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 الممخص8

عمى مستوى جودة الخدمات المصرفية الالكترونية، وأبعادىا المتمثمة بـ التعرف ىدف البحث إلى 
ات المصرفية الالكترونية، سرعة الخدمات المصرفية الالكترونية، سرية )سيولة استخدام الخدم

 covid 19الخدمات المصرفية الإلكترونية( بمصرف شمال أفريقيا فرع زليتن في ظل جائحة 
من وجية نظر موظفيو، ولتحقيق أىداف البحث تم إتباع المنيج الوصفي، وقد تمثل مجتمع 

( موظفاً، تم 25) والبالغ عددىمل أفريقيا فرع زليتن، البحث في جميع الموظفين بمصرف شما
توزيع استمارات الاستبيان عمييم بإتباع أسموب المسح الشامل نظراً لصغر حجم المجتمع، 

(، SPSS)ولتحميل بيانات البحث تم استخدام برنامج إحصائي من حزمة البرمجيات الواردة في 
لخدمات المصرفية الالكترونية لجميع الأبعاد أن ىناك مستوى عالي لجودة اوقد أظير البحث 

 من وجية نظر موظفيو. covid 19بمصرف شمال أفريقيا فرع زليتن في ظل جائحة 
 الخدمة المصرفية الإلكترونية، جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية.  الكممات المفتاحية8 
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 الإطار العام لمبحث8. 2
 المقدمة8  2.2

صـــرفي فـــي الســـنوات الأخيـــرة عمــــى المســـتوى العـــالمي تطـــوراً كبيـــراً مـــن حيــــث شـــيد القطـــاع الم
ــــة المعتــــادة، حيــــث تســــعى  الخــــدمات المصــــرفية المقدمــــة، والتــــي تختمــــف عــــن الخــــدمات التقميدي

وتقــديم خــدمات مصــرفية جديــدة )إلكترونيــة(، محاولــة بــذلك  وابتكــارالمصــارف جاىــدة إلــى خمــق 
نيـــل ثقـــتيم وزيـــادة معاملبتيـــا معيـــم وجـــذب زبـــائن جـــدد كســـب راـــا الزبـــائن واســـتمالتيم بغـــرض 

 ، ص ب(.0226)دقاشي وأخرون، 

برزت تحولات ىائمة  والاتصالاتالرقمي ونتيجة لتطور تكنولوجيا المعمومات  الاقتصادففي ظل 
في مجال المصارف، وخاصة تقديم الخدمات المصرفية الإلكترونية عمى نطاق واسع، مما دفع 

مبادئ الجودة التي تساىم بشكل كبير في إرااء العملبء وبناء مزايا  ماداعتبالمصارف إلى 
تنافسية تؤىميا إلى التنافس الداخمي وحتى منافسة المصارف المتطورة أو ما يُعرف بالمصارف 

 (.393، ص2019التكنولوجية )بن موسى وعمماوي، 

الجـودة فـي الخـدمات وحتى تساىم المصارف في تحقيق راا الزبائن وكسب ثقتيم وجب تحقيـق 
ـــر الجـــودة المصـــرفية مـــن أساســـيات العمـــل المصـــرفي، لـــذا  المصـــرفية التـــي تقـــدميا، حيـــث تعتب
أصــبحت المصــارف تركــز بصــفة أساســية عمــى تحقيــق الجــودة فــي خــدماتيا، باعتبارىــا الســلبح 
ة التنافسي الأكثر تحقيقا لمتميز، لـذا جـاء ىـذا البحـث كمحاولـة لتسـميط الاـوء عمـى مسـتوى جـود

ـــة المقدمـــة بمص ــــالخـــدمات المصـــرفية الإلكتروني ـــتن فـــي ظـــل جائحـــة ـ ـــا فـــرع زلي رف شـــمال أفريقي
covid 19. 

 مشكمة البحث8  0.2
مســـتوى جـــودة الخـــدمات المصـــرفية الالكترونيـــة بمصـــرف شـــمال إن ىـــذا البحـــث يحـــاول معرفـــة 

نطمــق ومــن ىــذا الم، مــن وجيــة نظــر موظفيــو covid 19أفريقيــا فــرع زليــتن فــي ظــل جائحــة 
 صيغت مشكمة البحث في التساؤل التالي:

مستوى جوودة الخودمات المصورفية الالكترونيوة بمصورف شومال أفريقيوا فورع زليوتن فوي ظول ا م
 وجهة نظر موظفيه؟من  covid 19جائحة 
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  تساؤلات البحث8 1.2
 يحاول البحث الإجابة عن التساؤل الرئيس التالي:

لكترونية بمصرف شمال أفريقيا فرع زليتن في ظل مستوى جودة الخدمات المصرفية الا ما
 ؟من وجية نظر موظفيو covid 19جائحة 

 ويتفرع عن هذا التساؤل الرئيسِ التساؤلات الفرعية التالية8
مستوى سيولة استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية بمصرف شمال أفريقيا فرع زليتن  ما .1

 ؟ومن وجية نظر موظفي covid 19في ظل جائحة 
مسـتوى سـرعة الخـدمات المصـرفية الالكترونيـة بمصـرف شـمال أفريقيـا فـرع زليـتن فـي ظـل  ما .2

 ؟من وجية نظر موظفيو covid 19جائحة 
مســتوى ســرية الخــدمات المصــرفية الالكترونيــة بمصــرف شــمال أفريقيــا فــرع زليــتن فــي ظــل  مــا .3

 ؟من وجية نظر موظفيو covid 19جائحة 
 

 أهداف البحث8 2.2
 .جودة الخدمات المصرفية الالكترونيةوء عمى مفيوم إلقاء الا .2
معرفــة مســتوى ســيولة اســتخدام الخــدمات المصــرفية الالكترونيــة بمصــرف شــمال أفريقيــا فــرع  .0

 .covid 19زليتن في ظل جائحة 
معرفــة مســتوى ســرعة الخــدمات المصــرفية الالكترونيــة بمصــرف شــمال أفريقيــا فــرع زليــتن فــي  .1

 .covid 19ظل جائحة 
مستوى سرية الخدمات المصرفية الالكترونية بمصرف شمال أفريقيا فرع زليتن في ظل  معرفة .2

 .covid 19جائحة 
مســتوى جــودة الخــدمات المصــرفية الالكترونيــة بمصــرف شــمال أفريقيــا فــرع زليــتن فــي معرفــة  .3

 .من وجية نظر موظفيو covid 19ظل جائحة 
 أهمية البحث8  3.2
عـــالم يشـــيد تحـــولات اقتصـــادية عميقـــة تقودىـــا تكنولوجيـــا تظيـــر أىميـــة البحـــث باعتبـــار أن ال .2

، والتــي أدت لبنــاء مجتمــع المعمومــات، إذ أن ىــذا التطــور التكنولــوجي أدى والاتصــالالمعمومــات 
ــــة  ــــة، ومنيــــا تظيــــر أىمي إلــــى إحــــداث نمــــو متســــارع فــــي مجــــال الخــــدمات المصــــرفية الالكتروني

 المواوع.
يـــق المصـــارف لأىـــدافيا فـــي البقـــاء والنمـــو والتـــي أىميـــة جـــودة الخـــدمات الالكترونيـــة فـــي تحق .0

تتحقـــق فقـــط عنـــدما تـــولي إدارات المصـــارف اىتماميـــا لمتعـــرف عمـــى حاجـــات ور بـــات عملبئيـــا 
 والعمل عمى تمبيتيا.
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  حدود البحث8 4.2
 .الخدمات المصرفية الالكترونيةالموضوعية8  الحدود .1
 .مصرف شمال أفريقيا فرع زليتن الحدود المكانية8  .2
 .2021من العام  5،6تم إجراء البحث خلبل شيري  ود الزمنية8الحد .3
 .بمصرف شمال أفريقيا فرع زليتنجميع الموظفين  الحدود البشرية8  .4

 مصطمحات البحث8 5.2
تُعرف بأنيـا   تـوفير الخدمـة لمعمـلبء بشـكل إلكترونـي  )محمـود، جودة الخدمات الإلكترونية8  .1

 (5، ص2016
 ملبئمة ما يتوقعو العملبء من الخدمة المصرفية كترونية8 جودة الخدمات المصرفية الإل .2

المقدمة إلييم باستخدام الوسائل التكنولوجية الحديثة مع إدراكيم الفعمي لممنفعة التي يحصمون 
 (15، ص2011عمى الخدمة  )الردايدة، عمييا نتيجة حصوليم 

  الدراسات السابقة:   6.2

 أثور جوودة الخودمات المصورفية عمو بعنووان8  (،0227)الطاهر وبن عبود ا،، دراسة  2.6.2
، المممكة العربية السعودية -رضا العملاء "دراسة ميدانية8 المصارف التجارية بمحافظة الدرب

وقــد ىــدفت الدراســة إلــى التعــرف عمــى أثــر أبعــاد جــودة الخدمــة المصــرفية والممثمــة بالممموســية، 
عمــــى راــــا عمــــلبء  الاعتماديــــةثوقيــــة/ الســــريعة، التعــــاطف، الأمــــان/ الاــــمان، المو  الاســــتجابة

 :المصارف التجارية بمحافظة الدرب بالسعودية، وقد توصـمت الدراسـة إلـى عـدة نتـائج مـن أىميـا
الـدرب ىـو بعـد الموثوقيـة  بمحافظـةأن البعد الأفال من ناحيـة الجـودة لـدى المصـارف التجاريـة 

ا البعــد الأاــعف مــن أبعــاد الجــودة لــدى امــ ،طف ثــم الممموســية يميــو بعــد الأمــانيميــو بعــد التعــا
وجــود أثــر ذو دلالــة معنويــة لجميــع أبعـــاد و  ،الاســـتجابةاريــة بالمحافظــة ىــو بعــد المصــارف التج

جــودة الخدمــة المصــرفية عمــى زيــادة راــا عمــلبء المصــارف التجاريــة بالمحافظــة، ووجــود علبقــة 
مــة لعمــلبء المصــارف وراــا ارتبــاط موجبــة قويــة وذات دلالــة احصــائية بــين جــودة الخدمــة المقد

 العملبء.
جوودة الخودمات المصورفية الإلكترونيوة  بعنوان8 (،0227)بن موس  وأخرون، دراسة  0.6.2

وقـد ىـدفت الدراسـة إلـى التعـرف عمـى أبعـاد جـودة ، كمدخل لبناء مزايا تنافسية لمبنوك الجزائريوة
فـــي بنـــاء مزايـــا تنافســـية الخـــدمات المصـــرفية الإلكترونيـــة التـــي تمكـــن البنـــوك العموميـــة الجزائريـــة 

تجعميا قادرة عمى مواجية التحديات الكبرى العالمية فـي قطـاع البنـوك الإلكترونيـة، وقـد توصـمت 
البنــوك التجاريــة بمقــدورىا تــوفير ســمة خــدمات إلكترونيــة لعملبئيــا أن  الدراســة لعــدة نتــائج أىميــا:

عمييـا العمـل الكثيـر مـن أجـل وتبقى الجودة في تقديم ىذه الخدمات بمختمف أبعادىا تحد يفـرض 



 

