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 أ  ( )   

 الاىذاء 

) ًلً اعٌٍّا فضيرٍ الله عٍّىُ ًسصٌٌو ًالدإِنٌْ ( صذق الله اٌعظُْ   

 الذِ لا ّطْة اًٌٍْ ئلا تشىشن ًلا ّطْة اٌنياس ئلا تطاعره

 ًلا ذطْة اٌٍحظاخ الا تزوشن ...... ًلا ذطْة آخشج الا تعفٌن

ئلا تشؤّرهًلا ذطْة الجنح   

 الله جً جلاٌو

الى الدخٍص الاعظُ .... الدثشش تاٌنياّاخ اٌىبرٍ الى اٌشصٌي الخاتم الى لزّذ تٓ عثذ الله ) صٍَ الله عٍْو ًآٌو 

ًصٍُ ( حين أصشفد عنه لٌٍب الأش صشف الله اٌْه لٌٍب الجٓ حرَ ًددخ ٌٌ ئْ لي لٍة جني ، لاحظَ 

ّرٌٍىا فّه الدطيش ..... . تفشصح الاصرّاع الى الحشًف اٌضاحشج  

 الى الاًصْاء ِٓ تعذ لزّذ ) صٍَ الله عٍْو ًآٌو ًصٍُ ( الى أئّرنا الاطياس الى وٍٍو الله تالذْثح ًاٌٌلاس .....

 الى ِٓ عٍّني اٌعطاء تذًْ أٔرظاس ٌّْيذ لي طشّك اٌعٍُ الى اٌمٍة اٌىثير ًاٌذُ اٌعزّز

ناْ ًاٌرفأِ ًالى تضّح الحْاج ًصش اٌٌجٌد الى ِٓ واْ دعائيا صش نجاذِ الى ِلاوِ في الحْاج ًالى ِعنَ الحة ًالح

 الى اِِ الحثْثح

 الى اخٌاذِ ًالى خالي اٌعزّز اٌزُ صاعذِٔ وثيراً

الى ِٓ ضحٌا تأٔفضيُ في صثًْ الله ًِٓ اجً اٌٌطٓ الى ِٓ صاسًا عٍَ دسًب الدٌخ الى شيذائنا 

 الاتشاس 

 

 ) ب (
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 شىش ًذمذّش 

 

 

ىزه اٌٍحظاخ ّرٌلف اٌيراع ٌْفىش لثً اْ يخط الحشًف ٌْجّعيا في وٍّاخ ...في ِثً   

حاًي تجّْعيا في صطٌس وثيرج تمش في الخْاي ًلا ّثمَ ٌنا في نهاّح الدطاف ذرثعثش الأحشف ًعثثاً اْ ا

الى وً ِٓ اشعً شمعح  الا اْ ٔشىش وً ِٓ لذَ ٌنا اٌعٍُ ًالدعشفح ًنخص تاٌشىش ًاٌعشفاْ

نا ًالى ِٓ ًلف عٍَ الدناتش ًأعطَ ِٓ حصٍْح فىشه ٌْنير دستنا الى الاصاذزج ٍّفي دسًب ع

 اٌىشاَ في وٍْح الاداسج ًالالرصاد .....

 

وً اٌرمذّش ًالاحتراَ  الى اٌتي ذفضٍد تالأششاف عٍَ ىزا اٌثحث لرزّيا الله عنا وً خير ًلذا ِني

... 

 

 الاصرارج

 َ . َ. ِلار عثذ الجثاس عثاس
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 لمقدمةا

 

 

ت العدٌد من التغٌٌرات فً مختلف مجالات الحٌاة وكانت التغٌٌرات بداٌة القرن العشرٌن طرأمنذ 

سرٌعة فً حدوثها وكان من بٌن هذه التغٌٌرات الزٌادة الكبٌرة فً حجم المعلومات وتدفقها هذا الزٌادة 

فً المعلومات ادت الى ضرورة التفكٌر بالتكنلوجٌا وادخالها فً مختلف الاعمال الادارٌة والفنٌة 

لمتطورة اصبحت الاداة الادارٌة فً العالم والتكنلوجٌا اوالانتاجٌة فً مختلف المنظمات والمؤسسات 

 .الرئٌسٌة فً المنظمات فً مختلف انواعها 

فً تطوٌر الخدمات والمنتجات وعملٌات الانتاج والتسوٌق وعملت  اً واستخدام التكنلوجٌا قد ساعد كثٌر

وهذا ما ادى الى استخدامها فً عملٌات التكنلوجٌا اٌضاً على تخفٌف الكلف الانتاجٌة وتحسٌن الجودة 

 ( . 2115،  9)العزاوي ، الخفاجً ، التسوٌق وتقدٌم الخدمات المصرفٌة 

وٌعد القطاع المصرفً   من اهم القطاعات  التً  تأثرت بالتطورات التكنولوجٌة والمعلوماتٌة   والتً 

مات المصرفٌة بمختلف ساعدت بشكل  كبٌر  على تحقٌق تطور ملموس فً   جودة ونوعٌة الخد

 .انواعها  
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 المبحث الاول 

 

 منهجٌة البحث

  -:  مشكلة البحثاولاً : 

من تبرز اهمٌة القطاع المصرفً من بٌن القطاعات الاقتصادٌة الحٌوٌة كونه ٌتعامل مع قاعدة عرٌضة 
الزبائن افراد ومؤسسات ، ومن هذا المنطلق فإن مشكلة البحث ٌمكن تحدٌدها فً الاجابة عن 

 التساؤلات التالٌة 

 ما مدى ومستوى استخدام تكنلوجٌا المعلومات فً المصرف المبحوث ؟  - 1

 جودة الخدمات المصرفٌة ؟ بابعاد تكنلوجٌا المعلومات  علاقةما  - 2

  -:  أهمٌة البحثثانٌاً : 

اضافة الى الأسالٌب المعلومات فً العمل المصرفً لوجٌا ة البحث من الدور الذي تؤدٌه تكنتأتً اهمٌ
لذلك فأن اهمٌة البحث الاخرى المختلفة التً تسلكها المصارف التجارٌة من اجل زٌادة رضا الزبائن . 

وجودة الخدمات المصرفٌة ، اذ لوجٌا المعلومات تتناول متغٌرٌن اساسٌٌن هما تكن تأتً اٌضاً فً انها
اكبر عدد ممكن من الزبائن فً زٌادة قدرة المصارف على استقطاب ان لهذٌن المتغٌرٌن الاثر الكبٌر 

عن ذلك فان النتائج التً سوف ٌتم التوصل الٌها ستكشف  . فضلاً لتحقٌق اكبر ما ٌمكن من العوائد 
 التً تواجه هذه المصارف فً الحاضر والمستقبل . عن حلول مهمة للمشاكل والصعوبات 

 

   -:  اهداف البحثثالثاً : 

لوجٌا المعلومات بأبعادها المختلفة فً تحسٌن جودة الخدمات دراسة الدور الذي تؤدٌه تكن - 1
 المصرفٌة . 

 لوجٌا المعلومات المعتمدة فً المصرف . التعرف على مستوى تكن - 2

لوجٌا المعلومات من جهة تكن)) بالبعض الاخر  بعضها علاقةتغٌرات البحث وتحدٌد التباٌن فً م - 3
  ((وتحسٌن جودة الخدمات المصرفٌة من جهة اخرى 

 

 

   -: فرضٌة البحث -رابعاً :

لوجٌا المعلومات وجودة تباط ذات دلالٌة احصائٌة بٌن تكنٌعتمد البحث على فرضٌة وجود علاقة ار
 . الخدمات المصرفٌة 
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  -: عٌنة البحث -خامساً :

 اوالذٌن اجابوالدٌوانٌة  العقاري فً مدٌنة مصرف ال( موظفاً من العاملٌن فً  25شملت عٌنة البحث ) 
 . البحث على تساؤلات 

 

  -: متغٌرات البحث -سادساً :

 لوجٌا المعلومات . المستقل المتمثل فً تطبٌقات تكن المتغٌر - 1

 المتغٌر التابع )المعتمد( المتمثل فً جودة الخدمات المصرفٌة .  - 2
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 النظري الاطار -:الثانً المبحث 

 تكنولوجٌا المعلومات  -: اولاً 

 لوجٌا المعلومات مفهوم تكن -

بأدواتها المتطورة ذات اهمٌة بالغة فلم ٌؤثر شًء فً الحٌاة الانسانٌة منذ لوجٌا المعلومات تعد تكن
لوجٌا المعلومات والتً اصبحت لا غنى عنها فً حٌاة الشعوب مثلما اثرت فٌها تكنالثورة الصناعٌة 

سسات والدول . فان التغٌرات والتطورات السرٌعة والمتلاحقة فً اجهزة الحاسوب والبرمجٌات والمؤ
بسهولة وٌسر جعل الاتصالات والكم الهائل من المعلومات الذي ٌنمو وٌنتقل ما بٌن الدول  ووسائل

