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 ميل  لع ا   مية ورضا بين الخدمات المصرفية الرق وسيط في العلاقة    خبرة العميل كمتغي 
 راسة تطبيقية على البنوك التجارية د 

 محمد سمير محمد المتولي  .د

 البحث:  لخصم

الخدمات المصرفية الرقمية على رضااا العمياال عنااد   تأثيرمعرفة  ث  البحاستهدف    دف:ـــــاله

المصاارفية ت مادخاا لل مينالمسااتخدلاء عماا ال ىلاا عبيق توساايط خباارة العمياال بااالتط

 ضع البحث.وم يةلتجارنوك االب في الرقمية

 بلااح مجمهااا  ةمن عيناا   ع البياناتكأداة لجم  استبانة  تصميمولتحقيق هدف البحث تم    :المنهجية

صاااء استق تمو االرقميةللخدمات المصرفية   المستخدمينمن العملاء    مفردة  (432)

 هتصااميمتاام  الاا   ،((Online Surveyالإنترناا عبر  تبانةسالاآرائهم باستخدام 

ماان  التأكااد دبعاا  .الدراسااةلطبيعااة  تهلمناساابذلاا  و (Forms Google) باسااتخدام

 ذجنمااودارسااة ماان خاالال تطبيااق ت الاختبار فرضااياوقد تم    ه.توصلامي  هتموثوقي

 الهيكليااةدلات المعااا جونمااوذ (Stepwise regressionn) التاادرجيالانحاادار 

(SEM)Structural equation modeling. 

 الخدمات المصاارفية الرقميااة  بعادلأ  معنو   تأثيرد  وجي  (1)  :يليتائج عما  أسفرت الن:  النتائج

برة خل  معنو   تأثيريوجد    (2)  .موضع البحث  ريةالتجابالبنوك    العملاء  رضاعلى  

ت ماخاادلاثر  ؤتاا   (3).  موضااع البحااث  بااالبنوك التجاريااة  العمياال  العميل على رضا

 (4)  .بحااثع الموض  نوك التجاريةببال  على خبرة العميل  معنويا  الرقمية    يةفرصالم

العماالاء عنااد توساايط   ضاااعلااى ر  المصرفية الرقميااة  ماتللخد  معنو   تأثير  يوجد

 موضع البحث. بالبنوك التجارية برة العميلخ

 .ميقرلا للتحوا، يلضا العم، ر، خبرة العميلالخدمات المصرفية الرقمية  :مات المفتاحيةكلال
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  :ةدممق

فااي فاارو قيااود علااى مركااة   (COVID-19)  دسااتجالمفيروس كورونااا  جائحة    تسبب 

ثاارت هاا ق القيااود علااى مع اام أقااد  و  ،ىوعدال  راشانت  للحد من  المعنيةقبل الجهات    منالأشخاص  

 ،ةالياا المي ذل  البنوك والمؤسسات  ف  بما،  الاقتصادية  القطاعاتفي العديد من    شخاصلأاعمليات  

الطريقااة  نلأ ا  رن اا و .ايرهاا وغ (Goodell,2020;Seetharaman,2020) يامةلساا التعلاايم، ا

 الإجااراءات ضعاا ب فاارو متاا  دفقاا  ،الانتقااال ماان شااخ   خاار  هاايوس  ياارلانتشار الف  الأساسية

 ىأن تتبناا  الخاادماتالتااي تقاادم   الشااركات  علااىامااا   فكااان ل   ،ماااعيالاجت  دباعالت  نهاة مرازيالامت

 تماالخااد  ديد منالع  تثرتأ  المصرفي،  القطاع  وفي  .ئهاوعملا  موظفيها  لحماية  ا  أمان  أكثر  باليأس

 سااماب هاااإلي ارشاا ي مالااة يفاا  هاااذروت وبلغاا  جااهول  ا  وجهاا تااتم    يلتاا العملاء ا  خدمة  مثل  صرفيةالم

 .Positive Discontinuity (KPMG, 2020) "الإيجابي  لانقطاعا"

الحركااة بااين العماالاء والعاااملين  علااى كبياار مااد إلى تعتمد  المصرفية  العمليات  لأن  ا  ن ر

 نتيجااة  تقريبااا    دودساا م  يقطر  إلى  النامية وصل  الدول  يف  صةوخا  يالمصرف  طاعالق  فإن  بالبنوك،

ياار كث  له ق الحالااة تبناا   وكعلاج (Chirisa et al.,2020).ملاءالع كةرم على ضةروفمال للقيود

 منصااات  نشاارو  (،(Fin-Tech  الماليااةالتكنولوجيااا    اسااتخدام  المصاارفيةالمالية و  المؤسسات  من

 فالهااات عباار يةالمصاارف والخاادمات  ،الإنترناا   رعباا   يةمصاارفلا  خاادماتلا  ة مثلرقميال  الخدمات

 للارتاااداءوالأجهااا ة القابلاااة  ،(Blockchain)تشاااينوكبلالياااا نولوجساااتخدام تكاو المحماااول،

(wearable  Devices) عاارف هاا ق ال اااهرة ت  و. هموزيادة رضا عملائها إلى وصوللا أجل من

خاادمات ة الرقمناا ب وكبناا الوم تقاا  ميااث (Digital Banking) الرقميااةالمصاارفية  الخاادماتباسم 

 .(Egala et al., 2021) ةتقليديلاة المصرفي

المصاارفية علااى تقريااب الخاادمات ماان العماالاء لتع ياا    ةناا مقد الراعتساا   يساا أسا  شكلبو

ومن هاا  المنطلااق لاام تعااد فكاارة العماال  .(Ozili, 2018) والبن العميل الثقة بين ة وزيادالعلاقة 

 علااى، باال اتااهياجتامالتااي تلبااي  دماتالخاا  يقوساا تواتااه ي مااد ذى العميل فاا المصرفي قاصرة عل

لعماال علااى وا ايبحااث عنهاا  التااي ةلكترونياا الإالخاادمات ة  رفاا عمو  مياالالعبرة  خبم  هتمارة الاروض

مما ينعكس بالإيجاب على زيااادة أربااا    ئهوولا  قية لضمان تحقيق رضاتوفيرها في البنوك الرقم

رار النمااو مسااتوضاامان ا ،كنولااوجيالت ورتطال ظلوك في بين البني التنافسق   مرك البن  وتع ي   

 المية.الع قوة في السفسنالمخول او دنح يعوالس ةليي السوق المحف
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قتها بخبرة ورضا العميل في البنوك لاوعالخدمات المصرفية الرقمية  من أهمية    وانطلاقا

م أهاا ى  علاا   فقاا لبحااث لي، جاااء اباايعلااى المسااتويين المحلااي والعر  اعنه  تبك  ما  وندرة    التجارية،

عماالاء  ىعلاا  يقااهبتاام تط  مقتاارج ذوماادعما  بنماا المصاارفية الرقميااة  دماتلخل مضامين الفكريةال

 العربية.ر مص ة في جمهوريةالبنوك التجاري

 :الستطلاعية ةالدراس -أولً 

على أهم  تعرفللاستطلاعية راسة الباحث بإجراء د البحث قام  محل  قوف على المشكلةللو •

تاام ميااث  ،ةديااد المتغياارات المبحوثاا حتو المصاارفية الرقميااةت  ماللخدي  ع العمللامح الواقم

خاادمات للسااتخدمين  بنوك المعملاء ال  من  مفردة(  40)  من  مكونة  ميسرة  ةينع  لىع  يقطبتلا

القطاع المصاارفي   فيور مؤشرات التحول الرقمي  طت  علىالتعرف    إلىبالإضافة    الرقمية،

 .  لمنشورةللبيانات ا وفقا   صر الم

 

 لاعية.نتائج الدراسة الستطعلى د  مابالعت  الباحث  دداإعمن   ر:المصد -

التي   التعرف على النقاط إلىحث البا ى سعة نيفراد العأمع  ة الستطلاعيةراسدال لخلامن 

ات الخدم علبالف  يستخدموننسبة العملاء ال ين أن  :ما يليين بتي( ومنه 1قم )يوضحها الشكل ر

اك  ن هنأمما يدل على  ،( نعما) ب الإجاباتعدد ب سم ،كبرلأا كان  النسب الرقميةصرفية  ال

د ما يمكن أن يساع وهو، لمصرفيةا تهملاعامت فيالتحول الرقمي ء بأهمية ملاعلا قبلمن  اهتماما  

قاعدة  إلىل بغرو الوصو ،ةلكتروني الإإطلاق الم يد من الخدمات المصرفية ى عل ه ق البنوك
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  تي تقدمها،خدمات الالهم عن ورضا تهمابرغ عباإش تحقيق عليهم ووالحفاظ العملاء من  أكبر

أن  من الواضح نه لأ ،اتمالخد ل مع ه قاتهم في التعامرخبب امهتملاالب طتوهو ما ي 

بر  وهي تعت امل مع الخدمات الرقميةالتع كافية في ة ربخلاء لديهم العم من ا  تقريب (%52.5)نسبة

 (%70 )بةنسأن هناك  ينتب  خر ا نبجالى العو، المؤشراتاقي مع بلمقارنة ضعيفة بانسبة 

  .مات الرقميةخدالم دااستخ نعا ضبالر يشعرونتقريبا   

ي فااي القطاااع المصاارفي الرقماا  لالتحااوتطااور مؤشاارات ، وبااالن ر الااى رب أخاا ماان جاناا  •

المصرية  كالبنو ان تبين، 2021لعام   صرالمالمرك      تقارير البن   من خلالالمصر   

، تحقيق نقلة نوعيااة 2021إلى  2018من    لفترةفي ا  ماضيةالم  لأعوادار اعلى م   طاعتاس

 ةيلاالم إتمام جميع المعاملات فيات مديثة  ديم تقنيلال تقن خ، مالتكنولوجي  اهئداأ  في  بيرةك

يوضااحها   اماا كء  للعماالامقدمااة  التحااول الرقمااي فااي الخاادمات ال  نحااومول التوجه    الائهلعم

 (: 2رقم )الشكل 

 

 .2021ري ير البنك المركزي المصارتقد على  عتمالباث  باحال  المصدر إعداد: -

دفع  البنوك    ا من العوامليرهوغ  كورونا   سوفير  حةجائأن  :  (2)م  رقل  شكمن اليتضح  

التحول    في  التسريع  إلى خدمات  ل  الرقميعملية  بطبلح  ميث   رقمية  مصرفيةتقديم  اقات عدد 

  ( 16.952)  ا ليت الصرف  اينكا مد  وعد  (،17)  ةلكترونيافظ الإعدد المحو  (،20.11)الخصم  

مصرفية عيد تشكيل الخدمات الت   تيرات الوطتال  على  شراتالمؤوتدل ه ق    .(2رقم  شكل  لا)ان ر  
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بهدف    قائمة  ةإلكترونيت  خدما  إلىالتقليدية   الرقمية  التقنيات  شباع  إو  العملاء  ءإرضاعلى 

 .همغباتر

اك  وجود إدر  إلىتشير    تطلاعيةسالاسة  دراال  ق له  وليةالنتائج الأ على ما تقدم فإن    اء  وبن

بأهمي  فكا البنوك  قبل  رقمنمن  الة  مؤشرايت    وه  فيةمصرال  تامخدة  تطور  في  ه ق  ضح  ت 

 أيضا  جانب العملاء    منإدراك  وجود    إلىكما تشير  .  2021متى عام    2018الخدمات من عام  

  خاصة وأنه،  تماخدال   قه  ىعل  مهلاإقبادة  يز  إلى   ىيؤد  قد  المصرفية مما  دماتالخ  ةنمقربأهمية  

  في   ضئيلةخبرة    لديهماسة  ة الدرمن عين  ريبا( تق%53نسبة )  فإنلاستطلاعية  ة اراسلدا  تشيرا  كم

 .ت الرقميةالتعامل مع الخدما

 ً  : السابقة تالدراسا -ثانيا

على   ال الدراأسلوب  اعتمادا   تمكتبيسة  اة  والدولام  الدراسات  على  المطلاع  تعلقة ريات 

علتالدف  بهحث،  الب  ع وضوبم ارقم   عادبأ  من  لك  ىعرف  ورضا خلنة  خبرة  المصرفية،   دمات 

الإوعميل.  ال مو  ندرة  إلى  شارةتجدر  العربية  الخدمالدراسات  رقمنة  وتأثيرها    رفيةالمصات  ل 

العميل   باستثناءقورضاعلى خبرة  الموضوع،   أبعادلبعض    ق تطرقد  التي    اساتالدربعض    ، 

 . راسات الاجنبيةالدوعربية  ال  راساتا الدسين همساأ  ينقسم  ى إلالسابقة  ت  سادرالتصنيف ا  يمكنو

 . سات ق الدرامن ه  ل نوعكلي عرو يل وفيما

 : الدراسات العربية  -أ

على قدرة البنوك المصرية  ىوهي مد ،مشكلة بحثية إلى  :(2014أف ،ة )ردراس تتصد 

ة في  للدراس   سئيالرمثل الهدف  ت  وقد    .بما يتوافر لديها من رأس مال فكر   ملائهادعم خبرات ع

اللخبرة  معادال   داراتالجالعلاقة بين    ةعطبي  برازإة  لوامح الفكر   أر  مكوناتو  ليمعة  المال  س 

ا التجارية  البنوك  استمارة    ه ق  ولتحقيق هدف  .لمصريةفي  بتوزيع  البامث  قام    استبانة الدارسة 

.  با  تقري %80قدري   لعدبم ليلحللت مارةستا (309) باا تقدر تجاريةبنوك المن العاملين بالعلى عينة 

المال الهيكلي في   سأمال البشر  على رلا سأرل معنو  يرتأث جدوي( 1):إلىتائج   النتوصل وقد

 سأالبشر  ور  مالال  سألكل من ر  ا  معنوي  ا  هناك تأثيرأن  (  2)  البحث.التجارية موضع  البنوك  

الهيكلي على جدالما العميل فيرال   راتجدال  معنو    ثيرأت  وجدي  لا(  3)وك.  بنال  ات دعم خبرة 

 بحث.وضع الم ةيراتجالك بنولاب عملاءمال ال سأل على رالعميخبرة دعم 

وآخرون،دراس  هدف و )طلع   العميل   إلى  :(2016ة  خبرة  إدارة  علاقة  على  التعرف 

نوك لباع في ايدلإعلى عملاء خدمات االعميل بالتطبيق    من خلال توسيط ثقةالشراء وذل     إعادةب

الدراس عميلا    (378)  على  الاستبانة  وزيعت  مت  وقد،  يةالمصر وتوصل   عووج  إلىة  .    ة قلاد 
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وجود تأثير   إلىيضا أالشراء، كما توصل   إعادةمعنوية بين إدارة خبرة العميل والثقة وتباطية را

، الخبرة يةرتباط، الخبرة الحسية، الخبرة العاطف)خبرة الا  لمتمثلة فيلعميل اخبرة ا  بعادمعنو  لأ 

اللاو  ةكيدرالإا العمثق  على(  كيةسلوخبرة  البن . ة  في  تأثير    ىإلج  تائنال  أشارت  اكم  يل  وجود 

( مع متغير  لوكية، خبرة الارتباطبرة الادراكية، الخبرة السمن )الخبرة العاطفية، الخ  معنو  لكل

للعميل عل  ىلإالشراء، بالإضافة    إعادة الحسية  الخبرة  لم تثب  معنوية  ع  مل ماالتع  إعادةى  ذل  

  .البن

ا  :(2017،يةة )صفاسرد  ام قو العملاء    رونيكتلالإيق  وسلتابين    ةقلاعلبتحليل  ورضا 

الدراسوطني.  الكوي  الو  بن  بالتطبيق على   البن  يتمتع بدرجة  تبين من  من السرية   ةاليعة أن 

ن ل بيداأثير متبوت  اطن هناك درجة ارتبأ  إلى  أيضا  ا توصل   لعملاء، كمكبيرة من اويح ى بثقة  

درج   .لاءالعم  ضاور  لكترونيالإويق  تسال كيثأتلا   ةوأن  فيبيرك   ان ر  سمؤش  ة  الخدمة  ر  رية 

البن .   بيئبة  راس الد  ه ق  وقد أوص والثقة في  المستمرة في  الدورية  المصرفي  المتابعة  العمل  ة 

 للمتغيرات المحلية والدولية.  تحديثها طبقا  والعمل على  لكترونيالإ

الحسي التسويق    أبعادتأثير  معرفة    ى إل  :(2020خرن،آو  قادرلاد  عب)  اسةرد  سع و

بالتطب(   رصلباو  يعسملا) العميل  خبرة  توسيط  عند  العميل  استجابة  سلاعلى  على  سل يق 

ال  مالمطاع وتبيةيلهقدبمحاف ة  للتحليل    الاستبانةن  أن  .  استقصاء تسا(  408) صالح  وتم  جابة، 

الاستقصاء   باستخدام  ولكترونيالإآرائهم  تمالب  هدافأق  ي قلتح.  نموذج تماالاع  حث  على  د 

الا المباشرلعلاقاس  ياقل   لذوية  هيكل لمعادلات  البات  متغيرات  بين  المباشرة  وغير  وقد ثح ة   .

