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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. 
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ّملخصّال
ليبيا،        في  التجارية  المصرفية  الخدمات  جودة  في  المؤثرة  العوامل  معرفة  إلى  الدراسة  هذه  هدفت 

والتعرض لأهم العوامل المؤثرة في جودة الخدمة المصرفية، وتحديد الوسائل والإجراءات التي تساعد على  
الحد من هذه العوامل، أو التقليل منها في المصارف التجارية الليبية، ولتحقيق ذلك تم الاعتماد على عينة  

في   تمثلت  ليبيا  في  العاملة  التجارية  المصارف  الصحارى من  ما الزاوية  مصرف  الفترة  خلال  وذلك   ،
، وقد اعتمد البحث على المنهج الوصفي التحليلي، وتم تحليل بيانات الدراسة، واختبار  2025و  2024بين

وتوصلت هذه الدراسة إلى   (SPSS) فرضياتها باستخدام الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية المعروفة  
والوسائل   العاملين،  وخبرة  المصرف،  إدارة  )مرونة  المصرفية،  الخدمة  جودة  في  المؤثرة  العوامل  أن 

المصرفية الخدمات  تقديم  في  المصرفية  المستخدمة  الخدمات  جودة  تحسين  في  كبير  أثر  المقدمة   لها 
الخدمات   لتقديم  المتبعة  الإجراءات  في  المصرف  إدارة  مرونة  خلال  من  وذلك  التجارية،  بالمصارف 
المصرفية، وخبرة العاملين ومدى معرفتهم بإجراءات تنفيذ هذه الخدمات، وكذلك الوسائل المستخدمة في  

 ية.  فالخدمات المصر  تقديم

  .الإدارة الالكترونية –جودة الخدمات المصرفية  تاحية:فمالالكلماتّ

ّ:ةمقدم
في عالم القرن الحادي والعشرين سريع الخطى والمدفوع بالتكنولوجيا، تواجه الشركات مشهدًا سريع      
حيث   ،يتم استبدال ممارسات الإدارة التقليدية بأساليب مبتكرة تسخر قوة التكنولوجيا والموارد الرقمية ،التغير

الإنجليزية باللغة  المعروفة  الإلكترونية  الإدارة  التجارية    ،E-Managementظهرت  الحياة  في  كأداة حيوية 
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 له  الحديثة نظرًا لقدرتها على تبسيط العمليات وتعزيز الإنتاجية وتحسين اتخاذ القرار الفعال، مما يجعل
   .كبيرة لنظام الإدارة الإلكترونية هميةأ 

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

التكاليف، بهدف   التنمية الإدارية فهي تعالإداري بأسرع وقت وبأقل  التنمية    د تحقيق  آلية من آليات هذه 
وذلك عن طريق تحقيق السرعة في إنجاز العمل، المساعدة في اتخاذ القرار بالتوفير الدائم للمعلومات بين  
يدي متخذي القرار، خفض تكاليف العمل الإداري مع رفع مستوى الأداء، تجاوز مشكلة البعدين الجغرافي  
الموظفين في   كفاءة  التطورات، ورفع  العمل ومواكبة  آلية  تطوير  والرشوة،  البيروقراطية  والزمني، معالجة 
الإدارة، ولبلوغ 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
يكون أيحب    الإلكترونية   الادارة  إن نظام العميل وليس على    ن  ويجب أن يزيل    المنظمة،متمحور حول 

مثل    ،يجب أن يقدم أنظمة عمل شفافة. تتضمن أمثلة الادارة الالكترونيةكما    معينين، الاعتماد على أفراد  
 الزمنية عبر الإنترنت وحساب المصاريف، كما يمكن استخدام هذه للمساعدة في تقليل التكاليف   الجداول

 للمنظمة.
الفوائد        من  العديد  او هناك  تحققها  التي  المصرفيةلإالمزايا  العمليات  تبسيط  منها  الالكترونية،    ،دارة 

الفعال،   والتواصل  البيانات،  على  تعتمد  التي  القرارات  واتخاذ  المحسنة،  في  التقديم  و والإنتاجية  جودة 
المقدمة   الخدمات  المجالات    عامة  المصرفية  تدفع  أن  يمكنها  والتي  الأمان،  وتحسين  التوسع،  وقابلية 

التجارية  المصارف  ستكون  التكنولوجيا،  تقدم  استمرار  ومع  والنمو.  النجاح  باتجاه  تتبنى    المختلفة  التي 
عالم   في  الصدارة  في  والبقاء  الرقمي  العصر  تعقيدات  مع  للتعامل  أفضل  وضع  في  الإلكترونية  الإدارة 

 الأعمال المتغير باستمرار. 
 

   الدراسة مشكلة :أولً 

بعضها   د تع      عن  المصارف  خدمات  تمييز  على  يساعد  تنافسيًا  سلاحًا  المصرفية  الخدمات    جودة 
التجارية    حيث .  البعض  المصارف  الخدمات من  ب تقوم  تقديم هذه  ويختلف  لزبائنها  تقديم خدمات متنوعة 

الوسائل والأجهزة   وفي  الخدمات،  هذه  تقديم  وإجراءات  أساليب  ويكون هذا الاختلاف في  مصرف لآخر 
تقديمها، وأيضً  العاملين  المستخدمة في  الخدمات ا خبرة ومهارة  تقديم هذه  إن   ،المصرفية  المسؤولين عن 
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جودة الخدمات المصرفية تؤثر في رضا الزبائن الأمر الذي ينعكس على الأداء المالي للمصارف، فكلما 
وبالعكس كلما قلت جودة   زادت جودة هذه الخدمات المصرفية المقدمة للزبائن كلما زاد ذلك من رضاهم

ذلك  الخدمات   أدى  كلما  المقدمة،  بين  إالمصرفية  القائمة  الثنائية  العلاقةَ   لأن  الزبائن  رضا  عدم  لى 
ة  غالبا ما تكون عبر وسائل إلكترونيّة معينة، تخلق تحديات متنامية، وصعوبات كبير   االمصارف وزبائنه 

أن والصعوبات    كما  التحديات  هذه  درجة  زاد من  للعملاء  الإلكترونية  الخدمة  تقديمِ   في  المنافسة  تزايدَ  
وبناعلي ما تقدم  .العوامل التي من شأنها أن تحد من نتيجة الصعوبات التي تواجه البنك في تمييز خدماته

 :التالي السؤال الرئيسوصياغة  طرح يمكن بناء إشكالية الدراسة  انطلاقاً من
 وهل  الزاوية؟  بمدينة  ى الصحار    مصرف  في  الالكترونية  المصرفية  الخدمات   جودة  أبعاد   تتوفر  هل ✓

 ؟ المصرفية الخدمات   جودة على الأبعاد  هذه تؤثر

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

ّهميةّالدراسةّّأّثانيا:
 فعالة  إدارة  إعطاء  في  همةموال  فعالةال  المواضيع  من  الخدمة  وجودة  الإلكترونية  دارةلإا  وعموض  يعد  .1

 .  الحالي الوقت  في مهمة  أصبحت  والتي التجارية المصارف في عالية وجودة
 مصرف  في  الخدمة  جودة  على  ثرهاأو   الإلكترونية  دارةلإا  جودة  وهو  لاأ  مهم   متغير  الموضوع  يتناول .2

 .بالزاوية  الصحارى 
  لتحقيق   المصارف  في  وجودها  في  الزبائن  يرغب   التي  الأبعاد   توافر  مدى  معرفة  في  الأهمية  برزت .3

  المصرفية   الخدمات   جودة  أبعاد   من   عد ب    كل  على   الالكترونية  الإدارة  تأثير  معرفة  خلال  من   رضاهم 
 . (الاعتمادية ،التعاطف الأمان، الاستجابة، الملموسية،) الإلكترونية
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  عليها   يعتمد   موضوعية  مؤشرات   إيجاد   في  الدارسة  هذه  في   إليها  التوصل  سيتم  التي  النتائج  تساعد   قد  .4
 المصارف  في  للزبائن  المقدمة  الإلكترونية  المصرفية  الخدمات   جودة   في  والضعف  القوة  نقاط  قياس  في

