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 ملخص

في والؾحجة(  الجراسة إلى ؾياس مجى رضا العسلاء عؽ الخجمات الخقسية في مرخفي )الرحاري  ىجفت

وتحميل العؾامل التي تؤثخ عمى ىحا الخضا. تؼ استخجام استبيان مرسؼ بذكل مؾجو مجيشة بشغازي الميبية، 

. تؼ تحميل البيانات السرخفيؽفي  (16حجسيا ) ليحا الغخض، وتؼ تؾزيعو عمى عيشة مؽ العسلاء

أعيخت نتائج الجراسة . لسعياري باستخجام تقشيات إحرائية، بسا في ذلػ الستؾسط الحدابي والانحخاف ا

عؽ الخجمات الخقسية السقجمة مؽ ىحيؽ السرخفيؽ.  أقل مؽ الستؾسطأن معغؼ العسلاء راضؾن بذكل 

في تظبيق السرخف الإلكتخوني، بيشسا كانت التعميسات السقجمة حؾل  متؾسظةكان لجى العسلاء ثقة 

ىحه الشتائج، يسكؽ لمسرارف تحديؽ  مؽ خلال. كيؽية استخجام الخجمات الخقسية ىي الأقل رضا  

خجماتيا الخقسية عؽ طخيق تبديط عسميات الاستخجام، وتؾفيخ التعميسات الؾاضحة، وتعديد الثقة 

بأنغستيا. كسا يسكؽ لمسرارف تؾفيخ خجمات إضاؼية تمبي احتياجات العسلاء بذكل أفزل، وتقجيؼ 

 . لخقسيةوالتثؿيف لزسان فيؼ كامل لمعسلاء لخجماتيا ا التؾعية

رضا العسلاء، الخجمات السرخؼية الخقسية، مرخف الؾحجة، مرخف الرحاري،  الكلمات المفتاحية:

 ليبيا.
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Abstract 

The study aimed to measure the extent of customer satisfaction with digital 

services at the two banks (Sahara-Salouq and Al-Wahda-Jardinah) in the city 

of Benghazi, Libya. To analyze the factors that affect this satisfaction. A 

questionnaire designed specifically for this purpose was used and distributed 

to a sample of customers (61) in the two banks. Data was analyzed using 

statistical techniques, including arithmetic means and standard deviation. 

The results showed that most customers are less than average satisfied with 

the digital services provided by these two banks. Customers had moderate 

confidence in the e-banking application, while the instructions provided on 

how to use the digital services were the least satisfactory. Through these 

findings, banks can improve their digital services by simplifying usage 

processes, providing clear instructions, and enhancing trust in their systems. 

Banks can also provide additional services that better meet customer needs 

and provide awareness to ensure customers fully understand their digital 

services. 

Keywords: Customer Satisfaction, Digital Banking Services, Wahda Bank, 

Sahara Bank, Libya. 
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 مقدمة:ال

أصبحت الريخفة الخقسية خجمة لا غشى عشيا بالشدبة لسدتخجمي البشؾك، إذ تُسكّشيؼ مؽ الؿيام 

بيانات الحدابات، وإدارة بأنذظة مالية متشؾعة مثل دفع الفؾاتيخ، وتحؾيل الأمؾال، واستعخاض 

الاستثسارات السالية، وتبادل العسلات، والتحقق مؽ السعاملات، وذلػ مؽ خلال السشرات 

الإلكتخونية. فقج سيّمت ىحه الخجمات العالسية الستاحة عبخ الإنتخنت العسميات السرخؼية السختمفة، 

مى التقاريخ في أي وقت ومؽ أي مثل إجخاء السجفؾعات وتحؾيل الأمؾال بيؽ الحدابات، والاطلاع ع

 .                                                   مكان

ا لتؾفيخ الخجمات السرخؼية الخقسية، مسا يعدز التشسية  يعتبخ تظؾيخ البشية الإلكتخونية أساس 

وقج  الاقترادية ويسيج الظخيق لغيؾر خجمات مالية مبتكخة في السدتقبل، خاصة في مجال البشؾك.

دفع تظؾر التكشؾلؾجيا البشؾك في جسيع أنحاء العالؼ نحؾ اعتساد الخجمات الخقسية لتؾفيخ راحة 

وسيؾلة لمعسلاء، مسا يجعل الخجمات السرخؼية الخقسية أداة أساسية في تحقيق رضا العسلاء وزيادة 

                               .   (0202& عرفؾر،  ج)عبج السجي ولائيؼ لمبشؾك

مع عيؾر الخجمات السرخؼية الخقسية، أصبح القظاع السرخفي أكثخ تشافدية وقجم خيارات مرخؼية 

مخيحة، بيجف تحديؽ تجخبة العسلاء وتعديد الاقتراد غيخ الشقجي. ومع ذلػ، لا تدال ىشاك تحجيات 

