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 الإهداء

 نالها..لها انا لال من

 بها اتٌت عنها رغما ابت ان و لها وانا

 لرٌبا الحلم ٌكن ولم,تكون ان لها ٌنبغً لا و لصٌرة الرحلة تكن لم

 .ونلتها فعلتها لكننً بالتسهٌلات محفوفا كان الطرٌك ولا

 السراج و دربً انار الذي النور الى اسمه بحمل شرفنً من الى

 استمدٌت و النفٌس و الغالً بذل من ابدا بملبً نوره ٌنطفئ لا الذي

 (.الله حفظه العزٌز والدي)بذاتً اعتزازي و لوتً منه

 و ساندتنً التً الى حٌاتً ومهجة دربً وضوء عٌنً نور الى

 وهبتنً التً الى طرٌمً لمواصلة الدعم لً ولدمت بجانبً ولفت

 الشدائد لً وسهلت ٌدها لبل للبها واحتضننً الامل و الحٌاة

 (.الله حفظها الحبٌبة والدتً)بدعائها

 شددت من الى نجاحً ملهم الى اٌامً وامان الثابت ضلعً الى

 صفوتها و اٌامً خٌرة الى منها ارتوي ٌنابٌع لً فكان به عضدي

 (.الله حفظه الغالً اخً)عٌنً لرة الى

 صنعتم ٌامن لنا العون ٌد مد فً ٌتوانوا لم ممن الكرام اساتذتً الى

 .المجد لنا

 ورفماء الاوفٌاء للأصدلاء الطرٌك هذا فً وسندا عونا كان من لكل

 .الازمات و الشدائد واصحاب السنٌن

 الٌوم انا ها تمنٌته لطالما الذي نجاحً وثمرة الانجاز هذا اهدٌكم

 ما على لله فالحمد وجل عز الله من بفضل ثمراته اول اتممت

 .كنت اٌنما مبارن ٌجعلنً و ٌعٌننً وان وهبنً
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 العرفان و الشكر

 اغرلنا الذي النهار اطراف و اللٌل اناء وٌحمد ٌشكر من اول

 ٌفنى لا الذي برزله علٌنا اغرق و تحصى لا التً بنعمه

 انعم الذي هوه العظٌم الثناء و الحمد جزٌل فله دروبنا وانار

 ازكى علٌه"عبدالله بن محمد"رسوله و عبده فٌنا ارسل اذ علٌنا

 نعلم مالم فعلمنا المبٌن بمرآنه ارسله التسلٌم واطهر الصلوات

 وجد اٌنما العلم طلب على وحثنا

 الادارة كلٌة بابل جامعة لأساتذة الجزٌل الشكر بوافر نتوجه

 المالٌة العلوم لسم اساتذة وبالخصوص الالتصاد و

 الولاء و الكفاءة و الاخلاق فً السبك حزتم لأنكم والمصرفٌة

 كما فصرتم اخلاصكم و بمثالٌتكم عملكم فً نبراسا وكنتم

 ان ٌشرفنا الانظار ببرٌمه فٌلفت جانب كل من ٌبرق التاج

 .المبذولة جهودكم لكم ونمدر بكم نفخر
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 الملخص

لوجٌا وثلت مشكلة الدراسة فً وجود لصور فً استخدام تكنمت

مما أثر ذلن على مستوى بالبنون  الاتصالاتالمعلومات و 

الخدمات المصرفٌة الممدمة لعملاء تلن البنون وبالتالً هدفت 

المعلومات و الاتصالات الدراسة الى التعرف على اثر تكنلوجٌا 

على جودة الخدمات الممدمة لعملاء البنون والتعرف على مستوى 

تكنلوجٌا المعلومات و الاتصالات المستخدمة بها وتوصلت الدراسة 

الى انه ٌوجد أثر معنوي ذو دلالة إحصائٌة لتكنلوجٌا المعلومات و 

 الاتصالات على جودة الخدمات الممدمة لعملاء البنون.
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 الفصل الّول

 منهجٌة البحث

 مقدمة:ال

لوجٌا المعلومات و الاتصالات باتت من الأدوات الهامه وان تكن

للبنون بما تمثله من ممومات رئٌسٌة للخدمات التً تمدمها تلن 

البنون واصبحت من السمات الرئٌسة لأي بنن ٌطمح فً تأكٌد 

دورها فً  كٌانه على المستوى المحلً والدولً ومن هنا ٌتضح

تحسٌن جودة الخدمات المصرفٌة الالكترونٌة الممدمة لعملاء 

 البنون. 

