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ف مة وال ا مثم ت إل الاا ايماا  ادر ف ولما لذله ر  جه د اا لة ور   نات  يل ولله لالإش اف عل  هذب ال  الةاليا  ي 
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 لدعمه و عال ه الأل لة الك لمة للطلبةف ا ااب الله عنا خي  ال ااء.   لمءجارلة  والا  أاد /

الأ ا اا المسااعد الاد      جارلاة  ا لمء والمأا ايةإلا   يايق  سا  الللا د المالياة   ما ملا دد ل اا  الرك  والان  اد

 الخالدي والا  اا الاد     عباد الحساي  نبياب ال  الا  اا الد     ع اد لا لسلنا الا الا دد لالرك ونيد  ل نق الم   ي 

 اظ  الادعما والا  اا المساعد الد     عباس  الد     رهدي  ه  غيمن رلاون اللميد للرؤون الللميةالا  اا المساعد و

 .الملاون الادا ي

  .علايها ل ب له  رنا رة   ال اومإل  الساد   ييق ل نة المنا رة  ال اللا وملا جه لالرك 

 ياايق  ساا  الللاا د الماليااة والمأاا اية جارلااة الك اااة الا اا اا الااد       ااا صااانب الاا  نمااد  ن مشااك مولا لواا لانا 

 نساني دوش,  غساان, علاا  اما ة  ذلااوالأ ا علاا والاد     نسا   ا ل الاد     رحماد :  لا را  الااا لا  وا الاذ  ال س 

 . زلنب والس  نس  شا   , نيد  ج اد,  ايألا

الاذي لا  ل ا ان ااا رسااعدلاا علا عباد الحساي  الولالا  ل اللا إل  المد ساالرك  ولدع نا واجب الل اان اا لا دل  

 اا منلك الظ وف.

ا را  رؤلد الساعدي  ييق  س  المحا بة الملهد ال  نا المسيبف لما  درّه لاا الد     وم دد شك ي وار نانا إل  الأ  

لكالا را   الادا   اللاراة رام الا   والل ااانلا ادد لالراك  , و اذلك ما اااب الله عناا مالالا ال اااءغن    ال ا مرلل رات 

 .( ز ا  نغ  و شمق الدل  رم  رحمد عبد,  هاد.رأ اا ال شيد وال اادل  ولالأخص )د

للارناا و (فهباة, ,  ا    فف نا  زلنب  ,إل  زرمء الد ا ة )رؤلد, رحمدف رأطو ف عباسلالرك  والل اان ملا دد و 

 . اق الله ال ميعو علا ال اهي لمياء  د.د )رحمد ان خ و رحمد خي ي ونيد  الدلوا( وال ااء ان الا دد لالرك  ال واجب ال 

واا خ اد شك ي هذا موجّه اع اازي واع ذا ي إل   لا ر  غاب ع  الل لا لكناه ااا ال لاب نا ا  رما   اان لاه دو  

المب رج لما الداب لا ر  رسااعد  لظها   ال هاد علا   عادا والاخ رحمد ,هذب وردّ لا لد الل ن ول  لكلمةاا إلاماد   ال ا 

 .الا  وجه

 الحمد لله  ب اللالمي  مولاً وآخ اً و

                                                                                                                   المستخلص                     
Abstract  

جهتا  دتدة ماهتا   م جودة الخدمة المصرفية يمكن استتخدام  متن ل ت لى تصميم برنامج محوسب لتقييتهدف الدراسة إ      

لالة الاختر,  إذ يهتدف ال رنتامج التى ثمرين والجها  ذا  العالمست أوالادارا  المصرفية بمستوياتها المختلفة سواء اكانت 

لاداء التتت  تتتم تهاتتيرطا دتتن عريتت  المعايشتتة الميدانيتتة فتت  المصتتارف العراليتتة ل تت  الشتترو  حالتتة الفتتع  فتت  أ تشتتخي 

 تمهيداً لمعالجتها.بالدراسة  وددم وجود مقاييس برمجية لتشخي  حالا  الخل  ولياس جودة الخدمة المصرفية 

ين وطتت  لاالادتماديتتة  الاستتتجابة  تفتتاب بتتين الكتتتاا وال تتاحثمتتاد دلتتى المعتتايير التتت  حصتتلت دلتتى أدلتتى نستت ة إتتتم الادت    

( سؤالاً بوالع ستتة 30ك  ماها لا ست انة اددتا لهذا الغرض تفماتإ ستمارت     دن عري  إالتعاع   الموثولية  الملموسية(

لتتى المتديرين ورءستتاء الالستتام الخماستت   وجهتتت الاستتمارة الاولتتى إ Likertستللة لكتت  معيتتار عتيغت دلتتى وفتت  مقيتاس أ

( فت  120( ماهم ف  مرحلتة الاخت تار و لا28( مديراً لا148لا دددطم ذوي الخ رة ف  المصارف دياة الدراسة والموظفين من



 
 ج

( متاهم فت  30( ببونتاً لا240لتى ببتا ن المصتارف دياتة الدراستة ال تالم دتددطم لاإمرحلة التافيذ  ووجهت الاستمارة الثانيتة 

 ( ف  مرحلة التافيذ.210مرحلة الاخت ار و لا

ن طاتا  ت تاين فت  ءراء متديري المصتارف دياتة من مصارف القطا  الحكوم  إذ وجتد أخت ار ال رنامج ف  مصرفين تم إ     

 الاخت ار فيما يتعل  بتط ي  جودة الخدمة المصرفية.

وتم تافيذ ال رنامج ف  ستة مصارف دراليتة حكوميتة وخاعتة  إذ وجتد أن يال يتة اكراء كانتت متقاربتة متن وجهتت  ن تر    

 يرين والزبا ن.المد

 توعلت الدراسة الى ددد من الاستاتاجا  ماها   

الاتتتا ج المستتتخرجة وفقتتاً للمعتتادلا  تطتتاب  ن الاتتتا ج المستتتخرجة متتن برنتتامج تقيتتيم جتتودة الخدمتتة المصتترفية إ -

ويحقت  ستخدام ال رنامج بتدلاً متن المعتادلا  الاحصتا ية إ يمكنوبذلك خت ار ال رنامج  لمط قة ف  دملية إالاحصا ية ا

 .حتمالا  الخطهن إوخالية م دالية دليقة وذا  كفاءة وفادلية نتا ج

يدي المستخدمين تتسم بالسهولة والوضوح ف  دملية تقييم وتشخي  جتودة الخدمتة عد ال رنامج تقاية متاحة بين أي   -

 .المصرفية

        توعيا  ماها وتوعلت الدراسة الى ددة      

دارا  بتعمتيم ال رنتامج دلتى إ والادارا  العامتة فت  مصترف  الرافتدين والراتيد ال اتك المركتزي العرالت  دلى نقترح  -

 دام لتقييم جودة الخدمة المصرفية.الفرو  وجعل  برنامج 

من  المصرفية لعمليا ضرورة فتح دورا  تدري ية للموظفين للعم  دلى التقايا  المحوس ة الحديثة لغرض تحول ا -

ويرفع من  كفاءة تلك العمليا  ويقل  من الجهد والولت والكل  الم ذولةلى الالكترونية وطذا يزيد من الورلية إ

 .مستو, جودة الخدمة المصرفية
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                                                                                   المقدمة            

Introduction 

           

من التغيرات منذ ثلاثة عقود، وذلك نتيجة للعديد  الكثير تشهد بيئة الأعمال المصرفية كانت وما زالت        

، ستثماراترؤوس الأموال والا لتنق  من العوامل التي يمكن تلخيصها بإزالة الحواجز والقيود الدولية على 

هيل التبادل التجاري بالإضافة إلى العديد من الاتفاقات والتكتلات الاقتصادية التي تهدف إلى تنشيط وتس

 لاتصالاستخدام الحاسب الآلي وا قد ترافق هذا كله مع حركة سريعة من التطور في مجالو بين البلدان,

إلى الأمر الذي أدى  يادين ومن أهمها الميدان المصرفي,وتكنولوجيا المعلومات وتطبيقاتها في مختلف الم

قاتها والشركات للحصول على آخر مخرجات هذه التكنولوجيا وتطبي وجود سباق بين مختلف المنظمات

أدى إلى زيادة حدة المنافسة التي لم تعد تقليدية، ففي السابق كانت المنافسة  في القطاع المصرفي, هذا كله

، أما الآن ومع التطور التي يقدمها المصرف ونوعها مصرفيةالخدمات ال مثل بعددالمصرفية تت

م لإكتساب النظ المصرفية الرغبة الشديدة لدى المنظماتو التكنولوجي الكبير في القطاع المصرفي،

ستخدام تكنولوجيا إالواسع لنظم المعلومات, ويساعد  والبرامج المحوسبة ساهمت بشكل فعال في الانتشار

وتخزينها واسترجاعها ونشرها  الشركات الاخرى في صنع المعلوماتوالمعلومات الزبائن والمنظمات 

تكنولوجيا المعلومات في جميع الانشطة الانسانية ستخدام إن إ هو صورة, ومما لا شك فيأي شكل أفي 

ز تركيالدقة والسرعة, لذا لابد من الدة المعرفة ورفع كفائتها من حيث ايعمل على تسريع العمليات وزي

همية ألما يحتلة القطاع المصرفي من  ,ساس تكنولوجيا المعلوماتأعلى القطاع المصرفي للعمل على 

ولى نحو تطبيق أ  لنشاط المصرفي لابد من زرع بذرة الآن من ضعف في ا هدونظرا لما نج ,داخل الاقتصاد

ف, والمتجلي العاملين في المصاروارات ى الادجودة الخدمة المصرفية والتشجيع عليها ونشر ثقافتها لد

ريات جودة الخدمة لى توسيع نظو تعمل عخاصة تساعد على نشر تلك الثقافة أهو عدم وجودة برامج  الآن

حصائي للعمل عليها لذا لابد تحتاج الى مختص إ عامة حصائيةفرة هي برمجيات إاجيات المتوالبرم نأ إذ

جودة الخدمات المصرفية ومن  ولتقييممن العمل على توفير برمجيات تكون مختصة للاعمال المصرفية 

لجودة في ن دراستنا هذه هي جزء من المجهود الذي يهدف الى تحقيق ايمكننا القول إ هذا المنطلق

 معهاالخدمات المصرفية في البيئة العراقية وتكون قابلة من خلال حوسبتها الى التعميم لغرض التعامل 

الفصل الاول تناول الجانب  ,ربعة فصولأمنت الدراسة ضذلك ت توى الدولي, ومن أجل تحقيقعلى المس

جودة الخدمة المصرفية  الثاني تناولو ,الاول: تناول التقنيات المحوسبةالنظري وتكون من مبحثين, 

وجاء الفصل العمود الاساس للدراسة,  بوصفهالغرض توضيح المعايير الخاصة بجودة الخدمة المصرفية 

الثالث, هتم وإ عينة الدراسة,صف وخصص الثاني, لو, منهجية الدراسةالثاني بثلاثة مباحث, تناول الاول 

بأربعة  لفصل الثالثاجاء و ,ت وجودة الخدمة المصرفيةاصة بنظم المعلومابعض الدراسات السابقة الخب

 ستخدامأ لدلي الثانيول تناو تناول الاول, طريقة تثبيت برنامج تقييم جودة الخدمة المصرفية, :مباحث

  ,تقييم جودة الخدمات المصرفية برنامجختبار إعملية  الثالث تناولو, تقييم جودة الخدمات المصرفية برناج

فقد قسم الى مبحثين  :لفصل الرابعفيما يتصل باما أ, جودة الخدمات المصرفيةتنفيذ برنامج  الرابع تناولو

 .((ناول التوصياتستنتاجات والمبحث الثاني تللأ خصصالمبحث الاول 

 



 

 اوللفصل الا
 للدراسة( المفاهيمي)الاطار 

 

 ( جودة الخدمات المصرفية والبرمجيات المحوسبة )
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 تمهيد...

الاختصاا   يتطلب الإطار النظري لهذه الدراسة مراجعة الأفكار والآراء عند  البااثيي  الأاااميميي  ويوي      

لغرض الوقوف علا  المرككاتات الأساساية  والتسويق المصرفي, بمجال نظم المعلومات ,إمارة الإنتاج والعمليات

ضااحة النظريااة وكحديااد متغياارات الدراسااة بال ااكل الااذي يساااعد الباثااث علاا  كاايااة التصااورات الفكريااة الوا

إي نجد أن التقدم التكنولوجي والعمل عل  أسُس النظم المحوسبة يعُد أثد القوى الرئيساة  الخاكة بالدراساة,

عمل المنظمات وكيااتها وعلا  وجاا الخصاو  المصاارف ثياث كعُاد التي لها أثر هام في كحديد نمط 

ماا  القطاعااات الرئيسااة المتااتثرة بااالتطورات التكنولوجيااة ويلااي لمااا كنطااوي عليااا هااذه التطااورات ماا  

إبتكارات جديدة في كقديم الخدمات والعمل عل  أساس جاومة الخدماة المصارفية, لتحقياق مساتويات أعلا  

باكهم، لذلي أمرات المصاارف فاي الوقات الحاالي التارابط الوثياق باي  نجاا  لإشباع ثاجات التبائ  ورا

المصرف وبي  كوجها الإبداعي في مجال كوظيف التكنولوجيا واستيمارها فاي كطاوير قادرات ومهاارات 

العاملي , وخدمة التبائ  ع  طريق التعرف عل  راباكهم وثاجاكهم بما يحقق للمصرف الميتة التنافسية 

واساب ولاء المتياد ما  التباائ  وماا يعاوم ما  يلاي بالأرباا  علا  المصارف وثياا ة الحصاة المتفوقة, 

السوقية الاابر, وعل  أساس ما كقدم يمك  كقسيم الفصل عل  مبحيي  لغرض الالمام بجميع فقراكا وكناول 

 التقنيات المحوسبة وجومة الخدمات المصرفية ب كل مفصل واما يتكي :

 ت المحوسبة.المبحث الاول: التقنيا

 المصرفية. الخدمةالمبحث الثاني: جودة 

 

 

 

 المبحث الاول 

 التقنيات المحوسبة

 (Computerize Technique) 

 

د أثاا عاادكُ لأنهااا  فااي يومنااا هااذاهميتهااا أ مامت إوقااد  ,تلمعلوماااا كقنيااة ماا  جااتءا   هااي التقنيااات المحوساابة       

الماوام الخاام و الآلات,  جاناب الماوارم الب ارية, الماوارم المالياة,منظماة إلا  لت اكيل ال ديري الموارم المتاثة للما

خارى ناكاب أُ والاذي ياوا ي عادة م ستحدثت منصب رئيس قسم كقنياات المعلومااتإ كيير م  المنظماتالوهنالي 

                                                            .م العملياترئيس قسو رئيس قسم المالية ميل
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خصوكاا و ظواهر المجتمع التي لا ان  عنهاا, ثدىإ الوقت الحاضر هيفي  التقنيات المحوسبة لذلي فتن      

يرة متصالة ومتواكالة ماع بع اها كاب  العاالم قرياة اونياة كاغأن ألعولمة التاي يعي اها العاالم وبعاد في عصر ا

ضرورة م  ضارورات التقادم  هي حوسبةالم اتتقنيالفتن  ,يحدث في جتء منا عل  الجتء الاخر يؤثر ما ,الآخر

فظهرت مفاهيم جديدة منذ مطلع اليمانينات م  القرن المنصرم بالتطور السريع فاي كاناعة  ,مي وكطورهالاقتصا

 ,لغااات البرمجااة الحدييااةوالتطااور الهائاال فااي  ,وا مام خاا ل التسااعينات ظهااور الحواساايب ال خصااية ,الحواساايب

مع البارام   Windowsم الت غيل ميل كناعة البرمجيات وع  طريق نظ ل في الف Microsoft واان ل راة

التقنياات المحوسابة والوقاوف علا  مفهومهاا  مفهاوم ولتغطياة وايرهاا ما  البرمجياات.,  Officeالمسااعدة ميال 

مفاااهيم ااال ماا  ككنولوجيااا المعلومااات, نظاام المعلومااات الاماريااة المحوسااابة بااد ماا  كوضااي  ب ااكل واضاا  لا

 العمل المصرفي واما يتكي:وككنولوجيا 

 

 اولا: تكنولوجيا المعلومات.

 ثانيا: نظم المعلومات الادارية المحوسبة.

 ثالثا: تكنولوجيا العمل المصرفي.

 

 

 تكنولوجيا المعلومات اولا :

 Information Technology) ) 
 

كجلياكااا اليااورة العلميااة فااي نظاام باار  أفااي شاات  مناااثي الحياااة لعاال ماا   متسااارعا   ي ااهد العااالم كطااورا           

نماط الحياة والان طة, مماا أي كبدو كطبيقاكها جلية في مختلف التولوجيا المعلومات, والاكصالات, المعلومات وككن

 Al-Rewashed. Et al) كاب  العاالم قرياة كاغيرةأمعلوماات وسهل م  عملية الاكصاال وكباامل الخبارات وال

 www)  (World Wide Web)فاستخدام كقنيات الاكصال الحديياة ا ابكة الاكصاالات العالمياة ,(2012:374,

راء التبائ  ثول منتجات المنظمة والاخذ بم ثظاكهم كفيد المنظمة في كعتيت مراتهاا التنافساي أ( للتعرف عل  

                 .                                                                                                                            (Pipek & Won, 2002:40فااي السااو  ماا  خااا ل كقااديم منتجااات يات جاااومة كحقااق رضااا التباااون ) 

التااي كنمااي كفكياارهم الابااداعي بمااا  روريةال ااطلااب كعلاايم العاااملي  بالمهااارات ن هااذه اليااورة التكنولوجيااة كتإ     .

تهااا وكقويمهاا لإنتاااج افكاار جدياادة, ولغاارض يمكانهم ماا  التعامال مااع الكاام الهائال ماا  المعلوماات وكحليلهااا ومقارن

هيم يات الع قااة أو لوجيااا المعلومااات لابااد ان نسااتعرض هنااا بعاا  المفاااالخااروج بفكاارة واضااحة لمفهااوم ككنو

 كحديد مفهوم مقيق لتكنولوجيا المعلومات االآكي: التي م  خ لها يتم المركبطة با 

 

 (                                                              (Technologyالتكنولوجيا: -1

هاااي الماااة م اااتقة مااا  اللغاااة الإاريقياااة والمؤلفاااة مااا  مقطعاااي  الأول  ( Technologyنجاااد أن الماااة )       

(Techno)  والاااذي يعناااي الفااا  أو( الحرفاااة والياااانيLogy)  ,ك اااتمل  إيالاااذي يعناااي مجاااالات الدراساااة والعلااام

ال خصاية  لحواسايبولوجياا  الاكصاال والإعا م  ميال اما   خادمات وكطبيقاات  وككن اسعالتكنولوجيا عل  مدى و

ومااا  هناااا عااارف  ،(147:  2009)النحاااراوي, والفياااديو والأقااارا   المدمجاااة  والهواكاااف  النقالاااة  والانترنيااات 
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(Hellriegel et al.2001:393 ) ( التكنولوجيا بتنها )الأموات، الإجاراءات، الوساائل، التقنياات، الآلات، المكاائ

فاي ثاي  , المستخدمة لتحويل المدخ ت )الأشاياء، الماوام، المعلوماات( الا  مخرجاات متميلاة بالسالع أو الخادمات

والماؤثر لمعرفاة الإنساان وخبركاا ما   اعالخدام الفبتنهاا التنظايم والاسات (35:2002والسامرائي, )قنديلجي عرفها

خ ل وسائل يات افاءة كطبيقية عالية، وكوجيا الاات افات والقوى الكامنة المحيطاة بناا لغارض التطاوير وكحقياق 

واثاادة ماا  أهاام الأموات التااي يسااتخدمها الماادير لمواجهااة  بتنهااا فوكاافها (3 :2007)النجااار ،, اماالأماء الأف اال

ساااواء فاااي وضاااع التجهياااتات المامياااة لإكماااام ن ااااط المااادخ ت والمعالجاااة  الاساااتراكيجياتالتحاااديات ووضاااع 

اماا  ,برمجيات الحاسوب التي كراقب وكعمل عل  كعاون المكونات المامية في نظاام المعلومااتوالمخرجات أو في 

اساتخدام التقنياات الحديياة فاي كنفياذ مهاام ( في ير إل  التكنولوجيا عل  أنها Mckean,2012:38) فيما يتصل بــــ

 .بلية م  اجل كحقيق اهداف المنظمةالمنظمة وفي رسم الاستراكيجيات المستق

 

 (                                                              (Informationالمعلومات: -2

ا  ناجحا اي لا كجاد عما    ,م  يمتلاي المعلومااتككون فيا القوة ل إيلومات الحالي هو عصر المعن العصر إ

 ا  ما لا كعرفة يمكا  ان يكاون مصادر)ر ابل ان الاعمال الناجحة كعمل ضم  شع (ما لا كعرفا لا ي رك)وشعاره 

باتن  (Benson &Tribe, 2008:7-8) سااس يلاي يارىوعلا  أ ,(Stephen .et al ,2007:4)(للقاوة التنافساية

المااة ن تباا ناارى إياباار قاادر ماا  المعلومااات أكملااي  يكااون فااي المعلومااات فالمنظمااة الناجحااة هااي التااي التنااافس

ماا فيماا يتصاال أ ,الاذي يساتدل باا علاا  الطرياق لأثارالماة علاام وكرجاع الا  الماة معلاام أي معلوماات م اتقة ما  ا

 ن مصااطل  المعلومااات مااركبط بمصااطل  البيانااات ماا  جهااة,تباا وضااحافقااد أ( 30: 2008)قنديلجي والجنااابي,بـــااـ

المعلوماات ما  قبال  ساتخداملاة هاي الحصايلة المهماة والنهائياة ن المعرفاإوبمصطل  المعرفة م  جهاة اخارى, و

عمال ميمار يخادمهم ويخادم متخذي القارارات والمساتخدمي  الاخاري , الاذي  يحولاون المعلوماات الا  المعرفاة, و

وقبل الولوج في كعريف المعلومات لابد م  يار كعريف للبياناات ثياث  ,(1)ض  في ال كل , واما مومجتمعاكهم

بتنهااا عبااارة عاا   (Benson&Tribe,2009:8للمعلومااات لااذلي عرفهااا ) كعتباار البيانااات هااي المصاادر الاساااس

  ( Garner,2012:25)كيارات اير مجهتة م  الحقائق وككون عل  شكل رمو  اير مفهوماة ما  قبال المساتخدم,

ما  كحدياد الهادف والتخطايط للوكاول الا  يلاي  المساتخدم فعندما كتم معالجة كلاي البياناات كصاب  بصاورة كمكا .

( بتنهاا  Janacek &Lemmon,2011:12)ثياث عرفهاا لمعلوماات فلهاا عادة كعااريفما فيماا يتصال باأ ,الهدف

فسارت ساواء علا  شاكل جاداول او علا  شاكل رساوم بيانياة او مصافوفات بحياث قومات ونظمات و البيانات التاي

ات هاي البياناات باتن المعلوما ( Hardcastle,2011:7, وباين  )لمستخدمفيما يتصل بااكبحت مفيدة ويات معن  

كنطاوي ثيث ككون يات معن  وهذا يتطلب عدة عمليات لإنتاج المعلومات بالصورة المفيدة التي التي كم كجهيتها 

وما  ثام ككاوي  المعرفاة , واماا  عل  جمع البيانات وم  ثم إخ اعها لعمليات التحاول ما  أجال خلاق المعلوماات

الذي يبي  الع قة بي  البيانات والمعلومات والمعرفاة ما  علمياة الحصاول علا  البياناات ( 1موضحة في ال كل )

 ض اكخاي القرارات الصائبة م  قبل المديري .ومعالجتها وكحويلها ال  معلومات وايفية ككوي  المعرفة لغر

 

  

 

 المعرفة 

 

 

المعلومات  Dataالبيانات 

Information 

 Knowledgeالمعرفة 
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 العلاقة بين البيانات والمعلومات والمعرفة(1شكل )

  3" نظم المعلومات الادارية" دار الميسرة للنشر والتوزيع ,ط, علاء الدينوالجنابي , عامر ابراهيم)قنديلجيالمصدر: 

,2008 :31). 

ال كل السابق بان المعلومات يتم الحصول عليها م  مصامر خارجية ومصاامر ماخلياة فاي  يت   لنا م 

مر الداخلياة هام الماديرون مدخ ت البرنام  الخاا  بناا ثياث ككاون المصااواما هو الحال فيما يتصل ب ,المنظمة

ل كلاي البياناات فاي اما المصامر الخارجية فهم التبان) بائ  المصرف( وما  ثام كادخ   م  يوي الخبرةوالموظفي

يااتم اسااتخدام اموات ككنولوجيااا  وككااون مخرجاكهااا المعلومااات وبعااد يلاايعمليااات كحوياال ماا  خاا ل الحاسااوب 

يتم الحصاول علا  البياناات  إيبرنامجنا فيما يتصل  في اما هو الحال ت لغرض اكخاي القرارات المناسبة المعلوما

ماا  المااديري  والتبااائ  ويااتم كحويلهااا بواسااطة عمليااات عدياادة بالحاسااوب وماا  خاا ل اموات التكنولوجيااا يااتم 

 .الحصول عل  المعلومات ب كل مفيد م  قبل المستخدمي 

 تمااعاا  افكااار او روى او اثااداث كنهااا عبااارة بت المعلومااات نعاارف انساااس مااا كقاادم نسااتطيع أوعلاا   

وكفيااد فااي اكخاااي كاابحت يات معناا  ثيااث أ اموات ماميااة واياار ماميااة الحاسااوب ماا  خاا ل جمتهااا بواسااطةكر

 انها كمك  المستخدم ما  شاق طريقاا إيالاستفامة منها لغرض معي   الاثداث او جهةاي ا لغرض موالقرارات وأ

 م  ال ياع أي هي عملية كركيب البيانات بطريقة كصب  منظور ل ستدلال.

 

ككنولوجياا والمعلوماات يصاب  واضا  لادينا مفهاوم  وعند الجمع باي  المفااهيم الساابقة لكال ما  التكنولوجياا        

ككنولوجياا المعلوماات بتنهاا الوساائل التاي كساتخدم لجماع   (Slack. et al,1998:282)ثياث عارف المعلوماات

( فتشااار Loudon&Loudon,2004:14ع المعلومااات وشابكات الاكصااال, اماا )وخاتن وكحليال ومعالجااة وكو يا

( وكقنيااات Data( للحاسااوب والبيانااات )Software( واياار الماميااة )Hardwareالاا  انهااا المكونااات الماميااة )

 وكاااااااافهاو ,الخااااااااتن وثفاااااااال البيانااااااااات والمعلومااااااااات امااااااااوارم لتكنولوجيااااااااا المعلومااااااااات للمنظمااااااااات

(Gupta&Malik,2005:311)  والبرمجيااااات والاكصااااالات وإمارة قواعااااد مجموعااااة الأجهااااتة الماميااااة بتنهااااا

التاااي كعتماااد علااا  أنظماااة البياناااات وككنولوجياااا معالجاااة المعلوماااات الأخااارى التاااي كساااتخدم جهاااا  الحاساااوب و

انط قاة واساعة  عا  ( باان ككنولوجياا المعلوماات عباارة51: 2009, الطائي والعباميفي ثي  يرى )المعلومات, 

تن ومعالجاة البياناات واساترجاع وكو ياع المعلوماات, وما  هاذا المنطلاق م  القدرات والعناكار المختلفاة فاي خا

مراساااة وكصاااميم وكطاااوير وكنفياااذ ومعااام الإمارة المرككاااتة علااا  إن ككنولوجياااا المعلوماااات كعناااي  الباثاااثياارى 

فااي اكخاااي القاارارات ماا  خاا ل اسااتخدام الحاسااوب ونظاام المعلومااات وخاكااة التطبيقااات والبرمجيااات والأجهااتة 

 .التكنولوجيا في كنع المعلومات والاستفامة منها في اكخاي القرارات المناسبةاموات 

 IT tools))                                          ادوات تكنولوجيا المعلومات: -3
 

كصاااال مااا  خاادمات وكطبيقاااات ككنولوجيااا الا ت والاكصااالات علااا  ماادى واسااعك ااتمل ككنولوجيااا المعلوماااا     

الأخياارة، ويلااي بساابب كطااور  الماادةالمنظمااات كطااورا  هااائ   وسااريعا  فااي والاعاا م والمعلومااات, ثيااث شااهدت 

وسائل تكنولوجيا 

 المعلومات

معالجة بواسطة 

 الحاسوب

قرارات / منتجات / 

 ...خدمات

مصادر من داخل وخارج 

 المنظمة
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ككنولوجيا المعلومات وثاجة المستفيدي  م  أفرام ومنظمات إل  وسائل ثديية يمك  استخدامها في الحصول عل  

 :هذه الأموات والوسائل هيي  أهم وم  ب (148: 2009)النحراوي, ما كحتاج إليا م  معلومات
 

 (                                                                    (Computerالحاسوب: -1-3

التااي يمكاا  كصاانيفها علاا  انهااا  يعاارف الحاسااوب بانااا جهااا  او الااة كتكااون ماا  عاادم ماا  الوثاادات المسااتقلة       

كؤمي ال  كجهيت المعلوماات وثدات امخال )التي كعمل عل  امخال البيانات للحاسوب( ووثدة المعالجة المراتية 

امااا فيمااا يتصاال والااذاارة الداخليااة والخارجيااة ماا  خاا ل معالجااة البيانااات بواسااطة البرمجيااات الخاكااة والعامااة 

ووثادات الاخاراج كعمال   تم الاستفامة منها في التختي  المؤقت والادائم للمعلومااتلذاارة الداخلية والخارجية فتبا

 .(Hardcastle,2011:9 ) عل  إظهار النتائ  بال كل الذي يحتاجا المستخدم

 

 The Developmental Stages of the Computer ))          المراحل التطويرية للحاسوب: -

 

 ,(90-88: 2009)العاااني , (277-283: 2008 ,)قنااديلجي والجنااابي بياانهماكفااق االااب الكتاااب والباااثيي  وماا  

بخمسااة اجيااال يمكاا   ماارقااد  والنظااام الحاسااوبي حاسااوبكطااور ال بااتن  (Obrien & Marakas,2010:10)و

 (.1دول)كوضيحها في الج

 

 مر بها تطور الحاسوب.تسلسل الاجيال التي  (1جدول )

 مواصفات الجيل  الفترة الجيل 

(   IBM 604اول حاسييوب عييرس باسييم) IBMانتجييش شيير ة  1948وفييي عييا   -1 (1959 -1940) الاول الجيل

استخد  البطاقات المثقبة في ادخال البيانات واسترجاعها مين خيلال وحيدة بطاقيات 

 .1960في انتاج هذا الحاسوب حتى عا   IBMخاصة , واستمرت شر ة 

تييم تطييوير اول حاسييوب الكترونييي لخدميية الارييرا  التجارييية  1951وفييي عييا   -2

ومعالجة المعلومات العامية لمصيلحة مكتيل التعيداد السيكاني فيي الولاييات المتحيدة 

 الامريكية اطلق علية اسم يونيفاك.
 

 استخدا  الترانزيستورات بدلا من الصمامات المفررة في بنائها. -1 (1964-1959)  الجيل الثاني

تتميييز حواسيييل هييذا الجيييل علييى حواسيييل الجيييل الاول بزيييادة سييرعة تنفيييذها  -2

 للعمليات وصغر حجمها وقلة تكلفتها.

تطييورت وازدادت قييدرتها ووسييائن تخزينهييا)الخزي الييداخلي والخييزي المسيياعد(,  -3

 اضافة الى سهولة استخدامها.

الحاسوب الى  واخيرا فأي استخدا  الترانزيستور قد ادى الى انخفا  تكلفة اجهزة -4

 حد  بير , مما ساعد الى انتشارها.

 

انها اصغر حجما , حيث اي طول الدائرة المبنية على شريحة سيليكوي لا يتجاوز  -1 (1970 -1964) الجيل الثالث 

 البوصة.

 واقل استهلاك للطاقة الكهربائية وا ثر سرعة. -2

حواسييل الاجييال  ذلك فقد امتازت حواسيل هذا الجيل بصغر حجمها مقارنة مع  -3

 السابقة وخفة وزنها وقلة  لفتها.

 دقة اداء حواسيل هذا الجيل مقارنة بحواسيل الجيلين السابقين. -4

 سرعتها في انجاز العمليات بالإضافة الى قدرتها التخزينية الكبيرة. -5

 

التطيييييورات الكبييييييرة سيييييواء عليييييى مسيييييتوى المكونيييييات الماديييييية للحاسيييييوب  -1 (1980-1970) الجيل الرابع

(Hardware(او عليى مسيتوى البرمجييات )Software)  فقيد تطيورت صييناعة

 المكونات والاجهزة والمواد الالكترونية بشكل  بير.
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اصبح بالإمكاي وضع الاس من اليدوائر الالكترونيية عليى شيريحة واحيدة صيغيرة  -2

( لا تتجاوز مساحتها السينتيميتر المربيع الواحيد, واليذ  Siliconمن السليكوي )

فاق عدة الاس من الترانزسترات على نفس الشريحة مما ادى الى انتاج حواسيل 

 اصغر حجما وا ثر سرعة وا بر قدرة من ذ  قبل.

رافق هذا التطور تقد  وتنيو  واضيح فيي البرمجييات ايميا مميا ادى اليى ارتقياء  -3

ل بين حاسوب وآخر, مما ادى الى تطيور آخير فيي نظيم ملحوظ في اساليل التعام

 شبكات الحاسوب.

من التطورات المهمة في هذا الجيل من الحواسيل ظهيور ميا يسيمى بالمعالجيات  -4

( فييي منتصييس السييبعينات, التييي تحتييو  علييى Microcomputerالمايكروييية )

 وحدة الحساب ووحدة التحكم في الحاسوب.

واسييل هيذا الجييل بشيكل عيا  بتطيور اسياليل على اساس ما تقيد  فقيد تمييزت ح -5

صناعتها وبرمجتها وصيغر حجمهيا وزييادة سيرعتها وقيدرتها التخزينيية وزييادة 

 طاقة وحدات الادخال والاخراج وامكانياتها وقلة تكلفتها.

 

تطيييور الحواسييييل المايكرويييية وظهيييور حواسييييل صيييغيرة الحجيييم التيييي يكثييير  -1 (1990-1980) الجيل الخامس

فييي المنظمييات والشيير ات صييغيرة الحجييم او فييي المكاتييل ميين قبييل  اسييتخداماها

 (.Personal Computerشخص واحد لذا سمي بالحاسوب الشخصي)

وقد رافق ذلك تطور آخر في انظمة المعالجة, وتطبيق ما يسمى بنظم ادارة قواعد  -2

( واليذ  يسيعى اليى مسياعدة Database Management Systemالبيانيات )

اذ القرارات, عن طريق جعل البيانات التفصييلية اللازمية جياهزة المديرين في اتخ

للاسييتعمال, وتسييهيل عملييية تبييادل المعلومييات بييين المنظمييات, عيين طريييق نظييم 

 المعلومات الادارية.

وفييي اتجييار آخيير, فقييد جييرى تطييوير حواسيييل عملاقيية ذات قييدرات هائليية للقيييا   -3

( ملييوي عمليية حسيابية 500)بالعمليات الحسابية والمنطقية تصل اليى ا ثير مين 

في الثانية الواحدة, وتميز هذا النو  من الحواسيل امكاناتها الهائلة فيي معالجية 

العمليات الحسابية الرقمية الميخمة, التيي تتطليل الدقية والتكيرار, والتيي تتطليل 

 وقتا طويلا اذا جرى حلها بواسطة الحواسيل العادية.

, والتي تقع ضمن ةالجة المسائل اللارقميتطوير حواسيل لها قدرات متطورة لمع -4

تطبيقييات الييذ اء الصييناعي ويعتمييد هييذا الييذ اء علييى مبييدا امكانييية محا يياة دمييا  

 الانساي.

وبالإضافة مجالات تطبيقات نظم الذ اء الصناعي والانظمية الخبييرة  فقيد ظهيرت  -5

 تكنولوجيا معالجة الصوت والانساي الالي وحل المشكلات واللغة الطبيعية.

 

 اعداد الباحث بالاعتماد على الادبيات المذ ورة. المصدر:

 

 

 

 

 (                                                              (Software البرمجيات : -2-3

امى التعقيااااد المتتايااااد فااااي بيىااااة الاعمااااال الاااا  ظهااااور مجموعااااة واسااااعة ماااا  البرمجيااااات المصااااممة       

  ,(Benson&Tribe,2009:8)المعلوماااااتوكسااااتمد قيمتهااااا ماااا  كااااوفير  اافااااةبتنواعهااااا لمساااااعدة الاعمااااال 

هااااو مجموعااااة ماااا  الاواماااار التااااي ككتااااب  (125: 2009)العاااااني,مفهااااوم البساااايط للبرمجياتالوهااااذا يعنااااي ان 

التوافاااق باااي  الانساااان والمااناااة او الحاساااوب, هاااذا المفهاااوم للبرمجياااات بااادا يتوساااع  بواساااطة المبااارم  لعمااال

لي ااامل ماااادى اوساااع واشاااامل وخصوكاااا للتطااااور الاااذي رافااااق الحواسااايب ماااا  ثياااث المعاااادات شااايىا ف اااايىا 

البرمجيااااات بتنهاااا اافااااة المكوناااات اياااار الماميااااة  ( فقاااد عاااارف 84: 2011كعلااااب, ) أماااا المامياااة والبرمجيااااة,

الااانظم والبرمجياااات الاساساااية والمطلوباااة التاااي كجعااال التاااي يعتماااد عليهاااا الحاساااب الالاااي التاااي ك اااتمل علااا  

 الحاسب شيىا مفيدا .م  
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  (The Historical Development of the Software)التطور التاريخي للبرمجيات: -1-2-3

البرمجيات ثديية العهد بمفهومها الجديد وكطورها السريع وهاي ااذلي كمتاد الا  كااريم قاديم ثياث اانات 

 2009)العااني,  التااريخي للبرمجيااتالتسلسال التي مر بها  للأجيالكصور  تكيدايات منذ مىات السني . وفيما يالب

 (.2واما في الجدول) (127-129:

 

 تسلسل الاجيال المتعاقبة لتطور البرمجيات (2جدول)

 كفات الجيل الجيل 

الجيل الاول 

 للبرمجيات

( وهي لغة الما نة او أوطئ مستوى للبرمجية 1950استخدمش هذر اللغة في بداية الخمسينات )       

الاوامر والبيانات هنا تعطي بالصفر والواحد وهي لا تحتاج الى مترجم لتجميع البيانات حيث واي جميع 

تدخل الاوامر عن طريق مفاتيح الادخال الامامية لنظا  الحاسيوب ومين اهيم مواصيفات هيذر اللغية انهيا 

ة الى اي تكتل وتنفذ بشكل  فوء وسريع حيث تنفذ بشكل مباشر من قبل وحدة المعالجة المر زية اضاف

 هذر اللغة تنفذ بدوي تفاعل مع المستخد .

الجيل الثاني 

 للبرمجيات

استخدمش هذر اللغة في منتصس الخمسينات وهي لغة التجميع وهذر اللغة تستخد  الرموز لتمثيل        

لغية البيانات والاوامر وترتبن هذر اللغة مع لغة الما نة ومع الهيكلية الداخلية لنظا  الحاسوب وتسمى 

المسييتوى الييواطئ لارتباطهييا الوثيييق بلغيية الما نيية فييي بيياد  الاميير احتييوت هييذر اللغيية علييى العمليييات 

 الحسابية الاساسية ثم التطور الامر ليشمل وظائس  ثيرة وتطبيقات واسعة.

 

الجيل الثالث 

 للبرمجيات

مع المستخد  وهي تعتبر  استخدمش هذر اللغة في بداية الستينات وهي لغة برمجية يكوي التعامل بها    

بدايات لغة المستوى العالي, ومن الامثلة على هيذر اللغية هيي فيورتراي و وبيول وباسيكال وسيي وهيي 

 .تستخد  لخدمة تطبيقات واعمال  ثيرة,  ل لغة من هذر اللغات تحتاج الى مترجم خاص بها

 

الجيل الرابع 

 للبرمجيات

نات وهيي لغية برمجيية يكيوي التعاميل معهيا اسيهل بالنسيبة استخدمش هيذر اللغية ميع بدايية السيبعي       

للمستخد  وتقترب ا ثر من اللغات الطبيعية وهي تعتبر من لغيات المسيتوى العيالي , حييث صيممش هيذر 

 اللغات لتقلل الجهد والوقش والكلفة والتطوير او انتاج البرامج.

