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 دور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في تحسين جودة الخدمات المصرفية

  دراسة ميدانية على بعض فروع المصارف العاملة بمدينة صرمان
 )شمال إفريقيا والجمهورية والصحارى(

 

 أ.عبد الكريم ساسي النسر                                  د.حورية الهادي مفتاح    
abdnesera@gmail.com                                              hour.elfaagi@gmail.com  

 كلية صرمان للعلوم والتقنية
 :مستخلص الدراسة
في تحسين  معلومات والاتصالاتأبعاد تكنولوجيا الدور  التعرف على ىهدفت هذه الدراسة ال

على فروع المصارف بمدينة صرمان دراسة ميدانية جودة الخدمة المصرفية المقدمة، 
ستييان لمم  الاواستمارة  ،استخدام المنهج الوصفي التحليليثم ولتحقيق أهداف الدراسة 

لى حزمة ( الذي يحتوي عSpssالييانات والمعلومات وتحليلها وتفسيرها باستخدام برنامج )
نتائج  ىتوصلت الدراسة الالارتباطمن خلال تحليل معاملات من الاختبارات الإحصائية، و 

 جمي ( بين 0.0.وجود علاقة طردية ذات دلالة إحصائية عند مستوي معنوية أقل )اأهمه
 يعني في تحسين جودة الخدمة المصرفيةودورها أبعاد تكنولوجيا المعلومات والاتصالات

من وجهة نظر  ومحاور جودة الخدمة المصرفية والاتصالات تكنولوجياقة بين العلاإيمابية 
ارتباطية بين أبعاد تكنولوجيا المعلومات  علاقةوجود وأظهرت النتائج   0عينة الدراسة

والاتصالات وجودة الخدمة المصرفية المقدمة حيث كانت قيمة معامل الارتباط تساوي 
من قدرة المصرف  .470يمة معامل التحديد نمد أن ق ىوهي قيمة دالة وبالنظر ال 0.0.

سييها الرئيسي تطييق تكنولوجيا المعلومات  المصرفية الخدمةجودة على تحسين 
 ولاتصالات0

 الخدمات المصرفيةمحاور جودة تكنولوجيا المعلومات والاتصالات،  الدالة: الكلمات

Abstract: 

This study aimed to identify the role of information and 

communication dimensions to improve the banking service produced. 
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A case study was conducted on the banking branches in Sorman. In 

addition, to achieve the aims of the study the descriptive analytical 

approach and the survey form were used to collect data and 

information. and then analyze it and interpret it using (spss) that 

contains a statistic fest package, and the study most important 

conclusion results .there is a direct relation-ship and statistically 

significant, at less than(0.05)between all aspects of Information and 

communication technology. and its role announcing the banking 

services quality which means positive relationship between the 

aspects of Information and communication technology .In addition, 

the quality of banking services according to the conducted study point 

of view results showed a connected link between the aspects of 

information and communication technology. and the quality of the 

banking services provided whereas the value of correlation coefficient 

equals(0.69) and that’s a function value Considering the selection 

factor we can conclude that (0.47)of the bank capacity, and the quality 

of banking services is applying the aspects of information and 

communication technology. 

Keywords: dimensions of Information and communication 

technology, Quality of banking service provided 

 :اولًا / المقدمة 
نتيمة للتطورات الهائلة التي يشهدها ممال تكنولوجيا المعلومات والاتصالات والتي 
انعكستتت علتتى كافتتة نتتواحي الحيتتاة بشتتكل عتتام بمتتا فيهتتا الميسستتات المصتترفية، بحيتتث أصتتب  
استتتتتتخدام التكنولوجيتتتتتا الحديمتتتتتة عنصتتتتتراف ملاومتتتتتاف للعمتتتتتل المصتتتتترفي، و تتتتتكل الاستتتتتتممار فتتتتتي 

يا العامل الأهم لنماح ومستقيل النمو في الميسسات الاقتصتادية عمومتا والمصترفية التكنولوج
خصوصا، أدت هذه التطورات في تغيير جذري في أنمتاط العمتل المصترفي، حيتث أدمتج فتي 
الأداء المصتتترفي قتتتتدرا  تتتتخما متتتن الانمتتتتاوات التكنولوجيتتتتة فتتتي تقتتتتديم الختتتتدمات المصتتتترفية، 

قتاء متن العمتل التقليتدي إلتى العمتل المصترفي الالكترونتي، وأصب  لزاماف علتى المصتارف الارت
والاستتتغلال الأممتتل لتكنولوجيتتا المعلومتتات والاتصتتالات، وامتتتلال المعرفتتة والقتتدرة علتتى و تت  

 تتتاملة تمكنهتتتا متتتن تحقيتتتق المتتتودة فتتتي الختتتدمات والستتترعة فتتتي أدائهتتتا وتقتتتديمها،  إستتتتراتيمية
 م عن جودة الخدمات المصرفية المقدمة0لإنشاء علاقات جيدة م  العملاء والر ا الدائ
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 :ثانياً / تحديد مشكلة الدارسة
أن التطتتتتور الستتتتري  التتتتذي يشتتتتهده القطتتتتاع المصتتتترفي العتتتتالمي  فتتتتي ظتتتتل العولمتتتتة 

مالية والأعمال المصترفية الميسسات الواستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في ممال 
يتتا المعلومتتات تشتتكل حمتتر الأستتا  فتتي كميتتر متتن دول العتتالم،  حيتتث اصتتبحت تكنولوجفتتي 

تعزيز فرص النمو والاستمرارية في ظل المنافستة الشتديدة بتين المصتارف فتي تقتديم الختدمات 
المصتترفية والتوستت  فيهتتا باستتتخدام تكنولوجيتتا المعلومتتات والاتصتتالات لتحستتين مستتتو  جتتودة 

ها بمتتا يتما تتى متت  الختدمات المصتترفية المقدمتتة، والعمتتل علتي تطتتوير ختتدماتها ووستتائل تقتديم
كتتان لزامتتا علتتي المصتتارف الليييتتة الاستتتمابة لتلتت  التطتتورات ، فتطتتورات التكنولوجيتتا الحديمتتة

بالميسسات المالية والمصرفية  من المسيولين درال كميرإعلي الرغم من ، التكنولوجية وتينيها
هم فتي إنمتاح ن استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في العمل المصترفي سيستأاللييية 
بعتتتتم الميسستتتتات الماليتتتتة والمصتتتترفية ماوالتتتتت إلا أن  المقدمتتتتة اوتحستتتتين ختتتتدماته اعملياتهتتتت

متتترددة فتتي الأقتتدام علتتي تينتتي واستتتخدام أبعتتاد تكنولوجيتتا المعلومتتات والاتصتتالات فتتي تقتتديم 
 في التساؤلات التالية: الدراسة يمكن حصر مشكلة و  الخدمات المصرفية0 

 ؟المعلومات والاتصال في تحسين جودة الخدمات المصرفية المقدمةتكنولوجيا ما دور  -
 المستخدمة في تحسين جودة الخدمة المقدمة؟ تكنولوجيا المعلومات والاتصالكيف تساهم  -
تكنولوجيتتتتا المعلومتتتتات لتتتتدور  بالميسستتتتات الماليتتتتة والمصتتتترفية إدرال المستتتتيولين متتتتا متتتتد  -

 ة المقدمة؟والاتصال في تحسين جودة الخدمات المصرفي
 ثالثاً / فرضيات الدراسة: للإجابة على التساؤلات السابقة تم وضع الفرضيات التالية:

تكنولوجيتتتا المعلومتتتات  استتتتخدام علاقتتتة ذات دلالتتتة إحصتتتائية بتتتين توجتتتدالرئيسيييية: الفرضيييية 
واليرمميتتتات، المتتتوارد البشتتترية، وقواعتتتد الييانتتتات، و تتتبكات  الأجهتتتزة)فتتتي المتمملتتتة و والاتصتتتال 

 0على تحسين جودة الخدمات المصرفية المقدمة(تصالالا
 

 الفرضيات الفرعية:
تحستتتتتين الخدمتتتتتة و توجتتتتتد علاقتتتتتة ذات دلالتتتتتة إحصتتتتتائية بتتتتتين بعتتتتتد الأجهتتتتتزة واليرمميتتتتتات  -1

 0قيد الدراسةالمصارف المقدمة  المصرفية
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الختتتدمات  وتحستتتين جتتتودةبعتتتد المتتتوارد البشتتترية  توجتتتد علاقتتتة ذات دلالتتتة إحصتتتائية بتتتين -2
 0قيد الدراسةصرفية المقدمة بالمصارف الم
تحستتتين جتتتودة الختتتدمات و بعتتتد القواعتتتد الييانتتتات  توجتتتد علاقتتتة ذات دلالتتتة إحصتتتائية بتتتين -3

 0 قيد الدراسةالمصرفية المقدمة بالمصارف 
تحستتين جتتودة الختتدمات و بعتتد  تتبكات الاتصتتال  توجتتد علاقتتة ذات دلالتتة إحصتتائية بتتين -4

 0الدراسة قيدالمصرفية المقدمة بالمصارف 
 :رابعاً / متغيرات الدراسة

 –وتتممتتل فتتي )الأجهتتزة واليرمميتتات  -:والاتصتتالات المتغيتتر المستتتقلن تكنولوجيتتا المعلومتتات
  بكات الاتصال(0 -الييانات قواعد –الموارد البشرية 

 –الملموستتتتتية  -وتتممتتتتتل فتتتتتي )الاعتماديتتتتتة -المصتتتتترفية: الختتتتتدمات المتغيتتتتتر التتتتتتاب  ن جتتتتتودة
 (0لأمانا -الاستمابة

 :خامساً / أهداف الدراسة 
دور تكنولوجيتتتتتا المعلومتتتتتات والاتصتتتتتال فتتتتتي تقتتتتتديم الختتتتتدمات المصتتتتترفية  علتتتتتىالتعتتتتترف  -1

 بالمصارف قيد الدراسة0
معرفتتة واقتت  تطييتتق تكنولوجيتتا المعلومتتات فتتي تقتتديم الختتدمات المصتترفية بالمصتتارف قيتتد  -2

 الدراسة0
ل فتتي تقتتديم الختتدمات المصتترفية التتتي أصتتبحت إبتتراو دور تكنولوجيتتا المعلومتتات والاتصتتا -3

 العمل المصرفي في تسهيل المعاملات المصرفية0 ات رورية من  روري
 تقديم توصيات ومقترحات للاستفادة منها في الميسسات المالية والمصرفية0 -4

 :سادساً / أهمية الدراسة
قتصتتتاد التتتوطني أهميتتتة القطتتتاع المصتتترفي والتتتدور التتتذي تلتبتتت  المصتتتارف فتتتي تحريتتت  الا -1