 اهمٌة البحث:

تستمد هذه الدراسة اهمٌتها من كونها تتطرق الى احد دعائم الادارة 

الحدٌثة وهً تكنلوجٌا المعلومات و الاتصالات كونها مصدرا 

 متمٌز. اساسٌا فً بماء المنظمات واستمرارٌتها وتحمٌمها لأداء

هذه الدراسة فً التعرفة بأهمٌة تكنلوجٌا المعلومات و  وتساهم

الاتصالات فً البنون فً تحسٌن جودة الخدمات المصرفٌة للبنون 

 موضع الدراسة.

 مشكلة البحث:

مشكلة الدراسة تتمثل فً وجود لصور فً استخدام المول بان ٌمكن 

ذلن على مستوى تكنلوجٌا المعلومات والاتصالات بالبنون مما اثر 

 الخدمات المصرفٌة الممدمة لعملاء تلن البنون.
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 فرضٌة البحث:

لوجٌا المعلومات و وذو دلالة احصائٌة لتكنٌوجد اثر معنوي  لا

 الاتصالات على جودة الخدمات الممدمة لعملاء البنون.

 منهجٌة البحث:

البحث على المنهج التحلٌلً الوصفً فً تحلٌل تكنلوجٌا  ٌعتمد

 المعلومات واثرها على جودة الخدمة المصرفٌة.

 هٌكلٌة البحث:

لتحمٌك اهداف الدراسة لسم البحث الى ثلاث فصول تناول الفصل 

الاول منهجٌة البحث اما الفصل الثانً فتناول الاطار النظري 

الث فمد تناول الاطار التطبٌمً لتكنلوجٌا المعلومات اما الفصل الث

 للبحث.
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 الفصل الثانً_الإطار النظري

 لوجٌا المعلوماتومفهوم تكن/الّول المبحث

ٌعد مفهوم تكنلوجٌا المعلومات من المفاهٌم الواسعة الانتشار فً 

لوجٌا المعلومات كل شًء ومختلف مجالات الحٌاة فمد غٌرت تكن

حتى اصبح من غٌر الممكن تصور  فً حٌاة الافراد و المنظمات

وجود اي نشاط انسانً او عمل جماعً منظم وفعال دون توافر 

 المعرفة و المدرة على استٌعاب المعلومات.

لوجٌا المعلومات فً المكونات المادٌة و(تكن2117عرف)فرغلً 

للحاسبات و البرامج الجاهزة سواء برامج نظم و تطبٌمات 

شبكات الاتصالات وغٌرها من الاجهزة بالإضافة الى شبكات الى 

المطلوبة للمٌام بمعالجة وتخزٌن وتنظٌم وعرض وارسال 

 والسرعة والدلة المطلوبة. واسترجاع المعلومات وذلن بالكفاءة

لوجٌا التً و(انها تشمل جمٌع اشكال التكن2113وعرفها)احمد 

 تمكن الافراد من معالجة المعلومات والاستفادة منها.

 لوجٌا المعلوماتومكونات واهداف تكن/ثانًالمبحث ال

 المكونات:

البرمجٌات:تعنً جمٌع انواع البرامج اللازمة لتشغٌل الاجهزة -1

 .والوسائط المتعددة والنظم المساعدة

 الاجهزة:تتمثل فً الكٌان المادي الصلب وهً لسمان:-2

تً الطرفٌة ال جهزةمن الاوحدات الادخال:تشمل اي جهاز -

 البٌانات الى الحاسوب. لإدخالتستخدم 

المعلومات و دورها فً تطوٌر الاداء الاستراتٌجً_كلٌة الادارة و  ا.م محمود حسن جمعة_تكنولوجٌا-1

 الالتصاد_جامعة دٌالى.

عبدالله فرغلً علً موسى_تكنولوجٌا المعلومات و دورها فً التسوٌك التملٌدي و الالكترونً_اٌترن  -2

 .2117للطباعة و النشر_الماهرة_
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وحدات الاخراج:تشمل جمٌع  المعدات التً لها صلة بعرض اي -

 عملٌة و اظهارها على الشاشة او طباعتها.

