
Tishreen University Journal for Research and Scientific  Studies -Economic and Legal Sciences Series Vol.  (46) No. (1) 2024 

 

  

journal.tishreen.edu.sy                                                  Print ISSN: 2079-3073  , Online ISSN:2663-4295  
101 

Evaluating The Availability Of Electronic Banking Service 

Quality Requirements In Public Banks 

 "A Field Study On Public Banks In The City Of "Damascus 
 

 
Samer Kassem

*
 

Rami Mohammad
**

 

Nessreen Skeef
***

 

 

 
(Received    5 / 9 / 2023. Accepted  15 / 1 / 2024) 

 

  ABSTRACT    

 

This study aimed to evaluate the availability of quality requirements for the electronic 

banking service provided in public banks in the city of Damascus, by studying each of the 

dimensions (administrative requirements, human requirements, technical requirements, 

financial requirements, and security and peace requirements). 

 The researcher relied on the descriptive approach as a general approach to research, and 

relied on the statistical analysis method to test the hypotheses, where she collected data 

through a questionnaire that was distributed to 85 items as a facilitated sample of workers 

in the middle and upper administrative levels in public banks, and a set of statistical 

methods were used .Among them is the single-sample Student test . 

The researcher reached a set of results, including 

  • Human requirements, technical requirements, and safety and security requirements are 

all met for the quality of electronic banking services provided in public banks in the city of 

Damascus. 

  • Both the administrative and financial requirements for the quality of electronic banking 

services are not met in public banks in the city of Damascus . 

 

  

Key Words :Quality of electronic banking services, quality requirements, public banks. 

 

Copyright    :Tishreen University journal-Syria, The authors retain the 

copyright under a CC BY-NC-SA 04 

 
 

                                                           
*
Professor , Department Of Business Administration, Faculty Of Economics, Tishreen 

University,Lattakia, Syria. 
**

Associate Professor , Department Of Business Administration, Faculty Of Economics, Tishreen 

University,Lattakia, Syria. 
***
 postgraduate Student, Department Of Business Administration, Faculty Of Economics, Tishreen 

University, lattakia, Syria. Nessreen.Skeef@tishreen.org.sy 

mailto:Nessreen.Skeef@tishreen.org.sy


 2024 Tishreen University Journal Eco. & Leg. Sciences Series (1) ( العدد46المجمد ) الاقتصادية والقانونيةالعموم  .عة تشرينمجمة جام
 

    
journal.tishreen.edu.sy                                                  Print ISSN: 2079-3073  , Online ISSN:2663-4295  

102 

 جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية في المصارف العامة تقييم مدى توفر متطمبات
 المصارف العامة في مدينة دمشقدراسة ميدانية عمى 

 
 *سامر قاسم الدكتور
 **رامي محمد الدكتور

 ***نسرين سكيف
  

 (2024 / 1 / 15 ل للنشر في ب  ق   . 2023/  9/  5تاريخ الإيداع )

 

  ممخّص 
 

العامة في ىدفت ىذه الدراسة الى تقييم مدى توفر متطمبات جودة الخدمة المصرفية الالكترونية المقدمة في المصارف 
مدينة دمشق، من خلال دراسة كل من الابعاد )المتطمبات الإدارية، المتطمبات البشرية، المتطمبات التقنية، المتطمبات 

 المالية، متطمبات الأمن والسلام(.
اعتمدت الباحثة عمى المنيج الوصفي كمنيج عام لمبحث، واعتمدت عمى أسموب التحميل الاحصائي لاختبار 

مفردة كعينة ميسرة من العاممين  85يث قامت بجمع البيانات من خلال الاستبانة التي تم توزيعيا عمى الفرضيات، ح
في المستويات الإدارية الوسطى، والعميا في المصارف العامة، وتم استخدام مجموعة من الأساليب الإحصائية من بينيا 

 اختبار ستيودينت لعينة واحدة.
 النتائج من بينيا:توصمت الباحثة ال مجموعة من 

  تتوفر كل من المتطمبات البشرية والمتطمبات التقنية ومتطمبات الأمن والسلام لجودة الخدمات المصرفية الالكترونية
 المقدمة في المصارف العامة في مدينة دمشق.

 المصارف العامة  لا تتوفر كل من المتطمبات الإدارية والمتطمبات المالية لجودة الخدمات المصرفية الالكترونية في
 في مدينة دمشق.
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 مقدمة:
إطارىا الواسع عمى تقديم خدمات عبر وسائل وشبكات إلكترونية مثل تنطوي الخدمات الإلكترونية في 

نما  الانترنت، ولا يتضمن ىذا التصور فقط الخدمات التي اعتادت مؤسسات الخدمة التقميدية عمى تقديميا، وا 
أيضاً تمك الخدمات المقدمة من قبل الصناعيين ممن يعتمد نجاحيم عمى جودة ىذه الخدمات، وعميو فإن 

الخدمة الإلكترونية يركز بالدرجة الأولى عمى العميل من خلال الخدمات التي يتم تقديميا لو بشكل  مفيوم
إلكتروني، حيث أن عناصر الخدمة الإلكترونية تختمف بشكل جوىري عن الخدمة التقميدية، لا سيما وأن بيئة 

رونية مختمفة عن عمميات تقديم الخدمة الخدمة الإلكترونية مختمفة تماماً وعمميات تقديم وتوصيل الخدمة الإلكت
التقميدية. ولذلك ىدف البحث إلى تحديد المتطمبات الأساسية لجودة الخدمات الإلكترونية في القطاع المصرفي 

 السوري.
 الدراسات السابقة:

افسية ( بعنوان: جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية كمدخل لبناء مزايا تن2019دراسة )بن موسى، عمماوي، -1
 لمبنوك الجزائرية.

ىدفت الدراسة إلى تحديد تأثير جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية في بناء مزايا تنافسية لمبنوك الجزائرية 
تجعميا قادرة عمى مواجية التحديات الكبرى. اعتمدت الدراسة المنيج الوصفي التحميمي، وتم استخدام الاستبانة 

النتائج أن الجودة ىي أساس تقديم كل خدمة مصرفية إلكترونية، وبالتالي فإن كأداة لجمع البيانات. أظيرت 
 جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية تمعب دوراً إيجابياً في بناء ميزة تنافسية لمبنوك وضمان الحصة السوقية.

 ( بعنوان: دور جودة الخدمة الإلكترونية في تحقيق رضا الزبون.2020دراسة )قميل، واضح، -2

ىدفت الدراسة إلى التحقق من دور جودة الخدمة الإلكترونية في تحقيق رضا العميل بمؤسسة البريد في 
الجزائر. اعتمدت الدراسة المنيج الوصفي التحميمي، وتم استخدام الاستبانة كأداة لجمع البيانات الأولية. 

رونية عمى رضا العميل، حيث يتوقف أظيرت النتائج وجود تأثر معنوي لأبعاد جودة الخدمة المصرفية الإلكت
 ذلك عمى تفوق الجودة المدركة عمى الجودة المتوقعة عن طريق العميل.

