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 المستخلص 
 

لتكنولوجيا المعلومات أهميه خاصة بالنسبة لمنظمات الأعمال، إذ إن التعقيد البيئي 
والمنافسة الحادة والتغيير السريع في حاجات ورغبات الزبائن دفع هذه المنظمات للعمل على رفع 

 بيه طموحاتها في المنافسة والبقاء.  مستوى كفاءة وفعالية أدائها لتل 
وأصبح بامكان المنظمات المصرفية بشكل خاص تبني المفاهيم الاساسيه لتكنولوجيا  

عن الصيغ التقليدية في العمل المصرفي  تعادالمعلومات واستخدام الأدوات والوسائل اللازمة للإب
 وأحداث تغيير أفضل في الخدمات المصرفيه المقدمة للزبائن.

، ت) الأجهزة والمعدا تكنولوجيا المعلومات بعاداتناولت الدراسة المتغير المستقل  لقد
)  تحسين جودة الخدمة المصرفية  بعاداالبرامجيات، الاتصالات، الموارد البشرية( والمتغير المعتمد 

الاعتمادية، الاستجابة، سهوله الوصول والحصول على الخدمة، معرفه وفهم الزبون، الجدارة 
هليه، المصداقية، الاتصالات، الكياسة والمجامله، الأمان، الملموسات( وبموجب ما تقدم يتبنى الا

البحث الحاضر منهجا وصفيا وتحليلا، ومقارنه لآهميه متغيرات البحث وتفسير اثر تكنولوجيا 
المعلومات في تحسين جودة الخدمات المصرفية، وهدفت الدراسة إلى الاجابه عن تساؤلات في 

ئها تم بناء الإطار النظري، وصياغة تسع فرضيات اختبرت العلاقات ارتباطا واختلافا وتأثيرا، ضو 
فردا ( 87واستند البحث إلى مجموعة مقاييس عالميه جاهزة وتم تطويرها، وجمعت البيانات من )

لكل من العاملين والزبائن في ستة مصارف حكومية وأهليه عامله في محافظة بابل، واعتمدت 
  (SPSS  10)اليب احصائيه وصفيه واستدلاليه متقدمه على النظام  أس

علاقات ارتباطيه معنوية عند  وجودوتمثلت نتائج اختبار الفرضيات وتحليلها وتفسيرها إلى 
المصرفية. وتباين أهميه  في تحسين جودة الخدمات ( لتكنولوجيا المعلومات وأبعادها0.05درجه )

من حيث تأثيراتها المباشرة وغير المباشرة في تحسين جوده الخدمات أبعاد تكنولوجيا المعلومات 
، إن المصارف المبحوثة هاز أبر المصرفية وبالعكس. وانتهى البحث لمجموعة من الاستنتاجات كان من 

تتوقع إن تواجه المنافسة الحادة وإنها ستكون غير قادرة على مواكبه التغيرات والتطورات 
ما لم تستند إلى استخدام أدوات تكنولوجية حديثه والإفادة القصوى من التكنولوجية المتسارعة 
 مواردها البشرية المتاحة.

 للبحث توصيات كان من أهمها : 
تكنولوجية حديثة منها الصراف الآلي وشبكة  أدواتتشجيع ادارة المصارف على استخدام 

 ذه الأدوات.الانترنت والبطاقات الائتمانية وحث الزبائن على استخدام مثل ه
 



 ر 

 ةــالمقدم
 

والعشرين تطورات   حاديمن القرن العشرين وبداية القرن ال ةالأخير شهدت السنوات        
هائلة في مختلف المجالات الاقتصادية، والسياسية، والعلمية، والتكنولوجية، إذ أصبحت 

يتميز بالعولمة  الصفة الغالبة على بيئة العمل المحيطة بنا هي التقلب والتغير السريع الذي 
وانفتاح الفواصل والحدود بين الدول ووصلت المنظمات إلى عصر الحاسوب والمعلومات، 

تقدم الأمم يحسب على ما يمتلكه من تكنولوجيا المعلومات على تحقيق الميزات   صبحوأ
 وتعدد تطبيقاتها واستخدامها في مجالات عديدة.  هما التنافسية، وسرعة تطور 

خاصة تسارعا   ةوالقطاع المصرفي بصور  ة عام ة دمية بصور وشهدت القطاعات الخ
في مجال تطبيق التكنولوجيا الحديثة التي تؤدي إلى تحول   ةالأخير هائلا في السنوات 

 المصرفية.   لخدمةامع بداية التطور التكنولوجي في تقديم  جذري في العمل خصوصا  
  في إدارة المصارف مدى اهتمام  ةمعرفعلى الدراسة الحالية  ةوقد تركزت مشكل

 تقديم الخدمات المصرفية.ل المعلومات ااستخدام أدوات تكنولوجي
على ما تقدم تأتي هذه الدراسة المتواضعة لتسلط الضوء على طبيعة   وتأسيسا  

العلاقة القائمة بين تكنولوجيا المعلومات وإثرها في تحسين جودة الخدمات المصرفية من  
،  ةوالأهليمثلتها المصارف الحكومية  ة تطبيقي على عينخلال إطار نظري للدراسة وإطار 

هي متغيرات   ةوقد اعتمد الإطار التطبيقي على أنموذج افتراضي يتضمن متغيرات عد
، الأجهزة والمعدات، البرامجيات،  ةالأساسيتكنولوجيا المعلومات وبالأخص أبعاده 

خدمات المصرفية  الاتصالات، الموارد البشرية. ومتغيرات تتعلق بتحسين جودة ال
الوصول والحصول على الخدمة، معرفه  ةوبالأخص أبعاده ) الاعتمادية، الاستجابة، سهول

 ، المصداقية، الاتصالات، الأمان، الملموسات(. ةوالأهليوفهم الزبون، الجدارة 
من خلال اختبار العلاقة بين   ها وسعت الدراسة الحالية إلى اختبار فرضيات

تكنولوجيا المعلومات )المتغير المستقل( في تحسين جودة الخدمات   المتغيرات وكذلك تأثير
 . ةالمصرفية ) المتغير المعتمد( باستخدام أدوات احصائي

 
فصولتضمن:ةبأربععلىماتقدمفقدتمثلتالدراسةوبناءا 
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الفصل الأول ثلاث مباحث خصص المبحث الأول لتقديم إطار نظري عن   •
حين تناول المبحث الثاني عرض تكنولوجيا الخدمات تكنولوجيا المعلومات، في 

 المبحث الثالث. فقد تكلم عليها  جودة الخدمات المصرفيةأما المصرفية، 
 

ضم الفصل الثاني ثلاث مباحث تضمن المبحث الأول الدراسات السابقة وتناول و  •
  ة المبحث الثاني المنهجية العلمية للدراسة في حين خصص الثالث لوصف عين

 ة وتشخيصها ومسوغات اختيارها. الدراس
 

أما الفصل الثالث فقد اختص باختبار أنموذج الدراسة ومتغيراتها ضمن ثلاث  •
مباحث تناول المبحث الأول وصف متغيرات الدراسة وتشخيصها في المصارف  
الحكومية، وتناول المبحث الثاني وصف متغيرات الدراسة وتشخيصها في 

المبحث الثالث على اختبار الفرضيات المطروحة ، بينما احتوى ةالأهليالمصارف 
واستخدام تحليل المسار  ة التأثيريفي الدراسة وتحليل العلاقات الارتباطية والعلاقات 

 ( واختبار مان وتني. 2X) ومربع
 

وفي الختام فأني لا ادعي لبحثي هذا الكمال فهو من مختصات الله سبحانه  
قصور فهو ديدن البشر وعادته ولكني أرجو من  وتعالى وحده فما جاء فيه من تقصير او 

 الله ان يوفقني لما فيه رضاه وآخر دعوانا ان الحمد لله رب العالمين. 
 
 



 المبحث الأول : تكنولوجيا المعلومات  ـــــالفصل الأول ــــــــــــــــــــــــــــ

 1 

 المبحث الأول
 

 (In Formation Technology)    تكنولوجيا المعلومات
 

 
 

للأسدسددددي علأوعتحدددد فع أدددددفوع ددددنع وعا  مدددد  ع  ددددم  ععتعددددمعلومعت ادددددةعلو د ددددم  
تحدددد لع تدددهعتح فثدددد ع يددد عع  علوم  معددددةع لوماتمددددةعل عت حددد فعلومعت ادددةعتعتطددد حي 

عااهد.ع للإ دد يطهلعلس خملاهدعتع ممع متي علو ح فع تهع صرعلومعت ادةعبدوشكلعلوذوع
تددددمفً يد عادددد علوعمددددلععت حدددد  تعاعتددددمعلوماتمدددددةعل عتكا و جيدددددعلومعت ادددددةعجعتددددع عع

ا ع ع للأ كدف لوح دئقععللأفقدملور تيانع)لو فقن(علوهعلوعملعلوفكروعلوماتمعلوذوعيع ممعوغ ع
ةعلتسدددد خملمعلوم ادددددانعوتحدسدددد دعمدددد ع دددد   .ع جهددددمعلوعددددداتي ع يهدددددلجددددلعلسدددد  مدفع قددددتع
بددداجرلسعاطددد علتتصددددتةعلوم حددد ف عت ددد معلوماتمددددةع  شدددكلعاطددد مرع لو رلا يددددةع  سددددئلع

ع.لومادسب نعلو قتععلو زا وتمعت ادةعلومحت   عب صمعلتخدذعلو رلفلةععسرً ع   فوع
عبعددددد عنطددددد عر عثادددددد جتيد   وكدددددنعيكددددد  عافهددددد معتكا و جيددددددعلومعت اددددددةع ل دددددحد ع

و ددنعادد ع  وهدددعددد معتحمدددمعافهدد معدقيددقعو كا و جيدددع لعهلومفدددثيمعذلةعلوع قدد ع  علومرت حدد عبددع
عع:كدلآتنلومعت ادةع

عع
 لو كا و جيد .1

 لومعت ادة .2

 .للإدلفً نتدمعلومعت ادةع .3
 

 ( Technology)   التكنولوجيا .1
ع

ل عادعنشهمهعلوي معا عتغيرلةعثدا ع نعلوماتمدةع لوم  معدةعادعكد عويحمثعو تع
لو ددد  ي ععآفلسلوهعل   فعع دةف تعبص ف عاحرد علو ح فلةعلو كا و جي علوك ير ع لو نعتطد

ع لومخ صي ع نع صرعافه معوهد.
عع  ددددددددم  (عادددددددد عزا ئددددددددهعلو كا و جيدددددددددعبدددددددددلإجرلسلةععBounds,1994,796رفع) دددددددد 

دددلع للأسددددويبعلوأدددر فً علأدلسعلوعمدددلع تددد  يرعقيمددد علو أددددئ ع لوخدددمادةعلومطددد  خما عو حً 
ع.وهعاخرجدةللومم  ةع
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تشددددددملعجميدددددد عع ددددددد علو كا و جيددددددد(عSchermerhornعetal,1997,17)ع  دواطدددددد  
 . تقعاا  دةع  ع مادةعوماتم عاعاي عإوهلوم لفدع لومعدففع لو كا و جيدعلو نعتؤدوع

رىع)س اه عع (عاش   عا عكتم عإغرً ي عTechnology(عبد عاصحت ع)9 ع1998ً 
تاتدديمع(عً  صددمعاهدددعlogy(ع تعاددنعاهدددف ع ايدد ع كتمدد ع)Technoاؤوف عا عا حعي ع ثمدددع)

ع. لومهدف علوفاي
ع(ع يشدددديرعإودددهعلو كا و جيدددددع تدددهع نهدددددعلومكدددددئ  slack et al,1998,268إادددد)
دددلعلومدددم  ةعإودددهعاخرجددددةعاددد علجدددلعتح يدددقععلو سددددئل علومعدددملة  لو دددنعتطدددد مع تدددهعتحً 

علوعمتيدة.ع  ثملفعس رلتي ي
(عبدددد علو كا و جيددددع دددنعلوماتمددددةع52 ع1998 يتدددنع لومدددؤا  كمددددعددددرىعكدددلعاددد ع) عع
ع-:ع تهعشكتي ععك  عت

:عتكا و جيدعللآو ع:ع تخ صعا   يرعلو سدددئلعللإن دجيدد ع للأدلئيدد عللأسدسددي ع لومطددد م ععالأول
عكدومكدئ ع للأد لةع لومعملةع للأجهز علومخ تف .

خ صعا   يرعللأسدويبعللإن دجي ع للأدلئي عوتعددداتي عكاسدددويبععالثاني :عتكا و جيدعلوعملع:عً 
عد   عذوك.ع(1 لوشكلع)ع.لسع لو افيذ إجرلسلةعلوعملع للأد

ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
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 ( 1) شكل
 أنواع التكنولوجيا

 ةإعداد الباحث المصدر:
ع

آ رعافددهعإ علو كا و جيدعتم لعلوعمتيدةعععد ع(عف يGriffinعع359 ,1999,)عد يمدعن معو
ددددلعلومددددم  ةع ع  تددددع مجدددددةعاوددددهعاخرعلومعت ادددددةعإ عوم لفدعبدددددعلوم م تدددد لومطدددد خما ع ددددنعتحً 

ع.دوما  دةع لوخمادةب
(عبانهددددعلومعر ددد علو دددنعتدددرت اعبكيفيددد ع ن ددددزع1999،2)لوخفددددجنع إسدددمد يل مثدع  ددد ع

لومهمدةع تح يقعللأثملف عتسيمدعإ عتاثيرلتهدعتم معو شملعلتق صددعلو طانعا  ملتهعكد  ع
ع  .  علوفشلعكعدالع سدسنع نعتح يقعلوا دح

ا م  ددددد عاددددد علومعددددددففععثدددددنعو كا و جيدددددد(عإودددددهعإ عل21 2000  شددددددفع)سدددددر د  
 لوخ ددرلةع لومهدددفلةعلو زادد عو صدداي عاا  ددددةع  ع ددمادةعاعيادد ع إنشدددسعلومشددر  علوم ئدددمع

ع.علإن دجهد

 

 كنولوجيا ت

 تكنولوجيا العمل  تكنولوجيا الآلة

 التنفيذ الأداء  إجراءات العمل  الأجهزة المعدات الأدوات
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ددرىع)  ًHellriegel etal,2001,393(علو كا و جيدددعبانهدددع)للأد لة عللإجددرلسلة ع
ددددلعلومددددم  ةع)لتتةلو سدددددئل علو  ايدددددة ع للأشدددديدس علومدددد لد ع علومكدددددئ (علومطدددد خما عو حً 

علوخمادة.ع  لومعت ادة(علوهعاخرجدةعا م ت عبدوطت ع
(ع  دددددمع ر هددددددعبانهددددددعلو ح يدددددقعلومددددداتمعبك نهددددددعلومعر ددددد ع21 ع2001إاددددددع)لو كدددددروع 

لومك طدد  ع ددنعلومهدددمعلوعتميدد عوحيددد عللإنطددد ع ثددنعتم ددلعا م  دد علو سدددئلع للأسدددويبعلوفايدد ع
ع.عتهعلوعتمي د ع نعاخ تفعج لنبع يدلو نعيط خماهدعللإنط

(عبانهددددعلو سددددئلعلومدديددد ع للأسددددويبع لوعمتيددددةع47 ع2002  صدددفهدع)لومشدددهملننع 
ددددلعلومددددم  ةعا ددددلع)لومدددد لد علومعدددددفف عفل علومددددد  علوحدقدددد (عإوددددهع لوفايدددد ع لومهدددددفلةعو حً 

عا م ت عادع)لوطت ع لوخمادة(.ععةاخرجد
تسدد خملمعلوفعددد علو اتدديمع لعبانهددد(علو كا و جيدددع35 ع2002)قاددمدت ن ع ددنع ددي عدددرىع

 ت جيددد ععاددد ع ددد  ع سددددئلعذلةعكفددددس عتح ي يددد ع دويددد  عه   رتدددع لومدددؤثرعومعر ددد عللإنطدددد ع
رع تح يقع لىعبع دددف عع للأ ألعللأدلسلتك شد دةع لو  ىعلوكداا علومحيح عاادعوغر علو حً 

عنلتك شددد دةع ددع د علو كا و جيدعثنعلو ح يقعلوماتمعوتمعر  علوعتمي ع اط  ملتهدعا عع  رىع
د  ددددد علو صددددد فعلوم طتطدددددلع لوم دددددرلباعومفهددددد معع(2 متيددددد ع لوشدددددكلع)ع إغدددددرل تح ي ددددددةع
ع.لو كا و جيدع
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 ( 2الشكل )
 تصور متسلسل ومترابط لمفهوم التكنولوجيا 

 37،  2002،والسامرائي  قنديلجي المصدر:
ع

نعومفدددثيمعاخ تفدد ع ثددععدلو كا و جيدع   تعرًفععاخ تفع نعف ى تهعع(3 ع2003 ع)لوم ت عاد 
: 

 جميددد علو سددددئلععللأسدددتح  عللآتة عتشدددملعللأد لة ع:ع شددديدسعدلو كا و جيددددعا صدددفه •
ع.نولأدلسعلوفالومددي ع

علوفانع لو  انععولإامل جمي علوخ رلةع ت تععإ  تعانعع:علو كا و جيدعاعر   •
 لوحددددرتعلو ددددنعع اهدددددفلتهم ع لواددددد عهثددددنعادددددعيفعتددددععلو كا و جيدددددعا صددددفهدع عدويدددددةع: •

ع ف تي علوعمل.علو نعدافذ نهد ع للإجرلسلةيط خما نهدع
ا هنعبحلع ن ي  .ع ثنعادعامع:علو كا و جيدعا صفهدع متي  • عا حمدمع دج عً 
ثددددنعصدددداد  عللأشدددديدسع لسدددد خملاهدععلو كا و جيدددددعا صددددفهدعنتدادددددعلج مد يدددددع تميددددد: •

ع. ل م  تشملعلواد ع نفطهمعا م   ع  عت ويفهع  ع  م ع
فهدددعا جهدددةعنتددرعاخ تفدد عادد عق ددلعنطدد ا معادد عكددلعذوددكعبددا علو كا و جيدددع   ععععع قددمعتددمعتعرً

فد علجرلئيد عبانهدع مك عتعرًفهعتعرً ا م  دد عادد عللإجددرلسلةع للأسدددويبعلو د  ي ع لومخ صي عً 
ددددلع تدددد  يرعلتتةع لومكدددددئ ع لومعددددملةعع لومعدددددففع لو داتيدددددةع لو ددددنعددددد معلسدددد خملاهدعو حً 

ع.)ا م ت عبدوطت ع لوخمادة(عإوهعاخرجدة)ا لد عاعت ادة(ع ةعلومم 
ع

 (Information) المعلومات  .2
ثددنعتعددمعلويدد مععإذ عدمددعوتمعت ادددةعد فعك يددرع ددنع ركدد عللإنطددد ع لوم  مدد ع تح فث            

لومخ صددي عع فلس قددمعل  تفددتععلو نعتطعهعلويهد.عللأثملفن دحعلوماتمدةع نعتح يقعع سد 
ععت ادةع.   عافه معلوم

(علومعت ادددةعثددنعا م  دد عادد علوح دددئقع لومفدددثيمعلو ددنع17 ع1992فع)لو يدددتن  ددر ع
دددد عاعر دد ععلوم  دد  دةتخصع وعا  دد  عادد ع عللإنطددد  لو ددنعتكدد  علوغديدد عااهدددعتاميدد ع زً

مكدد ع  لومعت ادددةعيمكدد علوحصدد  ع تيهدددعادد ع دد  علو حدد ع  عع شدديدسع  ع ادددك تكدد  ععإ ً 
ذوكعا ع سدئلعلك طدبعلومعت ادةع لوحص  ع تيهدعً  ددبععهدبلو رلس ع  علتتصد ع  عادعش
 إ عتحملعلومعت ادةعقيم .
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ايدندددةعددد مععد علومعت ادددةعثددنبددع(عRomney & Steinhartع713 ,1997,)ع   ددي ع
 . متي علتخدذعقرلفعاعي تاتيمهدع اعدو  هدعبحي عتك  عذلةعاعاهعتفيمع نع

ايدنددددةعدددد معاعدو  هددددع(ع تدددهع نهددددعع28 ع1997 ع)غدددرلبع   ددددزوعع دددنع دددي عددددرىع
عإودددددها دددددردعاعدو ددددد علو يدنددددددةعتعيح وهددددددععإ  وعع بدددددا رىعكدددددنعتصددددد  عند عددددد ع  بحرً ددددد ع
ثدددنعع دو يدنددددةادددمىعاافعددد علومعت اددددةعودددلإدلف .ععهاعيددددفعلو فرقددد عي ددد مع تدددععت ع اعت اددددة
اهدددعبحرً دد عاعيادد  عع  للأسددمدسع  لوكتمدةع )للأفقدم ددلع للأشددكد (علو ددنعيمكدد عتخزً   اددمعتحً 

ععلو يدندةعإوهعاعت ادةعافيم ع امئذعيص عإ عتحتقع تيهدعلسمعاعت ادة.عثذه
ع للآفلستم ددلعلوح دددئقععلومعت ادددةعإ (عع39-38 ع1998 عايهلوحطددع)عىع ددنع ددي عدددرع

ع. طي ع  عارئي ع   نعص ف عا ر س عل اطم  هععلومحط س  لومعر  ع
شددكد عم  دد عادد عللإ(علو يدندددةعبانهدددعا 19 ع2001)شددماعلوددمد  عف ددنع ددي ع ددر ع

دد علوخدددم ع لوتدددثر عقيددمعلو حدد عاددععه ثددنعادددعتعحيددعع لوكيفيدد ع  علوكميدد علومعر دد عكيفيدددع لو ع يرً
دد معلوحصدد  ع تددهعلومعحيدددةعبعدد عج لن هدددع  اعت ادددةع صددفي ع دد علوتدددثر عنفطددهدع  عً 

(Data)ع  دددددرىع وعطرً ددددد عع  لو  ر ددددد عع  لت   ددددددفعع  لو يدددددد عع  بدوم  تددددد ع  علوعدددددمدعع
عاادس  .
ي عدتدلومعت اددددددددععمددددددددثعل رعدآ دددددددععد دلومعت ادددددددددةعافه ادددددددعع مدمفهدددددددعباعدرت دددددددعدعدددعادددددددعدغدو دددددددع ع

(Informates)ع دددددعددد لومعر ع(Knowledge)لومعت اددددةعثدددنعا م  ددد عاددد علو يدنددددةع دددد عع
 تركي  عا  دنط عا ععبحي عتعحنعاعاهع دص ععلوماتم ع لوماط  عبحرً  عت ويفي عاادس   

 ع عااهدددع ددنعلو صدد  عإوددهعلومعر دد ع لك شددد هدتمكدد عللإنطددد عادد علتسدد فددعللأ كدفع لومفدددثيم 
دددقعلو رلا يددددةع كددد  عذودددكع ددد عطرً علوفايددد علومطددد خما ع دددنعلوح لسددديبع ددددد  ع للأسددددويبً 

 لو ددنعقددمعتكدد  عاعر دد عجمدددم عا  كددر عتعع(Knowledge)لومعر دد ععإودده لومعت ادددةعت  دندددع
عدددم عااهددددعتأدديفعشددديبدعد سدد عاددد عاعدف اددددعلوطدددب  علعإ ع  عنعددرفع اهددددعشدديبدعاددد عق دددل   ً

ثددنعلوحصدديت علواهدئيدد عتسدد خملمع لسدد  مدفعع (Knowledge) دومعر دد عللأسددد   تددهعثددذلع
  مددلععحدد  علومعت ادددةعإوددهعاعر دد  تنع ددعلومعت ادددةعادد عق ددلعلو ددد  ي ع ا خددذوعلو ددرلفلةعلو

خممعا  معدته عع.(29 ع2002)قامدت ن ع ما مرعيخماهمعً 
لومعدو دددد عللآويدددد عوتمعت ادددددةععنهددددد  ددددمع ر هدددددعباع(Informaties)إادددددعلومعت ادتيدددد ع

 لس   د ع إفسددد  عن ددلع عتحتيددلع ع  فددلعا لسحدددد علوح لسدديبعلتوك ر نيدد ع  سدئددددلعلتتصددد ع
ع(.21 ع2001)شماعلومد  علوحمد  ع نمدذجعلومدحدكد علوكمي .
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 دومعت ادتيددددد عثدددددنعذودددددكعللإطددددددفعلودددددذوعد كددددد  عاددددد عتكا و جيددددددعلومعت اددددددةع  تددددد مع
دةع شددد كدةعلتتصدددد ع تح ي دتهددددع دددنعاخ تدددفعا ددددتةعلوعمدددلعلوحدسددد دةع نتدددمعلومعت ادددع

ع(.118 ع2000لوماتمع  نعا ما هدعإدلف عللأ مد ع)يدسي  ع
ع
لو يدندددةعادد ع ددي علومعت ادددةع ع عع لومعر دد عادد عجهدد  ع  قدد علومعت ادددةعثاددد ع علعو 
ع:ع(عكدتتن3ًمك عت  يحهدعبدوشكلع) عع جه عثدني 

ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع

 ( 3) الشكل
 بين البيانات والمعلومات والمعرفة  العلاقة
 31،  2002،والسامرائي قنديلجي المصدر:

بانهدددددعايدندددددةعذلةعاعادددده ع  علومعر دددد ععلومعت ادددددةع(15 ع2003 ع  صددددفع)لتغددددد
د ع  عآويددد .ع لومفيددم علو ددنعددد معلو  صددلعلويهدددعادد ع دد  عاعدو دد علو يدندددةعسدد لسعكددد عذوددكعدددمً 

ادددعتكدد  عغيددرعارت حدد عا عأددهدع ك يددرل عع ا معدد عع لو يدندددةعثددنع  دددف ع دد ع  دددئقع دددمعغيددر
 .لو ع 
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 عد معاعدو  هدعبحي عتص  عذلةعاعاددهبانهدعايدندةع(ع14 ع2004  شدفع)لوشراد  
 لو يدندةع  دف ع  عفا زعا رد عادد علومعاددهعلوتدددثروع تع  ددرعلومدددد علوخدددمعلو ددنعيمكدد عإ ع

ا ددلعلوعددددلةععميدد ع) صددفي ( عتك  عغيددرعكل  عع ًد يد عتك  عكمي عيمك عقيدسهدع  طداهدعفع
تهدددعإوددهعن دددئمع)اعت ادددة(ع. لو  دويددمع..لودد  ع ت حتددبع جددرلسعاعدو دددةعاعيادد عادد علجددلعتحً 

 يمك علتس فدد عااهدعبشكلع  أل.

د أددد عامددددعت دددممع...عإ علومعت اددددةعثدددنعا م  ددد عاددد علوح ددددئقع لومفددددثيمعيمكددد ع 
دد معت ميعهدددع تاتيمهدددع ت سدد خ صعلومفيددمعتحتيتهدددعلوحص  ع تيهدعا عاصددددفعاخ تفدد  عً 

عااهدع.ع
 

ع
 

 Management information systems( MIS) الإداريةالمعلومات  نظم .3  
 

عك ير عااهد.عفتعدفً نتمعلومعت ادةع للإدلف    علومخ ص  ع نع
ا م  دد عادد علو  ل ددمع للإجددرلسلةعلومحددمد ععه(عنتدددمعلومعت ادددةعبانددع1994،6)شدددثي  عف ددر ع

د ع لتخدذعلو رلفلةعبدومعت ادةعلو زا ع اطد متهمع نعتافيذعللأ ملسعلوممفععم لومصمم عو زً 
ع. ادةعبدومق ع لوشم وي ع لوم ئم لومعتعه ت ميزعثذع دل لعلو اتيم

دد نتددمعلومعت ادددةعع(عKotler, 1997, 109ع)ع ددنع ددي عدددرىع بانددهعلواتدددمععللإدلفً
لومعت اددددةععصدددد  إيعلوم كددد  عاددد عللأ دددرلدع لومعدددملةع للإجدددرلسلةعوغدددر عتصدددايفع تحتيدددل

ع . نعلو قتعلومادسبع  دومق علومحت   ععوصدنعنعلو رلفعلومحت   
دعوددداتمعلومعت اددددةعمدددععرًفهت(ع  دددمعجددددسع دددنع86-77ع 1997 )غدددرلبع   ددددزوعع ادددد

ددددد عباندددددهعا م  ددددد عاددددد علومك نددددددةع  ق ل دددددمعلو يدنددددددةعع للأجهدددددز ع للأ دددددرلدع للإجدددددرلسلةلتدلفً
اعت ادةعاحمد  ع تعيعمعثذلعلواتدمعنتداددد عع دجإنعإوهتهمفععلو نع لو رلا يدةع لتتصدتة
ددد علتع لوعمتيددد ععاددد عج لندددبعللأقدددللسددد همفع ماددد عجدندددبع ل دددمع تدددهععإذلوتمعت اددددةعلتدلفً

ددد ع)لو خحددديا ددد عع هيدددعج لو  عع  لو اتددديمع لتدلفً هدددمفعنتددددمعلومعت اددددةعلتدلفً  دددنع لورقدبددد (عً 
معلوممفلسع  ظدددئفعلتدلف عع  عيدددةعلوماشددا علو زا عوددم مع متبدومعت ادةعلوماشا علوهعتزً 

ع.لتخدذعلو رلفلةع  ع
ا م  ددد عاددد عللأجدددزلسعلوم رلبحددد عاددد ععهلواتددددمعباندددعع(Kontt,1997,1)فع  دددر ع

 ددي ع ددرفعنتددمععنبعأهدع لو نعتشكلع  ددم عارك دد عادد عللأجددزلسعلومرت حدد عبدواتدددم ع ددع
دد عباندد عا م  دد عادد علومعددملة ع للإجددرلسلة ع للأ ددرلد ع لو ددنعتع صددممعلومعت ادددةعللإدلفً
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و مددد علو يدنددددةع لومعت اددددةع تطددد يتهدع اعدو  هددددع  زنهددددع لسددد رجد هدع ادددمعلوحدجددد ع
ع.إويهد

دد عبانددهعلوحرً دد عColbert, 1997, 16)عف ددنع ددي ع ددر ع (عنتددمعلومعت ادددةعللإدلفً
لومددمفلسع ددنععلويهدددعيح دددجلوماتم ع نعت ميمعلومعت ادةعوكلعاط فيمع  دص علومعت ادةعلو نع

 طد معلوممدرع تم عهعإوهعلتخدذعلو رلفعلومادسب.لو قتع  دوكيفي علو نعت

(عبانددهع سددت بعادداتمعو مدد علومعت ادددةع دد عاد ددنعSenn,1998,87)هع ددع يمدددع ر ع
ددد ع دددنعا ددددتةعمطددد   لب  د دددرعلوماتمددد عتطددد خممع دددنعلو ا دددؤع علو خحدددياعلوعمتيددددةعللإدلفً

ععومطد م عللإدلف علوعتيدع نعلتخدذعلنطبعلو رلفلة.ع  لو اتيمع لورقدب 
ددد عباندددع  دددمعذثدددبع دددنع صدددفهعع(1998،42)علوحطددداي  عإادددد عهواتددددمعلومعت اددددةعللإدلفً

ا م  ددد عاددد علومك نددددةع للإجدددرلسلةع لومددد لفدعلو شدددرً ع لو رلا يددددةع ق ل دددمعلو يدنددددةعتعمدددلع
دع  ع ويدعتهمفعإوهعإن دجعاعت ادةعاحمد عإوهعلومط فيم.  دمً 

لدع للأجهدددددز عنتددددددمعا كدادددددلعد كددددد  عاددددد عللأ دددددرععه(عباندددددع58ع 1998)يدسدددددي  ع  شددددددف
معللإدلف عبكددلعادددعتح دددجعادد عاعت ادددةع  للإجرلسلةع للأنتم علوفر ي عوتمعت ادةعوغر عتزً 

فقدبدد ع ععهدقي دد ع دد ع نشددح علوماتمدد عادد علجددلع ن دددزعلو ظدددئفعادد عتخحددياع تاتدديمع ت جيددع
عتتخدذعقرلفلةعكفؤ ع  عدو .

دد ع(عنتدمعلومعت ادةع76 ع2000) م د ع   ي ع عت ايدد  عيميدد  بانددهعإجددرلسلةعتاتلتدلفً
ددد عا كداتددد عتعمدددلع دددم عسددديدتعاددداتمع ااطدددقعودددم مع متيددددةع  نشدددح ععبشدددرً   ادديددد ع إدلفً

علفلةعغيرعلوهيكتي ع ش هعلوهيكتي .للإدلف ع  تهع جهعلوخص صع متيدةعلتخدذعلو رع
شددددديرع)قادددددمدت ن    ددددددف ع ددددد ععهباندددددعع لتدلفدًددددع(عإودددددهعنتدددددمعلومعت اددددددةع40 ع2002ً 

ا عع  تخزً علومعت ادةع لس رجد هدع اعدو   عت ثيق  عع تهمفعإوهعجم ععإجرلسلةعااتم  
ع   صاد علو رلفع لومط فيمد عللآ رً .لجلعتداي عل  يدجدةعلك رعقمفعامك عا علو د  ي ع ع

دد عثدد ع إجددرلسلةع  ادددسل ع تددهعادددعت ددممع...عيمكدد علو دد  عبددا عنتددمعلومعت ادددةعلتدلفً
ع تحتيلع  ز ع  ر عف تصايعا رلبح ع ا كدات عا عبعأهدعلو ع عوغر عجم ع تاتيم

عيمكددد علسددد خملاهدع دددنعد دددمع  عإسددداددعلوفعدويددددةعلومخ تفددد عوتماتمددد .لومعت اددددةعع لسددد رجد 
ددد عت كددد  عاددد عا م  ددد عاددد علومك نددددةع  ع   تدددهعثدددذلعللأسدددد ع دددد عنتدددمعلومعت اددددةعللإدلفً
علوعادصرعلو نعت عتقعا عأهدع ت  هعنح عتح يقعثمفع  عا م   عا ع ثملفعاش رك .ع

 Information Technology     تكنولوجيا المعلومات  :     أولا
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لتسددد رلتي نععتؤكدددمع تدددهع ثميددد علودددم فلتت دثددددةعلوحمد ددد ع دددنعنتدددمعلومعت اددددةععإ ع
علومعت اددددةعجدددزسل عتعد  دددز عاددد عنطددديمعلتدلف ع اددد فدل عع صددد حت  دددمعع و كا و جيددددعلومعت اددددة

دددد ع  حددددموعلوح ي ددددنعلوددددذوعد لجددددهعإذعإ علوع.لسدسدددديد عتع مددددمع تيددددهع ددددنعتددددم يمعلوعمتيدددد علتدلفً
 دددنعلوماتمددددةعلومعدصدددر عد م دددلع دددنعكيفيددد علسددد خملمعتكا و جيددددعلومعت اددددةعكدددادل عع لومعايدددي

لسدد رلتي ي ع ددنعا لجهدد علو حددميدةعلوك يددر ع ا لجهدد علو  ددممعلوحأدددفوع لو كا ودد جنعوأددمد ع
 ادد عثددذلععن دحعلوماتمدةع لس مرلفثدع نعظلعايبدد عتاد طددي عت طددمعبدو ع يددمع لو غييددرعلوطددرً .
ع   .لوماحتقع  معت دداتع فلسعلومخ صي ع لو د  ي ع   عافه معتكا و جيدعلومعت ادة

تكا و جيددددددددع(ع68 ع2001 لتفدددددددقعاعدددددددهع) تدددددددن ع(عEfraim,1996,9)عف  دددددددمع دددددددر ع
 Soft(ع لو رلا يدةع)Hard ware نهدعا م   عا علومط تزادةعلومددي ع)ععهلومعت ادةع ت

wareع)(ش كدةعلتتصد ع Communication Networhs).ع
(عإوددهعشدد ي علوشددقعTI)ع(ع  معقطمعتكا و جيدعلومعت ادة141ع 1998إادع)لوحطايهع 

لومددوع لوشقعلوذثان.عإذعد ك  علوشقعلومددوعا عاعددملةعلوحدسدد بع لودد حكمعللأ ت ادددتيكنع
ا علو رلا يدةع لوذكدسعلتصحاد نع ثامسدد عع عإادعلوشقعلوذثانع ي ك عع تكا و جيدعلتتصد 

 .يدةلو رلا 
 

لو سددددئلعلو دددنععتكا و جيددددعلومعت اددددةعبانهددددع (Slack et al,1998,282)   دددي ع
عتط خممعو م ع  ز ع تحتيلع اعدو  ع ت زً علومعت ادةع ش كدةعلتتصد .

(ع  معذثبع نع صفهعو كا و جيدعلومعت ادددةع تددهع نهدددع106 ع1998)اصحفه عإاد
ع. توك ر ني تكا و جيدعلوحدس دةعلازًمعا عتكا و جيدعلتتصدتةع

اددد لفدعلوماتمددد عع نهددددتكا و جيددددعلومعت اددددةع تدددهعع(Griffin,1999,673فع)  دددر ع
ع جهدددددز  ت أدددددم عع للأسدسدددددي  لو يددددددمعبمهداهددددددععلوعمتيددددددةعلوأدددددر فً عإدلف لومطددددد خما ع دددددنع

 ثددنعتمكدد علومددمفلسعادد علسدد خملمعع لتتصددد ع تشددغيلعلو رلا يدددةع غيرثدددع  نتمدد لوحدسدد بع
علومعت ادةعبشكلعجيم.

للأجهددز ع تهعلنهدددعا م  دد عادد ع(عتكا و جيدعلومعت ادةعAlterع1999,92,)عف ر ع ععع
عصدددن علومعر دد ع  ع(ع لوكددددفعلو شددروعSoft ware(ع لو رلا يدددةع)Hard wareلومدديدد ع)

(Brianware).ع
للأجهددددددز عثددددددنععلومعت ادددددددةعدتكا و جيددددددععإ (عTurben,1999,19)ع دددددنع ددددددي عدددددددرىع

ع. ش كدةعلتتصد دندةع لو رلا يدةعلو يعم لومعملةع ق ل 
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(عإويهدعكدداتمعذلتيدد عاصددمم ع تددهعلوحدسدد بعHellriegel et alع4 ,1999, نترع)عع
تطد معلوماتمدةع ا لفدثدعلو شرً ع تهعت مي علو يدندددةع تحتيتهدددع تصددايفهدع  زنهدددع ن تهدددع

ع لس رجد هد.
(عبانهدع سدئلعلوك ر ني عتط خممعوحفلع تخزً عكميدةعثدئتدد عJan,1997,15 ع)  ي ع

ع.زً علومعت ادةع  رعش كدةعلتتصد لومعت ادةعا عسر  عت ععا 
(عو كا و جيدددعلومعت ادددةعبانهدددعلو  ايدددةعلوم حدد ف علو ددنع21 ع2000 نتددرع)لوطدددومن 

لعلو يدندةعبمخ تفعإشكدوهدعإوهعاعت ادددةعبمخ تددفع ن ل هدددع لو ددنعتطدد خممع تط خممع نعتحً 
عااهدع نعكد  عا دتةعلوحيد .ع ا عق لعلومط فيمد

نشددح عتطددهلعادد عللأع دعلو اددكعلوددم ونع يعددرفعتكا و جيدددعلومعت ادددةعبانهدددعا م  ددعإاددع
لو كا و جيددددد عتحطدددد ععثددددذه إفسدددددوهدع  ر ددددهد.ع ععةت هيددددزعلومعت ادددددع بدو سدددددئلعلتوك ر نيدددد 

ت دددددد علومعت ادددددةع ارلكمدددد علومعر دددد ع)لوت ادددد علتق صددددددي ع لتج مد يدددد عوغددددربع عع لتتصددددد
ع(.48 ع2003 سيد 

عللأد لة(عبا عتكا و جيدعلومعت ادددةعثددنعع178ع 2003 نع سعم)فستع نع ي عدرىع
 ددنععللأ ددرلدلو ددنعت كدد  عادد علوحدسددبع لو رلا يدددةع ق ل ددمعلو يدندددةع لو ددنعتطدد خممعادد عق ددلع

اهدع لس رجد هدع امعلوحدج .جم علو يد عندةع لومعت ادةع تحتيتهدع تخزً
شددددددير رعثدددددد عاصددددددحت ع  ددددددع كا و جيدددددددعلومعت ادددددددةعوعإ (عع5 ع2003 ع)لوفدددددددف عً 

دد ع لتق صددددي علىعتح يددقعلومعدددففع لومهدددفلةعع(لو كا و جيدددعلوم  مادد ) ادد علواددد ي ي عللإدلفً
قعلوما  ج. ع نع متي عإن دجعلوطت ع لوخمادةعا عار ت علو ح ع   هعار ت عتطً 

ددددرىع ددددلع ععً  (عإ عتكا و جيدددددعلومعت ادددددةعثددددنع دل ع د تدددد علإن دددددزع16 ع2005)علوحً 
دد ع ددع رعلوعمتيدددةعللإدلفً نعجميدد علوماتمدددةع ت أددم عا م  دد عادد عللأجهددز ع لومعددملةع تحددً 

 تدددهعل  مددثددددعجمددد علو يدنددددةععب لو رلا يددددةع لتتصددددتةع لوعاصدددرعلو شدددروع لو دددنعد رتدددع
لوخدصدد عااشدددطدةعلوماتمدد ع اعدو  هدددع  ددز علومعت ادددةع ت هيزثدددع لسدد رجد هدع تحددمد هدع

دب عوم حت دددةعلومطدد فيمد عااهدددعا كتفدد علق صددددي ع ار ندد ع دويدد ع سددر  عك يددر عنطدد يدعو سدد  
عو شكيلعايز عتاد طي عوتماتم .

(عا صدددفهعاصدددحتحد عارلد دددد عو كا و جيددددعTelemetries قدددمعشدددد عاصدددحت علو تمدنيددد ع)
(عMicroelectronicsلومعت ادددددةعلوددددذوعي مدددد عاددددي علومعت ادتيدددد ع لتوك ر نيدددددةعلومقي دددد ع)

ع:ععلو نعلا دزةعبصف ي  ع ش كدةعلتتصد ع
 د علومعت ادةع  رعلوحم د.إاكدني علن   .1
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 لو مف ع تهعل  رلتعللأس لتعلومدوي ع .2

تم دده(علو ددنعتركددزع تددهعآ ددرعاددرت اعا كا و جيدددعلومعت ادددةع ثدد ع)لت ععصددحت  ثاددد عا
ددقع سدددئلع اعددملةع  جهددز عاخ تفدد عآويددد ع  جدد دع ثددملفع اهدددمع   مددد عدددرلدعإن دزثدددع دد عطرً

ددمع  ددم  علت  مددددع تددهعلوعاصددرعلو شددروع  عقددمعيطدد خماه دعللإنطددد عادد علجددلع ن دددزعادددعدرً
ع.)764 ع2001  ألعلومخرجدة.ع)ن م ععباقلعللأ قدةع لو كدويفع لو ه دع لوحص  ع ته

دد (علوع قدد عاددي عنتدددمعلومعت ادددةع68-64 ع2000 ع ع)يدسددي  ددي ع ع  تكا و جيدددععللإدلفً
دد نتددمعلومعت ادددةععإ لومعت ادددةع تددهع سددد ع  عتم ددلعاحدد فعتكداددلعلوعادصددرعلورئيطددععللإدلفً

وماتم عللأ مد  علوم لفدعلو شرً  علوط رلتي ي  عث د  علوماتم  علو يب علو اتيمي  عإذعإ عنتمع
دددد لومعت ادددددةع وهدددددعصددددت عا دشددددر ع ددددنعتشددددكيلعث د دددد علوماتمدددد ع ذوددددكعت عتكا و جيدددددععللإدلفً

 دددنعتاسددددياعث د  هدددددععللإدلف لومعت اددددةعتم ددددلع دددنعلو لقدددد عل دددمعلومصددددددفعلو ددددنعتاهدددلعااهدددددع
نمددداع نددد  عتكا و جيددددععإ صددديدغ عثدددذهعلو  د ددد ع اددد عثدددمعيمكااددددعلو ددد  ععإ ددددد علو اتيميددد ع  

 دددمعاددددعنددد  ع نمددداعلومددد لفدعلو شدددرً علو دددنععإودددهلومعت اددددةعلومطددد خما ع دددنعلوماتمددد عيعحياددددع
 دددنعقرلفثددددع دددنعل  يددددفعنددد  عنتدددمععللإدلف تح ددددجعلويهددددعلوماتمددد .ع اددد عند يددد ع  دددرىعتدددؤثرع

عللإدلفً نحدتع   معتاثيرعنتمعلومعت ادةعععإ  يه.عكمدعلومعت ادةع اط  ىعلو  د  علوم م ت عع
تعدرت اع  اعاا  عتكا و جيدعللأجهز ع لو رلا يدةع تكا و جيدعلتتصدتةعالع يأد ع نعقرلفع

ع ادةللإدلف ع لس رلتي يدتهدع نعتخحياع تافيذع نشح عللأ مد ع لس خملمعتكا و جيدعلومعت
ع:عنتكا و جيدعلومعت ادةعثعنط ا معإ ع......عم تهعادعت مع تاسيطد ع
عتطددد خممع دددنع ن ددددز لومعدددملةع لو رلا يددددةع شدد كدةعلتتصدددد ععللأجهدددز ت كدد  عاددد ع •

 امق عا ادثي .عللأ مد 

اهدددعمت مي عكع تهعت طمعبدو مف  • يدددةعثدئتدد عادد علومعت ادددةع تحتيتهدددع تاتيمهدددع تخزً
  لس رجد هدع امعلوحدج عبطر  ع دئ  .

ت ادددةعلوأددر فً علو ددنعتطددد معلومددمفلسع ددنع متيدد علتس فدد علو صدد ىعادد علومعتح قع •
 .لومادسبع  دومق علومحت   عت نعلو قلتخدذعلو رلفلةع

علإن دددددزع للأجهددددز تدددد  رعلوكددددددفعلو شددددروعلوكفدددد سع لو ددددددفع تددددهعلسدددد خملمعلومعددددملةع •
 للأ مد عامق .

 ل تطور تكنولوجيا المعلوماتمراح:  ثانيا
 

وكددلعاددددعودددهع  قددد عبدومعت اددددةع تحددد فعيمكدد عإي ددددزعلو حددد فلةعلو دفًخيددد علومخ تفددد ع
 ع:عكدتتنلوع ق عاهدععلو كا و جيدعذلة
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 (1جدول )

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

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

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

 مجلة وكان ذلك في ألمانيا  لظهورا و م 1594

 .Machine Mechanical Addingد واليساب للع ةنماكاكتشاف أول  م 1642

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

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

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

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

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

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

 .أمريكا( في Teansistorاكتشاف الترانزستور   م 1947

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

 (.WORD PROCESSORعرض معالج الكلمات   م 1964

( والتاي كانات ناواة Arpanetم اربانيات  إنشاء شبكة المعلومات الميساوبية  المعروفاة باسا  م 1969
 اينترنت فيما بعد.

 ( في الوييات المتيدة الأمريكية.Videotextبداية خدمة الفديوتكست   م 1973

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

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

Communications  .) 

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

 ( علث اينترنت.Hot Botت بوت  أطلق ميرك البيا هو م 1996

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

 (.Digital HD TVبداية با التلفزيون الرقمي   م 1998

 (.Windows XPأطلقت مايكروسوفت نظام   م 2001

 المتلايقة ما زالت التطورات م وليد الآن 2002

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

 استخدامات تكنولوجيا المعلومات:  ثالثا
 

 



 المبحث الأول : تكنولوجيا المعلومات  ـــــالفصل الأول ــــــــــــــــــــــــــــ

 15 

 صددرعلومعت ادددةععه هاد عادد عيحتددقع تيددعع اطميدةعاخ تف لوعصرعثذلعيحتقع تهعععععععع
فددع.عومعت ادددتنللتنف دفعع  ث ف علتتصدتةعع   عدة قددمعلن شددرةعاددي علواددد ع لومخ صددي عتعرً

دددددد ع افدددددددثيمعك يددددددر عااهدددددددع تددددددهعسدددددد يلعلوم ددددددد   لومددددددم لعع لومعت ادتيدددددد  ع لومعت ادددددددةعنترً
ع  ثمي هدددلومعت ادددةععلواددد عبمكدندد ععنتزلدمع  ددعع ثذلعدويلع ل  ع تهع غيرثدععومعت ادتن ل

لوم طدددف  علو ددنعيشددهمثدععلو غيددرلةعلو يبيدد عظددر فععظددلع تعدددظمعد فثدددع ددنعللإنطدننوتاشدطع
ع(.10 ع2001ماعلومد  ع دومادعلومعدصرع)ش
ددد ي دةعع لسددد خمات تكا و جيددددعلومعت اددددةع دددنعشددد هعايدددددد عللأ مدددد  ع   دددمثتعتحد

لنهععذإع تكا و جيدعلتتصدتةعث ف ع نعط يع عاؤسطدةعللأ مد ع ترتيبعإ مدوهد.علوحددس ب
معدنعتصميددعدللأ مددد علسدد خملمعتكا و جيدددعلومعت ادددةع ددععتمدددة صدد  عبداكددد علومعايددي ع ددنعاا

ع(Alter, 1999, 3 دةعلوز دئ ع)ددعورغ ددةع   دميمعلوخمادةع ت لوما  د
ع

مك عتحمدمعلوطمدةعلورئيط عوعصرعلومعت ادةع)  ًSenn, 1998,67ع:علأتنبد(ع
ع

 . ج دعا  م عاعت ادتن عد عدالعا علومعت ادةعبحرً  عتكا و جي  .1

لوددددذوعيعددددمعلوحدسددددبعلتوك ر نددددنعلوعاصددددرعلت  مددددددع تددددهعتكا و جيدددددعلومعت ادددددة ع .2
 د ميزعبدوطر  ع لومق علومحت   .ععهإذع نلأسدسنع يهد عل

سددد مةع ددنعتحطددي علوعمتيدد عاددم فثدععلتسدد خملمعلومك ددفعو كا و جيدددعلومعت ادددةعلو ددن .3
 .للإن دجي 

عتكا و جيدددددعلومعت ادددددةع ددددنعلو غيددددرلةعلوم طدددددف  ع ددددنعكددددلعا دددددتةعلوحيددددد  عإسددددهدم .4
لةعلو اد طددي عوماتمدددةعلو حدد فع ددنعلتق صددددعلوعدددومنع لو ددمفععإ ددملث قددمفتهدع تددهع

 .للأ مد 

ع ع عع  حهقم علتتصدتة ع تكا و جيد علومعت ادة عتكا و جيد عاي  ععهعاعالو  دفب
لومعت ادتي علوعمت علو دات عوت مل   ععع  ص حتلو ح ي علوعدومي عوتمعت ادة ععوت ايهعلق صددو

علتق صددو عبمعادثد علو كا و جيد ع تح يق ع نشر ل ع تحً  عن ل عع  تيطير ع  وت  ععث فع قم
عدلومعت ادتي ععللإنطد ع  عع(عHomo informaticus)عومعت ادتنلعللإنطدد عإودهعلتق صددو
ع.لوصاد دةعلو مدم عو كا و جيدعلومعت ادةعللأتنشكلعلوً    ع
ع
ع

ع
 

 الصناعات الالكترونية

 صناعة البرامج  صناعة الحاسوب العصر الجديد
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عع
ع
عع
ع

ع
ع
ع
 

 

 

 ( 4شكل )

 الصناعات الجديدة لتكنولوجيا المعلومات 
   2000،347المصدر : نحله، 

 

تكا و جيدددعلومعت ادددةعقددمعسدددثمع ددنععلس خملم د عع(Obrien,2000,16)عور ىع    د ع
 لسددد خملمعطدددرتع مد ددد ع دددنعلوعمدددلع ت دددميمععللإن ددددجك يدددر عااهددددعتخفدددي عكتفددد عع اددد فتح يدددقع

ع.وتز دئ ع  أل مادةع اا  دةع
طددددثمع دددنعت(عإ عتكا و جيددددعلومعت اددددةع198 ع2000 ع)ت ف دددد ع آ دددر  ععددددرىعايامددددع

عا ع   عللأتنع:(عStrategic managementللإدلف علتس رلتي ي ع)
ع

ت ددممعتكا و جيدددعلومعت ادددةعوتماتمدددةع تددهعل دد  فعإشددكدوهدع ط يعدد عإ مدوهدددعتح ي دددةع .1
 عيمك علتس فدد عااهدع نعتح يقعايز عتاد طي .ع جدثزع

عإ دددد (عا ددلعStratgy changesتكا و جيدددعلومعت ادددةعلو غيددرلةعلتسدد رلتي ي ع)تددم مع .2
 حدد طعلتتصددد علوطددرًع ععاي اادد ع دد  عتددع علو اركزًعثامس عللأ مد ع لوطمدحعا  انع

 لو زا عو صميمعلوما  دة.عللأزاا لتنطيداي ع ت صيرعع تح يق

(عIntelligence Business)عللأ مددددد  ددددنعا ددددد ععلومعت ادددددةعلتسدددد خ دفً عتددددااي  .3
 ع نعلو يب علومل تي ع لوخدفجي عوتماتم . لوماد طي ع لو غيرلةعلوحدصت عع للأس لت

ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع

 أدوات تكنولوجيا المعلومات :  رابعا
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 ع ذودددكعبطدددد بعتحدددد فعللأ يددددر شدددهمةعلوماتمدددددةعتحددد فل عثدددددئ  ع سددددرًعد ع دددنعلوف ددددر عع
اددد ع  دددرلدع ااتمددددةعإودددهع سددددئلع مد ددد عيمكددد عتكا و جيددددعلومعت اددددةع  دجددد علومطددد فيمد ع
للأد لةععثدددذهاددد عاعت اددددةع اددد عادددي ع ثدددمععهإويدددععجلسددد خملاهدع دددنعلوحصددد  ع تدددهعاددددعتح دددد

ع:عثن لو سدئلع
ع

 Computer الحاسوب  .1
 

لو دددنعع لتوك ر نيدددععللأجدددزلسا م  ددد عاددد ععهباندددعلوحدسددد بعع(Seen,1998.15)فع دددر عععععع
ع. لومعت ادة ز علو يدندةع نععتطد مع

 Programmable)جهددددزعا ددددرامعه(عباندددع83 ع1998)يدسددددي  عه دددنع دددي ع ر دددع

device)عد كددد  عاددد ع  دددملةعادديددد عثدددنعللأجهدددز ع(Hard Ware) عثدددنع غيدددرعادديدددعع 
ً   معلوحدس بعبمعدو  ع  ددز ع لسدد رجد ع ن ددلعلو يدندددةعادد ع دد  عع(Soft Ware)لو رلام

علو رلام.عةتافيذعو عتيمد
عا م  دددد عادددد عللأجددددزلسعه تددددهع نددددعلوحدسدددد بع(ع13ع 2001فع)لوشدددد لبك   ددددر ععايامددددد

 ع ثددذهعللأجددزلسعلتوك ر نيدد عتعيمكدد ع صددتهدع دد عم رلبحدد عادد عبعأددهدعلودد ع لوع وك ر نيددعلت
 تطدد خممع جهددز علوحدسدد بع ددنع ددز ع تحتيددلععهيعمددلعو  ددمعااهددد تعيمكدد علأوعجددزسععبعأددهد

ع لس رجد عكميدةعثدئت عا علومعت ادة.
نتدمعد ك  عادد ععهبانلوحدس بععإوهع(161 ع1999    دزوع نع ي عيشيرع)غرلبع

وعاش رك عا عبعأهدعلو ع علو ظدددئفعللأسدسددي عتؤدعنلومك ندةعلو ا م   عا رلبح عا ع
تدد  رعوتمطدد خممعلواهدددئنع دل ععن فقدب ع  دو دوع تخزً  ع إ رلج ع اعدو   ع عإد د  وتاتدمعا

عقً  عا  ما عومعدو  علو يدندة.
 تطددهيلع مددلعع ن ل هدددبمخ تددفععللأ ددرلدسدد بعويشدد  ع دجدددةع فغ دددةع قمعظهددرعلوحد

عبعددمعد  وهدددع ت  يرعلو قتع لوطر  ع لومق علومحت  دد ع ددنعاخ تددفعلوعمتيدددةع ص صددد ععللأ رلد
 و معاددرعتحدد فعلوحدسدد بعبعددم عارل ددلعيمكدد عع (766 ع2001)ن م اخ تفعا دتةعلوحيد ع

ع:عإي دزثدعبدتتن
عVacuum Tubes Systems   ع (1958-1951)عنتمعلوتم دةعلومفرغ ع:عللأ  لو يلع

ع           Transistor Systems(1964-1958نأمعلو رلنزًط  ف)ع:علو يلعلو دنن
 Integrated Circuits(عععععععععععععع1971-1864رعلوم كدات ع)لو يلعلو دو ع:علوم لئ
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 Large Scale Integration(1991-1971)علو كداددلعلو لسدد علومددمىع:عيددلعلورلبدد لو 

ع         Artificial Intelligenceعع(عععععع-1991)علو يلعلوخداا:لوذكدسعلتصحاد ن
مك عإي دزعلو ح فلةعلو دفًخي عوتحدس بع ع:عدتتنبً 

 ( 2ول )جد
 التطور التاريخي للحاسوب

 التطور التاريخي في مجال الحاسوب التاريخ
الكترونااي تجاااري ماان  يياسااوب رقماا جهاااز  أولقااام ماااجلي وايكاارت فااي صاان   م 1943-1946

 (  Eniacنوع 

 .تم تطوير جهاز الياسوب ليقوم بعملية خزن البرامج 1951

المساتوى  ذاتلااة برمجياة  أولوهاي  (IBM)لاة فورتران من قبل شركة  إضافةتم  1957
 .نللعلماء والمهندسي العالي

ساوبر كومبياوتر مسامي  أولوتام اختاراع (BASIC)برمجاة بيساك أوتم اختراع لااة  1964
control data Gorp  .أي جمعية معلومات التيكم 

 .قبل جمعيه ايجهزه الرقمية نتم اختراع أول كومبيوتر مصار تجاريا م 1965

 لم وجسترا(بتقديم مفهوم بناء البرناامج والاذي أصابق مقياا  عاالمي للااات الجيا قا 1968
  النالا.

 .رقاقة معالج معلومات مصارة من قبل هوف( أولتم اكتشاف وتقديم  1971

 عن رقاقة معالجة معلومات متطورة. (ANTEL) شركة انتل أعلنت 1974

وهااي شااركة  (MICROSOFT)شااركة مايكروسااوفت تاسااي قااام   ياات  والين(ب م  1975
 بالبرامجيات عملاقة

 وقد طمورت من قبل  وازنك وجوب ( (APPLE2)تم تقديم ياسبات م  1977

 أنظمااة )دارةتاام تطااوير قاعاادة البيانااات ماان قباال  تياات(وهي اشااهر قاعاادة بيانااات  م  1980
 .الياسبات الشخصية

 (DOS)قامت شركة مايكروسوفت بتقديم أنظمة تشايل  م  1981

ظهرت الياسبة الميمولة الصايرة وطورت شركة انتل أول معالج مصار ييتوي علث  م  1988
 مليون ترانسستور

بانتيوم( أقرات مضاوطة لذاكرة القراءة فقط وتقوم بإعمال الخزن   أعلن عن ياسبة م  1992
 وتطوير برامج وقياسات عالمية متعددة المهام.

 .في ا لب الياسبات إدخالهاصورة وتم بالصوت وال ألعابتم تقديم برامج  م  1993

 .IBMتشايل أنظمة( كل 95التشايل ويندوز متصدر نظا   1995
 

 .ما زالت التطورات مستمرة علث أجهزة الياسوب ن وليدا ي  1996

ع

Source : Storn,1996, 462-467 

              Kinds of computersأنواع الحاسبات 
 :ع ن ل عثنععع ث ثعع تهععةلوحدس دعتصايفيمك ع

 (Stern&Stern,1996,30)  (146 عع1999)غرلبع   دزو 

 عع  (Super Computers)الحاسبات العملاقة .1

علوحك اي   ع للأجهز  علوماتمدةعلوعم ق  علواتدمععع تط خماهد علس خملادةعثذل  ا 
مك عإ عتصلعكتف علوحدس  علو ل م عا عثذلعلوا  عإوهعع ث علوحدس دةعلوهامسي علوعتمي  عً 

علوم تفلة.ععا دي 
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 (عMainframe Computers) ةالحاسبات الكبير  .2

علوماتمدةعلوك ير  عع  تط خماهد عع ثم ا  علوا   ع إاكدني عع ناميزلةعثذل عكتف  عذ  ه
علوا  عيكدتفعابدةعللآتفعا علوم تفلة نعنفاعلو قتعع ي  دويع ,عع2000)لوطدومن ع ثذل

ع.ع(115
 

  (Minicomputers)الحاسبات المتوسطة .3
 ع

عع ع ا علس خملادةعثذلعلوا  عا عللأنتم عثع لوح مع لوماتمدةعا  سحع تط خماهد
ع نعإغرل علوطيحر ع لو ح ثعلوعتمي ع لو ح ي دةعلوهامسي .

 

    (Micro computers)الصغيرة تالحاسبا .4
عع علوحدس بعلوشخصي عباجهز ع يأد  تطمهع للأ رلد تط خماهدعلوماتمدةعلوصغير ع

مك علس خملمع كاهديدةعطر ي ععتط خممعع  ععللأ مد دةعتمت ادةعومالواتمعكمشغلعاععثذهً 
 ل معلوذوعععملوحدس بعومط خملوحدس دةععثذها عع ن ل  ت جمع م ع نعش كدةعلوحدس ب ع

لوحدس بعع جهز ق لعلومط خممع  علومط فيمعكمدعث ع نعع  عيحملعا عد   ع نعلومك ب ع
(Laptop, Note Book, Subnote Bookع)(Mclean,1999.702)عععع
 

         Work Stationsات العمل محط .5

علوك ير   عبدوحدس دةعلومصغر  ا يا ععلوح مع عع لوحدس دةعصغيرععثذه عع تطمهع  يدند
عا عق لعشخصع ل م عوشدش عك ير ععع  تط خممع م اد علوفدئ  ع لس خملاهد  ت ميزعبطر  هد

عت ع ات ن  علوع ا ادثي ع لومخرجدةعا   حع دقعتهرلوح م علس خمم  عع لومهامس عععتمدسع قم
اححدةعلوعملعكاد لةعوت خحياعلو مهيموع لو صميمع  ملعلوخرلئاع نع متيدةعللإن دجعع

ع يهع لو صاي   علوذلكر  ع سع  عسر  هد ع ن علوصغير  علوحدس دة عتف ت علوعمل ععدع اححدة
ع.ع(6 ع2001)لوزغ ن ع

ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
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           Computers Componentsمكونات الحاسوب

ع:علورئيطي علو دوي عد ك  عجهدزعلوحدس بعا عللأجزلس
       (Hardware)عالأجهزة والمعدات .1

للإ دددرلج ع  دددم علومعدو ددد علومركزً    دددملةعع للإد دددد اددد ع  دددملةععللأجهدددز ت كددد  ع
ع.  ملةعلو خزً علو دن وع

ع

           Central Processing Unit (CPU)وحدات المعالجة المركزية أ.