شبكات الاتصالات:هً الوصلات الالكترونٌة الممتدة عبر نسٌج -3

 .اتصالً

 اهدافها:

 الحصول على البٌانات.-1

 المعالجة.-2

 الخزن.-3

 الارسال.-4

 

  

الشخصٌة الادارٌة ونظم المعلومات_دار -منى محمد البطل_تكنولوجٌا الاتصالات المعاصرة-3

 2116الجامعة_الطبعة الاولى_
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فً  لوجٌاوالّثار المترتبة من استخدام التكن/المبحث الثالث

 المصارف

لوجٌا فً البنون الى تحول الخدمات البنكٌة من والتكناستخدام ادى 

خدمات المعاملات التملٌدٌة الى خدمات البنن الحدٌثة هذا الاختراق 

ٌغٌر الطرٌمة التً ٌتم بها تنفٌذ المعاملات البنكٌة وبالتالً ٌنبغً 

على البنون اعادة التفكٌر فً استراتٌجٌة اعمالها للمنافسة فً 

لوجً حٌث اصبحت الهواتف المحمولة هً وعصر التمدم التكن

لتً ٌستخدمها للوصول الى العملاء الحالٌٌن و الاداة الاساسٌة ا

اثنان من كل ثلاثة بالغٌن لا ٌستطٌعون الوصول الى المحتملٌن 

الخدمات المالٌة لدٌهم حك الوصول الى الهواتف المحمولة وهً 

ظاهرة مكنت الشركات المتخصصة فً تمدٌم خدمات التكنلوجٌا 

اق انشطتها كما من النجاح فً دخول الاسواق الناشئة و توسٌع نط

ان الوصول الى الخدمات اصبح اسهل بكثٌر ومثال على ذلن اخذ 

لروض مالٌة حٌث لا توجد حاجة فً الولت الحالً لتمدٌم طلبات 

ائتمانٌة حٌث اصبح من مزاٌا استخدام التكنلوجٌا  هو سرعة 

 الحصول على المروض التً ٌمكن ان تستغرق ٌومٌن فمط.

 

  

رشوان/أ.زٌنب عبد الحفٌظ لاسم_المؤتمر العلمً للخدمات البنكٌة فً ظل ابتكارات د.عبد الرحمن محمد -4

 2122التكنلوجٌا المصرفٌة_
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 مفهوم وابعاد جودة الخدمة المصرفٌة/المبحث الرابع  

 مفهومها:

اختلفت تعرٌفات جودة الخدمات المصرفٌة من باحث الى أخر  

لمصطلح الجودة ولد نظرا لصعوبة تحدٌد تعرٌف واضح و دلٌك 

عرفت بأنها لدرة المصرف على توفٌر مستوى اداء الخدمة 

المصرفٌة ٌحمك اشباع احتٌاجات العمٌل وعرفت بأنها ارضاء 

لمتطلبات الزبائن من لبل المصرف مع التأكٌد على ضرورة لدرة 

 المصرف على تحدٌد رغبات الزبائن وتطلعاتهم بشكل مسبك

العملاء لبل استعمال الخدمة وآرائهم  وعرفت بأنها ممارنة تولعات

 فً جودتها عند الانتهاء من استعمالها.

ومن خلال التعرٌفات السابمة ٌمكن المول: آن جودة الخدمات 

المصرفٌة تمثل المٌمة التً ٌحصل علٌها العمٌل والتً تشبع 

 احتٌاجاته وترضى تولعاته.

 ابعادها:

الاداء و الالتزام بتمدٌم  الاعتمادٌة)الموثولٌة(:وٌمصد بها ثبات-1 

 الخدمة حسب الموعد المحدد وبشكل دلٌك ومستمل.

الملموسٌة:وتتمثل فً المرافك و التسهٌلات المادٌة المستخدمة -2

 فً تمدٌم الخدمات و المعدات و مظهر الموظفٌن مكان العمل.

الاستجابة:وتعنً الاستعداد و الرغبة لمساعدة العمٌل من لبل -3

 دٌم الخدمات بشكل سرٌع و تطوٌرها باستمرار.المصرف مع تم

الامان:وٌمثل نمل الثمة للعمٌل من خلال المحافظة على سرٌة -4

 تعاملاته والصدق فً التعامل.

