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   الاهداء

  

  اداءً لجزءِ يسيرِ من حقه الشريف علينا أهدي هذا الجهد 

  المتواضع 

  (ص)الى مقام سيدي ومولاي المصطفى الامجد ابي القاسم محمد

  الى.. من كانوا معي بعقولهم وقلوبهم و

  وقتهم الثمين وجاهدوا وتعبوا وبذلوا الغالي

  الكرام اطال الله عمريهما ين من اجل اخراج هذا الجهد والديةَ والثم 

  الى.. اخوتي واخواتي الذين اشدُ بهم ازري 

  الى.. زوجتي وبناتي (ملاك ورسل) 

  الى.. ابناء العم والخال لما ابدوه لي من دعمٍ 

  الى.. كل من كان له فضل في اخراج هذا الجهد 

        

 لباحثا                                                                   



 
 ب

 عرفانالشكر وال

الحمددلله ا الددلق الإددا اوعلددهن لحلإممددا الحنمددم لالالددهن لأمددن، اهلضددللهل لاوحلددهنل لأ عددل ال دد   لأ ددم اللدد م حلإدد  لددللله  
 الأعهم محملله لحلإ  الا ل حاا اللهلله  الننام.

ن ا  ددللهم اهلرددنن ال الددل الدد  ألدد هلق الوهعددل الددللهن لن أنددنم محلددن أ عددا الأمهعددم الضلإملددم لالأا  لددم لاضددلله ل    
ل مدم لال دا أرمدنت إل هاده  لمده  دللهمتل للمه اللا من  هللله  هعلإم لم  نحهت  لل وعلإا اهورناف حلإ  هل، النلهلماللهلنق 

 .حعا لحن طلإام الضلإم الن ال ااءل  ا اا ل اا، 

اوللهان   ( حملدلله نلإلدمهل الللهن لن )ح ء  نحدهن طهلد هلأل ا لأرعا حلإ  حمهلله  نلإلم اوللهان  لالا   هلله م مرلإمنللك أرنن 
 لللهحما لنحهل ا الأاللم الننلمم للإطلإامل   اا، اا حعا الن ال ااء. ننا ء همضم  لالا   هلله /

الألدد هل الملددهحلله الددللهن لن   همضددم نددنا ء لالم ددن لمإلدد  نسددلم  لددم الضلإددلم المهللددم  نمدده أ  ددللهم اددلا ن الرددنن لالاح ددنام
 الاهلللهق لالال هل الدللهن لن حادلله الحلدلن حالد  ال  الال هل الللهن لن حلالله لا للضعا الا ا  للهم اهلرننل حلللهن للعم الملللق 

نددده م لالالددد هل الملدددهحلله الدددللهن لن حادددهم  الدددللهن لن مهدددللهق لدددهن ندددل ن مضدددهلن الضملدددلله للإردددؤلن الضلإملدددمالالددد هل الملدددهحلله ل 
 .الللهحما المضهلن الاللهانق

  .حعهسهه ل اللهم معه رم نلهل الأإل  اللهلله  نسلم ل عم المعه رم  ال الل لأ ل ا اهلرنن

نسدددلم  لدددم الضلإدددلم المهللدددم لالم دددن لم  همضدددم النل دددم الالددد هل الدددللهن لن نعددده  دددهح  اادددل حمدددلله  ن أردددننأللا لودددل عا 
 حلدعلنللهلشل  نلدهنل حلإدا لدمهنم  ل هلالألد حلإدا لالدللهن لن حلدن ندنلمالدللهن لن محمدلله : ندل مدن الا هعل  لاله ل  ال لم

 . الع  لاللت حلن رهنن ل حلللهن  لاللهل   ل ل

الدلق لدم ل دلان  دا ملدهحلله ا حلإدا حادلله الحلدلن الوعدل  ل الل إل  المدللهنماالرنن للللهحلعا لا   الضن هن  ا   للهلم 
  ا أحلإك ال نلف.

ا مؤلدلله اللدهحللهق نسدلم  لدم المحهلدام المضهدلله ال  عدا الملدل ل لمده  للهممدا لدهل الدللهن لن لأ للهم رننق لام عهعا إلد  الألد 
لندل مدن  الاللهان  الضهمدم مد كالد   لالضن دهن  للهم اهلرنن ل لنللك أ  اا، اا حعا أ عل ال ااءنعت نلهل ا أمن مضلإلمهت 

 .( انا  عغم ل رمم الللهلن م ك محملله حاللهل لههم.م ن ا النرللله لالنا للهلن لاهلأاص )لله

للإامعدا ل  (لهادمل ل لدن   لل عدلنالعد   لإل  ام ء الللهنالدم )مؤلدللهل محمدللهل م دطو ل حادهماهلرنن لالضن هن أ  للهم ل  
 .  ا اا ال ملعل  حلإا ااناهلململهء  م.م )محملله  علخ ل محملله النق لحلللهن الللهلوا( لال  هء ان ا  للهم اهلرنن ال لا   الل 

ا اح اااق لاح لانق إل  نل مدن نده  حدن الض دل لنعدا  دا ال لإد  حهعدن ممدن ندهن لدا للهلن  ل ا ا هم رننق هلا أل م
الماددنمل لمده ااددللها، لدا مدن ملددهحلله  ل هدلن ال هددلله  حدهللهل لالاخ محمدلله لهدل، لمددللهم لدا لدلله الضددلن للدل انلإمددم دا إ مدهم نلددهل ا 

 .حلإ  ا م ل ا

 الحملله ا ن  الضهلملن أللًا لآاناً ل 



 
 ج

  Abstract                                                                                                                   المستخلص                     

دلا دسد  رددت تيددبرن مس ددوبب بتق دد  رتةرددرن ةددق ص درة بدد  دربيددسار  رة دد ن درددت ةهددو   دد ص ب هددو: تهدد ا در سد دد         
تورد   تشدةر لاق  دلاةسى,  ذ رهد ا درمس دوبب دردت ثبسرن قدرةهو  ذد  درعدربيسار  مب تقروتهو دربةتلف  اضلًا  ن درب ت

لا دء درتي تن تأشرسهو  ن طسرق دربعورش  دربر د ر  اي دربيدوسا درعسدقرد  قمدل درشدسقع مور سد د , ق د ن قةدق  درضعا اي أ
 تبهر دً ربعورةتهو.رةلل ققروس ةق ص درة ب  دربيسار  بةوررس مسبةر  رتشةر  تولا  د

تفددوق مددرن در تددو  قدرمددوتثرن قهددي ,دلا تبو ردد , دلا ددتةوم , بددو   لددت دربعددوررس درتددي تيددل   لددت أ لددت   ددم   تددن دلا ت    
   دادلًا مقدقدد  03 دل ب هدو ,  دتمو   د د تو رهدذد در ددسن تضدب     دتبوستي  ,  دن طسرددق  درتعدوطا, دربقثققرد , دربلبق در  

ردت دربد رسرن قسا دوء دلاق دون درةبو ي, قةه  دلا تبوسص دلاقردت   Likert ئل  ر ل بعروس ير    لت قاق بةروس  ت  أ
  ادي 883  ب هن ادي بستلد  دلاةتمدوس ق ,88  ب رسدً ,848,    هن قدربقظفرن بن ذقي درةمسص اي دربيوسا  ر   در سد  

  بد هن اددي 03  امق دوً ,843رددت امدوئن دربيدوسا  ر دد  در سد د  درمدور)  دد  هن , هدد  دلا دتبوسص درثو رد  بستلد  درت فردذ, ققة
   اي بستل  درت فرذ.883بستل  دلاةتموس ق ,

ن ه دو  تمدورن ادي ءسدء بد رسي دربيدوسا  ر د  بن بيوسا درةطوع درت دقبي  ذ قةد  أةتموس درمس وبب اي بيسارن تن       
 رتعلق متطمرق ةق ص درة ب  دربيسار .دلاةتموس اربو 

قتن ت فرذ درمس وبب ادي  دت  بيدوسا  سدقرد  ت قبرد  قةويد ,  ذ قةد  أن اورمرد  دتسدء  و د  بتةوسمد  بدن قةهتدي  ظدس    
 درب رسرن قدراموئن.

 تقيل  در سد   درت     بن دلا ت توةو  ب هو:  

در تدددوئب درب دددتةسة  قاةدددوً رلبعدددو لا  تطدددومق بيدددسار  ن در تدددوئب درب دددتةسة  بدددن مس دددوبب تةردددرن ةدددق ص درة بددد  در  -
قرتةدق  تة دن درمس وبب م لًا بن دربعدو لا  دلاتيدوئر    رب نقمذر  ةتموس درمس وبب, ربطمة  اي  بلر   دلاتيوئر  د

 .تتبولا  درةطأن  قةورر  ب  ورر   قرة  قذد   فوءص قاو لر   توئب
درب تة برن تت ن مور هقر  قدرقضقح اي  بلر  تةررن قتشدةر  ةدق ص درة بد  ر ي ع  درمس وبب تة ر  بتوت  مرن أر   -

 .دربيسار 

         قتقيل  در سد   درت   ص تقيرو  ب هو:     

 دسد  درفدسقع متعبدرن درمس دوبب  لدت   قدلا دسد  درعوب  اي بيساي درسداد رن قدرسشدر  درم   دربس اي درعسدقي  لت  ةتسح  -
 رتةررن ةق ص درة ب  دربيسار . ون قةعله مس وبب 

بن  دربيسار  ضسقسص اتح  قسد  ت سرمر  رلبقظفرن رلعبل  لت درتة رو  دربتق م  درت رث  ر سن تتقل درعبلرو  -
قرسا  بن   فوءص تل  درعبلرو  قرةلل بن درةه  قدرقق  قدر لا دربمذقر رت دلار تسق ر  قهذد رار  بن درقسقر   

 .ب تقى ةق ص درة ب  دربيسار 
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                                                ������������������������                                                                                   Introduction  

            

�ة  ال���� ت�ه� ب��ة الأع�ال ال���
�ة كان� وما زال�        ��م+ ال�غ��ات م)' ثلاثة عق#د، وذل� ن

رؤوس الأم#ال  لت)قُّ للع�ی� م+ الع#امل ال�ي 4�5+ تل3��ها 2إزالة ال0#اج. والق�#د ال�ول�ة على 

�لات الاق��اد5ة ال�ي ته�ف إلى ت)��A وت@س���اراتوالا��ه�ل ، 2الإضافة إلى الع�ی� م+ الاتفاقات وال

�ارL ب�+ الKل�ان,�اس��3ام ال0اسV  ق� ت�افU ه'ا Pله مع ح�Pة س�Oعة م+ ال�N#ر في م�الو  ال�Mادل ال

 �ادی+ وم+ أه�ها ال���ان ال���في,وت�)#ل#ج�ا ال�عل#مات وتKN�قاتها في م3�لف ال� لات�الالآلي وا

وال��Pات لل�0#ل على آخ� م�3جات ه'ه  إلى وج#د سMاق ب�+ م3�لف ال�)\�اتالأم� ال'L أد] 

�KNل#ج�ا وت#(��أد] إلى زOادة ح�ة ال�)اف@ة ال�ي لb تع� تقل��5ة،  في القNاع ال���في, ه'ا Pلهقاتها ال

�، أما ال�ي 5ق�مها ال���ف ون#عها ���
�ةال�3مات ال ��ل 2ع�دففي ال@ابP Uان� ال�)اف@ة ال���
�ة ت

�)#ل#جي ال���K في القNاع ال���في،� ال���
�ة ال�Mdة ال��ی�ة ل�] ال�)\�اتو  الآن ومع ال�N#ر ال

ال#اسع ل)\b ال�عل#مات, وO@اع�  b وال�Kامج ال�0#سMة ساه�� 4�2ل فعال في الان��ارلإك�@اب ال)\

وتO.3)ها  ال��Pات الاخ�] في ص)ع ال�عل#ماتو س��3ام ت�)#ل#ج�ا ال�عل#مات ال.hائ+ وال�)\�ات إ

ت�)#ل#ج�ا ال�عل#مات في ج��ع س��3ام إن إ هو ص#رة, وم�ا لا ش� 
�أL ش4ل أواس��جاعها ون��ها في 

Oع الع�ل�ات وزO�@ة الان@ان�ة 5ع�ل على تNاالان� kها م+ ح��ال�قة وال@�عة, ل'ا دة ال�ع�فة ورفع Pفائ

ل�ا 05�لة القNاع  ,ساس ت�)#ل#ج�ا ال�عل#ماتأ. على القNاع ال���في للع�ل على ���Pلاب� م+ ال

ل)�اl ال���في لاب� م+ زرع الآن م+ ضعف في ا ه�ون\�ا ل�ا ن� ,ه��ة داخل الاق��ادأ ال���في م+ 

��ع عل�ها ون�� ثقاف�ها ل�أُ ب'رة ��العامل�+ في و ارات ] الادولى ن0# تU�KN ج#دة ال�3مة ال���
�ة وال

�لي الآنال��ار �لى ت#س�ع و تع�ل عخاصة ت@اع� على ن�� تل� ال�قافة أه# ع�م وج#دة ب�امج  ف, وال�

ت0�اج الى م3�n  عامة ح�ائ�ةف�ة هي ب�م��ات إا��ات ال��# ال�Kم نأ إذ�Oات ج#دة ال�3مة ن\

 ول�ق��bح�ائي للع�ل عل�ها ل'ا لاب� م+ الع�ل على ت#ف�� ب�م��ات ت�#ن م3��ة للاع�ال ال���
�ة إ

UلN(ة وم+ ه'ا ال��
ن دراس�)ا ه'ه هي ج.ء م+ ال��ه#د ال'L 4�5))ا الق#ل إ ج#دة ال�3مات ال���

�ها الى یه�ف الى ت0ق�U اKن قابلة م+ خلال ح#س#�ل�#دة في ال�3مات ال���
�ة في ال��Kة الع�اq�ة وت

 ,رhعة ف�#لأ�)� ال�راسة sذل� ت �#] ال�ولي, وم+ أجل ت0ق�Uعلى ال�@ معهاال�ع��b لغ�ض ال�عامل 

 ,+��0Mن م+ م#� ال�اني ت)اولو  ,الاول: ت)اول ال�ق)�ات ال�0#سMةالف�ل الاول ت)اول ال�انV ال)\�L وت
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الع�#د  ب#صفهاج#دة ال�3مة ال���
�ة لغ�ض ت#ض�ح ال�عای�� ال3اصة 2�#دة ال�3مة ال���
�ة 

وخ�n ال�اني, , م)ه��ة ال�راسةوجاء الف�ل ال�اني ب�لاثة مMاحk, ت)اول الاول الاساس لل�راسة, 

ت وج#دة ال�3مة اصة ب)\b ال�عل#ماMعw ال�راسات ال@ا2قة ال3بال�الk, ه�b وv  ع�)ة ال�راسة,صف ل# 

ت)اول الاول, O�yقة ت���K ب�نامج تق��b ج#دة ال�3مة  :2أرhعة مMاحk لف�ل ال�الkاجاء و  ,ال���
�ة

خ�Mار إع�ل�ة  ال�الk ت)اولو , تق��b ج#دة ال�3مات ال���
�ة ب�ناج س��3امأ لدل� ال�انيول ت)او  ال���
�ة,


��ا ما أ, ج#دة ال�3مات ال���
�ةت)ف�' ب�نامج  ال�ا2ع ت)اولو   ,تق��b ج#دة ال�3مات ال���
�ة ب�نامج

�اجات وال�k0M ال�اني تللأ خ�nفق� ق@b الى م��0M+ ال�k0M الاول  :لف�ل ال�ا2عی��ل 2ا(�)اول س

  .))ال�#ص�ات
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  ت�ه��...

� وذو�       ��
� الأكــاد��الاخ��ــاص  ی�9ل7 الإ5ار ال�4/� له2ه ال&راسة م/اجعة الأف+ــار والآراء ع�ــ&  ال�ــاح$


Cــال ن4ــB ال
عل�مــات ,إدارة الإن�ــاج والع
ل�ــاتD ,ــ/في�
لغــ/ض ال�قــ�ف علــى ال
/ت+ــIات الأساســ�ة  وال�Hــ�FG ال

ضــ�ة الTاصــة ال�G/4ة وت�&ی& م�غ�/ات ال&راسة DالRSل ال �2�Hاع& ال�اح
 على ص�اغة ال��ــ�رات الف+/Gــة ال�ا

إذ نC& أن ال�ق&م ال�+��ل�جي والع
ل على أُسZ ال�B4 ال
��س�ة ُ�ع& أح& الق�W ال/ئ�Hة ال�ي لها  Dال&راسة,

4
ــات وصــ�اغ�ها وعلــى وجــه ال�Tــ�ص ال
�ــارف ح�ــ
 تُعــ& مــ� أثــ/ هــام فــي ت�&یــ& ن
ــ[ �
ع
ــل ال

الق9اعـــات ال/ئ�Hـــة ال
�ـــأث/ة Dـــال��9رات ال�+��ل�ج�ـــة وذلـــb ل
ـــا ت�9ـــ�� عل�ـــه هـــ2ه ال�9ـــ�رات مـــ� إب�+ـــارات 

ج&یــ&ة فــي تقــ&�B الTــ&مات والع
ــل علــى أســاس جــ�دة الT&مــة ال
�ــ/�fة, ل��ق�ــF مHــ��Gات أعلــى لإشــ�اع 

hور �� نCــاح ال
�ــ/ف حاجات الiIائ��اتهB، ل2لb أدرkl ال
�ــارف فــي ال�قــk ال�ــالي ال�ــ/اD[ ال�ث�ــF بــ

 ,��� ت�جهــه الإبــ&اعي فــي مCــال ت��oــn ال�+��ل�ج�ــا واســ�$
ارها فــي ت9ــ�G/ قــ&رات ومهــارات العــامل�وiــ

�ــIة ال��افHــ�ة ال
�ف�قــة, 

ــا ��قــF لل
�ــ/ف الD Bوحاجــاته Bــاته�hال�ع/ف على ر FG/5 �وخ&مة الiIائ� ع

و7Hl ولاء ال
GI& م� الiIائ� وما �ع�د م� ذلD bالأرiاح على ال
�/ف وح�ازة ال��ــة الHــ��qة الاكpــ/, 


�ــع فق/اتــه وت�ــاول ال�ق��ـــات CD ــام
� لغــ/ض الال�وعلــى أســاس مــا تقــ&م �
Rــ� تقHــ�B الف�ــل علـــى م��$ــ


ا �أتي :lل مف�ل وRSD ة�f/�
  ال
��س�ة وج�دة الT&مات ال

  ت المحوسبة.المبحث الاول: التقنيا

 المصرفية. الخدمةالمبحث الثاني: جودة 
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        المبحث الاول المبحث الاول المبحث الاول المبحث الاول 

        التقنيات المحوسبةالتقنيات المحوسبةالتقنيات المحوسبةالتقنيات المحوسبة

    ))))Computerize Technique(((( 

 

��هــا أ زدادت إوقــ&  ,تل
عل�مــاا تق��ــة مــ� جــIءاً  هــي ال�ق��ــات ال
��ســ�ة       
& أحــ عــ&تُ لأنهــا  فــي ی�م�ــا هــ2اه

�ال
ــ�ارد ال
�احــة لل
ــG/ل ال &ی�RــSــة إلــى ل�
4�
ال
ــ�اد الTـــام و الآلات,  جانـــ7 ال
ــ�ارد ال�Sــ/Gة, ال
ــ�ارد ال
ال�ــة,

 bاتالوه�ال
4�
خــ/W �اصــ7 أُ والــ�2 یــ�از� عــ&ة م س��&ثk م��ــ7 رئــ�Z قHــB تق��ــات ال
عل�مــاتإ +$�/ م� ال

                                                            .B الع
ل�اترئ�Z قHو  رئ�Z قBH ال
ال�ة م$ل


ـــع ال�ـــي لا غ�ـــى ع�هـــا, حـــ&Wإ ال�قـــk ال�اضـــ/ هـــيفـــي  ال�ق��ـــات ال
��ســـ�ة لـــ2لb فـــأن      �C
 oـــ�اه/ ال

�/ة م��لة وم��اصــلة مــع ص�ح العالB ق/Gة �lن�ة صغأن ألع�ل
ة ال�ي �S�uها العالB وiع& في ع�/ اخ��صا و 

ض/ورة م� ض/ورات  هي ��س�ةال
 ات�ق��الفأن  ,��&ث في جIء م�ه على الICء الاخ/ یxث/ ما ,الآخ/Dعwها 

ف4هــ/ت مفــاB�z ج&یــ&ة م�ــ2 م9لــع ال$
ان��ــات مــ� القــ/ن ال
��ــ/م Dــال��9ر الHــ/Gع فــي  ,د� وت9ــ�رهال�ق&م الاق��ا

7�لغـــات الp/مCـــة وال�9ـــ�ر الهائـــل فـــي  ,وازداد خـــلال ال�Hـــع��ات oهـــ�ر ال��اســـ�7 ال�TSـــ�ة ,صـــ�اعة ال��اســـ

مع  BWindows ال�Sغ�ل م$ل ص�اعة الp/م�Cات وع� FG/5 نw4ل في الف Microsoft وlان لl/Sة ,ال�&ی$ة

ال�ق��ــات ال
��ســ�ة وال�قــ�ف علــى  مفهــ�م ول�غ�9ــة وغ�/هــا مــ� الp/م�Cــات.,  Officeالpــ/امج ال
Hــاع&ة م$ــل 

مفاl B�zل م� ت+��ل�ج�ا ال
عل�مات, ن4ــB ال
عل�مــات الادارGــة ال
��ســ�ة ب& م� ت�ض�ح مفه�مها RSDل واضح لا


ا �أتي:وت+��ل�ج�ا lفي و/�
  الع
ل ال

  

  اولا: تكنولوجيا المعلومات.

  ثانيا: نظم المعلومات الادارية المحوسبة.

  ثالثا: تكنولوجيا العمل المصرفي.
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  ت%$�ل�ج"ا ال�عل�مات اولا :

 Information Technology) (  
  

تCل�اتـــه ال$ـــ�رة العل
�ـــة فـــي ن4ـــB بـــ/ز أفـــي شـــ�ى م�ـــاحي ال��ـــاة لعـــل مـــ�  م�Hـــارعاً  �Sـــه& العـــالB ت9ـــ�راً          

ن
ــا� ال��ــاة والانSــ9ة, أي تpــ&و ت�p9قاتهــا جل�ــة فــي م�Tلــف ال�ــ�ل�ج�ــا ال
عل�مــات, والات�ــالات, ال
عل�مــات وت+�

 Al-Rewashed. Et( صــ�ح العــالB ق/Gــة صــغ�/ةأ
عل�مــات و م
ا سهل م� ع
ل�ة الات�ال وت�ادل الpTــ/ات وال

al ,2012:374(, ــة�
(  )World Wide Web(فاســ�T&ام تق��ــات الات�ــال ال�&ی$ــة Slــ�Rة الات�ــالات العال

www  هــا أ) لل�عــ/ف علــىIl/م IــGIــة فــي تع
4�

لاح4ــاتهB تف�ــ& الD 2ــة والاخــ
4�
راء الiIــائ� حــ�ل م��Cــات ال

.                                                                                                                            )Pipek & Won, 2002:40ال��افHي في ال�Hق م� خــلال تقــ&�B م��Cــات ذات جــ�دة ت�قــF رضــا الiIــ�ن ( 

� Dال
هـــارات ن هـــ2ه ال$ـــ�رة ال�+��ل�ج�ـــة ت�إ     .�
ـــا  /ورGةالwـــ9لـــ7 تعلـــ�B العـــاملD الابـــ&اعي Bـــ/ه�ال�ـــي ت�
ـــي تف+


هــا لإن�ــاج اف+ــار ج&یــ&ة, ولغــ/ض �
Rــ�هB مــ� ال�عامــل مــع ال+ــB الهائــل مــ� ال
عل�مــات وت�ل�لهــا ومقارنGهــا وتق��

B�z ذات العلاقــــة أو ل�ج�ــــا ال
عل�مــــات لابــــ& ان نHــــ�ع/ض ه�ــــا Dعــــ  ال
فــــاالTــــ/وج Dف+ــــ/ة واضــــ�ة ل
فهــــ�م ت+�� 

  ت�&ی& مفه�م دق�F ل�+��ل�ج�ا ال
عل�مات lالآتي: ال�ي م� خلالها ی�B ال
/ت�9ة Dه 
  

 )                                                              (Technologyال$%1�ل�ج"ا: - 1

� الأول  ) TechnologyنCـــ& أن lل
ـــة (       �هـــي lل
ـــة مSـــ�قة مـــ� اللغـــة الإغ/G¤�ـــة وال
xلفـــة مـــ� مق9عـــ

)Techno(  أو �تSـــــ�
ل  إذالـــــ�2 �ع�ـــــي مCـــــالات ال&راســـــة والعلـــــLogy(  ,Bال�/فـــــة وال$ـــــاني (والـــــ�2 �ع�ـــــي الفـــــ

ال�TSــ�ة  ل��اســ��7ل�ج�ــا  الات�ــال والإعــلام  م$ــل امــ�  خــ&مات وت�p9قــات  وت+� اســعال�+��ل�ج�ا على م&W و 

 kـــــ�ومـــــ� ه�ـــــا عـــــ/ف  ،)147:  2009(ال��ـــــ/او�, والف�ـــــ&ی� والأقـــــ/اص  ال
&مCـــــة  واله�اتـــــف  ال�قالـــــة  والان�/ن

)Hellriegel et al.2001:393 (�) ال�+��ل�ج�ا Dأنها (الأدوات، الإج/اءات، ال�سائل، ال�ق��ــات، الآلات، ال
Rــائ

� , ال
T�H&مة ل���Gل ال
ــ&خلات (الأشــ�اء، ال
ــ�اد، ال
عل�مــات) الــى مT/جــات م�
$لــة DالHــلع أو الTــ&مات�فــي حــ

وال
ــxث/ ل
ع/فــة الإنHــان وخp/تــه مــ�  اعــلT&ام الفDأنهــا ال��4ــ�B والاســ� )35:2002والHــام/ائي, (ق�ــ&یلCي ع/فهــا

 Fــ�خلال وسائل ذات lفاءة ت�p9¤�ة عال�ة، وت�ج�ه الاك�Sافات والق�W ال+ام�ة ال
��9ة ب�ــا لغــ/ض ال�9ــ�G/ وت�ق

واحــ&ة مــ� أهــB الأدوات ال�ــي �Hــ�T&مها ال
ــ&ی/ ل
�اجهــة  Dأنهــا ف�صــفها )3 :2007(ال�Cــار ،, اماالأداء الأفwــل

س�اء في وضع ال�Cه�Iات ال
اد�ة لإت
ام نSــا� ال
ــ&خلات وال
عالCــة وال
T/جــات  الاس�/ات��Cاتال��&�ات ووضع 


ــا ی��ــل امــا  ,ب/م�Cات ال�اس�ب ال�ي ت/اق7 وتع
ل على تعاون ال
�Rنات ال
اد�ة في ن4ــام ال
عل�مــاتأو في �f
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4
ــة ) S�fــ�/ إلــى ال�+��ل�ج�ــا علــى أنهــا Mckean,2012:38( بــــ�
اســ�T&ام ال�ق��ــات ال�&ی$ــة فــي ت�ف�ــ2 مهــام ال

4
ةوفي رسB الاس�/ات��Cات ال
�Hق�
  .pل�ة م� اجل ت�ق�F اه&اف ال

  

 )                                                              (Informationال�عل�مات: - 2


�لـــb ال
عل�مـــاتت+ـــ�ن �fـــه القـــ�ة ل إذل�مـــات ال�ـــالي هـــ� ع�ـــ/ ال
عن الع�ــ/ إ� � اذ لا تCـــ& ع
ـــلاً  ,
ـــ

� شــع )ما لا تع/فه لا �w/ك(وشعاره اً ناج�
مــا لا تع/فــة �
Rــ� ان �Rــ�ن (ر ابل ان الاع
ال ال�اج�ة تع
ل ض

 ,Benson &Tribe( ســاس ذلــb یــ/W وعلــى أ ,)Stephen .et al ,2007:4()للقــ�ة ال��افHــ�ة اً م�ــ&ر 

4
ــة ال�اج�ــة هــي ال�ــي ال��افDZأن  )2008:7-8�
 إذكpــ/ قــ&ر مــ� ال
عل�مــات أت
لــ  b��Rن في ال
عل�مــات فال

 W/ن Dن أl �مــا أ ,الــ �2�Hــ�&ل Dــه علــى الG/9ــF لأثــ/ال
ة علB وت/جع الى lل
ة معلB أ� lل
ة معل�مات م�Sقة م


ــا ی��ــل بــــــ�f,ــابي�Cي والCافقــ& أ) 30: 2008(ق�&یل�ــ وضــDانــات  نأ�pــ9لح ال�
D ]�عل�مــات مــ/ت
م�ــ9لح ال


�ــ9لح ال
ع/فــة مــ� جهــة اخــ/W, و  م� جهة,iع/فــ®و
ال
عل�مــات  ســ�T&املاة هــي ال��ــ�لة ال
ه
ــة وال�هائ�ــة ن ال

�, الــ2ی� ���لــ�ن ال
عل�مــات الــى ال
ع/فــة, و G/الاخــ ��ع
ــل م$
ــ/ �Tــ&مهB مــ� قpــل م�Tــ�2 القــ/ارات وال
Hــ�T&م

Bعـــاته
�Cـــ&م مTGـــا م�ضـــو
lل , وRـــS1(ح فـــي ال(,  nـــG/ـــ/ تعlذ �وقpـــل ال�لـــ�ج فـــي تع/Gـــn ال
عل�مـــات لابـــ& مـــ

 
�Dأنهــا  )Benson&Tribe,2009:8لل
عل�مات ل2لb ع/فها ( تع�p/ ال�pانات هي ال
�&ر الاساسلل�pانات ح

¯�ــــــــارة عــــــــ� ت�ــــــــارات غ�ــــــــ/ مCهــــــــIة مــــــــ� ال�قــــــــائF وت+ــــــــ�ن علــــــــى شــــــــRل رمــــــــ�ز غ�ــــــــ/ مفه�مــــــــة مــــــــ� قpــــــــل 

مــ� ت�&یــ&  ال
Hــ�T&م فع�ــ&ما تــ�B معالCــة تلــb ال�pانــات ت�ــ�ح �Dــ�رة ت
Rــ�.  ) Garner,2012:25(ال
Hــ�T&م,

ــــــى ذلــــــb الهــــــ&ف 
ــــــا ی��ــــــل Dاأ ,الهــــــ&ف وال�9Tــــــ�[ لل�صــــــ�ل ال�f مــــــاnGعل�مــــــات فلهــــــا عــــــ&ة تعــــــار
ح�ــــــ
  ل

فHــ/ت ســ�اء علــى شــRل ق�مــk ون4
ــk و  ) Dأنهــا ال�pانــات ال�ــي Janacek &Lemmon,2011:12(ع/فهــا


 اص��k مف�&ة وذات مع�ى ��D ل رس�م ب�ان�ة او م�ف�فاتRاج&اول او على شD ــا ی��ــل
�fم&Tــ�H
� ل�, وiــّ

)Hardcastle,2011:7 ( عل�مــ
ح�ــ
 ت+ــ�ن ذات مع�ــى وهــ2ا ی�9لــ7 ات هــي ال�pانــات ال�ــي تــB تCه�Iهــا Dــأن ال

ت�9ــ�� علــى ج
ــع ال�pانــات ومــ� ثــB إخwــاعها لع
ل�ــات عــ&ة ع
ل�ــات لإن�ــاج ال
عل�مــات Dال�ــ�رة ال
ف�ــ&ة ال�ــي 


ا م�ض�ة في الSــRل ( ال���ل م� أجل خلF ال
عل�ماتlع/فة , و
� الG�+ت Bث �� ) 1وم�� العلاقــة بــ�الــ�2 یpــ

 �Gة ت+ــ��´�lلها الى معل�مات وG��ها وت�Cانات ومعال�pل على ال���ة ال�
ال�pانات وال
عل�مات وال
ع/فة م� عل

�.ال
ع/فة لغ/ G/ی&
  ض اتTاذ الق/ارات ال�ائ�ة م� قpل ال

  

    




 الاولالف�ل الا��
 )ال�ق��ات ال
��س�ة(......................................................................................... ول: ال

 

8 

  

  ال
ع/فة 

  

  

  

  

  

  العلاقة ب�; ال:"انات وال�عل�مات وال�ع8فة)1ش4ل (

  3" نDQ ال�عل�مات الادارJة" دار ال�"8Nة لل$8L وال1�زJع ,H, علاء ال�ی;والB$ابي , عام8 اب8اD"E(ق$�یلBيال�@�ر: 

,2008 :31(.  

