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ABSTRACT 

     The aim of this research paper is to know the impact of electronic management in improving 

the quality of banking services, as electronic management is a modern concept that uses modern 

technology and information systems to improve the management of banking operations and 

provide better services to customers. To achieve the objectives of the study, the statistical 

package program was relied upon in order to reveal the relationship. Between electronic 

management and the quality   services, through a questionnaire distributed to a group of 

customers, where this data was analyzed using the SPSS program. After the study, we 

concluded that there is a positive, balanced relationship between electronic management and 

the quality of banking services, that is, there is a positive, statistically significant effect between 

the use of electronic management and the availability of banking services, and this indicates 

that the more modern technology is used, the quality of banking services improves and is a 

factor that attracts clients and customers while increasing the intensity of competition. Among 

various banking of ALSAHARA 2024:2025 institutions. It is considered a strategic option to 

develop its services and to confront various potential challenges in the banking market. 

Keywords: Quality of Banking Services, Electronic Management. 
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 ملخص الدراسة

هدفت هذه الدراسة إلى معرفة العوامل المؤثرة في جودة الخدمات المصرفية التجارية في ليبيا، والتعرض 
لأهم العوامل المؤثرة في جودة الخدمة المصرفية، وتحديد الوسائل والإجراءات التي تساعد على الحد من  

ولتحقيق   الليبية،  التجارية  المصارف  في  منها  التقليل  أو  العوامل،  من هذه  عينة  على  الاعتماد  تم  ذلك 
  2024الزاوية ، وذلك خلال الفترة ما بين مصرف الصحارى المصارف التجارية العاملة في ليبيا تمثلت في 

، وقد اعتمد البحث على المنهج الوصفي التحليلي، وتم تحليل بيانات الدراسة، واختبار فرضياتها  2025و  
وتوصلت هذه الدراسة إلى أن العوامل  (SPSS) اعية المعروفة  باستخدام الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتم 

المؤثرة في جودة الخدمة المصرفية، )مرونة إدارة المصرف، وخبرة العاملين، والوسائل المستخدمة في تقديم  
الخدمات المصرفية( لها أثر كبير في تحسين جودة الخدمات المصرفية المقدمة بالمصارف التجارية، وذلك  

الإجراءات المتبعة لتقديم الخدمات المصرفية، وخبرة العاملين ومدى من خلال مرونة إدارة المصرف في  
 الخدمات المصرفية.   معرفتهم بإجراءات تنفيذ هذه الخدمات، وكذلك الوسائل المستخدمة في تقديم

   .الإدارة الالكترونية –جودة الخدمات المصرفية  :الافتتاحيةالكلمات 

                         

 ة مقدم
في عالم القرن الحادي والعشرين سريع الخطى والمدفوع بالتكنولوجيا، تواجه الشركات مشهدًا سريع التغير.  

حيث ظهرت    .يتم استبدال ممارسات الإدارة التقليدية بأساليب مبتكرة تسخر قوة التكنولوجيا والموارد الرقمية 
كأداة حيوية في الحياة التجارية الحديثة    ،E-Management الإدارة الإلكترونية المعروفة باللغة الإنجليزية

همية  كبيرة  أ   له  نظرًا لقدرتها على تبسيط العمليات وتعزيز الإنتاجية وتحسين اتخاذ القرار الفعال، مما يجعل
   .لنظام الإدارة الإلكترونية 

لكترونية متكاملة تهدف إلى تحويل العمل الإداري العادي من إدارة إان الإدارة الالكترونية هي منظومة  
يدوية إلى إدارة باستخدام الحاسوب وذلك بالاعتماد على نظم معلوماتية قوية تساعد في اتخاذ القرار الإداري  

آلية من آليات هذه التنمية وذلك عن    د بأسرع وقت وبأقل التكاليف، بهدف تحقيق التنمية الإدارية فهي تع
طريق تحقيق السرعة في إنجاز العمل، المساعدة في اتخاذ القرار بالتوفير الدائم للمعلومات بين يدي متخذي  
والزمني،   الجغرافي  البعدين  تجاوز مشكلة  الأداء،  الإداري مع رفع مستوى  العمل  تكاليف  القرار، خفض 

، ورفع كفاءة الموظفين في الإدارة، ولبلوغ  طوير آلية العمل ومواكبة التطوراتمعالجة البيروقراطية والرشوة، ت
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هذه الأهداف لابد من توفر مجموعة من المتطلبات الرامية لعملية التحول الإداري، ولكن حتى بتوفر كل  
 .المتطلبات اللازمة إلا أنه لكل عملية صعوبات تعيق سيرها 

ن يكون متمحور حول العميل وليس على المنظمة ، ويجب أن يزيل  أن  نظام الادارة الإلكترونية يحب  إ
الاعتماد على أفراد معينين ، كما يجب أن يقدم أنظمة عمل شفافة. تتضمن أمثلة الادارة الالكترونية ، مثل   
الجداول الزمنية عبر الإنترنت وحساب المصاريف، كما يمكن استخدام هذه للمساعدة في تقليل التكاليف  

 .ة للمنظم 

دارة الالكترونية، منها تبسيط العمليات المصرفية ، والإنتاجية  لإهناك العديد من الفوائد و المزايا التي تحققها ا
جودة في الخدمات  المصرفية  الالمحسنة، واتخاذ القرارات التي تعتمد على البيانات، والتواصل الفعال، و تقديم  

النجاح   باتجاه  المختلفة  المجالات  تدفع  أن  يمكنها  التوسع، وتحسين الأمان، والتي  المقدمة عامة وقابلية 
والنمو. ومع استمرار تقدم التكنولوجيا، ستكون المصارف التجارية  التي تتبنى الإدارة الإلكترونية في وضع  

 قمي والبقاء في الصدارة في عالم الأعمال المتغير باستمرار. أفضل للتعامل مع تعقيدات العصر الر 
 

 أولًا : مشكلة الدراسة  

. البعض   جودة الخدمات المصرفية سلاحًا تنافسيًا يساعد على تمييز خدمات المصارف عن بعضها   دتع
تقديم خدمات متنوعة لزبائنها ويختلف تقديم هذه الخدمات من مصرف لآخر  بتقوم المصارف التجارية    حيث

المستخدمة في   الوسائل والأجهزة  الخدمات، وفي  تقديم هذه  أساليب وإجراءات  ويكون هذا الاختلاف في 
المصرفية ، إن جودة الخدمات    ا خبرة ومهارة العاملين المسؤولين عن تقديم هذه الخدماتتقديمها، وأيضً 

المصرفية تؤثر في رضا الزبائن الأمر الذي ينعكس على الأداء المالي للمصارف، فكلما زادت جودة هذه 
وبالعكس كلما قلت جودة الخدمات المصرفية   الخدمات المصرفية المقدمة للزبائن كلما زاد ذلك من رضاهم

غالبا ما    ا لى عدم رضا الزبائن لأن العلاقةَ  الثنائية القائمة بين المصارف وزبائنه إ المقدمة، كلما أدى ذلك 
تزايدَ  المنافسة في    كما أنة  تكون عبر وسائل إلكترونيّة معينة، تخلق تحديات متنامية، وصعوبات كبير 

تقديمِ  الخدمة الإلكترونية للعملاء زاد من درجة هذه التحديات والصعوبات العوامل التي من شأنها أن تحد  
خدماته تمييز  في  البنك  تواجه  التي  الصعوبات  نتيجة  الدراسة   .من  إشكالية  بناء  يمكن  تقدم  ما  وبناعلي 

 :التالي السؤال الرئيس انطلاقاً من طرح وصياغة 

هل تتوفر أبعاد جودة الخدمات المصرفية الالكترونية في مصرف  الصحارى بمدينة الزاوية؟ وهل تؤثر   ✓
 ؟ هذه الأبعاد على جودة  الخدمات المصرفية 

 :لمعرفة ذلك تم صياغة تســاؤلات الدراســة الفرعية على النحو التالي 
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 ؟ في مصرف الصحارى بالزاوية  الاستجابةهل يتوفر بعد  .1
 هل يتوفر بعد الاعتمادية في مصرف الصحارى بالزاوية ؟   .2
 هل يتوفر بعد الأمان في مصرف الصحارى بالزاوية ؟   .3
 ؟في مصرف الصحارى بالزاوية  التعاطفهل يتوفر بعد  .4
 هل يتوفر بعد الملموسية في مصرف الصحارى بالزاوية ؟  .5

 همية الدراسة  أ :ثانيا 

واللإا  وعيعد موض .1 الفعالة  المواضيع  من  الخدمة  الإلكترونية وجودة  فعالة  مدارة  إدارة  إعطاء  في  همة 
 وجودة عالية في المصارف التجارية  والتي أصبحت مهمة  في الوقت الحالي.  

ثرها على جودة الخدمة في مصرف أدارة الإلكترونية و لإلا وهو جودة اأيتناول الموضوع متغير مهم   .2
 الصحارى بالزاوية. 

