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ة لمؤلف توثيق لعشرة مراجع مختلفة عربية واجنبي
مة واحد واكثر من مؤلف ولكتب ومقالات داخل قائ

احكالمراجع ضمن خطة بحثية لمتغيرات من اقتر 

:التكليف المطلوب 



دور الإدارة الالكترونية في تحسين جودة الخدمات المصرفية: العنوان المقترح 

دراسة حالة بنك الراجحي بالمدينة المنورة 

:المقدمة
، وذلك (الاقتصادية، والاجتماعية، والسياسية والثقافية)شهد العالم منذ حقبة من الزمن موجات من التغيرات والتطورات المتسارعة في عدة مجالات 

ظل ة خاصة فيافسراجع إلى التقدم الهائل في تكنولوجيا المعلومات ووسائل الاتصالات التي قربت العالم، وهو الأمر الذي أدى بدوره إلى تغير قواعد المن
مثل وألزمت المنظمات البحث عن تقنيات وأساليب تسييرية حديثة تتماش ى وهذه التطورات. انتشار الخصخصة والعولمة والانفتاح نحو السوق العالمية

ظمات ليها المند عالإدارة الالكترونية التي ظهرت نتيجة هذا التطور مما عزز من أهمية استخدامها وأصبحت أحد الموارد الأساسية والإستراتيجية التي تعتم
وباعتبار أن السعودية جزءا من هذا العالم فهي معنية . في تحسين جودة ماتقدمه وبالتالي الحصول على ميزات تنافسية وفرض وجودها وضمان بقائها

نة كغيرها من الدول بضرورة مواكبة هذه التغيرات والتطورات الحاصلة خاصة في مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصال فهي مطالبة بتحديث وعصر 
تعتمد تيالمختلف قطاعاتها خاصة القطاع المصرفي الذي يعتبر من بين القطاعات الإستراتيجية المحركة لعجلة الاقتصاد الكلي وأحد الأدوات الرئيسية

ستثمارات على الا عهاعليها الدولة في تنفيذ برامج الإصلاح الاقتصادي، وهو أساس النظم الاقتصادية والمالية، لدوره المهم في جمع المدخرات وتعبئتها وتوزي
ية لزيادة رئيسالالمختلفة حتى وان كان لا يتماش ى مع ثقافة المجتمع السعودي المسلم، وبالتالي فهو مطالب بتبني مضامين الجودة، باعتبارها أحد المداخل

ة جودوتطوير القدرات التنافسية للبنوك، وتعزيز أوضاعها في الأسواق الداخلية والخارجية، وهو ما جعل البنوك تعمل جاهدة إلى تحسين وتطوير 
.خدماتها باعتبارها المفتاح الأساس ي لدخول السوق البنكية والتميز فيها حيث يعتبر تقديم أفضل خدمة معيار نجاحه في السوق البنكية 
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وللوصول إلى. وهذا ما تسعى البنوك للوصول إليه من أجل الصمود بوجه المنافسة وخاصة بعد دخول البنوك الأجنبية للسوق المصرفية السعودية
ذلك انتهج القطاع المصرفي السعودي عدة إصلاحات أهمها الولوج إلى إدارة عصرية إلكترونية، معتمدة في ذلك بالأساس على إدخال واستعمال

قديم تنيةالتكنولوجيات الحديثة، وزودت البنوك بمختلف التكنولوجيا الحديثة والتقنيات والأساليب الداعمة للإدارة الإلكترونية، وهذا لأجل إمكا
ذات جودة ترض ي الزبائن، حيث أصبحت الخدمة المميزة هي الأساس في المفاضلة بين بنك وآخر خاصة في ظل تشابه عروض جميع خدمة مصرفية 

ية، فصر البنوك تقريبا في كافة الخدمات المصرفية التي تقدمها للعملاء، الأمر الذي تطلب الاعتماد على أساليب حديثة في تسيير أداء الخدمة الم
ة دار الإ فالخدمة المصرفية مرتبطة ارتباطا وثيقا بمن يقدمها، وجودة الخدمة تتوقف إلى درجة كبيرة على كفاءة القائم بأدائها، لذلك يتوجب على 
طبيق فت. تالبنكية الانتقال من النمط الإداري التقليدي إلى النمط الإداري الالكتروني القائم أساسا على استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالا 