 م0202 نوفمبر 11-09الموافق                           والتجارة    ادالاقتصلكمية  الخامسالمؤتمر العممي الدولي 
 ASIC2021               مستقبل الاقتصاديات العربية في ظل انتشار الأوبئة والجوائح الصحية

asic.elmergib.edu.ly                                                                                               773 

فيـي  الوصول إلى منافسة البنوك التي تعتبر الجودة أسـاس تقـديم كـل خدمـة مصـرفية إلكترونيـة،
توفر الخدمات المصرفية الإلكترونية الجيد والوقت مما يجـذب و  ،بالتالي تامن حصتيا السوقية

 التنافسي لمبنوك الجزائرية.عدد كبير من العملبء فيعزز المركز 
مسواهمة الخودمات المصورفية الإلكترونيوة بعنوان8  (،0226)دقاشي وأخرون، اسة در  1.6.2

فووي تحسووين جووودة الخدمووة المصوورفية فووي البنوووك العموميووة الجزائريووة "دراسووة حالووة لمصووندوق 
وقـد ىـدفت الدراسـة إلـى تبيـان مـدى مسـاىمة  مصورف وكالوة الووادي، والاحتيواطالوطني لمتووفير 

عمــى نمــوذج  بالاعتمــادنيــة فــي تحســين جــودة الخــدمات المصــرفية، الخــدمات المصــرفية الإلكترو 
خــاص يــتم مــن خلبلــو دراســة مــدى مســاىمة الخــدمات المصــرفية الإلكترونيــة فــي تحســين جــودة 

، الوصــول/ الجمــال، الاســتجابة، الاعتماديــةالخدمــة المصــرفية مــن خــلبل أبعادىــا المتمثمــة فــي: 
أن الخـدمات المصـرفية تسـاىم بـدور كبيـر : وقد توصمت الدراسة لعدة نتائج أىمياالأمان/ الثقة، 

، الوصول(، مـا عـدا الاستجابة، الاعتماديةفي تحسين جودة الخدمة المصرفية بمختمف أبعادىا )
فـي الخـدمات  البعد الرابع )بعـد الأمـان/ الثقـة(، وىـذا راجـع إلـى أن العمـلبء لـيس لـدييم ثقـة كبيـرة

ن إدخـــالو  ،الإلكترونيـــة المقدمـــة الخـــدمات المصـــرفية الإلكترونيـــة فـــي الوكالـــة كـــان لـــو مســـاىمة  ا 
إيجابيــة فــي تطــوير وتحســين جــودة الخدمــة المصــرفية، مــن خــلبل التكنولوجيــات الحديثــة خاصــة 

 الإلكترونية الحديثة. الاتصالالقنوات المصرفية الإلكترونية وأنظمة وتجييزات 
 لتوويثير جاهزيووة المصووارفإطووار مقتوورح بعنوووان8  (،0225)تنتوووش وأخوورون، دراسووة  2.6.2

وقد سعت الدراسة إلـى تحديـد  التجارية الميبية عم  مستويات تطبيق نظم الصيرفة الإلكترونية،
مدى تـأثير المتغيـرات التنظيميـة والبيئيـة عمـى مسـتويات تطبيـق الصـيرفة الإلكترونيـة بالمصـارف 

يـة طرديـة بـين المتغيـرات وجـود علبقـة معنو  العامة، وقـد توصـمت الدراسـة لعـدة نتـائج مـن أىميـا:
ارتفـاع متوسـط اراء العينـة حـول و  ،ت تطبيق نظم الصيرفة الإلكترونيـةالتنظيمية والبيئية ومستويا

 الإنترنت في العمميات المصرفية. باستخدام المركزيقيام المصرف ليبيا 
أثوور جووودة الخوودمات المصوورفية عموو   بعنوووان8 (،0224)لحموووح وزيوون الوودين، دراسووة  3.6.2
وقــد ىــدفت الدراســة إلــى التعــرف عمــى  ء فووي البنوووك التجاريووة فووي مدينووة نووابمس،العموولا رضووا

مسـتوى جــودة الخــدمات المصــرفية الإلكترونيــة فــي مدينــة نــابمس ومعرفــة الأىميــة النســبية للؤبعــاد 
أن  المختمفــة الممثمــة لجــودة الخدمــة المصــرفية، وتوصــمت الدراســة إلــى عــدة نتــائج مــن أىميــا: 

مية لمخدمات المصرفية،  ير أن أىميتيا النسبية تختمف من بعد لآخر فنجدىا مستوى الجودة الك
فــي أبعــاد الأمــان والثقــة والجوانــب الماديــة الممموســة مرتفعــة جــداً، لكنيــا بالمقابــل لــم تعــط نفــس 

لر بــات العمـــلبء ومســاعدتيم وتطـــوير الخدمــة المقدمـــة  كالاســـتجابةلمجوانـــب التطبيقيــة  الاىتمــام
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أن ىنــــاك تـــــأثيراً ذات دلالـــــة احصــــائية لكـــــل مـــــن و  ،الشخصـــــي بالعميـــــل الاىتمــــامليــــم، وكـــــذلك 
 والامان في راا العملبء عن الخدمات المصرفية في البنوك التجارية. الاعتمادية
 جوودة الخوودمات المصورفية الإلكترونيوة وأثرهوا فوويبعنووان8  (،0224محموود، )دراسوة  4.6.2

وقـد ىـدفت  امة والخاصة فوي مدينوة حمواة"،رضا العميل "دراسة مقارنة بين فروع المصارف الع
الدراسة إلى التعرف عمى أثر جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية في راا العميل فـي كـل مـن 

فــي تقيــيم كــل مــن جــودة  الاخــتلبفمصــارف القطــاعين العــام والخــاص فــي مــدين حمــاة، ومعرفــة 
ن، وقد أظيرت نتائج الدراسة ما الخدمات المصرفية الإلكترونية وراا العميل بين ىذين القطاعي

فـــي مصــــارف  أن جــــودة الخـــدمات المصــــرفية الإلكترونيـــة تــــؤثر فـــي راــــا العميـــل إيجابــــاً  يمـــي:
في كل  أن جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية ذات مستوى متوسطو  ،القطاعين العام والخاص

أن مســتوى راــا ولكنيــا أعمــى فــي القطــاع الخــاص، وكــذلك تبــين  مــن القطــاعين العــام والخــاص
  العميل كان متوسطاً في كلب القطاعين وىو أعمى في القطاع الخاص.

أثوور جووودة الخوودمات المصوورفية الإلكترونيووة عموو  بعنوووان8  (،0224)البوواهي، دراسووة  5.6.2
، قـد ىـدفت الأردن -الزبائن8 دراسة ميدانيوة عمو  المصورف الإسولامي الأردنوي فوي عموان رضا

، الاسـتخدامدة الخدمات المصرفية الإلكترونية بأبعادىـا )سـيولة الدراسة إلى التعرف عمى أثر جو 
تــوفير الوقــت، الســرية، الأمــان( عمــى راــا الزبــائن، وتوصــمت الدراســة إلــى مجموعــة مــن النتــائج 

أن مســتوى جــودة الخــدمات المصــرفية الإلكترونيــة بشــكل عــام فــي المصــرف الإســلبمي  أبرزىــا:
وجود أثر ذي دلالة إحصائية لجودة و  ،راسة كان مرتفعاً الأردني وفروعو من وجية نظر عينة الد
، توفير الوقت، السرية، الأمان( كل عمـى حـدة الاستخدامالخدمات المصرفية الإلكترونية )سيولة 

 عمى راا الزبائن في المصرف الإسلبمي.
 قيووواس جوووودة الخووودمات فوووي المصوووارفبعنووووان8  (،0223)زلطووووم وانقيطوووة، دراسوووة  6.6.2

وقـد ىـدفت  "دراسة ميدانية مقارنوة بوين المصوارف التجاريوة العاموة والخاصوة"،التجارية الميبية 
الدراســة إلـــى قيـــاس جـــودة الخـــدمات ومقارنتيـــا، والتــي تقـــدميا المصـــارف التجاريـــة الميبيـــة العامـــة 
دراك الزبـائن لجـودة الخـدمات التـي تقـدميا ىـذه المصـارف،  والخاصة من خلبل تحميـل توقعـات وا 

بـــين مســـتوى جـــودة  اختلبفـــاً أظيـــرت النتـــائج أن ىنـــاك : وقـــد توصـــمت الدراســـة لعـــدة نتـــائج أىميـــا
الخـــدمات المقدمـــة فـــي )القطـــاعين العـــام والخـــاص(، حيـــث أظيـــرت المصـــارف الخاصـــة مســـتوى 

أن توقعــــات الزبــــائن لمخــــدمات المقدمــــة مــــن و  ،لجــــودة الخــــدمات مــــن المصــــارف العامــــةأفاــــل 
 المصارف العامة والخاصة متشابية.
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دور الصوووويرفة الإلكترونيووووة فووووي تحسووووين جووووودة بعنوووووان8  (،0221)جنووووان، سووووة درا 7.6.2
، وقــد عووين مميمووة CPAالمصوورفية "دراسووة حالووة مصوورف القوورض الشووعبي الجزائووري  الخوودمات

ىدفت الدراسة إلى محاولة تقييم البنوك الإلكترونية لإمكانية مقارنتيا بالبنوك التقميديـة، واكتشـاف 
ـــذي تمعبـــو الصـــيرفة ـــق جـــودة الخـــدمات المصـــرفية،  الـــدور ال وقـــد توصـــمت الإلكترونيـــة فـــي تحقي

أن ىناك أثر لمصيرفة الإلكترونية عمى جودة الخـدمات المصـرفية مـن  :الدراسة لعدة نتائج أىميا
خلبل توفير امكانيات واسعة تساعد عمى الرفع من أداء البنوك لخدماتيا بالر م من وجود بعض 

كمـــا أواـــحت الدراســـة الأثـــر مـــن خـــلبل تغيـــر شـــكل و  ،لكترونيـــةالمخـــاطر فـــي تقـــديم الخدمـــة الإ
ومكان تقديم الخدمة من التقميدي إلـى الإلكترونـي الـذي يعمـل عمـى تقميـل التكـاليف وتقـديم خدمـة 

 ذات جودة عالية والوصول بذلك إلى أكبر شريحة من العملبء.
 تحقيووق جووودة الخوودمات المصوورفية وأثرهووا عموو بعنوووان8  (،0222)الكركووي، دراسووة  22.6.2

، دراسـة عمـى عينـة مـن البنـوك الميزة التنافسية في فمسطين من وجهة نظور الإداريوين والزبوائن
العاممة في مدن الخميل، بيت لحم، رام الله، وقد ىدفت الدراسة إلى التعرف عمـى جـودة الخـدمات 

وقـد ائن، المصرفية وأثرىـا عمـى تحقيـق الميـزة التنافسـية فـي فمسـطين مـن وجيـة نظـر الإدارة والزبـ
أن درجات تقدير أفراد العينة من الإداريين كانت عاليـة حـول  :توصمت الدراسة لعدة نتائج أىميا

أثر الخدمات المصرفية في تحقيق الميزة التنافسـية فـي فمسـطين وذلـك مـن حيـث الأبعـاد الخمسـة 
ــــة)التجســــيد،  ــــى أساســــيا الاســــتجابة، الأمــــان، الاعتمادي ــــي رســــمت عم الدراســــة ، والتعــــاطف( الت