برز الأهمية في معرفة مدى توافر الأبعاد التي يرغب الزبائن في وجودها في المصارف لتحقيق رضاهم  ت .3
عد من أبعاد جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية  كل ب  تأثير الإدارة الالكترونية على  من خلال معرفة  

 الاعتمادية(. التعاطف ، )الملموسية، الاستجابة، الأمان، 
قد تساعد النتائج التي سيتم التوصل إليها في هذه الدارسة في إيجاد مؤشرات موضوعية يعتمد عليها   .4

في قياس نقاط القوة والضعف في جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية المقدمة للزبائن في المصارف  
 وخاصة  في مصرف الصحارى الزاوية. 

 :تسعى هذه الدراسة إلى تحقيق الأهداف التالية ثالثا/  أهداف الدراسة :
 تسليط الضوء على الإدارة؛ الإلكترونية وكيفية تطبيقها داخل  المصرف قيد الدراسة. .  .1
 في المصرف     دارة الإلكترونية وتأثيرها في جودة الخدمةلإثر اأ. محاولة بيان  2
 - الأمان  –الاعتمادية     -الاستجابةالتعرف على مدى توفر أبعاد جودة الخدمات المصرفية الالكترونية) .3

عد الملموسية( في مصرف الصحارى بالزاوية من وجهة نظر الزبائن والتعرف على أفضل ب    –  التعاطف
 . من هذه  الأبعاد من حيث جودة الخدمات المصرفية الالكترونية في المصرف محل الدراسة

الزبائن في المصرف محل   .4 الخدمات المصرفية الالكترونية على رضا  أبعاد جودة  أثر  التعرف على 
 .الدراسة من وجهة نظر الزبائن
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دنى من الآثار المسبية للإدارة الإلكترونية. لتعزيز لأتقديم مجموعة من التوجيهات التي تساهم في الحد ا .5
 جودة الخدمة لدى الموظفين بالمصرف . 

  فرضيات الدارسة:رابعا / 
ــق  ــاؤلاتها لتحقيــ ــة وتســ ــكلة الدراســ ــتعراض مشــ ــلال اســ ــن خــ ــية أ مــ ــية الرئيســ ــاء الفرضــ ــم بنــ ــة تــ ــداف الدراســ هــ

جــــــــودة الخــــــــدمات المصــــــــرفية لــــــــلإدارة الالكترونيــــــــة علــــــــى  يوجــــــــد أثــــــــر ذو دلالــــــــة إحصــــــــائية " :التاليــــــــة
ــرف  ــي مصـــ ــة فـــ ــن  ." الصـــــحارى الالكترونيـــ ــيات الفرعيـــــة أويمكـــ ــية الفرضـــ ــن الفرضـــــية الرئيســـ ــرع مـــ ن يتفـــ

 التالية :

ــد أثــــــــر ذو دلالــــــــة " الفرعيــــــــة الأولــــــــى : الفرضــــــــية • ــةيوجــــــ ــين الإدارة الالكترونيــــــ ــائية بــــــ ــدب  و  إحصــــــ  عــــــ
 ." الصحارى  مصرف  كأحد أبعاد جودة الخدمات المصرفية في الاستجابة

 عـــــــــدب  و  إحصـــــــــائية بـــــــــين الإدارة الالكترونيـــــــــةيوجـــــــــد أثـــــــــر ذو دلالـــــــــة  "الفرعيـــــــــة الثانيـــــــــة: الفرضـــــــــية •
 ."الصحارى  مصرف  كأحد أبعاد جودة الخدمات المصرفية في الاعتمادية

ــية • ــة:  الفرضـــ ــة الثالثـــ ــائية"الفرعيـــ ــة إحصـــ ــر ذو دلالـــ ــد أثـــ ــين يوجـــ ــة بـــ ــدو  الإدارة الالكترونيـــ  الأماااااا  بعـــ
 .  "الصحارى  مصرف  كأحد أبعاد جودة الخدمات المصرفية في

ــية •  بعــــــــدو  الادارة الالكترونيــــــــة بــــــــين يوجــــــــد أثــــــــر ذو دلالــــــــة إحصــــــــائية " الفرعيــــــــة الرابعــــــــة: الفرضــــــ
 .  "الصحارى مصرف كأحد أبعاد جودة الخدمات المصرفية في   التعاطف

ــة الخامســــــــة: الفرضــــــــية • ــد أثــــــــر ذو دلالــــــــة إحصــــــــائية "الفرعيــــــ  وبعــــــــد الادارة الالكترونيــــــــة بــــــــين يوجــــــ
 ."الصحارى مصرف كأحد أبعاد جودة الخدمات المصرفية في   الملموسية

 خامسا/ متغيرات الدراسة 

ــ  ا   ــوذ   يوضــــ ــميم نمــــ ــم تصــــ ــة تــــ ــكلة الدراســــ ــى مشــــ ــاء علــــ ــتقل( لإبنــــ ــر المســــ ــة )المتغيــــ دارة  الإلكترونيــــ
ــن خمســــ ــــ ــابع(  ويتكــــــــون مــــــ ــرفية  )المتغيــــــــر التــــــ ــودة الخدمــــــــة المصــــــ ــرات فرعيــــــــة ، هــــــــي )  ةوجــــــ متغيــــــ

 الملموسية (.  -التعاطف –مان لأا –الاعتمادية  -الاستجابة  
 ( يوض  نموذ  متغيرات الدراسة.1والشكل ) 
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 المتغير التابع        المتغير المستقل  
                                    

 
 

 
 متغيرات الدراسة.  : (1الشكل رقم )

   سادسا /مصادر جمع البيانات

ــادر للحصــــــول علــــــى البيانــــــات والمعلومــــــات اللازمــــــة والمتعلقــــــة  ــاد علــــــى نــــــوعين مــــــن المصــــ تــــــم الاعتمــــ
 بهذه الدراسة ويمكن إبرازها على النحو الآتي

ــة.1 ــة للدراســــــ ــات اللازمــــــ ــات والمعلومــــــ ــع البيانــــــ ــتبانة لجمــــــ ــداد الاســــــ ــم إعــــــ ــة تــــــ ــادر الثانويــــــ ــم  ،المصــــــ وتــــــ
تصـــــــــميمها وفقـــــــــاً لأســـــــــالة الدراســـــــــة وفرضـــــــــياتها، حيـــــــــث اشـــــــــتملت علـــــــــى الكتـــــــــب والمراجـــــــــع العلميـــــــــة 
ــاد  ــم الاعتمــــ ــذلك تــــ ــة، وكــــ ــلة بموضــــــوع الدراســــ ــؤتمرات ذات الصــــ ــل والمــــ ــابقة وأوراؤ العمــــ والدراســــــات الســــ

 .على محركات البحث الالكترونية
تـــــم جمـــــع البيانـــــات الأوليـــــة مـــــن مفـــــردات عينـــــة الدراســـــة مـــــن خـــــلال تصـــــميم  :المصـــــادر الأوليـــــة:ثانيـــــاً 

ــذ ــاً لهــ ــممت خصيصــ ــي صــ ــتبانة والتــ ــوذ  اســ ــة،  هنمــ ــي الدراســ ــاركين فــ ــى المشــ ــت علــ ــة. حيــــث وزعــ الدراســ
ــا باســــــتخدام برنــــــامج إحصــــــائي وتــــــم اســــــتخدام الاختبــــــارات الإحصــــــائية SPSSثــــــم تــــــم تفريغهــــــا وتحليليهــــ

 المناسبة ..
  سابعا / الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة

لغــــرض تحليــــل البيانــــات التــــي تــــم تجميعهــــا مــــن خــــلال أداة الدراســــة، تــــم الاعتمــــاد علــــى برنــــامج الحزمــــة 
 .V.25 Statistical Package for the Social . SPSS)الإحصـــائية للعلـــوم الاجتماعيـــة 

Sciences)  دوات الإحصائية التالية:لأوذلك باستخدام ا 
ــدد 1  ــمة عــ ــابها عــــن طريــــق قســ ــتم حســ ــة، يــ ــة الدراســ ــة والتكــــرارات لمعرفــــة خصــــائح عينــ .النســــب الماويــ

 التكرارات لكل عبارة على عدد أفراد عينة الدراسة.

  ..المتوسطات الحسابية لمعرفة قيمة إجابات أفراد العينة 2

 عن المتوسط الحسابي.  الانحراف المعياري للتعرف على مدى تشتت إجابات  العينة3-

 الاستجابة .    •
 الاعتمادية  •
 الأمان  •
 التعاطف  •
   الملموسية •

 الخدمة المصرفية  دارة الالكترونيةلإا
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لمعرفــــة ثبــــات محــــاور وأبعــــاد وأجــــزاء  (Cram Bach Alpha) .اختبــــار ألفــــا كــــرو نبــــا 4
 .الاستبيان، وكذا الثبات الكلي للاستبيان

ــار5  ــاوي أو يفـــوؤ أو (test T) .اختبـ ــط الإجابـــة مسـ ــان متوسـ ــدة لمعرفـــة إذا كـ ــة واحـ ــي حالـــة عينـ فـ
 .(3يقل عن الدرجة المتوسطة( وهي  )

الاختبــــار العالقــــة بــــين متغيــــرات (Coefficient Correlation Pearson) معامــــل ارتبــــاط بيرســــون 6. 
 الدراسة.