 تكنولوجيا المعلومات والاتصال0 علىوالذي يعتمد في تقديم معظم خدمات  
ودورها في تقتديم ختدماتها متن والاتصالات المصارف تكنولوجيا المعلومات   رورة تيني -2

 اجل  مان استمرارها وبقائها0
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فية المقدمتتة بيتتان دور تكنولوجيتتا المعلومتتات والاتصتتال فتتي تحستتين جتتودة الخدمتتة المصتتر  -3
 في المصارف قيد الدراسة0 

تكنولوجيتتتتا المعلومتتتتات لتستتتتاهم الدراستتتتة فتتتتي التعتتتترف علتتتتى واقتتتت  المصتتتتارف المستتتتتخدمة  -4
 والاتصال في تقديم الخدمات المصرفية وذل  لغرض التحسين والتطوير والاستمرار0

 الدراسة:سابعاً / منهجية 
في عرض منهج الوصفي التحليلي لغرض تحقيق أهدف الدراسة وفر ياتها تم إتباع ال

 0المشكلة وذل  عن طريق
متتتتن كافتتتتة المصتتتتادر والمراجتتتت  العلميتتتتة كالكتتتتت  والتتتتدورات  النظريتتتتة: الاستتتتتفادةالدراستتتتة  -1

والمقتتالات والرستتائل العلميتتة المتعلقتتة بمو تتوع الدراستتة والاستتتعانة بشتتبكة المعلومتتات الدوليتتة 
 )الإنترنت(0  

علتتي ممموعتتة متتن التستتاولات تتتم توويعهتتا علتتي العينتتة  تتتوي استتتييان:  تحإعتتداد صتتحيفة  -2
 قيد الدراسة0  ماليةال اتالمستهدفة بالميسس

الرئيستتية لممتت  بيانتتات الدراستتة التتتي ستتيتم  ة الاستتتييان الأدا  الييانتتات:  يممتتلطتترج جمتت   -3
وقيتتا  النتتتائج باستتتخدام اليرنتتتامج تقيمهتتا بطريقتتة تتناستت  متت  فر تتيات ومو تتتوع الدراستتة، 

(Spss0الذي يحتوي على حزمة من الاختبارات الإحصائية ) 
عينتتة الدراستتة تتممتتل فتتي عينتتة و  بمدينتتة صتترمان العاملتتة المصتتارف -الدراستتة: ممتمتت   -4

 0عشوائية من ممتم  الدراسة
 :ثامناً / حدود الدراسة

تكنولوجيتتتتتا المعلومتتتتتات والاتصتتتتتالات فتتتتتي تحستتتتتين الختتتتتدمات  المو تتتتتودية: دورالحتتتتتدود  -1
 ة0المصرفي

 بمدينة صرمان0 العاملة المصارف المكانية:  فروعالحدود  -2
 م2.210الي 2.12خلال الفترة من  الزمنية: الدراسةالحدود  -3

 :تاسعاً / الدراسات السابقة
عليى  والاتصيالات)أثير تكنولوجييا المعلوميات  -بعنوان: م 7112لتومي معمر،ادراسة  -1

( هدفت الدراستة إلتى التعترف علتى لتجارية الليبيةتحسين جودة الخدمات المصرفية للبنوك ا
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علتى جتتودة الختدمات المقدمتة لعمتتلاء الينتول التماريتتة  والاتصتالاتأثتر تكنولوجيتا المعلومتتات 
اللييية، والتعرف على مستو  التكنولوجيا والاتصالات المستخدمة، وتوصلت الدراسة إلتى أنت  

المعلومات والاتصالات على جودة الخدمات يوجد أثر بمستو  ذو دلالة إحصائية لتكنولوجيا 
 اللييية0المقدمة لعملاء الينول 

)أثر التقنية المصرفية عليى اددا  الميالي  -م بعنوان:7112دراسة أحمد عمادالدين،  -7
وهتتتدفت هتتتذه الدراستتتة إلتتتى التعريتتتف بالتقنيتتتة المصتتترفية المستتتتخدمة  للمصيييارف السيييودانية(

مصتترفي، ومعرفتتة متتد  تتتقثير التقنيتتة المصتترفية علتتى أهتتم والتطتتور التكنولتتوجي فتتي العمتتل ال
مي تترات الأداء المتتالي لينتت  فيصتتل الإستتلامي الستتوداني، وتوصتتلت الدراستتة إلتتى أن إدختتال 
التقنية المصرفية كان ل  الأثر الإيمابي والتقثير المبا ر في تحسين الأداء المالي والتشتغيلي 

متتتن كفايتتتة رأ  متتتال الينتتت  ليوا تتت  النستتتبة للمصتتترف، كمتتتا أن التقنيتتتة المصتتترفية قتتتد عتتتزوت 
المتياريتة المحتددة متن قيتل لمتان بتاول، كمتا ستاهمت فتي تقليتل معتدل التكلفتة التشتغيلية لينت  

 فيصل الإسلامي0
) معوقييات ترييور الصيييرفة انلكترونييية فييي  -م بعنييوان:7111دراسيية التييواتي أحمييد،  -3

اقت  الصتيرفة الالكترونيتة فتي المصتارف هدفت الدراسة إلى التعرف علتى و  المصارف الليبية(
الليييتتة ودراستتة التتدواف  والأستتباح التتتي تحتتول دون التوستت  فيهتتا، وتوصتتلت الدراستتة إلتتى نتتتائج 
أهمها أن  توجد علاقتة بتين خصتائل الخدمتة) المتودة، الملائمتة، التعقيتد، الأمتان( ومعوقتات 

ليييتة لهتا القتدرة الكافيتة متن تطور الصيرفة الإلكترونيتة، وتوصتلت أي تا إلتى أن المصتارف ال
الموارد المالية لدمج هتذا النشتاط، إلا أن نقتل الخيترات والكفتاءات فتي الممتال وعتدم ملائمتة 

 القوانين لطييعة النشاط تحول دون التوس  في 0  
 :/ مصرلحات الدراسةاً شر اع
وهتتتتو يعيتتتتر عتتتتن ممموعتتتتة متكاملتتتتة متتتتن مكونتتتتات  والاتصييييالات: تكنولوجيييييا المعلومييييات -
لحواسي  واليرمميات و تبكات الاتصتال وقواعتد الييانتات، والأجهتزة اللاومتة لمعالمتة وتنظتيم ا

 0وكفاءة عالية وتعديل وتخزين واسترجاع المعلومات بدقة وسرعة
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تعتتترف بقنهتتتا متيتتتار لدرجتتتة تطتتتابق الأداء الفعلتتتي للخدمتتتة متتت  المصيييرفية:  جيييودة الخدمييية  
ختتتتر  هتتتتي الفتتتترج بتتتتين توقعتتتتات العمتتتتلاء للخدمتتتتة توقعتتتتات العمتتتتلاء لهتتتتذه الخدمتتتتة أو بتبتتتتارة أ

 0وإدرا هم الفعلي لها
 الجانب النظري 

 أولًا / تكنولوجيا المعلومات والاتصالات
 : مفهوم تكنولوجيا المعلومات

عند الكتتاح والبتاحمين تبعتا لرويتة كتل واحتد  والاتصالات اختلفت مفاهيم تكنولوجيا المعلومات
علتتى أن مفهتتوم تكنولوجيتتا المعلومتتات يعيتتر عتتن ممموعتتة  لهتتا، إلا أنهتتا اتفقتتت فتتي ممموعهتتا

متكاملتتتة متتتن مكونتتتات الحواستتتي  واليرمميتتتات و تتتبكات الاتصتتتال وقواعتتتد الييانتتتات، والأجهتتتزة 
اللاومتتة لمعالمتتة وتنظتتيم وتعتتديل وتختتزين واستتترجاع المعلومتتات بدقتتة وستترعة وكفتتاءة عاليتتة0 

 المفاهيم:وفيما يلي نورد البعض من هذه 
)هتي دبتارة عتن كتل التقنيتات المتطتورة التتي تستتخدم فتي تحويتل : المعلوماتوجيا تكنول -1 

تستتخدم متن المستتفيدين فتي  والتتيإلتى معلومتات بمختلتف أنواعهتا  أ تكالها،لف تالييانات بمخ
 (9،ص1992السالمي، )الحياة(0 افة ممالات 

يتتتات والشتتتبكات )هتتتي دبتتتارة عتتتن جميتتت  أنتتتواع الأجهتتتزة واليرمم : المعلومييياتتكنولوجييييا  -7
وتخزينهتتا واستتترجاعها  وتعتتديلهاوقواعتتد الييانتتات، المستتتخدمة فتتي استتتقبال الييانتتات ومعالمتهتتا 

وطباعتهتتتا ونقلهتتتا إلكترونيتتتاف علتتتى  تتتكل نصتتتوص وأ تتتكال بتتتين المستتتتخدمين والأطتتتراف ذات 
 (181، ص7111، )الشوابكة (0العلاقة

والأدوات التتتي ت تتم كتتل الوستتائل، )هتتي دبتتارة عتتن التكنولوجيتتا المعلومييات: تكنولوجيييا  -3
وتخزينهتا، وبمهتا،  المعلومتات،كانتت مرئيتة، أو ستمتية أو مكتوبتة يتتم متن خلالهتا جمت   سواء

وتناقلهتتتتا واستتتتترجاعها، كمتتتتا تستتتتتخدم فتتتتي تستتتتهيل جميتتتت  عمليتتتتات ذوي المصتتتتال  المختلفتتتتة، 
 (  7112)الحوري، العلي، (0منظمات أو أفراد أم جماعات أم وبائن

هتتي تممتتل انطلاقتتة واستتعة متتن القتتدرات والمكونتتات والعناصتتر ) المعلومييات: جيييا تكنولو  -4
المختلفتتتة فتتتي ختتتزن ومعالمتتتة الييانتتتات واستتتترجاع وتوويتتت  المعلومتتتات، ف تتتلا عتتتن دورهتتتا فتتتي 
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تتتتقمين المعرفتتتة المطلوبتتتة التتتتي هتتتي صتتتنيعة امتتتتزاب التتتنظم المحاستتتيية، و تتتبكات الاتصتتتال، 
 (2، ص7112لجنابي،، ا)قنديلجي0التكنولوجية(والمعرفة 

هتتي دبتتارة عتتن حيتتاوة معالمتتة، تختتزين، بتتث معلومتتات ملفوظتتة، )المعلومييات: تكنولوجيييا  -2
ومصتتورة، ورقميتتة بواستتطة متتزيج متتن الحاستت  الإلكترونتتي، والاتصتتالات الستتلكية واللاستتلكية 

 (19، ص7119)الصيرفي، 0(ومينيعلى أسا  الإلكترونيات الدقيقة

المعلومتتتتتات والاتصتتتتتالات يتتتتتنل علتتتتتى استتتتتتخدام برمميتتتتتات  أن مفهتتتتتوم تكنولوجيتتتتتاونسيييييتنت  
وميسستات  متخصصة في أجهزة الحاس  لمعالمتة الييانتات وتبتادل المعلومتات بتين منظمتات

