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الخدمات المصرفية الإلكترونية وأثرها على رضا العملاء في بيت 
 التمويل الكويتي

 إعـــــــداد  
 الباح / فهد أحمد محمد  ن حجي

 إشـــرا 
 حسنين السيد طهأ.د/ 

 أستاذ إدارة الموارد الب رية المتفرغ 
 جامعة مدينة السادات -عميد كلية التجارة السا  

 المستخلص:
هو التعرف على واقع المدمات المصترفية الإلكترونية, والوقوف على مدى قوة رضتا ال دف من البحث 

تي, وتحديد مدى أثر المدمات المصتتترفية  العملاء عن المدمات المصتتترفية الإلكترونية في بيت التمويل الكوي

تم الاعتمتاد في هذا البحث على المنهج الوصتتتتفي    الإلكترونيتة على رضتتتتا العملاء في بيتت التمويل الكويتي.

التحليلي, ويتمثتل مجتمع البحتث من عملاء بيتت التمويتل الكويتي, ويعتمتد البحتث في جمع البيتانتات على قتا متة 

 قا مة صالحة للتحليل من عينة البحث. 350الاستقصاء وتم الحصول على 

أن الاهتمتام بتالمتدمتات المصتتتترفيتة الإلكترونيتة ببيتت التمويتل الكويتي كتان بتدرجتة وتوصــــل البحـث إلى  

مرتفعتة, وأن قوة رضتتتتا العملاء عن المتدمتات المصتتتترفيتة الإلكترونيتة ببيتت التمويتل الكويتي كتانتت بتدرجتة  

جميع المدمات المصتترفية الإلكترونية ورضتتا العملاء, كما توصتتل  مرتفعة. وتبين أن هنا  ارتباط قوي بين

تطبيقات  -البحث إلى أن هنا  أثر لو دلالة إحصا ية ابعاد المدمات المصرفية الإلكترونية )ااجهزة التفاعلية

الصتتراف ايلي( على تحقي  رضتتا العملاء، ولم يظهر لموقع الإنترنت أي أثر جوهري على تحقي    -الهاتف

 العملاء. رضا

المتدمتات المصتتتترفيتة الإلكترونيتة، رضتتتتا العملاء، ااجهزة التفتاعليتة, تطبيقتات الهتاتف,   الكلمـات المفتـاحيـة:

 الصراف ايلي، بيت التمويل الكويتي. 

Abstract: 
The aim of the research is to identify the reality of electronic banking services, 

and to determine the extent of customer satisfaction with electronic banking services 

in the Kuwait Finance House, and to determine the extent of the impact of electronic 

banking services on customer satisfaction in the Kuwait Finance House. This 

research was based on the descriptive analytical approach, and the research 

community is represented by the clients of the Kuwait Finance House, and the 

research depends on collecting data on the survey list, and 350 lists valid for analysis 

were obtained from the research sample. 

The research concluded that the interest in electronic banking services at the 

Kuwait Finance House was at a high degree, and that the strength of customer 

satisfaction with the electronic banking services at the Kuwait Finance House was 

at a high degree. It was found that there is a strong correlation between all electronic 
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banking services and customer satisfaction, and the research found that there is a 

statistically significant impact of the dimensions of electronic banking services 

(interactive devices - phone applications - ATMs) on achieving customer 

satisfaction, and the Internet site did not show any significant impact on customer 

satisfaction. Achieving customer satisfaction. 

Keywords: Electronic banking, customer satisfaction, interactive devices, mobile 

applications, ATM, Kuwait Finance House. 

 :المقدمة
في ظل المتغيرات العالمية ونتيجة لعولمة النشتتتتاط المصتتتترفي وتحرير المدمات المالية والمصتتتترفية  

لى التكيف مع هذه المتغيرات ومواجهة آثارها السلبية  برزت تحديات تنافستية كبيرة للمصتارفذ وللك للعمل ع

والاستتتفادة من المكاستتب التي تحققها، وأصتتبح تطوير المدمات المصتترفية ومواكبة التطورات التكنولوجية 

المتلاحقة وتحقي  رغبات العملاء أحد المداخل الر يستتتتة لزيادة وتطوير القدرة التنافستتتتية للبنو  )المكباتي,  

2018 .) 

ووستيلة  المصترف،لمدمات المصترفية في المصتارف بصتفة عامة الواجهة الر يستية للمتعاملين مع تعد ا

هتامتة لجتذب المتعتاملين الجتدد والمحتافظتة علي المتعتاملين الحتاليين, فهي بوابتة العبور للتعتامتل في أنشتتتتطتة  

المصتتترف الممتلفة. مما ستتتاعد البنو  على تعديل وتوجيه رستتتا لها أو أفكارها التستتتويقية واتمام عمليات 

، بالإضتتافة إلى امكانية نشتتر كم كبير من المدمات والتستتليم بفعالية وستترعة على اختلاف المواقع الجغرافية

المعلومات والبيانات وتوفر خاصتية ااوستاط المتعددة )الصتوت والصتورة والحركة( للرستالة التستويقية )أبو 

 (.2016والدهيمات,  قاعود،

وبالتالي، أصتبحت المدمات المصترفية الإلكترونية قناة مهمة لتقديم المدمات للبنو  وجعلت المعاملات  

ها من اانشتتطة المصتترفية أستتهل بكثير للعملاء، وتعتبر الطريقة ااكثر أهمية لمفا التكلفة والحفاظ وغير

على أو تحستتين المدمات للمستتتهلكين. وتهدف المؤستتستتات المصتترفية إلى استتتمدام المدمات المصتترفية  

لاحتفاظ بها وتوستتيع الإلكترونية كحداة لمفا التكاليف التشتتغيلية، وتحستتين المدمات المصتترفية للعملاء، وا

وعن طري  استتتتتمتدام الإنترنتت كقنتاة لتقتديم المتدمتات يمكن للبنو  أن تقلتل من عتدد الفروع   العملاء،قتاعتدة  

 (.(Sathiyavany, & Shivany, 2018وكذلك موظفيها  

إن اعتماد البنو  وتحثرها الشتتتديد بتكنولوجيا المعلومات والاتصتتتالات في الفترة ااخيرة وما نجم عنه  

تطورات في متطلبات العملاء وتوقعاتهم، أدى بالضترورة إلى ستعي البنو  بصتفة متواصتلة إلى الاهتمام  نم

بجودة المدمات المصتتترفية والمدمات المصتتترفية الإلكترونية بشتتتكل خاص كمدخل لتحقي  رضتتتا العملاء 

 (.2015)الرشيدي, وزيادة القدرة التنافسية للبنو  في محيط يتميز بالديناميكية والتغيرات السريعة 

وتستتتعى بعا البنو  الكويتية نحو تحستتتيس وحدات مستتتتقلة لقياس رضتتتا العملاء تجاه ما تقدمه من 

ختدمتات للعملاء. إن إنشتتتتاء مثتل تلتك الوحتدات من شتتتتحنته أن ينعكس إيجتابيتا على جودة المتدمتات في القطتاع 

ما تقدمه من خدمات ستتتواء على   وكذلك يستتتاهم في خل  التلاحم بين البنو  وعملا ها من خلال  المصتتترفي،

إن تلك الوحدات ستوف تجعل البنو  على تواصتل مستتمر مع عملا ها  مضتيفة،مستتوى اافراد أو الشتركات 

وستتستاعد كثيرا في إيجاد حلول لمشتاكل العملاء قبل ظهورها بشتكل مباشتر أو قبل وصتولها إلى لجنة شتكاوى 

كما أنها ستتتضتتع البنو  الكويتية على قا مة البنو   ظهورها،العملاء بما يستتاعد في حلها والتغلب عليها فور 

 (.2019ااكثر اهتماما بعملا ها )الوقيان, 

كحستاس هام ومؤثر على   العملاء،وتحفز ستلو     العصتر،كان من المهم إيجاد وستا ل فاعلة تواكب    لذلك،

مما ينعكس بدوره على تحقي  الرضا من جانب العميل وتحقي  ااهداف التسويقية من جانب   قراراتهم،فاعلية  

فإن البحث ستوف يحاول التعرف على   العملاء،واهمية التكنولوجيا الحديثة في التحثير على ستلو    الشتركات،

 دور المدمات المصرفية الإلكترونية في تحقي  رضا عملاء البنو  الكويتية.
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 ول: الإطار المن جي للبحث. المبحث الأ
 : مشكلة البحث. أولاً 

قام الباحث بإجراء دراستتتة استتتتطلاعية استتتتهدفت تحديد مشتتتكلة البحث، التعرف على مدى الاهتمام 

 بالمدمات المصرفية الإلكترونية وتحقي  رضا العملاء ببيت التمويل الكويتي.

بعا الحوارات ومقابلة العملاء شتمصتيا، وجمع وقد تم من خلال الدراستة الاستتطلاعية إجراء وتبادل 

المعلومات اللازمة عن موضتوع البحث، ومناقشتتهم عن المدمات التستويقية التي يقدمها البنك حاليا مقارنة بما 

كان يقدمه في الستتاب  خاصتتة في فترة ما قبل انتشتتار الانترنت، وقبل أن يشتتهد تطورا ملحوظا في التستتوي  

ة هتذه المتدمتات بتالحفتاظ على ولاء العملاء للبنتك، ومقتابلتة بعا القيتادات في البنتك الإلكتروني وختاصتتتتة علاقت 

والستتؤال عن نظرتهم المستتتقبلية للمدمات المقدمة وجودتها وقدراتها على مواكبة التطور الستتريع وتحستتين  

ودة المتدمتات الكفتاءة، وتقتديم المتدمتات الإلكترونيتة بطريقتة مبتكرة ومنتافستتتتة بتاقي البنو  مع التركيز على ج

 وسهولتها.