فً تسهٌل انسٌابٌة القرارات تكنلوجٌا المعلومات وسٌلة مهمة فً منظمات الاعمال الحدٌثة حٌث تساهم 
  2115،191 الداودي / ) المناسبة وتوجٌه وتنفٌذ مختلف عملٌاته فهً مصدر حٌوي لدٌمومتها وبقائها

لوجٌا المعلومات انها توفٌر المعلومات ومعالجتها وتخزٌنها وتوزٌعها ونشرها فً عرفت تكن فقد
 2115)العزاوي والخفاجً ، صورها المختلفة نصاً وصورة ورقماً بواسطة اجهزة تعمل الكترونٌاً 

،39 . ) 

 المعرفة المواد،انها الاسالٌب والعملٌات الفنٌة التً تستخدمها المنظمة لتغٌر المدخلات مثل ) وعرفت
  ( . 14، 2119الصٌرفً ،) والخدمات،رأس المال( الى مخرجات تتمثل فً السلع  ،الطاقة

التحتٌة وعرفت اٌضاً انها نظام ٌستقبل المعلومات وٌحولها الى افعال لها اهمٌة وٌفر معلومات البنٌة 
 ( . 63، 2119ورٌة من معدات برامج وشبكات )النعٌمً واخرون، الضر

المنظم الذي تتبعه عند استخدام تراث المصارف المختلفة بعد وعرفت اٌضاً انها الاسلوب المنهجً 
)الدودي ترتٌبها وتنظٌمها فً نظام خاص بهدف الوصول الى الحلول المناسبة لبعض المهام العلمٌة 

،2111 ،271  . )                  

وعرفت اٌضاً انها مجموعة من الاجزاء المرتبطة ببعضها البعض حٌث تشتمل اسالٌب المعالجة 
فً حل المشاكل السرٌعة للمعلومات بأستخدام الحاسوب وتطبٌق الاسالٌب الاحصائٌة والرٌاضٌة 

 ( . 167، 2111ة التفكٌر من خلال برامج الحاسوب )الشواٌكة ،ومحاكا

هً نظام حدٌث متطور ٌشمل الوسائل والمعدات المستخدمة فً انجاز  -فتكنولوجٌا المعلومات :
بسرعة وكفاءة عالٌة واصبحت كأداة لا غنى عنها لانجاز الاعمال فً المنظمة التً ٌجب المعاملات 

 ومواكبة البٌئة الخارجٌة .ان تتسم بالتطور 

 لوجٌا المعلوماتتكنأهمٌة  -

 المعلومات أهمٌة كبٌرة فً جمٌع المٌادٌن تتمثل فٌما ٌأتًلتكنلوجٌا 

)العزاوي ، الخفاجً ، واداة للتفاعل الجماعً  للأبداعتعتبر تكنلوجٌا المعلومات افضل محفز   -1
 ( .  47، ص  2115

و  تكنلوجٌا المعلومات ان تعالج البٌانات الاولٌة او الخام و تحولها الى معلومات مفٌدة بإمكانٌة  - 2
)محمد  ٌصبح من السهل فهمها وتكون اكثر نفعا فً معالجة المعلومات تدوٌرها فً شكل جدٌد

 ( . 21،ص  2119الصٌرفً ،

تساعد تكنلوجٌا المعلومات اٌضاً على تطوٌر الثقافة والانتاج والرخاء الاقتصادي للمجتمعات  - 3
 ( . 17،ص  2111خرون ،)الذٌبة وا عن اهمٌتها فً الصناعة و التصمٌم والانتاجفضلاً 
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تعمل تكنلوجٌا المعلومات على زٌادة اقتصادٌات العمل وتوفٌر اسالٌب عدٌدة فً زٌادة الاٌرادات  - 4
 ( . 167،ص  2111)الشوابكة ، و الحد من التكالٌف 

 .تعمل تكنلوجٌا المعلومات على تحسٌن سرعة الاستجابة للزبائن و التحسٌن المستمر للجودة  - 5

ٌستخدم المدراء تكنلوجٌا المعلومات لاتخاذ القرارات المؤثرة فً اداء العملٌات و الوظائف  - 6
 ( .17، ص  2111،البٌاتً ، شكر ولً) المختلفة

                                  

 وظائف تكنلوجٌا المعلومات  -

 اهم وظائف تكنلوجٌا المعلومات الرئٌسة هً المتعلقة بـ 

 لاحقاً للمنظمة او الفرد.الحصول على البٌانات : تكون من خلال تكرٌس البٌانات للتعامل معها  - 1

المعالجة : تحوٌل اشكال البٌانات و المعلومات و تحلٌلها نتٌجة ارتباطها مع الحاسوب وتشمل عدة  - 2
 بٌانات منها

 الى معلومات ذات فائدة.معالجة البٌانات )رموز ، ارقام خام ، رسائل ( وتحوٌلها  -   

 اي من المعلومات الى اشكال مختلفة اكثر تفصٌلاً معالجة المعلومات تحوٌل  -   

 معالجة النصوص و تعنً صٌاغة وثائق نصٌة مثل التقارٌر و النشرات الاخبارٌة  -  

جدت نظماً معالجة الاصوات معالجة المعلومات الضوئٌة اذ شهدت هذه المعالجة تطوراً نوعٌاً فقد و -
 بالتحدث مباشرة الى نظام الحاسوب لتوجٌهه ولتنفٌذ اجراءات محددة. للأفرادتسمح 

معالجة الصور تحوٌل المعلومات المرتبة والرسوم والصور الى اشكال ٌمكن ادارتها ضمن  - 
 الحاسوب و تحوٌلها بٌن الافراد و الحواسٌب الاخرى.

 خلق وتولٌد المعلومات  - 3

نستخدم تكنلوجٌا المعلومات دائماً لخلق المعلومات من خلال المعالجة وخلق المعلومات ٌعنً معالجة   
البٌانات و تنظٌم المعلومات و بشكل مفٌد سواء على شكل ارقام او نصوص او صور او اصوات و 

 احٌانا اعادة تولٌد المعلومات بشكل اصلً وفً احٌان اخرى ٌجري تولٌدها بشكل جٌد.

 خزن المعلومات و البٌانات  - 4

من خلال خزن البٌانات و المعلومات تحافظ الحواسٌب و الاجهزة الاخرى لتكنلوجٌا المعلومات  
لاستخدامها فً وقت لاحق ان البٌانات و المعلومات المخزونة توضع فً الوسط للخزن مثل )الاقراص 

قراءتها عند الحاجة الٌها وٌقوم الحاسوب  الممغنطة او الاقراص المدمجة ( التً لا ٌستطٌع الحاسوب
  .بتحوٌل البٌانات و المعلومات الى صٌغة تأخذ حٌزاً اصغر من المصدر الاصلً

 الاسترجاع - 5

وتعنً وضع استنساخ البٌانات و المعلومات من اجل معالجة مستقبلٌة او لنقلها الى مستخدم اخر ولهذا 
لاوساط التً خزن المعلومات علٌها وجعلها جاهزة الى على مستخدم الحاسوب ان ٌحتفظ بعناوٌن ا

 الاستخدام و المعالجة.
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 النقل بارسال المعلومات  - 6

النقل من موقع الى موقع اخر فعلى سبٌل المثال ٌقوم جهاز الهاتف او الحاسوب المربوط مع الشبكة 
ل اوساط مختلفة كالاقمار بنقل المحادثات و المعلومات من موقع الى اخر و ٌتم ذلك من خلال احتما

 الصناعٌة والالٌاف الضوئٌة ....الخ .

 

   معالجة
 

وظائف تكنولوجٌا 
 المعلومات

جمع والحصول على  
 المعلومات

  

 خزن   نقل

  

خلق وتولٌد 
 المعلومات

 استرجاع  

 

 (327،ص 2111، 85) بشرى محمد حسٌن ،ٌمثل وظائف تكنلوجٌا المعلومات

 

 خصائص تكنلوجٌا المعلومات  -

 ٌمكن تحدٌد اهم خصائص لتكنلوجٌا المعلومات بما ٌأتً 

 فالتكنلوجٌا تجعل الاماكن الكترونٌا متجاورة . تقلٌص المسافات - 1

تقلٌص المكان حٌث تنتج وسائل التخزٌن استٌعاب حجماً هائلاً من المعلومات المخزونة التً ٌمكن  - 2
 وسهولة .التوصل الٌها بٌسر 

 تقلٌص الوقت حٌث انه مع كل تطور تكنلوجً سٌتناقص الوقت المطلوب للاستجابة للطلبات - 3
 ( . 29،  2112)العبادي ، العارضً ، 

الصلاحٌة اي المعلومات ملائمة لاحتٌاجات المستفٌد ومنهجٌته وتطلعاته والواجبات المطلوب منه  - 4
 اداءها على الوجه الصحٌح .