 

الجيل الخامس 

 للبرمجيات

التسييعينات وهييي لغيية برمجييية يكييوي التعامييل بهييا اسييهل بكثييير مييع اسييتخدمش هييذر اللغيية فييي بداييية   

المستخد , وهي تعتمد على برمجة القيود حيث اي العلاقات بين المتغيرات تكيوي عليى شيكل قييود بيدل 

( ولغيات )(( netمن الخوارزميات والبرامج, ومن هذر اللغات الجافا ولغيات البرمجية المرئيية ولغيات)

 .ولغات الموبايل وريرها

 

لو نظرنا الى التطور الذ  رافق لغات البرمجة سواء من ناحية البرمجة او من ناحية قواعد البيانات    الجيل القاد 

بمجرد  عملياته  افةجعل الحاسوب يقو  ب وظهور لغات تدمج بين الاثنين, والتوجهات الحديثة ترو  الى

ادخال الاوامر, وما ادخلش من برامج في معالج الصوت والكيلا  دلييل عليى ذليك فربميا يصيل الحاسيوب 

 الى التعامل مع اللغات الطبيعية بشكل مباشر.

 

 المصدر: م  اعدام الباثث بالاعتمام عل  الامبيات المذاورة.
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 (Types of Software)                                                      :أنوا  البرمجيات 3-2-2    

 Brown. et al),(Stair&Reynolds,2008:128-129) اكفااق االااب الكتاااب والباااثيي  وماا  بياانهم        

)مكليااااوم (,295-2009:296,)قنااااديلجي والجنااااابي, (17-16: 2009)جاااارامات والعجلااااوني,  ,(2009:48-50,

 البرمجياااات ان (Hardcastle,2011:13), 26-27):2011التعباااي ووخااارون,)(,384:2009-389وشااايل, 

 -هما: نوعي  رئيسي  عل  كقسم

 (Operating System Software )                         :برمجيات نظم التشغيل -1-2-2-3

(.وهنااك نوعاان ما  Hardwareهي مجموعة البرام  التي كتخاطب مباشرة مع وثدات الحاسوب المامية)       

وهاو أقادم نظاام  ،Disk Operating Systemوهاي اختصاار لعباارة  ،Dosنظاام الادوس  نظام الت اغيل ،هماا:

، وقامات ال اراة المطلوباةأنتجتا شراة المايكروسوفت، وهذا النظام يتطلب إمخال أوامر للحصاول علا  النتاائ  

هاو  اماا النظاام اليااني حصول علا  المعلوماة المطلوباة،بتطوير نظام جديد لا يحتاج إل  ثفل الأوامر وكذارها لل

(،الذي يسهل عملياة التعامال ماع الحاساوب ما  خا ل اختياار الأوامار المعروضاة علا  Windowsنظام النوافذ)

(. وكعتبر برام  التحكم في أجهتة وشبكات الاكصال وبرام  التحكم فاي وساائط التخاتي  Iconsشكل "أيقونات")

مجيات، ويقوم بتطوير هذا النوع م  برمجيات النظم مبرمجون مختصون فاي علاوم الحاساوب م  أنواع هذه البر

 وكقسم برمجيات نظم الت غيل ال : وهندسة البرمجيات وهندسة الحاسوب.

  :نظام التي كتميل بـــ)برمجيات كرجمة اللغات, برمجياات التادقيق والاثاداث, برمجيات كطوير النظام

 ( هندسة الالكترونيات

 :وكتمياال بــااـ)نظم الت ااغيل, نظاام امارة ال اابكات, نظاام امارة قواعااد البيانااات,  برمجيااات امارة النظااام

 .كطبيقات الخامم, نظام المنفعة, نظم المراقبة والام (

 

 ( Application Software)                                 :البرمجيات التطبيقية -2-2-2-3

ان ماا  البرمجيااات التطبيقيااة يانااات المنظمااة, ويوجااد نوعااان رئيسااكقااوم البرمجيااات التطبيقيااة بت ااغيل ب     

 والتي يتعامل معها المستخدم وهي :

 (محاسبة الاعمااال, معااال  الصاافقات, امارة ع قااات التبااون, باارام  التطبيقااات  الخاكااة وكتمياال بــااـ

 .(هندسة , التعليم , الترفيالنية, العلم , االتخطيط لموارم المنظمة, التجارة الالكترو

 (برنام  محرر النصاو , برناام  الجاداول الالكترونياة, برناام  برام  التطبيقات العامة وكتميل بـــ

وايرهاا ما  بارام  كطبيقياة كساتخدم اوسايط لنقال أوامار  (العروض التقديمياة, بارام  كصاف  الوياب

 المستخدم إل  برمجيات نظم الت غيل.

 كصوير مفصل لأنواع البرمجيات. (2وال كل )
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 نوا  البرمجياتتصوير مفصل لأ( 2شكل )

Source : O'Brien, James. A.& marakas ,George .m. "introduction to information system" mc 

graw-hill Irwin, 15 Ed ,2010:127. 

الذي يبي  انواع البرمجيات يت   لنا ان البرنام  الخا  بنا يقع ضم  البرمجياات م  خ ل ال كل السابق       

ثالاة خاكاة وهاي جاومة الخدماة فاي اثاد فروعهاا وهاو البرمجياات الخاكاة لان البرناام  يبحاث فاي التطبيقياة و

 المصرفية ولا يتعامل مع موضوع وخر وانما كمم خصيصا لتقويم جومة الخدمة المصرفية.

 

 

 (                                                        (Brinware:الموارد البشرية -3-3

فاي  الب اري يتفقاون علا  اهمياة العنصارنجد ان االب الكتاب والبااثيي  فاي مجاال ككنولوجياا المعلوماات         

ة المسااتلتمات الأخاارى ماا  اموات ، وهااذه الأهميااة كفااو  علاا  نحااو ابياار أهميااوك ااغيل نظاام المعلومااات إمارة

ااااالأجهتة والبرمجياااات، فالعنصااار الب اااري هاااو الم اااغل والمسااايطر علااا  المساااتلتمات ككنولوجياااا المعلوماااات 

للمعلوماات ساببها االب ثالات الف ل الحاكالة فاي البنياة التحتياة  الأخرى، ويتفق االب الباثيي  والمختصي  إن

المطلااوب، وعلاا  الاارام ماا  أهميااة التسااهي ت الماميااة االحاساابات  ن اااطهاالب اارية فااي أنجااا   وارمإخفااا  الماا

 الموارممون م  ه المستلتمات ككون اير يي فائدة وكقنيات الاكصالات وشبكات الحاسوب والبرمجيات الا ان هذ

وم  هؤلاء الافرام  ب رية في إمارة وك غيل المعلومات في كحديد فر  الاستفامة منها أو استيمار هذه الفر ،ال

او ماديري   ا  اتبة وساكركارية واطبااء اوم  الممك  ان يكونو End Users النهائيي  ما يطلق عليهم بالمستخدمي 

 System Analyses ومنهم محللو النظاام وامامتا واذلي الاختصاكيي  والفنيي  والمسؤولي  ع  ك غيل النظام

 
 

 برمجيات الحاسوب

 

 برمجيات التطبيقات

 

 برمجيات النظم

 

 برمجيات ادارة النظم

 

 برمجيات تطوير النظم

 

برمجيات التطبيقات 

 الخاصة

 

برمجيات التطبيقات 

 العامة

 برمجيات ترجمة اللغات, -

برمجيات التدقيق 

والاحداث, نظم هندسة 

 .الالكترونيات

نظم التشغيل, نظم ادارة 

نظم ادارة قواعد الشبكات, 

البيانات, تطبيقات الخاد , نظا  

 .المنفعة, نظم المراقبة والامن

محاسبة الاعمال, معالج 

الصفقات, ادارة علاقات الزبوي, 

التخطين لموارد المنظمة, 

التجارة الالكترونية, العلم , 

 .هندسة , التعليم , الترفيهلا

محرر النصوص, برنامج 

برنامج الجداول 

الالكترونية, برنامج 

العرو  التقديمية, 

 .برامج تصفح الويل
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 : 2000)الطااائي، .System Operatorsوم ااغلو النظااام  Software Developersومطااورو البرمجيااات 

109). 

                                                                     (Data):البيانات  -4-3

الاا  الحقاائق والارقااام والحااروف  وك اايرككااون الماوام الاوليااة  لاانظم المعلوماات  انالبياناات هااي اايار ماا         

 عاليااة فااي المنظمااة,القيمااة المااوارم يات ال والخارائط والاشااارات التااي كعباار عاا  فكاارة مااا او ظاارف ماا وكعُااد ماا 

قاة بالأعماال او وككون مركبة بناء  عل  ع قات محدمة ومعروفاة مسابقا باي  اناواع محادمة ما  البياناات يات الع 

 دكها للمستخدم النهائي في المنظمةيجب ان كستيمر وكدار ب كل فعال لكي كؤم  فائ فإنهالذا  الحالات او الم اال,

(O' brine ,2000:10). 

                                                    (Communication):الاتصالات -5-3

مماا  وكباملهاا الوسائل والطر  التي كهتم بنقال الافكاار باي  اطاراف عملياة الاكصاال عل  الاكصالات ك تمل       

يؤمي ال  كحقيق الاهاداف, وما  اهاداف كطبياق نظاام الاكصاالات فاي المنظماة كساهيل كادفق البياناات فاي قنواكهاا 

المناسابة وكتكاون  المختلفة عل  النحو الذي يسم  بوكاولها الا  مكاان معالجتهاا فاي الكام والوقات والناوع والدقاة

الاكصااالات بعياادة الماادى, ومختلااف انااواع ال اابكات, مياال الانترنياات, وال اابكات الداخليااة مياال الاكصااالات ماا  

الانتراناااات, وال اااابكات الخارجيااااة مياااال الااسااااترانت, التااااي اكاااابحت مهمااااة فااااي امارة الاعمااااال الالكترونيااااة 

 .(46: 2010الناجحة)الدويي, 

 .بع ها وع قتها ب   اموات ككنولوجيا المعلوماتيوضلت( 3)ال كل الختام يمك  طر  وفي  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( تصوير لأدوات تكنولوجيا المعلومات3شكل )

 اعداد الباحث بالاعتماد على الادبيات المذ ورة. المصدر:

 

تكنولوجيا 

 المعلومات

 

 الحاسوب

 

 البرمجيات

 

 البيانات

 

 الاتصالات

 

 الموارد البشرية
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كعماال  كاون ماا  خماس امواتككنولوجيااا المعلوماات كت ( نسااتطيع القاول ان3ما  خا ل النظاار الا  ال اكل )        

 . ب كل متجانس وككون مكملة اثداها الاخرى

 

 

 

 

 

 المحوسبة  الادارية نظم المعلومات :ثانيا

 (Computerize Management Information Systems) 

الاااذي اييااارا ماااا يصاااطل  علياااا نظااام  (CMISالمحوسااابة ) الامارياااة نظااام المعلومااااتاساااتخدام مصاااطل          

د علا  مافهو النظاام الاذي يعت (Computer Based Information Systemالمعلومات المعتدة عل  الحاسوب)

وماا  ثاام بااث  (Data)( فااي معالجااة البياناااتSoftware( والمكونااات البرمجيااة )Hardwareالمكونااات الماميااة )

جمااع مااا بااي  كقنيااة المعلومااات ك ( اي نجااد ان هااذه الاانظم28: 2008واسااترجاع المعلومااات )قنااديلجي والجنااابي, 

وعلاوم الحاسابات والإمارة هادفها بنااء أنظماة ثاساوبية ككنولوجياة كعمال علا  مسااعدة المنظماات المختلفاة للقياام 

كنظايم الاجتماعاات، واال ماا يسااعد , القيام بالمهمات المحاسبية, بعدة وظائف، المساعدة المكتبيةبتعمالها، وكقوم 

ن اساتخدام و إ, والتخطيط للحصول علا  الماوارم لساير عمال المنظماات المنظمات في عملية اكخاي القرار مدراء

تغلاب الماوظفي ، وك علا  الأعباءو مصاريف الماليةالالمنظمات للنظم الحاسوبية في العمليات الإمارية يخفف م  

علاا  العديااد ماا  ساالبيات العماال الب ااري الااذي قااد يتساابب بهااا الملاال ماا  العماال الروكينااي أو عاادم وجااوم الحااوافت 

ن اماات ك المنظمااات لاانظم المعلومااات المحوساابة و إ ,(Askenas&Westelius,2003:209)المعنويااة ال  مااة

ولكي نخرج بمنظاور واساع عا  نظام المعلوماات الامارياة المحوسابة  ,العملدرة التنافسية لها في بيىة يتيد م  الق

 (م المعلومات الامارية المحوسبةنظم المعلومات, نظ  مفهوم ال م )ي  كوضمبد لا

 (Information system)                                          م المعلومات :نظ -1

معلومااات المنظمااات المصاارفية هااي ااباار المسااتيمري  فااي نظاام الااتساابت نظاام المعلومااات اهميتهااا اااون        

وكحساي   وكحقياق الاهاداففاي كقاديم الخادمات وما  اهمياة فاي رفاع افااءة المصارف  هااوكقنيات المعلومات لما ل

 :Kotler, 1997)عارفوعلا  اسااس يلاي  ,( Gupta &Collins,1997:10) الانتااج وكمييات خدماة التباون

كحليال وكو ياع  النظام المتكون ما  الأفارام والمعادات والإجاراءات لغارض كصانيف، بانا نظام المعلومات (109

نجاد ان  إي, ( (Post & Anderson , 2000 :8 )المساتخدمي (وبالدقاة المطلوباة لصاانعي القرار المعلوماات

ومااع  الاخاارىوللتواكاال مااع المنظمااات  مواابااة للأثااداث الجاريااةحتاااجون الاا  معلومااات ثدييااة المسااتخدمي  ي

خاكااـة وان هاادف نظااام المعلومااات  مسااتخدمي  وسااائل متنوعااة لغاارض الوكااول الاا  كلااي المعلومااات التبااائ ,

 اكخااي يالإمارية هو كتويد متخذي القرارات بالمعلومات العالية الجومة إي كسـاعد هاذه المعلوماات علا  الاباداع فا

 جومة النظام وجومة المعلوماات كاؤثران معاا  او اا    والسبب ان ,( Delone & Mclean,2003:11)  القرارات

عل  انفرام في استخدام وقناعة او رضاا المساتفيد عا  النظاام ف ا  عا  يلاي هنااك كاتثير متباامل باي  الاساتخدام 

ن النظاام الاذي يحقاق رضاا وقناعاة المساتفيد يتوقاع ان يساتخدم إ، إي سالبي امستفيد سواء كاتثير إيجاابي وقناعة الم
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رمي ن الاساتخدام وقناعاة المساتفيد لهماا كاتثير فاي الأماء الفاإوة، النظام الاذي لا يحقاق هاذه القناع اب كل ااير م  

 (O'Brien&Marakas,2010:4)واكفااق معااا (Gupta&Malik,2005:311) امااا ,المنظمااةماء أوماا  ثاام فااي 

وشاابكات  الاانظم التااي كسااتخدم البرمجيااات والمااوارم الب اارية والمعاادات والآلات بتنهااا نظاام المعلومااات فوكاافا

الهادف ما  هاذا النظاام هاو لتلقاي المادخ ت وهاذا , (Hardcastle,2011:8 ) م  اجل هدف م اتركالاكصال 

نجد ان المصاارف فاي الوقات لهذا   وكحويلها ال  مخرجات كتم الاستفامة منها لغرض معي  او لتحقيق هذا الهدف

 .الحالي بدأت كتنافس عل  كحقيق الجومة في المعلومات

 (                                         (IS Components مكونات نظم المعلومات: -2

او المعالجاة, المخرجاات, التغذياة  ت اغيلات اساساية هاي )المادخ ت, الان اي نظام يتكاون ما  خمساة مكونا      

 ,( 12: 2009الحميااااااااااادي ووخااااااااااارون,) :واماااااااااااا موضاااااااااااحة علااااااااااا  النظاااااااااااام(العكساااااااااااية, الرقاباااااااااااة 

(O'Brien&Marakas,2010:31-32(,)Stair &Reynolds,2010:254 ) 

 (                                                                           (Inputالمدخلات : -1-2

ا ما  خا ل وساائط ما  اي بياناات ياتم امخالها حاساوبدة علا  الماكتكون مدخ ت نظاام المعلوماات المعت     

المدخ ت ع  طرياق التليفاون او عا  طرياق الاقماار الاكاطناعية واي اا  كتكيويمك  ان  لحاسوب,امخال ا

 .حاسوبالارشيفية المختنة في ال البيانات

 (                                                             (Process: )المعالجة( التشغيل -2-2

نظام معلومات م  الذاارة او ما يسم  بعقول الحاسبات والتي االبا ما كسم   لأيكتكون عملية الت غيل       

وهااي جااتء ماا  النظااام ثيااث يااتم  CPUنعنااي  فتننااا حاسااوبفحينمااا نااذار ال CPUوثاادة الت ااغيل المراتيااة 

عل  البيانات الخام ونقلها وكحويلها ال  بيانات نافعة ومفيدة ويتم كو يعهاا علا  كاانعي القارارات ما   التتثير

 .م  خ ل عمليات المعالجة يوي الصلة بالمنظمة

                                                                          (Output)المخرجات: -3-2

 وكتخااذجااتء ماا  النظااام والتااي كعنااي الحصااول علاا  النتااائ  فااي شااكل معلومااات,  هااي ان المخرجااات     

المخرجااات اشااكال عدياادة منهااا الورقيااة والنقاال الالكترونااي او بواسااطة الاقمااار الاكااطناعية او علاا  شااكل 

 اقرا  مدمجة او م  خ ل اجهتة العرض وايرها م  وسائل الاخراج.

 (                                                               (Feed bakeالتغذية العكسية: -4-2

عامة ما كسم  بالتغذية المركدة اي المعلومات او النتائ  المركدة وهي عملية مهماة جادا لأنهاا كوضا  هال      

 والغاارض ماا  التغذيااة المركاادة هااو ا ااف الانحرافااات ؟ لا أوان العماال الااذي كاام انتاجااا قااد اوفاا  بااالغرض 

 ومحاولة اك ثها.

                                                                  (Control)الرقابة او السيطرة: -5-2

لرقابة او السيطرة فالمقصوم بها عملية مراقبة ومتابعة النظام هل يسير النظاام بماا هاو متوقاع وفيما يتصل با      

 ( وي   مكونات المنظام وايف كجري العمليات في النظام.4وال كل ) م  كصحيحها؟.ام كوجد انحرافات لابد 

 بيانات البيئة الخارجية 
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 ( مكونات النظا 4شكل )

:  2009, 1سمير محمد" نظم المعلومات الادارية_ الاساسيات والتطبيقات الادارية" جامعة قناة السويس, ط جاد الرب :المصدر

60. 

ماا   بتنهااا مجموعااة المحوساابة  الاماريااة وعلاا  اساااس مااا كقاادم اكااب  بإمكاننااا كعريااف نظاام المعلومااات         

متناسااقة  مااوارم الب اارية التااي كعماالوال (Software( واياار الماميااة )Hardware) وبالمكونااات الماميااة للحاساا

معالجتهاااا وكختينهااا ون ااارها ثساااب و انااات مااا  موارمهااا الخاكاااةعلااا  اساااتقطاب البي بع ااا  ومكملااة بع اااها 

  ات الاخراج الموجومة في الحاسوب.فيد في كنع القرارات وم  خ ل وثدعل  شكل معلومات كالاختصاكات 

 Types of Information Systems ): نظم المعلوميات المبنيية عليى الحاسيوب انوا  -3

Based on Computer) 

لقاد امى كعقاد بيىااة الاعماال المعاكارة الاا  اكسااع مائارة القاارارات التاي ينبغاي اكخايهااا كحات ظاروف عاادم        

 خبارة مع وككاملا لف العلمآلدعم ك عل  الحاسوب بوكفها اطرا   , وهنا يتم النظر ال  نظم المعلومات المبنيةالتتاد

لماادير لموائمااة وكطااوير وككييااف وفحااب واختبااار باادائل للتصاارف واكخاااي القاارار المناسااب لحاال الم ااكلة التااي ا

م المعلوماااات المبنياااة علااا  ملخاااب لأناااواع نظااا ياااتكيوفيماااا  (,Robert&Wood,2010:178)يواجهاااا المااادير

 وهي: الحاسوب

  (       (Transaction Processing Systems –(TPS) :نظم معالجة المعاملات  -1-3

نظااام معلومااات محوسااب يعااال  ويسااجل البيانااات الناكجااة عاا  أثااداث مباااملات الأعمااال الروكينيااة اليومينااة       

فرة للمساتخدمي  ماخال اال رورينة لإمارة الاعمال، وكخدم المستوى الت غيلي في المنظماة بجعال المعلوماات متاو

كعُال  نظم معالجة المعام ت الآلاف م  المعام ت  و ,ثي  طلبها عل  شكل كقارير للمستخدم وخارجها المنظمة

التااي كحاادث ااال يااوم فااي العديااد ماا  وظااائف المنظمااة سااواء فااي المبيعااات، أو الماادفوعات، أو المقبوضااات، أو 

 (.Turban&Volonino,2010:43)الوثائق لنتائ  معالجة المعام تكنت   والمختون، أو مدفوعات العمال، 

 Management Information systems (MIS))) :        نظم المعلومات الادارية -2-3

لاانظم المعلومااات الاماريااة ينطااوي علاا  المهااام الاماريااة, ماا  كنبااؤ بالسااو  والعمليااة  ان المجااال الاساااس      

مت لخدمة وظائف المساتوى الاماري،و وامارة قواعد البياناتالتسويقية  إن نظام المعلوماات الامارياة  نجاد إي كُمن

 بيانات المنظمة

 

 

 

 

 القرارات                                                                        

 الماضية                                                                         

 

 المنظمة -الرقابة  -متخذ القرار

 
 المدخلات

 المعالجةالتشغيل او 

 المخرجات

التغذية 

 العكسية 
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ياة عا  الاماء  كخدم المستوى الاماري في المنظمة ع  طريق كتويد المديري  في الامارة الوسط  بالتقاارير الفورن

كخاادم نظاام المعلومااات الاماريااة وظااائف التخطاايط والمراقبااة واكخاااي القاارار فااي والحااالي والتقااارير التاريخيااة، 

 .(Baltzan ,2012:13) ,( Technologies, 2012:25) المستوى الاماري

 (Systems Decision Support(DSS))                           :نظم دعم القرار -3-3

 علاا  كحلياال وكقياايم العواماال المعقاادة معاام القاارار هااي نظاام وجاادت اساسااا لمساااعدة كااانعي القاارارات نظاام     

النظاام علا  أسااس إعطااء المساتفيد النهاائي أموات مفيادة للتحليال، إي يقاوم هاذا , قبل التوكل ال  القارار وكقييمها

م المباشر للإمارة الوسط  ويعمل هذا النظام عل  كقديم الدع يمُكنا مم  عدة نمايج مختلفة لتكوي  نمايج متكاملة،

عمال جياد  هو مساعدة كانعي القرار عل  الاختياار ما  باي  الخياارات وكصاميم اطاار ساسوالعليا, لان هدفا الا

  .(Bhatia,2011:1368)للمنظمة م  قبل اماركها

                       (Office automation systems(OAS))المكاتل: أتمتهنظم   -4-3

التاي اانات عاامة كاؤمى اء مهام اعمال المكاكب الامارياة في اموالاجهتة  الآلاتيعني هذا النظام استخدام      

بواسطة الانسان والهدف م  يلي انجا  العمل بسرعة واكقان اابار وكحساي  فاعلياة الاكصاالات والمعلوماات 

 .(225: 2003ماخل المكاكب وبي  المكتب والبيىة التنظيمية الداخلية وبي  المكتب والبيىة الخارجية)ثريم, 

 (Knowledge work systems(KWS))                        المعرفي :نظم العمل  -5-3

وكنظيمهاا ومعالجتهاا  عل  البياناات وعملياات معالجتهاا كتعلق بإمارة ال ما يتعلق بالمعرفة م  الحصول      

وختنهاااا وكوفيرهاااا لمساااتخدميها علااا  شاااكل معلوماااات مفيااادة لغااارض اكخااااي القااارارات مااا  قبااال اكاااحاب 

 (.Robert&wood,2010:178ال تن)

 ((management support systems(MSS)                نظم دعم الادارة العليا: -6-3

فر ثاساوب ااندة الامارة العليا في المنظمات وكعتمد علا  كاوسوهي م  اثدث نظم المعلومات ومعدة لم       

الحاسااوب ال خصااي علاا  لكاال ماادير, وكااركبط الحواساايب ال خصااية مااع بع ااها الاابع  شاابكيا وي ااتمل 

الاذي  ومات الموجومة في الحاسوب الرئيسمعلومات خاكة بالمستفيد بالإضافة ال  امكانية الوكول ال  معل

يقوم بتلخيب هذه المعلومات وعرضها بطر  محدمة مسبقا, ويساعد نظام معم الامارة العليا مساتخدم النظاام 

( يوضاا  كصاوير مفصاال 5, وال اكل )(224: 2003, ما  متابعاة اعمااال المنظماة بسااهولة ومقاة عاليااة)ثريم

 لأنواع نظم المعلومات المبنية عل  الحاسب وع قتها بالمستويات الامارية.

 

 

 

 

 

 

 التخطيط الاستراتيجي للمنظمة 

 السيطرة على الانتاجية                                     

 الادارة العليا                          المستوى الاستراتيجي                                                        

 نظم المعلومات الاستراتيجية                                                                      

 

 المستوى الاداري      الادارة الوسطى             نظم دعم القرار                                                      

 نظم المعلومات الادارية                النظم المساندة للأعمال                                                                       

 في اتخاذ القرارات                                                                                                                 

 العاملون في مجال                       نظم اتمته المكتب                   المستوى المعرفي                                 
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 تصوير مفصل لأنوا  نظم المعلومات الادارية المحوسبة وعلاقتها بالمستويات الادارية.(5شكل)

Source : O'Brien, James. A.& marakas ,George .m. "introduction to information system" mc 

graw-hill Irwin, 15 Ed ,2010:30. 

ن ثال  إيلكل مستوى الانظم التاي كخدماا  م  خ ل ال كل السابق ان للمنظمة اربعة مستويات اماريةيت         

نظاام ك ااغيلية كعماال علاا  مراقبااة الن اااطات المختلفااة وهااي  :ت ااغيليالمسااتوى الان المسااتوى الاول هااو نظاام 

والمعام ت التجارية في المن تة م  كسويق، إنتاج وكصنيع، مالية ومحاسبة، وموارم ب رية، وما كحويا م  نظام 

يقااوم علاا  امارة الحصااول علاا  , امااا نظاام المسااتوى المعرفااي: ة الحراااات المختلفااة المتعلقااة بهااافرعيااة لمعالجاا

 المعلومات التي كفيدة في اساب المعرفاة واساتخدام الحاسابات البيانات وكحويلها ال  المعرفة م  خ ل البحث ع 

نظام معلوماات  هايي: مساتوى الإمارنظام الفي امارة العمل ماخل المكتب, فيما يتصال بالمساتوى المساتوى ي ام 

ي القاارار، وإمارة الأن ااطة فااي الإمارة مراقبااة، ومراجعااة، اكخااا ,علاا  مسااتوى مراقبااة الإمارة كعماال علاا  معاام

نظاام : هااي الاسااتراكيجي نظاام المسااتوى , واخياارا الوسااط ، واالبااا  مااا كاادعم هااذه الاانظم القاارارات شاابا المهيكلااة

معلومات كدعم ن اطات التخطيط طويل الأجل والاستراكيجي للإمارة العليا، إي كتخذ هذه النظم في الاعتبار البيىاة 

 (.,6:2010واالبا ما كدعم هذه النظم القرارات اير المهيكلة)النجار للمنظمة الداخلية والخارجية

 

  :العلاقة بين نظم المعلومات ومستويات اتخاذ القرارات بالمنظمات -4

(The Relationship Between Information Systems and Decision Making 

Levels of Organizations) 

هناااك ع قااة قويااة بااي  القاارارات التااي كتخااذها المنظمااة والمعلومااات المطلوبااة فااالقرارات الاسااتراكيجية او      

اي يمكا  القاول ان هنااك ع قاة التكتيكية او التنفيذية هي التي كحدم مستوى وثجم ونوعية المعلومات المطلوباة, 

 (.3). واما موضحة في الجدول (185: 2009 ,جام الرب  )بي  اهداف وقرارات المنظمة ال  مة

 المستويات الادارية على وفقلمطلوبة خصائص المعلومات ا( 3جدول )

 المستوى المستوى التنفيذ  خصائص المعلومات

 التكتيكي

المستوى 

 الاستراتيجي

 اقل من متوسن متوسن مرتفع مدى اعتماد نظا  المعلومات على الحاسبات. -1



 (ات المحوسبةنيقالت)......................................................................................... ول: المبحث الاولالفصل الا

 
19 

 مدى الاعتماد على المعلومات الداخلية بالمنظمة. -2

 الاعتماد على المعلومات الخارجية.مدى  -3

 درجة اختصار او تلخيص البيانات. -4

 درجة الاحتياج الفور  للبيانات. -5

 درجة الحاجة الى الرسو  والصور الالكترونية. -6

 الاستخدا  المبكر للمعلومات. -7

 استخدا  المعلومات في التنبؤ. -8

 درجة الحاجة الى المعلومات التاريخية. -9

  اهمية المعلومات. -10

 مرتفع جدا

 منخفض

 منخفض جدا

 مرتفع جدا

 منخفض

 مرتفع جدا

 منخفض

 مرتفع

 منخفض

 مرتفع

 متوسن

 متوسن

 مرتفع

 متوسن

 مرتفع

 مرتفع

 متوسن

 مرتفع

 متوسن

 مرتفع جدا

 مرتفع جدا

 متوسن

 مرتفع

 متوسن

 مرتفع جدا

 منخفض

 مرتفع جدا

 2009, 1الادارية_ الاساسيات والتطبيقات الادارية" جامعة قناة السيويس, ط , سمير محمد" نظم المعلوماتجاد الرب :المصدر

 :185. 

 

 Development assistance decision) المحوسيبة: للأنظمةتطور مساعدات القرار  -5

Computerized Systems) 
 

(  4) جادولفاي ال ثاة عقاوم وامااما  ث  لأايارلادعم اكخااي القارار الاماري  ااتمواتلقد استخدمت الحاسبات       

 التي استخدمت اوسائل مساعدة في اكخاي القرار.يصا لتطور الاجراءات المحوسبة, يبي  كلخ

 تلخيص لتطور الاجراءات المحوسبة( 4جدول )

 امثلة على الادوات الوصس  المرحلة 

الحاسبات, برام  الحاسوب, نمايج اثصاائية, نماايج  .كحسب الارقام, كلخب , كنظم مبكرة 

 امارة بسيطة. معلو

كجاااد, كااانظم, وكعااارض المعلوماااات وثيقااااة  متوسطة 

 الاركباط بالقرار.

نظم معالجة قاعدة البيانات, نظم المعلوماات الامارياة 

 نظم الفهرسة, نمايج علم الامارة.

كعمل ثسابات علا  معلوماات وثيقاة الصالة  حالية 

ماايا بالقرار, كنظم وكعرض النتائ , وكحلال 

كاااانعي القاارار لتساااهيل لااو كتفاعااال مااع  –

شر  وكنفيذ خطاوات يهنياة فاي كقادم كانع 

 القرار.

 الانظمة الخبيرة, نظم المعلومات التنفيذية.

الحاااااالات المعقااااادة, ممتاااااد لصااااانع القااااارار  بدا حديثا 

 الجماعي وكعلم الالة.

الخبياارة, نظاام معاام القاارارات  للأنظمااةالجياال الياااني 

 الجماعية, الحاسبات العصبية.
 

 .2001 ,54,  1علاء عبد الرزاق" تقنيات المعلومات الادارية" دار وائل للنشر والتوزيع, ط السالمي المصدر:

 
 

 Stages of Establishment a) :المحوسيل مراحيل بنياء نظيا  المعلوميات الاداريية -6

computer-based information) 

-2006:125)الصايرفي وثاماد, ,(Walls Et al.2001:43-44)اكفق االاب الكتااب والبااثيي  ما  بيانهم        

123), (Baltzan,2012:44)  ان معظم نظم المعلومات يتم ان اوها م  خا ل عملياة منظماة, ثياث ياتم كصاميم
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بالمسااتخدمي  الافارام الااذي  النظاام ماا  خا ل المتخصصااي  والمبارمجي  واي ااا بم ااراة المسااتخدمي , ويقصاد 

اثال بنااء مر (6)ال اكل ويظهارسوف يستخدمون ويتفاعلون مع النظام خاكاة متخاذي القارارات فاي المنظماات, 

 -واما يتكي: المبنية عل  الحاسوب نظام المعلومات

                                         (Systems Investigation)بحث ودراسة النظم :  -1-6

كقاوم  إيهاو القياام بجاناب التحليال والتقصاي والدراساة,  وبنائهاا م المعلومااتان الطور الاول عند وضع نظا       

م معلوماات بالإضااافة الا  القياام بدراساات الجاادوى م اك ت والفار  التااي كحتااج الا  نظاالمنظماة بتحدياد اي ال

م المعلومااات نظمااة ما  ثاجتهااا لانظدما كتحقاق الملتحدياد اي نظام المعلومااات الجديادة سااوف ككاون مطلوبااة, وعنا

م يحصال علا  موفقاة الامارة العلياا , ا كقوم بوضاع خطاة لإمارة م اروع نظاالجدوى العالية , فإنه اتوي ةالمناسب

, اما وجدت اقامت المنظمات ببحث واستقصاء نظم المعلومات م  خ ل ثاجتها له وفي بع  التطبيقات العملية

 ع ايجام الوسائل المناسبة والمعاونة في اعامة كصميم المنظمة وطر  العمل بها.انا ككنولوجيا المعلومات كستطي

                                                        (Systems Analysis)تحليل النظم: -2-6

ة ات اااف وفهاام مجااالات العماال الرئيساايقصااد بتحلياال الاانظم يلااي التقااويم الاجرائااي للعمليااات المنظمااة لا      

 وك مل مرثلة كحليل النظم مجموعة م  المجالات الرئيسية وهي: 

 ماهداف النظ -  البيىة التنظيمية        -  الطر  والاجراءات          -  

 وظائف المعالجة  -  م       مدخ ت النظ -      الموارم والقيوم          -   

 معايير الاماءمقاييس الرقابة و -    م         مخرجات النظ -   

 

 (                                                         (Systems Designتصميم النظم: -3-6

معاا بطريقاة  ا كعمالوجعلها ةم الجديادوالنظ ةم الحاليلية كركيب العناكر المختلفة للنظم عميقصد بتصميم النظ     

 المؤثرة في عملية التصميم وكقويمها وهذه العناكر هي: المهمةالية وهنا يجب مراسة مجموعة م  العناكر 

 .ممتطلبات النظ -ات التنفيذ     متطلب -متطلبات الاجهتة      -موارم المنظمة          -

                                               (Systems Implementation):تنفيذ النظم -4-6

المامياة والبرمجياات واختياار البارام  والاجاراءات وااذلي كعلايم كت م  هذه المرثلاة شاراء المكوناات       

 م.النظ هتخصصي  الذي  يعملون في هذوكدريب وكتهيل المستفيدي  النهائيي  والم

                                                   (Systems Maintenance)صيانة النظم: -5-6

الاجراءات والممارساات التاي ما  شاتنها ثماياة وكايانة وثال اي  في هذه المرثلة يتم التتاد عل  اكخاي      

 م.بما يؤمي ال  فاعلية وافاءة النظم ك ت ومنع ثدوثها 

                                                       (Systems Evaluation)النظم: تقييم -6-6

 والمتوقع الحصاول عليهاا النتائ  المرسومةراجعة النتائ  التي ظهرت م  النظم هل هي هنا كتم عملية م      

م لمراثل اخرى اماا ايا اانات هنااك نتائ  جيدة كتم عملية كطوير النظهناك انحرافات في ثال اانت ال أو منها
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مراثل بناء نظم المعلوماات المحوسابة ب اكل ( يبي  6, وال كل )كتم عملية معالجة كلي الانحرافاتانحرافات 

 مفصل.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ةم المعلومات المحوسب( مراحل بناء نظ6شكل)

 .65:2009سمير محمد "نظم المعلومات الادارية" الاساسيات والتطبيقات, جامعة قناة السويس, بالمصدر : جاد الر

 

 

 تكنولوجيا العمل المصرفيثالثا: 

banking operations Technology 

الساريع الاذي  ان كطور ن ااطات المصاارف خا ل السانوات الأخيارة بف ال التقادم العلماي والتكنولاوجي

المصرفية عل  الأخذ بمبدأ كعدم الخدمات التاي كقادمها للتباائ ، بعاد ان اانات  نظماتشجع الم ,ي هده العالم اليوم

خدماكها كقليدية متميلة بقبول الومائع ومن  القروض، لذا ظهارت خادمات مصارفية ثديياة ومتطاورة كركاب عليهاا 

لكال يلاي كوساعت كطور هائل في نظم وأساليب العمل لتواجا التنوع الكبير في الخدمات المقدمة للتبائ ، ونتيجاة 

المصااارف فااي الاعتمااام علاا  الأجهااتة والحاساابات الالكترونيااة وشاابكة الاكصااالات العالميااة )الانترناات( بهاادف 

كحقيق أف ل خدمة ممكنة للمساعدة في اكخاي القرارات ع  طريق جمع المعلومات وكصنيفها وكبويبهاا واساتخدام 

خدمات التاي كلباي اثتياجاات ل بإيجام مجموعة م  البرام  متخصصة، إي أكب  التحدي الحقيقي للمصارف يتمي

نقطااة الباادء فااي العماال المصاارفي، وقااد ساااعد علاا  يلااي التطااور  بوكاافهمالتبااائ  وكفااو  كوقعاااكهم  ورابااات

 (.44-2003:45التكنولوجي الذي ثققتا نظم المعلومات المصرفية )طالب، 

 The Stages of Technological)مراحيل التطيور التكنوليوجي فيي العميل المصيرفي: -1

Development In The Banking) 

فاي مختلااف ثياكنااا العملياة وبصاافة خاكاة فااي االااب  لهااا اثار ثيااوي التكنولوجيااابصااورة  جلياة ان وي ثال       

خطاورة يوماا بعاد ياوم ولحظاة بعاد لحظاة, وما  المساتحيل فصال  الاثارالن اطات المالية والمصرفية, ويتمام هذا 

 

 مودراسة النظ بحث

 متحليل النظ

 متنفيذ النظ

 

 تقييم نظم المعلومات متصميم النظ

 

 صيانه النظم
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ع  ان طة العمل الرئيسة في المنظمات المالية والمصرفية, وقد اثدثت التطورات التكنولوجية  نولوجياتكالان طة 

وكطبيقاكها في المنظمات المالية والمصرفية اكجاهات جديدة وكغيارات محورياة فاي اسااليب كعامال كلاي المنظماات 

اساتخدام شابكة الانترنيات فاي التعاام ت وخاكاة بعاد انت اار  ,مع المعلومات الناكجاة عا  هاذه التطبيقاات الحديياة

والذي  ,ومنافذ كقديم الخدمات الالية عبر الصراف الالي ,والنقوم الالكترونية ,وفي التجارة الالكترونية ,المصرفية

ثياث مار اساتخدام التكنولوجياا ما  قبال المصاارف بسات مراثال وهاذه  ,(35: 2011سمة العصر)اساماعيل,  يعد

 : هي (25-26: 2008)ال مري والعبدالات, المراثل

 

 

 

 

المكتبية الخلفية, ثياث بادا  للأعمالبغرض ايجام ثلول  لاعمال المصرفيةالتكنولوجيا ال  ا مرثلة مخول -1-1

الاعماال الحلاول التكنولوجياا لم ااال  لإيجاامالاخصائيي  في شؤون التكنولوجيا  يدخلون ال  المصارف 

 المصرفية الخلفية.

رف االتاي بادأت بتعمايم الاوعي بالتكنولوجياا علا  اافاة العااملي  بالمصا كعميم الوعي بالتكنولوجيامرثلة  -2-1

م  خ ل برام  كدريب كغلب عليها التقنية عل  ثساب المعرفة بالأعمال , واانت مرثلة كح ير اوساع 

 سط  والعليا.لدخول التكنولوجيا, وكميتت هذه المرثلة بعدم وجوم كدخل مباشر م  قبل الامارات الو

 

مرثلة مخول الاكصالات والتوفير الفوري لخدمة التبائ , وكميتت هاذه المرثلاة بالتكااليف العالياة ثياث  -3-1

 بدأ اهتمام الامارات العليا بالتكنولوجيا.

 مرثلة ضبط او السيطرة عل  التكاليف : -4-1

الاستعانة بالأخصائيي  واست ااريي  وهي مرثلة ضبط الاستيمار في التكنولوجيا, وعمدت هذه الإمارات ال       

 في شؤون التكنولوجيا لمساعدكهم في ضبط التكاليف.