 والأعمال من خلال  بكات الاتصال0  المال
 :أبعاد تكنولوجيا المعلومات 

ط ل تمان يشتمل نظام المعلومات المعاصر على خمسة عناصر أساسية، تعمتل بشتكل متتراب
 -وهذه العناصر أو الموارد هي:عمل النظام بطريقة فعَالة، 

وتممتتتتتل متطلبتتتتتاف  تتتتترورياف للعمليتتتتتات والإجتتتتتراءات فتتتتتي كتتتتتل نظتتتتتم (: Humanادفيييييراد ) -1
المعلومتتتتات، ومتتتتن هتتتتيلاء الأفتتتتراد متتتتا نطلتتتتق عليتتتت  استتتتم المستتتتتخدمين النهتتتتائيين، وهتتتتم التتتتذين 

نظام، والذين من الممكن أن يكونوا محاستيين، يستخدمون النظام أو المعلومات التي ينتمها ال
كما يمكن أن يكونوا من الاختصاصيين الفنيين المستيولين عتن تشتغيل  مديرين،أو وبائن، أو 

 وإدامة النظام وتطويره0
تشتمل كافتة أنتواع المكونتات الماديتة المستتخدمة فتي العمليتات  :( (Hardwareادجهيةة -7

ت فتشتتتتتمل علتتتى الحواستتتتي  وبقيتتتة الأجهتتتتزة ، والوستتتتائط، التتتتي تمتتتتر بهتتتا الييانتتتتات والمعلومتتتا
والأغراض المنظتورة التتي تستمل عليهتا الييانتات، والأقتراص الممغنطتة أو ال توئية وملحقتات 

 الحاس  وغيرها0 
مل على كلا من بترامج نظتم التشتغيل وهتي بترامج النظتام تتش :(Softwareالبرمجيات ) -3

نتتات الماديتتة للحاستت  وتستتيطر عليتت ، وبتترامج التطييتتق التتتي توجتت  المكونتتات التتتي توجتت  المكو 
 وهي برامج توج  عمل الحاس  لأغراض محددة من قيل المستخدم النهائي0
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وتعتيتتتر الييانتتتات متتتوارد ذات  المعلومتتتات،وهتتتي المتتتواد الأوليتتتة لتتتنظم  :(Data)البيانيييات  -4
الفائتتدة المرجتتوة  قيمتتة عاليتتة فتتي المنظمتتة، لتتذا يمتت  أن تستتتممر وتتتدار بشتتكل فعَتتال لتحقيتتق

 منها0
وتشتتتتتمل تكنولوجيتتتتتا الاتصتتتتتالات والاتصتتتتتالات بعيتتتتتدة المتتتتتد    :(Networkالشيييييبكات ) -2

شتتتبكات الخارجيتتتة الشتتتبكات الداخليتتتة )الانترنتتتت( و الومختلتتتف أنتتتواع الشتتتبكات ممتتتل الإنترنتتتت، 
 ( 71، ص7118)الشمري، عبد اللات، (0)الا سترانت

 

 :خصائص تكنولوجيا المعلومات 
 تكنولوجيا المعلومات بعدة خصائل يمكن حصرها فيما يلي0 تتميز 

 فالتكنولوجيا جعلت كل الأما ن إلكترونياف متماورة0 تقليص الوقت: -1
تتتتتي  وستتتائل التختتتزين التتتتي تستتتتوع  حممتتتاف هتتتائلاف متتتن المعلومتتتات   تقلييييص ادمييياكن: -7

 المخزنة والتي يمكن الوصول إليها بسهولة0
 نتيمة تفاعل بين الباحث والنظام0   ية مع الآلة:اقتسام المهام الفكر  -3
بمعنتتتى :ختتر: أستتترع أرختتتل000 إلتتتط وتلتت  وتيتتترة تطتتتور منتمتتتات تكنولوجيتتتا  -النمنمييية:  -4

 0المعلومات
تتوحتتتتد ممموعتتتتة متتتتن التمهيتتتتزات المستتتتتندة علتتتتى تكنولوجيتتتتا   تكييييوين شييييبكة الاتصييييال: -2

متتتن تتتتدفق المعلومتتتات بتتتتين  المعلومتتتات متتتن أجتتتل تشتتتكيل  تتتبكات الاتصتتتال، وهتتتذا متتتا يزيتتتد
تبتادل المعلومتات مت  بقيتة النشتاطات بوكتذا منتمتي اتلات، وتستم   والصتناعيينالمستعملين 
 الأخر 0

أي أن المستعمل لهذه التكنولوجيا يمكتن أن يكتون مستتقيل ومرستل فتي نفت    التفاعلية: -1
 الوقت0 

فالمشتاركين  المستتخدم،ناست  وتعنتي إمكانيتة استتقبال الرستالة فتي أي وقتت ي  :التةامنيية -2
 غير مطاليين باستخدام النظام في نف  الوقت0 

وهتتتتتي خاصتتتتتية تستتتتتم  باستتتتتتقلالية تكنولوجيتتتتتا المعلومتتتتتات والاتصتتتتتالات،   اللامركةيييييية: -8
فالإنترنت مملاف تتمت  باستمرارية عملها في كل الأحوال، فلا يمكن لأي جهة أن تعطلها على 

 مستو  العالم0
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وتعني إمكانية الربط بين الأجهزة الاتصالية متنوعة الصتن  أي بغتم   صيل:قابلية التو  -9
 النظر عن الميسسة أو اليلد الذي تم في  الصن 0

أي أن يمكتتتتن للمستتتتتخدم متتتتن ختتتتدماتها أثنتتتتاء تنقلاتتتتت  ممتتتتل   قابليتتتتة التحتتتترل والحركيتتتتة: -.1
 الحاسوح الهاتف النقال 0000إلط0

كتحتتول الرستتالة المستتموعة  :ختتر،ات متتن وستتط إلتتى وهتتي نقتتل المعلومتت قابلييية التحييول: -11
 إلى رسالة مطيوعة أو مقروءة م  إمكانية الحكم في نظام الاتصال0

وتعني إمكانية توجي  الرستالة الاتصتالية إلتى فترد أو جماعتة معينتة بتدل  اللاجماهيرية: -17
ل مبا ترة توجيهها بال رورة إلى جماهير  خمة، وهتذا يعنتي إمكانيتة التتحكم فيهتا حيتث تصت

 أو من جهة واحدة إلى ممموعة،أو من ممموعة إلى ممموعة0 واحد،من المنتج إلى 
وهو قابلية هذه الشبكة للتوس  لتشمل أ متر مستاحات غيتر محتدودة  الشيوع والانتشار: -13

 من العالم بحيث تكتس  قوتها من هذا الانتشار المنهمي لنمطها المرن0
تنشتتتط فيتتت  هتتتذه التكنولوجيتتتا، حيتتتث تقختتتذ المعلومتتتات  وهتتتو المحتتتيط التتتذي  العالميييية: -14

 (91، ص7119)سويلم، الحسبان، مسارات مختلفة ومعقدة تنتشر عير مختلف مناطق العالم0
 

 :إسهامات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في تروير الخدمات المصرفية 
ا فتتتتي تطتتتتوير فتتتتي الممتتتتال المصتتتترفي فتتتتعن تكنولوجيتتتتا المعلومتتتتات والاتصتتتتال تلعتتتت  دورا هامتتتت

وتحديث النظم والخدمات المصترفية لتذا نمتد أن المصتارف فتي حاجتة ماستة لإ تباع حاجتات 
ورغبتتات العمتتلاء المديتتدة والمتنوعتتة والمتزايتتدة والتتتي تقختتذ أ تتكالاف جديتتدة تتتتلاءم متت  العصتتر 
الحتتتتديث، حيتتتتث أصتتتتبحت الرويتتتتة المستتتتتقيلية للمصتتتتارف أن يستتتتتطي  العميتتتتل التعامتتتتل علتتتتى 

بعتتد والحصتول علتى كافتتة الختدمات الماليتة التتتي يحتتاب إليهتا أينمتتا كتان ووقتمتتا حستابات  عتن 
 يشاء مستخدماف أحدث الوسائل التكنولوجية0

فيي ن  والاتصييالات ونظييراً للعلاقيية الوثيقيية بييين الصييناعة المصييرفية وتكنولوجيييا المعلومييات
 -ت التالية:المصارف تولي اهتماما كبيراً بهذه النوعية من التكنولوجيا للاعتبارا

إن القطاع المصرفي هو المهاو العصيي للاقتصاد والقادر على تطويره لما ل  متن قتدرة  -1
علتتتى التكيتتتف متتت  المتغيتتترات والتتتتققلم الستتتري  متتت  التطتتتورات الحديمتتتة بفعتتتل مرونتتتت  وقدراتتتت  

 الخاصة0
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 يةار إن القطتتاع المصتترفي بصتتفت  الممتتول الأساستتي لكافتتة الأنشتتطة الاقتصتتادية والاستتتمم -2
 والمسيول عن حركة رأ  المال0

فتتي ظتتل المنافستتة الشتتديدة التتتي تفر تتها ظتتروف العولمتتة فتتعن المصتتارف لتتي  بمقتتدورها  -3
مواجهتتتتة تلتتتت  المنافستتتتة بقتتتتدراتها الحاليتتتتة دون استتتتتخدام وستتتتائل التكنولوجيتتتتا المتطتتتتورة التتتتتي 

 يستخدمها المنافسون0
جيا المعلومات والاتصال أثرت بشكل كييتر إن الانفتاح على العالم الخارجي وثورة تكنولو  -4

 ووا   على تفكير عملاء المصارف من الأفراد والشركات والميسسات خلال الفترة الأخيرة0
الختتتتدمات المديتتتتدة والتقنيتتتتات الحديمتتتتة المتطتتتتورة فتتتتي الإدارة باستتتتتخدام الحاستتتتبات اتليتتتتة  -0

ث تغيترات فتي القتدرة التنافستية والتقنية الحديمة لوسائل الاتصال أسهمت بشكل كيير فتي إحتدا
للشركات والميسسات المالية، وعلى المصارف أن توا   ذل  التغيير بعدخال أحتدث أستالي  
التكنولوجيا والاتصال في كافة أنشطتها لتزيتد قتدرتها التنافستية وجتذباف لمزيتد متن العمتلاء لتي  

 ي المفتوح0مفقط من السوج المحلي ولكن أي ا من السوج العال
في ظل اتفاقية المات وتطييقات منظمتة التمتارة العالميتة ستوف تغتزو المصتارف الكيتر   -.