او الشمولٌة : هً جوانب تعنً بها تأمٌن كل هذهِ الجوانب التً احتاجها الباحث او المستفٌد  التكافل - 5
 و تغطٌة مختلف جوانبه الموضوعٌة.

 .الوضوح اي ان تكون المعلومات بعٌدة عن الغموض و اللبس والخلط غٌر المبرر  - 6

 ص والتحقٌق من صحتها ووقتهااي  المعلومات المقدمة قابلة للمراجعة و الفح قابلٌة التحقق - 7
 ( . 271،ص 2111)الداودي ،
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 مكونات تكنلوجٌا المعلومات   -

 لتكنلوجٌا المعلومات خمسة مكونات رئٌسٌة

المكونات المادٌة : هً جهاز الكترونً بوجه البٌانات و المعلومات ومعالجتها وخزنها وعرضها  - 1
او عمل لا مكان  حٌث من الصعب ان نجد نشاطوبثها للمستفٌدٌن حٌث اصبحت ضرورة لابد منها 

 ( . 31، 2112)العبادي ، العارضً،  للحاسوب فٌه

تسمى برامج الحاسوب التً تعمل على ادارة المكونات المادٌة ونظم الاجهزة  البرمجٌات : - 2
 وملحقاتها مثل الشاشة لوحة المفاتٌح و التً تعالج المعلومات وتحولها من مدخلات الى مخرجات

 :ولاهمٌتها  اصبحت تكنلوجٌا اساسٌة لتشغٌل الحاسوب وتقسم الى 

برمجٌات النظام تعد هذه البرمجٌات ضرورٌة لتشغٌل الحاسوب وتنظم علاقة وحداته ببعضها  -أ
عبارة عن سلسلة البرامج التً تعدها الشركة وٌضم هذا النوع من البرمجٌات برامج التشغٌل التً هً 

 وتخزن فٌها داخلٌاً .المصنعة للحاسوب 

مجموعة برامج تعنى بترجمة التعلٌمات والاٌعازات المكتوبة باحدى لغات برمجٌات التألٌف :  -ب 
 البرمجة ذات المستوى العالً الى لغة الالة.

البرمجٌات التطبٌقٌة : برامج معدة لتشغٌل عملٌات معٌنة ذات طبٌعٌة نمطٌة اذ ٌمكن تطبٌقها مع  -ج 
 ( .19، 2111)اللامً ،البٌاتً، ةتغٌٌرات طفٌف

 :نظم او شبكات الاتصال  - 3

كلمة الاتصال تعنً الكثٌر ولها دلالات واصول عدٌدة خصوصاً فً المجتمع الحدٌث الانفتاح و التبادل 
والاتصال لجمٌع الافراد فً كل الاوقات اي تبادل الافكار و المعلومات وتشمل هذه الشبكة المتواصل 

و النظم اللازمة لتشغٌل الحاسوب والبرامج من خلال شبكة الحاسوب وربطها وتبادل  لمعتاداجهزة ا
 ( . 37،  2115)الداودي ، البٌانات و موارد الشبكة

الافراد : هم الاشخاص الذٌن ٌستعملون الحاسوب والمبرمجٌن الذٌن ٌقومون بأنشاء وتصمٌم  - 4
 ( . 192،  2111)الشوابكة ،  البرامج

لبٌانات : مجموعة البٌانات او المعلومات المرتبطة والمخزنة فً جهاز خزن البٌانات قاعدة ا - 5
وٌمكن ان تكون قاعدة البٌانات مخزن سجلات الشركة او المنظمة ومعاٌٌر الوقت لمختلف عملٌات 

 ( . 67،  2111)الذٌبة واخرون ، او المعلومات التً تخص طلب الزبون المنظمات بٌانات كلفة

 لتكنلوجٌا المعلوماتات المطلوبة المهار -

 هناك ثلاث مهارات ذات تأثٌر فعال فً تطبٌق تكنلوجٌا المعلومات هً :

مهارات المشاركة و العمل الجماعً التً تساعد على رفع كفاءة الاداء فً شبكات الاتصال و  - 1
 المعلومات .

وتكنلوجٌا  ولصٌانة شبكات الاتصالاتمهارات فنٌة مطلوبة لتدعٌم عملٌات التصمٌم و التنفٌذ  - 2
 المعلومات تتطلب مهارات فنٌة لتركٌب المعدات وتدرٌب المستخدمٌن واجراء عملٌات الصٌانة.

 ٌلزم توفٌر مهارات للرقابة فً ادارة شبكات الاتصالات المعقدة وخدمات المعلومات وتطبٌقاتها - 3
 ( 31،  2119)الصٌرفً ، 
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 مصرفٌةال الخدمة جودة -ثانٌاً :

 الخدمة المصرفٌة  مفهوم -

فً الاونة الاخٌرة برزت اهمٌة كبٌرة للخدمات بحٌث اصبح انفاق الفرد ٌذهب اغلبه الى الخدمات التً 
خاصة فً المجتمعات الغربٌة و تطور نشاط ٌعزى الى التطور الذي شهده العالم ٌحتاجها الذي كان 

السرٌع حٌث اخذت المصارف العمل بمبدأ تعدد المصارف الذي كان ٌفضل التقدم العلمً و التقنً 
 ( .  19، 2115)العجارمة ، الخدمات التً تقدمها للزبائن

وٌمكن تعرٌف الخدمة المصرفٌة بكونها الانشطة و العملٌات المالٌة للزبائن و المتعلقة بالقٌمة و 
 ( .  31،  2115)العجارمة ،  المزودٌن للخدمات المصرفٌة

هً نشاطات غٌر ملموسة تحقق منفعة للزبون تكون غٌر ملموسة وتدرك  و تعرف اٌضاً بانها
 ( . 149،  2119)العلاق  ، بالحواس قابلة للتبادل

و عرفت انها نشاطات اقتصادٌة تعمل على خلق قٌمة وفً الوقت نفسه تقدم منفعة للمستهلك فً الوقت 
 ( . 257،  2111، البكري ) و المكان اللذان ٌحددهما و ٌرغب فٌهما طالب الخدمة

شباعات التً ٌتوقع ان ٌحصل علٌها العمٌل نتٌجة شرائه لخدمات وعرفت اٌضاً  انها المنافع او الا
مصرفٌة معٌنة اي ٌجب على ادارة التسوٌق فً البنك ان تنظر الى الخدمة المصرفٌة من زاوٌة العمٌل 

 (  142،  2111)النعسة ،  وما ٌمكن ان تقدمه له من منافع او اشباعات

 

 جودة الخدمة المصرفٌة مفهوم    -

الخدمة المصرفٌة من المفاهٌم المهمة فً انتاج الخدمات المصرفٌة و تسوٌقها و سبب ٌعد مفهوم جودة 
ذلك ٌعود بالدرجة الاساس الى ان الجودة هً شرٌان الحٌاة الذي ٌزود المصرف بمزٌد من الزبائن 

و الصورة الكلٌة للمنتج التً تقوي القدرة على اشباع وٌمكن تعرٌف جودة الخدمة بانها الخصائص 
حاجات معٌنة او ضمنٌة للزبون وخلو الخدمة من اي عٌب اثناء انجازها ونتٌجة الحكم المتعلقة 

 ( . 321،  2115)العجارمة ، بتوقعات الزبون المدركة عن الخدمة والاداء الفعلً لها

وتعرف اٌضاً انها مجموعة الخصائص التً تتسم بها الخدمة المصرفٌة التً تلبً احتٌاجات ورضا 
الزبائن وملائمتها للتوقعات وتختلف باختلاف نوع الخدمات وطرق استخدامها وخلو هذه الخدمات من 

 ( . 31، 2119)النعٌمً واخرون ، تتطلب اعادة العملالعٌوب او الاخطاء التً 

انها انتاج او تقدٌم الخدمة بمستوى عالً من الدقة المتمٌزة ٌكون باستطاعتها الوفاء  وتعرف اٌضاً 
 ( . 17،  2119)عقٌلً ،  باحتٌاجات ورغبات الزبائن بما ٌتفق مع ما ٌتوقعون و تحقٌق الرضا لهم

لتً وعرفتها الجمعٌة الامرٌكٌة  للجودة انها مجموعة من الخصائص و الممٌزات للسلع و الخدمات ا
 تعتمد على مقدرتها فً ارضاء الحاجات المحددة للمستهلك.

