@همّيّة النّسبيّة = (۱-٥) ÷ ۳= ۱.۳۳             

وبناء على ذلك كانت مجاPت ا"ستويات كما تبدو في اXدول اΩتي: 
اXدول (۱): توزيع اXودة والرضا 

مستوى الرضامستوى اpودةا6ال

منخفضمنخفض[ من1 حتى 2.33]

متوسّطمتوسّط[ من 2.34 حتى 3.66]

1 سـیكاران، أومـا،1998. طـرق الـبحث فـي الإدارة: مـدخـل بـناء الـمھارات الـبحثیة. (تـرجـمة إسـماعـیل بسـیونـي وعـبد الله الـعزاز). مـطابـع جـامـعة الـملك 
سعود، المملكة العربیة السعودیة.

2 الـردایـدة، رمـزي، 2011.أثـر جـودة الخـدمـة الـمصرفـیة الإلـكترونـیة فـي تـقویـة الـعلاقـة بـین الـمصرف والـزبـائـن (دارسـة مـقارنـة عـلى عـینّة مـن زبـائـن 
المصارف الأردنیة والمصارف الأجنبیة في مدینة عمان)، رسالة ماجستیر غیر منشورة. جامعة الشرق الأوسط، الأردن.

 BELBI، R، 2012، The Impact of Internet Banking Service Quality on customer Satisfaction in the Banking 3

Sector of Ghana، Master's Thesis، Blekinge Institute of Technology، Sweden.
4 نـور الله، مـصطفى،2014. تـقییم جـودة الخـدمـات الـمصرفـیة فـي الـمصارف الـسوریـة (دراسـة مـیدانـیة مـقارنـة بـین الـقطاع الـعام والـخاص)، رسـالـة 

دكتوراه غیر منشورة. جامعة تشرین، سوریة.
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ا"صدر: من إعداد الباحث 

اختبار ثبات أداة الدراسة: 
يÑقصد بÑالÑثبات مÑن وجÑهة نÑظر اPتÑّساق الÑداخÑليّ (Internal consistency) اÑ8صول عÑلى الÑنتائÑج نÑفسها 

 ّÃ ةÑÑدراسÑÑبات أداة الÑÑتبار ثÑÑل اخÑÑن أجÑÑلة، ومÑÑاثÑÑç روفÑÑي ظÑÑثر فÑÑأو أك ÖÑÑرّتÑÑم (تبارÑÑقياس أو اخÑÑم) طبيقÑÑادة تÑÑند إعÑÑع
Cronbach) وذلÑÑك @نÑÑّه أكÑÑثر الÑÑطّرق اسÑÑتخدامÑÑا فÑÑي اخÑÑتبار  's Alpha)باخ ؛ÑÑرونÑÑفا كÑÑقيـــاس ألÑÑتخدام مÑÑاس
؛ إذ Ãّ الÑعمل عÑلى حÑساب مÑعامÑل الÑثبات لÑكلّ مÑحور مÑن مÑحاور اPسÑتبيان عÑلى حÑدة، ومÑن ثÑمّ  1اPتÑّساق الÑداخÑلي

حÑساب مÑعامÑل الÑثبات لÑلمقياس ا"Ñصمّم لÑقياس جÑودة اÑFدمÑات ا"ÑصرفÑية اLلÑكترونÑية، وبÑعد ذلÑك Ãّ حÑساب مÑعامÑل 
الثبات لبنود اPستبيان ككلّ؛ أيّ: بنود مقياس اXودة وبنود مقياس الرضا). 

جدول (۲): قيمة ألفا كرونباخ لكلّ محور من بنود اPستبيان اFاصّة ©صارف القطاع اFاصّ 

 SPSS عتماد على مخرجات برنامجPا"صدر: من إعداد الباحث با

مÑن اÑXدول الÑسابÑق يJÑحÑظ أنّ قÑيمة مÑعامÑل ألÑفا كÑرونÑباخ مÑرتÑفعة ارتÑفاعÑا مÑقبوP؛ إذ إنÑها أعÑلى مÑن الÑقيمة ا"ÑقبولÑة ۰.۷ 

