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 المستخلص
ال قلاوثف وثق لبث  سعى البحث  لتععث ع ىتثى وىثعود  ثوخد ال ثلاوكت انلةع لمصثف ال  ث  صف 

ذ إوكن" لأث هك ىتثى راثك ابكه،ث ، ، الأبأبعكخهك "الىهولف، الولت، الى يف ال   ع الع الي لتعجكرد

ه صع  بعو ص ه لكىلاد وعتووكت لت   ع ىق ولاد راثك ابكه،ث  ىتثى وىثعود  ثوخد ال ثلاوكت أتب ا 

ف الحلايثثثف لايثثكخد  ثثلاد ال  ثث  صف انلةع لمصثثف الةعتصثثف ال قلاوثثف لهثثا،  ةثثي اثث  العجثثورات العة،ولو صثث

الع،ثثك ب بثثصق ال  ثثكرع  ثثي العىثثكرم ىتثثى تقثثلايا ال ثثلاوكت ال  ثث  صف بذثثة  الةع لمثثي، خ ثث  ذلثث  

لى انهع كم بجوخد خلاوكتهك انلةع لمصف لعتبصف  ك كت ابكه،هك لتحقصق راكها لت حك ظثف إبكل  كرع 

اثصكت ،  ص ثك تةثون وجع ث  ىتصها، لاسع لام البح  ال ،هج ان  ثكهي الوفثةي العحتصتثي نخعبثكر   

للصثف لتبحث  ىثق البح  وق ابكهق ال   ع الع الثي لتعجثكرد  ثي ولاي،ثف ءث بجم، ل  ث  البصكمثكت الأ

سثكتةد الجكوعثكت  ثي أ( ابثون وثق 221ذ تا اخعصكر ىص،ثف تةومثت وثق )إط يق انسعبكمف انلةع لمصف، 

(، SPSS  ثكهي )حث  الب مثكوج اإولاي،ف ء بجم، للعحتص  البصكمكت لاخعبكر الة اصكت، اسع لام الب

ن ال ثثلاوكت ال  ثث  صف انلةع لمصثثف ال قلاوثثف وثثق لبثث  إه هثثك  ألثثى وج وىثثف وثثق ال،عثثكهج إلتوفثث  

ال   ع الع الي لتعجكرد  ي ولاي،ف ء بجم ذات  وخد و تةعف وق ل هثف مظث  ابكه،ث ، ءثةل  ل ثوخ 

صثف بأبعكخهثك "الىثهولف، الولثت،   ثكهصف لجثوخد ال ثلاوكت ال  ث  صف انلةع لمإاث  وع،وي ذات خنلف 

  بث ها توفصكت البحث  أ، لت ثتت ال   ععلا ىتى راك ابكهق وكن" بذة  وىعق  لة  ب  الى يف، الأ

  ام بحوث خلريثف إال حك ظف ىتى وىعود  وخد ال لاوكت ال    صف بأبعكخهك ال ىع لاوف بكلبح ، ل

لمصف لوثلاد تحقصقهثك ل اثك ابكه،ث  وق لب  ال   ع، لتولوع ىتى  وخد ال لاوكت ال    صف انلةع 

لثى إخ  لوثق للثت آلى إان تولعكت لرغبكت الزبكهق هي وعةكلتف وق ابون  فلت حك ظف ىتصها، خكف

ن تث،عةب ىتثى تغصث  أىق العغص ات ال ىع  د  ثي وجثكا العة،ولو صثك لالعثي وثق ال  ةثق  خ ،  ضجا أ

 رغبكتها ل ك كتها.

 ال    صف انلةع لمصف، راك الزبكهق، ال   ع الع الي لتعجكرد. وخد ال لاوكت  الكلمات المفتاحية:

 

 

 
 

 مجلة اقتصاديات الأعمال

 2021/  أيلول( 1ج –خاص العدد )

 289-269الصفحات: 

mailto:hassanhad87i@gmail.com
mailto:hawraaalameer708@gmail.com
https://dx.doi.org/10.37940/BEJAR.2021.S.16--


 لامعةكسهك ىتى راك الزبكهق وخد ال لاوكت ال    صف انلةع لمصف 

(270) 

The quality of electronic banking services and their reflection on 

customer satisfaction: A field study on the Iraqi Trade Bank in 

Karbala-Iraq 

Abstract 

The research aim to identify the level of quality of electronic banking 

services provided by the Iraqi Trade Bank with its dimensions "ease, time, 

confidentiality, and security" and its impact on the satisfaction of its 

customers, as its importance is evident by providing the bank with an 

information base on the level of satisfaction of its customers on the level of 

the quality of the actual electronic banking services provided to them. 

because the recent technological developments and increasing competition 

between banks in the acceleration of providing banking services 

electronically، This prompted banks to pay attention to the quality of their 

electronic services to meet the needs of their customers and achieve their 

satisfaction to preserve them, and the research used the statistical descriptive 

and analytical approach to test its hypotheses, while the research community 

was one of the customers of the Iraqi Trade Bank in the city of Karbala. A 

sample consisted of (221) university professors in the city of Karbala, and to 

analyze data and test hypotheses, the research used the statistical program 

(SPSS), and reached a set of results, the most important of which are: The 

electronic banking services provided by the Iraqi Trade Bank in the city of 

Karbala are of high quality. From the point of view of its customers, there is 

also a significant statistical impact of the quality of electronic banking 

services in its dimensions: "ease, time, confidentiality, safety." 

Independently for each dimension to the satisfaction of the bank's 

customers, and the most important recommendations of the research were: 

Maintaining the level of quality of banking services in the dimensions used 

by research, and conducting periodic research by the bank, to determine the 

quality of electronic banking services and the extent to which they achieve 

the satisfaction of its customers to preserve them, especially the 

expectations and desires of customers It varies from one customer to another 

and from time to time, as well as the continuous changes in the field of 

technology, which may be reflected in the change of their desires and needs. 

Key Words: Quality of Electronic Banking Services, Customer 

Satisfaction, Trade Bank of Iraq. 
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 المقدمة:

 لو،هك ال جكنت بذعى العول ف بظكه د ت ثتت وعىكرىف تجورات اللاللصف الأى كا بصئف شهلات

 بذثثعى الأى ثثكا ل ثثلاات بثثصق ال ،ك ىثثف لاشثثعلات لانت ثثكنت، ال عتووثثكت مظثثا  ثثي الةبصثث  العجثثور

 افثبحت ال عغصث ات هثةه اث  ل ي .لالعذ يق الوا لا لتق ن ال  صزد الى ف وق أفبحت ذإ ،وجكنتهك

 ء ثك سثوام،  ثلا ىتى ال لاوصف أل اإمعك صف سوام الو لاات، أهلااع تحقصق  ي  ى ك الأءث  هي الجوخد

 تقلايا خجا وق إن يعحقق أن ي ةق ن الع،ك ىصف ال صزد لتحقصق الو لاات لهةه الىولصف الح ف ايكخد أن

 ايكخد لىإ دخأ الةي الأو  لرغبكتها، الزبكهق وعجتبكت و  ي،ىجا  وخد ب ىعود لال لاوكت ال ،عجكت

 ى ثكاالأ ل لاات وق ءوا لاد ال  كرع لتىعى .وىع  د ب ورد لخلاوكتهك و،عجكتهك بجوخد اهع كوهك

 الىثو   ثي اسثع  ارهك ىتثى يث،عةب ب ثك ىكلصثف بجوخد خلاوكتهك بعقلايا لذل  ابكه،هك، راك تحقصق إلى

 .ال جتوب الع صز لتحقصق

 انلةع لمصثف ال  ث  صف ال ثلاوكت  ثوخد وىثعود وع  ثف لثىإ البحث  سثعى سبق وك ىتى لب،كما 

 وثق معكهجث  نأ وثق البحث  ه صثفأ لت،ب  ء بجم، ولاي،ف  ي لتعجكرد الع الي ال   ع لب  وق ال قلاوف

 الع ث  ثثا لوثق، ال قلاوثف خلاوكتث   ثوخد وىثعود ىتثى الولثوع  ثي ال   ع خاردإ تىكىلا نأ ال  ةق

 الجثوخد ذات انلةع لمصثف ال    صف ال لاوكت نإ ا ع اض ىتى البح  لب،ي لتجوي هك. تحىص،هك ىتى

 تضث ق وبك ث ، ثثجث لثىإ البحث  للىثا لت  ث ع، للنهها الزبكهق راك ايكخد ىتى تىكىلا العكلصف

 خ ثث   ص ثك لتبحث  ال،ظث ي بكلجكمثث  الثثكمي ال بحث  لاهثعا العت ثثي البحث  و،هجصثف لاالأ ال بحث 

 لصهك.إ توف  العي لالعوفصكت انسع،عك كت بأها البح  لخعا الع تي الجكم  لىإ الثكل  ال بح 

 

 :البحث ول: منهجيةالمبحث الأ

: ًً  :مشكلة البحث أولاً

 لىإ ،لانت كنت ال عتووكت مظا  ي فا  ي شعى ال جكنت لخكف فلو صوالعة، عجوراتال ختأ

 لايثكخد ال لاوثف تةتةثف  ةث ل و،هثك وحكللثف  ثي الةع لمثي بذة  خلاوكتهك تقلايا  ي ال  كرع تىكرم

  صث  وثق م جثي بذثة  لبث ات انلةع لمصف ال    صف ال لاوكت تذكبهت بكل قكب ، الىولصف،   عهك

 لأ ث  ال لاوثف بجثوخد انهع ثكم لىإ ال  كرع خ   و ك ت صزهك، هةا يتغي لللا تقلاي هك، لط يقف موىهك

 يالثثة الع،ثثك ب لالثث  وثثق البحثث  وذثثةتف تبثث ا ذإ ، ك ثثكت لرغبثثكت ابكه،هثثك لءىثث  راثثكها شثثبكمإ

  ث اماتاإ وثق وج وىثف ات كذهثك ىتصهثك يحثعا لالثةي ،ءث بجم ولاي،ثف  ثي العكوتثف ال  كرع توا ه 

 لةىث  لوعكلجعهثك الضثع  مقثكط لثىإ لتوفثوا بأبعكخهثك لالبحث  انلةع لمصثف خلاوكتهك  وخد عحىصقل

 الىثااا ىثق للإ كبف تىعى البح  وذةتف نإ لىتص  لهك، الع،ك ىصف ال صزد يحقق و ك ابكه،هك لثقف راك

  ال هصىي

 ،الاستخدامسهولة بأبعادها الأربع "المصرفية  الالكترونية أثر لجودة الخدمات يوجدهل 

 :صفتالآ الأسئتف و،  يعة مل على رضا الزبائن؟ن( فر الوقت، السرية، الأمااتو

 علا سهولف انسع لاام أث  ىتى راك ابكهق ال   ع الع الي لتعجكرد  ي ولاي،ف ء بجم؟ه  لب   .1

 توا   الولت أث  ىتى راك ابكهق ال   ع الع الي لتعجكرد  ي ولاي،ف ء بجم؟علا ه  لب   .2

 علا الى يف أث  ىتى راك ابكهق ال   ع الع الي لتعجكرد  ي ولاي،ف ء بجم؟ه  لب   .3

 وكن أث  ىتى راك ابكهق ال   ع الع الي لتعجكرد  ي ولاي،ف ء بجم؟علا الأه  لب   .4
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 :همية البحثثانياً: أ

 بعثكخالأ عبصكنلث ام ال ةعبف العت صف ىتى ال،جك  ال حتي بلاراسف وصلاامصف إأه صف البح   ي  ت ث 

ىتثى راثك الزبثكهق، ليعثلا البحث  ذل  كهثلاد تىثويقصف  اإلةع لمصثفال  ث  صف  فجثوخد ال لاوثلالأسكسثصف 

"سثهولف بأبعكخهثك  لتعجلف بصق  وخد ال لاوكت ال    صف اإلةع لمصف تواصحقلاو  وق يل ك لت   ع، 

 لايثلاد تجبصقصثف معثكهج ىت صثف لوثق ثثا تقثلايا  . لراثك ابكه،ث وكن"انسع لاام، تو   الولت، الى يف، الأ

  ي ال   ع الع الي لتعجكرد  ي ولاي،ف ء بجم.ىتى راك الزبكهق  ث هكأ وا 
 

 

 :هداف البحثثالثاً: أ

، الىثهولفال    صف اإلةع لمصف بأبعكخهك " ف وخد ال لاو  أث بصكنيع ث  الهلاع ال هصب لتبح  

الأهلااع الة ىصثف  و، الولت، الى يف، الأوكن" ىتى راك الزبكهق ال   ع الع الي لتعجكرد، لي،بثق 

  تصفالآ

 .ال    صف لراك الزبكهق ف انلةع لمصفلجوخد ال لاوط  ال ةكهص صف ى ض الأ .1

ال  ث ع الع الثي لتعجثكرد  ثي ولاي،ثف  وىعود  ثوخد ال ثلاوكت ال  ث  صف اإلةع لمصثف  ثي وع  ف .2

 ء بجم.

