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 :  ملخص

رقمنة  اخدةاتةالم افيةةةةةةةةةةةةةرحوة  سيو  جووية  عمو تمتةةةةةةةةةةةةةمك ت ر ة  ال ملا      ي  ر ةةةةةةةةةةةةةةا    تم    

البنوك ت  توحمر سةاتةالم نتنة   سةةةةةةةةةةةةة هة  الورةةةةةةةةةةةةةول   اةاق  ة م الةاراسةةةةةةةةةةةةةة  ا   ا را    ر الرقمنة  ت  سلال 

جرا   الا تكةةةار الت نولو ع   ا  اسةةةةةةةةةةةةةتلةةةاام التيبوقةةةالم البن وةةة   احعلمةةة  اإل  ر عوةةة   تمةةةا   و  له  ةةةا    

  .اف اتلالم افالو  فع ني  قت  ت  ني تكاك

ت   مك النتةةةا ل التو تورةةةةةةةةةةةةةهةةةت اللاةةةا التمهوةةةم الةةةاقوت لهبوةةةاعةةةالم  قةةةام سةةةاتةةةالم تليةةةةةةةةةةةةةيةةةةةةةةةةةةةةة  ته و 

اجتواجالم ال ملا  بشةةةةةكم نحضةةةةةم  تضةةةةةوت قوم  له موم        لا م لهمأسةةةةةتةةةةة  البن و   ت  مر    ا      

جما     لال   جيةا و  لرقمن  اخداتالم افيةرحو   ا  ر ةا ال  ا    تل  لت  تلم التما الم تام احتاك   

البواعالم ت  القضةةةةةا ا الر اتةةةةةو  التو   و  ا  البنوك تواج لاا فع سةةةةة وم تمقوت ت ر   تيةةةةةرحو  تتكاته   

  ح ال .  

الرقمنةة   اخدةةاتةالم افيةةةةةةةةةةةةةرحوةة   ر ةةةةةةةةةةةةةةا ال  ةا    التيبوقةةالم  احعلمةة  الال  ر عوةة    نةت   :ياةكلمااات مفتاااح

 الفلاج   التنمو  الريفو .

 O33؛.JEL : G20 اتتصنيف
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Abstract:  

The digitization of banking services is a vital step towards improving customer 

experience and enhancing their satisfaction. It enables banks to provide secure and easily 

accessible services. This study aims to highlight the role of digitization through technological 

innovation, specifically in the use of banking applications and electronic systems, which allow 

customers to conduct financial transactions anytime and from anywhere.  

Among the findings, precise data analysis shows that offering personalized services 

better meets customers' needs, adds value to the customer, and enhances their loyalty to the 

banking institution. There is a statistically significant positive impact of the digitization of 

banking services on customer satisfaction. However, challenges such as security and data 

protection remain key issues that banks must address to achieve a comprehensive and 

effective banking experience.  

Keywords: Digitalization, Banking services, Customer satisfaction, Applications and electronic 

systems, Bank of Agriculture and Rural Development. 

JEL Classification Codes : G20 ; O33. 

 

   :مقدمة  .1

لقا ن لم رقمن  اخداتالم افيرحو       غومر افش ا افيرفع بشكم كبمر  تما ن ر  ا  ر ا  

ال ملا   يرق تلتهف  ن ى  تل التقنوالم الرقمو  فع اخداتالم افيرحو         ي   تكاعو  الورول 

خداتالم  الراج   ال فا     هع  واتم جاسم  فع  ش وم ت ارب ال ملا    لائا . كاك الاعتقال ت  ا

ال ملا   توق الم  تهبو   تاحو ا  اخحاج       الرقمو   افيرحو   اخداتالم  التقهوا        افيرحو  

افتيور   تمتمك تقا   اخداتالم.  قا لوجظ   ا التمول  بر التواقالم افيرحو  المدتهف   ت  

تق فع  التقام  سلال  ت   ال بمر    ت   ت وه   الت اري   البنوك  الريفو       اف هوتالم  البنوك  نوالم 

  الاتيالالم. 

ت زا ا ن مو  الرقمن  فع تمتمك اخداتالم افيرحو   ل   تلم  ناك  تاؤلالم جول تاى 

الا تكارالم  افيارق  ت   ال ا ا  ا تما   ت   الرغ   ال ملا   ا   ر ا  الرقمن   ا   ت  مر   م 

اخداتالم   الرقمو   ا  جو    اخحهول  تأ ر   م  ح   كوت  فع  نك  ناك ح والم  الت نولوجو    لا 

  م ال ملا .افارك  ت  قب



 
الخدمات المصرفية وأثرها على رضا الزبائن: دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية  رقمنة  

 

96 

 

 :شكالية البحثإ 1.1

  م   طرح اإشكالو  التالو :  ا   و  تا تقام 

تا تاى ت  مر احعلم   التيبوقالم الرقمو  اخجا ا   ا  جو   اخداتالم افيرحو  افارك  

 ت  قبم ال ملا     م تمقت   م الا تكارالم ر ا ال ملا ؟ 

 : البحثفرضيات      2.1

 تمت رواغ  الفر و  الآتو :   شكالو  الاراس للإجا    ا  

ا تما   جوث  ك  افيرحو    اخداتالم  فع  ال ملا   ر ا  بشكم    ا    ا   الرقمن   تأ ر 

اخداتالم   الورول      س ول   ت   ي     اإل  ر عو   احعلم   التيبوقالم  افالو   ا   افأستالم 

  ي يا ت  ال فا    الشفاحو .

 : البحث أهداف     3.1

افيرحو   اخداتالم  الرقمن   ا   نجا ت   ال ي  اح ر  تمهوم  الاراس        ااق   م 

 ان كاس ا  ا  ت ر   ال ملا   ال  ا     القوام  الاراس  افوااعو  ت  سلال است واك  ج        ا    

  نت الفلاج   التنمو  الريفو .  