 :(Krah, et al., 2022)دراسة -3
The Relationship between Service Quality and Customer Satisfaction on Electronic 

Banking Services: the Case of Ahantaman Rural Bank, Ghana. 

 : دراسة حالة البنوك في غانا.العلاقة بين جودة الخدمة ورضا العميل عن الخدمات المصرفية الإلكترونية
ىدفت الدراسة إلى استكشاف العلاقة بين جودة الخدمة ورضا العملاء عن الخدمات المصرفية      

استخدام الاستبانة كأداة لجمع البيانات الأولية.  الإلكترونية في غانا. اعتمدت الدراسة المنيج الكمي، وتم
أظيرت النتائج أن العملاء وجدوا سيولة في الاستخدام والخصوصية والأمان والموثوقية كأبعاد ىامة لجودة 

 الخدمة المصرفية الإلكترونية في بيئة الدراسة.
 (:Ayinaddis, et al., 2023دراسة )-4

Examining the effect of electronic banking service quality on customer satisfaction 

and loyalty: an implication for technological innovation. 
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 .تأثير جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية عمى رضا العملاء وولائيم: أثر الابتكار التكنولوجي
رفية الإلكترونية عمى رضا العملاء وولائيم في الصناعة ىدفت الدراسة إلى تحديد تأثير جودة الخدمات المص

المصرفية الناشئة في أثيوبيا. اعتمدت الدراسة المنيج الوصفي، وتم استخدام الاستبانة كأداة لجمع البيانات 
الأولية. توصمت الدراسة لمجموعة من النتائج أىميا: وجود تأثير معنوي لأبعاد جودة الخدمة المتمثمة 

 ابة والموثوقية والأمان والخصوصية والسرعة( عمى رضا العملاء وولائيم.بـ)الاستج
 (:(Kamkar, et al., 2023دراسة -5

Electronic Finance Service Quality and the Electronic Loyalty of Customers Banks 

 جودة خدمة التمويل الإلكتروني والولاء الإلكتروني لعملاء البنوك.
إلى تحديد تأثير جودة الخدمات المالية الإلكترونية عمى الولاء الإلكتروني لعملاء البنوك في ىدفت الدراسة 

إيران. اعتمدت الدراسة عمى المنيج الوصفي وتم استخدام الاستبانة كأداة لجمع البيانات الأولية. أظيرت نتائج 
 لولاء الإلكتروني لعملاء البنوك المدروسة.الدراسة أن جودة الخدمات المالية الإلكترونية ليا تأثير معنوي عمى ا

  مشكمة البحث:

شيد القطاع المصرفي عموماً تحولًا ممحوظاً نحو التكنولوجيا الإلكترونية وتقديم الخدمات المختمفة بما يتناسب 
مع متطمبات العملاء المختمفة، وتتوضح مشكمة الدراسة من خلال دراسة استطلاعية قامت بيا الباحثة لكل 

المصرف العقاري السوري حول مدى توفر متطمبات تقديم الخدمات المصرفية بجودة أعمى، حيث أظيرت  من
نتائج ىذه الدراسة وجود خمل في قدرة القطاع المصرفي في سورية عمى تحقيق مزايا تنافسية مستدامة، ويعود 

ر الأنظمة التكنولوجية الداعمة ذلك لعدم قدرتو عمى تقديم خدمات مصرفية حديثة بالشكل المناسب، وعدم تواف
للانتقال إلى تطبيق الخدمة الإلكترونية، إضافةً إلى الاعتماد بشكل كبير عمى أسموب الخدمة التقميدية التي 

 اعتاد عمييا العملاء انطلاقاً من ذلك قامت الباحثة بصياغة مشكمة البحث من خلال التساؤل الرئيس الآتي:
 ة المصرفية الإلكترونية في القطاع المصرفي العام في دمشق؟متطمبات جودة الخدم ىل تتوفر

 ويتفرع عنو التساؤلات الفرعية الآتية:
 ىل تتوفر المتطمبات الإدارية لجودة الخدمة  المصرفية الإلكترونية في مصارف القطاع العام في دمشق؟-1
 مصارف القطاع العام في دمشق؟المصرفية الإلكترونية في  ىل تتوفر المتطمبات التقنية لجودة الخدمة-2
 ىل تتوفر المتطمبات البشرية لجودة الخدمة المصرفية الإلكترونية في مصارف القطاع العام في دمشق؟-3
 ىل تتوفر المتطمبات المالية لجودة الخدمة المصرفية الإلكترونية في مصارف القطاع العام في دمشق؟-4
 الخدمة المصرفية الإلكترونية في مصارف القطاع العام في دمشق؟ىل تتوفر متطمبات السلامة والأمن لجودة -5
 

 :و أىدافو أىمية البحث
تتجسد الأىمية النظرية لمدراسة انطلاقاً من أن جودة الخدمة الإلكترونية تمثل الشكل الأحدث  أىمية نظرية:

والأكثر أىمية لتطور مجالات واىتمامات وجيود تطوير وتحسين الجودة بشكل عام، والعامل الأىم لنجاح 
تقديم الخدمة لعملاء القطاع نشاط الأعمال الإلكترونية وتحقيق الميزة التنافسية، لا سيما في ظل الحاجة إلى 
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المصرفي بالسرعة والتوقيت المناسبين وبالشكل الذي يحقق المنفعة المستيدفة لمعميل بما ينعكس عمى مستوى 
الرضا العام لديو وىذا ما يمكن ان توفر الخدمة الالكترونية، والذي تحتاج الى توفر مجموعة من المتطمبات 

 حث. والتي تم تناوليا من خلال ىذا الب
تكمن أىمية الدراسة من الناحية العممية في تقديم توصيات ىامة تتعمق بضرورة توفير جميع  أىمية عممية:

المتطمبات الأساسية واللازمة لتقديم الخدمة الإلكترونية لعملاء القطاع المصرفي في سورية بالشكل الذي 
 ا لدى العملاء من جية أخرى. ينعكس عمى أداء القطاع المصرفي من جية، وتحقيق المنفعة والرض

 أىداف البحث:
 تحديد مستوى توفر المتطمبات الإدارية لجودة الخدمة المصرفية الإلكترونية في القطاع المصرفي المدروس.-1
 تحديد مستوى توفر المتطمبات التقنية لجودة الخدمة المصرفية الإلكترونية في القطاع المصرفي المدروس.-2
 المتطمبات البشرية لجودة الخدمة المصرفية الإلكترونية في القطاع المصرفي المدروس. تحديد مستوى توفر-3
 تحديد مستوى توفر المتطمبات المالية لجودة الخدمة المصرفية الإلكترونية في القطاع المصرفي المدروس.-4
 القطاع المصرفي المدروس. تحديد مستوى توفر متطمبات السلامة والأمن لجودة الخدمة المصرفية الإلكترونية في-5

 فرضيات البحث:
الفرضية الرئيسة: لا يتوافر المستوى الملائم من متطمبات جودة الخدمة الإلكترونية في المصارف 

 العامة في دمشق؟
ويعبر عنيا احصائياُ: لا توجد فروق معنوية بين متوسط إجابات أفراد العينة حول توفر متطمبات جودة الخدمة 

