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  )دور نظم المعلومات في تطوير   جودة الخدمة المصرفية(
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  الآية القرآنية

  

  الرحمن الرحيم بسم ا
)) تفَشإِذْ ن ثري الْحف انكُمحانَ إِذْ يملَيسو وداودو

 ينداهش هِمكْمحا لكُنمِ والْقَو مغَن يهف  ((    
  
  
  
  

  صدق الله العليّ العظیم                       

  

  )٧٨الانبیاء (                                 
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  الاهــــداء

  

  

  الى  ........ من اثار جوانب الرحمة لكل شيء حي

  الى ........ الاول قبل الانشاء والاحياء والاخر بعد فناء الاشياء

  طريق السالكين نحو العلم والمعرفةالى ........ كل من اضاء شمعه في 

  الى ........ من نحيا ببركات ودمائهم شهداء  العراق العظيم

  أهدي هذا الجهد المتواضع الى الأهل والاصدقاء

  وكل من ساهم في نجاح هذا العمل

  

  

  

  

  

  أ
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  التقدير و الشكر

  

  

 الحمد االله رب العالمين والصلاة والسلام على سيد المرسلين محمد و

  الطيبين الطاهرين ..آله 

وبعد لمن دواعي سروري بعد الانتهاء من انجاز البحث بحول االله 

 متنان الى الاستاذالأ وتعالى وقوته ، أن اتقدم بجزيل الشكر و

) لما قدمه من آراء وافكار قيمة علي غانم  شاكر الفاضل المشرف (   

مسيرة وتوجيهات سديدة وبناءة فضلا عن تواصله الدائم في اثناء 

الكتابة مما اضفى عليه أسس الرصانة العلمية السليمة متمنياً له 

  دوام الصحة والعافية والتوفيق

   

  الباحث
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  المحتــويـاتقائمة 
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  ب  الاهداء  ٢

  ج  الشكر والتقدير  ٣

  د  المحتويات  ٤
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  ٢٩  المصادر  ١٤
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  المستخلص

ینطلق البحث من المشكلة من مفادھا تتمثل في ضعف ادراك ادارة المصارف للعلاقة  

والتأثیر جودة المعلومات التي تتناجھا تكنولوجیا المعلومات في جودة الخدمات التي 

تقدمھا للزبائن  وما لذلك من تأثیر في حركة النشاط المصرفي ویستمد البحث 

النسبة لمنظمات العمال اذا المنافسة حادة والتغیر لتكنولوجیة المعلومات اھمیة خاصة ب

السریع  في حاجات ورغبات العملاء دفع المنظمات الى العمل على رفع مستوى 

كفاءة وفاعلیة ادائھا لتلبیة طموحاتھا   في التمیز والاستمرار  ویسعى البحث الى 

لمصرفیة  وقد تحقیق دراسة اثر ابعاد التكنولوجیا المعلومات على جودة الخدمات ا

على اخر  اسفر البحث  على مجموعة من الاستنتاجات  قلة الاطلاع على اخر ال

المستجدات التي تظھر في مجال تكنلوجیا المعلومات المصرفیة من تقنیات ومعدات 

والتجھیزات التي تعمل في تحسین جودة الخدمات المصرفیة المقدمة للزبائن فضلا 

  تقدمھا المصارف المنافسة في الداخل والخارج . عن التعرف على الخدمات التي 

الاطلاع المستمر على اخر اما اھم التوصیات الذي توصل الیھا البحث فقد كان 

المستجدات التي تظھر في مجال التكنلوجیا المصرفیة من تقنیات ومعدات وتجھیزات 

مات وذلك بغرض تحسین جودة الخدمات المقدمة للزبائن وكذلك التعرف على الخد

 . التي تقدمھا المصارف المنافسة في الداخل والخارج
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  المقدمة 