ي وذلك من خلال ما تساهم به عناصر الإدارة الالكترونية ف. الإدارة الالكترونية في البنوك السعودية قد يحدث نقلة نوعية في الخدمات التي تقدمها
كةبإحداث تحول جذري في أنماط العمل المصرفي بالتحول إلى العمل المصرفي الإلكتروني معتمدة في ذلك على الأساليب التكنولوجية الحديثة وش

جارة التالانترنت التي تعتبر أهم عنصر من عناصر الإدارة الالكترونية والتي سمحت بظهور ما يعرف بالمصارف الإلكترونية التي ترتكز على نموذج 
ظمالالكترونية، والقدرة على ابتكار وتقديم خدمات ومنتجات جديدة للزبائن في السوق المصرفي السعودي كتطوير نظام الدفع والاعتماد على ن

(2020،عامر)التسوية المعتمدة بالمصارف الأجنبية كالمقاصة الالكترونية
ي اجحوعليه جاءت هذه الدراسة كمحاولة للتعرف على دور الإدارة الالكترونية القائمة على استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في بنك الر 

بالمدينة المنورة الذي يعتبر كعينة من المصارف السعودية ومدى مساهمتها في التحسين من جودة الخدمات المصرفية



:مشكلة الدراسة وأسئلتها
جانب منات نظرا للدور الكبير الذي تقوم به المؤسسات المصرفية السعودية في المساهمة لبناء اقتصاد قوي، ومع تزايد حدة المنافسة في تقديم الخدم

رات يغيالبنوك الأجنبية والمؤسسات المالية غير البنكية ودخولها لبعض مجالات العمل المصرفي أصبح من الضروري على البنوك أن تفكر في إحداث ت
ة ضليجوهرية في طريقة تقديمها للخدمات تتماش ى والتطورات الراهنة التي يشهدها العالم، والتي من شأنها أن تحسن من جودتها، وتحقق لها الأف

ب التنافسية وتضمن لها البقاء والاستمرار في ظل اقتصاد حر لا يعترف بالحدود الجغرافية ولا يتوقف عن تقديم كل ما هو جديد خاصة من جان
لك صنع تن تالمستجدات العلمية والتكنولوجيا في مجال المال والأعمال، ويعد تطبيق الإدارة الالكترونية من بين الحلول والمفاتيح التي من شأنها أ

ة الكثير كبمواالتغييرات، فبتبني القطاع المصرفي لهذا النمط الإداري الجديد فإنه يعطي للبنوك القدرة على تحقيق الريادة واستيعاب كل ما هو جديد و 
وهوية،من التحولات والتطورات خاصة في مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصالات وهو الأمر الذي من شأنه أن يؤثر في تحسين جودة الخدمات المصرف

الخدماتودةما سيكون محور هذه الدراسة والتي تم فيها اختيار بنك الراجحي وفروعه بالمدينة المنورة لدراسة دور الإدارة الالكترونية على تحسين ج
.المصرفية

:وبناءا على ما سبق يمكن طرح الإشكالية الرئيسية التالية
هل يوجد أثر لتطبيق الإدارة الالكترونية على تحسين جودة الخدمات المصرفية؟

:انطلاقا من هذا التساؤل الرئيس ي يمكن طرح الأسئلة الفرعية التالية
هل يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لعتاد الحاسوب على تحسين جودة الخدمات المصرفية ببنك الراجحي بالمدينة المنورة؟

هل يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية للبرامج على تحسين جودة الخدمات المصرفية ببنك الراجحي بالمدينة المنورة؟
هل يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لشبكة الاتصال على تحسين جودة الخدمات المصرفية ببنك الراجحي بالمدينة المنورة؟
هل يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية للقوى البشرية على تحسين جودة الخدمات المصرفية ببنك الراجحي بالمدينة المنورة؟



عتاد الحاسوب، البرامج، شبكة الاتصال، القوى )هل يوجد فروق ذات دلالة إحصائية بين استجابات أفراد عينة الدراسة حول متغيرات الدراسة 
نة في بنك الراجحي بالمدي( الجنس، السن، المؤهل العلمي، سنوات الخدمة)تعزى إلى البيانات الشخصية والوظيفية ( البشرية، جودة الخدمات المصرفية

