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 :المستخلص

على أبعاد جودة الخدمات و هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أثر تكنولوجيا المعلومات    
المصارف التجارية بشكل عام، وعلى  وأداءفع من كفاءة ر دورها في ال وإبرازالمصرفية، 

 إشكاليةتم صياغة  الأهدافهون(، ولغرض تحقيق هذه  –هورية فرع )سوكنة مصرف الجم
وجودة الخدمات المصرفية،  أبعادتكنولوجيا المعلومات على  أثرالدراسة في تساؤل وهو: ما 

والذي انبثق منه عدة تساؤلات فرعية. حيث تم الاعتماد على المنهج الوصفي، للتحقق من 
 جودة الخدمة وأبعادمفاهيم المتعلقة بتكنولوجيا المعلومات الفرضيات ومن اجل استعراض ال

( مفردة 03في الفصل التطبيقي: فقد تم توزيع استبانة على عينة مكونة من ) أما المصرفية،
جمع البيانات وقد تم تحليل البيانات  كأسلوبهون(،  –من عملاء المصارف )سوكنة 

 -ومنها:جملة من النتائج  إلىواختبار فرضيات الدراسة. وتوصلت الدراسة 
 علاقة طردية قوية بين تكنولوجيا المعلومات وجودة الخدمة المصرفية. وجود 
  عدم تفعيلها.أو الالكترونية المتطورة  الأجهزة والتجهيزاتهناك نقص في 
  قلة تعامل الزبائن بالبطاقات المصرفية المعتمدة من قبل المصرف لتوفير خدمات

 ء.للعملاالكترونية متنوعة 
 ،البطاقات المصرفية ،الخدمات المصرفية، المصارف التجاريةالكلمات المفتاحية: 

 تقنية المعلومات. ،الآلية تالصرافا
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Abstract: 

This study aimed to identify the impact of information technology on 

the dimensions of banking services quality, and highlight its role in 

raising the efficiency and performance of commercial banks in 

general, and on the Republic Bank branch (Sokna - Hon), and in order 

to achieve these goals, the study problem was formulated in a 

question: What is the impact of information technology on the 

dimensions and quality of banking services, from which several sub-

questions emerged. The descriptive approach was relied upon to 

verify the hypotheses and to review the concepts related to 

information technology and the dimensions of banking service 

quality. As for the applied chapter: A questionnaire was distributed to 

a sample of (30) individuals from bank customers (Sokna - Hon), as a 

method of collecting data. The data was analyzed and the study 

hypotheses were tested. The study reached a number of results, 

including: - 

• There is a strong direct relationship between information technology 

and the quality of banking services. 

• There is a shortage of advanced electronic devices and equipment or 

their failure to be activated. 
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• Lack of customers' dealing with bank cards approved by the bank to 

provide various electronic services to customers. 

Keywords: Commercial banks, banking services, bank cards, ATMs, 

information technology. 

 :مقدمة الدراسة
لة في شهدت العقود الأخيرة من القرن العشرين وبداية القرن الحادي والعشرين تطورات هائ

وأصبحت السمة الغالبة على بيئة  مختلف المجالات الاقتصادية والعلمية والتقنية وغيرها،
العمل هي التقلب والتغير السريع. وأصبح تقدم الأمم ورقيها بما تملكه من تطور علمي 

 وتقنية متطورة ومنها تقنية المعلومات.
فة خاصة تسارعاً هائلًا في وشهدت القطاعات الخدمية بصورة عامة والقطاع المصرفي بص

السنوات الأخيرة في مجال تطبيق التقنية الحديثة، والتي أدت إلى إحداث تحول جذري في 
التقني في تقديم الخدمة المصرفية، وأفضل مثال على ذلك  العمل لا سيما بعد التطور

نجاز الصيرفة الإلكترونية التي مكنت من تقديم الخدمة إلكترونياً حيث سهلت عملية إ
المعاملات المصرفية، وتقليل الجهد، الوقت والعناء اعتماداً على الأساليب الإلكترونية 
الحديثة في تقديم الخدمات المصرفية إلكترونياً، وغيرها من الخدمات الأخرى التي زاد الطلب 

 . البطاقات الالكترونية أهمها عليها وزاد التعامل

 :مشكلة الدراسة
سة من خلال الملاحظة والزيارات الميدانية والمقابلات الشخصية حددت مشكلة الدرا    

وعليه تم  المصرفية.العملاء وشكاويهم من نوعية الخدمات  وأراءللمصارف محل الدراسة 
هل يوجد اثر لاستخدام تقنية المعلومات على صياغة مشكلة الدراسة في سؤال رئيسي هو: 

 ؟ طرف المصرفجودة الخدمات المصرفية المقدمة من  أبعاد
 

 :فرضيات الدراسة
لاستخدام تقنية المعلومات على أبعاد  إحصائيةلا يوجد اثر ذو دلالة  الفرضية الرئيسية:

 .المصرفيةجودة الخدمة 
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لاستخدام تقنية المعلومات على  إحصائيةلا يوجد أثر ذو دلالة الفرضية الفرعية الأولى: 
 بُعد الاعتمادية. 

لاستخدام تقنية المعلومات على  إحصائيةلا يوجد أثر ذو دلالة ة: الفرضية الفرعية الثاني
 بُعد الاستجابة.

استخدام تقنية المعلومات على بُعد  إحصائيةلا يوجد أثر ذو دلالة الفرضية الفرعية الثالثة: 
 الأمان/الثقة.

 
 :دوافع اختيار الدراسة

 يرجع اختيار هذه الدراسة للأسباب التالية:
الدراسة من المواضيع الحديثة نسبياً، والتي تجذب العديد من اعتبار موضوع ب .1

 الباحثين.
ملاحظة الباحثان لقصور في خدمات المصارف وعدم وعي من الزبائن  .2

 باستخدام الخدمات الالكترونية.
 الأهمية التي يكتسبها الموضوع خاصة في ظل المستجدات التقنية المتاحة التي .0

 .الآنعالم يستخدمها القطاع المصرفي في ال
 ثراء الموضوع وتشعبه مما يتيح إمكانية لمواصلة الدراسة والتعمق فيه مستقبلًا. .4

 :منهجية الدراسة وأدواتها
المفاهيم تم الاعتماد في هذا الدراسة على المنهج الوصفي من أجل استعراض مختلف   

 النظري. الإطار المتعلقة بتقنية المعلومات وأبعاد جودة الخدمات المصرفية في والمتغيرات
أما في الفصل التطبيقي تم اعتماد المنهج التحليلي من خلال بطاقة استبيان بهدف جمع 

 الإحصائيةباستخدام الحزمة  –البيانات الخاصة بالمصرف، وتنظيمها وتبويبها وتفسيرها 
SPSS النتائج.اختبار الفرضيات والوصول إلى  بهدف 

 :مجتمع وعينة الدراسة
العاملين ن بالقطاع المصرفي في ليبيا بيئة دراسة وينحصر مجتمع الدراسة في يعد العاملي  

وقد تم اختيار  فردة عشوائية.م 03عينة الدراسة من  وتشكلتوالعملاء  ةالجمهوري بمصرف
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من عملاء المصرف فرع  (عميل 12من مصرف الجمهورية فرع سوكنة والباقي ) عميل 11
 . هون 

 
 :أهداف الدراسة

 الدراسة إلى تحقيق جملة من الأهداف التالية:تهدف هذه 
 دور تقنية المعلومات في تسهيل المعاملات المصرفية. إبراز -1
أثر تقنية المعلومات على جودة الخدمات المصرفية وعلى طبيعة الخدمات  بيان -2

 المصرفية الإلكترونية.
دراسة التحقق من نوع وجودة الخدمات الالكترونية التي تقدمها المصارف محل ال -0

 من وجهة نظر العملاء.
 :أهمية الدراسة

 أهمية الدراسة فيما يلي: تكمن
التجارية لتحسين جودة  استخدام تقنية المعلومات قبل المصارف أهمية إيضاح -1

 الخدمة المصرفية.
الأهمية البالغة التي يحظى بها النشاط المصرفي ومؤسسات الوساطة المالية  -2

رف في تحريك النشاط الاقتصادي وتمويل المجالات والدور الفعال الذي تلعبه المصا
 الاقتصادية.