 وقد استنتج الباحث من خلال مقابلات الدراسة الاستطلاعية إلى ما يلي:

 وجود نسبة كبيرة من العملاء لا يستمدمون المدمات الإلكترونية. -

 بعا العملاء ليس لديهم ثقة في المدمات الإلكترونية. -

 يوجد قصور في البنك بالتسوي  للمدمات المقدمة. -

 شعور بعا العملاء بعدم الرضا عن جودة المدمات المقدمة.  -

 توجه الإدارة العليا في البنك نحو التوسع في تقديم المدمات الإلكترونية.   -

 التحخر في طرح بعا المدمات نتيجة للجهات الرقابية.  -

 عدم وجود الوعي الكافي، ويمكن أن يكون نتيجة التقصير في التسوي . -

 العمرية )كبار السن( يصعب عليهم استمدام التكنولوجيا.الشريحة  -

 قلة الثقة بالمدمات الإلكترونية. -

 استياء بعا العملاء نتيجة تحخر معاملاتهم نتيجة تعطل اانظمة الإلكترونية. -

واستتتنادا لما تقدم جاءت فكرة البحث الحالي في محاولة لمعالجة مشتتكلات واقعية تؤثر بشتتكل كبير على  

وفي بيت التمويل الكويتي بصتتتورة خاصتتتة. ولشتتتعور الباحث بقلة الكتابات  عامة،و  الكويتية بصتتتورة البن

 والدراسات السابقة وعدم تصدي الباحثين ولاسيما في بيت التمويل الكويتي للعلاقة بين هالين الموضوعين. 

الإلكترونيتة  المصتتتترفيتة  ايثتار المرتبطتة بتالاهتمتام بتالمتدمتات  علىتتمثتل مشتتتتكلتة البحتث في التعرف   لتذا،

المتكاملة، الواجب اتباعها لتحقي  رضتتتتا العملاء لبيت التمويل الكويتي، ومن حيث مدي مستتتتاهمة المدمات  

البنو ، وتطوير أدا هتا وإمكتانيتاتهتا ورفع كفتاءتهتا وفتاعليتهتا لتكون   تحقي  أهتدافالمصتتتترفيتة الإلكترونيتة في  

 يمكن تحديد مشكلة البحث بالتساؤلات التالية:   عليه،ووي، قادر علي المنافسة في قطاع البنو  الكويتي. كيان ق

  الكويتي؟ما مدى الاهتمام بالمدمات المصرفية الإلكترونية ببيت التمويل   -

   الكويتي؟ما مدى رضا العملاء عن المدمات المصرفية الإلكترونية ببيت التمويل  -

   الكويتي؟ما أثر المدمات المصرفية الإلكترونية على رضا العملاء ببيت التمويل  -

 :ثانيا: أهداف البحث
 ي دف البحث إلى ما يلي:  

 .مدى الاهتمام بالمدمات المصرفية الإلكترونية ببيت التمويل الكويتيتحديد  -

 .التمويل الكويتيمدى رضا العملاء عن المدمات المصرفية الإلكترونية ببيت  تحديد  -

 تحديد مدى أثر المدمات المصرفية الإلكترونية على رضا العملاء في بيت التمويل الكويتي. -
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 : ثالثا: أهمية البحث
 : ترجع أهمية البحث فيما يلي

تنتاول البحتث موضتتتتوع المتدمتات المصتتتترفيتة الإلكترونيتة ورضتتتتا العملاء وهمتا من الأهميـة العلميـة:    -1

والتي نالت اهتماما كبيرا من الكتاب والباحثين في الستنوات  البشترية،الموضتوعات الحيوية في إدارة الموارد 

كما أنها تفتح  ،الهامااخيرة. كما يعد البحث الحالي إسهاما في إثراء أدبيات الدراسات النظرية بهذا الموضوع 

 آفاقا جديدة للباحثين في هذا التمصا.

تحتي أهمية البحث في ابراز الدور الهام للمدمات المصرفية الإلكترونية في تحقي  رضا   الأهمية العملية:   -2

العملاء، وكسب عملاء جدد من خلال توفير جميع المدمات المتكاملة بطريقة سهله وبحسلوب حديث ومبتكر 

سة را دة في العمل  يناسب التقدم والتطور التكنولوجي في البنو  الكويتية، وخاصة بيت التمويل الكويتي كمؤس

المصرفي، وللك لإنجاح أعماله وتحقي  أهدافه وزيادة فاعلية المدمات التسويقية، حتى يتمكن من زيادة حصته 

المصرفية   المنافسة  أما  التسويقية    الشديدة.السوقية  المدمات  مستوى  معرفة  يمكن  البحث  هذا  خلال  ومن 

استمدام نتيجة  العملاء  منها  يعاني  التي  وتقديم والمشاكل  عنها  رضاهم  درجة  ومعرفة  المدمات،  لهذه  هم 

 . مقترحات لتحسين المدمات التسويقية للبنك

ويتطلع إلى لفت انتباه    الكويتي، تتمثل ااهمية بالنسبة للباحث كونه يعمل ببيت التمويل    الأهمية الشخصية:  -3

ال في تنمية وتطوير أداء البنو  بشكل  المسؤولين والقيادات بالبنو  الكويتية بحهمية هذا الموضوع ودوره الفع

 متميز كححد أهم العوامل الداعمة لتحقي  أهداف البنو  وزيادة فاعليتها ورؤيتها الاستراتيجية.

 :رابعا: فروض البحث
الرئيســي: "يوجد أثر ذو دلالة إحصــائية للخدمات المصــرفية الإلكترونية على رضــا العملاء ببيت   الفرض

 هي: فرعية،وينبث  من هذا الفرض عدة فروض  التمويل الكويتي".

 يوجد أثر لو دلالة إحصا ية للمدمات المصرفية عبر ااجهزة التفاعلية على رضا العملاء. -

 إحصا ية للمدمات المصرفية عبر تطبيقات الهاتف على رضا العملاء.يوجد أثر لو دلالة  -

 يوجد أثر لو دلالة إحصا ية للمدمات المصرفية عبر موقع الإنترنت على رضا العملاء. -

 يوجد أثر لو دلالة إحصا ية للمدمات المصرفية عبر الصراف ايلي على رضا العملاء. -

 خامسا: الدراسات السابقة.
( إلى تحليل العوا   في اعتماد المدمات المصترفية عبر الإنترنت Arif, et al., 2020هدفت دراستة )

إجابة من عملاء البنو . للعثور   300في كراتشتي، باكستتان. تم اعتماد استتبيان بحث استتقصتا ي وتم استتمدام  

ة، تم استتتتتمدام  على حواجز التحثير الهامة على اعتماد المدمات المصتتتترفية عبر الإنترنت. في المرحلة الثاني

 نمولج الشبكة العصبية لتصنيف التحثير النسبي للبيانات الهامة التي تم الحصول عليها. 

تشتتتتير النتتا ج إلى وجود علاقتة إيجتابيتة كبيرة بين حتاجز القيمتة وعتا   الممتاطر وعتا   الصتتتتورة مع 

ي ضتتتئيل على استتتتمدام  استتتتمدام المدمات المصتتترفية عبر الإنترنت. فقط، الحاجز التقليدي له تحثير ستتتلب

المدمات المصتترفية عبر الإنترنت. وحاجز الصتتورة له تحثير أعلى على استتتمدام المدمات المصتترفية عبر  

الإنترنت يليه حاجز القيمة وعا   المماطر. تشتير النتا ج أيضتا إلى أن الذكور يواجهون حواجز عالية مقارنة 

مراف  التي تمكن المستتهلك من استتمدام المدمات المصترفية  بالإناس. تقدم النتا ج إرشتادات للبنو  لتطوير ال

عبر الإنترنت لمعاملاتهم المالية. ستتكون هذه الدراستة مفيدة للغاية للصتناعة المصترفية لتحستين خدماتها عبر  

 الإنترنت ومراجعة سياساتها لتسهيل المستهلكين من خلال تلبية احتياجاتهم.

لى تحليل أبعاد جودة المدمة في المدمات المصتتتترفية عبر ( إRaza, et al., 2020هدفت دراستتتتة )

الإنترنت وتحثيرها على رضتتا العملاء الإلكترونيين وولاء العميل الإلكتروني. تحاول الدراستتة فحا العلاقة  

 عميل بنك في باكستان باستمدام استبيانات منظمة. 500باستمدام المنهج الوصفي. وتم جمع البيانات من 

أن جميع أبعاد جودة المدمة المصتتترفية عبر الإنترنت لها تحثير إيجابي وهام على رضتتتا  تظهر النتا ج 

العملاء في حين أن رضا العملاء له تحثير كبير وإيجابي على ولاء العميل. وتشير النتا ج إلى أن جودة المدمة  

دمات المصترفية عبر  تلعب دورا مهما للغاية في كل مجتمع، حيث أصتبحت ااستاس لكيفية تفستير العملاء للم
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كيفيتة تفتاعلهتا مع المتدمتات عبر الإنترنتت وتشتتتتغيلهتا. يقترح هتذا البحتث نمولجتا يعزز   النهتايتة،وفي   الإنترنتت،

في النهاية ولاء العملاء تجاه جودة المدمات المصتترفية عبر الإنترنت من خلال رضتتا العملاء في باكستتتان.  

)سهولة الاستمدام، وكفاءة مواقع الويب، والحاجة الشمصية،   يتضمن نمولجا معدلا لجودة المدمة الإلكترونية

وتنظيم الموقع( الذي يربطها برضتتتتا العملاء الإلكتروني وولاء العملاء الإلكتروني. لذلك ستتتتيستتتتاعد قطاع 

المدمات المصتتترفية عبر الإنترنت في بناء أستتتاليب تستتتويقية فعالة، وإقامة علاقات طويلة اامد مع العملاء 

 لميزة التنافسية في السوق.واكتساب ا

( إلى التحقي  في آلية وستتيطة شتتاملة لتعزيز ستتلو  تبني  Shankar, et al., 2020هدفت دراستتة )

المدمات المصتترفية عبر الهاتف المحمول من خلال الكلمات الشتتفهية الإلكترونية الإيجابية باستتتمدام نمولج  

احتمالية التفصتتيل. تم اعتبار الجودة والتكافؤ والاتستتاق والحجم من ممارستتات الكلمات الشتتفهية الإلكترونية  

، كما تضتتمن النمولج الثقة ااولية في المدمات المصتترفية عبر الهاتف المحمول كوستتيط ومشتتاركة الإيجابية

استطلاعات   1153المستهلك في المدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول كمشرف. تم استمدام ما مجموعه 

 قابلة للاستمدام أكملها المستمدمون الهنود لمواقع الشبكات الاجتماعية للتحليل. 