؛ إذ كÑانÑت قÑيمة ألÑفا كÑرونÑباخ الÑكّلّيّة "Ñقياس اÑXودة ا"Ñصممّ Ñّç ۰.۹٥٦ا يÑدل عÑلى  2فÑي جÑميع مÑحاور اPسÑتبيان وفÑق

مرتفعمرتفع[ من 3.67 حتى 5]

قيمة ألفاعدد البنود لكلّ محورالمحور

150.884الصرّاف الآلي

80.918الصيرفة عبر الإنترنت

80.828الصيرفة عبر الهاتف المحمول

30.891السعر

30.701الخدمة الجوهرية

370.956الدرجة الكلّيّة لمقياس الجودة

30.863رضا العميل

400.962الدرجة الكلية لبنود الاستبيان

 SAUNDERS، M; LEWIS، P; THORNHILL، A، 2009. Research Methods for Business Students، 5th Edition. 1

Pearson Education Limited، England.
 CRONK، B، 2006.How to use SPSS،4th Edition. Pyrczak Publishing، USA.2
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وجÑود اتÑساق داخÑليّ مÑرتÑفع فÑي مÑقياس اÑXودة، وأمÑّا الÑدرجÑة الÑكليّّة لÑبنود اPسÑتبيان فÑي عÑيّنة الÑقطاع اÑFاصّ فÑقد 
بÑÑلغت ۰.۹٦۲، ا@مÑÑر الÑÑذي يÑÑدلّ عÑÑلى وجÑÑود اتÑÑساق داخÑÑليّ مÑÑرتÑÑفع ومÑÑقبول بÑÑالنسÑÑبة لJÑÑسÑÑتبيان فÑÑي عÑÑيّنة الÑÑقطاع 

اFاصّ.  
بÑناء عÑلى مÑا سÑبق Ñäكن الÑقول بÑأنّ اPسÑتبيان يÑتمتّع بÑدرجÑة عÑالÑية مÑن اPتÑساق الÑداخÑليّ؛ Ñّçا يÑجعله أداة صÑاÑ8ة ÑXمع 

البيانات ويعطي مصداقيّة عالية للنتائج. 
النتائج وا)ناقشة: 

الوصف اDحصائيّ لعيّنة البحث: 
عÑند الÑنظر إلÑى الÑتركÑيب الÑعمري لÑلعينّة، يJÑحÑظ أنّ نÑحو ٪٦٤.٤٤ مÑنهم يÑنتمون إلÑى الشÑريÑحة الÑعمريÑّة مÑن ۲٥ إلÑى 
أقÑلّ مÑن ۳٥ سÑنة، وعÑليه Ñäكن الÑقول: إنّ الÑتركÑيب الÑعمريّ مÑنخفض لÑعمJء اÑFدمÑات اLلÑكترونÑية فÑي، ا@مÑر الÑذي 

يشير إلى أنّ شريحة الشباب äيلون إلى التعامل باFدمات ا"صرفية اLلكترونية أكثر من غيرهم. 
 وفÑيما يÑخصّ ا"سÑتوى الÑتعليميّ لÑعمJء اÑFدمÑات ا"ÑصرفÑية اLلÑكترونÑية فÑي الÑعيّنة ا"ÑدروسÑة، يJÑحÑظ أنّ نÑحو ٪٦٤.٤ 
مÑن الÑعيّنة كÑانÑوا مÑن حÑملة اLجÑازة اÑXامÑعية عÑلى ا@قÑلّ، ونÑحو ٪۱۱.۱ كÑانÑوا مÑن حÑملة شÑهادة الÑدراسÑات الÑعليا، 
وعÑÑليه ÑÑäكن الÑÑقول بÑÑارتÑÑفاع مسÑÑتوى الÑÑتحصيل الÑÑعلميّ لÑÑدى عÑÑمJء اÑÑFدمÑÑات ا"ÑÑصرفÑÑية اLلÑÑكترونÑÑية فÑÑي ا"ÑÑصارف 
اÑFاصÑّة الÑعامÑلة فÑي مÑديÑنة حÑماة، ا@مÑر الÑذي يظهÑر مÑيل الÑعمJء ذوي ا"سÑتوى الÑتعليميّ ا"ÑرتÑفع إلÑى الÑتعامÑل بÑاÑFدمÑات 