أىدافيا، حيث أحتل المرتبة الأولى في تحقيق الميزة التنافسية لممصارف والبنوك الفمسـطينية مـن 
 ،الأولــى لــدى الزبــائن بعــد التجســيد المرتبــة احتــل، فــي حــين الاســتجابةوجيــة نظــر الإداريــين بعــد 

فـــي المـــوظفين نحـــو جـــودة الخـــدمات المصـــرفية  لاســـتجاباتوجـــود فـــروق ذات دلالـــة احصـــائية و 
 ، الأمان، التعاطف. الاستجابةتحقيق الميزة التنافسية تعزى إلى بعد التجسيد، 

 أثوور جووودة الخدمووة المصوورفية الإلكترونيووة فوويبعنوووان8  (،0226)القاضووي، دراسووة  22.6.2
وقــد ىــدفت الدراســة إلــى التعــرف عمــى علبقــة جــودة الخدمــة البنوووك الأردنيووة عموو  رضووا العميوول، 

نـوك الأردنيـة براـا العميـل، كمـا تيـدف إلـى تحديـد أىـم أبعـاد جـودة المصرفية الإلكترونية في الب
عــام  أن العمــلبء رااــون بشــكل :الخدمــة المصــرفية الإلكترونيــة، وقــد أشــارت نتــائج الدراســة إلــى

كمــا أشــارت النتــائج أياــاً إلــى أن العمــلبء رااــون عــن الأبعــاد و  ،عــن جــودة الخدمــة الإلكترونيــة
أن ىنــاك علبقـــة بــين جــودة الخدمـــة المصــرفية الإلكترونيـــة و  ،الخدمـــة الإلكترونيــةالســبعة لجــودة 

وراــا العميــل، إذ أن العميــل يســعى لمحصــول عمــى خــدمات مصــرفية دقيقــة وســريعة وبأقــل جيــد 
 ممكن وىذا ما توفره الخدمة المصرفية الإلكترونية.
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 التعميق عم  الدراسات السابقة8 20.6.2

نجـــد أن مواـــوع جـــودة الخـــدمات المصـــرفية حظـــي باىتمـــام مـــن الاســـتعراض الســـابق للؤدبيـــات 
الباحثين في مجال الإدارة، لما لو من تأثير عمى أداء المصارف، إلاَّ أن المكتبة العربية والمكتبة 
الميبيــة عمــى وجــو الخصــوص لا تــزال فــي حاجــة إلــى مزيــد مــن الدراســات حــول جــودة الخــدمات 

اسات السـابقة أنـو يوجـد القميـل مـن الدراسـات السـابقة المصرفية الإلكترونية، حيث يتاح من الدر 
في البيئة العربيـة عـن جـودة الخـدمات المصـرفية الإلكترونيـة، ولا توجـد دراسـات سـابقة فـي البيئـة 

حسب عمم الباحثان(، بل توجد دراسـات سـابقة الخدمات المصرفية الإلكترونية ) الميبية عن جودة
ـــة الميبيـــة عـــن جـــودة الخـــدما ـــيس عـــن  جـــودة الخـــدمات فـــي البيئ ت المصـــرفية بصـــفة عامـــة، ول

المصــرفية الإلكترونيــة، ومــا يميــز ىــذا البحــث عــن الدراســات الســابقة أنــو تعــرض بالدراســة لجــودة 
الخـــدمات المصـــرفية الإلكترونيـــة، ويمكـــن  الاســـتفادة مـــن الإطـــار النظـــري المقـــدم فـــي الدراســـات 

 ونية.السابقة الخاص بجودة الخدمات المصرفية الإلكتر 
 الإطار النظري لمبحث8. 0

 الخدمات المصرفية الإلكترونية8 2.0
كبير من قبل المختصين والبـاحثين نظـراً لمـدور الميـم والفعـال لمخـدمات  باىتمامتحظى الخدمات 

المنظمات وتسييل حياة الأفراد، الأمر الذي أدى إلى تعدد المفاىيم لمخدمة وفي العديـد  في عمل
ي نستعرض بعايا إبتداءاً من مفيوم الخدمـة والخدمـة المصـرفية وصـولا إلـى من الدراسات، والت

 إلـــى أن (82، ص 2019)الطـــاىر وبـــن عبـــدالله،الخـــدمات المصـــرفية الإلكترونيـــة. حيـــث أشـــار 
الخدمــة  منتــوج  يــر مممــوس يقــدم فوائــد ومنــافع لمعميــل نتيجــة تطبيــق أو اســتخدام جيــد أو طاقــة 

أشــياء معينــة ومحــددة الخدمــة لا يمكــن حيازتيــا أو اســتيلبكيا بشــرية أو اليــة عمــى أشــخاص أو 
 ماديا .

 عمــى أنيــا  مجموعــة مـــن الأنشــطة والعمميــات ذات الماـــمون الخــدمات المصـــرفيةبينمــا عُرفــت 
المنفعـــي الكـــامن فـــي العناصـــر الممموســـة و يـــر الممموســـة والمقدمـــة مـــن قبـــل المصـــرف، والتـــي 

قيميــا المنفعيــة والتــي تشــكل مصــدر لإشــباع حاجــاتيم مــن خــلبل ملبمحيــا و  المســتفيدونيــدركيا 
الحالية والمسـتقبمية وفـي الوقـت ذاتـو تشـكل مصـدر لأربـاح المصـرف  ئتمانيةوالاور باتيم المالية 

    (32، 31، ص ص2005)العجارمة، من خلبل العلبقة التبادلية بين الطرفين  

 ة تقـديم الخـدمات المصـرفية عـن طريـقبأنيـا  عمميـ الخـدمات المصـرفية الإلكترونيـة: عُرفـت فيمـا
)بـــن موســـى وأخـــرون،  قنـــوات التوصـــيل الإلكترونيـــة مثـــل شـــبكات الإنترنـــت واليـــاتف المحمـــول 

 ، كمـا عرفـت بأنيـا  إجـراء العمميــات المصـرفية بطـرق الكترونيـة أي اســتخدام(397، ص 2019
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مـال المصـرفية التقميديـة أو الجديدة سـواء تعمـق الأمـر بالأع والآلات والاتصالتكنولوجيا الإعلبم 
الحديثــة، وفــي ظــل ىــذا الــنمط لــن يكــون العميــل ماــطرا لمتنقــل إلــى المصــرف إذا أمكنــو القيــام 

 (2012)الحداد وأخرون،  بالأعمال التي يريدىا من مصرفو من أي مكان وفي أي وقت .

ـــة بعـــدة خصـــائص نـــذكر منيـــا ـــز الخـــدمات المصـــرفية الإلكتروني الـــلبت،  )الشـــمري والعبـــد وتتمي
 :(34، ص2008

إذ أن كافة الإجراءات والمرسلبت بين طرفي الخدمة  التقميل من الوثائق الورقية لممعاملات8 .2
 )الزبون، مقدم الخدمة( المصرفية تتم إلكترونيا دون استخدام ورق ووثائق رسمية.

التفـرع  وذلك لتوسيع نشاطيا عالميا دون الحاجة إلى فتح المجال أمام البنوك صغيرة الحجم8 .0
الخــارجي أو زيــادة المـــوارد البشــرية أو زيــادة فـــروع داخميــة جديــدة، حيـــث يمكــن اســتيداف جميـــع 

 الزبائن من خلبل الخدمات المصرفية الإلكترونية.
إذ لا يــرى كــل مــن ممتقــي ومقــدم الخدمــة الأخــرى، حيــث تقــوم  عوودم إمكانيووة تحديوود الهويووة8 .1

دمــة لــو، وىــذا مــا تعالجــو التكنولوجيــا بالعديــد مــن الخــدمات الإلكترونيــة بــالتعرف عمــى ممتقــي الخ
 وسائل التأمين لمتعرف عمى اليوية الإلكترونية.

وذلــك دون حاجــة الزبــون لمــذىاب إلــى المصــرف، وبــذل  إمكانيووة تسووميم الخوودمات إلكترونيووا8ً .2
جيـــد ووقـــت، إذا يمكــــن تســـميم الخدمــــة إلكترونيـــا، وتـــوفير الوقــــت والجيـــد، وعمــــى ســـبيل المثــــال 

 ت الحساب والأرصدة.كشوفا
إذ تســتطيع البنــوك مــن خــلبل تقديــد خــدماتيا إلكترونيــاً مــن  سوورعة تغيوور القواعوود الحاكمووة8 .3

مواكبة التطور السريع في قطاع الخدمات المصرفية، والقيام بتقدم خدمات جديـدة وبسـرعة عاليـة 
  الإلكترونية.من خلبل الخدمات 

 أهمية الخدمات المصرفية الإلكترونية8      2.2.0
ن قيام البنوك بتسوية مختمف معاملبتيا وخدماتيا المالية عبر الخدمات الإلكترونية يعـود بفوائـد إ

، 0226)دقاشووي وأخوورون، اقتصــادية عمــى البنــوك والزبــائن ويمكــن اختصــارىا بالنقــاط التاليــة: 
 (4،5ص

 الانتقـالإذ لا يحتاج الزبون إلى  تخفيض النفقات التي يتحممها المصرف لإجراء المعاملات8 .2
لممصـــرف ممـــا يـــؤدي إلـــى عـــدم الحاجـــة إلـــى إنشـــاء فـــروع جديـــدة لمبنـــوك، خاصـــة فـــي المنـــاطق 
المعزولـــة جغرافيـــا بـــل يكفـــي إجراؤىـــا عـــن طريـــق  الخـــدمات الإلكترونيـــة لممصـــرف، عمـــى ســـبيل 

 المثال عن طريق الإنترنت، الياتف النقال، الرسائل القصيرة.
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إن تســويق الخــدمات المصــرفية الإلكترونيــة  الصوومود بوجووه المؤسسووات المصوورفية الأخوورى8 .0
يمـــنكن مـــن الحفـــاظ عمـــى الحصـــة الســـوقية والقيـــام أياـــاً بزيادتيـــا، وذلـــك مـــن خـــلبل الأســـاليب 
التســويقية المختمفــة التــي تســاعد فــي مواكبــة تطــور الخــدمات المصــرفية الإلكترونيــة المختمفــة عــن 

 .الاتصالاتطريق تكنولوجيا 
إن تقديم المصرف معاملبتو المصرفية عـن طريـق الخـدمات  صرف8زيادة ارتباط الزبائن بالم .1

ـــدعيم علبقاتـــو مـــع زبائنـــو ممـــا يـــؤدي إلـــى زيـــادة  ـــامتلبك ميـــزة تنافســـية وت ـــة تســـاعده ب الإلكتروني
 ارتباطيم بيذا المصرف والولاء لو دون  يره.

 إمكانية الوصول إل  قاعدة أوسع من الزبائن دون التقيد بمكان أو زمان معين. .2
إذ أصـبحت ىنـاك عمميـات مصـرفية جديـدة لا يمكـن  يم خودمات مصورفية كامموة وجديودة8تقد .3

لأي مصرف من أدائيا إلى زبائنـو إلا إذا كـان يممـك خـدمات إلكترونيـة معينـة لمـا تتميـز بـو تمـك 
 العمميات المصرفية بالسرعة في الأداء والدقة.

