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Abstract: The emergence of the Internet is one of the most important technological revolutions in the 

modern era in the market or communication with consumers, due to its low cost and rapid spread 

compared to similar traditional means. In this context, the rates of providing electronic services to 

consumers have spread and increased, as electronic services allow the consumer to interact with the 

product through modern technical tools and means, which makes the electronic service become more 

effective and efficient compared to its traditional counterpart. Since the banking sector is one of the 

most important sectors and economic elements within the country, there is a trend towards digitizing 

banking services, by providing the opportunity for bank customers to implement their services and 

financial and non-financial transactions electronically. 

In light of the above, this research study aims to assess the level of quality of electronic banking services 

on customer satisfaction, through a case study at Al Rajhi Bank. To achieve this goal, the descriptive 

approach and the case study approach were used to prepare the study. In addition to using the 

electronic questionnaire as a tool for collecting data from the study sample members. In addition to the 

use of descriptive analysis methods (frequencies, and percentages) to analyze the data that were 

represented in the responses of the study sample members, as the sample consisted of (130) individuals 

from Al-Rajhi Bank.  

Several results have been reached, most notably the presence of a high degree of approval among the 

members of the study sample, Al Rajhi Bank customers, about the level of quality and effectiveness of 

the banking services provided by the bank to customers in terms of (ease of use of electronic banking 

services, speed and flexibility in response, degree of security of electronic banking services, degree of 

confidentiality). electronic banking services). The results also showed a high level of satisfaction among 

Al Rajhi Bank customers. 

In light of these results, the researcher made several recommendations, the most important of which 

are: Providing an electronic guide for customers that explains how to deal with the bank's website in a 

simple manner. Increasing the speed of responding to customer inquiries related to various electronic 

banking services. Promote concern for the privacy and confidentiality of clients' personal information. 
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 :ستخلل الم

ء نلحديث على هسببببلوس نق ببببونئ اا ا بببببالع نالون ببببع  اع ايعد ظهور شببببالإن نت م   هم الث ناتورنت ناللإجواوفي ن ع ناع بببب  

نلمسببلهللإ و اكان  ا نل ال  البا فاضباا ناللإلضن ارسبب عن نا لمبببار ه بار نل  او بببالع نال ل دين نلم باولن طباو اع  ابار كان ن لمبب ت 

ن نالضباعع هع ال سببببببببببببلهلن  هلإبا   اتانيدت هعدات ت ديم نلخدهبات نتالإما  ن ال سببببببببببببلهللإ و م ث تل ك نلخدهبات نتالإما  ن

. ننلمجلج هم خال نقدانت اناو ببببالع نال ج ن نلحديتن يجبا  عع نلخدهن نتالإما  ن ت ببباك اات   عباا ن ااضباءن ه بار نل رجاتقبا نال ل دي

د جن نلخدهبات نحو ر ا ا نل قن نا طباع نلم بب ع يعد امد الث نا طباعبات اناعجبا بب  نادل بببادين دنخع ناداانو احن ا بباك لجبا  توفي  

ع ضوء هبا ا  نااجلإ نو اكان هم خال  تامن ناض  ن اع اء نااجو  رلجض ح خدهباقث اهعباهاقث نلمباا ن اغت نلمباا ن ر ورن  الإما  ن.

ت   ث هسببببببببلوس فيودن نلخدهبات نااجلإ ن نتالإما  ن على رضبببببببببا ناع اءو اكان هم خال  بهدف ببببببببا  لد لحة نادرن ببببببببن ناا ت ن 

 ناو بببضيو اهجهج درن بببن نلحباان تعدند نادرن بببنو المنهجنا نفي ي. اال     لحن نطد  تم ناعل باد على  ه ببب  مباان ع  درن بببن

 تضببببببببا ن  ا ن بببببببلادنك نا بببببببلابا ن نتالإما  ن افدنن ع ع ناا باات هم ا  ند ع جن نادرن بببببببن.  با   ن بببببببلادنك ا بببببببباا   نال ل ع 

 عدد ال ل ع ناا باات ناتي تمتل  ع ن ببببل با ت ا  ند ع جن نادرن ببببنو م ث تمتل  ناع جن ع ناو ببببضي كناللإ نرنتو اناجسبببب  نلم وين 

نا نفي ي.ادد تم نالو ببببببببببع اعدن  لبالج ار رلبا افيود درفين هون  ن ااتن ادس ا  ند ع جن نادرن ببببببببببن  ه بببببببببب      د هم ع اء 130ك

ي دههبا نااجن الع اء اكان هم م ث ك بببببببببببهوان  نا نفي ي مول هسبببببببببببلوس فيودن ا عباا ن نلخدهبات نااجلإ ن ناتي ه ببببببببببب  ع اء 

ن بببببببلادنك نلخدهبات نااجلإ ن نتالإما  نو ناسببببببب عن انلم ا ن ع نا بببببببل بارنو درفين اهبان نلخدهبات نلم ببببببب   ن نتالإما  نو درفين  ببببببب ين 

اع ضببوء و  . ينا نفي   ه ببنلخدهبات نلم بب   ن نتالإما  ن . ا با ر ج  ناجلبالج ايًبببال افيود هسببلوس عبال هم نا ضبببا ادس ع اء 

لحة ناجلبالج دده  ناابامتن عدن تو بببب بات ا هباف تو ت دا ع  رشببببباد   الإما  الع اء يوضببببك ا ض ن نالعباهع هع نلمودع نتالإما  



International Multilingual Academic Journal                                                                                IMAJ       
ISSN 2330-6440                                                                                                             Vol 6, No 2, DEC 2021 

46 
 

ال  بببببب   رمببببببلإع هاسببببببع. رادن  بببببب عن نا د على ن ببببببلضسبببببببارنت ناع اء نلملعل ن  لخدهبات نتالإما  ن نلم بببببب   ن نلماللضن. تعايا 

  و  ن اناس ين مول نلمعلوهبات ناما  ن نلخبا ن  اع اء.نالل باك  لخ

 رضبا ناع  عو نلخدهبات نلم    ن ناالإما  ن و فيودن نلخدهبات نلم    ن الكلمات المفخاحية:  

 قددمة: الم
ل ديم خدهباقبا اهع نالطور ناح  يمهدة ناعبالم ع مجبال ت ج ن نات بال انلمعلوهبات اهم افيع هوناان لحن نالطور نال ني تسعى نااجو  

نلم    ن رملإع نالإما  اكان العايا ن لادنك ت ج ن نلمعلوهبات انات بااتو اتلإ  ف لحة نال ج ن ارللإبار خدهبات ه    ن 
اهم خال لحن نالطور ا ا   نااجو  تلجبا س ع ت ديم خدهباقبا ناالإما  ن  فيديدن اتطوي  ا باا   ت ديم لحة نلخدهباتو

  ااس  رضبا ناع  عو
ء ايعلبر ناع اء محور نلل باك نلمؤ سبات نلم    ن ع ناود  نلحباض و ايم ع ناع اانجباح ا  هؤ سن ه    ن يعل د على ناع  عو 

نطد   اا اك ولإنج  هم ت ل ع تلإلضن نلح ول على نلخدهباتتم الحة نلخدهبات ناالإما  ناات   ا نلخدهبات نلم    ن نتالإما  ن 
 .لو رضبا ناع  عناح  تسعى  ا   نلمؤ سن 

هبات نلم دهن  درنابا انلل باهبال  لخد اات اهع تعدد نلخدهبات ناالإما  ن اناط ئ ناتي ت دك   هبا نلم بببببببببار  خدهباقبا ا بببببببباك ناع  ع 
دهن بهباو  عجد على نعودن ناتي تم ت ديم نلخ حة نلخدهبات هم داع ناع اء رجباءاهدس نعودن ع ت ديم لحة نلخدهباتو   لث ت   ث ل

 نلخدهبات  عودن نلمطلورن الودعبات ناع اء تًبببببب م نلم بببببببار  ااء ناع اء طث هم خال ناو ببببببول عودن تلض  هع تودعبات ت ديم
ناع اء هم نلخدهبات نلم ببب   ن انلح بببول على رضبببباة عجد ن بببلادنك نلخدهبات نلم ببب   ن ناالإما  نو افيودن نلخدهبات نلم ببب   ن ههث 

 ع اس  رضبا ناع  ع اض م االهث.
 
لى فيودن و احان    نالفاد هم رضبا ناع اء عيعلبر ناع اء هع بارلن ال لإث على فيودن نلخدهبات نلم    ن ناتي ت دههبا نلمؤ سنا 

   نالل باك  ودن نلخدهبات نلم    ن نتالإما  ن  ونء ابا   الاجو  اا ناع اء قنهبا تسلادك افدنن د باس ا نلخدهبات نلم دهن 
 . نلخدهبات نلم دهن انلملودعن عباان ال   ث ا هث هسلوس 

 
طل  هم نااجو  و ااحان يلهم مجبال ناللإجواوفي با  ا ن اضبالدقبا على ناع  ع فياءلنلحة نلخدهبات نلم    ن ناالإما  ن  اا ا  

  باد ا ئ فيديدن اً بان ر بالهث ع  وئ ناع ع افيحب اابر عدد يجلإم هم ناع اء اددرن نلمؤ سبات نلمباا ن نلم    ن على 
  2020انرللإبار نلخدهبات نلم    ن عبر نت م  . كهباالإيو تطوي 

 
من العميل  االخدمات المصرفية الالكترونية على رض اثر جودة لقدياس أهمية الدراسة مدى خانذا المنطلق ترى الباحثمن هو 
 الراجحي الستعودي  مصرف قبل
 

 مشكلة الدراسة: 
 ع مجبال نلمعلوهبات انات باات بالمع ظع نالغتنت ناتي يمهدلبا ناع
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ابان اانهبا على نلمؤ سبات نلمباا ن انلم    ن ان تغت هم ا لوب نالس ت اديهباو م ث ا اك ادنء نااجو  ي باس  ودن نلخدهن ناتي 
و با اع  ع افيودن نلخدهبات ناتي ي دههيعل د  ادرفين نقاا على هدس نلل باك نااجن  ناع  عنعلابار ان  رضباء  ت دههباو على

الل باشى هع  اء عالدهبات ناالإما  ن نلخ خبا ن ع ظع نلمجبا سن نامديدن ناتي يمهدلبا نا طباع نلم  ع اتطور ا باا   ت ديم
 المصرفية  دماتمدى جودة الخ مايملإم ا ح نتشلإباا ن نا ل س ن نالباا نف  هبا  ا ضوءل و  على نعديدنناالإما  ن  نا ورن

 ؟الستعودي الراجحي مصرفالالكترونية على رضا العميل في 
 

 : الدراسةاهداف 
 ."الخعرف على أثر جودة الخدمات المصرفية الالكترونية بأبعادها على رضا العميل"يللاص نطد  نا ل سي طحة نادرن ن ع 

 ايجات  عم نطد  نا ل سي نقلدن  ناض ع ن نالباا نف
 نلخدهبات نلم    ن ناالإما  ن ارضبا ناع  ع.ت ديم  ابار هضبال  ي عودن  .1
 .نا نفي ي ه    داعنالع   على هسلوس رضبا ناع  ع عم فيودن نلخدهبات نلم    ن نتالإما  ن هم  .2
 نفي ي.نا   ه    ا  هم هدس او  هسلوس فيودن نلخدهن نلم    ن ناالإما  ن ع رضبا ناع  ع  هبا .3
 .ا نفي ين ه   ناتي ي دههبا نلم    ن ناالإما  ن  تسبالث ع تحس  فيودن نلخدهبات اضع ت ورنت اندمنمبات .4
 اتح    نلم ان نالجبا س ن. نالفا د على ا  ن فيودن نلخدهبات نلم    ن ا  در ترضباء ناع اء .5

 
 أهمية الدراسة: 

لحة نادرن ن هه   لبر تعو نلمعلوهبات انات بالدين ت ودلبا تلإجواوفي با نا د  ن ام ث نن ناعبالم يمهد تحوات ندل با ناتورنع   ع 
ان  لهبا هم افيهن  ا  ن   ن ناالإما     هي تسبالث ع نالع   على نرعباد فيودن نلخدهبات نلم  اجسان ال ؤ سبات نلم    ن انلمباا ن 

تل تع ا  ن  ثم  نلمسلوس ناعباك علىا  ن نادرن ن نا و  ضبا ن ع ت ديم خدهبات نالإما  ن ت ضي ناع  ع يسبالث يجباناع  ع 
 .نا نفي ي لم   با ناع  ع فيودن نلخدهبات نلم    ن ناالإما  ن على رض قو د با هبا ع ن نادرن 

 تستاؤلات الدراسة:
 الدن هبا ع نادف  دد تسباؤات نادرن ن ال     تل

 ؟نا نفي ي ه   على رضبا ناع  ع ع  هوان نا لادنك فيودن  او  هبا .1
 نا نفي ي؟  ه   رضبا ناع  ع ع  نقهبان علىو  فيودن اهبا  .2
 نا نفي ي؟  ه   و  فيودن ناس ين على رضبا ناع  ع ع اهبا  .3
 نا نفي ي؟  ه   اه ا ن ع ت ديم نلخدهبات على رضبا ناع  ع ع   عن نا ل بارن فيودن و  اهبا  .4

 
 حدود الدراسة:

 نالباا نف تل دد نادرن ن  لمحددنت 
 .  ن على رضبا ناع  عو  فيودن نلخدهبات نلم   اد باس  لحة نادرن ن تجبااا ف الحدود الموضوعية

 .نا نفي ي لم   نلمودع ناالإما   علىندل  ت نادرن ن  المكانية:الحدود 
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 .٢٠٢١لب ١٤٤٣نقال هم ناعباك نعباهعي ع ناض ع  نادرن نتم  لحة  الحدود الزمانية:
 نا نفي ي. ه   ن لهد   لحة نادرن ن ع اء البشرية: الحدود 

 :راءاتهمنهج الدراسة واج
خال  مه ا س  نلمجبالج ناا ت ن ادرن ن نادرن ن اتسباؤاقباو نعل دت نادرن ن على نلمجهج ناو ضي او   لحة تح    الدن 

هجهج درن ن نضبا ن نا ا  نلملعل ن  ا ضبا افيودن نلخدهبات نلم    ن اتحل ع ناعادن انقو  ر  نلملغتيم ن لع نا اع هم نلمضبال ث
 نا نفي ي ناسعود   ه   نلحباان على 

 مصطلحات الدراسة:
  :الالكترونيةالمصرفية  الخدمة

ل  نات بال ناالإما  ن  ونء تع "  في نء ناع ل بات نلم    ن رط ئ هاللإ ن هم خال شالإباتبأنهباف  2015ناعداننكا د ع  هبا 
ناج ع ام يلإون ناع  ع هًط ن  ا نا داك ال    و ات ل    لحننقه   قع بال نلم    ن نال ل دين اك نعديدنو اع ظع 

 اح ك نلم    ن نتالإما  ن على نلممبارا    هبا   ع ا  با ام اط نتوابات ناتي يحددلبا نلم   ."  ام ن نادخول  ا نلخدهن
 . 28و  ض ن 2016ناديم هضلباح  عد نااباليو 

 
بال نعديدنو  ونء نتعاك انات  نلم    ن رط ئ  الإما  ن ا    لادنك تلإجواوفي بايملإم تع يضهبا ايًبا بأنهباف"  في نء ناع ل بات 

 العباهع ع نقارنئ نلمباا ن اا غت كان هم اع بال  اا  ال ويع اا  الل بانواا   اد عواا   اس  وتعل  نقه  
 . 42و  ض ن 2014نلم بار ."كفياكو 
  رضا العميل:

 ت ديم نلمجل بات ناتي تلبي ناارون على ا   "درفين  درن  ناارون هدس  باعل ن نلمجا ن عرضبا hall & Reedهم ع    اع 
 . 243و  ض ن 2007نمل بافيبات  ارغابات . كه ندو 

نا  مو ك ن ا مطلهبا الإبا على ا   "ه  باس ا  هلإبا ل  ع و با ن نلمجا ن يملد لوتة ا م ع نال س جبات نلمسل  ن ahonenاع    
 . 71و  ض ن 2002
 الراجحي:  مصرف

 مدس نام ابات نلم    ن نالإبرس نلمسبا ن الي  نا اا ناعبا  نع  ١٩٧٨ه    نا نفي ي لو ه     عود  ل س عباك 
 . ٢٠٢١وكهودع رجن نا نفي ي ايحلإث نلم    ع تعباهات  نلم    ن انا لت بارين املإباك اضونرع نام يعن نت اه ن.

