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  عڴʄࡧأكملࡧوجھ

ࡩʏࡧنجاڌʏࡧووصوڲʏࡧإڲʄࡧɸذهࡧالمرحلةࡧمنࡧحياȖي،ࡧ

جْڈادࡧל يࡧالدراسية،ࡧوغرسࡧࡩʏࡧنفؠۜܣࡧقيمࡧ

 .ترامࡧوالتقدير

إڲʄࡧأميࡧاݍݰبʋبة،ࡧالۘܣࡧأحاطتۚܣࡧبدعواٮڈاࡧالصادقةࡧوحناٰڈاࡧاللامحدود،ࡧوɠانتࡧمصدرࡧقوȖيࡧ

 .وعزʈمۘܣ،ࡧفجزاɸاࡧاللهࡧعۚܣࡧخ؈فࡧاݍݨزاء

إڲʄࡧأڎʏࡧالعزʈز،ࡧالذيࡧɠانࡧدائمࡧالȘܨݨيعࡧوالدعم،ࡧووقفࡧإڲʄࡧجانۗܣࡧࡩʏࡧمختلفࡧمراحلࡧ

أصدقاǿيࡧالمقرȋ؈نࡧإٱڈاب،ࡧونورࡧלسلام،ࡧوعبدࡧالله،ࡧالذينࡧجمعتۚܣࡧ٭ڈمࡧأجملࡧالذكرʈات،ࡧ

لكمࡧعڴʄࡧدعمكمࡧوȖܨݨيعكمࡧالدائم،ࡧ

  .وأسألࡧاللهࡧأنࡧيديمࡧبيɴناࡧالمودةࡧوכخوة

عيدࡧ

ࡩʏࡧاݍݵ؈فࡧ

 

 مɢاحليةࡧمحمدࡧכم؈ن      

 לɸداء                      

عڴʄࡧأكملࡧوجھاݍݰمدࡧוࡧالذيࡧوفقۚܣࡧلإتمامࡧɸذاࡧالعملࡧ
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 .والتوفيق
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ثمرةࡧجɺديࡧɸذهࡧإڲʄࡧمنࡧɠاناࡧسȎبࡧأɸديࡧ
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  :ملخص

الدراسة إلى معرفة أثر التحول الرقمي على تحسین جودة الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریة هذه هدفت 

من وجهة نظر العملاء، من خلال الوقوف على مفهوم التحول الرقمي، أهمیته، خصائصه، متطلباته، وتقنیاته، 

في الجوانب المادیة المتمثلة بالإضافة إلى التعرف على مفهوم جودة الخدمات المصرفیة وأبعادها المختلفة، و 

، وكذا إبراز العلاقة بین التحول الرقمي وتحسین مع العمیل ستجابة، الضمان، والتعاطفعتمادیة، الإالملموسة، الإ

  .جودة الخدمات المصرفیة

اعتمدت الدراسة للإجابة على الإشكالیة المطروحة واختبار الفرضیات على المنهج الوصفي التحلیلي، كما تم 

  .ستبیان كأداة رئیسیة لجمع البیانات والمعلومات وتحلیلها من أجل الوصول إلى النتائج المطلوبةالإ تخداماس

محل الدراسة، وتم اختیار عینة مناسبة من العملاء قصد التعرف  التجاري كشمل مجتمع الدراسة عملاء البن

  .على آرائهم حول أثر التحول الرقمي على تحسین جودة الخدمات المصرفیة

، وأشارت النتائج المتوصل إلیها إلى وجود SPSSتمت معالجة البیانات واختبار الفرضیات باستخدام برنامج 

من  ول الرقمي على تحسین جودة الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریةدلالة إحصائیة للتح وإیجابي ذ تأثیر

عتمادیة، ن الجوانب المادیة الملموسة، الإ، كما تبین أن التحول الرقمي یسهم في تحسیوجهة نظر العملاء

وى رفع مستو  ، مما یؤدي إلى تحسین جودة الخدمات المصرفیة المقدمةمع العمیل الضمان، والتعاطفستجابة، الإ

 .رضا العملاء

ستثمار في التحول الرقمي داخل البنوك التجاریة، والعمل ر، أوصت الدراسة بضرورة تعزیز الإفي الأخی

ستفادة من أمن المعلومات، بالإضافة إلى الإ على تطویر البنیة التحتیة الرقمیة، وتدریب الموارد البشریة، وتعزیز

 .المصرفیة وزیادة رضا العملاءالتقنیات الحدیثة لتحسین جودة الخدمات 

 عملاء مات المصرفیة،خد ،رقمي، جودةتحول ، بنوك التجاریة :الكلمات المفتاحیة

 

 

 



 

Abstract: 

This study aimed to investigate the impact of digital transformation on improving 

the quality of banking services in commercial banks from the customers' perspective. 

This was achieved by exploring the concept of digital transformation, its importance, 

characteristics, requirements, and technologies, in addition to identifying the concept of 

banking service quality and its various dimensions—namely, tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, and empathy. Furthermore, the study highlighted the 

relationship between digital transformation and the improvement of banking service 

quality. 

To address the research problem and test the hypotheses, the study adopted a 

descriptive-analytical approach. A questionnaire was utilized as the primary tool for data 

collection and analysis to achieve the desired results. 

The study population consisted of the customers of the commercial bank under 

study. A convenience sample of customers was selected to gather their views on the 
impact of digital transformation on improving banking service quality. 

Data processing and hypothesis testing were conducted using the SPSS software. 

The findings indicated a statistically significant positive impact of digital transformation 

on improving the quality of banking services in commercial banks from the customers' 

perspective. The results also revealed that digital transformation contributes to 

improving tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy, thereby 

enhancing the quality of the banking services provided and increasing customer 
satisfaction. 

Finally, the study recommended the necessity of promoting investment in digital 

transformation within commercial banks, developing digital infrastructure, training 

human resources, and strengthening information security. Additionally, it emphasized 

leveraging modern technologies to improve the quality of banking services and boost 
customer satisfaction. 

Key words: Commercial Banks, Digital Transformation, Quality, Banking Services, 

Customers 

 



  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  

  



 قائمة المحتویات

 

  الصفحة  البیان

  -   الإهداء

  -   وتقدیر شكر

  -   الملخص

  -   قائمة المحتویات

  -   والأشكال قائمة الجداول

  -   قائمة الملاحق

  ج-أ  عامةمقدمة 

  الأدبیات النظریة والتطبیقیة: الفصل الأول

  07  تمهید 

  24- 08  الأدبیات النظریة: المبحث الأول

  08  الرقميعمومیات حول التحول : المطلب الأول

  08  مفهوم التحول الرقمي: الفرع الأول

  12  دوافع ومعوقات التحول الرقمي: الفرع الثاني

  15  صرفیةجودة الخدمات الم: المطلب الثاني

  15  صرفیةالم اتجودة الخدم مفهوم: الفرع الأول

  17  المصرفیة اتالنماذج العلمیة لقیاس جودة الخدم: الفرع الثاني

  20  علاقة التحول الرقمي بجودة الخدمات المصرفیة: المطلب الثالث

  20  أدوات التحول الرقمي في الخدمات المصرفیة: الفرع الأول

  21  قنوات تقدیم الخدمات المصرفیة الرقمیة: الفرع الثاني

  22  نجاح التحول الرقمي في الخدمات المصرفیةمتطلبات : الفرع الثالث

  23  تحسین جودة الخدمات المصرفیة علىلتحول الرقمي تأثیر ا: الفرع الرابع

  30-25  الأدبیات التطبیقیة: المبحث الثاني

  25   الدراسات السابقة: المطلب الأول

  25  الدراسات العربیة: الفرع الأول

  26  الدراسات الأجنبیة: الفرع الثاني

  28  الحالیة القیمة المضافة للدراسة: المطلب الثاني



 قائمة المحتویات

 

  28  التعلیق على الدراسات السابقة: الأولالفرع 

  29  ما یمیز الدراسة الحالیة عن الدراسات السابقة: الفرع الثاني

  31  خلاصة الفصل الأول

  الدراسة المیدانیة: الفصل الثاني

  33  تمهید

  45-34  طریقة الدراسة والأدوات المستخدمة: المبحث الأول

  BADR  34)( الفلاحة والتنمیة الریفیة بنكالتاریخي لالنشأة والمسار : المطلب الأول

  34  قتصادیة والتشریعیة لنشأة البنكالظروف الإ :الفرع الأول

  35  ستراتیجیة للبنكالطبیعة القانونیة والمهام الإ: الفرع الثاني

  35  المراحل التاریخیة للتطور وتحول البنك :الفرع الثالث

  36  لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة لولایة تبسة الهیكل التنظیمي: المطلب الثاني

  36  ستغلال بتبسةالهیكل العام لمدیریة شبكة الإ: الفرع الأول

  38  الهیكل التنظیمي الداخلي للوكالة التجاریة: الفرع الثاني

  40  طرق جمع البیانات والأسالیب الإحصائیة المستخدمة: المطلب الثالث

  40  البیاناتطرق جمع : الفرع الأول

  41  الأسالیب الإحصائیة المستخدمة: الفرع الثاني

  42  أداة الدراسة ثباث وصدق: الرابعالمطلب 

  42  أداة الدراسة ثباث: الفرع الأول

  42  أداة الدراسة صدق: الفرع الثاني

  67-46  تحلیل وتفسیر نتائج الدراسة :المبحث الثاني

  46  الدراسةوصف خصائص عینة : المطلب الأول

  46  توزیع عینة الدراسة حسب الجنس: الفرع الأول

  47  عمرتوزیع عینة الدراسة حسب المستوى ال: الفرع الثاني

  47  المستوى التعلیميتوزیع عینة الدراسة حسب : الفرع الثالث

  48  عدد سنوات التعامل مع البنكمتغیر  الدراسة حسبتوزیع عینة : الفرع الرابع

  49  طریقة التعامل مع البنكتوزیع عینة الدراسة حسب متغیر : الفرع الخامس

  49  تحلیل اتجاهات أفراد العینة حول محاور الدراسة: المطلب الثاني



 قائمة المحتویات

 

 

  

  49  التحول الرقمي في البنوك التجاریةتحلیل اتجاهات أفراد العینة حول  محور : الفرع الأول

  51  العینة حول بعد الجوانب المادیة الملموسةتحلیل اتجاهات أفراد : الفرع الثاني

  53  ةعتمادیالإتحلیل اتجاهات أفراد العینة حول بعد : الفرع الثالث

  54  ستجابةالإتحلیل اتجاهات أفراد العینة حول بعد : الفرع الرابع

  55  الضمانتحلیل اتجاهات أفراد العینة حول بعد : الفرع الخامس

  56  التعاطف مع العمیلتحلیل اتجاهات أفراد العینة حول بعد  :الفرع السادس

  57  اختبار فرضیات الدراسة :المطلب الثالث

  57  الفرضیات الفرعیةاختبار  :الفرع الأول

  62  اختبار الفرضیة الرئیسیة: ثانيالفرع ال

  63   اختبار فرضیة الفروق: الفرع الثالث

  68  خلاصة الفصل الثاني

  70  الخاتمة

  73  المراجع

  78  الملاحق



  

  

  

  

  

  

  

  

  

    

    

  

  

  

 

  

  



 قائمة الجداول والأشكال

 

 :قائمة الجداول/ أولا

الصفحة عنوان الجدولرقم الجدول
 41 مقياس ليكارت الخماسي 01
 41 يالحساب المتوسط قيم توزيع درجة 02
 42 محور كرونباخ لكلمعامل ألفا  03
 43 التحول الرقمي في البنوك التجاريةعبارات قياس صدق الإتساق الداخلي لعبارات  04
 44 الكلية لكل بعدرتباط بين عبارات أبعاد جودة الخدمات المصرفية والدرجة معاملات الإ 05
 46 توزيع عينة الدراسة حسب الجنس 06
 47 توزيع عينة الدراسة حسب العمر 07
 47 المستوى التعليميتوزيع عينة الدراسة حسب  08
 48 عدد سنوات التعامل مع البنكحسب توزيع عينة الدراسة  09
 49 طريقة التعامل مع البنكتوزيع عينة الدراسة حسب  10
 49 محور التحول الرقمي في البنوك التجارية الوسط الحسابي لعبارات 11
 51 الجوانب المادية الملموسةبعد  الوسط الحسابي لعبارات 12
 53 عتماديةالإبعد  الوسط الحسابي لعبارات  13
 54 ستجابةالإبعد  الوسط الحسابي لعبارات  14
 55 الضمانبعد  الحسابي لعباراتالوسط   15
 56 مع العميلالتعاطف بعد  الوسط الحسابي لعبارات  16

الجوانب لتحول الرقمي على تحسين انتيجة تحليل الإنحدار البسيط لإختبار تأثير   17
 من وجهة نظر العملاء المادية الملموسة للخدمات المصرفية في البنوك التجارية

57 

الإعتمادية في لتحول الرقمي على تحسين االإنحدار البسيط لإختبار تأثير  نتيجة تحليل  18
 من وجهة نظر العملاء لخدمات المصرفية في البنوك التجاريةا تقديم

58 

في ستجابة زيادة الإلتحول الرقمي على االإنحدار البسيط لإختبار تأثير  نتيجة تحليل 19
 من وجهة نظر العملاء لخدمات المصرفية في البنوك التجاريةا تقديم

59 

تعزيز الضمان لتحول الرقمي على االإنحدار البسيط لإختبار تأثير نتيجة تحليل 20
 من وجهة نظر العملاء التجاريةفي البنوك في الخدمات المصرفية ) الأمان والموثوقية(

60 

 61على تحسين مستوى نتيجة تحليل الإنحدار البسيط لإختبار تأثير التحول الرقمي  21



 قائمة الجداول والأشكال

 

من وجهة نظر  التعاطف مع العميل في الخدمات المصرفية في البنوك التجارية
 العملاء

لتحول الرقمي على تحسين جودة الإختبار تأثير البسيط نتيجة تحليل الإنحدار  22
 الخدمات المصرفية في البنوك التجارية من وجهة نظر العملاء

62 

تأثير التحول الرقمي على تحسين جودة الخدمات المصرفية في لدور  Tنتائج اختبار  23
 متغير الجنستعود إلى  العملاءالبنوك التجارية من وجهة نظر 

64 

التحول الرقمي على تحسين جودة لتأثير  One wayAnovaتحليل التباين الأحادي  24
 تعود إلى متغير السن الخدمات المصرفية في البنوك التجارية من وجهة نظر العملاء

64 

25 
التحول الرقمي على تحسين جودة لتأثير  One wayAnovaتحليل التباين الأحادي 

تعود إلى متغير  التجارية من وجهة نظر العملاء الخدمات المصرفية في البنوك
 المستوى التعليمي

65 

26 
التحول الرقمي على تحسين جودة لتأثير  One wayAnovaتحليل التباين الأحادي 

تعود إلى متغير عدد  الخدمات المصرفية في البنوك التجارية من وجهة نظر العملاء
 سنوات التعامل مع البنك

66 

27 
التحول الرقمي على تحسين جودة لتأثير  One wayAnovaتحليل التباين الأحادي 

تعود إلى متغير طريقة  الخدمات المصرفية في البنوك التجارية من وجهة نظر العملاء
  التعامل مع البنك

67  

   

 

  :قائمة الأشكال/ ثانيا

الصفحة عنوان الشكل الشكلرقم 
 10 التحول الرقمي مية وفوائدأه 01
  34  أبعاد التحول الرقمي  02
 12  الرقمي التحولدوافع  03
  36  ستغلال بتبسةالهيكل العام لمديرية شبكة الإ  04
  38  الهيكل التنظيمي الداخلي للوكالة التجارية  05

 

 



  

  

  

  

  

  

    

  

  

  

  

  

  

  

 

  

  



 الملاحققائمة 

 

  

  الصفحة  ملحقعنوان ال  رقم الجدول

  78  قائمة الأساتذة المحكمين  01

  79  الإستبيان  02

  SPSS  85مخرجات الــ   03

  

  

  

  

  



  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  



 مقدمة 

 

 
  أ

 :تمهید

یشهد العالم في العصر الحدیث تطورات تكنولوجیة متسارعة أحدثت تحولات جذریة في مختلف القطاعات 

استراتیجیة تفرضها تصالات الحدیثة ضرورة ماد على التكنولوجیا الرقمیة والإعتلاقتصادیة والخدمیة، حیث أصبح الإا

وقد أدى هذا التطور إلى ظهور ما یعرف بالتحول الرقمي، . متطلبات المنافسة والتغیرات المستمرة في بیئة الأعمال

الذي لم یعد یقتصر على استخدام التقنیات الحدیثة فحسب، بل أصبح یمثل عملیة شاملة لإعادة تصمیم نماذج الأعمال 

 .ین الأداء ورفع الكفاءة وتحقیق قیمة مضافة للمؤسسات والعملاء على حد سواءوالعملیات التشغیلیة بهدف تحس

ویعد القطاع المصرفي من أكثر القطاعات تأثرا بهذه التحولات الرقمیة، نظرا لما یشهده من تغیرات متسارعة 

الرقمي من خلال تطویر في احتیاجات العملاء وتوقعاتهم، حیث اتجهت البنوك التجاریة إلى تبني استراتیجیات التحول 

صطناعي، والحوسبة السحابیة، والتطبیقات ظیف التقنیات الحدیثة كالذكاء الإالخدمات المصرفیة الإلكترونیة، وتو 

المصرفیة الرقمیة، بهدف تحسین جودة الخدمات المقدمة، وتقلیل التكالیف التشغیلیة، وتعزیز القدرة التنافسیة في 

 .الأسواق المالیة

المتزاید في استخدام التقنیات الرقمیة داخل البنوك التجاریة ساهم بشكل كبیر في تحسین جودة إن التطور 

الخدمات المصرفیة، من خلال توفیر خدمات أكثر سرعة ودقة وأمانا، وتسهیل الوصول إلیها في أي وقت ومن أي 

لتحول الرقمي أحد أهم لمنطلق، أصبح اومن هذا ا. مكان، الأمر الذي أدى إلى رفع مستوى رضا العملاء وتعزیز ولائهم

 .ستراتیجیة التي تعتمد علیها البنوك التجاریة لتحقیق التمیز وتحسین جودة خدماتها المصرفیةالمحاور الإ

 :إشكالیة الدراسة .1

في ظل التوسع المتزاید في تطبیقات التحول الرقمي داخل القطاع المصرفي، وما نتج عنه من تغیرات جوهریة 

تقدیم الخدمات المصرفیة، برزت الحاجة إلى دراسة مدى تأثیر هذا التحول على تحسین جودة الخدمات  في أسالیب

المصرفیة المقدمة للعملاء، خاصة وأن نجاح البنوك التجاریة أصبح مرتبطا بقدرتها على توظیف التقنیات الرقمیة بشكل 

 .فعال یساهم في تلبیة احتیاجات العملاء وتحقیق رضاهم

 :قا مما سبق، یمكن طرح الإشكالیة الرئیسیة التالیةوانطلا

 تحول الرقمي على تحسین جودة الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریة من وجهة نظر العملاء؟لل تأثیرهل یوجد 

 :ویندرج تحت هذه الإشكالیة الرئیسیة التساؤلات الفرعیة التالیة



 مقدمة 

 

 
  ب

 من  المادیة الملموسة للخدمات المصرفیة في البنوك التجاریةلتحول الرقمي على تحسین الجوانب ل تأثیر هل یوجد

 ؟وجهة نظر العملاء

 من وجهة  عتمادیة في تقدیم الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریةعلى تحسین الإلتحول الرقمي ل تأثیر هل یوجد

 ؟نظر العملاء

 من وجهة  المصرفیة في البنوك التجاریةستجابة في تقدیم الخدمات على زیادة الإلتحول الرقمي ل تأثیر هل یوجد

 ؟نظر العملاء

 في الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریة) الأمان والموثوقیة(على تعزیز الضمان لتحول الرقمي ل تأثیر هل یوجد 

 ؟من وجهة نظر العملاء

 من وجهة نظر  على تحسین مستوى التعاطف مع العملاء في البنوك التجاریةلتحول الرقمي ل تأثیر هل یوجد

 ؟العملاء

  التحول الرقمي على جودة الخدمات  تأثیرهل توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في إجابات أفراد العینة حول

 ؟)0.05(عند مستوى معنویة  دیموغرافیةالمتغیرات تعزى لل في البنوك التجاریة من وجهة نظر العملاء المصرفیة

 :الرئیسیة والتساؤلات الفرعیة، تم صیاغة الفرضیات التالیةللإجابة عن الإشكالیة  :فرضیات الدراسة .2

 :الفرضیة الرئیسیة - 

 الفرضیة الصفریة )H0 :( ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة  تأثیرلا یوجد)α≤0.05 ( للتحول الرقمي

 .على تحسین جودة الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریة من وجهة نظر العملاء

 الفرضیة البدیلة )H1:(  ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة  تأثیریوجد)α≤0.05 ( للتحول الرقمي على

  .تحسین جودة الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریة من وجهة نظر العملاء

 :الفرضیات الفرعیة - 

 :الفرضیة الفرعیة الأولى  .أ 

 الفرضیة الصفریة )H0 :( ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة  تأثیرلا یوجد)α≤0.05 ( للتحول الرقمي

 .من وجهة نظر العملاء الجوانب المادیة الملموسة للخدمات المصرفیة في البنوك التجاریةعلى تحسین 

  الفرضیة البدیلة)H1:(  ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة  تأثیریوجد)α≤0.05 ( للتحول الرقمي على

  .من وجهة نظر العملاء الجوانب المادیة الملموسة للخدمات المصرفیة في البنوك التجاریةتحسین 

  :ثانیةالفرضیة الفرعیة ال  .ب 



 مقدمة 

 

 
  ت

 الفرضیة الصفریة )H0 :( ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة  تأثیرلا یوجد)α≤0.05 ( للتحول الرقمي

 .من وجهة نظر العملاء البنوك التجاریةالإعتمادیة في تقدیم الخدمات المصرفیة في على تحسین 

  الفرضیة البدیلة)H1:(  ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة  تأثیریوجد)α≤0.05 ( للتحول الرقمي على

 .من وجهة نظر العملاء الإعتمادیة في تقدیم الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریةتحسین 

  :ثالثةالفرضیة الفرعیة ال  . ج

 الفرضیة الصفریة )H0 :( ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة  تأثیرلا یوجد)α≤0.05 ( للتحول الرقمي

 .من وجهة نظر العملاء ستجابة في تقدیم الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریةزیادة الإعلى 

  الفرضیة البدیلة)H1:(  ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة  تأثیریوجد)α≤0.05 ( للتحول الرقمي على

  .من وجهة نظر العملاء ستجابة في تقدیم الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریةزیادة الإ

  :رابعةالفرضیة الفرعیة ال  . د

 الفرضیة الصفریة )H0 :( ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة  تأثیرلا یوجد)α≤0.05 ( للتحول الرقمي

 .من وجهة نظر العملاء في الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریة) والموثوقیةالأمان (تعزیز الضمان على 

  الفرضیة البدیلة)H1:(  ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة  تأثیریوجد)α≤0.05 ( للتحول الرقمي على

  .من وجهة نظر العملاء في الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریة) الأمان والموثوقیة(تعزیز الضمان 

  : الفرضیة الفرعیة الخامسة  .ه 

 الفرضیة الصفریة )H0 :( ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة  تأثیرلا یوجد)α≤0.05 ( للتحول الرقمي

 .من وجهة نظر العملاء مستوى التعاطف مع العمیل في الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریةتحسین على 

  الفرضیة البدیلة)H1:(  ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة  تأثیریوجد)α≤0.05 ( على للتحول الرقمي

  .من وجهة نظر العملاء مستوى التعاطف مع العمیل في الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریةتحسین 

  :فرضیة الفروق -

 الفرضیة الصفریة )H0 :(توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة  لا)ࢻ ൑ ૙. ૙૞(  في إجابات

تأثیر التحول الرقمي على تحسین جودة الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریة من وجهة نظر أفراد العینة حول 

، المستوى التعلیمي، عدد سنوات التعامل مع البنكالجنس، السن، ( دیموغرافیةتعود إلى المتغیرات الالعملاء 

 ).طریقة التعامل مع البنك

  البدیلة الفرضیة)H1:(  توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة)ࢻ ൑ ૙. ૙૞(  أفراد في إجابات

العینة حول تأثیر التحول الرقمي على تحسین جودة الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریة من وجهة نظر 

، عدد سنوات التعامل مع البنكالمستوى التعلیمي، الجنس، السن، (دیموغرافیة تعود إلى المتغیرات الالعملاء 

  ).طریقة التعامل مع البنك
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 :تم اختیار موضوع هذه الدراسة للمبررات التالیة :مبررات اختیار موضوع الدراسة .3

یعتبر موضوع التحول الرقمي وجودة الخدمات المصرفیة من المواضیع الحدیثة التي تحظى باهتمام كبیر من  - 

 .الباحثین والمهنیین

من وجهة  معرفة مدى تأثیر التحول الرقمي على تحسین جودة الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریةالرغبة في  - 

 .نظر العملاء

 .قتصادیةودوره الحیوي في دعم التنمیة الإ أهمیة القطاع المصرفي - 

 .مواكبة التطورات التكنولوجیة المتسارعة التي یشهدها القطاع المصرفي محلیا وعالمیا - 

 :تسعى هذه الدراسة إلى تحقیق الأهداف التالیة :أهداف الدراسة .4

 .التعرف على مفهوم التحول الرقمي وأبعاده المختلفة - 

 .ونماذج قیاسها .توضیح مفهوم جودة الخدمات المصرفیة وأبعادها - 

 .ة منوجهة نظر العملاءدمات المصرفیة في البنوك التجاریدراسة أثر التحول الرقمي على تحسین جودة الخ - 

 .أهمیة التحول الرقمي في تعزیز رضا العملاء وتحسین الخدمات المصرفیةإبراز  - 

تقدیم مجموعة من التوصیات التي تساعد البنوك التجاریة على تحسین جودة خدماتها المصرفیة من خلال التحول  - 

 .الرقمي

أهمیة هذه الدراسة في تناولها موضوعا حدیثا وذا أهمیة كبیرة، یتمثل في دراسة أثر التحول  تكمن :أهمیة الدراسة .5

، خاصة في ظل التوسع في البنوك التجاریة من وجهة نظر العملاء الرقمي على تحسین جودة الخدمات المصرفیة

أهمیة الدراسة من خلال مساهمتها كما تبرز . المتزاید في استخدام التكنولوجیا الرقمیة داخل المؤسسات المصرفیة

في إثراء الجانب المعرفي المتعلق بالتحول الرقمي وجودة الخدمات المصرفیة، بالإضافة إلى تقدیم نتائج وتوصیات 

 .تها التنافسیةاقد تساعد البنوك التجاریة على تطویر خدماتها وتحسین قدر 

 :ما یلي تتمثل حدود الدراسة في: حدود الدراسة .6

  ركزت الدراسة على التحول الرقمي باعتباره متغیرا مستقلا، وعلى جودة الخدمات المصرفیة  :ةالمفاهیمیالحدود

 .باعتبارها متغیرا تابعا بأبعادها المختلفة

 بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بولایة تبسةشملت الدراسة عینة من عملاء  :ةالحدود المكانی. 

 13/06/2026الى  24/05/2026الفترة الممتدة من الدراسة خلال هذه أجریت  :ةالحدود الزمنی. 

عتماد على المنهج الوصفي التحلیلي، الدراسة واختبار فرضیاتها، تم الإللإجابة عن إشكالیة  :منهج الدراسة .7

م مات المصرفیة، كما تم استخداباعتباره المنهج المناسب لوصف وتحلیل العلاقة بین التحول الرقمي وجودة الخد

 .ستبیان كأداة رئیسیة لجمع البیانات وتحلیلها إحصائیاالإ



 مقدمة 

 

 
  ج

 :من أجل الإجابة على إشكالیة الدراسة، تم تقسیم هذه الدراسة إلى فصلین كما یلي :هیكل الدراسة .8

یتناول الأدبیات النظریة والتطبیقیة، حیث تم التطرق إلى التحول الرقمي، وجودة الخدمات  :لالفصل الأو - 

 .والعلاقة بینهما، بالإضافة إلى الدراسات السابقةالمصرفیة، 

یتناول الدراسة المیدانیة الخاصة بعینة الدراسة، وتحلیل البیانات واختبار الفرضیات، وصولا إلى : الفصل الثاني - 

 .النتائج والتوصیات
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  :تمهید

یواجه القطاع المصرفي في العصر الحدیث ثورة تقنیة متسارعة فرضت إعادة هیكلة شاملة للنشاط 
   .ةللبقاء والمنافس مجرد خیار تكمیلي، بل أضحى شرطا جوهریا المؤسسي، حیث لم یعد اعتماد التكنولوجیا

إن التحول الرقمي في جوهره یتجاوز الرقمنة التقنیة البسیطة لیكون استراتیجیة شاملة تهدف إلى تطویر 
 .نماذج الأعمال التقلیدیة وتقدیم تجربة استثنائیة للعملاء

زاویة لضمان استمراریة المصارف، حیث  المصرفیة كحجرالخدمة  ةبرزت جودوفي ظل هذه التحولات، 
لتصبح ضرورة تفرضها حدة المنافسة وتغیر توقعات الزبائن الذین باتوا یفضلون  تحسینا ثانویاانتقلت من كونها 

  .الفضاء الرقمي على المساحات المادیة التقلیدیة

یسعى هذا الفصل إلى تأصیل المفاهیم النظریة لكل من التحول الرقمي وجودة الخدمة المصرفیة، مع تسلیط 
وبین دراستنا  الموضوع، والفرق بینهاهذا فة الى أهم الدراسات السابقة التي تناولت إضا. على العلاقة بینهماالضوء 

  :  الحالیة وذلك من خلال المباحث التالیة

 الأدبیات النظریة: المبحث الأول 

 دراسة الحالیةراسات السابقة والقیمة المضافة للالد(الأدبیات التطبیقیة  :المبحث الثاني(  
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  الأدبیات النظریة: الأولالمبحث 

الحدیث ثورة تقنیة متسارعة أدت إلى إعادة هیكلة النشاط المؤسسي، وأصبح اعتماد التكنولوجیا  شهد العصر
 ومن أكثر القطاعات تأثرا بتلك التحولات هو القطاع البنكي. المؤسساتو  القطاعات شرطا لا مفر منه لمعظم

  .ل الرقمي على جودة الخدمات المصرفیة المقدمة إلى العملاء، حیث أثر كثیرا التحو والخدمات المصرفیة

سیتم التطرق لمفهوم التحول الرقمي، أهدافه، دوافعه ومعوقاته وأیضا مفهوم جودة  من خلال هذا المبحث
  .الخدمات المصرفیة ونماذج قیاسها ثم الوقوف على العلاقة بین التحول الرقمي وجودة الخدمات المصرفیة

  عمومیات حول التحول الرقمي :الأولالمطلب 

أصبح التحول الرقمي الحجر الأساسي لإعادة هیكلة ملامح العمل المؤسسي المعاصر، حیث كان في 
ا التطورات ستراتیجیة التي فرضتهالیوم أصبح من الضروریات الإلكن  ،لیه المؤسساتسابق مجرد خیار تتجه إال

ستراتیجیة سنتعرف على مفهوم التحول الرقمي، أهدافه الإهذا المطلب  من خلال. عمالالمتسارعة في بیئة الأ
  .رئیسیة الجوهریة التي یقوم علیها، دوافعه ومعوقاتهال أبعادهوصولا الى استعراض 

  مفهوم التحول الرقمي: الفرع الأول

  : تعریف التحول الرقمي/ أولا

ستخدام التقلیدي للحواسیب أو تحویل المعلومات الإیقتصر على  (Digitalization) لم یعد مفهوم الرقمنة
، والذي یجمع بین التقنیات (SMAC) بـ صیغ رقمیة، بل تطور لیشمل نموذجا متكاملا یعرف اختصاراإلى 

  والحوسبة السحابیة، (Analytics) وتحلیلات البیانات ،(Mobile) وتقنیات الهاتف المحمول ،(Social) جتماعیةالإ
(Cloud)  هذا النموذج من أهم ركائز البنیة التحتیة الرقمیة الحدیثة، إذ یساهم في تمكین المؤسسات من ویُعد

عن بناء علاقات أكثر فاعلیة  تها، وتحسین جودة خدماتها، فضلاتطویر نماذج أعمالها، وتعزیز كفاءة عملیا
 .1واستدامة مع العملاء

                                                           
1
 Rob Laurens, Digital Transformation, a Routledge FREEBOOK, Taylor & Francis Group, 2019, p: 12. 

https://www.routledge.com/rsc/downloads/Digital_Transformation_v2.pdf 
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عمال لتي تعتمد على الحاسوب لإنجاز الأنیة الكترو دمج التقنیات الإ" :نهعلى أ یعرف التحول الرقمي
بطریقة أكثر إبداعا وانتاجیة، وتقدیم خدمة أفضل للعملاء، وتحسین قدرة المؤسسة على المنافسة، وتلبیة متطلبات 

  .2"العملاء والسوق المتغیرة

 عملائهاالعملیة المستمرة التي تقوم بها المؤسسات للتكیف مع متطلبات " :كذلك التحول الرقمي هو
 بسلاسةتمزج  ،ومتطلبات وخدمات ةجل ابتكار نماذج عمل جدیدأعبر توظیف القدرات الرقمیة من ، اسواقهأو 

 .3"داء التنظیمي في نفس الوقتلزبائن مع تحسین الكفاءة التشغیلیة والأا الرقمیة والیدویة بتجارب ةالعمال

المؤسسة في كیفیة توظیف واستغلال التقنیات التغییر الذي تُجریه : "یعرف التحول الرقمي بأنهأیضا 
 . 4"ستفادة منها، ومن ثم تطویر نموذج أعمال رقمي جدیداد أسالیب جدیدة لخلق القیمة والإالرقمیة من أجل إیج

إحداث التغییرات في  خلالعملیة تهدف إلى تحسین كیان ما من " :التحول الرقمي بأنه كما ینظر إلى
 .5"تصالاتوالإمن تقنیات المعلومات والحوسبة خصائصه عن طریق مجموعات 

دة تشكیل نموذج عمل ستراتیجیة متكاملة تهدف إلى إعاالتحول الرقمي هو ا مما سبق یمكن القول أن
فالأمر هنا لا . تصالات في عمق بنیتها الإداریة والتشغیلیةج التقنیات الحدیثة كالحوسبة والإ، عبر دمالمؤسسة كلیا

رتقاء بالخدمات، بهدف ، والإتطویر الأفكارتكار، بلیدویة، بل یمتد لیشمل رعایة الإأتمتة المهام ایتوقف عند مجرد 
  .خلق تجربة استثنائیة للعمیل وتعزیز مكانة المؤسسة التنافسیة في السوق

  

  

                                                           

على . 5: ، ص2025، مطبوعة الكترونیة تصدر عن شبكة فوتبول الریاضة، مكونات الإتصال والتحول الرقمين عدوان، سلطا 2
https://drive.usercontent.google.com/download?id=1uC5edKqke8AgH4stlH-: الرابط

sF8Mzw56tKD9W&export=download&authuser=0 .  
، -ةدراسة تطبیقیة على قطاع البنوك المصری-الرقمي وتأثیره في تعزیز القدرات التنافسیة التحولاالله،  محمد عابدین عوض سعد 3

 :الرابطعلى . 1640- 1639 :ص ، ص2024، مصر، 01 ، العدد15 المجلدالمجلة العلمیة للدراسات التجاریة والبیئیة، 
https://journals.ekb.eg/article_354133_5a7cbaf64c472ecfe374bbb7bc1d136f.pdf .  

4
 Bas Baalmans, Thijs Broekhuizen, Nicolai Fabian, Digital Transformation: A Guide for Managers, Groningen Digital 

Business Centre (GDBC), University of Groningen, 1st Edition, 2022, p: 15. https://www.rug.nl/gdbc/the-gdbc-

book/20221201-digital-transformation-a-guide-for-managers.pdf 
، )نموذجاأ السعودیة التجربة(المصرفي القطاع  في التحول الرقمي، سلیمة مسعي محمد، لالة فطیمة رقاني لنصاري مباركةا 5

نوفمبر  27المنعقد یوم ، -وآفاق تحدیات -الجزائر في الدولیة والتجارة قتصادالإوأثره على  الرقمي قتصادالإ: الملتقى الوطني حول
https://archives.univ- :الرابطعلى . 4: الجزائر، ص، جامعة الوادي، 2024

24c685de02e3/content-a19b-493f-f945-eloued.dz/server/api/core/bitstreams/14bdd8e9 .  
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شاملة وذلك لإحداث  ةالوصول إلیها، بل تعتبر استراتیجی
  :6وللتحول الرقمي أهمیة وفوائد للشركات؛ أهمها

تحسین العلاقات مع العملاء وهو المجال  وفائدة في
تلاه بعد ذلك تحسین المنتجات  ،الرقمیة 

عملیة یوفر التحول الرقمي للشركات بیئة یمكن فیها تبادل المعرفة والتعلم المستمر وتسهیل 
لى الموارد والمعلومات اللازمة بسرعة وسهولة، مما یعزز 
وتحسین مستمر من خلال رصد التغییرات وجمع 

اذ یمكن . عمال مبتكرةوطا جدیدة للأعمال وتطویر نماذج أ
ة لى أخرى مبتكر تحویل نماذج الأعمال التقلیدیة إ

 .نترنت الأشیاء وغیرها

  التحول الرقمي

  

مساهمة التحول الرقمي في دعم القدرة التنافسیة 

جامعة زیان  قتصادیة،لة المنتدى للدراسات والأبحاث الإ
 :على الرابط. 112: ، ص

دراسة حالة شركة عمر بن : مساهمة التحول الرقمي في دعم القدرة التنافسیة للصناعات الغذائیة

 ،02 ، العدد07 المجلد الجزائر،-جامعة زیان عاشور، الجلفة
https://asjp.cerist.dz/en/downArticle/428/7/2/237456 . 