)الطائً واخرون  وعرفها العجٌلً بانها مدى التقارب بٌن خصائص المنتج وحاجات الزبائن ورغباتها
 ،2119  ،56  . ) 
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 ابعاد جودة الخدمة المصرفٌة التً تقدمها المصارف   -

ان جودة الخدمة تحدد من خلال المنفعة الكلٌة التً ٌحصل علٌها الزبون وهذه المنفعة تمثل مجموعة 
المنافع المرتبطة بالحصول على الخدمة وبما ان الخدمة تمثل جانب ملموس وجانب غٌر ملموس فان 

محددات او تحدٌد جودة الخدمة ٌتاثر بهذٌن الجانبٌن وٌمكن قٌاس الجودة بناء على مجموعة من ال
 الابعاد وهً :

هً من الابعاد الاكثر ثباتاً واكثر اهمٌة فً تحدٌد ادراكات جودة الخدمة عند الزبائن  الاعتمادٌة - 1
اي ان المصرف ٌسلم بناءاً على وعوده فً التسلٌم ، توفٌر الخدمة ، حل المشاكل ، التسعٌر والزبون 

لى هذه الوعود خصوصاً التً تخص المٌزات ٌرٌد ان ٌجري الاعمال مع المصارف التً تحافظ ع
وعندما ٌظهر اخفاق بالخدمة فان مجال القبول للزبائن ٌتقلص وان مستوٌات الخدمة  الجوهرٌة للخدمة

 ( .  155،  2119)العلاق ،  المطلوبة و الكافٌة سوف تزداد

تعنً ان ٌكون للموظف الرغبة لمساعدة الزبائن وتزٌدهم بالخدمة وٌركز هذا البعد بان   الاستجابٌة - 2
ٌكون الموظف لطٌف فً التعامل مع الاسئلة و الشكاوى و المشاكل وعلى قدر من المجاملة حٌث 
ٌوازن بٌن الاستجابٌة والاحداث التً ترافقها و تصل الاستجابٌة للزبون من حٌث الوقت الذي ٌنتظره 

تلقً المساعدة التً ٌحتاجها و المرونة وللنجاح فً بلوغ درجة الاستجابٌة على المصرف ان ٌكون ل
 على قدر من الثقة بتقدٌم المعالجة لتسلٌم الخدمة ومعالجة الطلبات حسب رغبة الزبون .

 او الملموسٌة  المطابقة - 3

الزبون الجدٌد الذي ٌستخدمها فً المطابقة  تعطً تصور او توضٌح مادي للزبون عن الخدمة خاصة 
سٌن صورتها وتامٌن التواصل ومؤشر تقٌٌم الجودة وغالباً ما ٌستخدم المعٌار من قبل المصارف لتح

للجودة واغلب المصارف تستخدم هذا المعٌار مع المعاٌٌر الاخرى فً سبٌل خلق  او ابتداع استراتٌجٌة 
باتجاه بعد الملموسٌة لاستراتٌجٌة الخدمة ٌمكن ان  جودة الخدمة للمصرف فان المصارف التً لا تدفع

 ( . 269،  2111)البكري ،  تضطرب

من خلال التً تقدمها حٌث تكون  تسعى المصارف الى توفٌر الامان وكسب ثقة الزبون -الامان : - 4
خالٌة من المخاطر اي عدم الحاق الضرر او الاذى الذي ٌمكن ان ٌتسبب به المنتج للزبون عند 

 ( . 77،  2119)الطائً واخرون ، ستخدام او بعدهالا

 

 مستوٌات جودة الخدمة   -

 هناك امكانٌة لتمٌز خمسة مستوٌات لجودة الخدمة 

 الجودة التً ٌتوقعها الزبائن تمثل الجودة التً ٌرى الزبون وجوب توفرها. - 1

 الجودة القٌاسٌة التً تحدد بالمواصفات النوعٌة للخدمة . - 2

 الفعلٌة هً الجودة التً تؤدي به الخدمة فعلاً. الجودة - 3

 الجودة المدركة التً ترى ادارة المصرف انها مناسبة  - 4

 2119)العجارمة ، الجودة المروجة للزبائن التً وعد بها الزبائن من خلال الحملات التروٌجٌة - 5
،331 . ) 
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 :خصائص جودة الخدمة   -

 للجودة عدة خصائص تمٌزها واهم هذه الخصائص هً 

 فائقة تعنً تفوق الجودة - 1

 قائمة على المنتج اختلاف خصائص المنتج وجودتها - 2

 قائمة على المستخدم ارضاء توقعات ورغبات الزبائن - 3

 قائمة على التصنٌع تكون مطابقة لمواصفات تصمٌم المنتج - 4

(   39،  2119)النعٌمً ،  الملائمالاكثر جودة ٌلبً حاجة الزبائن بالسعر قائمة على القٌمة المنتج  - 5
 . 

  :  خصائص الخدمات المصرفٌة  -

اللاملموسٌة اي من غٌر الممكن اختبارها مشاهدتها لمسها سماعها حٌث لٌس لها وجود مادي ابعد  - 1
 من انها تنتج ثم ٌتم الانتفاع بها عند الحاجة لها .

بمعنى درجة الترابط بٌن الخدمة ذاتها والشخص الذي ٌتولى تقدٌمها حٌث تكون درجة  التلازمٌة - 2
 ( . 151،  2119)العلاق ،  الترابط عالٌة فً الخدمات

تنتج و تستهلك فً نفس الوقت حٌث ٌقوم العمٌل باستهلاك الخدمات التً تقدم الٌه فً نفس لحظة  - 3
 ل هذه الخدمة مع طرف ثالث.انجازها او انتاجها ولا ٌستطٌع ان ٌتداو

 جودة الخدمات غٌر قابلة للفحص قبل تقدٌمها للعملاء - 4

ان موظف البنك ٌتفاعل و ٌتعامل مباشرة مع العملاء وهكذا فان انتاجه او تقدٌمه للخدمة ٌتم بناء على 
الخدمة بعد الانتاج تفاعل انسانً بٌنه و بٌن العمٌل ولا ٌمكنه اجراء عملٌة الفرز و الرقابة على جودة 

و لا ٌمكنه استبعاد الوحدات المعٌبة فالاستهلاك تم بالفعل و المسؤولٌة هنا تكون اكثر خطورة تتطلب 
تكمن داخل الموظف ومن الافضل ان ٌستعد  ضمانات جودة قبل لحظة الانتاج وكثٌر من الضمانات

 ( . 131،  2111)النعسة ،  لكل خدمة ٌتم انتاجها قبل تقدٌمها للزبائن

التباٌن من الصعب فً كثٌر من الاحٌان الحفاظ على مستوى واحد من المعٌارٌة فً المخرجات  - 5
للمستهلك وقد ٌرجع السبب فً ذلك الى العوامل المؤثرة فً المدخلات  لنفس الخدمة التً تم  تقدٌمها

الخدمة ، التوقٌت ، السرعة ،الادوات المستخدمة حٌث جمٌعها  التً تتمثل فً المواد التً تتطلبها
تنعكس على معٌارٌة الاداء للخدمة المقدمة لذلك فان اعتماد التغذٌة العكسٌة عن طرٌق استقصاء اداء 
المستهلكٌن و معرفة مقترحاتهم حول الخدمة المقدمة لغرض تحسٌنها اذا لم ٌكن اختلال فً عدم 

 قد ٌفً بتقلٌص مدة التباٌن. الرضا التام للمستهلك

عدم تملك الخدمة تنطلق مبررات هذه الخاصٌة اساساً من كون الخدمة ٌنتفع منها مستخدمها ولا  - 6
ٌمكنه التمتع بحق ملكٌتها فمثلاً تمتع الزبون بخدمات الضٌافة الفندقٌة لا تجٌز له الحق فً امتلاك 

 ( . 261، 2111)البكري ، غرفة النوم ضمن الفندق

تذبذب الطلب :  ٌتمٌز الطلب على بعض الخدمات بالتذبذب وعدم الاستقرار فهو لا ٌتذبذب بٌن  - 7
 فصول السنة فحسب بل من ٌوم لاخر من اٌام الاسبوع ومن ساعة لاخرى فً الٌوم الواحد اٌضاً 

 (  51،  2119)العلاق ، 
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 المصرفٌة العلاقة بٌن تكنلوجٌا المعلومات وتحسٌن جودة الخدمة -ثالثاً :

تتطلب جودة الخدمة المصرفٌة ان تكون هناك دائماً تحسٌنات مستمرة على كافة مجالات العمل فً 
المصرف من اجل التكٌف الدائم مع المتغٌرات التً تحدث فً بٌئة المصرف الداخلٌة والخارجٌة 

 :اهم متطلبات تحسٌن جودة الخدمة المصرفٌة  ٌأتًخاصة التغٌرات التً تحدث لدى العملاء وفٌما 

 تحدٌد اهداف التحسٌن  - 1

 تحدٌد متطلبات التحسٌن المادٌة والبشرٌة على شكل خطة عمل  - 2

 توفٌر الدعم الدائم و المستمر من قبل الادارة العلٌا  - 3

 تشكٌل لجنة لتقوم بتنسٌق عملٌات التحسٌن  - 4

 م بعملٌة التحسٌن وتحدٌد سلطاتها ومسؤولٌاتها العمل على تشكٌل فرق للقٌا - 5

 التواصل الدائم و المستمر بٌن فرق التحسٌن من خلال قنوات الاتصال  - 6

 ( . 133،  2119)عقٌلً ،  التشجٌع الدائم والمستمر للعاملٌن والموظفٌن والعمل على تحفٌزهم - 7

 عدٌدة منها : ان استخدام التكنلوجٌا الحدٌثة ٌوفر للمصرف تحقٌق مٌزات

تقدم المصارف من خلال استخدام تكنلوجٌا المعلومات على تطوٌر خدمات مصرفٌة جدٌدة  - 1
 لاسواقها الحالٌة و المستقبلٌة .

