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 ة في تحسين جودة الخدمةدور الحكومة الإلكتروني

 دراسة ميدانية عمى عملاء فروع المصرف التجاري السوري في محافظة اللاذقية
                                                                                                                

*الدكتور بسام زاهر
 

 
 (2012/  5/  7بِل لمنشر في  ق   . 2012/  2/  7تاريخ الإيداع )

 
 ممخّص  

 
ىدف البحث إلى التعرف عمى مدى تطبيق الحكومة الإلكترونية في المصارف الحكومية، من خلال التعرف 

أثر تطبيقات الحكومة الإلكترونية السائدة حالياً في المصارف محل الدراسة عمى تحسين أبعاد جودة الخدمة عمى 
 .الاستجابة والأمان والتعاطف والجوانب الماديةبالاعتمادية و المتعمقة 

فروق جوىرية بين أبعاد جودة الخدمة المتوافرة حالياً في المصارف محل  وجودوقد أشارت نتائج البحث إلى 
 الدراسة وبين أبعاد جودة الخدمة الواجب توافرىا وفقاً لمحكومة الإلكترونية.

لاء عن خدمات الصراف الآلي، والخدمات المتاحة من خلال كما أشارت نتائج البحث إلى انخفاض رضا العم
 شبكة الإنترنت.

تقديم الخدمة بشكل صحيح من أول مرة وفي كل مرة وفي وتمثمت أىم توصيات البحث بضرورة قيام المصارف ب
 احتراموالرد عمى استفسارات العملاء بشكل سريع، و  بسيط إجراءات الحصول عمى الخدمة،الوقت المناسب، وت

خصوصية المعمومات المتعمقة بالعملاء، وخاصة المتعمقة بالحسابات الشخصية، وتوجو العمميات المصرفية باحتياجات 
العملاء، وتوفير الحواسيب والأجيزة والبرامج المتطورة القادرة عمى التعامل مع تقنيات الحكومة الإلكترونية، وتوفير 

مرحمة الموقع التبادلي لممصرف  العمل عمى التحول إلىمصرف، و الأمن المعموماتي المتعمقة بجميع عمميات ال
 الإلكتروني.
 

 الحكومة الإلكترونية، جودة الخدمة، المصرف الإلكتروني، الموقع التبادلي، رضا العملاء. الكممات المفتاحية:
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  ABSTRACT    

 
This research aims at identifying the extent of applying electronic government in 

government banks by identifying the impact of electronic government applications 

currently used in the banks under study to improve the dimensions of service quality  

which are related to reliability, responsiveness and security, compassion, and some  

physical aspects. 

The results of this research reveal the existence of significant differences between the 

dimensions of service quality currently available in the banks under study and between the 

dimensions of service quality that should be available according to the electronic 

government. The results have also referred to low levels of  customer satisfaction with 

ATM services, and services available on the Internet. 

The most important recommendations of the research are the need for banks to 

provide services correctly at the first time and at every time, and to simplify procedures of  

obtaining services. It has also recommended responding  to customer inquiries quickly, 

respecting the privacy of customers' information, especially those related to personal 

accounts, and providing computers, hardware and advanced software capable of dealing 

with electronic Government technologies. In addition, the research also promotes 

providing information security for all bank operations, and working on the transition to 

interactive website of the electronic bank. 

 

 

Key words: Electronic Government, Service Quality, Electronic Bank, Interactive 

Website, Customer Satisfaction. 
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 مقدمة:
يعد رضاء العملاء عن جودة الخدمة المصرفية المقدمة ليم من المتطمبات الأساسية لزيادة القدرة التنافسية 

لتطبيقات الحكومة الإلكترونية من العوامل التي تساعد عمى تحسين جودة الخدمة لممصارف، ويعد الاستخدام الفعال 
المقدمة من خلال تأثيرىا الإيجابي عمى أبعاد جودة الخدمة المتمثمة بالاعتمادية والاستجابة والأمان والتعاطف والجوانب 

 المادية.
اعد عمى زيادة قدراتيا التنافسية، حيث ويعد تبني المصارف لمفيوم المصرف الإلكتروني من العوامل التي تس

لمعملاء بالوصول إلى حساباتيم أو أي معمومات يريدونيا، والحصول عمى مختمف يسمح المصرف الإلكتروني 
 الخدمات المصرفية من خلال شبكة الإنترنت، وذلك في أي وقت، ومن أي مكان.      

 
 مشكمة البحث:

بيا الباحث تمكن من خلال المقابلات التي أجراىا مع بعض عملاء   من خلال الدراسة الاستطلاعية التي قام
 فروع المصرف التجاري محل البحث من تحديد طبيعة وظواىر مشكمة البحث بالآتي:

 طول فترة حصول العملاء عمى الخدمات المصرفية المطموبة.  -
 ارتفاع تكمفة الحصول عمى الخدمات المصرفية. -
 ين مراحل أداء الخدمة المصرفية المقدمة.انخفاض درجة التكامل ب -
 تعقيد إجراءات الحصول عمى الخدمة المصرفية. -
 عدم تمبية احتياجات العملاء بشكل فوري. -
 التأخر في الرد عمى استفسارات المراجعين. -
 عدم الاىتمام بآراء واقتراحات المراجعين. -
 تعامل بعض الموظفين مع العملاء بشكل غير جيد. -
 نخفاض درجة توافر البنية التحتية المطموبة لمحكومة الإلكترونية.ا -

 وعمى ىذا الأساس فإن مشكمة البحث تركز الإجابة عمى التساؤلات الآتية:
في والاستجابة، والأمان، والتعاطف، والجوانب المادية  ،ما مدى توافر بعد جودة الخدمة المتعمق بالاعتمادية -

 فروع المصرف محل البحث.
 

 مية البحث وأهدافه:أه
 التعرف عمى ماىية الحكومة الإلكترونية. -
 التعرف عمى متطمبات تطبيق الحكومة الإلكترونية. -
تحديد درجة توافر أبعاد جودة الخدمة المتعمقة بالاعتمادية والاستجابة والأمان والتعاطف والجوانب المادية وفقاً  -

 لمحكومة الإلكترونية في المصارف محل البحث.