�الRSل الHابD Fــان ال
عل�مــات یــ�B ال��ــ�ل عل�هــا مــ� م�ــادر خارج�ــة وم�ــادر داخل�ــة  ی�wح ل�ا م

4
ــة�

ــا ی��ــل D ,فــي ال�f ــال�ــا هــ� ال
lــاو�

ــ&خلات الp/نــامج الTــاص ب�ــا ح�ــ
 ت+ــ�ن ال Bدر ال&اخل�ــة هــ

�ل تلــb امــا ال
�ــادر الTارج�ــة فهــB الiIان(زiــائ� ال
�ــ/ف) ومــ� ثــB تــ&خ � مــ� ذو� الpTــ/ةال
ــ&ی/ون وال
ــ�oف

یــ�B اســ�T&ام ادوات  وت+ــ�ن مT/جاتهــا ال
عل�مــات وiعــ& ذلــbال�pانــات فــي ع
ل�ــات ت��Gــل مــ� خــلال ال�اســ�ب 


ــا هــ� ال�ــال ت لغــ/ض اتTــاذ القــ/ارات ال
�اســ�ة ت+��ل�ج�ــا ال
عل�مــاl ــا ی��ــل  فــي
�f ــا�Cــ�ل  إذب/نام��ال Bیــ�

� والiIائ� وB�G ت��Gلها ب�اس9ة ع
ل�ات ع&ی&ة Dال�اس�ب وم� خلال ادوات ال�+��ل�ج�ا G/ی&
على ال�pانات م� ال

��  .ی�B ال���ل على ال
عل�مات RSDل مف�& م� قpل ال
T�H&م


ـــعــ� اف+ـــار او رؤW او احــ&اث تنهــا ¯�ـــارة Dأ ال
عل�مـــات نعــ/ف انســاس مـــا تقــ&م نHـــ��9ع أوعلــى  k 

وتف�ـــ& فـــي اتTـــاذ صـــ��k ذات مع�ـــى ح�ـــ
 أ ادوات ماد�ـــة وغ�ـــ/ ماد�ـــة ال�اســـ�ب مـــ� خـــلال ج
�هـــا ب�اســـ9ةت/ 

�  الاح&اث او جهةا�wا لغ/ض م� الق/ارات وأ� انهــا ت
Rــ� ال
Hــ�T&م مــ� شــG/5 Fقــه إذالاس�فادة م�ها لغ/ض مع

  م� ال�wاع أ� هي ع
ل�ة ت/ت�7 ال�pانات G/9Dقة ت��ح م��4ر للاس�&لال.

  

 

المعلومات  Dataالبيانات 

Information 

 Knowledgeالمعرفة 

وسائل تكنولوجيا 
 المعلومات

معالجة بواسطة 
 الحاسوب

قرارات / منتجات / 
 ...خدمات

مصادر من داخل وخارج 
 المنظمة
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� ال
فــاB�z الHــاDقة ل+ــل مــ� ال�+��ل�ج�ــا        �
ع بCــ�ح واضــح لــ&ی�ا مفهــ�م  وع�& ال��عل�مــات 
ت+��ل�ج�ــا وال


ــع   (Slack. et al,1998:282)ح�ــ
 عــ/ف ال
عل�مــاتCم ل&Tــ�Hأنهــا ال�ســائل ال�ــي تD عل�مــات
ت+��ل�ج�ــا ال

Gة وت�زCل ومعال�) فأشار الى Loudon&Loudon,2004:14ع ال
عل�مات وش�Rات الات�ال, اما (وخIن وت�ل

) وتق��ــات الTــIن Data) لل�اســ�ب وال�pانــات (Software) وغ�ــ/ ال
اد�ــة (Hardwareانهــا ال
�Rنــات ال
اد�ــة (

4
ــات�

ــ�ارد ل�+��ل�ج�ــا ال
عل�مــات للl عل�مــات
 (Gupta&Malik,2005:311) وصــفهاو  ,وحفــ¸ ال�pانــات وال


�عـــة الأجهـــIة ال
اد�ـــة Dأنهـــا Cعل�مـــات م
والp/م�Cـــات والات�ـــالات و®دارة ق�اعـــ& ال�pانـــات وت+��ل�ج�ـــا معالCـــة ال

� یــ/W (ال�ــي تع�
ــ& علــى أن4
ــة ال
عل�مــات, الأخــ/W ال�ــي تHــ�T&م جهــاز ال�اســ�ب و �, ال9ــائي والu�ــاد�فــي حــ

Iن ان9لاقـــة واســعة مـــ� القـــ&رات والع�اصــ/ ال
�Tلفـــة فـــي خـــ عـــ� ) Dــان ت+��ل�ج�ـــا ال
عل�مـــات ¯�ــارة51: 2009

 W/یــ F9لــ�
إن ت+��ل�ج�ــا ال
عل�مــات تع�ــي  ال�احــ
ومعالCــة ال�pانــات واســ�/جاع وت�زGــع ال
عل�مــات, ومــ� هــ2ا ال

دراســــة وت�ــــ
�B وت9ــــ�G/ وت�ف�ــــ2 ودعــــB الإدارة ال
/ت+ــــIة علــــى ال�اســــ�ب ون4ــــB ال
عل�مــــات وخاصــــة ال��p9قــــات 

ال�+��ل�ج�ــا فــي صــ�ع ال
عل�مــات والاســ�فادة فــي اتTــاذ القــ/ارات مــ� خــلال اســ�T&ام ادوات والp/م�Cــات والأجهــIة 

  .م�ها في اتTاذ الق/ارات ال
�اس�ة

 IT tools)(                                          ادوات ت%$�ل�ج"ا ال�عل�مات:- 3
  

ت�ــــال مــــ� خـــ&مات وت�p9قـــات ت+��ل�ج�ـــا الا ت والات�ــــالات علـــى مـــ&W واســـعتSـــ�
ل ت+��ل�ج�ـــا ال
عل�مـــا     


 شه&ت �4
ات ت�9راً هائلاً وس/Gعاً في والاعلام وال
عل�مات, ح�
الأخ�/ة، وذل7pHD b ت�9ر ت+��ل�ج�ا  ال
&ةال

ال
عل�مــات وحاجــة ال
Hــ�ف�&ی� مــ� أفــ/اد وم�4
ــات إلــى وســائل ح&ی$ــة �
Rــ� اســ�T&امها فــي ال��ــ�ل علــى مــا 

� أهB وم� ب )148: 2009(ال��/او�, ت��اج إل�ه م� معل�مات�  :ه2ه الأدوات وال�سائل هي
 

 )                                                                    (ComputerالXاس�ب: -3-1

ال�ــي �
Rــ� ت�ــ��فها علــى انهــا  �ع/ف ال�اســ�ب Dانــه جهــاز او الــة ت�+ــ�ن مــ� عــ&د مــ� ال�حــ&ات ال
Hــ�قلة       

تxد� الى تCه�I ال
عل�مات وح&ات ادخال (ال�ي تع
ل على ادخال ال�pانات لل�اس�ب) ووح&ة ال
عالCة ال
/GIlة 


ـــا ی��ـــل والـــ2اك/ة ال&اخل�ـــة والTارج�ـــة مـــ� خـــلال معالCـــة ال�pانـــات ب�اســـ9ة الp/م�Cـــات الTاصـــة والعامـــة �f امـــا

� ال
xقــk والــ&ائB لل
عل�مــاتل2اك/ة ال&اخل�ــة والTارج�ــة ف�ــDاGIــTالاســ�فادة م�هــا فــي ال� B�   ــل
ووحــ&ات الاخــ/اج تع

  .)Hardcastle,2011:9 ( على إoهار ال��ائج DالRSل ال�2 ���اجه ال
T�H&م
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�J8Jة للXاس�ب: - Y1ال�8احل ال          )( The Developmental Stages of the Computer 

 

 �� وم� ,)90-88: 2009(العاني , )277-283: 2008 ,(ق�&یلCي وال�Cابي ب��هBاتفF اغل7 ال+�اب وال�اح$


Hــة اج�ــال �
Rــ�  مــ/قــ&  وال�4ــام ال�اســ�iي �اســ�بت9ــ�ر ال Dــأن  )Obrien & Marakas,2010:10(وTD

Cها في ال�1&ول(ت�ض�.(  
  

�ر الXاس�ب.تNلNل الاج"ال ال1ي  )1ج�ول (Yم8 بها ت  

  م�اصفات ال�Bل   الف81ة  ال�Bل 

)   IBM 604اول حاســ�ب عــ8ف iاســD( IBMانB1ــf شــe8ة  1948وفــي عــام  - 1  )1959 - 1940(  الاول ال�Bل

اس�p1م الYmاقات ال�mnoة في ادخال ال:"انات واســ81جاعها مــ; خــلال وحــ�ة Yiاقــات 

  .1960في ان1اج هrا الXاس�ب ح1ى عام  IBMخاصة , واس8�1ت شe8ة 

تـــD تYـــ�8J اول حاســـ�ب ال%81ونـــي ل�pمـــة الاغـــ8اض الB1ارJـــة  1951وفـــي عـــام  - 2

ومعالBــة ال�عل�مــات العامــة ل�@ــلXة م14ــy ال1عــ�اد الNــ4اني فــي ال�لاxــات ال�X1ــ�ة 

  الام4J8"ة ا|ل} عل"ة اسD ی�ن"فاك.
  

1�رات ب�لا م; ال@�امات ال�ف8غة في ب$ائها. - 1  )1964- 1959(   ال�Bل الoانيNJ~ام ال81ان�p1اس 

ت��1ـــ~ ح�اســـ�y هـــrا ال�Bـــل علـــى ح�اســـ�y ال�Bـــل الاول ب~Jـــادة ســـ8عة ت$ف�ـــrها  - 2

 للع�ل"ات وصغ8 ح�Bها وقلة ت%لف1ها.

تYـــ�رت وازدادت قـــ�رتها ووســـائ� تJ~p$هـــا(الp~ن الـــ�اخلي والpـــ~ن ال�Nـــاع�),  - 3

 اضافة الى سه�لة اس�p1امها.

1�ر ق� اد� الى انpفاض ت%لفــة اجهــ~ة - 4NJ~ام ال81ان�p1ب الــى  واخ�8ا فأن اس�الXاســ

 ح� e:�8 , م�ا ساع� الى انL1ارها.

  
 �انهـــا اصـــغ8 ح�Bـــا , ح�ـــ� ان |ـــ�ل الـــ�ائ8ة ال�:$"ـــة علـــى شـــXJ8ة ســـ�ل"4�ن لا  - 1  )1970 - 1964(  ال�Bل الoال

 یB1اوز ال:�صة.

 واقل اس1هلاك للYاقة ال%ه�8ائ"ة واك8o س8عة. - 2

ح�اســ�y الاج"ــال كrل� فق� ام1ازت ح�اس�y هrا ال�Bل i@غ8 ح�Bها مقارنــة مــع  - 3

 الNاiقة وخفة وزنها وقلة eلف1ها.

�اس�y ال�Bل�; الNاiق�;. - 4Xi ل مقارنة�Bا الrه yاس�� دقة اداء ح

 س8ع1ها في انBاز الع�ل"ات iالإضافة الى ق�رتها الJ~p1$"ة ال%:�8ة. - 5

  

�رات ال%:�8ة س�اء على مNــ1�� ال�4�نــات ال�ادxــة للXاســ�ب ( - 1  )1980- 1970(  ال�Bل ال8اiعY1الHardware (

1�� ال:8مB"ات(Nاو على مSoftware(  نــات والاجهــ~ة��رت صــ$اعة ال�4Yفق� ت

.8�:e 4لLi اد الال%81ون"ة� وال�
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اصــmح iالإم4ــان وضــع الاف مــ; الــ�وائ8 الال%81ون"ــة علــى شــXJ8ة واحــ�ة صــغ�8ة  - 2

) لا تB1اوز مNــاح1ها الNــ$1"��81 ال��8ــع ال�احــ�, والــSilicon �rم; الNل"4�ن (

 yاســ��فاق ع�ة الاف م; ال81ان~س81ات على نف� الXJ8Lة م�ا اد� الى ان1ــاج ح

 اصغ8 ح�Bا واك8o س8عة واك:8 ق�رة م; ذ� ق:ل.

رافــ} هــrا الY1ــ�ر تقــ�م وت$ــ�ع واضــح فــي ال:8مB"ــات ا�xــا م�ــا اد� الــى ارتقــاء  - 3

�� في اسال�y ال1عامXمل DــQر آخ8 فــي ن�Yب وآخ8, م�ا اد� الى ت�ل ب�; حاس

 ش4mات الXاس�ب.

�اســ�y �هــ�ر مــا Nxــ�ى iال�عالBــات  - 4Xل م; ال�Bا الrرات ال�ه�ة في ه�Y1م; ال

ــة ( J84وxال�اMicrocomputer علــى ��ــ 1Xع�$ات, ال1ــي تmــNفــي م$1@ــف ال (

 وح�ة الNXاب ووح�ة الD4X1 في الXاس�ب.

�اســ�y هــrا ال�Bــل Liــ4ل عــام بY1ــ�ر اســال�y على اساس ما تقــ�م فقــ� ت��ــ~ت ح - 5

صــ$اع1ها و�8م1Bهـــا وصــغ8 ح�Bهـــا وزJــادة ســـ8ع1ها وقــ�رتها الJ~p1$"ـــة وزJـــادة 

 |اقة وح�ات الادخال والاخ8اج وام4ان"اتها وقلة ت%لف1ها.

  

ــــ8  - 1  )1990- 1980(  ال�Bل الpام� o4x ــــي ــــD ال1 BXصــــغ�8ة ال yاســــ���اســــ�y ال�ا84xوJــــة و�هــــ�ر حXر ال�تYــــ

فــي ال�$�Qـــات والLــe8ات صـــغ�8ة الBXــD او فــي ال�4اتـــy مــ; ق:ـــل  اســ�p1اماها

 ).Personal Computerش�p واح� لrا س�ي iالXاس�ب الpL@ي(

وقــ� رافــ} ذلــ� تYــ�ر آخــ8 فــي ان�Qــة ال�عالBــة, وتY:�ــ} مــا Nxــ�ى بــ$DQ ادارة  - 2

) والــNx �rــعى الــى Database Management Systemق�اعــ� ال:"انــات (

pفي ات ;J8اع�ة ال��یNجعل ال:"انــات ال1ف@ــ�ل"ة اللازمــة م {J8| ;اذ الق8ارات, ع

جاه~ة للاســ1ع�ال, وتNــه�ل ع�ل"ــة تmــادل ال�عل�مــات بــ�; ال�$�Qــات, عــ; |J8ــ} 

 نDQ ال�عل�مات الادارJة.

ــة للn"ــام  - 3 ــ�رات هائل ــة ذات ق ــ� جــ�8 تYــ�8J ح�اســ�y ع�لاق ــي اتBــاه آخــ8, فق وف

) مل�ــ�ن ع�ل"ــة حNــاب"ة i)500الع�ل"ات الNXاب"ة وال�$nY"ة ت@ل الى اك8o م; 

�اس�y ام4اناتهــا الهائلــة فــي معالBــة Xع م; ال�في الoان"ة ال�اح�ة, وت��~ هrا ال$

 yلــY1ال�قــة وال1%ــ8ار, وال1ــي ت yلــY1ة, ال1ــي ت�pــاب"ة ال8ق�"ــة ال�ــNXالع�ل"ــات ال

�اس�y العادxة.Xة الYاس� وق1ا |�Jلا اذا ج�8 حلها ب

�رة ل�ع - 4Y1لها ق�رات م yاس���8J حYــائل اللارق�"ــتNة ال�Bوال1ــي تقــع ضــ�; ةال ,

تY:"قــات الــerاء ال@ــ$اعي وJع�1ــ� هــrا الــerاء علــى م:ــ�ا ام4ان"ــة مXاكــاة دمــاغ 

 الانNان.

و�الإضافة مBالات تY:"قات نDQ الــerاء ال@ــ$اعي والان�Qــة الp:�ــ8ة  فقــ� �هــ8ت  - 5

 ت%$�ل�ج"ا معالBة ال@�ت والانNان الالي وحل ال�4Lلات واللغة الY:"�"ة.

  

�رة. ال�@�ر:erالاع�1اد على الادب"ات ال�i �  اع�اد الmاح
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  )                                                              (Software ال:8مB"ات : -3-2


ة       

�عـــــــة واســـــــعة مـــــــ� الp/م�Cـــــــات ال
�ـــــــCهـــــــ�ر مo ـــــــال الـــــــى
ادW ال�عق�ـــــــ& ال
�Iایـــــــ& فـــــــي ب�ºـــــــة الاع


�هـــــــا مـــــــ� تـــــــ�ف�/  lافـــــــةDأن�اعهـــــــا ل
Hـــــــاع&ة الاع
ـــــــال �q &
  ,)Benson&Tribe,2009:8(ال
عل�مـــــــاتوتHـــــــ�


�عـــــة مـــــ� الاوامـــــ/ ال�ـــــي ت+�ـــــ7  )125: 2009(العـــــاني,
فهـــــ�م ال�Hـــــ�[ للp/م�Cاتالوهـــــ2ا �ع�ـــــي ان Cهـــــ� م

� الانHـــــان وال
اك�ـــــة او ال�اســـــ�ب, هـــــ2ا ال
فهـــــ�م للp/م�Cـــــات بـــــ&ا ی��ســـــع  ب�اســـــ9ة ال
pـــــ/مج لع
ـــــل�ال��افـــــF بـــــ

ل�Sــــــ
ل مــــــ&W اوســــــع واشــــــ
ل وخ��صــــــا لل�9ــــــ�ر الــــــ�2 رافــــــF ال��اســــــ�7 مــــــ� ح�ــــــ
 ال
عــــــ&ات شــــــ�ºا فSــــــ�ºا 

ـــــة, �Cم/pـــــة وال�اد
ـــــ7, ( أمـــــا ال الp/م�Cـــــات Dأنهـــــا lافـــــة ال
�Rنـــــات غ�ـــــ/ ال
اد�ـــــة  ) فقـــــ& عـــــ/ف 84: 2011تعل

الـــــ�B4 والp/م�Cــــات الاساســــ�ة وال
9ل�iـــــة ال�ــــي تCعـــــل ال�ــــي �ع�
ــــ& عل�هـــــا ال�اســــ7 الالــــي ال�ـــــي تSــــ�
ل علــــى 

 �  ال�اس7 ش�ºا مف�&ا .م
  

  

�ر ال1ارpJي لل:8مB"ات: -3-2-1Y1)الThe Historical Development of the Software(   

 kانــl 

فه�مهــا الC&یــ& وت�9رهــا الHــ/Gع وهــي lــ2لb ت
�ــ& الــى تــارGخ قــ&�B ح�ــD &ات ح&ی$ــة العهــ�Cم/pال


ــا �ــالpــ�fو .��(العــاني,  ال�ــارTGي للp/م�Cــاتال�HلHــل ال�ــي مــ/ بهــا  للأج�ــالت�ــ�ر  أتي&ا�ات م�ــ2 مºــات الHــ�


ا في الC&ول( )129- 127: 2009l2و.(  
  

�ر ال:8مB"ات )2ج�ول(Y1ة لm ل الاج"ال ال�1عاNلNت  

�ل Cل  ال�Cصفات ال  

ال�Bل الاول 

  لل:8مB"ات

ــة الN�pــ�$ات (        xــي ب�ا ) وهــي لغــة ال�اك$ــة او أو|ــئ مNــ1�� 1950اســ�p1مf هــrه اللغــة ف

الاوامــ8 وال:"انــات ه$ــا تعYــي iال@ــف8 وال�احــ� وهــي لا ت1Xــاج الــى م1ــ8جD ل�B1"ــع لل:8مBــة وان ج�"ــع 

ال:"انات ح�� ت�خل الاوام8 ع; |J8ــ} مفــات"ح الادخــال الامام"ــة ل$Qــام الXاســ�ب ومــ; اهــD م�اصــفات 

هــrه اللغــة انهــا ت%1ــy وت$فــLi rــ4ل eفــ�ء وســJ8ع ح�ــ� ت$فــLi rــ4ل مmاشــ8 مــ; ق:ــل وحــ�ة ال�عالBــة 

  ة الى ان هrه اللغة ت$فr ب�ون تفاعل مع ال��p1Nم.ال�J~e8ة اضاف
ال�Bل الoاني 

  لل:8مB"ات

اســ�p1مf هــrه اللغــة فــي م$1@ــف الN�pــ�$ات وهــي لغــة ال�B1"ــع وهــrه اللغــة تNــ�p1م ال8مــ�ز        

ل�o�1ــل ال:"انــات والاوامــ8 وتــ8ت�m هــrه اللغــة مــع لغــة ال�اك$ــة ومــع اله"4ل"ــة ال�اخل"ــة ل$Qــام الXاســ�ب 

لغة ال�Nــ1�� الــ�ا|ئ لارتmا|هــا ال�ث�ــ} بلغــة ال�اك$ــة فــي iــادئ الامــ8 اح1ــ�ت هــrه اللغــة علــى وت�Nى 

�ر الام8 ل"�Lل و�ائف 8�oeة وتY:"قات واسعة.Y1ال Dاب"ة الاساس"ة ثNXالع�ل"ات ال  
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 �ال�Bل الoال

  لل:8مB"ات

مــع ال�Nــ�p1م وهــي  اس�p1مf هrه اللغة في ب�اxة ال�1N$ات وهــي لغــة ب8مB"ــة 4xــ�ن ال1عامــل بهــا    

��ــ�ل و�اســ4ال وســي eرت8ان و�1�� العالي, ومــ; الامoلــة علــى هــrه اللغــة هــي فــNات لغة ال�xتع8:1 ب�ا

  .وهي ت�p1Nم ل�pمة تY:"قات واع�ال 8�oeة, eل لغة م; هrه اللغات ت1Xاج الى م81جD خاص بها

  

ال�Bل ال8اiع 

  لل:8مB"ات

$ات وهــي لغــة ب8مB"ــة 4xــ�ن ال1عامــل معهــا اســهل iال$Nــmة اس�p1مf هrه اللغة مع ب�اxة الmNع�       

1�� العالي , ح�ــ� صــ��f هــrه Nة وهي تع8:1 م; لغات ال�"�":Y8 م; اللغات الoم وتق81ب اك�p1Nلل�

�8J او ان1اج ال:8امج.Y1وال%لفة وال fق�  اللغات ل1قلل الBه� وال

  

ال�Bل الpام� 

  لل:8مB"ات

الN1ــع�$ات وهــي لغــة ب8مB"ــة 4xــ�ن ال1عامــل بهــا اســهل �o4iــ8 مــع اســ�p1مf هــrه اللغــة فــي ب�اxــة   

ال��p1Nم, وهي تع��1 على ب8مBة الق��د ح�� ان العلاقات ب�; ال�1غ�8ات ت%�ن علــى شــ4ل ق�ــ�د بــ�ل 

�ارزم"ــات وال:ــ8امج, ومــ; هــrه اللغــات الBافــا ولغــات ال:8مBــة ال�8ئ"ــة ولغــات(pمــ; الnet (#) ولغــات (

  .ولغات ال���ایل وغ�8ها

  

�ر ال�r راف} لغات ال:8مBة س�اء م; ناح"ة ال:8مBة او م; ناح"ة ق�اعــ� ال:"انــات     ال�Bل القادمY18نا الى الQن �ل

 ع�ل"اتــه eافــةجعــل الXاســ�ب xقــ�م i و�هــ�ر لغــات تــ�مج بــ�; الاث$ــ�;, وال1�جهــات ال�Xیoــة تــ8وم الــى

B�iــ8د ادخــال الاوامــ8, ومــا ادخلــf مــ; بــ8امج فــي معــالج ال@ــ�ت وال%ــلام دل�ــل علــى ذلــ� ف��8ــا x@ــل 

  الXاس�ب الى ال1عامل مع اللغات الY:"�"ة 4Liل مmاش8.

  

  ال
�&ر: م� اع&اد ال�اح
 Dالاع�
اد على الادب�ات ال
�l2رة.

