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 تأثير التدريب الإلكتروني في تحقيق جودة الخدمة المصرفية
 دراسة تطبيقية على البنوك الحكومية 

The Impact of E-Training in Achieving Quality Banking Service 

An Applied Study on Government Banks 

: صل خستمال  

يعد التدريب من المفاتيح الأساسية لتطوير وتحسين أداء وكفاءة العاملين من خلال تزويدهم بالمعلومات 
والمعارف التي تنقصهم، والتي تزيد من قدراتهم ومهاراتهم وتعديل اتجاهاتهم وقناعاتهم وذلك في سبيل رفع  
مستوى الكفاءة وتحسين الأداء لأقصى قدر ممكن من الجودة. ونتيجة لما يشهده العصر الحالي من ثورة في  

ية أو ما يعرف  مجالي العلم والتكنلوجيا وتطبيقاتها في الحياة العملية فلقد أحدثت تلك الثورة المعلوماتية نقلة نوع
بالتحولات العالمية التي أثرت في جميع العمليات التعليمية وبخاصة ما يتعلق بطرق التدريب على مستوى 

لاتها. يتمثل الهدف العام للدراسة في التعرف على تأثير التدريب الإلكتروني في تحقيق المؤسسات باختلاف مجا
جودة الخدمة المصرفية في كلٌا من )البنك الأهلي، بنك مصر(، هذا وقد اعتمد الباحث قوائم استقصاء لجمع  

مفرده( من العاملين بمختلف المستويات الوظيفية كشفت النتائج عن  350البيانات الأولية باستخدام عينة قوامها )
وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين أبعاد التدريب الإلكتروني على جميع أبعاد جودة الخدمة المصرفية في  

.البنوك محل الدراسة بصورة إجمالية ولكل بعد من أبعدها على حدة    
وفى ضوء نتائج الدراسة قدم الباحث مجموعة من التوصيات لبيان أهمية التدريب الإلكتروني في تحقيق جودة  

.الخدمة المصرفية     
 

ا التتتتتتتتتتتدريتتتتتتتب  فككحككككك  كك ككككك لكك كك الككمكك كك ككككك    الإلتتتكتتتتتتترونتتتي  –:  التتتمصتتتتتتتتتتتتتتتترف-التتتتتتتتتتتدريتتتتتتتب  التتتختتتتتتتدمتتتتتتتة  جتتتودة    
 
 
 
 
 



 مجلة العلوم الإدارية والسياسية                                        العدد الاول )يوليو  2025( 
 

 

151 

 تأثير التدريب الإلكتروني في تحقيق جودة الخدمة المصرفية دراسة تطبيقية على البنوك الحكومية      

 الباحث / طارق ابراهيم عفيفي

 
 
Abstract: 

Training is one of the basic keys to developing and improving the performance 

and efficiency of employees by providing them with the information and knowledge 

they lack, which increases their capabilities and skills and adjusts their attitudes and 

convictions in order to raise the level of efficiency and improve performance to the 

highest possible quality. As a result of the current era's revolution in the fields of science 

and technology and their applications in practical life, this information revolution has 

created a qualitative shift or what is known as global transformations that have affected 

all educational processes, especially with regard to training methods at the level of 

institutions in different fields. The general objective of the study is to identify the 

impact of e-training on achieving the quality of banking services in both (National 

Bank, Banque Misr). The researcher relied on survey lists to collect primary data using 

a sample of (350 individuals) of employees at various job levels. The results revealed 

the existence of a statistically significant relationship between the dimensions of e-

training on all dimensions of banking service quality in the banks under study in general 

and for each dimension separately. 
In light of the results of the study, the researcher presented a set of 

recommendations to demonstrate the importance of e-training in achieving banking 

service quality. 

 
Keywords: Training – E-training – Quality of banking service 

 

 

الإط ر الع م ل دراس اولًا:   
ال قدم :  -أولاً   

يعد التدريب من المفاتيح الأساسية لتطوير وتحسين أداء وكفاءة العاملين من خلال تزويدهم  
  اتجاهاتهمتزيد من قدراتهم ومهاراتهم وتعديل  والتي تنقصهم، التيبالمعلومات والمعارف 

سبيل رفع مستوى الكفاءة وتحسين الأداء لأقصى قدر ممكن من الجودة.   فيوقناعاتهم وذلك 
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الحياة   فيالعلم والتكنلوجيا وتطبيقاتها  مجالي فيمن ثورة  الحاليونتيجة لما يشهده العصر 
أثرت  التيالعملية فلقد أحدثت تلك الثورة المعلوماتية نقلة نوعية أو ما يعرف بالتحولات العالمية 

  باختلافجميع العمليات التعليمية وبخاصة ما يتعلق بطرق التدريب على مستوى المؤسسات  في
إلى ظهور   والاتصاللوجيا المعلومات و .هذا وقد أدى التطور الذى شهده مجال تكن( 1) مجالاتها 

لوجية  و تعتمد على توظيف المستحدثات التكن والتيالعديد من الأساليب وطرق التدريب الحديثة , 
على مجموعة    شمليوالذى  الإلكترونيتطوير البرامج التدريبية وبهذا ظهر ما يعرف بالتدريب  في

تستخدم  وسائط إليكترونية متنوعة )أجهزة الحاسوب , شبكة  التيمن البرامج التدريبية والتعليمية 
أقصر وقت من خلال تحقيق   فيتمكن المتدرب من بلوغ أهدافه العملية  والتي( الخالأنترنت ....
.لذلك يهدف الباحث  أو بمساعدة متدرب  ذاتيويكون هذا التدريب إما بشكل  الإيجابيالتفاعل 

على البنوك الحكومية  المصرفية تحقيق جودة الخدمة في الإلكترونيريب د ر التتأثيإلى دراسة " 
." 
 

مصط ح   الدراس :  -ث ن  ً   
هو العملية التي يتم فيها تهيئة بيئة تفاعلية غنية بالتطبيقات المعتمدة : الالمحروني الحدريب .1

على تقنية الانترنت وشبكاته ووسائطه المتعددة التي تمكن المتدرب من بلوغ أهداف العملية 
التدريبية من خلال تفاعله مع مصادرها وذلك في أقصر وقت ممكن وبأقل جهد مبذول، 

 يد بحدود المكان والزمان.وبأعلى مستويات الجودة دون تق 
هو مجموعة من الأنشطة التي تهدف إلى  :الاسحرات جي ل حدريب الالمحرونيالحخط ط  .2

تصميم وتنفيذ مجموعة من الممارسات والسياسات المتعلقة بتدريب الالكتروني الموارد 
البشرية المتجانسة داخلياً بالطريقة التي من خلالها تحقق رأس مال بشري يساهم في تحقيق  

 أهداف المنظمة في المستقبل 
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الجميع، ولكنها    تعريف شبك  الانحرنت: .3 لا يوجد تعريف كامل وشامل للأنترنت يتفق عليه 
عبارة عن كل الشبكات الحاسوبية المحلية التي يتصل بعضها ببعض في جميع أنحاء العالم  
لتشكل شبكة واحدة ضخمة تنقل المعلومات من منطقة إلى أخرى وبسرعة فائقة وبشكل دائم 

 . متطور
 درجة الاعتماد على مقدم الخدمات ودقة إنجازه للخدمة المطلوبة.  الاعح  دي : .4
 .سرعة الإنجاز ومستوى المساعدة المقدمة للمستفيد من قبل مقدم الخدمات الاسحج ب :  .5
معلومات القائمين على تقديم الخدمات نفسها وكياستهم وقدرتهم على استلهام الثقة   الأم ن: .6

 . والائتمان
 

الاسحطلاع  :الدراس   -ث لث ً   
الآتي:  ع ىالاسحطلاع    إجراء الدراس وتم الاعح  د في   

 مكحب  . دراس   .1
وتم فيها الاطلاع علي المراجع والدراسات والدوريات العربية والأجنبية المتعلقة بموضوع  

 البحث.البحث بهدف جمع البيانات الثانوية عن موضوع 
 م دان  : دراس   .2

وتم إجراء مقابلات مع  (بنك مصر الأهلي، )البنكالبنوك التالية  إلىوتم فيها زيارة ميدانية 
، مصربنك    ( من2( من البنك الأهلي، )3عينة بسيطة من المسؤولين داخل البنك عددهم )

 البحث.الأبعاد الخاصة بموضوع  علىوذلك بهدف التعرف 
عدة ظواهر مرتبط    إلىمن خلال الدراس  الاسحطلاع   الحي أجراه  الب  ث توصل  .3

 أه ه :ب لبحث 
  عدم توافر قائمة بالمعايير التي يتم الاسترشاد بها لتحقيق جودة البرامج التدريبية •

 .الالكترونية
 . الالكترونية عدم إمكانية التعرف على مدى فاعلية البرامج التدريبية •
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لمجابهة العقبات التي تتعرض لها   الالكترونية عدم ملائمة محتوى البرامج التدريبية •
 المؤسسات المالية.

 المصرفية المقدمة. ات لتحقيق جودة الخدم الالكترونية عدم ملائمة البرامج التدريبية  •
:الدراس   الس بق  -رابع ً   

 التي تناولت التدريب الالكتروني:  الدراسات السابقة .1
 اهم نح ئج الدراس   أهداف الدراس   عنوان الدراس   السن  ال ؤلف م
التتتتت تتتتتدريتتتتت    2013 البغيلي 1 دور 

يتي  يتتت د   الإلتتت تروفتي 
 - يت لليتا ااداا الوفي ي 

بت ل ببي  لل  رتتتتترتتا 
 ف ب التويت

معريا دور ال دري  الإلت روفي 
يي  ي د  ي لليا ااداا الوفي ي 
ب ل ببي  لل  ررتا ف ب 
التويت، وقد حددت الدراسا  
سفا مؤررات ل  لليا ااداا  

القدر    ) وايرالوفي ي، وهي 
الدقا يي أداا    الوفي ا،لل  أداا 
حسن إصدار ااحت م  الوفي ا،

الإلم م   الوفي يا،أو القرارات  
الال  ام  الوفي ا،بتل جواف  

الإبداع أو الاب ت ر يي  الوفي ي،
الوفي ا( أداا   

وجود للاقا برديا  
بين ال دري  
الإلت روفي  
ومؤررات ي لليا  
ااداا الوفي ي، وأن  
هف ك يروق جوهريا 
بين درجا إدراك  
الع ملين اهميا 
ال دري  الإلت روفي  
وذلك ب خ لاف فوع  
ولمر ومس وى  عليم 
 وخبر  الع ملين

التتتتت تتتتتدريتتتتت    2014 إبمي ي 2 دور 
يتي  تفتمتيتتتا  الالتتت تروفتي 
 الموارد البرريا العربيا

حددت هذه الدراسا  وضيح ً 
ر ملاً لل دري  الإلت روفي،  

  ومحددا ه،وم بلب  ه، ويوائده، 
وأهميا  وأفواله،وتذلك أس ليبه 

 بفي  قفي ت ال دري  الإلت روفي 
يي مرات  ال دري  و فميا  

وأوضحت   البرريا،الموارد 
أهميا دمج ال دري  الإلت روفي 
 السمن فف م  لك المرات  

قدمت خبا لمل  
بري   مثل خ ربا ال

ل حويل ال دري  
ري   ال قليدي إل   د

الت روفي وخلص 
إل  مجمولا من  
ال وصي ت 
الضروريا، أهمه  
أن مرات   فميا 
الموارد البرريا أتثر 
اح ي ج ً للأسلو  اللا  
م  امن يي ال دري  
الالت روفي ويمتن  
اس خدام بعض 
أدوات ااسلو  
الم  امن الضروريا  
وغير المتل ا بج ف  
اللا م  امن ومفه : 
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والرس ئل   الدردرا،
 ال وريا

الاستتتتتت تتقتتبتتت     2017 ح مد 3 أثتتر 
لتتلتت    الإلتتتتت تتروفتتي 
الت تتفتتفتتيتتمتتي:  الالت تت ام 
اخ بت ر التدور الوستتتتتيب 
 - لل تتدريتت  الإلت روفي  

يي  دراستتتتتتا ميتتدافيتتا 
الإستتتتتلامتيتتتا   التبتفتوك 
 ااردفيا يي لم ن

قي س أثر العلاقا بين  
الاس قب   الإلت روفي بأبع ده  

 الإلت روفي، )الجذ الم مثلا يي 
والاخ ي ر   الإلت روفي،ال قييم 

والال  ام ال ففيمي   الإلت روفي(
واخ ب ر الدور الوسيب لل دري   

  العلاقا،الإلت روفي يي هذه 
ببقت الدراسا لل  جميع 
البفوك الإسلاميا يي ااردن  

 بفوك،والب لغ لدده  أربعا 
حيث اس خدم الاس بي ن تأدا   
 لجمع البي ف ت 

وجود أثر ذو دلالا  
إحص ئيا للاس قب   
الإلت روفي لل  
الال  ام ال ففيمي، 
تم  أثب ت الدراسا  
الدور الوسيب 
لل دري  الإلت روفي  
الواضح يي هذه  
 العلاقا. 
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4 Bertram, 
J., et al.,   

2015 Virtual training: 
Making reality 

work? 