ذت  دوجو  إلىة  الدراس  توصل  لأإدلالة    وأثير  مباشرة  الحس  بعادمصائية  )السمعالتسويق  ، يي 

  ر ير مباشوجود تأث  إلى يضا أة  راس دلا   صلتوكما  يل.  معلاابة  ( على خبرة العميل واستج البصر

على  لع العميل  معنو     إلىتوصل     خيرا  أو  .ليمعال  ابة تجاس  ىخبرة  تأثير  غير إوجود    يجابي 

لت  العميل  وسيط مباشر  واس   بعادأبين  علاقة  ال  في   خبرة  البصر(  )السمع،  الحسي  تجابة التسويق 

يد في تول  نليئووالمس  رينيمدال  اك شرإ  بضرورة  نوالبامث  وصيأ. وفي ضوء ه ق النتائج  العميل

 خبرات العملاء الداخلين.  ارةبإد مامهتالاة دات متنوعة للعملاء وزيخبرا

قمية ات الرجتنملاتحليل تأثير    إلى ة  الدراس  ه ق  هدف   (:2021  ،ومديحة  ة )أسامة دراس

 رقميالتحول ال  باتطلمت ليل  ة وتحمن خلال دراس  وذل التنافسي    مرك ها  المصرية على  للبنوك

تصميم  وكبنلل الال  على   ذل  اس كوانع،  نوكللبالرقمية    المنتجات،  محل   للبنوك  تنافسيمرك  

بالبنوك   ن العاملينم مفردة (383)قوامها عينة على  الاعتماد ة تمهدف الدراس قولتحقي .ةالدراس 

  ا مفي  صي منهم تقمسن ر الوجهة    باين منوجود ت  إلىة  الدراس ائج    نتتوصل. وقد  موضع البحث

فيما    تباينا    كهناأن    ضا  أيا تبين  مكة،  لخاصاو  ةالعام  كنوقمي بين البتحول الرمتطلبات الب   لقيتع
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للمنتجات    انعكاساتيوجد    ا  يرن، وأخيفدهتسللعملاء الم  رقميةلبات تصميم المنتجات اليتعلق بمتط

للبنو ت  ي،التنافس  المرك على    كالرقمية  الل ا  بأهمية  دراس وصي  حول لتا  سفةفلل  نوكالب  نيتبة 

 استمرارها ولبقائها    وذل نافسي  لتا  مرك ها  مدعي    لا  لبالشكمية  تجاتها الرقمن تصميم  الرقمي و

 .وهاونم

قياس وتحليل أثر التحااول الرقمااي علااى الأداء   ةسارد   استهدفو:  (2021،  آسر)دراسة  

ي فاا  ينملالعااا عجمياا  ة ماانالدراساا ع تممج كونتو .صريةالمارية التج البنوك فيللعاملين  الوظيفي  

 ة الميدانيااةجرياا  الدراساا أ  روضها واختبار ف ةراسدالف داأه قولتحقي .يةة المصريجارالت  وكبنال

تاام قااد ( قائمااة، و251قااوائم الصااالحة للتحلياال )لا ددعاا  كااانودة،  ( مفاار280وامهااا )على عينة ق

ل لياا حط وترتبااااماال الاا معزهاا برأالبيانااات  جااةلية لمعاالإمصااائ باليالأساا عديااد ماان اسااتخدام ال

بين   ذات دلالة إمصائيةإيجابية    ارتباطة  قعلاالد  وجو  ىلإ  ةالدراس  ل توصد  وق  دد،لمتعار انحدالا

وجااود  إلااى أشااارتو (0.05)من أقل  معنوية ىوتسمالوظيفي عند  داء  الأ  أبعادرقمي وتحول الال

 .حااثلبا  موضااع  وكبنباااللين  لعامل  الوظيفيداء  الأ  عادبأللتحول الرقمي على    إيجابيمعنو     تأثير

ك موضااع لبنااوا فااي ول الرقمااييمية للتحاا  تن  دةوم  ءاشنإبالبامث    ىأوصنتائج  لا ق  ضوء هوفى  

، الابتكاااروتشجيع  صرفية  ملا  ةنشروعات الرقمبإدارة م  البن التنسيق مع إدارات    بتختالبحث  

   .نللعاملي ي للحد من التوتر الرقمينفسال وتقديم الدعم

 :جنبيةلأا  اتالدراس -ب

 الخاادمات ةدجااو دعاااأب ممفهااوف على التعر :((Arcand et al.,2017 ةسارد هدفاستو

 اتالياا وجم ، التصااميمخصوصااية، التطبيااق العملااين والالأمااا) الهاتف المحمااول  عبررفية  المص

، لثقااة ام، التاا )الاعلاقااة جااودة  علااى بعااادالأ(، وتااأثير هاا ق التطبيااق، التمتااع ومشاااركة التطبيااق

 ناايورلكتلإا  ءاصاا الاستق  للاخاا   ماانالدراسااة     قهوتم     .الماليةم  سساتهملاء ومؤالع  بين  ا(الرض

مصاارفية عباار إجااراء الأنشااطة ال  علااى  تااادينالمعماان    يلا  عماا   (375)  ماان  مكونة  نةدام عيباستخ

 جااودة أبعاااد نأ إلااىالنتائج وأشارت ار.  ف المحمول. وتم تحليل النتائج باستخدام تحليل المسالهات

 . اضم والرا تللاى الثقة والع  ويا  عنم ل تؤثروحملماتف اية عبر الهمصرفالمات الخد

بااين معرفااة العلاقااة  إلااىة هاا ق الدراساا   هاادف (Mbama & Ezepue, 2018):ةسادر

في  اليالماء دالأووالولاء،  وخبرة العميل، الرضا عن الخدمات المصرفية الرقمية  عميلتصور ال

 لصاوتلعلى وسائل ا  شهور  ةثل فترة ثلالاخ  انيإلكتروتبيان  لاسا  دة. تم توزيعمملكة المتحبنوك ال

النسااب   ك للحصااول علااىبنااولل  ةالياا المالاسااتعانة بالتقااارير    مة وتاا مفاارد  (680)  على  عيامالاجت

ة الدراساا وصاال  نتااائج د توق .الهيكلية المعادلاتتم استخدام نموذج كما ، اليالمعن الأداء    ةاليالم
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ة ماا يقال لوصااول،ة اياا ان)إمك تتمثاال فاايل مياا العة باارتااؤثر علااى ختااي الئيسااة ماال الرعواال أن إلااى

 مصاارفية، الثقااةالرقمنااة ال المدركة، الرامة، جااودة خاادماتالمخاطر   الوظيفية،  ةودلجا  ،ةركالمد

ورضااا العمياال رة  خباا   كل ماان  علاقة قوية بين  وجود  إلىا   أيضكما توصل     .خدام(الاست  وسهولة

  ة.دراسلحل ام للبنوك الماليء داوالأوولائه  

نااوك تخدمي البساا م بااين لياا معلا ةربخنة مقار إلى :(Shin et al. ,2019) ةسدرا  سعو

 لكتروناايالإتاام توزيااع الاسااتبيان  ول.  تها برضا العمينوبية وعلاقفي كوريا الج  والتقليديةية  الرقم

( 532)  يبينالمسااتجعاادد    اليبإجممفردة    (218)  علىقي  رو  آخرن  ياواستبمفردة،    (314)على  

 نتااائج توصاال د وقاا   .ةيدياا لقتالو  ميةك الرقونبلا  ينميل بعة الخبرقارنة  لمك  البنومفردة من عملاء  

عااد ب  ل ، كانعلى النقيضو ية،عن التقليد الرقميةبنوك في العد المنفعة أعلى ب    تأثير  نأ  إلىة  الدراس

 عاادب  أن    إلااى  ائجالنتاا    صاالليديااة، كمااا توبااالبنوك التق  ةمقارناا قمية  الروك  قل في البنأالأمان تأثير  

 عميل.لا اضرعلى  ا  ريأثله توالعميل  الموظف ةمشارك دعب  و ،ةمراال

 الماااد ،العميل )التفاعل ة برخ ريثتأ تحليل وتقييمب :(Makudza ,2020)ة دراس م قاو

 (384)  م توزيااعتاا قااد  و  .فااي قطاااع البنااوك  ماالاءالع  ، التفاعل الخدمي( على ولاءالعملي  التفاعل

 مااةة وملائحصاا  ىماادماان لتحقااق لجي  ريالتااد  رالانحاادا  ذجوم نمتخدال باسلتحليل   ضعخ  استبانة

وولاء   ارة خبرة العميلإيجابية بين إد  وجود علاقة  إلىة    نتائج الدراسصلتوو،  ةالدراس  وورف

 لاءفااي تفسااير ساالوك و ا  معنوياا  ا  ثيرهااا تااأخباارة العمياال ل ن أبعادأ إلىتوصل  أيضا كما  ،  يلالعم

  عميل.ال

ت قاااعلاة معرفااة العلاقااة بااين إدار اسااتهدف  فقااد :(Kumar et al.,2021)ة دراساا  اأم

 فاايمتغياار وساايط في ظل وجود خبرة العمياال ك  ،العميل  ورضا  (E-CRM)  ةونيلكترالإ  ءلامعلا

 ام،وك قطاع عبن  5)  بنوك  10ن  تم جمع البيانات م  .دلهي في الهند  نةمديصرفية في  الصناعة الم

ج المعااادلات تخدام نمااوذياال باساا حللتلة  لحصا  رةستماا  (836)  تم تحليلو  خاص(،  وك قطاعنب  5

فااي  ا  كبياار ا  لعااب دورتن خباارة العمياال كمتغياار وساايط أ  إلااىة  راساا لدا  ق ه   صلوت  دوق  .يةكلهيال

 العميل. ورضا  نوبي ةلكترونيالإدارة علاقات العملاء إن العلاقة بي

في  ةرقميلاية ات المصرفر الخدميثأمعرفة ت إلى :(Egala, et al., 2021) دراسةسع  

 (395) علااىة اساا ق الدرهاا   تماا . هاامب ظتفاوالام على رضا العملاء  كورونافيروس  جائحة    لظ

 ةوطريقاا ت الهيكليااة المعااادلام نم جااة اوتاام اسااتخد .ماان المسااتخدمين للخاادمات الرقميااة ةمفاارد

العمياال عاان   رضااا  نبااي  ا  معنوياا   ا  ثيرأن هناااك تااأ  إلااى  لدارسااةا   لصوقد تلصغرى. والمربعات ا

ت الخاادما  دعاااأب  أن  اضاا أي  تااائجالنت  والامتفاااظ بالعمياال، كمااا أظهاار  الرقمية  يةرفمصال  اتدمالخ
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الاعتماديااة( ووالأمااان، ، الكفاااءة، الخصوصااية المتمثلة في )سهولة الاستخدام  الرقميةفية  المصر

 ةالياا المؤسسااات  ملا  يبنى أهمية تعلة  وأكدت ه ق الدراس  م.به  ظافالامتعملاء وعلى رضا ال  تؤثر

  .ميةخدمات المصرفية الرقلل ناميةللدول اا في ةيلاالم روغي

عاان العوامل التااي تااؤثر علااي رضااا العماالاء  فح  (Li et al.,2021) دفتهاس ا  رأخي

 ارضاا  زيااادة إلااى ىتااؤد أنعوامل يمكن   ةأربع    من خلالوذل  ،ةلكترونيلإاالخدمات المصرفية  

 ،(Cloud Services)بية سااحالا تاخاادمال :وهااي ةترونياا لكالإرفية مصاا مات الجاق الخدت لاءمعلا

ة طريقة نم جة المعادلة الهيكلي  ةالدراستخدم  ه ق  سا.  ةدملخا  جودةو،  ينلكتروالإيم  من، التعللأا

م جمعهااا ماان نااات التااي تاا د ماان صااحة الفااروو، وتاام تحلياال البياأكاا لتقييم النموذج المقتاار  والت

السااابق  الأربعااة تمتغيرالا نأ ائجالنت ترأظهو، (SMART PLS)ج برنام تخدامان باسيبتسلاا

 .الإنترن ر استخدام الخدمات المصرفية عب نالناتج مالعملاء  اضر ىتؤثر عل إليهاشارة لإا

 

 :ات السابقةالدراسق على  التعلي -ج

وساايط فااي  عميل كمتغيراول خبرة الم تتننها لأ قة يلامظسابال تاساردو البحوث والباستعرا •

ولاا  ات تناإن كاناا  بعااض الدراساا و  ل،ياا معلرضااا او  ةيفلمصرقمنة الخدمات اقة بين رعلاال

 اليماا لاغياارات مثاال الأداء علااى مجموعااة ماان المتمصاارفية  ت الماي للخدالرقم  حولتلثير اتأ

(Mbama & Ezepue, 2018) ،ية )أسااامةالتنافساا المياا ة (، 2021،رساا )آالوظيفياء الأد 

عاان  لا  فضاا  ا ه ،كبنولاب  نامليالع  اؤق علىتم اجر  هاع مم  نأكما    .( وغيرها2021،  حةمديو

 ولاا ما التااي اتالدراساا  أن لااومظمااا ك لاء.على العماا  ةالتطبيقي ةمن النامي  ايتم تناولهنها لم  أ

 .دعب ت هر لم المقدمة الرقمية المصرفية الخدماتفي تعامله مع رة العميل خبة دراس

 دعاااأب ةعاا بأرب ىكتفاا أفماانهم ماان مات المصرفية خدالرقمنة ال  أبعادفي تحديد    ينالبامث  فتلاخا •

(Li et al. ,2021 )ةاساا رد أبعااادة ساا مخلااى اقتصر ع ومنهم من (Egala et al., 2021) ،

ن البامااث ساايقوم ألا إ، (Mbama & Ezepue, 2018)  ماان ذلاا  وماانهم ماان ماادد أكثاار

لجااودة ا لمدركااة،ا المخاااطر، الرامااة، دركااةة المالقيماا )  يهاا وتكاارارا     كثاارلأا  دعاببتطبيق الأ

 (.ميةجودة الخدمة الرقو ،التجارية ةملالعا يفة الثق ،الوظيفية

ة المصاارفية محليااا  ياا رقمال  الخاادماتوعلاقتها بة بخبرة العميل  اث المتعلقحبرة في الأدن  توجد •

مياال، أمااا لعء اولا  ىلاا ععمياال  خباارة التختباار    (Makudza,2020)ة  كاناا  دراساا ووعربيا ،  

 Kumar et)  ةودراس،  يلامالء ادلأا  تختبرها على (Mbama & Ezepue, 2018)ة  دراس

al.,2021)    ة ة علااى مااد علاام البامااث قاماا  بدراساا دراساا   دجما لم تونيب  ،عملاءال  رضاعلى
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ة ياا مقرلاالمصاارفية  تاميل الرقمية كمتغير وسيط في العلاقة بااين الخاادمين خبرة العبالعلاقة  

 ميل.لعا رضابين  و

( وتتعلااق برصااد ثماا ام البعلاا   دحب)  ةقت السابااسا الدرتتطرق له  لمإضافة    الدراسةه ق  تقدم   •

 إلااىالمصاارية ق البنااوك مااع لفاا  انتبااا مصاارفية،لا الرقميااة تالخاادمل ياالعملا اسااتخداممااد  

ين، ممااا يااؤد  فالطاار ةحلمصاا  ميل بما يخدمرة العواستغلال خبمواكبة ذل  التطور    ةضرور

 .البن  امهقدي يتالخدمات العن ه ق ل رضا العميع درجة فر إلىذل  

 

 ً  :ةالدراس ةكلمش  -ثالثا

تعاماال مااع القطاااع لا  ر بشااكل جاا  اتماا ويااا المعلوجولوتكنالاتصااالات ثااورة غياارت  

ر أصاابح  الخاادمات المصاارفية عباا ا، ووكيفية تقااديمه  ليةماالدمات  ع الخمن ميث تنو  المصرفي

 جهاا ةلأا رأدى تااوفوقااد  الماضية، العقودل لاخ وميةالي ةالحيا  من  ج ءك  تف المحمول مقبولةلهاا

 تصااالهااو (iPad  ةهاا جلوميااة وألاوالأجه ة  المحمولة والهواتفكمبيوتر ال  ةأجه )مثل    ةميرقلا

، تلماااالمكامن تصاافح الويااب وإجااراء  بدلا   ةماليخدمات عن   ء بالبحثقيام العملا  إلى  الإنترن ب

ة يفلمصاارت ادماتحول البنوك نحو الخاا  إلىرقمية التقنيات لا روظه دىوأ فقط، لكترونيالإالبريد 

  (Sisay, 2021) .دعب   ة عنخدمال إلىالوصول  إمكانية إلىى دأمما  مية،رقال

 ىة ماادتها خمااس ساانوات تساامية جدياادالبنوك في تنفي  اسااتراتيجبدأت    2018من  بداية  و

 ةإلكترونياا   ماتدخاا   ىلاا إقليديااة  ة التيلمصرفمات اتحويل الخد  إلى  تهدفو  ي(تحول الرقم)رملة ال

 موكفاااااءتهم بشااااكل عااااا (Matimbwa&Ochumbo,2018)ءماااالاالعلتحسااااين خباااارة 

.(Tugiramasiko,2018)     والهاتف   الإنترن عبر    ية الرقميةالمصرف  الخدمات   بحصأوب ل

الخدمات  أن لا سيما ثير من العملاء،للك  ةم خدمات متعدديوسيلة رئيسية لتقد  ةلكترونيالإ  عوالمواق

ك  علااى تحسااين تر ميثء، لامعلا رضالى ع ثرؤت قد (Digital Banking) ةيالرقمة فيمصرال

-Waseem).همرضااامما ي يد ماان  الخدمات  ه ق    تكلفة  ض، وتخفيهمل  المقدمةمية  الرقالخدمات  

Ul-Hameed et al,. 2018)  

ة يرفالمصاا الخدمات    معاعل  ماثلة من التفء مستويات ملايتوقع العم  الحاضر،في الوق   و

تااي لاالخاادمات  وير  بنااوك تطاا يمكاان لل  ثياا م  ،عيماااتجالاصل  والتوسائل اكما يحدث في    ةيمقالر

 ءالعماالاأن العديااد ماان   أيضا  وه ا يعني    .همأجه ت  لخلا  منولة  هسب  هاإليل  وصء الوللعملا  يمكن

 ميدقاا تل  ،ية فعالااةعلى البنوك تبني استراتيجيحتم  ا  وموه  .الرقميةهون نحو القنوات المصرفية  يتج