 اختبــــار- .الانحــــدار الخطــــي البســــيط : لاختبــــار تــــأثير المتغيــــر المســــتقل علــــى المتغيــــر التــــابع7.
(test T ) ــوعتين ــين مجمـ ــائية بـ ــة إحصـ ــروؤ ذات دالـ ــاك فـ ــان هنـ ــا إذا كـ ــة مـ ــتقلتين لمعرفـ ــين مسـ لعينتـ

 .لتحديــــد العالقــــة التأثيريــــة بــــين متغيــــرات الدراســــة والتأكــــد مــــن معنويــــة النمــــوذ test مــــن اختبــــار 
 البيانات.

لمعرفــة  (ANOVA of Analysis Way One) تحليــل التبــاين الأحــادي ذو الاتجــاه الواحــد8. 
 ما إذا كان هناك فروؤ ذات دالة إحصائية بين أكثر من مجموعتين من البيانات.

  ثامنا / منهج الدراسة

اعتمـــــدت الدراســـــة علـــــى المـــــنهج الوصـــــفي التحليلـــــي ، الـــــذي يتضـــــمن المســـــ  المكتبـــــي للاســـــتفادة مـــــن 
ــتبانة  ــة للدراســـــة، وكـــــذلك اســـــتخدمت الاســـ ــاء الخلفيـــــة النظريـــ ــابقة لبنـــ ــادر والدراســـــات الســـ المراجـــــع والمصـــ

حصـــــــائيا لاختبـــــــار فرضـــــــيات الدراســـــــة. وقـــــــد اعتمـــــــدت علـــــــى نـــــــوعين مـــــــن إلجمـــــــع البيانـــــــات وتحليليهـــــــا 
ــي  ــية فـــ ــأداة رئيســـ ــتبانة كـــ ــى الاســـ ــاد علـــ ــم الاعتمـــ ــة، وتـــ ــات الثانويـــ ــة والبيانـــ ــات الأوليـــ ــي البيانـــ ــات هـــ البيانـــ
جمـــــع البيانـــــات الأوليـــــة، حيـــــث تـــــم تصـــــميم الاســـــتبانة وفـــــق م يـــــاس ليكـــــر  الخماســـــي المتـــــدر  الـــــذي 
ــق  ــق ، لا أوافــ ــد، لا أوافــ ــق، محايــ ــدة.، أوافــ ــق بشــ ــالي: أوافــ ــو التــ ــى النحــ ــتويات علــ ــة مســ ــن خمســ ــون مــ  يتكــ

 بشدة.

 ثامنا/ حدود الدراسة 

 م.30/9/2024لى إ 03-9-2023الحدود الزمنية: من  -
 الزاوية .وفروعه بالمنطقة الغربية   الحدود المكانية: مصرف الصحارى   -
 الصحارى.وفروع مصرف ات  الحدود البشرية: وشملت عينة عشوائية من العاملين في إدار  -
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 . دارة الإلكترونية على جودة الخدمات المصرفيةلإا ثرأالحدود الموضوعية: تمثلت في  -
 جرائية لإتاسعا / التعريفات ا

هي منظومة إلكترونية متكاملة تهدف إلى تحويل العمل الإداري العادي من إدارة    الإدارة الإلكترونية: .1
يدوية إلى إدارة باستخدام الحاسب وذلك بالاعتماد على نظم معلوماتية قوية تساعد في اتخاذ القرار  

وبأقل   بأسرع وقت  الًلكترونية  يمكن تعريف  اكم   التكاليف،الإداري  عبارة عن عملية   بأنها:  الإدارة 

معقدة ونظام  متكامل  من  المكونات  التقنية  والمعلوماتية  والمالية  والتشريعية  والبيئية والبشرية 

وغيرها، وبالتالي لابد من توافر متطلبات عديدة ومتكاملة لتطبيق مفهوم الإدارة الالكترونية وإخراجه  

 .(2003)العمري، إلى حيز الواقع 

المصرفية .2 الخدمات  ب  : "  جودة  الخدمات  هويقصد  المصارف أا مدى قدرة  تقدمها  التي  المنتجات  و 

لى إو يقصد بها حجم المنافع التي تقدمها الخدمات  أفي تلبية حاجات الزبون واشباع رغباته    ا لعملائه

 الزبون ".

الًلكترونية .3 المصرفية  شبكات   :  الخدمات  من خلال  مبتكرة  بطرق  المصرفية  العمليات  إجراء  هي 

الاتصال الإلكترونية سواء تعلق الأمر بالأعمال المصرفية التقليدية أم الجديدة، وتقتصر صالحة الدخول 

يحددها  التي  الإثبات  لشروط  وفقاً  فقط  فيها  المشاركين  على  الإلكترونية  المصرفية  الخدمة  إلى 

 (. 2005، )العدوانلى القدوم للمصرف،  إوفي ظل هذا النمط لن يكون العميل مضطرًا    ،المصرف، فقطً 

أو استهلاك   : ذلك الانطباع الإيجابي أو السلبي الذي يشعر به عميل ما اتجاه تجربة شراءرضا الزبون .4

 (.2004 قاسم نايف  )المحياويوهو ناتج عن مقارنة بين توقعاته )العميل( اتجاه منتج ما وأدائه المدرك 

الخدمة    :  ستجابةالً .5 تقديم  في  الحقيقية  المساعدة  البعدإستعني  هذا  ويمثل  )الزبون(.  المستفيد   لى 

 )2005)البكري، كأهمية نسبية في الجودة قياساً بالأبعاد الأخرى  (22%)

   داء في إنجاز ما تم تحديده مسبقاً وبشكل دقيق. ويمثل هذا البعدلأ:  تعني القدرة على االًعتمادية .  6
الأخرى  (30%) بالأبعاد  قياساً  الجودة  في  نسبية  لبعد    2005))البكري،كأهمية  التقييم  معايير  من  وأن 

المحددة بمعنى آخر الاعتمادية  .الاعتمادية، دقة السجلات المعتمدة، دقة المواعيد بالمواعيد  تعني الالتزام 
 .   لمستفيدين حسب المواعيد المحددةلللمستفيدين )الزبائن( فضلا  عن تقديم الخدمات المصرفية 

استلهام : هو العهد، ويقصد به معلومات القائمين على تقديم الخدمة وكياستهم، وقدراتهم على    ما .الأ7
العاملون من معرفة وقدرة وثقة    .ويقصد به السمات التي يتسم بها  20)01)محمود، والعالق،    الثقة والائتما 

 (.2005)البكري،    كأهمية نسبية في الجودة قياساً بالأبعاد الأخرى  (%70) في تقديم الخدمة، ويمثل هذا البعد
لى درجة الاهتمام بالمستفيد ومعاملته بشكل خاص، والاهتمام بمشاكله والعمل على إ: يشير  التعاطف.8

راقية  إنسانية  بطرؤ  لها  حلول  والعالق،    إيجاد  الاحترام    (2002)محمود،  درجة  يعني  آخر  بمعنى  التعاطف 
كأهمية نسبية في الجودة قياساً بالإبعاد الأخرى  (%20) والاهتمام الشخصي بالمستفيد، ويمثل هذا البعد  

 (.2005)البكري، 
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 فراد ومعدات الاتصال، ويمثل هذا البعدلأ:  تتمثل بالقدرات والتسهيلات المادية والتجهيزات واالملموسية .9
 ، )2005)البكري،  أهمية نسبية قياساً بالأبعاد الأخرى  (20%)

 

 الدراسات السابقة  

 أولً :الدراسات المحلية 

  وني رالإلكت   ق يوبعنوان : "التسم  2015،  كشكش  أحمد  فىط،مص  صيرخوأب  علي  انردراسة عم  .1
"التسانوبعن  مقال  نع   عبارة  راسةدال  هذه  توكان".  فيةرالمص  ماتد الخد   دةوج  على  هروأث   قي و: 

على   فرلتعا   وه  راسةدال   هذه   نوكان الهدف م  ".فيةردمات المصالخ   دةوج   على  هروأث  ونيرالإلكت
المعلومات      جيا ولوتكن  امداستخ  على  مالقائ  ونير الالكت  فيرالمص   ق يوالتس  بوأسل  ق بيط ت  رأث  ىدم

 هذه  نزبائ  ظر الخدمات المصرفية  بالمصارف العاملة في  ليبيا، من جهة  ن  دةووالاتصالات على ج
المصارف    هذى ممارسة في هونيالرالالكت  ق يوالتس  اقع وال  فةرإلى مع  راسةدال  هذه  تفدالمصارف، كما ه

وايجاد الحلول     جهة  نم  اجهها والمشكلات التي ت  مأه    نع   فوالكش  بائنها زله ول  ايا زم  نوما يحققه م
وايجاد    ماتوللمعل  ةدقاع   رفوالأمان وت  نأعلى درجة م ق سعيا لتح يوذلك     ى،رأخ  جهة  نم   ا المناسبة له

 فعالة.   اتيجيةربناء إست معريطووالت  ثلبح ل بوأسل
: "رضا العملاء في القطاع المصرفي من خلال تجربة بنك تنمية   ( بعنوان (2016. دراسة الملك وعلي.2

الصادرات" هدفت هذه الدراسة لمعرفة أثر جودة الخدمات المصرفية على رضا العملاء في القطاع المصرفي  
من خلال تجربة بنك تنمية الصادرات؛ اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي. ولقد خلصت الدراسة  

عديد من النتائج من أهمها سرعة الاستجابة هي العنصر الأكثر جاذبية في استقطاب عملاء المصرف،  الإلى  
يوجد ارتباط طردي متوسط بين كلا من محور رضا العميل وبعد الاعتمادية هناك ارتباط طردي ضعيف  

على محور  سية  وليس له دلالة بين كلا من محور رضا العميل وبعد الملموسية، يوجد تأثير لبعد الملمو 
بالعميل من حيث معرفة   الاهتمام  أهمها:  التوصيات من  بالعديد من  الدراسة  كما أوصت  العميل،  رضا 

الاعتماد على التقنيات الحديثة للأنظمة البنكية وتدريب ‘من الثقة المتبادلة  سمطالبه واحترام رغباته على أسا 
 موظفي البنك عليها.  