 م  ببي  دور   دريبيا ال فسي  
الا ص ل ال   للي بين يرق  
قوات الرربا البريا مع ب قم  
الب ئرات الهليتوب ر المروحيا 

وذلك يي بيئا  الم فيا،يي 
المه م    دري  اي راضيه لل  
ال ع وفيا المعقد  وال ي لا يمتن 
ان   م يي الواقع بسب  التل ا  

حيث  العفيم،الع ليا والجهد  
 توفت ليفا الدراسا من ثلاث 

ال دري   )مجمولامجمول ت 
ومجمولا ال دري    الاي راضيا،
  الض ببا(،ومجمولا  القي سيا،

 و م مق رفا الثلاث مجمول ت 

ال دري  القي سي 
ألب  دايعيا  
للم دربين أتثر من 
ال دري  الاي راضي  
وافهر الم دربين 
إدراتهم لقيما 
ال دري  وات س بهم 

ولتن ييم    للمعريا،
ي عل  بفقل ال دري  
إل  الواقع العملي  
ت ن ال دري  
الاي راضي وال دري   
القي سي أيضل يي  
ااداا من المجمولا  
 .الض ببا

5 Pintar, 
R., et al.,   

2015 Analysis of Web 
Sites for e - 

Learning in the 
Field of Foreign 

Exchange 
Trading 

 حليل المواقع الإلت روفيا 
ااتثر رواج  يي  ج ر  
ال ورتس )  ب دل العملات (  
وال ي  قدم خدما ال علم  
الإلت روفي لررح  ج ر   
ال ورتس لل  أس س مجمولا  
الخص ئص أو المع يير  من
المواقع الإلت روفيا ، لل  سبيل  
المث ل ، لفد  ي رات الص حا  
الوقت الذي يس غرقه الم علم يي  
الص حا ، أو  بدا الموقع ، السفا  
 bounceالجوائ  المقدما ) 

الممي ات المر رتا 
بين المواقع وفق ب 
القو  والضعف يي  
أس لي  ال علم يي  
مج ل ال علم  
الإلت روفي ل ج ر   

وأوص   العملات،
الب حثين ببعض  
ال وصي ت ال ي يمتن 
اس خدامه  يي ال علم  
الالت روفي ل ج ر   

  )ال ورتس(العملات 
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rate ( ، وغيره  من الحم م   
ااخرى ولل  أس س هذه  
الخص ئص لم الداد لد  مع يير 
لاخ ي ر أتثر مواقع ال علم  
الإلت روفيا رهر  ومعريا يي 
مج ل  ج ر  العملات ، و م 
اس خدام أس لي  و قفي ت  
وأدوات مخ ل ا ال حليل هذه  
 المواقع

أو يي أي مج لات 
  عليميا أخرى 

6 Nilsson 
and 

Engström 

2015 E - assessment 
and an e - 

training program 
among elderly 

care staff 
lacking formal 
competence: 

results of a 
mixed - 

methods 
intervention 

study 

وصف فق ب القو  والضعف  
لبرف مج ال دري  الالت روفي  
المس خدم الموف ين الذين  
يعملون يي مرت  العف يا 
ب لمسفين يي السويد ، و الذين  
يفقصهم بعض الجدارات و ال ي  
بدوره  سببت لهم فسبا ل ليا  
من ألراض القل  ،  
واضبراب ت الفوم ولب ا العمل  
وقد جمعت الدراسا بين  
المفهجين التمي و الوص ي ،  

(   1وت ن لدد المر رتين 
موفف ، واس خدم الاس بي ن ، 
و المق بلات ربه المهيتلا لجمع 
البي ف ت ، واه مت الدراسا  
بمعريا مدى  أثير برامج  
ال دري  الالت روفي لل  حي   
العمل للموف ين 
Employees ' working - 
life ورملت اابع د ) جود    

ن و ال متين  ل قديم العف يا المسفي
الف سي والهيتلي ( وصحا  
الموف ين ورملت اابع د ) 
الرض  الوفي ي و الصحا  
 psychosomaticالف سيا 
health  )  

ن الموف ين الذين  
أتملوا برف مج 
ال دري  الالت روفي  
لديهم  حسن تبير يي 
حي   العمل 
ويرعرون ب لسع د   
أتثر من الموف ين 
الذين لم ير رتوا يي  
.البرف مج  

 

 : جودة الخدمة المصرفيةالتي تناولت  الدراسات السابقة .2
 أهداف الدراسة  عنوان الدراسة السنة المؤلف م

اهم نتائج 
 الدراسة
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 الباحث / طارق ابراهيم عفيفي

محمتد   محمود، 1
 حسين محمد

أثر جود  الخدم ت المصتترييا لل  رضتت   2015
العملاا يي البفوك الحتوميتا المصتتتتتريتا،  

تليا   مفرتتتتور ،رستتتت لا م جستتتت ير، غير 
مصر الس دات،أت ديميا  الإداريا،العلوم   

معريا درجا  
رض  اايراد  
الذين ي ع ملون 
يي خدما أو أتثر 
لن جود   
الخدم ت 
المصرييا  
المقدما لهم يي  
 هذه البفوك

أن هف ك   - 1
يروق بين جود  
الخدما المدرتا  
من قبل لملاا  
البفوك ال ج ريا 
الحتوميا وجود  
 الخدما الم وقعا.

أن هف ك  - 2 
 ب ين يي  أثير  
الخص ئص  
الديموغراييا  
لل  إدراك  
لملاا البفوك 
ال ج ريا لتل من  
أبع د جود  
 الخدما . 

هف ك  ب ين  - 3 
يي  أثير 
الخص ئص  
الديموغراييا  
لل  رض  لملاا  
البفوك ال ج ريا ،  
وأن هف ك 
اخ لاف يي  
إدراتهم لجود   
الخدم ت 
المصرييا  
وأبع ده  ببق ً  
لخص ئصهم  
الديموغراييا  
حيث أتدت أن 
الح لا الاج م ليا  
والمؤهل لا 
يؤثران يي رض   
لملاا البفوك 
ال ج ريا  
الحتوميا بيفم   
الفوع والمهفا 
والعمر  ؤثر يي 
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 الباحث / طارق ابراهيم عفيفي

رض  هؤلاا 
 العملاا .

المبيري،لبتدا 2
متتتحتتتمتتتد  لله 
فتتتتختتتتيتتتتلان 
 القريحي

 تأثير إلت د  هفتدستتتتتا االمت ل للي جود   2014
القب ع   لل الخدم ت المصتترييا ب ل ببي   

 المصريي بدولا التويت.

ال عرف لل   
أهميا الدور الذي  
يقوم به القب ع 
المصريي بدولا  
التويت يي  قديم 
العديد من  
الخدم ت 
المصرييا ببيعا  
القصور لدى  
موف ين البفك  
محل البحث يي  
ال ع مل مع 
 رت وى
ومق رح ت  
العملاا إل  أن  
هذا الدور م مثل 
يي لدم الاس   د  
الت ملا من  ببي  
إل د  هفدسا  
االم ل وتذلك  
ضعف  ع مل 
بعض الموف ين  
مع رت وى 
  ومق رح ت
العملاا ولدم  
ال عرف لل   
رض  العملاا 

الخدم ت  وجود 
المصرييا  
المقدما لهم  
وتذلك ال عرف 
لل  ببيعا 
العلاقا بين إل د   
هفدسا االم ل  
والجواف  
الملموسا واام ن 
و أثيره  لل  
 الال م ديا

وقد أجريت 
الدراسا الميدافيا  

  200)لدد لل  
ب لبفوك موفف 
  الدراسا( محل

وسح  ليفا 
لروائيا من  
العملاا ب لبفوك 
وخلصت الدراسا  
إل  أهميا ال   لل  
بين مدخلين 
مهمين مداخل  
الادار  لهم  
  م ردا هم 
وأهمي ه  رض ا 
العميل وذلك 
لوجود فدر  يي  
الدمج بين  
الموارد البرريا  
المقدما للخدما  
 والفواحي الم ديا. 
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 الباحث / طارق ابراهيم عفيفي

احتتتتتتتمتتتتتتتد،  3
 مصب  

وأثره لل  جود   2015 الالت روفي  "ال ستتتتتوي  
 الجت معتا،الختدمتا المصتتتتترييتا ة، المجلتا  

الج معا   الث في،المجلد   لرتر،العدد الست بع 
ليبي . ااسمريا،  

ابرا  دور  -1
ال سوي  
الالت روفي والذي 
أصبح من أهم  
ل  وس ئل ا ص 

المص رف مع  
بيئ ه  المحيبا 
و سهيل 
المع ملات  
الالت روفيا بأقل  
جهد ووقت 
ل حقي  الجود  
المبلوبا ، وذلك  
بهدف مح ولا 
ال عرف لل   
دور الخدم ت  
الالت روفيا يي  
خل  مي    ف يسيا  
ب لمص رف 
  -2ال ج ريا . 

مواتبا البيئا 
الع لميا المحيبا  
بم   رهده من 
 بورات سريعا  
يي ت يا  
المج لات 
واس غلاله   
الاس غلال اامثل  
يي المج ل  
الخدمي  
 المصريي. 

ال حق  من   -3 
ربب المص رف  
مع لملائه   
بدرجا من  
السريا  
والخصوصيا  
و حسين مس وى 
الخدم ت لبر  
 الاف رفت،

يوجد للاقا   -1
بين البحث 
وال بوير وجود   
الخدم ت 
 المصرييا. 

هف ك للاقا   -2 
بين وجود 
اس را يجيا 
ال سوي  وجود   
الخدم ت 
  -3المصرييا . 

هف ك للاقا بين  
 وير ق لد   
معلوم  يا 
لل سوي  وجود   
الخدم ت 
 المصرييا.  

يوجد للاقا   -4
بين  وير اام ن 
يي االم ل  
المصرييا وجود   
الخدم ت 
 المصرييا. 