 :البحث أهمية     4.1

ت  تو   م الاراس  ن مو  كبمر  فع ظم التمولالم التري   التو يش ا ا القياع افيرفع   

 ف م الرقمن   تت ا  فع  ا  جواعو ت   وناا تمهوم الت  مرالم افباشر  لرقمن   ا  ر ا ال ملا   

تالم تما يتا ا افأستالم افالو   ا  ح   اجتواجالم  توق الم  ملائاا     ي  الا تكار لتقا   سا

تيرحو  نكثر تلا ت   تما ي    ت  القار  التناحتو  لهميارق فع التوق  تمتمك ت ر   ال ملا  

القرار  ا   لينا    افتتقبهو   التواسالم  توجو   اجتواجا ا    ته و  تليي   ساتالم   تقا   

افيرحو     الاس راتو والم  التواسالم  افرتبي   التمول   تتتوى  التما الم  الضو   ا    تهوط 

 لرقمو  تما يت   فع تيوير اس راتو والم ف اخج    م التما الم. ا

 والأدوات المستخدمة:  البحث منهج     5.1

  تما   م الاراس   ا  تنهج تمهواع  رف  لاراس  اخجواعو النلري  ل  م الاراس  ت   

افيرحو   اخداتالم  فع  ال ملا   ر ا  الرقمن   ا   ت  مر  الاراس    تمهوم  ن ااق  تمقوت    نجم 

اخداتالم    ال ملا   استلاام  ر ا  جول  كمو   خجمل  واعالم  ب نا    تيم   است واك  استلاام 

الرقمو . يااق   ا احسمر     قواس تتتوى الر ا  ت  مر ال واتم المدتهف  تام  اج الم افتتلام  
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 احتاك   سر   اخدات   استلاام تقنوالم تمهوم  جيائ  لتمهوم البواعالم   تما ا ال لاقالم  مك 

نتاه   مهو    تقا    فع  الاراسالم  س تا     م  افار س    الفر والم  افتغمرالم   استبار 

  اس راتو والم عاجح. 

 : البحث هيكل     6.1

جوث    التالو ؛  المحا ر  البمث      تقتو   ت   افتير    اح ااق  الورول      نجم   ت  

  تنا ل لهمفا و  ال ات  جول رقمن  اخداتالم افيرحو   ر ا ال  وك   انما    اان سيص المحور ال

المحور الاالث  الرابل  راس  تما الم تيبوت اخداتالم افيرحو  الرقمو   توقت ال  ا    ر ا   

النتا ل  استبار   ناا اخداتس  التا س  تمهوم  المحوري   فع  افوااعو   الاراس   ت   رض     لقا 

 التابل. الفر والم فع المحور 

 :الدراسات السابقة     7.1

رقمن  اخداتالم افيرحو       راس  ن ر    (2023)عيور    هبلاري     احت  راس   الدراسة الأولى:  

  وك    60 ا  ر ا   وك  نت التنمو  المحهو   كال  س و ا      ا  است مال است واك تو ي    ا   

البنت  نك  ي ر  ا  التو  الرقمو   تبالمك  اخداتالم  غمر  الوكال   نك   ا    ام  النتا ل  نكالم   لقا 

 ر ا ال  وك  متاج     التيوير. ال لاق  تا  مك   ا النوع ت  اخداتالم   

 واك  ج       ون  ت    ا   ترست ت  سلال است  (2024)  يان    نظ رلم  راس     الدراسة الثانية:

 نت اخج ا ر لوكال  تهمتاك نع    الا تما   ا  نب ا  جو   اخدات  افيرحو  الال  ر عو   نك   ا   

 كال  تهمتاك را مك  ا    ا النوع ت  اخداتالم    ا  الرغ  ت  التما الم  ال راقوم التو تواج  

   ا النوع ت  اخداتالم. 

  مفاهيم حول الرقمنة الخدمات المصرفية، رضا الزبائن .2

التقنوالم  تاحو ا  اتل  افا ع   القياع  فع  كبمرا  تمولا  افيرحو   اخداتالم  رقمن   تمام 

الرقمو   افنيالم  التمول   بنو  ال شغوهو    يتممز   ا  ال ملا   ال فا    ت ر    لت  ي   افتقات  

 .  اخداتالم افيرحو     ب ا  افنت الم افالو  افبت ر    التو ن ا لم  ش وم النما ج افيرحو 

 : تعريف الخدمة المصرفية الرقمية 1.2

افيرحو   اخداتالم  تيارق  تقا    قوام  نناا  الرقمو   ا   افيرحو   اخداتالم    رق 

اخداتالم  با م  افيارق  اففتوج    تقوم  الال  ر عو   الاتيال  ت   سا ط  التقهوا    افبت ر  

كما   رق    (2016)تورا    دفض التكالوت ا  كوسوه  لتوسول نشاط ا  خلت  ي  جيلاا فع التوق ا   

 كاليرحالم الآلو .  تتيه   ا  ن نا تهت اخداتالم التو  تهقا ا ال  وك  بر  جا  طرحو  
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 : تحول مفهوم الخدمات المصرفية   2.2

ش الم اخداتالم افيرحو  تيور    طريت الرقمن   التو ن ا لم  ش وم اليريق  التو   مم  ن

  .كما  و توضح فع اخجا ل افوا ع باا البنوك  تتفا م تل ال ملا 

: تحول مفهوم الخدمات المصرفية 1الجدول 

 Vagif Musaev, Svetlana Khobotova, Assessment of the Economic Results of the Digitalالمصدر:  

Transformation of the Client-Centric System of Sberbank of Russia, SHS Web of Conferences 93, 04007 

(2021) https://doi.org/10.1051/shsconf/20219304007  NID 2020, 
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 الأنظمة والتطبيقات الرقمية الجديدة:        3.2
الرقمو   التمولالم  ت  مر   م  ن ح   اخجا ا   الرقمو   احعلم   التيبوقالم  حوما  لص 

تت ا  اح ج    يشمم نب ا ا تلتهف  تام احتاك  س ول  الاستلاام      ال ملا    التو  شكم 

 بشكم جماعع ت ارب ال ملا   توق ا ا .