 الدراسات الستابقدة:
و هعل دن لحباا ننكنت ناعادن  لموضوع نادرن ن  ناع ر ن انقفيجا نناعل  ن ع لحن نعاء مج وعن هم نادرن بات  لبانتسلع ا ناابامت

  .ع ع ضهبا على نامت   نااهني هم ناددك نا نامدث
 
  الدراسات العربية :أولًا 

  دراسة الخفاجي، بعنوان: رضا الزبون كمخغير وسيط بين جودة الخدمة وولاء الزبون )دراسة حالة في
لحة نادرن ن  ا نخلابار نقو  ناوندع هم نلملغت ناو  ع الو رضبا ناارون ع ناعادن ر   لد   الأهلي(مصرف بابل 
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ن نلخدهن ع تعايا ااء ناارونو ادد تم ن لادنك فيودن نلخدهن اااء ناارونو ا با ا ع  نادرن ن اللإمف عم او  فيود
ررون يجم تعباهلون هع ه     ااع نقللي  860افدنن ع ع ناا باات رعد ان تم اخح مجل ع نادرن ن ناابااغ   نا لابا ن

 هجهث. 412ررون تم نعل باد عدد  440قات  هم  جن اا رنل نالعباهع هسل  لنو اابان هم ر جهث 

افيود عادن دوين كنت داان هعجوين ر  فيودن نلخدهن اااء ناارون ااشبارت  ا افيود او  قرعباد رضبا ناارون ادد اظه ت ناجلبالج 
ع ناعباا ن ر  نعودن اناواءو اهم خال ناااع على لحة ناجلبالج انعل بادلبا تم   باغن عدد هم نا لجلبافيبات ناتي هم ر جهبا 

لمسلوس نلمطلوب هم افيهن  ا  ناارون اكان قنهبا لم تعار ناواء رملإع عباي  اديهث  درن  ع جن ناا ث ان فيودن نلخدهن لم تلإم  
 تجباة خدهبات نلم    ع جن ناا ثو اهم نلمسل سم نن يلث نالل باك ر ضبا ناع  ع قن دارة يجعلإس على ناواء.

 ارن نالل باك  عل باد فيودن ادد امض  نادرن ن عم الث نالو  بات ناتي هم شفنهبا ان تخدك لحن نلمجبال اابان هم ر جهبا ض
نلخدهبات نلم دهن الا لم الإي يلإون نلم    دبادرلن على نالجبا س هع نلم بار  نا وك اع نلمسل اع اكان هم خال هع  ن آرنء 

 ناا لم بهد  ت ديم نا لمبارنت الل    نعودن ع نلخدهبات نلم    ن.

  نوك ونية في تحقديق الميزة الخنافستية للبدراسة )مخرمش حاج محمد(، بعنوان: دور الصيرفة الإلكتر
 الخجارية )دراسة حالة مجموعة من الوكالات البنكية في ولاية ورقلة(.

لد   لحة نادرن ن  ا نالع   على دار نا ت ن ناالإما  ن ع تح    نلم ان نالجبا س ن الاجو  نال بارين نعانل ين هلاعن نلمببجهج 
قغبب نا ناا ببثو تم نعل باد مجل ببع نادرن ببن ع ع بباء نااجببو  ناجباشببطن بمجط ببن اردلببن خببال ناعببباك ناو ببضي نال ل لببي نلمالببث 

ااببباات رجلإ ببن ا  ببلادنك ا ي ن ناع جببن ناعمبببونل ن نااس طن اخل بارلبا هم  5كو م ببث تمبب  نادرن ببن علببى هسببلوس 2018
 مجل ع نادرن ن.

 9و ن لاعدت هجهبا 19ن ببلابا ن ن بببمفيع هجهبببا  200ن بببلابا ن ع بببع نلمعلوهبببات هبببم ع جببن نادرن بببن م ببث ارعببب   بب    
ن بلابا ن ادبد تم نفيببب نء نلمعباعبببن  184رسا  عدك نال بال نفيبا ت نلما بوث عل هببا ا البباي  رلغب  نا بلابا ن نلخباضبعن الل ل بع 

 ن نابببتي تلجبا ببب  هبببع اغببب نا االبببدن  لبببحة نادرن بببن.نام ببببال 

يبن ع تح  ب  نلم بان   اهبببم البببث  لببببالج لبببحة نادرن بببن افيبببود اوببب  كا داابببن نم ببال ن ال بت ن ناالإما  ن ع نااجبو  نال باريبن نعانل
 ت ناجلببالج ان خدهن نا  ن  ناي  لي نلخدهن كنت نقو  نقابر ع تح    نلم ان نالجبا سب ن هبم افيهبن  ا  ناع باءو ا ببا ااظه

 نالجبا س ن تل هبا نلخدهبن عببر شبالإن نا م ب  ر ج ببا خدهبن نطبباتف 

 .ناج بال لي نقدع لوتلن

  م( بعنوان: نمذجة العلاقة بين إدراك جودة الخدمة وولاء الزبون: دراسة 2010دراسة )الجياشي
 دانية في قطاع البنوك الخجارية الأردنمي

لد   لحة نادرن ن  ا نالع   على نادار ناح  تلعا  نلخ بالص نالجا   ن ع تعديع ناعادن ر   درن  فيودن نلخدهن اااء 
ل  الاجن ناع  ع الاجن ه دك نلخدهنو ا با لد    ا نالع   على درفين  درن  ناارون قرعباد فيودن نلخدهن نلم    ن على درفين اا
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ن لابا ن شمل  ابا ن ناع اء ع نااجو  ناتي تم نخل بارلبا هم خال نالو ع  900ن لابا ن ان مفيع  1000ه دك نلخدهنو ثم توريع 
  ا مج وعن هم ناجلبالج ناتي هم ا هباف

 اء ناع  ع  درن  نعودن اا رع اغلاهبا ابان يدرس ناعباا ن ر   اتتنوان لجبا  عادن ر   درن  فيودن نلخدهن اااء ناع  ع لم تلإم  

نالل باك  ودن نلخدهن ان علإبا باقبا على رضبا ناارون ا يانل محور نا  باس تدرن  فيودن نلخدهن الو هم نلم باي س نلمعل دن ع 
 نادرن بات نلحديتن

لخده ن ه دهن ع ال جمبان نا با تم نالفا د على ان لوت نلحباان نتدرنا ن ر  ناع  ع افيودن نلخدهن نلم    ن ع مباان ااء ناع  
نلخدهن ع نا طباع نلم  ع نقرد و ادد نتًك هم خال ناجلبالج ان نااجو  نقفيجا ن ابا   اات  نجباملبا ع تح    مباان نتدرن  

 رد  ن عودن خدهباقبا نلم    ن هم نااجو  نقرد  ن نلمحل ن اان ع اء نااجو  نقفيجا ن لث اات  ااء هم ع اء نااجو  نلمحل ن نق

 اهبا عم نالو  بات ناتي م دقبا نادرن ن  لإبا  ف

ان يلإون لجبا  رجو  ه    ن خبا ن  ودن نلخدهن نلم    ن اان تلبارع نقدنء نالسوي ي اللع   على تودعبات ناع اء اد باس درفين 
واء عجدلبا ادع ابان هلو ع نا   درناهث الادهن نلم    ن  تضبا ن  ا ض ارن نالل باك بحباان ناواء الع  ع ابخبا ن الاجو  ناتي

ه بار ن هع هلو ع ناواء ع نااجو  نقفيجا نو ا با ننهبا نا   رً ارن د باك نااجو  نلمحل ن نقرد  ن  ال    عم ا اباب تضوئ نااجو  
م عنقفيجا ن ع تح    مباان  درن  امباان ااء اعلى ادس ناع اء ادعون ناابامت  ناع ب انقرد    خ و با  ا نال    

 .هملإات نالسوي  نلم  ع    با يلعل   ودن نلخدهبات اناواء ا غجباء نقدب نالسوي ي  ادرن بات نلم دن  ن

 مستاهمة الخدمات المصرفية الالكترونية في تحستين جودة بعنوان (2021، واخرون دراسة )محلوس :
 لة الوادي.وكا -بنك-الخدمة المصرفية دراسة حالة الصندوق الوطني للخوفير والاحخياط 

لد   نادرن ن  ا هع  ن هدس هسبا ن نلخدهبات نلم    ن ناالإما  ن ع تحس  فيودن نلخدهن نلم    ن اتم ناما ا على  
 انا ل بارنو نلمودعو نقهبان. ااا   نموكج خباص ادرن ن ناعادن ناسبار ن هم خال نقرعباد نالباا نف ناعل بادينو

 رجنو ااباان ناوند  –نا جدائ ناواني اللو ت انامل باط  على نادرن ن
تم تحل ع ناا باات   لادنك نلحاهن  -الل ل ع  بالحن   ع 90 – على ر لم نااجن ن ل بارن 120 ارع  وم ث

 و (spss)نام بال ن العلوك نافيل باع ن 
   ن هم  ن ع تحس  فيودن نلخدهن نلم ادد تو ل  نادرن ن  ا  لبالج هم ا هباف  با   نلخدهبات نلم    ن ناالإما 

 خال نارعباد نالباا نف ناعل بادينو نا ل بارنو نلمودع. 
 .تسبالث نلخدهبات نلم    ن ناالإما  ن ع تحس  فيودن نلخدهن نلم    ن هم خال رعد نقهبان لم -

 ( بعنوان: اثر جودة الخدمات المصرفية في تحقديق 2020والصهيبي، عبد الله، دراسة )يل رضا العم
 .-منالي-دراسة ميدانية في البنوك العاملة في صنعاء -من خلال بناء صورة ذهنية وإيجابية 

لد  ناا ث نا د باس او  فيودن ت ديم نلخدهبات نلم    ن ع تح    رضبا ناع  ع هم خال رجباء  ورن كلج ن   بار ن ع 
  ن لابا ن 382م ث تم توريع ك نن رل س ن ع ع ناا بااتو جعباءو اتم نعل باد نا لابا ن افد -نااجو  ناعباهع ع نا  م
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 .   اتم ناعل باد على نلمجهج ناو ضي نال ل ليSPSSاتم هعباعلهبا   لادنك ر اهج ك   ن لابا ن299انا بالخ هجهبا ك
 ع م ث   انظه ت ناجلبالج نن لجبا  دار   بابي ر  فيودن ت ديم نلخدهبات نلم    ن بأرعبادلبا انا ورن ناحلج ن ارضبا ناع

 ال با رندت فيودن ت ديم نلخدهبات نلم    ن رندت نا ورن ناحلج ن ارضبا ناع  ع.
انا   نادرن ن نن نااجو  ناعباهلن ع نا  م بمانهجن ناللإجواوفي با لموناان ناسوئ نلم  ع العايا اتحس  هسلوس فيودن 

با لم    ن اتوض  هبا انالل باك بهنلخدهن ناتي يطبابهبا ناع اء هم خال اضع خطع ان منت   بات محددن السوئ ن
 اهلبارعن تطا  هبا.

 

 الأجنبيةالدراسات : ثانيًا
  دراسةةةةةةةةةةة(Carlson, & OCasss, 2010 ) :بعنوانExploring the relationships between e-

service, satisfaction, attitudes and behaviors in content-driven e-service web sites 
تطوي  نموكج  ا   ادرن ن ناعادن نا بال ن ر  اع هم فيودن نلخدهن نتالإما  ن ارضبا نلمسلهلن انلموندف تجباة لد   نادرن ن  ا 

نلمودع على شالإن نت م  و ا با تط د   ا دً ن ناجونا ناسلوا ن الا لم هم خال محلوس نلمودعو ادباه  نادرن ن على ن لادنك 
 نا لطاع على هودع نا م   ع داان ن منا با.ررون عبر  518هجه  ن جمع ناا باات هم 

ا با راات نادرن بببببببن على هوندع ناوي  كنت نلمحلوس ناح  يمببببببب ع نلخدهبات نا اضببببببب ن نلمهج نو ااادت ناجلبالج على ان نال    بات 
باة نلمودع على شببالإن تج الادهبات نتالإما  ن   بار ن هم م ث نعودن اان طبا لوت   بابي على هسببلوس رضبببا ناارون اهوندف ناا لم

 نت م   ا لوا باقث تاعلبا الادهن نلم دهن.

اعلى لحن  إن نادرن بببن تدعث نالفوتنت نت بار ن الادهبات نتالإما  ن على ناع  عو  تضببببا ن  ا ان  لبالج نادرن بببن ا  ت نتابار 
 اناسبب بام نون بال امجباات اخ س ابالخدهبات نلمباا ن انلمهج ناعباك ناح  يض د ع  دنرن محلوس نلخدهبات نتالإما  ن اناابامت  ع لحن نلمج

 اغتلبا. انعهبات نلحلإوه نو انال بارينو

  دراسة(Hamdi, 2010:بعنوان ) The Impact of Quality of Online Banking on Customer 

Commitment 
م فيهن ارضببببببا لم دهن عبر نلموندع على نت م   هلد   نادرن بببببن  ا ر بان ناعادن ناسببببباا ن ر  نعودن نلمدران الادهبات نلم ببببب   ن ن

ناارون هم فيهن اخ س اهدس ناالانك ع ناح  يمبار ببب  ناا لم ع نلمغ ب اتط د  نادرن بببن  ا توضببب ك او  نعودن على رضببببا ناع  ع 
وهبات اتو ت هبان انلمعلم ث تم  في نء د باس فيودن نلخدهن نلم دهن بأرعبادلبا نلماللضن هم  ببببهوان نا ببببلادنك انال بببب  ث اناسبببب ين انق

عباهع ناو بببببببببب عو اعفت نلملغت نالبارع طبا ارضبببببببببببا ناع  ع لو نا اناالانكناود  انالضباعل نو الي ناتي تمتع نلملغت نلمسببببببببببل ع ع ناع ل ن 
هم هسبببلادهي نلخدهبات  203نادرن بببن  ا نا بببلا بان اف بببلوب هلاع اللإمبببف عم ناجلبالج نلمدرا بببن اتلإو   ع جن نادرن بببن هم 

     ن عبر نت م  .نلم
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اهم  لبالج نادرن ببببببببببن انهبا اظه ت عادن  بببببببببباا ن ر  نعودن نلمدران ارضبببببببببببا ناارون ا با اادت على افيود او    بابي هاباشبببببببببب  عودن 
نلخدهبات على رضببببببببببببببا ناارون اناالانكو اان ال ضببببببببببببببا او لن هاباشببببببببببببب لن ع نالانك ناع اء اهم خال ناجلبالج تم ر    هلإبا  ن افيود نقو  

 ف عودن نلخدهن على ناالانك ع مباان افيود نا ضبببا ا لغت ا بب ع ااا بب  نادرن ببن بأ      ان يلإون نلم بب     على ر جن ناًببع
 ع ا  ن تعايا عونهع نا ضبا قنهبا تمتع ن منت   ن يملإم هم خاطبا تعايا ناجونا ناسلوا ن نلمضًلن الا لم.