هف ك  أثير  - 5 
لل سوي  
الالت روفي لل  
جود  الخدم ت 
 المصرييا. 
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 الباحث / طارق ابراهيم عفيفي

ال أتيد لل    -4 
أن  بور جود   
الخدم ت 

صرييا  الم
و تفولوجي   
المعلوم ت  
والا ص ل يي  
العمل المصريي  
يس لد تثيرا لل   
الريع من ت  ا  
وي لليا أداا  

  المقدما،الخدم ت 
وتذلك  وير 
لفصري الثقا  
والام ن يي  
اس خدام  
المع ملات  
المصرييا يي  
ال سوي  
 الالت روفي. 

4 Abdullatif. 
A 

2011 " The Impact of Customer 
Relationship Management on 
Caller Satisfaction in 
Customer Contact Centers: 
Evidence from Malaysia “, 
PhD, University Utara 
Malaysia 

 وضيح أثر   - 1
أبع د إدار   
للاق ت العملاا 
لل  إدراك جود   

وأداا   الخدما،
مرات  

حيث   الا ص لات،
  مثل أبع د إدار   
للاق ت العملاا 
يي تل من  

 ب لعملاا،ال وجه 
و ففيم إدار   

 العملاا،للاق ت 
  وإدار  المعريا، 
و تفولوجي   
CRM وذلك  
ب ل ببي  لل   
مرات  
الا ص لات  

واس لم   والمراا

 ال أثير -1
الإيج بي لتن من 

  المعريا،إدار  
و تفولوجي   
CRM لل    
إدراك جود   
الخدما يي حين  
ت ن ال أثير 
الإيج بي لبعد  
ال وجه ب لعملاا 
 غير دال. 

وجود للاقا   -2
سلبيا بين  ففيم 
إدار  للاق ت 
العملاا لل   
إدراك جود   
 الخدما 
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 الباحث / طارق ابراهيم عفيفي

 م ما م ل التر   
ثم ال حق  من 

ال روض. صحا   
5 Borner & 

others  
2012 Staff training for business 

process improvement: the 
benefit of role - plays in the 

case of Credit Sims, Emerald 
journal . 

ان  دري  
الموف ين داخل  
قب ع البفوك 
يؤدي إل   حسين  
جتود  الخدما  
وذلك من خلال  
 دريبهم لل  
اسلو  س ا 
 سيجم  

ان ال دري  
المس مر لهؤلاا  
الموف ين سيؤدي 
ب لضرور  إل   
ريع مس وي 
جود  الخدما  
المصرييا  
الالت روفيا داخل  

البفوك.قب ع   

6 Sabiote & 
others 

2012 E - service quality as 
antecedent to e - 

satisfaction: the moderating 
effect of change, Emerald 

journal 

ببيعا العلاقا بين 
جتود  الخدمتا  
الالت روفيتا 
ورضت  العمتلاا  
لن هذه الخدما  
ال تي ي لقوفهت  
الت روفيت  ان 
اف رت ر الإف رفتت  
لت   متن  
است خدام  
الاف رفت توسيلا 
للحصتول للت   
الختدم ت  
ببريقتا 
الالت روفيتا بتدلا 
متن البريقتا  
 ال قليديا   

 أثير جود   
الخدما المصرييا  
للت  رضت   
وقترار العميتل 
يتي ال ع مل مع  
 الاف رفت.

 
: مشك   الدراس  - خ مس     

  في ضوء ما تم التعرض له أثناء الدراسة الاستطلاعية، والدراسات السابقة فإن مشكلة الدراسة تكمن
الاتي:في   

ب الالكترونيالمصرفية المقدمة في البنوك نتيجة لعدم فاعلية التدري ات"انخفاض جودة الخدم ”. 
 ويسعى البحث إلى التصدي لتلك المشكلة من خلال الإجابة على السؤال التالي: 
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 الباحث / طارق ابراهيم عفيفي

المصرفية المقدمة؟   اتلتحقيق جودة الخدم البنوكتتبعها  التدريبية التيالأساليب ما هي  -س  
 

فرضيات الدراسة:  - ا  سادس  
 البحث ومتغيرات السابقة والدراسات المشكلة ولطبيعة الاستطلاعية للدراسة  ما سبق عرضه في ضوء 

 التالي  النحو على البحث فرضيات صياغة يمكن
المصرفية المقدمة  ات ، وبين جودة الخدمالالكتروني بين فاعلية التدريب   علاقةتوجد لا  -1

 .في الوحدات محل البحث 
 ات المصرفيةوبين جودة الخدم الالكترونية بين فاعلية البرامج التدريبية  علاقةتوجد لا  -2

 .المقدمة في الوحدات محل البحث 
الالكترونية  وبين فاعلية البرامج التدريبية  الالكتروني بين فاعلية التدريب   علاقةتوجد لا  -3

   .المقدمة في الوحدات محل البحث  ات المصرفيةلتحقيق جودة الخدم
لمواجهة  اومدى وملاءمتهالالكترونية توجد علاقة ارتباط بين فاعلية البرامج التدريبية  -4

 .العقبات التي تتعرض لها الوحدات محل البحث 
 
الدراسة:  أهداف  – ا  سابع  

التالي:  التساؤلالإجابة على   فيلهذه الدراسة  الرئيسييتمثل الهدف   
من الناحية العلمية وفى المصرفية تحقيق جودة الخدمة  يمكن للتدريب الإلكتروني أن يساهم فيكيف 

  التطبيقية؟من الناحية   البنوك المصرية
   التالية:ويتم الإجابة على هذا التساؤل من خلال الأهداف  

تمثل أساس تطبيق الأساليب الإدارية الحديثة   التيالتعريف بأهم المفاهيم العلمية  -أ
  ومن أهمها:
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 الباحث / طارق ابراهيم عفيفي

 . وأبعاد التدريب الإلكترونيمفهوم  .1
 .وأبعاد جودة الخدمة مفهوم .2
من خلال التحقق من   الرئيسيبشكل عام تهدف الدراسة إلى الإجابة على التساؤل  -ب 

وبين تحقيق جودة الخدمة   (، )كمتغير مستقل الإلكترونيصحة العلاقة بين التدريب 
 .   تابع ( المصرفية )كمتغير

 
أه    الدراس  -  ً منث  :  
 :  الأهمية العلمية -أ

    الإلكترونيإبراز أهمية التدريب  فيتكمن الأهمية العلمية للدراسة الحالية  -1
ألا وهو   وحيوي قطاع هام  فيوتأثيراتها المختلفة على أبعاد جودة الخدمة المقدمة 

حيث يلمس شريحة كبيرة من المجتمع المحلى وهو ما يعطى   المصرفيالقطاع 
 مميزة. البحث أهمية 

تناول  فيأسهمت  التيعرض بعضاٌ من الأدبيات العلمية   فييسهم هذا البحث  -2
  التدريب الإلكتروني وتحقيق جودة الخدمة المصرفية.موضوع 

 تكمن الأهمية الميدانية للدراسة الحالية بالنقاط التالية:  :الأهمية الميدانية -ب 
  س المق يي   اس خدامر بين الم غيرات البحث الرئيسيا وال رليا من خلال  يأث   قي س ال -1

 . الإحص ئيا الحديثا
والدراسا     أثير -2 بقب ع    يي البحث  توفه مر بب  أهميا حيويا  ذو  يهم    خدميمج ل 

 ررائح م عدد  من المج مع المحل .   
 
 
 

: محغ را  الدراس   - ً ت سع  
 : يلي البحثية كما يشمل المتغيرات ضوء المشكلة السابقة تم عمل نموذج  في
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 الباحث / طارق ابراهيم عفيفي

 (1شكل )
 هيكل متغيرات الدراسة 

 ال حغ ر ال سحقل                                                  ال حغ ر الح بع

الحدريب الإلمحروني      جودة الخدم  ال صرف                                             

 

 

 

 

 

 المصدر " من إعداد الباحث 
حدود الدراسة:  - ا  عاشر  
  حدود موضوعية: اقتصرت الدراسة علي العلاقة بين المتغير المستقل                    .1
أساليب التدريب   ،المتدرب  ،المدرب ( ويتضمن الأبعاد التالية)لكترونيتدريب الاال)

( والمتغير التابع )جودة  الخدمة المصرفية(  ويتضمن الأبعاد التالية  الالكتروني
  .)الاعتمادية، الاستجابة ، الأمان(

 في محافظة القاهرة.( البنك الاهلي، بنك مصرحدود مكانية: اقتصرت الدراسة ) .2
 

الدراس :  خط  –   دي عشر  
وتناول  للدراسة، النظري  الأول: الإطار تناول المحور محاور:تضمنت خطة البحث على أربعة 

الدراسة الميدانية فيما تضمن   الثالث:والمحور  الدراسة،نبذة عن الأدبيات العلمية لمتغيرات  الثانيالمحور 
الباحث.توصل إليها  التيالمحور الرابع النتائج والتوصيات   

 المدرب
 المتدرب

الإلكتروني   أساليب التدريب
00 

 الاعتمادية
 الاستجابة
 الأمان
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 الباحث / طارق ابراهيم عفيفي

 
 

 
الأدب    الع     ل حغ را  الدراس    ث ن ً :  

 أولا : ال حغ ر ال سحقل "الحدريب الإلمحروني": 
 الإط ر الع م ل حدريب الإلمحروني: -1

 :  وأه  حه مفهوم الحدريب -أ
تعددت مصطلحات التدريب حيث لم تتفق الأبحاث والمؤلفات على مصطلح شامل ومحدد للتدريب فقد 
عرفه الطعاني بأنه " الجهود المنظمة والمخطط لها لتذويد المتدربين بمهارات ومعارف وخبرات متجددة  

تستهدف إحداث تغيرات إيجابية مستمرة في خبراتهم واتجاهاتهم وسلوكهم من أجل كفاية أدائهم) 2(.  في حين  
 مهاراتهأداء المتدرب وتنمية  تحسينلالمهتمة بالتعلم  البرامجيرى أخرون أن التدريب هو " مجموعة من  

الفنية )3( , ويرى  الصيرفي التدريب " بأنه نشاط مخطط يبذل بهدف إحداث تغيرات في المعارف والمهارات 
اللازمة لتنمية وصقل خبرات المتدربين لرفع مستوى الأداء ولتغيير سلوكهم واتجاهاتهم واهتماماتهم في  

الاتجاه المرغوب فيه لصالح الفرد والمنظمة والمجتمع ) 4(, و يرى عادل صالح وآخرون بأنه " تلك العملية 
المنظمة والمستمرة والتي تسعى المنظمات من خلالها لإكساب الأفراد العاملين أو الملتحقين بالعمل معارف 

ذلك   ومهارات وقدرات وأفكار لازمة لأداء أعمال محددة بقصد تحقيق أهداف المنظمة بمعنى آخر " هو
 الإجراء المنظم الذى يتم من خلاله تغيير سلوكيات العاملين من أجل زيادة وتحسين فاعليتهم وأداءهم )5(. 

مفهوم الحدريب الإلمحروني:-ب  
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 الباحث / طارق ابراهيم عفيفي

تعددت مصطلحات التدريب الإلكتروني لعدة أسباب يقع في مقدمتها تعدد الاتجاهات التي لكلٌا منها  
عليه تعدد المفاهيم والمصطلحات وسوف نتعرض لأهم المصطلحات  يترتب حوله الأمر الذي وجهة نظر

 التي تخدم موضوع الدراسة كما يلي:
عرف التدريب الإلكتروني بأنه " ذلك النوع من التدريب الذي يتم فيه توصتتتتتيل المواد  -1

التتدريبيتة من المتدرب للمتتدرب الذي تفصتتتتتتتتتتتتتتلته عنته مستتتتتتتتتتتتتتافة جغرافيتة ويتم ذلك عبر  
وستتتتتتتائط وتقنيات مختلفة تشتتتتتتتمل المواد المطبوعة وتقنيات الصتتتتتتتوت وتقنيات الفيديو  

لتقنيتتتات المتعتتتددة التي تعمتتتل على نقتتتل  وتقنيتتتة التتتتدريتتتب الإلكتروني وغيرهتتتا من ا
 المعلومات والمهارات.

