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 دور تكنولوجيا المعلومات في 
 تحسين جودة الخدمات المصرفية

 

عجيلة سلامة بوأد. رمضان 
(*)

  
 
 

 المستخلص :

تكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة الخددمات   دور معرفة إلىتهدف الدراسة 
إحصدداةية  ددين   لا توجددد تة ددة دات دلالددة   :الفرضددي ينالمصددرفية والددت ات عدددت تلدد     

وأيضددا: لا توجددد تة ددة دات  ات وتحسددين جددودة الخدددمات المصددرفيةتكنولوجيددا المعلومدد
مج عد    ويضد   دلالة إحصاةية  ين تكنولوجيا المعلومات وأ عاد جودة الخدمات المصرفية

ودلك لكبر  تم اخ يار تينة تشواةيةتعةء مصرف الجعهورية بمدينة طرا لس والدراسة
لمعرفدددة دور  لجعددد  ال يا دددات وتم تصدددعي  فدددسيفة اسددد  يا     ، عددد  الدراسدددة حجددد  مج

مدددت   ددداةل ال سلددديةت و في تحسدددين جدددودة الخددددمات المصدددرفية  تكنولوجيدددا المعلومدددات
دلالددة إحصدداةية إةا يددة  ددين تكنولوجيددا المعلومددات   الإحصدداةية تدد ين وجددود تة ددة دات  

وتددد ين أيضدددا وجدددود تة دددة دات دلالدددة   لخددددمات المصدددرفية  المصدددرف وتحسدددين جدددودة ا
 د    ومت أهد  مدا توفد    إحصاةية إةا ية  ين تكنولوجيا المعلومات وأ عاد جودة الخددمات 

 :الدراسة
الالكترو ية ومواك ة ةب تل  الإدارة العليا  المصرف زيادة تدد الخدمات ( 1)

ال طدورات ال كنولوجيدة الجديددة والاسد فادة مدت خدبرات المصدارف المنافسددة        
  .والس ا ة لاس خدام تكنولوجيا المعلومات الحديثة

تلددد  إدارة المصدددرف الاه عدددام  ال سدددديلم وال طدددوير المسددد عر ل كنولوجيدددا     ( 2)
 المعلومات بما يواكب ال كنولوجيا ام٭لية والعالمية.

                                                           
 .جامعة طرابلس كلية الاقتصاد / -( محاضر *)
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تل  إدارة المصرف الععل تل  دت  الاس ثعار في مجال تكنولوجيا المعلومات ( 3)
 والاس فادة مت الشركات الم خصصة في هداا اادال وضدرورة اسد خدامها،    

 . رات تحسين جودة الخدمات المصرفيةمت أه  مؤش فه 
 المقدمة : / أولا

لد  دول  يح ل  طاع الخدمات جزءا كد اا مدت النشداطات في تداي اليدوم و       
العاي و د تأثر هاا القطداع  د ااات تديددة أدت إلى تطدوير تقددي  الخددمات ومدت أهد          
تلددددك الخدددددمات ال شددددريعية الحكوميددددة وال طددددورات ال كنولوجيددددة وتادددداات الثقافددددة  

مات  شدكل  يمثل تحديات توجدب تاديا شدكل ومسد ود تقددي  الخدد       والسياسة وهو ما
 .يس جيب ل و عات الععةء

ول كنولوجيا المعلومات أهعيدة خافدة  النسد ة لمنتعدات التعدال إد أ  ال عقيدد       
ال يئ  والمنافسة الحادة وال ايا السري  في حاجات ورغ دات الععدةء دفد  هدان المنتعدات      

 .داةها لضعا  تحقيق أهدافهاإلى رف  مس ويات كفاءة وفاتلية أ
ت  ارهددا وسدديلة ل سقيددق   وتحتدد  تقنيددة المعلومددات  اه عددام المنتعددات ودلددك  ا     

ال كنولوجيدددا الحديثدددة ودلدددك   الاايدددات  أ دددل تكلفدددة وو دددلا وهددداا راجددد  لاسددد خدام    
داء ممددا يددنعكس إةا ددا تلدد  أ    ؛جمدد  ويددزيت المعلومددات الكترو يددا     ات عادهددا تلدد  

 .المؤسسات
 مشكلة الدراسة : ثانيا /

 تعددة الدراسددة  ددأثر أ  دراسددة في تدددم اه عددام المنتعددة  يددد  ت عسددور مشددكلة ال 
 .تعالها المخ لفةتكنولوجيا المعلومات والاتصالات تل  مس ود نجاح المنتعة في أداةها ل

سدئلة وهد    و ناء تل  ما س ق يمكت وض  مشكلة الدراسة في مجعوتة مت ال
 :تل  النسو ال ال 

  ؟تل  تحسين جودة الخدمات المصرفيةهل يوجد تأثا ل كنولوجيا المعلومات 
 ؟ عاد جودة الخدمات المصرفيةنولوجيا المعلومات تل  أهل يوجد تأثا ل ك 
 فروض الدراسة : ثالثا /

لا توجد تة ة دات دلالة إحصاةية  دين تكنولوجيدا المعلومدات وتحسدين جدودة      ( 1
 .الخدمات المصرفية
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لا توجددد تة ددة دات دلالددة إحصدداةية  ددين تكنولوجيددا المعلومددات وأ عدداد جددودة   ( 2
سدددرتة –الثقدددة و المدددا    –الاسددد جا ة  –الخددددمات المصدددرفية )الات عاديدددة   

 (.الوفول
 أهداف الدراسة : رابعا /

      ال عرف تل  ال طورات الحديثة في مجال تط يق أ تعدة تكنولوجيدا المعلومدات
 .تعال المصرفيةفي ال

        يجددة دراسددة إمكا يددة تكامددل وتنددوع الخدددمات المصددرفية المقدمددة للععددةء
 .اس خدام تكنولوجيا المعلومات

 : أهمية الدراسة خامسا /

تكعددت أهعيددة الدراسددة في الإسدددهام في تددأطا الد يددات دات الصددلة بموضدددوع       
ة جددوديددة لكددل مددت تكنولوجيددا المعلومددات و  الدراسددة وإاهددار الهعيددة الععليددة وال ط يق 

 :ت الخدمات المصرفية محل الدراسة وت عثل في الآ
أ  يع عدد تليهدا المصدرف  يدد الدراسدة في       ) أ ( تقدي  السس العلعية الت يمكدت 

 .تل  تحسين جودة الخدمات المصرفيةتحديد أثر تكنولوجيا المعلومات 

دد والحفداا  الاه عام الم زايد   كنولوجيا المعلومات ل سقيق كسب تعةء ج)ب( 
 .تل  الععةء الحاليين

داريدين  المنتعدة  يدد    ولين والإؤإاهار أهعية تكنولوجيا المعلومدات لجعيد  المسد   )ج( 
مددت أثددر تلدد    لمددا لهددا  الاه عددام   كنولوجيددا المعلومددات  تلدد  الدراسددة وحددثه  

 .  شطة  ل  ال

 الجانب النظري :/ سادسا 

 ت :تكنولوجيا المعلوما( 1)