 . الزاوية الصحارى  مصرف في وخاصة
 ّّالدراسةّأهدافّّ:ثالثا

 :التالية الأهداف تحقيق إلى الدراسة هذه تسعى
 . .الدراسة قيد  المصرف داخل هاتطبيق  وكيفية لكترونيةالإ الإدارة؛ على الضوء تسليط .1
   المصرف في الخدمة جودة في وتأثيرها الإلكترونية دارةلإا ثرأ بيان محاولة. 2
  –  الاعتمادية   -الاستجابة )  الالكترونية   المصرفية  الخدمات   جودة  أبعاد   توفر  مدى  على  التعرف .3

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

 .الدراسة
  محل  المصرف  في  الزبائن   رضا  على   الالكترونية  المصرفية  الخدمات   جودة  أبعاد   أثر  على   التعرف .4

 .الزبائن نظر وجهة من الدراسة
.  الإلكترونية  للإدارة  المسبية  الآثار  من  دنىلأا  الحد   في  تساهم  التي  التوجيهات   من  جموعةم  تقديم .5

 . بالمصرف  الموظفين لدى الخدمة جودة لتعزيز

ّّّفرضياتّالدارسة:/ّّّّرابعا
الفرضــــــية  هــــــداف الدراســــــة تــــــم بنــــــاءأ شــــــكلة الدراســــــة وتســــــاؤلاتها لتحقيــــــق مــــــن خــــــلال اســــــتعراض م     

ــة ــية التاليــــــ ــائية " :الرئيســــــ ــة إحصــــــ ــر ذو دلالــــــ ــد أثــــــ ــلإدارة يوجــــــ ــى  لــــــ ــة علــــــ ــدمات الالكترونيــــــ ــودة الخــــــ جــــــ
ن يتفـــــــــرع مــــــــــن الفرضـــــــــية الرئيســــــــــية أويمكــــــــــن  ،"الصـــــــــحارى المصـــــــــرفية الالكترونيــــــــــة فـــــــــي مصــــــــــرف 

 التالية:الفرضيات الفرعية 
ــية • ــد " :الأولــــــــى الفرعيــــــــة الفرضــــــ ــر يوجــــــ ــين إحصــــــــائية دلالــــــــة ذو أثــــــ  عـــــــــد ب  و  الالكترونيــــــــة دارةالإ بــــــ

 ."الصحارى  مصرف في المصرفية الخدمات  جودة أبعاد  كأحد  الاستجابة
 عـــــــــد ب  و  الالكترونيـــــــــة دارةالإ بـــــــــين إحصـــــــــائية دلالـــــــــة ذو أثـــــــــر يوجـــــــــد  ":الثانيـــــــــة الفرعيـــــــــة الفرضـــــــــية •

 ."الصحارى  مصرف في المصرفية الخدمات  جودة أبعاد  كأحد  الاعتمادية
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ــية • ــة الفرضـــ ــة الفرعيـــ ــد " :الثالثـــ ــر يوجـــ ــة ذو أثـــ ــائية دلالـــ ــين إحصـــ ــة دارةالإ بـــ ــد و  الالكترونيـــ ــانالأ بعـــ  مـــ
 . "الصحارى  مصرف في المصرفية  الخدمات  جودة أبعاد  كأحد 

ــية • ــة الفرضــــــ ــة الفرعيــــــ ــد  " :الرابعــــــ ــر يوجــــــ ــة ذو أثــــــ ــائية دلالــــــ ــين إحصــــــ ــة الادارة بــــــ ــد و  الالكترونيــــــ  بعــــــ
 . "الصحارى  مصرف في المصرفية الخدمات  جودة أبعاد  كأحد  التعاطف

 وبعــــــــد  الالكترونيــــــــة الادارة بــــــــين إحصــــــــائية دلالــــــــة ذو أثــــــــر يوجــــــــد  ":الخامســــــــة الفرعيــــــــة الفرضــــــــية •
 ."الصحارى  مصرف في المصرفية الخدمات  جودة أبعاد  كأحد  الملموسية

ّخامسا/ّمتغيراتّالدراسةّّ
ــة مشــــــكلة علــــــى بنــــــاء     ــتقل المتغيــــــر) الإلكترونيــــــة الإدارة يوضــــــ  نمــــــوذ  تصــــــميم تــــــم الدراســــ ( المســــ

ــودة ــرفية الخدمــــة وجــ ــون التــــابع المتغيــــر) المصــ ــن ( ويتكــ ــرات  خمــــس مــ  - الاســــتجابة) هــــي ،فرعيــــة متغيــ
 .(الملموسية -التعاطف – مانلأا – الاعتمادية

 .الدراسة متغيرات  نموذ   يوض ( 1) الشكل
 المتغير التابع        المتغير المستقل  
                                    

 
 

 
 ( متغيرات الدراسة. 1الشكل رقم )

 

ّّّّسادساّ/مصادرّجمعّالبيانات
ــم      ــاد  تــــــ ــادر مــــــــن نــــــــوعين علــــــــى الاعتمــــــ ــة والمعلومــــــــات  البيانــــــــات  علــــــــى للحصــــــــول المصــــــ  اللازمــــــ

 :الآتي النحو على إبرازها ويمكن الدراسة بهذه والمتعلقة
ــادر.1 ــة المصــــــ ــم الثانويــــــ ــداد  تــــــ ــتبانة إعــــــ ــع الاســــــ ــات  لجمــــــ ــة والمعلومــــــــات  البيانــــــ ــة اللازمــــــ ــم ،للدراســــــ  وتــــــ

 العلميـــــــــة والمراجـــــــــع الكتـــــــــب  علـــــــــى اشـــــــــتملت  حيـــــــــث  وفرضـــــــــياتها، الدراســـــــــة لأســـــــــ لة وفقـــــــــاً  تصـــــــــميمها
ــابقة والدراســــــات  ــلة ذات  والمــــــؤتمرات  العمــــــل وأوراق الســــ ــاد  تــــــم وكــــــذلك الدراســــــة، بموضــــــوع الصــــ  الاعتمــــ

 .الالكترونية البحث  محركات  على

   .الاستجابة •
 الاعتمادية  •
 الأمان  •
 التعاطف  •
   الملموسية •

 الخدمة المصرفية  دارة الالكترونية لإا
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 تصـــــميم خـــــلال مـــــن الدراســـــة عينـــــة مفـــــردات  مـــــن الأوليـــــة البيانـــــات  جمـــــع تـــــم :الأوليـــــة : المصـــــادرثانيـــــاً 
ــوذ  ــتبانة  نمــ ــاً  صــــممت  والتــــي اســ ــذ  خصيصــ ــة هلهــ ــاركين علــــى وزعــــت  حيــــث . الدراســ ــة، فــــي المشــ  الدراســ

ــم ــم ثـــ ــا تـــ ــتخدام وتحليليهـــــا تفريغهـــ ــامج باســـ ــائي برنـــ ــم SPSSإحصـــ ــتخدام وتـــ ــارات  اســـ  الإحصـــــائية الاختبـــ
 .المناسبة
 ّّالأساليبّالإحصائيةّالمستخدمةّفيّالدراسةّّ/سابعاّّ

 برنـــــامج علـــــى الاعتمـــــاد  تـــــم الدراســـــة، أداة  خـــــلال مـــــن تجميعهـــــا تـــــم التـــــي البيانـــــات  تحليـــــل لغـــــرض      
 .V.25 Statistical Package for the Social. SPSS) الاجتماعيــة للعلــوم الإحصــائية الحزمــة