غير   Active Trainingإنه" نظام تدريب نشتتتتط عليكما عرف التدريب الإلكتروني   -2
تقليدي يعتمد على استتتتتتتتتتخدام مواقع شتتتتتتتتتبكة الأنترنت لتوصتتتتتتتتتيل المعلومات للمتدرب 

التدريبية بكافة جوانبها دون الانتقال إلى مواقع التدريب ودون   العمليةوالاستتتتفادة من 
وجود المتدرب والمتتدربين في نفس الحيز المكتاني مع تحقيق التفتاعتل ثلاثي الأبعتاد  
)المحتوى التدريبي الرقمي، المتدربين، المدرب( وإدارة العملية التدريبية بأستتتتتتتترع وقت 

 . وأقل تكلفة
كما عرف على إنه "تلك العملية التي يتم فيها تهيئة بيئة تفاعلية غنية بالتطبيقات   -3

المعتمدة على تقنية الأنترنت وشبكاته ووسائطه المتعددة التي تمكن المتدرب من  
بلوغ أهداف العملية التدريبية من خلال تفاعله مع مصادرها وذلك في أقصر وقت 

ويات الجودة دون تقيد بحدود المكان ممكن وبأقل جهد مبذول، وبأعلى مست
 والزمان".

   :الفرق ب ن الحدريب الإلمحروني والحدريب الحق  دي -ج
هناك اختلافات كثيرة بين مفهومي التدريب التقليدي والتدريب الإلكتروني يمكن إيجازها في الجدول 

 التالي: 
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 الباحث / طارق ابراهيم عفيفي

 م
وجه  
 الاختلاف

 التدريب الإلكتروني  التدريب التقليدي 

 المدرب 1
التحكم في العملية التدريبية والناقل  

 للمعلومات 
 يكتفى المدرب بتوجيه المتدرب 

 متلقى فقط )تدرب سلبي( المتدرب 2
 التدريبيةفي العملية  مشارك ومتحكم

 )تدريب إيجابي( 

المكان  3
 والزمان 

يتلقى المتدرب المعلومة بالمكان والوقت   محددين مسبقاٌ في قاعة التدريب
 المناسبين 

 قليل بين المتدربين التفاعل  4
تفاعل بين المتدربين وكذلك بينهم وبين 

 المدرب

بالشرح اللفظيوالاكتفاء   وسائل قليلة الوسائل 5  
استخدام المتاح من وسائل وأنماط 

 التدريب المختلفة
 

 
: أنواع التدريب الإلكتروني -د  

 يرى حمد المطيري أن هناك نوعين من أنواع التدريب الإلكتروني تم تحديدهم وهم: 
المتزامن: هو النشاط الذي يتم في الوقت الحقيقي، تحت قيادة المدرب حيث يتواجد هو وجميع   -أ

مع بعضهم البعض. مباشرة المتدربين في نفس الوقت ويتم التواصل   
متزامن: وهو ما يعنى بليس من الضروري وجود المدرب والمتدربين بنفس الوقت وليس بنفس غير -ب

 المكان.
 أضاف بعض الباحثين نوعاٌ أخر لأنواع التدريب الإلكتروني وهو:

مج بين التدريب الشبكي والتدريب غير الشبكي وهو نوع من أنواع دلتدريب المدمج: وهو ما يعنى بالا
 التدريب الحديث الذي يدمج بين التدريب الإلكتروني والتدريب التقليدي.

:الإلمحرونيخص ئص الحدريب  -هت  
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 الباحث / طارق ابراهيم عفيفي

الفرص التعليمية بين جميع  فيمن تحقيق التكافؤ  الإلكترونينتيجة لما يتمتع به التدريب  -1
المتدربين ويعمل على فتح أفاقاٌ جديدة تمكن المتدرب من تحقيق طموحاته وفق قدراته وإمكانياته 

به مقارنة مع الفرص التدريبية الأخرى. الالتحاقنتيجة لذلك تزداد مستويات   
على العمليات والمنتجات لذلك يصبح المتدرب منتج للمعرفة   الإلكترونيونتيجة لتركيز التدريب  -2

  بحصأ وليس مستهلكاٌ لها وهو ما يتطلب للكثير من المهارات المطلوب لإتقانها أثناء التدريب لذلك
 هناك العديد من الخصائص نذكر منها: 

المشاركة الإيجابية للمتدربين.-أ  
تفعيل كافة أشكال تقديم المساعدة أثناء التدريب.-ب  
العملية التدريبية   فيقدرة المتدرب على التحكم  -ج  
التفاعل النشط والمستمر بين المتدرب والمدرب -د  
تلقى التدريب وفقاٌ لما يتناسب لوقت وموقع المتدرب.-ه  
وفقاٌ لمهاراته  الذاتيتمكين المتدرب من التقييم -و  
. التعليميالمراجعة الفورية حول المحتوى  جراءإ  يساعد المتدرب على -ز  
: مب دئ الحدريب عن بعد -و  

المكتسبة  –الموجهة نحو العمل  –الفاعلية: يقصد بها انتقال كل المعارف والمهارات  -1
 في موقف التدريب إلى مواقف العمل الفعلية دون هدر أو فقد.  

وترابط خبرات التعلم من أجل تطوير أفراد المجتمع وتوسيع   شموليةالشمولية: وتشير إلى تنويع و   -2
 مداركهم ووعيهم لكل ما هو حديث.  

بالبرامج التدريبية متوافرة لجميع الفئات الاجتماعية والمهنية  الالتحاقالإتاحة: ومفادها أن فرص   -3
 دون أن تقف المعوقات الاقتصادية أو الزمنية أو المكانية أو الموضوعية حائلٌا دون ذلك.  

ويقصد بها منح المتدربين حرية اختيار البرامج التدريبية التي تتناسب مع أهدافهم : الاعتمادية  -4
ويركز على التعلم الفردي ليحقق النمو الذاتي المتكامل عن طريق تقديم برامج وتخصصات مناسبة 

 لرغبات وحاجات كل متدرب.  
لم مدى الحياة لكافة الأفراد، فالتدريب الإلكتروني متاح في أي وقت عوتعنى بتوفير الت: الاستمرارية  -5

  .وأي مكان في ضوء حاجات المنظمات أو الأفراد
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 الباحث / طارق ابراهيم عفيفي

ويتمثل في إعداد البرامج والدورات التدريبية ذات التخصصات والمناهج المتعددة التي   :المرونة -6
تتميز بالمرونة والتطوير لمواكبة الحياة العصرية كما تتميز بكفاءة مدربيها وجودة تجهيزاتها  

 وخدماتها. 
المتابعة: ويقصد بذلك مراقبة الجودة النوعية، وضبط الجودة، ويمكن أن يتم ذلك عن طريق  -7

   .على برامج التدريب الإلكتروني ةالإشراف المباشر للهيئات الأكاديمي
 ث ن ً : ال حغ ر الح بع "تحق ق جودة الخدم ":

 ال صرف  :  الإط ر الع م لجودة الخدم  -1
حاجات ورغبات الزبائن أما من منظور المصرف فإن  هلتلبيتعتبر الخدمة المصرفية مصدراٌ أساسياٌ 

  علىالخدمة المصرفية تمثل هدفاٌ ومصدراٌ رئيسياٌ لتحقيق أهدافه، لذلك تعمل المصارف على كافة تخصصاتها 
خدماتها وبالتالي تعزيز القدرة  تقديمفي  الاستمراريةإدخال التطوير والتحسين المستمر على كافة خدماتها لضمان 

التنافسية لها، قبل التطرق لمفهوم جودة الخدمة المصرفية سيتم التطرق لأهم المفاهيم المرتبطة بالخدمة  
: المصرفية  

   مفهوم الخدم : -أ
ال من المصطلحات الهامة حيث تعرف على إنها المنافع الغير   خدمةيعد مصطلح 

ملموسة التي تقدمها المنظمة لعملائها سواء بمقابل أو من غير مقابل أو نظير رسوم 
منتجات غير ملموسة يتم التعامل بها في أسواق معينة    انها. كما عرفت على  (6)رمزية  

تهدف أساساٌ إلى إشباع حاجات ورغبات المستهلك، وتساهم في توفير جانب كبير 
من الراحة والاطمئنان والرعاية كما تحقق نوعاٌ من الاستقرار الاقتصادي سواء على  

 مستوى المجتمع ككل .   علىمستوى الفرد أو  
 مفهوم الخدم  ال صرف  :  - ب

بشكل عام كثيراٌ، حيث تعرف بإنها   يختلف مفهوم الخدمة المصرفية عن مفهوم الخدمة
العناصر  في  الكامن  المنفعي  المضمون  ذات  والعمليات  الأنشطة  من  مجموعة   "
الملموسة وغير الملموسة والمقدمة من قبل البنك والتي يدركها المستفيدين من خلال 

والتي تشكل مصدراٌ لإشباع حاجاتهم ورغباتهم المالية   لها  المنفعيةوالقيمة    ملامحها
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 الباحث / طارق ابراهيم عفيفي

المصرف من   الائتمانيةو  ذاته تشكل مصدراٌ لأرباح  الوقت  وفى  والمستقبلية  الحالية 
تعرف بأنها المنافع أو مستوى الإشباع الغير   خلال العلاقة التبادلية بين الطرفين. كما

للزبائن وأن إنتاجها قد   ةوالائتماني ملموس والتي يقدمها البنك لإشباع الحاجات المالية  
البنوك  بها  تقوم  التي  الخدمات  بتلك  وتمثل  بمنتج مادي ملموس،  يرتبط  أولا  يرتبط 

 وتقدمها لزبائنها بهدف تحقيق أهدافها". 
 الخدم  ال صرف  :  جودة مفهوم- ج
تعنى جودة الخدمة المصرفية بإنها "الخصائص والصور الكلية للمنتج التي تقوى القدرة   -1

وإنها تعنى بخلو الخدمة المصرفية من أية   للعملاءعلى إشباع حاجات معينة أو ضمنية 
المدركة عن الخدمة والأداء  عملاءعيب أثناء إنجازها ونتيجة الحكم المتعلقة بتوقعات ال

 .االفعلي له
تعرفها الجمعية الأمريكية بإنها " مجموع المزايا والخصائص التي تؤثر في مقدرة الخدمة  -2

المصرفية على تحقيق حاجات معينة ومختلفة تتفق مع محيط الأفراد، وتؤكد أغلب  
صناعات الخدمة أن الجودة وسيلة لدعم المنافسة وأن الخدمة ذات الجودة العالية تعد 

نافسية، والأهم أن الجودة تعد من أهم الإستراتيجيات التسويقية  أهم سلاح يحقق القدرة الت 
 لصناعة الخدمة المصرفية " . 