 قنوات الخدمات المصرفية الإلكترونية8  0.2.0
تعــرف بأنيــا محطـات طرفيــة إلكترونيــة متصــمة بالحاســب الآلــي  الآلووي8خوودمات ةلووة الصووراف  .2

لممصــرف، مــن خلبليــا تقــدم خــدمات مصــرفية دون مســاعدة مــن موظــف المصــرف، وتعتمــد اليــة 
عمــل الات الصــراف الآلــي عمــى وجــود اتصــال بــين الحاســب الرئيســي لممصــرف والــة الصــراف 

يمكــن اســتقبال بيانــات الزبــون كــرقم التعريــف الآاي المتواجــدة فــي أمــاكن جغرافيــة مختمفــة، بحيــث 
ورقــم الحســاب ثــم ادخــال رمــز الخدمــة لتقــوم بعــد ذلــك بإعطــاء اســتجابة فوريــة  PINالشخصــي 

 تتمثل في: السحب النقدي، كشف الحساب، بيان الأرصدة، تحويل الأموال.
 إنشــاتمــع تطــور الخــدمات المصــرفية عمــى المســتوى العــالمي  خوودمات الهوواتف المصوورفي8 .0

سـاعة يوميـا، وخـلبل الإجـازات  24المصـارف خدمـة اليـاتف المصـرفي كخدمـة يـتم تأديتيـا لمـدة 
عــن حســاباتيم، كمــا تمكــنيم مــن  الاستفســاروالعطــل الرســمية أياــاً، وتتــيح ىــذه الخدمــة لمزبــائن 

الدوريـة مثـل دفـع فـواتير  الالتزاماتسحب بعض المبالغ من ىذه الحسابات وتحويميا لدفع بعض 
والغاز والكيرباء فالب عن تقديم جميـع العمميـات المصـرفية، ومـن صـور الخـدمات التـي الياتف 

يقدميا الياتف المصرفي لمزبـائن خدمـة الحسـاب المباشـر، الخدمـة الصـوتية المباشـرة بـين الزبـون 
 (9-7، ص ص 2018)دقاشي وأخرون، والمصرف، خدمات المصرف المنزلي. 

التي تنتشر لدى المؤسسـات التجاريـة  الآلاتوىي  بيع8خدمات الوحدات الطرفية عند نقاط ال .1
والخدمية بمختمـف أنواعيـا وأنشـطتيا، ويمكـن لمعميـل اسـتخدام بطاقـات بلبسـتيكية أو ذكيـة لمقيـام 

 الآلاتبأداء مدفوعات من خـلبل الخصـم عمـى حسـابو إلكترونيـا بتمريـر ىـذه البطاقـة داخـل ىـذه 
خــدماتيا: اــمان الصــكوك، الــدفع والقيــد المباشــر  المتصــمة إلكترونيــا بحواســيب المصــرف، ومــن
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، 0224. )زايووودي، عـــن طريـــق التحويـــل الإلكترونـــي مـــن حســـاب المشـــتري إلـــى حســـاب التـــاجر
 (12ص
ـــاح انتشـــار شـــبكة الإنترنـــت واســـتخدامو خووودمات الأنترنوووت المصووورفي )بنووووك الإنترنوووت(8  .2 أت

ع فـي إنشـاء مواقـع ليـا لممصارف خدمات المصرف المنزلي، حيث اتجيت المصارف نحو التوسـ
عمى شبكة الأنترنت بدلًا من إنشاء مقرات ومباني جديدة ليا حتى يستطيع الزبون أن يصل إلـى 
الفرع الإلكتروني بأسرع وقت، وبذلك تتوفر من خلبل ىذه الشبكة خدمات مصرفية لكـل زبائنيـا، 

تى في المناطق البعيدة فالب عن تحقيق الكفاءة والفاعمية في عمميات تسويق خدماتيا المالية ح
 والنائية والتي لا تتوفر ليذه المصارف فروع فييا.

وىي التي تتم من خلبل التمفـون المحمـول، وتعتمـد ىـذه خدمات الهاتف المحمول المصرفي8  .3
، وىو النظام wapالخدمة عمى إقامة قناة اتصال مباشر بين المصرف والزبون عن طريق تقنية 

ــو  نــت مــن خــلبل التمفــون المحمــول حيــثالتــي يتــيح اســتخدام الأنتر  يــتم تركيــب كــارت ذكــي داخم
جـراء المعـاملبت المصـرفية بالاتصالسما ويسمح لصاحبو ايحمل  )دقاشوي  بحسـابو المصـرفي وا 

عمــــى عــــروض المصــــارف  والاطــــلبععــــن الأرصــــدة  كالاســــتعلبم(، 22، ص0226وأخوووورون، 
ئح بشــأن القــروض والتســييلبت ومواقــع والنصــا والاستشــاراتوأســعار العمــلبت والفوائــد ومعــدلاتيا 

، كمـــا تشـــمل الخـــدمات الماليـــة الاســـتعلبميةالمصـــرف الفعميـــة ودوائـــره و يـــر ذلـــك مـــن الخـــدمات 
كتحويل الأرصدة من حساب إلـى حسـاب وخـدمات الـدفع النقـدي وفـتح الحسـابات و مقيـا و يرىـا 

 (12، 12، ص0224. )زايدي، من الأعمال والخدمات المصرفية
)دقاشي وأخورون، : دام الهاتف المحمول لإتمام العمميات المصرفية بالطرق التاليةيمكن استخ

 (22-20، ص ص 0226
بالمصـــرف الخـــاص بـــو ويقـــوم  بالاتصـــالري تأن يقـــوم الزبـــون أو المشـــ بالمصووورف8 الاتصوووال .أ 

بطمب تحويل المبمغ المطموب مقابل السمعة او الخدمة المشتراة إلى البائع ويقوم المصرف بإتمام 
 لمعاممة المالية بعد التأكد من ىوية الزبون.ا
أن يقــوم الزبــون بإرســال رســالة عــن طريــق ىاتفــو المحمــول لممصــرف  SMS8إرسووال رسووالة  .ب 

الخــاص بــو، ويطمــب تحويــل المبمــغ بعــد التأكــد مــن ىويــة الزبــون عــن طريــق التعــرف عمــى الــرقم 
، وتستخدم طريقـة PINخصي الخاص بياتفو المحمول، وكذلك بعد إدخال الزبون رقم تعريفو الش

الرسائل عبر الياتف المحمول في المعاملبت المصرفية المباشرة بين الزبـون والمصـرف الخـاص 
بو، حيث يستطيع الزبون الكشف عن حسابو أو سحب من رصـيده أو الإاـافة إليـو و يرىـا مـن 

 الخدمات.
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بــإجراء المعاممــة يقــوم المشــتري  اسووتخدام الهوواتف المحمووول لموودخول عموو  شووبكة الإنترنووت8 .ج 
التمفـون المحمـول كوسـيمة لمــدخول عمـى موقـع تجـاري عمــى  اســتخدامالتجاريـة بأكمميـا عـن طريـق 

طريقــة الــدفع الملبئمــة لــو لمســداد  باختيــارشــبكة الأنترنــت يريــد شــراء ســمعة أو خدمــة منــو، ويقــوم 
يقـة تتـوفر فقـط أو طريقة من طرق السـداد، لكـن ىـذه الطر  الائتمانعن طريقيا، كاستخدام بطاقة 

أي تتــوفر فييــا خدمــة تحويــل بروتوكــول الــدخول  WAPفــي اليواتــف المحمولــة الماــمنة خدمــة 
إلـى بروتوكـول الـدخول عمييـا  Internet Protocolعمى الأنترنـت عـن طريـق الحسـابات الآليـة 

 .WAPباستخدام الأجيزة اللبسمكية 
اك نظـام لمصـكوك المتداولـة يـتم ىنـ خدمات التحويول الإلكترونوي لمصوكوك والمقاصوة الآليوة8 .4

بموجــب تحويــل بيانــات الصــكوك الكتابيــة إلــى بيانــات إلكترونيــة بــدلًا مــن حركــة الصــك الــورقي، 
ـــل الإلكترونـــي، أمـــا  لاســـتخداموىـــذا ســـوف يـــؤدي إلـــى التحـــول  الصـــكوك الإلكترونيـــة أي التحوي

ين البنـوك بـدل المـدفوعات المقاصة الإلكترونية فإنيا نظام لتسوية مدفوعات الصكوك إلكترونيا ب
 الورقية في  رف المقاصة وتسجيل المدفوعات الإلكترونية عمى شريط ممغنط.

 جودة الخدمات المصرفية8  0.0
تعرف الجـودة بأنيـا   مجموعـة العوامـل أو الخصـائص التـي يجـب أن تتـوفر فـي مـنيج أو خدمـة 

كمــا تُعــرف أياــا بأنيــا  (،377، ص2008)القااــي، معينــة بيــدف الوفــاء بمتطمبــات الســوق  
 مجموعــــة الصــــفات والخصــــائص التــــي يجــــب أن تتــــوفر فــــي المنــــتج وبمــــا يتطــــابق مــــع صــــفات 
وخصائص واعت ليذا المنتج سابقاً وفـي معظـم الأحيـان فـإن ىـذه الخصـائص والصـفات تحـدد 

 (201، ص 2003  )الصيرفي، الإنتاجية واعتباراتومن قبل المنتج وفقاً لظروف وموارد 

 فميا أىمية كبيـرة نظـراً لأنيـا تـرتبط مـع نـواحي إيجابيـة ميمـة مثـل راـا العميـل الخدمة جودةأما 
والفعالية والإنتاجية، وىذا يفترض عمى مقدمي الخدمة المحافظة عمى جودة عالية لمخدمات التي 
 يقدميا لعملبئيم إذا ما أرادوا البقاء والحصول عمـى حصـة سـوقية معقولـة. وتُعـرف جـودة الخدمـة

، فتقديم خدمات ذات جودة المستفيدبأنيا  قياس لمدى تطابق مستوى الجودة المقدمة مع توقعات 
، 2007  )العـلبق، المسـتفيدينيعني في المحصمة النيائية أن تكون الخدمة متوافقة مـع توقعـات 

فعــرف جــودة الخــدمات عمــى أنيــا نتيجــة مقارنــة توقعــات  (Caruana, 2002)أمــا  (،257ص
لمطريقة المنفذة بيا ىـذه الخـدمات، بينمـا يـرى أخـرون أن جـودة الخدمـة ىـي  إدراكاتيم الزبائن مع

 قيــام المنظمـــة بتصــميم وتقـــديم خــدماتيا بشـــكل صــحيح مـــن أول مــرة، أمـــا إذا حــدث خطـــأ  يـــر 
مقصـود فــي أداء بعــض الخـدمات وىــو أمــر محتمـل، فكيــف يمكنيــا أن تتغمـب عمــى ىــذا الموقــف 

 (398، ص2019ن، )بن موسى وأخرو وتواجيو  
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فتعــرف بأنيــا  ملبئمــة مــا يتوقعــو العمــلبء مــن الخدمــة  جــودة الخدمــة المصــرفية الإلكترونيــة أمــا
المصرفية المقدمـة إلـييم باسـتخدام الوسـائل التكنولوجيـة الحديثـة مـع إدراكيـم الفعمـي لممنفعـة التـي 

 ( 6، 5، ص2016)محمود، يحصمون عمييا نتيجة حصوليم عمى الخدمة  

الفوائـــد الداخميـــة لجـــودة الخدمـــة المصـــرفية مـــن خـــلبل علبقاتيـــا بمـــوظفي المصـــرف فـــي  وتظيـــر
بالأعمــــال المصــــرفية التــــي ينفــــذونيا فــــي  والالتــــزامتعــــابير زيــــادة الراــــا ورفــــع الــــروح المعنويــــة، 

العلبقـــات العماليـــة الجيـــدة والـــولاء المتزايـــد لممـــوظفين يســـاعد فـــي تخفيـــف معـــدل دوران العمـــال، 
والتدريب، وىذا من شأنو أن يحقق النجاح  اروالاختي الاستقطابمترافقة مع نشاطات والتكاليف ال

 المصـــرفي أي إيجـــاد البيئـــة الملبئمـــة لمعمـــل المصـــرفي مـــن خـــلبل البحـــث عـــن الفـــرص الأفاـــل
الميارات وتنويع الأعمال وتطبيق التحسينات، وبذلك يكون موظفي المصرف جزءا من  لاكتساب

الموجية لمزبون كونيم يشـاركون ويشـتركون فـي التحسـينات التـي يتطمبيـا  ثقافة الخدمة المصرفية
 العمل المصرفي.