 /.3في المصارف العامة في دمشق ومتوسط الحياد /الإلكترونية 
 ويتفرع عنيا الفرضيات الفرعية الآتية:

 لا يتوافر المستوى الملائم من المتطمبات الإدارية لجودة الخدمة الإلكترونية في المصارف المدروسة.-1
 لمدروسة.لا يتوافر المستوى الملائم من المتطمبات التقنية لجودة الخدمة الإلكترونية في ا-2
 لا يتوافر المستوى الملائم من المتطمبات البشرية لجودة الخدمة الإلكترونية في المصارف المدروسة.-3
 لا يتوافر المستوى الملائم من المتطمبات المالية لجودة الخدمة الإلكترونية في المصارف المدروسة.-4
 دة الخدمة الإلكترونية في المصارف المدروسة.لا يتوافر المستوى الملائم من متطمبات السلامة والأمن لجو -5

 منيجية البحث:
اعتمدت الباحثة عمى المنيج الوصفي التحميمي في دراستيا، ولتوصيف المتغيرات نظرياً قامت الباحثة بالرجوع 
إلى الأدبيات، والكتب، والدوريات الخاصة بموضوع البحث، كما اشتمل الجانب العممي عمى الدراسة الميدانية 
من أجل تجميع البيانات من واقع مجتمع البحث عن طريق تصميم استبانة مناسبة ليذا الغرض باستخدام 

 الأساليب والبرامج الإحصائية المناسبة.
  حدود البحث:

 .2023الحدود الزمنية: عام  -
 الحدود المكانية: المصارف العامة في دمشق. -
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بمتطمبات جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية )الإدارية، الحدود الموضوعة: تتمثل الحدود الموضوعية  -
 التقنية، البشرية، المالية، متطمبات السلامة(

 الإطار النظري لمبحث:
 :مفيوم جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية

أثر تطور تكنولوجيا المعمومات والاتصالات بشكل كبير عمى القطاع المصرفي، فكان لا بد من تطوير 
المتبعة ومواكبة التطور والاستجابة لاحتياجات ورغبات العملاء، وفي ظل ازدياد عدد المصارف  الأنظمة

والمنافسة بينيم، خُمقت الحاجة لتطوير جودة الخدمات المقدمة بما يتناسب مع حاجة السوق والعملاء، لا سيما 
ة التي حتّمت عمييا اتباع في ظل التحديات التي تواجو المصارف والمنظمات العاممة في السوق العالمي

الأساليب التكنولوجية الحديثة لمواجيتيا عن طريق تطوير جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية بحيث تتيح 
 استخدام الموارد بشكل أفضل وتحقيق الميزة التنافسية لتمك المصارف.

ر وىي غير ممموسة ولا وبشكل عام تعد الخدمة أي نشاط أو منفعة يمكن أن يقدميا طرف ما لمطرف الآخ
تؤدي لنقل الممكية، ولطالما ارتبط مفيوم الخدمة بالجودة التي تتضمن تقديم سمعة أو خدمة بمستوى عالي من 
التميز بحيث تكون قادرة من خلاليا عمى الوفاء باحتياجات ورغبات عملائيا بالصورة التي تتفق مع توقعاتيم 

ة مرتبطة بالمنتجات المادية والخدمات والأفراد والعمميات والبيئة وتحقيق الرضا لدييم، فيي حالة ديناميكي
 (.Kotler, et al., 2011المحيطة بحيث تتطابق ىذه الحالة مع التوقعات)

وتتميز الخدمات المصرفية عموماً بعدة خصائص نظراً لأنيا عبارة عن نشاطات يقدميا المصرف لمعميل 
الفصل بين الخدمة والشخص الذي يقدميا، إضافةً لعدم القدرة عمى والتي لا يمكن إدراكيا بالحواس ويصعب 

تنميط تمك الخدمة، وبالتالي فإن جودة الخدمة المصرفية تشمل البحث عن احتياجات عملاء المصرف 
ورغباتيم من مصادر المعمومات المتعددة والعمل عمى تمبيتيا ضمن الموارد والقدرات المتاحة مع متابعة تطور 

 (.Rabiu, et al., 2019تياجات)ىذه الاح
 ويوضح الجدول الآتي عدداً من التعاريف والمفاىيم المتعمقة بجودة الخدمات المصرفية الإلكترونية:

 
 مفيوم جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية(: 1الجدول)

 الباحث جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية
أفرزتيا الثورة مجموعة التقنيات والأساليب التكنولوجية التي 

التكنولوجية وأُدخمت في النظام المصرفي من أجل تسييل 
العمميات المصرفية بين مختمف المصارف والمتعاممين بشكل 
 عام، والتي تشمل كافة المعمومات المالية بين المنظمات والأفراد

 (43، ص2012)الحاج، 

تقديم الخدمات المصرفية باستعمال تكنولوجيا المعمومات 
والاتصالات من خلال الانترنت والموزّعات الآلية والياتف 

( ساعة 24النقال لتتيح الخدمة المصرفية عن بعد وعمى مدار)

، 2018أبو جديرية، أبو خطوة،  (
 (261ص
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بسرعة فائقة وتكمفة أقل ودون التقاء مكاني بين العميل 
 والمصرف

توفير الخدمة بشكميا الإلكتروني لمعملاء عمى مستوى عالٍ من 
 الجودة والتميز

(Buckly, 2003, p.123) 

مدى سيولة وكفاءة الخدمات الإلكترونية في تقديم وتسميم 
الخدمة في جميع مراحل عمميات التقديم وجوانب ما بعد التقديم، 

 الإلكترونية وىي عبارة عن تقدير العميل وتقييمو لتميز الخدمات

(Agrawal, et al., 2014, 
p.3653) 

توفير المنتجات والخدمات المصرفية لمعملاء من خلال قنوات 
 التوزيع الإلكترونية دون وجود لقاء مباشر بين المصرف والعميل

(Chavan, 2013, p.24) 

 المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى الدراسات السابقة
    

التعاريف السابقة التي قدميا الباحثون لمفيوم جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية، ترى الباحثة أن ذلك وانطلاقاً من 
المفيوم يتضمن مواكبة التطورات والتغيرات التكنولوجية المتسارعة في القطاع المصرفي من خلال إنجاز المعاملات 

وبة والجودة المتميزة في تقديم الخدمة وبما يقابل توقعات وتقديم الخدمات إلكترونياً بالشكل الذي يحقق السرعة المطم
 العملاء ومتطمباتيم.