ا"صرفية اLلكترونية.  
اخQQتبار الQQفرضQQيّات: Ãّ تÑÑطبيق اخÑÑتبار ÑÑ" Kolmogorov-SmirnovعرفÑÑة مÑÑا إذا كÑÑانÑÑت الÑÑبيانÑÑات تÑÑتبع 

 .P التوزيع الطبيعي أم
وأظهÑÑرت الÑÑنتائÑÑج أنّ الÑÑبيانÑÑات P تÑÑتبع لÑÑلتوزيÑÑع الÑÑطبيعي، وعÑÑليه فÑÑإنّ اPخÑÑتبارات اLحÑÑصائÑÑية ا"سÑÑتخدمÑÑة سÑÑتتبع 

لJختبارات الJمعلميّة. 
اخQتبار الQفرضQيّة اOولQى: يÑوجÑد ارتÑباط مÑعنويّ بÖÑ جÑودة اÑFدمÑات ا"ÑصرفÑية اLلÑكترونÑية ا"ÑدركÑة ورضÑا الÑعميل فÑي 

ا"صارف اFاصّة. 
 (Spearman's rho correlation) انÑÑبيرمÑÑباط سÑÑرتPل اÑÑعامÑÑتخدام مÑÑاس ّÃ يةÑÑفرضÑÑذه الÑÑتبار هÑÑخP

لـ(∂ديد طبيعة وقوة العJقة بÖ جودة اFدمات ا"صرفية اLلكترونية ا"دركة في رضا العميل). 
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جدول (۳): معامل اPرتباط بÖ جودة اFدمات ا"صرفية اLلكترونية ا"دركة ورضا العميل 

 SPSS ا"صدر: مخرجات برنامج

يظهÑر مÑن اÑXدول الÑسابÑق أنّ قÑيمة مÑعامÑل اPرتÑباط بÖÑ ا"Ñتغيرّ ا"سÑتقلّ (جÑودة اÑFدمÑات ا"ÑصرفÑية اLلÑكترونÑية) وا"Ñتغيّر 

1الÑتابÑع (رضÑا الÑعميل) تÑبلغ ۰.۷۷۸، وعÑليه فÑهنالÑك عJÑقÑة ارتÑباط قÑويÑّة وفÑق EVANS)،  (۱۹۹٦؛ @نّ مÑعامÑل 

اPرتÑباط كÑان ضÑمن ا~Ñال مÑن ۰.٦]،[۰۷۹۹، و©Ñا أنّ مÑعامÑل اPرتÑباط مÑوجÑب؛ فهÑذا يÑعني: أنّ الÑعJقÑة طÑرديÑّة، 
بÑينما تÑدل النجÑمتان عÑلى أنّ قÑيمة هÑذا ا"ÑعامÑل مÑعنويÑّة عÑند مسÑتوى الÑدPلÑة ۰.۰۱؛ أيّ: أنÑّه يÑعبّر تÑعبيرا حÑقيقيا عÑن 

العJقة بÖ ا"تغيّرين. 
اختبار الفرضيّة الثانية: تؤثّر جودة اFدمات ا"صرفية اLلكترونية ا"دركة في رضا العميل. 

وبÑعد أن تÑوصÑل الÑباحÑث إلÑى أنّ هÑنالÑك عJÑقÑة ارتÑباط طÑرديÑة بÖÑ جÑودة اÑFدمÑات ا"ÑصرفÑية اLلÑكترونÑية ورضÑا الÑعميل، 
Ãّ الÑÑÑعمل عÑÑÑلى اخÑÑÑتبار اPنحÑÑÑدار البسÑÑÑيط بÑÑÑينهما؛ وذلÑÑÑك مÑÑÑع ا@خÑÑÑذ بÑÑÑعÖ اPعÑÑÑتبار الÑÑÑتوزيÑÑÑع الÑÑÑطبيعي لÑÑÑلبواقÑÑÑي 

. وفيما يلي يعرض الباحث لنتائج اختبار اPنحدار:  (Residuals)*

Correlations

جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية-
للقطاع الخاصّ

رضا العميل

جودة الخدمات المصرفية 
الإلكترونية

Correlation 
Coefficient

1.000 .778**

Sig. (2-tailed)  .000

N 45 45

رضا العميل Correlation 
Coefficient

.778** 1.000

Sig. (2-tailed) .000  

N 45 45

 EVANS، J، 1996. Straightforward Statistics for the Behavioral Sciences. Brooks/Cole Publishing، Calif.1

