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 المقدمة

 
عووعال ررلتتعووترررلة تعوترر تتثرلة  رراتعزرر ات  ررل  تتتعتبر تتنولولياررلتعووعال ررلتتاعتت رلتتت
عوح رل تتكبي  تف تولتتلف هت اتدقةتعلواةتاس عةوسل وتتف تترلي تعوعولتعلإدعةيتبشكلتكبي ت

ت.عاىتعووعال لتتعوت تتعولتعاىتت شيدتعوااةتعتخلذتعوق عة
عنتعوتقدمتف ت جل تتقواةتعووعال لتتاعووتوثارةتبلوحلسرتلتتاعوب  جارلتتاشرتكلتتعتت رلتتت

واتحرررل ت ررراتع ررر تعووعال رررلتترورررىتع ررر تعووع فرررةت ترذتتمعارررىتتررررلي تقررردةعت تعتفررر عدتسرررلعدتت
بوعلوجررةتهررل   تفقردعل لتواعد رردت رراتت تورلمعتعووو وررلتتتعارىف ضرتتعوتحررد لتتعوجد رد تفرر تعوبي ررةت

عتف عدتعوخب عءتاعووفن ياتاذايتعوو لةعتتاعوقلزاالتتبسببتتغي عتتعد د ت و رلت رثاتععرلد تعو ودسرةت
تعوعد دت اتعودةعسرلتتاعلأبحرل تأدىتروىته لةتتعلأ  تعوذياعست عتاجالتتعوت شيقتوا  متعلإدعةيت ت

اتنولوليارررلتتعوتررر تتبارررلةتتفررر ت ف رررلمتيد ررردتع ارررقتعااررر ت ردعة تعووع فرررة .تووعلوجرررةت رررذهتعو رررل   ت 
تعووعال لتتعوو  فاةتوعبتتداةعت  ولت تويزعتف تت صياتعدعءتاعوو لمتدعخلتعوو لةفت.ت

تت
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 منهجية البحث  المبحث الاول : 

 أولا : مشكلة البحث 
وتنولوليالتعووعال لتتأ وا تخلصةتبلووستةتووو ولتتعلأعول  ترذترنتعوتعقيدتت
دفعت ذهتت عوزبلئات اةغتلتت حليلتت ف ت عوس يعت اعوتغيي ت عوحلد ت اعووولفسةت عوبي  ت
عووو ولتتواعولتعاىتةفعت ستلىتكفلء تافعلواةتأدعئ لتوتابا ت ولحلت لتف تعووولفسةتت

تاعوتقلء.ت
عتسلسا ت عووفلهامت تبو ت خلصت بشكلت عوو  فاةت عووو ولتت بل كلنت اأصتحت
عو اغتت عات ولإزتعلدت عواا ةت اعولسلئلت علأداعتت اعستخدعمت عووعال لتت وتنولوليالت
عووقد ةتت عوتقايد ةتف تعوعولتعوو  ف تاأحدع تتغيي تأفضلتف تعوخد لتتعوو  فا ت

توازبلئا.
علأي ز تت )ت عووعال لتت تنولوليالت عبعلدت عووستقلت عووتغي ت عودةعسةت تولاوتت وقدت

عبعلدتتحسياتتتاعووعدع عووعتودت عوتش ية(تاعووتغي ت عوب ع جالت تعتت لتت تعوولعةدت  ت
يلد تعوخد ةتعوو  فاةتت)تعتعتولد ة تعتستجلبة تس لو تعولصل تاعوح ل تعاىتت
عونالسةت عتت لتت ت عوو دعقاة ت عت اا  ت عوجدعة ت عوزبلن ت اف مت عوخد ة ت ع ف ت
عوحلض ت و جلتت عوتحثت تقدمت تبوىت ابوليبت لت عوواولسلت(ت علأ لن ت اعووجل ا  ت
عووعال لتتت تنولوليالت عث ت اتفسي ت عوتحثت ا قلةل تلآ وا ت تغي عتت اتحايا ت اصفالت
ف تتحسياتيلد تعوخد لتتعوو  فاة تا دفتتعودةعسةتروىتعتيلب تعاتتسلؤتتتف تت
عةتتل لتت عوعاقلتت عختب تت ف ضالتت تسعت عوو  ي تاصالغةت علإ لةت زولءت تمت ضلئ لت
ترلي  ل تت اتمت يل ز ت علووا ت روىت جولعةت قل است عوتحثت اعستودت اتأثي ع ت اعختافلت

(تف دعتونلت اتعوعل اياتاعوزبلئاتف تستةت  لةفتحكل اةتت87ايوعتتعوبالللتت ات)
اأ اا تعل ا تف ت حلف ةتبلزل تاععتودتتأسلويبتعح لئا تاصفا تاعستدتوا ت تقد  تت

تت(SPSS  10)عاىتعوو لمت
عتسلقلت عت لتتقدم تفلنتعوتسلؤتتتعوتحثاةت وكاتعنتتؤ  تعوىتحدادت عيوةت شكاةت

تعوتحثتعوحلض تاتلي لت تعووست دفةتعاىتعووحلتعلآت ت:تت
عوو لةفتتتت-1 عدعءت ات عووعال لتت تنولوليالت زيات عةتتلطت عوليةت  لت ولكتعاقةت

تواف عدتعوعلوويا.ت
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ت.تتتتيلد تعوخد ةتتعوو  فاة لتتؤث تتنولوليالتعووعال لتتف تتت-2
 ثالثا : أهمية الدراسة  

تتلف تعودةعسةتافقتعووحلاةتعلآتاةت:تت
علأ واةتعلأكلد واةت:ترث عءتعووكتتةتعوع باةتزوتلجتعاو تضواتعاقةتعفت عضاةتزياتتت

عووعال لتتت تنولوليالت وعاقةت تنل ا ت ل  يت ف ل  ت ر لةت اعضلفةت بجلد تعووتغي يا ت
ت.عوخد ةتعوو  فاة

 ثالثا: أهداف البحث  :
 إن ار داف التي تسعى الدراسة إلى تحقيقها تتمثل بارتي : 

تعوتع فتعاىتتنولوليالتعووعال لتتتت -1
 تيلد تعوخد ةتعوو  فاةعوتع فتعاىتت -2
 .تايلد تعوخد ةتعوو  فاةعوتع فتعاىتعوعاقةتزياتتنولوليالتعووعال لتتت -3

 رابعا: فرضية البحث :  
ايلد تت فت ضتعوتحثتعوحلو تايلدتعاقةتعةتتل اةتتزياتتنولوليالتعووعال لتت

ت..تتتتت  لةفت حلف ةتبلزلت اتخا تعودةعسةتعوترباقاةتعوخد ةتعوو  فاةت
تخل سلت:تحدادتعوتحثتت

تتايلد تعوخد ةتعوو  فاة تحددتعوتحثتعوحلو تزدةعسةتتنولوليالتعووعال لتت
ت2024-2023عوحدادتعوز للاةت:ت

 أساليب البحث  

 استخدم البحث الحالي الاساليب  و ي :  

 توزيع الاستبانة .  -1

 المقابلات الشخصية .   -2
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 وجودة الخدمة المصرفية بتكنولوجيا المعلوماتالتعريف :  الثانيالمبحث 
 )مفاهيم نظرية( 

  مفهوم تكنولوجيا المعلومات -1
تعدتعووعال لتتعوقلعد تعلأسلساةتلأيتترلةتحضلةيتف تأيت جتوررع تفبرردانتعووعال ررلتتتت
تسرررتراعتعووجتوعرررلتتاعووو ورررلتتعنتتتررررلةتأاتتحرررلفيتعارررىتترلة رررل تحيرررثتتعتوررردتعواارررةت

تعوترلةتعاىتح  تعووعال لتتبلوشكلتعوذيت س لتعستخدع  لتاعلإفلد ت و ل.
اعنتتنولولياررررلتعووعال ررررلتتيعاررررتت ع ررررمتعووو وررررلتتتتحررررل تترررردةيجال ت رررراتعوعوررررلتت

عو اتيو ت)عولةق (تعوىتعوعولتعوفن يتعووو متعوذيت عتودتوغةتعلأةقلمتاعوحقلئقتاعلأفنلة ت ات
عيررررلتعسررررتثولةتاقررررتتاي رررردتعوعررررل اياتفي ررررل.تفورررراتخررررا تعتسررررتخدعمتعووتوررررل  تواحلسررررتلتت
اعوب ع جارررلتتااسرررلئلتعتت رررلتتتعووتررررلة تتقرررلمتعووو ورررلتتابشررركلت سرررتو تبرررأي عءت سرررحت

عقيارر ت ت)س يعتافلةيتواوعال لتتعوورالبةتبق دتعتخلذتعوق عةعتتعواا ةتف تعولقتتعووولسررب.

ت(8 تتص1998احسا ت
     التكنولوجيااولا : 
ت

عنت ررلتلشرر دهتعويررلمت رراتتغيرر عتت ل ررةتفرر تعووو وررلتتاعووجتوعررلتت ررلتكررلنتواحررد توررلتت
عوتررررلةعتتعوتنولوليارررةتعونبيررر  تاعوتررر تتسرررلةعتتب رررلة ت رررر د تأدتتعورررىتعخرررتافت ةعءتعوترررلحثيات

بأل ررلتعووع فررةتعوترر تترر تت تبكافاررةتألجررلاتعوو وررلتتاتحقيررقتتتاعووخت ياتف تح  ت ف لمتو رل.
علأ رردعف تتسرراولترنتتأثي عت ررلتتوترردتوتشررولتعتقت ررلدتعوررل و تزلحدعترر تكلفررةتكعل ررلتأسلسرر ت

ت(12ص ت2000عوخفلي ت تت)ف تتحقيقتعووجلحتأاتعوفشل.
رنتعوتنولوليارررلت ررر ت جولعرررةت ررراتعووعرررلةفتاعوخبررر عتتاعوو رررلةعتتعواا رررةتوت رررواعت

ت.ت وتجلتتأاتخد لتت عيوةتاإلشلءتعووش اعتعووائمتلإلتلي ل
بأل ررلتعوتربيررقتعووررو متبكلل ررلتعووع فررةتعووكتسررتةتفرر تعوو ررلمتعوعاواررةتوحاررل تعلإلسررلنت
ا  تتوثلت جولعةتعولسررلئلتاعلأسررلويبتعوفواررةتعوترر ت سررتخد  لتعلإلسررلنتفرر ت ختارر تيلعلرربت

تت(74ص ت2000تلةبلن تت)حالت تعوعاواة.
 

ت.) توثاةتبلوساعتاعوخد لت(تروىت خ يلت) لعد ت عال لت(توتحليلتعوودخاتت
  المعلومات ثانيا : 
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 ترذت رر تتعرردتعويررلمتلواوعال ررلتتداةتكبيرر تفرر تح كررةتعلإلسررلنتاعووجتوررعتاترلة وررت            
اقدتعختافررتتأةعءتعووخت ررياتتأسلستلجلحتعووو ولتتف تتحقيقتعلأ دعفتعوت تتسعىتعوي ل.

تحل ت ف لمتعووعال لتت.
عووعال رررلتت ررر ت جولعرررةت ررراتعوحقرررلئقتاعووفرررلهامتعوتررر تتخررر تأيت لضرررلعت ررراتت

عوولضلعلتتاعوترر تتنررلنتعوغل ررةت و ررلتتوواررةتاايررلد ت ع فررةتعلإلسررلنتايوكرراترنتتنررلنتأ ررلكات
أاتأشالءتاعووعال لتت وكاتعوح ل تعاي لت اتخا تعوتحررثتأاتعوقرر عء تأاتعتت ررل تأات ررلت

ذوررمت رراتاسررلئلتعكتسررلمتعووعال رررلتتاعوح ررل تعاي ررلتايجرربترنتتحوررلتعووعال رررلتتت شررلب
 قاوة.

فررر تحرررياتأل رررلتزاللرررلتت رررتمت علوجت رررلتبر يقرررةتأاتبرررأخ ىتكررر تت رررتحتللفعرررة تأيترنت
 عاررلةتعوتف قررةت قررلمتعاررىت رردىت وفعررةتتتنتت  عال ررلت ج دت علوجةتعوبالللتتتت حلو لتروررىتت

عووعال رررلتتورررلإدعة .تفلوباللرررلتت ررر ت)علأةقرررلم تاعوناورررلت تاعلأسرررولء تاعلأشررركل (تعوتررر ت وكرررات
تخزيو ررلتبر يقررةت عيوررة تاعوررردتتحليررلت ررذهتعوباللررلتترورررىت عال ررلتت فيررد تعودئررذت  رررحترنت

تتراقتعاي لتعسمت عال لت.ت
رنتعووعال رررررلتتتوثرررررلتعوحقرررررلئقتاعلآةعءتاعووع فرررررةتعووحسلسرررررةتفررررر تصرررررلة ت قررررر اء ت

تعا سولع تأات  ئاةتأاتحساة.
عونافارررةتأاتعونوارررةتعووع فرررةتت ولعرررةت ررراتعلإشررركل تعوتعبي يرررةتعوخرررلمعوباللرررلتتبأل رررلت ج

ت عال ررلتتاصررفاةتعرراتعو ررل   تلفسرر لتأاتاعو ررل   تقيرردتعوتحررثت ررتت ا رر ت ررلتتعراررتت كافاررل
بلوواح ررةتأاتعوعررددتأاتعوقاررلستأاتت(Data) تايتمتعوح ل تعاىتعووعراررلتتبعضتيلعلب ل

تعتختتلةتأاتعوتج بةتأاتأيت  يقةتأخ ىت ولستة.
فلووعال لتارررررةت ررررر تذورررررمتعلإ رررررلةتعورررررذيت تنرررررلنت ررررراتتنولوليارررررلتعووعال رررررلتتاعارررررلمت
عوحلسرررتلتتال رررمتعووعال رررلتتاشرررتكلتتعتت رررل تاترباقلت رررلتفررر ت ختاررر ت جرررلتتتعوعورررلت

ت(184ص تت1998سا   تعووو متاف ت قد ت لتردعة تعلأعول ت)
عال لتتبأل لتزالللتتذعتت عوى تأاتعووع فةتعووفيد تعوت ت تمتعوتلصلتعوي لت رراتعنتت

خا ت علوجةتعوبالللتتسلعءتكررلنتذوررمت رردايل تأات واررل .تاعوباللررلتت رر تئتررلة تعرراتحقررلئقتخررلمت
 اكثي ع ت لتتنلنتغي ت  تترةتزتعض لتعوتعض.تةغي ت جوع ت

ل ررلتزاللرررلتت رررتمت علوجت رررلتبحيرررثتت ررتحتذعتت عورررى تاعوباللرررلتتئترررلة تعررراتة رررلاتات
 ج د ت رراتعووعوررىتعو ررل  يتاتعتبرر تعووررلد تعوخررلمتعوترر ت وكرراترنتتنررلنتكواررةت وكرراتقالسرر لت

اتترارربتت. ثررلتعوعررلدعتتاعوتقلويرردت..عورر نتتنلنتغي تكواررةت)اصررفاة(تعأاتتتت يلضال تاحسلز لتةت
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أي عءت علوجلتت عيوةت اتعيلتتحليا لتروىتلتررلئ)ت) عال ررلت(ت وكرراتعتسررتفلد ت و ررلتبشرركلت
 (283ص ت2000عوسلوو  تت)أفضل.
رنتعتتجل رررلتتعوحد ثرررةتفررر تل رررمتعووعال رررلتتتؤكررردتعارررىتأ وارررةتعورررداةتعتسرررت عتاج تت

وتنولوليارررلتعووعال رررلت تفقررردتأصرررتحتتعووعال رررلتتيرررزءع تتت تجرررزأت ررراتلسرررا)تعتدعة تا رررلةدع ت
عسلسررررال تتعتورررردتعاارررر تفرررر تترررردئامتعوعوااررررةتعتدعةيررررةت.ترذترنتعوتحررررديتعوحقاقرررر تعوررررذيت لعيرررر ت

فررر تعووو ورررلتتعووعلصررر  ت توثرررلتفررر تكافارررةتعسرررتخدعمتتنولوليارررلتعووعال رررلتتكرررأدع تتاعووعويررري
عسررت عتاجاةتفرر ت لعي ررةتعوتحررد لتتعونبيرر  تا لعي ررةتعوتقرردمتعوحضررلةيتاعوتنولوررلي توضررولنت
لجلحتعووو ولتتاعستو عة لتف تهلتزي ررةتتولفسرراةتتتسررمتبلوتعقيرردتاعوتغييرر تعوسرر يع.تا ررات ررذعت

ت   عوووراقتفقدتتتل وتتأةعءتعووخت ياتاعوتلحثياتحل ت ف لمتتنولوليالتعووعال لت.
ذ بتف تاصف توتنولوليالتعووعال لتتعاىتأل لت زي)ت رراتتنولولياررلتعتت ررلتتتتت

ت.ةاتنولوليالتعوحلستلتتعتونت الا
وتنولولياررلتعووعال ررلتتبأل ررلتعوتقواررلتتعووترررلة تعوترر تتسررتخدمتفرر تتحليررلتعوباللررلتتتت

 و لتفرر تتابوختا ترشكلو لتروىت عال لتتبوختا تأللعع لتاعوت تتستخدمت اتقبلتعووستفيد 
ت(32ص ت2001عوشلعبكة تت)كلفةت جلتتتعوحال .

