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معوقات التطبيق الفني لوظيفة الجودة
وأثرها على الجودة المدركة للخدمة المصرفية الإلكترونية

د. ممدوح عبد الفتاح أحمد محمد 
 مدرس بقسم إدارة الأعمال

 كلية التجارة - جامعة كفر الشيخ
جمهورية مصر العربية

الملخص:

هدفــت الدراســة إلــى تقييــم آراء العامليــن بالبنــوك المصريــة والســعودية حــول معوقــات التطبيــق الفنــي لوظيفــة الجــودة فــي 
الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة والمتمثلــة فــي معوقــات البنيــة التحتيــة لتكنولوجيــا المعلومــات، والمعوقــات الفنيــة، والمعوقــات 
الأمنيــة، والمعوقــات الماليــة، ومعوقــات خاصــة بالعميــل، ومعوقــات خاصــة بالثقافــة التنظيميــة، فضــاً عــن قيــاس مــدى تأثيــر 
هــذه المعوقــات علــى الجــودة المدركــة للخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة. ولتحقيــق هــذا الهــدف تــم تطويــر اســتقصاء تــم توزيعــه 
علــى العامليــن والعمــاء فــي أكبــر أربعــة بنــوك فــي مصــر والســعودية، ولأغــراض التحليــل الإحصائــي تــم اســتخدام أســاليب: 

الإحصــاء الوصفــي، تحليــل كا2، تحليــل التبايــن، وأســلوب الانحــدار الخطــي البســيط.

وتوصلــت الدراســة إلــى عــدة نتائــج مــن أهمهــا: وجــود اختلافــات فــي تقييــم العامليــن لمعوقــات التطبيــق الفنــي لوظيفــة الجــودة 
فــي الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة نتيجــة الاختــاف فــي هويــة البنــك ونــوع العامــل، ووجــود علاقــة عكســية بيــن معوقــات 
التطبيــق الفنــي لوظيفــة الجــودة والجــودة المدركــة للخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة، وأوصــت الدراســة بضــرورة تنويــع الخدمــات 
المصرفيــة الإلكترونيــة المقدمــة للعميــل، وتوفيــر البنيــة التحتيــة لتكنولوجيــا المعلومــات والاتصــالات، ورفــع ثقافــة الأمــن المصرفــي 
لــدى المتعامليــن، ومراعــاة احتياجــات ورغبــات العمــاء المنبثقــة مــن البحــوث والدراســات الســوقية عنــد تصميــم وتقديــم الخدمــة، 
وتوفيــر نصــوص الحمايــة الجنائيــة لملاحقــة أفعــال الاعتــداء علــى البيانــات المصرفيــة، والســيطرة علــى الفيروســات وصــور 

الاختــراق والتجســس، وتدريــب وتطويــر العامليــن وتوفيــر الكفــاءات التقنيــة.

المقدمة:

نجــاز أعمالهــم وتوفيــر الخدمــات المصرفيــة  يُمّكــن التوجــه الحديــث فــي العمــل المصرفــي العمــاء مــن إدارة حســاباتهم و�إ
برمجيــات  باســتخدام   Remote Electronic Banking (REB) بعــد  عــن  والاستشــارية(  الإداريــة،  التجاريــة،  )الماليــة، 
 Personal Financial الشــخصية  الماليــة  الإدارة  برمجيــات  خــال  مــن  أو   Home Banking (HB) المنزلــي  البنــك 
Management (PFM)، وينحصــر التنافــس الحديــث للبنــوك فيمــا بينهــا ليــس لمجــرد الوفــاء بتوقعــات العمــاء فحســب، بــل 
والوصــول بالجــودة المصرفيــة إلــى مــا يفــوق تلــك التوقعــات للحفــاظ علــى العمــاء الحالييــن وزيــادة قيمتهــم وجــذب المزيــد منهــم، 
ويــرى )Shen et al., 2000( أن التطبيــق الفنــي لوظيفــة الجــودة Quality Function Deployment (QFD) يرتبــط 
بهــذا التوجــه، كمــا يتفــق )Singer & Daniel, 2009( مــع )الشــعيبي، 2007( علــى أن قطــاع الخدمــات المصرفيــة قــد 
شــهد تطــورات هائلــة نحــو توظيــف واســتثمار الثــورة التكنولوجيــة فــي تحســين مــا عُــرف حديثــاً بالأعمــال المصرفيــة الإلكترونيــة 
Electronic Banking (EB) حيث تُقدم أنظمة تكنولوجيا المعلومات والاتصالات المتطورة الدعم اللازم لوسائل الخدمات 
المصرفيــة الإلكترونيــة )البنــك الآلــي، بنــوك الإنترنــت، آلات الصــراف الآلــي، آلات الإيــداع المباشــر، التحويــات الإلكترونيــة، 
نقــاط البيــع، وأجهــزة الهاتــف والبنــك الخلــوي(، ويرافــق المنافــع المتعــددة لاســتخدام تكنولوجيــا المعلومــات والاتصــالات المصرفيــة 
الكثيــر مــن المعوقــات حددهــا )Rotchanakitumnuai & Speece, 2003( فــي: الثقــة بالنظــام، ومعوقــات أمنيــة، وفنيــة، 
والبنيــة التحتيــة لتكنولوجيــا المعلومــات، ونقــص المــوارد. وأضــاف )أرتيمــة؛ والطالــب، 2011( التكلفــة المســتمرة لوجــود وســيط 
لضمــان الجــودة والشــرعية للخدمــات، ويســعى الباحــث إلــى تحليــل معوقــات التطبيــق الفنــي للجــودة وتأثيرهــا علــى الجــودة المدركــة 

للخدمــة المصرفيــة الإلكترونيــة.

 تم تسلم البحث في نوفمبر 2014، وقُبل النشر في إبريل 2015. *
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الدراسة الاستطلاعية:
قــام الباحــث بتنفيــذ الدراســة الاســتطلاعية )الاستكشــافية( لتحديــد وبلــورة مشــكلة وتســاؤلات الدراســة والتوصــل إلــى صياغــة 
دقيقــة لفروضهــا. وقــد أجــرى الباحــث دراســة اســتطلاعية مكتبيــة1 علــى أكبــر أربعــة بنــوك فــي مصــر والمملكــة العربيــة الســعودية 

توصــل منهــا إلــى الآتــي:
- تُشــرف مؤسســة النقد العربي الســعودي على المصارف الســعودية وتراقب عملها للتأكد من ســامتها وملاءتها المالية 	

وفاعليــة أدائهــا فــي الاقتصــاد المحلــي، حيــث ارتفــع إجمالــي الموجــودات للمركــز المالــي الموحــد للمصــارف التجاريــة 
)23 مصــرف( فــي الربــع الأول مــن عــام 2013 بنســبة 2.2% )38 مليــار ريــال( ليبلــغ 1772.2 مليــار ريــال، كمــا 

ارتفعــت الودائــع بنســبة 2.5% )31.2 مليــار ريــال( لتبلــغ 1291.8 مليــار ريــال.
- وصــل عــدد أجهــزة الصــراف الآلــي إلــى 13883 جهــاز بنهايــة عــام 2013، ووصــل عــدد البطاقــات المصــدرة إلــى 	

17810653 بطاقــة، وبلــغ حجــم العمليــات المنفــذة إلــى 558170 ألــف عمليــة بالشــبكة الســعودية، 777336 ألــف 
عمليــة عبــر المصــارف.

- ارتفــع إجمالــي الموجــودات للمركــز المالــي الموحــد للمصــارف التجاريــة المصريــة )40 مصــرف( فــي مــارس 2014 	
ليبلــغ 1775011 مليــون جنيــة مصــري بــرأس مــال قــدرة 76772 مليــون جنيــة، وبلــغ صافــي الربــح الموحــد 8.1 

مليــار جنيــة.
- وصــل عــدد بطاقــات الخصــم بالجهــاز المصرفــي المصــري 13006508 بطاقــة فــي ديســمبر 2013، وبلغــت عــدد 	

بطاقــات الائتمــان 2197554 بطاقــة، كمــا وصــل عــدد أجهــزة الصــراف الآلــي إلــى 6488 جهــاز، وبلغــت عــدد نقــاط 
البيــع 48416 نقطــة.

- حقــق المركــز المالــي للبنــك الأهلــي المصــري فــي يونيــو 2013 نحــو 366.6 مليــار جنيــة بمــا يعــادل 23.4% مــن 	
إجمالــي أصــول الجهــاز المصرفــي وبلــغ صافــي ربــح البنــك 7.1 مليــار جنيــة وهــي أعلــى مؤشــرات لــه منــذ أنشــاؤه فــي 

يونيــو 1898.
- وصــل عــدد ماكينــات الصــراف الآلــي بالبنــك الأهلــي إلــى 1535 آلــة، وتــم طــرح خدمــة Phone Cash حيــث يمكــن 	

للعميــل دفــع فواتيــر التليفونــات، ومنــح التبرعــات، وحجــز تذاكــر الطيــران، وتحويــل الأمــوال بطريقــة آمنــة، كمــا يتيــح 
.IVR البنــك خدمــة كشــف الحســاب الإلكترونــي لبطاقــات الائتمــان والتمتــع بخدمــة التفاعــل الصوتــي الهاتفــي

- بيــري 	 والبــاك  الأندرويــد  أنظمــة  علــى  يعمــل  والــذي  الذكيــة  للهواتــف  الأهلــي خدمــة »الأهلــي آب«  البنــك  يقــدم 
 GPS والــذي يُمّكــن المســتخدم مــن التعــرف علــى أقــرب خمســة آلات صــراف آلــي عاملــة لموقعــه عــن طريــق تقنيــة
والخصائــص الممكنــة بــكل ماكينــة، والاطــاع علــى أســعار صــرف العمــات، والاطــاع علــى كافــة العــروض المقدمــة 
مــن البنــك، وتســجيل طلــب الحصــول علــى أي مــن الخدمــات البنكيــة )قــرض شــخصي، قــرض ســيارة، بطاقــة ائتمــان(.

- تأســس البنــك التجــاري الدولــي CIB - مصــر عــام 1975 بملكيــة مشــتركة بيــن كل مــن »البنــك الأهلــي المصــري« 	
51% و»بنــك تشــيس مانهاتــن« 49% تحــت اســم »بنــك تشــيس الأهلــي المصــري«، وفــي عــام 1987 زادت حصــة 
البنــك الأهلــي المصــري إلــى 99.9%، وأخيــراً ســيطرة شــركة فيرفاكــس القابضــة للخدمــات الماليــة علــى النصيــب الأكبــر 

منــه.
- نــال البنــك التجــاري الدولــي– مصــر جائــزة أفضــل البنــوك لبطاقــات الائتمــان وبطاقــات الســحب فــي مصــر لعــام 2011 	

مــن قبــل ماســتر كارد، وجائــزة أفضــل خدمــات مصرفيــة عبــر الإنترنــت لعــام 2013 مــن جلوبــال فاينانــس، كمــا نــال 
جائــزة أفضــل بنــك فــي مجــال الإنترنــت البنكــي للمؤسســات والشــركات وجائــزة أفضــل إدارة نقــد عبــر الإنترنــت.

- يُعــد مصــرف الراجحــي أحــد أكبــر المصــارف الإســامية فــي العالــم، وهــو كذلــك أكبــر المصــارف الســعودية وأكثرهــا 	
تقدمــاً حيــث بــدأ نشــاطه فــي عــام 1957 وهــو يتمتــع بمركــز مالــي قــوي ويديــر أصــولًا بقيمــة 288 مليــار ريــال ســعودي 

1  مؤسسة النقد العربي السعودي– التقرير السنوي 49.
- البنك المركزي المصري، قطاع الرقابة والإشراف، الرقابة المكتبية، وحدة التقارير الدورية.
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ويبلــغ رأســماله 16.25 مليــار ريــال فــي مــارس 2014، وحصــل المصــرف خــال عــام 2010 علــى عــدة جوائــز مــن 
»يورومونــي« و»بانكــر« و»آســيان بانكــر« لإنجازاتــه المصرفيــة وجائــزة التميّــز كأفضــل بنــك إلكترونــي.