 ،والحفاااظ علاايهم ،ءماالالبااات العتطموات ياجاا تام تلبااي جياادة رةوصاا ب رفية رقميااةخاادمات مصاا 
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تي تقدمها، وهو ما يتطلب الاهتمااام المصرفية ال  ةالرقمي  تاعن الخدم  مهعهم ورضاإشباوتحقيق  

 . ةالرقميفي التعامل مع الخدمات  أيضا    براتهمبخ

الدرلنتائ  استناداً  الستطلااسج  وملاة  والات  ظحعية  ن  يمك   ةورالمنش  بياناتالباحث 

   : التاليلى النحو ث علبحل سييئل الرلتساؤاياغة ص

ه الما  على    المصرفيةمات  الخد  رقمنةفي    ةنالكام  ملعواي  تؤثر  ورضا  خبرالتي  ة 

مالعميل   النوعية  هذه  الخدماتاتجاه  الدراس  أبعادعن    رالتعبين  مكي   ؟ن  أكثر مشكلة  بصور   ة 

 : ةاليالتت البحثية الفرعية تساؤلالا خلال تحديدا  من

 سها؟ اي؟ وكيف يتم قهادأبعاوما هي  الرقمية يةرفصمالمات دخلاهوم بمف  ودصقمالما  -1

 العملاء؟ رضاعلى   الرقميةصرفية الخدمات الم تأثيرى دما م -2

العلا -3 العالعميل  قة بين خبرة  ماهي طبيعة  الرقمميل عورضا  المصرفية  الخدمات   فيية  ن 

 ؟ثبحع الموض يةراجالبنوك الت

ال -4 خبرة  تعتبر  بمهل  متغيرا ثعميل  الخدماتة  قلاالع  يف  يطوس   بة  الال  بين    رقميةمصرفية 

  المدركة،، المخاطر  جودة الخدمة الرقمية  الرامة،  التجارية،العلامة    فيثقة  ال)  يفلة  الممث

 ؟البحث جارية موضعالبنوك الت فيورضا العميل  ية( الوظيف، الجودة دركةالم قيمةلا

 

ً ار  اهداف البحث:   -بعا

   :ةيلتاال فادهالأتحقيق  البحث إلى ىيسع

 اسها. وكيفية قي اهأبعادعلى  فعروالت ة الرقميةالخدمات المصرفي براز أهمية إ -

مد - على  الرتأثير    ىالتعرف  المصرفية  التج  قميةالخدمات  البنوك  تقدمها    ية ارالتي 

 العملاء. رضا علىموضع البحث ية المصر

الخدمع   العميل  ورضاميل  الع  خبرةن  بية  العلاقطبيعة  على    فرعتال - الن  فية  رصمات 

 .ثبحوضع الارية مالبنوك التج في ةيمالرق

الخدمات  العلاقة بين    في  وسيط،متغير  كلعميل  خبرة ا  توسطهات  التي  ةوساطالنوع    تحديد -

 .العميل ورضا فية الرقميةالمصر

 ً  :البحث ةأهمي -خامسا
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 : يلي بحث فيمالا أهمية جسدتت وأهدافهث بحوء مشكلة الض في

ربية  علاات  اسهوم جديد للدرة في تقديم مفلدراسل  يةملالع  يةمهلأا  نتكم  :  العلمية  ةي همالأ •

  الرقمية، الخدمات المصرفية    أبعادمفهوم و  وتوضيح  ة الرقمية الخدمات المصرفي  وهو

مفهوم العميل،  وإيضا   الأهمية    خبرة  نشير  أومن  نسدرن  إلىن  تناول  ة  بية  ه ا  في 

 هيع علالاطلا ما تم  ددوم يف رصم فيوخاصة  ةبيعرال ت الدراسا من جانب وع الموض

 عربية.ت سااردن م

ا • تنبمليةعلالأهمية  للدراس الأ  ع:  العملية  ال  ة اليالحة  همية  الأهمية  تح من  بها   ىتي 

الرقمية المصرفية  القطاع  ت  لأنها  الخدمات  للتعامل مع  العملاء  ج ب نوعية جديدة من 

 المصرية   وكبنلل  ماليلاهم بشكل كبير فى دعم وتع ي  الشمول  اسيوهو ما    المصرفي

يؤد   مم   والتن يميةيلية  تشغال  كقائتهاوتحسين   الربحيةلإا  زيادة  الجانب    ،ى  وعلى 

الخدمات ه  تساعدالاخر   تبسيط    ق  ووتوفير    للعملاء  تالإجراءاعلى  التكلفة الوق  

 .مصرفية رقمية خدمات الحصول على في والجهد

 ً    :البحث ضفرو  -سادسا

ما ضوء  عرض  في  ال  قةابالس  اتالدراسو  ستطلاعيةلاا  ةاسدرال من    هتم  بحث ومشكلة 

 : التاليدم على النحو علا ورف يغةي صف ثالبح وروف اوكن استعرمي

تأثي  لا  الأول:  رضــالف ▪ الرقمية  بعادلأ   نو عم  ر يوجد  المصرفية    رضاعلى    الخدمات 

 موضع البحث. يةجارالتنوك بالب العملاء

يوجد    الثاني:  الفرض ▪ م لا  على  عم البرة  خل  عنو تأثير  النو لباب  العميل  رضايل   تجارية ك 

 بحث.لع اموض

تأثيوجي   لا  :الثالث  ضرالف ▪ الرقميةللمعنو   ر  د  المصرفية  خبرة  خدمات   العميل   على 

 .موضع البحث التجاريةك نوبلبا

العملاء عند   رضا على    المصرفية الرقمية  ماتخدللتأثير معنو     يوجد: لا  الرابعالفرض   ▪

 .ثضع البحوم التجاريةك نوبالب ة العميلسيط خبرتو

ً بعسا  : حثالب  جنموذ -ا
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  ت ا الخدم  عادبأ  في  الممثل  المتغير المستقلبين  علاقة  ال  يعةى طب لع  فلتعرا  ثحل الباويح

الثقة في   ودة الوظيفية،جلا  كة،المخاطر المدر،  الرامة،  القيمة المدركة)وهي :  ية الرقميةصرفلما

 ، ادملعل االتفا)  العميلة  ربخ  ادأبعسيط  المتغير والوو  قمية(الخدمة الر  جودة  العلامة التجارية،

التابع    را  يخأودمي(،  خلاعل  التفا  ،يمللعا  لعاتفلا الالمتغير  لتجارية ا  وكنبالفي    عميلرضا 

 . (3)و الوارد بالشكل رقم حعلى الن فقد تم صياغة نموذج البحث  هوعلي .المصرية

 ً  : لبحث ا جمنه -ثامنا

البحثأولتحقيق    فصول  يليتحلال  صفيالومنهج  لا  ىلع  اليالح  ثبحالد  اعتم  هداف 

على  لا   ةيالمصرف  ماتالخد  أبعادر  سيفتو  يلوتحل تؤثر  أن  شأنها  من  التي   العميلرضا  رقمية 

(Altobishi et al, 2018)،  وذل  التجارية،    كت المقدمة من قبل البنودماالخ  تل عن    وخبرته  

الرقمستخدمال  لاءالعمء  ضوفي   للخدمات  اين  ا  فيةصرلممية  ئصهم  صاخ  فختلاعلى 

وك فيةاالديموغر الخمن    عدد  اءبن   ل.  الالعلاقات  بين  الدراسري غتماصة  قيد  مدات  لتحديد    ى ة 

عميل على تأثير خبرة المد   يد  وك ل  تحد،  ميللعا  رضاعلي  لخدمات المصرفية  تأثير رقمنة ا

 رقمية. لا  يةمصرفالت مادخم الاستخدا  عن ةجالناتميل رضا الع
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   :ثالبحوعينة تمع جم -8/1 

وك نبلا  فيلمصرفية للخدمات الرقمية ا  مستخدمينلاعملاء  لا  ىلبالتركي  ع  ةراسالد  جاءت

ز تجاو، ميث  التجارية  نوكعملاء الب  فيلضخامة مجم مفردات مجتمع المتمثل    ون را  ،  التجارية

  جم مر  ديتقبة  صعولجة  يت ن، و(2021،   صرمل   ا  المركالبن  نشرة)عميل  ألف    500عددهم  

لهم  إط  أو  العينة محدد  باستخ  مفتو   ةسالدرا  عتمجمأن    تباراعبوار  البحث  عينة  تحديد  دام يتم 

التالمعا . (2021، مديحةو أسامة  )  اليةدلة 

 

 

 1n=  غير محدد للمجتمعالعينة مجم . 

 Z = 1.96و  القيمة الجدولية تح  منحني التوزيع الطبيعى وتسا. 

 P=  كن  موي اربالاخت   أو الخصائ  موضع  خاصيةالا  فيهفر  واتت  تيالفردات  نسبة عدد الم

   .للحصول على أكبر مجم عينة P= 50%تراو اف

 Q=  المن فيها    التيفردات  سبة عدد  ار وهي بصائ  موضع الاختخاصية او خالتتوافر 

 . %50مكمل الوزن النسبي 

 D=  5درجة الخطأ المسمو  به تساو% . 

 محددغير  تمع  ظل فرضية المج  فيسة  راالدة  ينم عن مجوبتطبيق القانون السابق يكو 

( الاستبيا  دفق  ،مفردة  (384هي  طر   على كاو  ةإلكتروني بطريقة  ن  تم  المستجيبين  عدد  ن 

البحث   دل الاستجابةرتفاع معن اماضالبامث ل  هادولقد زا(  432)الاستبيان     وهم يشكلون عينة 

 في ةنيالع جمم انينلقو وفقاة ئمملا  ةر نسبعتبوت أسابيع،( 7)لمدة تو  ستطلاع مفوكان الا اليالح

للتحليل  تخض  يالت  ددالمحغير    عمجتالمظل   يعتمد   عليةو  .(2018،السيدو  بسمة)  مصائيلإاع 

ا البا   المصرفيةللخدمات    مالمستخد  يلالعم:  فى  المعاينة  وحدة  تتمثلو  العشوائية،ينة  لعمث على 

    .الرقمية

   :الدارسة تابيان  -8/2

ال البياناتنوى  عل  ةدراساعتمدت  من  الثاننايابلا  (1) :هما  عين  المصد  ،ويةت  ر  وهي 

للدرا  الإطاركيل  لتش  يسيلرئا التوصل  ل  بهة، وذس الن ر   المختلفة المفاهيم والنما  ىلإدف  ذج 

بمتغيلخاا الدراسرصة  فوص  ،ئيةجراالإ  التعاريف  ، ةات  الدراسياغة  والتي رضيات  ة 
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ه ا    ،(ةيولدلاعنكبوتية  ال  الشبكةوتقارير،  الة،  بيعرال  و  جنبيةأ  علمية ال  دورياتال،  بكتال):تشمل

الأولية  (2):إلى  ةضافبالإ استبانة    ،البيانات  تصميم  تم  قبميث  االبامث  ل  من  لبيانات  لتجميع 

الدرلخدمة أهالأولية و المعلء اوآرار  ن هات  س وجة بحيث تعكاس داف  لخدمات لمستخدمين  لاء 

ا فلرقمالمصرفية  التجارية  البنوك  الجو  يغطوت  ةيي  كافة  الوق   تناو  انبب ات    ر اطالإا  هلالتي 

 اته.وفرضي بحثلل الن ر 

 : جمع البيانات ةأدا -8/3

تبانة( لجمع  و )الاسغرالله ا    ة القياس ة تم تطوير أداالدراس  ياترضبار فمن أجل اخت

وللازمةا  ةوليلأا   اناتالبي مراجعة  أ  ،  بعد  الاستبانة  العربياسالدرعدت  السابقة  ة  بيجن والأ  ةات 

العبا  اةراعم  تم  دوق  المتشابهة، المستجيبومنة  هومومفت واضحة  ارأن تكون  لجميع  فاسبة  ي ين 

تم   وقد  البحث،  علىضهعرمجتمع  ا  ا  من  لد  لمحكمينعدد  الخبرةيهممن  فختصوالا  م  ي اص 

لتتناسب ة  راسدلاال  مج تهدف  م  لتعديلها  ما  وبناالحاليةة  دراس ال  إليهع  أبدوق    ء  ،  ما    منعلى 

 النهائية. صورته فين اياغة الاستب تم صي ت الامم

 : البيانات  معج طريقة -8/4

بكة ش  عبر  تقصاءقائمة الاس  داماستخ  خلالن  ة الميدانية مية للدراسمع  البيانات الأولج  

 . )Sue, 2007& er ittR2018;, Ezepue& Mbama(دراسة في    دوار الحو  نال  على  ترن نالإ

بصورة  م  ت  والتي التواوام  عبر  ةيكترونلإتوزيعها  )جتماعلا ا  لص قع    ، koFaceboبوك فيسي 

يحتو  على  ط  في صورة راب  ( WhatsApp  واتساب   ،Twitter، توتير  ssengerMe  ماسنجر

   .(rived Google) علىشرة ة الردود مبارفع نتيجان بحيث تة الاستبيسئلأ

 : اناتالبي  زترمي -8/5

ل الأولى  الخطوة  ووضوهي  ودقة  سهولة  الإمصااراختبلاا   وضمان  اد ولإيجة  يئت 

 ترمي  ه ق البيانات:  (1رقم ) فها ويوضح الجدولاهد لأة وتحقيقا  ست الدراابات لتساؤلاإج
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 لبيانات ( ترميز ا1)رقم ول دجلا

 

 

 ات: تحليل البيان يف المستخدمة  الإحصائية باليالأس -8/6

ب  تحليل  يف  البامث  ادتماع المتصلة  على  مالبيانات  البحث  من  شكلة  البرامج كل  م مة 

  ب الي الأس  مادخ  باستذلو  ،(Amos.Ver.27)  امجوبرن  ،(SPSS)  يةتماعلوم الاجللع  ائيةالإمص

 : ةاليالت

، ينةلعا   فرادأبات  لإجا  النسبيوزن  وال  الاختلافومعامل     المعيار  فرانحالاو  طسوالمت •

  حليل.تال فية ل ت الداخالبيانا  ائخصعرفة لم  لذو

للنموذ  (CFA)  التوكيد لعاملي  ايل  التحل • البنائي  الصدق  من  للتأكد  ،  المقتر   جوذل  

 . للمقاييس ىي امتلوا ق التقاربيدالصمعرفة  ايضأو

 ل  وذ،  البحث  فيس المستخدمة  ييقا ثبات الم  مدىار  ختبلا  خ"نباورك  فاال"ل  ماعم مدااستخ •

  .المتغيراتبين  ياخلالدق تساالاعرفة لم (CR)نات  وك الم ثبات

الانحدار  دام  تخاس • لاختبارنموذج  و الأولفرو  ال  التدريجي  إ،  طريق  عن  دخال  ذل  

 التابع،  رالمتغي  ى لع  يةأهم ات  ريالمتغ  أكثرديد  ابع لتحلتا  ريقلة على المتغلمستات ايرتغالم

 . وهك ا الأهمية فيه    يليثم ال

 ة  ــــــــــــــــللأسئترميز ا تغير ترميز الم بعادلأاو اترغيالمت

 DB المصرفية الرقمية تادمخلا

 BT B1, B2, B3 ية جارلتا مةالعلافي ثقة وال

 CONV C1, C2, C3 مة ارال

 BSQ Q1, Q2, Q3 ة قميالرلخدمات ا ةجود

 PR R1, R2, R3 ركة ر المدالمخاط

 PV V1, V2, V3, V4 مة المدركة يقلا

 FQ F1, F2, F3 وظيفةجودة اللا

 CE خبرة العميل  

 PI Pi1, Pi2, Pi3   الماد  التفاعل

 VI Vi1, Vi2, Vi3 فعلي الل عافالت

 SI Si1, Si2, Si3  الخدمياعل التف

 CS CS1, CS2, CS3, CS4, CS5   لرضا العمي
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المباشلالقياس    (SEM)يكلية  الهلات  داالمعج  نموذ  مدااستخ • وغيرة  المباشرة  رة  علاقات 

الدراسة متغيرات  وبين  من صحة،  للتحقق  والثالث    ذل   الثاني   ع موضعبراوالالفرو 

  البحث.