ضتتتتحت النتا ج أنه من بين المحفزات، والحوار، والتكافؤ، والاتستتتتاق يعزز النية في تبني المدمات أو

المصترفية عبر الهاتف المحمول. وتوستطت هذه التحثيرات من خلال الثقة ااولية في المدمات المصترفية عبر  

ن انمراط المستتتتتهلكين المرتفع تفتاوتتت النيتة بي  -الهتاتف المحمول. آثتار الوستتتتاطتة للثقتة ااوليتة بين التكتافؤ  

والمنمفا في المدمات المصترفية عبر الهاتف المحمول. تقدم هذه النتا ج العديد من المستاهمات في الكتابات 

المتعلقة بالاتصتالات التستويقية، خاصتة في أبحاس الكلمات الشتفهية الإلكترونية. وتقدم هذه الدراستة العديد من 

تمدام الكلمات الشتتفهية الإلكترونية الإيجابية لتحفيز المستتتهلكين على تبني  التوصتتيات للبنو  حول كيفية استت 

 المدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول.

( إلى معرفة مدى تحثير اامن وستهولة الاستتمدام على المدمات Salihu, et al., 2019هدفت دراستة )

لدراستتة تحليلا إحصتتا يا من خلال استتتبيان المصتترفية الإلكترونية. بعد مراجعة شتتاملة لردبيات، تقدم هذه ا

موزع لفحا تحثير اامان وستهولة الاستتمدام في تقليل المشتكلات المتعلقة بالمدمات المصترفية الإلكترونية.  

وتوصتتتلت الدراستتتة إلى أن اامن وستتتهولة استتتتمدام المدمات المصتتترفية الإلكترونية لها تحثير ستتتلبي على  

مصترفية الإلكترونية، مما يعني أنه مع تعزيز اامان و / أو ستهولة الاستتمدام،  المشتكلات المتعلقة بالمدمات ال

 يتم تقليل مشاكلها.

( إلى تحديد أثر التستوي  الإلكتروني على تطوير المدمات المصترفية  2017وهدفت دراستة )البلقاستي,  

ن رضتتاء العملاء عن  البنكية مثل الستتحب والإيداع والقروض والبطاقات الا تمانية وتحقي  أعلى مستتتوي م

جودة المدمة المقدمة وهل تفي تلك المدمة بتوقعات العملاء من حيث الجودة والفاعلية والستتترعة والستتتهولة  

وجودة التعامل والتكلفة والإعلان واامان وغيرها أم لا. تم استتمدام الاستتبيان كحداة أستاستية لقياس استتجابات 

( مفردة ممن يتعاملون مع البنو  الحكومية 400بنو  قوامها )عينة البحث وهي عينة عشتتتتوا ية من عملاء ال

 بنك،والماصتة بمحافظة كفر الشتيخ مع التركيز على البنو  الماصتة لمعرفة المزايا التنافستية التي يمتلكها كل 

 باستمدام المنهج الوصفي التحليلي. 

المدمات البنكية وتحستتين الوضتتع  توصتتلت الدراستتة إلى أهمية التستتوي  الإلكتروني في تحستتين جودة  

التنافستي بين البنو  لصتالح البنو  التي تستتمدم التستوي  الإلكتروني لمدماتها، تحستين مستتوى رضتا العملاء 

وتوقعتاتهم عن جودة المتدمتة المقتدمتة، كمتا توصتتتتتل البحتث إلي عتدم تتحثير التستتتتوي  الإلكتروني للمتدمتات  

المقدمة الكترونيا إلى حد كبير، كما لا يؤثر عدد مرات التعامل   المصتتترفية البنكية على تمفيا تكلفة المدمة

مع البنك في مستتوى رضتاء العملاء عن جودة المدمة المقدمة، أيضتا يؤثر التستوي  الإلكتروني بفاعلية على  

 المزيج التسويقي للمدمات المصرفية البنكية والوضع التنافسي لقطاع البنو  الماصة.

( إلى تحديد مزايا استتتمدام الصتتيرفة الالكترونية من وجهة نظر عملاء 2017هدفت دراستتة )العتيبي,  

البنو  التجارية الكويتية. كذلك التعرف على معوقات استتتتمدام الصتتتيرفة الالكترونية من وجهة نظر عملاء 

على   البنو  التجتارية الكويتيتة وتحديد ستتتتبل التعامل معها. وتقديم مجموعة من النتا ج والتوصتتتتيات للقا مين
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العمل المصتترفي في دولة الكويت لدعم ونشتتر ثقافة التعامل مع الصتتيرفة الالكترونية، وقد تم للك من خلال  

 مقارنة آراء العاملين والمتعاملين مع البنو  الكويتية العامة والماصة فيما يما موضوع البحث.  

نظيمي للعاملين كما يوفر الدعم  وقد توصتتتل الباحث إلى أنه يستتتاعد الدعم التنظيمي في بناء الالتزام الت

التنظيمي بيئة عمل مناستتتبة للعملاء في البنك التجاري. هنا  عدم اهتمام من جانب البنك إلى تحقي  الرضتتتا  

للعملاء عن المدمات المقدمة. ويعد الحاستتتوب الركيزة ااستتتاستتتية لتقنيات المعلومات وااجهزة الملحقة به،  

 ولكن لا نستغل بالطريقة المناسبة.  ،متميزةمتلك البنك خدمات تكنولوجية  والتي تسهم في تبسيط الإجراءات. ي

( إلى تطوير مقياس جودة المدمات والرضتتتا ونوايا العملاء في  Sangeetha, 2017هدفت دراستتتة )

 العملاء تجاهالبنو  الاستتلامية في الشتترق الاوستتط، حيث هدفت الدراستتة الى قياس جودة المدمات ورضتتا 

( مستتجيبا. وقد بينت نتا ج الدراستة  373ية في الشترق ااوستط، حيث تكونت عينة البحث من )البنو  الاستلام

تضمن هذه الجوانب الملموسية، والمدمات،    الاسلامية، حيثالمدمات المصرفية    جوانب لجودةبان هنا  عدة  

دمة، حيث بينت  ، وحستتاستتية ستتعر الموالمصتتداقية، والولاءورضتتا العملاء، والتعاطف، والامان، والتوكيد،  

نتا ج الدراستة بان هذه العوامل تؤثر في جودة المدمات المصترفية الاستلامية وتستاعد في بناء الاستتراتيجيات  

 التسويقية للبنو  الاسلامية.

( إلى تحديد اادوات المستتتتمدمة من قبل عملاء مصتتترف  2015والمعبدي,  المطيب،هدفت دراستتتة )

ية الإلكترونية، وكذلك التعرف على مستتوى استتمدام العملاء لتلك الراجحي للحصتول على المدمات المصترف

المدمات ومستتوى رضتاهم عنها وأيضتا الستعي لمعرفة المعوقات التي تحول دون الاستتفادة من تلك المدمات.  

استتتبيان على عملاء المصتترف في    400واعتمدت الدراستتة على المنهج الوصتتفي التحليلي من خلال توزيع  

 من عينة البحث.  %80استبيان صالح للتحليل أي ما نسبته  320جمع   مدينة جدة وتم

وخلصتت الدراستة إلى أن أجهزة الصتراف ايلي ويليها الجوال ثم جهاز الحاستب المنزلي تعتبر من أهم  

اادوات في الحصتتتول على المدمات المصتتترفية الإلكترونية، كما أن الستتتحب النقدي ويليه تستتتديد فواتير 

ة ثم الاستتتعلام عن الرصتتيد وكشتتف الحستتاب تعتبر أهم المدمات المصتترفية المستتتمدمة من المدمات العام

العملاء، بالإضتتافة إلى للك فإن خدمة تستتديد الفواتير العامة قد حازت على أعلى الدرجات من رضتتا العملاء 

ة في أوقات الذروة  بينما حازت خدمات البطاقة الا تمانية على أدناها، كما تبين أن بطء شتبكة اانترنت وخاصت 

كان من أبرز المعوقات التي تحول دون الاستتتتتفادة من المدمات المصتتتترفية الإلكترونية، وفي النهاية قدمت 

الدراستتة مجموعة من التوصتتيات أهمها زيادة عدد أجهزة الصتتراف ايلي، وضتترورة تشتتجيع العملاء على  

يادة رضتا العملاء عن المدمات الإلكترونية وللك  استتمدام كافة المدمات المصترفية الإلكترونية، والاهتمام بز

 بقياس مدى الرضا ومعرفة متطلبات العملاء بصفة دورية وتحقي  مطالبهم.

من خلال الاستتتعراض للدراستتات الستتابقة، يتضتتح أنها تتشتتابه مع الدراستتة الحالية في تناول موضتتوع 

كدت معظم الدراستتات الستتابقة على أهمية المدمات المصتترفية الإلكترونية ورضتتا العملاء في البنو . وقد أ

أن هنا  بعا الدراستات    العمل على فاعلية وكفاءة المدمات المصترفية الإلكترونية ورضتا العملاء بالبنو .

 (. Shankar, et al., 2020ركزت على موضوع المدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول, وهي دراسة )

والمعبدي,  المطيب،وهي دراستتة )  البنو ،وتبين أن هنا  بعا الدراستتات تناولت رضتتا العملاء في قطاع 

(, ومن الدراستات التي طبقت على البنو  الكويتية دراستة )العتيبي, Sangeetha, 2017ودراستة )  (،2015

2017.) 