 تنمية قدرات الباحثين في مجال البحث العلمي  -0
التحديات التي تعوق استخدام التقنيات في مجال الخدمة  أهمالوقوف على  -4

 المصرفية.
 :حدود الدراسة

 المصرفيةحدود الموضوع / أثر استخدام تقنية المعلومات علي أبعاد جودة الخدمات 
 .هون  –الحدود المكانية / مصارف الجمهورية فرعي سوكنة 

 م2324زمن إجراء الدراسة سنة الحدود الزمنية / 
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 :الدراسات السابقة
 لقد تعددت وتنوعت الدراسات التي تناولت جوانب هذا الموضوع، ومن أهمها:

لومات . بعنوان "أثر تقنية المع0200-0202 وشريط دراسة بن جدة شمس الدين  -1
وهدفت هذه  -دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية على جودة الخدمة المصرفية" 

الدراسة إلى البحث في مختلف جوانب موضوع تقنية المعلومات والاتصالات وإسهاماته 
في تعزيز جودة الخدمة المصرفية، وتوصلت الدراسة إلى العديد من النتائج أهمها: 

ة ومعنوية لتقنية المعلومات على جودة الخدمة المصرفية بوكالة وجود علاقة تأثير موجب
 . بنك الفلاحة والتنمية الريفية

"اثر جودة  2020دراسة بدر الدين ميرغني عبد الله و إياد نبيل إبراهيم الصهيبي,   -2
وهدفت الدراسة إلى قياس أثر جودة تقديم  الخدمات المصرفية في تحقيق رضا العميل "

رفية في تحليل رضا العميل من خلال بناء صورة ذهنية إيجابية في الخدمات المص
وجود دور  الإحصائيالمصارف العاملة في اليمن صنعاء، وأظهرت نتائج التحليل 

إيجابي بين جودة تقديم الخدمات المصرفية بأبعادها والصورة الذهنية، ورضا العميل 
 لصورة الذهنية.حيث كلما زادت جودة تقديم الخدمات المصرفية زادت ا

بعنوان "تأثير تقنية المعلومات على تحسين  0222/0222دراسة خليفي مليكة  -0
حيث تناولت هذه الدراسة المتغير المستقل )تقنية المعلومات بمكوناته الخدمة المصرفية" 

المختلفة( والمتغير التابع المتمثل في جودة الخدمات المصرفية بأبعادها. وهدفت الدراسة 
ابة على مجموعة من التساؤلات إذ تم على ضوئها بناء الإطار النظري للدراسة إلى الإج

 تقنية المعلومات على تحسين الخدمات أثروصياغة فرضيات الدراسة لاختبار 
المصرفية. وقد أكدت على اعتماد المصرف محل الدراسة على تقنية المعلومات بشكل 

مستوى الجودة المطلوبة مما ساهمت  كبير، كما بينت نتائج الدراسة أن المصرف يحقق
 في تحسين المصرفية.

بعنوان "أثر تقنية المعلومات والاتصالات  0222عام  يالتوم ةدراسة معمر محمد أمبي -4
هدفت الدراسة إلى  . على تحسين جودة الخدمات المصرفية للبنوك التجارية الليبية"
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الخدمات المقدمة لعملاء التعرف على أثر تقنية المعلومات والاتصالات على جودة 
المصارف التجارية الليبية، والتعرف على مستوى تقنية المعلومات والاتصالات 

لتقنية  إحصائيةأنه يوجد أثر معنوي ذو دلالة  إلىالمستخدمة بها، وتوصلت الدراسة 
 المعلومات والاتصالات على جودة الخدمات المقدمة لعملاء المصارف التجارية الليبية.

بعنوان "أثر التسويق الإلكتروني على جودة  - 0222شيروف فضيلة دراسة  -5
وهدفت الدراسة إلى بيان أثر تطبيق مفهوم التسويق الإلكتروني  الخدمات المصرفية".

: أن هناك أهمهاجملة من النتائج  إلىعلى جودة الخدمات المصرفية.  وخلصت 
لكترونية في بالجزائر مشاكل عديدة يصعب معها تطبيق طرق وتقنيات الصيرفة الإ

بنفس الأسلوب الذي يطبق في الدول المتقدمة، حيث أن تطبيقها في بعض المصارف 
لهذه  على فئة قليلة من العملاء لحاجاتهم الضرورية بالجزائر مازال متأخرا ويقتصر

 الخدمة.
 

المصرفي ومتطلبات تطوير الخدمة  بعنوان "التحرير  0220دراسة بريش عبدالقادر -6
وهدف البحث من إلى تحديد  فية وزيادة القدرة التنافسية للبنوك الجزائرية",,المصر 

الآليات التي تمكن إرساء منظومة مصرفية وطنية قادرة على المنافسة في ظل المتغيرات 
: أن أهمهاوالتطورات التي تعرفها البيئة المصرفية العالمية، وتوصل البحث إلى نتائج 

ي فرضته التطورات الاقتصادية العالمية، خاصة موجة تبني سياسة التحرير المصرف
التحرير الاقتصادي والمصرفي التي شملت الاقتصاديات الاشتراكية التي تبنت التحول 
نحو اقتصاد السوق، ووجد الباحث أن تبني الجزائر لهذه السياسة جاء في سياق 

 . الإصلاحات الاقتصادية والمصرفية
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 :دراسةالنظري لل الإطار
 مفاهيم أساسية حول تقنية المعلومات

 التقنية: ةالمطلب الأول: ماهي
نعيشه في هذه الأيام من  يجب تفهمه وأدرك إبعاد من خلال ما أصبحت التقنية واقعاً 

 :تحولات في كثير من الأصعدة، لذلك سنتناول مفهوم وأنواع التقنية
 :أولا تعريف التقنية

تتكون من مقطعين  التي (Techno logos) ونانيةالي يرجع أصل التقنية إلى الكلمة -1
النضج لذا أو العلم  أي  (Logos)تعني التشغيل الصناعي، والثاني   (Techno)  هما 

 [..2332الصرفي،  تكون واحدة هي علم التشغيل الاصطناعي ]محمد
خدام الأسلوب المنهجي المنتظم الذي نتبعه عند است :وتعرف تقنية المعلومات على أنها    

تراث المعارف المختلفة بعد ترتيبها وتنظيمها في نظام خاص بهدف الوصول إلى الحلول 
 [.2311المناسبة لبعض المهام العلمية ]محمد حسن الوادي، بلال محمود الوادي، 

الجهد المنظم الرامي لاستخدام نتائج البحث العلمي في تطوير  :وتعرف أيضا بأنها هي    
ات الإنتاجية بالمعنى الواسع الذي يشمل الخدمات والأنشطة الإدارية أساليب أداء العملي

 [.1222 ،والتنظيمية والاجتماعية وذلك بهدف التوصل إلى أساليب جديدة ]جمال ابوشنب
أنها طريقة التفكير في استخدام  :ومن خلال التعارف السابقة للتقنية نستطيع أن نقول

متلكها الإنسان بهدف الوصول إلى نتائج لإشباع المعارف والمعلومات والمهارات التي ي
 حاجاته وزيادة قدراته.