  تحسين الراحة وإمكانية الوصول:    1.3.2

نكثر س ول   تما يتم  له ملا  الورول  نربمت   م احسمر      إتكاعو  النتب  لهراج   

للداتالم  الرقمو   ال ر ض  ت   ال ا ا  توحر  جوث  الف هو   الفر ع  اف اتلالم   ك  يار    إجرا  

تيرحو  تت ا     ت  تقا ر   م الراج  بشكم ساص ت  قبم الفئالم التكاعو  احرغر سنا  ال     

الا ت الاستلاام  ا   اف اتلالم  س ول   لتر    اح لوي   تام  ي يوك  التقهوا    افيرحو   ماتالم 

ن لم القار   ا  الورول     اخداتالم افيرحو  فع ني  قت  فع ني تكاك        التفا لالم  ج ا لوج  

 .(Davey  2024)  يا   ر ا ال ملا 

   جودة الخدمة ورضا العملاء:    2.3.2

تمقوت   الاست ا    آتن   ج ا    يريا      سري    تيبوقالم  تقام  التو  البنوك  تموم 

افتيور   التليوص  القوم   تام  اخدات   جو    كما   تبر  واتم  له ملا    ن ا   ر ا  ت الالم 

 تشارك  افوظفمك  ال ملا  نترا  الغ اح مو  فع    ي  ت ر   ال ملا    لائا   تما  أ ر  ا رم بشكم 

ا    ا  اح ا  افا ع  تقا   اخداتالم بشكم تناسو   قوت  تو وق ت  افر  اح      ك نسيا     

م   رؤي  افهموسالم  نا ن  فت ا ت  قبم افتلاه مك   ل    م       فع الوقت المحا  كما  و   ا 

 .(Alam  2022) الش ور    ر تيرحالم الشرك   ا  الفور 

 مخاوف الثقة والأمان:    3.3.2

 ا  الرغ  ت  نك اخداتالم افيرحو  الرقمو  تقام ال ا ا ت  الفوا ا   لا نناا تامر ن ضا  

الرقمو   افيرحو   اخداتالم  فع  ال ملا   التوبران   اخديورو .   ا  ق   احت   بش ك  تلا ق 

 ر ري  لهر ا   ي و  ا  البنوك ت اخج    م المدا ق للحفاظ  ا   ق  ال ملا   تما يشمر     نك 

 . ل ملا  قا ي يوك اح لوي  خجو   اخدات   الراج   ا  اللاا االم احتنو  المحتمه ا

 التأثير على النماذج المصرفية التقليدية:    4.3.2

ك ت  مر اخداتالم افيرحو  الرقمو   ا تكارالم الت نولوجوا افالو   ا  النما ج افيرحو   

التقهوا    موت  تما ي وا  ش وم تش ا اخداتالم افالو   تضير البنوك التقهوا   لهت وت تل  

الم   م التغومرالم لتلم قا ر   ا  افناحت    الم ره    قا ن ى  تل التقنوالم الرقمو   تام اخدات
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ال ملا   توق الم  الاريناعع  البهوك  شمك       غومر  المحمول  ال كا   ال اتت  افيرحو   بر 

افنيالم  القا م   ا   افالو   النما ج  الت نولوجوا  شركالم  تقام  جمك  فع  ال شغوهو     ال فا الم 

ال ملا   الاس راتو تفا م  فع  التمول  تمولالم  التقهوا  .  تممز   ا  لهبنوك   والم حررا  تما الم 

التقهوا   افيرحو   النما ج  تقوو   يتته م   ا    تما  التناحتو      ال شغوهو   الا ناتو والم 

(Lakshmi  2024 ) 

 التحديات تطبيق خدمات المصرفية الرقمنة .3

 شمم التما الم الر اتو  القضا ا افت هق   ممو احتو  الرقمو   البنو  التمتو   الاتتاال  

 التنلومو.  م   نك تأ ر   م التما الم  ا  ت ر   ال ملا  اإجمالو   تتتويالم الر ا.

 الرقمنة: التحديات في    1.3

 محو الأمية الرقمية والمقاومة:     1.1.3

فع افناطت الريفو   الناتو   يشكم اعلفاض تمو احتو  الرقمو  جاج ا كبمرا نتام ا تما  

اخداتالم افيرحو  الرقمو . قا  قا م ال ملا  الرقمن  بت و  ام اإفام  الت نولوجوا  المدا ق  

التم مك  ا  واكم     ر تمو احتو  الرقمو  فع    ي  افقا ت      كما نك  بش ك سيورو  البواعالم.

الياق  الرقمو        تمو احتو  الرقمو  اححرا   اف ارالم اللا ت  لهتمهوم النقاي  ال ش وت فع 

افشارك    ال بمر .   م  الشركالم  تا  اوم   هلاا  غالبا  الرقمو    التو  لهمنيالم  القو     ناتو والم 

) هول   افتتويمك الشدص و  المجتمعع.اخحاسم   ر ري  فقا ت  الت  مر اخدباث ل  م افنيالم  ا   

 ( 37-34  اليفمالم 2023  

 قيود البنية التحتية:     2.1.3 

للداتالم    الف ال  التنفو   الناتو     وت  افناطت  فع  سار   الض وف    التمتو   البنو  

افيرحو  الرقمو .    ا يشمم  ام كفا   الاتيال  اإع رعت افو وق     س ار ت قول   احعلم   

ال ملا    اخدات   الت  مر سهبا  ا  ر ا  اعقياع  تأ ي      نك  القا م    التو  م    الت نولوجو  

نتر  ر ري     سهت     و  رقمو   ت ارب  تقا    البنوك  ا   قار   البنو    إ اق   فع  النقص    ا 

التكاك  افيرحو       اخداتالم  ت   رول  حع   ما  افا ع   الشمول  نتام  كبمر  التمتو   و  ا ت 

 (Mobarek  2011) .) المحر تمك
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   التحديات التنظيمية: 3.1.3

ا تما   تما         يا   قاعوعو   نطر  التنلومو   اخحاج       الت سمرالم  تأ ي  نك   م   

لضماك   اف قا   التنلومو   البائالم  تل  الت اتم  البنوك  الرقمو     و  ا   افيرحو   اخداتالم 

الاتتاال   التو  م   نك تكوك  مهو  كاوف  افوار    كشت التيور التريل لهت نولوجوا افالو      

ح والم تنلومو  كبمر   جوث تكاح  احطر اإشراحو  التقهوا   فواكب  اليبو   اف قا  له واعالم 