مرثلااة اعتبااار التكنولوجيااا اكاا  اباااقي اكااول المصاارف بالتااالي يجااب ان يجنااي هااذا الاكاال ماارموما  -5-1

 اباقي الاكول, وهنا ابتدأت مرثلة امارة التكنولوجيا.

, وهااي المرثلااة التااي باادأت فيهااا الامارة الاعمااال المصاارفيةمرثلااة اعتبااار التكنولوجيااا عماا  ضاام   -6-1

الاساتراكيجية للتكنولوجياا والتاي ارككاتت علا  كفعيال الانتاجياة علا  الصاعيد الاداخلي, وكحساي  ال اابط 

 عل  الصعيد العملي, وكسويق التكنولوجيا عل  الصعيد الخارجي.

 

 The Importance of)اهميييييية التكنولوجييييييا فيييييي العميييييل المصيييييرفي : -2
Technology in Banking) 

نظااارا   فاااي العمااال المصااارفي تكنولوجيااااالموضاااوع  اهنااااك العدياااد مااا  الكتااااب والبااااثيي  الاااذي  كنااااولو     

فاااااي العصاااار الحاااااالي )ال اااامري والعبااااادالات  المصاااارفية لمنظمااااااتفيماااااا يتصاااال با الاسااااتراكيجية لأهميتهااااا

،2008: 19 ). 

 : يتكيوالتي يمك  إجمالها بما 

 بي  المصارف. الحصول عل  المعلومة ونقلهاسهولة  -1

 لعمليات المصرفية.فيما يتصل با كوفير الوقت والجهد والمال -2

 .كقليب ثجم المسافة بي  البلدان -3

 .المعقدة المصرفية في كقدم الوسائل الكفيلة بفهم وكحليل الانظمة كسهم -4
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 الخدمات بتقل الكلف. الحصول عل  -5

 .رضا التبائ  كؤمي ال  اسب ابتكار خدمات جديدة -6

 

ككماااا  فااااي انهااااا  فااااي العماااال المصاااارفيتكنولوجيااااا الالاااا  ان اهميااااة  ( :148 2009)النحراوي ،واشااااار      

بجانبيهاااااا القاااااديم , كصاااااال والاعااااا متكنولوجياااااا الاالكاااااوفر مااااادى واساااااع المجاااااال مااااا  خااااادمات وكطبيقاااااات 

،الرامياااااو ،التلفتياااااون والحاااااديث اي ي اااااتمل القاااااديم منهاااااا علااااا  )الصاااااحف ،الكتاااااب ،المجااااا ت ،الملصاااااقات 

ال خصااااااية ،شاااااارائط الكاساااااايت ،والفيااااااديو  حواساااااايبالحااااااديث الااااااذي يتمياااااال ب)الو والهواكااااااف اليابتااااااة (

افر وان الفااار  باااي  القاااديم والحاااديث هاااو فاااي مااادى كاااو ،الاقااارا  المدمجاااة ،والهواكاااف النقالاااة والانترنيااات (

علاااا  التكنولوجيااااا الحدييااااة ككااااون  التااااي كعتمااااد لمنظماااااتامااااا ن ثاااال ان ا ،البيانااااات والاثصاااااءات المتاثااااة

لااااديها فاااار  اربااااا  واسااااعة وكقااااوم بتقااااديم خاااادمات جياااادة ومتطااااورة وخصوكااااا فااااي مجااااال القطاعااااات 

 المصرفية ثيث كقوم بتقديم الخدمات الم ئمة لرابات التبائ  .

 

      Forms of Technology in) اشيكال التكنولوجيييا فييي العمييل المصييرفي: -3

Banking) 
الواقاااع العملاااي ان الكفااااءة فاااي أماء الخااادمات المصااارفية المختلفاااة كتوقاااف أساساااا علااا  افااااءة  لقاااد ا اااف       

والتاااي كتوقاااف علااا  ثسااا  اختياااارهم وكااادريبهم وإثاااارة موافعهااام مماااا يتطلاااب إيجاااام الاساااتراكيجية  ,العااااملي 

مة ونتيجاااة لاااذلي ظهااارت مجاااالات متعاااد ,المناسااابة التاااي كحقاااق هااادف المصااارف فاااي القااادرة علااا  المنافساااة

 :وهي االاكي (44 :2003)طالب، وجيا المعلومات في العمل المصرفي ورفع افاءكهالاستخدام ككنول

 

 : البطاقات البلاستيكية -1-3

  -تكي:يكية متعدمة الأشكال ومنها ما يوككون البطاقات الب ست

 بطاقة الائتماي : -1-1-3

الائتماااان ،لتنفياااذ الم اااتريات ميالهااااا وكسااام  بالبطاقاااات التقليدياااة وهاااي كااااتوم ثاملهاااا بحاااد معاااي  ماااا        

 ,( 312، 2009)بطاقة الفيتا ،بطاقة ماستر اارم ( )برهان وخطاب ،

 

 -بطاقة الدفع : -2-1-3

( بطاقاااة 700الااادفع وكوجاااد فاااي الولاياااات المتحااادة ) لأااااراضوكساااتخدم  هاااي بطاقاااات ب ساااتيكية ،و      

(مليااااون فااااي مول العااااالم  )ال اااامري  11( مليااااون كاااااجر فااااي أمريكااااا و )4مقبولااااة ماااا  قباااال أاياااار ماااا  )

 ( 47: 2008والعبدالات ،

 -البطاقة الذ ية : -2-3

وهاااي عباااارة عااا  بطاقاااة ب ساااتيكية كحتاااوي علااا  خلياااة الكترونياااة ياااتم عليهاااا كخاااتي  جمياااع البياناااات       

صااارف ،والمبلااار ،وكااااريم الخاكاااة بحاملهاااا ،ميااال  الاسااام ،العناااوان ،والمصااارف المصااادر ،وأسااالوب ال

 .(Al-Rewashed. Et al ,2012:378المصرفية  ) تبونثياة ال

 : البنك الناطق -3-3

هاكفيااااا باساااتعمال رماااو  معينااااة ويقاااوم بتقااااديم  تباااائ يجياااب علااا  استفسااااارات ال البناااي الااااذيوهاااو       

 .( 214: 2006)عبد الله والطرم ،-العديد م  الخدمات  منها :

 الاستفسار ع  ثراات الحساب. 

 إجراء عمليات التحويل. 
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  مفتر ال يكاتطلب. 

 : الصيرفة عبر الهاتس  -4-3

الواثاااد اكااال ويكاااون الموظاااف الناااوط كعتماااد هاااذه الخدماااة علااا  وجاااوم شااابكة كاااربط أفااارع المصااارف      

كقااااديم الخدمااااة الهاكفيااااة ماااا  الوكااااول لبيانااااات العمياااال مباشاااارة ماااا  أي فاااارع ماااا  أفاااارع المصاااارف  اباااا

 2006ماااا  مصاااارفة )الهااااو  ،،ويقااااوم العمياااال بالاكصااااال باااارقم محاااادم للحصااااول علاااا  خدمااااة محاااادمة 

221: ). 

 : التسويق  الالكتروني  -5-3

يراااات التساااويق الالكتروناااي علااا  التوجاااا نحاااو التباااون والتحليااال العمياااق لاثتياجاااات التباااائ  التاااي      

كااام كحديااادها مااا  خااا ل الع قاااات الالكترونياااة والتقليدياااة للمنظماااة ماااع  بائنهاااا فاااي الأساااوا  المساااتهدفة 

 .( :208 2009)ياسي  ،

 : الصراس الالي -6-3

وهاااو عاااا  الاااا يمكاااا  ن ااارها بالأماااااا  المختلفاااة سااااواء بالجااادار او ب ااااكل مساااتقل وككااااون متصاااالة      

بحاساااب المصااارف ،ويقاااوم العميااال باساااتخدام بطاقاااة ب ساااتيكية او بطاقاااة ياياااة للحصاااول علااا  الخااادمات 

 .سحب النقدي ،والإيداع النقديالمختلفة ميل ،ال

 

 : الصيرفة المنزلية -7-3

وهااااو يلااااي الحاسااااب ال خصااااي الموجااااوم بااااالمنتل او العماااال او أي مكااااان ،الااااذي يتصاااال بحاسااااب       

 2008والعباااادالات ،)ال اااامري  المصاااارف ليااااتمك  ماااا  خاااا ل رقاااام سااااري إكمااااام العمليااااات المصاااارفية

31: ). 

 

 :التلفاز التفاعلي في تسويق الخدمات المصرفية   -8-3
 

التلفا  الرقمي التفاعلي يعد واثدا  م  أثدث القنوات التي كمك  المصرف م  الوكول ال   بائنها وعارض       

سوف يكون عام التلفتيون الرقماي وساوف يتفاو  علا   2004خدماكها عليهم م  خ لها، فالبع  اعتقد ان عام 

الانترنت وم  أهم العوامل التي ستسارع ما  وكيارة اساتخدام التلفتياون الرقماي ما  قبال الأفارام ميال الإمكانياات 

 ( .22:2003,قديمها )الع   والساعدالترفيهية التي يقدمها التلفتيون الرقمي والتي قد يعجت الانترنت عل  ك

                                   Mobile Bankingوبايل :                          بنوك الم -9-3

ان الاعمال المصرفية عبر الموبايل م  اعمال الصيرفة الااير نجاثا وخصوكا فاي البلادان النامياة, اي نجاد       

  كاعوبة فاي الحصاول علا  في المناطق التي كتسام باالتو يع الساكاني المانخف  يعااني ساااني كلاي المنااطق ما

لمصارف يار ناافع فيماا يتصال باالخدمات المصرفية لان وضاع مصارف فاي كلاي المنااطق يكاون ايار مجادي وا

قلاة اعمالااا لااذا ساايكون الحاال الوثيااد قلااة الناااس الااذي  يعي ااون او يساكنون كلااي المناااطق وهااذا يااؤمي الاا  بسابب 

يم الخدمة المصرفية عبر الموبايال بنوك الموبايل أي كقد للراابي  في الامخار او العمل التعامل مع المصارف هو

(Strauss &Frost ,2012:108.) 
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 الثانيالمبحث 

 المصرفية  الخدمةجودة 

Quality of banking services)) 

                               

نتيجة للتطورات التيي ريرأت عليل الميالا و اصية  (Challenges) ة تحدياتتواجه عد   المنظماتصبحت أ       

واء كانيت عاملية سي المنظمياتدى الل زيادة حدة المنافسية ييي  أالذي  الامر,  (Globalization) ل المولمةظفي 

اهتميام المختصيي   محيلو القطاع الخاص ,هذا ما زاد م  اهميية الجيودة يحييث اصيبحت ت ي ل أفي القطاع المام 

حيييث نجييد ا  المقييود  , الم ييري الانسييانية و اصيية فييي نلاييية القيير  فييي مختلييم المجتممييات وال تيياو والبيياحثي  

مميا  لي   ,اهميية كبييرة فيي ااتصياديات اليدول تمثلالا يرة شلدت تطورا هاما في مجال الخدمات التي اصبحت 

الماليية وزييادة الريحييية ميي  اجيل الوصيول اليل المييياة التنافسيية و ,شيديدة ييي  مقيدميلا (Competition) منافسية

مي  أيمياد هادفية  ييه  القر  الحادي والم ري  أرل  عليية اير  الجيودة لميا ااتير  انجد لذلك الخدمية , نظماتللم

 دمية علل حيد  أم سلميةنحو جمل الجودة الميدا  الأكثر حسما في تحقي  أهداف المنظمات المختلفة سواء كانت 

 لمواردهيييا الب يييريةتيييدعو اليييل تيييوفير الظيييروف الم  مييية  ا  المنظميييات فمليييل ,( 13:  2002سيييواء )حميييود  

فيي  ا  اساسي يمثيلوهيذا  ,( Summers , 2009: 47) لاعميال المنسيوية لليامبدعي  في اداء ا لي ونوا)الموظفي ( 

لا  كسيم ولاء اكبير عيدد مي  الاييا    نظميةللم (Loyalty) جذو اكبير عيدد مم ي  مي  الاييا   وكسيم ولا ليا

, وعليل اسيام ميا لمنظمياتفيميا يتصيل ياا ميا اييرز اهميية الجيودة المنظمية ,وهيذالل رفع مسيتوى  يطبيمتهيؤدي 

 -سب  اسا المبحث الل الفقرات الآتية:

))مفلوم الجودة, التطور التاريخي ,مدا ل الجودة , مراحل تطبي  الجودة ,انواع الجودة ,ادارة : الجودة اولا:

 الجودة((.

 ))الخدمة _ مفلوم الخدمة, الخدمة المالية, مراحل تطور الخدمات,  صا ص الخدمات ((.: الخدمة ثانيا:

)) مفلوم جودة الخدمة ,جودة الخدمة المصرفية, نموذج جودة الخدمة , ايماد : جودة الخدمة المصرفية ثالثا:

 جودة الخدمة المصرفية((.

 

 Quality   الجودةأولا: 
 

 Quality) of  (Concept                                          الجودة :مفهوم  -1

فيي القير  الحيالي  اصية ميع  Operation Management الجيودة مي  اهيا موا ييع ادارة الاعميال تمد        

والبيياحثي  فييي اعطيياء وهييذا مييا ادى الييل ا ييت ف وجلييات النظيير يييي  ال تيياو  وعولميية الااتصيياد تاايييد المنافسيية

:  2000)الملييي ,  لييذلك عرفييت الجييودة حسييم راي  حيييث تمييددت المفيياهيا الخاصيية يلييا, ,تمريييم محييدد للجييودة

(  فقيد 88: 2000)البراوري ,يـــيـ فيميا يتصيلاميا  ,المتفي  عليليا يانلا ار اء الايا   والوفياء يمتطلبياتلا ( 496

( والتييي تمنييي ربيميية ال يييء ودرجيية Qualities( هييي كلمييه م ييتقة ميي  ال لميية ال تينييية )Qualityاو ي  ييي)  )

( الجودة ي)نلا مجموعة الخصا ص والممياات لسلمة او  دمة Etzel et al . 2002:280) ويرى , الانتفاع منه,

انلا ممارسة الاعميال ي عرفلا Goetsch&Davise,2006:35)) يينماتحدد ادرتلا علل اشباع حاجات الايا  , 
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 & Robbins)كييذلك وصييفلا  تنافسييية ميي   يي ل التحسييي  المسييتمر لجييودة الخدميية,التجارييية ي)اصييل اييدرة 

Coulter 2007:577  يانليا ايدرة السيلمة او الخدمية ا  تيؤدي ميا يفتيرن يليا ا  تؤدييه يصيورة يمتميد عليليا )

( هيي مجموعية الخصيا ص والصيفات الاجماليية للخدمية Stebbingوتلبي حاجات الاييا   وتوامياتلا, وعرفليا )

يينمييا  (,18 2007:التييي ت ييو  اييادرة علييل تحقييي  ر ييا الايييو  واشييباع حاجاتييه وردباتييه )مجيييد والايييادات , و

علل انلا الم  مة ل ستخدام او المطايقية للمتطلبيات او الحريية فيي  (Kotler & Keller , 2009 :169)عرفلا 

متطلبييات مختلفيية ,لييذلك سييي و   اذ ا  مختلييم الايييا   سييي و  للييا (Stevenson,2009:405-406) ,التنفيييذ

ي)نلييا الماايييا  ( 3: 2009)ألنميمي وا ييرو   , وايضييا عرفليياالتمريييم المناسييم للجييودة هييو وجليية نظيير الايييا  

وكييذلك يييرى )الترتييوري التييي ت ييتمل علييل اييدرتلا فييي تلبييية الاحتياجييات, لخصييا ص ال لييية للسييلمة او الخدميية وا

الت)كيد مي  ا  الاييا   يتلقيو  كيل ميا يحتاجونيه وميا ياييد عي  هيذا ا  ( يا  الجيودة تمنيي 33 : 2009وجويحا  ,

( Krajewski et al. 2010 :198وهييذا يتطلييم الاتصييال يالايييا   والت)كييد ميي  ا  السييلع والخييدمات) ,ام يي 

 ,Beardwell& Claydon) ,وينياء ع ايات ريبيه ميع الميوردي  وتيؤدي اليل انياعتلا تتناسيم ميع احتياجياتلا

  الجيودة لا وعلل الموردي  الاستماع الل آراء الايا   ي )  منتجيات المنظمية لضيرن تحسيينلا ( 237 : 2010

( واتفيييي  ممييييه James,2011:25) ووصييييفلا ,لتحسييييي  المسييييتمر لمنتجييييات المنظميييياتتتحقيييي  ميييي   يييي ل ا

(Knowles,2011:10)  علل انلا مجموعة الخصا ص ال املة للمنتج التي تظلر وتم س ادرة هيذا المنيتج عليل

 واتفييييييي  مميييييييه (Russell&Taylor,1998:3) يينميييييييا يتنييييييياول اشيييييييباع الحاجيييييييات الظاهريييييييية والضيييييييمنية

(Porter,2011:12   ( الجيودة ميي  وجلتيي نظيير المنتجيي  والايييا   وكميا مو ييحة فيي ال يي ل )اذ نجييد ا  7 )

توامات مع النتيجية الفمليية أي ميا يتواميه الاييا   وميا حصيلوا عليية فمي  مميا الالايا   دا ما يبحثو  ع  مطايقة 

، اوعدوا , اما المنتجي  فيبحثو  في الجودة لضرن مطايقة التخصيصات مع ال لم أي الانتاج الجيد ياايل ال ليم 

ج يسيمر عياللا لا ييت  ا ميع ردبيات الاييا     ليذا ولا جيل اما اذا كيا  الانتياج ي ليم عاليية هنيا سييتا تسيمير المنيت

عليل تحقيي  ذلييك المسيتوى ميي  الوصيول لليل مسييتوى عيال مي  جييودة في  ييد أ  ت ييو  المميدات ا نتاجيية اييادرة 

 .الجودة
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Source:(Russell S, Roberta & Taylor W ,Bernard ,((Operation Management Focusing on 

Quality and Competitiveness )),Prentice Hall ,Ine ,1ed ,1998:82)                  

يمنظيور الاييو  وتواماتيه مي   ي ل مقارنية  يي)  ) الجيودة ( تتملي  مسيبقا  ونستنتج مي  التمياريم اليواردة         

مع توامات الايو  للذه المنتجات ويالتالي يم   الح يا مي   ي ل منظيور الاييو  يوجيود  تجاتالأداء الفملي للمن

 . فإنه اد أم   تحقي  مضمو  الجودة فإذا كا  المنتجات تحق  توامات الايو  الجودة م  عدملا

 (The Historical Development of Quality)     -للجودة : التاريخيالتطور   -2

اديمية  ت)ريخيية ا  دراسة عم  الحضارة الانسانية للب ر في البحث ع  الجودة نجد ا  لليا جيذورم    ل          

م  ابيل الميي د واكثير ا  جيذور الجيودة تمتيد اليل اليا الب يريةجيد الميتفحص للتي)ريا والحضيارات جدا , حييث و

يتضيي  لنييا ا  الجييودة هييي ليسييت وليييدة الحضييارة الانسييانية الحديثيية يييل هييي وليييدة  ي ثييير , وميي  هييذا المنطليي 

 ,( 20-21: 2004الطيا ي ,  وفيي تطيور فلسيفتلا )الفضيل  وأسلمتالحضارات الانسانية القديمة التي دعت اليلا 

  المميل وانتاجيه ولو نظرنا الل المصور القديمة اذ تمتد جذور اهتمامات الانسا  والمنظمات يالجودة وحس  اتقيا

مر التطور التياريخي البايلية وعلل يد مل لا حمورايي ,واد الل اواني  الحضارات القديمة وفي مقدمتلا الحضارة 

 -:لجودة يمراحل عديدة منلا 

 المنفذ.مرحلة  بط المامل , (1890-1917) المرحلة الأولى 

التصينيع نلايية القير   هيذه المرحلية أول  طيوة للتطيور فيي مجيال الجيودة التيي كانيت م زمية لوظيفية دتم        

, وما يمييا هيذه المرحلية هيو ا  مسيؤولية تحدييد الجيودة تقيع عليل عيات  مسيؤولي  مختصيي  يممليية التاسع ع ر

  هيا وكا  هؤلاء الحرفييللحرفيي  ي)سلوو صارم و  هومبادء الممل حيث كانت تضع المحاكا نظا , بط الجودة

 (.6: 2007)نور الدي  , الذي  يضمو  أسس الجودة لمنتجاتلا

 الضبط الاحصا ي للجودة,( 1917-1940)  المرحلة الثانية. 

يالمتطلبات المتمددة لتحديد درجة التطاي  يي  تتسا هذه المرحلة ياستخدام التفتيش والمقارنة للنتا ج      

  يالت)كد م  مقايلة الممايير التي وفقد اهتا الم رفهذا الاسام  وعلل ,انتج والمواصفات المطلوية ما

 متخصصي  يوصفلا  ها الذي  يقومو  يذلك وخرجات   ل زم  محدد وكا  الم رفتمبر ع  الم
 (. 37: 2008الخطيم ,و)الخطيم 

 الجودة .مات متخصصة في ظلور منظ (,1940-1960) المرحلة الثالثة 

الجودة مثل الجممية  لور منظمة متخصصة يضبطت هذه المرحلة يمدة تضيرات منلا ظامتاز      

لور ستوى المقبول م  الجودة , وكذلك ظمم  تحديد لل ,وما انتجه هذا ASQCبط الجودة الامري ية لض

 . (24: 2005)علوا  ,حلقات الجودة في اليايا 

 (,مرحلة تحسي  الجودة.1960-1980) المرحلة الرابعة 

  الييل مفلييوم ادارة فييي اليايييا ظليرتفيي هييذه المرحليية ن حييت هنييا  تطيور فييي حلقييات الجييودة التييي       

  فر يييرامج متمييددة لايييادة دافمييية المييوظفي  لتحسييي  الجييودة وميي  هييذه البييرامجاهنييا ن حييت تييو  ,الجييودة 

 (.6: 2007)نور الدي  ,يرنامج الأداء الصحي  م  أول مرة و يرنامج عدم وجود عيوو في المنتج

 (,مرحلة ادارة الجودة1980-2000) المرحلة الخامسة ( ال املةTQM). 

لا  كيل    سبم ظلوره تاايدت شدة المنافسية المالمييةيو 1980مفلوم لدارة الجودة ال املة عام  حيث ظلر       

وتسيم  يالحصيول  فيي تطبيقليا عليل منتجاتليافي تطبيي  مفاهيمليا وداياتليا وأيمادهيا, والمسياهمة  منظمة تردم

واكتسييييا  الصييييناعة اليايانييييية لاسييييواا و اصيييية البلييييدا  النامييييية  وي)اييييل كلفيييية مم نيييية ,علييييل أريييييا  عالييييية

(Heizer&Render,1997:95), سينوات الم يري  حيث لاتاال وسيلة أكثر فاعلية في لدارة  المملييات  ي ل ال
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تميييات هييذه (, Slack et al. 2004:717)ة وا نتاجييية فييي المنظمييات كافيية الما ييية ولايييادة ال فيياءة المملييي

المرحلة يا  الصناعيي  اليايانيي  ا يذوا ييالتفوا عليل منافسييلا الامري يا  فيي مقارنيات الجيودة ,وكيذلك ظليرت 

 (.Robbins&Coulter,2007:48يرامج  اصة لضرن تحسي  الجودة )

 (.21)مرحلة القر   المرحلة السادسة 

 الملمية في هذا الميدا  يانلا ست و  مرحلة الاهتميامالتي ت ير اليلا الايحاث  (2000وهي مرحلة ما يمد الـ)      

, مييي  حييييث سيييرعة وسيييلوله الحصيييول عليييية ياايييل ال ليييم وانتاجيييه يرديييم فييييه ييييالايو  مييي   ييي ل تقيييديا

(Knowles,2011:13). 

 يبي  المراحل التي مر يلا تطور الجودة وسمة كل مرحلة. (5الجدول )و

 مراحل تطور الجودة  (5جدول )

 سمة المرحلة المرحلة  ت

1- 

2- 

3- 

4- 

5- 

6- 

(1917-1890) 

(1940-1917) 

(1960-1940) 

(1980-1960) 

(2000-1980) 

 (21)مرحلة القر         

 

 المنفذ.مرحلة  بط المامل 

 الضبط الاحصا ي للجودة.

 الجودة.ظلور منظمات متخصصة في  

 مرحلة تحسي  الجودة.

 .(TQMمرحلة ادارة الجودة ال املة )

 .مرحلة الاهتمام يالايو  

 .اعداد الباحث بالاعتماد على الادبيات المذكورة  :المصدر

 

 

 

                                                  (Entrances of Quality) -الجودة:مداخل   -3

وم حظة الا ت ف في المماني التي ي) ذها مصطل  الجودة حيث  ,تماريم الجودة م    ل استمران          

  -هي :تختلم يا ت ف الجلة المستخدمة لذلك لايد م  النظر الل الجودة م  عدة مدا ل وهذه المدا ل 

  التفضيل:مدخل-                                                  (  Entrance Preference) 

 

لذلك تميد سييارة المرسييدم هيي سييارة الجيودة وكيذلك  Preference فالجودة تمني لممظا النام التفضيل        

سيياعة الجييودة فنجييد الجييودة حسييم هييذا المييد ل ت ييو  مييرادف للرفاهييية والتمييييا وهييذه ميي  سيياعة رول ييس فلييي 

 ( .16 : 2010الصمم اياسلا )المااوي , 

 :مدخل اساس التصنيع-  (Entrance to the Basis for the Manufacturing)            
 

الا ذ يلذا المد ل رجال الاعمال حيث ييرو  ا  الجودة تمني المطايقة للممايير والمواصفات ويميل الل           

 (.25: 2004ا  الجودة يتا انتاجلا يصورة صحيحة م  اول مرة )السلطاني ,

 : مدخل المنتوج-Product Entrance)                                                        ) 
 

علييل مسييتوى احتييواء المنتييوج ل يدايية فلييي تمثييوتحديييدها ايييام الجييودة   يي ل مييد ل المنتييوجيم يي  ميي           

ج التسيويقي حيد عناصير الميايأ يوصيفهميث  التميييا فيي الوايت والحصيول عليل الموايع التنافسيي  , اصية ممينه
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 : 2007المتضيير الخا يع للقييام اليداي  )زيي  اليدي  ,  ع  وم  هنا ف)  الجودة عبارة (,21: 2008)الخطيم , 

10). 

  الزبون :مدخل التركيز على-(Focus on the Customer Entrance)                              

ي  الحيياة كافية فقيد يفضل التطورات التي شلدتلا انظمة الانتاج والتطور الت نولوجي اليذي د يل اليل ميياد         

مميا ادى اليل ا  يصيب  تمرييم  (Huxtable ,1995:20)عليل اذواا الاييا   ي ي ل وا ي  آثار الجودة ظلرت

 تلبيية حاجيات الاييو  الظاهريية والضيمنيةالجودة مجموعة الخصا ص ال مولية في السلع والخدمات المؤثرة في 

وسييرن نجاحلييا ومقيييامن تقييدملا ف يييد ميي   هييدف المنظميية ودايتلييا ولييذلك يمييد الايييو  ,(17: 2010)المييااوي , 

ا تضييع الايييو  فييي الييم تصييمي المنظميياتفيي)   (57: 2009صييال ,و  جاية لردباتييه واحتياجاتييه )الصييوافالاسييت

كميييييييد ل للتحسيييييييي  المسيييييييتمر والخيييييييدمات فيييييييي المنظمييييييية  و لسيييييييلعفيميييييييا يتصيييييييل يا وتحسيييييييينلا الجييييييودة

 .(Johnston&Clark,2008:417)لمملياتلا

 

 Stages Application of Quality)                           (Theمراحل تطبيق الجودة : -4

 

-Qoetsch&Davis,2006:24), ( Fenton et al .1995:2) يتف  عدد مي  ال تياو والبياحثي  مينلا           

25) (,Foster,2007:24 ا  هنييا  عييدة مراحييل , )  وهييذه عنييد تطبييي  الجييودة  جييدا مراعاتلييا الضييروريميي

 -المراحل هي :

 

  (Quality Planning)                                           -تخطيط الجودة : -1-4

 ,لتلبيي او تفيوا تواميات الاييا   الضيروريةتخطيط الجودة يؤدي الل تطوير المنتجات , الانظمة ,والممليات      

 -: ألآتيةه المرحلة تتخذ الخطوات و م  هذ

 .   تحديد م  ها الايا 

   التمرف علل حاجات الايا . 

 تجات يخصا ص تستجيم لحاجات الايا  تطوير المن . 

 . تطوير الانظمة والممليات التي تسم  للمنظمة الانتاج يالخصا ص المطلوية 

 مستويات الممل جميما  ن ر الخطط ل. 

 .التخطيط الاستراتيجي للجودة 

 

 (Control on Quality)                                            -السيطرة على الجودة : -2-4

 الجييودة هيي عمليية ملمية ييرى أ  السييطرة عليل (Foster)لسييطرة عليل الجيود ة فييإ  فيميا يتصيل ياأميا       

, وم  اجل تطبي  عملية السيطرة الميوو في عدم وجود و رورية لتحقي  أهداف المنظمات عند تقديا المنتجات

 -: الآتيةعلل الجودة لايد م  اتباع الخطوات 

  للجودة . فمليتقييا اداء 

  مقارنة الاداء الفملي المتحق  مع الاهداف المو وعة . 

 لممل علل ممالجة الانحرافات والا ت لات ياتخاذ القرارات السليمةا . 

للمراابة والسيطرة علل الجودة كونلا الوسييلة الوحييدة الميؤثرة للمسياعدة فيي  كونلا وسيلةاهمية القياسات ن حت 

 . ما  الجودة
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 (Quality Improvement)                                          -تحسين اداء الجودة : -3-4

مسؤولية  علل عاتقلاعملية تحسي  الجودة يجم ا  ت و  متواصلة ومستمرة م  ابل الادارات التي تقع  ا        

 -:الآتيةعملية التحسي  يالخطوات  مرمتايمة الجودة وت

 للجودة تطوير القواني   روري لممل تحسي  سنوي . 

  نقار الضمم ومحاولة اجراء تحسي  للاالتمرف علل. 

 في الجودة كل م روع تحسي   كمالفري  عمل مسؤول  ت)سيس . 

  الجذرييية , وتطييوير الحلييول  لاسييبايدرا علييل ت ييخيص الم يياكل لتحديييد الي ييو  اييا يحتاجييهتاويييد الم ييروع يمييا

 وت)سيس سيطرة تحق  الم اسم.

 ( مراحل تطبي  الجودة 8ال  ل ) ويبي 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( مراحل تطبيق الجودة8شكل )

Source :(Foster S, Thomas ((Management Quality , Integrating The supply chain)), Printed In 

The United States of American, 3ed, 2007:24). 
 

المرحلة الاوليل هيي مرحلية  ي  الجودة تمر يث ث مراحل ر يسةعملية تطب  ل ( يتض 8)م    ل ال  ل           

هذه المرحلة هي المرحلة الاوليل مي  مراحيل تطبيي  الجيودة ن حيت اهميية  التخطيط للجودة او مرحلة ادارة الجودة

وتنفييذها  والاسيتراتيجيات والاهيداف التي تمنيي و يع الخطيطحجر الاسام لتطبي  الجودة  تمدهذه المرحلة كونلا 

السيطرة علل الجودة هذه المرحلة تتضم  عملييات الراايية عليل الميؤدي  للوظيا م  ,اما المرحلة الثانية فلي مرحلة

لجييودة اداء ,امييا المرحليية الثالثيية فلييي مرحليية تحسييي  الجييودة وتمنييي عمليييات التحسييي   الا ييت لاتومحاوليية منييع 

 ي ل  مي هيو متوايع اي اجيراء المقارنيات ييي  الاداء الفمليي ميع ميا  ومحاوله تصيحي  الا طياء الممليات الانتاجية

 . عملية التضذية الم سية لردود الفمل م  ابل الايا   علل جودة المنتجات )سلع و دمات(

 

  (                                                 (Type of Qualityانواع الجودة : -5

ويصيورة يالضية عليل انتياج  انيواع مي  الجيودة تيؤثر ةث ثي نيا (, ييا  هGitlow et al .2005:21-22ييرى )    

فضة تتناسيم ميع حاجية الاسيواا درجة يم   التنبؤ يلا م  الاتساا , والاعتمادية ويت لفة منخوي والخدمات السلع

 -الانواع هي:هذه و

 

 

 تحسين اداء الجودة

 

  السيطرة على الجودة

 تخطيط الجودة
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                                                       Quality of Designجودة التصميم:  1-5

ياجييات احتمييع  نسييجاتالتييي علييل تحديييد  صييا ص جييودة المنتجييات  تسييليط الضييوءفييي جييودة التصييميا يييتا      

منتجات م    ل التوجيه للتطوير  هي ا  جودة التصميانجد  لذ وهذا هو اللدف,, ويت لفة ممينه اسووردبات ال

 المبيمياتالاييو  وتحلييل  البحيث فيي ردبياتييـ  تبيدأ الايو , الدراسات حول جيودة التصيميا ممرفة حاجات نحو

كميا  , وييتا تحدييد المنيتجيما يؤدي اليل تحدييد مفليوم المنتجيات التيي تلبيي حاجيات الاييو  وتحليل رلبات الخدمة

)وحيدة  مركايية وحيدةالمنتجات تتطلم ت)سييس لمفلوم  تطويرالحيث نجد ا  عملية  ,((9مو   في ال  ل التالي

 ,التحسي  والايت ار في منتجيات المنظمية وتحدييدها للخيدمات, ولا تنتلي عملية جميملا يي  فروع المنظمة فمالة(

وانما يتطلم منلا التحليل في يحوث الايو  , والمقصود هنيا فيي يحيوث الاييو  مجموعية الاجيراءات التيي تقيوم 

لييذلك يتوجييم علييل  ,يلييا المنظميية لضييرن ممرفيية حاجييات وردبييات الايييو  سييواء فييي الحا يير او فييي المسييتقبل

رييية لضييرن ممرفيية الحاجييات المتجييددة, عنييدما يييتا تحديييد حاجييات الايييو  يصييب  يصييورة دوالمنظميية اجراءهييا 

وا   لدينا المفلوم والمواصفات الخاصة يالخدمة ومنلا يتا تحديد الحاجات م  ابل المجلياي  ومي  ثيا المجليا 

ه وتقيوم عليل تلبيية تياود الاييو  يميا يحتاجي يطبيمتليامية لمنظمة والمنظعلل اسام الحاجات المحددة يتا تجليا ل

 رلباته.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( جودة التصميم9شكل )

   Source: (Gitlow S , Howard & Oppenheim J , Alan & Oppenheim ,Rose & Levine M , David 

,((Quality Management)), Printed In Singapore ,3ed,2005:21). 

 

                                        Quality OF conformityجودة المطابقة )الملائمة (: 5-2

, ومجلايلا م  الانتياج ميع درجية مي  الم  مية والاعتماديية وهي المدى الذي م    له تتم   المنظمة          

حييث  (,10مو يحة فيي ال ي ل ) .وكميا ,وي لم تتماشل ميع  صيا ص الجيودة التيي حيددت فيي جيودة التصيميا

لحاجيات فيميا يتصيل يا تبيدأ عمليية المطايقية نيااد حددت في جودة التصميا, وم  هواصفات يو   ال  ل ا  الم

وعليل المنظمية ا   (Schnoor, 2008:26)المحددة حسم ردبة الايا   , والحاجات التيي تيوفرت او المدركية,

                                                

 

 

 

 

 

 

 

  المجهزين                                                                         الزبائن                                          

عن تحديد حاجات الزبون 

طريق بحوث الزبون تحليل  

وتحليل طلبات  المبيعات

 الخدمة

 

 المواصفات والمحددات

 –المفهوم والمواصفات 

مواصفات التواصل من 

 جميع انحاء المنظمة 

 المنظمة
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تسييمل ياسييتمرار لتجيياوز تلييك المواصييفات والمحييددات, ا  اللييدف النلييا ي وراء عملييية التحسييي  والايت ييار هييو 

 ا   المتجددة.التوصل الل حاجات وردبات الاي

 

 
 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( جودة الملائمة10شكل )

Source: (Gitlow S , Howard & Oppenheim J , Alan & Oppenheim ,Rose & Levine M , 

David ,((Quality Management)), Printed In Singapore ,3ed,2005:21). 

 

 

                                                     Quality OF Performance: جودة الاداء 3-5

تحديد كيفية تمييا  صا ص الجودة في دراسات جودة التصميا  تركا الدراسات في جودة الاداء علل         

 لذ, (11)في ال  ل  ت)ديتلا في السوا وكما مو  كيفية و والايت ار في دراسات جودة المطايقة ,والتحسي 

دة الاداء هي دراسات يحوث الايو  وتحليل المبيمات وتحليل رلبات الخدمات ن حت ا  الادوات الر يسية لجو

ممينه والاستفادة منلا, اي المقصود يجودة  الايو  في عمليات ال راء م  منظمةوممرفة ردبة  م  ابل الايا  

فة راي الاداء هي مراابة ردود فمل الايا   حول الخدمات المقدمة ومحاولة تصحي  الا ت لات م    ل ممر

 يمثاية التضذية الم سية. وتمدالايا   تلك الخدمات 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

              

 

                         

 

 

                    

 

  المجهزين                                                                         الزبائن                                           

 

 

 

 الحاجات المحددة

 (الملائمةالمطابقة)

 المنظمة

 

 المواصفات والمحددات 

 

 

 

         

            

 

 

 

 الرضا عن الاداء

 

 مواصفات التواصل
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 ( جودة الاداء11شكل )

Source: (Gitlow S , Howard & Oppenheim J , Alan & Oppenheim ,Rose & Levine M , 

David ,((Quality Management)), Printed In Singapore ,3ed,2005:22). 

 
 

                                                Quality Managementادارة الجودة :  -6

مي  المميل والقطاعيات ال يمبية  ي ل الثمانينيات والتسيمينات ,ا  المصيطل  ا  ثورة الجودة وجدت في كل        

( ل  تصار ,لقيد اثييرت مي  ابيل اشيلر  بيراء الجيودة QMالمام المستخدم لوصم هذه الثورة هو ادارة الجودة )

( ا  الاف ار والتقنيات اعتنقت م  ابيل هيؤلاء W. Edwards Deming and Joseph M. Juranوم  يينلا )

الييرجلي  فييي الخمسييينات وكييا  للييا القليييل ميي  المناصييري  فييي الولايييات المتحييدة ول يي  كييا  للييا ابييول جيييد فييي 

  يالتفوا علل منافسيلا الامري يا  فيي مقارنيات الجيودة , ا يذ ي  اليايانيووحي  ا ذ الصناعيمات اليايانية ,نظالم

(هيي الاسيام لبيرامج Deming's and Juran'sر )الجودة وكانت اف ا  دارةالمدراء الضرييو  نظرة اكثر جدية 

ادارة الجودة اليوم ,ا  ادارة الجودة هي فلسفة في الادارة تيد ل التحسيي  المسيتمر والاسيتجاية لمتطلبيات الاييو  

تمر فيي المميل ,ا  ادارة الجيودة هيي انحيراف للنظرييات التيي سوتواماته , ا  هدف ادارة الجودة هو التحسي  الم

ام انييية ا   الياييانيو ,لقيد ييره  الاعتقياد ا  ال ليم الوار ية هيي الطريي  الوحييد لاييادة الانتاجيية اعتميدت عليل 

  و  الصييناعيوأدر ,منتجييي  ذوي ال لفيية الوار ييةي ييو  هنييا  صييناعيي  ذوي جييودة عالييية وي ونييو  ميي  يييي  ال

ادارة الجييودة  ي)هميييةلانلييا احسييوا  سييامربقييوا المديييد ميي  عناصييرها الأادارة الجييودة و هميييةأالامييري يي  الآ  

(Robbins&Coulter,2007:48.) 

, يا  هنا  عوامل يي ية متمددة تؤثر علل ادارة الجيودة هيي يي ية الملمية, يي ية (Foster ,2007:67واو   )    

 (.12كما مو حة في ال  ل )والمجتمع, والبي ة المادية 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( العوامل المؤثرة على ادارة الجودة12شكل )

Source : (Foster S, Thomas ((Management Quality , Integrating The supply chain)), Printed 

In The United States of American, 3ed, 2007:67). 

