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ت ملخص:  هضفذ هظه الضعاؾت ئلى الخعغف على آزاع الخضماث االإصغفُت الؤلىتروهُت في البىىن الخجاعٍ

ت البىىُت عُىت مً عمم:ء الىوالاث  جصمُم الؤؾخبُان وجىػَعه على مً زم:ٌ على ولاء العمم:ء،  الجؼاةغٍ

باؾخسضا  جدلُلها ئؾخبُان صالح للضعاؾت، جم  221ئؾخبُان منهم  240العمىمُت بلاالإت، خُث جم جىػَع 

زضماث ، GABو  DABالآليأحهؼة الصغاف زضماث  وحىص أزغ ليل مً جىصلذ الضعاؾت ئلىوكض ، Spssبغهامج 

االإصغفُت على ولاء العمم:ء، هما أزبدذ الضعاؾت عض  وحىص أزغ  البؼاكاثو   TPEنهاةُاث الضفع الؤلىترووي 

 .على ولاء العمم:ءE-Banking وزضماث الؤهترهذ االإصغفي  SMSلخضماث الغؾاةل اللصحرة 

دددددددت ؛الخدددددددضماث االإصدددددددغفُت الؤلىتروهُدددددددت اليلمــــــاث االإ:خاحيـــــــت: دددددددت ؛البىدددددددىن الخجاعٍ  ؛ولاء العمدددددددم:ء ؛البىدددددددىن الجؼاةغٍ

 العمُل.

 JEL: G10جصييف 

Abstract: 
 This study aimed to indentify the effects of electronic banking services in 

Algerian commercial and distributing it to a sample of clients of public banking 

agencies in guelma; 240 questionnaires were distributed of which 221 

quessionnaires valid for the study were analyzed using the spss program.    

 The study found an impact for each of the ATM services ; Final services 

for electronic payment and bank cards for customer loyalty; the lacj of impact of 

SMS and internet banking services on customer loyalty.  

Keywords: electronic banking services; commercial banks;Algerian banks; 

customer loyalty; customer.  

Jel Classification Codes:   G10_ 
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 . ملدمت: 1

جلضًم والتي جلى  على  حعخبر الخضماث االإصغفُت الؤلىتروهُت مً ؾماث الخىىىلىحُا االإالُت،

البىىن للخضماث االإصغفُت مً زم:ٌ الخؼبُلاث الؤلىتروهُت وغحرها مً وؾاةل الؤجصاٌ االإسخلفت، 

خُث جدُذ للعمم:ء زضماث مصغفُت جدؿم بالؿغعت والؿهىلت وئهسفاض جيلفت الخصىٌ عليها، 

رهذ، وهى ما بالإطافت ئلى أنها جلبي اخخُاحاث العمم:ء االإصغفُت مً زم:ٌ مىكع البىً على شبىت الؤهت

 ٌعجي ججاوػ بعضي االإيان والؼمان.

االإىافؿت االإصغفُت وهظىج وعي االإؿتهلىحن زم:ٌ الؿىىاث الأزحرة، أصبذ العمُل ًمثل مغهؼ 

ئهخما  البىىن، لظلً عملذ معـم البىىن على جلضًم زضماث مصغفُت خضًثت جلبي خاحاجه وعغباجه 

الؤلىتروهُت مً أهم ما ًجظب العمم:ء هدى البىىن،  االإخؼىعة بشيل أفظل، وحعخبر الخضماث االإصغفُت

الإا جىفغه مً زضماث جخمحز بالؿغعت وئهسفاض الخيلفت، فظم: عً حعضص البضاةل االإخاخت أمامهم 

وجىىعها، وأما  ول هظه الخدضًاث التي زللذ مىافؿت خاصة، حؿعى البىىن للخفاؾ على عمم:ئها 

هؿب ولاء العمم:ء مدىع ئهخمامها، وهظا ما ًجبرها على  الخالُحن وحظب عمم:ء حضص لهم، خُث أصبذ

 الؾخمغاع في الضعاؾت والخعغف على خاحاث وجىكعاث العمُل وجلضًم زضماث جدلم عطاه وولاةه.

مً زم:ٌ ما ؾبم، جبرػ مم:مذ مشيلت الضعاؾت التي ًمىً صُاغتها في الدؿاؤٌ  إشياليت البحث: 1.1

 :الغةِس ي الخالي

  فـــي الووــاـلاث البىىيـــت العموميـــت علـــى ولاء العمـــلاء دماث االإصـــسفيت تلىتروهيـــت لخـــآجـــاز امـــا  ـــي

 بلاالإت؟

 الخالُت: ت، جمذ صُاغت الفغطُئشيالُت البدثكصض الؤحابت على فسطياث البحث:  2.1

  ًىحض أزغ طو صلالت ئخصاةُت للخدضماث االإصدغفُت الؤلىتروهُدت علدى ولاء العمدم:ء فدي الىودالاث البىىُدت

 .بلاالإت العمىمُت

 وجخفغع مً هظه الفغطُت الفغطُاث الخالُت:

على ولاء العمم:ء في الىوالاث البىىُت العمىمُت  ATMخضماث أحهؼة الصغاف الآلي ًىحض أزغ ل -

 بلاالإت.

على ولاء العمم:ء في الىوالاث البىىُت العمىمُت  TPEنهاةُاث الضفع الؤلىترووي ًىحض أزغ لخضماث  -

 بلاالإت.
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 اث االإصغفُت على ولاء العمم:ء في الىوالاث البىىُت العمىمُت بلاالإت.ًىحض أزغ للبؼاك -

 على ولاء العمم:ء في الىوالاث البىىُت العمىمُت بلاالإت. SMS ًىحض أزغ لخضماث الغؾاةل اللصحرة -

على ولاء العمم:ء في الىوالاث البىىُت العمىمُت  E-bankingلخضماث الؤهترهذ االإصغفي ًىحض أزغ  -

 بلاالإت.

وؿدددعى مدددً زدددم:ٌ هدددظا البددددث جدلُدددم مجمىعدددت مدددً الأهدددضاف ًمىدددً خصدددغها فدددي : اف البحـــثأهـــد 3.1

 الىلاغ الخالُت:

جلضًم ئػاع هـغي مخيامل ليل مً الخضماث االإصغفُت الؤلىتروهُت ومدضصاتها، بالإطافت ئلى ولاء  -

 العمم:ء.

ت ال - ت لاؾُما في جىطُذ الخضماث االإصغفُت الؤلىتروهُت الأهثر ئؾخسضاما في البىىن الخجاعٍ جؼاةغٍ

 .الىوالاث البىىُت العمىمُت بلاالإت

ت. - ت الجؼاةغٍ  البدث في أزغ الخضماث االإصغفُت الؤلىتروهُت على ولاء العمم:ء في البىىن الخجاعٍ

 البحث  يتمىهج 4.1

كصض الؤخاػت بمسخلف حىاهب الضعاؾت، جم الؤعخماص على االإىهج الىصفي الخدلُلي لأهه ًدىاؾب 

الؤعخماص على مىهج صعاؾت الخالت، مً زم:ٌ اللُا  بخصمُم الؤؾخبُان هأصاة لجمع ىع، وػبُعت االإىط

في  الؤلىتروهُتالبُاهاث مً أفغاص عُىت الضعاؾت، والبدث مً زم:لها في صعحت جأزحر الخضماث االإصغفُت 

ت العمىمُت بلاالإت على ولاء العمم:ء. ت الجؼاةغٍ  البىىن الخجاعٍ

 الضعاؾاث الؿابلت 5.1

 :في ماًلي عغض لأهم الضعاؾاث الؿابلت طاث الصلت بمىطىع الضعاؾتو

اوي خىان،  - ( ملاٌ بعىىان" صوع حىصة الخضماث االإصغفُت 2022صعاؾت )هاصًت مضعوؽ، مؼٍ

الؤلىتروهُت في جدلُم ولاء العمم:ء" صعاؾت خالت البىً الىػجي الجؼاةغي"، مجلت البخياع 

م، االإجلض  فذ الباخثخان مً زم:ٌ هظه الضعاؾت على جبُان ػبُعت . هض01، العضص 09والدؿىٍ

عجباغ والأزغ بحن حىصة الخضماث االإصغفُت الؤلىتروهُت االإلضمت مً ػغف البىً الىػجي عم:كت الؤ 

وولاء العمم:ء، بالاعخماص على الؤؾخبُان الؤلىترووي هأصاة لجمع البُاهاث، خُث جم  BNAالجؼاةغي 

. وكض جىصلذ الضعاؾت ئلى Spssت الؤخصاةُت باؾخسضا  بغهامج اؾخبُان صالح للمعالج 210حمع 
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وحىص عم:كت اعجباغ بحن أبعاص حىصة الخضماث االإصغفُت الؤلىتروهُت وولاء العمم:ء، فظم: عً 

 وحىص أزغ معىىي لأبعاص حىصة الخضماث االإصغفُت الؤلىتروهُت على ولاء العمم:ء.