افتلاهت  سر قالم  جما    حشم  تام  تلاطر  الاتتاال   ا  ت سر  يشكم  التقهوا     غمر  افالو  

 ( Olatinsu  2023) البواعالم.سيورو  

 التأثير على رضا العملاء:  2.3

  :جودة الخدمة وراحتها 1.2.3

سر     توحمر  سلال  ت   اخدات   جو    تمتمك  الرقمو       افيرحو   اخداتالم  ن لم 

اف اتلالم نسرع  تواحر  ا  تاار التا   طوال ن ام احسبوع  تمتمك الراج    تا     م ال واتم  

التهت   افالو   اخداتالم  افتلاه مك  ا   ت   اف زا ا  اليهو  ال ملا    لائا    فع ر ا  كبمر  بشكم 

التناحتو    افاتر  القار   للحفاظ  ا   تبت ر   جهول  ا تما   البنوك  ا      الشديو    بر 

 افلا ت   كما  ر  الا تكار افا ع كقو  ت م    وا  ش وم تش ا اخداتالم افيرحو  فع جمول نعما   

التنلومو   الت نولوجو   التغومرالم  التيورالم  الا ناتوك   مك  التفا م  تنيوي  ا   ال ال    هع 

 ( Varalakshmi  2024) وك ال ملا . سه

 التخصيص وتجربة المستخدم:      2.2.3

القار   ا  تقا   ساتالم تليي  ت  سلال افنيالم الرقمو       ر ا ال ملا .   ا 

الواج   الت ه  الاستلاام  التفا لالم التهت  نترا  الغ اح مو  لت ر   ال ملا  اإ  ا و   غمر نك 

 ا  نع     ا    جوث ن رب نجا افشاركمك فع   تلا ق اخديورو   نلر     التليوص  موتا 

   قهق  ت  نك اخدوار توالم    ا ت  تيبوق ا  افوا   م    Netflix   راس  نجريت  ا  تني  رقمو    

اخديورو  تش لالم  تامر  التليوص  ، نك  المحتمه   مك  افقا ض   الضو   ا   يتهط    ا 

  فع جمك نك غالبو  افشاركمك  جا ا نك تمزالم التليوص ح ال   تر و    سيورو  افتتلام

اف فع  بش ك  ق   لا سوما  تلا ح ا  نقهو      ن ر ت  القرار   المحتوى  اتلا   اك شاق  تا ا   ا  

 .  مت   م التوروالم   الآ ار المحتمه   ا  اخديورو 
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اقف الزبائن ورضاهم على جودة الخدمات المصرفية الرقمية    .4   مو

تت  ر ب واتم تلتهف    ما فع  لت جو   اخدات   احتاك  س ول  الاستلاام      ال ملا . 

ن ى التمول الت نولو ع التريل فع القياع افيرفع     تمول كبمر فع كوفو    راك ال ملا  للداتالم 

اخداتالم افيرحو  الرقمو   التفا م ت  ا.   شكم  ام   رتبط ر ا ال ملا  ارتباطا   وقا   و    

 الرقمو  افقات   جوث ته و نب ا  تما   تام احتاك  الراج   الاست ا   ن  ارا ت م .

 : الأمان والخصوصية    1.4

ي ا احتاك تيار قهت  الغ فتتلات  اخداتالم افيرحو  الرقمو   جوث   ي  الغالبو  

٪ ت   89ال لمى ت  ال ملا  اح لوي  حت  اف اتلالم ك اتم ر اس و لهر ا.  ا  س وم افاال  سهط  

يشمر       رم  تما  احساس و   شاغه    احت   ا تبارم  الضو   ا   الاراسالم  فع  جاى  افشاركمك 

ال ملا  اخح فع  ش وم ر ا  )  اس   احرغر سنا  لهمتتلاتمك  است ا    68سار   نك  فع جمك    )٪

٪    شكا ى. ي بر ال ملا     توق ا ا  72سات  ال ملا  هع ن ضا تيار قهت ر اس و  جوث ن هغ  

تيمو   تمتمك  ن مو   الضو   ا   يتهط  تما  المديي    افالو   افمزالم  الت نولوجوا  لتكاتم 

   ي  احت  الرقمو   تمتمك سات  ال ملا  القا م   ا  الت نولوجوا لت  ي  الر ا ال ام.الواج      

(Wahyuni  2025 ) 

 :وتصميم الواجهة سهولة الاستخدام    2.4 

تأ ر س ول  الاستلاام  التيمو  البا هو لهتيبوقالم افيرحو  الرقمو  بشكم كبمر  ا   

ر ا ال ملا .  قاّر افتتلاتوك احرغر سنا   ا   ج  اخديوص  قا هو  استلاام التيبوقالم  

ن رب   الاستلاام68جوث  س ه   الواج الم  ر ا       كفا    ٪      اإ اح       لت    ا 

 س ول  استلاات ا نترا  الغ اح مو   حناا تأ ر بشكم تباشر  ا  ر ا ال ملا    اخداتالم الرقمو 

  الاجتفاظ با . 

كبمر   تت  ر بشكم  الرقمو   اخداتالم افيرحو   ت ام  ال ملا   نك تواقت  الاراس   كشفت 

 تما اا ال فا    س ول  الاستلاام  احتاك.   مم   م       ب ا  جو   اخدات  افيرحو  الرقمو 

ال واتم  ا     ي  ر ا ال ملا    ال ي  ه و   را ت ما فع الاجتفاظ  ال ملا .  شمر النتا ل     نك  

تتتويالم الر ا افرتف   تأ ي      لا  نقوى له ملا   تل الت كوا  ا  ن مو  تمتمك جو   اخدات  

  (Lama  2025) .ال ملا  اإ  ا و   ت اربا  فع القياع افيرفع الرقمو  لت  ي  تواقت 
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  :الراحة وسهولة الوصول     3.4

  ا الراج  التو توحر ا اخداتالم افيرحو  الرقمو   تام كفا   الوقت  إتكاعو  الورول   

 احً ا ت ما لر ا ال ملا . نظ رلم الاراسالم نك الراج  ل ا الت  مر احقوى  ا  ر ا ال ملا   مك نب ا  

 جو   اخدات  المدتهف  

تما  سمت  نب ا  خجو   اخدات : كفا   الوقت  الراج   الاق  ال الو   احتاك  افو وقو . 