 لل كنولوجيا العديد مت ال عريفات  منها: تعريف التكنولوجيا : 1.1
   يرج  أفل ال كنولوجيا إلى اليو ا يدةtechnology     وهد  مشد قة مدتtechno 

أي العل  أو المنهل حيلم تكو  كلعدة واحددة    logosوتعني ال شايل الصنات  
 .(13 ص 2009)العريف   .ه  تل  ال شايل
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 والطريقدددة الفنيدددة المسددد خدمة   هدددا اللادددة ال قنيدددةوتعدددرف ال كنولوجيدددا تلددد  أ
ةل المسد خدمة ل دوفا مدا    ل سقيق أغراض تعلية وه  أيضا مجعوتة مت الوسدا 

 .(20 ص 2010)الةم   .هو ضروري

       وتعرّف تكنولوجيا المعلومات تل  أ ها كدل ال قنيدات الم طدورة الدت تسد خدم
 في تحويددل ال يا ددات بمخ لدد  أشددكالها إلى معلومددات والددت تسدد خدم مددت   ددل 

 .(4 ص 2014)السالم   .في كافة ااالاتالمس فيديت منها 

 تط يق ال كنولوجيا الالكترو ية منهدا   :كعا ترف ها منتعة اليو سكو  أ ها
الكع يوتر وال عار الصناتية وكدل ال كنولوجيدا الم طدورة لإ  داج المعلومدات      

 .خرإلى آال ناارية والر عية ويزينها واسترجاتها وتوزيعها و قلها مت مكا  

      وترفلا  أ ها السلوب المنهج  المنت  الاي    عد   اسد خدام المعدارف المخ لفدة
 عددد ترتي هددا وتنتيعهددا في  تددام خدداص يهدددف إلى الوفددول للسلددول المناسدد ة       

 .(270 ص 2011)الوادي  .ل عض المهام العلعية

       ة وترفلا تل  أ ها مجعوتدة المعرفدة العلعيدة وال كنولوجيدة والسداليب الإداريد
 ص 2011)الشددوايكة  .المسدد خدمة في تددداول ومعالجددة المعلومددات وال ط يقددات 

168). 

  : مراحل تطور تكنولوجيا المعلومات 2.1

 : لى ثةث مراحل وه  كال ال وتنقس  إ
تطددددور تكنولوجيددددا المعلومددددات وت عثددددل في ثددددورة المعلومددددات   )أ( المرحلددددة الولى :

والاتصالات  دءا مت اختراع الك ا دة والط اتدة وي لد  مصدادر المعلومدات      
المرةية والمسعوتة وكا لا الاس خدامات الولية تس ند إلى كفاءة الآلدة أي  
أ  التعال تنجدز  اسد خدام الحاسدوب والداد كا دلا إمكا ياتد  محددودة        

 tpsيطلق تليها  ت  معالجة المعامةت  فتهرت  ت 

أفددد سلا ال كنولوجيدددا مصددددرا مدددوردا للععدددل مدددت خدددةل  )ب( المرحلدددة الثا يدددة :
اس ععال  ت  المعلومات الإدارية و ت  دت  القرار و تد  المعلومدات الخافدة    
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والددداي سددداتد تلددد  ال قددددم هدددو تطدددور  تددد  الحواسددديب الدددت فدددارت لهدددا  
 .لية  فضة تل  اهور البرمجيات الم قدمةإمكا يات دات سعة يزينية تا

لقد تميزت هان المرحلة  ال طورات الم قدمة للعكو ات المادية   )ج( المرحلة الثالثة :
والبرمجيات واهور المعالجة المايكرويدة إد أفد سلا تكنولوجيدا المعلومدات     

 (42 ص 2014)حافظ  .سةحا استراتيجيا مت خةل تط يقاتها المخ لفة

 ص تكنولوجيا المعلومات:خصائ 3.1

 الو لا : ال كنولوجيا جعللا كل الماكت الكترو يا م جاورة تقليص. 
 ا  سام المهام الفكرية م  الآلة   يجة تفاتل  ين ال احلم والنتام. 
         تكددويت شدد كة الاتصددال : ت واجددد مجعوتددة مددت ال جهيددزات المسدد ندة تلدد

يزيدد مدت    وهداا مدا  تكنولوجيا المعلومات مت أجل تشكيل ش كات الاتصدال  
  .تدفق المعلومات

    ال فاتلية :أي أ  المس ععل لهان ال كنولوجيا يكو  لدي  مسد ق ل ومرسدل في
 . فس الو لا

      الةتزامنية : وتعني إمكا ية اس ق ال الرساةل في كدل و دلا وتعدني إمكا يدة
  .اس ق ال الرساةل في كل و لا يناسب المس خدم

 : وهدددد  خافددددية تسددددعت  اسدددد قةلية تكنولوجيددددا المعلومددددات     الةمركزيددددة
  .والاتصالات

            ا لية ال وفديل : وتعدني إمكا يدة الدر    دين أجهدزة الاتصدال م نوتدة الصدن 
 .والنوع

         ا ليدددة ال سدددرك والحركيدددة : أي أ ددد  يمكدددت للعسددد خدم أ  يسددد فيد مدددت 
. هددداب الم نقدددل والهدددات  النقدددال وغا  الخددددمات أثنددداء تنقةتددد  مثدددل الحاسدددو   

 (91 ص 2009)الحس ا  

 أهمية تكنولوجيا المعلومات :  4.1

 تكعت أهعية تكنولوجيا المعلومات في الآت  :
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     تساتد تل  توفا  وة تعل فعلية داخل ال نتي  مت خدةل اسد خدام كفداءات
 .لين دوي يصصات في الإتةم الآل وتام

   ل  الإداراتنوات الاتصال  ين تساتد تكنولوجيا المعلومات تل  زيادة  . 

     يدة  تساتد تل  توفا الو لا خافة للإدارة العليدا وال فدرل لواج دات أكثدر أهع
 .مثل الهداف الاستراتيجية

 ل  تقليص حج  ال نتيعات الإداريةتساتد ت. 

   لقيددددام بمخ لدددد   شدددداطاتها  تمكددددت تكنولوجيددددا المعلومددددات المنتعددددة مددددت ا
 .الكترو يا

   الحصددول تلدد  المعلومددات مددت أي    تمكددت تكنولوجيددا المعلومددات المنتعددة مددت
 .في  المعلوماتمكا  ت واجد 

 الإدارةمسؤولاءات و درات تساتد تل  تطوير ورف  كف  . 

 مات الا  كار وال جديد  دو  تو  تمنت تكنولوجيا المعلو. 

