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 الملخص  
(، من  SMSاستهدفت هذه الدراسة استكشاف وتحليل نظام الخدمات المصرفية الإلكترونية عبر الرسائل النصية القصيرة )

كما تركز على العوامل الرئيسية التي تؤثر في اعتماد هذه التقنية،   وتأثيره على تجربة العملاء.  وكفاءتهخلال تقييم آلياته  
مع تسليط الضوء على مزاياها وتحدياتها وآفاقها المستقبلية في تطوير الخدمات المصرفية الرقمية. وتتناول الدراسة الأبعاد  

والخصوصية، وجودة الخدمة، ورضا العملاء، ودورها في تعزيز ولاء العملاء في مصرف الجمهورية    الأساسية مثل الثقة، 
اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، وتوصلت إلى وجود تأثير إحصائي ذو دلالة   فرع المرقب بالخمس.  –

الخدمة، ورضا العملاء تلعب دورًا رئيسيًا في  معنوية للعوامل المؤثرة، حيث أظهرت النتائج أن الثقة، الخصوصية، جودة 
تعزيز استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية عبر الرسائل النصية القصيرة من وجهة نظر عملاء المصرف، كما أوصت 

(، وتوفير إرشادات واضحة  SMSالدراسة بضرورة تسهيل إجراءات التسجيل في الخدمة عبر الرسائل النصية القصيرة )
المستخدم وزيادة الاعتماد على هذه   ومبسطة يسهم في تعزيز تجربة  منها، مما  التسجيل والاستفادة  للعملاء حول كيفية 

 القنوات المصرفية الإلكترونية.

 
  SMS.،الخدمات المصرفية ،الرضا ، الخصوصية ،جودة الخدمة ،الثقة الكلمات المفتاحية:

Abstract 
This study aimed to explore and analyze the electronic banking system via SMS, by 
evaluating its mechanisms, efficiency and impact on the customer experience. It also 
focuses on the main factors affecting the adoption of this technology, highlighting its 
advantages, challenges and future prospects in the development of digital banking 
services. The study deals with the basic dimensions such as trust, privacy, quality of 
service, customer satisfaction, and its role in enhancing customer loyalty in Jumhouria 
Bank - Al-Murqab branch in Alkhums. The study relied on the descriptive analytical 
method, and concluded that there is a statistical impact with a moral significance for 
the influencing factors, as the results showed that trust, privacy, service quality, and 
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customer satisfaction play a key role in enhancing the use of electronic banking 
services via SMS from the point of view of the bank's customers. The study also 
recommended the need to facilitate the registration procedures in the service via SMS, 
and provide clear and simplified guidance to customers on how to register and benefit 
from it, which contributes to enhancing the user experience and increasing reliance on 
these electronic banking channels . 
 
Keywords: Trust, Service Quality, Privacy, Satisfaction, Banking, SMS. 

 المقدمة
يشهد العالم تحولًا متسارعًا نحو العولمة بجميع أشكالها، خاصة في المجال المالي، حيث تلعب صناعة  
الخدمات دورًا حيويًا في اقتصادات وأسواق الدول المختلفة. في ظل هذا التطور أصبح من الضروري  

وإدراكاتهم بشأن    أن تدرك المصارف أهمية قياس جودة الخدمات التي تقدمها، ودراسة توقعات العملاء
مستوى الخدمة المصرفية. وقد أسهمت التطورات التكنولوجية في ظهور الخدمات المصرفية الإلكترونية  
الإنترنت   عبر  والمصارف  الإلكتروني،  والمصرف  الآلي،  الصراف  أجهزة  مثل  متعددة،  قنوات  عبر 

بسرعة وكفاء ونتيجة لذلك، يحتل   والرسائل النصية عبر الهاتف، مما سهّل على العملاء تنفيذ معاملاتهم
العملاء موقع الصدارة في اهتمامات المصارف، حيث تستمد منهم المواصفات التي تتحول بدورها إلى  

الحديثة والمتطورة   الباحث أهمية الخدمات    (. 3ص   ،2016  )الباهي،معايير ومقاييس للخدمات  يدرك 
تمامًا متزايدًا لتعزيز تجربة العملاء من خلال تبني  المصرفية في المصارف التجارية الليبية التي تولي اه

 التقنيات الحديثة. 
كأداة فعالة تمكن العملاء من   (SMS) النصااية القصاايرة  خدمات الرسااائلومن بين هذه التقنيات برزت  

الوصاااول إلى مختلف الخدمات المصااارفية بساااهولة وسااارعة، تتيح هذه الخدمة إمكانية الاساااتعلام عن  
لف أنواعهاا، وإنجااز المعااملات المصااااارفياة بكفااءة، مع تقليال الجهاد والوقات اللازمين  الحسااااااباات بمخت

وفي هذا السااااياق، تهدف هذه الدراسااااة إلى تحليل نظام الخدمات المصاااارفية . لإتمام العمليات المالية
 (، مع التركيز على تأثيره في تعزيز ثقة العملاء، SMSالنصاااية القصااايرة ) الإلكترونية عبر الرساااائل

وضامان الخصاوصاية، وتعزيز رضاا العملاء، وذلك من خلال اساتكشااف وجهات   وتحساين جودة الخدمة
 نظر المستخدمين وتقييم تجربتهم مع هذه التقنية.

 مشكلة الدراسة: 
حدث التطور التكنولوجي نقلة نوعية في الخدمات المصرفية، خاصة الإلكترونية منها، حيث أصبح        

العملاء إجراء معاملاتهم المالية بسهولة عبر الإنترنت والهواتف المحمولة دون الحاجة إلى زيارة  بإمكان  
المصرف أو التعامل المباشر مع موظفيه ورغم توفر هذه الخدمات الحديثة على مدار الساعة، لا يزال  

اى إجاباة التسااؤل الرئياسي  لاذا تسعى هذا الدراسة إل  .تبنيها من قبل العملاء في المصارف الليبية محدودًا
تأثير الثقة وجودة الخدمة والخصوصية والرضا على استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية  ماا   :الاتي 

 ؟ الليبيةالمصارف التجارية  علىمن وجهة نظر العملاء ) (SMS القصيرةعبر الرسائل النصية 
 متغيرات الدراسة:

الخااادمات المصااارفية الإلكترونياااة عبااار الرساااائل النصاااية القصااايرة  اساااتخدامالتاااابع المتغيااار       
(SMS)  المسااتقلة تمثلاات ابعادهااا فااي الثقااة  والمتغياارات(Trust)  ماادى ثقااة العماالاء فااي أمااان

 )Service Quality(الخدماااة  وجاااودةوموثوقياااة الخااادمات المصااارفية عبااار الرساااائل النصاااية 
درجاااة حماياااة  (privacy)تشااامل سااارعة الاساااتجابة، الدقاااة، وساااهولة الاساااتخدام والخصوصاااية 

العماااالاء  ورضاااااالبيانااااات والمعلومااااات الشخصااااية للعماااالاء عنااااد اسااااتخدام هااااذه الخدمااااة 
(erCustom Satisfaction مساااااتوى رضاااااا العمااااالاء عااااان الخدماااااة وتاااااأثيره علاااااى )