 
 استخدامات تكنولوجيا المعلوماتثالثا : 

 
 

ع رر تعووعال ررلتتت ف ولكت ررات راررقتعااررتت  سوالتت ختافةعوع  تت ذعتت راقتعاىتتتتتتتتت
تلتووعال لت .تاقرردتعلتشرر تتزررياتعووررلستاعووخت ررياتتع يفررتعأاتثلة تعتت لتتتأاتعتلفجلةتت

اعوورررررردخلتتاعووعال لتاررررررة ت عووعال ررررررلتتا فررررررلهامتكثيرررررر  ت و ررررررلتعاررررررىتسرررررربيلتعووثررررررل تل  يررررررة
عووررلستبوكللررةتتعووعال ررلتتاأ ويت ررلتت اغي  لتا ذعتدويلتاعضحتعاىتتتزع دتاعررتتتووعال لت  ع

ةعةتعوترر ت شرر د لتواوشلطتعلإلسلل تاتعررلهمتداة ررلتفرر تهررلتهرر افتعوتغيرر عتتعوبي اررةتتعووتسررل
تعلووولتعووعلص ت.

اعسرررتخد تتتنولوليارررلتعووعال رررلتتفررر تشرررتىت ارررلد اتعلأعورررل  تاأحررردثتتترررررباقلتت
ذتعل ترتاتنولوليالتعتت لتتتثلة تف ت باعةت ؤسسلتتعلأعول تات تيبترعولو ل.تعوحرلسلم

علأعوررل تعسررتخدعمتتنولولياررلتعووعال ررلتتفررر تت ويرررمتت وررلتأصررتحتبل كررلنتعووعويررياتفرر ت و
ت(18صت ت2000شعتلن تت(عوووتجلتتاتقرد متعوخد رلتتافقرلتو غبرلتتعوزبلئات

ت

ت:تلأت (تبلSenn, 1998,67ايوكاتتحد دتعوسولتتعو ئاسةتوع  تعووعال لتت)
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ت

 ايلدت جتوعت عال لت  ت تعل لت عتعووعال لتتبر يقةتتنولولياة. .1

عتعتوررررلدتعاررررىتتنولولياررررلتعووعال ررررلت تعوررررذيت عرررردتعوحلسرررربتعتونت الرررر تعوعو رررر ت .2
  تويزتبلوس عةتاعودقةتعوورالبة.تت علأسلس تفي ل ترذتأل

عتسررتخدعمتعووكثرر توتنولولياررلتعووعال ررلتتعوترر تزررداة لتسررلعدتتفرر تتحسررياتعوعوااررةت .3
 علإلتلياة.

ترسرررر لمتتنولولياررررلتعووعال ررررلتتفرررر تعوتغيرررر عتتعووتسررررلةعةتفرررر تكررررلت جررررلتتتعوحاررررل   .4
اقرردةت لتعاررىترحرردع تعوترررلةتفرر تعتقت ررلدتعوعررلوو تاعوقرردةعتتعوتولفسرراةتووو وررلتت

 (114صت ت2000عورلئ  تت)علأعول .
ت اتخا تعلأت ت:تعتست عتاجاةترنتتنولوليالتعووعال لتتتسل متف تعلإدعة تت

ت

تقرردمتتنولولياررلتعووعال ررلتتواوو وررلتتعاررىتعخررتافترشرركلو لتا باعررةترعولو ررلتترباقررلتت .1
  وكاتعتستفلد ت و لتف تتحقيقت يز تتولفساة.تت يل زت

 ثررلترعررلد ت ودسررةتعلأعوررل تاعوسررولحتتووعال لتتعوتغي عتتعتسررت عتاجاةتتدعمتتنولوليالتع .2
 ياتخرررررلطتعتت ررررل تعوسرررر يعةتاتحقيررررقتعتلسررررالزاةتأزتبورررر تتعوا  كزيررررةت رررراتخررررا تتررررت

 اتق ي تعلأا وةتعواا ةتوت وامتعوووتجلت.

اعلأسررررلعلتاعووولفسرررياتاعوتغيرررر عتتتتترررأ ياتعووعال رررلتتعتسررررتختلةيةتفررر ت جررررل تعلأعورررل  .3
 (34ص ت2003تعتغلت ت)عوحلصاةتف تعوبي ةتعودعخااةتاعوخلةياةتواوو وة.ت

ت

 أدوات تكنولوجيا المعلومات رابعا : 

 

شررر دتتعووو ورررلتتترررررلةع ت رررلئا تاسرررر يعل تفررر تعوفترررر  تعلأخيررر   تاذوررررمتبسرررببتترررررلةتت
تنولوليارررلتعووعال رررلتتاحليرررةتعووسرررتفيد ات ررراتأفررر عدتا و ورررلتترورررىتاسرررلئلتحد ثرررةت وكرررات

 رررات عال رررلتتا ررراتزرررياتأ رررمت رررذهتعلأداعتتت روارررتتجعسرررتخدع  لتفررر تعوح رررل تعارررىت رررلتتحترررل
ت:ت  اعولسلئلت

ت
 

عوتررر تتة جولعرررةت ررراتعلأيرررزعءتعتونت الارررتت عوحلسرررلمتبألرررتت(Seen,1998.15)فتعررر  تتتتتت
تتسلعدتتف تخزنتعوبالللتتاعووعال لت.

عووت عبرررررةت ررررعتبعضرررر لتتةونت الاررررت جولعررررةت رررراتعلأيررررزعءتعتت عاررررىتألررررتعوحلسررررلمتتت
عوررتعض تا ررذهتعلأيررزعءتعتونت الاررةتتت وكرراتف ررا لتعرراتبعضرر لتاتت وكرراتلأيتيررزءت و ررلت
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اتسرررتخدمتأي رررز تعوحلسرررلمتفررر تخرررزنتاتحايرررلتاعسرررت يلعتكوارررلتت لئارررةت ررراتته عورررلتولحرررد
تعووعال لت.

ترؤديت شرت كةتت روىتعوحلسلمتبأل تل رلمت تنرلنت رات جولعرةت ت عبررةت راتعووكللرلتتعوتر
 ررعتبعضرر لتعوررتعضتعولهررلئ تعلأسلسرراةتواو ررلمت رراتردخررل  تا علوجررة تاإخرر عج تاتخررزيا تاةقلبررةت

ت(84ص ت2004عوشلعبك ت تت)تلف تواوستخدمتعوو لئ تأدع تقليةت تقد ةتووعلوجةتعوبالللت.ت ابلوتلو
ت

 مراحل تطور تكنولوجيا المعلومات خامسا : 
 

 وكرراتر جرررلاتعوترررلةعتتعوتلةيخارررةتعووختافرررةتونررلت رررلتوررر تعاقررةتبلووعال رررلتتاتررررلةت
 :تتعوتنولوليالتذعتتعوعاقةتز لتكلتت 

 

 (1جدول )

 التطور التاريخي لتكنولوجيا المعلومات 
 التطور التاريخي في مجال المعلومات والاتصال  التاريخ 
 اختراع الكتابة المسمارية في بلاد وادي الرافدين من قبل السومريين. ق.م  3500

بانيباال  يياا اشاتملت علاث أكنار مان  أشورأول مجموعة لمصادر المعلومات في العالم/ مكتبة  ق.م  667-628
 .Clay Tabletنلانين ألف لوح طيني 

 اكتشاف الطباعة المعدنية المتيركة من قبل كوتنبرغ في ألمانيا. م   1450

 مجلة وكان ذلك في ألمانيا    لظهورا و م  1594

 .Machine Mechanical Addingللعد واليساب    ماكنةاكتشاف أول   م  1642

باااب أ   باساام( وكاناات Automatic Calculatorاكتشاااف ةلااة اليساااب ايتوماتيكيااة   م  1866
 Babbage.) 

( وهااو أول نظااام Samuel F.B.Morseاكتشاااف التلاااراف  ماان قباال صااامويل مااور    م  1837
 (  Digital Communion Systemاتصال رقمي بعيد المدى  

 ( بين مدينتي باري  وليون.Faxناسوخ/ فاك    اول  بدأت خدمة م  1865

 استخدام أول خط هاتفي بعيد المدى في الوييات المتيدة. م  1881

 في الوييات المتيدة الأمريكية.  Facsimile  /يالفاك  ملاستخدام تكنولوجيا الناسوخ/   م  1921

 1باساام مااارك  Electro- Mechanicalميكااانيكي  –ياسااوب الكترونااي  أولاكتشاااف  م  1944
 Mark 1.) 

 .أمريكا( في  Teansistorاكتشاف الترانزستور   م  1947

 مكالمة هاتفية مباشرة بعيدة المدى  من دون توسط البدالة.  أول م  1951

 (.WORD PROCESSORعرض معالج الكلمات   م  1964

( والتاي كانات ناواة Arpanetإنشاء شبكة المعلومات الميساوبية  المعروفاة باسام اربانيات   م  1969
 اينترنت فيما بعد.

 ( في الوييات المتيدة الأمريكية.Videotextبداية خدمة الفديوتكست   م  1973

 (.Portable Computerأول عرض للياسوب النقال أو الميمول    –أ  م  1982
( أو الأقااارات المتراصاااة أو Compact Discأول ظهاااور لاقااارات المكتتااارة   –ب 

 المضاوطة  أو المدمجة  أو الليزرية ... الخ.
 Multipleإطااالاق القمااار الصاااناعي الأورباااي للاتصاااايت وا) اااراض المتعاااددة   –  

Communications  .) 

 Desktop computersب المنضاادية للوسااالط المتعااددة / الملتيمااديا  يعاارض اليواساا م  1993
Multimedia.) 

 ( علث اينترنت.Hot Botأطلق ميرك البيا هوت بوت   م  1996

 Internet. Telephonic- toظهااور خدمااة ايتصااايت الهاتفيااة عباار اينترناات   م  1997
Telephone Services.) 

 (.Digital HD TVبداية با التلفزيون الرقمي   م  1998

 (.Windows XPأطلقت مايكروسوفت نظام   م  2001

 ما زالت التطورات المتلايقة م وليد الآن  2002



 9 

 (.108-102، 2002، يالمصدر )قنديلجي والسا مرائ
 
 
 
 
 
 

 أنواع الحاسبات  سادسا : 
  :أللععت  تتتةثاثتتعاىتتتعوحلستلتت وافت وكات

 ت  الحاسبات العملاقة .1
عوحكل اة ت اعلأي ز ت عوعواقةت عووو ولتت عوو لمتتتتاتستخد  لت عستخدع لتت ذعت ا ات

 لتعوحلستلتتعو ودساةتعوعاواة تايوكاترنتت لتكافةتعوحلستةتعولعحد ت ات ذعتعوولعتروىتت
ت ا ياتعوداتةعت.ت

 تت ةالحاسبات الكبير  .2
اتستخد  لتعووو ولتتعونبي   تا اتأ مت ويزعتت ذعتعوولعتأل تذاتكافةتاإ كللاةتعلويتياتت

ت(.19صتت ت1997تعونيال ت تف تلفستعولقتتا ذعتعوولعت كرا ت  لتتعلآتفت اتعوداتةعتت)
 ت

  الحاسبات المتوسطة .3

ف تت علأل وةت لت عوولعت ات عستخدع لتت ذعت ا ات عوحجم ت عووو ولتت تلسرةت اتستخد  لت
ترغ عضتعوسار  تاعوتحل تعوعاواةتاعوترباقلتتعو ودساة.

 

    الصغيرة تالحاسبا .4

اتسوى اعلأف عدت عو غي  ت عووو ولتت عوشخ اة تت  اتستخد  لت عوحلسلمت بأي ز ت أ ضلت
ايوكاتعستخدعمت ذهتعوو متكوشغلت عال لتتووو ولتتعلأعول تأاتتستخدمتكو ل لتت  فاةتف ت

اعحدتعوذيت لضعتف تتتتمشتكلتتعوحلسلم تاتليدتعد تأللععت ات ذهتعوحلستلتتعوحلسلمتووستخدت
تعووكتب تأات حولت اتقبلتعووستخدمتأاتعووستفيدتكولت لتف تأي ز تعوحلسلمت

 محطات العمل   .5

صغي ت عوحلستلتت ا ذهت عونبي   ت عوو غ  ت بلوحلستلتت أحالللت ا تيوةتتتت اتسوىت عوحجمت
اتستخدمتعول لت اتقبلتشخ تاعحد تاتتويزتبس عت لتعوفلئقةتاعستخدع  لتوشلشةتكبي  تعوحجمت

 تولهاة تاقدتعستخدمتعوعاولءتاعوو ودسلنت حرلتتعوعولتتتةا اللةتت   تعووخ يلتتزلضلحتادق
تكأداعتتواتخرا تعوتو يديتاعوت وامتاعولتعوخ عئ تف تعواالتتعلإلتلجتت
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في  عوذعك  ت اسعةت س عت لت ف ت عو غي  ت عوحلستلتت تفللت عوعولت ا حرلتت عوو دةتت)تتلاعوت واع ت
ت(.20لفس  تص

 
   المصرفية  جودة الخدمة  :  سابعا  

 عررردتعت تورررلمتبوف رررلمتعلأدعءتعول رررل تاعلأدعءتعوعرررلو ت تأاتكورررلت رارررقتعااررر تبعرررضتعوترررلحثيات
بللأدعءتعووتفللتبشكلتخلصت ت اتعووفلهامتعلإدعةيةتعوت تح يتتبوستلىتكبير ت راتعت تورلمت رات
تقبلتعووو ولتتونلل ت  تت تعةتتل ل تاثاقل تز دفتالجلحتعووو وةتف تهلتعوبي ةتعوتولفساةتعووتغي  .
رنتعوتحثتعوذيتأي عهتعوتلحثتعات لضلعتةقلبةتعتدعءتف تعلأدزالتتعلإدعةيةتعوحد ثةتأسرف ت
عرراتايررلدتقاررةت احلهررةتفرر تتوررلا ت ررذعتعوولضررلعتفرر تعودةعسررلتتعوع باررةتبشرركلتتف رريا ت توررذعتفقرردت
سررعىتعوتلحررثتروررىتتغراررةتيلعلرربت ررذعتعوولضررلعتبوررلت ررلت تاسرر تا تررلحت ررات  ررلدةت تاقرردتاقررعت
عتختالةتعاىت  راحتةقلبةتعتدعءتواعو تزذومتعلأدعءتعووتفللتأاتعلأدعءتعوعلو تزلصف لت  عدفلتت

تو ذعتعوو راح.
 توررلا تةقلبررةتعتدعءت سررتلييات تا وررلتةقلبررةتعتدعءتعاررىت سررتلىتعوفرر دت تاةقلبررةتعتدعءتعاررىت

ت ستلىتعووو وةت تاعستولدعتروىت دفتعودةعسةتاتلي لت لتسيتمتتولا تةقلبةتعتدعءت.
عنتعتفترر عضتعورر ئاستفرر توجررلءتعووو وررلتتوا توررلمتز ررذعتعووررلعت رراتعتدعءت كورراتفرر تعرردمت
يرررداىتقارررلمتعلأفررر عدتزتأد رررةتعوو رررلمتعوولكارررةتعوررري متفحسررربت تزرررلتعنتعوتررررلةعتتعوحلصررراةتفررر تزي رررةت
عووو وررلتتعسررتدعىتضرر اة تعوتفنيرر تفرر تعوسرربلتعوترر تتجعررلت رراتعتفرر عدت وجررزانتععوررلو متبلسررالمت
 بتنررر تاغيررر تتقايرررديت تبحيرررثت سرررتراعتعوفررر دتعنت تفرررللتعارررىت سرررتليلتتعدعءتعوعرررل اياتعتخررر يات
ايتجلااتحدادتعووعل ي تعووحدد تكولتاللعرلت راتقبرلتعووو ورةتابورلت  ضر تعدعة تعووو ورةتاعوزبرلئات
خ لصل تتامتعووو ولتتعوت تتعولتف تزي لتتتتسمتبحد تعووولفسةتاعوتغي عتتعووستو  تف تةغتلتت

تعوزبلئا.
 ق دتبللأدعءتعولهاف توافر دتبشركلتعرلمت رلت جولعرةتعوسرالكالتتعلإدعةيرةتعووعبر  تعراتقارلمت
عوولهررر تبعواررر ت تاتتضرررواتيرررلد تا سرررتلىتعلأدعءت تاحسررراتعوتوفيرررذتاعوخبررر  تعوفوارررةتعوورالبرررةتفررر ت
عولهافرررةت تفضرررا تعررراتعتت رررل تاعوتفلعرررلت رررعتبقارررةتأعضرررلءتعووو ورررةتاعتوترررزعمتبرررلوالعئحتعلإدعةيرررةت

ت(.66 تص2004عوحلع د ت تتاعتستجلبةتو لت)
(تةقلبةتعتدعءت ات دخلتعوت كيرزتعارىتعوورلت)تعلإزردعع تزلصرف تت2000ايع فت)عوق يلت ت تت

عوق يررلت ت تت)عوودخلتعوثلل ت رات ردعخلتدةعسرةتعلإزردععت تايتوثرلتبوقردعةتعلإلتليارةتاعوب ععرةتفر تعلأدعء.