إن جودة الخدمة الجيدة تعزز سمعة المصرف وصورتو أمام جميور المتعاممين معـو، ممـا يعـزز 
بــدوره واــع المصــرف فــى مواجيــة المنافســة فقــد يحصــل مــوظفي المصــرف عمــى جــوائز إيمانــا 

التشـــغيل أو حتـــى تكـــاليف الإعــلبن والتـــرويج إاـــافة إلـــى زيـــادة الإنتاجيـــة مــنيم بأىميـــة تكـــاليف 
ـــــة المصـــــرف وتحســـــين أداء العمـــــال المصـــــرفية.  ، 2007)الصـــــرن، والحصـــــة التســـــويقية وربحي

 (201ص
 الخصائص الرئيسية لجودة الخدمات المصرفية8  2.1.0

ة أن الخصـــائص الرئيســـي (،022، ص0225)الصووورن، مـــن منظـــور الخدمـــة المصـــرفية، يـــرى 
 لجودة الخدمة تنقسم إلى نوعين ىما:

ـــب ىـــذا النـــوع مـــن الجـــودة  الجوووودة الفنيوووة8 .2 ـــى مـــوظفي المصـــرف ذوي  الاعتمـــادويتطم عم
جراءاتيـا المتنوعـة،  ىـذا النـوع الخـدمات  ويلبئـمالخبرات والمعارف المتميزة بالخدمات المصرفية وا 

 ة الفنية متطمباً رئيسياً وااحاً.المصرفية المعقدة مثل: خطط التقاعد والمعاشات، حيث تعد معرف
يركز ىذا النوع عمـى المصـادفة الخدميـة والكيفيـة التـي تقـدم بيـا الخدمـة،  الجودة الوظيفية8 .0

وىــي تتطمـــب التفاعــل النفســـي بــين المصـــرف وزبائنــو، ويجـــب ان تســعى إدارة المصـــرف لتعزيـــز 
لخدمة المصرفية، ومتابعـة لجودة ا الاستراتيجيجودة خدماتيا المصرفية من خلبل تحديد اليدف 

 احتياجات وتوقعات الزبائن، وقياس الجودة وراا الزبون.  



 

 ...............مستوى جودة الخدمات المصرفية الالكترونية بمصرف شمال أفريقيا فرع زليتن 

 جامعة المرقب -كمية الاقتصاد والتجارة الخمس            حميمة امشيري .، أد. مختار بن سعد
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إذا فجــودة الخدمــة المصــرفية تتمتــع بخاصــيتين أساســيتين مــن ناحيــة الجــودة الفنيــة والتــي تعنــي 
مة، ومن الناحيـة الأخـرى الجـودة الوظيفيـة وىـي خبرات وميارات موظفي المصرف ومقدمي الخد

 الكيفية والطريقة التي تقدم بيا الخدمة والتي تتطمب وجود تلبزم وتفاعل بين المصرف وعملبئو.
  أبعاد جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية8 0.1.0

رة تباينت اراء الباحثين في عـدد الأبعـاد الأساسـية لجـودة الخدمـة المصـرفية، حيـث تـم تحديـد عشـ
 Parasuarman, Zeithmal,andأبعاد لجودة الخدمة، وذلك من خلبل الدراسة التي قام بيا )

Berry,1985 كــــــأول محاولــــــة لواــــــع نمــــــوذج لقيــــــاس جــــــودة الخدمــــــة، وىــــــذه الأبعــــــاد ىــــــي ،)
، الاسـتجابة، لممسـتفيد، قابمية الوصول، الأمان، المصداقية، درجـة فيـم مـورد الخدمـة الاعتمادية)

م قـــــــــــــام  1990، الكياســـــــــــــة(، وفـــــــــــــي ســـــــــــــنة الاتصـــــــــــــالاتشـــــــــــــياء الممموســـــــــــــة، الجـــــــــــــدارة، الأ
Parasuarman,and Berry) ـــدمج ىـــذه الأبعـــاد العشـــرة فـــي خمســـة أبعـــاد لتقيـــيم جـــودة ( ب
، الأمــان، التعــاطف(، وفيمــا الاســتجابة، الممموســية، الاعتماديــةالخــدمات المصــرفية تتمثــل فــي: )

، ص 2016)البـاىي،  ة المستخدمة في ىذه الدراسـةيمي تعريفات لأبعاد جودة الخدمة الإلكتروني
 :(47- 44ص 
ىــي التوافــق فــي قــدرة موقــع المصــرف  الخوودمات المصوورفية الإلكترونيووة8 اسووتخدامسووهولة  .2

إلى سيولة الوصـول واسـتخدام  الاستخدام، وتشير سيولة الاستخداملتكون الخدمة بسيطة وسيمة 
نقـــل والتعامـــل، وتتعمـــق بســـيولة اســـتخدام موقـــع المصـــرف عمـــى الإنترنـــت مـــن حيـــث البحـــث والت

الموقــع وتنظــيم وىيكمــة المحتــوى عمــى الأنترنــت، التــي تجعــل مــن الموقــع ســيل المتابعــة مــع أقــل 
جيـــد، وبالتـــالي فـــإن إمكانيـــة تعمـــم وفيـــم واجيـــات المســـتخدم، تحتـــاج إلـــى النظـــر فييـــا مـــن قبـــل 

مصـرفية عبـر الإنترنـت بفعاليـة المصرفين بحيث يكون العملبء قادرين عمى اسـتخدام الخـدمات ال
 الاتصـــالاتىـــي: الراحـــة والبســـاطة فـــي اســـتخدام أنظمـــة  الاســـتخداموكفـــاءة وتراـــييم، وســـيولة 

الإلكترونيــــة، كمــــا أنيــــا ســــيولة تصــــفح الموقــــع وتقــــديم الطمبــــات واكتمــــال المعــــاملبت والوصــــول 
 لمتعميمات.

و ر بة الكثير من المنتفعين يُعرف توفير الوقت بأن سرعة الخدمات المصرفية الإلكترونية8 .0
بالحصول عمى خدمات سريعة ومريحة، كما يعرف بأنو الحصـول عمـى تحـديث المعمومـات كممـا 
كان ذلك ارورياً وفي أقصر وقت ممكن، كما يعرف تـوفير الوقـت ىـو: النتيجـة المرجـوة التاليـة 

 بعد تنفيذ العممية والخاصة بسرعة تنفيذ أو إجراء المعاملبت. 

( إلــى أن عامــل الوقــت ىــو احــد العوامــل الرئيســية التــي تــؤثر فــي مجــال Auta, 2010وأشــار )
الخدمات المصرفية الإلكترونية ويعتبر ميزة لجودة الخدمة التي يحصل عمييا العملبء، وأنو ميـم 
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الخــدمات المصــرفية الإلكترونيــة، ويقتــرح عمــى البنــوك أن  لاســتخداملمتــأثير فــي تفاــيل العمــلبء 
 ات عن المنتجات والخدمات متاحة عمى الموقع.تجعل المعموم

وتعني إلى أي درجة الموقع امن ويحمي معمومـات  8الخدمات المصرفية الإلكترونيةسرية  .1
العمــلبء، أي إلــى أي مــدى كــان الموقــع امــن ويحمــي معمومــات العمــلبء، فالســرية ىــي المحافظــة 

المعمومـــات الشخصـــية أو  عمـــى معمومـــات العمـــلبء فـــي خـــدمات البنـــوك، وعـــدم إســـاءة اســـتخدام
عمييـــــا وتـــــوفير الحمايـــــة العاليـــــة لممعمومـــــات المتعمقـــــة بالتعـــــاملبت  بـــــالاطلبعالســـــماح للؤخـــــرين 

برمجيــات خاصــة لمحفــاظ عمــى  لاســتخدامالمصــرفية بــين العميــل والمصــرف، وأن ىنــاك اــرورة 
التحــديات سـرية وخصوصــية التعــاملبت التجاريـة الإلكترونيــة، لأن الســرية والخصوصـية تُعــد مــن 

التــي تعــوق وتــؤثر عمــى تقبــل بعــض الزبــائن لفكــرة التســوق عبــر الإنترنــت، وخاصــة وأن عمميــة 
التبادل الإلكتروني تحتاج إلى الحصول عمى بعـض البيانـات مـن الزبـائن مثـل الإسـم، والجنسـية، 

 والعنوان، وطريقة السداد، و يرىا.
 

 الإطار العممي لمبحث8. 1
عمييـا فـي تنفيـذ البحـث  الاعتمـاد لممنيجية والإجراءات التـي تـم تناول ىذا الإطار عرااً مفصلبً 

الميـــداني، بيـــدف التعـــرف عمـــى مســـتوى جـــودة الخـــدمات المصـــرفية الالكترونيـــة بمصـــرف شـــمال 
مـن وجيـة نظـر موظفيـو، وتشـمل منيجيـة البحـث  covid 19أفريقيـا فـرع زليـتن فـي ظـل جائحـة 

والأدوات الرئيسـة لمبحـث، وفحـص مصـداقيتيا وصفاً لمجتمـع البحـث، وخصـائص ىـذا المجتمـع، 
 وثباتيا، إاافة إلى بيان الأساليب الإحصائية المستخدمة في تحميل واستخراج نتائج البحث. 