  :دراسة(Hunjra, el., 2011 :بعنوان )Relationship between Customer Satisfaction and 

Service Quality of Islamic Banks 

لد   لحة نادرن ببن  ا د باس هدس ناوعي عجد ناع اء مول نااجو  نت بباه ن ا ببلط  ناًببوء على ناعادن ر  فيودن نلخدهبات 
ضبببببببا ناع اءو اهبا تحديد نلملغت نالبارع على ا   نا بالث على ر نلم بببببب   ن ارضبببببببا ناا لم ع نااجو  نت بببببباه ن ناعباهلن ع  اسببببببلبانو اتم 

نلملغت نلمسبببببل ع  لإبان فيودن نلخدهن بأرعبادلبا ناهلتبال اناًببببب بان انالعبااف انا بببببل بارن انعل دت نادرن بببببن على جمع ناا باات هم 
 الل ل ع.  بالحن 167ن لابا ن هجهبا  187ان مفيباع  285ع جن تمتع مجل ع نادرن نو ا با تلإو   ناع جن هم 

ادد اظه ت  لبالج نادرن ببببببن ان لجبا  عادن هاباشبببببب ن ر  ارعباد فيودن نلخدهن الي ناهلتبال انلمووود ن انالعبااف انا ببببببل بارن ارضببببببا 
ناا لمو اهبا رعد  ناهلتبال انا بببببببببببل بارن  لإبان ط با اابر نالفوت على رضببببببببببببا ناارون ع نااجو  نت ببببببببببباه ن ع رلدن  اسبببببببببببلبان ا با 

نلم تاطن  ودن نلخدهن مجل عن ا  ن نادار ناح  ت ده  نعودن ع د باس هدس رضببببببببببا ناع  ع ع نلمؤ بببببببببسببببببببببات نلمباا ن  ااظه ت نقرعباد
 نت اه ن.

اهم ناونفي  على نلم ببببببببببببار  نت ببببببببببباه ن ان ت اا على تو ت نلمعلوهبات نلخبا بببببببببببن  لمجل بات انلخدهبات ناتي ت دههبا ا با نن لجبا  
دريا ن اارش ع ع الع اءو ا با اا بب  نادرن ببن رًبب ارن ت ا ا نااجو  على نلح ات الوع ن مبافين هل ن  ا ضبب ارن اضببع ر نهج ت

 ناا لم بمبا يلعل  بخ بالص ناجاث نااجلإ ن نت اه ن. 

  دراسةةةةةةةةةة(Khafafa and Shaii,2013 :بعنوان )Meauring the Perceived Service Quality 

and Customer Satisfaction in Islamic Bank Windows in Libbya Based on 

Structural Equation Modelling (SEM) 
لد   لحة نادرن بببببببببببن  ا د باس هدس رضببببببببببببا ناع اء ع نلم ببببببببببببار  نال بارين هم خال عدن ارعباد الي ناعل بادين انا بببببببببببل بارن 

ادد تم ن ببببببلادنك نا ببببببلا بان افدنن هعل دن الدرن ببببببنو ا اجسببببببان لمجل ع  2012كان ع عباك  انقهبان اابان و بببببب ن انالعبااف انلمل
 ن لابا ن على ر لم لحة نااجو  اهم ثم جمعهبا. 600نادرن ن   د تلإون هم عدد هم ر لم نااجو  اتم توريع 

 هم مج وع نا لاباات. %61ن لابا ن   ع  بالحن الل ل ع الحن نا دث يعبادل 366اتم تحديد عدد 

 لو ادنن نا  باس نلمجبا ان عودن نلخدهن نلم    ن. SERVQUALادد تو ل  نادرن ن  ا ان ه  باس 

 انالعبااف انقهبان انلمل و  ن. ناعل بادينوا با ان رعد نا ل بارن ابان نقات  لوتن على رضبا ناارون يل هبا 
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نت بار ن ر  رضببببببببببا ناارون افيودن نلخدهن نلمدران هم خال ارعباد فيودن نلخدهن نلخ سبببببببببن ادد اشببببببببببارت  لبالج نادرن بببببببببن  ا ناعادن 
ناسبببار ن. ادد تم نالفا د على ان  لبالج لحة نادرن ببن  ببللإون كنت  بالدن ااتن ا ببجع  بب با بببات هم داع ناسببلطبات ناا   ن نلمسببؤاان 

 عم تطوي  نا طباع نلم  ع.

لى نال سببببببببب جبات على رع  نا بببببببببضبات ناتي دا  ع بأفي نء ن لمدي   نااجو  ان ي وهون اابان هم ندمنمبات نا  بببببببببباان انهبا ا م   لإ
 ناضباا هسلوس رضبا ناا لم.

 

  دراسة(Moghadam& Kaboly, 2015 :بعنوان )Analysing Electronic Service Quality 

from Customer point of View in Telecommunications Company of Esfaham 
و ادد ي نن قد  لحة نادرن ببببن  ا ت   ث فيودن نلخدهن ناالإما  ن ع شبببب ان ا ببببضهبان اات ببببباات ناسببببللإ ن اناا ببببللإ ن ع داان 

 نتاع  نادرن ن نلمجهج ناو ضيو م ث جمع  مجل ع نادرن ن هم ع اء نام ان ناحيم يسلادهون نلخدهبات نلملبامن ع نام ان

الي ع جبات عمبببببببونل ن رسببببببب طنو م ث تم ت   ث فيودن نلخدهبات رجباء على عدن ارعباد  هسبببببببلادك 332اتلإو   ع جن نادرن بببببببن هم 
الي  بببببهوان نا بببببلادنك اتو ت ناود  امحلوس نلخدهنو انلماه  اناددن ع ت   ث نعودن الادهبات ناالإما  ن اابا   نعودن رل   ث 

 عباي  عجد ناع اء م ث تعدت نلملو ع.

  بات ناتي هجهبافادد تو ل  نادرن ن اعدد هم نالو 

ان ت وك نامب ان رل     نا بلضبادن نا  بوس هم نلخدهبات ناالإما  ن ع مجبال تلإجواوفي با نلمعلوهبات انات بباات اكان  كن اناا  
 نادال نا نلدن عبالم با ع لحن نلمجبال.

 نالفاد هم ان نالطا  بات نلماللضن اللإجواوفي با نلمعلوهبات انات باات تح   ا ًع ن لادنك 

طا  بات ناتي تسبببببببب ك رل ديم فيودن عباا ن لماللف نال نا ببببببببمنت   بات ث فيودن نلخدهبات ناالإما  ن ارضبببببببببا ناع  ع لي امد ان ت  
 .ناللإجواوفي ن ال علوهبات انات باات اباال بارن انلحلإوهن ناالإما  ن انلخدهبات ناالإما  ن انات باات انالعل ث نتالإما 

 الستابقدةثالثا: الخعليق على الدراسات 

ان لجبا  هم نادرن ببببببببببببببببات هم تم ورت مول د باس فيودن نلخدهبات نلم ببببببببببببببب   ن اهسبببببببببببببببلوس ادنلهبا هم افيهن  ا  ناع اءو م ث 
ن ببببلاده  لحة نادرن بببببات هدنخع هلعددن انمباكج د باس هسببببلوس نلخدهن نلم بببب   نو  هجبا  هم ن ببببلادك  ا ين ناض ون ناتي تلإون 

 نادرن ن   هبا على واون ه نمع.

اا نعل دت على تحديد هضهوك فيودن نلخدهن هم افيهن  ا  ناع اءو ااحان نالع   على ا ض ن ت   ث ناع اء عودن نلم ملن نق
 نلخدهبات نلم دهن طث.

 نلم ملن ناتبا  ن ع ل  على ن باد ادنن د باس ال   ث ناع اء عودن نلخدهبات نلم دهن.
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 نلخدهبات نلم    ن. نلم ملن ناتبااتن تط د   ا ا اباب ناضمع ناتي تلع ا طبا

ا با اتعدد نلموضببببببببببوعبات انلمضبال ث ناتي تط د  طبا لحة نادرن بببببببببببات اهتبال كانف ناعل بادينو انقهبانو انالعباافو انا ببببببببببل بارنو 
 انلمل و  ن هوض ن عم اع هوضوع اا ف يخدك رضبا ناارون عم نلخدهبات نلم    ن نلم دهن.

ن هم خال نالع   على فيودن نلخدهبات نلم دهن هم نلم ببببار  انو لبا على اقد  نادرن بببن نا  بببد ناض ون ع نادرن ببببات ناسببببار 
نلمسببلض د ااال  ال  بب  و اهم لجبا رات ناابامتلبان نا ضبب ارن نفي نء لحة نادرن ببن الع   على ا ض ن ناو ببول نا رضببباء ناارون هم 

 ت   ث نق ببببباا    انلمعبايت ناتي تسببببباعد عخال نلخدهبات ناالإما  ن نلم بببب   ن نلم دهن ا ببببباعدت نادرن بببببات ناسبببببار ن على هع  ن 
نلخدهبات نتالإما  ن نلم ببب   نو اا با ااضببب   نادرن بببن نلحباا ن نو  نعودن ع نلخدهبات ناالإما  ن نلم دهن على رضبببباء ناارون ااال  

 ال     هم خال فيودن خدهبات .

 الإطار النظريثانيا: 
 
 تمهيد

ع اء ار لمو يعل دان عل هبا ع خدهباقث رمببببببببببببببلإع عباكو انلخدهبات  ن ق  شبببببببببببببب ان ع ناعبالم على افي  نقرا 
نلم بببب   ن رمببببلإع خباصو اهم الث محددنت نامبببب ان ال للن اابر عدد هم ناع اءو لو فيودن نلخدهن ناتي ت دههبا 
طثو ابهحة نعودن تسبببببعى نامببببب ان  ا نلح بببببول على رضببببببا ناع  ع ا لإون عجدلث رروال دنل لباو اتسبببببعى دنل لبا جم ع 

امبببببب ابات على نالطوي  هم  ضسببببببهبا م  تا ى محبا ان رمببببببلإع هسببببببل   على ع الهباو   لإون رل ديم اعلى فيودن ن
الادهبات نلم ببببببببببببب   نق لمبا طبا هم عادن دوين ر جهبا ار  رضببببببببببببببا ناع  عق قن ناع  ع فياء ا يل اا هم نامببببببببببببب ان اا 

ن و اق جبا ع ع ببب  نا ضلباح اناجهًبببنلمؤ بببسبببنو الو ناعباهع نق ببببا بببي ناح  يًببب م ر باء نامببب ان ان بببل  نر عطبالهبا
با  اافيود ناعديد هم نلمؤ بببببسببببببات انامببببب ابات ناتي تخلص  لخدهن كنقبا على هسبببببلوس ناعبالم نقه  ناح  خل  تجبا سبببببل
و  ف بباك ا رد المبب ان اا تلإلضي ر ضبببا ناع  عو رع عل هبا ان ت وك ر  با بب  ااال بأال انالع   على درفيل  هم  دوال

كج نلمجبا بانو اان تداب ناسبه  على تحسب  رضببا ناع  ع  اعل باد على نقدانت اناو ببالع خال نق بباا   اناج با
 ناتي تسبالث ع رادن نا ضبا اتحس ج  ر ضن دنل ن اهسل  ن.

 ايهد  لحن ناض ع نا ت ديم نتابار ناجا   هم خال نالع   على نلمضبال ث نق با  ن لملغتنت نادرن ن 

 تلإون على واون هابامثفاطحن ندلً  اا عن ناا ث ان 

 المبحث الأول: رضا العميل. 

 المبحث الثاني: جودة الخدمات المصرفية. 
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 المبحث الثالث: العلاقة بين جودة الخدمات المصرفية ورضا العميل.

 المبحث الأول رضا العميل المصرفي

 المطلب الأول: ماهية رضا العميل

 ااتلن ر   ببضو  ناابامت  ع علث نالسببوي ق اكان قن جم ع نلمؤ ببسبببات   ن نا ضبببا هم الث ناعجبا بب  ناتي اارت نلل باهلبا
 انام ابات مول ناعبالم ادرا  بأن  ا  نال  ا يعود  ادرفين نقاا  ا نممنك ناع  ع انرضبال .

 أولا: تعريف العميل لغة واصطلاحًا

لاث اا س  اًببببببب ارن ان يلإون لوف نامببببببببار  ناح  يمبببببببم  ناسبببببببلعن اا نلخدهن هم  لع انمد رمبببببببلإع هج العميل لغة
 نلمسلهلن نقخت.

لوف كان نلممبببببببببم  الادهبات ناضعلي اا نلملودع اادي  نا غان انا درن ع شببببببببب نء نلخدهنو ا با ا    العميل اصةةةةةةةطلاحًا
 عيمببببببلإع نطد  ناجهبالي قين ع ل ن تسببببببوي  نق ق   نلمضلباح اج باح نلمؤ ببببببسببببببن اا  مببببببلهباو الو  للف نقا ن  ناحيم يلعباهلون ه

  .42و ص2006نلمؤ سن اا ت رطهث عادن هع جن هعهبا. ك عبادن خجسباءو 

اهم خال هبا  ببا  ت س ناابامتن بأن ناع  ع لوف ا  شبباص ا  نا غان انلم درن على نامبب نء هم نلمؤ ببسببنو ااال ابان لحن 
با لخدهن ي   د يلإون هورعل نامببببباص اا عي اك هعجو و هوفيود اك هلودعو اا س شببببب البا ان يلإون لحن ناع  ع لو نلمسبببببلهلن ناجهبال

 يأخحلبا  ع لن

 (Customer Satisfaction)تعريف رضا العميل  ثانيا:

ن ا و   ن نا ضبببببببا هم نلحباات نامببببببعورين ناحنت ن ناتي تخص اع شبببببباص هجض دلنق احن  إن هم نا ببببببعورن ان نجد تع يضلبا هومدل
 اهم لحة نالع يضباتفاالإم لجبا  ناعديد هم نالعباريف ناتي تجبااطبا ناابامت  ع الاهث 

يع    ل   اوتل  نا ضبببببببببا على ا  ف "نا طاباع نت بابي اناسببببببببلبي الع  ع نتجباة تج رن ن ببببببببلها  اا ن ببببببببلضبادنو ايلمببببببببلإع 
باف هسببببببببببببببلوس Philip Kotler ,2009, (p169نا طاباع هم خال نلم بار ن ر  ادنء نلمجلج اتودعبات ناع  ع"ك . الو ايًببببببببببببببل

و 2013ر  نقدنء نلمدر  ال جلجو ار  تودعبات ناض د نلملعل ن بهحن نقدنءك هد  ر نل ث في احو نتمسبببببببببببببباس ادس ناض د عم نلم بار ن 
 . الو ناجباتج ناجهبالي الل   ث ناح    ي  نلمسببببلهلن اع ل ن تابادل هع جنو الو ي ببببف نامببببعور ناطا عي  اسببببلبي اا نت بابي 25ص

  .54ك و ص2013   يك عم مباان عدك نا ضبا كت ست ناع بارهنو ناح  يحدث رعد نام نء ن ن شلإوس ناارون هبا لي  ا تعات

 

يع   نا ضببببا على ا   ظبال ن هم نااونل  ناغت هامانو اا ملإث هم نقملإباك نال     ن ناح  يجلج عم نال  رن انلم بار ن 
نا بببادر هم نلمجلج  إكن ابان نقدنءهع نالضًبب ات نق بببا بب نو اناتي تلإون اتجن عم نلم بار ن ر  نلمجلج اا نلخدهن اتودعبات ناع  عو  
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يلون   هع هسبببببلوس تودعبات ناع  ع  إن ناع  ع ع لحة نلحباان يح   نا ضبببببباو نقه  ناح  يعار هم  هلإبا  ن تح    اال  ال ؤ بببببسبببببنو 
 كو2016اع مباان ابان لحن نقدنء ادع هم تودعبات   إن ناع  ع  بببب مببببع   ا ببببل باء اعدك نا نمن كمسبببب  عاد نا  ببببولو اآخ انو

  13ص

اخا بببن نا ول  ن رضببببا ناع  ع لو نامبببعور نت بابي ناح  يلإج  ناع  ع رعد شببب نء هجلج هع و اا نا بببلضبادن هم خدهن 
 هع جنو اتللإ ر ادي  نا غان ام نء نلمجلج ه ن اخ س انا لضبادن لم نت هلعددن.