ت(303 تصت2000
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ةقلبةتعتدعءت  لت جولعةت اتسالكالتتاقدةعتتا  رلةعتتفن يرةتا ع فارةتعلوارةت توترعتز رلتت
علأفررر عدتعوعرررل النتفررر تعووو ورررلتتبحيرررثتت رررتحتو رررمتعوقررردة تعارررىتتلهارررفتتارررمتعوو رررلةعتتاعووع فرررةت

 وجررررزانتععورررلت تتتجررررلااتحررردادتعووعررررل ي تتاعوسرررالكتفرررر ت جرررل تعوا ررررمتاتخ  ررر متبوررررلت جعا رررم
يقررد لنتأفنررلةعتا وتجررلتتتتسررمتبلوحدعثررةتاتتعووو واررةتاتتفررللتعاررىت ررلت قرردهتعتخرر انتكوررل تاللعررل ت 

اعتصررررلوةتاعلإزرررردععتاعوتويررررزتابوررررلت عررررزات رررراتتحقيررررقتأ رررردعفتعلواررررةتعووسررررتلىتاعلأدعءتعووتوررررل  ت
تواوو وة .

اوقررردتيرررلءت رررذعتعووف رررلمتوتجرررلااتلقرررلطتعوضرررع تفررر تعووفرررلهامتعوسرررلبقةت ترذتورررمتتشررري تعغاررربت
عووفلهامتواتويزتف تعلأدعءتعوفن يتاعوقلزاالتتعوذ واةتاعوت تتعدت اتعز ات  رلدةتعتزتنرلةتاعتزردععت

ت تفضا تعاتغالمتعوااةتعو ب تزياتعوتويزتاتقد متعوووتجلتتعوتولفساة.
افر تسراللتعر ضت فررلهامتةقلبرةتعتدعءت سرتازمتعلأ ر تعرر ضتبعرضتعووفرلهامتواو ررراحلتت
عوت تو لتصاةتز ذعتعوولضلعت تا اتعز ات ذهتعووفلهامت ف لمتعلإزدععتاعوسرالكتعلإزردعع تورفر عدت ت
رذت عرر فت)ةاشرركل(تعلإزرردععتألرر تعووشررلطتأاتعوعوااررةتعوترر تتقررلدتروررىترلتررلجت ت رر تبلوجررد تاعتصررلوةت

ت(.118 تصت1994 وش يتاعوقاوةت اتعيلتعووجتوعت)
(تعنتعلإزرردععت وثررلتعووقرردة تعاررىتت كيرربتأاتتجواررعتعلأفنررلةتبشرركلتت1990ايرر ىت) لسررىت ت

يد ررردتغيررر تععتارررلديتا رررلتت رررلةتأصررريلتوابررردعئلتعوتررر ت وكررراتعنتتسرررل متفررر ت لعي رررةتعووشررركاتت
ت(110 صت1990تت لسىت تت)عوقلئوةتأاتعووحتواة.

(تعلإزرردععتألرر تلشررلطترلسررلل ت وررلةست رراتقبررلتعفرر عدتتتررلف تفرري متت2002ايعرر فت)عوواررلكت ت
خ لئ تتويز متعراتعلآخر يات تايرؤديت رذعتعووشرلطترورىتتقرد متشر ءتيد ردت أخرذتعشركلتت تولعرةت
ايررررررؤديتعسررررررتخدع  تروررررررىتتحقيررررررقت وررررررلفعتشرررررر يرةتتررررررلعف تعوبي ررررررةتعووائوررررررةتووولةسررررررةت ثررررررلت ررررررذهت

ت(132ص تت2002ش يفتتعووشل لت.)
تشكلتعوجلد تعل اتةئاسلتفرر تلجررلحتعووو وررلتتووررلتو ررلت رراتداةتفرر تعسررتخدعمت
عوورررلعةدتعووتلحرررةتاتحقيرررقت لقرررعتتولفسررر تفررر تعوسرررلل تفرررلوجلد تتعررردتثوررراتعوررردخل تعورررىت
عوسلل تاتتل وتت فلهامتعوجلد تاتولعتتزولءع تعاررىتعسرر ل لتتاعةعءتعونتررلمتاعوتررلحثيا ت
فقدتع فت لتعوجوعاررةتعت  يكاررةتواجررلد تتبلل ررلت تعووجوررلعتعونارر تواخ ررلئ تعوترر تتررؤث ت

عو ررتل،ت تفرر تقرردة تسرراعةتعاتخد ررةت عيوررةتعاررىتتنياررفتحليررلتتاةغتررلتت عيوررة تتاعورردت)

(ت رررر ت عوقواررررةتعووتنل اررررةتعوترررر تتترررر عكمتفرررر تعوووررررت) ت رررراتخررررا تعتسرررر لمت32 تصت2002
عووتعلقبتاعووتلعصلتونلتعل ررلت رراتعوعلع ررلتعووررؤث  تعاي ررلتزي اررةتكللررتتعاتاهافاررةتعات

تعدعةيةتاتتأتىت ذهتعوقاوةت اتي لدتعوعل اياتعووخلوياتبلو احالتتعووولستة .ت
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عنتعوجرررلد ت  ررر تعودعورررةتتعوناارررةتوقررردة تعووورررت)تفررر تتحقيرررقتعوقاورررةتعتسرررت عتاجاةتت
تعووضلفةتوازبلنتاعووو وة ت اتخا تتاباةتعوتلقعلتتعاتعوتفللتعاا  .تت

اتأساسلتوولتتقدمتلرر ىتعوجررلد تعوااررةتزولئاررةتت رردفتعوررىتتحسررياتعوووررت)تعوو ررلئ ت
اذوررمت رراتخررا تتحسررياتهرر افتعوعوررلتونررلتعوعررل اياتفرر تعووو وررة تاتتحقررقتعوجررلد ت
عوررد لت رروجحتعوووررت)تفرر تت رروامتاتوفيررذتاتقررد مت وررت)ت شررتعتحليررلتتاتلقعررلتتعوزبررلنت
عووعاوةتاحتىتتامتعوت تومت ف ررحتعو ررل.تاتعرردتعوجررلد تزرراتشررمتسرراحلتتولفسررالتفررلعا ت
ا ورررلكتابرررلئاتعد ررردانتتت ورررللعلنتفررر تعنت ررردفعلعتعكثررر تويتاقرررلعت وتجرررلتتععارررىتيرررلد ت

ت(123 تص2002عوخالط ت)اعكث تعلسجل لت عتتلقعلت م.تت
اوقررردتشررر دتتعوسرررولعتتعتخيررر  ت ررراتعوقررر نتعوعشررر ياتتررررلةعتكبيررر عتفررر تعتل ورررةت
عوو  فاةتاقرردتأدىت ررذعتعوترررلةتعوررىتزاررل،ت ع ررمتعوخررد لتتعوو رر فاةتعووقد ررةت  حاررةت
عووضرررلجتضررررواتداة تحارررل تعوخد ررررةتعوو ررر فاة تاعوررررىتتولثرررلتعوخررررد لتتعوتررر تتقررررد  لت

تعوو  فاةتتتعلأل وة ختافةتت
اقرررردتأدىت ررررذعتعوترررررلةتعوررررىتتقايررررلتعووولفسررررةتزررررياتعوو ررررلةفتبشررررأنتعوخررررد لتت
عووقد ةتابرر اات ف ررلمتيررلد تعوخد ررةتعوو رر فاةتكلعحرردت رراتأ ررمتعووجررلتتتعوترر ت وكررات
عنتتتوررلفستعوو ررلةفتفاوررلتزيو ررلت رراتخاو ررل تا ررذعت عورر تعنتتليرر تابررلئاتعوو ررلةفت
فرر ت ارربتعوخررد لتتعوو رر فاةتورراستفقرر تووجرر دتعووضررل ياتعوتسررليقاةتعوترر ت ح ررلت
عاي لت اتتامتعوخد ةتاعلولتوولتتت  تب تتامتعووضل يات اتقامتة زيةت تحثتعو ررلت
عوزبلنتاتشكلتورر تيررلد تأفضررلت رراتاي ررةتل رر ه تاضرروات ررذعتعوسرراللته رر تت فررلهامت
 ثرررلت)خد رررةتعوزبرررلئا تعوتعرررل  ت رررعتعوزبرررلئا تسررر عةتعتلجرررلاتعوسررر يةتعوو ررر فاةتفررر ت
عوتعل ل تأسالمتتقد متعوخد ة…عو (تكوجلتتتواتوييزتف تتقد متعوخد لتتعوو رر فاةت

ت(.ت37 تصت2001عوعفاشلتت تا لت لت شكلت ف ل لتوجلد تعوخد لتتعوو  فاةت)
عنتيرررلد تعوخد رررةتعوو ررر فاةتتنوررراتفررر تردةعكرررلتتعوزبرررلئاتاتتشررركلتفررر تضرررلءت
تلقعررلت م.تعنتقاررلستيررلد تعوخررد لتتعوو رر فاةت جرربتعنتتتشرركلتعاررىتعسررلستع جررلدت
عووقرررل استعوتررر تتررر تت تبلدةعكرررلتتعوزبرررلئاتاتعبررر تعو رررل تأيتعنت ف رررلمتيرررلد تعوخد رررةت

بشررركلتعرررلمتكورررلتتحرررددهتعوولعصرررفلتتعوقالسررراةتتوجرررلد عوو ررر فاةت ختاررر تعرررات ف رررلمتع
تف ولومتتتل اتزياتعوجلد تعوودةكةت اتقبلتعوزبلئاتابياتعوجلد تعوقالساة.ت
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اتأساسررل تووررلتتقرردمتفررأنتيررلد تعوخد ررةتعوو رر فاةت رر تعودةيررةتعوترر تتزيرردتعوررد لت
عحتولوارررةتعوح رررل تعارررىتعووترررلئ)تعوو غرررلمتفي رررلتبلوشررركلتعورررذيت جعا رررلت ترلبقرررةت رررعت
تلقعلتتعوزبلنتعاتتقت مت و لت,ت اتخا تتربيقت تلدئتعوتسليقتبشكلتعاورر تاأدعءت

تعووزي)تعوتسليق تبفعلواةتاعستخدعمتعوتقوالتتعوو  فاةتبكفل ةت.
ابوررلء تعاررىت ررلتتقرردمتعاررىتعوو ررلةفتعنتتسررعىتبخرررلعتت تسررلةعةتلحررلتترررلي ت
يرررلد تعوخرررد لتتعوو ررر فاةتعووقد رررة تحترررىتتسرررتراعتعتةتقرررلءتعورررىت سرررتلىتعوتحرررد لتت

 (89 تصت2002عو تل،ت تت)عووتتل وةتعوت تتلعي تعوعولتعوو  ف .
 مستويات الجودة ومداخل دراستها 

 وكرراتعوتوييررزتزررياتخوررست سررتليلتتوجررلد تعوخد ررةتعوو رر فاةتعوترر تتقرردمتعوررىت
تعوزبلئاتكولتحدد لتا  :تت

عوجرررلد تعووتلقعرررةت ررراتقبرررلتعوزبرررلئاتاتتوثرررلتفررر تعوجرررلد تعوتررر ت ررر ىتعوزبرررلئاتضررر اة ت .1
تايلد ل.تت

عوجررلد تعوودةكررةت رراتقبررلتعدعة تعوو رر فتات ع ررلت ولسررتةتاتختارر تبررأختافتةسررلوةتت .2
تاتلي لتتعوو  فتاقدةعت تا لعةده.تت

تعوجلد تعوقالساةتعووحدد تبلوولعصفلتتعوولئاةتواخد ة.تت .3
تعوجلد تعوفعااةتعوت تتؤديتز لتعوخد ةتاعوت تتوثلتعولعقعتعوفعا تواخد ة.تت .4
عوجلد تعوو ايةتوازبلئاتاعوت تتزيدت اتعكتسررلمتعوزبررلئاتاذوررمت رراتخررا تعوحورراتت .5

تعوت ايجاة.تت
اافرررقتتبوررر تعووف رررلمتعوحرررد ثتواتسرررليقتاعورررذيت عررردتعوزبرررلنتعوحجررر تعتسرررلستعات
لقررررةتعتةتنرررلاتفررر تتخررررا تعتسرررت عتاجاةتعوتسرررليقاةتواخد رررةتعارررىتدعرررمت ف رررلمتيرررلد ت
عوخد ررةتعوو رر فاةتكوررلت رردةك لتعوزبررلئاتكررلنتعنتعدعة تعوو رر فتتتتعترر فتبحقاقررةتعنت
حليلتتعوزبلئاتقدتتترلةتعسررتجلبةتواترررلةتفرر تعوخررد لتتعووقد ررةتو ررمتا ررلت ررلت جعا ررلت

ت(90عوو دةتلفس ت تص)تعتقدتعنت لتتقد  ت عدت ولستل.تت
عنتواجلد تخوسررةت رردعخلتاعوترر ت لة ررلتا رر تتعكررستعوررىتحرردت ررلتعووفررلهامتعوترر ت

تععتود لتةاعدتعوجلد تا ولةسل ل:تت
ت.ت دخلتعوتويزت)عوتفلل(1
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عاىتافقت و لةتعوتويزتعاتعوتفضرريلتفررلنتعوجررلد تتعورر تعوتفررللتعورباعرر  تا ررلت
 لتت وكاتعدةعك تعتتعود لتل عه تعاتعل لتعفضلت لت وكرراتعوارر  تا شرركاةت ررذعتعوورردخلت

ت1999عو ررلف ت ت)عل تتت قدمتواودةعءتعودويلتعاتعووررو )تعوعوارر تواتويررزتعاتعوتفررللتاحررداده.ت

ت(89 تص
ت).تعوودخلتعووعتودتعاىتعوووتت2

اتعو تعوجلد تعاىتعسلستعوووتلج تعوخ لئ تاعوسولتتعونااررةتعوقلزاررةتواقاررلست
اعوضرر اةيةتوتحقيررقتةضررلتعوزبررلن تاعاررىتعورر غمت رراتعنتعوورردخلت قرردمتتقررد  عت لضررلئالت
واجلد تعتتعل ت فت ضتعنتيواعتعوزبررلئات  غبررلنتفرر تلفررستعوخ ررلئ تاو ررمتعوتلقعررلتت

تلفس لتبلو غمت اتعوتتل اتف تعوتفضياتتاعتذاعل.تت
تزبلنت.تعوودخلتعووعتودتعاىتعو3

ايتررررلزقت رررذعتعووررردخلت رررعت ف رررلمتعوواء رررةتواسرررتعول تعاتعووتراترررلتتعات رررلت
 رارررقتزررررت)عوجرررلد تفررر تعيرررلنتعووسرررتعول(تا شررركاةت رررذعتعووررردخلتتوح ررر تفررر تتحد ررردت

تعوخ لئ تعاتعتبعلدتعوت تتحققتةضلتعوزبلن.ت
ت.تعوودخلتعووعتودتعاىتعوت واعتت4

اتعوررر تيرررلد تعوورلبقرررةتعاتقررردة تعتسرررتجلبةتوولعصرررفلتتعوت ررروام تاعيرررلمت رررذعت
عوودخلتتوح رر تفرر تتعل ارر ت ررعتعوجررلد تزلصررف لتقضرراةتتشررغيااةتدعخااررة تفررلنتوررمتتنررات
عوولعصررفلتتفرر تضررلءتتلقعررلتتعوزبررلنتا تراتلترر تفلل ررلتقرردتتسرر متفرر تضررت تعوااررلتت

ت(96 تصتت2003عبيدت ت)عتلتلجتعتتعل لتقدتتتتحققتةضلتعوزبلنتبلوض اة .ت
ت.تعوودخلتعووعتودتعاىتعوقاوةت5

تعنت ف ررلمتعوجررلد تعاررىتافررقت ررذعتعووو ررلةتتعورر تعوولعالررةتزررياتعوجررلد تاعوسررع 
عوذيت  غبتعوزبلنتزدفع  تأيتعوولعالةتزياتعونافةتاعوجلد  تفلوزبلنتقدت  غرربتبوسررتلىت

تعقلتيلد تعذعتكللتتحسلسيت تواسع تعلواة.ت
 الجودة والتميز في تقديم الخدمة المصرفية   