 تستطٌع المصارف ان تقوم بتطوٌر تطبٌقات جدٌدة للخدمات المصرفٌة الحالٌة التً تقدمها . - 2

 ٌة الخدمات المصرفٌة تساعد التكنلوجٌا الحدٌثة على تحسٌن نوع - 3

 تعمل تكنلوجٌا المعلومات على تخفٌض تكلفة الخدمة المصرفٌة المقدمة. - 4

 تعمل تكنلوجٌا المعلومات على تذلٌل الصعوبات عند تقدٌم خدمات مصرفٌة اضافٌة  - 5

 تعمل تكنلوجٌا المعلومات على تحسٌن علاقة العمٌل مع المصرف  -6 

 تكنلوجٌا المعلومات الى تحقٌق غاٌتٌن هما :تهدف المصارف من وراء استخدام 

 الكسب المستمر لاعداد جدٌدة من الزبائن  - 1

التخفٌض المستمر فً تكالٌف الخدمة المصرفٌة المقدمة فالمصارف لا تنمو وٌزدهر عملها الا عند  - 2
ف اضافٌة وقد دلت الدراسات المنجزة فً اضافة زبائن و متعاملٌن جدد وهذا التوسع ٌتطلب تكالٌ

السنوات الاخٌرة ان تكنلوجٌا المعلومات المطبقة فً المصارف ادت الى جذب متواصل لزبائن جدد 
 2112،  28)عبد الرزاق قاسم ، احمد العلً ، المجلد  وخفض تكالٌف الخدمة المصرفٌة الى حد بعٌد

 (  319، العدد الاول 
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 العملً الاطار/  الثالث المبحث

 

 المعلومات الدٌموغرافٌة   -اولا :

 (1رقم ) جدول 

 الجنس حسب   اعداد ونسب عٌنة البحث

 النسبة العدد الجنس

 %82 91 ذكور

 %48 2 اناث

 %911 82 المجموع
 

 

 (2)  رقم جدول

 العمر حسب البحث عٌنة ونسب اعداد

 النسبة العدد العمر

81 -41 2 48% 

49- 31   98 32% 

 %81 2 فاعلى   39

 %911 82 مجموع

 

 (4)  رقم جدول

 الخدمة سنوات  حسب البحث عٌنة ونسب اعداد

 النسبة العدد سنوات الخدمة

9  - 91  93 28% 

99 – 81  2 48% 

 %98 4 فاعلى  89

 %911 82 مجموع
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 (3)  رقم جدول

 الشهادة حسب البحث عٌنة ونسب اعداد

 النسبة العدد الشهادة 

 %48 2 اعدادٌة  

 %83 8 دبلوم 

 %33 99 بكالورٌوس  

 %911 82 محموع

 

 

 متغٌرات  الدراسة  -ثانٌا  :

 (5م )جدول رق

 الاجهزة والمعداتلبعد  والانحرافات المعٌارٌة   الاوساط الحسابٌة  التكرارات  والنسب المئوٌة  

لا اتفق  لا اتفق محاٌد اتفق اتفق بشدة العبارات ت
 بشدة

 الوسط
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

 ن ت ن ت ن ت ن ت ن ت
 اجهسج انًصرف يسرخذو 1

 لأغراض حىاسية

الاداريح انؼًهياخ  

21 81% 3 12% 1 4% 1 4% 1 1 4.68 1.73321 

يسرخذو انًصرف اجهسج  2

ذكُىنىجيا انًؼهىياخ  

 نًؼانجح اخطاء انؼًم

15 61% 6 24% 4 16% 1 1 1 1 4.44 1.13107 

 ذكُىنىجيا اجهسج ذؼًم 3

ػهً ضًاٌ    انًؼهىياخ

 يصذاقيح انؼًم

19 76% 5 21% 1 4% 1 1 1 1 4.72 1.5316 

 اجهسج انًصرف يسرخذو 4

في    انًؼهىياخ ذكُىنىجيا

زيادج ايراداخ انًُظًح  

 وذطىير خذياذها

14 56% 6 24% 1 4% 4 16% 1 1 4.2 1.7868 

 ذكُىنىجيا اجهسج ذقهم 5

يٍ انىقد    انًؼهىياخ

 انًطهىب نهؼًم

15 61% 6 24% 1 4% 3 12% 1 1 4.76 1.1115 

 1.8564 4.56 المجموع
 

 تكنولوجٌا اجهزة تقلل(  5ٌتضح من الجدول اعلاه  ان اعلى متوسط حسابً حصلت علٌه الفقرة )
 ٌستخدم)(  4وادنى متوسط حسابً حصلت علٌه الفقرة  )   (للعمل المطلوب الوقت من   المعلومات
وهذا ٌدل على ( خدماته وتطوٌر  المنظمة اٌرادات زٌادة فً   المعلومات تكنولوجٌا اجهزة المصرف

 اجهزة تكنولوجٌا المعلومات ساعدت على تقلٌل  الوقت المطلوب للعمل ان 
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 (6جدول رقم )

 البرمجٌاتلبعد    المعٌارٌة والانحرافات  الحسابٌة الاوساطو  المئوٌة والنسب  التكرارات

لا اتفق  لا اتفق محاٌد اتفق اتفق بشدة العبارات  ت
 بشدة

 الوسط
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

 ن ت ن ت ن ت ن ت ن ت
يسرخذو  انًصرف تريجياخ  1

يرؼذدج نغرض ذقذيى خذياخ 

 جيذج

14 56% 9 36% 1 1 2 8% 1 1 4.4 1.8485 

 تريجياخ انًصرف  يسرخذو 2

في راخ ذصًيى ػانًي  

 ذقذيى انخذياخ

6 24% 14 56% 2 8% 3 12% 1 1 3.91 0.8910 

الاَظًح  انًصرف  يسرخذو 3

 انخذياخ ذقذيى انخيرج  في
11 41% 11 44% 3 12% 1 4% 1 1 4.2 1.8 

 تريجياخ انًصرف  يسرخذو 4

 ذًراز تانثساطح

يٍ قثم  لإذاحح اسرخذايها

 انؼايهيٍ

6 24% 13 52% 4 16% 2 8% 1 1 3.92 1.8447 

 1.8461 4.115 انًجًىع  

 

 المصرف  ٌستخدم(  1) الفقرة علٌه حصلت حسابً متوسط اعلى ان  اعلاه الجدول من ٌتضح
(   2)  الفقرة علٌه حصلت حسابً متوسط وادنى   جٌدة خدمات تقدٌم لغرض متعددة برمجٌات

 وهذا ٌدل  على ان المصرف     (الخدمات تقدٌم فً  عالمً تصمٌم ذات برمجٌات المصرف  ٌستخدم)
  جٌدة خدمات تقدٌم لغرض متعددة برمجٌات   ٌستخدم
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 (7جدول رقم )

 نظم وشبكات الاتصال لبعد   المعٌارٌة والانحرافات  الحسابٌة الاوساطو  المئوٌة والنسب  التكرارات

لا اتفق  لا اتفق محاٌد اتفق اتفق بشدة العبارات ت
 بشدة

 الوسط
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

 ن ت ن ت ن ت ن ت ن ت
شثكح  انًصرف  يسرخذو 1

الاَررَيد نلاسرفادج يٍ 

 خثرج انًُظًاخ الاخري

14 56% 6 24% 3 12% 2 8% 1 1 4.28 1.8447 

 شثكح انًصرف  يسرخذو 2

في ػرض  الاَررَيد

اجراءاخ وخطىاخ  انؼًم  

 نهًكهفيٍ

11 41% 11 41% 3 12% 2 8% 1 1 4.12 0.97652 

شثكح   انًصرف  يسرخذو 3

الاَررَيد نلاذصال تيٍ 

 انؼايهيٍ  داخم انًُظًح

11 41% 11 41% 2 8% 2 8% 1 4% 4.14 1.17896 

يسرخذو انًصرف انثريذ  4

الانكرروَي  نرىاصم تيٍ 

انؼايهيٍ  في انًُظًح  

 واجاتح اسرفساراذهى

15 61% 6 24% 3 12% 1 1 1 4% 4.36 1.2611 

 1.1413 4.2 انًجًىع

 