توصل لمجموعة من التوصيات، التي من المتوقع في حالة الأخذ بيا تحسين جودة الخدمة المصرفية ال -
 المقدمة لعملاء المصارف محل البحث من خلال التطبيق الفعال لمحكومة الإلكترونية.
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من خلال وتتمثل أىمية البحث في تناول دور الحكومة الإلكترونية في تحسين كفاءة وفعالية القطاع المصرفي، 
واقع تطبيق الحكومة الإلكترونية في المصارف محل البحث، ومن ثم تحديد آليات الاستفادة من تطبيقات الحكومة  تقويم

 الإلكترونية في تحسين جودة الخدمة المصرفية. 
 

 فرضيات البحث:
 الفرضية الأولى: 

افر حالياً في فروع المصرف محل الدراسة توجد فروق معنوية بين بعد جودة الخدمة المتعمق بالاعتمادية المتو لا 
 وبين بعد جودة الخدمة المتعمق بالاعتمادية الواجب توافره وفقاً لمحكومة الإلكترونية.

 الفرضية الثانية: 
محل الدراسة  فروع المصرفلا توجد فروق معنوية بين بعد جودة الخدمة المتعمق بالاستجابة المتوافر حالياً في 

 خدمة المتعمق بالاستجابة الواجب توافره وفقاً لمحكومة الإلكترونية.وبين بعد جودة ال
 الفرضية الثالثة: 

محل الدراسة  فروع المصرفتوجد فروق معنوية بين بعد جودة الخدمة المتعمق بالأمان المتوافر حالياً في لا 
 ية.وبين بعد جودة الخدمة المتعمق بالأمان الواجب توافره وفقاً لمحكومة الإلكترون

 الفرضية الرابعة: 
محل الدراسة  فروع المصرفتوجد فروق معنوية بين بعد جودة الخدمة المتعمق بالتعاطف المتوافر حالياً في لا 

 وبين بعد جودة الخدمة المتعمق بالتعاطف الواجب توافره وفقاً لمحكومة الإلكترونية.
 الفرضية الخامسة: 

محل  فروع المصرفالمتوافر حالياً في  مة المتعمق بالجوانب الماديةبعد جودة الخدلا توجد فروق معنوية بين 
 وفقاً لمحكومة الإلكترونية. الواجب توافره بعد جودة الخدمة المتعمق بالجوانب الماديةالدراسة وبين 

 
 مجتمع وعينة البحث:

، فرع رقم 1فرع رقم  محافظة اللاذقية، وىي ستة فروع: بعملاء فروع المصرف التجاري فييتمثل مجتمع البحث 
 ، فرع المنطقة الحرة المرفئية، فرع جبمة.4، فرع رقم 3، فرع رقم 2

 لفروع المصرف التجاري الستة، وقد تم اختيارىم بشكل عشوائي. عميلاً  384أما عينة البحث فشممت 
 

 منهجية البحث:
 يعتمد البحث عمى المنيج الوصفي التحميمي من خلال الاعتماد عمى الآتي:

 الدراسة المكتبية: تعتمد الدراسة المكتبية عمى الآتي: .1
 الكتب والدوريات العربية والأجنبية. -
 الإحصائيات والتقارير المتعمقة بمجال البحث. -
 . الدراسة الميدانية: تعتمد الدراسة الميدانية عمى الآتي:2
 حل الدراسة.المقابلات الشخصية مع بعض الموظفين وعملاء فروع المصرف التجاري م -
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عمى  استمارة 384استمارة استبيان موجية لعملاء فروع المصرف التجاري محل الدراسة، وقد تم توزيع  -
 عملاء فروع المصرف التجاري محل الدراسة.

 
 أسموب التحميل الإحصائي: 

ض تم استخدام الإحصائيات الوصفية لمحصول عمى متوسطات إجابات أفراد العينة المتعمقة بكل فر  -
 وانحرافاتيا المعيارية، بيدف مقارنتيا مع متوسط المقياس.

 إجراء اختبارات الثبات باستخدام معامل ألفا كرونباخ. -
( لاختبار كل فرض من الفروض الخمسة، وقد تم one-sample t testلعينة واحدة ) tتم استخدام اختبار  -

ن إأنيا متوسط مقياس ليكرت الخماسي، حيث  عمى أساس 3(  التي تساوي test valueحساب قيمة الاختبار )
 المقياس المستخدم في جميع أسئمة الاستبيان عمى النحو الآتي:

 

1 2 3 4 5 

 موافق جداً  موافق متوسط الموافقة غير موافق غير موافق عمى الإطلاق

 مقياس ليكرت الخماسي     
     

 :مفهوم الحكومة الإلكترونية
بأنيا الانتقال من إنتاج وتقديم الخدمة العامة من شكميا الروتيني إلى استخدام  تعرف الحكومة الإلكترونية

 الوسائل الإلكترونية من أجل رفع مستوى الخدمات الحكومية وتسييل الحصول عمييا. 
كما تعرف الحكومة الإلكترونية بأنيا تحول جذري في الطرق التي تتبعيا الحكومات لمباشرة أعماليا وذلك من 

تعظيم استخدام التكنولوجيا الحديثة لتحرير حركة المعمومات والخدمات من أجل التغمب عمى القيود والعوائق خلال 
 المادية الموجودة في المستندات والأنظمة التقميدية.