عل ت وكاتةب ت ف لمتعوجلد تبلوتويزتاعوذيت شي تعوىتشعلةتعوزبلنتبلنتعوووررت)ت
عورررذيت ح رررلتعااررر ت تويرررزت ررراتخرررا تكللررر ت  ضرررا تايشرررتعتحليلتررر تاةغتلتررر تايفرررللت
تلقعلت ت تاعنتعووو ولتتتستخدمت ف لمتعوجلد توغ ضتعنتتويزتلفس لتعاتعووو وررلتت
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عووولفسرررةتعتخررر ىتاعووولثارررةتو رررلتفررر تعووشرررلطتعرررات  يرررقتتنرررلياتصرررلة تاعضرررحةتعرررات
عنتعوجررررلد ت ررر ت فتررررلحتدخررررل تتلتتتقرررىتفرررر تعذ رررلنتعوزبررررلئا.تايشررري عووو ورررةتاعقسررررل  

عوو ررلةفتعوررىتعوسررللتايارربتعوزبررلئاتفرر تحررياتعنتعوتويررزت ررلتثورراتعووجررلح تفلوسررللت
عوو  ف تعووعلص ت رابتعووزيدت اتعوخد لتتعوترر تتقرردمتعوررىتعوزبررلئاتبوسررتلىت تويررزت
ايتولشىت عتتلقعلتت ؤتءتعوزبررلئا.تاعنتعوتويررزتعصررتحتعوعل ررلتعوو ررمتفرر تعوتف يررقتزرريات
عتدعءتعتعتاررلديتاعتدعءتعوعرررلو تووو وررلتتعوخرررد لتتابشررركلتخررلصتواو رررلةفتعوتررر ت

عنتعوجررلد تتتتررل اتعرراتعوتويررزتفرر تعوتررأثي تعاررىتعدعءتتتتقرردمتخررد لت لتعوو رر فاة تايرر ىت
تعوو  فتف تعةبعةت جلتتتعسلساةت  :تت

عوتنلواف:ت عتودت رردخلتعوجررلد تعاررىتتخفرراضتعوتنررلوافت تأ ررلت رردخلتعوتويررزتفوررلدةعت .1
 لت قالت اتعوتنلوافتتل تغلوتلت ررلت شرركلتتنررلوافتعضررلفاةتواو رر ف تتسررتعلدت ررات

تخا تعوح ةتعتكب تف تعوسلل.ت
عوتوررل زتفرر تعوسررلل:تتؤكرردتعوجررلد تعاررىتعوحليررةتبررلنت كررلنتعوو رر فتعفضررلت ررات .2

   فتعخرر تفرر ت جررلتتتعودقررة تعوتلقيررتتعورردقيق تعواتلقررة تع ررلتعوتويررزتفيؤكرردتعاررىت
تول زتعوو  فتعاتغي هت رراتخررا تيعررلتعوزبررلنت شررع تبللرر ت تعل ررلتبخ لصرراةت

 (24 تصت2003عوحكامت ت) عتعوو  ف.ت
ترررردةيبتعوعررررل ايا:تتحررررددتعوجررررلد ت عررررل ي ت قررررلستز ررررلتتقررررد متعوخد ررررةتفعرررراتعذت قررررلمت .3

عوعرررل النتبرررلدعءتاعيترررلت متبر يقرررةتتلصرررلتعورررىتعووعرررل ي تعتعارررىتواخد رررة تابررردانت
ح ررررل تعتخرررررلء تع ررررلتعوتويررررزتفاجعررررلتعوعررررل ايات سررررؤاوياتعرررراتعةضررررلءتعوزبررررلئات

تابأق ىت لت ستراعلن.تت
عت تولمتبوقت حلتتعوزبلنت اتحيثتعدخل تعوتحسيولت:تتؤكدتعوجلد تعاىتعوترر اي)ت .4

 رراتخررا تعوناوررةتعووشررجعةتعاررىتعوتعل ررلتاعوتأكيرردتعاررىتعنتعوولهرر ت عرر فتعوارر ت
ييررردع تاغلوترررلت رررلت فشرررلتفررر تعةضرررلءتعوزبرررلنتغيررر تعنت رررذعتورررمت عررردتكلفارررل تعذعتعةعدت
عوو  فتعوتويررز ت وررلتت  رر تعووكللررةتواو رر فتفرر تعوسررللتكوررلت ؤكرردتعوتويررزتعاررىت
تشررررجاعتعوزبررررلنتعاررررىتتقررررد مت اح لترررر تحررررل تعوخد ررررةتعوترررر ت ح ررررلتعاي ررررلت ررررات
عوو رررر فتتل ررررلتتؤخررررذتفرررر تعتعتتررررلةتاترررروعكستفرررر تعحرررردع تتحسرررريات احررررل تفرررر ت

تعوخد ة.تت
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 تعاررىتعوو ررلةفتعنتتسررتخدمت رردخلتعوجررلد تاعوتوييررزتسررليةتوغرر ضتتع ررامتعلررتت
ةضرررلتعوزبرررلئاتاتحسررريات سرررتلىتعتدعء تذورررمتتنتعتقت رررلةتعارررىت ررردخلتاعحررردت و ورررلت
 قارررلت ررراتفلعايت رررلتعارررىتيرررذمتعوزبرررلئاتاعتحتفرررل تز رررم تا ررراتعت ثارررةتعارررىتعوجرررلد ت

تاعوتوييزتف تتقد متعوخد ةتعوو  فاةت:تت
ت.تع ثاةتعاىتيلد تعوخد ةتعوو  فاة:تت1 
تيداوةتعاقلتتعوعل اياتوتتلعفقت عتعلولطتاصل تعوزبلئا.ت .أ
تععلد تت وامتعوو متوتقايلتعتخرلء.تت .م

تير.تتتسا تعتي عءعتتوتقايلتعوخرلعتتغي تعوض اةية.ت
تد.تعدخل تل لمتعوحلعفز.ت

ت ر.تأتوتةتعوعواالتتوزت لد تعوس عةتاعودقة.ت
ت.تع ثاةتعاىتعوتويزتف تتقد متعوخد لتت2
عتلحررةتعونشررلفلتتعوداةيررةتوازبررلئاتبلوتفلصرريلتعوورالبررةتعووتلعفقررةت ررعتخ لصررالتت .أ

 كلتابلن.تت

تععرلءت دةعءتعوف اعتعوو الةتف ت علوجةتعسعلةتعوخد ةتعووقد ة.تت .م
يرررررر.تعوسرررررولحتوازبرررررلئاتبلختارررررلةتعتةقرررررلمتعو  زيرررررةتعوخلصرررررةتز رررررمتعوررررردتفرررررتحتعوحسرررررلبلتت

تبلوو  ف.تت
(ت ت2004عوب الجرررر تاعاررررلعنت ت))د.تعتلحررررةتتسرررر ياتتوا فررررل تعثوررررلءتايررررلة تعتبررررلءتواو رررر ف.ت

ت(58ص
(تق يترررلت رررات لهررر تعوشرررتلكتتعررررلءتعوف صرررةتع رررلمتATM رررر.تاضرررعتصررر عفتعوررر ت)

تعوزبلنتتختالةتعوبد لتعتفضلت و ول.تت
تا.تيعلتعوضالفةتدعخلتعوو  فتف ت تولا ت دتعوزبلئا.تت

 جولعةتت اتعووستاز لتتعوت تتس متف تعنت كلنتعوو رر فتسرر يعلتا تويررزعتتتات
تف تتقد متعوخد ةتعوو  فاةتا  :تت

ت.تعووكلنت1
عنتتتلعفررقتعوجلعلرربتعوولد ررةتواو رر فت ررعتخررد لتتسرر يعة تاعنت كررلنتتفترر ض ت

 وررلكتتخرررا تدقيررقتولضررعتعورررلاتتتاعلسررالزاةتعوسرري  تاتل افررلت رراتعورردعخلتاعوخررلةج ت
تفضاتعاتايلمتعدمتيعلتعورلعزي ت لياة.تت



 17 

ت.تعوعل النت2
عنت كلنت اكتعوو  فت رراتذايتعوخبرر  تفرر تعدعئ ررمتواعوررلتاعنت كررلنتفت ضتت ت

تعدد متكلفالتتدعءتعوعول.تت
ت.تعووعدعتت3

عنتتنرررررلنت عرررردعتتعوو ررررر فتحد ثرررررةت ثررررلتعونل بيرررررلت  تاعتلت لرررررتت تتفترررر ض ت
ت(95(ت تص2004  رفىت ت))اعو  عفتعتو  تاعوداعئ تعوتافزيللاةتعووغاقة…عو .ت

ت.ت لعدتعتت ل 4
تعاىتعوو  فتعنت بيات لعدتعتت ل تب تكلوو لصتاعو لةت.ت

ت.تعو  لا5
ت جبتعنت ختلةتعوو  فتعسولتاة زعت بياتخد ت تعووتويز تاعوس يعة.تت

 
 أنموذج الفجوة للخدمة المصرفية المقدمة  

 لةت قالسل ت  دفتوالصررل تعوررىتف ررمتتلقعررلتتاعدةعكررلتتعوزبررلئاتحررل تضرر اة ت
تقررررد متيررررلد تعلواررررةت رررراتعوخررررد لتتوازبررررلئاتبلتعتوررررلدتعاررررىت عررررل ي تعوجررررلد تعوخوسررررةت
)عوعولص تعوواولسة تعتعتولد ة تعتستجلبة تعوتأكيررد تعوتعررل  (توغرر ضتقاررلستعوفجررل ت

ت.زياتعوخد ةتعووتلقعةتاعووقد ةتت
تعوخد ةتعووقد ةت)عوودةكة(تتت–اعوفجل ت=تعوخد ةتعووتلقعةتت

عاررررىتافررررقت ررررذعتعووقاررررلستتليرررردت وررررلكتخوررررستفجررررلعتت وكررررات اح ت ررررلتزرررريات
عوخد ةتعوو  فاةتعووقد ةت رراتقبررلتعوو ررلةفتابررياتعوخد ررةتعووتلقعررةت رراتقبررلتعوزبررلئات

ت:تتيلت متاةغتلت متا ذهتعوفجلعتت  تتاعوت تتاب تحل
(:تاتوثرررررلتعتخرررررتافتزرررررياتتلقعرررررلتتعوزبرررررلئاتاعدةعكتعدعة تعوو ررررر فتو رررررذهت1عوفجرررررل ت)

تعوتلقعلت.تت
(:تئتلة تعاتعوفجل تزررياتعدعةكتعدعة تعوو رر فتوتلقعررلتتعوزبررلئاتا لعصررفلتت2عوفجل ت)

تعوخد ةتعوو  فاةتعوت تتمتت واو لتعاىتافقتذوم.ت
(:ئتلة تعرراتعوفجررل تزرريات لعصررفلتتعوخد ررةتابررياتعوخد ررةتعوو رر فاةتعووقد ررةت3عوفجل ت)

تفعا.تت
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(:تئتلة تعاتعوفجل تزياتعوخد ةتعووقد ررةتابرريات ررلتاعرردتتبرر تعدعة تعوو رر فت4عوفجل ت)
تتتععا التعات اتخا تععاللت ل.

(:تئتلة تعرراتعتخررتافتعاتعتلحرر عفتفرر تيررلد تعوخد ررةتعووقد ررةتوزبررلنتعررات5عوفجل ت)
تعوخد ةتعووتلقعة.تت

اي ىتعوتلحثتبأنت ذهتعوفجلعتت وكاتتسويت لتبوشكاتتعوجلد تعوترر تتسرر متفرر تايررلدت
فررلةلتزررياتتلقعررلتتاةغتررلتتعوزبررلئاتبوسررتلىتعوخد ررةت رراتللحاررةتابررياتتقياوررلت متوررادعءت
عوفعارر تو ررلت ررراتللحاررةتعخرر ى.تاعنتعووولفسرررةتعوحررلد تاايررلد تتلقعرررلتتعوزبررلئاتعدتتعورررىت
خاررقت وررللتعوررلتتحتررلتفارر تيررلد تعوخد ررةتعوو رر فاةت  تتررةتفرر تغل ررةتعت واررةتكوتغيرر ت
عسرررت عتاج توتحسرررياتدةيرررةتةضرررلتعوزبرررلئاتا ررراتثرررمتتحسرررياتةبحارررةتعوو ررر ف تايوكوورررلت
عوقررل تبررلنتحجرر تعوزعايررةتووف ررلمتيررلد تعوخد ررةتعوو رر فاةت ررلتابررلنتعوو رر فتلفسرر  ت
اعنتعوعوررلتعاررىتعوزبررلئاتاعوحفررل تعارري مت سررلعدتعوو رر فتعاررىتعوتقررلءتاعتسررتو عةتفرر ت

ت(28(ت ت تص1988 انلايتاعدعس ت ت)  )عتيلتعورليلتاتحقيقتعو بحتف تعتيلتعوق ي .
تخامساً: معايير جودة الخدمة المصرفية

عتفقتكلتعنتواجررلد تعشرر  ت عررل ي تةئاسررةت بورر تعاي ررلتعوزبررلنتتلقعلترر تاعدةعكلترر ت
تاعوحكمتبوليب لتعاىتيلد تعوخد ةتعووقد ةت.

اتررررمتععتوررررلدت ررررذهتعووعررررل ي تعوخوسررررةتفرررر تعوجللرررربتعوويرررردعل تكوتغيرررر عتتوجررررلد ت
عوخد ررةتعوو رر فاةتودةعسررتولتعوحلواررةتاافررقتعوتسرروالتت)عتعتولد ررة تعتسررتجلبة تعت ررلن ت

ت:تتوعل ي عوجلعلبتعوواولسة تعوالتتعوتعل ل(تاعدللهتع ضت  كزتو ذهتعو
 . الإعتمادية1

تعدت اتعووعل ي تعوخوسةتعتكث تثتلتررلتاعتكثرر تع واررةتفرر تتحد رردتعدةعكررلتتيررلد ت
عوخد ةتعورردتعوزبررلئا تاتعرر فتعتعتولد ررةتبلل ررلتعت فررلءتاعتوتررزعمتزتقررد متعوخد ررةتبلعتوررلدت

أيتعلجلات لت لتصحاحت وذتعوبدع ةتف ت جل تعوتسرراامتاعوخد ررةتاحررلت تتااثللتعلويياتت
عووشرركاتتاعوتسررعي  تاتعرردتعتعتولد ررةت رراتعوعلع ررلتعوجل  يررةتفرر تصررولعةتعوخررد لتت
عوو  فاة تفلوو لةفتبحليةتتنتتنلنت دةكةتوتلقعلتتعوزبلئاتحل تعتعتولد ررةتاعنت
ع واةتعتعتولد ةتف تعوخد لتتعوو  فاةت رر تعكثرر ت ررات ع فررةتعوتلقعررلتتاتابيت ررل تزررلت
عنتعخفرررررللتعوو ررررر فتزتقرررررد متخد لتررررر تبلعتولد رررررةتعلوارررررةت عوررررر تتررررردل ت جرررررل تعوقبرررررل ت



 19 

)عوتسررررل ح(تورررردىتعوزبررررلئا تا رررراتثررررمت عورررر تذوررررمتعةتفررررلعت سررررتليلتتعوخد ررررةتعوو رررر فاةت
ت(.تت87(ت تص2001يلد ت ت)عوورالبةت)

 . الاستجابة  2
 ق دتبلتستجلبةتعو غتةتف تعووسلعد  تاعتستجلبةت  تايررلدتعتةعد تووسررلعد ت
عوزبلئاتاتزايررد متفررلةعتبلوخد ررةتاي كررزت ررذعتعوتعرردتعاررىتعووجل اررةتاعواررر تاعتصررلتفرر ت
عوتعل لت عت اتلتتعوزبلنت اتعتس اة تاعوشكلاىت تاعووشكات تاف تخد ةتعوولعي ررةت
حيررررثتعوولعالررررةتزررررياتعتسررررتجلبةتاعتحرررردع تعوترررر تت عفق ررررلتاعوترررر ت وكرررراتعنتتررررؤديتعوررررىت

فررر تخد رررةتعوولعي رررةتعوحلسررروةتابعررردتتعوزبرررلنتعوتنافارررة تف ورررلكتتشرررلب تقرررليتزرررياتسرررالكت
عتسرررتجلبةتوجرررلد تعوخد رررة تات رررلتعتسرررتجلبةتوازبرررلنت ررراتخرررا ت رررل تعولقرررتتعورررذيت
 وت رر هتوتاقرر تعووسررلعد ت)عيلبررلتتعتسرر اة تعت توررلمتبلووشررلكلتاكررذومتعوو الررةتاعوقرردة ت
عارررىتتقرررد متخد رررةتعت  رررلءتتحتاليرررلتتعوزبرررلن(تا ررراتعيرررلتتعوتفرررللتزتعررردتعتسرررتجلبةت
 جررربتعارررىتعوو ررر فتعنت كرررلنتاعثقرررلت ررراتصرررلة تعووعلوجرررةتوتسررراامتعوخد رررةتا علوجرررةت
عوراتررررلتت رررراتلقرررررةتةؤيررررةتعوزبررررلنتعكثرررر ت و ررررلت رررراتلقرررررةتةؤيررررةتعوو رررر ف تعووعررررل ي ت
عوخلصرررةتبلوسررر عةتاعوورررد تعووحررردد تعوتررر تتعكرررستةؤيرررةتعوو ررر فتوايررر عءعتتعودعخاارررةت