Sciences) التالية الإحصائية دوات لأا باستخدام  وذلك: 
ــابها عــــن طريــــق قســــمة عــــدد 1  .النســــب الم ويــــة والتكــــرارات لمعرفــــة خصــــائح عينــــة الدراســــة، يــــتم حســ

 التكرارات لكل عبارة على عدد أفراد عينة الدراسة.
  ..المتوسطات الحسابية لمعرفة قيمة إجابات أفراد العينة2

 العينة عن المتوسط الحسابي. الانحراف المعياري للتعرف على مدى تشتت إجابات 3-
لمعرفــــة ثبــــات محــــاور وأبعــــاد وأجــــزاء  (Cram Bach Alpha) .اختبــــار ألفــــا كــــرو نبــــا 4

 .الاستبيان، وكذا الثبات الكلي للاستبيان
ــار5  ــوق أو (test T) .اختبـ ــاوي أو يفـ ــة مسـ ــط الإجابـ ــان متوسـ ــة إذا كـ ــدة لمعرفـ ــة واحـ ــة عينـ ــي حالـ فـ

 .(3) يقل عن الدرجة المتوسطة( وهي
ــون  6. ــاط بيرسـ ــل ارتبـ ــين متغيـــرات (Coefficient Correlation Pearson) معامـ الاختبـــار العالقـــة بـ

 الدراسة.
 .لاختبار تأثير المتغير المستقل على المتغير التابع البسيط:الانحدار الخطي 7.
ــار-  ــين  (test T) اختبـ ــائية بـ ــة إحصـ ــروق ذات دالـ ــاك فـ ــان هنـ ــا إذا كـ ــة مـ ــتقلتين لمعرفـ ــين مسـ لعينتـ

ــار  ــوعتين مــــن اختبــ ــة test مجمــ ــد مــــن معنويــ ــة والتأكــ ــرات الدراســ ــين متغيــ ــة التأثيريــــة بــ ــد العالقــ لتحديــ
 .النموذ 

لمعرفــة مــا  (ANOVA of Analysis Way One) تحليــل التبــاين الأحــادي ذو الاتجــاه الواحــد 8.
 إذا كان هناك فروق ذات دالة إحصائية بين أكثر من مجموعتين من البيانات.

ّّّ/ّمنهجّالدراسةّّثامنا
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الــــــذي يتضــــــمن المســــــ  المكتبــــــي للاســــــتفادة  ،صــــــفي التحليلــــــياعتمــــــدت الدراســــــة علــــــى المــــــنهج الو      
ــتخدمت  ــة، وكـــــــذلك اســـــ ــة النظريـــــــة للدراســـــ ــاء الخلفيـــــ ــابقة لبنـــــ ــادر والدراســـــــات الســـــ مـــــــن المراجـــــــع والمصـــــ

ــتبانة لجمــــع البيانــــات وتحليليهــــا الا ــدت علــــى نــــوعين إســ ــد اعتمــ ــيات الدراســــة. وقــ ــار فرضــ حصــــائيا لاختبــ
ــية  ــأداة رئيســـ ــاد علـــــى الاســـــتبانة كـــ ــة، وتـــــم الاعتمـــ مـــــن البيانـــــات هـــــي البيانـــــات الأوليـــــة والبيانـــــات الثانويـــ
فــــي جمــــع البيانــــات الأوليــــة، حيــــث تــــم تصــــميم الاســــتبانة وفــــق م يــــاس ليكــــر  الخماســــي المتــــدر  الــــذي 

لا أوافـــــق  ،يتكــــون مـــــن خمســــة مســـــتويات علــــى النحـــــو التــــالي: أوافـــــق بشــــدة.، أوافـــــق، محايــــد، لا أوافـــــق
 بشدة.

ّثامنا/ّحدودّالدراسة
 .م30/9/2024 لىإ 03-9-2023 من: الزمنية  الحدود  -
 .الزاوية الغربية بالمنطقة وفروعه الصحارى  مصرف: المكانية  الحدود  -
 .الصحارى  مصرف وفروع ات إدار  في العاملين من عشوائية نةعي وشملت : البشرية  الحدود  -
 .المصرفية الخدمات  جودة على  الإلكترونية دارةلإا ثرأ في تمثلت : الموضوعية الحدود  -

 جرائيةّّلإالتعريفاتّاّّ/ّّتاسعا
 إدارة   من  العادي  الإداري   العمل  تحويل  إلى  تهدف  متكاملة  إلكترونية  منظومة  هي  :الإلكترونية  الإدارة .1

  القرار  اتخاذ   في  تساعد   قوية   معلوماتية   نظم  على   بالاعتماد   وذلك  الحاسب   باستخدام   إدارة  إلى   يدوية
  عملية  عن  عبارة  :نها بأ   الالكترونية  الإدارة  عريفت  يمكن  اكم  ،التكاليف  وبأقل  وقت   بأسرع   الإداري 

  والبشرية   والبي ية   والتشريعية    والمالية   والمعلوماتية   التقنية   المكونات    من    متكامل   ونظام  معقدة
  وإخراجه  الالكترونية  الإدارة  مفهوم  لتطبيق  ومتكاملة  عديدة  متطلبات   توافر  من  لابد   وبالتالي  وغيرها،

 . (2003 العمري،) الواقع حيز إلى
 المصارف   تقدمها  التي   المنتجات   وأ  الخدمات   قدرة  مدى  اهب  ويقصد "  :المصرفية  الخدمات  جودة .2

 لى إ  الخدمات   تقدمها  التي   المنافع  جمح  بها  يقصد   وأ  رغباته   واشباع  الزبون   حاجات   بيةتل  في  العملائه
 ". الزبون 

 شبكات   خلال  من  مبتكرة  بطرق   المصرفية  العمليات   إجراء  هي  :الالكترونية  المصرفية  الخدمات  .3
  ة صالح  وتقتصر  الجديدة،  أم  تقليديةال  المصرفية  بالأعمال  الأمر  تعلق  سواء  الإلكترونية  الاتصال
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  يحددها   التي   بات الإث   لشروط  وفقاً   فقط  فيها   المشاركين  على  كترونيةالإل  المصرفية  الخدمة  إلى  الدخول
 (.  2005،العدوان) للمصرف، القدوم لىإ مضطرًا العميل يكون  لن النمط ذاه ظل وفي ،فقط المصرف

  أو   شراء  تجربة  اتجاه  ما  عميل  به  يشعر  الذي  السلبي  أو  الإيجابي  الانطباع  ذلك:  الزبون   رضا .4
  قاسم  المحياوي )  المدرك  وأدائه  ما  منتج  اتجاه(  العميل)  توقعاته  بين  مقارنة  عن  ناتج  وهو  استهلاك

 (.2004  نايف
 البعد   هذا  ويمثل(.  الزبون )  المستفيد   لىسإ  الخدمة   تقديم  في  الح ي ية  ساعدة الم  تعني   :الاستجابة .5

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

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

 تعني الالتزام بالمواعيد المحددةر الاعتمادية  آخ  ىبمعن  .المواعيد الاعتمادية، دقة السجلات المعتمدة، دقة  
   .المحددةلمستفيدين حسب المواعيد لللمستفيدين )الزبائن( فضلا  عن تقديم الخدمات المصرفية 

  استلهام   على  وقدراتهم  وكياستهم،  الخدمة  تقديم   على  القائمين   معلومات   به  ويقصد   العهد،  هو  :الأمان.7
 وثقة  وقدرة  معرفة  من  العاملون   بها  يتسم  التي  السمات   به  د ويقص  .20)01  والعالق،  محمود،)  والائتمان  الثقة
 البكري،)  الأخرى   بالأبعاد   قياساً   الجودة  في  نسبية  كأهمية (%70) البعد   هذا  ويمثل  الخدمة،  تقديم  في

2005 .) 
  على   والعمل  بمشاكله  والاهتمام  خاص،  بشكل  ومعاملته  بالمستفيد   الاهتمام  درجة  لى إ  يشير:  التعاطف.8