جطوز االإعاملاث االإصسفيت الؤلىتروهيت  بعىىان " ( ملا2022ٌصعاؾت )أبىبىغ ػاقي، مدمض ػلخت،  -

مجلت (، 2021-2017دزاطت جحليليت لحالت الجصائس لل:ترة ) -(19-في ظل حائحت هوزوها )هوفيد

ؼي للضعاؾاث الكخصاصًت واالإالُت، االإجلض  هضفذ هظه الضعاؾت ئلى حؿلُؽ  .01، العضص 06االإلغٍ

تروهُت في الىـا  االإالي واالإصغفي الجؼاةغي زم:ٌ حاةدت الظىء على جؼىع االإعامم:ث االإصغفُت الؤلى

(، خُث جىصلذ الضعاؾت ئلى حملت مً الىخاةج أهمها أن 2021-2017( للفترة )19-وىعوها )وىفُض

االإإؾؿاث االإالُت واالإصغفُت في الجؼاةغ خللذ جؼىعا ملخىؿا في حجم االإعامم:ث االإصغفُت 

ة الجاةدت، لىنها لم جغقى لخؼلعاث العمم:ء ومىاهبت الؤلىتروهُت االإلضمت للؼباةً زم:ٌ فتر 

 الخؼىعاث الخاصلت في هظا االإجاٌ.

 ( ملاٌ بعىىان : Sintayehu Zelek, Sapana Chauhan)  ،2022صعاؾت  -

The Effect Of electronic banking services on customer satisfaction: evidence from 

commercial banks of ethiopia operating in hawassa City administration  هضفذ هظه الضعاؾت. "

في: االإىزىكُت، الؤؾخجابت، الظمان، الخعاػف، واالإخمثلت ئلى ئزخباع جأزحر الخضماث االإصغفُت الؤلىتروهُت 

االإلمىؾُت والغاخت على عطا العمم:ء في ئزُىبُا، خُث جيىن مجخمع الضعاؾت مً العمم:ء الخابعحن للبىً 

جاعي الؤزُىبي بمضًىت هىاؾت والظًً ٌؿخسضمىن الخضماث االإصغفُت الؤلىتروهُت، وكض بلغ عضصهم الخ

عمُم:. وكض جىصلذ الضعاؾت ئلى وحىص أزغ ئًجابي ليل مً الأبعاص الخمؿت الآجُت: االإىزىكُت،  343

أزغ لبعض الؤؾخجابت، الظمان، الخعاػف والغاخت على عطا العمم:ء، هما أزبدذ الضعاؾت عض  وحىص 

 االإلمىؾُت على عطا العمم:ء. 

"الخدماث االإصسفيت الؤلىتروهيت (، أػغوخت صهخىعاه بعىىان 2020صعاؾت )أعمغ بً مىس ى،  -

الضعاؾت ئلى معغفت  ضفذه .حامعت غغصاًت، الجؼاةغ، -دزاطت ميداهيت-ومخطلباث جطويسها في الجصائس

ً مً زم:ٌ الىكىف على مسخلف الخدضًاث واكع الخضماث االإصغفُت الؤلىتروهُت بالجؼاةغ، وطل

غها وصىلا ئلى معغفت أهم  االإعامم:ث االإصغفُت الؤلىتروهُت في مخؼلباث والعلباث التي جدىٌ صون جؼىٍ

عي،  ت. وجىصلذ هظه الضعاؾت ئلى أن حمُع االإعُلاث التي جسص الجاهب الدشغَ البىىن الجؼاةغٍ

غ زضماث الصحرفت الؤلىتروهُت الخىىىلىجي الؤصاعي والبشغي، الأمً وؾم:مت االإ علىماث جلف أما  جؼىٍ
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مت الؤلىتروهُت  بالجؼاةغ، هما أن جىفحر مخؼلباث كاهىهُت مىاؾبت لخماًت خلىق العمم:ء ومداعبت الجغٍ

اصة زلت العمم:ء للخضماث االإصغفُت الؤلىتروهُت.  ٌؿمذ بؼٍ

 مً خلاٌ اطخعساطىا للدزاطاث الظابلت ًخضح لىا ما ًلي: 

ً مهمددحن وهمدا از الضعاؾددت الخالُدت عددً الضعاؾدداث الؿدابلت بأنهددا جىاولدذ جخمحد - لخددضماث االإصددغفُت مخغحددرً

ت   وازاعها على ولاء العمم:ء في الىوالاث البىىُت العمىمُت بلاالإت. اللىتروهُت في البىىن الجؼاةغٍ

ث االإصددغفُت الخددضماحعددض الضعاؾددت الخالُددت الأخددضر مددً بددحن الضعاؾدداث الؿددابلت مددً خُددث عددغض أهددم  -

االإؿدددددخسضمت واالإخدددددىفغة علدددددى مؿدددددخىي الىودددددالاث البىىُدددددت العمىمُدددددت بلاالإدددددت، وازاعهدددددا علدددددى ولاء اللىتروهُدددددت 

 العمم:ء.

ميدددددان الضعاؾددددت واالإخمثدددددل فددددي الىودددددالاث البىىُدددددت ازخلددددف الضعاؾدددددت الخالُددددت عدددددً الضعاؾدددداث الؿدددددابلت فددددي  -

 لاالإت.بالعمىمُت العاملت 

 هيت الخدماث االإصسفيت الؤلىترو  .2

 حعسيف الخدماث االإصسفيت الؤلىتروهيت  1.2

فاث االإلضمت للخضماث االإصغفُت الؤلىتروهُت، خُث عغفذ على أنها:   للض ئزخلفذ الخعغٍ

"ئؾخسضا  الخضماث االإصغفُت مً زم:ٌ الشبياث الؤلىتروهُت االإسخلفت ". خُث جلض  مجمىعت 

الىصىٌ والؤؾخسضا  الؿهل واؾعت مً الفىاةض االإدخملت للمإؾؿاث االإالُت بؿبب ؾهىلت 

للخىىىلىحُا. ومً زم:ٌ الخضماث االإصغفُت الؤلىتروهُت، ًمىً للعمم:ء ئحغاء مجمىعت واؾعت مً 

ل الأمىاٌ، ػباعت البُاهاث، والؾخعم:   ا، مثل هخابت الشُياث، صفع الفىاجحر، جدىٍ ًُ االإعامم:ث ئلىتروه

بالبىً. عم:وة على طلً، فان الخضماث  عً أعصضة الخؿاباث مً زم:ٌ الؤجصاٌ بالشبىت الخاصت

االإصغفُت الؤلىتروهُت لها جأزحر هبحر على االإضفىعاث الؤلىتروهُت، خُث جىفغ مىصت لضعم العضًض مً 

هترهذ، وجضاوٌ الأؾهم جؼبُلاث الخجاعة الؤلىتروهُت، مثل الدؿىق الؤلىترووي، واالإؼاصاث عبر الؤ 