حرردعدت تعوورالبةتاعوت تةبولتتختا تكثي عتعررات تراتررلتتعوزبررلنتواسرر عةتاعووررد تعووحرردد ت)

ت(.112 تصتت1998
 . الثقة والتوكيد )الأمان(3

تستخدمت ؤش عت عب تعاتدةيةتعوشعلةتبللأ لنتاعوثقةتف تعوخد ةتعووقد ةتا ررات
عووو وررةتعات قررد  ل تأيت تعاررقتبورردىتعووخررل  تعوودةكررةتووتررلئ)تتاقرر تعوخد ررةت ررات ررذهت

اعنتعدعءتعوو رررر فتاعرررردمتعوحررررللتضرررر ةتبررررلوزبلنتاعوتعل ررررلتت ررررات قررررد  لتعاتكاي وررررلت
 تت2003عوشررر عحت ت)زلضرررلحت رررؤديتعورررىتكسررربتثقرررةتعوزبرررلنتبلوو ررر فتعورررذيت تعل رررلت عررر ت

تتت(77ص
 . الجوانب الملموسة  4

ت ررلي تعوخد ررةت لد ررل تاتعرر فتعوواولسرراةتزلصررف لت   رر عتخلةياررلتواتسرر ياتت
عوولد رررةتاعووسرررتاز لتتاعتشرررخلصتا رررلعدتعتت رررل  تكرررلت رررذهتتزادلرررلتبل ضرررلحت رررلديت
ات رررلةتوازبرررلنتعررراتعوخد رررة تاتتسررراولتعوزبرررلنتعوجد ررردتعورررذيتساسرررتخد  لتفررر تتقيرررامت
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عوجرررلد  تاصرررولعلتتعوخد رررةتعوتررر تت كرررزتعارررىتعوواولسررراةتفررر تعسرررت عتاجالت لتتتضررروات
تسررررررتخدمتعوو ررررررلةفتتخررررررد لتتعوورررررررلعمتاعوفوررررررلدلتاعوو ررررررلةفتاغي  ررررررل.تاغلوتررررررلت ررررررل

عوواولساةتوتحسياتصلةت لتاتؤ اتعوتلعصلتا ؤش تواجلد توازبلن تاعغابتعوو ررلةفت
عسرررررت عتاجاةتيرررررلد تعوخد رررررةتتتضرررررمتعوواولسررررراةت رررررعتعتبعرررررلدتعتخررررر ىتوخارررررقتعاتعزتررررردعع

عوررىتعنتبعرردتعووالسرراةتعقررلتع واررةت رراتحيررثتعوررلانتعووسررب توابعررلدتعوخوسررةتتواو رر فت
تعاىتعوعكست اتعتعتولد ةتعوت تتعدتعكث تع واة.تت

 . آليات التعامل )اللباقة والكياسة(5
قررردة ت قررردمتعوخد رررةتعارررىتعنت كرررلنتعارررىتقررردةت ررراتعتحتررر عمتاعتدم تاعنت تسرررمت
بلووعل اةتعولد ةت عتعوزبلن تا اتثمتفلنت ذعتعووعاررلةت شرري تعوررىتعووررلد تاعتحترر عمتزرريات
 قررردمتعوخد رررةتاعوزبرررلن تاتتجسررردتفررر تعوو رررلةفتبلوقررردة تعارررىتعوتفلعرررلتاخارررقتعاقرررلتت

 تت1998أزررررلتلتعررررةتا سررررعدت تشرررر عكةتعسررررت عتاجاةت ررررعتعوزبررررلئاتاعوخد ررررةتحسرررربت ارررربتعوزبررررلنت)

  (.تت(74عوعدد)

 
ت
ت
ت
ت
ت
ت
ت
ت
ت
ت
ت
ت
ت
ت
ت
ت
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 الجانب العملي  :    الثالث المبحث
 

تتعداتتعويبتاتلسرررتتععارررىتبعرررضتتعدلعتورررتعتئ)تلووترررتعورررىتعررر ضتعووتحرررثتعتع سرررعىت رررذت
وو ليررةتاشررد تعووسرربتعةيتاتعوتنرر تعوتلايعتلووتوثاررةتبررتع تاتلت ررتعسررةتافق تعودةتعتتعئاةتووتغيرر تلح ررتتع
بررةتليعوغرر ضتتحد رردت سررتلىتتلت ررتعتتافق تعزاةتواوتغيرر تلوحسررتعطتلاسررتتعبةتف تكررلت تغيرر تاتليتع

لررتتلزاةتاكلوحسررتعتل  لاسررتعوقررامتعرراتعتتتشررتتتلست ررد لةيتوقاررتلووعاررتعفتعلحرر تتعاتتلكررلت و ررت
تت ت:تتعووحلتعئ)تعاىتلووتع
ت

تكنولوجيفففا المعلومفففات ففففي المصفففارف الحكوميفففة  مكونفففات  أولا : وصفففت متغيفففرات
 وتشخيصها.

ت

 تالمعداجهزة و لأا .1
ز تلوحسرررتعولسررر تعوو ليرررةتاقرررامتعووسررربتعةيرررةتاتعوتن تعتتلوتلايعرررتع(ت17وجررردا ت)ع لضرررحتت

ذت تفررررررقتعتتلووعال ررررررتعتلتتتنولولياررررررتعتت تغيرررررر تعبررررررةتوفقرررررر تليتعةيتاشررررررد تلووعاررررررتعفتعلحرررررر تتعات
متعسررررتخدعوررررىتضرررر اة تعوحكل اررررةتعةفتلوو ررررتعسررررة(تفرررر تعودةتعد)تعيوررررةتعفرررر تع%(ت ررررات79.64)
(ت0.74ةيت)لفت عاررتعلحرر تعووؤشرر تعاررىتعتعوو رر ف تاقرردتح ررلت ررذعتتفرر تعووعرردعي ررز تاتتع

ت(.3.98ةهت)عز ت قدلااس تحس
ت(تلجرردتعووعرردعي ررز تاتتعتتتعسرراةت) تغيرر تلستعصرر هتتلوىتعوعووؤش تتعتتععت ذلةيعاعودتت

تت ت:تل تل 
وررىتتخفرراضتعسررلمت ررؤديتلوحعمتعستخدعنتلبت)سةعودةتععيوةتت(دتتعف تأ(ت اتت%92.89  ىت)تت–تتع

(ت0.48ةيتقرردةهت)لفت عاررتعلحرر تعووؤش تعاررىتعتعوو  فاة تاقدتح لت ذعوخد ةتتعاتتللجعكافةتت
توف ض .عولس تععاىت اتأت(تا لت4.64ةهت)عز ت قدلااس تحس

ئلتلوحكل اةتتستخدمتاسررتعةفتلوو عنتلسة(تبعودةتع)عيوةتتدعف تلأع(ت ات%83.11 جدت)تت–متت
ورررذ ات جررردانتعدتعفررر تلأعلرررتتلسرررتةتلكتلوو ررر فاة تزيوورررتعوخد رررةتعاتللجرررتعورررتانستفررر تعت تاتلو رررتع
.(ااسررر ت88ةهتت)عةيت قررردلفت عارررتعلح تلووؤشررر تبرررتعتعءت رررذل%(.تايرررت18.23و ت)عوعكرررستحرررلتع

توف ض .عولس تععاىت اتعت(تا لت4.16)تةهعز ت قدلحس
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 متف تتحسياتلسلمت سلوحعمتعستخدعنتلبت)سةعودةتععيوةت(دتعف تع%(ت ات92.89 تفقت)تت–جتت
ةيتلفت عاررتعلح تعووؤش تعاىتعتعئا تاقدتح لت ذلووقد ةتوازبعوو  فاةتتعتتتلوخد عاترلي تت
توف ض .عولس تععاىت اتعت(تا لت4.64ةت)عز تبوقدل(تااس تحس0.48ةهت)ع قد
تشررجعتعاررىتتعيوررةتعودةعسررةتوحكل اررةعةفتلوو عنتلوت تتو تبع(تاتX4وفق  ت)عح اتتتتت–دتت
عاررىتت(87.11%)و تعذت تفررقتحررلتعوو رر فاةتعتتلوخررد علت لررتتفرر تتقررد متتعمتشررتكةتعسررتخدع

ةتعز تبوقرردل(تااسرر تحسررت0.83ةت)عةيتبوقرردلفت عاررتعلح تعووؤش تعاىتعتعذوم تاقدتح لت ذ
توف ض .عولس تععاىت اتعت(تا لت4.36)
%(ت اتعيوةتعودةعسةتبلنتعتي ز تاعووعدعتتعووتعاقةتبلووعال رلتتاعووترلف  تفر ت.2242 جدت)تت- رتت

عوو ررر فتتنفررر تتدعءتعوعورررلتعوو ررر ف  تاقررردتح رررلت رررذعتعووؤشررر تعارررىتعلحررر عفت عارررلةيتقررردةهت
(تا رلتعقرلت راتعولسر تعوف ضر  تاتفسري تذورمتبرلنتعتي رز ت2.11(تااس تحسلز تبوقدعةت)1.05)

ت.اعووعدعتتعووليلد تحلوالتف تعوو لةفتعوحكل اةتتتتنف تتدعءتعوعولتعوو  ف 
 ( 17لجدول )ا

جهزة  لأابة لبعد اجلااري وشدة ا لمعيا ف انحر لا ابية و ا لحساط  اوسلا ا لمئوية و النسب ا ري و التكر ا لتوزيع ا
 ت المعد او 

 
 

 المتغيرات 

 مقياس الإجابة

الوسط 
 *الحسابي

الانحراف  
 *المعياري 

شدة 
 الإجابة%

 لا اتفق محايد  اتفق اتفق بشدة 
لا اتفق 
 بشدة 

 % ت % ت % ت % ت % ت

X1 29 64.4 16 35.6 - - - - - - 4.64 0.48 92.89 

X2 18 40.0 19 42.2 5 11.1 3 6.7 - - 4.16 0.88 83.11 

X3 29 64.4 16 35.6 - - - - - - 4.64 0.48 92.89 

X4 23 51.1 17 37.8 4 8.9 - - 1 2.2 4.36 0.83 87.11 

X5 - - 6 13.3 9 20.0 14 31.1 16 35.6 2.11 1.05 42.22 

 79.64 0.74 3.98 المؤشر الكلي

 بالاعتماد على نتائج الحاسبة الالكترونيةالباحث اعداد  -المصدر : 
 3=     5  / 5+4+3+2+1الوسط الفرضي=

 تقسيم درجات الكلية لفقرات المقياس  * الوسط الحسابي :  
ت(F)ات(T)(تا2Xعختتلةعتتعودتوةتعلإح لئاةت)تالانحراف المعياري : *
ت
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 تامجيالبر .ا2
 

تتلوتعااوعئلتاتلولسعوحكل اةتف تتلفي تعةفتتلوو عوتع فتعاىت دىتقدة تعت اتعيلت
(ت18وجدا ت)عتتاتلووعال ع اةتعاىتلونعوسار  تعسلمتاتلوحعي ز تعتلةتز عتدتلو وت ت اتخاع

تت م.لبليعسة(تاتعودةتع)تعيوةتتدعف تعءتعةت  بيات
سررةتبضرر اة تعودةتعدتعيوررةتعفرر تعلتزررياتلتفررتعوررىتايررلدتع(ت55.20% ووسررتةت)عذتتشرري ترت

(ت ررات42.01%نت)عووسررتخد ة تفرر تحررياتلجرردتعتتل جاررتعوب تعوو رر فتبجررلد تتعة تعدعمتل توررتعت
ءتكررلتلت تاقرردتيررتل جاررتعوب تلوو رر فتبعة تعدعمتل توررتعتوررىتعرردمتعتعةاتلشررتعسررة(تعودةتعدت)عيوررةتعفرر تتع

ولسرر تعقررلت رراتعا ررلتت(.2.76ةت)عز تبوقرردل(تااسرر تحسررت1.17ةه)عةيت قرردلفت عاعلح تلذومتب
تتل جارررتعوب تع وارررةتوجرررلد تعتتعرررر تتوحكل ارررةتتعةفتلوو رررتعنتع رررد تعارررىتتل ورررت وف ضررر ,ع
توو  فاةت.عوخد ةتعاتللجووستخد ةتتع

تلت(تلجررردت رررتل جارررتعوب تعتتعسررراةت) تغيررر تلستعصررر هتلورررىتعوعووؤشررر تعتععت رررذلةيرررتعاعوررردتت
ت:تت ل 
ووسررتخد ةتعتتل جاررتعوب تعنتعسررة(تعاررىتعودةتعدت)عيوررةتعفرر تع%(ت رراتت55.11و ت)ع تفررقتحررلتت–تع

وو رررر فتعتتزررررياتلووعال ررررتعتتاتللررررتلوورررر نتواباعد تلوتتررررتعوو رررر فتتوكررررات رررراتعة تعدع رررراتقبررررلت
وفقرر   تاقرردتح ررلتع%(ت ررو متعاررىت ررذهتتت44.89و ت)ع تفقتحررلتتتتتتلخ ى تزيووتعةفتتلوو عات
قررلتع(تا ررلت2.76ةت)عز تبوقرردل(تااسرر تحسررت1.07ةيتقرردةهت)لفت عاررتعلحرر تعووؤشرر تعاررىتعتع ررذ
تتل جارررتعز تتلتترررلف تورررد  توحكل ارررةتتعةفتلوو رررتعنتلوف ضررر  تاتفسررري تذورررمتبرررتعولسررر تع رررات
توو  ف .عوعولتلصةتبلخ
وو رر فتعة تعدعتت عيوررةتتررزادتلكتي ررتلنت وررتعوترر تتررو تعاررىتع(تX7وفقرر  ت)عح رراتتت–مت
ةيتلفت عاررررتعلح تل%(تبررررتت58.67و ت)علتحررررلتلتفررررتعتىووؤشرررر تعاررررتعتعذتح ررررلت ررررذعتتل جاررررتعوب تلب

 ررد تتل وررتتوف ضرر .عولسرر تعقررلت رراتعا ررلتت( 2.93ةت)عز تبوقرردل(تااسرر تحسررت1.25ةت)عبوقررد
تتوغررر ضتل جارررتعوب تلبتلتت عيورررةتتزاد رررتلتعتوررردتعارررىتي رررتتوحكل ارررةتتعةفتلوو رررتعنتععارررىت
توو  فاة.تتتعتتلوخد عاتللجع
ووسرررتخد ةت ررراتقبرررلتعتتل جارررتعوب تعنتلسرررة(تبرررتعودةتعدت)عيورررةتعفررر تع%(ت ررراتت40.44 ررر ىت)تت–جت
لسرربت تتللجرردت ررتتلل تزيووررتعسررلتتعف  تفرر تعووتررلتعتتل جاررتعوب تعحررد تعفضررلتاتعوو رر فتتعرردت رراتع
تعت.تاقررردتح رررلت رررذل جارررتعوب تعتوتارررمت ثرررلت رررذهتتوو ررر فتتعة تعدعنتع%(ت رررو متت59.56)
قررلت رراتع( تا ررلت2.02ةت)عز تبوقرردل(تااسرر تحسررت1.12ةيتقرردةهت)لفت عاررتعلحرر تعووؤش تعاىتتع
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تعرردتتوحكل اررةتتعةفتلوو ررتعتلوترر تتعتورردتعاي ررتعتتل جاررتعوب تعنتع عورر تتعوف ضرر تا ررذعولسرر تع
تلت.تعسلتلأعف  تف تعووتلتعتتل جاعوب تعفضلتأ ات
)تت–دتت )عيوةتتتت70.22 جدت بتعودةتعت%(ت ات (ت تسعىتتعة تتعدرنتتلسةت ت ي ةتتعوو  فت وىت
ووؤش تتعتتعءت ذلووختافة تاقدتيعتتلو لعوأتاتتللجأتتتف تتل جاعوب تعمتتعستخدا ةتتواعتتتلووتراتتع
)تلفت عاعلح تلب حس1.16ةيت ااس ت بوقدل(ت )عز ت عاىتتتتل(ت و3.51ةت ةفتتلوو عنتتع د ت
اتتللجعتتف تتلت جاعوب تعمتتعستخدا ةتتواعتتتلووتراتتعوىتت ي ةتتعتتلوىتحدت عوحكل اةتتسعىتتع
توو  فاة.تع تلعوتع
)عح اتتتتت- رتت ز تعة تتعدعنتتلبتتلد لوت ت فع(تتX10وفق  ت تستخدمت قعوو  فت عاىتتل )ت دة ت