 : حثالب حدود -8/7

الت  صرحني  :راسةد لل  البشرية  الحدود • العملاطبيق ه ق  المستخدمي دارسة على جميع  ن  ء 

 . قميةللخدمات المصرفية الر

فراسةللد  الزمنيةالحدود   • وهي  الميدانيةإجترة  :  الدارسة  تم    ، راء  البياميث  نات  جمع 

 .2021 معا برمفونر  شهمتي منتصف  أكتوبرشهر أول  منالأولية 

للدراسةموضو  ودحد • التركعية  تم  ا)موضوع  اسة على  الدر  فيي   :  فية لمصرالخدمات 

   .ورضا العميل )كمتغير تابع( (،يطتغير وس ل، وخبرة العميل )كممستق ( كمتغيرالرقمية

 : هااسقي ةوكيفيالبحث  تمتغيرا -8/9

الدراس   ثاشتمل   على  أنة  تلاثة  التي  المتغيرات  وباطا  تارط  رتبواع من  فقا  ثي     بينها ما  ي  

المتغير  (،  خبرة العميل  )  تغير الوسيط، الم(ةيمقرلاة  فيصرملات امدخلا)تقل  مسلغير ات: المىوه

العميل)التابع المتغيرات  (رضا  ه ق  قياس  تم  وقد  ليكرت    علي،  يث  مج  درتمال  Likertمقياس 

(  5" درجة )ا  اممتموافق    "بة  عطي  استجاأ، و(1وافق تماما" درجة )أعطي  استجابة " غير م

  قفه منه بتحديد مو، بحيث يقوم المستقصي  (3)  مرق  سمقياال  فتصمن في    يةاديم  قطةمع وجود ن 

 يان. تبسلااواردة في  و عدم موافقته على المقياس لكل عبارة من العبارات الأموافقته  جة  در  علي

 ة قياسها: يكيف و اءج الأه ق  (2رقم )أج اء ويوضح الجدول  ةثلاث واشتمل الاستبيان على
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 .ريـــالفك  الإطارسعاً:  ات

الدراس  أبعادمفاهيم  تضمن  يو  ة،للدراس   الفكر   ارطالإ   ءالج ا  ه  اوليتن   ة  متغيرات 

العميل،  الرقمية  المصرفيةالخدمات    وهي المميهم الخصاأيد  دحتو  ،العميل  رضا، خبرة   ة  ئ  

 .الأخرىبل المفاهيم اقم يم،فاهالم لتل 
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 :رقميةالخدمات المصرفية الوم مفه -9/1

يمكن  ب  أن  الإشارة داية  فرناه  الى  بيك  الرقميرقالن  ق  والتحول  تعرف  منة   الرقمنة ، 

(Digitization  )أنها تحس  على  العملياعملية  من  ين  الاستفادة  خلال  من  والت  ات  انبيالتقنيات 

التقليد  الى  الن ام    من  التقهو الان  (mationorransfT igitalD)  يلتحول الرقمأما ا   ،يةالرقم

تكنو على  قائم  رقمي  المعن ام  وامالولوجيا  عليالاتلاتصت  وبناء  ت.  يمكن  الخدمات عريف  ة 

تشغيلمون  :نهاأ ب  (ankingBigital D)  الرقميةالمصرفية   التكنول  ي ذج  على  لتبادقائم  ل  وجيا 

ات  عاملاالم   ءراجإو  لوماتمعال المعاملات  ن  م  عكسالعلى    اه و  ، ملاءعلوا  لبنوكبين  إجراء 

بعضهم    فاعل معوالبنوك الت  لاءكن للعمم ي  ثيم  (،جها  لوجهليدية )أ  المعاملات وتقبالطريقة ال

الأجه ة   خلال  من    وتطبيقات   ةلكترونيالإالأجه ة  ،  ال كية  الهواتف  :مثل  ةلكترونيالإالبعض 

 . ((Nguyen et al.,2020رن الإنتعلى ب ويال

بال كرديوج  او ركو  فيروسة  ئحجا   ءأثنافية  المصر  نة الرقم  تؤدلم    ر   تجدلمس نا 

19-IDCOV  في    ،فقطية  قليدالت  عماللأاي  ف  نتحس  إلى نماذج  بل ساعدت  عمال جديدة أتقديم 

  طوال  الساعة مدار ىعل يعمل ا  نشاط ا ن المصرفية الخدمات أصبح  ،ثالالم سبيل ىلع للبنوك

 .(Goodell, 2020) النامية نالبلدا مع م في ك ل   يكن مل ما وهو بوعالأس أيام

المصماالخد  (Ho et al., 2020)  عرفي  آخرانب  ج  ومن    ها: بأنالرقمية  رفية  ت 

للخدماال الرقمي  أو  تحول  المصرفية  الأنشطة والبرامج في جميع    الإنترن ام  تخدلاس  التحولت 

كقليدلتا  المصرفية التي  متوفرية  للعملاان   وتشمة  كلق  ه   لء،  عمليات   الأنشطة  لسحب ا  من 

ة دار، إماليةات  تجمنعلى  ل  صوحالب  لط  التوفير، تقديمبات  مسا ةارإد  وال،م لأا  لويحتوالايداع،  

 .بنكيةدارة الحسابات الة بإعلاقها لخدمات الأخرى التي للالقروو، دفع الفواتير 

  قنوات  من  عةومجم  خلال   من  للعملاء  الرقمية  المصرفية  خدماتلا   إدارة  يتم  هعليو    

الهواتفATM)   لىالأ  الصراف  ةني كام  لمث  والمخصصة   تومةمفال  الاتصال  ة، ولمالمح  (، 

 مثل  هالائ مع ل  خدمات  لتقديم  وكبنلل  نمكا  كل  في  فرصة  القنوات  ه ق  توفرو  . ترن الإن   تصانم

 ة لكترونيالإ  توالبيانا  النصية  ات والتنبيه  مولمحال  والهاتف  الإنترن   عبر  المصرفية  الخدمات

  أداء  بفرصة  المثلا  سبيل  على  لاء معلا  يتمتع يث  م المصرفيةنة  مقرلا  مع   الفواتير  ودفع

 . Egala et al) (2021,.الفعلي فرعهم ىإلال هاب  دون ةالمصرفي جاتهمياتام

الدفاتر  لبالط  مثل   الورقية  الأعمال  إلى  الحاجة  استعاضة  تم   خر ،أ  بصورة     على 

  ير تشو  .,KPMG) (2020  فية رمصال  باالرقمنة  تدريجيا    دفعلا  قسائم  أو  النقدية  يكاتوالش

وأسواق  كالبنو  توقعات  ماتالخد  تضع  نوكبال  من%  50  يلامو  أن  ى إل  ل ماال  رأس  المرك ية 
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 ,.Srinivas et al)  ملاءالع  توقعات  لمطابقة  محاولة  في  تهااأولوي  رأس  ىعل  ةقميالر  فيةصرملا

عفية  المصر  ماتالخد  ب اكتس   ،ذل  ىلع  وةعلا  .(2019   التي   محمول،لا  الهاتف  برالرقمية 

 ،الدفع  توخدما   ،اتهممساب  ةصدأر  نم  ققللتح  المحمولة  هواتفهم  لخلا  من  العملاء  هامديستخ

  مكانة   الأخرى،  المحمول  الهاتف  محف ة  اتمساب  ىإل  المصرفية  مساباتهم  من  الأموال  وتحويل

 . (Ho et al., 2020) خدمين ت للمس  اهوفرت تي ال  مةالرا ببسب( COVID-19) فترة للا خ بارزة

ى أعلطور  تمكل  ش  هيصرفية الرقمية  ات الممالخد  أن  ثلباما  ر ي  ما سبق  بناء على  

الخدمات  م المصرفية    تعتبر .ةلكترونيالإلمصرفية  ا ن  قناة    عبارةهي    ةلكترونيالإالخدمات  عن 

توفرها اللاعملل  البنوك  خدمية  لدعم  عبر  خدمات  لا)مثل  ى  الأخرقليدية  تلا  خدماتء  المصرفية 

عبر    ،الإنترن  المصرفية  القصيرائرسلاوالخدمات  والل  عبر  خدماتة   اتفهلا  المصرفية 

ال  أما  ،(المحمول ن م  بأكمله،   منصة كاملة تؤثر على ن ام البن  هيفصرفية الرقمية  مالخدمات 

ة وطرق  يون القانسائل  لماوت،  ت والخدمااجالمنتوتوفير    بن ،الل  داخ  عملياتوالالهيكل التن يمي،  

 . وغيرها ءلاعمل مع الالتعام

    :رقميةية المات المصرف خدلا دأبعا -9/2

الدد  ديلعا  اءباستقر   السابقة  ارمن  )المصرفية  ت  امللخدسات    Narteh,2018الرقمية 

Pooya et al., 2020;)  أن ال  لومظ  من  هناك  المصرف  ةطبتالمر  بعادالأعديد   يةبالخدمات 

 : يليكما  هي أساسية أبعاد ةستعن  رتسفأمية قرال

لأن مخد  أ    في   هاما    دورا    قةالث  تلعب  :(Brand Trust)  ريةالتجا  لعلامة اي  ف   ةقثلا •   ة 

التهلكين ليسوا متأكدين مما يمكن توقعه  المس   إلى قد ين رون    اليالتبو  ،خدمةمتى يستهلكوا 

محفدمة  الخ أنها  وترمخاطلابوفة  على  ايقادمصعتبر  ،  ال)  جاريةلتا  لعلامةه  هو    بن (شعار 

التي   الفر  بت عتالمستو   عرو  عنمعلوميه  الرقميةالخد  ات  وللمصداقية  بلةقا  مات   أدتب، 

 Keisidou)  ن الب  الثقة فيلجدارة بوتنهي باثم البقاء معه،    ،م التعامل معهث  ،ن الب  راتيباخ

et al.,2013) .    دراسةصل   وتوقد (Liang et al., 2009; (Akhter et al., 2011)  

التجمالعلا  ةاسدر   أن  إلى المصرفية  العلى    تؤثرال هنية  رة  صوال و  ثقةلاوارية  ة  خيارات 

بشكل  رية تؤثر  العلامة التجا  أن(  (Levy &Hino’s ,2016ةدراس  أوضحا  نمبي  للعملاء.

  استكشاف تعمل على  سوف ةي الحالة الدراس  نإف وفي ضوء ما سبق   .عميلء الولاى لعجابي إي

ا  ثقةتأثير    مدى التلعلافي  المصرجارية  مة  إطا  ليالعم  ورضاخبرة  ى  عل  يةللبنوك   رفي 

 رقمية. فية الالمصر ماتخدال
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استخدام العميل للخدمات   لةسهو  إلى   رامة التشير    :(Convenience)  مةءالملاو  أ  ةالراح •

 Joshi)من الصعاب    خاليةون  كت  ة وأنمءوتتضمن السرعة والملا  ،الإنترن ر  مية عبالرق

& Achuthan, 2016).  كدوأ  (Jun & Palacios, 2016)  اتممي   إمدى  هي  امةالر  أن 

عبقلر ا  ية فرالمص  مةدخال   شير يو.  الأمريكية  المتحدة  اتلايالو  ي ف  لمومحال  فالهات  ر مية 

(Piyathasanan et al., 2015)  جة  ردلبأنها امات الرقمية  دلخ ا  فيولة الاستخدام  هس  إلى

د  أما إذا وج .هليغشتو  مه أو تعلمه أعب فهن الصليس م  على أنه  الابتكار  إلىي ي ن ر فيها  الت

يميل   ، وغالبا  إليها يعود  لا  قد ف  خداملاستل  حةر مريية وغيطقمن ر  يغقمية  خدمات الرلال  عميال

ش  إلىء  العملا رقمية  خدمات  و  املةتقديم  وفعالة،  مدثوسريعة  يشعرون   إذا  ذل   خلاف 

ت المعلوما  إلىية الوصول  نا مكإر  تعتب  . ول ل (Johnson&Verdegaal,2016)مباط  لإاب

اوسهو  البساطةو ال  مصرفيةلا  ت ملااعالمء  جراإفي    مادتخلاسلة    ية حيوال  ونات مكهي 

 جنب   إلى  جنبا    ة الرامةيتم دراس  ما  نادرا  أنه  إلى    الإشارةوتجدر    مية الناجحة.لمعاملات الرقل

العم مع و  ارض  على  إيجابيا    تأثيرا    لها  فإن  ذل ،  ع وم  ،يلخبرة   .)  لدراسةفقا  العملاء 

(Keisidou et   al.,2013   الإنترن   خارج  بالأنشطة  المتعلقة  يلمالع  خبرةو  (Garg et 

al., 2014).  دراسة     توصل  وقد(Wu, 2011)  تأثير   ا له  لكترونيالإأن رامة الموقع    إلى  

خصائ  لى أن  إ  لتوصلاب (  (Keisidou et al., 2013ما ق  بينما  العملاء،  رضا  على  كبير

الملائمقووالم  التشغيل العضر  على  توثر  ع  فإن ميل.  ا  الحالية   وعليه  تحاول    الدراسة  سوف 

االرادام  استخ   الكشف عن مد   المصرفية الخدمات    قديمفي ت  لكترونيالإلتشغيلية للموقع  مة 

 . الرقمية

الخدمات   • ا  :(Digital Service Quality) الرقميةجودة  جودة  اختبار    على  لخدمةتم 

دة  ذج جوبنمو  م خدماتالتي تقد  تاالشركون  ميأوشركات التوالفنادق    كواسع في البنو  قانط

يSERVQUAL  (Parasuraman et al.,1988)الخدمة   النموذج  في    ليلا  ق  لفتخ. وه ا 

ال الايورقمية،  البنوك  العملاء،  توقعات  وتحقيق  تلبية  المإ  عتمادية،تضمن    إلىوصول  كانية 

 Keisidou et al., 2013; Kauraة  توصل  دراسقد  و  .لخدمةفي ا   تميال  ،قميةدمة الر خال

et al., 2015)  )ربحية  ل او،  ملاءالع   اض يد من رت  الخدمةأن جودة    إلى(Ladhari, et al., 

 Levy  يلعمالمتغير وسيط تؤثر الجودة في ولاء  ل كعميال  رضاى ظل وجود  وف،  (2011

&Hino’s, 2016)).  ةاسدررت  أظه  ومن جانب آخر (Jun & Palacios, 2016)  تأثير  

الخدماتج عبر  لا  ودة  امصرفية  الولاياتلمالهاتف  في  قام   نمايب   الأمريكية،حدة  المت  حمول 

(Amin, 2016; Raza et al., 2015)  الإنترن    عبر  رفيةالمص  خدماتلا  جودة  ةساربد  

  دوج.  يلاالتو  ىعل  ستانكاوب  ديةالسعو  العربية  المملكة  في  مهوولائ   العملاء  برضا  وعلاقتها

 تؤد   الي وبالت  الرضا  على  كبير  لشكب  تؤثر  الخدمة  ةجود  أن  (Raza  &Amin)  البامثان

 ولاء.لا إلى



 

 

 ( 2023 يناير، 3، ج1، ع4لتجارية )موا المجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية

 المتولي  محمد  محمد سمير د.

 

- 1517  -   

 

التأكد ي  هي(:  Perceived Risk)ة  دركالمر  اطمخلا • ابهر  عشمالة من عدم  تي  يل واللعما 

ال  تجاقل  العمي  هب يقوم    لامقا    علا  و فأ  تفرز سلوكا    (.2017  ،هيب صابرخدمة )صالسلعة أو 

اسيافي  و المصرفية لخق  سلابء  ملاالع  عرشي  الرقمية،  دمات  بشأن  كلمة  القلق  المرور، مة 

والخصو القنابيالا  تشفيرصية  الشخصية  صنةرت،  المعلومات  ا  ،ومماية  ني رايبسلوالهجوم 

Cyber-attack . أشاراق وفى ه ا السي (Abdullah, 2011) عة من المنفإذا لم تكن ه أن إلى 

أكا الفلا    ،المخاطرمن    برلخدمة  العملامدخيمكن الاعتماد على ه ق  عن ه ق  ء  ات أو رضا 

 ة التي لعوامل الرئيسيا  مديعتبر أ  منالأ   أن (Jun & Palacios., 2016) وجدد  وق  .الخدمة

على ا  تؤثر  اجودة  الهاتفلخدمة  عبر  ومحملا  لمصرفية  التوصلول،  المخاطر أ  ىلإ  تم  ن 

ت  رتؤثالمدركة   النا  رقميةلالبنوك  ا  عاملات على  البلدان  بعض   ,.Martins et al)مية  في 

2014; Hanafizadeh et al., 2014)  اطر.ل المخيلتقل الأمنفي  وك  نبلوغالبا  ما تستثمر ا  

 ة نملرق  ء ملاالع  ورصت  يف  رئيسيا    عاملا    انالأم  كان  ((Ketema & Selassie,2020ا  وفق

بمكان لأن   الأهميةمن  تعتبر  ق النتيجة  وه   .(COVID-19) رة  الخدمات المصرفية خلال فت

العفروضة  ملا  دالقيو صرفية  لما  يةمقالر  التطبيقات  على   ادتمالاع  على  أجبرتهم  ملاءعلى 

الد  توصل وقد    .ةاليالم  لمعاملاتهم  بهم  الخاصة  قتوفر  ال    الأمان  أن  إلىات  راسبعض 

وقد .  همارضو  العملاء  ةقث  على  ير كب  كلشب  يؤثر  المحمول  الهاتف  ربع  ةيالمصرف  المنصات

الرقمية    أن  Ketema&Selassie’s.,2020;Mujinga,2020))  من  لك  لامظ البنوك 

  .ئهوولا يلعمال رضا إلىي النهاية فؤد  تي تة القثالمضمونة تع ز ال

المد • ابية  ضلافالم  وهي  :(Perceived Value)ركة  القيمة  )للخدمات    منفعةوال  ةفلتكلن 

 Dootson)  لمال والجهدواوتتضمن توفير الوق     ،نعيم  ياء سلوكدأعلى    نيةالمب(  الرقمية

et al., 2016).      المحددات من  المدركة  القيمة  الرئيسلاوتعتبر  التجارة مستخة  في  دمة 

 ,.Keisidou et al)وهي العامل الرئيسي في البنوك    .(Ko, et al., 2009)  ةلكترونيالإ

2013; Garg et al., 2014)والترفيهسيامة  صناعة ال  فى. و. (Chang & Lin, 2015)  

  مدركةلامة  يقال  بين  ة العلاقةرفمع  إلى  جانب منها  في  تسعي  ة الحالي  ةراس الد  نأجدير بال كر  و

 العميل.  خبرة ورضاو

الوظيفية • ال  :(Functional Quality) الجودة  ه ا  اب  يتناول  الجانب  لعد   مة   نلألوظيفي 

  بالأعمال التجارية لقيامولة اهسالتصفح،  سهولة ،معلوماتلا   ن وضوتضمي و .ترن نالإبر ع

 ,.Garg et al)  يلمعلاؤثر على خبرة  التفاعلية التي ت  والأنشطة والمكونات  ،نترن لإا  عبر

على    .(2014 الوظيفية  الجودة  تؤثر  المتياسوقد  للخدمات  المستخدمين  عبر  عاب  صرفية 