علتى تنتاف  الأستواج المحليتة للتدول  وبقتدرتهافي الدول المتقدمة والمزودة بقحدث التكنولوجيا 
النامية للحصول على حصل سوقية كييرة ومحددة ومخططة  من إطار عام لاقتستام تلت  

 الأسواج0
وجيتا المعلومتات والاتصتتال ممموعتة متن التقنيتات الحديمتتة التتي تتوفر للمصتتارف وتشتمل تكنول

الينيتتة التكنولوجيتتة التتتتي تمكنهتتا متتتن بيتت  كافتتة المنتمتتتات والختتدمات المصتتترفية لعملائهتتا متتتن 
الأفتتتراد والشتتتركات وإدارة العمليتتتات المصتتترفية داختتتل المصتتتارف بكفتتتاءة عاليتتتة وستتترعة ودقتتتة 

 متناهية0
ات العلمية لتكنولوجيا المعلومات والاتصال داخل القرياع المصيرفي فيميا تبرز أهم التربيقو 

 يلي. 
 نظم الدف  الإلكترونية وبطاقات الدف  الإلكترونية0 -1
 التحويلات الالكترونية واليريد الإلكتروني0 -2
 الشيكات الممغنطة والمقاصة الإلكترونية والتمارة الالكترونية0 -3
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 ونية كشبكة الصراف اتلي ونقاط اليي  الإلكترونية0قنوات التووي  الإلكتر  -4
 الأعمال المصرفية للشركات من خلال  بكة الإنترنت0 -0
 أعمال التمزئة المصرفية من خلال  بكات الحاسبات الشخصية للعملاء الأفراد0 -.
 الأعمال المصرفية للشركات من خلال  بكات الحاسبات اتلية لها0 -7
راج الماليتتتتة والتعامتتتتل متتتت  اليورصتتتتات أستتتتواج المتتتتال المحليتتتتة والعالميتتتتة إدارة أعمتتتتال الأو  -2

 الإلكترونية0
)أحمييييييد،  أعمتتتتتتال الاستتتتتتتممارات الخارجيتتتتتتة والتتتتتتربط الالكترونتتتتتتي بقستتتتتتواج المتتتتتتال الدوليتتتتتتة0 -0

 (141، ص7112نور،
 

 ثانياً / جودة الخدمة المصرفية
 :مفهوم جودة الخدمة المصرفية
ة من أساسيات العمل المصرفي، حيث أصتبحت المصتارف إن تحقيق جودة الخدمة المصرفي

تركتتتز بصتتتفة أساستتتية علتتتى تحقيتتتق المتتتودة فتتتي ختتتدماتها باعتبارهتتتا الستتتلاح التنافستتتي الأ متتتر 
تحقيقتتتاف للتميتتتز، وتتعلتتتق جتتتودة الخدمتتتة المصتتترفية بقتتتدرة المصتتترف علتتتى الاستتتتمابة لتوقعتتتات 

الختتدمات فتتي إدرال العمتتلاء، وعليتت  العميتتل والإيفتتاء بهتتا والتفتتوج عليهتتا، بالتتتالي تكمتتن جتتودة 
 فعن الحكم الحقيقي على تقييم مستو  جودة الخدمة هو العميل ولي  المصرف0

وردت العديد من التعريفات لجودة الخدمة المصرفية عرفها علما  اندارة كلا حسيب وجهية 
 :نظره منها مايلي 

مستتو  أداء الختدمات )علتى أنت  قتدرة المصترف علتى تتوفير  عرفت جودة الخدمية المصيرفية
المصرفية، تتناس  م  توقعات عملاء المصرف أو تفوج توقعتاتهم، بمعنتى :ختر هتي تطتابق 
مستو  جودة الخدمة المقدمة للعملاء م  توقعاتهم، لأن إر اء العملاء هو الركيزة الأساسية 

 (331، ص7112)عجارمة،0نحو الارتقاء بالمودة(
)الختتدمات المقدمتتة، المتوقعتتة، المدركتتة، وهتتي  بأنهييا وعرفييت أاًيياً جييودة الخدميية المصييرفية

المحتتدد الرئيستتي، لر تتا العميتتل أو عتتدم ر تتاه، فتتبعم المنظمتتات تمعلهتتا أولويتتات لتعزيتتز 
 (731، ص7119، حداد، )سويدانجودة الخدمة(0
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وتتتم تعريتتف جتتودة الخدمتتة المصتترفية أي تتا)على أنهتتا ملائمتتة متتا يتوقعتت  العمتتلاء متتن الخدمتتة 
قدمتتة إلتيهم متتن الخدمتتة المصترفية متت  الخدمتة المديتتدة متتن وجهتة نظتتر العمتتلاء المصترفية الم

 (121، ص7112)العساف، وآخرون، (0هي التي تتفق وتتطابق لهم
 

 :خروات تحسين جودة الخدمة المصرفية
هنيياك عييدة خرييوات امكيين إتباعهييا لتحسييين جييودة الخييدمات المصييرفية المقدميية وهييي كمييا 

 -: يلي
ف التتتتتي ترغتتتت  فتتتتي تطتتتتوير ختتتتدماتها أن تحتتتتدد حاجتتتتات ورغبتتتتات يتطلتتتت  متتتتن المصتتتتار  -1

تقليتتتتل الوقتتتتت و  العمتتتتلاء، وهتتتتذه المعتتتتايير لتحستتتتين جتتتتودة الخدمتتتتة التتتتتي قتتتتد تت تتتتمن تقلتتتتيل
 حسن معاملة العميل0و تقديمها و المستغرج بين طل  الخدمة 

 جودة الخدمة المصرفية0 ومساعيا ترال المديرين والإداريين في جهود  -2
تحسين جودة الخدمة قتدراف مهمتاف  الأيام جان يسسات والمنظمات المصرفية هذه تولي الم -3

متتن ختتلال قيامهتتا بتقتتديم دورات تدريييتتة تركتتز فيهتتا علتتى كيتيتتة تقتتديم الختتدمات، فتتي حتتين أن 
المهتتارات فتتي تقتتديم الخدمتتة إلتتى العميتتل تحتتتاب إلتتى دورات مستتتمرة لتطييتتق مهتتارات ختتدمات 

 ة جودة الخدمة0 العملاء وتقسيم حالة ونودي
تقيتتتتيم الأداء إذ يتوجتتتت  علتتتتى الإدارة أن تقتتتتوم بمقارنتتتتة الأداء بمعتتتتايير الخدمتتتتة ومتتتتن ثتتتتم  -4

 تصحي  النشاطات التي بحاجة إلى هذا الإجراء0
حتتتل المشتتتا ل ومعالمتهتتتا، فمتتتملا قتتتد يتتتيدي تختتتتيم المصتتتروفات إلتتتى فقتتتدان المتتتوظفين  -0

إلتتتتى تتتتتدهور القتتتتدرة فتتتتي الاستتتتتمابة لطلبتتتتات  المتتتترتبطين مبا تتتترة بتتتتالعملاء، هتتتتذا يتتتتيدي بتتتتدوره
 (122، ص 7111.)النمر، آل مراد، العملاء

وعموماً تكمن أهمية هذه الخروات بأن تحسين جودة الخدمة المصرفية يترليب مين اندارة 
فييي المصييرف التركييية علييى الجانييب الفنييي للمييوافين ميين خييلال إقاميية دورات تدريبييية لهييم 

مصرف، وكذلك ف ن عملية تحسين الجودة يترليب مين المصيرف لرفع كفا ة العاملين في ال
المعرفة الكاملة بسلوك العميل والتعرف عليى حاجاتيو وراباتيو وثيم تصيميم خيدمات تيتلا م 

 مع رابات العملا .
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هنتتال خمستتة مستتتويات لمتتودة الختتدمات المصتترفية -:مسييتويات جييودة الخييدمات المصييرفية
 يمكن تحديدها باتتي0

وتممتتتل توقعتتتات العميتتتل لمستتتتو  جتتتودة الخدمتتتة وتعتمتتتد علتتتى عتتتدة  -وقعتتتة:المتتتودة المت -1
 عناصر من أهمها احتياجات العميل وخيرت  وتمارب  السابقة وثقافت  واتصال  باتخرين0

وتممتتتتتل إدرال المصتتتتترف لاحتياجتتتتتات العميتتتتتل  -المتتتتتتودة المدركتتتتتتتة متتتتتن قيتتتتتل المصتتتتترف: -2
 وتوقعات  وتر  أنها مناسبة0

 وهي تل  المودة التي تحدد بالمواصفات النودية للخدمة0 -اسيتة:المودة القي - 3
 وهي المودة التي تيد  بها الخدمة فعلاف0 -الفعليتتة: المودة  -4
وهتتتي المتتتودة التتتتي وعتتتد بهتتتا العمتتتلاء متتتن ختتتلال الحمتتتلات  -المتتتودة المروجتتتة للعمتتتلاء: -0

 الترويمية وقد تماثل توقعات العملاء أو لا0
 ات المصرفيةمةااا جودة الخدم

تركز الميسسات الخدمية ومنها المصرف على تطييق جودة الخدمات المصترفية لمتا لهتا متن 
 -أهمها: وفوائدمزايا 
 مواجهة ال غوط التنافسية0 وبالتاليتحقيق ميزة تنافسية فريدة عن بقية المصارف  -1
 تحمل تكاليف أقل بسي  الأخطاء في العمليات المصرفية0 -2
 مصرفية المتميزة تتي  الفرصة ليي  خدمات مصرفية إ افية0الخدمات ال -3
تمكتتن جتتتودة الختتتدمات المصتتترفية متتتن جعتتتل العمتتتلاء بممابتتتة منتتتدوبي بيتتت  المصتتترف فتتتي  -4

 توجي  وإقناع عملاء جدد من الأصدقاء والزملاء0
تيثر جودة الخدمة المصرفية بشكل مبا ر على ربحية المصترف، وذلت  متن ختلال بنتاء  -0

 (338، ص7112)العجارمة، 0ية مدركة وتحقيق ر ا الزبون صورة ذهن
 

 وتتمثل في الآتي: -:جودة الخدمة المصرفية 
وتممل الموان  المادية الملموسة المتعلقتة بالخدمتة ممتل المبتاني المصترف  -الملموسية: -1

ديم والتقنيتتتات الحديمتتتة المستتتتخدمة فيتتت  والتستتتهيلات الداخليتتتة للبنيتتتة والتمهيتتتزات اللاومتتتة لتقتتت
الخدمتتتة ومظهتتتر المتتتوظفين وأستتتلوح الاتصتتتال متتت  العمتتتلاء وغيتتتر ذلتتت ، وغالبتتتاف متتتا تستتتتخدم 

 المصارف الملموسية لتحسين صورتها وتيمن التواصل م  عملائها كمي ر للمودة0
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وتعير عن قدرة المصرف من وجهة نظتر العمتلاء علتى تقتديم الخدمتة فتي  -الاعتماداة: -7
قتتتة تر تتتي طموحتتت ، كمتتتا تعيتتتر عتتتن متتتد  وفتتتاء المصتتترف الوقتتتت التتتتي يطليهتتتا العميتتتل وبد

