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المدركة لعینة من زبائن بنك  الإلكترونیةتهدف هذه الدراسة إلى معرفة أثر الثقافة التكنولوجیة على جودة الخدمات 

وتم استخدام الإستبانة كأداة بحثیة , الفلاحة والتنمیة الریفیة لولایة سكیكدة، حیث تم الاعتماد على منهج الوصفي التحلیلي

ة لجمع البیانات اللازمة، أجریت الدراسة على عینة من زبائن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة سكیكدة حیث تم توزیع الإستبان

لإجراء التحلیلات "  spss"، وقد تم استخدام البرنامج الإحصائي 

  .توصلت الدراسة إلى وجود أثر ذو دلالة إحصائیة بین الثقافة التكنولوجیة وجودة الخدمات الإلكترونیة المدركة

تعمیم الأنظمة واللوائح التي تحكم الخدمات الإلكترونیة على جمیع الموظفین، 

خلال عمل الدورات التدریبیة وعقد ورشات عمل تعریفیة من والعمل على رفع مستوى البعد المعرفي لدى الزبائن عن الخدمة 

صة والمحافظة على معلوماته الشخصیة، وضرورة تشجیع البنوك 

على نشر الثقافة التكنولوجیة اللازمة لتطبیق الخدمات الإلكترونیة، وتشجیع الجامعات لإنشاء تخصصات لترسیخ التعلیم 

  .الجودة الالكترونیة المدركة، الخدمات الالكترونیة
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  :ملخص

تهدف هذه الدراسة إلى معرفة أثر الثقافة التكنولوجیة على جودة الخدمات 

الفلاحة والتنمیة الریفیة لولایة سكیكدة، حیث تم الاعتماد على منهج الوصفي التحلیلي

لجمع البیانات اللازمة، أجریت الدراسة على عینة من زبائن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة سكیكدة حیث تم توزیع الإستبان

، وقد تم استخدام البرنامج الإحصائي %100زبون تم استرجاعها كلیا أي بنسبة ) 150(على 

  .الإحصائیة التي تخدم أغراض الدراسة

توصلت الدراسة إلى وجود أثر ذو دلالة إحصائیة بین الثقافة التكنولوجیة وجودة الخدمات الإلكترونیة المدركة

تعمیم الأنظمة واللوائح التي تحكم الخدمات الإلكترونیة على جمیع الموظفین، ضرورة صیات الدراسة ومن أهم تو 

والعمل على رفع مستوى البعد المعرفي لدى الزبائن عن الخدمة 

صة والمحافظة على معلوماته الشخصیة، وضرورة تشجیع البنوك الخدمات الإلكترونیة، وضرورة مراعاة حاجیات الزبائن الخاب

على نشر الثقافة التكنولوجیة اللازمة لتطبیق الخدمات الإلكترونیة، وتشجیع الجامعات لإنشاء تخصصات لترسیخ التعلیم 

  .التكنولوجي ومنه الثقافة التكنولوجیة لدى الأفراد

الخدمات الالكترونیةجودة ، الثقافة التكنلوجیة:الكلمات المفتاحیة

  .JEL:(M31 ,M39( تصنیف
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Abstract: 

This studyaims to identify the impact of technological culture on the perceivedquality of 

electronic services for a sample of customers of the Bank of Agriculture and Rural 

Development of Skikda, where the analytical descriptive approachwasreliedupon, and the 

questionnaire wasused as a researchtool to collect the necessary data. Skikda, where the 

questionnaire wasdistributed to (150) customers, itwascompletelyretrieved, and the statistical 

program "spss" wasused to conductstatisticalanalyzesthat serve the purposes of the study. 

 

 The studyfoundthatthereis a statisticallysignificanteffectbetween the technological culture and 

the perceivedquality of electronic services. 

 

 One of the most important recommendations of the studyis the need to generalize the rules and 

regulations governing electronic services to all employees, and work to raise the level of 

customers knowledge about the service through conducting training courses and holding 

introductory workshops on electronic services, and the need to take into account the special 

needs of customers and preserve their personal information, and the need to encourage Banks 

to spread the technological culture necessary for the application of electronic services, and 

encourage universities to create specializations to consolidate technological education, 

including the technological culture among individuals. 

 

Keywords: technological culture, quality of electronic services, 

perceivedelectronicquality.JEL classification:M31 ,M39. 
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  مقدمة. 1

یتمیز عصرنا الحالي بالتطور المذهل الذي نشهده في مجال التكنولوجیا والاتصالات والحواسیب والشبكات السلكیة 

واللاسلكیة، وما صاحبه ذلك من ظهور الانترنت والانفجار المعلوماتي الكبیر الذي تمثل في وفرة المعلومات على مختلف 

كما لاشك أن التطور في مجال تكنولوجیا المعلومات ووسائل الاتصال أثرت . ل إلیهاالمواقع الالكترونیة وكذا حریة الوصو 

بشكل واضح في مجال التجارة الالكترونیة خاصة مع استخدام تطبیقات الذكاء الاصطناعي فیها، هذا التغییر یفرض على 

  . المؤسسات عامة أن تواكب هذا التطور التكنولوجي للاستفادة منه

الإدراك الجید للخدمات الالكترونیة والتكنولوجیة یقوم على توفر عدة متطلبات أساسیة منها المتطلبات كما أن 

الاجتماعیة والتي تهتم بنشر الثقافة التكنولوجیة بین أفراد المجتمع وتثقیف المستفیدین من الخدمات، خاصة بعد اقتحام 

اة عموما والمجال المصرفي خصوصا، فالمصارف بما تحتویه من التقنیات الحدیثة للذكاء الاصطناعي جمیع مجالات الحی

لات بین مآلیات وتقنیات حدیثة تهدف إلى تعزیز المعرفة الرقمیة لدى المجتمع وكذا نشر الثقافة التكنولوجیة في مجال المعا

  .المصارف والمستفیدین من الخدمات المصرفیة

  :إشكالیة الدراسة

  :ؤل الرئیسي الآتيتتلخص مشكلة الدراسة في التسا  

هل یوجد أثر للثقافة التكنولوجیة على جودة الخدمات الإلكترونیة المدركة من طرف زبائن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة  -

  لولایة سكیكدة 

  :ویتفرع هذه الأسئلة الفرعیة الآتیة  

  نك الفلاحة والتنمیة الریفیة سكیكدة ؟هل یوجد أثر للبعد المعرفي على جودة الخدمات الإلكترونیة المدركة لزبائن ب -1

  هل یوجد أثر للبعد المهاري على جودة الخدمات الإلكترونیة المدركة لزبائن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة سكیكدة ؟ -2

  ة ؟المدركة لزبائن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة سكیكد الالكترونیةهل یوجد أثر للبعد الوجداني على جودة الخدمات  -3

  المدركة لزبائن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة سكیكدة ؟ الالكترونیةهل یوجد أثر للبعد الأخلاقي على جودة الخدمات  -4

  :فرضیات الدراسة

للثقافة التكنولوجیة )  a≤  0.05( لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة : الفرضیة الرئیسیة الأولى  

  .على جودة الخدمات الإلكترونیة المدركة من طرف زبائن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة لولایة سكیكدة

  :ویتفرع منها الفرضیات التالیة  

H01 : لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة )a≤ 0.05  ( للبعد المعرفي على جودة الخدمات الإلكترونیة

  . مدركة لزبائن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة سكیكدةال

H02  : لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة )a≤ 0.05  ( للبعد المهاري على جودة الخدمات الإلكترونیة

  .المدركة من طرف زبائن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة سكیكدة

H03 :توى معنویة لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مس)a≤ 0.05  ( للبعد الوجداني على جودة الخدمات الإلكترونیة

  .المدركة من طرف زبائن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة سكیكدة

H04 : لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة )a≤  0.05  ( للبعد الأخلاقي على جودة الخدمات الإلكترونیة

  . الفلاحة والتنمیة الریفیة سكیكدة المدركة من طرف زبائن بنك
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  أمفاهیم أساسیة حول الثقافة التكنولوجیة وجودة الخدمات الإلكترونیة المدركة. 2 .2

 ماهیة الثقافة التكنولوجیة .1.2

  :مفهوم الثقافة التكنولوجیة - أ

من الباحثین نظرا أنتشر مصطلح الثقافة التكنولوجیة بشكل كبیر في الآونة الأخیرة حتى حظى بالعنایة الكبیرة   

  .للأهمیة التي تحتلها الثقافة التكنولوجیة في حیاة الفرد والمجتمع

ذلك القدر المناسب من المعارف والمهارات والاتجاهات المرتبطة بالحاسوب والتي ینبغي "على أنها ) عودة(حیث عرفها 