 البرٌد المصرف ٌستخدم ( 4) الفقرة علٌه حصلت حسابً متوسط اعلى ان  اعلاه الجدول من ٌتضح
 حصلت حسابً متوسط وادنى .   استفساراتهم واجابة  المنظمة فً  العاملٌن بٌن لتواصلل  الالكترونً

 وهذا.   المنظمة داخل  العاملٌن بٌن للاتصال الانترنٌت شبكة  المصرف  ٌستخدم(  3)  الفقرة علٌه
 واجابة  المنظمة فً  العاملٌن بٌن لتواصلل  الالكترونً البرٌد ٌستخدم المصرف ان على ٌدل

  استفساراتهم
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 (8جدول رقم )

مهارات  الموارد  لبعد   المعٌارٌة والانحرافات  الحسابٌة والاوساط  المئوٌة والنسب  التكرارات
 البشرٌة

لا اتفق  لا اتفق محاٌد اتفق اتفق بشدة العبارات ت
 بشدة

 الوسط
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

 ن ت ن ت ن ت ن ت ن ت
يقىو انًصرف  ترىظيف  1

افراد يؤههيٍ ػهًيا وػًهيا  

 في اسرخذاو انركُىنىجيا

18 72% 5 21% 2 8% 1 1 1 1 4.64 1.62481 

يىفر انًصرف ترايج  2

ذذريثيح نهؼايهيٍ في يجال 

انركُىنىجيا انًؼهىياخ  

 نرطىير يهاراذهى

16 64% 5 21% 4 16% 1 1 1 1 4.48 0.75471 

ذىظيف افراد يؤههيٍ في  3

يجال انًؼهىياخ  زاد يٍ 

 ذقذيى خذياخ افضم

18 72% 5 21% 2 8% 1 1 1 1 4.66 1.6251 

 في يؤههيٍ افراد ذىظيف 4

  يٍ زاد  انًؼهىياخ يجال

 رتحيح انًُظًح

12 48% 8 32 5 21% 1 1 1 1 4.28 1.7756 

 1.9651 4.515 انًجًىع

 

 فً مؤهلٌن افراد توظٌف ( 3) الفقرة علٌه حصلت حسابً متوسط اعلى ان  اعلاه الجدول من ٌتضح
(  4)  الفقرة علٌه حصلت حسابً متوسط وادنى تقدٌم خدمات افضل   من زاد  المعلومات مجال

  المصرف ان على ٌدل . وهذا   المنظمة ربحٌة  من زاد  المعلومات مجال فً مؤهلٌن افراد توظٌف
 ٌوظف افراد مؤهلٌن فً مجال المعلومات
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 (9جدول رقم )

 قواعد البٌانات لبعد   المعٌارٌة والانحرافات  الحسابٌة والاوساط  المئوٌة والنسب  التكرارات

لا اتفق  لا اتفق محاٌد اتفق اتفق بشدة العبارات ت
 بشدة

 الوسط
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

 ن ت ن ت ن ت ن ت ن ت
يرى ذحذيث قاػذج انثياَاخ  1

 شكم يسرًر
14 56% 11 41% 1 4% 1 1 1 1 4.12 1.6997 

ذضى قاػذج انثياَاخ   2

يجًىػح يٍ انًؼهىياخ 

 انًرُىػح  وانذقيقح

12 48% 12 48% 1 4% 1 1 1 1 4.56 0.5837 

ذسرخذو قاػذج انثياَاخ   3

 نرحسيٍ ػًهيح ذقذيى انخذياخ
13 52% 11 41% 2 8% 1 1 1 1 4.44 1.63749 

انثياَاخ وانًؼهىياخ  4

انًخسوَح  يراحح نكافح 

 انؼايهيٍ الاقساو راخ انؼلاقح

12 48% 6 24% 5 21% 2 8% 1 1 4.52 1.17132 

 1.7478 4.41 المجموع

 

  البٌانات قاعدة تضم  ( 2) الفقرة علٌه حصلت حسابً متوسط اعلى ان  اعلاه الجدول من ٌتضح
 ٌتم ( 1)  الفقرة علٌه حصلت حسابً متوسط وادنى.     والدقٌقة  المتنوعة المعلومات من مجموعة

ٌمتلك  قاعدة بٌانات  تضم مجموعة  المصرف ان على ٌدل وهذا مستمر شكل البٌانات قاعدة تحدٌث
  من المعلومات الدقٌقة والمتنوعة 
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 (11جدول رقم )

 الاعتمادٌة  لبعد   المعٌارٌة والانحرافات  الحسابٌة والاوساط  المئوٌة والنسب  التكرارات

لا اتفق  لا اتفق محاٌد اتفق اتفق بشدة العبارات ت
 بشدة

 الوسط
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

 ن ت ن ت ن ت ن ت ن ت
الانرساو تانىقد واداء  1

 انخذيح

 

16 64% 9 36% 1 1 1 1 1 1 4.64 1.48 

 انقياو تانخذيح يٍ اول يرج 2

 
11 44% 11 44% 3 12% 1 1 1 1 4.32 0.67646 

ذؼاطف انًصرف يغ  3

 انؼًيم

 

7 28% 12 %48 3 12% 2 8% 1 4% 3.8 1.13537 

انًصرف  احرفاظ  4

 تانسجلاخ انذقيقح

 

16 64% 9 36% 1 1 1 1 1 1 4.64 1.48 

 1.6679 4.35 انًجًىع 

 

 واداء بالوقت الالتزام(   1) الفقرة علٌه حصلت حسابً متوسط اعلى ان  اعلاه الجدول من ٌتضح
 علٌه حصلت حسابً متوسط وادنى.    الدقٌقة بالسجلات  المصرف احتفاظ ( 4والفقرة  )   الخدمة
  بالوقت واداء الخدمة  المصرف التزام  على ٌدل وهذا العمٌل مع المصرف تعاطف ( 3)  الفقرة

  الدقٌقة بالسجلات  المصرف احتفاظو
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 (11جدول رقم )

 الاستجابة  لبعد   المعٌارٌة والانحرافات  الحسابٌة والاوساط  المئوٌة والنسب  التكرارات

لا اتفق  لا اتفق محاٌد اتفق بشدةاتفق  العبارات ت
 بشدة

 الوسط
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

 ن ت ن ت ن ت ن ت ن ت
فوراً  العمٌل طلبات تلبٌة 1  11 44% 9 36% 2 8% 3 12% 1 1 4.12 1.9927 

 لمساعدة الموظفٌن استعداد 2
 العملاء

15 61% 9 36% 1 4% 1 1 1 1 4.56 0.5713  

 لا وقتا المصرف ٌحدد 3
الخدمة نجاز  

14 56% 6 24% 3 12% 2 8% 1 1 4.28 1.8447 

 عملاء بطلبات الاهتمام 4
 المصرف

14 56% 8 32% 2 8% 1 1 1 4% 4.36 1.9329 

 1.8354 4.33 المجموع 

 

 

 لمساعدة الموظفٌن استعداد( 2) الفقرة علٌه حصلت حسابً متوسط اعلى ان  اعلاه الجدول من ٌتضح
 على ٌدل فوراً وهذا العمٌل طلبات تلبٌة(  1)  الفقرة علٌه حصلت حسابً متوسط وادنى.   العملاء
  العملاء لمساعدة الموظفٌن استعداد
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 (12جدول رقم )

 المطابقة  والملموسٌة لبعد   المعٌارٌة والانحرافات  الحسابٌة والاوساط  المئوٌة والنسب  التكرارات

 الوسط لا اتفق بشدة لا اتفق محاٌد اتفق اتفق بشدة العبارات ت
 الحسابً

الانحراف 
 ن ت ن ت ن ت ن ت ن ت المعٌاري

يرًيس انًصرف تًىقغ  1

يلائى  يسهم انىصىل انيه 

 تسرػح

15 61% 11 41% 1 1 1 1 1 1 4.6 1.4898 

يًرهك انًصرف اجهسج  2

 وذجهيساخ ذقُيح حذيثح
9 36% 13 52% 1 1 3 12% 1 1 4.12 0.9086 

يىفر انًصرف صالاخ  3

 اَرظار  َظيفح ويكيفح
6 24% 7 28% 4 16% 5 21% 3 12% 3.32 1.2666 

صًيى ويىقغ يلائى نرقذيى  4

 انخذيح انًصرفيح
12 48% 8 32% 3 12%  1 4% 1 4% 4.16 1.1461 

 1.9266 4.15 انًجًىع

 

 بموقع المصرف ٌتمٌز( 1) الفقرة علٌه حصلت حسابً متوسط اعلى ان  اعلاه الجدول من ٌتضح
 المصرف ٌمتلك(  2)  الفقرة علٌه حصلت حسابً متوسط وادنى.   بسرعة الٌه الوصول ٌسهل  ملائم