- يقــدم مصــرف الراجحــي الخدمــة المصرفيــة الإلكترونيــة مــن خــال 3600 جهــاز صــراف آلــي، 28000 نقطــة بيــع، 	
130 مركــز للحــوالات الماليــة، تنفيــذ تطبيــق »الأي فــون« للخدمــات المصرفيــة، وتطبيــق »أمــان الراجحــي« علــى 

أجهــزة »أي فــون«، و»بــاك بيــري«، و»أندرويــد« و»وينــدوز فــون«.
- يُعتبر البنك الأهلي التجاري أعرق البنوك السعودية والذي بدأ عمله المصرفي في ديسمبر 1953، ويُعد أكبر البنوك 	

فــي العالــم العربــي حيــث يبلــغ رأســماله 20 مليــار ريــال ســعودي بقيمــة أصــول 377 مليــار ريــال وهــو يمتلــك 2252 
صــراف آلــي فــي ديســمبر 2013، وقــد حــاز البنــك علــى جائــزة الشــرق الأوســط للتميــز فــي العنايــة بخدمــة العمــاء.

- يقــدم البنــك خدمــة ســداد الأهلــي ويمنــح عمــاء جميــع بنــوك المملكــة إمكانيــة تســديد الفواتيــر والرســوم الحكوميــة عبــر 	
كافــة القنــوات المصرفيــة )الصــراف الآلــي، الإنترنــت، الجــوال(.

كمــا تــم إجــراء عــدد مــن المقابــات الميدانيــة المتعمقــة مــع عينــة ميســرة مــن عمــاء القطــاع المصرفــي المصــري والســعودي 
)80 مفــردة(، ســاعد فــي ذلــك تــردد الباحــث علــى الدولتيــن خــال فتــرة إعــداد البحــث، وقــد أفــادت نتائــج المقابــات بوجــود اتفــاق 

فــي آراء العمــاء علــى أنــه:
- بالرغــم مــن الإعــان عــن إتاحــة الخدمــة المصرفيــة الإلكترونيــة علــى مــدار الســاعة )24×7×365(، إلا أنــه نــادراً مــا 	

يتــم إشــعار العمــاء قبــل التعطــل لأغــراض الصيانــة.
- لا تقــدم البنــوك ولــم تعلــن عــن برنامــج تعويضــي فــي حالــة تعــذر تقديــم الخدمــة المصرفيــة الإلكترونيــة بســبب أخطــاء 	

المصــرف أو تعطــل الأنظمــة.
- لــم تقــدم البنــوك شــرحاً وافيــاً بخصــوص خطــورة اســتخدام العمــاء لشــبكات أو أجهــزة الحاســب الآلــي العامــة أو 	

بالخــارج. الدوليــة عندمــا يكونــون  الشــبكات 
- جــراءات التعــرف علــى وتوثيــق 	 ضعــف برامــج التوعيــة والتثقيــف حــول المنتجــات والخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة، و�إ

هويــة العميــل قبــل الدخــول إلــى وتنفيــذ العمليــات.
- ضعــف الإشــعار الأمنــي الــذي يغطــي محــاولات الاحتيــال وتزويــر العناويــن وســرقة بيانــات وهويــة العمــاء عبــر 	

الإنترنــت وكيفيــة التعامــل فــي ظــل الهجمــات علــى المواقــع الخاصــة.
- لا توجــه البنــوك باســتخدام إصــدارات الجــدار النــاري الشــخصي أو البرامــج المضــادة للفيروســات لحمايــة الحاســب مــن 	

الاختــراق أو التجســس وســرقة البيانــات الشــخصية.
- ضعــف برامــج تثقيــف العميــل للحمايــة ضــد الأحــداث العرضيــة للتعامــل الإلكترونــي، وأنــه لا يوجــد دور واضــح لــإدارة 	

البنكيــة فــي تقليــل مخاطــر الســمعة المصرفيــة.
- لا توجد خطط أمنية واضحة لمعالجة حوادث أنشطة الخدمات المصرفية الإلكترونية.	
- توفر البنوك العديد من صور التحفيز لاستمرار التعامل بالخدمات المصرفية الإلكترونية.	

الدراسات السابقة:
دراســة )Kolodinsky & Hgarth, 2000(، وقدمــت العوامــل التــي تؤثــر علــى تبنــي العمــاء لتكنولوجيــا المصــارف 
الإلكترونيــة فــي البنــوك الأمريكيــة، وتناولــت الدراســة: الصــراف الآلــي، بنــوك الإنترنــت، تحويــل الأمــوال، والدفــع الإلكترونــي، 
وتوصلــت الدراســة إلــى أن المتغيــرات الديموجرافيــة تلعــب دوراً كبيــراً فــي تبنــي العمــاء لتلــك التكنولوجيــا، وتــم التأكيــد علــى 
ضــرورة تشــجيع العمــاء علــى تبنــي تكنولوجيــا المصــارف الإلكترونيــة مــن خــال تأكيــد المزايــا التــي يحصلــون عليهــا مثــل توفيــر 
الوقــت والجهــد، وأضــاف )Tarazi, 2001( إلــى أن طبيعــة العلاقــة بيــن تكنولوجيــا المعلومــات وأداء المنظمــات مــن حيــث 
الإنتاجيــة والربحيــة تعتمــد علــى نــوع الاســتثمار فــي تكنولوجيــا المعلومــات مــن حيــث ســهولة التقليــد وطبيعــة المنافســة وعوامــل 
وظــروف الطلــب، وأن لتكنولوجيــا المعلومــات دوراً أساســياً فــي التأثيــر علــى أداء المنظمــات مــن خــال التأثيــر فــي الأســاليب 
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الإداريــة والســرعة فــي اتخــاذ القــرارات وتوفيــر الوقــت والســرعة فــي تحديــد الفــرص والتهديــدات، وأنــه توجــد علاقــة إيجابيــة بيــن 
تكنولوجيــا المعلومــات ورضــا العمــاء.

القطــاع المصرفــي  نمــو خدمــات  المعلومــات علــى  أثــر تكنولوجيــا  فيهــا  دراســة )Idowu et al., 2002(، وبحــث 
النيجيــري، وتوصلــت الدراســة إلــى أن أفــراد العينــة يدركــون أثــر تكنولوجيــا المعلومــات علــى تحســين الخدمــات المقدمــة لهــم مثــل 

الســرعة فــي إنجــاز العمــل، كمــا إنهــم يدركــون جــودة الخدمــة المحققــة مــن تكنولوجيــا المعلومــات. 

دراســة )تميمــي؛ وصــاح، 2002(، واســتهدف فيهــا إلقــاء الضــوء علــى الخدمــات البنكيــة التــي تقدمهــا البنــوك الأردنيــة، 
ومــدى مواكبتهــا مــع تلــك التــي انتشــرت مؤخــراً فــي الــدول المتقدمــة، وخلصــت الدراســة إلــى امتــاك غالبيــة البنــوك الأردنيــة لمواقــع 
علــى شــبكة الإنترنــت للتعريــف بخدماتهــا وفروعهــا، وأنهــا تقــدم بعــض الخدمــات الإلكترونيــة البســيطة مثــل: بطاقــة الفيــزا، والبنــك 

الناطــق، والبنــك الخلــوي، والحــوالات الســريعة.

دراســة )Rotchanakitumnnai & Speece, 2003(، واســتعرضت الواقــع التطبيقــي للبنــوك التايلانديــة العاملــة 
عبــر الإنترنــت والأســباب التــي تقــف وراء إقنــاع العديــد مــن الشــركات بالتعامــل مــع هــذا النــوع مــن البنــوك، وتوصلــت الدراســة 
إلــى أن هنــاك معوقــات مهمــة تحــوّل دون التعامــل مــع هــذه البنــوك شــملت: معوقــات الثقــة بالنظــام، وبالأمــن، وبالثقــة بالبنــك، 

وبنقــص المعرفــة، والحمايــة الخاصــة، والمعوقــات التنظيميــة، وتوجهــات الإدارة، ونقــص المــوارد، والدعــم القانونــي.

دراســة )Alawneh & Hattab, 2009(، التي طورت نموذجاً لتقييم قيمة الأعمال الإلكترونية على مســتوى البنك، 
وتوصلــت إلــى أن: جاهزيــة التكنولوجيــا، وحجــم البنــك، والمواءمــة بيــن اســتراتيجية الأعمــال واســتراتيجية تكنولوجيــا المعلومــات، 
وتوافــر إيــرادات مباشــرة لهــا تأثيــر مهــم وفعــال علــى قيمــة الأعمــال الإلكترونيــة، كمــا إن الالتزامــات المترتبــة علــى المــوارد الماليــة 

وكفايــة متخصصــي تكنولوجيــا المعلومــات لا تســاهم كثيــراً فــي قيمــة تلــك الأعمــال.

تكنولوجيــا  اســتخدام  لمعوقــات  الأردنيــة  البنــوك  فــي  العامليــن  تقييــم  وســردت   ،)2011 وآخــرون،  )الحــوري  دراســة 
المعلومــات وأثرهــا فــي مســتوى جــودة الخدمــات المصرفيــة، وقدمــت المعوقــات فــي: البنيــة التحتيــة لتكنولوجيــا المعلومــات، 
والمعوقــات الفنيــة، والمعوقــات الأمنيــة، وتوصلــت إلــى وجــود مســتوى عــال مــن الإدراك لتلــك المعوقــات وأنهــا تؤثــر فــي مســتوى 
جــودة الخدمــات، كمــا إنــه لا توجــد فــروق ذات دلالــة إحصائيــة لمســتوى إدراك العامليــن لمعوقــات اســتخدام تكنولوجيــا المعلومــات 
نتيجــة الخصائــص الديموجرافيــة، وأوصــت الدراســة بضــرورة تدريــب وتحفيــز العامليــن لمواكبــة التطــورات التكنولوجيــة واقتنــاء 

أجهــزة وأدوات تكنولوجيــا المعلومــات الحديثــة والمتطــورة.

دراســة )ارتيمــة؛ والطالــب، 2011(، وقدمــت مدخــاً لتحســين الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة ودورهــا فــي تطويــر الميــزة 
التنافســية للبنــوك الإســامية الأردنيــة، حيــث أشــارت إلــى وجــود علاقــة بيــن اســتخدام الأنظمــة الإلكترونيــة وبيــن مســتوى الأداء 
فــي البنــوك الإســامية بدرجــة عاليــة، كمــا إنــه توجــد علاقــة بيــن مشــكلات اســتخدام الأنظمــة الإلكترونيــة وبيــن مســتوى الأداء 

بدرجــة عاليــة، كمــا توجــد علاقــة إيجابيــة بيــن اســتخدام الأنظمــة الإلكترونيــة والأداء.

دراســة )المحاميــد؛ والســعيد، 2012(، واختبــرت أثــر جــودة الأعمــال الإلكترونيــة علــى جــودة الخدمــات المصرفيــة 
فــي البنــوك الأردنيــة، واختبــرت أثــر المتغيــرات الديموجرافيــة للعامليــن علــى تلــك العلاقــة، وأشــارت النتائــج إلــى ارتفــاع مســتوى 
جــودة الأعمــال الإلكترونيــة وجــودة الخدمــات المصرفيــة المقدمــة علــى الســواء، وأنــه لا توجــد علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بيــن 

المتغيــرات، وأنــه لا يوجــد تأثيــر للمتغيــرات الديموجرافيــة فــي تقييــم العامليــن لمســتوى جــودة تلــك الأعمــال.

دراســة )Fuller& Neil, 1998(، وقــدم فيهــا التطبيــق الفنــي لوظيفــة الجــودة علــى أنــه أســلوب لترجمــة متطلبــات 
العميــل بدايــة مــن مرحلــة البحــوث وأثنــاء مرحلــة تصميــم المنتــج والتطويــر إلــى مرحلــة التصنيــع والتوزيــع والتســويق والمبيعــات 
 Black and Decker”,“ :والخدمــات، كمــا توصلــت هــذه الدراســة إلــى أنــه تــم تطبيــق هــذا الأســلوب بنجــاح فــي شــركات
 ،”Philips International”, “Texas Instruments and Miliken Textile”, “IBM”, “Hewlett Packard
وحقــق التطبيــق مزايــا: تحســين وقــت وصــول المنتــج للســوق، خفــض تكلفــة التصميــم والتصنيــع، تحســين الاعتماديــة والثقــة 

بالمنتــج، تحســين مســتوى الجــودة، زيــادة رضــاء العميــل وتحســين أداء الشــركة.
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دراسة )Lee& Ko, 2000(، ويرى فيها أنه أسلوب هندسي لتحويل متطلبات العملاء داخل خصائص الجودة عند تطوير 
وتصميم المنتج، وأن تطبيق هذا الأسلوب يساعد على: تشجيع الاتصال وبناء فريق عمل داخل المنظمة، وخفض وقت الانتظار، 

والاستغلال الأمثل للموارد الهندسية، وتحسين الجودة، وتحديد متطلبات العميل، وتحليل تفاصيل التصميم، والتحسين المستمر.
دراســة )Gonzalez et al., 2004(، واســتهدف فيهــا العمــل علــى تطويــر صناعــة البنــك الإلكترونــي مــن خــال 
اســتخدام أســلوب QFD لتحليــل متطلبــات العميــل والخدمــات الداخليــة والخارجيــة المقدمــة وذلــك بالتطبيــق علــى البنــك الدولــي 
الإلكترونــي الأســباني، وأوضحــت النتائــج أن جــودة الخدمــة أصبحــت عنصــر أساســي مــن أجــل التنافــس، وأن البنــوك التــي تتفــوق 
فــي جــودة الخدمــة يكــون لهــا مركــز تســويقي ممتــاز، وبالتالــي زيــادة إيراداتهــا ورضــاء عملاءهــا وتحســين ســمعة البنــك والاحتفــاظ 
بعملائهــا وجــذب عمــاء جــدد، كمــا إنــه يمكــن ترجمــة متطلبــات العميــل فــي الخصائــص الفنيــة للبنــك وتطويرهــا مــن خــال: 
الاســتثمار فــي تكنولوجيــا المعلومــات الجديــدة، زيــادة احتــواء العميــل بالاتصــالات المتتاليــة، وتكويــن فــرق للتحســين المســتمر.