حدسدددد بعادددد ع  ددددملةعللإد ددددد ع ثددددنعادددد ع ثددددمع جددددزلسعلوحدسدددد بع يدددد عددددد معف دددداعلو
 للإ رلجع ا ع ثمع ظدئفهدددع جددرلسعلوعمتيدددةعلوحطددداي ع لوماح يدد ع لو خددزً ع لودد حكمع لومرلق دد ع

ددد عاددد عثددد ثعاك نددددةعع(110 ع2000)لوطددددومن ع لو  جيددده  ت كددد  ع  دددم علومعدو ددد علومركزً
ع  علورئيطددي ع لوددذلكر عللأ ويدد ع  م علو حكم ع  ددم علوعمتيدددةعلوحطددداي ع لوماح يدد  عنفئيطي عث

ع(147 ع1999)غرلبع   دزو 
      Arithmetic-Logic Unit(ALU) وحدة العمليات الحسابية والمنطقية •

ع.ت  معباجرلسعلوعمتيدةعلوحطداي ع   معلوم دفندةعلوماح ي علومحت   ع نعتافيذعلو رلام
ع

ع         Primary Memory Unit (PMU)وحدة الذاكرة الرئيسية •
 و ع ددد ع دددز علو دددرلامع  نتمددد علو شدددغيلع لو يدنددددةعلو دددنعتمدددتع ثدددنعلو  دددم علومطدددؤع

د عطدقددد ع دددنعت دددعواعدو  هددددع ثدددنعت كددد  عاددد ع  يددددعإوك ر نيدددهعتطدددمهع شددد دهعلوم صددد ةع ل
عبددت.لو خزً ع يهدعا  م عايكد

ع

             Control Unitوحدة التحكم •
 

بدوشددددكلعلوددددذوعيطددددد مع ددددنعتاتدددديمع ركدددد عع ثددددنعلو  ددددم علو ددددنعتحددددمدعد فعلوحدسدددد ب
 ذودددكعاددد ع ددد  علوطددديحر ع تدددهعلوعمتيددددةع  دددقعاددددعع ةعدل دددلعلوحدسددد بلو يدنددددةع لتيعددددزل

ا ع  م عللإد د عإوهع  م علوذلكر علورئيطي عإوهعس لسعادعد عتقعع هعتتكعلتيعدزلةت  أنعب
 ع   ددم علودد حكمعرلجعبعددمعلسدد كمد ع متيدددةعلومعدو دد   م علوحطدبع لوماحقعلوددهع  ددم عللإ ددع

 ع2000)لوحدددئن ع ددنعليعدددزلةعلو رندددامعدت جددهعاك ندددةعلوحدسدد بعلأدلسعلومهمدد علومحددمد عوهددع
123). 
ع

ع            Secondary Storage Unit       وحدة التخزين الثانوي  –ب 
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 ادد ععة فددلعلو يدنددد دد عاطددد م علوددذلكر علورئيطددي ع ددنع متيدد عع لومطددؤ و ثنعلو  م ع
لوشددرًاعلومغادطيطددن علو ددرصعع )لو ددرصعلومغادطيطددنعلو خددزً علو دددن وعع  جهددزع تددهععللأا تدد 
  يدندددةع  ددم علو خددزً عع دي عالعا دي عادد عا لقدد علو خددزً  ع لو نعيح  وع تهعا لوأ ئن

تشددغيلععإجددرلسلةلو رلامعلو نعت علعلوحدسدد بعدددؤدوععإ لو دن وعتطمهعب د م علو يدندةعكمدع
ع اتفدددةعلو ددرلامعلو ددنعتم ددلعاك  دد عنتددمعلو ددرلامع وع دددن علو ددنعلو خددزً عع يأدددتحفلعع لو يدندة
 (ع.85 ع1998)يدسي  

ع

                                 Input Devicesوحدات الإدخال  - ج

  ددملةععإوددهعلومخ تفدد  عبان ل هدددلو يدندددةع عإد د  ثنعلو  ملةعلو نعد معا ع  وهدع
ع(keyboard)عتشددملعو  دد علومفدددتي ع اخ تفددعع ن ل  ثنعا ععلوحدسب عنلومركزً ع لو شغيلع

 electronic)  صدعلو دشيرعع(tracking ball)لو دشير كر عع(mouse) عع لوفدف علتوك ر ني 

stick)ع شدش علوتماع(touch screen)علتوك ر نددنع لو تمع(electronic pen)لومدسدد عع 
ع(.153 ع1999.)غرلبع   دزو (scanner)علوأ ئن

ع

                    Output Devicesوحدات الإخراج -د

ع monitors ت ا  ع  ملةعللإ رلجع  شملع  ملةعلوعر ع ااهدددعشدشدددةعلوعددر 
 لورلسدددددددمدةعع audio deviccsع   دددددددملةعللإ دددددددرلجعلوصددددددد تن عPrinters لوحدبعددددددد ع

للأجهدددز علومعت اددددةععه تحددد  عثدددذع scanncrs لومدسدددحدةعلوأددد ئي ع  plottersلو يدنيددد 
)غددددرلبعهعيفهمددددععإ عللإنطددددد شددددكلعيمكدددد ععإوددددهنتدددددمعلوحدسدددد بعلتوك ر نيدددد علو ددددنعدا  هدددددع

 .(1999،154   دزو 
ع

                Softwareالبرامجيات .2
(عا م   عا علتيعدزلةع للأ لارع24 عع2001لو رلا يدةعا ع جههعنترع)لوش لبك  

اهدددددو ددد علو يدنددددةع ع لو عتيمددددةعلو دددنعتمكددد عللأجهدددز علومك نددد عوتحدسددد  عاددد عاع ع  جدددرلسعتخزً
 لسدددد خرلجعلوا ددددئمعلومحت  ددد عااهددددعبدلإ دددد  عإوددددهعع لومع دددم ع لوعمتيددددةعلوماح يددد ع لوحطدددداي

عع.هداللإشرلفع تهع  ملةعلوحدس  علومخ تف ع لو اطيقع يمدعاي
ةعلو نعت علعا عجهدزعدتتكعلو رلا يععبانهد(عع173 عع1999   دزو عع هدع)غرلب  ر ع
سددددعدفعللأجهددددز ع لومعددددملةعبطدددد بع  تددددهعلوددددرغمعادددد عتددددمننع ع.شدددديبدعافيددددملعللآوددددنلوحدسدددد بع

صدددع دعفغدددمعا لك  هددددعو تدددكعإتعإ عتكتفددد علو دددرلامعلسددد مرةعبدوعلو حددد فلةعلو  ايددد علومطددد مر  
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  طددبعت قعدددةعلوخ ددرلسع انهدددعس طدد مرعبدوصددع دعبطدد بعجدد ثروعثدد عإ ع متيدد عع لو حدد فلة
ملةعإ ددملدعلو ددرلامعتع مددمعبدومفجدد عللأسددد ع تددهعلوعاصددرعلو شددروع ك ددرعادد عللأجهددز ع لومعددع

ع(.148 ع2000)لوحدئن 
ع

                        Kinds of Softwareأنواع البرامجيات
 

                     System  Softworالنظام  برامجيات -ا
واتدمعلوحدس بع تا معا عق لعععلومل تي  ثنعارلامعتخ صعبدوطيحر ع تهعلوعمتيدةعع

عثدددذه اددد عع   دددرلامعلتصددددتةعلو يدنددددةعلو شدددغيلع نتمددد لوم دددرا ي ع لوخ دددرلسعلو  ايدددي عا دددلع
وغدددددد عيطددددد خماهدعلوحدسدددددد بعتطدددددمهعوغدددددد ععإودددددهلوددددداتمعلوم را دددددد عوتغددددددةعلو را دددددد عع لوددددداتم
عAssemblers تافددددذعلوعمتيدددددةعا لسددددح علوم معدددددةعع machine Languageللإودددد 

دددد حكمع ددددنععInterpreters لومفطددددرلةععCompliers لوم رجمدددددةع لو ددددرلامعارندددددامععثددددذهً 
 تهعن  ي عارلامععملو رلاعثذه تح  وعع  Operating Systemلو شغيلعنتدمعهفئياع سم

ع.(90 ع1998)يدسي  لواتدمع  رلامعد معلواتدم.
ع

                 Application Softwareبرامجيات التطبيقات  -ب
 

اشدددع تح ي دتهدددع لو ددنعتعللأ مددد ع نشددح  ثنعارلامعتعدومعلو يدندةعلوخدص عاهيكتيدد ع
بشرلسعارندامعتح ي دةعا عبدئ علو رلامع ثنعااتمدددةعع  ع ي ع نعلوماتم ا عق لعلوم را 

 تددددهعاددددرلامععللأا تدددد  ادددد عع(90 ع1998 يدسدددي )عللأ يددددد ارا يددد عا خصصدددد ع ددددنعلغتددددبع
ع:علو ح ي دة
ع

 ع: البرامج التطبيقية عامة الغرض •

 ااهدددعاددرلامعاعدو دد علوكتمدددةع علو يدندددةعاهدددمعشدددئع عومعدو ددععبددادلس ثنعارلامعت  مع
World Processingتحتيددلعلو دد لئمعلتوك ر نيدد  ددرلامع ععElectronic Spreadsheet 

Programsقد ددم علو يدندددةععإدلف نتددمع ددرلامع ععData base management systemsع
عع  دددددزمعلو دددددرلامعلوم كداتددددد عGraphics Programs  دددددرلامعلو ع يدددددرع لوعدددددر علو يددددددنن

integrated packages مع دد عبعددعع  ددرلامعلتتصدددتةعTelecommunications 

Programs.ع
ع

عع:عبرامج التطبيقية متخصصة الغرض •
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 ثنعارلامعتح ي ي عتخصصعوم معتح ي دةعاعيادد عوتمطدد فيمعلواهدددئنع تشددملعاددرلامع
 دددددددرلامعتح ي ددددددددةع عع Business application programsتح ي ددددددددةع  مدددددددد ع

 Other  دددرلامعتح ي ددددةع  دددرىعع  Scientific application programs تميددد 

application programsع(.181 ع1999)غرلبع   دزو ع
ع

 الاتصال  اوسائل تكنولوجي .3
 

  Internet  الانترنت .ا
ع نحدددس ثددنعشدد ك ع دوميدد ع لسددع عت مدد علوعمدددمعادد علوشدد كدةعلوصددغير ع لوما شددر ع  ددرعععععععععععع

عتاددداني علوطا لةعلوخماع لوعشرً علومد ددعع  نعلس خملمع جهز علوحدس ب لوعدومعا ع   ع
كددد عدل عدددع تددهعلن شدددفهعلتن رنددتع ددنعلوماتمدددةعلوحك ايدد ع لو عتيميدد عامدددععلسدد خملم  وهدددع

ع) نع ع.(Knott, 1997, 139لوماتمدةعلو  دفً ع 
عللأندد ل لومخ تفدد عع  شدد ك عادد علوحدسدد دةعلوم شددداه ععبانهفعلتن رنتعيعر عثاد عا ع ع
  دد اع متيدد علو رلسددلعع  دد علومعت ادةر حهدعق ل معتحكمع متي علومشدفك ع نعتتع للإ  دم

.عللآ رً وع  فعلومعت ادةعلوهعع   وعلنهعلوحرًقعلوعرً عوتمعت ادةعاي عثذهعلوحدس دة.ع
ع.(144 ع2002)لو كرو ع

ع ك ددرش ك علوش كدةعلو نعتددر اععبانهفعلتن رنتع(ع  مع ر ع16,2004ع,إادع)لوشراد 
ط خماهدع  تأددمععلوعدددوم ع نحدددسط خممع نعجمي عا عاب عاتي  عاع ك را عاتي ننع دس  عً 

 لومك  دددةع لومرلكددزعلو ح يدد ع لوماتمدددةعلورسددمي ع ددمدعك يددرعادد عق ل ددمعلومعت ادددةععلوشدد ك 
دددد ع  مايدددد ع  تميدددد ع وددددذوكعتع  ددددرعشدددد ك علتن رنددددتعكم صددددمفعادددد عاصددددددفعلوخدصدددد عت دفً

لع  صدددد حتع  ددددمثعللأد لةعللأسدسددددي علو ددددنعتخددددممعللإدلف ع ددددنعتادقددددعع لومعت ادددددةعللأسدسددددي 
علومعت ادةع  علوحص  ع تهعلومعت ادةع.

 قمعسد معلن شدفع تح فعش ك علتن رنتعلوهعنم ع لزدثدفعلو  دددف علتوك ر نيدد .ع  ددمععععععععع
.ع ن ي دد عجمددد نع  ف اعلوماتمدةعا علوز دددئ عبشددكلع ددردوععإاكدني لتن رنتعسهتتعش ك ع

مدددمعادد علوماتمدددةعلوددهعلو يمدد عامدددعشدد  علوعع نتمدد وهددذلعلو حدد فع  ددمع صددتتعتغيددرلةع ددنع
ع صدد  ا لق عوهدع تهعلوش ك ع ذوكعوت ص  علوهعلك رع ددمدعامكدد عادد عز دئاهدددع  هددذلععإي دد

تطددهيلع متيدد علو  دددد ععادد ع دد  لتن رنددتعسدد قد علوك ر نيددد عا رلبحدد عت مدد علو دددئ ع لومشدد روع
علو  دفو.
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ماتمدددةعد  ع دو رلا يدةع ق ل معلو يدندةعلوم د  عتمك علوز دئ عا علو  لصلعا علو
صددح حع دددممعلو  سددداعبدعلويددد معلوحدجدد علودددهع سدديا.ع ثكدددذلعلاددرزعلتن رندددتعادددعيحتدددقع تيدده

ع.(11 ع2003)لوع ت ع
 مددلعشدد ك علتن رنددتعااهدددعع ت لجه د عثاد عاشدكلعك ير عع  ا علو مدرعبدوم  ت ععععععع

ددبعلتوك ر نددنع لو رصددا علتوك ر نيدد علو ددنعت ع تددهعسدد يلعلوم ددد  عم ددلعتحددميد ع متيدددةعلو خرً
تددؤدوعثددذهعلوعمتيدددةعلوددهعن دددئمعاددمار  عا ددلعل  ددرلتعنتدددمعلوحمديدد ععإذك يرل عوشدد ك علتن رنددتع

ادد ع دد  ععللأا ل سرق عع  لو يدندةع لومعت ادةعع إت فا خرًبع لو يدمعع ومعت ادتنع للأا 
لعع فقدمكشفع ذوددكع غيرعع للأا ل بحدقدةعلت  مددعوتغيرع لس خملاهدع نعلومش رًدةع تحً 

ع   فعإوهعذوكع  معتح دد وعلوشدد كع.(16 ع2000 ع دف ع ا ا ع سدئلعلت  يد ع لو رصا ع)
  تدددهعع (   قيددد غيدددرعشدددر ي ع)غيدددرعع  صدددحيح عغيدددرعع   تدددهعاعت اددددةعغيدددرع دددر فً ع

ادد ع ثمهدددعلتي دايدد ععللآثدددفادد عع ددد علن شدددفعشدد ك علتن رنددتعكددد عوددهعلوك يددرع رغمعا عذوددكلو
ع.(50 ع1997)ثامو ع
ع

عسه و علوم دفن عاي علوخمادةعلوم شداه .ع–ع1
عسر  عتت ي عطت دةعلوز دئ .ع–ع2
ع.ويهملع تهعلوخمادةع لوما  دةعلوم ما علوز دئ عبشكلعا دشرعإط  ع–ع3
ع.ت ميمع مادةعاصر ي ع تهعلوصعيمعلوعدومنعع-ع4
عتحطي علوخمادةعلومصر ي عبدس مرلف.ع–ع5
علوحطدددبعع  دمعبحدقدددةعلوأددمد عادد علومعت ادددةعبصدد ف عسددرًع عكافقددعع اكدنيدد ع–ع6

ع(.62 ع2002 غيرثد.ع)لوعزل و ع
عا عدل لعاي ةعلوز دئ .عللأ مد ع ن دزع–ع7
لوددم  علتوك ر نددنعبدسدد خملمعا م  دد عا ا  دد عوتددم  عا داددلعلوحصدد  عتشدد ي عع–ع8

ع تدددددددددددهعاعت اددددددددددددةعاددددددددددد ع ددددددددددد  علسددددددددددد خملمعشددددددددددد ك علتن رندددددددددددتعلوعدوميددددددددددد 
(Alter,1999,16).ع

 
مك عت  ي علو ح فعلوع ع دفًخنعو ن رنتعً 
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 ( 3جدول )
 التطور التاريخي لشبكة الانترنت 

ع

 شبكة التطورات السنة
( وهو مشروع ممول من  ببنل ARPANETشبكة الانترنت وكانت تحمل اسم ) أنشئت  1969

 أربن  أولوذلك م  خلال ربط ثنلا  حاسنبات وهنم تمثنل  الأمريكيةوزارة الدفاع 
 نقاط اتصال م  شبكة اربانيت.

 رسالة. أول وإرسالتم عرض عام لاربانيت فم مؤتمر واشنط   1972

 والنرويج وإنكلترا أمريكاارتباط دولم بشبكة الاربانيت بي   أول 1973

وهننو  Trainssion Control protocolr( TCPنشننر تصاصننيل بروتوكننول تحكننم النقننل ) 1974
 إرسالها عبر الشبكةيتم  بروتوكول يعمل تقسيم الرسائل وم  ثم

 .Time – Sharingم  الحاسبات الالكترونية  محدود تحول العمل م  عدد  1980

 الأبحننا  بننام فننرع بيركلننم منن  لامعننة كاليصورنيننا وبتمويننل منن  مؤسسننة مشنناري   1982
( م  نظام تشنييل بنونك  4.1ربم ) الإصداريتضم  برتوكول فم المتقدمة والذي 

(Unix). 

  لشبكة اربانيت يا  ر( بروتوكولا معيا/Ip) Tcp  أصبح 1983

تحمل مسؤولية اربانيت نظاما لأسماء الألهزة المتصلة   NSFمنظمة العلوم الأمريكية 1994
 بالشبكة

حاسنبات عملابنة سنت لنربط  NSFNETشنبكة  بإنشاء الأمريكيةبامت منظمة العلوم  1986
 م  بي  شبكات الاتصال. الأسرع. وهم أكاديميةتابعة لمراكز ولامعات 

 وظهور انترنت للولود. (ARPNETأ العمل بشبكة )بد  1990

 .HYPETER TEXTبسويسرا تتواصل للبرملة بلية النص الصائق  سير منظمة  1992

 .Wepوهم مستعرض لشبكة ويب  Mosaicبرنامج موزايك  إصدار 1993

 .بدأت شبكات تلارية كبيرة وعديدة تظهر وتنمو باستخدام الانترنت  1994

فم   الأطباء حي  اتصل  26/6/1998والصي  فم   أمريكاتمر طبم بي  مؤ  أول ب   1998
 الطبية عبر الانترنت.  Stan Fordم  كليه  أمريكا الطبية م   Xianلامعة 

تطوير شبكة الانترنت ولعلها على درلة عالية م  السرعة والدبة والكصاءة فم نقل  1999
 .ستخدمي دد المالرسائل والبحو  والمعلومات وبكلصة بليلة وزيادة ع

ع(ع4-3 ع1998(ع ع)  مد  ع11 ع1999لومصمف ع)بطي نن ع
 

 network          Intranet   نتاالانتر  .ب

لو ددنع private corporate network ش ك علتن رلنتعثنعشدد ك علوشددرك علوخدصدد 
ع  تط خممعت ايدةعلتن رنتعلو نعتصددممعو ت يدد عل  يدجدددةعلوعددداتي عادد علومعت ادددةعلومل تيدد ع

 ع2002)لو كرً دددن علوماتمددد .ع  نشدددح اددد علجدددلعت ددددد علو يدنددددةع لومعت اددددةع ددد ع متيددددةع
ع.(62-63
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ددد معتافيدددذثدع دددنعا دددرعلوشدددرك ع  تع. ي تيلتسددد رلعإ مدوهدددد دددنع ر  هددددع   دددملةعع  ً 
ا لق علوش ك .ع ف مدددعتطددم ععإوها عغيرعلوعداتي ع نعلومؤسط عا علوم   ععللأ رلدع يط حي
لوز ددددئ علوك ددددفعع  )لومددد فدد عع  ددد عوم م  ددد ع دصددد عاددد عغيدددرعلوعدددداتي ا لعبإ حددددسعللإدلف 

نتمعلوحمدي ع لوطيحر ع ت ايدةعلورقدبدد ععم  دس خملا   (عو س فدد عا عا لفدعش ك علتن رلنتع
ادد ع  وهدددعتطدد حي علوماتمدد ععلو ددنع(fire walls) تهعلومعت ادةعا لعارلامعجمفل علوادددفع

ااهددددع تح دددقعا م  ددد عاددد علومزليددددعع.سددد خملمعلوشدددر نعوهددددلتع مديددد عاددد لفدعلوشددد ك ع  دددمد 
ع, ع لتسددد   وي ع لومر نددد  دددنعتكددددويفعلسددد عمد علوحدسددد بع تددد  يرعلو قدددتع لوطدددر عدلتق صدددد

علوخمادةعثن:عثذهتع مادةع مدم ع ا عي ت ممعش ك علتن رلن
 E-mailععععععععععععععع        ما علو رًمعلتوك ر نن •

                     Real-Time chatting serviceح ي ن مادةعلوح لفع نعلو قتعلو •

    Portable Electronic Document (PED)ت اي علومتفدةعلتوك ر ني علومحم و  •

                                          Net Work News (NNTP) مادةعن لعللأ  دف •

 ع                                                 Video conference ما عاؤتمرلةعلوفيمد  •
 

 ش ك علتن رلنتعثنعتكدالع لفت دطع لتصد عنتددمعلومعت ادددةعلومل تيدد ع ددنعلوماتمدد ع
 ظهرةعش ك علتن رلنتعو ع رع دد ععش ك علتن رنت.ع  رزتهدبدس خملمعلو  ايدةعلوحمد  علو نع

 ت ددممعع(.Certo, 2000, 497 )عتن رنددتدل لعلوماتم ع و ك  عاكم  عوشدد ك علعالو رلبثذلع
ع:عازليدع مدم عا ع ثمهدع(Intranet)علوش ك علومل تي 

دد عع  غادسعايب علوماتم عبدومعت ادددةعلو ددنعددد معت دسددمهدعبشددكلع دد فوع لتسدد  دب علوف فً
دد علومعت ادددة  عع لوماتم ع لوعددداتي ع يهدددوهدعا عق لعجمي ع ظدئفع  قطدمع عت تيددلعتكتفدد عت زً

 كددذوكعع(Virtual Teams) تي ع نعتكددً  علوفددرتعلت  رل ددي إاكدني علس خملمعلوش ك علومل ع
ع  معلومؤتمرلةعلت  رل ي عاي علوعداتي ع نعلوماتمدد عاهمدددعكدنددتعا لقدد علن شدددفثمعلو غرل ددن

ع(.35 ع2004)ن م 
ع

  Extranet        الاكسترانت .ج

ش ك علتكط رلنتعثنع كاعش ك علتن رلنتعلو ددنعت دد معا  هيددزعلوعددداتي ع ددنعدل ددلع
 ع ددددد عشدددد ك علتكطدددد رلنتعتصددددممعو ت يدددد عل  يدجدددددةعوماتمدددد عبد  يدجدددددتهمعادددد علومعت ادددددةل

 وعإ عشدددد ك ععلومطدددد فيمد عادددد ع دددددفجعلوماتمدددد عادددد ع)لوم هددددزً ع لوز دددددئ ع  متدددد عللأسددددهم(
لتكط رلنتعثنعش ك علوماتم علوخدصدد علو ددنعتصددممعو ت يدد ع دجدددةعلوز دددئ عادد علومعت ادددةع
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 & Griffin)ع د ع ددددددنعايبدددددد عللأ مددددددد . ا حت دددددددةعلوماتمدددددددةعللأ ددددددرىعلوم جددددددع

Ebert,2000,378.)ع
 تط خممع نعش ك علتكط رلنتعت ايدةعلوحمدي عً  حتبعلوم   علويهدعلس خملمعكتمدد ع

لو مهدد فعلوعدددمعكمدددعثدد علوحددد ععإودده ذوددكعت علوشدد ك عغيددرعا جهدد عع(password)لومددر فع
ع.(Certo,2000, 497) نعش ك علتن رنتع

عللآتي ع:عح ي دةعش ك علتكط رلنتعتك  ع نعلوم دتةع  ادسل ع تهعذوكعن معت
 نتمعتمفًبع تعتيمعلوز دئ . •

 ارلكزعاخ تف .ع  لو يدندةعلو دبع عوماتمدةع تهعق ل مععف نتمعلو شد •

 ش كدةعااتمدةعلوخمادةعلومدوي ع لومصر ي . •

 .مدةعلوعدومي ع لوم عمد علو اطيدةشؤ  علوم ظفي ع لوم لفدعوتماتعإدلف نتمع •

 (ع77 عع2002 ععرً ن)لو ك

دةععإودددهلو اطددديدةعتح ددددجعع لوشدددركدةعلوم ويددد علوم عدددمدعإ  شددد كدةعا عدددمد علومطددد ً 
تطددد حي عشدد كدةعلتصدددتةعلوك ر نيدد عوكددنععإودددهتح دددجعا طدددط عع نهددد ا ا  دد علو ددمفلةعلىع

لوحدج عت   ع س دبعلوام علوم طدف ع نععثذه عع.لورئيطي ع  نشح هدعإ مدوهد نعا د عععسلو  د
ةعلوعدومي ع تطد معش ك علتكط رلنتعلوماتم ع تهعلا   علوميز علو اد طددي عإذلعس تعلوش كد

عتادددعتددمعلسدد خملمعادد لفدع قددمفلةعلوشدد ك عبحرً دد عكفددؤ ع  عدودد ع كددذوكعتطدددثمعشدد ك علتكطدد رلن
دددد ع عدويدد عللأ مددد عادد ع دد  عتحطددي عجدد د عللأنشددح ع تدد  رعتت دئيدد ع ار ندد ع دويدد ع  ددنعزً

ا ع   عد فثدددع يأد ع علتكط رلنتع نعتح يقعلوميز علو اد طي عو تصد ع كذوكعتطدثمعش ك
ع.لوم دشرع نع ن دزع نشح علو يم عوتماتم عبمط  ىعتكتفدد عادداخف عبدوم دفندد عادد علوماد طددي 

ع: ثمهدلوعمدمعا علومزليدعا عع(Extranet)ع ت ممعش ك 
علومشدفك .عإطرل هدت دد علوح معلوك يرعا علو يدندةعاي ع •
 ذلةعلوع ق .عللأ رىعع للإطرلفهدف علوما معا عت دفعلو مت ع  ع دو ت دسمع •

رعلس خملمعارلامعلو مفًبعلومش رك عا •   علوماتمدةعللأ رى.تحً 

ا عق لعلوماتم علو ل م عإوهعلوماتمدةععلو  ميمع)  علو ص  عإوهعلوخمادةعلوم ما ( •
 للأ رى.

 .(38 ع2004ت دسمعللأ  دفع لتث مدادةعلومش رك عا علوماتمدةعللأ رى.)ن م  •

ع
ع
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 الاكسترانت ةأنواع شبك
 

ادد عهعللأ مد علتوك ر ني ع ادعت حت ددعةعلتكط رلنتعلس  دب عت  يدجدةعنشاةعش كد
لوم  ددودد عبدو سددددئلععادد علادد ع  مديددد عوتمعت ادددةعللأ مددد عه ادددعت  أددديعةشددرلكدةع تحدوفددد

علوذوعلأ مد ل وهذلعلوط بع د عتصايفعش كدةعلتكط رلنتعيع ممع تهعقحد عع.لتوك ر ني 
ع:لو دوي عللأن ل عإوهي طمهدع
  
 Supplier Extranets  اكسترانت التوريد ةشبك .1

لوشددد كدةعاطددد  د دةعلوطدددت علورئيطدددي عاددد علومطددد  د دةعلوفر يددد ع ذودددكععهتدددر اعثدددذ
دددد عوتمحد تدددد ع تددددهعكميدددد عثدا دددد عادددد علوطددددت ع ددددنع إدلف اهددددمفع لوعمددددلعبصدددد ف عتت دئيدددد ع   فً

ل  مد عف دد علوحت يدددةعبطدد بع  ددزع ددنعلومطدد  د ع ت تيل   دو دونعلومط  د دةع)لومخدز (
 فقدبدد علومخددز  ع لو طددهي ةعلوت جطدد ي ع بددإدلف لوم عت دد ععللأ ددرىعوتعمدمعا علوخددمادةععإ د  

علوم لد.عبإدلف لومرت ح ع
 

  Distributor Extranets    اكسترانت التوزيع ةشبك .2
 

 تعدددا تهمع ت ددممعوهددم  ددمععإوددهلوشدد كدةعصدد  يدةعوتم عددداتي عاطدد ام ععهتمددا عثددذ
ددمعلوددملئمعب دد لئمعلوما  دددةعلو مدددم عع ما علوحتب لتوك ر ننع تطً  علوحطدددبدةع ويدددعادد علو زً 
ع. ادعإوهعذوكعا ع مادةع  رىععلو  اي   لوم لصفدة

 

               Peer Extranetsالتنافسيةعاكسترانت ةشبك .3
 

تمددا علوماتمدددةععإذع ي لو اددد اع ددنعلو حد دددةعلتق صددددع نميدد لوشدد كدةععثددذهتعددززع
ص ع نعا د علو ي ع لوشرلسع  عطرًقعف اعلوماتمدةعلوصغير ع لوك ير ع رع  لوصغير  لوك ير 

 لوم لصددفدةعلو  ايدد عامدددعدر دد عادد عاطدد  ىعلوخمادد ع ددنعذوددكععللأسددعدفعوكددنعتا ددلع يمدددعاياهددد
عززعج د   .لوما  دةعً  أنع تهعلت  كدف لو حد عً 

 علتكطدد رلنتعااهدددعتطددهيلع متيدددةعلوشددرلسعاددي ع ثاددد ع ددمادةع  ددرىعت ددماهدعشدد ك
ع.(78-2002،77)لو كرً ن لوف لتيرع  ما علو  ظيف.ع غيرعذوكع لوماتمدةع ا دبع 

ع
ع
ع
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ععTelex System          نظام التلكس.  د
ع

علو تكاعتش ع ع نت عع(ايلع)لوفدكاعه نتم  علعط خمم علوك بع لو ثدئق   رععس اطدخ
ا ع   عف اعععداكد ع وعشخصعلس خملمعثذهعلتجهزه ص  علوي معبإذعع ع ح طعلوهدتف

مك عآ ر وعشخصععإوهمعت ادةعلوعإفسد ع ثذلعلواتدمعب د م عايدندةعلوحدس بعلومركزوعً 
 عع.(Kontt, 1997, 138)لو تفزً  عع  تهعشدشع  تهرعلو يدندةع

 

  Facsimile Transmission ( FAXميل ) الفاكس .ح
ع

ادعع  ام مدعا علو ثدئقع  رع ح طعلوهدتفعلو نعتط خممع نعنط ععللأجهز  ثنع
عثاد ع علوفدكاعتك   عيحتبعفقم عإذ علومصرفع لوفر   عاي  ع ثدئق عإفسد  عإوه ايلععع دج 
د معلوا لعبم ردعلوأغاعع  عمثدعلو ثدئقع نعلومكد علومخصصعع ا عثمعد مع   علومحت ب

ع عزف ع(Griffin & Ebert,2000,378) .للإفسد  ته ع جهز عع  ع د  عذوك عإوه إ د  
 تهعارت ك  ع تعيط خممعععم ل معتعيع معهعث ع  دف ع  عإفسد عايدندةعبدت دعليلوفدكاعاع

 . (88 عع2000)لوطدومن ع نعتصحي عللأ حدس
 

 Electronic Malice Mail  البريد الالكتروني .ـه

دددقعلورسددددئلع لومتفددددةععإفسدددد  ددد عع  ثددد ع  ددددفع دل دددلعلوماتمددد ع  ع دفجهددددع ددد عطرً
عد ددددددددد ع للإ ددددددددرلجع لوخزلندددددددددةعلومطددددددددد م ع لتتصدددددددددتةلسدددددددد خملمعلوحدسدددددددد بع  جهددددددددز عللإ

دددمعلتوك ر ندددنععإودددهترسدددلععإذشدددخصعع وعإوددده   هددددعع( 42 ع2000)لوطددددومن  صدددام تعلو رً
(E-mail bax)تكددد  عع إفسددددوهدع  عفايهددددع   اهددددعع للإجدبددد ًمكددد عقرلستهددددع  فتهددددع عع 

تصددلعلورسدددو ع دد فلععإذ عإويدده ادد ل علومرسددلععإوددهارت ح عب هدزعلوحدسددبعلتوك ر نددنع  رسددلع
تعيمتددددكعجهدددددزعلسدددد   د ع ي دددد معجهدددددزععللأ ددددرعكددددد علوحددددرفعإذلعإادددددع.للأ ددددرلوحددددرفععإودددده

ددلعلورسدددو  ددمعاخدد صععإوددهعلوحدسدد بعا حً  ددمعلتوك ر نددنع  ددم فعاك ددبعارً عبإفسددد ي دد مععهبدو رً
 ددنعع ادد علومطدد  ملةعلو ددنع صددتتع.(Fetcher, 1995, 378)ع.هإويددعلومرسددلععإوددهلورسدددو ع

اتدمعلو رًمعالتفت دطعع علوطمدحعومط خمانعنتدمعت دد علومعت ادةعلتوك ر ني ثذلعلوم د عث
ددقعلتن رنددتع ثددذلعدويددلع تددهعاددمىعلو حدد فعلوحدصددلع ددن ا ددد عتدد  يرععلتوك ر نددنع دد عطرً

ع(.128 ع1997)  معلور يم عع. س ا علومعت ادةع  لا

ع
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    Voice Mail     البريد الصوتي. ع

ددددمعلتوك ر نددددنعبدسدددد  ادسعإفسددددد علورسدددددو عإوددددهع ددددمععهلوصدددد تنعيشدددد  ملو ردًدددع ك يددددرعلو رً
بدوص ةع  عطرًقعلوهدتفعً  حتبعلو رًمعلوص تنع دس بعذ عقمف عجيم عو خزً علورسدئلع

 ع2000لورسدددئلعإوددهعشددكلعسددمعنعافهدد مع)لوطدددومن عثددذهكد عفقميدد عثددمعتطدد عددعشلوطمعي عبد
ع(.42

ع

 عArtificial Intelligence   نظم الذكاء الصناعي .ى

بدددد عنتددددمعلودددذكدسعلوصدددداد نعثدددنعاددددرلامعظهدددرةعوحددددلعع(18 ع1998رىع)يدسددددي  ددددع
لومشدكلعلومحم د ع لو نعتط خممعا عق لع مدعا علومط شدددفً ع  علوخ ددرلسعلومخ صددي ع  قددمع

علواتمعتحلعاحلعلوكددفعلو شروعتمفً يد.عثذه  ذةع
ع ع نتم عHeizerع283 .1999,درىع) يمد ع   علوصاد نع  دف  علوذكدس عإ عنتم )

ع تهععاعت علوحص   عا  علومط فيم عتمك  عاياي  ع  قدة عتكً   ع ن عتا   ع دس  ي   ادة
 نصدئ عوحلعاشكت ع نعا د عاعي 

ععع ع  م علوم  ل ع ا  عافه م عتح ف علو مدنيادة ع  م علوذكدسععع  سدويبشهم )نتم
عبحي ع عع ص حتلوصاد ن( ع قم ع لوك ير . عوتماتمدةعلوم  ما  عافيم  ع سيت  ن حتعتشكل
نتمعاعدو  علو رلفلةع نتمعلومعت ادةعلتدلفً  ع   هععإساددوخ ير ع نتمعلوعمدمعا علواتمعل
علس رلتي نع تهعلوماتمدةععإ ملثلومعدا ةع نع علوحص  ععتاثير عا  ع نعتمكياهد تم ل

امدع ملعبدلإدلفلةعلوعتيدعلتث مدمععثذلعلو  ممعثدنيد عع إدلا ع  ت ع تهعت ممعتاد طنع نعلوط تع
علومعت ادةع تخصيصعا  علو حد .ااتم عثذل ر عو حً  عك ير  عادوي  ععدوغ  عع2001)لوص دغ 

ع.ع(176
ع

                          Human Factors. الموارد البشرية4

علو د  ع علغتب ع لومخ صيد فق عي  ع ته ع دا  علومعت ادتي  عا د  ع ن لوعاصرععإ  
علومعت ادتي ععإدلف ع نعع ثمي علو شروعوهع ك يرعععتف تع تهعنح ععللأثمي عثذه عع  تشغيلعنتم

ث علومشغلععوع دوعاصرعلو شرعع لو رلا يدة عكدلأجهز وتمعت ادتي ععللأ رىعلومط تزادةعع ثمي 
لغتبع دتةععإ ً  فقعلغتبعلو د  ي ع لومخ صي عع للأ رىعع لومطيحرع تهعلومط تزادة

عع ن دزعلومط تزادةعلو شرً ع نععإ فدتعلوفشلعلوحدصت ع نعلو اي علو ح ي عوتمعت ادةعس  هدع
لو طهي ةعلومددي عكدوحدس دةع ت ايدةعلتتصدتةعع ثمي ع  تهعلورغمعا ععحت ب لومد فثدع
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ع ع لو رلا يدة علوحدس ب عثذه ش كدة عل  عام  عععلومط تزادةعلت ع دئم  عذو عغير تك  
علو شرً  ععلومط تزادة علومعت ادة ع تشغيل عإدلف  ع  ععع ن ن عااهد علتس فدد  ع رص تحمدم

ع ع ثعلوفرص عثذهلس  مدف ع ن علوط ب رج  عا د عً  ع ن عيعمل علوذو علو شرو علوكددف مي 
ع(.109 عع2000)لوحدئن تي عللآلومعت ادتي عإوهعللأا فع

لو عتيمع لو مفًبعلومط مرً ع  ممعع نتم  عفعلومهدفلةعلو كا و جي عن ي  عغيدبع •
علتععإد د  ع تهعتكا و جيد علت  مدد ع عتنع نعلوعملع  مم ن رنتععلوحدس بعبشكل

عللأ مد عا دفن عبدوم  علوم  ما .عمدةعااتو ت ع مدعلومط خماي ع نعع
عع  ص صدعلو حميدةعلو نعت لجههدعلوم لفدعلو شرً عع ن ل هدتحميدةعلوع وم عبمخ تفع •

ع(.ع6 عع2004)شع د  
ع تهعع • علومع مم  عتتك ع  دص  عبع علو خصصدة ع ن علو شرً  علوك لدف ن صع ن

ع(.ع7 عع2003)قدسم ععت ادةلس خملمعتكا و جيدعلوم
ع لومهدف  ا ععلوك لدفعإوهععلوحدج  • ع  دو ح فلةععذ وعلوخ ر  اخ تفعععنعلو كا و جي 

 نععع  مثلوم دتةعلتق صددي ع لوطيدسي ع لتج مد ي ع لو  د ي ع لو كا و جي عامدع
ع علوماتمدة عتتك عع للأ رلد يد  عشمتت عاذثت  عتغيرلة لو فكيرععع نمدط لوم  معدة

اتنعع للإنطدننع  علوحدس بع يد عع عد  علو ح فلةعث ف علتتصدتةعثذهما ع نعا عً 
عت لصلعلوشع بع لوماتمدةع  رعع دد  ع زً علوع وم  لوماتمدةع لواد ع شي  عظدثر 

ع(.ع3 ع2005  سدئلعلتتصد علوحمد  ع)دف 
عبدععع علو    مك  عن دع ً  عد    علوذو ع لوحدسم علو  ثرو عنتدمعععحلوعدال ع شل   

عللإدلفوع لو  انعلو ع كددفثد عب يددتهد  عً    ععصم خصعاعت ادتنعتىعااتم عث عللإدلف 
ع لوعداتي عع(5)علوشكل ع للأ رلد عولإدلف  علتس  ادئن علوم ف عع يً   علوعدم علوهيكل اتدمععو ن

عاعت ادتنلومعت ادة عنتدم علأو علو  ثرً  علوكفدس  عاح ف عثم علو شرو ع دوكددف عا  ممعع 
ع(.ع124 ع1998)يدسي  ع

ع
ع
ع
ع
ع
ع
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ع
ع

ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع

 ( 5) الشكل
 اد في الهيكل العام لنظام المعلوماتحيوية الدور الاستثنائي للإدارة والأفر 

 ( 125، 1998)ياسين،                         
ع

دددد ودددداتمعلومعت اددددعع ادددددعت ددددممعيمكدددد عتحمدددددمعلو ايدددد علو اتيميددددععهدسلع تددددع  اددددع عدةعللإدلفً
ع(.121 ع1998)يدسي  

                               System Analysesمحللي النظم .1
علومعت ادةع ت ععع ع ن عاخ صي  ع  دلأ صع ثم علومط فيمد  عا  عد عدات   عام  ايدتهد

إ عي  معععلوممفلسعومعر  عل  يدجدتهمعلوح ي ي عا علومعت ادةع ً   ع تهع دتقعاحتلعلواتم
ع ع تحتيتهد  علو يدندة علوم دات ععب م  عااهد عاخ تف  عبحرت ع لوممفلس عللإدلف  عاشدكل   هم

عللأسبت .عععه ت جيع لس مدف علتس  صدس ع  تط يلعلوم  تدةعلوشخصي ع 
                                      Programmersن والمبرمج .2

عععع ع صفعع ع علوم را د  وه ع متيد متي  عاحتتنعععة ترجم  عق ل عا  علومعم  لواتدم
ع ط حي ععإوهلواتم عً  علوحدس بعإ وغ عيفهمهد ً  معذوكع  عطرًقعك دب عارندامععع.دافذثد

ع عااح ي  عستطت  عيم ل عتحمدا  علو ن ع ترععلتيعدزلة علوحدس ب علوماح نععلع متيدة بحهد
ع لو  دبعن.ع

ع
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     Computer Operatorsالحاسوب ومشغل .3
 

كمدعد  و  عع.لوحدس بعبمخ تفع ن ل هدع إ  داهدثؤتسعللأ رلدعا شغيلع جهز عمعي  عععع
عطر ي   ع  عطرًقعنهدي  علومعت ادةعس لس ع ت صيل ع تشغيتهد   عععللإشرلفع تهعللأجهز 

عللأقرلصعلومغادطيطي .عتركيبع ف  علوشرلئاع ع
ع

  عععععععععععع     Data Base Administrationعتإداريو قاعدة البيانا .4

ا خحياعقد م علو يدندددةعادد ع دد  علوعمددلعادد علومطدد فيمد عع  عي  اع  ثمعللأ رلدعلوذد
كيفيددد عع  لو شدددغيلعو عتددديمعلومطددد فيمدع  دو ددددونعل  يددددفعنتددددمعإدلف عقد دددم علو يدنددددةعلومادسدددب 

 تدد  يرعلومطددد م علوممكادد .عكمدددعي دد معإدلفوعقد ددم علو يدندددةعبانشددح عع  (DBMS)لسدد خملم
علومرلق  ع لوحمدي علوأر فً عو د م علو يدندة.

ع

                     Network Administratorمدير الشبكة  .5
 

اك ندددةع نتددمععملوذوعي  معا   ع ح علتصدتةعلو يدندةعوتاتدددمع ل  يدددفعنتددع ث ع
 للإشددرلفع تددهع متيدددةعلو شددغيلع لومرلق دد عبغيدد علك شدددفعن دددطععيدندددة اددرلامعلتصدددتةعلو 

علوأعفع نعللأا ع إد د عإجرلسلةعجمدم ع ك رع عدوي .
إ عللإدلف علوعتيددددددع ددددددد عت ددددد معبدتخددددددذعلو دددددرلفلةعلتسددددد رلتي ي عإاددددددععMclean ع دددددي ع ع

ي عد معلتخدذثدددعادد علو رلفلةعلو شغيت علو رلفلةعللإدلفً ع ي معلتخدذثدعا عق لعللإدلف علو سحه.ع
ع. ق لعلوممفلسعلو شغيتيي

ع مددمعن دددحع  ع شددلع   دو اكيمع ا ع وعن  عا ع ن ل علو رلفعيح دددجعإوددهعاعت ادددة عً 
عتتكعلو رلفلةع تهعامىعدق ع صح علومعت ادةعكمدعا ي ع نعلوشكلعللأتنع:

ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
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ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع

 (6شكل )ال
 دارية البنية التنظيمية لنظام المعلومات الا
Source : Mclean,1999,57ع

ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع

 النظم 

 الستراتيجية

 الكادر

 الداعم

 أنظمة 

 تشغيلية

 أنظمة  

 إدارية

 ته المكاتب ونظم الاتصالاتأتم

 البنى التحية للمعلومات

 مدراء الإدارة العليا

 عمال المعرفة المتخصصين

 الإدارة الوسطى

 مدراء الخط التشغيلي

 الكادر الكتابي

 المعلوماتية
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ص مما تقــدم الــ  ان أدوات تكنولوجيــا المعلومــات تســهم فــي تحقيــ  العديــد لونخ
  -من المزايا أهمها الآتي : 

 

رعادد ع دد  عع د لةعتط خمم • تكا و جيدعلومعت ادةع نعتطهيلع ظدئفعلو ح ع لو حددً 
بشدددكلعاددداتمعع  دلفتهددددأدددخم علومعدو ددد علومقي ددد ع لوطدددرًع ع دددنعارلق ددد علومعت اددددةعلو

 . د تي ع  ك ر  ي وعامدعيطم عوم خذوعلو رلفلةعا عت ميمعقرلفلةعصدئ  ع

لو كيددفع لتنطدد دمعلتس خملمعلوصددحي عو كا و جيدددعلومعت ادددةعيمكدد علومددمفلسعادد ععإ  •
عللأ مددد لودد زمعلأدلسعت تيددلعلو قددتع ع ددنعايبدد علوعمددلعادددعيحصددلعادد عاطدد  ملةعع اددع

 .زليدعتاد طي ع تعززعقيم علوماتم يأم عتح يقعاع لك شدفع رصعجمدم عبمد

ااحددددتعتكا و جيدددددعلومعت ادددددةع لو  ددددممع ددددنعلتتصدددددتةعلوعدوميدددد علوماتمدددددةع تددددهع •
 .ل   فع ن ل هدعازًملعا علومر ن ع نعتادي علومهدمعلو نع جمةعا علجتهد.

ع دد  فتكا و جيدعلومعت ادةع لو  ددممع ددنعلتتصدددتةعلوعدوميدد علوماتمدددةع تددهعلتعمع •
دددددملعادددد ع ن ل هدددددع ددددبع ت ثيدددددقعتكا و جيددددددعازً لومعت ادددددةعلومطدددددؤ و ع دددد عجمددددد ع ت ً 

 لومعت ادةع نشرثدعوتماتمدة.

يعمددددلعلوم ظفدددد  ع ددددنععإذ(عTelecommunicationعددددمع)لتتصددددد ع دددد عب ععإاكدنيدددد  •
دوعإوددهعؤعامدددعدددع ددنعلوماتمدد ععللأصددتنبعيددم ع دد عا لقدد ع متهددمعع ادددك اادددزوهمع ادد ع

 .(William, 2001, 97)ع.ي كتف علومخرجدةعلواهدئعتخفي ع

 عياحدسددد ع سددددويبعإت دددد عةلوماتمدددتحطددي عجددد د ع ن  يددد علوعمددلع يددد علسددد حد تع •
اخددددطرعلو غييدددرعاددد علع ت تدددعاعدو ددد علو يدنددددةع لومعت اددددةع دددنععت طدددمعبدومقددد جمددددم ع

 (.154 ع1997أدئ ع نعلوعملع)ثامو علو قتعلووت يدندةع لومعت ادةع ععلتفت دون

ددد مع  ددمعلج مد دددةعاددي ع  ددرلدععو ع(Teleconferencing)لتج مد دددةع دد عبعددمع •
اددي ععا  د م عوماتم ع ل م ع نعنفاعلو قتع ن لع قدئ علتج مد عبدوصدد ةع لوصدد ف 

ددددددد معلوحددددددد لفعوت صددددددد  عإودددددددهعقدددددددرلفعاعي .)غدددددددرلبع عفدددددددرعلو  ع دددددددنعنفددددددداعلو قدددددددت عً 
ع(.221 ع1999   دزو 

 يددقعلوميددزلةعكلعثذهعلو ح فلةعلو ددنع ددمثتع ددنعتكا و جيدددعلومعت ادددةعسددد مع ددنعتح •
ددددد ع ددد ع  دو ددددونع دىعإودددهعزً لو اد طدددي عوتماتمددد ع قدددمفتهدع تدددهعلتخددددذعلو دددرلفلةعللإدلفً
لتث مدددمع ددنع متيدد عتصددميمعلوحدسدد دةع لو رلا يدددةعوخمادد علوز دددئ ع تطددهيلع متيدد ع

 .( (Jones,1999, 417لتتصد علوك ر نيد ع
ع
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ع  مكونات تكنولوجيا المعلوماتو  نماذجخامسا : 
لوامددددذجعثدددنععثددذهنمدددذجع مددددم عو كا و جيددددعلومعت ادددةع اددد عادددي عع  دد علومخ صددد  ع

ع-للأتن:
ع

 141، 1998أنموذج الحسنيه،  .1
 

:علوشددقعلومددددوع لوشددقعلوددذثانعشدد ي ععإودده(عITمعلوحطددايهعتكا و جيدددعلومعت ادددةع)قطدد ع
د ي عإ علوشقعلومددوعد ك  عا علومعملةع لوحدس بع لو حكمعععلوذولوشكلععع كمدعا   ع ن

 ع تكا و جيدددددعلتتصددددد  عإادددددعلوشددددقعلوددددذثانع ي كدددد  عادددد علو رلا يدددددة علوددددذكدسعلتت ادددددتيكن
علتصحاد ن ع ثامس علو رلا يدة.

ع
عع
ع

 
ع
ع

ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع

ع
ع
ع
ع

 

عمفهوم تكنولوجيا المعلومات (7) لشكلا
 141، 1998الحسنيه،  -المصدر : 

  64، 2000ياسين، أنموذج  .2
 

 

تكنولوجيا  

 المعلومات 

 ذهنيالش  ال الش  المادي

 

 المعدات
 التحكم  

 توماتيكي  إلا

 

 الاتصالات 
 

 لبرامج ا
الذكاء 

 الصناعي 

 

هندسة  

 البرامجيات 

تطبيقات تكنولوجيا  

 المعلومات 



 المبحث الأول : تكنولوجيا المعلومات  ـــــالفصل الأول ــــــــــــــــــــــــــــ

 37 

لومعت ادةعت ك  عا علوعادصرعللأسدسي عوماتم ععد ي عثذلعللأنم ذجعبا عتكا و جيد
تكا و جيددددددعلومعت اددددددةعلوحمد ددددد عتم دددددلعلو تدددددبعلواددددددب عومعتدددددمعااتمددددددةععإ للأ مدددددد .عإذع

دد علومعت ادددةعلوللأ مددد .ع ل عتكا و جيدددعلومعت ادددةعتدداتمع عمددلع لو ددنعادد ع  وهدددعددد معت زً
 تافيددددذع نشددددح ع   مددددد علوأددددر فً عتتخدددددذعلو ددددرلفلةعلومادسدددد  ع  ددددنعلو قددددتعلومادسددددبع  دلسع

ع.للأتنلوماتم ع كمدع نعلوشكلع
ع

 
ع

ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع

 
 

 ( عناصر تكنولوجيا المعلومات 8شكل )
 ( 64،  2000المصدر )ياسين،  

تكا و جيددددعلومعت اددددةعلوحمد ددد عو دددداةعلويهددددعااتمددد عك ر تددددرعو فدددددوعلوخطددددف علو ددددنع
ع.1985تعر تعوهدع دمع

ع

 (Turban, 1999, 11أنموذج ) .3
ع

 تكنولوجيا المعلومات 
 

 

 تكنولوجيا المعلومات 

 

 البيئة 

 

 الخارجية

 

 البيئة 

 

 الخارجية
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تكا و جيدددددعلومعت ادددددةعتددددم معلتسدددد  دبدةععإ  نمدددد ذجعد ددددي ع يددددهععTurbanقددددممع
دددع)لوطيدسدددي  ععإ لو اتيميددد  ع  دددي ع لوماتمددد عت لجدددهعلوعمددددمعاددد علوم غيدددرلةعلوخدفجيددد عت م دددلعاد

د عددي ععمدددبلتق صددي  علتج مد ي  علو دن ني  علوح يعيدد (ع لو ددنعتددؤثرع تددهع نشددح علوماتمدد ع
 تددهعتكا و جيدددعلومعت ادددةعلوم حدد ف ععلت  مدددد دد  عا لجهدد علوأددغ طعلوخدفجيدد عادد عع تيهد

ع.ه دندكمدع نعلوشكلععاهمفعد معللأنشح عذلةعلوع ق عبدوماتم 
ع
ع
ع
ع
ع

ع
ع
ع
ع

 
 

 
 (9) الشكل

Source, Turban, 1999, 11 
ع

عة تكنولوجيا المعلومات تدعم الاستجابات التنظيمي
ع
ع

 ( :Seen, 1998, 14أنموذج ) .4

 ادددةعت أددم عثدد ثعاك ندددةعفئيطددي ع ثددنع جهددز عبددا عتكا و جيدددعلومعتعSeenاددي ع
لوحدسددد دةع)للأجهدددز علومدديددد  علو دددرلام علومعت اددددة(ع شددد ك علتتصددددتةع)للأجهدددز علومدديددد  ع
لو رلام علومعت ادة( ع لومعدففع لوم لفدعلو شرً ع تشملع)لو ح ي دددة ع للإجددرلسلة(عكمدددع ددنع

علوشكلعللأتن.
ع
ع
ع

 

استجابة 

 المنظمة 

 تكنولوجيا المعلومات

 ضغط ضغط

 ضغط ضغط

 قادة الأعمال

 تدعيم
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ع
ع
ع

ع
 

ع
ع
ع
ع

 ( 10) الشكل

 يا المعلوماتمكونات تكنولوج

Source : Seen, 1998, 14) ) 
ععع 

 ( : ,2003O'Brien ,8أنموذج ) .5
بدددا عتكا و جيددددعلومعت اددددةعت كددد  عاددد ع ددددومعاتمددد  عادددددوعصدددتبععO'Brienعادددي 

(ع  دومعغيددرعاتمدد  ع)اعت ادددةعد م ددلع للأشيدسع رلا يدة لوعللأجهز د م لع نعلو كا و جيدع)
علو رلا يدة(.لومعت ادةع ق ل معلو يدندةع عع نتم  نع
ع
ع
ع
ع
ع
ع

ع
ع
ع
ع

 

 
 ( 11الشكل )

 أدوات تكنولوجيا المعلومات 
Obrine,2003,8 

 وماتتكنولوجيا المعل

 المعارف/ الموارد البشرية شبكة الاتصالات أجهزة الحاسبات

 أجهزة

 مادية

 الأجهزة المعلومات البرامج

 المادية

 الإجراءات  التطبيقات المعلومات البرامج
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عد  تدددهعلوعمددد مع  دددمعل  تفدددتع فلسعلوك ددددبع لو دددد  ي ع ددد  عتحمددددمعاك نددددةعتكا و جيدددع
إ عاك ندددةعتكا و جيدددعلومعت ادددةعع(Brien, 1997, 433'O)علومعت ادةع  هاد عادد عيع  ددم

ع.لومعت ادة ع لو ح ي دةع إدلف عتكا و جيدعلومعت ادةت م لعب د م علومعت ادة ع اصددفع
اك ندددددةعتكا و جيدددددعلومعت ادددددةعت م ددددلعع ددددد (عTurbenع(27 ,1999,ع  دواطدددد  

ع.معملةع لو را يدةع ش كدةعلتتصد بدلأجهز ع لو
دددرىع)لوتددد زو  (عإ عاك نددددةعتكا و جيددددعلومعت اددددةعت م دددلعبدومدددم  ةع40 ع2000ً 

ع. ع لومعدو  علومركزً ع لتتصدتةلو رلام لومخرجدةع تخزً علو يدندةع ع
شدددير (عبدددد عاك نددددةعتكا و جيددددعلومعت اددددةعت م دددلعبددداجهز ع2000،21)لوطددددومنع عً 

ع)للأجهددددز علومدديدددد  علومعت ادددددة(ع شدددد ك علتتصدددددتةعلو ددددرلام ع)للأجهددددز عادديدددد  لوحدسدددد بع
ع.عللإجرلسلة(ع)لو ح ي دة علومعت ادة(ع لوم لفدعلو شرً علو رلام 

حددمد اك ندددةعتكا و جيدددعلومعت ادددةعت م ددلععإ (عKennthع(Jane,2000, 55 &عً 
جدنددددبعتدددد  رععإوددددهبدومك ندددددةعلومدديدددد ع)للأجهددددز ع لومعددددملة( ع لو رلا يدددددةع لو دددد  علو شددددرً ع

ع.لتتصدتةعلوعدومي ع
دددددل شددددديرع)علوحً  اك نددددددةعتكا و جيددددددعلومعت اددددددةعت م دددددلععإ عإوددددده(ع18 ع2005 عً 

ع.تصد حدس بعلتوك ر ننع ش كدةعلتبدو
(ع ددد  عتحمددددمعاك نددددةعKennthتاسيطدددد ع تدددهعاددددعسددد ق عت فدددقعلو د  ددد عاددد عاددددعجددددسعبدددهع)

علومعت ادةع لو نعت م لع نعللآتنع:ع
 تعانعلومعملةع للأجهز علومط خما علإد د علو يدندةع  زنهدععللأجهز ع لومعملةع: .1

ع لس رجد هدع امعلوحتب
اهدددع جهددز علوحدسدد بع لوطدديحر ع:ع تم لعلو سدئلع لو عتيمدةعلو نعتملفععلو رلا يدة .2

 .لوكدات ع تهعلومعت ادة

 ثنعا م  دد عادد علو سدددئلعلومرت حدد عادد عبعأددهدعو ح يددقعلتتصددد عع:علتتصدتة .3
لو زمعوا لعلو يدندةع لومعت ادةعاي ع قطدمعلومصرفع لومصدففعللأ رىعلوم م تدد ع

 .لو رًمعلتوك ر نن(علوفدكا علو تكا علوهدتف علتن رنت ع)لوحدس ب عاد

ا م   عللأ ددرلدعلوعددداتي ع ددنعلومصددرفعلوددذد عد م عدد  عبدوكفدددس عع:علوم لفدعلو شرً  .4
عع. لومهدف علو زا عتس خملمعتكا و جيدعلومعت ادة

ثاددد علوك يددرعادد علوامدددذجعلو ددنع  ددعتعو طدد   بعتكا و جيدددععإ  نطدد ا معامدددعت ددممع
 كا و جيدددعلومعت ادددةعوعح يدد  لولومعت ادةع ل علوامدددذجعلو ددنعتددمعذكرثدددعسدددب د عقددمعاياددتعلو اددهع
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لو دددنععلوماتمدددةعو ح يدددقعازليدددعتاد طددي عوم لجهدد علو حدد فلةعلوهدئتدد علو ددنعتطدد خممعادد عق ددلع
عث ف علتتصدتة.عع  مث هدع
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 المبحث الثاني
 

 Banking Services      تكنولوجياااا الاااالمار الم ااا  ي 

Technology 
 

 
يمثل التقدم التكنولوجي أحدى القوى الرئيسة التي لها دور هااام  ااي د دصااد و اايا ة  

نمااع لماال المن،ماااد  ودصااد المدااار  واحاادت ااائ الق الاااد الرئيسااية المتاا  رت  ا ن ااا اد 
ليه هذه ا ن ا اد ائ ابتكاراد دؤ ر  ي د سيئ ود وير الصماال الصلمية وذلك لما دن وي ل

المدااار ي وابتكاااار مااادااد ادااار ية جدصااادت لت قياااإ اساااتوياد أللااا  اااائ   ااا ا  حاجااااد 
الزبااائئ ور  ااادهذ  لااذلك أدرصااف المدااار  المصا اارت التاارا ع الو يااإ باايئ ن ااا  المداار  

ارها  ي د ااوير راادراد واهاااراد وبيئ دوجهه ا بدالي  ي ا ال دوظيف التكنولوجيا واستثم
الصااليئ ومداة الزبائئ ائ ملال التصر  لل  ر  ادهذ وحاجادهذ  ما ي قإ للمدر  ايزت 

 دنا سية والم ا ،ة لليها . 
أضاااف  لااا  ذلاااك   اااات د اااور نلاااااساد المداااار  مااالال السااانواد ا ميااارت    ااال 

 اا ش المؤسساااد المداار ية التقاادم الصلمااي والتكنولااوجي السااريش الااذي يلاااهده الصااالذ اليااوم. 
لل  ا مذ  م دأ دصدد الخدااد التي دقداها للزبائئ   صد ات صانااف مااداادها دقليديااة اتمثلااة 
 ق ااول الودائااش وااانو القااروه  لااذا ظهاارد ماادااد اداار ية حدصثااة وات ااورت درداا  لليهااا 
ائئ  د ااور هائاال  ااي ن،ااذ وأسااالي  الصماال لتواجااه التنااو  الك ياار  ااي الخاادااد المقداااة للزباا 

ونتي اااة لكااال ذلاااك دوساااصف المداااار   اااي اولتمااااد للااا  ا جهااازت وال اسااا اد اولكترونياااة 
و اا  ة اودداااود الصالميااة ناونترناافح بهااد  د قيااإ أ  اال مداااة ام نااة للمسااالدت  ااي 
ادخاذ القراراد لئ سريإ جمش المصلوااد وددني ها ود وي هااا واسااتخدام باارااص اتخددااة  

للمداااار  صتمثااال  مي ااااد ا مولاااة اااائ الخااادااد التاااي دل اااي  ذ أ ااا و الت ااادي ال قيقاااي 
احتياجاد ور  اد  الزبائئ ود وق دورصادهذ  الت ارهذ نق ة ال دء  ي الصمل المدر ي  ورد 
سااااالد للاااا  ذلااااك الت ااااور التكنولااااوجي الااااذي حققتااااه ن،ااااذ المصلوااااااد المداااار ية نسالاااا   

 ح.44-45  2003
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ن،مة الآلية  ي الصمل المدر ي أار وبااد انااه ااائ واما د در ا  ارت  ليه   ت استخدام ا 
اجااال التكياااف ااااش اص يااااد الت اااور ول ااامات  قااااء المدااار  واساااتمراره  ااااش الت  ياااد للااا  
الم الغة  ي استخدام اثل هذه ا ن،مة رااد ي لااف المداار  ا ااالت سائلااة داانص   ساال ا للاا  

 أرباحه.
اء الخاادااد المداار ية وائ جان  أمر   قد صلاف الوارااش الصملااي  ت الك اااءت  ااي أد

المختل اااة دتوراااف أساسااااء للااا  ص ااااءت الصاااااليئ والتاااي دتوراااف بااادورها للااا  حسااائ امتياااارهذ 
وددري هذ وإ ارت دوا صهذ اما صت ل   ي اد السترادي ية المناساا ة التااي د قااإ هااد  المداار  

ح وصنتي اااة لااااذلك  قااااد ظهاااارد ا اااااود 165  1996 اااي القاااادرت للاااا  المنا سااااة. نهناااادي  
ادح اتصااددت وسااتخدام دكنولوجيااا المصلوااااد  ااي د ساايئ جااودت الخاادااد المداار ية ند  يقاا 

 ور ش ص اءدها  نذصر أهمها : 
 

 Plastic Cards   البطاقار البلاستيكي   .1
 

 ورد دصددد أنوا  ال  اراد انها 
 

   Credit Card           بطاقات الائتمان  –أ 
 

امغن اااة ي تااا  لليهاااا اساااذ حاالهاااا  وهاااي ل اااارت لااائ   اراااة بلاساااتي ية أو اصدنياااة 
والتاااريا الااذي أ اادرد  يااه وداااريا ن اااذ  االاحيتها وررااذ سااري و يصر ااه  و اللاااخ  الااذي 
   يمتلكهاااا    ذ هاااي رااارا يسااات يش الزباااوت اساااتصماله للااااراء اساااتلزااده  اااذ التسااادصد وحقاااا

ويااااد ح ويقااادر لااادد ال  ارااااد المدااار ية المتداولاااة  اااي الو Visa Cardوا اااهر أنوالهاااا ن
الياااوت   اراااة نا لاااة الدراسااااد المالياااة والمدااار ية  الم لااااد  310المت ااادت حاليااااء   اااوالي 

 اااااي الوويااااااد  1915ح  ويلاحاااااأ ات أول   اراااااة اساااااتخداة ظهااااارد لاااااام 1995الثالااااا   
المت اادت وبصاادها انتلااارد  ااي الصدصااد ااائ ال نااوي والمدااار  التااي أ اادرد   اراااد اما لااة 

 لها.  
 