 :أنواع التقنية
، عيسى]قروش  تصنف التقنية على أساس مجموعة من العوامل وأهمها في النقاط التالية

2331-2332:] 
 :حيث تفرق وفق هذا المعيار بين نوعين من التقنية :على أساس درجة التحكم .1

الصناعية  )القاعدية( وتشمل التقنية واسعة الاستخدام في المؤسسات سيةالأساالتقنية     
 التي تملك المؤسسات درجة كبيرة في التحكم.
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على عدد  ملكيتها تقنية التمايز: وهي على العكس تماما للنوع الأول، حيث تقتصر   
 عن باقي المؤسسات. محدود من المؤسسات، وتكون مميزة لها

 
 :وتنقسم إلى ثلاثة أنواع من التقنيةا: على أساس موضوعه. 0
 تقنية المنتج وهي تقنية المحتواة في المنتج النهائي والمكونة له   -
 تقنية أسلوب الإنتاج وتشمل التقنية المستخدمة في عمليات التصنيع. – 
وتسيير  تقنية التسيير: وهي التقنية المستخدمة في معالجة مشاكل التصميم والتنظيم – 

 الموارد.نفقات 
 : وتصنف وفق هذا الأساس إلى صنفين رئيسيين هما:على أساس درجة التعقيد. 3
استخدامها  من الأحوال يتم تقنية عالية الدقة: وهي تقنية شديدة التعقيد، حيث في كثير -  

 براءة اختراعها. دون الرجوع إلى مصنعها أو
 بدرجة بسيطة من التعقيد. تتميز :عادية تقنية –  

 : حيث يتم التمييز بين ثلاث أنواع من التقنية تبعا لمراحللى أساس أطوار حياتهاع.4 
تقنية في    -  تقنية في مرحلة النمو   -  تقنية وليدة   :حياتها، هي بذلك تصنيف إلى

 مرحلة النضج.
 هما: إلى نوعين رئيسيين تنقسم محل استخدامها: أساسعلى . 5

  تقنية تملك فيها المؤسسة درجة عالية من الخبرة تقنية تستخدم داخل المؤسسة: هي
 والكفاءة في استخدامها.

 الحصول عليها  تستطيع المؤسسة تقنية مستخدمة خارج المؤسسة هي تقنية التي لا
البشري مما يرغم المؤسسة على الحصول عليها  لأسباب تتعلق بالجانب المالي أو

 ستخدامها.من مقدمي تراخيص اأو من مؤسسة أخرى أومن مورد 
 :المعلومات

المعلومات إلى منتجات اقتصادية على غرار الموارد المعروفة في السوق التي  تحولت   
تخضع لقانون العرض والطلب، وأسهمت التحولات التقنية بشكل كبير في تغيير المواقف 
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ى الفردية من استخدام المواقف الفردية من استخدام المعلومات لإضفاء الصفة المادية عل
 . قيمتها

 :/ تعريف المعلومات أولاا 
 هي البيانات:دائماً أصل المعلومات  إن ف علىيفي البداية لابد من التعر    
 هي أجزاء غير مرتبة من المعلومات، ويمكن الحصول عليها من مصادر البيانات:. 1

 ارجيةأولية مباشرة عن طريق أجهزة القياس أو الأفراد أو من مصادر ثانوية داخلية أو خ
 [.2335، وآخرون الفتاح بوخمخم  ]عبد بالنسبة للمؤسسة

عرف المعلومة على أنها الحقائق والأفكار التي يتبادلها الناس في حياتهم تُ  المعلومات: .2
 مراكز ونظم المعلومات العامة، ويكون هذا التبادل عبر وسائل الاتصالات المختلفة، وعبر

 . [2332إيمان فاضل السامرائي، قنديجلي، يم ]عامر إبراه . المختلفة في المجتمع
على أنها عبارة عن مجموعة من البيانات المنظمة والمرتبطة بموضوع معين  عرف أيضاً )تُ 

 والاستنتاجات والمعتقدات التي تشكل خبرة ومعرفة والآراءوالتي تشكل الحقائق والمفاهيم 
ع تحصل على المعلومة نتيجة المتوق محسوسة ذات قيمه مدركة في الاستخدام الحالي أو

 معالجة البيانات من خلال عمليات التبويب والتصنيف والتحليل والتنظيم بطريقه مخصصة.
  [.2334هيثم محمد الزعبي، السامرائي، ل ضفا إيمانهدف معين( ] تخدم

 
 على أنها مجموعة الحقائق ذات المعنى ومفيدة للعنصر البشري في عمليات عرف أيضاً وتُ )

 [.2336مثل: عمليه صنع القرارات الإدارية( ]نبيل محمد مرسي،  معينة
وبالتالي يمكن القول بان المعلومات هي تلك البيانات التي تم جمعها وترتيبها ثم معالجتها 

 أصبحت ذات معاني مفيدة تساعد في صنع القرارات الإستراتيجية. بحيث
 :/ خصائص المعلومات ثانياا 

ن الخصائص يمكن تلخيصها كما يلي ]ربحي مصطفى عليان، المعلومات بجملة م تتميز
2313:] 
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لاستخدامات المستفيدين خلال دورة  : وذلك بأن تكون معلومة مناسبة زمنياً التوقيت -أ
معالجتها والحصول عليها، حيث ترتبط هذه الخاصية بالزمن الذي تستغرقه دورة 

 ن المخرجات للمستفيدين (.ع المعالجة )الإدخال وعمليات المعالجة، إعداد التقارير
تعني أن تكون المعلومة في صورة صحيحة خالية من أخطاء التجميع  الدقة: -ب

 والتسجيل ومعالجة البيانات.
 صلاحية المعلومات هي الصلة الوثيقة بمقياس كيفية ملائمة نظام الصلاحية: -ت

المعلومات لاحتياجات المستفيدين بصورة جيدة وهذه الخاصية يمكن قياسها 
 الوضوح التي يعمل بها نظام الاستفسار. بدرجة او المعلومات مولبش

بمعنى أن تكون المعلومات واضحة وخالية من الغموض في ما بينها  الوضوح: -ث
 دون تعارض.

 
 :مفهوم المصارف التجارية 

 [1221، ]الدسوقيالمصرف التجاري على انه: المصرف الذي يتعامل بالأشياء، يعرف    
مصارف الودائع واهم ما يميزها عن غيرها هو قبول الودائع تحت الطلب ب وتسمى أحياناً 

 والحسابات الجارية.
وهو من يقوم بوظائف الوساطة بين الوحدات الاقتصادية ذات الفائض والوحدات الاقتصادية 

 المقرضين والمقترضين. بين ط يوسكذات المجرى 
 :جودة الخدمات المصرفية 

 :ةالمصرفي الخدمة جودة مفهوم
 على السلع بجودة مقارنة صعبة عملية المصرفية الخدمة جودة تعريف عملية إن

 التي الملموسة السلع في الجودة عن تختلف المصرفية الخدمة في المدركة أن الجودة اعتبار
على  الخدمة لجودة الزبون  تقييم يكون  المصرفية الخدمة في معينة، أما على معايير تعتمد
 موظفي تعامل وطريقة الخدمة من عليها يحصل التي والمنافع تقييمعملية ال جودة أساس

 تقديم في والسرعة المعلومات ودقة والخصوصية السرية الزبون، فضلًا عن مع المصرف
 المصرفية للخدمة محدد تعريف إيجاد في هناك صعوبة بأن المصرفية، ويتضح الخدمة
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مهارات  في تفاوت هناك سة، فمثلاً الملمو  غير المصرفية الخدمات طبيعة عن ناتج وذلك
، أحمد طرطار وسارة حليمي]تقديم الخدمة.  أوقات في والاختلاف العملاء ونوعية العاملين
2313.] 
 :وأبعادها المصرفية الخدمة جودة أهمية
السلع  جودة على تركزت قد الجودة مجال في السابق في الباحثون  بذلها التي الجهود إن    