المنورة؟
:أهمية الدراسة 

عودي صرفي السالمتنبع أهمية هذه الدراسة من أهمية المتغيرات التي تعالجها وما لها من دور كبير وبارز في فهم التحديات والفرص التي قد تواجه القطاع 
:عامة وبنك الراجحي بالمدينة المنورة محل الدراسة خاصة في ظل بيئة تتسم بالتغير المستمر والتي يمكن تحديدها كالآتي

 
ا
:الأهمية العلمية: أولا
خدمات المصرفية، خاصة تساهم هذه الدراسة في تعزيز الأدبيات العلمية المتعلقة بالإدارة الإلكترونية ودورها في تحسين جودة ال: إثراء المعرفة النظرية.1

.في السياق السعودي
وخاصة بالمدينة تستهدف الدراسة تسليط الضوء على العلاقة بين الإدارة الإلكترونية وجودة الخدمات في البنوك السعودية: سد الفجوة البحثية.2

.المنورة ، مما قد يساعد في سد النقص في الأبحاث المتعلقة بهذا المجال
ا لفهم كيفية تطبيق تقنيات الإدارة الإلكترونية لتحسين الأداء وال: تعزيز فهم الأساليب الحديثة.3 ا علميا .خدمات المصرفيةتقدم الدراسة إطارا

:الأهمية التطبيقية : ثانيا
قدمة باستخدام تساعد نتائج الدراسة في تقديم توصيات عملية لإدارة البنك لتحسين جودة الخدمات الم: تحسين جودة الخدمات في بنك الراجحي.1

تقنيات الإدارة الإلكترونية
 مبتكرة يمكن أن تسهم في تعزيز الكفاءة التشغيلية وتقليل الوقت والتكلف: رفع الكفاءة التشغيلية.2

ا
ة للعملاء والإدارةتقدم الدراسة حلولا

لكترونية بفعاليةيمكن الاستفادة من هذه النتائج في بنوك أخرى داخل المملكة أو في بنوك إسلامية أخرى لتطبيق الإدارة الإ: تعميم نتائج الدراسة.3



:أهداف الدراسة 

.التعرف على مفهوم الإدارة الالكترونية وعناصرها، وكذا مفهوم جودة الخدمات المصرفية وأبعادها•

.دراسة وتقييم واقع تطبيق الإدارة الالكترونية في السعودية وفي مؤسساتها البنكية خاصة•

معرفة مدى تطور الخدمات المصرفية التي تقدمها البنوك السعودية وعلى رأسها بنك الراجحي بالمدينة المنورة•

التعرف على المستوى الذي وصل إليه بنك الراجحي بالمدينة في تطبيق الإدارة الالكترونية •

تابعه لهتحديد أثر تطبيق الإدارة الالكترونية بأبعادها على تحسين جودة الخدمات المصرفية ببنك الراجحي بالمدينة المنورة وفروعه ال•

الخروج بنتائج وتوصيات ربما تفيد المؤسسات عامة وبنك الراجحي خاصة في الوصول إلى تحقيق أهدافها بكفاءة وفعالية•
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المتغير التابع

جودة الخدمات المصرفية

المتغير المستقل

الإدارة الالكترونية

الملموسية

الاعتمادية الثقة

الاستجابة

التعاطف

عتاد الحاسوب 

البرمجيات

الشبكات

العنصر البشري 

الجنس                                                             الموهل العلمي

السن                                                عدد سنوات الخدمة

العوامل 

الديموغرافية

نموذج الدراسة



دراسات بعضها دة إن البحث في دور الإدارة الالكترونية في تحسين جودة الخدمات المصرفية يقودنا الى التعرض للدراسات السابقة حول هذا الموضوع فهناك ع

:بين هذه الدراسات وأخرى تتعلق بالمتغير التابع والمتمثل في جودة الخدمات المصرفية  ومن، يتعلق بالمتغير المستقل والمتمثل في الإدارة الالكترونية

ت اللازمة لتطبيق الإدارة الى التعرف على مدى توفر المتطلبا" متطلبات تطبيق الإدارة الالكترونية في الإدارة المحلية في الجزائر"بعنوان ( 2019)عبد الباسط دراسة 