بعنوان " أبعاد جودة الخدمة المصرفية في رضاء العملاء"  هدفت الدراسة    ( 2016)" . دراسة الرياضي  3
التعرف على أثر أبعاد جودة الخدمة المصرفية والممثلة بالملموسية والاعتمادية والأمان والاستجابة والتعاطف  

ت  في رضا عملاء البنك العربي عن طريق دراسة أبعاد جودة الخدمة المصرفية موضوع الدراسة. أظهر 
النتائج أنه يوجد رضا بشكل عام من قبل العملاء عن جودة الخدمة المقدمة من البنك العربي وحاز الأمان 
على أفضل قيمة من رضا العملاء عنه، لما يتبعه البنك من سياسات تحقق وتشعر العميل بالأمان بالمقابل  
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متغير التعاطف كأحد أبعاد الجودة المصرفية. وأثبتت الدراسة أن هناك تأثيرا    نالعملاء رضاهم ع  ييبد
معنويا لأبعاد جودة الخدمة المصرفية المقدمة على رضا العملاء وعدَ متغير الاستجابة هو الأكثر تأثيرا في  

عملاء من بين  تحقيق الرضا بالمقابل أظهرت النتائج أن متغير الملموسية هو الأقل تأثيرا لتحقيق رضا ال
 المتغيرات الأخرى.  

بعنوان "جودة الخدمات المصرفية وأثرها في رضا العملاء لدى مصرف دبي     (2017) . دراسة عبدالله4
التعرف على جودة الخدمات المصرفية وأثرها في رضا    إلىهدفت الدراسة  (012الإسلامي فرع العين"   

العملاء لدى مصرف دبي الإسلامي فرع العين، اعتمدت الدراسة على فرضية تمحورت حول مدي تأثير  
بعاد جودة الخدمات المصرفية في )الملموسية، الموثوقية، الاستجابة، الضمان والتعاطف( في رضا زبائن أ

نتائج منها أن غالبية العينة راضون عن الخدمات المصرفية بموافقة عالية،    إلى المصرف. وتوصلت الدراسة  
 (موسية، الموثوقية، الاستجابة، الضمان والتعاطف بعاد الدراسة )المل أكما أن هناك علاقة قوية وتأثير لكافة  

 (. في رضا العملاء

5.( راشدي  فتيحة  "  2019دراسة  بعنوان   : الخدمات  أ م(  جودة  تحسين  في  ودوره  المالي  الابتكار  همية 
لى البحث عن واقع تطبيق الابتكار المالي على مستوى المصارف  إالمصرفية " حيث هدفت هذه الدراسة  

و  حيث  أ الجزائرية   ، المصرفية  الخدمات  جودة  تحسين  على  المالي  الابتكار  تأثير  ومدى   ، متطلباته  هم 
ثر  لأن الابتكار المالي يعد من التطبيقات المهمة للمصارف نظرا لما له من اأ لى  إ توصلت هذه الدراسة  

   الخمسة. بعاد جودة الخدمة المصرفية  أالبالغ على تحسين جودة الخدمات المصرفية من خلال التأثير على  

 الدراسات الأجنبية .

بعنوان :" قياس رضا الزبائن في المصارف التجارية الليبية"    (Khafafa and Shafii, 2013). دراسة  1
هدفت الدارسة إلى قياس رضا الزبائن في المصارف التجارية الليبية وهي )مصرف الجمهورية ومصرف 
والتعاطف،   والاستجابة،  )الاعتمادية،  الأبعاد  خلال  من  الخدمة  جودة  عن  الصحاري(  ومصرف  الوحدة 

على رضا الزبائن    ا خلصت الدارسة إلى أن م ياس الاستجابة كان هو الأكثر تأثير والملموسية، والأمان(، و 
ها الاعتمادية، والتعاطف والأمان والملموسية، وأشارت نتائج الدارسة إلى وجود علاقة ايجابية بين رضا تلا

 لخدمة الخمسة سالفة الذكر. الزبائن وجودة الخدمة المدركة من خلال أبعاد جودة ا 

تأثير الأبعاد المختلفة لجودة الخدمة المصرفية على رضا    بعنوان "  (Rahaman et al)  2020. دراسة  2
بنغلاديش  دولة  في  الدراسة  العملاء  هذه  هدفت  حيث  معرفة إ"  الخدمة    لى  لجودة  المختلفة  الأبعاد  تأثير 

المصرفية على رضا العملاء في دولة بنغلاديش. وتظهر النتائج أنه باستثناء كفاءة الموظف، فإن جميع  
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الملموسة والاستجابة والتعاطف والوصول إلى الخدمة لها    المتغيرات الأخرى مثل الموثوقية والتأكيد والأشياء
القطاعات   إدارة  مجالس  على  السياسة  انعكاسات  الدراسة  تقدم  كما  العملاء.  رضا  على  إيجابي  تأثير 

 .  المصرفية

بعنوان : العوامل التي تؤثر على رضا العملاء في القطاع المصرفي    Rahaman et al.2020)دراسة    3.
النتائج أنه باستثناء كفاءة الموظف، فإن جميع المتغيرات الأخرى مثل الموثوقية   تبحث هذه الدراسة في 
 والتأكيد والأشياء الملموسة والاستجابة والتعاطف والوصول إلى الخدمة لها تأثير إيجابي على رضا العملاء. 

 النظري للدراسة  الإطار
 مفهوم الإدارة الالكترونيةأولا : 

نّ "الإدارة الالكترونية" هي "استراتيجية إدارية لعصر المعلومات, تعمل على تحقيق خدمات أفضل للمواطنين  إ
مع استغلال أمثل لمصادر المعلومات المتاحة من خلال   (والمؤسسات و لزبائنها )الإدارة الخاصة منهم

جل استغلال أمثل  أتوظيف الموارد المادية و البشرية و المعنوية المتاحة في إطار الكتروني حديث من  
دخل على الخط  أللوقت و المال و الجهد و تح يقا للمطالب المستهدفة و بالجودة المطلوبة مع دعم لمفهوم )

 ."و لا تدخل في الخط 

وعموما فان الإدارة الإلكترونية هي منظومة إلكترونية متكاملة تهدف إلى تحويل العمل الإداري العادي من   
إدارة يدوية إلى إدارة باستخدام الحاسب وذلك بالاعتماد على نظم معلوماتية قوية تساعد في اتخاذ القرار  

التكاليف  وبأقل  وقت  بأسرع  الداخلية   .الإداري  الاتصالات  من  كلا  تشمل  أن  يمكن  الالكترونية  الإدارة 
 .والخارجية لأي منظمة 

 هداف التالية :  لألى تحقيق اإ دارة الالكترونية لإ: تهدف ا  دارة الالكترونيةلإهداف اثانيا : أ 

 رفع مستوى الخدمات التي تقدمها الشركة للعاملين والعملاء  . 1

خلق روح التنافس وذلك عن طريق استخدام وسائل التواصل الاجتماعي والوصول لشريحة كبيرة من .  2 
 . الجمهور، مما يؤدي إلى تأجج التنافس القوي بين منافسين السوؤ وتقليل التكاليف والمصاريف الإدارية

من خلال تعاملها مع المواطنين و الشركات و المؤسسات وتقليل كلفة   الإدارةزيادة كفاءة عمل  .3
 الإجراءات الإدارية و ما يتعلق بها من عمليات 
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التقليدية بالنسبة إلى تخليح  الإدارةاستيعاب عدد أكبر من العملاء في وقت واحد إذ أنّ قدرة  .4
معاملات العملاء تبقى محدودة و تضطرّهم في كثير من الأحيان إلى الانتظار في صفوف طويلة  

 والقضاء على البيروقراطية و تسهيل تقسيم العمل و التخصح . 
إلغاء عامل العلاقة المباشرة بين طرفي المعاملة أو التخفيف منه إلى أقصى حد ممكن مما يؤدي   5. 