دراســة )Panizzolo, 2008(، واســتطاعت تحديــد احتياجــات العمــاء وتوقعاتهــم بشــكل واضــح وقيــاس القيمــة الحقيقيــة 
للخدمــات المقدمــة وذلــك مــن خــال إجــراء مقابــات فرديــة أو جماعيــة مــع العمــاء لمعرفــة رغباتهــم وتوقعاتهــم فــي الخدمــات 
المقدمــة مــع التأكيــد علــى أن الوظيفــة الأساســية لأســلوب التطبيــق الفنــي لوظيفــة الجــودة هــو الحصــول علــى رؤيــة العميــل 

لتطويــر المنتــج بمســتوى جــودة مرتفعــة لمقابلــة أو تخطــي احتياجاتــه.
دراســة )Deros et al., 2009(، وأرجــع المبــرر مــن وراء اســتخدام QFD فــي الخدمــات المصرفيــة إلــى إمكانيــة تحديــد 
الخصائــص الجوهريــة المطلوبــة لتعزيــز جــودة الخدمــة المطلوبــة، وأوضحــت الدراســة أن المواصفــات الفنيــة للخدمــة الجيــدة ترتبــط 

بتدريــب الموظفيــن، تحليــل التغذيــة العكســية للعميــل، فهــم احتياجــات العميــل، والتطويــر المســتمر.
دراســة )Matook & Indulska, 2009(، واعتبــر فيهــا QFD أنــه مدخــاً يركــز علــى التوجــه بالعميــل، حيــث يســهل 
ترجمــة متطلباتــه فــي الخصائــص الهندســية للمنتــج، وأن هــذا الأســلوب يســاعد متخــذي القــرارات الصعبــة فــي توزيــع المــوارد 
وخفــض تكاليــف التطويــر، كمــا توصلــت الدراســة إلــى أن تطبيــق هــذا الأســلوب يتــم مــن خــال ســتة خطــوات هــي: تحديــد رؤيــة 
العميــل، واســتنتاج المتطلبــات الهندســية للمنتــج، وعمــل مصفوفــة الارتبــاط بيــن متطلبــات العميــل والمتطلبــات الهندســية، وتجميــع 

ملاحظــات العمــاء عــن إنجــاز كل متطلــب.
التعليق على الدراسات السابقة:

قدمــت الدراســات الســابقة تقييمــاً لــدور الأعمــال الإلكترونيــة فــي الخدمــات المصرفيــة والأثــر الإيجابــي لهــا علــى: جــودة 
الخدمــة المقدمــة، والقــدرة التنافســية، ورضــا العمــاء، وتحســين الســمعة المصرفيــة، والاحتفــاظ بالعمــاء وجــذب عمــاء جــدد. 
وأشــارت الدراســات إلــى وجــود معوقــات مهمــة تحــوّل دون التطبيــق الفنــي لوظيفــة الجــودة المصرفيــة وبالتالــي صعوبــة تحويــل 
متطلبــات العمــاء داخــل خصائــص الجــودة عنــد تطويــر وتصميــم الخدمــة المقدمــة، وهــو مــا يفتــح المجــال أمــام الباحــث لتحــري 

المزيــد مــن تلــك المعوقــات وبحــث تأثيرهــا علــى جــودة الخدمــة المصرفيــة الإلكترونيــة.
متغيرات الدراسة:

ضافــة قيمــة عبــر التفكيــر المنظــم للجــودة وتصميــم  اعتبــر )QFD )Mehrjerdi, 2010 أداة لفهــم متطلبــات العمــاء و�إ
نظــام شــامل لتحقيــق رضــا العميــل وتنميــة الاســتراتيجيات الفعالــة لمجابهــة المنافســة، كمــا ألمــح Mehrjerdi إلــى اتفــاق دراســات 
 AT&T, Baxter Healthcare, Budd, Chrysler, DEC, Ford Motor, :عديــدة حــول اعتبــار الشــركات الأمريكيــة
 General Motors, Goodyear, Hewlett-Packard, IBM, ITT, Kodak Eastman, Motorola, NASA,
NCR, Polaroid, Procter and Gamble, and Roth هــي جميعهــا رائــدة التطبيــق الفنــي لوظيفــة الجــودة، بينمــا عــدد 
)Chan & Wu, 2002( مزايــا التطبيــق فــي المســاعدة علــى فهــم احتياجــات العمــاء، التنســيق بيــن الفريــق الهندســي، تحقيــق 

رضــا العمــاء وتلبيــة احتياجاتهــم، الاهتمــام بملاحظــات العامليــن، واختصــار وقــت التســويق.
وتوصــل )Cristiano et al., 2001( مــن خــال دراســة أُجريــت علــى 400 شــركة أمريكيــة ويابانيــة إلــى أن 69% مــن 
الشــركات الأمريكيــة تســتخدم QFD فــي مشــروعات حقيقيــة وأن 33% فقــط مــن الشــركات اليابانيــة تطبقــه، كمــا إن تطبيــق 
لــى  QFD يقلــل مــن مشــكلات الجــودة ويــؤدي إلــى ارتفــاع رضــا العمــاء إلــى مســتوى 82.7% فــي الشــركات الأمريكيــة و�إ
مســتوى 42.9% بالشــركات اليابانيــة، وقــد تمكــن الباحــث بعــد مراجعــة الدراســة الاســتطلاعية ودراســات )النجــار، 2004؛ 
 Ginn & Zairi, 2005; Martin( وكذلــك دراســات )مبــارك، 2004؛ الحــوري وآخريــن، 2011؛ أرتيمــة والطالــب، 2011
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الفنــي لوظيفــة الجــودة فــي  التــي ترافــق التطبيــق  et al., 2009; Laudon & Laudon, 2007( مــن تحديــد المعوقــات 
الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة وهــي: معوقــات البنيــة التحتيــة لتكنولوجيــا المعلومــات، والمعوقــات الفنيــة، والمعوقــات الأمنيــة، 
والمعوقــات الماليــة، ومعوقــات خاصــة بالثقافــة التنظيميــة فــي البيئــة المصرفيــة، ومعوقــات خاصــة بالعميــل. وقــام الباحــث بإعــداد 
ســماعيل، 2011(  قائمــة اســتقصاء تجمــع هــذه المتغيــرات وتتفــق مــع رؤيــة الدراســات الســابقة. كمــا يتفــق الباحــث مــع )حمــوي و�إ
حــول اعتبــار مقيــاس الأداء هــو أفضــل مقيــاس لجــودة الخدمــة المصرفيــة الإلكترونيــة، وذلــك بقيــاس الأداء الفعلــي وتجــاوز 
الغمــوض فــي بنــاء التوقعــات، بجانــب الســهولة فــي التطبيــق والقيــاس وزيــادة درجــة المصداقيــة، كمــا تتنــاول الدراســة فــي جــزء 
منهــا بحــث الفــروق فــي تقييــم العامليــن بالبنــوك لمســتوى التطبيــق الفنــي لوظيفــة الجــودة بســبب بعــض المتغيــرات الديموجرافيــة.

أهداف الدراسة:
- معرفــة مــا إذا كان هنــاك اختلافــات معنويــة بيــن آراء العامليــن بالبنــوك حــول معوقــات التطبيــق الفنــي لوظيفــة الجــودة، 	

ومــدى وجــود اختلافــات معنويــة بيــن آراء عمــاء تلــك البنــوك حــول جــودة الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة المقدمــة.
- معرفــة مــا إذا كان هنــاك فــروق ذات دلالــة إحصائيــة فــي تقييــم العامليــن بالبنــوك لمســتوى التطبيــق الفنــي لوظيفــة 	

الجــودة بســبب المتغيــرات الديموجرافيــة.
- التعــرف علــى طبيعــة العلاقــة بيــن معوقــات التطبيــق الفنــي لوظيفــة الجــودة والجــودة المدركــة للخدمــات المصرفيــة 	

الإلكترونيــة.
- تقديــم مجموعــة مــن التوصيــات التــي يمكــن أن تســاعد فــي تحييــد والحــد مــن معوقــات التطبيــق الفنــي لوظيفــة الجــودة 	

عنــد تقديــم الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة.
مشكلة الدراسة:

من واقع ما توصلت إليه الدراسة الاستطلاعية والدراسات السابقة تحاول هذه الدراسة الإجابة على الأسئلة التالية:
- هــل توجــد اختلافــات معنويــة بيــن آراء العامليــن بالبنــوك حــول معوقــات: البنيــة التحتيــة لتكنولوجيــا المعلومــات، 	

والمعوقــات الفنيــة، والأمنيــة، والماليــة، والخاصــة بالثقافــة التنظيميــة فــي البيئــة المصرفيــة، والخاصــة بالعميــل عنــد 
التطبيــق الفنــي لوظيفــة الجــودة فــي الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة؟

- هــل توجــد اختلافــات معنويــة بيــن آراء عمــاء البنــوك حــول الجــودة المدركــة للخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة المقدمــة 	
لهم؟

- هــل توجــد فــروق ذات دلالــة إحصائيــة فــي تقييــم العامليــن بالبنــوك لمســتوى التطبيــق الفنــي لوظيفــة الجــودة بســبب 	
المتغيــرات الديموجرافيــة؟

- هل توجد علاقة بين معوقات التطبيق الفني لوظيفة الجودة والجودة المدركة للخدمات المصرفية الإلكترونية؟	
فروض الدراسة:

- لا توجــد اختلافــات معنويــة بيــن آراء العامليــن بالبنــوك حــول معوقــات: البنيــة التحتيــة لتكنولوجيــا المعلومــات، فنيــة، 	
أمنيــة، ماليــة، خاصــة بالثقافــة التنظيميــة فــي البيئــة المصرفيــة، خاصــة بالعميــل عنــد التطبيــق الفنــي لوظيفــة الجــودة 

فــي الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة.
- لا توجد اختلافات معنوية بين آراء عملاء البنوك حول الجودة المدركة للخدمات المصرفية الإلكترونية المقدمة لهم.	
- لا توجــد فــروق ذات دلالــة إحصائيــة فــي تقييــم العامليــن بالبنــوك لمســتوى التطبيــق الفنــي لوظيفــة الجــودة بســبب 	

الديموجرافيــة. المتغيــرات 
- لا توجد علاقة بين معوقات التطبيق الفني لوظيفة الجودة والجودة المدركة للخدمات المصرفية الإلكترونية.	

أهمية الدراسة:
الأهمية الأكاديمية:-1-

- نــدرة الدراســات العربيــة الأكاديميــة حــول معوقــات التطبيــق الفنــي لوظيفــة الجــودة وخاصــة فــي مجــال الخدمــات 	
الإلكترونيــة. المصرفيــة 
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- 	 Lee & Ko, 2000; Rotchanakitumnnai & Speece, 2003; Gonzalez et تضيــف الدراســة لمــا قدمــه
al. 2004; Deros et al., 2009 وتســاهم فــي ســد الفجــوة البحثيــة المتعلقــة بحصــر وتحييــد معوقــات التطبيــق الفنــي 

لجــودة الخدمــات المصرفيــة.
الأهمية التطبيقية:-1-

- تحــاول الدراســة تجويــد الخدمــات المصرفيــة عبــر حصــر وتحييــد معوقــات التطبيــق الفنــي لوظيفــة الجــودة فــي الخدمــات 	
المصرفيــة الإلكترونية.