 

سماح مٌهوب_اثر تكنولوجٌا المعلومات و الاتصالات على الاداء التجاري و المالً للمصارف -6

 2114سطنطٌنٌة_الفرنسٌة_رسالة دكتوراه منشورة فً جامعة ل
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 اثر تكنولوجٌا المعلومات على الخدمة المصرفٌة /المبحث الخامس

لوجٌا المعلومات و الاتصالات فً نمو و تطوٌر وتؤثر تكن-1

تشكٌلة الخدمات الممدمة للعملاء وبما ٌتلائم مع رغباتهم وتساعد 

المصارف فً التغلب على مشاكل تمادم المنتجات و تمدٌم خدمات 

حدٌثة من شأنها توزٌع لاعدة الاٌرادات الناتجة عن الفرق اضافٌة 

 بٌن سعري الفائدة المدٌنة و الدائنة.

لوجٌا المعلومات و الاتصالات للمصارف بتنوع وتسمح تكن-2

 اسوالها و التعامل مع عدد كبٌر من خطابات الانشطة المختلفة.

مات ان الابتكار التكنولوجً ٌساعد المصارف على اللحاق بالخد-3

الجدٌدة لكنه فً نفس الولت لا ٌضمن بٌع الخدمات خاصة اذا 

بلغت هذه الخدمات مرحلة النضج وذلن بسبب تأخر تسوٌمها من 

 لبل المصارف.

ولوجٌا المعلومات و الاتصالات على الكوادر البشرٌة تؤثر تكن-4

بالمصارف و تمودها الى التطوٌر المستمر ومواكبة التطورات 

 الحاصلة.

تكنولوجٌا المعلومات و الاتصالات دورا مهما وفعال من  تلعب-5

حٌث تأثٌرها على كفاءة وسرعة التنفٌذ و الاداء فً المصارف 

 وتمنحها على اٌجاد و تمدٌم خدمات ومنتجات مالٌة جدٌدة للعملاء.

لوجٌا المعلومات والاتصالات بشكل مباشر على وتؤثر تكن-6

ستخدامها كأداة لنشر التسوٌك المصرفً وأصبح من الضروري ا

 أدوات التسوٌك المصرفً حول العالم لضمان التروٌج و الدعاٌة.

 

 

الطاهر,عمر,نزار بن عبدالله_اثر جودة الخدمات المصرفٌة على رضا العملاء_المجلة العربٌة للنشر -7

 2119_14العلمً_العدد
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 التطبٌقً الّطار-الفصل الثالث

عتمادا على بعض الاسالٌب ٌسعى هذا الفصل الى عرض النتائج ا

و الادوات الاحصائٌة لمتغٌرات الدراسة و فمراتها و المتمثلة 

التوزٌع التكراري و النسب المئوٌة وشدة الاجابة فً كل متغٌر و ب

الاوساط الحسابٌة للمتغٌرات و فمراتها لغرض تحدٌد مستوى اجابة 

اوساطها كل منها و الانحراف المعٌاري لمٌاس مدٌات التشتت عن 

 الحسابٌة فً المصارف الحكومٌة و تشخٌصها:

 :وصف متغٌرات تكنولوجٌا المعلومات فً المصارف الحكومٌة/اولّ

 الّجهزة و المعدات:-1

اظهرت التوزٌعات التكرارٌة و النسب المئوٌة ولٌم الوسط 

(من 79,64الحسابً و الانحراف المعٌاري و شدة الاجابة تبلغ)

ارف الحكومٌة ٌتفك على ضرورة استخدام افراد العٌنة فً المص

الاجهزة و المعدات)الحاسوب و وسائل الهاتف و الانترنت و 

الاجهزة المتعلمة بالمعلومات(فً المصارف و لد حصل هذا 

 (.3,98(و وسط حسابً)0,74المؤشر على انحراف معٌاري)

 البرمجٌات:-2

سة ٌرى (من افراد عٌنة الدرا55,20اظهرت النتائج الاحصائٌة ان)

ضرورة اهتمام ادارة المصرف بالبرمجٌات المستخدمة فً حٌن 

(من العٌنة اشاروا الى عدم اهتمام المصرف 42,01نجد ان)

( و 1,17بالبرمجٌات و لد جاء كل ذلن بانحراف معٌاري ممداره)

(و هو الل من الوسط الفرضً مما ٌدل 2,76وسط حسابً ممداره)

لا اهمٌة لجودة البرمجٌات  على ان المصارف الحكومٌة لا تعطً

 المستخدمة لإنجاز الخدمة المصرفٌة.