 المجالات كافة في الجودة على تركز حالياً  السائدة الفلسفة خدمات، ولكنال دون  الملموسة
 .لأهميتها نظراً  وذلك الخدمات وخاصة مجال

 الزبائن يتوقعه كان ما مقارنة خلال من يكون  الخدمة جودة عن الرضا درجة إن   
 جالالم في "كوتلر" الخدمة، ويشير من الاستفادة بعد عليه يحصلون  الحصول عليه، وما
ضياً، ار  سيكون  عليه، فإنه الحصول يتوقع كان ما على يحصل عندما نفسه إلى أن الزبون 

 أكثر مما على حصل راضي، وإذا غير سيكون  فإنه يتوقعه كان على ما يحصل لم وإذا
 المقدمة، تعتمد بجودة الخدمة الحال بطبيعة يتعلق سعيداً، وهذا يكون  سوف له، فإنه يتوقع
: )الاعتمادية، والأمان، والتعاطف، والاستجابة، والمستلزمات المادية( على الخدمة جودة

يها، ورسم عل التعرف خلال من عليها، وذلك الفجوات، والتغلب معالجة على والعمل
البحوث، والدراسات، وجمع  إجراء خلال من الخدمة، وذلك جودة فجوة لمعالجة إستراتيجيات
 .المصارف في الأمامي الخط عاملي ليه، وتشجيعع الحصول العميل يرغب عما المعلومات

 جودة أبعاد تنفيذ مستلزمات تسعى إلى توفير أن عليها الناجحة المصرف إدارة إن    
 العاملين، ودفعهم إلى العمل تحفيز على تعمل المصرفية، وأن الخدمات عند تقديم الخدمة

 الضيوف، وفهم لطلبات السريعة الجيد، والاستجابة الأداء من خلال الفجوة سد على
لهم،  المناسبة التساهلات جميع والتعرف إلى الاعتراضات، وتقديم يواجهونها التي المشاكل
 [.2331، كر مكاوي بابو  محمد ]احمد . قطعت لهم التي بالوعود والوفاء
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 :الإطار العملي
 تحليل البيانات: -2

 :الخطوات المتبعة في الدراسة الميدانية
 راسةمجتمع وعينة الد:  
 والعينة تمثل عدد يتكون مجتمع الدراسة من العاملين في المصارف التجارية ،

هون( من عملاء -مصرف الجمهورية فرع )سوكنة -محل الدراسة زبائن المصرف 
 كعينة عشوائية. . مبحوث 03المصرفين حيث بلغ إجمالي عدد المبحوثين 

 أداة جمع البيانات: 
من الأسئلة موجها للمبحوثين يحتوي القسم الأول على  عبارة عن بطاقة استبيان به عدد

، والقسم الثاني التعامل مع المصرفالبيانات الشخصية وهي النوع، المؤهل العلمي، مدة 
جودة  -تقنية المعلومات المستخدمة في المصرف . )ات الدراسةر يحتوي على محاور ومتغي

  الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، الثقة( -الخدمة المصرفية بأبعادها المختلفة والمتمثلة في 

 الاستمارات الموزعة والمتحصل عليها ونسبة الفاقد منها (2جدول )
 عدد

الاستمارات 
 الموزعة

عدد الاستمارات 
 المتحصل عليها

عدد الاستمارات 
 غير قابلة للتحليل

 الاستمارات القابلة
 الفاقد

نسبة 
 الفاقد
 النسبة % العدد %

32 32 2 28 %93 2 %7 
 

 :الأساليب الإحصائية المستخدمة في وصف وتحليل البيانات
 ( للصدق والثبات: αاختبار ألفا كرونباخ )  -أ

بأخذ اختبار الفا كرونباخ  انتم قياس معدل ثبات واتساق أسئلة الاستبيان، فقد قام الباحث
مدى صدق وثبات  لمعرفة مدى ارتباط والاتساق الداخلي لأسئلة الاستبيان. وذلك لمعرفة

  . الاستبيان الموزعة على المبحوثين على استمارات الإجابات
( فعندما تكون قيمة معامل كرونباخ 3,1حيث أن قيمة معامل الفا كرونياخ تكون ما بين )

آلفا مساوية للصفر فيدل ذلك على عدم وجود ارتباط مطلق مابين إجابات مفردات العينة. 
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کرونباخ مساوية للواحد صحيح فهذا يدل على أن هناك ارتباط  ألفاأما إذا كانت قيمة معامل 
تام بين إجابات مفردات العينة. ومن المعروف أن أصغر قيمة مقبولة لمعامل كرونباخ ألفا 

(α هي )3.13( وكلما زادت قيمته عن 3.13 إلى 3..3وأفضل قيمة تتراوح بين ) 3.63 
والثالث كما هي موضحة  الأول والثاني لمحوركان ذلك أفضل، وقد كانت نتيجة الاختبار ل

 (.2بالجدول رقم )
 نتائج معامل ألفا كرونباخ (0جدول )

 قيمة معامل الفا مجموعة العبارات المحور
 0.905 تقنية المعلومات المستخدمة في المصرف الأول
 0.887 الاعتمادية في جودة الخدمة المصرفية الثاني
 0.808 لخدمة المصرفيةالاستجابة في جودة ا الثالث
 0.898 الأمان )الثقة( في جودة الخدمة المصرفية الرابع

( لكل محور في α( يلاحظ أن قيم معامل كرونباخ ألفا )2من خلال بيانات الجدول رقم )
هذا يدل على وجود ارتباط قوي بين  3.63من  استمارة الاستبيان ولجميع المحاور أكبر

ة على كل مجموعة من محاور استمارة الاستبيان. مما يزيد من إجابات مفردات عينة الدراس
 عليها. الثقة في النتائج التي سوف يتم الحصول

 :خصائص مفردات عينة الدراسة -ب
 :البيانات الشخصية -2

 :توزيع مفردات عينة الدراسة حسب النوع
 سب النوع.( يبين التوزيع التكراري والنسبي المئوي لمفردات عينة الدراسة ح0الجدول رقم )

 ( التوزيع التكراري والنسبي المئوي لمفردات عينة الدراسة حسب النوع3جدول )
 النسبة % العدد النوع
 22 02 ذكر
 32 2 أنثي

 222 32 المجموع
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 2 الإناثوعدد  %3.ونسبتهم  21حوثين الذكور ب( بين أن عدد الم0من واقع الجدول رقم )
 .الإناثالذكور أكثر من عدد و نستنتج أن عدد  %03ونسبتهم حوالي 

 :توزيع مفردات عينة الدراسة حسب المؤهل العلمي -2

 وي لمفردات عينة الدراسة حسب المؤهل العلميئالتوزيع التكراري والنسبي الم (4جدول )
 النسبة % العدد المؤهل العلمي
 43 23 ثانوي /متوسط

 52 25 جامعي
 2 0 دراسات عليا

 222 32 المجموع
 

الجدول يتبين أن المبحوثين من حملة الثانوية العامة والدبلوم المتوسط بلغ عددهم  من واقع
العينة، وبلغ عدد حملة الشهادة الجامعية  إجماليمن  % 40محولين بنسبة  10

ت أقل نسبة لحملة الشهادة العليا حيث كان ء، وجا%53مبحوثين بنسبة  15البكالوريوس 
 عينة الدراسة. جماليإمن  % .بنسبة  2عدد المبحوثين 

 :توزيع مفردات عينة الدراسة حسب الوظيفة )المهنة( 3.