 .(Carolina, Martins;, 2014, p. 02) ئلىترووي

أو أنها "حشحر الخضماث االإصغفُت الؤلىتروهُت  ئلى الىـا  الظي جدُذ للعمم:ء الىصىٌ ئلى 

خؿاباتهم االإصغفُت واالإعلىماث العامت خىٌ االإىخجاث والخضماث االإصغفُت مً زم:ٌ حهاػ الىمبُىجغ 

)أخمض و الؿعُض،  لخىػَع الخضماث الؤلىتروهُت" الشخص ي للعمم:ء أو أي حهاػ طوي آزغ ٌعض كىاة



 

 حظيبت هاًلي، هوزة بيري 
 

90 

فتراطُا حاهؼا الإؿاعضة العمُل في ا. وبالخالي ًصبذ حهاػ الىمبُىجغ الشخص ي بىيا (108، صفدت 2014

 .(Robert , 2001, p. 19) االإصغفُت هجلبُت اخخُاحاج

ً زم:ٌ ما ؾبم وؿخيخج أن الخضماث االإصغفُت الؤلىتروهُت هي كُا  البىىن بخلضًم زضماث م

مصغفُت باؾخسضا  وؾاةل ئلىتروهُت جمثل الؤهترهذ العىصغ الأؾاس ي فيها، جدُذ هظه الخضماث للعمم:ء 

عت في الُى  ؾا 24ئمياهُت ئجما  معامم:تهم االإالُت أو ئصاعة خؿاباتهم مً أي ميان وفي أي وكذ والإضة 

 على مضاع أًا  الأؾبىع.

 كىواث جوشيع الخدماث االإصسفيت الؤلىتروهيت  2.2

 فُما ًلي:جخمثل كىىاث جىػَع الخضماث االإصغفُت الؤلىتروهُت 

مً أهثر الأحهؼة الؤلىتروهُت ئؾخسضاما  ATMحعخبر آلاث الصغاف الآلي: ATM حهاش الصساف الآلي -

اعة عً أحهؼة مىدشغة في أماهً مسخلفت ؾىاء على الجضاع في مجاٌ الصحرفت الؤلىتروهُت، وهي عب

الخاعجي للبىً أو بشيل مؿخلل، وجيىن مخصلت عبر شبىت ئلىتروهُت بجهاػ الىمبُىجغ الخاص 

بالبىً، ٌؿخؼُع العمُل مً زم:لها اللُا  بعملُاث السخب الىلضي، الؤًضاع الىلضي وغحرها مً 

)عبض الفخاح ػهحر و  بم:ؾدُىُت أو طهُت زاصت بالعمُلالخضماث الأزغي، وطلً باؾخسضا  بؼاكت 

 .(26.25، صفدت 2008هاؿم مدمض، 

حؿمذ زضماث الؤهترهذ االإصغفي بخلضًم الخضماث االإصغفُت عبر : خدماث الؤهترهت االإصسفي -

ؿخىي البىً وئحغاء وافت معامم:تهم الؤهترهذ والتي ًمىً للعمم:ء مً زم:لها ئصاعة خؿاباتهم على م

االإالُت، والإػم:ع على الغصُض، الفىاةض، أؾعاع صغف العمم:ث وغحرها مً االإعامم:ث االإالُت الأزغي 

 Worku G  ،Tilahun) طاث الصلت بالبىً وطلً عبر مىكع ئلىترووي آمً جضًغه االإإؾؿت االإصغفُت

A و ،Tafa MA، 2016 05، صفدت). 

جم جلضًم الخضماث االإصغفُت االإجزلُت مً زم:ٌ  1970في أواةل عا  : خدماث البىون االإنزليت -

كضمذ  1980هىاجف حعمل باللمـ، مً أحل ئجما  االإعامم:ث االإصغفُت الأؾاؾُت، في مىخصف 

الىمبُىجغ  البىىن للعمم:ء زضماث مصغفُت مجزلُت مخؼىعة، مً زم:ٌ جثبُذ البرامج في أحهؼة

 الشخص ي للعمُل والتي مىىتهم مً الؤجصاٌ الفىعي بالبىً وئجما  االإعامم:ث االإصغفُت االإؼلىبت

(Rifat o  . وShannak ،2013 246، صفدت). 
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ىن مً اهجح وؾاةل الؤعم:  الجماهحري وأخضر كىىاث : خدماث الخل:صيون السكمي - ٌعخبر الخلفؼٍ

ىن  جىػَع الخضماث االإصغفُت الؤلىتروهُت، هى عباعة عً عبؽ  الأكماع الصىاعُت بحن حهاػ الخلفؼٍ

في االإجزٌ وبحن خاؾب البىً، خُث ًمىً للعمُل الضزىٌ ئلى خاؾب البىً وجىفُظ العملُاث 

م عكم ؾغ   (131، صفدت 2014خؿً،  )صم:ح الضًً ي زاص به.االإصغفُت االإؼلىبت عً ػغٍ

 مدخل لولاء العملاء  .3

 حعسيف ولاء العملاء 1.3

الؤلتزا  العمُم الجظوع لشغاء وامخم:ن االإىخج أو الخضمت االإفظلت : "الىلاء على أهه  Oliverعغف

م التي حؿبب خضور ؾلىن مخباًً مدخمل"  في االإؿخلبل بالغغم مً الخأزحراث الخالُت وجأزحراث الدؿىٍ

 .(118، صفدت 2014)غؿان كاؾم، 

ت  هما ً بشغاء زضماث أو مىخجاث أو عم:مت ججاعٍ عغف أًظا الىلاء على أهه وعضا مً االإشترً

معُىت الإإؾؿت ما زم:ٌ فترة ػمىُت مدضصة بغع الىـغ عً االإىافؿحن وما ٌعغطىهه مً مىخجاث 

ئلى أن الىلاء هى الؿلىن الظي  Reichheld وأشاع. (451، صفدت vithya ،2017) .وابخياعاث حضًضة

ًمىً أن ًغي في أشياٌ مسخلفت مثل ئؾخمغاع عبر عملُاث البُع، وختى عملُاث البُع الم:خلت، واليلمت 

اصة الغبدُت مً فم ئلى الأطن أو الخىصُت ئلى ػباةً حضص أو معاعف، هظا الىىع مً الؿلىن  ًإصي ئلى ػٍ

ؼ الؤًغاصاث وزفع الخيالُف للخصىٌ على ػباةً والخخفاؾ بالؼباةً الخالُحن، وأن  مً زم:ٌ حعؼٍ

 .(75، صفدت 2021)لؼُفت و ػاهُت ،  ءمؿخىي الأؾعاع لا ٌؿبب خؿاؾُت للؼباةً أصخاب الىلا

فاث الؿابلت ًم ج مً زم:ٌ الخعغٍ ىً ئعؼاء حعغٍف ئحغاتي شامل لىلاء العمم:ء على أهه مؼٍ

مً االإشاعغ الؤًجابُت وشعىع الغطا والؤزم:ص لضي العمم:ء ئججاه مىخج أو زضمت معُىت، وجىعىـ هظه 

ت الخعامل مع الجهت االإلضمت لها  االإشاعغ على الجاهب الؿلىوي للعمُل االإخمثل في جىغاع الشغاء واؾخمغاعٍ

لُت للمإؾؿاث االإىافؿت.على الغغم مً   الجهىص الدؿىٍ

 جصيي:اث ولاء العملاء 2.3

)عم:ء ،  واالإخمثلت في " أعبع أهىاع لىلاء العمم:ء1994الخصيُف الظي كضمه "صًً باؾى ٌعخمض 

 : (452،451، صفدت 2013

ا الإفهى  الىلاء. خُث ًيىن االإىكف اليؿبي ٌعض هظا االإىكف غُاب: Disloyaltyعدم الولاء  -

طعُف ججاه االإىخج وأًظا عض  الغغبت في جىغاع الشغاء. وفي هظا الخالت جلجأ الؤصاعة ئلى جغهحز 
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الجهىص لخلم هىع مً الىلاء مً زم:ٌ اللُا  بدمم:ث جغوٍجُت أو مً زم:ٌ ما ٌعغف بىىاصي 

 الىلاء أو مً زم:ٌ العغوض الخاصت.