تحقيق ل. و تتسثل في التيجيجات الديبخانية، وانخفاض معجلات الاترال بالإنتخنت، ونقص الؾعي

نجاح مدتجام في مجال الخجمات السرخؼية الخقسية، يتعيؽ معالجة ىحه التحجيات وتحديؽ البشية 

التحتية للإنتخنت وتعديد الؾعي بيؽ أفخاد السجتسع السرخفي. وفي ىحا الدياق، تحاول الجراسة 

 الحالية الإجابة عؽ سؤاليؽ رئيدييؽ ىسا:     
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سمؾق ومرخف  -السرخؼية الخقسية في مرخفي )الرحاري رضا العسلاء عؽ الخجمات  مجى. ما 6

 جخديشو(؟ -الؾحجة

جخديشو( مع مشرات  -سمؾق ومرخف الؾحجة -. كيف يتفاعل العسلاء في مرخفي )الرحاري 0 

   البشؾك الخقسية؟                    

 مذكلة الدراسة

إلا أن الاستعجاد لاستخجام عمى الخغؼ مؽ أن الخجمات السرخؼية الخقسية متاحة عمى نظاق واسع، 

ىحه الخجمات يختمف مؽ بمج لآخخ ومؽ مجيشة لأخخى. مع تقجم خجمات البشؾك والتكشؾلؾجيا بذكل 

سخيع، نتيجة لتعقيج القظاع السرخفي الستدايج وانتذار اليؾاتف الحكية والحؾاسيب، يُلاحع أىسية 

)بؽ أيؾب  يزسؽ بالزخورة رضا العسلاءالإدراك أن تؾفيخ الخجمات السرخؼية الخقسية بحج ذاتو لا 

. يعتبخ فيؼ العؾامل التي تؤثخ عمى رضا العسلاء وتبشي خجمات البشؾك الخقسية في (0202وآخخون، 

ليبيا أمخ ا أساسي ا لتظؾيخ قظاع الخجمات السالية في البلاد. يشبغي أن نجرك أن الثقة والأمان ىسا مؽ 

في استخجام الخجمات السرخؼية الخقسية، خاصة في عل أىؼ العؾامل التي يبحث عشيا العسلاء 

                                                                              التحجيات الأمشية التي تؾاجييا البلاد.     

ا دراسة كيؽية تأثيخ العؾامل الثقاؼية والاجتساعية السحمية عمى استخ جام علاوة عمى ذلػ، يجب أيز 

الخجمات السرخؼية الخقسية، فالعادات والتقاليج السحمية قج تمعب دور ا كبيخ ا في قبؾل أو رفض تمػ 

كسا يشبغي أن نشغخ إلى جؾدة تجخبة السدتخجم عبخ مشرات البشؾك الخقسية، بسا في ذلػ  الخجمات.

بيخ في رضا سيؾلة الاستخجام ووضؾح الترسيؼ، حيث إن تجخبة السدتخجم الجيجة تديؼ بذكل ك

                                                    .(0200)سلامي & بؽ ضاوية،  العسلاء واستسخار استخجاميؼ لمخجمات السرخؼية الخقسية
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       لذلك، تهدف هذه الدراسة إلى تحقيق الأهداف التالية:

مؽ خلال الؾحجة(. و  رضا العسلاء عؽ الخجمات الخقسية في مرخفي )الرحاري  مجى. تحجيج 6

                                                 )سيؾلة الاستخجام، الفائجة السجركة، الثقة، السؾقف تجاه الخجمة، والسلائسة(        

     الخجمات الخقسية.          الؾحجة( مع مشراتو  . تقييؼ كيؽية تفاعل عسلاء مرخفي )الرحاري 0

 الإطار النظري للدراسة

الخجمات السرخؼية الخقسية قامت بثؾرة في صشاعة الخجمات السالية، حيث قجمت مجسؾعة واسعة 

مؽ الخجمات عبخ الإنتخنت، مسا جعل البشؾك تتؾلى دور الؾسيط بيؽ السجخخيؽ والسدتثسخيؽ بظخيقة 

أحجث التظؾرات، فإن الخجمات السرخؼية الخقسية سؾاءٌ عبخ الياتف السحسؾل أو سيمة ومخيحة. وفي 

أجيدة الكسبيؾتخ تتيح لعسلاء البشؾك إجخاء عجة عسميات مالية دون الحاجة إلى زيارة فخع بشكي. ىحه 

التحؾلات تجسع بيؽ مجسؾعات بيانات ضخسة مع السجالات الفعمية، مسا يشتج عشو تحؾل كبيخ في 

البشؾك. وتقمل أجيدة الرخاف الآلي وأنغسة البشؾك السحؾسبة مؽ الأخظاء البذخية، وتديج صشاعة 