   بسرعة الٌه الوصول ٌسهل  ملائم بموقع تمٌز المصرف على ٌدل حدٌثة  وهذا تقنٌة وتجهٌزات اجهزة
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 (13جدول رقم )

 الامان لبعد   المعٌارٌة والانحرافات  الحسابٌة والاوساط  المئوٌة والنسب  التكرارات

لا اتفق  لا اتفق محاٌد اتفق اتفق بشدة العبارات ت
 بشدة

 الوسط
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

 ن ت ن ت ن ت ن ت ن ت
 موظفً فً العملاء ثقة 1

 المصرف
12 48% 9 36% 3 12% 1 1 1 4% 4.24 1.9499 

بالأمان العملاء شعور 2  11 44% 11 44% 1 4% 1 4% 1 4% 4.2 0.9797 
للعاملٌن المهذب السلوك 3  12 48% 11 41%  2 8% 1 4% 1 1 4.32 1.7949 

 قبل من الكافٌة المساندة 4
 المصرف

16 64% 8 32% 1 4% 1 1 1 1 4.6 1.5656 

 1.8225 4.44 المجموع

 

 قبل من الكافٌة المساندة (4) الفقرة علٌه حصلت حسابً متوسط اعلى ان  اعلاه الجدول من ٌتضح
 على ٌدل وهذا  بالأمان العملاء شعور ( 2)  الفقرة علٌه حصلت حسابً متوسط وادنى .   المصرف 

ٌمنح عملائه المساندة الكافٌة  .   المصرف ان   
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 الاستنتاجات  

 

 

 ٌساعد فً تجنب حالات البطء و التلكؤ فً العمل .ان استخدام اجهزة تكنلوجٌا المعلومات  -1

 للزبائن المقدمة الخدمة جودة على التركٌز الى المصرف ٌسعى -2

 طلباتهم وتلبٌة  الزبائن وخدمات حاجات فهم على والعاملٌن الادارة قبل من ادراك ٌوجد -3

 وجه. بأحسن

وحل المشاكل من خلال ان البرمجٌات المستخدمة  قد ساعدت فً دعم عملٌات أتخاذ القرار  -4

 توفٌر المعلومات .

للأقسام المختصة للقٌام بتحسٌن الخدمة  ذلكتأمٌن الاتصال المستمر مع العملاء لأجل تحوٌل  -5

 فً المصرف .

ان المصرف ٌوظف افراد مؤهلٌن فً استخدام التكنلوجٌا وقد ساعد توظٌف هؤلاء الافراد فً   -6

 تقدٌم خدمات افضل .
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 التوصٌات

 .لتحدد بشكل صحٌح ودقٌق حاجات وخدمات متطلبات العملاء المسؤولٌة على الادارة تحمل  -1

الاهتمام اكثر  بتكنولوجٌا المعلومات  فً العمل المصرفً لغرض مواكبة  القفزات النوعٌة  -2

 السرٌعة  فً مجال الصٌرفة 

د او ماكنة او القضاء على الاسباب و المشاكل التً تسبب سوء جودة الخدمة المرتبطة بفر -3

 مواد اولٌة معٌنة .

 تأمٌن الاتصال المستمر  مع الزبائن  لتحقق من رضاهم ودٌمومة ذلك الرضا . -4

الاهتمام بتحدٌث البرمجٌات المستخدمة لذى المصرف بشكل مستمر  لمواكبة  والاستعانة  -5

 بالخبرات العالمٌة  من المنظمات الاخرى .

  رٌة العاملة فً مجال  تكنولوجٌا المعلومات اهمٌة  تدرٌب وتنمٌة  الموارد البش  -6

المبدعٌن على جهودهم فً تحسٌن وتقدٌم الخدمة للزبائن  ومكافأةتشجٌع المبادرات الهادفة  -7

 وقت مناسب. بأسرع

الاهمام بالعاملٌن من خلال اٌجاد بٌئة عمل ملائمة وتتوفر فٌها مستلزمات الامان والسلامة  -8

 ة من العاملٌن .المهام المطلوب لأداءاللازمة 

الاهتمام الجدي بالعملاء  ومحاولة  تلبٌة  احتٌاجاتهم الفورٌة   حٌث  ٌمكن من خلالهم تحسٌن  -9

 الصورة الذهنٌة  لدى العملاء الجدد . 
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 المصادر

 الكتب

 القرآن الكرٌم

 . 2111الطبعة الرابعة ، –البكري ثامر ، ادارة التسوٌق ، أثراء للنشر والتوزٌع ،عمان  – 1

الجعٌدي عمر عبد ، نظم المعلومات فً الرقابة  –الذٌبة زٌاد عبد الحلٌم . الرمحً نضال محمود  – 2
 . 2111والتدقٌق ، المسرة للنشر والتوزٌع ، الطبعة الاولى ، 

، الٌازوري الشوابكة عدنان عواد ، دور نظم وتكنولوجٌا المعلومات فً اتخاذ القرارات الادارٌة  – 3
 . 2111 –للنشر والتوزٌع 

  2119،الصٌرفً محمد ، ادارة تكنولوجٌا المعلومات ، الفكر للنشر والتوزٌع ، الطبعة الاولى  – 4

الطائً ٌوسف حجٌم ، العجٌلً محمد عاصً ، الحكٌم لٌث علً ، نظم ادارة الجودة فً المنظمات  – 5
 . 2119ٌع الانتاجٌة والخدمٌة ،الٌازوري للنشر والتوز

العبادي هاشم فوزي ،  العارضً جلٌل كاظم ، نظم ادارة المعلومات )منظور استراتٌجً  ( ،  – 6
 . 2112الصفاء للنشر والتوزٌع ، عمان ، الطبعة الاولى ،

العزاوي فراس رحٌم ٌونس ، الخفاجً عثمان ابراهٌم احمد ، ادارة تكنولوجٌا ونظم المعلومات  – 7
 م .2115مصرفً ، المغرب للنشر والتوزٌع ، الطبعة الاولى فً ظل الاقتصاد ال

 م .2115العجارمة تٌسٌر ، التسوٌق المصرفً ، الحامد للنشر والتوزٌع ،الطبعة الاولى ، – 8

عقٌلً عمر وصفً ، مدخل الى المنهجٌة المتكاملة لادارة الجودة الشاملة ، وائل للنشر ، عمان ،  – 9
 م .2119الطبعة الثانٌة ،

 م .2119العلاق بشٌر ، ثقافة الخدمة ، الٌازوري للنشر والتوزٌع ، عمان ،  – 11

اللامً عدنان قاسم داود ، البٌاتً امٌرة شكر ولً ، تكنولوجٌا المعلومات فً منظمات الاعمال  – 11
 م .2111) الاستخدامات والتطبٌق ( ، الوراق للنشر والتوزٌع ، الطبعة الاولى ،

النعسة وصفً عبد الرحمن ، التسوٌق المصرفً ، كنوز للنشر والتوزٌع ،عمان، الطبعة الاولى  – 12
 م . 2111،

النعٌمً محمد عبد العال ، صوٌص راتب جلٌل ، صوٌص غالب جلٌل ، ادارة الجودة  – 13
 م . 2119المعاصرة ، الٌازوري للنشر والتوزٌع ، عمان ، 

بلال محمود ، المعرفة والادارة الالكترونٌة ، صفاء للنشر  الوادي محمود حسٌن ، الوادي – 14
 م 2111والتوزٌع ، عمان ، الطبعة الاولى ،

 الرسائل والاطارٌح

الداودي اٌاد فاضل ثابت نعمان ، اثر تكنولوجٌا المعلومات فً الاداء المالً ) دراسة مٌدانٌة فً  – 15
م ، كلٌة الادارة  2115وم فً ادارة الاعمال ، عٌنة من المصارف الاهلٌة فً العراق ( ماجستٌر عل

 القادسٌة . –والاقتصاد 

 المجلات
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فً تحسٌن مستوى اداء الخدمة الفندقٌة )  وتأثٌرهابشرى محمد حسٌن ، تكنولوجٌا المعلومات  – 16
 2111،  85دراسة تطبٌقٌة فً فندق السدٌر ( ، مجلة  الادارة والاقتصاد جامعة المستنصرٌة ، العدد 

 . 327م ، 

عبد الرزاق قاسم ، احمد العلً ، اثر ثقافة المعلومات فً تطوٌر نظم عملٌات المصارف العامة  – 17
م ، الى  2112، العدد الاول ،  28فً سورٌا مجلة جامعة دمشق للعلوم الاقتصادٌة والقانونٌة ، المجلد 

 قسم المصارف والتأمٌن كلٌة الاقتصاد جامعة دمشق  .
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 تغٌ الله اىشحَِ اىشحٌٞ 

 

 ً/ اعرثٞاُ

 

 اىغٞذ اىَجٞة اىَحرشً ..