 أبعاد جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية: 
يتم في القطاع المصرفي عمى وجو الخصوص استغلال الانترنت كوسيمة لتحسين تقديم الخدمات، حيث 

التقميدية، بل وسّعت نطاق التنافس عمى البيئة أصبحت البنوك لا تتنافس فقط في الخدمات المصرفية 
الإلكترونية من خلال الخدمات المصرفية عبر الانترنت، فيي تقدم تمك الخدمات كضمان لعملائيا بأنيا 

 ستتمكن من الحفاظ عمى جودة الخدمة التنافسية في المستقبل ولتجنب فقدان عملائيا في فروع البنوك.
تعتبر عامل نجاح حاسم لمنظمات الأعمال لبناء ميزتيا التنافسية وزيادة قدرتيا وعمى اعتبار أن جودة الخدمة 

 ,Jenkins, 2007; Vasudevaالتنافسية، فقد تم تحديد أبعاد جودة الخدمة المصرفية عمى الشكل الآتي)
2020:) 

وتمثل الجوانب الممموسة والمتعمقة بالخدمة مثل المباني والتقنيات الحديثة المستخدمة  الممموسية:-1
والتسييلات الداخمية للأبنية والتجييزات اللازمة لتقديم الخدمة والمظير الخارجي لممنظمة وتصميميا الداخمي 

لتركيز عمى الأبعاد المادية ومظير العاممين، إضافةً لمستوى التكنولوجيا المستخدم، واعتادت المصارف عمى ا
لمخدمة بسبب طبيعة خدماتيا اللاممموسة، حيث لا يمكن نقل انطباعاتيا لمعميل إلا من خلال الجوانب 

 المادية.
وىي الثقة والقدرة عمى إنجاز الخدمة بشكل مستقل ودقيق، أي ثبات الأداء في إنجاز الخدمة الاعتمادية: -2

التي قدميا لمعميل، حيث يتضمن ذلك عدم حدوث الأخطاء وتقديم  بشكل سميم ووفاء المصرف بالوعود
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الخدمة بشكل صحيح من المرة الأولى وفي المواعيد المحددة، مع حصول العميل عمى نفس مستوى الخدمة 
 ميما تغيرت الظروف، إضافةً إلى الإلمام بالعمل المصرفي وأدائو بالطريقة الصحيحة.

عدة العميل وتطوير الخدمة، وىي القدرة عمى التعامل الفعال مع جميع أي الرغبة في مسا الاستجابة:-3
متطمبات العملاء والاستجابة لمشكاوى المقدمة والعمل عمى حميا بسرعة وكفاءة بما يرضي العملاء ويجعميم 

از محل اىتمام المصرف الذي يتعاممون معو، كما تعكس الاستجابة الاستعداد الدائم لأداء الخدمة وسرعة إنج
 المعاملات والرد عمى الاستفسارات والتييئة الذاتية لمخدمة والإلمام بكافة المعمومات المطموبة عن الخدمة.

ويعني قدرة العاممين عمى نقل الثقة والأمان لمعملاء من خلال الوسائل والأساليب التي تقُدم بيا الأمان: -4
 مة المقدمة.الخدمة والمعمومات التي يتم تزويدىم بيا عن جودة الخد

 يشير إلى توفير العناية والاىتمام الفردي بالعملاء وتقدير ظروفيم المختمفة.التعاطف: -5
وبالتالي فإن جميع أبعاد جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية تتفق في أنيا تمثل قدرة الخدمة الإلكترونية 

بالمعمومات اللازمة أثناء استخدام  عمى تقديم المنفعة لمعملاء من خلال الكفاءة والموثوقية وتزويدىم
الخدمة الإلكترونية، لا سيما وأن تميز الخدمة المصرفية الإلكترونية يعبر عن مدى جودتيا وتمبيتيا لرغبات 

 المتعاممين بيا والاستفادة القصوى منيا.
 الإلكترونية:المصرفية ويعبر الشكل الآتي عن الأبعاد الأساسية الخمسة لجودة الخدمة 

 
 
 
 
 
 
 
 

  
 
 

 (: أبعاد جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية1الشكل)
 المصدر:)من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى الدراسات السابقة(

 
 :أنواع الخدمات المصرفية الإلكترونية

 المصرفيةأبعاد جودة الخدمة 
 الإلكترونية

 الممموسية

 التعاطف الاعتمادية

 الاستجابة الأمان
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الخدمات المصرفية الإلكترونية العديد من الفوائد والمزايا لمعملاء مثل سيولة دفع الفواتير وتحويل الأموال تقدم 
تمام المعاملات المصرفية عبر الأجيزة المتاحة دون الحاجة إلى زيارة فروع المصرف، إضافةً إلى استخدام  وا 

اليف المترتبة عمى العميل والمصرف في إجراء الخدمات الإلكترونية في أي وقت وبسريّة كاممة مع خفض التك
 ,Chmielarzالمعاملات المصرفية، ومن أىم الخدمات المصرفية الإلكترونية التي يقدميا المصرف)

Zborowski, 2017; Tatuev, et al., 2020:) 
المصرف تستخدم ىذه البطاقات في سداد قيمة المشتريات والخدمات المقدمة من  البطاقات الإلكترونية:-1

لحاممي ىذه البطاقات، وتعد بطاقات الائتمان آمنة إلى حد ما للاستخدام المحمي والدولي، ومن أكثر أنواعيا 
 (.ATMشيوعاً البطاقات الدائنة والمدينة والبطاقات مسبقة الدفع وبطاقة الصراف الآلي)

ن الدخول إلى الصفحة حيث يتم منح العميل اسم مستخدم وكممة مرور ليتمكن مالانترنت البنكي: -2
 الإلكترونية الخاصة بالمصرف حتى يستطيع إجراء العديد من المعاملات مثل:

 *الاستعلام عن أرصدة وتفاصيل الحسابات والعمميات.
 *التحويل لعملاء البنك أو عملاء البنوك الأخرى.
 *أوامر الدفع والتحويل المنتظمة وتسديد الفواتير.

 شيكات وكشف حساب.*طمب بطاقة ائتمان ودفتر 
 *الاستعلام عن نشرة أسعار العملات وأسعار الفوائد.

وىي معمومات لعملاء المصارف تُرسل من قبل المصرف إلى الجياز خدمات الرسائل المصرفية القصيرة: -3
صرف شيك -الخميوي لمعميل مباشرةً، وأىم تمك المعمومات: إشعار كشف أو تجاوز حساب عن الحد المقرر

تذكير -إعادة شيكات مسحوبة عمى الحساب-عمميات الدائنة والمدينة التي تتم عمى الحساب الجاريال-معين
إشعار بقيد راتب محوّل في الحساب، ويمكن لمعملاء الاشتراك بيذه الخدمة من خلال -بتسديد أقساط معينة

 التوجو إلى فرع المصرف الذي يتعاممون معو وتقديم طمب الاشتراك بالخدمة.
حيث يوفر البنك الناطق مجموعة من الخدمات الإلكترونية بيدف توفير الراحة والسرعة في  نك الناطق:الب-4

 خدمة الاستعلام.-طمب كشف حساب-طمب دفتر شيكات-إدارة الحساب أىميا: الاستفسار عن الرصيد
 الإلكترونية:المصرفية متطمبات جودة الخدمة 

يتطمب تطبيق الخدمات الإلكترونية تييئة البيئة المناسبة لعمميا لا سيما وأن المصارف عموماً تتأثر بكافة 
عناصر البيئة المحيطة بيا وتتفاعل مع كافة العناصر الاقتصادية والاجتماعية والثقافية والتكنولوجية، وأىم 