عمالتطویر نماذج الأ
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  :التحول الرقمي

الوصول إلیها، بل تعتبر استراتیجی شركاتإنّ التحول الرقمي لیس مجرد تقنیة تسعى ال
وللتحول الرقمي أهمیة وفوائد للشركات؛ أهمها. ثورة في كیفیة تقدیم القیمة التنافسیة

وفائدة في أهمیة تأثیر التحول الرقمي أوضح :تحسین تجربة العملاء
 االذي تحقق فیه الشركات أكبر قدر من النجاح مع التكنولوجی

 والخدمات بطرق یفضلها العملاء؛
یوفر التحول الرقمي للشركات بیئة یمكن فیها تبادل المعرفة والتعلم المستمر وتسهیل  

لى الموارد والمعلومات اللازمة بسرعة وسهولة، مما یعزز خبرات، اذ یمكن للموظفین الوصول إ
وتحسین مستمر من خلال رصد التغییرات وجمع ، كما یمكن للشركات تحقیق تطویر الكفاءة ویقلل من الأخطاء

 الملاحظات وتحلیل البیانات المتاحة؛
وطا جدیدة للأعمال وتطویر نماذج أتفتح التقنیات الرقمیة خط :عمال

تحویل نماذج الأعمال التقلیدیة إ للشركات ابتكار منتجات وخدمات جدیدة للعملاء، وبالتالي
نترنت الأشیاء وغیرهاوأ صطناعي، الحوسبة السحابیةباستعمال تقنیات مثل الذكاء الإ

  : یمكن تلخیص ما سبق من خلال الشكل التالي

التحول الرقمي میة وفوائدأه: )01( الشكل رقم

مساهمة التحول الرقمي في دعم القدرة التنافسیة هاجر خلف الله، خالد بن جلول، عتماد على من إعداد الطالب بالإ

لة المنتدى للدراسات والأبحاث الإ، مجمدینة قالمةدراسة حالة شركة عمر بن عمر فرع 
، ص2023 ،02 ، العدد07 المجلد 

https://asjp.cerist.dz/en/downArticle/428/7/2/237456.  

                                         

مساهمة التحول الرقمي في دعم القدرة التنافسیة للصناعات الغذائیةهاجر خلف الله، خالد بن جلول، 

جامعة زیان عاشور، الجلفة قتصادیة،المنتدى للدراسات والأبحاث الإ لة، مج
https://asjp.cerist.dz/en/downArticle/428/7/2/237456 :على الرابط

تحسین تجربة العملاء

تبسیط العملیات

                                                         :الأول الفصل

التحول الرقمي میة وفوائدهأ/ ثانیا

إنّ التحول الرقمي لیس مجرد تقنیة تسعى ال
ثورة في كیفیة تقدیم القیمة التنافسیة

 تحسین تجربة العملاء

الذي تحقق فیه الشركات أكبر قدر من النجاح مع التكنولوجی
والخدمات بطرق یفضلها العملاء؛

 تبسیط العملیات: 
خبرات، اذ یمكن للموظفین الوصول إنقل المعرفة وال

الكفاءة ویقلل من الأخطاء
الملاحظات وتحلیل البیانات المتاحة؛

 عمالتطویر نماذج الأ

للشركات ابتكار منتجات وخدمات جدیدة للعملاء، وبالتالي
باستعمال تقنیات مثل الذكاء الإ

یمكن تلخیص ما سبق من خلال الشكل التالي

      

من إعداد الطالب بالإ :المصدر
دراسة حالة شركة عمر بن عمر فرع : للصناعات الغذائیة

 عاشور، الجلفة،
https://asjp.cerist.dz/en/downArticle/428/7/2/237456

                                                          

هاجر خلف الله، خالد بن جلول،  6
، مجعمر فرع مدینة قالمة

على الرابط. 112: ، ص2023
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  : بعاد التحول الرقميأ /ثالثا

بعاد أساسیة وجوهریة تشكل ، بل یمتد إلى أالأدوات التقنیة لى البیئة الرقمیة یتخطى فكرة تبنين التحول إإ
  :7بعاد هيهم هذه الأساسي والرئیسي للتحول الرقمي، وأالهیكل الأ

 التعدیلاتالتـي یـتم فیهـا مـنح هـذه الخلیـة سـلطة اتخـاذ القـرار، ومشـروعیة إجـراء  الآلیة هـي :الهیكلیة التغیرات 
وهریة بد أن تعزز بتغییرات ج لا المنشودةن التغییرات الرقمیة أللتنفیذ، أي  اللازمة، ورسم السیاسات المطلوبة

 ؛ف الطرق التقلیدیةخلافي طرق ونماذج العمل على 
 بزیــادة الكفـاءة التشـغیلیة، وابتكـار العملاءیعنـي اسـتخدام التكنولوجیـا الرقمیـة لتحسـین تجربـة  :ةالقیم تولید ،

 ؛خلق قیمة مضافة سواء للمؤسسات أو للمستهلكین أو للمجتمع ككل إلىنمـاذج أعمال جدیدة، مما یؤدي 
 بـدون قیـادة  .الرقیمـة لتحقیـق أهـداف العمـل للأدوات ستراتیجيالإ ستخدامالإهـا نیمكـن القـول أ :الرقمیة القیادة

للتحـول الحقیقـي  اللازم، بینما القیادة الرقمیة تمنحه الـزخم والتقنیات الأدواتحبیس العمل قد یظل رقمیـة فعالة 
 الأعمال؛فـي الثقافـة والعملیـات ونماذج 

 ویعد المستمر، والتحسین ستجابةالإ، سرعة المرونةهو أسلوب إداري وتنظیمي یركز على  :التشغیل الرشیق ،
 .رستممالبتكار والإالتجاوب السریع  بلنجاح التحول الرقمي خاصة في بیئة تتطل المساندة بالأسالیمن أبرز 

 التخطیطي الذي یوجه كیفیة  الإطارتعد و حیث تعتبر عنصرا أساسیا في التحول الرقمي  :الرقمیة تالإستراتیجیا
التكنولوجیا في جمیع  جدم خلال، وذلك من المؤسسةوالتقنیات الرقمیة لتحقیق أهداف  الأدواتاستخدام 
یمكن للتحول الرقمي أن یتم بشكل فعال دون وجود استراتیجیة رقمیة واضحة  لابمعنى آخر . العمل مجالات

  .والمسارتحدد الرؤیة 

 الرؤیة دعم في محوریا عنصرا یعد بل فقط، التقني المجال على یقتصر لا الأبعاد هذه استیعاب نإ
 بتكاریةالإ قدرتهم من ویعزز دقیقة، معطیات على مبنیة قرارات اتخاذ من القادة یمكن فهو للمؤسسات ستراتیجیةالإ

 القرارات دعم في الأبعاد هذه فهم یسهم كما. مستدامة تنافسیة میزة تحقیق في یساهم مما التغیرات، مع والتكیف
  .الرقمي التحول من القصوى ستفادةالإ وتحقیق ستراتیجیةالإ

  : ویمكن تلخیص ما سبق من خلال الشكل التالي

  

  

                                                           

والتسییر والعلوم  قتصادیةالإمجلـة العلوم ، التحول الرقمي الرشیق كمنهجیة مرنة لتسریع التحول داخل المؤسسات، منیةأبودراع  7
 :الرابطعلى . 64- 63: ص ، ص2025، 01 ، العدد18 ، المجلد-جامعة المسیلة - التجاریة

https://asjp.cerist.dz/en/downArticle/324/18/1/273065. 
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  أبعاد التحول الرقمي

  
، التحول الرقمي الرشیق كمنهجیة مرنة لتسریع التحول داخل المؤسسات

على . 64-63: ص ، ص2025، 01 ، العدد18

  الرقمي

 
 ، مجلة المحاسبة التدقیق والمالیة،التحول الرقمي في الجزائر

 :الرابطعلى . 20: ، ص2023

التشغیل الرشیق

الإستراتیجیات 

الرقمیة
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أبعاد التحول الرقمي: )02( الشكل رقم

التحول الرقمي الرشیق كمنهجیة مرنة لتسریع التحول داخل المؤسسات، منیةأبودراع عتماد على من إعداد الطالب بالإ

18 ، المجلد-جامعة المسیلة -والتسییر والعلوم التجاریة 
https://asjp.cerist.dz/en/downArticle/324/18/1/273065. 

  دوافع ومعوقات التحول الرقمي

  :الرقمي

  .الرقمي في المؤسساتیوضح الشكل الموالي أهم دوافع التحول 

الرقمي التحولدوافع : )03( الشكل رقم

التحول الرقمي في الجزائررة شاوشي، زهرة خلوف، یخعتماد على من إعداد الطالب بالإ

2023 ،01 ، العدد05 المجلد ،خمیس ملیانة
https://asjp.cerist.dz/en/downArticle/643/5/1/230848 .  

التغیرات الهیكلیة

تولید القیمة

التشغیل الرشیقالقیادة الرقمیة

الإستراتیجیات 

زیادة التكالیف 

والضغوطات 

على المیزانیة

متطلبات الزبائن 

والمواطنین

توجیهات 

الحكومة

                                                         :الأول الفصل

            
من إعداد الطالب بالإ :المصدر

 قتصادیةالإمجلـة العلوم 
https://asjp.cerist.dz/en/downArticle/324/18/1/273065 :الرابط

دوافع ومعوقات التحول الرقمي: الفرع الثاني

الرقمي دوافع التحول/ أولا

یوضح الشكل الموالي أهم دوافع التحول 

           
من إعداد الطالب بالإ :المصدر

خمیس ملیانةجامعة 
https://asjp.cerist.dz/en/downArticle/643/5/1/230848
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 :8ما یلي في تتمثل هناك ثلاث دوافع رئیسیة للتحول الرقمي

 حیث أن التراجع الكبیر في إیرادات كثیر من الدول لا سیما  :زیادة التكالیف والضغوطات على المیزانیة
لى تدابیر لتوفیر ، لذلك لجأت إجعل من تخفیض انفاقها أولویة قصوى ،2014 البترولیة منها وخاصة بعد سنة

 التكالیف وتنفیذ العملیات الحكومیة بأكثر فعالیة وقد وجدت في التكنولوجیا الرقمیة فرصة لذلك؛
  تصالات لدى إن انتشار وسائل الإعلام والتواصل الإجتماعي وتكنولوجیا الإ :المواطنینو متطلبات الزبائن

كما وفرت قنوات تواصل جدیدة . لى المطالبة بمستوى أرقى من الخدمات الحكومیة والمنتجاتأدى إ ،الشعوب
لى تطویر وترقیة جانب أدى إ مما ،مام المؤسسات والحكومات لمعرفة متطلبات المواطنین والزبائن وآرائهمأ

 الرقمنة لدیها؛
 لى القاعدة في اتخاذ قراراتها أسي من القمة إلمنهج التخطیط الر  ن اعتماد الحكومةحیث أ :توجیهات الحكومة

ن تجد نفسها ملزمة بإدراج برامج التحول الرقمي ضم ، جعلهاومن أجل تفعیل خططها بسرعة وفعالیة أكبر
 .ستراتیجیة والخطط الوطنیةقائمة أولویاتها ضمن الرؤیة الإ

  :معوقات التحول الرقمي /ثانیا

التحول یواجه هذا  نّ ، إلا أوالمصارف تحاول تبني التحول الرقمي البنوكالمؤسسات كجمیع  نّ بالرغم من أ
  :9هامن أبرز جملة من المعوقات، 

  تحویل مصادر المعلومات إلى الصیغة الرقمیة یتطلب أجهزة ومعدات من أجل إتاحتها للمستفیدین، خاصة مع
 ؛)، تكوینا للقائمین بها ومالیاتقنیا( والتي یصعب مسایرتها) الأجهزة والبرمجیات(التطور المذهل للأجهزة التقنیة 

 ةحاسبات آلیماسحات ضوئیة، : التكالیف المالیة لمشاریع الرقمنة، حیث تحتاج إلى تقنیات الرقمنة سواء أجهزة ،
كل ذلك مكلف ویحتاج إلى تمویل مالي كبیر، لا یتم . برمجیات لتشغیل وعرض مصادر المعلومات الرقمیةو 

 ؛ةالرقمنمما یعوق عملیة  ،توفیره في أغلب الأحیان
 البطء في عملیات التحول الرقمي لعدة أسباب نذكر منها: 

 عدم وضوح الرؤیة الكاملة لمشاریع الرقمنة من قبل القائمین بها.  
 عدم الدرایة اللازمة لعملیة الرقمنة من طرف الموظفین المعنیین بالعملیة. 

  ؛الإنترنت بعد تحویلها إلى الشكل الرقميالتأخر في نشر وإتاحة مصادر المعلومات على شبكة  

                                                           

 ، العدد05 المجلد ،خمیس ملیانةجامعة  ، مجلة المحاسبة التدقیق والمالیة،التحول الرقمي في الجزائررة شاوشي، زهرة خلوف، یخ 8
 . https://asjp.cerist.dz/en/downArticle/643/5/1/230848 :الرابطعلى . 20: ، ص2023 ،01

میة أي فرص الرق الثورة: ، الملتقى العلمي الدوليبین الواقع والتحدیات: التحول الرقمي في الجزائرمینة بدر الدین، نسیمة خدیر، أ 9
على الرابط . 12: الجزائر، ص- القلیعة، المدرسة العلیا للتسییر والإقتصاد الرقمي، 2023نوفمبر  7و 6للنمو؟، المنعقد یومي 

 . https://urli.info/1xlOG :المختصر
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 من هذه  الأمر نفسه لدى المستفیدین أیضاو . قلة الوعي الكافي لدى بعض المسؤولین، مما یؤخر عملیة الرقمنة
  ؛منها ستفادةوالإ ةالرقمیمعلومات الالخبرة في كیفیة استخدام مصادر حیث أكثرهم عدیمي  ،الخدمات

  تتطلب عملیة تنظیم مصادر المعلومات الرقمیة خبرة وكفاءة حتى یتم عرضها بشكل منظم على شبكة
 . الإنترنت

عملیة الرقمنة في الجزائر  بصفة عامة، كما تواجهإن ما تم من ذكره في ما سبق هو معوقات التحول الرقمي 

  :10بصفة خاصة العدید من المعوقات نذكر منهاأیضا 

  والإرادة السیاسیة الشاملة للنهوض بالقطاعغیاب الرؤیة. 
 شبكة الإنترنت بمثابة ثاني أكبر عائق للتحول حیث مثلا تعتبر  .لجزائرفي االرقمیة  ضعف البنیة التحتیة

  .الرقمي
 التأخر الكبیر في الدفع والتجارة الإلكترونیة وانخفاض نسبة استخدام الخدمات المالیة الرقمیة.  
 حتیاجات والأولویات في هذا المجاللإحصائیات المتعلقة بتحدید الإق لعدم وجود ضبط دقی.  
 غیاب هیئة مختصة في الرقمنة مكلفة بمتابعة البرنامج في كل القطاعات.  
 غیاب إطار تنظیمي خاص بالرقمنة. 

  :مخاطر التحول الرقمي/ ثالثا

عدید من البالرغم من المزایا الكثیرة التي یحققها تطبیق التحول الرقمي في القطاع المصرفي، إلا أنه یوجد 
 11:، من أهمها ما یليالناتجة عنه المخاطر والتحدیات

یساهم التحول الرقمي في تجمیع كمیات ضخمة من البیانات، سواء كانت تلك البیانات  :المخاطر السیبرانیة -
ختراق واحد حیث یمكن لإ. لحفاظ على أمان هذه البیانات أمرا حاسماویعتبر ا. بالأفراد أو الشركاتتتعلق 

 .ختراق الإلكترونیة، أو الأخطاء الفردیةن العملاء سواء عن طریق جرائم الإالوصول إلى معلومات عدیدة م
القادرین على إدارة التحول الرقمي داخل المؤسسات المصرفیة، مما یعرقل  نقص الكفاءات وأصحاب الخبرات -

  .مها وقدرتها على التحول بشكل ملائجاهزیت
  .ةدوات وتقنیات التكنولوجیا الحدیثلأعمال التحول الرقمي، وخاصة أ ارتفاع تكلفة البنیة التحتیة -

                                                           

  .13- 12: ص ص ،مرجع سابق ،مینة بدر الدین، نسیمة خدیرأ 10

، 16 ، السلسلة03 ، العدد)نشرة توعویة(، سلسلة إضاءات واستراتیجیات التحول في البنوكالرقمنة معهد الدراسات المصرفیة،  11
ploads/2024/07/2024content/u-https://kibs.edu.kw/wp-3-: الرابطعلى  .06: ص ،2024دولة الكویت، 

-%D9%88-%D8%A7%D9%84%D8%B1%D9%82%D9%85%D9%86%D8%A9
%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%B1%D8%A7%D8%AA%D9%8A%D8%AC%D9%8A%D8%A7%D8

%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AD%D9%88%D9%84.pdf-%AA  
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في العصر الرقمي، خاصة مع تزاید مخاطر أهمیة حفظ الخصوصیة وسریة البیانات  :مخاطر أمن المعلومات -
على قطاع الأعمال  سلبیا ن أو غیرهم، وهو ما یحدث تأثیراسرقة أو بیع البیانات الشخصیة للمنافسین التجاریی

 .بشكل عام والقطاع المصرفي بشكل خاص
لدیهم مخاوف من من العاملین الذین  القطاع المصرفي، وقد تأتي غالبا في مقاومة التغییر من قبل العاملین -

العواقب الجدیدة التي قد تظهر نتیجة الانتقال إلى بیئة رقمیة جدیدة، وقد تتعلق هذه المخاوف بتحمل مسؤولیات 
جدیدة أو التغیر الجذري في طریقة أداء أعمالهم، أو المقاومة نتیجة عملیة الإحلال التي یتسبب بها التحول 

 .فقدان الموظفین لأعمالهم أو مناصبهمالرقمي، والتي تؤدي في بعض الحالات إلى 
عرض شریحة الإلكتروني، بسبب إتمام جمیع العملیات بشكل رقمي، وبالتالي ت حتیال والجرائمزیادة فرص الإ -

  .حتیال الإلكترونيأكبر من العملاء للإ

  صرفیةجودة الخدمات الم: الثاني المطلب

وخصائصها، ثم استعراض النماذج العلمیة  المصرفیة جودة الخدمة تعریفل سنتطرق في هذا المطلب
 .لقیاسها، وصولا إلى تحلیل أبعاد جودة الخدمة الإلكترونیة وعلاقتها بالتحول الرقمي

   صرفیةالم اتجودة الخدم مفهوم :الأول الفرع

  :صرفیةالم اتجودة الخدم تعریف /أولا

لتوقعـات الزبـائن ومتطلبـاتهم  ستجابةالإقـدرة المصـرف علـى " :علـى أنهـاالمصرفیة  جودة الخدماتعرفـت 
تقـدیم الخدمـة الممتـازة التـي  خلالالجـودة تسـعى المصـارف لـدعم قـدرتها التنافسـیة مـن  خلالفمـن  .أو التفـوق علیهـا

  .12"تعـزز موقـف المصـرف ومكانته في السوق المستهدفة

الكـامن فـي مجموعـة مـن العناصـر  ستثماريالإ المضمونمجموعـة مـن العملیـات ذات " :أنهابا ضأی وعرفت
وقیمهـا المنفعیـة وتمثـل  دلالتها خلالمـن  العملاءالتـي یـدركها  ،)غیـر الحقیقیـة(وغیر الملموسة  )الحقیقیة(الملموسة 
 خلالحیـة المصـرف مـن كمـا تشـكل مصـدرا لرب ،الحالیـة والمسـتقبلیة ئتمانیةوالإحاجـاتهم المالیـة  لإشباعمصـدرا 

  .13"التبادلیة بین الطرفین لاقةالع

                                                           

شـهادة الماجسـتیر  ضمن متطلبات نیلمـذكرة مقدمـة  ،ئر من وجهة نظـر الزبـونزاجودة الخدمات المصرفیة في الج ،لعربي حسـیبة 12
كلیة العلوم الإقتصادیة والعلوم التجاریة وعلوم التسییر، قسم العلوم  ،تخصص تسویق العملیات المالیة والمصرفیة ،العلـوم التجاریـة في

https://dspace.univ- :الرابطعلى . 61: ص ،2016 ،3جامعة الجزائرالتجاریة، 
/jspui/bitstream/123456789/2700/1/%D8%B3.1706.32.pdfalger3.dz . 

 ،01طبعـة  ،إدارة الجـودة الشـاملة فـي الخـدمات المصـرفیة ، عبد االله إبراهیم نزال، حسین محمد سمحان،محمـود حسـین الـوادي 13
  .31:ص ،2010 الأردن، - عمـان ،دار صـفاء للنشـر والتوزیـع
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ــتي تقــدمها المصــارف " :هيالمصرفیة  كذلك جودة الخدمات تســتطیع  خلالهامــن والتي نوعیـة الخدمـة ال
وإدارتهــــا وموظفیهــــا أو عملائها  خلالأي تعزیـز مكانتهــا التنافسـیة مـن  ،تها فــي السـوقصوح عملائهازیــادة قاعــدة 

ــتخدام   .14"مؤشرات للقیاس باســ

 بالبنك المتعلقة والعناصر العمیل بین التفاعل نتاج" :بأنّهاالمصرفیة  اتجودة الخدمكما یمكن تعریف 
 خلال من العلاقة هذه تحسین على العمل یجب لذا البنك، وموظفي العملاء بین العلاقات من سلسلة وهو نفسه،
   .15"خدمة أفضل تقدیم على القادرین الأفراد اختیار

نظام متكامل من العملیات والأنشطة التي تجمع الخدمات المصرفیة بأنها جودة یتم تعریف  مما سبق یمكن
بین العناصر الملموسة وغیر الملموسة، تهدف من خلالها المصارف إلى تقدیم خدمات مالیة وائتمانیة تفوق 

وتعتبر هذه الجودة الأداة الاستراتیجیة التي تمكن المصرف من تعزیز . وتحقق قیمًا منفعیة لهمتوقعات الزبائن 
مكانته التنافسیة، وزیادة حصته السوقیة، وتحقیق الربحیة المستدامة من خلال علاقة تبادلیة ناجحة بین المصرف 

   .وبین العمیل) بإدارته وموظفیه(

  :المصرفیةهمیة جودة الخدمات وأ خصائص/ ثانیا

  :16يتتمثل خصاص وأهمیة تحسین جودة الخدمات المصرفیة في ما یل

 :الخدمات المصرفیة جودة خصائص .1
معنى ذلك أنها لیست مادیة وبالتالي لا یمكن إدراكها بالحواس؛ فالخدمات المصرفیة لیست : غیر ملموسة -

 .مادیة مجسمة وبالتالي فهي غیر قابلة للتلف ولا یمكن تخزینها
الخدمات المصرفیة لیست محمیة ببراءة اختراع وكل خدمة جدیدة یوجدها مصرف ما یمكن لمصرف آخر  -

 .تقدیمها
 .نفصال عند تقدیمهاقابلة للتجزئة أو التقسیم أو الإ الخدمات المصرفیة غیر -
تصال رة، حیث تعتمد في تقدیمها على الإتعتمد الخدمات المصرفیة على التسویق الشخصي بدرجة كبی -

 .لشخصي بین مقدم الخدمة والعمیلا
 .الخدمة المصرفیة تمتاز بالتنافسیة إذ یمكن أن نجدها في العدید من البنوك الناشطة في نفس القطاع -

                                                           

 .500: ص ،2005 ،مركـز النشـر الجـامعي ،إدارة أعمـال ،الإدارةي موسـع لمصـطلحات لاثمعجـم ث ،جمـال الـدین الزیـادي 14
15

 Tarzi Amina, Quality of banking service and its impact on customer satisfaction, Journal of Contemporary Business 

and Economic Studies, Vol 05, No 3, 2022, p: 205. https://dspace.univ-tiaret.dz/server/api/core/bitstreams/0d68c5c6-5c95-

4409-b2ee-28281015a9a3/content.  
دراسة حالة مصرف الوحدة  :جودة الخدمات المصرفیة كمدخل لزیادة القدرة التنافسیة ،خالد خلیل الطیرة، أسماء مبارك الحاسي 16

: ، الرابط120- 119: ص ، ص2023، (1) ، العدد)6(جامعة سرت، المجلد ، قتصادقتصادیة، كلیة الإمجلة الدراسات الإ ،يالإسلام
https://journal.su.edu.ly/index.php/esj/en/article/download/359/252/362 .  
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 .الخدمة المصرفیة ترتبط بكفاءة وسرعة الأداء لموظفي المصرف -
 :أهمیة جودة الخدمات المصرفیة .2

 .وبالتالي مواجهة الضغوط التنافسیةتحقیق میزة تنافسیة فریدة عن بقیة المصارف  -
 .تحمل تكالیف أقل بسبب قلة الأخطاء في العملیات المصرفیة -
 .الخدمة المصرفیة المتمیزة تتیح الفرصة لبیع خدمات مصرفیة إضافیة -
تؤثر جودة الخدمة المصرفیة بشكل مباشر على ربحیة المصرف، وذلك من خلال بناء صورة ذهنیة مدركة  -

 .بونوتحقیق رضا الز 
 .تخفیض تكالیف الخدمات المصرفیة -
 .تساعد على تلبیة رغبات عملاء المصرف -
 .تسهم في زیادة الفعالیة وكفاءة العاملین في المصرف -
  تساعده على جذب عملاء جدد للمصرف -

  :العوامل التي تساعد على تحسین جودة الخدمة المصرفیة/ ثالثا

  :17العوامل في تتمثل هذه

إن نجاح أي مؤسسة مرتبط بمدى رضا الزبائن عن الخدمات التي تقدمها، وعلیه یسعى  :التركیز على الزبون -
 .أي مصرف لكسب رضا عملائه من خلال تقدیم الخدمات التي تتوافق مع توقعاتهم بهدف كسب ولائهم

یم بهدف دفع الموظفین لتقدیم أفضل المهارات والأفكار في مجال الإبداع في تقد :تحفیز وتدریب الموظفین -
الخدمات المصرفیة للعملاء، على الإدارة أن تقوم بتحفیز الموظفین وتدریبهم على حسن معاملة العمیل بما 

 .ینعكس على تحسین جودة الخدمة المصرفیة
إن اعتماد المصرف لمفهوم المشاركة بین جمیع الموظفین داخله سیؤدي إلى تحسین جودة الخدمات  :المشاركة -

  .فرق العمل وتكوین حلقات الجودة المقدمة من خلال اعتماد

  المصرفیة اتلنماذج العلمیة لقیاس جودة الخدما :الفرع الثاني

تعددت المقاربات الأكادیمیة التي حاولت وضع معاییر دقیقة لقیاس جودة الخدمة، نظراً لطبیعتها غیر 
ویبرز في هذا السیاق نموذجان أساسیان استحوذا على اهتمام . بشكل مادي بحت الملموسة وصعوبة تقییمها

ا الذي یقوم على المقارنة الجدلیة بین م (SERVQUAL) الباحثین في الإدارة المصرفیة؛ الأول هو نموذج الفجوات
كمراجعة نقدیة تركز الذي جاء  (SERVPERF) ، والثاني هو نموذج الأداء الفعليیتوقعه العمیل وما یدركه فعلیا

  .على تقییم الأداء الملموس كمعیار وحید للجودة

                                                           

   .120 :، صمرجع سابق، خالد خلیل الطیرة، أسماء مبارك الحاسي 17
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  : SERVQUAL نموذج /أولا

یعتمد كما  ،)Zeithaml ،Parasuraman،Berry(النموذج هذا  إلىالفجوات وقد توصل  نموذجطلق علیه ی
عن  المسبقة وتوقعاتهم ةتلقاملا الخدمةمن  العملاء هما یدرك ینب المقارنةخدمة على لودة الج قیاسه فيالنموذج 

  :18تیةمكن التعبیر عن ذلك بالمعادلة الآوی. الخدمة

  توقعات العمیل المسبقة عن الخدمة –إدراك العمیل للجودة المتلقاة =  جودة الخدمة

ا نهكما یقصد بالتوقعات أ. بالفعل جربهاتلقاها أو  تيال الخدمة تجاههنا بأنه شعور العمیل ا بالإدراكویقصد 
أن یقدمه من مستویات أداء  الخدمةجب على مقدم یأو ما الذي  المقدمة الخدمةمن  العملاءرغبات أو احتیاجات 

  الخدمة؛

عندئذ تكون جودة  ،حصل علیها العمیل تيال الخدمةمن جودة  برأك المتوقعة الخدمةوعندما تكون جودة 
 المتوقعة الجودةأما إذا تساوت  ،تبعا لقیمة الفرق بینهما الإطلاقمقبولة على  یرأقل من مرضیة أو تكون غ الخدمة

 المتوقعة الجودةعن  المتلقاة الجودةحالة زیادة  فيو  ،مرضیا الخدمةجودة لیكون تقییم العمیل  ،المتلقاة الجودةمع 
  توقعاتهم؛ وتجاوز العملاءرضا  تحقیقها القدرة على نبأ الجودةأكثر من مرض، لذلك یعرف البعض  التقییم یصبح

 وإدراكهم توقعاتهم العملاءعلیها  یبنى تيوال الخدمةأبعاد جودة  تحدید إلىالباحثون  هؤلاءوقد توصل 
   :19وهيمسة أبعاد خ فيوتتمثل 

ي وأجهزة ومعدات ومظهر نملموس للخدمة من مبالا المادي الجانبویشمل  :الجوانب المادیة الملموسة -
 العاملین؛

وبالطریقة  للعملاءحددة لممواعید الي افدمات خال یمبتقد لتزامالإعلى  المنظمةي قدرة نویع :عتمادیةالإ -
 ؛الصحیحة من أول مرة وبدرجة عالیة من الدقة

وتلبیة  العملاء والرد الفوري على استفسارات أو شكاوي الخدمة یمتقد فيبالسرعة  قما یتعلوهو  :ستجابةالإ -
 بالمنظمة؛ والعاملینالعمیل  ینبوهذا البعد یقیس درجة التفاعل . احتیاجاتهم

الكافیة ومعاملتهم  بالمعلومات العملاءوظائفهم وتزوید  بمهام العاملین وإلمامعن مدى معرفة  عبروی :الضمان -
 الخدمة؛ عملاءنفوس  في والثقة طمئنانوالإ الأمانوكذا القدرة على بث روح . معاملة حسنة

 ؛الشخصي له وتفهم احتیاجاته هتمامبالإإشعار كل عمیل  ویعنى :التعاطف مع العمیل -

                                                           

، المجلد 2، مجلة الإبداع، جامعة البلیدة تقییم جودة المصرفیة بالبنوك الجزائریة باستخدام نموذج الفجواتقاسم شاوش سعیدة،  18
  . https://asjp.cerist.dz/en/downArticle/269/8/1/66071 :على الرابط. 144: ، ص2018، 01، العدد 8

  .145-144: ، ص صالمرجع نفسه 19
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  :SERVPERF نموذج /ثانیا

الخدمة  service وتتكون من العبارتینللخدمة  الفعلي للأداء تجاهاتباسم الإذا النموذج هویعرف 
 الفعلي للأداءیرتبط بإدراك العمیل  اتجاهیاا هذا النموذج بأنه، وتعرف الجودة في إطار الأداء performanceو
المرتبطة بالخدمة المقدمة،  الأبعادى أساس مجموعة من لع الأداءتقییم  هى أنلع تجاهالإالمقدمة ویعرف  لخدمةل

 الفعلي الأداءى تقییم لى أساس رفض فكرة الفجوة في تقییم جودة الخدمة، ویركز علع تجاهاتالإیقوم نموذج 
ا كنوع من هالخاصة بالعمیل فقط، ذلك أن جودة الخدمة یتم التعبیر عن الإدراكاتى جانب ل، أي التركیز علخدمةل

و هذا النموذج فهوفي ظل ، وخبرات وتجارب التعامل مع المؤسسة السابقة العملاء لإدراكاتي دالة هو  ،تجاهاتالإ
ي الخدمة بین مقدم التفاعلیةقة لایم الخدمة والعلیات تسلى عملع بل أیضا ،ى نتائج الخدمةلیركز فقط ع لا

یة لوتتضمن عم .للمستفیدالمقدمة  خدمةلل يلالفع الأداءى تقییم ل، ویركز عتطبیقهذا یزید في صعوبة ه، و والعملاء
  :20التالیة تراضاتالإفذا النموذج هتقییم الجودة وفق 

ى خبرة العمیل السابقة المتراكمة كنتیجة لتكرار التعامل مع المؤسسة، فإن عدم رضاه عن مستوى لبناء ع -
 ؛جودةلل الأولالخدمة المقدمة یقوده إلى مراجعة المستوى 

إن الخبرات المتعاقبة مع المؤسسة ستقود إلى مراجعات إدراكیة أخرى لمستوى الجودة، وبالتالي فإن تقییم العمیل  -
ق بجودة الخدمة، لما یتع ا العمیل فيهالتي یقوم ب الإدراكيالتعدیل  یاتلة لكل عملدمة یكون محصلمستوى الخ

 .جودةلآراء مساعدة في تشكیل إدراكات العمیل ل ه، لللخدمة الفعلي الأداءكذا فإن رضا العمیل عن مستوى هو 

، ستجابةالإ، عتمادیةالإ( الأبعادالنموذجین یعتمد نفس  لاأن ك إلابین النموذجین  ختلافاتالإى الرغم من لع
 )رت الخماسيالیك(القیاس المتمثل في مقیاس  أسلوبما نفس ه، ول)أو الضمان الأمان، التعاطف، الملموسیة

  .موافقة أو عدم الموافقةلل

  

  

  

  

                                                           

في قیاس جودة الخدمات  servqualاستخدام نموذج الإدراكات والتوقعات أمل محمد حسن البدوي، ابتهال سعید علي القحطاني،  20

، ص 2019، 2، الجزء 184، مجلة كلیة التربیة، جامعة الأزهر، مصر، العدد التعلیمیة بمدارس التعلیم العام بمدینة أبها الحضریة
 :الرابطعلى . 22-21: ص

https://jsrep.journals.ekb.eg/article_78731_fe08630ec8e9c646d8be3e08ab52976d.pdf .  
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  علاقة التحول الرقمي بجودة الخدمات المصرفیة: ثالثالمطلب ال

إذ لم یعد التطور  ،التحول الرقمي وجودة الخدمات المصرفیة علاقة طردیة وتكاملیة بامتیازتعد العلاقة بین 
فمن خلال تطویع التكنولوجیا الحدیثة، استطاعت البنوك إعادة تصمیم مسار تجربة . التقني مجرد تحسینات ثانویة

  .العمیل لتصبح أكثر سلاسة واستجابة لتوقعاته المتزایدة

بالتطرق لأهم أدوات التحول الرقمي في الخدمات فهم أبعاد هذه العلاقة، ب سنحاول من خلال هذا المطل
المصرفیة، وقنوات تقدیم هذه الخدمات، بالإضافة إلى متطلبات نجاح التحول الرقمي في الخدمات المصرفیة وما 

  .هي أهم انعكاسات التحول الرقمي في تحسین جودة الخدمات المصرفیة

  التحول الرقمي في الخدمات المصرفیة أدوات: الفرع الأول

عتماد على حزمة متكاملة من الأدوات والحلول ة الرقمیة لم یكن لیتحقق لولا الإنتقال نحو الصیرفإن الإ
  :21وتتمثل هذه الأدوات في ما یلي .التقنیة التي أعادت هندسة العملیات المصرفیة

 تعتبـر تطبیقـات الهـاتف المحمـول المصـرفیة مـن أدوات التحـول الرقمـي :تطبیقات الهاتف المحمول المصرفیة -
 بر هواتفهمعمصرفیة  معاملات بإجراء للعملاءتسمح هذ التطبیقات . المصرفي القطاعوشهرة في عا شیو  الأكثر

یخ العملیـات المصـرفیة الحسـابات وتـار  ،علـى الرصـید لاعطـالمالیـة ودفـع الفـواتیر والإ التحویلات ؛الذكیـة مثـل
 ؛المقدم والأمانوالتنقل السلس  ستخدامالإتتمیز هذ التطبیقات بسهولة . السابقة

الرئیسـیة  الأدواتمـن  ىخـر هي الأ الإنترنتعـد الخـدمات المصـرفیة عبـر ت :الإنترنتالخـدمات المصـرفیة عبـر  -
اســتخدامها للوصــول  للعملاءــمن هــذ الخــدمات مواقــع الویــب المصــرفیة التــي یمكــن ضتت. التحــول الرقمــي فـي

 الإنترنتیـتم تـوفیر مجموعـة واسـعة مـن الخـدمات عبـر . الإنترنتمصرفیة عبر  معاملاتإلــى حساباتهم وإجراء 
علـى النصـائح المالیـة وتقـدیم طلبـات القـروض  طلاعوالإ الأسهمالمصـرفیة وشـراء  التحویلاتبمـا فـي ذلـك 
 ؛وإدارة الحسابات

خلال طرقا جدیدة ومبتكرة لتحسین الخدمات المصـرفیة مـن  البلوكشینتتیح تكنولوجیا  :شینتالبلوكتكنولوجیا  -
لى شبكة د إنوعا من السجلات الموزعة یستن شینت، یعتبر البلوكالمالیـة للمعاملاتتوفیر سجل آمـن وموثـوق بـه 

 الآمنةالمالیـة  التحویلاتیتیح ذلك إجـراء . بشكل علني وشفاف المعاملاتمن الحوسبة المشتركة ویحفظ جمیع 
 ؛والفوریة وحفظ سجل موثوق به لجمیع العملیات المالیة

                                                           

دراسـة تطبیقیـة علـى الجهـاز - ي علـى جـودة الخـدمات المصـرفیةالتحـول الرقمـ أثـر ،عبـد الرحمـان محمـد عبـد الرحمـانأشـرف  21

 .576: ص ،2022 ،العدد الثاني، 13المجلد  مصر، ،مجلة العلمیة للدراسات التجاریة والبیئیة بجامعة القاهرةال ،- المصـرفي المصري
  .https://search.mandumah.com/Record/1294747 :على الرابط
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 العملاء كالمصـرفیة أداة ضـروریة لمسـاعدة المصـارف علـى فهـم سـلو  التحلیلاتتعـد  :المصــرفیة التحلیلات -
خمة ضالمصــرفیة البیانــات ال التحلیلاتتســتخدم . وتوقــع احتیاجــاتهم وتقــدیم خــدمات مصــرفیة مخصصــة لهــم

 ؛وأخذ قرارات إستراتیجیة مستنیرة تجاهاتوالإنماط لأا صلاستخلاوتحلیل البیانات  الآليوتقنیات التعلم 
خـدمات المصـرفیة الفـي  الآليوالـتعلم  صطناعيالإتسـتخدم تقنیـات الـذكاء  :ـيلوالـتعلم الآ صطناعيالإالـذكاء  -

. وتقدیم توصـیات مالیـة مخصصـة حتیالالإوالنظام وتحلیل البیانات وكشف  العملاءلتحسین التفاعل بین 
 ؛عالمشرو غیر  كالتقنیات في تحسین تجربة المستخدم وتحسین دقة التنبؤات وكشف السلو  هتسـاعد هذ

ممــا یســمح  الإنترنتتسـمح الحوســبة الســحابیة بتــوفیر مــوارد الحوســبة والتخـزین عبــر  :الحوســبة الســحابیة -
تـوفر الحوسـبة السـحابیة المرونـة . بتقدیم خـدمات مصـرفیة مرنـة وموثـوق بهـا وقائمـة علـى الطلـب كللبنو 

 ؛وأكثر فعالیة عوتسمح بتطویر تطبیقات وخدمات مصرفیة مبتكرة بشكل أسر  فالتكالیوالتـوفیر في 
الذكیـة وروبوتـات الدردشـة للمصـارف تجربـة  الأتمتةمـن  ستفادةالإیتـیح  :الذكیـة وروبوتـات الدردشـة الأتمتة -

التفاعـل مـع بـرامج روبوتیـة متطـورة للحصـول علـى مسـاعدة فوریـة وإجـراء  للعملاءیمكـن  ثحی ،للعملاءل ضأف
 .بنكیة بسرعة وسهولة معاملات