  Debit Card   بطاقة الدفـع  –ب 
  

وهي   ارة دسمو ل االها بتسدصد الاترياده ائ ملال الس   ائ حسا اده ال اريااة  
ح. ي ااا  الاا  ذلااك صونهااا   ارااة 2001 ي المدر  ا ا رت نا لة الر يد  الصدد الثال   

امغن ااة دميااز  اااح ها لاائ  يااره ااائ ماالال د دصااد اساامه وررمااه السااري وااادى  االاحيتها 
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 االها  ا انية  راء السلش والخدااد وائ  ذ صتذ لملية الد ش ائ ر اال للاستخدام  ودسمو ل
ح د اااول Onlineح. وهاااي للااا  ناااوليئ ن30  2001المدااار   اااي وراااف وحاااإ نال  اااري  

ح د ااول ا اااوال ماالال لاادت أيااام وحقااة Offlineا اااوال ماالال صااوم اللاااراء ن سااه والآماار ن
ح  وبصااا  Bonza, 1995,p.17ن وهناااي أ ثااار اااائ اليااوت   اراااة  اااي الووياااد المت ااادت

ال ناااوي حاااددد السااا   بهاااذه ال  اراااة   ااادود نهاياااة حساااالأ أو ر ااايد الزباااوت د ن ااااء  ي 
 ح.Chaffey, 2000,p.338اخاسر ن

 

 Secured Credit Card  البطاقة الائتمانية المضمونة  –ج 
 

وهااي   ارااة أساسااية ا اامونة نبودائااش دااو ير ذاد  وائاادح  ذ دسااتصمل ل اامات مااع  
ئتمات الذي دو ره ال  ارة للزبوت. ودتا  هذه ال  ارة للأ راد  ياار المااؤهليئ  ااي ال دااول او

للااا    اراااة اوئتماااات التقليدياااة. وهنااااي حاااوالي الياااوت   اراااة انهاااا  اااي الوويااااد المت ااادت 
 ح.Bauza, 1995,p.17ن
 

  Smart Card    البطاقة الذكية  –د 
 

يااااا المصلوااااااد ظهاااار جياااال جدصااااد ااااائ نتي ااااة الت ااااور المسااااتمر  ااااي ا ااااال دكنولوج 
ا سااام يال  ارااااد  نال  ارااااد الذصياااةح وهاااي رراااائإ الكترونياااة صاااتذ دخااازيئ جمياااش ال يانااااد  بااا

الخا ااة   االهاااا اثاال اوساااذ  الصناااوات  المداار  المدااادر لهاااا  أساالولأ الدااار   الم لااات 
ح ودصاااد جااازءاء 54  1999المدااارو  وداريخاااه  دااااريا حياااات الزباااوت المدااار ية نرضاااوات  

ساسياء ائ مدااد الد ش المستق لية ويم نها ات د ل ا ل رمدااة القيااادت  وب ارااة الهويااة  ا
ح صمااا 156  1997وب اراااد ال سااوااد وال  ارااة الداا ية وب ارااة الهااادف نل ااد الاارحيذ  

د تااوي ال  ارااة للاا   ااريع الكترواغناسيسااي راباال للقااراءت الكترونياااء بواساا تها صااتذ دصااادصل 
ح أي يخ   مع اوئتمات 169  1997ستخدم هذه ال  ارة ناللو ي  الر يد  صد صل ارت د

 ح.Allen,1995,p.39المتا   مقدار الم لت المتصاال  ه وذلك ائ ملال ذا رت ال  ارة ن
 
 
 
 

 In – store card بطاقات المحلات التجارية   -هـ 
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  ات دداادر هااذه ال  ارااة ااائ ر اال  الااة الم اارد أو المن،ماااد الخدايااة والساالصية للاا  
ح لغااره ال دااول للاا  ساالش أو 45  ا2003دستخدم  ي أسااواق هااؤوء ال الااة نسالاا   
نندااف  ااهرية والتساادصد الكاااال للم لاات ي ااوت  مدااد ويتذ الد ش لل  و ااإ لاادت  اايت هااي

نهايااااة صاااال  ااااهر دوت ائتمااااات أضااااا ي  أو يقااااوم الزبااااوت  الااااد ش الكاااااال أو الااااد ش اللاااااهري 
 الخداةح. /للمن،مة لل  أساس دكل ة السلصة 

 

  Golden or Silver Card البطاقات الذهبية أو الفضية  –و 
 

يماانو المداار  هااذه ال  اراااد للأ ااخاا الااذصئ ص لاات ح ااذ دصاااالهذ اااش المداار  
الااا  اساااتوى اتميااازاء وذلاااك لتساااهيل حداااولهذ للااا  مااادااد الملااااترياد المختل اااة  ويص ااا  

  صونهااا دصري اااء  لاخدااية الزبااوت حاالهااا ااائ الاااقة حماال ا ااالت االيااة ص ياارت   ا ضااا ة الاا 
 ح.29  1998ونلااسه اش المدر  ناد اد المدار  الصربية  

 

 Home Banking    المنزلي     الم  فالم .2
 

لل دااول للاا  هااذه الخداااة يسااتخدم الزبااوت جهااا  الهااادف الااذي صاارد ع  ال اسااولأ 
هااا وهااو المرصاازي للمداار  لاائ سريااإ اسااتخدام الااررذ السااري الخاااا  ااالزبوت وي داال للي

 ي انزله او ا ت ه لئ سريااإ ال اسااولأ اللاخدااي الماارد ع  ال اسااولأ المرصاازي للمداار  
 ح.46  ا2003او ائ ملال  ا ة التل زيوت  صد د ويلها ال  ا  ة سر ية نسال   

 

Electronic Funds Transfer   التحويل الالكت وني للأموال .3
   

 

تماد لل  ا سالي  التقليديااة يقوم لل   كرت نقل ائ حسالأ ال  آمر ائ دوت اول
 ح وهناي  لاث  يت هي :32  2001المستخداة لند  دمام المصاالاد المالية نال  ري  

 
 
 
 

  Automated Teller Machines (ATM)   الصراف الآلي –أ 
  

وهي ائ الخدااد اولكترونيااة ال دصثااة التااي دقااداها المدااار  لزبائنهااا ودصماال هااذه  
ح دسااتخدم  ااي ا ااال ATMسالة  صما ات ا ائئ الداارا  الآلااي ن 24الم ائئ لل  ادار 
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واسااش  ااي الورااف ال اضاار  ورااد أحااد ف هااذه التكنولوجيااا د ااوراد هائلااة  ااي دسااهيل لمليااة 
الساااا   النقاااادي ااااائ ر اااال الزبااااائئ وذلااااك ااااائ ماااالال  يااااادت لاااادد اسااااتخداي هااااذه الم ااااائئ 

 ح. 9  2003ح التا صة للمدر  نالدصوجي  ATMن
ح التا صااااة ATMل للاااا  الخداااااة بواساااا ة أي جهااااا  ااااائ أجهاااازت نويم اااائ ال دااااو  

للمدر  والتي دوضش  ي  اااود مداااة الزبااائئ  المداار  أو جاادرانها الخارجيااة وارا ااز 
التسوق  ودستخدم ائ ملال  دمال   ارااة الكترونيااة ي ملهااا الزبااوت واسااتصمال الااررذ السااري 

الت ائ حسالأ ال  حسالأ  بوت الخاا  ه ودستخدم  ي ا ال الس   وا صدا  ود ويل ا 
ح 165  2000آمر  وصذلك يم ئ الس   ائ أر دت حسا اده  ي أي ورف يلااء نهندي  

 ح :ATMوهناي نوليئ ائ ن
 

ح وياارد ع ا ا اارت اااش أجهاازت ال اساا  اولكترونااي  ااي المداار  on lineيساام  ن الأول :
صر ااااة د ا اااايل ويتاااايو لمسااااتخدايه الساااا   ال ااااوري وا صاااادالاد وسلاااا  د تاااار اللاااااي اد وا

 الر يد وإ دار صلاف الر يد.
 

ح و صاارد ع اااش جهااا  ال اساا  اولكترونااي وو صتاايو لمسااتخدايه off lineيساام  ن الثــاني :
 او الس   ال وري وا صدالاد وسل  د تر اللاي اد  قع. 

 

 Electronic Fund التحويــــل الالنترونــــي لد ــــوال بيــــد ن طــــة المبي ــــات –ب 

Transfer Of Point Of Sales  
 

دقااوم للاا   كاارت نقاال ا اااوال المتمثلااة  م ااالت الساالش والخاادااد التااي ي داال لليهااا  
الزبوت بواس ة ال  ارة الم اسية ائ حسالأ الزبوت ال  المدر  الذي يق ل التصاال بهااذه 

 ح.46  2003ال  ارة. نسال   
 

  Electronic Data Interchange (EDI) التبادل الالنتروني للبيانات –ج 
 

دتيو دكنولوجيا المصلوااااد ال دصثااة د ااادل ال ياناااد باايئ ال اساا ة المرصزيااة للمداار   
وال واساااي  ال رلياااة المداااغرت الموجاااودت  اااي ال ااارو  التا صاااة للمدااار   او بااايئ ال واساااي  
الموجودت بيئ المدار  ا مرى التي درد ع اصها ل ر ا رمااار الداانالية و اا  ة اونترنااف 

مدااار  والزباااائئ اصااااء لل داااول للااا  المصلواااااد الم لوباااة  ساااهولة   اللاااا ل الاااذي صتااايو لل
ح. أي داااتذ لملياااة الاااد ش الكترونياااا بااادوت اساااتخدام 351  2000وسااارلة اناسااا ة نال اااائي  
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الصندر ال لاري ويتذ نقل المصلوااد المتصلقة  صملية الد ش الكترونيااا ا ا اارت ااائ ال ااائش  لاا  
ذلاااك و صت لااا   لاااادت  دماااال المصلواااااد اااائ الملااااتري دوت الل اااؤ  لااا  المساااتنداد  وت 

المساااااااااتنداد  لااااااااا  ال اساااااااااولأ لااااااااادى صااااااااال اااااااااائ ال اااااااااائش والملااااااااااتري وبااااااااادوت أم ااااااااااء أو 
 ح.35  1997د ميرنهندي 

 

 Full Automated Branches  الف وع المؤتمت  بالكامل .4
 

  ل ائ ا  ال الخداة المدر ية  ذ دصتمد  لا ل أساسااي للاا  ا دواد  وهي أحدث
ال دصثااة والتااي دقااوم بتااو ير دلااا يلة ااائ الخاادااد المداار ية الم ا اارت التااي دقااوم التكنولوجيااة 

ح  ذ يستخداها الزبااوت 351  2000 صملياد الس   وا صدا  واوست سار و يرها نال ائي  
بن سااه اااائ دوت دااادمل أي اوظاااف ادااار ي. وراااد صوجاااد اوظاااف يقاااوم  مر ااااد الزباااائئ لااائ 

ح والهااد  ااائ ذلااك دخ ااي  دكاااليف Goodison, 1993,p.25 ي يااة اسااتخدام الم ااائئ ن
 ااارو  المدااار  ود اااوير ارا اااز ادااار ية مالياااة اااائ الماااوظ يئ  وداااو ير مااادااد ادااار ية 

 ح.26  1998اتاحة لل  ادار السالة نالصلاق  
 

 التلفاز التفاعلي  ي تسويق الالمار الم   ي  .5
 

المداار  ااائ ااائ أحاادث القنااواد التااي دم اائ  اء الررمااي الت اااللي يصااد واحااد التل ااا 
 2004الو ااول الاا   بائنهااا ولااره مااداادها للاايهذ ااائ ملالهااا   ااال ص  التقااد ات لااام 

سااو  ي ااوت لااام التل زيااوت الررمااي وسااو  صت ااوق للاا  اونترنااف وااائ أهااذ الصواااال التااي 
ستسار  ائ وديرت استخدام التل زيوت الررمي ائ ر ل ا  ااراد اثاال ا ا انياااد التر يهيااة التااي 

  2003 زيوت الررمااي والتااي رااد يص ااز اونترنااف للاا  دقااديمها نالصاالاق والسااالد  يقداها التل
 ح.22

 
 
 

 

 Telephone     فيااا ف الهاتاا  الم ااالم .6

Banking 
 

وهي مداة دقداها المدار  لزبائنها وذلك ائ ملال وجود    ة ادداود دساامو 
المرصااااازي لزبائنهاااااا اودداااااال  المدااااار  لااااائ سرياااااإ  رراااااذ اخدااااا  واااااارد ع  ال اسااااا  
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للمداار   وبصااد ذلااك ي لاا  ااائ الزبااوت ات صاادمل ررمااه السااري   ياادمل ررمااه السااري للاا  
جهااا  الهااادف    ااذ ي لاا  انااه  دمااال ررااذ حسااا ه   ااذ يساا ل لاائ الصمليااة المداار ية التااي 
صريااادها الزباااوت ساااواء صاناااف است ساااار لااائ ر ااايده او است ساااار لااائ ساااصر الدااار  او أي 

 ح.Mobebi & Hechter, 1993,p.34مداة أمرى ي ل ها الزبوت ن
 

 

    النقول ال قمي  / النقول الالكت وني  .7
 

دصاار  النقااود الررميااة   نهااا ا مولااة ااائ ال رودوصااوود الااذي سوردااه  اارصة ندي ااي 
وباادأ اسااتخدااه  ااي هولناادا لااام  E cashاو اااا يساام  نأي صااا ح  Diyi cash ااا ح 
ح  ااي سااانف Mark Twain Bankباادأ بنااك ااااري دااويئ ن 1995واااش نهايااة لااام  1994

ح ا وربيااة  ااي Eventلااوي   ااي   اادار نقااود ررميااة الكترونيااة  الاادوور. صمااا باادأد  اا  ة ن
ح. ودؤاااال أت د ااال  النقاااود الررمياااة 65  1999 لنااادا   ااادار النقاااود اولكترونياااة نرضاااوات  

 ح.Packet Moneyا ل اا يصر   المدرو اد اليواية ن
ات اادي  ي احد بنوي ا اوال الررمية  او ااتراي اااش النقود اولكترونية لي  لها صي

بنك حقيقي  الذي ي دث هو ات اسااتخدم  اا  ة اونترنااف يقااوم بت مياال الصماالاد ااائ ال نااك 
ح حياا  Hard Diskح للاا  سااوارة راارا  اال ة نDidital Walletالاا  ا  ،ااة ررميااة ن

لااا  ة سااهولة د ااش هناي برااص صوا يودر ما ة دصمل اش اتد و لللا  ة ودتيو لمستخدم ال
ودتمثاال الملااا لة الرئيسااية  ااي هااذا الخدااوا انااه و صوجااد ساا يل وسااتخدام  –نقوده للت ار 

النقود الررمية  ي الصالذ ال قيقي  وات  كرت حمل سوارة أرراا  ل ة والسير بها ال  ات ر 
ليسف جذا ة وهناااي الااا لة أماارى دتمثاال  ااي م ااورت وضااش صاال ا اااوال التااي يمتلكهااا ال اارد 

لاا  سااوارة أرااراا  اال ة  هااذه  كاارت ارل ااة حتاا  وات صااات هناااي ن،ااام صااا ي  لااداد نسااا ل
ااائ ال ياناااد الموجااودت للاا  دلااك ا رااراا  وات الناااس يخلاااوت د نااي هااذا النااو  ااائ الاان،ذ 

 :  ح ودقسذ  ل  نوليئ www.alnegodal.comنال ريإ الصربي للتكنولوجيا 
 

 النقود اولكترونية ال را ية •

 اللا  اد اولكترونية •

 البنااك الناطاااق   .8
 

ائ الخدااد ال دصدت التي يقااداها المداار  لزبائنااه هااي مداااة ال نااك الناااسإ الااذي 
صو ر الراحة للزبوت لاائ سريااإ الهااادف    ياا  يم اائ ااائ اوددااال  المداار  وللاا  ااادار 

 ار لئ أر دت حسا اده.السالة وائ أي ا ات  ي الصالذ للاست س

http://www.alnegodal.com/
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وي ياا  ال نااك الناااسإ للاا  جميااش اوست ساااراد والخاادااد آلياااء ااائ ماالال اسااتخدام 
جها  ال اسولأ والم راص  اللغة الصربياة وا نكليزية  أي حس  امتياار الزبوت  نل د الرحيذ 

 ح.83  1996و ندور  
 

 العمليار الم   ي  باستعمال الانت نر  .9
 

 آمر لل  الوسااائل المتناايااة  ااي ا سااواق الصالميااة وذلااك لمااا دصد هذه ال  ارة اثاوء 
د تويه ائ دكنولوجيا لالية دساهذ  ي ر ش استوى الخداة المدر ية. ولذا  قد صانف  اارصة 

ح لكاااي AFS surferالخااادااد المالياااة والمدااار ية السااا ارة  اساااتخدام ددااا و اونترناااف ن
ح  وي ااا  الاا  ذلااك ات 2002الخاااا    دقااداها لزبائنهااا نا لااة الر اايد المداار ي  الصاادد

استخدام التلاغيل الذادي للمصلوااد  ي ا ااال دقااديذ الخاادااد المداار ية سااواء صااات للزبااائئ 
او للمدر  ن سه وذلك لغره ال دول لل  اا ي تاج  ليه ائ اصلوااااد دتصلااإ  السااوق 

  2001ال  ااري  أو المنا سيئ وبما يسهذ  ي دقديذ ور ش ص اءت الخداااة المداار ية المقداااة ن
 ح.32

 ات التصاال ائ ملال اونترنف أحدث دغيراد لدصدت انها :
 

دخ ي  هائل  ي دكل ة الصملياد المدر ية  حي  يداال هااذا التخ ااي  الاا  حاادود  •
 للار الكل ة ا  لية.

 دسهيل التصاال ودقديذ مدااد اختل ة واتنولة  ما صزيل حواجز ال دود. •

 وال ماية وسرية التصاالاد.  يادت الت دياد المرد  ة  ا ائ •

انخ اه درجة ارد اط الزبوت  مدر ه وووئه له وأ  و التصاال هو ا ساس ولي   •
المداار    مااا صااؤ ر للاا  الصلاراااد التاريخيااة باايئ المداار  و بائنااه نالداا و   

 ح.16  2003
 

الخاادااد  سااهيلولل  الر ذ ائ المزايا الصدصدت التي يقداها اسااتخدام اونترنااف  ااي د
لمداار ية او ات الصدصااد ااائ الملااا لاد ا انيااة التااي اا الااف دصيااإ اسااتصمال اونترنااف  ااي ا

ح واا الااف هااذه الخداااة و دسااتصمل للاا  Lian, 1995,p.38دن يااذ المصاااالاد المداار ية ن
ن اق المدار   ي الصراق لل  الر ذ ائ وجود مدااد اونترنف  ي الصراق ودتمثل ازايااا 

 كترونية  اودي : الصملياد المدر ية اول
 

  يادت ص اءت  دارت المدار . •
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 دقديذ مدااد ادر ية جدصدت. •

 م   دكاليف التلاغيل  المدار  بتكاليف أن ا  لملياد الت زئة ا لياء ودولياء. •

 ا انية و ول المدار  ال  رالدت لري ااة ااائ الزبااائئ والمااودليئ والمقترضاايئ  •
 وسال ي الخدااد المدر ية.

 

 ملياد المدر ية اولكترونية اخاسر اتصددت انها :ويداح  دقديذ الص
 

  Risk Operational    خاطر التشغيل .1
 

دنلاااا  اخااااسر التلااااغيل اااائ لااادم التااا ايئ الكاااا ي للن،اااام او لااادم الائماااة دداااميذ 
الن،ام أو  ن ا  الصمل أو  همال الديانة وصذلك نتي ة سوء استخدام ائ ر ل الزبائئ وذلك 

 لل  الن و الآدي :
 

  System Security  بدم التأ ين النافي لليظام –أ 
 

دنلااا  المخاااسر ااائ  ا انيااة اومتااراق  ياار الماارم  لااه لن،ااام حسااا اد المدااار   
بهاااد  التصااار  للااا  المصلواااااد الخا اااة  الزباااائئ واساااتغلالها ساااواء داااذ ذلاااك اااائ ماااارج 

إلارااة ذلااك المدااار  او ااائ ر اال الصااااليئ  ااه لااذلك يسااتلزم دااوا ر  جااراءاد صا يااة لكلاااف و 
 اومتراق.

 

  بدم  لائمة تصميم اليظام او أنجاز ال مل او أبمال الصيانة –ب 
 

 . Slow – Downدنلا  ائ  م اق الن،ام او لدم ص اءدها    يء ا داء  
 

 إساءة الاستخدام  ن قبل الزبائن  –ج 
 

صنا اار ويرد ذلك نتي ة لدم احاسة الزبائئ  مجراءاد الت ايئ الورائية او سماحهذ ل 
 .هذ جرااية  الدمول ال  حسا اد

 

  Risk Reputation     خاطر السم ة  .2
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دنلا  اخاسر السمصة  ي حالة دوا ر رأي لام سل ي د اه المدر   ا ار الذي رد 
للاا   دارت ان،متااه    اااءت    نتي ااة لاادم راادرت المداار يمتد ال  الت  ير  ي سمصة المدر 

 أو حدوث امتراق اؤ ر لها.
 

 Risk Legal         ال انونية  المخاطر .3
 

دقش هذه المخاسر  ي حالااة انتهاااي القااوانيئ او القوالااد او ال ااوا ع المقااررت ما ااة 
دلك المتصلقااة  م ا  ااة  ساايل ا اااوال  او نتي ااة لاادم الت دصااد الواضااو لل قااوق واولتزاااااد 

  ااادى دااوا ر القانونيااة الناد ااة لاائ الصملياااد المداار ية اولكترونيااة  وااائ ذلااك لاادم وضااو 
ح لاا ص  (Validityروالااد ل مايااة المسااتهلكيئ  ااي  صاا  الاادول او لصاادم المصر ااة القانونيااة 

اود ارياد الم راة  استخدام الوسائل الكترونية.  ا ضا ة ال  الصدصد ائ المخاااسر ا ماارى 
  اود السهو والخ   ائ ر ل الموظ يئ  حاود السررة والتزوير  حاااود لاادم اوسااتقرار 
 وا ائ التي رد دتصره لهااا المدااار  نال ااوا ع القانونيااة للصملياااد المداار ية اولكترونيااة

www.Juran.com.ح 
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 المبحث الثالث
 

   جودة الخدمات المصرفية
 

 
 

تعد الجودة احد الأسبقيات التنافسية التييب أييدنت ان اييات الأعاييا  تعلييييا الأ لو يية 
الان اييات لسفسييسة إداب يية  اييني   هإذ ،عتبييم اييدعا اعاتييما تتبنييا لاا ليييا اييا نايياب ا،جاأييية 

ى حييييد الخدايييية عفييي   اجيييية نعفايييب فيييب نييية الانافسييية الةيييد دة القاتاييية أييييا الان ايييات ا  ت
.   مجيييير تيييياب   الجييييودة إلييييى العمييييوب القد،ايييية إذ تاتييييد جيييي  ب ا تاااييييات ا  سييييا  سييييوا 

 الان اات بالجودة  حسا إتقا  العاة  إ تاجه إلى قوا يا الحضابات القد،اة  فب اقداتيا 
وي إذ ،حتييي  سييينة قبيية الاييياد   1700الحضييابة الباأفييية  عفييى  يييد افبيييا حاييوباأب  حييوالب 

 عفييى نقييدق القييوا يا التييب عمفيييا ا  سييا  إاييا الحضييابات الأعييمع اييية الحضييابة السمعو ييية

خيم ايا  عفى ذلك الا مااات  تحنيط الاييوتى    ضييث ابانييا ا سييااب العد ييد اييا الأ ييم ف
أنا لا  ) السفسسية  الأعاقية الداعية إلى تحسيا جودة الأدا   إتقا  العايية ن،اا ييا بقولييه تعييالى

إن الله     ص  الامييلسى احاييد نييا قييو   بي (30سورة الكهفف  ) (اجر من أحسن عملانضيع 
 الان ايييات الاميييمفية عااييية  ا  الان ايييات بميييوبه   .يحـــذ إم عمـــل أحـــد ي عمـــلا إن     ـــ 

 هبموبه عاتة تحتاج إلى التوجه  حو الجودة ني تمايث عدااتيا بموبة اتايزة لاا نفمزت
 .  دا  عاة الان اات فب ن ةالجودة اا اؤشمات ا،جاأي

  
                                      Quality Concept أولا: مفهوم الجودة

 
 

 Davidا تبا نييأ نبا  البتييال  الباحيييييا فييب تحد ييد ث لاسييييوق الجييودة   فقييد أيييي   

Garvi)   لالأتب ب  اداعة اتعددة لاسيوق الجودة: 
 

             Transcendentز( المدخل المبني على أساس التفوق )التمي .1
  ني ،مييعو   يير تعم ييا احييدد السيييلمةفتعم ييا الجييودة ،خييو  عييابج  لييا      

     قميييد بيييالجودة 102  2000 البخيييمي  لفجيييودة  إ ايييا ،اخيييا اعمفتييييا  الاسيييتدلا  عفيييييا
بعبابة نعمع اا المييعو ة   ييييير تعم ييا ني .    ا اا المعو قياسياتياز  الاا   نالتسو   
 Haksever et).ن  الاستسيييييد    جييييودة السفعيييية ن  الخدايييية قبييية إ   ما يييييا الز يييو احييدد ل

al,2000,330) 
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            Product Basedالمدخل المبني على أساس المنتج  .2
 فقا لي ا الاييدعة فييالجودة تعنييب بعيي  المييسات  الخميياتت  السيياات التييب ،اخييا 

فيحييدد  يي ا الاييدعة بعيي     (Haksever etal,2000,330) قياسيييا  تحد ييد لايتيييا
الميييسات  الخميييياتت التييييب ،اخييييا قياسيييييا لتو يييييل الجييييودة العالييييية الاتايفيييية فييييب الاتا يييية 

  . 23  2005  وسف   إاخا ية التحاة  المابة  ايدع إاخا ية الاعتاياد عفى   ا الانت 
إ  الجيييودة ايييا  احيييية تيييسات  عمييياتت الانيييت   ب  ييييا  (Juran)فيييب حييييا  يييمع 

اا ايييية الانييييت  لاسييييتخداق. ني القييييدبة عفييييى تقييييد،ث نفضيييية ندا   اتييييييد  تسيييييات اييييدع 
  .18  2002 العزا ي 

 

           User –Basedالمدخل المبني على أساس المستخدم النهائي .3
،عتايييييد  ييييي ا الايييييدعة عفيييييى ب يييييا الز يييييو  عيييييا السيييييفر  الخداييييييات الاقداييييية إلييييييه 

(Haksever etal,2000,330)   لييز عفييى  ييم بة الا تايياق بالحاجييات  فييي ا الاييدعة  م
لمتيسيييييه الاحيييييددة اسيييييبقا  ا التوقعيييييات ال ا م ييييية  الضيييييانية ايييييا عيييييا  جافييييية الخمييييياتت 

ايييا ن يييث الايييداعة التيييب تو يييل اسييييوق الجودة عفايييا إ  ،عيييد     يييو 19  2002 العيييزا ي 
الاختميييا  العفاييا  فييب  يي ا الاجييا   اابادعْ   ا الادعة تتسييم ايير اسييا يث الجييودة لعييدد ايي 

               Juran, Feigenbaum, Demings .انيث
 

             Manufacturing Basedالمدخل المبني على أساس التصنيع .4
 تعنب الجودة بان وب   ا الادعة استوع الالابقة لفاتلفبات  جودة الالابقة    

الز يو   توق اتلفبيات  السفير  الخدايات  تةيبر  عندايا  الجودة  تتحيييقم    عياته  اع 

(Haksever atal,2000,330)  فتحقيم الجودة  تث إذا لا  الانتوج ن  الخداة تةبر لة
لية   البد   فب  ان   تحيل  اا  و  فعة  ني  الز اتا  اا  الاحددة   قأ  الاتلفبات 

(Everett&Ebert,1996,597)    ففسسية اير  الادعة  لفجودة    Crosby    تسم   ا 
  . 18  2002 العزا ي  

 
                  Value Basedني على أساس القيمة  . المدخل المب5
 

الادعة عفى ب ط الجود البفسة  السعم ؤلد ن ماب   ا  فقد عمفأ الجودة     ة ار 
    فقا 102   2000 البخمي   ب  يا دبجة التسو  لأقة الأسعاب  اماقبة الا حماف ب قة لفسة
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خا إ   دبله ن  ،خو  قادبا عفى  فا  السفعة ن  الخداة تقدق لفز و  بالسعم ال ي ،ا  ل لك 
،خو      (Morgan ,1994,9)شماتيا المدد  الاوعد      السعم      ي ا  فب  التسفيث   اوعد 
فب تناعة السفر ن      سيولة الميا ة  حمو  الامنر عفى الأجزا  التب تدعة   الاحدد

تؤام   اياة  عناتم  الخداة   احددة تقد،ث  عداة  ن   انتوجا  اعتيابه  فب  الز و     عفى 
  . 17  2002زا ي   الع

 

 :  اداعة الجودة بالاتب  (Logothetis,1997,298)اا جا و نعم فقد حدد
1.  : الانت   ن     ادعة  الانت   اواتسات  ن   عماتت  استجابة  ادع  أيا    قمد 

 الخداة لتحقيم جودة التمايث  قدبة عافية المنر فب تحقيم جودة الالابقة. 

 الانتوج ن  الخداة لاستعاا .  قمد أيا ااتاة    الاستيفك : ادعة الاستخدق .2

 الاجتاعب :  قمد أيا التباليف التب  تحافيا الاجتار عند تقد،ث    ادعة الاجتار .3
 عداة ن  انت  اعيو لفسو .

حضابة اا عا  السفر عا  ذلك  احظ با  الجودة تعبم عا  و ة أفد ن      اا
م عا ادع التزاق الان اات  إذ ن يا تعب    تقدايا للأسوا  الاحفية  الد لية الخداات التب  

الاجتااعب  الأعا الن اق  توبة  لتعخس  الاجتار  الان اات بالجودة  ،سود  ال ي    . قب 
 جوا و  اجالات ت ايمات الجودة. الآتب  الةخة    و ل
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 ( 12شكل )ال
 جوانب ومجالات وتأثيرات الجودة 

 (24، 2002)العزاوي،
 

اا ان وب ا فقط الأ   لفز و  إاا الان ييوب الآعييم   ناك لتال آعم     م ا إلى الجودة 
 :فيو لفانت   عفى النحو الآتب 

 

 Consumer Perspective        نظر الزبون  ةالجودة من وجه .1

الجودة ب  يا تفبية توقعات الز و    (Krajawski&Ritzman,1996,141)  فعم  
 ن  التسو  عفييا.

دع جييودة الانتييوج ن  الخدايية الجييودة تعنييب ايي  (Evans,1997,48)ف فب حيييا عييم  
 بحيث تسو  ن  تقاأة اتلفبات الز و   توقعاته.

فا  لفز اتا حاجات  توقعات اختفسة لفانتوج ن  الخداة     ا لاقاً اا   ا الان وب
اا عا  تمايث الانتوج باستو ات اختفسة لبب   ة  ب أد ب ا ت ع  توقعات اختفسة لفجود

  تميياايث اختفسيية لس ييات و غبييات الز يياتا  إذ ،اتفييك الانتجيي ،اخييا اقاأفيية ن  تفبييية حاجييات  ب 
   ييب عفييى العاييوق تةيييم إلييى جييودة التمييايث الاتايفيية أدبجيية تمييايث اختفسيية اييا الز يياتا 

لبيييب تقاأييية توقعيييات الز ييياتا ايييا الجيييودة ايييث  مفييير   عمييياتت الجيييودة لفانتيييوج ن  الخداييية
لتوتيية إلييى إ تيياج سييفعة ن  عدايية التمييايث لفعافيييات لفت نييد اييا إاخا ييية تلبيقييه باييا  تيييل ا

 تضييل ااييا  بد فييب  .(Russell &Taylor,1995,91)بييالجودة التييب  مغييو أيييييا الز ييييييو  
 .نعاه إ  الز و   و ال ي تبدن به عافية الجودة

 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 تصميم المنتوج

 الزبون 

 مدراء العمليات

 المسؤوليات للإبقاء على المواصفات

 ضرورة تفهم المنظمة لمتطلبات الزبون  الجودة 

 الهدف هو ترجمة حاجات الزبون في السلعة او الخدمة الى مواصفات 
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 (  13شكل )

 بون بالز تبدأدور الجودة 

 Source : Evans, 1997, 48 

 

ايييا  نعفيييى ن فضييية ليييا  ندا  الانتيييوج ن  الخداييية ناذا   ها شيييابة إليييي تجيييدب  اايييا 
 إدبانييا بييا دا  ،حقييم لييه حاليية اييا الم ييا   ولييد لد،ييه توقعييات الز ييو  فييا   يي ا النييو  اييا الأ

فيياذا لييا  الأدا  اقيية اييا توقعاتييه   عفييى العخييس اييا ذلييك  .الانتوج ن  الخداة عالية الجودة
 .ةبا  الانتوج ن  الخداة  ا  إدبانا لد،ه فا  ذلك ،حقم حالة اا عدق الم ا   ولد 

إذا لا  إدباك الز و  انبم اا توقعاته عندت  ،عتبم جودة الانتوج   ن ف إلى ذلك 
فييب حيييا إذا لييا  إدبانييه اقيية اييا توقعاتييه عندتيي   ن ييم إلييى الجييودة عفييى   ن  الخداة عالية 

 فييب اييية   .إاييا إذا لييا  إدبانييه اسييا  ا لتوقعاتييه عندتيي   تحقييم  ييو  اييا التييواز  ن يييا  ا  يية.
اييا عييا  الةييخة  هاو ييح االحاليية ،خييو  اسييتوع الجييودة اقبييولا اييا قبيية الز ييو   لايي  ه يي 

 : الأتب
 
 

 
 

 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (  14شكل )ال
 مقدار واتجاه الفجوة بين توقعات الزبائن وإدراكه للجودة

 
 فجوة  فجوة 

إدراك الزبون بما  

يتعلق بالمنتوج أو 

 الخدمة

بون فيما  توقعات الز

يتعلق بالمنتوج أو 

 الخدمة

إدراك الزبون فيما  

يتعلق بالمنتوج أو 

 الخدمة

توقعات الزبون فيما  

يتعلق بالمنتوج أو 

 الخدمة

إدراك الزبون فيما يتعلق بالمنتوج 

 أو الخدمة
توقعات الزبون فيما يتعلق  

 بالمنتوج أو الخدمة

 إدراك

 الجودة عالية 

 راكإد التوقعات  التوقعات 

 الجودة واطئة 

 الإدراك = التوقعات 

 جودة مقبولة
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Source : Slack, 1998,638 
 
 

 
 

 

 

   Producers Perspective     . الجودة من وجهة نظر المنتج             2
 

التسو   ن   الز و   توقعات  تفبية  تعنب  الز و   بان وب  الجودة  إلى  سبم  اشم ا 
 :   بعد اليا  (Producer)اا الجودة بان وب الانت  اعفييا  

ا لياا : ادع استجابة عماتت ن  اواتسات الانت  ن  الخداة لتحقيم الجودة الامغو ة  
  جودة التمايث . 

 بة العافية فب تحقيم اواتسات التمايث  جودة الالابقة     اا يياا : قد
Russell&Taylor,2000.82)  .  

بعد إ  تث تحد د اسيوق الجودة ،اخا القو  إ  الجودة تعنب الااتاة أيا الانتجات 
 ن  الخداات الاقداة   يا توقعات الز و  اع الااتاة لاستعاا 

 
 
 
 
 
 
 

                                                  
 
 
 
 
 

 
 

 (  15شكل )ال
 مفهوم الجودة من وجهة نظر الزبون والمنتج 
Source : Russell & Taylor, 1995, 79 

  

 معنى الجودة

 

 وجهة نظر الزبون 

 

 وجهة نظر المنتج 

 جودة التصميم -

 خصائص الجودة -

 السعر -

 جودة المطابقة -

 مطابقة للمواصفات -

 الكلفة -

 

الملائمة لاستخدام 

 الزبون

 الإنتاج
 السوق
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  Development Of Quality Management تطور إدارة الجودةثانياً : 
       

 إذ ايييم  ييي ا الاسييييوق تعيييد الجيييودة ايييا الاسيييا يث التيييب ابتبليييأ بالنةيييا ات البةيييم ة 
الآ  ايييا تقيييدق فيييب الاضييياو  ن   هليييي ا تييية ايييا ليييى حتيييى اباماحييية  حقيييو زانيييية اتعيييددة 

اليوق ب   اة الجييودة الةيياافة ن  إدابة الجييودة الةيياافة اعبييمة عييا  هالاحتوع حيث ،لفم عفي
ادعة ن  اني  جد د قاتث عفى اجاوعة ابادع   نسس تجسد التوجيات الاعاتمة لن م يية 

الجودة الةاافة لبسييو ب ييا الز يياتا  فياييا ،يي تب اسييتعما  لاماحيية  ا دابة  الاتايفة أتحقيم
 تلوب إدابة الجودة:

 

 لجودة()مرحلة الضبط وسيطرة العامل على ا  مرحلة ما قبل الثورة الصناعية .1
 

القيييم  السيييادو عةيييم  حتيييى التاسييير عةيييم تيييدة ايييا اتاييييز ا  تييياج عيييا  الستيييمة الا
يمة اييا الأفييماد العيياافيا فييب إ تيياج لايييات اجاوعيية تيي  بالاعتايياد عفييى فييمد ن  الايييادي

 ييؤلا   بالحقبيية ابتبيياز   يياق الجييودة عفييى تييول ه ااييا  احييظ فييب  يي  ت يمة اا الانتجييات 
اسييؤ لية ا  تيياج بةييخة لاايية باييا فييب ذلييك اسييؤ لية الابقيية اواتييسات الانتييوج لفاعييا يم 

 (Dale& others,1999,720)ن  الاستيدفة. الاو وعة
 

 

علفففى )مرحلفففة الضفففبط وسفففيطرة المشفففر   لثفففورة الصفففناعيةمرحلفففة مفففا  عفففد ا .2
 لجودة(ا

 

 المييناعية  اييا  لقد شيد القييم  الاا ييب تلييوبات ايايية فييب الاجييالات الاقتميياد،ة
فيييب  از يييادة حجيييث ا  تييياج  تيجييية اسيييتخداق ا لييية  ز يييادة عيييدد العييياافي  ن يييث تفيييك التليييوبات

جييييات  الخييييداات ااييييا دفيييير ات  الاةيييياب ر المييييناعية  ابتسييييا  اسييييتوع جييييودة الانت ايييي الان
ات الأعايييا  عفيييى الأعييي  بابييدن التخميييت ايييا عيييا    يير العييياافيا الييي  ا  يييؤد    ايي ان

عييييا اماقبيييية جييييودة  ؤ لاً نعاييييا  اتااافيييية فييييب  حييييدات ن  نقسيييياق ،خييييو  الاةييييمف عفييييييا اسيييي 
 . (Dilworth,1992,115) الانتجات ن  الخداات التب تختت أيا

 
 

 

 لجودة(على ابط وسيطرة التفتيش  مرحلة الإدارة العلمية )مرحلة الض .3
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 فمدب ييك تييا فم   نا  ل يوب حملة ا دابة العفاييية فييب الفيير القييم  العةييم ا أم ييادة
 ايييا قدايييه ايييا دباسيييات فيييب اجيييا  الوقيييأ  الحملييية نايييما  ا يييحا فيييب السمييية أييييا  نيستيييب 

إذ اسيييتقفأ إدابة  ا  تييياج  المقابييية حييييث ندع ذليييك إليييى نييييوب ايييا ،سييياى بسحيييت الجيييودة 
 ات الأعايييا  اييي ودة بقسيييث اسيييتقة  تيييولى اسيييؤ لية العاييية المقييياأب عفيييى الجيييودة فيييب انالجييي 

(Goetsch&Davis,1997,7) . 
 

الجففودة علففى  سففيطرة  ال)مرحلة الضبط و   مرحلة السيطرة على الجودة إحصائيا .4
  استخدام الأساليب الإحصائية(

 

تبنييب   تيجيية   1960-1940  الامحفيية فييب الحقبيية الااتييدة أيييا عييااب هنيييمت  يي 
ات الأعاييييا  نسييييفول ا  تيييياج الواسيييير  تناييييط الانتجييييات ااييييا سيييياعد عفييييى اسييييتخداق  اييي ان

الأسيياليو   م يية  هالأسيياليو ا حميياتية فييب اجييا  المقابيية عفييى الجييودة  لييا  اييا اأييمز  يي 
 اا اأييمز ب اد   ..(Fiegenubume,1991,15)الاحتاالات باستخداق العينات ا حماتية

ا حميياتية عفييى الجودة.ن ييف  ةاليي ي اسييتخدق المقابيي Edwards Deming الامحفيية   ه  
عيييماتط السييييلمة التيييب ليييا  لييييا د با ايايييا فيييب  W.A.Shewhartإليييى ذليييك فقيييد استخييييدق 

السيييلمة ا حميياتية عفييى العافييية ا  تاجييية أيييدف الوقييوف عفييى اسييتوع الجييودة الاتحقييم 
 (Dale&othes,1997,21. 

 

 لسيطرة النوعية الشاملة(مرحلة تأكيد الجودة )مرحلة الضبط وا .5
 

ليخيييو   بنييييم اسييييوق ت نييييد الجيييودة فيييب الخاسيييينات ايييا القيييم  الاا يييب  قد  يييو 
فياييا بعييد ففسييسة إدابة الجييودة  ه اعتاييدت عفييي  نسييفو ا اياييا فييب اجييا  المقابيية عفييى الجييودة 

إ  اسيييوق ت نيييد الجييودة ،قييوق عفييى ففسييسة اساد ييا إ  تحقيييم إ تيياج أييد   نعلييا   الةيياافة.
Zere Defect  ات الأعاا  بقابة شاافة عفى  ا  استوع عالب اا الجودة  تلفو اا ان

جاير العافيات أدا اا امحفة التمايث  حتى امحفة  تو  الانت  إلى الز و  ااا  تلفو 
ات الأعاييا  لتنسييي  اماحيية ا  تيياج الاختفسيية  العايية  ايي تعا   جاير ا دابات الاعنية فب ان

ة لانييييييير  قيييييييو  الأعليييييييا  فيييييييب ني امحفييييييية ايييييييا اماحييييييية عفيييييييى اسيييييييتخداق السيييييييبة الازاييييييي 
 (Greg,1994,24)ا  تاج

جاييير الاعنييييا إذ ا ييه  ةييا   ه تضل اا ذلك إ  الجودة اا  ب إلا أنا  ،ةييتمك فييي 
جيود العاافيا  ا دابات الاعنية بةييخة اتناسييم اييا عييا  تبنييب ابييدن الاتمييا    هتتبااة في
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فييا  تلبيييم اسيييوق ت نيييد   ن ييف إلييى ذلييك الاباشييم لتجسيييد شييعاب ا  تيياج أييد   نعلييا .
الجودة  تلفو استخداق ن ييوا  اختفسيية اييا المقابيية   ييب المقابيية الوقاتييية   قمييد أيييا انتةيياف 
الخل  قبة  قوعه  العاة عفى انر حد اه  النو  اليا ب  و المقابة الامحفية  تعنب إ  تقوق 

امحفيية اييا اماحيية تميينيعه ات الأعاييا  بسحييت الانييت  بعييد ليية  ايي انفييب  ةالجيات الاعنييي 
الانييت  تحييأ الميينر اييا امحفيية إلييى  ةبعبابة نعمع لا  نقيي   أيدف الت ند اا استوع جودته.

 نعيييما المقابيية البعد،يية   قمييد أيييا   الت نييد اييا اسييتوع جودتييه. هنعمع إلا بعد إ   تث فحم
ايييدع  إ   يييتث الت نيييد ايييا جيييودة الانيييت  النيييياتب قبييية ا تقاليييه إليييى الز يييو  أييييدف الت نيييد ايييا

 .(steven,1993,100) لاستخداق هتاحيت
 

 إدارة الجودة الاستراتيجية .6
 

   لييييا  بسييييبو 1980-1970  نيييييم  يييي ا الاسيييييوق عييييا الجييييودة اييييا أيييييا عييييااب
عاتة اييا قبيية  الانافسة الةد دة أيا ان اات الأعاا  لفحمو  عفى انبم حمة سوقية 

لجودة العالييية  الأسييعاب التب تتايييز بيياالان اات اليابا ية التب غزت نسوا  العالث بانتجاتيا 
الأام خييية  ييب ن   شييملة نام خييية  (I.B.M) فييا  شييملة ه   ااييا تجييدب ا شييابة إلييي الاعقولة

 إايييييييييييييييييييييياق الايييييييييييييييييييييد اليابيييييييييييييييييييييا ب فتبنيييييييييييييييييييييأ إدابة الجيييييييييييييييييييييودة الاسيييييييييييييييييييييتماتيجية لفييييييييييييييييييييييوقو 
(Hakseveretal,2000,328).  قيييييد تضاييييييا اسييييييوق الجييييييودة الاسيييييتماتيجية عييييييدة إبعيييييياد 

  1999ايييا ن اييييا تفبييييية اتلفبيييات  توقعيييات الز يييو  أييييدف إب ييياته الد وه جيييب  نساسييييية
  ن ييف إلييى ذلييك فييا  الجييودة   . ااا ،ستفزق تبنب استوع الجودة اليي ي ،حييدده الز ييو  161

 ا لاقييا اييا  لا ،اخييا تجزتتيييا ن  قبوليييا فييب اجييا  د   نعييم. اتباافيية ييب بايابيية عافييية 
 اافيا  الاعنييا فب الان اة.ذلك فا  الجودة اسؤ لية جاير الع

 
 

 
 

 إدارة الجودة الشاملة .7
 

 سيييبو  ايييا زا  اسيييتاما لحيييد نلا   1980نييييم اسييييوق إدابة الجيييودة الةييياافة عييياق 
نيوبه  و تزا د شدة الانافسة العالاية   انتساح المناعة اليابا ية للأسوا   عاتة البفدا  

ر قاايييأ الةيييملات الأام خيييية  إزا   ييي ا الو ييي  (Heizer&Render,1997, 95) الناايييية
أتلييييو م  توسييييير اسيييييوق إدابة الجييييودة الاسييييتماتيجية  با ييييافة جوا ييييو ننيييييم شيييياولا  عاقيييياً 
 استخداأ نساليو اتلوبة فب اجييا  تحسيييا الجييودة  تسعييية نسيياليو ت نيييد الجييودة ليمييبل 

ب الواقيير الجييودة  فعفيييه  تضييل إ  إدابة الجييودة الةيياافة  ييب فيي   ىنسفو ا بقاأيا استماتيجيا عفيي 
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تليييييو م  دابة الجييييييودة الاسيييييتماتيجية   لوسيييييييفة دفاعييييييية اسيييييتخداتيا الةييييييملات الأام خييييييية 
  حييييث  يجييييأ 28  2001 الأ ب  يييية لميييد غيييز  الميييناعة اليابا يييية لأسيييواقيا   عقيفيييب 

 بالةيييملات اليابا ييييية  يجييييا اتلييييوبا فييييب اجييييا  تحسييييا الجييييودة اسييييااه باتييييد الجييييودة اليابييييا 
(Iahikawa) الةاافة عفى الجودة   بالمقابة(TQC) Total Quality control. 

إداب يية حد ييية ن   الجودة الةاافة ففسييسة إدابة ،اخا القو  إ   ....    نا ا عفى اا تقدق      
  اق إدابي شااة قاتث عفى إحداث ت يمات ج ب ة لبة شب  فب الان اة اا اجة تحسيييا 

م نعفى دبجيية اييا الم ييا لز اتنيييا  عييا  تلو م اخمجات الان اة    قة لفسة  أيدف تحقي
 .ة م م إشبا  حاجاتيث  بغباتيث.   و ل الةخة الاتب تسفسة   ه الاماح

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 (  16الشكل )

 مراحل تطور إدارة الجودة
 ( 21، 2001)عقيلي،
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ً ثا    Service Concept                  الخدمةوخصائص : مفهوم لثا
 

  الخداة ب  يييا  ةييا  غيييم اييادي ن  افاييوو ن  امتييب Panyne, 1995, 6ف  عم  
 لا ،اخا لاسه ن  ت  قه ،قداه  ييمف اعيييا إلييى  ييمف نعييم   خييو  اليييدف الأساسييب انيييا 

 إشبا  حاجات  بغبات الز اتا.
الخدايية ب  يييا  ةييا  قاأيية لفتجد ييد  غيييم   Kotler, 1997, 468ف  فييب حيييا عييم         

 لاعاافة إشبا  حاجات  بغبات الز اتا.افاوو   خو  ال م  الأساسب اا ا

الخدايية ب  يييا انييت  غيييم افاييوو ،قييدق  (Heizer&Render,2001,186)   ييمع         
الانييافر حيييازة   يي هانييافر لفاسييتسيد  تيجيية لاسييتخداق جيييد بةييمي ن  نلييب اعيييا  لا  نييت  عييا 

 شب  اادي افاوو.
افاوسييية لا ،اخيييا   فعيييمف الخداييية ب  ييييا انتجيييات غييييم 90  2003 الاسييياعد  إايييا

يا عييا اقييدايا   تقتييم  غالبييا بييالجيود البةييم ة عز يييا  تتايييز بعييدق إاخا ييية لاسيييا ن  فمييف
  الآلية.

تفييك النةييا ات  ب  ييهتعم ييا الخدايية تعم سيياً اجماتييياً ،اخييا    نييا ا عفييى اييا تقييدق ....
اييا  تحقيييم قييدب  إشييبا  حاجييات  بغبييات الز يياتا  الييىيييدف  التييب تغيم افاوسة   السعاليات  

 الاب اح
. 
 

                            Services Specificationsخصائص الخدمات
 

 بيعة الخماتت العااة  ،خاا الاعتاف أيا جودة الخداات  جودة الانتجات فب
   قد اجار اغفو الباحييا فب   ا الاجا  عفييى إ  لفخييداات عميياتت تختفييف لبة انياا

 : عا عماتت الانتجات   ب لالأتب
 

            Service is Intangibilityملموسة( ر)الخدمة غي اللاملموسية .1
             

  ني باعنييى  ييو إ  الخدايية غيييم افاوسيية  ،ايييز الخدايية عييا السييفعة اإ  اأييمز ايي 
نعييم ليييس ليييا  جييود ليييا  اييادي   التييالب اييا غيييم الااخييا اعا نتيييا ن  ا حسيياو أيييا اييا 

لا ،اخيييا به تييييا ن  تييي  قيا ن  لاسييييا اقاب ييية بالسيييفعة  ة الخداييي  قبييية الاسيييتسيد قبييية شيييماتيا
 . 337  2000   الد وه جب  346  2000 الما ي  السند 
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                              Inseparabilityالتلازمية  .2

  ني  جييود عاقيية اباشييمة أيييا اقييدق الخدايية الخداة تنت   تسييتيفك فييب آ   احييد  إ 
 الييييما ي  عفى الخدايييية سييييبيةة اعمفيييية اللفييييو  العييييم  ااييييا  ييييؤدي إلييييى تييييعو    الز ييييو  
 . 142  1999   العا   اللاتب  346  2000 السند 

 
   

 Inconsistency                   عدم الانسجام )عدم النمطية(. 3
 

إ   وعييية الخدايية تعتاييد إلييى حييد لبيييم عفييى اييا  تييولى تقييد،ايا فضييا عييا الاخييا  
  جيييودة الخداييية تايييية إليييى التبيييا ا  عيييدق الناليييية داتايييا    لييي ا فييياه الوقيييأ الييي ي تقيييدق فيييي 

 Kotler & Armstrong, 1999,259  . 

 

                                 Perish ability. الهلاكية )الفنائية( 4
 

  إذ لا ،اخيييا لفيييياك  التاشيييب عنييييد اسيييتخداايا تتاييييز الخيييداات بخاتيييية تعم ييييا
 ,Kotler ييييب أيييي لك لا تتجييييا ز زاييييا اللفيييو عفيييييا.  عيييز  الخداييية ن  ا بقيييا  عفيييييا   

1997, 295.  
 

                        Owner Ship)عدم إمكانية تملك الخدمة( الملكية. 5
 

  قمييد أيييا إ  الز ييو   نتسيير اييا الخدايية  لا ،اخييا التاتيير بحييم افبيتيييا فعفييى سييبية 
ا لا تعلييييى لييييه حييييم ااييييتاك الايييييا  ،سييييتلير الز ييييو  التاتيييير بخدايييية سيييييابة الأجييييمة  لبيييي 

 . . (Kotler,1997,295)السيابة
  قييد ن يياف 157  2004فضييا عييا الخميياتت السييابقة فييا   البييم ابي  البمز جييب 

 الييا الخماتت التالية :
 شدة تااو  تساعة اجيز الخداة  الاستسيد انيا. •
 الخداة . تقييثتعو ة  •
 نقيية القيياتث عفييى تقييد،ايا             عييدق إاخا ييية  قيية اغفييو الخييداات اييا اخييا  لأعييم اييا لييث  •

   ما لعدق إاخا ية فمة الخداة عا اقدايا.
 إ تاج الخداات اقة  مبا ن  تفواا لفبي ة اقاب ة بالسفر الااد،ة. •
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 (  17شكل )

 خصائص الخدمات المصرفية 
Source : Kotler & Armstrong, 1999, 259 

 
 

 ت المصرفيةمفهوم وخصائص الخدمارابعاً : 
 

  ب  يييا قييياو لاييدع تليياأم اسييتوع  107  2001 احاييد  ف الخدايية الامييمفيةعييم  
 الجودة الاقداة ار توقعات الاستسيد.

 مفية تتبو  اا بعد ا نساسييا  اا :  إ  الخداة الام51  1994 اعا     مع       
  Benificial Dimensionالبعد الانسعب   •

،حققيييا الز ييو   تيجيية اسييتخدااه لفخدايية الامييمفية   يي ا    تاييية فييب اجاوعيية الانييافر التييب
 البعد  متبط بالز و .

 Characteristic Dimension لخماتمب  السااتب  االبعد  •

  تاييية فييب اجاوعيية الخميياتت التييب تتمييف أيييا الخدايية الامييمفية  ني  ييمتبط بالخدايية 
 ذاتيا  

 

 
 

 اللاملموسية 

سها او  إن الخدمة لا يمكن لمأي 

تذوقها او رؤيتها الا بعد عملية 

 شراؤها

 

 التلامسية 

ان الخدمات لا يمكن ان تكون أي 

 مفصولة عن مجهزها 

 

)عدم الانسجام( تعتمد   يريةغالت

نوعية الخدمات على من يجهزها 

 ومكان ووقت وكيفية تجهيزها 

 

الهلاكية )عدم خزنها( الخدمات لا 

يمكن خزنها أي تنتج وتستهلك  

 واحد  في آن

 الخدمات 
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اوعييية الانيييافر التيييب   نيييا ا عفيييى ذليييك ،اخيييا القيييو  بيييا  الخداييية الاميييمفية  يييب اج
يث جيييودة الخداييية   فيييالز و  ،قييي  ه بغباتييي  ه،حمييية عفيييييا الز يييو   تيييؤدي إليييى إشيييبا  حاجاتييي 

الاممفية عفى نساو الانافر التب ،حمة عفييا    التالب ف   جودة الخدايية تجعيية ا دابة 
فييب تحييدي اسييتام ايير الز يياتا  الانافسيييا ااييا  تلفييو التمليييز عفييى ندا  العيياافيا  ليسييية 

اافيث ايير الز يياتا اييا جييية  تييوفيم الأجيييزة  الاعييدات التييب تييدعث تقييد،ث الخدايية بمييوبة تعيي 
 .ااتازة اا جية نعمع 

        

     Cheraherishies of Service Bank         خصائص الخدمات المصرفية
 تتايز الخداة الاممفية باجاوعة اا الخماتت   ب لالأتب:

 

 الخدمة المصرفية غير ملموسة .1

ث اييييا ،ايييييز الخييييداات الامييييمفية عفييييى اعييييتاف ن واعيييييا  ييييو ن يييييا امييييااة إ  ن يييي 
  ييي ه ا   بالأسييياو  شيييبا  حاجيييات  بغبيييات اعينييية اوجيييودة ليييدع اجاوعييية ايييا الز ييياتا 

ليي ا فييا  الحخييث عفييى اييدع جودتيييا لا   الخداات غيم افاوسيية  ليييس ليييا ليييا  اييادي اعيييا 
    احيييدآن ييييا تنيييت   تسيييتيفك فيييب   بعيييد اسيييتخداايا ايييا قبييية الز يييو  عفايييا،اخييا إ   يييتث إلا

  .38  1999 الخضيمي 
 

 تكامل الخدمة المصرفية في ذاتها .2
 ن م الاختمو  إلى الخداة الاممفية عفى ن يا لة اتبااة فب ذاته    ب أيي لك 

بعبابة نعمع لا ،اخا السمة أيا إ تاج  توز يير  .لفتجزتة ن  التقسيث ن  الا سما   غيم قاأفة
ابيييدن التباافيييية فيييب ندا   ييي ا النيييو  ايييا الخيييداات   ايييا  ىا  يييد  عفييي الخداييية الاميييمفية ااييي 

الجد م بالااح ة فا  اليدف الأساسب للإدابات الاممفية فب  يي ا الاجييا   تاييية أتحقيييم 
  قمييد أيييا تييوفيم الخييداات الامييمفية  انافر اتنوعيية اييا ن ايييا الانييافر الاخا ييية  الزاا ييية 

  54  1994فب الاخا   الزاا  الاناسبيا. اعا 
 

 الحاجة إلى هوية ومفهوم خاص .3
 

 

سييييبم  اشييييم ا إلييييى تقييييابل  تااايييية الخييييداات  الانتجييييات الامييييمفية التييييب تقييييدايا 
الاؤسسات الاالية تتنافس ار بعضيا لج ل انبم عدد ااخييا اييا     ه  اا إ     الامابف 

ابف الز يياتا  ليي ا فييا  ني انيييا بحاجيية إلييى تايييز الخييداات التييب تقييدايا عييا عييداات الاميي 
 الأعيييييييمع    ايييييييا ،جسيييييييد  و ييييييية ااييييييييزة لفخيييييييداات  الانتجيييييييات التيييييييب ،قيييييييدايا الاميييييييمف

   .45  1999 الخضيمي 
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 صعوبة التمييز في الخدمة المصرفية .4
 

 

فييب حييد د  يييقة جييدا إذ إ   يي ا  لااإ  الخداات الاممفية لا تختفييف عييا بعضيييا 
العافيييية الاميييمفية فلبيعييية   ث بقيييدب لبييييم ايييا التةيييابه  النالييييةالنيييو  ايييا الخيييداات  تسييي 

اعم فييية   ا يييحة   يييب غالبيييا ايييا تتايييية بالحميييو  عفيييى الأايييوا  ايييا الأسيييوا  الااليييية ايييث 
الأايييييوا  لتحقييييييم العواتيييييد الاسيييييتيدفة  إذ إ  الخيييييداات   ييييي هالعاييييية عفيييييى إعيييييادة تونييييييف 

الامييمفية غالبييا اييا تقييدق بالاعتايياد عفييى اجاوعيية اعييا يم اعم فيية  عيييم ايييا  عفييى ذلييك 
التعاايية اعييه  الاتايفيية فييب تستخدق فب اعتياب الز ييو  لفامييمف اليي ي  مغييو الاعا يم التب  

  .55  1994 اعا   الدقة  غيم ا  السمعة   جودة الخداة   الساعة  بالاوقر 
 

 تنويع الخدمات المصرفية .5
 

،سعى الاممف إلى تقد،ث اجاوعة اتنوعة   اسعة اا الخداات الاممفية ل م  
اتا ايييا الخيييداات التاو فيييية  الاتتاا يييية    ايييا إ  حاجيييات إشيييبا  حاجيييات  اتلفبيييات الز ييي 

 بغبات الز اتا اتنوعة تختفف باعتاف ن واعيث  اعتاف انا م نقااتيث  فالاممف ،قوق 
ايير امييمف  هبا جاز اعااات الز اتا بالسمعة  الدقة الالفو ة   التالب  ملز الز و  تعااف

با  الاممف ال ي  تعاايية اعييه لا ،قييدق لييه  اعيا د   نعم   استاماب فاذا اا شعم الز و  
ممف نعم  شييبا  حاجاتييه  بغباتييه. نة الخداات التب  مغو أيا فا ه ،قوق بالبحث عا ا

  نييا ا عفييى ذلييك فييا  إدابة الامييمف تقييوق أتلييو م  اأتبيياب عييداات جد ييدة تقييدايا ل ييم  
 سيييييتقبا.الاحتسييييال بالز ييييياتا الحيييييالييا  العاييييية عفيييييى جييييي ل ز ييييياتا جيييييدد إليييييى الاميييييمف ا

   46  1994 اعا 
 

 الانتشار الجغرافي .6
 

الانتةمة فب ناانا عد ييدة إذ  ه،عتاد الاممف فب توز ر عدااته لفز اتا عفى فم ع
السييم   الانتةييمة ج مافيييا لتقييد،ث عييداات امييمفية  يي ه ،اتفييك الامييمف شييبخة اتباافيية اييا 

اتنوعييية لفز ييياتا  ذليييك ل يييم  تحقييييم اجاوعييية ايييا الانيييافر الاخا يييية  الزاا يييية  ني بعبيييابة 
نعمع ادع قييدبة الامييمف عفييى تقييد،ث الخييداات الامييمفية لفز يياتا عفييى الاسييتوع  الاحفييب 

  .49  1999 العالاب  الخضيمي 
 

 ً  ة الخدمات المصرفية جودمفهوم ومستويات :   خامسا
 

 

تحقيييم اسييتوع عييالب اييا الجييودة لبييب تبقييى فييب سيييو   عفييى إ  الامييابف تعايية
الانافسيية   إذا اييا نبادت  يي ه الامييابف إ  تعتاييد عفييى نسييبقية الجييودة ليي داة لفانافسيية فيي   
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عفيييييا إ  تن يييم إليييى الجيييودة عفيييى ن ييييا فمتييية  ب يييا  الز يييو   لييييس عفيييى ن ييييا  م قييية 
  .38  2000التة يفية اليواية  العفب  لاعالجة الاةانة 

بقدبة    (Payne,1995,220)  فعم  فقد   تتعفم  ب  يا  الاممفية  الخداة  جودة 
 تسو  عفييا. عداات تاتث توقعات الز و  ن  ت الاممف عفى تقد،ث
جودة الخداة الاممفية عفى ن يا     257   1999 العا   اللاتب   ففب حيا عم  

 دة الاقداة ار توقعات الز و . قياو لادع تلاأم استوع الجو 
  إ  عافيييية تعم يييا جيييودة الخداييية الاميييمفية  اماقبتييييا 105  2001ا  احايييد   يييي  

تختفييف لييييما فييب قلييا  الامييابف قياسييا إلييى القلييا  ا  تيياجب الاتاييية بالسييفر الافاوسيية 
 باعتبيياب إ  الجييودة الادبليية فييب الخدايية الامييمفية  ييب غيييم الجييودة الادبليية فييب السييفعة 

حخااييه حييو  جييودة الخدايية الامييمفية اافاوسيية    عفييى  يي ا الأسيياو فييا  الز ييو  تبييو  ال
 Quality Of The Service Delivery)عفييى نسيياو جييودة عافييية تقييد،ث الخدايية 

Process)  ايييا    با  ييافة إلييى الأسيياو الاسييتند عفييى الانييافر النياتييية التييب ،جنييييا الز ييو
 .(The Final Outcome)الخداة 

 

 ودة الخدمات المصرفيةج  انواع
 

  ناك عاسة استو ات لجودة الخداات الاممفية ،اخا تحد د ا بالاتب :  
                  

: اا قبة الز اتا  التييب تاييية اسييتوع جييودة الخييداات الامييمفية التييب   الجودة المتوقعة .1
  توقعو  إ  ،حمفوا عفييا اا الاممف ال ي  تعاافو  اعه.

