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المقدمة
تناولت الدراسة التحول الرقمي في القطاع المصرفي المصري وأھمیة 

أشارت إلى . جودة الخدمات الإلكترونیة في تعزیز رضا العملاء
التطور التكنولوجي المتسارع وتزاید اعتماد العملاء على الخدمات 

المصرفیة الإلكترونیة، مما یستدعي فھم العوامل المؤثرة في رضاھم

www.midocean.ae



مشكلة الدراسة
ى تأثیر ما مد: تمحورت المشكلة البحثیة حول التساؤل الرئیسي

أبعاد جودة الخدمات الإلكترونیة على رضا عملاء البنوك 
:تفرعت منھا تساؤلات فرعیة حول التجاریة المصریة؟

تأثیر كفاءة الموقع الإلكتروني •
تأثیر سھولة الاستخدام•
تأثیر الأمان والخصوصیة•
تأثیر الاستجابة والدعم الفني•
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أھمیة الدراسة
:الأھمیة العلمیة

سد الفجوة البحثیة في الدراسات العربیة حول جودة الخدمات المصرفیة الإلكترونیة -
إثراء الأدبیات حول العلاقة بین جودة الخدمة الإلكترونیة ورضا العملاء في السیاق المصري -

:الأھمیة التطبیقیة

مساعدة البنوك المصریة في تحسین خدماتھا الإلكترونیة -
تقدیم توصیات عملیة لصناع القرار في القطاع المصرفي -
تعزیز القدرة التنافسیة للبنوك -

أھداف الدراسة
قیاس مستوى جودة الخدمات الإلكترونیة في البنوك التجاریة المصریة•
تحدید مستوى رضا عملاء البنوك عن الخدمات الإلكترونیة .•
رضا على) كفاءة الموقع، سھولة الاستخدام، الأمان، الاستجابة(تحلیل أثر أبعاد جودة الخدمة الإلكترونیة •

العملاء
تقدیم توصیات لتطویر الخدمات المصرفیة الإلكترونیة•
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مفاھیم وتعریفات الدراسة
(E-Service Quality) جودة الخدمات الإلكترونیة: المتغیر المستقل

:بعاد، وتتضمن أربعة أ”درجة تسھیل الموقع الإلكتروني لعملیات التسوق والشراء والتسلیم بكفاءة وفعالیة“عُرفت بأنھا 

سرعة التحمیل، سھولة التصفح، دقة المعلومات: كفاءة الموقع الإلكتروني•
واجھة بسیطة، وضوح التعلیمات، سھولة إتمام المعاملات: سھولة الاستخدام•
حمایة البیانات المالیة، التشفیر، الثقة في النظام: الأمان والخصوصیة •
سرعة الرد، توفر الدعم الفني، معالجة الشكاوى: الاستجابة والدعم•

(Customer Satisfaction) رضا العملاء: المتغیر التابع

من خلال الرضا العام، ، ویقُاس”الحالة الشعوریة الإیجابیة الناتجة عن تقییم العمیل لتجربتھ مع الخدمة المصرفیة الإلكترونیة“عُرف بأنھ 
.النیة لإعادة الاستخدام، والاستعداد للتوصیة

الدراسات السابقة
:استعرضت الدراسة مجموعة من الأبحاث السابقة، منھا

لقیاس جودة الخدمة الإلكترونیة E-S-QUAL دراسات تناولت نموذج•
ابحاث حول العلاقة بین جودة الخدمة الإلكترونیة ورضا العملاء في قطاعات مختلفة•
دراسات في السیاق العربي والمصري حول الخدمات المصرفیة الرقمیة•

ً : الفجوة البحثیة .محدودیة الدراسات التي تناولت البیئة المصریة بشكل شامل مع التركیز على الأبعاد الأربعة معا
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فرضیات الدراسة
:الفرضیة الرئیسیة

*H*: یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى (α ≤ 0.05)  لجودة الخدمات الإلكترونیة على رضا عملاء البنوك التجاریة
.المصریة

:الفرضیات الفرعیة

- *H1*: یوجد أثر لكفاءة الموقع الإلكتروني على رضا العملاء
- *H2*: یوجد أثر لسھولة الاستخدام على رضا العملاء
- *H3*: یوجد أثر للأمان والخصوصیة على رضا العملاء
- *H4*: یوجد أثر للاستجابة والدعم الفني على رضا العملاء

نموذج الدراسة
:النموذج المستخدم یربط بین

*المتغیر التابع*→ * المتغیرات المستقلة*

→ كفاءة الموقع الإلكتروني -
*رضا العملاء*→ سھولة الاستخدام  -

منھجیة الدراسة
:المنھج

لوصف متغیرات الدراسة وتحلیل العلاقات بینھا*: المنھج الوصفي التحلیلي* -
باستخدام الاستبانة لجمع البیانات*: المنھج الكمي* -