احدثت التطورات التقنیة التي شھدھا العالم خلال العقود الاربعة من القرن الماضي 

تغیرات ھامة في مختلف جوانب الحیاة الاقتصادیة والاجتماعیة والسیاسیة اذ اصبح ما 

مظاھر التقلب والتغیر السریع والانفتاح یمیز بیئة العمل في المنظمات المعاصرة 

وتجاوز الحدود بین الدول والمجتمعات ومن بین اھم ھذه التطورات ما یسمى الیوم 

نظم المعلومات والتي احدثت تغیرات ھامة في بنیة المنظمات من خلال استخدام 

ادواتھا وعلى وجھ الخصوص الحاسوب وشبكة المعلومات العالمیة ووسائل الاتصال 

  لمختلفة .ا

كما اصبح بإمكان العاملین جمع وخزن وارسال ومعالجة واسترجاع البیانات 

ً  لعدد كبیر من المنظمات على استخدام نظم المعلومات  والمعلومات مما ولد دافعا

صول استراتیجیة لتحقیق میزة تنافسیة على مستوى الاسواق المحلیة والعالمیة وقد كأ

بالغا في مجال استخدام المعلومات الحدیثة بھدف شھد القطاع المصرفي اھتماما 

    الارتقاء بجودة الخدمات المصرفیة لتلبیة حاجات ورغبات العملاء .
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  المبحث الاول

  منھجیة البحث

  اولا : مشكلة البحث 

یعد القطاع المصرفي واحد من اھم القطاعات الاقتصادیة الحیویة في الاقتصاد الوطني لاي بلد ، 

قاعدة عریضة من العملاء افرادا ومن منظمات وقد تأثر القطاع المصرفي بما اذ یتعامل مع 

حدث من تطور في مجال تكنولوجیا المعلومات وذلك ما ینطوي علیھ من انجاز وابتكارات علمیة 

كان لھا اثرا فاعلا في تحسین الخدمات المصرفیة مما ساھم الى  حد كبیر في تطبیق الآلیات  

ونة وتسھل عملیة التعاون المتبادل بین العملاء والادارة المصرفیة وانطلاقا الجدیدة تتسم بالمر

من ذلك فان مشكلة البحث تتمثل في ضعف ادراك ادارة المصارف للعلاقة والتأثیر جودة 

المعلومات التي تنتجھا تكنولوجیا المعلومات  في جودة الخدمات التي تقدمھا للزبائن وما لذلك من 

  لنشاط المصرفي ویمكن تلخیص مشكلة البحث في التساؤل الاتي :تأثیر في حركة ا

ثیر ابعاد تكنولوجیا المعلومات في تحسین جودة الخدمات المصرفیة ؟ ُ   ما تأ

  ویتفرع عن ھذا التساؤل الاسئلة الفرعیة الاتیة :

 ما تأثیر بعد الاجھزة والمعدات على جودة الخدمات المصرفیة ؟ )١

 ى الخدمات المصرفیة ؟ما تأثیر بعد الانترنیت عل )٢

 ما تأثیر بعد كفاءة الموارد البشریة  على جودة الخدمات المصرفیة ؟ )٣

ً : اھمیة البحث    ثانیا

  تتمثل اھمیة البحث في  النقاط التالیة :

لتكنولوجیا المعلومات اھمیة خاصة بالنسبة لمنظمات العمال اذا المنافسة حاده والتغیر  )١

العملاء دفع المنظمات للعمل على رفع مستوى كفاءة وفاعلیة السریع في حاجات ورغبات 

 ادائھا لتلبیة طموحاتھا في التمیز والاستمرار .
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نظم المعلومات والجودة الخدمة المصرفیة اثر كبیر في زیادة قدرة المصارف على  )٢

 استقطاب اكبر عدد ممكن من العملاء لتحقیق  اكبر ما یمكن من العوائد .

 

ً : اھداف   البحث  ثالثا

 توضیح مفھومي نظم المعلومات وجودة الخدمة المصرفیة  )١

 دراسة اثر ابعاد التكنولوجیا المعلومات على جودة الخدمات المصرفیة من خلال :  )٢

 دراسة العلاقة بین بعد الاجھزة والمعدات وجودة الخدمات المصرفیة  - أ

 دراسة العلاقة بین بعد الانترنیت و جودة الخدمات المصرفیة.  - ب

 و جودة الخدمات المصرفیة دراسة العلاقة بین بعد كفاءة الموارد البشریة   - ت

ً : فرضیة البحث   رابعا

  یعتمد البحث على فرضیة العدیمة ( الصفریة ) الرئیسیة التالیة :

  لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائیة بین نظم المعلومات وجودة الخدمة المصرفیة .

  خامسا : طریقة البحث 

 انب النظري :الج )١

اعتمد الباحث المنھج الوصفي لوضع الاطار النظري للبحث بالاعتماد على الكتب 

  والدوریات والمراجع العربیة ذات العلاقة بالبحث .