 .النفوذ في إنهاء المعاملات المتعلقة بأحد العملاءو إلى الحد من تأثير العلاقات الشخصية  
.إلغاء نظام الأرشيف الورقي و استبداله بنظام أرشفة الكتروني مع ما يحمله من ليونة في التعامل مع 6

الوثائق و المقدرة على تصحي  الأخطاء الحاصلة بسرعة و نشر الوثائق لأكثر من جهة في أقل وقت  
 .ممكن و الاستفادة منها في أي وقت كان 

.إلغاء عامل المكان, اذ أنّها تطم  إلى تحقيق تعيينات الموظفين و التخاطب معهم و إرسال الأوامر و 7 
 .على الأداء و إقامة الندوات و المؤتمرات من خلال الشبكة الالكترونية للإدارة التعليمات و الإشراف

التأكيد على مبدأ الجودة الشاملة بمفهومها الحديث فالجودة كما هي في قاموس أكسفورد تعني الدرجة    .8
العالية من النوعية أو ال يمة و عرّفتها مؤسسة أو دي أي الأمريكية المتخصصة…..بأنها إتمام الأعمال 

الالكترونية لتأكد على أهمية تلبية احتياجات العمل   الإدارة الصحيحة في الأوقات الصحيحة و من هنا تأتي  
 .في الوقت والزمن الذي يكون فيه العميل محتاجا إلى الخدمة في أسرع وقت ممكن 

 

 الًدارة الًلكترونيةهمية ثالثا: أ

 .تقوم على تسهيل الأعمال والمعاملات المقدمة، مما يتي  التواصل بين المؤسسات والمواطنين 1

. يمكن أن يؤدي الانتقال إلى الادارة الإلكترونية إلى تحسين أداء الخدمات الحكومية بجودة أعلى في  2
 .وقت أقل 

تتطلب عددًا قليلًا من القوى العاملة دون الالتزام بموقع جغرافي محدد ، وهو ما يعكس بدوره التكلفة    .3
 تقليل تكاليف الإنتا  وزيادة أرباح الشركات.  ويؤدي إلى

. يمكن المؤسسة من تطوير منتجات عالية الجودة وكذلك تحسين مستويات الخدمات المقدمة ، مما قد  4
 .يؤدي إلى زيادة المنافسة بين المنظمات والمؤسسات الأخرى 

 . تعمل الادارة الالكترونية على تقليل التكاليف الإدارية كوسائل النقل والورؤ وغيرها. 5
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   عيوب الًدارة الًلكترونيةرابعا : 

.لا يزال مصطل  الإدارة الإلكترونية جديد، مما يلقى رفضًا لدى البعض، واستهتارًا لدى آخرين، الأمر  1
 الذي يعطل عجلة العمل. 

. مشكلة ضعف الإنترنت ستكون عامل مؤثر للغاية في تحقيق التواصل الإداري الفعال، مع ارتفاع التكلفة  2
 الكبيرة التي يحتاجها هذا النظام للتطبيق. 

. تحويل النظام الإداري من التقليدي إلى الإلكتروني بشكل مفاجئ دون تمهيد تدريجي سيعود بإحدا   3
 خلل أو شلل لحركة المؤسسة. 

قد  4 الإنترنت مما  تكنولوجيا  المتحكمة في  الغربية هي  الدول  إن  للدول الأجنبية، حيث  التبعية  . تعزيز 
 يضاعف خطر وضع إصبع تحت ضرس بعض الدول المعادية. 

. الأرشيف الإلكتروني للإدارة الإلكترونية قد يتعرض للاختراؤ في أي لحظة مما يعد خطرًا على الشركة،  5
 . وعلى مصالحها 

 متطلبات الإدارة الالكترونية خامسا:  
ــة  ــى بدايــــ ــالطبع فــــ ــن بــــ ــة لكــــ ــة التكلفــــ ــة عاليــــ ــة إلا شــــــك ان الادارة الالكترونيــــ ــة الالكترونيــــ ــاء المنظومــــ نشــــ

ــم النشـــــاط الـــــذي تعمـــــل عليـــــه هـــــذه اأو  ــاً علـــــى حجـــ ــاً يكـــــون ذلـــــك متوقفـــ ــمدارة لإيضـــ  ويمكـــــن ان نـــــذكر اهـــ
 منها ما يلي : متطلبات الإدارة الالكترونية

جهزة الحواسيب وكذلك وحدات التخزين أقوية تشمل  ةلى بنية تحتيإ. تحتا  الادارة الالكترونية 1  :
دارتها الكترونيا. إدارة المنظومة المطلوب إالقوية والتي سيتم استخدامها في   

ي وقـــــت أ يلـــــى شـــــبكة اتصـــــال قويـــــة بحيـــــث يمكـــــن اســـــتخدامها ف ـــــإ. تحتـــــا  أي منظومـــــة الكترونيـــــة 2  
ــاً مثــــــل فيللوصــــــول الــــــى أي شــــــيء فــــــي أي مكــــــان يخــــــح تلــــــك الادارة كمــــــا يشــــــترط  هــــــا الســــــرعة تمامــــ

تلــــك المنظومــــة مــــن عمــــل ء أثنــــا الثبــــات حيــــث انــــه يكــــون ذلــــك بنســــبة وتناســــب حســــب النشــــاط الــــذي تــــم 
و مســـــــؤولين أو مـــــــوظفين أو مـــــــواطنين أجـــــــل كـــــــم الاشـــــــخاص المتعـــــــاملين معـــــــه ســـــــواء كـــــــانوا عمـــــــلاء أ

 .ادارة

 المصرف. يتم برمجة التطبيقات الخاصة بنظام التشغيل حيث تختلف التطبيقات التي ستستخدم في 3
عن التي سيتم استخدامها في المؤسسات الحكومية ولذلك وضحنا ان التكلفة قد تكون بسيطة بالنسبة  

   .للمشروعات الصغيرة 
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و أداريـــــين إو ألـــــى تـــــدريب المســـــؤولين عنهـــــا ســـــواء كـــــانوا مـــــوظفين إ. تحتـــــا  المنظومـــــة الالكترونيـــــة 4
ــلاء  ــة للعمـــــــ ــديم الخدمـــــــ ــتم تقـــــــ ــث يـــــــ ــؤولين ادارات بحيـــــــ ــواطنين دون أمســـــــ ــاء أو المـــــــ ــال او أ و أخطـــــــ عطـــــــ

 هداف الإدارة الالكترونية.أ حد  أع بات تتسبب في خسارة الوقت والمجهود الذي يعد 

 جودة الخدمات المصرفية

إن مفهـــــوم جـــــودة الخدمـــــة يعتمـــــد علـــــى وجهـــــة نظـــــر الزبـــــون لـــــذا فهـــــو  :ولا: مفهاااااوم جاااااودة الخدماااااةأ
يختلـــــف مـــــن زبـــــون لآخـــــر، وتعتمـــــد جـــــودة الخدمـــــة علـــــى تقيـــــيم العمـــــل الـــــذي يحكـــــم عليهـــــا عـــــن طريـــــق 

 .)2022)الجياشي،  مقارنة ما حصل عليه فعلًا مع ما توقعه من تلك الخدمة  

بعادها، أهي العملية التي يتم من خلالها تبني المؤسسة لمبادئها و :مفهوم جودة الخدمات المصرفيةثانيا :  

بعاد في كل المجالات والانشطة  لأهداف الاستراتيجية، وأن تطبيق هذه المبادئ والأهم من امباعتبارها جزء  

بالتحسين المستمر، ومحاولة إرضاء حاجات الزبائن عن طريق أداء   والعمليات، بالإضافة إلى الالتزام 

 .( 2023سلطـان،  (الاعمال بطرق صحيحة، يساهم بشكل فعال في تحقيق النجاح للمؤسسة 

أن جودة الخدمة هي جودة الخدمات المقدمة سواء كانت المتوقعة أو المدركة (2020).ويرى مأمون وآخرون 
أي التي يتوقعها العملاء أو يدركونها في الواقع الفعلي، وهي المحدد الرئيسي لرضا العميل أو عدم رضاه 

 . حيث يعتبر في الوقت نفسه من الأولويات الرئيسية التي تريد تعزيز مستوى الجودة في خدماتها 

المصرفية:  ثالثا الوقـت    دتع : الخدمات  نفـس  فـي  ويسـتهلك  ينـتج  معنويـا  نشـاطاً  المصـرفية  الخدمة 

ويسـتلزم التفاعـل المباشـر مـع الزبـون متلقـي الخدمة، وبذلك فهي تختلف في الخصائص عن المنتجات  
سعاً الخدمات أشكال وأالتـي فـي حظ إنها تأخذ    تختلـف عـن تلـك  تي مع السلع، عموما هـذه الخصـائص ال

وتمتـاز الخـدمات المصـرفية بميـزات وخصـائص تسـاهم فـي زيـادة   .بصفة عامة وبعناصرها المعروفة

 . 2022))ابو تايه،  قـدرتها التنافسـية وحصـتها السـوقية وكـذلك فـي كفاءة أعمال المصارف 