  الرقمیة مصرفیةقنوات تقدیم الخدمات ال :الفرع الثاني

تشكل قنوات الخدمات المالیة الرقمیة حجر الأساس الذي یرتكز علیه التحول المصرفي الحدیث، فهي 
ولم تعد هذه القنوات مجرد أدوات . التكنولوجیة التي تربط المؤسسات المالیة وعملائها عبر الزمان والمكانالواجهة 

بل أصبحت بیئة متكاملة تسمح للمستثمرین والعملاء بإدارة أصولهم والتفاوض على  ،بدیلة للمعاملات التقلیدیة
ائط المادیة والبرمجیة التي تضمن التدفق الآمن وتشمل هذه القنوات الوس. صفقاتهم بمرونة شدیدة وسرعة فوریة

  :22ما یلي كما هو موضح فيوالفعال للبیانات والأموال، من أجهزة الخدمة الذاتیة إلى تطبیقات الهاتف المحمول، 

دون تدخل العنصر البشري، ویعمل  العملاءهو جهاز یعمل أوتوماتیكیا لخدمة  الآليالصراف  :الآليالصراف  -
 خلالوعلى مدار الساعة وذلك من  للعملاءضمن برامج معدة خصیصا لتلبیة العدید من الحاجات المصرفیة 

باستخدام  العملاءعن البنك، ویقوم  بمواصفات معینة تصدر بلاستیكیة، وهي بطاقة الآليبطاقة الصراف 
النقدي،  السحبنذكر منها  الآليتلفة یقدّمها جهاز الصراف للحصول على خدمات مخ البلاستیكیةالبطاقة 
 ؛عن الرصید ستفسارالإ، الإیداع

وتمكن الموظف  ،تعتمد هذه الخدمة كذلك على وجود شبكة تربط أفرع البنك الواحد ككل :الصیرفة عبر الهاتف -
من أفرع البنك، فیقوم العمیل فرع المنوط به تقدیم الخدمة الهاتفیة من الوصول لبیانات العمیل مباشرة من أي 

الذي یقوم بالرد على العمیل حدّدة من مصرفه، ویستطیع الموظف برقم موحد للحصول على خدمة م تصالبالإ

                                                           

 ، العدد16 ، مجلة اقتصادیات شمال افریقیا، المجلدتعمیم الخدمات الرقمیة لدعم الشمول المالي في الدول العربیةحسیني جازیة،  22
 .https://asjp.cerist.dz/en/downArticle/9/16/2/117560: على الرابط. 104 :ص، 2020، 02



                                                                                                                     والتطبیقیة النظریة الأدبیات                                                         :الأول الفصل

 

 

22 

قام  معاملةمحددة للتأكد من هویته، كالسؤال عن آخر  سئلةأبتوجیه  والبدأمن الوصول إلى بیانات حول العمیل 
 ؛بها

 وسیلة الإنترنت بأنه العمل المصرفي الذي تكون فیه الإنترنتلمصرفي عبر یعرف العمل ا :الإنترنتصیرفة  -
ستفادة من الخدمات المصرف قادرا على الإ وبمساعدة نظم أخرى یصبح زبونتصال بین البنك والزبون، الإ

والحصول على المنتجات المصرفیة التي یقدمها البنك من خلال استخدام جهاز حاسوب شخصي موجود لدیه 
تصال المباشر وكل ذلك عن بعد وبدون الحاجة للإ خر،، أو من خلال استخدام أي مضیف آبالمضیف یسمى

 بكادر المصرف البشري؛
ویتبع هذا  ،العام في العالم یتقدم نحو انتشار استخدام الهاتف الجوال تجاهالإإن : الصیرفة عبر الهاتف الجوال -

 متعددة، فقد بدأ استخدامه للولوج في الشبكة العالمیة لأغراضاستخدام الهاتف الجوال  تطویر تجاهالإ
في التطبیقات المتعلقة بها، وقد أعلن عدد من البنوك عن إتاحة الصیرفة عبر الهاتف  واستخدامه) الإنترنت(

تمكنه من متابعة الفرص  لأنّهاإن الخدمات المالیة الرقمیة لها أهمیة كبیرة بالنسبة للمستثمر، وذلك  .لالجوا
جعل البنوك تتنافس في یمما  ،الإلكترونیة التحویلاتوإتمام الصفقات عبر  الإلكترونیةوإبرام العقود  ستثماریةالإ

 .المتواصلة عن تطویر خدماتها المصرفیة وإدخال تقنیات جدیدة إعلاناتها خلالتلك الخدمات من 

  التحول الرقمي في الخدمات المصرفیةنجاح متطلبات  :ثالثالفرع ال

متطلبات جوهریة تشكل البیئة الحاضنة للخدمات  هناك والمصرفي لنجاح التحول الرقمي في القطاع المالي
اقبال إلى تمثل المعاییر والضوابط التي تؤدي  حیث ،مرا بالغ الأهمیةها، لأنّ ذلك یعد أفهم لابد منالمالیة الرقمیة، 

  :23وهذه المتطلبات هي العملاء على الوسائل الرقمیة،

ما، من  ساعات العمل أو المواقع في بلد ملائمةإن عدم توافر بنیة تحتیة لفروع البنوك أو عدم  :البنیة التحتیة -
باستخدام التكنولوجیا الرقمیة، وإذا كانت الفروع بعیدة جدا عن  عاتهمو دفمعلى إجراء  العملاءشأنه تشجیع 
 ؛أو أماكن قیامهم بأعمالهم، فهذا أیضا یدفعهم إلى استخدام وسیلة بدیلة العملاءأماكن سكن 

أو إلى مكتب برید من  بنك الناتجة عن ترك مشروع ما والذهاب بعیدا إلى فرع المعاملاتإن تكلفة  :التكلفة -
أو  والالأمعلى ذلك، فإذا انطوت عملیة إرسال  وعلاوةلمال، اء بعض المدفوعات یؤدي إلى تضییع أجل إجرا

سوف یبحثون عن  العملاءالمعاملة كنسبة مئویة من المبلغ، فإن  لإجراءإجراء المدفوعات على رسوم كبیرة 
خیارات أخرى أقل تكلفة، لذلك یجب وضع طریقة لتوضیح المبالغ التي سیتم توفیرها وذلك من أجل تحفیز 

 ؛على استخدام المدفوعات الرقمیة العملاء

                                                           

لبحوث العلمیة، ، دفاتر ا02 ، العدد10 ، المجلدالخدمات المالیة الرقمیة كآلیة لتعزیز الشمول المالي في الجزائر، فاطمةمحفوظ  23
: على الرابط. 259-257: ص ، ص2022الجزائر، المركز الجامعي لتیبازة، 

https://asjp.cerist.dz/en/downArticle/595/10/2/211873 .   
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في السعي وراء  العملاءمة غیر المواتیة من شأنها أن تولد رغبة لدى لاوالس الأمانظروف  :الأمنیة عتباراتالإ -
 ؛خیارات أسهل مثل استخدام التكنولوجیا الرقمیة

تضم القطاعات المالیة الشاملة أنواعا كثیرة من المؤسسات المالیة بخالف  :تعزیز تنوع المؤسسات المالیة -
، ومن المهم وجود إطار قانوني وتنظیمي الأصغرریدیة ومؤسسات التمویل البنوك التجاریة، مثل البنوك الب

مستویات المخاطر بكل مؤسسة،  تلائمناسبة لوائح وقواعد رقابیة م المتنوعة، ویطبقیسمح بدخول المؤسسات 
 .كاملة من جانب البنوك التجاریة یحصلون على خدمات لاالذین  العملاءوذلك من أجل الوصول إلى 

 .التكلفة ومنخفضة مبتكرة مالیة منتجات تطویر تشجیع -
  .العادلة والمعاملة للإفصاح قواعد إرساء طریق عن العملاء حمایة -

  تحسین جودة الخدمات المصرفیة علىلتحول الرقمي ا تأثیر: الفرع الرابع

  :24الخدمات المصرفیة في البعدین التالیین جودة تحسین ینحصر تأثیر التحول الرقمي على

تتیح للبنك اتخاذ خطوة كبیرة نحو التحول الرقمي من خلال تحویل التعامل مع العمیل : خدمة العملاء الرقمیة  .1
من ذهابه للبنك ومروره بعدة خطوات من أجل حصوله على أي  إلى التعامل الرقمي، من التعامل التقلیدي

   :لویتم ذلك من خلایا، فیة إلى الحصول على الخدمة رقمالخدمة المصر 

وتتطلب عمل تصور لخطوات تجربة العمیل وفهم شخصیات واحتیاجات  :التصمیم الرقمي لخدمة العملاء -
العملاء باستخدام مداخل مثل التفكیر التصمیمي، مع القدرة على إعادة هندسة تجارب العملاء رقمیا، حیث یتم 

إمكانیة تقدیم خدمات استباقیة  دمج بیانات العملاء عبر الخدمات البنكیة وفهم سلوك العملاء مما یسهل
للعملاء وتعتمد بعض البنوك على وسائل التواصل الاجتماعي لفهم ما یحقق رضا العملاء، وما الذي یؤدي 
إلى عدم رضا العملاء كما، تقوم البنوك بالترویج لعلاماتها التجاریة بشكل أكثر فعالیة بواسطة الوسائط الرقمیة، 

 .جدیدة عبر الإنترنت لتقدیم المشورة وبناء الولاء للعملاء في الخدمات البنكیة و تقوم أیضًا ببناء مجتمعات
اتخاذ خطوات لعمل نظام أساس واحد  ؛یقصد بالتحول الرقمي لخدمة العمیل :التحول الرقمي لخدمة العمیل -

ت وربما بحیث یتم التعامل مع العمیل بواسطة نفس الأدوا ،شامل كل خطوات معاملة العمیل عبر الإنترنت
نفس الأشخاص، وبنفس المعلومات طوال العملیة حیث ینتقل العملاء بسهولة من التسویق إلى المبیعات من 

شتراك في ل بالنقر فوق أحد الإعلانات، والإخلال تطبیق عبر الإنترنت فمثلاً تتیح رحلة العمیل الرقمیة للعمی
التطبیق الخاص به، ودفع الفواتیر أو إرسال  حساب عبر الإنترنت، وتلقي التعلیمات والمعلومات بواسطة

 .الأموال عبر الإنترنت مما یوفر للبنك مصروفات التشغیل ویحسن من رضا العملاء

                                                           

   . 581-579: ص ص، مرجع سابق، محمـد عبـد الرحمـان أشـرف عبـد الرحمـان 24
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حیث یقوم البنك بربط تطبیقات الهواتف الذكیة بملف  :تصال الرقميویر خدمة العملاء بواسطة نقاط الإ تط -
جتماعیة، مما یؤدي تصال الإقصیرة والتطبیقات ووسائل الإئل التعریف العمیل، مما یوفر التكامل عبر الرسا

  .ةكبیر بواسطة التكنولوجیا الرقمی لتطویر خدمة العملاء بشكل
ا في المجال الأكثر وضوح هيعلى الرغم من أن تحویل تجربة العملاء : تحول العملیات المصرفیة رقمیا .2

میز التشغیلي بواسطة میكنة العملیات الرقمي في التول الرقمي، فإن البنوك أدركت أیضا فوائد التحویل التح
  :يالأساسیة، والعملیات المتصلة والدینامیكیة، واتخاذ القرار القائم على البیانات كما یل

وهذا یساعد على توفیر  نوك بإعادة تصمیم العملیات رقمیاحیث تقوم الب :میكنة العملیات الداخلیة الأساسیة -
 .مما یسمح باستخدام البشر في مهام أكثر أهمیة دقة،المال، والوصول إلى الحلول بشكل أسرع وأكثر 

تصال المعتمدة على الخیوط الرقمیة حیث یتم استخدام البیانات من خلال أنظمة الإ: العملیات المتصلة رقمیا -
، حیث یمكن للبیانات الضخمة، حتیال والتنبؤ والتحلیلاتبل البنوك بشكل أساس للكشف عن الإالضخمة من ق

ض لكل حتیال وتخصیص العرو البنك عن طریق اكتشاف عملیات الإ ا إلى جنب مع التعلم الآلي، حمایةجنب
  .تعمیل وزیادة أمان المعاملا

یانات بحیث یستطیع حیث تتیح الأجهزة المتصلة التوفر الفوري للب :اتخاذ القرار القائم على البیانات الفوریة -
وتعمل المزید من البنوك على . ستراتیجي بطرق جدیدة وقویةوالإالمدیرون التنفیذیون دمج صنع القرار التشغیلي 

ستشعار ات الفوریة، والجمع بین أجهزة الإتوسیع نماذج أعمالها القائمة على الخدمات المستندة إلى البیان
   ...خلق قیمة للعملاء ومصادر جدیدة للإیرادات لأنفسهموشبكات الإتصال والتطبیقات والتحلیلات ل
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  الأدبیات التطبیقیة: الثانيالمبحث 

حول  مرجعیة اداتفوإ ، رصید معرفي كبیرة، وذلك لما تشتمل علیه من أهمیةتكتسب الدراسات السابقة 
التي  العربیة والأجنبیة الدراساتعلى أهم  التركیزولهذا سنحاول من خلال هذا المبحث . الموضوع محل الدراسة

من وجهة نظر  تحسین جودة الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریة على التحول الرقمي تأثیروضوع تناولت م
ة وتوضیح القیمة المضافة دراستنا الحالی ینوب بینها ختلافوالإأهم نقاط التشابه  تحدیدوسنعمل على  ،العملاء

  .السابقةلدراستنا مقارنة بالدراسات 

  سابقةالدراسات ال: المطلب الأول

  الدراسات العربیة: الفرع الأول

  .سنتناول في هذا الفرع أهم الدراسات العربیة التي تطرقت لنفس موضوع دراستنا أو أحد متغیري الدراسة

الخدمات تحلیل أثر التحول الرقمي على كفاءة وجودة " :وهي عبارة عن مقال بعنوان): 2025(دراسة دریش  -

  .25"المصرفیة

دراسة حالة  خلال هدفت هذه الدراسة إلى تحلیل أثر التحول الرقمي على كفاءة وجودة الخدمات المصرفیة من
حیث بالإعتماد على المنهج الوصفي التحلیلي والإستبیان كأداة ، عباسبلبنك الجزائر الخارجي وكالة سیدي 

وباستخدام  ،موظفا 36موظفي البنك، حیث قدر حجم العینة بــ  من عشوائیة الذي وزع على عینة لجمع البیانات
أن التحول الرقمي : ، تم التوصل إلى مجموعة من النتائج أهمهاوتحلیلها البیانات لمعالجة SPSSبرنامج الــ 

یؤثر ایجابیا على الخدمات المصرفیة، إذ یسهم في تحسین جودة الخدمات وتسریع العملیات البنكیة وتعزیز 
أصبح ضرورة استراتیجیة للبنوك الجزائریة لمواكبة التطورات التكنولوجیة  وأن التحول الرقمي قدرضا العملاء، 

وأوصت الدراسة بضرورة تكثیف البرامج التدریبیة في المجال الرقمي، والعمل على تطویر مهارات . العالمیة
 . الموظفین التقنیة والإداریة لرفع فعالیة الخدمات البنكیة

مسـاهمة التحـول الرقمـي فـي تحسـین جـودة " عنـوانبوهي عبارة عن مقال  ):2023(وش نغد دراسـة -

  .26"- دراسـة حالـة لعینـة مـن البنـوك الجزائریـة-الإلكترونیةالخـدمات المصـرفیة 

وء علـى الـدور الـذي تلعبـه تكنولوجیـا التحـول الرقمـي فـي تحسـین جـودة ضإلـى إلقـاء الهذه الدراسة هـدفت 
تم  ثحی. یة الجزائر العاصمةلافي و  والخاصة العمومیة كالبنو  عینة من في الإلكترونیةالخـدمات المصرفیة 

                                                           

المجلد  مجلة البشائر الإقتصادیة، جامعة بشار،تحلیل أثر التحول الرقمي على كفاءة وجودة الخدمات المصرفیة، دریش زهرة،  25
  . https://asjp.cerist.dz/en/downArticle/196/11/3/278884: على الرابط. 2025، دیسمبر 03الحادي عشر، العدد 

دراسـة حالـة لعینـة مـن البنـوك -مسـاهمة التحـول الرقمـي فـي تحسـین جـودة الخـدمات المصـرفیة الإلكترونیةدغنوش العطرة،  26

: على الرابط. 2023، 01، العدد 16ة، المجلد مجلـة العلـوم الإقتصادیة والتسـییر والعلـوم التجاریـة، جامعة المسیل، -الجزائریـة
https://asjp.cerist.dz/en/downArticle/324/16/1/226358 .  
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البنوك محل  في الإلكترونیةمدى مساهمة التحول الرقمي في تحسین جودة الخدمات المصرفیة  إشـكالیة ماطرح 
موظــف فــي تلــك  200اعتمـدت الدراسـة علــى استقصــاء أَجــري باســتخدام اســتبیان تــم توزیعــه علــى  .الدراسـة؟

النتـائج أن تكنولوجیـا التحـول  أظهـرت .SPSS برنـامجوتــم تحلیــل البیانــات واختبار الفرضیات باستخدام  كالبنــو 
 وأوصت الدراسة بضرورة توعیة .الإلكترونیةالرقمـي تسـهم بشـكل كبیـر فـي تحسین جودة الخدمات المصرفیة 

 مع العمل على الاستفادة. استخدامها وكیفیة المتاحة الرقمیة والخدمات الرقمي التحول بأهمیة المواطنین وتثقیف
المنظومة  على وتطبیقها تجسیدها ومحاولة الرقمي التحول مجال في العالمیة نوكللب الناجحة التجارب من

  .البنكیة الجزائریة
الرقمي كآلیة لتحسین أداء تطبیق التحول "عنوان ب وهي عبارة عن مقال ):2023( موساويو سة مرسي ادر  -

 .27"- حالة بنك متعدد الجنسیات دراسة- ك البنـو 

علـى الصـناعة  هالتكنولوجیـا الرقمیـة وتـأثیر  شـاف التحـول الجـوهري فـي مجـالسـة إلـى استكراالد ههـدفت هـذ
تقنیات التكنولوجیا الرقمیة لتقـدیم خـدمات فعالـة  فتكیی كیمكن للبنو  ففهم كی سعت إلى ثحی. المصرفیة

، الرقمیـة والإیرادات العملاءحجـم : هي عوامـل رئیسـیة لاثاعتمـدت الدراسـة علـى تحلیـل ث. اوتحسـین أدائهـ
وأسلوب دراسة حالة من خلال جمع وتحلیل وتفسیر اتبعت الدراسة المنهج الوصفي . تكلفـة العملیـات والربحیـة

أظهـرت النتـائج أن التحـول . البیانات والإحصاءات بالإستعانة بالقوائم المالیة والتقاریر السنویة للبنك المختار
ویؤدي إلى  والعملاء كقـة بـین البنو لاوخـدماتها مـع تعزیـز الع كجوهریـة فـي هیكـل البنـو الرقمـي یفـرض تغییـرات 

الرقمیة  ككما تم تقدیم صـورة مستقبلیة عن البنو . وتحقیق الربح الأداءهیكل البنك وخدماته مع تحسین  إصلاح
بیق التحول الرقمي ویجب أن یأخذ كما أوصت الدراسة بأنه على البنوك عموما الإهتمام أكثر بتط .فتراضیةالإ

  . اهتمام أكبر من الباحثین والمختصین في مجال البنوك والخدمات البنكیة

  الدراسات الأجنبیة: الثاني الفرع

   :بعنوان وهي عبارة عن مقال): BENCHIKH & HADJ ALI )2025دراسة  -
The Impact of Digital Transformation on Enhancing the Quality of Banking Services: A Case 

Study of the Algerian External Bank (BEA) Branch 42 –Annaba-
28

. 

فرع  )BEA(دراسة حالة للبنك الخارجي الجزائري : أثر التحول الرقمي على تحسین جودة الخدمات المصرفیة

  .- عنابة- 42

                                                           

مجلة  ،"-حالة بنك متعدد الجنسیات دراسة- ك تطبیق التحول الرقمي كآلیة لتحسین أداء البنـو ، خولة مرسي، هاجر موساوي 27
 :على الرابط. 2023 جوان ،01العدد  ،06المجلد جامعة الشهید حمه لخضر بالوادي، ، الإقتصاديالمنهل 

https://asjp.cerist.dz/en/downArticle/479/6/1/223927  .   
28

 BENCHIKH LEHOCINE Ahmed , HADJ ALI Adnane, The Impact of Digital Transformation on Enhancing the 

Quality of Banking Services: A Case Study of the Algerian External Bank (BEA) Branch 42 -Annaba-, Journal Of 

Economics And Management, Université Ahmed Draya d'Adrar, Volume 09, N 01,  2025. Available at the following link: 

https://asjp.cerist.dz/en/downArticle/515/9/1/272048.  
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حیث اعتمدت . المصرفیة الخدمات جودة تحسین في الرقمي التحول دور استكشاف إلى الدراسة هذه هدفت
 الجزائري البنك موظفي على وُزِّع استبیان خلال من میدانیة دراسة واجراء تحلیلي،ال وصفيال منهجال على

: ؛ أهمهاالنتائج الدراسة إلى مجموعة من توصلت. ااستبیان 42 تحلیل تمحیث . عنابة في 42 الفرع الخارجي،
 وإبداعیة، مبتكرة مصرفیة خدمات تقدیم إلى تسعى التي للبنوك أساسیة استراتیجیة یُعد الرقمي التحول أن

، كما أنّ التنافسیة البنك مكانة یعزز مما ملحوظ، بشكل الخدمة جودة یُحسِّن ، لأنّهالتقلیدیة الأسالیب تتجاوز
 .متینة تكنولوجیة تحتیة یتطلب بنیة الرقمي للتحول الناجح التبني

  :بعنوان وهي عبارة عن مقال ):Kien )2025دراسة  -
Service Quality Improvement: A digital transformation perspective from selected banks around 

the world
29

. 

  .العالم حول مختارة بنوك من الرقمي التحول منظور: الخدمة جودة تحسین

 مقارنة حالة دراسة خلال من الخدمات جودة تعزیز في الرقمي التحول إلى معرفة دور الدراسة هذه هدفت
. هولندا في )De Volksbank( فولكسبانك دي وبنك ألمانیا في )Hanseatic Bank( هانزیتیك بنك: لبنكین
 المصرفیة الخدمات وتكامل السحابیة، الحوسبة إلى نتقالوالإ التكنولوجیا، تبني على هانزیتیك بنك یركزحیث 

 تتمحور التي المرنة التشغیل ونماذج التنظیمیة الهیكلة إعادة على فولكسبانك دي بنك یركز بینما المفتوحة،
 أتلاسین منصة على القائمة الرقمیة البیئیة النظم مثل التحول، لأطر النوعي التحلیل باستخدام. العمیل حول

 الداخلیة، والكفاءة الخدمات، تقدیم المناهج هذه تُحسّن كیف استكشفت الدراسة المؤسسات، طوبولوجیا ونموذج
  .السوق لمتطلبات ستجابةوالإ

هذه النتائج في سیاق القطاع المصرفي الفیتنامي، الذي أظهر طموحات  وضعت الدراسةعلاوة على ذلك، 
الصادر عن بنك الدولة الفیتنامي  QĐ-NHNN/810 رقمیة قویة من خلال مبادرات استراتیجیة مثل القرار رقم

الدراسة الضوء على كیفیة استفادة البنوك في فیتنام من نموذج تحول هجین  حیث سلّطت. 2021في عام 
على ضرورة تعزیز الثقافة الرقمیة، في الأخیر أكّدت الدراسة . بتكار التكنولوجي والمرونة التنظیمیةالإبین یجمع 

ستثمار في البنیة التحتیة، وإعادة التفكیر في نماذج الحوكمة لتحقیق تحسینات مستدامة في جودة الخدمة والإ
  .في العصر الرقمي

 : بعنوانوهي عبارة عن مقال : )Taing, Duch & Phoeun )2021 دراسة -
The Impact of Digital Transformation on the Use of Banking Services at Banking Halls of 

ACLEDA Bank Plc .
30

 

  .أكلییدا بنك فروع في المصرفیة الخدمات استخدام على الرقمي التحول أثر

                                                           
29

 Dang Trung Kien, Service Quality Improvement: A digital transformation perspective from selected banks around 

the world, World Journal of Advanced Research and Reviews, 26 (02), 2025. 

https://wjarr.com/sites/default/files/fulltext_pdf/WJARR-2025-1675.pdf.  
30

  Chhunleav Taing, Nareth Duch, Marady Phoeun, The Impact of Digital Transformation on the Use of Banking 

Services at Banking Halls of ACLEDA Bank Plc, AIB Research Series, ACLEDA INSTITUTE OF BUSINESS, Volume 

I, 2021. The link: https://www.aub.edu.kh/tc/assets/pdf_zip/ARS%20Vol1-0006.pdf.  
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 بنك فروع في الخدمات جودة على الرقمي التحول أثر عن العملاء رضا مدى معرفةهدفت هذه الدراسة إلى 
 البحث منهجعلى  من خلال الإعتماد). SERVQUAL( الخدمة جودة فجوة نموذج بتطبیق وذلك أكلییدا،
 منالإستبیان  ألفحیث ت. كمبودیا في التجاریة البنوك أحد فيكأداة لجمع البیانات  ستبیانالإ واستخدام الكمي،

 تم. كمبودیا في المقیمین أكلییدا بنك عملاء من مشاركین 204 من مكونة عینة من البیانات لجمع ،سؤالا 34
 جودة تأثیر لتحدید) SPSS( جتماعیةالإ للعلوم الإحصائیة الحزمة برنامج باستخدام إحصائیا البیانات تحلیل
 الخدمات جودة في الرقمي التحول عن العملاء رضا إلى الدراسة نتائج وتشیر. العملاء رضا على الخدمة
أوصت  لذا،. والضمان ستجابة،والإ والموثوقیة، الملموسیة،: أبعاد أربعة خلال من وذلك الفروع، في المقدمة
 بما خدماتها، جودة لتحسین الرقمي التحول تبني في بالنظر كمبودیا في المالیة والمؤسسات البنوك الدراسة
 .خدماتها أداء مستوى ویرفع العملاء رضا یعزز

 القیمة المضافة للدراسة الحالیة: نيالمطلب الثا

 التعلیق على الدراسات السابقة: الفرع الأول

؛ 2025دراسة دریش، (ستعراض الشامل والمستفیض للدراسات السابقة العربیة والأجنبیة من خلال الإ
 ,Kien دراسة؛ BENCHIKH & HADJ ALI, 2025 ؛ دراسة2023؛ مرسي وموساوي، 2023دغنوش، 

، یتضح أنها تناولت موضوع التحول الرقمي وأثره على (Taing, Duch & Phoeun, 2021 ؛ دراسة2025
 :جودة الخدمات المصرفیة من زوایا ومنظورات متباینة

 BENCHIKH & HADJ" ودراسة)" 2025(دریش "ركزت أغلب الدراسات كدراسة  :تنوع مجالات التركیز - 
ALI (2025)"   فيعلى قیاس أثر التحول الرقمي في تحسین جودة وكفاءة الخدمات من وجهة نظر الموظفین 

نحو قیاس رضا العملاء النهائیین باستخدام  "Taing et al. (2021)" لبنك، بینما توجهت دراسات أخرى كـا
على )" 2023(مرسي وموساوي "وفي سیاق آخر، ركزت دراسة  (SERVQUAL) نماذج علمیة محددة مثل

حول الهیكلة  منظورا مقارنا ونوعیا "Kien (2025)" الأداء المالي والربحیة وهیكل البنك، في حین قدمت دراسة
 .التنظیمیة والحوسبة السحابیة في بنوك عالمیة

اختلفت هذه الدراسات في بیئاتها التطبیقیة؛ حیث شملت البیئة الجزائریة  :تباین البیئات الجغرافیة والزمنیة - 
، والبیئات الأجنبیة متعددة الثقافات والمستویات )مثل دراسات دغنوش، ودریش، وبن الشیخ وحاج علي(المحلیة 

لاختلاف مستویات البنیة  ثري البحث الحالي نظراهذا التباین ی. التكنولوجیة كألمانیا، هولندا، فیتنام، وكمبودیا
 .2025إلى  2021الفترات الزمنیة الممتدة من التحتیة الرقمیة والتطور المصرفي بین تلك الدول عبر 

ستبیانات، منهج الوصفي التحلیلي المدعم بالإتراوحت المناهج المستخدمة بین ال: التنوع المنهجي والإحصائي - 
، والأسلوب الكمي القائم (Kien) كدراسة والمنهج النوعي القائم على تحلیل أطر التحول ونماذج الطوبولوجیا
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كأداة  (SPSS) كما ظهرت الحزمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة. القوائم المالیة والتقاریر السنویةعلى تحلیل 
 .مهیمنة ومشتركة لمعالجة البیانات واختبار الفرضیات في أغلب الدراسات الكمیة

 :وقد أفادتنا هذه الدراسات السابقة في العدید من الجوانب المنهجیة والمعرفیة، أهمها

 .)التحول الرقمي، جودة الخدمات المصرفیة(الإطار النظري والمفاهیمي لمتغیرات الدراسة الحالیة تأصیل  .1
 استنادا) ستجابة، والأمانلإاالملموسیة، الموثوقیة، : مثل(تحدید أبعاد جودة الخدمات المصرفیة الرقمیة بدقة  .2

 .للأدبیات المعتمدة عالمیا
 .نموذج البحث بطریقة علمیة رصینة تتلافى ثغرات الدراسات السابقةصیاغة فرضیات الدراسة الحالیة وبناء  .3
ستفادة من المحاور والعبارات المطروحة في استمارات استبیان الدراسات السابقة لتصمیم أداة قیاس تتلاءم الإ .4

 .مع البیئة الجزائریة

 .لمعالجة البیانات وتحلیل النتائجاختیار الأسالیب الإحصائیة والملائمة  .5

 ما یمیز الدراسة الحالیة عن الدراسات السابقة: الفرع الثاني

 :أوجه التشابه /أولا

 :مایلي تتقاطع الدراسة الحالیة مع الأدبیات والدراسات السابقة في عدة نقاط جوهریة تتمثل في

ودراسة ، مستقلا باعتباره متغیرا" التحول الرقمي"المتمثل في معالجة حتمیة التوجه نحو  :الموضوع العام - 
 .كمتغیر تابع" جودة الخدمات المصرفیة"انعكاساته على 

عتماد على المنهج الوصفي التحلیلي، كونه المنهج الأكثر ملاءمة لتوصیف الواقع الإ :المنهجیة العلمیة - 
 .المصرفي الجزائري وتحلیل العلاقات بین المتغیرات

مج نابر العتماد على لجمع البیانات المیدانیة، والإیة كأداة رئیس" ستبیانالإ"استخدام : أداة البحث والتحلیل - 
 .لمعالجة البیانات واختبار الفرضیات spss الإحصائي

الفجوة  مواجهةالسعي المشترك لتقدیم توصیات وحلول عملیة تمكن الإدارات البنكیة من  :ستراتیجيالهدف الإ - 
 .الرقمیة وتحقیق المیزة التنافسیة

 :ختلافأوجه الإ /ثانیا

 :، إلا أن الدراسة الحالیة تتمیز وتنفرد عن الدراسات المذكورة في الجوانب التالیةنقاط التشابهعلى الرغم من 

، 2023، دغنوش 2025مثل دریش (ركزت جلّ الدراسات التطبیقیة الجزائریة السابقة المتاحة : الدراسةعینة  -
في المقابل، تتمیز الدراسة الحالیة باستهدافها . داخل البنوك "الموظفین"على استقصاء آراء ) 2025وبن الشیخ 
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ودة الفعلیة، ، وهو المنظور الحقیقي والأكثر دقة لتقییم الج)المستفیدین النهائیین من الخدمة( "العملاء"لآراء 
 .ةلكن بخصوصیة جزائری "Taing (2021)" مع دراسة وبذلك تلتقي منهجیا

في  Taing 2021 و Kien 2025 دراسةكة دراستنا عن الدراسات الأجنبی تختلف :الإطار المكاني والبیئي -
في البنك كونها تسلط الضوء على البنوك التجاریة الناشطة في الجزائر، وتختلف عن الدراسات المحلیة السابقة 

 .المستهدف بالدراسة

 ارعة وضغوطازائري حركیة متستُجرى الدراسة الحالیة في وقت یشهد فیه القطاع المصرفي الج :ةالحداثة الزمنی -
حكومیة وتنظیمیة مكثفة نحو الرقمنة الشاملة والشمول المالي، مما یجعل نتائجها أكثر مواكبة للواقع الحالي 

 .مقارنة بالدراسات الأقدم تاریخیا

 :القیمة المضافة للدراسة الحالیة /ثالثا

 :للبحث العلمي والممارسة المیدانیة فیما یليتكمن القیمة المضافة التي تسعى هذه الدراسة إلى تقدیمها 

) التحول الرقمي وجودة الخدمة(تقدیم دراسة میدانیة حدیثة تجمع بین المتغیرین  :سد الفجوة البحثیة المحلیة .1
، وهو ما یمثل نقصاً واضحاً في المكتبة والمواقع الأكادیمیة وجهة نظر العمیل الجزائريمصممة خصیصاً من 

 .ركزت بالدرجة الأولى على بیئة الموظفین الداخلیة الجزائریة التي
تزوید إدارات البنوك التجاریة ببیانات واقعیة ومباشرة تعكس انطباعات  :دعم صناع القرار في البنوك الجزائریة .2

وتقییمات زبائنهم، مما یساعدهم في تحدید نقاط الضعف في قنواتهم الرقمیة وتطویر استراتیجیات رقمنة تتمحور 
 .احتیاجات العمیل الفعلي حول

  ةقتصادیة والمالیإثراء الأدبیات الإ .3

دبیات السابقة، ن الدراسة الحالیة لا تقف عند حدود تكرار ما جاءت به الأأعلى ما تقدم، یمكن القول  بناء
لها، وتسعى بشكل جاد إلى سد فجوة تطبیقیة هامة عبر قیاس الأثر المباشر للتحول الرقمي  بل تمثل امتدادا تكاملیا

 .على تجربة وجودة الخدمات في البنوك التجاریة بالجزائر من وجهة نظر العملاء

  

  

  

  

  



                                                                                                                     والتطبیقیة النظریة الأدبیات                                                         :الأول الفصل

 

 

31 

  :خلاصة الفصل الأول

اسة من خلال الإحاطة من خلال هذا الفصل، حاولنا التعرف على الأدبیات النظریة والتطبیقیة لموضوع الدر 
ي ومواكبة بكل ما یخص التحول الرقمي، والذي یعتبر الیوم ضرورة استراتیجیة حتمیة لإعادة هیكلة النشاط المصرف

في دراستنا، والتي  ودة الخدمات المصرفیة كمتغیر ثانعلى ج وقد سلطنا الضوء أیضا. ةبیئة الأعمال المتسارع
ت الزبائن باتت تُعتبر حجر الزاویة لضمان استمراریة المصارف وتعزیز قدرتها التنافسیة في ظل تغیر توقعا

كما عملنا على توضیح العلاقة التكاملیة والطردیة بین أدوات التحول الرقمي وأبعاد جودة . يوتفضیلهم للفضاء الرقم
  .يربة العمیل وتطویر الأداء المصرففي تحسین تج) ستخداممان، وسهولة الإكالسرعة، والأ(یة الخدمة الإلكترون

إلى الدراسات السابقة العربیة والأجنبیة التي عالجت  ي هذا الفصل أیضابالإضافة للجانب النظري، تطرقنا ف
بها دراستنا  ختلاف والتشابه بینها، وتحدید القیمة المضافة التي جاءتضوع دراستنا؛ للوقوف على أوجه الإمو 

مقارنة بالأدبیات السابقة، لا سیما من حیث التركیز على قیاس هذا الأثر من وجهة نظر العملاء وضمن البیئة 
المصرفیة الجزائریة، حیث ستتضح هذه القیمة وتتجسد بشكل أدق من خلال الدراسة المیدانیة والتحلیل الإحصائي 

  .في الفصل الثاني

  

  

  

  

  

  

  

  
  



  

  

  

  

  

  

  

  

  

    

    

  

  

  

 

  

  



 الدراسة المیدانیة                                                                :   الفصل الثاني

 

 

33 

 :تمهید

بعد التطرق في الفصل الأول إلى الإطار النظري لمتغیري الدراسة والمتمثلین في التحول الرقمي وجودة 
النظریة على واقع الخدمات المصرفیة، یأتي هذا الفصل لیعالج الجانب التطبیقي للدراسة من خلال إسقاط المفاهیم 

مؤسسة مصرفیة جزائریة، بهدف الوقوف على مدى تأثیر التحول الرقمي في تحسین جودة الخدمات المصرفیة من 
  .وجهة نظر العملاء

كحالة للدراسة، باعتباره من  –ولایة تبسة- (BADR) ولتحقیق ذلك، تم اختیار بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة
في مجال الرقمنة وعصرنة الخدمات  املحوظا هدت خلال السنوات الأخیرة تطور شبین البنوك الجزائریة التي 

ویسعى هذا الفصل إلى التعرف على واقع التحول الرقمي داخل البنك، ومدى انعكاسه على أبعاد جودة . المصرفیة
  .الخدمات المصرفیة المقدمة للزبائن

  :وقد تم تقسیم هذا الفصل إلى المباحث التالیة

 طریقة الدراسة والأدوات المستخدمة: لأولالمبحث ا -

 مجتمع ومتغیرات الدراسة: المبحث الثاني -
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  طریقة الدراسة والأدوات المستخدمة: المبحث الأول

المفاهیم النظریة على  على جودة الخدمات المصرفیة إسقاطتستلزم الدراسة المیدانیة لأثر التحول الرقمي 
كنموذج للدراسة " (BADR) بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة"وضمن هذا الإطار، تم اختیار . مؤسسة مالیة حقیقیة

 لبنوك الجزائریة التي تشهد تحولا رقمیاالتطبیقیة، بالتركیز على شبكة وكالاته بولایة تبسة، كونه یمثل أحد أبرز ا
أدوات الدراسة التي استخدمت من  ویهدف أیضا هذا المبحث الى التعرف على .لخدماتهاوعصرنة شاملة  متسارعا

 .نتائج والوقوف على صحة الفرضیات المقترحةالجل الحصول على أ

  BADR)( الفلاحة والتنمیة الریفیة بنكالنشأة والمسار التاریخي ل: المطلب الأول

مالیة خطوة أساسیة لتقییم أدائها الحالي وتوجهاتها  عتبر فهم الجذور التاریخیة وظروف نشأة أي مؤسسةی
، ومراحل )بدر(في هذا المطلب، سنستعرض الخلفیة التاریخیة لتأسیس بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة . الاستراتیجیة