نترنت من  ويعرف المصرف الدولي الحكومة الإلكترونية عمى أنيا استخدام تقنية المعمومات من شبكات محمية وا 
 [1]ندة الحكومية لتقديم الخدمات المناطة بتمك الأجندة لممستفيدين بأسموب أسرع وأدق بعيداً عن البيروقراطية. قبل الأج

عممية استخدام المعمومات  كما اعتمدت المنظمة العربية لمتنمية الإدارية تعريفاً لمحكومة الإلكترونية بأنيا
القدرة عمى تغيير وتحويل العلاقات مع المواطنين ورجال  تلاكياالعريضة والإنترنت، والاتصال عبر الياتف الجوال لام

 الحكومية. الأعمال ومختمف المؤسسات
 مع المواطنين، والتفاعل الحكومية، الأعمال لدعم المعمومات تقنية وتعرف الحكومة الإلكترونية بأنيا استخدام

نفسيا  الحكومة الإلكترونية وظائف تعكس أبعاد ثةثلا ومن خلال التعريف السابق توجد [2]الحكومية.  الخدمات وتقديم
 ىي: 

 طريق عن وخدماتيا الحكومة وبرامجيا لمعمومات الإلكتروني التوصيل  E-Services:الإلكترونية  الخدمات -

 شبكة الإنترنت بشكل عام.  
من  ابتداء ،الحكومة في الإدارة لتحسين المعمومات تقنية : استخدامE-Management الإلكترونية  الإدارة -
 الحكومية.  في الدوائر المعمومات انسيابية تحسين حتى الأعمال تنفيذ طرق تسييل
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  الإنترنت طريق عن والخدمات البضائع مقابل الأموال مقايضةE-Commerce: الإلكترونية  التجارة -
 المكتبية والأدوات القرطاسية ةالحكوم تشتري أو أن السيارة، رخصة وتجديد الخدمات وفواتير الرسوم المواطن كأن يدفع

  المزاد العمني. طريق عن الحاجة عن الزائدة تبيع المعدات أن أو
  ىي: E-Bankوتوجد ثلاثة ملامح أساسية لممصرف الإلكتروني 

الموقع المعموماتي: ىو المستوى الأساسي لممصارف الإلكترونية أو ىو الحد الأدنى لمنشاط الالكتروني  -
 المصرف من خلالو معمومات حول برامجو ومنتجاتو وخدماتو المصرفية المصرفي، ويقدم

الموقع الاتصالي: يؤمن ىذا الموقع نوع من التبادل الاتصالي بين المصرف وعملائو كالبريد الإلكتروني  -
 وتعبئة النماذج أو تعديل معمومات القيود والحسابات.

مصرف خدماتو وأنشطتو في بيئة الكترونية، حيث يسمح الموقع التبادلي: ىو المستوى الذي يمارس فيو ال -
جراء الدفعات النقدية، والتحويل بين حساباتو داخل المصرف أو مع جيات  داراتيا وا  لمعميل بالوصول إلى حساباتو وا 

  خارجية.

ت وتشير الحكومة الإلكترونية إلى استخدامات تكنولوجيا المعمومات والاتصالات، مثل شبكات ربط الاتصالا 
الخارجية، ومواقع الإنترنت، ونظم الحاسوب الآلي بواسطة الجيات الحكومية، كما أن تبنّي الحكومة الإلكترونية يؤثر 

 [3]عمى العلاقة الأساسية بين الجيات الحكومية من جانب، والمواطنين وأعماليم من جانب آخر عمى النحو الآتي: 
مال والإجراءات الحكومية بواسطة طرق جديدة لإدماج المعمومات الحكومة الإلكترونية ىي إعادة ابتكار الأع -

مكانية الوصول ليا عن طريق موقع إلكتروني والمشاركة في عممية الشراء وأداء الخدمة.  وتكامميا وا 
كما أنيا أيضاً عممية تحويل طبيعة إدارة الشؤون العامة بالتأثير عمى العلاقة والمسؤولية بين الدولة  -
 والمواطن.

  مشروع الحكومة الإلكترونية ثلاث دعائم أساسية: ويضم
أجيزة  وىي دعامة التعامل الإلكتروني داخل (G2G Government to Government) الدعامة الأولى -
  الدولة.

  لمتعامل الإلكتروني مع القطاع التجاري. (G2B Government to Business) الدعامة الثانية -

  المواطنين. فيي لمتعامل الإلكتروني مع(   (G2C Government to Citizensالدعامة الثالثة -
 وتوجد ثلاث مراحل لتطور الحكومة الإلكترونية:

 المرحمة الأولى: مرحمة الميلاد )عصر الحاسوب الآلي( -

تعود ىذه المرحمة إلى بداية النصف الثاني من القرن العشرين، حيث دخمت الحواسيب في مجال التطبيقات 
ة المختمفة، وفي ىذه المرحمة تم تطوير نظم العمل داخل الإدارات المختمفة من خلال البرامج التي سيمت كثيراً الإداري

 عمل الموظف العادي وساعدتو في سرعة إنجاز أعمالو المختمفة

 المرحمة الثانية: مرحمة التصعيد )عصر نظم المعمومات(
المعمومات عمى الأجيزة المختمفة، وىي ما عرفت تم في ىذه المرحمة وضع بعض الخدمات من خلال نظم 

باسم أتمتة بعض الخدمات، وفي ىذه المرحمة يحصل المواطن عمى الخدمة من خلال نظم المعمومات، مثل تسديد 
  فواتير الكيرباء والمياه والياتف من خلال الصراف الآلي.

 



 Tishreen University Journal Eco. & Leg. Sciences Series 2012( 2( العدد )34العموم الاقتصادية والقانونية المجمد ) مجمة جامعة تشرين 

04 

 المرحمة الثالثة: مرحمة الذروة )عصر الإنترنت(
لإنترنت، وفي ىذه المرحمة يتم تفعيل أداء الحكومة بالاتصال من خلال الفضاء الإلكتروني، ىي مرحمة عصر ا

بالنسبة لاتصال المواطن بيذه الإدارات،  خل الأقسام الإدارية المختمفة، أمسواء بالنسبة لأداء الموظفين لأعماليم دا
ل الاتصال بين الإدارات المختمفة، بحيث تتم حيث يتم كل ذلك من خلال شبكة الإنترنت. وفي ىذه المرحمة يتم تفعي

 جميع الخدمات بشكل متكامل. 

ويتكون نموذج الحكومة الإلكترونية من ثلاثة عناصر متكاممة ومتفاعمة ينتج عنيا تقديم خدمات حكومية 
دارة الابتكارإلكترونية فعالة، وتتمثل ىذه العناصر بتكنولوجيا المعمومات والاتصالات المتطور  عادة والإبداع، و  ة، وا  ا 

 [4]اكتشاف الحكومة من حيث الشفافية، والعدالة، والمشاركة. 
 وبين الإلكترونية الحكومة تطبيق بين التكاممية العلاقة أثر إلى التعرف عمى  دراسة أبو زيد وحجازي  ىدفت

الأردن، من خلال  في وميالحك القطاع في الخدمة متمقي إلى المقدمة الخدمة جودة تحسين في الشاممة إدارة الجودة
 [5]إجراء دراسة تحميمية لخمس من مؤسسات القطاع العام. 