ىثق  ثوخد ال ثلاوكت ال  ثث  صف  ابثكهق ال  ث ع الع الثي لتعجثثكرد  ثي ءث بجمراثك  تبصثكن وثلاد .3

 لها. اإلةع لمصف العي يقلاوهك

 .راك ابكهق لامعةكسهك ىتىأث   وخد ال لاوكت ال    صف اإلةع لمصف  العع ع ىتى .4
 

 :فرضيات البحثرابعاً: 

فثصكغف الة اثصف ال هصىثف  هلاا   تاألى تحقصق إ   الوفوا أوق وذةتف البح  لوق  امججلكا 

جثوخد ال لاوثف ال  ث  صف انلةع لمصثف ىتثى وو بثف ل  ثكهصف إذات خنلثف وع،ويثف ل أثث و لا ي)  تصفالآ

 تصف ( لو،هك تعة م الة اصكت الآراك ابكهق ال   ع الع الي لتعجكرد  ي ولاي،ف ء بجم

 لاوثف ال  ث  صف انلةع لمصثثف السثع لاام اىثهولف وو بثف ل  ثكهصف إذات خنلثف وع،ويثف ل أثث و ثلا ي .1

 .ىتى راك ابكهق ال   ع الع الي لتعجكرد  ي ولاي،ف ء بجم

ال  ثث  صف  ال ثثلاوكتولثثت نسثثع لاام وو بثثف لعثثوا   ال  ثثكهصف إذات خنلثثف وع،ويثثف ل يو ثثلا أثثث  .2

 .رد  ي ولاي،ف ء بجمىتى راك ابكهق ال   ع الع الي لتعجكانلةع لمصف 

ىتثثى راثثك ابثثكهق ال  ثث ع الع الثثي ىثث يف وو بثثف لت  ثثكهصف إذات خنلثثف وع،ويثثف ل أثثث و ثثلا ي .3

 لتعجكرد.

ىتثثى راثثك ابثثكهق ال  ثث ع الع الثثي  للأوثثكن  ثثكهصف وو بثثف إذات خنلثثف وع،ويثثف ل أثثث و ثثلا ي .4

 لتعجكرد.
 

 :المخطط الفرضي للبحثخامساً: 

لء ثك    ءف وعغص ات البح  )العةىص يف لال ىثعجصبف(تا إىلااخ و جط إ  اهي لتبح  ي ور 

 ي أتي
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 ( المخطط الفرضي للبحث1شكل )ال

 صق.ىلااخ البك ثالذة  وق إالمصدر: 
 

 :حدود البحثسادساً: 

 . ي ولاي،ف ء بجم ال   ع الع الي لتعجكردالحلالخ ال ةكمصف تع ث   ي  .1

 ثي ولاي،ثف وثق انسثكتةد الجثكوعصصق  ال  ث ع الع الثي لتعجثكرد الحلالخ البذث يف تع ثث   ثي ابثكهق  .2

 ء بجم.
 

 الثاني: الجانب النظري للبحث:المبحث 

 جودة الخدمة المصرفية الالكترونية:

 :جودة الخدمةأولاً: 

  ثي ال جثكنت ءك ثف لخكفثف  ز ىتثى الجثوخد صثع ءالحكاث  هثو الالةتىةف الىكهلاد  ي الولت إن 

لبذثة   ى ثكاالأخ   ل لاات ها، و ك لرغبكتالزبكهق  ي إشبكم  ك كت  كلأه صعه ،وجكا ال لاوكت  ي

الجثوخد  لااذ تع ،(Daniel & Berinyuty,2010:32بكنهع كم بجوخد وك يقلاووم  وق خلاوكت ) لاي 

وه ثك ءثكن  ل ثلادراكم الزبكهق وةعكح ال،جكح لأي إوق  كلوك ي تبط به (ستعف أل خلاوف)العكلصف لت ،عج 

لثةي اهكرهك ل  بكلذثة  اإلالزبون ىتى  ال لاوف تع،ي ى اهكأن  وخد  ذإ ال،ذكط الةي ت كرس ، موم

 ،)شثص لع لنم الزبثونت ،ك ىثف لءىث  للسصتف  لتعلا تةتةف،لبكل   يعول ء ك  لرغبكت يذب   ك كت  

 ثي ت ث صا ال لاوثف لتىثويقهك،  وه ثكا  خلراا تثاخي  وخد ال لاوثف ن ألى إشكرد ) بتي( إل .(27  2010

عحقصق لخلاوكتهك   يالجوخد  قلام ال لاوف لال ىعةصلا و،هك. لأخرءت الو لاات ال لاوصف أه صف ل لأمهك وه ف

بثكلجوخد  ءثث  اهع كوثكا أ عتهثا  الزبثكهقالثوىي لثلاد  ايكخد نإ  بكل قكب  ،لهك  ي الىو ال صزد الع،ك ىصف 

 انتجكهكتوق   ص   ال لاوفب  البف  وخد العي تهعا ىلاخ وق ال ،ظ كت لالهصئكت لى اهور إخد أو ك 

 .(70  2010 ،) بتي

 لت لاوكتتقصصا وع  ي "ع  وخد ال لاوف ل ق ذل  بأمهك تع ذ إ ،ل اكبك وخد ال لاوف   لت تبط

 اوق خجا تتبصف  ك ثكته الزبكهق ب اكماللار ف العي ي ةق و،هك انبعلاام  لهي  الو لاد بال قلاوف وق ل

شثثكر أوثثك وثثق ل هثثف مظثث  الزبثثون  قثثلا أ، (46  2014 ،أبثثو ىبثثلاه)بكسثثع  ار  التولعثثكته الرغبثثكته

وق خثجا  ى،هكي ةق الععبص  ل". ال لاوف ال لارءف لال لاوف ال عولعفالة   بصق " مهكأب لصهكإ)شعذكىف( 

 المتغير التفسيري "المستقل"

 

 جودة الخدمات المصرفية الالكترونية

أبعاد جودة الخدمات المصرفية 

 الالكترونية

 سهولة الاستخدام -

 توفر الوقت -

 السرية -

 الأمان -

 المتغير المستجيب "التابع"

 

 رضا الزبائن
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ذا ءكمت ال لاوف تقلام إ.  ، لالجوخد ال لارءف وق لبت ال عولعف وق لب  الزبونال لاوف العةكلت بصق  وخد 

ذا إوثك أ ،ال لاوف ال قلاوف تع ع  بكلجوخد ال جتوبف نأبم  يلارك إت الزبون  كتولعل يوااي أبذة  يةو  

  2014 ،)شعذثكىفلث  وثق ال ىثعود ال جتثوب أل أال لاوثف غصث   صثلاد   عةون كمت أل  وق تولعكت  

، يحةا ىتصهثك الزبثكهق ى،ثلا ىق شيم وع،وي تعب ن  وخد ال لاوف ألى إشكر )ال كللاي( أ. لللا (37-38

وثك يذثب   ىتثى يبحثثون خاه ثكا   كلزبكهق.  سكسصفلعولعكت  الأ هكتقلاي  ى،لا لم  جكبقف وك ي اسع لااوهك لب

 ب،ثكما  هايو ث  ت ث  كت خراءهثاإل ،لهثك اخراءهإ ى   كتبعقصصا هةه ال لاو ى،لا تتقي ال لاوكت ا ك كته

  .(25  2012)ال كللاي،  الىكبقف الخب تهلرغبكتها  اىتى أهلاا ه
 

 ثانياً: مفهوم الخدمات المصرفية الالكترونية:

 هثثلا كا  تعثثلال ال  ثث  صف، ال ثث،كىف تجثثوي  ىواوثث   ثثلاأ ال  ثث  صف انلةع لمصثثف ال ثثلاوكت تعثثلا

 تب،صهك يعا لا إذا ال   ود الةواهلا تحقصق وق ي ة،هك نل الذلايلاد ال ،ك ىف ل وا هف لت   ع كا اسع اتصجص

 لأ الهثثكت  لأ الة بصثثوت  اسثثع لاام رغبثثف نإذ أ .(Hong,2013:62) زبثثكهقال لبثث  وثثق اسثثع لااوهك أل

 خثجا وثق نإ ةع ث ت أن  ي ةثق ن ال  ث ع ابثكهق لبث  وق ال    صف الع تصكت  ي الب،ةصف البجكلكت

 ىبثث  وغتقثثف شثثبةف خاخثث  ال  ثث  صف ال عثثكوجت تو صثث  يثثعا إذ اإمع مثثت، ىبثث  ال  ثث  صف ال ثثلاوكت

 Hazell) اإمع مثت  ي ات كا وحجف أي وق ال كلصف وعكوجتها بإت كم لتزبكهق تى ح لالعي اإمع مت

& Raphael,2007:265)، ثي اإاثك صف الىث كت وثق انمع مثت خثلاوكت تعثلا الحكاث  الولثت  ثي  

 وح صثف الةع لمصثف بوابثف خجا وق ال    صف ال عكوجت بع،ةصة لتزبكهق تى ح لالعي ال    ي القجكم

 الأوثواا، لتحويث  ال كاثصف، ال عثكوجت ىثق بكنسثععجم يضثكا أ لهثا تىث ح ء ثك وذثة د، س يف بأرلكم

 لبهثةا لت  ث ع، اإلةع لمثي ال ولث   ثي  قثط لا ثلاد ار ءبىثف خثجا وق آخ ه إلى ووااالأ لسح 

 ىبثكرد هثيل .(Nauman,et.al.,2010:35) لال ةثكن الزوثكن  كهثلاد لتزبثكهق تقثلام ال لاوكت هةه  إن

 ال  ثث  صف ال عثثكوجت بإء ثثكا يقثثوم خجلهثثك وثثق الزبثثون، بهثثك يقثثوم العثثي اإ ثث امات وثثق وج وىثثف

 هثثكى، ال عبثث  الذثثكهعف ال  ثثجتحكت لوثثق   امهثثك،إ ال  ثث ع ايثثكرد إلثثى  ك عثث  خلن إلةع لمصثثك

 ال ثثلاوكت اإمع مثثت، ىبثث  ال  ثث  صف ال ثثلاوكت ال ،زلصثثف، ال  ثث  صف ال ثثلاوكت ال  ثث  ي، )الهثثكت 

 اإلةع لمصثثثثف ال  ثثثث  صف لت ثثثثلاوكت لا ثثثثلا شثثثثة  ىثثثثق   صعهثثثثك تعبثثثث  ذ، إعثثثثلا(ب   ىثثثثق اإلةع لمصثثثثف

(Kolodinsky,et.al.,2012:65). 