  .تطوره القانوني والهیكلي لیصبح أحد أعمدة القطاع المصرفي في الجزائر

  والتشریعیة لنشأة البنكقتصادیة الظروف الإ: الفرع الأول

، كان القطاع المصرفي الجزائري یتمیز بوجود بنوك كبرى تمول كافة القطاعات بدون 1982قبل عام 
هو المسؤول الأساسي عن تمویل القطاع الفلاحي إلى   (BNA)"البنك الوطني الجزائري"تخصص دقیق، حیث كان 

ع الفلاحي وحاجته إلى نمط تمویلي طویل الأجل لخصوصیة القطا ونظرا. الأنشطة التجاریة الأخرىجانب 
   .1ومنخفض المخاطر، أثبتت التجربة عدم فعالیة الدمج

قتصاد الوطني وتفكیك الشركات دولة الرامیة إلى إعادة هیكلة الإعلى ذلك، وفي إطار السیاسة العامة لل بناء
 106-82الریفیة بموجب المرسوم رقم والبنوك الضخمة إلى وحدات متخصصة، تأسس بنك الفلاحة والتنمیة 

لتزامات، والشبكة المیدانیة للوكالات حویل الجزء الأكبر من الأصول والإوقد تم ت. 1982مارس  13المؤرخ في 
، لیتولى (BADR) والمتخصصة في الفلاحة، إلى البنك الجدید (BNA) التي كانت تابعة للبنك الوطني الجزائري

  2 .المالیة للسیاسة الزراعیة في البلاد بصفة رسمیة وحصریة القیادة

  

  

                                                           

1  Banque Nationale d'Algérie ،الرابطعلى ، ، الموقع الرسميتقدیم البنك الوطني الجزائري: 
bna/-la-de-https://www.bna.dz/fr/presentation  

2 Banque de l'Agriculture et du Développement Rural ،"الرابط، الموقع الرسمي للبنك"من نحن ،: 
nous/-sommes-https://badrbank.dz/qui  



 الدراسة المیدانیة                                                                :   الفصل الثاني

 

 

35 

  ستراتیجیة للبنكعة القانونیة والمهام الإالطبی: الفرع الثاني

تحددت الهویة القانونیة والعملیاتیة للبنك عند نشأته باعتباره مؤسسة عمومیة ذات طابع اقتصادي وتجاري، 
   :وتمحورت مهامه الأساسیة حول النقاط التالیة

البذور، (تقدیم القروض الموسمیة وقصیرة الأجل للفلاحین لتمویل مدخلات الإنتاج  :الزراعیةتمویل الدورة  - 
 .)الأسمدة، الأعلاف

اقتناء العتاد الفلاحي، حفر (ستثماریة متوسطة وطویلة الأجل تمویل المشاریع الإ: ستثمار الهیكليدعم الإ - 
 .)الآبار، إنشاء غرف التبرید، واستصلاح الأراضي

المساهمة في تمویل الصناعات الحرفیة والأنشطة المصغرة في الوسط الریفي للحد من النزوح  :الأریافتنمیة  - 
 .الریفي وتثبیت الساكنة

  المراحل التاریخیة للتطور وتحول البنك :الفرع الثالث

تحولي عمیق لم یتوقف بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة عند حدود المهام الكلاسیكیة الفلاحیة، بل مر بمسار 
   :1عبر ثلاث مراحل أساسیة

المؤرخ في   01-88مع صدور القانون رقم  ):1990-1989( ستقلالیة والتحول إلى شركة أسهممرحلة الإ -
. فع القید الإداري عن البنوكقتصادیة، ر ن التوجیهي للمؤسسات العمومیة الإالمتعلق بالقانو  1988جانفي  12

، حیث تم تغییر طبیعته القانونیة لیصبح شركة 1989نوفمبر  14وتجسد هذا التحول بالنسبة لبنك البدر في 
موزع بین الخزینة العمومیة (برأس مال اجتماعي مملوك بالكامل للدولة  (Société Par Actions - SPA) أسهم

تلا هذه الخطوة صدور قانون النقد . لقواعد القانون التجاري عا، وأصبح البنك خاض)مین عمومیینومساه
 .عن التوجیه الإداري المباشر داالذي كرس استقلالیة البنوك التجاریة في تسییر مواردها بعی  10-90والقرض 

لمرحلة، أدركت إدارة خلال هذه ا ):2010 - تسعینات القرن الماضي(مرحلة الشمولیة المصرفیة والتنویع  - 
مثل (ئتمانیة للبنك لمخاطر عالیة یعرض المحفظة الإ) الفلاحة(واحد  عتماد الحصري على قطاعالبنك أن الإ

حیث ، )Universal Banking" (الصیرفة الشاملة"لذلك، تبنى البنك إستراتیجیة ). الجفاف والتقلبات المناخیة
یة، المقاولات، التجارة، والخدمات، الصناعات التحویل: قتصادیة الأخرىانفتح على تمویل القطاعات الإ

 ).ستهلاك، القروض العقاریةقروض الإ(وجهة للأفراد والموظفین بالإضافة إلى إطلاق صیغ قروض م

                                                           

على  10- 90وقانون النقد والقرض  1988لسنة  01-88، یوضح أثر القانون رقم عرض تقدیمي للبنكالبنك الوطني الجزائري،  1
  .bna/-la-de-https://www.bna.dz/fr/presentation: الرابطعلى استقلالیة البنوك، 
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في بنیة  تشهد هذه المرحلة تحولا نوعیا ):الوقت الحالي -2010(بتكار المالي صرنة، الرقمنة والإمرحلة الع - 
، )3وبازل  2بازل (حترازیة ة المعاییر الدولیة والمنظومة الإبضرورة مطابقالخدمات التي یقدمها البنك، مدفوعة 

 :وتتجلى في
 إدخال النظام الجزائري للمقاصة الإلكترونیة  :عصرنة نظم الدفع)ATMP ( ونظام الدفع الفوري الفلاحي

  .المتبادل
  الصیرفة الإلكترونیة)E-Banking:(  إطلاق بطاقات الدفع البنكیة)CIB(شبكة الموزعات الآلیة  ، تطویر

)GAB/ATM(وإطلاق تطبیقات الخدمات المصرفیة عبر الهاتف المحمول ،.  
 قام بنك البدر بفتح شبابیك متخصصة )02- 20النظام (تنفیذاً لتعلیمات بنك الجزائر  :الصیرفة الإسلامیة ،

سوق الموازیة عبر صیغ بذلك كتلة نقدیة هامة من ال میة عبر مختلف وكالاته، مستقطبافي الصیرفة الإسلا
 ).المرابحة، الإجارة، حسابات التوفیر الإسلامیة(شرعیة 

  الهیكل التنظیمي لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة لولایة تبسة: المطلب الثاني

تعتمد كفاءة المؤسسة المصرفیة على مرونة هیكلها التنظیمي، ومدى وضوح الصلاحیات والعلاقات بین 
 ستغلالهیكل التنظیمي لـ مدیریة شبكة الإاول في هذا المطلب تسلیط الضوء على الوسنح. مختلف مصالحها
(Groupment)  ة إدارة العملیات المصرفیة محلیاأو الوكالة الرئیسیة لبنك البدر بولایة تبسة، لإبراز كیفی.  

  ستغلال بتبسةالهیكل العام لمدیریة شبكة الإ :الفرع الأول

إلى المصالح التنفیذیة  وصولا) المدیر(مة الهرم الإداري لمدیریة البنك بتبسة من قیتكون الهیكل التنظیمي 
  :والوكالات، وینقسم إلى

  ستغلال بتبسةالهیكل العام لمدیریة شبكة الإ): 04(الشكل رقم 

  

  عداد الطالب إمن : المصدر

مدیر شبكة الاستغلال 
بتبسة

الالتزامات مصلحة 

والقروض

مصلحة التدقیق 

والرقابة الدائمة

مصلحة المالیة 

والمحاسبة

مصلحة الموارد 

البشریة والوسائل

مصلحة الإعلام 

الآلي والأنظمة

الأمانة ومكتب 

الضبط 

نائب مدیر 

الشبكة
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 : یمكن شرح هذا الهیكل التنظیمي كمایلي

 BADR العلیا والمسؤول الأول عن التسییر الإداري والتجاري والمالي لبنكهو السلطة : ستغلالمدیر شبكة الإ -
تنفیذ الإستراتیجیة العامة للبنك المصممة من المدیریة العامة بالجزائر العاصمة،  مهامه .في ولایة تبسة

الولائیة التي ، ورئاسة لجنة القروض )جمع المدخرات، منح القروض(الإشراف على تحقیق الأهداف التسویقیة 
 .تفصل في الملفات الكبرى

  :تعتبر أهم مصلحة في المدیریة، وتتكون من إطارات ومحللین مالیین :لتزامات والقروضمصلحة الإ  -

 قرض الرفیق"یختص بدراسة ومتابعة القروض الموجهة لقطاع الفلاحة بتبسة، مثل : فرع القروض الفلاحیة "
  .ب وتربیة الماشیة، وقروض استصلاح الأراضيالخالي من الفوائد لتمویل شعبي الحبو 

 یدرس ملفات القروض الموجهة للمقاولین، والمؤسسات الصغیرة : ستثمار والمؤسساتفرع قروض الإ
 .، وتمویل الصناعات التحویلیة أو قطاع البناء والأشغال العمومیة بالولایة)PME(والمتوسطة 

مصلحة مستقلة في تقاریرها، ترتبط مباشرة بالمدیر لضمان الشفافیة ومكافحة  :مصلحة التدقیق والرقابة الدائمة -
القیام بعملیات تفتیش دوریة ومفاجئة لوكالات تبسة، الشریعة، والونزة للتأكد من أن  مهامها .المخاطر المصرفیة

 .الجزائروقوانین بنك " دفتر الشروط"لـ  ، الإیداع، ومنح القروض تمت وفقاجمیع عملیات السحب

تجمیع المیزانیات  مهامها .تتولى هذه المصلحة إدارة الهندسة المالیّة للمدیریة: مصلحة المالیة والمحاسبة -
لكل وكالات الولایة، إعداد المیزانیة الختامیة لشبكة تبسة، ومراقبة التوازن  (Situations journalières) الیومیة

 .المالي وسیولة البنك

یتولى تسییر ملفات موظفي البنك بولایة تبسة  فرع الموارد البشریة :البشریة والوسائلمصلحة الموارد  -
فرع الوسائل  .، بالإضافة إلى تنظیم الدورات التدریبیة للعمال)التوظیف، العطل، العقوبات، الترقیات، والأجور(

الإداریة، وتأمین وحراسة مراكز یتولى صیانة مقرات الوكالات، توفیر المستلزمات المكتبیة، السیارات  :ةالعام
 .البنك
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  الهیكل التنظیمي الداخلي للوكالة التجاریة: الفرع الثاني

 :نمیا، وتنقسم هیكلیا إلى قسمین أساسییالوكالة التجاریة هي التي تستقبل فلاحي وزبائن ولایة تبسة یو 
  .(Back Office)ي مكتب الخلفوالـ (Front Office) الواجهة الأمامیة

  الهیكل التنظیمي الداخلي للوكالة التجاریة): 05(الشكل رقم 

  

   البنك وثائقعتماد على عداد الطالب بالإإمن : المصدر

  : كمایلي الهیكل التنظیمي الداخلي للوكالة التجاریةویمكن شرح 

 : مستویات الإدارة والقیادة بالوكالة /أولا

والمالي الأول عن تسییر الوكالة، ویتولى الإشراف المباشر على هو المسؤول التنفیذي  :مدیر الوكالة التجاریة - 
ویمتلك مدیر الوكالة سقف صلاحیات ائتمانیة . تطبیق السیاسة التجاریة والرقمیة للبنك على المستوى المحلي

ومن منظور جودة الخدمات، یتولى . محدد یتیح له البت في بعض القروض دون الرجوع للمدیریة الولائیة
مراقبة لوحات القیادة الإلكترونیة لمتابعة مؤشرات أداء المصالح، وحل شكاوى العملاء، وضمان تقدیم  المدیر

 .خدمات متمیزة

إدارة الوكالة التجاریة بتبسة

مصلحة الواجهة الأمامیة 

والرقمنة

فرع المراقبة المحاسبیة 

الإلكترونیة

فرع دراسة الائتمان 
والقروض المرقمنة

فرع تسییر مخاطر 

ومتابعة الدیون

مصلحة الصندوق 

والموزعات الآلیة

الصنادیق الفرعیة 
المرقمنة

وحدة إدارة الموزعات 

 GABوالبطاقات النقدیة 

/ CIB

مصلحة المكتب الخلفي والمعالجة

شباك فتح الحسابات وتفعیل 

الخدمات

ركن الصیرفة الإلكترونیة الذاتیة

شباك الصیرفة الإسلامیة الرقمیة

نـائب مـدیـر الـوكـالـة
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یتركز دوره الأساسي . یعتبر المساعد المباشر لمدیر الوكالة وینوب عنه في حال غیابه :ةنائب مدیر الوكال - 
المحاسبیة والموازین الیومیة المستخرجة من النظام المعلوماتي على التسییر الداخلي الیومي، ومراقبة العملیات 

 .المركزي للبنك، بالإضافة إلى الإشراف على حركة السیولة بالنظام الحصین للوكالة

 :مصالح التنفیذ والتشغیل /ثانیا

   :وهما ما بینهما لتلبیة طلبات الزبائن تتكاملان في یرتینكب إلى مصلحتین تنقسم الوكالة تنظیما

الجمهور،  تصال المباشر معوهي مصلحة الإ: (Front Office & Digital) مصلحة الواجهة الأمامیة والرقمنة - 
نطباع الأول لدى العمیل حول جودة خدمات البنك ومستوى تطورها التقني، وتضم والمسؤولة عن تكوین الإ

 :ةالنوافذ والشبابیك التالی
  شیك، جاري، ادخار(ات یتولى معالجة طلبات فتح الحساب :الرقمیةشباك فتح الحسابات وتفعیل الخدمات (

، وتكمن وظیفته المحوریة في تسویق وتفعیل المنصات الرقمیة للبنك مثل خدمة الصیرفة عبر إلكترونیا
ستخدام سهولة الإ"ح العمیل بُعد ، مما یمن(BADR Go) وتطبیق الهواتف الذكیة (BADR Net) الإنترنت

 ."الفوريوالوصول 

 ةركن الصیرفة الإلكترونیة الذاتی (E-Banking Corner) : فضاء مستحدث داخل الوكالة مجهز بدعائم
عتماد على التطبیقات والوسائل الرقمیة والإ رقمیة، یهدف إلى توجیه وتثقیف الزبائن حول كیفیة استخدام

 .رنتظار في الطوابیطلاع على الأرصدة دون الحاجة للإت والإأنفسهم في إجراء التحویلا
 مكتب مخصص لتقدیم المنتجات المالیة البدیلة المطابقة لأحكام الشریعة : شباك الصیرفة الإسلامیة الرقمیة

وتتم معالجة الملفات وحساب نسب ربحیة البنك وهامش الجدیة عبر ). مثل صیغ المرابحة والإجارة(
 .برمجیات خاصة تضمن سرعة إجابة العمیل

  والموزعات الآلیةمصلحة الصندوق (La Caisse et GAB): هذه المصلحة الواجهة الأمامیة  وتتبع
 :رتباطها الیومي بالسیولة، وتنقسم إلىلإ

 .لمعالجة عملیات السحب والإیداع الفوري عبر المقاصة الإلكترونیة :ةالصنادیق الفرعیة المرقمن  .أ 
 تسییر ومراقبة عمل شبابیك الدفع الآليتتولى  :(GAB/CIB)ة والبطاقات النقدیوحدة إدارة الموزعات   .ب 

(ATM)   توافر الخدمة "التابعة للوكالة وضمان جاهزیتها على مدار الساعة، وهو المعیار الحاسم لـ
 ". واستمراریتها

وهي المصلحة التقنیة الرقابیة التي تعمل خلف الكوالیس لمعالجة البیانات  :مصلحة المكتب الخلفي والمعالجة - 
 :وتأمین العملیات التي طلبتها الواجهة الأمامیة، وتتكون من الفروع التالیة
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 یتولى المراجعة والتدقیق الفوري لجمیع القیود المحاسبیة والعملیات  :فرع المراقبة المحاسبیة الإلكترونیة
حترازیة، مما یحقق بعد مطابقتها للقواعد الإالمالیة التي تمت عبر الشبابیك أو التطبیقات الرقمیة، والتأكد من 

 .للعمیل" الأمان والثقة"
  ستثمار مثل قروض الإ(التمویل  راسة ملفاتیختص باستقبال ود :ئتمان والقروض المرقمنةفرع دراسة الإ

 Scoring) ویعتمد هذا الفرع على أنظمة التقییم الإلكتروني الرقمنة). والقروض الفلاحیة كقرض الرفیق

Systems)   ،ةستجابسرعة الإ"مما یرفع من جودة بُعد  لتحلیل المخاطر بدقة واختصار وقت معالجة الملف." 
 ستثماریة بناء على تقدم تولى مراقبة مراحل صرف القروض الإی :فرع تسییر المخاطر والمتابعة الرقمیة

عتذارات الآلیة ومتابعة الدیون لتقلیل نسبة نظم التتبع الإلكتروني لإرسال الإ، واستخدام المشاریع میدانیا
 .القروض المتعثرة وحمایة أصول البنك

  طرق جمع البیانات والأسالیب الإحصائیة المستخدمة :المطلب الثالث

من خلال هذا المطلب سنتعرف على الأدوات المستخدمة في جمع البیانات والأسالیب الإحصائیة المستعملة 
  .في معالجتها

  طرق جمع البیانات: الفرع الأول

ستبیان كأداة للدراسة، حیث ة وتحقیق أهدافها، تم استخدام الإلغرض جمع البیانات اللازمة لهذه الدراس
موجهة، التي یقوم الباحث بإعدادها  هو مجموعة من الأسئلة والعبارات المطروحة بطریقة): ستمارةالإ(ستبیان الإ

صحیحة ودقیقة، فهو أكثر الأدوات  للحصول على البیانات المطلوبة والتي یحتاجها من أجل الوصول إلى نتائج
  :یليات، وقد صمم استبیان الدراسة كماالمستخدمة في جمع المعلوم

ضم البیانات الشخصیة من الجنس، السن، المستوى التعلیمي، عدد سنوات التعامل مع وقد  :المحور الأول - 
 البنك، وطریقة التعامل مع البنك؛

 ؛13لى إ 01من  التحول الرقمي في البنوك التجاریةضم العبارات المتعلقة ب :المحور الثاني - 
 :عبارة مقسمة على العناصر التالیة 43ضم العبارات المتعلقة بجودة الخدمات المصرفیة وهي  :المحور الثالث - 
 ؛27لى العبارة رقم إ 14من العبارة رقم : الجوانب المادیة الملموسة 
 ؛34لى غایة العبارة إ 28من العبارة : عتمادیةالإ 
 ؛44لى العبارة إ 35من العبارة رقم : ستجابةالإ 
 ؛51لى العبارة رقم إ 45 العبارة من: الضمان 
 56لى العبارة إ 52من العبارة : التعاطف مع العمیل. 
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عتماد على مقیاس لیكارت الخماسي لقیاس متغیرات الدراسة، حیث تم إعطاء الأوزان التالیة كما وقد تم الإ
  :هو موضح في الجدول التالي

  مقیاس لیكارت الخماسي ):01(الجدول رقم 

 غیر موافق بشدة غیر موافق محاید موافق موافق بشدة

5 4 3 2 1 

  عداد الطالبإمن  :المصدر

  الأسالیب الإحصائیة المستخدمة: الفرع الثاني

أین  ، SPSS27ستمارات على الطلبة وجمعها، تم اللجوء إلى استخدام برنامج الحزمة الإحصائیةبعد توزیع الإ
  :تمت المعالجة الإحصائیة وتحلیل البیانات باستخدام الأدوات الإحصائیة التالیة

 .ستبانة كأداة للدراسةللتأكد كم درجة ثبات الإ: ألفا كرونباخرتباط معامل الإ  -

 .لتحدید درجة التشتت لإستجابات المبحوثین عن المتوسط الحسابي: نحراف المعیاريالإ  -

ستبانة حسب درجة الموافقة، ولتحدید درجة هات إجابات المبحوثین لعبارات الإلتحدید توج: المتوسط الحسابي -
  .فئة المتوسط الحسابي في أي

  درجة توزیع قیم المتوسط الحسابي): 02(الجدول رقم 

  درجة التقدیر  مقیاس لیكارث الخماسي  قیم المتوسط الحسابي

  ضعیف جدا  غیر موافق بشدة  [1.00-1.80[
  ضعیف  غیر موافق  [1.80-2.60[
  متوسط  محاید  [2.60-3.40[
  مرتفع  موافق  [3.40-4.20[
  مرتفع جدا  موافق بشدة  [4.20-5.00[

  من اعداد الطالب :المصدر

 تحسین جودة الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریة على التحول الرقميأثر لمعرفة : نحدار البسیطتحلیل الإ  -
 .من وجهة نظر العملاء

  اختبارT-test وAnova : تحسین  على التحول الرقميأثر لاختبار الفروقات في اجابات أفراد عینة الدراسة إزاء
 .تعزى للمتغیرات الشخصیة من وجهة نظر العملاء جودة الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریة
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  ثبات وصدق أداة الدراسة: المطلب الرابع

  ثبات أداة الدراسة: الفرع الأول

نفس ستبانة أن تعطي هذه الأخیرة نفس النتیجة لو تم إعادة توزیعها أكثر من مرة تحت یقصد بثبات الإ
ما لو تم إعادة توزیعها على أفراد  ستقرار في نتائجها وعدم تفسیرها بشكل كبیر فيالظروف والشروط، أي بمعنى الإ

مبین في الجدول هو ستبانة من خلال حساب معامل ألفا كرونباخ كما وقد تم التحقق من ثبات الإ. مرات العینة عدة
  : التالي

  محور معامل ألفا كرونباخ لكل): 03(الجدول رقم 

  معامل الثبات ألفا كرونباخ  عدد العبارات  المحاور

  0.886  13  التحول الرقمي في البنوك التجاریة

  0.973  جودة الخدمات المصرفیة

  0.920  14  الجوانب المادیة الملموسة

  0.821  07  الإعتمادیة

  0.885  10  الإستجابة

  0.888  07  الضمان

  0.848 05  التعاطف مع العمیل

  0.978  56  المجموع

  SPSS27عتماد على مخرجات برنامج من إعداد الطالب بالإ :المصدر

 اوزت الحد المقبول إحصائیتشیر نتائج الجدول إلى أن جمیع قیم معامل ألفا كرونباخ للمحاور والأبعاد تجا
وهذا . )0.978(ستبیان بینما بلغ معامل الثبات الكلي للإ، )0.973(و )0.821(، حیث تراوحت بین )0.70(

ستخدام في ق الداخلي، مما یؤكد صلاحیتها للإتساتتمتع بدرجة عالیة من الثبات والإیدل على أن أداة الدراسة 
اختبار فرضیات الدراسة المتعلقة بتأثیر التحول الرقمي على تحسین جودة الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریة 

  .من وجهة نظر العملاء

  لدراسةصدق أداة ا: الفرع الثاني

یقصد بصدق الاستبانة مدى صلاحیة عباراتها لقیاس المحاور التي تم وضعها، وقد تم اختبار صدق 
  :الاستبانةمن خلال الصدق الظاهري والصدق الاتساق الداخلي كمالي

ستبیان على الأستاذة المشرفة من أجل اختبار مدى ملائمتها لجمع البیانات، لقد تم عرض الإ: الصدق الظاهري  .أ 
انظر ( سكیكدة 1955أوت  20عرضها على أساتذة بكلیة العلوم الإقتصادیة والتجارة وعلوم التسییر بجامعة  ثم
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ستبیان وتقدیم الملاحظات لتعدیل وحذف ما یجب، وذلك بهدف التأكد حیث قاموا بتحكیم الإ، )01الملحق رقم 
راحات التي أدلى بها الأساتذة تم إجراء قتها مع موضوع الدراسة، وفي ضوء الإمن مصداقیة أسئلته ومدى توافق

 .)02الملحق رقم ( في موضح هو كما ستبیان بشكله النهائيلتعدیلات النهائیة للحصول على الإا

نتمي إلیه من خلال تساق الداخلي لكل عبارة والبعد الذي تلقد تم حساب صدق الإ: تساق الداخليصدق الإ   .ب 
  :توضیح ذلك من خلال ما یليرتباط بیرسون، ویمكن حساب معامل الإ

 تساق الداخلي على حساب معامل ارتباط اعتمد في اختبار الإ :التحول الرقمي في البنوك التجاریة عبارات
وذلك بهدف التحقق من مدى اتساق الفقرات في قیاس مفهوم  ،بیرسون بین كل فقرة والدرجة الكلیة للمحور

  :وقد جاءت النتائج كما یلي. التحول الرقمي في البنوك التجاریة

  التحول الرقمي في البنوك التجاریةعبارات قیاس صدق الإتساق الداخلي لعبارات ): 04(جدول ال

معامل الإرتباط  العبارات رقمال

 بیرسون

 مستوى الدلالة

(Sig) 

یحرص البنك على تحدیث أنظمته وتوفیر التطورات  1
 التكنولوجیة بشكل مستمر

0.745 0.000 

تتوفر معظم الخدمات المصرفیة للبنك عبر القنوات  2
 الرقمیة

0.629 0.000 

تستطیع إنجاز معظم معاملاتك البنكیة رقمیاً دون  3
 الحاجة لزیارة البنك

0.576 0.000 

حمایة متقدمة لحمایة البیانات یوفر البنك أنظمة  4
 والمعاملات الرقمیة

0.681 0.000 

 0.000 0.589 یمتلك البنك تطبیقات إلكترونیة سهلة الاستخدام 5
تمتاز  (DAB) یتوفر البنك على أجهزة صراف آلي 6

 بالحداثة والتطور التقني
0.756 0.000 

دون یتیح البنك تقدیم الشكاوى ومتابعة حالتها إلكترونیاً  7
 الحاجة للحضور الشخصي

0.749 0.000 

لإشعارك  (SMS) یوفر البنك خدمة الرسائل النصیة 8
 بالعملیات فور حدوثها

0.660 0.000 

تتمیز إجراءات طلب واستلام البطاقات البنكیة  9
 بالسهولة والسرعة

0.559 0.000 
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نحو  سیاسات البنك توجهاً استراتیجیا واضحا تعكس 10
 التحول الرقمي الكامل

0.754 0.000 

یقدم البنك عروضاً وخصومات حصریة للعملیات التي  11
 تتم عبر القنوات الرقمیة

0.588 0.000 

یمتلك موظفو البنك المهارات التقنیة اللازمة لمساعدة  12
 العملاء في استخدام الخدمات الرقمیة

0.636 0.000 

 0.000 0.705 حال حدوث أخطاء تقنیة یوفر البنك حلولاً فعالة في 13

 SPSS27 عتماد على مخرجات برنامجمن إعداد الطالب بالإ :المصدر

محور  عباراتبین جمیع  ود ارتباطات موجبة ودالة إحصائیاتساق الداخلي وجأظهرت نتائج اختبار الإ
فوق ، وهي قیم ت0.756و  0.559رتباط بین ة للمحور، حیث تراوحت معاملات الإالتحول الرقمي والدرجة الكلی
  .، مما یعكس تجانس الفقرات وقدرتها على قیاس نفس البعدالحد الأدنى المقبول إحصائیا

 = α)، وهي أقل من مستوى المعنویة المعتمد (Sig = 0.000)كما تبین أن جمیع قیم مستوى الدلالة بلغت 
  .حدوثها بالصدفةرتباطات وعدم ، الأمر الذي یؤكد معنویة هذه الإ(0.05

تساق التجاریة تتمتع بدرجة جیدة من الإمحور التحول الرقمي في البنوك  عباراتستنتاج أن لیه، یمكن الإوع
  .عتماد علیه في الدراسة وتحلیل نتائجه بثقةما یدل على صلاحیة هذا المحور للإالداخلي، م

  تساق الداخلي على حساب معامل ارتباط بیرسون بین اعتمد في اختبار الإ: جودة الخدمات المصرفیةعبارات
جودة الخدمات في قیاس  عباراتوذلك بهدف التحقق من مدى اتساق ال ،والدرجة الكلیة للمحورعبارة كل 

  :وقد جاءت النتائج كما یلي. المصرفیة

 الكلیة لكل بعدرتباط بین عبارات أبعاد جودة الخدمات المصرفیة والدرجة معاملات الإ): 05( رقم جدولال

 مستوى الدلالة أكبر معامل ارتباط أقل معامل ارتباط عدد العبارات البعد

  0.000  0.818  0.559  14  ةالملموسالجوانب المادیة 
 0.000 0.897 0.587 7  عتمادیةالإ
 0.000 0.831 0.540 10  ستجابةالإ

 0.000 0.851 0.692 7  الضمان
 0.000 0.844 0.725 5 مع العمیل التعاطف

  SPSS27 عتماد على مخرجات برنامجمن إعداد الطالب بالإ :المصدر
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ملات ارتباط موجبة وجود معا بهذا البعدتساق الداخلي الخاص یبین اختبار الإ: جوانب المادیة الملموسةبعد ال .1
الأدنى رتباط الحد ة له، حیث تجاوزت قیم معاملات الإبین جمیع عبارات البعد والدرجة الكلی ودالة إحصائیا

، مما یدل على وجود علاقة )0.05(، كما كانت جمیع مستویات الدلالة أقل من )0.30( المقبول إحصائیا
 .ارتباط قویة بین العبارات والبعد الذي تنتمي إلیه

عتمادیة والدرجة الكلیة للبعد تراوحت رتباط بین عبارات بعد الإأظهرت النتائج أن معاملات الإ: عتمادیةبعد الإ .2
وتشیر هذه القیم . )0.01(عند مستوى معنویة  ، وجمیعها موجبة ودالة إحصائیا)0.897(و )0.587(بین 

عتمادیة بدرجة ي إلیه، مما یدل على تمتع بعد الإإلى وجود علاقة ارتباط قویة بین العبارات والبعد الذي تنتم
عتمادیة في الخدمات المصرفیة بشكل الإوقدرة العبارات على قیاس مفهوم تساق الداخلي، مرتفعة من الإ

 .متجانس

ستجابة والدرجة الكلیة للبعد تراوحت رتباط بین عبارات بعد الإأوضحت النتائج أن معاملات الإ :ستجابةبعد الإ .3
القیم مرتفعة وتُعد هذه . )0.01(عند مستوى معنویة  ، وجمیعها دالة إحصائیا)0.831(و) 0.540(بین 
، مما یؤكد وجود تجانس واتساق بین العبارات المستخدمة في قیاس سرعة استجابة البنك لاحتیاجات نسبیا

 .العملاء، وقدرتها على التعبیر عن البعد محل الدراسة بدرجة جیدة

 )0.692(رتباط الخاصة بعبارات بعد الأمان تراوحت بین بینت النتائج أن معاملات الإ :بعد الضمان .4
ویعكس ذلك ارتفاع . )0.01(عند مستوى  ملات موجبة وقویة ودالة إحصائیا، وهي جمیعها معا)0.851(و

تساق الداخلي لهذا البعد، مما یؤكد أن العبارات المستخدمة تقیس مفهوم الأمان والثقة في الخدمات درجة الإ
 .المصرفیة بصورة متسقة ومترابطة

رتباط بین عبارات بعد التعاطف والدرجة الكلیة للبعد ت النتائج أن معاملات الإأظهر : مع العمیل بعد التعاطف .5
وتعد هذه القیم مرتفعة . )0.01(عند مستوى  ، وجمیعها دالة إحصائیا)0.844(و )0.725(تراوحت بین 

بالعملاء ، الأمر الذي یدل على وجود انسجام قوي بین العبارات، وقدرتها على قیاس اهتمام البنك وموظفیه جدا
  .وفهم احتیاجاتهم بصورة دقیقة

، الجوانب المادیة الملموسة(تساق الداخلي لأبعاد جودة الخدمات المصرفیة وعلیه ومن خلال نتائج اختبار الإ
رتباط بین العبارات والدرجة ، یتضح أن جمیع معاملات الإ)مع العمیل ، والتعاطفضمانستجابة، العتمادیة، الإالإ

عها الحد الأدنى المقبول ، كما تجاوزت جمی)0.01(عند مستوى معنویة  كانت موجبة ودالة إحصائیا بعادهاالكلیة لأ
تساق الداخلي والصدق البنائي، مما یؤكد لمحور الثالث بدرجة مرتفعة من الإویشیر ذلك إلى تمتع ا .إحصائیا

التحلیلات الإحصائیة اللاحقة واختبار عتماد علیها في لقیاس جودة الخدمات المصرفیة والإصلاحیة فقراته 
  .فرضیات الدراسة
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  تحلیل وتفسیر نتائج الدراسة: المبحث الثاني

عینة الدراسة، تحلیل إتجاهات أفراد العینة نحو  هذا المبحث إلى وصف خصائص تم التطرق من خلال
  .ةالدراسة واختبار فرضیات الدراس محاور

  الشخصیةتحلیل البیانات : المطلب الأول

تعد دراسة الخصائص الشخصیة والدیموغرافیة لأفراد عینة الدراسة خطوة أساسیة في البحث العلمي، حیث 
یهدف هذا المطلب إلى تحلیل وتفسیر البیانات و  .ةینة المستهدفة وممیزاتها الأساسیتتیح فهم طبیعة وتركیبة الع

مستوى التعلیمي، عدد سنوات التعامل مع البنك، وطریقة الجنس، السن، ال: (الأولیة لأفراد العینة والمتمثلة في
 ،عتماد على التكرارات والنسب المئویة المستخرجة من برنامج التحلیل الإحصائي، وذلك بالإ)ع البنكالتعامل م

  .لتوفیر أرضیة موضوعیة تفسر خلفیات استجاباتهم تجاه متغیرات الدراسة

  عینة الدراسة حسب الجنس  توزیع: ولالفرع الأ 

  :الجنس متغیر حسب الدراسة عینة توزیع یوضح التالي الجدول

 توزیع عینة الدراسة حسب الجنس: )06( جدول رقمال

 الجنس التكرار النسبة

 ذكر 40 66.7%

 أنثى 20 33.3%

 المجموع 60 100%

  SPSS27 عتماد على مخرجات برنامجمن إعداد الطالب بالإ :المصدر

، بینما بلغ عدد %66.7بنسبة فردا  40أن عدد الذكور بلغ  نتائج الدراسة أظهرت الجدول أعلاه فإنمن 
وتشیر هذه النتائج إلى هیمنة فئة الذكور ضمن العینة  .من إجمالي العینة %33.3بنسبة  فردا 20الإناث 

اث، أو ارتفاع معدل الرقمیة مقارنة بالإنالمدروسة، وهو ما قد یعكس ارتفاع مستوى تعاملهم مع الخدمات المصرفیة 
  .ستبیاناستجابتهم للإ

من التنوع في الآراء والتصورات المتعلقة بالتحول  ین ضمن العینة یمنح الدراسة قدراكما أن وجود كلا الجنس
  .الرقمي وجودة الخدمات المصرفیة، مما یعزز من موضوعیة النتائج وإمكانیة تعمیمها بدرجة معقولة
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  توزیع عینة الدراسة حسب العمر :الفرع الثاني

  )السن(حسب متغیر العمر  الدراسة عینة توزیع یوضح التالي الجدول

 العمرتوزیع عینة الدراسة حسب : )07( جدول رقمال

 العمر التكرار النسبة

 سنة 25أقل من  10 16.7%

 سنة 35إلى أقل من  25من  20 33.3%

  سنة 45 أقل من إلى 35من   18 30%

  سنة فأكثر 45من   12 20%

 المجموع  60 100%

  SPSS27 عتماد على مخرجات برنامجمن إعداد الطالب بالإ :المصدر

سنة جاءت في  35سنة إلى أقل من  25أن الفئة العمریة من  نتائج الدراسة أظهرت من الجدول أعلاه فإن
 45، ثم فئة 30%سنة بنسبة  45سنة إلى أقل من  35، تلیها الفئة العمریة من 33.3%المرتبة الأولى بنسبة 

  .16.7%سنة أدنى نسبة بلغت  25، في حین سجلت الفئة العمریة أقل من 20%سنة فأكثر بنسبة 

على  اقتصادیا والأكثر إقبالاوتدل هذه النتائج على أن غالبیة أفراد العینة ینتمون إلى الفئات العمریة النشطة 
دمات والخدمات الرقمیة، الأمر الذي یجعل تقییمهم لمستوى التحول الرقمي وجودة الخ استخدام التقنیات الحدیثة

  .لتكرار تعاملهم مع مختلف القنوات المصرفیة الإلكترونیة المصرفیة أكثر واقعیة، نظرا

  توزیع عینة الدراسة حسب المستوى التعلیمي: الفرع الثالث

  المستوى التعلیمي متغیر حسب الدراسة عینة یوضح التالي الجدول

 المستوى التعلیميتوزیع عینة الدراسة حسب : )08( جدول رقمال

 المستوى التعلیمي التكرار النسبة

 ثانوي  07 11.7%

 جامعي 44 73.3%

  دراسات علیا  09  15%

  لمجموعا  60  100%

  SPSS27 عتماد على مخرجات برنامجمن إعداد الطالب بالإ :المصدر
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حملة الشهادات الجامعیة یمثلون النسبة الأكبر من أفراد أن  نتائج الدراسة أظهرت من الجدول أعلاه فإن
، في حین شكل أصحاب المستوى الثانوي 15%، بینما بلغت نسبة ذوي الدراسات العلیا 73.3%العینة بنسبة 

  .11.7%ة نسب

ویمكن تفسیر هذه النتیجة بكون الأفراد ذوي المستویات التعلیمیة المرتفعة أكثر قدرة على استیعاب واستخدام 
كما یضفي هذا . عن إدراكهم لأهمیة التحول الرقمي في تحسین جودة الخدمات الخدمات المصرفیة الرقمیة، فضلا

  .المستوى التعلیمي المرتفع مصداقیة أكبر على إجابات العینة

  عدد سنوات التعامل مع البنكمتغیر توزیع عینة الدراسة حسب : الفرع الرابع

  عدد سنوات التعامل مع البنك متغیر حسب الدراسة عینة یوضح التالي الجدول

 عدد سنوات التعامل مع البنكحسب توزیع عینة الدراسة : )09( جدول رقمال

 عدد سنوات التعامل مع البنك التكرار النسبة

 سنوات 5أقل من   11 18.3%

 سنوات 10إلى أقل من  05من  22 36.7%

  سنة 15إلى أقل من  10من   18 30%

  سنة فأكثر 15من   9 15%

 المجموع 60 100%

  SPSS27 عتماد على مخرجات برنامجمن إعداد الطالب بالإ :المصدر

 10إلى أقل من   05الفئة التي تتعامل مع البنك منذ أن  نتائج الدراسة أظهرت من الجدول أعلاه فإن

، ثم فئة أقل 30%سنة بنسبة  15أقل من  إلى  10فئة، تلتها 36.7%سنوات جاءت في المرتبة الأولى بنسبة 
   .15%سنة فأكثر بنسبة   15فئة  ، وأخیرا18.3%سنوات بنسبة  05من 