  

  )Types of Software(                                                      :أن�اع ال:8مB"ات 3-2-2    

        Bــ�ه�� ومــ� ب� Stair&Reynolds,2008:128-129(,)Brown. et al( اتفF اغلــ7 ال+�ــاب وال�ــاح$

(مRل�ــ�د ),295-2009:296,(ق�ــ&یلCي وال�Cــابي, )17- 16: 2009(جــ/ادات والعCلــ�ني,  ,)2009:48-50,

 الp/م�Cــات ان )Hardcastle,2011:13(, 26-27):2011الIعpــي وآخــ/ون,(),384:2009-389وشــ�ل, 

BHعلى تق ��Hرئ� ��  - ه
ا: ن�ع

 )Operating System Software (                         :ب8مB"ات نDQ الL1غ�ل -3-2-2-1


�عة الp/امج ال�ي ت�Tا75 م�اش/ة مع وح&ات ال�اس�ب ال
اد�ة(       Cهي مHardware �).وه�اك ن�عــان مــ

وهــ� أقــ&م ن4ــام  ،Disk Operating Systemوهــي اخ��ــار لu�ــارة  ،Dosن4ــام الــ&وس  ن4ــB ال�Sــغ�ل ،ه
ــا:

، وقامــk الSــ/lة ال
9ل�iــةأن��Cه ش/lة ال
ا�R/وس�فk، وهــ2ا ال�4ــام ی�9لــ7 إدخــال أوامــ/ لل��ــ�ل علــى ال��ــائج 
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هــ�  امــا ال�4ــام ال$ــاني ���ل على ال
عل�مة ال
9ل�iــة،ب�G�9/ ن4ام ج&ی& لا ���اج إلى حف¸ الأوام/ وتl2/ها لل

)،الــ �2�Hــهل ع
ل�ــة ال�عامــل مــع ال�اســ�ب مــ� خــلال اخ��ــار الأوامــ/ ال
ع/وضــة علــى Windowsن4ام ال��اف2(

� IconsشRل "أ�ق�نات"(GIــTفــي وســائ[ ال� BR�ــ/امج الــ�iات الات�ــال وR�ة وشــIفــي أجهــ BR�ب/امج الــ� /pوتع� .(

 /pأن�اع ه2ه ال �م�Cات، وGق�م ب�G�9/ هــ2ا ال�ــ�ع مــ� ب/م�Cــات الــ�B4 مp/مCــ�ن م��Tــ�ن فــي علــ�م ال�اســ�ب م

 وتقBH ب/م�Cات نB4 ال�Sغ�ل الى: وه�&سة الp/م�Cات وه�&سة ال�اس�ب.

ن4ــB ال�ــي ت�
$ــل بـــــ(ب/م�Cات ت/ج
ــة اللغــات, ب/م�Cــات ال�ــ&ق�F والاحــ&اث, ب/م�Cات ت9ــ�G/ ال�4ــام:  •

 ) ه�&سة الال+�/ون�ات

ـــــ(نB4 ال�Sــــغ�ل, ن4ــــB ادارة الSــــ�Rات, ن4ــــB ادارة ق�اعــــ& ال�pانــــات,  ب/م�Cــــات ادارة ال�4ــــام: • وت�
$ــــل بــ

(� .ت�p9قات الTادم, ن4ام ال
�فعة, نB4 ال
/اq�ة والام

  

 ) Application Software(                                 :ال:8مB"ات الn":Y1"ة -3-2-2-2

4
ــة, و�Gجــ& ن�عــان رئ�Hــتقــ�م الp/م�Cــات ال��p9¤�ــة ب�Sــغ�ل ب     �
ان مــ� الp/م�Cــات ال��p9¤�ــة �انــات ال

  وال�ي ی�عامل معها ال
T�H&م وهي :

ــــ( • م�اس�ة الاع
ـــال, معـــالج ال�ـــفقات, ادارة علاقـــات الiIـــ�ن, بـــ/امج ال��p9قـــات  الTاصـــة وت�
$ـــل بــ

4
ة, ال�Cارة الال+�/و �
 .)ه�&سة , ال�عل�B , ال�/�fهلن�ة, العلB , اال��9T[ ل
�ارد ال

ـــ( • ب/نامج م�ــ/ر ال��ــ�ص, ب/نــامج الCــ&اول الال+�/ون�ــة, ب/نــامج بــ/امج ال��p9قــات العامــة وت�
$ــل بــ

وغ�/هــا مــ� بــ/امج ت�p9¤�ــة تHــ�T&م �lســ�[ ل�قــل أوامــ/  )العــ/وض ال�ق&�
�ــة, بــ/امج ت�ــفح ال�Gــ7

 ال
T�H&م إلى ب/م�Cات نB4 ال�Sغ�ل.

  ت��G/ مف�ل لأن�اع الp/م�Cات. )2والRSل (
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  ن�اع ال:8مB"اتت@�8J مف@ل لأ ) 2ش4ل (

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

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

       FـــابHل الRـــSخـــلال ال �� مـــ
� انـــ�اع الp/م�Cـــات ی�wـــح ل�ـــا ان الp/نـــامج الTـــاص ب�ـــا �قـــع ضـــ�الـــ�2 یpـــ

حالــة خاصــة وهــي جــ�دة في اح& ف/وعها وه� الp/م�Cات الTاصة لان الp/نــامج ی��ــ
 فــي الp/م�Cات ال��p9¤�ة و 

  الT&مة ال
�/�fة ولا ی�عامل مع م�ض�ع آخ/ وان
ا ص
B خ���ا ل�ق�BG ج�دة الT&مة ال
�/�fة.

  

 

 
 

 برمجيات الحاسوب

 

 برمجيات التطبيقات

 

 برمجيات النظم

 

 برمجيات ادارة النظم

 

 برمجيات تطوير النظم

 

برمجيات التطبيقات 
 الخاصة

 

برمجيات التطبيقات 
 العامة

ب8مB"ات ت8ج�ة  -

ب8مB"ات ال�1ق�}  اللغات,

والاح�اث, نDQ ه$�سة 

 .الال%81ون"ات

نDQ الL1غ�ل, نDQ ادارة 

نDQ ادارة ق�اع� ال4mLات, 

ال:"انات, تY:"قات الpادم, نQام 

 .ال�$فعة, نDQ ال�8ا mة والام;

مXاسmة الاع�ال, معالج 

ال@فقات, ادارة علاقات ال~��ن, 

الYp1"� ل��ارد ال�$�Qة, الB1ارة 

ه$�سة , لالال%81ون"ة, العلD , ا

"ه  .ال1عل"D , ال8́1

م8Xر ال$@�ص, ب8نامج 

ب8نامج ال�Bاول 

الال%81ون"ة, ب8نامج 

الع8وض ال1ق��x"ة, ب8امج 

yJ� .ت@فح ال
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 )                                                        (Brinware:ال��ارد الJ8Lmة -3-3

� في مCال ت+��ل�ج�ــا ال
عل�مــات         �فــي  ال�Sــ/�  ی�فقــ�ن علــى اه
�ــة الع��ــ/نC& ان اغل7 ال+�اب وال�اح$

�ــــ/ أه
�ــــوتSــــغ�ل ن4ــــB ال
عل�مــــات إدارةpl ــــ��ــــة تفــــ�ق علــــى ن�
ة ال
Hــــ�لIمات الأخــــ/W مــــ� ادوات ، وهــــ2ه الأه

lالأجهIة والp/م�Cات، فالع��/ ال�Sــ/� هــ� ال
Sــغل وال
Hــ�9/ علــى ال
Hــ�لIمات الأخــ/W، ت+��ل�ج�ا ال
عل�مات 

� إن�� وال
��Tــ�لل
عل�مــات ســppها إخفــاق اغلــ7 حــالات الفSــل ال�اصــلة فــي ال��pــة ال����ــة  و�GفF اغلــ7 ال�ــاح$

ال
9لــ�ب، وعلـــى الـــ/غB مــ� أه
�ـــة ال�Hـــه�لات ال
اد�ــة lال�اســـ�ات وتق��ـــات  نSـــا5هاال�Sـــ/Gة فــي أنCـــاز  �اردال
ــ

�Sــ/Gة ال ال
ــ�ارددون مــ� ه ال
�HلIمات ت+�ن غ�/ ذ� فائ&ة الات�الات وش�Rات ال�اس�ب والp/م�Cات الا ان ه2

ومــ� هــxلاء الافــ/اد مــا  فــي إدارة وتSــغ�ل ال
عل�مــات فــي ت�&یــ& فــ/ص الاســ�فادة م�هــا أو اســ�$
ار هــ2ه الفــ/ص،

��� �9لــF علــ�هD Bال
Hــ�T&م��
Rــ� ان ��Rنــ�  End Users ال�هــائ
�  اً �l�ــة وســR/تارGة وا5�ــاء اومــ� الG/او مــ&ی

� عــــ� تSــــغ�ل ال�4ــــام�� وال
Hــــxول�� والف��ــــ�� System ومــــ�هB م�للــــ� ال�4ــــام وادام�ــــه وlــــ2لb الاخ��اصــــ

Analyses  ــــات�Cم/pوم9ــــ�رو الSoftware Developers  ــــغل� ال�4ــــامSومSystem Operators. 

  .)109 : 2000(ال9ائي،

                                                                     (Data):ال:"انات  -3-4

        �الــى ال�قــائF والارقــام وال�ــ/وف  وتSــ�/ت+ــ�ن ال
ــ�اد الاول�ــة  لــ�B4 ال
عل�مــات  انال�pانــات هــي اك$ــ/ مــ

�4
ــة,ال¤�
ة ال
�ارد ذات ال والT/ائ[ والاشارات ال�ي تعp/ ع� ف+/ة ما او o/ف ما وتُع& م�
وت+ــ�ن  عال�ة فــي ال

� ان�اع م�&دة م� ال�pانات ذات العلا�قــة Dالأع
ــال او ال�ــالات م/ت�ة ب�اءً على علاقات م�&دة ومع/وفة مH�قا ب


/ وت&ار RSDل فعال ل+ي تxم� فائ فإنهال2ا  او ال
Sاكل,$�H7 ان تC�ة
4�
 'O( &تها لل
T�H&م ال�هائي في ال

brine ,2000:10(. 

                                                    (Communication):الات@الات -3-5


ل       �Sل�ة الات�ال على الات�الات ت
� ا5/اف ع�م
ــا  وت�ادلها ال�سائل وال9/ق ال�ي ته�B ب�قل الاف+ار ب

4
ــة تHــه�ل تــ&فF ال�pانــات فــي ق��اتهــا �
�ــF ن4ــام الات�ــالات فــي الp9اه&اف ت �یxد� الى ت�ق�F الاه&اف, وم

ال
�اســ�ة وت�+ــ�ن  ال
�Tلفــة علــى ال��ــ� الــ �2�Hــ
ح ب�صــ�لها الــى مRــان معال�Cهــا فــي ال+ــB وال�قــk وال�ــ�ع وال&قــة

 �الات�ـــالات Dع�ـــ&ة ال
ـــ&W, وم�Tلـــف انـــ�اع الSـــ�Rات, م$ـــل الان�/ن�ـــk, والSـــ�Rات ال&اخل�ـــة م$ـــل الات�ـــالات مـــ

الان�/انـــــــk, والSـــــــ�Rات الTارج�ـــــــة م$ـــــــل الاكHـــــــ�/انk, ال�ـــــــي اصـــــــ��k مه
ـــــــة فـــــــي ادارة الاع
ـــــــال الال+�/ون�ـــــــة 

 ,bGة(ال&و�46: 2010ال�اج(.  
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� 5/ح وفي  R
  .�عwها وعلاق�ها ب ح ادوات ت+��ل�ج�ا ال
عل�مات��ضل�) 3(الRSل ال�Tام �

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  ) ت@�8J لأدوات ت%$�ل�ج"ا ال�عل�مات3ش4ل (

�رة. ال�@�ر:erالاع�1اد على الادب"ات ال�i �  اع�اد الmاح

  

تع
ــل  +ــ�ن مــ� خ
ــZ ادواتت+��ل�ج�ــا ال
عل�مــات ت� ) ن�9�Hع الق�ل ان3م� خلال ال�4/ الى الRSل (        

 W/لة اح&اها الاخ
Rوت+�ن م ZانCل م�RSD .  

  

  

  
  

 

تكنولوجيا 
 المعلومات

 

 الحاسوب

 

 البرمجيات

 

 البيانات

 

 الاتصالات

 

 الموارد البشرية
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�سmة  الادارJة نDQ ال�عل�مات :ثان"اXال�  

 )Computerize Management Information Systems(  

�ــــ/ا مــــا ��ــــ9لح عل�ــــه ن4ــــCMIS(  Bال
��ســــ�ة ( الادارGــــة ن4ــــB ال
عل�مــــاتاســـ�T&ام م�ــــ9لح         $l �2الــــ


ــفهــ� ال�4ــام الــ�2 �ع� )Computer Based Information Systemال
عل�مــات ال
ع�ــ&ة علــى ال�اســ�ب( &

ومــ� ثــData(  B() فــي معالCــة ال�pانــاتSoftware) وال
�Rنــات الp/م�Cــة (Hardwareعلى ال
�Rنــات ال
اد�ــة (

� تق��ــة ال
عل�مــات ت ) اذ نC& ان ه2ه ال�28B4: 2008ب
 واس�/جاع ال
عل�مات (ق�&یلCي وال�Cابي, �
ع ما بC

4
ــات ال
�Tلفــة لل¤�ــام �
وعلــ�م ال�اســ�ات والإدارة هــ&فها ب�ــاء أن4
ــة حاســ��iة ت+��ل�ج�ــة تع
ــل علــى مHــاع&ة ال

ت�4ـــ�B الاج�
اعـــات، وlـــل مـــا , ال¤�ـــام Dال
ه
ـــات ال
�اســـ�pة, Dعـــ&ة وoـــائف، ال
Hـــاع&ة ال
�p�RـــةDأع
الهـــا، وتقـــ�م 

4
ــات فــي ع
ل�ــة اتTــاذ القــ/ار �Hــاع& مــ&راء�
4
ــات ال�
ن و إ, وال�9Tــ�[ لل��ــ�ل علــى ال
ــ�ارد لHــ�/ ع
ــل ال

 �4
ــــات للــــ�B4 ال�اســــ��iة فــــي الع
ل�ــــات الإدارGــــة �Tفــــف مــــ�
ــــى الأ¯�ــــاءو  
�ــــارnG ال
ال�ــــةالاســــ�T&ام ال  عل

�، وت��غل7 على الع&ی& م� سل�pات الع
ل ال�S/� ال�2 ق& ی�7pH بها ال
لــل مــ� الع
ــل ال/وت��ــي أو عــ&م ال
�oف

4
ــــــات لــــــ�B4 و إ ,)Askenas&Westelius,2003:209(وجــــــ�د ال�ــــــ�افI ال
ع��Gــــــة اللازمــــــة�
ن امــــــ�لاك ال


��4ر واسع ع� ن4ــB ال
عل�مــات  ,الع
ل&رة ال��اف�Hة لها في ب�ºة ال
عل�مات ال
��س�ة یGI& م� القD ج/Tول+ي ن

� ت�ضمب& الادارGة ال
��س�ة لا�)�  )B ال
عل�مات الادارGة ال
��س�ةنB4 ال
عل�مات, ن4ح مفه�م lل م

1 - Qمات :ن� )D                                          )Information system ال�عل

��هــا lــ�ن        
� فــي ن4ــB الاك�Hــkp ن4ــB ال
عل�مــات اهG/
4
ــات ال
�ــ/�fة هــي اكpــ/ ال
Hــ�$�

عل�مــات ال

�  وت�ق�ــF الاهــ&اففــي تقــ&�B الTــ&مات و مــ� اه
�ــة فــي رفــع lفــاءة ال
�ــ/ف  هــاوتق��ــات ال
عل�مــات ل
ــا ل�وت�Hــ

�ــI خ&مــة الiIــ�ن �
 :)Kotler, 1997عــ/فوعلــى اســاس ذلــGupta &Collins,1997:10 (,  b( الان�ــاج وت

ت�ل�ــل وت�زGــع  ال�4ــام ال
�+ــ�ن مــ� الأفــ/اد وال
عــ&ات والإجــ/اءات لغــ/ض ت�ــ��D ،nانــه ن4ــام ال
عل�مــات )109

�)وiال&قــة ال
9ل�iــة ل�ــانعي الق/ار ال
عل�مــات�نCــ& ان  إذ, ) (Post & Anderson , 2000 :8 (ال
Hــ�T&م

� ��4
ـــات  م�اك�ـــة للأحـــ&اث الCارGـــة��ـــاج�ن الـــى معل�مـــات ح&ی$ـــة ال
Hـــ�T&م�
ومـــع  الاخـــ/W ولل��اصـــل مـــع ال

,�� وســـائل م���عـــة لغـــ/ض ال�صـــ�ل الـــى تلـــb ال
عل�مـــات الiIـــائ�خاصــــة وان هـــ&ف ن4ـــام ال
عل�مـــات  مHـــ�T&م

 اتTــاذ يالإدارGة ه� تIوG& م�Tــ�2 القــ/ارات Dال
عل�مــات العال�ــة الCــ�دة إذ تHـــاع& هــ2ه ال
عل�مــات علــى الابــ&اع فــ

 جــ�دة ال�4ــام وجــ�دة ال
عل�مــات تــxث/ان معــاً او lــلاً  والHــ7p ان ,) Delone & Mclean,2003:11(  القــ/ارات
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� الاســ�T&ام �على انف/اد في اس�T&ام وق�اعة او رضا ال
�Hف�& ع� ال�4ــام فwــلا عــ� ذلــb ه�ــاك تــأث�/ م��ــادل بــ


ن ال�4ــام الــ�2 ��قــF رضــا وق�اعــة ال
Hــ�ف�& ی��قــع ان �Hــ�T&م إ، إذ سلpي ام�Hف�& س�اء تأث�/ إ�Cابي وق�اعة ال

 �/د� ن الاســ�T&ام وق�اعــة ال
Hــ�ف�& له
ــا تــأث�/ فــي الأداء الفــ®و ة، ال�4ام ال�2 لا ��قF ه2ه الق�اعَ RSDل اك$/ م

4
ــةداء أومــ� ثــB فــي �
 ))O'Brien&Marakas,2010:4واتفــF معــه Gupta&Malik,2005:311(( امــا ,ال

وش�Rات الات�ال  ال�B4 ال�ي تT�H&م الp/م�Cات وال
�ارد ال�G/Sة وال
ع&ات والآلات Dأنها نB4 ال
عل�مات ف�صفا

اله&ف م� ه2ا ال�4ام ه� ل�لقــي ال
ــ&خلات وت��Gلهــا وه2ا , )Hardcastle,2011:8 ( م� اجل ه&ف م�S/ك

� او ل��ق�F ه2ا الهــ&ف�نCــ& ان ال
�ــارف فــي ال�قــk ال�ــالي لهــ2ا   الى مT/جات ت�B الاس�فادة م�ها لغ/ض مع

  .ب&أت ت��افZ على ت�ق�F ال�Cدة في ال
عل�مات

  )                                         (IS Components م4�نات نDQ ال�عل�مات: - 2

او ال
عالCــة, ال
T/جــات, ال�غ2�ــة  �Sغ�لات اساس�ة هي (ال
&خلات, الان ا� ن4ام ی�+�ن م� خ
Hة م�Rن      

ــــــــــــــــــى ال�4ــــــــــــــــــام)العHRــــــــــــــــــ�ة, ال/قاDــــــــــــــــــة  
ــــــــــــــــــا م�ضــــــــــــــــــ�ة علlــــــــــــــــــ&� وآخــــــــــــــــــ/ون,( :و �
 ,) 12: 2009ال�

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

 )                                                                           (Inputال��خلات : -2-1

ا مــ� خــلال وســائ[ م� ا� ب�انــات یــ�B ادخالهــ �اس�ب&ة على ال
ت�+�ن م&خلات ن4ام ال
عل�مات ال
ع�     

� ان  ل�اس�ب,ادخال اR
Gــا  تأتيوw�ــار الاصــ�9ا¯�ة وا
ال
&خلات ع� G/5ــF ال�ل�فــ�ن او عــ� G/5ــF الاق

  .�اس�بالارش�´�ة ال
ITنة في ال ال�pانات

 )                                                             (Process: (ال�عالBة) الL1غ�ل -2-2

ن4ــام معل�مــات مــ� الــ2اك/ة او مــا �Hــ
ى Dعقــ�ل ال�اســ�ات وال�ــي غال�ــا مــا  لأ�ت�+ــ�ن ع
ل�ــة ال�Sــغ�ل       


ى وح&ة ال�Sغ�ل ال
/GIlــة HتCPU ال /l2ــا نــ
��وهــي جــIء مــ� ال�4ــام ح�ــ
  CPUنع�ــي  فأن�ــا �اســ�بف�

 Bی�/�على ال�pانات الTام ونقلها وت��Gلها الى ب�انات نافعــة ومف�ــ&ة وGــ�B ت�زGعهــا علــى صــانعي القــ/ارات  ال�أث

4
ة�
  .م� خلال ع
ل�ات ال
عالCة م� ذو� ال�لة Dال

                                                                           (Output)ال�8pجات: -2-3
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 وتأخـــ2جـــIء مـــ� ال�4ـــام وال�ـــي تع�ـــي ال��ـــ�ل علـــى ال��ـــائج فـــي شـــRل معل�مـــات,  هـــي ان ال
T/جـــات     

ال
T/جـــات اشـــRال ع&یـــ&ة م�هـــا ال�ر�qـــة وال�قـــل الال+�/ونـــي او ب�اســـ9ة الاق
ـــار الاصـــ�9ا¯�ة او علـــى شـــRل 

  اق/اص م&مCة او م� خلال اجهIة الع/ض وغ�/ها م� وسائل الاخ/اج.

 )                                                               (Feed bakeال1غxrة العN4"ة: - 4- 2

عــادة مــا تHــ
ى Dال�غ2�ــة ال
/تــ&ة ا� ال
عل�مــات او ال��ــائج ال
/تــ&ة وهــي ع
ل�ــة مه
ــة جــ&ا لأنهــا ت�ضــح      

 والغــ/ض مــ� ال�غ2�ــة ال
/تــ&ة هــ� Slــف الان�/افــات ؟ لا أوهل ان الع
ل ال�2 تB ان�اجــه قــ& اوفــى Dــالغ/ض 

  وم�اولة اصلاحها.

                                                                  (Control)ال8قاiة او ال8Y"Nة: - 5- 2


ــا ی��ــل Dا      �fــا هــ� و
D ال�4ــام /�ل/قاDــة او الHــ�9/ة فال
ق�ــ�د بهــا ع
ل�ــة م/اq�ــة وم�اDعــة ال�4ــام هــل �Hــ

) وwGــح م�Rنــات ال
�4ــام و�lــn تCــ/� الع
ل�ــات فــي 4والSــRل ( م� ت�ــ���ها؟.م��قع ام ت�ج& ان�/افات لاب& 

  ال�4ام.

  

  

  

  

  

  

  

  

  ) م4�نات ال$Qام4ش4ل (
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:  2009, 1س��8 محمد" نDQ ال�عل�مات الادارJة_ الاساســ"ات والY1:"قــات الادارJــة" جامعــة ق$ــاة الNــ�H ,�J جاد ال8ب :ال�@�ر

60.  


�عــة ال
��ســ�ة  الادارGــة وعلــى اســاس مــا تقــ&م اصــ�ح DإمRان�ــا تع/Gــn ن4ــB ال
عل�مــات         Cأنهــا مD  �مــ

م��اســـقة  
ـــ�ارد ال�Sـــ/Gة ال�ـــي تع
ـــلوال )Software) وغ�ـــ/ ال
اد�ـــة (Hardware( �بال
�Rنـــات ال
اد�ـــة لل�اســـ


لــــة Dعwــــها Rــــاً ومwعD �pــــى اســــ�ق9اب ال معال�Cهــــا وت�GITهــــا ونSــــ/ها حHــــ7 و  انــــات مــــ� م�اردهــــا الTاصــــةعل

   ات الاخ/اج ال
�ج�دة في ال�اس�ب.ف�& في ص�ع الق/ارات وم� خلال وح&على شRل معل�مات تالاخ��اصات 

 Types of Information Systems ): نDQ ال�عل�مات ال�:$"ة على الXاس�ب ان�اع - 3

Based on Computer)  

لقــ& ادW تعقــ& ب�ºــة الاع
ــال ال
عاصــ/ة الــى اتHــاع دائــ/ة القــ/ارات ال�ــي ی��غــي اتTاذهــا ت�ــo kــ/وف عــ&م        

 مــع وت+املــه لف العلــBآلــ&عB تــ علــى ال�اســ�ب ب�صــفها ا5ــ/اً  , وه�ــا یــ�B ال�4ــ/ الــى ن4ــB ال
عل�مــات ال
��pــةال�أكــ&

ل
&ی/ ل
�ائ
ة وتG�9/ وت+��n وف�É واخ��ار ب&ائل لل��ــ/ف واتTــاذ القــ/ار ال
�اســ7 ل�ــل ال
SــRلة ال�ــي ا خp/ة


ــــا  ),Robert&Wood,2010:178(ی�اجهــــا ال
ــــ&ی/�fــــأتيو ــــ�اع ن4ــــ � ــــى ملTــــÉ لأن B ال
عل�مــــات ال
��pــــة عل

 وهي: ال�اس�ب

  )       (Transaction Processing Systems –(TPS) :نDQ معالBة ال�عاملات   -3-1

ن4ــام معل�مــات م��ســ7 �عــالج وHGــCل ال�pانــات ال�اتCــة عــ� أحــ&اث م�ــادلات الأع
ــال ال/وت���ــة ال��مّ�ــة       

4
ــة CDعــل ال
عل�مــات م�ــ� �
� داخــل االwــ/ورGّة لإدارة الاع
ــال، وتTــ&م ال
Hــ��W ال�Sــغ�لي فــي ال�ف/ة لل
Hــ�T&م

4
ــــة�
� 5لpهــــا علــــى شــــRل تقــــارG/ لل
Hــــ�T&م وخارجهــــا ال�تُعــــالج ن4ــــB معالCــــة ال
عــــاملات الآلاف مــــ�  و ,حــــ

4
ــــة ســــ�اء فــــي ال
�pعــــات، أو ال
ــــ&ف�عات، أو �
ال
عــــاملات ال�ــــي ت�ــــ&ث lــــل یــــ�م فــــي الع&یــــ& مــــ� وoــــائف ال

ال�ثــــــــــــــــــــائF ل��ــــــــــــــــــــائج معالCــــــــــــــــــــة ت�ــــــــــــــــــــ�ج  وال
ق�pضــــــــــــــــــــات، أو ال
TــــــــــــــــــــIون، أو مــــــــــــــــــــ&ف�عات الع
ــــــــــــــــــــال، 

  ).Turban&Volonino,2010:43(ال
عاملات

 Management Information systems (MIS))( :        نDQ ال�عل�مات الادارJة -3-2

لـــ�B4 ال
عل�مـــات الادارGـــة ی�9ـــ�� علـــى ال
هـــام الادارGـــة, مـــ� ت�pـــD xالHـــ�ق والع
ل�ـــة  ان ال
Cـــال الاســـاس      


k لT&مــة وoــائف ال
Hــ��W الادار�،و  وادارة ق�اعــ& ال�pانــاتال�Hــ�G¤�ة 
إن ن4ــB ال
عل�مــات الادارGــة  نCــ& إذ صُــّ

� فــي الادارة ال�ســ9ى Dال�قــارG/ الف�رGّــة عــ� الاداء G/ــ&ی
4
ــة عــ� G/5ــF تIوGــ& ال�
تTــ&م ال
Hــ��W الادار� فــي ال
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تT&م نB4 ال
عل�مات الادارGة وoائف ال�9Tــ�[ وال
/اq�ــة واتTــاذ القــ/ار فــي ال
Hــ��W و ال�الي وال�قارG/ ال�ار�TGة، 

  .)Technologies, 2012:25 (, )Baltzan ,2012:13( الادار� 

 )DSS(Systems Decision Support((                           :نDQ دعD الق8ار -3-3

     Bـــاع&ة صـــانعي القـــ/ارات ن4ـــH
 علـــى ت�ل�ـــل وتق�ـــ�B الع�امـــل ال
عقـــ&ة دعـــB القـــ/ار هـــي ن4ـــB وجـــ&ت اساســـا ل


ها��ال�4ــام علــى أســاس إع9ــاء ال
Hــ�ف�& ال�هــائي أدوات مف�ــ&ة لل��ل�ــل، إذ �قــ�م هــ2ا , قpل ال��صل الى الق/ار وتق

� ن
ــاذج م�+املـــة،Gلفــة ل�+ــ��Tــاذج م
B ال
�اشــ/ لـــلإدارة وGع
ــل هــ2ا ال�4ــام علــى تقــ&�B الــ&ع ُ�
�Rــه دمــج عــ&ة ن

� ال�Tــارات وت�ــ
�B ا5ــار ساسال�س9ى والعل�ا, لان ه&فه الا� ه� مHــاع&ة صــانعي القــ/ار علــى الاخ��ــار مــ� بــ

4
ة م� قpل ادارتها�
   .)Bhatia,2011:1368(ع
ل ج�& لل

3-4-    DQأت�1هن :yال�4ات(Office automation systems(OAS))                       

ال�ي lانk عادة تxدW اء مهام اع
ال ال
Rات7 الادارGة في ادوالاجهIة  الآلات�ع�ي ه2ا ال�4ام اس�T&ام      