 . (Keisidou et al., 2013)ء  لعملاا  اضور  (Lee & Chung, 2009) لومحملاف  الهات

اورض وثقتهم  علا  .  (Monferrer-Tirado et al., 2016) الإسبانيةلبنوك  ل  ولائهموملاء 

البنوك  ي  فيل  العمرضا  على خبرة و  تأثيرقوف يختبر  ن البامث سإ د فالبع  ه ا  ةميه لأون را  

 التجارية المصرية. 
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 :يلوجهة للعمالم الرقمية رفيةمصال تاالخدم -9/3

البن     يالتة  الرقمي  يةفرمصال  الخدمات  بها   يقصد   أسامة )  هئلعملا يقدمها 

 :يما يلتتضمن  وهي (2021حة،يمدو

الم • اخدمة  المدفوعاتو:  (Contact Payments)  سةملاتلمدفوعات  خدمات  سواء    هي 

المبااقات  طب  وأ  الائتمانبطاقات    خلاليتم ذل  من  و  ،أو إيداعسحب   بطاقات  الشر،  الخصم 

 .(POS)  عينقاط البو، (ATM) الألىالصرف آلات ك  يةرفدات ط، ومقدما  ممدفوعة ال

ات دفوعلما  خدمةوهي    :(Contactless Payments)  تلامسيةال  وعات غير خدمة المدف  •

بدون   تتم  الأ  تلامسالتي  أ   ال   جه ةباستخدام  أو  يمكن  أكية   (wearable)ارتدائهاجه ة 

 r Field eaN(NFC)أو    )icationtifiden encyrequf-Radio )RFIDنية  تقم  دختست

Communication  ريحةللش  تتيحجسام والتي  لألى ا بيانات والتعرف عقل اللن  موهي تستخد 

البيع    (Antenna)  الهوائيل   وك   (Chip)  ةجدمالم بنقاط  خلال   من  ةلكترونيالإالاتصال 

 . ةمنآة قيطرب ءاالشرمسافة قريبة لإتمام عملية 

نقدية،ت  ذا  ةإلكترونيدات  هي ومو  :ةونيلكتر الإالنقود   • الأموال مسج  تكون  قيمة  و أ  ةلفيها 

ورقي للنقود  ال  لبديلوهي ا   لهتسي ميازة المف  إلكترونيعلى جهاز    ةومخ ونقيمة متوافرة  

 .والعملات المعدنية

 :  الخدمات المصرفية الرقميةديم تقل احمر - 9/4

 :حل هيعدة مرا ة علىالرقمي المصرفيةخدمات يم الدقت ي عملية وطتن

 ة. دمة المصرفية الرقميين عن الخ ملتحوالم نيالحاليلعملاء ات ابغرو تياجاتتحديد ام .1

 ت ورغبات العملاء. ي بامتياجاة تفجديد رقمية ةيرفمصخدمات بتكار ر واختياا .2

 .المقترمة الرقميةية وذج للخدمات المصرفاة نمكحا ومتقييم بناء و  .3

 ية الرقمية. ت المصرفلخدماء عن ااجات العملاتحديث امتي .4

المسترقمية    فيةصرم  تاخدميم  تقد .5 الف  نيوالحالين  فيدهللعملاء  الدعم   نيومتابعة 

 ة. الرقمي ر الخدمةقراستلا
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 : ميلالعخبرة  ةوأهميمفهوم  - 9/5

عل العميل  خبرة  المعالتقنها  أى  تعرف  للعمييم  والعاطفي  التعاملارفي  لجميع   تيل 

معالمباشرة   المباشرة   & Sharma)  ويرى.  (Nguyen et al., 2021)  البن   وغير 

Chaubey ,2014بأنه الخبرم  ا(  كل  التي  جموع  العبهيكتسات  السلع  نمل  ميا  أو م صدر  ة 

عمدخال مدارل ة  م  ىمد  ى  الم  علاقته  ذل   ا  .صدرع  ذل   ، بالج ،  تشافالاك  ،لوعيويتضمن 

خبرة   تعريف  يف  الصعب  ج ءل اأن    (Garg et al.,2014)رى  يو  اء والاستخدام.الشر،  التفاعل

 لشكب  خبرة العميل  تحدث   ،ذل  على  علاوة  .ا  تمام  يداخل  بعد  وهوهو الارتباط العاطفي    ميلالع

العم  أن  (Meyer & Schwager,2007)  فرويع  . ما  بشركة  لصاتلاا  عند  أساسي ل يخبرة 

ب يرتعب ال  يمكن   هرفيع  لما  ةسيئلا  الخبرات  هامن  ا  مطروم  جيدةلا   للخبرات  يةالصاف  النتيجةعنها 

 . شركةلا عن العملاء

يتواجد   يءش  استجابة ذاتية )أ   أنهابة العميل  خبر  (Rose et   al.,2012)  عرف  وقد  

ا يمي   هوو  (يللعمداخل  عنمفهوم    ما  العميل  الأخرى  قغير  خبرة  المفاهيم  رى  يو   .من 

(Karna,2017)    ال    الشركة وميل ول بين العمن التفاع  ا  شخصي  ا  رتعتبر تفسي  العميلأن خبرة

ذه في  العميل،  ي هر  ينطو     هان أب(  Samuel et al.,2018)  افهعري  ابينمن  تلبية  مفهوم  على 

ال وامتيالاعمتوقعات  وظيف  مهتجاء  الخدمة  خارج  العميل     لول التقليدية.ة  خبرة  أصبح  

 منتتضو،  التنافسية  للمي ة  مصدرة  ابثم ببر  ميث تعتالخدمية  للمن مات    يدمت ا  بشكل  ةروريض

مج  خبرة  بين (  والرومية  والجسدية  يةسحوال  والعاطفية  ةنيلاقعال)  علاتالتفا   من  موعةالعميل 

   .(Verhoef et al.,2009)ة شركال اهمدتق التيخدمة أو ال والمنتج العميل

خب  يعرفسبق  ما    ضوء  في   العميل  البامث  ا  بأنها:المصرفية  رة   اعلاتفتلمجموعة 

   .أيضا  لبن  لالقيمة للعميل وتهدف خلق س ت تيلا  والبنميل بين الع  يةملفعلية والخدالمادية وا

 : خصائص خبرة العميل -9/10

الد  دع  كن هناأ  إلى  (2014،  )رأف   يشير   هي: وعميل  ال  برةلخالممي ة     ائخصمن 

العملاء    إلى تاج  حتت  الخبراأن  (  1) الخبراتأ (  2)كن،  مأن  إالتعامل مع مشاعر وأماسيس   ن 

تيجة ن  هي  ةالخبر  ( 4)مناسبة،    داراتج  ىلركي  علتا  إلىالخبرات  ج  تاتح  (3)،   كربالتجديرة  

 .لوق فس افي نادية ملاوالعاطفية  هنية والتفاعل بين المن مة والعوامل ال
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   :العميلخبرة  عادبأ -/9

 اتصال  ةطنقكل    العميل في  ةرالعميل هي العوامل التي تؤثر على خب  ةخبر  أبعادر  تبتع  

(Verhoef et al., 2009)،  مظ  لا  ، وقديلمعة الر خبرفي جوهوDu Plessis & de Vries. 

إدارة  (  (2016, العميل أن  كلالشركة    مع  لعميلا  لعاتفل  من خلاتحديدها    تم ي  خبرة  لقاء    في 

 Kajetan, 2018; Du)  :كل من  ةدراس  ىوبناء عل  .فعلي او خدميو  أ   ادالتفاعل مكان  أ  ء  سوا

(Plessis & de Vries, 2016; Chahal & Dutta, 2014  تحديد  رئيسية   أبعاد  ثلاث  تم 

 ي: الخدم لعاوبعد تف اعل العملي،تفالوبعد  الماد ، التفاعلعد ب وهي: ليمعال لخبرة

في  تيال النقطة    وه  :(physical Interaction)  ماديلا  التفاعلعد  ب   • أدا  لالتقاءا  هايتم   ء أو 

  أفضل،العميل    ةرخبكان     الماد  أفضل،  فاعلالت  نكا  كلماف  (Ismail et al., 2017) .ةمدخال

الب  فيو   (Verhoef  et al., 2009).العملاءعدد    وزاد التقلمجال  يتمثلنوك    علافتلا  يدية 

أ  لماد ا القجوفي  ا اء  ا  اماكن،  لمصرفيةاعات  التهويةىقالموسي  ،تلسياراوقوف  شات  شاو  ، 

الموقع    ميتصم ،  لكترونيالإ  بة للتطبيقالج ا  انلوثل في الأمت يي البنوك الرقمية  ف  ام، بين العرو

سهلكترونيالإ اللما  ءجراإولة  ،  عبر  من    المختلفة    ةلكترونيالإتطبيقات  عاملات  وغيرها 

ل  تعم و     (Chahal & Dutta, 2014; Chauhan & Sarabhai, 2016)رى  لأخامل  اوعلا

  .ميلالعيدة لدى ج رةعلى بناء خب قميةالر  تالخدمالجيدة له ق  اة اردالإ

  العملاء معها    فاعلتيالتي    لالاتصا  نقطة  هي  :(Interaction  Virtual)   التفاعل العملي  عدب   •

.  (Buttle, 2009; Du Plessis & de Vries, 2016)  الإنترن   عبر  تجاريةلا  العلامة  مع

  بنوك   إلى  ونيتجهو  أن   مخلصين للب  ءح فيه العملاعميل وال   يصبال  ةرالثاني لخب  محددو الوه

التفاعليو .  رخأ العالعملي خبر  شمل  صرفية عبر  لماة  رب، الخالإنترن عبر  رفية  يل المصمة 

ا  المحمول،الهاتف   عخبرة  الولعميل  مواقع  عالتسوخبرة    بيبر  التطبيقاوق   المختلفةت  بر 

(Chahal & Dutta, 2014; Kajetan, 2018) . 

ال حللا  يه  : (Service Interaction)   قميرل ا  الخدميتفاعل  الب عد   • توضح التي  حقيقة  ة 

  ة قمي الرات ان  الخدمإذا كو . (Buttle, 2009) ةالخدمات الرقميالعملاء و   بينرالبش فاعلالت

القطاع   فيو  .(Kajetan, 2018)  العميلة  خبرسن من  أن تح  لمحتملمن ا  ةلا وفعاموثوق به

التقليد    عملاال  إلى  ةالخدم  تفاعليشير  المصرفي  بين  وموالء  تفاعل   . البن  يظفبنوك 

(Chahal & Dutta, 2014)   اليا  مبين التفاعل  العميعاتف  إلىدمي  خشير  الل  مع  خدمات  ل 

 ,Chahal & Dutta, 2014; Kajetan)فة  مختللا  ةلكترونيالإالاتصال  عبر قنوات    الرقمية
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رضا    ىإل  ىدؤبشكل جيد مما ي  ليعمبرة الخالتفاعل الخدمي الجيد يعكس    نفإ  اليلتوبا  .(2018

 . الخدمة ه قن ع لالعمي

 العميل:  ا ضر ميةهأمفهوم و -9/12

مفهوم غامض  معلافهوم رضا  يعتبر م الم هيختلميث    جرد،وميل  الفعلف  لحار    لةي 

  في ميل  الع ضا  ويعتبر ر  .لأخرىخدمة    ومن  ،منتج  ىإلومن منتج    ،آخر  إلىشخ   ن  م  ضالرا

منه   أهم  الخدمات  وتالنم  بينلاقة  عالن  لأ  الإنتاجيةالسلع  ال  جم  فيمجال    في  ربا لأاحقيق  و 

دائعلى    اوانك  إذاراضين  العملاء  ر  بتعي ل   لو الإنتاجيةالسلع    من  أقوى  دماتالخ م اتصال 

   (Shetty & Shetty, 2019) .بالمنشأة

  التي  دالتأكي  عدم/التأكيد  ن رية  على  ىبني    العملاء  اض رأن    إلى  ((Kimario, 2019  يشيرو

بأتت  الرضا   نتائج"  أن  على  تن    عن   رضاال   على   كونمستهللا  يحكم  ميث  المقارنة  ةليعم  عدي 

  ا  هوفى    (.(Nguyen & Wang, 2014  "لخدمةا  ه ق  أداء  مول  اتهمقعوت  مقابلالخدمة  

 السابقة  مبمعاملاته  تعلقي  ماالعملاء فيأو  خدمين  المست  ءرضاإ  وه   لكترونيالإ  الرضا  نلسياق، فإا

   .(Anderson & Srinivasan, 2003)ا  يإلكترون  معين بن  مع التعامل في بهمراجت أو

ن  لأ  مصرفيةمات القديم الخدول تم  رضا العميل  ةيمأه  على  (Osman, 2014)  ويؤكد  

سمعة    إلى  د ؤيلاء  عمللالجودة    ةاليع   رقميةية  فرصم  خدماتيم  تقد   قاعدة  ادةوزي  ،يدةجبناء 

تنافسي  مركق  قيحتو  ،رقميةال  خدماتلا   إلى  جدد  لينمتحم  مستخدمين  وج ب  المستخدمين في   

المالأ والسواق  خمو   .ةميالعحلية  علاقان  بناء  العمقو   تلال  مع  جديدة  و  ،لاءية  خدمات  توفير 

المصرفية    الخدمة  عن  تمرالمس  بالرضا  الشعور  الي  ءلاعملا  يميل   فعترم  مانوأ  ةاليعبجودة  

ير  جدالمن  و  .المستقبل  في  أخرى  مرة  مةالخد  موندختويس   لها  مخلصين  يكونوا  أن  بل  ،الرقمية

  ا منة   علاقاتلا  زادت  كلمامية،  قرلا  المصرفية  خدماتلا  عن  ءالعملا   رضا  دزا  كلما  أنه  ل كربا

 ;Al-alak, 2014) للمنشأة  ولاء    الأكثر  كهملوس  سي هر  ةاينهال  وفي  ،مهمع  الأمد  ويلةوط

Levy, 2014; Gounaris et al., 2010).   

 بالرضا  العميل  شعور  هو   بأنهي  الرقم  ليعمالبامث رضا ال  ما سبق يعرف  على  ء  وبنا 

التي   الخ  هاركديوالقناعة  المقالرقمي  مصرفيةال  اتمدعن    ع م  هبتجاربمقارنة  ا   إلكتروني  دمةة 

   .المصرفية تقديم الخدمات ة فيليديالتقيقة طرال
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   :التطبيقيةة الدراس -اً شرعا

ه ا  امث  لبا  سيتناول نتائجخطوا ء  جالفي  وطبلتاة  سارالد  ت  البيانتيقية،  ات  وصيف 

قائمالأ في  التي  ولية  الاستقصاء  الب  مدعتاة  التحليل    ثامعليها  أدوات  ذل  توضيح  على  علاوة 

الم تحليخدستالإمصائي  في  ماوك ل     ،الاستقصاء  ناتبيا  لمة  الختبار  بغرراسدقياس  و  ة 

  ذل ء  وي ضوف  ةراس يات الدحة فرضم صعد  مدى صحة أوح  صول على النتائج التي توض الح

 :  ةاليالتلنقاط من خلال ا قيةة التطبيراسلدا ثستعرو البامي

  :ةص مفردات عينة الدراسائخص  -10/1

خصائ ي استعراو  للبامث  الرقمية    لخدماتل  دمينتخمساللاء  عمال   مكن  المصرفية 

  :(3رقم )جدول لابوغرافية كما هو موضح امل الديموالع حليلتخلال  من

 ةينة الدراسعات در مف صائص(: خ3رقم )الجدول 

 .ليلة للتحقاً لقوائم الستقصاء الصالحاحث طبعداد البإالمصدر: من  -

 %( النسبة )  ات التكرار لعميل بيانات ا  ص الخصائ

 ع و الن
 % 69 298 ذكر 

 % 31 134 أنثي

 العمر 

ً   30أقل من    % 30 131 عاما

ً عام 50  ىلإ 30من   % 48 211 ا

ً   50من   ربأك  % 20 90 عاما

 تعليمي ال ىوالمست 

 %9 39 مؤهل متوسط 

 % 59 255 مؤهل جامعي 

 % 31.9 138 ي امعق ج هل فوؤم

خدام ســـــــتا تـــــــداول

ــدمات ا ــرفية الخــ لمصــ

 يةالرقم

 ً  % 39.1 169 يوميا

ً أسبو   % 50 216 عيا

 ً  % 9.3 40 شهريا

 % 1.6 7 أقل من ذلك 

 ثـركالأ  نـواتهـي الق  ام

ــول  ــتخداما للحصــ اســ

 مصــرفية علــى خــدمات

 ل متكرركشب ميةرق

 % 20.8 90 ( ل موالمح)  الهاتفخدمات عبر 

 % 52.3 226 نت نترالإ ت عبرالخدما

 % 11.6 50 ضي( تف )الأر ها خدمات ال 

 % ATM 66 15.3 ، بطاقةمثل ىأخر

 % 100 432 عدد المشاهدات )عينة البحث(   اليإجم
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الختحلمن   بيانات  الدراس  ةالديموغرافيصائ   يل  من   (%69)  نسبةن  أ  تبين  ةلعينة 

والإناثن  م(  %31)نسبة  و  ،روكل ا أن  ،  ذل   استيعاأكور  ل ايشير  للخدمات   استخداما  و  با  كثر 

الرقمية العما  أم  .ثالإنامن    المصرفية  الفئات  ميث  أعلى  ريةمن  من (  %48)بنسبة  فئة    تقع 

 ماأ  .طدخل النشب النهم من أصحاأ  ينتبو  ،عام(  50  إلى  30  من)العمرية  ة  لفئا  في  تجيبينالمس

 بواقعي  هل الجامعمؤال  فئةي  هة  الدراس   ةتمثيل في عينعلى فئة  أن   كا  التعليم، فقد    تومسعلى  

كافيةعلى    يجعلهممما  (  59%) لامن    درجة  الستخداالوعي  المصرخم  بشدمات  الرقمية  كل فية 

العديدنما  بي  .فعال الع  يستخدم  ا من  المصرفية  الخدمات  أساس لرملاء  على   ثم،  يومي  قمية 

وذل  لتنفي    (%1.6،%9.3،  %39,1،  %50)بنسبة    ليالتوا  على  ذلن  م  قلأ  هر ،ش  ،سبوعيأ

الرصي  مثل  المختلفةالمصرفية  يات  ملالع من  الأموال،  ،  دالتحقق  فتحويل  الحساب    ،واتيردفع 

الخصم  لجار ا العالمباشر  ،  من  المصرفيةوغيرها  من    .لأخرىا  مليات  القنوات  مي وأخيرا   ث 

فاكثر  الأ الات  ناستخداما   ت دماالخ  ،(%  52.3)  بنسبة  الإنترن  عبر  الخدمات  و  ه  ارنتشرتيب 

المحمو الهاتف  بطاق،  (%20.8)بنسبة  ل  عبر  مثل  الأخرى    بنسبة   (ATM)ة  الخدمات 

ا  جاءت  بينما  ،(25.3%) الأرضي  الخدمات  يشير(  %11.6)بنسبة  لهاتف  ما  ن  أ  إلى  وهو 

الالخدما عبر  في  هات  الأرضي  فيتف  ي ف  الإنترن و  مولالمحالهاتف    ماتخد  مين   تراجع، 

 ت ايد.