ن الأداء ممتاز أو و والتميز ك التألقويرى أخرون أن الجودة المصرفية تعبر عن درجة  -3
كون الخصائص أو بعض خصائص الخدمة ممتازة عند مقارنتها مع المعايير 

، كما إنها تعنى بتحقيق أهداف ورغبات الزبائن باستمرار عملاءالموضوعة من منظور ال
 . 
جودة الخدمة من جانب  القول بأنومن خلال التعرض للمصطلحات السابقة فإنه يمكننا  -4

  وجهة نظرومن  الجودة،تحقق  التيإنتاج السلعة أو الخدمة  فيمقدم الخدمة تتمثل 
العميل من خلال إتباع إستراتيجية إنتاج ما يمكن تسويقه أما جودة الخدمة من منظور 
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 الباحث / طارق ابراهيم عفيفي

تساعده   التيتمثل حل مشكلة من خلال شراء مجموعة من المنافع  فهيمتلقى الخدمة 
يشتريه سواء كانت سلعة   الذيعلى حل تلك المشاكل وتتولد هذه المنافع من المنتج 

يمكن التعبير رياضياٌ عن مضمون جودة الخدمة طبقاٌ و مادية أو خدمية غير ملموسة 
 التالية:للمعادلة 

 
 

 
 الخدم  ال صرف  :  أبع د جودة-د

تنفيذ الخطط التي   لجودة الخدمة المصرفية مجموعة من الأبعاد ذات الصلة بإنتاج الخدمة فهي تمثل -1
) منيرى كلٌا  تحقق كل بعد بدرجة عالية حيث RUST,OLIVER  تتمحورجودة الخدمة أن أبعاد ( 

   كما يلى : أبعاد حول ثلاثة

 إنتاج الخدمة. فيوتشير إلى الجوانب التقنية المستخدمة  الفنية:الجودة   -أ
يتم بها نقل الجودة   التيالكيفية  فيفتتمثل  “:الجودة الوظيفية " الخدمة المقدمة  -ب 

 الفنية وتشير إلى العلاقات بين مقدم الخدمة والزبائن. 
فيشير إلى ما يتوافر عليه   ":يتم فيه إنتاج الخدمة الذيالمحيط الصورة الذهنية " -ج

 مادية. يتم فيه إنتاج الخدمة من إمكانيات  الذيالمكان 
الأبعاد الأساسية المرتبطة بجودة الخدمة وحصرها   حيث ان العالم براشورامان قام بتحديد  -2

خمسة  علىوبعد التجربة والاختبار لتلك الأبعاد تم الاستقرار  أبعاد،في البداية لعشرة 
أبعاد فقط لقياس جودة الخدمة وسوف نقوم بتطبيق هذه الأبعاد علي عبارات لقياس  

 كالتالي:جودة الخدمة 

ل سحوى الأداء   ع لاءتوقع   ال –جودة الخدم  = إدراك   الزبون للأداء الفع ي   
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 الباحث / طارق ابراهيم عفيفي

ثل في  الملموسية: وهى ما تعنى بالتسهيلات المادية المتاحة لدى البنوك وتتم -أ
  رالخصائص الشكلية المرافقة للخدمة كالتسهيلات المادية مثل )المعدات، المظه

المستخدمة في  التكنولوجيا  العام لمقدمي الخدمة، أدوات ووسائل الاتصال معهم،
 تقديم الخدمة(.

  عملائه أعطاها البنك ل  الوعود التي  على تقديم خدمة تتوافق معالقدرة  الاعتمادية: وتعنى  -ب 
 . عالية من الدقة والجودة"  والتي يمكن الاعتماد عليها وبدرجة

 العميل.  لاحتياجات السريعة والفورية   الاستجابة إلى وتنصرف  الاستجابة:-ج
لل  -د   الخدمة  توفير  المخاطر والشك قدر   عملاءالأمان: وتعنى  في جو أمن يخلو من 

 . الإمكان
التعاطف: وتعنى بالعناية والاهتمام الشخصي الذي يقدمه البنك للزبائن ويمكن التعبير   -ه

وإحساسه بأهميته دائماٌ .  عملاءعن هذا البعد من خلال إظهار العناية بال  
الخدمة: الأبعاد الأساسية المرتبطة بجودة -ب  

وهي عبارة عن كافة الجوانب   (Tonged elements)الجوانب الملموسة في الخدمة  -1
 والأشياء المادية أو الملموسة المرتبطة بتقديم الخدمة.

الخدمة يمكن أن   العميل بأن واقتناعتنصرف الي شعور  (:Reliability) الاعتمادية -2
 منافعه. تشبع حاجاته وتحقق منافعه وتحقق 

قدر عال من المعرفة الجيدة   علىوتعني وجود عمالة   (:Assurance)التوكيد  -3
 . ومصداقيتهتدعيم ثقته  علىالعميل وقادرة  باحتياجات 

كاملة للعملاء  المؤسسة رعايةويشير الي ضرورة أن تولي  (:Empathy)التعاطف  -4
 بحيث يشعر بأنه متميز.  شخصي،وإظهار ولائها تجاهه والاعتناء بهم بشكل 
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 الباحث / طارق ابراهيم عفيفي

 ث لثً : العلاق  ب ن ال حغ را  البحث  :
   ال صرف  : " وال حغ ر الح بع " جودة الخدم  الحدريب الإلمحرونيالعلاق  ب ن ال حغ ر ال سحقل "

جميع العاملين   الكامل من الالتزاميعتمد بدرجة كبيرة على  صرفيةمن المؤكد أن تحقيق جودة الخدمة الم
حيث   ينشأ في المقام الأول والأخير من الاهتمام بالعملية التدريبية الالتزامبالقطاع المصرفي , وأن هذا 

عنصر التدريب  الجودة , لذلك يجب أن يتوفر تحقيق ل تعد من أهم أساليب تلقى وتوفر المعلومات
التعليمي للمتدربين وتعمل  التأثيرالإلكتروني من وسائل تحقيق العملية التدريبية والتي تسهل عملية  

تحقيق  على توفير الجهد والوقت والتي تحقق المعرفة العلمية في لجميع العاملين في وقت واحد كما أن ل
أنشطة تحقيق الجودة  اعتباريمكن  لالذلك فصلهما عن بعض  يمكنلا الجودة مفهومان مترابطان 

فلا يمكن تحقيق   وبالتاليبل تشكل جزءاٌ ضرورياٌ من أعمالها , التدريب الإلكتروني أنشطة منعزلة عن  
الاهتمام بعملية التدريب الإلكتروني . الجودة بدون   

 
   الدراس  ال  دان    ث لثً :

: أولا : مجتمع وعينة الدراسة  

: المجتمع البحثي  -1  

: يلي جميع العاملين بالبنك الأهلي وبنك مصر في القاهرة الكبرى كما فييتمثل مجتمع الدراسة   
  العليا،المستويات الإدارية الثلاثة )  فيالوظائف الإشرافية  شاغليجميع يتمثل المجتمع البحثي في 

.محافظة القاهرة في البنوك محل الدراسة على مستوى  التنفيذية( الوسطى،  
 

( 1جدول )  
 إجمالي عدد الأفرع وأعداد العاملين )البنك الأهلي المصري، بنك مصر(

 على مستوى محافظة القاهرة
 إجمالي عدد العاملين  عدد الأفرع  البنك 
فرع 825 البنك الأهلي المصري   14000 
فرع 634 بنك مصر   20000 
فرع 1459 الأجمال   34000 

 
( 2جدول )  
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 الباحث / طارق ابراهيم عفيفي

 ا عداد  العاملين في  المستويات الإدار ية بالبنوك محل الدراسة 
 

دارة الوسطىلإا الإدارة العليا البيان م يالإجمال الإدارة التنفيذية    

البنك الأهلي  1
لمصري ا  115 800 13085 14000 

 20000 19315 600 85 بنك مصر  2
 34000 32400 1400 200 الإجمالي

. للتعبئة العامة والإحصاء المركزي ضوء تقرير الجهاز   يفالباحث   من إعتتتتداد المصدر:  
 

: (169-159كم، ص2015,به ء سعد) ع ن  الدراس   -2  
جغرافيا وكبر حجمه  ولانتشارهوجود إطار محدد لهذا المجتمع  ونظراً لعدم الدراسة،لبلوغ غايات  

وقد   على أسلوب العينات، هذا الاعتمادوصعوبة إجراء الدراسة الميدانية عن طريق الحصر الشامل لذا سيتم 
على عدد كبير من المفردات التي  واحتوائه لكبر حجم مجتمع  وذلك ،الطبق  أس وب الع ن  الباحث على   اعتمد

يقوم  التييصعب قياسها جميعاً، بجانب عدم تجانس مفردات المجتمع من حيث مجال النشاط والخصائص  
 الباحث بقياسهم. 

 : ع ن  الدراس  - أ
القطاعات  في التنفيذية( الوسطى، )العليا،المستويات الإدارية الثلاثة بمحل البحث  بنوكجميع العاملين بال

عينة البحث وذلك بهدف  لاختيارعلى عينة عشوائية طبقية  الاعتمادوالإدارات المعنية بموضوع البحث: تم 
.التنفيذية(  الوسطى، )العليا،تمثيل المستويات الإدارية الثلاثة   

  جم ع ن  الدراس :   -3
 :البحثيحجم عينة الدراسة من المجتمع   - أ

شهيدي كهذا ) بحثيحالة مجتمع  فيعلى أسلوب المعاينة  اعتمدت التيضوء الدراسات السابقة  في
فإنه تم تحديد حجم العينة الممثلة لمجتمع  (،17ت م، ص2014و )إدريس وعبدالقادر  (،195,صت2015محمد 

لذلك فقد   (،%5) معياري بحوث وفى حدود خطأ ال في( وهو مستوى شائع %95البحث وذلك عند مستوى ثقة ) 
وتحقيق   المعياري لتخفيض نسبة الخطأ  مفرده(400( وقد تقرر زيادتها إلى ) 385أمكن حجم العينة ليكون )

أعلى عند جمع البيانات ومقابلة متطلبات تحليل البيانات.   استجابةمعدل   
 : الثاني البحثيحجم عينة الدراسة من المجتمع  -ب
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 الباحث / طارق ابراهيم عفيفي

تحديد حجم    فيالباحث  اعتمد نظراٌ لأن مجتمع الدراسة ليس كبيراٌ ومعلوم الحجم فقد  -1
 : ("54م,  2012إدريس , نثابت عبد الرحم) التالية عينة الدراسة وفقاٌ للمعادلة 

 
 
 
 

 
 

𝒏∗ =  
𝑵 ∗ 𝒏

𝑵 + 𝒏 − 𝟏 
 

 
أن:حيث   

(N )= حجم المجتمع                                 
(Z)= 5المعيارية عند نسبة الخطأ  الدرجة%  ( 1.96 . % 95( لمستوى ثقة   

(= (P المتوقعة من المجتمع المراد دراسته وفى حالة عدم المعرفة لتلك النسبة فإنه   الاستجابةنسبة 
.(% 50يستخدم أكبر نسبة ممكنة )  

(Q المتوقعة )النسبة المكملة  الاستجابة( = نسبة عدم  P  -  1                                 .) 
(d ) =   % 5 العينة وهي لتقدير حجم  الإلكتروني( أو من خلال الرابط 0,005خطأ المعاينة عند )

     %95لمستوى ثقة 
:العيفاحجم  -2  
( مفرده تم توزيع حجم العينة على  350أن حجم العينة = ) السابقة نجدبالتطبيق على المعادلة  

لهذا   الإجماليالمطلوب سحب العينة منه منسوباٌ إلى العدد  الإداري أساس النسبة والتناسب بين عدد المستوى 
( م2003المستوى بالمؤسسات محل الدراسة )إدريس    

( 3جدول )  
 بيان بمفردات العينة البحثية 

الوحدات محل البحث بأعداد العاملين في  
 عدد مفردات العينة النسبة الإجمالي العام  أجمالي العاملين  الإدارة