 المطلب الثاني: أهمية رضا العميل، وخصائ  الرضا

لإبا ببب  نلمعجوين ناتي تح  هبا نلمؤ بببسبببنو  ضي ظع نلمجبا سبببن نامبببديدن ا ببباك هم نا بببع  نلح بببول على يعلبر رضببببا ناع  ع هم الث نلم
با دوين لخدهل  افيودقباو نقه   ع اء فيددو  ا  اع ع نادؤاب ناح  هم خاا   حب ناع  ع ايحسبببببببم ناعادن هع و ا اني ا بببببببسبببببببل

ن  ضبببببببببببالثو احن  إن ا  ن رضبببببببببببا ناع  ع تل تع ع ن د كما اناح   حب اابر عدد هم ناع اء انلمحبا ان عل هث انلح ببببببببببول على ر 
  ف50كو ص2004-2003ام دنو 

 .ناع ع على ر ث ر اهج اخطع خبا ن  لمؤ سن 
 . تطوي  فيودن نلخدهن اتح    نقر ح اكان هم خال  شاباع رغان امبافين ناع  ع اهلطلابات 
 .خل   وع هم ناواء هم ناع  ع تجباة نلمؤ سن 
 عباان ر  ناع  ع انلمؤ سن.نالون ع ع نال 
  ن رضبا ناع  ع يلإضع ال ؤ سن نا    ناط  و  بااع  ع ناح  يع ا  ع ع هؤ سن هباو يل دث عجهبا الآخ يمو ابهحن 

 إن نلمؤ ببببببسببببببن  ببببببل  ببببببع على ع اء فيددو اضبببببب بان عدك توفي  ع الهبا  ا هؤ ببببببسبببببببات اخ س ك   ن رل سببببببمو 
  .25-24كو ص2012

  نلمجبا سن ناسع ين.حمباين نلمؤ سن  ضسهبا هم 
 .يسبالث رضبا ناع  ع ع نال س  نادنلث الأ ًع 
  نالإمببف عم هسببلوس ادنء ناعباهل  ع نلمؤ ببسببن اهدس مبافيلهث  ا ر نهج تدريا ن ع نلمسببل اع كع ببباك ناديم ارو علضنو

  .511و ص2002
 خصائ  الرضا 

  ف124-123كو ص 2007كروعجبان  ور ناديمولجبا  ناعديد هم نلخ بالص ناتي يلسث بهبا رضبا ناارونو الي اباالباي  

الو ناح  يلعل  رطا عن اهسببببلوس نالودعبات نامببببا بببب ن الع  ع هم فيهنو اهدس  درن  ناع  ع ناحند و الرضةةةا الذاي -
الادهن ناتي يح بببببببببببع عل هبا  عل لبا هم فيهن اخ سو اعجد نلحديث عم رضببببببببببببا ناع  ع انال وء  ا ت   ث نلخدهن  ا يؤخح 

س  ا ن ناع  عو انلمطلوب هم نلمؤ ببببببسببببببن ان ت دك نلخدهبات ا   هبا يلودع  ناع  ع ايحلبافي و اا تللاك رع  ناعلابار  ببببببو 
  ع  لمعبايت انلمون ضبات نلمحددن ال ؤ سنو  باعودن انا ضبا لي افيهن ناجا  نلخبارفي ن ناتي ا رد على نلمؤ سن ان تعل د 

 عل هبا.
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 ناع  ع اا س نلمطل و م ث ي وك اع ع  ع  لم بار ن هم خالنال دي  ناجسببببي لو ناح  يحلإث رضببببا و الرضةةةا النستةةةبي -
 ا ت  لمعبايت ناسبببببوئو الجبا يلغت نا ضببببببا بحسببببب  هسبببببلوات نالودع هم ناع  عو م ث تلضباات هم ع  ع  ا آخ و الحن 

  يلث م ناسبببا   عع هم نلمهث تضهث نادار ناح  ي وك ر  ت سببب ث ناسبببوئو ا الباي  تحديد نالودعبات نلمل با سبببن الع اءق
 ت ديم خدهبات اات  تون  لبا هع لحة نالودعبات.

الحة نلخبا بب ن يحلإ هبا تطور هسببلوس نالودع هم فيهنو اهسببلوس نقدنء هم فيهن اخ سو  باالودعبات و الرضةةا الخطوري -
 ادس ناع اء تلطور رلطور نلخدهبات اظهور نعديد هجهباو ا الباي  رادن نلمجبا سبببببببببببببنو ابهحن  إن رضببببببببببببببا ناع  ع تارع اجاباك

 يلون   هع نالطورنت انالغتنت نلخبا ن.
 

 المطلب الثالث: طرق وأساليب قياس رضا العميل

تعد ا ئ د باس رضببببا ناع  ع هم ناو ببببالع ناتي تعل د عل هبا اين هؤ بببسبببن ت دك نلخدهبات اا نلمجل بات لمع  ن نادرفين ناتي ا بببع  ا هبا 
هم ان عدك ن بببببلادنك لحة ناط ئ اناو ببببببالع  ببببب ؤد   ا م هبان  ناع  ع هم نا ضببببببا عم نلخدهبات ناتي ت دههباو ااعع نق  ن ارعن

ناع  ع هم نعودن اا نلخدهن ناتي ي يدلباو ا الباي   هحن  بببببببببببب ؤد   ا عدك رضبببببببببببببالث عم نلخدهبات نلم دهنو نقه  ناح   بببببببببببب ضلعع 
د باس رضبا ناع  ع   ا هملإلن ال ؤ سن لي رغنى عجهباو  ا تسلط ع تطوي  خدهباقباو اا رل س  فيودن نلخدهباتو  عدك نال وء

 بببب  عع ناغ وا يعث  لمؤ ببببسببببن  ا ان تجهبار اا يله ب ناع اء هجهبا ا الباي  خسبببببارن  بادمنو اهم لجبا  بببب لث نلحديث عم نمباكج 
 ت   ث رضبا ناع  ع عم فيودن نلخدهن نلم دهنو الي اباالباي ف

 (Servqual)نموذج الفجوة . 1

يعل د لحن ناج وكج على ع د ه بار ن تودعبات ناع اء عم نلخدهنو اهدس  درناهث لمسلوس نعودن نلم دهن  اضععو ايلث تحديد لحة 
ارهال  ع درن بببببببببببببباقث ان ناض ون ر  نالودعبات انتدرنابات  Parasuramanناض ون ر  نالودعبات انتدرناباتو ادد امبببببببببببببف 

  .58كو ص2004اد نلمحسمو تج سث  ا خمس   ونت كتو    مح د ع

عج  لنو هورع  على خمسن ارعباد اليف كنلمل و  نو اناعل بادينو انا ل بارنو انات نو انالعبااف و ايلث  22ايلً م لحن نلم  باس 
ى ناع  ع عل و اناتبا  ن رعد م ول-نعودن نلملودعن -د باس نعودن على ه ت  نقاا داع ان يلث م ول نلخدهن الحن هبا يع   رببببببببببببببب

اكان ال ديد ناض ونت ناتي تعبر عم رضببببببببببببببببا ناع  ع عم نلخدهن بأرعبادلبا نلماللضن  -نلخدهن نلمدران-نلخدهن اناح  يع   ربببببببببببببببببببببببببببببب 
 اعجبا  لبا نلملجوعن.

اهم خال ناا ث انال  بببببببببببببببي افيد ان لجبا  اررع   ونت   ع ن تؤو  على ناض ون هبا ر  نلملودع انلمدر   عل لبا هم نلخدهن كع   
  .158-157كو ص2011ندريسو  عاد نا م ثلم ليو عاد الله احمد عت بان ن

 تجلج عم ناخلا  ر  تودعبات ناع  عو ا درن  نام ان نلخده ن امل بافيبات ناع اء. -ناض ون نقاا 
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 تلإون ر   درن  نلمؤ بببببببببببببببسبببببببببببببببن امل بافيبات ناع اءو اه درن نامببببببببببببببب ان  ا تحويع لحة نامل بافيبات  ا  -ناض ون ناتبا  ن
 دهن.هون ضبات نلخ

 ر  هون بببببببضبات نلخدهن نلموضبببببببوعن انقدنء ناضعلي الادهنو  عدك تطبار  نلمون بببببببضبات هع ا ي ن ت ديمهباق  -ناض ون ناتبااتن
 اًعف اضباءن ناعباهل  اا عدك تحض الث.

 ر  ناوعود نلم دهن عبر ا بالع نتعان انامايج اهسلوس نلخدهن نلم دهن  عل لبا. -ناض ون نا نرعن 
 ر  هسلوس نلخدهن نلملودعن انلمدرانو الي  ل  ن الإع ناض ونت مجل عن. -ناض ون نلخباهسن 
 . نموذج الاتجاه2

و رعد نادرن ببببببببات ناتي ددههبا اع هم ناعبالم تايل  اا ا  و م ث ت تاع فيودن نلخدهن فدرن  ناع  ع 1992ظه  لحن ناج وكج عباك 
دهن  هي    ث فيودن نلخدهنو اي اا على ت   ث نقدنء ناضعلي الاالأدنء ناضعلي الادهن نلم دهنو م ث ي وك على  لإ ن ناض ون ع ت

تعل د على هسبببببببلوس رضببببببببا ناع  ع   عو  باا ضببببببببا عباهع ا ببببببب ع ر  نتدرنابات ناسببببببببار ن الادهن انقدنء نلحباي  طباو  بااع  ع ي  ث 
ل    هم و   سبببببببلوس نا ضببببببببا ينلخدهن على ا بببببببباس خبرت  ناسببببببببار نو اهبا  كن ن عده  نلخبرنق  إ   يعل د على تودعبات داع نامببببببب نء

  .77-46نالعباهع هع نلمؤ سن كروعجبان  ور ناديمو ص

 . نموذج كانو3

  ف56-55كو ص2017ي اا على نمل بافيبات واث طبا عادن  لمجلج اا نلخدهنو اليك ور محي ناديم مح د  عد اللهو ن

 جل بات اخ سهلطلابات ا با  نف ا رد هم افيودلبا ع نلمجلج ا ا تحول ناع  ع  ا ش نء ه -
هلطلابات كنت نتجباة انمدف يلإمبببببببببف عم هدس نالجبا ببببببببب  ر  هبا يح    نلمجلج هم نمل بافيبات تل باشبببببببببى هع نمل بافيبات  -

ناع  عو  إكن اشبببببباع  مبافيل  يمببببببع   ا ضببببببباو  لإل با م    نلمجل بات نشبببببباباعلبا الع  ع رند رضببببببباة عم نلخدهن اناعلإس 
    ك.

ون رجباءل تون  لبا ع نلمجلج اا نلخدهن اناتي تجحب ناع  ع اتح   رضبببببببباةو اغبااالبا تلإنلملطلابات نعباكرنف الي نلمعبايت ناونفي   -
 على رغان ناع اء.

نال ل ع نلملعدد نلمعبايتف الو يضما ان رضبببببببببببببا ناع  ع نالإباهع يسببببببببببببلجد  ا مج وعن هم نلملغتنت ناتي ت ببببببببببببف ناسببببببببببببلع  -
 انلخدهبات نلم دهن.

 
 

 . نموذج سميث4

الو يعل د على د باس هدس رضببببا ناع  عو   www.Mawdoo3.com, 8/9/2017, 9:14amكدده  نابرا  سبببور   ث 
 ادد جمعهبا ع عدن ا ئو اليف نعودن نلمدرانو اااء ناارونو ارضبا ناارون عم نلمجلج اا نلخدهنو ا  ن  عبادن نام نء.
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 المبحث الثاني: جودة الخدمات المصرفية

 الالكترونيةالمطلب الأول: ماهية جودة الخدمات المصرفية 

ال ديث عم فيودن نلخدهبات نلم بببببب   ن ناالإما  ن ا رد هم نالط ئ ردنين  ا تع يف نلخدهن نلم بببببب   ن ناالإما  نو م ث ما   
 لل باك اات هم نلمال بببببب  اناابامت  ع لحن نلمجبالق لمبا طبا هم دار اات ع تسببببببه ع م بان ناجباسو االإت ن نلحديث عجهباو   د ادس 

د نلمضبال ث موطباو ام    بببببع  ا نالع يف نا ببببب  ك طبا ا رد هم نلم ار على رع  نلم بببببطل بات نلملعل ن بهباو اليف كان  ا تعد
 تع يف نلخدهباتو انلخدهبات نلم    نو اهم ثم هع  ن فيودن نلخدهبات نلم    ن ناالإما  ن.