� فاعل�ــة الات�ــالات وال
عل�مــات �ب�اس9ة الانHان واله&ف م� ذلb انCاز الع
ــل HDــ/عة واتقــان اكpــ/ وت�Hــ

 ,BG/ارج�ة(حTة الº�p7 وال�R
� ال�iة ال&اخل�ة و�
�ºة ال���4p7 وال�R
� ال�iات7 وR
  .)225: 2003داخل ال

 (Knowledge work systems(KWS))                        ال�ع8في :نDQ الع�ل  -3-5

وت��4
ها ومعال�Cها  على ال�pانات وع
ل�ات معال�Cها ت�علD Fإدارة lل ما ی�علD Fال
ع/فة م� ال���ل      

وخIنهـــــا وت�ف�/هـــــا ل
Hـــــ�T&م�ها علـــــى شـــــRل معل�مـــــات مف�ـــــ&ة لغـــــ/ض اتTـــــاذ القـــــ/ارات مـــــ� قpـــــل اصـــــ�اب 

 ).Robert&wood,2010:178الSأن(

 )(management support systems(MSS)                نDQ دعD الادارة العل"ا: -3-6

       
ـــى تـــ� Hـــوهـــي مـــ� احـــ&ث ن4ـــB ال
عل�مـــات ومعـــ&ة ل 4
ـــات وتع�
ـــ& عل�
ف/ اان&ة الادارة العل�ـــا فـــي ال

ال�TSــي  حاســ�ب ل+ــل مــ&ی/, وتــ/ت�[ ال��اســ�7 ال�TSــ�ة مــع Dعwــها الــ�ع  شــ��Rا وSGــ�
ل ال�اســ�ب

 �مات ال
�ج�دة في ال�اس�ب ال/ئ�Zعلى معل�مات خاصة Dال
�Hف�& Dالإضافة الى امRان�ة ال�ص�ل الى معل

ال�2 �ق�م ب�لÉ�T ه2ه ال
عل�مات وع/ضها 9Dــ/ق م�ــ&دة مHــ�قا, وHGــاع& ن4ــام دعــB الادارة العل�ــا مHــ�T&م 

 ,BG/ــه�لة ودقــة عال�ــة(حHD ــة
4�
) ی�ضــح ت�ــ�G/ 5, والSــRل ()224 :2003ال�4ــام مــ� م�اDعــة اع
ــال ال

 مف�ل لأن�اع نB4 ال
عل�مات ال
��pة على ال�اس7 وعلاق�ها Dال
G��Hات الادارGة.
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1�Jات الادارJة.)5ش4ل(Nال�i ة وعلاق1هاmس�Xة ال�Jمات الادار�  ت@�8J مف@ل لأن�اع نDQ ال�عل

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

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

4
ــة ارiعــة مHــ��Gات ادارGــةی�wــح       �
 إذل+ــل مHــ��W الــ�B4 ال�ــي تT&مــه  مــ� خــلال الSــRل الHــابF ان لل

 B4الاول ه� ن W��H
ن4ــB تSــغ�ل�ة تع
ــل علــى م/اq�ــة ال�Sــا5ات ال
�Tلفــة وهي  :�Sغ�ليال
W��H النلاح¸ ان ال

 Bن4ــ �وال
عاملات ال�CارGة في ال
�Sأة م� تFG�H، إن�اج وت���ع، مال�ة وم�اس�ة، وم�ارد G/SDة، وما ت��Gه مــ

Cعال
�ة ل ال
ع/فة �ق�م على ادارة ال���ل على , اما نB4 ال
W��H ال
ع/في: ة ال�/lات ال
�Tلفة ال
�علقة بهاف̄/

�فــي  ال
عل�مــات ال�ــي تف�ــ&ة فــي Hlــ7 ال
ع/فــة واســ�T&ام ال�اســ�ات ال�pانــات وت��Gلهــا الــى مــ� خــلال ال��ــ
 عــ

 التخطيط الاستراتيجي للمنظمة 

 السيطرة على الانتاجية                                     

 ارة العليا                          المستوى الاستراتيجيالاد                                                        

 نظم المعلومات الاستراتيجية                                                                      

 

 لمستوى الاداريالادارة الوسطى             نظم دعم القرار              ا                                              

 نظم المعلومات الادارية                النظم المساندة للأعمال                                                                       

 في اتخاذ القرارات                                                                                                                 

 العاملون في مجال                       نظم اتمته المكتب                   المستوى المعرفي                                 

 البيانات والمعرفة                          نظم العمل المعرفي                               

 

 

 الادارة التشغيلية                                 نظم معالجة المعاملات                             المستوى التشغيلي                        

 

 

 الموارد البشرية     المحاسبة     التمويل      التصنيع       المبيعات   والتسويق                                          
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 Bــw� W��H

ا ی��ل Dال
W��H ال�f ,7�R
ن4ــB معل�مــات علــى  هــي�: 
Hــ��W الإدار ن4ــB الادارة الع
ل داخل ال

Bـــل علـــى دعـــ
ذ القـــ/ار، و®دارة الأنSـــ9ة فـــي الإدارة ال�ســـ9ى، م/اq�ـــة، وم/اجعـــة، اتTـــا ,مHـــ��W م/اq�ـــة الإدارة تع

ن4ــB معل�مــات تــ&عB : هــي الاســ�/ات�Cي ن4ــB ال
Hــ��W  , واخ�ــ/ا وغال�اً ما تــ&عB هــ2ه الــ�B4 القــ/ارات شــ�ه ال
ه�Rلــة

�ºـــة ال&اخل�ـــة pفـــي الاع��ـــار ال B4ي لـــلإدارة العل�ـــا، إذ تأخـــ2 هـــ2ه الــ�Cـــل الأجـــل والاســ�/ات�G�5 ]9ـــ�Tــا5ات ال�Sن

4
ة والTارج�ة�
  ).,6:2010وغال�ا ما ت&عB ه2ه ال�B4 الق/ارات غ�/ ال
ه�Rلة(ال�Cار لل
  

1�Jات اتpاذ الق8ارات iال�$�Qات - 4Nمات وم�  :العلاقة ب�; نDQ ال�عل

(The Relationship Between Information Systems and Decision 

Making Levels of Organizations) 

4
ــــة وال
عل�مــــات ال
9ل�iــــة فــــالق/ارات الاســــ�/ات��Cة او      �
� القــــ/ارات ال�ــــي ت�Tــــ2ها ال�ه�ــــاك علاقــــة ق�Gــــة بــــ

�ة ال
عل�مات ال
9ل�iة,  � الق�ل ان ه�اك علاقــة ال�+���Rة او ال��ف�2�ة هي ال�ي ت�&د مW��H وحBC ون̄�R
ا� �

4
ة اللازمة�
� اه&اف وق/ارات ال�
ا م�ض�ة في الC&ول )185: 2009 ,جاد ال/ب  (بl3(. و.(  

1�Jات الادارJة على وف}ل�Yل��ة خ@ائ� ال�عل�مات ا) 3ج�ول (Nال�  

1�� ال1$ف��r  خ@ائ� ال�عل�ماتNال�   ��1Nال�  

  ال1%1"4ي

1�� الاس81ات"BيNال�  

 م�� اع�1اد نQام ال�عل�مات على الXاسmات. -1

 م�� الاع�1اد على ال�عل�مات ال�اخل"ة iال�$�Qة. -2

 الاع�1اد على ال�عل�مات الpارج"ة.م��  -3

 درجة اخ1@ار او تلp"� ال:"انات. -4

 درجة الاح1"اج الف�ر� لل:"انات. -5

 درجة الXاجة الى ال8س�م وال@�ر الال%81ون"ة. -6

 الاس�p1ام ال�84m لل�عل�مات. -7

 اس�p1ام ال�عل�مات في ال$1:½. -8

 درجة الXاجة الى ال�عل�مات ال1ارpJ"ة. -9

    اه�"ة ال�عل�مات. -10

  م8تفع

  م8تفع ج�ا

  م$pف¾

  م$pف¾ ج�ا

  م8تفع ج�ا

  م$pف¾

  م8تفع ج�ا

  م$pف¾

  م8تفع

  م$pف¾

  م1�س�

  م8تفع

  م1�س�

  م1�س�

  م8تفع

  م1�س�

  م8تفع

  م8تفع

  م1�س�

  م8تفع

  اقل م; م1�س�

  م1�س�

  م8تفع ج�ا

  م8تفع ج�ا

  م1�س�

  م8تفع

  م1�س�

  م8تفع ج�ا

  م$pف¾

  م8تفع ج�ا
:  2009, 1الادارJة_ الاساس"ات والY1:"قات الادارJــة" جامعــة ق$ــاة الNــ�H ,�J , س��8 محمد" نDQ ال�عل�ماتجاد ال8ب :ال�@�ر

185.  
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�ســـmة: للأن�QـــةتYـــ�ر مNـــاع�ات القـــ8ار  - 5Xال� (Development assistance 

decision Computerized Systems) 
 


ــامــ� ثلا لأك$ــ/ل&عB اتTــاذ القــ/ار الادار�  lأدواتلق& اس�T&مk ال�اس�ات       lــ&ولفــي ال ثــة عقــ�د وC )4  (

Tتل ��pس�ة, ی��
  ال�ي اس�T&م�l kسائل مHاع&ة في اتTاذ الق/ار.��ا ل��9ر الاج/اءات ال

�سmة) 4ج�ول (Xر الاج8اءات ال��Y1ل �"pتل  

  امoلة على الادوات  ال�صف   ال�8حلة 

ال�اس�ات, ب/امج ال�اس�ب, ن
اذج اح�ــائ�ة, ن
ــاذج   .ت�7H الارقام, تلÉT , ت�B4  م84mة 

  ادارة 9�HDة. معل� 

تCــــــ&, تــــــ�B4, وتعــــــ/ض ال
عل�مــــــات وث�قــــــة   م1�سYة 

  الارت�ا� Dالق/ار.

نB4 معالCة قاع&ة ال�pانات, نB4 ال
عل�مات الادارGــة 

  نB4 الفه/سة, ن
اذج علB الادارة.

تع
ل حHاDات على معل�مات وث�قــة ال�ــلة   حال"ة 

مــاذا Dالق/ار, تــ�B4 وتعــ/ض ال��ــائج, وت�لــل 

صـــانعي القـــ/ار ل�Hـــه�ل لـــ� ت�فاعـــل مـــع  –

شــ/ح وت�ف�ــ2 خ9ــ�ات ذه��ــة فــي تقــ&م صــ�ع 

  الق/ار.

�/ة, نB4 ال
عل�مات ال��ف�2�ة.pTة ال
  الان4

ال�ـــــــالات ال
عقــــــــ&ة, م
�ـــــــ& ل�ــــــــ�ع القــــــــ/ار   ب�ا ح�یoا 


اعي وتعلB الالة.Cال  

�ـــل ال$ـــاني Cــــةال
�ـــ/ة, ن4ــــB دعـــB القــــ/ارات  للأن4pTال


ا¯�ة, ال�اس�ات الع��pة.Cال  
  

  .2001 ,54,  1علاء ع:� ال8زاق" تق$"ات ال�عل�مات الادارJة" دار وائل لل$8L وال1�زJع, H الNال�ي ال�@�ر:

  
  

�ســy م8احــل ب$ــاء نQــام ال�عل�مــات الادارJــة - 6Xال�: (Stages of Establishment a 

computer-based information)  

        Bــــــ�ه�� مــــــ� ب�(ال�ــــــ�/في  ,)Walls Et al.2001:43-44(اتفــــــF اغلــــــ7 ال+�ــــــاب وال�ــــــاح$

ان مع4ــB ن4ــB ال
عل�مــات یــ�B انSــاؤها مــ� خــلال ع
ل�ــة  )Baltzan,2012:44( ,)123-2006:125وحامــ&,




 الاولالف�ل الا��
 )ال�ق��ات ال
��س�ة(......................................................................................... ول: ال

 

26 

�, وGق�ـــ& �
Sـــارlة ال
Hـــ�T&مD ـــاw�وا ��Cـــ/مp
� وال�م�4
ـــة, ح�ـــ
 یـــ�B ت�ـــ
�B ال�4ـــام مـــ� خـــلال ال
���Tـــ

4
ات, �
� الاف/اد ال2ی� س�ف �T�H&م�ن و�Gفاعل�ن مع ال�4ام خاصة م��2T الق/ارات في ال� و4Gه/Dال
T�H&م


ا �أتي: ال
��pة على ال�اس�ب احل ب�اء ن4ام ال
عل�ماتم/  )6(الRSلlو -  

6-1-  : DQ$ودراسة ال �Xi(Systems Investigation)                                         

تقــ�م  إذهــ� ال¤�ــام CDانــ7 ال��ل�ــل وال�ق�ــي وال&راســة,  و�iائها B ال
عل�ماتان ال�9ر الاول ع�& وضع ن4       

4
ــة ب��&یــ& ا� ال�

SــRلات والفــ/ص ال�ــي ت��ــاج الــى ن4ــال Wــ&وCالإضــافة الــى ال¤�ــام ب&راســات الD معل�مــات B

B ال
عل�مــات �4
ــة مــ� حاج�هــا لــ�4&ما ت��قــF ال
ل��&یــ& ا� ن4ــB ال
عل�مــات الC&یــ&ة ســ�ف ت+ــ�ن م9ل�iــة, وع�ــ

B ���ــل علــى م�فقــة الادارة العل�ــا , ا تقــ�م ب�ضــع خ9ــة لإدارة مSــ/وع ن4ــالCــ&وW العال�ــة , فإنهــ اتوذ ةال
�اســ�

4
ــات ب��ــ
 واس�ق�ــاء ن4ــB ال
عل�مــات مــ� خــلال حاج�هــا لهــ وفــي Dعــ  ال��p9قــات الع
ل�ــة�

ــا اقامــk الl ,

4
ــة و5ــ/ق وجــ&ت انــا ت+��ل�ج�ــا ال
عل�مــات تHــ��9�
ع ا�Cــاد ال�ســائل ال
�اســ�ة وال
عاونــة فــي اعــادة ت�ــ
�B ال

  الع
ل بها.

6-2- :DQ$ل�ل الXت(Systems Analysis)                                                        

4
ــة لا      �
ة ك�Sــاف وفهــB مCــالات الع
ــل ال/ئ�Hــ�ق�ــ& ب��ل�ــل الــ�B4 ذلــb ال�قــ�BG الاج/ائــي للع
ل�ــات ال


�عة م� ال
Cالات ال/ئ��Hة وهي: Cم B4ل ال��
ل م/حلة ت�لSوت 

�ºة ال���4
�ة        -   ال9/ق والاج/اءات          -   pاه&اف ال�4 -   الB 

  وoائف ال
عالCة  -   B       م&خلات ال�4 -       ال
�ارد والق��د          -    

  معای�/ الاداءمقای�Z ال/قاDة و  -     B         مT/جات ال�4 -    
 

6-3- :DQ$ال D"�@تSystems Design)                                                         ( 

معا G/9Dقة  ا تع
لوجعله ةB الC&ی&وال�4 ةB ال�ال�ل�ة ت/ت�7 الع�اص/ ال
�Tلفة لل�B4 ع
�ق�& ب��
�B ال�4     


�عة م� الع�اص/ C7 دراسة مC� ةكل�ة وه�ا

ها وه2ه الع�اص/ هي: ال
هGوتق� B�
 ال
xث/ة في ع
ل�ة ال��

4
ة          -�
 .Bم�9ل�ات ال�4 - ات ال��ف�2     م�9ل� - م�9ل�ات الاجهIة      - م�ارد ال

6-4- DQ$ال rت$ف�:(Systems Implementation)                                               
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� هـــ2ه ال
/حلــة شـــ/اء ال
�Rنــات       
ال
اد�ـــة والp/م�Cــات واخ��ـــار الpــ/امج والاجـــ/اءات وlــ2لb تعلـــ�B ت�wــ


� وال��� ال2ی� �ع
ل�ن في ه2وت&ر7G وتأه�ل ال
�Hف�&ی� ال�هائ���Tال�4 ه�.B  

6 -5 - :DQ$ص"انة ال(Systems Maintenance)                                                   


ارسات ال�ي م� شأنها ح
ا�ــة وصــ�انة وحــل ا�  في ه2ه ال
/حلة ی�B ال�أك& على اتTاذ      
الاج/اءات وال


ا یxد� الى فاعل�ة وlفاءة ال�4مRSلات وم�ع ح&وثها D.B  

6 -6 - D"تق� :DQ$ال(Systems Evaluation)                                                       

وال
��قــع ال��ــ�ل  ال��ــائج ال
/ســ�مة/اجعــة ال��ــائج ال�ــي oهــ/ت مــ� الــ�B4 هــل هــي ه�ــا تــ�B ع
ل�ــة م      

B ل
/احــل اخــ/W امــا اذا ��ــائج ج�ــ&ة تــ�B ع
ل�ــة ت9ــ�G/ الــ�4ه�ــاك ان�/افــات فــي حــال lانــk ال أو م�هــا عل�هــا

� 6, والSــRل (تــ�B ع
ل�ــة معالCــة تلــb الان�/افــاتكانــk ه�ــاك ان�/افــات �م/احــل ب�ــاء ن4ــB ال
عل�مــات ) یpــ

  ال
��س�ة RSDل مف�ل.

  

  

  

  

  

  

  

  

  

�سm) م8احل ب$اء ن6Qش4ل(Xمات ال��  ةD ال�عل

��J, بال�@�ر : جاد ال8 Nقات, جامعة ق$اة ال":Y1ة" الاساس"ات والJمات الادار�  .65:2009س��8 محمد "نDQ ال�عل

  

 

 مودراسة النظ بحث

 متحليل النظ

 متنفيذ النظ

 

 تقييم نظم المعلومات متصميم النظ

 

 صيانه النظم
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  ت%$�ل�ج"ا الع�ل ال�@8فيثالoا: 

banking operations Technology  

الHــ/Gع الــ�2  ان ت9ــ�ر نSــا5ات ال
�ــارف خــلال الHــ��ات الأخ�ــ/ة Dفwــل ال�قــ&م العل
ــي وال�+��لــ�جي

4
اتشCع ال
 ,�Sه&ه العالB ال��م�  kانl ع& انD ،�
p&أ تع&د الT&مات ال�ي تق&مها للiIائD 2ة على الأخ�f/�
ال

خ&ماتها تقل�&�ة م�
$لة Dقpــ�ل ال�دائــع ومــ�ح القــ/وض، لــ2ا oهــ/ت خــ&مات م�ــ/�fة ح&ی$ــة وم�9ــ�رة ت/تــ7 عل�هــا 

�/ في الT&مات ال
ق&مة للiIائ�، ون��Cة p+ل ل��اجه ال���ع ال
ل+ــل ذلــb ت�ســعk ت�9ر هائل في نB4 وأسال�7 الع

 F�ال
�ارف في الاع�
اد على الأجهIة وال�اس�ات الال+�/ون�ة وش�Rة الات�الات العال
�ة )الان�/ن(k به&ف ت�ق

أفwل خ&مة م
�Rة لل
Hاع&ة في اتTاذ الق/ارات ع� FG/5 ج
ــع ال
عل�مــات وت�ــ��فها وتpG�pهــا واســ�T&ام بــ/امج 


�عــة مــ� الم���Tــة، إذ أصــ�ح ال��ــ&� ال�¤�قــي لل
�ــارف ی�
$ــCـــاد مC�إD ــي اح��اجـــات لpــ&مات ال�ــي تلT

نق9ــــة الpـــ&ء فــــي الع
ـــل ال
�ــــ/في، وقـــ& ســــاع& علـــى ذلــــb ال�9ــــ�ر  ب�صـــفهBالiIــــائ� وتفـــ�ق ت�قعــــاتهB  ورh�ـــات

  ).44-2003:45ال�+��ل�جي ال�2 حقق�ه نB4 ال
عل�مات ال
�/�fة (5ال7، 

 The Stages of Technological)م8احــل الY1ــ�ر ال$%1�لــ�جي فــي الع�ــل ال�@ــ8في: - 1

Development In The Banking) 

فــي م�Tلــف ح�ات�ــا الع
ل�ــة و�iــفة خاصــة فــي اغلــ7  لهــا اثــ/ ح�ــ��  ال�+��ل�ج�ــا�iــ�رة  جل�ــة ان و �لاحــ¸       

خ9ــ�رة ی�مــا Dعــ& یــ�م ول�4ــة Dعــ& ل�4ــة, ومــ� ال
Hــ���ل ف�ــل  الاثــ/ال�Sــا5ات ال
ال�ــة وال
�ــ/�fة, وGــIداد هــ2ا 

4
ات ال
ال�ة وال
�/�fة, وق& احــ&ثk ال�9ــ�رات ال�+��ل�ج�ــة  ��ل�ج�ا�+الان9Sة �
ع� ان9Sة الع
ل ال/ئ�Hة في ال

4
ــات �
4
ات ال
ال�ة وال
�ــ/�fة اتCاهــات ج&یــ&ة وتغ�ــ/ات م��رGــة فــي اســال�7 تعامــل تلــb ال�
وت�p9قاتها في ال

اســ�T&ام شــ�Rة الان�/ن�ــk فــي ال�عــاملات وخاصــة Dعــ& ان�Sــار  ,مع ال
عل�مات ال�اتCة ع� هــ2ه ال��p9قــات ال�&ی$ــة

والــ�2  ,وم�اف2 تق&�B الTــ&مات الال�ــة عpــ/ ال�ــ/اف الالــي ,وال�ق�د الال+�/ون�ة ,وفي ال�Cارة الال+�/ون�ة ,ال
�/�fة

ح�ــ
 مــ/ اســ�T&ام ال�+��ل�ج�ــا مــ� قpــل ال
�ــارف HDــk م/احــل وهــ2ه  ,)35: 2011س
ة الع�/(اس
اع�ل,  �ع&


/� والعp&الات, ال
/احلSهي )25-26: 2008(ال :  

  

  

  

  




 الاولالف�ل الا��
 )ال�ق��ات ال
��س�ة(......................................................................................... ول: ال

 

29 


 ب&ا  للأع
الDغ/ض ا�Cاد حل�ل  لاع
ال ال
�/�fةال�+��ل�ج�ا الى ا م/حلة دخ�ل -1- 1�ال
�p�Rة الTل´�ة, ح

� في شxون ال�+��ل�ج�ا  ی&خل�ن الى ال
�ــارف ��الاع
ــال ال�لــ�ل ال�+��ل�ج�ــا ل
Sــاكل  لإ�Cــادالاخ�ائ

  ال
�/�fة الTل´�ة.

� Dال
� تع
�B ال�عي Dال�+��ل�ج�ام/حلة  -2- 1�رف م� اال�ي ب&أت ب�ع
�B ال�عي Dال�+��ل�ج�ا على lافة العامل

خــلال بــ/امج تــ&ر7G تغلــ7 عل�هــا ال�ق��ــة علــى حHــاب ال
ع/فــة Dالأع
ــال , وlانــk م/حلــة ت�wــ�/ اوســع 

�Iت ه2ه ال
/حلة Dع&م وج�د ت&خل م�اش/ م� قpل الادارات ال� 
  س9ى والعل�ا.ل&خ�ل ال�+��ل�ج�ا, وت

  


 ب&أ  -3- 1��Iت ه2ه ال
/حلة Dال�+ال�n العال�ة ح
م/حلة دخ�ل الات�الات وال��ف�/ الف�ر� لT&مة الiIائ�, وت

 اه�
ام الادارات العل�ا Dال�+��ل�ج�ا.

1 -4- : n9/ة على ال�+ال��Hم/حلة ض�[ او ال 

� وهي م/حلة ض�[ الاس�$
ار في ال�+��ل�ج�ا, وع
&ت ه2ه الإدارات الى      �GــارSواس� ���الاس�عانة Dالأخ�ائ

.nفي ض�[ ال�+ال� Bاع&تهH
  في شxون ال�+��ل�ج�ا ل

م/حلــة اع��ـــار ال�+��ل�ج�ـــا اصـــلا l�ـــاقي اصـــ�ل ال
�ـــ/ف Dال�ـــالي �Cـــ7 ان ��Cـــي هـــ2ا الاصـــل مـــ/دودا  -5- 1

 ك�اقي الاص�ل, وه�ا اب�&أت م/حلة ادارة ال�+��ل�ج�ا.

1 -6-  �
, وهــــي ال
/حلــــة ال�ــــي بــــ&أت ف�هــــا الادارة الاع
ــــال ال
�ــــ/�fةم/حلــــة اع��ــــار ال�+��ل�ج�ــــا ع
ــــلا ضــــ

� الwــ�[ �الاســ�/ات��Cة لل�+��ل�ج�ــا وال�ــي ارت+ــIت علــى تفع�ــل الان�اج�ــة علــى ال�ــع�& الــ&اخلي, وت�Hــ

  على ال�ع�& الع
لي, وتFG�H ال�+��ل�ج�ا على ال�ع�& الTارجي.

  

ـــــة ال$%1�ل�ج"ـــــا فـــــي الع�ـــــل ال�@ـــــ8في : - 2  The Importance of)اه�"
Technology in Banking)  

ـــــاول�       ـــــ2ی� ت� � ال�ـــــاح$ ـــــ& مـــــ� ال+�ـــــاب وال� ـــــاك الع&ی ـــــاالم�ضـــــ�ع  اه� ن4ـــــ/ا   فـــــي الع
ـــــل ال
�ـــــ/في �+��ل�ج�

��هـــــــا

ـــــــا ی��ـــــــل Dا الاســـــــ�/ات��Cة لأه�fـــــــات
4�
فـــــــي الع�ـــــــ/ ال�ـــــــالي (الSـــــــ
/� والعpـــــــ&الات  ال
�ـــــــ/�fة ل

،2008: 19 (.  