 ن      كم   م احب ا  تأ ر بشكم    ا    ا  ر ا ال ملا   ت  افرجح نك  وص و ال ملا  الرا وك  

ال ملا . اخحفاظ  ا   فع  اخدات   جو    ن مو   الضو   ا   يتهط  تما  تلهيمك      نك  لهوا 

(Sianturi  2025) 

 الطار العام لدراسة الميدانية  .5

  سات   ر  ا فع المحا ر الآتو توااعو     ت     ي  البمث  اراس  هاراس  النلري ل ما    

   لت  حت تنهجو   همو   قوق   ااق     الورول     عتا ل تو و و  قا ه  لهتمهوم  التفتمر. 

 تحديد المجتمع الدراسة والعينة 1.5

 تمام ت تمل الاراس  فع جمول   ا   البنوك اخج ا ري   فع جمك ت  استوار  ون   شوا و  

الريفو   علرًا فلا تلاا ليبو   الاراس   إتكاعو     التنمو (   وعًا ت   نت الفلاج   200تكوع  ت  )

 يتمام ال اق الر اس و لهاراس  فع قواس جو   رقمن  اخداتالم افيرحو  افقات     .  مو  عتا   ا

ت  طرق البنوك  ن ر ا  ا  ر ا ال  ا    فع ظم الا تمام اف زا ا ال ي تولو  البنوك لتيوير ساتا اا 

ال  ا   تتيهبالم  تل  خجمل    .الرقمو   ما  تماش ى  ر اتو   ك  ا   الاست واك  الا تما   ا   ت    قا 

 شمهت   . ق   الم ره  البواعالم  ب ا  ر    ا  ت مو   ت  المدتيمك   الاطلاع  ا   راسالم سا

استبار   كمو   كوفو    ما  ضم   افار س   يور   افتغمرالم  تقاس  التو  ال بارالم  ت   ت مو   

 حر والم الاراس   اق . 

 صدق الاتساق الداخلي لأداة الدراسة    2.5

الباجث     جتاب راق  للاست واك   ما  الااساع  الا تاق  ت  راق  التمقت  بغرض 

التو  تع   الاراس   جوث  قاس تاى تمقت اح ااق  ن ا   البنائ  نجا تقا اس راق  الا تاق 

اح ا  لهورول  للاا   يبمك راق الا تاق البنائ  تاى ارتباط كم تمور ت  تما ر ن ا  الاراس  

لف الكهو   التالومك  وضحاك  لت   لت  استلاام  الارج   ت تم     اخجا لمك  الاست واك  قرالم 

 . SPSSالبرعاتل اإجيائ  
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 جودة الخدمات المصرفية الرقمية : اختبار الصدق البنائي لمتغير  2جدول ال

معامل ارتباط   علاقة الارتباط 

(Pearson) 

 مستوى الدلالة

 

جو   اخداتالم  

 افيرحو  الرقمو  

** احتاك  اخديورو  
 0,716 0,000 

** س ول  الاستلاام  تيمو  الواج  
 0,783 0,001 

** الراج   س ول  الورول 
 0,842 0,000 

 SPSS V27  اا  الباجا   الا تما   ا  تلرجالم  : ت  المصدر

 تضح ت  اخجا ل ن لام نك جمول ت اتلالم الارتباط ل ا  لال   جيا و    ترا جت   

تما ي نو  جو   لاق  ارتباط توجب   مك احب ا  )احتاك  اخديورو      0,842   0,716قوم ا  مك  

س ول  الاستلاام  تيمو  الواج    الراج   س ول  الورول(  تتغمر جو   اخداتالم افيرحو  

 تا ع  تمتل افتغمر  الياق   و  الف م تناسو لقواس تا   ل لقواس  فع احرم.الرقمو .   ال

 اختبار الصدق البنائي لمتغير رضا الزبائن   :3جدول ال

معامل ارتباط   علاقة الارتباط 

(Pearson) 

 مستوى الدلالة

 

 

 ر ا ال  ا   

** 16ع
 0,738 0,000 

** 17ع
 0,805 0,001 

** 18ع
 0,777 0,000 

** 19ع
 0,773 0,001 

** 20ع
 0,766 0,000 

**
 La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).  

 SPSS V27  اا  الباجا   الا تما   ا  تلرجالم  ت المصدر: 

 

 تضح ت  اخجا ل ن لام نك جمول ت اتلالم الارتباط ل ا  لال   جيا و    ترا جت قوم ا 

عفت .   0,805   0,738 مك   ال  ا    ر ا  تتغمر  توجب   مك  بارالم  ارتباط  ي نو  جو   لاق   تما 

   التا ع  تمتل افتغمر  الياق   و  الف م تناسو لقواس تا   ل لقواس  فع احرم.

 صدق وثبات العينة الدراسة    3.5

   1  0ت اتم نلفا كر  عباخ  ت  ت  سلال  قواس  بالم الاست واك   ت را ح قومت  تا  مك  

 .  0,6 نرغر قوم  تقبول  هع 
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 تائج معامل ألفا كرو نباخ ن : 4الجدول 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

.816 20 

 Spss v27ت  ا اا  الباجث  ا تما   ا  تلرجالم صدر: الم 

ت  سلال عتا ل استبار ت اتم نلفا كر  عباخ فع اخجا ل ا لام ع ا نك الاست واك  مام  ون   

   هع  0,816 راس  تتتقر   ستمقت عفس النتا ل   ا تا ا وا تو ي  ا تر  نسرى  قوم  الاستبار هع  

 (.  1,0(  قريب  ت  )0.7نكبر ت  )

  تحليل البيانات الشخصية خاصة بالمبحوثين    .6

شمهت افتغمرالم الا موغراحو  لهاراس  كلا ت : )الت   اخجنس  افأ م ال همو  عوع  

 :البنت(.  قا ت  التورم     النتا ل التالو 

 : توزيع العينة حسب البيانات الشخصية5جدول ال

 عدد الأفراد العينة  ةيالنسب المئو  التكرارات الفئة  المتغير

 