 إلثثى لتوفثثوا لزبكه،هثثك و، ثثف ال  ثثكرع  صهثثك ت،ذثث  "ى تصثثف أمهثثك ىتثثى ببىثثكطف لتعثث ع

 وو ثوخ يةثون أن خلن إلةع لمثي  هثكا خثجا وثق كا  ام ال عكوجت العجكريثف إلةع لمصثلإ  ال عتووكت

 وبكشثثث  بذثثثة  ال لاوثثثف تقثثثلايا لهثثثي .(Mehmood,et.al.,2014:66)  عال  ثثث  ثثثي بكلضثثث لرد

 لج صث  ال  ثكرع تو  هثك العي اإلةع لمصف الق،وات و  )انلةع لمي( الآلي العةكى  خجا وق لتزبكهق

 لى  هثثك (.105  2013 ،)شثثكهصق الىثثكىف وثثلاار ىتثثى واسىثثكت لأ  ثث اخأ ءثثكموا سثثوام ال ىثثع لاوصق

 ال ثثلاوكت وثثق  ج وىثثفب العة،ولو صثثك خثثجا وثثق بكنسثثعةكخد لتزبثثكهق تىثث ح و،ظووثثف مهثثكأب )و، ثث (

 الثةي ال،ظثكم لهثي (.98  2013 )و، ث ، الهثكت  ىبث  ال  ث ع بحواسثص  ربجهثك يعا ال    صف

 لبألث  بى ىف ال كلصف ى تصكت  لإت كم ي يلاهك وعتووكت أيف إلى أل ى تصكت  إلى بكلوفوا لتزبون يى ح

 (.Kolodinsky,et.al.,2012:66) لتةتةف  هلا
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 ثالثاً: أنواع الخدمات المصرفية الالكترونية:

 :خدمات الهاتف المحمول .1

 ال ثثلاوكت شثثةكاأ  ثثلاأ ال ح ثثوا الهثثكت  بكسثثع لاام انلةع لمصثثف ال  ثث  صف ال ثثلاوكت تع ثثث 

 بكسثع لاامل ال،قثكا الهثكت  خثجا وثق لهثا تعثصح لالعثي ابكه،هثك لثىإ ال  كرع تقلاوهك العي انلةع لمصف

 ال  ثث  صف تعثثكوجتها خاردإ ال  ثث ع بةثث لم ال ع ثثتف انمع مثثت شثثبةف ىتثثى بكنىع ثثكخ فسثث ي مكرلثثأ

 وثتعهك أ لوق ال  عتةف

 .انمع مت ىب  الذ ام بع تصكت لالقصكم خ آ  ىكب لىإ الزبون  ىكب وق ال كلصف العحويجت أ.

 ىتصثث  ال ىثثحوبف الة بصثثكنت وبتثث  تىثثلايلا وثثث  خثث دالأ ال  ثثكرع لثثلاد الزبثثكهق العزاوثثكت تىثثلايلا ب.

 .(انمع مت ،الهكت  ،الةه بكم ،ال كم) ىتص  ال ع تبف ال بكل  لبت  وق ال قع اف ال بكل  لءةل 

 تقثلايا لأ لجسثعص اخ ال ىثع،لايف انىع ثكخات ةثعحب القصثكم لأ ضلقث ال ىتثى لتح وا الععكللا خلاوكت ت.

 (.124  2013 ،)شكهصق لتغص  الةةكنت

 :أجهزة الصراف الآلي. 2

 آلصثف     صفال  لاوكتال لعقلايا بعق،صكت وجهزد خكفف كت كءص،ب الآلي ال  اع   هزدأ تع ث 

 شثثبةف بكسثثع لاام انت ثثكنت لسثثكه  خثثجا وثثق الزبثثكهق بحىثثكبكت وبكشثث د تثث بط ال  ثثكرع، لزبثثكهق

 خياتث ءومهثك وق الآلي ال  اع وكءص،ف تجورتل لتزبكهق، الآلصف ال لاوكت تقلايا لهك صعى،ىل انمع مت

 ال  ثث  صف ال ثثلاوكت وعظثثا تقثثلايا تىثثعجص  ءكوثث  ل  ثث ع م ثثوذ أ لثثىإ  قثثط ال،قثثلاي الىثثح  لاصةثثف

 العةتةثف ىثق و، ةضثف لبعةتةف سبومالأ يكمأ لخجا  الصوم طصتف الةواتص  لسلااخ انسععجم وث  العقتصلايف

 .(124  2013 ،)شكهصق العكخيف

 :نقاط البيع. 3

 لتزبثثكهق آلصثثف بذثثة  و ثث  صف خثثلاوكت لعقثثلايا فثث  ت بعق،صثثف وجهثثزد خكفثثف وكءص،ثثكت هثثي

 وث  وبكشث  بذثة  بصث  ل،قجثف وكءص،ثف ء  ت تبط ذإ ،ال  عتةف لال اسىكت العجكريف ال حكال ال   ع

 لوثق .ال  ث  صف ال كلصثف ال عثكوجت إء ثكا لغث ض ال اسىثف أل كلعثك  ب ال ثك  ال    ي حىكبال

 سثلااخ ال،قثلاي، الىثح  ،ال  ث  صف البجكلثكت ط يثق ىق اإلةع لمي اللا   لسصتف تو ص ) هي هكخلاوكت

 (.8  2011  ىصق،( الذ ام(  واتص 
 

 ً  :المصرفية الالكترونية: جودة الخدمات رابعا

لانت ثثكنت تقثثكرب بثصق العة،ولو صثثك الجسثثتةصف لالأ هثثزد  كمعجثت العجثثورات  ثثي تة،ولو صثأ

 ثي  ف  عتقي ال لاوكت ال  عتةثف لخكفثلال ح ولف لاإمع مت، و ك امعةب ىتى للارات لرغبكت الزبكهق 

د الةث لم لأفثبحوا ألث  القجكم ال    ي، ل ي الآلمف الأخص د اتجهت رغبكت الزبكهق  ي ىلام ايكر

ذ يعع ثلا إ(، Coetzee,2013:7ال جه ثف لهثا ) لت ثلاوكتلأءث  ذءكما  ي طتبها  فلنما ل  كرع وعص،

ان عصك ثكت  تتبثيىتثى تقثلايا و،عجثكت لخثلاوكت وبعةث د  بقلارتث مجكح أي و  ع  ثي البصئثف الحكلصثف 

لذل  بعقثلاي هك بجثوخد ىكلصثف ، ع،ك ىصفال صزد الال عجورد لتزبكهق لاسعةذكع ط   أخ د لتحةكا ىتى 

(Hong,2013:67)، لعة،ولو صثك لعثو ص  ل،ثوات لعقثلايا خثلاوكتهك اتأث ت ال  كرع  ي العجثورات  ذإ

 لعول ف الزبكهق تولعكت لاخراءكت لعحلايلا وحلاخد بجوخد ىكلصف تتبي رغبكتها. لن يو لا فصغفلتزبكهق 

 ,Coetzee) شثكو  لهثك للأبعثكخ  وختهثك وةهثوم ه،ثكك ال لاوكت انلةع لمصثف ال  ث  صف للثصب  وخد

2013:9). 
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 يعولعثث  وثثك وجه ثثف "وثثلاد مهثثكأب اإلةع لمصثثف ال  ثث  صف ال ثثلاوكت  ثثوخد سثث كىص (إ) لىثث ع

 معصجثف ىتصهثك   ثتوا العثي لت ،ةعثف فالةعتصث اخراءثكتها وث  إلثصها ال قلاوثف ال  ث  صف بكل ثلاوكت الزبكهق

 "تولعثكتها و  تعجكبق العي هي الزبكهق مظ  ل هف وق الجصلاد ال لاوف نإ  ل لة مةىهك، لت لاوف الع،كهها

  ثثوخد وثثق العحقثثق يثثعا وثثك غكلبثثكا  أمثث  لثثىإ (.Zeithaml,et.al) شثثكردإل .(35  2010 إسثث كىص ،)

 وقثلام مظث  ل هف أل الزبكهق مظ  ل هف وق ءكن سوام ،بعكخهكأ تحلايلا خجا وق اإلةع لمصف ال لاوكت

 لعحثثثوي ،لسثثث أ بذثثة  هثثثكى   (Paschaloudis) بص، ثثثك ،(Zeithaml,et.al.,2015:88) ال لاوثثف

 شبةف ىتى ال ول  يىه  ولاد لىإ أي ،انمع مت شبةف ىتى ال ول  و  الزبكهق تةكىجت و ا     ص 

 اإمع مثت ت ثةح  ثي لالةةثكمد الةعكلصثف مك صف وق لي ةهك ل عكلصف، بةةكمد "العىتصا ،الذ ام ،العىو "

 فال لاوثث وعتقثثي و،ظثثور وثثق يثثأتي العع يثث  لهثثةا اإمع مثثت ىبثث  لال ثثلاوكت الىثثت  لتثثو ص  لالذثث ام

(Paschaloudis,2014:89). الذة  ليواح .دالجوخ لتحىصق لعجور الأخص  الذة  (مجا( اهكي ل 

 ال عتووثكت   ثوخد  ي العجور اتجكه ه ك، وعلااختصق اتجكهصق اخةت لالعي العىعص،كت و،ة تجورهك (2)

 .اإلةع لمصف ال لاوكت  وخد لاتجكه لال ع  ف،

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 ( التطور نحو جودة المعرفة وجودة الخدمة الالكترونية2الشكل )

 .471،  2010مجا، ىبوخ،  المصدر:
 

 ً  :خدمة المصرفية الالكترونية: أبعاد جودة الخامسا

سثصعا  ذإأبعكخ لجوخد ال لاوف ال    صف العقتصلايف العي تقثلاوهك ال  ثكرع لزبكه،هثك،  خ ىفتو لا 

العجثث   لهثثك لوثثق ثثثا بصثثكن وثثلاد امىثثجكوهك وثث  ال ثثلاوكت ال  ثث  صف انلةع لمصثثف لهثثي ء ثثك يثثأتي  

(Kotler,2001:87) 

رع ىتثى تقثلايا ال ثلاوكت العثي لىثلات بهثك ب ثصغف كخام للثلارد ال  ثلتع،ثي ثبثكت الأ الاعتمادية: .1

، لهثةا وثك ي،جبثق ىتثى   صث  ال ثلاوكت خاههثك بج يقثف فثحصحف ضجا ىثق أي ةق انىع كخ ىتصهك، 

 (.87  2010س كىص ، إل انلةع لمصف )أال    صف سوام العقتصلايف 

 لتىثثع لاوهك ،ال لاوثثف لعقثثلايا لالعثثكوتصق ال عثثلاات، ال كخيثثف العىثثهصجت بعثثو   تع ثثث ل :الملموسييية .2

  2011 ،ىتثي) خثلاوكتهك دلتجوخ ء اش  ابكه،هك و  العواف  لتاوق فورتهك لعحىصق ال  كرع

34.) 