 

 

 

 اعادة التصميم

 المنظمة

 

 

 البيئة المادية

 

 بيئة المجتمع

 

 المهمةبيئة 

 ادارة الجودة
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   Serviceالخدمة:ثانيا: 

 

                                                     Concept of serviceالخدمة:مفهوم  -1
 

انيه سييتا ذكير يمضيلا ميع التركييا عليل  المديد م  التمريفات للخدمة , الا اظلرت ادييات الادارة الحديثة         

حيث نجد ا  مي  اييرز م مي  المقيود الما يية هيو النميو اللا يل فيي القطياع  الخصا ص الم تركة للذه التماريم

وتضطيي جانبيا تختليم عي  الخيدمات التقليديية ظليور  يدمات جدييدة يصيورة مسيتمرة  وهيذا ميا ادى اليل ,الخدمي

خدمية تركييا عليل عييدم نجييد يي)  ممظيا تميياريم ال ,(2008:76كبييرا مي  متطلبييات الحيياة )الب ييري , الرحيومي ,

فيد الخدمة ي)نليا منيتج ديير ملميوم يقيدم منيافع للمسيت (Heizer&Render,2001:186)حيث يرى  , لموسيةالم

ليييي مميييي  ولا ينيييتج عييي  هيييذه المنيييافع حييييازة شييييء ميييادي ملميييوم, يينميييا نتيجييية لاسيييتخدام جليييد ي يييري أو آ

ا  الخدمية هيي ولا يم ي  تحدييد مقيدارها حييث نجيد يالفمل دير ملموسية  ( يانلاSchroeder,2007:75)وصفلا

الخدمة ا  تمير اهتماملا لمدة جوانم تتمل  يالخدمة مثيل ميدى  يتطلم م  منظمةو ,نفسة الوات منتج يستللك في

 (,91 : 2009او نطاا الخدمات المقدمة , وجودة الخدمات المقدمة ومستوى الخدمة المقدمية )الطيا ي والمي ا , 

( انلا وظيفة يتا الطلم عليلا وهذه الوظيفة يم   ا  ت و  محددة مسبقا كميا 228: 2010في حي  عرفلا )نجا , 

كيذلك عرفليا في الخدمات القياسية مثل ) دمة الصراف الآلي( او دير المحيددة مثيل ) دمية الت يخيص الطبيي(, 

(Evans&Lindsay,2011:56هي الن ار الاسام)  الذي ليس يصورة مباشيرة ينيتج سيلع ماديية ييل هيي الجياء

ويرجيع  ا  ا يت ف الاييا   يسيبم تنيوع فيي توصييل الخدمية ,فقة التي تتا يي  المجلا والايو دير السلمي للص

 مختليم لخيدمات )ميا يفضيله الاييو  ويتواميه( ي يو فيما يتصل يافي عملية الانتاج  ذلك الل ا  المنصر الاسام

دو  ثرثيرة ك ميية ومي  جلية ا يرى هنيا  زييو  ومي  الخدمية ي ي ل سيريع    هنا  زيو  يحتياجل ل زيو  مث

 Frei.1997:3يردم في ا  يصاحم الخدمة مناا ة مع مقدم الخدمة اي ا  هنا  زيو  يحتاج الل وات اكبير )

et al ), دمية يصيورة ممتيازة  يجم علل مقدمي الخدمات للايا   تقديملا يالصورة الممتازة ومع المليا ا  تقيديا 

تقيديا  يدمات جدييدة للاييا   وديرم حييث ينبضيي عليليا  ,عليل المنظمية ا  مم المنيال وي يو  م لفيدا ما ي يو  صي

وعليل  ,حيث تصب  جاءا م  ثقافتلا التنظيميية ي  ل مستمر وعلل مستوى يميد الامداهميتلا لدى الماملي  لديلا 

ه يالنلايية لبنياء سيممة ريبية لخدمية الاييا   ل ني جيدا مي  المنظمياتواتيا وجليودا كبييرة الردا م  انه اد يستضرا 

كسييييم الفوا يييد ويصيييورة كبييييرة وعلييييل ميييدى روييييل الاجييييل  يإم انلييياو ,ريبييية لييييدى الاييييا  لا سيييممة  سيييبي

(Grewal&levy,2008:48.) 

الاييو  , وعلل اسام ما تقدم نستنتج ي)  الخدمة هي ن ار دير ملموم تتحق  مي    ليه المنيافع التيي يحتاجليا 

متضيرة م  م ا  الل م ا  آ ر وم  ن ار الل ن ار آ ر ولا يترتم عليليا اي  تمدنلا ولا يم   حصر الخدمة لأ

 مل ية. 
 

 

                                                         Financial Servicesالمالية: الخدمات -2
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ميع التمريفيات السيا دة للمنتجيات  يالمقارنيةالل التمريم الداي  والوا    والمصرفية تفتقر الخدمات المالية       

الصييناعية او السييلع الاسييتل كية , ممييا جمييل ميي  الصييمم حصيير الخصييا ص والسييلوكيات ذات الصييلة المباشييرة 

امج واسييتراتيجيات الخييدمات المالييية ميي  و ييع سياسييات وييير وهييذا يحييول دو  تم ييي  منظمييات ,ماليييةيالخدميية ال

 التيي تقيوم يليا المنظميات والوظيا مجم ا  يتضيم  الان يطة المتميددة ا  تمريم الخدمة المالية يتسويقية فمالة, 

مي   سيخرج التمريم ع  الليدف المقصيود مي  ورا يه نظيرا للنطياا الواسيع والميدد ال بيير يطبيمته, وهذا المالية

لخييدمات يا فيمييا يتصييل, امييا (28-2009:27المالييية )الجيوسييي و الصييميدعي , الخييدمات التييي تقييدملا المنظمييات

دييير ملموسيية يقييدملا المصييرف  شييباع الحاجييات المالييية  تمنييافع أو اشييباعا صييرفية فيييم   تمريفلييا ي)نليياالم

 . (9: 1995والا تمانية للايا     أو ل  لنتاجلا يرتبط أو لا يرتبط يمنتوج مادي ملموم " ) شحادة   

 -( الخدمات المالية الل اسمي  هما :2010:89اسا )الوادي وآ رو  ,

 -فر فيلا مجموعة م  ال رور وهي :االخدمات المقدمة الل الايا   ويجم ا  يتو  -1

                           ا  ت يييييو  الخدمييييية متماثلييييية ذات نميييييوذج عيييييام وتتطليييييم ا  ت يييييو  موحيييييدة ال يييييرور والضيييييوايط

 لتقديملا لمدد م  الايا   .

 .يم   تسويقلا يسلوله في السوا 
 

تتناسيم ميع عليل مواصيفات  اصية وشيرور  ا  ال ركات , حيث ي يو  التماميل ينياءالخدمات المقدمة الل  -2

 -ظروف ال ركة, وتصميا الخدمة المقدمة الل ال ركات يراعي فيلا اشباع الحاجات التالية :

 . الحاجة الل الا تما  يدرجة كبيرة 

 . مراعات تقديا الخدمات لتضطية الحاجات في السوا الدولي 

 ايات .فت  المديد م  الحس 

 . تحويل المرتبات والاجور الل المصرف 

 .تقديا  دمات تتناسم مع تضطية حاجاتلا لتمويل الصادرات والواردات 

 . اجراء دراسات الجدوى 

 Ross & Hudgins,2008: 9 , )( 83: 2008)الب يري والرحيومي ,(, 256-263: 2006)المسياعد , اما     

),(Al-Rewashed & Other,2012:374)  (6حددوا انواع الخدمات المالية كما مو حة في الجدول )فقد. 

 انواع الخدمات المالية (6جدول)

 الخدمـــــــــــــــــــــــــــــــــة ت
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1-  

2- 

3- 

4- 

5- 

6- 

7- 

8- 

9- 

10- 

11- 

12- 

13- 

  دمة السحم يواسطة الص و  او ع  رري  الصراف الآلي .

 الحسايات المصرفية .  دمة الحصول علل الفوا د م    ل فت 

 سبم آ ر . لأي دمة تحويل الاموال سواء لتسديد الفواتير او 

  دمة الت)مينات .

  دمات الوسارة .

  دمات الااتران م  المؤسسات المالية .

  دمة استثمار الاموال .

  دمة استبدال المم ت.

  دمات  طايات الضما  المصرفية .

 بيع . دمات  صا ال مبيالات علل اسام ال

  دمات  صا الاوراا التجارية .

  دمات الفياا كارت 

  دمات الانترنيت ينك 

 .المصدر :اعداد الباحث بالاعتماد على الادبيات المذكورة 

 

                                                                Stages of Service Development:مراحلل تطلور الخلدمات -3

يميير يليا تطييور الخييدمات وهييذه المراحييل   مسيية مراحييل ا  هنييا ,(Bruhn&Georgi,2006:10-12)ييرى 

 -هي :

 سميت هذه المرحلة يثورة الخدمات . (:تمريم الخدمة :1960الستينات ) مدة 

 (تمريم تسوي  الخدمة : في هذه المرحلية تيا التركييا عليل تسيوي  الخدمية وهيذه المرحلية 1970السبمينات ) مدة

 . نلاية السبمينات ويداية الثمانيناتوصلت ذروتلا في 

 (:جييودة الخدميية :فييي هييذه المرحليية ظليير مفلييوم جييودة الخدميية كتحييدي ر يسييي لمؤسسييات 1980الثمانينييات:) ميدة

تمارن ماودي الخدمات مع الايا   في اضيية الخدمية ا  جيودة الخدمة يسبم  صا ص الخدمات , و صوصا 

 ل ل زيو  . مو وعية صا ص جودة الخدمة ليست مادية يل الخدمة اكثر تمقيدا م  جودة الانتاج لا  

 نظامييةفيي التسيمينات تنيتج عي  نظيرة  عليل وفي  الت لفيةة :ا  زيادة الريحيية (انتاج الخدم1990التسمينات:) مدة 

 الخدمات ونقطة البداية كانت تحليل انتاجية الخدمة .  نتاجاكبر 

  اليوم :ايمة الخدمة :في السنوات الا يرة ويالانسجام مع ازدياد ما يخص مو وع القيمة فيي الادارة المامية حييث

 -: مراحل تطور الخدمات( 13ال  ل )يو    و  علل مساهمة القيمة في الخدمات ,ركات يحوث التسوي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ــــ قيمة الخدمة الفعلية.                                                                                                  

 ــــ قيمة الزبون وملكيته                                    قيمة الخدمة.                                                

 ــــ عملية التوجيه.                                                                                                  
 ــــ انتاجية الخدمة.                                                                                    

 ــــ عوامل الخدمة.                               انتاج الخدمة .                                     

 ــــ تصميم الخدمة.                                                                                    
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مراحل تطور الخدمات   شكل(13)

Source :( Bruhn, Manfred & Georgi ,Dominick ,((Service Marketing , Managing The Service 

Value Chain)), 1Ed ,2006: 10) 

        
 

 يوالتيي السييتينات, مييدةميي   يي ل ال يي ل السيياي  ن حييت ا  اول مرحليية ميي  مراحييل تطييور الخييدمات هييي فييي      

مرحليية تمريييم الخدميية هييذه المرحليية ركييات علييل تمريييم الخدميية حيييث ا  اول الاصييدارات فييي حقييل ي سييميت

ت فلييا عيي  تسيوي  الخييدمات هييو يمنييل يمصييطل  الخدميية, وهنييا ركييات الدراسييات علييل مييا يتمليي  يالخييدمات وا 

السبمينات في هذه المرحلية تركييا يحيوث تسيوي  الخيدمات تحيول اليل تطيوير مفياهيا  مدةفيما يتصل يالسلع, اما 

تسوي  الخدمات وركات هذه المرحلة علل الفرا يي  السلع والخدمات في مفاهيا تسويقية محيددة حييث حيدد فيي 

ي للخدمات, والخيدمات المتملقية يمفليوم  التسيوي , اميا هذه المرحلة هي ل تسوي  الخدمة , وكذلك المايج التسويق

الثمانينات ظلر في هذه المرحلة مفلوم جيودة الخدمية كتحيدي ر يسيي للمنظميات  يسيبم  صيا ص الخيدمات  مدة

و صوصا تصيادم مجليا الخدمية ميع الاييو  فيي اضيية الخدمية وظليرت فيي هيذه المرحلية وسيا ل اييام جيودة 

ة حيث نجد ا  التسمينات ركات هذه المرحلة علل عملية انتاج الخدم مدةلخدمة ,اما الخدمة, وكذلك ادارة جودة ا

تنيتج عي  نظيرة نظاميية اكبير  نتياج الخيدمات اي ييتا هنيا الانتياج الجييد وياايل ال ليم,  علل وف  الت لفيةالريحية 

الا ييرة فقييد  ميدةال وو يع مقياييس  نتياج الخيدمات, وكييذلك ممرفية عواميل الخدمية, وكيفيية تصييميا الخدمية, اميا

ركات يحوث التسوي  علل ممرفة ايمة الخدمة حيث تا ايام ايمة الخدمة في هذه المرحلة م    ل الفرا ييي  

  الخدمات المتوامة والفملية وايضا تدرم في هذه المرحلة ايمة الايو  .
 

                                 Service Characteristics -خصائص الخدمات: -4

وا  كا  م  الصيموية , وربيمتلا الاسام الل ممرفة  صا ص الخدمة  في دراسة تسوي  الخدمات تلدف        

 دمية ابيل  لأي ص الاسياميم ا  ممرفية ربيمية الخدمية , وفيي كيل الاحيوال ينبضيي ا  تيدرم المنظمية الخصيا 

ع  السلع مما يؤثر علل احتياجاتلا التسيويقية   ويجملليا تحتياج لليل  ال يءجمللا تختلم يمض وهذا ما ي تقديملا

 مجموعية مي  الخصيا ص التيي فييأ  الخدمية تختليم عي  السيلمة  الطبيميجلود تسويقية م  نوع  اص   وم  

الحسبا  حتيل تسيتطيع أ  تقيدم الخدمية ي ي ل فميال  فيمنظمة أ  ت) ذها  أييجم علل  والتيتنفرد يلا الخدمات 

 -,وهذه الخصا ص هي :وذات ت)ثير علل الايا  

 ــــ   صلة الخدمات.                                       

 ــــ    اختلاف السلع .          تعريف الخدمة            

 ــــ   تعريف الخدمة.                                       

 ــــ مفهوم جودة الخدمة .                                                                        

 جودة الخدمة                                                          ــــ قياس جودة الخدمة .

 ــــ  هيكل تسويق الخدمة .                                                         ــــ ادارة جودة الخدمة.                                                                        

 مات.ــــ   المزيج التسويقي للخد              م تسويق الخدمة                 مفهو

 الخدمة المتعلقة بمفهوم التسويق. ـــ                                                         
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)الب ييييييري  (,203-205 : 2007)الصيييييير  , (,Bruhn&Georgi,2006:15),(140-135:  2002)الميييييي ا,

,  (32-36 : 2009,)الجيوسيييييييييييييييييييييييييييييييييي والصيييييييييييييييييييييييييييييييييميدعي , (94-93: 2008والرحيييييييييييييييييييييييييييييييييومي ,

(kotler&Armstrong,2010:269-270) (Mooradian, 2012:41). 

 

 (Intangibility)                                                                    :اللاملموسية  -5-1
 

ورؤيتليا ,او شيملا او سيماعلا ا  الخدمات دير ملموسة اي مي  الصيمم تيذوالا او الاحسيام يليا  يالأصل       

حولليا يييتا البحييث عنليا ابييل الحصييول عليلييا ,  والآراءفالاتجاهييات   لا وهييذا اهيا مييا يمياهييا عي  السييلعابيل شييرا

 وت رار ال راء اد يمتمد علل الخبرة وعلل كثرة التمام ت .

 (Inseparability) :                                                                     التلازم -5-2
 

ويقصييد يلييا درجيية التييرايط يييي  الخدميية ذاتلييا ومقييدم الخدميية ,حيييث يييتا اسييتل   الخدميية المصييرفية واييت        

 ,لذلك فا  اداء  دمة ممينه اد يحدث جا يا او كليا في لحظة وات استل كلا .تقديملا للايو  

 (Perishability) :                                                                      الهلاك  -5-3
 

ي فيي حفيت الخيدمات اليل وايت لاحي  , التواييت وموايع التسيليا مليا جيدا فيي اداء الخيدمات وينبضي لا يم         

,لذلك نجد ا  الخيدمات تواجيه م ي لة فيي حيالات تقليم الطليم عليل  تصميا الخدمة تحديد م ا  التسليا والتوايت

 الخدمات .

 (Variability) :                                                                    التغيير قابلية  -5-4
 

نجد ا  اايلية التضييير فيي جيودة الخيدمات المصيرفية تنيتج مي  اثير مجموعية مي  المواميل والتيي مي  اهمليا        

لايو  فيميا يتصيل ييا لأنيهالمصيارف والم يا  والاميا  اليذي تيؤدى فييه الخدمية , ميوظفيالقدرات التي يتمتع يليا 

يتمييا يالتقليم ال يديد مثيل الطليم  الطليم عليل الخدمية حيث نجيد ا  تختلم عملية اداء الخدمة م  وات الل آ ر

أواييات  فييينلاييية الأسييبوع   يينمييا ييينخفض  فيييالمطليية  مييدد فيييوا ابييال علييل الخييدمات السييياحية فنجييده ييياداد 

اييية نجييده ييياداد صيييفا لطلييم علييل الخييدمات الفندفيمييا يتصييل ياالا تبييارات المدرسييية والجاممييية وكييذلك الحييال 

و يي  ( ي14وال يي ل ), الموسيمية المنتجمييات فيييأو الم يس حسييم مواييع الفنيدا كمييا هييو الحيال  ا  ويينخفض شييتاء

 ة. صا ص الخدمات الاريع الر يس

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 الخدمات  

 عدم الملموسية التلازمية
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 ( خصائص الخدمات .14شكل )

Source:( Kotler ,Philip & Armstrong ,Bary ,((Principles of Marketing )), Printed In The 

United States of American,13Ed,2010:269). 

 

 -ص التي انفرد يلا يمض ال تاو منلا:وكذلك توجد يمض الخوا    

 تقيديا الخدمية او انتاجليا وتقيديملا ) لا يم ي ييدو  الاييو   لأنيهايضا في عمليية اداء الخدمية  يسلاا  الايو  ــ 

 .(20:2010حمود وال يا , 

مثييل  ييدمات السييفر او  ييدمات التمليييا او  ا   ييو  اداء الخييدمات دييير متجييانس لا  اداء الخييدمات ي ييو  متنوعيييـيـ 

 الصييييييحية وديرهييييييا فييييييا  كييييييل اداء احييييييدى تلييييييك الخييييييدمات لييييييه ادواتييييييه الخاصيييييية وعملياتييييييه الخاصيييييية 

(Russell&Taylor,1998:3 ,), (27: 2008)الضمور. 

الخدمات تميل ا  ت و  لامركاية وموزعة جضرافيا ويممل المديد م  مقدمي الخدمات الل اتخاذ القيرارات مي  ــ 

ف)نيه ييرى  (,Bruhn & Georgi,2006:13)يــــيـ فيميا يتصيلاميا , (Russell&taylor,1998:3تلقاء انفسيلا )

والخدمات حيث او   يا  الخدمة هي عمليية ولليا  صيا ص تختليم ي ثيير يا  هنا  ا ت فات كبيرة يي  السلع 

 (.15ع  السلع كما و حلا في ال  ل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 ( الخدمات هي عمليات .15شكل )

Source :( Bruhn, Manfred & Georgi ,Dominick ,((Service Marketing , Managing The 

Service Value Chain)), 1Ed ,2006: 13). 

 التنوع الهلاك

لايمكن نقل 

 الخدمة 

الخدمة هي 

 عملية 

الخدمة غير 

 ملموسة

الخدمة 

متغيرة 

 الخواص

تستهلك في 

 الوقت نفسه

الخدمة 

 قابلة للتلف 

تنتج 

لمساعدة 

 الزبون
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ا  كييل هييذه  ن حييت ,وذجييية او  صييا ص الخييدمات وياهتمييامال يي ل مجموعيية ميي  الا ت فييات النم يو يي        

اذ ا  الخدمة نفسلا هي عملية الطييرا   ,ية واحده وهي ا  الخدمة هي عمليةالخصا ص تنسم الل  اصية مركا

وييالطبع فيا  الاييو   ,اممية ,تصيلي  سييارةيالطا رة ,است ارة مست يار اسيتثماري ,ايص ال يمر ,اليذهاو اليل الج

قصيودة , الاسيتراتيجية المختيارة للسيندات التجاريية , سوف يستفيد م  الخدمة مث  وصول الطا رة الل الجلية الم

 الوصول للجاممة والسيارة المصلحة كل هذه الخدمات هي عمليات .

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Service Quality -الخدمة:جودة ثالثا: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

                                                    Concept of Service Qualityمفهوم جودة الخدمة : -1

 

فيي مييادي  ادارة  ظليرت وي ي ل اسيام فقيدلقد تطورت اديييات جيودة الخدمية  ي ل المقيدي  الما ييي  ,         

 Lacobucci)ست ييياريي  فيييي تطييور تليييك الادييييات ميي  الا كثييييرا  الممليييات وتسيييوي  الخييدمات حييييث سيياعد 

&Ostrom,1995:277,)  ,  واد تا الت)كيد علل و ع مواصفات للخدمة وتركييا الجليود الاداريية عليل الاييو

خدمية عموميا ,وليذلك اصيبحت المختلفة لتدعيا الاتصال القوي ييي  يي يات ال الطرا  ومنحة الثقة التامة واستخدام 

 الضيروريومي   ( ,197 : 2007ادييات جودة الخدمة اكثر حساسية م  ادييات ادارة الجودة ال املة )الصير  , 

 لجيودة فيي الخدميةمي  دعامية ا ما يايدا  ت و  هنا  احارة تامة م  ابل الموظفي  في صلم ا تصاصاتلا هذا 

(Cachon&Terwiesch,2006:176),  مفليييييوم جيييييودة الخدمييييية حييييييث عيييييرف  وميييي  هنيييييا يصيييييب  وا ييييي

(Knowles,2011:167  الجودة في الخدمة هو ا  الخدمية تصينع وتقيدم يميا يتوافي  ميع ميا يضيمه المصيممو )

الايا   , كذلك يم   تمريم جودة الخدمة م  الخصا ص المامة المميياة للخيدمات اياسيا عليل  علل وف  ردبات

السلع المادية حيث ينظر لجودة الخدمة علل انليا ممييار لدرجية تطياي  الاداء الفمليي للخدمية ميع تواميات الاييا   

 .(336, 1999, )الحداد ,(16للذه الخدمة , وكما مو حة في ال  ل )

 

 

 

 

 

 

 ( مفهوم جودة الخدمة.16شكل )

 (.337 :1999,  1المصدر:)الحداد , عوض بدير ))تسويق الخدمات المصرفية((, البيات للطباعة والنشر , عمان الاردن , ط

 

 hanكيذلك عرفيت جييودة الخدمية عليل انلييا الاداة التيي تسيتخدم لخليي  فا يدة تنافسييية فيي تقيديا الخييدمات )        

&baek, 2004:208,) الضالم هي تقييا م  ابل الايو  وكذلك تمبر جودة الخدمية  في حيث ت و  جودة الخدمة

 
 الخدمة المقدمة

 

 توقعات الزبون للخدمة

 

 مستوى الجودة )الفجوة (

 

ادراكات الزبون للأداء 

 الفعلي
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انليا مجموعية الان يطة التيي عرفت جودة الخدمة علل وايضا (, Wilson et al . 2008:83ع  اناعة الايو  )

دمة وان يطة تيتا يميد ينتج عنلا تحسي  في الخدمة المقدمة للايو  وتقسا هذه الان طة الل ان طة تتا ابل اداء الخ

( علل انلا التقييا ال امل لخدمة محيددة ينيتج Kheng,2010:58) يينما وصفلا  ,(2009:67)احمد ,اداء الخدمة 

عليل انليا  (277 : 2010ليا )نجيا , عرفيينميا وتواميات الاييو  نحيو  يدمتلا,  عنلا مقارنه  دمية هيذه المؤسسية

مفلوم يستخدم لي ير الل اشياء عدة حيث نجد يمض المدراء يستخدم المفلوم ليمني كيم ييتا التماميل ميع الاييو  

 يتمليييي  ينقييييار الاتصييييال يييييالايو , جيييياءا  الآ يييير كحصيييييلة كلييييية وليييييس  يمضييييلا,فييييي حييييي  ينظيييير اليلييييا 

(Associate,2010:57)مع الايو  التي تحدد اناعة  يمتمد علل الم اة الماليةا  نجا  ماود الخدمة  حيث نجد

وتحسي  الم ايات ميع  تؤثر علل الناتج التنظيمي للمنظمةحيث اظلرت الايحاث ا  جودة الخدمة  ءهالايو  وولا

عرفت جيودة  وايضا (Zafar et al . 2011:1178) الايو  يماز الارتقاء يالايو  وزيادة اناعته وكسم ولا ه,

محصله للتقييا الذي يقوم يه الايو  يي  التواميات حيول الخدمية وم حظية الطريقية التيي زودت  الخدمة علل انلا

( ول يي تقيوم المصيارف يتقيديا الخيدمات يالصيورة التيي ي يمر يليا الاييو  ا  Zhou,2012:1519,)يلا الخدمية

علييل المصييارف ا  تقييدم الخييدمات ي)حييدث الوسييا ل مثييل تقييديا الخييدمات  ,يييالجودة الخدميية التييي اييدمت لييه تمتيياز

ياييد مي  ثقية الاييو  فيي المصيرف و يدمات المصيرف لا  الاييو   يطبيمتههذا والمصرفية عبر اللاتم النقال 

 سوف يتواع الحصول علل الخدمة دا ما وفي كل م ا .

الخدمية مي  ابيل المنظمية للاييو  ي ي ل صيحي   ة تمني ايصياليا  جودة الخدم وعلل اسام ما تقدم نستنتج      

علل ا  تتواف  مع توامات الايو  للذه الخدمة, علميا ا  المنظمية التيي تقيدم الخيدمات ي ي ل يتوافي  ميع ردبيات 

 .نفسه القطاع اكبر م  شبيلاتلا الماملة في الايا   وتواماتلا تحرز مواع تنافسي

 

                               Banking Service Quality -المصرفية:جودة الخدمة  -2

 

افرزت المتضيرات المالمية تحديات تنافسية كبيرة, نتيجية اليل عولمية الن يار المصيرفي وتحريير الخيدمات        

ارهيا المالية والمصرفية لتلقيي يتحيدياتلا عليل عيات  الادارة للمميل عليل الت ييم ميع هيذه المتضييرات ومواجلية اث

فيي الخيدمات المصيرفية ومواكبية التطيورات تحققلا, واصيب  هنيا  تطيوير سم التي السلبية والاستفادة م  الم ا

والاهتميام يجيودة الخيدمات, وتحقيي  ردبيات الاييا  , احيد الميدا ل  ,مت حقية فيي مجيال الخيدماتالت نولوجيية ال

 (, يحيث تصب  المصارف اادرة  2005 : 252-255الر يسية لايادة القدرة التنافسية للمصارف)عبد القادر ,

, ا يافة اليل  Financial Marketعلل تسليا اعلل مستوى م   دماتلا المصرفية للايو  فيي الاسيواا الماليية

مية م  المصارف عليل البيدء يبيرامج جيودة الخد كثيرا  اجبرت المنافسة القوية في اطاع الخدمات المصرفية ذلك 

, فمي  الصيموية ا  تجيد الييوم (2: 2004)الصير  ,  لليذه الجيودة   وتوامياتلاالاييا  المصرفية م  اجل دراسية

يميد مو يوع  ليذلك ,(Gupta, 2008: 433م  ييرامج تحسيي  جيودة الخدمية المصيرفية ) لا يبادر نوع   ا  مصرف

البياحثي  الاكياديميي  والممارسيي  عليل  التي تصيدرت اهتميام الر يسة جودة الخدمة المصرفية م  المو وعات

لأنليا  ,(Josph ,1999:183)د السيواء, و يرورة التركييا عليل الاييا   عنيد تقيييا جيودة الخدمية المصيرفية ح

  والتيي ييتا مي    لليا اييام المصيرفية وميدى م ءمتليا للتوامياتتمبر ع  الخصا ص التيي تتسيا يليا الخدمية 

الايو  م  جودة الخدمة له تي)ثير  هحيث نجد ا  ما يفضل(,  James,2011:25مستوى ر ا الايو  واناعته ) 

ويمود سبم ذلك اليل اكت ياف ع اية جيودة الخيدمات ميع الت ياليم , الريحيية , ر يا  كبير علل نجا  المصرف

تممل المصارف علل ترتييم نفسيلا  (, وعلل هذا الاسام Al- Hawari 2005:1 ) الايو  , الاحتفاظ يالايو 

المصيارف ذات الجيودة الماليية ومصيارف ذات الجيودة الوار ية ومي  الوا ي  ا   مجال الجودة ينيوعي  مي ي ف

الييردا ميي  ا  علييل التييي تتنييافس فييي تقييديملا للجييودة  تركيييم السييوا يتمحييور علييل المنافسيية يييي  المصييارف
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ميي  الضييروري تطييوير  ,و(Dick , 2007:70المصييارف الوار يية الجييودة تيياداد مييع ازدييياد حجييا السييوا )

 لنجييا  المييالي لييدى المصييارفيييوفر دوافييع ا يطبيمتييههييذا لا   لتحسييي  جييودة الخدميية المصييرفية اسييتراتيجيات 

(Lovelock & Wirtz ,2007:29.) 

 

 

                                      service quality model-نموذج جودة الخدمة: -3
 

حيث تركات الجليود خدمة تركيا مجموعة م  الباحثي  ,نالت مقاييس جودة المنذ سبمينات القر  الما ي       

وادي مجال )عاشور و علل محاولة ايجاد المنلجية المناسبة لقيام جودة الخدمات, فقد تباينت الايحاث في هذا ال

اسلمت  اذ الامري ية,فية في الولايات المتحدة حول جودة الخدمات المصركانت اولل الدراسات ( اذ 4: 2005, 

ي ي ل كبيير فيي نيص  1985سينة  (parasuraman & zeithaml  &berry)كيل مي   اايام يلي الدراسية التيي

مي   (,108:  2007  عبيد الميالي, )عبد الوهاو و القواعد الاساسية لفلا جودة الخدمة المصرفية وكيفية اياسلا 

 لأسيماء ا  ا تصيار (PZBايضيا ينميوذج )( وسيمي SERVQUAL)ينميوذج  ل تطوير النموذج اليذي عيرف 

وميا يحصيلو  علييه  الاييا   الفجيوات ييي  توامياتوروا النموذج, ويو   هذا النميوذج الباحثي  الث ثة الذي  ر

 . فم  م  الخدمات

( وم  ثا تا تطويرها مي  parasuraman et al ,1985,44-46تو ي  للفجوات التي حددها ) ي)تيوفيما       

  (Mullius et al. 2008:435( ,)lovelock,wirtz,2011,407-410)ابيييييل كيييييل مييييي  البييييياحثي  

(James,2011:26) (Knowles,2011:171 )(,Kotler&keller,2012,395:وهذه الفجوات هي ,)-  

 

 .ن توقعات الزبائن وادراكات الادارة لهذه التوقعاتالفجوة بي 1-3

)Gap Between Customers Expectation and Management  Perceptions of those 

Expectations( 

يسيبم ميديري المصيارف اليذي  لييس ليديلا  التيي تن ي) Discrepancies مي  التنااضيات تن ) هذه الفجوة        

الايو  جودة الخدمة المصرفية , وعلل هذا الاسام فا  ممرفة ميا يردبيه الاييو  ويتواميه هيو  يمدهالممرفة لما 

 جيودة الخيدماتي فيميا يتصيلالخطوة الاولل في تسليا جودة  دمة مصرفية متمياة ,وتمد هذه الخطوة ملمة جيدا 

لاييا   والتيي تجمليه متمييا علل تقديا الخدمات التي ييدركلا ا ا  لا  هذه الخطوة تجمل المصرف اادر, المصرفية

 .في ممرفة ما يتوامه الايا  

 

 . ادراكات الادارة لتوقعات الزبائن ومواصفات الخدمةالفجوة بين  2-3

(Gap Between Management Perception of Customer Expectation, and Service 

Quality Specification) 

الايو  ممروفة ولا يم   تجاوزها او تخطيليا يسيبم الصيمويات , لا  توامات ا  هذه الفجوة واسمة جد تمد        

في الاستجاية الل ردبات الايا   ي  ل ثايت, ويسبم دياو التياام ادارة المصيرف يجيودة الخيدمات المصيرفية, 

 .فم  المحتمل ا  تضع الادارة مواصفات لجودة الخدمة ول   لا يم   تحقيقلا

 

 . سليم الخدمةة بين مواصفات جودة الخدمة وتالفجو 3-3

(Gap Between Service Quality Specifications and Service Delivery) 
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ا  الا ت ف يي  مواصفات الخدمة والتسليا الفملي للخدمة هو الفجوة يي  الاداء والخدمة والتي تظلر م          

  ل الموظفي  الذي  ي ونو  دير ايادري  عليل انجياز الخدمية يالمسيتوى المطليوو, ليذلك فيا  تسيليا الخدمية لا 

الادارة سيي ة يم ي  ا  تقيود اليل الف يل فيي يت  ا  مع  المواصفات المو يوعة مي  ابيل الادارة فياذا  كانيت هيذه 

تلبييية مواصييفات جييودة الخدميية المصييرفية , واحيانييا تفلييا الادارة الايييا   وتضييع مواصييفات مناسييبة , ويسييلا 

 المصرف الخدمة , ل نلا لاتصل الل توامات الايو . 

 

 . للزبائن حول الخدمة الخدمة والاتصالات الخارجية الفجوة بين تسليم 4-3

(Gap Between Service Delivery and External Communications to Customers 

Delivery ) 
 

نجييد هييذه الفجييوة يينمييا يتملييد المصييرف تسييليمه فييي الخدميية , ومييا ويييي  الاتصييالات المناسييبة والدايقيية         

والاع   والم اات المامة التي لا تفي يالضرن او تمثل وتنقل ي  ل  يار  عليل اليردا مي  اهميتليا فيي تسيليا 

 .الخدمات الايا   التي يدر  الايا   انلا عالية الجودة

 

 . م  ابل الايو  )الفملية( والمتوامة ة يي  الخدمة المدركةالفجو 5-3

(Gap Between Customers' Expectations and Perceived Service) 

ا  الخدمات المدركة م  ابيل الاييا   لا تطياي  الخيدمات المتوامية, فيالتقييا ال خصيي في هذه الفجوة نجد         

منخفضة الجودة يمتمد علل كيفية ادرا  الايا   لاداء الفملي للخيدمات المقدمية لجودة الخدمة علل انلا عالية او 

 .يو   فجوات جودة الخدمة (17ال  ل )وامه الايو , وما ت
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 الخدمة المدركة

 الخدمة المتوقعة

 الاتصالات الشفهية الشخصيةالحاجات 
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 نموذج جودة الخدمة.( 17شكل )

Source: Parasuraman A ,Zeithaml A. Valarie& Berry L. Leonard,((A Conceptual Model of 

Service Quality and Implications for Future Research)), journal of marketing vol.49 (fall 

1985:45). 

 

 

             Banking Service Quality Dimensions-ة الخدمة المصرفية :ابعاد جود - 4

 

حدد الادياء والمختصي  يالجودة  مسة ممايير او ايماد يم ي  مي    لليا الح يا عليل جيودة الخدمية فيي لقد        

حيث يسيتخدم الاييا   هيذه المميايير لتقيييا جيودة الخدمية مي   ي ل مقارنية توامياتلا عي  الخدمية وميا  ,المصارف

 (,Fitzsimmons,2008 131)(SERVQUALالايماد هي المستخدمة فيي نميوذج ) وهذه ,يحصلو  عليه فم 

ليذلك سيوف هيا وممايير المصيرفية نجد ا  المديد م  ال تاو والباحثي  ركاوا اهتماما كبيرا علل جيودة الخدمية اذ

(  7ويو يي  الجييدول ) المالييية,  لأهميتلييانظييرا وييياراء مختلفيية نتطييرا الييل ممييايير جييودة الخدميية ي يي ل مفصييل 

وجلات نظر ال ت او والباحثي  والمتخصصي  فيي مجيالي لدارة ا نتياج ولدارة التسيوي  حيول أيمياد جيودة الخدمية 

  يينما تناول اليبمض لاأ  هنا  اتفااا  حول يمض لايمادم    ل التحليل النظري المصرفية , واد توصل الباحث 

المميايير التيي تخيص جيودة الخدمية  وفيما يليي مجميوع دالبة يينلا   يلا صفةمنلا أيمادا  أ رى لا ي   الاتفاا عل

يما فيلا المتف  عليلا ودير المتف  عليلا حيث حدد يمض ال تاو ع ر ممايير والتي هيي )الاعتماديية , الاسيتجاية 

للباايية(, امييا يالنسييبة , التمييارم , الموثواييية , الملموسييية , ال فيياءة , الوصييول للخدميية , المصييدااية , الاتصييال , ا

مميايير هيي التيي  ةللآراء الا رى فلي تحاول دمج يمض الممايير القريبة م  يمضيلا لضيرن تقليصيلا اليل  مسي

ي القطاع الاتفاا حول مجموعة م  الأيماد التي يجم توافرها لتقييا جودة الخدمة فلذا نجد انه ورد  ملمة جدا تمد

, اذ يي)تي الجيدول تمايياا للنميوذج ة , الموثوايية , التميارم , الملموسيية ()الاعتمادية , الاسيتجاي وهي المصرفي 

وكميا   (%100اذ ن حت ا  الممايير الخمسية التيي اتفي  عليليا ال تياو ا يذت النسيم ) ل الايماد الخمسةالذي تناو

 %.6مو حة في الجدول, اما الممايير الا رى لا تتذكر الا م  ابل يمض ال تاو وينسبة 
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ادراك الادارة لتوقعات 

 الزبون

ترجمة وجهات النظر الى 

 مواصفات جودة الخدمة
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 .نسب الاتفاق على معايير جودة الخدمةو ( وجهات النظر7جدول )

خدمة ( 
ودة ال

ج
لابعـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاد )معايير 

أ
 

سية
و
الملم

 

* * * * * * * * * * * * * * * 1
0
0

% 

ف
ط

التعا
 

* * * * * * * * * * * * * * * 1
0
0

% 

وقية
وث

الم
 

* * * * * * * * * * * * * * * 1
0
0

% 

جابة
ست

لا
ا

 

* * * * * * * * * * * * * * * 1
0
0

% 

عتمادية
لا
ا

 

* * * * * * * * * * * * * * * 1
0
0

% 

  

سنة
ال

 2
0

0
4

 

2
0

0
4

 

2
0

0
5

 

2
0

0
7

 

2
0
0
8

 2
0

0
8

 2
0

1
1

 2
0

1
1

 2
0

1
1

 2
0

1
1

 2
0
1
2

 2
0
1
2

 2
0
1
2

 2
0

1
2

 2
0

1
2

 

 

 

ب
الكات

 o
g
r
a
je

n
se

k
 L

in
h

a
n

&
b

a
e
k

 

R
o
se

s e
t a

 S
te

v
e
n

so
n

 

E
v

a
n

s
 

A
m

o
a

k
o

 &
 D

a
r
te

y
-B

a
a
h

 

J
a
m

e
s

 K
n

o
w

le
s

 Z
a

fa
r e

t a
l

 

L
o

v
e
lo

c
k

 &
 w

ir
tz

 

R
A

K
E

S
H

.R
 

 

B
a
n

e
r
je

e &
S

a
h

 

M
u

y
ee

d
 

 

H
a

n
z
a
e
e &

 N
a
sim

i
 

K
o
tle

r &
 k

elle
 

%
سبة 

الن
 

 المصدر : اعداد الباحث بالاعتماد على الادبيات المذكورة
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 customerاو اناعية الاييو   ر ا الايو  واكتسبت ايماد جودة الخدمة المصرفية اهميتلا كونلا تؤدي الل      

satisfaction   ييؤدي التي)ثير عليل  ويي)ثرهوهذا  وعند كسم ر ا الايو  يم   للمصرف ا  ي سم ولاء الايو

 Jolibert.etالمدى البميد لنجا  المصرف لا  ر ا الايو  يدل ويصورة كبيرة عليل جيودة  يدمات المصيرف)

al ,2012:210 )(.18) وكما مو   في ال  ل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( معايير جودة الخدمة .18شكل )

Source:(Kheng , Loliang &Mohamad ,Osman & Ramayah T, & Mosabab , Rahim,((The Impact Of 

Service Quality On Customer Loyalty )),International Journal of Marketing Studies Vol 2 , 2010.) 

