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 ملخص:
تحسين أجل  يعد تحقيق جودة الخدمات المصرفية من الموضويات الحديثة والهامة جدا من 

 ث تعتبر المصارف يصب الحياة المالية وتباد قي ،المصارفوتبوير الخدمات والأيما  وخاصة ي  
اغتنام أجل  ولا يتهتى هذا الأمر إلا بوجود إدارة رقمية رصينة من ،والمستثمرينبين الموديين الأموا  

مشكلة الدراسة ي  مدى أمكاسية تبوير الإدارة  تكمن ،المناسبالوقت  المميزة ي الفرص الاستثمارية 
خدماتها جاء تساؤ  البحث ي  الصيةة التالية: ماهو أثر الإدارة الرقمية تحقيق جودة أجل  الرقمية من

ي  تحقيق جودة الخدمات المصرفية ي  ليبيا؟ هدفت الدراسة إلى تحليل متبلبات الإدارة الرقمية التي 
والمالية(  تم استخدام المنهج الوصفي الإدارية  والمتبلبات ، تمثلت ي )المتبلبات المادية والتقنية

لجمع بياسات  الاستباسة  كما تم استخدام استمارة  ، لتحليلي لتشخيص الظاهرة موضوع البحثا
( استمارة تمت يملية تحليل البياسات ين 19البحث  من مجتمع الدراسة قيث بلةت يينة الدراسة ) 

ين أظهرت ستائج الدراسة وجود يلاقة طردية )موجبة ( ب ، spssطريق استخدام البرسامج الإقصائي 
وان التةير ي  مستوى تحقيق جودة الخدمات  ، الإدارة الرقمية و تحقيق جودة الخدمات المصرفية

 المصرفية يتحدد وفق التةيير ي  استخدام الإدارة الرقمية الرصينة.
 جودة الخدمات المصرفية. ، الخدمات المصرفية ،الرقميةالإدارة  الكلمات المفتاحية:

Abstract: 
 The application of the quality of banking services is one of the modern and very 

important topics in order to improve and develop services and business , especially in 

banks , as banks are considered the backbone of financial life and the exchange of 

money between depositors and investors , and this matter can only be achieved with 

the presence of solid digital management in order to seize distinctive investment 
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opportunities at the appropriate time. The problem of the study lies in the extent of the 

possibility of developing digital management in order to implement the quality of its 

services. The research question came in the following form: Digital management and 

its impact on implementing the quality of banking services in Libya? This study also 

aimed to analyze the requirements of digital management, which were represented in 

(physical and technical requirements, and administrative and financial requirements). 

The descriptive analytical approach was used to diagnose the phenomenon in question 
, and a questionnaire form was used to collect research data from the study population 
, as the study sample amounted to (130) completed questionnaires. In the process of 

analyzing the data using the statistical program SPSS , the results of the study showed 

that there is a direct (positive) relationship between digital management and the 

application of the quality of banking services, and that the change in the level of 

application of the quality of banking services is determined according to the change in 

the use of digital management. 
Keywords: digital management, banking services, quality of banking services 

 .المقدمة:1
تعــد الإدارة الرقميــة مــن إقــدى التقنيــات الحديثــة الــتي أصــبحت ضــرورية لمواكبــة التقــدم العلمــي  

 ، رسات الكتروسيـةالذي جعل الأسشبة الحياتية تتحو  سريعاً من أسشبة يدوية تقليدية إلى أسشبة ومما
بةــرض الاســتفادة مــن ميــزات هــذه الأسشــبة خاصــة الرئيســية منهــا كالســرية والدقــة ي  إنجــاز المعــاملات 

 كمــــا تعمـــــل الإدارة  ، ومنــــع التـــــزاقم والاستظــــار لســــايات طويلــــة ، وتقليــــل الوقــــت والجهــــد والتكلفــــة
بريقــــة اليدويــــة إلى الشــــكل يلــــى الاستقــــا  مــــن إنجــــاز المعــــاملات وتقــــديم الخــــدمات مــــن الالإلكتروسيــــة 

الالكــتروني يــبر تــبكة الاسترســت دون أن يضــبر العمــلاء إلى التنقــل مــا بــين الإدارات تخصــياً لإنجــاز 
معــاملاتهم ومــن دون إهــدار الوقــت والجهــد والمــا  وهــي تعمــل أيضــاً يلــى تخفــيض المشــكلة الناجمــة يــن 

إن أكثر ما يميز يصرسا الحالي هو  ، زاجتعامل طالب الخدمة مع موظف محدود الخبرة أو غير معتد  الم
السرية الهائلة ي  التقدم العلمي والتكنولوجي وهـذا التقـدم لم يكـن ليصـل إلى هـذا الحـد إلا مـن خـلا  

وي  ظـــل التبـــورات التكنولوجيـــة  ، الجهـــود الكبـــيرة الـــتي تبـــد  ي  مجـــا  التحســـين والتبـــوير والتجديـــد
فقـــد أصـــبحت أغلـــب المهـــن إن لم يكـــن جلهـــا تحـــت ضـــةط  ، ولمـــةالمتســـاريه والاتجـــاه المتنـــامي نحـــو الع
وقـد ظهـرت ي  السـنوات القليلـة الماضـية محـاولات فكريـة وممارسـات  ، مواكبة هذه التةـيرات والتبـورات

أو مـــا يســـمي )الخدمـــة الرقميـــة() إلكتروسيـــة  جـــادة لتحويـــل هـــذه الخـــدمات الـــتي تقـــدمها المنظمـــات إلى
 (.20ص ، رافيق بن مرسلي
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عد تببيق أبعاد جودة الخدمات المصرفية والعمل بها بكفاءة وفعالية من قبل المـوظفين وذلـك وي 
لحل الكثير من المشـاكل المتعلقـة بانخفـاض جـودة الخـدمات المصـرفية والوصـو  بالمنظمـة لخـدمات ياليـة 

 الجودة تلبي اقتياجات العملاء سواء كاست للموظف للعمل براقة تامة أو لزبائن المنظمة.
 .مشكلة الدراسة:2

تببيق الإدارة الرقمية لما لها من مزايا ي  تبوير الأداء ومن خلا  الأدلة والشواهد أميية  أن 
والدراسة الاستبلايية مع بعض الموظفين والمدراء المسؤلين اتضح بهن هناك قصور أو تدني ي  تحقيق 

 ات لهذا التدني قلة ممارسة الإدارةومن هذه المؤتر  ، جودة الخدمات المصرفية التي يقدمها المصرف
الإلكتروسية  ومن هنا جاءت فكرة الباقث ي  محاولة التعرف يلى  الإدارة ، بشكل فعا الإلكتروسية 

وأثرها يلى تببيق جودة الخدمات المصرفية ومما سبق يمكن صياغة مشكلة الدراسة ي  الآتي: ماهو أثر 
 لمصرفية ي  ليبيا؟الإدارة الرقمية ي  تحقيق جودة الخدمات ا

 .أهداف الدراسة:3
 تسعى هذه الدراسة إلى تحقيق الأهداف الآتية:  

 التعرف يلى متبلبات الإدارة الرقمية للحصو  يلى جودة خدمات مصرفية مميزة. -
 تحديد الأثر بين المتبلبات المادية والتقنية للإدارة الرقمية وجودة الخدمات المصرفية. -
 والمالية يلى جودة الخدمات المصرفية.الإدارية  لباتالمتب أثر. تحليل -
تحقيـــق جـــودة أجـــل  . الوصـــو  إلى ستـــائج وتوصـــيات تعـــزز مـــن الاهتمـــام بتببيـــق الإدارة الرقميـــة مـــن-

 الخدمات المصرفية.
 .أهمية الدراسة:4

 الدراسة من خلا  ما يهتي:أميية  تظهر 
الإدارة الرقميــــة ي  تحقيــــق جــــودة الخــــدمات  بالنســـبة للمصــــرف محــــل الدراســــة: تمثلــــت ي  معرفــــة أثــــر -

 المصرفية وتزويد المصرف بالنتائج والتوصيات التي تسايد ي  يلاج المشكلة.
الرقميـــة بالنســـبة للمجتمـــع: فالدراســـة تعـــد ذات فائـــدة يلميـــة واقتصـــادية مـــن خـــلا  تببيـــق الإدارة  -

 دارة التقليدية.يلى جودة الخدمات المصرفية والتخلص من الايتماد يلى الإ وأثرها
الإسهام ي  إثراء موضوع الإدارة الرقمية والذي يبقي موضوياً مهماً يستحق البحث والدراسة وزيـادة -

 الاهتمام به.
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 . متغيرات الدراسة:5
 
 
 
 

 نموذج متةيرات الدراسة: من يمل الباقث
 .فرضيات الدراسة: 6

 ت ي  الآتي:بناء يلى مشكلة الدراسة وأهدافها تم صياغة الفرضيا 
بـين متبلبـات  (0.05)يند مسـتوى الدلالـة إقصائية  الفرضية الرئيسية: لايوجد أثر ذو دلالة -

 صبراته.-الإدارة الرقمية وتحقيق وجودة الخدمات المصرفية بمصرف شما  أفريقيا 
 وتنبثق منها الفرضيات الفريية التالية: 

بــين المتبلبــات  (0.05)مســتوى ينــدإقصــائية  لفرضــية الفرييــة الأولى: لايوجــد أثــر ذو دلالــةا-
 المادية والتقنية وجودة الخدمات المصرفية.