 (:Ayinaddis, et al., 2023؛ 2017تمك المتطمبات)رحابي، عباس، 
والتي تتضمن وضع الخطط والاستراتيجيات وتوفير البنية التحتية اللازمة، مع تطوير  المتطمبات الإدارية:-1

 التنظيم الإداري والخدمات المقدمة ووضع الموائح والقوانين والتشريعات اللازمة لتطبيق الخدمة الإلكترونية.
ونظم بيانات متكاممة، وتعمل بنية الاتصال عمى زيادة ترتبك بإيجاد حواسيب إلكترونية  المتطمبات التقنية:-2

الترابط بين مختمف الأجيزة الإدارية، وىو ما يتطمب وجود شبكة حديثة للاتصالات والبيانات وبنية تحتية 
 متطورة للاتصالات تكون قادرة عمى تأمين التواصل ونقل المعمومات بالشكل والوقت المناسبين.
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د العنصر البشري من أىم متطمبات جودة الخدمة الإلكترونية، وبدون ىذا العنصر يع المتطمبات البشرية:-3
لن تتمكن المصارف من تحقيق أىدافيا حتى ولو امتمكت أحدث النظم التكنولوجية، لذلك لا بدّ من تأىيل 

عدادىا بشكل فني متخصص، مع الحفاظ عمى الأفراد ذوي الخبرة الواسعة  والمعارف وتدريب الكوادر البشرية وا 
 المتنوعة.

ترتبط بتوفير مستوى مناسب من التمويل بالشكل الذي يمكن من إجراء صيانة دورية،  المتطمبات المالية:-4
وتدريب لمكوادر العاممة والحفاظ عمى مستوى عالٍ من تقديم الخدمات ومواكبة أي تطور حاصل في إطار 

 التكنولوجيا والخدمة الإلكترونية.
: تتعمق بتوفير السريّة الإلكترونية عمى مستوى عالٍ لحماية المعمومات الشخصية ة والأمنمتطمبات السلام-5

ولصون الأرشيف الإلكتروني، إضافةً لحماية وتأمين كافة الموارد المستخدمة ووسائط المعمومات وأجيزة 
ل حماية عديدة الحاسبات المستخدمة والتي تحتوي عمى بيانات المصرف، ويتم ذلك باتباع إجراءات ووسائ

 تكفل سلامة المعمومات.
 الدراسة العممية:

 :أداة الدراسة 
اعتمدت الدراسة عمى الاستبانة كأداة لجمع البيانات، حيث قامت الباحثة بتصميم استبانة من حلال الرجوع لعدد من 

الإلكترونية، وقامت بإعداد استبانة  المصرفية الدراسات والأبحاث الاكاديمية التي تناولت موضوع متطمبات الخدمات
 قسمت الى قسمين:

 القسم الأول: المتغيرات الديمغرافية لممبحوثين 
  القسم الثاني: متغيرات الدراسة: والتي تناولتيا الباحثة من خلال خمس متغيرات تمثل متطمبات الخدمة المصرفية

 الإلكترونية:
 رات.عبا 6المتطمبات الإدارية: وتم قياسيا من خلال  
 عبارات. 6المتطمبات التقنية: وتم قياسيا من خلال  
 عبارات. 6المتطمبات البشرية: وتم قياسيا من خلال  
 عبارات. 6المتطمبات المالية: وتم قياسيا من خلال  
 عبارات. 6متطمبات الأمن والسلامة: وتم قياسيا من خلال  

لعاممين في المصارف العامة في مدينة دمشق )الإدارة ولقد قامت الباحثة بتوزيع الاستبانة عمى عينة ميسرة من ا
مفردة، تم استردادىا كاممة، وعند تفريغ البيانات تم ملاحظة خمس استبانات غير  90الوسطى، الإدارة العميا( بمغت 

 استبانة. 85مكتممة تم الغاؤىا، ليبمغ العدد النيائي للاستبانات القابمة لمتحميل 
اعتمدت الباحثة عمى مجموعة من الاختبارات الإحصائية مثل اختبار ستيودينت لعينة واحدة، من اجل تحميل البيانات، 

والارتباط الخطي البسيط، بالإضافة الى حساب مجموعة من مقاييس التشتت والنزعة المركزية من اجل توصيف 
 المتغيرات.

 :ثبات المقياس  
 (: معامل ألفا كرونباخ1الجدول )
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 الفاكرونباخ عدد العبارات البعد
 0.778 6 المتطمبات الإدارية
 0.939 6 المتطمبات التقنية
 0.947 6 المتطمبات البشرية
 0.792 6 المتطمبات المالية
 0.904 6 متطمبات السلامة

 spss 20المصدر: من اعداد الباحثة بالاعتماد عمى 
 

مما يعني ثبات المقياس  0.6الخاصة بكل بعد من أبعاد الاستبانة أكبر من  ( كانت قيمة الفا كرونباخ1من الجدول )
 وعدم الحاجة إلى تعديل أو حذف أو تبديل أي عبارة من عبارات الاستبيان.

 :التوصيف الاحصائي 
 التوصيف الاحصائي لمحور المتطمبات الإدارية: 
 

 (: التوصيفات الإحصائية لمحور المتطمبات الإدارية2الجدول )

 
N Mean Std. Deviation 

Std. 

Error 

Mean sig 

 000. 08304. 34240. 2.7157 85 المتطمبات الإدارية

 068. 14558. 60025. 3.1176 85 تدرك إدارة البنك أىمية تطبيق الخدمات الإلكترونية

يعتمد البنك ىيكل تنظيمي مرن يتوافق مع تطبيق الخدمات 
 الإلكترونية

85 2.3529 .49259 .11947 .000 

يعتمد البنك خطة استراتيجية شاممة لتطبيق الخدمات 
 الإلكترونية

85 2.4118 .50730 .12304 .000 

 1.000 12127. 50000. 3.0000 85 يمتمك البنك آلية عمل واضحة لتقديم الخدمات عبر الانترنت

يحدد البنك الاحتياجات التدريبية المناسبة لتطبيق الخدمات 
 الإلكترونية

85 2.5294 .51450 .12478 .000 

تتوافر لدى البنك بيئة عمل مناسبة لتطبيق الخدمات 
 الإلكترونية

85 2.8824 .33211 .08055 .001 

 spss 20المصدر: من اعداد الباحثة بالاعتماد عمى 
مما يعني معنوية الإجابات باستثناء  0.05المقابمة لكل عبارات الاستبانة أصغر من  sig( كانت قيمة 2من الجدول )

العبارة الأولى والرابعة كانت العينة تميل الى الحيادية تجاىيا، حيث كانت العينة تميل الى عدم الموافقة عمى باقي 
  0.60025و   0.33211العبارات، وكانت قيمة الانحراف المعياري تتراوح بين 

 
 التوصيف الاحصائي لمحور المتطمبات التقنية: 
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 (: التوصيفات الإحصائية لمحور المتطمبات التقنية3الجدول )

 
N Mean 

Std. 