 

                                                             Reliability -الاعتمادية : -1

مد الاكثر اهمية م  الاعتمادية )الممولية( والتي تظلر علل انلا الباحد الايماد الخمسة لجودة الخدمة هو           

 التيي تمنيي ( The Ability to Perform The Promised Service Dependably and Accurately ييي  الايمياد, )

 .Davis et alكيذلك وصيفلا ) ,(Santhiyavalli,2011:79)الوعيود يالخدمية ي يل ثقية ودايةالقدرة علل تنفييذ 

( يانلا درجة الالتاام م  ابيل المصيرف اليذي ايدم الوعيود للاييا   يتقيديا الخيدمات الموعيودة عليل 2003:220

( يانليا  اايليية مقيدم الخيدمات لتجلييا الخيدمات التيي وعيد Burhn & Geargi ,2006:52) وييرى ادا وجيه ,

هيذا الممييار مي  المميايير الحساسية جيدا مي  ابيل  دمنصوص علية م  الداة , ليذلك يميالايا   يلا في المستوى ال

يماز م  ثقة الايو  يالمصرف م   ي ل تقيديا الخيدمات للاييو  فيي واتليا ويداية  لأنهالايو  اتجاه المصرف 

 عالية  الية م  الا طاء .

 Kotler) ,(Soteriou: Zenios, 1997:8) -كييذلك تنييدرج تحييت هييذا المميييار الممييايير الفرعييية الاتييية :

,2012:396.) 

 

 دماته يداة عالية يؤدي المصرف . 

  علل استفسارات الايا   للإجايةال افية ت و  لدى الموظم الممرفة. 

 الخدمات التي يقدملا المصرف تلبي حاجات الايو  المتنامية. 

                                                                    

                                                                        

                                                                        

                                                                       

                                                                           
                                      

 

 

 

 

 

 

 

 الاعتمادية

 الاستجابة

 الموثوقية

 التعاطف

 الملموسية

 رضا الزبون

 كسب ولاء الزبون
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 هنا  اعتمادية كبيرة م  ابل الايو  علل موظم المصرف. 

  المناسم ويداه عاليةيسمل المصرف الل انجاز الخدمة في الوات. 

 .تؤدي الخدمة المصرفية يما يتناسم مع سممة المصرف 

 

                                                              Responsiveness-الاستجابة : -2

 Willingness to , لليا  سيريمةال مجلاي  الخدمات علل مسياعدة الاييا   وتيوفير الخدميةهي ارادة            

Help Customers and Provide Prompt Service (Han& Baek, 2004, 208)ا  هيذا  نجيد , حييث

البمد يركا علل الاستجاية السريمة للتضيرات في يي ية المميل المصيرفي, وايضيا يتطليم مي  المصيرف ا  ت يو  

للتضيييرات التييي تطييرأ فييي البي يية الخارجييية والبي يية الدا لييية جاية لديييه المرونيية المالييية فييي التمامييل لضييرن الاسييت

(Lovelock 2002:465) ,  وهييي ايضيا ردبية المصييرف واسيتمداده علييل تقيديا الخيدمات التييي يطلبليا الايييو

منيدما تيذهم اليل  المصيرف مي  اجيل  دمية ممينيه كيا مي  ف (, Davis at al ,2003:221يسيرعة ويسيلوله )

دة علييك ا  تيدفع  يريبة زا ي أويسيرعة  الخدمية   هيل ييتا التماميل ميع الم ياكلالوات تستضرا للحصيول عليل 

مي  اجيل الوصيول (, وFoster,2007:7 ) لا أو للمصرف  هل ا  مجلا الخدمة دا ميا يسيتجيم وي ي ل سيريع

تطلميات الاييو  والنظير اليل  لمصارف ا  تقلل الفجوة ييي  سيياااتلا وى لاي)م يه م  الاستجاية لايد لالل مستو

 .فيما يتمل  يالممايير المو وعية الخاصة واجراءات تقديا الخدمات يال  ل الذي يحق  اهداف الطرفي  

 kotler) ,(Soteriou, Zenios, 1997:8)  -وتنييدرج تحييت هييذا المميييار عييدة ممييايير فرعييية وهييي :   

,2012:396). 

  الايو يمتلك موظفي المصرف الملارات التي تناسم حاجات. 

  الخدمة التي يقدملا موظفي الصرف وافية لمطلم الايو. 

 يحرص الموظم علل تحديد الوات الذي يستضراه اداء الخدمة. 

 . توفر ادارة المصرف الموارد المادية والمالية لضرن سير  الممل دا ل المصرف 

 .يستجيم الموظفو  الل رلبات الايا   يسرعه 

  جميما   الايو يجيم الموظم علل استفسارات. 

 

                                                                                      Assurance-: )الامانة( الموثوقية -3

 

  The زرع الثقية فيي نفيس الاييو اليل يلا الميوظفي  دا يل المصيرف  ال ياسة التي يتمتع الموثواية ت ير        

Courtesy of Employees and Their Ability to Convey Trust and Confidence. (Foster,2007:7,) 

 Davis et( ي)نلا المصدااية و الأمانة التي يمتاز يلا المصيرف عنيد تقديميه الخيدمات للاييو    Davisويرى )

al. 2003:220)  ,) مخيارر م  لخيدمات التيي يحصيل عليليا الاييا   والتيي تتضييا فيميا يتصيلوهيذا البميد مليا

منلييا مثييل  ييدمات الصيييرفة ,التييامي  ,والخييدمات الطبييية  الت)كييديمييدم  الايييو   ييمرعالييية او الخييدمات التييي ي

(,وعليل هيذا الاسيام نجيد ا  الاييو  يحياول تركييا تمام تيه Wilson et al. 2008:85,والخدمات القانونيية )

ادارة المصرف يناء ع اات ثقة مع الايا   مع المصرف الذي يوفر له الاما  والحماية في التمامل وكذلك علل 

 لضرن كسم ولا لا .

 (Soteriou, Zenios, 1997:8) -كذلك تندرج تحت هذا المميار يمض الممايير الفرعية وهي :

, (Kotler ,2012:396) . 

 ادرة الايو  في الحصول علل ودا مه حي  الطلم. 

 هنا  راايه دا مة علل الموظفي  م  ابل ادارة المصرف. 
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 تتوفر لدى المصرف وسا ل الاما  والحماية. 

  يحتفت المصرف ي)نظمة تسجيل وتوثي. 

  علل اموال المودعي . تظلرالسياسة الاارا ية المتبمة في المصرف 

 ..)يمتلك المصرف يرامج حمايه  د عمليات السراة )القرصنة 

 

                                                                                                                 Empathy-التعاطف : -4

 

 The Provision المصرف يالايا   ادارة ه الاهتمام ال خصي م  ابليمرف التمارم او المناية يان            

of Caring, Individualized Attention to Customers (Santhiyavalli,2011:80 ,)  وممرفية ميا

مي  ابيل ميوظفي  , والاييا   يحاجية اليل ا  ي يمروا ييا  حياجتلا مفلوميةيجيول فيي  ياررها وميا هيي ردبياتلا

مميرفتلا ال خصييية  تظليرويبنيو  ع ايات  ,ي)سيما لاالايييا    ميا يمرفيو ميوظفي المصيارف عيادة  ,المصيرف

لمصارف التي تممل  م  هذه المواصيفات يفضللا ,  ن حت انه عندما تتنافس المتطلبات الايو  والاشياء التي 

فميي  المؤكييد ت ييو  اييدرة المصييارف الاولييل اكبيير ميي  اييدرة  ف التييي لا تممييل  ييم  المواصييفاتمييع المصييار

 .(Wilson et al ,2008:86) المصارف التي لا تممل  م  المواصفات علل جذو اكبر عدد م  الايا   

 (Soteriou, Zenios, 1997:8) -الفرعية وهي : ايضا تندرج تحت هذا المميار المديد م  الممايير

, (kotler ,2012:396) . 

   هنا  اهتمام شخصي م  ابل الموظفي  يالايا. 

 يولي المصرف اهتمامات يالايا   الذي  لا ي و  لديلا ممارف دا ل المصرف. 

 يضع المصرف مصلحة الايا   في مقدمة اهتماماته. 

  يتفلا الموظفو  احتياجات الايو. 

 . موجود اواصر احترام اويه يي  الموظم والايو 

 .يتحدث الموظم مع الايو  ي ل  صوصية 

 .هنا  ترحيم يالايا   م  ابل الموظم ي  ل متميا يضض النظر ع  الممرفة السايقة 

 

 

                                                                    Tangibles-الملموسية : -5

,الممدات ,الميوظفي  وادوات  المادية لتسلي ت الخدمة التي يقدملا المصرف المظاهر الملموسية وتتضم        

 The Appearance of Physical Facilities, Equipment, Personnel, and الاتصييال

Communication Materials   (Foster,2007:7,) للخدمية حييث  ا  او م يلد ا  ماديي تمثيي    الملموسيية تيوفر اذ

فميي  مميييار الملموسييية  ولاسيييماالجييودة علييل اسييام مماييرهييا  يقييياا  الايييو  وعلييل وجييه الخصييوص سييوف 

تليي  ييالايو  وكيذلك الملموسية الجييدة وتيوفير امياك  الاسيتراحة التيي  المظياهر الضروري ا  يمتلك المصرف

 Wilsonيمبر ع  ربيمية الخيدمات التيي يقيدملا المصيرف ) لأنهسي و  عامل جذو للايو   تصميا المصرف

et al, 2008:86.) 

 (Soteriou, Zenios, 1997:8) -كذلك تندرج تحت هذا المميار المديد م  الممايير الفرعية وهي :

, (Kotler ,2012:396) 
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 الممل دا ل المصرف يسلل م  حصول الايا   علل الخدمة والراحة مماكاترتيم ام  . 

 التي سوف تقدملاع   للن ر ع   دماته المقدمة يستخدم المصرف وسا ل الدعاية وا. 

 يت  ا المظلر المام للمصرف مع ربيمة الخدمات المصرفية التي يقدملا. 

 .يستخدم المصرف ادوات حديثه تساير الوات الحا ر 

 فرة لديه.ايسم  المصرف للايا   استخدام وسا ل الاتصال المتو 

 علل الخدمة م  حيث مواع المصرف. في  الحصول هنا  سلوله 

 

 

 



 

 

 لفصل الثانيا
 

  منهجية الدراسة وبعض الدراسات السابقة 
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 تمهيد...        

يتطلب التمهيدد لطاد ا الميددالل للدااعدض  لمد  لم هليدض الدااعدض يد, واهميدض  فرهددا,  فشلمدي    في د لض            

فاعدد ليب عمددب الاي لدد    فالمجطددي العلاسددل للدااعددض  فميلهدد   فيدد, يدد  ت دد ف  فتددر لل ي ددض التددل تدد  ا تادد ا 

ت  ت فيذ الالل يج شيه   فايض  التطلق الى ب ض الدااعد    الاد ب ض التدل الالل يج شيه  ففتر ل ي ض الدااعض التل 

تلايد  ب د م يا  ددل رف ميدل يا  ددل رب د ا فيتديددلا  الدااعدض الع ليددض  در ت دد هددذً الدااعد   اايفدد   يهمد   لت  يدد  

لتطاي يض التدل اعدهم  ي ادل التطلق دلى  دا ي, الدااع   ال ظليض فا رلمورج الدااعض فال لاق   الم اث ض   ه  لذا

شدل اعدد  ا اددل الهي ليددض فالم هليدض للدااعددض  يددا رعددتف ا الا  دا يدد, تلدد  الدااعدد   شدل  ت بددض الل لددب ال ظددل   

 فتأعيا   لى رل  ش ن هذا الفصم الث لل  عيتضم, الما  ا الآتيض : 

 

 المبحث الاول : منهجية الدراسة.

 المبحث الثاني: وصف عينة الدراسة. 

 حث الثالث : بعض الدراسات السابقة.المب     

 

 

 

 

 

 
 

 المبحث الاول

 منهجية الدراسة        
 مشكلة الدراسة:اولا: 
شل فتعاددي, عددوا  ال طدد ا المصددل ل طدد ا المصددلشل لل  دد ا القتصدد ا  در رن الت دد  هميددض ال تجفددى ر     

ض الميداليدض شدل ال طد ا المصدلشل يؤا  الى الت    القتصد ا شدل الالدد  فيد,  دلا  الم  ي دالجديض المصلشيض 

م ر شل تطايق  عا ب  ديد  ي, مم ه ر ن هذا ال ط ا ي  لل ي, م ر شل الااء ل تج  ,دتضح دال لاقل 

ااء المصدل,  فالاداب شدل رلد   دو  الدذ  يجددل ال بد س, فيلشدب يد, رب  ا عوا  الجديض المصلشيض ب لعد الم ر

اا  بيددد الااا  للشددب  فدد ء  الااء  ددد رالجديددض المصددلشيض ت   ي ددوا الددى  دددل فعددوا فعدديلض عددهلض ل يدد   عددوا 

لت يدي  عدوا  الجديدض المصدلشيض     المصلشل  لذل  الح الا  ا ش ل  تصمي  بللد يج يعوعدب ي دون يجصصد

ا  ي, ت  ي   الع عوب فبليلي تده التدل يمتلد  ب لعتف ا  ي, الم  ييل الدفليض شل هذا المل   شضلا  , العتف 

 ي ه . يايلا    ءا  الا  ا ع
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 همية الدراسة: أثانيا: 
 د تصمي  فت فيذ بلل يج يعوعب لت يي  عوا  الجديض المصلشيض الجطو  الفلدى لعدو ب د ء الث دض بدي, ال بدون ي        

 ر عي مم  لى تع يق ي  يأتل:تطايق اللوا  شل ال مم المصلشل د فالمصل,  فل طض ال لفا لعو

 تعاي, اللوا  شل ال ط ا المصلشل. عتلاتيلي  فد فمب عي ع  ا  د الااا  ال لي  شل ي   -1

 .؟ل   رفع   ي  ييل اللوا  وهم ت مم  لى ر ض الفلفا المصلشيضا  د الااا  ال لي  شل يلاقاي   -2

شدل  رفا  د الاااا  الفل يض لدلض  مم ت يي  افا  للمص ا, لم لشض ال دطته  هدم هدل شدل ااتفد ا ي   -3

 .؟ الجف ض

لدددلض  يدد,  ددلا  ت يددي  اللددوا  شددل المصدد ا, ثملي, شددل  مليددض المف مددلض بددي, المصدد ا,يادد  د الماددت -4

 الت  يم يب المصل, ال ثل ت ديم  لللوا .

 

 هداف الدراسة:أثالثا: 
 لى ت يي  عوا  الجديض  ي ون ق ااا   فت فيذً بلل يج يعوعب  تا افد ي م, هد, الدااعض اللسي  شل تصمي        

هذا الهدد, الدلسي  الهددا,   , هذا الالل يج ب لوموح فالدقض  فعهولض الت  يم ي ه  فيتفلا  فيتا  المصلشيض 

 -الفل يض الآتيض:

 .المص ا, الع وييض ت يي  عوا  الجديض المصلشيض ي, فعهض لظل يديل   -1

 .س, المص ا, الع وييضت يي  عوا  الجديض المصلشيض ي, فعهض لظل زب  -2

 .س, المص ا, الع وييض, فعهض لظل يديل  فزب ت يي  عوا  الجديض المصلشيض ي -3

 .يديل  المص ا, الج تضت يي  عوا  الجديض المصلشيض ي, فعهض لظل  -4

 .ب س, المص ا, الج تضت يي  عوا  الجديض المصلشيض ي, فعهض لظل ز -5

 .ب س, المص ا, الج تضت يي  عوا  الجديض المصلشيض ي, فعهض لظل يديل  فز -6

 .لع وييض فالج تض ي  يض ي, فعهض لظل يديل  المص ا, ات يي  عوا  الجديض المصلش -7

 .لع وييض فالج تض ي  ت يي  عوا  الجديض المصلشيض ي, فعهض لظل زب س, المص ا, ا -8

 

 المخطط الاجرائي للدراسة:: رابعا  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 معايير جودة الخدمة المصرفية

 الملموسية               الموثوقية            التعاطف                   الاعتمادية            الاستجابة           

 الزبائن

 قواعد بيانات الزبائن

 المديرين

 قواعد بيانات المديرين

 تصميم برنامج محوسب

 تحليل النتائج

 عرض النتائج
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   يومح المجطي العلاسل للدااعض 1  م و

 ا  ا المصدا: ا داا ال

 

 فرضيات الدراسة: خامسا : 
 :الفرضية الاولى 

- H0:p1=p2)   المصددد ا,  ي دددض الدااعدددض  لدددى يادددتو  ال طددد ا يدددديل  ل يوعدددد تاددد ي, بدددي,  ااء

 تطايق اب  ا عوا  الجديض المصلشيض. شل الع ويل 

 الع دويل المص ا,  ي ض الدااعض  لى ياتو  ال طد ا يديل    يوعد تا ي, بي,  ااء H1: p1≠p2و -

 تطايق اب  ا عوا  الجديض المصلشيض.  شل

 :الفرضية الثانية 

- H0:p1=p2)   الع دويل ل يوعد تا ي, بي,  ااء زب س, المص ا,  ي ض الدااعض  لى ياتو  ال ط ا 

 شل تطايق اب  ا عوا  الجديض المصلشيض.

 لع دويل ا  يوعد تا ي, بي,  ااء زبد س, المصد ا,  ي دض الدااعدض  لدى يادتو  ال طد ا H1:p1≠p2و -

 شل تطايق اب  ا عوا  الجديض المصلشيض.

 :الفرضية الثالثة 

- H0:p1=p2)   فزب س, المص ا,  ي ض الدااعض  لدى يادتو  ال طد ا يديل  ل يوعد تا ي, بي,  ااء

 عوا  الجديض المصلشيض.شل تطايق  الع ويل 

يادتو  ال طد ا فزبد س, المصد ا,  ي دض الدااعدض  لدى يدديل    يوعد تا ي, بدي,  ااء H1:p1≠p2و -

 عوا  الجديض المصلشيض.شل تطايق اب  ا  الع ويل 

 :الفرضية الرابعة 

- H0: p1=p2)   المصدد ا,  ي ددض الدااعددض  لددى ياددتو  ال طدد ا يددديل  ل يوعددد تادد ي, بددي,  ااء

 الج ص شل تطايق اب  ا عوا  الجديض المصلشيض.

 لدى يادتو  ال طد ا الجد ص  المص ا,  ي دض الدااعدضيديل    يوعد تا ي, بي,  ااء H1: p1≠p2و -

 شل تطايق اب  ا عوا  الجديض المصلشيض.

 :الفرضية الخامسة 

- H0: p1=p2)   ل يوعد تا ي, بي,  ااء زب س, المص ا,  ي ض الدااعض  لى يادتو  ال طد ا الجد ص

 شل تطايق اب  ا عوا  الجديض المصلشيض.

عض  لى ياتو  ال ط ا الج ص شل   يوعد تا ي, بي,  ااء زب س, المص ا,  ي ض الدااH1: p1≠p2و -

 تطايق اب  ا عوا  الجديض المصلشيض.

 :الفرضية السادسة 

-  H0: p1=p2)   ياددتو   فزبدد س, المصدد ا,  ي ددض الدااعددض  لددىيددديل  ل يوعددد تادد ي, بددي,  ااء

 عوا  الجديض المصلشيض.ال ط ا الج ص شل تطايق اب  ا 

يادتو  ال طد ا  لمصد ا,  ي دض الدااعدض  لدىفزبد س, ايديل    يوعد تا ي, بي,  ااء H1: p1≠p2و -

 عوا  الجديض المصلشيض.الج ص شل تطايق اب  ا 

 :الفرضية السابعة 

-  H0:p1=p2)   يدديل  ف الع دويل المصد ا,  لدى يادتو  ال طد ا يديل  ل يوعد تا ي, بي,  ااء

 .المص ا,  لى ياتو  ال ط ا الج ص شل تطايق اب  ا عوا  الجديض المصلشيض

يددديل  ف الع ددويل المصدد ا,  لددى ياددتو  ال طدد ا يددديل    يوعددد تادد ي, بددي,  ااء H1:p1≠p2و -

 النتائج تقييم



 (لدراسةا ةمنهجي..) ............................................................................ : المبحث الاولثانيالفصل ال

 
71 

 .المص ا,  لى ياتو  ال ط ا الج ص شل تطايق اب  ا عوا  الجديض المصلشيض

 :الفرضية الثامنة 

فزبدد س,  الع ددويل   ل يوعددد تادد ي, بددي,  ااء زبدد س, المصدد ا,  لددى ياددتو  ال طدد ا H0:p1=p2و -

 المص ا,  لى ياتو  ال ط ا الج ص شل تطايق اب  ا عوا  الجديض المصلشيض.

فزبددد س,  الع دددويل   يوعدددد تاددد ي, بدددي,  ااء زبددد س, المصددد ا,  لدددى يادددتو  ال طددد ا H1:p1≠p2و -

 المص ا,  لى ياتو  ال ط ا الج ص شل تطايق اب  ا عوا  الجديض المصلشيض.

 

 حدود الدراسة:سادسا : 

 انية:الحدود الزم -1

ااش هد  تطايدق شدل المصد ا,  ي دض   2013\2\27  الدى تدأاي  و2011\11\1و تدأاي  ايتد  الدااعض يد,     

الت فيددددذ يدددد, تددددأاي   فيددددد   2012\8\25الددددى 2012\7\27ال تادددد ا يدددد, تددددأاي  و فلمدددددتي, يددددد الدااعددددض 

  .2012\12\20الى 2012\10\1و

 الحدود المكانية: -2

ف  لد   لدى يادتويي,  المادتو   مص ا, ال لاقيض الع وييدض فالج تدض, الاعلي  الدااعض  لى  ي ض ي      

ل م ي, ويصل, اللاشدي, فيصل, الل ديد   ايد   ال  يضالف  هو ياتو  ال تا ا فالذ  اعل  شل الااا  

 در ال  يضب ل ااض لمل لض الت فيذ شأ ت ج الا  ا الى توعيب ال ي ض  لذا ا ت ا الت فيذ شل الفلفا فلي  شل الااا  

يصد ا,   وييدض فهدل و يصدل, اللاشددي, شدلا  ض  تضدم   ال ي دض يلايدشدلفا يد, المصد ا, ضعديد عتت  ت

يصد ا,  ضلتل ا / ال لر  فيلايدال ا   / لبلاء  يصل, الل يد الفلا التل ا / بدداا  المصل, ال لاقل ل

 .بلاء فهل ويصل, الم صوا / ال لر  يصل, الجليج/ ال لر  يصل, بدداا/  ل   تض

 

 : طرائق جمع البيانات والمعلوماتسابعا  

لذا ق ل الا  ا بأيلاء الل لب ال ظدل  للدااعدض ب ل تمد ا  لدى  اللا ض الع عيض    اااعضالم لوي    ت د  -1

دفاي   الدشل  فالعديثض قدا الي  ن شل يجتلر الم تا   ي,  تب  لبيدض فاع ايدض فاالملاعب ال لميض المتو

للوتدو  الدى ال تدب   ولهد  اع عد   ل ي يض  فايض  ال تم ا  لدى  دا ض الم لويد   الايح ا للع سم فاالف

 الع ايض. شل الم تا  شل  االل تلفليض المتو

صدداي,  شل الل لدب الميددالل فيد, ي ا اسيال للمب الاي ل   مصد تمد الا  ا  لى اعتم ا  العتا لضا  -2

يدد, رف  الجاددل   فالمصدددا ال ددل هدد  ال بدد س, وزبدد س,  المددديلي, فااعدد ء القادد ل فالمددو في, الف  هددو

فزبدد س,  و فلفيدد يددديل عت صدد ء يدد,  ددلا  الم  بلددض ال جصدديض يددب تدد  ا تمدد ا اعددلوب ال   المصددل,

ال بد س, فتد   دلح الهدد, يد, الدااعدض ف يفيدض  الدااعض  يا ق ل الا  دا ب عدتطلاا  ااء المص ا,  ي ض

ب س, ت  ا ط سه  العتا لض في, ي  ا  اتهد  شدل فقد  ل دق فايضد  يلئ العتا لض فلظلا لل د   ب ض ال 

اعت  ن الا  ا ب لمو في, لم لشض ال ب س,  ف م  ر لل  ع ب   التطايق ال ملل   ن  لى يادتويي, الف  هدو 

فهددو    يدد,  لدد  ال ي ددض ال لددل%19اعددتم ا  للمددديلي, ر  ب ادداض و  28توزيددب و شيدده ال تادد ا فالددذ  تدد 

  يوز دض بدي, المصدلشي,  ي دض   ي,  لد  ال ي دض ال لدل %14اعتم ا  لل ب س, ر  ب ااض و  30فو   148و

ر   فالمددو في,  ي ددض الت فيددذمددديلي,   اعددتم ا  لل120و شددت  توزيددب  ال تاد ا  ايدد  ب ل ادداض للماددتو  الثدد لل

  ي,  لد  %86ر  ب ااض و   ل ب س, المص ا,  ي ض الت فيذ210  فو  ي,  ل  ال ي ض ال لل %81ب ااض و

  ف لدد  ال ي ددض ال لددل لل بدد س, 148يوز ددض بددي, المصدد ا,   لدد  ال ي ددض ال لددل للمددديلي, و ال ي ددض ال لددل 

  240و

 استمارة المديرين -أ
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ت  تصمي  اعتم ا  العتا لض ب ل تم ا  لى يلاع ض ا ابيد   المت ل دض بمومدوا الدااعدض بمد  شدل رلد      

را  ال لاقدض  شضدلا   د, يلاع دض  ددا يد, ا عد تذ   الل ي يدض حالالاا  لى  دا ي, اللع سم فالاد اي

   عم العتل  ا بآااسه  شل الم د يي   1والظل يلعق اق  شل رقا ل دااا  ا  م   فالإ ص ء المجتصي,

ي يدد    فشددق    ادد ا  تدديد   لددى30التددل ا تيددل  لمتديددلا  فش ددلا  الدااعددض  در تضددم   العددتا لض و

Likert  يصر ياتو  العتل ب   الاديلض بصدا  م ش ل  يد, ش دلا  الم يد   در ر طيد   الجم عل  الذ

 ماض  ي اا  هل واتفق ب د   اتفق  يع يد  ل اتفق  ل اتفدق ب دد   فر طيد  ال اد اا  الدداع    لتيدض 

   لددى التددوالل  تضددم   العددتا لض  ماددض ي دد ييل فهددل الم دد ييل الج تددض بلددوا  الجديدددض 1,2,3,4,5و

يل عد  فيضد   دم ي يد ا يد, الم د يوال تم ايض  العدتل بض  الت د ار  المويوقيدض  الملموعديض  ض المصلشي

  3والظل يلعق اق  اعئلض شل يض   تض ب لم ي ا

 استمارة الزبائن  -ب

ل دد, ال دتلا, شددل , مدديليب ل اداض للاعددتم ا  الج تدض ب ل بدد س, هدل لفدد  الف دلا  المثاتددض شدل اعددتم ا  ال

 ال بون. ف ل  شه   تيد  ب ل  م الذ  ياتليب ي هلتي مض الاؤا  اف ا

المصد ا, ف صوتد  شدل الااا   يدديل ف  الا  ا اعلاء ب ض العوااا  يب  الم  بلا  ال جصيض:   -3

 للمص ا, لدلض الوقو,  لى عوالب الم  لض الج تض ب لدااعض. ال  يض

 اللاشدي, فالل يد اللسيايي,.فاللدف  الآتل يومح اعم ء المديلي, الذي, تم  ي  بلته  شل يصلشل 

 المقابلات الشخصية مع اداريون في مصرفي الرافدين والرشيد الرئيسيين. (8جدول )

 التأريخ الوظيفة اسم المصرف الاسم 

اسياددددددض لل ددددددض اعددددددتاي ن  يصل, الل يد    أ.م.د. سهاد العزاوي 

 يصل, الل يد

25\7\2012 

تاي ن  ضددددددو لل ددددددض اعدددددد يصل, الل يد    نغم زكي سليم 

 يصل, الل يد 

25\7\2012 

 2012\7\26 يديل    اض الاعوث  يصل, اللاشدي,   ملاك شمس الدين 

 المصدا: ي, ا داا الا  ا ب ل تم ا  لى الم  بلا  يب  جصي   اااايض شل المص ا, 

 

 : الادوات المستخدمة في عرض وتحليل البيانات:ثامنا  

عددل  عم هدد  يدد,  ي ددض الدااعددض فيدد, اعددم العصددو   لددى ال تدد سج لدددلض تعليددم الاي لدد   فالم لويدد   التددل 

 المتو    ي, الدااعض ش د عل  اعتجدال:

 الاليلي   ي, اااا  قوا د الاي ل   : -1

بعيا ي دون يجفدل تعد  بيئدض ال واشدذ التدل تدمم    Microsoft Accessاعت مم الا  ا بلل يج و -1-1

 اي ل   التل ا ده  الا  ا.لإا    فاعتلع ا الم لوي   ي,  لا  ا داا قوا د ال

  .Microsoft Excel  فهو بلل يج وMicrosoft Officeاعت م   بلل يج التعليم ي, يلمو ضو -2-1

  فبلميدب اتدداااته  ايد   Windows التدل ت مدم مدم, لظد ل وVisual Basic 6.0اعدت م   لددض و -3-1

  عدددوا  الجديدددض يوعدددول بتدددتوتصمي  بللددد يج يعوعدددب لت يدددلاللددد يج الجددد ص ب ددد  فالمفشيمددد  يتصدددم ب 

   شل تصمي  الالل يج. Windows 7المصلشيض  ش د اعتجدل الا  ا و
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 المبحث الثاني

 وصف عينة الدراسة

 
الجة   اوول وةة ابتبةار البمنةاج   ئوصفا لعينةة الدراسةةو والمنةنةة جةئ  ة  ي الثانيالمبحث  يتناول

جةضةحة جعوةجةاك مةل جصةم  حيث تم ابتبار البمناج  في جصمفي المافديئ والمشيد اودارة العاجةة وممةا 

وجةةئ الجةةديم كالةةهمم انةةا تةةم اعلةةا  رلةةم لنةةل جصةةم  ل ةةم  ادبةةال جعوةجةةاك  (10و  9) فةةي الجةةدوليئ

 مى تنفيه البمناج   إذج   الثاني فهة تنفيه البمناج  لمناج  وحفظ تسوسواو اجا فيما يتصل كاالمصم  في الب

 (.16الى  11ومما جةضحة في الجداول ) مصار  العمالية الحنةجية والخاصةفي عينة جئ ال

 

 مصرف الرافدين الرئيسي الذي تم اختبار البرنامج فيه.لوصف  (9جدول رقم)

 الرافدين /الادارة العامة/ الفرع الرئيسي اسم المصرف

 بغداد شارع الرشيد مقابل البنك المركزي العراقي الموقع

 19/5/1941 تأريخ التأسيس

 

 

 

 

 

 

 

الخدمات التي 

يقدمها )نشاطات 

 المصرف (

 الائتمان المصرفي : -1

 القروض التجارية وتمنح للتجار  -

 القروض الصناعية وتمنح لجميع اصحاب المشاريع الصناعية  -

 القروض الزراعية وتمنح لتنمية الثروة الحيوانية  -

 قروض الاطباء والصيادلة لغرض انشاء مستشفيات او فتح عيادات  -

 قروض للمهندسين لغرض فتح مكاتب استشارية  -

 قروض لبناء مجمعات تجارية  -

 السلف والقروض الممنوحة : -2

 قروض الاسكان لموظفي دوائر الدولة  -

 سلف الزواج  -

  سلف للمتقاعدين -

 سلف الصحفيين من غير منتسبي الدولة . -

بالإضافة الى )قبول الودائع بأنواعها ومنح التسهيلات المصرفية  -

لكافة القطاعات في الحساب المكشوف والخصم وخطابات الضمان 

 ومنح السلف الشخصية للمواطنين  وغيرها من الخدمات التقليدية(

 المحافظات العراقية.( فرع موزعة بين 161يمتلك المصرف ) الفروع

 مؤسسة مالية عامة مملوكة بالكامل لوزارة المالية العراقية. ملكية المصرف 

 المصدر: اعداد الباحث )بالاعتماد على الدوريات التي يصدرها المصرف (

           
 شيد الرئيسي الذي تم اختبار البرنامج فيه.مصرف الرلوصف  (10جدول رقم)

 الرشيد/ الادارة العامة / الفرع الرئيسيمصرف  اسم المصرف

 بغداد شارع الرشيد قرب البنك المركزي العراقي الموقع

 . 1988( لسنة 52تأسس مصرف الرشيد بموجب القانون ) سنة التأسيس
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الخدمات التي 

يقدمها )نشاطات 

 المصرف (

 الائتمان المصرفي : -1

 القروض التجارية وتمنح للتجار  -

 القروض الصناعية وتمنح لجميع اصحاب المشاريع الصناعية  -

 القروض الزراعية وتمنح لتنمية الثروة الحيوانية  -

 قروض الاطباء والصيادلة لغرض انشاء مستشفيات او فتح عيادات  -

 قروض للمهندسين لغرض فتح مكاتب استشارية  -

 قروض لبناء مجمعات تجارية  -

 السلف والقروض الممنوحة : -2

 سكان لموظفي دوائر الدولة قروض الا -

 سلف للمتقاعدين  -سلف الزواج  -

 سلف الصحفيين من غير منتسبي الدولة . -

 جميعاً.نواعها بأقبول الودائع  -

 الحوالات المالية  -

 الصكوك الممغنطة  -البطاقة الذكية  -

 وشراءه . بيع الدولار  -

 خدمة السويفت   -

ً ( فرع121يمتلك المصرف ) الفروع  موزعة بين المحافظات العراقية. ا

 مؤسسة مصرفية عامة مملوكة بالكامل لوزارة المالية العراقية. ملكية المصرف
 

 المصدر : اعداد الباحث )بالاعتماد على الدوريات التي يصدرها المصرف(

 

 

 

 

 
 افدين فرع العباس/ الذي تم تنفيذ البرنامج فيه.مصرف الرلوصف  (11جدول رقم)

اسم 

 المصرف

 مصرف الرافدين فرع العباس

 محافظة كربلاء شارع العباس / عمارة الحياة الموقع

سنة 

 التأسيس

2001 

الخدمات 

 التي يقدمها

)قروض تجارية_ قروض موظفين_ قروض سيارات_ قروض ذهب _ خطابات الضمان_   

صادرة_ الاعتمادات المستندية_ حسابات جارية_ حسابات توفير_ حوالات خارجية 

 حوالات خارجية واردة_ حوالات داخلية _ نظام المقاصة العادية (

ملكية 

 المصرف

 مؤسسة مصرفية عامة مملوكة بالكامل لوزارة المالية العراقية

 المصدر: اعداد الباحث )بالاعتماد على المقابلة الشخصية مع احد الشخصيات الادارية في المصرف(

 

 

 .الذي تم تنفيذ البرنامج فيه الفرع التجار/ الرشيد مصرفيوضح وصف  (12جدول رقم)

اسم 

 المصرف

 مصرف الرشيد الفرع التجاري

 محافظة بغداد / شارع الرشيد / مقابل البنك المركزي العراقي الموقع
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سنة 

 التأسيس

 

الخدمات 

 التي يقدمها

)قروض تجارية_ قروض موظفين_ قروض سيارات_ قروض ذهب _ خطابات الضمان_ 

الاعتمادات المستندية_ جارية_ حسابات توفير_ حوالات خارجية صادرة_ حوالات 

 خارجية واردة_ حوالات داخلية _ نظام المقاصة العادية (

ملكية 

 المصرف 

 اقيةمؤسسة مالية عامة مملوكة بالكامل لوزارة المالية العر

 المصدر: اعداد الباحث )بالاعتماد المعلومات المثبتة حديثا على الموقع الخاص بالمصرف (

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .الذي تم تنفيذ البرنامج فيهفرع النجف/مصرف العراقي للتجارة وصف ال (13جدول رقم)

اسم 

 المصرف

 TBIالمصرف العراقي للتجارة / 

 محافظة النجف / حي السعد الموقع

سنة 

 التأسيس

2008 

الخدمات 

التي 

 اس8يقدمه

)قروض تجارية_ قروض موظفين_ قروض سيارات_ قروض ذهب _ خطابات   

الضمان_ الاعتمادات المستندية_ بطاقات الفيزا_ خدمة الموفي كاش_ خدمة الانترنيت 

بنك_ حسابات جارية_ حسابات توفير_ حوالات خارجية صادرة_ حوالات خارجية 

داخلية _ نظام المقاصة العادية _ نظام المقاصة الالكترونية_ خدمة واردة_ حوالات 

 الاون لاين (

ملكية 

 المصرف

 مؤسسة مالية عامة مملوكة بالكامل لوزارة المالية العراقية 

 المصدر: اعداد الباحث )بالاعتماد على المقابلة الشخصية مع مدير الفرع(

 

 
 .الذي تم تنفيذ البرنامج فيه فرع كربلاء/ مصرف بغدادلوصف  (14جدول رقم)

اسم 

 المصرف

 مصرف بغداد / فرع كربلاء

 كربلاء / شارع الامام الحسين الموقع

سنة 

 التأسيس

1999 
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الخدمات 

التي 

 يقدمها

)قروض تجارية_ قروض موظفين_ قروض سيارات_ قروض ذهب _ خطابات  

خدمة الموفي كاش_ خدمة الانترنيت الضمان_ الاعتمادات المستندية_ بطاقات الفيزا_ 

بنك_ حسابات جارية_ حسابات توفير_ حوالات خارجية صادرة_ حوالات خارجية 

 واردة_ حوالات داخلية _ نظام المقاصة العادية _ نظام المقاصة الالكترونية(

ملكية 

 المصرف

 شركة مساهمة مملوكة للقطاع الخاص

 المقابلة الشخصية مع مديرة الفرع(المصدر: اعداد الباحث )بالاعتماد على 

 

 

 

 

 

 
 .الذي تم تنفيذ البرنامج فيه فرع النجف/ مصرف المنصورلوصف  (15جدول رقم)

اسم 

 المصرف

 مصرف المنصور / فرع النجف

 النجف / حي السعد الموقع

سنة 

 التأسيس

2010 

الخدمات 

التي 

 يقدمها

)قروض تجارية_ قروض موظفين_ قروض سيارات_ قروض ذهب _ خطابات 

الضمان_ الاعتمادات المستندية_ خدمة الانترنيت بنك_ حسابات جارية_ حسابات 

توفير_ حوالات خارجية صادرة_ حوالات خارجية واردة_ حوالات داخلية _ نظام 

 المقاصة العادية _ نظام المقاصة الالكترونية(

ملكية 

  المصرف

 شركة مساهمة مملوكة للقطاع الخاص 

 المصدر: اعداد الباحث )بالاعتماد على المقابلة الشخصية مع مدير الفرع(

 

 

 .الذي تم تنفيذ البرنامج فيهفرع النجف/مصرف الخليج لوصف  (16جدول رقم)

اسم 

 المصرف

 الخليج / فرع النجف /

 النجف / شارع السدير الموقع

سنة 

 التأسيس

 

الخدمات 

 التي يقدمها

)قروض تجارية_ قروض موظفين_ قروض سيارات_ قروض ذهب _ خطابات 

الضمان_ الاعتمادات المستندية_ خدمة الانترنيت بنك_ حسابات جارية_ حسابات 

توفير_ حوالات خارجية صادرة_ حوالات خارجية واردة_ حوالات داخلية _ نظام 

 رونية(المقاصة العادية _ نظام المقاصة الالكت

ملكية 

 المصرف 

 شركة مساهمة مملوكة للقطاع الخاص.
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 المصدر: اعداد الباحث )بالاعتماد على المعلومات المثبتة حديثا على الموقع الخاص بالمصرف (
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 المبحث الثالث 

 السابقة بعض الدراسات    

 
الحال نة والتني  نلا ابسنتفاد  من  الدراسنات العيب نة وابينب نة التني سنبقا الدراسنة  ا  يتناول المبحث عدد

 الم داني, وف ما يأ ي عيض لتلك الدراسات:منها سواء في الجانب النظيي او المنهجي او 

 

 الدراسات الخاصة بنظم المعلومات المحوسبة,)التقنيات المحوسبة(.بعض اولا : 

 
 التي تخص النظم المحوسبة. السابقة العربية الدراساتبعض  (17جدول )

 2007  سلمان                                                 1الدراسة 

اداء الشمممر ات الصمممناعية باسممملوة المقارجمممة المرجعيمممة  تقيممميم تصمممميم برجمممامب محوسممم  ل الدراسةعنوان 

 الافتراضية.

 الجنوبية(. -الشمالية الشر ات العامة للسمنت العراقية )دراسة ميداجية في  عينة الدراسة

اداء  تقيمميم تهممدف الدراسممة الممم الاعتممماد علممم اسمملوة المقارجممة المرجعيممة الافتراضممية فممي  هدف الدراسة

 تقيمميم الشممر ات الصممناعية بتصممميم برجممامب محوسمم  سمم دؤ الممم عسمماة م  ممرات ومعمماسير 

 الاداء للشر ات الصناعية.