 الاستمرارية في استخدامها.
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 تقوم الدراسة على فرضية رئيسية مفادها:فرضيات الدراسة: 
H0 جددودة الخدمددة  -) التقددة للعوامدددل المـثدددرة والمتمثلددة فددي ذو دلالددة صحصددائية : لا يوجددد رثددر
( مدددن وجهدددة نظدددر  smsالرضدددا ( للخددددمات المصدددرفية الالكترونيدددة عبدددر )  –الخصوصدددية  –

 العملاء في مصرف الجمهورية فرع المرقب بالخمس
 وهذا الفرض يقودنا إلى عدة افتراضات فرعية، وهي: 

 (: H01لفرضية الأولى ) 
دلالة إحصائية عند مستوى   ذو  تأثير  استخدامهم  0.05معنوية )"لا يوجد  العملاء على  ثقة  لمستوى   )

 (." SMSلخدمة الرسائل النصية القصيرة )
تمثل ثقة العملاء أحد العوامل الأساسية التي تؤثر بشكل كبير في مدى قبولهم واستخدامهم لأي خدمة        

والثقة في الجهة المقدمة  تقنية، بما في ذلك خدمة الرسائل النصية القصيرة. عندما يشعر العملاء بالأمان 
للخدمة، يكونون أكثر ميلاً لاستخدامها بشكل متكرر. الثقة يمكن أن تنبع من عوامل متعددة مثل حماية  

 البيانات الشخصية، موثوقية الشبكة، والالتزام بمعايير الخصوصية. 
بشكل ملحوظ على قرار  في حالة إثبات صحة الفرضية، فإن ذلك يعني أن مستوى الثقة الحالي لا يؤثر  

العملاء باستخدام الخدمة، مما يستدعي تحسين إجراءات الأمان والخصوصية لتعزيز الثقة. أما في حال  
رفض الفرضية، فهذا يدل على أن الثقة تلعب دورًا محوريًا في استخدام الخدمة، ويجب الحفاظ عليها  

 وتعزيزها. 
 (: H02الفرضية الثانية ) 

( لمستوى جودة الخدمة لدى العملاء على  0.05لة إحصائية عند مستوى معنوية )"لا يوجد تأثير ذو دلا
 (." SMSاستخدامهم لخدمة الرسائل النصية القصيرة )

معينة،         استخدام خدمة  العملاء عن  قياس مدى رضا  في  المهمة  العوامل  من  تعتبر  الخدمة  جودة 
الاس تعتمد على سرعة  التي  التقنية  الخدمات  في  وانخفاض معدل  وخاصة  الخدمة،  تجابة، واستمرارية 

إذا كانت جودة الخدمة مرتفعة، فإن ذلك يشجع العملاء على استخدامها    الأخطاء في الإرسال والاستقبال.
بشكل أكبر، بينما ضعف الجودة يؤدي إلى انخفاض ثقتهم وتقليل اعتمادهم على الخدمة. في حال قبول  

الخدمة المقدمة ليست عاملاً مؤثرًا على استخدام العملاء، بينما رفضها  الفرضية، يمكن الاستنتاج أن جودة  
 يشير إلى ضرورة التركيز على تحسين الأداء وتعزيز كفاءة الخدمة. 

 (: H03الفرضية الثالثة ) 
( لمستوى الخصوصية لدى العملاء على  0.05"لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )

 (." SMSاستخدامهم لخدمة الرسائل النصية القصيرة )
تعتبر الخصوصية من القضايا الحرجة في الخدمات الرقمية، حيث يحرص المستخدمون على حماية        

( مثل  خدمات  في  الاستخدام.  أو سوء  الاختراق  من  الشخصية  ومعلوماتهم  يشعر  SMSبياناتهم  قد   ،)
 تهديدات تتعلق بتسرب البيانات أو عدم احترام الخصوصية.   المستخدم بعدم الأمان إذا كانت هناك

إذا تم إثبات صحة الفرضية، فهذا يدل على أن العملاء غير مهتمين بشكل كبير بمستوى الخصوصية عند  
(، بينما رفضها يشير إلى أن الخصوصية تلعب دورًا حاسمًا في قرار الاستخدام،  SMSاستخدامهم لخدمة )

 الخدمة تعزيز سياسات الأمان وحماية البيانات.  مما يفرض على مزودي 
 (: H04الفرضية الرابعة )

( لمستوى رضا العملاء على استخدامهم  0.05"لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )
 (." SMSلخدمة الرسائل النصية القصيرة )

يرتبط بشكل مباشر بتجربة المستخدم  رضا العملاء هو مؤشر رئيسي على نجاح أي خدمة تقنية؛ فهو        
ومدى تحقيق الخدمة لتوقعاته. إذا كانت الخدمة تلبي احتياجات العميل بشكل فعال وسلس، فإن مستوى  

في حالة قبول الفرضية، سيكون هناك استنتاج بأن رضا العملاء    الرضا يزيد، مما يعزز معدل الاستخدام. 
بينما رفض الفرضية يشير إلى أن تحسين تجربة المستخدم  (،  SMSليس له تأثير جوهري على استخدام )

 والاهتمام بآرائهم يلعبان دورًا كبيرًا في تعزيز استخدام الخدمة. 
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تكتسااب هااذه الدراسااة أهميااة كبياارة ماان الناااحيتين النظريااة والتطبيقيااة، حيااث رهميددة الدراسددة: 
لإلكترونيااة عباار الرسااائل تساالط الضااوء علااى العواماال المااؤثرة فااي اسااتخدام الخاادمات المصاارفية ا

 (، مما يسهم في تحسين وتطوير هذه الخدمات.SMSالنصية القصيرة )
تساااهم الدراسااة فااي إثااراء المعرفااة حااول تبنااي الخاادمات المصاارفية  فعلددى المسددتون النظددر :

الإلكترونيااة، وتوضاايح العلاقااة بااين الثقااة، الخصوصااية، رضااا العماالاء، وجااودة الخدمااة وماادى 
 استخدامها، كما توفر إطارًا علميًا يمكن الاستناد إليه في الدراسات المستقبلية.

سااات المصاارفية علااى تطااوير اسااتراتيجيات تعاازز فهااي تساااعد المؤس رمددا مددن الناحيددة التطبيقيددة:
ثقااة العماالاء وتحساان جااودة الخدمااة، ممااا يرفااع معاادل الاسااتخدام، بالإضااافة إلااى دعاام سياسااات 
حمايااة الخصوصااية وضااامان ساارية البياناااات، وتعزيااز تجرباااة المسااتخدم. كماااا تساااعد الدراساااة 

هم، ممااا يمكاان المصااارف علااى قياااس مسااتوى رضااا العماالاء وتحلياال العواماال المااؤثرة فااي قاارارات
ا مااع احتياجاااتهم. كمااا تساااهم هااذه الدراسااة فااي دعاام التحااول الرقمااي  ماان تقااديم خاادمات أكثاار توافقااً

فااي القطاااع المصاارفي، وتعزيااز الشاامول المااالي، وتقلياال التكاااليف التشااغيلية، بالإضااافة إلااى تحفيااز 
الحلااول المصاارفية الرقميااة (، ممااا يعاازز ماان انتشااار Fintechالابتكااار فااي التكنولوجيااا الماليااة )
 وتحسين كفاءة الخدمات المقدمة.