Deviation 

Std. Error 

Mean 

 000. 12498. 51529. 3.3235 85 المتطمبات التقنية 

تتوافر لدى البنك أجيزة الحاسب الملائمة لتطبيق 
 الخدمات الإلكترونية

85 3.4706 .62426 .15141 .000 

تتوافر لدى البنك خدمة الانترنت اللازمة لتفعيل 
 الخدمات الإلكترونية

85 3.4118 .61835 .14997 .000 

 000. 14706. 60634. 3.3529 85 يمتمك البنك شبكة داخمية تربط الإدارة بالعاممين

 000. 14258. 58787. 3.2941 85 يتوافر لدى البنك موقعاً إلكترونياً عمى الشبكة

يمتمك البنك عدداً كافياً من الخطوط الياتفية 
 المستخدمة لإنجاز الأعمال الإلكترونية

85 3.1765 .52859 .12820 .002 

 000. 13638. 56230. 3.2353 85 يوفر البنك خدمة الرسائل القصيرة الإلكترونية

 spss 20المصدر: من اعداد الباحثة بالاعتماد عمى 
 

مما يعني معنوية الإجابات، حيث كانت الموافقة الأكبر  0.05أصغر من  sig( كانت قيمة 3من الجدول )
عمى العبارة الأولى في حين كانت الموافقة الأقل عمى العبارة الخامسة، وكانت العينة عموما موافقة عمى جميع 

و  0.62426نحراف المعياري تتراوح بين العبارات التي تقيس محور المتطمبات التقنية، وكانت قيمة الا
0.52859. 

 التوصيفات الإحصائية لمحور المتطمبات البشرية 
 (: التوصيفات الإحصائية لمحور المتطمبات البشرية4الجدول )

 
N Mean Std. Deviation 

Std. 

Error 

Mean Sig 

 000. 10576. 43607. 3.3824 85 المتطمبات البشرية

الخبرات والميارات البشرية المناسبة في يتوافر لدى البنك 
 مجال تقنية المعمومات

85 3.5294 .51450 .12478 .000 

يتوافر لدى البنك الكوادر البشرية اللازمة لتطبيق الخدمات 
 الإلكترونية

85 3.4706 .51450 .12478 .000 

 000. 12304. 50730. 3.4118 85 يتوافر لدى العاممين القناعة بتطبيق الخدمات الإلكترونية

يتوافر لدى البنك مبرمجون لتصميم البرامج الإلكترونية 
 اللازمة لتطبيق الخدمات الإلكترونية

85 3.3529 .49259 .11947 .000 

 000. 10605. 43724. 3.2353 85يتوافر لدى البنك فنيون قادرون عمى صيانة الأجيزة 
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 الإلكترونية
 000. 11391. 46967. 3.2941 85 البحث الإلكترونيةيتقن العاممون استخدام محركات 

 spss 20المصدر: من اعداد الباحثة بالاعتماد عمى 
 

مما يعني معنوية إجابات أفراد العينة، حيث  0.05وىي أصغر من  0.00تساوي  sig( كانت قيمة 4من الجدول )
/، في حين أن 2كانت كل متوسطات الإجابات اكبر من متوسط الحياد، وكانت الموافقة الأكبر لمعينة عمى العبارة رقم /

 .0.51450و  0.43724ن /، وكانت قيمة الانحراف المعياري تتراوح بي5الموافقة الأقل كانت عمى العبارة رقم /
 

 التوصيفات الإحصائية لمحور المتطمبات المالية: 
 (: التوصيفات الإحصائية لمحور المتطمبات المالية5الجدول )

 
N Mean 

Std. 

Deviation 

Std. Error 

Mean sig 

 000. 08239. 33971. 2.5294 85 المتطمبات المالية

التحتية لتطبيق يوفر البنك الدعم المالي الكافي لمبنية 
 الخدمات الإلكترونية

85 2.8235 .39295 .09531 .000 

يقدم البنك الدعم المالي اللازم للاستعانة بالمدربين المؤىمين 
 لتدريب العاممين

85 2.0588 .42875 .10399 .000 

يمتمك البنك ميزانية كافية لصيانة أجيزة الحاسبات الآلية 
 والشبكات باستمرار

85 2.5294 .71743 .17400 .000 

 000. 13638. 56230. 2.7647 85 يوفر البنك ميزانية كافية لتصميم وتطوير البرامج الإلكترونية

 024. 05882. 24254. 2.9412 85 يقدم البنك الدعم المالي اللازم لتحديث البرمجيات

يقدم البنك الدعم المالي لإشراك العاممين في دورات تطويرية 
 التقنيات الإلكترونيةفي مجال 

85 2.0588 .42875 .10399 .000 

 spss 20المصدر: من اعداد الباحثة بالاعتماد عمى 
 

مما يعني معنوية إجابات أفراد العينة عمى العبارات التي تقيس  0.05أصغر من  sig( كانت قيمة 5من الجدول )
مما يعني عدم موافقة العينة  3محور المتطمبات المالية، وكانت قيمة متوسط الإجابات عمى عبارات المحور أقل من 
لموافقة الأقل كان عمى العبارة رقم عمى توفرىا، وكانت عدم الموافقة الأكبر عمى العبارة الثانية السادسة، في حين عدم ا

 .0.71743و  0.39971/، وكانت قيمة الانحراف المعياري تتراوح بين 5/
 التوصيفات الإحصائية لمحور الامن والسلامة 

 (: التوصيفات الإحصائية لمحور متطمبات الامن والسلامة6الجدول )

 
N Mean Std. Deviation 

Std. Error 

Mean 

 000. 04364. 40230. 3.4412 85 والأمن متطمبات السلامة 

 000. 05370. 49507. 3.5882 85توجد طرائق مختمفة لاستعادة البيانات في 
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 حالة تمفيا أو تعطيل الحاسبات الآلية
يوجد معايير وضوابط لاختيار العاممين 
 المتخصصين بإدارة سلامة وأمن المعمومات

85 3.5294 .50210 .05446 .000 

أنظمة حماية آلية متطورة لحماية تتوافر 
 البيانات

85 3.4706 .50210 .05446 .000 

تتوافر لوائح وتشريعات واضحة تعاقب عمى 
 اختراق بيانات الخدمات الإلكترونية

85 3.4118 .49507 .05370 .000 

تتوافر تعميمات واضحة من إدارة البنك 
بخصوص التحديات المتعمقة بأمن وسلامة 

 المعمومات

85 3.2941 .45835 .04971 .000 

يصدر البنك تشريعات واضحة تضمن سريّة 
 تبادل المعمومات بشكل إلكتروني

85 3.3529 .48072 .05214 .000 

 spss 20المصدر: من اعداد الباحثة بالاعتماد عمى 
 

مما يعني معنوية الإجابات، وكانت قيم متوسط  0.05ىي أصغر من  0.000تساوي  Sig( كان قيمة 6من الجدول )
/، مما يعني موافقة العينة عمييا، وكانت الموافقة الأكبر عمى 3الإجابات عن عبارات محور الامن والسلامة أكبر من /

الانحراف المعياري تتراوح بين  /، وكانت قيمة5/ في حين ان الموافقة الأقل كانت عمى العبارة رقم /4العبارة رقم /
 0.050210و  0.45835

 :اختبار الفرضيات 
  :لا يتوافر المستوى الملائم من المتطمبات الإدارية لجودة الخدمة الإلكترونية في المصارف الفرضية الأولى

 العامة في دمشق.
العينة حول توفر ويعبر عن ىذه الفرضية احصائيا: لا توجد فروق معنوية بين متوسط إجابات أفراد 

 /.3المتطمبات الإدارية لجودة الخدمة الإلكترونية في المصارف العامة في دمشق ومتوسط الحياد /
 ومن اجل اختبار ىذه الفرضية استخدمت الباحثة اختبار ستيودينت لعينة واحدة.