 الشاممة، إدارة الجودة أبعاد تطبق المبحوثة المؤسسات أن : أىميا النتائج من مجموعة وتوصمت الدراسة إلى

 والاتصال معموماتال منيا بنشر يتعمق ما وبخاصة  الإلكترونية، الحكومة مراحل بعض تطبيق عمى تعمل وأنيا

 تحسين في الإلكترونية والحكومة الشاممة إدارة الجودة أبعاد تطبيق بين إيجابية علاقة وجود الدراسة بينت كما المتبادل،

الدراسة  بينت الشاممة، كما الجودة إدارة مبادئ تطبيق الإلكترونية يعزز تطبيق الحكومة نوأ الخدمة، جودة مستوى
جودة  مستوى تحسين في الإلكترونية الحكومة تطبيق وبين الشاممة إدارة الجودة أبعاد تطبيق بين لمتكامل أثر وجود

 الخدمة.
 الولايات في إلى تحديد مدى التقدم في تطبيق الحكومة الإلكترونية Norris & Moonكما ىدفت دراسة 

لمتطبيق. وقد أشارت  المحددة عواملعن ال والكشف الإلكترونية، الحكومة تطبيق آثار فحص الأمريكية  وكذلك المتحدة
من  المطموب الوقت الدراسة إلى وجود تغير إيجابي في أدوار العاممين، وحدوث تحسن في كفاءة العمميات، وتقميل

 [6]العاممين لإنجاز العمميات، والتخمص من الأنشطة غير المضيفة لمقيمة وتبسيط الإجراءات. 
إلى وجود علاقة ارتباط قوية بين الرغبة في استخدام خدمات  Gilbert & Balestrini  [7]كما أشارت دراسة 

الحكومة الإلكترونية مباشرة وعوامل الوقت وكفاءة المعمومات والثقة والسرية المالية، كما أشارت إلى وجود علاقة ارتباط 
الضغط والرغبة في استخدام متوسطة بين استخدام خدمات الحكومة الإلكترونية مباشرة وبين الخبرة والتكمفة وانخفاض 

خدمات الحكومة الإلكترونية مباشرة، كما أشارت إلى عدم وجود علاقة بين التفاعل والرغبة لاستخدام خدمات الحكومة 
 الإلكترونية مباشرة. 

 [8]وتتمثل أبعاد جودة الخدمة بالآتي: 
 د العملاء بيا بدقة واستقلالية.: وتعني القدرة عمى أداء الخدمة التي تم وعReliabilityالاعتماديـة   -
 : وتعني الرغبة في مساعدة العملاء وتقديم خدمة فورية. Responsivenessالاستجابة  -
 : وتعني معرفة العاممين ولباقتيم في التعامل مع العملاء وفى خمق الثقة لدييم.Assuranceالأمان   -
 ء والاىتمام الشخصي بيم.: وتعنى العناية بالعملاSympathyالتعاطف مع العملاء  -
: وتشمل التسييلات المادية، والمعدات، ومظير العاممين، ومواد Tangiblesالنواحي المادية الممموسة  -
 الاتصال.
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 تقسيم محتوى الحكومة الإلكترونية إلى الآتي : ويمكن
  محتوى معموماتي يغطي كافة استعلامات المواطنين وكذلك مؤسسات الدولة المختمفة. -
  محتوى خدمي يغطى كافة المجالات الخدمية المختمفة. -
 محتوى اتصالي يربط المواطنين وأجيزة الدولة معا طوال الوقت. -

التعقيدات الإدارية،  بتحسين جودة الخدمات المقدمة، والتقميل من [9]تتمثل أىم أىداف الحكومة الإلكترونية و
الشأن، تحقيق الإفادة القصوى لعملاء  وو الأوراق التي يطمبيا ذو تخفيض التكاليف المتعمقة بإنجاز المعاملات أو 

تقديم صورة واضحة لمقطاع الخاص عن التوجيات الحكومية، وتحقيق كفاءة وفعالية الأداء ، و الحكومة الإلكترونية
 الحكومي.
 

 ركائز الحكومة الإلكترونية
رورية لنجاح الحكومة الإلكترونية من حيث التي تعد ضبالقيادة   [10]تتمثل ركائز الحكومة الإلكترونية 

تضمنيا الالتزام طويل الأجل بالموارد المالية والموارد البشرية والخبرة الفنية في تصميم وتطوير وتنفيذ مشروعات 
الحكومة الإلكترونية إلى استثمارات جوىرية، وعمى الحكومة  الحكومة الإلكترونية، والتمويل حيث يحتاج تطوير وتنفيذ

كمال الأعمال إلكترونياً، وتوفر  أن تتحمل التكاليف المرتبطة بتطوير البنية الفنية والموارد التشغيمية لتوفير المعمومات وا 
مبتكرة وتوفير الخدمات الإلكترونية، ويحتاج توفير ىذه الخدمات إلى استثمارات كبيرة في مجال  اً ىذه التقنيات طرق

اك العديد من لى تحديد كيفية مقابمة ىذه الاستثمارات وتكاليف الدعم المستمر، وىنالتكنولوجيا، لذلك فالحكومة تحتاج إ
إتباعيا لتمويل ودعم أو استرداد تكاليف تنفيذ وتشغيل برامج وتقنيات الحكومة الإلكترونية، والإطار  الخيارات التي يمكن

يامة التي يتوقف عمييا نجاح الحكومة الإطار الرقابي من العناصر ال الرقابي والإصلاحات القانونية، حيث يعد
يا والاستمرار في أدائيا لمياميا، لذلك ينبغي عمى الحكومة الإلكترونية أن تضع لكترونية من حيث القدرة عمى إنشائالإ