 الجنس

  %65 130  كر 

 نعثى 200
 

70 35% 

 

 السن

  %15 30 سن  25اقم ت 

 %26,5 53 سن  35ا  25ت   200

 %30 60 سن  45ا   35ت 

 %28,5 57 سن  45اكثرت 

 

 المؤهل العلمي 

 

  %27,5 55  اعوي 

200 

 

 %40 80 جاتعع

  راسالم  هوا 
 

65 32,5% 

 نوع البنك 

 %57,5 115  موت  

 %27,5 55 ساص 200

 %15 30 كلا ما 

 

 spss v27ت    اا  الباجا   الا تما   ا  المدرجالم المصدر: 
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 :المتغير الجنس   1.6

تل ر     تضح لنا ت  اخجا ل ن لام  افت هت  تو يل نحرا  ال ون  جتو افتغمر اخجنس  جیث

ت  جنس اعثى    ا تا  ال   ك نتب  اسلالاك %35% ت  ال ون     ت  جنس  كر   65النتا ل نك  

اخداتالم افيرحو  الرقمو  لاى ال كور  الو   النتب  إعاث     ا راجل فوول الرجال ا   ال مم فع 

لاى  الاق   تقا م ح و   فع  ع ا  كما  الرقمو    الت نولوجوا  الا تكارالم  استلاام  تتيهو  ت الالم 

 ل اخداتالم افيرحو  الرقمو . الاعاث قا يش رك  القهت  نا الت اتم ت

  المتغير السن:    2.6

سن  تما   25% ت  افبمو مك سنا  اقم ت   15تتلهص ت  اخجا ل النتا ل التالو  نك  ي

 فتر  ا  اك   م الفئ    اتلا ا  اخداتالم افيرحو  الرقمو  قهوه  تقارع   الفئ  التو سناا تا مك  

اتتلاك   26,5سن   نتب     35   25 افيرحو    ام  اخداتالم  تل  تما     ت ارب  بت و    %

تيرحو الفوئ  جتا الم  ال  س  احسمر    ا   ا تما     ا    م  ت   تما  قهم  طويه    فا     

غالبا تا  تممهوك تتأ لوالم تالو  نكبر )تام القر ض  اإ  ارالم    مهوالم الشرا  35-25ال مري 

ا    35% لهفوئ  ت 30ال بمر (  تما    ه   نكثر استااتا للدوارالم افيرحو  الرقمو   اتا  النتب 

 بماوك    ن  الم تالو  رقمو   تا ا   فع تمقوت ن ااح   افالو       ع ا انا   ا  نتب سن  ك 45

سن   45% لهفوئ  اكثر ت 28,5  نتب      تم نا  ت  اتلا  قرارالم تاا  تت هت  الاس امار  الا تماك

 لش ور    راج  اكبر تقارع  ت اتلالم التقهوا  )تام  يار  البنوك شديوا(.

  المتغير المؤهل العلمي:   3.6

% 40 بمك لنا ت  اخجا ل ن لام  افت هت  تو يل احرا  ال ون  جتو تأ لا ا  ال همو   اك

 65%   ت رار  32,5حر  تأ ه   ال همو جاتعع  نتب   الو   اتا  نتب     200ت  نرم    80  ت رار  

حر  تأ م   هومو    55% ت رار  27,5تبموث ت    ي تأ م  راسالم  هوا    نتب     200ت   ا   

ف افيرحو   اعوي   الرقمو   اخداتالم  افنيالم  استلاام  يت م  تما  نكبر  الت نولوجوا    رحلا  

 الرقمو . 

 :نوع البنك المتغير     4.6

% ت  احرا  ال ون    اتلا ا  تل 57,5نتب     ت  سلال النتا ل افبان  فع اخجا ل ع ا اك

البنت ال موت  نكبر   ا راجل لهمو وقو  فع البنوك ال موتو   ال ت ولالم افقات   الا   اخحكوت   

 التو يل اخجغرافع  نعلم  احتاك افقات   الشمول افا ع 
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 اختبار الفرضياتتحليل النتائج و      .7

  :اختبار اعتدالية البيانات    1.7

اليبوعع(.   )التو يل  البواعالم  ا تاالو   سنقوم  استبار  الفر والم   استبار  فع  البا   قبم 

تمقت  تاى  ت   الت كا  تن   الغرض  الاراس   تمم  لهبواعالم  التو يل  ا تاالو   استبار  نك   للإشار  

 يتم   استلاام الاستبارالم اف همو . تماشرط الا تاالو   نك البواعالم ت بل التو يل اليبوعع 

 (. 0,05نكبر ت   Sig: البواعالم ت بل التو يل اليبوعع )قوم  تتتوى اف نوي  (H0)الفر و  اليفري  

 (. 0,05نقم ت   Sig: البواعالم لا ت بل التو يل اليبوعع )قوم  تتتوى اف نوي  (H1)الفر و  البا ه  

 اختبار التوزيع الطبيعي للمتغير المستقل:      2.7

ت   جوث  افيرحو (   اخداتالم  )رقمن   افتتقم  لهمتغمر  اليبوعع  التو يل  قمنا  استبار 

 جتاب ''كولمجر ق سمرعوق''   ''شبمر   يهت'' كما  و تبمك فع اخجا ل ن عام: 

 : اختبار التوزيع الطبيعي لمحور رقمنة الخدمات المصرفية6جدول ال

 Kolmogorov – Smirnov  Shapiro – Wilk 

القيمة  

 الحصائية 

Statistique 

درجة  

 الحرية 

Ddl 

مستوى  

 Sigالدلالة 

القيمة  

 الحصائية 

Statistique 

درجة  

 الحرية 

Ddl 

مستوى  

 Sigالدلالة 

رقمنة  

الخدمات  

 المصرفية

0,023 

 

 

200 *0,202 0,906 200 0,409 

 SPSS V27 نا   ا  تلرجالم  ت    اا  الباجا المصدر: 

اخداتالم افيرحو   ن لام   بمك   ك قوم  كولمجر ق سمرعوق فتغمر رقمن   اخجا ل  ت  

ل ا هع    0,023تمام   الالال  اإجيا و     كما  0,05 هع نكبر ت  تتتوى اف نوي     0,202 تتتوى 

شبمر   يهت  هغت   قوم   نك  ل ا    0,906 تضح  اإجيا و   الالال   ت    0,409 تتتوى  نكبر   هع 

اف نوي    اخداتالم 0,05تتتوى  رقمن   تتغمر  نك  واعالم  ني  اليفري    الفر و   عقبم      التا ع 

 افيرحو  ت بل التو يل اليبوعع.