 ات :مكونات تكنولوجيا المعلوم 5.1

  ات تكنولوجيا المعلومات الآت  :مت ضعت مكو
 الت ت كو  مت كيا  المادي الصلب )الحواسيب ( وثل التمالجهزة ال قنية : و

وحددة الإخدراج حيدلم    وحدة الإدخال ووحدة المعالجة وثةثة أجزاء رةيسية وه  
المهداات  ) . عدددة ل سدهيل الععدل داخدل المؤسسدة     تقوم هدان الجهدزة  واداة  م   

 (221ص  2012

      وجدود تعليعدات    البرمجيات : أجهزة الحاسدوب لا يمكنهدا القيدام بمهامهدا دو
 ال ددال  فددل  البرمجيددات تع ددبر أحددد المكو ددات الساسددية محددددة و م سلسددلة و

 و تدت  الجهزة ل سقيق الهداف. ل كنولوجيا المعلومات الت تشال

 فدات  ه  تشكل الوتاء الاي يح دوي تلد  مجعوتدة مدت المل     واتد ال يا ات : و
المدادة الوليدة وهد  ال يا دات      الدت تح دوي تلد    المخز ة تل  أجهدزة الحاسدوب و  

 .لسصول تل  المعلوماتاسترجاتها ل والت ي   معالج ها وتحديثها
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 : تع بر الموارد ال شرية مدت أهد  مكو دات تكنولوجيدا      مهارات الموارد ال شرية
  الددت تسددداتد تلددد بمجعوتدددة مددت المهدددارات و المعدددارف و المعلومددات ؛ ل عيزهدددا  

 .السيطرة وإدارة  ا   المكو ات

 هدد  مجعوتددة مددت ال عليعددات الددت تععددل تلدد  دمددل مكو ددات       الإجددراءات : و
 .المعلومات لارض معالجة ال يا ات تكنولوجيا

  : سدددال ال يا دددات والمعلومدددات   هددد  الوسددديلة المسددد خدمة لإر   شددد كة الاتصدددال
إد ت أل  مت مجعوتة مت ام٭طات ت واجد في موا     لفة مرت طدة   ،وتلقيها

 .ال لقدد للعسدد فيد إجددراء تعليددة الإرسددال و  ت دديت مدد   عضددها الدد عض  وسدداة  
 (329 ص 2010 )حسين

 : وظائف تكنولوجيا المعلومات 6.1

تععل تكنولوجيا المعلومات تل  تقدي  خمسة واداة  أساسدية وت ددأ مدت جمد       
المعلومات وإرسالها ويزينها ومعالج ها وإاهارها و لا الحاجة ودلدك  اسد خدام العديدد    

 والدوات وه  تل  النسو ال ال  :مت الوساةل 
 آلة ال صوير، تسجيل الصوت ،جم  المعلومات : لوحة المفاتيت. 

 الإلكترو يدددة، البريدددد  وسددداةل الإرسدددال ،الإداتدددة المرةيدددة ،الإرسدددال : المددداياع
 .الالكترو  ، الفايبر، المسنجر... وغاها

  : جمي  وساة  ال خزيت الالكترو ية وت عثل في ال خزيت. 

 البرمجيات  ،الحاس ات الجة :المع 

 الخ ....الإاهار : الطا عة، الشاشة. 

وهاا حيلم يةحظ أ  الدوات المع عدة في تأدية واداة  تكنولوجيدا المعلومدات    
يضدد  إلى تطددوير داةدد  ومسدد عر مددت حيددلم  طددا  الععددل وأفدد سلا أكثددر تطددورا ممددا     

 .كا لا تلي 

 :جودة الخدمات المصرفية  (2)

 : الخدمات المصرفيةتعريف جودة   1.2

 تعرّف تل  أ ها درجة الإجادة الهادفة لإش اع اح ياجات الععيل.



 
  

 
 
 
 
 
 
 
 

 ــــ(ـــــ 2021مارس ) ـــــــــــ(ــــــــ العدد الثاني - ام౰لد الأول) ـــــــــــــــــــ( العلمية فاقمجلة الآ) ــــــــــ
 

(22) 
 

كعا تعرّف  أ ها معيار لدرجة تطا ق الداء الفعل  للخدمة م  تو عدات الععدةء   
 (.336، 2009لهان الخدمة )توض، 

 ويقوم  تام الجودة في الخدمات المصرفية تل  تاملين أساسين هعا:
 ال شرية العاملة في المصارفأ. الموارد 

 ات  ار أ  الز اةت يقيعو  الخدمة المصرفية مت خةل جودة الاتصالات ال شدرية  
و د أدرك ال احثو  أ د  تنددما يكدو  رضدا تعدال الخدمدة تاليدا ، يكدو  رضدا الز دو            

 أما تندما يكو  منخفضا  يكو  رضا الز و  منخفضا . ،تاليا 
 ب. اس خدام تقنية المعلومات

وتشددعل الحاسدد ات والاتصددالات وتشددايل ال يا ددات والوسدداةل الخددرد الم نوتددة        
ل سويل ال يا ات إلى معلومات مفيددة وأ  الاسد ععال الداك  لهدان ال قنيدة لا يقدود فقد         

 .(68، 2007ل سسين الجودة والا  اجية إنما أيضا  إلى المنفعة ال نافسية )الصر ، 
 الخدمات المصرفية  2.2

تعددرف الخدددمات المصددرفية تلدد  أ هددا مصدددر للإشدد اع الدداي يسددع  إلى تحقيقدد  
 (41ص، 2010الععيل أما مت منتور المصرف فل ها تمثل مصدرا للر ت )ففيت، يقور، 

 خصائص الخدمة المصرفية 3.2

. تدددم الملومسددية: اهددرت تدددم ملعوسددية الخدمددة كفددر  رةيسدد   ددين الخدمددة     1
 .(25ص، 2009والسلعة )سعداوي، 

. الدددد ةزم: تعومددددا  مددددت ال عصددددب الفصددددل  ددددين إ  دددداج الخدمددددة واسدددد هةكها  2
 (.264ص، 2010)الجيوس ، الطاة ، 

. ال كي  العال  لنتام ال سويق ي   اخ  ار القناة ال وزيعيدة المناسد ة في القطداع    3
 الخدم . 

.  قص ال عاثل الخاص: خددمات الجعهدور إلى حدد مدا ت شدا   كدثاا  لداا ةدب         4
 لمصارف أ  ةدوا طريقا  لإةاد ال وافق.تل  ا

 . تقل ات الطلب:  د يحدث تقلب في أفناف معينة مت الخدمة لس اب طارةة.5
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. المسدددؤولية الاة عا يدددة: إ  مدددت أهدددد  المسدددؤوليات لي مصدددرف  ايدددة وداةدددد        6
 ومكاسب ز اةن .

ر . كثافددة الععددل: ي قدد   طدداع الخدددمات المصددرفية دو كثافددة تعددل تاليددة المدد 7
 الاي يزيد مت كلفة الإ  اج ويؤثر في سعر الخدمات.

 : أنواع الخدمات المصرفية  4.2

حسدا ات الفدراد    –ومنها: الحسا ات الجاريدة   الخدمات المصرفية للأفراد أولًا /
 طا ات الصرف الإلكترو ية وه   طا دات   –وداة   لخطار  –حسا ات الوداة  لجل  –

الكترو ية تمكت فاحب الحساب مت الحصول تلد  النقدد مدت أجهدزة الصدراف الآلد        
 دو  الدخول إلى فرع المصرف.