ي المتبلبـات الإدار  بـين (0.05)ينـد مسـتوىإقصـائية  الفرضية الفريية الثاسية: لايوجد أثر ذو دلالة-
 والمالية وجودة الخدمات المصرفية.

 .منهجية الدراسة: 7
والـذي بببيعتـه يتماتـى مـع  ، لتحقيق أهـداف الدراسـة تم اسـتخدام المـنهج الوصـفي التحليلـي 

وصف الظاهرة موضوع الدراسة وتحليل بياساتها ذلك لأسه المنهج الذي يمكننا من دراسة الواقع ووصفها 
 تم اســــتخدام ، ى فهــــم العلاقــــات الموجــــودة بــــين متةــــيرات الدراســــةوصــــفاً دقيقــــا وهــــو مــــا يســــايد يلــــ

 يـن طريـق برسـامج الحزمـة اكهداة من الأدوات المهمة لجمع البياسـات مـن يينـة الدراسـة وتحليلهـالاستباسة  
 ، والوســط المــرجح ، ومعامــل الانحــدار ، يــن طريــق إيجــاد معامــل الارتبــاط spssالاجتماييــةالإقصــائية 
يــتم التوصــل إلى ستــائج وتوصــيات تخــدم المؤسســة قيــد الدراســة وتســاهم ي  تبويرهــا  قــى  F واختبــار 

 ونجاقها.  
 .مصادر البيانات:8

 ستخدام مصدرين أساسيين للمعلومات وميا:اتم  
لجمـــع الاســـتباسة  واســـتخدام اســـتمارة ،التحليلـــيالأوليـــة: تم اســـتخدام الأســـلوب الوصـــفي  المصـــادر-أ

 وأصحاب العلاقة المباترة لموضوع الدراسة من موظفي مصرف شما  إفريقيا. العينةأفراد  البياسات مع

 :المت ير التاب 

 جودة الخدمات المصرفية

  :المت ير المست ل

 متطلبات مادية وت نية

 متطلبات الإدارية والمالية 
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الثاسويــة: تم تةبيــة الجاســب النظــري للدراســة مــن خــلا  الاطــلاع يلــى الكتــب والــدوريات  المصــادر-ب
والمنشـــورات المتاقـــة وتـــبكة المعلومـــات الدوليـــة والمجـــلات والمـــؤتمرات والصـــحف ذات العلاقـــة بالدراســـة 

 السابقة.والدراسات 
 .مجتمع وعينة الدراسة:9

أمـا يينـة الدراسـة  ،الةربيةبالمنبقة  –تكون مجتمع الدراسة من كافة فروع مصرف شما  أفريقيا  
 إفريقيـــا فــــرعفكاســـت مســــح تـــامل لمــــدراء الإدارات ورؤســـاء الأقســــام والعـــاملين بــــإدارة مصـــرف شمــــا  

 صبراتة. 
 .حدود الدراسة:10
 ا  إفريقيا فرع صبراته.الحدود المكاسية: مصرف شم -
 م.2023الحدود الزمنية: سنة  -

 . الدراسات السابقة: 11
هنـــاك العديـــد مـــن الدراســـات الـــتي تبرقـــت لموضـــوع الدراســـة الإدارة الرقميـــة وجـــودة الخـــدمات  
وســوف  ،وقــد تنويــت هــذه الدراســات بــين المحليــة والعربيــة ،والــتي تنــاولتهم مــن زوايــا مختلفــة ،المصــرفية

جملــة مــن هــذه الدراســات الــتي تم الاســتفادة منهــا مــع الإتــارة إلى  أبــرز ملامحهــا مــع تقــديم سســتعرض 
 ، تعليق يليها يتظمن جواسـب الاتفـاق والاخـتلاف وبيـان الفجـوة العلميـة الـتي تعالجهـا الدراسـة الحاليـة

ف ( هــذا وقــد تم تصــني2022-2015أن الدراســات الــتي ســوف يــتم استعراضــها يــن الفــترة الزمنيــة )
وجـودة الخــدمات  ،هـذه الدراسـات قسـب متةـيرات هـذه الدراسـة وهـي الإدارة الرقميـة كمتةـير مسـتقل

دراســــة يبــــد التــــواب وآخــــرون )  ، وفيمــــا يلــــي سقــــدم يرضــــا لهــــذه الدراســــات ، المصــــرفية كمتةــــير تــــابع
فت الدراســة هـد ، لتبـوير جـودة الأداء ي  المعاهــد الابتدائيـة الأزهريـةالإلكتروسيـة  ( دور الإدارة2022

لتبـــــوير جـــــودة الأداء ي  المعاهـــــد الابتدائيـــــة الإلكتروسيـــــة  إلى وضـــــع تصـــــور مقـــــترح لتفعيـــــل دور الإدارة
ولتحقيق هدف الدراسة تم أستخدام المنهج الوصفي وقـد خلصـت الدراسـة إلى مجمويـة مـن  ، الأزهرية

 والــتي تــتظمنالإلكتروسيــة  لى الإدارةاللازمــة للتحــو  إالإلكتروسيــة  النتــائج ومــن بينهــا تــوفير البنيــة التحتيــة
 .يالي من الاتصا  بالشبكات الحديثةمستوى 

ي  تحســـين جـــودة الخـــدمات المقدمـــة ي  هيئـــة الإلكتروسيـــة  ( دور الإدارة2021، دراســـة )مصـــبفى -
يلـى جـودة الخـدمات المقدمـة ي  الإلكتروسيـة  هدفت الدراسة إلى بيان أثـر الإدارة ، التقايد الفلسبينية

 وعئة التقايد الفلسبينية بالإضافة إلى التعريف يلى الفرو قات الديمةرافية لأفراد العينـة قسـب ) النـهي
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 ، اسـات مـن يينـة الدراسـةلجمـع البيرئيسـة  كـهداةالاسـتباسة   سـتخداماتم ، العمر...(، المسمى الوظيفي،
ت الدراســة إلى ستــائج توصــل ، ســتخدام المــنهج الوصــفي التحليلــي لوصــف الظــاهرة وتحليلهــااوكــذلك تم 

لــدى العــاملين بهيئــة التقايــد الإلكتروسيــة  مفادهــا وجــود تقيــيم إيجــابي مرتفــع قــو  مســتوى تــوافر الإدارة
 ( %76.21قيث بلغ الوزن النسبي الخاص بذلك المستوى)  ، الفلسبينية

دراســـة  ، ي  رضـــا العمـــلاءالإلكتروسيـــة  ( أثـــر جـــودة الخـــدمات المصـــرفية2018 ، دراســـة )الحريشـــة -
هـــدفت هـــذه الدراســـة إلى التعـــرف يلـــى أثـــر  ، ميداسيـــة يلـــى بنـــك بيمـــو الســـعودي الفرسســـي ي  ســـوريا

وتـوفير الوقـت  ، السـرية ، الأمـان ، مـن سـواقي سـهولة الاسـتخدامالإلكتروسية  جودة الخدمات المصرفية
 دمات المصــرفيةوتوصــلت الدراســة إلى مجمويــة مــن النتــائج أبرزهــا بــهن جــودة الخــ ، يلــى رضــا العمــلاء

كاسـت تتمتـع بمتوسـط   ، وتوفير الوقـت( ، السرية ، الأمان ، من سواقي سهولة الاستخدام الإلكتروسية 
وكاســت المتةــيرات الديمةرافيــة  ، ي  رضــا العمــلاءالإيجــابي  قســابي يفــوق متوســط المقيــاس وكــان لهــا الأثــر

معها( لا تؤثر ي  رضـا يمـلاء بنـك بيمـو  يدد البنوك المتعامل ، الوظيفة ، العمر ، من سواقي )الجنس
بينمــا كاســت المتةــيرات الديمةرافيــة مــن ســواقي )  ، الــتي يقــدمها لهــمالإلكتروسيــة  يــن الخــدمات المصــرفية

المسـتخدمة الإلكتروسيـة  الخـدمات ، يدد سنوات التعامل مع البنـك ، الدخل الشهري ، المؤهل العلمي
 ، الـتي يقـدمها بنـك بيمـو لهـمالإلكتروسيـة  ة الخـدمات المصـرفيةأكثر( لها أثـر ي  رضـا العمـلاء يـن جـود