 مجتمع البحث8 2.1
يتمثل مجتمع البحث في جميع الموظفين بمصرف شمال أفريقيا فرع زليتن، والبالغ عددىم ) 

ستيدافو بالكامل بإتباع أسموب المسح الشامل، ( موظف، ونظراً لصغر حجم المجتمع تم ا25
 يبين مجتمع البحث لموظفي مصرف شمال أفريقيا فرع زليتن.والجدول التالي 

 (: يواح عدد الاستمارات الموزعة والمتحصل عمييا1الجدول رقم )

  

 

الاستمارات  مجتمع البحث
 الموزعة

الاستمارات المسترجعة 
 والصالحة لمتحميل

 الاستمارات
 دةالمفقو 

25 25 23 2 
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 منهج البحث8 0.1
في ىذا البحث عمى المنيج الوصفي لموصول إلى المعرفة الدقيقة والتفصـيمية حـول  الاعتمادتم  

المشــكمة ولتحقيــق فيــم أفاــل وأدق لمظــواىر المتعمقــة بيــا، وباعتبــاره أنســب المنــاىج فــي دراســة 
كمـــا ىـــي عمـــى أرض الواقـــع  الظـــاىرة محـــل البحـــث، لأنـــو يعتمـــد عمـــى دراســـة الواقـــع أو الظـــاىرة

ويصفيا بشكل دقيق، ويعبر عنيا كماً وكيفاً، فالتعبير الكيفي يصف لنا الظاىرة ويواح سماتيا 
وخصائصــيا، أمــا التعبيــر الكمــي فيعطــي وصــفاً رقميــاً ويواــح مقــدار ىــذه الظــاىرة أو حجميــا، 

رىا والوقـــوف عمـــى بالإاــافة إلـــى تــوفير البيانـــات والحقــائق عـــن المشـــكمة مواــوع البحـــث لتفســي
 دلالاتيا.

 أداة البحث8 1.1
كــأداة لجمــع المعمومـــات، نظــراً لســيولة تطبيقيـــا وتحميــل نتائجيــا، كونيـــا  الاســـتبانة اســتخدامتــم  

تغطي جوانـب كثيـرة مـن مواـوع البحـث لجمـع المعمومـات، حيـث تـم تطـوير أداة البحـث الحـالي 
عــ داد  الاســتبانة بعــدة  مراحــلً وفقــاً لمــا بمــا يتناســبُ وأىدافــو وفرواــو، وقــد مــرت عمميــةُ تصــميم  وا 

عمى الدراسـات السـابقة المتعمقـة بمواـوع البحـث الحـالي، تحديـد الأقسـام الرئيسـية  الاطلبعيمي: 
التــي شــمميا الإســتبيان، جمــع وتحديــد عبــارات الإســتبيان، صــيا ة العبــارات التــي تقــع تحــت كــل 

 قسم، واع الإستبيان في صورتو الأولية.
( الخماسي لتقدير درجة الإجابة لعبارات الإستبيان، Likert Scaleمقياس ليكرت ) ولقد استخدم

( ابتــداء بالبـدائل ) يــر موافــق إطلبقـاً،  يــر موافــق، إلـى حــد مــا، 5-1حيـث مُــنح الـدرجات مــن )
موافق، موافق تماماً(، والتي تقـيس اتجاىـات واراء المستقصـى مـنيم، ثـم تـم توزيـع الإجابـات إلـى 

 حساب خلبل الخماسي، من مقياس ليكرت في الخلبيا طول تحديد ت متساوية وتمخمس مستويا
 لمحصول المقياس في ( ومن ثم تقسيمو عمى أكبر قيمة4=  1-5المقياس  ) درجات بين المدى
 فـي قيمـة أقـل إلـى ىـذه القيمـة إاـافة تـم ذلـك ( وبعـد0.80=  5÷ 4الخميـة أي ) طـول عمـى

وىـذا مـا تـم  الخميـة، الأعمـى ليـذه الحـد لتحديـد صحيح( وذلـك حدوا وىي المقياس المقياس )بداية
تطبيقو عمى أسئمة المحاور الخاصة بدراسة تساؤلات البحث، وىكذا أصبح طول الخلبيا كما ىو 

 (.2مواح بالجدول التالي رقم )
 (: يواح ترميز بدائل الاجابات وطول خلبيا المقياس2الجدول رقم )

 موافق تماماً  موافق موافق إل  حد ما غير موافق وافق إطلاقاً غير م الاجابة عم  الاسئمة
 3 2 1 0 2 الترميز

 3 – 2.02 2.27 – 1.22 1.17 – 0.4 0.37 – 2.6 2.57 – 2 المتوسط المرجح
 درجة عالية جداً  درجة عالية درجة متوسطة درجة ضعيفة درجة ضعيفة جداً  التقدير في التعميق
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  البحث8صدق وثبات أداة  2.1
يقصــد بصــدق أداة البحــث أن تقــيس عبــارات الإســتبيان مــا واــعت  صوودق الإسووتبيان8 2.2.1

لقياســو،  وقــد تــم التأكــد مــن صــدق الإســتبيان مــن خــلبل الصــدق الظــاىري )صــدق المحكمــين(، 
 كما يمي: الداخمي لعبارات الاستبيان، والصدق البنائي لمحاور الإستبيان، الاتساقوصدق 

عمى فكرة مدى مناسبة عبارات الإستبيان لما يقيس ولمن يطبق يقوم الصدق الظاهري8  . أ
ككل ومن ىذا المنطمق تم عرض الإستبيان في صورتو الأولية  بالاستبيانعمييم ومدى علبقتيا 

من  والاستفادةلأخذ وجيات نظرىم  والاختصاصعمى عدد من المحكمين من ذوي الخبرة 
عبارة لممحور الذي ينتمي إليو ومدى سلبمة  في تعديمو والتحقق من مدى ملبءمة كل أراءىم

ودقة الصيا ة المغوية والعممية لعبارات الإستبيان، ومدى شمول الإستبيان لمشكمة البحث 
اافة  وتحقيق أىدافيا، وفي اوء أراء السادة المحكمين تم إعادة صيا ة بعض العبارات وا 

 عبارات أخرى لتحسين أداة البحث.
البنـائي أحـد مقـاييس صـدق أداة البحـث،  الاتساقصدق  8للاستبيانالبنائي  الاتساقصدق  . ب

البنـائي  الاتسـاقحيث يقيس مدى تحقق الأىداف التي تسعى الأداة الوصول إلييا، ويبين صدق 
 مدى ارتباط كل محور من محاور أداة البحث بالدرجة الكمية لعبارات الإستبيان مجتمعة.

 للبســـتبيانبـــين درجـــة كـــل محـــور والدرجـــة الكميـــة   بيرســـون  الارتبـــاطوعميـــو تـــم حســـاب معامـــل 
 والجدول التالي يواح ذلك.
 البنائي لعبارات الإستبيان الاتساق( يواح مدى 3الجدول رقم )

)  الارتباطمعامل  محاور الإستبيان
 (rقيمة 

P-
Value النتيجة 

 يوجد ارتباط 0.00 2.652 سهولة استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية 2
 يوجد ارتباط 0.00 2.641 سرعة الخدمات المصرفية الإلكترونية 0
 يوجد ارتباط 0.00 2.452 سرية الخدمات المصرفية الإلكترونية 1
 يوجد ارتباط 0.00 2.571 المعدل الكمي لمحاور الاستبيان 

و بيرســـون لكـــل محـــور ) الأول بمـــغ قيمتـــ الارتبـــاطمـــن خـــلبل الجـــدول أعـــلبه نجـــد أن معـــاملبت 
( مـن محـاور  0.671بمغـت قيمتـو  الثالـث، والمحور 0.863والمحور الثاني بمغ قيمتو  0.870

ــــو ــــي لعبارات ــــين أن معــــاملبت 0.793 الإســــتبيان والمعــــدل الكم ــــذلك يتب ــــاط، وب ــــة  الارتب ذات دلال
( وبـذلك تعتبـر المحـاور صـادقة ومتناسـقة لمـا واـعت  α=0.05إحصائية عنـد مسـتوى معنويـة )

 لقياسو.
يقصد بثبات الإستبيان أن يعطي ىذا الإستبيان نفس النتيجة حتى ولو  ثبات الإستبيان8 0.2.1

تم إعادة توزيعو أكثر من مرة تحت نفس الظروف والشروط، أو بعبارة أخرى أن ثبات الإسـتبيان 
فـــي نتائجـــو وعـــدم تغييرىـــا بشـــكل كبيـــر فيمـــا لـــو تـــم إعـــادة توزيعيـــا عمـــى أفـــراد  الاســـتقراريعنـــي 
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وقــد تــم التحقــق مــن ثبــات الإســتبيان مــن خــلبل تمــع عــدة مــرات خــلبل فتــرات زمنيــة معينــة، المج
 وذلك كما يمي: Cronbach's Alpha Coefficientطريقة معامل كرونباخ ألفا 
 (: يبين نتائج اختبار ألفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبانة4الجدول رقم )

 الثبات كرونباخ معامل ألفا المحاور ت
 2.621 2.522 لة استخدام الخدمات المصرفية الالكترونيةسهو  -2
 2.663 2.561 سرعة الخدمات المصرفية الالكترونية -0
 2.662 2.560 سرية الخدمات المصرفية الالكترونية -1
 2.713 2.653 جميع عبارات الاستبيان 

 الثبات = الجدر التربيعي الموجب لمعامل ألفا كرونباخ
( أن قيمـة معامـل ألفـا كرونبـاخ كانـت مرتفعـة لكـل 4ج المبينـة فـي الجـدول رقـم )يتاح من النتـائ

( لكــل محــور مــن محــاور الإســتبيان، كــذلك كانــت قيمــة 0.782، 0.711المحــاور وتتــراوح بــين )
(، وكانـــت قيمـــة الثبـــات مرتفعـــة لكـــل المحـــاور 0.875معامـــل ألفـــا  لجميـــع عبـــارات الإســـتبيان )

لكــل محــور مــن محــاور الإســتبيان، كــذلك كانــت قيمــة الثبــات  (0.885، 0.843وتتــروح بــين )
( وىذا يعني أن معامل الثبات مرتفع جداً. وبذلك تم 0.935لجميع عبارات الإستبيان مساوية لـ )

التأكد من صدق وثبات الإستبيان مما يجعمو عمى مقدار من الثقة بصـحة الإسـتبيان وصـلبحيتو 
 ت البحث. لتحميل النتائج والإجابة عمى تساؤلا

 Normality Distribution Test8اختبار التوزيع الطبيعي  1.2.1
 – K-S) )Test Smirnov Kolmogorovســــمرنوف  –تــــم اســــتخدام اختبــــار كــــولمجروف

ما إذا كانت البيانات تتبع التوزيع الطبيعي من عدمو وكانـت النتـائج كمـا ىـي مبينـة فـي  لاختبار
 (.5الجدول رقم )

 تائج اختبار التوزيع الطبيعي(: يبين ن5الجدول رقم )
 القيمة الاحتمالية قيمة الاختبار المحاور

 2.252 2.717 سهولة استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية
 2.326 2.742 سرعة الخدمات المصرفية الالكترونية
 2.361 2.744 سرية الخدمات المصرفية الالكترونية

 2.652 2.756 جميع عبارات الاستبيان
( لجميــع محــاور Sig) الاحتماليــة( أن القيمــة 5تاــح مــن النتــائج المواــحة فــي الجــدول رقــم )ي

( وبــذلك فــإن توزيــع البيانــات ليــذه المحــاور يتبــع التوزيــع 0.05البحــث أكبــر مــن مســتوى الدلالــة )
 المعممية لاختبار تساؤلات البحث.  الاختباراتالطبيعي وعميو يتم استخدام 
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 المستخدمة في البحث8الأساليب الإحصائية  3.1
تمــــت المعالجــــة الإحصــــائية لمبيانــــات باســــتخراج المتوســــطات الحســــابية، الانحرافــــات المعياريــــة، 

 .لفحص تساؤلات البحث  Tوكذلك تم استخدام اختبار 
 عرض وتحميل نتائج البحث8 2.3.1

 يتامن ىذا العرض تحميلًب لبيانات البحث وذلك من أجل الإجابة عمى تساؤلات البحث:
ؤل الأول8 موا مسوتوى سوهولة اسوتخدام الخودمات المصورفية الالكترونيوة بمصورف شومال التسا

 من وجهة نظر موظفيه؟ covid 19أفريقيا فرع زليتن في ظل جائحة 
المعياريـة وكـذلك  تـم  والانحرافاتللئجابة عن التساؤل السابق تم استخراج المتوسطات الحسابية 

دمات المصـرفية الإلكترونيـة وذلـك كمـا ىـو مواـح فـي لسـيولة اسـتخدام الخـ  Tاستخدام اختبار 
 (.6الجدول رقم )

(: يبين تقييم أفراد المجتمع لسيولة استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية 6الجدول رقم )
 بالمصرف قيد البحث

مستوي  Tقيمة  العبارات ت
الانحراف  المتوسط الدلالة

 الرةي المعياري

تسجيل والدخول يسيل عمى عملبء المصرف ال 2
 موافق 722. 3.61 001. 4.041 إلى بوابتو الإلكترونية.