 تقيمميم توصملت الدراسمة الممم مجموعمة ممن الاسممتنتاجات اهمهما : سعتممد النظمماى المقتمر  علمم  أهم جتائب الدراسة

اداء الشر ات الصناعية مع الشر ة الافتراضية )والتي تعمد الحالمة المم من تحقيقهما( لتا مير 

 جقاط القوة والضعف في  ل  ر ة وتحدسد الاجحرافات الحاصلة في الاداء.

 عن جقاط الاختلاف

 الحاليةالدراسة 

فر زت علم جمودة الخدممة الدراسة الحالية ر زت الدراسة علم اداء الشر ات الصناعية اما 

 المصرفية.

مع  جقاط التشابه

 الدراسة الحالية 

 الدراستين طبقت في البيئة العراقية. و لتاميم برجامب محوس  صالدراستين هي ت  لتاان 

الاستفادة من هذه 

 الدراسة

 الدراسة في التعرف علم فقرات الجاج  النظرؤ وترتي  هي لية الدراسة. تمت الاستفادة من

 2009الجبوري  2الدراسة 
 .اثر ت نولوجيا المعلومات في الاداء المنظمي عنوان الدراسة

استمارة استبيان علم اعضاء مجتمع البحث الم لمف ممن الممدراء والعماملين  (60)تم توزسع  عينة الدراسة
 في قسم المعلوماتية والبحث والتطوسر في الشر ة العامة للصناعات ال هربائية.

تحسمين فمي  واثرهماتهدف الدراسة الم عرض وتحليمل واقمع اسمتخداى ت نولوجيما المعلوممات  هدف الدراسة
 .المبحوثةالاداء في المنظمة 

الرئيسممميين ت نولوجيممما المعلوممممات والاداء  دراسمممةان جممماتب العلاقمممة بمممين مت يمممرؤ ال - اهم جتائب الدراسة
 والتمماثيرقمموؤ مممما سعنممي ان اسممت مار هممذه العلاقممة  تمماثيرالمنظمممي  ممان عاليمما  و ا 

 سي دؤ الم رفع الاداء المنظمي وتميزه.
 عن الاختلافجقاط 

 الدراسة الحالية
 الدراسمة الحاليمةفي الاداء المنظممي , امما  هو اثر ت نولوجيا المعلومات وضوع الدراسةان م

جودة الخدمة المصمرفية ,فمالاختلاف فمي الجاجم   تقييم فموضوعها تصميم برجامب محوس  ل
 النظرؤ في موضوع الاداء المنظمي . 

ابه مع جقاط التش
 الدراسة الحالية

 جزء من الجاج  النظرؤ في دراستنا.  تم التطرق الم موضوع ت نولوجيا المعلومات وهو

من هذه  الاستفادة
 الدراسة

 تمت الاستفادة من الدراسة في التعرف علم فقرات الجاج  النظرؤ وترتي  هي لية الدراسة.
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 2009ابو عمر  3الدراسة 
 فاعلية جظم المعلومات الادارسة المحوسبة واثرها في ادارة الازمات. عنوان الدراسة

مصمرفا, وقمد ( 21ا )طبقت الدراسة علم جميع المصارف العاملة فمي فلسمطين والبمالد عمدده الدراسةعينة 
 (186)موظفما, عيمث تمم اخمذ عينمه طبقيمة عشموائية م وجمه ممن  (348)بلد مجتممع الدراسمة 

 من مجتمع الدراسة ال لي. (%53)موظف بواقع 

علوممات الادارسمة المحوسمبة واثرهما فمي قمدرة هدفت الدراسة الم قياس ممد  فاعليمة جظمم الم هدف الدراسة
 المصارف العاملة في فلسطين علم ادارة ازماتها.

وجممود علاقممة قوسممة  ات دلالممة اعصممائية بممين فاعليممة جظممم المعلومممات الادارسممة وبممين قممدرة  أهم جتائب الدراسة
 المصارف العاملة في فلسطين علم ادارة الازمات.

 جقاط الاختلاف عن
 الحاليةالدراسة 

فيما تناولت الدراسة فاعلية جظم المعلومات الادارسة المحوسبة واثرها في ادارة الازمات, اما 
جممودة الخدمممة  تقيمميم تناولممت موضمموع تصممميم برجممامب محوسمم  للدراسممة الحاليممة ستصممل با
 المصرفية.

جقاط التشابه مع 
 الدراسة الحالية

 اعد  فقرات الجاج  النظرؤ لدراستنا. تم التطرق لموضوع جظم المعلومات المحوسبة وهي

من هذه  الاستفادة
 الدراسة

تمممت الاسممتفادة مممن الدراسممة للتعممرف علممم المراجممع وتممم اسضمما التعممرف علممم فقممرات جظممم 
 المعلومات المحوسبة.

  2010الحكيم 4الدراسة 
العامممة  ات الطممابع  ام اجيممة الرقابممة علممم جظممم المعلومممات المحاسممبية الم تمتممة للم سسممات عنوان الدراسة

 الاقتصادؤ من قبل مفتشي الجهاز المر زؤ للرقابة المالية.
مون ان عينة الدراسة هنا هم مفتشو الحسابات في الجهاز المر زؤ للرقابة المالية الذسن سقو عينة الدراسة

 العامة  ات الطابع الاقتصادؤ علم مدار العاى. نظماتبعملية تدقيق عسابات الم
ستمحممور هممدف الدراسممة عممول ام اجيممة القيمماى بتقيمميم بنيممة الرقابممة الداخليممة الم تمتممة مممن قبممل  الدراسةهدف 

مفتشممي الجهمماز عنممد قيممامهم فممي عمليممة تممدقيق الم سسممات الاقتصممادسة التممي تسممتخدى جظممم 
 وفق معاسير الرقاة علم جظم المعلومات.علم المعلومات المحاسبية الم تمتة 

لا توجمد فروقممات  ات دلالممة اعصممائية تعبممر عمن ازدسمماد الفعاليممة الرقابيممة علممم تقنيممة  - أهم جتائب الدراسة
وفمق المعماسير علمم المعلومات و لك مع ازدساد اسمتخداى الضموابا الرقابيمة المتعلقمة 

 الرقابية المتعارف عليها.
لا توجمد فروقممات  ات دلالممة اعصممائية تعبممر عمن ازدسمماد الفعاليممة الرقابيممة علممم تقنيممة  -

 علومات و لك مع ازدساد استخداى اجراءات الرقابة من قبل مفتشي الحسابات.الم

جقاط الاختلاف عن 
 الدراسة الحالية 

ر زت هذه الدراسة علم ام اجية القياى تقييم بنية الرقابة الداخليمة الم تمتمة ممن قبمل مفتشمي 
جظمم المعلوممات الجهاز عنمد قيمامهم فمي عمليمة تمدقيق الم سسمات الاقتصمادسة التمي تسمتخدى 

جممودة الخدمممة  تقيمميم ر ممزت علممم لدراسممة الحاليممة فيممما ستصممل با لمحاسممبية الم تمتممة, اممماا
 المصرفية من خلال تصميم برجامب محوس .

مع  جقاط التشابه
 الدراسة الحالية

 تناولت جظم المعلومات المحوسبة وهي جزء من الجاج  النظرؤ لدراستنا.

الاستفادة من هذه 
 الدراسة

 تدعيم الجاج  النظرؤ للدراسة والتعرف علم بعض المصادر والمراجع.

 2011البحيصي  5الدراسة 
است شاف المخاطر التي تهدد جظم المعلومات المحاسبية المحوسبة في الشر ات الفلسمطينية  عنوان الدراسة

 العاملة في قطاع غزة.

 ممر ة وقممد تممم  (200)تممم توزسممع الاسممتبيان علممم عينممة مممن الشممر ات الفلسممطينية وعممددها  عينة الدراسة
 من مجموع مفردات العينة. (%47)منها ما سعادل  (79)استرجاع 

تهممدف هممذه الدراسممة الممم بحممث المخمماطر التممي تهممدد جظممم المعلومممات المحاسممبية المحوسممبة  هدف الدراسة
 لما هو موجود في باقي الدول النامية.  وجه جمو جا  الفلسطينية في قطاع غزة 

 ان المخاطر تاتي من -توصلت الدراسة الم بعض النتائب وهي : اهم جتائب الدراسة
 الادخال المتعمد للبياجات الخاطئة عن طرسق المستخدمين. -
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 اجقطاع التيار ال هربائي. -
 الاتلاف غير المقصود للبياجات من قبل المستخدمين. -
  لمات الدخول للحاسوة. ا تراك العاملين في -

جقاط الاختلاف عن 
 الدراسة الحالية

 لاختلاف في بعض فروع الجاج  النظرؤ.ا -
 .الاختلاف في الاهداف -
 الاختلاف في البيئة التي طبقت فيها الدراسة. -

جقاط التشابه مع 
 الدراسة الحالية

هناك اوجه تشابه مع الدراسة في الجاج  النظرؤ وخصوصا فمي جظمم المعلوممات المحوسمبة 
 التي تم التطرق لها في الجاج  النظرؤ لدراستنا. 

من هذه  الاستفادة
 الدراسة

 .تدعيم الجاج  النظرؤ واسضا في ترتي  هي لية الدراسة

 2011اسماعيل  6الدراسة 
المعلومات واثرها في تحدسد خيمار المنافسمة الاسمتراتيجي فمي الادارتمين العليما خصائص جظم  عنوان الدراسة

 والوسطم.

( 10تت ممون عينممة الدراسممة مممن البنمموك التجارسممة العاملممة فممي قطمماع غممزة والبممالد عممددها ) عينة الدراسة
 ( استباجة.67مصارف, عيث تم توزسع )

المعلوممات واثرهما فمي تحدسمد خيمار المنافسمة  تهدف الدراسة الم التعرف علم خصائص جظم هدف الدراسة
 الاستراتيجي في الادارتين العليا والوسطم للمصارف التجارسة العاملة في قطاع غزة.

ان المصارف العاملة في قطاع غزة تطبق جظم ت نولوجيا المعلومات فمي جميمع الوعمدات       أهم جتائب الدراسة
مممن اسممتخدامات جظممم ت نولوجيمما المعلومممات والاقسمماى, وتحممرى علممم الاسممتفادة القصممو  

والاتصالات والاستفادة ممن المهمارات والخبمرات المتموفرة لمدسها واسمت مار ال موادر البشمرسة 
ومعارفهم في مجال التنمية والنهضة لتصل الم درجة التعاسش والتواصل مع العالم الخارجي 

 لمتقدمة.وموا بة التطورات المتلاعقة في ظل ت نولوجيا المعلومات ا

جقاط الاختلاف عن 
 الدراسة الحالية

اتت الدراسة بعنوان خصائص جظم المعلومات واثرها في تحدسد خيار المنافسمة الاسمتراتيجي 
تناولمت موضموع تصمميم برجمامب لدراسة الحاليمة اما بالنسبة لفي الادارتين العليا والوسطم, 

 , اؤ الاختلاف بالجاجبين النظرؤ والعملي. جودة الخدمة المصرفية تقييم محوس  ل
جقاط التشابه مع 
 الدراسة الحالية

 تم التطرق لموضوع جظم المعلومات وهي اعد  فقرات الجاج  النظرؤ لدراستنا.

من هذه  الاستفادة
 الدراسة

تمممت الاسممتفادة مممن الدراسممة للتعممرف علممم المراجممع وتممم اسضمما التعممرف علممم فقممرات جظممم 
 المعلومات .

 2012العمري 7 الدراسة

فاعلية برجامب تعليمي محوس  في تنمية التف ير الابداعي لد  طلبة الصف السابع الاساسي  عنوان الدراسة
 في الاردن

 وطالبة في الصف السابع الاساسي. ا  ( طالب116ت وجت عينة الدراسة من ) عينة الدراسة
برجمامب محوسم  فمي التربيمة الاسملامية فمي تنميمة التف يمر هدفت الدراسة الم اختبار فاعليمة  هدف الدراسة

 الابداعي لد  طلبة الصف السابع الاساسي في المدارس الاردجية.
اظهرت جتائب التحليل الاعصائي ان هناك فروقا  ات دلالة اعصائية في التف ير الابداعي لد   أهم جتائب الدراسة

جي المحوس  وطرسقمة المتعلم الفمردؤ المحوسم  عينة الدراسة تعز  الم طرسقة التعلم التعاو
 مقارجة بطرسقة التعلم العادسة.

جقاط الاختلاف عن 
 الدراسة الحالية

تصميم برجامب محوس  ل رض تنمية التف ير الابداعي لمد  طلبمة الصمف تهدف الدراسة الم 
دفها هممو فهمملدراسممة الحاليممة فيممما ستصمل باالسمابع الاساسممي وطبقممت فممي البيئمة الاردجيممة, اممما 

 جودة الخدمة في المصارف وطبقت في البيئة العراقية. تقييم تصميم برجامب محوس  ل

جقاط التشابه مع 
 الدراسة الحالية

 من الدراستين هي تصميم برجامب محوس . تاان  ل

من هذه  الاستفادة
 الدراسة

 في صياغة فقرات الجاج  النظرؤ والتعرف علم بعض المراجع. تمت الاستفادة منها
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 السابقة التي تخص النظم المحوسبة. الاجنبيةالدراسات  بعض ( سوضح18جدول )

 ((Gupta1997 1الدراسة 

 .تاثير اجظمة المعلومات علم ال فاءة المصرفية عنوان الدراسة

 .عاملة في فلورسداتت ون عينة الدراسة من ست مصارف  عينة الدراسة

 .هو معرفة هل هناك تاثير لأجظمة المعلومات علم  فاءة المصارف الدراسة الاساسهدف  هدف الدراسة

تم توزسمع اسمتمارات اسمتبيان للمصمارف وبعمد اسمتلامها تمم التوصمل المم النتيجمة الاسجابيمة  أهم جتائب الدراسة

 .%57وهو وجود الاثر بنسبة 

جقاط الاختلاف عن 

 الدراسة الحالية

معرفة الاثر الناتب عن استعمال اجظمة المعلومات علمم ال فماءة المصمرفية امما همدف  هاهدف

جممودة الخدمممة المصممرفية مممن خمملال برجممامب مخصممص لهممذا  تقيمميم هممو فالدراسممة الحاليممة 

 .ال رض

مع  جقاط التشابه

 الدراسة الحالية

الجاج  النظمرؤ الحالية وهو فقرة في موضوع جظم المعلومات العمود الاساس للدراسة  سعد

 .لدراستنا

الاستفادة من هذه 

 الدراسة

 تمت الاستفادة من الدراسة في الجاج  النظرؤ.

 ((Walls. Et al ,2001 2الدراسة 
 تبَْني جظرسةُ لتصميمِ جظاىِ معلوماتِ تنفيذؤِ عذر )متيقظ( عنوان الدراسة
 دراسة جظرسة عينة الدراسة

تهدف الدراسة الم تصميم جظاى معلومات تنفيذؤ عذر لمساعدة الادارة علم اتخا  القرارات  هدف الدراسة
 الاستراتيجية الصائبة

تستنتب الدراسة بان تصميم جظاى معلومات تنفيذؤ عذر سساعد الادارة علم اتخا  القمرارات  اهم جتائب الدراسة
ت التمي تممر بهما البيئمة فعنمدها سعطمي الاستراتيجية المناسبة وسبقي المدسر دائما عذر للحمالا

  لك النظاى الا ارة للمدسر بالتوقف او الاستمرار.
عن  جقاط الاختلاف

 الدراسة الحالية
الدراسمة الحاليمة تصمميم جظماى ل مرض دعمم الادارة فمي اتخما  القمرارات امما  الدراسمة تحاول

 جودة الخدمة المصرفية. تقييم  فهي تحاول

جقاط التشابه مع 
 الدراسة الحالية

 .من الدراستين جاءت لتصميم جضاى او برجامب تاان  ل

من هذه  الاستفادة
 الدراسة

 تمت الاستفادة من الدراسة الحالية في الجاج  النظرؤ.

 (Al_ Rawashdeh. Et al,2012) 3الدراسة 
الال تروجية في القطاع المصرفي دور ت نولوجيا المعلومات في تقليل مخاطر خدمات البنوك  عنوان الدراسة

 الاردجي.

 مصارف ال تروجية اردجية. ةاقتصرت الدراسة علم ثلاث عينة الدراسة
تهدف الدراسة الم معرفة دور ت نولوجيا المعلومات في تقيل مخاطر البنوك الال تروجية في  هدف الدراسة

 الاردجية.
البنممموك العاملمممة فمممي الاردن والتمممي تتعاممممل بالخمممدمات اهمممم اسمممتنتاجات الدراسمممة همممو ان  أهم جتائب الدراسة

الال تروجية هي عذرة جدا اتجاه مخماطر الخمدمات الال تروجيمة ممن خملال العممل علمم اسماس 
 معاسير لجنة بازل لإدارة المخاطر لذا فاجها ت ون قليلة المخاطر.

جقاط الاختلاف عن 
 الدراسة الحالية

همو معرفمة دور ت نولوجيما المعلوممات فمي تقليمل  الاسماسهمدفها همذه الدراسمة فيما ستصمل ب
 لدراسمة الحاليمةمخاطر البنوك الال تروجية واجرست علمم المصمارف الاردجيمة, امما بالنسمبة ل

جودة الخدمة المصرفية بالاعتمماد علمم  تقييم هو تصميم برجامب محوس  ل فهدفها الاساس
 المعاسير الخاصة بجودة الخدمات المصرفية.

التشابه مع جقاط 
 الدراسة الحالية 

تناولت الدراسة الحالية موضوع ت نولوجيا المعلومات ومن ثم الخدمات المصرفية والاثنان 
 هم مواضيع رئيسية لدراستنا.
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من هذه  الاستفادة
 الدراسة

 تمت الاستفادة منها في  تابة الجاج  النظرؤ.

 

 

 

 

 الدراسات الخاصة بالجودة.بعض ثاجيا : 
 الدراسات العربية السابقة التي تخص الجودة. ( بعض19جدول )

 2004الصرن  1الدراسة 

 تطوسر جمو ج الفجوة في قياس جودة الخدمات المصرفية الم المستو  العالمي. عنوان الدراسة

 الدراسة جظرسة. عينة الدراسة

( علممم المسممتو   SERVQUALجمممو ج الفجمموة )مقيمماسأسممة هممو تطمموسر هممدف الدرا هدف الدراسة

العممالمي ذخممذسن بنظممر الاعتبممار الفممروق ال قافيممة ,البيئيممة , التقاجيممة, والتنظيميممة فممي عصممر 

 العولمة. 

قدمت الدراسة جتائب ومقترعات جظرسة تساعد مدسرؤ المصارف علم تقدسم التزامهم بجودة  أهم جتائب الدراسة

ات علممم الادارة مراعاتهمما الخدمممة المصممرفية ,عيممث اسممتنتجت الدراسممة ان هنمماك سممت فجممو

 ل رض تقدسم الخدمات بالجودة العالية.

جقاط الاختلاف عن 

 الدراسة الحالية

جمممو ج لقيمماس الجممودة الخدمممة المصممرفية علممم المسممتو  أتحمماول تطمموسر  ان هممذه الدراسممة

 يم جودة الخدمة المصرفية.الدراسة الحالية فتتناول تصميم برجامب ل رض تقيالعالمي , اما 

مع  جقاط التشابه

 الدراسة الحالية

مقيمماس وال اجيممة تصمممم جممودة الخدمممة المصممرفية الاولممم تطممور  الدراسممتين تناولممت ان  لتمما

 يم.برجامب للتقي

الاستفادة من هذه 

 الدراسة

 اعد المصادر. اسة في الجاج  النظرؤ و ذلك تعدتمت الاستفادة من الدر

      2005عبد القادر  2الدراسة 

 جودة الخدمات المصرفية  مدخل لزسادة القدرة التنافسية للبنوك. الدراسةعنوان 

 الدراسة جظرسة. عينة الدراسة

وابراز اهمية  وابعادها تهدف الدراسة الم التعرف علم خصائص جودة الخدمات المصرفية هدف الدراسة
 لزسادة القدرة التنافسية للبنوك.  وجه مدخلا  جودة الخدمات المصرفية  واثر

تعد الاستراتيجيات التنافسية م ل خفض الت لفمة والتميمز والتحمالف الاسمتراتيجي والاجمدماج  اهم جتائب الدراسة
المصممرفي, وتعممد اسممتراتيجية الجممودة مممن اهممم المممداخل والاسممتراتيجيات التنافسممية التممي 

الاقتصادسة الراهنة, فجودة الخدمة هي اساس ثقمة اصبحت تتبعها البنوك في ظل المت يرات 
الزبون في صمناعة لا تقموى الا علمم ال قمة, وجمودة الخدممة لا تماتي الا بتبنمي فلسمفة الجمودة 

 الشاملة, من اجل ا تساة وتطوسر القدرة التنافسية.
عن  الاختلافجقاط 

 الدراسة الحالية
وابمراز اهميمة  وابعادهما مصمرفيةعاولت الدراسة التعرف علمم خصمائص جمودة الخمدمات ال

الدراسمة لزسمادة القمدرة التنافسمية للبنموك, امما   وجمه ممدخلا  جمودة الخمدمات المصمرفية  وأثر
جممودة الخدمممة المصممرفية عممن طرسممق برجممامب صمممم خصيصمما لهممذا  تقيمميم فتحمماول الحاليممة 
 بالاعتماد علم معاسير جودة الخدمة المصرفية.ال رض 

جقاط التشابه مع 
 الدراسة الحالية

 من الدراستين تعمل علم جودة الخدمة المصرفية وتناولت الابعاد. تاان  ل

من هذه  الاستفادة
 الدراسة

 اعد المصادر في دراستنا. وتعدتمت الاستفادة منها في تدعيم الجاج  النظرؤ للدراسة 

 2006المزهر  3الدراسة 
 تحقيق رضا الزبون أبعاد جودة الخدمة وتاثيرها في عنوان الدراسة
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( منهمما ىلممم مممدراء أقسمماى العمليمممات 40( اسممتباجة خصممص)100ت عينممة الدراسممة )نمضممت عينة الدراسة
 ( استباجة ىلم الزبائن.60المصرفية, و)

فمي تحقيمق  واثرهماتهدف الدراسة ىلم التعرف علم طبيعة العلاقمة بمين أبعماد جمودة الخدممة  هدف الدراسة
 رضا الزبون وهي )دراسة ميداجية في عينة من المنظمات المصرفية العراقية(.

بينت جتائب الدراسة أثر أبعاد جودة الخدمة المقدمة، أؤ أن السياسات التي تعتمدها  - أهم جتائب الدراسة

بشم ل واضمح فمي  ظهمرتالمنظمات المصرفية ل مل مت يمر ممن مت يمرات الجمودة قمد 

لخدمممة المقدمممة مممع وجممود عالممة اخممتلاف جسممبي فممي أثممر مت يممرات مسممتو  جممودة ا

 الجودة 

ستبين من خلال الدراسة ىن زسادة مدة تعامل الزبائن ممع المصمرف تسماعد العماملين  -

 في المصرف علم تفهم عاجات الزبائن وتلبيتها بش ل أفضل.

  -ولقد جاءت الدراسة بمجموعة توصيات منها:

لقيمماى بتطمموسر خممدمات  ات جمودة تسممهم فممي تقليممل عمث المنظمممات المصممرفية علمم ا -

الفجوة القائمة بين توقعات الزبون والجودة المدر ة, بان ت ون جودة الخدممة أ  مر 

 ىدرا ا من لدن الزبائن  الاعتمادسة التعاطف, وال قة والتو يد.
 

جقاط الاختلاف عن 
 الدراسة الحالية

تحقيمق  فمي وأثرهماتهدف الدراسة ىلم التعرف علم طبيعة العلاقمة بمين أبعماد جمودة الخدممة 
جودة الخدمة المصرفية ممن  تقييم هدفها هو لدراسة الحالية فيما ستصل بارضا الزبون, اما 

 خلال القياس وتصحيح الاجحرافات.

جقاط التشابه مع 
 دراستنا

من الدراستين تناول ابعاد جودة الخدمة  تاية و ل ل من الدراستين طبقت في البيئة العراق
 المصرفية.

من هذه  الاستفادة
 الدراسة الحالية

اسة والتعرف علم الفقرات تمت الاستفادة من الدراسة في تدعيم الجاج  النظرؤ للدر
 مبحث الجودة.في الخاصة 

 2006مهدي  4الدراسة 

 تحسين جودة الخدمة المصرفية.ر ت نولوجيا المعلومات في ياثت عنوان الدراسة

( فردا ل ل من العاملين والزبائن في ستة مصمارف ع وميمة وأهليمه 87جمعت البياجات من ) عينة الدراسة

 عامله في محافظة بابل،

تهدف الدراسة الم معرفة العلاقات الارتباطية والتاثيرسة بمين مت يمرؤ الدراسمة )ت نولوجيما  هدف الدراسة

 . اجمالي و إبعاد( وتحسين جودة الخدمات المصرفية  إجمالي و إبعادالمعلومات 

ىن المصارف المبحوثة تتوقع ىن تواجه المنافسة الحادة وىجها ست ون غير قادرة علم  أهم جتائب الدراسة

موا به الت يرات والتطورات الت نولوجية المتسارعة ما لم تستند ىلم استخداى أدوات 

 القصو  من مواردها البشرسة المتاعة. ستفادةالات نولوجية عدس ه و

جقاط الاختلاف عن 

 الدراسة الحالية 

بمين مت يممرؤ الدراسمة ت نولوجيمما  التاثيرسممةالعلاقممات الارتباطيمة معرفمة دراسممة ال ذههمدف هم

 تقيمميم فهممدفها الوصممول الممم الدراسممة الحاليممة المعلومممات وجممودة الخدمممة المصممرفية , اممما 

 لجودة الخدمة المصرفية من خلال الابعاد الخاصة بجودة الخدمة المصرفية.

مع  جقاط التشابه

 الدراسة الحالية

من الدراستين تناول جظم المعلومات وجودة الخدمة المصرفية ,  ذلك ان الدراستين  تاان  ل

 طبقت علم المصارف العراقية.

الاستفادة من هذه 

 الدراسة

و ذلك استخدمت لتمدعيم الجاجم  الدراسة الحالية الدراسة اعد المصادر المستخدمة في  تعد

 والتعرف علم فقرات الجاج  النظرؤ.لدراسة الحالية النظرؤ ل

 2007نور الدين  5الدراسة 

 جودة الخدمات واثرها علم رضا العملاء عنوان الدراسة

 من زبائن الم سسة المينائية لس ي دة. ا  زبوج (40)تت ون عينة الدراسة من  عينة الدراسة

تهممدف الدراسممة الممم تقممدسم اطممار جظممرؤ سحممدد وسعممرف مختلممف المفمماهيم المتعلقممة بممالجودة   هدف الدراسة

علممم جممودة الخممدمات مممن عيممث  بصممورة اسمماس عممدسث وقممد ر ممزت ا  ادارسمم مممدخلا   بوصممفها
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 الم  رات وجما ج تقسيمها.

الدراسة ان تقييم العمملاء لجمودة الخمدمات ممن خملال الم  مرات الخاصمة استنتجت  اهم جتائب الدراسة

 بالتقييم تختلف من عميل لآخر  ما ان جودة الخدمة تعمل علم تحقيق رضا العميل.

عن  الاختلافجقاط 

 الدراسة الحالية

الوصول الم الجودة في الخدمات ومعرفة ذثارها علم العميل ممن خملال  هذه الدراسةتحاول 

 تقيميم فهي تحماول ان تصمل المم لدراسة الحالية فيما ستصل باالزبون , اما  سحتاجهمعرفة ما 

 لجودة الخدمة المصرفية من خلال برجامب مخصص وعن طرسق المدراء والزبائن.

جقاط التشابه مع 

 الدراسة الحالية

 .لدراسة الحالية الدراسة الم الجودة في الخدمات وهي جزء من الاطار النظرؤ لتطرقت 

من هذه  الاستفادة

 الدراسة

اعد المصادر المستخدمة فمي  وعدتتمت الاستفادة من الدراسة الحالية في الجاج  النظرؤ 

 الجاج  النظرؤ.
 

 

 السابقة التي تخص الجودة. الاجنبيةالدراسات  ( بعض20جدول )

 (Soteriou & zenios; 1997)  1الدراسة   

 ال فاءة, الربحية والجودة في تطوسر الخدمات المصرفية. عنوان الدراسة

 المالية )المنظمات المالية المر زسة( Whartonدراسة في منظمات  عينة الدراسة

فممي الخممدمات المصممرفية,  وأثممرهمتهممدف الدراسممة ىلممم قيمماس ال فمماءة, الربحيممة والجممودة     هدف الدراسة

 وتقتر  وجود علاقة بين ال فاءة والربحية والجودة ولها تاثير في الخدمات المصرفية.

استنتجت الدراسة وجود علاقة بين جودة الخدمات والأداء المالي و توصل الباع ان ىلم      أهم جتائب الدراسة

ل المخماطرة  و مذلك اسمتنتجا ىن ضرورة خلق المحفظتين است مارسة ب ية زسادة العائد وتقلي

المنظمات التي تطبق الجودة همي المنظممات التمي تحصمل علمم عائمد الجمودة المتمرا م المذؤ 

 سقود ىلم زسادة الربحية. بطبيعته

جقاط الاختلاف عن 

 الدراسة الحالية

 تر ز الدراسة علم ال فاءة والربحية بينما لم ستم التطرق ىلم هذا الجاج  في دراستنا.

مع  جقاط التشابه

 الدراسة الحالية

موضوع الخدمات المصمرفية وجمودة الخمدمات المصمرفية وهمذا الجمزء همو  تناولت الدراسة

 .الدراسة الحاليةاعد مواضيع 

الاستفادة من هذه 

 الدراسة

 الجاج  النظرؤ لدراستنا. تقوسةتمت الاستفادة من الدراسة في 

 (Osman & other :2010) 2الدراسة 

 جودة الخدمات علم ولاء الزبون. تاثير عنوان الدراسة

 .باجي في ماليزسا مصارفدراسة في  عينة الدراسة

 هدفت الدراسة الم تقييم ابعاد جودة الخدمة واثرها في  س  ولاء الزبون. هدف الدراسة

سعمزز ممن  سم  ولاء استنتجت الدراسة ان تعزسمز ابعماد جمودة الخدممة المصمرفية سم من ان  اهم جتائب الدراسة

 الزبون للمصرف.

عن  الاختلافجقاط 

 الدراسة الحالية

 سمم  ولاء  تقيمميم جممودة الخدمممة المصممرفية ل ممرض معرفممة اثرهمما فممي اسممتخدمت الدراسممة

فهممدفها هممو تصممميم البرجممامب ل ممرض الوصممول لدراسممة الحاليممة فيممما ستصممل باالزبممون , اممما 

 .تقييم لجودة الخدمة المصرفية ومن ثم اللتقييم 

 من الدراستين استندت علم ابعاد جودة الخدمة ل رض الوصول الم هدفها. تاان  لجقاط التشابه مع 
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 الدراسة الحالية

من هذه  الاستفادة

 الدراسة

تمممت الاسممتفادة مممن الدراسممة فممي الجاجمم  النظممرؤ عيممث اسممتخدمت  اعممد المصممادر الداعمممة 

 للجاج  النظرؤ.

 (zafar & other : 2010) 3الدراسة 

 عنوان الدراسة
تاثير جودة الخدمة عبر الإجترجت علم رضا الزبائن في القطاع المصرفي في 

 .با ستان

 استمارة استبيان الم مصارف القطاع الخاى في با ستان. (264)تم تسليم  عينة الدراسة

الخمدمات الال تروجيمة علمم رضما تهدف الدراسة الم تطوسر جموج ل رض معرفة ذثمار جمودة  هدف الدراسة

 الزبائن.

و اجت اهم استنتاجات الدراسة أن تحدسد أبعاد جودة الخدمة  ان لهما تماثير  بيمر علمم رضما  أهم جتائب الدراسة

 الزبائن في مجال الخدمات المصرفية الإل تروجية.

جقاط الاختلاف عن 

 الدراسة الحالية

الدراسة الحالية جمو ج ل رض معرفة ذثار الجودة علم رضا الزبون , اما أهدفها هو تطوسر 

 فهدفها القياس لما هو موجودة من خلال تصميم برجامب محوس .

جقاط التشابه مع 

 الدراسة الحالية

 ة لدراستنا.اعد الفروع الرئيس لأجهاهناك تشابه في موضوع جودة الخدمات 

من هذه  الاستفادة

 الدراسة

 عد مصادر دراستنا.أ وتعدتمت الاستفادة منها في الجاج  النظرؤ 

 

 

 



 

 لفصل الثالثا

 الاطار الميداني للدراسة 
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 التمهيد...

لغرض الاحاطة بالجانب الميداني للدراسة لابد من تنااول رربةاة مباحاثت يتنااول المبحاث الاول : طريقاة      

تثبيت البرنامجت بينما يوضا  المبحاث الثااني: دليال او طريقاة اساتخدان البرناامج وبلاصل مفصال ااوريات اماا 

ي الرافادين والريايد الرسييايينت فيما يتصل بالمبحث الثالث: فهو عملية اختبار البرنامج التي تمت فاي مصارف

ه وفاو فاي حالاة ا يال اح يبال تحويال البرناامج الا   إذ يتم توضي  المةادلات التي ردُخلت فاي البرناامج جميةاا

فجول بييكت وفيما يتصل بالمبحث الرابع: فيتناول عملية تنفيذ البرنامج في ساتة مصاارف فرعياة ة ةاة منهاا 

ومان حصول عل  النتاسج وتحليلهاا لغارض اةباات الفرضايات رو رف اهات حصومية وة ةة منها خااةت ويتم ال

ال رورح جدا في دراستنا الحالية تناول طريقاة تثبيات البرناامج الخااو بجاودة الخدماة المصارفية لدراساتنا 

 -وعل  اساس ذلك تم تقييم الفصل عل  ما يأتي: الحاليةت 

 

 دمة المصرفيةالمبحث الاول: طريقة تثبيت برنامج تقييم جودة الخ

 المبحث الثاني: دليل استخدام برنامج تقييم جودة الخدمة المصرفية 

 المبحث الثالث: اختبار برنامج تقييم جودة الخدمة المصرفية 

المبحث الرابع: تنفيذ برنامج تقييم جودة الخدمة المصرفية واختبار فرضيات   

 الدراسة

 

 

 

 

 

 

 الاول المبحث 

 تقييم جودة الخدمة المصرفية برنامجطريقة تثبيت 

 
 0.6يم جودة الخدمة المصرفية لابد من تثبيات برناامج فيجاول بيياك لغرض تفةيل البرنامج الخاو بتقي      

و مااا فااي الايااصال الاتيااة التااي توضاا  الخ ااوات فةياال البرنااامج الخاااو ماان الباارامج المياااعدة لت لأنااي يةااد

 (.Nextبصل نافذة عن طريق الزر الموجود اسفل  ل نافذة ) المتتالية لةملية تثبيت البرنامج والقبول

 

 6شرح تثبيت برنامج فجول بيسك 
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 المصدر لجميع الصور الخاصة بتثبيت البرنامج تم اعتمادها من برنامج فجول بيسك السادس من قبل الباحث

 

علاا  الميااتخدن ات يقااون بةمليااة اختيااار ريقونااات البرنااامج  بةااد ات تااتم اعااادة تلااغيل الحاسااو     

( وفااي ريقونااة الاادخول للبرنااامج Programالموجااودة داخاال الياايدح وبحافةااة خااااة تياام  )
 وريقونة حفظ النتاسج اح ياعدة البيانات وتصوت ايصال الايقونات  ما 

 يأتي:

 

                             
 
 

عل  الميتخدن ات يقون بةملية نيخ الآيقونتين ولصقهما عل  س   المصتب للحاسو  الخاو 

  .بي
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  الثانيالمبحث 

 تقييم جودة الخدمة المصرفية برنامج ستخداما دليل

 

لغرر  التببيرف فري مبحرث  كيفية استخدام كل نافذة في البرنامج وكيفية الاجابة عليها سيتم في هذا المبحث شرح    

 :تيةوكما موضحة في الاشكال الآ تنفيذال

 .(20هي الدخول على الايقونة الخاصة بالبرنامج فتظهر لنا النافذة وكما في الشكل رقم ) الخطوة الاولى : -1

 

 يم جودة الخدمة المصرفيةيدخول برنامج تقلالنافذة الاولى ( 20شكل )

 المصدر: اعداد الباحث 

اول نافذة في البرنامج وهي تعني تسجيل الدخول الى البرنامج يجب ادخال اسم المستخدم  (20الشكل ) ديع   

 .والباسورد

 ( افتراضي(11111)الباسورد /            haiderاسم المستخدم / )

 

 .النافذة الثانية وهي نافذة اسم البالب الباحث واسم الاستاذ المشرف  -

 آن الكريم.ة هي اية معبرة من القرالنافذة الثالث -

 اختيار نوع القطاع المصرفي: -الخطوة الثانية -2

( ويجرب علرى المسرتخدم  ا  خاصر, ا  ,اسلامي ا  كان )حكوميأنافذة تحديد نوع المصرف سواء  الثانية هي النافذة      

عدد المصرارف التري  هوع المصرف سوف يظهر مربع ادخال بوبعد اختيار ن ةاختيار نوع من المصارف الثلاث
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وقبرول الاختيرار بالطرغل علرى  تتم المقارنرة بينهراسر لتريا ,تحديد كم مصررف يجرب ادخالره  بينها,يجب المقارنة 

 (.21وهو ازالة الخيار الذي تم اختياره وكما في الشكل )زر الالغاء ب فيما يتصل اما  ,اضافة

 

 .تقييمهانوع المصارف التي سيجرى يار نافذة اخت( 21شكل )

 المصدر: اعداد الباحث

 

 ادخال اسماء المصارف: -الثالثةالخطوة  -3

تحترروي علررى زر اضررافة المصرررف وزر مسرر   وهررذههررر نافررذة ادخررال المصررارف الترري يجررب مقارنتهررا ظت      

 فمهمترهزر التعرديل فيمرا يتصرل بروبعدها الطغل علرى زر الحرذف, امرا  تحديدهالمصرف المراد حذفة من خلال 

 تعديلرهالمصررف المرراد  واختيرارتعديل البيانات التي اخبأ في ادخالها المستخدم من خلال الطغل على القائمرة 

واضررافة التعررديل المناسررب امررا بالنسرربة لررزر رجرروع وهررو الرجرروع الررى نافررذة اختيررار نرروع المصرررف بعررد اجررراء 

زر فيمررا يتصررل بررالمصرررف الترالي , امررا  واضررافة جميعررا   الاختيرار الخبررأ بالنافررذة وزر تفريررر هررو تفريرر الحقررول

ادخرال اسرتماراته والطرغل عليهرا وكمرا ادخل الاستمارات الخاصة بالمصرف المرراد  ووظيفتهادخال المصرف 

 (.22في الشكل)
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  يم الجودة فيها.لية اضافة المصارف المراد تقيعم( 22شكل )

 المصدر: اعداد الباحث 

 ادخال الاستمارات: -الخطوة الرابعة -4

في الخبوة الرابعة تظهر نافذة فيها معلومات المصرف المراد تقييمه والاختيار سواء التقييم من وجهة نظر    

 (.23المديرين او الزبائن يتم الاختيار وكما في الشكل )
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 من قبلها  تقييم الجودة( اختيار الجهة التي سيتم 23شكل )

 المصدر: اعداد الباحث

 اختيار الجهة المقيمة: -الخطوة الخامسة -5

وكمرا  المرديرينالنافرذة التري تحتروي علرى اسرتمارة  ظهورسوف يتم  مديريناستمارات الاذا تم اختيار ادخال      

مرن قبرل  ملؤهراالاسرتمارة التري ترم اجابرات عندما تظهر النافذة الموجرودة فري الشركل يرتم ادخرال ( 24في الشكل )

المديرين وكما موجودة في الاسرتمارة اي وضرع الاشرارات الموجرودة فري الاسرتمارة داخرل الاسرتمارة الموجرودة 

 لبقية والطغل على زر حفظ لغر  حفطها في قاعدة البيانات.فيما يتصل بافي البرنامج وكذلك الحال 
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 معيار الاعتمادية من وجهة نظر المديرين اجابات ( 24شكل )

 المصدر: اعداد الباحث

 -وهي كالآتي:الاجابة على الاسئلة تتم من الخيارات الموضحة عليها 

 ((5اتفف بشدة = 4اتفف = 3محايد = 2لا اتفف =  1بشدة=  لا اتفف))

 جابررات زر تفريررر الافيمررا يتصررل بررللاسررتمارة امررا  جابررات حفررظ وهررو حفررظ الا ,النافررذة يوجررد زريررن وبهررذه      

, م مسير لبقية النوافذ التي تليهراذا الكلابمربعات الاجابة ويتم الطغل علية عندما يجب ادخال استمارة اخرى وه

(, التررري تبرررين معرررايير جرررودة الخدمرررة المصررررفية )الاعتماديرررة,  28, 27, 26, 25, 24الاشررركال ) وتوضرررحها

 على التوالي. الاستجابة, التعاطف, الموثوقية, الملموسية(
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 معيار الاستجابة من وجهة نظر المديرين  اجابات( 25)شكل 

 المصدر: اعداد الباحث

 

 معيار التعاطف من وجهة نظر المديرين  اجابات( 26شكل )

 المصدر: اعداد الباحث
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 معيار الموثوقية من وجهة نظر المديرين اجابات ( 27شكل )

 المصدر: اعداد الباحث

 

 معيار الملموسية من وجهة نظر المديرين  اجابات( 28شكل )

 المصدر: اعداد الباحث
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الرسرالة بعرد اكمرال ادخرال  هرذهخر نافذة ضمن نوافذ ادخال اسرتمارات المردراء وتظهرر ( آ28النافذة ) دوتع      

الرسرالة اذا  هرذهوتكرر العمليرة الرى ان تظهرر  ,ويتحول الى نافذة ادخال الاستمارات جميعا , المديريناستمارات 

 ال استمارات الزبائن جميعها ايطا.يجب ادخ أعلاهظهرت الرسالة 

( لغرر  23شركل ) الخبوة الرابعرة سوف يعود البرنامج الى جميعا   وبعد ان يتم ادخال استمارات المديرين     

 الاشركالضحة في م استمارات الزبائن وكما موطالزبائن حيث تظهر النافذة التي تاختيار التقييم من وجهة نظر 

, التررري تبرررين معرررايير جرررودة الخدمرررة المصررررفية )الاعتماديرررة, الاسرررتجابة, التعررراطف, (33, 32, 31, 30, 29)

 الموثوقية, الملموسية( على التوالي.