برفـــع كفاءتهـــا الإلكتروسيـــة  وأوصـــت الدراســـة بضـــرورة اســـتمرار بنـــك بيمـــو ي  تقـــديم الخـــدمات المصـــرفية
وجودتها وتبيرها للمحافظة يلى العملاء الحاليين وجذب مزيـد مـن العمـلاء الجـدد وهـو مـا يمنحـه ميـزة 

 ، ( أثـر المتةـيرات البيئيـة ي  تببيـق متبلبـات الإدارة الالكتروسيـة2018 ، ة ) الرفيقتنافسية كبيرة دراس
ـــة يلـــى الشـــركة الأهليـــة للإسمنـــت  هـــدفت هـــذه الدراســـة إلى التعـــرف يلـــى  ، الخمـــس –دراســـة ميداسي

الثقافــــة  ، الهيكــــل التنظيمــــي ، المــــوارد الماليــــة ، متةــــيرات البيئيــــة الداخليــــة والمتمثلــــة ي  )المــــوارد البشــــرية
ــــة ــــات الإدارة الالكتروسي ــــة( يلــــى متبلب ــــة للإسمنــــت ، التنظيمي توصــــلت  ، الخمــــس ، ي  الشــــركة الأهلي

بـين متةـيرات البيئيـة الداخليـة إقصـائية  الدراسة إلى مجموية من النتائج أميها: وجود يلاقة ذات دلالـة
وقــد أوصــت  ، ليــة للإسمنــتمــن أجهــزة ومعــدات وبرمجيــات بالشــركة الأهالإلكتروسيــة  ومتبلبــات الإدارة

وضـــع سياســـات  ، الدراســـة بالاهتمـــام بـــالموارد البشـــرية واســـتقباب مـــوارد بشـــرية ذات كفـــاءات ياليـــة
وأيضــــاً تــــوفير الــــديم المــــالي الــــلازم للبنيــــة التحتيــــة الخاصــــة بــــنظم  ، التوظيــــف ضــــمن أولويــــات الشــــركة

 المعلومات لتببيق متبلبات الإدارة الالكتروسية.
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دراســة تببيقيــة  ، ( الثقافــة التنظيميــة وأثرهــا ي  تببيــق الإدارة الالكتروسيــة2017 ، يفــةدراســة ) خل -
هدفت هذه الدراسة إلى التعرف يلى أثر الثقافة التنظيميـة ي  تببيـق  ، يلى جهاز الأمن الوطني الليبي

تة ترقاً إلى رأس جـدير الممتدة من مصرا ، جاهاز الأمن الوطني الليبي بالمنبقة الةربيةالإلكتروسية  الإدارة
( مفردة وتوصلت 401طبقت الدراسة يلى يينة يشوائية بسيبة مكوسة من ) ، وغريان جنوباً  ، غرباً 

الدراســـة إلى جملـــة مـــن النتـــائج مـــن أميهـــا: وجـــود ارتفـــاع ي  مســـتوى الثقافـــة التنظيميـــة لـــدى العـــاملين 
ت الدراســة بالعمــل يلــى إجــراء مزيــد مــن والجهــاز ووجــود أثــر إيجــابي لمتةــيرات الثقافــة التنظيميــة وأوصــ

الدراســات والبحــوث قــى  الوصــو  إلى الأســباب الكامنــة وراء تــدنى الأداء الأمــني المعتمــد يلــى الإدارة 
 الالكتروسية.

( سظريــــة مــــا ســــلوا للحاجــــات الإسســــاسية وأثرهــــا ي  تببيــــق أبعــــاد جــــودة 2017 ،العمــــريدراســــة ) -
طـرابلس.  –دراسـة ميداسيـة يلـى مصـرف التجـارة والتنميـة  ،فينالمـوظالخدمات المصرفية من وجهة سظر 

 ، هدفت هذه الدراسة إلى التعرف يلى تهثير سظرية الحاجات الخمسة لماسلو ) الحاجـات الفسـيولوجية
ودرجـة تـهثير   ، قاجـات تحقيـق الـذات( ، قاجـات التقـدير ، الحاجات الاجتمايية ، قاجات الأمان

 ، الاســتجابة ، الأمــان ، دمات المصــرفية المتمثلــة ي : ) الجواســب الماديــةكــل منهــا يلــى أبعــاد جــودة الخــ
الوصـــو  للخدمـــة( وذلـــك مـــن وجهـــة سظـــر المـــوظفين ي  مصـــرف التجـــارة والتنميـــة بمدينـــة  ، التعـــاطف
 ، ( موظفـاً وموظفـة150تكون مجتمع الدراسة من جميع مـوظفي المصـرف والبـالغ يـددهم ) ، طرابلس

موية من النتائج أميها: بهن الحاجات الاجتمايية ي  سظريـة مـا سـلوا هـي أكثـر توصلت الدراسة إلى مج
الحاجات تببيقا ي  مصرف التجارة والتنمية بينما أكثر الأبعاد تببيقاً ي  جودة الخدمات المصرفية هـو 

 وأصت الدراسة بالاهتمام بشكل أكبر بالحاجات الفسيولوجية للموظفين. ، بعد الأمان
 ي  تقديم جودة الخدمات المصرفيةالإلكتروسية  ( أثر تببيق متبلبات الإدارة2015 ، لةدراسة )أشمي -
ليبيا.هدفت هذه الدراسة لمعرفـة أثـر  ، مصرف الجمهورية ، دراسة ميداسية يلى القباع المصري  الليبي ،

توصــلت  ، ي  تقــديم جــودة الخــدمات المصــرفية بمصــرف الجمهوريــةالإلكتروسيــة  تببيــق متبلبــات الإدارة
ووجـود  ، بسـبب قلـة الاهتمـامالإلكتروسيـة  الدراسة لعدة ستائج مـن أميهـا: تـدنى تـوفير متبلبـات الإدارة

وقــد أوصــت  ، أثــر معنــوي لمتبلبــات التببيــق يلــى درجــة الموثوقيــة والاســتجابة والتســهيلات والتعــاطف
وزيــــادة الثقـــة بــــين  ، هـــابالعمــــل يلـــى اســــتمرار وتبـــوير وتحســــين الجـــودة المســــتخدمة وتبوير  ، الدراســـة

 الإلكتروسية  الاهتمام بالإدارة ، الموظفين والإدارة
 ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة:

 أوجه الاتفاق والاختلاف بين الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة:
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 أولًا: الاتفاق:
 ها:تتفق الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة ي  يدة جواسب أمي 

ي  الإلكتروسيــة  تناولــت الدراســات الســابقة والدراســة الحاليــة متةــيري الدراســة والمتمثلــة ي  أثــر الإدارة -
 تببيق جودة الخدمات المصرفية.

تشـــابهت بعـــض الأبعـــاد المســـتخدمة ي  الدراســـات الســـابقة والدراســـة الحاليـــة للتعـــرف يلـــى متةـــيري  -
 الدراسة وقياسها.

كمتةـير مسـتقل ي  قـين الإلكتروسيـة   ة مـع الدراسـات السـابقة ي  تنـاو  الإدارةاتفقت الدراسة الحاليـ -
 كمتةير تابع.الإلكتروسية   ( الإدارة2017ودراسة خليفة  ،2018 )الرفيقتناولت دراسة 

 )الحريشـــةاتفقـــت الدراســـة الحاليـــة مـــع الدراســـات الســـابقة ي  تنـــاو  مجتمـــع الدراســـة ومنهـــا دراســـة  -
 (.2015دراسة أشميلة  ،2017 دراسة العمري ،2018

 ثانياً: الاختلاف: 
دراسـة تختلف الدراسة الحالية ين الدراسـات السـابقة قيـث أجريـت الدراسـات السـابقة ومنهـا  

أما الدراسة الحالية تجرى ي  البيئة الليبيـة وهـو مـا  ،الليبيةغير البيئة أخرى  ( ي  بيئات2018الحريشة )
 الدراسات السابقة ي  البيئة الليبية.سيؤدي إلى اختلاف النتائج بين 

 الاستشهاد بالدراسات السابقة ي  الأتي: مالسابقة: يساهأوجه الاستفادة من الدراسات  -
ـــدييم الإطـــار النظـــري  - ـــراء وت وتوجيهـــه إلى بعـــض المصـــادر العلميـــة مـــن خـــلا  قـــوائم  ،بهـــامحاولـــة أث

 مراجعها
 عالجة البياسات.المناسبة لمالإقصائية  التعرف يلى الأساليب -
 وتحليل وتفسير النتائج. ،وتبويرها( )الاستبيانتم الاستعاسة بها ي  بناء أداة الدراسة  -
 وكذلك جودة الخدمات المصرفية.الإلكتروسية  سايدت ي  تحديد متةيرات الدراسة لأبعاد الإدارة -

 . الإطار النظري للدراسة:12
 مفهوم الإدارة الالكترونية: 

مـــــن المفـــــاهيم الجديـــــدة المرتببـــــة بثـــــورة تكنولوجيـــــا المعلومـــــات الإلكتروسيـــــة  الإدارةيعـــــد مفهـــــوم  
 قيــــث يقــــدم مفهــــوم الإدارة ، والاتصــــا  والــــتي أثــــرت بشــــكل مباتــــر يلــــى القبــــاع الحكــــومي وأدائــــه