هإلاء العمم:ء ًلاٌ أن لضيهم كصىع أو حمىص طاحي. بمعجى : Spurious loyaltyف الولاء الصائ -

أنهم ًلىمىن بالشغاء بشيل جللاتي وصون الخفىحر ولما ؿهغث الخاحت للمىخج، خُث ًيىن 

هىان جأًُض لخىغاع الشغاء على أؾاؽ الصفلاث الشغاء والظي كض ًيىن بؿبب جىفغ عغوض 

يؿبي لهم ًدؿم بأهه مىسفع حضا ولا ًىحض هُت لضيهم لللُا  زاصت مثم:. ولىً الؤججاه ال

اصة جيالُف الخدىٌ بما ًجعل هإلاء  بالشغاء مغة أزغي. وهىا ًجب الؤصاعة على أن جلى  بؼٍ

 ًخدملىن جيالُف أعلى ئطا ما اججهى هدى عم:ماث أزغي.

ؿمى أًظا بالىلاء الخفي: Latent Loyaltyالولاء اليامً  - ء اليامً عىضما ًخدلم الىلا، ووَ

ا ولىً ؾلىن الشغاء مىسفع، بمعجى أنهم لا  ًيىن مىكف العمُل هدى االإىخج أو الشغهت كىٍ

ًلىمىن بشغاء االإىخج ولما ؿهغث الخاحت. وكض ًغحع طلً ئلى بِئت الؿىق خُث جيىن بعع 

ع أو هدُجت لخأزحر الآ  ً الخأزحراث االإىكفُت مثل عض  مم:ةمت مىكع البُع أو بدثا عً الخىىَ زغٍ

وفي هظه الخالت ًجب على ئصاعة الشغهت أن جغهؼ على ججاوػ العغاكُل التي جدىٌ صون اللُا  

اصة شبياث الخىػَع أو جىمُت خؿاباث اةخماهُت مثم:.  بالشغاء بؼٍ

للمإؾؿت مً بحن أصىاف الىلاء  ٌعخبر الىلاء مً أهثر الأهىاع جفظُم:: Loyaltyالولاء  -

كف اليؿبي مغجفع هدى العم:مت أو االإىخج. وهظلً فان ؾلىن ًيىن طوي االإى  خُث الأزغي،

جىغاع الشغاء ًيىن مغجفع أًظا. وحؿعى أغلب الشغواث للىصىٌ ئلى هظا الىىع مً الىلاء، وفي 

هظه الخالت ًجب على االإإؾؿت بظٌ أكص ى حهىصها للخفاؾ على الؤججاه اليؿبي االإغجفع هدى 

ىن االإضعم لخىغاع الشغاء مً كبل االإؿتهلً. الؿلعت، وأًظا الخفاؾ على مماعؾت الؿل

خمثل الؿلىن الأؾاس ي للمؿتهلىحن في هظه الخالت في عفع الؤهخما  بالعغوض الخىافؿُت  وٍ

 الأزغي.

دزاطت ميداهيت على عيىت مً الووالاث البىىيت العموميت بلاالإت .4  

 عيىت ومجخمع الدزاطت 1.4

بلاالإت وبالخدضًض العمم:ء لاث البىىُت العمىمُت في العمم:ء الخابعحن للىواجمثل مجخمع الضعاؾت 

والتي جم ئزخُاعها على أؾاؽ الؤعخلاص بأنها جمثل مجخمع  الظًً ًخبىىن الخضماث االإصغفُت الؤلىتروهُت
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ووالاث، جمثلذ في: البىً الىػجي الجؼاةغي  6. خُث بلغ عضص الىوالاث البىىُت مدل الضعاؾت الضعاؾت

BNA اةغي ، البىً الخاعجي الجؼBEA  اللغض الشعبي الجؼاةغي ،CPAبىً الخىمُت االإدلُت ،BDL  ًبى ،

فُت   240جىػَع خُث جم . CNEP، الصىضوق الىػجي الخىفحر والؤخخُاغBADRالفم:خت والخىمُت الغٍ

 .كابل للخدلُل الؤخصاتيئؾخبُان  221ؾخبُاها جم ئؾترحاع ئ

 ملياض الخحليل تحصائي 2.4

مغللت في ئعضاص الؤؾخبُان لدؿهُل عملُت الؤحابت، عبذ الىكذ وؾهىلت  جم الؤعخماص على الأؾئلت

غ الؤؾخبُان وجغمحز البُاهاث جم الؤعخماص على ملُ اؽ لُياعث الخماس ي الخعامل أزىاء الؤحابت، وبعض جفغَ

حر غ 2مداًض،  3مىافم،  4الإىافم بشضة،  5، أًً جم جغمحز عكم لقياس إجابات المبحوثين لفقرات الاستبيان

 غحر مىافم بشضة. 1مىافم، 

 أدواث الخحليل الؤحصائي  3.4

على عضص معحن مً الأؾالُب الؤخصاةُت في خُث ئعخمضث الباخثخان في الضعاؾت االإُضاهُت 

جدلُل البُاهاث، جمثلذ في: معامل الثباث ألفا هغوهبار، وازخباع معامل بحرؾىن لم:عجباغ، الجضاوٌ 

ت، االإخىؾؽ الخؿابي و  هدضاع الخؼي االإخعضص.الهدغاف االإعُاعي وازخباع الخباًً الأخاصي والؤ الخىغاعٍ

 جباث الؤطخبيان 4.4

ملُاؽ ألفا هغوهبار مً أشهغ ملاًِـ زباث العباعاث التي جظمنها الؤؾخبُان، هلى   ٌعخبر

 .بدؿاب معامل الثباث ألفا هغوهبار

 Cronbach's Alpha وفم معامل أل:ا هسوهباخ الؤطخبيان جباث : 1حدوٌ 

 معامل أل:ا هسوهباخ عدد العبازاث االإخغير

 0.793 24 الخضماث االإصغفُت الؤلىتروهُت

 0.867 13 ولاء العمم:ء

 0.920 60 الؤؾخبُان ئحمالا

 .spss مً ئعضاص الباخثخان بالإعخماص على مسغحاثاالإصدز: 

 ٌ ، هما جم ، ًخضح لىا أن معامل الثباث العا  الإداوع الضعاؾ1 في كغاءة للجضو ت مغجفع وملبىٌ

وعلُه ًمىً ، 0.920اخدؿاب معامل ألفا هغوهبار لإحمالي عباعاث الؤؾخبُان والظي كضعث كُمخه ب 
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، أي أهه في خالت ئعاصة الؤؾخبُان للإؾخؼم:ع مغة أزغي فان اللىٌ بأن الؤؾخبُان ًمخاػ بثباث حُض

 ت لإجما  الضعاؾت.مغجفعت وملبىل وهي وؿبت %92الؤؾخجابت ؾخيىن زابخت بيؿبت 

 صدق أداة الدزاطت 5.4

االإخغحر بحن أبعاص  (بحرؾىن )جم ئؾخسضا  معامل الؤعجباغ للُاؽ الصضق الضازلي الؤؾخبُان 

 االإؿخلل واالإخغحر الخابع.
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 : صدق الؤحظاق لأداة الدزاطت2حدوٌ 

 .spss خثخان بالإعخماص على مسغحاثمً ئعضاص البااالإصدز: 

ت عىض  2ًخضح لىا مً زم:ٌ الجضوٌ  أن ول عم:كاث العجباغ ػغصًت وطاث صلالاث معىىٍ

ت  زضماث نهاةُاث الضفع الؤلىتروويبعض ، خُث واهذ اكىي العم:كاث الؤعجباػُت بحن مؿخىي االإعىىٍ