تهاادف هااذه الدراسااة إلااى تحلياال وتقياايم العواماال المااؤثرة علااى اسااتخدام الخاادمات رهددداف الدراسددة: 
( مااان قبااال عمااالاء مصااارف SMSالمصااارفية الإلكترونياااة عبااار الرساااائل النصاااية القصااايرة )

 خلال:المرقب فرع الخمس، وذلك من  –الجمهورية 
 (. SMS. التعرف على مدى استخدام العملاء للخدمات المصرفية عبر الرسائل النصية القصيرة )1
 . دراسة تأثير الثقة، الخصوصية، رضا العملاء، وجودة الخدمة على تبني هذه الخدمات.2
 . تحليل العلاقة بين جودة الخدمة ورضا العملاء ومدى تأثيرها على ولائهم. 3
 يات التي قد تواجه العملاء عند استخدام هذه الخدمات. . تحديد التحد 4
النصية  5 الرسائل  عبر  المصرفية  الخدمات  استخدام  وتعزيز  العملاء  تجربة  لتحسين  توصيات  تقديم   .

وتهدف الدراسة في مجملها إلى تقديم رؤى عملية تساعد في تطوير وتحسين الخدمات المصرفية   القصيرة. 
 العملاء عليها.  الإلكترونية وزيادة اعتماد 

اعتمدت هذه الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، حيث أعتمد في الجانب النظري    لقد الدراسة:  منهجية  
عند وصف العناصر المرتبطة بالموضوع بما ورد في الكتب والمراجع العربية والمجلات والدوريات  

أداة استخدام  تم  العملي  الجانب  وفي  الدراسة،  مجال  في  تحليل    المتخصصة  والتركيز على  الاستبيان، 
 الإحصاء الوصفي والاستدلالي، لاختبار فرضيات الدراسة من خلال مجموعة من الأدوات الإحصائية. 

 وتتمثل في الآتي:حدود الدراسة: 
 .مصرف الجمهورية فرع المرقب بالخمساقتصرت هذه الدراسة على الحدود المكانية: 
 م.2024الدراسة خلال العام أجريت هذه الحدود الزمنية: 
 الدراسات السابقة:

بعندددوان: العلاقدددة بدددين ربعددداد جدددودة الخدمدددة ورضدددا العمدددلاء فدددي  (2009, بشدددمادراسدددة )
هاادفت الدراسااة إلااى التعاارف علااى العلاقااة بااين أبعاااد جااودة الخدمااة  الأردنيددة:المصددارف التجاريددة 

ساااة الاااي عااادم وجاااود رضاااا ورضاااا العمااالاء فاااي المصاااارف التجارياااة الأردنياااة وتوصااالت الدرا
متوسااط لاادى عينااة الدراسااة بشااأن جااودة الخدمااة، كمااا أظهاارت النتااائج عاادم وجااود علاقااة إيجابيااة 
بااين أبعاااد جااودة الخدمااة المصاارفية ورضااا العماالاء. ومااع ذلااك، أشااارت النتااائج إلااى وجااود علاقااة 

ن، التعااااطف باااين كااال ب عاااد مااان أبعااااد جاااودة الخدماااة المصااارفية )الاعتمادياااة، الاساااتجابة، الأماااا
 الملموسية، سهولة الوصول، سهولة البحث( ورضا العملاء 

 مددن( بعنددوان: تقيدديم الخدددمات المصددرفية عبددر شددبكة الإنترنددت المقدمددة 2010دراسددة الجنددابي )
أظهاارت نتااائج الدراسااة أن معظاام  التجاريددة الأردنيددةد ومدددن تأثيرهددا علددى العمددلاء المصددارف

التحلياال تقاادم خاادمات مصاارفية عباار الإنترناات، وتعتمااد تقنيااات المصااارف الأردنيااة التااي شااملها 
حمايااة متنوعااة لضاامان أمااان المعاااملات الإلكترونيااة. كمااا توصاالت الدراسااة إلااى أن هناااك علاقااة 
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إيجابيااة بااين عاادة عواماال، مثاال سااهولة الاسااتخدام، وتااوفر الأمااان، وتنااوع الخاادمات، والمسااتوى 
ى هااذه الخاادمات. فااي المقاباال، لاام ي ثباات أن حجاام العوائااد العلمااي للعماالاء، وماادى إقبااال العماالاء علاا

تؤكااد هااذه النتااائج علااى أهميااة  .لااه تااأثير مباشاار علااى اسااتخدام الخاادمات المصاارفية عباار الإنترناات 
تطااوير واجهااات سااهلة الاسااتخدام وتعزيااز مسااتوى الأمااان فااي الخاادمات المصاارفية الإلكترونيااة، 

 .لجذب المزيد من العملاء بالإضافة إلى توسيع نطاق الخدمات المقدمة
 الرسددائل القصدديرة( بعنددوان: مواقددف المسددتهلكين تجددات الإعلانددات عبددر 2011دراسددة )الددرحيم,

(SMS بددين المسددتخدمين الأردنيددين ) هاادفت الدراسااة إلااى فهاام أهميااة اسااتخدام الرسااائل النصااية
( فااي الإعاالان والتحقااق ماان سااوابق المسااتهلكين تجاااه الإعاالان عباار الأجهاازة SMSالقصاايرة )

النقالااة. تاام تحلياال العواماال المااؤثرة فااي تلااك السااوابق والتااأثير المتبااادل بااين المفاااهيم المختلفااة 
أن مفااااهيم المسااتهلكين بشاااأن القيماااة  علاااىالدراسااة  وتوصااالت للإعاالان عبااار الرسااائل القصااايرة 

ا مااع نظاارتهم الترفيهيااة والمعلوماتياا ة والمصااداقية للإعاالان عباار الرسااائل القصاايرة تاارتبط إيجابيااً
المقاباال، توضااح الدراسااة أن مفاااهيم المسااتهلكين  يوفاا ,العامااة نحااو هااذا النااوع ماان الإعلانااات. 

لمشااكلة المضااايقة الناتجااة عاان إعلانااات الرسااائل القصاايرة تاارتبط ساالبيًا مااع نظاارتهم نحااو إعلانااات 
(SMS.) 

( ودورت SMS( بعندددوان: نظدددام الخددددمات المصدددرفية الالكترونيدددة عبدددر)2012دراسدددة )الحدددا د
توصاالت الدراسااة إلااى وجااود علاقااة ذات  فددي تحقيددء ولاء العمددلاء فددي البنددو  التجاريددة الاردنيددة

دلالااة إحصااائية بااين الأبعاااد المدروسااة )القيمااة المدركااة، الرضااا، الثقااة، وجااودة الخدمااة( وماادى 
ناااوك التجارياااة الأردنياااة. كماااا أكااادت النتاااائج علاااى أن تعزياااز الثقاااة تحقياااق ولاء العمااالاء فاااي الب

وجاااودة الخدماااة ياااؤثر بشاااكل مباشااار علاااى التااازام العمااالاء باساااتخدام خدماااة الرساااائل القصااايرة 
(SMS المصاارفية.  اختتماات الدراسااة بمجموعاااة ماان التوصاايات، كاااان ماان أبرزهااا ضااارورة )

الرسااائل النصااية القصاايرة، بمااا يسااهم فااي تعزيااز ولاء تحسااين أنظمااة الأمااان والثقااة فااي خدمااة 
 العملاء ورفع مستوى الاعتماد على هذه الخدمة في المعاملات المصرفية اليومية

  بعنوان (Kolinsky, Jane, Hogarth Jeanna, 2000) دراسة
Bricks or click? consumers Adoption of Electronic Banking 