اتحايلتت تحتعتتتلووعال عتبليبت عاىتتعوعولتتعف تتتتلتوي عجتتلوت ت حلتلتفعتوو  ف ت و تتعلت
)عيوةتتعف تع%(ت اتتتت51.56) (عودةتعدت ح لت ذ سةت عاتعتتعاقدت ةيتتلفت عاتعلح تعتتتىووؤش ت
بوقدل(تااس تحس1.25) )عز ت بعولس تتعقلت اتتعا لتتتت(.2.58ةت ذومت اتفسي ت نتتلتوف ض ت
تةفتتلوو ع ز تعوحكل اةت ف تت )تتعستخدمت عونفلء ت اتحايلتت حداد ت وت تتعتتتلووعال عتبليبت
ت.وو  ف عوعولتعف تتتلوي عجتلتحت

 ( 18لجدول )ا

 تامجيالبر ابة لبعد اجلااري وشدة المعيا ف انحر لا ابية و الحساط اوسلا المئوية و النسبة اري و التكر التوزيع ا
 

 المتغيرات 

 مقياس الإجابة

الوسط 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

شدة 
 الاجابة%

اتفق 
 بشدة 

 لا اتفق محايد  اتفق
لا اتفق 
 بشدة 

 % ت % ت % ت % ت % ت

X6 2 4.4 10 22.2 13 28.9 15 33.3 5 11.1 2.76 1.07 55.11 

X7 5 11.1 12 26.7 9 20.0 13 28.9 6 13.3 2.93 1.25 58.67 

X8 2 4.4 4 8.9 4 8.9 18 40.0 17 37.8 2.02 1.12 40.44 

X9 8 17.8 21 46.7 4 8.9 10 22.2 2 4.4 3.51 1.16 70.22 

X10 2 4.4 12 26.7 7 15.6 13 28.9 11 24.4 2.58 1.25 51.55 

 55.20 1.17 2.76 المؤشر الكلي 

 بالاعتماد على نتائج الحاسبة الالكترونيةالباحث اعداد  -المصدر : 
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 ت  لااتصلا ا  .3
 

و رردفت رراتعنتلسرر اةتكررتعةبررعتعوحكل اررة تعةفتلوو ررتعفرر تتء(عوورردةتعة ت)لسررتوعتضررووتتت
تتللرررتلوباعامتووقرررلتوررراع تلت رررتتعوتحقيرررقتتلوو تتررررةت رررعتبعضررر عئلتلولسرررتع رررلت ع فرررةتتلئ رررتعاةت
لت لرررت تتعسرررلم تلوحعووتوثارررةتزررررت)عخررر ىتتعةفتلوو رررتعوو ررر فتاتعمتلقسرررتعتتزرررياتلووعال رررتعات
سررة(تفرر تعودةتعءت)عيوررةتعةتع(ت بررياتت19وجرردا ت)اعونت الرر تتتعوب يرردتتعكس تتلوفررتعوررتانس تتعت  تتلو ع

ووؤشرر تعتعاقرردتح ررلت ررذت%(ت55.22وتعرردت)تعتعووسررباةتو ررذع واررةتتعذتزاغررتتعتتعوفقرر تعتاررمت
 رررراتعولسرررر تقررررلتعا ررررلتت(.2.76ةت)عز تبوقرررردل(تااسرررر تحسررررت1.37ةيت)لفت عاررررتعلحرررر تععاررررىت
ةفتلوو رررتعداعتتتنولوليارررلتعووعال رررلتتعووسرررتخد ةت ررراتقبرررلتعنتع رررد تعارررىتتل ت ورررتعوف ضررر 

ت  تدانتعووستلىتعوورالم.توحكل اةتع
تت ت:تل تلت(تلجدت تلت تعتتعساةت) تغي تلستعص هتلوىتعوعووؤش تعتععت ذلةيعاعودتتتتتت
ئلتلوو رررر فتتسررررتخدمتاسررررتعة تعدعنتلسررررة(تبررررتعودةتعدت)عيوررررةتعفرررر تع%(ت رررراتت54.22 رررر ىت)ت–تع
ووؤشرر تعاررىتعتعوو رر ف تاقرردتح ررلت ررذعمتلقسررتعتتزررياتلووعال ررتعتتاتللررتلوباع تووقررلتلت ررتتع
وف ضرر تعولسرر تعقررلت رراتعا رر تت(.2.71ز ت)ل(تااسرر تحسررت1.34ةت)عةيتبوقرردلفت عاررتعلحرر تع

ووسرررتلىتعتتدانتلووعال رررتعتتاتللرررتلوباعووسرررتخد ةتووقرررلتع تلت رررتتعئلتلنتاسرررتل اتفسررري تذورررمتبرررت
توورالم.ع
 تووقررلتلت ررتتعئلتلوو رر فتتسررتخدمتاسررتعة تعدعنتلدتبررتعفرر تتع%(ت رراتت60و )ع تفررقتحررلتت–مت
ووؤشررر تعتعخررر ى تاقررردتح رررلت رررذتعةفتلوو رررتعوو ررر فتافررر اعتعتتزرررياتلووعال رررتعتتاتللرررتلوباع
وو رر فتعة تعدعنتع عورر تتع(تا ررذ3ةت)عز تبوقرردل(تااسرر تحسررت1.38ةيتقرردةهت)لفت عاررتعلح تلبررت

وو ررر فتافررر اعتعتتزرررياتلووعال رررتعتتاتللرررتلوباع تووقرررلتلت رررتتعئلتلاسرررتتلورررىتحررردت رررتعتمتسرررتخد
تخ ى.تعةفتلوو ع
 تحد ثررةتلت ررتعئلتلوو  فتتستخدمتاسعة تعدعنتلدتبعف تتع%(ت ات48.44و ت)ع جدتحلتتت–جتت

ةيتقرردةهتلفت عاررتعلحرر تعتىووؤشرر تعاررتعتعئاتاقرردتح ررلت ررذلوو رر فاةتوازبررتعتتلوخررد عفرر تتقررد مت
نتلوف ضرر تاتفسرري تذوررمتبررتعولسرر تعقررلت رراتع(تا ررلت2.42ةت)عز تبوقرردل(تااسرر تحسررت1.32)
توو  فاة.عتتلوخد عاتللج تحد ثةتتلت عئلتلتستخدمتاستوحكل اةتتعةفتلوو ع
تتعي ز تا عدعوو  فتت تمتزتحد ثتتعة تتعدعنتتلبتتتلد لوت ت فتع(تتX14وفق  ت)عح اتتتتت–دتت
ود  عووتلتع تتلت تع )تلتفععاىتتتتلف  ت عيوةتتعف تع%(ت اتتتت58.22لت ايعودعدت ذومتتتتءلةسةت
بوقدل(تااس تحس1.44ةي)تلفت عاعلح تلب )عز ت تتوف ض  تعولس تتعقلت اتتع(.تا  تت2.91ةت
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 تتلت تعتتتعتي ز تا عدعزتحد ثتتتتلوىتحدت عوحكل اةتت تمتتعةفتتلوو عنتتع د تعاىتتتتل و
ت.تلتف  تود  عووتلتع

تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت
تج
ت
ت

 (  لجدول )ا

 تلااتصلا ابة لبعد اجلااري وشدة المعيا ف انحر لا ابية و الحساط اوسلا المئوية و النسبة اري و التكر التوزيع ا
 

 المتغيرات 

 مقياس الاجابة 

الوسط  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

شدة  
 الاجابة% 

اتفق  
 بشدة 

 لا اتفق  محايد  اتفق 
لا اتفق  
 بشدة 

 %  ت %  ت %  ت %  ت %  ت

X11 5 11.1 10 22.2 7 15.6 13 28.9 10 22.2 2.71 1.34 54.22 

X12 8 17.8 11 24.4 6 13.3 13 28.9 7 15.6 3 1.38 60 

X13 5 11.1 6 13.3 4 8.9 18 40.0 12 26.7 2.42 1.32 48.44 

X14 9 20.0 9 20.0 4 8.9 15 33.3 8 17.8 2.91 1.44 58.22 

 55.22 1.37 2.76 المؤشر الكلي  

 بالاعتماد على نتائج الحاسبة الالكترونية.الباحث اعداد  -المصدر : 
 
 

 اداء المصارف  
 ستع ضت ذعتعووتحثتتشخا ل ت ف ا تلإبعلدتيلد تعوخد ةتعوت تتمتعلإشررلة تروي ررلت
فرررررر تعوجللرررررربتتعوو رررررر يتعووعتورررررردتفرررررر تألوررررررلذجتعودةعسررررررةتعووتوثاررررررةتزرررررررت)عتعتولد ررررررة,ت
عتسررتجلزاة,تعوثقررةتاعوتلكيررد,تعوتعررل  ,تعوواولسرراةت(تافاوررلت ررأت تاصررفل تاتتشخا ررل ت
و ذهتعلإبعلدتافقل توولتأسف تتعو تلتلئ)تعتستبالنتعوويرردعل تعرراتت سررتلىتعووو وررلتت

تتت-عوو  فاةتقيدتعودةعسةتاعاتتعووحلتعلأت :
 شرررررري تعوجرررررردا تتروررررررىتعوتلايعررررررلتتعوتن عةيررررررةتاتعلأاسررررررلطتعوحسررررررلزاةتعوولاالررررررةتتاتتتت

ع ترح ررررررلئاةتات(تعوترررررر تلعررررررد لتة ررررررلتX1—X25عتلح عفررررررلتتعووعالةيررررررةتواوتغيرررررر عتت)ت
ووكلللتتربعلدتيلد تعوخد ة,رذت  كزتعوتلحثتف تتفسي تعووتلئ)تعاتتذك تكلتبعدت ررات
ربعررلدتيررلد تعوخد رررةتزرردع تبلووعرررد تعوعررلمتا رر اةع تعوحررردتعلأدلررىتاتعوحررردتعلأعاررىتتعورررذيتت

رف عدتعوعيوةتاتعزيزتعلإيلبلتتبأسالمتتحايررلتعووضررولن,تاعلت ررلءتزترردةجتتتل حضىتبلتفل
تتتت-بلق تعلأس اةتعاتتعوتلعو ,تاعاتتعووحلتعلآت :
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ت-تفسي تلتلئ)تعتعتولد ة:
(ت77.(تعوخررلصتزتعرردتعتعتولد ررةتروررىترنتلسررتةت)تت1-1-3تشي تلتلئ)تعوجرردا ت)تتتت

 رراتريلبررلتترفرر عدتعوعيوررةت تفقررلنتعاررىتترنتعوو ررلةفتتعتورردت ررذعتعوتعررد,تابررللح عفت
(ت5-3(,تا ررررلت رررردعمت ررررذعتعووعال ررررلتتعوررررلعةد تفرررر تعوفقرررر  ت)24.عووعاررررلةيت قرررردعةهت)

لوررلت ؤشرر تةأستعووررل تواوو وررلتتتعووتضووةتأسالمتتحايررلتعووضررولن,تابلوتحد رردت
رذتزيوررتتتاررمتعووعال ررلتتت ؤشرر يتعولدعئررعتاعتسررتثولةعتتلتعوو رر فاةتعووتحلثررةتالوررت

تأةيحررترذتتت.تتتلعف ت تغيرر عتتعودةعسررةتعوخلصررةتزتعرردتعتعتولد ررةتفرر تتاررمتعووو وررل
عودةعسررةتعرراتعلأسررر اةترفرر عدتعوعيورررةتتريلبررةعوتررر تتوثررلتتعلأاسررلطتتوفقرر عتتعتعتولد ررة

تا ت لتزياتقاوةتعوحدتعلأدلررىتعووتوثررلتبللإيلبررةتعررتتتعتعتولد ةعووعتود تتوقالستبعدتت
(ات71.)غ(تعووتعاررقتبرررلنت وررلكتتسررر ياتت قررد  لتعوو ررر فتوزبلئورر تعوترررلو5)عوسررؤع 

(واسؤع تعلأا ت ولت د تعاىتتح صتعلإدعةعتتعوو  فاةتعاررىتت84.عوحدتعلأعاىتت)
تتاررىبررللح عفت عاررلةيتعتعلجررلاتعوخد ررةتعوو رر فاةتبشرركلتصررحاحت رراتأا ت رر  ,تات

(,عوتررر ت2-3-4ورسررر اة)علإيلبرررةتتأاسرررلطا ررراتخرررا ت قلةلرررةتت(,23.,ت19.)عوترررلعو 
تقررراس)ترفررر عدتعووو ورررلتتعوو ررر فاةت تفقرررلنتعررراتترنتعوو رررلةفتترررلف ت عال رررلتت
دقاقةتا و وةتعاتعوزبلئات وكاتعو يلعتروي لتبس لوة,ت شع تعوزبررلنتبررلنت  رراحت ت
 دفل تأسلسال تتسعىتعلإدعة تروررىتتحقاقارر ت,تعوتررزعمتعلإدعة تعوو رر فاةتبحررلت شرركاتتت

(تعرراتت5. اتعولس تعوف ض تعوتلوغةت)أعاىتتتأل ل تضحتعوح ل تعاىتتعوخد ةت(ت
(,ت74.,ت73.,ت82. قالستعلإيلبةتعووسباةترحدىتعشرر تةتتررةترذتزاغررتتعلأاسررلطتت)

ت(.تتتت20.,تت19.,تت22.(تابللح عفلتت عالةيةتزاغتتعاتتعوتلعو )
تتت-تفسي تلتلئ)تعتستجلزاة:تت-1
زيوتتلتررلئ)تعوتحايررلتعلإح ررلئ توعو رر ت)تعتسررتجلزاةت(تا تغي عترر تعتةتفررلعتعووسررب تتتت

عوحسرررلز تعوورررلاانتتلسررر سررر تعوحسرررلز تووتغي عتررر  ترذتزارررغتعولتأاتعتلخفرررلضتعووسرررب توا
ا ررلت رردعمت ررذعتعووعال ررلتتعوررلعةد ت(ت 23.ابررللح عفت عاررلةيت قرردعةهت)ت(75.عوعررلمتورر ت)
فرررر تلوررررلت ؤشرررر ت(تعووتضررررووةتأسررررالمتتحايررررلتعووضررررولن,تابلوتحد رررردت5-3فرررر تعوفقرررر  ت)

رذتتعولدعئررعتواوو وررلتتعوو رر فاةتعووتحلثررةتاعنتلوررلت ؤشرر يتةأستعووررل تاعتحتال اررلت
زيوررررتتتاررررمتعووعال ررررلتتتررررلعف ت تغيرررر عتتعودةعسررررةتعوخلصررررةتزتعرررردتعتسررررتجلزاةتفرررر تتاررررمت
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عوعيوررةتتلإفرر عدووتغي عترر تعوترر تتوثررلتتعلإيلبررةتتعلأاسررلطتعوحسررلزاةرذتلررل زتتت.تعووو وررل
عودةعسرررةتعررراتعلأسررر اةتعووعتورررد تتوقارررلستبعررردتعتسرررتجلزاةت ت رررلتزرررياتقاورررةتعوحررردتعلأدلرررىت

 سررتجيبتعوو رر فتبسرر عةتعورردت ارربتتزررر)(تعووتعاررقت2عووتوثلتبللإيلبررةتعرراتتعوسررؤع ت)
علتشررلةتعرراتتتوثلوررث(تواسررؤع تع78.)تتاررى(تاعوحرردتعلأع73.عوخد ةتعوو رر فاةتعوتلوغررةت)تت

 بررللح عفت عاررلةيتعرراتتعوتررلعو تتف عتعوو  فتف تعوقر تبشكلت غر تحليةتعوزبررلئات
أعاررىتتتأل ررل( تضررحت1-4-5)تتورسرر اةعلإيلبررةتتتتأاسررلط(تا اتخا ت قلةلررةتتتت21.,تت20.)