 التوزيع التكراري والنسبي المئوي المفردات عينة الدراسة حسب المستوى الوظيفي (5جدول )
 النسبة % العدد المهنة
 62.22 22 موظف

 42.22 20 حرة مهنة
 2 2 متقاعد

 
عاملين بالمصارف محل أن مفردات عينة الدراسة من ال يتبين( 5من خلال بيانات الجدول )

من مفردات عينة الدراسة، ثم يليه  63.33، وبنسبة %مبحوثاً  11بلغ عددهم  الدراسة
من  %43.33مبحوثين بنسبة  12المهن الحرة من المبحوثين والبالغ عددهم  أصحاب
 العينة. إجمالي
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 :مع المصرف توزيع مفردات عينة الدراسة حسب مدة التعامل .4
( التوزيع التكراري والنسبي المئوي لمفردات عينة الدراسة حسب عدد 6يبين الجدول رقم )

 سنوات الخبرة
( التوزيع التكراري والنسبي المئوي لمفردات عينة الدراسة حسب مدة التعامل مع 6جدول )

 المصرف
 النسبة % العدد التعامل مع المصرفسنوات 

 02 6 اقل من سنة
 02 6 سنوات 3إلى  ةمن سن

 26.2 5 سنوات 26 إلىسنوات  4من 
 43.3 23 سنوات 26من  أكثر

 222.2 32 المجموع
( يلاحظ أن مفردات عينة الدراسة عدد سنوات مدة تعاملهم 6من خلال بيانات الجدول رقم )

من مفردات  %40.03مبحوثين وبنسبة  10سنوات بلغ عددهم  36من  مع المصرف. أكثر
من سنة  تعاملهملدراسة وهي أكبر نسبة من العينة المختارة، ثم يليه ممن عدد سنوات عينة ا
من جميع مفردات عينة الدراسة  %23حوالي  وتمثل نسبةسنة  والأقل منسنوات  0إلى 

سنوات ويمثل  36إلى  34على التوالي، ثم يليه ممن عدد سنوات تعاملهم مع المصرف من 
 أقل نسبة من عدد المبحوثين.، وهي ك% 3..16نسبة حوالي 

توزيع مفردات عينة الدراسة حسب القناة المتعامل بها مع المصرف للحصول على  -5
 المصرفية. الخدمة

 ( التوزيع التكراري والنسبي المئوي لمفردات عينة الدراسة.يبين الجدول رقم )
مع  قنوات التعاملب ( التوزيع التكراري والنسبي المئوي المفردات عينة الدراسة حس2جدول )

 المصرف
 النسبة % العدد قناة التعامل

 42 20 الصرافات الآلية
 26.66 5 الموقع الالكتروني للمصرف.

 36.62 22 كلاهما
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 6.62 0 يوجد لا
 222.2 32 المجموع

 
( يلاحظ أن مفردات عينة الدراسة الذين يتعاملون مع .من خلال بيانات الجدول رقم )

 إجماليمن  % 43مبحوثين وبنسبة  12الصرافات الآلية بلغ عددهم  المصرف عن طريق
عينة الدراسة، يليه في ذلك المبحوثين الذين يستخدمون الموقع الالكتروني والصرافات الآلية 

، ويأتي اقل نسبة من المبحوثين % .06.6مبحوثين بنسبة  11عددهم  والبالغ للبنك معا 
 عينة الدراسة. أفرادمبحوثين من  5ي فقط وهم الذين يستعملون الموقع الالكترون

 
 :فرضيات الدراسة تحليل البيانات واختبار

بعد تجميع استمارة الاستبيان تم استخدام الطريقة الرقمية في ترميز إجابات مفردات العينة 
 (.1حيث تم ترميز الإجابات المتعلقة بمقياس لكارت الخماسي كما بالجدول رقم )

 الإجابات المتعلقة بمقياس لكارت الخماسي ترميز (2جدول )
 موافق بشدة موافق محايد غير موافق موافق بشدة غير الإجابة
 5 4 3 0 2 الرمز

 
فإذا كان متوسط  . (0( يلاحظ أن متوسط هذه الدرجات )1من خلال بيانات الجدول رقم )

ن درجة الموافقة فيدل على أ 0درجة إجابات مفردات عينة الدراسة لا تختلف معنوياً عن 
فيدل على  0متوسطة، وإذا كان متوسط درجة إجابات مفردات عينة الدراسة تزيد معنوياً عن 

ارتفاع درجة الموافقة، أما إذا كان متوسط درجة إجابات مفردات عينة الدراسة نقل معنويا 
درجة  كان متوسط فيدل على انخفاض درجة الموافقة وبالتالي سوف يتم اختبار ما إذا 0عن 

أم لا وبعد الانتهاء من ترميز الإجابات  0إجابات مفردات عينة الدراسة تختلف معنوياً عن 
 .  SPSS.وإدخال البيانات باستخدام حزمة البرمجيات الجاهزة

 استخدام هذه الحزمة في تحليل البيانات كما يلي: تم 
 معامل الارتباط )بيرسون(: 1
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 :ملاحظات على معامل ارتباط بيرسون 
 (1، +1-قيمة المعامل تتراوح بين ) -أ

 كانت قيمة المعامل تساوي صفر يدل على عدم وجود ارتباط بين الظاهرتين.  إذا -ب
إذا كانت قيمة المعامل أكبر من الصفر )قيمة موجبة( يدل على وجود ارتباط طردي   2

  . هرتينوكلما قريت قيمة المعامل من الواحد الصحيح كلما كان الارتباط طردي قوي بين الظا
إذا كانت قيمة المعامل أقل من الصفر )قيمة سالبة( يدل على وجود ارتباط عكسي  0

  . ( كلما كان الارتباط عكسي قوى بين الظاهرتين1-وكلما قربت قيمة المعامل من )
في  مربع قيمة معامل الارتباط يعرف بمعامل التحديد وهو يعبر عن نسبة التغير  4

كانت قيمة معامل الارتباط  المستقل، فمثلًا إذا في المتغير التغير التابع العائد إلى المتغير
في  من التغير %23وهذا يدل على أن  3.23فإن معامل التحديد يساوي  3.25تساوي 

المستقل، حيث يتمثل هنا في هذا الدراسة أن  المتغير التابع يعود إلى التغير في المتغير
المتغيرات المستقلة  مات المستخدمة في الدراسة وتتمثلالتابع يتمثل في تقنية المعلو  المتغير

 .الثقة( في جودة الخدمات المصرفية في المصرف الاستجابة،في )الاعتمادية، 
 :الفرضية الفرعية الأولى اختبار :أولاا 

 استخدام تقنية المعلومات تأثيراً ايجابياً على جودة الخدمة المصرفية من ناحية بعد يؤثر 
 لى الخدمة المصرفية المقدمة.الاعتمادية ع

 ( نتائج اختبار معامل ارتباط بيرسون للفرضية الأولى. 2جدول )
معامل 
 المستقل المتغير التابع المتغير الارتباط

 جودة الخدمة المصرفية أبعادالاعتمادية كأحد  استخدام تقنية المعلومات (2.603)
 

)بيرسون( على متوسط إجابات مفردات عينة لاختبار الفرضية الأولى أعلاه تم إجراء اختبار 
الدراسة على جميع العبارات المتعلقة باستخدام تقنية المعلومات، ومتوسط إجابات مفردات 

جودة الخدمة المصرفية. فكانت  أبعادالعينة على جميع العبارات المتعلقة بالاعتمادية كأحد 
 أنالعلاقة وطبيعتها.حيث وجد  (، وذلك لمعرفة2نتيجة الاختبارات كما في الجدول رقم )
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( مما يدل على وجود علاقة طردية قوية 3.620معامل الارتباط بيرسون المحسوب هو ) 
( .3.33ي )هالمحسوبة  (p.value) بين المتغيرين وهي ذات دلالة إحصائية، لأن قيمة )

(، ونستنتج من ذلك أن وجود علاقة 3.35وفي نفس الوقت هي أقل من معامل الثقة )
 . طردية قوية بين هذين المتغيرين وهي ذات دلالة إحصائية بينهما

 عليه //  نرفض فرض العدم ونقبل بالفرض البديل.
 :الفرضية الفرعية الثانية اختبار:ثانيا
جودة الخدمة المصرفية من ناحية  أبعاداستخدام تقنية المعلومات تأثيراً ايجابياً على  يؤثر

 فية المقدمة.بعد الاستجابة للخدمة المصر 
 معامل ارتباط بيرسون للفرضية الثانية نتائج اختبار (22) جدول

 المستقل المتغير التابع المتغير معامل الارتباط

تقنية المعلومات المستخدمة في  (0.834)
 المصرف

جودة الخدمة المصرفية بأبعادها المختلفة 
 والمتمثلة في )الاستجابة(.