وتشددعل كددل مددت :ال جاريددة الخدددمات المصددرفية للشددركات والمؤسسددات ثانياااً /
جن يدددة، الضدددعا ات  الحسدددا ات الجاريدددة  الععلدددة ام٭ليدددة، حسدددا ات جاريدددة  الععلدددة ال   

 ال نكية.
 /جودة الخدمة ( 3)

 :ماهية الجودة   1.3

يعرف )جورا ( الجودة  أ ها )المةةعة لةس خدام( أي كلعا كا دلا الخدمدة أو   
 السلعة المصنعة مةةعة لاس خدام المس فيد كلعا كا لا جيدة.

ويعرفهددا )ديمددنل( الجددودة هدد  تحقيددق اح ياجددات وتو عددات المسدد فيد حاضددرا         
 (16 ص، 2012ومس ق ة )رضوا  

 ويعرفها )كروسبي(   عري  يشترط في  ثةثة شروط ل سقيق الجودة منها:
 . الوفاء  الم طل ات1
 . ا عدام العيوب2
 . تنفيا الععل  صورة فسيسة مت أول مرة وكل مرة.3

 جودة الخدمة المصرفيةمستويات   2.3

 توجد خمسة مس ويات لجودة الخدمات المصرفية وأ عادها وه : 
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. الجودة ام٭ددة بمواففات ترد الإدارة  أ هدا المناسد ة كد  تقلدل ال كدالي       1
 (94 ، ص2010)الوادي  .وتزيد الإ  اجية

وجدوب  . الجودة الم و عة مت   ل الععدةء وت عثدل في الجدودة الدت يدرد الععدةء       2
 وجودها.

 . الجودة القياسية ام٭ددة  المواففات النوتية للخدمة.3
. الجودة المريحدة للز داةت وهد  مددد الرضدا والق دول الداي يمكدت أ  يحصدل          4

 تلي  المصرف مت ز اةن  تند تلقيه  للخدمات المقدمة له .
 : أبعاد أو مؤشرات جودة الخدمات المصرفية  3.3

ل  إنجداز الخدمدة المطلو دة  ات عاديدة ود دة وث دات )أي ثقدة        القدرة ت . الاعتمادية /1
 يع عد تليها،  أداء فسيت(

 درة الإدارة تل  تقدي  الخدمة  سرتة ومساتدة الز داةت  اسد عرار    الاستجابة / .2
 تند الطلب.

 معرفة العاملين القدرة تل  كسب الثقة  النفس. الثقة / .3
 ت الجديدة، وتفه  الز اةت والعناية  ه .سهولة الاتصال، الاتصالا . التعاطف /4
ال سددهيةت الماديددة، المعدددات، اهددور الشددخاص في الوحدددة الواحدددة  . الملموسااية / 5

 (333، 2005)العجارمة،  .)أي اهور العنافر المادية(
 سابعا / الدراسات السابقة :

 information technology on marketing: عنددوا  noh (1999( دراسددة )1)

performance of Korean : service firms  effect of 

هددددفلا هدددان الدراسدددة إلى تحليدددل مسددد ود اسددد خدام تكنولوجيدددا المعلومدددات       
وارت اط  إلى حد ك ا  الداء ال سويق   لشدركات  الخددمات الكوريدة مد  ال أكيدد      

يددة تلدد  اف قددار اسدد خدام   اتدددة  يا ددات خارجيددة والددر    ددين أجهددزة الكع يددوتر الفرت 
وأجهزة الكع يوتر المركزية  ويمكدت تحديدد فواةدد ومزايدا الاسد ثعار في تكنولوجيدا       
المعلومدددات وإدراكهدددا وتشخيصدددها غدددا أ  هنددداك فافدددل زمدددني يدددؤخر اهدددور منددداف         

 .تكنولوجيا المعلومات في الشركات الخدمية
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وتوفللا الدراسة إلى أ    لمكا  المؤسسات الخدميدة الكوريدة الاسد فادة مدت     
 خدام الم نوع ل كنولوجيا المعلومات إد أ  تد ني هدان الشدكال الم نوتدة لاسد خدام      الاس

تكنولوجيددا المعلومددات في الصددناتات الخدميددة يمكددت أ  يددؤدي إلى تحسددين ال سددويق       
المنافسة وأشدارت الن داةل إلى أ  شدكل تكنولوجيدا      والداء الشامل للعؤسسة ويزيد مت

 .ةية معنوية لمساهعة دلك في أداء الوايفة ال سويقيةالمعلومات المس خدمة دو فلة  إحصا
لد    عنوا  أثر تكنولوجيدا الإتدةم والاتصدال ت    2007دراسة شايب محعد  ( 2)

 .فاتلية أ شطة ال نوك ال جارية

الدراسة   ياس أثر تكنولوجيا الإتدةم والاتصدال تلد      وكا  الهدف مت هان 
 .فاتلية أ شطة ال نوك  ال جارية

وخلصدددلا الدراسدددة  إلى أ  هنددداك تة دددة تفاتليدددة كددد اة  دددين ال كنولوجيدددا    
 و شاط المصرف وخافة في وايفة الإ  اج وتوزي  الخدمات المصرفية.

 عندددوا  العوامدددل ام٭دددددة ل ددد ني ال جدددارة   2012دراسدددة  ددددد فددداةز يحيددد   ( 3)
ت الالكترو ية وأثرها تل  الداء ال سويق  دراسة تط يقية تل  مجعوتة م

 الشركات العاملة في مدينة تعا .

وهدفلا الدراسة إلى  ال عدرف تلد  العوامدل ام٭ددد ل د ني ال جدارة الالكترو يدة        
 .وأثرها  في الداء ال سويق 

 وتوفللا الدراسة إلى الن اةل ال الية :
  ارتفاع مس ود الهعية  س يا ل  ني ال جارة الالكترو ية وفق مقياس ليكارت

 .الخعاس 

  الهعية للأداء ال سويق  مرتف   س يا وفق مقياس ليكرت الس ات مس ود. 

       للعيددزة النسدد ية مسدد ود أهعيددة أتلدد  مددت العوامددل الخددرد المددؤثرة تلدد  تدد ني
 .ال جارة الالكترو ية

 ثامناً / منهجية الدراسة :

ات عدددت الدراسدددة المدددنهل الوفدددف  ال سليلدد  وات عددددت الدراسدددة للوفدددول إلى   
ال يا ددات تلدد  السددلوب المكدد بي لإجددراء ومراجعددة الدراسددات وال سددوث  أهدددافها لجعدد  

 .السا قة والمراج  العر ية والجن ية ودلك ل ناء الإطار النتري
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وأيضا  ات عددت الدراسدة تلد  السدلوب الميددا    اسد خدام اسد عارة الاسد  يا          
 .المعدة لجع  ال يا ات المطلو ة مت مفردات العينة

 مجتمع الدراسة : 

ي عثل مج ع  الدراسة في  تعةء مصرف الجعهورية حيدلم ي عامدل المصدرف مد      
الز اةت الفراد والشركات وغاها مدت المنتعدات الخدرد و دد ا  صدرت الدراسدة تلد          

 .تعةء المصرف مت الفراد بمدينة طرا لس
  عينة الدراسة :

ات فدددرد مدددت مسددد خدم  الخددددم  90تم اخ يدددار تيندددة تشدددواةية إد  لددد  تدددددها  
الالكترو ية المقدمة مدت المصدرف للععدةء منهدا ال طا دات الالكترو يدة ومو د  المصدرف         