مؽ الخاحة، وتسكؽ البشؾك مؽ إنذاء تقاريخ وإجخاء تحميل لمبيانات بذكل أسخع وأدق وأسيل. وفق ا 

، يجب عمى (0202( ونادي )0202مثل مدكيؽ وآخخون ) لشتائج مجسؾعة مؽ البحؾث الدابقة

البشؾك التخكيد عمى زيادة تؾافخ الخجمات السرخؼية الخقسية وأجيدة الرخاف الآلي وتقجيؼ البظاقات 

الائتسانية والخرسية عشج التعامل مع عسميات نقاط البيع لزسان اقتراد رقسي. وبالسثل، يسكؽ أن 

، وزيادة الإنتاجية، وتقميل تؾفخ مسارسات الإدارة الفعالة تحقيق وفخ في العسالة وتكاليف التذغيل

الأعباء الإدارية، مسا يبخز الحاجة إلى مديج مؽ البحؾث حؾل الخجمات الإلكتخونية والشجاح السالي 

                   لمبشؾك.                                                                               
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جمات السرخؼية الخقسية، تحتاج السؤسدات السالية الميبية إلى مع تدارع الاتجاه العالسي نحؾ الخ

الاعتخاف بالقؾة الجامحة لمتكشؾلؾجيا في الرشاعة. فالخجمات السرخؼية الخقسية قج تحدؽ تجارب 

العسلاء، وتبدط العسميات، وتعدز الذسؾل السالي. يعج فيؼ ـيكل الشغام السالي الميبي أمخ ا حيؾي ا في 

ث يؾفخ الأساس لتشفيح خجمات البشؾك الخقسية. يؾفخ ىحا الفيؼ الأساس لاستكذاف ىحا الدياق، حي

كيؽية استجابة الخجمات السرخؼية الخقسية بشجاح لستظمبات ومعاييخ عسلاء البشؾك الميبية، مع 

                                                               التعامل مع الفخص والتحجيات الخاصة بقظاع البشؾك في ليبيا.                                       

لتمبية رغبات العسلاء في الخجمات السرخؼية الخقسية بذكل فعال، يجب عمى السؤسدات السالية أن 

تستمػ فيس ا عسيق ا لجسيع العؾامل التي تؤثخ عمى الخجمات السرخؼية الخقسية بسا فييا )سيؾلة 

، الفائجة السجركة، الثقة، السؾقف تجاه الخجمة، والخاحة والسلائسة(. تختبط العؾامل الؾصؾل والاستخجام

 الأولى بديؾلة الؾصؾل إلى الخجمات السرخؼية الإلكتخونية، والتي ستتؼ مشاقذتيا ؼيسا يمي:               

ية سيؾلة الؾصؾل والاستخجام: سيؾلة الؾصؾل إلى تظبيقات الخجمات السرخؼية الإلكتخون

والسعمؾمات ىي عامل رئيدي في تحجيج رضا السدتخجميؽ عؽ تجخبتيؼ في الخجمات السرخؼية عبخ 

( أن الشية الدمؾكية لاستخجام الخجمات السرخؼية 0262الإنتخنت. أعيخت نتائج دراسة الذابي )

لاستخجام. الإلكتخونية في البشؾك يتأثخ بذكل إيجابي بذكل كبيخ مؽ قبل الفاعمية السُجركة وسيؾلة ا

وتتأثخ السؾاقف حؾل الشؾايا في استخجام الخجمات السرخؼية الإلكتخونية بذكل كبيخ بديؾلة 

الاستخجام السُجركة. لديادة الشؾايا في الاستخجام، يسكؽ لمبشؾك تعديد الالتدام بالعلاقات، ورفع فاعمية 

السُجركة ليا تأثيخ غيخ مباشخ التكشؾلؾجيا، وتحديؽ ترؾرات العسلاء. وليحا، فإن سيؾلة الاستخجام 

يؤثخ بذكل كبيخ عمى السؾاقف تجاه اعتساد خجمات البشؾك عبخ الإنتخنت. وتعج سيؾلة الاستخجام 
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السُجركة في الخجمات السرخؼية عاملا  حاسس ا، حيث تعتبخ الخجمات السرخؼية عبخ الياتف 

ا لمسدتخجميؽ، مسا يجعميا خيار ا ا بيؽ السدتخجميؽ بدبب ميداتيا  السحسؾل خيار ا سيلا  ومخيح  شائع 

(، فإن اعتساد الخجمات السرخؼية الخقسية 0200الديمة في التعمؼ والاستخجام. ووفق ا لجراسة الشسخ )

في السسمكة العخبية الدعؾدية يتأثخ بذكل كبيخ بديؾلة الاستخجام السُجركة، فزلا  عؽ الفاعمية 