، 2017مرزوق و شحیبر، (" إكسابها للفرد حتى یتمكن من حل المشكلات وتساهم في تشكیل سلوك إیجابي نحو التقنیة

  .)16صفحة 

المناسب من المعارف والمهارات والإتجاهات التكنولوجیة  إلمام الفرد بالقدر"على أنها ) عیاد وآخرون(ما عرفها بین  

القرارات الصحیحة عند حل المشكلات التكنولوجیة  ذخدامها وإداراتها وتمكنه من إتخاالتي تساعد في فهم التكنولوجیا وإست

  .)541، صفحة 2007عیاد و أبوجحجوح، ("التي تواجهه في حیاته حاضرا ومستقبلا

ومن خلال التعریفات لمفهوم الثقافة التكنولوجیة نستنتج أنها هي القدر المناسب من المعارف والمهارات والإتجاهات 

كیفیة إستخدام الوسائل التقنیة  تكنولوجیة التي ینبغي إكتسابها الفرد من حل المشكلات التكنولوجیة وقدرة الأفراد على فهم

 . المستخدمة في أعمالهم المختلفة

  :خصائص الثقافة التكنولوجیة - ب

أن " محمود وعبد القادر"الثقافة التكنولوجیة كغیرها من الثقافات لها خصائص التي تمیزها عن غیرها حیث یرى   

  :)54، صفحة 2014علي و حسن، (الثقافة التكنولوجیة تمتاز بعدة خصائص أهمها 

 التنور التكنولوجي یتضمن الجوانب المعرفیة والنفس حركیة والوجدانیة بحیث لا یطغى على جانب على حساب آخر. 

   المدرسة لیست مسؤولة الوحیدة عن نشر الثقافة التكنولوجیة  وإنما هي المسؤولة المدرسة والأسروغیرها من

 .المؤسسات التربویة والتعلیمیة والثقافیة والإعلامیة من المؤسسات المعینة بتربیة وتنشئة الأفراد

  ثورة التكنولوجیا في نهایة القرن العشرین، لذا فإن لما كان التعلیم للجمیع شعار تبناه المجتمع الدولي إضافة إلى تأجح

الثقافة التكنولوجیة تتیح ضرورة تواصل ذلك في القرن الحادي و العشرین ، فإن الثقافة التكنولوجیة تصبح ضرورة 

 .للجمیع أیضا

 تعلیمیة داخل مقرر دراسي بعینه وإنما هي مسؤولیة جمیع المقررات ال الثقافة التكنولوجیة لیست مسؤولة منهج أو

  .المدرسة

  أهداف الثقافة التكنولوجیة   . ت

إعداد الفرد المثقف تكنولوجیا بمستوى یتواكب مع المتطورات التقنیة  إن الهدف الرئیسي لثقافة التكنولوجیة هو  

أهمها الحدیثة نتیجة الثورة التكنولوجیة ولتحقق هذا الهدف الرئیسي ینبغي العمل على تحقیق عدد من الأهداف الفرعیة 

  :)54، صفحة 2019یولید، (

 زیادة الوعي لدى الأفراد بتأثیرات التكنولوجیة على كل من الفرد والمجتمع.  

 تعریف الأفراد بمبادئ وأسس التكنولوجیة الحدیثة وربط ذلك بالتطبیقات المتطورة.  

  الأفراد بمتابعة كلما هو جدید في مجال التكنولوجیة اهتمامزیادة.  

 التي یجب القیام بها تعریف الأفراد بمتطلبات وموصفات العمل في مجالات التكنولوجیة وطبیعة الأدوار.  

 تنمیة وعي الأفراد بمواطن الحظر في بعض المنتجات التكنولوجیة وقواعد التعامل معها.  

 جودة وأقدمها حظرا على التمیز أیها أكثر لقدرة یة وتطبیقاتها،وإكسابهماتنمیة مهارات الأفراد التكنولوج.  
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  زیادة الحس الأمني لدى الأفراد بمواطن تجاه التكنولوجیا وتطبیقاته وإكسابهم القدرة على التمیز أیها أكثر جودة وأقلها

  .حظرا

 ا وتدریبیهم علمیا على ممارسة هذه المهاراتتنمیة مهارات الأفراد و قدراتهم التي تؤهلهم للعمل في مجال التكنولوجی.  

  أبعاد الثقافة التكنولوجیة  . ث

تشیر التعریفات التي سبق ذكرها إلى أن الثقافة التكنولوجیة لها أبعاد مختلفة لا بد من توافرها بالشخص المثقف   

الخدمات الإلكترونیة وإجراء الخدمات بصورة فعالة وصحیحة حیث تضمنت هذه الأبعاد  استخدامتكنولوجیا حتى یتمكن من 

  :یلي فیما

  البعد المعرفي:  

و یشتمل بالمعلومات اللازمة لفهم طبیعة التكنولوجیا وخصائصها ومبادئها، وعلاقتها بالعلم والمجتمع والقضایا   

إلى المعلومات الأساسیة حول التطبیقات التكنولوجیا " برغوث"و" عوض"رالناتجة عن التفاعل بین العلم والتكنولوجیا كما یشی

عطاء و عبد االله، (، بالإضافة إلى تصویب المفاهیم الخاطئة لدى الأفراد حولهااستخدامهاوكیفیة التعامل معها وحدود 

  .)12، صفحة 2018

 البعد المهاري:  

  المهارات العقلیة والعلمیة والإجتماعیة اللازمة التعامل مع التكنولوجیة)العملي(المهاري و یشمل البعد   

  .)57، صفحة 2014علي و حسن، (وتطبیقاتها 

 البعد الوجداني:  

بالتكنولوجیا یشمل هذا البعد على الوعي، والحس، والمیول، والإتجاهات، وأوجه التقدیر المرتبطة   

  .)2021صالح، (وتطبیقاتها

 البعد الأخلاقي:  

ترسیم الحدود الأخلاقیة لتعامل مع التقدم التكنولوجي والإلتزام ) ETHICSDIMENSION( یشمل البعد الأخلاقي   

محمد العقون، (تنتج عن تجاوز تلك الحدودبتلك الحدود وعدم تجاوزها وحسم القضایا الجدلیة والشرعیة والقانونیة التي قد 

  .  )46، صفحة 2019-2020

  جودة الخدمات الإلكترونیة المدركة .2.2

  :الالكترونیةمفهوم الخدمة   . أ

  :وتعرف الخدمة الإلكترونیة بأنها  

فالخدمة الإلكترونیة هي لقاء بین مقدم الخدمة والمستهلك،حیث تختلف عن اللقاءات المادیة المعروفة في مجلات   

الحلبي و (التسویق التقلیدیة، نظرا الغیاب موظفي المبیعات وغیاب العناصر المادیة التقلیدیة وخدمة العملاء فیها ذاتیة 

  .)11صفحة  ،2017السمیع، 

وكذلك عرفت على أنها تعتبر شكل من أشكال الخدمة الذاتیة الذي یتطلب قیام الزبون الخدمة نفسه بنفسه،فبدلا   

من تقدیم الطلب إلى الموظف خلق المكتب أوالتحدث إلى شخص عبر الهاتف طلب للمعلومات أو الإستفسارات یتم الحصول 

  .)80، صفحة 2019مسعود و االله، (والمتبادل بین طلب الخدمة والآلةعلى الخدمة عن طریق التفاعل الآلي 

جملة من الخدمات المقدمة عبر الوسائل "للخدمة الإلكترونیة على أنها  Arcوعرفت مراكز البحث النمساویة   

ة، خدمات الإشهار، خدمات ترفیهیة، خدمات خدمات المعلومات، خدمات تجاری: الإلكترونیة على الخطأ أوخارجه مثل

" الإتصال، الخدمات الحاسوبیة  وهي تضم كل التسهیلات والعملیات التي من شأنها تقدیم فائدة ومنفعة معینة إلى الزبون

  .)180، صفحة 2010غانم، (
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لجعل الحكومة تحت طائلة المسائلة من قبل مواطنیها،  كوسیلة" وفي بعض الوكالات الحكومیة تعتبر على أنها  

  . )67، صفحة 2004العلاق، ("وشركات أخرى تنظر إلیها على كونها مفهوما مدفوعا بتكنولوجیا المعلومات بشكل تام

الذاتیة الذي یتطلب قیام الزبون الخدمة ومنه نستنتج أن الخدمة الإلكترونیة عبارة عن شكل من أشكال الخدمة   

  .نفسه بنفسه ویتم الحصول علیها عن طریق التفاعل الآلي، وعلى أنها مدفوعة بتكنولوجیا المعلومات بشكل تام

  :خصائص الخدمات الإلكترونیة    . ب

  :تشیر العدید من الدراسات أن أهم الخصائص الممیزة للخدمات الإلكترونیة هي  

 القدرة على الوصول:  