 الخدمات  -
 يعن نااانلو الي  مببباط اا ادنء يحدث هم خال ع ل ن تع   نلخدهبات بأنف "ا ببلهبا ا مببطن اا  عباا بات غت هل و ببن ا سببا لبا  بب

تضباعع لباد ن  ا تلا ن تودعبات ناع اء ا رضبببببببببببببببالهثو  ا انهبا عجد ع ل ن نا ببببببببببببببلها  ناضعلي ا س  اًبببببببببببببب ارن ان يجلج عجهبا   ع 
  .25و ص2005ناً ورو  ال للإ ن"كلبا 

 تعريف جودة الخدمة -

ناع  ع احن  هو يخللف هم ع  ع  خ و م ث يملإم تع يضهبا بأنهبا " نتشاباع نالباك  ن هضهوك فيودن نلخدهن يعل د على افيهن  ا  

  Sudma .M 2007 ,امل بافيبات نلمسلهلن بأدع تلإلضن دنخل ن"ك

 تعريف الخدمة المصرفية  -

اعجبا   نلمل و نو نيعبر عجهبا اونهباف "مج وعن هم ناع ل بات كنت نلمً ون ناجضعي ناح  يل ف رلغل  ناعجبا   غت نلمل و ن على 

ناتي تدر  هم داع نق  ند انلمؤ سبات هم خال دااقباو اد  هبا ناجضع ن ناتي تملإع ه درن تشاباع مبافيباقث نلمباا ن انالل با  ن 

لوح ر باة لحنلحباا ن انلمسل ال ن. اتملإع ع ناود   ضس  ه درن ا بح ن نلم   و اكان هم خال عادن تابادا ن ر  ناط   " ك

  .21و ص2016نو اآخ ا 

ااعع هم نا ع  اضع تع يف محدد عودن نلخدهن نلم    ن  باعودن ع ناسلع نلمل و ن تخللف عم نعودن نلمدران ع نلخدهن نلم    ن 

اكان ا ضبات نلخدهبات نلم    ن االونفيد ناعج   ناام   ا  دك الادهن اهلل ي الادهن كع  ع نلم     ااحان ان نلحلإث على 

نلم    ن يعل د على را  ناع  ع. اتعني فيودن نلخدهن نلم    نف" لي تلن نعودن ناتي تم ع على نااعد نتفي نلي  فيودن نلخدهن
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انااعد ناما ي افرعباد هه ن ع ت ديم نلخدهن كنت نعودن ناعباا نو ايجلإون نعبا   نتفي نلي هم ناجاث انتفي نءنت نلمحددن ال ديم 

  .146و ص2010عاد نلخباا و مح دنلخدهبات"ك

احان  هيف تعل د على نال  رن نلحباا ن الع  ع اتجبارر  ناسبار ن الادهبات ناتي ن لضباد هجهباو اتعلبر نا باعدن نق با  ن ال   ث نلخدهنو 

  .91و ص2010فيبا ث نا   دعيو رديجن عت بان يو فو  مح ودن لجبادن عودن نلخدهن نلمدران"ك

 ومستخوياتهاالمطلب الثاني: أبعاد جودة الخدمة المصرفية 

 أولًا: أبعاد جودة الخدمات المصرفية

 تل تع نقرعباد نق با  ن عودن نلخدهبات نلم    ن عف 

  ف اتل تع ع وابات نقدنءو ا  ناالانك رل ديم نلخدهن مس  نلموعد نلمحدد ارملإع دد   -نلمووود ن-ناعل بادين

 اهسل ع.

 نلخدهن. دهن ع ت ديم نلخدهن انلمعدنت اهاه  نلموظض  ع هلإباننلمل و  نف تمتع نلم ن   انالسه ات نلمبادين نلمسلا 

 .نا ل بارنف تل تع ع نا لعدند انا غان لمسباعدن ناع  ع اددرن  دنرن نلم    على ت ديم نلخدهن ناس يعن اتطوي لبا 

 العباهع. ننقهبانف اتمتع   ع نات ن انقهبان الع  ع  لمحبا ان على   ين تعباهات  انقهم نلمباي  انا دئ ع 

 33و ص2008كرعد مسمو  ثنالعباافف يمتع نالون ع نع د انالل باك  اع اء اتضه هث اناعجباين به.  

 ثانيًا: مستخويات جودة الخدمة المصرفية 

  ن عودن نلخدهبات نلم    ن خمسن هسلوات يملإم ت ج ضهبا ابا دف

  نلخدهبات نلم    ن ناتي يلودع نلح ول عل هبا هم نلم نعودن نلملودعن هم داع ناع اءف الي هسلوس نعودن هم.   

  نعودن نلمدرانف لي هبا تدرا   دنرن نلم    عم فيودن نلخدهن نلم دهن اع الهبا اناتي تعل د انهبا تماع مبافيباقث

 ارغاباقث.

  ضبات ناجوع ن ننعودن ناضج نف لي ناط ي ن ناتي تؤدس بهبا نلخدهن نلم    ن هم داع هوظضي نلم    اناتي تخًع ال و 

 الادهن نلم    ن نلم دهن.
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 .نعودن ناضعل نف اناتي تعبر عم هدس نالون   انا درن ع ن لادنك ا باا   ت ديم نلخدهن رملإع في د ي ضي ناع اء 

  نعودن نلم فيون الع اءف ا  هدس نا ضبا انا اول نالحيم يح ع عل ه با نلم    هم ع ال  عم تل  هث اللن نلخدهبات

  .77-76و ص 2011ث اآخ انوكمح د  ل 

 المطلب الثالث: الخدمات المصرفية الإلكترونية 

 أولا: تعريف الخدمات المصرفية الإلكترونية

 لجبا  ناعديد هم نالعباريف ناتي اعط   الادهبات نلم    ن نتالإما  ن  حا ف

ال ا بالع نات بال ل دين انلماللإ ن هم خنلخدهبات نلم    ن نتالإما  ن ليف "د باك نلم بار  رل ديم نلخدهبات نلم    ن نال  -

نتالإما  ن نلمضلومنو ات وك نلم بار  رل ديم نلخدهبات العايا م لهبا ع ناسوئ اا بخض  ناللإباا ف اا او  لن الو  ع 

  .17و ص2004 ر نل ث عاد ناجبيو  ه طضى مبااهبا دنخع اخبارج مدادلبا ناواج ن"ك

دهبات نلم    ن هم خال شالإبات نت بال  الإما  ن ت ل    ام ن ا با تع   ايًبا على انهباف ت ديم نلم بار  نلخ -

نادخول  ا هبا  ا نلممبارا    هبا ا  با ام اط ناعًوين ناتي تحددلبا نلم بار  اكان هم خا امد نلمجبا ح على نامالإن  

  .17و ص2003مح ود احمد  ر نل ث نام دباا و او  لن ات بال ناع اء بهبا بهد فك

  نلخدهبات ناتي يؤديهبا نلم    دان ت ديم خدهبات ه    ن على نامالإن. تامن هعلوهبات على 

  م ول ناع اء على خدهبات هتع نالع   على هعباهاقث اار دن مسبا قث اتحديث ر بااقث اال  نلح ول على

 د اا.

 .ال  ناع اء تجض ح ع ل بات ه    ن هتع تحويع نقهونل 

 ةثانيا: أنواع الخدمات المصرفية الإلكتروني 

تلجوع نلخدهبات نلم    ن نتالإما  ن ناتي ت دههبا نلم بار  نال بارين رلجوع دجونت نات بال نلمسلادهن ع ت ديمهبا اناتي يملإم ع ا 

 ا هبا    با يليف
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افيهان نا    ن ي ف نلمورع ن ي  الأارنئو نامابا  ن ي  الأارنئو نهبالي   طن ناا ع نتالإما  نف ظه ت افيهان نا  ن   -

و  ناساع جبات هم نا  ن ناعم يم نلمباضي ااديع لموظضي نا  ن ن ع ناض اع نلم    ن ال ل ع نلمعباهات دنخع نلم   ن ي  ع

 . ا الباي  لي  ورن رس طن ال لإجن ع نا طباع نلم  عو لو آان اات  تع  دن اتجوعبا  تضبا ن 210و ص2007ا  كابارئ

نلعو ال   نو ع ل بات نال ويع هم مسباب  خ و اد ع لخدهن ناس   ناج د  ت دك خدهبات اخ س ا اول ناود

 ناضونتت اع كان انامابار ن نقاتوهبات لإ ن الأارنئ هل لن  لحبا وب نا ل سي ال    .

نا ت ن عبر نطباتفف اتعل د لحة نلخدهن على افيود شالإن ت رع   اع نلم    ناونمد الإع اتملإم نلموظف نلمجوط ر   -

و ول اا باات ناع  ع هاباش ن هم ا    ع هم   اع نااجنو اآخ  نالطورنت ناتي شهدلبا لحن ت ديم نلخدهن نطباتض ن هم نا

ناجوع هم نا ت ن ن لادنك لحة نلم ناا الإفيبارن على ر بالع نابريد نتالإما  اناح  ا اك ادنن  عباان ع نالاباا  ر  

  Monique Zollinger, 2006,p:124كنلم    اناع  ع. 

اانه  ناد ع نلم    ن نتالإما  ن اخدهبات نلم با ن نتالإما  نف عابارن عم اا ن يلث هم خاطبا تحويع نقهونل هم مسبا ت  -

ناع اء  ا مسبا ت اشاباص اا ل  بات اخ س ع  ضس نااجن اا ا    عو م ث تعلبر لحة ناو  لن ا ي ن  هلن 

نا لم ناع بار و  دند ادسباط نالفه و  دند  ونتت نلمجضعن ناعباهنو امحلإ ن تفي نء ناد وعبات نلمللإ رن هتع  دند ادسباط 

 دند ناً نل و  دند رانت  ناعباهل  ادس ناع  عو  لخ. ايع   لحن ناجوع ع نادانل  نلم    ن  لخ ث نلم  ح ر  ه دهلباو 

 ا   ن يجبا  ي  ش لإباتايض د كان ع  دند هتع لحة ناد وعبات تل بال با ع هوعدلبا خ  با هم مسباب ناع  ع ادان تح  

  .67و ص2007يدا مح دوادلهبا كي لع هم نعهد اناجض ن ا دند نلمد وعبات ع 

 ثالثا: دوافع ظهور المصارف الإلكترونية

  ن ظهور نلم بار  نتالإما  ن ابان  ل  ن تضباعع عدن عجبا   هجهباف 

نالطلع  ا  ع ع نا طباع نلم  ع نلمباي  اهج وورن نات باات انلمعلوهبات ناتي ادت  ا ظهور تغتنت فيول ين ع اا عن  -

 ت ديم خدهبات هباا ن اه    ن هلطورن اهلجوعن نعل بادن على هبا ا ل ل  ناللإجلوفي با اوورن نلمعلوهبات.

 نال بارن نتالإما  ن ناتي تلث   لادنك ناو بالع نتالإما  ن اخبا ن نق م   اناتي ا ا   تل  ا بخ بالص عديدن. -
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ر  نااجو  رعًهبا نااع  اهع غتلبا هم نلمؤ سبات نلمباا ن لحة نلمجبا سن ا ا   ا ت ل   على افيود هجبا سن شديدن  -

 نادل بادات ناواج نو رع نالسا  ارعبادن داا ن ع ظع تح ي  نال بارن ناعبالم ن.

لهبا الاجو و ستانيد دخول ناعديد هم نلمؤ سبات نلمباا ن غت نلم    ن هتع ش ابات نالفه  اش ابات نقارنئ نلمباا ن اهجبا  -

 م ث ا اك ناعديد هم لحة نلمؤ سبات ي دك مج وعن نلخدهبات او  ن نا لن رع ع نااجو .

افيوب تطوي  نقدنن ر ضن هسل  ن  ونء الاجو  اغتلبا هم نلمؤ سبات نلمباا ن ا  ع هسلوس نالإضباءن نالمغ ل ن ال ديم ا ًع  -

م هم خدهن ر  عن نلمسلوس رللإلضن تجبا س نو هسلض ديخدهن اع الهباو اخبا ن ان نالإتت هم ناع اء ا ا ون يطلاون 

 نلمجبا سن نلملانيدن ع نلمؤ سبات.

دخول ناعديد هم نلمؤ سبات نال بارين انادل بادات  وئ نقع بال نلم    نو اهم الث نقهتلن ع كان د باك رع  نلمحات  -

 نالإاتن رل ديم خدهن اع الهبا.

ل دين يلاع  تغت نقدانت اناو بالع ناتي تسلادك هعهباو  ك ا  ور ن لادنك ا بالع ت  ا الباي   سلجلج ان تغت ناا ا  انقمونل

اللعباهع هع ظ ا  لم تلإم دبال ن هتل با لو نلحبال    با شهدة ناع ع نلم  ع خبا ن انلمباي  عباهن هم تحوات اتغتنت اعع ا هبا 

  .57-56و ص 2011نا ت ن نتالإما  ن كا  ث مح د نلحدندو اآخ انو

  المطلب الرابع: مفهوم جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية

 أولًا: تعريف جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية

" لي هال ن هبا يلودع  ناع اء هم نلخدهن نلم    ن نلم دهن  ا هث هع  درناهث ناضعلي ال جضعن ناتي يح ع عل هبا ناع اء  ل  ن 

 دن هم افيهن  ا  ناع اء لي ناتي تلض  اتلطبار  هع تودعباقث"  اي  د لجبا ت ديم نلخدهباتم وطث على نلخدهنو احن  بالخدهن نع 

نلم    ن نتالإما  ن عم ا ي  نامالإن ناعجلإاوت ن ناداا ن نت م   ا جبان تسوي  ن فيديدن طبا خ بال هبا ناض يدن انلم  ان طبا عم ر  ن 

ا و اتع ع على باا ناللإباا فو اناتي تمتع   منت   ن نالسوي  نلم  ع نتالإم نا جونت نات باا ن نقخ س ناتي تملبار  اس عن اناض

  .31و ص2014نال ول هم ناسوئ نلملإبا   ا ناسوئ ناضًباليك  اح ناديم هضلباح  عد نااباليو 

 المشكلات التي تواجه تطبيق الخدمات المصرفية الإلكترونية -ثانيًا
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ن بات ناتي تونفي  تطا   ناع ع نتالإما  نلم  ع هجه  نلمعودبات نلمباا ن اضعف نقغط تمت نادرن بات  ا ان لجبا  رع  نلمعود

نا با و  ن انالم يع ن ا عو ت تو ت نقفيهان ا  با لهبا  ا فيبا   نلحبافيا ناجضسي ادس ناا لم انلملعباهل و ايملإم تحديدلبا ا   

 ناج باط نقت نف

 سهوان ناخمنئ نقهني المالإن  ا فيبا   نمل باات افيود نلمملإات نقهج نف الي نلمملإات ناتي ت تاع ر

 نامل بال نتالإما  اهبا ي ن    هم هملإات تلعل  بأهم اهونل نلمودع .

  نلمملإات نال ج نف الي نلمملإات نلم تاطن ر عو ت نلح ول على نقفيهان نلحبا ور ن نلمل دهن اضعف شالإبات

 لن ه ناا نا  با ن انال ديث.نات بال انالغط ن نتالإما  ن  ا فيبا   د

  نلمملإات ناتي تلعل  رًعف نلمع  ن ناضج ن الأ  ندف الي نلمملإات نلم تاطن رًعف نلمع  ن نتالإما  ن ع نالعباهع

 هع نقفيهان انلمعدنت اخو  ات دد ناا لم انلملعباهل  هم نالعباهع هع لحن نق لوب.

  نال باار  نلم تاطن رًعف نق ا ن انا ون   انالم يعبات ناتي تحد همنلمملإات نالم يع ن انا با و  نف الي نلمملإات

 على نامالإن انلمحبا ان على م وئ ن خ يم الو ت نقهم انقهبان الا لم انلملعباهل .

  نلمملإات نتدنرين انالجا   نف الي نلمملإات نلم تاطن رًعف  د   ناع ع نلم  ع اتلإ ض  هع ا لوب ناع ع

 نعديد.