𝒏∗ =  
(

𝒛
𝒅

)
𝟐

 (𝑷) ∗ (𝑸)

𝟏 +  
𝟏
𝑵 [(

𝒛
𝒅

)
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 الباحث / طارق ابراهيم عفيفي

البنك  بنك مصر  البنك الأهلي
 الأهلي

بنك  
 مصر

% 10 200 85 115 الإدارة العليا  13 7 
% 20 1400 600 800 الإدارة لوسطى  80 50 
% 70 32400 19315 13085 الإدارة التنفيذية   120 80 
أجمالي أعداد  
% 100 34000 20000 14000 العاملين  0 35 

 المصدر من إعداد الباحث 
: أداة الدراسة ثانيا :  

الباحث على أستلوب الاستتبيان كأداة أستاستية لجمع البيانات، وأستاستاً لمعرفة آراء واتجاهات عينة  اعتمد
ية ويعود ذلك إلى البحث، حيث يعد الاستتتبيان من الأدوات المهمة والأستتاستتية لجمع البيانات في الدراستتة الميدان

 إمكانية تحكم الباحث في الأسئلة والحقائق المراد جمعها من مجتمع البحث، وقد تم اتباع الخطوات الح ل  :
مراجعة الدراستتتات الستتتابقة ذات الصتتتلة بموضتتتوع البحث والاستتتتفادة منها في بناء الاستتتتبيان وصتتتياغة   - أ

 فقراتها.
معهم حول ملائمة فقرات الاستتتتبيان ومتغيراته لقياس ما  المختصتتتين والنقا تم عرض الاستتتتبانة على   -ب

 البحث.التعبير عن مضمون  علىوضعت لقياسه وقدرته 
  .اعادة ترتيب مجالات وأبعاد الاستبيان واعادة صياغة فقراته وفق التعديلات التي أبداها المشرفين - د

 ثالثا : محتوى أداة الدراسة: 

على    الاطلاعقام الباحث بتصميم الاستبيان كأداة للدراستتتتتتتتتة بشتتتتتتكل يتناستتتتتتتتتب مع متغيراتها وذلك من خلال   - أ
هذا وقد راعى الباحث في صياغته لعبارات الاستبانة   الدراستتتتتتتتتتتتتتتة،الدراستتتتتتتتتتتتتتتات الستتتتتتتتتتتتتتتابقة المتعلقة بموضوع  

البستتاطة والستتهولة قدر المستتتطاع بحيث تكون مفهومة لعامة المبحوثين، كما راعى عند صتتياغتها للعبارات 
إلى حتد متا " وقتد    موافق،  رموافق، غي"    الثلاثيالتي يجيتتب عليهتتا المبحوث أن تكون وفق مقيتتاس ليكرت  

 :رئيسية كالتاليمن أربعة أقسام   الاستبانةتكونت  
 يلي:)كمتغير مستقل( وتتكون من ثلاثة محاور كما  التدريب الإلكتروني: وهو عبارة عن القسم الأول .1

 ( فقرات.7" ويتكون من عدد )المدرب "  الأول:ال حور  - أ
 ( فقرة. 7ويتكون من عدد )  المتدرب "" الث ني:ال حور  -ب
 ( فقرة  7" ويتكون من عدد )“المحتوى التدريبي   الث لث:ال حور  -ت
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 الباحث / طارق ابراهيم عفيفي

د جودة الختدمتة المقتدمتة )كمتغير تتابع( ويتكون من ثلاثتة محتاور كمتا اعبتارة عن أبعت وهو:  الثك نيالقسكككككككككم   .2
 : يلي
الأول: وهو خاص بالتعرف على أراء العينة المختارة من المؤستستات محل البحث وتتكون   الرئيستيالمحور  

 من ثلاثة محاور فرعية: 
 .ات( فقر 6" وهو يتكون من عدد )الاستجابة" الأول: الفرعيال حور  •
 فقرات.( 7"المصداقية" وهو يتكون من عدد ) :الث ني الفرعيال حور  •
 ( فقرات.7)عدد يتكون من  " وهو" الأمان  :الث لث الفرعيال حور  •

  
)النوع , العمر , المستوى    فيوهو عبارة عن الخصائص الشخصية لعينة الدراسة وقد تمثلت   القسم الث لث: .3

 (.الوظيفي, عدد سنوات الخبرة , المستوى  التعليمي
وقد راعى الباحث في صتتياغته لعبارات الاستتتبانة البستتاطة والستتهولة قدر المستتتطاع بحيث    -ب 

تكون مفهومتتة لعتتامتتة المبحوثين، كمتتا راعى عنتتد صتتتتتتتتتتتتتتيتتاغتهتتا للعبتتارات التي يجيتتب عليهتتا  
 .المبحوث أن تكون وفق مقياس ليكرت الخماسي

 الثلاثيواعتمد الباحث على تصتتميم قائمة الاستتتقصتتاء وتم استتتخدام مقياس ليكرت  -ث 
 :التاليلقياس استجابات المبحوثين لفقرات الاستبانة حسب الجدول 

 درجات مقياس ليكرت الثلاثي 
 غير موافق  إلى حد ما موافق الاستجابة
 1 2 3 الدرجة 

( يتنتاستتتتتتتتتتتتتتب مع هتذه %33.3وبتذلتك يكون الوزن النستتتتتتتتتتتتتتبي لكتل درجتة استتتتتتتتتتتتتتتجتابتة في هتذه الحتالتة هو )
.،  67الاستتتجابة، وتم حستتاب مدى المقياس الخماستتي المستتتخدم للمحور الكلى في الدراستتة حيث أن طول الفئة 

التالي:إطار مقياس ليكرت كما بالجدول  فيكما يمكن توضيح مدى متوسطات القياس   
إطار مقياس ليكرت  فيمدى متوسطات القياس   

 الاتج ه  الحد الأقصى الحد الأدنى
 تميل الاتجاهات إلى )غير موافق( 66,1 1
 تميل الاتجاهات إلى )إلى حد ما( 32,2 67,1
 تميل الاتجاهات إلى )موافق(  0,3 33,2

 رابعا : الأساليب الإحصائية المستخدمة: 
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 الباحث / طارق ابراهيم عفيفي

تم تفريغ البيانات من استتتتتمارة الاستتتتتقصتتتتاء الكترونيا وتصتتتتفيتها وتبويبها لتستتتتهيل عملية تحليلها، وذلك  
لاستتخلاص النتائج والمؤشترات منها حول موضتوع الدراستة باستتخدام وستائل إحصتائية مناستبة تتفق مع الفروض  

الآتية:الخاصة بالدراسة وقد تم استخدام الأساليب الاحصائية   
 التوزيع التكراري والنسبي. •
 معامل الاختلاف(. –الانحراف المعياري  –المقاييس الاحصائية الوصفية )المتوسط  •
 .معاملات الصدق –معاملات ألفا كرونباخ )الثبات(  •
 التحليل العاملي. •
 تحليل الارتباط والانحدار الخطى. •
 تحليل المسارات. •

لبيانات الدراسة الميدانية:   الإحصائيالتحليل  خامسا :  

 :مع مل الصدق -1
الباحث طريق صدق المحتوى عن طريق العرض على الخبراء  استخدم الاستبيانللتأكد من صدق  

محل  بنوك( من العاملين بال36على عدد)  الاستبيانوذلك بتطبيق  الداخلي الاتساقبالإضافة إلى صدق  
بين )العبارات والمحاور( وبين )المحاور والدرجة   ارتبط( وإيجاد معاملات الاستطلاعية)عينة الدراسة  دراسةال

 التربيعيمن خلال الجذر  الظاهري ( للدلالة على الصدق , كما يتم حساب معاملات الصدق للاستبيانالكلية 
 لمعامل الثبات ألفا كرونباخ،  ويوضح ذلك الجدول. 

 : مع مل الثب   )ألف  كرونب خ( -2
نه يمكن إيقصد بالثبات  , والقياس فيفإنه وجب التحقق من ثباته  الاستبيانبعد التأكد من صدق 

يتم التوصل إليها إذا ما  التيمن حيث ثبات النتائج  لدراسة ا  فيالاعتماد على استمارة الاستقصاء المستخدمة 
طريقة التطبيق وإعادة   باستخدامتكررت عملية القياس بنفس القائمة وتحت نفس الظروف،  لذلك قام الباحث 

" من العاملين  40عدد "بأجمالي  ) الدراسة والبحثمحل  بنوكمن العاملين بال الاستطلاعيةالتطبيق على العينة 
ثم تمت إعادة التطبيق على نفس أفراد العينة بعد مرور  الاستطلاعيةعلى العينة  الاستبيانحيث تم تطبيق  (

بين نتائج القياسين للتحقق  الارتباطخمسة عشر يوماٌ من التطبيق الأول, هذا وقد قام الباحث بإيجاد معامل 
(، وكلما اقتربت 1-0وقد تم قياسه من خلال معامل الفا كرونباخ، وتتراوح قيمته من ) .الاستبيانمن ثبات 

قيمته من الواحد الصحيح كلما كان المقياس أدق ويمكن الاعتماد عليه لتحليل البيانات، بينما انخفاض قيمته 
( يدل على انخفاض الثبات وهو الحد الأدنى المقبول لمعامل ألفا، كما يتم حساب معاملات الصدق  0,70عن ) 

لمعامل الثبات ألفا كرونباخ، وهو ما يشير إلى الفهم الجيد لفقرات محاور  التربيعيمن خلال الجذر  الظاهري 
منهم.  المستقصيالاستقصاء من قبل   
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 الباحث / طارق ابراهيم عفيفي

 3-مع مل الثب   ألف  كرونب خ – مع مل الصدق:
 مع مل الثب   والصدق ل ح ور الدراس  

 معامل الصدق  معامل الثبات  عدد الفقرات الأبعاد 
 0,884 0,781 5 المتدرب
 0,894 0,799 5 المدرب

 0,909 0,826 5 أساليب التدريب الإلكتروني 
 0,938 0,880 20 عناصر التدريب الإلكتروني

 0,938 0,880 6 الاستجابة
 0,944 0,892 6 المصداقية 
 0,909 0,826 7 الأمتتتتتتان 

 0,965 0,932 19 جودة الخدمة المقدمة 
يوضح الجدول السابق  قيم معاملات الثبات ألفا كرونباخ لأبعاد الاستبانة وكانت جميعها أكبر من  -أ
( ,وهى  0,880و  0,781بين) عناصر التدريب الإلكتروني( حيث تراوحت قيمة معامل الثبات لأبعاد 0,70)

النتائج المتحصل عليها من التحليل حيث أنه إذا أعيد تكرار سؤال   فينسب مرتفعة تعطى ثقة لدى الباحث 
(، ، تراوحت قيم %88,0و   %78,1أفراد العينة مرة أخرى فإننا نحصل على نفس الاستجابة بنسب تتراوح بين)

  0.70( وكانت جميعها أكبر من 0,892و   0,826معامل ألفا كرونباخ لأبعاد جودة الخدمات المقدمة بين)
النتائج المتحصل عليها من التحليل حيث أنه إذا أعيد تكرار   فيوهي نسب مرتفعة تعطى ثقة لدى الباحث 

( %89,2  - %82,6)نما بيسؤال أفراد العينة مرة أخرى فإننا نحصل على نفس الاستجابة بنسب تتراوح   
 

   لنح ئج الدراس  ال  دان   الوصفيالحح  ل  :رابع ً 
الفروض الدراسة وذلك من خلال الإجابة على  واختباريتضمن هذا الفصل عرضاٌ لتحليل البيانات 