أي القدرة على الوصول إلى شخص أوالمعلومات التي یحتاجها العمیل في الوقت المناسب له، وتتم بإتجاهین بین   

  :العمیل والمؤسسة، وهذا من شأنه تعزیز العلاقة بینهما، وتمكن هذه الخاصیة العملاء والمنظمات من تحقق الآتي

  .التجاریة والمنتجات والخدمات التي یمكن الإستفادة منهاسهولة الوصول إلى المعلومات المتعلقة بالتبادلات  -

إمكانیة الوصول إلى قواعد البیانات وفهارس المكتبات وإرسال العملاء معلومات حول إهتمامهم بسلعة أو خدمة ما ومتابعة  -

  .العملاء لمشتریاتهم ووضعهم المادي وحساباتهم

جههم والحصول على إجابات لتساؤلاتهم حول مختلف الوسائل وتوفیر البحث عن الحلول الممكنة جدیدة لأي مشكلة توا -

  .الوقت للبیع والشراء وإعادة الطلب

  .المشاركة والإنخراط في المجتمعات الإفتراضیة لإیجاد سوق السلع والخدمات أولتسویق منتجاتهم وخدماتهم -

 القدرة على التنبیه:  

لتفاعل المنشود في الوقت المناسب تماما فهي تتطلب وجود تعلیمات أي القدرة على توفیر المعلومات المطلوبة أوا  

 الالكترونيواضحة لإستخدام أي جزء من الموقع، حیث توفر أداة بحث داخل محتوى الموقع الإتصال من خلال البرید 

  ؟)60-59بوراس و بوعشة، الصفحات (أونمادج التقویم ونحوه والمقدرة على متابعة الطلبیات ومعرفة أین وصلت 

 سرعة التحدیث:  

تعني القدرة على تكوین وإدامة مصادر معلومات محدثة من خلال تحدیث المعلومات المستفادة من الزبائن ومن   

كفاءة و التفاعلات التي تحدث بین الزبون و المؤسسة بشكل متواصل، بتوقیت مناسب وسرعة فائقة وهذا من شأنه أن یعزز 

فاعلیة قواعد البیانات مما یضفي علیها قدرا من الدقة والمصداقیة والثقة،كما تعتبر هذه الخاصیة بمدى حداثة المعلومات 

، الصفحات 2019- 2018قزانیة، (على الموقع، عدد مرات التحدیث خلال فترة زمنیة محددة ووجود تاریخ آخر للتحدیث

13 -14( .  

  مفهوم جودة الخدمات الإلكترونیة المدركة  . ت

طوهیر و (" درجة تسهیل موقع ویب لعملیات التخزین والشراء والتسلیم للمنتجات أو الخدمات" عرفت على أنها  

  .)99، صفحة 2012الهواري، 

تقدیم الخدمة بكفاءة وفاعلیة وتحقق كفاءة التنقل  الالكترونيتعني إلى أي مدى یسهل الموقع " بأنها" نجم"وعرفها   

  .)967، صفحة 2019الجلیل، (عبر الشبكة وزیادة حجم البیانات والمعلومات المقدمة لمتلقي الخدمة

ین أو أسالیب متعددة وهناك صعوبة في قدرة المنظمة على تحقیق الأداء بأسلوب مع:" على أنها" الطائي والعبادي"وعرفها 

  .)33، صفحة 2016مفتاح و سعد، (تقلید هذا الأداء من قبل المنافسین في الوقت الحاضر 

ها وعرفت على أنها فاعلیة الخدمة الإلكترونیة وقدرتها على تحقیق أهدافها ومدى ملائمة الخدمة لرغبات المستفدین وقدرت

  .)129، صفحة 2018الختاتنة، (على تلبیة إحتیاجاتهم بتوفیر المعلومات والخدمات بسهولة ووضوح خلال وقت مناسب
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ومنه نقول أن جودة الخدمات الإلكترونیة إلى أي مدى تسهل الموقع على شبكة الأنثرنث التسوق والشراء والتسلیم بكفاءة 

، وعلى أنها قدرة خدمات إلكثرونیة على تحقیق المنفعة المستهدفة للزبون وتحقق الرضا لدیه من هذه الخدمة في ضوء وفعالیة

  .معاییر محددة 

  أبعاد جودة الخدمات الإلكترونیة المدركة   . ج

  :تتمثل أبعاد جودة الخدمات الإلكترونیة فیما یلي   

  :)68- 67بوراس و بوعشة، الصفحات (ویحتوي على المؤشرات التالیة : سهولة الاستخدام -1

للجهة المقدمة للخدمة للوصول على الخدمة الإلكترونیة بسهولة،  الالكترونيتوافر خریطة الموقع على الموقع   

وسهولة إیجاد الخدمة الإلكترونیة باستخدام خیار البحث، وسهولة الوصول إلى الخدمة الإلكترونیة من الصفحة الرئیسیة 

ود شروط وأحكام للجهة مقدمة للخدمة، موقع ثابت لخدمة البحث متوافر في جمیع الصفحات، ووج الالكترونيللموقع 

الإستخدام، وسهولة تذكر الرابط إلى الخدمة الإلكترونیة وتناقله، وتوافر الخدمة الإلكترونیة بأكثر من لغة وتوافر أكثر من قناة 

  .لتقییم الخدمة  إلكترونیة

مات التي یحتاجها یتم من خلاله تزوید العمیل إلى الخد تعني أن یعكس الموقع تصمیما ممیزا وجذبا وأن: تصمیم الموقع -2

المرتبطة بخصائص أساسیة مثل الألوان والرسومات والصور  الالكترونيللبیئة من خلال الموقع  على نحو ممتع، ویرمز

  . )23، صفحة 2014الكساسبة، (والرموز والفیدیو

  : )69، صفحة 2017مرزوق و شحیبر، (وتتمثل في الأمور التالیة: توفر المعلومة -3

یستطیع الموظف أن یجیب عن كافة الأسئلة التي یمكن طرحها حول الخدمة المقدمة،وأیضا یشیر الموظف إلى   

الخطوات القادمة التي یستمر خلالها المعاملة والمتطلبات الواجب توفرها والموعد المحدد لإنجاز الخدمة وطریقة متابعة 

الجهة بحیث تسمح للمستخدم بإدخال البیانات التواصل معه و  المبنیة علىموقع" تواصل معنا" وضعها، وتوفیر إستمارة

، ویجب أن تكون معاییر خدمة المتعاملین الخاصة بموعد )لیس من خلال برنامج برید إلكثروني( الموضوع ثم إرسال الطلب 

ة الفهم والمعلومات للخدمة، وتوفیر أسئلة یتكرر طرحها تكون وصفیة وسهل الالكترونيالرد وحل المشكلات مذكورة الموقع 

  .الواردة فیها متبقیة مع المعلومات المتوافرة عبر القنوات الأخرى

في تعاملات الخدمة الإلكترونیة التفاعل بین العملاء، والمؤسسة یعطي فرص للمؤسسات للحصول : الخصوصیة والأمن -4

فضیلات ومعلومات عن حساباتهم وحجم العادات الشرائیة، الإحتیاجات والت: على معلومات شخصیة عن العملاء مثال 

تعاملاتهم وحركات هاته الحسابات، وكثیر من هذه البیانات التي تعكس خصوصیة العمیل لذلك یجب على المؤسسة أن 

تحافظ على خصوصیتها، أما الأمان فهو الإطمئنان من قبل الزبون بأن الخدمة المقدمة للعملاء تخلو من الخطأ أوالمخاطر، 

مع  الالكترونيأوالقانونیة وغیرها، لأن العمیل دائما یطرح السؤال التالي هل التعامل  التكنولوجیة لتشغیلیة أووالمخاطر ا

 )89، صفحة 2018-2017جیجخ، (المؤسسة یوصف بالأمان أم لا ؟

  العلاقة بین الثقافة التكنولوجیة وجودة الخدمات الإلكترونیة المدركة   . ح

العلاقة بین الثقافة التكنولوجیة وجودة الخدمات الإلكترونیة المدركة تكمن في كیفیة تأثیر الثقافة التكنولوجیة   

 . الالكترونیةاك الزبون لجودة الخدمات على إدر ) البعد المعرفي،البعدالمهاري،البعدالوجداني،البعد الأخلاقي(بأبعادها الأربعة 

 یتمثل البعد المعرفي في المعارف والمعلومات الأساسیة حول : البعد المعرفي وجودة الخدمات الإلكترونیة المدركة

مجالات التكنولوجیا والتي یجب إكسابها الفرد في ضوء تثقیفه تكنولوجیا، بحیث كلما كان الفرد لدیه ثقافة 

ومعرفة واسعة حول الخدمات الإلكترونیة المقدمة وكیفیة استخدمها في نقل المعلومات وتبادلها كلما تكنولوجیة 

  :أصبح على أتم الاستعداد لتلقي الخدمات الإلكترونیة بسهولة وتكمن ذلك من خلال

 تسهیل الحصول على الخدمات والمعلومات في أي وقت.  
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 ار البحثسهولة إیجاد الخدمة الإلكترونیة بإستخدام خی.  