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

 (. 2005 البكري،)
 البعد   هذا  ويمثل  الاتصال،  ومعدات   فراد لأوا  والتجهيزات   المادية  لتسهيلات وا  بالقدرات   تتمثل  :الملموسية.9

 .)2005 البكري،) الأخرى  بالأبعاد  قياساً  نسبية  أهمية (20%)

ّّّّ:الدراساتّالسابقة
 العربية  : الدراساتأول

 مات د لخد ا  دةوج  على  هروأث  نيور الإلكت  قيو "التس  :بعنوانم  2015  ،كشكش  ،ص يرخوأبراسة  د   .1
"التسواننبع  مقال  نع   عبارة  راسةد ال  هذ ه  ت وكان  ،"فيةرصلما   دة وج  على  هروأث  نيور الإلكت  قيو : 
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  ق يوالتس   ب وأسل   قبيطت   رأث  ىد على م  ف رلتعا  وه   الدراسة  هذ ه  نم  الهدفوكان    ،"فيةرصلممات اد لخا
ج   المعلومات   جيا ولوتكن   امد استخ  على  مالقائ   نيور الالكت  فيرصلما على   الخدمات  دةووالاتصالات 

  راسة د ال  هذ ه  ت فد كما ه  المصارف،  هذ ه  نزبائ   ظرن  جهة  من  ،ليبيا  فيصارف العاملة  لمبا   المصرفية
  بائنها زول  له  ايازم  نم   يحققهوما    المصارف  هذ ه  في  ممارسة  ىلانيو رالالكت  قيوالتس   اقعوال  فةرمع  إلى

 وذلك  ،ىر أخ  جهة  نم  اله  المناسبة  الحلول  وايجاد   جهة  نم   اجههاوت   تيال  المشكلات   مأه   نع   فوالكش
  اءبن  مع والتطوير،  للبحث   ب وأسل  وايجاد   مات وللمعل  ةد قاع  رفوالأمان وت   نأعلى درجة م  قسعيا لتح ي 

 فعالة.  اتيجيةرإست
وعلي  ..2 الملك  بنك  :   بعنوان  ( (2016دراسة  تجربة  المصرفي من خلال  القطاع  في  العملاء  "رضا 

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

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

هناك ارتباط طردي ضعيف وليس له دلالة بين كلا من محور رضا العميل وبعد الملموسية، يوجد تأثير  
لبعد الملموسية على محور رضا العميل، كما أوصت الدراسة بالعديد من التوصيات من أهمها: الاهتمام  

أسا على  رغباته  واحترام  مطالبه  معرفة  حيث  من  المتبادلة   سبالعميل  الثقة  التقنيات ‘من  على  الاعتماد 
 الحديثة للأنظمة البنكية وتدريب موظفي البنك عليها.  

الدراسة   " هدفت بعنوان " أبعاد جودة الخدمة المصرفية في رضاء العملاء  ( 2016)" . دراسة الرياضي  3
والاستجابة   والأمان  والاعتمادية  بالملموسية  والممثلة  المصرفية  الخدمة  جودة  أبعاد  أثر  على  التعرف 
والتعاطف في رضا عملاء البنك العربي عن طريق دراسة أبعاد جودة الخدمة المصرفية موضوع الدراسة.  
العربي   البنك  المقدمة من  الخدمة  العملاء عن جودة  أنه يوجد رضا بشكل عام من قبل  النتائج  أظهرت 
وحاز الأمان على أفضل قيمة من رضا العملاء عنه، لما يتبعه البنك من سياسات تحقق وتشعر العميل  

متغير التعاطف كأحد أبعاد الجودة المصرفية. وأثبتت الدراسة   نالعملاء رضاهم ع   يبالأمان بالمقابل يبد 
أن هناك تأثيرا معنويا لأبعاد جودة الخدمة المصرفية المقدمة على رضا العملاء وعدَ متغير الاستجابة هو  
الأكثر تأثيرا في تحقيق الرضا بالمقابل أظهرت النتائج أن متغير الملموسية هو الأقل تأثيرا لتحقيق رضا  

 العملاء من بين المتغيرات الأخرى. 
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بعنوان "جودة الخدمات المصرفية وأثرها في رضا العملاء لدى مصرف دبي     (2017) عبدالله  دراسة.  4
التعرف على جودة الخدمات المصرفية وأثرها في رضا العملاء   إلىهدفت الدراسة  ،  الإسلامي فرع العين"

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

الدراسة   وتوصلت  بموافقة   إلىالمصرف.  المصرفية  الخدمات  عن  راضون  العينة  غالبية  أن  منها  نتائج 
بعاد الدراسة )الملموسية، الموثوقية، الاستجابة، الضمان  أ ن هناك علاقة قوية وتأثير لكافة  عالية، كما أ 

 (.رضا العملاء في (والتعاطف
راشدي  .5 فتيحة  "    (:م2019)دراسة  الخدمات أ بعنوان  جودة  تحسين  في  ودوره  المالي  الابتكار  همية 

ي على مستوى المصارف  لى البحث عن واقع تطبيق الابتكار المالإحيث هدفت هذه الدراسة  المصرفية "  
و  متطلباتهأ الجزائرية  المصرفية  ،هم  الخدمات  جودة  تحسين  على  المالي  الابتكار  تأثير  حيث   ،ومدى 

ثر لأ ن ايعد من التطبيقات المهمة للمصارف نظرا لما له م ن الابتكار المالي  ألى  إتوصلت هذه الدراسة  
الخدما جودة  تحسين  على  على  البالغ  التأثير  خلال  من  المصرفية  المصرفية أت  الخدمة  جودة  بعاد 

  .الخمسة
ّ:الدراساتّالأجنبية

دراسة  1  .(Khafafa and Shafii, 2013)    "الليبية التجارية  المصارف  في  الزبائن  قياس رضا   ": بعنوان 
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    اوالملموسية، والأمان(، وخلصت الدارسة إلى أن م ياس الاستجابة كان هو الأكثر تأثير 
بين  تلا ايجابية  علاقة  وجود  إلى  الدارسة  نتائج  وأشارت  والملموسية،  والأمان  والتعاطف  الاعتمادية،  ها 

 رضا الزبائن وجودة الخدمة المدركة من خلال أبعاد جودة الخدمة الخمسة سالفة الذكر.
تأثير الأبعاد المختلفة لجودة الخدمة المصرفية على رضا    بعنوان "  (Rahaman et al)  2020. دراسة  2

بنغلاديش دولة  في  الدراسة  العملاء  هذه  هدفت  حيث  معرفةإ"  الخدمة   لى  لجودة  المختلفة  الأبعاد  تأثير 
المصرفية على رضا العملاء في دولة بنغلاديش. وتظهر النتائج أنه باستثناء كفاءة الموظف، فإن جميع  

الملموسة والاستجابة والتعاطف والوصول إلى الخدمة   المتغيرات الأخرى مثل الموثوقية والتأكيد والأشياء
لها تأثير إيجابي على رضا العملاء. كما تقدم الدراسة انعكاسات السياسة على مجالس إدارة القطاعات 

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

 العملاء. 
 