 One-Sample Test(: 7الجدول )

  

Test Value = 3 

T df 

Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 2122.- 3564.- 28431.- 000. 84 7.845- المتطمبات الإدارية

 spss 20المصدر: من اعداد الباحثة بالاعتماد عمى 
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مما يعني رفض فرضية العدم وقبول  0.05وىي أصغر من  0.000تساوي  sig( كانت قيمة 7من الجدول رقم )
الفرضية البديمة التي تقول بوجود فروق معنوية بين متوسط إجابات أفراد العينة حول توفر المتطمبات الإدارية لجودة 

 متوسط الحياد كأساس لممقارنة. /، وبالتالي إمكانية اعتماد3الخدمة الإلكترونية في المصارف العامة في دمشق ومتوسط الحياد /
 

 One-Sample Statistics(: 8الجدول )

 

N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 03624. 33415. 2.7157 85 المتطلبات الإدارية

 spss 20المصدر: من اعداد الباحثة بالاعتماد عمى 
 

وىو أصغر  2.7157المتطمبات الإدارية يساوي ( كانت قيمة متوسط إجابات أفراد العينة عن محور 8من الجدول )
، مما يعني ميل العينة الى عدم الموافقة عمى توفر المتطمبات الإدارية لجودة الخدمات الإلكترونية 3من متوسط الحياد 

 في المصارف العامة في دمشق.
اللازمة لجودة الخدمات الإلكترونية في قبول الفرضية الأولى التي تقول بعدم توفر المتطمبات الإدارية نتيجة الفرضية: 

 المصارف المدروسة.
  :لا يتوافر المستوى الملائم من المتطمبات التقنية لجودة الخدمة الإلكترونية في المصارف الفرضية الثانية

 العامة في دمشق.
وفر ويعبر عن ىذه الفرضية احصائيا: لا توجد فروق معنوية بين متوسط إجابات أفراد العينة حول ت

 /.3المتطمبات التقنية لجودة الخدمة الإلكترونية في المصارف العامة في دمشق ومتوسط الحياد /
 اجل اختبار ىذه الفرضية استخدمت الباحثة اختبار ستيودينت لعينة واحدة. ومن
 

 One-Sample Test(: 9الجدول )

 

Test Value = 3 

T Df 

Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 

of the Difference 

Lower Upper 

 4320. 2151. 32353. 000. 84 5.932 المتطلبات التقنية

 spss 20المصدر: من اعداد الباحثة بالاعتماد عمى 
 

مما يعني رفض فرضية العدم وقبول  0.05وىي أصغر من  0.000تساوي  sig( كانت قيمة 9من الجدول رقم )
الفرضية البديمة التي تقول بوجود فروق معنوية بين متوسط إجابات أفراد العينة حول توفر المتطمبات التقنية لجودة 

 متوسط الحياد كأساس لممقارنة./، وبالتالي إمكانية اعتماد 3الخدمة الإلكترونية في المصارف العامة في دمشق ومتوسط الحياد /
 

 

 One-Sample Statistics(: 10الجدول )

 

N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 05454. 50287. 3.3235 85 المتطلبات التقنية

 spss 20المصدر: من اعداد الباحثة بالاعتماد عمى 
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وىو أكبر من  3.3235المتطمبات الإدارية يساوي  ( كانت قيمة متوسط إجابات أفراد العينة عن محور10من الجدول )

، مما يعني ميل العينة الى الموافقة عمى توفر المتطمبات التقنية لجودة الخدمات الإلكترونية في 3متوسط الحياد 
 المصارف العامة في دمشق.

جودة الخدمات الإلكترونية في رفض الفرضية الثانية التي تقول بعدم توفر المتطمبات التقنية اللازمة لنتيجة الفرضية: 
 المصارف المدروسة، وقبول الفرضية البديمة

  :لا يتوافر المستوى الملائم من المتطمبات البشرية لجودة الخدمة الإلكترونية في المصارف الفرضية الثالثة
 العامة في دمشق.

العينة حول توفر  ويعبر عن ىذه الفرضية احصائيا: لا توجد فروق معنوية بين متوسط إجابات أفراد
 /.3المتطمبات البشرية لجودة الخدمة الإلكترونية في المصارف العامة في دمشق ومتوسط الحياد /

 ومن اجل اختبار ىذه الفرضية استخدمت الباحثة اختبار ستيودينت لعينة واحدة.
 

 One-Sample Test(: 11الجدول )

 

Test Value = 3 

T Df 

Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 4741. 2906. 38235. 000. 84 8.284 المتطلبات البشرية

مما يعني رفض فرضية العدم وقبول  0.05وىي أصغر من  0.000تساوي  sig( كانت قيمة 11من الجدول رقم )
الفرضية البديمة التي تقول بوجود فروق معنوية بين متوسط إجابات أفراد العينة حول توفر المتطمبات البشرية لجودة 

 متوسط الحياد كأساس لممقارنة./، وبالتالي إمكانية اعتماد 3الخدمة الإلكترونية في المصارف العامة في دمشق ومتوسط الحياد /
 

 One-Sample Statistics(: 12الجدول )

 

N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 04616. 42556. 3.3824 85 المتطلبات البشرية

 spss 20المصدر: من اعداد الباحثة بالاعتماد عمى 
 

وىو أكبر من  3.3824المتطمبات الإدارية يساوي ( كانت قيمة متوسط إجابات أفراد العينة عن محور 12من الجدول )
، مما يعني ميل العينة الى الموافقة عمى توفر المتطمبات البشرية لجودة الخدمات الإلكترونية في 3متوسط الحياد 

 المصارف العامة في دمشق.
زمة لجودة الخدمات رفض الفرضية الأولى الثالثة التي تقول بعدم توفر المتطمبات البشرية اللانتيجة الفرضية: 

 الإلكترونية في المصارف المدروسة، وقبول الفرضية البديمة
 :لا يتوافر المستوى الملائم من المتطمبات المالية لجودة الخدمة الإلكترونية في المصارف  الفرضية الرابعة

 العامة في دمشق.
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أفراد العينة حول توفر  ويعبر عن ىذه الفرضية احصائيا: لا توجد فروق معنوية بين متوسط إجابات
 /.3المتطمبات المالية لجودة الخدمة الإلكترونية في المصارف العامة في دمشق ومتوسط الحياد /

 ومن اجل اختبار ىذه الفرضية استخدمت الباحثة اختبار ستيودينت لعينة واحدة.
 