( أن سيؾلة الاستخجام السُجركة تؤثخ بذكل كبيخ 0202خون )السُجركة والثقة. وأعيخت دراسة محمد وآخ

عمى السؾاقف تجاه الخجمات السرخؼية الخقسية، والتي بجورىا تؤثخ عمى رضا العسلاء، عمى الخغؼ 

مؽ أنيا لا تؤثخ بذكل قؾي عمى الفاعمية السُجركة والثقة وتأثيخ الأقخان، عمى الخغؼ مؽ تأثيخىا 

تالي، يتأثخ رضا العسلاء في ليبيا بذكل كبيخ بديؾلة الاستخجام السُجركة، الإيجابي والسمحؾظ. وبال

                                       مسا يذيخ إلى أنيا عامل حاسؼ في تحجيج رضا الخجمة السالية.             

لفعالية السُجركة الفائجة )الفعالية( السُجركة: تذيخ الجراسات الدابقة أن ىشاك علاقة إيجابية بيؽ ا

واعتساد الخجمات السرخؼية الإلكتخونية، مسا يذيخ إلى أن العسلاء أكثخ احتسالا  لاعتساد فكخة ججيجة 

أو تقشية إذا كان مؽ السُجرك أنيا تحدؽ الإنتاجية أو الأداء الؾعيفي وسيمة الاستخجام. تؤثخ الفعالية 

جمات البشؾك الإلكتخونية، مؤثخة عمى الشية السُجركة بذكل كبيخ عمى نية العسلاء في استخجام خ

( أن نية العسلاء في اعتساد الخجمات السرخؼية عبخ 0202والاستخجام الفعمي. وجج إسلام وأحسج )

الإنتخنت تتأثخ بذكل كبيخ بالفعالية السُجركة. يداعج ذلػ البشؾك التجارية عمى تحديؽ فعالية استخجام 

معسلاء، مسا يؾفخ ليؼ السال والجيج والؾقت. مع تأثيخ العجيج مؽ الخجمات السرخؼية عبخ الإنتخنت ل

العؾامل، بسا في ذلػ الاستخجام الدابق والسدتقبمي. يتأثخ رضا العسلاء بذكل كبيخ بديؾلة تشفيح 
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السعاملات عبخ خجمات البشؾك الإلكتخونية. يسكششا تحجيج أن الفعالية السُجركة ىي الجانب الأكثخ 

  أىسية. 

( إلى أن الثقة تعدز بذكل كبيخ اعتساد 0262: تذيخ الجراسة التي أجخاىا محمد وآخخون )الثقة

الخجمات السرخؼية الخقسية، حيث تعتبخ الثقة عاملا  ذا علاقة إيجابية. تعتبخ الثقة عشرخ ا حيؾي ا في 

إلى  الخجمات السرخؼية عبخ الإنتخنت، حيث تؤثخ بذكل كبيخ عمى استخجام العسلاء، مسا يؤدي

زيادة الاستخجام والخضا. لكي تكؾن الخجمات السرخؼية عبخ الإنتخنت ناجحة، فإن الأمان 

والخرؾصية أمخان حاسسان نغخ ا لتأثيخىسا عمى ثقة العسلاء. تعتبخ الثقة عاملا  رئيدي ا في تعديد 

في استخجام  ترؾر فعالية التكشؾلؾجيا. الثقة ىي العامل الأقؾى الحي يؤثخ عمى نية عسلاء البشؾك

ا إيجابي ا تجاه الشغام وتزسؽ مشرة مؾثؾقة لسعاملاتيؼ  الخجمات السرخؼية الخقسية، حيث تذكل مؾقف 

 السرخؼية. قادت التحديشات التقشية إلى زيادة كبيخة في الثقة في الخجمات السرخؼية الخقسية.         

ام الفعمي. يسكششا تحجيج أن مؾقف السؾقف تجاه الخجمة: السؾقف لو تأثيخ ميؼ عمى سمؾك الاستخج

السدتخجم تجاه تظبيق الخجمات السرخؼية الخقسية يؤثخ بذكل كبيخ عمى نيتيؼ في استخجامو، حيث 

( أن مؾقف 0202وآخخون ) خحيعدز السؾقف الإيجابي اىتساميؼ باستخجام التظبيق. تكذف دراسة مف

ؼ بالخجمات السرخؼية الخقسية، مسا يؤكج العسلاء تجاه البشؾك الميبية يؤثخ بذكل كبيخ عمى رضاى

عمى أىسية السؾقف الإيجابي تجاه الخجمات السالية. وىحا يدمط الزؾء عمى الحاجة إلى تجخبة 

مدتخجم إيجابية وخجمة عسلاء مستازة لتعديد السؾقف الإيجابي تجاه الخجمات السرخؼية الخقسية. 