TPEنهاةُاث الضفع الؤلىترووي زضماث، وهظا ما ٌعجي أن 0.761وولاء العمم:ء والتي جلضع ب TPE جغجبؽ

ا وبشيل ئًجابي بىلاء العمم:ء لها.  معىىٍ

 عسض خصائص عيىت الدزاطت  6.4

 غافُت الإفغصاث عُىت الضعاؾت.ةص الضًمىغالخصا 3ٌعغض لىا الجضوٌ 

 

 

خدماث أحهصة 

الصساف 

 Gabو  DABالآلي

خدماث 

نهائياث 

 الدفع

 الؤلىترووي

TPE 

البطاكاث 

 االإصسفيت

خدماث 

السطائل 

 اللصيرة 

SMS 

خدماث 

الؤهترهت 

-E االإصسفي

banking 

ولاء 

 العملاء

خدماث أحهصة 

  DABالصساف الآلي

 Gabو

1.000 0.220 0.365 0.168 0.164 0.322 

خدماث نهائياث الدفع 

 TPE الؤلىترووي

0.220 1.000 0.305 0.082 0.174 0.761 

 0.449 0.180 0.265 1.000 0.305 0.365 كاث االإصسفيتالبطا

خدماث السطائل 

 SMS اللصيرة 

0.168 0.082 0.265 1.0000 0.300 0.146 

خدماث الؤهترهت 

 E-banking االإصسفي

0.164 0.174 0.180 0.300 1.000 0.116 

 1.000 0.116 0.146 0.449 0.761 0.322 ولاء العمم:ء
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 ٌ  خصائص عيىت الدزاطت :3 حدو

 %اليظب االإئويت  الخىسازاث البياهاث الشخصيت 

 56.6 125 طهغ الجيـ

 43.4 96 أهثى

 7.7 17 ؾىت 25أكل مً  الؿً 

 24.9 55 ؾىت 30ئلى  26مً 

 29.4 65 ؾىت 40ئلى  31مً 

 38.0 84 ؾىت فأهثر 41

 26.7 59 زاهىي فأكل  االإؿخىي الخعلُمي 

 44.8 99 حامعي

 28.5 63 صعاؾاث علُا 

 54.8 121 مىؿف  الىؿُفت الخالُت 

 25.8 57 أعماٌ خغة

 17.8 38 عض مخلا

 2.3 5 عاػل عً العمل 

أكضمُت الخعامل مع 

 البىً 

 17.6 39 ؾىتأكل مً 

 29.0 64 ؾىىاث 05ئلى  01مً 

 20.4 45 ؾىىاث10ئلى  06مً 

 33.00 73 ؾىت فما فىق  11مً 

 .spss مً ئعضاص الباخثخان بالإعخماص على مسغحاثاالإصدز: 
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 ٌ  ، ماًلي:3 ًدبحن لىا مً زم:ٌ بُاهاث الجضو

بخىغاع  %56.6جفىق الؼابع الظوىعي في أفغاص عُىت الضعاؾت، خُث بلغذ وؿبت العمم:ء الظوىع 

أما مً خُث العمغ فىجض أن  عمُلت. 96بخىغاع  %43.4عمُم:، بِىما بلغذ وؿبت العمم:ء الؤهار  125

ت الأهبر، خُث 41العمم:ء الظًً جتراوح أعماعهم مً  عمُم:  84بلغ عضصهم  ؾىت فأهثر هم الفئت العمغٍ

 ؾىت 25أكل مً ، في خحن أن وؿبت العمم:ء البالغت أعماعهم %29.4بيؿبت ، %38.0بيؿبت كضعث ب 

غحع الؿبب في طلً أن الأفغاص في هظا العمغ لاًؼالى  17وبخىغاع  %7.7هي الأكل بيؿبت في  ن عمُم: وٍ

ت جضع ل ع ئؾدثماعٍ علُه ًمىً هم مضازُل مالُت، و مغخلت الضعاؾت ولا ًمليىن أي وؿاةف أو مشاعَ

 صغفُت.مخم:وا للخؿاباث االإئؾىت فأهثر هي الفئت الأهثر  41اللىٌ أن فئت الظًً جتراوح أعماعهم مً 

مً أفغاص  %44.8فُما ًسص االإؿخىي الخعلُمي لأفغاص عُىت الضعاؾت ًخضح لىا أن ما وؿبخه 

لظًً مؿخىاهم الخعلُمي زاهىي فأكل فلض بِىما جمثل فئت اعمُل،  99عُىت الضعاؾت حامعُحن بخىغاع 

عمُل، وحشحر هظه اليؿب ئلى أن غالبُت  59بخىغاع  %26.7واهذ وؿبتهم مىسفظت خُث كضعث ب 

أن أغلبُت الأفغاص االإؿخجىبحن هم مىؿفحن خُث  هما أفغاص عُىت الضعاؾت لضيهم مؿخىي حعلُمي حُض.

في فئت العمم:ء العاػلحن عً العمل بيؿبت  زحر جأحي، وأزحرا 121بخىغاع  %54.8كضعث وؿبتهم ب 

 عمم:ء. 5وبخىغاع  %2.3كضعث ب 

ٌ  و  أن هىان جفاوث في أكضمُت الخعامل مع البىً لأفغاص  3 ًخضح لىا مً زم:ٌ معؼُاث الجضو

 73ؾىت فما فىق بخىغاع  11مضة حعاملهم مع البىً مً  %33.00عُىت الضعاؾت، فىجض أن ما وؿبخه 

 لهم مع البىً أكل مً ؾىت اللُمتفئت العمم:ء الظًً جغاوح مضة حعاموؿبت  في خحن بلغذعمُل، 

 وهي اليؿبت الأكل. 17.6%

 جحليل البياهاث واججاهاث أفساد عيىت الدزاطت 7.4

لخدلُل ئحاباث أفغاص عُىت الضعاؾت وصعحت جأزحر ول بعض مً أبعاص الؾخبُان وطلً مً زم:ٌ 

ت للمخغحراث االإؿخللت واالإخغحر الخابع.معغفت االإخىؾؼاث الخؿابُت والهدغ   افاث االإعُاعٍ

 عسض وجحليل الىخائج الخاصت بمحوز الخدماث االإصسفيت الؤلىتروهيت   1.7.4

ت لإججاهاث آعاء عُىت  ؾىعغض في هظا اللؿم االإخىؾؼاث الخؿابُت والؤهدغافاث االإعُاعٍ

 والاث البىىُت مدل الضعاؾت.الضعاؾت باليؿبت الإدىع الخضماث االإصغفُت الؤلىتروهُت في الى 
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 : االإخوططاث الحظابيت والؤهحسافاث االإعيازيت الإحوز الخدماث االإصسفيت الؤلىتروهيت4حدوٌ 

االإخوطط  العبازة 

 الحظابي 

الؤهحساف 

 االإعيازي 

 Tكيمت 

 15.079 0.829 3.84 عبر حهاػ الصغاف الآليباميان العمُل احغاء عملُاث السخب والضفع 

 16.113 0.901 3.97 مىسفظتأحهؼة الصغاف الآلي عبر خصىٌ على الخضماث االإصغفُت ال جيلفت 

 13.706 0.898 3.82 أحهؼة الصغاف الآلي ؾهلت للفهم والؤؾخسضا .

 10.008 1.048 3.70 .آمىت الصغاف الآلية حهؼ أ

 10.179 0.991 3.67 ًصُبها عؼب.صاةما صون أن أحهؼة الصغاف الآلي حعمل 

 Gab 3.80 0.626 19.142و  DABحهصة الصساف الآليخدماث أ

ت.  12.554 0.916 3.77 جخىاحض أحهؼة نهاةُاث الضفع الؤلىترووي في معـم االإغاهؼ واالإدم:ث الخجاعٍ

 12.240 0.928 3.76 أحهؼة نهاةُاث الضفع الؤلىترووي ؾهلت الؾخعماٌ.