ــة هــــــي إجــــــراء العمليــــــات  تالخــــــدما  :الالكترونيااااااةالخاااااادمات المصاااااار ية رابعااااااا:  المصــــــرفية الإلكترونيــــ
ــال  ــر بالأعمــــ ــق الأمــــ ــواء تعلــــ ــة ســــ ــال الإلكترونيــــ ــبكات الاتصــــ ــلال شــــ ــن خــــ ــرة مــــ ــرؤ مبتكــــ ــرفية بطــــ المصــــ

ــدة، وتقتصـــــــر صــ ـــــ ــة أم الجديـــــ ــة لاالمصـــــــرفية التقليديـــــ ــرفية الإلكترونيـــــ ــة المصـــــ حية الـــــــدخول إلـــــــى الخدمـــــ
ــذا  ــل هــ ــي ظــ ــاً وفــ ــط وفقــ ــرف، فقــ ــددها المصــ ــي يحــ ــات التــ ــروط الإثبــ ــاً لشــ ــطً وفقــ ــا فقــ ــاركين فيهــ ــى المشــ علــ

 (.2015)العدوا ، لى القدوم للمصرف،  إالنمط لن يكون العميل مضطرًا  

ــود :الالكترونيااااااةجااااااودة الخاااااادمات المصاااااار ية  خامسااااااا: ــي  ةجــــ ــة هــــ ــرفية الإلكترونيــــ ــدمات المصــــ الخــــ
ملائمــــــة مــــــا يتوقعــــــه العمــــــلاء مــــــن الخدمــــــة المصــــــرفية المقدمــــــة إلــــــيهم باســــــتخدام الوســــــائل التكنولوجيــــــة 
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الحديثــــة مــــع إدراكهــــم الفعلــــي للمنفعــــة التــــي يحصــــلون عليهــــا نتيجــــة حصــــولهم علــــى الخدمــــة، لــــذا فــــإن 
 (.2010)اسماعيل،  الخدمة الجيدة من وجهة نظر الزبائن هي التي تتفق أو تتطابق مع توقعاتهم  

تـــــــوفير الخـــــــدمات المصـــــــرفية فـــــــي شـــــــكل : ا  الخااااااادمات المصااااااار ية الإلكترونياااااااة سادساااااااا: أهمياااااااة
إلكترونـــــي مهـــــم جـــــداَ ومفيـــــد للمصـــــرف وللعمـــــلاء علـــــى حـــــد الســـــواء، ويمكـــــن تلخـــــيح أهميـــــة الخـــــدمات 

 الآتي:في   )2012)الحاج، المصرفية حسب ما يراها  

ــن الزبــــائن. 1 ــع مــ ــدة أوســ ــول إلــــى قاعــ ــع  الوصــ ــورة مــ ــة وحديثــــه ومتطــ ــرفية كاملــ ــدمات مصــ ــديم خــ و أ تقــ
 تخفيض النفقات التي يتحملها المصرف لإجراء المعاملات.و العملاء.  

 .زيادة ارتباط الزبائن بالمصرف. 2

 المنافسة. الأخرى الصمود بوجه المؤسسات المصرفية  3. 

 المصر ية:مؤشرات تقييم جودة الخدمات 
وهـــــي الســـــرعة فـــــي تقـــــديم الخدمـــــة المطلوبـــــة والاســـــتجابة الفوريـــــة لحاجـــــات الزبـــــائن  الاساااااتجابة:أولً : 

 . والرد الفوري على الاستفسارات والشكاوى 
:  وهــــي الوفــــاء بتقــــديم الخدمــــة  المصــــرفية فــــي المواعيــــد المحــــددة بشــــكل صــــحي  الاعتماديااااةثانيــــا : 

 .أ دون خط   مع تقديم معلومات دقيقة وصحيحة
   : وهي الشعو ر بالأمان في التعامل مع مقدم الخدمة والثقة بمقدمي الخدماتالأما  : ثالثا

ــات الزبـــــون التعااااااطفرابعاااااا:  ــة احتياجـــ ــم ومعرفـــ ــن الخلـــــق وفهـــ ــالأدب وحســـ ــدمات بـــ : تحلـــــي مقـــــدمي الخـــ
ووضـــــع مصـــــلحة الزبـــــون فـــــي مقدمـــــة اهتمامـــــات الإدارة العليـــــا مـــــع اللطـــــف والاحتـــــرام فـــــي التعامـــــل مـــــع 

 عند تقديم الخدمات .  الزبائن
ــداخلي للمصـــــرف الملموسااااايةخامساااااا :  ــميم الـــ ــرفية والتصـــ ــة المصـــ ــر الخـــــارجي للمؤسســـ :  وهـــــي المظهـــ

ــدمي  ــر اللائــــــــق لمقــــــ ــن المظهــــــ ــع حســــــ ــة مــــــ ــي أداء الخدمــــــ ــتخدمة فــــــ ــدات المســــــ ــزة والمعــــــ ــة الأجهــــــ وحداثــــــ
 المصرفية  الخدمات

 
 الجزء العملي

ولية التي تم لأســــــلوب الوصــــــفي والتحليلي للبيانات الأاعتمد الباحث على المنهج الميداني الذي جمع بين ا
جمعها ميدانيا ، حيث يتكون مجتمع الدراســـة من جميع عملاء مصـــرف الصـــحارى بالزاوية،  حيث وزعت 

  10اســـــتمارة، واســـــتبعدت منها   90اســـــتمارة الاســـــتبيان بطريقة عشـــــوائية الكترونيا، اســـــترجعت منها   100
يث اعتمدنا على م ياس  اســـتمارة صـــالحة للاســـتعمال، ح 80اســـتمارات غير صـــالحة، ليصـــب  حجم العينة  
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ألفا كرونبا  لاختبار ثبات أداة ال ياس حيث اســــــــتخدمت مجموعة من الأســــــــالة لمحاور الإدارة الالكترونية  
ــتخدام   ــرفية وهي متغيرات تابعة. وباســ ــة بأبعاد جودة الخدمة المصــ ــالة خاصــ ــتقل، وأســ باعتبارها متغير مســ

  2( )غير موافق،  3حايد،( )م4( )موافق،5م ياس لكارت الخماســـي ل ياس متغيرات الدراســـة )موافق بشـــدة،
  يوض  نتائج ثبات الاستبيان (1)والجدول     (1()غير موافق بشدة،

 .الدراسةالاستبانة الموزعة عل مفردات عينة  استمارات : (1الجدول )

 تحليل لاستبيانات صالحة ل استبيانات مستبعدة  استبيانات مستلمة استبيانات موزعة البيان 
 80 10 90 100 العدد

 %80 %10 %90 % 100 النسبة 

   ي حصائلإساليب المستخدمة في التحليل الأا

 دوات الاحصاء الوصفي لغرض اختبار فرضيات الدراسة منها:  أتم استخدام مجموعة من 

جابات عينة الدراسة لمجموعة الفقرات التي تمثل  إالنسبة الماوية والوسط الحسابي لمعرف تركيز  .1
 متغيرات الدراسة الاصلية والفرعية . 

 لمعرفة وجود علاقة ارتباط بين متغيرين.    (SPEARMAN)  معامل ارتباط سبيرمان  .2
المحسوبة    (F,T) تحليل الانحدار المتعدد لمعرفة تأثير المتغير المستقل في المتغير الثابت بطريقة قاعدة   .3

كبر من قيمتها الجدولية ، وذلك عند مستوى  أذا كانت  إحيث يتم قبول الفرضية    ((SPSSالمستخرجة من  
 (chronbach Alpha)( يبين نتائج اختبار صدؤ وثبات الاستبيان)2. والجدول رقم ) (0.05)و يساوي  أقل  أ

(   : 
 . استمارات الاستبانة الموزعة عل مفردات عينة الدراسة :( 2الجدول )                

 معامل الصدؤ  معامل الثبات الفا محاور الاستبيان
 0.907 0.824 الادارة الالكترونية

 0.872 0.761 جودة الخدمات المصرفية 
 0.928 0.863 المعامل الكلي 

 Spss على مخرجات برنامج    الباحث بالاعتماد : من إعداد المصدر                

تم التأكد من صدؤ الاستبيان بعد عرضه على مجموعة من الأساتذة المتخصصين لغرض تقييمه وإجراء  
التعديلات المطلوبة، كما تم حساب معامل الصدؤ )جذر معامل الثبات(، ويلاحظ من خلال الجدول أن  
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معاملات الصدؤ والثبات لمحاور الدراسة ذات نسب عالية تزيد عن الحد الأدنى المتعارف عليه إحصائيا  
 . ، % وهذا يدل على مؤشر جيد لثبات أداة ال ياس  60أي تجاوز نسبة  6.0والمقدر ب 

 اختبار الفرضيات 

جودة الخدمات المصرفية للإدارة الالكترونية على    يوجد أثر ذو دلالة إحصائية "الفرضية الرئيسية:  •
 . "في مصرف الصحارى 

إذا: كانت فرضية التأثير الرئيسية يوجد تأثير ذو دلالة معنوية للإدارة الالكترونية على جودة الخدمات  
 + Y=a : التاليةلة المصرفية يكون التحري عنها وفق معادلة الانحدار الخطي البسيط من خلال المعاد

β(x)   

 .الارتباط بيرسون بين الإدارة الالكترونية وجودة الخدمات المصرفية  معامل  : (3الجدول )
 