 : اختبار التوزيع الطبيعي للمتغير التابع  .3.7

 استبار التو يل اليبوعع لهمتغمر التابل )ر ا ال  وك(  جوث ت  جتاب ت اتم    ت  القوام 

 ''كولمجر ق سمرعوق''   ''شبمر   يهت'' كما  و تبمك فع اخجا ل ن عام:
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 : اختبار التوزيع الطبيعي رضا الزبون 7جدول ال

 Kolmogorov – Smirnov Shapiro – Wilk 

القيمة  

 الحصائية 

Statistique 

درجة  

 الحرية 

Ddl 

مستوى  

الدلالة 

Sig 

القيمة  

 الحصائية 

Statistique 

درجة  

 الحرية 

Ddl 

مستوى  

الدلالة 

Sig 

رضا  

 الزبون 

0,016 200 0,101 0,901 200 

 

0,405 

 SPSS V27 نا   ا  تلرجالم  ت    اا  الباجا المصدر: 

 ل ر لنا اخجا ل ن لام استبار التو يل اليبوعع لهمتغمر التابل )ر ا ال  وك(   قا  جاعا 

 (Sig > 0) نا استلاام استباري ''كولمجر ق سمرعوق''   ''شبمر   يهت'' نك قو  تتتوى اف نوي   

ت    نكبر  التو يل  0,05 هع  ت بل  التابل  افتغمر  نك  واعالم  ني  اليفري    الفر و   عقبم      التا ع 

 اليبوعع. 

 : اختبار الفرضية الرئيسة   4.7

تنص الفر و  الر اتو   ا  نع  ''لا  وجا ن ر     لال   جيا و  لتيبوت رقمن  اخداتالم  

(  ا  الراج   س ول  الورول    س ول  الاستلاام  تيمو  الواج     احتاك  اخديورو افيرحو  )

 ''. 0,05ر ا ال  ا   لاى البنوك تمم الاراس   نا تتتوى ت نوي   

كم  سنلتبر  جوث  افت ا    اخدي   الاعماار  تمهوم  سلال  ت   الفر و   استبار   م  ت  

 احب ا  ت تم   تل ب ض ا الب ض   النتا ل توضح  فع اخجا لمك ن عام: 

 : نتائج تحليل الانحدار الخطي المتعدد لتطبيق رقمنة الخدمات المصرفية على رضا الزبائن8جدول ال

 

 رقمنة الخدمات المصرفية 

 Sigقيمة  Fقيمة  معامل التحديد  معامل الارتباط  رضا الزبائن. 

0,705 0,497 6,942 0,000 

     Y = 0,165 X1 + 0,198 X2 + 0,049 X3   

Sig  0,009        0,008         0,009    

 

 SPSS V27 نا   ا  تلرجالم  ت    اا  الباجا المصدر: 
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 : نتائج تحليل الانحدار الخطي المتعدد لتطبيق رقمنة الخدمات المصرفية على رضا الزبائن9جدول ال

 نتيجة الاختبار القيمة الاحتمالية  المحسوبة tقيمة  المتغير التابع  المتغيرات المستقلة

 H0 رحض  0,009 1,288 ر ا ال  ا    احتاك  اخديورو  

س ول  الاستلاام  

  تيمو  الواج  

 H0 رحض  0,008 1,351 ر ا ال  ا   

 H0 رحض  0,009 0,899 ر ا ال  ا    الراج   س ول  الورول 

رقمن  اخداتالم  

 افيرحو  

 H0رحض  F = 6,942 0,000 ر ا ال  ا   

 SPSS V27 نا   ا  تلرجالم  ت    اا  الباجا المصدر: 

  تما  ال  0,705 هغت    (R)التا ت ن لام نك قوم  ت اتم الارتباط    (08)علاجظ ت  اخجا ل  

 ا   جو   لاق  ارتباطو  قوي   مك نب ا  رقمن  اخداتالم افيرحو   ر ا ال  ا    كما  هغ ت اتم  

ت  التغمرالم التو تيرن  ا  ر ا ال  ا   كاعت ع و   حب ا    %  49,7  و  ال  ا  نك  0,497التما ا  

حت و  فتغمرالم نسرى ل  تاسم فع   %  50,3رقمن  اخداتالم افيرحو  ت تم   نتا النتب  الباقو   

جوث نناا   0,000 متتوى  لال     6,942المحتو   حقا سجهت    Fعمو ج الاراس     النتب  لقوم   

 تا  أكا ت نوي  اح ر.  0,05نقم ت  

س ول     احتاك  اخديورو سلال اخجا ل نك تتتويالم الالال  لكم ت   كما  تضح ت   

تما  ال    0,05  هع نقم ت  تتتوى اف نوي   الراج   س ول  الورول   الاستلاام  تيمو  الواج  

  ا  نناا قا ر   ا  الت  مر  ا  ر ا ال  ا    يف  ت تم  .  

 : aANOVAتحليل تباين     5.7

  aANOVA: تحليل تباين  10الجدول 

مجموع  النموذج 

 المربعات 

متوسط   درجة الحرية

 المربعات 

F المعنوية   Sig 

 

Régression de 

Student 

Total 

0,719 

4,789 

5,509 

3 

196 

199 

0,190 

0,106 

6,942 0,000 

 spss v 27ت  ا اا  الباجا   ا تما   ا  تلرجالم  المصدر:

)تتتوى الالال  القواس و(  حإعنا عرحض الفر و  اليفري   0.05 >0.000 ما نك   :القرار الحصائي

 .التو تقول  ك جمول ت اتلالم الاعماار ) استثنا  اخحا الاا ت(  تا ي رفرا
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احر     :التفسير افتتقه   افتغمرالم  ككم     لال   جيا و    نك  الاعماار  عمو ج  نك  ي نو    ا 

 .ت تم   ل ا ت  مر ت نوي  جيا وًا  ا  افتغمر التابل

  تن   ت  سلال كم تا سبت تأكا النتا ل تا  اع:

الفر و  • حوما  لص    رحض  ال اتو   الفر و   ني احتاك  اخديورو البا ه   قبول    

ن ر     لال   جيا و    ال  وك  نا تتتوى ت نوي     للأتاك  اخديورو  وجا   ا  ر ا 

(0.05=α.) 