  الالكترونیةسهولة التصفح والتنقل بین الخطوات في كافة مراحل عملیة تقدیم الخدمة.  

 زیادة تحقیق الوعي لدى المستفید بتأثیرات التكنولوجیا على كل فرد ومجتمع.  

 یتم زیادة مستوى الجودة في الخدمات الإلكترونیة بإعتبار الزبون الخدمة مشاركة في الإنتاج.  

  یتضمن هذا البعد على مختلف المهارات التي ینبغي أن : مهاري وجودة الخدمات الإلكترونیة المدركةالبعد ال

یكسبها الفرد في كافة المجالات التكنولوجیة، ومنه فإن إكتساب المستفید المهارات المتعلقة بإستخدام التكنولوجیا 

  :مة من طرف المؤسسة وذلك من خلالالواجب تضمینها وتطویرها یساعد في إدراكه مستوى الخدمات المقد

  تساعد على فعالیة التواصل مع المؤسسة الالكترونيإكتساب مهارة إستخدام البرید.  

 إكتساب مهارات اللازمة لتعبئة الطلبات إلكثرونیا.  

 إكتساب مهارات إستخدام الحاسب الآلي اللازمة لتطبیق معاملات إلكثرونیا.  

  لتطبیق المعاملات بدون حاجة إلى توضیح أو إستفسارإكتساب المهارات التي تؤهله.  

  الالكترونیةوإنشاء حساب إلكثروني خاص به في الخدمات  الالكترونيإكتساب مهارة إستخدام نظام الدفع.  

 یتضمن هذا البعد جوانب الشعور والرغبة والمیل العاطفي :  البعد الوجداني وجودة الخدمات الإلكترونیة المدركة

نفعالي تجاه التكنولوجیا وإستخدماتها كالوعي التكنولوجي والحس التكنولوجي وأوجه تقدیر التكنولوجیا، فهي والرد الإ

  :لها علاقة بالعاطفة إتجاه تقدیم الخدمات الإلكترونیة  المدركة وتكمن ذلك فیمایلي

  خاطبة الإلكترونیة والرد على للمؤسسة بالعاملین إهتماما شخصیا عند الم الالكترونيإهتمام القائمون على الموقع

  .الملاحظات والإستفسارات یزید من عاطفة الزبون إتجاه الخدمة

  یمنح لزبون إهنمام شخصي ویساعده في كسب  الالكترونيالمخاطبة الإلكترونیة والرد على الملاحظات عبر الموقع

  .رضاه عن الخدمات المقدمة

  یا عند المخاطبة الإلكترونیة والرد على الملاحظات والإستفسارات إهتماما شخصالالكترونییمنح الزبون على الموقع

  .یساعد على الشعور الجید أثناء تلقي الخدمة

  أن یكون مقدم الخدمة تتوفر فیه كل من اللباقة وإهتمام وتقدیم الخدمة في وقتها یساعد في زیادة درجة الإعتمادیة

  .بالنسبة لمقدمي الخدمة

 إن أخلاقیات التكنولوجیا تمثل مجالا من أهم مجالات الثقافة : دمات الإلكترونیة المدركةالبعد الأخلاقي وجودة الخ

التكنولوجیة فإن البعد الأخلاقي یمثل أحد أهم أبعادها، ویمثل قیمة أخلاقیة تولد فطرة وتنمو عند الشخص مع 

بالتكنولوجیا وتنمیة قدرته على فهم  التجربة العلمیة، بحیث یركز هذا عن إدراك الفرد للقضایا الأخلاقیة المتعلقة

وتحلیل أسباب تلك القضایا ونتائجها، فكلما كان لدى الأفراد ثقافة تكنولوجیة كلما أصبح یكتسب مختلف القیم 

الأخلاقیة اللازمة لمعرفة كیفیة التعامل مع التكنولوجیا وتطبیقاتها، و من هنا تكمن العلاقة بین البعد الأخلاقي 

  :الإلكترونیة فیمایلي  وجودة الخدمات

  الالكترونیةالإبلاغ عن أي نشاط غیر قانوني یساعد في توفیر الأمان في المعاملات.  

 الإمتناع عن القیام بانتحال شخصیات أخرى یساعد في موثوقیة الخدمة.  

  الالكترونیةالإلتزام بالإجراءات القانونیة یساعد على الإدراك الجید للعملیات والخدمات.  

  الالكترونیةام بالصدق عند تعبئة البیانات یساعد على الإنتاج الجید للخدمات الإلتز.  

 یجتنب مخالفة الأنظمة ومحاولة تخطیها یساعد في تلقي الخدمة بشكل سلیم.  

 عدم تغییر وسرق وتدمیر المعلومات الموجودة على الأنظمة الخاصة بالمؤسسة یساعد في الحفاظ علیها.  
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  :زبائن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بسكیكدةدراسة على عینة من . 3 .3

  :أدوات الدراسة .1.3

 في زبائن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة سكیكدة، ونظرا لكبر حجم المجتمع خصصنا دراستنا على : مجتمع الدراسة

 .عینة من زبائن البنك

 150لریفیة سكیكدة، تم توزیع زبون من بنك الفلاحة والتنمیة ا 150قد تم دراسة عینة تتكون من : عینة الدراسة 

 .استمارة ، وقد كانت كل الاستمارات صالحة للدراسة

 یتناول هذا المطلب أهم الأدوات المستخدمة، حیث تم الإعتماد على الإستبیان : الأدوات المستخدمة في الدراسة

 .في التحلیل كأداة رئیسیة مع التأكد من ثبات الدراسة وتبیان الأسالیب الإحصائیة المستخدمة

 بغیة الحصول على البیانات اللازمة وبشكل صحیح، تم تقسیم الأدوات المستخدمة إلى : مصادر جمع البیانات

 مصادر أساسیة ومصادر ثانویة: مصدرین

وتتمثل في البیانات التي تم الحصول علیها من خلال الدراسة المیدانیة، حیث أعتمد في جمعها على الإستبیان   

أساسیة إذ تعتبر الأداة الملائمة والفعالة للحصول على المعلومات المطلوبة والمرتبطة بموضوع الدراسة، ولقد تناولنا كأداة 

  :فیها مجموعة من الأسئلة قسمت حسب أبعاد الدراسة، وقد تم تقسیم الإستبیان إلى جزئین هما

  یتضمن المعلومات الشخصیة اللازمة لأفراد العینة؛ :الجزء الأول

  :عبارة ویقسم هذا الجزء إلى قسمین هما 36یشتمل هذا الجزء على  :لجزء الثانيا

  عبارة؛) 19(أبعاد بمجموع  4خصص للمتغیر المستقل الثقافة التكنولوجیة حیث یضم هذا الجزء  :القسم الأول 

) 17(حیث یضم هذا الجزء یضم معلومات عامة حول المتغیر التابع جودة الخدمات الإلكترونیة المدركة  :القسم الثاني 

 .عبارة

 الأسالیب الإحصائیة المستخدمة  

، كما اعتمدنا على التقنیات )spss21(تم استخدام البرنامج الإحصائي المسمى الحقیبة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة      

  :الإحصائیة التالیة

  الأسالیب المستخدمة للتحقق من صدق وثبات أدوات الدراسة - أ

  رتباط  لبرسون للكشف عن صدق الاتساق الداخلي، وكذا العلاقة بین المتغیرین؛معامل الا -

  لمعرفة ثبات فقرات الاستبیان؛ αمعامل الثبات  -

  .النسب المئویة والتكرارات لوصف العینة-

  الأسالیب المستخدمة في الإجابة عن تساؤلات الدراسة - ب

  المتوسط الحسابي لقیاس مدى مركزیة الإجابات؛ -

  الانحراف المعیاري لقیاس مدى اتفاق وعدم تشتت الإجابات؛ -

  اختبار  التوزیع الطبیعي؛-

  الانحدار الخطي البسیط لاختبار  الفرضیات؛ -

  : الوزن المرجح لمقیاس لیكارت، كالتالي -
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 أوزان الاستجابات حسب مقیاس لیكارت الخماسي):01(الجدول رقم 

  1 – 1.80  1.81 – 2.60  2.61 – 3.40  3.41 – 4.20  4.21 – 5  

  5  4  3  2  1  الرقم

  موافق بشدة  موافق  محاید  معارض  معارض بشدة  العبارة

  مرتفعة جدا  مرتفعة  متوسطة  منخفضة  منخفضة جدا  درجة الموافقة

  .spss v21من إعداد الباحثین بالاعتماد على نتائج برنامج: رالمصد

  لتحدید طول خلایا المقیاس؛)4=1-5(قیمة وأدناهالمعرفة الفرق بین أكبر : حیث یتم حساب المدى- 