یمتلكون خبرة مصرفیة متوسطة إلى طویلة المدى، مما وتشیر هذه المعطیات إلى أن أغلب أفراد العینة 
یمكنهم من المقارنة بین الخدمات التقلیدیة والخدمات الرقمیة الحدیثة، وبالتالي تقدیم تقییم أكثر دقة لتأثیر التحول 

  .الرقمي على جودة الخدمات المصرفیة
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  البنكطریقة التعامل مع متغیر توزیع عینة الدراسة حسب : الفرع الخامس

 طریقة التعامل مع البنكتوزیع عینة الدراسة حسب : )10( جدول رقمال

 طریقة التعامل مع البنك التكرار النسبة

 حضور شخصي فقط  06 10%

 إلكترونیا فقط 34 56.7%

  كلاهما  20  33.3%

  لمجموعا  60  100%

  SPSS27 عتماد على مخرجات برنامجمن إعداد الطالب بالإ :المصدر

أن غالبیة أفراد العینة یعتمدون على التعامل الإلكتروني فقط  نتائج الدراسة أظهرت أعلاه فإن من الجدول
، بینما لم 33.3%) الإلكترونیة والحضوریة( ة الذین یستخدمون الطریقتین معا، في حین بلغت نسب56.7%بنسبة 

  .10%تتجاوز نسبة المعتمدین على الحضور الشخصي فقط 

ارتفاع مستوى تبني العملاء للخدمات المصرفیة الرقمیة، وهو ما یؤكد نجاح البنوك وتعكس هذه النتائج 
كما تدعم هذه المعطیات فرضیة الدراسة المتعلقة بالدور الإیجابي . التجاریة في تشجیع استخدام القنوات الإلكترونیة

  .للتحول الرقمي في تحسین جودة الخدمات المقدمة للعملاء

  محاور الدراسةحول تجاهات أفراد العینة ل اتحلی: المطلب الثاني

یعد استقصاء آراء العملاء وتوجهاتهم نحو الخدمات الرقمیة الركیزة الأساسیة لتقییم مدى نجاح البنوك 
التجاریة في تفعیل استراتیجیات عصرنة قطاعاتها؛ إذ لا یمكن قیاس جودة الخدمة المصرفیة بمعزل عن مدى رضا 

من ویهدف هذا المطلب إلى عرض وتحلیل البیانات المیدانیة التي تم جمعها . تفاعلهم معهامستخدمیها الفعلیین و 
  :ي الدراسة كمایليعینة الدراسة والمتعلقة بمحور 

  التحول الرقمي في البنوك التجاریةتجاهات أفراد العینة حول  محور تحلیل ا: الفرع الأول

   محور التحول الرقمي في البنوك التجاریة الوسط الحسابي لعبارات ):11( الجدول رقم

المتوسط   العبارة

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

درجة 

  الموافقة

  الترتیب

یحرص البنك على تحدیث أنظمته وتوفیر التطورات 
  التكنولوجیة بشكل مستمر

مرتفعة   0.739  4.28

  جدا

8  



 الدراسة المیدانیة                                                                :   الفصل الثاني

 

 

50 

  13  مرتفع  1.017  4.02  تتوفر معظم الخدمات المصرفیة للبنك عبر القنوات الرقمیة

طلب قرض، تسدید (تستطیع إنجاز معظم معاملاتك البنكیة 
  رقمیا دون الحاجة لزیارة البنك..)  الفواتیر

  12  مرتفع  1.164  4.03

یوفر البنك أنظمة حمایة متقدمة لحمایة البیانات والمعاملات 
  .الرقمیة

  4  مرتفع جدا  0.795  4.33

  11  مرتفع  1.037  4.10  الاستخدامیمتلك البنك تطبیقات إلكترونیة سهلة 

تمتاز بالحداثة (DAB) یتوفر البنك على أجهزة صراف آلي 
  والتطور التقني

  5  مرتفع جدا  0.748  4.32

یتیح البنك تقدیم الشكاوى ومتابعة حالتها إلكترونیا دون 
  الحاجة للحضور الشخصي

  6  مرتفع جدا  0.809  4.30

لإشعارك  (SMS) یوفر البنك خدمة الرسائل النصیة
  بالعملیات فور حدوثها

  1  مرتفع جدا  0.764  4.40

تتمیز إجراءات طلب واستلام البطاقات البنكیة بالسهولة 
  والسرعة

  7  مرتفع جدا  0.850  4.30

تعكس سیاسات البنك توجها استراتیجیا واضحا نحو التحول 
  الرقمي الكامل

  2  مرتفع جدا  0.846  4.38

وخصومات حصریة للعملیات التي تتم یقدم البنك عروضا 
  عبر القنوات الرقمیة

  10  مرتفع  0.929  4.13

یمتلك موظفو البنك المهارات التقنیة اللازمة لمساعدة 
  العملاء في استخدام الخدمات الرقمیة

  9  مرتفع جدا  0.954  4.27

  3  مرتفع جدا  0.802  4.37  یوفر البنك حلولا فعالة في حال حدوث أخطاء تقنیة

  SPSS27 عتماد على مخرجات برنامجمن إعداد الطالب بالإ :المصدر

، وهي 4.40و  4.02أظهرت نتائج الجدول الخاص بالتحول الرقمي أن المتوسطات الحسابیة تراوحت بین 
  .من قبل العملاء لمستوى التحول الرقمي في البنوك التجاریة محل الدراسة قیم مرتفعة تعكس إدراكا إیجابیا

 المرتبة الأولى "اصیة لإشعارك بالعملیات فور حدوثهیوفر البنك خدمة الرسائل الن" ؛احتلت عبارةوقد 
، مما یدل على رضا العملاء عن خدمات الإشعارات الفوریة ودورها في تعزیز الرقابة 4.40بمتوسط حسابي بلغ 

  .والأمان
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بمتوسط ، "نحو التحول الرقمي الكامل واضحا ااستراتیجی تعكس سیاسات البنك توجها"كما جاءت عبارة 
  .، وهو ما یشیر إلى إدراك العملاء لوجود جهود حقیقیة تبذلها البنوك لتبني الرقمنة4.38قدره 

أدنى متوسط حسابي  "ةمصرفیة للبنك عبر القنوات الرقمیتتوفر معظم الخدمات ال"في المقابل، سجلت عبارة 
الموافقة المرتفعة، مما یعني وجود بعض الخدمات التي لا تزال  ، ورغم ذلك فقد بقیت ضمن مستوى4.02بلغ 

  .بحاجة إلى مزید من الرقمنة

وعلیه تؤكد هذه النتائج أن البنوك التجاریة تسیر بخطى متقدمة نحو التحول الرقمي، وهو ما یسهم في 
 .تحسین تجربة العمیل وتطویر الخدمات المصرفیة

  الجوانب المادیة الملموسةبعد العینة حول  تجاهات أفرادتحلیل ا: الثانيالفرع 

یعكس بعد الجوانب المادیة الملموسة المظهر الخارجي والداخلي للبنك، ومدى توفر البنیة التحتیة التكنولوجیة 
والوسائل الرقمیة المساعدة، بالإضافة إلى المظهر المهني للموظفین، وهي تمثل نقطة الاتصال البصري الأولى 

  .للعمیل
  الجوانب المادیة الملموسةبعد  الوسط الحسابي لعبارات ):12(الجدول رقم 

المتوسط   العبارة

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

درجة 

  الموافقة

  الترتیب

 8 مترفع جدا  0.851  4.23  یمتلك البنك مبنى عصري وجذاب

 12 مترفع جدا  0.917  4.20  یتمیز موقع البنك بسهولة الوصول إلیه

) مبنى، دیكور، نظافة(البنك ببیئة داخلیة یتمیز 
  عصریة ومریحة للعملاء

 6 مترفع جدا  0.873  4.32

یتوفر داخل البنك لوحات إرشادیة واضحة تسهل حركة 
  العملاء

 4 مترفع جدا  0.57  4.33

 1 مترفع جدا  0.887  4.40  یتوفر البنك على أحدث الأجهزة والتقنیات

مجانیة  (Wi-Fi) یتوفر البنك على شبكة إنترنت
  لمساعدة العملاء على إنجاز معاملاتهم الرقمیة

 14 ضعیف جدا  7540.  1.06

أجهزة تابلت (تتوفر داخل البنك وسائط رقمیة تفاعلیة 
  تسهل الوصول للخدمات) أو شاشات لمس

 13 مترفع  0.917  4.15

تصمیم الموقع الإلكتروني للبنك أو تطبیقه الإلكتروني 
  مریح وجذاببسیط وذو تصمیم 

 3 مترفع جدا  0.825  4.38
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 2 مترفع جدا  0.738  4.38  یتمیز موظفو البنك بمظهر خارجي لائق ومهني

سواء الورقیة أو (تتمیز الكشوفات البنكیة والإیصالات 
  بوضوح تام في البیانات والتصمیم) الإلكترونیة

 9 مترفع جدا  0.871  4.23

الرقمیة المواد الإعلامیة والترویجیة للخدمات 
مصممة بشكل یسهل ) بروشورات، لوحات إعلانیة(

  فهمه

 10 مترفع جدا  0.914  4.23

تتسم الرسائل التنبیهیة والإشعارات التي یرسلها البنك 
  عبر الهاتف بتنسیق بصري مریح، مفهوم وواضح

 7 مرتفع جدا  0.816  4.25

بتصمیم احترافي ) دفع/ ائتمانیة(تتمیز بطاقات البنك 
  ستخداموسهولة الإ

 5 مرتفع جدا  0.795  4.33

تتمیز أجهزة الصراف الآلي في البنك بجودة شاشاتها 
  ووضوح التعلیمات المكتوبة علیها

 11 مترفع جدا  0.981 4.23

  SPSS27 عتماد على مخرجات برنامجمن إعداد الطالب بالإ :المصدر

من  لملموسة سجلت مستویات مرتفعة جداأظهرت النتائج أن أغلب العبارات المتعلقة بالجوانب المادیة ا
ویعكس ذلك . "یتوفر البنك على أحدث الأجهزة والتقنیات"لعبارة   4.40الموافقة، حیث بلغ أعلى متوسط حسابي

  .اهتمام البنوك بتطویر بنیتها التحتیة التقنیة وتوفیر بیئة مصرفیة حدیثة تتماشى مع متطلبات التحول الرقمي

ملاء على إنجاز معاملاتهم یتوفر البنك على شبكة إنترنت مجانیة لمساعدة الع"في المقابل، سجلت عبارة 

د قصور في بعض ، مما یشیر إلى وجو ، بدرجة موافقة ضعیفة جدا1.75أدنى متوسط حسابي قدره  ."ةالرقمی
  .ستخدام الخدمات الرقمیة داخل الفروع البنكیةالجوانب الداعمة لإ

عامة فإن النتائج تؤكد توفر الجوانب المادیة اللازمة لدعم التحول الرقمي، مع الحاجة إلى تعزیز وبصفة 
  .بعض الخدمات المساندة
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  ةعتمادیالإبعد تجاهات أفراد العینة حول تحلیل ا :الفرع الثالث

لتزام بالمواعید، والإصرفیة الموعودة بدقة وعنایة، عتمادیة عن قدرة البنك على تنفیذ الخدمة المتعبر الإ
  .والعمل دون أخطاء، وهي حجر الزاویة في بناء الثقة الإلكترونیة والتقلیدیة بین العمیل والبنك

  عتمادیةالإبعد  الوسط الحسابي لعبارات ):13(الجدول رقم 

المتوسط   العبارة

  الحسابي

نحراف الإ 

  المعیاري

درجة 

  الموافقة

  الترتیب

مثل التحویلات أو (المصرفیة  یلتزم البنك بتقدیم الخدمات
  في المواعید التي یحددها مسبقا للعملاء) طلبات القروض

 2 مترفع جدا  0.761  4.38

یقوم موظفو البنك بأداء الخدمات المصرفیة بشكل صحیح 
  ودقیق من المرة الأولى

 5 مترفع جدا  0.904  4.22

 7 مترفع جدا  1.022  4.20  یحتفظ البنك بسجلات وحسابات دقیقة تخلو من الأخطاء

تتطابق كشوف الحسابات والرسائل النصیة التي یرسلها 
  البنك مع العملیات الفعلیة بدقة متناهیة

 6 مترفع جدا  1.075  4.22

یعمل نظام الشكاوى في البنك بفعالیة لضمان عدم تكرار 
  المشكلات الفنیة

 4 مترفع جدا  0.804  4.28

) الموقع/التطبیق( تتمیز الخدمات المصرفیة الإلكترونیة
  بالموثوقیة والعمل المستمر دون أعطال مفاجئة ومتكررة

 3 مترفع جدا  0.705  4.33

تتوفر السیولة والخدمات في أجهزة الصراف الآلي التابعة 
  للبنك بشكل دائم وموثوق

 1 مترفع جدا  0.666  4.78

  SPSS27 عتماد على مخرجات برنامجمن إعداد الطالب بالإ :المصدر

تتوفر "من الثقة في الخدمات المصرفیة، حیث سجلت عبارة  ج هذا البعد مستویات مرتفعة جداأظهرت نتائ

  .4.78أعلى متوسط حسابي بلغ  "قالسیولة والخدمات في أجهزة الصراف الآلي بشكل دائم وموثو

مرتفعة، مما یعكس قدرة لتزام بالمواعید على متوسطات بدقة العملیات والإكما حصلت العبارات المرتبطة 
  .ةك على تقدیم خدمات موثوقة ومستقر البنو 

عتمادیة وتقلیل الأخطاء وتحسین كفاءة تقدیم التحول الرقمي أسهم في تعزیز الإ وتشیر هذه النتائج إلى أن
  .الخدمات المصرفیة
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  ستجابةالإبعد تجاهات أفراد العینة حول تحلیل ا /الفرع الرابع

، ومساعدة العملاء، والرد واته الرقمیة لتقدیم الخدمة فورامدى استعداد موظفي البنك وقنستجابة ي بعد الإیعن
  .على استفساراتهم دون تسویف، ومعالجة الطلبات في أوقات قیاسیة

  ستجابةالإبعد  الوسط الحسابي لعبارات ):14(الجدول رقم 

المتوسط   العبارة

  الحسابي

نحراف الإ 

  المعیاري

درجة 

  الموافقة

  الترتیب

یلتزم موظفو البنك بإخبار العمیل بالموعد الدقیق الذي سیتم 
  فیه تقدیم الخدمة

 6 مترفع جدا  0.799  4.35

یقدم موظفو البنك خدمات سریعة وفوریة للعملاء دون تأخیر 
  غیر مبرر

 4 مترفع جدا  0.783  4.38

یبدي موظفو البنك استعدادا تاما ورغبة حقیقیة في مساعدة 
  في أي وقتالعملاء 

 2 مترفع جدا  0.850  4.42

یتم الرد على استفساراتك عبر مختلف قنوات البنك بسرعة 
  وكفاءة

 10 مترفع جدا  1.010  4.28

 3 مترفع جدا  0.848  4.40  یعالج البنك شكاویك بجدیة فور حدوثها

مثل (یعالج البنك طلبات الخدمات المصرفیة الإلكترونیة 
  وقت قیاسيفي ) فتح حساب أو طلب بطاقة

 7 مترفع جدا  0.799  4.35

ستعجالیة لبنك بمرونة مع طلبات العملاء الإیتعامل موظفو ا
  أو الخاصة

 9 مترفع جدا  0.748  4.32

تنخفض طوابیر الانتظار الطویلة في البنك بفضل سرعة 
  أداء الموظفین

 5 مترفع جدا  0.825  4.38

على یبدي البنك مرونة وسرعة في تحدیث خدماته بناء 
  ملاحظات العملاء وتطور احتیاجاتهم

 8 مترفع جدا  0.752  4.33

یوفر البنك حلولا سریعة وفعالة في حال تعثر المعاملات 
  الرقمیة أو حدوث خطأ تقني

 1 مترفع جدا  0.809  4.42

  SPSS27 عتماد على مخرجات برنامجمن إعداد الطالب بالإ :المصدر

، حیث بلغ بة جاءت بدرجة موافقة مرتفعة جداستجاأن جمیع عبارات بعد الإ الجدول أعلاه نتائجأوضحت 
یبدي موظفو البنك استعدادا تاما ورغبة حقیقیة في مساعدة " :لكل من عبارتي 4.42أعلى متوسط حسابي 
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 ".تقنيیوفر البنك حلولا سریعة وفعالة في حال تعثر المعاملات الرقمیة أو حدوث خطأ "و  "العملاء في أي وقت
  ".یتم الرد على استفساراتك عبر مختلف قنوات البنك بسرعة وكفاءة"للعبارة  4.28في حین كان أدنى متوسط هو 

ستجابة صرفیة وتحسین قدرة البنوك على الإوتبرز هذه النتائج أهمیة التحول الرقمي في تسریع الإجراءات الم
  .لمتطلبات العملاء وشكاواهم

  الضمانبعد تجاهات أفراد العینة حول تحلیل ا :الفرع الخامس

یركز بعد الضمان على بناء الشعور بالأمن والأمان لدى العملاء أثناء تنفیذ المعاملات، ومدى لباقة وكفاءة 
  .ختراقاتالحسابات والبیانات من مخاطر الإ الموظفین ومعرفتهم، وقدرة الأنظمة الرقمیة على حمایة سریة

  الضمانبعد  الحسابي لعباراتالوسط  ):15(الجدول رقم 

المتوسط   العبارة

  الحسابي

نحراف الإ 

  المعیاري

درجة 

  الموافقة

  الترتیب

یتمتع موظفو البنك بالمعرفة الكافیة للإجابة على كافة 
  استفساراتك

 5 مترفع جدا  0.816  4.33

 4 جدامترفع   0.767  4.43  تشعر بالأمان التام عند إجراء المعاملات المالیة مع هذا البنك

تشعر بالأمان التام عند إجراء التحویلات المالیة الكبرى عبر 
  تطبیق البنك أو موقعه الإلكتروني

 7 مترفع جدا  0.914  4.25

 6 مترفع جدا  0.825  4.28  یتسم سلوك موظفي البنك باللباقة والأدب في التعامل

 1 مترفع جدا  0.770  4.48  یغرس موظفو البنك في نفسك الثقة تجاه الخدمات التي یقدمونها

 3 مترفع جدا  0.647  4.43  یلتزم البنك بالحفاظ على سریة بیاناتك ومعلوماتك الشخصیة

ة في حمایة حسابات یتمیز البنك بسمعة طیبة وموثوقیة عالی
  ختراقات الرقمیةالعملاء من الإ

 2 مترفع جدا  0.724  4.47

  SPSS27 برنامجعتماد على مخرجات من إعداد الطالب بالإ :المصدر

أن العملاء یشعرون بدرجة عالیة من الأمان والثقة أثناء تعاملهم مع البنوك، حیث  الجدول أعلاه نتائجبینت 
أعلى متوسط حسابي بلغ  "االثقة تجاه الخدمات التي یقدمونهیغرس موظفو البنك في نفسك "سجلت عبارة 

4.48.  
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، مما یعكس ختراقات متوسطات مرتفعة جداوالحمایة من الإة بسریة البیانات كما سجلت العبارات المرتبط
وتؤكد هذه النتائج أن الضمان یمثل أحد أهم أبعاد جودة الخدمة  .نجاح البنوك في بناء الثقة الرقمیة لدى العملاء

  .المصرفیة في ظل التحول الرقمي

  التعاطف مع العمیلبعد تجاهات أفراد العینة حول تحلیل ا :الفرع السادس

هتمام الشخصي الذي یولیه البنك لعملائه، وفهم مستوى الرعایة والإمع العمیل یعكس بعد التعاطف 
احتیاجاتهم الخاصة، وتوفیر قنوات تواصل میسرة تراعي مستویاتهم المعرفیة، ووضع مصلحة العمیل كأولویة عند 

  .تصمیم الخدمات

  مع العمیلالتعاطف بعد  الوسط الحسابي لعبارات ):16(الجدول رقم 

المتوسط   العبارة

  الحسابي

نحراف الإ 

  المعیاري

درجة 

  الموافقة

  الترتیب

 3 مترفع جدا  0.816  4.33  یولي موظفو البنك اهتماما شخصیا بك عند إجراء معاملاتك

 1 مترفع جدا  0.723  4.45  یفهم موظفو البنك احتیاجاتك المالیة الخاصة بدقة

شكاویك بروح من یتعامل موظفو البنك مع مشكلاتك أو 
  المودة والتفهم

 4 مترفع جدا  0.896  4.33

یستخدم موظفو البنك لغة تواصل واضحة وبسیطة، تراعي 
  مستواك المعرفي

 5 مترفع جدا  0.833  4.32

یضع البنك مصلحتك كأولویة قصوى عند تصمیم أو طرح 
  خدمات رقمیة جدیدة

 2 مترفع جدا  0.828  4.34

  SPSS27 عتماد على مخرجات برنامجمن إعداد الطالب بالإ :المصدر

یفهم موظفو البنك احتیاجاتك المالیة "من الموافقة، حیث جاءت عبارة  هرت النتائج مستویات مرتفعة جداأظ

یستخدم موظفو البنك "وفي المرتبة الأخیرة؛ عبارة  .4.45في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي بلغ  "ةالخاصة بدق

  .وهو أیضا بمستوى مرتفع جدا 4.32بمتوسط حسابي . "تواصل واضحة وبسیطة، تراعي مستواك المعرفيلغة 

إلى  للتحول الرقمي، وإنما تسعى أیضا وتشیر هذه النتیجة إلى أن البنوك لا تركز فقط على الجانب التقني
 .الحفاظ على الطابع الإنساني في التعامل مع العملاء وفهم احتیاجاتهم المختلفة

على العلاقة الإنسانیة بین البنك والعمیل، بل ساهم في تعزیزها من خلال  فإن التحول الرقمي لم یؤثر سلباوعلیه، 
  .توفیر خدمات أكثر ملاءمة ومرونة
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  اختبار فرضیات الدراسة: المطلب الثالث

  :للتأكد من صحة وثبوث الفرضیة الرئیسیة للدراسة ألا وهي

للتحول الرقمي ) α≤0.05(ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة  تأثیرلا یوجد ): H0( الفرضیة الصفریة -
 .على تحسین جودة الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریة من وجهة نظر العملاء

للتحول الرقمي على ) α≤0.05(ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة  تأثیریوجد  ):H1(الفرضیة البدیلة  -
  .تحسین جودة الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریة من وجهة نظر العملاء

  :كمایلي لابد من اختبار الفرضیات الفرعیة

 اختبار الفرضیات الفرعیة :ولالفرع الأ 

 :اختبار الفرضیة الفرعیة الأولى /أولا

للتحول الرقمي ) α≤0.05(ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة  تأثیرلا یوجد ): H0( الصفریةالفرضیة  -
 .من وجهة نظر العملاء الجوانب المادیة الملموسة للخدمات المصرفیة في البنوك التجاریةعلى تحسین 

للتحول الرقمي على ) α≤0.05(ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة  تأثیریوجد  ):H1(الفرضیة البدیلة  -
 .من وجهة نظر العملاء الجوانب المادیة الملموسة للخدمات المصرفیة في البنوك التجاریةتحسین 

الجوانب المادیة لتحول الرقمي على تحسین انتیجة تحلیل الإنحدار البسیط لإختبار تأثیر : )17(الجدول رقم 
  وجهة نظر العملاءمن  الملموسة للخدمات المصرفیة في البنوك التجاریة

مستوى  T قیمة  B قیمة  المحور

 الدلالة

معامل التحدید   R رتباطمعامل الإ 

R² 

 F قیمة

 الفرضیة

 الأولى الفرعیة

0.974  18.768  0.000  0.927  0.859  352.235  

  SPSS27 عتماد على مخرجات برنامجمن إعداد الطالب بالإ :المصدر

الجوانب تحلیل الإنحدار البسیط لإختبار تأثیر التحول الرقمي على تحسین حسب الجدول أعلاه؛ فإن نتائج 
ࢻ( عند مستوى المعنویة من وجهة نظر العملاء المادیة الملموسة للخدمات المصرفیة في البنوك التجاریة ൑

૙. ૙૞( ،عند مستوى المعنویةللتحول الرقمي  تأثیرا ایجابیا أظهر أنه یوجد فعلا قد )ߙ ൑ تحسین في ) 0.05
أظهر الجدول أن  ، حیثمن وجهة نظر العملاء الجوانب المادیة الملموسة للخدمات المصرفیة في البنوك التجاریة

التحول بین  جدا قویةعلاقة ارتباطیة طردیة تشیر إلى وجود  )0.927( التي بلغت )R( رتباطقیمة معامل الإ
، مما یعني أن زیادة مستوى من وجهة نظر العملاءالرقمي وتحسین الجوانب المادیة الملموسة للخدمات المصرفیة 
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وهو  )R² )0.859 ، كما بلغت قیمة معامل التحدیدالتحول الرقميبالزیادة في مستوى  هذه الجوانب مرتبطتحسین 
یمكن تفسیرها هذه الجوانب من التغیرات التي تطرأ على مستوى تحسین  )%85.9(ما یدل على أن ما نسبته 

، أما النسبة المتبقیة فتعود لمتغیرات أخرى لم تدخل في نموذج هذه الدراسة، التحول الرقميبالتغیرات في مستوى 
، مما یدل على )0,05(وهي أصغر من  )0,000(بمستوى دلالة  )352.235(المحسوبة  )F(كما بلغت قیمة 

الجوانب المادیة على تحسین  تأثیر ذو دلالة إحصائیة للتحول الرقميأن نموذج الإنحدار دال إحصائیا، ومنه یوجد 
، وهذا ما یؤكد رفض )0,05(عند مستوى الدلالة المعتمد  من وجهة نظر العملاءالملموسة للخدمات المصرفیة 

یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى : ي تنص على أنهالت الفرضیة البدیلة قبولالفرضیة الصفریة و

للتحول الرقمي على تحسین جودة الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریة من وجهة نظر ) α≤0.05(المعنویة 

  .العملاء

  :اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة/ ثانیا

للتحول الرقمي ) α≤0.05(ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة  تأثیرلا یوجد ): H0( الفرضیة الصفریة -
 .من وجهة نظر العملاء الإعتمادیة في تقدیم الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریةعلى تحسین 

للتحول الرقمي على ) α≤0.05(ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة  تأثیریوجد  ):H1(الفرضیة البدیلة  -
 .من وجهة نظر العملاء الإعتمادیة في تقدیم الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریةتحسین 

 الإعتمادیة في تقدیملتحول الرقمي على تحسین االإنحدار البسیط لإختبار تأثیر  نتیجة تحلیل: )18(الجدول رقم 
  من وجهة نظر العملاء لخدمات المصرفیة في البنوك التجاریةا

مستوى  T قیمة  B قیمة  المحور

 الدلالة

معامل التحدید   R رتباطمعامل الإ 

R² 

 F قیمة

 الفرضیة

 ثانیةال الفرعیة

0.871  11.905  0.000  0.842  0.710  141.737  

 SPSS27 عتماد على مخرجات برنامجمن إعداد الطالب بالإ :المصدر

الإعتمادیة تحسین تحلیل الإنحدار البسیط لإختبار تأثیر التحول الرقمي على حسب الجدول أعلاه؛ فإن نتائج 
ࢻ( عند مستوى المعنویة من وجهة نظر العملاء لخدمات المصرفیة في البنوك التجاریةا في تقدیم ൑ ૙. ૙૞( ،قد 

ࢻ( عند مستوى المعنویةللتحول الرقمي  تأثیرا ایجابیا أظهر أنه یوجد فعلا ൑ ૙. ૙૞(  الإعتمادیة في تحسین في
 التي بلغت )R( أظهر الجدول أن قیمة معامل الإرتباط ، حیثمن وجهة نظر العملاءلخدمات المصرفیة ا تقدیم

في تقدیم الإعتمادیة بین التحول الرقمي وتحسین  جدا علاقة ارتباطیة طردیة قویةتشیر إلى وجود  )0.842(
مرتبط بالزیادة في  الإعتمادیة، مما یعني أن زیادة مستوى تحسین من وجهة نظر العملاءلخدمات المصرفیة ا
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من  )%71(وهو ما یدل على أن ما نسبته  )R² )0.710 مستوى التحول الرقمي، كما بلغت قیمة معامل التحدید
یمكن تفسیرها بالتغیرات في مستوى التحول الرقمي، أما النسبة  الإعتمادیةالتغیرات التي تطرأ على مستوى تحسین 

 )141.737(المحسوبة  )F(المتبقیة فتعود لمتغیرات أخرى لم تدخل في نموذج هذه الدراسة، كما بلغت قیمة 
، مما یدل على أن نموذج الإنحدار دال إحصائیا، ومنه یوجد )0,05(وهي أصغر من  )0,000(بمستوى دلالة 

من وجهة  لخدمات المصرفیة في البنوك التجاریةا الإعتمادیة في تقدیم علىتأثیر ذو دلالة إحصائیة للتحول الرقمي 
 بدیلةالفرضیة ال قبول، وهذا ما یؤكد رفض الفرضیة الصفریة و)0,05(عند مستوى الدلالة المعتمد  .نظر العملاء

على للتحول الرقمي ) α≤0.05(یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة : التي تنص على أنه

 .من وجهة نظر العملاء الإعتمادیة في تقدیم الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریةتحسین 

 : اختبار الفرضیة الفرعیة الثالثة/ ثالثا

للتحول الرقمي ) α≤0.05(ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة  تأثیرلا یوجد ): H0( الفرضیة الصفریة -
 .من وجهة نظر العملاء ستجابة في تقدیم الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریةزیادة الإعلى 

للتحول الرقمي على ) α≤0.05(ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة  تأثیریوجد  ):H1(الفرضیة البدیلة  -
  .من وجهة نظر العملاء ستجابة في تقدیم الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریةزیادة الإ

 في تقدیمستجابة زیادة الإلتحول الرقمي على االإنحدار البسیط لإختبار تأثیر  نتیجة تحلیل: )19(الجدول رقم 
  من وجهة نظر العملاء لخدمات المصرفیة في البنوك التجاریةا

مستوى  T قیمة  B قیمة  المحور

 الدلالة

معامل التحدید   R رتباطمعامل الإ 

R² 

 F قیمة

 الفرضیة

 ثالثةال الفرعیة

0.855  12.542  0.000  0.855  0.731  157.311  

  SPSS27 عتماد على مخرجات برنامجمن إعداد الطالب بالإ :المصدر

ستجابة زیادة الإتحلیل الإنحدار البسیط لإختبار تأثیر التحول الرقمي على حسب الجدول أعلاه؛ فإن نتائج 
ࢻ( عند مستوى المعنویة من وجهة نظر العملاء لخدمات المصرفیة في البنوك التجاریةا في تقدیم ൑ ૙. ૙૞( ،قد 

ߙ( عند مستوى المعنویةللتحول الرقمي  تأثیرا ایجابیا أظهر أنه یوجد فعلا ൑  ستجابة في تقدیمالإزیادة على ) 0.05
 التي بلغت )R( أظهر الجدول أن قیمة معامل الإرتباط ، حیثمن وجهة نظر العملاءلخدمات المصرفیة ا

في تقدیم  وزیادة الإستجابةبین التحول الرقمي  جدا علاقة ارتباطیة طردیة قویةتشیر إلى وجود  )0.855(
مرتبط بالزیادة في مستوى التحول  الإستجابة، مما یعني أن زیادة مستوى من وجهة نظر العملاءلخدمات المصرفیة ا

من التغیرات التي  )%73.1(وهو ما یدل على أن ما نسبته  )R² )0.731 الرقمي، كما بلغت قیمة معامل التحدید
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یمكن تفسیرها بالتغیرات في مستوى التحول الرقمي، أما النسبة المتبقیة فتعود لمتغیرات  الإستجابةتطرأ على مستوى 
 )0,000(بمستوى دلالة  )157.311(المحسوبة  )F(أخرى لم تدخل في نموذج هذه الدراسة، كما بلغت قیمة 

، مما یدل على أن نموذج الإنحدار دال إحصائیا، ومنه یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة )0,05(وهي أصغر من 
عند  .من وجهة نظر العملاء لخدمات المصرفیة في البنوك التجاریةا في تقدیمستجابة الإزیادة  علىللتحول الرقمي 

التي تنص على  الفرضیة البدیلة قبول، وهذا ما یؤكد رفض الفرضیة الصفریة و)0,05(مستوى الدلالة المعتمد 
في الإستجابة  زیادةعلى للتحول الرقمي ) α≤0.05(یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة : أنه

 .من وجهة نظر العملاء تقدیم الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریة

  : اختبار الفرضیة الفرعیة الرابعة /رابعا

للتحول الرقمي ) α≤0.05(ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة  تأثیرلا یوجد ): H0( الفرضیة الصفریة -
 .من وجهة نظر العملاء في الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریة )الأمان والموثوقیة(تعزیز الضمان على 

على للتحول الرقمي ) α≤0.05(ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة  تأثیریوجد  ):H1(الفرضیة البدیلة  -
  .من وجهة نظر العملاء في البنوك التجاریةفي الخدمات المصرفیة ) الأمان والموثوقیة(تعزیز الضمان 

الأمان (تعزیز الضمان لتحول الرقمي على االإنحدار البسیط لإختبار تأثیر  نتیجة تحلیل: )20(الجدول رقم 
  من وجهة نظر العملاء التجاریةفي البنوك في الخدمات المصرفیة ) والموثوقیة

مستوى  T قیمة  B قیمة  المحور

 الدلالة

معامل التحدید   R رتباطمعامل الإ 

R² 

 F قیمة

 الفرضیة

 رابعةال الفرعیة

0.906  13.044  0.000  0.864  0.746  170.136  

  SPSS27 عتماد على مخرجات برنامجمن إعداد الطالب بالإ :المصدر

تعزیز الضمان تحلیل الإنحدار البسیط لإختبار تأثیر التحول الرقمي على حسب الجدول أعلاه؛ فإن نتائج 
 عند مستوى المعنویة من وجهة نظر العملاء في البنوك التجاریةفي الخدمات المصرفیة ) الأمان والموثوقیة(

ࢻ( ൑ ૙. ૙૞( ،عند مستوى المعنویةللتحول الرقمي  تأثیرا ایجابیا أظهر أنه یوجد فعلا قد )ࢻ ൑ ૙. ૙૞(  على
أظهر الجدول أن قیمة  ، حیثمن وجهة نظر العملاءفي الخدمات المصرفیة ) الأمان والموثوقیة(الضمان  تعزیز

بین التحول الرقمي  جدا علاقة ارتباطیة طردیة قویةتشیر إلى وجود  )0.864( التي بلغت )R( معامل الإرتباط
، مما یعني أن زیادة مستوى من وجهة نظر العملاءفي الخدمات المصرفیة ) الأمان والموثوقیة(تعزیز الضمان و 

وهو ما یدل على  )R² )0.746 مرتبط بالزیادة في مستوى التحول الرقمي، كما بلغت قیمة معامل التحدید الضمان
یمكن تفسیرها بالتغیرات في مستوى التحول  الضمانالتغیرات التي تطرأ على مستوى  من) %74.6(أن ما نسبته 
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المحسوبة  )F(الرقمي، أما النسبة المتبقیة فتعود لمتغیرات أخرى لم تدخل في نموذج هذه الدراسة، كما بلغت قیمة 
، مما یدل على أن نموذج الإنحدار دال )0,05(وهي أصغر من  )0,000(بمستوى دلالة  )170.136(

في الخدمات ) الأمان والموثوقیة(تعزیز الضمان  علىإحصائیا، ومنه یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة للتحول الرقمي 
، وهذا ما یؤكد رفض الفرضیة الصفریة )0,05(عند مستوى الدلالة المعتمد  من وجهة نظر العملاءالمصرفیة 

) α≤0.05(یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة : التي تنص على أنه ةالفرضیة البدیل قبولو

من وجهة  في الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریة) الأمان والموثوقیة(تعزیز الضمان للتحول الرقمي على 

  .نظر العملاء

  :اختبار الفرضیة الفرعیة الخامسة /خامسا

للتحول الرقمي ) α≤0.05(ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة  تأثیرلا یوجد ): H0( الفرضیة الصفریة - 
 .من وجهة نظر العملاء مستوى التعاطف مع العمیل في الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریةتحسین على 

على للتحول الرقمي ) α≤0.05(ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة  تأثیریوجد  ):H1(الفرضیة البدیلة  - 
  .من وجهة نظر العملاء مستوى التعاطف مع العمیل في الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریةتحسین 

على تحسین مستوى التعاطف مع نتیجة تحلیل الإنحدار البسیط لإختبار تأثیر التحول الرقمي : )21(الجدول رقم 

  من وجهة نظر العملاء العمیل في الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریة

مستوى  T قیمة  B قیمة  المحور

 الدلالة

معامل التحدید   R رتباطمعامل الإ 

R² 

 F قیمة

 الفرعیة الفرضیة

 خامسةال

0.862  9.280  0.000  0.773  0.598  86.109  

  SPSS27 عتماد على مخرجات برنامجمن إعداد الطالب بالإ :المصدر

مستوى التعاطف مع العمیل، حیث بلغت نسبة أظهرت النتائج وجود أثر إیجابي ومعنوي للتحول الرقمي على 
، وهي أقل مقارنة بالأبعاد الأخرى، إلا أنها تظل نسبة معتبرة إحصائیاً، مما یعكس دور التحول %)59.8(التفسیر 

  .قبول الفرضیة الفرعیة الخامسة .الرقمي في تعزیز الاهتمام بالعملاء وفهم احتیاجاتهم

تحسین مستوى تحلیل الإنحدار البسیط لإختبار تأثیر التحول الرقمي على حسب الجدول أعلاه؛ فإن نتائج 
 عند مستوى المعنویة من وجهة نظر العملاء التعاطف مع العمیل في الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریة

ࢻ( ൑ ૙. ૙૞( ،عند مستوى المعنویةللتحول الرقمي  تأثیرا ایجابیا أظهر أنه یوجد فعلا قد )ࢻ ൑ ૙. ૙૞(  على
أظهر الجدول أن قیمة  ، حیثمن وجهة نظر العملاءفي الخدمات المصرفیة ) الأمان والموثوقیة(الضمان  تعزیز

في بین التحول الرقمي  علاقة ارتباطیة طردیة قویةتشیر إلى وجود  )0.773( التي بلغت )R( معامل الإرتباط
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، مما یعني أن زیادة مستوى من وجهة نظر العملاءفي الخدمات المصرفیة  تحسین مستوى التعاطف مع العمیل
وهي  )R² )0.598 مرتبط بالزیادة في مستوى التحول الرقمي، كما بلغت قیمة معامل التحدید التعاطف مع العمیل

 من %)59.8(وهو ما یدل على أن ما نسبته ، لا أنها تظل نسبة معتبرة إحصائیاأقل مقارنة بالأبعاد الأخرى، إ
یمكن تفسیرها بالتغیرات في مستوى التحول الرقمي، أما النسبة  التعاطف مع العمیلالتغیرات التي تطرأ على مستوى 