في التحليلي الملائم ولتحقيق ذلك اعتمد الباحث على المنهج الوص، وتحديد معوقات التحول الى الادراة الالكترونية، الالكترونية في الإدارة المحلية في الجزائر

عالجة بيانات وتم م، وشمل الاستقصاء عينة من موظفي الإدارة المحلية بولاية أدرار، واعتمد الابحث في الدراسة على الاستبانة، لطبيعة الموضوع وأهدافه 

ين وبعد تحليل بيانات الدراسة تم التوصل إلى عدة نتائج أنه لاتوجد فروق ذات دلالة إحصائية بspssالاستبيان إحصائيا باستخدام برنامج الحزم الإحصائية 

،  ة من وجة نظر أفراد العينةلتطبيق الإدارة الالكترونية في الادراة المحلي( القانونية،التقنية،البشرية،التنظيمية)استجابات افراد عينة الدراسة اتجاه المتطلبات

.إضافة الى ذلك توصلت الدراسة الى انه لا توجد قوانبن وتشريعات تنظم معاملات الإدارة الالكترونية
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دراسة –دور الادارة الالكترونية في تحسين تسيير المؤسسة "بعنوان ( 2017)رحماني ومن ضمن الدراسات التي تناولت المتغير المستقل دراسة 

ية أجريت الدراسة ميدان. والتي هدفت الى التعرف على دور الإدارة الالكترونية في تحسين سير المؤسسة" برج بوعريريج–حالة مؤسسة كوندرو 

قابلة كما وتم الاعتماد في جمع البيانات على الملاحظة والم، على مستوى مؤسسة كوندور لانتاج الأجهزة الالكترونية والكهرومنزلية ببرج بوعريريج

.تم نوزيع استبيان لتحديد مستوى توفر الإدارة الالكترونية ومدى مساهمتها في تحسين تسيير المؤسسة محل الدراسة 

ر وان مستوى توف، ومن بين النتائج التي اظهرتها الدراسة هو توفر عناصر الإدارة الالكترونية في مؤسسة كوندور يرقى الى مستوى المقبول 

رونبية كما تبين ان الإدارة الالكت، الا ان شبكات الاتصال في المؤسسة تحتاج الى المزيد من التطوير ، العنصر التقني اعلى من العنصر البشري 

تنظسم تلاها كل من ال، بحيث ان الرقابة كانت اكثر وظيفة ساهمت الادراة الالكترونية في تحسينها ، ساهمت في تحسين تسيير مؤسسة كوندور 

بر من وقد كانت درجة مساهمة العنصر البشري في تحسين تسيير المؤسسة أك، في حين حل التخطيط في المرتبة الرابعه. والقيادة على التوالي 

.مساهمة العنصر التقني
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J.Sanageethaدراسة  ،، 2

" جودة الخدمات المصرفية الرقمية : "ومن الدراسات التي تناولت المتغير الثاني دراسة                                                 بعنوان 

“Digital banking service quality: The modified e-servqual model & importance-performance analysis (IPA)."
الهدف . نوكتهدف إلى استكشاف تأثير جودة الخدمة الإلكترونية على نية العملاء لاستخدام خدمات أجهزة الصراف الآلي عبر الفيديو في الب

سهولة وبي كيفية تأثيرها على( مثل الاستجابة، والأمان، وجودة الواجهة)الأساس ي هو دراسة العلاقة بين أبعاد جودة الخدمة الإلكترونية 
قطاع لرقمي في الالاستخدام، والفائدة المتوقعة، والموقف تجاه استخدام هذه الخدمات الرقمية تم إجراء الدراسة في فيتنام، حيث يعتبر التحول ا

 في البنوك التي تقدم خدمات الصراف الآلي عبر الفيديو450عينة الدراسة تتكون من . المصرفي أولوية استراتيجية
ا

ن استخدم الباحثو . عميلا

لجودة لخدمة الإلكترونية وعوامل مثل سهولة الاستخدام  (النمذجة بالمعادلات الهيكلية لتحليل البيانات وتحديد العلاقات بين الأبعاد المختلفة  
سهولة تؤثر بشكل إيجابي على( الاستجابة، الأمان، وجودة الواجهة)والفائدة المتوقعة وأظهرت الدراسة أن أبعاد جودة الخدمة الإلكترونية 