ا D الها
� إجR
  : �أتيوال�ي �

� ال
�ارف. ال���ل على ال
عل�مة ونقلهاسه�لة  - 1�  ب


ا ی��ل Dا ت�ف�/ ال�قk والCه& وال
ال - 2�f.ة�f/�
 لع
ل�ات ال




 الاولالف�ل الا��
 )ال�ق��ات ال
��س�ة(......................................................................................... ول: ال

 

30 

� الpل&ان - 3� .تقل�É حBC ال
Hافة ب

4 - BهHة ت
  .ال
عق&ة ال
�/�fة في تق&م ال�سائل ال+ف�لة DفهB وت�ل�ل الان4

 الT&مات Dأقل ال+لف. ال���ل على - 5

 .رضا الiIائ� تxد� الى 7Hl اب�+ار خ&مات ج&ی&ة - 6

  

ت+
ــــــ� فــــــي انهــــــا  فــــــي الع
ــــــل ال
�ــــــ/في�+��ل�ج�ــــــا الالــــــى ان اه
�ــــــة  ) :148 2009(ال��/او� ،واشــــــار      

�هــــــــا القــــــــ&�B , ت�ــــــــال والاعــــــــلام�+��ل�ج�ــــــــا الاالتــــــــ�ف/ مــــــــ&W واســــــــع ال
Cــــــــال مــــــــ� خــــــــ&مات وت�p9قــــــــات pانCD

،ال/ادیـــــــ� ،ال�لفGIــــــــ�ن وال�ـــــــ&ی
 اذ �Sـــــــ�
ل القـــــــ&�B م�هـــــــا علـــــــى (ال�ـــــــ�ف ،ال+�ـــــــ7 ،ال
Cـــــــلات ،ال
ل�ـــــــقات 

ـــــف ال$اب�ـــــة ) ـــــ�2 ی�
$ـــــل ب(الو  واله�ات ـــــ&ی� ،الاقـــــ/اص  ��اســـــ�7ال�ـــــ&ی
 ال �ال�TSـــــ�ة ،شـــــ/ائ[ ال+اســـــ�k ،والف

( kــــــ�� القــــــ&�B وال�ــــــ&ی
 هــــــ� فــــــي مــــــ&W تــــــ�  ال
&مCــــــة ،واله�اتــــــف ال�قالــــــة والان�/ن�اف/ ال�pانــــــات وان الفــــــ/ق بــــــ

4
ــــــاتك
ــــــا نلاحــــــ¸ ان ا ،والاح�ــــــاءات ال
�احــــــة�
علــــــى ال�+��ل�ج�ــــــا ال�&ی$ــــــة ت+ــــــ�ن لــــــ&یها  ال�ــــــي تع�
ــــــ& ل

فــــــ/ص ارiــــــاح واســــــعة وتقــــــ�م ب�قــــــ&�B خــــــ&مات ج�ــــــ&ة وم�9ــــــ�رة وخ��صــــــا فــــــي مCــــــال الق9اعــــــات ال
�ــــــ/�fة 

. �
 تق�م ب�ق&�B الT&مات ال
لائ
ة ل/h�ات الiIائ�  ح

  

      Forms of Technology in) اشــ4ال ال$%1�ل�ج"ــا فــي الع�ــل ال�@ــ8في: - 3

Banking)  

ال�اقــــــع الع
لــــــي ان ال+فــــــاءة فــــــي أداء الTــــــ&مات ال
�ــــــ/�fة ال
�Tلفــــــة ت��قــــــف أساســــــا علــــــى  لقــــــ& Slــــــف       

��وال�ــــــــي ت��قــــــــف علــــــــى حHــــــــ� اخ��ــــــــارهB وتــــــــ&رpGهB و®ثــــــــارة دوافعهــــــــB م
ــــــــا ی�9لــــــــ7 إ�Cــــــــاد  ,كفــــــــاءة العــــــــامل

ون��Cـــــــة لـــــــ2لo bهـــــــ/ت  ,الاســـــــ�/ات��Cة ال
�اســـــــ�ة ال�ـــــــي ت�قـــــــF هـــــــ&ف ال
�ـــــــ/ف فـــــــي القـــــــ&رة علـــــــى ال
�افHـــــــة

 :2003(5الـــــــ7، �ج�ـــــــا ال
عل�مـــــــات فـــــــي الع
ـــــــل ال
�ـــــــ/في ورفـــــــع lفاءتهادة لاســـــــ�T&ام ت+��لمCـــــــالات م�عـــــــ&

  :وهي lالاتي )44

  

 : الYmاقات الmلاس1"4"ة -3-1

   - أتي:��Rة م�ع&دة الأشRال وم�ها ما �وت+�ن ال�9اقات ال�لاس�

 Yiاقة الائ�1ان : -3-1-1
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       �� مـــــ�الائ�
ـــــان ،ل��ف�ـــــ2 ال
Sـــــ�/Gات م$الهـــــا وتHـــــ
ى Dال�9اقـــــات ال�قل�&�ـــــة وهـــــي تـــــIود حاملهـــــا D�ـــــ& معـــــ

  ,) 9D)2009 ،312اقة الف�Iا ،9Dاقة ماس�/ lارد ) (ب/هان وخ9اب ،

 

 - Yiاقة ال�فع : -3-1-2

) 700الــــــــ&فع وت�جــــــــ& فــــــــي ال�لا�ــــــــات ال
��ــــــــ&ة ( لأغــــــــ/اضوتHــــــــ�T&م  هــــــــي 9Dاقــــــــات Dلاســــــــ���Rة ،و       

) �ـــــــ/ مـــــــ ـــــــل أك$ pق �ـــــــة مـــــــ ـــــــي أم/RGـــــــا و (9D4اقـــــــة مق�pل ـــــــاج/ ف ـــــــ�ن ت �ـــــــ�ن فـــــــي دول العـــــــالB   11) مل �)مل


/� والعp&الات ،S47: 2008(ال ( 

 - الYmاقة الer"ة : -3-2

� ج
�ــــع ال�pانــــات       GIــــTهــــا ت�وهــــي ¯�ــــارة عــــ� 9Dاقــــة Dلاســــ���Rة ت��ــــ�� علــــى خل�ــــة ال+�/ون�ــــة یــــ�B عل

ــــــ�ان ،وال
�ــــــ/ف ال
�ــــــ&ر ،وأســــــل�ب ال ــــــل  الاســــــB ،الع� ــــــغ ،وتــــــارGخ الTاصــــــة D�املهــــــا ،م$ �ــــــ/ف ،وال
pل

 .)Al-Rewashed. Et al ,2012:378ال
�/�fة  ( �iIن ح�اة ال

 : ال:$� ال$ا|} -3-3

ـــــ�2وهـــــ�        ـــــى اس�فHـــــارات ال ال�pـــــb ال �ـــــ7 علC��ـــــائ iI  B�&ـــــ ـــــا Dاســـــ�ع
ال رمـــــ�ز مع��ـــــة وGقـــــ�م ب�ق هات´�

  .) 214: 2006(عp& الله وال9/د ،- الع&ی& م� الT&مات  م�ها :

 .الاس�فHار ع� ح/lات ال�Hاب •

 .إج/اء ع
ل�ات ال���Gل •

 .دف�/ الR�Sات5ل7  •

 : ال@�8فة ع:8 الهاتف  -3-4

ال�احــــ& Rlـــــل وRGــــ�ن ال
�oــــف ال�ـــــ�� تع�
ــــ& هــــ2ه الT&مــــة علـــــى وجــــ�د شــــ�Rة تـــــ/i[ أفــــ/ع ال
�ــــ/ف      

�ــــــل م�اشــــــ/ة مــــــ� أ� فــــــ/ع مــــــ� أفــــــ/ع ال
�ــــــ/ف  هDــــــ
ــــــات الع تقــــــ&�B الT&مــــــة الهات´�ــــــة مــــــ� ال�صــــــ�ل ل�pان

�ــــــل Dالات�ــــــال بــــــ/قB م�ــــــ&د لل��ــــــ�ل علــــــى خ&مــــــة م�ــــــ&دة 
 2006مــــــ� م�ــــــ/فة (الهــــــ�ش ،،وGقــــــ�م الع

221: (.  

�J}  الال%81وني  -3-5N1ال : 

�ـــــF لاح��اجـــــات الiIـــــائ� ال�ـــــي      
ـــــى ال��جـــــه ن�ـــــ� الiIـــــ�ن وال��ل�ـــــل الع ی/lـــــI ال�Hـــــ�FG الال+�/ونـــــي عل

4
ـــــة مـــــع زiائ�هـــــا فـــــي الأســـــ�اق ال
Hـــــ�ه&فة �
تـــــB ت�&یـــــ&ها مـــــ� خـــــلال العلاقـــــات الال+�/ون�ـــــة وال�قل�&�ـــــة لل

، ��  .) :208 2009(�اس

 : ال@8اف الالي -3-6
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وهـــــ� عـــــ� الـــــه �
Rـــــ� نSـــــ/ها Dالأمـــــاك� ال
�Tلفـــــة ســـــ�اء DالCـــــ&ار او SDـــــRل مHـــــ�قل وت+ـــــ�ن م��ـــــلة      

ــــــــى  ــــــــل Dاســــــــ�T&ام 9Dاقــــــــة Dلاســــــــ���Rة او 9Dاقــــــــة ذ�lــــــــة لل��ــــــــ�ل عل �
D�اســــــــ7 ال
�ــــــــ/ف ،وGقــــــــ�م الع

  .H�7 ال�ق&� ،والإی&اع ال�ق&�الT&مات ال
�Tلفة م$ل ،ال

  

  : ال@�8فة ال�$~ل"ة -3-7

ـــــال
�Iل او الع
ـــــل او أ� مRـــــان ،الـــــ�2 ی��ـــــل D�اســـــ7        D جـــــ�د�
ـــــb ال�اســـــ7 ال�TSـــــي ال وهـــــ� ذل

� مـــــــ� خـــــــلال رقـــــــB ســـــــ/� إت
ـــــــام الع
ل�ـــــــات ال
�ـــــــ/�fةR
 2008والعpـــــــ&الات ،(الSـــــــ
/�  ال
�ـــــــ/ف ل�ـــــــ�

31: (.  

  

"ة   -3-8 �J} ال�pمات ال�@8́Nال1لفاز ال1فاعلي في ت: 

 

ال�لفـــاز ال/ق
ـــي ال�فـــاعلي �عـــ& واحـــ&اً مـــ� أحـــ&ث الق�ـــ�ات ال�ـــي ت
Rـــ� ال
�ـــ/ف مـــ� ال�صـــ�ل الـــى زiائ�هـــا       

ســ�ف �Rــ�ن عــام ال�لفGIــ�ن ال/ق
ــي وســ�ف  2004وعــ/ض خــ&ماتها علــ�هB مــ� خلالهــا، فــال�ع  اع�قــ& ان عــام 

ی�فــ�ق علــى الان�/نــk ومــ� أهــB الع�امــل ال�ــي س�Hــارع مــ� وت�ــ/ة اســ�T&ام ال�لفGIــ�ن ال/ق
ــي مــ� قpــل الأفــ/اد م$ــل 

ــــــى ت ــــــk عل ــــــي قــــــ& �عCــــــI الان�/ن ــــــ�ن ال/ق
ــــــي وال� GIقــــــ&مها ال�لف�ــــــي  ــــــة ال� ــــــات ال�/ف�ه� ــــــ&�
ها (العــــــلاق الإمRان� ق

  ) .22:2003,والHاع&

��ایل :                          ب$�ك ال� -3-9Mobile Banking                                

    

ان الاع
ــال ال
�ــ/�fة عpــ/ ال
�iایــل مــ� اع
ــال ال�ــ�/فة الاك$ــ/ نCاحــا وخ��صــا فــي الpلــ&ان ال�ام�ــة, اذ       

� صــع�iة فــي ال��ــ�ل نC& في ال
�اF5 ال�ــي ت�HــD Bــال��زGع الHــRاني ال
ــ�Tف  �عــاني ســاك�ي تلــb ال
�ــاF5 مــ


ـــا ی��ـــل علـــى الTـــ&مات ال
�ـــ/�fة لان وضـــع م�ـــ/ف فـــي تلـــb ال
�ـــا F5�Rـــ�ن غ�ـــ/ مCـــ&� وغ�f ـــ/ نـــافع�

قلــة اع
الــه لــ2ا ســ��Rن ال�ــل قلة ال�اس ال2ی� ��S�uن او ���RHن تلb ال
�اF5 وه2ا یxد� الى ل
�/ف D 7pHDا

� في الادخار او الع
ل ال�عامل مع ال
�ارف ه��pلل/اغ &��B الT&مــة ال
�ــ/�fة عpــ/ ب��ك ال
�iایل أ� تق& ال�ح

  ).Strauss &Frost ,2012:108ال
�iایل (
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        الثانيالثانيالثانيالثانيالمبحث المبحث المبحث المبحث 
  المصرفية  الخدمةجودة 

Quality of banking services)(  

                                

ن:�=ة لل:>�رات ال:ي �9أت على العال5 وخاصة  )Challenges( ة ت��+اتت�اجه ع�ّ  ال�&%�اتص
�" أ       

�اء Sان" عاملــة س ال�&%�اتدP الى زNادة ح�ة ال�&افLة بIJ أالGH  الام�,  )Globalization( ل الع�ل�ة?في 

اه:�ــام ال��:�ــIJ  م�ــلو الق>اع ال�اص ,هHا ما زاد مI اه��ة ال=�دة J�Z� اص
�" تXYل أفي الق>اع العام 

 IJــاح�
حJــ� ن=ــ� ان العقــ�د  , العYــ�INالانLــان�ة وخاصــة فــي نها+ــة القــ�ن فــي م�:لــف ال�=:�عــات وال^:ــاب وال

 "�
م�ــا خلــe  ,اه��ــة JdSــ�ة فــي اق:�ــاد+ات الــ�ول ت��لالاخ�Jة شه�ت ت>�را هاما في م=ال ال��مات ال:ي اص

العال�ــة وزNــادة ال�j��ــة مــI اجــل ال�صــ�ل الــى ال�Jــiة ال:&افLــ�ة و  ,شــ�ی�ة بــIJ مقــ�مJها )Competition( م&افLــة

مــI أZعــاد هادفــة  Zــهن الق�ن ال�ادG والعYــ�IN أ9لــe عل�ــة قــ�ن ال=ــ�دة ل�ــا اق:ــ�ن ان=� لHلk ال��م�ة , &%�اتلل�

خ�م�ــة علــى  أم ســل�oةن�� جعل ال=�دة ال��Jان الأك�� ح�Lا في ت�قeJ أه�اف ال�&%�ات ال��:لفة ســ�اء Sانــ" 

 ل��اردهـــا ال
Yـــ�Nةتـــ�ع� الـــى تـــ�ف�J ال%ـــ�وف ال�لائ�ـــة  ان ال�&%�ـــات فعلـــى ,) 13:  2002حـــ� ســـ�اء (ح�ـــ�د ،

 (IJف?��ن�ا(ال�Xفي اداء ا ل� IJع�dة له5مj�L&لاع�ال ال� )Summers , 2009: 47 (,  اHفي  اً اساس +��لوه

لان LSــ~ ولاء اكdــ� عــ�د مــI الjiــائI  &%�ــةلل� )Loyalty( جــHب اكdــ� عــ�د م�XــI مــI الjiــائI وLSــ~ ولائهــ5

 Gع:ــهی�د�d<Z  P�, وعلــى اســاس مــا ل�&%�ــات���ــا ی:�ــل Zاا مــا ابــ�ز اه��ــة ال=ــ�دة ال�&%�ــة ,وهــHالــى رفــع مLــ:

  - سed ق5L ال�
�� الى الفق�ات الآت�ة:

�دة اولا:�((مفه�م ال=�دة, ال:>�ر ال:ار�Nي ,م�اخل ال=�دة , م�احل ت>eJd ال=�دة ,ان�اع ال=�دة ,ادارة : ال

  ال=�دة)).

  ((ال��مة _ مفه�م ال��مة, ال��مة ال�ال�ة, م�احل ت>�ر ال��مات, خ�ائ� ال��مات )).: ال&%مة ثان ا:

(( مفه�م ج�دة ال��مة ,ج�دة ال��مة ال�����ة, ن��ذج ج�دة ال��مة , اZعاد : ج�دة ال&%مة ال+*() ة ثال'ا:

  ج�دة ال��مة ال�����ة)).
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�دةأولا: �  Quality   ال
  

�دة :مفه�م  -1�  Quality) of  (Concept                                          ال

فــي القــ�ن ال�ــالي خاصــة مــع  Operation Management ال=�دة مI اه5 م�اض�ع ادارة الاع�ال تع�        

وال
ـــاح�IJ فـــي اع>ـــاء وهـــHا مـــا ادP الـــى اخـــ:لاف وجهـــات ال&%ـــ� بـــIJ ال^:ـــاب  وع�ل�ـــة الاق:�ـــاد تiایــ� ال�&افLـــة

:  2000(العلــي ,  لــHلk ع�فــ" ال=ــ�دة حLــ~ راG  حJــ� تعــ�دت ال�فــا��5 ال�اصــة بهــا, ,تع�Nــ� م�ــ�د لل=ــ�دة

)  فقــ� 88: 2000(ال�dاورG ,بــــــ ���ــا ی:�ــلامــا  ,ال�:فــe علJهــا Zانهــا ارضــاء الjiــائI وال�فــاء �Z:>ل
ــاته5 ) 496

) وال:ــي تع&ــي �d9عــة الYــيء ودرجــة Qualities) هــي Sل�ــه مYــ:قة مــI ال^ل�ــة اللاتJ&�ــة (Qualityاوضــح Zــأن (

) ال=ــ�دة Zأنهــا م=��عــة ال��ــائ� وال��Jــiات لLــلعة او Etzel et al . 2002:280( وNــ�P  , الان:فــاع م&ــه,

 ,Iــائjiاع حاجــات ال
انهــا م�ارســة Z ع�فهــا Goetsch&Davise,2006:35)( بJ&�ــاخ�مة ت��د ق�رتها علــى اشــ

 & HS)Robbinsلk وصفها  ت&اف�Lة مI خلال ال:�IJL ال�L:�� ل=�دة ال��مة,الاع�ال ال:=ارNة Zأق�ى ق�رة 

Coulter 2007:577  هــاJرة +ع:�ــ� عل�) Zانهــا قــ�رة الLــلعة او ال��مــة ان تــ�دG مــا +ف:ــ�ض بهــا ان ت�د+ــه �Zــ

) هــي م=��عــة ال��ــائ� وال�ــفات الاج�ال�ــة لل��مــة Stebbingوتلdــي حاجــات الjiــائI وت�قعــاته5, وع�فهــا (

�ن واش
اع حاجاته ور�
اته (م=�J والNiادات , و jiرضا ال eJن قادرة على ت�ق�بJ&�ا ع�فها  ),18 2007:ال:ي ت^

)Kotler & Keller , 2009 :169(  ــة فــيN��ــات او ال
علــى انهــا ال�لائ�ــة للاســ:��ام او ال�>اZقــة لل�:>ل

HــJال:&ف, )Stevenson,2009:405-406( 5ن لهــ�Xســ� Iــائjiن  اذ ان م�:لــف ال�Xســ� kلHــات م�:لفــة ,لــ
م:>ل

Iـــائjiوجهـــة ن%ـــ� ال �Zأنهـــا ال�iا+ـــا  ) 3: 2009(أل&��oي واخـــ�ون ،, وا+�ـــا ع�فهـــاال:ع�Nـــ� ال�&اســـ~ لل=ـــ�دة هـــ

وSــHلk یـــ�P (ال:�تـــ�رG ال:ــي تYـــ:�ل علـــى قــ�رتها فـــي تل�dــة الاح:�اجـــات, ل��ــائ� ال^ل�ـــة للLــلعة او ال��مـــة وا

ال:أك� مI ان الjiــائI ی:لقــ�ن Sــل مــا +�:اج�نــه ومــا یNiــ� عــI هــHا ان ) Zان ال=�دة تع&ي 33 : 2009وج�N�ان ,

IــXــلع وال�ــ�مات( ,امLان ال Iوال:أكــ� مــ IــائjiالZ ا ی:>لــ~ الات�ــالHوهــKrajewski et al. 2010 :198 (


ــه مــع ال�ــ�ردیI وتــ�دG الــى ق&ــاع:ه5 ت:&اســ~ مــع اح:�اجــاته5J9 ــاء علاقــات&jو, )Beardwell& Claydon, 

ن ال=ــ�دة لا وعلى ال��ردیI الاس:�اع الى آراء الjiائYZ Iأن م&:=ات ال�&%�ة لغ�ض ت�LــJ&ها ) 237 : 2010

) واتفــــــe معــــــه James,2011:25( ووصــــــفها ,ل:�LــــــIJ ال�Lــــــ:�� ل�&:=ــــــات ال�&%�ــــــاتت:�قــــــe مــــــI خــــــلال ا

)Knowles,2011:10(  ا ال�&ــ:جHــ¨ قــ�رة هــXــاملة لل�&ــ:ج ال:ــي ت%هــ� وتعYعــة ال��ــائ� ال�علــى انهــا م=�

 واتفــــــــe معــــــــه )Russell&Taylor,1998:3( بJ&�ــــــــا ی:&ــــــــاول علــــــــى اشــــــــ
اع ال�اجــــــــات ال%اه�Nــــــــة وال�ــــــــ�&�ة

)Porter,2011:12   ) لXــYضــ�ة فــي ال�) اذ ن=ــ� ان 7) ال=�دة مــI وجه:ــي ن%ــ� ال�&:=ــIJ والjiــائI و�Sــا م

�ن عI م>اZقة ��
�قعات مع ال&:�=ة الفعل�ــة أG مــا ی:�قعــه الjiــائI ومــا ح�ــل�ا عل�ــة فعــلا م�ــا الالjiائI دائ�ا ی:
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�ن في ال=�دة لغ�ض م>اZقة ال:����ات مع ال^لف أG الان:اج ال=Z �Jاقــل ال^لــف ��
Jف IJ=:&اوع�وا , اما ال�

ج LZــع� عــالٍ لا یــ:لائ5 مــع ر�
ــات الjiــائI ، لــHا ولا جــل اما اذا Sان الان:اج XZلف عال�ة ه&ا سJ:5 تLع�J ال�&:، 

علــى ت�قJــe ذلــk ال�Lــ:�P مــI ال�صــ�ل إلــى مLــ:�P عــال مــI جــ�دة فــلا بــ� أن ت^ــ�ن ال�عــ�ات الإن:اج�ــة قــادرة 

  .ال=�دة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

    

�دة7ش5ل (�  .)Russell &Taylorح;: رأ8( ) مفه�م ال

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

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

�Z&%ــ�ر الjiــ�ن وت�قعاتــه مــI خــلال مقارنــة  Zــأن ( ال=ــ�دة ) ت:علــe مLــ
قاً ونLــ:&:ج مــI ال:عــار�N الــ�اردة         

�ن لهHه ال�&:=ات وjال:الي +�IX ال�Xــ5 مــI خــلال م&%ــ�ر الjiــ�ن ب�جــ�د  :=اتالأداء الفعلي لل�&jiقعات ال�مع ت

�ن  ال=�دة مI ع�مهاjiقعات ال�  . فإنه ق� أمIX ت�قeJ م���ن ال=�دة فإذا Sان ال�&:=ات ت�قe ت

�ر   -2QRيال&TارRدة : ال��  (The Historical Development of Quality)     - لل

ق�+�ة  تأر��Nة اً دراسة ع�e ال��ارة الانLان�ة لل
�Y في ال
�� عI ال=�دة ن=� ان لها جHور مI خلال          

مI قdل ال��لاد واك�� �J�XZ ان جHور ال=�دة ت�:� الى الi  ال
N�Yةج� ال�:ف�� لل:أرNخ وال��ارات ج�ا , حJ� و 
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eا ال�&>لHه Iــ�ة ال��ــارات  , ومJــان�ة ال��ی�ــة بــل هــي ولLــ�ة ال��ــارة الانJــ" ولLدة هــي ل��ی:�ح ل&ا ان ال=ــ

ولــ�  ,) 20-21: 2004ال>ــائي ,  وفــي ت>ــ�ر فلLــف:ها (الف�ــل  وأســه�"الانLــان�ة الق�+�ــة ال:ــي دعــ" الJهــا 

ن الع�ــل وان:اجــه الــى ن%�نا الى الع��ر الق�+�ة اذ ت�:� جHور اه:�امات الانLان وال�&%�ات Zال=�دة وحIL اتقا

مــ� ال:>ــ�ر ال:ــار�Nي ال
ابل�ــة وعلــى یــ� مل^هــا ح�ــ�رابي ,وقــ� قــ�انIJ ال��ــارات الق�+�ــة وفــي مقــ�م:ها ال��ــارة 

  - :ل=�دة ��Zاحل ع�ی�ة م&ها 

  ال�&فH.م�حلة ض
± العامل , (1890-1917) ال+(حلة الأولى ••••

ال:�ــ&�ع نها+ــة القــ�ن  هــHه ال��حلــة أول خ>ــ�ة لل:>ــ�ر فــي م=ــال ال=ــ�دة ال:ــي Sانــ" ملازمــة ل�?�فــة �تع        

�Yع�ل�ــة ال:اسع عZ IJم�:�ــ IJــ�ولLم eدة تقــع علــى عــات�, ومــا +�Jــi هــHه ال��حلــة هــ� ان مLــ�ول�ة ت��یــ� ال=ــ

ن هــ5 � Sان هــ�لاء ال��فJــلل��فZ IJJأسل�ب صارم و   هوم
ادء الع�ل حJ� Sان" ت�ع ال��اك5 ن%5 ,ض
± ال=�دة

  ).6: 2007(ن�ر ال�یI , الHیI +�ع�ن أس¨ ال=�دة ل�&:=اته5

 .ال�
± الاح�ائي لل=�دة,) 1917-1940(  ال+(حلة ال'ان ة •

Zال�:>ل
ات ال�:ع�دة ل:��ی� درجة ال:>ابe بIJ ت:5L هHه ال��حلة Zاس:��ام ال:ف:�² وال�قارنة لل&:ائج      

ن Zال:أك� مI مقابلة ال�عای�J ال:ي � فق� اه:5 ال��YفهHا الاساس  وعلى ,ان:ج وال��اصفات ال�>ل�jة ما

� ��جات خلال زمI م��د وSان ال��Yفتع�d عI ال� kلHن ب� م:���IJ ب�صفه5ن ه5 الHیI +ق�م
 ~J<و (ال�, ~J<37: 2008ال� .(  

 ال=�دة .�ات م:���ة في ?ه�ر م&% ),1940-1960( ال+(حلة ال'ال'ة •


±ت هHه ال��حلة Zع�ة تغ�Jات م&ها ?ام:از       �Z ر م&%�ة م:���ة�ال=�دة م�ل ال=��oة  ه


± ال=�دة الام��XNة ل�ASQC اHت��ی� لل ,وما ان:=ه ه Iم�? kلHSدة , و��ل مI ال=dال�ق P�:L ر�ه

 . )24: 2005(عل�ان ,حلقات ال=�دة في ال�اZان

 ),م�حلة ت�IJL ال=�دة.1960-1980( ال+(حلة ال(ا\عة •

ن الــى مفهــ�م ادارة فــي ال�اZــا ?هــ�تفــي هــHه ال��حلــة نلاحــµ ه&ــاك ت>ــ�ر فــي حلقــات ال=ــ�دة ال:ــي       

  ف� بـــ�امج م:عـــ�دة لNiـــادة داف�oـــة ال�ـــ�?فIJ ل:�LـــIJ ال=ـــ�دة ومـــI هـــHه الdـــ�امجاه&ـــا نلاحـــµ تـــ�   ,ال=ـــ�دة 

�ب في ال�&:جJد ع�  ).6: 2007(ن�ر ال�ی�j, Iنامج الأداء ال���ح مI أول م�ة و  ب�نامج ع�م وج

  .)TQMالYاملة ( ),م�حلة ادارة ال=�دة1980-2000( ال+(حلة ال&ام;ة •
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لان  ، Lــd~ ?هــ�ره تiایــ�ت شــ�ة ال�&افLــة العال��ــةjو  1980مفهــ�م إدارة ال=ــ�دة الYــاملة عــام  حJــ� ?هــ�       

وت�Lح Zال���ل  في ت>�dقها على م&:=اتهافي ت>eJd مفا���ها وغا+اتها وأZعادها, وال�Lاه�ة  كل م&%�ة ت�غ~

ــــــى أرjــــــاح عال�ــــــة ــــــل Sلفــــــة م�X&ــــــة ,عل ــــــ�ان ال&ام�ــــــة  وjأق واك:Lــــــاح ال�ــــــ&اعة ال�اZان�ــــــة للأســــــ�اق وخاصــــــة الdل

(Heizer&Render,1997:95), لة أك�� فاعل�ة فــي إدارة  الع�ل�ــات خــلال الJال وسiلات �Jح INــ�Yات الع�Lــ&

ت�Jــiت هــHه ), Slack et al. 2004:717(ة والإن:اج�ــة فــي ال�&%�ــات Sافــة ال�اضــ�ة ولNiــادة ال^فــاءة الع�ل�ــ

ال��حلــة Zــان ال�ــ&اعIJJ ال�اZــانIJJ اخــHوا Zــال:ف�ق علــى م&افLــJه5 الام�XNــان فــي مقارنــات ال=ــ�دة ,وSــHلk ?هــ�ت 

 ).Robbins&Coulter,2007:48ب�امج خاصة لغ�ض ت�IJL ال=�دة (

 ).21(م�حلة الق�ن  ال+(حلة ال;ادسة •

العل��ــة فــي هــHا ال�Jــ�ان Zانهــا ســ:^�ن م�حلــة ال:ــي تYــ�J الJهــا الاZ�ــاث  )2000وهــي م�حلــة مــا Zعــ� الـــ(      

�ن مـــI خـــلال تقـــ�+5 الاه:�ـــامjiـــالZ اقـــل ال^لـــف وان:اجـــه ی�غـــ~ ��ـــهZ ل عل�ـــة�, مـــI حJـــ� ســـ�عة وســـه�له ال��ـــ

)Knowles,2011:13(.  

  یIJd ال��احل ال:ي م� بها ت>�ر ال=�دة وس�ة Sل م�حلة. )5ال=�ول (و 
�دة  )5ج%ول (��ر الQم(احل ت  

  س+ة ال+(حلة  ال+(حلة   ت

1-  

2-  

3-  

4-  

5-  

6-  

(1917-1890)  

)1940-1917(  

)1960-1940(  

)1980-1960(  

)2000-1980(  

 )21(م�حلة الق�ن        

  

  ال�&فH.م�حلة ض
± العامل 

  ال�
± الاح�ائي لل=�دة.

  ال=�دة.?ه�ر م&%�ات م:���ة في  

  م�حلة ت�IJL ال=�دة.

  .)TQMم�حلة ادارة ال=�دة الYاملة (

�ن jiالZ م�حلة الاه:�ام.  

�رة  :ال+*%رef+اد على الادب ات ال+Rالاع\ iاحjاع%اد ال.  