يسيل عمى عملبء المصرف استخدام خدماتو  0
 موافق 968. 3.87 000. 4.309 الإلكترونية.

يساعد استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية  1
 موافق 798. 4.00 000. 6.012 عمى انجاز كافة الميام بسيولة.

المصرف عبر موقعو الإلكتروني المساعدة يقدم  2
 موافق 864. 3.74 000. 4.101 الفورية لتسييل كافة خدماتو لمعملبء.

3 
يوفر استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية 
عبر الانترنت لعملبء المصرف الحصول عمى 

 معمومات مفيدة.
 موافق 638. 3.96 000. 7.190

وقع الإلكتروني تتميز المغة المستخدمة في الم 4
 موافق 752. 3.74 000. 4.715 لممصرف بالواوح.

 موافق 3.82 000. 3.242 المتوسط العام الكمي 

اتاــــح مــــن الجــــدول الســــابق أن أعمــــى متوســــط لعبــــارات ســــيولة اســــتخدام الخــــدمات المصــــرفية 
كافـة الميـام الإلكترونية ىو لمعبارة )يساعد استخدام الخـدمات المصـرفية الإلكترونيـة عمـى انجـاز 

(، تلبىـا العبـارة )يـوفر اسـتخدام الخـدمات 4.00بسيولة(، حيث كان المتوسـط الحسـابي يسـاوي )
المصرفية الإلكترونية عبر الانترنـت لعمـلبء المصـرف الحصـول عمـى معمومـات مفيـدة( بمتوسـط 

(، فـــي حـــين كــان أقـــل متوســـط لمعبــارات تقـــديراً ىـــو لمعبــارة )يســـيل عمـــى عمـــلبء 3.96حســابي )
(، ومـن ىـذا يتبـين 3.61لمصرف التسجيل والدخول إلى بوابتـو الإلكترونيـة(  بمتوسـط حسـابي )ا
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أن  كل الآراء حول عبارات ىـذا المحـور جـاءت بالموافقـة، كمـا تشـير المعطيـات الاحصـائية فـي 
ــــ ) ( يـــدل عمـــى أن المـــوظفين قـــد 3.82الجـــدول الســـابق أن المتوســـط العـــام للئجابـــات والمقـــدر ب

الموافقــــة بدرجــــة عاليــــة عمــــى ســــيولة اســــتخدام الخــــدمات المصــــرفية الإلكترونيــــة،  اجمعــــوا عمــــى
المحســـوبة لممتوســـط العـــام  T( إلـــى أن قيمـــة 6وبالإاـــافة إلـــى ذلـــك تشـــير نتـــائج الجـــدول رقـــم )

( 0.00( وبمســتوى دلالــة )5.061لســيولة اســتخدام الخــدمات المصــرفية الإلكترونيــة المقــدرة بـــ )
لمعنويــة، ممــا يــدل عمــى أن المصــرف قيــد البحــث يقــدم عبــر موقعــو ( مســتوى ا0.05أقــل مــن )

الإلكترونــي المســاعدة الفوريــة لتســييل كافــة خدماتــو لمعمــلبء وىــذا مــا يؤكــد وجــود مســتوى عــالي 
لســـيولة اســـتخدام الخـــدمات المصـــرفية الإلكترونيـــة بمصـــرف شـــمال أفريقيـــا فـــرع زليـــتن فـــي ظـــل 

 من وجية نظر موظفيو.   covid 19جائحة 
ما مستوى سرعة الخدمات المصرفية الإلكترونية بمصرف شمال أفريقيوا فورع  التساؤل الثاني8

 من وجهة نظر موظفيه؟ covid 19زليتن في ظل جائحة 
المعياريـة، وكـذلك تـم  والانحرافاتللئجابة عن التساؤل السابق تم استخراج المتوسطات الحسابية 

صـــرفية الإلكترونيـــة، وذلـــك كمـــا ىـــو مواـــح فـــي لقيـــاس ســـرعة الخـــدمات الم Tاســتخدام اختبـــار 
 (.7الجدول رقم )
 (: يبين تقييم أفراد المجتمع لسرعة الخدمات المصرفية الالكترونية بالمصرف قيد البحث7الجدول رقم )

مستوي  Tقيمة  العبارات ت
الانحراف  المتوسط الدلالة

 الرأي المعياري

يوفر استخدام الخدمات الإلكترونية لممصرف  2
 موافق 815. 3.87 000. 5.118 سرعة إنجاز المعاملبت المالية.

تقدم الخدمات المصرفية الإلكترونية مساعدة  0
 موافق 788. 3.43 015. 3.647 سريعة لتوجيو العملبء لحل مشاكل الاستخدام.

يتحصل عملبء المصرف عمى الخدمات  1
موافق إلى  752. 3.26 010. 3.664 الإلكترونية عند طمبيا من المرة الأولى.

 حد ما

يتحصل عملبء المصرف عمى الخدمات  2
موافق إلى  850. 3.22 033. 2.226 الإلكترونية دون تأخير.

 حد ما

تقدم الخدمات المصرفية الإلكترونية الرد عمى  3
موافق إلى  982. 3.35 003. 2.699 استفسارات العملبء في وقت قصير.

 حد ما

الانترنت بسرعة  تتميز صفحة المصرف عمى 4
 موافق 783. 3.61 001. 3.730 تحميميا.

 موافق 1.24 2.22 1.322 المتوسط العام الكمي 

اتاح من الجدول السابق أن أعمـى متوسـط لعبـارات سـرعة الخـدمات المصـرفية الالكترونيـة ىـو 
(، حيــث لمعبــارة )يــوفر اســتخدام الخــدمات الإلكترونيــة لممصــرف ســرعة إنجــاز المعــاملبت الماليــة

(، تلبىــا العبــارة )تتميــز صــفحة المصــرف عمــى الانترنــت 3.87كــان المتوســط الحســابي يســاوي )
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(، فــــي حــــين كـــان أقــــل العبــــارات تقـــديراً ىــــي العبــــارة  3.61بســـرعة تحميميــــا( بمتوســــط حســـابي )
(، 3.22)يتحصــل عمــلبء المصــرف عمــى الخــدمات الإلكترونيــة دون تــأخير( بمتوســط حســابي )

كمـا تشـير المعطيـات الإحصـائية فـي  ةمتباينأن الآراء حول عبارات ىذا المحور  ومن ىذا يتبين
ـــ )7الجــدول رقــم ) ( يــدل عمــى أن ىنــاك مســتوى 3.46( أن المتوســط العــام للئجابــات والمقــدر ب

عـالي لسـرعة الخـدمات المصـرفية الالكترونيـة بمصـرف شــمال أفريقيـا فـرع زليـتن فـي ظـل جائحــة 
covid 19 ( إلـى أن قيمـة 7إلى ذلك تشـير نتـائج الجـدول ) وبالإاافةوظفيو، من وجية نظر م

T  ( وىــي أقــل 0.01( وبمســتوى دلالــة )3.541المقــدرة بـــ ) للئجابــاتالمحســوبة لممتوســط العــام
(، ممــا يــدل عمــى أن عمــلبء المصــرف يتحصــمون عمــى الخــدمات 0.05مــن مســتوى المعنويــة )

جـــود مســـتوى عـــالي لســـرعة الخـــدمات المصـــرفية الإلكترونيـــة دون تـــأخير، وىـــذا مـــا يؤكـــد عمـــى و 
 من وجية نظر موظفيو. covid 19بمصرف شمال أفريقيا فرع زليتن في ظل جائحة 

التساؤل الثالث8 ما مستوى سرية الخدمات المصرفية الالكترونية بمصرف شومال أفريقيوا فورع 
 من وجهة نظر موظفيه؟ covid 19زليتن في ظل جائحة 

المعياريـة، وكـذلك تـم  والانحرافـاتعن السؤال السابق تـم اسـتخراج المتوسـطات الحسـابية  للئجابة
لقيـــاس ســـرية الخـــدمات المصـــرفية الإلكترونيـــة، وذلـــك كمـــا ىـــو مواـــح فـــي  Tاســـتخدام اختبـــار 

 (.8الجدول رقم )
ف قيد تقييم أفراد المجتمع لسرية الخدمات المصرفية الالكترونية بالمصر يبين (: 8الجدول رقم )

 البحث
مستوي  tقيمة  العبارات ت

الانحراف  المتوسط الدلالة
 المعيار المعياري

يتعامل المصرف مع معمومات العملبء الخاصة  2
 موافق 773. 3.97 000. 5.978 بسرية عند استخداميم خدماتو الإلكترونية.

تتميز الخدمات المصرفية الإلكترونية بسرية  0
 موافق 767. 3.96 000. 5.978 عملبء لمموقع الإلكتروني.المعمومات التي يقدميا ال

ىناك سرية مطمقة أثناء تقديم الخدمات المصرفية  1
 موافق 793. 3.91 000. 5.524 الإلكترونية لعملبء المصرف.

لا تسمح الخدمات المصرفية الإلكترونية للآخرين  2
 موافق 793. 4.09 000. 6.576 بالاطلبع عمى المعمومات الشخصية لمعملبء.

يحتفظ المصرف بسجلبت ومعمومات دقيقة  3
 موافق 887. 3.83 000. 4.467 لمعاملبت العملبء، ويمكن الرجوع إلييا بسرعة.

لا تسمح الخدمات المصرفية الإلكترونية بإساءة  4
 موافق 733. 3.91 000. 5.972 استخدام المعمومات الشخصية لمعملبء.