 )86.109(المحسوبة  )F(المتبقیة فتعود لمتغیرات أخرى لم تدخل في نموذج هذه الدراسة، كما بلغت قیمة 
دل على أن نموذج الإنحدار دال إحصائیا، ومنه یوجد ، مما ی)0,05(وهي أصغر من  )0,000(بمستوى دلالة 

من وجهة الخدمات المصرفیة تحسین مستوى التعاطف مع العمیل في  علىتأثیر ذو دلالة إحصائیة للتحول الرقمي 
 الفرضیة البدیلة قبول، وهذا ما یؤكد رفض الفرضیة الصفریة و)0,05(عند مستوى الدلالة المعتمد  نظر العملاء

على للتحول الرقمي ) α≤0.05(ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة  تأثیریوجد : التي تنص على أنه

  .من وجهة نظر العملاء مستوى التعاطف مع العمیل في الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریةتحسین 

  اختبار الفرضیة الرئیسیة :الفرع الثاني

  :تنص الفرضیة الرئیسیة على

للتحول الرقمي ) α≤0.05(ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة  تأثیرلا یوجد ): H0( الصفریةالفرضیة  -
 .على تحسین جودة الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریة من وجهة نظر العملاء

للتحول الرقمي على ) α≤0.05(ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة  تأثیریوجد  ):H1(الفرضیة البدیلة  -
  .تحسین جودة الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریة من وجهة نظر العملاء

لتحول الرقمي على تحسین جودة الخدمات الإختبار تأثیر البسیط نتیجة تحلیل الإنحدار ): 22(جدول رقم ال
  المصرفیة في البنوك التجاریة من وجهة نظر العملاء

مستوى  T قیمة  B قیمة  المحور

 الدلالة

معامل التحدید   R رتباطمعامل الإ 

R² 

 F قیمة

  267.339  0.822  0.906  0.000  16.351  0.894 الرئیسیة الفرضیة

  SPSS27 عتماد على مخرجات برنامجمن إعداد الطالب بالإ :المصدر

 إلى وجود علاقة قویة بین التحول الرقمي وتحسین جودة الخدمات المصرفیة الجدول أعلاه نتائجتشیر 
  .قوة العلاقة واتجاهها الإیجابي ، وهو ما یدل علىR(  0.906( رتباط، حیث بلغ معامل الإمنوجهة نظر العملاء

من التغیرات  82.2%ما یعني أن التحول الرقمي یفسر ما نسبته  ،(R²=0.822) كما بلغ معامل التحدید
، بینما تعود النسبة المتبقیة إلى في البنوك التجاریة من وجهة نظر العملاء الحاصلة في جودة الخدمات المصرفیة

 عند مستوى معنویة (F=267.339) كما بلغت قیمة .تدخل في نموذج هذه الدراسةعوامل أخرى لم 
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(Sig=0.000) ومنه یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة . نحدار، مما یؤكد معنویة نموذج الإ)0.05(، وهي أقل من
عند مستوى  من وجهة نظر العملاءالبنوك التجاریة في  جودة الخدمات المصرفیةتحسین  علىللتحول الرقمي 
یوجد : التي تنص على أنه الفرضیة البدیلة قبول، وهذا ما یؤكد رفض الفرضیة الصفریة و)0,05(الدلالة المعتمد 

تحسین جودة الخدمات على للتحول الرقمي ) α≤0.05(ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة  تأثیر

  .المصرفیة في البنوك التجاریة من وجهة نظر العملاء

  اختبار فرضیة الفروق: الفرع الثالث

التحول تأثیر تم اختبار الفرضیات المتعلقة بوجود فروق ذات دلالة إحصائیة في آراء أفراد العینة حول 

لمتغیرات ل تعزى الرقمي على تحسین جودة الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریة من وجهة نظر العملاء
 One  تحلیل التباین الأحاديلمتغیر الجنس واختبار  (T-test)عتماد على اختبار الدیموغرافیة، وذلك بالإ

wayAnova لبقیة المتغیرات، عند مستوى معنویة (α൑ 0.05). وكانت فرضیة الفروق كمایلي :  

ࢻ(توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة  لا): H0( الفرضیة الصفریة - ൑ ૙. ૙૞(  في إجابات
تأثیر التحول الرقمي على تحسین جودة الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریة من وجهة أفراد العینة حول 

المستوى التعلیمي، عدد سنوات التعامل مع الجنس، السن، ( دیموغرافیةتعود إلى المتغیرات ال نظر العملاء
  ).طریقة التعامل مع البنك، البنك

ࢻ(توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة  ):H1(الفرضیة البدیلة  - ൑ ૙. ૙૞(  أفراد في إجابات
في البنوك التجاریة من وجهة نظر تأثیر التحول الرقمي على تحسین جودة الخدمات المصرفیة العینة حول 

، المستوى التعلیمي، عدد سنوات التعامل مع البنكالجنس، السن، ( دیموغرافیةتعود إلى المتغیرات ال العملاء
   ).طریقة التعامل مع البنك

  :الجنساختبار الفروق لمتغیر  .1

ࢻ(توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة  لا): H0( الفرضیة الصفریة -  ൑ ૙. ૙૞(  في إجابات
تأثیر التحول الرقمي على تحسین جودة الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریة من وجهة أفراد العینة حول 

  .متغیر الجنستعود إلى  نظر العملاء
ࢻ(توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة  ):H1(الفرضیة البدیلة  -  ൑ ૙. ૙૞(  أفراد في إجابات

تأثیر التحول الرقمي على تحسین جودة الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریة من وجهة نظر العینة حول 
  .متغیر الجنستعود إلى  العملاء
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تأثیر التحول الرقمي على تحسین جودة الخدمات المصرفیة في البنوك لدور  Tنتائج اختبار ): 23(الجدول رقم 
 متغیر الجنستعود إلى  العملاءالتجاریة من وجهة نظر 

 (Sig)  مستوى الدلالة درجات الحریة T  قیمة

-0.850 58 0.399 

  SPSS27 عتماد على مخرجات برنامجمن إعداد الطالب بالإ :المصدر

وهي أكبر من مستوى المعنویة المعتمد  0.399أن قیمة مستوى الدلالة بلغت  (T) یتضح من نتائج اختبار
على عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائیة بین متوسطات إجابات الذكور والإناث حول تأثیر ، مما یدل 0.05

 قبول الفرضیة الصفریةرفض الفرضیة البدیلة و  یتموعلیه  .التحول الرقمي على تحسین جودة الخدمات المصرفیة
ࢻ(توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة لا  :التي تنص على ൑ ૙. ૙૞(  أفراد العینة في إجابات

 حول تأثیر التحول الرقمي على تحسین جودة الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریة من وجهة نظر العملاء

  .متغیر الجنستعود إلى 

یمكن القول إن الجنس لا یؤثر في اتجاهات العملاء نحو دور التحول الرقمي في تحسین جودة ومنه 
ا في وجهات نظر أفراد العینة بغض النظر عن اختلاف نتائج الدراسة تقاربرت الخدمات المصرفیة، حیث أظه

  .جنسهم

  :سنالاختبار الفروق لمتغیر  .2

ࢻ(توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة  لا): H0( الفرضیة الصفریة -  ൑ ૙. ૙૞(  في إجابات
المصرفیة في البنوك التجاریة من وجهة تأثیر التحول الرقمي على تحسین جودة الخدمات أفراد العینة حول 

  .متغیر السنتعود إلى  نظر العملاء
ࢻ(توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة  ):H1(الفرضیة البدیلة  -  ൑ ૙. ૙૞(  أفراد في إجابات

نظر تأثیر التحول الرقمي على تحسین جودة الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریة من وجهة العینة حول 
  .متغیر السنتعود إلى  العملاء

التحول الرقمي على تحسین جودة الخدمات لتأثیر  One wayAnovaتحلیل التباین الأحادي ): 24(الجدول رقم 
 تعود إلى متغیر السن المصرفیة في البنوك التجاریة من وجهة نظر العملاء

 مستوى الدلالة F  قیمة متوسط المربعات درجات الحریة مجموع المربعات مصدر التباین

 1.000 0.004 0.001 3 0.004 بین المجموعات

   0.342 56 19.176 داخل المجموعات
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    59 19.180 المجموع

  SPSS27 عتماد على مخرجات برنامجمن إعداد الطالب بالإ :المصدر

الخدمات المصرفیة في التحول الرقمي على تحسین جودة لتأثیر  أظهرت نتائج اختبار تحلیل التباین الأحادي
، وهي أكبر 1.000أن قیمة مستوى الدلالة بلغت  ،تعود إلى متغیر السن البنوك التجاریة من وجهة نظر العملاء

ما یتعلق بإدراكهم لأثر  ، مما یعني عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائیة بین مختلف الفئات العمریة في0.05من 
التي  الفرضیة الصفریة نرفض الفرضیة البدیلة ونقبل وعلیه. المصرفیة التحول الرقمي في تحسین جودة الخدمات

ࢻ(توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة لا  :تنص على ൑ ૙. ૙૞(  أفراد العینة حول في إجابات

تعود إلى  تأثیر التحول الرقمي على تحسین جودة الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریة من وجهة نظر العملاء

  .متغیر السن

ا في تقییمهم لأثر التحول الرقمي على مؤثر  ة العمریة للعملاء لا تمثل عاملاتشیر النتائج إلى أن الفئومنه 
  .جودة الخدمات المصرفیة

  :اختبار الفروق لمتغیر المستوى التعلیمي .3

ࢻ(توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة  لا): H0( الفرضیة الصفریة -  ൑ ૙. ૙૞(  في إجابات
تأثیر التحول الرقمي على تحسین جودة الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریة من وجهة أفراد العینة حول 

  .المستوى التعلیميمتغیر تعود إلى  نظر العملاء
ࢻ(توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة  ):H1(الفرضیة البدیلة  -  ൑ ૙. ૙૞(  أفراد في إجابات

تأثیر التحول الرقمي على تحسین جودة الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریة من وجهة نظر العینة حول 
  .المستوى التعلیميمتغیر تعود إلى  العملاء

التحول الرقمي على تحسین جودة الخدمات لتأثیر  One wayAnovaتحلیل التباین الأحادي ): 25(الجدول رقم 
  المستوى التعلیميتعود إلى متغیر  التجاریة من وجهة نظر العملاء المصرفیة في البنوك

 مستوى الدلالة F  قیمة متوسط المربعات درجات الحریة مجموع المربعات مصدر التباین

 0.770 0.262 0.087 2 0.175 بین المجموعات

   0.333 57 19.005 داخل المجموعات

    59 19.180 المجموع

  SPSS27 عتماد على مخرجات برنامجمن إعداد الطالب بالإ :المصدر
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، وبالتالي لا توجد 0.05وهي أكبر من  0.770أن قیمة مستوى الدلالة بلغت  الجدول أعلاه نتائجتبین 
 نرفض الفرضیة البدیلة ونقبل وعلیه .ختلاف مستویاتهم التعلیمیةلإ اة إحصائیة بین أفراد العینة تبعفروق ذات دلال

ࢻ(توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة لا : التي تنص على الفرضیة الصفریة ൑ ૙. ૙૞(  في

أفراد العینة حول تأثیر التحول الرقمي على تحسین جودة الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریة من إجابات 

  .متغیر المستوى التعلیميتعود إلى  وجهة نظر العملاء

ستخدام یة الرقمیة أصبحت متاحة وسهلة الإتفسیر ذلك بأن التحول الرقمي والخدمات المصرفومنه یمكن 
  .لمختلف المستویات التعلیمیة، مما أدى إلى تقارب تقییمات العملاء لهذه الخدمات

  :اختبار الفروق لمتغیر المستوى التعلیمي .4

ࢻ(توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة  لا): H0( الفرضیة الصفریة -  ൑ ૙. ૙૞(  في إجابات
تأثیر التحول الرقمي على تحسین جودة الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریة من وجهة أفراد العینة حول 

  .متغیر عدد سنوات التعامل مع البنكتعود إلى  نظر العملاء
ࢻ(توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة  ):H1(الفرضیة البدیلة  -  ൑ ૙. ૙૞(  أفراد في إجابات

تأثیر التحول الرقمي على تحسین جودة الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریة من وجهة نظر العینة حول 
  .متغیر عدد سنوات التعامل مع البنكتعود إلى  العملاء

التحول الرقمي على تحسین جودة الخدمات لتأثیر  One wayAnovaتحلیل التباین الأحادي ): 26(الجدول رقم 
  تعود إلى متغیر عدد سنوات التعامل مع البنك المصرفیة في البنوك التجاریة من وجهة نظر العملاء

 مستوى الدلالة  F  قیمة متوسط المربعات درجات الحریة مجموع المربعات مصدر التباین

 0.365 1.079 0.349 3 1.048 المجموعاتبین 

   0.324 56 18.131 داخل المجموعات

    59 19.180 المجموع

  SPSS27 عتماد على مخرجات برنامجمن إعداد الطالب بالإ :المصدر

، مما یشیر إلى عدم وجود 0.05وهو أكبر من  0.365أن مستوى الدلالة بلغ  الجدول أعلاه؛أظهرت نتائج 
نرفض الفرضیة البدیلة وعلیه  .ختلاف عدد سنوات تعامل العملاء مع البنوكة إحصائیة تعزى لإدلالفروق ذات 

ࢻ(توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة لا : التي تنص على الفرضیة الصفریةونقبل  ൑ ૙. ૙૞( 

المصرفیة في البنوك التجاریة من أفراد العینة حول تأثیر التحول الرقمي على تحسین جودة الخدمات في إجابات 

  .متغیر عدد سنوات التعامل مع البنكتعود إلى  وجهة نظر العملاء
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على أن مدة تعامل العمیل مع البنك لا تؤثر على إدراكه لأهمیة التحول الرقمي  فإن هذه النتائج تدلومنه 
 .ودوره في تحسین جودة الخدمات المصرفیة

  :التعامل مع البنكاختبار الفروق لمتغیر طریقة  .5

ࢻ(توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة  لا): H0( الفرضیة الصفریة -  ൑ ૙. ૙૞(  في إجابات
تأثیر التحول الرقمي على تحسین جودة الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریة من وجهة أفراد العینة حول 

  .البنكمتغیر طریقة التعامل مع تعود إلى  نظر العملاء
ࢻ(توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة  ):H1(الفرضیة البدیلة  -  ൑ ૙. ૙૞(  أفراد في إجابات

تأثیر التحول الرقمي على تحسین جودة الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریة من وجهة نظر العینة حول 
  .متغیر طریقة التعامل مع البنكتعود إلى  العملاء

التحول الرقمي على تحسین جودة الخدمات لتأثیر  One wayAnovaتحلیل التباین الأحادي ): 27( الجدول رقم
   تعود إلى متغیر طریقة التعامل مع البنك المصرفیة في البنوك التجاریة من وجهة نظر العملاء

 مستوى الدلالة F  قیمة متوسط المربعات درجات الحریة مجموع المربعات مصدر التباین

 0.000 721.467 9.225 2 18.451 المجموعاتبین 

   0.013 57 0.729 داخل المجموعات

    59 19.180 المجموع

  SPSS27 عتماد على مخرجات برنامجمن إعداد الطالب بالإ :المصدر

ة ، مما یؤكد وجود فروق ذات دلال0.05وهو أقل من   0.000أن مستوى الدلالة بلغ  أعلاه تبین النتائج
  .لطریقة تعاملهم مع البنك ابین أفراد العینة وفقإحصائیة 

أن هذه الفروق كانت لصالح العملاء الذین یعتمدون على  (Tukey) وأظهرت اختبارات المقارنات البعدیة
التعامل الإلكتروني فقط أو یجمعون بین التعامل الإلكتروني والحضور الشخصي مقارنة بالعملاء الذین یعتمدون 

توجد : التي تنص على أنه ل الفرضیة البدیلةبقون رفض الفرضیة الصفریةنوعلیه  .صي فقطعلى الحضور الشخ

ࢻ(فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة  ൑ ૙. ૙૞(  أفراد العینة حول تأثیر التحول في إجابات

متغیر طریقة تعود إلى  الرقمي على تحسین جودة الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریة من وجهة نظر العملاء

  .التعامل مع البنك

ومنه تشیر هذه النتیجة إلى أن طریقة تعامل العمیل مع البنك تؤثر بشكل واضح في تقییمه لأثر التحول 
ا للقنوات الإلكترونیة مستویات ء الأكثر استخدامالرقمي على تحسین جودة الخدمات المصرفیة، حیث یُظهر العملا

 .الإیجابي لمزایا التحول الرقمي مقارنة بمن یعتمدون على التعامل التقلیدي فقطأعلى من الإدراك 
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  :الثاني خلاصة الفصل

بعدما تعرفنا على التحول الرقمي وجودة الخدمات المصرفیة في الجانب النظري، قمنا من خلال هذا الفصل 
بولایة تبسة، حیث مكنتنا هذه  (BADR) ةبإجراء دراسة میدانیة على عینة من عملاء بنك الفلاحة والتنمیة الریفی

الذي یلعبه التحول الرقمي في تحسین جودة الخدمات المصرفیة بأبعادها  الإیجابيالدراسة من التعرف على الأثر 
المختلفة من وجهة نظرهم، وذلك من خلال توزیع استبیان على العینة المختارة، وبینت النتائج المتحصل علیها عن 

بعد التأكد من ثبات وصدق الأداة عبر معامل ألفا كرونباخ، وجود مستوى مرتفع من التحول  (SPSS) طریق برنامج
الرقمي وتقییمات عالیة لأبعاد الجودة، وأن التحول الرقمي یساهم بشكل إیجابي ومعنوي في تحسین جودة الخدمات 

  .المصرفیة وتطویر القطاع
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میة، إن التطورات التكنولوجیة المتسارعة التي یشهدها العالم الیوم، وما صاحبها من انتشار واسع للتقنیات الرق

استراتیجیا یساهم في قتصادیة والخدمیة ضرورة تبني التحول الرقمي باعتباره خیارا فرضت على مختلف المؤسسات الإ

ویعتبر القطاع المصرفي من أكثر القطاعات تأثرا بهذه التحولات، حیث . تحسین الأداء ورفع مستوى الكفاءة والفعالیة

أصبحت البنوك التجاریة تسعى إلى توظیف التكنولوجیا الحدیثة لتقدیم خدمات مصرفیة ذات جودة عالیة، قادرة على 

 .قیق رضاهم وتعزیز قدرتها التنافسیةتلبیة احتیاجات العملاء وتح

لقد حاولنا من خلال هذه الدراسة تسلیط الضوء على أثر التحول الرقمي على تحسین جودة الخدمات المصرفیة 

في البنوك التجاریة من وجهة نظر العملاء، وذلك من خلال دراسة العلاقة بین التحول الرقمي وأبعاد جودة الخدمات 

قتراحات، وذلك لى أساسها تم تقدیم مجموعة من الإوقد توصلنا إلى مجموعة من النتائج، وع. المصرفیة المختلفة

 :یليكما

 :نتائج الدراسة/ أولا

من خلال دراسة مفاهیم التحول الرقمي وجودة الخدمات المصرفیة، تم التوصل إلى النتائج  :نتائج الجانب النظري .1

 :التالیة

 ستراتیجیة التي تساهم في تطویر القطاع المصرفي وتحسین أدائه؛الإ لمتطلباتیعد التحول الرقمي من أهم ا 

 یسهم التحول الرقمي في تسریع العملیات المصرفیة وتقلیل التكالیف التشغیلیة وتحسین الكفاءة؛ 

 تعتمد البنوك التجاریة الحدیثة بشكل متزاید على التقنیات الرقمیة لتطویر خدماتها المصرفیة وتعزیز تنافسیتها؛ 

 تعتبر جودة الخدمات المصرفیة من أهم العوامل المؤثرة في رضا العملاء وولائهم؛ 

 ستجابة، الضمان، عتمادیة، الإد أساسیة تتمثل في الملموسیة، الإتتكون جودة الخدمات المصرفیة من عدة أبعا

 ؛مع العمیل والتعاطف

 عتماد على التكنولوجیا ة، حیث یؤدي الإرفیتوجد علاقة وثیقة بین التحول الرقمي وتحسین جودة الخدمات المص

 .الحدیثة إلى رفع مستوى جودة الخدمات المقدمة للعملاء

 

 الفلاحة والتنمیة الریفیة بنكالتي أجریت على عینة من عملاء  من خلال الدراسة المیدانیة :نتائج الجانب التطبیقي .2

(BADR) -الفرضیات، تم التوصل إلى النتائج التالیة، ومن خلال تحلیل البیانات واختبار  –ولایة تبسة: 

  دلالة إحصائیة للتحول الرقمي على تحسین الجوانب المادیة الملموسة  وإیجابي ذ تأثیرنتائج الدراسة وجود أظهرت

 ؛من وجهة نظر العملاء للخدمات المصرفیة



 خاتمةال
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  من  تقدیم الخدمات المصرفیةعتمادیة في ائیة للتحول الرقمي على تحسین الإدلالة إحص وإیجابي ذ تأثیروجود

 ؛وجهة نظر العملاء

  ستجابة وتحسین تقدیم الخدمات المصرفیة ائیة للتحول الرقمي في زیادة سرعة الإدلالة إحص وإیجابي ذ تأثیروجود

 للعملاء؛

  في الخدمات  )الأمان والموثوقیة(تعزیز الضمان  فيللتحول الرقمي ائیة دلالة إحص وإیجابي ذ تأثیروجود

 ؛من وجهة نظر العملاء رفیةالمص

  في الخدمات  هتمام باحتیاجات العملاءفي تحسین مستوى التعاطف والإ دلالة إحصائیة وإیجابي ذ تأثیروجود

 ؛المصرفیة

 دلالة إحصائیة للتحول الرقمي على تحسین جودة الخدمات المصرفیة بشكل عام في  وأكدت النتائج وجود أثر ذ

 .البنوك التجاریة من وجهة نظر العملاء

  : ةتراحات التالیقئج المتوصل إلیها، یمكن تقدیم الإفي ضوء النتا :قتراحاتالإ/ ثانیا

  وتعزیز جاهزیتها التكنولوجیة؛على تطویر البنیة التحتیة الرقمیة للبنوك التجاریة أكثر العمل 

  بتكارات الرقمیة لتحسین جودة الخدمات المصرفیة؛في التقنیات الحدیثة والإأكثر ستثمار الإضرورة 

 تنظیم دورات تدریبیة مستمرة للموظفین من أجل تطویر مهاراتهم الرقمیة؛ 

  الرقمیة؛تعزیز نظم الأمن السیبراني لحمایة البیانات والمعاملات المصرفیة 

 تطویر التطبیقات والمنصات المصرفیة الرقمیة بما یتوافق مع احتیاجات العملاء وتوقعاتهم؛ 

 ستفادة من التجارب الدولیة الناجحة في مجال التحول الرقمي المصرفيالإ. 

 :والمتمثلة فیما یليمن خلال هذه الدراسة، یمكن اقتراح بعض المواضیع التي تشكل امتدادا لها، : آفاق الدراسة/ ثالثا

 صطناعي على تطویر الخدمات المصرفیة الرقمیة؛أثر الذكاء الإ 

 دور الأمن السیبراني في تعزیز الثقة بالخدمات المصرفیة الرقمیة؛ 

 أثر التحول الرقمي على رضا العملاء وولائهم في البنوك التجاریة؛ 

 دور التكنولوجیا المالیة (FinTech)  التجاریة؛في تحسین أداء البنوك 

  تحقیق المیزة التنافسیة في القطاع المصرفي فيأثر التحول الرقمي. 
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 :المراجع باللغة العربیة/ أولا

  : الكتب .1

    2005 ،مركـز النشـر الجـامعي ،إدارة أعمـال ،الإدارةي موسـع لمصـطلحات لاثمعجـم ث ،جمـال الـدین الزیـادي - 

إدارة الجـودة الشـاملة فـي الخـدمات  حسین محمد سمحان،، عبد االله إبراهیم نزال، محمـود حسـین الـوادي - 

 .2010 الأردن، -عمـان ،دار صـفاء للنشـر والتوزیـع ،01طبعـة  ،المصـرفیة

  : الأطروحات والرسائل .2

ضمن متطلبات مـذكرة مقدمـة  ،ئر من وجهة نظـر الزبـونزاجودة الخدمات المصرفیة في الج ،لعربي حسـیبة - 

كلیة العلوم  ،تخصص تسویق العملیات المالیة والمصرفیة ،العلـوم التجاریـة فيشـهادة الماجسـتیر  نیل

: على الرابط. 2016 ،3جامعة الجزائرالإقتصادیة والعلوم التجاریة وعلوم التسییر، قسم العلوم التجاریة، 

-https://dspace.univ

%B3.1706.32.pdfalger3.dz/jspui/bitstream/123456789/2700/1/%D8 . 

 

 :المقالات العلمیة .3

دراسـة - التحـول الرقمـي علـى جـودة الخـدمات المصـرفیة أثـر ،أشـرف عبـد الرحمـان محمـد عبـد الرحمـان -

 ، مصر،مجلة العلمیة للدراسات التجاریة والبیئیة بجامعة القاهرةال ،- تطبیقیـة علـى الجهـاز المصـرفي المصري

: على الرابط. 2022 ،الثاني العدد، 13المجلد 

https://search.mandumah.com/Record/1294747.  

في  servqualاستخدام نموذج الإدراكات والتوقعات أمل محمد حسن البدوي، ابتهال سعید علي القحطاني،  -

، مجلة كلیة التربیة، جامعة قیاس جودة الخدمات التعلیمیة بمدارس التعلیم العام بمدینة أبها الحضریة

: على الرابط. 2019، 2، الجزء 184الأزهر، مصر، العدد 

https://jsrep.journals.ekb.eg/article_78731_fe08630ec8e9c646d8be3e08ab52976d

.pdf .  

مجلـة العلوم ، التحول الرقمي الرشیق كمنهجیة مرنة لتسریع التحول داخل المؤسسات، منیة بودراعأ -

: على الرابط. 2025، 01، العدد 18، المجلد -جامعة المسیلة - والتسییر والعلوم التجاریة صادیةالإقت

https://asjp.cerist.dz/en/downArticle/324/18/1/273065. 
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، مجلة اقتصادیات شمال تعمیم الخدمات الرقمیة لدعم الشمول المالي في الدول العربیةجازیة حسیني،  -

: على الرابط. 2020، 02، العدد 16افریقیا، المجلد 

https://asjp.cerist.dz/en/downArticle/9/16/2/117560. 

دراسة : جودة الخدمات المصرفیة كمدخل لزیادة القدرة التنافسیة ،خالد خلیل الطیرة، أسماء مبارك الحاسي -

 ، العدد)6(جامعة سرت، المجلد ، قتصادقتصادیة، كلیة الإاسات الإمجلة الدر  ،يحالة مصرف الوحدة الإسلام

: الرابط .2023، (1)

https://journal.su.edu.ly/index.php/esj/en/article/download/359/252/362 .  

حالة بنك متعدد  دراسة- ك تطبیق التحول الرقمي كآلیة لتحسین أداء البنـو ، خولة مرسي، هاجر موساوي -

 جوان ،01العدد  ،06المجلد جامعة الشهید حمه لخضر بالوادي، ، الإقتصاديمجلة المنهل  ،"-الجنسیات

  .   https://asjp.cerist.dz/en/downArticle/479/6/1/223927: على الرابط. 2023

، مجلة المحاسبة التدقیق والمالیة، جامعة خمیس ملیانة، التحول الرقمي في الجزائرخیرة شاوشي، زهرة خلوف،  -

: على الرابط. 2023، 01، العدد 05المجلد 

https://asjp.cerist.dz/en/downArticle/643/5/1/230848 . 

مجلة البشائر الإقتصادیة، تحلیل أثر التحول الرقمي على كفاءة وجودة الخدمات المصرفیة، زهرة دریش،  -

: على الرابط. 2025، دیسمبر 03جلد الحادي عشر، العدد الم جامعة بشار،

https://asjp.cerist.dz/en/downArticle/196/11/3/278884 .  

، مجلة الإبداع، جامعة تقییم جودة المصرفیة بالبنوك الجزائریة باستخدام نموذج الفجواتسعیدة قاسم شاوش،  -

: على الرابط. 2018، 01، العدد 8، المجلد 2البلیدة 

ttps://asjp.cerist.dz/en/downArticle/269/8/1/66071h .  

، مطبوعة الكترونیة تصدر عن شبكة فوتبول الریاضة، مكونات الإتصال والتحول الرقميسلطان عدوان،  -

: على الرابط. 2025

-https://drive.usercontent.google.com/download?id=1uC5edKqke8AgH4stlH

oad&authuser=0sF8Mzw56tKD9W&export=downl. 

دراسـة حالـة -مسـاهمة التحـول الرقمـي فـي تحسـین جـودة الخـدمات المصـرفیة الإلكترونیةالعطرة دغنوش،  -

مجلـة العلـوم الإقتصادیة والتسـییر والعلـوم التجاریـة، جامعة المسیلة، المجلد ، -لعینـة مـن البنـوك الجزائریـة

: على الرابط. 2023، 01، العدد 16

https://asjp.cerist.dz/en/downArticle/324/16/1/226358 .  

، 02، العدد 10، المجلد الخدمات المالیة الرقمیة كآلیة لتعزیز الشمول المالي في الجزائر، فاطمة محفوظ -

: على الرابط. 2022دفاتر البحوث العلمیة، المركز الجامعي لتیبازة، الجزائر، 

Article/595/10/2/211873https://asjp.cerist.dz/en/down  .  
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دراسة تطبیقیة على قطاع -التحول الرقمي وتأثیره في تعزیز القدرات التنافسیةاالله،  محمد عابدین عوض سعد -

على . 2024، مصر، 01، العدد 15، المجلة العلمیة للدراسات التجاریة والبیئیة، المجلد ةالبنوك المصری

: الرابط

https://journals.ekb.eg/article_354133_5a7cbaf64c472ecfe374bbb7bc1d136f.pdf .  

، العدد )نشرة توعویة(، سلسلة إضاءات الرقمنة واستراتیجیات التحول في البنوكمعهد الدراسات المصرفیة،  -

https://kibs.edu.kw/wp-: على الرابط .2024، دولة الكویت، 16، السلسلة 03

-3-content/uploads/2024/07/2024

-%D9%88-84%D8%B1%D9%82%D9%85%D9%86%D8%A9%D8%A7%D9%

%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%B1%D8%A7%D8%AA%D9%8A%D8%AC%D9

-%8A%D8%A7%D8%AA

%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AD%D9%88%D9%84.pdf  

دراسة : مساهمة التحول الرقمي في دعم القدرة التنافسیة للصناعات الغذائیةهاجر خلف الله، خالد بن جلول،  -

، مجلة المنتدى للدراسات والأبحاث الإقتصادیة، جامعة زیان عمر بن عمر فرع مدینة قالمةحالة شركة 

: على الرابط. 2023، 02، العدد 07الجزائر، المجلد - عاشور، الجلفة

https://asjp.cerist.dz/en/downArticle/428/7/2/237456 . 

  : الملتقیات العلمیة .4

 التجربة(المصرفي القطاع  في التحول الرقميسلیمة مسعي محمد، لالة فطیمة رقاني،  لنصاري مباركةا -

 - الجزائر في الدولیة والتجارةالإقتصاد وأثره على  الرقميالإقتصاد : الملتقى الوطني حول، )أنموذجا السعودیة

: على الرابط. ، جامعة الوادي، الجزائر2024نوفمبر  27، المنعقد یوم -وآفاق تحدیات

-493f-f945-eloued.dz/server/api/core/bitstreams/14bdd8e9-https://archives.univ

24c685de02e3/content-a19b.  

: العلمي الدولي، الملتقى بین الواقع والتحدیات: التحول الرقمي في الجزائرأمینة بدر الدین، نسیمة خدیر،  -

، المدرسة العلیا للتسییر والإقتصاد الرقمي، 2023نوفمبر  7و 6الثورة الرقمیة أي فرص للنمو؟، المنعقد یومي 

 . https://urli.info/1xlOG: على الرابط المختصر. الجزائر-القلیعة
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  :المراجع باللغة الأجنبیة /ثانیا

1. Bas Baalmans, Thijs Broekhuizen, Nicolai Fabian, Digital Transformation: A Guide for 

Managers, Groningen Digital Business Centre (GDBC), University of Groningen, 1st Edition, 

2022.  https://www.rug.nl/gdbc/the-gdbc-book/20221201-digital-transformation-a-guide-for-

managers.pdf 

2. BENCHIKH LEHOCINE Ahmed , HADJ ALI Adnane, The Impact of Digital Transformation 

on Enhancing the Quality of Banking Services: A Case Study of the Algerian External Bank 

(BEA) Branch 42 -Annaba-, Journal Of Economics And Management, Université Ahmed Draya 

d'Adrar, Volume 09, N 01,  2025. Available at the following link: 

https://asjp.cerist.dz/en/downArticle/515/9/1/272048.  

3. Chhunleav Taing, Nareth Duch, Marady Phoeun, The Impact of Digital Transformation on the 

Use of Banking Services at Banking Halls of ACLEDA Bank Plc, AIB Research Series, 

ACLEDA INSTITUTE OF BUSINESS, Volume I, 2021. The link: 

https://www.aub.edu.kh/tc/assets/pdf_zip/ARS%20Vol1-0006.pdf.  

4. Dang Trung Kien, Service Quality Improvement: A digital transformation perspective from 

selected banks around the world, World Journal of Advanced Research and Reviews, 26 (02), 

2025. https://wjarr.com/sites/default/files/fulltext_pdf/WJARR-2025-1675.pdf. 

5. Rob Laurens, Digital Transformation, a Routledge FREEBOOK, Taylor & Francis Group, 2019 .

https://www.routledge.com/rsc/downloads/Digital_Transformation_v2.pdf. 

6. Tarzi Amina, Quality of banking service and its impact on customer satisfaction, Journal of 

Contemporary Business and Economic Studies, Vol 05, No 3, 2022.  https://dspace.univ-

tiaret.dz/server/api/core/bitstreams/0d68c5c6-5c95-4409-b2ee-28281015a9a3/content.  