تم التوصل إليها من خلال تحليل فقراتها   التي الاستبيان باستمارةأبرز النتائج  واستعراض  الدراسة،أسئلة 
   :والوقوف على متغيرات الدراسة

   :ل حغ را  الدراس  الوصفي الإ ص ئيأولا : نح ئج الحح  ل 
لمتغير اوحسب المؤشرات الإحصائية المختلفة لكلٌا من  الوصفي الإحصائيالتحليل  ءيتناول هذا الجز 
  على صرفيةالتابع المتمثل فى أبعاد جودة الخدمة الم أبعاد التدريب الإلكتروني، والمتغير فيالمستقل والمتمثل 

التالي: النحو   
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 الباحث / طارق ابراهيم عفيفي

( التدريب الإلكترونيالمستقل )أبعاد  للمتغير الوصفي الإحصائيالتحليل -1  
 توصيف اتجاهات العينة

أساليب التدريب الإلكتروني( / لمتدرب/ا  المدرب) عناصر التدريب الإلكترونيلأبعاد   

نسبة  نمط القيادة 
 الموافقة 

متوسط  
 الاستجابات 

نحراف ا
 معياري 

معامل  
 الأهمية النسبية اختلاف

% 77,25 المدرب  2,570 0,403 15,6 %  المرتبة الأولى 
أساليب 
% 76,53 التدريب  2,51 0,591 23,47 %  المرتبة الثانية 

% 73,83 المتدرب  2,377 0,622 26,17 %  المرتبة الثالثة  
التي: من تحليل الجداول السابقة يتضح   

(  2,570) الاستجاباتحيث بلغ متوسط  المدربنحو الموافقة تجاه بعد  اتجهتإن عينة الدراسة قد  
( وتشير النتائج بوجود تجانس بين أراء عينة البحث %15,6) اختلاف( بمعامل 0,403) معياري  بانحراف

من  أبعاد عناصر التدريب الإلكترونيالمرتبة الأولى بين  في وقد جاء بذلك  بعد المدربوالدراسة بالموافقة على 
النسبية،  حيث الأهمية   

كما أن عينة الدراسة قد اتجهت نحو الموافقة تجاه بعد أساليب التدريب الإلكتروني حيث بلغ متوسط 
( وتشير النتائج بوجود تجانس بين  %23,47( بمعامل اختلاف )0,591( بانحراف معياري )2,51)الاستجابات 

أراء عينة البحث والدراسة بالموافقة على بعد أساليب التدريب وقد جاءت بذلك فى المرتبة الثانية بين أبعاد  
 عناصر التدريب الإلكتروني من حيث الأهمية النسبية. 

كما أن عينة الدراسة قد اتجهت نحو الموافقة تجاه بعد أساليب التدريب الإلكتروني حيث بلغ متوسط 
( وتشير النتائج بوجود تجانس %26,17)( بمعامل اختلاف 0,622( بانحراف معياري )2,377)الاستجابات 

بين أراء عينة البحث والدراسة بالموافقة على بعد أساليب التدريب وقد جاءت بذلك في المرتبة الثالثة والأخيرة 
 بين أبعاد عناصر التدريب الإلكتروني من حيث الأهمية النسبية.

( جودة الخدمة المقدمة)أبعاد  تابعللمتغير ال  الوصفي الإحصائيالتحليل  -2  
 توصيف اتجاهات العينة

الاستجابة(/ مصداقية/ال مان)الأ جودة الخدمة المقدمةلأبعاد   

نسبة  نمط القيادة 
 الموافقة 

متوسط  
 الاستجابات 

نحراف ا
 معياري 

معامل  
 الأهمية النسبية اختلاف
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 الباحث / طارق ابراهيم عفيفي

% 76,42 الأمان  2,570 0,606 23,58 %  المرتبة الأولى 
% 73,82 المصداقية   2,542 0,665 26,18 %  المرتبة الثانية 
% 74,34 الاستجابة  2,419 0,621 25,66 %  المرتبة الثالثة  

الاتي: يتضح من الجدول السابق   
( 2,570) الاستجاباتنحو الموافقة تجاه محور الأمان حيث بلغ متوسط  اتجهتن عينة الدراسة قد  إ

( وتشير النتائج لوجود تجانس بين آراء عينة الدراسة   %23,58) اختلاف.( ومعامل 606) معياري  بانحراف
المرتبة الأولى بين محاور جودة الخدمة    في( وبذلك جاءت % 76,42بالموافقة على محور الأمان بنسبة) 

من حيث الأهمية النسبية    الثانيالمركز  فيالمقدمة من حيث الأهمية النسبية , بينما جاء محور المصداقية  
(  ,4192) استجاباتالمرحلة الثالثة من حيث الأهمية النسبية  حيث بلغت متوسط  في الاستجابةثم جاء محور 

( من أراء عينة الدراسة , وهو ما  % 69,54(نسبة موافقة )%66,25) اختلاف,( بمعامل 216) معياري  بانحراف
وهو ما   الاستجابةبعنصر  الاهتمامالمقام الأول بالأمان دون  فيم تيدل أن العاملين بالوحدات محل الدراسة ته

. والاستجابةبكلا المحورين المصداقية  الاهتماميدلل على عدم رضا المستخدمين للخدمة لعدم   
:الفروض اخحب را ث ن   :   

  :الفرض الأول
  بنوكبال صرفيةجودة الخدمة الم تحقيق على للتدريب الإلكترونير ذو دلالة إحصائية يأث ت"لا يوجد 

 محل الدراسة" 
 : مصفوفة الانتشار -1

التدريب الإلكترونيوأبعاد   صرفيةجودة الخدمة الم مصفوفة الانتشار بين  
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 الباحث / طارق ابراهيم عفيفي

 
، وقد أظهرت النتائج أن  التدريب الإلكترونيوأبعاد  صرفيةيوضح شكل الانتشار بين جودة الخدمة الم

، ومن ثم يمكن دراسة العلاقة  التدريب الإلكترونيوأبعاد صرفية  هناك علاقة خطية ايجابية بين جودة الخدمة الم
ر أبعاد يأثتبين المتغيرات باستخدام معامل ارتباط بيرسون إلى جانب استخدام تحليل الانحدار الخطي لدراسة 

. مصرفية على جودة الخدمة ال التدريب الإلكتروني  
 : لارتباطة امصفوف -2

 
التدريب الإلكترونيجودة الخدمة المقدمة وأبعاد  مصفوفة الارتباط بين  

جودة الخدمة   
صرفية الم أساليب  المتدرب المدرب 

 التدريب
صرفية جودة الخدمة الم  1.000 0.561 ** 0.699 ** 0.797 ** 
 ** 0.585 ** 0.517 ** 1.000 ** 0.561 المدرب
 ** 0.582 1.000 ** 0.517 ** 0.699 المتدرب

 1.000 ** 0.582 ** 0.585 ** 0.797 أساليب التدريب الإلكتروني 
% 1معنوية عند مستوى   الارتباط**   
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 تأثير التدريب الإلكتروني في تحقيق جودة الخدمة المصرفية دراسة تطبيقية على البنوك الحكومية      

 الباحث / طارق ابراهيم عفيفي

، وقد  وأبعاد التدريب الإلكتروني صرفيةيوضح جدول مصفوفة الارتباط بين كلا من جودة الخدمة الم
المصرفية، وأبعاد التدريب الإلكتروني أظهرت النتائج وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين جودة الخدمة 

  0.561، وقد بلغت قيمة الارتباط %99( عند مستوى ثقة أساليب التدريب الإلكتروني المتدرب، المدرب،)
على جودة الخدمة   التدريب الإلكترونير  يأثتعلى التوالي. ومن ثم فإنه يمكن دراسة  0.797و 0.699و
ة. لمصرفيا  

 : المطابقةجودة  –القدرة التفسيرية  -3
 معاملات النموذج وجودة المطابقة

ة صرفعلى جودة الخدمة الم التدريب الإلكترونيلنموذج انحدار   

 
المعاملات   المعاملات غير المعيارية 

ت اختبارا المعيارية   المعنوية  
معامل  
تضخم 
الخطأ   B التباين

ي المعيار   Beta 

  0.661 0.439-  0.096 0.042- الثابت 
 1.639 0.141 1.476 0.052 0.032 0.047 المدرب
 1.628 0.000 9.789 0.342 0.046 0.452 المتدرب

 1.815 0.000 15.406 0.568 0.032 0.486 أساليب التدريب
معامل الارتباط 

 ** R .849 الكلي 

 R Square 0.721 معامل التحديد
معامل التحديد 
 Adjusted R Square 0.718 المعدل

 df 3 - 373 درجة الحرية 
 F 320.703 اختبار ف
 Sig. .000 المعنوية 

%1** الارتباط معنوي عند مستوى    
 لتتتدريتتب الإلكتروني ا(: أظهرت النتتتائج وجود علاقتتة ارتبتتاط كليتتة بين  Rمعتتامتتل الارتبتتاط الكلي ) -

وهو   0,849، وقد بلغت قيمة الارتباط الكلي  %99عند مستتتوى ثقة   صتترفيةعلى جودة الخدمة الم
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 الباحث / طارق ابراهيم عفيفي

على جودة الخدمة   التدريب الإلكترونير  يأثتارتباط ايجابي قوي جداً، ومن ثم فإنه يمكننا دراستتتتتتتة  
 من خلال نموذج الانحدار الخطي المتعدد.  صرفيةالم

التدريب (، مما يشتير إلى أن 0,721: بلغت قيمة معامل التحديد للنموذج )R)2(معامل التحديد   −
، أما المصترفيةتغير يطرأ على مستتوى جودة الخدمة   أيمن   %72,1بالنموذج تفستر   الإلكتروني

أو متغيرات مستتقلة أخرى لم تأخذ  العشتوائيعن النستبة الغير مفسترة فيمكن إرجاعها إلى الخطأ 
 الاعتبار. في

لاختبار معنوية متغيرات   Fاختبار معنوية وجودة توفيق نموذج الانحدار: تم استتتتتتتتتتتتتتخدام اختبار  −
، مما يشتتتتتتتتتتتير إلى %99( وذلك عند مستتتتتتتتتتتتوى ثقة 703,320النموذج ككل، حيث بلغت قيمته )

جودة نموذج الانحتدار مع وجود مطتابقتة بين القيم الفعليتة والقيم المقتدرة لمستتتتتتتتتتتتتتتوى جودة الختدمتة  
 من النموذج، وبالتالي صحة الاعتماد على نتيجة النموذج والتنبؤ بالقيم المستقبلية. صرفيةالم

نجد أن معامل بيتا لأبعاد   Tاختبار معنوية كل متغير مستتتتتتتتتتتتتقل على حدة: باستتتتتتتتتتتتتخدام اختبار   −
ذو دلالة إحصتتتتتتتتتائية بنموذج الانحدار المتعدد  أستتتتتتتتتاليب التدريب( المدرب،) التدريب الإلكتروني

(على  15,406و  9,789)المحستتتتتتتوبة  حيث بلغت قيمة اختبار ت   %99وذلك عند مستتتتتتتتوى ثقة 
المعيتاريتة لهتذين  Beta، ممتا يشتتتتتتتتتتتتتتير إلى أن قيمتة 2,58التوالي وهمتا أكبر من القيمتة الجتدوليتة 

( يختلفان عن الصتتتتتتفر وأن لهما تأثير حقيقي على مستتتتتتتوى جودة 0,568و   0,342المتغيرين )
 .صرفيةالخدمة الم

ر ذو دلالة إحصتتتتتتتتتتتتائية يأثتومن ثم فقد تم رفض فرض العدم وقبول الفرض البديل القائل بوجود  −
 بالوحدات محل الدراسة.صرفية على جودة الخدمة الم للتدريب الإلكتروني