ّالنظريّللدراسةّّالإطار
ّمفهومّالإدارةّالالكترونيةّّأولا:

تعمل على تحقيق خدمات أفضل   المعلومات،نّ "الإدارة الالكترونية" هي "استراتيجية إدارية لعصر  إ     
مع استغلال أمثل لمصادر المعلومات المتاحة من  (لزبائنها )الإدارة الخاصة منهمو لمؤسسات  واللمواطنين  

المادية   الموارد  توظيف  الو البشرية  و خلال  من  المعنوية  حديث  الكتروني  إطار  في  استغلال  أ متاحة  جل 
للوقت   المستهدفة  و الجهد  و المال  و أمثل  للمطالب  )بو تح يقا  لمفهوم  دعم  المطلوبة مع  دخل على  أالجودة 

 ."لا تدخل في الخطو الخط 
فان         الإداري وعموما  العمل  تحويل  إلى  تهدف  متكاملة  إلكترونية  منظومة  هي  الإلكترونية  الإدارة 

العادي من إدارة يدوية إلى إدارة باستخدام الحاسب وذلك بالاعتماد على نظم معلوماتية قوية تساعد في 
الإدارة الالكترونية يمكن أن تشمل كلا من الاتصالات ،  اتخاذ القرار الإداري بأسرع وقت وبأقل التكاليف

 .الداخلية والخارجية لأي منظمة
ّّالالكترونية:دارةّلإهدافّاأّثانيا:ّ

  التالية:هداف لألى تحقيق اإدارة الالكترونية لإتهدف ا
 رفع مستوى الخدمات التي تقدمها الشركة للعاملين والعملاء . 1
خلق روح التنافس وذلك عن طريق استخدام وسائل التواصل الاجتماعي والوصول لشريحة كبيرة من  .  2 

 . تقليل التكاليف والمصاريف الإداريةو  الجمهور، مما يؤدي إلى تأجج التنافس القوي بين منافسين السوق 
عمل   .3 كفاءة  المواطنين   الإدارةزيادة  مع  تعاملها  خلال  كلفة   المؤسسات و الشركات  و من    وتقليل 

 .ما يتعلق بها من عمليات و الإجراءات الإدارية 

https://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/12999/posts
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قدرة   .4 أنّ  إذ  واحد  وقت  في  العملاء  من  أكبر  عدد  تخليح   الإدارةاستيعاب  إلى  بالنسبة  التقليدية 
والقضاء    تضطرّهم في كثير من الأحيان إلى الانتظار في صفوف طويلةو معاملات العملاء تبقى محدودة  

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

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

نشر الوثائق لأكثر من جهة في أقل وقت ممكن و المقدرة على تصحي  الأخطاء الحاصلة بسرعة  و الوثائق  
 . الاستفادة منها في أي وقت كانو 
المكان.7  عامل  الموظفين  ،  إلغاء  تعيينات  تحقيق  إلى  تطم   أنّها  معهم  و اذ  الأوامر و التخاطب  إرسال 
 .المؤتمرات من خلال الشبكة الالكترونية للإدارةو إقامة الندوات  و الإشراف على الأداء و التعليمات و 

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

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

 

ّالادارةّالالكترونيةّهميةّأثالثا:ّ
 .قوم على تسهيل الأعمال والمعاملات المقدمة، مما يتي  التواصل بين المؤسسات والمواطنينت 1
. يمكن أن يؤدي الانتقال إلى الادارة الإلكترونية إلى تحسين أداء الخدمات الحكومية بجودة أعلى في  2

 .وقت أقل
وهو ما يعكس بدوره التكلفة    ،تتطلب عددًا قليلًا من القوى العاملة دون الالتزام بموقع جغرافي محدد   .3

 تقليل تكاليف الإنتا  وزيادة أرباح الشركات. ويؤدي إلى
مما قد   ،. يمكن المؤسسة من تطوير منتجات عالية الجودة وكذلك تحسين مستويات الخدمات المقدمة4

 .يؤدي إلى زيادة المنافسة بين المنظمات والمؤسسات الأخرى 
 . تعمل الادارة الالكترونية على تقليل التكاليف الإدارية كوسائل النقل والورق وغيرها.5
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ّّّعيوبّالادارةّالالكترونيةّرابعا:
  الأمر   آخرين،  لدى  واستهتارًا  البعض،  لدى  رفضًا  يلقى  مما  جديد،  الإلكترونية  الإدارة  مصطل   يزال  لا.1

 .العمل عجلة يعطل الذي
 ارتفاع   مع  الفعال،  الإداري   التواصل  تحقيق  في  للغاية   مؤثر  عامل  ستكون   الإنترنت   ضعف  مشكلة.  2

 .للتطبيق النظام هذا  يحتاجها  التي الكبيرة التكلفة
 بإحدا    سيعود   تدريجي  تمهيد   دون   مفاجئ  بشكل  الإلكتروني  إلى  التقليدي  من  الإداري   النظام  تحويل.  3

 .المؤسسة لحركة شلل أو خلل
 قد   مما  الإنترنت   تكنولوجيا  في  المتحكمة  هي  الغربية  الدول  إن  حيث   الأجنبية،  للدول  التبعية  تعزيز.  4

 .المعادية الدول بعض  ضرس تحت  إصبع  وضع خطر يضاعف
  على   خطرًا   يعد   مما  لحظة  أي  في  للاختراق  يتعرض   قد   الإلكترونية  للإدارة  الإلكتروني  الأرشيف .  5

 . مصالحها وعلى الشركة،
ّالالكترونيةّّالإدارةّ:ّمتطلباتخامسا
ــة عال لا      ــك ان الادارة الالكترونيـــــــ ــالطبع شـــــــ ــن بـــــــ ــة لكـــــــ ــة التكلفـــــــ ــييـــــــ ــة  فـــــــ ــة إبدايـــــــ ــاء المنظومـــــــ نشـــــــ

ويمكـــــن ان دارة لإجـــــم النشـــــاط الـــــذي تعمـــــل عليـــــه هـــــذه ايضـــــاً يكـــــون ذلـــــك متوقفـــــاً علـــــى حأالالكترونيـــــة و 
 يلي:منها ما  متطلبات الإدارة الالكترونية نذكر اهم

جهزة الحواسيب وكذلك وحدات التخزين القوية  أقوية تشمل    ةلى بنية تحتيإتحتا  الادارة الالكترونية  .  1   :
. دارتها الكترونياإدارة المنظومة المطلوب إ فيسيتم استخدامها  والتي  

ي وقـــــت أ ياســـــتخدامها فـــــ لـــــى شـــــبكة اتصـــــال قويـــــة بحيـــــث يمكـــــنإمنظومـــــة الكترونيـــــة  أيتحتــــا  . 2  
لســــــرعة تمامــــــاً مثــــــل هــــــا افيمكــــــان يخــــــح تلــــــك الادارة كمــــــا يشــــــترط  أي فــــــي شــــــيء أيللوصــــــول الــــــى 

تلــــك المنظومــــة مــــن عمـــل ء أثنــــابة وتناســـب حســــب النشــــاط الـــذي تــــم يكـــون ذلــــك بنســــ الثبـــات حيــــث انــــه
 مســـــــؤولينو أو مـــــــوظفين أ مــــــواطنينو ألمتعـــــــاملين معـــــــه ســــــواء كـــــــانوا عمـــــــلاء كـــــــم الاشــــــخاص اجــــــل أ

 .ادارة
 مصرفال فيستستخدم  التيتختلف التطبيقات  حيث   يتم برمجة التطبيقات الخاصة بنظام التشغيل. 3

المؤسسات الحكومية ولذلك وضحنا ان التكلفة قد تكون بسيطة بالنسبة   فيسيتم استخدامها  التيعن 
   .للمشروعات الصغيرة
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ــة . 4 ــة الالكترونيـــ ــا  المنظومـــ ــدريب إتحتـــ ــى تـــ ــؤولينلـــ ــوظفين عن المســـ ــانوا مـــ ــواء كـــ ــا ســـ ــين إو أهـــ و أداريـــ
ــتم تقـــــــــديم الخدمـــــــــة للعمـــــــــلاء  ادارات  مســـــــــؤولين عطـــــــــال او أ و أخطـــــــــاء أو المـــــــــواطنين دون أبحيـــــــــث يـــــــ

 .الالكترونية الإدارةهداف أ حد أخسارة الوقت والمجهود الذي يعد  فيع بات تتسبب 

 جودةّالخدماتّالمصرفية
ــودة الخدمــــــةأ ــوم جــــ ــو  :ولا: مفهــــ ــذا فهــــ ــون لــــ ــر الزبــــ ــة نظــــ ــى وجهــــ ــد علــــ ــة يعتمــــ ــودة الخدمــــ ــوم جــــ إن مفهــــ