صيات من أهم التو الاستخدام والفائدة المتوقعة، مما يؤدي إلى تغيير إيجابي في موقف العملاء اتجاه استخدام خدمات الصراف الآلي عبر الفيديو و 
ى تشجيعهم عليجب على البنوك التركيز على تحسين الأمان وجودة الواجهة الرقمية لجذب المزيد من العملاء ومن الضروري تعزيز تجارب العملاء ل

.استخدام هذه الخدمات الرقمية الحديثة
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در المباد

الإدارة الإلكترونية في إلى التعريف بدور ."دور الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات العامة: "بعنوان( 2026)مكيكما هدفت دراسة 
تحسين جودة الخدمات العامة لطلاب ومنسوبي جامعة الملك عبد العزيز والتعرف على واقع الإدارة الإلكترونية في تحسين الخدمات العامة 

جتمع استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي النوعي وتكون م. والتطبيقات الإلكترونية بموقع إدارة القبول من وجهة نظر عينة الدراسة
ا، استخدم الباحث قائمة استقصاء، من أهم نتائج ( 300)الدراسة من طلاب ومنسوبي جامعة الملك عبد العزيز، بلغ حجم العينة  فردا

ول إلى أن واقع التطبيقات الإلكترونية في الإدارة الإلكترونية تسهم في تحسين الخدمات العامة بالجامعة، وأهمها المساهمة في الوص: الدراسة
ومن أهم . ةالخدمات الإلكترونية بسهولة، إن تطبيق الخدمات الإلكترونية في الإدارة الإلكترونية يسهم في تحسين العملية التعليمية بالجامع

ة ترونيهذه الخدمات، سهولة الوصول إلى الخدمات الأكاديمية عبر التطبيقات الإلكترونية، ويتم تطبيق الأنظمة الإلكترونية في الإدارة الإلك

=0.05)في العملية التعليمية، وتوجد فروق ذو دلالة إحصائية عند مستوى  α)  واقع الإدارة الإلكترونية في تحسين الخدمات بين
=0.05)والتطبيقات الإلكترونية، توجد فروق ذو دلالة إحصائية عند مستوى  α)  مستوى تحسين جودة الخدمات العامة لعينة بين

ضرورة تطوير الجامعة لبرامجها المقدمة للطلاب باستخدام التكنولوجيا الحديثة بشكل : وجاءت أهم توصيات الباحث كالتالي. الدراسة
ي لإحداث تحول نحو تحقيق الجودة فمستمر، والاهتمام بالأنظمة التعليمية وتقنية التعليم والمعايير التكنولوجية، واستحداث مشاريع 

ث يالعملية التعليمية، ورفع كفاءة وقدرة الكوادر الفنية الداعمة لبرامج الإدارة الإلكترونية للخدمات التعليمية بالجامعة، وتوفير وتحد
البنية التحتية لإدارة القبول بالجامعة
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–استخدام شبكة الانترنت كأداة لتقديم الخدمات البنكية وأثرها على الأداء البنكي : " بعنوان( 2017)العطرة أيضا تعرف دراسة  

طوير على أثر استخدام شبكة الانترنت على الأداء البنكي لدى البنوك الجزائرية ولتحقيق هدف الدراسة تم ت"-حالة البنوك الجزائرية

ك دون استبانة، و توزيعها على عينة الدراسة المكونة من ثمانية بنوك العاملة في ولاية الجزائر والتي تمثل الإدارات الرئيسية للبنو 

الفروع، حيث تم توزيع الاستبانة على مجموع الإطارات العاملة في هذه البنوك المكونة من كل المديرين و نوابهم ورؤساء الدوائر و

استمارة، ومن بين ابرز النتائج التي توصلت إليها هذه الدراسة هي أن ( 160)استمارة لكل بنك وبمجموع 20رؤساء المصالح بمعدل 

يم فتقد. اغلب البنوك الجزائرية تقدم خدمات مصرفية عبر شبكة الانترنت وأنه هناك أثر لاستخدام الانترنت على العمل البنكي