(تعرراتت قاررلستعلإيلبررةتعووسررباةترحرردىتعشرر  تةتتررةترذت5. رراتعولسرر تعوف ضرر تعوتلوغررةت)
 (.ابللح عفررلتت عالةيررةتزاغررتتعاررىتعوتررلعو ت)77., 75.,73.زاغتتعلأاسلطتعوحسلزاة)

أفرر عدتعوعيوررةتحررل تتتلعفررقت برريات(تعوررذيت1-1-3عوجرردا ت)ت ثاوررلتتفرر ت(21. , 20.,20.
ت ذعتعووكلن.تت ضوللة

ت-تفسي تلتلئ)تعوثقةتاعوتلكيد:تت-2
(تعولس تأحسررلز تعووررلاانتعونارر تعوخررلصتبلوثقررةتاتعوتلكيرردت ررات80.تشي تلستةت)تتتتت

ريلبررلتتعلإفرر عدتعووتحررلثياتروررىتايررلدتدةيررةتعلواررةت رراتتلسررجلمتاعوتلعفررقتفرر تريلبررلتت
(ت5-3(تا لت دعمت ذعتتعووعال لتتعولعةد تفرر تعوفقرر  ت)24.عوعيوةتبللح عفت عالةيتو ت)

اعورررردويلتتشرررر لد ت  عقرررربتعوحسررررلبلتتعوختل اررررةتعووتضررررووةتأسررررالمتتحايررررلتعووضررررولن,ت
اتلقاعررر تعرررراتترعرررردعدتكشرررر تعورررردخلتاحسرررلمتعوويزعلاررررةتفرررر تعوتق يرررر تعوسرررروليتوسررررولعتت
عوتحايررلتاونررلت   ف.بللإضررلفةتروررىتلوررلت ؤشرر يتعولدعئررعتاعتسررتثولةعتتتواوو وررلتت

رذتزيوررتتتاررمتعووعال ررلتتتررلعف ت تغيرر عتتعودةعسررةتعوخلصررةتزتعرردتتعوو رر فاةتعووتحلثررة,ت
.ترذتكللرررررتت كللرررررلتت رررررذعتعوتعررررردتعارررررىتعوترررررلعو تتعوثقرررررةتاعوتلكيررررردتفررررر تتارررررمتعووو ورررررل

(تا رر تعوترر تتقرراست)ت تويررزتعوو رر فتبلووحلف ررةتعرراتتدقررةتعوحسررلبلتت5,4,3,2,1)
 عررل ات متت ف تعوو  فتبللأ للةتعوشخ اةتفتنتعوولواةت,ات تحاىتعوعل التتتتاعونشلفل

,ت توتررعت ررلهف تعوو رر فتبو ررلة تاكفررلء تعلواررةتفرر تتقررد متعوخد ررةتعوو رر فاةت,ت تويررزت
اعرردمتعةتنررلمتعلأخرررلءت,ت سررتلىتأ ررلنتاسرر يةتعوو رر فتفرر تتاعوو رر فتزدقررةتعلإلجررل

ت78..ت,82,ت85.تعل اترررر ت ررررعتعوزبررررلئات(تح رررراتتعاررررىتتأاسررررلطتحسررررلزاةت لاالررررةت)
ت20.,ت21.,ت22.,ت22..ت(تابللح عفررررررلتت عالةيررررررةتزاغررررررتتعاررررررىتتعوتررررررلعو )82,ت73.,
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عولسرر تعوف ضرر تلجرردتأل ررلتأعاررىتت رراتعولسرر تعوف ضرر تتع(تابولعالررةتتعلأاسررلطت ررت22.,
ت ولت دولتعاتتتجللستريلبلتترف عدتعوعيوةت.

تتت-تفسي تلتلئ)تعوتعل  :.تتت-3
تلسرر عوت(تتت قرردعةت1-1-3فرر تعوجرردا ت)تعلإح ررلئ تعوررلعةدلتررلئ)تعوتحايررلتتتلضررحتتتت

,تا ررلت رردعمت ررذعتت(ت23.(تابررللح عفت عاررلةيت قرردعةهت)77.عوحسررلز تعووررلاانتعوعررلمتورر )
ت(تعووتضرررووةتأسرررالمتتحايرررلتعووضرررولن,تايررروعكس5-3عووعال رررلتتعورررلعةد تفررر تعوفقررر  ت)

زوورررلت ؤشررر يتعولدعئرررعتاعتسرررتثولةعتتواوو ورررلتتعوو ررر فاةتعووتحلثرررةتفضررراتعررراتلورررلت
رذتزيورررتتتارررمتعووعال ررررلتتترررلعف ت تغيررر عتتعودةعسرررةتعوخلصرررةتزتعرررردتت ؤشررر تةأستعوورررل 

علإيلبررةتتأاسررلطرذتلررل زتتتاونرراتدانت سررتلىتعوروررلح,تتعوتعررل  تفرر تتاررمتعووو وررل
تعودةعسررررةتعرررراتعلأسرررر اةتعووعتوررررد تتوقاررررلستبعرررردترفرررر عدتعيوررررةتت ةعءتووتغي عترررر تعوترررر تتوثررررلت

(تعووتعارررقت4 ت رررلتزرررياتقاورررةتعوحررردتعلأدلرررىتعووتوثرررلتبللإيلبرررةتعررراتتعوسرررؤع ت)تعوتعرررل  
تتعلأعارررى(تاعوحررردت.66ت)عوتلوغرررةتت ائورررةتعوتج يرررزعتتاعوتقوارررلتتعوحد ثرررةتوتقرررد متعوخد رررة

 ورررررلكتعاقرررررةت يترررررةتزرررررياتعوزبرررررلئاتا رررررلهف تعوو ررررر فتعررررراتتتعلأا (تواسرررررؤع ت99.)
 قلةلةتعلأاسلطتعوحسررلزاةتا اتخا تتت.(تت27.تت,تت18. بللح عفت عالةيتعاتتعوتلعو ت)

عولسرر تعوف ضرر تعوتلوغررةتتأعاررىت رراتأل ررل تضررحت(ت(2 ,3 ,5رفرر عدتعوعيوررةتعرراتولإيلبررة
ت76.)(تعات قالستعلإيلبةتعووسباةترحدىتعش تةتتةترذتزاغررتتعلأاسررلطتعوحسررلزاةت5.)
ت(تتات19.,تتت  19.,20. (تابللح عفررلتت عالةيررةتزاغررتتعاررىتعوتررلعو تت)ت72.,ت71.,

ت ذعتعووكلن.تتأف عدتعوعيوةتحل ت ضوللةتتتلعفقتت بياتت(1-1-3عوجدا ت)
ت
ت-فسي تلتلئ)تعوواولساة:تتت-4
(تعولسررر تعوحسرررلز تعوورررلاانتعوخرررلصتبلوواولسررراةت ررراتريلبرررلتت73.تشررري تلسرررتةت)تتتت

ف تعوو  فتبللأللقةتاعوو  رر تعوائررقتتتفقرردتتنتعلإف عدتعووتحلثياتروىترنت تويزتعوعل الت
-3(ت,تا ررلت رردعمت ررذعتتعووعال ررلتتعوررلعةد تفرر تعوفقرر  ت)20. زاررغتعتلحرر عفتعووعاررلةيتت)

تفررررر تلورررررلت ؤشررررر تةأستعوورررررل ت(تعووتضرررررووةتأسرررررالمتتحايرررررلتعووضرررررولن,تابلوتحد رررررد5
رذتزيوررررتتتاررررمتعووعال ررررلتتتررررلعف ت تغيرررر عتتعودةعسررررةتتواوو وررررلتتعوو رررر فاةتعووتحلثررررة,

عوخلصررةتزتعرردتعوواولسرراةتكلوسررع تروررىتع ررتاكتزول ررلتتذعتتت ررل امتحد ثررةتاتتج يررزت
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بلووسرررتلىتتسا رررلتوررراتتتعونرررلعدةتعلإدعةيرررةتبلوحلسرررتلتتعتونت الارررةتتفررر تتارررمتعووو ورررل
(رنتأفررر عدتعووو ورررلتت0ت73عوورارررلمتاياحررريترنتلسرررتةتعولسررر تعوحسرررلز تعوورررلاانت)

عوو رررر فاةت تفقررررلنتعرررراتترنتعوو ررررلةفتتسررررعىتوتررررلفي تاسررررلئلتعو عحررررةتوازبررررلنتعورررردت
(تتتت1-1-3عتلت لةتواح ل تعاتتعوخد ةتت,تا اتخررا ت اح ررةتعوجرردا تعووررذكلةت)

(تعوتررر تتقررراست)تعوو  ررر تعوعرررلمتاعلأثرررل تتاتعورررد كلةتفررر ت4,3 ,5لجررردترنتعوفقررر عتت)ت
عوو رر فتيررذعمت,تعوتقواررلتتاتعلأي ررز تفرر تعوو رر فت رر تبوسررتلىت فررللتعوو ررلةفت
علأخررر ىت,ت توترررعتعوو ررر فتزترررلفي تاسرررلئلتعو عحرررةتواعرررل ايات ررراتعيرررلتتقرررد متعوخد رررةت

.تتت67سررلطتتسررتجلبلتتأفرر عدتعوعيوررةتوافقرر عتتعووررذكلة تأعرراهتت)وازبررلنتت(ترذتزاغررتتعلأات
.تتت1ت8.تت,ت17.ت, 19.(تابللح عفررلتت عالةيررةتزاغررتتعرراتتعوتررلعو ت) 66,ت .تت65,

 .(.رذتتتشرري تروررىترنتعلأاسررلطتعوحسررلزاةتأعرراهتعكبرر ت رراتعولسرر تعوف ضرر تتعوتلوغررةت)

(ت,تاعااررةتتتعرردتعوفقرر عتتاعضررحةتبشرركلت ويررزتبلووسررتةتلإفرر عدتعوعيوررةتعوتحررثت ت وررلت50
تعووتحلثيات.تتتتتتد دولتعاتتايلدت دىت ائمت اتعتلسجلمتاعوتلعفقتف تريلبلتتعلإف ع

ت
ت
ت
ت
ت
ت
ت
ت
ت
ت
ت
ت
ت
ت
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   المصرفية جودة الخدمةو الانحراف المعياري لإبعاد اروساط التوزيعات التكرارية و 

أبعاد جودة  

 الخدمة

 مقياس الإجابة النسبي 

عدم التأكد  000000000000000000000000000000000000000الاستاابة الاياابية 

 الاستاابة السلبية  000000000000000000000000000000000

المؤشرات  

 الإحصائية 

الوسط    0.0 0.1 0.2 0.3 0.4 0.5 0.6 0.7 0.8 0.9 1 الاعتمادية 

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري

X1 12 10 7 6 4 0 0 0 1 0 0 .84* .23 

X2 8 12 10 5 3 0 1 0 0 1 0 .82 .22 

X3 7 9 5 5 5 5 2 0 0 2 0 .73 .19 

X4 6 8 7 6 6 2 5 0 0 0 0 .74 .20 

X5 13 6 6 5 5 2 0 0 2 1 0 .71** .19 

 .24 77.  المعدل 

              الاستاابية 

X6 5 8 7 10 0 5 3 1 0 1 0 .73** .20 

X7 8 7 7 5 4 5 1 1 0 2 0 .73 .20 

X8 9 7 5 10 5 3 0 0 1 0 0 .78* .21 

X9 7 7 6 8 6 5 0 0 1 0 0 .75 .20 

X10 10 5 7 10 3 2 1 0 1 1 0 .77 .21 

 .23 75.  المعدل 

              الثقة  

X11 15 8 9 5 1 1 0 0 0 1 0 .85* .22 

X12 10 11 10 2 4 2 0 0 0 1 0 .82 .22 

X13 6 11 4 10 7 1 0 0 0 1 0 .78 .21 

X14 3 11 4 10 6 5 0 0 0 1 0 .73** .20 

X15 14 8 5 6 5 0 0 1 0 1 0 .82 .22 

 24. 80.  المعدل 

              التعاطف 

X16 11 12 3 10 2 1 0 0 0 0 1 .99* .27 

X17 6 8 8 10 4 2 0 1 0 0 1 .76 .20 

X18 9 7 6 4 1 4 1 5 2 0 1 .71 .19 

X19 5 4 6 8 2 5 4 2 3 1 0 .66** .18 

X20 6 8 6 5 7 5 0 1 0 2 0 .72 .19 

 23. 77.  المعدل 

              الملموسية 

X21 8 5 8 6 4 5 3 0 0 1 0 .73* .20 

X22 5 8 8 7 7 1 2 0 1 1 0 .73 .20 

X23 4 8 7 7 5 3 2 1 2 1 0 .70 .19 

X24 4 6 4 10 6 3 2 0 1 2 2 .65** .17 

X25 3 6 5 10 7 4 1 0 1 3 0 .66 .18 

 20. 69.  المعدل 

 15. 63. 5 24 16 13 28 71 109 180 160 200 194   المااميع
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 : الاستنتاجات والتوصيات    الرابعالمبحث  
بعررردتعنتترررمتعكورررل تعوتحرررثت ررراتيللباررر تعوو ررر يتاعوترباقررر تتزررردتوررر ت ررراتعسرررتوتليلتت

ت-اتلصالتت  وةتتع ض لتعوتلحثةتف تثول لت ذعتعوف لتاقدتقسوت تعاىت تحثيات ولت:ت
 

 اولا : الاستنتاجات 
 

أاضحتتلتلئ)تعوتحايلتايلدتعاقةتعةتتلطت عوليةتزياتتنولوليالتعووعال لتتاتحسياتتت-تت1
 .وو  فاة.عيلد تعوخد لتت

عووعال لتتتتت-تت2 وتنولوليالت تأثي ت عوليةت عاقةت ايلدت عات عتلحدعةت لتلئ)ت ف تكشفتت
 وو  فا .عتحسياتيلد تعوخد لتت

عوشخ اةتتتت-تت3 عوسولتت زيات عح لئا ت ف اقلتت ايلدت عتح لئا ت عووؤش عتت أه  تت
 . اياتاأبعلدتتنولوليالتعووعال لتواعل

أه  تتعووؤش عتتعلإح لئاةتتتل اتأبعلدتتنولوليالتعووعال لتت اتحيثتعاوليلت لتف تتت-ت4
 أبعلدتتحسياتيلد تعوخد لتتعوو  فاة.تأثي ت

ت
 ثانيا : التوصيات

ت

عوقالمتبأي عءتدةعسلتت يدعلاةتزياتفت  تاأخ ىتواتع فتعاىتأخ تعووستجدعتتعوت تت .1
عوتنولوليالتت ف ت جل ت عووقد ةتعت   ت عوخد لتت يلد ت تحسيات وغ ضت وو  فا ت

ف تعودعخلتتتوازبلئاتاكذومتعوتع فتعاىتعوخد لتتعوت تتقد  لتعوو لةفتعووولفسة
ت.تاعوخلةج

عوعولتحد ثةتف تتعووعال لتتعوتتلتض اة تتبو تخر ت لياةتعلأيلتلإدخل تتنولوليا .2
تةخد عورلجلاتتاغي  لتوغ ضتتكلستخدعمتعو  عفتعلآو تاشتكةتعتلت لتتتتت  فعوو 

 ابأقلتعوتنلواف.تعوو  فاةتف تعولقتتعووولسبت

زتحسياتيلد تعوخد لتتاعاىتاي تعوخ لصتعت ااةت و لتتع تولمتردعة تعوو لةفتت .3
كلوفلكستاعوب يدتعتونت ال تتحد ثةتتعوت ل تتعي ز تعتعستخدعمتتتت عوو  فاةت اتخا

 .تاغي  لت
عوو  فتت .4 ردعة ت ع تولمت زياتتبتض اة ت اعتكست علتت عتلت علتت شتكلتت لستخدعمت

 رلجلاتعوعولتعوو  ف .ف تعوو لةفت
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أداعتتتعوزبلئاتتتشجاعتت .5 عستخدعمت عوح ل تتتلتتنولولياعاىت ف ت عووتولعةت عووعال لتت
 .تعاىتعوخد لتتعوو  فاةت

كلسياةتتض اة تت .6 عتلت لتت تقد معستخدعمت عوت تتتتف ت عوجد د ت عوو  فاةت عوخد لتت
اعوترلقلتت عولةقةت بلو كلكت عوتعل لت ف ت اعوعل ايات عوزبلئات ادفعت عوو  فت  قد  لت

اتشجاع متعىتعستخدعمتعتئتوللاةتاعووقلدتعتونت الاةت اتخا تتوواةتاع تعوزبلئاتت
 عداعتتتنولوليالتعووعال لت.ت

ت
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 المصادر 

 تةسرلوةت ليسرتي تفر تتنظام الحافز وأثفر  ففي الأداء المصفرفي  (ت ت تتت2002أثي تعبدتعلأ ي تعووش دعل ت ت)تت-1
تردعة تعلأعول ت كااةتعلإدعة تاعتقت لدت تيل عةتعوقلدساةت )غي ت وشلة (ت.

ففففي تحديفففد الاسفففتراتيجيات  ا الجفففودة ورضفففا الزثفففون واثرهمففف(ت ت2001تاسررري ت حوررردتشرررحلد تعوعفاشرررلتت ت) -2
 تأ  احرررةتدكترررلةعهتفررر تردعة تعلأعورررل ت تكاارررةتعلإدعة تاعتقت رررلدت تيل عرررةتالتسفففويقية للخدمفففة المصفففرفية  

تعوولصلت ت)غي ت وشلة (ت.
 تةسرلوةت ليسرتي تففي البيئفة العراةيفة  ة إمكانية تطبيق الصيرفة الالكترونيف(ت ت2004حسياتتامتعوزيديت ت)تت-3

تف تردعة تعلأعول ت تكااةتعلإدعة تاعتقت لدت تيل عةتبغدعدت )غي ت وشلة (.
 متطلبات إدارة الجودة الشاملة وأثرها في أبعاد محتوى اسفتراتيجية الإنتفاج (ت تت2002دعؤدتسلومتعو تل،ت ت)تت-4

 تةسرررلوةت ليسرررتي تفررر تعلإدعة تعو رررولئاةت تكاارررةتعلإدعة تاعتقت رررلدت تيل عرررةتعوولصرررلت )غيررر تتوالعمليفففات 
ت وشلة (ت.