- يعــد الجهــاز المصرفــي رافــداً هامــاً فــي الاقتصــاد المصــري والســعودي علــى الســواء، لــذا مــن الأهميــة بمــكان معرفــة 	
المعوقــات التــي تقــف حائــاً أمــام تطويــر جــودة خدماتــه.

- دعــم التوجــه المصرفــي نحــو توظيــف تكنولوجيــا المعلومــات والاتصــالات وعولمــة الخدمــات لجميــع عملياتــه والتصــدي 	
لمعوقــات التطبيــق الفنــي لوظيفــة الجــودة المصرفيــة الإلكترونيــة.

منهجية الدراسة:
تعتمــد الدراســة علــى المنهــج الوصفــي التحليلــي حيــث تــم تجميــع بيانــات المســتقصي منهــم فــي فتــرة زمنيــة محــددة ولمــرة 

واحــدة )مقطعيــة( وعبــر المراحــل المنهجيــة التاليــة:
البيانات المطلوبة للدراسة:-1-
• البيانات الثانوية:	

هــي بيانــات منشــورة تفيــد فــي تحديــد معالــم الظاهــرة موضــوع البحــث وبلــورة المشــكلة ويمكــن مــن خلالهــا حســاب حجــم 
العينــة واختيــار موقــع مفرداتهــا، واعتمــد الباحــث فيهــا علــى البيانــات المتاحــة مــن المؤلفــات العلميــة، المقــالات، الدوريــات، 

البحــوث، الأدلــة، التقاريــر، النشــرات، وملخصــات البحــوث والرســائل العلميــة وغيرهــا التــي تناولــت موضــوع الدراســة.
• البيانات الأولية:	

تمكــن الباحــث مــن الحصــول علــى البيانــات الأوليــة مــن خــال تصميــم أداة اســتقصاء موجهــة للعامليــن فــي البنــوك 
المصريــة والســعودية لاســتقصاء آراءهــم حــول معوقــات التطبيــق الفنــي لوظيفــة الجــودة، واعتمــد الباحــث فــي ذلــك علــى دراســات 
 Ginn& Zairi,( وكذلــك دراســات )النجــار، 2004؛ مبــارك، 2004، الحــوري وآخريــن، 2011؛ أرتيمــة والطالــب، 2011(
Martin et al., 2009; Laudon & Laudon, 2007 ;2005(، وقــد احتــوى الاســتقصاء علــى عنــوان الدراســة وأهدافهــا 
وبعــض الخصائــص الديموجرافيــة للعامــل بالإضافــة إلــى )42( ســؤال عــن معوقــات التطبيــق الفنــي لوظيفــة الجــودة المصرفيــة 
يتــم الإجابــة عليهــم وفــق خمســة مســتويات علــى مقيــاس ليكــرت، كمــا تــم تصميــم أداة اســتقصاء لتجميــع آراء عمــاء ذات البنــوك 
حــول تقييمهــم للجــودة المدركــة للخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة، وقــد اعتمــد الباحــث علــى مقيــاس )الحــوري وآخــرون، 2011( 
بعــد إجــراء التعديــات المناســبة لقيــاس جــودة الخدمــة المصرفيــة الإلكترونيــة، حيــث احتــوى الاســتقصاء الثانــي بعــد تعريــف 
العمــاء بأهــداف الدراســة وتجميــع بعــض البيانــات الديموجرافيــة احتــوى علــى )23( ســؤال علــى مقيــاس ليكــرت تحــدد الإجابــة 

عليهــم تقييــم العمــاء لمســتوى جــودة الخدمــة المصرفيــة الإلكترونيــة.
• حدود الدراسة:	

- نــدرة الدراســات بشــكل عــام والعربيــة علــى وجــه الخصــوص التــي ربطــت بيــن معوقــات التطبيــق الفنــي لوظيفــة الجــودة 	
والجــودة المدركــة للخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة.

- عــدم رغبــة الكثيــر مــن العامليــن وأصحــاب القــرار فــي البنــوك محــل الدراســة فــي التعــاون لتعبئــة اســتمارات الاســتقصاء 	
بحجــة الانشــغال الدائــم.

- امتناع إدارات البنوك عن توفير قائمة بأسماء العملاء كنوع من الحفاظ على السرية.	
مجتمع الدراسة:-2-

- اعتمــد الباحــث علــى العامليــن فــي البنــوك المصريــة والســعودية لدراســة وتقييــم مســتوى معوقــات التطبيــق الفنــي لوظيفــة 	
الجــودة فــي الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة المقدمــة باعتبارهــم الأكثــر ارتباطــاً بتأديــة الخدمــة وهــم دائمــاً محــل ســؤال 
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واستفســار العمــاء والأكثــر درايــة بمشــكلات ومعوقــات التطبيــق، كمــا يســاهم اختيــار عمــاء البنــوك فــي دراســة وتقييــم 
مســتوى الجــودة المدركــة للخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة باعتبارهــم المســتفيد النهائــي منهــا.

- وقــد حــدد البنــك المركــزي المصــري فــي ديســمبر 2013 البنــوك العاملــة فــي مصــر )40( بنــك وأنهــا تمتلــك )3651( 	
فــرع منتشــرة فــي جميــع المحافظــات، كمــا حــددت مؤسســة النقــد العربــي الســعودي فــي مايــو 2014 أن )23( بنــك هــي 
جميــع البنــوك العاملــة بالمملكــة وأنهــا تمتلــك )1851( فــرع، ونظــراً لضخامــة عــدد البنــوك والفــروع ونظــراً لأن الهــدف 
هــو دراســة معوقــات التطبيــق الفنــي لوظيفــة الجــودة واســتخدام ذلــك كمنهــج علمــي فــي تجويــد الخدمــات المصرفيــة 

الإلكترونيــة المقدمــة، فقــد اســتقر الــرأي علــى حصــر مجتمــع الدراســة فــي العامليــن بأكبــر بنكيــن بــكل دولــة كالآتــي:

جدول رقم )1( 
بيان بمجتمع الدراسة في 2013/12/31

عدد العاملين )عامل(عدد الفروع )فرع(البنك
34216262الأهلي المصري

1565263البنك التجاري الدولي– مصر
5008400مصرف الراجحي السعودي

3297119البنك الأهلي الوطني السعودي
المصدر: الموقع الإلكتروني الخاص بكل بنك على شبكة المعلومات الدولية.

- ويصعــب علــى الباحــث تقديــم حجــم محــدد لعمــاء البنــوك الأربعــة نظــراً لتضــارب الأرقــام الرســمية وعــدم إمكانيــة 	
تحديــد إطــار لمجتمــع الدراســة حيــث لــم يُتــاح كشــف أو قاعــدة بيانــات بأســمائهم كمــا يصعــب تحديدهــم مــن واقــع دليــل 

التليفــون.
عينة الدراسة:-3-

نظــراً لضخامــة حجــم مفــردات مجتمــع العامليــن بالبنــوك محــل الدراســة )37044( موظــف ومــا يرتبــط بهــذه الدراســة مــن 
قيــود خاصــة بالوقــت والتكلفــة، وحيــث إن مجتمــع العامليــن بالبنــوك يتســم بالتجانــس مــن حيــث الخصائــص والصفــات ولا يوجــد 
تبايــن بيــن الطبقــات المكونــة لــه لــذا يــرى الباحــث أنــه مــن المناســب اســتخدام عينــة عشــوائية بســيطة، وقــد اســتخدم الباحــث إحــدى 

الطرائــق الإحصائيــة والعلميــة المناســبة وعلــى درجــة عاليــة مــن الدقــة فــي تحديــد حجــم العينــة كالآتــي:

حيث إن:
n هي حجم عينة العاملين الخاضعة للدراسة في البنوك المصرية والسعودية.

N هي حجم مجتمع العاملين والبالغ 37044 عامل.
σ هــي الانحــراف المعيــاري لمجتمــع البحــث والتــي تســاوي ربــع مــدى مقيــاس قائمــة الاســتقصاء )إدريــس، 2007( أي أن 

قيمــة σ = )5 – 1( ÷ 4 = واحــد درجــة.
Z هي الخطأ المعياري المقابل لمستوى ثقة 95% والتي تقدر بنحو 1.96.

e هي الخطأ المسموح به في العينة ويفترض الباحث أنه 0.10.
وبتطبيق ذلك في المعادلة السابقة يمكن الوصول لحجم عينة العاملين كالآتي:
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ونظــرًا أيضًــا لضخامــة حجــم مفــردات مجتمــع عمــاء البنــوك محــل الدراســة وصعوبــة تقديــر حجــم محــدد لهــم ولمــا يحيــط 
بالدراســة مــن قيــود خاصــة بالوقــت والتكلفــة فقــد اســتخدم الباحــث عينــة عشــوائية بســيطة، ويمكــن تقديــر حجــم العينــة فــي حالــة 

عــدم معرفــة حجــم المجتمــع باســتخدام المعادلــة الإحصائيــة التاليــة والتــي تعــد علــى درجــة عاليــة مــن الدقــة:

وبالتطبيق في المعادلة يمكن الوصول لحجم عينة عملاء البنوك كالآتي:

ويمكن توزيع حجم عينة العاملين والعملاء بشكل متناسب على النحو التالي:

جدول رقم )2( 
توزيع عينة العاملين والعملاء على البنوك محل الدراسة

توزيع عينة العملاءتوزيع عينة العاملينعدد العاملينالبنك
16262167168الأهلي المصري

52635455البنك التجاري الدولي – مصر
84008687مصرف الراجحي السعودي

71197374البنك الأهلي الوطني السعودي
37044380384الإجمالي

المصدر: من إعداد الباحث

الاعتمادية والصلاحية:-4-
أ - :Reliability الثقة / الثبات

تــم اســتخدام معامــل الارتبــاط ألفــا كرونبــاخ Cronbach’s Alpha ذات الدقــة العاليــة فــي تحديــد مســتوى الثقــة والثبــات 
فــي مقاييــس الدراســة والحكــم علــى الاتســاق الداخلــي للعبــارات المكونــة لهــا وقيــاس مــدى توافــق الإجابــات، وأفــادت نتيجــة التحليــل 
الإحصائي أن قيمة معامل ألفا كرونباخ للمقاييس الستة لمعوقات التطبيق الفني لوظيفة الجودة قد بلغ 0.927 لعدد 42 متغير 
فرعــي، كمــا بلغــت قيمــة معامــل ألفــا كرونبــاخ لمقيــاس الجــودة المدركــة 0.874 لعــدد 23 متغيــر فرعــي، حيــث ارتفعــت قيمــة تلــك 
المعاملات عن 0.6 وهو الحد الأدنى المقبول، كما تعدت قيمة Corrected Item- Total Correlation للمتغيرات الفرعية 

0.30 وهــو الحــد الأدنــى لتكــون بنــود المقيــاس متســقة ومنســجمة فــي قيــاس نفــس الموضــوع )إدريــس، 2007(.
ب - :Validity الصدق / الصلاحية

راعــي الباحــث الصــدق النظــري للدراســة مــن خــال صياغــة المقاييــس فــي الاعتمــاد علــى النظريــات والأبحــاث الســابقة 
وتغطيــة كافــة الأوجــه الخاصــة بالمتغيــر المــراد قياســه، كمــا تــم مراعــاة صــدق المحتــوى فــي الاعتمــاد علــى النظريــات والأبحــاث 
جراء التعديلات اللازمة للقائمة الموزعة في الدراسة الاستطلاعية،  السابقة المتعلقة بالموضوع وبناءً على آراء المتخصصين و�إ