توفير الأمن المعموماتي، والتمكين لكيفية المشاركة في المعمومات و  نطاقاً من المقاييس الرقابية التي تستيدف وضع نظم
من التبادل الرقمي لممعمومات بين الدوائر الحكومية والمواطنين وقطاع الأعمال، والوصول إلى المواطنين بطريقة سيمة 
وتمكينيم من الحصول عمى الخدمات الإلكترونية بسيولة ويسر من خلال تيسير الوصول إلى الخدمات المعموماتية 

عمى شبكة الإنترنت. كما تعد  والنماذج الحكومية مباشرةوخدمات الاتصال، وتوثيق جميع المعمومات والوثائق 
الإصلاحات القانونية اليادفة إلى خمق بيئة قانونية جيدة من أىم المدخلات المطموبة لتطوير الحكومة الإلكترونية، 

ا توجد نّ الأنشطة الحكومية يتم ضبطيا من خلال إطار قانوني يشمل الدستور والقوانين والموائح الأخرى، كمإحيث 
الإلكترونية وقانون  ضرورة وضع إطار قانوني لمحكومة الإلكترونية مثل إصدار بعض القوانين مثل قانون العقود

 الجريمة الإلكترونية، قانون التوقيع الإلكتروني.
مثل البطاقات مسبقة  كما يجب وضع أسس لممعاملات المالية عمى أن تكون بأسموب ميسر لمسداد الإلكتروني،

  ، السداد عند التسمم.الدفع
ويعد توافر البنية التحتية من أىم ركائز الحكومة الإلكترونية حيث تتمثل البنية التحتية لمحكومة الإلكترونية في 
سمسمة أدوات تمكّن من تنفيذ الحكومة الإلكترونية، فموارد البنية التحتية ضرورية لتشغيل واستدامة حكومة إلكترونية 

تقوم الحكومات بتييئة البنية التحتية التي تدعم متطمبات الحكومة الإلكترونية.، وتتضمن البنية  مجدية، لذلك يجب أن
 التحتية ثلاثة مكونات رئيسية متمثمة ببنية الشبكات وبنية الأمن وبنية تقنية المعمومات. 
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كما تيدف الحكومة الإلكترونية إلى تحسين الخدمات المقدمة لممواطنين، وبما أنّ مفيوم الحكومة الإلكترونية 
 يدور حول المواطن، فإنّ نجاح الحكومة الإلكترونية مرىون بارتباط المواطنين واشتراكيم فييا.

  
 معايير الاستفادة من الأنظمة الإلكترونية في مجال الخدمة المدنية: 

يساعد استخدام الأنظمة الإلكترونية عمى تطوير أساليب تقديم الخدمات العامة في الدولة، ولكن يجب تطبيق 
جراءات تقديم الخدمات العامة، ومن  الأنظمة الإلكترونية في إطار محدد من المعايير من أجل إدارة وتوجيو عمميات وا 

، Relevance، والصلاحية   Accuracyالدقة ، و Reliability الاعتمادية  ، و Flexibilityأىم ىذه المعايير المرونة 
تخفيض ، Secret، والسرية Comprehensiveness، والشمولية   Accessibilityسرعة الوصول أو الاستجابة    و 

 Costs Reduce .[11]التكاليف 
مة والمتساوية لكافة ولقد اتفق الباحثون عمى أنّ تحقيق الشفافية الحكومية يأتي من خلال الإتاحة الكام

المعمومات المرتبطة بالقرارات والإجراءات الحكومية وذلك لكافة المؤسسات والمواطنين وفي التوقيتات التي تسمح 
 [12]لمجميع بفرص متساوية في التعاملات الحكومية. 

ىذه الرؤية يجب أن من الدعائم الأساسية لتطبيق الحكومة الإلكترونية، و  E-Visionويعد توافر رؤية إلكترونية 
 [13]تتضمن الوضع المرغوب  لكيفية تقديم  الخدمات الحكومية في المستقبل بشكل يتصف بالكفاءة والفعالية. 

 
 النتائج والمناقشة:

 صدق وثبات الاستبيان:
تم عرض الاستبيان بعد الانتياء من إعداده المبدئي عمى عدد من المحكمين الأكاديميين والخبراء في مجال 

مة الاستبيان من الناحية العممية، وكذلك التعرف عمى التعرف عمى آرائيم المتعمقة بملاءلحكومة الإلكترونية، بيدف ا
 آرائيم المتعمقة بدرجة وضوح صياغة بنود الاستبيان، وعمى ضوء ملاحظات المحكمين تم إعادة تصميم الاستبيان.

مفردة،  40ي يتضمنيا الاستبيان عمى عينة مكونة من وقد تم إجراء اختبارات الثبات لممقاييس الخمسة الت
 :Cronbach Alpha( نتائج تحميل الثبات باستخدام معامل ألفا كرونباخ 1ويوضح الجدول رقم )

 
 ( نتائج تحميل الثبات باستخدام معامل ألفا كرونباخ1جدول )

 معامل الثبات ألفا كرونباخ عدد البنود المقياس

 0.9099 5 الاعتمادية

 0.9569 5 الاستجابة

 0.9206 6 الأمان

 0.9291 4 التعاطف

 0.9260 4 الجوانب المادية

 0.9807 24 المقياس الكمي
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( ارتفاع قيمة معاملات ألفا كرونباخ، وىذا يشير إلى ارتفاع درجة الاتساق الداخمي بين 1يتضح من الجدول )
الإضافة إلى المقياس الكمي، حيث إن جميع الدرجات تجاوزت البنود التي يتضمنيا كل مقياس من المقاييس الخمسة، ب

وىي القيمة الدنيا المسموح بيا لمقياس ألفا كرونباخ، وىذا يشير إلى ارتفاع درجة الاعتمادية في استخدام البنود  0.70
 التي تتضمنيا المقاييس المذكورة لقياس دور الحكومة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمة. 