اول ودراستتتة المدمات والمتمثلة في القصتتتور في تن البحثية،يتضتتتح من الدراستتتات الستتتابقة الفجوة 

المصتترفية الإلكترونية ورضتتا العملاء في قطاع البنو  الكويتية بصتتفة عامة وفي بيت التمويل الكويتي على  

وجه المصوص. وهو ما ستركز عليه الدراسة الحالية بدراسة المدمات المصرفية الإلكترونية ورضا العملاء 

 الكويتي. وللك بالتطبي  على بيت التمويل  بينهما،والعلاقة 

 سادسا: متغيرات البحث وتعريف ا:  
 المتغير المستقل: الخدمات المصرفية الإلكترونية. -1

هي عبارة عن تستليم تلقا ي للمنتجات والمدمات المصترفية الجديدة   الخدمات المصـرفية الإلكترونيةإن  

والتقليدية، باستتتمدام القنوات الإلكترونية، مثل أجهزة الكمبيوتر وتقنيات الاتصتتالات. ويمكن لعملاء المدمات  
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ات المصترفية الإلكترونية، ستواء من اافراد أو من رجال ااعمال، الوصتول إلى حستاباتهمذ وبدء الاستتفستار

 (.(Jehangir, et al., 2016وتنفيذ المعاملات عبر القنوات الإلكترونية  

ةوتم تعريف   ة الإلكترونيـ ــرفيـ ات المصــ للقيتام   الإلكترونيتة،على أنهتا مجموعتة متنوعتة من القنوات    الخـدمـ

 ,Taiwo,, & Agwuبتالمعتاملات المصتتتترفيتة من خلال شتتتتبكتة الإنترنتت والهتاتف المحمول والكمبيوتر  

2017).) 

"مصتتطلحا شتتاملا للعملية التي يمكن بواستتطتها للعميل إجراء    الخدمات المصــرفية الإلكترونية  وتعتبر

 (.2015والمعبدي,   المطيب،المعاملات المصرفية إلكترونيا دون زيارة البنك )

 وتم قيا  متغير الخدمات المصرفية الإلكترونية من خلال الأبعاد التالية:

تقنية تفاعلية لإجراء ممتلف المعاملات المصرفية من خلال جهاز الصراف ايلي  : هي الأج زة التفاعلية ▪

التفاعلي، للحصتتول على المدمات المصتترفية على نحو أستترع بدلاً اللجوء إلى أحد موظفي فروع البنك، 

ويتدار جهتاز الصتتتتراف ايلي التفتاعلي من قبتل موظف ختدمتة عملاء مركزي حيتث يتمكن العملاء من 

شتترة مع أحد موظفي البنك بالصتتوت والصتتورة للمستتاعدة في إتمام معاملاتهم المصتترفية  التواصتتل مبا

 (.2017)العتيبي,  

ات ال ـاتف ▪ : وهي من أحتدس التقنيتات التي تقتدم البنو  من خلالهتا المتدمتات للعملاء وتتيح للعملاء تطبيقـ

ومعرفة العمليات التي   الوصتول عبر أجهزة الهاتف إلى حستاباتهم المصترفية، بيستر وأمان، في أي مكان،

تمت على الحستتاب، والاستتتفستتار عن أرصتتدة حستتاباتهم الجارية والتوفير والودا ع، إضتتافة إلى خدمات 

  (.2016والدهيمات,  قاعود،الرسا ل القصيرة )أبو 

: هو إجراء العمليات بشتتتتكل إلكتروني والتي تعد الإنترنت من أهم أشتتتتكالها، وبذلك فهي موقع الإنترنت ▪

الانترنت لتقديم نفس خدمات موقع البنك من ستتحب ودفع    علىبنو  افتراضتتية تنشتتئ لها واقع إلكتروني  

 .((Firdous, & Farooqi, 2017وتحويل دون انتقال العميل إليها 

وجود أجهزة ممصتصتة لزبا ن من أجل قيامهم بممتلف المعاملات المالية آليا : يعتمد على  الصـراف الآلي ▪

دون اللجوء إلى مقر البنك، وتعتمد هذه ااجهزة على شتتبكة من الاتصتتالات تربط فروع البنك الواحد في  

 (.2015والمعبدي,   المطيب،حالة قيامها بمدمة أي عميل من أي بنك )

 المتغير التابع: رضا العملاء. -2

يعرف الرضتتتا على أنه: "مستتتتوى من إحستتتاس الفرد الناتج عن المقارنة بين ااداء المدر  وتوقعاته. 

كما أنه    المدمة،: هو للك المشتتتتري للمدمات الفعلي أو المتوقع ولديه الرغبة والقدرة في شتتتراء تلك والعميل

  (.2015فشلها )السيد, انه هو مفتاح نجاح المؤسسة أو  تسويقية،يشكل الهدف النها ي اي عملية 

يمثل التعرف على مدى قدرة المنظمة على توفير المنتجات التي تلبي، أو تتجاوز   رضــا العملاءكما أن  

ما كان يتوقع العميل الحصتول عليه، واستتنادا إليه تستتطيع المنظمة توقع من ستيكررون شتراء منتجاتها )ربيع,  

2017.)  

ميل المسبقة اداء المنتج أو المدمة وبين ااداء الفعلي للمنتج أو أي أن الرضتا هو الفرق بين توقعات الع

أي أن العميل تكون له صتتتورة أو فكرة عن الإشتتتباع الذي يقدمها المنتج أو المدمة وبعد استتتتهلاكه   المدمة،

 واستمدمه له تتضح الصورة النها ية والفعلية لهذه المدمة بالنسبة للعميل.
 كما يلي:  الحالي،البحث  العام لمتغيرات ويوضح الشكل التالي الإطار 

       

                                               

                                                  

                                      

                                           

 

 . البحثالإطار العام لمتغيرات   (:1شكل رقم )

 

 رضا العملاء 
 

 

 الخدمات المصرفية الإلكترونية 

الأج زة التفاعلية.   -  

تطبيقات ال اتف.  -  

موقع الإنترنت.  -  

الصراف الآلي. -  

 

 

 المتغير التابع  المتغير المستقل
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 سابعا: من ج البحث:
الخـدمـات  انطلاقتا من طبيعتة موضتتتتوع البحتث والمعلومتات المراد الحصتتتتول عليهتا للكشتتتتف عن أثر  

، ومن خلال ااستتتئلة التي تستتتعى الدراستتتة الإجابة عليها، فقد تم رضـــا العملاءعلى    المصـــرفية الإلكترونية

ــفي التحليليالاعتمتاد في البحتث على   . وتم الاعتمتاد في تحقي  للتك نوعيين من البيتانتات من المن ج الوصــ

 مصادرها التالية:

ة:    -1 انويـ ات الثـ انـ المقتالات وهي البيتانتات التي تم الحصتتتتول عليهتا لبنتاء الإطتار النظري من الكتتب والبيـ

موضتتتوعات المدمات المصتتترفية الإلكترونية ورضتتتا والدراستتتات الستتتابقة العربية وااجنبية والتي تناولت  

 .  العملاء

وهي البيانات التي تم جمعها ميدانيا من خلال قا مة الاستتتتقصتتتاء في الدراستتتة الميدانية  البيانات الأولية: -2

حيث استتهدفت هذه الدراستة استتكمال البيانات  البحث، لاختبار مدى صتحة أو خطح الفروض التي يقوم عليها

بيت  العملاء فيالنظرية للدراستتة للإلمام بكافة أبعاد الموضتتوع، وللك من خلال عمل استتتقصتتاء ميداني مع 

 بشحن الحصول على هذه البيانات.  ،الكويتيالتمويل  

 ثامنا: مجتمع وعينة البحث: 
في عملاء بيت المال الكويتي الذين لهم حستتتتابات لدى البنك وعددهم الإجمالي هو مجتمع البحث   يتمثل

 عميل وقت إجراء الدراسة الميدانية.  1042647

وقد تم تحديد حجم العينة باستمدام   البحث،وقد قام الباحث باختيار عينة عشوا ية بسيطة من مجتمع  

 (: 2016المعادلة التالية )عيد, 

n =
𝑁 ( 𝑍2 𝜎2)

𝑁 𝑒2 + ( 𝑍2 𝜎2)
 

 :إنحيث 

n.حجم العينة المطلوبة : 

    N: .حجم مجتمع البحث 

    Z  = (.0.05عند مستوى معنوية ) 1.96: القيمة المعيارية 

    σ :.الانحراف المعياري 

: e ( 0.05نسبة خطح المعاينة   بافتراض أنه.) 

تم التوصتل إلى حجم عينة البحث والتي   ،الكويتيعملاء بيت المال  وبتطبي  المعادلة الستابقة على أعداد  

 قا مة استقصاء صالحة للتحليل الإحصا ي. 350وقد تم الحصول على ( مفردة. 384تبل  )

 المبحث الثاني: تحليل المتغيرات واختبار الفروض. 
 أولا: الوصف العام لأداة البحث:

تم استمدام قا مة الاستقصاء كحداة ر يسية للحصول على البيانات ااولية من مجتمع البحث وقد تم اختيار  

قا مة الاستقصاء انها من أكثر وسا ل جمع البيانات شيوعا ومواءمتها من الناحية الماصة بطبيعة البحث، وقد 

فروض الدراسة لاختبار  أهداف  في ضوء  الاستقصاء  قا مة  على   البحث،  تم تصميم  بناء  إعدادها  تم  والتي 

المحاور الاستقصاء  وتتضمن قا مة  مراجعة الدراسات السابقة واابحاس العلمية المتمصصة في الموضوع.  

 التالية:  

 الخدمات المصــرفية الإلكترونية التعرف على واقع  يتضتمن الخدمات المصــرفية الإلكترونية: الأول: المحور

  -تطبيقتات الهتاتف  -ااجهزة التفتاعليتةفي بيتت التمويتل الكويتي من خلال قيتاس متدى توافر اابعتاد التتاليتة: )

اء هـذا   عبتارة.  20وتم قيتاس هتذه اابعتاد من خلال    (،ايليالصتتتتراف    -موقع الإنترنتت اد في بنـ وتم الاعتمـ

(, ودراســة Arif, et al., 2020ودراســة )  (،Shankar, et al., 2020)  دراســة: دراســةالمحور على  

 (.2015)الخطيب, والمعبدي,  
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وتم قياس   الكويتي،في بيت التمويل    رضــا العملاءعلى واقع  التعرف يتضتتمن رضــا العملاء:  الثاني: المحور

 ,Sangeethaدراستتتتة: دراستتتتة )وتم الاعتماد في بناء هذا المحور على    عبارة.  15هذه اابعاد من خلال  

 (.2015والمعبدي,  المطيب،ودراسة ) (،2017

 ثانيا: ثبات أداة البحث:
ومعدل ااستئلة الزوجية الرتبة    الرتبة،تم إيجاد معامل ارتباط )بيرستون( بين معدل ااستئلة الفردية 

معامل ارتباط )ستتتبيرمان براون( للتصتتتحيح. وتم  الارتباط باستتتتمداموقد تم تصتتتحيح معاملات   محور،لكل 

 استمدام طريقة )ألفا كرونباخ( لقياس ثبات الاستقصاء: كطريقة ثانية لقياس الثبات.