  

  

  

�دة:م%اخل   - 3�                                                   (Entrances of Quality) -ال
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وملاح%ــة الاخــ:لاف فــي ال�عــاني ال:ــي +أخــHها م�ــ>لح ال=ــ�دة  ,تعــار�N ال=ــ�دة مI خلال اس:ع�اض          

   - هي :حJ� ت�:لف Zاخ:لاف ال=هة ال�L:��مة لHلk لاب� مI ال&%� الى ال=�دة مI ع�ة م�اخل وهHه ال��اخل 

 )Entrance Preference  (                                                  - الRفmnل:م%خل  •

 

لHلk تع� س�ارة ال��س�Jس هي س�ارة ال=�دة وSــHلPreference  k فال=�دة تع&ي ل�ع%5 ال&اس ال:ف�Jل        

ســاعة ال=ـــ�دة ف&=ــ� ال=ـــ�دة حLــ~ هــHا ال�ـــ�خل ت^ــ�ن مـــ�ادف لل�فا��ــة وال:�JJـــi وهــHه مـــI ســاعة رول^ــ¨ فهـــي 

 , Gاوi16 : 2010ال�ع~ ½�اسها (الع. (  

            (Entrance to the Basis for the Manufacturing)  - م%خل اساس الp*R ع: •
 

الاخــH بهــHا ال�ــ�خل رجــال الاع�ــال حJــ� ان ال=ــ�دة تع&ــي ال�>اZقــة لل�عــای�J وال��اصــفات وJ�Nــل الــى           

�رة ص���ة مI اول م�ة (الLل>اني ,�Z دة ی:5 ان:اجها�  ).25: 2004ی�ون ان ال=

�ج : •Rp+م%خل ال -Product Entrance)                                                        ( 

 

          Iمــ IــX�+ج�علــى مLــ:�P اح:ــ�اء ال�&:ــ�ج ل ب�قــة فهــي ت��ــوت��یــ�ها ½�ــاس ال=ــ�دة  خــلال مــ�خل ال�&:ــ

ج ال:Lــ�Nقي حــ� ع&اصــ� ال�ــNiأ ب�صــفهمــ�لا ال:�JJــi فــي ال�قــ" وال��ــ�ل علــى ال��قــع ال:&افLــي  ,خاص�ة معJ&ــه

 , ~J<ارة ),21: 2008(ال�
 2007ال�:غ�J ال�اضع لل¿�اس ال�قeJ (زNــI الــ�یI ,  عI ومI ه&ا فأن ال=�دة ¾

: 10(.  

�ن :م%خل الsme)R على  •us)- الFocus on the Customer Entrance(                        

      

یI ال��اة Sافة فق� Zف�ل ال:>�رات ال:ي شه�تها ان%�ة الان:اج وال:>�ر ال:^&�ل�جي الGH دخل الى م�اد         

م�ــا ادP الــى ان +�ــ
ح تع�Nــ�  )Huxtable ,1995:20(على اذواق الjiائYZ IــXل واضــح آثار ال=�دة ?ه�ت

 تل�dــة حاجــات الjiــ�ن ال%اه�Nــة وال�ــ�&�ةال=�دة م=��عة ال��ائ� الYــ��ل�ة فــي الLــلع وال�ــ�مات ال�ــ�ث�ة فــي 

 , Gاوiن  ,)17: 2010(العـــ�وســـَ� ن=احهـــا وم¿�ـــاسَ تقـــ�مها فلابـــ� مـــI  هـــ�ف ال�&%�ـــة وغای:هـــا ولـــHلk +عـــ� الjiـــ

5 ت�ــع الjiــ�ن فــي قلــ~ ت�ــ�� ال�&%�ــاتفــأن  )57: 2009صــالح,و   =اZة ل��
اتــه واح:�اجاتــه (ال�ــ�افالاســ:

�Sـــــــــــ�خل لل:�LـــــــــــIJ ال�Lـــــــــــ:�� وال�ـــــــــــ�مات فـــــــــــي ال�&%�ـــــــــــة، و  لLـــــــــــلع���ـــــــــــا ی:�ـــــــــــل Zا وت�LـــــــــــJ&ها ال=ـــــــــــ�دة

  .(Johnston&Clark,2008:417)لع�ل�اتها
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�دة : - 4�  Stages Application of Quality)                           (Theم(احل تvmwQ ال

  

, ) Fenton et al .1995:2( ی:فـــــــe عـــــــ�د مـــــــI ال^:ـــــــاب وال
ـــــــاح�IJ مـــــــ&ه5           

)Qoetsch&Davis,2006:24-25( ),Foster,2007:24 ــــاك عــــ�ة م�احــــل جــــ�ا  ال�ــــ�ورG مــــI ) , ان ه&

  - وهHه ال��احل هي :ع&� ت>eJd ال=�دة  م�اعاتها

  

�دة : -4-1�  (Quality Planning)                                           -ت&y Q ال

 ,ل:لdي او تف�ق ت�قعــات الjiــائI ال��ورNةت�>�± ال=�دة ی�دG الى ت>��N ال�&:=ات , الان%�ة ,والع�ل�ات      

Hه Iات وض��  - : ألآت�ةه ال��حلة ت:�H ال�>

• . Iائjiه5 ال Iت��ی� م 

• Iائjiال:ع�ف على حاجات ال . 

 . :=ات ��Zائ� تJ=:L~ ل�اجات الjiائIت>��N ال�& •

 ت>��N الان%�ة والع�ل�ات ال:ي ت�Lح لل�&%�ة الان:اج Zال��ائ� ال�>ل�jة . •

�Nات الع�ل ج��عاً ن�Y ال�>± ل •:L�. 

  ال:�>�± الاس:�ات�=ي لل=�دة. •

  

�دة : -4-2� (Control on Quality)                                            -ال; Q(ة على ال

 ال=ــ�دة هــي ع�ل�ــة مه�ــة یــ�P أن الLــ�>�ة علــى (Foster)لLــ�>�ة علــى ال=ــ�د ة فــإن ���ــا ی:�ــل Zاأمــا       

�ب في ع�م وج�د وض�ورNة ل:�قeJ أه�اف ال�&%�ات ع&� تق�+5 ال�&:=اتJة الع�<�Lع�ل�ة ال eJd<اجل ت Iوم ,

  - : الآت�ةعلى ال=�دة لاب� مI ات
اع ال�>�ات 

 لل=�دة . فعليتق5�J اداء  •

 . مقارنة الاداء الفعلي ال�:�قe مع الاه�اف ال��ض�عة  •

 . لع�ل على معال=ة الان��افات والاخ:لالات Zات�اذ الق�ارات الLل��ةا •

 µلةاه��ة ال¿�اسات نلاحJنهــا وســ�S  ــاع�ة فــيLــ�ة ال�ــ�ث�ة لل�Jح��نهــا ال�ســJلة الS دة�لل��ا½
ــة والLــ�>�ة علــى ال=ــ

  .ض�ان ال=�دة
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�دة : -4-3� )Quality Improvement(                                          -ت|;m} اداء ال

 علـــى عاتقهـــاع�ل�ـــة ت�LـــIJ ال=ـــ�دة +=ـــ~ ان ت^ـــ�ن م:�اصـــلة ومLـــ:��ة مـــI قdـــل الادارات ال:ـــي تقـــع  ان       

  - :الآت�ةع�ل�ة ال:�Z IJLال�>�ات  ��م�Lول�ة م:اZعة ال=�دة وت

•  G� . لل=�دة ت>��N الق�انIJ ض�ورG لع�ل ت�IJL س&

 .نقاÄ ال�عف وم�اولة اج�اء ت�IJL لهاال:ع�ف على  •

 . في ال=�دة Sل م�Yوع ت�IJL لإك�الف�eN ع�ل م�Lول  تأس�¨ •

ـــ� ال�Xـــ�ن قـــا +�:اجـــهتiوNـــ� ال�Yـــ�وع �Zـــا  • ـــة , وت>ـــ��N ال�لـــ�ل  هاســـ
ابدرا علـــى تYـــ��� ال�Yـــاكل ل:��ی NرH=ال

  وتأس�¨ س�>�ة ت�قe ال�Xاس~.

IJdNل ( وXYدة 8ال�  ) م�احل ت>eJd ال=

 

  

  

  

  

  

  

  
�دة8ش5ل (�  ) م(احل تvmwQ ال

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

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

ال��حلــة الاولــى هــي  Jــe ال=ــ�دة ت�ــ� بــ�لاث م�احــل رئ�Lــةع�ل�ــة ت>d نإ ) ی:�ــح8(مــI خــلال الYــXل           

هــHه ال��حلــة هــي ال��حلــة الاولــى مــI م�احــل ت>Jdــe ال=ــ�دة نلاحــµ  م�حلة ال:�>�± لل=�دة او م�حلــة ادارة ال=ــ�دة

�نهــا S ه ال��حلــةHدة  تعــ�اه��ــة هــ� والاســ:�ات�=�ات والاهــ�اف ال:ــي تع&ــي وضــع ال�>ــ±ح=ــ� الاســاس ل:>Jdــe ال=ــ

 

 

 تحسين اداء الجودة

 

 السيطرة على الجودة
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الLــ�>�ة علــى ال=ــ�دة هــHه ال��حلــة ت:�ــ�I ع�ل�ــات ال�قاZــة علــى ال�ــ�دیI  وت&فHJها ,اما ال��حلة ال�ان�ة فهــي م�حلــة

ل=ــ�دة ,اما ال��حلة ال�ال�ة فهي م�حلــة ت�LــIJ ال=ــ�دة وتع&ــي ع�ل�ــات ال:�LــIJ  الاخ:لالاتلل�?ائف وم�اولة م&ع 

 مــIهــ� م:�قــع اG اجــ�اء ال�قارنــات بــIJ الاداء الفعلــي مــع مــا  وم�اولــه ت�ــ��ح الاخ>ــاء اداء الع�ل�ــات الان:اج�ــة

  . خلال ع�ل�ة ال:غH+ة الع�LXة ل�دود الفعل مI قdل الjiائI على ج�دة ال�&:=ات (سلع وخ�مات)

  

�دة : -5�  )                                                 (Type of Qualityان�اع ال

    ) Pی�Gitlow et al .2005:21-22ان هZ ,(دة تــ�ث� ةثلاثــ &ــاك�و�jــ�رة Zالغــة علــى ان:ــاج  انــ�اع مــI ال=ــ

ف�ة ت:&اس~ مع حاجة الاســ�اق �رجة +�IX ال:&�d بها مI الاتLاق , والاع:�اد+ة وj:^لفة م&�وj وال��مات الLلع

  - الان�اع هي:هHه و 

5 -1  :� +*Rدة ال�                                                       Quality of Designج

�اجــات اح:مــع  &Lــ=5تال:ــي علــى ت��یــ� خ�ــائ� جــ�دة ال�&:=ــات  تLــل�± ال�ــ�ءفــي جــ�دة ال:�ــ��5 یــ:5      

�&:=ــات مــI خــلال للت>ــ��N  هــي ان جــ�دة ال:�ــ��5ن=ــ�  إذ وهــHا هــ� الهــ�ف,, وj:^لفــة معJ&ــه ق Lــ� ور�
ــات ال

�الjiـــ�ن وت�لJـــل  ال
�ــ� فـــي ر�
ــاتبــــ  تdــ�أ الjiــ�ن, ال�راســـات حــ�ل جـــ�دة ال:�ـــ��5 مع�فــة حاجـــات ال:�جــه ن�ـــ

, وNــ:5 ت��یــ� �Zــا یــ�دG الــى ت��یــ� مفهــ�م ال�&:=ــات ال:ــي تلdــي حاجــات الjiــ�ن  وت�لJــل 9ل
ــات ال��مــة ال��dعــات

 وحــ�ةال�&:=ــات ت:>لــ~ تأســ�¨ ل�فهــ�م  :>ــ��NالحJــ� ن=ــ� ان ع�ل�ــة  ,)(9ك�ــا م�ضــح فــي الYــXل ال:ــالي ال�&:ج

ال:�LـــIJ والاب:^ـــار فـــي م&:=ـــات ال�&%�ـــة , ولا ت&:هـــي ع�ل�ـــة ج��عهـــا بـــIJ فـــ�وع ال�&%�ـــة (وحـــ�ة فعالـــة) م�NiSـــة

وان�ــا ی:>لــ~ م&هــا ال:�لJــل فــي Z�ــ�ث الjiــ�ن , وال�ق�ــ�د ه&ــا فــي Z�ــ�ث الjiــ�ن م=��عــة  ,وت��یــ�ها لل�ــ�مات

 ,الاجــ�اءات ال:ــي تقــ�م بهــا ال�&%�ــة لغــ�ض مع�فــة حاجــات ور�
ــات الjiــ�ن ســ�اء فــي ال�اضــ� او فــي ال�Lــ:قdل

رNــة لغــ�ض مع�فــة ال�اجــات ال�:=ــ�دة, ع&ــ�ما یــ:5 ت��یــ� حاجــات �Zــ�رة دو لــHلk ی:�جــ~ علــى ال�&%�ــة اج�اءهــا 

 INiــل ال�=هــdق Iال��مــة وم&هــا یــ:5 ت��یــ� ال�اجــات مــZ اصــفات ال�اصــة��ن +�
ح واضح لــ�ی&ا ال�فهــ�م وال�jiال

ه تــiود الjiــ�ن �Zــا +�:اجــ �d<Zع:هــا�ــة ل�&%�ــة وال�&%ومI ث5 ال�=هi على اساس ال�اجات ال��ــ�دة یــ:5 ت=هJــi ل

  وتق�م على تل�dة 9ل
اته.
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  ) ج�دة الR*+ �9ش5ل (

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

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

  

                                        Quality OF conformityج�دة ال+Qا\قة (ال+لائ+ة ): 5-2

وم=هNiهــــا مــــI الان:ـــــاج مــــع درجــــة مــــI ال�لائ�ـــــة  وهــــي ال�ــــ�P الــــGH مــــI خلالـــــه تــــ:�IX ال�&%�ــــة          

م�ضــ�ة فــي الYــXل  .و�Sــا ,, وXjلف ت:�اشى مع خ�ائ� ال=ــ�دة ال:ــي حــ�دت فــي جــ�دة ال:�ــ��5والاع:�اد+ة

���ــا  تdــ�أ ع�ل�ــة ال�>اZقــة &ــاقــ� حــ�دت فــي جــ�دة ال:�ــ��5, ومــI ه�اصــفات حJــ� ی�ضــح الYــXل ان ال� ),10(

 )Schnoor, 2008:26(الjiــائI , وال�اجــات ال:ــي تــ�ف�ت او ال��رSــة,ل�اجــات ال��ــ�دة حLــ~ ر�
ــة ی:�ــل Zا

 IJــL�:اصفات وال���دات, ان الهــ�ف ال&هــائي وراء ع�ل�ــة ال�وعلى ال�&%�ة ان تLعى Zاس:��ار ل:=اوز تلk ال�

  والاب:^ار ه� ال:�صل الى حاجات ور�
ات الjiائI ال�:=�دة.

  

  
  

  

  
  

  

  

  

  

  

                                                

 

 

 

 

 

 

 

  المجهزين                                                                         الزبائن                                          

عن تحديد حاجات الزبون 
طريق بحوث الزبون تحليل  

وتحليل طلبات  المبيعات
 الخدمة

 

 المواصفات والمحددات
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 )ج�دة ال��مة ال�����ة(................................................................................... ال�اني ال�
�� لاول:الف�ل ا

 

43 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  ) ج�دة ال+لائ+ة10ش5ل (

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

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

  

  

                                                   Quality OF Performance: جــ�دة الاداء 5-3

  

ت��ی� �Å�Sة ت�iJJ خ�ائ� ال=�دة في دراسات ج�دة ال:���5  ت�iS ال�راسات في ج�دة الاداء على         

IJL�:قة ,والZدة ال�>ا��ق و�Sا م�ضحو  والاب:^ار في دراسات جLة تأدی:ها في ال�Å�S  لXYإذ, )11(في ال 

 ��ن وت�لJل ال��dعات وت�لJل 9ل
ات ال��مات نلاحµ ان الادوات ال�ئ��Lة ل=jiث ال��Z دة الاداء هي دراسات

Iائjiل الdق Iة  م
�ن في ع�ل�ات ال�Yاء مI م&%�ةومع�فة ر�jiدة  ال�=Z د�معJ&ه والاس:فادة م&ها, اG ال�ق�

فة راG اولة ت���ح الاخ:لالات مI خلال مع� الاداء هي م�ا½
ة ردود فعل الjiائI ح�ل ال��مات ال�ق�مة وم�

  ��ZاZة ال:غH+ة الع�LXة. وتع�الjiائI تلk ال��مات 

  

  

 

 

              

 

                         

 

 

                    

 

  المجهزين                                                                         الزبائن                                           
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  ) ج�دة الاداء11ش5ل (

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

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

 
  

�دة :  - 6�                                                 Quality Managementادارة ال

ان ث�رة ال=�دة وج�ت في Sل مI الع�ل والق>اعات الYع�dة خلال ال��انJ&ــات وال:LــعJ&ات ,ان ال��ــ>لح        

قdــل اشــه� خdــ�اء ال=ــ�دة ) للاخ:�ــار ,لقــ� اثJــ�ت مــQM Iالعام ال�Lــ:��م ل�صــف هــHه ال�ــ�رة هــ� ادارة ال=ــ�دة (

) ان الاف^ــار وال:ق&�ــات اع:&قــ" مــI قdــل W. Edwards Deming and Joseph M. JuranومــI بJــ&ه5 (

ه�لاء ال�جلIJ في ال��JL&ات وSان له5 القلJل مI ال�&اص�IN في ال�لا+ات ال�:��ة ول^S Iــان لهــ5 قdــ�ل جJــ� فــي 

� وحIJ اخH ال�&اع�Jات ال�اZان�ة ,&%ال�JانZن ال�اJ Hدة , اخــ�Z Iال:ف�ق على م&افJLه5 الام�XNان في مقارنــات ال=ــ

�ن ن%�ة اك�� ج�+ة Jjانــ" اف^ــار ( لإدارةال��راء الغ�Sدة و�)هــي الاســاس لdــ�امج Deming's and Juran'sال=ــ

 �ن ادارة ال=ــ�دة الJــ�م ,ان ادارة ال=ــ�دة هــي فلLــفة فــي الادارة تــ�خل ال:�LــIJ ال�Lــ:�� والاســ:=اZة ل�:>ل
ــات الjiــ

:�� فــي الع�ــل ,ان ادارة ال=ــ�دة هــي ان�ــ�اف لل&%�Nــات ال:ــي Lــوت�قعاته , ان ه�ف ادارة ال=ــ�دة هــ� ال:�LــIJ ال�

�ن ,لقــ� بــ�هI اع:�ــ�ت علــى الاع:قــاد ان ال^لــف ال�اÈ9ــة هــي ال>�Nــe ال�حJــ� لNiــادة الان:اج�ــة JــانZان�ــة ان  ال�اXام

�نـــ�ن مـــI بـــIJ الXNدة عال�ـــة و�ن � ك ال�ـــ&اعJوأدر  ,&:=ـــIJ ذوG ال^لفـــة ال�اÈ9ـــة�+Xـــ�ن ه&ـــاك صـــ&اعIJJ ذوG جـــ

 

 

 

         

            

 

 

 

  المجهزين                                                                                   الزبائن                            
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ادارة ال=ــــ�دة  Zأه��ــــةلانهــــ5 احLــــ�ا  ســــاس9
قــــ�ا الع�یــــ� مــــI ع&اصــــ�ها الأادارة ال=ــــ�دة و  ه��ــــةأ الامــــ�IJJXN الآن 

)Robbins&Coulter,2007:48.(  

, Zــان ه&ــاك ع�امــل ب�ÈJــة م:عــ�دة تــ�ث� علــى ادارة ال=ــ�دة هــي بÈJــة ال�ه�ــة, )Foster ,2007:67واوضــح (    

  ).�S12ا م�ض�ة في الXYل (و بÈJة ال�=:�ع, والÈJdة ال�اد+ة 

  

  

  

  

  

  

  

  

  
�دة12ش5ل (�  ) الع�امل ال+�ث(ة على ادارة ال

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

In The United States of American, 3ed, 2007:67). 
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    Serviceال&%مة:ثان ا: 
  

                                                     Concept of serviceال&%مة:مفه�م - 1
 

انه سJ:5 ذZ �Sع�ها مع ال:�iJS على  الع�ی� مI ال:ع�Nفات لل��مة , الا ا?ه�ت ادب�ات الادارة ال��ی�ة         

�Nه ال:عارHة لهS�:Yالهائــل فــي الق>ــاع  ال��ائ� ال� �حJ� ن=� ان مI اب�ز ملامح العق�د ال�اضــ�ة هــ� ال&�ــ

وتغ>ــي جان
ــا ت�:لــف عــI ال�ــ�مات ال:قل�J+ــة ?هــ�ر خــ�مات ج�یــ�ة �Zــ�رة مLــ:��ة  وهــHا مــا ادP الــى ,ال�ــ�مي

��مــة ت�Sــi علــى عــ�م ن=ــ� Zــأن مع%ــ5 تعــار�N ال ,)2008:76كJdــ�ا مــI م:>ل
ــات ال��ــاة (ال
Xــ�G , ال�حــ�مي ,

ف�J ال��مة Zأنها م&:ج غ�J مل��س +ق�م م&ــافع لل�Lــ: (Heizer&Render,2001:186)حJ� ی�P  , ال�ل��س�ة

لــــي معــــIJ ولا ی&ــــ:ج عــــI هــــHه ال�&ــــافع ح�ــــازة شــــيء مــــادG مل�ــــ�س, بJ&�ــــا ن:�=ــــة لاســــ:��ام جهــــ� YZــــ�G أو آ

ان ال��مــة هــي ولا +�IX ت��ی� مق�ارها حJ� ن=ــ� Zالفعل غ�J مل��سة  ) ZانهاSchroeder,2007:75(وصفها

ال��مــة ان تعJــ� اه:�امهــا لعــ�ة ج�انــ~ ت:علــZ eال��مــة م�ــل  N:>لــ~ مــI م&%�ــةو  ,نفLــة ال�قــ" م&:ج +L:هلk فــي

�P ال��مة ال�ق�مة (ال>ائي والعلاق , :Lدة ال��مات ال�ق�مة وم� : 2009م�P او ن>اق ال��مات ال�ق�مة , وج

) انها و?�فة ی:5 ال>ل~ علJهــا وهــHه ال�?�فــة +�XــI ان ت^ــ�ن م�ــ�دة 228: 2010في حIJ ع�فها (ن=5 ,  ),91


قا �Sا في ال��مات ال¿�اســ�ة م�ــل (خ�مــة ال�ــ�اف الآلــي) او غJــ� ال��ــ�دة م�ــل (خ�مــة ال:Yــ��� ال>dــي), Lم

�رة م
اش�ة ی&:ج سلع ماد+ة بل  )هي ال&YاÄ الاساسEvans&Lindsay,2011:56كHلk ع�فها (�Z ¨ل� GHال

ان اخــ:لاف الjiــائL+ Iــd~ ت&ــ�ع فــي ت�صـــJل  ,فقة ال:ــي تــ:5 بــIJ ال�=هــi والjiــ�ن هــي ال=ــiء غJــ� الLــلعي لل�ــ

ل�ـــ�مات (مـــا +ف�ـــله الjiـــ�ن ���ـــا ی:�ـــل Zافـــي ع�ل�ـــة الان:ـــاج  و�Nجـــع ذلـــk الـــى ان الع&�ـــ� الاســـاس ال��مـــة

�ن X+ (قعه�:Nن م� م�:لف و�jن +�:اجل^ل ز�jع  لا ه&اك زNل س�XYZ ال��مة Iجهــة وم Iلام�ــة ومــS دون ث�ثــ�ة

اخ�P ه&اك زjــ�ن ی�غــ~ فــي ان +�ــاح~ ال��مــة م&اقYــة مــع مقــ�م ال��مــة اG ان ه&ــاك زjــ�ن +�:ــاج الــى وقــ" 

) �d1997:3اك.Frei et al (, 5+رة ال��:ازة ومع العل5 ان تق�� +=~ على مق�مي ال��مات للjiائI تق�+�ها Zال�

تقــ�+5 خــ�مات حJــ� ی&
غــي علJهــا  ,علــى ال�&%�ــة اً ع~ ال�&ــال وXNــ�ن مXلفــخ�مــة �Zــ�رة م�:ــازة دائ�ــا +Xــ�ن صــ

حJــ� ت�ــ
ح جــiءا مــXYZ  Iل مLــ:�� وعلــى مLــ:�Z PعJــ� الامــ�ج�ی�ة للjiائI وغ�س اه�J:ها ل�P العاملIJ ل�یها 


ــة ل��مــة  ج�ا مI ال�&%�اتوق:ا وجه�دا �JdSة وعلى ال�غ5 مI انه ق� +L:غ�ق  ,ثقاف:ها ال:&%���ةJ9 ــاء ســ�عة&dل


ــة لــ�P الjiــائIها ســ�عة LXــdه Zال&ها+ة +الjiائI ل^&J9,  انهــاوXإمj  ــلN�9 Pــ�ة وعلــى مــ�JdS رة�LSــ~ الف�ائــ� و�jــ

  ).Grewal&levy,2008:48الاجل (
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�ن , وعلى اساس ما تق�م نL:&:ج Zأن ال��مة هي نYاÄ غ�J مل��س ت:�قe مI خلاله ال�&افع ال:ي +�:اجها jiال

م:غ�Jة مI مXان الــى مXــان آخــ� ومــI نYــاÄ الــى نYــاÄ آخــ� ولا ی:�تــ~ علJهــا  تع�نها ولا +�IX ح�� ال��مة لأ

  اG مل^�ة. 
  

  

                                                         Financial Servicesال+ال ة: ال&%مات - 2

مــع ال:ع�Nفــات الLــائ�ة لل�&:=ــات  Zال�قارنةالى ال:ع��N ال�قeJ وال�اضح  وال�����ة تف:ق� ال��مات ال�ال�ة       

ال�ــ&ا¾�ة او الLــلع الاســ:هلاك�ة , م�ــا جعــل مــI ال�ــع~ ح�ــ� ال��ــائ� والLــل��Sات ذات ال�ــلة ال�
اشــ�ة 

امج واســـ:�ات�=�ات ال�ـــ�مات ال�ال�ــة مــI وضــع س�اســات وjــ�  وهــHا +�ــ�ل دون ت�XــIJ م&%�ــات ,�ال�ــةZال��مــة ال

�N¿�ة فعالة, Lال��مة ال�ال�ة +ت �Nة ال�:ع�دة ان تع�<Yالان I��:ائف=~ ان ی?� ال:ي تقــ�م بهــا ال�&%�ــات وال

مــI  ســ���ج ال:ع�Nــ� عــI الهــ�ف ال�ق�ــ�د مــI ورائــه ن%ــ�ا لل&>ــاق ال�اســع والعــ�د ال^Jdــ� �d<Zع:ــه, وهــHا ال�ال�ــة

�ســي و ال�ــ��Jعي , ال��مات ال:ي تق�مها ال�&%�اتJ=ا ���ــا ی:�ــل, امــا )28- 2009:27ال�ال�ــة (الZ ل�ــ�مات

غJـــ� مل��ســـة +قـــ�مها ال��ـــ�ف لإشـــ
اع ال�اجـــات ال�ال�ـــة  تم&ـــافع أو اشـــ
اعا �ـــ���ة �ـــ��IX تع�Nفهـــا Zأنهـــاال�

�ج مادG مل��س " ( ش�ادة ، :&�Z ±
  . )9: 1995والائ:�ان�ة للjiائI ، أو إن إن:اجها ی�ت
± أو لا ی�ت

  - ) ال��مات ال�ال�ة الى قIJ�L ه�ا :2010:89ق5L (ال�ادG وآخ�ون ,
1 -   �  - ف� فJها م=��عة مI ال�YوÄ وهي :اال��مات ال�ق�مة الى الjiائI وN=~ ان ی:

•                           ±Zا�ان ت^ـــــــــ�ن ال��مـــــــــة م:�اثلـــــــــة ذات ن�ـــــــــ�ذج عـــــــــام وت:>لـــــــــ~ ان ت^ـــــــــ�ن م�حـــــــــ�ة الYـــــــــ�وÄ وال�ـــــــــ

. Iائjiال Iل:ق�+�ها لع�د م 

�ق. •Lله في ال��Nقها LZهLت IX�+ 
 

�ن ال:عامل ب&ــاءال��مات ال�ق�مة الى  - 2X+ �Jات , حS�Yاً ال  Äاصــفات خاصــة وشــ�و�ت:&اســ~ مــع علــى م

  - ?�وف الS�Yة, وت���5 ال��مة ال�ق�مة الى الS�Yات ی�اعي فJها اش
اع ال�اجات ال:ال�ة :

 ال�اجة الى الائ:�ان ب�رجة �JdSة . •

�ق ال�ولي . •Lم�اعات تق�+5 ال��مات ل:غ>�ة ال�اجات في ال 

• L�ال Iات .ف:ح الع�ی� مZا 

 ت��Nل ال��ت
ات والاج�ر الى ال���ف . •

 تق�+5 خ�مات ت:&اس~ مع تغ>�ة حاجاته5 ل:��Nل ال�ادرات وال�اردات. •

• . Pاج�اء دراسات ال=�و  
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 :Ross & Hudgins,2008 , () 83: 2008(ال
G�X وال�ح�مي ,), 256-263: 2006(ال�Lاع� , اما     

9 (,)Al-Rewashed & Other,2012:374(  ضــ�ة فــي ال=ــ�ول فقــ��حــ�دوا انــ�اع ال�ــ�مات ال�ال�ــة �Sــا م

)6(.  
  ان�اع ال&%مات ال+ال ة )6ج%ول(

  ال&%مـــــــــــــــــــــــــــــــــة  ت

1 -   

2 -  

3 -  

4 -  

5 -  

6 -  

7 -  

8 -  

9 -  

10-  

11-  

12-  

13-  

�ك او عeN�9 I ال��اف الآلي .Xاس>ة ال�� خ�مة الL�~ ب

 ال�LاZات ال�����ة . خ�مة ال���ل على الف�ائ� مI خلال ف:ح

 سd~ آخ� . لأGخ�مة ت��Nل الام�ال س�اء ل:�Lی� الف�ات�J او 

 خ�مة ال:أمJ&ات .