 ) الجانب المیداني : ٢

اعتمد فیھ الباحث على المنھج الوصفي والادوات التحلیلیة من خلال تصمیم قائمة استبیان 

التي تم توزیعھا في مصرف الرشید عن مفردات  عینة البحث  لجمع البیانات الاولیة

    ومن ثم اختبار فرضیة البحث) ١٦(
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  المبحث الثاني 
  الاطار النظري للبحث

  نظم المعلوماتالمطلب الاول : 
  مفھوم نظم المعلومات وأھمیتھ وخصائصھ 
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  صرفیةالخدمات المالمطلب الثاني : 

  ولا : تعریف  ومفھوم الخدمة المصرفیة ا

لا یوجد تعریف واضح ومحدد ومتفق علیة من قبل الباحثین والاكادیمیین بخصوص تعریف 

  ومفھوم الخدمة المصرفیة .

تشیر الدراسات والابحاث ان تعاریف الخدمة المصرفیة قد تعددت وتنوعت من نظام اقتصادي 

مدرسة اخرى ومن باحث الى باحث اخر بما یوافق توجھاتھم الى اخر ومن مدرسة فكریة الى 

وافكارھم ، ان اختلاف وجھات النظر بین الباحثین والكتاب ادى الى بروز اراء وتعاریف متعددة 

  ومتنوعة تتعلق بمفھوم الجودة حیث شكلت ھذه الآراء تنوعا ھاما في مدخل الجودة وتعریفاتھا .

ھیم التي استخدمھا معظم الباحثین والمفكرین والأكادیمیین على وفیما یلي اھم التعریفات والمفا

  المستوى المحلي والإقلیمي والعالمي أھمھا :

الخدمة  المصرفیة عدھا البعض بأنھا مجموعة من الاعمال والأنشطة تھدف تحقیق منافع  -١

ان محددة للعمیل في البنك سواء كانت ھذه المنافع مادیة او معنویة وفي كثیر من الأحی

 ٢٠٠٣یقدم البنك المعني ھذه المنافع والخدمات للعملاء دون مقابل .( رمضان ، جودة ، 

:٢٠٣( 

الخدمة المصرفیة عدھا البعض بانھا مجموعة من الفعالیات والانشطة والعملیات  -٢

المتنوعة المتوفرة في البنك ویقدمھا البنك للعملاء من اجل اشباع رغباتھم وحاجاتھم 

ً و ً لأرباح البنوك من المالیة حالیا ً واساسیا ً كبیرا ً كما یعتبرھا البعض بانھا مصدرا مستقبلا

جھة وللعملاء من جھة اخرى ھذا یعني ان الخدمات المصرفیة ھي انشطة و عملیات 

معنیة یمارسھا البنك من اجل ارضاء العملاء سواء كانت ھذه الخدمات مجانیة او مقابل 

 )٢٤٨: ٢٠٠٧،، یوسف ي عمادي ( الصمید

الخدمة المصرفیة ھي عبارة  مجموعة من الأنشطة والعملیات المالیة یقدھا البنك للزبائن  -٣

 ً  لإشباع( العملاء) سواء كانت ملموسة او غیر ملموسة وفي نفس الوقت تعتبر مصدرا

ً مھما  الحاجات والرغبات المالیة الحالیة والمستقبلیة لعملاء وفي الوقت ذاتھ تشكل مصدرا
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 ٣١:  ٢٠٠٥(الجارمة ،  البنك وذلك من خلال العلاقة التبادلیة بین البنك والعمیل)لأرباح 

-٣٢ (. 
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  ثانیا : خصائص وممیزات وانواع الخدمة المصرفیة 

 خصائص وممیزات الخدمات المصرفیة  )١

خصائص ھناك اختلاف في وجھات النظر بین المفكرین والباحثین والاكادیمیین حول مفھوم 
الخدمات المصرفیة ، وھذا الاختلاف ناجم عن طبیعة وشكل الخدمة المصرفیة المتعددة 

  والمتنوعة التي یقدمھا البنك .

  -وفي ما یلي اھم الخصائص  ( عبد القادر ) :

  الخدمة المصرفیة غیر قابلة للتلف او التخزین لانھا غیر مادي ، وھي تنتج وتقدم في نفس
 یطلبونھا . الوقت للعملاء الذین

  او تقسیمھا عندما تقدم الى عملاء البنك . لا یمكن تجزئیھا الخدمة المصرفیة 
  الخدمة المصرفیة تعتمد على المباشرة بین البنك والعمیل ، ولا تحتاج الى وسیط بینھما

ً من بنك الى بن ك .  وھي تختلف ایضا
  للعملاء لانھا خدمة غیر  التي یقدمھا البنوك ھناك صعوبة في تقییم الخدمات المصرفیة

ملموسة ، وان تقییم ھذه الخدمة تعتمد على ما یقدمھ  موظف البنك للعمیل ، حیث ترتبط 
 نوعیة ھذه الخدمة بما یطلبھ ویتوقعھ العمیل من ھذه الخدمة .