 
 ت درجات البنود المتعمقة بمحور الاعتمادية:متوسطا

 (  متوسطات درجات البنود المتعمقة بمحور الاعتمادية:2يوضح الجدول )
 

 ( متوسطات درجات البنود المتعمقة بمحور الاعتمادية2جدول )
 N Mean البند رقم البند

X1 .1.83 384 تتصف الخدمة التي يقدميا المصرف لكم بالدقة 

X2 1.80 384 رف الخدمة في الوقت المطموب.يقدم المص 

X3 .1.68 384 تتصف الخدمة المقدمة بمصداقية المعمومات 

X4 .1.73 384 يوجد تكامل واتساق بين مراحل أداء الخدمة المقدمة 

X5 .1.76 384 تتصف الخدمة المقدمة لكم ببساطة الإجراءات 

 
 بمحور الاعتمادية عن متوسط المقياس المستخدم ( انخفاض جميع البنود المتعمقة 2يتضح من الجدول )

 ( بدرجات متفاوتة.درجات 3)
 

 اختبار الفرضية الأولى:
 ( نتائج اختبار الفرضية الأولى:3يوضح الجدول )

 
 ( نتائج اختبار الفرضية الأولى3جدول )

 test Value  =3قيمة الاختبار 

 عدد المفردات
N 

 المتوسط
Mean 

الانحراف 
 المعياري
Std. 

Deviation 

الخطأ المعياري 
 لممتوسط

Std. Error 

Mean 

t  درجات
 الحرية
df 

Sig. 

(2-tailed) 

384 1.6833 0.8861 0.04522 -29.119 383 0 

 
(، اتدرج 3وىو أقل من متوسط المقياس المستخدم ) 1.68( إن متوسط إجابات العينة 3يتضح من الجدول )

، وعمى ىذا فإن الفروق 0.05وىو أقل من مستوى المعنوية المستخدم  0يساوي  Sigالمحسوب  tكما إن احتمال 
معنوية وبالتالي يتم رفض فرضية العدم وقبول الفرضية البديمة، أي توجد فروق جوىرية بين بعد جودة الخدمة المتعمق 
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عتمادية الواجب توافرىا بالاعتمادية  المتوافر حالياً في فروع المصرف محل الدراسة وبين بعد جودة الخدمة المتعمق بالا
 وفقاً لمحكومة الإلكترونية.

 
 متوسطات درجات البنود المتعمقة بمحور الاستجابة

 ( متوسطات درجات البنود المتعمقة بمحور الاستجابة:4يوضح الجدول )
 

 ( درجات البنود المتعمقة بمحور الاستجابة4جدول )
 N Mean البند رقم البند

X6 1.60 384 كم المستفيدين بشكل فوري.يمبي المصرف احتياجات 

X7 .1.59 384 المصرف عمى استعداد بشكل دائم لمتعاون معكم 

X8 .1.61 384 تحصل عمى المعمومات من المصرف بسيولة 

X9 .1.85 384 يرد المصرف عمى استفساراتكم بشكل فوري 

X10 .1.62 384 يتوافر في المصرف جياز استعلامات يتصف بالكفاءة 

 
 ( انخفاض جميع البنود المتعمقة بمحور الاستجابة عن متوسط المقياس المستخدم 4ضح من الجدول )يت

 ( بدرجات متفاوتةاتدرج 3)
 

 اختبار الفرضية الثانية
 ( نتائج اختبار الفرضية الثانية:5يوضح الجدول )

 
 ( نتائج اختبار الفرضية الثانية5جدول )

 test Value  =3قيمة الاختبار 

 المفرداتعدد 
N 

 المتوسط
Mean 

الانحراف 
 المعياري
Std. 

Deviation 

الخطأ 
المعياري 
 لممتوسط

Std. Error 

Mean 

t  درجات
 الحرية
df 

Sig. 

(2-tailed) 

384 1.6547 0.8427 0.04301 -31.282 383 0 

 
ن أكما وىو أقل من متوسط المقياس المستخدم ،  1.65( إن متوسط إجابات العينة 5يتضح من الجدول )

 ، وعمى ىذا فإن الفروق معنوية يتم0.05وىو أقل من مستوى المعنوية المستخدم  0يساوي  Sigالمحسوب  tاحتمال 
رفض فرضية العدم وقبول الفرضية البديمة، أي توجد فروق جوىرية بين بعد جودة الخدمة المتعمق باستجابة  فييا

 راسة وبين استجابة الخدمة الواجب توافرىا وفقاً لمحكومة الإلكترونية.الخدمة المتوافرة حالياً في فروع  المصرف محل الد
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 متوسطات درجات البنود المتعمقة بمحور الأمان:
 متوسطات درجات البنود المتعمقة بمحور الأمان:( 6يوضح الجدول )

 
 ( متوسطات درجات البنود المتعمقة بمحور الأمان6جدول )

 N Mean البند رقم البند

X11 1.67 384 منظمتكم بآراء واقتراحات المراجعين. تيتم 

X12 .1.65 384 المصرف مستعد بشكل دائم لاستقبالكم في جميع الأوقات 

X13 .1.74 384 يحترم المصرف خصوصية المعمومات المتعمقة بكم 

X14 .1.59 384 يتوافر في المصرف موظفون قادرون عمى التعامل معكم بشكل جيد 

X15 1.76 384 جو من الثقة والمودة أثناء التعامل معكم. يوفر المصرف 

X16 .1.87 384 يقوم المصرف بالتعرف عمى درجة رضاءكم عن المعمومات المقدمة 
 

( انخفاض جميع البنود المتعمقة بمحور الأمان عن متوسط المقياس المستخدم بدرجات 6يتضح من الجدول )
 متفاوتة.
 

 اختبار الفرضية الثالثة:

 ( نتائج اختبار الفرضية الثالثة:7الجدول )يوضح 
 

 ( نتائج اختبار الفرضية الثالثة7الجدول )
 test Value  =3قيمة الاختبار 

 عدد المفردات
N 

 المتوسط
Mean 

الانحراف 
 المعياري
Std. 

Deviation 

الخطأ 
المعياري 
 لممتوسط

Std. Error 

Mean 

t  درجات
 الحرية
df 

Sig. 