15  

 

 الّتصالّت:-3

اظهرت النتائج الاحصائٌة ان الاهمٌة النسبٌة لبعد الاتصالات 

 (55,22) بلغت

(و وسط  (1,14ولد حصل هذا المؤشر على انحراف معٌاري

(و هو اكبر من الوسط الفرضً على ان 3,16حسابً ممداره)

مصارف جٌا المعلومات المستخدمة من لبل التكنولوادوات 

 الحكومٌة هً دون المستوى المطلوب.

 الموارد البشرٌة:-4

(و لد 63,2اظهرت النتائج الاحصائٌة ان الاهمٌة النسبٌة لهذا البعد)

و وسط (1,14)حصل هذا المؤشر على انحراف معٌاري ممداره

و هو اكبر من الوسط الفرضً مما ٌدل على (3,16)حسابً ممداره

ان الموارد البشرٌة العاملة  فً المصارف  تمع ضمن المستوٌات 

الممبولة و التً تحتاج الى تطوٌر مستمر للتوافك مع المتطلبات و 

 الحاجات المتنامٌة فً تمدٌم الخدمة المصرفٌة.

 

 :خٌصهاوصف متغٌرات اراء الزبائن فً المصارف الحكومٌة وتش/ثانٌا

 الّعتمادٌة:-1

توضح التوزٌعات التكرارٌة و النسب المئوٌة و لٌم الاوساط 

لإجابات عٌنة الحسابٌة و الانحرافات المعٌارٌة وشدة الاجابة 

الدراسة و جهة نظر عامة عن مستوى تحسٌن جودة الخدمة 

(من افراد العٌنة)الزبائن(لدرة المصارف 81,11المصرفٌة اذ ٌرى)

ة الخدمة المصرفٌة الممدمة له ولد حصل هذا على تحسٌن جود

 (4,06(و وسط حسابً)0,75التغٌر على انحراف معٌاري ممداره)
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وهو اعلى من الوسط الحسابً الفرضً مما ٌشٌر الى درجة عالٌة 

 من الاعتمادٌة على الخدمات المصرفٌة الممدمة.

   الّستجابة:  -2

افراد عٌنة (من 76,56لمد بٌنت النتائج الاحصائٌة ان)

ٌرى ان العاملٌن فً المصارف كانوا على استعداد الدراسة)الزبائن(

لتمدٌم الخدمات بالشكل الذي ٌحمك رغبات الزبائن ولد حصل هذا 

(و وسط حسابً 0,61المتغٌر على انحراف معٌاري ممداره)

(وهو اعلى من الوسط الفرضً للٌلا اذ ٌشٌر ان 3,83ممداره)

ستجابة لدى المصارف لتحمٌك رغبات هنالن درجة معٌنة من الا

 الزبائن.

 سهولة الوصول و الحصول على الخدمة:-3

 ئن((من عٌنة الدراسة)الزبا71,85لمد بٌنت النتائج الاحصائٌة ان)

ٌرى امكانٌة الزبون فً الحصول على الخدمة بسهولة وٌسر فً 

من العٌنة 28,15)المكان المناسب والزمان المناسب فً حٌن ان)

ا الى عدم وجود الخدمة مثل هذه الامكانٌة ولد حصل هذا اشارو

(و وسط حسابً 0,85المتغٌر على انحراف معٌاري)

(و هو اعلى من الوسط الفرضً للٌلا مما ٌعنً ان 3,59ممداره)

هنالن مستوى ممبولا من وجهة نظر الزبائن فً سهولة الوصول و 

 الحصول الخدمة.