:مجتمع الدراسة

عملاء البنوك التجاریة المصریة الذین یستخدمون الخدمات الإلكترونیة
:العینة

عینة عشوائیة طبقیة*: النوع* -
)وفقاً لمعادلة ستیفن ثامبسون(عمیلاً 384*: الحجم* -

صالحة للتحلیل384استبانة، استرُد منھا 400تم توزیع *: معدل الاستجابة* -



:أداة الدراسة

:استبانة مكونة من ثلاثة أقسام

البیانات الدیموغرافیة•
)أربعة أبعاد(أبعاد جودة الخدمة الإلكترونیة •

رضا العملاء•

5(إلى ) غیر موافق بشدة= 1(من *: مقیاس لیكرت الخماسي*

)موافق بشدة= 
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:صدق وثبات الأداة

عُرضت على محكمین متخصصین*: الصدق الظاھري* -
)مقبولة(0.70تم حساب معامل كرونباخ ألفا، وكانت جمیع القیم أعلى من *: الثبات* -

التحلیل الإحصائي
:الأسالیب المستخدمة

الإحصاء الوصفي
المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة -
التكرارات والنسب المئویة -

اختبار الفرضیات
لقیاس أثر كل بعد على حدة*: تحلیل الانحدار البسیط* -
لقیاس الأثر الكلي للمتغیرات المستقلة*: تحلیل الانحدار المتعدد* -

F واختبار T اختبار -

:اختبارات الافتراضات
اختبار التوزیع الطبیعي -
(VIF) اختبار التداخل الخطي -

:*مستوى جودة الخدمات الإلكترونیة*

)3.50متوسط حسابي فوق (كان مرتفعاً بشكل عام  -

الأمان والخصوصیة: أعلى الأبعاد -
الاستجابة والدعم الفني: أدنى الأبعاد -
:*مستوى رضا العملاء*

)3.85متوسط حسابي (كان مرتفعاً  -



:*نتائج الفرضیات*

رضا العملاءیوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لجمیع أبعاد جودة الخدمة الإلكترونیة على*: تم قبول جمیع الفرضیات•
(β = 0.42) الأمان والخصوصیة*: أكبر تأثیر•

(β = 0.18) الاستجابة والدعم*: أقل تأثیر•

:*(R²) معامل التحدید•

عةمن التباین في رضا العملاء یفُسر بأبعاد جودة الخدمة الإلكترونیة الأرب% 68، مما یعني أن 0.68 -•
مناقشة النتائج والتوصیات

:مناقشة النتائج

تفسر النتیجة بحساسیة المعاملات المالیة وأھمیة الثقة في النظام المصرفي: الأمان أولویة•
یعكس حاجة البنوك لتطویر خدمات الدعم والاستجابة: ضعف الدعم الفني•
النتائج تتفق مع أدبیات البحث حول أھمیة جودة الخدمة الإلكترونیة: اتساق مع الدراسات السابقة•
ءالتحدیات التقنیة والثقافیة في السوق المصري تؤثر على تجربة العملا: الخصوصیة المصریة•

:التوصیات

:للبنوك التجاریة
تعزیز أنظمة الأمان السیبراني والحصول على شھادات أمان دولیة•
مع تدریب الموظفین24/7تطویر مراكز دعم فني تعمل •
)سرعة، سھولة الاستخدام(تحسین كفاءة المواقع والتطبیقات •

(UX Testing) إجراء اختبارات دوریة لتجربة المستخدم•



:للباحثین

)مثل الثقة، الولاء(دراسة متغیرات وسیطة  .•

إجراء دراسات مقارنة بین بنوك مختلفة .•
استخدام منھجیات نوعیة لفھم أعمق لتجارب العملاء•

:لصناع القرار
وضع معاییر وطنیة لجودة الخدمات المصرفیة الإلكترونیة•
تشجیع الابتكار الرقمي في القطاع المصرفي•
تعزیز التثقیف الرقمي للعملاء•

:نقاط القوة في الدراسة
عینة مناسبة وممثلة -•
)صدق وثبات عالیین(أدوات قیاس موثوقة  -•

تحلیل إحصائي شامل -•
نتائج عملیة قابلة للتطبیق -•

:القیود
اقتصرت على البنوك التجاریة دون البنوك المتخصصة -•
عینة من مدن محددة قد لا تمثل جمیع المناطق -•
لا تقیس التغیر عبر الزمن (Cross-sectional) دراسة مقطعیة -•
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