Technologies     
اجرياات هاادة الدراسااة علااي عماالاء البنااوك الامريكيااة لمعرفااة العواماال التااي تااؤثر علااي تبنااي       

بنااوك  –العماالاء لتكنولوجيااا الصاايرفة الالكترونيااة، وتناولاات فااي هاادة الدراسااة )الصااراف الالااي 
الاادفع الالكترونااي(، وتاام توصاالت الااى ان المتغياارات الديمغرافيااة  –الهواتااف النقالااة  –الانترناات 
ورا فااي تبنااي العماالاء لتلااك التكنولوجيااا وان هناااك صااعوبات فااي التعاماال بالتكنولوجيااا تلعااب د 

المصاارفية ماان قباال كبااار الساان وحملااة الشااهادات المدرسااية المتدنيااة وقااد توصاالت الدراسااة الااي 
ضاارورة قيااام البنااوك بتشاايع العماالاء علااي تبنااي تكنولوجيااا الصاايرفة الالكترونيااة ماان خاالال التأكيااد 

 التي يحصل عليها العملاء من توفر وقت وجهد وسرية وامان. علي المزايا
 بعنوان  ( Mcphail, Janelle, Fogaarty cerard, 2004) دراسة

Mature Australian Consumer Adoption and Consumption of Self- 
Service Banking Technology. 

كشفت الدراسة أن هناك علاقة عكسية بين العمر واستخدام القنوات المصرفية الإلكترونية، حيث        
يتعلق    فيما تبين أن العملاء الأكبر سناً يميلون بشكل أقل إلى استخدام الخدمات المصرفية الذاتية، خاصة  

ومستوى الدخل، مما يشير  بالبنك الناطق وبنك الإنترنت، مقارنةً بالعوامل الأخرى مثل التحصيل العلمي  
تقليل الإقبال على هذه الخدمات. تأثير العمر كان أكثر وضوحًا في  أوصت الدراسة بضرورة    إلى أن 

تركيز الجهود التسويقية على إبراز ميزات القنوات الإلكترونية، وخاصة فيما يتعلق بتوفير الوقت والجهد،  
أهمية دراسة العوامل الثقافية والاجتماعية التي تؤثر  كوسيلة لجذب الفئات العمرية الأكبر. كما اقترحت  

 على استخدام التكنولوجيا المصرفية في المجتمع الأسترالي لتعزيز التبني والانتشار بشكل أكثر فاعلية. 
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 النظر   الإطارتانيا: 
ف الخااادمات المصااارفية الإلكترونياااة علاااى أنهاااا مفهدددوم الخددددمات المصدددرفية الالكترونيدددة:  ت عااارا

مجموعااة ماان التقنيااات والوسااائل التكنولوجيااة الحديثااة التااي جاااءت نتيجااة للتطااور التكنولااوجي فااي 
العااالم المتقاادم. وقااد تاام إدخااال هااذه التقنيااات فااي النظااام المصاارفي بهاادف تسااهيل العمليااات الماليااة 

أو شااركات أو مؤسسااات اقتصااادية. كمااا تساااهم هااذه  بااين مختلااف الأطااراف، سااواء كااانوا أفاارادًا
الخاادمات فااي تحسااين كفاااءة العمليااات المصاارفية، وتعزيااز الربحيااة، وتقلياال التكاااليف التشااغيلية 

 (.14ص ، 2012المصرفي )الحاج،مما يجعلها عنصرًا أساسيًا في تطوير القطاع 
وبشااكل عام أن قيام البنوك بتسااوية مختلف معاملاتها وخدماتها    :رهمية الخدمات المصددرفية الإلكترونية

ويمكن إيجااز    البنوك،العاالياة عبر الخادمات الإلكترونياة يعود بفوائد اقتصاااااادية على البنوك وعملاء تلاك  
 (.20ص  2000 بهاء، شاهين،أهمية الخدمة المصرفية الإلكترونية بالنقاط التالية: )

إذ لا يحتاج العميل إلى انتقال للبنك مما يؤدي  البن  لإجراء المعاملات:  تخفيض النفقات التي يتحملها   ▪
إلى عدم الحاجة إلى إنشاء فروع جديدة للبنوك خاصة في المناطق المعزولة جغرافيا بل يكفي أجراؤها  

 الأنترنت. عن طريق الخدمات الإلكترونية للبنك وذلك على سبيل المثال عن طريق 
ا ▪ المـسسات  بوجه  الأخرن:  الصمود  يمكننا  لمصرفية  الإلكترونية  المصرفية  الخدمات  تسويق  إن 

الحفاظ على حصتنا السوقية والقيام أيضا بزيادتها وذلك من خلال الأساليب المختلفة التسويقية التي  
 الاتصالات. تساعد في مواكبة تطور الخدمات المصرفي الإلكترونية المختلفة عن طريق تكنولوجيا 

من أهم مميزات الخدمات الإلكترونية ميزة الوصول    العملاء:رمكانية الوصول صلى قاعدة روسع من   ▪
 معين. إلا قاعدة عريضة من العملاء عبر العالم دون التقيد بمكان أو زمان 

إذ أصبحت هناك عمليات مصرفية جديدة لا يمكن لأي بنك من    وجديدة: تقديم خدمات مصرفية كاملة   ▪
لائها إلا إذا كان يملك خدمات إلكترونية معينة لما تتميز تلك العمليات المصرفية بالسرعة  أدائها إلى عم
 والدقة. في الأداء  

 (  SMSرهمية الخدمة المصرفية الإلكترونية عبر رسائل )
في مختلف دول العالم ان الرسائل القصيرة تحل مكان المكالمات الهاتفية والبريد الإلكتروني    التكلفة: ▪

ويرجع السبب الأساسي قلة التكلفة رسالة الواحدة ومن ناحية أخرى فالحملات التسويقية تميل إلى  
 .((Shetty. S 2005p 15    الصحف واستخدام الرسائل النصية بدلا من الإعلان في التلفزيون 

دقيقتين    الملاءمة: ▪ كتابتها خلال  ويمكن  مكان  وأي  وقت  أي  في  إرسالها  يمكن  النصية  الرسائل  إن 
أو   الضوضاء  عن  النظر  بغض  المستخدمين  بين  القصيرة  الرسائل  تناقل   الخصوصية. ويمكن 

(Cracknell, D. 2004, pp8-24) 
المواعيد والعناوين وتصل خلال أقل من دقيقة إلى  تعد الرسائل النصية سريعة في حفظ    السرعة: ▪

المرسل وتكون الردود بنفس السرعة أيضا وتمكن القائمين في التسويق باستخدام الموبايل من تقيم  
 ,.Adagunodo E., Awodele O, and Ajayi O )للغاية.الحملات التسويقية في مدة قصيرة  

2007, p10) 
تم    الخصوصية: ▪ بالخصوصية حتى وأن  القصيرة  الرسائل  تتم من خلال  لتي  المحادثات  تتمتع كل 

  (Butcher, D. 2008, .p12) . عامة تداولها في أماكن  
قصيرة  مليون لديه جهاز موبايل وبإمكانه كتابة رسالة  100أن هناك ما يزيد عن  الاستخدام:شيوع  ▪

 ,Ivatury) في جميع أنحاء العالم مما يدل على أن الرسائل القصيرة رهن أشارتك وذلك عكس الوب 
G. & Mas, I. 2008, p14) 