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،  أو   ي المؤسسة لمبادئهاهي العملية التي يتم من خلالها تبن   :مفهوم جودة الخدمات المصرفية  ثانيا:
جزء   ا ه مباعتبارها  من  الاستراتلأم  واهداف  المبادئ  هذه  تطبيق  وأن  المجالات لأ يجية،  كل  في  بعاد 

عن   الزبائن  حاجات  إرضاء  ومحاولة  المستمر،  بالتحسين  الالتزام  إلى  بالإضافة  والعمليات،  والانشطة 
 . (2023، سلطـان(للمؤسسة طريق أداء الاعمال بطرق صحيحة، يساهم بشكل فعال في تحقيق النجاح 

مأمون   أو  (2020) .وآخرون ويرى  المتوقعة  كانت  سواء  المقدمة  الخدمات  جودة  هي  الخدمة  جودة  أن 
المدركة أي التي يتوقعها العملاء أو يدركونها في الواقع الفعلي، وهي المحدد الرئيسي لرضا العميل أو  
في   الجودة  مستوى  تعزيز  تريد  التي  الرئيسية  الأولويات  من  نفسه  الوقت  في  يعتبر  حيث  رضاه  عدم 

 . خدماتها
الخدمة المصـرفية نشـاطاً معنويـا ينـتج ويسـتهلك فـي نفـس الوقـت ويسـتلزم   د تع :المصرفية  : الخدمات ثالثا

التفاعـل المباشـر مـع الزبـون متلقـي الخدمة، وبذلك فهي تختلف في الخصائح عن المنتجات مع السلع، 
سعاً الخدمات بصفة عامة  أشكال و أالتـي فـي حظ إنها تأخذ    تختلـف عـن تلـك  تي عموما هـذه الخصـائح ال

التنافسـية   .وبعناصرها المعروفة وتمتـاز الخـدمات المصـرفية بميـزات وخصـائح تسـاهم فـي زيـادة قـدرتها 
 . 2022))ابو تايه، وحصـتها السـوقية وكـذلك فـي كفاءة أعمال المصارف 

ــا:  ــرفية الرابعـــــ ــدمات المصـــــ ــدما :الالكترونيـــــــةخـــــ ــراء العمليـــــــات  ت الخـــــ ــرفية الإلكترونيـــــــة هـــــــي إجـــــ المصـــــ
ــال  ــة ســــــواء تعلــــــق الأمــــــر بالأعمــــ ــبكات الاتصــــــال الإلكترونيــــ المصــــــرفية بطــــــرق مبتكــــــرة مــــــن خــــــلال شــــ

ــالمصـــــــرفية  حية الـــــــدخول إلـــــــى الخدمـــــــة المصـــــــرفية الإلكترونيـــــــة لاالتقليديـــــــة أم الجديـــــــدة، وتقتصـــــــر صـــــ
ــ ــل هــ ــاً وفــــي ظــ ــددها المصــــرف، فقــــط وفقــ ــي يحــ ــروط الإثبــــات التــ ــاً لشــ ــطً وفقــ ــا فقــ ــاركين فيهــ ذا علــــى المشــ

 (.2015)العدوان، لى القدوم للمصرف، إالنمط لن يكون العميل مضطرًا 
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ــا ــودة :خامســــــ ــدمات  جــــــ ــة المصــــــــرفية الخــــــ ــود  :الالكترونيــــــ ــرفية الخــــــــدمات  ةجــــــ ــة المصــــــ ــي الإلكترونيــــــ  هــــــ
 التكنولوجيــــــة الوســــــائل باســــــتخدام إلــــــيهم المقدمــــــة المصــــــرفية الخدمــــــة مــــــن العمــــــلاء يتوقعــــــه مــــــا ملائمــــــة
ــة ــم مــــع الحديثــ ــي للمنفعــــة الفعلــــي إدراكهــ ــلون  التــ ــة عليهــــا يحصــ ــولهم نتيجــ ــة، علــــى حصــ ــذا الخدمــ  فــــإن لــ
 (.2010 اسماعيل،) توقعاتهم مع تتطابق أو تتفق التي هي الزبائن نظر وجهة من الجيدة الخدمة

تـــــوفير الخـــــدمات المصـــــرفية فـــــي شـــــكل إلكترونـــــي : ان الخـــــدمات المصـــــرفية الإلكترونيـــــة سادســـــا: أهميـــــة
مهــــم جــــداَ ومفيـــــد للمصــــرف وللعمـــــلاء علــــى حـــــد الســــواء، ويمكـــــن تلخــــيح أهميـــــة الخــــدمات المصـــــرفية 

 تي:الآ في) 2012)الحا ، حسب ما يراها 
و أ إلـــــى قاعـــــدة أوســـــع مـــــن الزبـــــائن مـــــع الوصـــــولتقـــــديم خـــــدمات مصـــــرفية كاملـــــة وحديثـــــه ومتطـــــورة . 1

 تخفيض النفقات التي يتحملها المصرف لإجراء المعاملات.و   العملاء.
 .زيادة ارتباط الزبائن بالمصرف. 2
 .المنافسة الأخرى الصمود بوجه المؤسسات المصرفية 3.

 :المصرفية الخدمات  جودة تقييم مؤشرات 
ــائن لحاجــــــات  الفوريــــــة والاســــــتجابة المطلوبــــــة الخدمــــــة تقــــــديم فــــــي الســــــرعة وهــــــي :الاســــــتجابة :أولا  الزبــــ
 .والشكاوى  الاستفسارات  على الفوري   والرد 

ــة :ثانيااااا ــيالاعتماديــ ــاء : وهــ ــديم الوفــ ــة بتقــ ــرفية الخدمــ ــد  فــــي المصــ ــددة المواعيــ ــحي  بشــــكل المحــ ــع صــ  مــ
 .أخط دون  وصحيحة دقيقة معلومات  تقديم
  الخدمات  بمقدمي والثقة الخدمة مقدم مع التعامل في بالأمان رالشعو  وهي: الأمان :ثالثا

ــا ــاطف: رابعـــ ــي: التعـــ ــدمي تحلـــ ــدمات  مقـــ ــن بـــــالأدب  الخـــ ــق وحســـ ــم الخلـــ ــة وفهـــ ــات  ومعرفـــ ــون  احتياجـــ  الزبـــ
 مـــــع التعامـــــل فـــــي والاحتـــــرام اللطـــــف مـــــع العليـــــا الإدارة اهتمامـــــات  مقدمـــــة فـــــي الزبـــــون  مصـــــلحة وضـــــعو 

 .الخدمات  تقديم عند  الزبائن
 للمصـــــــرف الـــــــداخلي والتصـــــــميم المصـــــــرفية للمؤسســـــــة الخـــــــارجي المظهـــــــر : وهـــــــيالملموســـــــية :خامســـــــا
ــة أداء فــــــــي المســــــــتخدمة والمعــــــــدات  الأجهــــــــزة وحداثــــــــة ــع الخدمــــــ  لمقــــــــدمي اللائــــــــق المظهــــــــر حســــــــن مــــــ
 .المصرفية  الخدمات 
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 العملي  الجزء

ولية التـي لأوب الوصفي والتحليلي للبيانات اسللأالمنهج الميداني الذي جمع بين ااعتمد الباحث على       
وزعت  حيث مصرف الصحارى بالزاوية،  جميع عملاء من حيث يتكون مجتمع الدراسة   ،تم جمعها ميدانيا

ــا، اســـترجعت منهـــا  100 ــا  90اســـتمارة الاســـتبيان بطريقـــة عشـــوائية الكترونيـ ــتمارة، واســـتبعدت منهـ  10اسـ
للاسـتعمال، حيـث اعتمـدنا علـى م يـاس صـالحة  اسـتمارة 80استمارات غير صـالحة، ليصـب  حجـم العينـة 