 

 معيار الاعتمادية من وجهة نظر الزبائن اجابات( 29شكل )

 المصدر: اعداد الباحث
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 معيار الاستجابة من وجهة نظر الزبائن اجابات( 30شكل )

 المصدر: اعداد الباحث

 

 معيار التعاطف من وجهة نظر الزبائن اجابات( 31شكل )

 المصدر: اعداد الباحث
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 معيار الموثوقية من وجهة نظر الزبائن اجابات( 32شكل )

 المصدر: اعداد الباحث

 

 معيار الملموسية من وجهة نظر الزبائن اجابات ( 33شكل )

 المصدر: اعداد الباحث
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وبعرد  جميعرا   ثم يرتم الطرغل علرى مربرع الحروار بالموافقرة اي انره ترم ادخرال اسرتمارات المرديرين والزبرائن       

فري وكمرا  يم الخاصرة برهيالموجودة يتحول البرنامج الى شاشة عر  التق جميعا   اكمال عملية ادخال الاستمارات

 (.34الشكل )

 

  والنتيجة النهائية من وجهتي نظر المديرين والزبائن تفاصيل نتائج المعاييرل والنتائج المخطط( 34شكل )

 المصدر: اعداد الباحث

 .الاشكال توضح نتائج جودة الخدمة من وجهة نظر المديرين وعلى التوالي من اليسار الى اليمين     

 الاشكال توضح نتائج جودة الخدمة من وجهة نظر الزبائن وعلى التوالي من اليسار الى اليمين.     

 يتم وضع المؤشر هنا وسحب النتائج النهائية.     

 يتم وضع المؤشر هنا وسحب النتائج التفصيلية.     

 

اعرلاه هري  فري النافرذة القائمرة اليمنرىعند الطغل على زر النتائج سوف يتم عر  النتائج في القوائم اعرلاه ب    

اما القائمة اليسرى وهي قائمة تحتروي علرى  النتائج النهائية لكل مصرف من استمارات زبائن واستمارات مدراء

 او زبائن. مديرينمن استمارات  تفاصيل نتائج كل معيار  )اعتمادية, استجابة, تعاطف, موثوقية, ملموسية(
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  الثالثالمبحث 

  اختبار برنامج تقييم جودة الخدمة المصرفية
 

(اساتبانم 30( اساتبانم ل راريريل س 28فا  ينةام جال الرفاارح الية جنام سلام ل ا نم   جرى اختبار البرنااج      

 -الخط ات الآلنم: العرل سفق لم الذ ,لغرض الشرسع بتفرنم البرناج  سلةفنذه الةتائ  دقملرعرفم  ل زبائل

 لفرنم البرناج  ب اسطم برناج  جايةرس س فت اك ل سلم لثبنت الرعادلات الاحفائنم ي نم. -1

 .الرذك ريلف  الرفرفنل  ل  نم استرارات الاستبانم الى الرريريل سالزبائل -2

جا دة الخرجام  برعااينر الرتع قمالفقرات لةل فقرة جل  ساستخراج الرت سط الر زسن الاستبانملفريغ لم  -3

 .الرفرفنم سطبقت ف  البرناج 

 .رافريل الرئن  , سالرشنر الرئن  ال    جفرفاختبار البرناج  ف -4

سايطناات  الخراساا   الفااق بشاارة , الفااق , جياياار , لا الفااق, لا الفااق بشاارة (, نةاارتل جقنااا  اسااتخرا  -5

براا يقاب ااا فا   لم لةزيل جت سط كل فقارة جال فقارات الاساتبنان ,ي ى الت ال ل رقنا  (5-1)  الاسزان

 .البرناج 

الفقارات ( 21 الجرسل  الرافريل الرئن  , إذ يبنلجفرح ف   رريريلالاختبار الج دة جل سجام نظر  -6

 -الآلنم:

  اناااا حفا ت ي ااى . نجار (خدماةر لددةرر ل اص ر يحرر المصرفر لل تردلة  يرر ل)لا  نححاا الفقاارة الاسلاى

ق ارت ي اى  53( =1*2+3*3+8*4+2*5  الذي لم استخراجه سفاق الرعادلام( 3.7  الرعرل الر زسن

 ل بقناام,جاارات سكااذلح اليااال  (8 لاارددت ( يعةاا  ان الاجاباام الفااق 8*4الاارقم   .((14الاسااترارات  دياار

سجاال خااحل لفاا ير البرناااج  ساانتم ل  اان  جرنااف  الاسااتبانمجرنااف فقاارات فنرااا يتفاال بسكااذلح اليااال 

 .فنهالرعادلات الت  جاءت 

   الفقااارة ججااااجنف كااال جقناااا  جااااءت جااالsum(C6:C40/5) ,(D6:D40/4), (E6:E40/3) 

,(F6:F40/2) (G6:G40/1))   بالة اابم لرحاارحF,E,D,C,G  لرثاال الرياا ر الافقاا  فاا  برناااج )

 .العر دياك ل سالارقا  الررافقم لاا لرثل الري ر 

 الاهرنام الة ابنم = الررشار  أن ل زن الة ب  ثبت ي ى اسا  قان ن الاهرنم الة بنم الذي يةص ي اىاجا ا

بالة ابم لـاـ  0.2 ,0.4 ,0.6 ,0.8, 1)لاذلح لام لثبنات الاهرنام الة ابنم ي اى الارقاا    100اكبار قنرام  \

 .سهةذا بالة بم ل بقنم 2/5( جاءت جل 0,4س   1/5( جاءت جل 0,2 

   فقاااااااارة الرجراااااااا ع جاااااااااءت جاااااااال  الاهرناااااااام الة اااااااابنم   ججاااااااااجنف كاااااااال جقنااااااااا  (, سكالتااااااااال

 (F44*F43),(E44*E43),(D44*D43)(C44*C43) G44*G43) جاااف جححظااام ان كااال فقااارة)

 .سل فقرات جرنعا  ب اا فقط الأخذ جا يق

   جاااااااااءت جاااااااال 57,53فقاااااااار كاناااااااات  ناااااااار جقب لاااااااام   ل رااااااااريريلبالة اااااااابم ل ةتنجاااااااام الةاائناااااااام )

100  F45+E45+C45+D45+G45/30,)   جاء جال يارد الاسا  م الا اردة فا  اساترارة 30الرقم )

 يطبق ي ى الزبائل. الرريريل, سكذلح اليال بالة بم لحسترارة الخاصم بالزبائل فرا طبق ي ى الرريريل

الضغط ي اى ( يةر 1رقم   رفرح حنث نجر ان ال جفرح يةر الةظر اسفل الجرسل نرى هةاك فقرلنل لةل     

 Bank 1دسن التفاصنل لةل جعنار يلسجام نظر الرريرجل  نتائ  الرعاينر ججترعم ( لظار لةا. 

 -سسنتم استعراض اختبار برناج  لقننم ج دة الخرجم الرفرفنم سفق الفقرات الآلنم:    

لةق  ملجو ةلمصخدم لمصرف ف  لمنلوجه لنظ لمدي يلمف للمص مفدينلمص ئ سي.لمختبارمولاً:ل

لمف للمص مفدينلمص ئ سيلمنلوجه لنظ لمدي يمصخدم لمصرف ف  لجو ةلةق  ملمختبارللنتائجل(21جدولل)
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لمصرفدر:لم دم لمصباحثل

التا  ل  ا  لفاصانل ( 22( لظار لةا نافذة الجارسل  21( الر ج د اسفل الجرسل  Analysisاجا يةر الضغط ي ى        

 ا  سكراا ج  ايم جفرح الرافاريل الرئنجريري سجام نظر  جلنتائ  كل جعنار الخاص بتقننم ج دة الخرجم الرفرفنم 

 (.22ف  الجرسل  

( ي    نتنجم كل جعنار جل جعاينر ج دة الخرجم الرفرفنم لرفرح الرافريل الرئن   جل 22لجرسل فنرا يتفل با     

( لةةاا كانت نتنجم ناائنام لةال الرعااينر فاةاا لةا ن جففا م لةال 21يل سالت  ظارت ج بقا ف  جرسل  سجام نظر الررير

 جعنار برعزل يل الرعاينر الاخرى.

لوجه لنظ لمدي يلمف للمنلمصرف ف  لجو ةلمصخدم كللمع ارلمنلمعاي  للنتائجلمختبارلةفاص ل(ل22جدول)

لمص مفدينلمص ئ سي.

 تفاصيل نتائج كل معيار  نتائج المعايير مجتمعة 
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لمصباحثلم دم لمصرفدر:للللل

 

لللللللةق  ملجو ةلمصخدم لمصرف ف  لمنلوجه لنظ لزدائنلمف للمص مفدينلمص ئ سي.ثان اً:لمختبارل

, حناث لام جفارح الرافاريل الرئن ا  زباائلالخرجم الرفرفنم جل سجاام نظار  الج دةلقننم  (23  يبنل جرسل      

  -الفقرات الآلنم: اذ يتضرل الجرسل برناج ,ف  ال جت سط كل فقرة جل فقرات الاستبانملةزيل 
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   الفقااارة ججااااجنف كااال جقناااا  جااااءت جااالsum(C64:C99/5) ,(D64:D99/4), (E64:E99/3) 

,(F64:F99/2) (G64:G99/1).) 

 اكبار \ي ى اسا  قان ن الاهرنم الة بنم الذي يةص ي ى الاهرنم الة ابنم = الررشار  تثبت فقرة الاسزان الة بنم

 .سكرا ذكر سابقا   0.2 ,0.4 ,0.6 ,0.8, 1)لذلح لم لثبنت الاهرنم الة بنم ي ى الارقا    100قنرم  

   فقااااااااارة الرجرااااااااا ع جااااااااااءت جاااااااااال  الاهرنااااااااام الة ااااااااابنم   ججاااااااااااجنف كااااااااال جقناااااااااا  (, سكالتااااااااااال

 (F103*F101),(E103*E101),(D103*D101)(C103*C101) G103*G101)) جااااف جححظاااام ان

 .جرنعا   فقراتل ب اا فقط ساكل فقرة لأخذ جا يق

 جااااااااءت جااااااال 23.64فقااااااار كانااااااات  نااااااار جقب لااااااام   زباااااااائللةتنجااااااام الةاائنااااااام ل فنراااااااا يتفااااااال با اجاااااااا )

100  F105+E105+C105+D105+G105/30,)   جاء جل يرد الاس  م ال اردة فا  اساترارة 30الرقم )

 الزبائل.

لمص مفدينلمص ئ سي.نظ لزدائنلمف للمنلوجه للجو ةلمصخدم لمصرف ف  ةق  مللمختبارلنتائج(ل23جدولل)
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لمصرفدر:لم دم لمصباحث

سجااام نظاار  جاال( يباانل نتااائ  لفاصاانل الرعاااينر الخاصاام بجاا دة الخرجاام الرفاارفنم 24لجاارسل  فنراا يتفاال با    

 الزبائل لرفرح الرافريل الرئن  .

 

 

مف للمص مفدينللزدائنمعاي  لجو ةلمصخدم لمصرف ف  لمنلوجه لنظ للكللمع ارلمنلمختبارلنتائجلةفاص ل(ل24جدولل)

لمص ئ سيل.
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لمصرفدر:لم دم لمصباحث

ل

ل

ل

لةق  ملجو ةلمصخدم لمصرف ف  لمنلوجه لنظ لمدي يلمف للمص ش دلمص ئ سي.ثاصثاً:لمختبارل



 ودة الخدمة المصرفية(جرنامج تقييم باختبار المبحث الثالث............................................................................... ) الفصل الثالث :

 
120 

الرشنر جفرح دلات يطبق ي ى االرافريل جل جع جفرحالرشنر الرئن   فرا طبق ي ى رفرح ب فنرا يتفل اجا      

سجاام  جال( حنث نححا ان الجرسل يبنل نتائ  ج دة الخرجام الرفارفنم 25ج    ف  الجرسل   سلجرنف الفقرات سكرا

 ( سه  نتنجم  نر جقب لم.34.57جفرح الرشنر الرئن   سكانت الةتنجم   جريرينظر 

ل.مص ش دلمص ئ سيمف لللمدي يوجه لنظ للمنلمصرف ف  جو ةلمصخدم لةق  مللمختبارلنتائج(ل25جدولل)
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 المصدر: اعداد الباحث

لا  اخاذنا جعناار الايتراديام نجار فقارة ججرا ع الرقناا  جااءت  بشةل جةفرد,جعنار  ةلل الةتائ  ختبارفنرا يتفل بااجا       

نم ثابتاام فاا  سالاهرناام الة ااب (6-11سالتاا  لرث اات بالفااف ح   (26 الجاارسل  الخاصاام بالرعنااار فاا جاال ججراا ع الاجابااات 

لةاال فقاارة فنرااا  (,الرجراا ع   الاهرناام الة ابنم رب  اظااارت الةتنجاام الةاائنام جاال حاصاال  , لاذلحجرنعااا   فقارات البرناااج 

( 6 لرقم فنرااا يتفاال بااا, ((F10+E10+C10+G10+D10 100*6/5/( جاااءت جاال  50.53نجاار الةتنجاام   الااذ ,يقاب اااا

 (.26الجرسل   , سكرا ج  يم ف جاء جل ن ع الرعنار الخراس  ((5جل يرد اس  م الرعنار سالرقم  جاء

 

 

وجه لنظ لمدي يلمف لللمنلمصرف ف  لةفاص للنتائجلمختبارلكللمع ارلمنلمعاي  لجو ةلمصخدم (ل26جدولل)

لمص ش دلمص ئ سي.
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 المصدر اعداد الباحث

ل لنظ لزدائنلمف للمص ش دلمص ئ سي.منلوجهلمصرف ف  لةق  ملجو ةلمصخدم رمدعاً:لمختبارل

جل سجام نظر الزبائل سنححا ان كل جا طبق  لقننم ج دة الخرجم الرفرفنمي     (27 لجرسلفنرا يتفل با

 .بائلاختبار الج دة جل سجام نظر الزيطبق ف   يلف  اختبار الج دة جل سجام نظر الررير
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لمص ش دلمص ئ سيمف لللزدائنلوجه لنظ لمنلمصرف ف  جو ةلمصخدم لةق  مللمختبارلنتائجل(27جدولل)
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 الباحث المصدر: اعداد
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 الرئن  الرشنر  جفرح زبائلتفاصنل الرعاينر الخاصم باختبار الج دة جل سجام نظر فنرا يتفل ب كذلح اليال       

 (.28سكرا ج  يم ف  جرسل  

لمص ئ سي.مص شيلةفاص للنتائجلمختبارلكللمع ارلمنلمعاي  لجو ةلمصخدم لمنلوجه لنظ لزدائنلمف للل(28جدولل)

 

 

 المصدر: اعداد الباحث 

جا دة الخرجاام الرفارفنم يظاار لةااا جارسل يضام نتااائ  الرعااينر الخاصاام لقناانم لخطا ة الاخناارة جال ير نام اجاا ا        

ل سالاخناار ي ااى الجاا دة هاا  الزباا ن , ي ااى ايتبااار ان الياااكم الاسجاام الرفاارفنم جاال سجااام نظاار الزبااائلبجاا دة الخر
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فا   الر  ايمل خاحل الةتاائ  يفب  سجه الرقارنم بنل الرفارح سال جارا جا حنث ,ينةم الرراسم جرنعا   رفارحل 

 (29ف  الجرسل   اهره  ظسل القنرم الةاائنم ل ج دة سكرا رسيعط  الج فنه

لمنلوجه لنظ لمصزدائنلولصترف ف ن)مص مفدينلومص ش د(.لمصخدم لمصرف ف  لجو ةمصنت ج لمصنهائ  للاختبارلةق  مل(ل29جدولل)

 

لم دم لمصباحثمصرفدرل

( سها  جفارح الرافاريل الرئن ا  كاان 1( ان لقنانم الجا دة الةاائنام ل رفارح رقام  29نححا جل خاحل الجارسل        

( جفرح الرشنر الرئن ا  كاان لقنانم الجا دة الةااائ  لاه 2( سه  نتنجم  نر جقب لم, اجا بالة بم ل رفرح رقم  23.64 

  ( سه  ايضا نتنجم  نر جقب لم.24.38 

لغارض الرقارنام  ججترعام الرفارفنل جال سجاام نظار الراريريل سالزباائل لةاح جرنعا   ةتائ  الرعاينرالةظر لاجا اذا حاسلةا 

لرئن اا  لةاال جاال الرااريريل سالزبااائل, ا عاارض الةتااائ  لرفاارح الرافااريل( الااذي ي30فااا  كرااا ج  اايم فاا  الجاارسل  

 .ايضا  ل رريريل سالزبائل سجفرح الرشنر الرئن  

 

ل.ل)مص مفدينلومص ش د(وصترف ف نل لمصردي ينلومصزدائننظلمنلوجهتي ملجو ةلمصخدم لمصرف ف  لةق لمختبارلنتائجل(ل30)لجدول

 %الزبائل %الرريريل 2الرفرح  %الزبائل %الرريريل 1الرفرح

 54,33 75,00 الايتراديم 59,00 61,00 الايتراديم
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 61,33 57,00 الاستجابم 63,67 55,00 الاستجابم

 52,67 69,33 التعاطف 53,67 62,67 التعاطف

 71,67 67,67 الر ث قنم 64,67 62,67 الر ث قنم

 46,00 53,67 الر ر سنم 40,67 46,33 الر ر سنم

 57,20 64,52 الةتنجم الةاائنم 56,33 57,53 الةتنجم الةاائنم

لمصرفدر:لم دم لمصباحثلدالا ترا ل تدلنتائجلمصب نامج

الت  ل    نتائ  اختبار ج دة الخرجم الرفرفنم جل سجات  نظر الراريريل سالزباائل ( 30ي ى اسا  نتائ  الجرسل      

, سهاذا يارل ي اى دقام الرعاادلات ي ناا الاحفائن ن جل حنث الرقم سالفيم سالت  الفق ,سل رفرفنل  الرافريل سالرشنر(

 ه  لةفنذ. القادجملذا ستة ن الخط ة  ل رراسم, الرئنس قق الارحيتي , سجل هةاالت  لم ادخالاا ف  البرناج 
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 الرابعالمبحث 

 واختبار الفرضيات جودة الخدمة المصرفية تقييم تنفيذ برنامج

 

وناخ صررم وففررل عفت ررم فوتمررا ن رر ف رن   ناحكو  ررمع يررم  ررم ناف رر را نا  ن  ررم  فرر جرر ت فيذ ررب نام  رر         

 اتفرررام ممن رر ف رب  (120) ( ن رر ف رب ثون ررا 330)عتررش يرر مح   نافرررام مم ونايثرر  م ز رر  فرر  فوتمرررا  رر م  م  نلا

 -مأف :نا  يم  م     ويفتلتيث  م, ان  ف رب  (210)و

 : ناحكو     را ناقط ع  -1

 (.1   ا نا نفامم ف ع نا م س ونعط  ر   ) -

 (.2ناف  ا نا  ن   ات ج رب ونعط  نا    ) -

 (.3نا ج ري ونعط  نا    )    ا نا ي ا ناذ ع -

    را ناقط ع ناخ ص:  -2

 (.4   ا ثغاند ف ع ك ثلاء ونعط  نا    ) -

 (.5   ا ناخت   ف ع نايجف ونعط  نا    ) -

 (.6   ا نافي ور ف ع نايجف ونعط  نا    ) -

 ق ر   ناخر ص ثوندخ اهر  فر  نام  ر    نافوتعم عتش ناف  را ع يم ناارن رم ث اك  ر     م  من  ف رن  نلا جفا ف    

م اكر    ر ا وز ر  يث  وفق وجه    ظ  نافام مم وناعتش ف  فوض ح       ناجودب  نذ جودب ناخا م ناف  ف م, 

 ناقط ع وكف  مأف :

 .عينة التنفيذ الزبائن في مصارف القطاع الحكومياولا: تقييم جودة الخدمة المصرفية من وجهتي نظر المديرين و

 .عينة التنفيذ المصرفية من وجهتي نظر المديرين والزبائن في مصارف القطاع الخاصثانيا: تقييم جودة الخدمة 

ع الحكاومي والقطااع ثالثاا: تقيايم جاودة الخدماة المصارفية مان وجهتاي نظار الماديرين والزباائن فاي مصاارف القطاا   

 .الخاص مجتمعةً عينة التنفيذ

 

 

 :عينة التنفيذ يرين والزبائن في مصارف القطاع الحكومياولا: تقييم جودة الخدمة المصرفية من وجهتي نظر المد

ف رر را ف ررا ن رر ف رن  نافررام مم ونايثرر  م فرر  ث  رر    فق رر   جررودب ناخا ررم ناف رر ف م ادخرر ج جعفت ررم   جرر       

 (.31كف   وضحم ف  ناجاوج ) وف  ناح وج عتش ناي     ف    زتم فيذ ب نام      ناقط ع ناحكو   ع يم ناارن م

   الحكومي.مصارف القطاع من وجهتي نظر المديرين والزبائن في جودة الخدمة المصرفية تقييم نتائج  (31جدول )

 

 المصرف         
 (3)التجاري مصرف الرشيد (2المصرف العراقي للتجارة) (1)مصرف الرافدين فرع العباس
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 المعيار    

 
 المديرين %

 
 الزبائن%

 
 المديرين %

 
 الزبائن %

 
 المديرين %

 
 الزبائن %

 43.26 42.22 52.47 52.31 63.42 63.86 الاعتمادية

 42.66 48.14 45.21 47.91 62.11 64 الاستجابة

 42.4 51.37 48.54 45.46 62.68 56.53 التعاطف

 49.68 41.11 46.28 69.86 67.46 62.43 الموثوقية

 35.4 42.33 43.07 67.91 55.37 43.4 الملموسية

النتيجة 
 النهائية

58.04 62.21 56.59 47.11 45.37 42.68 

 المصدر: اعداد الباحث بالاعتماد على الحاسوب 

اغر   نخ مر ر  نخ مر ر ناذر ب ثر م   رم    ج ف ر م (1) ف  دارمناوفرق  عترش  ر    نا فر  (31)جاوجن  س نا عتش   

 يص عتش :ونا   ف ناذ ض   

 

1-  𝑧 =
 𝑝1−𝑝2 

√𝑝1∗𝑞 [
1

𝑛1
+

1

𝑛2
]  

   (                         59: 2011)ط فم ,   

 ن: ز   أ

p1)  مم نافج فا نلاوج : ه   (  , )p2   مم نافج فا ناث   : ه   , )q) (  1: ه- p1( ,)) n1 ه  زج  نا  يم :

 وكف  ف  نافث ج نلآف : (.اتفج فا ناث   : ه  زج  نا  يم n2( , )اتفج فا نلاوج

  𝑧 =
 58,04 − 45,37 

√58,04 ∗ (1 − 58,04) [
1

20
+

1
20

]  

= 0,812  

اغرر   رفرر  نو عررا  افح رروثم لاثررا  ررم فطم ررق ناف  داررم نافرربكورب   ررمق  ( نzواغرر   ناوصرروج ناررش   فررم )      

 انوج نا وتمرا ناطم  ر جر فر ( ناجاوا رم z( نافح روثم مر    ق ر  هر   را )z, وعيا ناح وج عترش   فرم )رفض اذ ض   

وناثر    هرو   ر وت   يومرم)  ,(1α( =0.05) )   ر وت   يومرمف     ر وت ناف يومرم وث ف  نضر م نلاوج هرو و     

2α(=0.01)) ( وعيرا نايظر  فر  جرانوج نا وتمرا ناطم  ر  م ضرح اير  نن   فرمzα1= 1.65 )( و  فرمzα2=2.45)  وكفر

 (.32 وضحم ف  ناجاوج ر   )

 .الحكوميمصارف القطاع عينة في  الجدولية zو  المحسوبة z قيمة وفق على (3, 2, 1نتائج اختبار الفرضيات )( 32جدول )
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 ت

 

   ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــذ صـــــنا 

Z  المحسوبة Z 

 الجدولية 

α1=0.05 

Z 

 الجدولية 

α2=0.01 

 مديري مصرف الرافدين و مديري اختبار الفرق بين نسبتي اجابة  1

 مصرف الرشيد 
0.812 1.65 2.45 

 مديري مصرف الرافدين و مديري اختبار الفرق بين نسبتي اجابة  2

 المصرف العراقي للتجارة
0.092 1.65 2.45 

 المصرف العراقي للتجارة مديري اختبار الفرق بين نسبتي اجابة  3

 مصرف الرشيد مديري و
4.57 1.65 2.45 

مصرف  الرافدين وزبائنمصرف  زبائن نسبتي اجابةاختبار الفرق بين  4

 الرشيد
1.56 1.65 2.45 

 مصرفال الرافدين وزبائنمصرف  زبائن اختبار الفرق بين نسبتي اجابة 5

 العراقي للتجارة
1.20 1.65 2.45 

 العراقي للتجارة وزبائنمصرف ال زبائن اختبار الفرق بين نسبتي اجابة 6

 مصرف الرشيد
0.344 1.65 2.45 

 مصرف مديري زبائن مصرف الرافدين و اختبار الفرق بين نسبتي اجابة 7

 الرافدين 
0.29 1.65 2.45 

المصرف العراقي للتجارة وزبائن  مديري اختبار فرق بين نسبتي  8

 المصرف العراقي للتجارة 
0.498 1.65 2.45 

 2.45 1.65 0.187 مصرف الرشيد وزبائن مصرف الرشيد  مديري نسبتي اختبار فرق بين  9

 المصدر: اعداد الباحث. 

نافح روثم(  ثم رم اكر  نخ مر ر  رم نلاخ مر رن  نا ر  Zα1 , Zα2  , Z(  جا     ك   رم )32نايظ  ناش ناجاوج ) عيا     

عترش  او روام ه   م عفت م نافق ر رم ثر م ناي ر    اغر   ن ثطم   هع يم ناارن م وهبن  ناحكو  م ج   ث م ناف  را

( 6, 5, 4( فر  ناجراوج فخررص ناذ ضر م نلاواررش ن ر  ناذقرر ن  )3, 2, 1 ذ  لازر  نن ناذقرر ن  )ناقر نر ثأرأن ناذ ضرر    

 :( فخص ناذ ض م ناث اثم9, 8, 7 جاه  فخص ناذ ض م ناث   م وف ف  م    ث اذق ن  )

( نافح روثم z  ر ا نا ير ا ك  رل )  رام ي    ا نا نفامم ونج ثم   ام ي عيا نخ م ر ناذ ب ث م   م   نج ثم  -1

اربن  ر كون ناقر نر هرو لا ( 2.54( نام اغرم )zα2(, و)1.65نام اغرم )( zα1نصغ   م   فم ) (  جا ن ه 0.812نام اغم )

وجرودب نا مر مم ثر م ءرنء  , وهربن مراج عترش عرا (α=0.01( و)α=0.05( عيا   )H0: p1=p2  ف  ف ض م نا ا  )

  رر ا نا يرر ا وم ررود نا ررم  فرر  ذاررا ناررش فقرر رق ناخررا    نا رر  مقررا ه    ررام ي   رر ا نا نفررامم و  ررام ي 

وهربن  ر  فريص عت ره ناذ ضر م نلاوارش وهر   ناف  ف م ف  ناجرودب وفطم رق ناف ر ف م اف ر م   ناجرودب ثريذء نلادنء

بين آراء مديري المصاارف الحكومياة عيناة الدراساة فاي تطبياق ابعااد جاودة الخدماة  )لا يوجد تباين ف ض م نا ا 

 المصرفية(.

( zك  رل ) ناف ر ا نا  ن ر  ات جر رب  رام ي ا نفامم ونج ثم    ا ن  ام ي عيا نخ م ر ناذ ب ث م   م   نج ثم  -2

ارربن  رر كون  (,2.54( نام اغرم )zα2(, و)1.65( نام اغررم )zα1)نصررغ   رم   فررم  (  جرا ن هرر 0.029نافح روثم نام اغررم )

, كرباا م رود نا رم  نارش فقر رق (α=0.01( و)α=0.05( عيرا   )H0: p1=p2ناق نر هو لا  ر ف  ف ضر م نا را  )

 .وهبن    فيص عت ه ناذ ض م نلاواش وه  ف ض م نا ا  ف  ندنء ناخا   ناف  ف م 

( نافح رروثم z  رر ا نا يرر ا ك  ررل )  ررام ي ناف رر ا نا  ن رر  ات جرر رب  و  ررام ي فرر  نخ مرر ر فرر ب ناي رر  ثرر م  -3

ارربن  رر كون ناقرر نر هررو رفرر  ( 2.54( نام اغررم )zα2(, و)1.65( نام اغررم )zα1)(  جررا ن هرر  نكمرر   ررم   فررم 4.57نام اغررم )

, وم رود نا رم  (α=0.01( و)α=0.05( عيرا   )H1: p1≠p2 اذ ضر م نامامترم )ث(, وناقمروج H0: p1=p2ف ضر م نا را  )

  ق جودب ناخا م ناف  ف م اف  مقا رهناف  ا نا  ن   ات ج رب عتش    ا نا ي ا نتنء فطم  ام ي ناش فذوب نج ث   
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فر  نا فت ر   ناف ر ف م وهرو  ر   نلإاك  و  ناف  ا نا  ن    م خا    جاماب فونك  نا طورن  ناح ا م وهو نا      

 .هي   جا نن ناذ ض م نلاواش وه  نا ا  ا  م    مواه  ابن ف   موج ناذ ض م نامامتم ,عي   نايج ح ف  ع     ناح ا  مُ ا

( نافح رروثم z  ر ا نا يرر ا ك  رل )  مر ر ناذرر ب ثر م   ررم   نج ثرم تثرر  م   ر ا نا نفررامم ونج ثرم تثرر  معيرا نخ -4

اربن  ر كون ناقر نر هرو لا  (2.54( نام اغرم )zα2(, و)1.65( نام اغرم )zα1نصرغ   رم   فرم )(  جرا ن هر  1.56نام اغم )

عرا  وجرود فر ب ثر م وجه ر  , وهبن مراج عترش (α=0.01( و)α=0.05( عيا   )H0: p1=p2  ف  ف ض م نا ا  )

وهربن     ا نا ي ا ف  فقام  ناخا    وفطم ق ناجودب ف  ناخا رم ناف ر ف م  ظ  تث  م    ا نا نفامم وتث  م

)لا يوجد تباين بين آراء زبائن المصارف الحكومية عينة الدراسة     فيص عت ه ناذ ض م ناث   م وه  ف ض م نا ا 

 في تطبيق ابعاد جودة الخدمة المصرفية(.

( zتثرر  م ناف رر ا نا  ن رر  ات جرر رب ك  ررل ) تثرر  م   رر ا نا نفررامم ونج ثررمعيررا نخ مرر ر ناذرر ب ثرر م   ررم   نج ثررم  -5

( ابن   كون ناقر نر هرو 2.54( نام اغم )zα2(, و)1.65) ( نام اغمzα1نصغ   م   فم )(  جا ن ه  1.20نافح وثم نام اغم )

,  ررم خررلاج ناي رر    ناظرر ه ب لا  جررا فرر ب ثرر م (α=0.01( و)α=0.05( عيررا   )H0: p1=p2لا  ر ف  ف ضرر م نا ررا  )

ناف  ا نا  ن   ات ج رب وهبن ماج عترش ن  رج     قر رق فر  نلادنء  رم وجهرم   ام ي نا نفامم و  ام ي   م   نج ثم 

 .وهبن    فيص عت ه ناذ ض م ناث   م وه  ف ض م نا ا   ظ  نايث  م

( zعيررا نخ مرر ر ناذرر ب ثرر م   ررم   نج ثررم تثرر  م ناف رر ا نا  ن رر  ات جرر رب ونج ثررم تثرر  م   رر ا نا يرر ا ك  ررل ) -6

( اربن  ر كون ناقر نر 2.54( نام اغرم )zα2(, و)1.65( نام اغرم )zα1نصغ   رم   فرم ) ن ه (  جا 0.344نافح وثم نام اغم )

, وهربن مراج عترش وجراود ن  رج   ثر م رأي (α=0.01( و)α=0.05( عيرا   )H0: p1=p2هرو لا  ر ف  ف ضر م نا را  )

وهربن  ر  فريص عت ره  تث  م ناف  ا نا  ن   وتث  م    ا نا ي ا نتنء فطم رق ناف ر را اجرودب ناخا رم ناف ر ف م

 .ناذ ض م ناث   م وه  ف ض م نا ا 

( نافح روثم z  ر ا نا نفرامم ك  رل )  رام ي عيا نخ م ر ناذ ب ث م   م   نج ثم تث  م    ا نا نفرامم ونج ثرم  -7

( ارربن  رر كون ناقرر نر هررو لا 2.54( نام اغررم )zα2(, و)1.65( نام اغررم )zα1نصررغ   ررم   فررم ) (  جررا ن هرر 0.299نام اغررم )

وهبن ماج عتش نفذ ب ف  نا ني ث م تثر  م   ر ا  (α=0.01( و)α=0.05( عيا   )H0: p1=p2  ف  ف ض م نا ا  )

وهرربن  رر  فرريص عت رره ناذ ضرر م ناث اثررم وهرر     رر ا نا نفررامم نتنء فطم ررق جررودب ناخا ررم ناف رر ف م  ررام ي نا نفررامم و

الحكومية عينة الدراسة في تطبيق ابعاد جودة الخدمة جد تباين بين آراء مديري وزبائن المصارف و)لا ي ف ض م نا ا 

 المصرفية(.

( zنا  ن ر  ات جرر رب ونج ثرم تثرر  م ناف ر ا نا  ن رر  ات جر رب ك  ررل )  ررام ي عيرا نخ مر ر ناذرر ب ثر م   ررم   نج ثرم  -8

 ر كون ناقر نر  ( اربن2.54( نام اغرم  )zα2(, و)1.65( نام اغرم )zα1نصغ   م   فم )(  جا ن ه  0.498نافح وثم نام اغم )

وهبن مراج عترش نفذر ب فر  نار ني ثر م تثر  م  ,(α=0.01( و)α=0.05( عيا   )H0: p1=p2هو لا   ف  ف ض م نا ا  )

وهبن  ر  فريص عت ره  ناف  ا نا  ن   ات ج رب نتنء فطم ق جودب ناخا م ناف  ف م  ام ي ناف  ا نا  ن   ات ج رب و

 .ناذ ض م ناث اثم وه  ف ض م نا ا 

( نافح رروثم z  ر ا نا يرر ا ونج ثرم تثرر  م   ر ا نا يرر ا ك  رل )  ررام ي مر ر ناذرر ب ثر م   ررم   نج ثرم عيرا نخ  -9

( ارربن  رر كون ناقرر نر هررو لا 2.54( نام اغررم )zα2(, و)1.65( نام اغررم )zα1نصررغ   ررم   فررم ) (  جررا ن هرر 0.187نام اغررم )

  ررام ي , وهرربن مرراج عتررش نفذرر ب فرر  نارر ني ثرر م (α=0.01( و)α=0.05( عيررا   )H0: p1=p2 رر ف  ف ضرر م نا ررا  )

وهربن  ر  فريص عت ره ناذ ضر م ناث اثرم وهر   نتنء فطم ق جودب ناخا م ناف  ف م   ا نا ي ا وتث  م    ا نا ي ا 

 .ف ض م نا ا 

عترش نيرك ج ث    رم  ناحكرو     را ناقطر ع  م وجه    ظ  نافام مم ونايث  م ف  و ي      ناي     نايه   م    

 (.39( و)38( و)37وكف   وضحم ف  نلايك ج )
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الرافدين  (1نظر المديرين والزبائن المصرف الاول ) جودة الخدمة المصرفية من وجهتينتائج تقييم  (37شكل )            

 فرع العباس.

 المصدر: اعداد الباحث                   

 

 

 (2زبائن المصرف الثاني )المديرين والمن وجهة نظر  جودة الخدمة المصرفيةنتائج تقييم ( 38شكل )             

 .المصرف العراقي للتجارة

 المصدر : اعداد الباحث 
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مصرف  (3زبائن المصرف الثالث )المديرين والمن وجهة نظر  جودة الخدمة المصرفيةنتائج تقييم  (39شكل )       

 .الرشيد الفرع التجاري
 اعداد الباحث المصدر: 

 :عينة التنفيذ ثانيا: تقييم جودة الخدمة المصرفية من وجهتي نظر المديرين والزبائن في مصارف القطاع الخاص

ف  را ناقط ع ف ا ن  ف رن  نافام مم ونايث  م ف  ث      فق    جودب ناخا م ناف  ف م ادخ ج جعفت م   ج          

 (.33كف   وضحم ف  ناجاوج ) وف  ناح وج عتش ناي     ف    زتم فيذ ب نام      ع يم ناارن م ناخ ص

 .الخاص مصارف القطاعمن وجهتي نظر المديرين والزبائن في نتائج تقييم جودة الخدمة المصرفية ( 33جدول )

 المصدر: اعداد الباحث 

 ( نخ م ر ناذ ب ث م   م    ج ف  م اغ   نخ م ر ناذ ض    :1(      نا ف  وفق    دام )33تجاوج)وفق ً ا   

0

10

20

30

40

50

60

70

80

الملموسية الموثوقية التعاطفالاستجابة الاعتمادية 

3المديرين

3الزبائن 

 

 المصرف        

 
 
 

 المعيار   

مصرف بغداد فرع 

  (4)كربلاء
 (6)مصرف الخليج فرع النجف  (5)مصرف المنصور فرع النجف

 
 المديرين %

 
 الزبائن%

 
 المديرين %

 
 الزبائن %

 
 المديرين %

 
 الزبائن %

 44.61 59.07 40.8 55.51 52.44 56.66 الاعتمادية

 43.45 60.22 36 52.89 48.35 68.03 الاستجابة

 52.59 46.37 49.067 55.78 49.37 71.2 التعاطف

 42.07 51.33 36.73 57.067 49.64 70.1 الموثوقية

 41.64 49.85 19.73 41.82 47.57 63.36 الملموسية

النتيجة 
 النهائية

65.87 

 
49.48 52.53 36.46 53.37 44.87 
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مصارف عينة في  الجدولية zالمستخرجة و  z قيمة وفق على ( 6, 5, 4نتائج اختبار الفرضيات )( 34جدول )

 القطاع الخاص.

 الجدولية Z المحسوبة    Z التفاصيل ت

α1=0.05 

Z الجدولية 

α2=0.01 

 مديري و مصرف بغداد مديري اختبار الفرق بين نسبتي اجابة  1

  الخليج  مصرف
0.833 1.65 2.45 

 مديري و بغدادمصرف  مديري اختبار الفرق بين نسبتي اجابة  2

 مصرف المنصور
0.889 1.65 2.45 

 مديري و مصرف الخليج مديري اختبار الفرق بين نسبتي اجابة  3

 المنصور مصرف
0.053 1.65 2.45 

 بغداد  وزبائنمصرف  زبائن اختبار الفرق بين نسبتي اجابة 4

 الخليج مصرف
0.357 1.65 2.45 

 بغداد وزبائنمصرف  زبائن اختبار الفرق بين نسبتي اجابة 5

 مصرف المنصور
 1.009 1.65 2.45 

 مصرف الخليج وزبائن زبائن اختبار الفرق بين نسبتي اجابة 6

 المنصور  مصرف
0.654 1.65 2.45 

 مصرف بغداد وزبائن مديري  اختبار الفرق بين نسبتي اجابة 7

 بغداد  مصرف
1.19 1.65 2.45 

مصرف الخليج وزبائن مصرف  مديري سبتي اختبار فرق بين ن 8

 الخليج 
0.590 1.65 2.45 

مصرف المنصور وزبائن  مديري نسبتي اختبار فرق بين  9

 مصرف المنصور 
1.11 1.65 2.45 

 المصدر اعداد الباحث.