وتــم اســتخدام التحليــل العاملــي باعتبــاره أفضــل الأســاليب لاختبــار صلاحيــة بنيــة المقيــاس.
مكانيــة اســتخدام التحليــل العاملــي مــن خــال اختبــار  ويمكــن للباحــث إجــراء اختبــار مبدئــي للتأكــد مــن مــدى كفايــة العينــة و�إ
Kaiser Mayer Olkin Measure of Sampling Adequacy لكفايــة العينــة حيــث بلغــت قيمــة معامــل كفايــة العينــة 
KMO لمقيــاس معوقــات التطبيــق الفنــي لوظيفــة الجــودة 0.918 ولمقيــاس الجــودة المدركــة 0.895 وهــو مــا يشــير إلــى كفايــة 
حجــم العينــة علــى نحــو جيــد حيــث ارتفعــت قيمــة KMO للمقاييــس عــن 0.70 وهــو الحــد الأدنــى لكفايــة حجــم العينــة، فــي حيــن 
أشــارت نتائــج اختبــار Bartlett’s Test of Sphericity للمقيــاس الأول أن قيمــة كا2 هــي 2903 بمعنويــة 0.000 وتبلــغ 
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قيمــة كا2 للمقيــاس الثانــي 1344 بمعنويــة 0.000 بمعنــي وجــود ارتباطــات معنويــة تبــرر اســتخدام التحليــل العاملــي.
وقام الباحث بإجراء التحليل العاملي بأسلوب المكونات الأساسية Principal Component وبطريقة التباين الأقصى 
Varimax لتخفيــض عــدد المتغيــرات التــي تتعلــق بموضــوع الدراســة ببنــاء مصفوفــة معامــات الارتبــاط، حيــث تُظهــر النتائــج أنــه 
تــم إعــادة تصنيــف وتجميــع متغيــرات معوقــات التطبيــق الفنــي للجــودة وأن 41 متغيــراً مــن جميــع متغيــرات المقيــاس الأصليــة التــي 
تتمتــع بالثقــة والثبــات )42 متغيــراً( أمكــن تحميلهــا علــى ســتة عوامــل رئيســة هــي معوقــات: البنيــة التحتيــة لتكنولوجيــا المعلومــات، 
فنيــة، أمنيــة، ماليــة، خاصــة بالثقافــة التنظيميــة فــي البيئــة المصرفيــة، وخاصــة بالعميــل، وأنــه قــد تــم اســتبعاد متغيــر فرعــي واحــد 
)العبــارة رقــم 40( لانخفــاض قيمــة التشــبع Factor Loading لهمــا عــن 0.30 وهــو الحــد الأدنــى المقبــول والمتعــارف عليــه 
لهــذا التحليــل )أبــو النيــل، 1986(، وتشــير النتائــج أن العوامــل الســتة قــد فســرت 40.87% مــن التبايــن الكلــي المفســر، حيــث 
فســر العامــل الأول )25.2%(، الثانــي )3.55%(، الثالــث )3.36%(، الرابــع )3.05%(، الخامــس )2.9%(، الســادس 
)2.81%(، وتفيــد تلــك النتائــج فــي إعــادة تصنيــف وتجميــع متغيــرات معوقــات التطبيــق الفنــي لوظيفــة الجــودة ثــم إعــادة ترتيــب 

وتعديــل قائمــة الاســتقصاء بمــا يتفــق مــع تلــك النتائــج وذلــك علــى النحــو التالــي:
- العامــل الأول )معوقــات البنيــة التحتيــة فــي تكنولوجيــا المعلومــات(: يتضمــن العبــارات أرقــام 1، 4، 6، 7، 9، 12، 	

.36 ،34 ،32 ،24 ،23 ،21 ،20
- العامل الثاني )المعوقات الأمنية(: يتضمن العبارات أرقام 15، 17، 18، 19، 26، 27، 28، 29، 30، 35.	
- العامل الثالث )المعوقات المالية(: يتضمن العبارات أرقام 2، 22، 25، 33، 38.	
- العامــل الرابــع )المعوقــات الخاصــة خاصــة بالثقافــة التنظيميــة فــي البيئــة المصرفيــة(: يتضمــن العبــارات أرقــام 5، 8، 	

.42 ،41 ،37
- العامل الخامس )المعوقات الفنية(: يتضمن العبارات أرقام 3، 13، 14، 39.	
- العامل السادس )المعوقات الخاصة بالعميل(: يتضمن العبارات 10، 11، 16، 31.	

كمــا تُظهــر النتائــج أنــه قــد تــم إعــادة تصنيــف وتجميــع متغيــرات جــودة الخدمــة المصرفيــة وأن 23 متغيــراً هــي جميــع متغيــرات 
المقيــاس الأصليــة التــي تتمتــع بالثقــة والثبــات أمكــن تحميلهــا علــى عامــل واحــد فقــط وأنــه لــم يتــم اســتبعاد أي متغيــر وذلــك لارتفــاع 

قيمــة التشــبع لهمــا عــن 0.30 وقــد ســاهمت تلــك العوامــل المســتخرجة فــي تفســير حوالــي 26.672% مــن التبايــن الكلــي.
أساليب التحليل الإحصائي والاختبارات الإحصائية:-5-

اعتمــدت منهجيــة معالجــة بيانــات الدراســة علــى بعــض أســاليب التحليــل المتقدمــة والمتوافــرة فــي حزمــة أســاليب التحليــل 
الإحصائــي )SPSS(، وفــي ضــوء طبيعــة المتغيــرات وعددهــا وأســاليب القيــاس ونوعيــة العينــات وأغــراض التحليــل يقتــرح الباحــث 

اســتخدام الأســاليب التاليــة:
- أســلوب معامــل الارتبــاط ألفــا كرونبــاخ Cronbach’s Alpha للتحقــق مــن درجــة الثبــات أو الاتســاق الداخلــي فــي 	

المقاييــس متعــددة المحتــوى والمســتخدمة فــي الدراســة الحالــة.
- أســلوب التحليــل العاملــي Factor Analysis لاختبــار صلاحيــة المقيــاس المســتخدم والتوصــل لمجموعــة العوامــل 	

الأساســية التــي يتضمنهــا، ويتطلــب ذلــك إجــراء اختبــار KMO and Bartlett للتأكــد مــن كفايــة العينــة وتحديــد 
المعنويــة الكليــة لمصفوفــة الارتبــاط.

- الديموجرافيــة 	 للمتغيــرات  وفقــاً  الدراســة  عينــة  لتوصيــف   Descriptive Statistics الوصفــي  الإحصــاء  أســاليب 
وتوصيــف متغيــرات الدراســة والعلاقــة بينهــا.

- أســلوب كولومجــروف ســيمرنوف Kolmogorov-Smirnov للتأكــد مــن تبعيــة متغيــرات الدراســة للتوزيــع الطبيعــي 	
مكانيــة البــدء فــي إجــراء التحليــل الإحصائــي. و�إ

- أســلوب تحليــل التبايــن أحــادي الاتجــاه One Way ANOVA واختبــار »ت« لعينيتيــن مســتقلتين لتحديــد مــدى 	
الاختــاف فــي متغيــرات الدراســة وفقــاً للخصائــص الديموجرافيــة.

- أسلوب كاChi Square 2 لاختبار وجود اختلافات بين الآراء حول متغيرات الدراسة.	
- الإحصائيــة 	 والأســاليب   Stepwise Regression المتــدرج  التقديــر  بطريقــة  الخطــي  الانحــدار  تحليــل  أســلوب 
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لــه للتحقــق مــن وجــود علاقــة بيــن متغيــرات الدراســة. المصاحبــة 
تحليل نتائج الدراسة الميدانية:

معدلات استجابة المستقصي منهم محل الدراسة:-1-
يلخص الجدول التالي نتائج تفريغ قوائم الاستقصاء ومعدلات استجابة المستقصي منهم:

جدول رقم )3(
معدلات استجابة المستقصي منهم محل الدراسة

حجم العينةهوية البنكالفئة
معدلعدد قوائم الاستقصاء:

الاستجابة الصحيحةالمستردةالموزعة

العاملين
69%221215158149مصري
76%159143120109سعودي
73%380358278258إجمالي

العملاء
68%223218169149مصري
79%161151123119سعودي
73%384369292268إجمالي

المصدر: نتائج التحليل الإحصائي

الإحصاءات الوصفية لمقاييس الدراسة:-2-
أ التوصيف الإحصائي لمتغيرات الدراسة: -

يلخــص الجــدول التالــي مســتوى إدراك العامليــن والعمــاء بالبنــوك محــل التعامــل لمســتوى معوقــات التطبيــق الفنــي لوظيفــة 
الجــودة وجــودة الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة، حيــث أظهــرت النتائــج أن المعوقــات الماليــة هــي أهــم تلــك المعوقــات، فــي حيــن 
جــاءت معوقــات البنيــة التحتيــة لتكنولوجيــا المعلومــات فــي الترتيــب الأخيــر، وأشــار المتوســط العــام لمعوقــات التطبيــق الفنــي 
للجــودة إلــى توســط مســتوى إدراك العامليــن حيــث انحصــر المتوســط الحســابي العــام بيــن 2.5 وأقــل مــن 3.5، وينطبــق ذات 

القــول علــى متغيــر جــودة الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة.

جدول رقم )4(
التوصيف الإحصائي لمتغيرات الدراسة

الوسط المتغير
الحسابي

الانحراف 
معامل التباينالمعياري

مستوى الترتيبالتغير
الإدراك

X1 متوسط2.470.750.570.306معوقات البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات
X2 متوسط2.500.850.730.344المعوقات الفنية

X3 متوسط2.530.830.690.335المعوقات الأمنية
X4 متوسط2.540.930.860.371المعوقات المالية

X5 متوسط2.580.910.830.353معوقات الثقافة التنظيمية المصرفية
X6 منخفض2.490.890.800.362معوقات خاصة بالعميل

X متوسط2.520.680.470.277معوقات التطبيق الفني لوظيفة الجودة
Y متوسط2.700.660.440.248جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية

المصدر: نتائج التحليل الإحصائي
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ب اختبار تبعية متغيرات الدراسة للتوزيع الطبيعي: -
يبيــن الجــدول التالــي نتائــج اختبــار كولومجــروف ســيمرنوف لبحــث تبعيــة متغيــرات الدراســة للتوزيــع الطبيعــي، حيــث تؤكــد 
النتائــج اقتــراب جميــع متغيــرات الدراســة مــن التوزيــع الطبيعــي بدرجــات ذات دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى معنويــة 0.05 وهــو 

مــا يجعلنــا نقبــل الفــرض بــأن التوزيــع طبيعــي وبصلاحيــة تلــك المتغيــرات للتعامــل مــع تحليــل الانحــدار الخطــي.
جدول رقم )5(

اختبار تبعية متغيرات الدراسة للتوزيع الطبيعي

X1X2X3X4X5X6XYالاختبار/ المتغير

1.871.991.812.021.661.682.542.01إحصاء الاختبار

0.0020.0010.0030.0010.0080.0070.0000.000مستوى المعنوي

دالدالدالدالدالدالدالدالالدلالة الإحصائية
المصدر: نتائج التحليل الإحصائي

معاملات الارتباط بين متغيرات الدراسة:-3-
يفيــد الجــدول التالــي فــي توضيــح شــكل علاقــات الارتبــاط )بيرســون( بيــن متغيــرات الدراســة، حيــث أوضحــت النتائــج أنــه 
يوجــد ارتبــاط معنــوي بيــن كل زوج مــن المتغيــرات المســتقلة عنــد مســتوى 0.01، كمــا إنــه يمكــن ترتيــب المتغيــرات المســتقلة 
فــي ارتباطهــا بالمتغيــر التابــع كالآتــي: معوقــات البنيــة التحتيــة لتكنولوجيــا المعلومــات، والمعوقــات الأمنيــة، والمعوقــات الماليــة، 
ومعوقــات الثقافــة التنظيميــة المصرفيــة، ومعوقــات خاصــة بالعميــل، والمعوقــات الفنيــة، وتتفــق النتائــج فــي ذلــك مــع مــا توصلــت 

إليــه دراســة )Sanders, 2007( ودراســات )الحــوري وآخــرون، 2011؛ أرتيمــة والطالــب، 2011(.
جدول رقم )6(