 ت نال ويل نف اتعني ضعف نالا   بات نلمباا ن الغط ن ش نء نقفيهان انلمعدنت نتالإما  ن  ا فيبا   دع نلمملإا

 ور ناديم ل ها اآخ انو نلم    ن كنالا   بات نلمباا ن الجض ح ر نهج تدري  اتطوي  تسبالث ع تحس  ت ديم نلخدهن 

  .93و ص2015

 

 المصرفية ورضا العميلالمبحث الثالث: العلاقة بين جودة الخدمات 

هم خال هبا تم تجبااا  ع نلما ت  ناسبار  و  إ جبا  امظ ان لجبا  عادن دوين ر  رضبا ناع  ع افيودن نلخدهبات نلم    ن نتالإما  نو 

اا  نيع   على ا  ف" هم يملن نا غان اا ي وك  ام نء ال جلج كخده اداع نلخوا ع لحة ناعادن  جسلحا  هضهوك ناع  عو  هو
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و 2008 لعن  الو هم خبارج نلمجا نو ادد يلإون هسلهلن نهبالي اا همم   جباعي اا تجبار "كع سى ددندنو ناطبا  رعدو ك

   .144ص

  رضبا ناع اء على ا  ف" مباان  درنا ن الع  ع نتجباة نا   ن ناتي يح ع عل هبا ه بارع Sheth and Howard ,1969ايع    ك

 . (Giese J.L. and Cote J.A, 2002,p:8ا   ن اا عدك اضبايلهبا  اجسان ا " كتً  ل  نلمبادينو هم م ث اضباين ن

   على ا  ف " درن  ناع  ع لمسلوس  فيبارن نلمعباهات لحبافي بات  اتودعبات "Jeam,p:108,2001اع  نفك 

 ع على رضبا ناع  ع ادا ن ناعادن ناتي ت ولف "نا ضبا يؤد   ا فيودن نلخدهن"و خباا ن لو ان فيودن نلخدهن نلم    ن تؤد   ا 

كان  إن نلم    بم بارلن نمل بافيبات ناع اء تلً م رضبالث احان ا اك رضبا ناا لم لد با رل س با هم الدن  فيودن نلخدهن 

نلم    ن على نعلابار ان فيودن نلخدهن قد   ارت باء بمسلوس نلخدهن تح    ا ضبا ناع اءو احان ا اك نلم    ناجبافيك لو ناح  

 ال  ع خدهبات  نلم دهن طثو م  ان ناعديد هم نلم بار  شبارا  ع الهبا ع ت   ث خدهباقبا اع تطوي لبا اع يأخح بآرنء ع

ع ل بات نال   ث نلمسل   طباو اكان هم خال تحديد  في نءنت انض ن املإباا  ناع اء اندمنمباقث انالعباهع هعهث ارحل اد ى 

    لو ناع  ع ناوم د الاجن  اع لحن هم افيع نا ضبا عم فيودن نلخدهن نلم    نفيهد يجلإم الو ت نلخدهبات الإع ع  ع ك تحس س  بأ

نلم دهن ا  هم ا   نلم    اان نا ضبا يضي  اجسان طبا ه بارلن نمل بافيبات اتودعبات ناع اء  ونء ابا   لحة نلحبافيبات دد تم 

  با يلي  يًبامبات ل اا عن ناعادن نامنرط ن ر جه با ا نت  باح عجهبا اك او  على نا غث هم افيود ناعادن  ا ان ناابامت  يخللضون مو 

ر  اع هم نلخدهن نلم    ن ارضبا ناع  ع م ث  حا  ان فيودن  Batesonه ا ر ااع  ناخلا بات ع نا ؤس ااع  ناابامت ف

برنت ت      خنلخدهن لي هودف يلإو   ناارون هم خال ت      اغ ا نلخدهن اااد ان لحن نلمودف يلإون هاج با على  لسلن هم 

ناسبار نو احان  إن فيودن ادع ديجباه لإ ن د با با  ا نا ضبا ناح  لو ناجباتج ناجهبالي ناح    ي  ناع  ع اع ل ن تابادلو اا تبال احان 

افيد ناع  ع عددن هم نلم بار  ع نلمجط ن ناتي ت دك خدهبات كنت فيودن عباا نو  إن ت س    نامباهع عودن نلخدهن ناتي ي دههبا 

  يلعباهع هع    لإون هسلجدن على ا باس هبا ت ده  نااجو  نقخ س هم خدهبات و  بااع  ع لجبا يلإون هطلعبا على نلم    ناح

فيودن خدهبات لحة نلم بار  و اام ي اع بخدهن ه    ن ادع يجبا ت دههبا لحة نلم بار  رعابارن اخ س  إن نلمسلض د يلودع ان يح ع 

 ًع هم داع نلم بار  نقخ س.هم نلم    ناح  يلعباهع هع  على خدهن هسبااين اا ا 
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ان هضهوك رضبا ناع  ع يخللف عم هضهوك فيودن نلخدهن نلم    ن ف  Berry, parasurman , Zethmerlا با يؤاد اع هم 

ن رهعلبريم ان نا ضبا يجلج عم نلم باررن ر  نلخدهن نلملودعن انلخدهن نلمدرانو ع م  يمت فيودن نلخدهن  ا نلم بار ن ر  نلخدهن نلم غو 

  .61و ص2016هم داع ناع  ع انلخدهن نلمدرانك عبالمن مض باا و

 اع محبااان هج  نال   ا ر  رضبا ناع  ع افيودن نلخدهن نلم    ن ن لادك هضهوه   وج  ا ضبا ناع  عف Andersonاهبا 

  وء هسلوس ضرضبا ناع  ع نلمسلجد على تابادل تجبار  محددف   سلوس نا ضبا نلمل    هم ع ل ن نالابادل لحة    دد ع

تودعبات ناارون ناسبار ن هع نلم    هتا اناجلبالج ناجهبال ن الادهن نلمباا ن  سا با  إكن ابا   ناجلبالج ناضعل ن الادهن تضوئ هبا  

  ابان هلودعبا  إ     لإون رنا عم نلخدهن نلم    ن.

 هن نلم    ن عبر لح ول على نلخدرضبا ناع  ع نلمسلجد على تابادات ت نا  نف ي وك لحن نلمضهوك على  جمباي  خبرن نام نء ان

 من رهج ن هع جنو الحن يعد هؤش ن هه با ال   ث نقدنء دار نلخدهن نلم    ن ع اع هم نلحباض  انلمباضي انلمسل اعو ايملإم 

لخبرن ناع  ع ان تحدد هسلوس رضبا ناع  عو اع كنت ناود   إن رضبا ناع  ع يعل د على نا   ن ناتي تمتع ه اابا هم ناسع  

 ودن.انع

يجبا ع ا   ع  ا  ل  ن هضبادلبا ان نا ضبا اات  شموا هم هضهوك فيودن نلخدهن نلم    ن ق   يلً م محددنت اخ س غت نلخدهنو 

اناتي عبر عجهبا بم طلك نا   ن هم افيع تحديد ناض ئ ر  فيودن نلخدهن نلم    ن ارضبا ناارونو  تس رع  ناابامت  ع لحن نلمجبال 

فيودن نلخدهن نلم    ن ارضبا ناع  ع على هسلوس تج رن انمدنو الإم ع نلمدس ناطويع اا م  نلملو ع اع  ا   يملإم ناض ع ر 

ت   ث  جمباي  انلمس ى  لموندف قن هوندف ناع  ع  تحباة نلخدهن نلم    ن تلغت رملإع هسل    ضي ناادنين يلإون ادي  نتجبالبات هسا ن 

ناجهباين نا  علحلإث عم نعودن نلمدرانو اهم ثم ت   ث رضبا ناع  ع عم نال  رن ناتي ت ود  ارعد تج رن ادنء نلخدهن  الودعبات يلث ن

  .61و ص2016نتد نر روفيود نخلا  ر  هضهوهي فيودن نلخدهن نلم    ن انا ضبا نامنا ي الع  عك عبالمن مض باا و
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 الإطار الخطبيقدي

  اولا: نبذة عن مصرف الراجحي

عباهبال ع نلمجبال نلم  عو اتم  60نلم    نقات  خبرن ع نق مطن نلم    ن انال بارين ايالغ ع   نلم    لو ه  ع  عود  الو 

و ايعد اابر نلم بار  ع ناعبالم م ث يالغ 1988كو اتحول ام ان هسبا ن  عودين عباهن ع عباك 1957ن مباء نلم    ع عباك 

 هل بار داار نه يلإي. 125ا وا  رب 

ع هابادئ نلم    ن نت اه نو م ث يهلث  لملطلابات نلم    ن نلحديتن انا  ث نعول ين الم يعن نت اه نو ايملإ اي تلإا ن با بال على

هعبايت  جباع ن اتج وين يحلحس بهباو تم تملإ ع عجن نام ع ن اناتي تًث مج وعن هم ا ًع ناعل باء على هسلوس نلم للإنو تع ع 

 رعد درن لهبا اهع  ن هون  لهبا هع نملإباك نام يعن. لحة نال جن على نعل باد نلمجل بات انلخدهبات

هوظفو ايمللن اابر دباعدن ع اء  9600  عبال ع نلم للإن ناع ر ن ناسعودينو ايالغ عدد هوظض   اات  هم  543ايًث اات  هم 

 كه    نا نفي يو ردان تاريخ  ر  نلم بار  ناسعودين ع.

 اجحيصرفية الالكترونية لمصرف الر الخدمات الم ثانيا:

 الحستابات والبطاقات:  -

تل ك لحة نلخدهن نهلإبا  ن نادخول رسهوان  ا نلحسباب اا امف مسباب نااطبادن نالل با  نو انلح ول على تضبا  ع 

لًبا تحديد   ف   ضبائ ااطبادن نالل بان اا رطبادن نلخ ثو اا  ي با  نااطبادن  نلمعباهات نلمباا ن ات ت اهبا ض م   بات. ايملإم اي

  ن تطل  نقه .

 اصدار بطاقات الصراف الآلي: -

الي خدهن تل ك  هلإبا  ن ن دنر رطبادن نا  ن  ن ي   ورين نا ن لا نج انمدن ردال هم نلمجله ن نا ام ن اا تااضنو 

ا هلإبا  ن  لك مبا   ع ه    نا نفي ي عبر نلمودع ناالإما  رلإع  هوان ا  عنو ا هلإبا  ن  دنرن نلحسباب رضعباا ن رلإع 

 نهبان ا هوان.

 تحويل الأموال: -
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تل ك لحة نلخدهن تحويع نقهونل هم ه    نا نفي ي انر بال نقهونل رسهوان نا هعاث ناالدنن على هدنر ناسباعن ااونل 

ت عجد ايمجك ه    نا نفي ي ا عبار تغ ت ناع ا ااك نق اوع اتم ع على تحويات هباا ن محل نو اتحويات هباا ن داا ن

 تحويع نقهونل.

 بطلب الحصول على منخجات جديدة: الخقددم -

يل ك تطا   نلماباش  لم    نا نفي ي نلما ص قفيهان نلحبا وب ت ديم ال  ال  ول على تمويع فيديد نا رطبادن نلل با  ن 

 فيديدنب نا هجل بات تلإبا ع رلإع  هوان هم دان نلحبافين نا رارن امد   اع نلم   .

 المشاركة في عمليات الاكخخاب: -

نا نفي ي نلماباش  رلدنال كناسوئ نلمباا ن ناسعودين  ايملإم هم ناااع على ع ل بات نااللباب نلملبامن انلممباران يل ك تطا   

   هبا.

 مركز المستاعدة: -

يسباعد  اباك نا عباين ناالإما  "ا  ات" ع تطا   نلماباش  لم    نا نفي ي هم نالون ع هع خدهن ناع اء عجد نلحبافين نا 

 نلخدهبات ناالإما  ن ال    . هسباعدن عجد ن لادنك

 دفع الفواتير "خدمات سداد": -

خدهن  دند تو    اباك ه اا  لخدهبات  دند ناضونتت م ث تل لع  ات ن انلم ا نو ايلإون هم خال تو ت نا رع ناالإما  

 جونت نلم    ن اع ا  نار  نلم بار  اه در  ناضونتت بح ث يمجك نا درن على د ع ناضونتت انلمد وعبات عم ا ي   للف 

 اد .

 من مميزات خدمة سداد: 

  تملإم هم تسوين  ونتت نالإه  ء انلم باة انات باات اغتلبا هم ناضونتت نلحلإوه ن هاباش ن هم خال ه    نا نفي يو

 اتسهث لحة نلخدهن ع نلحد هم ن  طباع نلخدهبات  ل  ن نالفخت ع ناد ع.

  هم خال  اباك ناد ع ناح  يو   هسلوات نهبان عباا ن.تحديث ناضونتت نلمد وعن هاباش ن 
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  خدهن  دند لي خدهن مجبا  ن تل ك  دند ناضونتت انلمد وعبات عبر دجونت ه    ن  للضن الحن يسباعد على تو ت

 ناود  انعهد.

 الاشعارات الفورية: -

 هلبامن ع  ع ع اء ه    نا نفي ي الي خدهن تل ك هع  ن ناع اء فشعبارنت     ناج ود انيدنعهبا الي خدهن مجبا  ن

ناتي تا ي ناع  ع على علث دنلث    ع نلح ابات نلمباا ن نلمجضحن هم     نا  يدنع على  SMSعبر نا  بالع نا  تن 

 نلحسباب نعبار .

 دفتر الشيكات: - 

م نام لإبات د الي خدهن تل ك الع  ع نلح ول على د م ش لإبات  ور  دان نلحبافين نا ال  هسا و ا هلإبا  ن ااباعن 

 هم خال نلمودع ناالإما  نا هم خال تطا   نا نفي ي.

  كشف الحستاب:   -

 الي خدهن تل ك  هلإبا  ن نا  باك رع ل ن امف مسباب هوفيا ال   د انلمعباهات ناتي افي ي  على نلحسباب.

  الاسخعلام عن الرصيد: -

 خال خدهبات ه    نا نفي ي ناالإما  نالي خدهن تل ك نا لعاك عم نا   د انلحسبا ت انال ويات هم 

 كه    نا نفي يو ردان تاريخ 

 

 المنهجي لدراسة الإطار ثانيا:

 تمهيد: 

اناتي   ادرن نونيلً م لحن ناض ع ع ضبال اجلبالج نادرن ن ناتي تو ل   ا هبا ناابامتلبانو اهجبادملهبا اتضستلبا ع ضوء هملإلن 
 نلخدهبات نلم    ن نتالإما  ن ع ه    نا نفي ي على رضبا ع اء نااجن.فيودن ابان نطد  هجهبا درن ن اندع لوت 

 أدوات جمع البيانات: 
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تم ناعل باد على نا لا بان اكان رعد ه نفيعن ندر بات نادرن ن انادرن بات ناسبار ن كنت ناعادن  لموضوع ادد تً ج  

 نا لابا ن على فيال ف

 عل  يناع  و نلمديجن و نلمسلوس نال نعجسو نادفنعاء نقالف خبا ن  اا باات ناما  ن اع جن نادرن ن اتل تع ع 

  ليف   ن اناتي  ٢٥نعاء ناتبا ف خباص بملغتنت نادرن ن ارلغ  عدد    نت  

  ٥نا ١تم ع ناعابارنت هم  نا لادنكف هوان 

  ١٠نا  ٦رنت هم   عن نا ل بارن انلم ا نف تم ع ناعابا

  ١٥نا  ١١تم ع ناعابارنت هم  نقهبانف

  ٢٠نا  ١٦تم ع ناعابارنت هم  ناس ينف

 ٢٥نا  ٢١تم ع ناعابارنت هم  ناع  عفرضبا 

 مجخمع وعينة الدراسة: 

ادد تم تطا    نونادرن مجل ع نادرن نف هم ناعونهع نق با  ن ناتي    على ناابامث تحديدلبا ع درن لن لي تحديد مجل ع 

 نا نفي ي ناسعود . ه   نا نفي ي ناسعود  ا الباي   إن مجل ع نادرن ن يمتع ع اء  ه    لحة نادرن ن على

نا نفي ي ناسعود  و ن ل باان نلح   نامباهع الإع هض دنت نلمجل ع  ه   مجل ع نادرن ن هل تع ع ع اء  نادرن نفع جن 

نا نم ي و ا با تم توريع نا لا بان ه    على ع جن عمونل ن هم ع اء ن لا بان  130و تم نخل بار ع جن اتم توريع 

  الإما  لبا.