إدباك إدابة الامييييمف لنوعييييية الخييييداات التييييب تقييييدايا  دع:   ييييب ايييي  الجففففودة المدر ففففة .2
 عتقد ن يا تةبر حاجات  بغبات الز اتا.تلز اتنيا  التب 

:   يييب اللم قييية التيييب تيييؤدع أييييا الخداييية الاميييمفية ايييا قبييية ايييونسب  الجفففودة الفنيفففة .3
 الاممف  تخضر لاواتسات النوعية الالفو ة.

 لخداة فعا.:   ب الجودة التب تؤدع أيا ا الجودة الفعلية .4

 . التب تبو  احة استقلال لأنبم عدد ااخا اا الز اتا:    الجودة المروجة للزبائن .5
 Payne, Adrian, 1996, 181    

 

 العوامل المؤثرة على توقعات الزبائنسادساً : 
 

 ى يييمع البييياحيو   الاختميييو  فيييب  ييي ا الاجيييا  إ   نييياك عوااييية عد يييدة تيييؤام عفييي 
 :الخداة   ب لالأتبتوقعات الز و  ن  الاستسيد اا 
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  112-111  2001    احاد 262-261  1999 العا   
 

       Word of Mouth Communications:اتصالات الكلمة المنطوقة .1
 

الز يييو  بخميييوص الاميييمف الييي ي  مغيييو    يييب تةييييم إليييى نبا  نتيييدقا   اعيييابف
 التعااة اعه.
 

 Personal Needs And Preferences  يلات الشخصية:ضالحاجات والتف .2
 

ن  الاستسيد اا  و  يات التب  ما ا الز ض  قمد أيا التعمف عفى الحاجات ن  التس  
تياه ايا  عفييى ذلييك  اعمفيية فياييا إذا ،عتقييد الز ييو  بييا   نيياك  ييم بة فييب إ  التب  الخداة  

  متدي العاافو  فب الاممف لباسا ن  ز ا عاتا.
 

                      Past Experiencesالتجارب السا قة:  .3
 

  يييب تةييييم إليييى  يييم بة تبنيييب إدابة الاميييابف الاسيييتام لفسيييياقات التيييب سيييبم  ا    
الانت اييييا  ا  إذا ليييا  الز يييو  ايييا الاتعييياافيا اليييداتايا اعتييياد الز ييياتا عفيييييا .اييييا  ذليييك 

  فييا  بييا اييا قبيية العيياافيا فيييهلامييمف اعيييا  ا ييه فييب ليية اييمة  ييدعة الامييمف  فقييى تمحي
ى الاعاافييية الفليسييية    توقييير حميييوليا فيييب لييية ايييمة  يييز ب فيييييا الز يييو  ،ميييبل اعتيييادا عفييي 

 الاممف.
 

                       External Communicationsالاتصال الخارجي:  .4
 

ني استخداق  ساتة الاتما  الاتنوعة لجفو ا تبيياه الز ييو  تجيياه جييودة الخدايية التييب   
حف اليواييية اليي ي ،قييو  إ  ،قدايا الاممف . ايا  ذلك ا عا  الانةييوب فييب نحييدع الميي 

الخداات الاممفية اتوفمة عفى اداب الساعة    ا ا عا  ،جعة الز ييو  ،خييو  ا لباعييات 
 جيدة عا عداات الاممف الاعنب.

 
 Service Quality   إدارة جااودة الخدمااة لماادخل تللياال الفجااوة سااابعاً : 

Managing                

ليييث  ب يية ن اييية جييودة الخييداات بعييد إ  تبيييالقد ندبك الاعنيييو  فييب الامييابف التجا
حجث التباليف البا ضة التب قد تتمتو عفى تقد،ث عداات انخسضة الجودة ن  د   استوع 

  تيجة ل لك  ا تاأ الامابف الاعنية باستخداق اسا يث  تلبيقييات عد ييدة   توقعات الز و  
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 .باسييتوع جييودة الخييدااتات لابتقييا  نا  اليدف انيا  و تمشيد اختفييف الأ ةييلة  السعالييي 
فيييا  لجيييودة الخداييية بعيييد ا بتيسييييا  ايييا الجيييودة  (Payne,1995,220-221)  فقيييا ليييمني 
تقد،ث الخداة  فب حيا ،لفم عفى البعد اليا ب بالجودة  دبالنتات  الاتحققة عن  طالسنية  تمتب

ة السنييية الونيسية   قمد أيا اللم قة ن  البيسية التب  تث اا عاليييا إ،مييا  اخو ييات الخدايي 
 إلى الز و .

 اا الجد م بالااح ة  فقد جسد الباحيو  اسيوق جودة الخداات فب عدة  ااذج          
أيدف تحد د  تحفية امادب فجوة الخداة   اساعدة الاعنييا فب ان اات الأعاا  عفى  

الجودة. تحسيا  لة   نيسية  ال ي  وبه  الأ اوذج  النااذج  و  اأمز   ه   اا 
   Gaps Modelن اوذج السجوات (   ن فم عفيه sureman),(Zeithaml), (Berry)اا

حيث   ل  ؤلا  الباحييا اا عا    ا الأ اوذج السجوات التيب تباا  با  فةية الخداية  
   ب لالأتب: 

 

 الفجوة الأولى : الفجوة بين توقعات الزبون وإدراك إدارة المنظمة
 

الاعيييتاف أييييا توقييير الز يييو   ايييا  بقييياً لفنايييوذج فييي   السجيييوة الأ ليييى تحيييدث بسيييبو 
 تموبه الادبا  حو    ا التوقر  فقد لا تدبك داتااً الادابة أدقة بغبات الز اتا  ليسية حخث 
الز يييو  عفيييى اخو يييات الخداييية  لا  الاعفوايييات التيييب ليييد يا غييييم تيييحيحة عيييا السيييو  ا  

  .362  2002ن اا  اللفو قد تث تسسيم ا بةخة عا ب   الضاوب  
 

الثانيففة : الفجففوة بففين إدراك المنظمففة لتوقعففات الزبففون وتحد ففد درجففة دقففة  مواصفففات الفجففوة 
 الجودة

 

السجييوة اييا ن سيير السجييوات فييب العد ييد اييا الان اييات إذ لا تمتقييب الجييودة  هتعييد  يي  
ه اييا الخدايية.  ا  الأسييبال الاؤد،يية إلييى اييية  يي  اإلييى اسييتوع توقعييات الز يياتا الاسييتسيد 

عييدق  جييود ن ييداف احييددة   ا ييحة    ييعف التييزاق ا دابة بجييودة  السجييوة لييييمة اييا ن ايييا
  .363  2002     الضاوب  Kotler, 1997, 64الخداة  غيم ذلك.  

 
 الفجوة الثالثة : الفجوة بين مواصفات الجودة وأداء الخدمة الفعلية 

 

السجيييييوة  يييييو إ  ا دابة قيييييد تسييييييث توقعيييييات الز يييييو   تضييييير ن  تحيييييدد    قميييييد أيييييي ه
التوقعييات إلا إ  جيييود الان ايية فييب تقييد،ث الخدايية قييد  هالجودة الاناسييبة لاييية  يي   اواتسات

 السجيييوة  يييب عيييدق ه   ايييا الأسيييبال الباانييية  با   ييي  تمتقيييب إليييى اسيييتوع توقعيييات الز يييو  لا
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المجييييية الاناسيييييو فيييييب الاخيييييا     يييييوح ن  تنييييياق  الأد اب ن  عيييييدق الأعييييي  بابيييييدن   ييييير 
    ة  غيييييييييييييييم ذلييييييييييييييك.اناسييييييييييييييب م    جييييييييييييييود   ييييييييييييييث بقاأييييييييييييييية غييييييييييييييي الاناسييييييييييييييو

(Bergman&Klefsjo,1994,272) . 
 

 الفجوة الرا عة : الفجوة بين الوعود المعطاة للزبون وبين أداء الخدمة

     

السجوة  تيجة عدق التلاأم أيا الوعييود الاعليياة حييو  الخدايية اييا عييا    هت يم   
السجوة إلييى    هو الأ ةلة التم  جية   يا الأدا  السعفب لفخداة الاقداة لفز و     عود سب

 عف الاتمييا  أيييا الاسييؤ ليا عييا العافيييات  التسييو م  ليي لك أيييا الاسييؤ ليا عييا البييير 
    العيييييييا  113  2001    احايييييييد  364  2002 ا عيييييييا   العافييييييييات.   الضييييييياوب  

 .  (Bergman&klefsjo,`1994,273)   263  1999 اللاتب  
 

 الفجوة الخامسة : فجوة الخدمة المتوقعة 
 

تيجة السجوة المابعة تنة  السجوة الخااسة  السبو فب  جود ا  و عدق تفبية بغبات  
الز يييييو  باعنيييييى ا  الخداييييية الاقداييييية لا تتلييييياأم اييييير الخداييييية الاتوقعييييية ايييييا قبييييية الز ييييياتا 

 .    بيا الةخة ند اه ن اوذج تحفية السجوة 364  2002 الضاوب  
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 (  18شكل )ال
 أنموذج تحليل الفجوات ،لجودة الخدمة المصرفية مفاهيمينموذج  

(Bergman & Klefsjo, 1994, 271 ) 
 
 
 
 
 

 تطوير جودة الخدمات المصرفية ثامناً : 
 

عافية   الاممفية  ب  الخداات  تلو م  عافية  لعاة  ةا   إ   اتمابلة  اخافة 
انافسة التب تدفر الاممف    لاا ن يا تعد عافية  م ب ة  حيو ة فب نة تزا د الالاممف

 

الاتصالات بالكلمة  الخبرة السابقة 

 المنقولة

 الحاجات الشخصية 

 الخدمة المتوقعة

 تقديم الخدمة المصرفية الاتصالات الخارجية 

 ترجمة وجهات النظر الى خطوات جودة الخدمة المصرفية

 الفجوة بين توقع الزبون وإدراك الإدارة

 ( 5فجوة )

 ( 4فجوة )

 ( 3فجوة )

 ( 2فجوة )

 ( 1فجوة )

 الزبون 

 رجل التسويق المصرفي 
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  يث ان  الاممفية اا اجة إشبا  حاجات الز اتا الجد دة  ج ل از داً   هإلى تلو م عداات
نعمع    قمد   امابف  إلى  ا ادبتيث  عدق  الحالييا   اا   الز اتا  عفى   الاحاف ة 

تؤدي    بحيث  الخداات   لتفك  الاممفية إ افة ازا،ا جد دة  الخداات  الازا،ا    هأتلو م 
 .ز ادة اللفو عفى الخداات الاقداةإلى 

استاماب   الى  تدفر  التب  الأسبال  احد  تعد  الاممفية  الخداات  تلو م  عافية  إ  
 ةا  الاممف   التالب ز ادة قدبته فب الاحاف ة عفى الز اتا الحالييا  ج ل ز اتا جدد 

الأ  تحقيم  الاممفية  الخداات  تلو م  عافية  الانافسة   تيدف  عفى  قدبته  داف   ز ادة 
  . 364  1999    الضاوب 154   1995التالية لفاممف  اعا 

 ج ل ز اتا جدد لفاممف. .1
 ز ادة حجث تعااة الاممف اا عا  تقد،ث عداات ذات جودة عالية.  .2

امتسعة    .3 ب سعاب  البير  استيناتية  اع  نسعاب  تحقيم  تستلير  الخداة  جودة  إ  
لفخداات التب تفبب توقعات   فالز اتا عادة اا ،خو و  استعد ا لدفر نسعاب عالية

 الز اتا. 
 

 ستراتيجيات تطوير الخدمة المصرفية تاسعاً : 
 

تقييوق عافييية تلييو م الخدايية الامييمفية نساسيياً عفييى دباسيية تحفيفييية لسييو  الخدايية   
 اعمفة الات يييمات الاتعفقيية أيييا.   نيياك العد ييد اييا الاسييتماتيجيات التييب ،اخييا لفامييمف ن  

  تبنا ا لتلو م عدااته
 

 وتحسين الخدمات الحالية تعد لتراتيجية س .1

Services modification & improving strategy 
 

عيييداات اميييمفية  ن  تقيييد،ث   تقييوق  ييي ه الاسيييتماتيجية عفيييى قيييياق الاميييمف أتليييو م
جد يييييدة ا  تعيييييد ة الخيييييداات الحاليييييية ليييييتاتث حاجيييييات الز ييييياتا  لايييييا ا يييييه ،قيييييوق بانتةييييياف 

   قيييد  مجييير السيييبو فيييب تحسييييا الخيييداات الحاليييية اسيييتخدااات جد يييدة لفخداييية الاميييمفية
 .الحالية  تيجة لت يم نذ ا  ن  حاجات  بغبات الز اتا ن  لاسا مة التلوب التبنولوجب

 

 Market penetration strategy   السوق  التغلغل فياستراتيجية  .2
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  تقوق   ه الاستماتيجية عفى قياق الاممف أز ادة حجث تعاافييه اييا عدااتييه الحالييية
 فب نسواقه الحالية   ذلك اا عا  أ   جيود تسو قية اخيسة  اوجية ذلك عا  م م :

تةيييييجير الز ييييياتا الحيييييالييا لفاميييييمف عفيييييى ز يييييادة اعيييييدلات اسيييييتخداايث لخيييييداات  •
   ذلك اا عا  أم اا  لتنةيييط التعاايية لتوز يير اليييدا،ا  الجييواتز الاممف الحالية

  غيم ذلك.

 ابف الانافسة لةما  عداات الاممف.احا لة ج ل  استقلال ز اتا الام •

احا ليية جيي ل ف يييات جد ييدة اييا الز ييياتا الاييمتقبيا  تمييسو  أييينسس تييسات الز ييياتا  •
 لفاممف. االحاليي

 

 Market development strategy استراتيجية تنمية وتطوير السوق  .3
 

تمتبييز  يي ه الاسييتماتيجية عفييى قييياق الامييمف أتلييو م أم يياا  لخدااتييه ،اخييا اييا 
با  حاجيييات  بغبيييات قلاعيييات جد يييدة ايييا الز ييياتا  إذ ،جيييو ا  ،قيييوق الاميييمف عاليييه إشييي 

أتاييييز عدااتييييه لتيبييييأ  تمسييييي  اسييياه فييييب ذ ييييا الز يييو    تسيييياى  ييي ه العافييييية بييييا حا  
 Positioning اتايييزة لفامييمف  الاحاف يية عفييييا فييب السييو   ا  ا   ة  ني تبييو ا اخا يي

ع الز ييو  عييا عدايية اعينيية عنييداا ،خييو  ،قييوق الامييمف ت يييم المييوبة ال  نييية الاوجييودة لييد
 -السو  أو ر تنافسب  ذلك عا  م م : 

 قياق الاممف أتدعيث شبخة توز عية لخدااته  لتمة الى انا م ج مافية جد دة. •

قييياق الامييمف أز ييادة جاذأييية عدااتييه لس ييات جد ييدة اييا الز يياتا اييا عييا  تلييو م  •
تم  جية أيدف تعم ا الز اتا اواتسات جد دة لفخداة الاقداة  تبييف الحاات ال

 الجدد فب السو  أتفك الاواتسات.

 البحث عا  وعيات جد دة اا الز اتا فضاً عا الز اتا الحالييا. •

 
 
 

 
 
 

 diversification Strategy   استراتيجية التنويع  .4
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 تبنييى  يي ه الاسييتماتيجية عفييى قييياق الامييمف أتلييو م عييداات امييمفية جد ييدة فييب 
ة اا تبو    ه الخداات عابجييه عييا  لييا  الخييداات الا لوفيية  لاييا ا يييا نسوا  جد دة  عاد

 اً  اسييع اً تتنا   توسير علو  الخداة الاوجودة    الاقاأة فييا  الامييمف اليي ي ،عييم  عييدد
اا الامابف ذات الاييدع الضيييم اييا  نيماا استاماه   قا ه  ن  اً ات ند،خو   اا الخداات  

اا الامابف الأ ب ية  السو سم ة تحد داً  التييب الخداات.   اخا ااح ة ذلك فب العد د  
نتييبحأ بايابيية امانييز االييية تعييم  اييدع  اسيير اييا الخييداات الاالييية  الامييمفية.  اعييا  

1995  162  . 
فييالتنو ر ،عنييب إ  إدابة الامييمف تتوسيير فييب إعلييا  السييمص لاعتييياب إايياق الز ييو  

م يييم دعولييييا إليييى نسيييوا   ذليييك عيييا  م يييم تقيييد،ث اجاوعييية ايييا الخيييداات الجد يييدة  عيييا  
جد دة اا عا  إ افة عداات جد دة   اية   ا النو  اا سييتماتيجية الان ايية  حييو الناييو 
 تلفيييو اييييابات عاليييية  تقنيييية جد يييدة  فضيييا عيييا تسيييييات االيييية اتعيييددة   تعتايييد  ييي ه 

 . 199  2004الاسييييتماتيجية عفييييى البحييييث  التلييييو م لتقييييد،ث عييييداات جد دة المييييايدعب 
 تب  و ل استماتيجيات تلو م   او الخداات الاممفية الجد   الآ

 (4) الجدول
 مصفوفة الخيارات الاستراتيجية لتطوير ونمو الخدمات المصرفية 

 

 الزبائن 
 الخدمات

 

 جد دة حاليا  

 استماتيجية اعتما  السو   حالية 
 

 ستماتيجية تلو م الخداات الجد دة

 ستماتيجية تناية السو    جد دة
  توسيعه

 تيجية تنو ر الخداات الجد دةستما

 

 23، 1998حمودي،  مال :المصدر
 

 
 

        Service Quality Dimensionsمعايير جودة الخدمة المصرفيةعاشراً : 
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نعييي ت اعيييا يم جيييودة الخداييية الاميييمفية اسيييايات  عنيييا  ا اختفسييية  ات ييييمة ايييية  
ساات الجييودة  اعييا يم الجييودة  اتلفبييات الجييودة الا ن يييا تمييو فييب اجييا     ابادئ الجودة

 :    قد قساأ اعا يم الجودة الى  وعيا  ااCoetsch & Daviss, 1997, 3 احد  
 اعا يم تتعفم بجودة الانافر النياتية التب ،حمة عفييا الاستسيد اا الخداة •

 اعا يم تتعفم بجودة عافية الخداة. •

م الجودة عدد لبيم اا الباحييا  البتال فب العفوق الاداب ة   اخييا عييم   قد تنا   اعا ي
 ابعاد ن  اؤشمات الجودة عفى  فم اا  فب :

 
   

 Reliability      الاعتمادية  .1
 

 Heizer& Rander, 1999, 98     Kotler& Arastrong, 1997, 8  الميايدي     
  2000     العفييب  111  2000خييمي       الب257  1999     العييا   الليياتب 24  1999
557  

 تعنب قدبة الامييمف عفييى ن جيياز ن  ندا  الخدايية الامييمفية الاقدايية   ةييخة دقيييم 
    قة الأعلا .

،عييد  يي ا الاعييياب الأنيييم ن اييية  تحسسيياً اييا قبيية الز ييو   إذ ،قييوق الامييمف أتقييد،ث 
علييا  ااخنيية.  عفييى الخييداات بيي دا  ااأييأ   مييوبة دقيقيية حيييا  ييتث اللفييو عفييييا    قيية ن

ايييا حييييث الوقيييأ  تتسيييث بالدقيييةالاميييمف عداييية  ا  ،قيييدق ليييهسيييبية الاييييا  فيييالز و   مغيييو 
  السم ة  الا جاز  تااااً ايفاا  عد   تبمب   ه الساة اا عا  حمو  الز و  عفى :

 الخداة الاممفية ب دا  ااأأ   عم  جيد  فعا   فب الوقأ الاناسو. •

 لفحمو  عفى الخداة الاممفية الالفو ة.عدق بقا  الز و  ادة  و فة  •
 

 

  Responsiveness الاستجا ة  .2
 

 Heizerd& Rander, 1999, 98     Russel& Tayler, 1998, 54  العييا     
  557  2000     العفب  109  2001     احاد  258  1999 اللاتب  

خة اليي ي ،حقييم إ  الاستجابة تعنب ادع  استعداد العاافيا عفى تقييد،ث الخدايية بالةيي 
بغبات الز اتا   التساعة بسمعة ار الاةييانة غيييم الاتوقعيية  حفيييا بمييوبة جيييدة عفييى  فييم 
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تمييوب الز ييو  فضيياً عييا الوقييأ اليي ي ،عتبييم جييز  ايييث اييا الاسييتجابة.  تبييمز  يي ه السيياة 
 -بالنسبة لاقدق الخداة اا عا  الآتب : 

 ندا  الخداة بالسمعة القموع. •

 الوقأ الاتوقر ليا اا قبة الز و .ن جاز الخداة ب قة اا  •

 نيسية اواجية الاةانة  حفيا ب قمى سمعة ااخنة. •

 

 Accessibility        سهولة الوصول والحصول على الخدمة  .3
 

  257  1999    العا   اللاتب 108  2001 احاد 
 

  قمييد أيييا إاخا ييية الز ييو  فييب الحمييو  عفييى الخدايية بسيييولة   سييم فييب الاخييا  
الاناسبيا   حمة عفييا الز و  بسيولة اا عا  الاتما  الاباشم  ال ي ،ضاا  الزاا   

 -توفيم اا ، تب : أاقدق الخداة  قفمتة الحمو  عفى الخداة   قد ،قو 
 نجيزة اتما  اختفسة  ذلك ل م  تفبية  فو الز و  بسمعة. •

اسيييتخداق  سييياتة ا عيييا  لوسييييفة للإعيييا  عيييا الخيييداات التيييب ،قيييدايا الاميييمف  •
ز اتنه  ذلك ل م  ز ادة حمته السوقية اقاب ة بالانافسيا الآعم ا   التالب ز ادة ل

 عدد الز اتا الاتعاافيا ار الاممف.
 

  Competence الجدارة والأهلية  .4
 

(Heizer&Rander,1999,98)  (Russell&Taylor,1998,78)  557  2000  العفييييييب  
  109  2001    احاد 258  1999  العا   اللاتب 

 

ابف الازايييية لأدا  عيييي  تعنييييب اييييدع ااييييتاك العيييياافيا فييييب الامييييمف لفايييييابات  الا
الخداات الاممفية   قد ،حمة اقدق الخداة عفى شيادة تقد م ة عا استوع الجدابة التب 

تقفيييية  قيييا  الضيييعف عنيييد ندا  عدااتيييه.  لييي لك قيييدبة اقيييدق    تاتييير أييييا ايييا عيييا  التزاايييه 
مف  تبمز الجدابة لدع اقدق الخداة عنييداا تبييو  لد،ييه الخداة عفى ج ل ز اتا جدد الام

: 
 

 ادع قدبته فب حة الاةانة الاحد دة. •

 ادع استعداده  بغبته فب تقد،ث الخداات الاممفية لفز اتا. •
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 ازا،ا تنافسية تؤ فه لفت فو عفى الانافسيا. •

 .تهالبسا ة  العفاية  الةيادة التقد م ة لتقييث جداب  •
 

 Communication           الاتصالات   .5

 Chosh, 1998, 128  119  2001     احاد  259  1999     العا   اللاتب  
 

  قمييد أيييا اييدع تييوفم اتمييالات اناسييبة  اسييتخداق اللم قيية ا  الف يية التييب ،سيايييا 
الز و   إاخا ية إجادة الاستاا  اا قبة اقدق الخدايية. ليي لك ،عتاييد الامييمف بمييوبة عاايية 

عا  الاتما  الاباشم.   اا ا  عافية الاتما  تبو  اباشمة أيا عفى توز ر عدااته اا  
اقدق الخداة  الز و   ل لك لاأد ا   تاتيير اقييدق الخدايية بخبييمة لبيييمة فييب تعاافييه ايير الز يياتا 
بةييخة ،علييب ا لباعيياً ا،جاأييياً سييوا  لييا  ذلييك اييا عييا  عافييية الاتمييا  الاباشييم ن  اييا 

ضيييية الز ييييو  ن جيييياز نعاالييييه اييييا عييييا  شييييبخة عييييا  اسييييتخداق  سيييياتة الاتمييييا    قييييد ،س
ذبيييه ا  التيييب تستقيييم اليييييا اميييابفنا   تعتبيييم قنييياة اتميييا  جInternetالاعفوايييات العالايييية  

لفز و   تقد،ث عداات بخفسة اقة عفى استوع د لب  اسر  ليي ا فعافييية الاتمييا  الاباشييمة ن  
ودة فيييب الخيييداات غييييم الاباشيييمة ،خيييو  لييييا د ب فاعييية فيييب حخيييث الز يييو  عفيييى اسيييتوع الجييي 

إذ لا فاتييدة اييا تييوافم نجيييزة اتمييا  حد ييية  اتلييوبة اييا لييث  هالاقدايية  تمسييي  ذلييك فييب ذ نيي 
تتييوافم إدابة لسييؤه ليييا.   نب ييب عفييى اقييدق الخدايية ا   تايييز بييالأدا  الجيييد فييب تعاافييه ايير 

 الز اتا.
 

  Credibility المصداقية  .6
 

 (Heizer&Rander,1999,98)  258  1999  العيييا   اللييياتب   557  2000  العفيييب  
  108  2001  احاد 

 

قييدبة عفييى تقييد،ث الالأاا يية  المييد   اليقيية الاتبادليية فييب ندا  الخدايية  ني   تعنييب
الخدايية بمييد   عنا،يية فاتقيية اييا د   الحييا  الضييمب بالز يياتا سييوا  لييا  ااد،يياً نق اعنو يياً  

ز يياتا بسييمعة تاايية ن   عفييى سييبية الايييا   يية ا  الامييمف سييوف  تعاايية ايير اتلفبييات ال
 ييية اذا ايييا ن دعيييأ نايييوالب ليييدع الاميييمف سييييتث الحسيييال عفيييييا ايييا التاعيييو  السيييمقة ن  
التخز ا  تيجة ا  اا    اا ا    ه المسة اياة فب عداات الاممف لبو يييا تعايية عفييى 

 توفيم الآتب :
 تعز ز اليقة الاتبادلة أيا اقدق الخداة  الز و . •
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 ال ي  تعاافو  اعه.دعث  لا  الز اتا لفاممف  •

 ب ا الز و  ،خو  لامدب لفتم    عا عداات الاممف. •
 

  Sourlesy           الكياسة والمجاملة   .7
 

 (Russell&Taylor,1998,78)    246  1999    المايدعب 557  2000 العفب.  
  ييب تعنييب اييدع تييوفم الةييسافية لييدع العيياافيا فييب التعاايية ايير الز يياتا  احتييماايث 

  قدبة اقدق الخداة عفى استفياق اقة الز اتا بالخداات الاممفية.  تقد م ث
  Understanding Customer               معرفة وفهم الزبون  .8

 

(Heizer&Rander,1999,98)  (Russell,1998,54)  العييييييا  557  2000  العفييييييب    
  109  2001    احاد 258  1999 اللاتب 

 

دايية بسيييولة  ااييا  تلفييو أيي   الاز ييد اييا الجيييد  تعنييب إاخا ييية الحمييو  عفييى الخ
 التعيييمف عفيييى  ييييثلسييييث حاجيييات  بغبيييات الز ييياتا   ذليييك ايييا عيييا  الاتميييا  الاباشيييم اع

عنيييا   تلفييو إشييعاب الز يياتا باييدع ا تايياق ا دابة   ثالخدايية الالفو يية    اييا ،حقييم ب ييا
  العاافيا به  تبمز تسيث اقدق لخداة اا عا  : 

 خداة لاتلفبات الخاتة بالز و .ادع تسيث اقدق ال •

 ادع تسيث اقدق الخداة لاةاعم الز اتا    ة ،قدب   ه الاةاعم. •
 

  Security الأمففان  .9
 

(Ivancevich&Otherss,1997,257)  1999 اللييياتب       العيييا 557  2000  العفيييب  
  109  2001  احاد   258

 

الامتبليية أيييا حسانيياً عفييى   عنييب اييدع تييوفم نجيييزة السييااة  الأاييا   ا جييما ات 
فييييا  ااتفبات الز اتا. فا ،اخا إ  ،قوق الز و  أتود،ر ناواله  ااتفباته فب اممف  ييزداد

 حالات ال ش  السمقة  تبمز   ه الساة اا عا  الآتب : 
 الخداة الاممفية تبو  عالية اا السمقة  الاخا م. •

 الالتزاق با جما ات الأانية داعة الاممف. •

 عاافيا بالاممف لفمقابة   استاماب.إعضا  ال •



 الفصل الأول ـــــــــــــــــــــــــــــــ المبحث الثالث : جودة الخدمات المصرفية

 

 79 

إشيييعاب الز يييو  بالأايييا   ذليييك ايييا عيييا  به يييتيث لأجييييزة الحاا،ييية الانتةيييمة داعييية  •
 .الاممف

 

  Tangibles                    الملموسات .10
 

(Ivancevich&Otherss,1997,257) (Herizer&Rander,1999,98)  2000  العفييب  
  109  2001  احاد   258  1999    العا   اللاتب 557

 

 تتاية بخافة التسييات الااد،ة ذات العاقة الاباشمة فب تقييد،ث الخدايية  الاعييدات  
الأشخاص    ساتة الاتمالات    غالباً اا تستخدق الامابف الافاوسية لتحسيا توبتيا 
 تيييؤاا التواتييية الاسيييتام اييير الز يييو   فالاميييمف الييي ي لا ،افيييك اعيييدات آليييية ا  اعيييدات 

الحسال ا  لا ،اتفك ابسط استفزاات الماحة لفعاافيا  الز اتا اية نجيزة التبييييف  لتدقيم  
سييي اً   لفاييا  الز ييو  ا  ا  ييا ة البافييية ا  الاقاعييد  غيم ييا  ،خييو  تقييييث عدااتييه اييا قبيية 

 :نتسو اقدق الخداة الازا،ا الآتيةنا أ الافاوسية ذات جودة عالية ا
 

 مفية.تعز ز قدبة  فعالية الخداات الام •

 ،خو  امدب ج ل لفز اتا الجدد لبو يا تةخة ايزة تنافسية. •

 ،ةعم الز اتا بالابتياح  تيجة لحموله عفى عداات اممفية ن افية. •

  نييا اً عفييى اييا تقييدق ... ،اخييا تايييية نبعيياد جييودة الخدايية الامييمفية لاييا ابيييا فييب 
 الةخة ند اه : 
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 (  19شكل )ال
 رفية ص ة الخدمة الممعا ير جود

 الشكل من إعداد الباحثة  الاعتماد على المصادر التالية  
Heizer & Rander, 1999, 98 

 259، 1999العلاق والطائي، 
 577، 2000العلي، 

 
 

 

معايير جودة  

 دمة اااالخ

 سهولة الوصول  ةابالاستج الاعتمادية 

 الاتصالات

 فهم ومعرفة الزبون 

 وساتمالمل

 الجدارة والأهلية

 الأمان  المجاملة والكياسة المصداقية



 ــــــــــــــــــــــــــــــــــ المبحث الأول : الدراسات السابقة  الفصل الثاني

 82 

 المبحث الأول
 سابقةدراسات 

 

يتضمن هذا المبحث عرر ا الاساتررلس الةررل حي  ررن داررث جامهررااي ة  تمرر  ال ا رري 
 .الاساتلس( هالاهل هذةأتلوب الاساتي ةاهم الاتت تلجلس التي توصلت 

 
 

 
 
 
 

 Henson, 1996 دراسة  .1
 

 . الم لو لس في إداسة المواسد البش يي  ك ولوجالدةس ت عنوان الدراسة 

  ش كتان امةلى كلنت للصا في ةالثلناي لص لعي املبةي، شملت ال ا ي  ةالعين
   ( ف د.75ةبلغ د م ال ا ي الكلايج 

هدف الدراسة  
 العام

الم لو لس ةإداسة المواسد  ك ولوجال إلى دساتي طبا ي ال لاقي بان ت هافت
 . البش يي

   .جم  البالنلسفي اتتخا ت اتتملسة الاتتبلني  أسلوب الدراسة

 :   أهمهل  موعي  ن الاتت تلجلس كلن  ن  إلىتوصلت الاساتي   لاستنتاجاتا
تحةان فلعلاي إداسة المواسد   يالم لو لس ف ك ولوجالبالن  زايل ت -

ة ل له  ن اث  في تبةاط   لال  آالبش يي  ن خلال ت فاذ المهلم 
لوسقي ةإيصلل الم لو لس إلى  اةتحلال نةبي ال مل  لال م

الإداسة     حاي الإداساس امخ ى  للوقت  هال ل لان في هذ
   .انةالة عي المطلوب

مدى الإفادة من  
 هذه الدراسة 

 . اتتخا ت كأدا المصلدس في الاساتي

  ك ولوجال دةس تتختلف هذه الاساتي عن الاساتي الحللاي في أنهل ت لةلت  الاختلاف
لةلت  با مل الاساتي الحللاي ت   ، لو لس في إداسة المواسد البش ييالم

إضلفي   ، ل في تحةان جودة الخا ي المص فايث هأتك ولوجال الم لو لس ة 
ت لةلت  با مل الاساتي الحللاي  ،إلى ذلك في كونهل طبحت في ش كتان

 المصلسي الخا اي. 

 1997بن مبارك  .2
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 .تطوي  ةص لعي الخا لس المص فاي عنوان الدراسة

 يم اي.  صلسي ت لسيي  تتي  شملت ال ا ي العينة 

الدراسة   هدف
 العام

قالس تأثا   تغا اس البائي الااخلاي ةالخلسجاي  هافت الاساتي الى 
  إذا للمصلسي الت لسيي في ص لعي الخا لس المص فاي، ة   في فامل 

  ي تطوي  ص لع علىكلن ه لك اختلاي في التأثا  لتلك المتغا اس 
 . المصلسي الت لسيي الام اي  على  ةتوى الخا لس المص فاي 

 لدراسةأسلوب ا

اتتبلني   119اتتخا ت اتتملسة الاتتبلني في جم  البالنلس ةةزعت 
المحلبلاس ةالتحلسي    إلى إضلفيعلى تت  صلسي ت لسيي في الامن 

 الة ويي. 

 الاستنتاجات

 -:  أهمهلجملي  ن الاتت تلجلس كلن  ن  إلىتوصلت الاساتي  
ثا     ويي  استبلط عملاي تطوي  ةص لعي الخا ي المص فاي   لاقي تأ  -

،  الإسبلحةالتطوي ، التكللاف،  ثالبح إداسة متغا اس البائي الااخلاي ج
الحوافز الخلصي بتش ا   ة ةالف اي، الإداسيي للأط  الخب ة الت فاذيي 

 الموظفان على التطوي  ةالابتكلس( 

استبلط عملاي تطوي  ةص لعي الخا ي المص فاي   لاقي تأثا     ويي   -
لسجاي جالتغا  في الحلجلس ةال غبلس الائتملناي  متغا اس البائي الخ  

ةالمللاي للزبلئن، ةجهود المصلسي ةالمؤتةلس المللاي الم لفةي، ة حااس  
 التطوس التك ولوجي الةلنا في الاةلي ةخلسجهل( 

مدى الإفادة من  
 هذه الدراسة

  ض المصلدس المهمي التي تلعاتهل   إلى هذه الاساتي البلدثي  أسشاس
 ل لنب ال ظ ي  في كتل ي ا

 الاختلاف 

تأثا   تغا اس  تختلف هذه الاساتي عن الاساتي الحللاي  أنهل ت لةلت 
با مل   ،الخا ي المص فاي تطوي  ةص لعي  يالبائي الااخلاي ةالخلسجاي ف 

ت لةلت الاساتي الحللاي اث  تك ولوجال الم لو لس في تحةان جودة 
لاي ال ل لي في  اي ي  الخا ي المص فاي في المصلسي الحكو اي ةامه

    لبل.
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   Balachandh er Krishnan , 2000دراسة          .3

 

 . تطوس تك ولوجال الم لو لس ةالاتصللاس عنوان الدراسة 

 . الم تم  المللازي عا ي  ن طبحت على  العينة

هدف الدراسة  
 العام

تحاام سدةد أف لل المةتهلكان لح واس التةلام  هافت الاساتي الى 
 ثل  الماى   ااة ةكذلك الصا في  ،(ATMاام الص اي الآلي جكلتتخ

  في  ة اى ال غبي  ، (PCالهلتف الخلوي ةاتتخاام الصا في الشخصاي ج 
 المص فاي  امعملل لإن لزاتتخاام الانت نت كوتالي  

 أسلوب الدراسة
تخطاطاي دول فهم ةإدساك المةتهلك للخا لس  ،دساتي ت  يباي

 المص فاي

 الاستنتاجات

 -:  أهمهلجملي  ن الاتت تلجلس كلن  ن  إلىصلت الاساتي  تو 
ض ةسة اتتخاام أدةاس تك ولوجاي  تطوسة في تحايم الخا لس   -

 . (ATM)المص فاي  ثل اتتخاام الص اي الآلي 
 . ض ةسة اتتخاام الانت نت كوتالي لتوزي  الخا لس المص فاي -

مدى الإفادة من  
 هذه الدراسة 

  ض المصلدس المهمي التي تلعاتهل   إلى لدثي هذه الاساتي الب أسشاس
 ن  صلدس ، فضلا  عن اتتخاا هل كمصاس في كتل ي ال لنب ال ظ ي 

   هذا البحث.

 الاختلاف

تختلف هذه الاساتي عن الاساتي الحللاي  أنهل ت لةلت تك ولوجال  
با مل الاساتي   ،الم لو لس ةالاتصللاس في تحايم الخا لس المص فاي

في تحةان جودة الخا ي  ةإث هلت تك ولوجال الم لو لس الحللاي ت لةل
في بائي غا  البائي   أضف إلى ذلك في كونهل طبحت المص فاي، 

 . ال  اقاي
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 2000دراسة البكري  .4

 

 . ال وا ل المؤث ة في اختالس الزبون للمص ي عنوان الدراسة 

  ن الزبلئن المت ل لان    خمةي  صلسي ف دا  86شملت ال ا ي   العينة
 أهلاي عل لي في  اي ي  غااد. 

هدف الدراسة  
 العام

التي ي اهل  شخصاي ةال موضوعاي التحايا ال وا ل  إلىالاساتي  هافت
   في ق اساته للت ل ل    المص ي.  ؤث ة ة همي

ي  متغا اس  اتتخا ت الاساتي اتتملسة الاتتبالن ل م  البالنلس الخلص أسلوب الدراسة
 الاساتي. 

 -جملي  ن الاتت تلجلس كلن  ن أهمهل :  إلىتوصلت الاساتي   الاستنتاجات
ن سجحلن كفي تأثا  ال وا ل الموضوعاي على ال وا ل   على ال غم 

الا ان تلك   ،الس للزبون في الت ل ل    المص يالذاتاي في ق اس الاخت
 تبحى  ؤث ة ةةاضحي.ال وا ل 

مدى الإفادة من  
 ذه الدراسة ه

المةتخا ي في   الإدصلئاي امتللابالبلدثي في الت  ي على  أفلدس
 الاساتي

تختلف هذه الاساتي عن الاساتي الحللاي  أنهل ت لةلت ال وا ل   الاختلاف
با مل ت لةلت   ،في اختالس الزبون للمص ي ةالموضوعاي ةالذاتاي المؤث  

ي تحةان جودة الخا ي ث هل فأالاساتي الحللاي تك ولوجال الم لو لس ة 
   في المصلسي الحكو اي ةامهلاي.
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 2000دراسة صادق  .5

 

 .دةس المصلسي الت لسيي في الادتفلظ  للزبون المص في عنوان الدراسة 

ف دا  ن ال ل لان في  ص ي ال افاين ةال شاا في   40شملت ال ا ي  العينة
  حلفظي نا وى. 

هدف الدراسة  
 العام

   الت  ي على كافاي الادتفلظ  للزبون المص في. إلىالاساتي  هافت 

 اتتخا ت اتتملسة الاتتبلني ل م  البالنلس الخلصي  متغا اس الاساتي أسلوب الدراسة

 : أهمهل ن توصلت الاساتي إلى جملي  ن الاتت تلجلس كلن  الاستنتاجات
تحررايم  يمكررن للمصررلسي الت لسيرري الادتفررلظ  ررللزبون المصرر في  ررن خررلال

تشررركالي  ت وعرررري  ررررن الخرررا لس المصرررر فاي الترررري تلبررري دلجررررلس الزبررررلئن 
ةسغبرررلتهم ةبلل وعاررري المطلوبررري ةةضررر  الإسشرررلداس ةالتوجاهرررلس لمررروظفي 

ن كافاي المحلفظي علررى الزبررون المصرر في ةصرراغ الت ل ررل أالمص ي  ش
 .ه  
 

مدى الإفادة من  
 هذه الدراسة 

صلدس المهمي التي تلعاتهل  اتتفلدة البلدثي  ن الت  ي على   ض الم
 . في كتل ي ال لنب ال ظ ي 

تختلف هذه الاساتي عن الاساتي الحللاي  أنهل ت لةلت المصلسي   الاختلاف
الاساتي   ت لةلت با مل ،الادتفلظ  للزبون المص في علىالت لسيي ةقاستهل 

في تحةان جودة الخا ي  ةامهلايالمصلسي الحكو اي  ةالحللاي قاس 
 .المص فاي
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       Micheal, (2001)دراسة  .6
 

 المص فاي  امعمللالانت نت في  اتتخاامض ةسة  عنوان الدراسة 

 طبحت على عاد  ن المصلسي الة وديي  العينة

هدف الدراسة  
 العام

بالن أهماي اتتخاام الانت نت في امعملل   إلىهذه الاساتي  هافت
   المص فاي.

 خا ت اتتملسة الاتتبلني ل ما  البالنلس اتت أسلوب الدراسة

 :   أهمهل ن جملي  ن الاتت تلجلس كلن  إلىتوصلت الاساتي   الاستنتاجات

لتتخاام    صفحلتهم المللاي  أن لز اتتخاام الانت نت للزبلئنيةهل  -
جالم زلاي أة المكتباي( باةن تحمل ع لء  الشخصاي الحلتبلس 

 الم اج ي الشخصاي . 
نت نت دمليي ةا ن أ وال الزبلئن ةالمحلفظي  تضمن شبكي الا -

 . على ت يتهل

مدى الإفادة من  
 هذه الدراسة 

 الاساتي كأدا  صلدس البحث.  هاعتماس البلدثي هذ

  كأدا تختلف هذه الاساتي عن الاساتي الحللاي  أنهل ت لةلت الانت نت  الاختلاف
  با مل ، المص ي ةالزبون الوتلئل المةتخا ي في عملاي الاتصلل بان 

   أدةاس أخ ى للاتصلل  للإضلفي إلى الانت نت.الاساتي الحللاي   ت لةلت
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 2002 دراسة الفضل .7

 
 

 . ي للم لو لتاي تالتحتحاام الب لء  عنوان الدراسة 

 العينة
ف دا  في  ح  الش كي ال ل ي للةم ت ال  وباي   26عا ي  تكوني  ن 

 . ال  اقاي

هدف الدراسة  
 العام

  امجهزة  للت كاز على ج لم لو لتياتحاام ةاق  ال ظلم  إلىلاساتي ا هافت
(  لتتخاام  ؤش اس كماي  ألم لو لتيالملديي، الب ا  الس، الكلدس 

 ةالكفلءة ةالم ولاي.  كللإنتلجاي

 . اتتخا ت الاتتبلني ل م  البالنلس الخلصي  متغا اس الاساتي أسلوب الدراسة

 الاستنتاجات

 جملي  ن الاتت تلجلس   هل   إلىتوصلت الاساتي  
  ةالإنتلجاي أن ه لك  ؤش ا  اي لبال  دول دسجي الموثوقاي ةالكفلءة  -

الملديي  ن قبل ال ل لان على عكس الب ا  الس فحا ت لت  للأجهزة
التي   ةامجوسعن ةظلئفهم الحللاي  امف اد ؤش ا  تلبال  دول سضل 

 .و لتايدص ا  على الوظلئف الم ل ايتحلضونهل ةكلن هذ

مدى الإفادة من  
 هذه الدراسة 

  الإدصلئاي  امتللابهذه الاساتي البلدثي في الت  ي على   ض  أفلدس
 . ماااني تحلال ال لنب الالمةتخا ي في 

 الاختلاف

تختلف هذه الاساتي عن الاساتي الحللاي  أنهل ت لةلت تحاام الب لء التحتي  
الاساتي الحللاي تك ولوجال   ت لةلت  ، با ملإنتلجايللم لو لتاي في ش كي 

 . ةامهلاي في المصلسي الحكو ايالم لو لس ةجودة الخا ي 
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 2003دراسة الطائي والمعاضيدي  .8

 

 عنوان الدراسة 
تا ي في  التتل  ي لتك ولوجال الم لو لس ةنظلم الم لو لس الاتت ا امث 

 . تححاق المزايل الت لفةاي

 . (  ص ي  ن المصلسي الكبا ة في ت كال70جعا ي  تكوني  ن  العينة

هدف الدراسة  
 العام

هافت الاساتي إلى ال بط بان تك ولوجال الم لو لس ةنظلم الم لو لس 
 الإداسيي ةالمزايل الت لفةاي. 

 اتتخا ت اتتملسة الاتتبلني ل م  البالنلس دول  تغا اس الاساتي   أسلوب الدراسة

 الاستنتاجات

 -:  أهمهلجملي  ن الاتت تلجلس كلن  ن  إلىتوصلت الاساتي  
تك ولوجال الم لو لس باةس كبا  في تحايا  اى قاسة الم ظمي  تةهم 

ةالاتت اتا اي الذي يةلعا   الإداسييعلى ا تلاك نظلم الم لو لس 
   .المزايل الت لفةاي تححاقالمصلسي باسجي كبا ة في 

مدى الإفادة من  
 هذه الدراسة 

 .فحط   صاسا  في ال لنب ال ظ ي اتتخا ت هذه الاساتي 

 الاختلاف

التتل  ي   امث ت لةلت  أنهل تختلف هذه الاساتي عن الاساتي الحللاي في 
لتك ولوجال الم لو لس ةنظلم الم لو لس الاتت اتا اي ةقاستهل في تححاق  

 . في المصلسي الت كاي المزايل الت لفةاي
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 2004  لسعيديادراسة  .9

 
 .  اضايقتك ولوجال الم لو لس ةأث هل على الةالتي الا عنوان الدراسة 

 العينة
ت لسيي ةهي الت لسي ال  اقي ةبغااد  صلسي  ثلاثيشملت ال ا ي 

   ة ص ي الش ق امةتط للاتتثملس.

هدف الدراسة  
 العام

قالس تأثا  تك ولوجال الم لو لس في   لل الةالتي  إلىالاساتي  هافت
المبحوثي   المصلسي ال حبلس التي تواجه الاق اضاي ةتحايا المشلكل ة 

 في هذا الم لل.

 . اتتخا ت اتتملسة الاتتبلني ةالمحلبلاس الشخصاي ل م  البالنلس أسلوب الدراسة

 الاستنتاجات

 -:  أهمهلجملي  ن الاتت تلجلس كلن  ن  إلىتوصلت الاساتي  
لتك ولوجال الم لو لس دةس في المحلفظي على  واسد المص ي   -

 هل التوجاه الةلام نحو ف ص الاتتثملس الم لتبي. هااي ةتوجالملل
تتفلةس المصلسي المبحوثي في  ةتوى اتتخاام امدةاس  -

 التك ولوجاي. 

مدى الإفادة من  
 هذه الدراسة 

  ض المصلدس المهمي التي تلعاتهل   إلى هذه الاساتي البلدثي  أسشاس
  الإدصلئاي  ابامتلل الت  ي على ةكذلك  ،في كتل ي ال لنب ال ظ ي 

 .المةتخا ي

 الاختلاف

علاقي  تغا  تختلف هذه الاساتي عن الاساتي الحللاي  أنهل ت لةلت 
اختصت  ، با مل  تك ولوجال الم لو لس ةإث ه في الةالتي الاق اضاي 

الاساتي الحللاي   لاقي  تغا  تك ولوجال الم لو لس ةإث ه في تحةان  
 حكو اي ةامهلاي. جودة الخا لس المص فاي في المصلسي ال
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 لمبحث الثانيا
 

 منهجية الدراسة
 
 

 انلألة ااااا  انيةشااااا    نخت ذرلاااااذنيدرنسااااا  ا  ااااا  ذ  يتناااااذا  لااااامن نية  ااااا   ن   ااااا   
 نيفرضي ي درنس . انلأنة ذجا ن ثم نيفرض ذ   انلألدنف

 

 مشكلة الدراسة : 
 

يعد نيقطذع نيةصرفي انحدنً  اان ملاام نيقطذاااذ  نيةتصااذوي  ني   ياا م ح اا  يتعذ اا   
بةااذ حااد   اان  نيقطذع نيةصاارف اةد تأثرا ؤس ذ م  مفرنون ريض   ن نيزبذئنةذادة ا ه ع

 ن إن ااذتن  انكتكااذرن  ا ة اا   هك يةذ ينط ي ا  ياذ تكن ي ج ذ نيةع   ذ   ذ   يتط ر ف
كااذل ي ااذ نثاار فذااا  فااي ت  اا ن جاا وة ني ااد ذ  نيةصاارف   م ةااذ سااذلم إياا  حااد    اار فااي 

اة  ااا  نيتعذ ااا  نيةت اااذو  كااا ن نيزباااذئن ان ونرة  تط  ااال اي اااذ  جديااادة تت ااام بذيةرانااا  ات ااا  
 نيةصرف  .

 يااام تعااا    ا نااا  نيدرنسااا   لااا  إل ن ونرة فاااي نيةصاااذرف ا ةاااذ ت ااادر ن لاااذرة إي ااا م
م فااذل  شاا     اة اا  ااادو نيزبااذئن اة اا  نلأربااذ   نيةع   ااذ   ااذ ت اات ل  اان نلتةااذ  ذتكن ي ج 

 ت  :نيدرنس  ني ذي   تكةن في ن جذب  ان نيت ذؤي  اي
  

 بعذولذ في نيةصذرف نية   ث . م ذ   ت ى فذا    تكن ي ج ذ نيةع   ذ  ا  •
 بعذولذ في نيةصذرف نية   ث . م  ذ   ت ى ج وة ني د ذ  نيةصرف   ا  •
بعذو تكن ي ج ذ نيةع   ذ  في ت   ن ج وة ني د ذ  نيةصرف  م ا ذ م  ذ تأث ر  •

 ذ نيةع   ذ . بعذو ت   ن ج وة ني د ذ  نيةصرف   في تكن ي ج م تأث ر 
  ذ تأث ر ني ةذ  نيش ص   ي عذ   ن في  تغ ري نيدرنس  ي ةصذرف نية   ث .  •
  ذ تأث ر ني ةذ  نيش ص   ي زب ل في  تغ ري نيدرنس  ي ةصذرف نية   ث .  •

 ااذ تكن ي ج ااذ نيةع   ااذ  فااي نيةصااذرف ا ناا  ف  ذ لي ملم نية ذي  نيتااي ت اات د   •
 ني    ؟
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 أهمية الدراسة :
 

ج ذ نيةع   ذ  ملة   خذص  بذين    يةنظةذ  نلأاةذ م إذ إل نيتعق د  يتكن ي  
نيةنظةذ    هني  ئي انيةنذف   ني ذوة انيتغ ر ني ريع في حذجذ  ار  ذ  نيزبذئن وفع لم

 ي عة  ا   رفع   ت ى  فذءة افعذي   مونئ ذ يت     طة حذت ذ في نيةنذف   اني قذء. 
   بشاا   خااذن ت نااي نيةفااذل م نلأسذساا   نيةنظةااذ  نيةصاارف بإ  ااذلمصاا    فقااد   

نلأوان  اني سذئ  نيلات   يلاكتعذو ان نيصاا ا نيتق  دياا  فااي  يتكن ي ج ذ نيةع   ذ  انست دن 
 نيعة  نيةصرفي امحدن  تغ ر مفض  في ني د ذ  نيةصرف   نيةقد   ي زبذئن.

ين مسذساا ن فذل ملة   نيدرنس  ني ذي اا  تن ااع  اان من ااذ تنذاياا   تغ اار  ماا    فذل     
لةااذ تكن ي ج ااذ نيةع   ااذ  اجاا وة ني د اا  نيةصاارف  م إذ إل ي اامين نيةتغ اارين نلأثاار نيك  اار 

نيةصااذرف ا اا   هفي تقديم مفض   ذ ية ن  ن ني د ذ  نيةصاارف  .  ةااذ يزيااد  اان ةاادرة لاام
 نستقطذب نك ر ادو  ة ن  ن نيزبذئن يت ق ل مفض   ذ ية ن  ن نيع نئد.

ضااع بعااح ني  اا   ي ةشااذك  نيتااي ت نج  ااذ نيةصااذرف ت ااذلم فااي ا  ملكةااذ ية اان  
تيااذوة  فااذءة لاامه نيةصااذرف فااي تقااديم ني ااد ذ  نيةصاارف    إياا ا ناا  نيدرنساا  م ةااذ ساا ؤوي 
 عرنة اا . مضااإ إياا  ذيااكم فااذل نيدرنساا  ني ذي اا  سااترفد نية ت اا  نيي زبااذئن ني ااذي  ن انيةتاا ةع ن

 .ية ذ  نيةصرفيبةع   ذ   ة ن ن فذوة  ن ذ ي دنرس ن انيعذ   ن في ن
 

 

  أهداف الدراسة :
 تتجسد أهداف الدراسة بالإجابة على التساؤلات الآتية : 

 
 

ةذيي جورنس  نيعلاةذ  نيرت ذط   انيتأث ري  ك ن  تغ ري نيدرنس  )تكن ي ج ذ نيةع   ذ   أ .1
 ؟ ا إبعذو  إجةذيي( ات   ن ج وة ني د ذ  نيةصرف   ا إبعذو

ني ااااةذ  نيش صااااا   ي عااااذ   ن اتكن ي ج اااااذ    ناااااذ   كاااا ن فراةاااااذ نخت ااااذر  ااااادى اجاااا و  .2
 ؟  مخرى  نيةع   ذ   ن ج   ات   ن ج وة ني د ذ   ن ج  

اتاااأث ر بعضااا ةذ  نلألة ااا  ااان ح ااا   تكن ي ج اااذ نيةع   اااذ  ت دياااد نيت اااذين فاااي  تغ ااارن  .3
 ؟ مخرى  م  ن ج   ات   ن ج وة ني د ذ  نيةصرف    ن ج  نلأخربذي عح 

تكن ي ج اااذ  امبعاااذوزبااا ل ني اااةذ  نيش صااا   ي     ناااذ   نكااا  فراةاااذ نخت اااذر  ااادى اجااا و  .4
 ؟  مخرى  ة ني د ذ  نيةصرف    ن ج   ن ج   ات   ن ج ونيةع   ذ  

 ؟ نيتعرف ا     ت ى ني د ذ  نيةصرف   نيةقد   ي زبذئن في نيةصذرف ا ن  نيدرنس  .5
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 ود الدراسة : حد

 : تيالحدود المكانية : تضمنت الدراسة المصارف المبحوثة كالأ .1

 

 : المصارف الحكومية
   5 صرف نيرل د /   -

  103ني  ر /  فرع   صرف نيرنفدين -

  صرف نيزرناي نيتعذاني -
 

 الأهلية رفالمصا

    صرف نيئتةذل نيعرنةي -

   886 صرف نيةتصذو يلاستثةذر انيتة ي  /   -

 704/  نلأل ي صرف بغدنو  -

 

ولغاية  2005اسة تحددت بالمدة من للدر  الزمانيةالحدود  إنالحدود الزمانية :  .2
2006 

  : تضمنت الدراسة كلًا من عينة الدراسة .3
 

 .(نيدرنس اادو  ن نيعذ   ن في نيةصذرف )ا ن   نلأة ذ نيةدرنء ارؤسذء  •

 .مالاهفي     ن نيةصذرف نيةم  رة  ننيزبذئ مجموعة من •
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 منهج الدراسة :
يعد   ه مس  بذ في  عذي   نية ض عم لأني صفي نيت    ي نناتةد  نيدرنس  نيةن ج 

نيظ نلر    نذ مس ذك ذ   ه لائةذ يدرنس  نيظ نلر نيجتةذا  م إذ يقد  ني  ذنذ  ان انةع لم
ف  ذ ايف د  ن ارنء ذيك ني راج  ةنيع ن   نيةؤثر    ايتعرف ا   ذ انتذئ  ذ ات   لات 

 بذستنتذجذ  ات ص ذ  بشأن ذ. 
 
 
 
 

 فرضيات الدراسة : 
   :آلاتية اسة في معالجة المشكلة من خلال الفرضيات تنطلق الدر 
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 الفرضية الرئيسية الأولى :
كاا ن تكن ي ج ااذ نيةع   ااذ  ات  اا ن جاا وة  إحصااذئ  الاةاا  نرت ااذت ذن  ويياا  ياا ه لنااذ  

 ني د ذ  نيةصرف  .
 اتشتل  ن ذ ادة فرض ذ  لي :  
دن  ات  اا ن جاا وة كاا ن نلأج اازة انيةعاا  إحصااذئ  ي ت جد الاة  نرت ااذت ذن  ويياا   .1

 ني د ذ .

كااااا ن ني رن   اااااذ  ات  ااااا ن جااااا وة  إحصاااااذئ  ي ت جاااااد الاةااااا  نرت اااااذت ذن  وييااااا   .2
 ني د ذ .

كاااا ن نيتصاااااذي  ات  اااا ن جااااا وة  إحصاااااذئ  ي ت جااااد الاةاااا  نرت اااااذت ذن  ويياااا   .3
 ني د ذ .

كااا ن نيةااا نرو ني شاااري  ات  ااا ن جااا وة  إحصاااذئ  ي ت جاااد الاةااا  نرت اااذت ذن  وييااا   .4
 ني د ذ .

 

 الفرضية الرئيسية الثانية :  
 تكن ي ج ذ نيةع   ذ  تأث رنً  عن يذً في ت   ن ج وة ني د ذ  نيةصرف  . ي تؤثر

 اتشتل  ن ذ ادة فرض ذ  فرا   لي :

 .نلأج زة انيةعدن  في ت   ن ج وة ني د ذ  نيةصرف   ري تؤث .1
 

 .ني رن   ذ  في ت   ن ج وة ني د ذ  نيةصرف   ري تؤث .2

 .نيتصذي  في ت   ن ج وة ني د ذ  نيةصرف   ري تؤث .3

 .نية نرو ني شري  في ت   ن ج وة ني د ذ  نيةصرف   ري تؤث .4
 

 الفرضية الرئيسية الثالثة : 
كاااا ن ني ااااةذ  نيش صاااا   ي عااااذ   ن )نيعناااا نل  إحصااااذئ  ذن  ويياااا   ي جااااد تااااأث ري 

ي ج اااذ نيةع   اااذ  نيااا ي فيم ني ااانهم نيةؤلااا  نيع ةااايم اااادو سااان ن  ني د ااا م نيعةااار( اتكن  
 .انيةعدن م ني رن   ذ م نيتصذي م نية نرو ني شري ( نلأج زة) بعذولذما 

 
 

   الفرضية الرئيسية الرابعة :

كاااا ن ني ااااةذ  نيش صاااا   ي عااااذ   ن )نيعناااا نل  إحصااااذئ  ذن  ويياااا   تااااأث ر د جاااا يي 
 ذ  نياا ي فيم ني اانهم نيةؤلاا  نيع ةاايم ااادو ساان ن  ني د اا م نيعةاار( ات  اا ن جاا وة ني ااد
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)نياتةذوياااا م نيسااات ذب م ساااا  ي  ني صااا   اني صاااا   ا ااا  ني د اااا م  بعذولاااذما نيةصااارف   
م نلأ ااذلم نيتصذي م نيةصدنة  م نيك ذساا  انية ذ  اا م انلأل    عرف  اف م نيزب لم ني دنرة 

 نية ة سذ (.
 