  الخدمة المصرفیة لا یستطیع البنك المعني تقدیمھا كعینات محددة وارسالھا للعملاء
 ھم من ھذه الخدمة .للحصول على موافقت

  تقدیم الخدمة المصرفیة للعملاء تتطلب فریق من العاملین المھرة والأكفاء  والمتمیزین في
أداء الخدمة ، ولا یتأتى ذلك الا خلال ما یتبنى البنك سیاسة تدریب وتطویر قدرات 

ي ، الخضیرالعاملین في البنك لتتواءم وطبیعة الخدمات التي یقدمھا البنك للعملاء .( 
٢١٣:   ١٩٩٩ (  

  ضرورة استخدام احدث التقنیات الالكترونیة لتنفیذ سیاسة البنك في مجال الخدمات
 المصرفیة .

  البنوك تمتلك شبكة واسعة من الفروع ، اي ان ھناك تشتت جغرافي للبنوك وبناء علیھ
فات تقدیم الخدمات للعملاء ستكون ذات تطبیق واسع ، وخاصة في مجال الحذر من 

 مخاطرة .ال
 . من المھام الاساسیة للبنوك وحمایة الودائع ومكاسب العملاء. 
  البنوك تحتاج الى استخدام التكنولوجیا المتطورة لتعزیز ملاءمة الخدمة للعملاء والخدمات

المصرفیة مقابل ذلك تزید من استخدامھا للتكنولوجیا ، وھذا یعني ان ھناك زیادة في 
 الكلفة .
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  -:خصائص الخدمة تتضمن 

خصائص ظاھرة والتي یستطیع العمیل التعرف علیھا ویمیزھا عن غیرھا ، والتي تظھر   - أ
 على شكل مواصفات واشكال وانماط مختلفة  متنوعة ومتعددة .

خصائص ضمنیة  وھي ترتبط بالانطباعات المتولدة في نفس البشریة لدى العملاء   - ب
 صرفیة  التي یقدمھا البنك .وتطوراتھم  الذھنیة عن الخدمات الم

 خصائص خارجیة ترتبط بالمجتمع الذي یعمل في اطاره البنك .  - ت
 ) ٢٠١١ – ٢٠١٠انواع الخدمات المصرفیة (عبد الرحیم ،  )٢
قبول الودائع : وھي من اقدم الخدمات المصرفیة حیث تقوم البنوك بشكل اعتیادي قبول  -١

 الودائع من الافراد والھیئات والمؤسسات وتشمل مایلي 
  الحساب الجاري : وھو من اھم الخدمات المصرفیة  التي تجذب الاموال للبنوك

 والحصول على عملات على ھذه العملیات .
 لتداول : ھو حساب مصرفي محدود یضاف الى ذلك بشكل ایراد اوامر الدفع القابل ل

نادیق المشتركة لسوق للبنوك حساب ایداع سوق النقد ، وھذا النوع یشكل منافسة للص
 النقد.

  شھادات الایداع : ھي اسعار الفائدة التي تمنح لشھادات الایداع وتكون اكبر من اسعار
 الفائدة لحسابات التوفیر  .

  ھو الحساب الذي یسمح لصاحبھ سحبھ في الوقت الذي یریده مقابل حساب التوفیر :
 حصول العمیل على نسبة فائدة محددة .

تقدیم التسھیلات الائتمانیة : وتشمل تسھیلات نقدیة مثل السلف والقروض العینیة والمادیة  -٢
 وتسھیلات غیر نقدیة مثل فتح الاعتمادات المستندیة  .