 الإنتاجية

 )الكم(

 جودة المنتج

 )الزبون(

 جودة الخدمة

 )الزبونية(

 جودة الخدمة

 الالكترونية
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 المعرفة

 الثورة الصناعية

1776-1950  

 الثورة الخدمية
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 اقتصاد المعرفي والرقمي

 ولغاية الآن  1990

1 2 3 
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ليق لا بهثك وثلاد رغبثف لاسثععلااخ وقثلاوي ال لاوثف )ال  ث ع( بعقثلاي هك بذثة   ثوري  الاستجابة: .3

عثلا لتزبكهق، لهي وو وخد  ي ال لاوكت العقتصلايف لانلةع لمصف. لءةل  وثق ال  ةثق اسثع لاام هثةا الب  

خ ءك صثف وثق ىثلااألع صز ال لاوف ال    صف انلةع لمصف ال قلاوف وق لب  ال   ع، وق خثجا تثو ص  

وكءق و عتةف بحى  ءثك ثف أ هزد ال كفف بعقلايا ال لاوكت ال    صف انلةع لمصف لتوايعهك  ي الأ

 .(Feng & Wang,2012:14) ءب  ىلاخ و ةق وق الزبكهقأالىةكن لغ ض الح وا ىتى 

وثق لبث  وقثلاوي ال لاوثف، لي،جبثق ىتثى ال ثلاوكت ال هثكرات لال عثكرع  لتع ث  بثكوعجك الكفاءة: .4

ن ه،ثثكك ات ثثكا وبكشثث  بثثصق وقثثلام ال لاوثثف لالزبثثون، ب ثثجع ال ثثلاوكت أصلايثثف  قثثط، بكىعبثثكر العقت

لثثي، الهثثكت  م ثثكط و عتةثثف وثثث  "ال ثث اع الآألثثى الزبثثكهق ىثثق ط يثثق إانلةع لمصثثف العثثي ت،عقثث  

ن يةون ه،كك ات ثكا وبكشث  بثصق وقثلام أال    ي، الة بصوت  الذ  ي، مقكط البص " ل ن تعجت  

 .(Kotler,2001:87) هكال لاوف لوعتقص

ن الععثثكط  يع ثثث  بثث  "اهع ثثكم وثثواةي ال  ثث ع بزبكه،ثث  أ( بثثلآخثث لن الجويثث ) يثث د التعيياطف: .5

لتةه ها لحك كتها، سكىكت الع   ت،كس  ابكه، ،   فها ىتى و تحف الزبكهق،  ش  صكا  اهع كوكا 

لرغبثعها  ثي  شعكره بأه صعث إبلاام ال لا  لالح   ىتى و تحف الزبكهق لإلخرايعها بحك كتها، 

 ثي  ءثث  تحقصقثكا أعثلا يةثون (. لهثةا الب  17  2010 خ لن،آ)طوي  ل تقلايا ال لاوف ل   ى   ك كت 

 ن ه،كك ات كا وبكش  بصق الزبون لوقلام ال لاوف.إال لاوكت ال    صف العقتصلايف بكىعبكر 

خجثكم ن يع عث  بهثك وجهثزي ال لاوثف لتج،ث  الأي،بغي أليق لا ب  الثقف لانط ئ،كن العي  الضمان: .6

(. لوثق ال  ةثق ان يىثع لام 14  2010شعكر الزبكهق بكنط ئ،كن "ال،ةىي لال ثكخي" )الة ءثي، إل

 علا  ي تقلايا ال لاوكت العقتصلايف لانلةع لمصف.هةا الب  
 

 :قياس مستوي جودة الخدمات المصرفيةسادساً: 

 جا ل هف مظ  ابكهق ال   ع وق خوق ال    صف انلةع لمصف لصكس  وخد ال لاوف يعا 

خارك الزبثثثكهق لت لاوثثثف ىجثثثكم واشثثث  إإتع صثثثز هثثثةه الج يقثثثف بىثثثهولف  :عيييدد ويييكاوا الزبيييائن .1

خثجا  عث د ال قلاوثف وثق لثبتها     ىلاخ الذةكلد انلةع لمصف ال قلاوف لها ليعا  ىكب  وق خجا 

لوق ثثا وع  ثف مقثكط القثود لالضثع  لت لاوثف ال قلاوثف  وعص،ف لت ،صةهك  ى  موم الذةوداو،صف 

 (.128  2012)الحك ، 

" ال  كسثي وقصثكس "لة يثت يىثع لام ،ءث  طث   القصثكس اسثع لااوكا أوق  لايع :الزبائنمقياس رضا  .2

لقصثثكس خر ثثف أه صثثف ى،كفثث  ال لاوثثف وثثق ل هثثف مظثث  الزبثثون، لتع صثثز  ثثي ءومهثثك ت ثثلا ال اسىثثف 

 ضثع  بهثكالو ال لاوثف ال قلاوثف ل وامث  القثود لال لاوصف ب عتووكت هكوف تععتق بذعور الزبون مح

 .(53  2010)الة ءي، 

ل ىثعود  خراءهثاإلهةا ال قصكس ىتى وقكرمف تولعكت الزبون بذثأن ال لاوثف يعع لا  مقياس الفجوة: .3

 (.98  2010س كىص ، إ) بكلةع لها  وخد ال لاوف ال قلاوف 

ن  ثوخد ال لاوثف ي ةثق إخام الةعتثي لت لاوثف ال قلاوثف بكىعبثكر ي تةز ىتثى الأ داء الفعلي:مقياس الأ .4

 .(54  2010)الة ءي،  الحةا ىتصهك بذة  وبكش  وق خجا اتجكهكت الزبون

مجلا القص ف العثي تقثلاوهك ال اسىثف ال لاوصثف تعع ثلا ىتثى ال ،ةعثف  إذ مقياس الزبون الموجه بالقيمة: .5

ن يلا عث  لتح ثوا ىتثى هثةه ي،بغثي أال كفف بكل لاوكت ال لارءف وثق  كمث  الزبثون لالثث ق الثةي 

 (.130  2012)الحك ،  كلعجلف بصق ال ،ةعف لالىع  هي العي تحلاخ القص ف ، ال لاوكت
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 سابعاً: الرضا:

 إىلااخ إلى ال  كرع تىعى لةا ال  كرع، لو،هك الع كخيف ل لاد أي مذكط وحور ها الزبكهق

 م ثثكإل  قثثط ال لاوثثف الع،ثثكم لغثث ض لثثصب الزبثثكهق وثث  لالعثث ابط العوافثث  تقويثثف هثثلا هك خكفثثف بثث اوج

 لرغبكتثثث   ك كتثثث  إشثثثبكم،  ضثثثجا ىثثثق راثثثكه لثثثىإ اولالوفثثث ثقثثثعها لةىثثث  ال ىثثثع   العوافثثث 

(Horngren,et.al.,2014:38.) ذلثث  يعثثوخ ال لاوثثف، اسثثع لاام ىثثق ي عتثث  الىثثتعف اسثثع لاام إنل 

 نإ ث لىتصث  إمعك هثك، ى،ثلا لتىثعهت  وت وسثف غصث  تعثلا  كل لاوثف ال لاوثف، بهثك تع   العي لت  كه 

 بعثثلا .(27  2010 )  ثثوخ، ى،هثثك انتجثثكه لتةثثويق ال لاوثثف اسثثع لاام و  تثثف بثثصق فلثصقثث ىجلثثف ه،ثثكك

 بذثة  "الزبثون اتجكهثكت" ال لاوثف ىثق مظث  ل هثف بعةثويق الزبثون يقوم ال    صف ال لاوف اسعع كا

 الةعتثي الأخام وث  الزبون تولعكت توا ق وىعود ىق يعب  ال اك" ىلام أل بكل اك"شعور أل أ ىكس

 ل ثوخ ى،ثلا ت عتث  لالعثي الع ث ع أل ال،ظث  ل هثف تةثويق بعثلا الةعث  رخلخ يعبعهثك ال قلاوف، لت لاوف

 .(Karnstedto & Winter,2015:87) ستبصف أل إيجكبصف  ع  رخلخ

 ذاإ و،ك ىثصهك ىتثى خامالأ  ثي العةثو  بكسثعجكىعهك للةق شلايلاد، و،ك ىف الصوم ال  كرع توا  

 راثثك نأ ذإ راثثكهها،إ ىتثثى لالع ثث  لرغبثثكتها  ك ثثكتها تتبصثثف ط يثثق ىثثق ابكه،هثثك ءىثث  اتق،ثثت وثثك

 راثثك ل ةهثثوم العجثث   للبثث  سثثوام،  ثثلا   ىتثثى لتص صثثفلاإ العكل صثثف ال ،ظ ثثكت هثثلاع فثثبحأ الزبثثكهق

 سثثوام لال ثلاوكت لتىثت  ال ىثع لاوون مهاأبث ى  ثوا إذ الزبثكهق وةهثوم لثىإ معجث   نأ ي ةثق الزبثكهق،

 ال ععتقثف سصكسثكتهك ت سثا نأ ال ،ظ ثكت تىثعجص  وعجتبثكتها تتبصثف خثجا لوثق ،ل ثلاات مأ   اخاأ ءكموا

 (.123   2010 )فب د، ال لاوف بجوخد

 خلاوثف أل و،ثعج شث ام لبث  الزبكهق بهك يقوم العي لالع   كت بكلأ عكا ال اك، )الحك ( ى ع

 الىثتوك لأن  ك كتث ، شثبكمإل الذث ام ى تصثف ي ث   ص ثك اإمىكمي الىتوك ىق وعب اا  ليةون وعص،ف،

 تعتثا، "خا ث ، و،هثك  مةىثصف لىواوث  بصئصثفال لت حةزات عهكبكسعجكب يع ث  خكر صكا  مذكطكا  ي ث  مىكمياإ

 (.178  2012 )الحثك ، لتزبثكهق ال جتثوب لال اثك اإشثبكم، تحقق لأ   الةه،ي لالع ور خراك"،إ

 ل لاوثثف لأ ل ،ثثعج خثث آ ابثثون لثثىإ ابثثون وثثق لي عتثث  لوجثث خاا  غكوضثثكا  وةهووثثكا  لايعثث الزبثثكهق لراثثك

 ى،ثلاوك الزبثكهق بهثك يذثع  العي البهجف ي ث  م أب ال اك لىإ (ىتي) شكرأل .(126  2014 )شعذكىف،

 وثك وقكرمثف خثجا وثق لثلايها ليعةثون و،ثك  ، وثق   ثولها يعولث  ءكن لوك لحك كتها، شبكىكا إ يحققون

  عثث  رخ ت ثثث  ىكطةصثثف اسثثعجكبف ءثثةل  ي ثثث  ل  عثثجا، ىتصثث  يح ثثتون لوثثك ىتصثث ، الح ثثوا يعولعثثون

 ىتصث  يح ثتون سثوع بثأمها يععقثلالن ءثكن وثك و  ال ع  ي لاإخراك العقصصا ى تصف ىق مكتجف لتزبكهق

 بثصق ال قكرمثف ىثق ال،ثكتج الة خ إ ىكس وق وىعود" أم  ىتى ال اك يع ع ء ك .(87  2011 ،)ىتي

 ال اثك ى  ث ". لوجكلبث  تتبصثف ل ىثعود الع صث  إخراك" أمث  ءةل  ليع ع "،لتولعكت  ال لارك الأخام

(Kotler,2001:56) ال ،ثعج اسع لاام   ام وق الذ   ىتصهك يةون العي لالىعكخد البهجف  كلف هي 

  يتءكلآ لهي ال اك وق وىعويكت ثجث ه،كك .ال لاوف أل

 .ابكهق غص  رااصق -----------------  العولعكت وق أل  ل ال لاوفأال ،عج  أخام -

 .ابكهق رااصق  ----------------- لتعولعكت وىكلي ل ال لاوفأال ،عج  أخام -

 .ابكهق رااصق  لااا   -----------------العولعكت وق ل ال لاوف أءب أ ال ،عج أخام -
 

 الزبائن: ورضا المصرفية الخدمة جودة بين العلاقة ثامناً:

 العجلثف لت عثصق ىتثصها لال حك ظثف الزبثكهق  ثةب هثو ال  ث  ي لتع،ثك ب ال هصىثصف مكال ه وق

  كإيثثلاام ال جتوبثثف، الأوثثور وقلاوثثف  ثثي ال لاوثثف  ثثوخد يضثثعون  كلزبثثكهق راثثكها، لتحقصثثق وعهثثا،
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 يثو  ه وثك لهثو لالةةثكمد، لالىث ىف اللالثف  صث  وثق الجثوخد بع، ث  تث تبط ءتهثك لالعحويث  لالىح 