 معرفة وفهم الزبون:-4

التحلٌل الاحصائً لإجابات الزبائن بشان هذا تشٌر معطٌات 

(من افراد عٌنة الدراسة)الزبائن(اكدوا على ان 68%المتغٌر ان)

العاملٌن فً المصارف الحكومٌة ٌسعون للتعرف على ما ٌدور فً 
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(من افراد العٌنة لا ٌرون %32اذهان الزبائن فً حٌن ان نسبة)

(و 0,54ممداره)ذلن ولد حصل هذا المتغٌر على انحراف معٌاري 

(وهو اعلى للٌلا من الوسط الفرضً 3,40وسط حسابً ممداره)

وهذا ٌعنً ان لدرا من المعرفة وفهم الزبون متحمما لدى العاملٌن 

 من المصارف الحكومٌة.

 الجدارة الّهلٌة:-5

ٌتضح من خلال نتائج التحلٌل الاحصائً لإجابات عٌنة   

ٌنة ٌتفمون على ان من افراد الع(72,11الدراسة)الزبائن(ان)

ٌمتلكون المهارات و المعارف اللازمة العاملٌن فً المصارف 

(منهم على ذلن و بانحراف 27,89لأداء الخدمة المصرفٌة ٌتفك)

(وهو اعلى بملٌل من الوسط 3,61(و وسط حسابً)0,75معٌاري)

الفرضً ما ٌشٌر الى توفر مستوى ممبولا من المهارات و 

 الخدمة المصرفٌة.المعارف اللازمة لتمدٌم 

 الّتصالّت:-6

 تشٌر النتائج الاحصائٌة فً تحلٌل اجابات عٌنة الدراسة)الزبائن(

(ولد حصل هذا 69,56الى ان الاهمٌة النسبٌة لهذا المتغٌر بلغت)

(و وسط حسابً 1,76المتغٌر على انحراف معٌاري ممداره)

(و هو اعلى للٌلا من الوسط الفرضً ما ٌدل على 3,48ممداره)

ٌمة او اللغة التً ٌفهمها توفر اتصالات مناسبة و استخدام الطر

 الزبون.
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 المصداقٌة:-7

 تشٌر المعطٌات التحلٌل الاحصائً لإجابات عٌنة الدراسة)الزبائن(

توفر الامانة فً اداء الخدمة بٌنما  (من العٌنة كانوا على80,89ان)

تغٌر على (من افراد العٌنة كذلن ولد حصل هذا الم19,11لا ٌرى)

(وهوه اعلى 4,05(و وسط حسابً بلغ)0,83انحراف معٌاري بلغ)

من الوسط الفرضً مما ٌدل على المصدالٌة فً التعامل بٌن 

 الزبائن و العاملٌن فً المصارف.

 الكٌاسة و المجاملة:-8

 أظهرت نتائج التحلٌل الاحصائً لإجابات عٌنة الدراسة)الزبائن(

(و 82,52النسبٌة لهذا المتغٌر بلغت)عن هذا المتغٌر عن الاهمٌة 

(و 4,13(و وسط حسابً ممداره)0,72بانحراف معٌاري ممداره)

هذا ٌعنً ان الزبائن ٌمابلون بتمدٌر و احترام من لبل العاملٌن فً 

 المصارف الحكومٌة.

 الّمان:-9

 لمد بٌنت نتائج التحلٌل الاحصائً لإجابات عٌنة الدراسة)الزبائن(

(من افراد العٌنة ٌؤكدون توفر اجهزة 83,99ان)على هذا المتغٌر 

السلامة و الامان و الإجراءات المعتمدة من لبل المصارف للحفاظ 

 (من افراد العٌنة ذلن16,11على ممتلكات الزبائن بٌنما لا ٌرى)

(و وسط 0,59ولد حصل هذا المتغٌر على انحراف معٌاري)

ى توفر (وهو اعلى من الوسط الفرضً ما ٌدل عل4,20حسابً)

 السلامة و الامان عند تعامل الزبائن مع المصارف.
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 الملموسات:-11

 تشٌر نتائج التحلٌل الاحصائً لإجابات افراد عٌنة الدراسة

(من افراد العٌنة ٌتفك على وجود 43,41)الزبائن(على ان)

 التسهٌلات المادٌة ذات العلالة المباشرة فً تمدٌم الخدمة حٌن

هذا المتغٌر ٌنة لا ٌرى ذلن ولد حصل (من افراد الع56,59ان)

(و هو 2,17(و وسط حسابً بلغ)1,03على انحراف معٌاري بلغ)