 وألفا كرونباخ(  النصفية،(: معامل الثبات )طريقة التجزئة 1جدول رقم )

 محتوى المحور:  المحور: 

 التجز ة النصفية 
ألفا 

 كرونباخ
عدد 

 الفقرات: 

معامل 

 الارتباط: 

معامل 

الارتباط 

 المصحح: 

مستوى 

 المعنوية 

 0.778 0.000 0.726 0.719 6 ااجهزة التفاعلية ااول 

 0.807 0.000 0.797 0.791 6 تطبيقات الهاتف الثاني 

 0.798 0.000 0.836 0.831 6 موقع الإنترنت الثالث

 0.871 0.000 0.843 0.838 6 الصراف ايلي  الرابع

المتغير  

 المستقل

المدمات المصرفية  

 الإلكترونية: 

24 
0.766 0.868 0.000 0.868 

 0.846 0.000 0.875 0.789 14 رضا العملاء  المتغير التابع 

 0.897 0.000 0.798 0.741 38 جميع الفقرات 

 (.0.05عند مستوى دلالة )

معاملات الثبات   إنحيث   الاستتتتقصتتتاء،يبين الجدول الستتتاب  أن هنا  معامل ثبات كبير نستتتبيا لفقرات  

 (.0.05وأن مستوى الدلالة لكل محور أقل من ) دالة،مرتفعة وأن معاملات الارتباط المبينة 

 ثالثا: التحليل الوصفي لمتغيرات البحث:  

عرفة متوستتط ايراء ومدى الموافقة على العبارات التي تم تحليل البيانات باستتتمدام الوستتط الحستتابي لم

 كما يحتي: الميدانية،تشتملها قا مة الدراسة 
 ببيت التمويل الكويتي.  (: التحليل الوصفي لمدى الاهتمام بالخدمات المصرفية الإلكترونية2جدول رقم )

الوسط   العناصر:  م

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري
 الترتيب

يهتم البنتك بتوفير وتشتتتتغيتل أجهزة الصتتتتراف االي التفتاعليتة  1

ITM .متعددة الوظا ف 

4.37 0.903 
1 

يهتم البنك بتقديم المدمات المطلوبة عبتتتتتتتتر ااجهزة التفاعلية  2

 بشكل متميز يفوق ما هو متوقع.

3.98 0.792 
2 

يتمتع العتتتتاملون فتتتتي البنك بالمبرة اللازمة فتتي تقديم المدمات   3

 المطلوبة عبتر ااجهزة التفاعلية.  

3.88 0.740 
3 

يمكنني التواصتتتتتتل مباشتتتتتترة متتتتتتع أحتتتتتتد موظفتتتتتتي البنتتتتتتك  4

بالصتتتتتتوت والصتتتتتتورة للمستتتتتتاعدة فتتتتتتي إتمتتتتتتام المعاملات 

 المصرفيتتتة.

3.80 0.968 

5 

يتمتع العتتتتتتاملون فتتتتتتي البنك بالقدرة على إقناع العملاء عبتتتر  5

 ااجهزة التفاعلية بالمدمات والعروض المقدمة.  

3.60 0.979 
6 

يتسم العتتتتاملون فتتتتي البنك بستتتترعة الفهتتتتم لحاجات العملاء  6

 وسرعة الاستجابة لطلباتهم عبتر ااجهزة التفاعلية.  

3.84 1.029 
4 

 الثالث 0.6163 3.91 ااجهزة التفاعلية
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الوسط   العناصر:  م

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري
 الترتيب

يشتتتجع البنك العملاء إجراء المعاملات المصتتترفية من المنزل  1

 من خلال التطبيقات للهواتف الذكية.
4.41 0.804 1 

التعرف على  2 في  الإلكترونيتتة  الهتتاتف  تطبيقتتات  تستتتتتاعتتدني 

 المدمات والعروض الجديدة.
4.08 0.965 3 

تواصتتتتتل البنتك معي عبر الهتاتف المحمول يتر  لتدي قنتاعتة   3

 بالمدمة المعروضة وتجربتها.
3.76 0.714 5 

تستاعدني تطبيقات الهاتف في معرفة الفروع وأجهزة الصتراف   4

 ايلي للبنك.
4.14 0.698 2 

مشتاهدتي لإعلانات البنك عبر تطبيقات الهاتف تثير رغبتي في   5

 تجربة المدمات المعروضة.
3.48 0.746 6 

تستتتاعدني خدمة العملاء في الحصتتتول على المعلومات الدقيقة  6

 والمفصلة عن المدمة في أي وقت عبر الهاتف المحمول. 
3.90 0.887 4 

 الثاني  0.806 3.96 تطبيقات الهاتف

 3 0.804 3.85 موقع البنك الإلكتروني يتميز بالجالبية والتنسي  لمحتوياته. 1

الإلكتروني فرصتتتتة الاختيتار المنتاستتتتب من بين  يتيح الموقع   2

 أسعار عدة بدا ل للمنتجات المعروضة.
3.86 0.732 2 

تحديث الموقع باستتتتتمرار يتر  لدي انطباع إيجابي تصتتتتاحبه   3

 رغبة في الحصول على المدمات المعروضة.
3.91 0.698 1 

يقدم البنك عبر الموقع الإلكتروني استتتتتبيانات للعملاء بصتتتتفة   4

 دورية لمعرفة وجهة نظرهم في تطوير المدمات المقدمة.
3.36 0.895 6 

يتم عمتل فيتديوهتات توعويتة ونشتتتترهتا على الموقع الإلكتروني  5

بكيفيتة استتتتتمتدام المتدمتات والتطبيقتات الإلكترونيتة المتاصتتتتة 

 بالبنك.

3.61 0.927 5 

الإلكتروني في يهتم البنتك بتقتديم المتدمتة المطلوبتة عبر الموقع   6

 الوقت المحدد بدقة.
3.75 0.744 4 

 الرابع 0.755 3.72 موقع الإنترنت

ماكينات الصتتتتراف ايلي الماصتتتتة بالبنك منتشتتتترة وستتتتهلة  1

 الوصول إليها في جميع أنحاء الدولة.
4.32 0.852 1 

التتدفع  2 هنتتا  ستتتتهولتتة في إجراءات الحصتتتتول على ختتدمتتة 

 ماكينات الصراف ايلي للبنك.والتحصيل الإلكتروني عبر 
4.10 0.906 3 

يهتم البنتك بتوفير وتشتتتتغيتل أجهزة الصتتتتراف االي المتنقلتة  3

 وخاصة في المناط  المعزولة بسبب فيروس كورونا.
3.98 0.711 4 

يمكنني إجراء معتاملاتي البنكيتة بتاستتتتتمتدام البطتاقتات التذكيتة   4

 للحصول على المدمات عبر الصراف ايلي. 
4.16 0.815 2 

يعالج المستتتؤولون بالبنك تعطل الشتتتبكات على وجه الستتترعة  5

 لتفادي أي مشكلة تواجه العملاء في استمدام الصراف ايلي.
3.80 0.992 6 

 5 0.697 3.81 الماكينات مباشرة لضمان عدم توقف المدمة.يتم تغذية  6

 ااول  0.737 4.02 الصراف ايلي 

  0.728 3.90 المدمات المصرفية الإلكترونية: 

, وهذا يدل على أن (  3.90المتوستتط الكلي لبعد )ااجهزة التفاعلية( هو )  من الجدول الستتاب  يتضتتح أن

إدرا  مفردات عينتة البحتث اهميتة ااجهزة التفتاعليتة كتان بتدرجتة مرتفعتة, وأن ايراء تتجته نحو الموافقتة تجتاه 
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عبتارات هتذا البعتد, حيتث تبين أن أكثر العبتارات توافرا في قيتاس بعتد )ااجهزة التفتاعليتة(, جتاءت في المرتبتة 

(, وأن أقل العبارات توافرا جاءت 4.37( بمتوستط )1امة عبارة رقم: )ااولى باستتجابة تشتير إلى الموافقة الت

  (. كما يتضتتتح أن3.60( بمتوستتتط قدره )5في المرتبة ااخيرة باستتتتجابة تشتتتير إلى الموافقة عبارة رقم: )

, وهتذا يتدل على أن إدرا  العملاء اهميتة تطبيقتات (  3.96المتوستتتتط الكلي لبعتد )تطبيقتات الهتاتف( هو )

كتان بتدرجتة مرتفعتة, وأن ايراء تتجته نحو الموافقتة تجتاه عبتارات هتذا البعتد, حيتث تبين أن أكثر الهتاتف  

العبارات توافرا في قياس بعد )تطبيقات الهاتف(, جاءت في المرتبة ااولى باستتجابة تشتير إلى الموافقة التامة  

تبة ااخيرة باستتتجابة تشتتير إلى  (, وأن أقل العبارات توافرا جاءت في المر4.41( بمتوستتط )1عبارة رقم: )

 (.  3.48( بمتوسط )5الموافقة عبارة رقم: )

, وهتذا يتدل على أن إدرا  العملاء  (  3.72المتوستتتتط الكلي لبعتد )موقع الإنترنتت( هو ) كمتا يتضتتتتح أن

يتث لمتدى أهميتة موقع الإنترنتت كتان بتدرجتة مرتفعتة, وأن ايراء تتجته نحو الموافقتة تجتاه عبتارات هتذا البعتد, ح