 

 :   الخامسةالفرضية الرئيسية 
  نيش صاااا   ي زباااا ل كاااا ن ني ااااةذ إحصااااذئ  فراةااااذ   عن ياااا  ذن  ويياااا   دي ت جاااا 

)ني اااانهم نيت صاااا   نيدرنساااايم نيعةاااارم ااااادو ساااان ن  نيتعذ اااا   ااااع نيةصاااارف( اتكن ي ج ااااذ 
 انيةعدن م ني رن   ذ م نيتصذي م نية نرو ني شري (. نلأج زة) بعذولذما نيةع   ذ  

  :  سادسةالفرضية الرئيسية ال
)ني اانهم زب ل ك ن ني ةذ  نيش ص   ي  إحصذئ   ويي  عن ي  ذن   تذث ر د جيي 

 ات   ن ج وة ني د ذ .  ع نيةصرف(  نيت ص   نيدرنسيم نيعةرم ادو سن ن  نيتعذ 
 
 
 

  الفرضية الرئيسية السابعة : 
انيةعااادن م ني رن   اااذ م نيتصاااذي م  نلأج ااازةتكن ي ج اااذ نيةع   اااذ  ) بعاااذومتت اااذين 

  ذ  نيةصرف  .نية نرو ني شري (  ن ح   ناي يذت ذ في نيتأث ر في ت   ن ج وة ني د
 

  الفرضية الرئيسية الثامنة : 
ت  اااا ن جاااا وة ني د اااا  نيةصاااارف   )نياتةذوياااا م نيساااات ذب م ساااا  ي   بعااااذومتت ااااذين 

م نيتصاااذي م انلأل  ااا ني صااا   اني صااا   ا ااا  ني د ااا م  عرفااا  اف ااام نيزبااا لم ني ااادنرة 
نيتااأث ر فااي  م نية ة سااذ (  اان ح اا  ناي يذت ااذ فااينلأ ااذلنيةصاادنة  م نيك ذساا  انية ذ  اا م 

 تكن ي ج ذ نيةع   ذ .
 

  الفرضية الرئيسية التاسعة : 
كاا ن جاا وة خد اا  نيةصااذرف ني     اا   إحصااذئ  ت جااد فراةااذ   عن ياا  ذن  ويياا  

 نلأل   .انيةصذرف 
 

 ج

 أنموذج الدراسة الافتراضي : 
 

 
 نية نرو ني شري   نيتصذي  ني رن   ذ  نلأج زة انيةعدن 

 تكن ي ج ذ نيةع   ذ  

 ني د   نيةصرف  
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 تجابةالاس  الاعتمادية

سهولة 
الوصول 
والحصول 
على 
 الخدمة

معرفة 
وفهم 
 الزبون 

الجدارة  الاتصالات
الكياسة  المصداقية والاهلية

 الملموسات الامان والمجاملة

 
 
 
 (  20الشكل )

 أنموذج الدراسة 
  

 المصدر : إعداد الباحثة
 

 
 
 
 
 

 الأساليب المستخدمة في جمع البيانات والمعلومات : 
  

نيةنشاا رة اني  اا    انلأجن  اا تم نيسااتعذن  بذيكتااع نيعرب اا   إذ   : نيةصذور نيتذري  .1
انيرساااذئ  انيطاااذري  نيةتع قااا  بة ضااا ع نيدرنسااا  انيةتااا نفرة فاااي نية ت اااذ  ني ذ ع ااا  

 .انلأل   

 نيةقذكلا  نيش ص    ع  درنء نيةصذرفم ا ع ادو  ن نيزبذئن. .2

 نيةشذلدن  نية دنن  . .3

 .نستةذرة نيست ذن  .4

 

 

 

ا   نستةذرة نيست ذن  انيتي تضةن  نيشاا   نياامي  مسذس  ني ذحث  بص رة  ناتةد 
  ني صااف من ذ نلأونة نيةلائة  انية ت د   فااي   اادنل نيدرنسااذ   إذي د  نيدرنس  افرض ذت ذم 

  .بص رة خذص  ن ونرةبص رة اذ   ا  دنل 
 ( 89م 2002)نيعذنيم 
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 زبااذئن ي انلأخاارى ذرف نية   ثاا  تتع ل بةاادرنء نيةصاا  نلأاي تم تط ير نست ذنت نم  إذ
 نيةتعذ   ن  ع نيةصذرف اف ةذ يأتي ت ض   يك  نست ذن  : 

 

 الاستبانة الأولى )استبانة المدراء( : 
 

نيةتع قاا  بة ضاا ع  نلأوك ااذ تاام تصااة م نسااتةذرة نيساات ذن  بذياتةااذو ا اا   رنجعاا  
نيعلاةاا م فضاالًا ااان ا اا  ااادو  اان نيرسااذئ  انيطااذري  ذن   ن طاالاعنيدرنساا  بةااذ فااي ذيااك 
 لأجااااا م ان حصاااااذء نلأاةااااذ  إونرة مة اااااذ فااااي  ()نية تصااااا ن نلأساااااذتمة رنجعاااا  اااااادو  اااان 

تضااااةن   إذ منيسترلااااذو باااايرنئ م فااااي نيةقااااذي ه نيتااااي نخت اااار  يةتغ اااارن  افقاااارن  نيدرنساااا 
ني ةذساااايم نياااامي يصااااإ   اااات ى  Likert( ا ااااذرة صاااا غ  ا اااا   ق ااااذ  19نيساااات ذن  )

خة   خ ذرن  لي )نتفاال  ماط   إذفقرة  ن فقرن  نيةق ذ    و  بصدنيست ذبذ  ني دي   
 ايت اااااا نيع ااااااذرن  نياااااادرجذ   اماط اااااا بشاااااادةم نتفاااااالم   ذياااااادم ي نتفاااااالم ي نتفاااااال بشاااااادة( 

 ( ا   نيت نيي.1،2،3،4،5)
يتةثاااااا  فااااااي ك ذنااااااذ  اذ اااااا   تع قاااااا   نلأا تك ناااااا  نيساااااات ذن   اااااان ة ااااااة ن نيق اااااام 

بذي صااذئا نيش صاا   اني ي ف اا   ااذي نهم نيعةاارم نيت صاا   نيع ةاايم نيةر ااز نياا ي فيم 
( ا اااذرة تر اااز  ا ااا  انذصااار 19نيق ااام نيثاااذني فقاااد تضاااةن ) إ اااذاااادو سااان ن  ني د ااا م 
 تكن ي ج ذ نيةع   ذ .

 

نيعنصاااار تةث اااا  فقاااارن  يق ااااذ  لاااامن  5انيةعاااادن  : اتاااام اضااااع  نلأج اااازة:  الأولالعنصرررر 
 (.5-1بذيفقرن   ن )
فقاارن  يق ااذ  لاامن نيعنصاار تةث اا  بااذيفقرن   اان  5ني رن   ذ  : اتاام كنااذء :  العنصر الثاني

(6-10.) 
: نيتصاااذي  : اتااام كناااذء نيع اااذرن  ني ذصااا  ك ااامن نيعنصااار يااا ع ه  ااادى  العنصرررر الثالررر 

 (.14-11فقرن  يق ذسه  ن ) 4تم اضع  إذتط  قه في نيةصذرف نية   ث . 
 

 ( يق ذسه.19-15: نيكذور ني شري : تم اضع نيفقرن   ن ) العنصر الرابع
اية ن ت ض   انذصر تكن ي ج ذ نيةع   ذ  افقرن  ة ذساا ذ فااي نيسااتةذرة نيتااي تاام 

 كنذؤلذ اتط يرلذ في ني دا  نلآتي : 
 

 
   1رنجع    ل رةم. 
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 ( 5جدول )ال
 المصادر المعتمدة في بناء فقرات استبانة المدراء وتطويرها

 

 المصادر المعتمدة  أرقام الفقرات التي تم قياسها اصرالعن ت

1 

 الأجهزة والمعدات 

1 

2-4 

3-5 

 الباحثة 

 2005الطويل 

 97بن مبارك 

2 

 البرامجيات 

1-3 

2-4 

5 

 2004  وآخرونعاشور 

 2005الطويل 

 الباحثة 

3 
 الاتصالات 

1-2 

3-4 

 2004  وآخرونعاشور 

 الباحثة 

4 
 الكادر البشري

1-3-4-5 

2 

 2004  خرونوآعاشور 

 الباحثة 

 الباحثة بالاعتماد على المصادر المشار اليها إعدادالمصدر : 
 

 

 الاستبانة الثانية )استبانة الزبائن( : 
 

ني نروة في بعح نيدرنسذ   نلأفكذرتم تصة م نست ذن  نيزبذئن ا   بعح  
بة ذ    ننية تص نلأسذتمةنيةشرف ن فضلًا ان  رنجع    ة ا   ان  نلأستذذينابذستشذرة 

نيدرنس  فتضةن  لمه نيست ذن  ج وة ني د ذ  نيتي تقد  ذ  صذرف   ذفظ  بذك   
 اتك ن  لمه نيست ذن   ن ة ة ن :  

: تضةن  ك ذنذ  اذ اا  ااان ني صااذئا نيش صاا   ي زبااذئن )ني اانهم نيعةاارم  القسم الأول
 نيت ص   نيدرنسيم اادو سن ن  نيتعذ    ع نيةصرف(.

ت  اا ن جاا وة ني د اا  نيةصاارف    بعااذوم( ا ااذرة تر ااز  ا اا  35  ): فتضااةن القسم الثرراني
خةاااه خ اااذرن  لاااي  ماط ااا  إذ( ني ةذساااي Likertصااا غ  لااامه نيساااتةذرة ا ااا   ق اااذ  )

 ايت ااا نيع اااذرن  نيااادرجذ   اماط ااا )نتفااال بشااادةم نتفااالم   ذيااادم ي نتفااالم ي نتفااال بشااادة( 
 ( ا   نيت نيي.1،2،3،4،5)

 

   نيةصرف   نيتي تضةنت ذ لمه نيستةذرة ف ي :ت   ن ج وة ني د  بعذوم إ ذ
ني د ااا   امونء من اااذتنيةصااارف انيعاااذ   ن ف اااه ا ااا   إ  ذن ااا : اتعناااي  الاعتماديرررة .1

 .4-1فقرن  ي من ني عد  تةث    ن  4تم كنذء   إذنيةصرف   بص رة وة ق  اص    م  
 

بذيش   نيمي : اتعني  دى ةذك    انستعدنو نيعذ   ن ا   تقديم ني د    الاستجابة .2
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فقرن  يق ذ  لمن ني عااد  تةث اا  بااذيفقرن   اان  4تم ص ذ    إذي قل ر  ذ  نيزبذئنم 
5-8 . 

 

نيزبااا ل فاااي  إ  ذن ااا ايقصاااد ك اااذ  -: سرررهولة الوصرررول والحصرررول علرررى الخدمرررة  .3
 3اضااع   إذني ص   ا   ني د   ب   ي  اي اار فااي نية ااذل انيز ااذل نيةنذساا  ن. 

 .11-9فقرن  تق ه لمن ني عد لي  ن 
 

ني صااا   ا ااا  ني د ااا  ب ااا  ي   ةاااذ  إ  ذن ااا اتعناااي  -:  معرفرررة وفهرررم الزبرررون  .4
فقاارن  تقاا ه لاامن  3اضااع   إذيتط ع كم  نيةزيد  ن ني  ااد يف اام ر  ااذ  نيزبااذئنم 

 .14 12ني عد لي  ن 
 

اتعنااااي  اااادى ن ااااتلا  نيعااااذ   ن فااااي نيةصاااارف ي ة ااااذرن   -:  والأهليررررةالجرررردارة  .5
فقاارن  يق ااذ  لاامن  4تاام صاا ذ    إذد ذ  نيةصاارف  . ني اا  لأونءانيةعااذرف نيلات اا  

 .18-15ني عد  تةث   بذيفقرن  
 

 

ني غاا   مااتعنااي  اادى تاا فر نتصااذي   نذساا   انساات دن  نيطريقاا   -: الاتصررالات  .6
تاام صاا ذ    إذنيسااتةذع  اان ة اا   قااد  ني د اا .  إجااذوة اإ  ذن اا نيتي يف ة ذ نيزباا ل 

 .22-19فقرن   ن فقرن  يق ذ  لمن ني عد  تةث   بذي 4
 

تاام  إذني د اا .  مونءانيصاادو انيثقاا  نيةت ذوياا  فااي  نلأ ذناا اتعنااي  -: المصررداقية  .7
 .26-23فقرن  يق ذ  لمن ني عد  تةث   بذيفقرن   ن  4ص ذ   

 
 

الي تعني  دى تاا فر نيشاافذف   ياادى نيعااذ   ن فااي نيتعذ اا   -: الكياسة والمجاملة  .8
فقاارن  يق ااذ  لاامن ني عااد  تةث اا   3تاام صاا ذ    ذإ ااع نيزبااذئن انحتاارن  م اتقااديرلم. 

 .29-27بذيفقرن   ن 
 

نيةرت طاا  ك ااذ  ان جاارنءن  انلأ ااذلني االا    مج اازةاتعنااي  اادى تاا فر  -:  الأمرران .9
فقااارن  يق اااذ  لااامن ني عاااد  تةث ااا   3تااام صااا ذ    إذحفذياااذً ا ااا   ةت كاااذ  نيزباااذئن. 

 .32-30بذيفقرن   ن 
 

ت اا  لا  نيةذوياا  ذن  نيعلاةاا  نية ذلاارة فااي تقااديم اتتةث  ب ذفاا  ني -: الملموسات  .10
 .35-33فقرن  يق ذ  لمن ني عد  تةث   بذيفقرن   ن  3تم ص ذ    إذني د  . 

نيعشرة افقرن  ة ذس ذ في نيست ذن  نيتي تم كنذؤلذ اتط يرلااذ  نلأبعذواية ن ت ض    
 :  نلأتيفي ني دا  

 ج
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 ( 6الجدول )
 وير فقرات استبانة الزبائنالمصادر المعتمدة في بناء وتط

أرقام الفقرات التي تم  الأبعرررراد ت
 المصادر المعتمدة  قياسها

 3-1 نياتةذوي   1
2-4 

 2003ج نوم
 ني ذحث  

 7-6-1 نيست ذب   2
4 

 2003ج نوم
 ني ذحث  

 10-9 س  ي  ني ص   اني ص   ا   ني د    3
11 

 ني ذحث  
 2003ج نوم

 13-12  عرف  اف م نيزب ل  4
14 

 ني ذحث  
 2003ج نوم

 انلأل    ني دنرة  5
15-16 
17-18 

 ني ذحث  
 2003ج نوم

 نيتصذي   6
19-22 
20-21 

 ني ذحث  
 2003ج نوم

 نيةصدنة   7
23 

24-25-26 
 ني ذحث  

 2003ج نوم
 2003ج نوم 29-28-27 نيك ذس  انية ذ     8

 31-30 نلأ ذل  9
32 

 2003ج نوم
 ني ذحث  

  ذحث  ني 35-34-33 نية ة سذ  10
 نلأخرى ني ذحث  بذياتةذو ا   نيةصذور  إادنو  -نيةصدر : 

 
 : الاستبياناختبارات استمارة 

 

 ادة نخت ذرن  ا   نستةذرة نيست ذن  ي تأكد  ن صدة ذ اث ذت ذ. مجرنءتم  
 

نيق ااذ   نذساا   ي غاار  نياامي اضااع   اان نج ااه  مونة تكاا ل  إلنيصاادو : ايعنااي  -:  ماي
 (27،1997)نيغريعم
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   validity –face:الصدق الظاهري  -1
 

ا اا    ة ااا   اان نية  ةاا ن  ست ذن يتم في لمن نين ع  ن نيصدو ار  فقرن  ني
( فقاااد تااام 529،2000ي   ااام ا ااا  صااالاح ت ذ فاااي ة اااذ  ني ذصااا   نيةااارنو ة ذسااا ذ )رلااا دم

 إونرةنية  ةاا ن فااي ة اام  انلأسااذتمةنيساات ذن  ا اا    ة ااا   اان ني  اارنء  نسااتةذرتيااار  
نينظاار فااي ااادو  اان فقرنت ااذ  إاااذوةم ايقد  ذل يةلاحظذت م وار كنااذء فااي ن حصذءم اةذ نلأ

 م اذيك بغ   تأ  ن نيدة  اني ض   في اة    جةع ني  ذنذ .مخرى فقرن   اإاذوة
 

    validity –content:صدق المحتوى  -2

نيات اااذرن   إل إذايقصاااد باااه  ااادى تع  ااار فقااارن  نيةق اااذ  اااان ج نناااع نيتعريااا . 
 ق ااذ   إييتكاا ين  نلأاياا تاادخ  فااي نيةرنحاا   إلي ذصاا  بصاا   ا فذياا  نية تاا ى ين غااي ن

  ع ن  يت ق ل لمن نين ع  ن نيصدو. مسذي ع(م اةد تم نست دن  529،2000)رل دم
 

 مايفتااار   ؤياااإ نيةق اااذ  صااارنح   إلنية ااات د  فاااي صااادو نية تااا ى لااا   نلأسااا  ب -م 
يااااتم اضااااع فقاااارن  يت ق اااال ذيااااك )رلاااا د خذصاااا   ةذك اااا  ي ق ااااذ  ا  ماضااااةنذً ك جاااا و صااااف  

ية تااا ى  نااام نيةرنحااا  نني ذحثااا  بعااا ن نيات اااذر تط  ااال صااادو  مخااام (م يااامن 529،2000م
تةااا   رنجعااا   ااا  فقااارة  ااان نيفقااارن  ي تأكاااد  ااان تطاااذكل  إذنيدرنسااا م  مونتاااي لأاااادنو نلأايااا 

ذ  تكن ي ج ااذ نيةع   اا  إبعااذو  تاا ى نيفقاارن   ااع  اان ياارنو ة ذسااه ح ااع تعرياا   اا  بعااد  اان 
ك ناا   إذت  اا ن جاا وة ني د اا م اب اامن فااأل صاادو نية تاا ى ةااد ت قاال  إبعااذوا اا  بعااد  اان 

نيست ذنت ن )نست ذن  نيةدرنء/ نست ذن   ايكلأ يلأبعذونستنذونً ي تعذري  نيةعتةدة   مصلانيفقرن   
 نيزبذئن(.

 

 
 
 

 ي اات د  لاامن نيخت ااذر ي ت ق اال  اان( Cronbach Alfaنياادنخ ي ) نيت ااذونخت ااذر  -ب 
لااامن نينااا ع  ااان  إل إيااا  ن لاااذرة تغ ااار  عااا نم ات ااادر  ه ااادى نساااتقلاي    ق اااذ  فاااي ة ذسااا 

  نلأاي . يلأونة ( خميفذكرا  ذك غ  ة م  عذ لا  ) اذنيصدو ةد ت قل في نستةذرة نيست ذن  
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نيثذن اا  )نساات ذن   نلأونة (م في ح ن  ذن  ت ك نيةعااذ لا  فااي 0.90)نست ذن  نيةدرنء( ك غ  )
 ق ااذ  نيدرنساا  يتةتااع كدرجاا  اذي اا   اان نيسااتقلاي    إل ةذ ي ااتنتج  (0.97غ  )ك  نيزبذئن(
 .انيث ذ 

 

 ثبات المقياس -ثانيا : 
 

تط  ق ااذ ا اا   إاااذوة ق ااذ  نيساات ذن  يعطااي نينتااذئج نف اا ذ )تقري ااذً( انااد  إلايعنااي  
( اي  ااذب 537،2000( ا )رلاا دم199،2002ممي ااذادي) نلألاا ذننفه نية ة ا   اان 

  اار  من ذنيخت ذر نيتي يعذب ا   ذ  اإاذوةنيث ذ  طرنئل ادة  ن ذ طريق  نيخت ذر  عذ   
 إااااذوةذنت ااام اناااد  نلأفااارنونةتصاااذوي م فضااالًا اااان ذياااك نناااه ي ية ااان ت تياااع نيسااات ذن  كااا ن 

  جاارنء مخاارى نيتط  ل يلاخت ذر خص صذً يلاست ذن  نيثذن   )نست ذن  نيزبااذئن( النااذ  طريقاا  
 نيث ذ  الي : 

 

 نلأساائ   عذ اا  نيرت ااذت كاا ن ورجااذ   إي ااذوانيتااي تعتةااد  Split half طريق  نيت زئ  نينصف  
نيفرويااا  ثااام تصااا     عذ ااا  نيرت اااذت بةعذويااا  سااا  ر ذل كااارنال  نلأسااائ  نيزاج ااا  اورجاااذ  

Spearman Brown ( 0.67 ااذل  عذ اا  نيث ااذ  نية اات د  افاال نيةعذوياا  نيةاام  رة ) فااإذن
 إل(. ا ةااذً 93،2000ي ذ )نيعااذنيم مونة  ي درنسذ  نيتي تعتةد نيست ذن  فذنه يعد  ذف ذً  فأكثر

 : في  لا نيست ذنت ن  ذيتي نلأس  بني ذحث  نست د   لمن 
 

 استبانة المدراء :
 

 عذ ااا  نيرت اااذت  إلاجاااد ا تااام ح اااذب  عذ ااا  نيرت اااذت كااا ن نصااافي نيةق اااذ    ااا   
لاا  ينصااإ نيةق ااذ  فقااد جاارى تعدي ااه ( ايةااذ  ااذل  عذ اا  نيرت ااذت نية اات رج لاامن 0.76)

(. 0.86 عذ اا  نيث ااذ  نية اات رج ي ةق ااذ  ) مصاا  كرنال ابااميك  س  ر ذلبذست دن   عذوي  
 لابذي  اااذنسااات ذن  نيةااادرنء ب ذفااا   تغ رنت اااذ نية ت فااا  ذن  ث اااذ  ااااذ   إلالااامن ياااد  ا ااا  

 اتعطي نينتذئج نف  ذ. منف  م يلإفرنو  ت ف   ماةذ ناتةذولذ في 
 نة الزبائن : استبا

 

بذست دن   ميضذ( اجرى تعدي ه 0.72كذل  عذ   نيرت ذت ك ن نصفي نيةق ذ  ل  ) 
نساات ذن  نيزبااذئن  إل( الاامن يااد  ا اا  0.84 عذ اا  نيث ااذ  ي ةق ااذ  ) فأصاا   نلأساا  بنفه 

 بةتغ رنت ذ  ذف  ذن  ث ذ  اذ .
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 المستخدمة  الإحصائية الأساليب
 

-microsoft( ا)spssصااذئ   فااي كاارن ج ني ذساا ب )ناتةد  ني ذحث  ني سذئ  ن ح

Excelي تعذ    ع ني  ذنذ  انست رنج نينتذئج نيتي نت ع ف  ذ  ذ يأتي ) : 
 :الإحصاء ألوصفي ويشمل  .1

 نين ع نيةئ ي  •
 ني س  ني  ذكي •
 نين رنف نيةع ذري  •
  عذ   نيختلاف •

 : الإحصاء الاستدلالي ويشمل .2
  عذ   نرت ذت نيرتع )س  ر ذل( •
 نية ذر ت     •
 (F)ا (T)ا (2Xنخت ذرن  نيديي  ن حصذئ   ) •
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 المبحث الثالث
 
 
 

 اختيارها  تاغومسو وصف المصارف عينة الدراسة 
 

 أونجةةاا الدراسةةة  إلةة اختيار عينة الدراسةةة د ةةد لةةا الالةةاة  اليالةةة التةة  دةة     إن 
فةةة  ل افبةةةة وافةةة  ف  ةةةفيا عينةةةة  والأهليةةةة. وقةةةد دةةةا اختيةةةار الاوةةةار  ال   ليةةةة إخفاقيةةةا
 :  آلاديةالدراسة فييا وذلك للال غات  لإجراء

 د د الاوار  عينة الدراسة لا أها الاوار  ال اللة عل  للت ى ل افبة واف  -1
 .وج   عد  كبير لا الزباةا الات الليا لع الاوار  )عينة الدراسة( -2
خبةةر ك كاةةا  والأكثةةرعاةةرا   الأط ل الاوار الدراسة لا  عينةد د الاوار  ال   لية  -3

 لا  ور كبير ف   عا الاقتوا  للبلد. لاا ليا الأهليةدا اخذ عينة لا الاوار  
 .البرو  الألنية الت  يار فيا القطر ف  ال قت ال اضر -4
 
 
 

 (الدراسةنبذة مختصرة عن المصارف )عينة 
 

ك ل زعة والأهل لا ستة لوار  عاللة ف  القطاع ال   ل   الدراسة عينة تك ن د 
دا ها للت ةةاون و ةةد فةةةذل اسةةت  أفةةةدتك أهليةةةلوةةار   ةلوةةار  و  ليةةةة وثلاثةة  ةثلاثةة  علةة 

الكثيةةةر لةةةا الجيةةةد وال قةةةت لةةةا قبةةة  الباوثةةةةك ودةةةا ال وةةة ل علةةة  البيانةةةات اللازلةةةة  لةةةا 
 ك لور  الزراع  الت اون 1948دأسس عام    5  )لور  الرشيد/  الدراسةالاوار  عينة  

ك 1948دأسةةس عةةةام  103ك لوةةر  الرافةةدرا فةةرع الجلةةر/ 1945فةةرع ال لةةة دأسةةس عةةام 
ك لوةةةةةر  الاقتوةةةةةا  للاسةةةةةتثاار 17/6/2004دأسةةةةةس فتةةةةةار    راقةةةةة لوةةةةةر  الاةتاةةةةةان ال

دأسةةةس فتةةةار    704/الأهلةةة ك لوةةةر  ودةةةدا  15/7/2001دأسةةةس فتةةةار    886/والتا  ةةة 
ياتلكه لاا  ألاملور  الرافدرا/  إشراك إل (ك وس ت الباوثة والاشر  ل ا  23/1/1993
دته الاباشةةةر  وغيةةةر لل  ظةةةة للتطةةة رك ولكةةةا الطلةةة  ووةةةي وإل انيةةةاتلاوةةةر  لةةةا عراقةةةة ا

الاباشةةر  رفةة  لةةا قبةة  الاةةدرر الافةة ف لاوةةر  الرافةةدرا/ألام رفكةةا  قاط ةةا ك وكةةذلك دةةا 
 .استب ا  الاور  ال قار  ك نه يقدم سلف للبناء فقط 
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إل  الزباةا لةةا ضةةانيا  () ال درد لا الخدلات والأهليةودقدم الاوار  ال   لية  
 لا رل  : 

 الاختلفة كال لاوات والت فير. وأن اعياقب ل ال  اةع  -1
 لنح. أولنح التلييلات الاورفية والقروف ورها الاخشلات الذهبية لقاف  سلف  -2
 سفادج والو  ك الاودقة. إ دار -3
 دبا ل ال  الات الداخلية والخارجية لع ال الا. -4
 شراء الو  ك عل  كافة الاوار  الال  بة ف  القطر. أوافتياع  -5
 الأورا فةة  سةة    الأسةةياالةةدولار واللةة ر التجةةار  والت سةةط فةة  فيةةع وشةةراء  فيةةع وشةةراء -6

 الاالية.
 دبا ل الاقا ات لع الاوار  ال اللة ف  الا افبة. -7
 الأورا بيةةالات وال ةة الات وشةةراء افةة  لختلةةف الاجةةالات كخوةةا الك الألةة الاسةةتثاار  -8

 لات الخز نة.الاالية الاختلفة وو ا والأورا التجار ة وسندات القروف 
كافةةة  الأقطةةاراست دا  الاوار  لجلةة  لبةةالح ال ةة الات الخارجيةةة وال الةةة الاجنيةةة لةةا  -9

 ودلليايا للزب ن والدولار.
رهةةةا يقدلةةةه الزبةةة ن  إ  أوال قةةةار  أوواللةةةندات ال راقيةةةة  الأسةةةياالتلةةةليف لقةةةاء رهةةةا  -10

 للاور .
والا ةةةةاللات الخارجيةةةةة واليةةةةا  الت ةةةةاون لةةةةع الاوةةةةار  ال ربيةةةةة للقيةةةةام  أوا ةةةةردةةةةدعيا  -11

 وللتقبلا .
 

الخةةةدلات اللةةةاوقة التةةة   إلةةة  وبالإضةةةافةفياةةةا يخةةةر الاوةةةر  الزراعةةة  فأنةةةه  إلةةةا 
 دقةةديا قةةروف ليةةذ  الاشةةار ع للاةةزارعيا دشةةا   إضةةافيةيقةةدليا للزبةةاةا فأنةةه يقةةدم خةةدلات 
ك وقةة ل ولةةاديا إنشةةاءك الأراضةة ال لي ك استولاا  أوقار) واجاك دلايا عج لك دلايا 
 وأن اعيا واجاك لناو ك قروف زراعية 

 
 
 
 

 
  . دا ال و ل علييا لا الاقافلات الشخوية لع لدراء الاوار 
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 :الدراسةعينة  أفرادوصف خصائص 
( استاار  ل زعة عل )لدراء كرؤساء الأقلامكعد  96فلح عد  الاستبانات الا زعة )

وكةةان عةةد   ودةةا اخةةذ عينةةة الافةةرا  عشةة اةيا  لا ال الليا( ف  الاوةةار  ال   ليةةة والأهليةةة
( اسةةتبانة الأخيةةر  3( اسةةتاار  وقةةد دةةا وةةذ  )90الإووةةاة  ) الالةةترجع والوةةالح للت ليةة 

( 120اسةةةةتاار ك فيناةةةةا وزعةةةةت ) (87لج ةةةة  الت ليةةةة  الإووةةةةاة   ةةةة ي ا و قيقةةةةا لتكةةةة ن )
اسةةتاار  علةة  الزبةةةاةا الات ةةالليا لةةةع الاوةةار  ال   ليةةةة والأهليةةة وكةةةان عةةد  الالةةةترجع 

 ( استاار  و  ضح الجدول دفا ي  د ز ع الاستاارات .87والوالح للت لي  الإوواة  )
  

 (7الجدول )
 مبحوثة عدد الاستبانات الموزعة والمرتجعة ونسبة الاسترجاع في المصارف ال

عدد   التفاصيل
 الموزع 

عدد المرتجع  
والصالح للتحليل 

 الإحصائي

 النسبة %

 % 94 90 96 استبانة المدراء  
 % 73 87 120 استبانة الزبائن

 

الدراسةةة علةة   د ضةةح و ةةف ل ينةةة (16ك 15ك 14ك 13ك 12ك 11ك 10ك 8،9 والجداول )
 أساس اللاات الشخوية وكالاد 
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 :   ورؤساء الأقسام وعدد من العاملين ة المدراء أ.عين
 (8جدول )

 عينة الأفراد بحسب العنوان الوظيفي 
 

 الاجا ع ل ظف لدرر قلا  لدرر الاوار 
 النلبة  ال د  النلبة  ال د  النلبة  ال د  النلبة  ال د 

 % 100 45 60 27 33.3 15 6.7 3 و  لية 
 % 100 42 78.6 33 14.3 6 7.1 3 أهلية 
 % 100 87 69 60 24.1 21 6.9 6 الكل 

 
 (9جدول )

 عينة الأفراد بحسب الجنس
 

 الاجا ع اناث  ذك ر الاوار 
 النلبة  ال د  النلبة  ال د  النلبة  ال د 

 % 100 45 60 27 40 18 و  لية 
 % 100 42 50 21 50 21 أهلية 
 % 100 87 55.2 48 44.8 39 الكل 

 
 ( 10جدول )

 لعلميعينة الأفراد بحسب المؤهل ا
 

 الاجا ع شيا   عليا  و ل ر  س  ل يد  اعدا ية الاوار 
 النلبة%  ال د  النلبة  ال د  النلبة  ال د  النلبة  ال د  النلبة  ال د 

 100 45 2.2 1 6.7 3 57.8 26 33.3 15 و  لية 
 100 42 - - 16.7 7 64.3 27 19 8 أهلية 
 100 87 1.1 1 11.5 10 60.9 53 26.4 23 الكل 
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 ( 11جدول )
 عينة الأفراد بحسب عدد سنوات الخدمة

 

 فاكثر  20 20-16 15-11 10-6 5-1 الاوار 
 النلبة  ال د  النلبة  ال د  النلبة  ال د  النلبة  ال د  النلبة  ال د 

 35.6 16 22.2 10 15.6 7 17.8 8 8.9 4 و  لية 
 16.7 7 14.3 6 14.3 6 9.5 4 45.2 19 أهلية 
 26.5 23 18.4 16 14.3 13 13.8 12 26.4 23 الكل 

 
 ( 12جدول )

 عينة الأفراد بحسب العمر
 

 الاجا ع فأكثر  50 49-40 39-30 30 –اق   الاوار 
 النلبة%  ال د  النلبة  ال د  النلبة  ال د  النلبة  ال د  النلبة  ال د 

 100 45 15.6 7 46.7 21 22.2 10 15.6 7 و  لية 
 100 42 19 8 19 8 28.6 12 33.3 14 أهلية 
 100 87 17.2 15 33.4 29 25.3 22 24.1 21 الكل 

 
 

 عينة الزبائن  –ب 
 ( 13جدول )

 عينة الأفراد بحسب الجنس
 

 الاجا ع اناث  ذك ر الاوار 
 النلبة  ال د  النلبة  ال د  النلبة  ال د 

 % 100 45 46.7 21 53.3 24 و  لية 
 % 100 42 47.6 20 52.4 22 أهلية 
 % 100 87 47.1 41 52.9 46 الكل 
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 ( 14جدول )
 عينة الأفراد بحسب المؤهل العلمي

 

 شيا   عليا  و ل ر  س  ل يد  اعدا ية لت سطة  الاوار 
 النلبة  ال د  النلبه  ل د ا النلبة  ال د  النلبة  ال د  النلبة  ال د 

 17.8 8 24.4 11 11.1 5 35.6 16 11.1 5 و  لية 
 14.3 6 35.7 15 28.6 12 19 8 2.4 1 أهلية 
 16.1 14 29.9 26 19.5 17 27.6 24 6.9 6 الكل 

 
 
 
 
 
 

 
 ( 15جدول )

 عينة الأفراد بحسب العمر
 

 الاجا ع فأكثر  50 49-40 39-30 30 –اق   الاوار 
 النلبة%  ال د  النلبة  ال د  النلبة  ال د  النلبة  ال د  النلبة  ال د 

 100 45 17.8 8 31.1 14 40 18 11.1 5 و  لية 
 100 42 19 8 31 13 38.1 16 11.9 5 ية أهل

 100 87 18.4 16 31 27 39.1 34 11.5 10 الكل 
 ( 16جدول )

 عينة الأفراد بحسب عدد سنوات التعامل مع المصرف
 

 الاجا ع فأكثر  -16 15-11 10-6 5-1 الاوار 
 % النلبة  ال د  النلبة  ال د  النلبة  ال د  النلبة  ال د  النلبة  ال د 

 100 45 22.2 10 35.6 16 28.9 13 13.3 6 و  لية 
 100 42 9.5 4 21.4 9 19 8 50 21 أهلية 
 100 87 16.1 14 28.7 25 24.1 21 31 27 الكل 
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   الأوللمبحث ا
 

 لحكومية(ارف المصا) اسة وتشخيصهالدرات اوصف متغير
 

 تادو لااليب و اسععع لاا لعععذ  هععع   ادا تمععع ا ئج النتععع العععذ  ععع   المبحععع  ا ايسعععهذ  ععع  
لمئويععة وةععد  النسععب اري و التكعع  التوزيع المتمثلععة  عع ا، و اتهعع اسععة ور   الدر ات ائية لمتغيعع  احصعع لاا
 ععة اجالغعع   تحد ععد غسععتو   اتهعع ات ور   امتغيعع  بية للالحسعع اط اوسعع لاا ة ري كععم غتغيعع  و اجلاا

نعع  ابية وكالحسعع ا اطهاوسعع ال ععيع  عع  ات تشععت  اس غععدياري ل يعع المهيعع اف انحعع  لااو  اكععم غنهعع 
 تي : لاالنحو ائج  لذ النتا
 

 .الحكومية وتشخيصهارف المصات في المعلوما ات تكنولوجياوصف متغير  : أولا
 

 تالمعداو  جهزةلأا .1
بي الحسععع الوسععع  المئويعععة و عععيع النسعععب اريعععة و التك  ات ازيهععع لتو ا( 17لجعععدو   ا وضععع   

 تفعععععع   ذات المهلوغعععععع ا ات تكنولوجيعععععع ات غتغيعععععع  الف عععععع    ععععععةاجلااري وةععععععد  المهيعععععع اف انحعععععع  لااو 
م اسععععت دالععععذ ضعععع ور  الحكوغيععععة ارف المصعععع اسععععة( رععععي الدر ا ينععععة   دارعععع  ا( غعععع  79.64% 
( 0.74ري  ايعع ف غهانحعع  المؤةعع   لععذ ا او ععد حصععم  عع  ،لمصعع فات رععي المهععداو  جهعع  لاا

 .(3.98ره  ابي غ داووس  حس
ت( نجععد المهععداو  جهعع  لاات ا غتغيعع   سععيةاسلااصعع ه الذ  نالمؤة  ا ا   عارجاو ند 

 :  تياي اغ
لععذ ت فععي  اسععوي  ععؤدي الحام اسععت دان ا  )سةالدر ا ينة ( دار  أغ   (%92.89      – ا

 (0.48 ععدره   ي ر اغهيعع ف انحعع  المؤةعع   لععذ ا المص رية، و د حصم   ال دغة ا زانجاكلفة 
 لف ضي.الوس  اغ    لذأ ( و و 4.64ره  ابي غ داووس  حس

ئم اتست دم وسعع  لحكوغيةارف المصان اسة(  الدر ا  ينة  دار  لأا( غ  %83.11يجد   –ي 
يجعععدون لععع    ا دارععع  لأانععع  نسعععبة اك المصععع رية، بينمععع ال دغعععة از انجععع العععتلكي رعععي اتف و الهععع ا
.(ووسععع  88  ره اري غ عععداف غهيععع انح  المؤةععع   ععع ا اء  ععع اجععع (. و %18.23لي  الهكعععي حعععو ا

 لف ضي.الوس  ا لذ غ  ا ( و و 4.16  رهابي غ داحس
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 ع ري تحسي  اسوي يسالحام است دان ا  )سةالدر ا ينة ( دار  ا( غ  %92.89 تف    –ج 
ري اف غهيعع انحعع  المؤة   لذ ا ائ ، و د حصم   الم دغة لل بالمص رية ات ال دغاوتطوي  

 لف ضي.الوس  اغ    لذا و و ( 4.64ر  ابي  م داس  حس( وو 0.48ره  اغ د
تشععجع  لععذ   ينععة الدراسععة لحكوغيععةارف المصان التي تنص  ا( و X4لف     احصل   –د 
 لععذ  (87.11%) ليا تفعع  حععو  ذالمصعع رية ات ال ععدغانت نعع  رععي ت ععديع لاام ةععبكة اسععت دا

ر ابي  م ععداسعع  حسعع ( وو 0.83ر  اري  م ععداف غهيعع انح  المؤة   لذ ا اد حصم    و  ،ذلك
 لف ضي.الوس  اغ    لذا ( و و 4.36 

عععع  ت المهلوغعععع المتهل ععععة  ات المهععععداجهعععع   و لاان ا عععع سععععة الدر اغعععع   ينععععة  %(.2242يجععععد   - ع
ف انحعع  المؤةعع   لععذ ا المص ري، و د حصم  عع الهمم ا ءادلالمص ف تكفي المتور   ري او 

تفسي  لف ضي، و الوس  ا م غ  او و  (2.11ر  ابي  م دا( ووس  حس1.05ري  دره  اغهي
لهمععم اء ادتكفععي لا لحكوغيععة لاارف المصعع ارععي  اليعع الموجععود  حا تالمهععداجهعع   و لاان اذلععك  عع 

 .لمص ريا
 ( 17لجدول )ا

 جهزةلأابة لبعد اجلااري وشدة المعياف انحر لاابية و الحساط اوسلاالمئوية و النسب اري و التكر التوزيع ا
 تالمعداو 

 
 

 ت المتغير ا

 الإجابةس امقي

ط لوسا
 بيالحسا

ف  انحر لاا
 ري المعيا

شدة 
 %الإجابة

 تفقا لا يدامح تفقا تفق بشدةا
تفق ا لا

 بشدة

 % ت % ت % ت % ت % ت

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

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

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

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

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

 79.64 0.74 3.98 لكليالمؤشر ا

 لكترونيةلااسبة الحائج اد على نتاعتملااحثة بالباد اعدا -لمصدر : ا
 

 3 =   5  / 5+4+3+2+1الوسط الفرضي=
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 تامجيالبر ا.2
 

ت التهليمائم و الوساري توري   لحكوغيةارف  المصا در    غد  ذلته ف  لا جماغ   
( 18لجدو   او ت المهلوغا ذغلة  لالكالسيط   اسوي و الحا جه  ا ار بهاتد الهلتي غ  خلاا

 .تهعا اجاو سة( الدر ا ينة    دار  ا ءار آ بي  
سععة  وعع ور  الدر ا ينععة  دارعع  اق بععي  اتفعع ا وجععود لععذا (55.20% لنسععبة  ا تشععي  ذإ 

( غعع  42.01%ن  المسععت دغة، رععي حععي  نجععد ات اغجيعع الب  ا  جععود  لمصعع ف ا ر ادام ا تمعع ا 
كععم  ءات، و ععد جعع اغجيعع الب  المصعع ف  ا ر ادام ا تمعع ا  ععدم  لععذا ارو اةعع ا( سععةالدر ا  ينععة  دارعع  لاا

لوسعع  ا ععم غعع  او ععو  (.2.76ر  ابي  م ععداووسعع  حسعع  (1.17ره اري غ ععداف غهيعع انح  اذلك  
ت اغجيععع الب  ا ميعععة لجعععود  ا تهطعععي  لحكوغيعععة لاارف المصععع ان ا عععد   لعععذ  اغمععع  لف ضعععي ا
 لمص رية .ال دغة از انجلمست دغة لاا

تي اي ات( نجد غاغجيالب  ات  ا غتغي   سيةاسلااص ه  الذ  نالمؤة  ا ا    عارجاو ند   
 : 
 لمسععت دغةا تاغجيعع اب  لا نا لععذ  (سععةالدر ا ينععة   دارعع  ا( غعع  % 55.11لي  ا تفعع  حععو  – ا

لمصعععع ف ات بععععي  المهلوغعععع ات و انعععع المعععع ن للبياد  التبعععع المصعععع ف تمكعععع  غعععع  ا ر اداغعععع   بععععم 
لف عع  ، و ععد حصععم ا( غععنهع  لععذ  عع ه % 44.89لي  ا تف  حععو  لا ا، بينمخ   لاارف المصاو 

 ععم ا( و ععو 2.76ر  ابي  م ععدا( ووسعع  حسعع 1.07ري  ععدره  اف غهيعع انحعع  المؤةعع   لععذ ا ا عع 
ت اغجيععع اب   اتتعععور  لعععد ه لحكوغيعععة لاارف المصععع ان اوتفسعععي  ذلعععك  ععع  ،يلف ضععع الوسععع  اغععع  
 لمص ري.الهمم اصة  اخ
لمصعع ف ا ر ادات غهينععة تعع ود اك جهعع ان  نعع ا لععذ لتععي تععنص ا( X7لف عع    احصععل   –ي 
ري اف غهيعععع انح  ا(  عععع % 58.67لي  احعععو  قاتفعععع ا ذلمؤةععع   لعععع ا احصععععم  عععع  ذات اغجيععع الب  ا 

 ععد   اغمعع  لف ضععي.الوسعع  ا ععم غعع  او ععو  ،(2.93ر  ا م ععد بيا( ووسعع  حسعع 1.25ر  ا م ععد
ت لغععع   اغجيععع الب  ا  ات غهينعععة ت ود ععع اتهتمعععد  لعععذ جهععع  لحكوغيعععة لاارف المصععع ان ا لعععذ 

    لمص رية.ات ال دغاز انجا
لمسعععت دغة غععع   بعععم ات اغجيععع الب  ان ا ععع  (سعععةالدر ا ينعععة   دارععع  ا( غععع  % 40.44  ععع     –ج 
نسععبت   انجععد غعع  ا، بينمعع قاسععو لاا   رععي رالمتععو ات اغجيعع الب  ا حععد او  روععمالمصعع ف تهععد غعع  ا
 ات. و عععد حصعععم  ععع اغجيععع الب  اتمتلعععك غثعععم  ععع ه  لمصععع ف لاا ر ادا نا( غعععنهع % 59.56 
غعع   م عع ا(، و ععو 2.02ر  ابي  م ععدا( ووسعع  حسعع 1.12ري  ععدره  اف غهيعع انحعع  المؤة   لععذ ا
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د تهعع  لا لحكوغيععةا رفالمصعع ا اتهتمععد  ليهعع لتععي ات اغجيعع الب  ان ايهنععي  الف ضععي و عع الوسعع  ا
  . قاسو لأار   ري المتو ات اغجيالب  ا رومأغ  
لذ تهيئة  ا لمص ف تسهذا ر ادإن ا   سة (الدر ا   ينة ( غ  % 70.22يجد   –د 
لمؤة  ا اء   الم تلفة، و د جا الها مأ  زانجأ ت ري اغجيالب  ام است دزغة لاللاات المتطلب ا
رف  المصان ا   د   لذ اغم ( 3.51ر   ابي  م دا( ووس  حس1.16ري   اف غهيانح  ا 
ز  انجات ري ا غجيالب  ام است دزغة لاللاات المتطلب ا تهيئة لذا احد غ لذ الحكوغية تسهذ ا
 . لمص ريةا  ا ملاا

در   لذ  اغج  المص ف تست دم ب  ا ر  ادان ا  اد التي غفا( X10لف     احصل   - ع 
لي  اق حو اتفا لمص ري  لذ الهمم اري  ا ليهاج التي تحتات المهلوغاتبويب وتحليم 

  ري اف غهيانح  ا ذلمؤة   لا او د حصم    (سة الدر ا ينة    دار  ا( غ  % 51.56 
ن  ا لف ضي وتفسي  ذلك  الوس  ا م غ  او و  (.2.58ر  ابي  م دا( ووس  حس1.25 
لتي  ات المهلوغاتبويب وتحليم غحدود  الكفاء  ري غج است دم ب  لحكوغية تارف المصا

 .لمص ريالهمم اري   اليهاج اتحت
 ( 18دول )لجا

 تامجيالبر ابة لبعد اجلااري وشدة المعيا ف انحر لااو  بيةالحساط اوسلاالمئوية و النسبة اري و التكر التوزيع ا
 

 ت المتغير ا

 الإجابةس امقي

لوسط ا
 بيالحسا

ف  انحر لاا
 ري المعيا

شدة 
 %بةاجلاا

تفق ا
 بشدة

 تفقا لا يدامح تفقا
تفق ا لا

 بشدة

 % ت % ت % ت % ت % ت

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

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

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

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

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

 55.20 1.17 2.76 لكلي المؤشر ا

 لكترونيةلااسبة الحائج اد على نتاعتملااحثة بالباد اعدا -لمصدر : ا
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 ت  لااتصلاا .3
 

لهععدف غعع  ان اكعع  سععئلةا ربعععا، لحكوغيععةارف المصعع ارععي  (ءالمععدر ار   اسععتماتوععمن   
ت انععع ابيلازم لن عععم لعععلاا  اتصععع لاالتح يععع   الم تبطعععة غعععع  هوعععهائم الوسععع ا عععو غه رعععة  ائهععع اور 
ععع  لمتمثلعععة ا خععع   لاارف المصععع المصععع ف و ا ما سععع ات بعععي  المهلوغععع او  نت نععع ، لااسعععوي، الحابع
رععي  (سععةالدر ا ينععة   ءار ا  بععي  (19لجععدو   او  لكت ونععيلاالب يععد اكي، الفعع الععتلكي، اتف، الها

لمؤةعع  ا او ععد حصععم  عع  (% 55.22 لبهععد  ا النسععبية لهعع ا  ميععةلااذ بلغعع  ات الف عع  اتلععك 
لوسعععع  اغعععع   ععععم او ععععو  (.2.76ر  ابي  م ععععدا( ووسعععع  حسعععع 1.37ري  ايعععع ف غهانحعععع  ا لععععذ 

رف المصععع اادوات تكنولوجيعععا المهلوغعععات المسعععت دغة غععع   بعععم ن ا عععد   لعععذ  ا، غمععع لف ضعععيا
  ي دون المستو  المطلوي. لحكوغية ا
 تي : اي ات( نجد غلااتصلاات ا غتغي   سيةاسلاا ص ها نلذ المؤة  ا ا   عارجاو ند      
ئم المصعععع ف تسععععت دم وسعععع ا ر ادان ا عععع  (سععععةالدر ا ينععععة   دارعععع  ا( غعععع  % 54.22 عععع     – ا
لمؤةعع   لععذ ا المصعع ف، و ععد حصععم  عع ا ما سعع ات بععي  المهلوغعع ات و انعع البيا  لن ععم اتصعع لاا
لف ضععي الوسعع  ا ععم غعع  او ععي  (.2.71 بي اووسعع  حسعع  (1.34ر  اري  م ععداف غهيعع انحعع  ا

لمسعععتو  ات دون المهلوغععع ات و انععع البيالمسعععت دغة لن عععم ا  اتصععع لاائم ان وسععع ا،وتفسعععي  ذلعععك  ععع 
 لمطلوي.ا

  لن ععم اتصعع لاائم المصعع ف تسععت دم وسعع ا ر ادان ا عع  دارعع  لااغعع  ( % 60لي ا تفعع  حععو  –ي 
لمؤةععع  ا ا، و عععد حصعععم  ععع خععع   لاارف المصععع المصععع ف ورععع وع ات بعععي  المهلوغععع ات و انععع البيا
ف لمصعع  ار  ادان ايهنععي  او عع  (3ر  ابي  م ععداووسعع  حسعع  (1.38ري  ععدره  اف غهيعع انح  ا عع 

لمصععع ف ورععع وع ات بعععي  المهلوغععع ات و انععع البيا  لن عععم اتصععع لاائم اوسععع  العععذ حعععد غععع ا متسعععت د
 خ  .لاارف المصا

  حد ثععة اتصعع ائم المص ف تست دم وسا ر ادان ا  دار  لاا( غ  %48.44لي  ايجد حو  –ج 
ري  ععدره اف غهيعع انحعع  ا ذلمؤةعع   لعع ا او ععد حصععم  عع ئ  المصعع رية لل بعع ات ال ععدغارععي ت ععديع 

ن ا عع لف ضععي وتفسععي  ذلععك الوسعع  ا ععم غعع  ا( و ععو 2.42ر  ا م ععدبي اسعع ( ووسعع  ح1.32 
 لمص رية.ات ال دغا زانجلا  حد ثة اتصائم اتست دم وس لحكوغية لاارف المصا
ت اوغهد جه  اتع بتحد   ه لمص ف تا ر ادان ا   اد التي غف ا( X14لف     احصل   –د 
ذلك   ءارسة وجالدا ينة  دار  اغ  ( % 58.22ق   اتفا لذ  ار   لد هالمتو ا  اتصلاا
  لف ضي، الوس  ا م غ  ا(. و ي 2.91ر  ابي  م دا( ووس  حس1.44ري  اف غهي انح  ا 



 وصف متغيرات الدراسة وتشخيصها )المصارف الحكومية( :  ولالأالمبحث  ــــــــــــــــ الفصل الثالث

 

 115 

    اتصلاات ا جه   وغهدابتحد    الذ حد غالحكوغية تهتع ارف المصان ا د   لذ  اغم
 . ا ر   لد هالمتو ا

                           
 ج
 
 

 (19لجدول )ا

 تلااتصلاابة لبعد اجلااري وشدة المعيا ف انحر لااو بية الحساط اوسلاامئوية و لالنسبة اري و التكر التوزيع ا
 

 تالمتغير ا

 بةاجلااس امقي

لوسط ا
 بيالحسا

ف انحر لاا
 ري المعيا

شدة 
 %بةاجلاا

تفق ا
 بشدة

 تفقا لا يدامح تفقا
تفق ا لا

 بشدة

 % ت % ت % ت % ت % ت

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

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

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

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

 55.22 1.37 2.76 لكلي المؤشر ا

 لكترونية.لااسبة الحائج اد على نتاعتملااحثة بالباد اعدا -لمصدر : ا
 

 لبشرية  ارد المو ا .4
 

لعع     تمتهععون ا غلي اللهعع  لحكوغيععةارف المصعع اك غععتلاالتهعع ف  لععذ غععد  الغعع    
لبهعععد غعععع ا ا. ر ععد تعععع توضعععي   ععع تالمهلوغععع ا ام تكنولوجيععع اسعععت دزغعععة لاللاار  المهععع اء  و الكفعع ا 

 النسبية لهعع ا  ميةلاا  لجدو ائج انت ظه تا ذا(. 20لجدو   اري   لمكونة لات الف   ا ه  
( 1,14ره  اري غ عععداف غهيععع انحععع  المؤةععع   لعععذ ا او عععد حصعععم  ععع ( %63.2  ليالبهعععد حعععو ا

  :لبهد نجدا اله  سيةاسلاات الف   الذ النظ  ا( و ند 3,16ر  ابي  م داووس  حس
ت تدريبيععة رععي اغلي  رععي دور الهعع اك اةععت  ا لععذ  (سععةالدر ا ينععة   دارعع  ا( غ  % 44   تف  – ا

 لعععذ لمؤةععع  ا ات و عععد حصعععم  ععع المهلوغععع ا ات تكنولوجيععع اوغهعععد جهععع  امعععم  لعععذ لها  اغجععع 
لف ضععي الوسعع  ا ععم غعع  او ععو  ، (2.20بي  ا( ووسعع  حسعع 1.25ر  اري  م ععداف غهيعع انحعع  ا

 ل ب   ر  .ا لذ  الها ما  زانجالحكوغية تهتمد ري ارف المصان اوتفسي  ذلك  
ك وظيفععي غععلا المصعع ف لععد ها ر ادان ا عع  (سةالدر ا ينة   دار  ا( غ  % 66.67       –ي 

 او ععد حصععم  عع ت. المهلوغعع ا ات تكنولوجيعع اوغهععد جهعع  ازغععة للهمععم  لععذ للاال ب   ا تمتععع  عع 
 (.3.33بي  ا( ووس  حس1.17ري  اف غهيانح  المؤة   لذ  ا
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ت ال ععدغارععي ت ععديع  عا بععدلااو ل ععدر  ا  ون  تمتهعع  لعع   ا غلي الها غ ( % 76لي  ايجد حو  –ج 
بي ا( ووسعع  حسعع 1.04ري  اف غهيعع انحعع  المؤةعع   لععذ ا او ععد حصععم  عع  ،ئ المصعع رية لل بعع ا
 3.80.) 
ك در  لعععععذ تهيئعععععة غعععععلاا ععععع لمصععععع ف ا ناتعععععنص  لعععععذ لتعععععي ا( X18لف ععععع    احصعععععل   –د 

سععوي، الحالمهندسععي ، وغشععغلي المحللي ، و ات كعع المهلوغعع ا ا  تكنولوجيعع اغت صععص رععي غجعع 
ق اتفعععع اوغيعععع  ذلععععك  لععععذ  ريععععي ادلااو نة الصععععيات، و لااتصعععع لاالمبعععع غجي ، وغععععوظفي ةععععبكة او 

ف انحععع  المؤةععع   لعععذ ا ا ععع و عععد حصعععم  (رسعععةالدا ينعععة   دارععع  ا( غععع  % 52.89 لي ا حعععو 
، وتفسععي  لف ضععيالوسعع  ا ععم غعع  او ععو  .(2.64بي  ا( ووسعع  حسعع 1.28ر  اري  م ععداغهيعع 

 ري   ا المجا  تتسع  الوهف. لحكوغية ارف المصاا تمام ن اذلك  
ععع  ليععععة ا غلي  الهععع ا ة اسععععتجا نا لعععذ  سعععة(الدر انععععة   ي دارععع  لأا( غعععع  % 76.44 تفععع    - ع
لمؤةععع  ا اء  ععع ائ ، و عععد جععع المصععع رية لل بععع ات ال عععدغاحد ثعععة رعععي ت عععديع  ليباسععع ام اسعععت دلا
            .(3.82بي  اس  حسوو ( 0.96ري  اف غهيانح  ا 

 (20لجدول )ا
 لبشريةارد المو ا بة لبعد اجلاا  ري وشدةالمعي اف ا نحر لاابية و الحسا  طاوسلأا و لمئوية النسبة اري و التكر التوزيع ا

 تالمتغيرا

 الإجابةس امقي

لوسط ا

 بيالحسا

ف انحرلاا

 ريالمعيا

شدة 

 %بةاجلاا
 تفقا لا يدامح تفقا تفق بشدةا

تفق ا لا

 بشدة

 % ت % ت % ت % ت % ت

X15 3 6.7 5 11.1 7 15.6 13 28.9 17 37.8 2.20 1.25 44 

X16 7 15.6 17 37.8 7 15.6 12 26.7 2 4.4 3.33 1.17 66.67 

X17 12 26.7 19 42.2 8 17.8 5 11.1 1 2.2 3.80 1.04 76 

X18 3 6.7 11 24.4 9 20.0 11 24.4 11 24.4 2.64 1.28 52.89 

X19 13 28.9 15 33.3 13 28.9 4 8.9 - - 3.82 0.96 76.44 

 63.2 1.14 3.16 لكلي المؤشر ا

 لكترونية.لااسبة الحائج اد على نتاعتملااحثة بالباد اعدا -لمصدر : ا
 

 
 

  ما سعع لااء اورؤسعع   ءالمععدر ا ءار آصععة تحليععم صة   لاال ائج النتاجهة اغ    خلاوغ  
لموضععحة ات و المهلوغعع ا ات تكنولوجيالحكوغية حو  غتغي  ارف المصاغلي  ري الهاو دد غ  

ت المتغيعع  اي  ولععذ غعع  بعع لاالم تبععة ات المهععداجهعع   و لااحتععم غتغيعع  ار ععد  (.21لجععدو   ارععي 
نيععة الثالم تبععة البشعع ية ارد المععو احتععم غتغيعع  ارععي حععي   (،18.59ف  خععتلااغععم اخعع    مهلاا
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ف خعععععععتلااغععععععم الثععععععة  مهالثالم تبععععععة ات  اغجيعععععع الب  اءت ا(، وجعععععع 36.71ف  خععععععتلااغععععععم ا مه
 (.44.63ف  ختلااغم اخي    مهلاالم تبة احتل  ات ر د لااتصلاا اغا (،42.39 

 (21جدول )لا
 (  المصارف الحكوميةء )المدر اء ار اليل صة تحخلا

الوسط  المتغيرات  ت
 الحسابي

الانحراف  
 المعياري 

شدة الإجابة 
% 

معامل  
 الاختلاف

ترتيب 
 الاهمية 

 الاول 18.59 79.64 0.74 3.98 والمعدات الأجهزة 1
 الثالث 42.39 55.20 1.17 2.76 البرامجيات 2
 الرابع  44.63 55.22 1.37 2.76 الاتصالات 3
 الثاني 36.71 63.20 1.16 3.16 الموارد البشرية  4
 لكترونيةلااسبة الحائج اد على نتاعتملااحثة بالباد اعدا -لمصدر : ا
 

  غتغيعع ي الحكوغيععة تجعع ارف المصعع الة  صععور غعع   بععم اح كان  ناغ  ذلك ،   تبي 
ت اغجيعع اب  لالهمععم  لععذ تععوري  ام و ا تمعع لااد  ازيعع  ا توجععب غنهعع  ات غمعع لااتصعع لاات و اغجيعع الب  ا
 لمص رية.ات ال دغاز انجالمتطور  ري ا  اتصلاائم ام وساست دالحد ثة و ا

 
 
  
  

 الحكومية وتشخيصهارف المصائن في الزبا ءار آت اوصف متغير 
 

 دية  اعتملاا .1
 

لمصعع رية رععي ال دغععة اس تحسععي  جععود  المهتمععد  ل يعع ا دا هعع لااغعع   و لاالبهععد او ععو  
 ععو  ائهعع الهععدف غعع  ور ان اك سئلةا ربهةائ  ال باصة  ا لان  استبلااضمن   ذاسة، الدر ا  ه 

لمصعع رية  صععور  ال دغععة ا ءاداو  زانجعع اغلي  ريعع   لععذ الهعع المصعع ف و ا نيععةاغكالتهعع ف  لععذ ا
 طاوسعع لاالمئويععة و ععيع النسععب اريععة و التك  ات التوزيها( 22لجدو   اد ي ة وصحيحة. ويوض  

 تا عع اجاهكععي ت ذاسععة. الدر ا ينععة  تا عع اجلا  ععةاجلااريععة وةععد  المهيات ارعع انح  لاابية و الحسعع ا
لمصعع رية. ال دغة اغة توض  غستو  تحسي  جود  ائ ( وجهة نظ   ال باسة  الدر اغجتمع 

لمصععع ف  لعععذ ائ ( رعععي غعععد   عععدر  ال بععع اسعععة  الدر ا ينعععة  دارععع  ا( غععع  % 81.11 ععع     ذا
( ووسععع  0.75ري  اف غهيععع انحععع  المؤةععع   لعععذ ا اتععع ، و عععد حصعععم  ععع اتحسعععي  جعععود  خدغ

 (.4.06بي  احس
تي اي ادية( نجد غا تملاات ا غتغي   سيةاسلااص ه الذ  نالمؤة  ا ا   عارجاو ند  

 : 
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 تععؤد لمصعع رية ال دغععة ان ائ (  لذ ال باسة  الدر ا ينة  دار  ا( غ  % 85.33  تف    – ا
ري اف غهيعع انحعع  المؤةعع   لععذ ا او ععد حصععم  عع  ،لمصعع فا و غتو ع    سمهة وةععه    ا م
 (.4.27 بي ا( ووس  حس0.62 

لو ععع  ال دغعععة رعععي ا زانجععع العععذ المصععع ف يسعععهذ ان ائ  ال بععع ا( غععع  % 83.56يجعععد   –ي 
 (4.18بي  ا( ووسعع  حسعع 0.61ري  اف غهيعع انحعع  المؤةعع   لععذ ا ا، و ععد حصععم  عع سععبالمنا

 .سبالمنالو   ال دغة ري از انجا  ملحكوغية ت و ارف المصا نايهني  او  
ت ا لععذ ت ععديع خععدغلمص ف يحعع   ا نا (سةالدر ا ينة   دار  ا( غ  % 81.78      –ج 

( ووسعع  0.85ري  اف غهيعع انحعع  المؤةعع   لععذ ا او ععد حصععم  عع  ئ ، اغصعع رية غتنو ععة لل بعع 
ت غتنو ععععة وحسععععب الحكوغيععععة ت ععععدم خععععدغارف المصعععع ان اوتفسععععي  ذلععععك  عععع  (4.09بي  احسعععع 

 .لمص فات انياغكا
ت البي رغبلمص ف تا التي ي دغهات ال دغان التي تنص  لذ ا( X4لف     احصل   –د 
و ععي نسععبة جيععد  تععد   ئ (ال بعع اسععة  الدر ا ينععة  دارعع  ا( غعع  % 73.78ق  اتفعع ائ   لععذ ال بعع ا

ري اف غهيعع انح  اء ذلك  اوج لم دغة .ات ال دغاضي     ائ  ر ال بان ج ء كبي  غ  ا لذ 
 (.3.69بي  ا( ووس  حس0.92 

 (22لجدول)ا
 ديةاعتملاابة لبعد اجلااري وشدة المعيا ف انحر لاابية و الحساط اوسلاالمئوية و النسب اري و التكر التوزيع ا

 

 
 

 