  : المواقع الإلكترونیة/ رابعا

- Banque de l'Agriculture et du Développement Rural ،"الرابط، الموقع الرسمي للبنك"من نحن ،: 

nous/-sommes-https://badrbank.dz/qui  

- Banque Nationale d'Algérie ،الرابطعلى ، ، الموقع الرسميتقدیم البنك الوطني الجزائري: 

bna/-la-de-https://www.bna.dz/fr/presentation  

على  10-90وقانون النقد والقرض  1988لسنة  01- 88، یوضح أثر القانون رقم عرض تقدیمي للبنكالبنك الوطني الجزائري،  -

  .bna/-la-de-https://www.bna.dz/fr/presentation: الرابطعلى استقلالیة البنوك، 
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   قائمة الأساتذة المحكمین ):01(الملحق رقم 

  

  الرتبة العلمیة  الإسم واللقب

  أستاذ محاضر أ  بن عزیزة صوریة. د

  أستاذ محاضر أ  سعدي رندة. د

  ب أستاذ محاضر  قرفي أسماء. د
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  الإستبیان ):02(الملحق رقم 

  

  وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي

  سكیكدة 1955أوت  20جامعة 

  كلیة العلوم الإقتصادیة، التجاریة وعلوم التسییر

  قسم علوم التسییر

 مالیةتخصص إدارة 

  

  : استبیان حول موضوع

  "من وجهة نظر العملاء تحسین جودة الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریة على التحول الرقمي تأثیر"

  :تعالى وبركاته، أما بعد السلام علیكم ورحمة االله

یسعدنا في اطار التحضیر لإعداد مذكرة ضمن متطلبات الحصول على شهادة ماستر أكادیمي تخصص 

البیانات إدارة مالیة، والتي تحمل العنوان المذكور أعلاه، أن نضع بین أیدیكم هذا الإستبیان لمعرفة آرائكم وجمع 

  .واستقراء المعلومات اللازمة في ما یتعلق بموضوع بحثنا وتحلیلها للوصول للنتائج المطلوبة

أمام الإجابة المناسبة، مع العلم أن ) X(وعلیه نلتمس منكم التفضل بملأ هذا الإستبیان وذلك بوضع علامة 

  .علمي فقطالبیانات والمعلومات المتحصل علیها لن تستخدم إلا لأغراض البحث ال

  .في الأخیر تقبلوا منا فائق التقدیر والإمتنان على تفاعلكم البناء لخدمة البحث العلمي

  

  :تحت إشراف                                                            :من إعداد الطالب

 خدیجة عرقوب . د                                                        مكاحلیة محمد الأمین   

  

  

  2026/ 2025: السنة الجامعیة
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 ( )        أنثى ( )                                         ذكر:                الجنس -

 ( ) سنة  35أقل من إلى  25من                            ( )سنة  25أقل من                : السن -

  ( ) فأكثر سنة 45من                ( )سنة  45أقل من إلى  35من                       

  

 ( )     دراسات علیا(  )                      جامعي                  ( ) ثانوي    : مستوى التعلیميال - 

 

 10أقل من إلى  05من                            ( ) سنوات 5أقل من   :عدد سنوات التعامل مع البنك -

 ( ) سنة 

  ( ) فأكثر سنة 15من                ( )سنة  15أقل من إلى  10من                                 

  

 ( )     كلاهما(  )             إلكترونیا فقط        ( )حضور شخصي فقط     : طریقة التعامل مع البنك - 

  

  

  

  الرقم
موافق   العبارات

  بشدة

غیر   محاید  موافق

  موافق

غیر موافق 

  بشدة

یحرص البنك على تحدیث أنظمته وتوفیر التطورات   01

 التكنولوجیة بشكل مستمر

          

عبر القنوات  تتوفر معظم الخدمات المصرفیة للبنك  02

  الرقمیة

          

طلب قرض، (لبنكیة ا كمعظم معاملات تستطیع إنجاز  03

  لزیارة البنكرقمیا دون الحاجة )  ..تسدید الفواتیر

          

  البیانات الشخصیة : المحور الأول

  التحول الرقمي في البنوك التجاریة: ثانيالمحور ال
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یوفر البنك أنظمة حمایة متقدمة لحمایة البیانات   04

  والمعاملات الرقمیة

          

            الإستخدام إلكترونیة سهلة تطبیقاتالبنك یمتلك   05

تمتاز  (DAB)  آليأجهزة صراف البنك على وفر یت  06

  بالحداثة والتطور التقني

          

 تقدیم الشكاوى ومتابعة حالتها إلكترونیایتیح البنك   07

  للحضور الشخصيدون الحاجة 

          

 كلإشعار  (SMS) یوفر البنك خدمة الرسائل النصیة  08

  بالعملیات فور حدوثها

          

تتمیز إجراءات طلب واستلام البطاقات البنكیة   09

  بالسهولة والسرعة

          

نحو  استراتیجیا واضحاتعكس سیاسات البنك توجها   10

  التحول الرقمي الكامل

          

وخصومات حصریة للعملیات  یقدم البنك عروضا  11

  التي تتم عبر القنوات الرقمیة

          

یمتلك موظفو البنك المهارات التقنیة اللازمة لمساعدة   12

  العملاء في استخدام الخدمات الرقمیة

          

            فعالة في حال حدوث أخطاء تقنیة یوفر البنك حلولا  13
  

  

  

  

  الرقم
موافق   العبارات

  بشدة

غیر   محاید  موافق

  موافق

غیر موافق 

  بشدة

  الجوانب المادیة الملموسة

            عصري وجذاب ىمبن البنكیمتلك   14

            إلیهموقع البنك بسهولة الوصول یتمیز   15

          ) مبنى، دیكور، نظافة(یتمیز البنك ببیئة داخلیة   16

 جودة الخدمات المصرفیة: الثالمحور الث
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  عصریة ومریحة للعملاء

لوحات إرشادیة واضحة تسهل  بنكداخل ال یتوفر  17

  حركة العملاء

          

            أحدث الأجهزة والتقنیاتعلى  البنكتوفر ی  18

مجانیة  (Wi-Fi) شبكة إنترنتعلى  البنك توفری  19

  الرقمیةلمساعدة العملاء على إنجاز معاملاتهم 

          

أجهزة تابلت (وسائط رقمیة تفاعلیة  البنكتتوفر داخل   20

  تسهل الوصول للخدمات) أو شاشات لمس

          

أو تطبیقه تصمیم الموقع الإلكتروني للبنك   21

  الإلكتروني بسیط وذو تصمیم مریح وجذاب

          

            بمظهر خارجي لائق ومهني موظفو البنكیتمیز   22

سواء الورقیة (تتمیز الكشوفات البنكیة والإیصالات   23

  بوضوح تام في البیانات والتصمیم) أو الإلكترونیة

          

المواد الإعلامیة والترویجیة للخدمات الرقمیة   24

مصممة بشكل یسهل ) بروشورات، لوحات إعلانیة(

  فهمه

          

الرسائل التنبیهیة والإشعارات التي یرسلها البنك تتسم   25

  وواضح ، مفهومعبر الهاتف بتنسیق بصري مریح

          

 تصمیم احترافيب) دفع/ ائتمانیة( البنكبطاقات  تتمیز  26

   وسهولة الإستخدام

          

بجودة شاشاتها  في البنك تتمیز أجهزة الصراف الآلي  27

  ووضوح التعلیمات المكتوبة علیها

          

  الإعتمادیة

مثل (المصرفیة ت یلتزم البنك بتقدیم الخدما  28

في المواعید التي  )التحویلات أو طلبات القروض

  للعملاء یحددها مسبقا

          

بأداء الخدمات المصرفیة بشكل  البنك یقوم موظفو  29

  صحیح ودقیق من المرة الأولى

          

          یحتفظ البنك بسجلات وحسابات دقیقة تخلو من   30
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 الأخطاء 

تتطابق كشوف الحسابات والرسائل النصیة التي   31

  یرسلها البنك مع العملیات الفعلیة بدقة متناهیة

          

یعمل نظام الشكاوى في البنك بفعالیة لضمان عدم   32

  تكرار المشكلات الفنیة

          

تتمیز الخدمات المصرفیة الإلكترونیة   33

والعمل المستمر دون بالموثوقیة ) الموقع/التطبیق(

  أعطال مفاجئة ومتكررة

          

تتوفر السیولة والخدمات في أجهزة الصراف الآلي   34

  التابعة للبنك بشكل دائم وموثوق

          

  الإستجابة

یلتزم موظفو البنك بإخبار العمیل بالموعد الدقیق   35

 الذي سیتم فیه تقدیم الخدمة

          

وفوریة للعملاء  یقدم موظفو البنك خدمات سریعة  36

  دون تأخیر غیر مبرر

          

ورغبة حقیقیة في  استعدادا تاماالبنك  یبدي موظفو  37

  مساعدة العملاء في أي وقت

          

ك عبر مختلف قنوات البنك یتم الرد على استفسارات  38

  بسرعة وكفاءة

          

            بجدیة فور حدوثها شكاویكیعالج البنك   39

طلبات الخدمات المصرفیة الإلكترونیة  یعالج البنك  40

  في وقت قیاسي) مثل فتح حساب أو طلب بطاقة(

          

مع طلبات العملاء  مرونةب البنك یتعامل موظفو  41

  ستعجالیة أو الخاصةالإ

          

بفضل في البنك طویلة النتظار الإطوابیر  تنخفض  42

  سرعة أداء الموظفین

          

 ناءفي تحدیث خدماته بیبدي البنك مرونة وسرعة   43

  على ملاحظات العملاء وتطور احتیاجاتهم

          

          سریعة وفعالة في حال تعثر  یوفر البنك حلولا  44
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  المعاملات الرقمیة أو حدوث خطأ تقني

  الضمان 

یتمتع موظفو البنك بالمعرفة الكافیة للإجابة على   45

  كافة استفساراتك

          

إجراء المعاملات المالیة مع  تشعر بالأمان التام عند  46

  هذا البنك

          

تشعر بالأمان التام عند إجراء التحویلات المالیة   47

  الكبرى عبر تطبیق البنك أو موقعه الإلكتروني

          

            البنك باللباقة والأدب في التعامل ك موظفيیتسم سلو   48

في نفسك الثقة تجاه الخدمات  البنك یغرس موظفو  49

  التي یقدمونها

          

یلتزم البنك بالحفاظ على سریة بیاناتك ومعلوماتك   50

  الشخصیة

          

ة في حمایة یتمیز البنك بسمعة طیبة وموثوقیة عالی  51

  ختراقات الرقمیةحسابات العملاء من الإ

          

  التعاطف مع العمیل

بك عند إجراء  شخصیاي موظفو البنك اهتماما یول  52

  معاملاتك

          

            یفهم موظفو البنك احتیاجاتك المالیة الخاصة بدقة  53

یتعامل موظفو البنك مع مشكلاتك أو شكاویك بروح   54

  من المودة والتفهم

          

، لغة تواصل واضحة وبسیطة البنك وظفومیستخدم   55

  تراعي مستواك المعرفي

          

عند تصمیم أو یضع البنك مصلحتك كأولویة قصوى   56

  طرح خدمات رقمیة جدیدة
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 SPSSمخرجات الــ  ):03(الملحق رقم 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.978 56 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.886 13 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.920 14 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.821 7 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.885 10 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.848 5 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.973 43 

 

Correlations 

یحرص  
البنك على 
تحدیث 
أنظمتھ 
وتوفیر 
التطورات 
التكنولوج
یة بشكل 
 مستمر

تتوفر 
معظم 
الخدمات 
المصرفیة 
للبنك عبر 
القنوات 
 الرقمیة

تستطیع 
إنجاز 
معظم 
معاملاتك 
البنكیة 

طلب (
قرض، 
تسدید 

..) الفواتیر
رقمیا  

دون 
الحاجة 
لزیارة 
 البنك

یوفر البنك 
أنظمة 
حمایة 
متقدمة 
لحمایة 
البیانات 
والمعاملا
 ت الرقمیة

یمتلك 
البنك 
تطبیقات 
إلكترونیة 
سھلة 
 الإستخدام

یتوفر 
البنك على 
أجھزة 
صراف 
  آلي
(DAB) 

تمتاز 
بالحداثة 
والتطور 
 التقني

یتیح البنك 
تقدیم 
الشكاوى 
ومتابعة 
حالتھا 
إلكترونیا 
دون 
الحاجة 
للحضور 

صيالشخ  

یحرص البنك على 
تحدیث أنظمتھ 
وتوفیر التطورات 
التكنولوجیة بشكل 

Pearson 

Correlation 

1 .355
**

 .304
*
 .558

**
 .427

**
 .541

**
 .565

**
 

Sig. (2-

tailed) 

 .005 .018 .000 .001 .000 .000 
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 N 60 60 60 60 60 60 60 مستمر

تتوفر معظم 
الخدمات المصرفیة 
للبنك عبر القنوات 
 الرقمیة

Pearson 

Correlation 

.355
**

 1 .315
*
 .433

**
 .175 .506

**
 .365

**
 

Sig. (2-

tailed) 

.005  .014 .001 .180 .000 .004 

N 60 60 60 60 60 60 60 

تستطیع إنجاز 
معظم معاملاتك 

طلب (البنكیة 
قرض، تسدید 

رقمیا ..)  الفواتیر
دون الحاجة لزیارة 
 البنك

Pearson 

Correlation 

.304
*
 .315

*
 1 .244 .250 .416

**
 .439

**
 

Sig. (2-

tailed) 

.018 .014  .060 .054 .001 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 

یوفر البنك أنظمة 
حمایة متقدمة 
لحمایة البیانات 
 والمعاملات الرقمیة

Pearson 

Correlation 

.558
**

 .433
**

 .244 1 .432
**

 .361
**

 .527
**

 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .001 .060  .001 .005 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 

یمتلك البنك 
تطبیقات إلكترونیة 
 سھلة الإستخدام

Pearson 

Correlation 

.427
**

 .175 .250 .432
**

 1 .461
**

 .388
**

 

Sig. (2-

tailed) 

.001 .180 .054 .001  .000 .002 

N 60 60 60 60 60 60 60 

یتوفر البنك على 
  أجھزة صراف آلي
(DAB)  تمتاز
بالحداثة والتطور 
 التقني

Pearson 

Correlation 

.541
**

 .506
**

 .416
**

 .361
**

 .461
**

 1 .457
**

 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .001 .005 .000  .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 

یتیح البنك تقدیم 
الشكاوى ومتابعة 
 حالتھا إلكترونیا
دون الحاجة 
 للحضور الشخصي

Pearson 

Correlation 

.565
**

 .365
**

 .439
**

 .527
**

 .388
**

 .457
**

 1 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .004 .000 .000 .002 .000  

N 60 60 60 60 60 60 60 

یوفر البنك خدمة 
 الرسائل النصیة
(SMS)  لإشعارك
بالعملیات فور 
 حدوثھا

Pearson 

Correlation 

.607
**

 .319
*
 .156 .446

**
 .420

**
 .606

**
 .379

**
 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .013 .233 .000 .001 .000 .003 

N 60 60 60 60 60 60 60 

تتمیز إجراءات 
طلب واستلام 
البطاقات البنكیة 
 بالسھولة والسرعة

Pearson 

Correlation 

.402
**

 .308
*
 .298

*
 .401

**
 .312

*
 .355

**
 .385

**
 

Sig. (2-

tailed) 

.001 .017 .021 .001 .015 .005 .002 

N 60 60 60 60 60 60 60 

تعكس سیاسات 
البنك توجھا 
استراتیجیا واضحا 
نحو التحول الرقمي 
 الكامل

Pearson 

Correlation 

.637
**

 .485
**

 .245 .487
**

 .265
*
 .529

**
 .548

**
 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .059 .000 .041 .000 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 

یقدم البنك عروضا 
وخصومات 
حصریة للعملیات 

Pearson 

Correlation 

.315
*
 .321

*
 .482

**
 .237 .215 .426

**
 .442

**
 

Sig. (2- .014 .013 .000 .068 .100 .001 .000 
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التي تتم عبر 
 القنوات الرقمیة

tailed) 

N 60 60 60 60 60 60 60 

یمتلك موظفو البنك 
المھارات التقنیة 
اللازمة لمساعدة 
العملاء في استخدام 
 الخدمات الرقمیة

Pearson 

Correlation 

.348
**

 .519
**

 .282
*
 .350

**
 .247 .450

**
 .422

**
 

Sig. (2-

tailed) 

.006 .000 .029 .006 .057 .000 .001 

N 60 60 60 60 60 60 60 

یوفر البنك حلولا 
فعالة في حال 

تقنیةحدوث أخطاء   

Pearson 

Correlation 

.537
**

 .221 .259
*
 .496

**
 .445

**
 .453

**
 .585

**
 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .090 .046 .000 .000 .000 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 

X Pearson 

Correlation 

.745
**

 .629
**

 .576
**

 .681
**

 .589
**

 .756
**

 .749
**

 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 

 

Correlations 

یوفر البنك  
خدمة 
الرسائل 
 النصیة
(SMS) 

لإشعارك 
بالعملیات 
فور 
 حدوثھا

تتمیز 
إجراءات 
طلب 
واستلام 
البطاقات 
البنكیة 
بالسھولة 
 والسرعة

تعكس 
سیاسات 
البنك 
توجھا 
استراتیجیا 
واضحا 
نحو 
التحول 
الرقمي 
 الكامل

یقدم البنك 
عروضا 
وخصوما
ت 
حصریة 
للعملیات 
التي تتم 
عبر 
القنوات 
 الرقمیة

یمتلك 
موظفو 
البنك 
المھارات 
التقنیة 
اللازمة 
لمساعدة 
العملاء في 
استخدام 
الخدمات 
 الرقمیة

یوفر البنك 
حلولا 
فعالة في 
حال 
حدوث 
أخطاء 
 تقنیة

X 

یحرص البنك على 
تحدیث أنظمتھ 
وتوفیر التطورات 

وجیة بشكل التكنول
 مستمر

Pearson 

Correlation 

.607
**

 .402
**

 .637
**

 .315
*
 .348

**
 .537

**
 .745

**
 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .001 .000 .014 .006 .000 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 

تتوفر معظم 
الخدمات المصرفیة 
للبنك عبر القنوات 
 الرقمیة

Pearson 

Correlation 

.319
*
 .308

*
 .485

**
 .321

*
 .519

**
 .221 .629

**
 

Sig. (2-

tailed) 

.013 .017 .000 .013 .000 .090 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 

تستطیع إنجاز معظم 
معاملاتك البنكیة 

طلب قرض، تسدید (
رقمیا ..)  الفواتیر

دون الحاجة لزیارة 
 البنك

Pearson 

Correlation 

.156 .298
*
 .245 .482

**
 .282

*
 .259

*
 .576

**
 

Sig. (2-

tailed) 

.233 .021 .059 .000 .029 .046 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 

یوفر البنك أنظمة 
حمایة متقدمة لحمایة 
البیانات والمعاملات 
 الرقمیة

Pearson 

Correlation 

.446
**

 .401
**

 .487
**

 .237 .350
**

 .496
**

 .681
**

 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .001 .000 .068 .006 .000 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 
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یمتلك البنك تطبیقات 
إلكترونیة سھلة 
 الإستخدام

Pearson 

Correlation 

.420
**

 .312
*
 .265

*
 .215 .247 .445

**
 .589

**
 

Sig. (2-

tailed) 

.001 .015 .041 .100 .057 .000 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 

یتوفر البنك على 
آليأجھزة صراف    

(DAB)  تمتاز
بالحداثة والتطور 
 التقني

Pearson 

Correlation 

.606
**

 .355
**

 .529
**

 .426
**

 .450
**

 .453
**

 .756
**

 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .005 .000 .001 .000 .000 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 

یتیح البنك تقدیم 
الشكاوى ومتابعة 
حالتھا إلكترونیا 
دون الحاجة 

الشخصي للحضور  

Pearson 

Correlation 

.379
**

 .385
**

 .548
**

 .442
**

 .422
**

 .585
**

 .749
**

 

Sig. (2-

tailed) 

.003 .002 .000 .000 .001 .000 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 

یوفر البنك خدمة 
 الرسائل النصیة
(SMS)  لإشعارك
بالعملیات فور 
 حدوثھا

Pearson 

Correlation 

1 .413
**

 .599
**

 .210 .316
*
 .421

**
 .660

**
 

Sig. (2-

tailed) 

 .001 .000 .107 .014 .001 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 

تتمیز إجراءات 
طلب واستلام 
البطاقات البنكیة 
 بالسھولة والسرعة

Pearson 

Correlation 

.413
**

 1 .380
**

 .185 .130 .308
*
 .559

**
 

Sig. (2-

tailed) 

.001  .003 .158 .324 .016 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 

تعكس سیاسات 
البنك توجھا 
استراتیجیا واضحا 
نحو التحول الرقمي 
 الكامل

Pearson 

Correlation 

.599
**

 .380
**

 1 .365
**

 .459
**

 .639
**

 .754
**

 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .003  .004 .000 .000 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 

عروضا  یقدم البنك
وخصومات 
حصریة للعملیات 
التي تتم عبر 
 القنوات الرقمیة

Pearson 

Correlation 

.210 .185 .365
**

 1 .399
**

 .343
**

 .588
**

 

Sig. (2-

tailed) 

.107 .158 .004  .002 .007 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 

یمتلك موظفو البنك 
المھارات التقنیة 
اللازمة لمساعدة 

استخدام العملاء في 
 الخدمات الرقمیة

Pearson 

Correlation 

.316
*
 .130 .459

**
 .399

**
 1 .490

**
 .636

**
 

Sig. (2-

tailed) 

.014 .324 .000 .002  .000 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 

یوفر البنك حلولا 
فعالة في حال 
 حدوث أخطاء تقنیة

Pearson 

Correlation 

.421
**

 .308
*
 .639

**
 .343

**
 .490

**
 1 .705

**
 

Sig. (2-

tailed) 

.001 .016 .000 .007 .000  .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 

X Pearson 

Correlation 

.660
**

 .559
**

 .754
**

 .588
**

 .636
**

 .705
**

 1 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000 .000 .000  

N 60 60 60 60 60 60 60 
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**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

Correlations 

یمتلك  
البنك مبنى 
عصري 
 وجذاب

یتمیز 
موقع 
البنك 
بسھولة 
الوصول 
 إلیھ

یتمیز 
البنك ببیئة 
داخلیة 

مبنى، (
دیكور، 

) نظافة
عصریة 
ومریحة 
 للعملاء

 یتوفر
داخل 
البنك 
لوحات 
إرشادیة 
واضحة 
تسھل 
حركة 
 العملاء

یتوفر 
البنك على 
أحدث 
الأجھزة 
 والتقنیات

یتوفر 
البنك على 
شبكة 
 إنترنت
(Wi-Fi) 

مجانیة 
لمساعدة 
العملاء 
على 
إنجاز 
معاملاتھم 
 الرقمیة

تتوفر 
داخل 
البنك 
وسائط 
رقمیة 
تفاعلیة 

أجھزة (
تابلت أو 
شاشات 

) لمس
تسھل 
الوصول 

ماتللخد  

یمتلك البنك مبنى 
 عصري وجذاب

Pearson 

Correlation 

1 .460
**

 .423
**

 .565
**

 .570
**

 .446
**

 .389
**

 

Sig. (2-

tailed) 

 .000 .001 .000 .000 .000 .002 

N 60 60 60 60 60 60 60 

یتمیز موقع البنك 
بسھولة الوصول 
 إلیھ

Pearson 

Correlation 

.460
**

 1 .639
**

 .367
**

 .504
**

 .583
**

 .387
**

 

Sig. (2-

tailed) 

.000  .000 .004 .000 .000 .002 

N 60 60 60 60 60 60 60 

یتمیز البنك ببیئة 
مبنى، (داخلیة 

) دیكور، نظافة
عصریة ومریحة 
 للعملاء

Pearson 

Correlation 

.423
**

 .639
**

 1 .355
**

 .447
**

 .507
**

 .405
**

 

Sig. (2-

tailed) 

.001 .000  .005 .000 .000 .001 

N 60 60 60 60 60 60 60 

یتوفر داخل البنك 
لوحات إرشادیة 
واضحة تسھل 
 حركة العملاء

Pearson 

Correlation 

.565
**

 .367
**

 .355
**

 1 .535
**

 .438
**

 .367
**

 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .004 .005  .000 .000 .004 

N 60 60 60 60 60 60 60 

یتوفر البنك على 
الأجھزة  أحدث

 والتقنیات

Pearson 

Correlation 

.570
**

 .504
**

 .447
**

 .535
**

 1 .526
**

 .258
*
 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000  .000 .046 

N 60 60 60 60 60 60 60 

یتوفر البنك على 
-Wi) شبكة إنترنت

Fi)  مجانیة لمساعدة
العملاء على إنجاز 
 معاملاتھم الرقمیة

Pearson 

Correlation 

.446
**

 .583
**

 .507
**

 .438
**

 .526
**

 1 .344
**

 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000 .000  .007 

N 60 60 60 60 60 60 60 

تتوفر داخل البنك 
وسائط رقمیة 

أجھزة (تفاعلیة 
تابلت أو شاشات 

Pearson 

Correlation 

.389
**

 .387
**

 .405
**

 .367
**

 .258
*
 .344

**
 1 

Sig. (2-

tailed) 

.002 .002 .001 .004 .046 .007  
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تسھل ) لمس
 الوصول للخدمات

N 60 60 60 60 60 60 60 

تصمیم الموقع 
الإلكتروني للبنك أو 
تطبیقھ الإلكتروني 
بسیط وذو تصمیم 
 مریح وجذاب

Pearson 

Correlation 

.377
**

 .390
**

 .464
**

 .343
**

 .505
**

 .404
**

 .326
*
 

Sig. (2-

tailed) 

.003 .002 .000 .007 .000 .001 .011 

N 60 60 60 60 60 60 60 

یتمیز موظفو البنك 
بمظھر خارجي 
 لائق ومھني

Pearson 

Correlation 

.296
*
 .387

**
 .365

**
 .438

**
 .483

**
 .451

**
 .343

**
 

Sig. (2-

tailed) 

.022 .002 .004 .000 .000 .000 .007 

N 60 60 60 60 60 60 60 

تتمیز الكشوفات 
البنكیة والإیصالات 

سواء الورقیة أو (
) الإلكترونیة

بوضوح تام في 
 البیانات والتصمیم

Pearson 

Correlation 

.451
**

 .408
**

 .392
**

 .326
*
 .601

**
 .436

**
 .274

*
 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .001 .002 .011 .000 .001 .034 

N 60 60 60 60 60 60 60 

الإعلامیة المواد 
والترویجیة 
للخدمات الرقمیة 

بروشورات، (
) لوحات إعلانیة

مصممة بشكل 
 یسھل فھمھ

Pearson 

Correlation 

.508
**

 .566
**

 .439
**

 .613
**

 .690
**

 .564
**

 .424
**

 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .001 

N 60 60 60 60 60 60 60 

تتسم الرسائل 
التنبیھیة 
والإشعارات التي 
یرسلھا البنك عبر 
الھاتف بتنسیق 
بصري مریح، 
 مفھوم وواضح

Pearson 

Correlation 

.427
**

 .431
**

 .292
*
 .509

**
 .562

**
 .382

**
 .334

**
 

Sig. (2-

tailed) 

.001 .001 .024 .000 .000 .003 .009 

N 60 60 60 60 60 60 60 

تتمیز بطاقات البنك 
) دفع/ ائتمانیة(

بتصمیم احترافي 
 وسھولة الإستخدام

Pearson 

Correlation 

.459
**

 .442
**

 .431
**

 .381
**

 .697
**

 .472
**

 .255
*
 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .001 .003 .000 .000 .049 

N 60 60 60 60 60 60 60 

تتمیز أجھزة 
الصراف الآلي في 
البنك بجودة 
شاشاتھا ووضوح 
التعلیمات المكتوبة 
 علیھا

Pearson 

Correlation 

.502
**

 .550
**

 .506
**

 .531
**

 .651
**

 .530
**

 .337
**

 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .008 

N 60 60 60 60 60 60 60 

y1 Pearson 

Correlation 

.702
**

 .730
**

 .682
**

 .690
**

 .818
**

 .722
**

 .559
**

 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 
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Correlations 

تصمیم  
الموقع 
الإلكترون
ي للبنك 
أو تطبیقھ 
الإلكترون
ي بسیط 
وذو 
تصمیم 
مریح 
 وجذاب

یتمیز 
موظفو 
البنك 
بمظھر 
خارجي 
لائق 
 ومھني

تتمیز 
الكشوفات 
البنكیة 
والإیصا
لات 

سواء (
الورقیة 
أو 
الإلكترون
) یة

 بوضوح
تام في 
البیانات 
 والتصمیم

المواد 
الإعلامیة 
والترویج
یة 
للخدمات 
الرقمیة 

بروشور(
ات، 
لوحات 

) إعلانیة
مصممة 
بشكل 
یسھل 
 فھمھ

تتسم 
الرسائل 
التنبیھیة 
والإشعار
ات التي 
یرسلھا 
البنك 
عبر 
الھاتف 
بتنسیق 
بصري 
مریح، 
مفھوم 
 وواضح

تتمیز 
بطاقات 
البنك 

/ ائتمانیة(
) دفع

بتصمیم 
افي احتر

وسھولة 
 الإستخدام

تتمیز 
أجھزة 
الصراف 
الآلي في 
البنك 
بجودة 
شاشاتھا 
ووضوح 
التعلیمات 
المكتوبة 
 علیھا

y1 

یمتلك البنك مبنى 
 عصري وجذاب

Pearson 

Correlatio

n 

.377
**

 .296
*
 .451

**
 .508

**
 .427

**
 .459

**
 .502

**
 .702

**
 

Sig. (2-

tailed) 

.003 .022 .000 .000 .001 .000 .000 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 

یتمیز موقع البنك 
بسھولة الوصول 
 إلیھ

Pearson 

Correlatio

n 

.390
**

 .387
**

 .408
**

 .566
**

 .431
**

 .442
**

 .550
**

 .730
**

 

Sig. (2-

tailed) 

.002 .002 .001 .000 .001 .000 .000 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 

یتمیز البنك ببیئة 
مبنى، (داخلیة 

) دیكور، نظافة
عصریة ومریحة 
 للعملاء

Pearson 

Correlatio

n 

.464
**

 .365
**

 .392
**

 .439
**

 .292
*
 .431

**
 .506

**
 .682

**
 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .004 .002 .000 .024 .001 .000 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 

یتوفر داخل البنك 
لوحات إرشادیة 
واضحة تسھل 
 حركة العملاء

Pearson 

Correlatio

n 

.343
**

 .438
**

 .326
*
 .613

**
 .509

**
 .381

**
 .531

**
 .690

**
 

Sig. (2-

tailed) 

.007 .000 .011 .000 .000 .003 .000 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 

یتوفر البنك على 
أحدث الأجھزة 
 والتقنیات

Pearson 

Correlatio

n 

.505
**

 .483
**

 .601
**

 .690
**

 .562
**

 .697
**

 .651
**

 .818
**

 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 

یتوفر البنك على 
 شبكة إنترنت

(Wi-Fi)  مجانیة
لمساعدة العملاء 
على إنجاز 
 معاملاتھم الرقمیة

Pearson 

Correlatio

n 

.404
**

 .451
**

 .436
**

 .564
**

 .382
**

 .472
**

 .530
**

 .722
**

 

Sig. (2-

tailed) 

.001 .000 .001 .000 .003 .000 .000 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 

تتوفر داخل البنك  Pearson .326
*
 .343

**
 .274

*
 .424

**
 .334

**
 .255

*
 .337

**
 .559
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وسائط رقمیة 
أجھزة (تفاعلیة 

تابلت أو شاشات 
تسھل ) لمس

 الوصول للخدمات

Correlatio

n 

**
 

Sig. (2-

tailed) 

.011 .007 .034 .001 .009 .049 .008 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 

تصمیم الموقع 
الإلكتروني للبنك 
أو تطبیقھ 
الإلكتروني بسیط 
وذو تصمیم مریح 
 وجذاب

Pearson 

Correlatio

n 

1 .346
**

 .345
**

 .479
**

 .384
**

 .473
**

 .516
**

 .645
**

 

Sig. (2-

tailed) 

 .007 .007 .000 .002 .000 .000 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 

یتمیز موظفو 
البنك بمظھر 
خارجي لائق 
 ومھني

Pearson 

Correlatio

n 

.346
**

 1 .239 .481
**

 .511
**

 .635
**

 .500
**

 .652
**

 

Sig. (2-

tailed) 

.007  .065 .000 .000 .000 .000 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 

تتمیز الكشوفات 
البنكیة 
والإیصالات 

سواء الورقیة أو (
) الإلكترونیة

بوضوح تام في 
 البیانات والتصمیم

Pearson 

Correlatio

n 

.345
**

 .239 1 .518
**

 .274
*
 .302

*
 .372

**
 .608

**
 

Sig. (2-

tailed) 

.007 .065  .000 .034 .019 .003 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 

المواد الإعلامیة 
والترویجیة 
للخدمات الرقمیة 

بروشورات، (
) لوحات إعلانیة

مصممة بشكل 
 یسھل فھمھ

Pearson 

Correlatio

n 

.479
**

 .481
**

 .518
**

 1 .545
**

 .497
**

 .554
**

 .806
**

 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 

تتسم الرسائل 
التنبیھیة 
والإشعارات التي 
یرسلھا البنك عبر 
الھاتف بتنسیق 
بصري مریح، 
 مفھوم وواضح

Pearson 

Correlatio

n 

.384
**

 .511
**

 .274
*
 .545

**
 1 .470

**
 .562

**
 .678

**
 

Sig. (2-

tailed) 

.002 .000 .034 .000  .000 .000 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 

بطاقات تتمیز 
/ ائتمانیة(البنك 
بتصمیم ) دفع

احترافي وسھولة 
 الإستخدام

Pearson 

Correlatio

n 

.473
**

 .635
**

 .302
*
 .497

**
 .470

**
 1 .616

**
 .721

**
 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .019 .000 .000  .000 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 

تتمیز أجھزة 
الصراف الآلي 
في البنك بجودة 
شاشاتھا ووضوح 
التعلیمات المكتوبة 
 علیھا

Pearson 

Correlatio

n 

.516
**

 .500
**

 .372
**

 .554
**

 .562
**

 .616
**

 1 .792
**

 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .003 .000 .000 .000  .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 

y1 Pearson 

Correlatio

.645
**

 .652
**

 .608
**

 .806
**

 .678
**

 .721
**

 .792
**

 1 
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n 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  

N 60 60 60 60 60 60 60 60 

 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

Correlations 

یلتزم البنك بتقدیم  
الخدمات 

مثل (المصرفیة 
التحویلات أو 

) طلبات القروض
في المواعید التي 
یحددھا مسبقا 
 للعملاء

یقوم موظفو البنك 
بأداء الخدمات 
المصرفیة بشكل 
صحیح ودقیق من 
 المرة الأولى

یحتفظ البنك 
بسجلات 
وحسابات دقیقة 
 تخلو من الأخطاء

یلتزم البنك بتقدیم الخدمات 
التحویلات أو مثل (المصرفیة 

في المواعید ) طلبات القروض
 التي یحددھا مسبقا للعملاء

Pearson Correlation 1 .395
**

 .292
*
 

Sig. (2-tailed)  .002 .024 

N 60 60 60 

یقوم موظفو البنك بأداء الخدمات 
المصرفیة بشكل صحیح ودقیق 
 من المرة الأولى

Pearson Correlation .395
**

 1 .374
**

 

Sig. (2-tailed) .002  .003 

N 60 60 60 

یحتفظ البنك بسجلات وحسابات 
 دقیقة تخلو من الأخطاء

Pearson Correlation .292
*
 .374

**
 1 

Sig. (2-tailed) .024 .003  

N 60 60 60 

تتطابق كشوف الحسابات 
والرسائل النصیة التي یرسلھا 
البنك مع العملیات الفعلیة بدقة 
 متناھیة

Pearson Correlation .497
**

 .282
*
 .176 

Sig. (2-tailed) .000 .029 .179 

N 60 60 60 

یعمل نظام الشكاوى في البنك 
بفعالیة لضمان عدم تكرار 
 المشكلات الفنیة

Pearson Correlation .539
**

 .427
**

 .239 

Sig. (2-tailed) .000 .001 .066 

N 60 60 60 

المصرفیة تتمیز الخدمات 
) الموقع/التطبیق(الإلكترونیة 

بالموثوقیة والعمل المستمر دون 
 أعطال مفاجئة ومتكررة

Pearson Correlation .484
**

 .443
**

 .259
*
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .046 

N 60 60 60 

تتوفر السیولة والخدمات في 
أجھزة الصراف الآلي التابعة 
 للبنك بشكل دائم وموثوق

Pearson Correlation .768
**

 .586
**

 .463
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 

N 60 60 60 

y2 Pearson Correlation .774
**

 .702
**

 .587
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 

N 60 60 60 

 

Correlations 

تتطابق كشوف  
الحسابات والرسائل 
النصیة التي یرسلھا 
البنك مع العملیات 

یعمل نظام 
الشكاوى في البنك 
بفعالیة لضمان عدم 
تكرار المشكلات 

تتمیز الخدمات 
المصرفیة 
الإلكترونیة 

) الموقع/التطبیق(
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بالموثوقیة والعمل  الفنیة الفعلیة بدقة متناھیة
المستمر دون 
أعطال مفاجئة 
ةومتكرر  

یلتزم البنك بتقدیم الخدمات 
مثل التحویلات أو (المصرفیة 

في المواعید ) طلبات القروض
 التي یحددھا مسبقا للعملاء

Pearson Correlation .497
**

 .539
**

 .484
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 

N 60 60 60 

یقوم موظفو البنك بأداء الخدمات 
المصرفیة بشكل صحیح ودقیق 

المرة الأولىمن   

Pearson Correlation .282
*
 .427

**
 .443

**
 

Sig. (2-tailed) .029 .001 .000 

N 60 60 60 

یحتفظ البنك بسجلات وحسابات 
 دقیقة تخلو من الأخطاء

Pearson Correlation .176 .239 .259
*
 

Sig. (2-tailed) .179 .066 .046 

N 60 60 60 

تتطابق كشوف الحسابات 
والرسائل النصیة التي یرسلھا 
البنك مع العملیات الفعلیة بدقة 
 متناھیة

Pearson Correlation 1 .477
**

 .216 

Sig. (2-tailed)  .000 .097 

N 60 60 60 

یعمل نظام الشكاوى في البنك 
بفعالیة لضمان عدم تكرار 
 المشكلات الفنیة

Pearson Correlation .477
**

 1 .428
**

 

Sig. (2-tailed) .000  .001 

N 60 60 60 

تتمیز الخدمات المصرفیة 
) الموقع/التطبیق(الإلكترونیة 

بالموثوقیة والعمل المستمر دون 
 أعطال مفاجئة ومتكررة

Pearson Correlation .216 .428
**

 1 

Sig. (2-tailed) .097 .001  

N 60 60 60 

تتوفر السیولة والخدمات في 
الآلي التابعة أجھزة الصراف 

 للبنك بشكل دائم وموثوق

Pearson Correlation .493
**

 .591
**

 .698
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 

N 60 60 60 

y2 Pearson Correlation .658
**

 .730
**

 .665
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 

N 60 60 60 

 

Correlations 

تتوفر السیولة والخدمات  
في أجھزة الصراف الآلي 
التابعة للبنك بشكل دائم 
 وموثوق

y2 

مثل (یلتزم البنك بتقدیم الخدمات المصرفیة 
في المواعید ) التحویلات أو طلبات القروض

 التي یحددھا مسبقا للعملاء

Pearson Correlation .768
**

 .774
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 

N 60 60 

بأداء الخدمات المصرفیة یقوم موظفو البنك 
 بشكل صحیح ودقیق من المرة الأولى

Pearson Correlation .586
**

 .702
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 

N 60 60 

یحتفظ البنك بسجلات وحسابات دقیقة تخلو 
 من الأخطاء

Pearson Correlation .463
**

 .587
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 

N 60 60 

كشوف الحسابات والرسائل النصیة  تتطابق
التي یرسلھا البنك مع العملیات الفعلیة بدقة 
 متناھیة

Pearson Correlation .493
**

 .658
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 

N 60 60 

یعمل نظام الشكاوى في البنك بفعالیة لضمان 
 عدم تكرار المشكلات الفنیة

Pearson Correlation .591
**

 .730
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 



	الملاحــــــــــق

 

 

95 

N 60 60 

تتمیز الخدمات المصرفیة الإلكترونیة 
بالموثوقیة والعمل المستمر ) الموقع/التطبیق(

 دون أعطال مفاجئة ومتكررة

Pearson Correlation .698
**

 .665
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 

N 60 60 

تتوفر السیولة والخدمات في أجھزة الصراف 
 الآلي التابعة للبنك بشكل دائم وموثوق

Pearson Correlation 1 .897
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 60 60 

y2 Pearson Correlation .897
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 60 60 

 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

Correlations 

یلتزم موظفو  
البنك بإخبار 
العمیل 
بالموعد 
الدقیق الذي 
سیتم فیھ تقدیم 
 الخدمة

یقدم موظفو 
البنك خدمات 
سریعة 
وفوریة 
للعملاء دون 
تأخیر غیر 
 مبرر

یبدي موظفو 
البنك استعدادا 
تاما ورغبة 
حقیقیة في 
مساعدة 
العملاء في 
 أي وقت

یتم الرد على 
استفساراتك 
عبر مختلف 
قنوات البنك 
بسرعة 
 وكفاءة

یعالج البنك 
شكاویك 
بجدیة فور 
 حدوثھا

یلتزم موظفو البنك 
بإخبار العمیل بالموعد 
الدقیق الذي سیتم فیھ 
 تقدیم الخدمة

Pearson 

Correlation 

1 .676
**

 .556
**

 .463
**

 .491
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 

N 60 60 60 60 60 

یقدم موظفو البنك خدمات 
سریعة وفوریة للعملاء 
 دون تأخیر غیر مبرر

Pearson 

Correlation 

.676
**

 1 .571
**

 .310
*
 .506

**
 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .016 .000 

N 60 60 60 60 60 

یبدي موظفو البنك 
استعدادا تاما ورغبة 

في مساعدة حقیقیة 
 العملاء في أي وقت

Pearson 

Correlation 

.556
**

 .571
**

 1 .512
**

 .400
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .002 

N 60 60 60 60 60 

یتم الرد على استفساراتك 
عبر مختلف قنوات البنك 
 بسرعة وكفاءة

Pearson 

Correlation 

.463
**

 .310
*
 .512

**
 1 .281

*
 

Sig. (2-tailed) .000 .016 .000  .030 

N 60 60 60 60 60 

یعالج البنك شكاویك 
 بجدیة فور حدوثھا

Pearson 

Correlation 

.491
**

 .506
**

 .400
**

 .281
*
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .002 .030  

N 60 60 60 60 60 

یعالج البنك طلبات 
الخدمات المصرفیة 

مثل فتح (الإلكترونیة 
) أو طلب بطاقة حساب

 في وقت قیاسي

Pearson 

Correlation 

.602
**

 .486
**

 .656
**

 .274
*
 .340

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .034 .008 

N 60 60 60 60 60 

یتعامل موظفو البنك 
بمرونة مع طلبات 
العملاء الإستعجالیة أو 

Pearson 

Correlation 

.464
**

 .455
**

 .402
**

 .283
*
 .251 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .001 .028 .053 
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 N 60 60 60 60 60 الخاصة

تنخفض طوابیر الإنتظار 
الطویلة في البنك بفضل 
 سرعة أداء الموظفین

Pearson 

Correlation 

.539
**

 .582
**

 .542
**

 .315
*
 .310

*
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .014 .016 

N 60 60 60 60 60 

البنك مرونة یبدي 
وسرعة في تحدیث 
خدماتھ بناء على 
ملاحظات العملاء 
 وتطور احتیاجاتھم