تبين أن أكثر العبارات توافرا في قياس بعد )موقع الإنترنت(, جاءت في المرتبة ااولى باستتتتجابة تشتتتير إلى  

(, وأن أقل العبارات توافرا جاءت في المرتبة ااخيرة باستتتتتجابة 3.91( بمتوستتتتط )3الموافقة عبارة رقم: )

  (. 3.36( بمتوسط قدره )4تشير إلى الموافقة أيضا عبارة رقم: )

, وهذا يدل على أن إدرا  مفردات  (  4.02المتوستتتط الكلي لبعد )الصتتتراف ايلي( هو ) كما يتضتتتح أن

عينتة البحتث لمتدى أهميتة وفتاعليتة الصتتتتراف ايلي في بيتت التمويتل الكويتي كتان بتدرجتة مرتفعتة جتدا, و أن  

عبتارات توافرا في قيتاس بعتد ايراء تتجته نحو الموافقتة التتامتة تجتاه عبتارات هتذا البعتد, حيتث تبين أن أكثر ال

( بمتوستط قدره  1)الصتراف ايلي(, جاءت في المرتبة ااولى باستتجابة تشتير إلى الموافقة التامة عبارة رقم: )

( 5(, وأن أقل العبارات توافرا جاءت في المرتبة ااخيرة باستتتتجابة تشتتتير إلى الموافقة عبارة رقم: )4.32)

 (.  3.80بمتوسط قدره )

 البحث، ن أكثر أبعاد المدمات المصرفية الإلكترونية توافرا بحسب وجهة نظر مفردات عينة كما يتضح أ

الترتيب  ي(، وف4.02هي على الترتيب: جاء في الترتيب ااول بعد )الصتتراف ايلي( بوستتط حستتابي قدره )

)ااجهزة   (, وجتاء في الترتيتب الثتالتث بعتد3.96الثتاني جتاء بعتد )تطبيقتات الهتاتف( بوستتتتط حستتتتابي قتدره )

(, وجاء في الترتيب الرابع وااخير بعد )موقع الإنترنت( بوستتط قدره  3.91التفاعلية( بوستتط حستتابي قدره )

فإن هنا  توافر بنستتبة مرتفعة للمدمات المصتترفية الإلكترونية من وجهة نظر مفردات   عليه،(. وبناء  3.75)

  حيتث أن  الإلكترونيتة،ير المتدمتات المصتتتترفيتة  وأن ايراء تتجته نحو الموافقتة على أبعتاد متغ  البحتث،عينتة  

 (.3.91المتوسط الكلي لربعاد هو )
 (: التحليل الوصفي لمدى رضا العملاء عن الخدمات المصرفية الإلكترونية ببيت التمويل الكويتي. 3جدول رقم )

الوسط   العناصر:  م

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري

 الترتيب

المدمات المصتترفية الإلكترونية التي لدي انطباع جيد عن جودة   1

 يقدمها البنك.
3.99 1.067 2 

يقدم البنك بيانات وافية عن خصا ا ومزايا المدمات المصرفية   2

 الإلكترونية المقدمة.
3.90 0.960 4 

يتوافر الشترح الوافي لكيفية الحصتول على المدمات المصترفية   3

 عبتر الوستا ط الإلكترونية.
3.78 1.002 8 

تشتتتتكتل المعلومتات المتتاحتة عتاملا هتامتا في اختيتاري للمتدمتات   4

 المصرفية الإلكترونية لبيت التمويل الكويتي.
3.98 0.866 3 

إجراءات الحصتتول على المدمات المصتترفية الإلكترونية للبنك  5

 معلنة وبشكل واضح.
3.85 0.974 5 

لدي انطبتاع جيتد عن صتتتتدق المعلومات المقتدمة من مستتتتؤولي   6

 خدمة العملاء عبتر الوستا ط الإلكترونية.
3.83 1.003 6 

لدى البنك القتتتتدرة علتتتتى الإبتتداع والابتكار فتتتتي تقديم المدمات   7

 المصرفية الإلكترونية.  
3.82 0.861 

7 
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الوسط   العناصر:  م

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري

 الترتيب

يستتتتعى البنك لإقامتتتتة علاقتتتتات طيبة مع العملاء عبر الوسا ط   8

 الإلكترونية.  
3.78 0.964 

9 

تهتم ختدمتة العملاء بتالبنتك بمعرفتة رأيي في المتدمتة المقتدمتة لي  9

 في كل تعامل.
3.61 0.870 

13 

 10 0.789 3.77 تهتم خدمة العملاء بسرعة الاستجابة في حالة وجود أي مشكلة. 10

تهتم خدمة العملاء بالتواصتتتل معي بصتتتورة مستتتتمرة حتى بعد  11

 انتهاء إتمام الحصول على المدمة.

3.31 0.965 14 

يوفر البنك إدارة للشتكاوي يلجح إليه العملاء لضتمان حقوقهم عند  12

 تعرضهم للمشكلات.
3.75 0.771 

11 

الحصتتول على المدمات المصتترفية من بيت التمويل الكويتي لا  13

 يتطلب وقتا كبير.
3.63 0.854 

12 

يتم تفتادي استتتتتمتدام العملات النقتديتة الورقيتة خلال فترة أزمتة   14

 كورونا واستبدالها بحلول الدفع والتحويل الإلكترونية.

4.10 0.769 1 

  0.779 3.79 رضا العملاء: 

(, وهذا يدل على أن قوة 3.81المتوستط الكلي لمتغير )رضتا العملاء( هو )  من الجدول الستاب  يتضتح أن

رضتا العملاء المرتبطة بالمدمات المصترفية الإلكترونية كانت بدرجة مرتفعة, وأن ايراء تتجه نحو الموافقة  

المرتبة تجاه عبارات هذا البعد, حيث تبين أن أكثر العبارات توافرا في قياس بعد )رضتتتا العملاء(, جاءت في  

(, وأن أقل العبارات توافرا  4.19( بمتوستتتتط )15ااولى باستتتتتجابة تشتتتتير إلى الموافقة التامة عبارة رقم: )

 (.  3.31( بمتوسط قدره )11جاءت في المرتبة ااخيرة باستجابة تشير إلى الموافقة عبارة رقم: )

 رابعا: اختبار الفروض. 
ــائية للخدمات المصــرفية الإلكترونية على  ينا الفرض الر يستتي على أنه:  " يوجد أثر ذو دلالة إحص

تم إجراء  تم تقستيم هذا الفرض الر يستي إلى أربعة فروض فرعية، ورضـا العملاء ببيت التمويل الكويتي". و

وفيما يلي نتا ج هذا    بعا الاختبارات وللك من أجل ضتتتمان ملاءمة البيانات لافتراضتتتات تحليل الانحدار،

 الاختبار:

للبيانات للتأكد من مدى صلاحية نموذج   (: اختبار كولمجروف سميرنوف للتوزيع الطبيعي4جدول رقم )

 البحث. 

 م
 الأبعاد  المتغيرات 

اختبار كولمجروف  

 سميرنوف 

مستوى  

 المعنوية 

الخدمات   1

المصرفية  

 الإلكترونية 

 0.094 8.557 الأج زة التفاعلية 

 0.405 10.492 تطبيقات ال اتف  2

 0.887 15.0455 موقع الإنترنت  3

 0.307 6.801 الصراف الآلي  4

 0.317 7.851 رضا العملاء 

 (.0.01الدلالة الإحصا ية عند مستوى المعنوية )

 Sample -1ستمرنوف )  -يوضتح الجدول الستاب  أن قيمة معامل اختبار التوزيع الطبيعي كولمجروف

K-S   لجميع اابعاد المكونة للمقياس المستتتتتمدم في قياس تحثير المدمات المصتتتترفية الإلكترونية في تحقي )

جد مشتكلة حقيقية تتعل   (, ولذلك يمكن القول بحنه لا تو0.01كانت أكبر من مستتوى المعنوية ) العملاء،رضتا 

 بالتوزيع الطبيعي لبيانات البحث, ويمكن إجراء الاختبارات الماصة بفروض البحث, وللك على النحو التالي: 
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 اختبار الفرض الفرعي الأول.  -1

يوجد أثر ذو دلالة إحصـــائية للخدمات المصـــرفية عبر الأج زة التفاعلية على رضـــا   "ينا على أنه:  والذي  

 العملاء ببيت التمويل الكويتي".
 نتائج تحليل الانحدار البسيط للخدمات المصرفية عبر الأج زة التفاعلية على رضا العملاء.:  (5)جدول رقم  

 من الجدول الساب  يتضح ايتي:

وتحقي  رضتتتتا العملاء في بيتت بعتد )ااجهزة التفتاعليتة( أن هنتا  علاقتة طرديتة وجوهريتة إحصتتتتا يتا بين   -

 (. R( )70.2%حيث بلغت قيمة معامل الارتباط ) الكويتي،التمويل  

( من التغير في تحقي  رضتتتا  %49.3يفستتتر حوالي )بعد )ااجهزة التفاعلية( فإن (  𝑹𝟐)وفقا لمعامل التحديد   -

( ترجع إلى المطتح المعيتاري في المعتادلتة أو ربمتا لعتدم إدراج متغيرات %50.7وأن هنتا  حوالي )  العملاء،

 مستقلة أخرى في نمولج الانحدار. 