(2-tailed) 

384 1.7127 0.8293 0.04232 -30.419 383 0 

 
وىو أقل من متوسط المقياس المستخدم ، كما إن  1.71( إن متوسط إجابات العينة 7يتضح من الجدول )

، وعمى ىذا فإن الفروق معنوية وبالتالي يتم رفض 0.05أقل من مستوى المعنوية المستخدم  Sigالمحسوب  tاحتمال 
مة، أي توجد فروق جوىرية بين بعد جودة الخدمة المتعمق بأمان الخدمة المتوافر حالياً فرضية العدم وقبول الفرضية البدي

 في فروع المصرف محل الدراسة وبين أمان الخدمة الواجب توافره وفقاً لمحكومة الإلكترونية.
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 متوسطات درجات البنود المتعمقة بمحور التعاطف:
 قة بمحور التعاطف:متوسطات درجات البنود المتعم( 8يوضح الجدول )

 
 ( متوسطات درجات البنود المتعمقة بمحور التعاطف8جدول )

 N Mean البند رقم البند

X17 .1.84 384 يتعامل المصرف معكم باحترام 

X18 .1.78 384 تعد حاجاتكم  من أولويات اىتمام المصرف 

X19 .1.70 384 يتعامل المصرف معكم بود 

X20 1.66 384 متميز. يتعامل المصرف معكم بشكل 

 
( انخفاض جميع درجات البنود الأربعة المتعمقة بمحور التعاطف بدرجات متفاوتة عن 8يتضح من الجدول )
 (.اتدرج 3متوسط المقياس المستخدم )

 
 اختبار الفرضية الرابعة:

 ( نتائج اختبار الفرضية الرابعة:9يوضح الجدول )
 

 ( نتائج اختبار الفرضية الرابعة9جدول )
 test Value  =3قيمة الاختبار 

 عدد المفردات
N 

 المتوسط
Mean 

الانحراف 
 المعياري
Std. 

Deviation 

الخطأ المعياري 
 لممتوسط

Std. Error 

Mean 

t  درجات
 الحرية
df 

Sig. 

(2-tailed) 

384 1.7435 0.9233 0.04712 -26.669 383 0 

 
و أقل من متوسط المقياس المستخدم، كما إن وى 1.74( إن متوسط إجابات العينة 9يتضح من الجدول )

، وعمى ىذا فإن الفروق معنوية وبالتالي يتم رفض 0.05أقل من مستوى المعنوية المستخدم  Sigالمحسوب  tاحتمال 
فرضية العدم وقبول الفرضية البديمة، أي توجد فروق جوىرية بين بعد جودة الخدمة المتعمق بتعاطف الخدمة المتوافر 

 ي فروع المصرف محل الدراسة وبين تعاطف الخدمة الواجب توافره وفقاً لمحكومة الإلكترونية.حالياً ف
 

 متوسطات درجات البنود المتعمقة بمحور الجوانب المادية:
 ( متوسطات درجات البنود المتعمقة بمحور الجوانب المادية:10يوضح الجدول )
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 الجوانب المادية ( متوسطات درجات البنود المتعمقة بمحور10جدول )
 N Mean البند رقم البند

X21 .1.73 384 تتوافر البنية التحتية لمحكومة الإلكترونية في المصرف الذي تتعامل معو 

X22 .1.62 384 يتوافر الأمن المعموماتي في المصرف الذي تتعامل معو 

X23 . 1.76 384 يتوافر في المصرف عدد كبير من الأجيزة الحاسوبية الحديثة 

X24 .1.83 384 تتوافر في المصرف البرامج الحاسوبية القادرة عمى التعامل مع الحكومة الإلكترونية 
 

( انخفاض جميع درجات البنود الأربعة المتعمقة بمحور الجوانب المادية عن متوسط 10يتضح من الجدول )
 ( بدرجات متفاوتة.اتدرج 3المقياس المستخدم )

 
 ة:اختبار الفرضية الخامس

 ( نتائج اختبار الفرضية الخامسة:11يوضح الجدول )
 

 ( نتائج اختبار الفرضية الخامسة11جدول )
 test Value  =3قيمة الاختبار 

 عدد المفردات
N 

 المتوسط
Mean 

الانحراف 
 المعياري
Std. 

Deviation 

الخطأ المعياري 
 لممتوسط

Std. Error 

Mean 

t  درجات
 الحرية
df 

Sig. 

(2-tailed) 

384 1.5892 0.8587 0.04382 -32.197 383 0 

 
وىو أقل من متوسط المقياس المستخدم، كما إن  1.58( إن متوسط إجابات العينة 11يتضح من الجدول )

فييا ، وعمى ىذا فإن الفروق معنوية يتم 0.05أقل من مستوى المعنوية المستخدم  Sig(2-tailed)المحسوب  tاحتمال 
 بعد جودة الخدمة المتعمق بالجوانب الماديةالفرضية البديمة، أي توجد فروق جوىرية بين  رفض فرضية العدم وقبول

الواجب توافره وفقاً  بعد جودة الخدمة المتعمق بالجوانب الماديةالمتوافر حالياً في فروع المصرف محل الدراسة وبين 
 لمحكومة الإلكترونية.

 
 :الاستنتاجات والتوصيات

 الاستنتاجات:
روق معنوية بين بعد جودة الخدمة المتعمق بالاعتمادية المتوافر حالياً في فروع المصرف ف وجود -1

 محل الدراسة وبين بعد جودة الخدمة المتعمق بالاعتمادية الواجب توافره وفقاً لمحكومة الإلكترونية.
 المصرففروع وجود فروق معنوية بين بعد جودة الخدمة المتعمق بالاستجابة المتوافر حالياً في  -2

 محل الدراسة وبين بعد جودة الخدمة المتعمق بالاستجابة الواجب توافره وفقاً لمحكومة الإلكترونية.
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محل  فروع المصرففروق معنوية بين بعد جودة الخدمة المتعمق بالأمان المتوافر حالياً في  وجود -3
 كومة الإلكترونية.الدراسة وبين بعد جودة الخدمة المتعمق بالأمان الواجب توافره وفقاً لمح

محل  فروع المصرففروق معنوية بين بعد جودة الخدمة المتعمق بالتعاطف المتوافر حالياً في  وجود -4
 الدراسة وبين بعد جودة الخدمة المتعمق بالتعاطف الواجب توافره وفقاً لمحكومة الإلكترونية.