  ك ثثكت وع  ثثف نأ ذإ (،2010،17) ضثثصتف، الةع لمثثي بذثثة  ال ثثلاوكت تقثثلايا ط يثثق ىثثق اإمع مثثت

 اسثع اتصجصكت لفثصكغف الىصكسثكت لع جثصط البلاايثف مقجثف ي ثث  الذث اهصف الزبثكهق كتصوةكمإل لرغبكت

 لةث  خثك  تىثويقي وثزيج للا  تىويق ، ي ةق وك ل ع  ف كا ا لري اا أو  لاليع ال    ي، الع،ك ب

 لال لاوثثثف ال عولعثثثف ال لاوثثثف بثثصق كل قكرمثثثفب ي،ثثثعج ال اثثكل (،29  2015، خثثث يقآل خ،ةثثث ( شثث يحف

 لبث  وثق بهثك ال  غثوب أل ال جتوبثف ال لاوف بصق ال قكرمف إلى تذص  مهكإ  ال لاوف  وخد بص، ك ال لارءف،

 تقثثلام بأمهثثك خلاوثثف أل فسثثتع ىتثثى  ثثكلحةا (.78  2009 لالعثثج ، الجثثكهي( ال لارءثثف لال لاوثثف الزبثثكهق

 نإل لرغبثكتها، ا عصك ثكتها إشثبكم خثجا وثق يثعا الزبثكهق ي،عظ هثك العثي ال ،ك   وق و اي وىعود

 ي عت  لالعقصصا ثكبعف لصىت لتولعكتها ال لاوف، لأ لتىتعف لعولعكتها لوجاوف و تبجف الزبكهق خراءكتإ

   صعهثك تىثع،لا لال اك الجوخد  إن لبكلعكلي أخ د، إلى ثقك ف لوق خ لآ ش   لوق خ لآ للت وق

 تذثبعها أن ي ةثق ءصث  ىق ونيعىأل للة،ها ال لاوف يىعت ون  كلزبكهق لت لاوف، الزبكهق خراءكتإ ىتى

 ليوسث ، ال ث صلاىي،) الزبثكهق لثلاد لالعجثكرب بكل ب د و تبط لهةا ال لاوف، هةه  وخد ت اصها أل

  ثي مث أ إن وعبثكخا، بذثة  لال اثك الجثوخد و جتح يىع لاووا البك ثصق وق العلايلا إنل (.48  2010

 الع صث  تقصثصا ي ثث   هثو ال لاوثف،  ثوخد وثق ألسث  وةهووثكا  ي ثث "  كل اثك بص،ه ثك،  ث   ه،كل  الوال 

 الزبثون لأن ،الزبثون راثك وةومكت أ لا  هي الجوخد أوك  ك كت ، تتبصف ىتى للارتهك خجا وق لت لاوف

 (.109  2010 ) بتي، ال لاوف لجوخد بأخراء  يعأث 
 

 تاسعاً: المصرف العراقي للتجارة:

 اسعص اخ تىهص  لغ ض وىعق     ةووي ءةصكن 2003 س،ف لتعجكرد الع ال ي ال   ع تأسب

 امعهثكم بعثلا الثبجخ تأهصث  لإىثكخد الثوط،ي لجلع ث كخ خلاوف الع ا  لإلى وق لال لاوكت الىت  لت لاي 

 ى ث كخدإل لتعث ا  اإمىثكمصف الحك ثكت للعتبصف ال عحلاد للأوا العكب   الغ ةام وقكب     ال،ةط بب مكوج الع  

 2003 ى     ث كم و ث ق الثثكمي تذ يث ق شثه  ل ثي .العحعصثف الب،ثى فثجحإل الع ال ث ي انلع   كخ ب،   كم

 الع ث  وج ث كا  ثي لثق    ث ف خب   د الأءث    ليع   لا .وىعق   ةووي ء   ع ى     ت  ال   ع ب  لاأ

 ال اه   ثث لاد ال اسىثثكت أ ثث لاد لص ثثبح تأسصىثث  و، ثث ة س يع ثث كا  م ثثواا   ق ثث ق إذ العثث  ا   ثثي ال  ثث  ي

  ثثي ال  اسثث تف ال  ثثكرع وثثق لاسعثث ف شبة ثث ف مذثثكمإب ل  ثث كم ل ال  ثث  ي.  القجثثكم  ثثي لالةكى  ثث تف

 (108)  ثثي وعوا ثثلاد و ثث ع (428) وثثق أءثثث  إلثثى ال  اسثثتف ال  ثثكرع ى ثث لاخ لفثث  ذإ ،الع   ثث كلا

 للثثلارات ىكل ص ثث كا  لتعوا  ثث لا  قصقصثثف  ثث   لثث  ل  ثث   و    ثث ك العكل ثث ا  ثثي خلل  ثث ف (95) لتغجثثي ولاي،ثثف

  ثي   ىثكا  )25) ال  ث ع أمذثأ لءثةل  .ال ع،وىف ال    صف ال لاو     كت و عت  تو ص  ىتى ت،ك ىصف

 ذلثث   ثثي ب ثثك الزبثثكهق لج صثث  ال  ثث  صف ال ثثلاوكت وثثق لاسثثعف وج وىثثف تقثثلام العثث ا ، أمحثثكم   صثث 

 ى جهث  لكىثلاد لعوسثص  ال عوافثتف وىثكىص  وثق لءجثزم ، الحةووصثف ال اسىكت ل لالأ  اخ الذ ءكت

  لايلاد. أسوا   ي لالعوس 

 لتعجثثكرد الع الثثي ال  ثث ع لثثلام ال  ثث  ي الع ثث  وجثثكا  ثثي العة،ولو صثثك العجثثورات لمعصجثثف

 العحثويجت الهثكت ، ط يثق ىثق الحىثكب خاردإ )خلاوثف لتضث ،ت الةع لمي بذة  ال    صف خلاوكت 

 خثثلاوكت ال ح ثثوا، الهثثكت  رسثثكه  خثثلاوكت خثث ،آ لثثىإ  ىثثكب وثثق لأ خثث آ لثثىإ و ثث ع وثثق ال كلصثثف

 (.ال لات  توطصق خلاوكت البص ، مقكط خلاوكت انلةع لمي، اللا   بجكلكت خلاوكت لي،الآ ال  اع
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 المبحث الثالث: الجانب العملي:

اسع لام ال ،هج ال صلاامي الوفةي لطبق بكسثع لاام اسثع كرد انسثعبصكن  ،لتوفوا لهلاع البح 

ىتصهثك وثق لبث   ف كبث)ابكهق ال   ع( ىص،ثف البحث  لتثا اإ قللأسكتةد الجكوعص العي مذ ت الةع لمصكا 

 تي  كبكتها ل ق الآإ، لتا تحتص  كا ( ابوم221)

 :: البيانات الشخصية لعينة البحثولاً أ

 ( وصف لعينة البحث1جدول )ال

 المجموع النسبة المئوية العدد التصنيف البيان ت
النسبة 

 المئوية

 ال،وم ان ع كىي 1
 %62.9 139 ذء 

221 100% 
 %37.1 82 مثىأ

 الع   2

 %5.4 12 س،ف  أل  25

221 100% 

 %31.2 69 س،ف 35-26وق 

 %40.3 89 س،ف 45–36وق 

 %13.6 30 س،ف 55–46وق 

 %9.5 21 س،ف  أءث  56

 ال اه  العت ي 3

 %31.2 69 بةكلوريوس

221 100% 
 %12.7 28 خبتوم ىكلي

 %33.5 74 وك ىعص 

 %22.6 50 خءعوراه

4 

اسع لااو  لت لاوكت 

ال    صف انلةع لمصف 

ال قلاوف وق لب  

ال   ع الع الي 

 لتعجكرد

 %34.4 76  صكن ي بع  الأ

221 100% 
 %68.7 81 ب ورد وعة رد

 %16.7 37 غكلبك  

 %12.2 27 ب ورد وىع  د

5 

ءث  ال لاوكت أ

ال    صف انلةع لمصف 

 اسع لااوكا 

 128 58% (ITMلي )ال  اع الآ

221 100% 
 47 21.2% (POCمقكط البص  )

 %8.6 19 العحويجت ال كلصف

 %12.2 27 ات كم الععكوجت ىب  انمع مت

6 
 ع د اسع لاام ال لاوكت 

 انلةع لمصف ال    صف

 %16.7 37 ل  وق س،فأ

221 100% 
 %62 137 س،وات 5–1وق 

 %11.3 25 س،وات 10–6وق 

 %10 22 س،وات 10ءث  وق أ

 وقلاار اللاخ  شه يكا  7

 %13.1 29 ل  خي،كرأ 750ل  وق أ

221 100% 
 %19.5 43 1000000 –ل أ 751وق 

 %39.4 87 1500000–1000000وق 

 %28 62 خي،كر 1500000ءث  وق أ

 (.SPSSالجلالا وق إىلااخ البك ثصق بكنىع كخ ىتى العحتص  اإ  كهي إ كبكت العص،ف بكسع لاام الب مكوج اإ  كهي ) المصدر:

 

 ثث اخ العص،ثثف هثثا وثثق الثثةءور أ( وثثق %62.9ن )إ( 1بص،ثثت ال،عثثكهج ال ع لاثثف  ثثي الجثثلالا )

ى ثكرها أ( %31.2)، للث أ( سث،ف ل25ى ثكرها )أ( تعث الح %5.4مكث. لمىثبف )( وق اإ%37.1ل)

لى إ 46ى كرها وق أ( ءكمت %13.6ن )إ، ل45لى إ 36ى كرها أ( %40.3س،ف، ل) 35لى إ 26وق 

. بثصق ال ثاهجت العت صثف لتعص،ثف لءكمثت %9.5ءثث  بتغثت مىثبعها أسث،ف ل 56ى كر أس،ف، لءكمت  55

وثق   تثف  %33.5وثق   تثف شثهكخد الثلابتوم العثكلي،  %12.7  تف شهكخد البةكلوريوس،  (31.2%)

( %34.4ن )إاهث  الجثلالا أها وق   تف شهكخد الثلاءعوراه. ل %22.6ن إ خص اا أشهكخد ال ك ىعص ، ل
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( %36.7) نإ صكن، ل  اخ العص،ف يىع لاوون ال لاوكت ال    صف انلةع لمصف بذة   ي بع  الأأوق 

( وثق %12.2ن مىثبف )إوك ب ورد وىثع    ثأ، هكوك يىع لاووم ( غكلبكا %16.7ن )إب ورد وعة ر، ل

هثا وىثع لاوي ال ث اع  %58ن إاهث  الجثلالا أ قثط  ءثث  اسثع لااوكا ال لاوكت الأ لم ط  اخ العص،ف. أ

ية تون ال عكوجت ال    صف  %12.2العحويجت ال كلصف، ل %8.6ن إمقكط البص ، ل %21.2لي، لالآ

وثق  %62إن لث  وثق سث،ف، لأ ث اخ العص،ثف اسثع لاووهك أوق  %16.7ن إلبصق الجلالا  ىب  انمع مت.