 84اس عارة اس  يا  حيلم تم اسدترجاع   90الالكترو   وغاها مت الخدمات  وتم توزي  
اسد عارة    80لعدم فدةحي ها وأفد ت تددد اسد عارات الاسد  يا        4اس  يا  وتم اس  عاد 
 مت الاس عارات الموزتة. %90و نس ة  درة بحوال  

و ددد تم اسدد خدام مجعوتددة مددت السدداليب الإحصدداةية في تحليددل أجو ددة فقددرات    
  :الاس  يا  الموزتة تل  فرضيات الدراسة

 ترميز وتحليل البيانات :

تم جمدد  الإجا ددات وترميزهددا حسددب ط يعددة الع ددارة حيددلم تم اسدد خدام مقيدداس    
لكرت الإجا ات و د وضعلا خمس مس ويات للإجا دات موزتدة تلد  فقدرات الاسد  يا       

ك لاددرض ال سليددل الإحصدداة  ودلدد (5 – 1)ويمثددل كددل مسدد ود وز ددا  للإجا ددة ت دددرج مددت  
 :كعا يل 

 (  1 –1جدول ) 
 أسئلة الاستبيانيبين مستويات الإجابة على 

 
 وزن الإجابة نوع الإجابة
 5 موافق بشدة

 4 موافق
 3 غير متأكد
 2 غير موافق

 1 غير موافق تماما  
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و د تم تحديد دور  تكنولوجيا المعلومات في تحسين جدودة الخددمات المصدرفية    
 :الواردة في الاس  يا  مت خةل م وس  إجا ات الفقرات و وة تأثاها وه  كال ال  

 ( 2-1جدول رقم ) 
 يوضح متوسط إجابات المبحوثين في تقييم 

 دور تكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة الخدمات المصرفية
 الدرجة ) قوة و ضعف ( النسبة المئوية متوسط الاجابات

 ضعيف % 48 -%  30 2.4 – 1.5
 متوسط % 58 -%  50 2.9 - 2.5
 جيد % 76 -%  60 3.8 – 3.0
 جيداً جداً  % 84 -%  78 4.2 – 3.9
 ممتاز % 100 -%  86 5.0 – 4.3

 
ات ددبر أ  كافددة الإجا ددات الددت تقدد  ضددعت الفئددة الولى والثا يددة هدد  مؤشددرات    

لوجددددود ضددددع  يددددتراوح  ددددين ضددددعي  وم وسدددد  وفي الات  ددددارات الم علقددددة ل قيددددي  دور     
تكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة الخدمات المصدرفية وات عدد ال احدلم تلد  وسد       

والدت يمكدت أ  يق دل  هدا ال احدلم      وهو الحد الد   للدرجة الجيددة   (3)فرض  مقدارن 
لقياس مدد أهعية تكنولوجيا المعلومات وفيعدا يلد  تدرض تفصديل  لل سلديةت الدت تم       

 .القيام  ها والن اةل الت تم ال وفل إليها
 التحاليل الإحصائية :  (2)

 تحليل ام٭اور واختبار الفرض :

المصددرف لمعرفددة مدددد     المسدد خدم في ت :محااور تكنولوجيااا المعلومااا   ام٭ااور الول /
 جودة الخدددمات المصددرفية  الددت تزيددد مددت تحسددين   هعة ال تعددة المعلوماتيددة الحديثددة مسددا

تم اس خدام الم وس  الحسا   والنسب المئويدة للإجا دات ودلدك     ، المصرف  يد الدراسة
فيعا ي علق بمدد مساهعة تلدك ال شدطة في تحسدين جدودة الخددمات المصدرفية  ولادرض        

 .دد فسة أو خطأ فرض الدراسة في هاا ااالال سقق مت م
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 ( 1-2) جدول 
 الانحراف المعياري والنسبسابي ويبين المتوسط الح 

 المئوية لإجابات عينة الدراسة في محور تكنولوجيا المعلومات المستخدم في المصرف 

 العبارات ت
المتوسط 
 الحسابي

انحراف 
 معياري

 الاهمية
النسبية   

% 
 65.22 1.6 3.95 المصرف يستخدم معدات تكنولوجية حديثة ومتطورة  1

يوجد لدى المصرف العدد الكافي من الصراف الآلي يلبي   2
 64.19 1.04 3.87 .حاجات العملاء

 63.24 1.07 3.90  .يوفر المصرف عدد  لا بأس  به  من البطاقات الالكترونية  3

يعمل الموقع الالكتروني للمصرف على تقديم خدمات ذات جودة   4
 63.20 1.14 4.56 .عالية ومتميزة

 56.03 0.92 4.38 .يتوفر لدى البنك عدد كافي من الصراف الآلي 5
 78.22 0.92 4.00 محور تكنولوجيا المعلومات المستخدم   6

 
يدد ين الم وسدد  الحسددا   و الالمددراف المعيدداري والنسدد ة المئويددة     ( 2-1) الجدددول 

ودلددك  النسدد ة لكددل ت ددارة مددت الع ددارات الخعسددة الددت تعكددس تكنولوجيددا المعلومددات 
المسدد خدمة في المصددرف  وجدداء المعدددل العددام للع وسدد   الحسددا   والالمددراف المعيدداري      

ل كنولوجيددا المعلومددات المسدد خدمة في    للع ددارات الخعسددة الددت تحدددد  تقيددي   الععددةء    
 ،مما يعكدس درجدة م وسدطة مدت الموافقدة و لجمداع أفدراد العيندة         (4.00) المصرف فقدر

والاي يقيس مقددار تشد لا إجا دات     (0.92)كعا يدل تلي  الالمراف المعياري الاي  در 
 .العينة  س ة إلى الدرجة الوسطية

 (4.56)ل  أكبر م وس  حسا   رغ  دلك  ةحظ أ  الع ارة الرا عة تحصللا ت
الدالدة   4.12-3.4الاي يق  في الفئة الرا عة مت فئات المقياس الخعاس  في حددود اادال   

 .تل  اخ يار موافق
كددالك الع ددارتين الرا عددة والخامسددة تحصددللا تلدد  درجددة م وسدد  وبم وسدد      

 شددة   رغد  أ  أغل يدة إجا دات العيندة كا دلا موافدق وموافدق        (4.38) (4.56)حسا    در 
للع ارة الثا ية وهاا يوضت أ   (64.19) للع ارة الولى %(78.22) تند جمعها تقدر  نس ة

 المصرف يس خدم تكنولوجيا المعلومات جيدا.
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(29) 
 

 من ناحية )بعد الاعتمادية( : محور جودة الخدمات الالكترونيةام٭ور الثاني / 

 (  2-2جدول ) 
 المعياري والنسب المئويةيبين المتوسط الحسابي والانحراف 

 لإجابات عينة الدراسة في محور جودة الخدمات الالكترونية من ناحية  بعد الاعتمادية 

 

انحراف  المتوسط العبارات ت
 معياري

 الاهمية
النسبية 

% 

يساعد الصراف الآلي العملاء على عدم التقيد بمواعيد العمل  1
 80.15 1.07 4.00 الرسمية للمصرف.