ور الإدارة الالكترونيــة ااســتخدمت مجموعــة مــن الأســ لة لمحــ ال يــاس حيــث ألفــا كرونبــا  لاختبــار ثبــات أداة 
باعتبارهــا متغيــر مســتقل، وأســ لة خاصــة بأبعــاد جــودة الخدمــة المصــرفية وهــي متغيــرات تابعــة. وباســتخدام 

 2،غيـر موافـق) ( 3،محايـد )( 4،موافـق)  (5،م ياس لكارت الخماسي ل ياس متغيرات الدراسة )موافق بشـدة
  يوض  نتائج ثبات الاستبيان (1)والجدول    (1،غير موافق بشدة)(

 ( 1الجدول )

 . استمارات الاستبانة الموزعة عل مفردات عينة الدراسة
 تحليللاستبيانات صالحة ل استبيانات مستبعدة استبيانات مستلمة استبيانات موزعة البيان
 80 10 90 100 العدد

 %80 %10 %90 %100 النسبة

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

 تمثـــل التــي الفقــرات  لمجموعــة الدراســة عينــة جابــات إ تركيــز لمعــرف الحســابي والوســط ويــةالم  النســبة .1
 .والفرعية الاصلية الدراسة متغيرات 

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

  مستوى   عند   وذلك  ،الجدولية  قيمتها  من  كبرأ  كانت   ذاإ  الفرضية  قبول  يتم  حيث   ((SPSS  من  المستخرجة
 chronbach))الاستبيان  وثبات   صدق  اختبار  نتائج  يبين(  2)  رقم  والجدول  .(0.05)  يساوي   وأ  قلأ

Alpha) (  : 
 ( 1) الجدول

 الدراسة  عينة مفردات عل  الموزعة الاستبانة استمارات
 معامل الصدق  معامل الثبات الفا محاور الاستبيان 
 0.907 0.824 الادارة الالكترونية 
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 0.872 0.761 جودة الخدمات المصرفية 
 0.928 0.863 المعامل الكلي 

 Spss المصدر: من إعداد الباحث  بالاعتماد على مخرجات برنامج 

تم التأكد من صدق الاستبيان بعد عرضه على مجموعة من الأساتذة المتخصصين لغرض تقييمه       
خلال   من  ويلاحظ  الثبات(،  معامل  )جذر  الصدق  معامل  حساب  تم  كما  المطلوبة،  التعديلات  وإجراء 
الجدول أن معاملات الصدق والثبات لمحاور الدراسة ذات نسب عالية تزيد عن الحد الأدنى المتعارف 

 . % وهذا يدل على مؤشر جيد لثبات أداة ال ياس ،60أي تجاوز نسبة  6.0عليه إحصائيا والمقدر ب 
 اختبارّالفرضياتّ

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

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

β(x)    

 (  2) الجدول

 المصرفية الخدمات وجودة الالكترونية الإدارة بين بيرسون  الارتباط معامل 
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 

يتض  من خلال الجدول أعلاه أن النتائج المتحصل عليها تدل على أن معامل الارتباط بيرسون بين      
ممــا يــدل علــى وجــود علاقــة طرديــة أي ارتبــاط  629,0الإدارة الالكترونيــة وجــودة الخــدمات المصــرفية بلــغ 

متوسط موجب بينهمـا وان هنـاك تـأثير معنـوي ذو دلالـة إحصـائية بـين الإدارة الالكترونيـة وجـودة الخـدمات 
 376.0وقد بلغت قيمة معامل التحديد ،β وهي تمثل قيمة %29.52بنسبة    529,0حيث بلغ  ،المصرفية

من التغيرات فـي جـودة الخدمـة نـاتج عـن التغيـر فـي الإدارة الالكترونيـة، وهـذا  376.0بمعنى أن ما قيمته  
=وهـو أقـل مـن مسـتوى الدلالـة  ،05.0وهي دالة إحصائية عند مسـتوى المعنويـة  F19.65ما تؤكده قيمة 

وعليــه يمكــن اعتبــار ان الإدارة الالكترونيــة تــؤثر بشــكل مباشــرة فــي جــودة الخــدمات  ،000.0المحســوب 
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 =X.0 + 13.2 53المصرفية في البنوك ويمكن التعبير على النموذ  وفق معادلة خط الانحدار التالية: 
Yفإن التغيـر فـي X بدرجـة واحـدة حـد  تغيـر فـي Y  بمعنـى كلمـا زادت الإدارة الالكترونيـة   % 53بنسـبة

يمثل المتغير التـابع جـودة : Yحيث  53.0ب يمة واحدة يؤدي إلى زيادة في جودة الخدمة المصرفية ب يمة 
 يمثل المتغير المستقل وهو الإدارة الالكترونية. : X  الخدمة المصرفية

  الاستجابة بعد و  الالكترونية دارةالإ بين إحصائية دلالة ذو أثر يوجد " .:ولىالأ  فرعيةال الفرضية اختبار •
 " الصحارى  مصرف في الالكترونية المصرفية الخدمات  جودة أبعاد  كأحد 

 (   3) الجدول
 . الاستجابة بعدو  الالكترونية الادارة بين بيرسون  الارتباط معامل

الادارة 
 الالكترونية 

 معامل الارتباط 
R 

 معامل التحديد
2R 

2R 

 المصح  
الخطاء 
 المعياري 

B F 
 المعنوية 
SIG 

 بعد 
 الاستجابة

0.629 
 

0,396 
0.376 
0.529 

0.229 
2,13 
 

19651 0.000 

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

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

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

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

 .ب يمة واحدة يؤدي إلى زيادة في جودة الخدمة المصرفية  الاستجابة بمعنى كلما زادت  Y في
  الاعتمادية  بعد و   الالكترونية  الادارة  بين  إحصائية  دلالة  ذو  أثر  يوجد ":    الثانية   الفرعية  الفرضية   اختبار •

 " الصحارى  مصرف في الالكترونية المصرفية الخدمات  جودة أبعاد  كأحد 
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   (4)  لجدولا
 .الاعتمادية بعدو  الالكترونية الادارة بين بيرسون  الارتباط معامل

الادارة 
 الالكترونية 

 R  معامل الارتباط
 عامل التحديدم

2R 

2R 

 المصح  
الخطاء 
 المعياري 

B F 
 المعنوية 
SIG 

 بعد 
 الاعتمادية

0.6 73  
 

0,398 
0.399 

0.367 
0.537 

0.224 
2,15 
 

19656 0.000 

 بينيتض  من خلال الجدول أعلاه أن النتائج المتحصل عليها تدل على أن معامل الارتباط بيرسون      
ممـا يـدل  0.637بلـغ  كأحد أبعاد جـودة الخـدمات المصـرفية الالكترونيـة الاعتمادية  وبعد   الادارة الالكترونية

على وجود علاقة طردية أي ارتباط متوسط موجب بينهما وان هناك تـأثير معنـوي ذو دلالـة إحصـائية بـين 
وهي تمثل  %29.52بنسبة    0.537وجودة الخدمات المصرفية في مصرف الصحارى حيث بلغ  الاعتمادية  

مـن التغيـرات فـي جـودة الخدمـة  376.0بمعنى أن مـا قيمتـه  0.399وقد بلغت قيمة معامل التحديد ،β قيمة
وهــي دالــة إحصــائية عنــد مســتوى   F19.651وهــذا مــا تؤكــده قيمــة بعــد الاعتماديــة نــاتج عــن التغيــر فــي 

تـؤثر  الاعتماديـةوعليـه يمكـن اعتبـار ان  .000.0=وهو أقل من مستوى الدلالة المحسوب  ،05.0المعنوية 
بمعنـى كلمـا  Y بدرجة واحـدة حـد  تغيـر فـي X بشكل مباشرة في جودة الخدمات المصرفية في التغير في