اهث  أسث،وات.  10ءثث  وثق أيزيلا اسثع لااوها  %10س،وات، ل 10–6وق  %11.35س،وات، ل 1-5

لث  أ 751ت ال ثت خخثولها بثصق  %19.5ن إ، لل  خي،كر شه يكا أ 750تق  خخولها ىق  %13.1ن إ

تزيثثثثلا خخثثثثولها ىثثثثق  %28ن إ، ل1500000–1000000بثثثثصق  %39.4ن إخي،ثثثثكر، ل 1000000ل

 الذه يف خي،كر. 1500000
 

 ً  :جابات العينةإحصائي لمتغيرات البحث حسب : التحليل الإثانيا

 كبثكت ىص،ثف البحث  ىثق وعغص اتث  العثي اىع ثلات إ  كهصف لعحتصث  تبصق هةا الةق د، ال،عكهج اإ

للصثثف إ ثثكبعها لهثثي )ال عوسثثط الحىثثكبي، انمحثث اع أ  ثثكهصف إ صثث ، ىثثق ط يثثق ىثث ض واشثث ات 

 ي أتوعغص ، لء ك يه صف ال،ىبصف( لة  ال عصكري، الأ

 :عام بشكل الإلكترونية المصرفية الخدمات جودة تحليل .1

  ثي لتعجثكرد الع الثي ال   ع  ي ىكوف ب ورد ال    صف انلةع لمصف ال لاوكت  وخد لبصكن

 (Sig) اللانلثف لوىثعود ال عصثكري، لانمحث اع الحىثكبي ال عوسثط نكالبك ثث اسثع لاام ء بجم، ولاي،ف

 .خمكهأ الجلالا  ي وبصق ء ك الةق د، لأه صف (t) نخعبكر

 ةعام بصورة( مستوا جودة الخدمات المصرفية الالكترونية في المصرف العراقي للتجارة 2جدول )ال

 البيان ت
متوسط 

 حسابي

انحراف 

 معياري

مستوا 

الدلالة 

Sig 

ترتيب 

اهمية 

 الفقرة

 تقييم

1 
يو   ال   ع خلاوكت  انلةع لمصف ب ورد 

 .وىع  د
 و تة  1 0.000 0.921 6.414

2 
وق خجا ال لاوكت ال    صف انلةع لمصف 

 تىعجص  وع  ف ال لاوكت ال    صف انخ د.
 و تة  7 0.000 1.033 5.614

3 
ال ،ةعف ال لارءف لت لاوكت انلةع لمصف 

 خ د.أتذجع  ىتى طت  خلاوكت الةع لمصف 
 و تة  4 0.000 0.801 5.812

4 
ء بجم  – لتعجكردالع الي يقلام ال   ع 

 موام وق ال لاوكت انلةع لمصف ال    صف.أ
 و تة  3 0.000 0.849 6.114

5 
لت   ع فةحف الةع لمصف ىتى شبةف  

 )انمع مت(.
 و تة  2 0.000 0.901 6.364

6 
ىكوتوا ال   ع وعةه صق ن عصك كتي 

 لى تحقصقهك.إليىعون 
 و تة  6 0.000 1.020 5.206

7 
انلةع لمصف ال قلاوف ذات  وخد ال لاوكت 

 .و،كسبف
 و تة  5 0.000 1.001 5.137

ال عوسجكت الحىكبصف لانمح ا كت ال عصكريف  

 العكوف
 و تة   0.000 0.932 5.809

 (.SPSSالجلالا وق إىلااخ البك ثصق بكنىع كخ ىتى العحتص  اإ  كهي إ كبكت العص،ف بكسع لاام الب مكوج اإ  كهي ) المصدر:

 

 كبف العص،ف لتعبكرات ال عب د ىق  ثوخد خثلاوكت ال  ث ع الع الثي إ( تحتص  2جلالا )اليبصق 

 –5.614بثصق )ذ تبثكيق  ال عوسثط الحىثكبي لهثك إلتعجكرد  ي ولاي،ف ء بجم انلةع لمصف ب ورد ىكوف، 
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يييوفر   ثثتت  قثث د " ذ(، لالثثةي يبثثصق ال ىثثعود ال  تةثث  لجوختهثثك. إ5.809( ب عوسثثط ءتثثي )6.414

للثثى، لبتثث  وعوسثثجهك " ىتثثى ال  تبثثف الأةمسييتمر بصييورةالمصييرفية الالكترونييية  صييرف خدماتييهالم

( لبثثكمح اع وعصثثكري 5.809ىتثثى وثثق ال عوسثثط الحىثثكبي العثثكم البثثكل  )أ( لءثثكن 6.414) الحىثثكبي

معرفية تسيتطيع الخيدمات المصيرفية الالكترونيية  مين خيلال(، ل ي ال  تبف الىكبعف الةقث د "0.921)

لثث  وثثق ال عوسثثط الحىثثكبي أ( لهثثو 5.614" لبتثث  وعوسثثجهك الحىثثكبي )دالأخييرالخييدمات المصييرفية 

 ث اخ ىص،ثف، لهثةا وثك أ كبثكت إ(، ليعضثح العذثعت ال ث، ة   ثي 1.033الةتي، لبكمح اع وعصكري )

يعةثثب تقثثكرب ل هثثكت مظثث ها، لب ثثورد ىكوثثف يبثثصق العحتصثث  ال ىثثعود ال  تةثث  لجثثوخد ال ثثلاوكت 

 ةع لمصف وق ل هف مظ  ىص،ف البح .ف انلال    ص
 

2.  ً  :لأبعادها المعتمدة بالبحث تحليل جودة الخدمات المصرفية الالكترونية وفقا

لعحتصثث   ثثوخد ال ثثلاوكت انلةع لمصثثف ال  ثث  صف ال قلاوثثف وثثق لبثث  ال  ثث ع الع الثثي لتعجثثكرد 

اسثع لام البك ثثكن ال عوسثثجكت  وثكن، الىث يف(،ربث  )سثهولف انسثع لاام، تثوا   الولثثت، الأبأبعكخهثك الأ

ه صثثف ءثث  الةقثث د لء ثثك وواثثح ألتحلايثثلا  tالحىثثكبصف لانمح ا ثثكت ال عصكريثثف لوىثثعود اللانلثثف لقص ثثف 

 (.6-3بكلجلاالا وق )

ً 3جدول )ال  عد سهولة الاستخداملب   ( جودة الخدمات المصرفية الالكترونية وفقا

 البيان ت
المتوسطات 

 الحسابية

الانحرافات 

 المعيارية

مستوا 

الدلالة 

Sig 

همية أ

الفقرة 

 "الترتيب"

 المستوا

8 
ال لاوكت ال    صف انلةع لمصف سهتف 

 انسع لاام.
 و تة  1 0.000 0.953 6.394

9 
يعا امجكا ءك ف ال هكم وق خجا اسع لاام 

 ال لاوكت ال    صف انلةع لمصف.
 و تة  6 0.000 1.002 5.614

10 
تقلام ال ىكىلاات لتزبكهق إمجكا ى تصكتها 

 وق خجا ال ول  انلةع لمي لت   ع. 
 و تة  5 0.000 0.866 5.759

11 

بإوةكمي  الح وا ىتى وعتووكت وةصلاد 

وق خجا اسع لااوي لت لاوكت 

 انلةع لمصف.

 و تة  4 0.000 0.897 6.019

12 
سهولف العىجص  لاللاخوا الى البوابف 

 لت   ع.انلةع لمصف 
 و تة  2 0.000 0.920 6.217

13 

وق خجا ال لاوكت ال    صف 

انلةع لمصف يىعجص  الزبون الح وا 

 ىتى وىكىلاد لح  ال ذكء . 

 و تة  7 0.000 1.092 5.566

14 
لغف ال ول  انلةع لمي لت   ع 

 لااحف
 و تة  3 0.000 0.902 6.137

ال عوسجكت الحىكبصف لانمح ا كت ال عصكريف  

 العكوف
 و تة   0.000 0.947 5.958

 (.SPSSالجلالا وق إىلااخ البك ثصق بكنىع كخ ىتى العحتص  اإ  كهي إ كبكت العص،ف بكسع لاام الب مكوج اإ  كهي ) المصدر:
 

ذ تةكلتثثت إ( تحتصثث  إ كبثثكت العص،ثثف لتةقثث ات ال عبثث د ىثثق سثثهولف انسثثع لاام، 3 ثثي الجثثلالا )

ذ يواثثح ال ىثثعود ال  تةثث  إ(، 5.958(، لبتثث  ال عوسثثط الةتثثي )6.394-5.566وعوسثثجكتهك بثثصق )

الخييدمات المصييرفية الالكترونييية لىثثهولف اسثثع لاام ال ثثلاوكت ال  ثث  صف انلةع لمصثثف. ل ثثكمت  قثث د "

ىتى وثق ال عوسثط أ(، لءكن 9.394للى لبتغت وعوسجهك الحىكبي )"  ي ال  تبف الأسهلة الاستخدام

ميين خييلال الخييدمات وثثك الىثثكبعف  قثثلا   ثثتت ىتصهثثك  الةقثث د "أ(، 0.953( لبثثكمح اع )5.958العثثكم )
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"، ب عوسثط  ىثكبي بتث  المصرفية الالكترونية يستطيع الزبون الحصول على مساعدة لحل المشياكل

  اخ أ كبكت إ(، لتذعت 1.092( لبكمح اع )5.958خمى وق ال عوسط العكم لالبكل  )أ( لهو 5.566)

ن وىثثعود سثثهولف اسثثع لاام إوثثك يعةثثب تقثثكرب ل هثثكت مظثث ها، لب ثثورد ىكوثثف  ،وثث، ة ىص،ثثف 

 ال لاوكت ال    صف انلةع لمصف ءكمت و تةعف.

ً 4جدول )ال  عد توافر الوقتلب   ( جودة الخدمات المصرفية الالكترونية وفقا

 البيان ت
المتوسطات 

 الحسابية

الانحرافات 

 المعيارية

مستوا 

الدلالة 

Sig 

همية أ

الفقرة 

 "الترتيب"

 المستوا

15 

 ال    صف ال لاوكت اسع لاام تو  

 ال عكوجت إمجكا  ي الولت انلةع لمصف

 .ال كلصف

 و تة  1 0.000 0.949 6.314

16 
 وق اإلةع لمصف ال لاوكت ىتى ا   

 .تأخص  خلن
 و تة  4 0.000 0.772 5.102

17 
 للت  ي اسعةىكراتي ىتى ال خ يةون

 .ل ص 
 و تة  5 0.000 0.746 5.098

18 
 ألا وق ال لاوف ىتى الح وا سعجص أ

 .و د
 و تة  2 0.000 0.920 6.018

 و تة  6 0.000 0.720 5.013 لجتبكتي.  وريف انسعجكبف تةون 19

20 
 انلةع لمصف ال ةحف تح ص  بإوةكمي

 .بى ىف لت   ع
 و تة  3 0.000 0.872 5.519

ال عوسجكت الحىكبصف لانمح ا كت ال عصكريف  

 العكوف
 و تة  - 0.000 0.830 5.511

 (.SPSSالجلالا وق إىلااخ البك ثصق بكنىع كخ ىتى العحتص  اإ  كهي إ كبكت العص،ف بكسع لاام الب مكوج اإ  كهي ) المصدر:
 

 كبثكت العص،ثف  ثوا الةقث ات ال عبث د ىثق تثوا   الولثت  ثي اسثع لاام إتحتصث  ( 4) ي الجلالا 

(، لبتثث  6.314-5.013ال عوسثثجكت الحىثثكبصف بثثصق ) ذ تةكلتثثتإال ثثلاوكت ال  ثث  صف انلةع لمصثثف، 

ذ يواثثثح ال ىثثثعود ال  تةثثث  لعثثثو   الولثثثت ى،ثثثلا اسثثثع لاام  ال ثثثلاوكت إ(، 5.511ال عوسثثثط الةتثثثي )

 الخيدمات المصيرفية الالكترونيية الوقيت فيي تيوفر اسيتخدامال    صف انلةع لمصثف. ل ثكمت  قث د "

ىتثى وثق أ(، لهثو 6.314للثى لبتغثت وعوسثجهك الحىثكبي )"  ثي ال  تبثف الأالمالية إنجاز المعاملات