الانتشار الجغرافي لآلات الصرافة على زيادة عملاء يساعد  2
 77.13 1.03 3.90 .المصرف

تساعد البطاقات المصرفية الممنوحة من المصرف  على توفير  3
 67.90 1.06 3.70 خدمات متنوعة للعملاء

يعمل المصرف على نشر كافة المعلومات الكترونيا المتعلقة  4
 54.76 0.98 2.84 .بنشاطاته

الموقع الالكتروني للمصرف خدمات تتلاءم واحتياجات  يقدم 5
 52.00 1.11 2.60 العملاء

 69.32 0.72 3.97 محور جودة الخدمات الالكترونية من ناحية بعد الاعتمادية 6

الالمراف المعياري والنس ة المئويدة ودلدك     وي ين الم وس  الحسا  (2.2)الجدول 
صدرف  الخعسدة الدت تعكدس   عدد الات عاديدة  في الم      النس ة لكدل ت دارة مدت الع دارات     

 عياري للع دارات الخعسدة الدت تحددد    الحسا   والالمراف الم وجاء المعدل العام للع وس 
ممددا يعكددس  (3.97)في المصددرف  عددد الات عاديددة   تقيددي   جددودة الخدددمات الالكترو يددة 

لالمدراف المعيداري   كعدا يددل تليد  ا    ،درجة م وسطة مدت الموافقدة و لجمداع أفدراد العيندة     
 .والاي يقيس مقدار تش لا إجا ات العينة  س ة إلى الدرجة الوسطية (0.72) الاي  در

تحصللا تل  ال وال  تلد    لع ارة الولى والثا ية والثالثةرغ  دلك أ   ةحظ ا  ا
الدداي يقدد  في الفئددة الرا عددة مددت فئددات المقيدداس  (3.70) (,3.90) ,(4.00)م وسدد  حسددا   

الدالددة تلدد  اخ يددار موافددق وكا ددلا فيهددا أغل يددة       4.2-3.4 حدددود ااددال  الخعاسدد  في
للفقدرة الولى   %( 80.15) إجا ات العينة موافدق وموافدق  شددة تندد جمعهدا تقددر  نسد ة       

 .للفقرة الثالثة %( 67.90)للفقرة الثا ية  %(77.13)
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(30) 
 

 : الاستجابة(بعد ) محور جودة الخدمات الالكترونية من ناحية ام٭ور الثالث /

 (3-2جدول رقم )
 يبين المتوسط الحسابي والانحراف المعياري

 ناحية بعد الاستجابة والنسبة المئوية لإجابات العينة من 

 العبارات ت
المتوسط 
 الحسابي

انحراف 
 معياري

 الاهمية
النسبية   

% 

يساعد الصراف الآلي في التقليل من زمن الحصول على  1
 79.95 0.99 4.02 الخدمة

 55.20 1.00 3.17 يقوم المصرف بإصلاح أعطال آلات الصرافة بسرعة 2

يعمل المصرف على حل  مشاكل المعاملات الالكترونية  3
 57.30 1.06 3.76 بسرعة

 75.60 1.00 3.89 يقوم المصرف بالرد سريعا على طلبات العملاء الكترونيا 4

الالكتروني يتم المعلومات التي يقدمها المصرف عن الموقع  5
 49.63 1.04 3.47 تحديثها باستمرار

 77.63 0.70 3.94 جودة الخدمات الالكترونية من ناحية بعد الاستجابة 6
 

يدد ين الم وسدد  الحسددا   والالمددراف المعيدداري والنسدد ة المئويددة     (  2-3) الجدددول 
 . النس ة لكل ت ارة مت الع ارات الخعسة الت تعكس  عد الاس جا ة ودلك

الحسددا   والالمددراف المعيدداري للع ددارات الخعسددة   وجدداء المعدددل العددام للع وسدد 
 فقددددر ترو يدددة في المصدددرف  عدددد الاسددد جا ةالدددت تحددددد  تقيدددي   جدددودة الخددددمات الالك

كعا يددل تليد     ،مما يعكس درجة م وسطة مت الموافقة و لجماع أفراد العينة ،(3.94)
يقيس مقدار تش لا إجا دات العيندة  سد ة إلى     والاي (0.70)الالمراف المعياري الاي  در 

    .الدرجة  موافق
والاي  (4.02) غ  دلك   ةحظ أ  الع ارة الولى تحصللا تل  م وس  حسا  ر

الدالدة تلد     4.0-3.1يق  في الفئة الرا عدة مدت فئدات المقيداس الخعاسد  في حددود اادال        
وموافق  شددة تندد جمعهدا تقددر     اخ يار موافق وكا لا فيها أغل ية إجا ات العينة موافق 

 %(.79.95) نس ة 
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(31) 
 

 )بعد سرعة الوصول( : محور جودة الخدمات الالكترونية من ناحية ام٭ور الرابع /

 (4-2الجدول )
 الانحراف المعياري والنسبة المئوية يبين المتوسط الحسابي و 

 )بعد سرعة الوصول(ونية من ناحية لإجابات العينة في هذا ام٭ور جودة الخدمات الالكتر

 العبارات ت
المتوسط 
 الحسابي

انحراف 
 معياري

 الاهمية
النسبية   

% 
 76.21 1.02 3.80 .يمكن الدخول للموقع الالكتروني للمصرف بسرعة 1
 75.00 0.90 3.80 .من السهل الوصول إلى ما يحتاجه العميل على موقع المصرف 2
 66.04 1.02 4.00 يسهل تتبعهمحتوى الموقع الالكتروني للمصرف منظم  3
 74.48 0,97 3.72 يساعد الصراف الآلي في الحصول على الخدمة بسرعة 4

هناك شعور بالأمان في سرعة  الوصول لإتمام المعاملات  5
 68.44 1.09 3.37 .المصرفية آليا

 81.04 0.63 3.98 .محور جودة الخدمات الالكترونية من ناحية بعد الوصول 6
 

ي ين الم وس  الحسا   والالمراف المعياري والنسد ة المئويدة    ( 2-4) الجدول ر   
 .ودلك  النس ة لكل ت ارة مت الع ارات الخعسة الت تعكس  عد سرتة الوفول

للع ددارات الخعسددة الحسددا   والالمددراف المعيدداري  وجدداء المعدددل العددام للع وسدد 
في المصددرف  عددد سددرتة الوفددول فقدددر  الددت تحدددد تقيددي  جددودة الخدددمات الالكترو يددة

كعا يددل تليد     ،، مما يعكس درجة م وسطة مت الموافقة و لجماع أفراد العينة(3.98)
والاي يقيس مقدار تش لا إجا دات العيندة  سد ة إلى     (0.63) الالمراف المعياري الاي  در

 .الدرجة الوسطية
 (4.00) ا  الثالثددة  تحصددللا تلدد   م وسدد  حسدد   رغدد  دلددك  ةحددظ أ  الع ددارة   

الدالدة   4.0-3.4والاي يق  في الفئة الرا عة مت فئات المقياس الخعاسد  في حددود اادال    
موافدق  شددة تندد جمعهدا     تل  اخ يار موافق وكا لا فيها أغل ية إجا ات العينة موافدق و 

  .%(81.04) تقدر  نس ة
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(32) 
 

 : (المان / الثقةية من ناحية )بعد محور جودة الخدمات الالكترونور الخامس / ام٭

 (  5-2رقم ) والجدول  
 يبين المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والنسب المئوية لإجابات 

 (ة من ناحية )بعد المان / الثقةمحور جودة الخدمات الالكتروني فيالعينة 

المتوسط  العبارات ت
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاهمية 
 النسبية

% 
 66.90 1.03 3.75 .الالكتروني للمصرف سمعة جيدةللموقع  1

المعلومات التي يقدمها المصرف عبر الموقع الالكتروني  2
 60.00 1.02 3.00 .واضحة وصادقة

لا توجد خطورة عند تقديم المعلومات الشخصية عبر البريد  3
 58.33 1.10 2.98 الالكتروني أو الموقع الالكتروني للمصرف.