الل من الوسط الفرضً ما ٌدل على ان التسهٌلات المادٌة المتوفرة 

 فً المصارف لا تكفً بإشباع مدركات و رغبات الزبائن.
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 وصف متغٌرات تكنلوجٌا المعلومات:/ثالثا

 (1جدول)

 تحلٌل اراء المدٌرٌن فً المصارف

الوسط  ت

 الحسابً

الانحراف 

 المعٌاري

شدة 

 الاجابة

معامل 

 الاختلاف

ترتٌب 

 الاهمٌة

 الاول 18,59 79,64 0,74 3,98 1

 الثالث 42,39 55,20 1,17 2,76 2

 الرابع 44,63 55,22 0,37 2,76 3

 الثانً 36,71 63,20 1,16 3,16 4

 .الباحث بالاعتماد على مخرجات الحاسبة الالكترونٌةالمصدر:من اعداد    

من خلال مراجعة النتائج الخاصة بخلاصة تحلٌل اراء المدٌرٌن و 

فً المصارف الحكومٌة عن رؤساء الالسام و عدد من العاملٌن 

متغٌرات تكنلوجٌا المعلومات و المذكورة فً الجدول اعلاه فمد 

ة الاولى من بٌن المتغٌرات احتل متغٌر الاجهزة و المعدات المرتب

(فً حٌن احتل متغٌر الموارد 18,59الاخرى بمعامل اختلاف)

(وجاءت البرمجٌات 36,71البشرٌة المرتبة الثانٌة بمعامل اختلاف)

(اما الاتصالات فمد احتلت 42,39بالمرتبة الثالثة بمعامل اختلاف)

 (.44,63المرتبة الاخٌرة بمعامل اختلاف)

لة لصور من لبل المصارف الحكومٌة تجاه وٌتبٌن ان هنالن حا

لبرامجٌات و الاتصالات مما ٌتوجب علٌها زٌادة الاهتمام متغٌري ا

و العمل على توفٌر البرامجٌات الحدٌثة و استخدام وسائل الاتصال 

 المتطورة فً انجاز الخدمة المصرفٌة.
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    هاوصف متغٌرات الجودة المصرفٌة فً المصارف الحكومٌة و تشخٌص/رابعا

ٌتبٌن من خلال مراجعة النتائج الخاصة بخلاصة تحلٌل اراء 

الزبائن للمصارف الحكومٌة حول متغٌرات تحسٌن جودة الخدمات 

(ادناه ونجد المتغٌرات هً 2المصرفٌة و الموضحة فً الجدول)

الوسط الحسابً,الانحراف المعٌاري,شدة الاجابة و معامل 

متغٌر الكٌاسة و المجاملة  الاختلاف اذ نجد فً المرتبة الاولى

(وفً المرتبة الثانٌة جاء متغٌر الاعتمادٌة 17,43بمعامل اختلاف)

(واحتل فً المرتبة الثالثة متغٌر الامان 18,47بمعامل اختلاف)

وفً المرتبة الرابعة جاء متغٌر الاستجابة (19,05)بمعامل اختلاف

معامل (وفً المرتبة الخامسة المصدالٌة ب24,80بمعامل اختلاف)

الجدارة و الاهلٌة بالمرتبة السادسة (وجاء متغٌر 24,69اختلاف)

(فً حٌن احتلت معرفة وفهم الزبون 25,76بمعامل اختلاف)

(وفً المرتبة الثامنة جاء 26,18المرتبة السابعة بمعامل اختلاف)

متغٌر سهولة الوصول والحصول على الخدمة بمعامل 

ة الاتصالات بمعامل (و احتلت المرتبة التاسع27,01اختلاف)

(و اخٌرا جاءت فً المرتبة العاشرة الملموسات و 30,75اختلاف)

 .(47,47بمعامل اختلاف)
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 (2الجدول) 