الخدمات الحكومية للمواطنين وقباع الأيما  بالايتماد يلى التقنيات وتـبكات الاتصـا  الإلكتروسية 
فإن التةيير والتبوير المخبط لابد وأن يوجد لإقـداث التكيـف مـع المتةـيرات البيئيـة الجديـدة  ، الحديثة

الــــتي تعـــد جــــزءاً مــــن الإدارة الإلكتروسيــــة  لـــلإدارة العامــــة وهـــو مــــا اسبثــــق ينـــه مــــيلاد مصــــبلح الحكومـــة
   الحكومة.لأيماالإلكتروسية  للدلالة يلى الإدارةالإلكتروسية  والحكومة ، الالكتروسيةللأيما 
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من قبل العديد من المفكرين والبـاقثين بالعديـد مـن التعريفـات ومنهـا الإلكتروسية  يرفت الإدارة 
 ما يلي يلى سبيل المثا  لا الحصر:

القائمــــة يلــــى الإمكاســــات المتميــــزة للأسترســــت وتــــبكات الأيمــــا  ي  التخبــــيط الإداريــــة  . العمليــــة1
، 2004، تحقيــق أهــداف المنظمــة )نجــمأجــل  يــاً بــدون قـدود مــنوالتوجيـه والرقابــة يلــى المــوارد إلكتروس

 (.24ص
، 2005 ،ياســـــين. منظومـــــة الأيمـــــا  والأسشـــــبة الـــــتي يـــــتم تنفيـــــذها إلكتروسيـــــاً ويـــــبر الشـــــبكات )2
 (.24ص

والاتصـالات ي   ،المعلوماتوالاستخدام الوايي لتقنيات  ،الاستيعابمنهجية إدارية جديدة تقوم يلى 
 ،2001 ،الســـلميساســـية لـــلإدارة ي  منظمـــات يصـــر العولمـــة والتةيـــير المســـتمر )ممارســـة الوظـــائف الأ

 (.43ص
 الخدمات المصرفية:

يعتــبر القبــاع المصــري  مـــن أهــم القبايــات الاقتصــادية ي  الـــدو  المتقدمــة والناميــة يلــى قـــد    
فهــي أســـاس ، قيــث أن الـــدور الــذي تلعبـــه المصــارف  ي  الحيــاة الاقتصـــادية دورا مهمًــا وفعـــالا، ســواء

كمــا أصــبح لهــا دور رئــيس ي  تحقيــق أهــداف ومكوســات السياســة الماليــة ، النظــام الاقتصــادي الحــديث
ي  رفــع كفاءتهــا وفايليتهــا مــن رئــيس  لــذلك فهــي تســاهم بشــكل، للدولــة بعناصــرها الائتماسيــة والنقديــة

ظـى باهتمـام كبـير الـتي تح.(23ص 2012، خلا  رفع كفاءة تقديم خدماتها المصرفية )محمـد تـاقرورت
 مــن قبــل المختصــين والبــاقثين سظــراً للــدور المهــم والفعــا  لهــا ي  يمــل المنظمــات وتســهيل قيــاة الأفــراد

 الأمر الذي  يستوجب التبرق إلى تحديد تعريفها وخصائصها كما يلي:،
 تعريف الخدمة المصرفية:

مجمويـة ، لايخـرج يـن كونهـارغم تعدّد تعاريف الخدمة المصـرفية إلا أنهـا تتفـق قـو  معـنى واقـد  
قيــث يرفّــت يلــى أنهــا "مجمويــة مــن  ، مــن الأسشــبة أو الفعاليــات غــير الملموســة سســبياً ســريعة الــزوا 

 ، العمليات ذات المضمون النفعي الذي يتصف بتةلب العناصـر غـير الملموسـة يلـى العناصـر الملموسـة
بحيـث تشّـكل مصـدرا ، وقيمتهـا النفعيـة أو المؤسسـات مـن خـلا  دلالاتهـاالأفـراد   والتي تـدرك مـن قبـل

لإتباع قاجاتهم المالية والائتماسية الحاليـة والمسـتقبلية وتكـون مصـدرا لربحيـة المصـرف مـن خـلا  يلاقـة 
 (.44ص2015 ، تبادلية بين المصرف والعملاء)ميادة بلعايش
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 .الجانب العملي للدراسة:13

 أولًا: منهج الدراسة:
أثــر الإدارة مســتوى  هــذه الدراســة ي  الكشــف يــنإليهــا  تي تســعىستيجــة لببيعــة الأهــداف الــ 

الرقمية ي  تحقيق جودة الخدمات المصرفية ومن خـلا  الأسـئلة الـتي تسـعى هـذه الدراسـة للإجابـة ينهـا 
قيـث يـتلاءم  ، فقد استخدم الباقث المنهج الوصفي التحليلي الذي يعد مناسباً لببيعة هذه الدراسـة

لهــــدف النظــــري المتمثــــل بــــالتعرف يلــــى أثــــر الإدارة الرقميــــة ي  تحقيــــق جــــودة الأســــلوب الوصــــفي مــــع ا
ولا يتوقـــف  ، ي  قـــين يـــتلاءم الأســـلوب التحليلـــي مـــع الهـــدف العملـــي للدراســـة ، الخـــدمات المصـــرفية

استقصـاء مظاهرهـا ويلاقاتهـا أجـل  المنهج الوصفي يند جمع البياسات والمعلومات المتعلقـة بالظـاهرة مـن
بــل يتعــداه إلى تحليـــل الظــاهرة وتفســيرها والوصــو  إلى اســـتنتاجات تســهم ي  تبــوير الواقـــع  ، المختلفــة
 وتحسينه.

 ثانياً: مجتمع الدراسة:
مجموع وقـدات البحـث أو الدراسـة الـتي يـراد الحصـو  يلـى معبيـات ينهـا سـواء  ، يقصد بالمجتمع

مصــارف شمــا  إفريقيــا بالمنبقــة الةربيــة  أكاســت وقــدة العــد إسســاسا أم سباتــا أم جمــاداً ويشــمل مجتمــع الدراســة
أمــا يينــة الدراســة فتمثلــت ي   مصــرف شمــا  أفريقيــا فــرع صــبراته تم الايتمــاد يلــى إســلوب المســح الشــامل 

( 4)الاســـــتباسة  وكـــــان الفاقـــــد مـــــن اســـــتمارات  ، قيـــــث تم توزيـــــع الاســـــتمارات  يلـــــى العـــــاملين بالكامـــــل
( اســتمارة سظــرا لعــدم تحقيــق الشــروط 2حصــها  تم اســتبعاد)وفالاســتباسة  اســتمارات وبعــد رجــوع اســتمارات

 ( استمارة.19وبذلك يكون يدد الاستمارات الخاضعة للتحليل )الاستباسة  المبلوبة للإجابة يلى

 ثالثاً: أداة الدراسة:
لقد تم تصميم وبناء أداة الدراسة اسبلاقاً من موضوع الدراسة وأهدافها وسوع البياسات المبلوبة  
يدداً من المحـاور الـتي تةبـى أبعـاد الدراسـة وتحقـق أهـدافها وتم تصـميم الأداة    يليها وتضمنتالحصو 

خاصــــــة لجمــــــع البياســــــات مــــــن يينــــــة الدراســــــة تتكــــــون مــــــن مجــــــالين:الأو : المتةــــــير اســــــتباسة  اســــــتمارة
التقنيـــة ويتضـــمن متبلبـــات الإدارة الرقميـــة وهـــي المتبلبـــات الماديـــة و ، المســـتقل:متبلبات الإدارة الرقميـــة

فقرات( المحـور 8والفنية ويتكون من )الإدارية  يتضمن المتبلبات، المحور الثاني ، فقرات(8ويتكون من )
فقرات(وقــد صــيةت جميــع 8ويتكــون مــن ) ، جــودة الخــدمات المصــرفية، يتضــمن المتةــير التــابع ، الثالــث
درج  يلـى نمـط سـلم ليكـيرت وأيبـى لكـل يبـارة مـن يباراتهـا وزن مـ ، بصـورة إيجابيـةالاسـتباسة  يبارات

وتنحصـر الإجابـات وفـق الاسـتباسة  الخماسي لتقدير درجة تحقق العبارة للإجابة يلـى فقـرات المحـاور ي 



 كلية الاقتصاد والتجارة زليتن                                                                                           المؤتمر العلمي السنوي الرابع  
 الجامعة الأسمرية الإسلاميـة                                                                         "ليبيا أنموذجاً" -صاد المعرفة، المقومات والآلياتاقت

245 
 

)غــير موافــق بشــدة( وتم تحديــد  ، )غــير موافــق( ، )محايــد(، )موافــق( ، هــذا المقيــاس ي : )موافــق بشــدة(
 (: 1أوزان الاستجابات للفقرات وفق الجدو  رقم )