اث ًمىً للعمُل  صون الخاحت لىترووي نهاةُاث الضفع الؤعبر حؿضًض كُمت االإشترً

 الىلىص.لخمل 

3.76 1.055 10.831 

 10.356 1.013 3.70 أكى  بعملُاث الشغاء عبر أحهؼة نهاةُاث الضفع الؤلىترووي بغاخت وأمان.

 14.858 0.910 3.90 .ولا جخعغض لأي عؼل أحهؼة الضفع الؤلىترووي حعمل في ول وكذ

 TPE 3.78 0.700 16.661 خدماث نهائياث الدفع الؤلىترووي

 10.285 1.085 3.75 ًلض  البىً حؿهُم:ث ئةخماهُت مً زم:ٌ البؼاكاث االإصغفُت.

 11.235 0.993 3.75 جمىىىا البؼاكت االإصغفُت مً جىفُظ االإعامم:ث مً أي ميان وفي أي وكذ.

 10.508 1.030 3.72 ٌعغض البىً بؼاكاث صولُت )ماؾتر واعص، فحزا واعص(.

البؼاكت االإصغفُت في خالت فلضأنها. بامياوي ئؾدبضاٌ  3.76 1.005 11.243 

 12.324 0.911 3.75 جخمحز البؼاكاث االإصغفُت بضعحت عالُت مً الأمان.

جلض  البؼاكاث االإصغفُت للعمُل العضًض مً الخضماث بالإطافت ئلى زضمت السخب 

 الىلضي.

3.90 2.857 4.732 

 14.422 0.799 3.77 البطاكاث االإصسفيت

جللى عؾاةل ئلىتروهُت جىحيهُت وئعشاصًت بحن الفترة والأزغي.أ  3.63 1.076 8.809 

 8.029 0.988 3.53  التي ًغؾلها لي البىً واضخت ومفهىمت.الغؾاةل اللصحرة 

ًغؾل البىً للعمُل عؾاةل كصحرة جىضح العملُاث التي جخم على خؿابه بشيل 

.مىخـم  

3.66 0.937 10.551 

.التي ًغؾلها البىً للعمُل آمىت الغؾاةل اللصحرة  3.62 0.981 9.460 
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 .spss مً ئعضاص الباخثخان بالإعخماص على مسغحاثاالإصدز: 

 ًبحن لىا مً زم:ٌ معؼُاث الجضوٌ أعم:ه ماًلي:

 3.80فلض بلغ االإخىؾؽ الخؿابي العا  اللُمت  GABو DABخضماث أحهؼة الصغاف الآلي باليؿبت ل -

لت ئخصاةُت عىض وهي طاث صلا 10.179 االإدؿىبت له T، هما واهذ كُمت 0.626وباهدغاف معُاعي 

ت  . وبما أن االإخىؾؽ الخؿابي ًلع طمً مجاٌ االإىافلت، الأمغ الظي ًإهض على 0.05مؿخىي معىىٍ

 أن غالُت أفغاص عُىت الضعاؾت ًىافلىن على هظه الخضمت في الىوالاث البىىُت مدل الضعاؾت. 

لعا  لها اللُمت فلض بلغ االإخىؾؽ الخؿابي ا TPE فُما ًسص زضماث نهاةُاث الضفع الؤلىترووي -

وهي طاث صلالت ئخصاةُت  16.661االإدؿىبت  T ، وهظلً بلغ كُمت0.700، وئهدغاف معُاعي 3.78

ت  . وهظا ما ٌشحر ئلى أن غالبُت أفغاص عُىت الضعاؾت ًىافلىن على زضماث 0.05عىض مؿخىي معىىٍ

 .في الىوالاث البىىُت مدل الضعاؾت TPE زضماث نهاةُاث الضفع الؤلىترووي

وباهدغاف معُاعي  3.77فلض بلغ االإخىؾؽ الخؿابي ملضاع ا بسصىص بعض البؼاكاث االإصغفُت أم -

وهي طاث صلالت ئخصاةُت عىض مؿخىي  14.422االإدؿىبت لهظه العباعة  T، هما بلغذ كُمت 0.799

ت   .. وبما أن االإخىؾؽ الخؿابي ًلع طمً مجاٌ االإىافلت0.05معىىٍ

 3.61فلض بلغ االإخىؾؽ الخؿابي ملضاع  SMSاللصحرة  فُما ًخعلم ببعض الخضماث الغؾاةل -

وهي طاث صلالت  8.029االإدؿىبت لهظه العباعة  T، هما بلغذ كُمت 0.759وباهدغاف معُاعي 

ت  . وبما أن االإخىؾؽ الخؿابي ًلع طمً مجاٌ االإىافلت، فان 0.05ئخصاةُت عىض مؿخىي معىىٍ

في الىوالاث البىىُت مدل  SMSل اللصحرة أفغاص عُىت الضعاؾت ًىافلىن على الخضماث الغؾاة

 الضعاؾت.

 SMS 3.61 0.759 12.050 خدماث السطائل اللصيرة 

 االإىكع الؤلىتروويباميان العمُل الؾخفاصة مً الخضماث التي ًىفغها البىً عبر 

.الخاص به  

3.41 1.090 5.674 

 10.860 0.916 3.66 ًلض  االإىكع الؤلىترووي للبىً زضماث مصغفُت عضًضة ومخىىعت.

 11.037 0.969 3.71 ٌشخمل االإىكع الؤلىترووي للبىً على بىابت ئلىتروهُت للخضماث االإصغفُت.

للعمُل امياهُت الخصىٌ على الخضماث االإصغفُت بخيلفت  الؤهترهذ االإصغفيجدُذ زضمت 

.أكل   

3.44 1.023 6.440 

 E-banking   3.56 0.686 12.181 خدماث الؤهترهت االإصسفي
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 3.56فلض بلغ االإخىؾؽ الخؿابي له اللُمت E-Banking  باليؿبت لبعض زضماث الؤهترهذ االإصغفي -

وهي طاث صلالت  12.181االإدؿىبت لهظه العباعة  T ، هما بلغذ كُمت0.686وئهدغاف معُاعي 

ت  ىؾؽ الخؿابي ًلع طمً مجاٌ االإىافلت، فان . وبما أن االإخ0.05ئخصاةُت عىض مؿخىي معىىٍ

في البىىن مدل E-banking أفغاص عُىت الضعاؾت ًىافلىن على زضمت زضماث الؤهترهذ االإصغفي

 .الضعاؾت

ولاء العملاءعسض وجحليل الىخائج الخاصت بمحوز  2 .7.4  

ت لإججاهاث آعاء  عُىت ؾىعغض في هظا اللؿم االإخىؾؼاث الخؿابُت والؤهدغافاث االإعُاعٍ

 في الىوالاث البىىُت مدل الضعاؾت.ولاء العمم:ء الضعاؾت باليؿبت الإدىع 

 ولاء العملاء: االإخوططاث الحظابيت والؤهحسافاث االإعيازيت الإحوز 5حدوٌ 

 .spss ً ئعضاص الباخثخان بالإعخماص على مسغحاثماالإصدز: 

االإخوطط  العبازة 

 الحظابي 

الؤهحسا

ف 

 االإعيازي 

 Tكيمت 

 6.796 1.118 3.51 دمها البىً.أزيد الؤطخمساز في إطخخدام الخدماث االإصسفيت الؤلىتروهيت التي ًل

 6.257 1.118 3.47 أشعس بالاعتزاش وال:خس عىدما أجحدث عً البىً.

 7.848 1.054 3.55 ليع لدي هيت في حغيير الخعامل بالخدماث االإصسفيت الؤلىتروهيت التي ًلدمها البىً.