 

 

 ذحٞح طٞثح ..

ٝغشّٜ اُ اضغ تِٞ اٝذٝنٌ ٕزٓ الاعرَاسج اىَؼذج  لأغشاض اىثحث اىؼيَٜ  ٗاىخاصح تثحثٜ اىَ٘عً٘ )            

فٜ  اىؼقاسَٛصشف اىذنْ٘ى٘جٞا اىَؼيٍ٘اخ ٗػلاقرٖا ترحغِٞ ج٘دج اىخذٍح اىَصشفٞح  (  دساعح  ذطثٞقٞح  فٜ 

 اىذٝ٘اّٞح 

ٞاُ  ٗالاجاتح ػيٚ اىؼثاساخ اى٘اسدج فٞٔ  تَا ٝؼنظ ٗجٖح  ّظشمٌ ساجٞاً ٍْنٌ  اىَشاسمح فٜ ٕزا الاعرث          

اىشخصٞح  ىَا ىٖا ٍِ إَٞح  فٜ ّرائج ٕزا اىثحث  , ٗع٘ف ذنُ٘ مافح اىَؼيٍ٘اخ اى٘اسدج فٖٞا  ٍ٘ضغ اىغشٝح اىراٍح 

. 

 شامشِٝ ذؼاّٗنٌ ٍؼْا ٍغ اىرقذٝش

 

 

 طاىثحاى                                                              اىَششف                                               

 ٍشٗج حغِ ّغَاػ                                                                          ػثاط  ػثذاىجثاس  ٍلار   ً.  ً    

 

 

 اىجضء الأٗه / ٍؼيٍ٘اخ ػاٍح

 

 اىَْصة اى٘ظٞفٜ اىحاىٜ: .1

 

  

 اىؼَش: .2

 

 اىْ٘ع الاجرَاػٜ )اىجْظ(: .3

 

 

 اىَؤٕو اىذساعٜ )اىشٖادج(: .4

 

 ػذد عْ٘اخ اىخذٍح اى٘ظٞفٞح  .5
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 رغٞشاخ اىثحثٍ -:ثاّٞاً 

 ذنْ٘ى٘جٞا اىَؼيٍ٘اخ  -1

 

 خ

 

 اىفقشاخ

 اىَقٞاط

اذفق 

 تشذج

لا  ٍحاٝذ اذفق

 اذفق

لا اذفق 

 تشذج

 الاجٖضج ٗاىَؼذاخ  -اٗلا :

 لاغشاض ح٘اعٞة اجٖضج اىَصشف ٝغرخذً 1

 الاداسٝح اىؼَيٞاخ

     

ٝغرخذً اىَصشف اجٖضج ذنْ٘ى٘جٞا اىَؼيٍ٘اخ   2

 ىَؼاىجح اخطاء اىؼَو  

     

ػيٚ ضَاُ    اىَؼيٍ٘اخ ذنْ٘ى٘جٞا اجٖضج ذؼَو 3

  ٍصذاقٞح اىؼَو 

     

   اىَؼيٍ٘اخ ذنْ٘ى٘جٞا اجٖضج اىَصشف ٝغرخذً 4

 فٜ صٝادج اٝشاداخ اىَْظَح  ٗذط٘ٝش خذٍاذٖا 

     

ٍِ اى٘قد    اىَؼيٍ٘اخ ذنْ٘ى٘جٞا اجٖضج ذقيو 5

 اىَطي٘ب ىيؼَو 

     

 

 اىثشٍجٞاخ -: ثاّٞا

ٝغرخذً  اىَصشف تشٍجٞاخ ٍرؼذدج ىغشض ذقذٌٝ  1

 خذٍاخ جٞذج

     

راخ ذصٌَٞ ػاىَٜ   تشٍجٞاخ اىَصشف  ٝغرخذً 2

 فٜ ذقذٌٝ اىخذٍاخ 

     

 ذقذٌٝ الاّظَح اىخٞشج  فٜ اىَصشف  ٝغرخذً 3

 اىخذٍاخ

     

 ذَراص تاىثغاطح   تشٍجٞاخ اىَصشف  ٝغرخذً 4

 لإذاحح اعرخذاٍٖا ٍِ قثو اىؼاٍيِٞ 

     

 
  نظم وشبكات الاتصال -: ثالثا
1 

 

شثنح الاّرشّٞد ىلاعرفادج ٍِ  اىَصشف  ٝغرخذً

 خثشج اىَْظَاخ الاخشٙ  

     

2 

 

فٜ ػشض  الاّرشّٞد شثنح اىَصشف  ٝغرخذً

   اجشاءاخ ٗخط٘اخ  اىؼَو  ىيَنيفِٞ 

     

 

3 

شثنح الاّرشّٞد ىلاذصاه تِٞ   اىَصشف  ٝغرخذً

 اىؼاٍيِٞ  داخو اىَْظَح 

     

 

4 

ٝغرخذً اىَصشف اىثشٝذ الاىنرشّٜٗ  ىر٘اصو تِٞ 

 اىؼاٍيِٞ  فٜ اىَْظَح  ٗاجاتح اعرفغاساذٌٖ 

     

 

 اىثششٝح اىَ٘اسد ٍٖاساخ -:ساتؼاً 

ٝقً٘ اىَصشف  تر٘ظٞف افشاد ٍؤٕيِٞ ػيَٞا  1

 ٗػَيٞا  فٜ اعرخذاً اىرنْ٘ى٘جٞا 

     

ٝ٘فش اىَصشف تشاٍج ذذسٝثٞح ىيؼاٍيِٞ فٜ ٍجاه  2

 اىرنْ٘ى٘جٞا اىَؼيٍ٘اخ  ىرط٘ٝش ٍٖاساذٌٖ  

     

ذ٘ظٞف افشاد ٍؤٕيِٞ فٜ ٍجاه اىَؼيٍ٘اخ  صاد  3

 ٍِ ذقذٌٝ خذٍاخ افضو  

     

 صاد  اىَؼيٍ٘اخ ٍجاه فٜ ٍؤٕيِٞ افشاد ذ٘ظٞف 4

   ستحٞح اىَْظَح   ٍِ
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 ق٘اػذ اىثٞاّاخ  -خاٍغاً :

 

      ٝرٌ ذحذٝث قاػذج اىثٞاّاخ شنو ٍغرَش  1

ذضٌ قاػذج اىثٞاّاخ  ٍجَ٘ػح ٍِ اىَؼيٍ٘اخ  2

 اىَرْ٘ػح  ٗاىذقٞقح 

     

ذغرخذً قاػذج اىثٞاّاخ  ىرحغِٞ ػَيٞح ذقذٌٝ  3

 اىخذٍاخ

     

اىثٞاّاخ ٗاىَؼيٍ٘اخ اىَخضّٗح  ٍراحح ىنافح  4

 اىؼاٍيِٞ الاقغاً راخ اىؼلاقح

     

 

 

 

 ج٘دج اىخذٍح  اىَصشفٞح -2
 

 خ

 

 اىفقشاخ

 

 

 اىَقٞاط

اذفق 

 تشذج

لا  ٍحاٝذ اذفق

 اذفق

لا اذفق 

 تشذج

 الاػرَادٝح  -اٗلا :

      الاىرضاً تاى٘قد ٗاداء اىخذٍح  1

      اىقٞاً تاىخذٍح ٍِ اٗه ٍشج  2

      ذؼاطف اىَصشف ٍغ اىؼَٞو 3

      احرفاظ اىَصشف  تاىغجلاخ اىذقٞقح 4

 الاعرجاتح  -: ثاّٞا

      ف٘ساً  اىؼَٞو طيثاخ ذيثٞح 1

      اعرؼذاد اىَ٘ظفِٞ ىَغاػذج اىؼَلاء 2

      ٝحذد اىَصشف ٗقرا لا ّجاص اىخذٍح  3

      الإرَاً تطيثاخ ػَلاء اىَصشف 4

 المطابقة والملموسٌة  -: ثالثا
ٝرَٞض اىَصشف تَ٘قغ ٍلائٌ  ٝغٖو اى٘ص٘ه اىٞٔ  1

 تغشػح

     

      َٝريل اىَصشف اجٖضج ٗذجٖٞضاخ ذقْٞح حذٝثح 2

      ٝ٘فش اىَصشف صالاخ اّرظاس  ّظٞفح ٍٗنٞفح 3

      صٌَٞ ٍٗ٘قغ ٍلائٌ ىرقذٌٝ اىخذٍح اىَصشفٞح 4

 الاٍاُ  -:ساتؼاً 

      ثقح اىؼَلاء فٜ ٍ٘ظفٜ اىَصشف 1

      شؼ٘س اىؼَلاء تالأٍاُ 2

      اىغي٘ك اىَٖزب ىيؼاٍيِٞ 3

      اىَغاّذج اىنافٞح ٍِ قثو اىَصشف 4

 

 