قديم الخدمة الخدمات البنكية عبر الانترنت يؤدي إلى تخفيض التكاليف التشغيلية المتمثلة في تكاليف الدعاية والإعلان وتكاليف ت

مباشرة من مبنى البنك مما يدل على فعالية الانترنت كبديل عن الطرق التقليدية، كما يؤدي إلى زيادة الإيرادات وسرعة 

انجازالمعاملات ودقتها وتلبية حاجات العملاء 

www.midocean.ae



حول “وكالة بسكرة-دور الإدارة الالكترونية في تحسين جودة الخدمات المصرفية دراسة حالة بنك البركة الجزائري "بعنوان ( 2020)أسماءأشارت أيضا دراسة 

دى ية لدراسة مدانمعرفة مدى مساهمة الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات المصرفية في بنك البركة الجزائري في وكالة بسكرة،  تم إدراج دراسة مي

.  التعاطفمانمساهمة الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات المصرفية من خلال الابعاد المتمثلة في جاهزية البنك الاعتمادية، الاستجابة، الأ 

استبانة للافراد العاملين في بنك البركة واستخدمت برنامج الحزم الإحصائية لتحليل 30اعتمدت الباحثة على الاستبيان كأداة لجمع البيانات حيث وزعت 

وكانت، وقد توصلت الدراسة إلى وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين الإدارة الالكترونية وتحسين جودة الخدمات المصرفية وبين ابعادها الخمسة . النتائج

أتاحت الصيرفة الالكترونية للمصارف خدمات متطورة استطاعت من خلالها التاثير على عملاء المصارف من خلال السرعة :بعض اهم نتائج الدراسة مايلي 

اتمينتج عن توظيف الإدارة الالكترونية في البنوك انتشار الثقافة المصرفية وزيادة التعاملات مع الفروع كما توصلت الباحثة أن جودة الخد، والفاعلية 

كفاءة في وكانت من ضمن النتائج بالرغم من ان بنك البركة حديث النشأة في الجزائر الا أنه يتميز بالخبرة وال، عاملا مهما ورئيسيا لنجاح المؤسسات المصرفية 

تسيير معاملاته المالية الا ان تطوير نظمه وخدماته يبقى مرتبطا بنطوير النظام المصرفي ككل 
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وقع الدراسة الحالية من الدراسات السابقة

:موقع الدراسة الحالية من الدراسات السابقة

فس في ن، وتعد الدراسة الحالية امتدادا للدراسات السابقة التي تم الاعتماد عليها كمراجع للحصول على المعلومات ووسيلة لتوجيه الدراسة الحالية

م اهيالوقت تعد هذه الدراسة إضافة جديدة وذلك باعتبارها من الدراسات التي تناولت موضوع الإدارة الالكترونية والذي يعد بشكل عام من المف

ي فرهاالحديثة في السعودية من حيث التطبيق على كافة القطاعات، حيث أن الإضافة في هذه الدراسة هو تناولها لموضوع الإدارة الالكترونية ودو 

ة في وأما أغلب الدراسات السابقة تناولت موضوع الإدارة الالكتروني. تحسين الجودة في واحد من أهم القطاعات الحيوية والمتمثل في القطاع المصرفي

.مؤسسات عمومية إدارية

لهذهية كذلك من بين ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة هو أنها تختلف عن الدراسات السابقة من حيث الزمان والمكان فالفترة الزمن

وبالتالي فهذه الدراسة تحاول إعطاء تشخيص لواقع الإدارة الالكترونية في السعودية خلال هذه الفترة من خلال 2026-2025الدراسة ستكون من 

ية ألا وهو ودعالاعتماد على بعض الإحصائيات الحديثة التي تساير هذه الفترة الزمنية، بالإضافة إلى أنها ستتم في القطاع المصرفي في احد البنوك الس

ها على ر أثابنك الراجحي بالمدينة المنورة، فهذه الدراسة تتطلع إلى التعرف على واقع تطبيق الإدارة الالكترونية في القطاع المصرفي وذلك بدراسة 

.تحسين جودة الخدمة المصرفية، وذلك من وجهة نظر موظفي بنك الراحجي بالمدينة المنورة
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،، 2