بالتزاماتتت  تمتتاه العميتتل، وهتتذا البعتتد يعتيتتر متتن الأبعتتاد الأ متتر ثباتتتاف ويكتتون الأ متتر أهميتتة فتتي 
 تحديد إدرال جودة الخدمة عند العملاء0

وهتتي القتتدرة علتتى التعامتتل الفعتتال متت  كتتل متطلبتتات العمتتلاء، والاستتتمابة  -الاسييتجابة: -3
العمل على حلها بسرعة وكفاءة مما يقن  العملاء بقنها محل تقدير واحترام متن قيتل لشكواهم و 

المصتترف التتذي يتعتتاملون معتت ، ويركتتز هتتذا البعتتد علتتى المماملتتة واللطتتف، وتصتتل الاستتتمابة 
 للعميل من خلال الوقت الذي ينتظره لتلقي المساعدة0 

الخدمتتة المقدمتتة لهتتم تخلتتو متتن وهتتو الاطمانتتان متتن قيتتل العمتتلاء بتتقن  -الثقيية وادمييان: -4
الخطق أو الخطر أو الش  ومت منا أي ا الاطمانان النفستي والمتادي، وتشتمل أي تا اللطتف 
وقدرة المصرف ومستخدمي  على بناء وكست  المقتة، حيتث تعتد المقتة بشتكل عتام بعتداف أساستياف 

 ة والاستعداد0وهاماف للعلاقات التبادلية بين العميل ومقدم الخدمة وبالتالي تممل الرغب
وهتتتو إبتتتداء روح الصتتتداقة والحتتترص علتتتى العميتتتل، وجعلتتت  يشتتتعر بقهميتتتت   -التعيييا  : -2

والرغبة في تلقي الخدمة حس  حاجات 0 إن جوهر التفاعل العاطفي هو الوصول للعميل متن 
خلال علاقت  الشخصية والأبعاد حست  الطلت  للخدمتة، فالعميتل يرغت  بالشتعور بقنت  مفهتوم 

، 7114)عبييود، ، ومهتتم متتن قيتتل المصتترف التتذي يحصتتل علتتى الخدمتتة منتت 0علتتى نحتتو جيتتد
 ( 113ص

 
 الجانب العملي)الميداني(

إن طييعتة مو توع البحتث فترض نوعتا محتددا متن أدوات جمت  الييانتات -:أداة جمع البيانات
استتتمارة الاستتتييان حيتتث إن دقتتة ومصتتداقية الييانتتات التتتي يتتتم جمعهتتا يعتمتتد  وهتتيوتحليلهتتا 

للداة التي تستخدم لذل  م  الحرص على صياغة ممموعتة متن  مانن اختيار الباححس ي عل
دراستتة المو تتوع متتن ختتلال مشتتكلة  الأستتالة تعتتد بهتتدف الحصتتول علتتى بيانتتات تختتدم أساستتاف 

 البحث والفر يات المعدة لذل 0

http://www.stc-rs.com.ly/
http://www.stc-rs.com.ly/


 

rs.com.ly-www.stc   

  2222اغسطس    19العدد 

 Volume 91  August 2222  

 مجلة دراسات الانسان و المجتمع
Human and Community  

Studies Journal 

 

 حقوق الطبع محفوظة 
    2022 مجتمعلمجلة دراسات الإنسان وال

 

Copyright © HCSJ  2022 16 

 

لقد تم تصتميم استتمارة الاستتييان بشتكل ميتدئي متن ختلال متا تتم -تصميم استمارة الاستبيان:
 ترورة تقستيم استتمارة الاستتييان  اناستخلاص  من المان  النظري لهده الدراسة وير  الباحم

الاستتتييان و تتوح الفقتترات وستتهولة الإجابتتة استتتمارة إلتتى عتتدة أجتتزاء، وقتتد روعتتي فتتي إعتتداد 
 0( أمام الإجابة التي يراها مناسبةعليها، حيث طل  من المستمي  و   علامة )

للتق تتتد متتتن صتتدج وصتتتلاحية صتتتحيفة الاستتتييان قتتتام الباحتتتث  اختبييارات الصيييدصلا الصيييلاحية
 -:اتتية بالاختبارات

  Content validityصدص المحتوى )أو صدص المًمون( 
يت  جان  صدج المحتوي في استمارة الاستييان، من خلال التق تد متن أن جم انالباحم اعلقد ر 

الأستتالة التتتي تحتويهتتا استتتمارة الاستتتييان تغطتتي جميتت  أبعتتاد المشتتكلة قيتتد الدراستتة، ما تغطتتي 
 جمي  جوان  وأبعاد الفر يات الرئيسية والفردية المنتقاة من الإطار النظري للدراسة0

مجموعات رئيسيية مين ادسي لة ثلاثةتًم وهيتم التوصل إلى الصورة التي أعدت للتربيق 
 -كالآتي:وهي 

المستتو  التعليمتي وستنوات و أستالة  خصتية وتشتمل المتن   (3)وت تم  -:الممموعة الأولتى
 الخيرة0

 بعاد تكنولوجيا المعلومات والاتصالات0دبارة حولأ( 23) تشمل -الممموعة المانية:
 دبارة حول جودة الخدمة المصرفية0( 12)تشمل -الممموعة المالمة:

 خل  .7يان على جمي  عينة الدراسة وعددهم حوالي ستيالا بتووي  استمارات انقام الباحم
نستتبة الاستتتمارات و المووعتتة والمتحصتتل عليتت   استتتمارات الاستتتييانييتتين عتتدد  أدنتتاهوالمتتدول 

 القابلة للتحليل0
 

 عدد الاستمارات الموزعة والمسترجعة ونسبة الاستمارات القابلة للتحليليوضح ( 1جدول رقم )

عدد الاستمارات 

 الموزعة

الاستمارات  عدد

 المسترجعة

عدد الاستمارات 

 المستبعدة

عدد الاستمارات 

 القابلة للتحليل

نسبة 

الاستمارات 

القابلة 

 للتحليل%

07 70 3 76 11% 

من  %01 هي عدد استمارة الاستييان القابلة للتحليلو نلاحظ أن نسبة السابق من المدول 
 0عدد الاستمارات المسترجعة
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 اسة خصائص مفردات عينة الدر 
 توزيع التكراري لخصائص عينة الدراسةاليوضح ( 2جدول رقم )

 النسبة المئوية العدد المتغير

 %71 66 ذكور الجنس

 %31 27 أنات

 

المؤهل 

 العلمي

 %16 1 تعليم متوسط

 %21 11 عاليدبلوم 

 %07 32 بكالوريوس

 %1 0 دراسات عليا

 

سنوات 

 الخبرة

 %11 12 أقل من خمسة سنوات

 %36 22 سنوات 10 – 0من 

 %60 37 سنة فأكثر 10من 

( أن عينة الدراسة كانت مستوياتهم التعليمية متنوعة حيت 2أت   من جدول السابق رقم )
وكذل    انت نسبة الأعلى من الذين يحملون  هادات بكالوريو  وميهلات جامتية عليا

أن إجاباتهم  علىعطي مدلول وبالتالي هذا ي سنوات الخيرة كانت أ مر من خمسة سنوات
جيدة وموثوج بها ويمكن الاعتماد عليها  أبعاد تكنولوجيا المعلومات والاتصالاتحول دور 

 الدراسة0 المصرف قيدبمصداقية عالية في 
 

 -  Smirnove testاختبار كولمكروف سمرنوف تم استخدام-:اختبار التوزيع الربيعي
Kolmogrove انات تتب  التووي  الطييعي من عدم  وكانت النتائج لاختبار ما إذا كانت اليي

 0(2رقم )  ما مو   بالمدول
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 ( يوضح نتائج اختبار كولمكروف3جدول )

 مستوى الدلالة الإحصائية zقيمة  عدد الفقرات المحتوى المحور

 

أبعاد تكنولوجيا 

المعلومات 

 والاتصالات

 

 0.382 8452. 17 الأجهزة والبرمجيات

 0.042 1.294 6 البشريةالموارد 

 0.141 1.364 0 قواعد البيانات

 0.084 1.837 6 شبكات الاتصال

 0.196 1.976 23 جميع الفقرات

 

جودة الخدمة 

 المصرفية

 0.188 1.305 6 الاعتمادية

 0.204 2.339 0 الملموسية

 0.180 1.949 6 الاستجابة

 0.146 1.881 0 الأمان

 0.173 1.587 11 جميع الفقرات

( لممي  فقرات كل محور كانت أ ير sig( أن مستو  المعنوية )3يت   من نتائج المدول )
 يدل على أن بيانات محاور الاستييان تتب  التووي  الطييعي  وهذا 0.0.المعنويةمن مستوى

 :(Reliability and Validate)صدص وثبات الاستبيان
دراسة هو أن تيدي وتقي  أسالة الاستييان ما المقصود بصدج ال -:صدص فقرات الاستبيان
ويقصد ب  و وح الاستييان وفقراتها ومفرداتها  ومفهوم  لمن سيشملهم  ،و   لقياس  فعلا

 الاستييان وكذل  تكون صالحة للتحليل الإحصائي 
قام الباحمان بعرض الاستييان على ممموع  من المحكمين والذين  -الصدص الظاهري:1-

يرة في مو وع البحث حيث قام الباحمان بالتعديلات التي أقرها المحكمين على لهم دراية وخ
 الاستييان0

 ويتمثل في الآتي.-صدص المقياس :2-  
  صدج الأداة ويستخدم لتحديد مد  ارتباط يوهو نوع من مقاي  -الاتساص البنائي: -أ

 0   بالمدول التاليمحاور الدراسة بالدرجة الكلية لفقرات استييان الدراسة وكما هو مو 
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 ( يوضح معاملات الارتباط بين درجة كل محور بالدرجة الكلية للاستبيان6جدول )

متغيرات 

 الدراسة

معامل  المحتوى

 الارتباط

مستوى 

الدلالة 

 الإحصائية

 

أبعاد 

تكنولوجيا 

المعلومات 

 والاتصالات

الأجهزة 

 والبرمجيات

7707 7777 

الموارد 

 البشرية

7761 7773 

عد قوا

 البيانات

7701 7777 

شبكات 

 الاتصال

7703 7777 

 

جودة 

الخدمة 

 المصرفية

 7777 7703 الاعتمادية

 7777 7700 الملموسة

 7777 7707 الاستجابة

 7777 7776 الأمان

 Spssالمصدر : مخرجات برنامج 

ا حيث لمحتو  محاور الدراسة  دالة إحصائي ( أن معاملات الارتباط4نلاحظ من المدول )
بالتالي تعتير تحقق الهدف الذي و عت  0.0. ان مستو  المعنوية لكل فقرة كان أقل من 