ثبتت الدراسات على أن  إذ لا تحتاج الرسائل القصيرة إلى الاتصال وجهاً لوجه إذ أ  الصريح:الاتصال   ▪
من يتعامل مع الرسائل النصية والبريد الإلكتروني يكون المستخدم أكثر صراحة ويكسر القيود مع  

 المنشأة. 
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 -العملي: الثاً/ الجانب ث
 اولا: عرض وتحليل البيانات الأولية للدراسة

 منهجية الدراسة: 
 مجتمع وعينة الدراسة:

يقصااد بااالمجتمع المجموعااة الكليااة ماان الناااس او الاحااداث، او الاشااياء التااي يسااعى الباحااث       
، 2020الااى ان يعماام عليهااا نتااائج الدراسااة ذات العلاقااة بالمشااكلة المدروسااة )النجااار واخاارون، 

(، أمااا العينااة فيااتم اختيااار العينااة وفقااا لقواعااد خاصااة بحيااث تمثاال المجتمااع الااذي اخااذت منااه 86ص 
رى عليااة الدراسااة بمعنااى ان تحماال نفااس خصااائص المجتمااع ماان اجاال الحصااول علااى والااذي يجاا

(، مجتمااع الدراسااة ويتمثاال فااي )عماالاء مصاارف 63، ص 2015دراسااة موضااوعية )النعيمااي، 
فقااد تاام حصاار ذلااك فقااط واسااتخدام عينااة عشااوائية لكافااة  بااالخمس(،الجمهوريااة فاارع المرقااب 

%، 91( اسااتبانة بنساابة 9( اسااتبانة، اسااترجع منهااا )100حيااث تاام توزيااع ) العماالاء. العينااة ماان
وبعااد المراجعااة تبااين أنهااا صااالحة للمعالجااة الإحصااائية، ويوضااح الجاادول التااالي توزيااع عينااة 

 البحث حسب القطاع الموجودة.
 

 . المدروسةتفاصيل الاستبيانات الموزعة والمستردة والفاقد منها لحجم العينة   :(1جدول )
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 % 91 % 9 91 9 100 فرع المرقب بالخمس   –عملاء مصرف الجمهورية  1

 % 91 % 9 91 9 100 رجمالي الاستبيانات لعينة البحث 

 
% من إجمالي الاستمارات  91الجدول، يتضح أن نسبة الاستمارات المسترجعة الكلية بلغت  من        

الموزعة، مما ي عد نسبة مرتفعة وفقًا لجدول مورغان، الذي يشير إلى أن النسبة المعنوية المقبولة تبلغ  
مما يعزز موثوقية    %. هذا يعني أن النسبة المحققة تفوق بكثير الحد الأدنى المطلوب للدلالة الإحصائية،9

 البيانات التي تم جمعها ويزيد من قدرتها على تمثيل العينة المستهدفة بدقة. 
 (:رداة جمع البيانات )الاستبيان

المااراد الحصااول عليهااا ماان أفااراد عينااة البحااث إن الأداة المسااتخدمة فااي جمااع المعلومااات       
فقاارة، موزعااة علااى المعلومااات هااي الاسااتبيان حااول موضااوع البحااث حياات تكوناات الاسااتبيان ماان 

 الشخصية ومحورين موضحة كما يلي:
 . العلمي(المؤهل  -العمر  –فقرات هي )الجنس  3: وتكونت من المعلومات الشخصية  (ر
 فقرات(.  2) خبرة الزبائن: (ب

العوامل المؤثرة في استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية عبر الرسائل القصيرة   الدراسة:  ( محاور 
SMS محاور هما:  4من  تكون 

 فقرات. 8الخصوصية تكااونت فقراته مان  الأول: المحور  ▪
 فقرات.  8الرضا تكااونت فقراته ماان  الثاني:المحور  ▪
 فقرات.  9تكااونت فقراته ماان   الثالث: الثقةالمحور  ▪
 فقرات. 8جودة الخدمات تكونت فقراته ماان  الرابع:المحور  ▪

 ثبات وصدق رداة البحث )الاستبيان(:
ي عد كل من الصدق والثبات من أهم معايير جودة أدوات البحث، حيث يؤثران بشكل مباشر على        

النتائج. يرتبط الصدق بمدى قدرة الأداة على قياس المفهوم الذي  مصداقية نتائج البحث وقدرته على تعميم  
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ص ممت لقياسه، في حين يرتبط الثبات بمدى دقة النتائج إذا تم إعادة تطبيق الأداة على نفس العينة في  
ظروف مماثلة. بمعنى آخر، الثبات ي ظهر ما إذا كانت الأداة ستعطي نفس النتائج تقريبًا عند تكرار التطبيق  

 (. 141، ص 2019محمود، )
 اختبار الثبات:

يشير مفهوم ثبات أداة البحث إلى التأكد من أن الإجابات ستكون متقاربة في حال تم إعادة تطبيق        
(. وللتأكد من ثبات الأداة، قام  430، ص 2014الاستبيان على نفس الأفراد في أوقات مختلفة )العساف،  

 العينة باستخدام طريقتين: الباحث بإجراء الاختبارات على 

 ( Split-Half Methodطريقة التجزئة النصفية ) •

 ( Cronbach's Alpha Coefficientمعامل ألفا كرونباخ ) •
 اختبار الثبات بطريقة التجزئة النصفية )معامل سبيرمان براون(:

 في هذه الطريقة، تم تقسيم أسئلة الاستبيان إلى قسمين: 

 الأسئلة الفردية  •

 وجية الأسئلة الز •
تم حساب معامل ارتباط بيرسون بين متوسط الدرجات للأسئلة الفردية والأسئلة الزوجية في كل        

محور من محاور الاستبيان. بعد ذلك، تم تصحيح معاملات الارتباط باستخدام معامل سبيرمان براون  
المعتمدة. للمعادلة  وفقًا  ) للتصحيح  رقم  الجدول  ثبات  2.3أظهر  معامل  وجود  لفقرات  (  نسبيًا  مرتفع 

( ذكره  لما  ووفقاً  الثبات.  من  جيد  مستوى  إلى  يشير  مما   & ,Saunders, Lewisالاستبيان، 
Thornhill, 2009, p.135  وهذا يعزز الثقة  0.60(، فإن مستوى الثبات المقبول يجب ألا يقل عن ،

 في نتائج الاستبيان ويطمئن الباحث إلى إمكانية استخدامه بشكل موثوق. 
 