 One-Sample Test(: 13الجدول )

 

Test Value = 3 

t Df 

Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of 

the Difference 

Lower Upper 

 3991.- 5421.- 47059.- 000. 84 13.087- المتطلبات المالية

 spss 20المصدر: من اعداد الباحثة بالاعتماد عمى 
 

مما يعني رفض فرضية العدم وقبول  0.05وىي أصغر من  0.000تساوي  sig( كانت قيمة 13من الجدول رقم )
الفرضية البديمة التي تقول بوجود فروق معنوية بين متوسط إجابات أفراد العينة حول توفر المتطمبات المالية لجودة 

 متوسط الحياد كأساس لممقارنة./، وبالتالي إمكانية اعتماد 3الخدمة الإلكترونية في المصارف العامة في دمشق ومتوسط الحياد /
 

 One-Sample Statistics(: 14الجدول )

 

N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 03596. 33152. 2.5294 85 المتطلبات المالية

 spss 20المصدر: من اعداد الباحثة بالاعتماد عمى 
 

وىو أصغر  2.5294المتطمبات المالية يساوي ( كانت قيمة متوسط إجابات أفراد العينة عن محور 14من الجدول )
، مما يعني ميل العينة الى عدم الموافقة عمى توفر المتطمبات المالية لجودة الخدمات الإلكترونية 3من متوسط الحياد 

 في المصارف العامة في دمشق.
ة لجودة الخدمات الإلكترونية في قبول الفرضية الرابعة التي تقول بعدم توفر المتطمبات المالية اللازمنتيجة الفرضية: 

 المصارف المدروسة.
 :لا يتوافر المستوى الملائم من متطمبات السلامة والأمن لجودة الخدمة الإلكترونية في  الفرضية الخامسة

 المصارف العامة في دمشق.
فر متطمبات ويعبر عن ىذه الفرضية احصائيا: لا توجد فروق معنوية بين متوسط إجابات أفراد العينة حول تو 

 /.3الأمن والسلامة لجودة الخدمة الإلكترونية في المصارف العامة في دمشق ومتوسط الحياد /
 ومن اجل اختبار ىذه الفرضية استخدمت الباحثة اختبار ستيودينت لعينة واحدة.
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 One-Sample Test(: 15الجدول )

 

Test Value = 3 

t Df 

Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 5279. 3544. 44118. 000. 84 10.111 متطلبات السلامة والأمن

 spss 20المصدر: من اعداد الباحثة بالاعتماد عمى 
 

مما يعني رفض فرضية العدم وقبول  0.05وىي أصغر من  0.000تساوي  sig( كانت قيمة 15من الجدول رقم )
الفرضية البديمة التي تقول بوجود فروق معنوية بين متوسط إجابات أفراد العينة حول توفر متطمبات الامن والسلام 

ماد متوسط الحياد /، وبالتالي إمكانية اعت3لجودة الخدمة الإلكترونية في المصارف العامة في دمشق ومتوسط الحياد /
 كأساس لممقارنة.

 One-Sample Statistics(: 16الجدول )

 

N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 04364. 40230. 3.4412 85 متطلبات السلامة والأمن

 spss 20المصدر: من اعداد الباحثة بالاعتماد عمى 
 

وىو  3.4412عن محور متطمبات الأمن والسلامة يساوي ( كانت قيمة متوسط إجابات أفراد العينة 16من الجدول )
، مما يعني ميل العينة الى الموافقة عمى توفر متطمبات الامن والسلامة لجودة الخدمات 3أكبر من متوسط الحياد 

 الإلكترونية في المصارف العامة في دمشق.
بات الأمن والسلامة اللازمة لجودة الخدمات رفض الفرضية الأولى الخامسة التي تقول بعدم توفر متطمنتيجة الفرضية: 

 الإلكترونية في المصارف المدروسة، وقبول الفرضية البديمة
 

 :و المناقشةالنتائح 
 :النتائج

 من خلال اختبار الفرضيات توصمت الباحثة الى النتائج الآتية:
 المتطمبات الإدارية اللازمة لجودة الخدمات المصرفية الإلكترونية، حيث كانت قيمة متوسط إجابات أفراد  لاتتوفر

 ، وىي أصغر من متوسط الحياد2.7157العينة في المصارف المدروسة تساوي 
 ت أفراد العينة تتوفر المتطمبات التقنية اللازمة لجودة الخدمات المصرفية الإلكترونية، حيث كانت قيمة متوسط إجابا

 ، وىي أكبر من متوسط الحياد 3.3235في المصارف المدروسة تساوي 
  تتوفر المتطمبات البشرية اللازمة لجودة الخدمات المصرفية الإلكترونية، حيث كانت قيمة متوسط إجابات أفراد

 ، وىي أكبر من متوسط الحياد 3.3824العينة في المصارف المدروسة تساوي 
 مبات المالية اللازمة لجودة الخدمات المصرفية الإلكترونية، حيث كانت قيمة متوسط إجابات أفراد لاتتوفر المتط

 ، وىي أصغر من متوسط الحياد2.5294العينة في المصارف المدروسة تساوي 



 قاسم، محمد، سكيف                                  جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية في المصارف العامة تقييم مدى توفر متطمبات

 

journal.tishreen.edu.sy                                                  Print ISSN: 2079-3073  , Online ISSN:2663-4295  
119 

 فراد تتوفر متطمبات الأمن والسلام اللازمة لجودة الخدمات المصرفية الإلكترونية، حيث كانت قيمة متوسط إجابات أ
 ، وىي أكبر من متوسط الحياد 3.4412العينة في المصارف المدروسة تساوي 

 
 التوصيات:الاستنتاجات و 

 بناء عمى النتائج التي تم الوصول الييا، توصي الباحثة:
  ضرورة تبني نيج حكومي يقوم عمى وضع خطة استراتيجية لمتطوير الإداري لاسيما في ظل الظروف الراىنة

 الالكتروني في جذب السيولة.وأىمية الدفع 
  العمل عمى عقد اتفاقيات ومعاىدات سواء عمى مستوى الحكومة، او عمى مستوى المصارف بيدف تأمين

 المستمزمات التقنية وتطوير البنية التحتية لممصارف.
 ما قيما يتعمق العمل عمى عقد برامج تدريبية تيدف الى زيادة قدرات وميارات الأفراد العاممين في المصارف ولا سي

 باستخدام التكنولوجيا الخاصة بالخدمات المصرفية الالكترونية.
  العمل عمى وضع خطة موضوعية وفعالة تضمن صيانة دورية لمتكنولوجيا المستخدمة في المصارف، والعمل عمى

 بالخدمات الإلكترونية.تطوير ميزانيات المصارف بحيث يتوفر البند الخاص بالتطور التكنولوجي، ولا سيما ما يتعمق 
  ،العمل عمى سنت الأنظمة والقوانين، وتعديل الموجود منيا حاليا لمواكبة التطورات الخاصة بضمان سرية التعامل

 وتبادل المعمومات، مع الاخذ بعين الاعتبار التقنيات الجديدة فيما يتعمق بالتوقيع الالكتروني، والأرشفة ونقل البيانات.
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