 
لاه تم إجراء اختبار )بيرسون( على متوسط إجابات مفردات عينة الفرضية الثانية أع لاختبار

الدراسة على جميع العبارات المتعلقة )تقنية المعلومات المستخدمة في المصرف(، ومتوسط 
إجابات مفردات العينة على جميع العبارات المتعلقة )جودة الخدمة المصرفية بأبعادها 

(. وذلك لمعرفة 13ت النتائج كما في الجدول رقم )المختلفة والمتمثلة في )الاستجابة( فكان
( وهذا 3.104بين المتغيرين هو ) العلاقة وطبيعتها ووجد معامل الارتباط بيرسون المحسوب

المتغيرين وهي دالة إحصائية لأن قيمة  هذين يدل على وجود علاقة طردية قوية بين
((p.value)  ( وهي أكبر3.333المحسوبة في ) ( 3.35مل الثقة وهي )من مستوى معا

ج من هذا التحليل وجود علاقة ذات دلالة إحصائية لتقنية المعلومات وأثرها على تونستن
فرض العدم ونقبل بالفرض  / نرفضعليه /استجابة جودة الخدمات المصرفية.   أبعاد

 البديل.
 :الفرضية الفرعية الثالثة اختبار :ثالثاا 
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جودة الخدمة المصرفية من  أبعادثيراً ايجابياً على استخدام تقنية المعلومات تأ يؤثر 1-
 ناحية بعد الأمان والثقة للخدمة المصرفية المقدمة.

تم إجراء اختبار )بيرسون( على متوسط إجابات مفردات عينة  أدناهالفرضية الثالثة  لاختبار
ومتوسط الدراسة على جميع العبارات المتعلقة )تقنية المعلومات المستخدمة في المصرف(، 

إجابات مفردات العينة على جميع العبارات المتعلقة )جودة الخدمة المصرفية بأبعادها 
(، وذلك لمعرفة 11المختلفة والمتمثلة في )الاستجابة( فكانت النتائج كما في الجدول رقم )

( وهذا 3.435العلاقة وطبيعتها ووجد معامل الارتباط بيرسون المحسوب بين المتغيرين هو )
دالة إحصائية لأن قيمة  على وجود علاقة طردية بين هذين المتغيرين وهي غيريدل 

(p.value)  ( وهي أكبر3.150المحسوبة هي ) ( 3.35من مستوى معامل الثقة وهي .)
ج من هذا التحليل وجود علاقة ليست ذات دلالة إحصائية لتقنية المعلومات وأثرها تونستن
عليه //  نرفض فرض العدم ونقبل بالفرض لمصرفية. استجابة جودة الخدمات ا أبعادعلى 

 البديل.
 ( نتائج اختبار معامل ارتباط بيرسون للفرضية الثالثة22جدول )

 المستقل المتغير التابع المتغير معامل الارتباط

تقنية المعلومات  (0.405)
 المستخدمة في المصرف

جودة الخدمة المصرفية بأبعادها 
 )الثقة الأمان(.المختلفة والمتمثلة في 

 
 :test – Tاختبار 0

 :الأولى والثانية والثالثة لمحاورللفقرات  t نقوم باختبار
 :تقنية المعلومات المستخدمة في المصرف :الأول المحور
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الأول )تقنية المعلومات المستخدمة  لفقرات المحور (t - testنتائج اختبار ) (20جدول )
 في المصرف(

 ابيالوسط الحس الفقرة
Mean 

الانحراف المعياري 
Std 

Deviation 
 tاختبار 

الدلالة المعنوية 
المحسوبة معامل 

 (tailed -2) الثقة
Sig 

 الترتيب

المصرف  لدىيوجد 
أجهزة تقنية حديثة 
ومتطورة )أجهزة, 

 وسائل وأدوات(

0.402 2.622 6.020 000 5 

وجود عدد كافي من 
الصرافات الآلية لتلبي 

 حاجات العملاء
0.624 2.662 2.322 000 4 

يتوفر لدى المصرف 
عدة أنواع من 
الصرافات الآلية 
)صرافات سحب 
الأموال, تحويل 

 الأموال(

0.222 2.222 2.225 000 0 

توجد لدى المصرف 
أنواع مختلفة من 
 البطاقات الالكترونية

0.225 2.650 2.352 000 3 

يتم التواصل داخل 
 2 000 2.222 2.630 3 المصرف بالانترنت

  000 36.24 2.432 23.622 المجموع
 

الأول  ( تم معرفة اتجاه إجابات المبحوثين على فقرات المحور12من خلال الجدول رقم )
تقنية المعلومات المستخدمة في المصرف لمعرفة اتجاه المبحوثين حول مدى موافقتهم عن 
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ورد  وكانت النتيجة حسب ما ( ( t-testللفقرات المحاور، فقد قمنا بإجراء اختبار  الإجابات
( والوسط 06.34المحسوبة لمجموع فقرات المحور بلغت ) tفي الجدول أعلاه أن قيمة 

 (0.000) (p. value)( وقيمة 402..( والانحراف المعياري )10.6.2الحسابي )
( مما يدل على أن موافقة 6،ويلاحظ أن الوسط الحسابي أعلى من الوسط الفرضي )

ورد في فقرات المحور، أما بالنظر إلى الفقرات كل على  ايجابية على ما تغيري ينالمبحوث
يتضح أن الفقرة )يتم التواصل داخل المصرف بالانترنت( فقد حازت على أكبر وسط  هحد

ورد في هذه الفقرة، وهي  ( الذي يدل على أن المبحوثين يوافقون على ما30حسابي بلغ )
 (.335مستوى الثقة ) أقل من (p.value) لأن ) ذات دلالة إحصائية

الفقرة )عدم يوجد لدى المصرف أجهزة تقنية حديثة ومتطورة) أجهزة، وسائل وأدوات(  أما
( الذي 6أقل من الوسط الفرضي ) ( وهو2.421حازت على أقل وسط حسابي حيث بلغ )

قدرها  tيمة ورد في هذه الفقرة، بق يدل على أن إجابات المبحوثين ايجابية ويوافقون على ما
( ونستنتج أن هناك نقص في وجود الأجهزة 3333( تساوي ) (p-value( ،وال14.552)

 الالكترونية المتطورة وعدم تفعيلها.
 :الثاني المحور

( تم معرفة اتجاه إجابات المبحوثين وبيان مدى موافقتهم على 10من خلال الجدول رقم )
فقد قام الباحث  والمتمثلة في ) الاستجابة(. جودة الخدمة المصرفية بأحد أبعادها المختلفة

( 06.641في ) المحسوبة لمجموع فقرات المحور t( وكانت نتيجة قيمة tبإجراء اختبار )
 (0.000)  (p.value)( وقيمة123..( والانحراف المعياري )11.1.1والوسط الحسابي )