 خ�مات ال�سا9ة .

 خ�مات الاق:�اض مI ال��سLات ال�ال�ة .

 خ�مة اس:��ار الام�ال .

 خ�مة اس:�dال الع�لات.

 خ�مات خ>اZات ال��ان ال�����ة .

 �dع .خ�مات خ�5 ال^��dالات على اساس ال

  خ�مات خ�5 الاوراق ال:=ارNة .

  خ�مات الفiJا Sارت 

 k&ب "Jخ�مات الان:�ن  

�رة ef+اد على الادب ات ال+Rالاع\ iاحjال+*%ر :اع%اد ال.  

 

                                   Stages of Service Development:م(احــل تQــ�ر ال&ــ%مات -3

 Pیــ�)Bruhn&Georgi,2006:10-12(,ــة م�احــل ان ه&ــاكLه ال��احــل  خ�Hر ال�ــ�مات وهــ�+�ــ� بهــا ت>ــ

  - هي :

 س�J" هHه ال��حلة ب��رة ال��مات . ):تع��N ال��مة :1960الJ:L&ات ( م�ة •


عJ&ات ( م�ة •Lه ال��حلــة 1970الHال��مــة وهــ eN��eN ال��مة : في هــHه ال��حلــة تــ5 ال:�JSــi علــى تLــLت �Nتع�(


عJ&ات و�jا+ة ال��انJ&اتوصل" ذروتها في Lنها+ة ال . 
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):جــ�دة ال��مــة :فــي هــHه ال��حلــة ?هــ� مفهــ�م جــ�دة ال��مــة S:�ــ�G رئ�Lــي ل��سLــات 1980ال��انJ&ــات:( مــ�ة •

تعارض مiودG ال��مات مع الjiائI في ق��ة ال��مة ان جــ�دة ال��مة dLZ~ خ�ائ� ال��مات , وخ��صا 

�ن . م�ض�¾�ةخ�ائ� ج�دة ال��مة ل�L" ماد+ة بل ال��مة اك�� تعق�Jا مI ج�دة الان:اج لان jل^ل ز 

 ن%ام�ــةفــي ال:LــعJ&ات ت&ــ:ج عــI ن%ــ�ة  على وفe ال:^لفــةة :ان زNادة ال�j��ة )ان:اج ال��م1990ال:LعJ&ات:( م�ة •

 �dل ان:اج�ة ال��مة . لإن:اجاكJان" ت�لS ا+ة�dال��مات ونق>ة ال 

�ات الاخ�Jة وjالانL=ام مع ازد+اد ما +�� م�ض�ع ال¿��ة فــي الادارة العامــة حJــ�  •&Lم :½��ة ال��مة :في ال�Jال

N�L:ث ال��Z تiSاه�ة ال¿��ة في ال��مات ,رLعلى م eضح  و�  - : م�احل ت>�ر ال��مات) 13الXYل (ی

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  

  

  

  

 

مراحل تطور الخدمات   شكل(13)

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

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

         

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   1965                1975        1985         1995  اليوم     

 ــــ قيمة الخدمة الفعلية.                                                                                                  

 ــــ قيمة الزبون وملكيته                                    قيمة الخدمة.                                                

 ــــ عملية التوجيه.                                                                                                  

 ــــ   صلة الخدمات.                                       

 ــــ    اختلاف السلع .          تعريف الخدمة            

 ــــ   تعريف الخدمة.                                       

 ــــ انتاجية الخدمة.                                                                                    

 ــــ عوامل الخدمة.                               انتاج الخدمة .                                     

 ــــ تصميم الخدمة.                                                                                    

 ــــ مفهوم جودة الخدمة .                                                                        

 جودة الخدمة                                                          ــــ قياس جودة الخدمة .

 ــــ ادارة جودة الخدمة.                                                                        

 ــــ  هيكل تسويق الخدمة .                                                        

 مات.ــــ   المزيج التسويقي للخد              م تسويق الخدمة                 مفهو

 الخدمة المتعلقة بمفهوم التسويق. ـــ                                                         
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 يوال:ــ الLــ:J&ات, مــ�ةمــI خــلال الYــXل الLــابe نلاحــµ ان اول م�حلــة مــI م�احــل ت>ــ�ر ال�ــ�مات هــي فــي      

"Jس� Z eN���حلة تع��N ال��مة هHه ال��حلة رiSت على تع��N ال��مة حJ� ان اول الاص�ارات في حقل تLــ

:لافهــا عــI الLــلع, امــا ال��مات ه� +ع&ى ��Z>لح ال��مة, وه&ــا رSــiت ال�راســات علــى مــا ی:علــZ eال�ــ�مات واخ

Z ــ�ة���ــا ی:�ــل�  eN�الLــ
عJ&ات فــي هــHه ال��حلــة ت�JSــZ i�ــ�ث تLــ�eN ال�ــ�مات ت�ــ�ل الــى ت>ــ��N مفــا��5 تLــ

ال��مات ورSــiت هــHه ال��حلــة علــى الفــ�ق بــIJ الLــلع وال�ــ�مات فــي مفــا��5 تLــ�N¿�ة م�ــ�دة حJــ� حــ�د فــي هــHه 

�NقL:ج الNiال� kلHSال��مة , و eN�Lل تX�� امــا ال��حلة ,eN� مــ�ةي لل��مات, وال�ــ�مات ال�:علقــة �Zفهــ�م  ال:Lــ

ال��انJ&ــات ?هــ� فــي هــHه ال��حلــة مفهــ�م جــ�دة ال��مــة S:�ــ�G رئ�Lــي لل�&%�ــات  LZــd~ خ�ــائ� ال�ــ�مات 

وخ��صــا ت�ــادم م=هــi ال��مــة مــع الjiــ�ن فــي ق�ــ�ة ال��مــة و?هــ�ت فــي هــHه ال��حلــة وســائل ½�ــاس جــ�دة 

ة حJــ� ن=ــ� ال:LــعJ&ات رSــiت هــHه ال��حلــة علــى ع�ل�ــة ان:ــاج ال��مــ مــ�ةل��مة ,اما ال��مة, وHSلk ادارة ج�دة ا

ت&:ج عI ن%�ة ن%ام�ة اك�d لإن:اج ال��مات اG ی:5 ه&ا الان:اج ال=�J وjاقل ال^لف,  على وفe ال:^لفةان ال�j��ة 

الاخJــ�ة فقــ�  �ــ�ةال ووضــع مقــای�¨ لإن:ــاج ال�ــ�مات, وSــHلk مع�فــة ع�امــل ال��مــة, و�Å�Sــة ت�ــ��5 ال��مــة, امــا

 IJخلال الف�ق ب Iه ال��حلة مHت5 ½�اس ½��ة ال��مة في ه �Jعلى مع�فة ½��ة ال��مة ح eN�L:ث ال��Z تiSر

�ن .jiه ال��حلة ½��ة الHقعة والفعل�ة وا+�ا ت�رس في ه�   ال��مات ال�:
  

                                  Service Characteristics -خ*ائ� ال&%مات:- 4

وان Sـــان مـــI , و�d9ع:هـــا الاســـاس الـــى مع�فـــة خ�ـــائ� ال��مـــة  فـــي دراســـة تLـــ�eN ال�ـــ�مات تهـــ�ف        

 لأG � الاســاسال�ــع�jة X�Zــان مع�فــة �d9عــة ال��مــة , وفــي Sــل الاحــ�ال ی&
غــي ان تــ�رس ال�&%�ــة ال��ــائ

عـــI الLـــلع م�ـــا یـــ�ث� علـــى اح:�اجاتهـــا ال:Lـــ�N¿�ة ،  الYـــيء=علهـــا ت�:لـــف ZعـــÊ وهـــHا مـــا + خ�مـــة قdـــل تقـــ�+�ها

 Iع خــاص ، ومــ��N¿�ة مI نــLد ت�م=��عــة  فــيأن ال��مــة ت�:لــف عــI الLــلعة  ال>�dعــيوN=علها ت�:اج إلى جه

ال�Lــ
ان ح:ــى تLــ:>�ع أن  فــيم&%�ــة أن تأخــHها  أG+=ــ~ علــى  وال:ــيت&ف�د بها ال�ــ�مات  مI ال��ائ� ال:ي

Iائjiعلى ال �Jل فعال وذات تأثXYZ ه ال��ائ� هي :تق�م ال��مةHوه, -  

(ال
Xــــ�G  ),203-205 : 2007(ال�ــــ�ن , ),Bruhn&Georgi,2006:15(,)140- 135:  2002(العــــلاق,

�ســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــي وال�ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ��Jعي , )94- 93: 2008وال�حـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�مي ,J=32-36 : 2009,(ال(  ,

)kotler&Armstrong,2010:269-270( )Mooradian, 2012:41(.  
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  )Intangibility(                                                                    :اللامل+�س ة  - 1- 5
  

ورؤN:هــــا ,او شــــ�ها او ان ال�ــــ�مات غJــــ� مل��ســــة اG مــــI ال�ــــع~ تــــHوقها او الاحLــــاس بهــــا  Zالأصــــل       

ح�لها ی:5 ال
�� ع&ها قdل ال���ل علJها  والآراءفالات=اهات  ئها وهHا اه5 ما +�iJها عI الLلعس�اعها قdل ش�ا

  , وت^�ار ال�Yاء ق� +ع:�� على ال��dة وعلى ��Sة ال:عاملات .

  )Inseparability( :                                                                     الRلازم - 2- 5
  

وNق�ــ� بهــا درجــة ال:ــ�اZ± بــIJ ال��مــة ذاتهــا ومقــ�م ال��مــة ,حJــ� یــ:5 اســ:هلاك ال��مــة ال��ــ���ة وقــ"        

�ن jiل�ا في ل�%ة وق" اس:هلاكها .تق�+�ها للS ئ�ا اوiه ق� +��ث ج&Jفان اداء خ�مة مع kلHل,  

  )Perishability( :                                                                      الهلاك  - 3- 5
  

       IX�+ غــ لا
&Nــل�5 مهــ5 جــ�ا فــي اداء ال�ــ�مات وL:قع ال�ي فــي حفµ ال��مات الى وق" لاحe , ال:�قJ" وم

"Jق�,لHلk ن=� ان ال��مات ت�اجه مXYلة في حالات تقلــ~ ال>لــ~ علــى  ت���5 ال��مة ت��ی� مXان ال:Lل�5 وال:

  ال��مات .

  )Variability( :                                                                    الRغmm( قابل ة  - 4- 5
  

ن=� ان قابل�ة ال:غ�JJ في ج�دة ال�ــ�مات ال��ــ���ة ت&ــ:ج مــI اثــ� م=��عــة مــI الع�امــل وال:ــي مــI اه�هــا        

�ن ���ــا ی:�ــل Zــا لأنــهال��ــارف وال�Xــان والiمــان الــGH تــ�دP ��ــه ال��مــة , مــ�?فيالقــ�رات ال:ــي ی:�:ــع بهــا jiل

ی:�JــZ iال:قلــ~ الYــ�ی� م�ــل  ال>لــ~ علــى ال��مــة حJــ� ن=ــ� ان ت�:لــف ع�ل�ــة اداء ال��مــة مــI وقــ" الــى آخــ�

�ع ، بJ&�ــا یــ&�فÊ  فــيالع>لــة  مــ�د فــيال>لــ~ والإ½
ــال علــى ال�ــ�مات الLــ�اح�ة ف&=ــ�ه یــiداد dفــينها+ــة الأســ 

½�ة ن=�ه یiداد صــ�فا ل>ل~ على ال��مات الف&����ا ی:�ل Zاأوقات الاخ:
ارات ال��رس�ة وال=ام�oة وHSلk ال�ال 

�ضــح ) ی14والYــXل (, ال��ســ��ة ال�&:=عــات فــيأو العXــ¨ حLــ~ م�قــع الف&ــ�ق �Sــا هــ� ال�ــال  اً وN&�فÊ شــ:اء

Lع ال�ئ�jة.خ�ائ� ال��مات الار  
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  ) خ*ائ� ال&%مات .14ش5ل (

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

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

  

  - ص ال:ي انف�د بها ZعÊ ال^:اب م&ها:وHSلk ت�ج� ZعÊ ال��ا     

�ن ــ jiه5ان الL+  ن  لأنــها+�ا في ع�ل�ــة اداء ال��مــة� تقــ�+5 ال��مــة او ان:اجهــا وتقــ�+�ها ( لا +�XــIبــ�ون الjiــ

 .)20:2010ح��د وال�Yخ , 

م�ــل خــ�مات الLــف� او خــ�مات ال:علــ�5 او  اً Xــ�ن اداء ال�ــ�مات غJــ� م:=ــان¨ لان اداء ال�ــ�مات +Xــ�ن م:&�عــ+ــــ 

 ال�ــــــــــ��ة وغ�Jهــــــــــا فــــــــــان Sــــــــــل اداء احــــــــــ�P تلــــــــــk ال�ــــــــــ�مات لــــــــــه ادواتــــــــــه ال�اصــــــــــة وع�ل�اتــــــــــه ال�اصــــــــــة 

)Russell&Taylor,1998:3 ,(, ر� .)27: 2008(ال��

ال��مات ت�Jل ان ت^�ن لام�NiSــة وم�زعــة جغ�ا��ــا وNع�ــل الع�یــ� مــI مقــ�مي ال�ــ�مات الــى ات�ــاذ القــ�ارات مــI ــ 

فأنــه یــ�Bruhn & Georgi,2006:13,(  P(بـــــــ ���ــا ی:�ــلامــا , )Russell&taylor,1998:3تلقــاء انفLــه5 (

وال��مات حJ� اوضح Zان ال��مة هي ع�ل�ة ولها خ�ائ� ت�:لف Z �J�XZان ه&اك اخ:لافات �JdSة بIJ الLلع 

  ).15عI الLلع �Sا وض�ها في الXYل (

  

 

  

 الخدمات  

 التلازمية

 التنوع الهلاك

 عدم الملموسية
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  ) ال&%مات هي ع+ل ات .15ش5ل (

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

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

�ذج�ــة او خ�ــائ� ال�ــ�مات وjاه:�ــامالYــXل م=��عــة مــI الاخ:لافــات ال&� ی�ضح       , µه  نلاحــHــل هــS ان

 iSـــ~ الـــى خاصـــ�ة م�L&ـــة واحـــ�ه وهـــي ان ال��مـــة هـــي ع�ل�ـــةال��ـــائ� تN,  ـــها هـــي ع�ل�ـــةLاذ ان ال��مـــة نف

وjــال>
ع فــان  ,امعــة ,ت�ــل�ح ســ�ارةال>Jــ�ان Zال>ــائ�ة ,اس:Yــارة مY:Lــار اســ:��ارG ,قــ� الYــع� ,الــHهاب الــى ال=

ق�ــ�دة , الاســ:�ات�=�ة ال��:ــارة للLـــ&�ات الjiــ�ن ســ�ف +Lــ:ف�J مــI ال��مــة مــ�لا وصـــ�ل ال>ــائ�ة الــى ال=هــة ال�

  ال:=ارNة , ال�ص�ل لل=امعة وال�Lارة ال��ل�ة Sل هHه ال��مات هي ع�ل�ات .

  
  

  

  

  

  

  

  

  
  

  

  

  

  

  

  

  

  
  

  

  

لايمكن نقل 
 الخدمة 
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  Service Quality - ال&%مة:ج�دة ثال'ا: 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  

                                                    Concept of Service Qualityمفه�م ج�دة ال&%مة : -1

  

         , IJJال�اضــ Iدة ال��مة خــلال العقــ�ی�فــي م�ــادیI ادارة  ?هــ�ت وYjــXل اســاس فقــ�لق� ت>�رت ادب�ات ج

ـــ�اً الع�ل�ـــات وتLـــ�eN ال�ـــ�مات حJـــ� ســـاع�  J�S الا Iـــات مـــ  Lacobucci(س:YـــارIJN فـــي ت>ـــ�ر تلـــk الادب�

&Ostrom,1995:277,(  , ن�وق� ت5 ال:أك�J على وضــع م�اصــفات لل��مــة وت�JSــi ال=هــ�د الادارNــة علــى الjiــ

��مــة ع��مــا ,ولــHلk اصــ
�" ال��:لفة ل:�¾�5 الات�ال الق�G بIJ بÈJــات ال ال>�ائeوم&�ة ال�قة ال:امة واس:��ام 

 ال��ورG ومI  ) ,197 : 2007ادب�ات ج�دة ال��مة اك�� حLاس�ة مI ادب�ات ادارة ال=�دة الYاملة (ال��ن , 

ل=ــ�دة فــي مــI دعامــة ا مــا یNiــ�ان ت^ــ�ن ه&ــاك احا9ــة تامــة مــI قdــل ال�ــ�?فIJ فــي صــل~ اخ:�اصــاته5 هــHا 

مفهـــ�م جـــ�دة ال��مـــة حJـــ� عـــ�ف  ومـــI ه&ـــا +�ـــ
ح واضـــح ,)Cachon&Terwiesch,2006:176( ال��مـــة

)Knowles,2011:167 ن�) ال=�دة في ال��مة ه� ان ال��مة ت�&ع وتق�م �Zا ی:�افe مــع مــا +�ــعه ال��ــ��

الjiائHS , IلIX�+ k تع��N ج�دة ال��مة مI ال��ائ� العامة ال��iJة لل�ــ�مات ½�اســا علــى  على وفe ر�
ات

 Iــائjiقعــات ال�الLلع ال�اد+ة حJ� ی&%� ل=�دة ال��مة على انها م�oار ل�رجة ت>ابe الاداء الفعلــي لل��مــة مــع ت

  .)336, 1999, (ال��اد ,)16لهHه ال��مة , و�Sا م�ض�ة في الXYل (

  

  

  

  

  
  

  ) مفه�م ج�دة ال&%مة.16ش5ل (

 :1999,  1ال+*%ر:(ال|%اد , ع�ض ب%ی( ((ت;�vT ال&%مات ال+*() ة)), الw ات للjQاعة وال�p( , ع+ان الاردن , �

337.(  
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 hanكHلk ع�ف" ج�دة ال��مة على انهــا الاداة ال:ــي تLــ:��م ل�لــe فائــ�ة ت&افLــ�ة فــي تقــ�+5 ال�ــ�مات (        

&baek, 2004:208,( دة ال��مــة�الغالــ~ هــي تقJــ�5 مــI قdــل الjiــ�ن وSــHلk تعdــ� جــ�دة  فــي حJــ� ت^ــ�ن جــ

انهــا م=��عــة ع�فــ" جــ�دة ال��مــة علــى وا+�ــا ), Wilson et al . 2008:83ال��مــة عــI ق&اعــة الjiــ�ن (

�ن وتق5L هHه الانY>ة الى انY>ة تــ:5 قdــل اداء ال�jiفي ال��مة ال�ق�مة لل IJL�ة ال:ي ی&:ج ع&ها ت<Yمــة الان�

) على انها ال:ق5�J الYامل Kheng,2010:58( بJ&�ا وصفها  ,)2009:67(اح�� ,وانY>ة ت:Z 5ع� اداء ال��مة 

�ن ن�� خ�م:ها,  ل��مة م��دة ی&:ج ع&ها مقارنه خ�مة هHه ال��سLةjiقعات ال� : 2010هــا (ن=ــ5 , ع�فبJ&�ا وت

على انها مفه�م +L:��م ل��JY الى اش�اء ع�ة حJ� ن=� ZعÊ ال�ــ�راء +Lــ:��م ال�فهــ�م ل�ع&ــي �Sــ� یــ:5  )277

�ن ,في حIJ ی&%� الJها jiع�ه5ال:عامل مع الZ  ¨ل�ة ول�S لةJ��S ءاً الآخ�iن, ج�jiالZ الات�ال Äب&قا eی:عل 

)Associate,2010:57(ن=ــ� �ــJود ال��مــة  حiن ال:ــي ت�ــ�د  +ع:�ــ� علــى العلاقــة العال�ــةان ن=ــاح مــ�مــع الjiــ

وت�LـــIJ  تـــ�ث� علـــى ال&ـــاتج ال:&%��ـــي لل�&%�ـــةحJـــ� ا?هـــ�ت الاZ�ـــاث ان جـــ�دة ال��مـــة  ءهق&اعـــة الjiـــ�ن وولا

�ن وزNادة ق&اع:ه وLS~ ولائــه,jiالZ ز الارتقاءiن +ع�jiالعلاقات مع ال (Zafar et al . 2011:1178) وا+�ــا 

�ن بIJ ال:�قعات ح�ل ال��مة وملاح%ــة ال>�Nقــة  ع�ف" ج�دة ال��مة على انهاjiه الZ م�م��له لل:ق5�J الGH +ق

) ول^ي تق�م ال��ارف ب:قــ�+5 ال�ــ�مات Zال�ــ�رة ال:ــي +Yــع� بهــا Zhou,2012:1519,(ال:ي زودت بها ال��مة

علــى ال��ــارف ان تقــ�م ال�ــ�مات Zأحــ�ث ال�ســائل م�ــل تقــ�+Z,  5ــال=�دة الjiــ�ن ان ال��مــة ال:ــي قــ�م" لــه ت�:ــاز

یNiــ� مــI ثقــة الjiــ�ن فــي ال��ــ�ف وخــ�مات ال��ــ�ف لان  �d<Zع:ههHا و ال��مات ال�����ة ع�d الهاتف ال&قال 

�ن س�ف ی:�قع ال���ل على ال��مة دائ�ا وفي Sل مXان.jiال  

�ن XYZل ص��ح  ة تع&ي ا+�الZان ج�دة ال��م وعلى اساس ما تق�م نL:&:ج      jiل ال�&%�ة للdق Iال��مة م

�ن لهHه ال��مة, عل�ــا ان ال�&%�ــة ال:ــي تقــ�م ال�ــ�مات YZــXل ی:�افــe مــع ر�
ــات jiقعات ال�على ان ت:�افe مع ت

  .نفLه الق>اع اك�d مI شJdهاتها العاملة في الjiائI وت�قعاته5 ت��ز م�قع ت&افLي

  

                               Banking Service Quality -ال+*() ة:ج�دة ال&%مة  -2

 
اف�زت ال�:غ�Jات العال��ة ت�ــ�+ات ت&افLــ�ة JdSــ�ة, ن:�=ــة الــى ع�ل�ــة ال&YــاÄ ال��ــ�في وت��Nــ� ال�ــ�مات        

ارهــا ال�ال�ــة وال��ــ���ة ل:لقــي ب:�ــ�+اتها علــى عــاتe الادارة للع�ــل علــى ال:^�ــ� مــع هــHه ال�:غJــ�ات وم�اجهــة اث
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فــي ال�ــ�مات ال��ــ���ة وم�اك
ــة ال:>ــ�رات ت�ققهــا, واصــ
ح ه&ــاك ت>ــ��N ســ~ ال:ــي الLل�dة والاســ:فادة مــI ال�Xا

والاه:�ــام Z=ــ�دة ال�ــ�مات, وت�قJــe ر�
ــات الjiــائI, احــ� ال�ــ�اخل  ,�:لاحقــة فــي م=ــال ال�ــ�ماتال:^&�ل�ج�ــة ال

  ), J�Z� ت�
ح ال��ارف قادرة  2005 : 252-255ال�ئ��Lة لNiادة الق�رة ال:&اف�Lة لل��ارف(ع�d القادر ,

�P مI خ�ماتها ال��ــ���ة للjiــ�ن فــي الاســ�اق ال�ال�ــة:Lل�5 اعلى مLعلى تFinancial Market  اضــافة الــى ,

 kة في ق>اع ال��مات ال�����ة ذلN�مــة مــI ال��ــارف علــى الdــ�ء بdــ�امج جــ�دة ال�� J�Sــ�اً اج�dت ال�&افLة الق

, ف�ــI ال�ــع�jة ان ت=ــ� الJــ�م )2: 2004(ال�ــ�ن ,  لهــHه ال=ــ�دة I وت�قعــاته5الjiــائ ال��ــ���ة مــI اجــل دراســة

+عــ� م�ضــ�ع  لــHلGupta, 2008: 433(, kمــI بــ�امج ت�LــIJ جــ�دة ال��مــة ال��ــ���ة ( ل5 ی
ادر نــ�عِ  اً م��ف

ال
ــاح�IJ الاكــاد+�IJJ وال��ارســIJ علــى  ال:ــي ت�ــ�رت اه:�ــام ال�ئ�Lــة جــ�دة ال��مــة ال��ــ���ة مــI ال��ضــ�عات

لأنهــا  ,)Josph ,1999:183(� الLــ�اء, وضــ�ورة ال:�JSــi علــى الjiــائI ع&ــ� تقJــ�5 جــ�دة ال��مــة ال��ــ���ة حــ

، وال:ــي یــ:5 مــI خلالهــا ½�ــاس ال��ــ���ة ومــ�P ملاءم:هــا لل:�قعــاتتع�d عI ال��ائ� ال:ي ت:5L بهــا ال��مــة 

الjiــ�ن مــI جــ�دة ال��مــة لــه  هحJــ� ن=ــ� ان مــا +ف�ــل),  James,2011:25مLــ:�P رضــا الjiــ�ن وق&اع:ــه ( 

وNع�د سd~ ذلk الى اك:Yاف علاقــة جــ�دة ال�ــ�مات مــع ال:^ــال�� , ال�j��ــة ,  تأث�JdS �J على ن=اح ال���ف

�ن jiالZ Îن , الاح:فا�jiرضا ال ) Al- Hawari 2005:1 ا الاساسHــ~  ), وعلى هJتع�ل ال��ارف علــى ت�ت

ال��ارف ذات ال=�دة العال�ة وم�ارف ذات ال=ــ�دة ال�اÈ9ــة ومــI ال�اضــح  م=ال ال=�دة ب&�عIJ مIي نفLها ف

الــ�غ5 مــI ان علــى ال:ــي ت:&ــاف¨ فــي تقــ�+�ها لل=ــ�دة  ان ت�JSــ~ الLــ�ق ی:��ــ�ر علــى ال�&افLــة بــIJ ال��ــارف

مـــI ال�ـــ�ورG ت>ـــ��N  ,و)Dick , 2007:70ال��ـــارف ال�اÈ9ـــة ال=ـــ�دة تـــiداد مـــع ازد+ـــاد ح=ـــ5 الLـــ�ق (

 ل&=ـــاح ال�ـــالي لـــ�P ال��ـــارفیـــ�ف� دوافـــع ا �d<Zع:ـــههـــHا لان  ل:�LـــIJ جـــ�دة ال��مـــة ال��ـــ���ة اســـ:�ات�=�ات 

)Lovelock & Wirtz ,2007:29.(  

  

  

                                      service quality model-ن+�ذج ج�دة ال&%مة: -3
 

حJـــ� ت�Sـــiت ��مـــة ت�JSـــi م=��عــة مـــI ال
ـــاح�IJ ,نالــ" مقـــای�¨ جـــ�دة الم&ــH ســـ
عJ&ات القـــ�ن ال�اضـــي       

�=ـــال ال=هـــ�د علـــى م�اولـــة ا+=ـــاد ال�&ه=�ـــة ال�&اســـ
ة ل¿�ـــاس جـــ�دة ال�ـــ�مات, فقـــ� ت
ای&ـــ" الاZ�ـــاث فـــي هـــHا ال

��ة فــي ال�لا+ــات ال�:�ــ�ة حــ�ل جــ�دة ال�ــ�مات ال��ــ� Sانــ" اولــى ال�راســات ) اذ 4: 2005وادG , (عاشــ�ر و 

 1985ســ&ة  )S)parasuraman & zeithaml  &berryــل مــI  اقــام بهــ اســه�" ال�راســة ال:ــي اذ الام��XNــة,

  ع�d العــالي, (ع�d ال�هاب و XYZل �JdS في ن� الق�اع� الاساس�ة لفه5 ج�دة ال��مة ال�����ة و�Å�Sة ½�اسها 
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ــــGH عــــ�ف  ),108:  2007 ا+�ــــا ب&�ــــ�ذج ) وســــ�ي SERVQUAL(ب&�ــــ�ذجمــــI خــــلال ت>ــــ��N ال&�ــــ�ذج ال

)PZB(  9ــ لأســ�اء اً اخ:�ــار IیHال�لاثــة الــ IJــاح�
�ضــح هــHا ال&�ــ�ذج الNذج, و� الف=ــ�ات بــIJ ت�قعــات�روا ال&�ــ

Iائjiال��مات ال Iن عل�ه فعلا م�  . وما +��ل

) ومI ث5 ت5 ت>��Nها parasuraman et al ,1985,44-46ت�ض�ح للف=�ات ال:ي ح�دها ( +أتيو���ا       

 IJـــاح�
  )Mullius et al. 2008:435) ,(lovelock,wirtz,2011,407-410(مـــI قdـــل Sـــل مـــI ال

)James,2011:26( )Knowles,2011:171 (),Kotler&keller,2012,395:ات هي�   - ), وهHه الف=

  

3-1 mة ب���قعاتالفRه الfائ} وادراكات الادارة لهusقعات ال� .} ت

(Gap Between Customers Expectation and Management  Perceptions of those 

Expectations) 

dLZ~ م�ی�G ال��ارف الHیI لــ�¨ لــ�یه5  ال:ي ت&Yأ Discrepancies مI ال:&اق�ات ت&Yأ هHه الف=�ة        

�قعــه هــ�  +ع�هال�ع�فة ل�ا :Nن و��ن ج�دة ال��مــة ال��ــ���ة , وعلــى هــHا الاســاس فــان مع�فــة مــا ی��
ــه الjiــjiال

 =ــ�دة ال�ــ�ماتZ ���ــا ی:�ــلال�>�ة الاولى في تLل�5 ج�دة خ�مة م����ة م:�iJة ,وتع� هHه ال�>�ة مه�ــة جــ�ا 

لjiــائI وال:ــي ت=علــه م:�Jــi علــى تقــ�+5 ال�ــ�مات ال:ــي یــ�رSها ا اً لان هHه ال�>�ة ت=عل ال���ف قــادر , ال�����ة

Iائjiقعه ال�  .في مع�فة ما ی:

  

3-2  {mة ب���قعات الusائ} وم�اصفات ال&%مةالفRادراكات الادارة ل . 