معاملات الارتباط البسيط )بيرسون( بين متغيرات الدراسة
معوقات البنية 

التحتية
المعوقات 

الفنية
المعوقات 

الأمنية
المعوقات 

المالية
معوقات الثقافة 

التنظيمية
معوقات 
العميل

معوقات 
التطبيق الفني

الجودة 
المدركة

1معوقات البنية التحتية
”0.570
0.000

”0.672
0.000

”0.633
0.000

”0.615
0.000

”0.545
0.000

”0.835
0.000

”0.741-
0.000

المعوقات
الفنية

”0.570
0.0001

”0.547
0.000

”0.527
0.000

”0.506
0.000

”0.477
0.000

”0.757
0.000

”0.519-
0.000

المعوقات الأمنية
”0.672
0.000

”0.547
0.0001

”0.600
0.000

”0.595
0.000

”0.548
0.000

”0.825
0.000

”0.704-
0.000

المعوقات المالية
”0.633
0.000

”0.527
0.000

”0.600
0.0001

”0.568
0.000

”0.496
0.000

”0.806
0.000

”0.631-
0.000

معوقات الثقافة 
التنظيمية

”0.615
0.000

”0.506
0.000

”0.595
0.000

”0.568
0.0001

”0.517
0.000

”0.800
0.000

”0.615-
0.000

معوقات
العميل

”0.545
0.000

”0.477
0.000

”0.548
0.000

”0.496
0.000

”0.517
0.0001

”0.754
0.000

”0.534-
0.000

معوقات التطبيق 
الفني

”0.835
0.000

”0.757
0.000

”0.825
0.000

”0.806
0.000

”0.800
0.000

”0.754
0.0001

”0.780-
0.000

الجودة
المدركة

”0.741-
0.000

”0.519-
0.000

”0.704-
0.000

”0.631-
0.000

”0.615-
0.000

”0.534-
0.000

”0.780-
0.0001

. Correlation is Significant at the 0.01 level (2-tailed)“ المصدر: نتائج التحليل الإحصائي
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اختبــار مــدى وجــود اختلافــات معنويــة بيــن آراء العامليــن بالبنــوك حــول معوقــات: البنيــة التحتيــة لتكنولوجيــا -4-
المعلومــات، فنيــة، أمنيــة، ماليــة، خاصــة بالثقافــة التنظيميــة المصرفيــة، وخاصــة بالعميــل عنــد التطبيــق 

الفنــي للجــودة فــي الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة:
تشــير النتائــج الــواردة بالجــدول التالــي إلــى معنويــة نتائــج تحليــل كا2 وأنــه توجــد اختلافــات معنويــة بيــن آراء العامليــن حــول: 
المعوقــات الخاصــة بالثقافــة التنظيميــة فــي البيئــة المصرفيــة، المعوقــات الماليــة، المعوقــات الأمنيــة، المعوقــات الفنيــة، المعوقــات 
الخاصــة بالعميــل، ومعوقــات البنيــة التحتيــة لتكنولوجيــا المعلومــات عنــد التطبيــق الفنــي لوظيفــة الجــودة المصرفيــة، وينطــوي علــى 

هــذا الاختــاف فــي الإدراك رفــض الفــرض العدمــي الأول للدراســة وقبــول الفــرض البديــل لــه

جدول رقم )7(
اختبار كا2 لآراء عينة العاملين حول معوقات التطبيق الفني للجودة

الوسط المتغير
الحسابي

درجات كا2
الحرية

مستوى 
الدلالة الإحصائيةالمعنوية

دال إحصائيا2.4770.450370.001معوقات البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات
دال إحصائيا2.5096.109150.000المعوقات الفنية

دال إحصائيا2.5370.667330.000المعوقات الأمنية
دال إحصائيا2.5492.698190.000المعوقات المالية

دال إحصائيا2.5855.868180.000معوقات الثقافة التنظيمية المصرفية
دال إحصائيا2.4972.791150.000معوقات خاصة بالعميل

المصدر: نتائج التحليل الإحصائي

اختبــار مــدى وجــود اختلافــات معنويــة بيــن آراء عمــاء البنــوك حــول الجــودة المدركــة للخدمــات المصرفيــة -5-
الإلكترونية:

تشــير نتائــج التحليــل الإحصائــي لآراء عينــة العمــاء إلــى وجــود اختلافــات معنويــة بيــن تلــك الآراء حــول مســتوى إدراك 
جــودة الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة، حيــث بلغــت قيمــة إحصــاء اختبــار كا2 95.582 بدرجــات حريــة 59 وبمســتوى معنويــة 
Sig< 0.05( 0.002(، وأن المتوســط العــام لمســتوى الجــودة المُــدرك يبلــغ 2.71 )متوســط(، وبالتالــي يتــم رفــض الفــرض 

العدمــي الثانــي وقبــول الفــرض البديــل لــه.
اختبــار مــدى وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة فــي تقييــم العامليــن بالبنــوك لمعوقــات التطبيــق الفنــي -6-

لوظيفــة الجــودة بســبب المتغيــرات الديموجرافيــة:
أولًا: توضــح النتائــج أنــه توجــد اختلافــات ذات دلالــة إحصائيــة فــي تقييــم العامليــن لمعوقــات التطبيــق الفنــي لوظيفــة الجــودة نتيجــة 
الاختــاف فــي هويــة بنــك العمــل، وقــد جــاءت هــذه الاختلافــات خاصــة بمعوقــات: البنيــة التحتيــة لتكنولوجيــا المعلومــات، 
والمعوقــات الماليــة، ومعوقــات الثقافــة التنظيميــة المصرفيــة، ومعوقــات خاصــة بالعميــل، حيــث جــاءت مســتويات المعنويــة 
Sig (2-tailed)< 0.05 لــكل متغيــر، وقــد جــاءت تلــك الاختلافــات مــن واقــع الوصــف الإحصائــي لتعبــر عــن ارتفــاع 
مســتوى هــذه المعوقــات فــي البنــوك الســعودية مقارنــة بالبنــوك المصريــة، كمــا تؤكــد النتائــج عــدم وجــود اختلافــات معنويــة 
فــي تقييــم العامليــن للمعوقــات الفنيــة والأمنيــة، فــي حيــن تعبــر الدلالــة الإحصائيــة للمتوســط العــام لمعوقــات التطبيــق الفنــي 
 Sig=0.004< لوظيفــة الجــودة عــن وجــود اختلافــات معنويــة فــي تقييــم العامليــن لهــذه المعوقــات جميعــاً بدلالــة إحصائيــة
0.05 كمــا تشــير إلــى ارتفــاع مســتوى هــذه المعوقــات مــن منظــور العامليــن بالبنــوك الســعودية مقارنــة بالعامليــن فــي البنــوك 

المصرية.
ثانيــاً: تشــير النتائــج إلــى وجــود اختلافــات ذات دلالــة إحصائيــة فــي تقييــم العامليــن لمعوقــات التطبيــق الفنــي لوظيفــة الجــودة فــي 
الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة نتيجــة الاختــاف فــي النــوع، حيــث جــاءت هــذه الاختلافــات خاصــة بمعوقــات: البنيــة 
التحتيــة لتكنولوجيــا المعلومــات، المعوقــات الفنيــة، معوقــات الثقافــة التنظيميــة المصرفيــة، ومعوقــات خاصــة بالعميــل، 
حيــث جــاءت مســتويات المعنويــة Sig (2-tailed)< 0.05 لــكل متغيــر، وقــد جــاءت تلــك الاختلافــات لتعبــر عــن ارتفــاع 
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مســتوى تقييــم هــذه المعوقــات عنــد الإنــاث مقارنــة بالذكــور، كمــا أكــدت النتائــج عــدم وجــود اختلافــات معنويــة فــي تقييــم 
العامليــن للمعوقــات الأمنيــة والماليــة، كمــا تعبــر الدلالــة الإحصائيــة للمتوســط العــام لمعوقــات التطبيــق الفنــي لوظيفــة 
 Sig=0.004< 0.05 الجــودة عــن وجــود اختلافــات معنويــة فــي تقييــم العامليــن لهــذه المعوقــات جميعــاً بدلالــة إحصائيــة

كمــا تشــير إلــى ارتفــاع مســتوى هــذه المعوقــات مــن منظــور الإنــاث مقارنــة بالذكــور.

ثالثــاً: تؤكــد النتائــج عــدم وجــود اختلافــات ذات دلالــة إحصائيــة فــي تقييــم العامليــن لأي مــن معوقــات التطبيــق الفنــي لوظيفــة 
الجــودة فــي الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة نتيجــة الاختــاف فــي الســن، حيــث جــاءت المعنويــة الإحصائيــة لجميــع 
تلــك المتغيــرات Sig> 0.05، ويؤكــد ذلــك الوصــف الإحصائــي للمتغيــرات بتقــارب قيــم الوســط الحســابي للشــرائح العمريــة 
الخاصــة بــكل متغيــر، كمــا تعبــر الدلالــة الإحصائيــة للمتوســط العــام لمعوقــات التطبيــق الفنــي لوظيفــة الجــودة عــن عــدم 
وجــود اختلافــات معنويــة فــي تقييــم العامليــن لهــذه المعوقــات جميعــاً )Sig> 0.05( نتيجــة الاختــاف فــي متغيــر الســن 

فيمــا بينهمــا.

رابعــاً: تفيــد النتائــج أنــه لا توجــد اختلافــات ذات دلالــة إحصائيــة فــي تقييــم العامليــن لأي مــن معوقــات التطبيــق الفنــي لوظيفــة 
الجــودة فــي الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة نتيجــة الاختــاف فــي المســتوى التعليمــي، حيــث جــاءت المعنويــة الإحصائيــة 
لجميع تلك المتغيرات Sig> 0.05، ويؤكد ذلك الوصف الإحصائي للمتغيرات بتقارب قيم الوســط الحســابي للمســتويات 
التعليميــة المختلفــة والخاصــة بــكل متغيــر، كمــا تعبــر الدلالــة الإحصائيــة للمتوســط العــام لمعوقــات التطبيــق الفنــي لوظيفــة 
الجــودة عــن عــدم وجــود اختلافــات معنويــة فــي تقييــم العامليــن لهــذه المعوقــات جميعــاً )Sig> 0.05( نتيجــة اختلافهــم 

فــي المســتوى التعليمــي.

خامســاً: بينــت النتائــج أنــه لا توجــد اختلافــات ذات دلالــة إحصائيــة فــي تقييــم العامليــن لأي مــن معوقــات التطبيــق الفنــي لوظيفــة 
الجــودة فــي الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة نتيجــة الاختــاف فــي مــدة الخبــرة بالبنــك، حيــث جــاءت المعنويــة الإحصائيــة 
لجميــع تلــك المتغيــرات Sig> 0.05، ويؤكــد ذلــك الوصــف الإحصائــي للمتغيــرات بتقــارب قيــم الوســط الحســابي لســنوات 
الخبــرة المختلفــة والخاصــة بــكل متغيــر، كمــا تعبــر الدلالــة الإحصائيــة للمتوســط العــام لمعوقــات التطبيــق الفنــي لوظيفــة 
الجــودة عــن عــدم وجــود اختلافــات معنويــة فــي تقييــم العامليــن لهــذه المعوقــات جميعــاً )Sig> 0.05( نتيجــة الاختــاف فــي 
 Kolodinsky & Hgarth,( مدة الخبرة بالبنك، ويتفق قبول الفرض العدمي الثالث جزئياً مع ما توصلت إليه دراســة

2000( بــأن المتغيــرات الديموجرافيــة تلعــب دوراً كبيــراً فــي إدراك تحديــات الخدمــة المصرفيــة.