* قـام الـباحـث بـإجـراء اخـتبار Kolmogorov-Smirnov لاخـتبار اعـتدالـیة بـواقـي الانحـدار بـین جـودة الخـدمـات الـمصرفـیة الإلـكترونـیة الـمدركـة 
ورضا العمیل في العینة المدروسة، وأظھرت النتائج أنّ البواقي تخضع للتوزیع الطبیعي؛ وعلیھ یمكن الاعتماد على نتائج اختبار الانحدار. 
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جدول (٤): ملخّص nوذج اPنحدار البسيط بÖ جودة اFدمات ا"صرفية اLلكترونية ورضا العميل 

 SPSS ا"صدر: مخرجات برنامج

 بÑالÑنظر إلÑى قÑيمة R Square فÑي اÑXدول الÑسابÑق يجÑد الÑباحÑث أنّ ٪٦۳.۷ مÑن الÑتغيّر فÑي ا"Ñتغيّر الÑتابÑع (رضÑا 
العميل) äكن تفسيره بالتغيّر في ا"تغيّر ا"ستقلّ (جودة اFدمات ا"صرفية اLلكترونية ا"دركة). 

جدول(٥): ∂ليل P ANOVAختبار ∂ليل اPنحدار البسيط بÖ جودة اFدمات ا"صرفية اLلكترونية ورضا العميل: 

 SPSS ا"صدر: مخرجات برنامج

مÑÑن خJÑÑل اÑÑXدول الÑÑسابÑÑق يÑÑتبÖّ أنّ قÑÑيمة مÑÑعنويÑÑّة اPخÑÑتبار أصÑÑغر مÑÑن ۰.۰٥، وبÑÑناء عÑÑلى ذلÑÑك فÑÑإنÑÑّه يÑÑوجÑÑد انحÑÑدار 
معنويّ بÖ ا"تغيّر ا"ستقلّ وا"تغيّر التابع. 

جدول (٦): ∂ليل اPنحدار البسيط بÖ جودة اFدمات ا"صرفية اLلكترونية ورضا العميل: 

 Coe#cients

Model Summary

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate

1 .798 .637 .629 .50130

ANOVA

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.

 

Regression 18.962 1 18.962 75.454 .000

Residual 10.806 43 .251

Total 29.768 44

Model Unstandardized Coefficients  Standardized
Coefficients

T Sig.

B Std. Error Beta

(Constant) -.921- .494 -1.865- .069
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 SPSS ا"صدر: مخرجات برنامج
 = -0.921 +1.216  

يÑتبÖّ مÑن خJÑل اÑXدول الÑسابÑق ووفÑق ا"ÑعادلÑة أعJÑه أنّ الÑتغيّر فÑي جÑودة اÑFدمÑات ا"ÑصرفÑية اLلÑكترونÑية فÑي ا"Ñصارف 
اÑÑFاصÑÑّة ©ÑÑقدار وحÑÑدة واحÑÑدة سÑÑيعمل عÑÑلى زيÑÑادة رضÑÑا الÑÑعميل ©ÑÑقدار ۱.۲۱٦، كÑÑما يJÑÑحÑÑظ مÑÑن اÑÑXدول الÑÑسابÑÑق 

  ،P=0.00<a=0.05 ؛ إذ بلغت(لكترونيةLدمات ا"صرفية اFجودة ا) ّمعنويّة أثر ا"تغيّر ا"ستقل
وبQناء عQلى مQا سQبق فQّإنّ الQباحQث يQقبل الQفرضQيّة الQقائQلة بQأنّ جQودة اQmدمQات ا)QصرفQية اDلQكترونQية ا)QدركQة تQؤثQّر فQي 

 . *رضا العميل

اBستنتاجات والتوصيات: 
Ñòيل الشÑريÑحة الÑعمريÑّة ا"Ñنخفضة فÑي مÑديÑنة حÑماة إلÑى الÑتعامÑل بÑاÑFدمÑات ا"ÑصرفÑية اLلÑكترونÑية الÑتي تÑقدّمÑها •