 56.29 0.92 2.91 .المصرف استخدام المعلومات الشخصية للعملاءلا يسيء  4

هناك ثقة في الخدمات المصرفية الالكترونية التي يقدمها  5
 53.14 0.83 2.66 المصرف

الأمان /  خدمات الالكترونية من ناحية )بعدمحور جودة ال 6
 56.98 0.64 3.05 .الثقة(

 
ي ين الم وس  الحسا   والالمراف المعياري والنس ة المئوية ودلدك   (2-5)الجدول 

  النس ة لكل ت ارة مت الع ارات الخعسة الت تعكس  عد الما  / الثقة.
عيدداري للع ددارات الخعسددة الحسددا   والالمددراف الم وجدداء المعدددل العددام للع وسدد 

في المصدرف  عدد سدرتة الوفدول فقددرة        يدة جدودة الخددمات الالكترو   الت تحددد تقيدي   
كعدا يددل تليد      ،مما يعكس درجة م وسطة مت الموافقة و لجماع أفدراد العيندة   (3.05)

والاي يقيس مقدار تش لا إجا دات العيندة  سد ة إلى     (0.64) الالمراف المعياري الاي  در
 .الدرجة الوسطية

والداي   (2.98)    حسا م وس غ  دلك  ةحظ أ  الع ارة الثالثة تحصللا تل ر
الدالدة تلد     3.39-2.6يق  في الفئة الرا عة مت فئات المقياس الخعاسد  في حددود اادال    

 تندد جمعهدا تقددر  نسد ة    ها أغل ية إجا ات العينة موافدق و اخ يار غا م أكد وكا لا في

(56.22)%.  
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(33) 
 

 ( 6-2جدول )
 المبحوثين من عينة الدراسة  لإجابات tيبين المتوسط الحسابي وقيمة 

 لدور تكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة الخدمات المصرفية في المصرف

 

المتوسط      العبارات
 مستوى الدلالة tقيمة  الحسابي

 0.232 2 431. 3.98 جودة الخدمات الالكترونية بعد سرعة الوصول
 0.260 321.0 4.00 تكنولوجيا المعلومات المستخدمة في المصرف

 0.370 0.544 3.05 الأمان جودة الخدمات الالكترونية بعد الثقة /
 0.376 0 382. 3.97 جودة الخدمات الالكترونية بعد  الاعتمادية
 0.131 1.640 3.94 جودة الخدمات الالكترونية بعد الاستجابة

 
  ددداةل ال سليدددل الميددددا   لددددور تكنولوجيدددا المعلومدددات في    (2.6) يددد ين الجددددول

و دد رت دلا تنازليدا بحسدب  دي        ،تحسين جدودة الخددمات المصدرفية وفدق مد اا المصدرف      
م وسطاتها الحسا ية وي ضت مت خةل ال سليل أ  تكنولوجيدا المعلومدات المسد خدمة في    

 ية جدودة الخددمات الالكترو يدة    المصرف  يأت   المرت ة الولى في حين جاء في المرت ة الثا
 الات عادية. ثة جودة الخدمات الالكترو ية  عد عد سرتة الوفول وفي المرت ة الثال

د فددرو  معنويددة إةا يددة  ددين   وجددوت   دداةل الدراسددة الإحصدداةية إلى:  و ددد أشددار 
يد ين   4.00حيدلم  لد  الم وسد  الحسدا        ور تكنولوجيا المعلومات المسد خدم مح م وس 

نولوجيددا المعلومددات في  فددرو  معنويددة  ددين م وسدد  آراء العينددة و ددين دور تك    تدددم وجددود 
ام٭سدو ة ولكدل    (t)  ل   يعدة  ،الخدمات المصدرفية وفقدا لمد اا المصدرف     تحسين جودة

هاا واضدت مدت   "و "0.05" وتند مس ود دلالة  اادولة (t)الع ارات وه  أكبر مت  يعة 
و ال دال  فدل  كدل الع دارات ليسدلا       "0.05" "مدت خةل اح عال الدلالة والداي هدو أكدبر    

 هددو فددر  غددا حقيقدد  وخاضدد  للصدددفة   دات دلالددة إحصدداةية تليدد  فددل  الفددر  التدداهر  
و ال ال  ين ا  رفض الفرض ال ديل و  ول الفرض العدم  والاي ينص تل  أ   لا توجد 

  .%" 95"فرو  معنوية دات دلالة إحصاةية تند مس ود ثقة 
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(34) 
 

 (  7-2جدول )
 والمتوسط الحسابي Gastwith يبين تحليل إحصاء

 ( للمحاور بمتوسط مجتمع معروف معياري   tو اختبار )  

المتوسط      العبارات ت
 الحسابي     

 إحصاء
Gastwi

rth 
مستوى  tقيمة 

 H0 الدلالة

جودة الخدمات الالكترونية بعد سرعة   1
 431. 3.74  3.98  الوصول 

2   

 
0.23

2 

رف
 ض

تكنولوجيا المعلومات المستخدمة في  2
.321 3.86 4.00  المصرف      

0 
0.26

0 
 قبول

 2.92  3.05 الثقة / الامان       جودة الخدمات الالكترونية بعد 3
  

0.54
4 

0.37
0 

رف
 ض

 382. 3.70 3.97 بعد  الاعتمادية   جودة الخدمات الالكترونية 4
0  

0.37
 قبول 6

 3.87 3.94 بعد الاستجابة        جودة الخدمات الالكترونية  5
 

1.64
0 

0.13
1 

رف
 ض

 0.05معنوية تند مس ود 
ومت ال سليل الم دة  للعسور تكنولوجيا المعلومات المس خدمة في المصرف  ي ين 

دور تكنولوجيدددا   دددين م وسددد  آراء تيندددة الدراسدددة حدددولوجدددود فدددرو  معنويدددة إةا يدددة 
سين جودة الخددمات المصدرفية في المصدرف  يدد الدراسدة و دين الم وسد         المعلومات في تح

أو ( Ctastwirth) المعياري ودلك فيعا ي علق  الع ارات في هاا ام٭ور حيلم يةحظ إحصاء
 (t)موافدق و د فسص  دي      وهدو  (3.86) درجة موافقة تينة الدراسة حول الع دارات يسداوي  