ى أن موافقة ( مما يدل عل6من الوسط الفرضي ) ،ويلاحظ أن الوسط الحسابي أكبر
 هورد في فقرات المحور أما بالنظر إلى الفقرات كل على حد المبحوثين غير إيجابية على ما

ويتضح أن الفقرة ) المعلومات التي يقدمها الموقع الالكتروني للبنك يتم تحديثها باستمرار( 
 (، الذي يدل على6.550قدرها ) t( بقيمة 2.4.0فقد حازت على أكبر وسط حسابي بلغ )

 ورد في هذه الفقرة، وهي ذات دلالة إحصائية لأن  يوافقون على ما أن المبحوثين لا
(p.value) ( (. أما الفقرة الأخرى )يقوم المصرف بإصدار 335أقل من مستوى الثقة

( فقد حازت على ثاني أكبر وسط  هنشرات الكترونية تضم كافة المعلومات المتعلقة بنشاط
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يوافقون  (، الذي يدل على أن المبحوثين لا101..قدرها ) t( بقيمة 2.634حسابي بلغ )
 ورد في هذه الفقرة أيضاً. على ما

خدمات متنوعة للعملاء  أما الفقرة تستطيع البطاقات المصرفية المعتمدة من المصرف بتوفير
( 2.210)سحب الأموال تسديد قيمة المشتريات( حازت على أقل وسط حسابي حيث بلغ )

 (0.000)  (p.value)( وقيمة251..قدرها ) t( بقيمة 0وسط الفرضي )وهو أقل من ال
 .الذي يدل على أن إجابات المبحوثين ايجابية ويوافقون على ما ورد في هذه الفقرة

الثاني )جودة الخدمة المصرفية بأحد  لفقرات المحور ( t - testنتائج اختبار ) (23جدول )
 مادية(أبعادها المختلفة و المتمثلة في الاعت

 الفقرة
الوسط 
 الحسابي
Mean 

الانحراف 
 Stdالمعياري 

Deviation 
 tاختبار 

الدلالة المعنوية 
المحسوبة معامل 

 -2) الثقة
tailed) Sig 

 الترتيب

الصرافات الآلية  تساعد
على عدم التقيد  العملاء

 بمواعيد العمل الرسمية
2.241 1.464 7.204 000 3 

يزيد الانتشار الجغرافي 
افات الآلية على زيادة للصر 

 عملاء المصرف
2.210 1.357 7.099 000 4 

تستطيع البطاقات المصرفية 
المعتمدة من المصرف 
بتوفير خدمات متنوعة 
للعملاء )سحب الأموال 
 الحديد قيمة المشتريات(

2.263 1.240 7.954 000 5 

يقوم المصرف بإصدار 
نشرات الكترونية تضم كافة 

 هبنشاطالمعلومات المتعلقة 
0.624 1.492 7.838 000 0 

 2 000 6.553 1.645 2.473المعلومات التي يقدمها 
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الموقع الالكتروني للبنك يتم 
 تحديثها باستمرار

11.87 المجموع
1 7.198 36.648 000  

 
 :: الاستجابة في جودة الخدمة المصرفيةالثالث المحور

لمبحوثين وبيان مدى موافقتهم على ( تم معرفة اتجاه إجابات ا14من خلال الجدول رقم )
الثالث يستطيع المصرف حل مشاكل المعاملات الإلكترونية بسرعة. فقد قام  فقرات المحور

المحسوبة لمجموع فقرات المحور  t :وكانت نتيجة قيمة t ((test -الباحث بإجراء اختبار 
 (0.000)مة ( وقي5.451( والانحراف المعياري )04..11( والوسط الحسابي )602..0)

(p.value)- . ( مما يدل 5.21ويلاحظ أن الوسط الحسابي أكبر من الوسط الفرضي )
ورد في فقرات المحور، أما بالنظر إلى الفقرات  على أن موافقة المبحوثين إيجابية على ما

يتضح أن الفقرة )يستطيع المصرف حل مشاكل المعاملات الإلكترونية  هكل على حد
( الذي يدل 2.453( بقيمة قدرها )0.015لى أكبر وسط حسابي بلغ )بسرعة( فقد حازت ع

ورد في هذه الفقرة. ثم يليه الفقرة )الرد على طلبات  على أن المبحوثين يوافقون على ما
العملاء عن طريق البريد الإلكتروني( فقد حازت على ثاني أكبر وسط حسابي بلغ 

أقل من  ( p.value) لة إحصائية لأن( ، وهذه ذات دلا2.255قدرها ) t( بقيمة 0.213)
 (.3.35مستوى الثقة )

الصرافة الآلية ) حازت على أقل وسط ل الفقرة )وجود صيانة دورية الإصلاح أعطا أما
( الذي 3.504( بقيمة قدرها )0( وهو أقل من الوسط الفرضي )2.40بلغ ) حيثبحساب 

 ورد في هذه الفقرة. ايجابية ويوافقون على ما يدل على أن إجابات المبحوثين
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الثالث )جودة الخدمة المصرفية بأحد  لفقرات المحور (t - testنتائج اختبار ) (24جدول )
 أبعادها المختلفة و المتمثلة في )الاستجابة(

 الفقرة
 الوسط

 الحسابي
Mean 

 الانحراف
 Stdالمعياري 

Deviation 
 tاختبار 

الدلالة المعنوية 
المحسوبة معامل 

 (tailed -2) الثقة
Sig 

 الترتيب

تقليل زمن الحصول على 
الخدمة المصرفية باستخدام 

 الصرافات الآلية
2.736 1.147 10.400 000 3 

وجود صيانة دورية لإصلاح 
 4 000 8.534 1.263 2.473 الصرافة الآليةل أعطا

يستطيع المصرف حل مشاكل 
 2 000 9.450 1.529 3.315 المعاملات الإلكترونية بسرعة

عن  على طلبات العملاء الرد
 0 000 9.255 1.512 3.210 طريق البريد الإلكتروني

  000 37.639 5.451 11.734 المجموع
 

 :الخدمة المصرفية الثقة )الأمان( في جودة الرابع المحور
( تم معرفة اتجاه إجابات المبحوثين وبيان مدى موافقتهم على 15من خلال الجدول رقم )

الأمان(،  لثالث جودة الخدمة المصرفية بأبعادها المختلفة والمتمثلة في الثقة،فقرات المحور ا
المحسوبة لمجموع فقرات  tكانت نتيجة قيمة   ( t - test )فقد قام الباحث بإجراء اختبار

( وقيمة 6.101( والانحراف المعياري )16.411( والوسط الحسابي )..5.4.المحور )
(0.000) (p.value).   ( مما 24أن الوسط الحسابي أكبر من الوسط الفرضي )ويلاحظ

أما بالنظر إلى  . ورد في فقرات المحور يدل على أن موافقة المبحوثين إيجابية على ما
يتضح أن الفقرة )توجد ثقة في الخدمات المصرفية الالكترونية التي  هالفقرات كل على حد

( بقيمة قدرها .4.15)يقدمها المصرف(. فقد حازت على أكبر وسط حسابي بلغ 
يليه الفقرة  ثم . ورد في هذه الفقرة ( الذي بدل على أن المبحوثين يوافقون على ما26.003)
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)يوجد وضوح ومصداقية للبنك عن الخدمات التي يقدمها على الموقع الالكتروني( فقد حازت 
لة ( ،وهذه ذات دلا12.522( بقيمة قدرها ).2.22على ثاني أكبر وسط حسابي بلغ )

 (.3.35أقل من مستوى الثقة ) (pvalue)إحصائية لأن 
أما الفقرة )يوجد شعور بالأمان في إتمام المعاملات المصرفية عبر الصرافات الآلية( حازت 

 قدرها t( بقيمة 0( وهو أقل من الوسط الفرضي )1,343على أقل وسط حسابي حيث بلغ )
ورد في هذه  ابية ويوافقون على ما(. مما يدل على أن إجابات المبحوثين ايج..1..) 