ا، السؾقف يؤثخ بذكل كبيخ عمى الشية في است خجام الخجمات السرخؼية الخقسية، حيث يكؾن أيز 

  عسلاء البشؾك الحيؽ يستمكؾن السؾقف السشاسب أكثخ تذجيعا  لسسارسة الخجمات السرخؼية الخقسية.    
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تأثيخ الخاحة عمى قخار العسلاء في استخجام خجمات البشؾك الخقسية ليذ مباشخ ا.  والسلائسة: الخاحة

خىؼ بعج أن يقتشعؾا بأن الخجمة لؼ تزعيؼ فعلا  في مؾاجية فسؽ السحتسل أن يغيخوا وجية نغ

( إلى أنو إذا كان العسلاء مقتشعيؽ 0206السخاطخ أو تؤذييؼ. بالإضافة إلى ذلػ، أشار يؾسف )

بذكل أكبخ بأن اعتساد الخجمات السرخؼية الخقسية سيؾفخ ليؼ فؾائج أكبخ، فإن استعجادىؼ لاستخجاميا 

 دداد.                                                                                      وتؾصيتيؼ بيا لمجسيع سي

بعج قخاءة وتقييؼ العجيج مؽ السقالات والجراسات، يسكششا القؾل بأن الفائجة السجركة، وسيؾلة الاستخجام 

ضا العسلاء وولائيؼ لخجمات ، ومؾقف العسيل تجاه الخجمة، والثقة، والخاحة يؤثخان بذكل كبيخ عمى ر 

البشؾك الخقسية. ىحه العؾامل يسكؽ أن تداعج البشؾك في تحديؽ خجماتيا السرخؼية الخقسية وتعديد 

رضا العسلاء. تبخز الشتائج أىسية تمبية رغبات وتفزيلات السدتيمػ عشج تقجيؼ خجمات البشؾك عبخ 

  بشؾك، خاصة في ليبيا.                              الإنتخنت، حيث قج تكؾن ليا تأثيخات كبيخة عمى قظاع ال

 منهجية الدراسة:

يدتخجم البحث السشيج الؾصفي التحميمي؛ لأنو يقؾم بجسع وتمخيص الحقائق الحاضخة السختبظة 

بسجسؾعة مؽ الغخوف أو نؾع مؽ الغؾاىخ ويعسل عمى استخلاص الجلالات والسعاني السختمفة التي 

البيانات والسعمؾمات التي يسكؽ الحرؾل عمييا، وىحا ما يديل ربط الغؾاىخ ببعزيا تشظؾي عمييا 

ليشتج لشا وصفا  وتحميلا  عسميا ، بالإضافة إلى الاستفادة مؽ الشغخة الذسؾلية، وتبعا  لمشغخيات والسفاـيؼ 

والسترمة ذات العلاقة بسؾضؾع البحث، وكحا السخاجع والسرادر العمسية ذات العلاقة السباشخة، 

، (SSSSبستغيخات الجراسة، ومؽ ثؼ سؾف تحمّل عؽ طخيق بخنامج الحدم الاجتساعية الإحرائية )

 .          واستخجام استسارة الاستبيان كأداة لجسع البيانات بالجراسة السيجانية لمبحث
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الخقسية لتحجيج رضا العسلاء عمى الخجمات السرخؼية  باستخجام نساذج جؾجلتؼ ترسيؼ الاستبيان 

. تؼ اعتساد الاستبيان مؽ الجراسات الدابقة وتعجيمو بسا تتظمب الجراسة مرخفي الرحاري والؾحجةفي 

 16الحالية. وقج تؼ تؾزيع ىحا الاستبيان إلكتخونيا  عمى عسلاء السرخفيؽ محل الجراسة. تؼ جسع 

ة والأسئمة السغمقة حؾل ىجف استجابة وتحميميا. تؼ تقديؼ الاستبيان إلى قدسيؽ: الأسئمة الجيسؾغخاؼي

عؽ  5عؽ )لا أوافق بذجة( والخقؼ  6نقاط حيث يعبخ الخقؼ  5البحث، وتؼ اختيار مؿياس ليكخت بـ 

 )مؾافق بذجة(.    

 : الدراسة تحليل بيانات

يؾضح الخرائص الجيسؾغخاؼية لعيشة الجراسة  6: الججول الخرائص الجيسؾغخاؼية لعيشة الجراسة

 كالتالي:

 الخرائص الجيسؾغخاؼية لعيشة الجراسة 6ججول 

 النسبت المئىَت التكرار الفئت المتغُر

 70.5 43 ركر الجنس

 29.5 18 أنثً 

 50.8 31 فأكثر 03 العمر

 21.3 30 03أقل من -52 

 26.2 16 52أقل من -53 

 1.6 3 53أقل من  

 8.2 4 أقل من ثبنىٌ 

 14.8 8 ثبنىٌ  المستىي التعلُمٍ

بكبلىرَىس أو دبلىم  

 عبلٍ

52 49.2 

 27.9 31 مبجستُر أو دكتىراه 

 100 61  المجمىع

 