اادولدة وتندد مسد ود     ( t) ام٭سو ة ولغلب الع ارات لهداا ام٭دور وهد  أ دل مدت  يعدة       
و ال دال    0.05وهاا واضت مت خدةل اح عاليدة الدلالدة والداي هدو أكدبر مدت         0.05دلالة 

فل  الفر  التاهر هو فر  غا حقيقد  وخاضد  للصددفة و ال دال  ين اد  رفدض الفدرض        
 والاي ينص تل  أ    توجدد فدرو  معنويدة دات    (H0)دم  و  ول الفرض الع (H1) ال ديل

للدرجدة   (t)م وس  العينة وكعا يةحدظ أ   يعدة    %95دلالة إحصاةية تند مس ود ثقة 
 :لإفصاح ومت ال سليةت اتضت الآت ل الكلية
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 لاددلا  tحيددلم  يعددة   ات الالكترو يددة  عددد سددرتة الوفددول  محددور جددودة الخدددم ( 1)
و ال ددددال  أ  الفددددرو  ليسددددلا دات دلالددددة    (0.232) ومسدددد ود دلال هددددا  (2.431)

 .وه  تدل تل  الموافقة (3.74)تساوي  Gastwirthإحصاةية ويةحظ إحصاء 
( t)أ ددل مددت  يعددة    لاددلا ا المعلومددات المسدد خدمة في المصددرف محددور تكنولوجيدد( 2)

وهاا واضت مت خةل اح عال الدلالة والداي   0.05اادولة وتند مس ود دلالة 
ية فدل  الفدر    النسدب دات دلالدة إحصداة    و ال ال  فل  أغلدب  0.05مت  هو أكبر

وغددا خاضدد  للصدددفة و ال ددال  ين ادد    ددول الفددرض   التدداهر هددو فددر  حقيقدد 
توجدد فدرو     والداي يدنص تلد  أ د      (H0) ورفدض الفدرض العددم     (H1)ال ديل 

لم وس  العينة كعا ويةحظ  %95معنوية دات دلالة إحصاةية تند مس ود ثقة 
محدور تكنولوجيدا المعلومدات المسد خدمة      للدرجة الكلية للإفصاح (t)أ   يعة 

ينددة أو درجددة موافقددة ت Gastwirthويةحددظ إحصدداء  0.321في المصددرف   لاددلا 
 . افقمو وه  تساوي 3.86الدراسة تساوي 

 ( t)حدظ  يعدة   كعدا ية  ت الالكترو يدة  عدد الثقدة والمدا     جودة الخدما محور( 3)
و ال ددال  أ   0.370 ومسدد ود دلال هددا  0.544للدرجددة الكليددة للإفصدداح  لاددلا    

أو درجدة موافقدة تيندة     Gastwirthالفرو  دات دلالة إحصاةية ويةحظ إحصاء 
 .تقترب مت غا موافق 2.92الدراسة تساوي 

للدرجدة   ( t) يةحدظ  يعدة    محور جدودة الخددمات الالكترو يدة  عدد الات عاديدة     ( 4)
ل  فل  الفدرو  دات  و ال ا 0.376ومس ود دلالة  0.382 الكلية للإفصاح  لالا 

و لاددلا درجددة موافقددة العينددة حددول ام٭ددور    Gastwirthلإحصاااء دلالددة إحصدداةية
 .مما يدل تل  موافقة تينة الدراسة  الكامل 3.90تساوي 

للدرجددة  (t)أ   يعددة  ات المصددرفية  عددد الاسدد جا ة يةحددظ جددودة الخدددم محددور( 5)
و ال ددال  فددل  الفددرو   0.131 ومسدد ود دلال هددا 1.640 لاددلا  الكليددة للإفصدداح

و لالا درجة موافقة العينة حول ام٭ور  Gastwirthدات دلالة إحصاةية لإحصاء 
 .الكاملمما يدل تل  موافقة تينة الدراسة   3.87تساوي 
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 النتائج والتوصيات : تاسعا /
 : النتائج أولا / 

  اةل ال سلديةت الإحصداةية تد ين وجدود تة دة دات دلالدة إحصداةية إةا يدة         مت ( 1
 . ين تكنولوجيا المعلومات وتحسين جودة الخدمات المصرفية  المصرف

وت ين أيضا وجود تة ة دات دلالة إحصاةية إةا ية  ين تكنولوجيا المعلومات و ( 2
 .أ عاد جودة الخدمات

     وجددود ارت دداط  ددوي  ددين مدد اا تكنولوجيددا المعلومددات و عددد الات عاديددة وهدداا
في تحسددين جددودة الخدددمات    ل كنولوجيددا المعلومددات دور إةددا    يفسددر  ددأ   

 (.2.2)المصرفية ودلك وفق الجدول 

  كنولوجيددا المعلومددات و عددد الثقددة والمددا   ددين مدد اا ت وجددود ارت دداط م وسدد 
علومات أثر ضعي  في تحسين جدودة الخددمات   وهاا يفسر  أ  ل كنولوجيا الم

 .(2.5)المصرفية ودلك وفق الجدول 

     ددين مد اا تكنولوجيدا المعلومددات و عدد السدرتة والوفددول    وجدود ارت داط  دوي  
وهاا يفسر  أ  ل كنولوجيا المعلومات دور إةا   في تحسين جودة الخددمات  

 (.2.4)المصرفية ودلك وفق الجدول 

  وهدداا  ولوجيددا المعلومددات و عددد الاسدد جا ة مدد اا تكن وجددود ارت دداط  ددوي  ددين
يفسددر  ددأ  ل كنولوجيددا المعلومددات أثددر في تحسددين جددودة الخدددمات المصددرفية   

 (.2.3)ودلك وفق الجدول 

 توصيات :ال ثانيا /

 ومت الن اةل تم اس خةص مجعوتة مت ال وفيات وه  تل  النسو ال ال :
ةب تل  الإدارة العليا  المصرف زيادة تدد الخدمات الإلكترو ية ومواك ة ( 1)

ال طدورات ال كنولوجيدة الجديددة والاسد فادة مدت خدبرات المصدارف المنافسددة        
 والس ا ة لاس خدام تكنولوجيا المعلومات الحديثة 

تلددد  إدارة المصدددرف الاه عدددام  ال سدددديلم وال طدددوير المسددد عر ل كنولوجيدددا     ( 2)
 .ات بما يواكب ال كنولوجيا ام٭لية والعالميةالمعلوم
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تل  إدارة المصرف الععل تل  دت  الاس ثعار في مجال تكنولوجيا المعلومات ( 3)
 وضددرورة اسدد خدامها والاسدد فادة مددت الشددركات الم خصصددة في هدداا ااددال

  .فه  مت أه  مؤشرات تحسين جودة الخدمات المصرفية

تكنولوجيدددا المعلومدددات كعؤشدددر مدددت أهددد    تلددد  الإدارة ضدددرورة اسددد خدام ( 4)
 .مؤشرات تحسين جودة الخدمات المصرفية
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