 موافق 3.96 2.22 3.725 المتوسط العام الكمي 
اتاح مـن الجـدول السـابق أن أعمـى متوسـط لعبـارات سـرية الخـدمات المصـرفية الالكترونيـة ىـو 
لمعبارة )لا تسمح الخدمات المصـرفية الإلكترونيـة للآخـرين بـالاطلبع عمـى المعمومـات الشخصـية 
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المصــرف مــع  (، تلبىــا العبــارة )يتعامــل4.09لمعمــلبء(، حيــث كــان المتوســط الحســابي يســاوي )
معمومـــــات العمـــــلبء الخاصـــــة بســـــرية عنـــــد اســـــتخداميم خدماتـــــو الإلكترونيـــــة( بمتوســـــط حســـــابي 

(، فــي حــين كــان أقــل العبــارات ىــي العبــارة )يحــتفظ المصــرف بســجلبت ومعمومــات دقيقــة 3.97)
(، ومـن ىـذا يتبـين أن  3.83لمعاملبت العمـلبء، ويمكـن الرجـوع إلييـا بسـرعة( بمتوسـط حسـابي )

اء حـــول عبـــارات ىـــذا المحـــور جـــاءت بالموافقـــة، كمـــا تشـــير المعطيـــات الإحصـــائية فـــي كـــل الآر 
ـــ )8الجــدول رقــم ) ( يــدل عمــى أن ىنــاك مســتوى 3.96( أن المتوســط العــام للئجابــات والمقــدر ب

لمخـدمات   covid 19عـالي مـن السـرية لـدى مصـرف شـمال أفريقيـا فـرع زليـتن فـي ظـل جائحـة 
( إلـى 8إلى ذلك تشير نتائج الجدول ) وبالإاافةية نظر موظفيو، المصرفية الالكترونية من وج

المحســـــوبة لممتوســـــط العـــــام للئجابـــــات العــــاممين بالمصـــــرف حـــــول ســـــرية الخـــــدمات  Tأن قيمــــة 
( وىــــي أقــــل مــــن مســــتوى 0.00( وبمســــتوى دلالــــة )5.947المصــــرفية الالكترونيــــة المقــــدرة بـــــ )

البحــث يتعامــل بســرية أثنــاء تقــديم الخــدمات (، ممــا يــدل عمــى أن المصــرف قيــد 0.05المعنويــة )
، وىـــذا مـــا يؤكـــد عمـــى وجـــود مســـتوى عـــالي مـــن ســـرية الخـــدمات لعملبئـــوالمصـــرفية الإلكترونيـــة 

مـن وجيـة   covid 19المصرفية الالكترونية بمصرف شمال أفريقيـا فـرع زليـتن فـي ظـل جائحـة 
 نظر موظفيو. 

ية الإلكترونيوة بمصورف شومال أفريقيووا التسواؤل الرئيسوي8 موا مسوتوى جوودة الخوودمات المصورف
 من وجهة نظر موظفيه؟ covid 19فرع زليتن في ظل جائحة 

للئجابة عن التساؤل السابق تم استخراج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعياريـة، وكـذلك تـم 
لقياس مسـتوى جـودة الخـدمات المصـرفية الالكترونيـة، وذلـك كمـا ىـو مواـح  Tاستخدام اختبار 

 (.9الجدول رقم ) في
(: يبين تقييم أفراد المجتمع لمستوى جودة الخدمات المصرفية الالكترونية 9الجدول رقم )

 بالمصرف قيد البحث

مستوى الدلالة  Tقيمة  العبارات ت
(sig  ( المعيار المتوسط 

 موافق 3.75 000. 4.850 جودة الخدمات المصرفية الالكترونية 2

(، جـاء بدرجـة عاليــة 3.75أن المتوسـط العــام للئجابـات والمقـدر بــ )اتاـح مـن الجـدول السـابق 
ممــا يــدل عمــى أن ىنــاك مســتوى مرتفــع لجــودة الخــدمات المصــرفية الالكترونيــة بمصــرف شــمال 

 Tمــن وجيــة نظــر موظفيــو، وبــالنظر إلــى قيمــة  covid 19أفريقيــا فــرع زليــتن فــي ظــل جائحــة 
(، وبيـذا تـم  0.05( وىي أصـغر مـن )0.000لة )دلا ( وبمستوى 4.850المحسوبة المقدرة بـ )

التأكد من أن ىناك مستوى عـالي لجـودة الخـدمات المصـرفية الإلكترونيـة بمصـرف شـمال أفريقيـا 
 .  covid 19فرع زليتن في ظل جائحة 
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 8 توصياتالنتائج و ال. 2
 النتائج8 2.2
رف شـمال أفريقيـا فـرع ارتفاع مسـتوى سـيولة اسـتخدام الخـدمات المصـرفية الالكترونيـة بمصـ .2

 من وجية نظر موظفيو. covid 19زليتن في ظل جائحة 
ارتفاع مستوى سرعة الخدمات المصـرفية الالكترونيـة بمصـرف شـمال أفريقيـا فـرع زليـتن فـي  .2

 .من وجية نظر موظفيو covid 19ظل جائحة 
يـتن فـي ارتفاع مسـتوى سـرية الخـدمات المصـرفية الالكترونيـة بمصـرف شـمال أفريقيـا فـرع زل .1

 .من وجية نظر موظفيو  covid 19ظل جائحة 
ارتفاع مسـتوى جـودة الخـدمات المصـرفية الالكترونيـة بمصـرف شـمال أفريقيـا فـرع زليـتن فـي  .2

 من وجية نظر موظفيو. covid 19ظل جائحة 
 التوصيات8  0.2
د المحافظة عمى مستوى جودة الخدمات المصرفية الالكترونية التي يقدميا المصرف قي .1

 البحث، لممحافظة عمى راا عملبءه.
متابعة التحسين المستمر لمستوى جودة الخدمات المصرفية الالكترونية، وذلك من خلبل  .2

 تطوير المدخلبت، العمميات، والمخرجات باستمرار.
تعميق الوعي لدى عملبء المصرف قيد البحث بأىمية المشاركة في تحسين جودة خدماتو  .3

 خاصة وأن توقعاتيم تتفاوت من عميل لآخر.المصرفية الالكترونية، 
بحل مشاكميم ومعرفة المزيد من  والاىتمامالوقوف عمى مقترحات عملبء المصرف  .4

 الخدمات التي ير بون فييا، والأخذ بيا عمى محمل الجد.
الاستمرار في مواكبة التطورات التكنولوجية المصرفية، وتحديث الخدمات المصرفية المقدمة  .5

خلبل تطوير قنوات موجودة أصلًب أو إاافة قنوات إلكترونية جديدة لممحافظة عمى لمعملبء من 
 العملبء الحاليين وجذب عملبء جدد.

إعداد برامج عممية لتطوير خبرات وميارات الموظفين بالمصرف قيد البحث، لامان  .6
 تحسين جودة خدماتو المصرفية الالكترونية، وبالتالي امان راا عملبءه.

لتحسين وتطوير مستوى جودة الخدمات المصرفية الالكترونية التي يقدميا  تبني برامج .7
 المصرف قيد البحث، خاصة مع زيادة المنافسة في السوق المصرفي.
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  قائمة المصادر8   . 3
(، أثـر جـودة الخـدمات المصـرفية الإلكترونيـة عمـى 2016الباىي، صلبح الدين مفتاح سـعد ) .2

الأردن، رســـالة  –المصـــرف الإســـلبمي الأردنـــي فـــي عمـــان  راـــا الزبـــائن   دراســـة ميدانيـــة عمـــى
 ماجستير  ير منشورة، كمية الأعمال، جامعة الشرق الأوسط.

(، جــودة 2019، 38، العــدد اقتصــاديةبــن موســى، اعمــر، وعممــاوي، أحمــد )مجمــة دراســات  .0
العمــــوم الخــــدمات المصــــرفية الإلكترونيــــة كمــــدخل لبنــــاء مزايــــا تنافســــية لمبنــــوك الجزائريــــة، )كميــــة 

 (.403 -392، ص ص 2التجارية وعموم التسيير جامعة قسنطينة  الاقتصادية
تنتوش، طارق عمى العجيمي، وحمودة، خالد أحمد، والديب، نور الدين رحومة )مجمة دراسات  .1

ـــتأثير جاىزيــة المصــارف التجاريــة الميبيــة 2017، 2الإنســان والمجتمــع، العــدد  (، إطــار مقتــرح ل
نظم الصيرفة الإلكترونية، )مركز العمـوم والتقنيـة لمبحـوث والدراسـات، ص  عمى مستويات تطبيق

1- 29.) 
 (، التسويق المصرفي، )عمان: دار حامد لمنشر(.   2005العجارمة، تيسير ) .2
(، دور الصـــيرفة الإلكترونيـــة فـــي تحســـين جـــودة الخـــدمات المصـــرفية 2013جنـــان، حوريـــة ) .3

عين مميمة، رسالة ماجسـتير  يـر منشـورة،  CPAي  دراسة حالة مصرف القرض الشعبي الجزائر 
ولايــة أم  -والعمــوم التجاريــة وعمــوم التســيير، جامعــة العربــي بــن مييــدي الاقتصــاديةكميــة العمــوم 

 البواقي، الجزائر.
(، الخـــــدمات 2012الحـــــداد، وســـــيم، وموســـــى، شـــــقير، ونـــــور، محمـــــود، والزرقـــــان، صـــــالح ) .4

 يرة لمنشر والتوزيع(.المصرفية الإلكترونية، )عمان: دار المس
(، مسـاىمة الخـدمات المصـرفية 2018دقاشى، عبد الفتاح، يزيـد، دوة محمـد، وخمـف، حمـزة ) .5

الإلكترونيـــة فـــي تحســـين جـــودة الخدمـــة المصـــرفية فـــي البنـــوك العموميـــة الجزائريـــة  دراســـة حالـــة: 
منشــورة، وكالــة الــوادي ، رســالة ماجســتير  يــر  -مصــرف– والاحتيــاطلمصــندوق الــوطني لمتــوفير 

 الوادي، الجزائر. والتجارية وعموم التسيير، جامعة الشييد حمو لخار الاقتصاديةكمية العموم 
(، أثـــر جـــودة الخدمـــة المصـــرفية الإلكترونيـــة فـــي تقويـــة العلبقـــة بـــين 2011الردايـــدة، رمـــزي ) .6

ة المصـرف والزبــائن  دراسـة مقارنــة عمـى عينــة مــن زبـائن المصــارف الأردنيـة والمصــارف الأجنبيــ
 في مدينة عمان ، رسالة ماجستير  ير منشورة، جامعة الشرق الأوسط، الأردن.

(، الخــــــدمات المصــــــرفية الإلكترونيــــــة، مــــــذكرة تكميميــــــة لنيــــــل درجــــــة 2016زايــــــدي، بشــــــرى ) .7
 الماجستير، كمية الحقوق والعموم السياسية، جامعة العربي بن مييدي، الجزائر.
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Summary: 

The research aims to identify the level of quality of electronic banking services 

represented by (ease of use of electronic banking services, speed of electronic 

banking services, confidentiality of electronic banking services) at the North African 

Bank, Zliten branch, in light of the covid 19 pandemic from the point of view of its 

employees, and to achieve the objectives of the research, the approach was followed. 

The research community was represented in all the employees of the North African 

Bank, Zliten branch, which numbered (25) employees. Questionnaire forms were 

distributed to them by following the comprehensive survey method due to the small 

size of the community. To analyze the research data, a statistical program was used 

from the software package contained in (SPSS). The research showed that there is a 

high level of quality of electronic banking services for all dimensions in the North 

African Bank, Zliten branch, in light of the covid 19 pandemic from the point of 

view of its employees. 
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