 تالمتغيرا

 بةاجلااس امقي

لوسط ا

 بيالحسا

ف انحرلاا

 ريالمعيا

شدة 

 %بةاجلاا
 تفقا لا يدامح تفقا تفق بشدةا

تفق ا لا

 بشدة

 % ت % ت % ت % ت % ت

X1 16 35.6 25 55.6 4 8.9 - - - - 4.27 0.62 85.33 

X2 13 28.9 27 60.0 5 11.1 - - - - 4.18 0.61 83.56 

X3 16 35.6 19 42.2 8 17.8 2 4.4 - - 4.09 0.85 81.78 

X4 9 20.0 18 40.0 13 28.9 5 11.1 - - 3.69 0.92 73.78 

 81.11 0.75 4.06 لكليالمؤشر ا

 .لكترونيةلااسبة الحائج اد على نتاعتملااحثة بالباد اعدا -لمصدر : ا
 

 بةاستجلاا .2
 

لتهعع ف ا ائهعع الهععدف غعع  ور ان اكعع  سععئلةا ربهععةالبهععد ا ائ  رععي  عع ال بانة استبا  ومنت 
. ئ ال بعع ات العع ي يح عع  رغبعع الشععكم ال دغة  اغلي   لذ ت ديع الهاد استهدابلية و ا لذ غد   

 ئ (ال بعع اسععة  الدر ا ينة  دار  ا( غ  % 76.56      ذا(، 23لجدو   اغوض  ري  اكم و و



 وصف متغيرات الدراسة وتشخيصها )المصارف الحكومية( :  ولالأالمبحث  ــــــــــــــــ الفصل الثالث

 

 119 

ت العع ي يح عع  رغبعع الشععكم ا  تال ععدغاد لت ععديع اسععتهدا لذ  او نارف كالمصاغلي  ري الهان ا
 (.3.83بي  ا( ووس  حس0.61ري  اف غهيانح  المؤة   لذ ا ائ ، و د حصم   ال با

تي ايعع  انجععد غعع  ة( استجلاات ا غتغي   سيةاسلااص ه الذ  نالمؤة  ا ا   عارجاو ند  
 : 
لمصعع ف، ا  رععي غلياهعع لان اذ ئ (  لعع ال بعع اسععة  الدر ا ينععة  دارعع  ا( غعع  % 80.89 تف    – ا
 فانحعع  المؤةعع   لععذ ا او ععد حصععم  عع  ئ ال بعع ا لععذالمصعع رية ا تال ععدغالععذ ت ععديع ا رون دا بعع 
 (.4.04بي  اووس  حس (0.85ري  اغهي
لمصعع رية ت ععدم ات ال ععدغان ا عع  ئ (ال بعع اسععة  الدر اد  ينععة ارعع  ا ( غعع % 69.78  عع     –ي 
بي ا( ووسعععع  حسعععع 1.08ري  المهيعععع اف انحعععع  لاابلعععع   ذا، التععععي   غبععععون ريهعععع ا تاو عععع لاا لهععععع 

 3.49.) 
(  لععذ ئ   سعع  ةال بعع ات اغلون لطلبعع الهعع ا  يسععتجيب  اد عع التي غفا( X7لف     احصل   –ج 
( ووسعع  0.90ري  اغهيعع  فانحعع  ا لععذ لمؤةعع  ا او د حصم  عع ( % 79.11لي  او ح ق اتفا

   ة .ئ   سال بات غلاالمص ف  نج  غها ناو ي نسبة جيد  تد   لذ  (.3.96بي  احس
رععععي  غلي الهعععع ان الععععذ ا( ئ ال بعععع اسععععة  الدر ا ينععععة  دارعععع  ا( غعععع  % 76.44لي  ا تفععع  حععععو  –د 
 لمؤةعع ا اء  عع ائ ، و ععد جعع ال بعع ا لععذالمصعع رية ات ال ععدغا رومالذ ت ديع ا لمص ف يسهون ا
لمصعع ف ان او ي نسععبة جيععد  تععد   لععذ (.3.82بي  ا( ووس  حس0.96ري  اف غهيانح  ا 

 .تال دغاك  غ  يم اروم غالذ ت ديع ايسهذ 
  
 
 
 
 
 
 
 
 

 (23لجدول )ا
 بةاستجلاابة لبعد اجلااري وشدة المعيا ف انحر لاابية و الحساط اوسلاالمئوية و النسبة اري و التكر التوزيع ا

 

 تالمتغيرا

 بةاجلااس امقي

لوسط ا

 بيالحسا

ف انحرلاا

 ريالمعيا

شدة 

 %بةاجلاا
 تفقا لا يدامح تفقا تفق بشدةا

تفق ا لا

 بشدة

 % ت % ت % ت % ت % ت

X5 14 31.1 22 48.9 6 13.3 3 6.7 - - 4.04 0.85 80.89 

X6 9 20.0 15 33.3 10 22.2 11 24.4 - - 3.49 1.08 69.78 

X7 14 31.1 18 40.0 10 22.2 3 6.7 - - 3.96 0.90 79.11 
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X8 12 26.7 18 40.0 10 22.2 5 11.1 - - 3.82 0.96 76.44 

 76.56 0.61 3.83 لكلي المؤشر ا

 .لكترونيةلااسبة الحائج اد على نتاعتملااحثة بالباد اعدا -لمصدر : ا
 
 
 

 لخدمة الحصول على الوصول و اسهولة  .3
 

 ععو غه رععة غععد   ائهعع الهععدف غعع  ور ان اكعع  سععئلةا ععة لبهععد  لاا انة لهعع اسععتبلااتوععمن   
 ذاسععبي ، المنان ال غعع ان و المكعع ال دغععة  سععهولة ويسعع  رععي الحصو   لذ ال بون ري ا نيةاغكا

ن ا، رععععي حععععي  كلعععع  لععععذ ذ ئ (ال بعععع اسععععة  الدر ا ينععععة  دارعععع  ا( غعععع  % 71.85لي  ا تفعععع  حععععو 
ف انح  المؤة   عع ا اء   ال دغة، و د جالذ  دم وجود غثم   ه ا ارو اةا( غنهع % 28.15 

 (.24لجدو   اري  غوض  ا(، و و كم3.59بي  ا( ووس  حس0.85ري  اغهي
لوصعععععو  ات سعععععهولة ا غتغيعععع  سعععععية اسلااصعععع ه العععععذ  نالمؤةععععع  ا ا عععع  عارجععععع او نععععد  

 تي : اي انجد غ   ل دغة(الحصو   لذ او 
 تاءاجعععع  لاان ائ (  لععععذ ال بعععع اسععععة  الدر ا ينععععة  دارعععع  ا( غعععع  % 68.44لي  ا تفعععع  حععععو  – ا
( ووسععع  0.92ري  اف غهيععع انح  ا ععع  ،لسعععهولةالمصععع رية تتسعععع  اة ل دغععع المهتمعععد  رعععي ت عععديع ا

 ي نسبة ت ك .اتف   شد ( ا  لا  ةاجلاا، ك لك لع تسجم (3.42بي  احس
ت رعععي المهلوغععع ا المصععع ف يسعععت دم تكنولوجيععع ان ائ   ععع ال بععع اغععع   (% 65.78   ععع     –ي 

ئ  ال با( و ي نسبة % 34.22لغة  البا ية البالنسبة  اتمثم   المص رية، بينمات ال دغات ديع  
ووسعع  ( 1.08ري  اف غهيعع انحعع  المؤةعع   لععذ ا ا تف ون  لععذ ذلععك، و ععد حصععم  عع  ل    لاا

 اتكنولوجيعععع  العععذ حعععد غععع الحكوغيعععة تسعععت دم ارف المصععع ان ا ععع  اوتفسعععي   ععع  (3.29بي  احسععع 
 .لمص ريةات ال دغات ري ت ديع المهلوغا

لي احععو  اسععباغن انعع ايحتععم غكلمصعع ف ان غو ععع ائ   لععذ ال بعع ا تفعع  غعع   ابلغعع  نسععبة غعع  –ج 
، و ععععد بلعععع  لععععك تف ععععون  لععععذ ذ لعععع    لاائ  ا يععععة لل بعععع البالنسععععبة اتمثععععم  ابينمعععع (، % 81.33 
غما  د   لذ ان المصععارف الحكوغيععة  (4.07بي  ا( ووس  حس0.91ري  المهياف انح  لاا

 .تحتم غكاناً غناسباً غ  وجهة نظ  ال بائ 
 

 (24لجدول )ا
سهولة بة لبعد اجلااري وشدة المعياف انحر لاابية و الحسا طاوسلأاو لمئوية النسبة اري و التكر التوزيع ا

 خدمةلالحصول على الوصول و ا
 

 تالمتغيرا
لوسط ا الإجابةس امقي

 بيالحسا

ف انحرلاا

 ريالمعيا

شدة 

تفق ا لا تفقا لا يدامح تفقا تفق بشدةا %بةاجلاا
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 بشدة

 % ت % ت % ت % ت % ت

X9 5 11.1 17 37.8 15 33.3 8 17.8 - - 3.42 0.92 68.44 

X10 8 17.8 10 22.2 14 31.1 13 28.9 - - 3.29 1.08 65.78 

X11 16 35.6 20 44.4 5 11.1 4 8.9 - - 4.07 0.91 81.33 

 71.85 0.85 3.59 لكلي المؤشر ا

 لكترونية.لااسبة الحائج اد على نتاعتملااحثة بالباد اعدا -لمصدر : ا
 

 لزبون امعرفة وفهم  .4
 

بي الحسعع الوسعع  اريععة و ععيع التك  ات التوزيهعع اصععة  ال ا( 25لجععدو   ات اتشععي  غهطيعع  
( غعع  % 68 ن  ا ذال بععون ات غتغيعع  غه رععة ورهععع الف عع    ععةاجلااري وةععد  المهياف انح  لااو 
 ءا سععهولة، و ععد جعع ل دغععة الحصععو   لععذ ا نيععةاغكا لععذ  اكععدو ائ ( ال بعع ا  سععةالدر ا ينععة  دارعع  ا

 (.3.40بي  ا( ووس  حس0.54ري  اف غهيانح  اذلك  
ل بععون( نجععد اع ت غه رة ورها غتغي   سيةاسلااص ه الذ  نالمؤة  ا ا   عارجاو ند  

 تي : اي اغ
 يسععهون  غلي الهعع ان الععذ ائ ( ال بعع اة  سعع الدر ا ينععة  دارعع  ا( غعع  % 68.89لي  ا تفعع  حععو  – ا

 (3.44بي  ا( ووسعع  حسعع 0.78ري  اف غهيعع انح  ائ   عع ال با ناذ ا دور ري  ا لذ غ للته ف
 ي نسبة ت ك .اتف   شد ( ا  ة  لااجلااك لك لع تسجم 

 غلي الهعععععع ان المصعععععع ف  عععععع ا (ئ ابعععععع ل  ا  سععععععةالدر ا ينععععععة  دارعععععع  ا ( غعععععع % 63.11 عععععع     –ي 
لغععة البالمتب يععة و النسععبة اتمثععم  المصعع رية، بينمعع ال دغععة ا ءاداغتطور  رععي  ليباسايست دغون 

ف انح  المؤةععع   ععع ا اء  ععع ا تف عععون  لعععذ ذلعععك، و عععد جععع  لععع    لاائ  ال بععع ا( نسعععبة % 36.89 
 (.3.16 ر ابي  م دا( ووس  حس0.98ري  اغهي
 هة وتنفي  ا   هتمون  متغليالهان  ا  (  ئ ال با  سة  الدر ا ينة    غ   تف  غ   بلغ  نسبة  –ج 
 تف عععون  لعععذ ذلعععك، و عععد بلععع   ئ  لاال بععع ا ي انجعععد  ععع  ا(، بينمععع % 72لي  احعععو  ئ ال بععع ات ارغبععع 
 (.3.60بي  ا( ووس  حس0.91ري  المهياف انح  لاا
 

 (25لجدول )ا
بة لبعد معرفة وفهم اجلااري وشدة المعيا ف انحر لااة و بيالحساط اوسلاالمئوية و النسبة اري و التكر التوزيع ا

 لزبون ا
 

 تالمتغيرا
لوسط ا بةاجلااس امقي

 بيالحسا

ف انحرلاا

 ريالمعيا

شدة 

تفق ا لا تفقا لا يدامح تفقا تفق بشدةا %بةاجلاا
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 بشدة

 % ت % ت % ت % ت % ت

X12 3 6.7 19 42.2 18 40.0 5 11.1 - - 3.44 0.78 68.89 

X13 4 8.9 13 28.9 14 31.1 14 31.1 - - 3.16 0.98 63.11 

X14 6 13.3 22 48.9 10 22.2 7 15.6 - - 3.60 0.91 72 

 68 0.54 3.40 لكلي المؤشر ا

 لكترونية.لااسبة الحائج اد على نتاعتملااحثة بالباد اعدا -لمصدر : ا
 

  هليةلااو رة الجدا .5
 

ر  الجععدائ ( حو   هععد ال باسة  الدر ا ينة  دار  ا تا اجا نا( 26لجدو   ا تو  غ   
ده رعععي  ععع ه ا تمععع ا لمصععع رية و عععد تعععع ال دغعععة اتحسعععي  جعععود   دا هععع احعععد اره ا تبععع ا   ليعععةلااو 
 كععون لمصعع ف يمتلا  غلي الهعع ا نائ   تف ععون  لععذ ال بعع اغعع  ( % 72.11 تشععي   ذاسععة. الدر ا
( غععنهع % 27.89   تفعع  لا المصعع رية، بينمعع ات ال ععدغا ءادلازغععة للاارف المهعع ات و ار المهعع ا

 (.3.61بي  ا( ووس  حس0.75ري  اف غهيانح  ا لذ ذلك  
 ا( نجععد غعع  ليةلااو ر  الجدات ا غتغي   سيةاسلااص ه الذ  نالمؤة  ا ا   عارجاو ند  

 تي : اي
رعععي  غلي الهععع ا لعععذ حععع    (ئ ال بععع اسعععة  الدر ا ينعععة  ( غععع  % 64.89لي  ا تفععع  حعععو  – ا
( ووسعع  1.00ري  ايف غهانح  المؤة   لذ ا ا  ئ ، و د حصم ال بات الته ف  لذ رغبا

 (.3.24بي  احس
 تمتهععون  غلي الهعع ان التععي تععنص  لععذ ا( X16 لف عع   ائ  حععو  ال بعع ا قاتفانسبة بلغ   –ي 
لي المصععع رية حعععو ات ال عععدغات رعععي ت عععديع المهلوغععع ا ام تكنولوجيععع اسعععت دزغعععة لاللاات ار المهععع ا 
بي ا( ووسعع  حسعع 0.97ري  ععدره  ايف غهانح  ا   ذلمؤة   لا او د حصم    (% 69.33 
 3.47.) 

ت ال عععدغا ون  عععؤد غلي  الهععع ان ا ععع  (ئ ال بععع ا سعععة  الدر ا ينعععة  غععع  (% 76لي  ا ععع   حعععو  –ج 
 (.3.80بي  اووس  حس (0.89ري  المهياف انح  لااط، و د بل  المص رية بهمة ونشا

تهععععون غلي   تمالهعععع ا نا لععععذ  ( ئ ال بعععع ا سععععة الدر اد  ينععععة ارعععع  اغعععع   (% 78.22تفعععع   ا –د 
ري ايعع ف غهانحعع  المؤةعع   لععذ ا المص رية، و د حصععم  عع ال دغة ا ءادلازغة للاات لمؤ لاا 
 . (3.91بي  ا( ووس  حس0.85 
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 (26لجدول )ا
 هليةلاارة و الجدابة لبعد اجلااري وشدة المعيا ف انحر لاابية و الحساط اوسلاالمئوية و النسبة اري و التكر التوزيع ا

 

 

 تالمتغيرا

 بةاجلااس امقي

لوسط ا

 بيالحسا

ف انحرلاا

 ريالمعيا

شدة 

 %بةاجلاا
 تفقا لا يدامح تفقا تفق بشدةا

تفق ا لا

 بشدة

 % ت % ت % ت % ت % ت

X15 4 8.9 15 33.3 16 35.6 8 17.8 2 4.4 3.24 1.00 64.89 

X16 6 13.3 18 40.0 12 26.7 9 20.0 - - 3.47 0.97 69.33 

X17 9 20.0 23 51.1 8 17.8 5 11.1 - - 3.80 0.89 76 

X18 10 22.2 25 55.6 6 13.3 4 8.9 - - 3.91 0.85 78.22 

 72.11 0.57 3.61 لكلي المؤشر ا

 لكترونية.لااسبة الحائج اد على نتاعتملااحثة بالباد اعدا -لمصدر : ا
 

 ت  لااتصلاا .6
 

لتهعع ف ا ائهعع الهععدف غعع  ور ان اكعع  سععئلةا ربعععألبهععد ا ائ  رععي  عع ال بعع انة اسععتباتوععمن   
 نيععةاغكاو ل بععون ا التععي يفهمهعع اللغععة ا والط ي ععة ام اسععت داسععبة و ات غنلااتصا لذ غد  تور  

 (% 69.56ر  البهد  م ععدا الكلي له المؤة  ان ال دغة، وكاع غ   بم غ دم استملاا د اجا
 ا(، وكمععع 3.48بي  ا( ووسععع  حسععع 1.76ري  اف غهيععع انحععع  المؤةععع   لعععذ ا او عععد حصعععم  ععع 

 .(27لجدو   اغوض  ري 
 انجععد غعع  (تلااتصعع لاات ا غتغيعع   سععيةاسلأاصعع ه الععذ  نالمؤةعع  ا ا عع  عارجعع او نععد  

 تي : اي
لمصعع ف يسععت دم ان ائ (  لععذ ال بعع اسة  الدر ا ينة  دار  أ( غ  % 54.67لي  ا تف  حو  – ا

 ي اجععد  عع ن الكت ونععي(، بينمعع اتف، ب يععد انت نعع ،  عع اكي، تلكععي، ا  غتطععور   رعع اتصعع ائم اوسعع 
بي ا( ووسعع  حسعع 1.30ري  اف غهيعع انحعع  المؤةعع   لععذ ا احصم  عع ئ   كي ذلك، و د ال با
 لحكوغيععة لاارف المصعع ان اوتفسععي  ذلععك  .لف ضععيابي الحسعع الوسعع  ا م غعع  ا(، و و 2.73 
 ئ .الل ب اتها  حد ثة ري ت ديع خدغاتصائم ا دم وستتس
ل بعععععون يسعععععتطيع ا نا لععععذ (ئ  ال بععععع اسعععععة   الدر اد  ينععععة ارععععع  ا( غععععع  % 71.11 عععع     –ي 
ف انحعع  لااو ععد بلعع     ية  كععي ذلععكالبالنسبة اتمثم  اغلي   سهولة ويس ، بينمالها   اتصلاا
 (.3.56ر  ابي  م دا( وبوس  حس1.08ري  المهيا
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 ائ  ويصععغو ال بعع ا  ون لمصعع ف  هتمعع ا ان غوظفو ائ   لذ ال بابلغ  نسبة غ   تف  غ   –ج 
 او ععد حصععم  عع  ذلععك،ئ   كععي ال بعع ا دار  ا ي انجد   ا(، بينم% 76لي  الهع  شكم جيد حو 

 (.3.80بي  ا( ووس  حس0.97ري  اف غهيانح  ا  لمؤة   لذ ا
 ر ادان ا عع  اد عع التععي غفا( X22لف عع    المص ف  لذ ائ  ا( ر   غ  زب%76.44 تف    –د 
 ار، بينمعع اسععتم  ا  الهمم  لذ تطوي  عع ائ  و ال بات طيبة غع ا  لا غةا الذ المص ف تسهذ ا

( 0.91لف ععع    اري لهععع ه المهيععع اف انحععع  لاالعععك، و عععد بلععع  تتفععع   لعععذ ذ لنسعععبة لاا ي ا ععع نجعععد 
لحكوغيععة تسععهذ ارف المصعع ار  ادان او ععي نسععبة جيععد  تععد   لععذ  (.3.82بي  اوبوسعع  حسعع 

 ئ  .ال بات طيبة غع ا غة  لاا الذ ا
 (27لجدول )ا

 تلااتصلاا بة لبعداجلااري وشدة المعياف انحر لاابية و الحساط اوسلاالمئوية و النسبة او ري التكر التوزيع ا
 

 تالمتغيرا

 الإجابةس امقي

لوسط ا

 بيالحسا

ف انحرلاا

 ريالمعيا

شدة 

 %بةاجلاا
 تفقا لا يدامح تفقا تفق بشدةا

تفق ا لا

 بشدة

 % ت % ت % ت % ت % ت

X19 5 11.1 10 22.2 6 13.3 16 35.6 8 17.8 2.73 1.30 54.67 

X20 8 17.8 19 42.2 10 22.2 6 13.3 2 4.4 3.56 1.08 71.11 

X21 10 22.2 21 46.7 11 24.4 1 2.2 2 4.4 3.80 0.97 76 

X22 10 22.2 21 46.7 11 24.4 2 4.4 1 2.2 3.82 0.91 76.44 

 69.56 0.76 3.48 لكلي المؤشر ا

 لكترونية.لااسبة الحائج اد على نتاعتملااحثة بالبا إعداد -لمصدر : ا
 
 
 
 
 
 

 قية المصدا .7
 

( غععع  %80.89ن  ا ية المصعععدات اصعععة  متغيععع  ال ا( 28و   لجعععدات اتشععي  غهطيععع  
و ععد حصععم   ل دغععةا ءادالصععدق رععي او  نةاغلاا لذ تور   اكدو ائ ( ال باسة  الدر ا ينة  دار  ا

 (.4.05بي  ا( وبوس  حس0.83ري  اف غهيانح  المؤة   لذ ا ا  
تي ايعع  ا ية( نجد غالمصدات ا غتغي   سيةاسلااص ه الذ  نالمؤة  ا ا   عارجاو ند  

 : 
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بعععي   نعععةاغلاائ (  لعععذ تعععور  ال بععع اسعععة  الدر ا ينعععة  دارععع  ا( غععع  % 81.33لي  ا تفععع  حعععو  – ا
، (4.07بي  ا( وبوس  حس0.99ري  اف غهيانح  ا  لمؤة   لذ ا او د حصم    غلي الها

 .هاغلي لانة بي  اغلااو ي نسبة جيد  تد   لذ تور  
 راةععهاحعع    لععذ يلمصعع ف ان ا عع  (ئ ال بعع اسععة  الدر ا ينععة  ( غعع  % 81.33 عع     –ي 
 كععي ذلععك، و ععد  دارعع  لاا ي اجععد  عع ن اوغ لصععة، بينمعع  غينععةا ديايعع ارععي  لهعاغععو ان ائ   عع ال بعع ا

 (.4.07بي  ا( ووس  حس0.75ري  اف غهيانح  المؤة   لذ ا احصم   
سععععة الدر اد  ينععععة ارعععع  اغعععع   (% 81.33لي  ائ  حععععو ال بعععع ابلغعععع  نسععععبة غعععع   تفعععع  غعععع   –ج 
ف انحعع  لااغلي  ريعع ، و ععد بلعع  الهعع المصعع ف لث ععتهع  اغععم غععع التها ون يفوععل نهعا عع  ئ (ال بعع ا 
 (.4.07بي  ا( وبوس  حس0.69لف     اري له ه المهيا
غععم غععع التها نا ؤكععدون ( ئ  ال بعع ا سععة  الدر اد  ينععة ارعع  ا ( غ % 79.56  ليا تف  حو  –د 
ذلععك، و ععد  يععة  كععي البالنسععبة اتمثععم  احة، بينمعع الصعع  الصععدق و ا ساسعع ائ  يكععون  لععذ ال بعع ا

 (.3.98بي  ا( ووس  حس0.89ري  اف غهيانح  المؤة   لذ ا احصم   
 (28لجدول )ا

 قيةالمصدالبعد  بةاجلإاري وشدة المعياف انحر لاابية و الحسا طاوسلأاو لمئوية  النسبة اري و التكر التوزيع ا
 

 تالمتغيرا

 الإجابةس امقي

لوسط ا

 بيالحسا

ف انحرلاا

 ريالمعيا

شدة 

 %بةاجلاا
 تفقا لا يدامح تفقا شدةتفق با

تفق ا لا

 بشدة

 % ت % ت % ت % ت % ت

X23 16 35.6 21 46.7 5 11.1 1 2.2 2 4.4 4.07 0.99 81.33 

X24 12 26.7 26 57.8 5 11.1 2 4.4 - - 4.07 0.75 81.33 

X25 12 26.7 24 53.3 9 20.0 - - - - 4.07 0.69 81.33 

X26 13 28.9 22 48.9 6 13.3 4 8.9 - - 3.98 0.89 79.56 

 80.89 0.83 4.05 لكلي المؤشر ا

 لكترونية.لااسبة الحائج اد على نتاعتملااحثة بالباد اعدا -لمصدر : ا
 

 ملة  المجاسة و الكيا .8
لته ف  لذ غد  تور  ا ائهالهدف غ  ور ان اك سئلةأ ة ئ   لاال بانة  استباتومن    

 بععي   (29لجععدو   او ع، غهع وت ععد   احتعع  او  ئ ا بعع لاغععع  غععمالتهاغلي   نععد الهعع ارية لععد  الشععفا
 او عععد حصعععم  ععع  (% 82.52لي  الكليعععة حعععو ا  عععةاجلااةعععد   تظهععع   ذا، سعععةالدر اء  ينعععة ار ا
 (.4.13بي  ا( وبوس  حس0.72ري  اف غهيانح  ا  ذلمؤة   لا
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غلععة( نجععد المجاسععة و الكيات اغتغيعع    سععيةاسلااص ه الذ  نالمؤة  ا ا   عارجاو ند  
 تي : اي اغ
غلي  رعععي الهععع ان ائ (  لعععذ ال بععع اسعععة  الدر ا ينعععة  دارععع  ا( غععع  % 84.44لي  ا تفععع  حعععو  – ا
ف انحععع  ا لمؤةععع   لعععذ ا او عععد حصعععم  ععع  م وت عععد  احت  ائ   ععع ال بععع اغعععع  ون غلالمصععع ف  تهععع ا

ي اتفععع   شعععد ( ا  لا  عععةاجلاا(، وكععع لك لعععع تسعععجم 4.22بي  اووسععع  حسععع ( 0.77ري  اغهيععع 
 نسبة ت ك .

لمص ف تح    لذ ا ر ادان ا   (ئ ال با سة  الدر اد  ينة  ار  ا ( غ %  83.56       –ي 
 ا كععي ذلععك، و ععد حصععم  عع سععة الدر ا ينععة  دارعع  ا ي اجد  عع ن ائ ، بينمال با ة غع لهلااتو ي  

  ععةاجلاا(، وكعع لك لععع تسععجم 4.18بي  ا( ووسعع  حسعع 0.65ري  ايعع ف غهانحعع  المؤةعع   لععذ ا
 ي نسبة ت ك .ا(  شد  تف ا لا تف  ا  لا
 ععععة رعععي  عععع   اغلون  تصعععفون بلبالهعععع ان ائ   لعععذ ال بعععع انسععععبة غععع   تفعععع  غععع  بلغععع   –ج 
لف عععع   اري لهعععع ه المهيعععع اف انحعععع  لاا(، و ععععد بلعععع  % 79.56لي  ائ  حععععو ال بعععع اتهع  لععععذ اغخععععد
 يا(  شععد  تفعع ا لاتفعع   ا  لا  ععةاجلاالععع تسععجم  (، وكعع لك3.98بي  ا( وبوسعع  حسعع 0.75 

 نسبة ت ك .
 (29لجدول )ا

 ملة المجاسة و الكيالبعد  الإجابةري وشدة المعياف انحر لاابية و الحساط اوسلاالمئوية و اسبة لناري و التكر التوزيع ا
 

 تالمتغيرا

 الإجابةس امقي

لوسط ا

 بيالحسا

ف انحرلاا

 ريالمعيا

شدة 

 %الإجابة
 تفقا لا يدامح تفقا تفق بشدةا

تفق ا لا

 بشدة

 % ت % ت % ت % ت % ت

X27 17 37.8 23 51.1 3 6.7 2 4.4 - - 4.22 0.77 84.44 

X28 14 31.1 25 55.6 6 13.3 - - - - 4.18 0.65 83.56 

X29 12 26.7 20 44.4 13 28.9 - - - - 3.98 0.75 79.56 

 82.52 0.72 4.13 لكلي المؤشر ا

 .لكترونيةلااسبة الحائج اد على نتاعتملااحثة بالباد اعدا -لمصدر : ا
 

  الأمان .9
لته ف  لذ غد  تور  ا ائهالهدف غ  ور ان اك سئلةأ ة ئ   لاا بلانة  استباتومن    

بلغعع  نسععبة  ذا ئ ال بعع ات اتلكعع  لععذ غمظ المهتمععد  للحفعع ا تاءاجعع  لااو  ناغعع لااو غة لسععلاا جه  أ
 ءار ا بععي   (30لجععدو   اغوضعع  رععي  ا(، و ععو كمعع % 83.99لي  احععو  ئ ال بعع اغعع   تفعع  غعع  
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بي ا( وبوسعععع  حسعععع 0.59 ري اغهيعععع  فانحعععع  المؤةعععع   لععععذ ا او ععععد حصععععم  عععع ،ئ ال با ينععععة 
 4.20.) 

 : تيأي ا( نجد غناغلاات ا غتغي   سيةاسلااص ه الذ  نالمؤة  ا ا   عارجاو ند     
لمصعع ف تتععور  ان ائ (  تف ععون  لععذ ال بعع اسععة  الدر ا ينععة  دارعع  أ( ر   غعع  % 78.22   – ا

 كععي ذلععك. و ععد   لععذلهينععة ا دارعع  ا ي ا عع    عع  ازغععة، بينمعع للاايععة الحماو  ناغعع لاائم اريعع  وسعع 
 (.3.91بي  ا( وبوس  حس1.12ري  اف غهيانح  المؤة   لذ ا احصم   

غعععم غعععع التها ون يفوعععل نهعا(  ععع ئ  ال بععع ا سعععة الدر اد  ينعععة ارععع  ا ( غععع % 85.33     ععع  –ي 
بي ا( وبوس  حسعع 0.78 ري المهيا فانح  لااذ بل  ا ،نحوه ناغلاا لمص ف وذلك لشهور ع ا
 4.27.) 

لمصعع ف تهععتع ا ر ادان ا عع  ئ (ال باسععة الدر ا ينععة  دارعع  اغعع  ( % 88.44لي  ا تفعع  حععو  –ج 
( وبوسعععع  0.50ري  المهيعععع اف انحعععع  لاابلعععع   ذائ ، ال بعععع ا تاوغمتلكعععع   اغععععو ارظععععة  لععععذ المحا 

ي اتفعع   شععد (  لععذ ا تفعع ، لاا  د، لاا لذ  غح  ةاجلاا(، وك لك لع تسجم 4.42بي  احس
   نسبة ت ك .

 (30لجدول )ا
 ناملاابة لبعد اجلااري وشدة المعيا ف انحر لااو  بيةالحساط اوسلاالمئوية و انسبة لاري و التكر التوزيع ا

 

 تالمتغيرا

 بةاجلااس امقي

لوسط ا

 بيالحسا

ف انحرلاا

 ريالمعيا

شدة 

 %بةاجلاا
 تفقا لا يدامح تفقا تفق بشدةا

تفق ا لا

 بشدة

 % ت % ت % ت % ت % ت

X30 15 33.3 20 44.4 3 6.7 5 11.1 2 4.4 3.91 1.12 78.22 

X31 18 40.0 23 51.1 3 6.7 - - 1 2.2 4.27 0.78 85.33 

X32 19 42.2 26 57.8 - - - - - - 4.42 0.50 88.44 

 83.99 0.59 4.20 لكلي المؤشر ا

 لكترونية.لااسبة الحائج اد على نتاعتملااحثة بالباد اعدا -لمصدر : ا
 
 
 

 

 ت  الملموسا .10
 

رعععة التهععع ف  لعععذ كا ائهععع الهعععدف غععع  ور ان اكععع  سعععئلةا عععة  لا ئ ال بععع انة اسعععتباتوعععمن   
 اذ بلغ  نسبة غ   تف   لذ   ا ل دغةات ديع  ري ة  المبا ة لهلاات اية ذدالمات  لتسهيلاا
ف انحععع  لااظهععع   ذا، سعععة الدر اء  ينعععة ار ا بعععي   (31لجعععدو   او ، %(43.41لي  احعععو  لبهعععد ا
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لوسعع  ا م غ  او و  (.2.17بي  احس( وبوس  1.03ر  المؤة   م دا الكلي له اري اهيملا
لمسععععتو  ارف دون المصعععع المتععععور   رععععي اديععععة المات لتسععععهيلاان ا ععععد   لععععذ  اغمعععع  لف ضععععي،ا
 . يلمطلو ا

تي اي ات( نجد غالملموسات  ا غتغي   سيةاسلااص ه  الذ  نالمؤة  ا ا    عارجاو ند   
 : 
 ايا ف ي ععدم  ععدلمصعع ان ائ ( ال بعع اسععة  الدر ا ينععة  دارعع  ا( غعع  % 30.22لي  او حعع  تفعع   – ا

(، 1.51بي  ا( ووسعع  حسعع 0.59ري  اف غهيعع انح  ا عع   تاسععبالمنائ  رععي  هعع  ال بعع المهظععع 
ئ ، الل بعع  ايات ععدم  ععد لحكوغيععة لاارف المصعع ان ايهنععي  الف ضععي و عع الوسعع  ا ععم غعع  ا و ععو

 ي نسبة ت ك .ا لذ  (تف ا  شد  تف ا   ةاجلاالع تسجم ك لك 
لمص ف تح    لذ ت ديع ا ر ادان ا  (ئ ال با سة الدر اد  ينة ار  ا ( غ %56      –ي 

( ووسعع  1.22ري  اف غهيعع انحعع  ا  لمؤةعع   لععذا او ععد حصععم  عع   ئ اية لل بعع ناتمئات تسهيلا
 لحكوغيععة لاارف المصعع ان اوتفسععي  ذلععك  عع  لف ضععي،الوسعع  ا ععم غعع  او ععو  (.2.80بي  احس

 ئ  .ارية لل بانية كائتمات ت دم تسهيلا
ئ  المصعع ف تسععم  لل بعع ا ر ادان ا عع ( % 44لي  ائ  حععو ال بعع ابلغ  نسبة غعع   تفعع  غعع   –ج 
( ووسعع  1.29ري  المهيعع اف انحعع  لاا، و د بل  لمص فا  ر  المتو ا  اتصلاائم ام وساست دا 

 لحكوغيععة لاارف المصعع ان الف ضععي وتفسععي  ذلععك  عع الوسعع  ا ععم غعع  ا( و ععو 2.20بي  احسعع 
                           .لمص فالمتور    ا  اتصلاائم ام وساست داتسم   

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 (31لجدول )ا
 تالملموسالبعد  بةاجلإاري وشدة المعيا ف انحر لاابية و الحسا طاوسلأاو لمئوية النسبة اري و التكر التوزيع ا
 

 تالمتغيرا

 الإجابةس امقي
لوسط ا

 بيالحسا

ف انحرلاا

 ريالمعيا

شدة 

 %بةاجلاا
تفق ا

 بشدة
 تفقا لا يدامح تفقا

تفق ا لا

 بشدة
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    % ت % ت % ت % ت % ت
X33 - - - - 2 4.4 19 42.2 24 53.3 1.51 0.59 30.22 

X34 4 8.9 10 22.2 11 24.4 13 28.9 7 15.6 2.80 1.22 56 

X35 3 6.7 6 13.3 6 13.3 12 26.7 18 40.0 2.20 1.29 44 

 43.41 1.03 2.17 لكلي المؤشر ا

 .لكترونيةلااسبة الحائج اى نتد علاعتملااحثة بالباد اعدا -لمصدر : ا
 

رف ائ  للمصععععع ال بععععع ا ءار اصعععععة تحليعععععم صعععععة   لاال ائج النتععععع اجهعععععة اغ    خعععععلاوغععععع   
لموضعععحة رعععي المصععع رية و ات ال عععدغا ت تحسعععي  جعععود المبحو عععة( حعععو  غتغيععع  الحكوغيعععة  ا

 ، عععةاجلااوةعععد   ،ري المهيععع اف انحععع  لااو  ،بيالحسععع الوسععع  او  ،تالمتغيععع  ا(، نجعععد 32جعععدو   
غععم ا مه غلععةالمجاسععة و الكياولععذ لاالم تبععة انجععد رععي  ذا   ععةاجلااوةععد   ،فلاخععتلااغععم اوغه
حتععم رععي او   (18.47  فخععتلااغععم ا مه ديععةا تملاا نيععةالثالم تبة اري و  ،(17.43ف  ختلاا
غعععم ا ة  مهاسعععتجلاا  هعععةال  ا تبعععة ملاورعععي  (19.05ف خعععتلااغعععم ا مه ناغععع لاا لثعععةالثالم تبعععة ا
رععي و  ( ،24.69ف  خععتلااغععم ا ية  مهالمصععدا غسععةال اة لم تبعع ا  ورععي ( 24.80ف  خععتلاا
 هة غه رععة ورهععع السعع ا لم تبععةا  و (25.76ف  خععتلااغععم ا مه  ليةلااو ر  الجدا دسةالسالم تبة ا
لحصعععو   لعععذ الوصعععو  و اغنعععة سعععهولة الثالم تبعععة اورعععي   (26.18ف خعععتلااغعععم ال بعععون  مها
ف خععتلااغععم ات  مهلااتصعع لاالعع  حتاسععهة التالم تبععة ا(، و 27.01ف  خععتلااغععم ال دغععة  مها
 (.47.47ف  ختلااغم ات  مهالملموساة   الهالم تبة اري  اخي  ا(، و 30.75 

                               
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 ( 32لجدول )ا
 )المصارف الحكومية(  ئنالزبا آراءئج تحليل  اصة نتخلا

 

الوسط  المتغيرات
 الحسابي

الانحراف  
 المعياري 

شدة 
 بةالاجا

معامل  
 الاختلاف 

ترتيب  
 الاهمية 
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 الثاني  18.47 81.11 0.75 4.06 الا تمادية 
 ال ا ع  24.80 76.56 0.95 3.83 الاستجا ة 

سهولة الوصو  
 27.01 71.85 0.97 3.59 والحصو   لذ ال دغة

 الثاغ  

 السا ع  26.18 68 0.89 3.40 غه رة ورهع ال بون 
 السادس 25.76 72.11 0.93 3.61 والأ لية الجدار  

 التاسع  30.75 69.56 1.07 3.48 الاتصالات 
 ال اغي 24.69 80.89 0.83 4.05 المصدا ية

 الأو  17.43 82.52 0.72 4.12 الكياسة والمجاغلة 
 الثال   19.05 83.99 0.80 4.20 الاغان 

 الهاة  47.47 43.41 1.03 2.17 الملموسات
 .لكترونيةلااسبة الحائج اتد على ناعتملااحثة بالباد اعدا -لمصدر : ا

 
 هد  هالحكوغية تجارف المصاك  صور غ   بم ان  ن اتتو   اوغ    

ة    المبا ة لهلاات ادية ذالمات لتسهيلاا م بتوري  ا تملااد  ازي ايستل م غنه ات غمالملموسا
 ال دغة المص رية. ري ت ديع
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 المبحث الثاني
 

 وصف متغيرات الدراسة وتشخيصها )المصارف الأهلية(
 

ت ادو لااليب و اسععع لاا لعععذ  هععع   ادا تمععع ا ئج النتععع العععذ  ععع   المبحععع  ا ايسعععهذ  ععع 
لمئويععة وةععد  النسععب اري و التكعع  التوزيع المتمثلععة  عع ا، و اتهعع اسععة ور   الدر ات ائية لمتغيعع  احصعع لاا
 ععة اجالغعع   تحد ععد غسععتو   اتهعع ات ور   اغيعع  بية للمتالحسعع اط اوسعع لاا ة ري كععم غتغيعع  و اجلاا

نعع  ابية وكالحسعع ا اطهاوسعع ال ععيع  عع  ات تشععت  اس غععدياري ل يعع المهيعع اف انحعع  لااو  اكععم غنهعع 
 تي : لاالنحو ائج  لذ النتا
 

 وتشخيصها  الأهليةوصف متغيرات تكنولوجيا المعلومات في المصارف 
 

 تالمعداو جهزةلأا .1
 

بي الحسععع الوسععع  المئويعععة و عععيع النسعععب ايعععة و ر التك  ات التوزيهععع ا( 33لجعععدو   ا وضععع   
 86.19ذ  تفق  ات, المهلوغا ات تكنولوجيات غتغي  ا ة لف   اجلااري وةد  المهياف  انح  لااو 

جهعععع   لاام اسععععت دالععععذ ضعععع ور  ا ليععععة لاارف المصعععع اسععععة ( رععععي الدر ا ينععععة د  ارعععع  ا( غعععع  %
ووسععع   (0.50ري  اف غهيعع انحعع  المؤةعع   لعععذ ا المصعع ف، و عععد حصععم  عع ات رععي المهععداو 
 (. 4.31بي  احس

ت( نجععد المهععداجهعع   و لاات  اسععية  غتغيعع  اسلااصعع    الذ  نالمؤة   ا  اع   ارجاو ند   
 تي : اي اغ
لععععذ اسععععود  ععععؤدي الحام اسععععت دان اسععععة(  عععع الدر اد   ينععععة ارعععع  ا%( غعععع   94.76 عععع      – ا

ري  ععدر  اف غهيعع انحعع  المؤةعع   لععذ ا المص رية، و د حصم   ال دغة  از  انجات في  كلفة  
تفععق ا تفععق، لاا  ععد، لاا ععة  غحاجا(، وكعع لل لععع تسععجم 4.74ر   ابي غ دا( ووس  حس0.45 

 ي نسبة ت ك .ا شد ( 
ئم المصععع ف تسعععت دم وسععع ار  ادان اسعععة(  ععع الدر اد   ينعععة ارععع  لاا%( غععع   82.86يجعععد   –د 
لععع    يجعععدون اد ارععع  لاانععع  نسعععبة اك المصععع رية، بينمععع ال دغعععة از انجععع العععتلكي رعععي اتف و الهععع ا
بي ا( ووسعع  حسعع 0.90ري  اف غهيعع انح  المؤةعع   عع ا اء  عع ا%(، وجعع   17.14لي  الهكي حععو ا
ن اوتفسععععي  ذلععععل  عععع  ي نسععععبة تعععع ك .اتفععععق  شععععد ( ا  ععععة  لااجا(، وكعععع لل لععععع تسععععجم 4.14 
 لمص رية .ال دغة الم تلفة ري ت ديع ا  اتصلاائم ا لية تست دم وسلاارف المصا
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 ع رععي تحسععي  اسععود يسعع الحام ا دسععتان اسة  عع الدر اد  ينة  ار  ا%( غ     95.71 تفق    –ج  
ري اف غهيعع انحعع  المؤة   لذ ا ائ ، و د حصم   الم دغة لل بالمص رية ات  ال دغاوتطوي   

 تفعععق، لاا  عععد، لاات  غحا ععع اجا(، وكععع لل لعععع تسعععجم 4.79ر  ابي  م عععدا( ووسععع  حسععع 0.42 
 ي نسبة ت ك .اتفق  شد ( ا
م ةععبكة اسععت داتشععجع  لععذ  ليععة لاارف المصعع ان التععي تععن   عع ا( و X4لف عع    احصععل   –د 
لمؤةعع   لععذ ا ا%(, و ععد حصععم  عع   90.48لي  المص رية حو ات  ال دغانت ن  ري ت ديع  لاا
 تفعععق،لاا ت  لاا ععع اجا(، وكعع لل لعععع تسععجم 4.52بي  ا( ووسعع  حسععع 0.63ري  اف غهيععع انحعع  ا
 ي نسبة ت ك .اتفق  شد ( ا

لمتهل عععععة ات المهعععععداجهععععع   و لاان اسعععععة(  ععععع الدر اد   ينعععععة ارععععع  ا%( غععععع   67.14يجعععععد   - عععععع 
لمؤةعع  ا المصعع ري، و ععد حصععم  عع الهمععم اء ادلمصعع ف تكفععي لاار   رععي المتو ات و المهلوغا 

ت المهداجه   و لاان ا د   لذ  اغم (.3.36بي  ا( ووس  حس1.39ري  اف غهيانح  ا لذ  
 .المص ريلهمم اء اد لية تكفي لالاارف المصار   ري المتو ا
 

 

 ( 33الجدول )
ب المئوية والاوساط الحسابية والانحراف المعياري وشدة الاجابة لبعد الاجهزة التوزيع التكراري والنس

 والمعدات
 

 المتغيرات

 الإجابةمقياس 

الوسط 

 الحسابي 

الانحراف 

 المعياري 

شدة 

 الاجابة%
 لا اتفق محايد  اتفق اتفق بشدة 

لا اتفق 

 بشدة 

 % ت % ت % ت % ت % ت

X1 31 73.8 11 26.2 - - - - - - 4.74 0.45 94.76 

X2 17 40.5 17 40.5 5 11.9 3 7.1 - - 4.14 0.90 82.86 

X3 33 78.6 9 21.4 - - - - - - 4.79 0.42 95.71 

X4 25 59.5  14 33.3 3 7.1 - - - - 4.52 0.63 90.48 

X5 12 28.6 10 23.8 5 11.9 11 26.2 4 9.5 3.36 1.39 67.14 

 86.19 0.50 4.31 المؤشر الكلي

 لكترونية.لااسبة الحائج اد على نتاعتملااحثة بالباد اعدا -لمصدر : ا
 
 
 
 

 ت  امجيالبرا .2

ت التهليمعع ائم و الوسعع ا ليععة رععي تععوري  لاارف المصعع الته ف  لععذ غععد   ععدر   اجم  اغ    
لجعععدو  ات، و المهلوغعع اغلععة  لععذ الكالسعععيط   اسععود و الحاجهعع   ا ار بهعع اتعععد الهعع لتععي غعع   اا
لععذ وجععود ا%(  81.05لنسععبة  اذ تشععي  ا تهع.ا عع اجاسععة( و الدر ا ينععة د  ارعع  اء ار ا(  بععي  34 
ت اغجيععععع الب  المصععععع ف  جعععععود  ار  ادام ا تمععععع ا سعععععة(   ععععع ور  الدر اد   ينعععععة ارععععع  اق بعععععي  اتفععععع ا
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لععذ  ععدم ا ارو اةعع اسععة( الدر اد   ينععة ارعع  لاا%( غعع   18.95ن  المسععت دغة، رععي حععي  نجععد ا
( ووسعع  0.92ري  اف غهيعع انح  المؤةعع   عع ا اء   ات، و د جاغجيالب  المص ف  ار   ادام  ا تما 

 (.4.05بي  احس
تي اي ات( نجد غاغجيالب  ات  اسية  غتغي  اسلااص    الذ  نالمؤة  ا اع   ارجاو ند   

 : 
لمست دغة غ   بم ات  اغجيالب  ان  اسة(  الدر اد   ينة  ار  ا%( غ    77.14لي  ا تفق حو   – ا
رف المصععع المصععع ف و ات بعععي  الوغععع لمهات و انععع المععع ن للبياد  التبععع المصععع ف تمكععع  غععع  ار  ادا
لمؤةعع  ا الف   ، و ععد حصععم  عع ا%( غنهع  لذ       22.86لي  ا تفق حو   لا  ا   ، بينملاا

تفعععق ا  ععة  لااجا( وكعع لل لععع تسععجم 3.86بي  ا( ووسعع  حسعع 1.16ري  اف غهيعع انحعع  ا لععذ 
 ليععة لاارف المصعع المسععت دغة غعع   بععم ات اغجيعع الب  ان ا يهنععي او عع  ي نسععبة تعع ك .ا شععد ( 
وبععععي   رف غعععع  جهععععة ،المصعععع ات بععععي   عععع   المهلوغعععع ات و انعععع المعععع ن للبياد  التبعععع ا  غعععع  تمكعععع 
 نية ا    غ  جهة ثلاارف المصا
لمصعع ف ار  ادات غهينععة تعع ود اك جهعع ان  نعع التععي تععن   لععذ ا( X7لف عع    احصععل   –د 
( 1.08ري  اف غهيعع انحعع  المؤةعع   لععذ ا ا%(, و ععد حصععم  عع  79.05لي  ات حععو اغجيعع الب  ا 

 ي نسبة ت ك .اتفق  شد ( ا  ة  لااجا(، وك لل لع تسجم 3.95بي  اووس  حس
لمسعععت دغة غععع   بعععم ات اغجيععع الب  ان اسعععة(  ععع الدر اد   ينعععة ارععع  ا%( غععع   75.71 ععع     –ج 
 24.29نسععبت)   انجععد غعع  اق، بينمعع اسععو لاار   رععي المتععو ات اغجيعع الب  احععد  المصعع ف تهععد غعع  ا

لمؤةعع   لععذ ا ات، و ععد حصععم  عع اغجيعع الب  اتمتلل غثععم  عع    لمص ف لاار  ادان ا%( غنهع  
لتععععي ات اغجيعععع الب  ان اوتفسععععي  ذلععععل  عععع  (.3.79بي  ا( ووسعععع  حسعععع 1.42ري  اف غهيعععع انحعععع  ا

 ق . اسو لاار   ري المتو ات اغجيالب  ار م ا لية تهد غ  لاارف المصا اتمتلكه
لععععذ تهيئععععة المصعععع ف تسععععهذ ار  ادان اسععععة (  عععع الدر اد   ينععععة ارعععع  الا( غعععع  %90نجععععد   –د 
لمؤةعع  ا اء  عع الم تلفة، و ععد جعع ا الها ما ز  انجات ري  اغجيالب  ام  است دغة لاز لاات  المتطلبا
 تفععق، لاا ت  لاا عع اجا(، كعع لل لععع تسععجم 4.50بي  ا( ووسعع  حسعع 0.63ري  اف غهيعع انح  ا عع 
ت المتطلبعع الععذ تععوري  ا ليععة تسععهذ لاارف المصعع ان ا ععد   عع  اي نسععبة تعع ك .غماتفععق  شععد ( ا
 لمص رية .ال دغة ا زانجات ري اغجيالب  ام است دزغة لالاا
در   لعععذ اغج  ععع المصععع ف تسعععت دم بععع  ار  ادان ا ععع  اد ععع التعععي غفا( X10لف ععع    احصعععل   - عععع 

لي اق حععععو اتفعععع المصعععع ري  لععععذ الهمععععم ارععععي  اليهعععع اج التععععي تحتعععع ات المهلوغعععع اتبويععععب وتحليععععم 
ري اف غهيععع انحععع  المؤةععع   لعععذ ا اسعععة( و عععد حصعععم  ععع الدر اد   ينعععة ارععع  ا%(, غععع   83.33 
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ي نسعععععبة اتفعععععق  شعععععد ( ا  عععععة  لااجا(. وكععععع لل لعععععع تسعععععجم 4.17  بيا( ووسععععع  حسععععع 1.08 
در   لععععذ تبويععععب وتحليععععم اغج  عععع ا ليععععة تسععععت دم بعععع  لاارف المصعععع ان ات ك .وتفسععععي  ذلععععل  عععع 

 .لمص ري الهمم اري  اليهاج التي تحتات المهلوغا
 
 ( 34الجدول )

 ة الاجابة لبعد البرامجيات التوزيع التكراري والنسبة المئوية والاوساط الحسابية والانحراف المعياري وشد
 

 المتغيرات

 الإجابةمقياس 

الوسط 

 الحسابي 

الانحراف 

 المعياري 

شدة 

 الاجابة%
 لا اتفق محايد  اتفق اتفق بشدة 

لا اتفق 

 بشدة 

 % ت % ت % ت % ت % ت

X6 17 40.5 10 23.8 7 16.7 8 19.8 - - 3.86 1.16 77.14 

X7 17 40.5 12 28.6 7 16.7 6 14.3 - - 3.95 1.08 79.05 

X8 21 50.0 4 9.5 8 19.0 5 11.9 4 9.5 3.79 1.42 75.71 

X9 24 57.1 15 35.7 3 7.1 - - - - 4.50 0.63 90 

X10 23 54.8 8 19.0 6 14.3 5 11.9 - - 4.17 1.08  83.33 

 81.05 0.92 4.05 المؤشر الكلي 

 .لكترونيةلااسبة الحائج اد على نتاعتملااحثة بالباد اعدا -لمصدر : ا
 

 
 
 

 ت  لااتصلاا .3
 

  اتصعع لاائم ا ليععة رععي تععوري  وسعع لاارف المصعع التهعع ف  لععذ غععد   ععدر  اجععم اغعع    
لمتمثلعععة بعععع ا ععع   لاارف المصععع المصععع ف و ام ا سععع ات بعععي  المهلوغععع ات و انععع البيازغعععة  لن عععم لاا
(  بععي  35لجععدو   الكت ونععي(، و لاالب يععد اكي، الفعع الععتلكي،  اتف،  الهعع انت ن ،  لااسود،  الحا 
%( و ععد حصععم  72.14لبهععد  ا النسبية له ا مية لااذ بلغ   اسة ( ،  الدر اد   ينة  ار  اء   ار ا
 (. 3.61بي  ا( ووس  حس1.34ري  اف غهيانح  المؤة   لذ  ا ا  

 ات( نجععد غعع لااتصعع لاات اسععية  غتغيعع  اسلااصعع   الععذ  نالمؤةعع  ا اع  عع ارجعع او نععد  
 تي : اي
  اتصعع لاائم المص ف تست دم وسعع ار  ادان اسة  الدر ا  د  ينةار  ا%( غ     72.38       –  ا

ف انحععع  المؤةععع   لعععذ ا المصععع ف، و عععد حصعععم  ععع ام ا سععع ات بعععي  المهلوغععع ات و انععع البيالن عععم 
 (.3.61بي  ا( ووس  حس1.43ر  اري  م داغهي
  اتصعع لاائم المصعع ف تسععت دم وسعع ار  ادان اد  عع ارعع  لاا%( غعع   70.95لي  ا تفععق حععو  –د 
لمؤةعع  ا ا   ، و د حصم   لاارف  المصالمص ف ور وع  ات بي   المهلوغات و انالبيالن م  
 (.3.55بي  ا( ووس  حس1.50ري  اف غهيانح  ا لذ 
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  اتصعععع ائم المصععع ف تسععععت دم وسععع ار  ادان اد  عععع ارععع  لاا%( غعععع   71.90لي  انجعععد حعععو  –ج 
(  1.58ري  اف غهيانح  المؤة   لذ  ا المص رية, و د حصم   ات ال دغاحد ثة ري ت ديع  

 ي نسبة ت ك .ا د( ا ة  غحاجا(، وك لل لع تسجم 3.60ي  باووس  حس
ت اجهعع   وغهععدالمصعع ف تهععتع بتحععد   ار  ادان ا عع  اد عع التععي غفا( X14لف عع    احصععل   –د 
ء اوجعع  سععة (الدر اد   ينععة ارعع  ا%( غعع   73.33لي  اق حععو اتفعع ا لععذ  ار   لععد هالمتععو ا  اتصعع لاا

ي ا ععد( ا ععة  غحاجال لع تسجم ( وك ل3.67بي  ا( ووس  حس1.52ري  اف غهيانح  اذلل  
ر   المتععو ات المهععداجهعع   و لاا ليععة تهععتع بتحععد   لاارف  المصعع ان  ا د   لععذ    اغم  نسبة ت ك .

 .لمص رية ال دغة از انجلا الد ه
 ( 35الجدول )

 تلااتصلاابة لبعد  اجلااري وشدة المعياف انحرلااو بيةالحساط اوسلاالمئوية والنسبة اري والتكرالتوزيع ا
 

 راتالمتغي

 مقياس الاجابة

الوسط 

 الحسابي 

الانحراف 

 المعياري 

شدة 

 الاجابة%
 لا اتفق محايد  اتفق اتفق بشدة 

لا اتفق 

 بشدة 

 % ت % ت % ت % ت % ت

X11 15 35.7 13 31.0 2 4.8 7 16.7 5 11.9 3.62 1.43 72.38 

X12 16 38.1 10 23.8 3 7.1 7 16.7 6 14.3 3.55 1.50 70.95 

X13 19 45.2 8 19.0 - - 9 21.4 6 14.3 3.60 1.58 71.90 

X14 21 50.0 5 11.9 - - 13 31.0 3 7.1 3.67 1.52 73.33 

 72.14 0.34 3.61 المؤشر الكلي 

 لكترونية .لااسبة الحائج اد على نتاعتملااحثة بالباد اعدا -لمصدر : ا
 
 
 
 

 لبشرية  ارد الموا .4
 

غلي  غععع  ذوي الهععع ا ليعععة رعععي تعععوري  لاارف المصععع التهععع ف  لعععذ غعععد   عععدر  الغععع    
لبهععد غععع ا ات . ر د تععع توضععي   عع المهلوغا ام تكنولوجياست دزغة لالاات  اءالكفات و ار المها

لي البهععد حععو ا النسععبة لهعع ا ميععة لااذ بلغعع  ا(. 36لجععدو   المكونععة لعع) رععي ات الف عع  ا هعع  
( ووسعععع  1.17ر  اري  م ععععداف غهيعععع انحعععع  المؤةعععع   لععععذ  ا ا%(.و ععععد حصععععم  عععع  77.90 
 (.3.89ر  ابي  م داحس

 البشعع ية( نجععد غعع ارد المععو ات اسععية غتغي  اسلااصعع   الععذ  نالمؤةعع  ا اء  عع ارجعع او نععد  
 تي : اي
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ت تدريبيعع) اغلي  رععي دور الهعع اك اةت  ا لذ  سة (الدر اد   ينة  ار  ا%( غ     62.38 تفق    –  ا
لمؤةعع   لععذ ا ات، و ععد حصععم  عع المهلوغعع ا  ات تكنولوجيعع اجهعع   وغهععدالهمم  لذ  ا   اري غج

 (.3.12بي  ا( ووس  حس1.68ري  اف غهيانح  ا
ك وظيفععي غععا المصعع ف لععد هار  ادان ا عع  سععة(الدر اد   ينععة ارعع  ا%( غعع    79.52       –د  

ري اف غهيعع انح  ات  عع المهلوغعع ا ات تكنولوجيعع اجهعع   وغهععدازغععة للهمععم  لععذ لاال ب   ا تمتععع  عع 
 (.3.98بي  ا( ووس  حس1.16 
ت ال ععدغاع رععي ت ععديع ا بععدلاال ععدر  و العع      تمتهععون  اغلي  الهعع ان ا%(  عع  87.62نجععد   –ج 
بي ا( ووسعع  حسعع 0.91ري  اف غهيعع انحعع  المؤةعع   لععذ ا ائ ، و ععد حصععم  عع المصعع رية لل بعع ا
 ي نسبة ت ك .اتفق  شد ( ا  ة  لااجا( وك لل لع تسجم 4.38 
ك در  لعععععذ تهيئعععععة غعععععاالمصععععع ف  ععععع ان التعععععي تعععععن   لعععععذ ا( X18لف ععععع    احصعععععل   –د 

سععود، الحالمهندسععي ، وغشععغلي المحللي ، و ات كعع المهلوغعع ا ا  تكنولوجيعع ارععي غجعع  غت صعع 
ق اتفععع اريعععي  و يععع  ذلعععل،  لعععذ ادلاانة و الصعععيات، و لااتصععع لاالمبععع غجي ، وغعععوظفي ةعععبكة او 
ري اف غهيعع انحعع  المؤة   لععذ ا اسة، و د حصم   الدر اد  ينة ار  ا%( غ    72.38لي  احو 
ك در   لععذ تهيئععة غععاا ليععة  عع لاارف المصعع ا نايهنععي  اغمعع  (.3.62بي  ا( ووسعع  حسعع 1.34 

 ت.المهلوغا ا  تكنولوجياغت ص  ري غج
ليب اسعع ام است دغلي  لاالها ة استجان اسة (  الدر اد   ينة ار  ا%( غ    87.62 تفق    –ج  

( 0.76ري  اف غهيانح  المؤة   ا اء   المص رية، و د جات  ال دغالية ري ت ديع  احد ثة  
ي نسععبة ت ك .تفسععي  ذلععل اتفععق  شععد ( ا  ععة  لااجال لع تسععجم ( وك ل4.38بي  اووس  حس

 لمص رية . ا ةل دغاز انجالحد ثة ري اليب اسلاام است دالية ري اغلي   الها ة استجان ا 
 ( 36الجدول )

التوزيع التكراري والنسبة المئوية والاوساط الحسابية والانحراف المعياري وشدة الاجابة لبعد الموارد 
 البشرية.

 

 

 المتغيرات

 مقياس الاجابة

الوسط 

 الحسابي 

الانحراف 

 المعياري 

شدة 

 لا اتفق محايد  اتفق اتفق بشدة  الاجابة%
لا اتفق 

 بشدة 

  % ت % ت % ت % ت % ت

X15 15 35.7 5 11.9 3 7.1 8 19.0 11 26.2 3.12 1.68 62.38 

X16 19 45.2 10 23.8 7 16.7 5 11.9 1 2.4 3.98 1.16 79.52 

X17 25 59.5 11 26.2 3 7.1 3 7.1 - - 4.38 0.91 87.62 

X18 16 38.1 8 19.0 6 14.3 10 23.8 2 4.8 3.62 1.34 72.38 

X19 22 52.4 15 35.7 4 9.5 1 2.4 - - 4.38 0.76 87.62 

 77.90 1.17 3.89 المؤشر الكلي 

 ية.لكترونلااسبة الحائج اد على نتاعتملااحثة بالباد اعدا -لمصدر : ا
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م, و ععدد ا سعع لااء اء, ورؤسعع المععدر اء ار اصععة تحليععم  صععة   اال ائج  النتاجهة  اوغ  غ  
لموضععحة رععي ات و المهلوغعع ا ات تكنولوجيعع ا ليععة حععو  غتغيعع  لاارف المصعع اغلي  رععي الهعع اغعع  
  ععععة،اجلااةععععد   ري،المهيعععع اف انحعععع  لاا بي،الحسعععع الوسعععع  ا ت،المتغيعععع  انجععععد  ( .37لجععععدو   ا
ف  عععععتااغعععععم اولعععععذ  مهلاالم تبعععععة ات المهعععععداجهععععع   و لاا  حتلععععع احيععععع   ف، عععععتالااغععععم اغه
 (،26.42  ف ععععتااغععععم انيعععة  مهالثالم تبععععة ات رععععي اغجيععع الب  اءت ا( رعععي حععععي  جعععع 17.40 
حتلععع  ا ا يععع  او  ، (30.08  ف عععتااغعععم الثعععة  مهالثالم تبعععة اءت رعععي البشععع ية جععع ارد المعععو او 
 (. 41.83ف   تااغم ا هة  مهال  الم تبة ات لااتصلاا
 
 
 
 
 
 
 
  

 (  37لجدول رقم ) ا
 ( الأهليةالمصارف خلاصة تحليل آراء المدراء )

 

 المتغيرات  ت
الوسط 
 الحسابي

الانحراف  
 المعياري

شدة  
 الاجابة

معامل  
 الاختلاف 

ترتيب  
 الأهمية 

 الأو  17.40 86.19 0.75 4.31 والمهدات  الأجه   1
 الثاني  26.42 81.26 1.07 4.05 الب اغجيات  2
 ال ا ع  41.83 72.14 1.51 3.61 الاتصالات  3
 الثال   30.08 77.90 1.17 3.89 الموارد البش ية 4
 .لكترونيةلااسبة  الحائج  اد على نتاعتملااحثة بالباد  اعدا -لمصدر : ا

 

 تالمهعععععداجه   و لاا ععععع  اكبيععععع   اغععععع ا تما  ليعععععة تعععععولذ لأارف المصععععع ان ا ا تعععععب  غععععع   ععععع 
  ارعععي غجععع  ليعععة غ بعععولاالمات اؤسسععع لمالنعععوع غععع  ا ام  ععع ا تمععع ا ن ارعععي حعععي  كععع  ت،اغجيععع الب  او 
 لبش ية .ارد المو ات و لااتصلاا
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 وصف متغيرات آراء الزبائن في المصارف الأهلية وتشخيصها
 

 ديةاعتملاا .1
 

لمصعع رية رععي ال دغععة اس تحسععي  جععود  المهتمععد  ل يعع اد ا هعع لااو  غعع  لاالبهععد او ععو  
 ععو  ائهعع الهععدف غعع  ور ان اسئلة كاربهة ائ  ابل  اصة  ال انة  استبلااذ ضمن   اسة،  الدر ا     
لمصعع رية  صععور  ال دغععة اء اداز و انجعع اغلي  ريعع)  لععذ الهعع المصعع ف و انيععة اغكالتهعع ف  لععذ ا

ط اوسعع لاالمئويععة و ععيع النسععب اريععة و التك  ات التوزيها(  38لجدو   اد ي ة وصحيحة، ويوض   
ت ا عع اجاذ تهكععي اسععة. الدر ات  ينععة ا عع اج ععة لااجلااريععة وةععد  المهيات ارعع انح  لاابية و الحسعع ا

لمصعع رية، ال دغة اغة توض  غستو  تحسي  جود  ائ ( وجهة نظ   ال باسة  الدر اغجتمع  
لمص ف  لذ تحسي  ائ ( ري غد   در  ال باسة  الدر اد  ينة  ار  ا%( غ    79.41ذ      ا

بي ا( ووسععع  حسععع 0.97ري  اف غهيععع انحععع  المؤةععع   لعععذ ا اتععع)، و عععد حصعععم  ععع اجعععود   دغ
 3.97.)  