 ( يوضح أوزان الاستجابات قسب مقياس ليكيرت الخماسي1  )جدو 
 1 2 3 4 5 الوزن

 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة مستوى التببيق
قيــث إن  العينـة قســب مقيــاس ليكــيرت الخماسـي وفــق الجــدو  ) (أفــراد  وتم تحديـد اتجاهــات 

( وقـــد قســـبت طـــو  الفـــترة يلـــى أســـاس أن 0.80( أي قـــوالي )4/5طـــو  الفـــترة المســـتخدمة هـــي )
( وقد قصـرت فيمـا بينهـا أربـع مسـافات كمـا تم تحديـد 5-4-3-2-1أوزان الاستجابات الخمسة )

درجة التببيق من خلا  النسـبة المئويـة لمسـتوى التببيـق المسـتخرجة مـن خـلا  المتوسـط المـرجح لمقيـاس 
 ( يبين ذلك. 1ليكرت والجدو  رقم )
 لاتجاهات وفق مقياس ليكيرت الخماسي قسب المتوسط المرجح( تحديد ا2جدو  ) 

 الدرجة مستوى التطبيق % المتوسط المرجح ت

 غير موافق بشدة 35.99 - 20غير مببق تماما  1.79إلى  1من  1

 غير موافق 51.99 – 36غير مببق من  2.59إلى  1.80من  2

 محايد 67.99 – 52مببق إلى قد ما  3.39إلى  2.60من  3

 موافق  83.99 - 68من مببق 4.19إلى  3.40 4

 موافق بشدة  100 – 84مببق تماماً من 5إلى  4.20 5

 الصدق أداء الظاهري: -
تم يـــرض اســـتمارة الاســـتباسة يلـــى مجمويـــة مـــن  ، قيـــثالدراســـةللتهكـــد مـــن صـــدق مقيـــاس  

هــم وتقــديم مقترقــاتهم المحكمــين مــن ذوي الخــبرة والاختصــاص ي  الجامعــات الليبيــة. وذلــك لإبــداء رأي
والاسـتفادة مـن خـبراتهم ي  الحكـم يلـى المقـاييس المسـتخدمة ومـدى ملامتهـا  ،الاستباسةقو  استمارة 
وبنـــاء يلـــى الملاقظـــات القيمـــة الـــواردة مـــن المحكمـــين تم إجـــراء التعـــديلات يلـــى  ،الدراســـةللتببيـــق ي  

  استمارة الاستباسة بشكلها النهائي.

 الداخلي(: صدق المقياس )الاتساق-
يقصــد بصــدق المقيــاس )الاتســاق الــداخلي( مــدى اتســاق كــل فقــرة مــن فقــرات الاســتباسة مــع  

المجــا  الــذي تنتمــي إليــه هــذه الفقــرة وقــد تم قســاب الاتســاق الــداخلي للاســتباسة وذلــك مــن خـــلا  
قســـاب معـــاملات الارتبـــاط )معامـــل ارتبـــاط ســـيبرمان( بـــين كـــل فقـــرة مـــن فقـــرات مجـــالات الاســـتباسة 

 والدرجة الكلية للمجا  سفسه.
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  .ةالمتطلبات المادية والتقني المحور الأول:

( معامـــل الارتبـــاط بـــين كـــل فقـــرة مـــن فقـــرات المجـــا  الأو  والدرجـــة الكليـــة 3يوضـــح الجـــدو  ) 
ــــة ،للمجــــا  ــــاط المبينــــة بالجــــدو  دال ــــة إقصــــائية  والــــذي يبــــين أن معــــاملات الارتب ينــــد مســــتوى دلال

 وبذلك يعتبر المجا  صادق لما وضع لقياسه. 0.05معنوية من مستوىأقل  (0.000)

 والدرجة الكلية (والتقنيةالمتبلبات المادية )الأو  ( معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات المجا  3جدو  )

 مستوى الدلالة معامل الارتباط العبارة ت

   بعد: المتبلبات المادية والتقنية 

 0.000 0.870 سياً يلى الشبكة الدولية.لدى المصرف موقعاً إلكترو  1

 0.000 0.718 للمصرف صفحة خاصة يلى الموقع الالكتروني الفيس بوك 2

 0.000 0.722 يتوافر بالمصرف تبكة اتصا  تصل جميع المكاتب والأقسام. 3

 0.001 0.703 تتوافر قاسبات آلية بالمصرف تتناسب مع تببيقات الإدارة الإلكتروسية. 4

5 
استخدام برامج وطرائق حماية فعالة لمنع اختراق البياسات والمعلومات  يتم

 إلكتروسياً بالمصرف.
0.662 0.000 

 0.002 0.599 يتم الايتماد يلى البريد الالكتروني ي  الكثير من المعاملات المصرفية 6

 0.001 0.602 توافر الإمكاسيات المادية اللازمة لشراء الأجهزة والمعدات الالكتروسية 7

8 
ي  تببيقات  الأفراد المتميزين تتوفر بالمصرف الميزاسية اللازمة لتحفيز وديم

 واستخدامات الإدارة  الرقمية
0.654 0.000 

 والفنية:الإدارية  تالمحور الثاني: المتطلبا

معامـــل الارتبـــاط بـــين كـــل فقـــرة مـــن فقـــرات المجـــا  الأو  والدرجـــة الكليـــة  (4يوضـــح الجـــدو  ) 
ــــة ،للمجــــا  ــــاط المبينــــة بالجــــدو  دال ــــة إقصــــائية  والــــذي يبــــين أن معــــاملات الارتب ينــــد مســــتوى دلال

 يعتبر المجا  صادق لما وضع لقياسه. ( وبذلك0.05من مستوى معنوية )أقل  (0.000)
 ةوالفنية( والدرجة الكليالإدارية  بعد المتبلبات)الثاني معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات المجا   (4جدو  )

 مستوى الدلالة معامل الارتباط العبارة ت

   والفنيةالإدارية  بعدالمتبلبات 

 0.000 0.549 يوجد بالمصرف خبة إستراتيجية لتقديم خاماته إلكتروسياً رقمية 1

 0.000 0.770 تشجيع الإدارة العليا مبادرات التحو  إلى العمل الالكتروني. 2

 0.000 0.693 م فيما يتعلق بتببيق الإدارة الرقمية.يوجد تنسيق بين الإدارات والأقسا 3

 0.000 0.884 يوجد بالمصرف إدارة أو قسم خاص بالإدارة  الرقمية. 4

 0.001 0.539 يتوفر بالمصرف بيئة يمل مناسبة لتببيق الإدارة الرقمية . 5

 0.002 0.667 هناك اهتمام من قبل الإدارة العليا بنشر ثقافة الإدارة  الرقمية. 6

 0.000 0.709 تتوافر الإمكاسيات المالية اللازمة لتببيق الإدارة   الرقمية. 7
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 مستوى الدلالة معامل الارتباط العبارة ت

8 
ضعف الديم المالي المخصص للبحوث والدراسات ي  مجا  تقنية 

 المعلومات.
0.732 0.000 

 المحور الثالث: المتغير التابع جودة الخدمات المصرفية:

رة مـــن فقـــرات المجـــا  الرابـــع والدرجـــة الكليـــة ( معامـــل الارتبـــاط بـــين كـــل فقـــ5)يوضـــح الجـــدو   
ـــــــة ،للمجـــــــا  ـــــــة بالجـــــــدو  دال ـــــــين أن معـــــــاملات الارتبـــــــاط المبين ينـــــــد مســـــــتوى إقصـــــــائية  والـــــــذي يب
 وبذلك يعتبر المجا  صادق لما وضع لقياسه. 0.05معنوية من مستوى  أقل( 0.000دلالة)

 ( معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات محور 5جدو  )
 التابع )جودة الخدمات المصرفية( والدرجة الكليةالمتةير 

 جودة الخدمات المصرفية ت
معامل 
 ارتباط

دلالة 
 معنوية

 0.002 0.553 يوفر المصرف سظام لحماية قسابات العملاء من الاختراق 1

2 
يحتفظ المصرف بالسجلات الخاصة بالمعاملات ليعكس خلو معاملاته منه 

 الشك والخبه.
0.789 0.000 

 0.000 0.631 يمنع سلوك الموظفين البمهسينة ي  سفوس العملاء للتعامل مع المصرف 3

 0.000 0.859 يسعى المصرف جاهداً لتحسين جودة خدماته أسوة بالمصارف الأخرى 4

 0.003 0.693 يعتمد المصرف يلى دراسة وتحليل السوق ي  تقديم خدماته الناجحة 5

 0.000 0.779  خدماته الجديدة.يعلم المصرف يملائه بمويد تقديم 6

 0.001 0.692 يهتم الموظفين بالمصرف بالرد يلى استفسارات العملاء يلى الفور. 7

 0.000 0.753 المقدمة من العملاء بشكل فوري للشكاوىيستجيب المصرف  8

 ثبات أداة الدراسة:

تباسة النتيجــة ذاتهــا لــو تم ن تعبــي هــذه الاســأالدراســة والمتمثلــة ي  الاســتباسة يقصــد بثبــات أداة  
وقــد اتضــح أن معامــل ألفــا كروسبــاخ جيــد  ،والشــروطإيــادة توزيعهــا أكثــر مــن مــرة تحــت سفــس الظــروف 

 :هو موضح ي  الشكل التالي ا( كم0.865)للاستباسة  قيث بلغ معامل الثبات الكلي
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 راسة والأداة ككل( يبين ستائج اختبار معامل الثبات ) كروسباخ ألفا(  لمحاور الد6الجدو ) 

 قيمة معامل الثبات عدد العبارات المحاور

 0.881 8 المتبلبات المادية والتقنية:

 0.796 8 والفنيةالإدارية  المتبلبات

 0.892 16 المتةير التابع متبلبات الإدارة الرقمية

 0.831 8 المتةير التابع جودة الخدمات المصرفية

 0.865 24 الثبات لجميع المحاور

 وصف متغيرات الدراسة:
 ،الحسابيممثلة بالوسط  ،المركزيةتوصف متةيرات الدراسة ي  هذا الجزء بمقاييس النزية  

 كما يهتي:  ،المعياريممثلة بالانحراف  ،المبلقومقاييس التشتت 

 المتغير الأول: )المتطلبات المادية والتقنية(: 
فقـرات قيـاس  التـالي يبـينة بثماسية فقرات والجـدو  تم قياس المتةير توافر المتبلبات المادية والتقني 

 العينةأفراد  هذا المتةير والوسط الحسابي والانحراف المعياري ومستوى اتجاه

 ( الوسط الحسابي والانحراف المعياري 7الجدو  )
 لفقرات متةيرتوافر المتبلبات المادية والتقنية

 الفقرات
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

فراد أ اتجاه
 العينة

 موافق 1.801 2.78 لدى المصرف موقعاً إلكتروسياً يلى الشبكة الدولية.

 موافق 1.071 3.09 للمصرف صفحة خاصة يلى الموقع الالكتروني الفيس بوك

 موافق 1.105 2.86 يتوافر بالمصرف تبكة اتصا  تصل جميع المكاتب والأقسام.

 موافق 1.021 2.90 ببيقات الإدارة الإلكتروسية.تتوافر قاسبات آلية بالمصرف تتناسب مع ت

يتم استخدام برامج وطرائق حماية فعالة لمنع اختراق البياسات والمعلومات 
 إلكتروسياً بالمصرف.

 موافق 1.051 2.61

 موافق 1.039 2.95 يتم الايتماد يلى البريد الالكتروني ي  الكثير من المعاملات المصرفية.

 موافق بشدة 0.029 4.08 المادية اللازمة لشراء الأجهزة والمعدات الالكتروسيةتوافر الإمكاسيات 

ي  تببيقات  الأفراد المتميزين تتوفر بالمصرف الميزاسية اللازمة لتحفيز وديم
 الإدارة الرقميةواستخدامات 

 موافق 1.022 3.61

 موافق 1.009 3.07 المتبلبات المادية والتقنية

 spssث بالايتماد يلى ستائج برسامج المصدر: إيداد الباق
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( أن الفقــرة الــتي تــنص يلــى أن )تــوافر الإمكاسيــات الماديــة اللازمــة 7يتضــح مــن الجــدو  رقــم )
( وانحــراف 4.08لشــراء الأجهــزة والمعــدات الالكتروسيــة.( قصــلت يلــى المرتبــة الأولى بمتوســط قســابي )

اديـــــة اللازمـــــة لشـــــراء الأجهـــــزة والمعـــــدات تـــــوافر الإمكاسيـــــات الم يلـــــى أنمـــــا يـــــد   ،(0.029معيـــــاري )
ي  قـــين قصـــلت الفقـــرة الـــتي تـــنص يلـــى )يـــتم اســـتخدام بـــرامج وطرائـــق حمايـــة فعالـــة لمنـــع الالكتروسيـــة.

مـن بـين جميـع فقـرات  ، اختراق البياسات والمعلومات إلكتروسياً بالمصرف.( قصلت يلـى المرتبـة الأخـيرة
يــتم اســـتخدام أســه  يلــىمــا يــد   ، (1.051ف معيــاري )( وانحــرا2.61بمتوســط قســابي ) ، هــذا المتةــير

وبمقارسة المتوســـبات بـــرامج وطرائـــق حمايـــة فعالـــة لمنـــع اخـــتراق البياســـات والمعلومـــات إلكتروسيـــاً بالمصـــرف.
الحســـابية لجميـــع فقـــرات متةـــير تتعلـــق بالمتبلبـــات الماديـــة والتقنيـــة بالوســـط النظـــري المعتمـــد ي  الدراســـة 

وأخـيراً بلـغ  ، يينة الدراسة قو  المتةيرالمتبلبات المادية والتقنية كاست ايجابيـةد أفرا سلاقظ أن اتجاهات
مـــا  ، (1.009( وبـــانحراف معيـــاري )3.07المتوســط الحســـابي الكلـــي لمتةــير المتبلبـــات الماديـــة والتقنيــة )

 العينة قو  متةير المتبلبات المادية والتقنية كاست ايجابية. أفراد  أن اتجاهاتيؤكد 

 والفنية(:الإدارية  تغير الثاني: )المتطلباتالم
والفنيـة بثماسيـة فقـرات والجـدو  التـالي يبـين فقـرات الإداريـة  تم قياس المتةير مدى توافرالمتبلبـات

 العينة.أفراد  قياس هذا المتةير والوسط الحسابي والانحراف المعياري ومستوى اتجاه

  ( الوسط الحسابي والانحراف المعياري8الجدو  )
 والفنيةالإدارية  المتبلباتمدى توافر  لفقرات متةير:

 الفقرات
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

أفراد  اتجاه
 العينة

 موافق 1.048 3.05 يوجد بالمصرف خبة إستراتيجية لتقديم خاماته إلكتروسياً رقمية

 موافق 1.029 2.76 لكترونيليا مبادرات التحو  إلى العمل الإتشجيع الإدارة الع

 موافق 1.032 2.69 يوجد تنسيق بين الإدارات والأقسام فيما يتعلق بتببيق الإدارة الرقمية.

 موافق 1.059 2.41 .بالإدارة الرقميةيوجد بالمصرف إدارة أو قسم خاص 

 موافق بشدة 1.045 3.78 يتوفر بالمصرف بيئة يمل مناسبة لتببيق الإدارة الرقمية

 موافق 1.033 3.93 .الإدارة الرقميةالإدارة العليا بنشر ثقافة هناك اهتمام من قبل 

 موافق 1.010 2.50 تتوافر الإمكاسيات المالية اللازمة لتببيق الإدارة   الرقمية.

 موافق 1.172 2.48 ضعف الديم المالي المخصص للبحوث والدراسات ي  مجا  تقنية المعلومات.

 موافق 0441. 2.84 والفنية الإدارية محور مدى توافر المتبلبات

 spssالمصدر: إيداد الباقث بالايتماد يلى ستائج برسامج 

( أن الفقرة التي تـنص يلـى أن )هنـاك اهتمـام مـن قبـل الإدارة العليـا 8يتضح من الجدو  رقم ) 
( وانحـــراف معيـــاري 3.93( قصـــلت يلـــى المرتبـــة الأولى بمتوســـط قســـابي )الإدارة الرقميـــةبنشـــر ثقافـــة 
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ي  قـــين  ،الإدارة الرقميـــةهنـــاك اهتمـــام مـــن قبـــل الإدارة العليـــا بنشـــر ثقافـــة يلـــى أنهمـــا يـــد   ،(1.033)
قصــلت الفقــرة الــتي تــنص يلــى )ضــعف الــديم المــالي المخصــص للبحــوث والدراســات ي  مجــا  تقنيــة 

( 2.48بمتوسـط قسـابي ) ،المتةيرمن بين جميع فقرات هذا  ،الأخيرة( قصلت يلى المرتبة المعلومات.
يلــى اســه ضــعف الــديم المــالي المخصــص للبحــوث والدراســات ي  مــا يــد   ،(1.172وانحــراف معيــاري )

مجـــا  تقنيــــة المعلومــــات. وبمقارســــة المتوســــبات الحســــابية لجميـــع فقــــرات متةــــير الــــتي تتعلــــق بمــــدى تــــوافر 
يينـة الدراسـة د أفـرا النظـري المعتمـد ي  الدراسـة سلاقـظ أن اتجاهـات والفنية بالوسـطالإدارية  المتبلبات

وأخــيراً بلــغ المتوســط الحســابي الكلــي  ،ايجابيــةوالفنيــة كاســت الإداريــة  قــو  المتةــير مــدى تــوافر المتبلبــات
 أن اتجاهـاتمـا يؤكـد  ،(1.044( وبانحراف معياري )2.84والفنية )الإدارية  لمتةير مدى توافرالمتبلبات

 والفنية كاست ايجابية.ة الإداري توافر المتبلبات متةير مدىالعينة قو  أفراد 
 المتغير الثالث: )جودة الخدمات المصرفية(:

الآتي يبـين فقـرات قيـاس هـذا  فقـرات والجـدو تم قياس المتةير جـودة الخـدمات المصـرفية بثماسيـة 
 العينة.أفراد  المتةير والوسط الحسابي والانحراف المعياري ومستوى اتجاه

 جودة الخدمات المصرفية عياري للمتةير:( الوسط الحسابي والانحراف الم9الجدو )

 المتغير
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

أفراد  اتجاه
 العينة

 موافق 1.011 3.13 يوفر المصرف سظام لحماية قسابات العملاء من الاختراق

يحتفظ المصرف بالسجلات الخاصة بالمعاملات ليعكس خلو معاملاته 
 منه الشك والخبه.