 لأجل  0
 Alpha Cornbrashكرو نباخ ألفا اختبار الثبات  -ب

 ( يبين معاملات ألفا كرو نباخ للثبات .4جدول )
معامل الفا كرو  عدد الفقرات المحتوى متغيرات الدراسة

 نباخ) الثبات(

 

د تكنولوجيا المعلومات أبعا
 والاتصالات

 197.0 01 الأجهزة والبرمجيات

 196.4 4 الموارد البشرية

 0.713 5 قواعد البيانات
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 0.760 4 شبكات الاتصال 

 

 جودة الخدمة المصرفية

 0.682 4 الاعتمادية

 0.827 5 الملموسة

 0.711 4 الاستجابة

 0.722 5 الأمان

 spssمج المصدر : مخرجات برنا

( )معامل المبات (  ) ( نلاحظ أن قيم معامل كرونباخ ألفا 4من خلال المدول رقم )
وهي قيم كييرة  022.)إلى(  0.2.تتراوح بيناستمارة الاستييان  دبارات لكل ممموعة من

مما  وهذا يدل على توفر درجة عالية من المبات الداخلي في الإجابات 0.60أ ير من 
 أهداف الدراسة وتحليل نتائمها0  يمكننا من الاعتماد علي هذه الإجابات في تحقيق

الاستييان استخدم الباحث  بعد تممي  استمارات -:تحليل البيانات واختبار فرضيات الدراسة
 ( 0بالمدول التالي رقم )الطريقة الرقمية في ترميز الييانات حيث تم ترميز الإجابات كما 

 (الثلاثيليكرثالإجابات المتعلقة بالمقياس )توزيع الدرجات على  يبين (0)جدول رقم

 موافق غير متأكد لا أوفق بشدة الإجابة

 3 . 0 الدرجة

( فعذا كان متوسط درجة إجابات  2يكون متوسط درجة الموافقة ) ( 0)من خلال المدول رقم
0 أما إذا كان متوسط موافقةارتفاع درجة العلى  ( فيدل2عن) مفردات العينة يزيد معنويا

في  ،انخفاض درجة الموافقة( فيدل على 2درجة إجابات مفردات العينة يقل معنويا عن)
 ( فيدل على أن2حين إذا كان متوسط درجة إجابات مفردات العينة لا تختلف معنويا عن )

قة تختلف وبالتالي سوف يتم اختبار ما إذا كان متوسط درجة المواف درجة الموافقة متوسرة،
وبعد الانتهاء من ترميز الإجابات وإدخال الييانات الأولية باستخدام  ،( أم لا2معنويا عن )

(تم (Statistical Package for Social Science(SPSSحزمة اليرمميات الماهزة )
 استخدام هذه الحزمة في تحليل الييانات الأولية كما يلي:
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بمختل  ) تكنولوجيا المعلومات والاتصالات  دأبعا (ادولحور يبين تحليل فقرات الم (6) رقمجدول 
 محتوياتو

 

 ت

 

 الفقـــــــــــــــــــــــــــــــــرة

المتوسط 

 الحسابي

الوزن 

 النسبي

 Sig الترتيب Tقيمة 

 بعد الأجهزة والبرمجيات

يستخدم المصرف تكنولوجيا  1

المعلومات بصورة متطورة و مواكبة 

 لكل ما هو جديد

2.21 78.13 21.27 4 0.000* 

الأجهزة والمعدات المتوافرة في  2

المصرف تكفي لأداء العمل المصرفي 

7 

2.22 76.07 20.09 3 0.000* 

يؤدي استخدام الحاسوب إلى  3

تخفيض كلفة إنجاز الخدمة 

 المصرفية 7

2.38 82.23 18.19 2 0.000* 

المصرف يعتمد في تقديم خدماته  4

 رمجيات 7على الأجهزة والب

2.14 71.14 23. 

36 

5 0.000* 

استعمال المصرف للحاسوب  5

والبرمجيات يسهل عملية تقديم 

 الخدمة المصرفية7

2.41 84.29 17. 

72 

1 0.000* 

تشجع إدارة المصرف على استخدام  7

شبكة الإنترنت في تقديم الخدمات 

 المصرفية  7

2.05 07761 18.46 0 0.000* 

طوير المصرف يعمل على ت 0

تكنولوجيا  الإمكانيات في مجال

المعلومات والاتصالات بهدف تحسين 

 جودة خدماته7

2.12 70.76 21.62 6 0.000* 

تستخدم إدارة المصرف برامج قادرة  1

على تبويب وتلخيص وتحليل 

البيانات التي تحتاج إليها في العمل 

 المصرفي7  

1.92 07706 19.79 1 0.071 

ة تمكن من البرمجيات المستخدم 1

التبادل المرن للبيانات و المعلومات 

2.00 06723 27717 1 0.000* 
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 بين المصرف والمصارف الأخرى 7

جهات داخلية وخارجية تزود إدارة  17

 المصرف بالبرمجيات

1716 07712 11763 17 77710 

 بعد الموارد البشرية

يعتمد المصرف  في إدارته على عدد  11

الخبرة  كافي من العاملين ذوي

والاختصاص في مجال تكنولوجيا 

 المعلومات والاتصالات 7

2.17 73.15 21. 

85 

3 0.000* 

يعتمد المصرف  على كوادر مؤهلة  12

في مجال تكنولوجيا المعلومات 

والاتصالات يسهم في تقديم الخدمات 

المصرفية بالشكل المرغوب فيها من 

 العميل 7

2.02 75.27 18.43 4 0.042 

ف يهتم بتدريب العاملين  المصر 13

إقامة الدورات التدريبية بصفة دورية 

 7المعلومات في مجال تكنولوجيا

2.19 71.98 20.01 2 0.031 

يوجد استجابة من العاملين لاستخدام  16

الأساليب تكنولوجيا الحديثة في تقديم 

 الخدمات المصرفية للعملاء7 

2.32 82.46 19.38 1 0.000* 

 ناتبعد قواعد البيا

لدى المصرف بيانات و معلومات  15

كاملة عن العملاء ويعمل على 

 تحديثها باستمرار 7

2.65 73.43 20.44 3 0.000* 

المصرف يعتمد في عمله على  17

 استخدام قواعد البيانات 7

2.28 72.19 17.80 4 0.000* 

البيانات والمعلومات المخزنة في  10

قواعد البيانات تتيح أداء الخدمات 

 كما ينبغي 7

2.82 75.11 19.43

1 

1 0.000* 

تحتوي قواعد البيانات الموجودة  11

بالمصرف على معلومات دقيقة 

وواضحة مما يوفر نوع من الثقة 

 بين المصرف و عملائه 7

2.23 79.07 21.22 0 0.000* 
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اعتماد المصرف على قواعد البيانات  11

للاتصال بالعملاء يساهم في سرعة 

 7أداء الخدمات

2.74 06710 27701 2 0.000* 

 الاتصالات بعد شبكات

المصرف يعتمد في عمله على  27

شبكات الاتصال وأهمها الإنترنت 

 بمعظم تطبيقاته في تقديم الخدمات 7

2.21 72.22 20. 2 2 0.000* 

تسهم وسائل الاتصال الحديثة في  21

 سرعة تقديم الخدمات7

2.27 80.12 18.7 1 0.000* 

م إدارة المصرف وسائل تستخد 22

الاتصال لنقل البيانات والمعلومات 

بين المصرف وفروع المصارف 

 الأخرى 7

1.14 69.78 18.03 6 0.082 

تهتم إدارة المصرف بتحديث أجهزة  23

ومعدات الاتصال المتوافرة لديها 

 ومواكبة التطور باستمرار 7

1.38 63.20 17.58 3 0.213 

ح أرا  عينيية الدراسيية حييول محتويييات المحييور ادول حييي  ي يوضييميين الجييدول السييابق الييذ
 -كانت:

المصيرف  اسيتعمال)تيين أن أعلى درجة موافقتة كانتت للفقترة  -:ادجهةة والبرمجياتبعد  -1
بلتتتل المتوستتتط  حيتتتتالمصيييرفية( للحاسيييوب والبرمجييييات اسيييهل مييين عمليييية تقيييدام الخدمييية

وتليهتتا  ،84.29النستتيي بتتوون و  أي بدرجتتة موافتتق حستت  المقيتتا  المستتتخدم 2041 الحستتابي
بلتتل  حيتتتييييدي اسييتخدام الحاسييوب إلييى تخ يييض كلفيية إنجيياز الخدميية المصييرفية()الفقتترة 

هتتتتذا يتتتتدل علتتتتى أن المصتتتترف قيتتتتد ، و 82.23، والتتتتوون النستتتتيي لهتتتتا2.38المتوستتتتط الحستتتتابي
متن أجتل  بصورة مستمرة وموا بة لكل ما هو جديتدمهتم بتطوير الأجهزة والبرمجياتالدراسة 

 مصرفية للعملاء بققل تكلفة0 ديم خدماتتق
)يوجييد اسييتجابة ميين العيياملين علتتى تحصتتلت الفقتترة التتتي تتتنل-:المييوارد البشييريةبعييد  -7

أعلتتى  علتتىلاسييتخدام ادسيياليب تكنولوجيييا الحديثيية فييي تقييدام الخييدمات المصييرفية للعمييلا (
مما يتدل %82.46اله نسييالوون 0 وال2.32فقرة الحسابي لل متوسطالدرجة موافقة حيث كان 
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 من وجود استمابة واستعداد من طرف العاملين فتي موا بتة التطتورات التكنولوجيتا فتي تحستين
 المقدمة للعملاء0 الخدمات المصرفية

درجتتتة موافقتتتة كانتتتت للفقتتترة  أعلتتتىمتتتن فقتتترات المحتتتتو  تيتتتين أن  -:قواعيييد البيانييياتبعيييد -3
حيتتث كتتان متوستتط الفقتترة  (ا ينبغيييالخييدمات كميي أدا المحةنيية تتيييح والمعلومييات البيانييات )

 700110 لها نسييالوون ، وكان ال2022
هتي  الدراستةموافقتة متن وجهتة نظتر عينتة  الأعلتىكانتت الفقترة  -:بعد شبكات الاتصالات -4

 2027 الحستابي بمتوستط (تسهم وسائل الاتصال الحديثة فيي سيرعة تقيدام الخيدمات)الفقرة 
 بتحتتتديثن إدارة المصتتترف قيتتتد الدراستتتة تهتتتتم دائمتتتاف ، ممتتتا يتتتدل ا80.12لهتتتا  نستتتييالوون والتتت

 وعلتتتى  تتتبكات الاتصتتتال الإنترنتتتت وتطييقاتتتت  فتتتي تقتتتديم الختتتدمات أجهتتتزة الاتصتتتالوتطتتتوير 
 المصرفية للعملاء0