 . تفاصيل يبين معامل الثبات )طريقة التجزئة النصفية( للمحاور  :(2جدول )

 المحاور  م
عدد  
 الفقرات 

معامل الارتباط قبل  
 التصحيح 

 النتيجة  معامل سبير ومان براون 

 عالي  0.685 0.587 08 المحور )الخصوصية(  1

 عالي  0.663 0.496 08 المحور)الرضا(  2

 عالي  0.697 0.525 09 المحور)الثقة(  3

 عالي  0.682 0.536 25 المتغير المستقل  4

 عالي  0.688 0.530 08 المتغير التابع  5

 عالي 0.685 0.533 33 الاستبيان ككل 

 spssالمصدر: إعداد الباحث اعتماداً على مخرجات 
 
الخدمات المصرفية الإلكترونية عبر  تم تقسيم فقرات الاستبيان المتعلقة بالعوامل المؤثرة في استخدام        

لكل عامل    الثبات الداخلي  إلى بنود فردية وزوجية، وذلك بهدف قياس مستوى (SMS) الرسائل النصية
بيرسون باستخدام   ارتباط  باستخدام   (Pearson Correlation Coefficient)  معامل  وتصحيحه 

 :يلي عرض مفصل للنتائج  فيما .(Spearman-Brown Coefficient)  معامل سبيرمان براون
 :عامل الخصوصية

 ( زوجية 4 –فردية   8 :(4 عدد الفقرات  •
 RP = 0.587 :معامل ارتباط بيرسون •
 0.685 :معامل سبيرمان براون بعد التصحيح  •

تشير إلى وجود درجة عالية من الثبات الداخلي، مما يعزز الاعتماد على   (0.60 <) هذه القيمة المرتفعة 
 .العينة في تحليل أثر الخصوصية على استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونيةإجابات 

 :عامل الرضا
 ( زوجية 4 –فردية   8 :(4 عدد الفقرات  •
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 RP = 0.496 :معامل ارتباط بيرسون •
 0.663 :معامل سبيرمان براون بعد التصحيح  •

على الرغم من أن قيمة معامل بيرسون كانت أقل من الخصوصية، إلا أن معامل سبيرمان براون أظهر  
 .، مما يشير إلى أن الاستجابات مستقرة وموثوقة لقياس مستوى الرضا(0.60 <) قيمة جيدة
 :عامل الثقة 

 ( زوجية 4 –  5 فردية) 9 :عدد الفقرات  •
 RP = 0.525 :معامل ارتباط بيرسون •
 0.697 :معامل سبيرمان براون بعد التصحيح  •

تعتبر هذه القيمة مرتفعة، مما يعكس وجود اتساق داخلي في الإجابات المتعلقة بعامل الثقة، ويؤكد إمكانية  
 .الاعتماد على نتائج هذه الفقرات في الدراسة
 :المتغير المستقل )العوامل المـثرة ككل(

 ( زوجية 12 – 13فردية) 25 :عدد الفقرات  •
 RP = 0.536 :معامل ارتباط بيرسون •
 0.682 :معامل سبيرمان براون بعد التصحيح  •

تشير هذه النتيجة إلى ثبات جيد للفقرات، مما يتيح الاعتماد على البيانات في تفسير أثر العوامل المدروسة  
 .(SMS) على استخدام الخدمات المصرفية عبر

 :المتغير التابع
 (زوجية 4 –فردية   4) 8 :عدد الفقرات  •
 RP = 0.530 :معامل ارتباط بيرسون •
 0.688 :معامل سبيرمان براون بعد التصحيح  •

القيمة المحققة توضح وجود مستوى عالٍ من الثبات الداخلي، مما يعزز الثقة في الإجابات المتعلقة بقياس  
 .تأثير العوامل على استخدام الرسائل النصية القصيرة

 :الاستبيان ككل 
 (زوجية 16 – فردية  17) 33 :الفقرات عدد  •
 RP = 0.533 :معامل ارتباط بيرسون •
 0.685 :معامل سبيرمان براون بعد التصحيح  •

، مما يسمح  (0.60 <) تؤكد هذه النتيجة على أن الاستبيان بشكل كامل يتمتع بثبات داخلي مرتفع      
 .بشكل دقيق   بالاعتماد على نتائجه في تحقيق أهداف البحث واستخلاص النتائج

تظهر نتائج طريقة التجزئة النصفية باستخدام معامل سبيرمان براون أن جميع محاور الاستبيان تتجاوز  
الداخلي وهي   للثبات  المقبولة علميًا  تم جمعها ويمكن  0.60القيمة  التي  البيانات  ، مما يضمن موثوقية 

 .مية بشكل دقيق الاعتماد عليها في تفسير النتائج واستخلاص الاستنتاجات العل
 :   Alpha Cronbach’sاختبار الثبات بطريقة الفا كرو نباخ   
( من المؤشرات الأساسية التي تعكس موثوقية الأداة البحثية وقدرتها على  Reliabilityي عد الثبات )      

تحقيق نفس النتائج عند إعادة تطبيقها في أوقات مختلفة، على نفس العينة، وفي ظروف مشابهة لتلك التي  
تمت فيها التجربة الأولى.لضمان هذا الثبات، يتم استخدام عدة طرق، من أبرزها معامل ألفا كرونباخ  

(Alpha Cronbach’s  والذي ي عبر عن درجة الاتساق الداخلي للفقرات داخل الاستبيان. تتراوح ،)
، دل ذلك على  1)ثبات تام(، وكلما اقتربت القيمة من    1و)عدم ثبات مطلق(    0قيمة هذا المعامل بين  

 ارتفاع مستوى الثبات والموثوقية في الأداة. 
 تفسير القيم: 

، فهذا يشير إلى مستوى مقبول من الثبات، مما يعني  0.60إذا كانت قيمة ألفا كرونباخ أكبر من   •
 إمكانية الاعتماد على النتائج. 

، فهذا يعكس ضعفًا في الثبات، مما قد يؤثر على مصداقية النتائج  0.60إذا كانت القيمة أقل من   •
 المستخلصة. 
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معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات الاستبيان وباقي    ويتم حساب هذا المعامل من خلال قياس       
الفقرات، مما يساعد في تحديد مدى اتساق الفقرات مع بعضها البعض. كلما ارتفع معامل ألفا كرونباخ،  
 دل ذلك على أن الاستبيان أكثر اتساقًا وثباتاً، وبالتالي يصبح أكثر موثوقية للاستخدام في البحث العلمي. 

 
 . نتائج اختبار الثبات )معامل ألفا كرو نباخ( لمحاور الاستبيان   :(3)جدول 

 عدد الفقرات  المحاور  م
 معامل الثبات 

 )قيمة معامل رلفا كرو نباخ(
 النتيجة 

 عالي جدا  0.908 25 المحور )المستقل(  1

 عالي جدا  0.938 08 المحور )التابع(  2

 عالي  0.681 33 الاستبيان ككل 

 spssالمصدر: إعداد الباحث اعتماداً على مخرجات 
 
      ( رقم  الجدول  من  )3يتضح  الثبات  معامل  قيم  أن   )Alpha Cronbach's  المختلفة للمحاور   )

، مما يعكس مستوى عالٍ من الثبات والاتساق الداخلي. تعتبر هذه القيم  0.938و   0.681تراوحت بين  
، والذي ي عد المستوى القياسي لثبات أدوات القياس  0.60المقبول علميًا وهو  مرتفعة مقارنة بالحد الأدنى  

كما أظهرت النتائج أن قيمة معامل ألفا كرونباخ لقياس الاتساق الداخلي    في الدراسات الإدارية والبحثية. 
فقًا للمعايير  ، مما يشير إلى أن الأداة تتمتع بدرجة جيدة من الثبات والموثوقية. و0.681لأداة البحث بلغت  

العلمية، هذه القيمة تعتبر كافية لاستخدام الأداة في جمع البيانات وتحليلها، حيث تعكس قدرة الاستبيان  
تؤكد هذه النتائج على أن الاستبيان المستخدم    على تحقيق نتائج متسقة عند إعادة تطبيقه في ظروف مشابهة. 