  ؛0.80=4/5ثم یقسم على أكبر قیمة في المقیاس للحصول على طول الخلیة أي -

  .وبعد ذلك إضافة هذه القیمة إلى المقیاس وهي واحد وذلك لتحدید الحد الأعلى لهذه الخلیة -

  صدق أداة الدراسة وثباتها .2.3

 صدق أداة الدراسة 

  )صدق المحكمین(الصدق الظاهري    . أ

وهذا بعرضها على مجموعة من الأساتذة لإجراء تعدیلات علیها سواء في صیاغة الفقرات أو حذف بعضها على ضوء 

  .مقترحاتهم، والتي ساهمت في إخراج الاستبیان بصورته النهائیة

  صدق الاتساق الداخلي  . ب

ویقصد به اتساق كل عبارة من عبارات الاستبیان مع المجال الذي تنتمي إلیه هذه العبارة، وهذا من خلال حساب معامل      

  :والجدول الموالي یوضح ذلك. الارتباط   بیرسونبین العبارة ومجموع المحور

 قیاس صدق الاتساق الداخلي لعبارات محور الثقافة التكنولوجیة 

  البعد المعرفي

  معامل الارتباط  بیرسون لعبارات البعد المعرفي مع المحور ككل): 02(جدول رقم ال

  معامل الارتباط  بیرسون  العبارة  معامل الارتباط  بیرسون    العبارة

1  0.536  4  0.670  

2  0.668  5  0.771  

3  0.598    

  البعد المعرفي

  0.01الارتباط  دال إحصائیا عند مستوى دلالة **: 

  .spss v21إعداد الباحثین بالاعتماد على نتائج برنامجمن : رالمصد

من خلال الجدول یتبین أن جمیع عبارات البعد المعرفي كانت لدیها علاقة ارتباط  موجبة بینها وبین المحور الذي   

العبارات ذات اتساق ، وعلیه یمكن القول أن 0.05تنتمي إلیه، كما أن جمیع العبارات كانت دالة إحصائیا عند مستوى الدلالة 

  .داخلي
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  البعد المهاري

  معامل الارتباط  بیرسون لعبارات البعد المهاري مع المحور ككل): 03(الجدول رقم 

  معامل الارتباط  بیرسون  العبارة  معامل الارتباط  بیرسون  العبارة

1  0.702  4  0.683  

2  0.583  5  0.708  

3  0.664    

  البعد المهاري

  0.01دال إحصائیا عند مستوى دلالة الارتباط  **: 

  .spss v21من إعداد الباحثین بالاعتماد على نتائج برنامج: رالمصد

من خلال الجدول یتبین أن جمیع عبارات البعد المهاري كانت لدیها علاقة ارتباط  موجبة بینها وبین المحور الذي      

  قول أن العبارات ذات اتساق داخلين، وعلیه 0.05ستوى الدلالة تنتمي إلیه، كما أن جمیع العبارات دالة إحصائیا عند م

  البعد الوجداني

  معامل الارتباط  بیرسون لعبارات البعد الوجداني مع المحور ككل): 04(الجدول رقم 

  معامل الارتباط  بیرسون  العبارة  معامل الارتباط  بیرسون  العبارة

1  0.730  3  0.729  

2  0.691  4  0.724  

  البعدالوجداني

  0.01الارتباط  دال إحصائیا عند مستوى دلالة **: 

  .spss v21من إعداد الباحثین بالاعتماد على نتائج برنامج: رالمصد

من خلال الجدول یتبین أن جمیع عبارات البعد الوجداني كانت لدیها علاقة ارتباط  موجبة بینها وبین المحور   

، وعلیه یمكن القول أن العبارات ذات 0.05العبارات كانت دالة إحصائیا عند مستوى الدلالة الذي تنتمي إلیه، كما أن جمیع 

  .اتساق داخلي

  البعد الأخلاقي

  معامل الارتباط  بیرسون لعبارات البعد الأخلاقي مع المحور ككل): 05(الجدول رقم 

  معامل الارتباط  بیرسون  العبارة  معامل الارتباط  بیرسون  العبارة

1  0.648  4  0.789  

2  0.673  5  0.693  

3  0.783    

  البعدالأخلاقي

  0.01الارتباط  دال إحصائیا عند مستوى دلالة **: 

  .spss v21من إعداد الباحثین بالاعتماد على نتائج برنامج: رالمصد

وبین المحور من خلال الجدول یتبین أن جمیع عبارات البعد الأخلاقي كانت لدیها علاقة ارتباط  موجبة بینها   

، وعلیه یمكن القول أن العبارات ذات 0.05الذي تنتمي إلیه، كما أن جمیع العبارات كانت دالة إحصائیا عند مستوى الدلالة 

  .اتساق داخلي
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 قیاس صدق الاتساق الداخلي لعبارات محور جودة الخدمات الإلكترونیة المدركة  

  لعبارات جودة الخدمات الإلكترونیة المدركة مع المحور ككلمعامل الارتباط  بیرسون ): 06(الجدول رقم 

  معامل الارتباط  بیرسون  العبارة  معامل الارتباط  بیرسون  العبارة

1  0.581  10  0.458  

2  0.669  11  0.455  

3  0.680  12  0.473  

4  0.552  13  0.608  

5  0.707  14  0.634  

6  0.713  15  0.638  

7  0.620  16  0.517  

8  0.606  17  0.601  

9  0.659    

  جودة الخدمات الإلكترونیة المدركة

  0.01الارتباط  دال إحصائیا عند مستوى دلالة **: 

  .spss v21من إعداد الباحثین بالاعتماد على نتائج برنامج: رالمصد

موجبة من خلال الجدول یتبین أن جمیع عبارات جودة الخدمات الإلكترونیة المدركة كانت لدیها علاقة ارتباط    

، وعلیه یمكن 0.05بینها وبین المحور الذي تنتمي إلیه، كما أن جمیع العبارات كانت دالة إحصائیا عند مستوى الدلالة 

  .القول أن العبارات ذات اتساق داخلي

 ثبات أداة الدراسة 

هذا الاختبار  تم التحقق من ثبات الاستبیانمن خلال قیاس معامل ألفا كرومباخ، حیث تنص القاعدة الإحصائیة ل  

  أو ما یزید، والجدول التالي یوضح ذلك %60على أن النسبة المقبولة لثبات الإستبانة هي 

 ثبات أداة الدراسة):07(الجدول رقم 

  معامل ألفا كرومباخ  العبارات      المحاور

  0.656  5– 1  البعد المعرفي

  0.692  5– 1  البعد المهاري

  0.688  4 – 1  البعد الوجداني

  0.760  5– 1  الأخلاقيالبعد 

  0.887  19 – 1  الثقافة التكنولوجیة

  0.890  17 – 1  جودة الخدمات الإلكترونیة

  0.939  36 – 1  الإجمالي

  .spss v21من إعداد الباحثین بالاعتماد على نتائج برنامج: رالمصد

محوري الاستبیان، فنجد  في كلا 0.60من النتائج المبینة في الجدول نلاحظ أن معامل ألفا كرومباخ أكبر من   

  .وهذا ما یدل على ثبات أداة القیاس وبالتالي قابلیتها للدراسة 0.939قیمته ككل

  



  منى خراف/حمزة مفیطع/نورالدین رجم
 

  

  57  2022دیسمبر  ،)2( 5مجلة أرصاد للدراسات الاقتصادیة والإداریة 
 

یجب علینا التأكد أن المجتمع خاضع للتوزیع الطبیعي، وهذا باستخدام اختبار  : اختبار  التوزیع الطبیعي .3.3

  :سمرنوف كالتالي–كولمجروف

  )سمرنوف –اختبار  كولمجروف (طبیعي اختبار  التوزیع ال): 08(الجدول رقم 

  .spss v21الباحثین بالاعتماد على نتائج برنامجمن إعداد : رالمصد

لجمیع المحاور، وهذا ما یدل ) 0.05(كانت أكبر من مستوى الدلالة  (sig)یتضح من خلال نتائج الاختبار  أن قیمة 

  . على أن البیانات تتبع التوزیع الطبیعي

  النتائج والمناقشة .4

  الإستبانةتحلیل إتجاهات أفراد عینة الدراسة حول محاور  .1.4

  نتائج التحلیلات الوصفیة المتعلقة بمحاور الدراسة): 09(الجدول رقم 

المتوسط   البعد

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

درجة 

  الموافقة

  مرتفعة  0.656  3.82  البعد المعرفي

  مرتفعة  0.743  3.51  البعد المهاري

  مرتفعة  0.799  3.46  البعد الوجداني

  مرتفعة  0.816  3.58  البعد الأخلاقي

  مرتفعة  0.643  3.71  جودة الخدمات الإلكترونیة المدركة

  .spss v21من إعداد الباحثین بالاعتماد على نتائج برنامج: رالمصد

  :یتضح من الجدول أعلاه أن  

قبول ووفقا للمعیار المعمول به فإنه یشیر إلى نسبة  0.656بانحراف معیاري  3.82یبلغ المتوسط الحسابي للبعد المعرفي 