 : ةراسيرات الدلمتغدي توكيال مليل العاالتحلي -10/2

استخ العاملي  دايتم  التحليل  البنائعلى  عرف  للت   (CFA)  د التوكيم  للنمالصدق  ج  وذي 

من    ،ةلدراس ا  في  المستخدم مطابقةمسوالتحقق    .رفضهو  أ  بقبولهر   تقالم  النموذججودة    ن 

أفضل   ربتوف   مي  يت لا  النموذجهو    أفضلمطابقة    دةوجب  يتمي     ال  وذجالنمأن    كر وجدير بال 

لأك عقيم  المؤشرات    ددبر  مبج  المتعلقة  الإمصائيةمن  النموودة  مذطابقة  البيانات  ج  مجتمعة ع 

 ة.ات المستخدملمؤشرلنسبة تحميل  أفضل ايضوأ، (2020، ف رأ)

الوبالوتعكس   بارديانات  رقة  )الشكل  تحميلنس  (4م  على  العبار  بة  قاييس  المات 

  الرقمية،ات المصرفية  : الخدمنم  بكلقة  خدمة والمتعلستالم  سمقايي للة  بقومؤشرات جودة المطا 

  ، 0.50عن   تقل  لا  المقاييسى  عل  العباراتل  ة تحمينسب  نأتبين  قد  . ورضا العميل،  للعميخبرة ا

  إلى  مصائيةالإالدلالة  ير عدم  وتش  لاثةالثج  ذللنما  ةمعنوي  غير  )2X(يمةقل  ةالإمصائي  ةالدلال   أنو

فرو وجود  بينومعق  عدم  كا  ،الفعلي    جذنمولوا  يتراضالاف  النموذج  نية  الومربع  معيار    

(2x/df)  ر   الجقد تبين أن قيم مؤشر  ف   ل  ك، ونماذجال  ق قبول ه  علىا يدل  ، وهو م(3)من  قل  أ

قة ة المطابدمؤشر جول  بالنسبة، و(0.08)من    أقل  (RMSEA)قتراب  لاا  أمتوسط خطل  يعالتربي

(GFI)Goodness-of-Fit Index  الص  عرتفم الوامد  من  الحالك ،  حيحويقترب  بالنسبة   ل  

  ( TLI)س  لوي  -شر تاكرمؤ  ،CFI  Comparative-of-Fit Index))  نمقارالمطابقة المؤشر  ل

)  أعلي اقترك،  (0.90من  هلما  كحالص الوامد    منت  المؤشرا  ق ب   توايح  كان  ج  ذالنموفق  لما 
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وأ  ، على  فضل  سببناء  المؤشرأن    دنج  قما  وولةبالمقحدود  الب  تاجميع  المقايأ،  ثة لاثال  يسن 

بتوافر  المس تتمي   قيمأتخدمة  اللم  فضل  جودة  امطابؤشرات  يعكس  ما  وهو  البنائي   لصدققة 

 . العينةنات بيا  عم  اماتم بقطاتج تذماق الن ن هأ ذإحث الب فييس المستخدمة يقاللم
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 :  الوصفيةلإحصاءات او  ثباتالصدق وال اختبار -10/3

 :  ختبار الصدقا -أ

ن من كميمحبعض ال إلى ه قائمة الاستقصاءتوجي تم :Content Validity ىالمحتو صدق •

يقاايس  تبيانساا الان أأكااد ماان والت ىحتااودق المف على صللتعرعمال  لأإدارة ا  ت ةأساالسادة  

كااد ماان أللتم  نهماا   يالمستقصاا عااة ماان  مجمو  لااىإ  ا  أيض  توجيههوتم  ،  هجلأعد من  أ    مافعل  بال

ت صياغة بعض العبااارا  يلعدبت  امثبال  وقام  ،اسلمقيعبارات ا  هإليح لما تشير  يالفهم الصح

 .سهقياجب ما يالمقياس معبرا  بشكل صحيح ع بحلملام ات ليصا له ق وفقا  

د  توكياا ال العاااملي لتحلياالا أسلوبستخدام ام ت :Convergent Validityىالتقاربق صدال •

(CFA)  م تاا   لتياو  أ  اسالمقي  في  ترب العباراتقا  مدى  إلىويشير    قاربيق التدالص  بارلاخت

 Average جاين المسااتخرباا الت متوسااطسااطة اه بوساا يتم قياعد وب  و الغير أعلى المتا هميلحت

Variance Extracted (AVE) ، ماان كباار أ أومساااوية  قيمتااهون تكاا ن أ  يجااب  والاا

م اسااتخدا ، وقااد تااموعليااة (Keisidou et al., 2013).لااا وفقااا  ياار متغو أ ب عاادل كل( 0.5)

، خباارة ةمياا رق: الخاادمات المصاارفية السااتخدمة فااي البحااثللمتغياارات المالتقاربي  ق  الصد

منه  يتبين   الوالتقاربي  ققياس الصد  ( قيم4. ويوضح الجدول رقم )ليالعمرضا  ،  للعميا

صاادق  إلااىر وهو ما يشااي (0.5)من كبر أا لهمستخرج  ال  باينالتسط  متوغيرات  متجميع    أن

بواسااطة   التاليااةالمعادلااة    خدامباساات  همساااب  تاام  وقااد  ،بحااثالبااارات  يع عتفع لجممرقاربي  ت

(Henseler et al.,2015).  

 

 

 

 ـــا • دق الصااا  ربااااماااث باااإجراء اختباقاااام ال :Validity Discriminant التمـــايزى قدلص

 غياار عااند أو كاال متعاا ب   يس كاالتقاا ي التاا  العباااراتلاف ماادى اخاات إلااىر ويشااي، التماااي ى

 ا خاارماال ن العاعاا ق ميياا لوامااد وتل اماا داخلي للعاق الاا الاتسااا، ويمثل الأخرىالمتغيرات 

(Keisidou et al., 2013). عاايربيالت  رة الجاا واسااطبى التماااي  قالصاادير ويااتم تقااد 

 لكل بعااد( AVE)اا لر التربيعي  جب أن يكون الجوي  ،(AVE)المستخرج  ين  تباال  طلمتوس

 ائجد أظهاارت نتاا قاا و (.2020خاارون، آو ،رعبااد القاااد)  خاارىالأ  بعاااده بالأباطبر من ارتأك

 ي لااااالتربيعاا ر  يم الجاا ع قاا ياا من ج( أ4ي يوضااحها الجاادول رقاام )ي والتاا الإمصااائالتحلياال 

(AVE)    العاا  قتماااي   واتساااق ود صدمما يوكد وج  خرىالأ  عادبلأته باااطارتبأكبر من 

 .ةسادم في الدرلمستخاس امقيلل
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رتباط  مصفوفة الباستخدام   التمايزىدق الص ربي،التقا الصدق  (4) رقملجدول ا

 ( AVE) بيعي لــالترر ذجالو

 .الحصائيئج التحليل ا نتى إعداد الباحث اعتماداً عل: ردالمص  -

 . ستخرجلما توسط التباينم  (AVE) بينما ، (DV) ى يز ق التمالصدة ا يمثل قطر المصفوف :لحوظةم -

 

 : والإحصاءات الوصفية  الثباتر  اختبا  -ب

كرونباااخ لفااا أ معاماال بمسااا ريااقعاان طالمسااتخدمة  سللمقاااييثبااات الاختبااار تاام  •

(Cronbach’s α) فااا لأل ن قاايم معاماا مااظ ألايو (5)م الجاادول رقاا  فاايح وضاا هو م كما

 لااةبوالحاادود المق فااي اتالدرجق  ه برتوتع ،(0.960  ،0.72)اوم  بين  رت  قد  ونباخلكر

 قوهاا . (Garg et al.,2014) اوفقااا لااا ( 0.60)لبالغااة ايا يمااة الاادنالقر ماان أكباا ي وهاا 

 .(0.60)من  أكبرنها  إالبحث ميث  يفمة المقاييس المستخد  ثبات مدىس  تعك الدرجات

ماان  Composite Reliability (CR)نااات مكوت الثبااا ختبااارا خاار تاامآب ناا جا ماانو •

ة عادلاا ام المدسااتخبا  (€i)لخطااأاين اباا ت  ومجموع  (iλ)المعيارية    عباتالتش  مربعات  وعمجم

 Hair et al.,2014, p.619) .) ةاليالت

 

 

 BT CONV BSQ PR PV FQ PI VI SI CS (AVE) المتغيرات 

BT 0 .879  .938          

CONV 0.944  .861     .972          

BSQ 0.912  .672 .621     .955         

PR 0.921 .723 .551 .940 .960        

PV 0.896  .732 .662 .932 .831 .947      

FQ 0.967  .650 .563 .951 .911 .872     .984     

PI 0.917  .608 .620 .940 .231 .187 .357 .957     

VI 0.940  .613 .551 .663 .743 .659 .831 .762  .970    

SI 0.903  .713 .662 .629 .797 .675 .629 .587 .630 .950  

CS 0.900  .570 .607 .612 -.502 .583 .530 .269 .219 .236  .949  
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ة، لراماا ا  التجاريااة،ة  العلاماا   فاايقااة  الث  :ل منلك  (CR)المكونات  بات  ثتائج  ن  رتأظهقد  و •

اعاال فالت  يفيااة،الوظالمدركة، الجودة    يمةقالة،  كالمخاطر المدر  المصرفية،  تماجودة الخد

، 0.750 ،0.955) ر باااانهااا تقاادإميااث  ،ورضااا العمياال يالخاادمو والعملاايلماااد  ا

0.965  ،0.934  ،0.942  ،0.968  ،0.942  ،0.978  ،0.931  ،0.959  ،0.930 ،

مما ( 0.7)من  لأكبر (CR) رتفاعا (5)م  رقمن الجدول    حضيتو  ،اليالتو  على  (0.951

ات نكوالم  باتثن  إومن ثم ف  ة،اسالدر  أبعادو  راتغيلمت  عال  داخليوجود اتساق    إلىيشير  

     .ةالدراس في دمةتخالمس  يسالمقاي له قحقق  تي

مساااب الوسااط   خاالال  من  ةساالدرغيرات  متو  أبعاد  عميلج  الوصفيةالإمصاءات    إيجادتم   •

 الجاادول رقاامفااي  كمااا  النساابي  لوزنلاختلاف واامعيار  ومعامل  ال  نحرافلاوابي  ساالح

اتجاق رأ  المستقصي ماانهم  علىيدل  اوه  (3) من رالعبارات أكب متوسطيتضح أن  (5)

 نأ تضااحي ىخاارأ ن جهااةوماا  ة.لدراساا ا راتمتغياا و أبعااادغالبيااة  علااى (ةفقاا نحااو )الموا

 فااياو التشاات  نخفاا لاا  ياادل علااى اوذع العبااارات صااغير لجمياا  ار عياا مالالانحااراف 

لاا  ذ  إلااى  بالإضااافة  .ادبعاا ات ممااا يؤكااد علااى أهميااة هاا ق الأينة له ق العبارتجابات العسا

 %50 أقاال ماانة الدراس فية  مدتخالمسجميع العبارات  أن  امل الاختلاف  مع  نتائج  أظهرت

اتفاااق ة  حسابي، أ  أن نساابالط  للوسة  ببالنس  معيار لا  رافنحة الاو نسبيؤكد انخفاا  مم

 مؤشاارع افاا ارت (5)قاام ول رلجااديتضااح ماان ا أخيراو .مقبولة يبالوسط الحسا  ىعل  العينة

 غالبيااةأن  إلااىيشااير  ممااا Relative Importance Index (RII)ي ساابالن الااوزن

 .فعةة المرتالمنطق فيقع  ت تاالعبار
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 حث متغيرات الب ل  " خ ا " الفا كرونب  معامل و  نات ولمك ا ثبات  ، الإحصاءات الوصفية(  5م ) دول رق لجا

 .ئياالحص ئج التحليل نتا ى إعداد الباحث اعتماداً عل: ردالمص  -

 

ير  لمتغا

 والبعد
 كود ال

 وسطال

 الحسابي

(Mean) 

 نحراف ال 

 ياري المع

(S.D) 

ل  معام

 الختلاف 

(C.F) 

زن  الو

 النسبي

(RII) 

عامل  م

 الفا

(α) 

ثبات 

 المكونات 

(CR) 

BT 
 ( الثقة)

BI 4.08 0.69 0.17 81.6 

.920 0.955 B2 3.69 0.77  0.21   73.9  

B3 4.16 0.66 0.16 83.2 

CONV 
 ( الراحة)

C1 3.70 0.81  0.22   74.0  

.723 0.750 C2 4.24 0.67 0.16 84.8 

C3 4.21 0.65 0.15 84.2 

BSQ 
  )الجودة

 ( الرقمية

Q1 3.80 0.82  0.22   76.0  

.960 0.965 
Q2 4.29 0.67 0.16 85.8 

Q3 3.70 0.79  0.22   73.9  

Q4 4.17 0.66 0.16 83.4 

PR 
)المخاطر 

 ركة(دالم

R1 4.36 0.71 0.16 87.2 

.921 0.934 R2 4.30 0.72 0.17 86.0 

R3 4.34 0.68 0.16 86.8 

PV 
)القيمة  

 دركة(الم

V1 4.25 0.66 0.15 85.0 

.888 0.942 
V2 4.17 0.65 0.16 83.4 

V3 4.19 0.68 0.16 83.8 

V4 4.18  0.66  0.16  83.6  

FQ 
ودة  لجا)

 ( الوظيفة

F1 3.71  0.76  0.20  74.2  

.853 0.968 F2 3.76  0.76  0.20  75.2  

F2 3.75 0.84 0.22 75.0 

PI 
التفاعل  )

 (ديالما

PI1 3.61 0.78  0.22   72.1  

.801 0.931 PI2 4.37 0.58 0.13 87.4 

PI3 4.43 0.59 0.13 88.6 

VI 
التفاعل  )

 (الفعلي

VI1 4.30 0.69 0.16 86.0 

.886 0.959 VI2 4.40 0.63 0.14 88.0 

VI2 4.35 0.70 0.16 87.0 

SI 
التفاعل  )

 (الفعلي

SI1 4.22 0.75 0.18 84.4 

.810 0.930 SI2 3.66 0.84 0.23 73.2 

SI2 4.17 0.81 0.19 83.4 

CS 
رضا )

 (يلالعم

CS1 4.40 0.56 0.13 88.0 

.890 0.951 

CS2 4.51 0.62 0.14 90.2 

CS3 4.53 0.56 0.12 90.6 

CS4 4.44 0.58 0.13 88.8 

CS5 4.51 0.56 0.12 90.2 
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 ض: ة الفروصح رتبا اخ -10/4

مات المصاارفية خاادال بعااادلأ نااو ر معيد تااأثوجاا ي لا" الأول:لفــرض ا صــحةبــار اخت .أ

  ."موضع البحث جاريةبالبنوك الت العملاء رضاعلى  الرقمية

 Stepwise Regressionدريجيالتج الانحدار نموذستخدام يتم ا :لمستخدما لنموذجاختبار ا -

د أبعاااثاار كأمعرفااة  إلااى ختبارا الا هء جراإ مث منويهدف البا ،ولالأ حة الفروص  ارلاختب

من متى نضو ".Yالمتغير التابع  "  يلالعمرضا  علي    تأثيرا    الأكثرالرقمية    يةالمصرف  اتالخدم

ن عاماال تضااخم ق ماا تم التحقاا   Multicollinearityلاقات الخطية  دد العتع  ظاهرة  ودم وجعد

 فااي ةسااتخدمالمالمتغياارات  فااةلكا بالنساابة Variance Inflation Factor (VIF)اين باا الت

ميااث   .(149، ص  2008،)أسااامةة  الخطي  التعدديةدل على عدم  ي( مما  5)  قل منأث هو  البح

ختباار دخااول ي، ثاام تااابعالاطااا  بااالمتغير لة ارتبسااتقت المراالمتغياا ر أكثاا تيااار باخنمااوذج الباادأ ي

 ،"مياال"رضا الع  ابعر التبالمتغي  اتباطهراة  تبعا  لدرج  ى  تلو الأخر  ةالوامد  رىالأخيرات  تغالم

تحديااد أكثاار بي  وتنتهاا   ،ع أم لالمتغياار التااابفااي اغياار  الت  ادة تفساايريساااهم دخولااه فااي زياا هل  و

يمكاان   متااى  ت تااأثيرا  رابين ه ق المتغيمن  توليفة    أفضلو  ،لعميالضا  رعلي    تأثيرا  المتغيرات  

ول الجااد  وضااحوي  ،رضا العميل  لىإ   التي تؤد  نموذج للتنبؤ بالمتغيرات المؤثرة  لىإ  التوصل

تغياارات والمالتااابع  بين المتغير  (Stepwise  Regression)  يالتدرجالانحدار    تائجن  (6رقم)

 .ةالمستقل

مات  خدال بعاد أ تأثيرل  تدرجيالنحدار لا معاملات تقديرات  (6) رقم جدول

 رضا العميللى فية الرقمية عالمصر

 Predictors: (Constant), BSQ, CONV, BT, PV, PR. 