  للدراسة:المعالجة الإحصائية  



International Multilingual Academic Journal                                                                                IMAJ       
ISSN 2330-6440                                                                                                             Vol 6, No 2, DEC 2021 

71 
 

اكان و  ويناناجس  نلمهم خال لحن نلما ث  ج وك  ال ل ع نام بالي اجلبالج نا لا بان   لادنك ا ي ن تلإ نرنت 

لهبا ع نا لابا نو اال  ول على  لبالج نادرن ن ناتي   لث ع ضهبا اتحل  ال ل ع ن ل با ت ا  ند ع جن نادرن ن على ن ل بارن

 لحن ناض ع.

 

 أولًا: الخصائ  الشلصية والديموغرافية لأفراد عينة الدراسة:
 الجنس 

 : توزيع اسخجابات أفراد عينة الدراسة وفقداً لمخغير الجنس1جدول 

 النستبة المئوية الخكرار المخغير
 %33.8 44 ذكر
 %66.2 86 أنثى
 %100 130 المجموع

 

 
 : توزيع اسخجابات أفراد عينة الدراسة وفقداً لمخغير الجنس1رسم توضيحي 

و %66.2يلًببببك هم نعدال انامببببلإع ناا با  ناسبببببار   ان ناجسببببان نقابر هم ع جن نادرن ببببن ابا   هم نتاثو رجسببببان 
 .%33.8ابا   ناجسان نقدع الحاور رجسان ر ج با  
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 المنطقدة 
 المنطقدةتوزيع اسخجابات أفراد عينة الدراسة وفقداً لمخغير : 2جدول 
 النستبة المئوية الخكرار المخغير

 %45.4 59 المدينة المنورة
 %18.5 24 الرياض
 %11.5 15 الدمام
 %11.5 15 تبوك
 %13.1 17 جدة
 %100 130 المجموع

 

 
 : توزيع اسخجابات أفراد عينة الدراسة وفقداً لمخغير المدينة2رسم توضيحي 

يلًببببببببك هم نعدال انامببببببببلإع ناا با  ناسبببببببببار   ان ناجسببببببببان نقابر هم ع جن نادرن ببببببببن ابا   هم هديجن نلمديجن نلمجورنو رجسببببببببان 
ع م  ابا   ناجسببببببان  %13.1و يل هبا هم ابا ون هم هديجن فيدن رجسببببببان %18.5نا اا رجسببببببان و يل هبا هم ابا ون هم 45.4%

 الإع هجه با. %11.5نقدع لمم ابا ون هم هديجتي نادهباك اتاو  رجسان 
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 العمر 

 توزيع اسخجابات أفراد عينة الدراسة وفقداً لمخغير العمر: 3جدول 
 المئوية النستبة الخكرار المخغير

 %53.8 70 سنة فأكثر 20
 %36.2 47 سنة فأكثر 30
 %10.0 13 سنة فأكثر 40

 %100 130 المجموع

 
 : توزيع اسخجابات أفراد عينة الدراسة وفقداً لمخغير العمر3رسم توضيحي 

 جنو رجسان  20ع جن نادرن ن ابا   لمم تايد اع بارلث عم يلًك هم نعدال اناملإع ناا با  ناسبار   ان ناجسان نقابر هم 
 ببببجن  40اع بارلث عم  و ع م  ابا   ناجسببببان نقدع لمم تايد%36.2 ببببجن رجسببببان  30و يل هبا هم تايد اع بارلث عم 53.8%
 .%10.0رجسان 
 المستخوى الخعليمي 

 لمخغير المستخوى الخعليمي توزيع اسخجابات أفراد عينة الدراسة وفقداً : 4جدول 
 النستبة المئوية الخكرار المخغير

 %11.5 15 ثانوي

 %69.2 90 جامعي

 %19.2 25 دراسات عليا

 %100 130 المجموع
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 : توزيع اسخجابات أفراد عينة الدراسة وفقداً لمخغير المستخوى الخعليمي4رسم توضيحي 

و %69.2انامببببلإع ناا با  ناسبببببار   ان ناجسببببان نقابر هم ع جن نادرن ببببن ابا   ال باهع  و رجسببببان يلًببببك هم نعدال 
 %%11.5ى هؤلع ا وين عباهن رجسان و ع م  ابا   ناجسان نقدع ال با ل  عل%19.2يل هبا حملن نادرن بات ناعل با رجسان 

 ثانياً: تحليل ومناقشة اسخجابات العينة على المحور الأول: 
 الاسخلدام: سهولة .1

باي  يوضك  هوان نا لادنكو نعدال نال -بحسباب ناللإ نرنت اناجس  نلم وين اض  نت نلمجبال نقال هم نلمحور نقال  دباه  ناابامتبان
 لحة ناجلبالجف

 : الخكرارات والنستب المئوية لإجابات أفراد عينة الدراسة على فقدرات بعد سهولة الاسخلدام5جدول 

 غير موافق محايد موافق الفقدرة م

 ناجسان ناللإ نر ناجسان ناللإ نر ناجسان ناللإ نر

نلخدهبات نلم    ن نتالإما  ن ع هودع رجن نا نفي ي   .1
  هلن نا لادنك انالعباهع.

0 0.0% 15 %11.5 115 88.5% 

يملإم نالس  ع انادخول ال ودع نتالإما  الاجن رلإع   .2
  هوان.

105 80.8% 24 18.5% 1 0.8% 

 %3.8 5 %13.1 17 %83.1 108 نلمودع نتالإما  يملبار رسهوان   بادة عبر مح ابات ناا ث  .3

 %0.8 1 %20.0 26 %79.2 103  هلإبا  ن  هث اغن نلمودع نتالإما  رسهوان  .4

 %3.1 4 %13.1 17 %83.8 109   عن   باد نلمعلوهبات نلخبا ن  اع  ع ع نلمودع نتالإما   .5
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 : الخكرارات والنستب المئوية لإجابات أفراد عينة الدراسة على فقدرات مجال سهولة الاسخلدام5رسم توضيحي 

 على    نت ك هوان نا لادنك  نادرن ن يوضك نعدال ناسبار  ناللإ نرنت اناجس  نلم وين ا ل با ت ا  ند ع جن 

 ر ج ببا لم يلإم لجببا   %11.5و يل هببا كمحببايبد  رجسبببببببببببببببابن %88.5اببان كغت هون    رجسبببببببببببببببابن   اعلى تلإ نر على ناض  ن نقاا
 ن ل با ت على لحة ناض  ن ض م ت ج ف كهون   

  و يل هبا كغت هون    رجسببببببببببان %18.5و يل هبا كمحبايد  رجسببببببببببان %80.8اعلى تلإ نر على ناض  ن ناتبا  ن ابان كهون    رجسببببببببببان
0.8% 

 و يل هبا كغت هون    رجسببببببببببان %13.1و يل هبا كمحبايد  رجسببببببببببان %83.1ابان كهون    رجسببببببببببان   اعلى تلإ نر على ناض  ن ناتبااتن
3.8% 

  و يل هبا كغت هون    رجسببببببببببان %20.0و يل هبا كمحبايد  رجسببببببببببان %79.2اعلى تلإ نر على ناض  ن نا نرعن ابان كهون    رجسببببببببببان
0.8% 

  و يل هبا كغت هون    رجسبببببان %13.1بايد  رجسبببببان و يل هبا كمح%83.8اعلى تلإ نر على ناض  ن نلخباهسبببببن ابان كهون    رجسبببببان
3.1%. 

 

 

 سرعة الاسخجابة والمرونة: .2
نلم ا نو نعدال  بب عن نا ببل بارن ا  –بحسببباب ناللإ نرنت اناجسبب  نلم وين اض  نت نلمجبال ناتبا  هم نلمحور نقال  دباه  ناابامتلبان

 نالباي  يوضك لحة ناجلبالجف
 الخكرارات والنستب المئوية لإجابات أفراد عينة الدراسة على فقدرات بعد سرعة الاسخجابة والمرونة: 6جدول 
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 غير موافق محايد موافق الفقدرة م

 ناجسان ناللإ نر ناجسان ناللإ نر ناجسان ناللإ نر

 %7.7 10 %23.8 31 %68.5 89 ٢٤/٢٤نلمودع يو   جم ع نلخدهبات دان ن  طباع   .1

 %11.5 15 %33.8 44 %54.6 71 ن لضسبارنت ناع اء  عن نا د على   .2

 %3.1 4 %25.4 33 %71.5 93 فيدنرن ااضباءن نلمودع نتالإما  ع ت ديم نلخدهبات نلم    ن  .3

 %4.6 6 %23.1 30 %72.3 94  هلإبا  ن نلح ول على نلمعلوهبات ناً ارين رلإع اريح ن  .4

 %5.4 7 %23.8 31 %70.8 92 نفي  ناع اءتو   عن ن ل بارن نلمودع نتالإما  ال ملإات ناتي   .5

 

 
 : الخكرارات والنستب المئوية لإجابات أفراد عينة الدراسة على فقدرات مجال سرعة الاسخجابة والمرونة6رسم توضيحي 

 بارن انلم ا ن .   نت ك  عن نا ل على نادرن ن يوضك نعدال ناسبار  ناللإ نرنت اناجس  نلم وين ا ل با ت ا  ند ع جن 

  يل هبا كغت هون    رجسببببببببببببان  %23.8و يل هبا كمحبايد  رجسببببببببببببان %68.5اعلى تلإ نر على ناض  ن نقاا ابان كهون    رجسببببببببببببان
7.7% 

  و يل هبا كغت هون    رجسببببببببببان %33.8و يل هبا كمحبايد  رجسببببببببببان %54.6اعلى تلإ نر على ناض  ن ناتبا  ن ابان كهون    رجسببببببببببان
11.5% 

 و يل هبا كغت هون    رجسببببببببببان %25.4و يل هبا كمحبايد  رجسببببببببببان %71.5لى تلإ نر على ناض  ن ناتبااتن ابان كهون    رجسببببببببببان اع
3.1% 
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  و يل هبا كغت هون    رجسببببببببببان %23.1و يل هبا كمحبايد  رجسببببببببببان %72.3اعلى تلإ نر على ناض  ن نا نرعن ابان كهون    رجسببببببببببان
4.6% 

 و يل هبا كغت هون    رجسبببببان %23.8و يل هبا كمحبايد  رجسبببببان %70.8ون    رجسبببببان اعلى تلإ نر على ناض  ن نلخباهسبببببن ابان كه
5.4%. 

 

 الأمان: .3
ل نالباي  نقهبانو نعدا  -بحسبببببببببببببببباب ناللإ نرنت اناجسببببببببببببببب  نلم وين اض  نت نلمجبال ناتبااث هم نلمحور نقال  دباه  ناابامتلبان

 يوضك لحة ناجلبالجف
 والنستب المئوية لإجابات أفراد عينة الدراسة على فقدرات مجال الأمان: الخكرارات 7جدول 

 غير موافق محايد موافق الفقدرة م

 ناجسان ناللإ نر ناجسان ناللإ نر ناجسان ناللإ نر

 %3.8 5 %16.9 22 %79.2 103 نالعباهع هع نلخدهبات نتالإما  ن ت لع هم نلماباا   .1

دان نا فيوع  هلإبا  ن نلح ول على نلخدهبات رملإع آهم   .2
 الاجن

103 79.2% 25 19.2% 2 1.5% 

 %1.5 2 %17.7 23 %80.8 105 نامعور  قهبان عجد نا لضبادن هم نلخدهبات نتالإما  ن  .3

 %0.8 1 %24.6 32 %74.6 97 نلخدهن نتالإما  ن تو   حمباين عباا ن ال علوهبات  .4

 %3.1 7 %8.5 11 %88.5 115 نلمعلوهبات نلم دهن  الإما  بال دد  ن ا    ن  .5
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 : الخكرارات والنستب المئوية لإجابات أفراد عينة الدراسة على فقدرات مجال الأمان7رسم توضيحي 

 على    نت كنقهبان  نادرن ن يوضك نعدال ناسبار  ناللإ نرنت اناجس  نلم وين ن ل با ت ا  ند ع جن 

   يل هبا كغت هون    رجسببببببببببببان  %16.9و يل هبا كمحبايد  رجسببببببببببببان %79.2ابان كهون    رجسببببببببببببان اعلى تلإ نر على ناض  ن نقاا
3.8% 

  و يل هبا كغت هون    رجسببببببببببان %19.2و يل هبا كمحبايد  رجسببببببببببان %79.2اعلى تلإ نر على ناض  ن ناتبا  ن ابان كهون    رجسببببببببببان
1.5% 

  و يل هبا كغت هون    رجسببببببببببان %17.7يد  رجسببببببببببان و يل هبا كمحبا%80.8اعلى تلإ نر على ناض  ن ناتبااتن ابان كهون    رجسببببببببببان
1.5% 

  و يل هبا كغت هون    رجسببببببببببان %24.6و يل هبا كمحبايد  رجسببببببببببان %74.6اعلى تلإ نر على ناض  ن نا نرعن ابان كهون    رجسببببببببببان
0.8% 

  رجسبببببببان و يل هبا كغت هون    %8.5و يل هبا كمحبايد  رجسبببببببان %88.5اعلى تلإ نر على ناض  ن نلخباهسبببببببن ابان كهون    رجسبببببببان
3.1%. 
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 السترية: .4
ال نالباي  يوضببك ناسبب ينو نعد -بحسببباب ناللإ نرنت اناجسبب  نلم وين اض  نت نلمجبال نا نرع هم نلمحور نقال  دباه  ناابامتلبان

 لحة ناجلبالجف
 السترية: الخكرارات والنستب المئوية لإجابات أفراد عينة الدراسة على فقدرات مجال 8جدول 

 غير موافق محايد موافق الفقدرة م

 النستبة ناللإ نر ناجسان ناللإ نر ناجسان ناللإ نر

نلمودع يحبا ظ على   ين نلمعلوهبات ناما  ن عجد   .1
 نالعباهع هع نلخدهبات نتالإما  ن

108 83.1% 17 13.1% 5 3.8% 

نلمودع نتالإما  الاجن يحبا ظ على   ين نالعباهات   .2
 نتالإما  ننلم    ن 

113 86.8% 15 11.5% 2 1.5% 

نلمودع نتالإما  ا يس ك الآخ يم  اااع على   .3
 نلمعلوهبات ناما  ن

114 87.7% 15 11.5% 1 0.8% 

 %0.8 1 %11.5 15 %87.7 114 ناس ين نلمطل ن اوجباء نالعباهع هع نلخدهبات نتالإما  ن  .4

 نلخدهبات نلم    ن نتالإما  ن ا تس ك ف باءن  .5
 ن لادنك نلمعلوهبات ناما  ن

111 85.4% 17 13.1% 2 1.5% 
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 : الخكرارات والنستب المئوية لإجابات أفراد عينة الدراسة على فقدرات مجال السترية8رسم توضيحي 

 على    نت كناس ين  نادرن ن يوضك نعدال ناسبار  ناللإ نرنت اناجس  نلم وين ا ل با ت ا  ند ع جن 

  يل هبا كغت هون    رجسببببببببببببان  %13.1و يل هبا كمحبايد  رجسببببببببببببان %83.1اعلى تلإ نر على ناض  ن نقاا ابان كهون    رجسببببببببببببان
3.8% 

  و يل هبا كغت هون    رجسببببببببببان %11.5و يل هبا كمحبايد  رجسببببببببببان %86.8اعلى تلإ نر على ناض  ن ناتبا  ن ابان كهون    رجسببببببببببان
1.5% 