 یة والمشروعات الاستثماریة وتشمل الاستثمار في الاوراق المال -٣
 الاستثمار في الاوراق المالیة   من خلال شراء سندات الحكومیة واذونات الخزینة   - أ

 المساھمة  في رؤوس اموال البنوك الاخرى .  - ب
الخدمات المصرفیة التقلیدیة وھي الخدمات التي تقدمھا البنوك التجاریة الیومیة للعملاء  -٤

 وغیر العملاء مثل :
  وبیع العملات الاجنبیة .شراء 
 . فتح حساب بالعملة الاجنبیة 
 . صرف الصكوك المسحوبة على المصرف بالعملة المحلیة  والاجنبیة 
 . اجراء عملیات التحویلات الخارجیة 
 . سداد التزامات العملاء  اتجاه الغیر 
  صرف رواتب العاملین بمشرعات العملاء 



 
٢٣ 

 

الخدمات اصبحت ممیزة لتطویر النظام المصرفي في الخدمات المصرفیة الحدیثة : ھذه  -٥
جمیع دول العالم وخاصة الدول المتقدمة لأنھا تھدف ارضاء العملاء وكذلك تسھم بشكل 

 كبیر في زیادة عوائد البنوك المالیة وتشمل :
 . بطاقات الدفع الالكتروني 
 . خدمة نقاط البیع 
 . الصراف الالي 
 . خدمة السفر 
  الالكتروني للأموال .نظام التحویل 
 . خدمات امناء الإلكتروني للأموال 
 . خدمات  امناء الاستثمار 
 . خدمات التأمین 
  البطاقات الذكیة 
 . صندوق الاستثمار 

  

  



 
٢٤ 

 

  جودة الخدمة المصرفیةالمطلب الثالث : 

لا احد ینكر ان جودة الخدمة المصرفیة ھي من الاساسیات المھمة التي تساعد على ارضاء 
ء واستقطابھم للبنك ، حیث اصبح مستوى اداء الخدمات المصرفیة احد الوسائل التنافسیة العملا

  الاساسیة في المفاضلة بین بنك وبنك اخر .

ً : تعریف ومفھوم جودة الخدمة المصرفیة :   اولا

تعددت تعاریف ومفاھیم جودة الخدمة المصرفیة من قبل الباحثین والاكادیمیین ومن اقتصاد الى 
من مدرسة فكریة الى مدرسة اخرى وانھ من الصعب الوصول الى وضع صیاغة لمفھوم اخر و

  جودة المصرفیة یتفق علیھا الجمیع .

  وفیما یأتي اھم ھذه المفاھیم والتعریفات 

جودة  الخدمة  المصرفیة  ھي ملائمة طبیعة العلاقة التي یتوقعھا العملاء من الخدمة المصرفیة 
التي یھدفوا العملاء تحقیقھا ، وھذا یعني ان الخدمة التي تتلاءم مع  المقدمة لھم مع المنافع

  توقعات العمیل ھي الخدمة الجیدة .(اسماعیل ، مصدر سابق ) .

جودة  الخدمة  المصرفیة ھي عبارة عن مجموعات من الافعال والاعمال والانشطة المختلفة 
ینتج عنھا تحسن في اداء مستوى اداء الخدمة المقدمة للعمیل سواء كانت قبل اداء الخدمة او 

بعدھا او اثناء تقدیم الخدمة والبعض اعتبر جودة الخدمة ھي سلسلة من العلاقات المتبادلة بین 
عاملین في البنك وعملاء البنك الذین یتلقوا ھذه الخدمة ، بحث یتطلب من البنك تطویر وتحسین ال

  )  ٦٧: ٢٠٠٩مستوى ھذه الخدمات .(سمیر ،

جودة الخدمة ھي عبارة  عن مواءمة ودقة ھذه الخدمة المقدمة للعملاء والتي تھدف الى تطویر 
  )  ٢٨:  ٢٠٠٧.(السامرائي ، الاداء نحو الاعلى والافضل والاحسن عند العملاء 

بأنھا درجة تلبیة مجموعة الخصائص الموروثة  ISO 8000:2000عرفتھا المواصفات الدولیة  
في المنتج للعمیل ، و البعض عرفھا بأنھا الخدمة المتمیزة التي تكون قادرة على تلبیة رغبات 

درة اشباع العمیل .(التمیمي وحاجات عملاء البنك والتي تتلاءم مع  توقعاتھم ، بمعنى اخر ھي ق
،٢٠٠٧(  

اشباع حاجات العمیل وھذا یتم من خلال ما یقدمھ البنك من  جودة الخدمة المصرفیة مبنیة على 
مواصفات معنیة تحقق احتیاجات العملاء  ورضاھم ، لذلك لم تعد جودة الخدمة المصرفیة امرا 