Dependent Variable: CS. 

 "  يل العمرضا   | " CSير التابع |المتغ

 رمز المتغيرات  
 تغيرات لما

Variables 

امل  مع

 لنحدار  ا

 (Β) 

 ختبار ا

) (T 

 ية المعنو

 (Sig) 

م  عامل تضخ

التباين  

(VIF ) 

(Constant)  ــــــ 000. 12.378 1.604 ثابت النحدار   ــــ

BSQ 1.425 000. 7.068 176. مية قلرجودة الخدمات ا 

CONV  1.624 000. 4.659 123. احة الر 

BT 1.849 000. 3.672 118. ة ريلعلامة التجافي ا ةثق ال 

PV  1.736 001. 3.339 099. ركة مة المدالقي 

PR 1.501 001. 3.382- -094. طر المدركة المخا 

FQ 1.794 883. 147. 007. فية الجودة الوظي 

Durbin- Watson 

(Test) 
2.12 

2R 47.4 % 
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لجدول االتي وردت ب  تضح أن المتغيراتاالتابع    رعلى المتغي  تغيرات مجتمعةر المة تأثيبدراس -

ه غير لأن نموذجال من (FQ)  ظيفيةالجودة الو  عدب    داستبعاتم  ميث    تأثيرا ،المتغيرات    هي أقوى

ولا  ،را  تااأثيمتغياارات الأكثاار الي قنتأنه ييجي  التدرحدار  الان  خصائ وذل  من  ،  ا  مؤثر معنوي

 .Multicollinearityيااة لخطلاقااات اد العن ظاااهرة تعاادللااتخل  ماا المتغياارات ياادخل كاال 

قيمااة بلغاا  وقااد  (D.W)تسااون وااختبااار داربااون  أنأظهاارت النتااائج  ذلاا  إلااى ضااافةالإب

ة لداخلاا اعدم وجود ارتباط ذاتي بااين الأخطاااء    ىإلوتشير  مقبولة إمصائيا    وهي قيمة  (2.12)

 .وذجالنم ا تقديرات زائفة له ى عدم وجودلوه ا يدل ع ،لنموذجا في

ماان   ةك خمساا هناااأن    إلااىير  مما يش  ،(%4.47)غ   بلككل    للنموذجديد  التحعامل  م  (2R)  قيمة -

العلامااة   فيالثقة    ،الرامة،  الخدمة الرقمية)جودة    فية  الممثلالرقمية    لمصرفيةادمات  خال  أبعاد

 حاادثت يتغياارات التاا ماان ال (%47.4)سرت د فق ركة(مدال مخاطرالمدركة، لا  يمةقال  ،التجارية

لاام تسااتطيع   المسااتقل  المتغيااربعاااد  أخر أن  آي  عنأو بم  ،(ميلا العضرالتابع )المتغير    يف  رييتغ

وجااود  لااىإ ذلاا رجااع  ي. وعمتغياار التااابفي ال  رييتغ  ثدحات التي ت  التغير  نم  (%52.3)  تفسير

 .يائوخر  منها الخطأ العشأعوامل 

ل  كاا و T-Test( ت)دام اختباااراسااتخدة بماا  علااى  بعااادالأد ماان  عاا ب  ية كاال  نومع  تبارخاوقد تم   -

 متغياارلا أبعااادتااأثير ج معنويااة أوضااح  النتااائ ،Sig<0.01ميااث  (Sig) اباالالمقالامتمااال 

 وهي للنموذج الانحدراية املاتمعللسبية الن للأهمية وفقارتيب بالتت ما جاءك الخمسة المستقل

 (دركةطر المخامال  المدركة،يمة  الق  ،تجاريةال  ةملاالع  يفثقة  ال،  مةا، الرخدمة الرقميةال  جودة)

 .اليالتوعلى 

 :ةاليالتعادلة  لمباالمقترح ة الدراسكن صياغة نموذج ات، يمر المعلمديوبعد تق 

CS = 1.604+ BSQ.176+ CONV .123+BT .118 + PV .099 – (PR .094) + 

€ 0.054 

ية ة المصاارفمين للخاادمات الرقمياا ك المسااتخدملاء البنااوع  نأيجة   ق النتث من همالبا  تنتجويس -

ة ركالمد والقيمةشعار البن     في  والثقة  امةوالررقمية  دمة البجودة الخ  إيجابية  بصورةيتأثرون  

قااة عكسااية بااين علاك هنااا  ذلاا   إلااى  وبالإضااافة  ء،العملاضا  ر  زيادةعلى    يجاببالإوثر  مما ي

ن رضااا العمياال عاا   ا زادمدركة كلمالمخاطر ال   ضلما انخفك  ا العميلضدركة ورالمخاطر الم

  .ن البنالمقدمة مية لمصرفية الرقمات ماالخد
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اء جاارإ لالخاا  ية النمااوذج ماانمار صاالايااتم اختباا  :الأولض  فــرلل  جصلاحية النموذت  اراباخت -

 ىإلاا جااراء هاا ا الاختبااار إدف البامااث ماان ويهاا   :(ANOVA)الأماااد   تباين  يل التحل  اراختب

 :ةاليالت الإمصائية الفرضياتخلال من  للنموذجلية كلالمعنوية ا اختبار

 عاملات عن الصفر(.المختلف قيم ت لا)  عنو منحدار غير (: نموذج الا0H) العدملفرو ا ▪

 لصفر(.م المعاملات عن اقي  لفتخت)   معنوار نحدالا ذجنمو (:1H) ديللبافرو ال ▪

 

 -يلي:   كماتابع ال  غيرمتوالة ن المتغيرات المستقليب  ةليالاستقلامن اختبار  ويمكن التأكد -

 ول الأللفرض  ل التباينيتحل( جدول 7)جدول رقم 

 .F Sig المربعات  وسطمت d.f بعات المر وعمجم بيان

 000. 76.896 5.031 5 25.154 النحدار 

 ــــ ـ ــــ ـ 065. 426 27.870 البواقي 

 ــــ ـ ــــ ـ ــــ ـ 431 53.024 الي الإجم

 ميااث ،(F-Test) اسااتخدام اختباااررنة المتوسطات بجة مقانتيح ضو( ي7ول رقم )دالج

ت المسااتقلة راغياا ( والمترضااا العمياالبع )لتابين المتغير ا  لاقةللع  ةإمصائي  ا وجود دلالةيوضح لن

 اليوبالتاا  ،(F-Sig < 0.05) لأن اارا  ون( 431ريااة )ات م( باادرج76.896مقاادارها ) يمااةبق

ر نمااوذج الانحاادا"ل  الباادي  ل الفاارووقبااو  "معنااو ر  الانحدار غياا   جنموذ"العدم  رفض الفرو  

 التااابع.والمتغياار  قلةمتغياارات المسااتلين ائية باا لااة إمصااالاقااة ذات دلاهناااك ع أن أ  ،"عنااو م

 ماان ع الطبيعااياقي تتبع التوزيكد من أن البولتأفقد تم ا  مدالمستخموذج  نالمية  مدى صلا  رابختلاو

قي البااوانمااط توزيااع ماان أن تأكااد لل (Kolmogorov-Smirnov) خاالال اسااتخدام كاال ماان

(Residual)  البياني  الشكل  أيضا    وضحيو،  (5م )رق  للشكا  ما يتضح منطبيعي كتوزيع الالع  يتب 

 ،(Residual) اقيالبون إف اليبالتولمستقيم ا مع مول الخطتتجأن البيانات  (p.p plot) (6)رقم 

نمااوذج  صاالاميةوط من شاارط أيضا شر هوو .(Sisay, 2021) الطبيعيتتوزع مسب التوزيع 

 :نياليالت( 6،5رقم ) ينشكلال هاما يوضحك دارالانح
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لمصاارفية مات االخااد بعااادلأ نااو ير معوجااد تااأثلا ي"  لقائاا ال العدم الفرو رفض :القرار  نإذ -

" الفاارو البااديل القائاال  لونقباا "حااث.  البموضااع    ةالتجاري  البنوكب  العملاء  رضا  على  قميةالر

 ريااةك التجابااالبنو  العماالاء  رضاااعلااى    قميااةلرا  مات المصرفيةالخد  بعادلأ  نو تأثير مع  ديوج

 ".موضع البحث

 :عوالراب  لثالثوا  الثاني  صحة الفرضر  تبااخ .ب

ار المساا تحليل    أسلوبخدام  ستا  تم  (ع،ابوالر  لثالثوا  الثاني)الفروو  من صحة    تحققلل

(Path analysis) ة لياا الهيكعااادلات لماة جاا  نم ريااقط نع(Structure Equation Model )

د حدياا وت ،نسبية لكل متغيرهمية اللأوا ،متغيراتين اللاقة بر الععلى تفسي لتحليا ال اعد هيس  ميث

رت نتااائج أظهاا  . وقاادابعااةوالت لةالمسااتق  تغيااراتباشاار وغياار المباشاار للملمه ار الكلااي بشااقيأثيالت

تاار  المق للنمااوذجبقااة الكليااة طاالم ( أن جااودة7قاام )كل روضحها الشاا ي  والتيي  الامصائ  التحليل

 :التالي النموذجل ت من خلاالعلاقاق  هن تعبير عال كنة ويملالمقبوبالحدود ، والمؤشرات ليةعا

  

 

 

 

  لختبارتوزيع الطبيعي للبواقي ال (5)  رقم شكل

 ول لأا فرض الرئيسي النموذج  
 p.p plot( 6)  لشكل رقما
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لى العلاقة بين  ط عوسي رغيكمت (EC)العميل ة برخ  أثراس ترح لقيمقال النموذج( 7) قمل رشك

 ( ES) عميلال اورض (DB)لرقمية اة المصرفي الخدمات

 

  .Amos version 27برنامج  امخدباستحصائي  الإتائج التحليل  ن:  المصدر -

 علــى ميــللعبــرة اخل يويوجد تأثير معن ــ  ل  : "ص علىين  والذيلثاني  ا  لفرضا  صحةختبار  ا •

 (8)قاام جاادول رال نتااائجلال  خاا ماان    تضااح. ي“  البحــثموضــع    اريةبالبنوك التج  العميل  رضا

 مساااهمة خباارة العمياال ماادىن إيااث م العاادم،و فاار قبااولم عااد ةإمكانياا  (7)قاام كل روالشاا 

 (0.17) هفميتاا غاا  بل (عالمتغياار التاااب)ل لعمياا رضااا افااي  يرسير التغتف في  (المتغير الوسيط)

 علااى: ين ل   اديل ولبقبول الفرو ا  وبالتالي  ،(0.05)  من  أقلوية  معن  ىتومسعند  با   يتقر

 ".موضع البحث  التجاريةبالبنوك   لالعمي  رضاعلى  ميلالع  لخبرة يمعنود تأثير  يوج"

رة على خب ــمية  صرفية الرق المت  دماللخمعنوي  ير  د تأثل يوج"  :الثالثض  الفر  اختبار صحة •

 (8)جاادول رقاام ة بالدرنااات الااواء البياراباسااتق ."حــثضــع البوم يــةالتجارنوك ببــال العميــل

 تقل(المساا غياار مت)ال يااةصاارفية الرقمالم معنو  للخدمات تأثير يتضح وجود  (7)قم  ركل  شالو

ر يساو  أثيلتعامل اأن مث يم ،لبحثوك موضع االبن  يف  (الوسيط  )المتغيرعلى خبرة العميل  

 فااروال  رفااضالنتااائج  ق   هعلى    ناء  وب  ،(0.05)  منقل  أة  المعنوي  ىومستو  ا ،تقريب  (0.46)

 لمياا لععلااى خباارة ايااة ملرقدمات المصاارفية اللخاا معنااو  أثير  د تاا  يوجاا لا  "  أنااهب  لالقائ  لعدما
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 دماتللخاا و   معناا ير  يوجد تأث  "  :فرو البديل القائلالونقبل    ،ضع البحثمو  يةتجارنوك الببال

 .ع البحثضوم يةتجارنوك الببال ة العميلعلى خبرمية مصرفية الرقال

 علااى رضااا  ةميالرقفية  المصر  اتللخدم   نوتأثير مع  جديولا  ":  الرابع  صحة الفرضاختبار   •

الوسيط ر للكشف عن الدو ."موضع البحث التجاريةلبنوك با  ميلعال  وسيط خبرةند تالعملاء ع

خاالال  نم ــميااة  لمصاارفية الرقبااين الخاادمات ا  العلاقااة  في  برة العميلخ( لاشرير المبغ  )الأثر

 (7رقاام )الشااكل  و  (8)ل رقاام  وداردة بالجاا البيانااات الااو  إلااىبالن ر  و  ،  ل المسارتحلي  وبلسأ

( علااى رضااا DBقميااة )ية الرلمصاارفامات للخااد نااو معر مباشاا  تااأثيروجااود يلامااظ 

ماان قاال أمعنويااة  عنااد مسااتو  ،(0.626 )  ساااوي التااأثير معاماالن إ، ميااث  (CS)مياالالع

ت المصرفية الرقمية علااى رضااا العمياال للخدما رشغير مبا و   معن  تأثيروجود  و  ،  (0.05)

ماان   قاالأنويااة    مععنااد مسااتو  ،(0.078)  تااأثيرقااوة  ب  ذلاا ل ومياا خباارة الع  طسن خلال توم

 وةذل  بقعميل وقمية على رضا اللرمات المصرفية اكلي معنو  للخد  تأثيرد  ووجو  ،(0.05)

العمياال  أن خباارة لااىإمااا يشااير وهااو . (0.05)ماان  قلأمعنوية  ىعند مستو  (0.704)  تأثير

  .رضا العميلقمية ولرة ان الخدمات المصرفيقة بيعلابشكل ج ئي التتوسط  

لخاادمات ل  تأثير معنااو   يوجدلا  "  "  بأنه  لفرو العدم القائ  رفض  يتم  ئجلنتااه  ذهعلى    وبناءً 

 ."ثضع البحمو  لتجاريةا  بالبنوك  توسيط خبرة العميلعند  العملاء    ضاعلى ر  ةالرقمي  ةالمصرفي

 علااى رضااا  ةرقمياا ال  للخاادمات المصاارفيةنااو   معتااأثير    يوجد"  بأنه:  القائل  البديل  لفرواونقبل  

 ."موضع البحث ريةك التجابالبنو للعميرة االعملاء عند توسيط خب

رفية مات المصلخد قة بين االعلا في  وسيطك (EC)العميل  ةرخب  (8)جدول رقم 

 (ES)عميل ال ورضا (DB)الرقمية 

 راتالمسا
Estimate S.E. C.R. P 

DB <--- EC .459 .061 7.548 *** 

DB <--- CS .626 .057 10.915 *** 

EC <--- CS .170 .052 3.235 .001 

 ـــباشالم يرالتأث  ثيرالتأ ملمعا رـــــــــــــــــــــــــــــــــــ

DB <--- CS 0.626 

 التأثيرمل معا ر  ــــــــــــــــــــــغير المباش يرالتأث

DB <--- EC <--- CS 0.078 

 التأثير ملمعا ي  ــــ ـــــــــــــــــــــــــــلالك التأثير

DB <--- CS 0.704 

 مل التحديدمعا الرتباط ة وق تغيرات لما

CE 24.8 % 49.7 % 

CS 55.9 % 74.7 % 
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ً أالجدول ويتضح من   :ما يلي  يضا

 مات المصاارفية الرقميااةالخاادبقااة  بااين المتغياارات المسااتقلة المتعل  الكلي  الارتباطن معامل  أ -

(DB)  العمي الوسيط خبرةير غمتوال( لCE) لمعاماا وب (%24.8) درهاطردية قاا ي علاقة ه 

رفية ات المصاا الخاادم لاسااتخدام بي، ممااا يعكااس ماادى التااأثير الإيجااا(%49.7)  ققدرد  تحدي

 يل.العمرة بخعلى رقمية ال

العمياال رضااا بمتغياار  (DB) هليااة بااين المتغياارات المسااتقلة مجتمعاا الك  الارتباااطن علاقة  أ -

(CS) خباارة العمياالمتغياار  طيتوساا  بعااد (CE) ( %55.9) مقاادارهاقااة طرديااة علا هااي

  (.%74.7) ققدرديد  ل تحاموبمع

   :ج النتائ ةمناقش -10/5

جااودة )  فاايممثلااة  ميااة  مصاارفية الرقلخاادمات اللالرئيسااية    بعااادالأ  رتأثي  لنتائج معنوية  ا  اأكد  •

 لااىع  (المخاطر المدركة  ،ةكقيمة المدر، الالعلامة التجارية  فيقة  الث،  ، الرامةالخدمة الرقمية

اهتمااام   ماادىكااس  يع  لاشاا    اهو،  (%47.4)يدتحد  ملامعب  ة الوظيفيةالجودا  عد  ميللعا  رضا

ن أو  ،رضااا العمياال  ي نحااولسااعرقمية واال  خدمات المصرفيةبتطوير ال  البحثع  البنوك موض

 ىخاارأوماان ناميااة  ،لعمياالرضااا ا ىعل بصورة طرديةو  إيجابيكل  شكس بعمات تنه ق الخد