 افقمو  1.221 2.90

 موافق 1.105 3.22 يمنع سلوك الموظفين البمهسينة ي  سفوس العملاء للتعامل مع المصرف.

 موافق 1.019 2.88 يسعى المصرف جاهداً لتحسين جودة خدماته أسوة بالمصارف الأخرى

 موافق 1.103 22.7 يعتمد المصرف يلى دراسة وتحليل السوق ي  تقديم خدماته الناجحة

 موافق 1.044 4.12 لائه بمويد تقديم خدماته الجديدة.يعلم المصرف يم

 موافق 1.066 3.99 يهتم الموظفين بالمصرف بالرد يلى استفسارات العملاء يلى الفور

 موافق 1.123 2.60 يستجيب المصرف للشكاوي المقدمة من العملاء بشكل فوري

 موافق 1.062 3.02 جودة الخدمات المصرفية

 spssقث بالايتماد يلى ستائج برسامج المصدر: إيداد البا

( أن الفقرة التي تـنص يلـى أن )يعلـم المصـرف يملائـه بمويـد تقـديم 9يتضح من الجدو  رقم ) 
 ا( ممــ1.044( وانحــراف معيــاري )4.12يلــى المرتبــة الأولى بمتوســط قســابي ) الجديــدة( قصــلتخدماتــه 

ي  قـين قصـلت الفقـرة الـتي تـنص  ،ديـدةالجيد  يلى أن يعلم المصرف يملائه بمويد تقـديم خدماتـه 
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 ،الأخـيرةالمقدمة من العملاء بشـكل فـوري.( قصـلت يلـى المرتبـة  للشكاوىيلى )يستجيب المصرف 
يلــى مــا يــد   (1.123( وانحــراف معيــاري )2.60بمتوســط قســابي ) ،المتةــيرمــن بــين جميــع فقــرات هــذا 

. وبمقارسة المتوسبات الحسابية لجميع المقدمة من العملاء بشكل فوري للشكاوىانهيستجيب المصرف 
يينــة أفــراد  فقــرات جــودة الخــدمات المصــرفية بالوســط النظــري المعتمــد ي  الدراســة سلاقــظ أن اتجاهــات

وأخـيراً بلـغ المتوسـط الحسـابي الكلـي لمتةـير  ،ايجابيةالدراسة قو  المتةير جودة الخدمات المصرفية كاست 
العينـة قـو  أفـراد  أن اتجاهـاتمـا يؤكـد  ،(1.062راف معيـاري )( وبـانح3.02)جودة الخـدمات المصـرفية 

 متةير جودة الخدمات المصرفية كاست ايجابية. 
 اختبار الفرضيات:
 الفرضية الرئيسية:

بــين متبلبــات  0.05 ≥ ويلــى مســتوى الدلالــةإقصــائية  لاتوجــد يلاقــة ارتبــاط ذات دلالــة 
 صبراته.-شما  إفريقيا الإدارة الرقمية وجودة الخدمات المصرفية بمصرف 

لمعرفة أن كان هناك  ،ينهالناتج  Fولاختبار الفرضية فقد تم استخدام اختبار الانحدار واختبار  
يينــة الدراســة للعلاقـــة بــين متبلبــات الإدارة الرقميـــة أفـــراد  فــروق ذات دلالــة بـــين متوســبات تقــديرات

ــــى مســــتوى الدلالــــة ،الدراســــة محــــل ،صــــبراته–وجــــودة الخــــدمات المصــــرفية بمصــــرف شمــــا  إفريقيــــا   يل
 ( النتائج المتعلقة بتحليل هذه العلاقة.10( ويبين الجدو  رقم )α= 0.05)الإقصائية 

 الناتج ينه Fواختبار اختبار الانحدار  ج( ستائ10الجدو  رقم )

 R2الارتباط المصحح  الارتباطR F ستيجة الفرضية مستوى الدلالة 

  قبو  0.000 107.243 0.532 0.730

أقــل  ( وهــي0.000( بقيمــة اقتماليــة )107.243( مســاوياً إلى )Fلقــد جــاءت قيمــة اختبــار ) 
بـــين متبلبـــات الإدارة إقصـــائية  إلى وجـــود يلاقـــة ذات دلالـــةمـــا يشـــير  (0.05مـــن القيمـــة المحـــددة ) 

  .ويتضـح مـن الجـدو ، صـبراته.محل الدراسـة-الرقمية و جـودة الخـدمات المصـرفية بمصـرف شمـا  إفريقيـا 
( مــن %53سفســه أن المتةــير المســتقل )متبلبــات الإدارة الرقميــة( ي  هــذا النمــوذج يفســر مــا مقــداره )

يلى أن هناك أثراً ما يد   ، التباين ي  المتةير التابع )جودة الخدمات المصرفية( وهي قوة تفسيرية جيدة
 مات المصرفية.للمتةير المستقل متبلبات الإدارة الرقمية ي  المتةير التابع جودة الخد

 ≥ويلــــى مســــتوى الدلالــــة إقصــــائية  الفرضــــية الفرييــــة الأولى: لا توجــــد يلاقــــة ارتبــــاط ذات دلالــــة -
 الخدمات المصرفية. والتقنية وجودةبين المتبلبات المادية  0.05
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لمعرفـــة أن كـــان  ، النـــاتج ينـــه Fولاختبـــار الفرضـــية فقـــد تم اســـتخدام اختبـــار الانحـــدار واختبـــار  
يينـــة الدراســـة للعلاقـــة بـــين المتبلبـــات الماديـــة أفـــراد  ذات دلالـــة بـــين متوســـبات تقـــديراتهنـــاك فـــروق 

 ( النتائج المتعلقة بتحليل هذه العلاقة.11ويبين الجدو  رقم )  ، والتقنية  وجودة الخدمات المصرفية

 Fواختبار اختبار الانحدار  ج( ستائ11الجدو  رقم )
R2الارتباط المصحح  الارتباطR F ستيجة الفرضية وى الدلالةمست 

 قبو  0.000 127.422 0.362 0.602

أقــل  ( وهــي0.000( بقيمــة اقتماليــة )127.422( مســاوياً إلى )Fلقــد جــاءت قيمــة اختبــار)
وبالتالي فإسناسقبـل الفرضـية إقصائية  إلى وجود يلاقة ذات دلالةما يشير  (0.05من القيمة المحددة ) 

ويتضــح مــن الجــدو  ، لبــات الماديــة والتقنيــة  و جــودة الخــدمات المصــرفيةأي اســه توجــد يلاقــة بــين المتب
( مـن %36سفسه أن المتةير المستقل )المتبلبات الماديـة والتقنيـة  ( ي  هـذا النمـوذج يفسـر مـا مقـداره )

يلـى أن هنـاك مـا يـد   ، التباين ي  المتةير التـابع )جـودة الخـدمات المصـرفية( وهـي قـوة  تفسـيرية جيـدة
 للمتةير المستقل المتبلبات المادية والتقنية  ي  المتةير التابع جودة الخدمات المصرفية. أثراً 

بــين  0.05 ≥ويلـى مسـتوى الدلالـة إقصـائية  الفرضـية الفرييـة الثاسيـة: لا توجـد يلاقـة ذات دلالـة -
 المتبلبات الإداري والمالية وجودة الخدمات المصرفية.