  و يل هبا كغت هون    رجسببببببببببان %11.5و يل هبا كمحبايد  رجسببببببببببان %87.7ناض  ن ناتبااتن ابان كهون    رجسببببببببببان اعلى تلإ نر على
0.8% 

  و يل هبا كغت هون    رجسببببببببببان %11.5و يل هبا كمحبايد  رجسببببببببببان %87.7اعلى تلإ نر على ناض  ن نا نرعن ابان كهون    رجسببببببببببان
0.8% 

  و يل هبا كغت هون    رجسبببببان %13.1و يل هبا كمحبايد  رجسبببببان %85.4اعلى تلإ نر على ناض  ن نلخباهسبببببن ابان كهون    رجسبببببان
1.5%. 
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 ثالثاً: تحليل ومناقشة اسخجابات أفراد العينة على المحور الثاني:
اع  عو نعدال نالباي  رضبا ن –بحسباب ناللإ نرنت اناجس  نلم وين انانح ن  نلمع بار  اض  نت نلمحور ناتبا   دباه  ناابامتلبان

 ناجلبالجفيوضك لحة 
 

 العميلرضا  –ة على فقدرات المحور الثاني : الخكرارات والنستب لإجابات أفراد عينة الدراس9جدول 
 غير موافق محايد موافق الفقدرة م

 ناجسان ناللإ نر ناجسان ناللإ نر ناجسان ناللإ نر

مل باج ننلخدهبات نلم    ن نتالإما  ن على نلمودع تلبي ابا ن   .1
 ارغابات ناع  ع

107 82.3% 17 13.1% 6 4.6% 

نلخدهبات نلم    ن نتالإما  ن ناتي ي دههبا نااجن تح   رضبا   .2
 ناع اء

99 76.2% 26 20.0% 5 3.8% 

 %1.5 2 %15.4 20 %83.1 108 ددن ا نجبار نلخدهن يح   رضبا ناع  ع  .3

تالإما  ن ننااجن يلبارع اخ  نالطورنت ع نلخدهبات نلم    ن   .4
 ترضباء ناع  ع

101 77.7% 25 19.2% 4 3.1% 

نااجن يأخح رع  ناعلابار نادمنمبات انلمامابات ناتي   .5
 يس لهبا ناع  ع

91 70.0% 31 23.8% 8 6.2% 

 

 
 رضا  –: الخكرارات والنستب المئوية لإجابات أفراد عينة الدراسة على فقدرات المحور الثاني 9رسم توضيحي 

 العميل
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 ع .على    نت نلمحور ناتبا  كرضبا ناع  نادرن ن يوضك نعدال ناسبار  ناللإ نرنت اناجس  نلم وين ا ل با ت ا  ند ع جن 

  يل هبا كغت هون    رجسببببببببببببان  %13.1و يل هبا كمحبايد  رجسببببببببببببان %82.3اعلى تلإ نر على ناض  ن نقاا ابان كهون    رجسببببببببببببان
4.6% 

  و يل هبا كغت هون    رجسببببببببببان %20.0و يل هبا كمحبايد  رجسببببببببببان %76.2اعلى تلإ نر على ناض  ن ناتبا  ن ابان كهون    رجسببببببببببان
3.8% 

  ل هبا كغت هون    رجسببببببببببان و ي%15.4و يل هبا كمحبايد  رجسببببببببببان %83.1اعلى تلإ نر على ناض  ن ناتبااتن ابان كهون    رجسببببببببببان
1.5% 

  و يل هبا كغت هون    رجسببببببببببان %19.2و يل هبا كمحبايد  رجسببببببببببان %77.7اعلى تلإ نر على ناض  ن نا نرعن ابان كهون    رجسببببببببببان
3.1% 

  و يل هبا كغت هون    رجسبببببان %23.8و يل هبا كمحبايد  رجسبببببان %70.0اعلى تلإ نر على ناض  ن نلخباهسبببببن ابان كهون    رجسبببببان
6.2% 

 ج والخوصيات:النخائ

هم خال ناع ا ناسببببار  الإابار ناجا   الدرن بببن ا لبالج نال ل ع نتم ببببالي لمحور  نقدنن نادرن بببن نا ل سببب    الدراسةةةة:خائج ن
نا نفي يو ارضبببببا ناع  ع و  سببببلع ا لجبا الث ناجلبالج ناتي تو ببببل  طبا نادرن ببببن  ه بببب  كفيودن نلخدهبات نلم بببب   ن نتالإما  ن ع 

 نلحباا ن اكان على ناج و نالباي ف
 

  ببب  هافيود درفين هون  ن ااتن ادس ا  ند ع جن نادرن بببن تجباة درفين  بببهوان ن بببلادنك نلخدهبات نلم ببب   ن نتالإما  ن ع  .1

 نا نفي ي 

  ببب  هن تجباة درفين  ببب عن ن بببل بارن اه ا ن نلخدهبات نلم ببب   ن نتالإما  ن ع افيود درفين هون  ن ادس ا  ند ع جن نادرن ببب .2

 نا نفي ي 

  ي نا نفي ه   افيود درفين هون  ن ادس ا  ند ع جن نادرن ن تجباة درفين اهبان نلخدهبات نلم    ن نتالإما  ن ع  .3

  نفي ي نا ه   ما  ن ع افيود درفين هون  ن ادس ا  ند ع جن نادرن ن تجباة درفين   ين نلخدهبات نلم    ن نتالإ .4

افيود درفين هون  ن ادس ا  ند ع جن نادرن بببن تجباة هسبببلوس رضببببا ناع اء نلمسبببلض ديم هم نلخدهبات نلم ببب   ن نتالإما  ن ع  .5

 نا نفي ي  ه   

 نا نفي ي. ه   يوفيد لوت   بابي لمسلوس فيودن نلخدهبات نلم    ن نتالإما  ن على هسلوس رضبا ناع اء ع  .6
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 :والمقدترحات الخوصيات

 من أهمها ما يلي:  الخوصيات،وفي ضوء نخائج الدراسة تقددم الباحثة عدداً من 
 

 ناع ع على تو ت دا ع  رشباد   الإما  الع اء يوضك ا ض ن نالعباهع هع نلمودع نتالإما  ال     رملإع هاسع. .1

  هوان.ناع ع على تحس  آا ن نالس  ع انادخول ال ودع نتالإما  الاجن رلإع  .2

 رادن درفين تون   جم ع نلخدهبات نلم    ن نتالإما  ن دان ن  طباع على هدنر ناسباعن. .3

 ناع ع على رادن   عن نا د على ن لضسبارنت ناع اء نلملعل ن  لخدهبات نتالإما  ن نلم    ن نلماللضن. .4

بات ناما  ن عجد با ان على   ين نلمعلوهتعايا نقهم انلح باين ع نلمودع نتالإما  ال     بمبا يسبالث ع ر ع درفين نلمح .5

 نالعباهع هع نلخدهبات نتالإما  ن.

على نام ان اا نلمؤ سن ان ت وك رملإع دار  رع ع د باس لمسلوس رضبا ناع  ع م  تلدنر  نقخطباء انطضونت  ن  .6
 افيدتو اتع ع على تحس  هسلوس نلخدهن ا   هبا يدرا  ناع  ع اا س ا   هبا يح ع عل  .

هم انلح باين ع نلمودع نتالإما  ال  بببببببب   بمبا يسبببببببببالث ع ر ع درفين نلمحبا ان على  بببببببب ين نالعباهات نلم بببببببب   ن تعايا نق .7

 نتالإما  ن.

 ناع ع على رادن نالل باك  ادمنمبات انلمامابات ناتي يس لهبا ناع  ع. .8

 المصادر والمراجع

 أولًا: المراجع العربية

 ك.2004-2003ر باان هبافيسلتو فيباهعن ناال دنو ما ان ام دنو ن منت   ن رضبا ناع  عو  .1
ك و درن ن محددنت ااء ناارون ع نا طباع ناضجدديو مجلن نلمتنى العلوك نتدنرين 2016مس  عاد نا  ولو اآخ انو ك .2

 .2و ع6انادل بادينو نلمجلد
 ع باان ه     رع نقللي   و رضبا ناارون ا لغت ا  ع ر  فيودن نلخدهن اااء ناارون درن ن م2021نلخضبافييو مبااثو ك .3

  .25ك8ناج فو مجلن ناغ   العلوك نادل بادين انتدنرينو 
 ك.  2008و 1رعد مسمو عولمن فيودن نلخدهن نلم    نو دنر نالون ع ناع بي الطاباعن اناجم  انالوريعو ط .4
 .٢٠٠٧ . ه  فدنر نلملإل  ناع بي. ال عبار و١ باهي نحمد ه نو تضع ع نالسوي  نلم  ع كمجلد .5
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 عبادن خجسباءو نالسوي  نتالإما  اتضع ع نالوفي  نحو ناارون هم خال نلمايج نالسوي يو ر باان هبافيسلتو فيباهعنو  .6
 ك.2006

 ك.2004و نا بال نو 1 لو  نلمسلهلنو هلإلان ع  شمسو ط .7
نادرنففيباهعن ر باان. هبافيسلت وال ن نتدنرنو٠ اح ناديم  عد نااباليونو  فيودن نلخدهبات نلم    ن على رضلبا ناا لم  .8

 .٢٠١٦نام ئ نقا عو
 ك.2007ابارئ ا و  دنرن نااجو  ع ر  ن ناعولمن انت م  و دنر ناضلإ  نعباهعيو نت لإجدرينو ه  و  .9

درن ن ن لطاع ن هم افيهن  ا  ع جن هم ر لم رع   –عبالمن مض باا و او  فيودن نلخدهبات نااجلإ ن على رضبا ناارون  .10
 ك.2016و فيباهعن اك نااونديو نعانل وناواباات نااجلإ نو ر باان هبافيسلت

 و نو  فيودن نلخدهبات نلم    ن ع تح    رضبا ناع  ع هم خال رجباء  ورن 2020عاد اللهو ردر ناديمو نا ه بيو نادو ك .11
و 4فجو مجلن ناعلوك نادل بادين انتدنرين انا با و  نو ه-نا  م-درن ن ه دن  ن ع نااجو  ناعباهلن ع  جعباء -كلج ن   بار ن 

 .6عف
 ك.2002ع باك ناديم ارو علضنو نلمعلوهبات اناا وث نالسوي  نو مورس ناداا نو ه  و  .12
و 2008و دنر نا بارار  ناعل  ن الجم  انالوريعو ع بانو نقردنو 1ع سى ددندنو ناطبا  رعدو  دنرن نعودن نامباهلنو ط .13

 . 144صف
 ك.2013لمو ر باان هبافيسلتو فيباهعن نام ئ نقا عو ع بانو  هد  ر نل ث في اج مونو او  نتدنرن نالوفيسل ن ع رضبا ناا  .14
ا يمن فياكو دار نالسوي  ناالإما  ع تحس  ادنء نااجو  اتح    رضبا ناع  ع كهحا ن هبافيسلت .ال ن ناعلوك  .15

 .٢٠١٤نادل بادينوناعلوك نال بارين اعلوك نال ستو هسلغبانم ف  فيباهعن عادنلح  د رم.  ديسو 
اآخ انو او  فيودن نلخدهبات نلم    ن على رضبا ناع بال ع نااجو  نال بارين ع هديجن ارلسو فيباهعن ناج باح لحلوح ر باة  .16

 .2016ناواج نو
هباالإي لجدو نو  فيودن نلخدهبات نلم    ن ناالإما  ن على رضبا ناع  ع "درن ن مباا  رجن ناضامن انالج  ن نا يض ن"ااباان  .17

 ك.٢٠٢٠فيباهعن ك ااين ناوند  .
و را نو مجبان ر باطو ا داة مح د يايد. "هسبا ن نلخدهبات نلم    ن نتالإما  ن ع تحس  فيودن نلخدهن نلم    نف محلوس .18

درن ن مباان نا جدائ ناواني اللو ت انامل باط رجن ااباان ناوند ." مجلن نالج  ن نتدل بادينف فيباهعن نامه د حم  لخً  
م . هسمفيع ه126 - 115 ف 2021ك 1و ع6ناوند  هج

http://search.mandumah.com/Record/1134847 
 ا ن تحل ل ن ع تحدات نالطا  و مجد نلمؤ سن نعباهع ن الدرن بات اناجم   –مح د  ل ث اآخ انو نلم بار  نت اه ن  .19

 ك.2011و 1انالوريعو ااجبانو رتاتو ط
 ك.2010ع بانو نقردنومح د عاد نلخباا و نتدنرن نلمباا ن انلم    نو دنر ا باهن الجم  انالوريعو  .20
 .٢٠٠٢مح د   يد نا  مود نءنت ع  دنرن نالسوي وه  ف  نادنر نعباهع نو  .21
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مح ود احمد  ر نل ث نام دباا و هضهوك نقع بال نلم    ن نتالإما  ن االث تطا  باقباو هؤتم  نقع بال نلم    ن ر  نام يعن  .22
 ك.2003انا با ونو دبيو نلمجلد نقالو هبايو 

و 1ا   دعيو رديجن عت بان يو فو تسوي  نلخدهباتو دنر نلمستن الجم  انالوريعو ع بانو نقردنو طمح ود فيبا ث ن .23
 ك.2010

  هشو مباج مح دو ا  هباك روخاان. "دار نا ت ن ناالإما  ن ع تح    نلم ان نالجبا س ن الاجو  نال بارينف درن ن مباان  .24
. هسمفيع هم 2018اردلنو اردلنو  -هبافيسلت. فيباهعن دبا د  ه  ح مج وعن هم ناواباات نااجلإ ن ع ااين اردلن" ر باان 

http://search.mandumah.com/Record/1149247 
هم  November 11 ,2021 ,تاريخ ناو ول .نلم    ن عبر نت م   ه    نا نفي يو كردان تاريخ و نلخدهبات .25

https://www.alrajhibank.com.sa/  
ه طضى  ر نل ث عاد ناجبيو دار ناسلطبات ناج دين ع هونفيهن  باا  نا ت ن نتالإما  نو درن بات اابحباثو مجلن نلم  عو  .26

 ك.2004و يوا و32ناعدد
لم    ن ناالإما  ن ع تحس  فيودن نلخدهن نلم    ن درن ن مباان  و هسبا ن نلخدهبات ن2021هل وسو را نو انخ انو ك .27

 .1و عف 6ااباان ناوند و مجلن الج  ن نادل بادينو هجف  -رجن-نا جدائ ناواني اللو ت انامل باط 
    درن ن ه دن  ن على نلم - ور ناديم ل ها اآخ انو دار نلخدهبات نلم    ن نتالإما  ن ع رادن هسلوس رضبا ناع اء .28

و ناعدد 37نال بار  ناسور و مجلن فيباهعن تم يم الا وث انادرن بات ناعل  نو  لسلن ناعلوك نادل بادين انا با و  نو نلمجلد 
 ك.2015و 6

 ك.2005و 3لبا  ناً ورو تسوي  نلخدهباتو دنر انلع الجم و ع بانو ط .29
 ك.2011لجم  انالوريعو ع بانو نقردنوا  ث مح د نلحدندو اآخ انو نلخدهبات نلم    ن نتالإما  نو دنر نلمستن ا .30
هبافيسلت غت  و هحا ن-درن ن مباان نعانل  -يدا مح دو تلإجلوفي با نلمعلوهبات انات باات ادارلبا ع تحديث نلخدهن نلم    ن .31

 ك.2007هجمورنو فيباهعن  عد دمل و رل دنو نعانل و
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