  .مرتفعة، أي أن هنالك موافقة على البعد المعرفي في المؤسسة محل الدراسة

ووفقا للمعیار المعمول به فإنه یشیر إلى نسبة قبول  0.743بانحراف معیاري  3.51یبلغ المتوسط الحسابي للبعد المهاري 

  .مرتفعة، أي أن هنالك موافقة على البعد المهاري في المؤسسة محل الدراسة

ووفقا للمعیار المعمول به فإنه یشیر إلى نسبة قبول  0.799بانحراف معیاري  3.46غ المتوسط الحسابي للبعد الوجداني یبل

  .مرتفعة، أي أن هنالك موافقة على البعد الوجداني في المؤسسة محل الدراسة

معمول به فإنه یشیر إلى نسبة قبول ووفقا للمعیار ال 0.816بانحراف معیاري  3.58یبلغ المتوسط الحسابي للبعد الأخلاقي 

  .مرتفعة، أي أن هنالك موافقة على البعد الأخلاقي في المؤسسة محل الدراسة

ووفقا للمعیار المعمول به فإنه یشیر إلى نسبة قبول  0.643بانحراف معیاري  3.71یبلغ المتوسط الحسابي لمحور الجودة 

  .لجودة الخدمات الالكترونیة في المؤسسة محل الدراسة مرتفعة، أي أن هنالك إدراك جید من طرف الزبائن

  

القیمة الاحتمالیة (مستوى الدلالة   Zقیمة   المحاور

sig(  

  نتیجة الاختبار 

توزیع       0.451  0.860  الثقافة التكنولوجیة

  طبیعي

  توزیع طبیعي  0.189  1.086  جودة الخدمات الإلكترونیة

  توزیع طبیعي  0.514  0.819  المجموع
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  فرضیات الدراسة .2.4

 الفرضیة الفرعیة الأولى  

  

  

  

  

البعد 

المعر 

  في

  جودة الخدمات الإلكترونیة المدركة

 

R       

      

معامل 

  R2التحدید 

  

T 

  

مستوى 

  sigالمعنویة 

معامل   Fقیمة 

الانحدار

A  

  

B  

  نتیجة 

اختبار  

  الفرضیة

0.816  0.665  17.152  0.000  294.207  0.799  0.659  H1  

  spss v21.من إعداد الباحثین بالاعتماد على نتائج برنامج: رالمصد

جودة (مع المتغیر التابع ) البعد المعرفي(التي تقیس درجة ارتباط  المتغیر المستقل  Rیتبین من الجدول أعلاه أن   

الذي  R2وهي درجة ارتباط  مرتفعة، كما بلغت نسبة معامل التحدید  0.816والتي بلغت ) الخدمات الإلكترونیة المدركة

 T  =17.152ي نسبة مقبولة نسبیا، وبلغت قیمة وه 0.665یقیس التباین في المتغیر التابع الذي تفسره المتغیرات المستقلة 

 F، مع قیمة 0.05وهي أقل من مستوى الدلالة  sig = (0.000)كما نلاحظ أن قیمة مستوى المعنویة لهذا الاختبار  

وهو ما یوضح درجة التأثیر  0.799، وهو ما یؤكد معنویة هذا التأثیر، كما بلغت قیمة معامل الانحدار294.207المحسوبة 

یوجد أثر : " وعلیه نرفض الفرضیة العدمیة ونؤكد الفرضیة البدیلة أي أنه. لى العنصر التابع عند تأثیر المتغیر المستقلع

  "للبعد المعرفي  على جودة الخدمات الإلكترونیة المدركة من طرف زبائن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة لولایة سكیكدة 

 :ن البعد المعرفي وجودة الخدمات الإلكترونیة المدركة بالمعادلة الریاضیة التالیةوعلیه یمكن التعبیر على العلاقة بی  

  

  

  الفرضیة الفرعیة الثانیة

  نتائج تحلیل الانحدار الخطي البسیط للفرضیة الفرعیة الثانیة):11(الجدول رقم 

  

  

  

البعد 

  المهاري

  جودة الخدمات الإلكترونیة المدركة

 

R      

       

معامل 

التحدید 

R2  

  

T 

  

مستوى 

  sigالمعنویة 

معامل   Fقیمة 

الانحدار

A  

  

B  

  نتیجة 

اختبار  

  الفرضیة

0.741  0.549  13.413  0.000  179.905  0.641  1.469  H1  

  spss v21.من إعداد الباحثین بالاعتماد على نتائج برنامج: رالمصد

جودة (مع المتغیر التابع ) البعد المهاري(التي تقیس درجة ارتباط  المتغیر المستقل  Rیتبین من الجدول أعلاه أن      

الذي یقیس  R2وهي درجة ارتباط  مرتفعة، كما بلغت نسبة معامل التحدید 0.741والتي بلغت) الخدمات الإلكترونیة المدركة

كما  T 13.413نسبة مقبولة نسبیا، وبلغت قیمة وهي  0.549التباین في المتغیر التابع الذي تفسره المتغیرات المستقلة 

المحسوبة F، مع قیمة 0.05وهي أقل من مستوى الدلالة  sig = (0.000)نلاحظ أن قیمة مستوى المعنویة لهذا الاختبار  

Y = 0.799 x + 0.659 
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وهو ما یوضح درجة التأثیر على  0.641، وهو ما یؤكد معنویة هذا التأثیر، كما بلغت قیمة معامل الانحدار 179.905

یوجد أثر للبعد : " ي أنهوعلیه نرفض الفرضیة العدمیة ونؤكد الفرضیة البدیلة أ. لعنصر التابع عند تأثیر المتغیر المستقلا

  "على جودة الخدمات الإلكترونیة المدركة من طرف زبائن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة لولایة سكیكدة  المهاري

 :عد المهاري وجودة الخدمات الإلكترونیة المدركة بالمعادلة الریاضیة التالیةوعلیه یمكن التعبیر على العلاقة بین الب  

  

  

  

  

  

  الفرضیة الفرعیة الثالثة

  نتائج تحلیل الانحدار الخطي البسیط للفرضیة الفرعیة الثالثة):23(الجدول رقم 

  

  

  

البعد 

  الوجداني

  جودة الخدمات الإلكترونیة المدركة

 

R       

      

معامل 

التحدید 

R2  

  

T 

  

مستوى 

  sigالمعنویة 

  

معامل   Fقیمة 

الانحدار

A  

  

B  

  نتیجة 

اختبار  

  الفرضیة

0.665  0.442  10.831  0.000  117.320  0.535  1.866  H1  

  spss v21.من إعداد الباحثین بالاعتماد على نتائج برنامج: رالمصد

جودة (مع المتغیر التابع ) البعد الوجداني(التي تقیس درجة ارتباط المتغیر المستقل  Rیتبین من الجدول أعلاه أن   

الذي  R2وهي درجة ارتباط مرتفعة، كما بلغت نسبة معامل التحدید  0.665والتي بلغت ) الخدمات الإلكترونیة المدركة

. T 10.831نسبة مقبولة نسبیا، وبلغت قیمة  وهي 0.442یقیس التباین في المتغیر التابع الذي تفسره المتغیرات المستقلة 

 F، مع قیمة 0.05وهي أقل من مستوى الدلالة  sig = (0.000)كما نلاحظ أن قیمة مستوى المعنویة لهذا الاختبار  

وهو ما یوضح درجة  0.535، وهو ما یؤكد معنویة هذا التأثیر، كما بلغت قیمة معامل الانحدار 117.320المحسوبة 

یوجد : " وعلیه نرفض الفرضیة العدمیة ونؤكد الفرضیة البدیلة أي أنه. ى العنصر التابع عند تأثیر المتغیر المستقلالتأثیر عل

  "أثر للبعد الوجداني على جودة الخدمات الإلكترونیة المدركة من طرف زبائن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة لولایة سكیكدة 

 :البعد الوجداني وجودة الخدمات الإلكترونیة المدركة بالمعادلة الریاضیة التالیةوعلیه یمكن التعبیر على العلاقة بین 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

Y = 0.641 x + 1.469 

Y = 0.535 x + 1.866 



  )- على عینة من زبائن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة سكیكدة دراسة –دور الثقافة التكنولوجیة في إدراك جودة الخدمات الالكترونیة 
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  الفرضیة الفرعیة الرابعة