 8.281 1.039 3.57 ً.طأهصح الآخسيً بإطخخدام الخدماث االإصسفيت الؤلىتروهيت التي ًلدمها البى

 7.349 1.025 3.50 لدي شعوز إًجابي إججاه الخدماث االإصسفيت الؤلىتروهيت  التي ًلدمها البىً.

الخدماث االإصسفيت الؤلىتروهيت  التي ًلدمها البىً جلبي وافت مخطلباحي واحخياحاحي 

 االإصسفيت.

3.66 0.989 9.997 

 15.853 0.831 3.88 يت الؤلىتروهيت.أصبحت أكسب للبىً بعد جبني الخدماث االإصسف

 17.562 0.720 3.85 علاكتي بالبىً أصبحت حيدة مىر إعخماد الخدماث االإصسفيت الؤلىتروهيت.

 14.469 0.874 3.85 الخدماث االإصسفيت الؤلىتروهيت التي ًلدمها البىً ذاث حودة عاليت.

 13.335 0.923 3.82 الؤلىتروهيت. أشعس بالأمان عىد إحسائي الإعاملاحي االإصسفيت عبر اللىواث

أميل إلى إطخخدام الخدماث االإصسفيت الؤلىتروهيت التي ًلدمها البىً في معاملاحي 

 االإاليت.

3.78 1,029 11.373 

الخدماث االإصسفيت الؤلىتروهيت التي ًلدمها لي البىً ججعلني مً االإظخحيل الخحوٌ 

 إلى االإىافظين.

3.77 0.978 11.754 
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في االإغجبت الأولى مً خُث صعحت االإىافلت  حاءث عباعة أشعغ بالىلاء للبىً الظي أحعامل معه

 14.807االإدؿىبت لهظه العباعة  T، هما بلغذ كُمت 0.904وباهدغاف معُاعي  3.90بمخىؾؽ خؿابي 

ت  أشعغ بالاعتزاػ والفسغ عىضما . خصلذ عباعة 0.05وهي طاث صلالت ئخصاةُت عىض مؿخىي معىىٍ

 Tهما بلغذ ، 1.118وئهدغاف معُاعي  3.47أجدضر عً البىً على االإغجبت الأزحرة بمخىؾؽ خؿابي 

ت  6.257االإدؿىبت لهظه العباعة   .0.05وهي طاث صلالت ئخصاةُت عىض مؿخىي معىىٍ

وئهدغاف معُاعي  3.70كُمخه  فُما ًسص االإخىؾؽ الخؿابي العا  لىلاء العمم:ء فلض بلغذ

ت  17.297 االإدؿىبت لهظه العباعة T، هما بلغذ 0.606 وهي طاث صلالت ئخصاةُت عىض مؿخىي معىىٍ

. وبما أن االإخىؾؽ الخؿابي ًلع طمً مجاٌ االإىافلت، فان أفغاص عُىت الضعاؾت ًىافلىن بشضة 0.05

ماث االإصغفُت الؤلىتروهُت وبالخالي ولائهم على ولاء العمم:ء، وهظا ما ًإهض على عطا العمم:ء عً الخض

 لها في الىوالاث البىىُت مدل الضعاؾت.

 هخائج الدزاطت وإخخباز ال:سطياث  8.4

هدضاع الؤ ئعخماص ئزخباع ًخم ازخباع الفغطُاث وجدضًض العم:كت بحن مخغحراث الضعاؾت مً زم:ٌ 

 م:ء وطلً باجباع الخؼىاث الخالُت: العم ولاءعها على ازآو  الؤلىتروهُت صغفُتالإلخضماث الالخؼي 

 جلدًس الىموذج بإطخخدام طسيلت االإسبعاث الصغسى  1.8.4
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 ٌ  الخدماث االإصسفيت الؤلىتروهيت وولاء العملاء : هخائج جلدًس هموذج6 حدو

مظخوى 

الدلالت 

Sig 

كيمت 

T االإحظوبت 

 الىموذج االإعاملاث غير االإعيازيت

االإعاملاث 

االإعيازيت 

Beta 

الخطأ 

 االإعيازي 

االإيل 

 الحدي

 الثابت 0.234 0.163  1.436 0.152

 DABخدماث أحهصة الصساف الآلي  0.134 0.034 0.139 3.928 0.000

 GABو

  خدماث نهائياث الدفع الؤلىترووي 0.652 0.031 0.753 20.769 0.000

TPE 

 البطاكاث االإصسفيت 0.098 0.027 0.130 3.587 0.000

 SMSخدماث السطائل اللصيرة  0.054 0.030 0.068 1.831 0.068

 E-bankingخدماث الؤهترهت االإصسفي  -0.021 0.033 -0.023 -0.632 0.528

 .spss مً ئعضاص الباخثخان بالإعخماص على مسغحاثاالإصدز: 

 ًخضح لىا:  6في كغاءة للجضوٌ 

زضماث نهاةُاث الضفع ، GABو DABاالإدؿىبت لخضماث أحهؼة الصغاف الآلي  T كُمت بلغذ -

ت  على الخىالي 3.587،20.769، 3.928 اللُموالبؼاكاث االإصغفُت  TPE الؤلىترووي بمؿخىي معىىٍ

ت الؤزخباع االإدضصة بد  0.000كضع ب  ، وهظا ما 0.05وهي أكل مً اللُمت االإضعحت الإؿخىي معىىٍ

زضماث  ،GABو DABلخضماث أحهؼة الصغاف الآلي  ًإهض أن هىان جأزحر طو صلالت ئخصاةُت

 على ولاء العمم:ء في البىىن مدل الضعاؾت. والبؼاكاث االإصغفُت  TPE نهاةُاث الضفع الؤلىترووي

-Eزدددددددضماث الؤهترهدددددددذ االإصدددددددغفي و  SMSالغؾددددددداةل اللصدددددددحرة لخدددددددضماث االإدؿدددددددىبت  Tكُمدددددددت حددددددداءث  -

banking ددت كددضعه  -0.632، 1.831 اللددُم ددت ئخصدداةُا عىددض مؿددخىي معىىٍ  ،0.068وهددي غحددر معىىٍ

خدددضماث . هددظه الىخددداةج جإهدددض أهدده لا ًىحدددض جدددأزحر ل0.01أهبدددر مددً اللُمدددت االإضعحدددت أنهدددا طلددً  0.528
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علدددددى ولاء العمدددددم:ء فدددددي البىدددددىن  E-bankingزدددددضماث الؤهترهدددددذ االإصددددغفي و  SMSالغؾدددداةل اللصدددددحرة 

 مدل الضعاؾت.

 F) إخخباز االإعىويت اليليت للىموذج ) 2.8.4 

 ٌ  ANOVAa اطت لخحليل جباًً الؤهحداز: إخخباز صلاحيت هموذج الدز 7 حدو

مظخوى 

 Sigالدلالت 

F  مسبع  االإحظوبت

 االإخوطط

 هموذج الدزاطت مجموع االإسبعاث دزحاث الحسيت 

0.000b 938.148 12.541 5 62.706  الؤهدضاع 

 الخؼأ 18.104 215 0.084 

 االإجمىع 80.809 220

 .spss اثمً ئعضاص الباخثخان بالإعخماص على مسغحاالإصدز: 

ت اليلُت للىمىطج االإعغوطت في الجضوٌ عكم ) أن كُمت فِشغ ( 58جىضح هخاةج ئزخباع االإعىىٍ

148.938F=  ت ت ئخصاةُا عىض مؿخىي معىىٍ %، هظه الىدُجت جثبذ أن الىمىطج معىىي 1وهي معىىٍ

اض ي ؾلُم ئخصاةُا.  ئحمالا والشيل الغٍ

 معامل الخحدًد والؤزجباط 3.8.4

 جباًً الؤهحداز بين الخدماث االإصسفيت الؤلىتروهيت وولاء العملاء: جحليل 8حدوٌ 

R R-deux R-deux ajuste  الخطأ االإعيازي 

0.881 0.776 0.771 0.29018 

 .spss مً ئعضاص الباخثخان بالإعخماص على مسغحاثاالإصدز: 