اختبــار العلاقــة بيــن معوقــات التطبيــق الفنــي لوظيفــة الجــودة والجــودة المدركــة للخدمــات المصرفيــة -7-
الإلكترونيــة:

 Stepwise المتــدرج  التقديــر  بطريقــة  البســيط  الخطــي  الانحــدار  تحليــل  أســلوب  ذلــك  ســبيل  فــي  الباحــث  اســتخدم 
Regression والأســاليب الإحصائيــة المصاحبــة لــه )اختبــار »ف«، اختبــار »ت«(، وقــد تمكــن الباحــث مــن اختبــار تلــك 

التاليــة: العلاقــة مــروراً بالمراحــل 

أولًا- تحديــد نــوع ودرجــة العلاقــة بيــن معوقــات التطبيــق الفنــي لوظيفــة الجــودة والجــودة المدركــة للخدمــات المصرفيــة 
الإلكترونيــة:

حيــث تشــير النتائــج الــواردة بالجــدول التالــي إلــى المعنويــة الإحصائيــة لنمــوذج الدراســة وصلاحيــة النمــوذج وبالتالــي 
إمكانيــة إجــراء تحليــل الانحــدار علــى بيانــات الدراســة، كمــا تفيــد بأنــه توجــد علاقــة خطيــة وذات دلالــة إحصائيــة جوهريــة بيــن 
معوقــات التطبيــق الفنــي لوظيفــة الجــودة كمتغيــر مســتقل والجــودة المدركــة للخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة كمتغيــر تابــع، حيــث 
بلغــت قيمــة »ف« المحســوبة للنمــوذج 118.47 بدرجــات حريــة )4، 253( وهــو مــا يشــير إلــى الدلالــة الإحصائيــة الكليــة 
للنمــوذج حيــث إن هــذه النتيجــة معنويــة عنــد مســتوى دلالــة Sig.=0.000 <0.05( 0.05(، كمــا إن معوقــات التطبيــق الفنــي 
لوظيفــة الجــودة مجتمعــه ترتبــط معنويــاً بالجــودة المدركــة للخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة بمعامــل ارتبــاط إيجابــي متعــدد وقــوي 

يبلــغ 80.7%، كمــا بلغــت القــوة التفســيرية للنمــوذج %65.2.
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جدول رقم )8(
نتائج تحليل التباين )ANOVA( للعلاقة بين معوقات التطبيق الفني لوظيفة الجودة والجودة المدركة 

للخدمات المصرفية الإلكترونية

مصدر
التباين

مجموع 
المربعات

درجات 
الحرية

متوسط 
المربعات

F مستوى
المعنوية

الدلالة 
الإحصائية

RR2

75.529418.88بين المجموعات
0.8070.652دال إحصائيا118.470.000 40.3222530.195داخل المجموعات

115.850257الإجمالي
المصدر: نتائج التحليل الإحصائي

ثانيــاً- الأهميــة النســبية لمعوقــات التطبيــق الفنــي لوظيفــة الجــودة فــي علاقتهــا مــع الجــودة المدركــة للخدمــات المصرفيــة 
الإلكترونيــة:

تُظهــر نتائــج تحليــل الانحــدار المتــدرج Stepwise Regression الــواردة بالجــدول التالــي أنــه توجــد علاقــة انحــدار 
معنويــة )Sig.<0.05( بيــن الجــودة المدركــة للخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة )المتغيــر التابــع( وأربعــة مــن معوقــات التطبيــق 
الفنــي لوظيفــة الجــودة )المتغيــرات المســتقلة( وهــي بالترتيــب: معوقــات البنيــة التحتيــة لتكنولوجيــا المعلومــات، والمعوقــات الأمنيــة، 
والمعوقــات الماليــة، والمعوقــات الخاصــة بالثقافــة التنظيميــة المصرفيــة، وأن كل متغيــر لــه علاقــة انحــدار معنــوي وعكســي مــع 
 Beta”« الجــودة المدركــة عنــد مســتوى دلالــة 0.05، كمــا تشــير معنويــة قيــم »ت« المحســوبة إلــى قــدرة معامــات الانحــدار
لمعوقــات التطبيــق الفنــي لوظيفــة الجــودة علــى التنبــؤ بالجــودة المدركــة للخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة بمعامــل ثقــة يبلــغ 

95%، وبالتالــي يمكــن كتابــة معادلــة التنبــؤ بقيمــة الجــودة المدركــة للخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة كالآتــي:

Y = 4.656 – 0.334 X1 – 0.231 X3 – 0.107 X4 – 0.096 X5 + e

كمــا تبيــن النتائــج أنــه قــد تــم إخــراج متغيــر المعوقــات الفنيــة X2 والمعوقــات الخاصــة بالعميــل X6 مــن علاقــة الانحــدار 
فــي المرحلــة الرابعــة لنمــوذج الانحــدار المتــدرج.

جدول رقم )9(
العلاقة بين معوقات التطبيق الفني لوظيفة الجودة والجودة المدركة 

)Stepwise Regression( للخدمات المصرفية الإلكترونية

معاملات معوقات التطبيق الفني لوظيفة الجودة
B الانحدار

معاملات الانحدار 
Beta المعيارية

قيمة “ت” 
المحسوبة

مستوى 
المعنوية

الدلالة 
الإحصائية

4.656ثابت العلاقة:
X1 دال إحصائيا0.000-6.652-0.375-0.334معوقات البنية التحتية

X3 دال إحصائيا0.000-5.261-0.285-0.231المعوقات الأمنية
X4 دال إحصائيا0.004-2.875-0.148-0.107المعوقات المالية

X5 دال إحصائيا0.011-2.557-0.130-0.096معوقات الثقافة التنظيمية
المصدر: نتائج التحليل الإحصائي

 Tarazi, 2001;( ومــع مــا قدمــه )وفــي ضــوء مــا ســبق، فــإن النتائــج تتفــق مــع مــا توصــل إليــه )ارتيمــة والطالــب، 2011
Idown et al., 2002; Rotchanakitumnuai & Speece, 2003; Sanders, 2007( حــول دور معوقــات التطبيــق 

الفنــي لوظيفــة الجــودة وتأثيرهــا علــى الأداء والإنتاجيــة والربحيــة.
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ثالثــاً- المتغيــرات الفرعيــة لمعوقــات التطبيــق الفنــي لوظيفــة الجــودة الأكثــر تأثيــراً علــى الجــودة المدركــة للخدمــات المصرفيــة 
الإلكترونية:

تُظهــر نتائــج تطبيــق تحليــل الانحــدار التدريجــي بيــن المتغيــرات الفرعيــة لمعوقــات التطبيــق الفنــي لوظيفــة الجــودة والجــودة 
المدركــة للخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة أن هنــاك علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بينهمــا، حيــث بلغــت قيمــة ف المحســوبة للنمــوذج 
35.510 بدرجــات حريــة )14، 243(، كمــا تشــير معنويــة النمــوذج إلــى الدلالــة الإحصائيــة الكليــة )Sig.<0.05( عنــد مســتوى 
0.05، كما توضح النتائج أن هناك علاقة عكسية بين المتغيرات الفرعية لمعوقات التطبيق الفني لوظيفة الجودة والجودة المدركة 
للخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة، وأن معامــل الارتبــاط الإجمالــي بالنمــوذج يبلــغ 82% وهــو ارتبــاط عكســي وقــوي، ووصلــت القــوة 
التفســيرية للنمــوذج إلــى 67.2%، كمــا توضــح النتائــج أنــه يوجــد 14 متغيــر فقــط مــن أصــل 41 متغيــر تمثــل المتغيــرات الفرعيــة 
لمعوقات الجودة تتمتع بعلاقة قوية ذات دلالة )Sig.<0.05( بينها وبين الجودة المدركة للخدمات المصرفية الإلكترونية وأن هذه 

المتغيــرات الفرعيــة تعــد الأكثــر تفســيراً للتغيــرات فــي ذلــك المتغيــر التابــع، ونقــدم فيمــا يلــي تلــك المتغيــرات الفرعيــة:
- معوقات البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات وتتضمن:	

• عدم اهتمام البنك بتنويع أدوات ووسائل تسويق الخدمات المصرفية الإلكترونية.	
• عدم الاعتناء بتحديث أو تطوير أجهزة وأدوات تقديم الخدمة المصرفية في البنك.	
• إحساس بعض العملاء بعدم الأمان عند استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية.	
• عدم التنوع في الخدمات المصرفية الإلكترونية المقدمة للعميل.	
• تجاهل احتياجات ورغبات العملاء المنبثقة من البحوث والدراسات السوقية.	

- المعوقات الأمنية وتتضمن:	
• عــدم وجــود نصــوص الحمايــة الجنائيــة لملاحقــة أفعــال الاعتــداء الداخلــي أو الخارجــي علــى نظــم الكمبيوتــر وقواعــد 	

البيانــات المصرفيــة.
• صعوبة السيطرة على الفيروسات وصور الاختراق والتجسس الداخلية أو الخارجية.	
• افتقار البنك إلى برامج تدريب وتطوير العاملين في التعامل مع أجهزة تقديم الخدمة.	
• عدم توافر الكفاءات التقنية لكشف وملاحقة الاختراق أو التجسس الإلكتروني.	
• ســهولة اختــراق أنظمــة أمــن المعلومــات الداخليــة للبنــك مــن قبــل الجهــات الخارجيــة غيــر المعلومــة أو الداخليــة غيــر 	

المرخــص لهــا.
- المعوقات المالية وتتضمن:	

• ارتفاع التكلفة الاستثمارية للأجهزة والتسهيلات المصرفية وتكلفة التدريب والصيانة.	
• وجــود تكلفــة إضافيــة نتيجــة اســتقطاب الخبــراء والمتخصصيــن ومــزودي خدمــات تكنولوجيــا المعلومــات والاتصــالات 	

وشــبكة الإنترنت.
- معوقات الثقافة التنظيمية وتتضمن:	

• ضعــف جهــود ودعــم الإدارة العليــا لمواكبــة التطــورات التكنولوجيــة المتلاحقــة لتقديــم الخدمــة المصرفيــة الإلكترونيــة 	
المتميــزة والمتطــورة.

• عدم التعاون الحقيقي من قبل العاملين للانتقال الكامل إلى التطبيق الفني لوظيفة الجودة.	
توصيات الدراسة:

فــي ضــوء مــا تــم ســرده مــن نتائــج، يقــدم الباحــث فيمــا يلــي مجموعــة مــن التوصيــات لإدارات البنــوك عامــة وللمســئولين 
زالــة معوقــات التطبيــق الفنــي لوظيفــة الجــودة المصرفيــة الإلكترونيــة: بالبنــوك المصريــة والســعودية خاصــة والتــي تفيــد فــي تحييــد و�إ

- تنويــع أدوات ووســائل تســويق الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة بزيــادة عــدد مواقــع الويــب للبنــك والتميــز فــي عرضهــا 	
وتســويقها باســتخدام الكتالــوج والبريــد الإلكترونــي.

- نشــاء 	 توفيــر البنيــة التحتيــة لتكنولوجيــا المعلومــات والاتصــالات المصرفيــة )الهاتــف، الإنترنــت، والشــبكات العامــة( و�إ
مركــز خــاص فــي البنــك يتولــى عمليــة التحديــث والتطويــر لهــا.
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- تنفيــذ مــا أقــره البنــك المركــزي ومؤسســة النقــد الســعودي عنــد تقديــم الخدمــات المصرفيــة إلكترونيــاً، ثــم المتابعــة الجيــدة 	
وقيــاس النتائــج وتوفيــر الإجــراءات والأدوات الرقابيــة.

- صــدار القوانيــن وتنظيــم آليــة 	 منــع حــالات الوصــول غيــر المصــرح بهــا إلــى الأجهــزة والمعــدات المكونــة للنظــام، و�إ
إصــدار الشــهادات الرقميــة والكشــف علــى التوقيعــات الإلكترونيــة.

- أن يشرح البنك بوضوح مستوى الأمان الذي يتعهد بتحقيقه لحماية حقوق العملاء والمودعين، ثم تطوير خطة اتصالات 	
داخلية من أجل رفع ثقافة الأمن المصرفي، ثم التقييم والتعديل الدوري لجميع العمليات الرقابية للخطط الأمنية.

- تشــجيع وتحفيــز مســتخدمي الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة بعــد عــدد معيــن مــن المعامــات ومنــح العمــاء الثقــة فــي 	
بلاغهــم بوقــت وتاريــخ الحــركات الناجحــة وعــدد مــرات محــاولات الحــركات  المعامــات بحمايــة البطاقــات مــن التزييــف و�إ

غيــر الناجحــة.
- تنويــع الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة المقدمــة للعميــل بتوفيــر: آلات الصــرف والإيــداع والتحويــل الآلــي، والخدمــات 	

صــدار  عبــر الإنترنــت، والهاتــف المصرفــي، وحجــز تذاكــر الطيــران، وخدمــة البنــك المحمــول، وتســديد الفواتيــر الماليــة، و�إ
بطاقــات الخصــم والائتمــان، والنقــود الإلكترونيــة، والصكــوك الإلكترونيــة، والشــيكات الإلكترونيــة، والبطاقــات الذكيــة. الــخ.

- مراعــاة احتياجــات ورغبــات العمــاء المنبثقــة مــن البحــوث والدراســات الســوقية عنــد تصميــم وتقديــم الخدمــة، واحتــواء 	
العميــل بالاتصــالات المتتاليــة والتغذيــة العكســية باســتخدام التليفــون والمقابــات الشــخصية وقوائــم الاســتقصاء، ثــم تحليــل 
الوضــع التنافســي باســتخدام القيــاس المقــارن، و�إعــان مــا يتــم إنجــازه فــي نشــرات البنــك ودليــل الخدمــة الهاتفيــة المصرفيــة.

- توفيــر نصــوص الحمايــة الجنائيــة لملاحقــة أفعــال الاعتــداء الداخلــي أو الخارجــي علــى نظــم الكمبيوتــر وقواعــد البيانــات 	
المصرفيــة، بجانــب إحاطــة العمــاء بإجــراءات التأميــن الوقائية.