لمتغیرات المعاصرة في بیئة اختیاریا او مجموعة من الشعارات بل اصبح واقعا تفرضھ ا
  ) ٢٠١٢-  ٢٠١١الاعمال .(سعید  ، 



 
٢٥ 

 

ً : أھمیة الجودة  تكتسب جودة الخدمات المصرفیة أھمیة كبیرة للطرفین ،  ( العمیل والبنك ) ثانیا
ً للتمیز بین البنوك في جذب العملاء الجدد  ً رئیسیا على حد سواء ، حیث اصبحت الجودة مدخلا

  )٦٢: ٢٠٠٢ھو موجود لدیھ من العملاء القدماء في البنك .(الدرادكھ ، الیھ والمحافظة على ما 

  ان اھمیة تسویق الخدمات المصرفیة تكمن بمایلي :

 . معرفة حاجات الخدمات المصرفیة للخدمة المصرفیة 
 . یساعد البنك على الصمود في وجھ البنوك والمؤسسات المصرفیة الاخرى 
  زیادة حصتھ التسویقیة للقطاعات المصرفیة ، وذلك تساعد الخدمة المصرفیة البنك على

 للحفاظ على حصتھ التسویقیة ضمن القطاع المصرفي .
 . تقدیم خدمات مصرفیة تتناسب مع حاجات ورغبات العملاء والقدماء والجدد 
  لا یوجد بنك یمارس نشاطھ وعملھ في القطاع المصرفي دون وجود وظیفة الخدمة

 المصرفیة .
 على الابداع والتطویر للبنك من اجل استقطاب العدید من ھذه الخدمات تو ً لد  حافزا

 العملاء وتقدیم الخدمات المصرفیة لھم یسر  وكفاءة وفاعلیة .

ً  وتنمو بمعدلات  ً بعد یوما تشیر الدراسات ان اھمیة جودة المعلومات المصرفیة  تزادا یوما
ً فعال داخل وخارج البنوك  وبش ً على تحقیق كل الذي سریعة ، كما تلعب دورا ینعكس ایجابیا

الاستقرار المالي والمصرفي  للبنك  سواء في مجال تحقیق المزید من الارباح او المحافظة 
  ) ١٥٠على عدم حدوث المخاطرة .(كورتل ،مصدر سابق  : 
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  المبحث الثالث

  للبحث الجانب العملي

  عرض النتائج ومناقشتھا واختبار لفرضیات

النتائج الدراسیة والمیدانیة المستخلصة من البیانات التي اظھرتھا استمارات لیصف ھذا الجزء 

الاستبیان ومناقشتھا وتحلیلھا وذلك بالاعتماد على التوزیعات التكراریة للإجابات افراد عینة 

الدراسة النسب المئویة  لھا وصولا الى الوسط الحسابي والانحراف المعیاري ونسبة الاتفاق لكل 

  فقرات الاستبیان.فقرة من 

  عرض نتائج الاستبانة وتحلیلھا :

العملیة التحلیلیة بعدة مراحل ابتداء من مرحلة التصمیم استمارة  مرت وصف مفصل للاستبیان 

الاستبیان واختبار العینة وجمع البیانات ومن ثم تفریغاھا في الجداول المتخصصة الإلكترونیة اذا 

یة الوصفیة وتحلیلھا لغرض استخراج المؤشرات الرقمیة تم الاعتماد على الاسالیب الاحصائ

وتفسیرھا بالشكل الذي یتناسب مع فروض ومشكلة واھداف البحث ، لا سیما ھذا الجزء الى 

عرض اداء الدراسة وھي الاستبانة وكیفیة تصمیمھا و وصف فقراتھا واذ تمحورت استمارة 

  الاستبیان في ثلاث محاور :

المعلومات العامة  ، المحور الثاني قد تطرق الى نظم المعلومات المصرفیة اما المحور الاول 

المحور الثالث جودة الخدمة المصرفیة وبعد ذلك تم التطرق الى وصف وتشخیص مجتمع البحث 

  ومن ثم الانتقال الى تحلیل نتائج الاحصائیة بالمستجیبین .
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  )١جدول رقم (  المحور الثاني : نظم المعلومات 

) اراء المجیبین عینة البحث بشئا المحور الثاني من الاستبیان المتعلق ١وضح الجدول رقم ( 
  بنظم المعلومات المصرفیة 
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٢٩ 

 

 

  

  

  

  

  

  