 خلاصة نتائج تحلٌل اراء الزبائن                   

الوسط  المتغٌرات

 الحسابً

الانحراف 

 المعٌاري

شدة 

 الاجابة

معامل 

 الاختلاف

ترتٌب 

 الاهمٌة

 الثانً 18,47 81,47 0,75 4,06 الاعتمادٌة

 الرابع 24,80 76,56 0,95 3,83 الاستجابة

سهولة 

الوصول و 

الحصول 

على 

 الخدمة

 الثامن 27,01 71,85 0,97 3,59

معرفة و 

فهم 

 الزبون

 السابع 26,18 68,00 0,89 3,40

الجدارة و 

 الاهلٌة

 السادس 25,76 72,11 0,93 3,61

 التاسع 30,75 69,56 1,07 3,48 الاتصالات

 الخامس 24,69 80,89 0,83 4,05 المصدالٌة

الكٌاسة و 

 المجاملة

 الاول 17,43 82,52 0,72 4,12

 الثالث 19,05 83,99 0,80 4,20 الامان

 العاشر 47,47 43,41 1,03 2,17 الملموسات

 المصدر:من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات الحاسبة الالكترونٌة.
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ر من لبل المصارف تجاه بعد الملموسات ومن هنا ٌتضح ان هنان لصو

مما ٌستلزم منها زٌادة الاهتمام بتوفٌر التسهٌلات المادٌة ذات العلالة 

 المباشرة فً تمدٌم الخدمة المصرفٌة.
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 الّستنتاجات و التوصٌات

 

 الّستنتاجات:/اولّ

ان عولمة النشاط المصرفً ادت الى ظهور اشكال جدٌدة للعمل -1

المصرفً ساهمت فٌها التطورات من خلال التطور الذي عرفته 

و كل من شبكة الاتصال الداخلٌة و الخارجٌة وخاصة الانترنت 

كذلن التطور الذي شهدته و عرفته التمنٌات و الانظمة فً المجال 

 المصرفً.

فً توسٌع حجم السوق المستهدف  المعلوماتساهمت تكنولوجٌا -2

الخدمات المصرفٌة اصبحت  بالنسبة للبنون وكذلن على اعتبار ان

 بشكل اكبر امام العملاء.

امكانٌة البنون من خلال التكنولوجٌا تطوٌر خدماتها الجدٌدة -3

 لأسوالها الحلٌة و المستمبلٌة.

ٌادة تولعات ساهم انتشار استخدام تكنولوجٌا المعلومات الى ز-4

العملاء بشان جودة الخدمة المصرفٌة التً تمدمها المصارف و 

 اصبح معٌار المفاضلة بٌن المصارف بالنسبة للعملاء.

عملت تكنولوجٌا المعلومات على توسٌع نطاق الخدمات الممدمة -5

من لبل المصارف و تنوعها كما انها اتاحت تمدٌم الخدمات 

,المولع ٌة جدٌدة مثل الموزعاتالمصرفٌة من خلال منافذ توزٌع

 الالكترونً للمصرف...الخ.

تساهم هذه التكنولوجٌا فً جعل العمل المصرفً اكثر سهولة و -6

 كذلن فً تمدٌم خدمات جدٌدة.

 



25  

 

 التوصٌات:/ثانٌا

اعادة تخطٌط النشاطات و الفعالٌات فً المصرف و السٌطرة -1

من و حساب علٌها لذلن ٌجب وجود تمنٌات و وسائل لتخطٌط الز

 تكالٌف العملٌات و الرلابة بتنفٌذ العملٌات و الرلابة علٌها.

تاهٌل اطر ضمن المصرف لادرة على التعامل و استخدام -2

 الانظمة المتطورة بشكل سلٌم.

امكانٌة المعالجة الالكترونٌة للعملٌات مثل طلبات العملاء و -3

 التحوٌل الالكترونً للنمود.

واضحة و متكاملة من شأنها ومة تشرٌعٌة العمل على اٌجاد منظ-4

ازالة المٌود و تشجٌع المطاع المصرفً من اجل توظٌف تكنولوجٌا 

المعلومات و مواكبة التطورات الاللٌمٌة و الدولٌة الحاصلة فً 

 المطاع المصرفً.

عمل المصارف المستمر على مرالبة جودة الخدمة المصرفٌة و -5

للجودة المتولعة و المدركة من طرف التعرف على درجة مطابمتها 

 العملاء.

عدم الاكتفاء بعدد محدود من الخدمات الالكترونٌة حٌث ٌجب -6

 تنوٌع خدماته الالكترونٌة و ابتكار خدمات الكترونٌة جدٌدة.
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