وثثك ال  تبثثف الىكخسثثف  قثثلا   ثثتت ىتصهثثك  أ(، 0.949( لبثثكمح اع وعصثثكري )5.511ال عوسثثط العثثكم )

خمثى وثق ال عوسثط أ( لهثو 5.013"، ب عوسثط  ىثكبي بتث  )تكيون الاسيتجابة فوريية لطلبياتيالةق د "

 كبثكت إ(، لتبصق العذثعت ال ث، ة   ثي 0.720( لبكمح اع وعصكري )5.511الحىكبي العكم لالبكل  )

  اخ ىص،ف البح   وا تو   الولت ى،لا اسع لاام ال لاوكت ال  ث  صف انلةع لمصثف بةق اتهثك، لهثو وثك أ

ن وىثثعود تثثو   الولثثت ى،ثثلا اسثثع لاام ال ثثلاوكت إكوثثف يعةثثب تقثثكرب ل هثثكت مظثث ها، لب ثثورد ى

 وق ل هف مظ  الزبكهق ىص،ف البح . ال    صف انلةع لمصف ءكمت و تةعكا 

ً 5جدول )ال  مانعد الألب   ( جودة الخدمات المصرفية الالكترونية وفقا

 البيان ت
المتوسطات 

 الحسابية

الانحرافات 

 المعيارية

مستوا 
الدلالة 

Sig 

همية أ
الفقرة 
 "الترتيب"

 المستوا

 و تة  5 0.000 0.753 5.094 أشع  بكلأوكن. ي الععكو  و  ال   ع  21

22 
انت كا اللااها و  ال   ع يعو   ى،لا 

 اسعع كا ال لاوكت ال    صف انلةع لمصف
 و تة  2 0.000 0.878 6.014

23 
تقلايا ال عتووكت الذ  صف لت   ع 

 ىب  انمع مت يذع مي بكل ا ف.
 و تة  3 0.000 0.901 5.312
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 البيان ت
المتوسطات 

 الحسابية

الانحرافات 

 المعيارية

مستوا 
الدلالة 

Sig 

همية أ
الفقرة 
 "الترتيب"

 المستوا

24 

امظ ف الح كيف ال ىع لاوف وق لب  

ال   ع تو     كيف ىكلصف لععكوجتي 

 ال    صف.

 و تة  1 0.000 0.912 6.714

25 
  ام ال عكوجت إشع  بكنرتصكح ى،لا أ

 ال    صف ىب  انمع مت.
 و تة  4 0.000 0.820 5.133

26 

 فو،آال لاوكت انلةع لمصف ال    صف 

بذة  و،كس  لتقصكم  بكلع تصكت ال    صف 

 انلةع لمصف.

 و تة  6 0.000 1.092 5.066

ال عوسجكت الحىكبصف لانمح ا كت ال عصكريف  

 العكوف
 و تة  - 0.000 0.892 5.556

 (.SPSSالجلالا وق إىلااخ البك ثصق بكنىع كخ ىتى العحتص  اإ  كهي إ كبكت العص،ف بكسع لاام الب مكوج اإ  كهي ) المصدر:

 

ذ تةكلتثت إوثكن،  كبكت ىص،ف البح   وا الةق ات ال عب د ىثق الأإ( تحتص  5يواح الجلالا )

ذ يواثثثح إ(، 5.556(، لبتثثث  ال عوسثثثط  ءتثثثي )6.714 -5.066وثثثكن بثثثصق )ال عوسثثثجكت لعثثثوا   الأ

نظميية الحماييية المسييتخدمة ميين قبييل أوثثكن ى،ثثلا انسثثع لاام لءكمثثت  قثث د "ال ىثثعود ال  تةثث  لعثثو   الأ

للثثى لبتثث  وعوسثثجهك الحىثثكبي "  ثثي ال  تبثثف الأالمصييرف تييوفر حماييية عالييية لتعيياملاتي المصييرفية

وك أ(، 0.912ري )( لبكمح اع وعصك5.556ىتى وق ال عوسط الحىكبي العكم البكل  )أ(، لهو 6.714)

بشييكل مناسييب للقيييام بالعمليييات  ةمنييآالخييدمات الالكترونييية المصييرفية الىكخسثثف  ح ثثتت ىتصهثثك "

خمى وق ال عوسط الحىكبي العكم لالبكل  أ( لهو 5.066"، ب عوسط  ىكبي بت  )المصرفية الالكترونية

 ث اخ العص،ثثف أبثكت  كإ(، لبثصق العحتصث  العذثثعت ال ث، ة   ثي 1.092( لبثكمح اع وعصثكري )5.556)

وثكن ن وىثعود تثو   الأإوكن، لهو وك يعةب تقكرب ل هثكت مظث ها، لب ثورد ىكوثف  وا تو   الأ

 وق ل هف مظ  الزبكهق ىص،ف البح . ءكن و تةعكا 

ً 6جدول )ال  عد السريةلب   ( جودة الخدمات المصرفية الالكترونية وفقا

 البيان ت
المتوسطات 

 الحسابية

الانحرافات 

 المعيارية

مستوا 

الدلالة 

Sig 

همية أ

الفقرة 

 "الترتيب"

 المستوا

27 
ى،لا اسع لااوي لت لااوكت انلةع لمصف 
يععكو  ال   ع و  وعتووكتي ال كفف 

 .بى يف
 و تة  1 0.000 0.853 9.094

28 
ال ول  انلةع لمي لت   ع تعو    ص  

 .الى يف الةكوتف لت عتووكت العي اللاوهك
 و تة  5 0.000 0.872 5.214

29 
يو   ال   ع س يف وجتقف ى،لا تعكوتي 

 وع .
 و تة  3 0.000 0.901 5.812

30 
ال لاوكت ال    صف انلةع لمصف ن تعصح 
لتزبكهق انطجم  ىتى وعتووكتي 

 .الذ  صف
 و تة  2 0.000 0.839 5.987

 و تة  4 0.000 0.867 5.445 .يو   ال   ع سججت لوتةكت خلصقف  31

32 
ال لاوكت ال    صف انلةع لمصف ن تعصح 

سكمد اسع لاام وعتووكتي إوةكمصف إ
 .الذ  صف

 و تة  6 0.000 1.089 5.069

ال عوسجكت الحىكبصف لانمح ا كت ال عصكريف  

 العكوف
 و تة  - 0.000 0.904 5.604

 (.SPSSالجلالا وق إىلااخ البك ثصق بكنىع كخ ىتى العحتص  اإ  كهي إ كبكت العص،ف بكسع لاام الب مكوج اإ  كهي ) المصدر:
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ىثث يف ى،ثثلا ال كبثثكت ىص،ثثف البحثث   ثثوا الةقثث ات ال عبثث د ىثثق إ( تحتصثث  6يواثثح الجثثلالا )

(، 6.094 -5.069ذ تةكلتثت ال عوسثجكت الحىثكبصف بثصق )إاسع لاام ال لاوكت ال  ث  صف انلةع لمصثف، 

عنييد اسييتخدامي . لءكمثثت  قثث د "لهثثكذ يواثثح ال ىثثعود ال  تةثث  إ(، 5.604لبتثث  ال عوسثثط  ءتثثي )

للثى "  ي ال  تبف الأللخدامات المصرفية الالكترونية يتعامل المصرف مع معلوماتي الخاصة بسرية

( 5.604ىتثثثى وثثثق ال عوسثثثط الحىثثثكبي العثثثكم البثثثكل  )أ(، لهثثثو 6.094لبتثثث  وعوسثثثجهك الحىثثثكبي )

الخيدمات المصيرفية وك ال  تبف الىكخسثف  قثلا   ثتت ىتصهثك  الةقث د "أ(، 0.853لبكمح اع وعصكري )

( 5.069"، ب عوسثط  ىثكبي بتث  )سياءة اسيتخدام معلومياتي الشخصييةإمكانية إالالكترونية لا تتيح 

(، لتبثثصق 1.089( لبثثكمح اع وعصثثكري )5.606خمثثى وثثق ال عوسثثط الحىثثكبي العثثكم لالبثثكل  )ألهثثو 

 ثث اخ ىص،ثثف البحثث   ثثوا الىثث يف ى،ثثلا اسثثع لاام ال ثثلاوكت ال  ثث  صف أ كبثثكت إالعذثثعت  ثثي  ام ةثثكض

ن وىثثعود تثثو   إانلةع لمصثثف بةق اتهثثك، لهثثو وثثك يعةثثب تقثثكرب ل هثثكت مظثث ها، لب ثثورد ىكوثثف  ثث

 وق ل هف مظ  الزبكهق ىص،ف البح . الى يف ءكن و تةعكا 
 

 معبرة عن مدا رضاهم عن الخدمات المصرفية الالكترونية:. تحليل إجابات العينة للعبارات ال3

ال  ث ع الع الثي لتعجثكرد  ثي ولاي،ثف ءث بجم ىثق ال ثلاوكت انلةع لمصثف  ابثكهق راثك لبصثكن

إسع لاام ال عوسجكت الحىكبصف لانمح ا كت ال عصكريثف لوىثعود اللانلثف  إلى البك ثكن لجأ ال قلاوف لها،

(tل )خمكهأه صف الةق د لبصكمهك، لء ك وواح  ي الجلالا أ. 

 ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومستوا الدلالة لمستوا رضا الزبائن7جدول )ال

 البيان ت
المتوسطات 

 الحسابية

الانحرافات 

 المعيارية

مستوا 

الدلالة 

Sig 

همية أ

الفقرة 

 "الترتيب"

 المستوا

33 
ال   ع رغ  بكسع لاام خلاوكت أ

الع الي لتعجكرد انلةع لمصف ب ورد 
 و،عظ ف.

 و تة  1 0.000 0.953 6.894

34 
مك رااي ىق التغف العي يىع لاوهك أ

 .انلةع لميال   ع  ي وولع  
 و تة  3 0.000 0.872 6.098

35 
ال  جتحكت العي يىع لاوهك ال   ع 

  ي وولع  انلةع لمي ءكمت وجه ف.
 و تة  3 0.000 0.872 6.098

36 
م ح الزبكهق اسع لاام ال لاوف ال    صف أ

 .انلةع لمصف
 و تة  4 0.000 0.849 5.756

37 
رااي ىق ال لاوكت ال    صف 

  .انلةع لمصف ال قلاوف
 و تة  2 0.000 0.820 5.408

38 
تع ع  خلاوكت ال   ع الع الي لتعجكرد 

ال عو  د  ي ال ول   انلةع لمصف
 انلةع لمي ل  بكلذ ولصف.