تي اي ادية( نجد غا تملاات  اسية  غتغي  اسلااص    الذ  نالمؤة   ا  اع   ارجاو ند   
 : 
لمصعع رية تععؤد  ال دغععة ان ائ (  لععذ ال بعع اسععة  الدر اد  ينععة ار  ا%( غ     86.67 تفق    –  ا
ري اف غهيعع انحعع  المؤةعع   لععذ  ا او د حصم  عع   لمص ف,ا و غتو ع    سمهة وةه      ا م
 ععد   اي نسععبة تعع ك .غما ععد( ا ععة  غحاجاكعع لل لععع تسععجم ( و 4.33بي  ا( ووسعع  حسعع 0.82 

 .ت ديع ال دغة يهتمد  لذ اساس سمهة وةه   المص فن ا لذ 
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ل دغععة از انجعع الععذ المصعع ف يسععهذ ان ائ   تف ععون  لععذ ال بعع ا%( غعع   79.52نجععد   –د 
بي ا( ووسعع  حسعع 1.14ري  اف غهيعع انحعع  المؤة   لذ ا اسب، و د حصم   المنالو    اري  
 3.98.) 
لمصعع ف يحعع ى  لععذ ان اسععة  تف ععون  لععذ الدر اد  ينععة ارعع  ا%( غعع   81.43 عع     – ج

(، 4.07بي  ا( ووسعع  حسعع 0.95ري  اف غهيعع انح  ائ ،  ات غص رية غتنو ة لل بات ديع  دغ
 ي نسبة ت ك .اتفق  شد ( ا  ة  لااجاوك لل لع تسجم 

ت اف تلبي ر بلمص  ا التي ي دغهات ال دغان التي تن   لذ ا(  X4لف     احصل     –د  
ف انح  اء ذلععل  عع ائ (, وجعع ال بعع اسععة  الدر اد  ينععة ارعع  ا%( غعع    70لي  اق حععو اتفائ   لذ  ال با
ي نسععبة اتفععق  شععد ( ا  ععة  لااجا(, وك لل لع تسععجم 3.50بي  ا( ووس  حس0.97ري  اغهي
 ت ك .

 ( 38الجدول )
 . ديةاعتملاابة لبعد  اجلااوشدة  ريالمعياف انحرلااو بيةالحساط اوسلاالمئوية والنسب اري والتكرالتوزيع ا

 

 المتغيرات

 مقياس الإجابة

الوسط 

 الحسابي 

الانحراف 

 المعياري 

شدة 

 لا اتفق محايد  اتفق اتفق بشدة  الإجابة%
لا اتفق 

 بشدة 

 % ت % ت % ت % ت % ت

X1 19 45.2 21 50.0 - - 1 2.4 1 2.4 4.33 0.82 86.67 

X2 18 42.9 12 28.6 6 41.3 5 11.9 1 2.4 3.98 1.14 79.52 

X3 17 40.5 14 33.3 8 19.0 3 7.1 - - 4.07 0.95 81.43 

X4 7 16.7 14 33.3 14 33.3 7 16.7 - - 3.50 0.97 70 

 79.41 0.97 3.97 المؤشر الكلي

 . لكترونيةلااسبة الحائج اد على نتاعتملااحثة بالباد اعدا -لمصدر : ا
 

 بةاستجلاا .2
 

لتهعع ف ا ائهعع الهععدف غعع  ور ان اسععئلة كعع اربهة البهد  ا ائ  ري   ا بلانة  استبات من    
 ئ ال بعع ات العع ي يح ععق ر بعع الشععكم ال دغععة  اغلي   لععذ ت ععديع  الهعع اد  استهدابلية و ا لذ غد   

سععععة الدر اد  ينععععة ارعععع  ا%( غعععع   86.04لي  اذ  تفععععق حععععو ا،  (39كمععععا غوضعععع  رععععي الجععععدو  
وا  لذ استهداد ري ت ديع ال دغات  الشكم ري المصارف الا لية كانغلي   اله ان ائ (  ال با 

( ووسعع  0.84ري  اف غهيعع انحعع  المؤةعع   لععذ ا ا، و ععد حصععم  عع ال ي يح ق ر بات ال بائ 
 (.4.30بي  احس

تي ايعع  ا ة( نجععد غعع استجلاات اسية  غتغي  اسلااص    الذ  نالمؤة   ا  اع   ارجاو ند   
 : 



 الفصل الثالث ــــــــــــــــــ المبحث الثاني : وصف متغيرات الدراسة وتشخيصها )المصارف الأهلية( 

 

 140 

لمصعععع ف اغلي  رععععي الهعععع ان ا عععع ئ ( ال بعععع اسععععة  الدر اد  ينععععة ارعععع  ا%( غعععع   85.57 تفععععق   – ا
ري اف غهيعععع انحعععع  المؤةعععع   لععععذ ا ائ ، و ععععد حصععععم  عععع ات لل بعععع ال ععععدغالععععذ ت ععععديع ادرون ا بعععع 
 ي نسبة ت ك .اتفق  شد ( ا  ة  لااجا(, وك لل لع تسجم 4.29بي  ا(, ووس  حس0.86 
لتععععي ات او ععع لاالمصععع رية ت عععدم لهعععع  ات ال عععدغان ائ   ععع ال بععع ا%( غععع   79.52 ععع     –د 

 (.3.98بي  ا(, ووس  حس1.14ري  المهياف انح  لااذ بلغ ا ،ا   بون ريه
ئ   سعع  ة(،  لععذ ال بعع ات اغلون لطلبالها  يستجيب اد التي غفا( و X7لف     احصل     –ج  
(, وكعع لل لععع 4.43بي  ا( ووسعع  حسعع 0.77ري  اف غهيعع انح  ا%(,  عع  88.57لي  اق حععو اتفعع ا

 ي نسبة ت ك .اتفق  شد ( ا  ة  لااجاتسجم 
لمصعع ف اغلي  ري الهان ائ (  ال باسة  الدر اد  ينة ار  ا%( غ    90.48لي  ا تفق حو   –د  

لمؤةعع  ا اء  عع ائ ، و ععد جعع المصعع رية لل بعع ات  ال ععدغايمكعع  غعع     ار ععم غعع الععذ ت ععديع  ايسهون  
 تفععق، لاا ت  لاا عع اجا(، وكعع لل لععع تسععجم 4.52بي  ا(, ووس  حس0.59ري  اف غهيانح  ا 
                            ي نسبة ت ك .اتفق  شد ( ا
 
 
 

 ( 39الجدول )
 بةاستجلاابة لبعد  اجلااري وشدة المعياف انحرلاابية والحساط اوسلاالمئوية والنسبة اري والتكرالتوزيع ا

 

 المتغيرات

 مقياس الاجابة

الوسط 

 الحسابي 

الانحراف 

 المعياري 

شدة 

 الاجابة%
 لا اتفق محايد  اتفق اتفق بشدة 

لا اتفق 

 بشدة 

 % ت % ت % ت % ت % ت

X5 20 47.6 17 40.5 2 4.8 3 7.1 - - 4.29 0.86 85.57 

X6 16 38.1 17 40.5 3 7.1 4 9.5 2 4.8 3.98 1.14 79.52 

X7 23 54.8 16 38.1 1 2.4 2 4.8 - - 4.43 0.77 88.57 

X8 24 57.1 16 38.1 2 4.8 - - - - 4.52 0.59 90.48 

 86.04 0.84 4.31 المؤشر الكلي 

 .  لكترونيةلااسبة الحائج اد على نت اعتملااحثة بالباد اعدا -لمصدر : ا
 

 لخدمةالحصول على الوصول واسهولة   .3
  

 ععو غه رععة غععد   ائهعع الهععدف غعع  ور ان اسععئلة كعع اثععة لبهععد ثاا انة لهعع اسععتبلاات ععمن   
سععبي ، المنان ال غعع ان و المكعع ال دغععة  سععهولة ويسعع  رععي الحصععو   لععذ ال بععون رععي انيععة اغكا

سعععة الدر اد  ينعععة ارععع  ا%( غععع   77.46لي  اذ  تفعععق حعععو ا(.  40لجعععدو   اغوضععع  رعععي  اوكمععع 
لعععذ  عععدم وجعععود غثعععم  ععع   ا ارو اةععع ا%( غعععنهع  22.54ن  ائ ( لذ ذلعععل ، رعععي حعععي  ال بععع ا 
 ( 3.87بي  ا( ووس  حس1.06ري  اف غهيانح  المؤة   لذ ا اء   ال دغة، و د جا
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لوصعععععو  ات سعععععهولة اغتغيعععع  سعععععية  اسلااصعععع   العععععذ  نالمؤةععععع  ا اع  عععع ارجععععع او نععععد  
 تي : اي ال دغة( نجد غالحصو   لذ او 
ت اءاجعععع  لاان ائ (  لععععذ ال بعععع اسععععة  الدر اد  ينععععة ارعععع  ا%( غعععع   76.19لي  ا تفععععق حععععو  – ا
( ووسععع  1.21ري  اف غهيععع انح  السعععهولة،  ععع المصععع رية تتسعععع  ال دغعععة المهتمعععد  رعععي ت عععديع ا

 (.3.81بي  احس
ت رععي ت ععديع المهلوغعع ا اص ف يسععت دم تكنولوجيعع لمان ائ   ال با%( غ   65.71       –د  
ئ  ال بععع ا%( و عععي نسعععبة  34.29لغعععة  البا يعععة و البالنسعععبة اتمثعععم  المصععع رية, بينمععع ات ال عععدغا
(, ووسعع  1.33ري  اف غهيعع انحعع  المؤةعع   لععذ ا ا تف ون  لذ ذلل، و د حصععم  عع   ل    لاا

ت رععي المهلوغعع ا ا ليععة تسععت دم تكنولوجيعع لاارف المصعع ان اوتفسععي  ذلععل  عع  (.3.29بي  احسعع 
 لمص رية.ال دغة ات ديع 
لي  احو   ا سباغن  ان المص ف يحتم غكان غو ع  ائ   لذ  ال با تفق غ     ابلغ  نسبة غ  –ج  
، و د بلغ  اسبا غن  ا نايحتم غك  لمص ف لاان غو ع  ا ئ   ال ب ا ي  انجد     ا%(, بينم  90.48 
تفق،  ا   ت  لاا  اجا(، وك لل لع تسجم  4.52بي  ا(, ووس  حس0.63ري  ا لمهياف  انح  لاا
ت ك .ا تفق  شد (  ا  لا نسبة  غو ا د   لذ    اغم  ي  غكلاارف  المصا ع  ان  تحتم    ا نا لية 
 . ئ  ا لنسبة لل با   اسباغن

 ( 40الجدول)
سهولة بة لبعد اجلااري وشدة المعياف انحرلاابية والحساط اوسلاالمئوية والنسبة اري والتكرالتوزيع ا 

 الوصول والحصول على الخدمة

 

 المتغيرات

 مقياس الاجابة

الوسط 

 الحسابي 

الانحراف 

 المعياري 

شدة 

 الاجابة%
 لا اتفق محايد  اتفق اتفق بشدة 

لا اتفق 

 بشدة 

 % ت % ت % ت % ت % ت

X9 16 38.1 12 28.6 5 11.9 8 19.0 1 2.4 3.81 1.21 76.19 

X10 11 26.2 8 19.0 8 19.0 12 28.6 3 7.1 3.29 1.33 65.71 

X11 25 59.5 14 33.3 3 7.1 - - - - 4.52 0.63 90.48 

 77.46 1.06 3.87 المؤشر الكلي 

 اعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج الحاسبة الالكترونية. -المصدر : 
 

 لزبونامعرفة وفهم  .4
 

بي الحسعع الوسعع   اريععة و ععيع  التك  ات  التوزيهعع اصة  ال ا (41لجدو   ات اتشي  غهطي 
لي احعععععو  نأ ذإل بععععون، ات غتغيعععع  غه رععععة ورهععععع الف عععع    ععععةاجلإاري وةععععد  المهيعععع اف انحعععع  لااو 
ل دغععة الحصععو   لععذ ا نيععةاغكإ لععذ  اكععدو أئ ( ال باسععة الدر ا ينععة  دارعع  أ%( غعع   74.76 

 (. 3.74بي  ا(, ووس  حس1.11ري  اف غهيانح  اء ذلل  ا سهولة، و د ج
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ون( نجععد ل بعع ات غه رة ورهع اسية  غتغي  اسلااص   الذ  نالمؤة  ا اع   ارجاو ند  
 تي : اي اغ
غلي  يسعععهون الهععع ان ائ (   ععع ال بععع اسعععة  الدر اد  ينعععة ارععع  ا%( غععع   72.86لي  ا تفعععق حعععو  – ا

ري اف غهيعع انحعع  المؤةعع   لععذ ا ائ ، و ععد  حصععم  عع ال بعع ان اذ عع ا ععدور رععي  اللتهعع ف  لععذ غعع 
 (.3.64بي  ا(, ووس  حس1.27ر   اغ د
ليب غتطععور  رععي اسعع ادغون غلي  يسععت الهعع ان المصعع ف  عع ائ  ا%( غ  زب 70.48       –د  
ل    ائ  ال با%( نسبة    29.52لغة  البالمتب ية و النسبة  اتمثم    المص رية، بينمال دغة اء  ادا
بي ا(, ووسععع  حسععع 1.29ري  اف غهيععع انح  المؤةععع   ععع ا اء  ععع ا تف عععون  لعععذ ذلعععل، و عععد جععع  لا
ل دغعععة اء اداليب غتطععور  رعععي اسععع ا ليعععة تسععت دم لاارف المصععع ان ا عععد   لععذ  اغمعع  (.3.52 
 لمص رية .ا
ئ  ال بعع ات ا هععة وتنفيعع  ر بعع اغلي   هتمععون  متالهعع ان ائ   عع ال بعع ابلغ  نسبة غ   تفق غ    –ج  
ف انحععع  لاا تف عععون  لعععذ ذلعععل، و عععد بلعععغ  ئ  لاال بععع ا ي انجعععد  ععع  ا%(، بينمععع  80.95لي  احعععو 
تفععق ا تفععق، لاا ت  لاا عع اجا(، وكعع لل لععع تسععجم 4.05بي  ا(, وبوسعع  حسعع 0.76ري  المهيعع ا

يعع   متا هععة لععذ حععد كبا ليععة  هتمععون لاارف المصعع ان اوتفسععي  ذلععل  عع   بة تعع ك .ي نسعع ا شد (  
 وتنفي  ر بات ال بائ .

 ( 41الجدول )
 لزبون ا بة لبعد معرفة وفهم اجلاا ري وشدة المعيا ف ا نحرلاابية وا لحسا ط اوس لا المئوية والنسبة ا ري والتكر التوزيع  ا

 

 المتغيرات

 مقياس الاجابة

الوسط 

 الحسابي 

الانحراف 

 لمعياري ا

شدة 

 الاجابة%
 لا اتفق محايد  اتفق اتفق بشدة 

لا اتفق 

 بشدة 

 % ت % ت % ت % ت % ت

X12 13 31.0 14 33.3 4 9.5 9 21.4 2 4.8 3.64 1.27 72.86 

X13 12 28.6 12 28.6 7 16.7 8 19.0 3 7.1 3.52 1.29 70.48 

X14 13 31.0 18 42.9 11 26.2 - - - - 4.05 0.76 80.95 

 74.76 1.11 3.7 المؤشر الكلي 

 لكترونية.لااسبة الحائج اد على نتاعتملااحثة بالباد اعدا -لمصدر : ا
 

 هلية لأارة والجدا .5
 

ر  الجععدائ ( حو   هععد ال باسة  الدر اد  ينة ار  ات ا اجان ا(  42لجدو   ا ت   غ    
د  رعععي  ععع   ا تمععع ا تعععع لمصععع رية، و عععد ال دغعععة اد تحسعععي  جعععود  ا هععع احعععد ار  ا تبععع ا ليعععة  لااو 
 المصععع ف غلي  الهعع ان ائ   تف عععون  لععذ ال بعع ا%( غعع   77.98ن  العععذ اذ تشععي  اسععة، الدر ا
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%(  22.02 تفق   لا المص رية، بينمات ال دغاء ادزغة لالاارف المهات و ار المهيمتلكون ا
 (. 3.89بي  ا( ووس  حس1.06ري  اف غهيانح  اغنهع  لذ ذلل،  
 ا لية( نجععد غعع لاار  و الجدات اسية  غتغي  اسلااص   اذ  نلالمؤة  ا  اع   ارجاو ند  

 تي : اي
ح يصعععي   لعععذ  انو اغلي  كععع الهععع ائ   لعععذ حععع ى ال بععع ا%( غععع   82.38لي  ا تفعععق حعععو  – ا

(, ووسععع  0.83ري  اف غهيععع انحععع  المؤةععع   لعععذ ا ائ ، و عععد حصعععم  ععع ال بععع ات اغه رعععة ر بععع 
 ة ت ك .ي نسباتفق  شد ( ا  ة  لااجا(، وك لل لع تسجم 4.12بي  احس
غلي   تمتهععون الهعع ان التععي تععن   لععذ ا( X16لف عع    ائ  حععو  ال باق اتفابلغ  نسبة   –د  
لي المصععع رية حعععو ات ال عععدغات رعععي ت عععديع المهلوغععع ا ام تكنولوجيععع اسعععت دزغعععة لالاات ار المهععع ا 
 (.3.24بي  ا( ووس  حس1.36ري  اف غهيانح  المؤة   ا اء   ا%(, وج 64.76 
لمصعع رية بهمععة ات ال ععدغاغلي   ععؤدون الهعع ان ائ   عع ال بعع اغعع   %( 84.29لي  ا عع   حععو  –ج 
(، وكعع لل لععع تسععجم 4.21بي  ا(, وبوسعع  حسعع 0.87ري  المهيعع اف انحعع  لااط، و ععد بلععغ اونشعع 
 ي نسبة ت ك .اتفق  شد (   ة  لااجا
ء ادزغععة لالاات لمؤ ااغلي   تمتهون  عع الهان ائ   لذ  ال با( غ   ينة  80.48تفق    ا  –د  
بي ا( وبوسعع  حسعع 1.18ري  اف غهيعع انحعع  المؤةعع   لععذ  ا  ارية، و د حصم  عع لمص  ال دغة  ا
 4.02.) 

 ( 42الجدول )
 هلية لاا رة والجدا بة لبعد اجلاا ري وشدة المعيا ف ا نحرلاابية وا لحسا ط اوس لا المئوية والنسبة ا ري والتكر التوزيع  ا

 

 المتغيرات

 مقياس الاجابة

الوسط 

 الحسابي 

الانحراف 

 المعياري 

شدة 

 الاجابة%
 لا اتفق محايد  اتفق اتفق بشدة 

لا اتفق 

 بشدة 

 % ت % ت % ت % ت % ت

X15 16 38.1 16 38.1 9 21.4 1 2.4 - - 4.12 0.83 82.38 

X16 9 21.4 11 26.2 9 21.4 7 16.7 6 14.3 3.24 1.36 64.76 

X17 19 45.2 15 35.7 6 14.3 2 4.8 - - 4.21 0.87 84.29 

X18 19 45.2 12 28.6 7 16.7 1 2.4 3 7.1 4.02 1.18 80.48 

 77.98 1.06 3.89 المؤشر الكلي 

 لكترونيةلااسبة الحائج اد على نتاعتملااحثة بالباد اعدا -لمصدر : ا
 
 
 
 
 
 

 تلااتصلاا .6
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لتهعع ف ا ائهعع الهععدف غعع  ور ان اسععئلة كعع اربععع البهععد ا ائ  رععي  عع ال بعع انة اسععتبات ععمن   
نيععة اغكال بععون و ت دام الط ي ععة او اللغععة التععي يفهمهععا اواسعع سععبة  ات غنلااتصا لذ غد  تور   

لمؤةعع  ان ا( ، وكعع 43لجععدو   اغوضعع  رععي   ال دغععة و ععو كمعع اع غ   بم غ دم  استملااد   اجا
( 1.12ري  اف غهيععع انحععع  المؤةععع   لعععذ ا ا%(، و عععد حصعععم  ععع  81.31لبهعععد  ا الكلعععي لهععع ا

  .(4.07بي  اوبوس  حس
 ات( نجععد غعع لااتصعع لاات اسععية  غتغيعع  اسلااصعع   الععذ  نالمؤةعع  ا اع  عع ارجعع او نععد  

 تي : اي
لمص ف يست دم ان ائ (  لذ ال باسة   الدر اد  ينة  ار  ا%( غ    71.90لي  ا تفق حو   – ا
 ي انجععد  عع  الكت ونععي(, بينمعع اتف، ب يععد انت نعع ،  عع اكي، تلكععي، ا  غتطععور   رعع اتصعع ائم اوسعع 
 حسابي(, وبوس  1.52ري  اف غهيانح  المؤة   لذ ا ائ   كي ذلل، و د حصم   ال با
 3.60.) 
غلي  الهعععع ا   اتصعععع لاائ  يسععععتطهون ال بعععع ان اسععععة  عععع الدر ا%( غعععع   ينععععة  77.62 عععع     –د 

( 1.31ري  المهيعع اف انحعع  لاا يععة  كععي ذلععل، و ععد بلععغ البالنسععبة اتمثم  ا سهولة ويس ، بينم
 (.3.88بي  اوبوس  حس

 ائ  ويصععغو ال بعع ان  لمصعع ف  هتمععو ا ان غوظفو ائ   لذ ال بابلغ  نسبة غ   تفق غ    –ج  
ئ ( ال بععع الهينعععة  اد ارععع  ا ي انجعععد  عع  ا%(، بينمععع  84.29لي  اق حعععو اتفعع الهععع  شعععكم جيعععد  لعععذ 

  ععة  لااجا(، وك لل لع تسععجم 4.21بي  ا( ووس  حس0.98ري  اف غهيانح  ا كي ذلل،  
 ي نسبة ت ك .اتفق  شد (  لذ ا
ن ا عع  اد عع التععي غفا (X22لف عع    المصعع ف  لععذ ائ  ا%( غعع  زبعع  91.43لي  ا تفععق حععو  –د 
ر، اسععتم  ا ي  ععا لهمععم  لععذ تطو ائ  و ال بات طيبة غع ا غة  اا الذ  المص ف تسهذ  ار   ادا

(, وبوسعع  0.67ري  المهيعع اف انحعع  لااتتفععق  لععذ ذلععل، و ععد بلععغ  لنسععبة لاا ي انجععد  عع  ابينمعع 
ي نسععبة تعع ك .و ي نسععبة اتفععق  شععد (  لععذ ا  ععة  لااجا(، وكعع لل لععع تسععجم 4.57بي  احسعع 
 لف    .اضي   لذ     ائ  ر ال بان اتد   جيد  
 
 
 

 ( 43الجدول )
 تلااتصلاابة لبعد  اجلااري وشدة المعياف انحرلاابية والحساط اوسلاالمئوية والنسبة اري والتكرالتوزيع ا
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 المتغيرات

 مقياس الاجابة

الوسط 

 الحسابي 

الانحراف 

 المعياري 

شدة 

 الاجابة%
 لا اتفق محايد  اتفق اتفق بشدة 

اتفق لا 

 بشدة 

 % ت % ت % ت % ت % ت

X19 16 38.1 11 26.2 5 11.9 2 4.8 8 19.0 3.60 1.52 71.90 

X20 19 45.2 11 26.2 2 4.8 8 19.0 2 4.8 3.88 1.31 77.62 

X21 20 47.6 16 38.1 1 2.4 5 11.9 - - 4.21 0.98 84.29 

X22 27 64.3 13 31.0 1 2.4 1 2.4 - - 4.57 0.67 91.43 

 81.31 1.12 4.07 المؤشر الكلي 

 اعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج الحاسبة الالكترونية. -المصدر : 

 
 قيةالمصدا .7

 

%( غعع   86.55ن  ا ية المصععدات اصععة  متغيعع  ال ا( 44لجععدو   ات اتشععي  غهطيعع  
د حصععم ل دغععة, و عع اء ادالصععدق رععي انة و اغلاا لذ تور   اكدو ائ ( ال باسة  الدر اد  ينة ار  ا
 (.4.33بي  ا(, وبوس  حس1.00ري  اف غهيانح  المؤة   لذ ا ا  

 تي :اي ا ية( نجد غالمصدات اسية  غتغي  اسلااص   الذ  نالمؤة  ا اع   ارجاو ند 
نعععة بعععي  اغلاائ (  لعععذ تعععور  ال بععع اسعععة  الدر اد  ينعععة ارععع  ا%( غععع   87.62لي  ا تفعععق حعععو  – ا
  ععة  لااجا(، وكعع لل لععع تسععجم 4.38بي  اسعع (, وبوسعع  ح0.76ري  اف غهيعع انح  اغلي   عع الهعع ا
 ي نسبة ت ك .اتفق( ا
ن ائ   عع ال بعع ار اةععهالمصعع ف يحعع ى  لععذ ان اسة  عع الدر ا%( غ   ينة    83.81       –د  
 النسععبة  كععي ذلععل، و ععد حصععم  عع ا ي انجععد  عع  اغينععة وغ لصععة، بينمعع ادي ايعع الهع رععي اغععو ا
 ععة اجاكعع لل لععع تسععجم (، و 4.19بي  ا(, ووسعع  حسعع 1.15ري  اف غهيعع انحعع  المؤةعع   لععذ ا

 ي نسبة ت ك .ا د( ا غح
غلي  الهالمص ف لث تهع  اغم غع التهانهع يف لون  ائ   ال بابلغ  نسبة غ   تفق غ     –ج 

(, 1.18لف ععع    اري لهععع   المهيععع اف انحععع  لاا%(، و عععد بلعععغ  86.19لي  اق حعععو اتفععع اريععع)  لعععذ 
  ك .ي نسبة تا د( ا ة  غحاجا(، وك لل لع تسجم 4.31بي  اوبوس  حس

لصععدق اس اسعع ائ  يكععون  لععذ ال بعع اغععم غععع التهان  اسععة  عع الدر ا%( غعع   ينععة  88.57  –د 
ف انحعع  المؤةعع   لععذ ا ا يععة  كععي ذلععل، و ععد حصععم  عع البالنسععبة اتمثععم  احة، بينمعع الصعع  او 
ي اتفععق( ا  ععد، لاات  غحا عع اجا(، وك لل لع تسجم  4.43بي  ا(, وبوس  حس0.91ري  اغهي

 نسبة ت ك .
 

 ( 44الجدول )
 قيةالمصدابة لبعد  اجلااري وشدة المعياف انحرلااو بيةالحساط اوسلاالمئوية والنسبة اري والتكراتوزيع لا
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 المتغيرات

 مقياس الاجابة

الوسط 

 الحسابي 

الانحراف 

 المعياري 

شدة 

 الاجابة%
 لا اتفق محايد  اتفق اتفق بشدة 

لا اتفق 

 بشدة 

 % ت % ت % ت % ت % ت

X23 20 47.6 20 47.6 1 2.4 - - 1 2.4 4.38 0.76 87.62 

X24 21 50.0 16 38.1 - - 2 4.8 3 7.1 4.19 1.15 83.81 

X25 26 61.9 11 26.2 - - 2 4.8 3 7.1 4.31 1.18 86.19 

X26 24 57.1 16 38.1 - - - - 2 4.8 4.43 0.91 88.57 

 86.55 1.00 4.33 المؤشر الكلي 

 لكترونية.لااسبة الحائج اد على نتاعتملااحثة بالباد اعدا -لمصدر : ا
 

 ملةالمجاسة والكيا .8
 

لته ف  لذ غد  تور  ا ائهالهدف غ  ور ان اسئلة كاثة ئ  ثاال بانة  استبات من    
غوضععع  رعععي  اغهع وت عععد   ع. كمععع احتععع  ائ   و ال بععع اغعععم غعععع التهاغلي   نعععد الهععع ارية لعععد  الشعععفا
 ا%(, و ععععد حصععععم  عععع  88.09لي  البهععععد حععععو ا الكلععععي لهعععع المؤةعععع  ان ا(. وكعععع 45لجععععدو   ا
 (.4.41بي  ا(, وبوس  حس0.67ري  اف غهيانح  المؤة   لذ ا

غلععة( نجععد المجاسععة و الكيات  اسععية  غتغيعع  اسلااص    الذ  نالمؤة   ا  اع   ارجاو ند   
 تي : اي اغ
غلي  رعععي الهععع ان ائ (  لعععذ ال بععع اسعععة  الدر اد  ينعععة ارععع  ا%( غععع   87.14لي  ا تفعععق حعععو  – ا
ري اف غهيعع انح  المؤةعع   عع ا ام وت ععد  ، و ععد حصععم  عع احت  ائ   عع ال بعع اغلون غععع المصعع ف  تهعع ا
 (.4.36بي  ا(, ووس  حس0.88 
 ععة لهاالمصعع ف تحعع ى  لععذ توثيععق ار  ادان ائ   عع ال بعع ا  ينة %( غ  87.62      –د  
ف انح  المؤة   لذ ا اسة  كي ذلل، و د حصم   الدر ا ي  ينة  انجد    ائ ، بينمال باغع 
تفعععق ا تفعععق، لاا ت  لاا ععع اجا(، وكععع لل لعععع تسعععجم 4.38ري  اسععع  غهيععع (, وبو 0.58ري  اغهيععع 

 ي نسبة ت ك .ا شد ( 
 ععة رععي المصعع ف  تصععفون بلباغلي   الهعع ان ائ   لععذ ال بعع ابلغعع  نسععبة غعع   تفععق غعع    -ج 

ري المهيعع اف انحعع  لاا%(, و د بلععغ  89.52لي  اق حو اتفائ   لذ ال باتهع  لذ  ا     دغ
تفععق ا تفععق، لاا ت  لاا عع اجا(، وكعع لل لععع تسععجم 4.48بي  اسعع (, وبوس  ح0.55لف     اله    
 ي نسبة ت ك .ا شد ( 

 ( 45الجدول )
 ملة المجا سة والكي ا بة لبعد اجلاا ري وشدة المعيا ف ا نحرلاابية وا لحسا ط اوس لا المئوية والنسبة ا ري والتكر التوزيع  ا

 

 المتغيرات
الوسط  مقياس الاجابة

 الحسابي 

الانحراف 

 المعياري 

شدة 

لا اتفق  لا اتفق محايد  اتفق اتفق بشدة  بةالاجا
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 بشدة 

 % ت % ت % ت % ت % ت

X27 22 52.4 16 38.1 2 4.8 1 2.4 1 2.4 4.36 0.88 87.14 

X28 18 42.9 22 52.4 2 4.8 - - - - 4.38 0.58 87.62 

X29 21 50.0 20 47.6 1 2.4 - - - - 4.48 0.55 89.52 

 88.09 0.67 4.41 المؤشر الكلي 

 \لكترونية .لااسبة الحائج اد على نتاعتملااحثة بالباد اعدا -لمصدر : ا
 

 نـاملأا .9
 

لته ف  لذ غد  تور  ا ائهالهدف غ  ور ان اسئلة كاثة ئ  ثاال بانة  استبات من    
غوض  ري  ائ , كمال بات اظ  لذ غمتلكالمهتمد  للحفات اءاج  لاان و اغلااغة و لسااجه    ا
 الكلععي لهعع اري المهيعع اف انحعع  لاا%(, و ععد ظهعع    84.44لي  اق حععو اتفا لذ  (،  46لجدو   ا
 (.4.22بي  ا(, وبوس  حس0.86ر  المؤة   م دا

  :تياي ان( نجد غاغلاات اسية  غتغي  اسلااص   الذ  نالمؤة  ا اع   ارجاو ند      
  ريعع) لمصعع ف تتععوران ائ (  تف ععون  عع ال بعع اسععة  الدر اد  ينععة ارعع  ا%( ر عع  غعع   81.90  – ا
 الهينععة  كععي ذلععل، و ععد حصععم  عع اد ارعع  ا ي ا عع    عع  ازغععة، بينمعع لاايععة الحمان و اغعع لاائم اوسعع 
  ة  لااجا( وك لل لع تسجم 4.10بي  ا(, وبوس  حس0.82ري  اف غهيانح  المؤة   لذ  ا
 ي نسبة ت ك .اتفق  شد ( ا
 لمصععع ف وذلعععلاغعععم غعععع التهانهع يف عععلون ائ   ععع ال بععع ا%( غععع   ينعععة  85.24 ععع     –د 

(, وبوسعع  0.99ري  اف غهيعع انحعع  المؤةعع   لععذ ا ان نحععو ، و ععد حصععم  عع اغعع لاالشععهور ع  
 ( .4.26بي  احس
رظععة  لععذ المحالمصعع ف تهععتع  ار  ادان الهينععة  عع اد ارعع  ا%( غعع   86.19لي  ا تفععق حععو  –ج 
(, 4.31بي  ا(, وبوسععع  حسععع 0.78ري  المهيععع اف انحععع  لااذ بلعععغ ائ ، ال بععع ات ا  وغمتلكععع اغعععو ا

 ي نسبة ت ك .اتفق( ا  لا وك لل لع تسجم
 
 
 
 
 
 
 

 

 ( 46الجدول )
 ن املاابة لبعد  اجلااري وشدة المعياف انحرلاابية والحساط اوسلاالمئوية والنسبة اري والتكرالتوزيع ا

 

 المتغيرات

 مقياس الاجابة

الوسط 

 الحسابي 

الانحراف 

 المعياري 

شدة 

 الاجابة%
 لا اتفق محايد  اتفق اتفق بشدة 

لا اتفق 

 بشدة 

 % ت % ت % ت % ت % ت

X30 14 33.3 20 47.6 6 14.3 2 4.8 - - 4.10 0.82 81.90 

X31 20 47.6 18 42.9 1 2.4 1 2.4 2 4.8 
4.26 

 
0.99 85.24 

X32 18 42.9 21 50.0 2 4.8 - - 1 2.4 4.31 0.78 86.19 
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 84.44 0.86 4.22 المؤشر الكلي 

 لكترونية .لااسبة الحائج اعلى نتد اعتملااحثة بالباد اعدا -لمصدر : ا
 

 تالملموسا .10
 

رعععة التهععع ف  لعععذ كا ائهععع الهعععدف غععع  ور ان اسعععئلة كععع اثعععة ئ  ثاال بععع ا نةاسعععتبات عععمن   
لجععدو  اغوضعع  رععي  ال دغععة، و ععو كمعع اةعع   رععي ت ععديع المبا ععة لهاات اديععة ذالمات لتسععهياا
لمؤةعع  ا اي لهعع لكلعع اري المهيعع اف انحعع  لاا%(، و ععد ظهعع   53.17لي  اق حععو اتفعع ا(  لععذ 47 
ر   رععععي المتععععو اديععععة المات لتسععععهياان ا ععععد   لععععذ  اغمعععع  (.2.66بي  ا(, وبوسعععع  حسعععع 1.22 
 لمطلود.المستو  ا لية دون لاارف المصا

تي اي ات( نجد غالملموسات  اسية  غتغي  اسلااص    الذ  نالمؤة  ا اع   ارجاو ند  
 : 
 ايالمصعع ف ي ععدم  ععدان ا لععذ  ئ (ال بعع اسععة  الدر اد  ينععة ارعع  ا( غ  33.33لي  ا تفق حو   –  ا

(, 1.67بي  ا( ووسعع  حسعع 0.69ري  اف غهيعع انح  ات,  عع اسععبالمنائ  رععي  هعع  ال بعع المهظععع 
ئ ، الل بععع  ايات عععدم  عععد  ليعععة لالاارف المصععع ان ايهنعععي  الف ضعععي و ععع الوسععع  ا عععم غععع  او عععو 

 ي نسبة ت ك .اتفق  شد ( ا تفق ، لاا ت  لاا اجاوك لل لع تسجم 
ت لمصععع ف تحععع ى  لعععذ ت عععديع تسعععهياار  ادان ائ   ععع ال بععع ا%( غععع   62.38 ععع     –د 
ك ان  ناوتفسي  ذلل  (.3.12بي  ا(, وبوس  حس1.48ري  اف غهيانح  ائ ,  انية لل بائتما

 ئ  .انية ت دم لل بائتمات تسهيا

ئم ام وسعع اسععت دائ   المصعع ف يسععم  لل بعع ان ائ   لععذ ال بعع ابلغعع  نسععبة غعع   تفععق غعع   –ج 
ف انحعععع  لاا%(, و ععععد بلععععغ  63.81لي  اق حععععو اتفعععع المصعععع ف  لععععذ ار   رععععي المتععععو ا  اتصعععع لاا
 (.3.19بي  ا(, وبوس  حس1.50ري  المهيا
 
 
 
 
 

 ( 47الجدول )
 تالملموسابة لبعد  اجلااري وشدة المعياف انحرلاابية والحساط اوسلاالمئوية والنسبة اري والتكرالتوزيع ا

 

شدة الانحراف الوسط  مقياس الاجابة المتغيرات
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 لا اتفق محايد  اتفق اتفق بشدة 
لا اتفق 

 بشدة 

 الاجابة% اري المعي الحسابي 

 % ت % ت % ت % ت % ت

X33 - - - - 5 11.9 18 42.9 19 45.2 1.67 0.69 33.33 

X34 10 23.8 11 26.2 2 4.8 12 28.6 7 16.7 3.12 1.48 62.38 

X35 12 28.6 8 19.0 5 11.9 10 23.8 7 16.7 3.19 1.50 63.81 

 53.17 1.22 2.66 المؤشر الكلي 

 لكترونيةلااسبة الحائج اد على نتاعتملااحثة بالباد اعدا -لمصدر : ا
 

 ليععة لاارف المصعع ائ  رععي ال بعع اء ار اصععة تحليععم صععة   اال ائج النتعع اجهععة اوغعع  غ   
لجععععدو  الموضععععحة رععععي المصعععع رية، و ات ال ععععدغات تحسععععي  جععععود  المبحوثععععة( حععععو  غتغيعععع  ا 
غععم ا ععة، وغهاجلااري، وةععد  المهيعع اف انحعع  لاابي، و الحسعع الوسعع  ات، المتغي  ان  ا(، نجد  48 
 ( ,15.19ف   ععتااغععم اغلععة  مهالمجاسععة و الكياولععذ لاالم تبععة  احتم ري  احي     ف. تالاا

ن اغععع لاالثعععة الثالم تبعععة اورعععي  (,19.48  ف عععتاا مغععع ا ة  مهاسعععتجلاانيعععة الثالم تبعععة اورعععي 
ورععي  (,23.09  ف ععتااغععم ا ية  مهالمصععدا هة  ال  ابة  لم تاثع    (,20.38   ف تااغم  ا مه
 ليععة لااو   ر الجععدادسععة  السالم تبععة  ا(, و 24.43   ف ععتااغععم  ادية  مها تملااغسة  ال الم تبة  ا
ل دغععة الحصععو   لععذ الوصععو  و ا هة سععهولة السعع الم تبععة ا(, ورععي 27.25  ف ععتااغععم ا مه
(,  27.52   ف ععتااغععم ات  مهلااتصعع لااغنععة الثالم تبة  اوري    (,27.39   ف تااغم  ا مه
 ةعع  الهالم تبععة ا ا يعع  او  (,29.68ف   ععتااغععم ال بععون  مهاسععهة غه رععة ورهععع التالم تبععة اثععع 
 (.46.86  ف تااغم ات  مهالملموسا

 وغ    ا  ت   ان  ناك  صور غ   بم المصارف الا لية تجا   هد الملموسات. 
 

 

 
 

 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 (48جدول )
 هلية لاارف المص ا ئن في ا لزبا ء ارائج تحليل  ا صة نتلاخ

 

 المتغيرات
الوسط 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

 شدة الاجابة
معامل  
 الاختلاف

ترتيب 
 الأهمية 

 ال اغي 24.34 79.41 0.97 3.97 الاعتمادية 
 الثاني  19.48 86.04 0.84 4.31 الاستجابة



 الفصل الثالث ــــــــــــــــــ المبحث الثاني : وصف متغيرات الدراسة وتشخيصها )المصارف الأهلية( 

 

 150 

سهولة الوصول 
 والحصول على الخدمة

 السا ع  27.39 77.46 1.06 3.87
 التاسع  29.68 72.76 1.11 3.74 معرفة وفهم الزبون 
 السادس 27.25 77.98 1.06 3.89 الجدارة والاهلية

 الثاغ   27.52 81.31 1.12 4.07 الاتصالات
 ال ا ع  23.09 86.55 1.00 4.33 المصداقية

 الأو  15.19 88.09 0.67 4.41 الكياسة والمجاملة
 الثال   20.38 84.44 0.86 4.22 الامان 

 الهاة  46.86 53.17 1.22 2.66 الملموسات
 لكترونية لااسبة  الحائج  اد على نتا عتملااحثة ب الب ا د اعد ا  -لمصدر : ا
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 المبحث الثالث
 

 اختبار فرضيات متغيرات الدراسة
 

 ات لكنولوجل     اط ب    ل  ن              ت ل      ارلب     لااق      لمبح    ل لحعل       اا اول ه     ايتن     
م     د      اس  تخ ال لمص   ةل و وكل            اات الخ    اد لحس  ل  ج  ود  ابع   ات و المععو    ا
ط اب     رللاا       از         علاائل  احص     لاات المؤش      ائل  ل      ب ل بل      احص     لااللب اس     لاا
ن ار     ا تباو T-Testر ا تلايو و ارو   بع نالمسارو لحعل  انح لاا   الخ يو قلم   عا

 لي:لاا( وهي نMann - whitney testولن ي  
 

 المصارف المبحوثةبين  يةطارتبلاا اتقعلاال أولا : 
   

لق       نان     ا لكنولوجل     ا المععو      ات  ت ل      ا  س     تقا وابع     اد    الاج         والمع      اتو 
ال ئلس  يف ة  ي   تو الالصالاتو الموارد البش ي ( ول ا  كونات ة  ل   كون  لعمت لالب ا جلا

ح   ل  ان لحس   ل  ج   ود  الخ     ات المص    ةل  ج   اات  ت ل    ا  عتم    ا وابع   اد   الا تماد     و 
الاستجاب و س ول  الوصول والحصول  عى الخ   و  ع ة  وة   ا ال ب  ونو الج   ار  والاهعل   و 

لاس     والمجا ع    و الا    انو المعموس   ات( ول    ا  ت ل    ات ة  ل     الالص   الاتو المص    اقل و الك
 كون  لعمت ل  ال ئلسيو ولق  ا تب ت الف ض  ل  ال ئلس  ل  الاول  ى الت  ي ا ح  ا ة  ي المن جل    

 ةي ضوا النتائج التي سلوضح ا الج ول الالي:
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (49الجدول )
   ية بين متغيرات المصارف المبحوثةطارتبلاات اق علاال
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 تحسين جودة الخدمات المصرفية المتغير المعتمد
 الأهلية الحكومية المصارف

 معامل الارتباط  المتغير المستقل
R 

القيمة التائية 
 المحسوبة
T-Test 

 معامل الارتباط 
R 

القيمة التائية 
 المحسوبة
T-Test 

 20.86 0.86 5.85 0.68 الأجهزة والمعدات
 13.57 0.81 0.64 0.10 البرامجيات
 8.34 0.78 1.65 0.25 الاتصالات

 14.92 0.92 12.50 0.89 الموارد البشرية
 14.422 0.84 5.16 0.36 تكنولوجيا المعلومات

 

 1.99=  85ودرجة حرية  0.05له لجدولية تحت مستوى دلاائية التالقيمة ا
 إعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج الحاسبة الالكترونية. -المصدر:

 
( جاا للختب  الف ضل  ال ئلسل  الاولى التي اةادت ان هناك  49   وللجان ا

( ولحسل  جود  وابعاد  اقات  عنوي  كات دلاله احصائله بل  لكنولوجلا المععو ات   
 (  0.05  الخ  ات المص ةل   وابعاد ( وق  لا استخ ام  عا   الارلباط  ن   ستوى  عنوي 

 ولبل   ا  الي :  (T)( وبموجب ا تبار  85  وب رج  ح ي  
و الاهعل  ق  لفوقا  عى المص  ارف الحكو ل    ناجم  الي فأظ  ت النتائج بان المصار  - 1
 ( لعمص   ارف الحكو ل    و 0.36( لعمص   ارف الاهعل      قاب      0.84 عا      الارلب   اط   ك بع    ا

وه    ا  عن   ي ان   ه نعم   ا زاد الاهتم   ام بتكنولوجل   ا المععو    ات  ب     ل   وةل  الاج       والمع    ات 
ة  ي لحس  ل   دلب ا جل  ات والالص  الات والاحت   ا لعع  ا عل  ة  ي المص  ارف المبحو     نعم  ا زاوا

 جود  الخ  ات المص ةل  ف
اظ  ت النت  ائج ب  ان المص  ارف الاهعل    ق    لفوق  ا  ع  ى المص  ارف الحكو ل    نابع  ادو   - 2

( لعمص    ارف الاهعل       ع    ى 0.92(و  0.78(و  0.81( و  0.86اك بع       عا       الارلب    اط  
 اق   ات قوي     و    ؤ    ل    ةع المص   ارف المبحو      لععم     بموجب    ا  كظ      هن   ا الي اكالت   و 

لعمص  ارف   ( 0.89  و(0.25و  (0.10و   (0.68ولحس  لن ا ول وي ه  ا باس  تم ار  قاب     
الحكو ل        اك ظ        ت  اق      ات ض      علف  لبع        الالص      الات ل       ةع المص      ارف المبحو         

  ل ة        المص      ارف الحكو ل        لاج    والمع       ات والبح      ل          ج       ات  تخصص       لت      وةل ا
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بالب ا جل  ات الح ي     والمت   ور  ول  وةل   ختع  ت وس  ائ  الالص  ال ولش  جلع الاة   اد الع  ا عل  
 عى استخ ام ادوات لكنولوجلا المععو ات ةي لق  ا الخ    ات المص   ةل  و وااب  ه الت   ورات 

 التي ش  ل ا المصارف الاهعل ف
  نبل     الف ض  ل  الت  ي لق   ول ان وهك   ا  مك    الق  ول ان الج    ول ا   ا   عك    بش  ك

لكنولوجل   ا المععو    ات  ا          ؤ   ة   ي لحس   ل  ج   ود  الخ     ات المص    ةل   ع   ى  س   توى 
 المصارف المبحو   ف

 
 بين المصارف المبحوثة   التأثيريةعلاقات الثانيا: 

 

لمنب ق    الف  ل    ات الف ض  لانل    و ال ال ئلس  ل  الف ض  له ار     ى ص  ح  ا تباج  ا   
لمع ة     لتح ي   ا     البس  لو و  عالخ   ي ار انح   لاا     ام  عاس  تخ ال    اوكل          ,ا ن 

لمص      ةل  ة     ي ات الخ       ات ولحس     ل  ج     ود  المععو       ا ا ل ي       ب     ل  لكنولوجل      التاق       لعاا
 فب اةظ  باهعل  ةي  حلاالحكو ل  و ارف المصا

 (50الجدول)
 بين متغيرات المصارف المبحوثة التأثيريةالعلاقة 

 

 حسين جودة الخدمات المصرفيةت المتغير المعتمد
 الأهلية الحكومية المصارف

  لتحديدمعامل ا المتغير المستقل
2R% 

F  
 المحسوبة

  لتحديدمعامل ا
2R% 

F  
 المحسوبة

 32.62 73.96 2.57 46.11 الأجهزة والمعدات
 13.81 65.61 0.03 1.01 البرامجيات
 5.22 63.50 0.20 6.36 الاتصالات

 16.69 84.76 11.72 79.62 الموارد البشرية
 17.09 77.47 3.63 33.27 تكنولوجيا المعلومات

 . 3.96( =  85ودرجة حرية ) 0.05لة لجدولية تحت مستوى دلاا  Fقيمة
 اعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج الحاسبة الالكترونية. -المصدر:
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و الحكو ل    ناجم  الي الاهعل  ق  لفوقا  عى المص  ارف فاظ  ت النتائج بان المصار  - 1
( R2%=33.27( لعمص     ارف الاهعل        قاب         R2=%77.47   لتح ي      ا        اك بع        عا

%( لعمص  ارف الاهعل     قاب    22.53النس  ب  المتبقل     لعمصارف الحكو ل و وه   ا  عن  ي ان 
 ف%( لعمصارف الحكو ل  لعود لاسباب  شوائل  غل  دا ع  ةي النموكج الحالي66.73 
ج بان المصارف الاهعل  ق  لفوقا  عى المصارف الحكو ل  نابع  ادو اك اظ  ت النتائ - 2

%( لعمص       ارف 84.76%(و  63.50%(و  65.61%(و  73.96بع          عا          التح ي          
ظ    ت  اق  ات قوي    و   ؤ    ل   ةع  الج ولل    اك (F)الاهعل     ع  ى الت  والي وه  ي ا ع  ى      

%(و 46.11س    تم ار  قاب       المص    ارف المبحو       لععم      بموجب     ا ولحس    لن ا ول وي ه    ا با
%( لعمص   ارف الحكو ل     اك ظ     ت  اق   ات  توس       79.62%(و 6.36%(و  10.01 
ضعلف  لبع    الب ا جل  ات والالص  الات ل   ةع المص  ارف المبحو     لت  وةل  الاج      والمع   ات و 

ل ة    المص  ارف الحكو ل    بالب ا جل  ات الح ي     والمت   ور   تخصص    والبح  ل      ج   ات 
الع  ا عل   ع  ى اس  تخ ام ادوات لكنولوجل  ا  الأة   ادوس  ائ  الالص  ال ولش  جلع  ول  وةل   ختع  ت

المععو     ات ة    ي لق      ا الخ      ات المص     ةل  و وااب    ه الت     ورات الت    ي ش      ل ا المص    ارف 
 الاهعل ف

 عنوي     ب   ل   لكنولوجل   ا المععو     ات  ل   ر ل وهك    ا  مك     الق   ول ب   ان هن   اك  اق      
 ف       المص  ار ب   ى المص  ارف الاهعل    ااولحس  ل  ج  ود  الخ    ات المص   ةل   ع  ى  س  تو 

زي  اد  اهتما    ا و ع  ى وج  ه الخص  وو الحكو ل     ال  ى الحكو ل     م  ا ي   ةع ادار  المص  ارف 
بت  وةل  الاج      الح ي     والمت   ور  ول  وةل  الب ا جل  ات المت   ور  وناة    وس  ائ  الالص  الات 

 المص ةل  فالح ي   والاحت ا لععا عل  لتس ل   م  المصارف  ن  لق  ا الخ  ات 
 

 تالمعلوما اد تكنولوجيابعاملين و الشخصية للعات السمابين  تافروقثالثا: ال
  

لمتم ع  ب  ا عل  الشخصل  لععات السمات  ات بل   ت ل  الف وقا(  51  لج ولايوضح  
 العم     ( ولكنولوجل     الخ       و ات ا      د س    نو  لععم    يوالمؤه      ا لج    ن وا ل    وظلفيوان العن    و ا 
لبش   ي ( وكل    ارد الم  و اتو لاالص   لااتو ا جل   الب  اتو المع اج    و لاا  لمتم ع  ب ات المععو ا
لشخص  ل     ع ات الس  مالمتم ع    بالوص  فل  ات المت ل    اس ال   ي  فل    ة  ي قل   ا( 2Xم  اس  تخ اب
 فاتلمععو ا المتم ع  بتكنولوجلالكمل  ات المت ل  ا

 ( 51لج ول  ا
 ت المععو ا اد لكنولوجلابعا عل  و الشخصل  لععات السما ت بل  الف وقا
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 : لير  ا(  51  لج ولايتضح    
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بحلل   اجوه ي ات ل لل  المععو ا الوظلفي  ع  ت ل  لكنولوجلان ا لعنو ا ختعت  ت ل   - 1
ا    ا   ي و رئل  قساو  وظفل (    ل ا اصب المنا لموظفل     بل  ان  نصب اظ   
%( لعمنصبل   31ب   ا  ق %( لعموظفل  69  سب  ت بنالمععو ا ا ب  لتكنولوجلاستجالقب  و 

  لج ولل  ا( 2Xاب      ا( 16.738لمحسوب   ا( 2X  ناالي بحلل ناجما  ي و نلاا
ت  المععو ا اةي لكنولوجل  ا جوه ي اة تااك ان هناف ون( 85(  ن  درج  ح ي  12.59 
(  2X  اب    الي التو ا(  عى 15.772( و  9.660  لمحسوب ا ( 2X  ك ظ  تاد ابعاا
  ت  ن  درج  ح ي ا جلالب  ات و المع اج    و لاا( لبع ي 12.59( و 9.48لج ولل   ا
ك  ا اجوه ي ا ة تااك البش ي  لا  ك  هنارد المو ات و لاالصلاالنسب  لبع ي اب ا  ا(و 85 

 لمحسوب فا (  2Xاب      اوهي لي التو ا(  عى 12.59( و  15.51   لج ولل ا( 2X  بع ا
ا   لقب   اث ا نلاان ات بحلل ظ   ا لمععو ا الكنولوجل  لجن   عا ختعت  ت ل   - 2

%(  44.8ب  ا%(  ق 55.2  ل نور بقعل  حلل بع ا نسبت   ات    المععو ا التكنولوجل 
بل    ا عنوي اة تااك ات لا لك  هنالمععو ا ا د لكنولوجلابعا لي و عى  ستوى اجمالع نور ن
(  7.81( و 5.99لج ولل  ا( 2X  ك بع اات المععو ا اد لكنولوجلابعالجن  و ا ت ل  

 لمحسوب ف ا( 2Xاب      الي التو ا(  عى 7.81( و 7.81( و 9.48و 
(  2Xلي بحلل ظ   اجمات نالمععو ا  الععمي  ع لكنولوجلالمؤه  ا ختعت  ت ل   - 3
ك  ان هنان نابعاد( و 85لج ولل   ن  درج  ح ي   ا( 2Xاب      ا (23.836  لمحسوب ا
لمحسوب  ا( 2X ان حلل ن تا جلالب  ات و المع او   ج   لاالبع ي  اجوه ي اة تاا
ك  الج ولل و ةي حل  لا  ك  هنا( 2Xاب       الي التو ا(  عى 17.157( و  12.760 
و  ( 21.03الج ولل    ( 2Xن  البش ي  حلل ناد المو ا ت و لاالصلا البع ي  ا  عنوي اة تاا
ف  ليالتو ا(  عى 11.833  ( و15.649لمحسوب   ا( 2Xاب      الي التو ا(  عى 16.92 
ت المععو ا ا لخ    ولكنولوجلات اف جوه ي ةي  ت ل    د سنو  تا اك اظ   هن  - 4
  ا لخ    ة و  ؤ   ةي لكنولوجل ات انا   د سنو ان انه   ما  عني  ا د وه ابع الي وناجماا
 ت ف    المععو ا

ل   ي  اد اة    لاان الي بحل  ل ظ     اجم   ات نالمععو    ا العم   ع لكنولوجلا ختعت  ت ل   - 5
 تا( لعفئ   66.6ب     ا(  ق33.4ت بنسب   المععو ا التكنولوجل ا   لقباا( 49-40ةي ةئ    

لج ولل  ه ولك    ا( 2X   ع  ى     ا ( 25.682لمحس  وب   ا( 2Xن  ا  ا  ىفبحل  ل نلاا     ل اا
( 2X  نات حل   ل ن    لاالص    لاات و المع    اج       و لااة   ي بع    ي  اجوه ي     اة     تااك ان هن    اا    
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( 16.92  لج ولل       ا( 2X  اب       الي الت      و ا(  ع      ى 19.538و  (1823.0  لمحس      وب ا
 (ف85  لي  ن  درجه ح ي التو ا(  عى 16.92و 

 ا عل  ولكنولوجل    الشخص   ل  لعع    ات الس   مات ات ب   ل   ت ل     الف وق    ان ة ض   ل  اكن ا
 ان  ع    ى  س    توى لكنولوجل     اك ا       اد ل    ا لتحق      بمس    توى نابع     الي وناجم     ات نالمععو      ا
 ا      العم    ( الخ      و ات الععم   يو      د س   نو المؤه     ال   وظلفيو ان او لعن    ا  نات ةك    المععو     ا
ئل  احص   لااحل    النات جوه ي         اة    تاات بحل  ل ظ    ت المععو    ا اةي لكنولوجل    اضحاو 

لج  ن (  ا و ولا ل با  ع  ى  س  توى   اا لف ضل  ا با صح  ا ا  ا( وه 2Xر ا تبابموجب 
وب   ل   ات بلن     اة     تالااحظ   ه    ات  مك    المععو     ا اد لكنولوجل    ابع    لنظ     لاال و          ا

 لمح د فالشخصل  ات السمات ا ت ل  
 

ت الخاادماد تحسااين جااودة ابعاا املين و الشخصااية للعاا ات الساامات بااين افروقاا : ال رابعااا
 لمصرفيةا

لمتم ع    ب    ا عل  و الشخص  ل  لعع   ات الس  مات ب  ل  الف وق   ا( لع    52  لج   ولايوض  ح 
د لحس  ل  ابع   العم   ( و الخ     و ات ا د س  نو لععم  يو     المؤه    الج  ن و ال  وظلفيو ان العن  و ا 

لحص  ول الوص  ول و اب و س   ول  اس  تجلااد    و ا تملاالمتم ع    ب     المص   ةل  و ات الخ    اجود  
س     الكلاقل و المص    اتو لاالص    لااهعل    و لاار  و الج    ال ب   ونو الخ      و  ع ة     وة    ا ا ع   ى 

 لي:لاالج ول او ويتضح    ات(لمعموسانو ا لاا ع و المجاو 
 ل   ة  ي لحس  ل  ج  ود  ال  وظلفي      حل  ل ل   ا نالعن  و اف ب  ل   ت ل       تااي ا ظ     ل  ا  -1
ن ات( حل  ل ن   لاالص   لااب  و اس  تجلااة  ي بع   ي   لااد ابع   الي وناجم   المص   ةل  نات الخ    ا
 2X )2 ع    ى         ا لي الت    و ا ع    ى  (16.656( و 12.863  المحس    وب  ل      اX )لج ولل      ا 
ص   ب المنا عل        ب   ل  الع    ان  نص   ب ا عن   ي  اف وه    اليلت   و ا(  ع   ى 12.59( و 12.59 
ت الخ     اد لحس   ل  ج   ود  ابع    ب  لااس   تجاا      ا عل ( ه   ا الع    ا      ي و رئ   ل  قس   او       ل اا
   ي فلاا%( لعمنصبل  31ب  ا%(  ق69لمص ةل  حلل بع ا نسبت ا  ا

ت الخ     ا ل   ة   ي لحس   ل  ج   ود  الج   ن        حل   ل ل    اف ة   ي  ت ل         تاال   ا  ظ       -2
لج   ن  ة    و غل         ؤ   ة   ي ان ن   و  ان     ان   ه   م    ا عن   ي  اد وه    ابع    انلي و اجم    المص    ةل  نا

 لمص ةل فات الخ  الحسل  جود  
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 ل   ة    ي لحس    ل  ج    ود  الععم    ي        حل    ل ل     المؤه      اف ة    ي  ت ل           تاال    ا  ظ        -3
لععم  ي ة   و المؤه    ان ن  و  ان    ان  ه   م   ا عن  ي  اد وه   ابع   الي وناجم   المص   ةل  نات الخ    ا

 لمص ةل فات الخ  اغل   ؤ   ةي لحسل  جود  
 ل   ةي اد    حلل لابعالي وناجمالخ    نات اف بل   ت ل    د سنو  تاالا  ظ      -4

لحص  ول الوص  ول و اب  وس   ول  اس  تجلاا   دابع   اة  ي  لاالمص   ةل  ات الخ    الحس  ل  ج  ود  
( 22.25( و 24.500  لمحس   وب ا( 2Xن  ا  ال ب  ون( حل   ل نالخ       و ع ة    وة    ا ا ع  ى 

( 0.05(  ن   ستوى  عنوي     21.03  لج ولل ا( 2Xاب      الي التو ا(  عى 23.063و 
لتحس   ل  ج   ود   ا      لق   باا( س   ن  ه   ا 49-40ل    ي  ل    ي ا               ةئ     ان ا عن   ي  اوه    

   ىف لاا   ل اات ا( لعفئ66.6ب   ا(  ق33.4ك بع ا نسبت ا  المص ةل  ات الخ  ا
ت الخ     الحس   ل  ج   ود   ي   ة     لالعم           حل   ل ل    اف ة   ي  ت ل         تاال   ا  ظ       -5
لعم    ة   و غل       ؤ   ة  ي لحس  ل  ان ان    ان  ه   م   ا عن  ي  اد وه   ابع   الي وناجم   المص   ةل  نا

 لمص ةل فات الخ  اجود  
 عل  ولحس  ل  ج  ود  الشخصله لعع   ات السمات اف بل   ت ل   تالاان ة ضله اكن ا