(, وهي دالة إحصتتتتا يا عند مستتتتتوى المعنوية 212.660المحستتتتوبة تستتتتاوي )(  Fأن قيمة اختبار "ف" ) -

ومن نمولج الانحدار الستاب   (, وتشتير إلى جودة نمولج العلاقة، وصتحة الاعتماد عليه بدون أخطاء.0.01)

  التفاعلية(بعد )ااجهزة  رضتا العملاء من خلال    للتنبؤ بتحقي يتضتح أنه يمكن تطبي  نمولج العلاقة الستاب  

ــرفيـة عبر الأج زة , ولتذلتك يتم قبول الفرض، وهتذا يعني   وجود أثر ذو دلالـة إحصـــــائيـة للخـدمـات المصــ

 .التفاعلية على رضا العملاء ببيت التمويل الكويتي

 اختبار الفرض الفرعي الثاني: -2

ــرفية عبر تطبيقات ال اتف على  : ينا على أنهوالذي   ــائية للخدمات المصـ ــا  يوجد أثر ذو دلالة إحصـ رضـ

 العملاء ببيت التمويل الكويتي
 نتائج تحليل الانحدار البسيط للخدمات المصرفية عبر تطبيقات ال اتف على رضا العملاء. :  (6)جدول رقم  

 من الجدول الساب  يتضح ايتي:

 المعالم 

 القيمة 

 المقدرة 

B 

 الخطأ 

 المعياري

 

معامل الخطأ  

 المعياري

Beta 

T 

 المحسوبة 
P 

 الدلالة 

 الإحصائية 

 معنوية  0.000 14.753  0.120 1.771 الجزء الثابت 

الأج زة  

 التفاعلية 
 معنوية  0.000 14.583 0.702 0.030 0.442

 0.493      ( = 𝑹𝟐معامل التحديد ) 0,702      (=  Rمعامل الارتباط )

      (347،  3درجة الحرية = ) 212,660    ( = Fقيمة اختبار )  0.34008  الخطأ المعياري للنموذج 

 0,01دالة عند 0.000     مستوي الدلالة = 

 المعالم 

القيمة  

 المقدرة 

B 

 الخطأ  

 المعياري

 

معامل الخطأ  

 المعياري

Beta 

T 

 المحسوبة 
P 

 الدلالة  

 الإحصائية 

 معنوية 0.000 17.082  0.111 1.893 الجزء الثابت 

 معنوية 0.000 14.723 0.705 0.028 0.419 تطبيقات الهاتف

 0,497      ( = 𝑹𝟐معامل التحديد ) 0,705      (=  Rمعامل الارتباط )

       ( 346،  4درجة الحرية = ) 216,759    ( = Fقيمة اختبار )   0.33847الخطأ المعياري للنموذج 

 0,01دالة عند 000,     مستوي الدلالة = 
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وتحقي  رضتتتتا العملاء في بيتت  بعتد )تطبيقتات الهتاتف(  أن هنتا  علاقتة طرديتة وجوهريتة إحصتتتتا يتا بين   -

 (. R( )70.5%حيث بلغت قيمة معامل الارتباط ) الكويتي،التمويل  

( من التغير في تحقي  رضتتتا  %49.7يفستتتر حوالي )بعد )تطبيقات الهاتف(  فإن (  𝑹𝟐)وفقا لمعامل التحديد   -

( ترجع إلى المطتح المعيتاري في المعتادلتة أو ربمتا لعتدم إدراج متغيرات  %50.3وبتاقي النستتتتبتة )  العملاء،

 مستقلة أخرى في نمولج الانحدار. 

د مستتتتوى المعنوية  (, وهي دالة إحصتتتا يا عن216.759( المحستتتوبة تستتتاوي )Fأن قيمة اختبار "ف" ) -

ومن نمولج الانحتدار   (, وتشتتتتير إلى جودة نمولج العلاقتة، وصتتتتحتة الاعتمتاد عليته بتدون أخطتاء.0.01)

رضتتتا العملاء من خلال تطبيقات    للتنبؤ بتحقي الستتتاب  يتضتتتح أنه يمكن تطبي  نمولج العلاقة الستتتاب  

ــرفيـة عبر  ولتذلتك يتم قبول الفرض، وهتذا يعني    الهتاتف، ة للخـدمـات المصــ ة إحصـــــائيـ وجود أثر ذو دلالـ

 .تطبيقات ال اتف على رضا العملاء ببيت التمويل الكويتي

 اختبار الفرض الفرعي الثالث: -3

يوجد أثر ذو دلالة إحصــائية للخدمات المصــرفية عبر موقع الإنترنت على رضــا  : ينا على أنهوالذي  

 العملاء ببيت التمويل الكويتي
 نتائج تحليل الانحدار البسيط للخدمات المصرفية عبر موقع الإنترنت على رضا العملاء. :  (7)جدول رقم  

 من الجدول الساب  يتضح ايتي:

وتحقي  رضا العملاء في بيت التمويل  )موقع الإنترنت(  أن هنا  علاقة طردية وجوهرية إحصا يا بين بعد   -

 (. R( )66.2%حيث بلغت قيمة معامل الارتباط )  الكويتي،

( من التغير في تحقي  رضتتتا  %43.8يفستتتر حوالي ))موقع الإنترنت(  فإن بعد (  𝑹𝟐)وفقا لمعامل التحديد   -

( ترجع إلى المطتح المعيتاري في المعتادلتة أو ربمتا لعتدم إدراج متغيرات  %56.2وبتاقي النستتتتبتة )  العملاء،

 مستقلة أخرى في نمولج الانحدار. 

ا يا عند مستتوى المعنوية  (, وهي غير دالة إحصت 171.001( المحستوبة تستاوي )Fأن قيمة اختبار "ف" ) -

عدم وجود أثر ذو دلالة إحصـائية للخدمات المصـرفية عبر  . ولذلك يتم رفا الفرض، وهذا يعني  (0.01)

 .موقع الإنترنت على رضا العملاء ببيت التمويل الكويتي

 

 

 

 

 المعالم 

القيمة  

 المقدرة 

B 

الخطأ  

 المعياري

 

معامل  

الخطأ  

 المعياري

Beta 

T 

 المحسوبة 
P 

 الدلالة 

 الإحصائية 

 غير معنوية  0.031 26.397  0.090 2.363 الجزء الثابت 

 غير معنوية  0.211 13.077 0.662 0.025 0.329 موقع الإنترنت 

 0,438      ( = 𝑹𝟐معامل التحديد ) 0,662      (=  Rمعامل الارتباط )

       ( 347،  3درجة الحرية = ) 171,001    ( = Fقيمة اختبار )  0.50223الخطأ المعياري للنموذج 

 0.01دالة عند 0.000     مستوي الدلالة = 
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 اختبار الفرض الفرعي الرابع: -4

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للخدمات المصرفية عبر الصراف :  يليينا الفرض الفرعي الرابع على ما 

 الآلي على رضا العملاء ببيت التمويل الكويتي.

 

 نتائج تحليل الانحدار البسيط للخدمات المصرفية عبر الصراف الآلي على رضا العملاء. :  (8)جدول رقم  

 من الجدول الساب  يتضح ايتي:

وتحقي  رضا العملاء في بيت التمويل  بعد )الصراف ايلي(  أن هنا  علاقة طردية وجوهرية إحصا يا بين  -

 (. R( )71%حيث بلغت قيمة معامل الارتباط )  الكويتي،

( من التغير في تحقي  رضتتا  %50.4يفستتر حوالي )بعد )الصتتراف ايلي( فإن (  𝑹𝟐)وفقا لمعامل التحديد   -

إدراج متغيرات   ( ترجع إلى المطتح المعيتاري في المعتادلتة أو ربمتا لعتدم%49.6وأن هنتا  حوالي )  العملاء،

 مستقلة أخرى في نمولج الانحدار. 

(, وهي دالة إحصتتتا يا عند مستتتتوى المعنوية  224.354( المحستتتوبة تستتتاوي )Fأن قيمة اختبار "ف" ) -

ومن نمولج الانحتدار   (, وتشتتتتير إلى جودة نمولج العلاقتة، وصتتتتحتة الاعتمتاد عليته بتدون أخطتاء.0.01)

رضتا العملاء من خلال الصتراف ايلي.   للتنبؤ بتحقي الستاب  يتضتح أنه يمكن تطبي  نمولج العلاقة الستاب  

وجود أثر ذو دلالة إحصـائية للخدمات المصـرفية عبر الصـراف الآلي ولذلك يتم قبول الفرض، وهذا يعني  

 .على رضا العملاء ببيت التمويل الكويتي

 الانحدار للفرض الرئيسي:اختبار  -5

 :يليينا الفرض الر يسي على ما 

 يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للخدمات المصرفية الإلكترونية علي رضا العملاء في بيت التمويل الكويتي. -

لاختبتار الفرض الر يستتتتي، قتام البتاحتث بتإجراء تحليتل الانحتدار المتعتدد المتتدرج لبيتان درجتات وأولويتات  -

  الذيأثر المتدمات المصتتتترفيتة الإلكترونيتة مجتمعة على تحقي  رضتتتتا العملاء مع تحديد معنوية ااثر، 

 كما يلي: التالي،يعرض نتا جه الجدول 

  

 المعالم 

القيمة  

 المقدرة 

B 

 الخطأ  

 المعياري

معامل الخطأ  

 المعياري

Beta 

T 

 المحسوبة 
P 

الدلالة  

 الإحصائية 

 معنوية  0.000 24.043  0.091 2.177 الجزء الثابت 

 معنوية  0.000 14.978 0.711 0.024 0.367 الصراف الآلي 

 0,504      ( = 𝑹𝟐معامل التحديد )     0,71     (= Rمعامل الارتباط )

مستوي        ( 347،  3درجة الحرية = ) 224,354    ( = Fقيمة اختبار )  0.33556الخطأ المعياري للنموذج 

 0.01دالة عند      0.000  الدلالة =
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د المتدرج للخدمات المصرفية الإلكترونية على رضا العملاء نتائج الانحدار المتعد:  (9جدول رقم )  

 بيانات الجدول الساب  الى النتا ج التالية:   تشير 

 -تطبيقات الهاتف -)ااجهزة التفاعليةيوجد أثر لو دلالة إحصتتا ية ابعاد المدمات المصتترفية الإلكترونية   -

 ( المحسوبة.Tالصراف ايلي( على تحقي  رضا العملاء، وأن اختلفت درجة أثر كل بعد وفقا لقيم )

لم يظهر لموقع الإنترنت أي أثر جوهري على تحقي  رضتا العملاء، وتتطاب  هذه النتيجة مع صتغر قيمة  -

ااخرى لات ااثر المعنوي والستتاب   الإداريةالتحديد لرنماط معامل التحديد لهذا النمط مقارنة بمعاملات  

 الإشارة اليها في تحليل الانحدار البسيط. 