 و تة  7 0.000 1.092 5.044

39 
ال ول  انلةع لمي لت   ع ي ع   

 الجهلا.
 و تة  2 0.000 0.920 6.718

40 
ااخمي ال ول  انلةع لمي لت   ع 

 انرتبكط ب .
 و تة  6 0.000 0.798 5.376

ال عوسجكت الحىكبصف لانمح ا كت ال عصكريف  

 العكوف
 و تة  - 0.000 0.896 5.995

 (.SPSSالجلالا وق إىلااخ البك ثصق بكنىع كخ ىتى العحتص  اإ  كهي إ كبكت العص،ف بكسع لاام الب مكوج اإ  كهي ) المصدر:
 

 كبثثكت ىص،ثثف البحثث   ثثوا الةقثث ات ال عبثث د ىثثق راثثكها ىثثق إ( تحتصثث  7يواثثح الجثثلالا )

(، 6.894-5.044تةكلتثت ال عوسثجكت الحىثكبصف ل اثكها بثصق )ذ إال لاوكت ال    صف انلةع لمصثف، 
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رغييب أذ يواثح ال ىثعود ال  تةثث  ل اثك الزبثكهق. لءكمثت  قث د "إ(، 5.995ةتثي )اللبتث  ال عوسثط  

للثى لبتث   ثي ال  تبثف الأ ."باستخدام خدمات المصرف العراقي للتجارة الالكترونية بصورة منتظمة

(، 0.953( لبثكمح اع وعصثكري )5.995عوسثط العثكم البثكل  )ىتى وثق ال أ(، لهو 6.894وعوسجهك )

تتمتيع خيدمات المصيرف العراقيي للتجيارة الالكترونيية المتيوفرة فيي لةقث د " هثي الىكبعفوك ال  تبف أ

خمثثى وثثق ال عوسثثط العثثكم أ( لهثثو 5.044"، ب عوسثثط  ىثثكبي بتثث  )الموقييع الالكترونييي لييه بالشييمولية

 وا راكها، لب ورد ىكوف   كبكتهاإالعذعت ال ، ة   ي (، لتبصق 1.092( لبكمح اع )5.995)

 .ءكن و تةعكا  راكهان وىعود إ 
 

 ثالثاً: اختبار فرضيات البحث:

  كهصف وو بف لجثوخد ال لاوثف ال  ث  صف إ)يو لا أث  ذات خنلف وع،ويف ل الفرضية الرئيسة:

لالعثثي يعةثث م و،هثثك انلةع لمصثثف ىتثثى راثثك ابثثكهق ال  ثث ع الع الثثي لتعجثثكرد  ثثي ولاي،ثثف ءثث بجم( 

 تصف الة اصكت الآ

  كهصف وو بف لىهولف اسع لاام ال لاوف ال    صف انلةع لمصف ىتى إيو لا أث  ذات خنلف وع،ويف ل .1

 راك ابكهق ال   ع الع الي لتعجكرد  ي ولاي،ف ء بجم.

ف   ثثكهصف وو بثثف لعثثوا   الولثثت نسثثع لاام ال ثثلاوكت ال  ثث  صإيو ثثلا أثثث  ذات خنلثثف وع،ويثثف ل .2

 انلةع لمصف ىتى راك ابكهق ال   ع الع الي لتعجكرد  ي ولاي،ف ء بجم.

يو ثثلا أثثث  ذات خنلثثف وع،ويثثف لا  ثثكهصف وو بثثف لتىثث يف ىتثثى راثثك ابثثكهق ال  ثث ع الع الثثي  .3

 .لتعجكرد

 لتعجكرد الع الي ال   ع ابكهق راك ىتى للأوكن وو بف   كهصفإل وع،ويف خنلف ذات أث  يو لا .4

 ال ثثلاوكت  ثثوخد أثثث  لبصثثكن ال ععثثلاخ انمحثثلاار نكالبك ثثث اسثثع لام البحثث    اثثصكت اخعبثثكر لغثث ض

 الولثثت، تثثوا   انسثثع لاام، سثثهولف(  بكلبحثث  ال ىثثع لاوف ربثث ان بأبعكخهثثك ال  ثث  صف انلةع لمصثثف

 لالعثثي ءثث بجم ولاي،ثثف  ثثي لتعجثثكرد الع الثثي ال  ثث ع  ثثي الزبثثكهق راثثك ىتثثى )لالىثث يف الأوثثكن،

  خمكهأ الجلالا  ي معكهجهك ااه ت

ربع على رضا الزبائن ( الانحدار المتعدد لأثر جودة الخدمات المصرفية الالكترونية بأبعادها الأ8جدول )ال

 في المصرف العراقي للتجارة في مدينة كربلاء

المتغير 

 التابع
R 2R F 

 المحسوبة

مستوا 

 الدلالة
 βدرجة التأثير 

t  

 المحسوبة

Sig 

مستوا 

 الدلالة

راك 

 الزبكهق
0.843 0.684 102.837 0.000 

 0.002 2.959 0.678 سهولف انسع لاام

 0.000 3.714 0.435 توا   الولت

 0.004 4.640 0.271 وكنالأ

 0.002 6.280 0.499 الى يف

 (.SPSSالجلالا وق إىلااخ البك ثصق بكنىع كخ ىتى العحتص  اإ  كهي إ كبكت العص،ف بكسع لاام الب مكوج اإ  كهي ) المصدر:
 

 ربث الأ بأبعكخهثك اإلةع لمصثف ال    صف ال لاوكت لجوخد ث الأ بعحتص  ال ك  (8) الجلالا  ي

  ثي الزبثكهق راثك ىتثى )لالى يف الأوكن، الولت، توا   انسع لاام، سهولف( لهي بكلبح  ال ىع لاوف

 ذات ث أ بو وخ   كهصفاإ العحتصتصف معكهج  لاحتأ إذ .ء بجم ولاي،ف  ي لتعجكرد الع الي ال   ع

 بثثلار كت لءكمثثت ربثث ،الأ بأبعكخهثثك اإلةع لمصثثف ال  ثث  صف ال لاوثثف لجثثوخد لإ  ثثكهصف وع،ويثثف خنلثثف

 تحلايثثلاه وعكوثث  لبتثث  (،0.000) خنلثثف وىثثعود ى،ثثلا R" (0.843)" انرتبثثكط وعكوثث  بتثث  ذإ وعبكي،ثثف،

"2R" (0.684،) تغصصثث  ىثثق مكتجثثكا  ال  ثث ع ابثثكهق راثثك تغصثث ات وثثق (0.684) لص عثث  وثثك نإ يأ 
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 ىتثى ال لاوثف  وخد لأبعكخ العأثص  لص ف لبتغت رب ،الأ بأبعكخهك انلةع لمصف ال    صف ال لاوكت لجوخد

 الولت لتوا   (،0.678) انسع لاام سهولف "βالعأثص " خر ف لص ف بت  ذإ و عتةف، ب،عكهج الزبكهق راك

 ل ىثثعود لا ثثلاد بلار ثثف الزيثثكخد نأ يع،ثثي لالثثةي (،0.499) لالىثث يف (،0.271) وثثكنلالأ (،0.435)

 ابثكهق راثك تحىثصق ىتثى ي،عةب رب الأ بأبعكخهك انلةع لمصف ال    صف ال لاوكت  وخد  ي انهع كم

 (0.435ل) انسثثع لاام سثثهولف عثثلالب   (0.678) بقص ثثف ءثث بجم ولاي،ثثف  ثثي لتعجثثكرد الع الثثي ال  ثث ع

 اللانلثف وىثعويكت لص ثف ثث الأ هثةا وع،ويثف ليوءثلا الىث يف، عثلالب   (0.499ل) للأوكن (0.271ل) لتولت

 وع،ويثف خنلثف ذات ثث أ ل ثوخ لتع،ثي (0.5) لالبثكل  بكلبحث  ال عع ثلا اللانلثف وىثعود تعجثكلا لا العي

 لتبح . الة ىصف الة اصكت ل  ص  ال هصىف الة اصف لبوا يع،ي لهةا وو بف،   كهصفإل

 

 :الاستنتاجات والتوصيات

 :: الاستنتاجاتولاً أ

 ال  ث  صف ال ثلاوكت  ثوخد وىثعود نأبثاهث   البح  ىص،ف إ كبكت   كهياإ العحتص  خجا وق .1

 ابكه،ث  مظث  ل هف وق ء بجم ولاي،ف  ي لتعجكرد الع الي ال   ع  ي ىكوف ب ورد اإلةع لمصف

 .وع  عكا  ءكن

 ىثق ل اثكها ال عبث د العبثكرات ب  ثو  البحث  ىص،ثف إ كبكت   كهياإ العحتص  معكهج بص،ت .2

 لءثكن لتعجثكرد، الع الثي ال  ث ع وق لها ال قلاوف انلةع لمصف ال    صف ال لاوكت  وخد وىعود

 .و تةعكا  ى،هك راكها وىعود

 وو بثف لإ  كهصف وع،ويف خنلف ذل ث أ ل وخ ال ععلاخ انمحلاار بكسع لاام   كهياإ العحتص  اه أ .3

 الولثت، تثوا   انسثع لاام، )سثهولف لهثي  ربث الأ بأبعكخهثك اإلةع لمصف ال    صف ال لاوكت لجوخد

 ب،ى  لءكمت ء بجم ولاي،ف  ي لتعجكرد الع الي ال   ع  ي الزبكهق راك ىتى( الأوكن الى يف،

 عثلاب   ل ثكم الىث يف، لبعثلاهك الولثت تثوا   ثثا لوثق انسثع لاام لىثهولف تثأثص  ىتثىأ بت ذ إ وعةكلتف،

 العأثص .  ص  وق ال اب  العىتى   ي وكنالأ
 

 ً  :: التوصياتثانيا

 ال  ثث  صف ال لاوثثف  ثثوخد أبعثثكخ لأثثث  ال  تةثث  ال ىثثعود لاثثحتأ العثثي العحتصثث  معثثكهج خثثجا وثثق .1

 ال  ثث ع ابثثكهق راثثك ىتثثى )الأوثثكن الىثث يف، الولثثت، تثثو ص  انسثثع لاام، )سثثهولف، اإلةع لمصثثف

 ال حك ظثف ا لرد ال   ع وق يعجت  لهةا ى،هك، لراكها ء بجم، ولاي،ف  ي لتعجكرد الع الي

 .خ لآ  صق وق لو البعهك ال ىعويكت هةه ىتى

 ال ثثلاوكت  ثثوخد  عكلصثثف وىثثعود ىتثثى لتولثثوع خلريثثف خراسثثكت   امإبثث ال  ثث ع لصثثكم اثث لرد .2

 لخبث اتها تولعثكتها نأبث ىت ثكا  ىتثصها، لت حك ظثف ى،هثك الزبكهق راك لولاد اإلةع لمصف ال    صف

 وىع  . لانت كنت تة،ولو صكال عتووكت وجكا تجور نإل خ ،لآ ابون وق وعةكلتف هي

 الأخثث د، لال  ثثكرع لتعجثثكرد الع الثثي ال  ثث ع بثثصق وقكرمثثف خراسثثف   امإبثث ال  ثث ع لصثثكم .3

 لثىإ لتوفثوا ى،هثك، الزبثكهق راثك لوثلاد اإلةع لمصثف ال    صف ال لاوكت  وخد لقصكس ت   

 وةكمعث  ىتثى للت حك ظثف الأخث د، لت  ثكرعلثوي  و،ك ب ليةون لت   ع ت،ك ىصف وصزد تحقصق

 .الع الي ال    ي القجكم  ي
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 ال ثثلاوكت اسثثع لاام ى،ثثلا معجثثت العثثي وذثثكءتها لحثث  ه صثثفالأ بثثلاامإل الزبثثكهق وقع  ثثكت خراسثثف .4

  ثوه  ي ثتثون الزبكهق بكىعبكر بهك، ي غبون العي ال لاوكت ىتى لالعع ع انلةع لمصف، ال    صف

 .ال   ع خلاوكت ىتى الجت  لزيكخد رهصب لو لار العىويقصف، الع تصف

 اإلةع لمصثف ال  ث  صف ال ثلاوكت خ ثكه  لبصثكن الع ليج ى تصكت بزيكخد ال   ع لصكم ا لرد .5

 .وعكوجتها إمجكا  ي بكلى ىف لت صزهك ا عصك كتها تتبصف  ي أه صعهك لولاد لتزبكهق

 وواءبثثف ال  ثث ع ىتثثى يعحثثعا ال جثثكنت، ءك ثثف  ثثي ال ىثثع  د العة،ولو صثثف العجثثورات اثث   ثثي .6

 الق،ثثوات بعجثوي  خلاوكتث  تجثثوي  لغث ض ،خ وفثكا  لال  ثث  صف ى ووثك العة،ولو صثف العجثورات

 . لاخ ابكهق  ةب ىتى لالع   الحكلصصق بزبكه،  لج عةكا خ د،أ ل،وات إاك ف لأ ال و وخد
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