  
 

 https://researchersportal-iq.com                      اٌعذد اٌثأًٍِذك  –اٌّجٍذ الاٚي     
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ثبات أداة الجراسة: لحداب معامل الثبات تؼ استخجام اختبار معامل الاتداق الجاخمي كخونباخ ألفا 

(Cronbach Alpha  مؽ خلال ؾيام الباحث بتظبيق أداة دراستو برؾرتيا الشيائية ،) عمى عيشة

ؾيؼ ثبات الستغيخات الخئيدية،  0فخدا  مؽ خارج عيشة الجراسة. يعخض الججول  66الثبات السكؾنة مؽ 

مسا يجل عمى أن أداة الجراسة تتستع بذكل عام بسعامل ثبات مختفع وقجرتيا عمى تحقيق أىجاف 

 (.Sekaran & Bougie, 2016الجراسة عالية )

 متغيرات الدراسةمعامل الاتداق الداخلي ل 2جدول 

(α)المتغُر عذد الفقراث معبمل كرونببخ آلفب 

 سهىلت الاستخذام 0 0.745

 الفبئذة المذركت 0 0.746

 الثقت 0 0.718

 المىقف تجبه الخذمت 0 0.835

 الملائمت 0 0.737

 المجمىع 32 0.866

                       ؾياس مجى رضا العسلاء عؽ الخجمات الخقسية في مرخفي )الرحاري والؾحجة(         

( "التظبيق 7معبارة رقؼ )تحققت لفخاد عيشة الجراسة لأمؾافقة أن أعمى معجل  (2)نلاحع مؽ الججول 

وانحخاف  (2.6222ة )الستؾسط الحدابي ليحه العبار بمغ الإلكتخوني لمسرخف ججيخ بالثقة"، حيث 

وكحلػ   .مسا يذيخ إلى أن الأفخاد يعتبخون التظبيق الإلكتخوني مؾثؾق ا(. 6.22161معياري )

( "يؾفخ السرخف شخح 6لمعبارة رقؼ )كانت عيشة الجراسة لأفخاد مؾافقة أن أقل أعيخت الشتائج 

وانحخاف معياري  (0.2605حؾل كيؽية استخجام الخجمات السرخؼية الخقسية" بستؾسط بمغ ) وتؾضيح

مسا يذيخ إلى عجم رضا الأفخاد عؽ مدتؾى الذخح والتؾضيح السقجم مؽ السرخفيؽ  .( 6.60161)

 .                    حؾل كيؽية استخجام الخجمات السرخؼية الخقسية
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الخجمات الخقسية  عؽمتؾسظة أقل مؽ بجرجة  راضؾن وبذكل عام يتزح لشا أن أفخاد عيشة الجراسة 

انحخاف معياري و  ،(0.2202بستؾسط حدابي )جخديشو( -سمؾق والؾحجة-مرخفي )الرحاري  في

(2.2222.)  

 إجابات أفراد العينة حهل رضاهم عن الخدمات الرقمية 3جدول رقم    
ِٛافك  إٌسبت اٌعباراث ر.َ