ٌ وهى صا =0.881R( هجض أن كُمت معامل الؤعجباغ 59الجضوٌ عكم )ًخضح لىا مً زم:ٌ 

ت  ت بحن الخضماث االإصغفُت 0.05ئخصاةُا عىض مؿخىي االإعىىٍ ، وهظا ما ًضٌ على وحىص ئعجباغ كىٍ

، ومىه ًمىً اللىٌ أن 0.776اللُمت  R-deuxالؤلىتروهُت وولاء العمم:ء، هما بلغ معامل الخدضًض 

العمم:ء، والباقي % مً الخغحراث الخاصلت في ولاء 77.6الخضماث االإصغفُت الؤلىتروهُت جفؿغ ما ملضاعه 

 .فغطُت الضعاؾت ًغحع الإخغحراث أزغي لم جضزل في الضعاؾت، وبىاء على طلً وؿخؼُع ئزخباع 

 خاجمت: .5
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ت في ػبُعت عمل اللؼاع  أصث الخؼىعاث الخىىىلىحُت الخضًثت ئلى ئخضار حغُحراث حظعٍ

ي، هظا الخدىٌ حعل االإصغفي واالإالي، أًً جم الؤهخلاٌ مً العمل الخللُضي ئلى العمل الؤلىتروو

الؤكخصاص العالمي ٌؿخفُض مً الؿغعت والفعالُت التي ًىفغها له عصغ الخدىٌ الغكمي، هما ؾاهمذ في 

ؿهىع مىخجاث حضًضة حعىـ الخؼىعاث الخاصلت في مجاٌ الصىاعت االإصغفُت. والخضماث االإصغفُت 

البىىن للخضماث االإصغفُت الؤلىتروهُت مً مفغػاث الخىىىلىحُا االإالُت والتي جلى  على جلضًم 

أصبدذ هظه الخضماث مً أهم ما ًجظب العمم:ء للبىىن  خُثباؾخعماٌ وؾاةل الؤجصاٌ الخضًثت، 

الإا جخمحز به مً ؾهىلت وبؿاػت في الؤحغاءاث، بالإطافت ئلى حعضص البضاةل االإخاخت أما  العمم:ء وجىىعها، 

لخضماث االإصغفُت الؤلىتروهُت وبالخالي جدلُم مما ًإصي ئلى جىلُض شعىع ئًجابي وكىي للعمُل ججاه ا

عطاهم وهؿب ولائهم وطمان بلاء البىً وئؾخمغاعه في الىمى. ئلا أهه وبالغغم مً االإؼاًا التي جىفغها 

الخضماث االإصغفُت الؤلىتروهُت للبىً وللعمم:ء، ئلا أنها جىؼىي على العضًض مً االإساػغ التي وحب على 

زم:ٌ وطع مجمىعت مً الآلُاث واالإباصب للخسفُف مً هظهاالإساػغ والخض ئصاعة البىً مجابهتها مً 

 منها.

 هخائج إخخباز ال:سطياث 

مً زم:ٌ صعاؾدىا خىٌ مدضصاث الخضماث االإصغفُت الؤلىتروهُت وآزاعها على ولاء العمم:ء، 

 فاهىا جىصلىا ئلى ئحابت خىٌ فغطُاث الضعاؾت وعغطها فُما ًلي: 

، وزضماث GABو DABليل مً زضماث أحهؼة الصغاف الآلي اةُت ًىحض أزغ طو صلالت ئخص -

والبؼاكاث االإصغفُت على ولاء العمم:ء للخضماث االإصغفُت  TPEنهاةُاث الضفع الؤلىترووي 

 الؤلىتروهُت. وعلُه جم كبىٌ الفغطُاث الجؼةُت االإخعللت به. 

، وزضماث الؤهترهذ SMSأزغ طو صلالت ئخصاةُت ليل مً زضماث الغؾاةل اللصحرة  عض  وحىص -

 على ولاء العمم:ء للخضماث االإصغفُت الؤلىتروهُت. وعلُه جم عفع الفغض E-bankingاالإصغفي 

  الجؼةُت االإخعللت بها.

وحىص ئعجباغ ػغصي ومعىىي بحن الخضماث االإصغفُت الؤلىتروهُت واالإخمثلت في )زضماث أحهؼة  -

، البؼاكاث االإصغفُت، TPEترووي ، زضماث نهاةُاث الضفع الؤلىGABو DABالصغاف الآلي 

( وولاء العمم:ء، بِىما E-banking، زضماث الؤهترهذ االإصغفي SMSزضماث الغؾاةل اللصحرة 

وولاء العمم:ء.  TPEواهذ أكىي العم:كاث الؤعجباػُت بحن زضماث نهاةُاث الضفع الؤلىترووي 
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ت الإىاهبت جؼىعاث الخاصلت في مجاٌ الخىىىلى  حُا االإصغفُت وئصزاٌ ؾعذ البىىن الجؼاةغٍ

ؼ ولاء العمم:ء.  الخلىُت في معامم:تها  ولما ؾاهم طلً في حعؼٍ

 االإلترخاث 

اصة الىعي بالخضماث االإصغفُت كُا   - ت مىثفت لؼٍ ت بدمم:ث جىعىٍ البىىن العمىمُت الجؼاةغٍ

ع الؤلىتروهُت واللىىاث التي جلض  مً زم:لها، بالإطافت ئلى التروٍج لإؾخسضا  نهاةُاث الضف

 اللىترووي. 

حعغٍف العمم:ء بأهمُت الخضماث االإصغفُت الؤلىتروهُت وباالإؼاًا التي ًدصل عليها مً حغاء  -

ئؾخسضا  الخضماث االإصغفُت عبر الىؾاةؽ الؤلىتروهُت  هخىفحر الىكذ والجهض والخيلفت والخصىٌ 

 على الجىصة االإؼلىبت.  

عغٍف باالإؼاًا والفىةض التي جلضمها للعمم:ء عىض طغوعة الخعغٍف أهثر بسضماث الؤهترهذ االإصغفي والخ -

 ئؾخسضامها 

ؼ مهاعاث ئػاعاث ومىؿفي البىً وجؼوٍضهم باالإعغفت الخىىىلىحُت باعخباعهم خللت الىصل بحن  - حعؼٍ

 .العمم:ء والبىً
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 كائمت الأطاجرة االإحىمين  1.6. ملاحم: 6

 SPSSالجداوٌ االإظخخسحت مً بسهامج اٌ  2.6

 الجامعت الخخصص السجبت اطم وللب الأطخاذ

 حامعت وعكلت هلىص ومالُت أؾخاط ؾلُمان هاصغ

 حامعت عىابت ئكخصاصد جىمُت ومالُت أؾخاط مداطغ أ ابىبىغ زىالض

 حامعت وعكلت بىىن ومالُت أؾخاط مداطغ ب مىحر زؼىي 

 حامعت بؿىغة على  الدؿُحر أؾخاط الغالي بً بغاهُم

Statistiques de fiabilité 
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Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,881
a
 ,776 ,771 ,29018 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

Ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 62,706 5 12,541 148,938 ,000
b
 

Résidu 18,104 215 ,084   

Total 80,809 220    

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

T Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) ,234 ,163  1,436 ,152 

DABالالي_الصراف_أجهزة_خدمات

 GABو
,134 ,034 ,139 3,928 ,000 

 TPE ,652 ,031 ,753 20,769 ,000الالكتروني_الدفع_نهائيات

 000, 3,587 130, 027, 098, المصرفية_البطاقات

 SMS ,054 ,030 ,068 1,831 ,068القصيرة_الرسائل_خدمات

 E_Banking -,021 ,033 -,023 -,632 ,528المصرفي_االانترنيت

 

 

Alpha de Cronbach Nombre 

d'éléments 

,920 60 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,793 24 

Statistiques de fiabilité 

 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,867 13 