س ول  الاستلاام  تيمو  رحض الفر و  البا ه   قبول الفر و  ال اتو  حوما  لص   •

 ا  ر ا    ت ول  الاستلاام  تيمو  الواج    ني  وجا ن ر     لال   جيا و  لالواج  

 (. α=0.05)ال  وك  نا تتتوى ت نوي  

  ني الراج   س ول  الورول رحض الفر و  البا ه   قبول الفر و  ال اتو  حوما  لص  •

 ا  ر ا ال  وك  نا تتتوى ت نوي    لهراج   س ول  الورول  وجا ن ر     لال   جيا و   

(0.05=α.) 

 خاتمة  .8

لقا ش الم التنوالم احسمر  تمولا كبمرا فع قياع اخداتالم افيرحو   فضم رقمن    م  

اخداتالم  ح ا  الرغ  ت  التما الم افرتبي   التمول الرقمو  حإك الفوا ا النات    ن  تفوق   امر  

فع سر    نتاك اف اتلالم   تقا   ساتالم  ا  تاار التا    تما ي    ت    المداطر  كالتمتمك 

 .ر   ال ملا   ر ا  ت 

 تتيول البنوك  ت  سلال الا تما   ا  الت نولوجوا اخحا ا   تهبو  اجتواجالم  ملائاا 

 يرق نكثر كفا    ا تكارا   تضح نك رض ى ال  ا    رتبط بشكم   وت  ت ر لا  تل   م اخداتالم  

 .الرقمو   جوث  ت   التر    س ول  الاستلاام فع  نا   لاق   ق  تل افأست  افيرحو 

نربمت  سوار  م  ت ر   لاتت  افيرحو   اخداتالم  رقمن   القول  ك  اخدتام   م     فع 

كما   و  ا   اف زا ا    ال ملا   توق الم  التوق  تهبو   تيورالم  فواكب   لهبنوك  تلح    ر ر  

افأستالم افالو  الاستمرار فع اس امار توار  ا فع تيوير جهول رقمو  تبت ر  لت  ي  ر ا ال  ا   

  لائا  فع افتتقبم.    ي  
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 . الملاحق 10

 استبيان حول رقمنة الخدمات المصرفية وأثرها على رضا الزبائن 

  يشرحنا نك عضل  مك ن ا     رقمن  اخداتالم افيرحو   ن ر ا  ا  ر ا ال  ا  فع  طار  ع ا   راس  توااعو  جول  

  ا الاست واك ال ي يااق     جمل آرا     تقوومات   جول اخداتالم افيرحو  الرقمو  افقات  ت  طرق البنت  

عرجو تن   الت رم  اإجا    ا  احسئه   كم تو و و   حك رن    الشدص و يامنا. كما    .الفلاج   التنمو  الريفو 

 .عأكا نك جمول اف هوتالم افقات  س تتلام حغراض البمث ال همو حقط   س بقى سري  تماتا

 .نش ر ل   جت    ا ع    تتا مت   فع  ع اح   ا البمث

 أولا: البيانات العامة للمستجوب 

 الجنس:

 نعثى      كر       

 الفئة العمرية: 

 سن  25نقم ت      

 سن   35     25ت      

 سن   45     36ت      

 سن  45نكثر ت      

 المستوى التعليمي:

  اعوي      

 جاتعع     

  راسالم  هوا      

 نوع البنك الذي تتعامل معه:
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  موت       

 ساص     

 كلا ما      

 ثانيا: استخدام الخدمات المصرفية الرقمية 

 هل تستعمل الخدمات المصرفية الرقمية؟ 

 لا     ن         

 في حال الجابة بنعم، ما هي الخدمات التي تستعملها؟ يمكن اختيار أكثر من إجابة  

 Internet Bankingاليمرح  اإل  ر عو      

 تيبوت ال اتت المحمول      

    GABاليراق الآ ع    

 الاحل اإل  ر ن      

 التمويلالم اإل  ر عو      

 منذ متى بدأت في استعمال الخدمات المصرفية الرقمية؟ 

 نقم ت  سن     

 سنوالم 3     1ت      

 سنوالم  3نكثر ت      

 ثالثا: تقييم جودة الخدمات المصرفية الرقمية 

افق،  1   )    5 4 3 2 1 العبارة افق بشدة،  2= لا أو =    4    = محايد  3  =  لا أو

افق افق بشدة(  5  أو  = أو

                     الخدمات الرقمية سهلة الاستخدام

                     الخدمات الرقمية توفر الوقت والجهد

                     الخدمات الرقمية متاحة في أي وقت 

                     أشعر بالأمان عند استعمال الخدمات الرقمية 

                     سرعة تنفيذ العمليات مرضية

 رابعا: أثر رقمنة الخدمات المصرفية على رضا الزبائن 

افق،   1   )       5 4 3 2 1 العبارة افق بشدة،   2= لا أو =   4     = محايد  3  =  لا أو

افق افق بشدة(  5  أو  = أو

                     رقمنة الخدمات حسّنت من جودة الخدمات المصرفية

                     الرقمنة ساهمت في تحسين علاقتي مع البنك
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                     أنا راضٍ عن مستوى الخدمات المصرفية الرقمية 

                     أفضل التعامل الرقمي بدل التقليدي

                     أنصح الآخرين باستعمال الخدمات المصرفية الرقمية 

 خامسا: الصعوبات والاقتراحات 

 تا ن   الي و الم التو تواج ت  نا است مال اخداتالم افيرحو  الرقمو ؟ 

 …………………………………………………………………… 

 تا اق راجاتت لتمتمك اخداتالم افيرحو  الرقمو ؟

 …………………………………………………………………… 

 