 ٣.٦٣) وھذا ما یؤكد الوسط الحسابي اذا بلغ قیمتھ (  ٤،  ٢،  ١اتفق المجیبون للفقرة (
) الذي یمثل  ١.٠٢،  ١.٠١٣،  ١.٠٩) وبانحراف معیاري مقداره (  ٣.٣٤،  ٣.٣٦،

 نسبة تشت قلیلة
  ٣، ٢.٩٤) فكان الوسط الحسابي على التوالي (  ٦,٧,٨,٩,١٠’٥’٣اما الفقرات (  
،  ١.٢٧،  ١.١١) بانحراف معیاري (  ٣.٦،  ٢.٢٤،  ٢.١٢،  ٣.٠٦، ٣.١٨،  ١١.

١.٨٦،  ١.٤٣،  ١.٤٢،  ١.١٢،  ١.١٤ . (    



 
٣٠ 

 

  ) ٢جدول رقم (  المحور الثالث  : جودة الخدمة المصرفیة 

) اراء المجیبین عینة البحث بشئن المحور الثالث من الاستبیان المتعلق ٢وضح الجدول رقم ( 
  بجودة الخدمة المصرفیة 

  

    



 
٣١ 

 

٤  

  

  

   



 
٣٢ 

 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

،  ٣.٣٨،  ٣.٦٢قیمتھ () وھذا ما یؤكد الوسط الحسابي الذي بلغ  ١,٣,٩اتفق المجیبون للفقرة ( 
) الذي یمثل نسبة تشتت قلیلة  اما الفقرات ( ١.٢١،  ١.٢١، ١.٠٩) بانحراف معیاري ( ٣.٣٨

) الوسط الحسابي على التوالي ( ٢,٤,٥,٦,٧,٨,١٠
٤,٣.٢٢,٣.٠٨,٣.٠٦,٢.٧٦٢.٩٤,١.٩٢,١.٠٧,١.١.٦٦,١.٨٨(  
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  المبحث الرابع

  الاستنتاجات والتوصیات

  :الاستنتاجات  اولاً : 

قلة الاطلاع على اخر المستجدات التي تظھر في مجال تكنلوجیا المعلومات المصرفیة  -١
من تقنیات ومعدات والتجھیزات التي تعمل في تحسین جودة الخدمات المصرفیة المقدمة 
للزبائن فضلا عن التعرف على الخدمات االتي تقدمھا المصارف المنافسة في الداخل 

 والخارج . 
ف لخطط طویلة الاجل لمواكبة ادخال تكنلوجیا المعلومات الحدیثة في عدم تبني المصار -٢

العمل المصرفي كاستخدام الصراف الالي وشبكة المعلومات الدولیة ( الانترنت ) والتي 
 تعمل على انجاز الخدمة المصرفیة في اقل وقت واقل التكالیف . 

س والبرید الالكتروني افتقار المصارف الى استخدام اجھزة الاتصال الحدیثة كالفاك -٣
وغیرھا فضلا عن قلة استخدام ادوات تكنلوجیا المعلومات المتنوعة في تقدیم الخدمات 

 المصرفیة المقدمة للزبائن . 
قلة وعي العملاء على استخدام ادوات تكنلوجیا المعلومات ومدى الفوائد التي تحققھا تلك  -٤

 والنقود الالكترونیة .. الخ .  التكنلوجیا كالصكوك الورقیة والبطاقات الائتمانیة
قلة اشراك العاملین في المصارف في دورات تدریبیة متخصصة في تكنلوجیا المعلومات  -٥

المصرفیة واسالیب تقدیم الخدمة المصرفیة واكتساب الخبرات اللازمة للنھوض 
 والارتقاء بجودة الخدمة المصرفیة المقدمة .
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  التوصیات :ثانیاً : 
الاطلاع المستمر على اخر المستجدات التي تظھر في مجال التكنلوجیا المصرفیة من  -١

تقنیات ومعدات وتجھیزات وذلك بغرض تحسین جودة الخدمات المقدمة للزبائن وكذلك 
 التعرف على الخدمات التي تقدمھا المصارف المنافسة في الداخل والخارج . 