  نتائج تحلیل الانحدار الخطي البسیط للفرضیة الفرعیة الرابعة):24(الجدول رقم 

  

  

  

البعد 

  الأخلاقي

  المدركةجودة الخدمات الإلكترونیة 

 

R      

       

معامل 

التحدید 

R2  

  

T 

  

مستوى 

المعنویة 

sig  

  

معامل   Fقیمة 

الانحدار

A  

  

B  

  نتیجة 

اختبار  

  الفرضیة

0.654  0.427  10.509  0.000  110.441  0.515  1.874  H1  

  spss v21.من إعداد الباحثین بالاعتماد على نتائج برنامج: رالمصد

مع المتغیر التابع ) البعد الأخلاقي(التي تقیس درجة ارتباط  المتغیر المستقل  Rیتبین من الجدول أعلاه أن   

 R2وهي درجة ارتباط  مرتفعة، كما بلغت نسبة معامل التحدید 0.654والتي بلغت ) جودة الخدمات الإلكترونیة المدركة(

 Tي نسبة مقبولة نسبیا، وبلغت قیمة وه 0.427الذي یقیس التباین في المتغیر التابع الذي تفسره المتغیرات المستقلة 

، مع 0.05وهي أقل من مستوى الدلالة  sig = (0.000)كما نلاحظ أن قیمة مستوى المعنویة لهذا الاختبار   10.509

وهو ما یوضح  0.515، وهو ما یؤكد معنویة هذا التأثیر، كما بلغت قیمة معامل الانحدار 110.441المحسوبة  Fقیمة 

: " وعلیه نرفض الفرضیة العدمیة ونؤكد الفرضیة البدیلة أي أنه. درجة التأثیر على العنصر التابع عند تأثیر المتغیر المستقل

الإلكترونیة المدركة من طرف زبائن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة لولایة سكیكدة یوجد أثر للبعد الأخلاقي على جودة الخدمات 

"  

وعلیه یمكن التعبیر على العلاقة بین البعد الأخلاقي وجودة الخدمات الإلكترونیة المدركة بالمعادلة الریاضیة   

 :التالیة

  

 

  

 الفرضیة الرئیسیة

  تحلیل الانحدار الخطي البسیط للفرضیة الرئیسیة نتائج):25(الجدول رقم 

  spss v21.من إعداد الباحثین بالاعتماد على نتائج برنامج: رالمصد

وجودة الخدمات الإلكترونیة المدركة عند مستوى معنویة  التكنولوجیة الثقافة یتبین من الجدول وجود أثر بین  

وهي درجة ارتباط  مرتفعة، كما بلغت نسبة معامل 0.857التي تقیس درجة الارتباط  بین المتغیرین بلغت  Rحیثأن 0.05

معنویة هذا التأثیر  F،  وقد أكدت 0.734التابع الذي تفسره المتغیرات المستقلة  الذي یقیس التباین في المتغیر R2التحدید 

وهي أقل من مستوى  sig = (0.000)كما نلاحظ أن قیمة مستوى المعنویة لهذا الاختبار   409.181والتي بلغت قیمته 

  

  

الثقافة 

  التكنولوجیة

  جودة الخدمات الإلكترونیة المدركة

 

R  

  sigمستوى المعنویة   R2معامل التحدید 

  

  نتیجة  Fقیمة 

  اختبار  الفرضیة

0.857  0.734  0.000  409.181  H1 

Y = 0.515 x + 1.874 
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د أثر للثقافة التكنولوجیة على جودة یوج: " ، وعلیه نرفض الفرضیة العدمیة ونؤكد الفرضیة البدیلة أي أنه0.05الدلالة 

 "الخدمات الإلكترونیة المدركة من طرف زبائن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة لولایة سكیكدة 

  مناقشة نتاج الدراسة  .3.4

  :یلي  بعد تحلیل وتفسیر البیانات خلصت الدراسة إلى مجموعة من النتائج كما  

الإلكترونیة للبعد المعرفي بدرجة قبول مرتفعة وهذا راجع إلى أن الزبون یدرك جاء تقییم الزبائن المستفیدین من الخدمات -

خطوات وإجراء عملیة الدخول إلى الخدمات الإلكترونیة بحیث یستطیع استخدامها بنفسه والاستفادة منها دون اللجوء لأحد، 

وأن الزبون یعرف الأنظمة واللوائح التي تحكم وإدراك أهمیة ومزایا تطبیق الخدمات الإلكترونیة ولكن لیس بالدرجة الكافیة، 

  .الخدمات الإلكترونیة وباستطاعته استخدام الحاسوب والشبكات اللازمة لتطبیق الخدمات الإلكترونیة

جاء تقییم الزبائن المستفیدین من الخدمات الإلكترونیة للبعد المهاري بدرجة قبول مرتفعة وهذا راجع إلى أن لدى الزبائن  -

التصفح عبر الأنترنات حیث یعیش عصر الثورة التكنولوجیة، وأنه یمتلك مهارة استخدام البرید الإلكتروني على اعتبار مهارة 

  .الجوال والهاتفعبر ح وسیلة اتصال مهمة بأن البرید أص

إلى أن الزبون یتلقى  جاء تقییم الزبائن المستفیدین من الخدمات الإلكترونیة للبعد الوجداني بدرجة قبول مرتفعة وهذا راجع -

  .اهتماما شخصیا ومخاطبته إلكترونیا عبر الموقع والرد على ملاحظاته واستفساراته بلطف وود واحترام

مخالفة الأنظمة  اجتنابللبعد بدرجة قبول مرتفعة وهذا راجع إلى الإلكترونیة من الخدمات  نالمستفیدیجاء تقییم الزبائن  -

الخدمات الإلكترونیة لكونها أنها تعتبر قیمة أخلاقیة تولد بالفطرة  استخداملق الأمانة عند ومحاولة تخطیها وأنه یتمتع بخ

  .وتنمو عند الشخص مع التجربة العلمیة

لجودة الخدمات الإلكترونیة بدرجة قبول مرتفعة لكونهم یعتبرون الإلكترونیة من الخدمات  نالمستفیدیجاء تقییم الزبائن  -

الخدمات  عننالمستفیدیوأنه وسیلة من وسائل إعلام  تصفحهومن السهل الأداء بنك یتمیز بسرعة لل الإلكترونيالموقع 

 استخدامها  والاستفادةبطریقة رسمیة موثوق بها، والتي تساعدهم في التعرف على تفاصیل الخدمة وكیفیة  المتوفرة الإلكترونیة

  . منها

  : ومن خلال اختبار  الفرضیات توصلنا لنتائج التالیة

للبعد المعرفي على جودة  )a≤ 0.05( أنه یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة: أظهر اختبار الفرضیة الأولى -

بدرجة )  0.816(الخدمات الإلكترونیة المدركة من وجهة نظر زبائن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة حیث بلغ معامل الارتباط  

  ).0.665(ومعامل تحدید  0.05أقل من  0.000 ارتباط  مرتفعة عند مستوى دلالة

للبعد المهاري على جودة  a≤ 0.05 )(أنه یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة : أظهر اختبار الفرضیة الثانیة -

بدرجة ارتباط  ) 0.741(الخدمات الإلكترونیة المدركة من طرف زبائن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة حیث بلغ معامل الارتباط  

  ).0.549( ومعامل تحدید  0.05أقل من  0.000مرتفعة عند مستوى دلالة 

للبعد الوجداني على جودة ) a≤ 0.05( إحصائیة عند مستوى دلالة  أنه یوجد أثر ذو دلالة: أظهر اختبار الفرضیة الثالثة -

بدرجة ) 0.741(الخدمات الإلكترونیة المدركة من وجهة نظر زبائن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة حیث بلغ معامل الارتباط  

  ). 0.549(ومعامل تحدید  0.05أقل من  0.000ارتباط  مرتفعة عند مستوى دلالة 

للبعد الأخلاقي على )  a≤ 0.05( أنه یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة : ار الفرضیة الرابعةأظهر اختب -

) 0.654(جودة الخدمات الإلكترونیة المدركة من وجهة نظر زبائن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة حیث بلغ معامل الارتباط  

  ). 0.427(ومعامل تحدید  0.05من أقل  0.000بدرجة ارتباط  مرتفعة عند مستوى دلالة 



  )- على عینة من زبائن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة سكیكدة دراسة –دور الثقافة التكنولوجیة في إدراك جودة الخدمات الالكترونیة 
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للثقافة التكنولوجیة )  a≤ 0.05( أنه یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة : أظهر اختبار  الفرضیة الرئیسیة -

على جودة الخدمات الإلكترونیة المدركة من وجهة نظر زبائن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة حیث بلغ معامل الارتباط  