- =β) ن قيمااةإميااث ، اطر المدركااةلمخاا ل ا  ساالبي ه ولكناا يااا  معنو اتااأثير اكن هناا أ أيضااا   ينتباا 

ا كلماا  هناا أ إلااىو مااا يشااير ، وهاا (6 ولاجااع جااد)ر ،(P< 0.05)معنوية  و مستب  ،(0.094

 إليااهذهباا  هاا ق النتيجااة مااع مااا   فااقت، وتالعمياالا  زاد رضلما  ك  المدركة    خاطر  المخفضان

بينمااا  .(Egala et al., 2021; Keisidou et al.,2016; Kaura et al.,2015)اتراسد

عاادم ي مااا يعناا هوو ،العمياالرضااا لااى ع معنااو  تأثير ليس لهظيفية الوودة الجد عب  مظ أن يلا

 الخاصااةالخاادمات    لإتماااميااة  ببساطة وبديه  ركوالتح  تنقللمة وايل مع الخدماعل العفتهولة  س

 ة،الرقمياا ية المصرفع ز من قيمة الخدمات ت  نأ  الوظيفية يمكنالجودة    نأالرغم من  ، على  به

ى علاا تماا   التااي (Monferrer-Tirado et al., 2016) ةراساا دع  ق النتيجااة ماا هاا  وتختلف

  .الإسبانيةوك  بنلا

 العمياال لااى رضاااع ميااللعا  لخبرةإيجابي  بشكل     معنو  تأثير  وجود  بحث عنال  نتائجسفرت  أ •

 (Jun &Palacios ,2016)حاث ب ع نتيجاةما  تتفاقق النتيجة   ، وهالبحثموضع  بالبنوك التجارية

ات دمضااا العمياال عاان الخاا ياال ورعمبيااة بااين خباارة اليجاقااة إلاعود  فيها على وج  اأكد  والتي

ائج نتاا مااع   أيضاااوتتفااق    .كيااةيمرلأتحاادة الولايااات الما  فاايف المحمااول  عبر الهاااتصرفية  لما

 المملكااة في  ترنالإنتم  على الخدمات المصرفية عبر  التي (Raza et al.,2015)ة دراس

 .نوباكستاودية ة السعالعربي
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 لعمياا الة علااى خباارميااة  الرق  صاارفيةدمات المللخاا معنااو   تأثير    بوجود  ةسنتائج الدرا  أفادت  •

 ا مااا وهاا ، (8 رقاام ولراجااع جااد) (%49.7) تحديااد  بمعاماال  بحثضع الوم  يةتجارنوك الببال

لاء ماا ن العأ إلااىيشااير   ذلاا و (Mbama & Ezepue, 2018) .بحااثمااع نتيجااة يتوافااق 

 ،ابتهمرغاا وتشاابع  مهتامتياجااا لباايت الرقميااة التااية  فيالمصر  عن الخدماتم  ل عايبحثون بشك

 يصااورق تثمارالاساا البنااوك علااى    يتطلبما    ، وهو ا ل لبهوتين  أن  رينمديالعلى    يجب  اليبالت

 (Sisay, 2021) .العميلخبرة رقمية لتع يم المصرفية ال اتتطوير الخدم في ليمث

 ضاااة ورية الرقمياا لمصاارفا  ين الخاادماتج ئااي باا   لكة بشالعلاقتتوسط    يلبرة العمأن خبين  ت •

العمياال ن دور خباارة يبااي مااا وهااو (،6 ولاجااع جاادر) (%74.7)قاادرة تحديااد بمعامل   لالعمي

 فااي البنااوكتاادعم أن ا مكنهاا لعمياال يإن خباارة افاا   هعليو.  العميل  دة رضازيا  في  ساعدمل مكعا

مسااتخدمين الماالاء علماان ال الاسااتفادة خاالاماان   أفضاالبصورة    قميةرتقديم خدمات مصرفية  

 تئااايظاال ب  فااي  تالخاادما ق  هاا   ايسااتخدموين لاام   الاا   سلبيينال  ملاءالعج ب  ل  ميةات الرقمخدلل

 قيمااة تارقميااة ذمصاارفية م خدمات قديلت نيجوعملاء مر ىإل يدةنافسة شدوذات مطربة  مض

 .(Mbama & Ezepue, 2018) ضافةم

 :  التوصيات -10/6

 :ييل كما ن التوصياتوعة مجمكن للباحث تقديم ممي ث،البحه نتائج  عن تفرا اسمضوء  في

 موضع البحث:وك  نلتوصيات الخاصة بالبا  -أ

خاادمات مصاارفية رقميااة تقااديم ل الحديثااة ةلتكنولوجياا يااات اتقنال فااي البناا  ارثماساات ةضاارور •

خاادمات وضااع ال  ،التوصــية  ذتنفي ــ  ةليآ  .عميلللجية  التكنولورة  خبالقادرة علي زيادة    ةممستدا

  ها.مخاطر جنبئدها وتعوا نم دةللاستفا  ية كأصل من أصول البنمالرقة يالمصرف

وماان  برة العمياالتع ي  خل، ضافةة مات قيمذ قميةر يةمصرف  خدماتقديم  تيجب على البنوك   •

الخاادمات المصاارفية  ادبعاا لأ  المسااتمر  التحسااين  التوصــية،  ذنفي ــت  ةلي ــآ  العميل.رضا  زيادة    ثم

مجااال   فااي  هيلتأوالعن طريق التدريب  البنوك    في  ولينئمسال  وإدراكعي  وتعميق و  الرقمية.

   المتطورةوالتقنيات  ديثة الح  اتكنولوجيال

 ذتنفي ــ ةلي ــآ العماالاء،خباارات  بإدارةالاهتمام  وزيادة لالعمي برةلإدارة خ خص م سمء قنشاإ •

عااد ب  ة اسدرب منهمل ظفين يخت  كمو  3  العملاء وعددخبرة    رمديب  ىسمي  ماين  يتع  التوصية،

والبحااوث ت   الاستشااارامركاا نة بسااتعاالاو ،ةلكترونياا الإالعمياال خباارة  بعااادأماان  حااددم

 .يدمي والخلد  والعممااعل الفالت في ةالمتمثل  ميلالعت خبرا أبعاداس متخصصين لقيلل

اع المصاارفي المصاار  قااادر علااى يصبح القط  متى  الرقمية  القنوات  يف  والاستثمارالابتكار   •

 ةلي ــآ .(لأوبئااةاار تشاا )اند الاابلا فااي  ةالسااائد  الأوضاااعظل    في  مبه  ء والامتفاظاب العملااكتس

 بيةالسااحا دماتالخاا و (،ynotechnologNa)النااانو ا كنولوجياا ت اسااتخدام لتوصــية،ا ذتنفي ــ
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(sceerviSloud C)، لوكتشينالب وتقنيات)ockchainbl(، الأشااياءرناا  تنإ (on  rnetInte

Things  )الاصااطناعيكاء   ت تستخدم الاوتوبر  عن طريق  لأخرىا  ةترونيلكالإ  والخدمات ،

 ن خبرة العميل بالبنوك موضع البحث.دة لتحسيمساعكوسائل  

خاالال  ماان ،لتوصــيةا ذفي ــتن ةلي ــآ .يااةصاارفية الرقممالخاادمات  ول علااى الحصال  رسيتيودعم   •

خاادمات  ملتقاادي  ةلياا االم  االتكنولوجياا   وشااركاتمحمااول  كات الشرونوك  الببين    راكةشلتع ي  ا

 .الرقميةتكنولوجية خلال ال ء منترك  على العملا التيعمال لأثقافة ا  تبنيو ،رقمية مصرفية

 :لاءعملبا  لتوصيات الخاصةا -ب

 اتمالخاادسااتفادة ماان  للا  جاادد  ماالاءعص بهاام لكسااب  ناا  الخااادة البعمساعلى العملاء  ب  يج •

 والتحاادث  ،قاااربلأاو  صاادقاءالعماالاء للأ  تشااجيع  ،التوصــية  ذتنفي ــ  ةلي ــآ  .مصرفية الرقميااةال

ماان  الناتجااة (Positive Word of Mouth الإيجابيااةالمنطوقااة  الكلمااة) يجابيةلإا اءيبالأش

  .ميةلرقاة م الخدمات المصرفيستخداا

 ذتنفي ــ  ةلي ــآ  دياادة.ج  فيةدخال خدمات مصرإ  فير  راتمسالاعلى    ن العملاء مع البنوكأن يتعاو •

بااداء الاارأ  إ  فاايك  البنااو  ه ق  ةساعدومدة  يدجمات اللخداة  بتجرعملاء  على ال  يجب  ،التوصية

  .ق الخدمات ه  قتجا

صاارفية مالمات  سااتفادة ماان الخاادولااوجي للعماالاء للاالااوعي التكن  لااى نشاارلعمل عا  ةرضرو •

وسااائل التواصاال  ةقااو واسااتغلالطاارق مبتكاارة  امداسااتخ ،توصــيةال ذتنفي ــ ةلي ــآ .الرقميااة

 .ةالتوعي أغراو فيها  وانتشار الاجتماعي

  :ستقبليةالم  البحوث-رعش  حاديال

 تأثيرهااا ماادىرفية الرقمية وت المصدماالخ  ائج البحث من أهميةنتسفرت عنه  أ  ما  ءضو  يف

ات العربيااة عاان ساا درالم يد ماان الإجراء ا  في  وسعبالتة  الدراس  يصتوالعميل  ورضا  على خبرة  

 : يما يلالبامث   رتقي صدد ا ال، وفي هاريةلتجا للبنوك الرقميةمصرفية لات الخدما

 .المالي والأداءصرفية الرقمية لمت االخدملعلاقة بين اة ادراس •

 .ةيمخلق الق على نماذجصرفية الرقمية الم اتالخدم تأثيرة سدرا •

 لاء.عملل هنية رة اللصوا على رقميةصرفية الالم اتتأثير الخدمة سادر •

وقية الساا   القيمااةعلااى    اهاا وتأثيرالعاملين  ور  ية الرقمية من من الخدمات المصرف  ةدراس •

 .المصرية  للبنوك
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 فية   المصر لرقميةات اللخدملمستخدمين امختلفة اللبنوك ملاء اع إلىموجه 

 : وبعد  طيبة تحيةعزيزي العميل 
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 رقميــةة الالمصــرفيالخــدمات    عبــارات المتعلقــة بأبعــادي مجموعــة مــن الا يل ــفيم ــ  :الثانيقسم  ال

 ة.ة المتاحخمسابة واحدة فقط من الإجابات الجإ مأما (✓)علامة   ضعي بورأبرجاء إبداء ال

 

 

 

 راتالعبا م
 فقموا

 تماماً 
 محايد قمواف

غير 

 موافق

افق غير مو

 اماً تم

 الثقة 

B1 
مــر لأ ا يتعلــق ا، عنــدمر البنــك(شــعا)  همــة بالنســبة لــكتجاريــة مالعلامة ال

 .ةالرقميالمصرفية  بالخدمات
     

B2 
لأول مــرة، ســتختار خــدمات   ةمي ــالرقت المصــرفية  ماالخــدر  إذا كنت تختــا

 لخاص بك.ك االبن
     

B3 جديرة بالثقة. خاص بكالتي يقدمها البنك ال ميةالرقالمصرفية  دماتالخ      

   الراحة

C1 
امــل مــع فــي التع  هقضــيأوقت الذي  ال  الرقميةفية  لمصرفر لي الخدمات اتو

 .الفرع
     

C2  يمريحة بالنسبة ل ةرقميالالخدمات المصرفية.      

C3  يمن منزل ميةالرقية المصرفمات مع الخد املالقدرة على التعلدى .      

 ميةجودة الخدمات الرق

Q1  رقميةالة خدماتي المصرفي بتوقعات تعامل معهأيفي البنك الذي.       

Q2  ةميالرق لخدمات المصرفيةال متميزة من خلا ةلياميقدم البنك خدمات.      

Q3 ةاليع ذات جودةنك رفية الرقمية التي يقدمها البصلمالخدمات ا.      

Q4 
لخــاص بــك تنفــذ بشــكل لبنــك االرقميــة التــي يقــدمها اية  الخدمات المصــرف

 ولي.لمرة ال صحيح من ا
     

 المدركة اطر المخ

R1 
ــدمات المصــرفية ال ــةخ ــدمها الب الرقمي ــي يق ــك الت ــاطر  ةالي ــخن ــن المخ م

   .ةلكترونيالإ 
     

R2 آمنهبك  اصالخلبنك اا التي يقدمه الرقميةالمصرفية  تماالخد.      

R3 والتزوير المصرفي الرقمي. حتيالال تعامل معه يحميني من أ البنك الذي      

 يمة المدركة الق

V1 
ــةلمصــرفية اخــلال الخــدمات مــن  ــىلوصــول أصــبح ا الرقمي ت الخــدما إل

 مصرفية أسرع.ال
     

V2 الرقميةالمصرفية  اتباستخدام الخدم  تعاستم.      

V3 
 إلــىيتعين عليــك الــذهاب    المال، حيث ل   قميةالرالمصرفية    الخدمات  وفرت

 لفرع.ا
     

V4 
مفيــدة   تعامــل معــهألــذي  نــك االتي يقــدمها الب  الرقميةالمصرفية  الخدمات   

 بالنسبة لي.
     

 يةالجودة الوظيف

F1 ،لإنترنتار  التعامل معه عب  يكعل ل  سهي  البنك الخاص بك.      

F2  واضحة الرقميةعن الخدمات  نتنترالإ  البنك عبر ي يقدمهاالتالمعلومات.      

F3 
خــري رة ام ــتعامل معــه أذي للبنك ال الرقميةم الخدمات المصرفية  سأستخد

 .ل معها بسيطن التعاملأ 
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 المصـرفية الرقميـةخـدمات ل ا  عـنخبـرة العميـل    كـ  ي تعلتا  لي مجموعة من العباراتيفيما  :  الثالث  سمالق 

 احة.ة المتدة فقط من الإجابات الخمسإجابة واح  مأما   (✓)مة  بوضع علاي  داء الرأإب  برجاء 

 الرقميـة المصـرفيةالخـدمات العميـل عـن  كـ  رضـا التـي تع موعة من العباراتفيما يلي مج:  ع لرابام  القس

 ة المتاحة.سمن الإجابات الخمإجابة واحدة فقط    مأما (  √ة )بوضع علامرأي  إبداء ال   برجاء 

 

 

 العبارات  م
 موافق 

 ً  تماما
 محايد  موافق 

غير 

 موافق 

 غير

موافق  

ً تم  اما

   المادي التفاعل 

PI1   لنسبة لي بامتع  م   مرألهذا البنك    الرقمية   تالخدماتعاملي مع .      

PI2   ة لي. لنسببا  ث الرتياح لبنك يبع ل  ة لكترونيالتطبيقات الإ تصميم      

PI3   ة يالالم لإجراء المعاملات    قمية ات الرالخدم سهولة التعامل مع .        

 لي التفاعل العم

VI1  الخدمات الرقمية لخبرة الكافية في التعامل معا  لدى.      

VI2 
دمـة مـن البنـك قلما خـدمات الرقميـةالعن  اتتتسم المعلوم

 للفهم.  ليةبالبساطة والقاب
     

VI3  أي وقتفي    الرقمية مات المصرفية  الخدعلى  لحصول  ا  كنيمك .      

 التفاعل الخدمي 

SI1 رقمية مصرفية    على خدماتصول  بنك للعملاء الحيسهل ال .        

SI2 رباستمرا  الخدمات الرقمية قوم البنك بتطويري.        

SI3 ل معها.فاعبسهولة الت  المصرفية الرقمية  تماتتسم الخد      

 العبارات  م
 فق وا م

 مامات
 محايد  موافق 

 ر غي 

 موافق 

غير 

موافق 

 تماماً 

CS1  المستقبل   في  بانتظام  رقميةة ال رفي المص  خدماتال   ستخدمسأ.      

CS2 رقميةة الالمصرفي  الخدمات استخدام على والأقارب الأصدقاء أشجع أن  ودأ.      

CS3  ن ريللآخ  المصرفية الرقمية  تاالخدم استخدام  اتبمشاركة إيجابيأقوم.      

CS4 
ل  خـلا  رقميـة مـنة  ات مصـرفيخـدمالطريقة التـي يـتم بهـا تقـديم   نع انا راض  

 .مل معهتعا ألبنك الذي  ا
     

CS5 
  ا مـنالتـي تلقيته ـ ميـةفية الرقالمصـرل عام عن جـودة الخـدمات بشك ض  أنا را

 نا المستجد.فيروس كورو  فترة خاص بي خلال  البنك ال 
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Abstract:  

- Purpose:  

        The purpose of this study is to determine the impact of 

digital banking services on customer satisfaction when mediating 

the customer experience of the application to customers who use 

digital banking services in commercial banks. 

- Methodology:  

       To achieve the research's aims, an electronic questionnaire 

(Online survey) was designed by Google Forms as a tool to collect 

data from a sample of (432) customers who use digital banking 

services. The questionnaire's credibility and validity were 

established. The stepwise regression model and structural equation 

modelling (SEM) were used to assess the study's hypotheses. 

- Results: 

  The results showed the following: (1) The dimensions of digital 

banking services have significant effect impact on Customer 

satisfaction with the commercial banks under study. (2) Customer 

experience has a significant impact on customer satisfaction with 

the commercial banks in question. (3) Digital banking services has 

been a significant effect on customer satisfaction in the 

commercial banks under study. (4) There was a significant effect 

of digital banking services on customer satisfaction when 

mediating customer experience in the relationship between digital 

banking and customer satisfaction in commercial banks. 

 

Keywords: Digital Banking, Customers' Experience, Customers' 

Satisfaction, Digital Transformation 
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