- التعــاون مــع شــركات صناعــة البرمجيــات لتوفيــر الحلــول مــن أجــل الســيطرة علــى الفيروســات وصــور الاختــراق 	
والتجســس الداخليــة أو الخارجيــة، وتطويــر الهيــكل التنظيمــي إلــى وحــدات أعمــال اســتراتيجية متخصصــة لتحســين 

الرقابــة والضبــط وحصــر المســئوليات الوظيفيــة.
- توفير المختصين للتأكد من فاعلية سياسات التأمين وتتبع الثغرات وتخفيض المخاطر.	
- توفيــر برامــج تدريــب وتطويــر العامليــن فــي التعامــل مــع قواعــد البيانــات وأجهــزة تقديــم الخدمــة حتــى فــي حــال توقــف 	

الأنظمــة و�إعــداد توصيــف وظيفــي دقيــق لمســئوليات ومهــام العامليــن.
- توفيــر الكفــاءات التقنيــة لكشــف وملاحقــة الاختــراق والتجســس الإلكترونــي ويمكــن للبنــوك التدخــل فــي الخطــط الدراســية 	

للجامعــات وتوفيــر الدعــم الــازم لإنشــاء التخصــص المطلــوب.
- الســيطرة علــى منافــذ اختــراق أنظمــة أمــن المعلومــات وتوفيــر آليــة للكشــف عــن الحــوادث وتقييــم خطورتهــا ومنــع 	

محــاولات الاحتيــال عبــر الإنترنــت.
- ضبــط تكلفــة الأجهــزة والتســهيلات المصرفيــة وتكلفــة التدريــب والصيانــة والــدورات التأهيليــة للعامليــن بالبنــك، والتكاليــف 	

المرتبطــة باســتقطاب الخبــراء والمتخصصيــن ومــزودي خدمــات تكنولوجيــا المعلومــات والاتصــالات وشــبكة الإنترنــت.
- حــرص الإدارة العليــا فــي البنــوك علــى تطويــر الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة مــن خــال: ميكنــة جميــع فــروع البنــك، 	

وتوفيــر الخدمــات بأســعار مخفضــة، وتوفيــر الكفــاءات المتخصصــة، وتوســيع نطــاق الخدمــات المقدمــة كمــاً ونوعــاً، 
وتبنــي آراء ومقترحــات العمــاء فــي التطويــر.

- نشــر التوعيــة بالخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة لخلــق التعــاون الحقيقــي مــن قِبــل العامليــن للانتقــال إلــى التطبيــق 	
الكامــل الفنــي لوظيفــة الجــودة.

الدراسات المستقبلية:
يوصي الباحث الزملاء الأكاديميين والمهنيين بضرورة البحث في النقاط التالية:

- أثــر معوقــات التطبيــق الفنــي لوظيفــة الجــودة علــى الأداء المالــي بالتطبيــق علــى الشــركات الصناعيــة المــدرج أســهمها 	
فــي البورصــة.

- أثر التطبيق الفني لوظيفة الجودة في الخدمات المصرفية على الاحتفاظ بالعميل.	
- الاســتراتيجيات التســويقية الملازمــة للتطبيــق الفنــي لوظيفــة الجــودة فــي قطــاع الاتصــالات وأثرهــا علــى جــودة العلاقــة 	

مــع العميــل.
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استقصاء موجه إلى السادة العاملين بالبنوك
حول موضوع معوقات التطبيق الفني لوظيفة الجودة وأثرها على الجودة المدركة للخدمة المصرفية الإلكترونية

السيد/
أُحيــط ســيادتكم علمــاً بأننــا نقــوم بدراســة للتعــرف علــى معوقــات التطبيــق الفنــي لوظيفــة الجــودة QFD وأثرهــا علــى الجــودة 
المدركــة للخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة، وحتــى تحقــق الدراســة أهدافهــا فإننــا نثــق فــي تعــاون ســيادتكم الصــادق لاســتيفاء 
الاســتقصاء التالــي، ويتعهــد الباحــث بــأن إجاباتكــم ســتظل ســرية ولــن تُســتخدم إلا فــي أغــراض البحــث، وتأخــذ إجاباتكــم الدرجــات 
التاليــة: 1)غيــر موافــق تمامًــا(، 2)غيــر موافــق(، 3)محايــد(، 4)موافــق(، 5 )موافــق تمامًــا(، وتتــم الإجابــة بوضــع علامــة )√( 

أمــام الإجابــة المناســبة لكــم.

12345العبارةم

قــد ينتظــر العميــل لفتــرة طويلــة ومتكــررة أمــام الموظــف المختــص للاستفســار عــن كيفيــة التعامــل 1
مــع الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة.

عدم وجود قناعة بنتائج دراسات الجدوى الاقتصادية لتقديم الخدمة المصرفية إلكترونياً.2

انخفاض الدعم الفني اللازم لتقديم الخدمات المصرفية الإلكترونية من مزودي خدمات تكنولوجيا 3
المعلومات والاتصالات وشبكة الإنترنت.

4
لا يتوافــر التنــوع فــي الخدمــات البنكيــة الإلكترونيــة المقدمــة للعميــل مثــل: آلات الصــرف والإيــداع 
والتحويــل الآلــي، الخدمــات عبــر الإنترنــت، الهاتــف المصرفــي، حجــز تذاكــر الطيــران، خدمــة البنــك 
المحمــول، تســديد الفواتيــر الماليــة، إصــدار البطاقــات البلاســتيكية الممغنطــة )الخصــم، الائتمــان(، 

النقــود الإلكترونيــة، الصكــوك الإلكترونيــة، الشــيكات الإلكترونيــة، والبطاقــات الذكيــة.
نشعر بالضعف في فهم وتطبيق أسلوب التطبيق الفني لوظيفة الجودة في العمل المصرفي.5

يتجاهــل البنــك رغبــات العميــل المنبثقــة مــن بحــوث الســوق فــي تصميــم وتقديــم الخدمــة البنكيــة 6
الإلكترونيــة.

عدم تحديث أو تطوير أجهزة وأدوات تقديم الخدمة المصرفية في البنك.7

يوجــد ضعــف فــي جهــود ودعــم الإدارة العليــا لمواكبــة التطــورات التكنولوجيــة المتلاحقــة لتقديــم 8
المتميــزة. الإلكترونيــة  المصرفيــة  الخدمــة 

عدم تحديث البرمجيات المستخدمة في البنك.9

اســتخدام 10 وكيفيــة  بنوعيــة  يتعلــق  فيمــا  العمــاء  لبعــض  المصرفــي  الوعــي  فــي  انخفــاض  هنــاك 
الإلكترونيــة. الخدمــات 

يشكو العملاء من ارتفاع أسعار بعض الخدمات الإلكترونية.11
يصعب على البنك تخصيص موارد لحيازة البرمجيات ووسائل التكنولوجيا المصرفية الحديثة.12
غالبا ما تتوقف الأعمال بسبب سوء اختيار أجهزة العمل المناسبة والحديثة.13
توجد صعوبة في تنفيذ بعض الخدمات إلكترونياً مثل الاعتماد المستندي، الكفالة، والبوالص.14

أشــعر بعـد�م الأم��ان فيــ تقدي��م بعضــ الخدم��ات إلكتروني��اً، ولا تتواف�ـر ثقــة تامــة فــي مقدمــي الدعــم 15
الفنــي للبنــك.

عدم انتشار الخدمات الإلكترونية على نطاق واسع، وتبعد عن مكان فئة كبيرة من العملاء.16
يصعب على البنك السيطرة على أمن وسرية المعلومات المصرفية للبنك والعملاء.17

يســهل اختــراق أنظمــة أمــن المعلومــات الداخليــة للبنــك مــن جهــات خارجيــة غيــر معلومــة أو داخليــة 18
غيــر مرخــص لهــا.

يصعب السيطرة على الفيروسات وصور الاختراق والتجسس الداخلية أو الخارجية.19
يصعب على البنك تحويل كافة الخدمات البنكية التقليدية إلى الصورة الإلكترونية.20
يشعر بعض العملاء بعدم الأمان عند استخدام الخدمات البنكية الإلكترونية.21
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وجــود تكلفــة إضافيــة لضــرورة وجــود مخصصــات ماليــة دوريــة لتجديــد وتطويــر الخدمــة الإلكترونيــة 22
المقدمــة ورفــع قدرتهــا التنافســية.

قد لا يُتاح للعميل الأجهزة وخطوط الاتصال اللازمة لاستخدام الخدمات المصرفية إلكترونيًا.23
عدم اكتمال العمليات بسبب تتعدد انقطاع خطوط الاتصال بين الفرع والمركز الرئيس24

ارتفاع التكلفة الإدارية وتكلفة إنشــاء وحدات متخصصة لتســيير الخدمة بانتظام وعلاج المعوقات 25
الإدارية.

لا تتوافر الكفاءات التقنية لكشف وملاحقة الاختراق أو التجسس إلكترونياً.26
لا يتواجد فريق متخصص للتدخل السريع في حالة الاختراق أو التجسس الإلكتروني.27
هناك سوء اختيار للبرمجيات المناسبة التي تفي باحتياجات العمل داخل البنك.28
لا يوفر البنك تأميناً كافياً لنظم الحسابات الداخلية.29

لا تتوافــر نصــوص الحمايــة الجنائيــة لملاحقــة أفعــال الاعتــداء الداخلــي أو الخارجــي علــى نظــم 30
الكمبيوتــر وقواعــد البيانــات المصرفيــة.

تعود العميل على استخدام الخدمات المصرفية التقليدية والاطمئنان إليها.31
يصعب ترجمة مقترحات وطموحات العميل عند تصميم الخدمات البنكية الإلكترونية.32

تكنولوجيــا 33 خدمــات  ومــزودي  والمتخصصيــن  الخبــراء  اســتقطاب  نتيجــة  إضافيــة  تكلفــة  توجــد 
الإنترنــت. وشــبكة  والاتصــالات  المعلومــات 

لا يُتــاح للبنــك التنــوع فــي أدوات ووســائل تســويق الخدمــات المصرفيــة مــن خــال إنشــاء: موقــع 34
إلكترونــي، بريــد إلكترونــي، كتالــوج إلكترونــي، و�إعــان إلكترونــي.

يفتقر البنك لبرامج تدريب وتطوير العاملين في التعامل مع أجهزة تقديم الخدمة الإلكترونية.35
لا توجد صورة شاملة لمزايا وعيوب تقديم الخدمة المصرفية إلكترونياً.36
أشعر برفض العاملين في التعاون للانتقال الكامل إلى التطبيق الفني لوظيفة الجودة.37
ارتفاع التكلفة لعناصر الأجهزة والتسهيلات المصرفية وتكلفة تدريب العاملين والصيانة.38

يعيــق تركــز الــكادر الفنــي المــدرب بالمراكــز الرئيســة التعامــل مــع أعطــال الفــروع التــي تحــدث بشــكل 39
مفاجــئ أثنــاء تقديــم الخدمــة المصرفيــة.

الالتزام باللوائح والقوانين المنظمة للبنك تحد من تقديم بعض الخدمات إلكترونياً.41

الأعمــال 42 إلــى  التقليديــة  الأعمــال  مــن  للانتقــال  إضافيــة  وأعبــاء  تكاليــف  بوجــود  اعتقــاد  هنــاك 
الإلكترونيــة.

وفيما يلي بعض البيانات الشخصية والمطلوب وضع علامة )√( أمام الاستجابة التي تناسبك:
النوع:	 ذكر       	 أنثى-1-
السن:	 30 - 39	 40-49     50 – 59  	 60 فأكثر-2-
المستوى التعليمي:  معهد متوسط 	 بكالوريوس     دراسات عليا-3-
مدة الخبرة بالبنك:  1 –4    5 – 9    10 - 14     15 – 19   20 فأكثر-4-
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ABSTRACT

The purpose of this study is to investigate the extent to which employees at the Egyptian 
and Saudi Arabia banks are aware of the quality function deployment constraints in e-banking, 
in addition, the study seeks to test whether these constraints have an impact on the perceived 
quality of e-banking services.

to achieve the study objectives, a questionnaire was distributed to employees and custom	
ers in the four largest banks in Egypt and Saudi Arabia, for the purposes of statistical analysis, 
some statistical tools were used such as: descriptive and simple linear regression tools, the 
study findings shows that there are differences in the assessment of quality function deployment 
constraints as a result of the difference in the identity of the bank and the type of employee.

In addition, the study revealed that the quality function deployment constraints have an im	
pact on the perceived service quality, the study recommended to the diversification of electronic 
banking services, providing the infrastructure for information and communication technology, 
taking into account the needs and desires of customers, and more training for employees.