 الفقرة.

الفقرات المحور الثالث )جودة الخدمة المصرفية t- test) ( نتائج اختبار )25) جدول 
 بأبعادها المختلفة والمتمثلة في الثقة )الأمان(

 الفقرة
الوسط 
 الحسابي
Mean 

الانحراف 
 Stdالمعياري 

Deviation 
 tاختبار 

الدلالة المعنوية 
معامل  المحسوبة

 -2) الثقة
tailed) Sig 

 الترتيب

يوجد شعور بالأمان في 
إتمام المعاملات المصرفية 

 الصرافات الآلية. عبر
2.224 2.242 2.622 222 6 

هل للموقع الالكتروني 
 2.220 0.506 للبنك سمعة جيدة.

 2.324 222 4 

يوجد وضوح ومصداقية 
للبنك عن الخدمات التي 

على الموقع  يقدمها
 لكتروني.الا 

0.222 2.205 20.500 222 0 

خطورة عند تقديم  يوجد لا
 المعلومات الشخصية عبر
 البريد أو مواقع المصرف.

0.224 2.222 22.462 222 3 

يسيء المصرف  لا
استخدام المعلومات 

0.222 2.225 2.226 222 5 
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 الشخصية للعملاء
توجد ثقة في الخدمات 
المصرفية الالكترونية 

 ا المصرفالتي يقدمه
4.252 2.622 06.332 222 2 

  222 25.422 6.232 26.422 المجموع
 

 :النتائج
من خلال اختبار فرضيات الدراسة وبعد التحقق من خلوها من المشاكل التحليلية واتسام 
 العينة المبحوثة لاختبار الصدق والثبات الفا كرونباخ ذلك لبيان أثر تقنية على جودة

 :نخلص للنتائج التالية . الخدمة المصرفية
 توجد علاقة طردية قوية بين تقنية المعلومات وجودة الخدمة المصرفية. -1
 عدم تفعيل خدماتها. أوهناك نقص في وجود الأجهزة الالكترونية المتطورة  -2
قلة تعامل العملاء بالبطاقات المصرفية المعتمدة من قبل المصرف وكذلك عدم  - -0

 .للعملاءمتنوعة توفير خدمات الكترونية 
 . توجد صيانة دورية لإصلاح إعطاب الصرافة الإلية لا -4
 الصرافات الإلية. قلة الشعور بالأمان في إتمام المعاملات المصرفية عبر -5

 :التوصيات
 ن بالتالي: اعلى النتائج التي توصلت لها الدراسة يوصي الباحث بناء
جودة  ها من أثر واضح علىزيادة الاهتمام بتقنية المعلومات بالمصارف التجارية لما ل -1

 الخدمة المصرفية.
الالكترونية وفقاً لاحتياجات المصرف والعمل على  الأجهزةعدد كافي من  توفير -2

 تفعيلها.
التعامل مع البطاقات المصرفية المعتمدة من  بكيفيةزيادة توعية عملاء المصارف  -0

 وات(.لما توفره من خدمات متنوعة لهم عن طريق المنشورات والند المصرف
 التي تحدث الصراف الآلي. الأعطال لإصلاحالعمل على القيام بالصيانة الدورية  -4
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 المصرفية عبر تالمعاملاعدم الشعور بالأمان في إتمام  أسبابالقيام بدراسة لمعرفة  -5
 الآلية. فاتاالصر 

 :المراجع
لتفعيل الميزة التنافسية للبنك،  كآليةأحمد طرطار وسارة حليمي، جودة الخدمات المصرفية 

الملتقى الدولي حول إدارة الجودة الشاملة في قطاع الخدمات جامعة في مداخلة 
 2313.  قسنطينة.
ية للبنوك، اثر جودة الخدمة المصرفية على زيادة القدرة التنافس كر مكاوي،بابو  احمد محمد
 .2331السادات، مصر  أكاديمية

لمعلومات الإدارية، دار صفاء فاصل السامرائي وهيثم  محمد الزعبي، نظم ا إيمان
 .2334للطباعة، عمان،  

إياد نبيل إبراهيم الصهيبي، اثر جودة الخدمات المصرفية في ، بدر الدين ميرغني عبد الله
 العلوم مجلة ،بالسودان ،كلية الإدارة الجامعة الرباط الوطني ،تحقيق رضا العميل
 م. 2020 يونيو العدد ، 4المجلد ,والقانونية الاقتصادية والإدارية

القادر، التحرير المصرفي ومتطلبات تطوير الخدمة المصرفية وزيادة القدرة  بريش عبد
دكتوراه، تخصص نقود ومالية، جامعة الجزائر التنافسية للبنوك الجزائرية، أطروحة 

2336. 
أثر تكنولوجيا المعلومات على جودة الخدمة  ،شريط رؤوفو  -بن جدة شمس الدين 

" رسالة 411الة تبسة وك -المصرفية دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية 
 .2322تبسة الجزائر،  -ماجستير. جامعة العربي التبسي

 .2335حامد للنشر و التوزيع،عمان  العجارمة، التسويق المصرفي دار تسيير
 .1222جمال ابوشنب، العلم والتكنولوجيا والمجتمع ، دار المعرفة الجامعية، مصر 

خليفي مليكة "تأثير تكنولوجيا المعلومات على تحسين الخدمة المصرفية" رسالة ماجستير 
 .م 2312، المركز الجامعي الونشريسي بتيسمسيلت، السنةالأعمال إدارةفي 
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القاهرة  4الدسوقي حامد أبوريد، إدارة المصارف )النظرية والتطبيق( دار الثقافة العربية، ط،
1221. 

، عمان 1طلتوزيع، الصفاء للنشر و  ربحي مصطفى عليان، أسس التسويق المعاصر، دارا
 .2313الأردن 

التسويق الإلكتروني على جودة الخدمات المصرفية، رسالة ماجستير،  شيروف فضيلة، أثر
 .2313كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، تخصص تسويق، جامعة قسنطينة 

مؤسسة العامر إبراهيم قنديجلي، إيمان فاضل السامرائي، تكنولوجيا المعلومات وتطبيقاتها، 
 .2332التوزيع، عمان، الأردن، و  نشرلل
الفتاح بوخمخم، شابونية كريمة، تسيير الكفاءات ودورها في بناء الميزة التنافسية،  عبد

الملتقى الدولي حول المعرفة الركيزة الجديدة والتحدي التنافسي للمؤسسات  فيمداخلة 
 .2335والاقتصاديات جامعة بسكرة 

رسالة لمعلومات في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة، قروش عيسي، تطبيقات تكنولوجيا ا
 .2332-2331في علوم التسيير، غير منشورة جامعة بسكرة،  ماجستير

 . 2332الجامعي، الإسكندرية  الفكر الصرفي، إدارة تكنولوجيا المعلومات، دار محمد
ها محمد حسن الوادي، بلال محمود الوادي، المعرفة والإدارة الالكترونية وتطبيقات

 .2311المعاصرة، دار صفاء للنشر و التوزيع، عمان 
المعلومات والاتصالات على تحسين جودة ، "أثر تكنولوجيا يالتوم ةمعمر محمد أمبي

الخدمات المصرفية للبنوك التجارية الليبية" المجلة العلمية للدراسات التجارية و البيئية. 
 ..231المجلد الثامن العدد الثالث 

الإسكندرية ، المكتب الجامعي الحديث،  الإداريةنبيل محمد مرسي، نظم المعلومات 
،2336. 
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