ن      بع      د ل    ا لتحق       ابع     ا       ونالي ق      لحقق    ا بش    ك  ناجم     المص     ةل  نات الخ      ا
 تولاالص    لااب و اس   تجلااد  ابع   الخ     ( ة   ي ات ال  وظلفيو      د س   نو ان العن   و ا   تالمت ل    ا

د  ال  ى زي   ا ش  ل   ا     ال ب  ون( وه   الخ     و  ع ة    وة   ا الحص  ول  ع  ى الوص  ول و اس   ول  
 لمص ةل فا  لخ  ا ل   عى لحسل  جود  التا ي عل  ةالشخصل  لععات السماهمل  ا 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 ( 52الجدول)
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 الفروقات بين السمات الشخصية للعاملين وابعاد تحسين جودة الخدمات المصرفية 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 : الفروقات بين السمات الشخصية للزبون وابعاد تكنولوجيا المعلومات خامسا  
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لج  ن و المتم ع    ب     الشخصل  لع ب  ون ات السمات بل  الف وقا( 53لج ول  ايوضح 
ت المععو     ا المص    ف( ولكنولوجل    ا          ع التعات العم    و      د س   نو او س   يال ر التحص   ل  ا
( 2Xم  اس  تخ البش   ي (و بارد الم  و اتو لاالص   لااتو ا جلالب  اتو المع اج    و لاالمتم ع  ب   ا

 لي:لاالج ول اويتضح    
ت المععو    ا اد لكنولوجل   ابع   اة  ي    ل  رلج  ن       حل  ل ل   اف ة  ي  ت ل       تاالا  ظ    - 1
 الج   ن  ة    و غل         ؤ   ة   ي لكنولوجل    ان ن   و  ان     ان   ه   م    ا عن   ي  اد وه    ابع    الي وناجم    اا
 ت فالمععو ا

ة  ي    ل  رد    حل  ل ل   ابعالي وناجماسي نال ر التحصل  اف ةي  ت ل   تاالا  ظ    - 2
 ع  ى ا ( 22.691  لمحسوب ا( 2X  ناالبش ي  حلل نارد المو اةي  لاات المععو ا الكنولوجل

        2X )د  ال      ي  ل      ي ا ش      ان ا عن     ي  ا( وه      0.05  توى  عنوي      لج ولل        ن        س      ا
ب      ا(  ق29.9ت حل    ل بع     ا نس    بت ا  المععو      ا اا       لقب      لتكنولوجل     اه    ا  سلوريو البك     ا
   ىفلااربعه لاات ا( لعفئ70.1 
د ابع   الي وناجم   ات نالمععو    ا اد لكنولوجل   ابعالعم  و اف ةي  ت ل   تااي الا  ظ    - 3

 ت فالمععو ا العم  ة و غل   ؤ   ةي لكنولوجلا نان انه   ما عني  اوه 
ت المععو     ا المص    ف    ع  ت ل     لكنولوجل    ا          ع التعات ا ختع  ت  ت ل          د س  نو  - 4
( و 44.593( و 38.579( و 38.735  لمحس   وب ا( 2Xن   ا  اد حل   ل نابع    الي وناجم    اا
 (ف85لج ولل  ودرج  ح ي   ا( 2X عى     ا لي التو ا(  عى 32.964( و  32.559 

 الشخص    ل  لع ب    ون ولكنولوجل     ات الس    مات اف ب    ل   ت ل           تالاان ة ض    ل  اك ا
لمص ف( ا    ع التعات اةي بع     د سنو  لاا   الي لا لتحق  بشك  ناجمات نالمععو ا

 اد لكنولوجل   ابع   ا ل   ع  ى الت   الشخص  ل  لع ب  ون ة  ي ات الس  ماهمل    ا ل  ى     م ا ش  ل   ا     اوه 
 تفالمععو ا

 
 

 
 
 

 ( 53الجدول )
 لفروقات بين السمات الشخصية للزبون وابعاد تكنولوجيا المعلومات ا
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 : الفروقات بين السمات الشخصية للزبون وتحسين جودة الخدمات المصرفية سادسا  
 



 المبحث الثالث : اختبار الفرضيات  ــــــــــــــالفصل الثالث ـــــــــــــــــــ

 163 

لمتم ع   الشخصل  لع بون ات السمات ات بل   ت ل  الف وقا( 54  لج ولا يوضح 
لمص ف( ولحسل  جود  ا    ع التعات العم و   د سنو او سيا ل ر التحصل  الجن و اب  
لمتم ع   الوصفل  ات المت ل  اس ال ي  فل  ةي قلا( 2Xم  استخ المص ةل و ب ات الخ  ا
ت الخ  المتم ع  بتحسل  جود  الكمل  ات المت ل  الشخصل  لع بون  ع ات السماب
 لمص ةل فا

 (54الجدول ) 
 وتحسين جودة الخدمات المصرفية  الفروقات بين السمات الشخصية للزبون 
 

 
 البعد

 العمر التحصيل الدراسي الجنس
عدد سنوات التعامل 

مستوى  مع المصرف
 2X معنوية

 المحسوبة
2X 

 الجدولية
2X 

 المحسوبة
2X 

 الجدولية
2X 

 المحسوبة
2X 

 الجدولية
2X 

 المحسوبة
2X 

 الجدولية
تحسين 
جودة 

الخدمات 
 المصرفية

0.458** 5.99 5.083** 15.51 6.462** 12.59 26.359* 12.59 0.05 

 

 .  85ودرجة حرية  0.05وجود فروقات معنوية ذات دلاله احصائية تحت مستوى معنوية * 
 . 85ودرجة حرية  0.05عدم وجود فروقات معنوية ذات دلاله احصائية تحت مستوى معنوية ** 

 رونية.اعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج الحاسبة الالكت -المصدر:
 

 لي:ر  ا(  54لج ول  ايتضح    
ت الخ     الج   ن  و ت ل     لحس   ل  ج   ود  اف ج   وه ي ب   ل   ت ل         تااي ال   ا  ظ       - 1
 لخ   فاغل   ؤ   ةي لحسل  جود   ولجن  ة ان نو  ان انه   ما عني  المص ةل  وه ا

د  ة  ي لحس  ل  ج  و    ل  رسي    حلل لال ر ا  لتحصلاف ةي  ت ل   تااي الا  ظ    - 2
س  ي ة   و غل       ؤ   ة  ي لحس  ل  ج  ود  ال ر التحص  ل  ان ان    ان  ه   م   ا عن  ي  ات وه   الخ    ا
 لخ   فا

ت الخ    اة  ي لحس  ل  ج  ود     ل  رلعم         حل  ل ل   اف ة  ي  ت ل       تااي ال  ا  ظ      - 3
 لخ   فالعم  ة و غل   ؤ   ةي لحسل  جود  ان ان انه   ما عني  اوه 

ة  ي لحس  ل  ج  ود     ل  رلمص   ف      حل  ل ل   ا   ع      التعات ا ختع  ت  ت ل        د س  نو  - 4
لج ولل      ا( 2X ع    ى         ا ( 26.359  لمحس    وب ا( 2X  ن    االمص     ةل  حل    ل نالخ        ا
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( 15-11  ا    ةئ     ل ي  هائ  ال بان ا عني  ا( وه 0.05  (  ن   ستوى  عنوي 12.59 
   ىفلاا   ل اات ا( لعفئ71.3  ب ا(  ق28.7ب  حلل بع ا نسبت ا  استجاا   اسن  

ت الخ      الشخص    ل  لع ب    ون ولحس    ل  ات الس    ماف ب    ل       تالاان ة ض    ل  اكن ا
 ا        ألمص    ف( ا          ع التعات ان ل           د س   نو ا      ةق     ن    المص    ةل  ل   ا لتحق     بش   ك  نا
حل    النات جوه ي         اة    تااك ظ    ت المص   ةل  فات الخ    اة  ي لحس  ل  ج  ود   اض  حاو 
( 54  لج   ولالم  وح    و الف ض  ل  ات  ا ص  ح   با ا     ا( وه   2Xر ا تب   لا ائل  وةق   احص   لاا

 لمص ةل فات الخ  الشخصل  لع بون ولحسل  جود  ات السمات بل  الف وقايتضم  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 سابعا : تأثير أبعاد تكنولوجيا المعلومات في متغير تحسين جودة الخدمة المصرفية
 

ت المععو    ا انولوجل   د لكابع   أ ل  رر ة  ي ل   المس   ائج لحعل    ا( نت   55  للج   و ا ع   ب 
د ابع   ان اش    حل  ل يتض  ح اش    وغل     بالمص   ةل  بش  ك   بات الخ    اة  ي لحس  ل  ج  ود  
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ك المص   ةل  ات الخ    اش    ة  ي لحس  ل  ج  ود  ال  ؤ   بش  ك   ب ات جملع    المععو    ا الكنولوجل
ت لاالص   (و ولا0.39  ت بع   اا جل   ا( ولعب  0.40ت  المع   اج      و  ل  للأرلت   ابع   ا نس  ب  

 ل  اد    حلل ل   ابعالان ه   ا عني  اف وه (0.23  لبش ي  بع اارد اولعمو  (و0.29  بع ا
 ا م    ا عنوي    ائلاحص   ا ا ل  المص   ةل  ل   ات الخ    اش     ل  ؤ   ة  ي لحس  ل  ج  ود  المبا ال ار ا س   

لع    ج  وه   ان    لمبحو     لاارف المص   ا ا ل    ا ن ل  الت  ي  ج  ب اد و ابع   لاالع     همل  ه ع  ى أ ي   ل 
 سيفاسلاالعم  ا

 ل  رن ل    احل   ل  ا   ض    أش      ات غل      با ل  رس   جعا وج   ود ل     اه     ل    غا      او ع   ى 
 ل  الت    ات للك   ون ا جل    اش    لعب  اغل      ب ا   ل  رنب   ه ل    ال  ى جان ي   تا ات  مك     المع    اج      و لاا
   ىف لااد ابعلاالبقل   ات  وهك المع اج    و لكعي لاا

ةض  اكون ت سلالمععو ا ات لكنولوجلالكعي لمت ل  ا ل  التام باهتملاان ا عني  اوه 
ج        لااول    ى لاال رج      الي بالمص     ةل  وي     ات الخ      ا عل      ة    ي لحس    ل  ج    ود  اا       ةاو 
ا اج ا ل  اتو و لاالصلاال   ال الم لب  اا ةي  اتو وجا جلالب  انل   ال الم لب   اتو وةي المع او 

 لبش ي فارد المو ابع  ال  الم لب  اةي 
ي  ا        بحل     ل لتب      ا  بش     ك  ن      اا لف ض     له ائج لؤن       قب     ول النت      ان جمل     ع اكن ا

ت الخ      ات  ع    ى لحس    ل  ج    ود  المععو      ا اد لكنولوجل     ابع     ا ل  ات لت     اهمل     لاات و اولوي     لاا
 لمص ةل فا

 
 
 
 
 
 
 

 
 ( 55الجدول )

متغيرات تكنولوجيا المعلومات على تحسين جودة الخدمات  تأثيرتحليل المسار في 
 المصرفية 
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لت  ر ل ات المباش     وغل    المباش     وبن  ااا  ع  ى    ا لق   م  مك        ب انس  لابل  ا
لابع   اد لكنولوجل   ا المععو    ات ن       ع   ى ح      لتر ل ال    ا ة    ي لحس   ل  ج   ود  الخ      ات 

 المص ةل  ولوضح الاشكال الالل  التا ل ات المباش   وغل  المباش   :
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

الأجهزة  
 والمعدات 

الموارد   الاتصالات  البرامجيات 
 البشرية 

تأثير  
 مباشر 

  تأثير غير
 مباشر 

 0.40 التأثير الكلي

0.32 
0.08 

0.18 0.11 
0.21- 
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 ( انسيابية تأثير الأجهزة والمعدات في تحسين جودة الخدمة المصرفية.21الشكل )
  الآلل ( النتائج 21ويفس  الشك    

وه  ي ق   اا   وجب     0.32سجعا التر ل ات المباش   لمت ل    الاج      والمع   ات ق   اا   ف1
 غل   الل ف

 ف0.8سجعا التر ل ات غل  المباش   لمت ل  الاج    والمع ات ق اا   ف2

ا  س   جعا الت   ر ل ات الكعل     المباش      وغل     المباش      لمت ل     الاج       والمع    ات ق    ا ف3
 ف0.40 وجب   الل  بع ا 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 في تحسين جودة الخدمة المصرفية  البرامجيات( انسيابية تأثير 22الشكل )
 

الأجهزة   البرامجيات 
 والمعدات 

الموارد   الاتصالات 
 البشرية 

تأثير  
 مباشر 

تأثير غير  
 مباشر 

 0.39 التأثير الكلي

0.27 
0.12 

0.22 

0.13 
0.23- 
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  :  ( النتائج الالل 22ويفس  الشك    
 ف0.27ق اا   الب ا جلاتسجعا التر ل ات المباش   لمت ل   ف1

 ف0.12ق اا   الب ا جلاتالمباش   لمت ل  غل  سجعا التر ل ات  ف2

ق    اا   وجب      الب ا جل   اتس   جعا الت   ر ل ات الكعل     المباش      وغل     المباش      لمت ل      ف3
 ف0.39 الل  بع ا 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 في تحسين جودة الخدمة المصرفية  الاتصالات( انسيابية تأثير 23الشكل )
 

الأجهزة   الاتصالات 
 والمعدات 

الموارد   البرامجيات 
 البشرية 

تأثير  
 مباشر 

تأثير غير  
 مباشر 

 0.29 التأثير الكلي

0.19 
0.10 

0.18 

0.18 
0.26- 
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  :  الآلل ( النتائج 23ويفس  الشك    
 ف0.19ق اا   صالاتالالسجعا التر ل ات المباش   لمت ل   ف1

 ف0.10ق اا   الالصالاتالمباش   لمت ل  غل  سجعا التر ل ات  ف2

ق    اا   وجب      الالص  الاتس  جعا الت   ر ل ات الكعل    المباش      وغل     المباش     لمت ل      ف3
 ف0.29 الل  بع ا 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ية في تحسين جودة الخدمة المصرف الموارد البشرية( انسيابية تأثير 24الشكل )
 

الموارد  
 البشرية 

الأجهزة  
 والمعدات 

 الاتصالات  البرامجيات 

تأثير  
 مباشر 

تأثير غير  
 مباشر 

 0.23 التأثير الكلي

0.32- 
0.55 

0.20 

0.19 
0.15 
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  :  ( النتائج الالل 24ويفس  الشك    
 ف-0.32ق اا   الموارد البش ي سجعا التر ل ات المباش   لمت ل   ف1

 ف0.55ق اا   الموارد البش ي المباش   لمت ل  غل  سجعا التر ل ات  ف2

ق   اا   وجب     الم  وارد البش   ي سجعا التر ل ات الكعل  المباش   وغل  المباش   لمت ل   ف3
 ف23ف0 الل  بع ا 

 
 
 
 
 
 
 

 ثامنا : تأثير أبعاد تحسين جودة الخدمات المصرفية في متغير ابعاد تكنولوجيا المعلومات
 

ت الخ    اد لحس  ل  ج  ود  ابع   ا ل  رر ة  ي ل   المس   ائج لحعل    ا( نت   56  للج و ا ع ب 
د ابع   ان اش    حل  ل يتض  ح اش  وغل   بات بشك   بالمععو ا اد لكنولوجلابعالمص ةل  ةي ا

 اد لكنولوجل      ابع      ا يش       ة      ال     ؤ   بش     ك   ب المص      ةل  جملع       ات الخ       الحس     ل  ج     ود  
(و ولس   ول  0.30  ب  بع   ااس  تج( ولا0.13د      ا تملاا ل  رك بع   ا نس  ب  ل   ات المععو    ا
(و 0.27ل ب   ون بع    ا  ا(و ولمع ة     وة    ا 0.22لخ       بع    ا  الحص   ول  ع   ى الوص   ول و ا

(و 0.30  قل  بع اا(و ولعمص 0.23  ت بع الاالصولا (و0.34  هعل  بع الاار  و اولعج 
(ف 0.35ت بع   ا  ا(و ولعمعموس   0.14  ن بع   اا    (و ولا0.22   ع  ه بع   االمجاس    و اولعكل
ت المععو    ا اش   لؤ   ة  ي لكنولوجل   المبا ال ار ا ل   سرد    حلل لابعالأن ه   ا عني  اوه 

رف المص    ا ا ل     ا ل   نالت   ي  ج   ب اد و ابع    لأالع       همل    ي    ل  لأ ا م     ا عنوي     ائلاحص    ا ا   ل  رل    
 سيفاسلأالعم  الع  جوه   ان لمبحو   لاا

 ل  رن ل    احل   ل  ا ض    اش      ات غل      با ل  رس   جعا وج   ود ل     ال    غا       ه    او ع   ى 
لكع  ي ا ل  رلت   ا    ى للك  ون لأاد ابع   ش    للأاغل     ب ا   ل  رنبه ل   الى جان يتا اد    مك  ا تملاا

   ىف لااد ابعلاالبقل   اوهك  د  ا تملا
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لمص   ةل  ات الخ    اج  ود   حس  ل ت لالكع  ي لمت ل    ا ل  رلت   ام باهتم   لاان ا  عن  ي اوه 
ول     ى لأال رج       الي برت وي      المععو       ا اد لكنولوجل      ابع      ا عل       ة     ي اا        ةاةض       و اس    لكون 

ل       ن             ال الم لب      اا ة    ي اهعل     و وج     لاار  و الج     انل      ال الم لب      اتو وة    ي المعموس     ا
 س      الخالم لب      ال ب    ون و و ابع       ع ة      وة     ا ال  ا  لم لب     اب و وة    ي اس    تجلااقل  و المص     ا
س    الكلالخ      و الحص  ول  ع  ى الوص  ول و ادس    ن         س   وله السالم لب    اتو و لاالص   لاا
 د  فا تملاا ن  ال الم لب  اةي  ا ل  انو و ا لاابع  السالم لب  ا عهو وةي المجاو 

ي  ا        بحل     ل لتب      ا  بش     ك  ن      اا لف ض     له ائج لؤن       قب     ول النت      ان جمل     ع اكن ا
 اد لكنولوجل   ابع   المص   ةل   ع  ى ات الخ    اد لحس  ل  ج  ود  ابع   ا ل  ات لت   اهمل   لاات و اولوي   لاا
 تفالمععو ا

 
 
 
 

 ( 56الجدول )
تحليل المسار في تأثير متغيرات تحسين جودة الخدمات المصرفية على تكنولوجيا  

 المعلومات 
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    ف الحكومية والأهليةتاسعا : الفروقات بين جودة خدمة المصار 

 

 - mannن ولني  ار  ا تبام استخ اسع و لا  التال ئلسل   الف ضل   ار صح   ا تبلا

whitney Testلحكو ل    ارف المص   ا     ب  ل  ات بص  ور   الف وق   اج     ع ة    ( وكل    لا
ن اح  ب ب   ( نا57لج   ول  ال لمص   ةل و و        اات الخ    اهعل    ة  ي ج  ود  لاارف المص   او 

( 0.019وي  ا( لس    p – valueل  ه   ل لاا( وقلم   س  توى 700.500ي  ن ولني هاقلم   
ل    ت دلاات كاك ة وق   ان هنا عني ب ا( وه 0.05ل   البام و العاله ل لااق      ستوى اوهي 

ن جود  اي اهعل و لاارف المصالحكو ل  و ارف المصا( بل  0.05ئل  لحا  ستوى  احصا
 هعل فلأالحكو ل  و ارف المصالخ     ختعف  بل  ا

اب           ا( 49.82ل       الباهعل     و لأارف ابي لعمص    الحس    الوس   و احظ     و       ا
هعل    لاارف المص   ان ا عن  ي ب    ا( وه   38.57ل      البالحكو ل  و ارف ابي لعمصالحسالوسو ا

 لحكو ل فارف المصاةض      ألمص ةل  ات الخ  اجود   الكون ةل 
 ا      ا      وه    الكاهعل     ق     لحقق  ا بلأالحكو ل     و ارف المص   ات ب   ل  الف وق    ان ة ض  ل  اكن ا

  ف اأ لف ضل  اي با صح  
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 ( 57الجدول )

 فروقات في جودة الخدمات بين المصارف الحكومية والاهلية 

 

 الوسط الحسابي حجم العينة المصارف 
 uقيمة  

mann - 

Whitney 
 قيمة 

p-value 

 700.500 38.57 45 الحكو ل  
 

0.019 
 49.82 42 الأهعل  

 داد الباحثة بالاعتماد على نتائج الحاسبة الالكترونية.إع -المصدر:
 

 
 

 



 156 

 
 
 (51الجدول )

 

 السمات الشخصية للعاملين وإبعاد تكنولوجيا المعلومات الفروقات بين
 

 الأبـــــعاد
مستوى   العمر عدد سنوات الخدمة  المؤهل العلمي  الجنس العنوان الوظيفي 

 معنوية 
2X  

 المحسوبة 
2X  

 الجدولية
2X  

 المحسوبة 
2X  

 الجدولية
2X  2 المحسوبةX  

 الجدولية
2X  

 المحسوبة 
2X  

 جدوليةال
2X  2 المحسوبةX  

 الجدولية
الأجهزة  

 والمعدات

9.660 * 9.48 3.156 ** 5.99 12.760 * 12.59 26.645 * 15.51 5.445 ** 12.59  

 

0.05 

 

 

 16.92 * 23.018 21.03 * 38.855 16.92 * 17.157 7.81 ** 0.215 12.59 * 15.772 البرامجيات

 21.03 ** 14.411 26.30 * 32.969 21.03 ** 15.649 9.48 ** 1.889 15.51 ** 5.227 الاتصالات

الموارد 

 البشرية

11.433 ** 12.59 2.143 ** 7.81 11.833 ** 16.92 40.960 * 21.03 19.538 * 16.92 

تكنولوجيا 

 المعلومات

16.738 * 12.59 0.927 ** 7.81 23.838 * 16.92 45.781 * 21.03 25.682 * 16.92 

 
 . 85ودرجة حرية  0.05تحت مستوى معنوية  وجود فروقات معنوية ذات دلاله أحصائية  * 

 85ودرجة حرية حرية   0.05عدم وجود فروقات معنوية ذات دلاله أحصائية مستوى معنوية ذات دلاله أحصائية تحت مستوى معنوية ** 
 المصدر: أعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج الحاسبة الالكترونية 
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 (52الجدول )
 بين السمات الشخصية للعاملين وأبعاد تحسين جودة الخدمة المصرفية الفروقات

 

 
 الأبعاد

 

مستوى   العمر عدد سنوات الخدمة  المؤهل العلمي  الجنس العنوان الوظيفي 
 معنوية 

2X  
 المحسوبة 

2X 
 الجدولية

2X 
 المحسوبة 

2X  
 الجدولية

2X  
 المحسوبة 

2X 
 الجدولية

2X  
 المحسوبة 

2X  
 لجدوليةا

2X  
 المحسوبة 

2X  
 الجدولية

 16.92 ** 14.395 21.03 ** 20.363 16.92 ** 12.574 7.81 ** 0.901 12.59 ** 6.756 الاعتمادية 

0.05 

 16.92 ** 16.860 21.03 * 24.500 16.92 ** 8.502 7.81 ** 0.897 12.59 * 12.863 الاستجابة 
سهولة الوصول  

 16.92 ** 8.772 21.03 * 22.25 16.92 ** 8.772 7.81 ** 1.407 12.59 ** 8.087 والحصول على الخدمة

 16.92 ** 14.566 21.03 * 23.063 16.92 ** 10.006 7.81 ** 1.954 12.59 ** 4.310 معرفة وفهم الزبون 
 16.92 ** 13.400 21.03 ** 19.426 16.92 ** 6.670 7.81 ** 2.512 12.59 ** 7.066 الجدارة والاهلية

 16.92 ** 13.313 21.03 ** 17.610 16.92 ** 10.753 7.81 ** 0.236 12.59 * 16.656 الاتصالات 
 16.92 ** 8.855 21.03 ** 13.827 16.92 ** 5.126 7.81 ** 0.914 12.59 ** 1.690 المصداقية 

 12.59 ** 7.209 15.51 ** 24.087 16.92 ** 6.580 5.99 ** 0.096 12.59 ** 7.488 الكياسة والمجاملة 
 16.92 ** 8.984 21.03 ** 10.294 12.59 ** 5.460 7.81 ** 7.462 12.59 ** 4.720 الامان

 16.92 ** 14.037 21.03 ** 20.704 16.92 ** 14.342 7.81 ** 3.934 12.59 ** 5.060 الملموسات 
 16.92 ** 12.468 15.51 ** 14.941 12.59 ** 9.971 5.99 ** 4.294 9.48 ** 1.079 تحسين جودة الخدمات 

 

 0.05دلاله أحصائية تحت مستوى دلاله وجود فروقات معنوية ذات * 

 0.05عدم  وجود فروقات معنوية ذات دلاله أحصائية تحت مستوى دلاله ** 

 أعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج الحاسبة الالكترونية  -المصدر:
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 (53الجدول )

 

 السمات الشخصية للزبون وأبعاد تكنولوجيا المعلومات بين الفروقات

 

 

 الأبعاد 

 العمر التحصيل الدراسي الجنس
عدد سنوات التعامل مع 

 المصرف
 مستوى معنوية

2X  

 المحسوبة

2X  

 الجدولية

2X  

 المحسوبة

2X  

 الجدولية

2X  

 المحسوبة

2X  

 الجدولية

2X  

 المحسوبة

2X  

 الجدولية
 

 

 

0.05 

 

 12.59 * 38.579 12.59 ** 12.146 15.51 ** 11.770 5.99 ** 2.471 الاجهزة والمعدات

 16.92 * 44.593 16.92 ** 7.565 21.03 ** 20.504 7.81 ** 2.656 البرامجيات

 21.03 * 32.559 21.03 ** 15.839 26.30 ** 14.984 9.48 ** 1.271 الاتصالات

 16.92 * 32.964 16.92 ** 8.314 21.03 * 22.691 7.81 ** 3.770 الموارد البشرية

تكنولوجيا 

 المعلومات

1.334 ** 7.81 19.019 ** 21.03 8.154 ** 16.92 38.735 * 16.92 

 

 .  85ودرجة حرية  0.05* وجود فروقات معنوية ذات دلاله أحصائية تحت مستوى معنوية  
 . 85ودرجة حرية  0.05ة  ** عدم وجود فروقات معنوية ذات دلاله أحصائية تحت مستوى معنوي 

 أعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج الحاسبة الالكترونية  -المصدر:
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  تأثير الأجهزة والمعدات في تحسين جودة الخدمة المصرفية

 0.32 تأثير مباشر
  تأثيرات غير مباشرة
 0.18 عبر البرامجيات
 0.11 عبر الاتصالات

 -0.21 عبر الموارد البشرية
 0.40 التأثير الكلي

  تأثير البرامجيات في تحسين جودة الخدمة المصرفية

 0.27 تأثير مباشر

  غير مباشرة تأثيرات

 0.22 عبر الاجهزة والمعدات 

 0.13 عبر الاتصالات

 -0.23 عبر الموارد البشرية

 0.39 التأثير الكلي

 

 

 

  تأثير الاتصالات في تحسين جودة الخدمة المصرفية

 0.19 تأثير مباشر

  تأثيرات غير مباشرة

 0.18 عبر الاجهزة والمعدات

 0.18 عبر البرامجيات

 -0.26 عبر الموارد البشرية

 0.29 التأثير الكلي

  تأثير الموارد البشرية في تحسين جودة الخدمة المصرفية

 -0.32 تأثير مباشر

  تأثيرات غير مباشرة

 0.21 عبر الاجهزة والمعدات

 0.19 عبر البرامجيات

 0.15 عبر الاتصالات

 0.23 التأثير الكلي

 

 

 ( 55جدول )
 تحليل المسار في تأثير ابعاد تكنولوجيا المعلومات على تحسين جودة الخدمة المصرفية 
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 تأثير الاعتمادية على تكنولوجيا المعلومات 

 -0.260 تأثير مباشرة 
  تأثيرات غير مباشرة                   

 0.112 عبر الاستجابة 
 -0.024 عبر سهولة الوصول والحصول على الخدمة 

 0.011 عبر معرفة وفهم الزبون 
 0.148 عبر الجداره والأهلية 

 -0.051 عبر الاتصالات 
 0.133 مصداقية عبر ال

 -0.027 عبر الكياسة والمجاملة 
 0.018 عبر الأمان 

 0.070 عبر الملموسات 
 0.13 التأثير الكلي 

 تأثير الاستجابة على تكنولوجيا المعلومات  

 0.185 تأثير مباشرة 
  تأثيرات غير مباشرة  

 0.157 عبر الاعتمادية 
 -0.029 عبر سهولة الوصول والحصول على الخدمة 

 0.016 ر معرفة وفهم الزبون عب
 0.163 عبر الجداره والأهلية 

 -0.061 عبر الاتصالات 
 0.112 عبر المصداقية 

 -0.038 عبر الكياسة والمجاملة 
 0.007 عبر الأمان 

 0.106 عبر الملموسات 
 0.30 التأثير الكلي 

 تأثير سهولة الوصول والحصول على الخدمة على تكنولوجيا المعلومات 

 -0.052 مباشرة تأثير 
  تأثيرات غير مباشرة  

 -0.120 عبر الاعتمادية 
 0.103   ةعبر الاستجاب

 0.016 عبر معرفة وفهم الزبون 
 0.154 والأهلية  الجدارةعبر 

 -0.067 عبر الاتصالات 
 0.088 عبر المصداقية 

 -0.027 عبر الكياسة والمجاملة 
 0.013 عبر الأمان 

 0.114 عبر الملموسات 
 0.22 ير الكلي التأث

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تأثير معرفة وفهم الزبون على تكنولوجيا المعلومات 

 0.027 تأثير مباشرة 
  تأثيرات غير مباشرة 

 -0.110 عبر الاعتمادية 
 0.111 عبر الاستجابة 

 -0.032 عبر سهولة الوصول والحصول على الخدمة 
 0.131 والأهلية  الجدارةعبر 

 -0.051 عبر الاتصالات 
 0.093 المصداقية عبر 

 -0.020 عبر الكياسة والمجاملة 
 0.009 عبر الأمان 

 0.118 عبر الملموسات 
 0.27 التأثير الكلي 

 والأهلية على تكنولوجيا المعلومات   الجدارةتأثير 

 0.277 تأثير مباشرة 
  تأثيرات غير مباشرة  

 -0.139 عبر الاعتمادية 
 0.109   ةعبر الاستجاب

 0.029 صول والحصول على الخدمة عبر سهولة الو 
 0.012 عبر معرفة وفهم الزبون 

 -0.082 عبر الاتصالات 
 0.0119 عبر المصداقية 

 -0.047 عبر الكياسة والمجاملة 
 0.017 عبر الأمان 

 0.105 عبر الملموسات 
 0.34 التأثير الكلي 

 تأثير الاتصالات على تكنولوجيا المعلومات  

 -0.126 تأثير مباشرة 
  أثيرات غير مباشرة  ت

 -0.106   عبر الاعتمادية 
 0.090   ةعبر الاستجاب

 -0.027 عبر سهولة الوصول والحصول على الخدمة 
 0.011 عبر معرفة وفهم الزبون 
 0.179 عبر الجدار والأهلية  

 0.0131 عبر المصداقية 
 -0.050 عبر الكياسة والمجاملة 

 0.024 عبر الأمان 
 0.112 عبر الملموسات 
 0.23 التأثير الكلي 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تأثير المصداقية على تكنولوجيا المعلومات  

 0.237 تأثير مباشرة 
  تأثيرات غير مباشرة  

 -0.146 عبر الاعتمادية 
 0.088   ةعبر الاستجاب

 -0.019 عبر سهولة الوصول والحصول على الخدمة  
 0.010 عبر معرفة وفهم الزبون 

 0.139 ية والأهل الجدارةعبر 
 -0.070 عبر الاتصالات 

 -0.043 عبر الكياسة والمجاملة 
 0.023 عبر الأمان 

 0.87 عبر الملموسات 
 0.30 التأثير الكلي 

 تأثير الكياسة والمجاملة على تكنولوجيا المعلومات 

 -0.083 تأثير مباشرة 
  تأثيرات غير مباشرة  

 -0.085 عبر الاعتمادية 
 0.085   ةعبر الاستجاب

 -0.017 عبر سهولة الوصول والحصول على الخدمة  
 0.006 عبر معرفة وفهم الزبون 
 0.156 عبر الجداره والأهلية 

 -0.076 عبر الاتصالات 
 0.123 عبر المصداقية  

 0.015 عبر الأمان 
 0.98 عبر الملموسات 
 0.22 التأثير الكلي 

 تأثير الأمان على تكنولوجيا المعلومات 

 0.049 تأثير مباشرة 
  تأثيرات غير مباشرة  

 -0.098 عبر الاعتمادية 
 0.028   ةعبر الاستجاب

 -0.014 عبر سهولة الوصول والحصول على الخدمة  
 0.005 عبر معرفة وفهم الزبون 
 0.098 عبر الجداره والأهلية 

 -0.063 عبر الاتصالات 
 0.115 عبر المصادقة 

 -0.026 عبر الكياسة والمجاهلة 
 0.056 لموسات عبر الم

 0.14 التأثير الكلي 
 

 
 

 

 
 

 

 

 

 

 
 

 

 

 تأثير الملموسات على تكنولوجيا المعلومات  

 0.218 تأثير مباشرة 
  تأثيرات غير مباشرة  

 -0.083 عبر الاعتمادية 
 0.090   ةعبر الاستجاب

 -0.027 عبر سهولة الوصول والحصول على الخدمة  
 0.014 عبر معرفة وفهم الزبون 

 0.133 لجداره والأهلية عبر ا
 -0.065 عبر الاتصالات 
 0.094 عبر المصادقة 

 -0.037 عبر الكياسة والمجاهلة 
 0.012 عبر الأمان 
 0.35 التأثير الكلي 

 

 (56جدول )
 تحليل المسار في تأثير أبعاد تحسين جودة الخدمات المصرفية على تكنولوجيا المعلومات

إعددداد الباحثددة بااعتمدداد علددى نتددا   الحاسددبة   -در :  المص
 االكترونية
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بعدددن تم ادددل تلبدددمن تانبدددا نددد  امتنبددد  تا لدددن  ستاتانبتددد    دددن اددد  نددد  ت دددت تمام  
 -ساوصبم  نهبة اعنضهم تانمحثة ف  ث ميم هذت تافصل سقن قسبت  على ننبثب  هبم : 

 

 : الاستنتاجات  المبحث الأول
 

إم تابؤشنت  ت حصمئب  تات  أفنزاهم عب ة تانرت ة اشبن إاى أم تتمئج اانبق أبعمد    -1
ت تعنتد اتن   نفمهبل  تم ه مك  اك واوابم تابعلونم  ذت  نستوى نلبوظ، نبم ينن على  

تابعلونم    تابصماك واوابم  تدترة  تابصمرف  رف ت هلبة، ف  حب  نمزتات اهود  ن  قنل 
  هذت تابجمن دسم طبوح تاعمنلب  فبهم ستازبمئ  تابتعمنلب  نعهم. تابكونبة 

قة ترانمط نع وية  ب  اك واوابم تابعلونم  سابسب   أسضبت تتمئج تاتبلبل ساود علا  -  2
 ..ابصنفبةتاودة تاخننم  

تابعلونم     -  3 اتك واوابم  نع وية  اأثبن  علاقة  ساود  ع   ت تبنتر  تتمئج  ف   كشفت 
 ابصنفب .تابسب  اودة تاخننم  

تاشخصبة    -  4 تاسبم   تحصمئب   ب   فنسقم   ساود  ت حصمئب   تابؤشنت   أظهن  
 .بعمد اك واوابم تابعلونم نلب  سأالعم

تابؤشنت  ت حصمئب     -  5 تاسبم   أظهن   اشخصب   تعنم ساود فنسقم  تحصمئب   ب  
 ابصنفب .تالعمنلب  سأبعمد ابسب  اودة تاخننم  

أظهن  تابؤشنت  تلإحصمئبة انمي  أبعمد اك واوابم تابعلونم  ن  حبا تساويماهم ف     -  6
 ابصنفبة.أبعمد ابسب  اودة تاخننم  تاأثبن 

تاسبم     -  7 تابؤشنت  ت حصمئب  عنم ساود فنسقم  إحصمئبة  ب   اشخصب   تأظهن  
تاخننم    اودة  ابسب   سأبعمد  فتن تالزبوم  عنت  فببم  فتنتاهم  بكمف   عند   وت     ةابصنفب  

إاى   أدى  تابصنف كلبم  تازبوم نع  اعمنل  فتنة  إم  ينن على  تابصنف، نبم  تاتعمنل نع 
 بصنف تاذ  يتعمنل نع . زيمدة س ء تازبوم ال

عب ة   واوابم تابعلونم   ب  تابصمرف )ه مك افمس  ف  نستوى ت تخنتم أدست  اك   -  8
اتلك تلأدست تانرت ة( فمابصمرف ت هلب  تاتفمس  يناع    ه  ألثن ت تخنتنم  ، س نب هذت 

إاى ت ختلاف ف  فلسف  سرغن  إدترت  تابصمرف التغبن ستختلاف نوتردهم تابمابة فضلا  
بعكس    ع  شكل   مي  تابصمرف سأ لوب اعمنل تاعمنلب  سننى اوفن س مئل تانتحة الزبمئ 

 .تابصمرف تابكونبة حبا افتتن تاى نثل هذه ت دست 
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، إذ إم     ب  تابصمرف تلأهلبة ستابكونبةساود فنسقمأظهن  نؤشنت  ت حصمئب     -  9
ى تانغل ن  تاتفمس  تاكنبن  تابصمرف ت هلب  ه  ألثن ااورت ن  تابصمرف تابكونبة، عل

 ف    وت  اأ بس تابصمرف ت هلب  نتمرتة بمابصمرف تابكونبة. 

تابنرتء، رؤ مء تلأقسمم، سعب ة      )سصف عب ة تابنبوثب  أظهن  نؤشنت  تاتبلبل  -  10
تابعهن  شهمدة  حبلة  ن   غمانبتهل  ستم  ستلأهلبة  تابكونبة  تابصمرف  ف   تاعمنلب   ن  

نبنسد انت ن  حبلة شهمدة تابماستبن ستانكماوريوس ستم تغلنهل    ست عنتدي  نع ساود عند
 ن  فئم  عبني  نتتننة نبم يشبن إاى اوفن تاخننة ستابهمرة ف  اعمنلهل نع تازبمئ . 

بمابسنمم أرتء سنتتنحم  تازبمئ  لأال ابسب  اودة تابصمرف تابنبوثة  أخذ  اال    -  11
 نة ف  اتنيل تاخننم  الزبمئ . تابستخن ست ابصنفب  سف  توعب  تلإدتتاخننم  

تابكونبةنم  -12 تابصمرف  بم ل زتات  نبمفلة  بماانق    ف   أتجمز  تاعبل  ف   اتتلبني  
قنيبة س  اتوفن فبهم س مئل تانتحة  وتء العمنلب  أس  سكذاك   ميماهم فأتهم نعمنلا  تازبمئ ، 

ذاك  تازبمئ  تاى  تابصمرف فم  بم ضمفة  ف    ميم   تابواودة  تافضمءت   اوفن تلأهلبة    م 
 تابختلفة . س مئل تانتحة العمنلب  ستازبمئ  

تابصمرف  -13  ازتن  تانبا(   تابكونبة    )عب ة  تاخصوص  اعمت  ن  عنم  سعلى سا  
، سهذت يضع تاص معة  اورةاتتنيل خننم  نصنفبة حنيثة سنت   ةلفمية تان بة تاتبتبة تالازن 

تر مء    نعل ساواب  ت  تثبمرت  ف  نجمن   تابتبثلة تابصنفبة تاعنتقبة أنمم نسؤسابة كنبنة س 
 . تاتبتبة تان ى

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 : التوصيات المبحث الثاني
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 اولا: التوصيات العامة
 

تاتبمم بأانتء درت م  نبنتتبة  ب  فتنة سأخنى التعنف على أخن تابستجنت  تات    .1
تاتك واوابم   نجمن  ف   تابتننة تالهن  تاخننم   اودة  ابسب   اغنض  ابصنفب  

 ف  تانتخل    سكذاك تاتعنف على تاخننم  تات  اتننهم تابصمرف تاب مفسةالزبمئ 
 . تاخمرجس 

تاعبل بنيثة ف   تابعلونم  تا  م ضنسرة ان   خاط طويلة تلأال لإدخمن اك واواب .2
 ةخننتاإتجمز  سغبنهم اغنض  كم تخنتم تاصنتف تلآا  سشنكة ت تتنتت     نفتابص

 . سبأقل تاتكمابفتابصنفبة ف  تاوقت تاب م ب 

 تبسب  اودة تاخننم  سعلى سا  تاخصوص ت هلبة ن هم  تهتبمم إدترة تابصمرف   .3
كمافملس ستاننين ت اكتنست   بنيثة  تااصمن  تاهزة ت  ت تخنتم    نتابصنفبة ن  خلا

 . سغبنهم 

تابصنف   .4 إدترة  تهتبمم  ست لستنتتت  ب   بضنسرة  ت تتنتتت  شنكم   م تخنتم 
 إتجمز تاعبل تابصنف .ف  تابصمرف 

أدست   تازبمئ   بع  اشج .5 ت تخنتم  تابصون   م اك واوابعلى  ف   تابت وعة  تابعلونم  
 . على تاخننم  تابصنفبة 

كو بلة  ضنسرة   .6 ت تتنتت  اتنيلت تخنتم  تات     ف   تاجنينة  تابصنفبة  تاخننم  
ستانامقم   تاورقة  بماصكوك  تاتعمنل  ف   ستاعمنلب   تازبمئ   سدفع  تابصنف  يتننهم 

ساشجبعهل عى ت تخنتم تنستبة ن  خلان ا ببة سع  تازبمئ   ت ئتبمتبة ستا تود ت اك 
 تدست  اك واوابم تابعلونم . 

تازبمئ    .7 أرتء  ت تالاع  على  ستخنى  تاعبل  فتنة  تابصنف   ب   تاعبل  بخصوص 
تات  تاخننم   سأتوتع  سأذستقهل  رغنماهل  على  تاتعنف  بمابصون    اغنض  ينغنوم 

 علبهم. 

ن    .8 سنتتنحم   ت فمدة  تاشهترتء  تاعلبم  حبلة  تابصنف . مدت   تاعبل  نجمن  ف  
هذه   ان    على  تاخننة   تلآرتءستاعبل  اودة  ابسب   يضب   سببم  ستابتتنحم  

 .  ستلأهلبةتابصنفبة ف  تابصمرف تابكونبة 

 
 

 ثمتبم: تاتوصبم  تاخمصة 
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تا لل تاتتلبنية ف  تاعبل ع     ) عب ة تانرت ة(تابكونبةإدترت  تابصمرف    ضنسرة اخل   -1
بجودة    مابب تابنيثة ستابتاورة ستات  يبك  ن  خلااهم ت راتمء بمد تلأتابصنف  ستعت

 تابتننة الزبمئ  ف  هذت تا وع ن  تابؤ سم  تابمابة. تاخننم  

دسر -2 تابعلونم   ستالنسف  اتك واوابم  تاتغبنت   ظل  ف   يبن  هم    تابت وعة   بمرز  تات  
ت تخنتم   بأهببة  ة(    ن ن  اعببق سع  تاعمنلب  ف  تابصمرف ) عب ة تانرت  انتتا

 . اك واوابم تابعلونم  ازيمدة سابسب  كفمءة تاخننم  تابصنفبة تابتننة الزبمئ  

دتخل نتخصصة    دسرت  انرينب   ف  تابصمرف تابكونبة ستلأهلبة ف تاعمنلب     تشنتك -3
تخن تابستجنت  ف  على  ف  اك واوابم تابعلونم  تابصنفبة الاطلاع    سخمرج تاتان

 . تاخننة تابصنفبة بجودة  ب تاخننت  تالازنة الاراتمءهذت تابجمن ستلتسم

تابصمرف   -4 بم ل    ستلأهلبة تابكونبة  اشجبع  نبمفلة  نع  ف   ستات سبق  تاتعمسم  على 
الإفمدة ستاعماببة  تاعنتقبة  ن   ن     تاجمنعم   تاعماببة  سضع  تاخننت     ة  تنتابجب تتال 

سعنم  بنة ن  قنلهم  ضبمم تن  شنكة تابعلونم  تابعتس   ال هوض  وتقعهم تابما   خمصة
قنلتختنتق  أنكمتبة ن   تاتخنيب    هم  عبلبم   سن ع  ستابتافلب   ت تتنتت  قنتص ة 

 . تاشنكةت اكتنست  على 
تابصنفبة   -5 تاخننم   اتنيل  ف   دسر  ن   ست لستنتتبت  ت تتنتتبت  شنكم   اتت بة  تلنت 

زيمدة كفمءاهم ق   الزبمئ  ، يفضل قبمم تابصمرف عب ة تانرت ة بم تخنتم هماب  تاشنكتب  ا
 .اتنيل خننم  نت وعة الزبمئ 

 

 

 

 

 
 
 

 



 

 ( 1)حق ــمل
 السادة الخبراء الذين عرضت عليهم استمارة الاستبانة أسماء

 
 عنوان العمل اسماء الخبراء ت
  –قسم ادارة الاعمال   رئيسعميد كلية الادارة والاقتصاد و  أ.د حاكم محسن محمد  1

   جامعة كربلاء
 امة الادارة الع –جامعة بغداد  –كلية الادارة والاقتصاد  أ.د جاسم الذهبي  2
هيئة  –م. العميد للشؤون الدراسات العليا والبحث العلمي  أ.د اياد الرحيم 3

 الجامعة المستنصرية  –التقني  التعليم
 جامعة كربلاء  –كلية التربية  أ.د عزيز كاظم نايف  4
 قسم الادارة العامة –جامعة بغداد  –كلية الادارة والاقتصاد  أ.م.د صلاح الرحيم   5
 قسم تكنولوجيا المعلومات  –بغداد  –الكلية التقنية الادارية   عيمي نعبد القادر ال أ.م.د صلاح 6
 قسم ادارة الاعمال –جامعة بغداد  –كلية الادارة والاقتصاد  صلاح الدين الكبيسي  أ.م.د  7
 جامعة كربلاء  –رئيس قسم العلوم المالية والمصرفية  ان طالب حعلاء فر  .د أ.م 8
 جامعة كربلاء –م. العميد للشؤون العلمية والدراسات العليا  عبد الحسين حسن حبيب  .د أ.م 9
 بابل   –المعهد التقني  أ.م ارزوقي حسن عباس  10
 الجامعة المستنصرية  –كلية الادارة والاقتصاد   النداوي  عبد العزيز .د أ.م 11
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 ( 2)حق ــمل
 يةــلات الشخصــالمقاب

 
 لتاريخا الموقع  الاسم

 6/2005/ 27 المصرف الزراعي التعاوني  صاحب عزيز عبد الحسين 
 6/2005/ 27 103فرع الجسر  –مصرف الرافدين  مجيد فليفل الجنابي 
 6/2005/ 24 مصرف الرشيد سراب موسى منسي 

 6/2005/ 22 مصرف الائتمان العراقي  عدنان درويش الصريحي 
 6/2005/ 23 الأهلي مصرف بغداد  عبد الزهرة حسين علوان 
 6/2005/ 25 مصرف الاقتصاد للاستثمار والتمويل عبد الستار حبيب هاشم 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 (3) ملــحق
 بسم الله الرحمن الرحيم

  
 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 كلية الإدارة والاقتصاد/جامعة كربلاء 
 قسم الدراسات العليا /ماجستير

 قسم إدارة أعمال

 م/ إستبانة 
 

 الأستاذ الفاضل الدكتور ..................................... المحترم. 

 
 الله وبركاته ...  السلام عليكم ورحمة 

 
رتررروم الحاح ررة ء رررات ارالررسوا الم لرر  ة  ) تكن ل  يررا المول  رراث وء ريررا يررج تةسرريد  رر ا  ال   ررة برر

المصرررييةد ارالررة  ي اميرره  بارمرره برريد المصررارا الةك  يررة واةيليررة يررج  ةايلررة ةابرر  و رر  و رر ث الحاح ررة 
 ان رءيكم عد ك  يبر   د يبراث الالسحامة.ييكم ال حر  وال راية ال الوة يج يذا المجال يإموا تر   بي

 
 ولكم الشكر والامتنان

 
 

 
 إشراف

 أ.د.عباس حسين جواد 
 إشراف     

 علي كريم الخفاجي. .م.د أ

 
 الباحثة 

 جوان فاضل مهدي

 
                                                   

        
                            

 
                             اسم المصرف     

  موظف  مدير قسم العنوان الوظيفي :

 

  أنثى  ذكر الجنس :

 بياماث عا ة



 

 العمر :
اقل من 

30 
 

اقل  -30
40 

 
اقل  -40

50 
  فأكثر  50 

 

المؤهل 
 العلمي :

اعدادي 
 ة

  معهد 
بكلوريو

 س
 

دبلوم 
 عالي

ماجستي 
 ر 

دكتورا 
 ه

 

 

سنوات  عدد 
 الخدمة:

  5اقل من 
اقل   - 5

 10من 
 

اقل   –  10
 15من 

 
اقل  -15

 20من 
 فأكثر  20 

 

 
     
   
 

 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

الأجهزة و المعدات وتعني المعدات والأجهزة المستخدمة لادخال البيانات وخزنها واسترجاعها عند 
 الطلب

 الأسئلة
اتفق 
 بشدة

 محايد اتفق
لا 
 اتفق

لا اتفق 
 بشدة

ز يؤدي إستخدام الحاسوب إلى تخفيض كلفة إنجا 1
 الخدمة المصرفية

     

تستخدم إدارة المصرف أجهزة الهاتف و التلكس  2
 الفاكس في إنجاز الخدمة المصرفية 

     

ساهم اســتخدام الحاســوب فــي تحســين و ت ــوير  3
 الخدمات المصرفية المقدمة للزبائن  

     

ــبكة  4 ــتخدام ش ــى اس ــرف عل ــجيإ إدارة المص      تش

تكن ل  يا المول  اث ثبياماث  سولبة ةمك ما  



 ية  الإنترنت في تقديم الخدمات الصرف

ــي المصــرف  5 ــوافرة ف ــدات المت ــزة و المع الأجه
 تكفي لأداء العمل المصرفي

     

     
           

 البرامجيات : تمثل الوسائل والتعليمات التي تدار بها أجهزة الحاسوب والسي رة الكاملة علي المعلومات 

 الأسئلة
اتفق 
 بشدة

 لا اتفق محايد اتفق
لا اتفق 

 بشدة

يات المستخدمة تمكــن مــن التبــادل المــرن البرامج  1
للبيانات و المعلومات بين المصرف و المصارف 

 الأخرى  

     

ــزود إدارة  2 ــة تـ ــة و خارجيـ ــات داخليـ ــاه جهـ هنـ
 المصرف بالبرامجيات  

     

البرامجيـــات المســـتخدمة مـــن أفضـــل و أحـــدث  3
 البرامجيات المتوافرة في الأسواق  

     

 ــ 4 ى تهيئـــة المت لبـــات تســـعى إدارة المصـــرف إلـ
اللازمة لإستخدام البرامجيات فــي أنجــاز أعمالهــا 

 المختلفة  

     

تستخدم إدارة المصرف برامج قادرة على تبويــب  5
و تلخيص وتحليل المعلومات التي تحتاج إليها في 

 العمل المصرفي 

     

 
 
 
 

اللازم لنقل البيانات و الاتصالات : مجموعة من الوسائل المرتب ة مإ بعضها لتحقيق الإتصال 
المعلومات بين أقسام المصرف و المصارف الأخرى المتمثلة بـ ) الحاسوب , الانترنت , الهاتف , 

 التلكس , الفاكس , البريد الالكتروني (

 الأسئلة ت
اتفق 
 بشدة

 محايد اتفق
لا 
 اتفق

 لا اتفق بشدة

1 
تستخدم إدارة المصرف وســائل الاتصــال 

ــات و ا ــل البيان ــام لنق ــين أقس ــات ب لمعلوم
 المصرف  

     

2 
تستخدم إدارة المصرف وســائل الاتصــال 
لنقل البيانات و المعلومات بــين المصــرف 

 و فروع المصارف الأخرى 
     

3 
ــزة و  ــتم إدارة المصــرف بتحــديث أجه ته

 معدات الاتصال المتوافرة لديها 
     

4 
تستخدم إدارة المصرف وســائل الإتصــال 

 دمات المصرفية للزبائن في تقديم الخ 
     

 



 
 

هي مجموعة الأفراد العاملين الذين يتمتعون بالكفاءة والمهارة اللازمة لاستخدام الكادر البشري : و 
 تكنولوجيا المعلومات 

 الأسئلة
اتفق 
 بشدة

 محايد اتفق
لا 
 اتفق

 لا اتفق بشدة

تهتم إدارة المصرف بإقامة دورات تدريبية  1
أجهــزة و معــدات  فــي مجــال العمــل علــى

 تكنولوجيا المعلومات

     

يوجــد فــي المصــرف كــادر وتيفــي يتمتــإ  2
 ـ للعمــل علــى أجهــزة و  ةبــالخبرة اللازمـ

 معدات تكنولوجيا المعلومات

     

يتمتــإ العــاملون بالقــدرة علــى الإبــداع فــي  3
 تقديم الخدمة المصرفية للزبائن

     

العاملون في المصرف متنوعي التخصص  4
لــــي الــــنتم , مهندســــين , مشــــ لي كمحل

ــبكة  ــوتفي شـ ــرمجين , مـ ــوب , مبـ حاسـ
 اتصالات , صيانة , إداريين و غيرها

     

استجابة العاملين لإســتخدام أســاليب حديثــة  5
 عالية في تقديم الخدمات المصرفية للزبائن

     

 
 
 
 
 

                             
 
 
 

 أنثى         الجنس:                    ذكر    
 

 فاكثر 50      50اقل -40         40اقل -30           30العمر:            اقل من 
 

 التحصيل الدراسي:       يقراْ ويكتب      متوسطة       معهد        ماجستير

 بيانات عامة 



 +ابتدائية        +إعدادية     +بكالوريوس  +دكتوراه                           
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الاعتمادية: إمكانية المصرف والعاملين فيه على إنجاز وأداء الخدمة ألمصرفيه
 بصورة دقيقه وصحيحة .

 أتفق الأسئلة
 بشدة

لا أتفق  لا أتفق محايد أتفق
 بشدة

تؤدي الخدمــة المصــرفية بمــا هــو متوقــإ عــن  1
 سمعة و شهرة المصرف

     

يسعى المصرف إلى إنجاز الخدمة فــي الوقــت  2
 المناسب

     

يحرص المصرف على تقديم خدمات مصرفية  3
 متنوعة للزبائن

     

الخدمات التي يقدمها المصرف تلبي حاجات و  4
 رغبات الزبائن

     

 

رغبات الإستجابية : و هي مدى استجابة و استعداد العاملين على تقديم الخدمة بالشكل الذي يحقق 
 الزبائن

 أتفق الأسئلة
 بشدة

لا أتفق  لا أتفق محايد أتفق
 بشدة

الخدمات المصرفية   ةبيانات متعلقة بجود  



ــدي  1 ــى تق ــي المصــرف عل ــاملون ف ــادر الع  ميب
 الخدمات المصرفية إلى الزبائن

     

تقدم الخدمات المصرفية إلى الزبائن بالأوقات  2
 التي يرغبون فيها

     

      يستجيب العاملون ل لبات الزبائن بسرعة 3

ى العاملون في المصرف إلى تقديم أفضل يسع 4
 ما يمكن من الخدمات المصرفية إلى الزبائن

     

 
سهولة الوصول و الحصول على الخدمة : و يقصد بها إمكانية الزبون في الحصول على الخدمة 

 بسهولة و يسر في المكان و الزمان المناسبين

 لا أتفق لا أتفق محايد أتفق بشدةأتفق  الأسئلة
 ةبشد

لإجــراءات المعتمــدة فــي تقــديم الخدمــة اتتســم  1
 المصرفية بالسهولة

     

ــز المصــــرف باســــتخدام تكنولوجيــــا  2 يتميــ
 المعلومات في تقديم الخدمات المصرفية

     

يحتل موقإ المصرف مكاناً إستراتيجياً بالنسبة  3
 للزبائن

     

 

للمهارات و المعارف اللازمة لإداء الخدمات  الجدارة و الأهلية :  مدى امتلاه العاملين في المصرف
 المصرفية

لا أتفق  لا أتفق محايد أتفق بشدةأتفق  الأسئلة
 بشدة

ــى  1 ــرف علـ ــي المصـ ــاملون فـ ــرص العـ يحـ
 التعرف على حاجات و رغبات الزبائن

     

يتمتإ العاملون بالمهارات اللازمة لاســتخدام  2
 تكنولوجيا المعلومات المتوافرة في المصرف

     

يؤدي العاملون ألخــدمات المصــرفية بهمــة و  3
 نشا 

     

ــالمؤهلات ت ي  4 ــي المصــرف ب ــاملون ف ــإ الع مت
 اللازمة لأداء الخدمة المصرفية

     

 

الاتصالات : مدى توفر اتصالات مناسبة و استخدام ال ريقة أو الل و التي يفهمها الزبون و إمكانية 
 إجادة الاستماع من قبل مقدم الخدمة

أتفق  الأسئلة
 بشدة

لا أتفق  لا أتفق محايد أتفق
 بشدة

يوجد في المصرف وســائل اتصــال مت ــورة  1
) فــاكس , تلكــس , إنترنــت , هــاتف , بريــد 

 الكتروني (

     

يســـت يإ الزبـــون الإتصـــال بالعـــاملين فـــي  2
 المصرف بسهولة و يسر

     



يهــتم موتفــو المصــرف بالزبــائن و يصــ وا  3
 لهم بشكل جيد

     

ــى إقامــة علاقــات  4 تســعى إدارة المصــرف إل
 يبــة مــإ الزبــائن و العمــل علــى ت ويرهــا 

 باستمرار

     

 

 المصداقية : تعني الأمانة و الصدق و الثقة المتبادلة في إداء الخدمة

أتفق  الأسئلة
 بشدة

لا أتفق  لا أتفق محايد أتفق
 بشدة

      يتصف العاملون في المصرف بالأمانة 1

يحرص العاملون في المصرف على إشــعار  2
الزبــائن بــمن أمــوالهم فــي أيــادي أمينــة و 

 حريصة

     

يفضل الزبائن التعامل مــإ المصــرف لثقــتهم  3
 بالعاملين فيه

     

التعامــل مــإ الزبــائن يكــون علــى أســاس  4
 الصدق و الصراحة

     

 

املين في التعامل مإ الزبائن و احترامهم الكياسة و المجاملة : وهي تعني مدى توفر الشفافية لدى الع
 و تقديرهم

أتفق  الأسئلة
 بشدة

لا أتفق  لا أتفق محايد أتفق
 بشدة

يعامل الزبائن من قبل العاملين في المصرف  1
 بإحترام و تقدير

     

تحرص إدارة المصرف على توثيــق العلاقــة  2
 بين العاملين و الزبائن

     

ي عــرض خــدماتهم يتصف العاملون بلباقة ف ــ 3
 التي يحتاج إليها الزبائن

     

 

لفهم  دمعرفة و فهم الزبون : و تعني إمكانية الحصول على الخدمة بسهولة مما يت لب بذل المزيد من الجه
 حاجات و رغبات الزبائن 

أتفق  الأسئلة
 بشدة

لا أتفق  لا أتفق محايد أتفق
 بشدة

بات إزالة الحواجز و العق ىيسعى العاملون إل 1
التي تحول دون التعــرف علــى مــا يــدور فــي 

 أذهان الزبائن

     

يســتخدم العــاملون أســاليب مت ــورة فــي إداء  2
 الخدمة المصرفية

     

      يهتم العاملون بتنفيذ و متابعة رغبات الزبائن 3
 

 كات الزبائنالأمان : مدى توفر أجهزة السلامة و الأمان و الإجراءات المرتب ة بها حفاتاً على ممتل

لا أتفق  لا أتفق محايد أتفق بشدةأتفق  الأسئلة
 بشدة



يتـــوفر فـــي المصـــرف وســـائل الأمـــان و  1
 ةالحماية اللازم

     

ــرف  2 ــذا المص ــإ ه ــل م ــي التعام ــب ف أرغ
 لشعوري بالأمان نحوه

     

تهتم إدارة المصرف بالمحافتة على أموال  3
 و ممتلكات الزبائن

     

 

 المباشرة في تقديم الخدمة ةثل بكافة التسهيلات المادية ذات العلاقالملموسات: تتم

لا أتفق  لا أتفق محايد أتفق بشدةأتفق  الأسئلة
 بشدة

يقــدم المصــرف هــدايا للزبــائن فــي بعــض  1
 المناسبات

     

تحـــرص إدارة المصــــرف علـــى تقــــديم  2
 تسهيلات ائتمانية للزبائن

     

ل الاتصــال يسمح للزبــائن باســتخدام وســائ  3
 المتوافرة بالمصرف

     

 



 ادرـــالمص
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Abstract 
 

       Information Technology has especial importance in business 

organizations, as the environmental complexity and the rapid change of 

the need of costumers lead these organizations to work hard for 

strengthening their activities and lord performance levels in order to fulfill 

their needs and ambitions. Thus, bank organizations, in particular, 

become able to adopt the main principles of Information Technology, use 

the tools required for maintaining the traditional strategies in bank works, 

and to make better changes in bank services which are given to the 

costumers. 

     This study deals with investigating the independent variable in its 

dimensions(including machines and tools, programmers, communications, 

and human factors) as well as investigating the dependent variable in its 

dimensions (which include dependency, response, easiness of obtaining 

services, costumers understanding, ability, validity, communication, and 

safety). Accordingly, the study adopts descriptive and analeptic methods. 

It also compares the importance of the variables identified and to interpret 

the role of Information Technology in reinforcing the performance of bank 

services. In addition, the study aims to answer creation questions 

according to which the theoretical part of the study is based, and to reform 

nine hypotheses that test the ties in terms of their relations, difference, and 

effect. The study is based upon a number of ready- made international 

meters which are developed. The data are collected from (87) workers and 

costumers in six governmental and public banks in Babylon, by means of 

depending developed statistical, descriptive, and prescriptive techniques 

based on (SPSS 10) order. 

    The results of the assessment antler analysis of the hypotheses refer to 

some abstract interrelations having (0.05) degree in Information 

Technology and its dimensions in reinforcing the performance of bank 

services and their dimensions. It also reaches the various dimensions of 

information Technology in terms of its direct and indirect effects in 

supporting the bank services and vice versa. The study concludes that  the 

banks under study expect to face extreme struggle and they may be unable 

to cope with the technological changes and developments which are in 

speedily progress unless they resort to the employment of highly developed 

technological instruments and benefit from their human factors available. 

Finally, the study suggests the telecomm editions that bank managers must 

be encouraged to introduce and employ highly developed technological 

instruments as the(ATM) services, the internet, and the saving cards as 

well as encouraging the costumers to use the previously identified 

technological instruments to cope with the developments occurring in the 

field of knowledge industry. 
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