 بمختل  محتوياتو) جودة الخدمات المصرفية (يبين تحليل فقرات المحور الثاني  (2جدول رقم )
 

 ت

 

 ــــــــــرةالفقـــــــــــــــــــــــ

المتوسط 

 الحسابي

الوزن 

 النسبي

ترتيب  Tقيمة 

 الفقرة 

Sig 

 الاعتمادية

يقدم الموقع الالكتروني  للمصرف  1

خدمات مصرفية تتلاءم مع احتياجات 

 العملاء 7

.262 81.13 19.23 3 0.000* 

يقوم المصرف بإصدار نشرات إلكترونية  2

تضم كافة المعلومات المتعلقة بنشاطه 

 تم تحديثها باستمراروي

2.62 85.17 16.28 2 0.000* 

المصرف ملتزم دائما بتقديم الخدمة  3

 المصرفية في مواعيد محددة 7

1.25 81.19 11711 6 0.062 

يحرص المصرف على تقديم الخدمة  4

بالشكل الذي يرضي العميل وعدم حدوث 

 أخطاء من المرة الأولى

2.78 03716 23700 1 0.000* 

 ةالملموس

للمصرف موقع إلكتروني يسهل الوصول  0

 إليه مباشرة ومعروف من قبل العملاء 7

2.17 80.19 19.38 3 0.000* 
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محتوى الموقع الإلكتروني للمصرف  7

 منظم ويسهل تصفحه7

1.21 71.31 27727 5 0.000* 

يتم تحديث كل المعلومات التي يقدمها  0

 الموقع الإلكتروني للمصرف باستمرار 7

2.64 85.34 16.11 1 0.000* 

التنظيم الداخلي للمصرف حديث  ومنظم  1

يوفر الراحة للعملاء عند تلقي الخدمة 

 المصرفية 7

1.74 73.58 23716 4 0.000* 

يستخدم المصرف أحدث التقنيات  1

 والتجهيزات الملائمة  في تقديم الخدمة  7

2761 72.46 22.56 2 0.000* 

 حور الاستجابة

مصرف الردود السريعة على يعطي ال 17

طلبات العملاء عن طريق البريد 

 الإلكتروني 7

1706 73.58 23.14 3 0.000* 

يعمل المصرف على حل مشاكل  11

المعاملات الإلكترونية بطريقة 

 اوتوماتيكية 7

2720 81.19 19.11 2 0.000* 

المصرف يقدم بعض خدماته إلكترونيا  12

على بشكل سريع يقلل من زمن الحصول 

 الخدمة المصرفية 7

1701 16760 16.52 4 0.000* 

المصرف يقدم خدماته من أماكن متعددة  13

وعلى مدار الساعة لضمان استمرارية 

 الخدمة 7

2701 73.51 23.27 1 0.000* 

 الأمان

يتمتع الموقع الإلكتروني للمصرف  16

 بسمعة جيدة لدي العملاء 7

2711 78.32 20.82 2 0.000* 

علومات التي يقدمها المصرف عن الم 10

الخدمات على الموقع الإلكتروني واضحة 

 وصادقة 7

1723 07711 18.69 0 0.077 

هناك ثقة في الخدمات المصرفية  17

 الإلكترونية التي يقدمها المصرف 7

2711 75.24 21.47 1 0.000* 

يستخدم المصرف المعلومات الشخصية  10

تخدامها للعملاء بسرية تامة ولا يسئ اس

1721 82.07 18.77 6 0.054 
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7 

من وجهة نظرك يوجد شعور لدى  11

العملاء بالأمان والراحة و لديهم الثقة 

في إتمام المعاملات المصرفية 

 الإلكترونية  مع المصرف 7

1763 00717 10706 3 77772 

  ي يوضيح أرا  عينية الدراسية حيول محتوييات المحيور الثياني حييذمن الجدول السيابق الي
 تبين :

احييرص المصييرف علييى تقييدام الخدميية )متن فقتترات المحتتتو  تيتتين أن الفقتترة-:الاعتمادايية -1
 0أي بدرجة موافق 2072الحسابي حيث بلل المتوسط  (بالشكل الذي يرضي العميل

يتم تحدي  كل المعلوميات )من نتائج فقرات المحتو   تيين ان الفقرة  -:الملموسة محور-7
أي  20.4الحستابي متوستط الحيتث بلتل (نلكتروني للمصيرف باسيتمرارالتي اقدمها الموقع ا

 بدرجة موافق حس  المقيا  المستخدم 0
المصرف اقدم خدماتو فيي امياكن متعيددة )تحصلت الفقرة التي تنل على -:الاستجابة -3

 20720 الحسابي لها متوسطالحيث بلل (على أعلي درجة موافقة لًمان استمرارية الخدمة
هناك ثقة فيي الخيدمات الالكترونيية التيي اقيدمها )تحصلت الفقرة التي تتنل  -:ادمان -4

عينتة الدراستة  الحستابي حتول إجابتات متوستطالحيتث بلتل (على  أعلتي درجتة موافقتة المصرف
2021  0 

 :الفرضييييييات  اختبار
ات تكنولوجيتتا المعلومتتاستتتخدام  توجتتد علاقتتة ذات دلالتتة إحصتتائية بتتين) -:الفرضييية الرئيسييية

الأجهتتتزة واليرمميتتتات، المتتتوارد البشتتترية، وقواعتتتد الييانتتتات، و تتتبكات  )المتمملتتتة فتتتيو والاتصتتتال 
 على تحسين جودة الخدمات المصرفية المقدمة((الاتصال

علتتى جتتودة الخدمتتة المصتترفية  قتتام الباحتتث  وأثرهتتالتحديتتد العلاقتتة بتتين تكنولوجيتتا المعلومتتات 
  nXnβ4+……..+X4β+ 3X3β+ 2X2β +X 1β 1Yالخطي المتعدد   الانحداربحساح معادلة 

X 1β+  α = 
المتغيرر الترابع  Y يمثل،( والاتصالات المتغير المستقل) أبعاد تكنولوجيا المعلوماتX يمثل  -حيث:

 ) جودة الخدمة المصرفية  ( 

 كما مو   بالمدول التالي :  اختبار الانحداروكانت نتائج 
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 المتعدد الانحدار ( يبين نتائج اختبار1جدول )

 Sig المعاملات 

 77731 1726 الثابت

 77777 2701 الأجهزة والبرمجيات

 77720 1727 الموارد البشرية

 77777 2731 قواعد البيانات

 77711 1761 الاتصال شبكات

(معنوية معاملات الانحدار حيث كانت أقل من مستوي 2نلاحظ من المدول السابق رقم) 
  0.0.الدلالة 

 ( يبين معامل الارتباط ومعامل التحديد لنموذج الانحدار1)رقم  جدول

 2R Sigمعامل التحديد  rمعامل الارتباط

96.0 7760 77777 

ارتباطيتة بتين دور أبعتاد تكنولوجيتا المعلومتات والاتصتالات  علاقتةييتين وجتود  (9) المتدول 
قيمة دالة عند  وهي 0.0.حيث كانت قيمة معامل الارتباط تساوي  وجودة الخدمة المصرفية

جودة من قدرة المصرف على تحسين  047.التحديد نمد أن وبالنظر الى قيمة معامل 0.0.
والاتصتتالات ممتتا يتتدل  تطييتتق تكنولوجيتتا المعلومتتاتلستتييها الرئيستتي  المصتترفية يرجتت  الخدمتتة

 علتي وجتود علاقتتة بتين متغيترات الدراستتة المتغيتر المستتتقل والمتغيتر التتاب   وهتتذا يعنتي أثبتتات
 0الفر ية الرئيسية

علاقتة ذات دلالتة إحصتائية بتين بعتد الأجهتزة واليرمميتات  توجتد-: ادولي الفرضيات الفرعية
 0وتحسين الخدمة المصرفية

 يبين الارتباط  بين دور بعد ادجهةة والبرمجيات ومحتوى جودة الخدمة المصرفية   (10)رقم جدول
 انمالأ الاستجابة الاعتمادية ةيالملموس المحور

 .9650 *0.622 *964.0 *0..96 الأجهزة البرمجيات

sig 96999 96940 96999 96900 

correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed)                                            *6 
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بعد الأجهزة دور أن معاملات الارتباطات معنوية بين   (10)رقم يت   من المدول
دال   ذاتومحور جودة الخدمة المصرفية  مما يدل على وجود علاق  طردية  ليرممياتوا

 إحصائيا من وجهة نظر عينة الدراسة 0
توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين بعد الأجهزة واليرمميات و -:الثانية الفرضيات الفرعية

 .تحسين الخدمة المصرفية
 المصرفية د الموارد البشرية  ومحتوى جودة الخدمة بعدور يبين الارتباط  بين   (11)رقم جدول

 الأمان الاستجابة الاعتمادية الملموسية المحور

 *96505 *0.767 *96550 *960.0 الموارد البشرية

sig 96999 0.001 96999 0.000 

correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed) 

الارتباطات معنوية حيث كان مستو  المعنوية أقل  أن معاملات (11)رقم يت   من المدول
ور جودة الخدمة المصرفية  مما يدل على وجود ابين بعد الموارد البشرية  ومح  0.0.من 

 الدراسة 0 عينةعلاق  طردية  دال  إحصائيا من وجهة نظر 
يانات بعد قواعد اليدور توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين -: الثالثة الفرضيات الفرعية

 .الخدمة المصرفيةجودة وتحسين 
 المصرفية بعد قواعد البيانات  ومحتوى جودة الخدمة دور بين   الارتباطيبين   (12)رقم جدول

 مانالأ الاستجابة الاعتمادية ةيالملموس المحور

 *77720 *77001 *77072 77667 قواعد البيانات

sig 77777 77777 77772 0.000 

correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed) 

أن معاملات الارتباطات معنوية حيث كان مستو  المعنوية   (12)رقميت   من المدول 
 ور جودة الخدمة المصرفية مما يدل علىاومح بعد قواعد اليياناتدور بين   0.0.أقل من 

ذا يعني ايمابية وه الدراسة عينةدال  إحصائيا من وجهة نظر وجود علاقة طردية ذات 
 0ومحاور جودة الخدمة المصرفية قواعد اليياناتدور بعد العلاقة بين 
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 بعد  بكاتدور توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين  -:رابعةالفرضيات الفرعية ال
 .الخدمة المصرفيةجودة وتحسين  الاتصال

 المصرفية الخدمة ومحتوى جودة   شبكات الاتصالبعد دور بين   الارتباطيبين   (13)جدول

 مانالأ الاستجابة الاعتمادية ةيالملموس المحور

 77611 *77711 *77111 *77012 الاتصال شبكات

sig 77777 77777 77777 77772 

correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed)                                            *6 