لمعرفـة أن كـان هنـاك فـروق  ،ينـهالنـاتج  Fم اختبـار الانحـدار واختبـار ولاختبار الفرضية فقد تم اسـتخدا
يينـة الدراسـة للعلاقـة بـين المتبلبـات الإداري والماليـة وجـودة أفـراد  ذات دلالة بـين متوسـبات تقـديرات

( النتائج المتعلقة -=( ويبين الجدو  رقم )0.05)الإقصائية  مستوى الدلالة ، يلىالمصرفيةالخدمات 
 هذه العلاقة. بتحليل

 الناتج ينه Fواختبار ( ستائج اختبار الانحدار 12الجدو  رقم )
R2الارتباط المصحح  الارتباطR F ستيجة الفرضية مستوى الدلالة 

 قبو  0.000 113.245 0.284 0.533

أقــل  ( وهــي0.000( بقيمــة اقتماليــة )113.245( مســاوياً إلى )Fلقــد جــاءت قيمــة اختبــار)
وبالتـــالي فإسنـــا سقبـــل إقصـــائية  إلى وجـــود يلاقـــة ذات دلالـــةمـــا يشـــير  (0.05ـــــددة ) مـــن القيمـــة المح

ويتضـح مـن  ، الفرضية أي اسـه توجـد يلاقـة بـين المتبلبـات الإداري والماليـة و جـودة الخـدمات المصـرفية
 الجــــدو  سفســــه أن المتةــــير المســــتقل )المتبلبــــات الإداري والماليــــة( ي  هــــذا النمــــوذج يفســــر مــــا مقــــداره
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مــا يــد   ، ( مـن التبــاين ي  المتةــير التــابع )جــودة الخــدمات المصــرفية ( وهــي قــوة تفســيرية جيــدة28%)
 يلى أن هناك أثراً للمتةير المستقلالمتبلبات الإداري والمالية ي  المتةير التابع جودة الخدمات المصرفية. 

 . النتائج والتوصيات:14

 مناقشة النتائج مع الدراسات السابقة: 1.14

يينـــة الدراســـة قـــو  المتةـــير المتبلبـــات أفـــراد  ستـــائج التحليـــل الإقصـــائي تبـــين أن أن اتجاهـــات مـــن-1
ـــةالماديـــة والتقنيـــة كاســـت  وأخـــيراً بلـــغ المتوســـط الحســـابي الكلـــي لمتةـــير المتبلبـــات الماديـــة والتقنيـــة  ،ايجابي

متةـير المتبلبـات الماديـة العينـة قـو  أفـراد  أن اتجاهـاتمـا يؤكـد  ،(1.009( وبانحراف معياري )3.07)
 (2018، الرفيق)دراسة والتقنية كاست ايجابية. كما جاء ي  

يينــــة الدراســــة قـــو  المتةــــير مــــدى تــــوافر أفـــراد  ستــــائج التحليــــل الإقصـــائي تبــــين أن اتجاهــــات مـــن-2
وأخــــيراً بلــــغ المتوســــط الحســــابي الكلــــي لمتةــــير مــــدى تــــوافر  ،ايجابيــــةوالفنيــــة كاســــت الإداريــــة  المتبلبــــات
العينــة أفــراد  أن اتجاهــاتمــا يؤكــد  ،(1.044( وبــانحراف معيــاري )2.84والفنيــة )الإداريــة  المتبلبــات
 مـــع ستـــائج دراســـة الرفيـــق ، وتوافقـــتايجابيـــةوالفنيـــة كاســـت الإداريـــة  تـــوافر المتبلبـــات متةـــير مـــدىقـــو  

 (35ص، 2018،

قــو  المتةــير جــودة الخــدمات يينــة الدراســة أفــراد  ستــائج التحليــل الإقصــائي تبــين أساتجاهــات مــن-3
( 3.02وأخــيراً بلــغ المتوســط الحســابي الكلــي لمتةــير جــودة الخــدمات المصــرفية ) ،ايجابيــةالمصــرفية كاســت 

ةـير جـودة الخـدمات المصـرفية العينـة قـو  متأفـراد  أن اتجاهـاتما يؤكد  ،(1.062وبانحراف معياري )
 .(75ص  ،2017، العمري)دراسة يجابية وتوافقت مع إكاست 

ويلـى مسـتوى الدلالـة إقصـائية  ستائج التحليل الإقصائي تبين وجد يلاقـة ارتبـاط ذات دلالـة من-4
 ،أفريقيــــا=ألفــــا( بــــين متبلبــــات الإدارة الرقميــــة وجــــودة الخــــدمات المصــــرفية بمصــــرف شمــــا   0.05 ≥)

 (.39ص ،2018 ،الحريشة)دراسة وتوافقت مع ستائج 
ويلـى مسـتوى الدلالـة إقصـائية  د يلاقـة ارتبـاط ذات دلالـةستائج التحليل الإقصائي تبين وج من-5
 =ألفا( بين المتبلبات المادية والتقنية وجودة الخدمات المصرفية. 0.05 ≥)

ويلــــى مســــتوى الدلالــــة إقصــــائية  ستــــائج التحليــــل الإقصــــائي تبــــين وجــــد يلاقــــة ذات دلالــــة مــــن-6
 دمات المصرفية.= ألفا( بين المتبلبات الإداري والمالية وجودة الخ0.05≥)
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ـــة لمنـــع اخـــتراق  قيـــث-7 قصـــلت الفقـــرة الـــتي تـــنص يلـــى )يـــتم اســـتخدام بـــرامج وطرائـــق حمايـــة فعال
مـــن بـــين جميــع فقـــرات هـــذا  ،الأخــيرةالبياســات والمعلومـــات إلكتروسيــاً بالمصـــرف.( قصـــلت يلــى المرتبـــة 

 (.1.051( وانحراف معياري )2.61بمتوسط قسابي ) ،المتةير
تنص يلى )ضعف الديم المالي المخصص للبحـوث والدراسـات ي  مجـا  تقنيـة  الفقرة التي قصلت-8

 ( 2.48بمتوسط قسابي ) ،المتةيرمن بين جميع فقرات هذا  ،الأخيرة( قصلت يلى المرتبة المعلومات.
المقدمـة مـن العمـلاء بشـكل فـوري(  للشـكاوىالفقرة التي تـنص يلـى )يسـتجيب المصـرف  قصلت-9

( وانحـــراف 2.60بمتوســـط قســـابي ) ،المتةـــيرمـــن بـــين جميـــع فقـــرات هـــذا  ،يرةالأخـــقصـــلت يلـــى المرتبـــة 
 (.1.172( بانحراف معياري )1.123معياري )

من أقل  ( وهي0.000( بقيمة اقتمالية )107.243( مساوياً إلى )Fلقد جاءت قيمة اختبار ) -10
متبلبـات الإدارة الرقميـة بـين إقصـائية  إلى وجـود يلاقـة ذات دلالـةمـا يشـير  (0.05القيمة المحددة ) 

ويتضـح مـن الجـدو  سفسـه أن  ، وجودة الخـدمات المصـرفية بمصـرف شمـا  إفريقيـا بـالمجتمع محـل الدراسـة
( مــن التبــاين ي  %53المتةــير المســتقل )متبلبــات الإدارة الرقميــة( ي  هــذا النمــوذج يفســر مــا مقــداره )

يلـى أن هنـاك أثـراً للمتةـير مـا يـد   ، ية جيـدةالمتةير التابع )جودة الخدمات المصرفية( وهـي قـوة تفسـير 
 المستقل متبلبات الإدارة الرقمية ي  المتةير التابع جودة الخدمات المصرفية.

 :بالآتيويليه توصي الدراسة 
زيـادة الاهتمـام بـالبرامج والبرائــق لحمايـة فعالـة لمنـع اخــتراق البياسـات والمعلومـات إلكتروسيـاً بالمصــرف  -

 قيد الدراسة.
زيادة الديم المـالي المخصـص للبحـوث والدراسـات ي  مجـا  تقنيـة المعلومـات للعـاملين بمصـرف شمـا   -

 إفريقيا.
 الزبائن ومشاكلهم.  بشكاوىخاصة للاهتمام إلكتروسية  يمل صندوق او صفحة -
 يجب زيادة الايتماد يلى دراسة وتحليل السوق ي  تقديم الخدمات الناجحة للزبائن. -

الإدارة العليا تشجيع مبادرات التحو  إلى العمل الالكتروني جاميع فروع المصرف يجب يلى  -
 لتسهيل المعاملات فيما بينهما.

 يجب أن يتم الايتماد يلى البريد الالكتروني ي  جميع المعاملات المصرفية بين الفروع. -
 تبـــــوير الإدارةمقترقـــــات الدراســـــة: العمـــــل يلـــــى إجـــــراء العديـــــد مـــــن الدراســـــات الـــــتي تســـــاهم ي   -

 تحقيق جودة للخدمات المصرفية.أجل  منالإلكتروسية 
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 : قائمة المراجع:15
دار  ،والمشـــــــكلاتالإدارة الالكتروسيـــــــة: الاســـــــتراتيجية والوظـــــــائف  ،(2004) ،نجـــــــم. نجـــــــم يبـــــــود 1

 الشروق.الرياض:
 ،العامـةالإدارة معهـد  ،العربيـةوآفـاق تببيقاتهـا الإلكتروسيـة  الإدارة ،(2005) ،ياسين. سعد غالب 2

 مركز البحوث.الرياض:
 مصر. ،القاهرة ،للنشردار الةريب  ،الاستراتيجية( إدارة الموارد البشرية 2001) ،يلي ،السلمي. 3
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