أن أبعاد المدمات المصتتترفية الإلكترونية لات ااثر المعنوي على تحقي  رضتتتا العملاء هي )الصتتتراف   -

من التغير الكلى في   %60.0فسر ( تR2تطبيقات الهاتف( وفقا لمعامل التحديد )  –ااجهزة التفاعلية  –ايلي

ترجع الى المطح العشتتتوا ي في    %40.0المتغير التابع المتمثل في تحقي  رضتتتا العملاء، وباقي النستتتبة 

 المعادلة، أو ربما لعدم إدراج متغيرات مستقلة أخرى كان من المفروض إدراجها ضمن النمولج. 

لمتعدد المتدرج، يمكن قبول الفرض الر يستي للمدمات إلن في ضتوء نتا ج تحليل الانحدار البستيط والانحدار ا

تطبيقات الهاتف( اثرهم المعنوي على تحقي    –ااجهزة التفاعلية –المصتتترفية الإلكترونية )الصتتتراف ايلي

 رضا العملاء، ورفا الفرض جز يا لموقع الإنترنت لانتفاء أثره على تحقي  رضا العملاء.

 النتائج والتوصيات.

 نتائج البحث.أولا: 
وأن ايراء   مرتفعة،تبين أن الاهتمام بالمدمات المصتتتترفية الإلكترونية ببيت التمويل الكويتي كان بدرجة  

تتجته نحو الموافقتة تجتاه عبتارات هتذا المتغير. وأن أكثر أبعتاد المتدمتات المصتتتترفيتة الإلكترونيتة توافرا من حيتث  

تبين  . ويقات الهاتف(, )ااجهزة التفاعلية(, )موقع الإنترنت(, )تطبايلي( ااهمية هي على الترتيب: )الصتراف  

 .  أن قوة رضا العملاء عن المدمات المصرفية الإلكترونية ببيت التمويل الكويتي كانت بدرجة مرتفعة

والتي بينت أجهزة الصتراف    (2015والمعبدي,   المطيب،)وتتف  هذه النتيجة مع ما توصتلت إليه دراستة  

ايلي ويليها الجوال ثم جهاز الحاستتتب المنزلي تعتبر من أهم اادوات في الحصتتتول على المدمات المصتتترفية  

 .  الإلكترونية

كمتا توصتتتتل البحتث الحتالي إلى أن هنتا  ارتبتاط قوي بين جميع المتدمتات المصتتتترفيتة الإلكترونيتة وأبعتاد 

أن هنا  أثر لو دلالة إحصتتا ية ابعاد المدمات المصتترفية الإلكترونية  كما توصتتل البحث إلى   العملاء،رضتتا  

الصتراف ايلي( على تحقي  رضتا العملاء، ولم يظهر لموقع الإنترنت أي   -تطبيقات الهاتف  -)ااجهزة التفاعلية

 أثر جوهري على تحقي  رضا العملاء. 

 المعالم 

القيمة  

 المقدرة 

B 

 الخطأ  

 المعياري

 

معامل الخطأ  

 المعياري

Beta 

T 

 المحسوبة 
P 

 الدلالة  

 الإحصائية 

 معنوية 0.000 15.358  0.109 1.681 الجزء الثابت 

ااجهزة  

 التفاعلية
 معنوية 0.004 2.929 253. 0.054 0.159

تطبيقات 

 الهاتف
 معنوية 0.025 2.255 214. 0.056 0.127

 غير معنوية 0.970 0.037 0.003- 0.043 0.002- موقع الإنترنت

 معنوية 0.000 4.850 0.385 0.041 0.198 الصراف ايلي 

 0,600( = 𝑹𝟐معامل التحديد ) 0.775      (= Rمعامل الارتباط )

مستوي       (، 346, 4درجة الحرية = ) 81,080     ( = Fقيمة اختبار )  0,30396الخطأ المعياري للنموذج 

 0.01دالة عند  0.000   الدلالة = 
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( والتي بينت أن جميع أبعاد جودة Raza, et al., 2020وتتف  هذه النتيجة مع ما توصتتلت إليه دراستتة )

 المدمة المصرفية عبر الإنترنت لها تحثير إيجابي وهام على رضا العملاء.

 ثانيا: توصيات البحث. 
 في ضوء النتا ج السابقة، يمكن للباحث، تقديم التوصيات التالية: 

 وذلك من خلال: الإلكترونية،العمل على دعم الاهتمام بالخدمات المصرفية  

أن تستتتتتاعتد ااجهزة التفتاعليتة العملاء في التعرف على المنتجتات والمتدمتات والعروض الجتديتدة. وأن   -

 تتضمن بيانات وافية عن خصا ا ومزايا المدمات.

 محاولة ابتكار أفكار غير محلوفة للإعلان عن العروض الممتلفة عبر الوسا ل الإلكترونية الممتلفة. -

 ي بالمدمات الإلكترونية بدون بطاقة والمتصلة بتطبيقات الهاتف المحمول.تعزيز الصراف ايل -

أن تقوم إدارة البنك بتدريب عملا ها على كيفية استتتتمدام خدماتها الإلكترونية والشتتترح الوافي عن كيفية   -

 تشغيل واستمدام المدمة عبتر الوستا ط الإلكترونية.

رنت والهاتف المحمول للفت نظر العملاء للتعرف أكثر إتاحة فرصة الحصول على جوا ز نقدية عبر الإنت -

 على منتجات وخدمات البنك.

 من خلال: الإلكترونية،العمل على دعم رضا العملاء عن الخدمات المصرفية  

 الاهتمام بمقترحات عملاء البنك في تطوير المدمات الحالية وفي تقديم المدمات الجديدة. -

 المدمات المقدمة له في كل زيارة وتعامل له مع البنك.الاهتمام بمعرفة رأي العميل في  -

العمل على ستترعة الاستتتجابة في حالات الطوارت وفي حالة وجود أي مشتتكلة والعمل على حلها وإزالة   -

 أي معوقات.

 العمل على الاهتمام بتقديم المدمات بشكل متميز يتناسب مع توقعات العملاء ويلبي احتياجاتهم. -

 حترام ح  العميل في الحصول على المعلومات الدقيقة والصحيحة.التزام الشفافية وا -

إجراء التعتديلات على المتدمتات والبرامج المقتدمتة لتتكيف مع حتاجتات ومتطلبتات كتافتة الشتتتترا ح من  -

 العملاء.
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 المراجع: 
(, " أثر التستتتوي  الإلكتروني في تحقي  رضتتتا 2016أبو قاعود, فراس مستتتلم, والدهيمات, عماد أحمد، ) .1

, 1, العدد  43المجلد مجلة دراســــات العلوم الإدارية,  عملاء البنو : دراستتتة حالة بنك ااردن التجاري", 

 .220 -203ااردن, ص ص 

لكتروني على تطوير المدمات المصترفية البنكية  (, " أثر التستوي  الإ2017البلقاستي، منال صتبحى على, ) .2

ــات  : دراستتتة ميدانية على البنو  الحكومية والماصتتتة بمحافظة كفر الشتتتيخ"،   ــرية للدراسـ المجلة المصـ

 .363-317(, كلية التجارة, جامعة المنصورة, مصر, ص 4(, العدد )41، المجلد )التجارية

(, " دراستتتتة تحليليتة لرضتتتتا العملاء عن  2015)  المطيتب، يتاستتتتر عبتدالحميتد, والمعبتدي، خلف مبتار , .3

مجلة الدراسـات والبحوث  المدمات المصترفية الإلكترونية المقدمة من مصترف الراجحي في مدينة جدة"، 

 .317-293(, كلية التجارة, جامعة بنها, مصر, ص 1(, العدد )35، المجلد )التجارية

ام تكنولوجيتا المعلومتات على رضتتتتا العميتل: (, "أثر استتتتتمتد2017ربيع, أحمتد حتامتد عبتدالمجيتد على، ) .4

,  رســالة ماجســتير غير منشــورةبالتطبي  على عملاء الشتتركة المصتترية للاتصتتالات بمحافظة الدقهلية",  

 كلية التجارة, جامعة المنصورة, مصر.

(, " دور البنو  الإلكترونية في تطوير إدارة المدمات المصتترفية بدولة 2015الرشتتيدي، بدر فهد ستتعد, ) .5

(, 2، العدد )والتجارية المالية  مجلة البحوثالكويت بالتطبي  على بنك الكويت الوطني: دراستتة ميدانية"،  

 .268-251كلية التجارة, جامعة بورسعيد, مصر, ص 
(, " إدرا  شتتتمصتتتية العلامة التجارية للمنتج وأثره علي رضتتتا العميل  2015الستتتيد, محمد أحمد نبيل، ) .6

, كلية التجارة, جامعة بني ستويف,  رسـالة ماجسـتير غير منشـورةوولا ه وانعكاسته علي نواياه الشترا ية",  

 مصر.

للمدمات المصتتترفية الإلكترونية    (, " أثر تبنى البنو  التجارية الكويتية2017العتيبي، مشتتتعل فهد فاهد, ) .7

(, كلية التجارة, جامعة 8ملح  المجلد ) المجلة العلمية للدراســـات التجارية والبيئية،على ولاء العملاء"، 

 .709-679قناة السويس, مصر, ص 

( "أثر جودة المتدمتة المصتتتترفيتة عبر الهتاتف المحمول على ارتبتاط  2018المكبتاتي, منتال محمتد أحمتد، ) .8

ة البحوث  لتطبي  على عملاء البنو  بتالمملكتة العربيتة الستتتتعوديتة",  العميتل بتا , كليتة التجتارة, جتامعتة مجلـ

 .264 -226الزقازي , المجلد ااربعون, العدد الثاني, مصر, ص 

(, " محتددات ونتتا ج الجودة المتدركتة للمتدمتات المصتتتترفيتة في البنو   2019الوقيتان، عتادل عبتدالله, ) .9

 .191-159(, جامعة الكويت, ص 1(, العدد )26، المجلد )المجلة العربية للعلوم الإداريةالكويتية"، 
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