Pearson 

Correlation 

.395
**

 .413
**

 .522
**

 .476
**

 .399
**

 

Sig. (2-tailed) .002 .001 .000 .000 .002 

N 60 60 60 60 60 

یوفر البنك حلولا سریعة 
وفعالة في حال تعثر 
 المعاملات الرقمیة أو
 حدوث خطأ تقني

Pearson 

Correlation 

.689
**

 .546
**

 .582
**

 .496
**

 .544
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 

N 60 60 60 60 60 

y3 Pearson 

Correlation 

.831
**

 .780
**

 .818
**

 .647
**

 .642
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 

N 60 60 60 60 60 

 

Correlations 

یعالج البنك  
طلبات 
الخدمات 
المصرفیة 
الإلكترونیة 

مثل فتح (
حساب أو 

) طلب بطاقة
في وقت 
 قیاسي

یتعامل 
موظفو البنك 
بمرونة مع 
طلبات 
العملاء 
الإستعجالیة 
 أو الخاصة

تنخفض 
طوابیر 
الإنتظار 
الطویلة في 
البنك بفضل 
سرعة أداء 
 الموظفین

یبدي البنك 
مرونة 
 وسرعة في
تحدیث 
خدماتھ بناء 
على 
ملاحظات 
العملاء 
وتطور 
 احتیاجاتھم

یوفر البنك 
حلولا سریعة 
وفعالة في 
حال تعثر 
المعاملات 
الرقمیة أو 
حدوث خطأ 
 تقني

یلتزم موظفو البنك 
بإخبار العمیل بالموعد 
الدقیق الذي سیتم فیھ 
 تقدیم الخدمة

Pearson 

Correlation 

.602
**

 .464
**

 .539
**

 .395
**

 .689
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .002 .000 

N 60 60 60 60 60 

یقدم موظفو البنك خدمات 
سریعة وفوریة للعملاء 
 دون تأخیر غیر مبرر

Pearson 

Correlation 

.486
**

 .455
**

 .582
**

 .413
**

 .546
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .001 .000 

N 60 60 60 60 60 

موظفو البنك یبدي 
استعدادا تاما ورغبة 
حقیقیة في مساعدة 
 العملاء في أي وقت

Pearson 

Correlation 

.656
**

 .402
**

 .542
**

 .522
**

 .582
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 .000 .000 

N 60 60 60 60 60 

یتم الرد على استفساراتك 
عبر مختلف قنوات البنك 
 بسرعة وكفاءة

Pearson 

Correlation 

.274
*
 .283

*
 .315

*
 .476

**
 .496

**
 

Sig. (2-tailed) .034 .028 .014 .000 .000 

N 60 60 60 60 60 

یعالج البنك شكاویك 
 بجدیة فور حدوثھا

Pearson 

Correlation 

.340
**

 .251 .310
*
 .399

**
 .544

**
 

Sig. (2-tailed) .008 .053 .016 .002 .000 

N 60 60 60 60 60 

یعالج البنك طلبات  Pearson 1 .237 .616
**

 .339
**

 .426
**
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الخدمات المصرفیة 
مثل فتح (الإلكترونیة 

) حساب أو طلب بطاقة
 في وقت قیاسي

Correlation 

Sig. (2-tailed)  .068 .000 .008 .001 

N 60 60 60 60 60 

یتعامل موظفو البنك 
بمرونة مع طلبات 
العملاء الإستعجالیة أو 
 الخاصة

Pearson 

Correlation 

.237 1 .294
*
 .171 .311

*
 

Sig. (2-tailed) .068  .022 .192 .016 

N 60 60 60 60 60 

تنخفض طوابیر الإنتظار 
الطویلة في البنك بفضل 
 سرعة أداء الموظفین

Pearson 

Correlation 

.616
**

 .294
*
 1 .282

*
 .341

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .022  .029 .008 

N 60 60 60 60 60 

یبدي البنك مرونة 
وسرعة في تحدیث 
خدماتھ بناء على 
ملاحظات العملاء 
 وتطور احتیاجاتھم

Pearson 

Correlation 

.339
**

 .171 .282
*
 1 .437

**
 

Sig. (2-tailed) .008 .192 .029  .000 

N 60 60 60 60 60 

یوفر البنك حلولا سریعة 
وفعالة في حال تعثر 
المعاملات الرقمیة أو 
 حدوث خطأ تقني

Pearson 

Correlation 

.426
**

 .311
*
 .341

**
 .437

**
 1 

Sig. (2-tailed) .001 .016 .008 .000  

N 60 60 60 60 60 

y3 Pearson 

Correlation 

.703
**

 .540
**

 .683
**

 .629
**

 .765
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 

N 60 60 60 60 60 

 

Correlations 

 y3 

یلتزم موظفو البنك بإخبار العمیل بالموعد الدقیق الذي 
 سیتم فیھ تقدیم الخدمة

Pearson Correlation .831
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 60 

یقدم موظفو البنك خدمات سریعة وفوریة للعملاء دون 
 تأخیر غیر مبرر

Pearson Correlation .780
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 60 

یبدي موظفو البنك استعدادا تاما ورغبة حقیقیة في مساعدة 
 العملاء في أي وقت

Pearson Correlation .818
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 60 

یتم الرد على استفساراتك عبر مختلف قنوات البنك 
 بسرعة وكفاءة

Pearson Correlation .647
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 60 

Pearson Correlation .642 یعالج البنك شكاویك بجدیة فور حدوثھا
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 60 

مثل (یعالج البنك طلبات الخدمات المصرفیة الإلكترونیة 
في وقت قیاسي) فتح حساب أو طلب بطاقة  

Pearson Correlation .703
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 60 

یتعامل موظفو البنك بمرونة مع طلبات العملاء 
 الإستعجالیة أو الخاصة

Pearson Correlation .540
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 60 

تنخفض طوابیر الإنتظار الطویلة في البنك بفضل سرعة  Pearson Correlation .683
**
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 Sig. (2-tailed) .000 أداء الموظفین

N 60 

البنك مرونة وسرعة في تحدیث خدماتھ بناء على  یبدي
 ملاحظات العملاء وتطور احتیاجاتھم

Pearson Correlation .629
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 60 

یوفر البنك حلولا سریعة وفعالة في حال تعثر المعاملات 
 الرقمیة أو حدوث خطأ تقني

Pearson Correlation .765
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 60 

y3 Pearson Correlation 1 

Sig. (2-tailed)  

N 60 

 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

Correlations 

یولي موظفو البنك  
اھتماما شخصیا 
بك عند إجراء 
 معاملاتك

یفھم موظفو البنك 
احتیاجاتك المالیة 
 الخاصة بدقة

یتعامل موظفو 
البنك مع مشكلاتك 
أو شكاویك بروح 
 من المودة والتفھم

یولي موظفو البنك اھتماما 
 شخصیا بك عند إجراء معاملاتك

Pearson Correlation 1 .545
**

 .402
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 .001 

N 60 60 60 

موظفو البنك احتیاجاتك  یفھم
 المالیة الخاصة بدقة

Pearson Correlation .545
**

 1 .602
**

 

Sig. (2-tailed) .000  .000 

N 60 60 60 

یتعامل موظفو البنك مع 
مشكلاتك أو شكاویك بروح من 
 المودة والتفھم

Pearson Correlation .402
**

 .602
**

 1 

Sig. (2-tailed) .001 .000  

N 60 60 60 

یستخدم موظفو البنك لغة تواصل 
واضحة وبسیطة، تراعي 
 مستواك المعرفي

Pearson Correlation .490
**

 .575
**

 .469
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 

N 60 60 60 

یضع البنك مصلحتك كأولویة 
قصوى عند تصمیم أو طرح 
 خدمات رقمیة جدیدة

Pearson Correlation .433
**

 .651
**

 .535
**

 

Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 

N 58 58 58 

y5 Pearson Correlation .725
**

 .844
**

 .773
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 

N 60 60 60 

 

Correlations 

یستخدم موظفو البنك  
لغة تواصل واضحة 
وبسیطة، تراعي 
 مستواك المعرفي

یضع البنك مصلحتك 
قصوى عند كأولویة 

تصمیم أو طرح 
 خدمات رقمیة جدیدة

y5 

یولي موظفو البنك اھتماما شخصیا 
 بك عند إجراء معاملاتك

Pearson Correlation .490
**

 .433
**

 .725
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 

N 60 58 60 

یفھم موظفو البنك احتیاجاتك المالیة  Pearson Correlation .575
**

 .651
**

 .844
**
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 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 الخاصة بدقة

N 60 58 60 

یتعامل موظفو البنك مع مشكلاتك أو 
 شكاویك بروح من المودة والتفھم

Pearson Correlation .469
**

 .535
**

 .773
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 

N 60 58 60 

یستخدم موظفو البنك لغة تواصل 
وبسیطة، تراعي مستواك واضحة 

 المعرفي

Pearson Correlation 1 .612
**

 .794
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 

N 60 58 60 

یضع البنك مصلحتك كأولویة 
قصوى عند تصمیم أو طرح خدمات 
 رقمیة جدیدة

Pearson Correlation .612
**

 1 .816
**

 

Sig. (2-tailed) .000  .000 

N 58 58 58 

y5 Pearson Correlation .794
**

 .816
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000  

N 60 58 60 

 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 الجنس
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 66.7 66.7 66.7 40 ذكر 

 100.0 33.3 33.3 20 انثى

Total 60 100.0 100.0  

 

 السن
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid  سنة25اقل من  10 16.7 16.7 16.7 

سنة الى اقل من 25من 
سنة35  

20 33.3 33.3 50.0 

سنة الى اقل من 35من 
سنة45  

18 30.0 30.0 80.0 

سنة فاكثر45من   12 20.0 20.0 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

 

 المستوى التعلیمي
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 11.7 11.7 11.7 7 ثانوي 

 85.0 73.3 73.3 44 جامعي

دراسات 
 علیا

9 15.0 15.0 100.0 

Total 60 100.0 100.0  
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 عدد سنوات التعامل مع البنك

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid  سنوات 5أقل من  11 18.3 18.3 18.3 

 10إلى أقل من  05من 
 سنة

22 36.7 36.7 55.0 

 15إلى أقل من  10من 
 سنة

18 30.0 30.0 85.0 

سنة فأكثر 15من   9 15.0 15.0 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

 

 طریقة التعامل مع البنك

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid  حضور شخصي
 فقط

6 10.0 10.0 10.0 

 66.7 56.7 56.7 34 إلكترونیا فقط

 100.0 33.3 33.3 20 كلاھما

Total 60 100.0 100.0  

 

Statistics 

یحرص البنك على  
تحدیث أنظمتھ 
وتوفیر التطورات 
التكنولوجیة بشكل 
 مستمر

تتوفر معظم 
الخدمات 
المصرفیة للبنك 
عبر القنوات 
 الرقمیة

تستطیع إنجاز 
معظم معاملاتك 

طلب (البنكیة 
قرض، تسدید 

رقمیا ..)  الفواتیر
دون الحاجة 
 لزیارة البنك

یوفر البنك أنظمة 
حمایة متقدمة 
لحمایة البیانات 
والمعاملات 
 الرقمیة

یمتلك البنك 
تطبیقات إلكترونیة 

امسھلة الإستخد  

N Valid 60 60 60 60 60 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 4.28 4.02 4.03 4.33 4.10 

Std. Deviation .739 1.017 1.164 .795 1.037 

 

Statistics 

یتوفر البنك على  
  أجھزة صراف آلي
(DAB)  تمتاز
بالحداثة والتطور 
 التقني

یتیح البنك تقدیم 
الشكاوى ومتابعة 
حالتھا إلكترونیا 
دون الحاجة 
 للحضور الشخصي

یوفر البنك خدمة 
 الرسائل النصیة
(SMS)  لإشعارك
بالعملیات فور 
 حدوثھا

تتمیز إجراءات 
طلب واستلام 
البطاقات البنكیة 
 بالسھولة والسرعة

تعكس سیاسات 
البنك توجھا 
استراتیجیا واضحا 
نحو التحول 
 الرقمي الكامل

N Valid 60 60 60 60 60 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 4.32 4.30 4.40 4.30 4.38 

Std. Deviation .748 .809 .764 .850 .846 

 

Statistics 

یقدم البنك عروضا  
وخصومات حصریة للعملیات 
 التي تتم عبر القنوات الرقمیة

یمتلك موظفو البنك المھارات 
التقنیة اللازمة لمساعدة 
العملاء في استخدام الخدمات 

البنك حلولا فعالة في یوفر 
 حال حدوث أخطاء تقنیة
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 الرقمیة
N Valid 60 60 60 

Missing 0 0 0 

Mean 4.13 4.27 4.37 

Std. Deviation .929 .954 .802 

 

Statistics 

یمتلك البنك مبنى  
 عصري وجذاب

یتمیز موقع البنك 
بسھولة الوصول 
 إلیھ

یتمیز البنك ببیئة 
مبنى، (داخلیة 

) دیكور، نظافة
عصریة ومریحة 
 للعملاء

یتوفر داخل البنك 
لوحات إرشادیة 
واضحة تسھل 
 حركة العملاء

یتوفر البنك على 
أحدث الأجھزة 
 والتقنیات

N Valid 60 60 60 60 60 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 4.23 4.20 4.32 4.33 4.40 

Std. Deviation .851 .917 .873 .857 .887 

 

Statistics 

البنك على یتوفر  
-Wi) شبكة إنترنت

Fi)  مجانیة
لمساعدة العملاء 
على إنجاز 
 معاملاتھم الرقمیة

تتوفر داخل البنك 
وسائط رقمیة 

أجھزة (تفاعلیة 
تابلت أو شاشات 

تسھل ) لمس
 الوصول للخدمات

تصمیم الموقع 
الإلكتروني للبنك 
أو تطبیقھ 
الإلكتروني بسیط 
وذو تصمیم مریح 
 وجذاب

بنك یتمیز موظفو ال
بمظھر خارجي 
 لائق ومھني

تتمیز الكشوفات 
البنكیة 
والإیصالات 

سواء الورقیة أو (
) الإلكترونیة

بوضوح تام في 
 البیانات والتصمیم

N Valid 60 60 60 60 60 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 1.06 4.15 4.38 4.38 4.23 

Std. Deviation 0.754 .917 .825 .783 .871 

 

Statistics 

المواد الإعلامیة  
والترویجیة للخدمات 

بروشورات، (الرقمیة 
) لوحات إعلانیة

مصممة بشكل یسھل 
 فھمھ

تتسم الرسائل التنبیھیة 
والإشعارات التي 
یرسلھا البنك عبر 
الھاتف بتنسیق بصري 
 مریح، مفھوم وواضح

تتمیز بطاقات البنك 
بتصمیم ) دفع/ ائتمانیة(

احترافي وسھولة 
 الإستخدام

أجھزة الصراف  تتمیز
الآلي في البنك بجودة 
شاشاتھا ووضوح 
التعلیمات المكتوبة 
 علیھا

N Valid 60 60 60 60 

Missing 0 0 0 0 

Mean 4.33 4.25 4.33 4.23 

Std. Deviation .914 .816 .795 .981 

 

Statistics 

یلتزم البنك بتقدیم  
الخدمات 

مثل (المصرفیة 
التحویلات أو 

) طلبات القروض
في المواعید التي 

یقوم موظفو البنك 
بأداء الخدمات 
المصرفیة بشكل 
صحیح ودقیق من 
 المرة الأولى

یحتفظ البنك 
بسجلات 
وحسابات دقیقة 
 تخلو من الأخطاء

تتطابق كشوف 
الحسابات 

النصیة  والرسائل
التي یرسلھا البنك 
مع العملیات 
الفعلیة بدقة 

یعمل نظام 
الشكاوى في البنك 
بفعالیة لضمان 
عدم تكرار 
 المشكلات الفنیة
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یحددھا مسبقا 
 للعملاء

 متناھیة

N Valid 60 60 60 60 60 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 4.38 4.22 4.20 4.22 4.28 

Std. Deviation .761 .904 1.022 1.075 .804 

 

Statistics 

تتمیز الخدمات المصرفیة الإلكترونیة  
بالموثوقیة والعمل ) الموقع/التطبیق(

 المستمر دون أعطال مفاجئة ومتكررة

تتوفر السیولة والخدمات في أجھزة 
الصراف الآلي التابعة للبنك بشكل دائم 
 وموثوق

N Valid 60 60 

Missing 0 0 

Mean 4.33 4.78 

Std. Deviation .705 .666 

 

Statistics 

یلتزم موظفو البنك  
بإخبار العمیل 
بالموعد الدقیق 
الذي سیتم فیھ 
 تقدیم الخدمة

یقدم موظفو البنك 
خدمات سریعة 
وفوریة للعملاء 
دون تأخیر غیر 
 مبرر

یبدي موظفو البنك 
استعدادا تاما 
ورغبة حقیقیة في 
مساعدة العملاء 
 في أي وقت

یتم الرد على 
استفساراتك عبر 

قنوات مختلف 
البنك بسرعة 
 وكفاءة

یعالج البنك 
شكاویك بجدیة 
 فور حدوثھا

N Valid 60 60 60 60 60 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 4.35 4.38 4.42 4.28 4.40 

Std. Deviation .799 .783 .850 1.010 .848 

 

Statistics 

یعالج البنك طلبات  
الخدمات المصرفیة 

مثل (الإلكترونیة 
 فتح حساب أو

في ) طلب بطاقة
 وقت قیاسي

یتعامل موظفو 
البنك بمرونة مع 
طلبات العملاء 
الإستعجالیة أو 
 الخاصة

تنخفض طوابیر 
الإنتظار الطویلة 
في البنك بفضل 
سرعة أداء 
 الموظفین

یبدي البنك مرونة 
وسرعة في تحدیث 
خدماتھ بناء على 
ملاحظات العملاء 
 وتطور احتیاجاتھم

یوفر البنك حلولا 
وفعالة في  سریعة

حال تعثر 
المعاملات الرقمیة 
أو حدوث خطأ 
 تقني

N Valid 60 60 60 60 60 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 4.35 4.32 4.38 4.33 4.42 

Std. Deviation .799 .748 .825 .752 .809 

 

Statistics 

یتمتع موظفو البنك  
بالمعرفة الكافیة 
للإجابة على كافة 
 استفساراتك

بالأمان التام تشعر 
عند إجراء 
المعاملات المالیة 
 مع ھذا البنك

تشعر بالأمان التام 
عند إجراء 
التحویلات المالیة 
الكبرى عبر 
تطبیق البنك أو 
 موقعھ الإلكتروني

یتسم سلوك 
موظفي البنك 
باللباقة والأدب في 
 التعامل

یغرس موظفو 
البنك في نفسك 
الثقة تجاه الخدمات 
 التي یقدمونھا

N Valid 60 60 60 60 60 

Missing 0 0 0 0 0 
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Mean 4.33 4.43 4.25 4.28 4.48 

Std. Deviation .816 .767 .914 .825 .770 

 

Statistics 

یلتزم البنك بالحفاظ على سریة بیاناتك  
 ومعلوماتك الشخصیة

یتمیز البنك بسمعة طیبة وموثوقیة عالیة 
في حمایة حسابات العملاء من 
 الإختراقات الرقمیة

N Valid 60 60 

Missing 0 0 

Mean 4.43 4.47 

Std. Deviation .647 .724 

 

Statistics 

یولي موظفو البنك  
اھتماما شخصیا 
بك عند إجراء 
 معاملاتك

یفھم موظفو البنك 
احتیاجاتك المالیة 
 الخاصة بدقة

یتعامل موظفو 
البنك مع مشكلاتك 
أو شكاویك بروح 

المودة والتفھممن   

یستخدم موظفو 
البنك لغة تواصل 
واضحة وبسیطة، 
تراعي مستواك 
 المعرفي

یضع البنك 
مصلحتك كأولویة 
قصوى عند 
تصمیم أو طرح 
خدمات رقمیة 
 جدیدة

N Valid 60 60 60 60 58 

Missing 0 0 0 0 2 

Mean 4.33 4.45 4.33 4.32 4.34 

Std. Deviation .816 .723 .896 .833 .828 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .906
a
 .822 .819 .24280 

 

a. Predictors: (Constant), X 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of 

Squares 

df Mean Square F Sig. 

1 Regression 15.761 1 15.761 267.339 .000
b
 

Residual 3.419 58 .059   

Total 19.180 59    

 

a. Dependent Variable: Y 

b. Predictors: (Constant), X 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 
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1 (Constant) .552 .234  2.356 .022 

X .894 .055 .906 16.351 .000 

 

a. Dependent Variable: Y 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .927
a
 .859 .856 .23060 

 

a. Predictors: (Constant), X 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of 

Squares 

df Mean Square F Sig. 

1 Regression 18.730 1 18.730 352.235 .000
b
 

Residual 3.084 58 .053   

Total 21.815 59    

 

a. Dependent Variable: y1 

b. Predictors: (Constant), X 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) .157 .223  .705 .483 

X .974 .052 .927 18.768 .000 

 

a. Dependent Variable: y1 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .842
a
 .710 .705 .32481 

 

a. Predictors: (Constant), X 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of 

Squares 

df Mean Square F Sig. 

1 Regression 14.954 1 14.954 141.737 .000
b
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Residual 6.119 58 .106   

Total 21.073 59    

 

a. Dependent Variable: y2 

b. Predictors: (Constant), X 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) .647 .313  2.062 .044 

X .871 .073 .842 11.905 .000 

 

a. Dependent Variable: y2 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .855
a
 .731 .726 .30294 

 

a. Predictors: (Constant), X 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of 

Squares 

df Mean Square F Sig. 

1 Regression 14.437 1 14.437 157.311 .000
b
 

Residual 5.323 58 .092   

Total 19.759 59    

 

a. Dependent Variable: y3 

b. Predictors: (Constant), X 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) .729 .292  2.494 .016 

X .855 .068 .855 12.542 .000 

 

a. Dependent Variable: y3 
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Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .864
a
 .746 .741 .30866 

 

a. Predictors: (Constant), X 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of 

Squares 

df Mean Square F Sig. 

1 Regression 16.209 1 16.209 170.136 .000
b
 

Residual 5.526 58 .095   

Total 21.734 59    

 

a. Dependent Variable: y4 

b. Predictors: (Constant), X 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) .533 .298  1.788 .079 

X .906 .069 .864 13.044 .000 

 

a. Dependent Variable: y4 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .773
a
 .598 .591 .41267 

 

a. Predictors: (Constant), X 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of 

Squares 

df Mean Square F Sig. 

1 Regression 14.664 1 14.664 86.109 .000
b
 

Residual 9.877 58 .170   

Total 24.541 59    

 

a. Dependent Variable: y5 

b. Predictors: (Constant), X 
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Coefficients
a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) .696 .398  1.747 .086 

X .862 .093 .773 9.280 .000 

 

a. Dependent Variable: y5 

 

Group Statistics 

 .N Mean Std الجنس 

Deviation 

Std. Error 

Mean 

Y 09501. 60093. 4.3050 40 ذكر 

 11310. 50579. 4.4380 20 انثى

 

Independent Samples Test 

 Levene's Test for Equality of 

Variances 

t-test for Equality of 

Means 

F Sig. t df 

Y Equal variances assumed 1.948 .168 -.850 58 

Equal variances not 

assumed 

  -.900 44.488 

 

Independent Samples Test 

 t-test for Equality of Means 

Sig. (2-tailed) Mean 

Difference 

Std. Error 

Difference 

95% 

Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower 

Y Equal variances assumed .399 -.13300 .15651 -.44630 

Equal variances not 

assumed 

.373 -.13300 .14771 -.43060 

 

Independent Samples Test 

 t-test for Equality of Means 

95% Confidence Interval of 

the Difference 

Upper 

Y Equal variances assumed .18030 

Equal variances not assumed .16460 
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Independent Samples Effect Sizes 

 Standardizer
a
 Point 

Estimate 

95% Confidence 

Interval 

Lower Upper 

Y Cohen's d .57151 -.233 -.770 .307 

Hedges' 

correction 

.57903 -.230 -.760 .303 

Glass's delta .50579 -.263 -.803 .284 

 

a. The denominator used in estimating the effect sizes.  

Cohen's d uses the pooled standard deviation.  

Hedges' correction uses the pooled standard deviation, plus a correction factor.  

Glass's delta uses the sample standard deviation of the control group. 

 

ANOVA 

Y   

 Sum of 

Squares 

df Mean Square F Sig. 

Between Groups .004 3 .001 .004 1.000 

Within Groups 19.176 56 .342   

Total 19.180 59    

 

Multiple Comparisons 

Dependent Variable:   Y   

 (I) السن (J) السن Mean 

Difference (I-J) 

Std. Error Sig. 

Tukey HSD  سنة25اقل من سنة الى اقل من 25من  
سنة35  

-.01979 .22664 1.000 

سنة الى اقل من 35من 
سنة45  

-.01062 .23080 1.000 

سنة فاكثر45من   -.02348 .25056 1.000 

سنة الى اقل من 25من 
سنة35  

سنة25اقل من   .01979 .22664 1.000 

سنة الى اقل من 35من 
سنة45  

.00917 .19012 1.000 

سنة فاكثر45من   -.00369 .21368 1.000 

سنة الى اقل من 35من 
سنة45  

سنة25اقل من   .01062 .23080 1.000 

سنة الى اقل من 25من 
سنة35  

-.00917 .19012 1.000 

سنة فاكثر45من   -.01286 .21808 1.000 

سنة فاكثر45من  سنة25اقل من    .02348 .25056 1.000 

سنة الى اقل من 25من 
سنة35  

.00369 .21368 1.000 

سنة الى اقل من 35من 
سنة45  

.01286 .21808 1.000 

LSD  سنة25اقل من سنة الى اقل من 25من  
سنة35  

-.01979 .22664 .931 

سنة الى اقل من 35من  -.01062 .23080 .963 
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سنة45  

سنة فاكثر45من   -.02348 .25056 .926 

سنة الى اقل من 25من 
سنة35  

سنة25اقل من   .01979 .22664 .931 

سنة الى اقل من 35من 
سنة45  

.00917 .19012 .962 

سنة فاكثر45من   -.00369 .21368 .986 

سنة الى اقل من 35من 
سنة45  

سنة25اقل من   .01062 .23080 .963 

سنة الى اقل من 25من 
سنة35  

-.00917 .19012 .962 

سنة فاكثر45من   -.01286 .21808 .953 

سنة فاكثر45من  سنة25اقل من    .02348 .25056 .926 

سنة الى اقل من 25من 
سنة35  

.00369 .21368 .986 

سنة الى اقل من 35من 
سنة45  

.01286 .21808 .953 

 

Multiple Comparisons 

Dependent Variable:   Y   

 (I) السن (J) 95 السن% Confidence Interval 

Lower Bound Upper Bound 

Tukey HSD  سنة25اقل من سنة35سنة الى اقل من 25من    -.6199 .5803 

سنة45سنة الى اقل من 35من   -.6217 .6005 

سنة فاكثر45من   -.6869 .6400 

سنة35سنة الى اقل من 25من  سنة25اقل من    -.5803 .6199 

سنة45اقل من سنة الى 35من   -.4942 .5126 

سنة فاكثر45من   -.5695 .5621 

سنة45سنة الى اقل من 35من  سنة25اقل من    -.6005 .6217 

سنة35سنة الى اقل من 25من   -.5126 .4942 

سنة فاكثر45من   -.5903 .5646 

سنة فاكثر45من  سنة25اقل من    -.6400 .6869 

سنة35سنة الى اقل من 25من   -.5621 .5695 

سنة45سنة الى اقل من 35من   -.5646 .5903 

LSD  سنة25اقل من سنة35سنة الى اقل من 25من    -.4738 .4342 

سنة45سنة الى اقل من 35من   -.4730 .4517 

سنة فاكثر45من   -.5254 .4784 

سنة35سنة الى اقل من 25من  سنة25اقل من    -.4342 .4738 

سنة45اقل من سنة الى 35من   -.3717 .3900 

سنة فاكثر45من   -.4317 .4244 

سنة45سنة الى اقل من 35من  سنة25اقل من    -.4517 .4730 

سنة35سنة الى اقل من 25من   -.3900 .3717 

سنة فاكثر45من   -.4497 .4240 

سنة فاكثر45من  سنة25اقل من    -.4784 .5254 

سنة35سنة الى اقل من 25من   -.4244 .4317 

سنة45سنة الى اقل من 35من   -.4240 .4497 
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Y 

 N Subset for السن 

alpha = 0.05 

1 

Tukey HSD
a,b

سنة25اقل من    10 4.3349 

سنة الى اقل من 35من 
سنة45  

18 4.3455 

سنة الى اقل من 25من 
سنة35  

20 4.3546 

سنة فاكثر45من   12 4.3583 

Sig.  1.000 

 

Means for groups in homogeneous subsets are displayed. 

a. Uses Harmonic Mean Sample Size = 13.846. 

b. The group sizes are unequal. The harmonic mean of the group 

sizes is used. Type I error levels are not guaranteed. 

 

ANOVA 

Y   

 Sum of 

Squares 

df Mean Square F Sig. 

Between Groups .175 2 .087 .262 .770 

Within Groups 19.005 57 .333   

Total 19.180 59    

 

Multiple Comparisons 

Dependent Variable:   Y   

 (I)  المستوى
 التعلیمي

(J)  المستوى
 التعلیمي

Mean 

Difference (I-

J) 

Std. Error Sig. 95% 

Confidence 

Interval 

Lower Bound 

Tukey HSD 4054.- 775. 23497. 16000. جامعي ثانوي 

 5107.- 792. 29100. 18955. دراسات علیا

 7254.- 775. 23497. 16000.- ثانوي جامعي

 4788.- 989. 21124. 02954. دراسات علیا

 8898.- 792. 29100. 18955.- ثانوي دراسات علیا

 5379.- 989. 21124. 02954.- جامعي

LSD 3105.- 499. 23497. 16000. جامعي ثانوي 

 3932.- 517. 29100. 18955. دراسات علیا

 6305.- 499. 23497. 16000.- ثانوي جامعي

 3935.- 889. 21124. 02954. دراسات علیا

 7723.- 517. 29100. 18955.- ثانوي دراسات علیا

 4526.- 889. 21124. 02954.- جامعي

 

Multiple Comparisons 

Dependent Variable:   Y   

 (I) المستوى التعلیمي (J) 95 المستوى التعلیمي% Confidence 



	الملاحــــــــــق

 

 

111 

Interval 

Upper Bound 

Tukey HSD 7254. جامعي ثانوي 

 8898. دراسات علیا

 4054. ثانوي جامعي

 5379. دراسات علیا

علیادراسات   5107. ثانوي 

 4788. جامعي

LSD 6305. جامعي ثانوي 

 7723. دراسات علیا

 3105. ثانوي جامعي

 4526. دراسات علیا

 3932. ثانوي دراسات علیا

 3935. جامعي

 

Y 

المستوى  
 التعلیمي

N Subset for 

alpha = 0.05 

1 

Tukey HSD
a,b

 4.3056 9 دراسات علیا 

 4.3351 44 جامعي

 4.4951 7 ثانوي

Sig.  .726 

 

Means for groups in homogeneous subsets are 

displayed. 

a. Uses Harmonic Mean Sample Size = 10.842. 

b. The group sizes are unequal. The harmonic mean of 

the group sizes is used. Type I error levels are not 

guaranteed. 

 

ANOVA 

Y   

 Sum of 

Squares 

df Mean Square F Sig. 

Between Groups 1.048 3 .349 1.079 .365 

Within Groups 18.131 56 .324   

Total 19.180 59    

 

Multiple Comparisons 

Dependent Variable:   Y   

 (I)  عدد سنوات التعامل مع
 البنك

(J)  التعامل مع عدد سنوات
 البنك

Mean 

Difference (I-

J) 

Std. Error Sig. 

Tukey HSD  سنوات 5أقل من سنة 10إلى أقل من  05من    .32474 .21012 .418 

سنة 15إلى أقل من  10من   .06390 .21777 .991 



	الملاحــــــــــق

 

 

112 

سنة فأكثر 15من   .18501 .25575 .887 

 10إلى أقل من  05من 
 سنة

سنوات 5أقل من   -.32474 .21012 .418 

سنة 15إلى أقل من  10من   -.26084 .18084 .479 

سنة فأكثر 15من   -.13973 .22515 .925 

 15إلى أقل من  10من 
 سنة

سنوات 5أقل من   -.06390 .21777 .991 

سنة 10إلى أقل من  05من   .26084 .18084 .479 

سنة فأكثر 15من   .12111 .23230 .954 

سنة فأكثر 15من  سنوات 5أقل من    -.18501 .25575 .887 

سنة 10إلى أقل من  05من   .13973 .22515 .925 

سنة 15إلى أقل من  10من   -.12111 .23230 .954 

LSD  سنوات 5أقل من سنة 10إلى أقل من  05من    .32474 .21012 .128 

سنة 15إلى أقل من  10من   .06390 .21777 .770 

سنة فأكثر 15من   .18501 .25575 .472 

 10إلى أقل من  05من 
 سنة

سنوات 5أقل من   -.32474 .21012 .128 

سنة 15إلى أقل من  10من   -.26084 .18084 .155 

سنة فأكثر 15من   -.13973 .22515 .537 

 15إلى أقل من  10من 
 سنة

سنوات 5أقل من   -.06390 .21777 .770 

سنة 10من  إلى أقل 05من   .26084 .18084 .155 

سنة فأكثر 15من   .12111 .23230 .604 

سنة فأكثر 15من  سنوات 5أقل من    -.18501 .25575 .472 

سنة 10إلى أقل من  05من   .13973 .22515 .537 

سنة 15إلى أقل من  10من   -.12111 .23230 .604 

 

Multiple Comparisons 

Dependent Variable:   Y   

 (I)  عدد سنوات التعامل مع
 البنك

(J)  عدد سنوات التعامل مع
 البنك

95% Confidence Interval 

Lower Bound Upper Bound 

Tukey HSD  سنوات 5أقل من سنة 10إلى أقل من  05من    -.2316 .8811 

سنة 15إلى أقل من  10من   -.5127 .6405 

سنة فأكثر 15من   -.4922 .8622 

سنة 10إلى أقل من  05من  سنوات 5أقل من    -.8811 .2316 

سنة 15إلى أقل من  10من   -.7397 .2180 

سنة فأكثر 15من   -.7359 .4564 

سنة 15إلى أقل من  10من  سنوات 5أقل من    -.6405 .5127 

سنة 10إلى أقل من  05من   -.2180 .7397 

فأكثرسنة  15من   -.4940 .7362 

سنة فأكثر 15من  سنوات 5أقل من    -.8622 .4922 

سنة 10إلى أقل من  05من   -.4564 .7359 

سنة 15إلى أقل من  10من   -.7362 .4940 

LSD  سنوات 5أقل من سنة 10إلى أقل من  05من    -.0962 .7457 

سنة 15إلى أقل من  10من   -.3723 .5001 

فأكثرسنة  15من   -.3273 .6973 

سنة 10إلى أقل من  05من  سنوات 5أقل من    -.7457 .0962 

سنة 15إلى أقل من  10من   -.6231 .1014 

سنة فأكثر 15من   -.5908 .3113 

سنة 15إلى أقل من  10من  سنوات 5أقل من    -.5001 .3723 

سنة 10إلى أقل من  05من   -.1014 .6231 

فأكثرسنة  15من   -.3442 .5865 

سنة فأكثر 15من  سنوات 5أقل من    -.6973 .3273 
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سنة 10إلى أقل من  05من   -.3113 .5908 

سنة 15إلى أقل من  10من   -.5865 .3442 

 

Y 

عدد سنوات التعامل مع  
 البنك

N Subset for 

alpha = 0.05 

1 

Tukey HSD
a,b

 10إلى أقل من  05من  
 سنة

22 4.1906 

سنة فأكثر 15من   9 4.3303 

 15إلى أقل من  10من 
 سنة

18 4.4514 

سنوات 5أقل من   11 4.5153 

Sig.  .464 

 

Means for groups in homogeneous subsets are displayed. 

a. Uses Harmonic Mean Sample Size = 13.200. 

b. The group sizes are unequal. The harmonic mean of the 

group sizes is used. Type I error levels are not guaranteed. 

 

ANOVA 

Y   

 Sum of 

Squares 

df Mean Square F Sig. 

Between Groups 18.451 2 9.225 721.467 .000 

Within Groups .729 57 .013   

Total 19.180 59    

 

 

Multiple Comparisons 

Dependent Variable:   Y   

 (I)  طریقة التعامل مع
 البنك

(J)  طریقة التعامل مع
 البنك

Mean 

Difference (I-

J) 

Std. Error Sig. 

Tukey HSD 1.85873- إلكترونیا فقط حضور شخصي فقط
*
 .05007 .000 

1.82960- كلاھما
*
 .05264 .000 

1.85873 حضور شخصي فقط إلكترونیا فقط
*
 .05007 .000 

 634. 03187. 02913. كلاھما

1.82960 حضور شخصي فقط كلاھما
*
 .05264 .000 

 634. 03187. 02913.- إلكترونیا فقط

LSD 1.85873- إلكترونیا فقط حضور شخصي فقط
*
 .05007 .000 

1.82960- كلاھما
*
 .05264 .000 

1.85873 حضور شخصي فقط إلكترونیا فقط
*
 .05007 .000 

 364. 03187. 02913. كلاھما

1.82960 حضور شخصي فقط كلاھما
*
 .05264 .000 
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 364. 03187. 02913.- إلكترونیا فقط

 

Multiple Comparisons 

Dependent Variable:   Y   

 (I) طریقة التعامل مع البنك (J)  مع البنكطریقة التعامل  95% Confidence Interval 

Lower Bound Upper Bound 

Tukey HSD 1.7382- 1.9792- إلكترونیا فقط حضور شخصي فقط 

 1.7029- 1.9563- كلاھما

 1.9792 1.7382 حضور شخصي فقط إلكترونیا فقط

 1058. 0476.- كلاھما

 1.9563 1.7029 حضور شخصي فقط كلاھما

 0476. 1058.- إلكترونیا فقط

LSD 1.7585- 1.9590- إلكترونیا فقط حضور شخصي فقط 

 1.7242- 1.9350- كلاھما

 1.9590 1.7585 حضور شخصي فقط إلكترونیا فقط

 0929. 0347.- كلاھما

 1.9350 1.7242 حضور شخصي فقط كلاھما

 0347. 0929.- إلكترونیا فقط

 

*. The mean difference is significant at the 0.05 level. 

 

Y 

طریقة التعامل مع  
 البنك

N Subset for alpha = 

0.05 

1 2 

Tukey HSD
a,b

حضور شخصي  
 فقط

6 2.6862  

 4.5158  20 كلاھما

 4.5449  34 إلكترونیا فقط

Sig.  1.000 .801 

 

Means for groups in homogeneous subsets are displayed. 

a. Uses Harmonic Mean Sample Size = 12.191. 

b. The group sizes are unequal. The harmonic mean of the group 

sizes is used. Type I error levels are not guaranteed. 

 



 