:مصطلحات الدراسة وتعريفاتها 

:تعريف الإدارة الالكترونية
فقد اختلف الكتاب والمفكرون في تحديد تعريف، بالرغم من حداثة مصطلح الإدارة الالكترونية وفق ماتشير إليه أدبيات الفكر الحديث

.موحد وشامل للإدارة الالكترونية نظرا لاختلاف خلفياتهم العلمية
أي أنه هو مرادف لمجموعة من المصطلحات الأخرى ، كما ذهب الكثير من الباحثين الى القول بأن مصطلح الإدارة الالكترونية له عدة مسميات

(.2009،غنيم)وغيرها من المصطلحات ... والإدارة الرقمية ، كالحكومة الالكترونية والإدارة عبر الخط والإدارة عن بعد ومصطلح إدارة بلا أوراق
:ومن بين أهم التعريفات الواردة لهذا المصطلح نذكر من بينها 

"منظومة الاعمال والأنشطة التي يتم تنفيذها الكترونيا وعبر الشبكات  "الإدارة الالكترونية على أنها ( 2020)ياسين عرف 
راطية استخدام التكنولوجيا الرقمية لتحسين الكفاءة في الإدارة العامة مع التركيز على حل مشكلات البيروق:"تعرف الادارة الالكترونية بأنها

وتسريع الخدمات
و الرقابة بأنها العملية الإدارية القائمة على الإمكانيات المتميزة للانترنت وشبكات الأعمال في التخطيط، التوجيه" وتعرف الإدارة الالكترونية 

"على الموارد والإمكانيات الأساسية للمنظمة والآخرين دون حدود، وهذا من أجل تحقيق أهداف المنظمة

(Electronic Data Interchange) EDI.(Vilkaite-vaitone and Povilaitiene،2022)

.(Shepherd and Yeo ,2003)
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: الأسس النظرية والفكرية لمفهوم جودة الخدمات المصرفية

القدرة على تحقيق التميز وتحسين العمليات الإدارية والإنتاجية، بحيث تتوافق مع متطلبات: "عرفت الجودة على أنها
عتبر ركيزة أساسية لإدارة الأداء في المؤسسات لتحقي. ”العملاء وتلبي توقعاتهم، مع تقليل الأخطاء والعيوب

ُ
ق رضا الجودة ت

“العملاء وتعزيز التنافسية 

ادراك العملاء للمدى الذي تلبي به الخدمة : "عرف تشانغ واخرون                                               جودة الخدمات بأنها
".احتياجاتهم وتوقعاتهم

نشاط أو مجموعة من الأنشطة التي يكون جوهرها غير ملموس، يقوم البنك بتقديمها :" تعرف الخدمة المصرفية على أنها
تقال لزبائنه من أجل إشباع حاجاته ورغباته، وقد يكون إنتاجها مرتبطا بمنتج مادي وقد لا يكون كذلك، ولا يترتب عنها أي ان

"للملكية

Chang et al.(2022)

(2013،القحطاني)

.(Ennew & Waite،2007)
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تحليليالالوصفيالمنهجالدراسةتستخدمسوف
مياكعنهاوالتعبيرالظاهرةبوصفيهتمالذي

روفالظمنالشواهدبتجميعتتمحيثوكيفيا
إلىالوصول منهوالغرضفعلاالسائدة

أكدوالتالواقعالفهمعلىتساعدهماحتياجات
الفرضياتمن
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المنهجية  والأدوات

بعددالخاصالبياناتلقواعدالرجوعبعد
لفرعباالبنكمديرمنوالاستفسارالموظفين
فيموظجميعهمالدراسةمجتمعفإنالرئيس ي

معددهالبالغالمنورةبالمدينةالراجحيبنك
منمكونةالدراسةوعينةموظف296
.بسيطةعشوائيةكعينةأخذتموظف170

بلةوالمقاالإسـتبانةالباحثـةتستخدمسوف
صميمبتالدراسـة،عينـةمـنالبيانـاتلجمـعكأداة

ـاتوالدراسالنظريةالادبياتعلىالإستبانة
الجةومعالدراسـةبمتغيــراتالمرتبطةالسـابقة
ةالإحصائيالحزمبرنامجطريقعنالبيانات
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