 بشذة

غٍر  ِذاٌذ ِٛافك

 ِٛافك

غٍر 

ِٛافك 

 بشذة

اٌّخٛسظ 

 اٌذسابً

الأذراف 

 اٌّعٍاري

 اٌّذٛر الأٚي6 سٌٙٛت الاسخخذاَ

1 

ٌٛفر اٌّصرف شرح ٚحٛضٍخ دٛي 

وٍفٍت اسخخذاَ اٌخذِاث اٌّصرفٍت 

 اٌرلٍّت

 1.12614 2.8125 2.5 5.5. 51 1... 51 إٌسبت%

2 
عٍٍّت اٌخمذٌُ ٚاضذت جذًا ٚسٍٙت 

 اٌفُٙ
 1.11803 2.8759 2.5 1. 55.5 1. 1..5 إٌسبت%

3 
اٌّصرفٍت ٌّىٓ اسخخذاَ اٌخذِاث 

 اٌرلٍّت بسرعت
 5.15544 4531.. 1.. 2.5. 55.4 3.1. 51 إٌسبت%

 اٌّذٛر اٌثا6ًٔ اٌفائذة اٌّذروت

4 
ٌساعذ اسخخذاَ اٌخذِاث اٌّصرفٍت 

 اٌرلٍّت عٍى حٛفٍر اٌّاي
 5.15331 5111.. 1 3.1. 1..5 1... 1..5 إٌسبت%

5 
ٌٛفر اسخخذاَ اٌخذِاث اٌّصرفٍت 

 اٌرلٍّت اٌٛلج
 1.03085 2.9750 1 2.5. 01 54.4 51 إٌسبت%

6 

ٌخٍخ اسخخذاَ اٌخذِاث اٌّصرفٍت 

اٌرلٍّت اٌٛصٛي إٌى ِجّٛعت 

 ٚاسعت ِٓ اٌخذِاث

 1.10801 3.0125 4.4 5.4. 54.4 53.1 55.5 إٌسبت%

 اٌّذٛر اٌثاٌث6 اٌثمت

7 
اٌخطبٍك الإٌىخرًٚٔ ٌٍّصرف جذٌر 

 باٌثمت
 1.08616 3.1000 4.4 51 55.5 1... 3.1 إٌسبت%

8 
ٌٍخسَ اٌّصرف بّا ٌعٍٕٗ عٓ 

 اٌخذِاث اٌّصرفٍت اٌرلٍّت
 1.06617 2.9500 3.1 5.5. 01 5.5. 51 إٌسبت%

5 
اٌخطبٍك اٌرلًّ ٌفعً باٌضبظ ِا 

 ٌٍخسَ بٗ اٌّصرف فً خذِاحٗ
 1.11122 2.9250 55.5 4.4 5.4. 54.4 53.1 إٌسبت%

 اٌّذٛر اٌرابع6 اٌّٛلف حجاٖ اٌخذِت

51 
ٌعخبر اسخخذاَ اٌخذِاث اٌّصرفٍت 

 خٍارًا روًٍا اٌرلٍّت
 1.21176 3.0000 1 2.5. 01 54.4 51 إٌسبت%

55 
ٌعخبر اسخخذاَ اٌخذِاث اٌّصرفٍت 

 اٌرلٍّت خٍارًا ِّخعاً 
 1.11122 2.9250 2.5 2.5. 55.4 5.5. 1..5 إٌسبت%

5. 
ٌعخبر اسخخذاَ اٌخذِاث اٌّصرفٍت 

 ٌّشاوً اٌسبائٓاٌرلٍّت دلاً جٍذاً 
 5.15331 5111.. 1 3.1. 1..5 1... 1..5 إٌسبت%

 اٌّذٛر اٌخاِس6 اٌّلائّت

55 

ٌّىٓ اٌٛصٛي إٌى إٌظاَ اٌّصرفً 

اٌرلًّ فً أي ٚلج ٚفً أي ِىاْ 

 طاٌّا واْ ٕ٘ان احصاي بالإٔخرٔج

 1.03085 2.9750 1 2.5. 01 54.4 51 إٌسبت%

50 

ٌساعذ ٔظاَ اٌخذِاث اٌّصرفٍت 

اٌرلٍّت عٍى أْ حىْٛ اسخبالٍاً فً 

 حرحٍب ٚلخه

 .5.1511 5.1.11 3.1 3.1. 51 1. 51 إٌسبت%

51 
ٌّىٓ اٌٛصٛي إٌى الأٔظّت اٌّصرفٍت 

 اٌرلٍّت بسٌٙٛت
 1.11122 2.9250 2.5 2.5. 55.4 5.5. 1..5 إٌسبت%

 55.4.. اٌّخٛسظ اٌعاَ

 1.4515 الأذراف اٌّعٍاري
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 مناقذة نتائج الدراسة

، يسكششا استشتاج أن ىشاك تفاوت ا في مجى رضا العسلاء عؽ الخجمات الخقسية في (2الججول )مؽ 

(. عمى الخغؼ مؽ أن بعض العشاصخ مثل "التظبيق جخديشو-سمؾق والؾحجة-)الرحاري  مرخفي

الإلكتخوني لمسرخف ججيخ بالثقة" حرمت عمى مدتؾى عالٍ مؽ السؾافقة، إلا أن ىشاك جؾانب أخخى 

بشفذ مدتؾى الخضا. ىحا  تحعمثل "تؾفيخ شخح حؾل كيؽية استخجام الخجمات السرخؼية الخقسية" لؼ 

انب في تقجيؼ الخجمات الخقسية، مثل تؾفيخ معمؾمات يذيخ إلى أن ىشاك حاجة لتحديؽ بعض الجؾ 

ا حؾل كيؽية استخجام الخجمات السرخؼية الخقسية، بػية تحديؽ رضا  أو شخوحات أكثخ وضؾح 

 .                               العسلاء وزيادة قبؾليؼ واستخجاميؼ ليحه الخجمات

 الثقةستؾسظات الحدابية كالآتي: أما عمى مدتؾى محاور الجراسة فقج جاءت مختبة حدب ال

(، 0.2161(، السؾقف تجاه الخجمة )0.2105(، الفائجة السجركة )0.2752، السلائسة )(0.2261)

أكثخ رضا  بذكل عام عؽ  ن تغيخ الشتائج أن السدتخجميؽ يبجو (. 0.2161سيؾلة الاستخجام )