 الاتصال أن معاملات الارتباطات معنوية  بين بعد  بكات( 13) رقم يت   من المدول
لممي  معاملات  0.0.ور جودة الخدمة المصرفية حيث كان مستو  المعنوية أقل من اومح

ومحور جودة الخدمة  الاتصال الارتباط مما يدل على وجود علاقة طردية بين بعد  بكات
 المصرفية 0

أبعاد تكنولوجيا حول دور الدراسة المتعلقة بموضوع ت فقراككل عن الانجابات نتائ   أاهرت
الارتباط من خلال تحليل معاملات في تحسين جودة الخدمة المصرفية المعلومات والاتصالات

اعني وجود ( 1.12وجود علاقة  رداة ذات دلالة إحصائية عند مستوي معنوية أقل )نستنت  
 أبعاد تكنولوجيا المعلومات والاتصالاتر دو إاجابية من وجهة نظر عينة الدراسة حول علاقة 

 جودة الخدمة المصرفية.ومحاور 
 

 :نتائ  الدراسة
 توجتتد علاقتتتة ذات دلالتتة إحصتتائية بتتتين) -أاهييرت نتييائ  اختبيييار الفرضييية الرئيسيييية:اولًا /
الأجهزة واليرمميتات، المتوارد البشترية،  )المتمملة فيو تكنولوجيا المعلومات والاتصال  استخدام
 على تحسين جودة الخدمات المصرفية المقدمة( (اعد الييانات، و بكات الاتصالوقو 
ارتباطيتتتتة بتتتتين أبعتتتتاد تكنولوجيتتتتا المعلومتتتتات والاتصتتتتالات وجتتتتودة الخدمتتتتة  علاقتتتتةوجتتتتود -1

 0.0.وهي قيمة دالتة عنتد 0.0.المقدمة حيث كانت قيمة معامل الارتباط تساوي  المصرفية
متتن قتتدرة المصتترف علتتى تحستتين الخدمتتة  .470نمتتد أن  وبتتالنظر التتى قيمتتة معامتتل التحديتتد

 ةممتا يتدل علتي أثبتات الفر تي سييها الرئيستي تطييتق ابعتاد تكنولوجيتا المعلومتات ولاتصتالات
 0الرئيسية
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 -ات الفرعية:أاهرت نتائ  اختبار الفرضيثانياً/
ة متتن ختتلال تحليتتل معامتتل الارتبتتاط حتتول دور بعتتد الأجهتتز -الفرعييية ادولييي:الفرضييية  -1

طرديتة ذات  علاقتةوجتود  واليرمميات في تحسين الخدمة المصترفية يت ت  متن ختلال تحليتل
بين دور بعد   0.0.عند مستوي معنوية أقل من  دال  إحصائيا من وجهة نظر عينة الدراسة

 ور جودة الخدمة المصرفية0االأجهزة واليرمميات مح
ملات الارتباطتات وجتود مستتو  يت   من خلال تحليل معتا -الثانية: الفرعيةالفرضية  -7

بين دور بعد الموارد البشرية  محور جودة الخدمة المصرفية المقدمة    0.0.معنوية أقل من 
 طردية ذات دال  إحصائيا من وجهة نظر عينة الدراسة0 علاقةمما يدل على وجود 

 يت تتت  متتتن ختتتلال تحليتتتل معامتتتل الارتبتتتاط وجتتتود مستتتتو   -الثالثييية: الفرعييييةالفرضيييية  -3
بتتتتين دور بعتتتتد قواعتتتتد الييانتتتتات ومحتتتتور جتتتتودة الخدمتتتتة المصتتتترفية   0.0.معنويتتتتة أقتتتتل متتتتن 

متتن وجهتتة نظتتر عينتتة بتتين متغيتترات الدراستتة  المقدمتتة،  ممتتا يتتدل علتتى وجتتود علاقتتة إيمابيتتة
 الدراسة0

يت تتت  متتتن ختتتلال تحليتتتل معامتتتل الارتبتتتاط وجتتتود مستتتتو   -الرابعييية: الفرعييييةالفرضيييية  -4
ين دور بعتتتد  تتتبكات الاتصتتتال ومحتتتور جتتتودة الخدمتتتة المصتتترفية بتتت 0.0.معنويتتتة أقتتتل متتتن 

ور جتودة الخدمتة االمقدمة، مما يدل على وجود علاقة طردية بين بعد  تبكات الاتصتال ومحت
 المصرفية من وجهة نظر عينة الدراسة حول0

 الدراسة توصيات
فتتي تحستتين  أبعتتاد تكنولوجيتتا المعلومتتات والاتصتتالاتدور زيييادة الاهتمييام والتركييية علييي  -1

أبعتاد تكنولوجيتا المعلومتات بالكامل من خلال التركيية عليى دور كيل جودة الخدمة المصرفية 
وسياسيات وريرام  مختلفية لمواجهية  تبالمصارف قيد الدراسة وضع اسيتراتيجياوالاتصتالات

 احتياجاتهم.    
رها فتتتي ودو أبعتتتاد تكنولوجيتتتا المعلومتتتات والاتصتتتالاتتربييييق  تتترورة عمتتتل دراستتتات لواقتتت   -2

تحسين محاور جودة الخدمة المصرفية لمعرفة مواطن القصتور والخلتل والعمتل علتى تلافيهتا، 
 وويادة دعم لموان  القوة0
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علتتتى إدارات المصتتتارف إعتتتداد اليتتترامج التدريييتتتة بشتتتكل دوري لتحستتتين وتطتتتوير مهتتتارات  -3
ورات المديتتتدة وقتتتدرات المتتتوظفين والعتتتاملين بالمصتتتارف قيتتتد الدراستتتة وموا بتتتة التغيتتترات وتطتتت

ودورهتا فتي تحستين محتاور جتودة الخدمتة المصترفية  بعاد تكنولوجيا المعلومات والاتصالاتلأ
0 
أبعتتتاد تكنولوجيتتتا المعلومتتتات جميتتت  التركيتتتز علتتتى  ةعلتتتي إدارات المصتتتارف قيتتتد الدارستتت -4

دون إغفتتال بعتتد متتن الأبعتتاد لأنهتتا  ودورهتتا فتتي تحستتين جتتودة الخدمتتة المصتترفية والاتصتتالات
 بة حلقات متصلة م  بع هم البعم0بمما
لما لتتت  دور فتتتي بعتتتاد تكنولوجيتتتا المعلومتتتات والاتصتتتالاتالمستتتتمر لمميتتت  أ م تتترورة التقيتتتي -2

فتتتي المصتتتارف قيتتتد  زبتتتائنوالالتي تر تتتي العمتتتلاء تحستتتين محتتتاور جتتتودة الخدمتتتة المصتتترفية
 0حسينهاالمقدمة وت جودة الخدمات المصرفيةلممي  محاور  وتحقيق أعلي مستوي الدراسة 

أبعتتاد تكنولوجيتتا المعلومتتات جميتت  وتطوير  تطييتتقدراستتة المعوقتتات التتتي تحتتد متتن أمكانيتتة  -.
صتتتارف قيتتتد الدراستتتة وو تتت  المفتتتي تحستتتين محتتتاور جتتتودة الخدمتتتة المصتتترفية ب والاتصتتتالات

سياستتات ناجحتتة مينيتتة علتتى دراستتات علميتتة وتستتويقية تحقتتق للعتتاملين والعمتتلاء وللمصتتارف 
 .ميزة تنافسية

 صادر والمراجعالم
 :أولًا / الكتب 

أحمتد الزامتل، و:خترون، تستويق الختدمات المصترفية، دار إثتراء للنشتر والتوويت  ،عمتتان،  [1]
 م0 2.12، 1ط

إيتتتتاد عيتتتتد الإلتتتت  خنفتتتتر، خالتتتتد توفيتتتتق العستتتتاف، و:ختتتترون، التستتتتويق المصتتتترفي متتتتدخل  [2]
 م0 2.10، 1معاصر، دار وائل للنشر والتووي ، عمان، ط

الستتتامرائي، هيتتتمم محمتتتد الزعيتتتي ، نظتتتم المعلومتتتات الإداريتتتة، دار صتتتفاء  إيمتتتان فا تتتل [3]
 م40..2للطباعة، عمان، 

والتوويتتت ، عمتتتان،   تيستتتير التيشتتتات العمارمتتتة، التستتتويق المصتتترفي، دار الحامتتتد للنشتتتر [4]
 م0  0..2، 1ط
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ستتتتتويلم الحستتتتتبان، عطتتتتتا اللتتتتت  أحمتتتتتد، الرقابتتتتتة الداخليتتتتتة والتتتتتتدقيق فتتتتتي بياتتتتتة تكنولوجيتتتتتا  [0]
 م0 0..2، 1معلومات، دار الراية للنشر، عمان، طال
، دار المستتيرة للنشتتر  الإداريتتة، نظتتم المعلومتتات و:ختترون قنتتديلمي، عتتامر إبتتراهيم ، -. [.]

 م00..2والتووي  ، 
 م0 7..2، 2علاء عيد الرواج، تكنولوجيا المعلومات، دار المناهج، عمان، ط [7]
معلومتتتتتتتتات، دار الفكتتتتتتتتر المتتتتتتتتامعي، الستتتتتتتتالمي، إدارة تكنولوجيتتتتتتتتا ال، محمتتتتتتتتد الصتتتتتتتتيرفي [2]

 م0 0..2الإسكندرية،
ناظم محمد الشمري ، عيد الفتاح العيد اللات، الصيرفة الإلكترونية، دار وائتل للنشتر و  [0]

 م20..2، 1التووي ، عمان، ط
نظام موسى سويدان،  فيق إبراهيم حداد، التستويق المعاصتر، دار الحامتد، عمتان،  [.1]

 م2.1.0
، 1ور، تسويق الخدمات المصرفية، دار وائل للنشتر والتوويت ، عمتان،طهاني ال م [11]

 م0  0..2

 :ثانياً / المجلات و الندوات والرسائل العلمية 
أحمتتد  نتتور، أثتتر التقنيتتة المصتترفية علتتى الأداء المتتالي للمصتتارف الستتودانية، مملتتة  [12]

 م2.170الدراسات العليا، جامعة النيلين، 
يميات تكنولوجيا المعلومات ودورها في تعزيز الميتزة التنافستية، الحوري فال ، استرات [13]

 0م7..2، 1، العدد11مملة البصائر، مملد
العمتتلاء  عيتتود، ستتالم محمتتد، قيتتا  أبعتتاد جتتودة الخدمتتة المصتترفية متتن وجهتتة نظتتر [14]

باستتتخدام متتدخل الفمتتوات، المملتتة العراقيتتة لبحتتوث التستتويق وحمايتتة المستتتهل ، المملتتد 
 0 م2.14عدد الأول، الساد ، ال
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