 

 الادارة الالكترونية
 

 
معامل  
 الارتباط
R 

 
معامل  
 التحديد

2R 

 
2R 
 

 
 الخطاء 

 
B 

 
F 

 
 المعنوية
SIG 

 
  وجودة الخدمات المصرفية 

0.629 
 

 
0,396 

 المصح  
 

0.376 
0.529 

 المعياري 
 

0.229 

2,13 
 

 
1965 

 
0.000 

يتضــــــــ  من خلال الجدول أعلاه أن النتائج المتحصــــــــل عليها تدل على أن معامل الارتباط بيرســــــــون بين  
مما يدل على وجود علاقة طردية أي ارتباط    629,0الإدارة الالكترونية وجودة الخدمات المصــــــــــــرفية بلغ 

ــائية بين الإدارة الالكترونية وجودة الخدمات   ــط موجب بينهما وان هناك تأثير معنوي ذو دلالة إحصــــ متوســــ
،وقد بلغت قيمة معامل التحديد  β وهي تمثل قيمة %29.52بنســــــــــبة  529,0المصــــــــــرفية ، حيث بلغ  

قيمتـــــه    376.0 مـــــا  أن  الإدارة   376.0بمعنى  في  التغير  نـــــاتج عن  الخـــــدمـــــة  في جودة  التغيرات  من 
ــتوى المعنو  F19.65الالكترونية، وهذا ما تؤكده قيمة   ــائية عند مسـ ، =وهو أقل    05.0ية  وهي دالة إحصـ

وعليه يمكن اعتبار ان الإدارة الالكترونية تؤثر بشــكل مباشــرة في   . 000.0من مســتوى الدلالة المحســوب  
ــرفية في البنوك ويمكن التعبير على النموذ  وفق معادلة خط الانحدار التالية:    53جودة الخدمات المصـــ

X.0 + 13.2= Yفإن التغير في X بدرجة واحدة حد  تغير في Y  بمعنى كلما زادت   % 53بنســــــبة
يمثل : Yحيث    53.0الإدارة الالكترونية ب يمة واحدة يؤدي إلى زيادة في جودة الخدمة المصـــــــــرفية ب يمة 

 يمثل المتغير المستقل وهو الإدارة الالكترونية.  : X  المتغير التابع جودة الخدمة المصرفية
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 الاستجابة بعدو  إحصائية بين الإدارة الالكترونيةيوجد أثر ذو دلالة " .:الفرعية الأولى اختبار الفرضية •
 "الصحارى  مصرف كأحد أبعاد جودة الخدمات المصرفية الالكترونية في

 الاستجابة.و بعد   بين الادارة الالكترونية  معامل الارتباط بيرسون  : (4الجدول )
 

الادارة  
 الالكترونية

 

 
 معامل الارتباط 

R 
 

 
معامل  
 التحديد

2R 

 
2R 

 المصحح 

 
الخطاء 
 المعياري

 
B 

 
F 

 
 المعنوية
SIG 
 

 بعد
 الاستجابة

 
0.629 

 

 
0,396 

 
0.376 
0.529 

 
0.229 

2,13 
 

 
19651 

 
0.000 

يتض  من خلال الجدول أعلاه أن النتائج المتحصل عليها تدل على أن معامل الارتباط بيرسون بين الادارة  
مما يدل على وجود علاقة   0.629بلغ    كأحد أبعاد جودة الخدمات المصرفية  الاستجابة  وبعد  الالكترونية

طردية أي ارتباط متوسط موجب بينهما وان هناك تأثير معنوي ذو دلالة إحصائية بين الإدارة الالكترونية  
 β وهي تمثل قيمة %29.52بنسبة    0.529وجودة الخدمات المصرفية في مصرف الصحارى حيث بلغ  

من التغيرات في جودة الخدمة ناتج    0.376بمعنى أن ما قيمته      0.376،وقد بلغت قيمة معامل التحديد  
قيمة   تؤكده  التغير في عنصر الاستجابة ، وهذا ما  دالة إحصائية عند مستوى     F19.651عن  وهي 

  الاستجابةوعليه يمكن اعتبار ان   . 000.0، =وهو أقل من مستوى الدلالة المحسوب    05.0المعنوية  
بمعنى  Y بدرجة واحدة حد  تغير في X  التغير في  تؤثر بشكل مباشرة في جودة الخدمات المصرفية في

 ب يمة واحدة يؤدي إلى زيادة في جودة الخدمة المصرفية.   الاستجابة كلما زادت

  الاعتمادية   بعدو   إحصائية بين الادارة الالكترونيةيوجد أثر ذو دلالة  "اختبار الفرضية الفرعية الثانية :   •
 "الصحارى  مصرف كأحد أبعاد جودة الخدمات المصرفية الالكترونية في

 . الاعتمادية  بين الادارة الالكترونية و بعد   معامل الارتباط بيرسون   :(5الجدول )
 

الادارة  
 الالكترونية

 

 
 معامل الارتباط

R 
 

 
معامل  
 التحديد

2R 

 
2R 

 المصح  

 
الخطاء 
 المعياري 

 
B 

 
F 

 
 المعنوية
SIG 

 
 بعد 

 الاعتمادية
0.637 

 
0,398 
0.399 

0.367 
0.537 

0.224 2,15 
 

19656 0.000 
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يتض  من خلال الجدول أعلاه أن النتائج المتحصل عليها تدل على أن معامل الارتباط بيرسون بين 
مما يدل  0.637الاعتمادية كأحد أبعاد جودة الخدمات المصرفية الالكترونية بلغ  وبعد الادارة الالكترونية

على وجود علاقة طردية أي ارتباط متوسط موجب بينهما وان هناك تأثير معنوي ذو دلالة إحصائية بين  
وهي  %29.52بنسبة  0.537الاعتمادية وجودة الخدمات المصرفية في مصرف الصحارى حيث بلغ 

من التغيرات في جودة    376.0بمعنى أن ما قيمته   0.399،وقد بلغت قيمة معامل التحديد  β تمثل قيمة
وهي دالة إحصائية عند    F19.651الخدمة ناتج عن التغير في بعد الاعتمادية وهذا ما تؤكده قيمة 

وعليه يمكن اعتبار ان  . 000.0، =وهو أقل من مستوى الدلالة المحسوب   05.0مستوى المعنوية 
بدرجة واحدة حد  تغير  X الاعتمادية تؤثر بشكل مباشرة في جودة الخدمات المصرفية في التغير في

 ب يمة واحدة يؤدي إلى زيادة في جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية.  الاستجابة بمعنى كلما زادت Y في

وبعد الأمان  إحصائية بين الادارة الالكترونيةيوجد أثر ذو دلالة " : الفرعية الثالثة اختبار الفرضية •
 ".الصحارى  مصرف كأحد أبعاد جودة الخدمات المصرفية الالكترونية في

  .بين الادارة الالكترونية و بعد الأمان  معامل الارتباط بيرسون   :(6الجدول )
 

 الادارة  
 الالكترونية

 
 معامل الارتباط 

R 
 

 
معامل  
 التحديد

2R 

 
2R 

 المصحح 

 
الخطاء 
 المعياري

 
B 

 
F 

 
 المعنوية
SIG 
 

 بعد
 الامان   

 
0.640 

 

 
0.398 
0.399 

 
0.368 
0.537 

 
0.226 

2,17 
 

 
196566 

 
0.000 

يتضــــــــ  من خلال الجدول أعلاه أن النتائج المتحصــــــــل عليها تدل على أن معامل الارتباط بيرســــــــون بين  
ممـا يـدل على وجود    0.640كـأحـد أبعـاد جودة الخـدمـات المصــــــــــــــرفيـة بلغ    الادارة الالكترونيـة وبعـد الأمـان

ــائية بين ا مان لأعلاقة طردية أي ارتباط متوســـــــــــــط موجب بينهما وان هناك تأثير معنوي ذو دلالة إحصـــــــــــ
 وهي تمثل قيمة %29.52بنســبة  0.537وجودة الخدمات المصــرفية في مصــرف الصــحارى حيث بلغ 

β   من التغيرات في جودة الخـدمـة    0.368بمعنى أن مـا قيمتـه    0.399،وقـد بلغـت قيمـة معـامـل التحـديـد
وهي دالة إحصائية عند مستوى المعنوية    F19.656مان وهذا ما تؤكده قيمة لأناتج عن التغير في بعد ا

ؤثر بشــــكل  يمان لأوعليه يمكن اعتبار ان ا . 000.0، =وهو أقل من مســــتوى الدلالة المحســــوب   05.0
ــر في جودة  ــرفية في التغير فيمباشــ  بمعنى كلما زادت Y بدرجة واحدة حد  تغير في X الخدمات المصــ

 ب يمة واحدة يؤدي إلى زيادة في جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية. الأما 

  التعاطف وبعد إحصائية بين الادارة الالكترونيةيوجد أثر ذو دلالة "اختبار الفرضية الفرعية الرابعة :  •
 ".الصحارى  مصرف كأحد أبعاد جودة الخدمات المصرفية الالكترونية في
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 .التعاطف  وبعد   بين الادارة الالكترونية  معامل الارتباط بيرسون   :(7لجدول )ا