رنة  بسدتؾى الخضا عؽ سيؾلة مدتؾى الثقة والفائجة السجركة في الخجمات السرخؼية الخقسية مقا

 .                                                                                             الاستخجام، السؾقف تجاه الخجمة، والسلائسة

متؾسط  إنبالشدبة لديؾلة الاستخجام، يبجو أن ىشاك بعض الجؾانب التي يسكؽ تحديشيا، حيث 

مؽ الشاحية الأخخى، يغيخ أن . ؾلة الاستخجام أقل بقميل مؽ الستؾسط العامالخضا عؽ سي

السدتخجميؽ يغيخون مدتؾى مخضي مؽ الثقة والفائجة السجركة تجاه الخجمات السرخؼية الخقسية، 

بالشدبة لمسؾقف تجاه . وىحا يسكؽ أن يذيخ إلى أن البشؾك تقجم خجمات مؾثؾقة ومفيجة بذكل عام
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عام مقبؾل، ولكؽ قج يكؾن ىشاك بعض التحديشات التي يسكؽ السة، يغيخ أن السدتؾى الخجمة والسلائ

 .ورفع مدتؾى الخضا العسيلتشفيحىا لتحديؽ تجخبة 

ىحه التحميلات يسكؽ أن تؾجو البشؾك والسؤسدات السالية إلى الجؾانب التي يجب تحديشيا لتمبية 

 .                                                                                                              الخقسية تؾقعات العسلاء وتعديد رضاىؼ عؽ الخجمات السرخؼية

ا دراسة كيؽية تأثيخ تؾفخ الخجمات السرخؼية الخقسية  بالشغخ إلى الجؾانب الاقترادية، يجب أيز 

ك الخقسية تعديد التحؾل الاقترادي وتعديد الشسؾ عمى التشسية الاقترادية في ليبيا، حيث يسكؽ لمبشؾ 

مؽ خلال تحميل ىحه العؾامل وفيؼ تأثيخىا، يسكؽ لمبشؾك والجيات السعشية في . السدتجام في البلاد

ليبيا تظؾيخ استخاتيجيات أكثخ فعالية لتعديد تبشي الخجمات السرخؼية الخقسية، وبالتالي دفع عجمة 

 .ؾدة الحياة لمسؾاطشيؽالتشسية الاقترادية وتحديؽ ج

 تهصيات الدراسة

 بعض التؾصيات التي يسكؽ أن تداعج في تحديؽ خجمات البشؾك الخقسية وزيادة رضا العسلاء

 تذسل:

تعديد سيؾلة الاستخجام: يشبغي عمى البشؾك تبديط عسمية التدجيل والاستخجام لمعسلاء  .6

 .                                                                                                             تؾاجييؼالججد، وتقجيؼ دعؼ فشي فعال لتجاوز أي مذاكل تقشية قج 

تعديد الثقة: يجب عمى البشؾك العسل عمى تعديد الثقة مؽ خلال تؾفيخ نغام أمشي مؾثؾق  .0

 .                                                                                                                         بو، وتؾضيح سياسات الخرؾصية بذكل واضح لمعسلاء
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تحديؽ تجخبة العسلاء: يشبغي عمى البشؾك تؾفيخ تجخبة مستازة لمعسلاء عبخ ترسيؼ واجيات  .2

دة الخجمة وسخعة الاستجابة سيمة الاستخجام، بالإضافة إلى تحديؽ جؾ و مدتخجم جحابة 

 .                                                                       لاحتياجات العسلاء

تؾفيخ خجمات إضاؼية: يسكؽ أن تديج البشؾك مؽ ؾيسة خجماتيا الخقسية مؽ خلال تقجيؼ  .1

، قائي، تحميل الشفقاتخيارات إضاؼية مثل التقاريخ السالية السخررة، أدوات التؾفيخ التم

 والتحؾيلات السالية الفؾرية.                                                                     

مدتسخ لمعسلاء حؾل كيؽية استخجام  تثؿيفتثؿيف: يجب عمى البشؾك تؾفيخ الو  التؾعيةتقجيؼ  .5

مؾارد تعميسية متعجدة الؾسائط الخجمات السرخؼية الخقسية بذكل فعال، بالإضافة إلى تؾفيخ 

 .                     لسداعجة العسلاء في استكذاف وفيؼ ميدات الخجمات الججيجة

بتشفيح ىحه التؾصيات، يسكؽ لمبشؾك تحديؽ تجخبة العسلاء وزيادة رضاىؼ وولائيؼ لخجمات 

 ،ندبة السذاركةالبشؾك الخقسية، مسا يؤدي في الشياية إلى تعديد مكانتيا في الدؾق وزيادة 

 .وتحديؽ مخكدىا السالي
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