 ت تأ  احرةتدكترلةعهت دور المقارنة المرجعية ففي تحسفيا الأداء ألمنظمفي(ت ت2002سوي تكل لتعوخريربت ت) -5
تف تردعة تعلأعول ت تكااةتعلإدعة تاعتقت لدت تعوجل عةتعووستو  يةت ت)غي ت وشلة (ت.

 ت تجزئة السوق وأثرها في سياسة تسفويق الخدمفة المصفرفية  (ت ت1998فضلت حودترز عهامتعووحورلديت ت) -6
تةسلوةت ليستي تف تردعة تعلأعول ت تكااةتعلإدعة تاعتقت لدت تعوجل عةتعووستو  ية ت)غي ت وشلة (ت.

 ت تةسررلوةت ليسررتي تفرر ت المخففاةرة الاسففتراتيجية وأثرهففا فففي الأداء المففالي(ت ت1999فررلئز تعورر ت حجررلمت ت) -7
تردعة تعلأعول ت تكااةتعلإدعة تاعتقت لدت تعوجل عةتعووستو  يةت )غي ت وشلة (.

 ت ت اتجاهففات القيففادات الإداريففة نحففو تطبيففق إدارة الجففودة الشففاملة(ت ت1999ئتررلستصررلوحتعو ررلف ت ت) -8
تأ  احةتدكتلةعهتف تردعة تعلأعول ت تكااةتعلإدعة تاعتقت لدت تعوجل عةتعووستو  يةت ت)غي ت وشلة (ت.

 ي( وأثرها في الأداء الاستراتيجTQM فلسفة إدارة الجودة الشاملة )(ت ت2003عبدتعوسامترز عهامتعبيردت ت) -9
  تأ  احرةتدكترلةعهتفر تردعة تعلأعورل ت تكاارةت((CSFلتحليل عوامل النجاح الحرجفة )  ي)منظور استراتيج

تعلإدعة تاعتقت لدت تيل عةتبغدعدت )غي ت وشلة (ت.ت
 ت علاقة إدراك الخطر بالمتغيرات التنظيمية وأثرها في أداء المنظمة(ت ت2004علئد تعبدتعوحسياتحسات ت) -10

ت تأ  احةتدكتلةعهتف تردعة تعلأعول ت تكااةتعلإدعة تاعتقت لدت تعوجل عةتعووستو  يةت ت)غي ت وشلة (ت.
 تةسرلوةت ليسرتي تت التحليل السفتراتيجي وأثفر  ففي ةيفاس الأداء المفالي (ت ت1996 حي تعود اتعوقربت ت)تت-11ت

تف تردعة تعلأعول ت تكااةتعلإدعة تاعتقت لدت تعوجل عةتعووستو  يةت ت)غي ت وشلة (ت.
 ت تةسرلوةت ليسرتي تفرر ت متطلبفات تطففوير فاعليفة نظففام تقيفيم الأداء الصففناعي(ت ت2003 ليرد تعوحكرامت ت)ت-12

تردعة تعلأعول ت تكااةتعلإدعة تاعتقت لدت تيل عةتعوولصلت )غي ت وشلة (.
 ت تةسرلوةت ليسرتي تعلفى الأداء ISO 9002 اثر تطبيفق المواصففة القياسفية  (ت ت1999 لديت لعوتةت ت) -13

تف تردعة تعلأعول ت تكااةتعلإدعة تاعتقت لدت تعوجل عةتعووستو  يةت ت)غي ت وشلة (.ت
 
 
 

(ت تزوررررررلءتاتربيررررررقتلوررررررلذجتلإدعة تعوجررررررلد تعوشررررررل اةتواو ررررررلضت2004  رررررل تعوب الجرررررر ت تاللفررررررلتعاررررررلعنت ت)ت-14
 (ت تأ لةت51 تعوجل عةتعووستو  يةت تعوعددت)تمجلة كلية الإدارة والاقتصادبلووؤسسلتتعوتعااواةتف تعوع علت ت
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مجلففة (ت تردعة تعوجررلد تعوشررل اةتكورردخلتواتولفسرراةتفرر تعو ررولعةتعوو رر فاة ت2004عحورردتعوسرريدت  رررفىت ت)ت-15
 (ت.ت25(ت تعووجادت)97 تعوعددت)تأفاق اقتصادية

(ت تقاررلست رردىتتررأث تكفررلء تعوبوررلكتفرر تعلأةدنتبوقل ررلتتهالكا ررلت1988عحورردت انررلايت تاحسرراتعدعسرر ت ت)ت-16
ت(.115( تعووجادت)2 تعوجل عةتعلأةدلاةت تعوعددت)مجلة دراسات العلوم الإدارية عوتو اواةت ت

مجلة الدراسفات الماليفة والمصفرفية (ت تردعة تعوجلد تعوشل اةتف تعوو لةفت ت2001رز عهامتللص تيلد ت ت)تت-17
ت(ت.9(ت تعووجادت)2 تعوعددت)

مجلة الدراسات العلوم المالية والمصفرفية (ت تزولءتعوقلعد تعلأسلساةتواقالد تعواا ةتواجرلد ت ت1994تيدت ت) ت-18
ت(ت ترعدعدتردعة تعوتحل تاعودةعسلتت.2(ت تعووجادت)2 تعوعددت)

(ت213 تعرددتخرلصت)تمجلة اتحاد المصفارف العرثيفة(ت تأختلةتعوو لةفتعوابوللاةت ت1998يلةجتحدعدت ت)تت-19
ت(ت ت جاةتش  يةتت دةتعاتعتحلدتعوو لةفتعوع باةت.18 تعووجادت)

(ت تعلأدعءتعتقت لديتاعوولو تواج لاتعوو  ف تعونليت تافقلتووف رلمتردعة تعوجرلد ت2003ة ضلنتعوش عحت ت)تت-20
ت(ت.95 تعوعددت)تمجلة الإداري عوشل اةت ت

 تعرددتتمجلة اتحاد المصفارف العرثيفة(ت تأختلةتعوو لةفتعوابوللاةت ت1998ةيولنتعلد ت تاسوي تحولت ت)تت-21
 (ت ت جاةتش  يةتت دةتعاتعتحلدتعوو لةفتعوع باة.18(ت تعووجادت)213خلصت)

(ت تدةعسرةت لقفاررةتلإ كللارةتتربيررقت2001سرعدتعوشرولعت اأكرر متعورليرلت تاحكوررتتةشريدت اللفرلتعوشرر لعل  ت)ت-22
(ت تعووجارردت66 تيل عررةتعوولصررلت تعوعررددت)تمجلففة تنميففة الرافففدياردعة تعوجررلد تعوشررل اةتفرر تقرررلعتبحثرر ت ت

ت.ت4/23
(ت تر ررررلةتعوارررر توجوررررعتعووقررررل استعووحلسررررباةتعوولواررررةتاغيرررر تعوولواررررةت2004سررررااولنتحسررررياتعوتشررررتلايت ت)ت-23

مجلففة جامعفففة دمشففق للعلففوم الاقتصفففادية )عوتشررغيااة(توررردعءتفرر تضررلءتعووولفسرررةتاع رر تعووعال لتاررةت ت
ت(ت.20(ت تعووجادت)1 تيل عةتد شقت تعوعددت)والقانونية  

مجلففة العلففوم (ت تعثرر تةأستعووررل تعوفنرر يتفرر تأدعءتعووو وررة تت2001سررعدتعوعوررزيت تالغررمتحسررياتلعوررةت ت)ت-24
ت(ت تيل عةتبغدعدت.1(ت تعووجادت)28 تعوعددت)الاقتصادية والإدارية 

ت(ت.74 تتعوعدد)مجلة الإداري (ت تردعة تعوجلد تعوشل اةت ت1998عبدتعوعزيزتأزلتلتعةت تافلايةت سعدت ت) -25
ت(ت.26 تعووجادت)تمجلة المصرفي تتة(ت تعو ي فةتعتونت الا2001كل لتأ يات  رفىت ت)تاعزتعود ت-26
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تبسمتاللهتعو حواتعو حامت
تت

تااعة تعوتعاامتعوعلو تاعوتحثتعوعاو 
تتتتتكااةتعت لمتعونلهم)ع(

تتتعوعالمتعوولواةتاعوو  فاةقسمت
 م/ إستبانة 

 

 ارستاذ الفاضل الدكتور ..................................... المحترم. 

ت
 السلام عليكم ورحمة الله وثركاته ...  

 
تتررررلي تفررر تنولوليارررلتعووعال رررلتتتداةعوولسرررلمتزرررر)تلأيررر عءتبحث رررتتة امتعوتلحثرررتترررت

فرراكمتعوخبرر  تاعودةع ررةتعولعسررعةتفرر ت ررذعتتتةعوتلحثررتتتتاقرردتايرردتتتت(تتيلد تعوخد ةتعوو  فاة
تعووجل تفإل لتت يلتزالنتةأ كمتعاتكلتفق  ت اتفق عتتعتستتللة.

ت

 ولكم الشكر والامتنان
ت

ت

  

 

 

ت
تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت

ت
ت

ت
تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت

تتتتتتتت
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 أولا :  
تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت

ت
  

  موظت  مدير قسم  العنوان الوظيفي : 

 
  أنثى   ذكر الجنس : 

 

 العمر : 
اقل ما  

30 
 

اقل   -30
40 

 
اقل   -40

50 
  فأكثر 50 

 
 دكتورا    ماجستير    دبلوم عالي   بكلوريوس   معهد  اعدادية  المؤهل العلمي : 

 

عدد سنوات  
 الخدمة: 

اقل ما  
5 

 

5 -  
اقل ما  

10 

 

10 –  
اقل ما  

15 

 

15-  
اقل ما  

20 

 
20  
 فأكثر 

 

ت
ت
ت
ت
ت
ت
ت
ت
ت
ت
ت
ت
ت
ت
ت

 بيانات عامة
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 بتكنولوجيا المعلومات  ثانيا: بيانات متعلقة  

ت
الأجهزة و المعدات وتعني المعدات والأجهزة المستخدمة لادخال البيانات وخزنها واسترجاعها  

 عند الطلب 

 الأسئلة 
اتفق  
 بشدة

 محايد اتفق 
لا 
 اتفق 

لا اتفق  
 بشدة

 رررؤديترسرررتخدعمتعوحلسرررلمترورررىتتخفررراضت 1
 كافةترلجلاتعوخد ةتعونااةت ة

     

تسرتخدمتردعة تعوو رر فتأي ررز تعو ررلت تات 2
عوتانستعوفلكستفر ترلجرلاتعوخد رةتعوناارةت

  ةت

     

سررل متعسررتخدعمتعوحلسررلمتفرر تتحسررياتات 3
ترررررررلي تعوخررررررد لتتعونااررررررةت ررررررةتعووقد ررررررةت

 وازبلئات

     

تشرررررجاعتردعة تعوو ررررر فتعارررررىتعسرررررتخدعمت 4
شررررررتكةتعلإلت لررررررتتفرررررر تتقررررررد متعوخررررررد لتت

 عو  فاةتت

     

علأي ررررررررررز تاتعووعرررررررررردعتتعووتررررررررررلعف  تفرررررررررر ت 5
 عوو  فتتنف تلأدعءتعوعولتعونااةتي

     

تتت
تتتتتتتتتتت

 عوب ع جالتت:تتوثلتعولسلئلتاعوتعااولتتعوت تتدعةتز لتأي ز تعوحلسلمتاعوسار  تعونل اةتعا تعووعال لتت

 الأسئلة 
اتفق  
 بشدة

 لا اتفق  محايد اتفق 
لا اتفق  
 بشدة

عوب ع جاررلتتعووسررتخد ةتتوكررات رراتعوتتررلد تعوورر نتواباللررلتت 1
 اتعووعال لتتزياتعوو  فتاتعوو لةفتعلأخ ىت

     

 ورررررلكتي رررررلتتدعخاارررررةتاتخلةيارررررةتترررررزادتردعة تعوو ررررر فت 2
 بلوب ع جالتت

     

     عوب ع جاررلتتعووسرررتخد ةت ررراتأفضررلتاتأحرررد تعوب ع جارررلتت 3
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 عووتلعف  تف تعلأسلعلت

تسرررررعىتردعة تعوو ررررر فترورررررىتت ي رررررةتعووتراترررررلتتعواا رررررةت 4
 لإستخدعمتعوب ع جالتتف تألجلاتأعولو لتعووختافةت

     

تسررررررتخدمتردعة تعوو رررررر فتزرررررر ع )تقررررررلدة تعاررررررىتتبليرررررربتات 5
تاخررا تاتحايررلتعووعال ررلتتعوترر تتحتررلجتروي ررلتفرر تعوعوررلت

 عونااةتيت

     

ت
ت

عتت لتتت:ت جولعةت اتعولسلئلتعوو تترةت عتبعض لتوتحقيقتعلإت ل تعواامتووقلتعوبالللتتاتعووعال لتت
زياتأقسلمتعوو  فتاتعوو لةفتعلأخ ىتعووتوثاةتزرت)تعوحلسلمت,تعتلت لتت,تعو لت ت,تعوتانست,تعوفلكست,ت

 عوب يدتعتونت ال ت(ت

 الأسئلة  ت
اتفق  
 بشدة

 محايد اتفق 
لا 
 اتفق 

 لا اتفق بشدة 

1 

تسررررررررررتخدمتردعة تعوو رررررررررر فتاسررررررررررلئلت
عتت ل تووقرلتعوباللرلتتاتعووعال رلتت

 زياتأقسلمتعوو  فتت

     

2 

تسررررررررررتخدمتردعة تعوو رررررررررر فتاسررررررررررلئلت
عتت ل تووقرلتعوباللرلتتاتعووعال رلتت
زرررررياتعوو ررررر فتاتفررررر اعتعوو رررررلةفت

 علأخ ىت

     

3 
ت رررتمتردعة تعوو ررر فتزتحرررد ثتأي رررز ت
 ات عدعتتعتت ل تعووتلعف  تود  لت

     

4 

تسررررررررررتخدمتردعة تعوو رررررررررر فتاسررررررررررلئلت
علإت رررل تفررر تتقرررد متعوخرررد لتتعوناارررةت

  ةتوازبلئات

     

ت

ت
ت
ت

 ثالثا: الفقرات المتعلقة بالجودة المصرفية 
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ت
تعتعتولد ة:تر كللاةتعوو  فتاعوعل اياتفا تعاىترلجلاتاأدعءتعوخد ةتأوو  فا ت

تب لة تدقاق تاصحاحةت.
تتتأتفقتبشد تتتتأتفقتت حل دتأتفقتتأتفقتبشد تتعلأس اة

ترررؤديتعوخد رررةتعوو ررر فاةتبورررلت رررلت تلقرررعتعررراتسررروعةتاتشررر   تت1
تعوو  ف

تتتتت

تتتتتت سعىتعوو  فتروىترلجلاتعوخد ةتف تعولقتتعووولسبت2
تتتتتت ح صتعوو  فتعاىتتقد متخد لتت   فاةت تولعةتوازبلئات3
تتتتتتعوخد لتتعوت ت قد  لتعوو  فتتاب تحليلتتاتةغتلتتعوزبلئات4

ت
تعلإستجلزاةت:تات  ت دىتعستجلبةتاتعستعدعدتعوعل اياتعاىتتقد متعوخد ةتبلوشكلتعوذيت حققتةغتلتتعوزبلئا

تتتأتفقتبشد تتتتأتفقتت حل دتأتفقتتأتفقتبشد تتعلأس اة
 تررلدةتعوعررل النتفرر تعوو رر فتعاررىتتقررد متعوخررد لتتعوو رر فاةتت1

تروىتعوزبلئا
تتتتت

تقرردمتعوخررد لتتعوو رر فاةتروررىتعوزبررلئاتبللأاقررلتتعوترر ت  غبررلنتت2
تفي ل

تتتتت

تتتتتت ستجيبتعوعل النتوراتلتتعوزبلئاتبس عةت3
 سررعىتعوعررل النتفرر تعوو رر فتروررىتتقررد متأفضررلت ررلت وكررات رراتت4

تعوخد لتتعوو  فاةتروىتعوزبلئا
تتتتت

ت
س لوةتعولصل تاتعوح ل تعاىتعوخد ةت:تات ق دتز لتر كللاةتعوزبلنتف تعوح ل تعاىتعوخد ةتبس لوةتات س تف تعووكلنتاتعوز لنتت

تعووولسبيات
تتتأتفقتبشد تتتتأتفقتت حل دتأتفقتتأتفقتبشد تتعلأس اة

تتتتتتتتسمتعلإي عءعتتعووعتود تف تتقد متعوخد ةتعوو  فاةتبلوس لوةت1
 تويررررزتعوو رررر فتبلسررررتخدعمتتنولولياررررلتعووعال ررررلتتفرررر تتقررررد متت2

تعوخد لتتعوو  فاة
تتتتت

تتتتتت حتلت لقعتعوو  فت كللل ترست عتاجال تبلووستةتوازبلئات3
 