 .المصرفية الإلكترونيةب يمة واحدة يؤدي إلى زيادة في جودة الخدمة  الاستجابة زادت 
 كأحد  الأمان وبعد   الالكترونية الادارة بين  إحصائية دلالة ذو أثر يوجد " : الثالثة   الفرعية الفرضية اختبار •

 ". الصحارى  مصرف في الالكترونية المصرفية الخدمات  جودة أبعاد 

 (  5)  الجدول
  .الأمان بعدو  الالكترونية الادارة بين بيرسون  الارتباط معامل

 الادارة 
 الالكترونية

 معامل الارتباط 
R 

 معامل التحديد
2R 

2R 

 المصح  

الخطاء 
 B F المعياري 

 المعنوية 
SIG 

 بعد
 0.398 0.640 الامان

0.399 
0.368 
0.537 0.226 2,17 196566 0.000 

يتض  من خلال الجدول أعلاه أن النتائج المتحصل عليها تدل على أن معامل الارتباط بيرسون بين      
ممــا يــدل علــى وجــود  0.640بلــغ كأحــد أبعــاد جــودة الخــدمات المصــرفية  الأمــان الادارة الالكترونيــة وبعــد 

مــان لأر معنــوي ذو دلالــة إحصــائية بــين اعلاقــة طرديــة أي ارتبــاط متوســط موجــب بينهمــا وان هنــاك تــأثي
 وهـي تمثـل قيمـة %29.52بنسـبة  0.537وجودة الخدمات المصـرفية فـي مصـرف الصـحارى حيـث بلـغ 
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β، مــن التغيــرات فــي جــودة الخدمــة  0.368بمعنــى أن مــا قيمتــه  0.399وقــد بلغــت قيمــة معامــل التحديــد
وهي دالة إحصائية عند مستوى المعنوية   F19.656وهذا ما تؤكده قيمة  مانلأاناتج عن التغير في بعد 

ؤثر بشــكل يــ مــانلأاوعليــه يمكــن اعتبــار ان  .000.0=وهــو أقــل مــن مســتوى الدلالــة المحســوب  ،05.0
 زادت بمعنـى كلمـا  Y بدرجـة واحـدة حـد  تغيـر فـي X في جودة الخدمات المصرفية فـي التغيـر فـي مباشر
 ب يمة واحدة يؤدي إلى زيادة في جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية. الأمان

 التعاطف وبعد   الالكترونية الادارة بين  إحصائية دلالة ذو أثر يوجد ":  الرابعة  الفرعية  الفرضية اختبار •
 ". الصحارى  مصرف في الالكترونية المصرفية الخدمات  جودة أبعاد  كأحد 

 (  6)  لجدولا
 .التعاطف بعدو  الالكترونية الادارة بين بيرسون  الارتباط معامل

 الادارة
 الالكترونية 

 معامل الارتباط 
R 

 معامل التحديد
2R 

2R 

 المصح  

الخطاء 
 B F المعياري 

 المعنوية 
SIG 

 بعد 
0.6 التعاطف 84  0.390 

0.397 
0.367 
0.538 0.228 

2,19 
 

196569 0.000 

 بينيتض  من خلال الجدول أعلاه أن النتائج المتحصل عليها تدل على أن معامل الارتباط بيرسون      
ممـا يـدل  0.648بلـغ  كأحد أبعاد جودة الخدمات المصرفية الالكترونيـة  التعاطفبعد  و     الادارة الالكترونية

على وجود علاقة طردية أي ارتباط متوسط موجب بينهما وان هناك تـأثير معنـوي ذو دلالـة إحصـائية بـين 
وهــي  %29.52بنســبة  0.538وجــودة الخــدمات المصــرفية فــي مصــرف الصــحارى حيــث بلــغ  التعــاطف

مـن التغيـرات فـي جـودة  0.397بمعنى أن مـا قيمتـه  0.390وقد بلغت قيمة معامل التحديد ،β تمثل قيمة
وهــي دالــة إحصــائية عنــد   F19.6569الخدمــة نــاتج عــن التغيــر فــي بعــد الامــان وهــذا مــا تؤكــده قيمــة 

وعليـــه يمكـــن اعتبـــار ان  .000.0=وهـــو أقـــل مـــن مســـتوى الدلالـــة المحســـوب  ،05.0مســـتوى المعنويـــة 
 بدرجة واحدة حد  تغير في X الملموسية تؤثر بشكل مباشرة في جودة الخدمات المصرفية في التغير في

Y .بمعنى كلما زادت ب يمة واحدة يؤدي إلى زيادة في جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية 
  الملموسية وبعد  الالكترونية الادارة بين إحصائية دلالة ذو أثر يوجد " : الخامسة  الفرعية الفرضية اختبار •

 ". الصحارى  مصرف في الالكترونية المصرفية الخدمات  جودة أبعاد  كأحد 
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 (   7)  لجدولا
 .الملموسية وبعد .الالكترونية الادارة بين بيرسون  الارتباط معامل

 ةر الادا
 الالكترونية 

 معامل الارتباط 
R 

 معامل التحديد
2R 

2R 

 المصح  

الخطاء 
 B F المعياري 

 المعنوية 
SIG 

 بعد 
 الملموسية

0.646 0.390 
0.396 

0.367 
0.537 0.228 

2,19 
 

196568 0.000 

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

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

من التغيرات في جودة   0.396بمعنى أن ما قيمته    0.390وقد بلغت قيمة معامل التحديد  ،β تمثل قيمة
قيمة   تؤكده  ما  وهذا  الامان  بعد  في  التغير  عن  ناتج  عند     F19.6568الخدمة  إحصائية  دالة  وهي 

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

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

 النتائجّوالتوصياتّ
ّالنتائجّ:أولا  

ق تطوير نواعها إلى استغلال الإدارة الإلكترونية بشكل كبير عن طريأتسعى المصارف الليبية بكافة       
ورفع حصتها في السوق  التنافسيقطاع الخدمات المصرفية وتعزيز مركز هذا نظامها بشكل عام ونخح ب

الليبيــة الماليــة مــن خــلال تقيــيم واقــع الخــدمات المصــرفية الالكترونيــة وأهميتهــا بالنســبة للمؤسســات الماليــة 
 :الدراسة إلى عدد من النتائج نذكر منها وتوصلت 

 .الإدارة الإلكترونية وتحسين جودة الخدمات المصرفية احصائية بينتوجد علاقة ذات دلالة . 1
. ان دقــة وصــحة الخــدمات المصــرفية وتحســين جودتهــا وتخفــيض تكاليفهــا يكــون باســتخدام التكنولوجيــا 2

 المعلومات على المدى القصير والبعيد.
ــادة التعــــاملات مــــن خــــلال توظيــــف الإدارة الالكترونيــــةو . انتشــــار الثقافــــة المصــــرفية 3 فــــي  المصــــرفية زيــ

 لعملاء.ل تحسين مستوى الخدمات التي تقدمها إلىدى أالليبية،  المؤسسات المصرفية
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ّّّالتوصيات:ّثانيا
 :من خلال ما سبق يمكن ذكر بعض التوصيات في شكل النقاط التالية  
  .علاقة بجودة الخدمات الالمجالات ذات  ةكافالاستمرارية في التحسن كمبدأ في .1 
هتمام بأبعاد جودة الخدمات المصرفية لما لها من تأثير كبيـر علـى توجـه المصـرف وتحديـد مسـتقبل الا.  2

  الخدمة المصرفية.
تجهيز الوسط المصرفي بوسائل تكنولوجية متطورة توفير الكفاءات التقنية القادرة على كشف وملاحظة . 3

الاختراقــات تكــوين الكــوادر المصــرفية المتخصصــة للعمــل علــى تطــوير وتحــديث الأدوات التــي تســتطيع أن 
 .تنافس من خلالها البنوك

ّ:المصادر
 ولا:ّالمصادرّالعربيةأ
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