فروع المتوافر حالياً في  بعد جودة الخدمة المتعمق بالجوانب الماديةوجود فروق معنوية بين  -5
 الواجب توافره وفقاً لمحكومة الإلكترونية. بعد جودة الخدمة المتعمق بالجوانب الماديةمحل الدراسة وبين  المصرف
 عدم توافر إمكانية لفتح حساب باستخدام شبكة الانترنت. -6
 عدم إمكانية تحويل مبمغ عن طريق شبكة الانترنت. -7
 لآلية عن تقديم الخدمة.ارتفاع فترات توقف الصرافات ا -8
 طول فترة انتظار العميل لاستخدام الصراف الآلي وخاصة في الأيام الأولى من الشير. -9

 عدم توافر إمكانية لقيام العميل بإجراء عمميات تحويل في حسابو باستخدام شبكة الانترنت. -10
بر خدمة الرسائل عدم قيام المصرف بإرسال رسالة إلى العملاء من خلال البريد الإلكتروني أو ع -11

 في شركات الاتصال الخميوي تبين فييا أرصدتيم والعمميات التي قاموا بيا.
 عدم إمكانية الإيداع في الصراف الآلي. -12
 عدم إمكانية صرف الشيك عن طريق الصراف الآلي. -13
 بطء الموظفون في استخدام الحاسوب، وبالتالي ارتفاع وقت حصول العميل عمى الخدمة. -14
نظيم دور العملاء في أوقات كثيرة، وىذا الأمر يؤدي إلى طول فترة انتظار العميل تعطل بطاقات ت -15

 لمحصول عمى الخدمة، بسبب عدم التقيد بالدور.
وجود بعض تطبيقات الحكومة الإلكتروني، كوجود موقع لممصرف التجاري عمى شبكة الانترنت وىو  -16

نشطتو المختمفة، كذلك توجد إمكانية لدفع بعض موقع استعلامي فقط أي يقدم معمومات عن خدمات المصرف وأ
 الفواتير عن طريق الصراف الآلي كفاتورة الياتف وفاتورة الياتف النقال. 

 انخفاض ثقة العملاء بخدمات الصراف الآلي، وبالخدمات الإلكترونية التي يقدميا المصرف. -17
 التوصيات:

 ي:يجب عمى فروع المصرف التجاري محل الدراسة القيام بالآت
 تحسين بعد جودة الخدمة المتعمق بالاعتمادية، من خلال: -1
 تقديم الخدمة بشكل صحيح من أول مرة وفي كل مرة وفي الوقت المناسب. -
 تبسيط إجراءات الحصول عمى الخدمة. -

 تحقيق التكامل بين مراحل أداء الخدمة المقدمة. -

 رفع درجة مصداقية المعمومات في الخدمات المقدمة. -

 بعد جودة الخدمة المتعمق بالاستجابة من خلال:تحسين  -2
 الرد عمى استفسارات العملاء بشكل سريع. -
 آخذ آراء واقتراحات العملاء بعين الاعتبار. -
 تقديم المعمومات لمعملاء بسيولة. -
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 تمبية احتياجات العملاء بشكل فوري. -
 تحسين بعد جودة الخدمة المتعمق بالأمان من خلال: -3
 خصوصية المعمومات المتعمقة بالعملاء، وخاصة المتعمقة بالحسابات الشخصية. احترام -
 توفير مناخ يتصف بالثقة والمودة في التعامل مع العملاء. -
 قياس درجة رضاء العملاء عن الخدمات المقدمة. -
 توفير كادر وظيفي قادر عمى التعامل مع العملاء بشكل لائق، وقادر عمى تحمل ضغوط العمل. -
 تحسين بعد جودة الخدمة المتعمق بالتعاطف من خلال: -4
توجو العمميات المصرفية باحتياجات العملاء، من خلال جعل احتياجات العملاء من أولويات عمل  -
 المصرف.
 تضمين احتياجات العملاء في عممية تصميم الخدمة. -
 المصرف. التعامل مع العملاء بود، والنظر إلييم كشركاء في تحقيق أىداف -
 التعامل مع العملاء بشكل مميز، من خلال تقديم خدمات متميزة مقارنة مع المصارف المنافسة. -
 تحسين بعد جودة الخدمة المتعمق بالجوانب المادية من خلال: -5
 توفير الحواسيب والأجيزة الحديثة القادرة عمى التعامل مع تقنيات الحكومة الإلكترونية. -
افات الآلية، وتوزيعيا بشكل جيد عمى كافة الأماكن، والعمل عمى صيانتيا بشكل مستمر، زيادة عدد الصر  -

 وضمان عدم توقفيا عن العمل.
 توفير الأمن المعموماتي المتعمقة بجميع عمميات المصرف. -
 توفير البرامج الحاسوبية المتطورة القادرة عمى التعامل مع متطمبات الحكومة الإلكترونية. -
 شبكة محمية قادرة عمى الربط الفعال بين فروع المصرف. توفير -
إجراء مقارنة مرجعية بين الخدمات المصرفية الإلكترونية المقدمة من قبل فروع المصرف محل الدراسة  -6

وبين الخدمات المصرفية الإلكترونية المقدمة من قبل المصارف المنافسة، من أجل التعرف عمى نقاط القوة والضعف 
يات المصرف الحالية، ونقاط القوة والضعف في عمميات المصارف المنافسة، بيدف تقديم خدمات مصرفية من في عمم

 خلال تعزيز نقاط القوة ومعالجة نقاط الضعف.
 مرحمة الموقع التبادلي لممصرف الإلكتروني من خلال:  العمل عمى التحول إلى -7
 في بيئة الكترونية.القيام بالعمميات المصرفية وتقديم الخدمات  -   
 نشر الوعي المعموماتي. -   
 تمكين العملاء من القيام بجميع العمميات المصرفية باستخدام تقنيات الحكومة الإلكترونية. -   
تعميم نتائج وتوصيات البحث عمى جميع فروع المصرف في الجميورية العربية السورية نتيجة تشابو  -8

 المقدمة. إجراءات العمل، وطبيعة الخدمات
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