ا"Ñصارف اÑFاصÑّة، كÑما أنّ مÑعظم ا"ÑتعامÑلÖ بÑاÑFدمÑات ا"ÑصرفÑية اLلÑكترونÑية كÑانÑوا مÑن الشÑريÑحة اPجÑتماعÑية الÑتي 

تتميّز بالتحصيل العلميّ ا"رتفع. 
يÑقيّم الÑعمJء بÑاÑFدمÑات ا"ÑصرفÑية اLلÑكترونÑية فÑي مÑديÑنة حÑماة جÑودة هÑذه اÑFدمÑات الÑتي تÑقدّمÑها مÑصارف الÑقطاع •

اFاصّ ©ستوى متوسّط. 
يÑقيمّ الÑعمJء رضÑاهÑم عÑن اÑFدمÑات ا"ÑصرفÑية اLلÑكترونÑية الÑتي تÑقدّمÑها مÑصارف الÑقطاع اÑFاصّ فÑي مÑديÑنة حÑماة •

©ستوى متوسّط. 
تÑوجÑد عJÑقÑة بÖÑ جÑودة اÑFدمÑات ا"ÑصرفÑية اLلÑكترونÑية ا"ÑدركÑة ورضÑا الÑعميل فÑي ا"Ñصارف اÑFاصÑّة الÑعامÑلة فÑي •

مدينة حماة. 
مÑن ا"Ñهمّ الÑعمل عÑلى تÑصميم مÑقايÑيس لÑقياس وتÑقييم جÑودة اÑFدمÑات ا"ÑصرفÑية اLلÑكترونÑية فÑي الÑسنوات الÑقادمÑة؛ •

وذلÑك "ÑتابÑعة مÑا Ñäكن أن يÑطرأ مÑن تÑغيّرات عÑلى اÑFدمÑات ا"ÑصرفÑية اLلÑكترونÑية، و"ÑواكÑبة الÑتطوّرات الÑتي Ñäكن أن 

∂صل على (توقّعات وحاجات) العمJء. 

جودة الخدمات 
المصرفية 

الإلكترونية 
1.216 .140 .798 8.686 .000

* مـن نـتائـج اخـتبار الـفرضـیة الـثانـیة تـبینّ أنّ جـودة الخـدمـات الـمصرفـیة الإلـكترونـیة تـؤثـّر إیـجابـا فـي رضـا الـعمیل، وھـذا یـتطابـق مـع الـنظریـة الـسائـدة 
 (Constructالـقائـلة بـأنّ جـودة الخـدمـة تـؤثـّر فـي رضـا الـعمیل، وعـلیھ یـمكن الـقول بـأنّ أداة الـقیاس الـمصمّمة تـتمتعّ بـصلاحـیة الـمفھوم أو الـبناء

(Validity، والتي یقصد بھا أنّ أداة القیاس تعطي نتائج تتطابق مع النظریة.
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 يÑوصÑي الÑباحÑث بÑالÑعمل ©ÑواكÑبة الÑتطوّرات الÑتكنولÑوجÑية ا"ÑصرفÑية اÑ8ديÑثة، والÑعمل عÑلى إضÑافÑة قÑنوات إلÑكترونÑية •
وتÑÑطويÑÑر قÑÑنوات مÑÑوجÑÑودة أصJÑÑ، وزيÑÑادة عÑÑدد اÑÑFدمÑÑات ا"ÑÑقدّمÑÑة بÑÑوسÑÑاطÑÑة هÑÑذه الÑÑقنوات؛ وذلÑÑك ©ÑÑا يÑÑتJءم مÑÑع 
احÑتياجÑات الÑعمJء؛ ا@مÑر الÑذي سÑوف يÑؤدّي إلÑى اÑ8فاظ عÑلى الÑعمJء اÑ8الÑيÖّ وكسÑب عÑمJء جÑدد، واÑ8صول 

على ميزة تنافسيّة واPستمرار في السوق. 
ضÑرورة قÑيام ا"Ñصارف اÑFاصÑّة الÑعامÑلة بنشÑر ثÑقافÑة اÑFدمÑات ا"ÑصرفÑية اLلÑكترونÑية بÖÑ عÑمJئÑها، والÑعمل عÑلى تÑفعيل •

مزايا اFدمات ا"صرفية اLلكترونية وفي مقدّمتها السرعة في إÕاز ا"عامJت. 
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