 ثم رم اكر  نخ مر ر  رم نلاخ مر رن  نا ر   نافح روثم(Zα1 , Zα2  , Z(  جا     ك   رم )34نايظ  ناش ناجاوج ) عيا     

او روا عترش ع يرم ناارن رم وهربن ثراوره م ره   رم عفت رم نافق ر رم ثر م ناي ر    اغر   ن ناخ صرم ج   ث م ناف  را

( 6, 5, 4( فر  ناجراوج فخرص ناذ ضر م نا نث رم ن ر  ناذقر ن  )3, 2, 1 ذ  لازر  نن ناذقر ن  ) ,ناق نر ثأأن ناذ ض   

 ( فخص ناذ ض م نا  د م:9, 8, 7ناخ   م وف ف  م    ث اذق ن  )  جاه  فخص ناذ ض م

: 

( نافح روثم zك  رل ) ناختر    ر ا   رام ي ونج ثرم  ثغراند   ا   ام ي   م   نج ثم  عيا نخ م ر ناذ ب ث م -1

هو لا ( ابن   كون ناق نر 2.54( نام اغم )zα2(, و)1.65( نام اغم )zα1نصغ   م   فم )(  جا ن ه  0.833نام اغم )

 مم ثر م وجرودب نا مر , وهربن مراج عترش عرا  (α=0.01( و)α=0.05( عيرا   )H0: p1=p2 ر ف  ف ضر م نا را  )

وم رود نا رم  فر  ذارا نارش فقر رق ناخرا    نا ر  مقرا ه   ناختر    ر ا   رام ي و    ا ثغراند  ام ي ءرنء 

 مثمرل ناذ ضر م نا نث رم ف ضر م نا را وهربن  ناف  ف م ف  ناجودب وفطم ق ناف  ف م اف  م   ناجودب ثريذء نلادنء

 .)لا يوجد تباين بين آراء مديري المصارف الخاصة عينة الدراسة في تطبيق ابعاد جودة الخدمة المصرفية(

( نافح وثم zك  ل )    ا نافي ور  ام ي  ثم ونج ثغاند    ا  ام ي   م   نج ثم  عيا نخ م ر ناذ ب ث م -2

(, اربن  ر كون ناقر نر هرو 2.54( نام اغرم )zα2(, و)1.65( نام اغم )zα1 م   فم )نصغ  (  جا ن ه  0.889نام اغم )

, كباا م ود نا رم  نارش فقر رق ناف ر ف م (α=0.01( و)α=0.05( عيا   )H0:p1=p2لا   ف  ف ض م نا ا  )

 .وهبن مثمل ناذ ض م نا نث م ف ض م نا ا  ف  ندنء ناخا   
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( zك  ررل )   رر ا نافي ررور  ررام ي  ثررم ونج  ا ناخترر     رر  ررام ي   ررم   نج ثررم  عيررا نخ مرر ر ناذرر ب ثرر م -3

(, اربن  ر كون 2.54) ( نام اغرمzα2(, و)1.65( نام اغرم )zα1نصغ   م   فرم ) (  جا ن ه 0.053نافح وثم نام اغم )

, كرباا م رود نا رم  نارش فقر رق (α=0.01( و)α=0.05( عيا   )H0:p1=p2ناق نر هو لا   ف  ف ض م نا ا  )

 .وهبن مثمل ناذ ض م نا نث م ف ض م نا ا  ناف  ف م ف  ندنء ناخا   

( نافح وثم نام اغم zك  ل ) ناخت  ونج ثم تث  م    ا  ثغاند  م   نج ثم تث  م    ا  عيا نخ م ر ناذ ب ث م -4

هررو لا ( ارربن  رر كون ناقرر نر 2.54( نام اغررم )zα2(, و)1.65( نام اغررم )zα1نصررغ   ررم   فررم ) (  جررا ن هرر 0.375)

 م وجه ر  , وهبن ماج عتش عا  وجود ف ب ث(α=0.01( و)α=0.05( عيا   )H0: p1=p2  ف  ف ض م نا ا  )

وهربن  ف  فقام  ناخا    وفطم ق ناجرودب فر  ناخا رم ناف ر ف م  ظ  تث  م    ا ثغاند وتث  م    ا ناخت  

المصاارف الخاصاة فاي تطبياق ابعااد جاودة )لا يوجد تباين بين آراء زباائن  مثمل ناذ ض م ناخ   م ف ض م نا ا 

 الخدمة المصرفية(.

( نافح روثم zك  رل )   ر ا نافي رورتثر  م  ونج ثرم ثغراند تثر  م   ر اعيا نخ م ر ناذ ب ث م   رم   نج ثرم  -5

( ابن   كون ناق نر هو لا 2.54( نام اغم )zα2(, و)1.65( نام اغم )zα1نصغ   م   فم )(  جا ن ه  1.009نام اغم )

لا  جرا فر ب ثر م ,  م خلاج ناي     ناظر ه ب (α=0.01( و)α=0.05( عيا   )H0: p1=p2ف ض م نا ا  )   ف 

وهبن ماج عتش ن  ج     قر رق فر  نلادنء  رم وجهرم    م   نج ثم تث  م    ا ثغاند وتث  م    ا نافي ور

 .وهبن مثمل ناذ ض م ناخ   م ف ض م نا ا   ظ  نايث  م

( نافح روثم zك  رل ) في رورونج ثرم تثر  م   ر ا نا    ا ناختر  عيا نخ م ر ناذ ب ث م   م   نج ثم تث  م  -6

( ابن   كون ناق نر هو لا 2.54( نام اغم )zα2(, و)1.65( نام اغم )zα1نصغ   م   فم )(  جا ن ه  0.654نام اغم )

ج   ثر م رأي وهربن مراج عترش وجراود ن  ر, (α=0.01( و)α=0.05( عيرا   )H0: p1=p2 ر ف  ف ضر م نا را  )

وهرربن مثمررل  نتنء فطم ررق ناف رر را اجررودب ناخا ررم ناف رر ف م تثرر  م   رر ا ناخترر   وتثرر  م   رر ا نافي ررور

 .ناذ ض م ناخ   م ف ض م نا ا 

( نافح رروثم zك  ررل ) تثرر  م   ر ا ثغرراندونج ثررم    ر ا ثغرراند  ررام ي   ررم   نج ثررم  عيرا نخ مرر ر ناذرر ب ثر م -7

( اربن  ر كون ناقر نر هرو لا 2.54( نام اغم )zα2(, و)1.65( نام اغم )zα1نصغ   م   فم )(  جا ن ه  1.19نام اغم )

  رام ي وهبن ماج عتش نفذر ب فر  نار ني ثر م  (α=0.01( و)α=0.05( عيا   )H0: p1=p2  ف  ف ض م نا ا  )

وهربن مثمرل ناذ ضر م نا  د رم ف ضر م  نتنء فطم ق جرودب ناخا رم ناف ر ف م ثغاند وتث  م    ا ثغاند   ا 

 )لا يوجد تباين بين آراء مديري وزبائن المصارف الخاصة في تطبيق ابعاد جودة الخدمة المصرفية(.نا ا 

( نافح روثم zك  رل )   ر ا ناختر   ثرم تثر  م ونج   ر ا ناختر    رام ي  م   نج ثم عيا نخ م ر ناذ ب ث م   -8

( اربن  ر كون ناقر نر هرو لا 2.54( نام اغرم )zα2(, و)1.65( نام اغرم )zα1 رم   فرم ) (  جا ن ه  ن  0.590نام اغم )

  رام ي ماج عتش نفذ ب ف  نار ني ثر م وهبن  ,(α=0.01( و)α=0.05( عيا   )H0: p1=p2  ف  ف ض م نا ا  )

وهرربن مثمررل ناذ ضرر م  نتنء فطم ررق جررودب ناخا ررم ناف رر ف م   رر ا ناخترر    ررام ي رب وات جرر   رر ا ناخترر   

 .نا  د م ف ض م نا ا 

( zك  ررل ) في ررورونج ثررم تثرر  م   رر ا نا في ررور  رر ا نا  ررام ي  م   ررم   نج ثررم عيررا نخ مرر ر ناذرر ب ثرر -9

( ابن  ر كون ناقر نر 2.54( نام اغم )zα2(, و)1.65( نام اغم )zα1 م   فم )(  جا ن ه  ن   1.11نافح وثم نام اغم )

ب فر  نار ني ثر م , وهربن مراج عترش نفذر (α=0.01( و)α=0.05( عيرا   )H0:p1=p2) هو لا   ف  ف ض م نا را 

وهربن مثمرل ناذ ضر م  فطم رق جرودب ناخا رم ناف ر ف م فر     ا نافي رور وتثر  م   ر ا نافي رور  ام ي 

 .نا  د م ف ض م نا ا 

ون ر م اتف ر خا  وكفر      نا  ثقم اف  را ناقط ع ناخ ص عتش نيك ج ث    م اغ   نعط ء فك ب و ي      ناي 

 (.42( و)41( و)40ف  نلايك ج )
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مصرف بغداد  (4( نتائج تقييم جودة الخدمة المصرفية من وجهتي نظر المديرين والزبائن المصرف الرابع )40شكل )

 .فرع كربلاء

 

مصرف الخليج  (5الخامس)زبائن المصرف المديرين والمن وجهتي نظر  جودة الخدمة المصرفية( يوضح نتائج تقييم 41شكل )

 فرع النجف.
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 .مصرف المنصور فرع النجف (6زبائن المصرف السادس )المديرين وال( يوضح نتائج تقييم الجودة من وجهتي نظر 42شكل )

 بالاعتماد على النتائج.ملاحظة: الاشكال البيانية من اعداد الباحث 

 الخاص الحكومي والقطاع المديرين والزبائن في مصارف القطاع: تقييم جودة الخدمة المصرفية من وجهتي نظر ثالثا

 .عينة التنفيذ مجتمعتةً 

مصارف القطاعين الحكومي والخاص من وجهتي نظر المديرين والزبائن في ( نتائج تقييم جودة الخدمة المصرفية 35جدول )

 .مجتمعتةً 

 المصدر: اعداد الباحث

(      نا ف  وفق    دام ف ب ناي   اغ   نفخر ذ ناقر نر ثأرأن ناذ ضر    ن مر   35نمض   م خلاج ناجاوج )      

ونايثرر  م وعتررش   رر وت   مفررام مف وضررح ناي رر    نايه   ررم اكرر   ررم نا (,36ن  رفرر  وكفرر   وضررحم فرر  ناجرراوج )

وناخ ص اغ      فرم ناي ر    نايه   رم اوجهر   نايظر  زروج فطم رق ناف ر را ع يرم ناارن رم  ناحكو   ناقط ع م 

و م هي  فكون نافق ر م ثأكته  ناونضح اغ   نفخ ذ ناقر نر ثأرأن ناذ ضر    ن ر   مواهر   ,اجودب ناخا    ناف  ف م

 ناجاوا م(. zم( و)نافح وث zنو رفضه  و م خلاج  ق ر م )

 

مصارف القطاعين  من عينةالجدولية في  zالمستخرجة و  z قيمة ( على وفق8, 7نتائج اختبار الفرضيات )( 36جدول )

 .الحكومي والخاص

  Z التفاصيل ت

 المحسوبة

Z الجدولية 

α1=0.05 

Z الجدولية 

α2=0.01 

 

  القطاع       

 
 
 

 المعيار   

 
 مصارف القطاع الحكومي 

 
 مصارف القطاع الخاص 

 %الزبائن  المديرين% الزبائن % المديرين %

 45.95 57.08 53.05 52.79 الاعتمادية

 42.6 60.38 49.99 53.35 الاستجابة

 50.34 57.78 51.20 51.12 التعاطف

 42.81 59.49 54.47 57.8 الموثوقية

 36.31 51.67 44.61 51.21 الملموسية

النتيجة 
 النهائية

53.25 50.66 57.28 43.60 
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  ام ي و ناحكو   ناقط ع   ام ي  رأي نخ م ر ف ب ناي   ث م 1

 ناقط ع ناخ ص 

Z= 0.434 1.65 2.45 

وتث  م  ناحكو     تث  م ناقط ع  رأي نخ م ر ف ب ناي   ث م 2

 ناقط ع ناخ ص 

Z= 0.947 1.65 2.45 

      المصدر: اعداد الباحث 

 

نلاخ مر رن  نا ر  نافح روثم(  ثم رم اكر  نخ مر ر  رم Zα1 , Zα2  , Z(  جا     ك   رم )36نايظ  ناش ناجاوج ) عيا     

ع يررم ناارن ررم وهرربن ثرراوره م رره   ررم عفت ررم نافق ر ررم ثرر م ناي رر    اغرر    ناحكو  ررم وناخ صررم جرر   ثرر م ناف رر را

(  جراه  2) ( ف  ناجاوج فخص ناذ ض م نا  ث م ن ر  ناذقر ب1تش ناق نر ثأأن ناذ ض     ذ  لاز  نن ناذق ب )ناو وا ع

 فخص ناذ ض م ناث  يم.

ناف ر را عترش   رام ي و  ناحكرو  ناف ر را عترش   ر وت ناقطر ع   رام ي  رأي   ر  ث م عيا نخ م ر ناذ ب -1

(, 1.65( نام اغرم )zα1نصرغ   رم   فرم )  (  جرا ن هر0.434( نافح روثم نام اغرم )zك  رل )    وت ناقط ع ناخر ص

( α=0.05( عيرررا   )H0:p1=p2(, اررربن  ررر كون ناقررر نر هرررو لا  ررر ف  ف ضررر م نا رررا  )2.54( نام اغرررم )zα2و)

, كباا م ود نا م  فر  هربن نارش وجرود فر نثا فر  ندنء ناف ر را عترش   ر وت ناقطر ع م فر  فقرام  (α=0.01و)

لا يوجاد تبااين باين آراء ماديري المصاارف علاى ) وهبن مثمل ناذ ض م نا  ث م ف ضر م نا را  ناخا    ناف  ف م

فااي تطبيااق ابعاااد جااودة الخدمااة  مسااتوا القطاااع الحكااومي  ومااديري المصااارف علااى مسااتوا القطاااع الخاااص

 (.المصرفية

وتث  م ناف  را عترش   ر وت  ناحكو  تث  م ناف  را عتش    وت ناقط ع  رأي     عيا نخ م ر ناذ ب ث م -2

( zα2(, و)1.65( نام اغرم )zα1نصرغ   رم   فرم ) (  جرا ن هر 0.947( نافح روثم نام اغرم )zك  رل ) ناقط ع ناخ ص

, (α=0.01( و)α=0.05( عيررا   )H0:p1=p2ناقرر نر هررو لا  رر ف  ف ضرر م نا ررا  )(, ارربن  رر كون 2.54نام اغررم )

مح رتون عترش ناخرا     ذ ره  نو   ممرم  رم ناخرا     ناحكرو  وهبن ماج عتش نن تثر  م ناف ر را فر  ناقطر ع 

باين لا يوجاد تبااين ) وهبن مثمل ناذ ض م ناث  يم ف ض م نا ا  نا   فقا ه  ناف  را عتش    وت ناقط ع ناخ ص

آراء زبائن المصارف على مستوا القطاع الحكومي  وزبائن المصارف على مستوا القطاع الخاص في تطبيق 

 (.ابعاد جودة الخدمة المصرفية

وكفرر   وضررحم فرر  نا  رر  نام رر     ذ م مرر  )ناتررون نلاترب عررم رأي  رراري   رر را ناقطرر ع ناحكررو  , وناتررون        

قطر ع ناحكرو   , و م مر  ناترون نلاخضر  عرم رأي  راري   ر را ناقطر ع نلازف  م مر  عرم رأي تثر  م   ر را نا

 طم ق نث  د جودب ناخا م ناف  ف م.ناخ ص, وناتون ناميذ ج  م م  عم رأي تث  م    را ناقط ع ناخ ص ( زوج ف
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 ن الحكومي والخاص.( نتائج تقييم جودة الخدمة المصرفية من وجهتي نظر مديري وزبائن المصارف وعلى مستوى القطاعي43شكل )

 

أي عدم رفض فرضيات العدم  ( من الفرضيات قد تم قبولها وهي فرضيات العدم 87.5)نجد ان        

(H0:p1=p2) ( قد تم رفضها اي تم القبول بالفرضية البديلة 12.5, و )(H1: p1≠p2). 

 

 القرار بشأن الفرضية           الفرضية

 %66.7لا نرفض فرضية العدم بنسبة  الفرضية الاولى

 %100 بنسبة لا نرفض فرضية العدم الفرضية الثانية

 %100لا نرفض فرضية العدم بنسبة  الفرضية الثالثة

 %100لا نرفض فرضية العدم بنسبة  الفرضية الرابعة

 %100لا نرفض فرضية العدم بنسبة  الفرضية الخامسة

 %100العدم بنسبة لا نرفض فرضية  الفرضية السادسة

 %100لا نرفض فرضية العدم بنسبة  الفرضية السابعة

 %100لا نرفض فرضية العدم بنسبة  الفرضية الثامنة
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 الفصل الرابع

  الاستنتاجات والتوصيات

بعد اتمام الدراسة من الجانبين النظري والميداني لابد على  الباثىم مىن الجىروس باسىاناا ا       

وعلى  ذى ا الاسىا   ثم وضع الاوصيا  العامىة والجاصىة تجص الجانبين النظري والميداني ومن

 قسم الباثم الفصل ال  مبحثين وكما يأتي:

 الاول: الاساناا ا .المبحم 

 المبحم الثاني: الاوصيا .
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 المبحث الاول 

 الاستنتاجات النظرية والميدانية 

 

من خلال اتمام الدراسة بجانبيها النظري والميداني لابد للباحث من الخروج باستنتاجات تخص جانبي الدراسة     

 ما يأتي: علىقسم المبحث  ومن هذا المنطلقالاساس الذي تكون لدى الباحث  تعدوهي 

 

 اولا: الاستنتاجات النظرية:

 .رفية بالجودة المطلوبةنحو تقديم الخدمة المص اساسيا   مطلبا   يعُدن تفهم توقعات الزبون إ -1

على تقييمهم لجودة  يادة ولائهم له يعتمد وبشكل اساسستمرار الزبائن في التعامل مع المصرف وزإن إ -2

 .مصرفية المقدمة لهمالخدمة ال

الزبون هو المستفيد من الخدمة لذا سيكون هو جودة الخدمة المصرفية لان يعد الزبون افضل من يقيم  -3

 على ما يقدم له من قبل المصرف. المعيار المحدد لها اعتمادا  

ألا ان هناك نسبة  المصرفية جودة الخدمة معايير تقييمعلى الرغم من تباين آراء الكتاب والباحثين حول  -4

الاستجابة, التعاطف, الموثوقية, هي )الاعتمادية, الاتفاق حول مجموعة من المعايير كبيرة من 

 الملموسية(.

ان تطبيق النظم المحوسبة في التعامل المصرفي يؤدي الى تقليص الحجم الورقي, وتخفيض الكلفة   -5

 .وتبسيط الاجراءات وبالتالي يؤثر ايجابا  في جودة الخدمة المصرفية

في الحصول على الخدمة في الوقت  أثريفضل الزبائن التعامل الالكتروني في تقديم الخدمات لما له من  -6

 المطلوب بالإضافة الى زيادة اعتمادية الزبون على المصرف في تقديم الخدمة.

 ثانيا: الاستنتاجات الميدانية:

 التي تشمل عمليتي الاختبار والتنفيذ:الاستنتاجات  -1

المستخرجة وفقا  ان النتائج المستخرجة من برنامج تقييم جودة الخدمة المصرفية تطابق النتائج  1-1

للمعادلات الاحصائية المطبقة في عملية اختبار البرنامج, وبذلك يمكنن اسنتخدام البرننامج بندلا  

من المعادلات الاحصائية ويحقق نتائج دقيقة وذات كفاءة وفاعلية عالية وخالينة منن احتمنالات 

 الخطأ.

الوضننوف فنني عمليننة تقيننيم يعنند البرنننامج تقنيننة متاحننة بننين اينندي المسننتخدمين تتسننم بالسننهولة و -2-1

 وتشخيص جودة الخدمة المصرفية.

 ختبار البرنامج:عملية إ استنتاجات -2

 ضعف ابعاد جودة الخدمة المصرفية في جميع المصارف. -1-2

صحيحة وذات قدرة على التقييم وفقا   واثبتت انهاالمعادلات التي طبقت في البرنامج  تم اختبار -2-2

 لاستمارة الاستبانة المعدة لهذا الغرض.
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بح صأ حصائيا  تم إثبات صحتها إ وفقا  للنتائج المستخرجة من البرنامج وهو في حالة اكسل والتي -3-2

 بإمكاننا الشروع في عملية تصميم البرنامج على لغة فجول بيسك والشروع في عملية التنفيذ.

المستخرجة من البرنامج هي نتائج واقعية طبقا  لما تنص علية الاجابات المثبتة على ان النتائج  -4-2

 استمارة الاستبانة.

 

 :استنتاجات عملية تنفيذ البرنامج -3

هننناك تفنناوت فنني مسننتوى اسننتخدام التقنيننات المحوسننبة بننين المصننارف )عينننة الدراسننة( فالمصننارف  -1-3

ف فني فلسنفه إدارات هذا التفاوت يرجع إلنى الاخنتلا الخاصة هي أكثر استخداما  لتلك التقنيات، وسبب

 تها للتغير واختلاف مواردها المالية.المصارف ورغب

لا تننزال المصننارف )عينننة الدراسننة( وعلننى وجننه الخصننون الحكوميننة تعنناني مننن عنندم كفايننة البنيننة  -2-3

عراقية أمام لتقديم خدمات مصرفية حديثة ومتطورة، وهذا يضع الصناعة المصرفية ال ةالتحتية اللازم

 مسؤولية كبيرة والمتمثلة بدعم وتوجيه الاستثمارات في مجال إرساء البنى التحتية.

عدم وجود تباين بين جهات نظر مديري وزبائن المصارف الحكومية فني تطبينق ابعناد جنودة الخدمنة  -3-3

المصننرفية, وقنند يعننود السننبب فنني ذلننك الننى ان المصننارف الحكوميننة تعننية بي ننة داخليننة وخارجيننة 

 تشابهة, ما يؤدي الى اتساق ونمطية الخدمات المقدمة الى الزبائن في المصارف الرئيسة وفروعها.م

عدم وجود تباين بين وجهات نظر مديري وزبائن المصارف الخاصة فني تطبينق ابعناد جنودة الخدمنة  -4-3

خفاض حدة المصرفية, وقد يعود السبب في ذلك الى نمطية الخدمات المقدمة الى الزبائن, الناتج عن ان

 المنافسة في سوق العمل المصرفي العراقي الخان.

عدم وجود تباين بين وجهنات نظنر منديري وزبنائن المصنارف الحكومينة والخاصنة فني تطبينق ابعناد  -5-3

 جودة الخدمة المصرفية, وقد يدل ذلك على تقارب المصارف المذكورة في تقديمها للخدمات.

مصارف الحكومينة والخاصنة منن وجهنة نظنر المنديرين تراوحت نتائج جودة الخدمة المصرفية في ال -6-3

 ( وهذا يدل على ضعف اداء تلك المصارف.57.3( و )43.6والزبائن بين )
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 المبحث الثاني

 التوصيات 

 

 تطوير جميع ابعاد جودة الخدمة المصرفية ومسبباتها. -1

بتعميي  البرنيامع عليى ادارات  والادارات العامة في مصرفي الرافدين والرشيد البنك المركزي العراقي نقترح على -2

 الفروع وجعله برنامع عام لتقيي  جودة الخدمة المصرفية, 

من خلال والخاص بالجانب الشكلي للمصرف   الحكوميعلى مستوى القطاع  رفاالمصإدارات إهتمام  ضرورة  -3

ونوع التجهيزات )تجهيزات مكتبية، تجهيزات الاستقبال من فرش وأماكن انتظار وما إلى النظر بتوزيع الأقسام 

له الى دخويشعر بالاهتمام والقيمة أكثر بكثير مما يراه عند ذلك(، لان توافر هذه المواصفات يجعل الزبون 

 .  بتلك المواصفاتمصرف لايهت

ي تساعد في تيسير العمل المصرفي و الت المحوسبة التقنيات والخاصة ضرورة استخدام المصارف الحكومية -4

عصر  التخلي عن النظ  التقليدية في تقدي  الخدمات المصرفية إذا ما أرادت النجاح في العصر الحالي الذي يعد

عمليات في ال وبنوك الموبايل استخدام الانترنيت والبريد الالكتروني والتلكس والفاكسك ثورة المعلومات, ومثال ذل

 المصرفية.
من ذوي الخبرة في العمل المصرفي لان هذا يزيد من ثقة  ضرورة ان تكون الموارد البشرية في المصارف -5

 الزبون في التعامل مع المصرف وبالتالي كسب الزبون وكسب السمعة للمصرف. 
دورات تدريبية للموظفين للعمل على التقنيات المحوسبة الحديثة لغرض تحول العمليات المصرفية  إقامةرة ضرو -6

من الورقية الى الالكترونية وهذا يزيد من كفاءة تلك العمليات ويقلل من الجهد والوقت والكلف المبذولة ويرفع من 

 مستوى جودة الخدمة المصرفية.
لأن الشكاوى تنشأ بخصوص أمور لا يرضى عنها الزبون. وبالتالي تعتبر هذه  قس  خاص لشكاوى الزبائن انشاء -7

ً لوضع المصرف  ً حقيقيا ً وتقييما الشكاوى إذا ت  تجميعها ودراستها وتقدي  الحلول المناسبة لها مصدراً مجانيا

 وعلاقته مع زبائنه. 

الزبون عن الخدمة المقدمة له وتقدي  اقتراحات  قياس رضا مهمته الخدمة المصرفية بجودة إنشاء قس  خاص -8

بخصوص تحسين وتطوير آلية تقدي  الخدمات المصرفية من جهة، بالإضافة إلى تصمي  برامع تدريبية لتحسين 

 طريقة استقبال ومعاملة موظفي المصرف مع الزبائن.

رنامع الخاص بجودة الخدمة  ضرورة اجراء اختبارات دورية كأن تكون فصلية للمصرف من خلال الب -9

 لغرض معرفة تطورات الجودة ومقارنتها مع النتائع السابقة لها.
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 والحمد لله رب العالمين 
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 الأ ئلة
اتفق 

 بشدة
  سايد اتفق

لا 

 اتفق
 بشدة قاتف لا

 دماتـ  بدقـة يحرص المصر   لة تأديـة  1

 .  الية

     

يمتلك مـوفيي المصـر  المهـارات الكافيـة  2
 للاجاب   لة استيسارات الزبائن .

     

ــــي  3 ــــدمها المصــــر  تلب ــــي يق الخــــدمات الت

 حاجات الزبون المتنامية .

     

      ناك ا تمادية كبيرة مـن قبـ  الزبـون  لـة  4



 

 

 

 . kotler,2012,396الاستعداد التام لمسا دة الزبائن وتقديم  دمة سريعة لهم )-الاستجابة: -:2

 الأ ئلة
اتفق 

 بشدة
  سايد اتفق

لا 

 اتفق
 لا اتفق بشدة

ــك  1 المهــارات التــي  مــوفيي المصــر يمتل
  .تناسب حاجات الزبون

     

وافية  صر مموفيي الالخدمة التي يقدمها  2

  .لمطلب الزبون

     

يحرص الموفـف  لـة تحديـد الوقـذ الـذي  3

  .يستغرق  اداء الخدمة

     

تــــوفر ادارة المصــــر  المــــوارد الماديـــــة  4
 والمالية لغرض سير 

 العم  دا   المصر .

     

الـــة طلبـــات الزبـــائن  يســـتجيب الموفيـــون 5
  .بسر  

     

يجيـــب الموفـــف  لـــة جميـــع استيســـارات  6

  .الزبون

     

 

  .kotler,2012,396 )الا تمام والر اية اليردية والخاصة للزبائن -التعاطف: -:3

 الأ ئلة
اتفق 

 بشدة
  سايد اتفق

لا 

 اتفق
 لا اتفق بشدة

ــاك ا تمــام شخصــي مــن قبــ   1 المــوفيين  ن

 بالزبائن.

     

الـذين لا  بالزبائنا تمامات  يولي المصر  2

 لديهم معار  دا   المصر . نيكو

     

مصلحة الزبائن فـي مقدمـة  يضع المصر  3

 ا تمامات  

     

       .حتياجات الزبونأ يتيهم الموفيون 4

حتـرام قويـ  بـين الموفـف ااواصر موجود  5

  .والزبون

     

 موفف المصر  .

الخدمـــة فـــي يســـعة المصـــر  الـــة انجـــاز  5

 . وبدق   الية الوقذ المناسب

     

 يتناســب مــعتــيدي الخدمــة المصــرفية بمــا  6

 سمعة المصر  .

     



ــــــون بكــــــ   يتحــــــد  6 الموفــــــف مــــــع الزب
  صوصية.

     

 

 
 

 

 .) الضمان والمعرفة والمجاملة من قب  الموفيين وقدرتهم  لة نق  الثقة  -الموثوقية : -:4

kotler,2012,396.  

 الأ ئلة
اتفق 

 بشدة
  سايد اتفق

لا 

 اتفق
 لا اتفق بشدة

قدرة الزبون في الحصود  لة ودائع  حين  1
 الطلب .

     

رقابـ  دائمـة  لـة المـوفيين مـن قبــ   نـاك  2

  ادارة المصر  .

     

تتـــــوفر لـــــدس المصـــــر  وســـــائ  الامـــــان  3

 .والحماية

     

      .يحتيظ المصر  بأنظمة تسجي  وتوثيق 4

السياســة الاقراةــية المتبعــة فــي المصــر   5
 تنعكس  لة امواد المود ين .

     

يمتلك المصر  برام  حماي  ةد  مليـات  6

 السرقة )القرصنة .

     

 

 

 
 

 

 

  kotler,2012,396).مظهر من المرافق المادية والمعدات والفراد، والاتصالاتالالممتلكات الملموسة، و -الملموسية : -:5

 الأ ئلة
اتفق 

 بشدة
  سايد اتفق

لا 

 اتفق
 لا اتفق بشدة

ترتيب امكان العم  دا   المصـر  يسـه   1
الخدمـة والراحـة من حصـود الزبـائن  لـة 

 معا .

     

والا لان  الد اية يستخدم المصر  وسائ  2
ــة والتــي ســو   للنشــر  ــن  دماتــ  المقدم

  تقدم .

     

     يــتلائم المظهــر العــام للمصــر  مــع طبيعــة  3



 المصرفية التي يقدمها. الخدمات

تســــاير يســــتخدم المصــــر  ادوات حديثــــ   4

 .الوقذ الحاةر

     

ــائن اســتخدام وســائ  يســما المصــر   5 للزب

 الاتصاد المتوفرة لدي .

     

 ناك سهول  في  الحصود  لة الخدمة من  6

 حيث موقع المصر  .

     

 
 

 

 
 

 

 
 

 



 (4ملحق )

 بسم الله الرحمن الرحيم
  

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 كلية الإدارة والاقتصاد/جامعة كربلاء 

 ماجستير الدراسات العليا /

 قسم العلوم المالية والمصرفية

 م/ استبانة الزبائن                
 

 ..................................... المحترم.حضرة السيد

 
 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته ... 

تصميم برنااج  ) بـ نضع بين يدي شخصكم الكريم الاستبانة الخاصة بالدراسة الموسومة 

)يرروم الباحرث مرن ( جحوسب لتقييم جودة الخدجة المصرفية جن وجهتي نظر المديرين والزبائن

ر جودة الخدمة المصرفية والتي خلال الدراسة قياس جودة الخدمة المصرفية بالاعتماد على معايي

المصرار   عينر  مرن فري دراسرة الاعتمادية ,الاستجابة ,التعراف  ,الموووقيرة ,الملموسرية   –هي 

وقرررد وجرررد الباحرررث فررريكم الخبررررة والدرايرررة الواسرررعة فررري هررر ا  العررررا الحكوميرررة وايهليرررة فررري 

 بيان رأيكم عن كل فقرة من فقرات الاستبانة. .نرجو المجال 

 الشكر والامتنانولكم 

 

 ارجو التفضل بقراءة الملاحظات التالية:
 لن تستخدم الاجابات الا لغرض البحث العلمي . -1
 رايكم الدقيق هو المطلوب , اذ لا توجد اجابات صحيحة او خاطئة. -2
( بدائل تتراوح بين )اتفق بشدة ,اتفق ,محايد ,لا اتفق , لا اتفق 5يوجد امام كل فقرة ) -3

 اشارة على الفقرة التي تراها مناسبه .بشدة( يرجى وضع 
الباحث على استعداد تام للإجابة على اي استفسار حول الاستبانة وسيكون امامكم متى  -4

 ما تشاؤون.
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 القدرة على اداء الخدجة المتعهد بها باعتمادية ودقة. -الاعتمادية: -:1

 الأسئلة
اتفق 

 بشدة
 جحايد اتفق

لا 

 اتفق
 بشدة قاتف لا

أشعر بان الخدمات المقدمة من قبل موظفي  1

 . المصر  متناسقة

     

     الخرررردمات الترررري يمديفررررا المصررررر   لبرررري  2



 

 

 

 الاستعداد التام لمساعدة الزبائن وتقديم خدجة سريعة لهم.-الاستجابة: -:2

 جحايد اتفق اتفق بشدة الأسئلة
لا 

 اتفق
 لا اتفق بشدة

يمتلررا الموظرر  المفررارات الترري  ناسرر  حاجررات  1

 الزبون. 

     

الخدمررررة الترررري يقرررردمفا الموظرررر  وافيررررة لم لرررر   2

 الزبون .

     

      يشعر الزبون ان الموظ  يففم فلب  بسرع .  3

      يستجي  الموظفون الى فلبا ي بسرع .  4

      يلبي الموظ  احتياجا ي بسرعة.   5

      يجي  الموظ  على جميع استفسارا ي.  6

 

 

 الاهتمام والرعاية الفردية والخاصة للزبائن.-التعاطف: -:3

 جحايد اتفق اتفق بشدة الأسئلة
لا 

 اتفق
 لا اتفق بشدة

      هناك اهتمام شخصي من قبل الموظفين بالزبائن. 1

 . يورغبا  ياحتياجا 

      يمدي المصر  خدمة الزبون بدقة عالية . 3

يسرررعى المصرررر  الرررى انجررراز الخدمرررة فررري  4

 الوقت المناس  .

     

هناك اعتمادية كبيرة مرن قبرل الزبرون علرى  5
 موظ  المصر   .

     

يكرررررون دوام المصرررررر  مناسررررر  لجميرررررع  6

 الزبائن .

     



 نيولي المصر  اهتمامات بالزبائن الر ين لا يكرو 2

 لديفم معار  داخل المصر .

     

يضررررع المصررررر  مصررررلحة الزبررررائن فرررري مقدمررررة  3

 اهتماما  . 

     

يرررررتففم الموظفرررررون فررررري المصرررررر  احتياجرررررات  4

 الزبون .

     

       وجد اواصر الاحترام قوي  بيني وبين الموظ .  5

هنرراك  رحيرر  بالزبررائن مررن قبررل الموظرر  بشرركل  6

 متميز.

     

 

 

 

 الضمان والمعرفة والمجاجلة جن قبل الموظفين وقدرتهم على نقل الثقة. -الموثوقية : -:4

 جحايد اتفق اتفق بشدة الأسئلة
لا 

 اتفق
 لا اتفق بشدة

      اشعر بايمان في التعامل مع موظفي المصر . 1

      يحتفظ المصر  بأنظمة  سجيل و وويق. 2

برررالموظفين  افضرررل التعامرررل مرررع المصرررر  ل قتررر   3

 في .

     

هنرراك وقررر  بينررري وبرررين المصرررر  ادت الرررى دعرررم  4

 ولائي للمصر   .

     

      اشعر بأن لدى المصر  وسائل الامان والحماية  5

لرردي الرغبررة فرري التعامررل مررع المصررر  لشررعور   6

 بايمان مع .

     

 

 

 

 

 

 

 .المادية والمعدات والأفراد، والاتصالات ، والمظهر جن المرافقالملموسةالممتلكات  -الملموسية : -:5

 جحايد اتفق اتفق بشدة الأسئلة
لا 

 اتفق
 لا اتفق بشدة

      ر يرر  امكرران العمررل داخررل المصررر  يسررفل مررن  1



 حصولي على الخدمة والراحة معا .

يسرررتخدم المصرررر  وسرررائل الاعرررلان للنشرررر عرررن  2

 خدما   المتوفرة .

     

المظفر العام للمصر  مع فبيعة الخدمات  يتلائم 3

 المتوفرة .

     

يسرررررمص المصرررررر  للزبرررررائن اسرررررتخدام وسرررررائل  4

 الا صالات المتوفرة لدي .

     

      التصميم الداخلي للمصر  متكامل ومنظم . 5

هناك سفول  في الحصول على الخدمة مرن ناحيرة  6

 موقع المصر .

     

 

 



 

 

Abstract 

      The study aims to design a computerized program to assess the quality of service 

banking submit to others who  concern about that like: departments banking at 

various levels as well as investors and its related entities other. The program aims to 

diagnose the  weakness in performance that was to sign it  through cohabitation field 

in Iraqi banks before the study , and the lack of software standards for the diagnosis 

the defect  and measure the quality of banking service in preparation for processing. 

    Relying on the criteria  that got the highest percentage agreement between 

writers and researchers, namely, (reliability, responsiveness, empathy, Assurance  ,

Intangibility) through my application questionnaire prepared for this purpose 

included each (30) question by six questions for each standard formulated according 

to fifth Likert Quintet scale, the first form directed to managers and heads of 

departments and staff with expertise in banking study sample Which their 

number(148)reach to Director (28) of them in the testing phase and (120) in the 

implementation phase, and the second Form directed to customers banks sample's 

(240) customer (30) of them in the testing phase and (210) in the implementation 

phase.  

    The program tested in two banks from the governmental sector banks as that 

found that  there are different views bank managers of the test sample with respect 

to the application of quality banking service. 

   The program implemented in six Iraqi governmental and private banks, since it was 

found that the majority of the views were close regarding to the managers and the 

customers view. 

  The study found a number of conclusions, including:  

- The results extracted from the program to assess the quality of service banking 

match results extracted according to the equations of statistical applied in the 

process of testing the program  we  can use of the program rather than equations 

statistical and release the accurate results and highly efficient, effective and free 

from the risk of error. 



     The study found several recommendations including: 

We suggest on the CBI and the general managers in both Al- Rafedian and Al- Rashid 

banks  to popularize the program in its branches and departments  and making it as  

a general program to assess the quality of banking service. 

- The neediness to open training courses for staff to work on modern computerized 

techniques for the purpose of turning the banking  operations from papered  to 

electronic one and this the efficiency of this operation and reduced the efforts &time 

in addition to the cost and the level of quality of service banking. 



 

 Ministry of Higher Education and  

Scientific Research  

Kerbela University  

College of Administration & Economic  

Banking And Financial sciences' Dep. 

 

"Design a Computerized Program To Evaluate The 

          Banking Service Quality" 

"From Point of View of Costumers And Managers " 

 

{Applied Study in the Sample From Banking in 

Iraq} 

 

A thesis Submitted to the Council of the College of 

Administration & Economics in Kerbela University, 

in partial fulfillment of the requirements of MSc. 

Degree in Financial sciences' 

By 

 

Haider Mohammed Kareem AL_dahadhawey 

 

Under the Supervision of 

 

Assist. Prof. Dr. Akram Mohsen Al_yasseri 

 

 

2013 AB                                                                                                1434 AH 


	1.pdf
	2.pdf
	3.pdf
	4.pdf
	5.pdf
	6.pdf
	7.pdf
	8.pdf
	9.pdf
	10.pdf
	11.pdf
	12.pdf
	13.pdf
	14.pdf
	15.pdf
	16.pdf
	17.pdf
	18_2.pdf
	19.pdf
	20.pdf
	21.pdf
	22.pdf
	23.pdf
	24.pdf
	25.pdf
	26.pdf
	27.pdf
	28.pdf
	29.pdf