 
: الث نيالفرض   

المصرفية  جودة الخدمة أبعاد على  يلأبعاد التدريب الإلكترونر ذو دلالة إحصائية تأثي دلا يوج" 
محل الدراسة" بالبنوك  

 
 ل:المقترح بعد التعدي للإطارالتأثيرات الكلية  - أ

المتغيرات  المسار المتغيرات المستقلة
 التابعة

التقدير غير 
 المعياري 

التقدير 
معامل   المعنوية  اختبار ت المعياري 

 التحديد
الاستجابة  ---> المدرب

y1 
 *** 6.824 0.368 0.537 ---> المتدرب 0.328 0.141 1.472 0.080 0.079
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 الباحث / طارق ابراهيم عفيفي

 *** 3.731 0.212 0.201 ---> أساليب التدريب
المصداقية     ---> المدرب

y2 

0.017 0.015 0.291 0.771 
 *** 8.809 0.465 0.745 ---> المتدرب 0.355

 0.001 3.19 0.178 0.184 ---> أسليب التدريب
 ---> المدرب

 y3الأمان 
0.161 0.157 2.732 0.006 

 *** 5.581 0.319 0.480 ---> المتدرب 0.244
 0.097 1.658 0.100 0.098 ---> أساليب التدريب

جودة  ---> المدرب
الخدمة  
 المصرفية 

-0.108 -
0.120 -3.52 *** 

 
 *** 5.01 0.150 0.198 ---> المتدرب

 *** 11.289 0.393 0.337 ---> أساليب التدريب
  صرفيةعلى أبعاد جودة الخدمة الملتدريب الإلكتروني ر الكلي لأبعاد ايأثتيوضح الجدول السابق ال
: يما يلللعاملين، وقد تبين   

بعدى التدريب الإلكتروني )المدرب، المتدرب، أساليب ر ذات دلالة إحصائية لكلا من تأثيوجود  •
  0.368، بمعامل انحدار معياري %95عند مستوى ثقة  الاستجابةعلى بعد  التدريب الإلكتروني(

من التغيرات التي تطرأ على بعد   % 32.8على التوالي، وقد ساهم كلا منهما في تفسير  0.212و
 .الاستجابة

أبعاد التدريب الإلكتروني )المدرب، المتدرب، أساليب   ر ذات دلالة إحصائية لكلا منتأثيوجود  •
  0.465، بمعامل انحدار معياري %95مستوى ثقة  المصداقية عندعلى بعد  التدريب الإلكتروني(

من التغيرات التي تطرأ على   % 35.5على التوالي، وقد ساهم كلا منهما في تفسير  0.178و
 المصداقية. 

أبعاد التدريب الإلكتروني )أساليب التدريب، المدرب،  ر ذات دلالة إحصائية لكلا من تأثيوجود  •
على   0.319و 0.157، بمعامل انحدار معياري %95على بعد الأمان عند مستوى ثقة  المتدرب(

 الأمان.من التغيرات التي تطرأ بعد  %24.4التوالي، وقد ساهم كلا منهما في تفسير 
جودة الخدمة  أبعاد على   ي التدريب الإلكترونر ذات دلالة إحصائية لكلا من أبعاد تأثيوجود  •

من التغيرات التي تطرأ على  %84.7، وقد ساهموا بنسبة تفسير %95عند مستوى ثقة   صرفيةالم
 جودة الخدمة المقدمة. 
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 الباحث / طارق ابراهيم عفيفي

 
 ب-التأثيرات المعيارية غير المباشرة للإطار بعد التعديل:

 جودة الخدم  ال قدم  الحأث را  ال ع  ري  غ ر ال ب شرة
 0.172 المدرب
 0.192 المتدرب

 0.174 أساليب التدريب الإلكتروني 
 ج- معايير جودة توفيق النموذج:

 الق    المود ال ؤشرا  
 CMIN 7.940 اختبار مربع كاي 
 DF 7 درجة الحرية 
 P 0.338 المعنوية 

 CMIN/DF 1.134 اختبار مربع كاي المعياري 
 GFI 0.995 مؤشر جودة التوفيق

 NFI 0.997 مؤشر جودة التوفيق المعياري 
 IFI 1.000 مؤشر جودة التوفيق المتزايد 
 TLI 0.998 مؤشر جودة التوفيق توكر لويس 
 CFI 1.000 مؤشر جودة التوفيق المقارن 

 RMSEA 0.019 الجذر التربيعي لمتوسط مربع خطأ التقدير
 

السابق: ويتضح من الجدول   
  ،2ألا يزيد عن  المعياري  2الحدود المطلوبة، فحد القبول مثلًا لمؤشر كا فيأن جميع المؤشرات  •

 المقبول، أماضمن الحد  فهيمؤشر على جودة النموذج  وهو  1.134وقد بلغت قيمة المؤشر هنا 
ضمن الحد المقبول فنجد أن   وهي (، 0.95ألا تقل عن ) هيالمؤشرات فالحد المقبول لها  باقي

جودة التوفيق المتزايد  NFI 0.997 المعياري وجودة التوفيق  GFI 0.995مؤشر جودة التوفيق 
IFI 1.000  جودة التوفيق المقارنCFI 1.000  مما يدل على أن جميع المؤشرات بالحدود ،

 للنموذج المقدر. الفعليالجيدة، ومن ثم إمكانية مطابقة النموذج 
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ومع تحقق  05.وهو أقل من  019.لمتوسط مربع خطأ التقدير  التربيعي الجذر  كما أنه بلغت قيم •
، فقد  قما سبعلى  الكلى، وبناءً المؤشرات الدالة على الجودة دل ذلك على جودة توفيق النموذج 

 اجتاز النموذج كافة معايير الحكم على جودة النموذج.
ر ذو دلالة إحصائية  تأثيومن ثم فقد تم رفض الفرض الصفري وقبول الفرض البديل القائل بوجود 

بالوحدات محل الدراسة.  صرفيةالخدمة الم أبعاد جودة على كترونيللأبعاد التدريب الإ  
 

والحوص     النح ئج خ مسً :  

النح ئج:أولًا:   
الدراسة: أهمية التدريب الإلكتروني في البنوك محل الدراسة والبحث،  نتائج  ظهرت أ -أ

 للتأثيرات الإيجابية بينها وبين أبعاد جودة الخدمة المصرفية. كوذل
 : الاتيأظهرت نتائج الدراسة المتعلقة بتحقيق فروض الدراسة  -ب 
 بعاد التدريب الإلكترونيوأ المصرفية،وجود علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين جودة الخدمة  .1
 (.أساليب التدريب المتدرب، المدرب،)
محل  بنوك ة بالصرفيجودة الخدمة الم أبعاد علىالتدريب الإلكتروني ذو دلالة إحصائية  رتأثيبوجود  .2

 . الدراسة
للمتغير المستقل   حده والممثلةعلى  كتروني كلاٌ لأبعاد التدريب الإالمعنوية لكلٌا من  اختباروكانت نتيجة  .3

التدريب وهو ما يدلل على إنه كلما تم إتباع  المصرفية، أن هناك دلالة إحصائية على جودة الخدمة 
 . صرفيةجودة الخدمة الم قيقحت كلما تم الإلكتروني

جودة   التدريب الإلكتروني وبينعلاقة بين أبعاد  بوجود" البحثيوهو ما يؤكد الإجابة على السؤال 
". الوحدات محل البحث؟ في  صرفيةالخدمة الم  

 
:ع م  نح ئج: ث ن  ً   
 :الاتيأظهرت نتائج الدراسة المتعلقة بتحقيق فروض الدراسة  - أ

لهم تأثير حقيقي   المتدرب(  المدرب،) التدريب الإلكترونيإلى أن أبعاد  الاختبارأشارت نتائج  .1
 .المصرفيةعلى مستوى جودة الخدمة 
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موجبة بين  معنويةوتأثيرات  ارتباطللدراسة إلى وجود علاقة  الميدانيأظهرت نتائج التحليل  .2
 . صرفيةعلى المستوى الكلى ومستوى الأبعاد جودة الخدمة الم أبعاد التدريب الإلكتروني

 
 

 ث ن ً : الحوص   : 

 الحوص     م
الجه  

 ال نوط به 
 الحنف ذ 

 مقوم   نج ح الحطب ق 

1 

التركيز على الاهتمام بالتدريب 
الإلكتروني كأسلوب لخلق 
الكوادر المدربة والتي تعتبر 
كميزة تنافسية للبنوك محل 
الدراسة والتركيز على تقييم 
التدريب بعد الانتهاء منه لتقييم  
مدى فاعليته في تحقيق الأهداف 

.المطلوبة  

 الادارة العليا

تبني الادارة العليا   -1
 استراتيجيات واضحة للتدريب

 الالكتروني. 
وضعها في الخطة  -2

. الاستراتيجية الرئيسية للبنوك  

2 
 

توفير الدعم اللازم للقادة لإحداث 
مع   يتلاءمالتغيرات اللازمة وبما 

.تواجهها المنظمة التيالمواقف   
 الادارة العليا

  المؤهلاتالاستفادة من  -1
العلمية في   والخبراتالعلمية 

.هذه البنوك  
الكفاءات   وتدريبتجهيز -2

في خطة   ووضعهمالعلمية 
.التدريب داخل البنوك  

3 
ضرورة توفر درجة عالية من  
المصداقية والثقة أثناء تقديم 

. الخدمة المصرفية  

  /دارة العلياالا
الإدارة 
الوسطي/  
الإدارة 
 التنفيذية 

  وتخطيطاتباع المنهج  -1
 الاستراتيجي للتدريب
 الالكتروني. 
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يوضع خطة التدريب -2
في الخطة  الالكتروني 

. الاستراتيجية الرئيسية للبنوك  

4 
 
 
 

 العملاء العمل على إشعار
.بالأمان لكسب ولائهم  

  /دارة العلياالا
الإدارة 
الوسطي/  
الإدارة 
 التنفيذية 

 

  وتخطيطاتباع المنهج  -1
 الاستراتيجي للتدريب
 الالكتروني. 

خطة التدريب  في يوضع -2
 الالكتروني. 

5 
تبنى برامج تدريبية لتطوير 

التعامل مع  فيمهارات العاملين 
.عملاءال  

 الادارة العليا

تبني وسائل التكنولوجية  -1
لتطبيق برامج   كأساسالحديثة 

 استراتيجية التدريب
 الالكتروني. 

  بأجهزةتجهيز قاعات -2
حديثة متطورة للتدريب 

 الالكتروني. 

6 

إصدار تعليمات ملزمة لجميع  
العاملين على التعامل الجيد مع  
مشاكل العملاء والعمل على  

 حلها بأسرع وقت.

 الادارة العليا

  وتخطيطاتباع المنهج -1
 الاستراتيجي للتدريب
 الالكتروني. 

تبني وسائل التكنولوجية -2
لتطبيق برامج   كأساسالحديثة 

 استراتيجية التدريب
 الالكتروني. 

 
 
 

البحوث ال سحقب    ل دراس  س دسً :   
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وجودة الخدمة   التدريب الإلكتروني،القيام بدراسات تطبيقية عن التأثيرات المتبادلة بين كلٌا من  -1

 . الخدمية في بقية الوحداتالمقدمة 
متغير رضا العملاء متغير   باعتباررها على ولاء العملاء يأثت إجراء دراسة عن جودة الخدمة و  -2

 وسيط. 
 .المصرفيةإجراء دراسة عن تحقيق جودة الخدمة وعلاقتها بالأزمات  -3
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