ق الداخلي، مما يجعله أداة موثوقة لجمع البيانات وتحقيق  في الدراسة يتمتع بمستوى عالٍ من الثبات والاتسا 
أهداف البحث بشكل دقيق. وبالتالي، يمكن الاعتماد على النتائج المستخلصة من تطبيق الاستبيان في تقديم  

 استنتاجات موضوعية تدعم الفرضيات المدروسة. 
 صدق الاتساق الداخلي والصدق البنائي لمحاور البحث

( من المعايير الأساسية لقياس جودة الأداة البحثية ومدى قدرتها على تحقيق  Validityالصدق )ي عد       
 أهداف القياس بشكل دقيق وموثوق. وفي هذه الدراسة، تم اختبار الصدق من خلال محورين أساسيين: 

 (: Internal Validityالصدق الداخلي )  
العامل الواحد، وي حدد ذلك من خلال الجذر التربيعي  يقيس الصدق الداخلي الاتساق الداخلي بين عبارات  

(. كلما كانت قيمة الجذر التربيعي مرتفعة، دل ذلك  Cronbach's Alphaلقيمة معامل ألفا كرونباخ ) 
 على اتساق أكبر بين العبارات وموثوقية أعلى في القياس. 

 (: Construct Validityالصدق البنائي ) 
ياس مدى ترابط محاور الاستبيان مع الدرجة الكلية للأداة البحثية، وذلك بهدف  ي عنى الصدق البنائي بق       

 Pearsonالتأكد من صلاحية بناء المقياس. يتم اختبار هذا الصدق باستخدام معامل ارتباط بيرسون ) 
Correlation Coefficient  الكلية والدرجة  الفرعية  المحاور  بين  العلاقة  قوة  يعكس  والذي   ،)

 . للاستبيان 
(، يجب ألا يقل معامل  2003)   Netemeyer, Bearden, & Sharmaوفقًا لما أشار إليه        

لي عتبر مقبولًا من الناحية العلمية، حيث تعني القيمة الأعلى من ذلك وجود    0.35الارتباط البنائي عن  
 صة من الدراسة. ترابط قوي بين المحاور والنتائج العامة، مما يضمن دقة وموثوقية البيانات المستخل

 نتائج اختبار الصدق الداخلي والبنائي: 
سيتم استعراض نتائج القياسات والاختبارات الخاصة بكل محور في الجداول التالية لتوضيح مدى تحقق  

 الصدق والاتساق الداخلي في أداة القياس. 
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 . نتائج اختبارات الصدق لمحاور الاستبيان   :(4جدول )

 المحاور  م
الصدق البنائي معامل  

)الارتباط مع الدرجة الكلية  
 للاستبيان( 

معامل الصدق الداخلي )الاتساق  
الداخلي( الجذر التربيعي لمعامل  

 رلفا كرو نباخ 

مستون  
جة  الدلالة 

تي
لن
ا

 

 عالي جداً  0.000 0.738 0.545** المحور )المستقل(  1

 عالي جداً  0.000 0.958 0.917** المحور )التابع(  2

 عالي جداً  0.913 0.833** الاستبيان ككل 

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 spssالمصدر: إعداد الباحث اعتماداً على مخرجات 

 
( يتضح أن محاور أداة البحث )الاستبيان(، حققت درجة الصدق المطلوب، كما هو  4من الجدول )      

واضح من معاملات الصدق البنائي والصدق الداخلي، والتي كانت دالة إحصائياً وجميعها عند درجة دلالة  
قياس متغيرات البحث،    سواءً بالنسبة للمحاور أو المتغيرات، وبالتالي يمكن الاعتماد على الأداة في   د0.01

 وتحقيق أهدافه.   
 Normality Testاختبار التوزيع الطبيعي  

( للتحقق مما إذا كانت  One-Sample K-S Testسميرنوف )-تم استخدام اختبار كولموغروف      
معظم   تتطلب  حيث  الفرضيات،  اختبار  عند  ضروري  اختبار  وهو  الطبيعي،  التوزيع  تتبع  البيانات 

(.  Pallant, 2007الاختبارات الإحصائية المعملية توزيعًا طبيعيًا للبيانات لضمان دقة النتائج وصحتها )
( أن القيم الإحصائية ومستويات الدلالة لجميع المتغيرات كانت أكبر من  4.3أظهرت نتائج الجدول رقم ) 

0.05  (Sig. > 0.05  تتبع البيانات  أن  إلى  يشير بوضوح  التحقق من  (، مما  هذا  الطبيعي.  التوزيع 
(، مثل اختبار  Parametric Testsالتوزيع الطبيعي يسمح باستخدام الاختبارات الإحصائية المعملية )

T   ( وتحليل التباينANOVA  مما يعزز موثوقية التحليلات الإحصائية ويضمن استخلاص نتائج دقيقة ،)
 وموثوقة. 

 
 . ( One-Sample K-S Testبيعي ) تفاصيل اختبار التوزيع الط   :(5جدول )

 المحاور  م
القيمة  
 الاحصائية 

 درجة الحرية 
 الدلالة المعنوية 

 0.064 91 0.154 المحور )المستقل(  1

 0.087 91 0.167 المحور )التابع(  2

 0.075 91 0.160 الاستبيان ككل 

 spssالمصدر: إعداد الباحث اعتماداً على مخرجات 
 

 اختبار فرضيات الدراسة 
 وفيما يلي اختبار الفرضيات الفرعية للفرضية الرئيسية:

جودة    - ) التقة  للعوامال المؤثارة والمتمثلة في  ذو دلالة إحصائية  لا يوجد أثر  10Hالرئيسية:  الفرضية  
( من وجهة نظر العملاء    smsالرضا ( للخدمات المصرفية الالكترونية عبر )    –الخصوصية    -الخدمة  

 .في مصرف الجمهورية المرقب فرع  الخمس
ذو دلالة إحصائية  يوجد أثر  تأثير    ( يوجد 0.05ان هناك تأثير ايجابي ذو دلالة إحصائية عند مستوى ) 

المؤثارة والمتمثلة في   التقة  للعوامال  الرضا ( للخدمات المصرفية    – الخصوصية    - جودة الخدمة    - ) 
من   ( من وجهة نظر العملاء في مصرف الجمهورية المرقب فرع الخمس   sms)     الالكترونية عبر 
  الدراسة، ومن أجل قبول هذه الفرضية أو نفيها يتطلب الأمر معرفة وجود تأثير لدي عينة   وجهة نظرهم 

وكانت النتائج كما هي في الجدول    البسيط(، الخطي    الانحدار ) اختبارولمعرفة ذلك تم استخدام نموذج  
 : التالي
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 . ( البسيطالانحدار الخطي  (نتائج اختبار  :(6جدول )

 المتغير 
Sig) 
(F) ) 

Sig) 
(T) ) 

B 
Adjusted 

R2 
R2 

Durbbim 
Watson N2 

ت  
خدما

ال
رفية  

ص
الم

رونية 
لالكت

ا
 

27.108 
 (0.000 ) 

73.48 
(0.000 ) 

0.975 0.954 0.956 0.641 0.752 

 

B  درجة التأثير T  المحسوبة 
Sig   مستوى

 الدلالة 

 

 0.007 6.102 0.347 الخصوصية 

 0.010 5.205 0.305 الرضا 

 0.022 7.111 0.419 الثقة 

 . (SPSSمن إعداد الباحث اعتماداً على مخرجات برنامج )
 