خال تكنلوجیا المعلومات الحدیثة كاستخدام ضرورة تبني خطط طویلة الاجل لمواكبة واد -٢
الصراف الالي وشبكة المعلومات الدولیة ( الانترنت ) وذلك بغرض انجاز الخدمة 
المصرفیة في الوقت المناسب  وبأقل تكالیف  فضلا عن استخدام الانترنت كوسیلة 

وعي  للاعلام عن الخدمات المصرفیة الجدیدة التي تقدمھا المصارف ومن خلال تنمیة
العملاء وتشجیعھم على استخدام ادوات تكنلوجیا المعلومات كالصكوك الورقیة 

 والبطاقات الائتمانیة والنقود الالكترونیة ... الخ . 
العمل على تحسین جودة الخدمات المصرفیة من خلال استخدام اجھزة الاتصال الحدیثة  -٣

استخدام ادوات تكنلوجیا كالفاكس والبرید الالكتروني وغیرھا وتشجیع المصارف على 
 المعلومات المتنوعة في تقدیم الخدمات المصرفیة . 

تعمیق وعي ادارة وعاملي المصارف بأھمیة موضوع تكنلوجیا المعلومات لما لھا من  -٤
دور بارز في ظل  التغیرات والضروف المختلفة التي یشھدھا العالم من خلال الاطلاع 

 ھ في مجال تكنلوجیا المعلومات . على التجارب العالمیة وما توصلت الی
اشراك اعاملین في المصارف في دورات تدریبیة متخصصة في تكنلوجیا المعلومات  -٥

المصرفیة واسالیب تقدیم الخدمة المصرفیة واكتساب الخبرات اللازمة للنھوض 
 والارتقاء بجودة الخدمة المصرفیة المقدمة . 
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  المصادر

محفوظ جودة ،الاتجاھات المعاصرة في ادارة البنوك ، رمضان ، زیاد رمضان ، جودة ،  -١
 . ٢٠٠٣، عمان ، الأردن ، ٣دار وائل للنشر والتوزیع  ، ط

الصمدعي ، محمود جاسم ، یوسف ، ردینة عثمان ، استراتیجیات التسویق ، دار جھینة ،  -٢
 . ٢٠٠٧، عمان ،  ١ط 

المصرفي  مدخل  یوسف ، ردینة عثمان ، الصمدعي ، محمود جاسم ، ،  التسویق  -٣
 . ٢٠٠٩استراتیجي / كمي/ تحلیلي ، دار المناھج للنشر والتوزیع ، عمان ، 

 . ٢٠٠٢، عمان ،  ١الضمور ، ھاني ، تسویق الخدمات ، دار وائل للنشر والتوزیع ، ط -٤
، عمان ،  ١العجارمة ، تیسیر ، التسویق المصرفي ، دار الحامد للنشر والتوزیع ، ط -٥

٢٠٠٥ . 
،  ١د ، تسویق الخدمات ، دار كنوز المعرفي العلمیة للنشر والتوزیع ، طكورتل ، فری -٦

 . ٢٠٠٩عمان ، 
اسماعیل ، شاكر تركي ، التسویق المصرفي الالكتروني والقدرة التنافسیة للمصارف  -٧

 ، جامعة فیلادلفیا ، الاردن . ٢٠٠٧تموز  ٤- ٥واعمال مصرفیة الكترونیة ، من 
ر الالتزام التنظیمي في تحسین جودة الخدمة المصرفي ، ال قاسم ، رؤى رشید سعید ، اث -٨

دراسة تطبیقیة على عینة من البنوك التجاریة الاردنیة ، رسالة  ماجستیر في ادارة 
 عمان /الأردن .– ٢٠١٢- ٢٠١١الاعمال ، جامعة الشرق الاوسط ، 

 –تصادي عبد الرحیم ، نادیة ، تطور الخدمات المصرفیة ودورھا في تفعیل النشاط الاق -٩
دراسة حالة الجزائر ، رسالة ماجستیر في العلوم الاقتصادیة ، فرع نقود وبنوك ، كلیة 

 . ٢٠١١ – ٢٠١٠الاقتصاد والعلوم التجاریة وعلوم التسییر ، جامعة الجزائر ، 
التمیمي ، وفاء صبحي التمي ، اثر الابتكار التسویقي في  جودة الخدمات  -١٠

لمصارف التجاریة الاردنیة المجلة الاردنیة للعلوم المصرفیة ، دراسة میدانیة في ا
 . ٢٠٠٧التطبیقیة ، المجلد العاشر العدد الاول  ،

الدرادكة ، مامون ، الشبلي ، طارق ، الجودة في المنظمات الحدیثة ، دار الصفاء  -١١
 . ٢٠٠٢، عمان ، الاردن ، 

  

  