 
 الادارة  

 الالكترونية 
 

 
 معامل الارتباط 

R 
 

 
معامل  
 التحديد

2R 

 
2R 

 المصحح 

 
الخطاء 
 المعياري

 
B 

 
F 

 
 المعنوية
SIG 
 

 بعد 
 التعاطف   

 
0.648 

 

 
0.390 
0.397 

 
0.367 
0.538 

 
0.228 

2,19 
 

 
196569 

 
0.000 

يتض  من خلال الجدول أعلاه أن النتائج المتحصل عليها تدل على أن معامل الارتباط بيرسون بين 
مما يدل  0.648كأحد أبعاد جودة الخدمات المصرفية الالكترونية بلغ  التعاطفبعد و   الادارة الالكترونية

على وجود علاقة طردية أي ارتباط متوسط موجب بينهما وان هناك تأثير معنوي ذو دلالة إحصائية بين  
وهي  %29.52بنسبة  0.538وجودة الخدمات المصرفية في مصرف الصحارى حيث بلغ   التعاطف

من التغيرات في   0.397بمعنى أن ما قيمته  0.390،وقد بلغت قيمة معامل التحديد  β تمثل قيمة
وهي دالة إحصائية عند     F19.6569جودة الخدمة ناتج عن التغير في بعد الامان وهذا ما تؤكده قيمة 

وعليه يمكن اعتبار ان  . 000.0، =وهو أقل من مستوى الدلالة المحسوب   05.0مستوى المعنوية 
واحدة حد  تغير  بدرجة X الملموسية تؤثر بشكل مباشرة في جودة الخدمات المصرفية في التغير في

 بمعنى كلما زادت ب يمة واحدة يؤدي إلى زيادة في جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية.  Y في

 وبعد إحصائية بين الادارة الالكترونيةيوجد أثر ذو دلالة " الفرعية الخامسة : اختبار الفرضية •

 ".الصحارى  مصرف كأحد أبعاد جودة الخدمات المصرفية الالكترونية فيالملموسية 

 

 . الملموسية وبعد   بين الادارة الالكترونية.  معامل الارتباط بيرسون   :(8لجدول )ا

 
 الادارة  

 الالكترونية 
 

 
 معامل الارتباط 

R 
 

 
معامل  
 التحديد

2R 

 
2R 

 المصحح 

 
الخطاء 
 المعياري

 
B 

 
F 

 
 المعنوية
SIG 
 

 بعد
 الملموسية  

 
0.646 

 

 
0.390 
0.396 

 
0.367 
0.537 

 
0.228 

2,19 
 

 
196568 

 
0.000 

الادارة    يتض  من خلال الجدول أعلاه أن النتائج المتحصل عليها تدل على أن معامل الارتباط بيرسون بين
مما يدل على    0.646كأحد أبعاد جودة الخدمات المصرفية الالكترونية بلغ    الملموسية  وبعد  الالكترونية

وجود علاقة طردية أي ارتباط متوسط موجب بينهما وان هناك تأثير معنوي ذو دلالة إحصائية بين الملموسية  
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 β وهي تمثل قيمة %29.52بنسبة    0.537وجودة الخدمات المصرفية في مصرف الصحارى حيث بلغ  
من التغيرات في جودة الخدمة ناتج   0.396بمعنى أن ما قيمته    0.390،وقد بلغت قيمة معامل التحديد  

وهي دالة إحصائية عند مستوى المعنوية     F19.6568عن التغير في بعد الامان وهذا ما تؤكده قيمة  
وعليه يمكن اعتبار ان الملموسية تؤثر بشكل  . 000.0، =وهو أقل من مستوى الدلالة المحسوب    05.0

  بمعنى كلما زادت Y بدرجة واحدة حد  تغير في X مباشرة في جودة الخدمات المصرفية في التغير في 
 ة. ب يمة واحدة يؤدي إلى زيادة في جودة الخدمة المصرفية الإلكتروني  الملموسية

 النتائج والتوصيات

 أولً/ النتائج 

نواعها إلى استغلال الإدارة الإلكترونية بشكل كبير عن طريق تطوير أتسعى المصارف الليبية بكافة 
ورفع حصتها في    ىقطاع الخدمات المصرفية وتعزيز مركز التنافسيهذا نظامها بشكل عام ونخح ب 

السوؤ المالية من خلال تقييم واقع الخدمات المصرفية الالكترونية وأهميتها بالنسبة للمؤسسات المالية  
 الليبية  وتوصلت الدراسة إلى عدد من النتائج نذكر منها

. توجد علاقة ذات دلالة احصائية  بين الإدارة الإلكترونية وتحسين جودة الخدمات المصرفية.1  

. ان دقة وصــــــحة الخدمات المصــــــرفية وتحســــــين جودتها وتخفيض تكاليفها يكون باســــــتخدام التكنولوجيا  2
 المعلومات على المدى القصير والبعيد.

. انتشــــــــــــار الثقافة المصــــــــــــرفية و زيادة التعاملات من خلال توظيف الإدارة الالكترونية المصــــــــــــرفية في  3
لعملاء.ل  تحسين مستوى الخدمات التي تقدمها   إلىدى أالمؤسسات المصرفية الليبية،    

  التوصياتثانيا /

 :من خلال ما سبق يمكن ذكر بعض التوصيات في شكل النقاط التالية  

  .علاقة بجودة الخدمات  الالمجالات ذات   ة.الاستمرارية في التحسن كمبدأ في كاف1 

هتمام بأبعاد جودة الخدمات المصـــرفية لما لها من تأثير كبير على توجه المصـــرف وتحديد مســـتقبل الا. 2
  الخدمة المصرفية.
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. تجهيز الوسـط المصـرفي بوسـائل تكنولوجية متطورة توفير الكفاءات التقنية القادرة على كشـف وملاحظة  3
ــتطيع أن  ــة للعمل على تطوير وتحديث الأدوات التي تســ ــرفية المتخصــــصــ الاختراقات تكوين الكوادر المصــ

 تنافس من خلالها البنوك.

 المصادر 

 أولً: المصادر العربية

عقيلي،  .2   م2000  الإدارة الإلكترونية، دار النشر وائل للنشر والتوزيع  -علاء عبد الرزاق السالمي  .1

،دار وائل للطباعة والنشر، عمان،    1،ط    2001عمر وصفي، المنهجية المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة، ،  

 الاردن.

ط   –دار السحاب للنشر والتوزيع    ،الإدارة الإلكترونية )نماذج معاصرة(  ،  طارق عبد الرؤوف عامر.2

 م.. 2007،  2

   م.2009 ة المصري  ةالمكتب -الإدارة الإلكترونية بين النظرية والتطبيق  -حمد محمد غنيم .أ3

، سارة حليمي، جودة الخدمات المصرفية كآلية لتفعيل الميزة التنافسية للبنك، الملتقى  أحمد طرطار.4

 م  2010الدولي ادارة الجودة الشاملة في قطاع الخدمات، جامعة منتوري، قسنطينة، 

دراسة -مروة مويسي حميد بوشقيفة الإدارة الالكترونية وأثرها في تحسين جودة الخدمات المصرفية    .5

 م BEA" ،2011 حالة بنك الجزائر الخارجي

ميلة ذهبية، الإدارة الالكترونية ودورها في تحسين الخدمة العمومية، دراسة حالة بلدية خنشلة، ماستر  .6

 . م-2015المحلية،  الجماعات العلوم السياسية تخصص إدارة 

،دار ومكتبة الكندي للنشر   2015،  الاولىفداء حامد، الإدارة الإلكترونية الاسس النظرية والتطبيقية، ط   .7

 . والتوزيع

وظائف الإدارة الإلكترونية في تعزيز فاعلية البنوك ا'' المنظمة العربية    ثر تطبيق ا  . احمد عزة ابراهيم8

 ،ص.  2017للتنمية الإدارية مصر، 

أطروحة مقدمة    "دور الادارة الالكترونية في تطوير اداء مؤسسات التعليم العالي،"سمير عماري،   . 9

 م.  2018-،  الجزائرا-لنيل شهادة الدكتوراه، علوم التسيير، جامعة محمد بوضياف 
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الالكترونية ودورها في تحيين الخدمة العمومية، جامعة سعيدة،  الإدارة ،مغربي شهرزاد، حاكمي .10

كلية الحقوق والعلوم الانسانية، قسم الحقوق، مذكرة نيل شهادة ماستر في الحقوق تخصص قانون  

 م. 2019، الجزائر.إداري

مذكرة ماستر في الحقوق    (  19إكرام عطية، دور الإدارة الإلكترونية في الظروف الاستثنائية )كوفيد.  11

 م. 2020- .تخصص قانون إداري 

 ثانيا / المجلات العلمية 

قندوز،  13. المصرفية"طارق  الخدمة  تجويد  في  التسويقي  الابتكار  الفلاحة  –  "فعالية  بنك  حالة  دراسة 

 الجزائر.مجلة الابتكار والتسويق، العدد الثاني، جامعة بلعباس،  -والتنمية الريفية، وكالة المسيلة 
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