لعوامال المؤثارة والمتمثلة في    ( أن هنالك علاقة طردية وعالية نسبيا  لتأثيرا 6يلاحظ من الجدول )      
( من    smsالرضا ( للخدمات المصرفية الالكترونية عبر )    –الخصوصية    -جودة الخدمة    -) التقة  

     ( وكان معامل التحديد 0.954بلغت )وجهة نظر العملاء في مصرف الجمهورية المرقب فرع الخمس  
R2   ( أي أن ما قيمته  0.956قد بلغ ،)تأثير العوامل على الخدمات المصرفية ، وفي السياق  95.6 %

( مما يدل على  0.975ذاته أظهرت نتائج التحليل وجود تأثير العوامل علي الخدمات المصرفية بمقدار )
بلغ التي  الدلالة  العوامل علي الخدمات ويؤكد ذلك أيضا مستوى  إيجابي تلعبه  أثر  (  0.000ت )وجود 

SIG   ( وهذا يعني أن الأثر دالا إحصائيا، وقد أثبت هذه النتيجة  0.05أصغر من مستوى الدلالة المعتمد )
( عند درجة  27.108الجدولية )  T ( حيث كانت أكبر من قيمة 73.48المحسوبة التي بلغت )  Tقيمة  

تنص على وجود أثر إيجابي ذو  ( ، وبناء عليه يتم قبول الفرضية الرئيسية وفروعها والتي  54الحرية )
( وذلك لوجود تأثير العوامل على الخدمات المصرفية  حسب عينة  0.05دلالة إحصائية عند مستوى )

 الدراسة.
  النتائج:اولا: 

خاالال  المصاارفية وماانالخاادمات  علااىماان خاالال مااا تقاادم ماان دراسااة العواماال المااؤثرة       
 التحليل الإحصائي، توصل البحث إلى النتائج التالية: 

 -فااي )الثقااةتبااين ماان النتااائج أنااه يوجااد أثاار ذو دلالااة إحصااائية للعوامااال المؤثااارة والمتمثلااة  ▪
ماان  (SMS)للخاادمات المصاارفية الالكترونيااة عباار  الرضااا( –الخصوصااية  -جااودة الخدمااة 

 .ب فرع الخمسوجهة نظر العملاء في مصرف الجمهورية المرق
( لمساااتوي الثقاااة 0.05أتضاااح بوجاااود دور وأثااار ذو دلالاااة احصاااائية عناااد مساااتوى معنوياااة ) ▪

 (SMS)العملاء على استخدامهم لخدماة  لذي
( لمسااتوى 0.05تبااين ماان خاالال النتااائج يوجااد أثاار ذو دلالااة احصااائية عنااد مسااتوى معنويااة ) ▪

 . (SMS)العملاء على استخدامهم لخدماة  لذيالخدمة جودة 
 لاااذي( لمساااتوى الخصوصاااية 0.05يوجاااد أثااار ذو دلالاااة احصاااائية عناااد مساااتوى معنوياااة ) ▪

 . (SMS)العملاء على استخدامهم لخدماة 
العماالاء  لااذي( لمسااتوي الرضااا 0.05يوجااد أثاار ذو دلالااة احصااائية عنااد مسااتوى معنويااة ) ▪

 . (SMS)على استخدامهم لخدماة 
من خلال الاطلاع على النتائج المتواصل إليها في الجانب العملي، فيوصي   ثانياً: توصيات الدراسة:

 الباحث بالآتي:  
( دون SMSضااامان تقاااديم إجاااراءات التساااجيل بساااهولة عبااار رساااائل النصاااية القصاااير ) ▪

 تعقيدات.
تاااوفير توجيهاااات واضاااحة حاااول كيفياااة التساااجيل والاساااتفادة مااان الخااادمات المصااارفية عبااار  ▪

 الرسائل القصيرة.
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 لحل جميع الاستفسارات والمشاكل المحتملة. SMSخدمة عملاء فعالة عبر الا  تقديم ▪
 ضمان سرعة ودقة التواصل والاستجابة من خلال الرسائل القصيرة. ▪
توضاايح فوائااد اسااتخدام الخاادمات المصاارفية الالكترونيااة عباار رسااائل النصااية القصاايرة مثاال  ▪

 الراحة والأمان والسرعة.
 لعملاء الذين يستخدمون هذه الخدمة.تقديم عروض ومكافآت خاصة ل ▪
إجاااراء اساااتبيانات رضاااا العمااالاء بانتظاااام لفهااام تقييمااااتهم وملاحظااااتهم حاااول خااادمات البناااك  ▪

 .SMSالالكترونية عبر الا 
 استخدام ردود فعل العملاء لتحسين الخدمات المصرفية الإلكترونية وزيادة رضاهم. ▪

 الكتب: رولاً 
(: اساليب البحث العلمي:  2020جمعه؛ الزعبي، ماجد راضي، )  النجار، فايز جمعة؛ النجار، نبيل . 1

 منظور تطبيقي، الطبعة الخامسة، دار الحامد للنشر والتوزيع، عمان، الأردن. 
(: طرق ومناهج  2015النعيمي، محمد عبد العال؛ خليفة، غازي جمال؛ البياتي، عبد الجبار توفيق، ) . 2

 الوراق للنشر والتوزيع، عمان، الأردن. البحث العلمي، الطبعة الأولى، مؤسسة 
3 .  ( للنشر  2014العساف، صالح بن حمد،  الزهراء  دار  السلوكية،  العلوم  البحث في  إلى  المدخل   :)

 .، الرياض، المملكة العربية السعوديةوالتوزيع 
 الأردن دار الفاروق لطباعة والنشر.  عمان، الإلكترونية، ، العولمة والتجارة 2000بهاء شاهين  . 4

 ثانيا: الرسائل العلمية  
(: العلاقة بين ابعاد جودة الخدمة ورضا العملاء في المصارف التجارية الاردنية،  2009)هديل،  ،  بشما.  1

 رسالة ماجستير غير منشورة، الجامعة الاردنية. 
القصيرة ) 2011)،  . رحيم، محمد 2 الرسائل  تجاه الاعلانات عبر  المستهلكين  بين  SMS(: مواقف   )

 المستخدمين الاردنيين، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة الزيتونة. 
( ودوره في  SMS(: نظام الخدمات المصرفية الإلكترونية عبر )2012)،  . الحاج، ليث محمود احمد 3

تحقيق ولاء العملاء في البنوك التجارية الاردنية رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة الشرق الاوسط،  
 الاردن. 

جودة الخدمات المصرفية الالكترونية علي رضا    إثر(:  2016)سعد،  لباهي، صلاح الدين مفتاح  . ا4
 الزبائن، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة الشرق الاوسط، الاردن. 

 ثالثا: المجلات العلمية  
ثبات وصدق  2019حمود، سوميه شكري محمد، )م . 1 التحقق من  الشائعة في إجراءات  (: الأخطاء 

لقياس المستخدمة في البحوث التربوية العربية، مجلة التربية للبحوث والنشر العلمي، العدد أدوات ا
 (، جامعة أسيوط، أسيوط، مصر. 35(، المجلد )7)
(: تقيم الخدمات المصرفية عبر شبكة الانترنت المتقدمة من المصارف التجارية  2010)حماد،  جنابي،   . 2

 العلوم الادارية. ، مجلة 4، العدد 17الاردنية، مجلد 
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