  ).0.734(ومعامل تحدید  0.05أقل من  0.000بدرجة ارتباط  مرتفعة عند مستوى دلالة ) 0.857(

  : التوصیات. 4

  :التوصیات المقترحة

  :بناء على ما توصلت إلیه الدراسة من نتائج سابقة یمكن تقدیم التوصیات التالیة

عمل الدورات التدریبیة، وعقد ورش العمل على رفع مستوى البعد المعرفي لدى الزبائن من الخدمة من خلال  -1

  .عمل تعریفیة بجودة الخدمات الإلكترونیة، وخاصة الخدمات التي یتم إطلاقها نشكل جدید

تشجیع الزبائن على قراءة التعلیمات وسیاسة الخصوصیة أوحثهم على ذلك من خلال إعطاء وقت معین قبل  -2

  .من المرور علیها بمجرد الضغط على موافق دون قراءتهادخول الخدمة لیتسنى قراءة  سیاسة الخصوصیة ومنعها 

  .تعمیم الأنظمة واللوائح التي تحكم المعاملات الإلكترونیة على جمیع الموظفین -3

  .تحفیز الناس لإجراء المعاملات الإلكترونیة -5

  .عمل نشرات توعیة، ورش عمل یتم فیها شرح الخصوصیة وسریة المعلومات الخاصة بالخدمات -6

العمل على إزالة التخوف عند الكثیر من الزبائن بشكل عام من الشراء عبر الانترنت، وذلك بتوعیتهم وتوجیههم  -7

  .لتجربة المعاملة ومن خلال التجربة سیزول الخوف

إنشاء أقسام خاصة للمخالفة القانونیة الإلكترونیة حتى یتسنى للزبون معرفة الجهة التي یجب أن یتوجه لها عند  -8

  .حدوث أي مخالفة قانونیة لیبلغ عنها

  .تطویر خدمات الكترونیة لخدمة ذوي الإعاقة البصریة -9

العمل على اهتمام القائمون على الموقع الإلكتروني للبنك بالعاملین على تقدیم اهتمام شخصي عند المخاطبة  - 10

  .الإلكترونیة وتقدیم الإستفسارات والطلبات بلطف وود وإحترام

ة العمل على تصمیم موقع البنك أن یكون جمیل والدخول إلیه على وجه السرعة من اجل جذب الزبائن ضرور  - 11

  .لطلب الخدمة

  .ضرورة تحدیث المعلومات الإلكترونیة أن تكون بشكل مستمر وتلقائي - 12

  .ویتم الرد علیها إلكترونیاأن یكون هناك إستقبالا لطلبات على الإستفسارات وشكاوى الزبون  - 13

  .ضرورة مراعاة حاجیات الزبائن الخاصة و الحفاظ على معلوماته الشخصیة - 14

  .الالكترونیةضرورة تشجیع البنوك على نشر الثقافة التكنولوجیة اللازمة لتطبیق الخدمات  - 15

  .  یةتشجیع الجامعات لإنشاء تخصصات لترسیخ التعلیم التكنولوجي ومنه الثقافة التكنولوج - 16
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دار الهاشمیة الحدیثة : حضروموت.إدارة الجودة الشاملة وإستراتجیة المنظومة الأمنیة). 2020. (مبارك علوي، و محمد لزنم -3

  .الأوفست

دار وائل النشر : عمان-الأردن .عناصر المزیج التسویقي عبر الأنثرنث الالكترونيالتسویق ). 2007. (یوسف أحمد أبوفارة -4

  .والتوزیع

  :ئل الجامعیةالرسا 2.5

.  رسالة ماجیستر. ة وأثرها على رضا المستخدمینالالكترونیجودة الخدمات ). 2017. (حسن الحلبي، و مؤمن عبد السمیع -6

  .جامعة الإسلامیة: غزة

 .ة من وجهة نظر مقدم خدمةالالكترونیدور الثقافة التكنولوجیة في تخسین الخدمات ). 2017. (سناء مرزوق، و محمدشحیبر -7

  .جامعة الإسلامیة : إدارة أعمال،كلیة التجارة، غزة.  رسالة ماجیستر

كلیة العلوم الإقتصادیة والتجاریة وعلوم .  شهادة دكتوراه.نمادج وطرق قیاس جودة الخدمة ). 2014-2013. (صالح بوعبداالله -8

  .جامعة سطیف: التسیر

.  رسالة ماجستیر.ة على رضا الزبائن الالكترونیأثر جودة الخدمات المصرفیة ). 2016. (صلاح الدین مفتاح، و الباهي سعد -9

  جامعة الشرق الأوس

.  رسالة ماجیستر. تحلیل كتاب الصف العاشر في معاییر التنور التكنولوجي). 2018. (طلال عطاء، و جیتاوي عبد االله - 10

  .جامعة النجاح الوطنیة: سات العلیا، فلسطیننبلس، كلیة درا

.  شهادة دكتوراه. ة ودورها في تخقیق المیزة التنافسیة للمؤسساتالالكترونیجودة الخدمات ). 2018-2017. (فایزة جیجخ - 11

  .جامعة محمد خیضر : بسكرة

لجامعة للعلوم التطبیقیة في ضوء معاییر تقویم مقررات التربیة في الكلیة في الكلیة ا). 2014. (محمد علي، و محمد حسن - 13

  .الجامعة الإسلامیة : غزة، فلسطین.  رسالة ماجیستر. الثقافة التكنولوجیة

  :المجلات 3.5

  .221،  مجلة الدراسات الإعلامیة.ومقرراته الالكترونیإشكالیات الثقافة وجاهزیة التعیم). 2019. (حسین یولید - 14

. ة التي تقدمها مكتبة الجامعة الأردنیة من وجهة نظر الطلبةالالكترونیمستوى جودة الخدمات  تقییم). 2019. (عبد الجلیل - 30

  .967،  مجلة كلیة التربیة

ة بإستعمال مقیاس الالكترونیمعاولة قیاس رضا الزبون عبى جودة الخدمات ). 2012. (عبد الجلیل طوهیر، و جمال الهواري - 31

natqual .99،  زائریةمجلة أداء المؤسسات الج.  

  .21،  مجلة الدراسات. نمدجة العلاقة بین إدراك جودة الخدمة ورضا الزبون). 2019. (عبد الحلیم نعیجات - 32

  .Ajsp ( ،82(المجلة العربیة لنشر العلمي. أثر جودة الخدمات المصرفیةعلى رضا العملاء). 2019. (عمر علي بابكر الطاهر

مجلة . أثر الجودة المدركة والقیمة المدركة على ولاء المستهلك للعلامة). 2020. (فاطیمة الزهراء بن سیرود، و هدى كرمالي - 33

  .48-47،  البحوث الإقتصادیةوالمالیة

  .118،  مجلة الإبداع. الجودة المدركة للخدمة ورضا الزبون). بلا تاریخ. (فتحي بوعمرة - 34

مدى توافر معاییر الإستنارة التكنولوجیة في كتابي التكنولوجي للصفین الحامس و ). 2007. (حیىأبوجحجوحفؤاد عیاد، و ی - 35

  .541،  مجلة الجامعة الإسلامیةللدرساتالإنسانیة.السادس الأساسین بفلسطین 

مجلة أرصاد الدراسات . بوندراسة تأثیر الجودة المدركة والقیمة المدركة والرضا على ثقة الز ). 2019. (لحسن عطاء االله - 36

  .280،  الإقتصادیةوالإداریة



  )- على عینة من زبائن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة سكیكدة دراسة –دور الثقافة التكنولوجیة في إدراك جودة الخدمات الالكترونیة 
  

  

2022دیسمبر ، )2( 5مجلة أرصاد للدراسات الاقتصادیة والإداریة   64
 

تقییم الجودة المدركة للخدمات اللكثرونیة لموقع مصرف بغداد ). 2019. (لیث صالح مسعود، و محمد غیث أركان عبد االله - 37

  .80،  یةالمجلة الدولیة للبحوث التطبیق. بإستخدامالنمودج الفرنسيnetqualوأثره على تحقیق رضا  الالكتروني

مجلة الریاد . العلاقة التفاعلیة بین أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبون بالمؤسسة). 2017. (محمد خثیر، و أسماءمرایمي - 38

  .32،  الإقتصادیاتوأعمال

اه نمدجة العلاقة السببیة بین جودة الخدمة المدركة وقیمة الزبون بما یعزز رض). 2018. (مصطفى طویطي، و بومدین بوداد - 39

  .118،  مجلة الإستراتجیةوالتنمیة. إتجاه المؤسسة

مجلة العلوم .ة بالإعتماد على معاییر الجودة الالكترونیتحسین الخدمات ). بلا تاریخ. (نادیة بوراس، و مباركبوعشة - 40

  . الإجتماعیةوالإنسانیة
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