(Gap Between Management Perception of Customer Expectation, and Service 

Quality Specification) 

�ن مع�وفة ولا +�IX ت=اوزها او ت�>Jهــا LZــd~ ال�ــع�jات , لان ت�قعات اً هHه الف=�ة واسعة ج� تع�        jiال

في الاس:=اZة الى ر�
ات الjiــائYZ IــXل ثابــ", وLjــd~ ��ــاب ال:ــiام ادارة ال��ــ�ف Z=ــ�دة ال�ــ�مات ال��ــ���ة, 

  .ف�I ال��:�ل ان ت�ع الادارة م�اصفات ل=�دة ال��مة ول^I لا +�IX ت�¿�قها

  

3-3  �� . ;ل � ال&%مةة بm} م�اصفات ج�دة ال&%مة وتالف

(Gap Between Service Quality Specifications and Service Delivery) 
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ان الاخ:لاف بIJ م�اصفات ال��مة وال:Lل�5 الفعلي لل��مة ه� الف=ــ�ة بــIJ الاداء وال��مــة وال:ــي ت%هــ�         

�ن�ن غ�J قادرIN على ان=از ال��مة Zال�Lــ:�P ال�>لــ�ب, لــHلk فــان تLــل�5 ال��مــة X+ IیHال IJف?�مI خلال ال�

الادارة سÈJة +�IX ان تق�د الى الفYل فــي لا ی:لائ5  مع  ال��اصفات ال��ض�عة مI قdل الادارة فاذا  Sان" هHه 

تل�dــــة م�اصــــفات جــــ�دة ال��مــــة ال��ــــ���ة , واح�انــــا تفهــــ5 الادارة الjiــــائI وت�ــــع م�اصــــفات م&اســــ
ة , وLNــــل5 

�ن. jiقعات ال�  ال���ف ال��مة , ل^&ها لات�ل الى ت

  

�ة بm} ت;ل � 3-4� . للusائ} ح�ل ال&%مة ال&%مة والات*الات ال&ارج ة الف

(Gap Between Service Delivery and External Communications to Customers 

Delivery ) 
 

ن=ــ� هـــHه الف=ـــ�ة بJ&�ــا ی:عهـــ� ال��ـــ�ف تLـــل��ه فــي ال��مـــة , ومـــا وjــIJ الات�ـــالات ال�&اســـ
ة وال�½�قـــة         

والاعلان والعلاقات العامة ال:ي لا تفي Zالغ�ض او ت��ل وت&قل XYZل خا9ئ على الــ�غ5 مــI اه�J:هــا فــي تLــل�5 

  .ال��مات الjiائI ال:ي ی�رك الjiائI انها عال�ة ال=�دة

  

3 -5  ��ن  (الفعل�ة) وال�:�قعة ة بIJ ال��مة ال��رSةالف=jiل الdق Iم . 

(Gap Between Customers' Expectations and Perceived Service) 

ان ال�ــــ�مات ال��رSــــة مــــI قdــــل الjiــــائI لا ت>ــــابe ال�ــــ�مات ال�:�قعــــة, فــــال:ق5�J فــــي هــــHه الف=ــــ�ة ن=ــــ�         

م&�ف�ــة ال=ــ�دة +ع:�ــ� علــى �Å�Sــة ادراك الjiــائI لــلأداء الفعلــي ال��Yــي ل=ــ�دة ال��مــة علــى انهــا عال�ــة او 

�ن, لل��مات ال�ق�مة وما تjiقعه ال�  .ی�ضح ف=�ات ج�دة ال��مة )17الXYل (
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  ن+�ذج ج�دة ال&%مة.) 17ش5ل (

Source: Parasuraman A ,Zeithaml A. Valarie& Berry L. Leonard,((A Conceptual Model of 

Service Quality and Implications for Future Research)), journal of marketing vol.49 (fall 

1985:45). 

 

 

 

 

 

 الزبون                                                                                                                                 
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المسوق                                                                                                                                                                                                   

                                                                                                   

Gap 4                                                        

                                                                                                   

Gap 3                                                           

                                                                                                                                 Gap 1 

 

                                              Gap2       

 

                                                                                                     

 

 التجربة السابقة

توفير الخدمة (قبل وبعد  التواصل الخارجي للزبون
 الاتصال )

ادراك الادارة لتوقعات 
 الزبون

ترجمة وجهات النظر الى 
 مواصفات جودة الخدمة

 الخدمة المدركة

 الخدمة المتوقعة

 الاتصالات الشفهية الشخصيةالحاجات 
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             Banking Service Quality Dimensions-ة ال&%مة ال+*() ة :ا\عاد ج�د - 4

 

ح�د الادZــاء وال��:�ــZ IJــال=�دة خ�Lــة معــای�J او اZعــاد +�XــI مــI خلالهــا ال�Xــ5 علــى جــ�دة ال��مــة لق�        

حJ� L+:��م الjiائI هHه ال�عای�J ل:ق5�J ج�دة ال��مة مI خلال مقارنة ت�قعاته5 عI ال��مة ومــا  ,في ال��ارف

 ),SERVQUAL()Fitzsimmons,2008 131الاZعاد هي ال�L:��مة في ن��ذج ( وهHه ,+��ل�ن عل�ه فعلا

لــHلk ســ�ف هــا ومعای�J  ال��ــ���ة ن=� ان الع�یــ� مــI ال^:ــاب وال
ــاح�IJ رSــiوا اه:�امــا JdSــ�ا علــى جــ�دة ال��مــة اذ

�ضــح ال=ـــ�ول ( العال�ـــة,  لأه�J:هــان%ـــ�ا وjــآراء م�:لفــة ن:>ــ�ق الــى معـــای�J جــ�دة ال��مـــة YZــXل مف�ـــل N7و  (

وجهــات ن%ــ� ال^ّ:ــاب وال
ــاح�IJ وال�:���ــIJ فــي م=ــالي إدارة الإن:ــاج وÓدارة ال:Lــ�eN حــ�ل أZعــاد جــ�دة ال��مــة 

، بJ&�ــا ت&ــاول هاأن ه&ــاك اتفاقــاً حــ�ل Zع�ــ للأZعــادمــI خــلال ال:�لJــل ال&%ــ�G ال��ــ���ة , وقــ� ت�صــل ال
احــ� 

ال�عای�J ال:ي ت�� جــ�دة  و���ا یلي م=��ع غال
ة بJ&هJ ، 5ها صفةال
عÊ م&ه5 أZعاداً أخ�P لIX+ 5 الاتفاق عل

ال��مة �Zا فJها ال�:فe علJها وغ�J ال�:فe علJها حJ� ح�د ZعÊ ال^:اب ع�Y معای�J وال:ــي هــي (الاع:�اد+ــة , 

لل
اقــة), امــا الاس:=اZة , ال:عا9ف , ال��ث�½�ة , ال�ل��س�ة , ال^فاءة , ال�ص�ل لل��مة , ال���ا½�ة , الات�ــال , ا


ــة مــZ Iع�ــها لغــ�ض تقل��ــها الــى خ�LــNالق� �Jال�عــای ÊعــZ فهــي ت�ــاول دمــج Pة للآراء الاخــ�
L&الZة  �Jمعــای

الاتفاق ح�ل م=��عة مI الأZعاد ال:ي +=~ ت�اف�ها ل:قJــ�5 جــ�دة ال��مــة لHا ن=� انه ورد  مه�ة ج�ا تع�هي ال:ي 

, اذ +أتي ال=�ول تعiNiا ة , ال��ث�½�ة , ال:عا9ف , ال�ل��س�ة )(الاع:�اد+ة , الاس:=اZ وهي ي الق>اع ال���في ف

اذ نلاحـــµ ان ال�عـــای�J ال��Lـــة ال:ـــي اتفـــe علJهـــا ال^:ـــاب اخـــHت ال&Lـــ~  ل الاZعـــاد ال��Lـــةلل&�ـــ�ذج الـــGH ت&ـــاو 


ة   )100%(L&jال^:اب و ÊعZ لdق Iالا م �SH:ل5 ت Pالاخ� �Jض�ة في ال=�ول, اما ال�عای�  %.6و�Sا م
  

  

  

  

  

  

  

  



 )ج�دة ال��مة ال�����ة(................................................................................... ال�اني ال�
�� لاول:الف�ل ا

 

61 

  .ن;: الاتفاق على معایm( ج�دة ال&%مةو  ) وجهات ال�p(7ج%ول (
ألابعـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاد (معايير جودة الخدمة ) 

  

سية
الملمو

  

*  *  *  *  *  *  *  *  *  *  *  *  *  *  *  100
%  

ف
التعاط

  

*  *  *  *  *  *  *  *  *  *  *  *  *  *  *  100
%  

الموثوقية
  

*  *  *  *  *  *  *  *  *  *  *  *  *  *  *  100
%  

ستجابة
الا

  

*  *  *  *  *  *  *  *  *  *  *  *  *  *  *  100
%  

الاعتمادية
  

*  *  *  *  *  *  *  *  *  *  *  *  *  *  *  100
%  
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الj;pة 

  

�رةef+اد على الادب ات ال+Rالاع\ iاحjال+*%ر : اع%اد ال  

  

�نها ت�دG الى      S ها:Jدة ال��مة ال�����ة اه���ن  واك:dL" اZعاد جjiن  رضا ال�jiاو ق&اعة الcustomer 

satisfaction   ن�یــ�دG ال:ــأث�J علــى  وjــأث�هوهــHا  وع&ــ� LSــ~ رضــا الjiــ�ن +�XــI لل��ــ�ف ان +LXــ~ ولاء الjiــ
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�رة �JdSة على ج�دة خ�مات ال���ف(�jن ی�ل و�jiل&=اح ال���ف لان رضا ال �Jع
 Jolibert.et alال��P ال

  ).18( و�Sا م�ضح في الXYل) 2012:210,
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  ) معایm( ج�دة ال&%مة .18ش5ل (

Source:(Kheng , Loliang &Mohamad ,Osman & Ramayah T, & Mosabab , Rahim,((The Impact Of 

Service Quality On Customer Loyalty )),International Journal of Marketing Studies Vol 2 , 2010.) 

 

                                                             Reliability - الاعR+اد¢ة :-1

           �عــ� الاك�ــ� الاع:�اد+ــة (ال�ع�ل�ــة) وال:ــي ت%هــ� علــى انهــا ال
احــ� الاZعــاد ال��Lــة ل=ــ�دة ال��مــة هــ

 ) The Ability to Perform The Promised Service Dependably and Accurately اه��ــة مــI بــIJ الاZعــاد, (

SــــHلk وصــــفها  ,)Santhiyavalli,2011:79(ال�عــــ�د Zال��مــــة XZــــل ثقــــة ودقــــةالقــــ�رة علــــى ت&فJــــH  ال:ــــي تع&ــــي

)Davis et al. 2003:220 ب:قــ�+5 ال�ــ�مات Iــائjiد لل�) Zانها درجة الال:iام مI قdل ال���ف الــGH قــ�م ال�عــ

) Zانهــا  قابل�ــة مقــ�م ال�ــ�مات ل:=هJــBurhn & Geargi ,2006:52 i( وNــ�P ال��عــ�دة علــى ادق وجــه ,

هــHا ال��oــار مــI ال�عــای�J  ��&�ــ�ص عل�ــة مــI ال�قــة , لــHلk +عــال�ــ�مات ال:ــي وعــ� الjiــائI بهــا فــي ال�Lــ:�P ال

                                                                    

                                                                        

                                                                        

                                                                       

                                                                           
                                      

 

 

 

 

 

 

 

 الاعتمادية

 الاستجابة

 الموثوقية

 التعاطف

 الملموسية

 رضا الزبون

 كسب ولاء الزبون
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+عــiز مــI ثقــة الjiــ�ن Zال��ــ�ف مــI خــلال تقــ�+5 ال�ــ�مات  لأنــهال�Lاسة ج�ا مــI قdــل الjiــ�ن ات=ــاه ال��ــ�ف 

�ن في وق:ها و�jقة عال�ة خال�ة مI الاخ>اء .jiلل 

 Soteriou: Zenios, 1997:8(, )Kotler( - كــHلk ت&ــ�رج ت�ــ" هــHا ال��oــار ال�عــای�J الف�¾�ــة الات�ــة :

,2012:396.(  

  

 .خ�ماته ب�قة عال�ة ی�دG ال���ف •

 .على اس:فLارات الjiائI للإجاZةال^ا��ة ت^�ن ل�P ال��?ف ال�ع�فة  •

�ن ال�:&ام�ة •jiي حاجات الdال��مات ال:ي +ق�مها ال���ف تل. 

�ن على م�?ف ال���ف •jiل الdق Iة م�JdS ه&اك اع:�اد+ة. 

 .ال�&اس~ و�jقه عال�ة+Lعى ال���ف الى ان=از ال��مة في ال�ق"  •

 ت�دG ال��مة ال�����ة �Zا ی:&اس~ مع س�عة ال���ف. •

  

�ا\ة : -2Rالاس-Responsiveness                                                              

 Willingness to , لهN�L  5عةال م=هINi ال��مات على مLاع�ة الjiائI وت�ف�J ال��مةهي ارادة            

Help Customers and Provide Prompt Service )Han& Baek, 2004, 208(�ــJان  ن=ــ� , ح

هــHا ال
عــ� ی�Sــi علــى الاســ:=اZة الLــ�Nعة لل:غJــ�ات فــي بÈJــة الع�ــل ال��ــ�في, وا+�ــا ی:>لــ~ مــI ال��ــ�ف ان 

لل:غ�Jات ال:ي ت>�أ فــي الÈJdــة ال�ارج�ــة والÈJdــة ال�اخل�ــة =اZة ت^�ن ل�+ه ال��ونة العال�ة في ال:عامل لغ�ض الاس:

)Lovelock 2002:465( , ن�وهــي ا+�ــا ر�
ــة ال��ــ�ف واســ:ع�اده علــى تقــ�+5 ال�ــ�مات ال:ــي +>لdهــا الjiــ

ع&ــ�ما تــHه~ الــى  ال��ــ�ف مــI اجــل خ�مــة معJ&ــه Sــ5 مــI ف ), �LZDavis at al ,2003:221عة وLjــه�له (


ة زائــ أوLZــ�عة  ال��مــة ؟ هــل یــ:5 ال:عامــل مــع ال�Yــاكلال�قــ" تLــ:غ�ق لل��ــ�ل علــى Nان تــ�فع ضــ� kة عل�ــ�

مI اجــل ال�صــ�ل ), و Foster,2007:7؟( لا أو لل���ف ؟هل ان م=هi ال��مة دائ�ا +J=:L~ وXYjل س�Nع

 �:Lة لاب� لالى مZالاس:=ا Iه مZ أسZلا Pس�اقاتها و IJة ب�ت>لعــات الjiــ�ن وال&%ــ� الــى  ل��ارف ان تقلل الف=

 IJاه�اف ال>�ف eق�+ GHل الXYالZ ة ال�اصة واج�اءات تق�+5 ال��مات�¾� .���ا ی:علZ eال�عای�J ال��ض

 Soteriou, Zenios, 1997:8(, )kotler(  - وت&ــ�رج ت�ــ" هــHا ال��oــار عــ�ة معــای�J ف�¾�ــة وهــي :   

,2012:396(.  

�ن +�:لk م�?في ال���ف ال�هارات ال:ي ت&اس~ حاجات  •jiال. 

�ن  •jiفي ال��ف وا��ة ل�>ل~ ال?� .ال��مة ال:ي +ق�مها م
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 .+��ص ال��?ف على ت��ی� ال�ق" الL+ GH:غ�قه اداء ال��مة •

 ت�ف� ادارة ال���ف ال��ارد ال�اد+ة وال�ال�ة لغ�ض س�J  الع�ل داخل ال���ف . •

 +J=:L~ ال��?ف�ن الى 9ل
ات الjiائ�LZ Iعه. •

�ن +=J~ ال��?ف على اس:فLارات  •jiج��عاً  ال. 

  

                                                                                      Assurance-: (الامانة) ال+�ث�£ ة -3

  

        �JYة ت�½�  The زرع ال�قة في نفــ¨ الjiــ�ن الى بها ال��?فIJ داخل ال���ف  ال^�اسة ال:ي ی:�:ع ال��ث

Courtesy of Employees and Their Ability to Convey Trust and Confidence. )Foster,2007:7,( 

) P�NوDavis   ن� Z (Davis etأنها ال���ا½�ة و الأمانة ال:ي +�:از بها ال���ف ع&� تق�+�ه ال��مات للjiــ

al. 2003:220)  ,( 5ع� مه
م�ــاI� �9 ل�ــ�مات ال:ــي +��ــل علJهــا الjiــائI وال:ــي ت:�ــZا ���ا ی:�لوهHا ال

ـــة  ال:أكـــ�Zعـــ�م  الjiـــ�ن  Yـــع�عال�ـــة او ال�ـــ�مات ال:ـــي + �d<وال�ـــ�مات ال, IJفة ,ال:ـــام�Jم&هـــا م�ـــل خـــ�مات ال�ـــ

),وعلــى هــHا الاســاس ن=ــ� ان الjiــ�ن +�ــاول ت�JSــi تعاملاتــه Wilson et al. 2008:85,وال�ــ�مات القان�ن�ــة (

ادارة ال��ــ�ف ب&ــاء علاقــات ثقــة مــع مــع ال��ــ�ف الــGH یــ�ف� لــه الامــان وال��ا+ــة فــي ال:عامــل وSــHلk علــى 

  الjiائI لغ�ض LS~ ولائه5 .

  )Soteriou, Zenios, 1997:8( - كHلk ت&�رج ت�" هHا ال��oار ZعÊ ال�عای�J الف�¾�ة وهي :

, )Kotler ,2012:396( .  

�ن في ال���ل على ودائعه حIJ ال>ل~ •jiق�رة ال. 

 .ه&اك رقاZه دائ�ة على ال��?فIJ مI قdل ادارة ال���ف •

 .ت:�ف� ل�P ال���ف وسائل الامان وال��ا+ة •

• eJث� .+�:فµ ال���ف Zأن%�ة تJ=Lل وت

 على ام�ال ال��دعIJ. ت%ه�ال�Lاسة الاق�اض�ة ال�:
عة في ال���ف  •

 +�:لk ال���ف ب�امج ح�ا+ه ض� ع�ل�ات ال�Lقة (الق�ص&ة).. •

  

                                                                                                                 Empathy-الRعا¥ف : -4
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 The ال��ـــ�ف ZالjiــــائI ادارة ه الاه:�ـــام ال��Yــــي مـــI قdــــل+عـــ�ف ال:عــــا9ف او الع&ا+ـــة Zانــــ            

Provision of Caring, Individualized Attention to Customers )Santhiyavalli,2011:80 ,( 

مــI قdــل  , والjiــائZ I�اجــة الــى ان +Yــع�وا Zــان حــاج:ه5 مفه�مــةومع�فة ما +=�ل فــي خــا�9ه5 ومــا هــي ر�
ــاته5

معـــ�ف:ه5  ت%هـــ�وdN&ـــ�ن علاقـــات  ,Zأســـ�ائه5الjiـــائI  مـــا +ع�فـــ�ن مـــ�?في ال��ـــارف عـــادة  ,مـــ�?في ال��ـــ�ف

�ن والاش�اء ال:ي jiات ال
ل��ارف ال:ي تع�ل ض�I هHه +ف�لها ,  نلاحµ انه ع&�ما ت:&اف¨ اال���Yة ل�:>ل

ف�ــI ال��Sــ� ت^ــ�ن قــ�رة ال��ــارف الاولــى اكdــ� مــI  ف ال:ي لا تع�ل ض�I ال��اصــفاتال��اصفات مع ال��ار 

 Iــائjiال Iــ� عــ�د مــdب اكHاصــفات علــى جــ� Wilson et al( قــ�رة ال��ــارف ال:ــي لا تع�ــل ضــ�I ال�

,2008:86(.  

�Jال�عای Iار الع�ی� م�oا ال�Hالف�¾�ة وهي : ا+�ا ت&�رج ت�" ه - )Soteriou, Zenios, 1997:8(  

, )kotler ,2012:396( .  

• IائjiالZ IJف?� .ه&اك اه:�ام ش��ي مI قdل ال�

�ن ل�یه5 معارف داخل ال���ف •X+ لا IیHال IائjiالZ لي ال���ف اه:�امات� .ی

 .+�ع ال���ف م�ل�ة الjiائI في مق�مة اه:�اماته •

�ن  •jiن اح:�اجات ال� .ی:فه5 ال��?ف

�ن. •jiف وال?� م�ج�د اواص� اح:�ام ق�Nه بIJ ال�

�ن XZل خ��ص�ة. •jiف مع ال?� ی:��ث ال�

 ه&اك ت�حZ ~JالjiائI مI قdل ال��?ف XYZل م:�Z iJغÊ ال&%� عI ال�ع�فة الLاZقة. •

 

  

                                                                     Tangibles-ال+ل+�س ة : -5

       Iســـ�ة وت:�ـــ��,ال�عـــ�ات ,ال�ـــ�?فIJ  ال�اد+ـــة ل:Lـــه�لات ال��مـــة ال:ـــي +قـــ�مها ال��ـــ�ف ال�%ـــاه� ال�ل�

 The Appearance of Physical Facilities, Equipment, Personnel, and الات�ــالوادوات 

Communication Materials   )Foster,2007:7,( ف� اذ�لل��مـــة  اً او مYـــه� اً ماد+ـــ ت��ـــ�لاً  ال�ل��ســـ�ة تـــ

�ن وعلى وجه ال���ص س�ف jiان ال �Jهــا  +¿ــ�5ح�Jدة علــى اســاس معای�ف�ــI م�oــار ال�ل��ســ�ة  ولاســ��اال=ــ

�ن وSــHلk ال�ل��ســة ال=Jــ�ة وتــ�ف�J امــاكI الاســ:�احة ال:ــي  ال�%ــاه� ال�ــ�ورG ان +�:لــk ال��ــ�فjiــالZ eــJتل
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�ن  ت���5 ال���فjiب للHن عامل ج�Xعة ال�ــ�مات ال:ــي +قــ�مها ال��ــ�ف ( لأنهس��d9 Iع �dع+Wilson 

et al, 2008:86.(  

  )Soteriou, Zenios, 1997:8( - كHلk ت&�رج ت�" هHا ال��oار الع�ی� مI ال�عای�J الف�¾�ة وهي :

, )Kotler ,2012:396(  

 .I الع�ل داخل ال���ف +Lهل مI ح��ل الjiائI على ال��مة وال�احة معاكات�تJ~ ام •

 .ال:ي س�ف تق�ملاعلان لل&�Y عI خ�ماته ال�ق�مة +L:��م ال���ف وسائل ال�عا+ة وا •

 .ی:لائ5 ال�%ه� العام لل���ف مع �d9عة ال��مات ال�����ة ال:ي +ق�مها •

 +L:��م ال���ف ادوات ح�ی�ه تLای� ال�ق" ال�اض�. •

•  � ف�ة ل�+ه.ا+�Lح ال���ف للjiائI اس:��ام وسائل الات�ال ال�:

 على ال��مة مI حJ� م�قع ال���ف. في  ال���ل ه&اك سه�له •

 

 

  



  
  

  لفصل الثانيا
  

   منهجية الدراسة وبعض الدراسات السابقة 
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  ت�ه��...        

ی&)لــ' ال&�ه�ــ� للإ$ــار ال��ــ�اني لل�راســة ع�ضــا ل� ه��ــة ال�راســة مــ� (اه��ــة, وأهــ�اف, وف�ضــ�ات, وم
ــ�لة,           

واسال�' ج�ع ال+�انات, وال�:)9 الاج�ائي لل�راسة, وغ��ها) وم� ث. ت اول وصف للع� ــة ال&ــي تــ. اخ&,ــار ال+�نــامج 

ت. ت ف�F ال+�نامج ف�هــا, واDEــا ال&)ــ�ق الــى ?عــA ال�راســات  ال@ــا?قة ال&ــي تلامــ> ف�ها ووصف لع� ة ال�راسة ال&ي 


ــ�ل م,اشــ� أو غ�ــ� م,اشــ� أ?عــاد وم&غ�ــ�ات ال�راســة الQال�ــة, إذ تعــ� هــFه ال�راســات ردEفــاً مه�ــاً ل&عLKــK أن�ــJذج ?

ل&)+��Zة ال&ي اسه�Y في رســ. ی ,غي ال&)�ق إلى ع�د م� ال�راسات ال L�Xة وا ال�راسة والعلاقات ال� +Vقة ع ه, لFا

وتأس�@ــا علــى الأ$� اله��ل�ة وال� ه��ة لل�راسة ح�^ أس&فاد ال,اح^ م� تل[ ال�راسات في \&ا?ة ال�انــ' ال Xــ�], 

 ذل[ فان هFا الفdل الVاني  س�&��D ال�,اح^ الآت�ة : 

  

  المبحث الاول : منهجية الدراسة.
  المبحث الثاني: وصف عينة الدراسة. 

  حث الثالث : بعض الدراسات السابقة.المب     
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        المبحث الاولالمبحث الاولالمبحث الاولالمبحث الاول
  منهجية الدراسة        

 م! لة ال�راسة:اولا: 

في وتQ@ــ�� جــJدة الق)ــاع ال�dــ�  لق)ــاع ال�dــ�في لل 
ــاg الاق&dــاد] إذ أن ان&عــاشه��ــة الا ت:فــى أ      

ــال:�مة ال��j�dة Eاد في ال+لــ�, ومــ� خــلال ال�عاd&د] الى ان&عاش الاقkــ�في یdة ال���ان�ــة فــي الق)ــاع ال�

ضــعف فــي  ســ,اب ع�یــ�ة مــ� ضــ� هاأ ن هــFا الق)ــاع Eعــاني مــ� ضــعف فــي الاداء نــاتج عــ�إتDــح إالع�اقــي 
داء ال�dــ�ف, وال@ــ+' فــي قJل الE [F:�م الpKائ� و�Lفــع مــ� أ?عاد جJدة ال:�مة ال��j�dة ?ال�Q ال�عت)+�o أ

داة ب�ــ� الادارة ل�فــع \فــاءة الاداء عــ� أال:�مــة ال�dــ��jة تُ  ذلــ[ EعــJد الــى عــ�م وجــJد وســ�لة ســهلة ل�Zــاس جــJدة
ل&ق�ــ�. جــJدة ال:�مــة ال�dــ��jة  اً ال�dــ�في, لــFل[ $ــ�ح ال,احــ^ فuــ�ة تdــ��. ب�نــامج مJQســ' E�ــJن م:ddــ

دة مــ� تق �ــات الQاســJب و�pم��اتــه ال&ــي ?الاســ&فادة مــ� ال�عــای�� ال�ول�ــة فــي هــFا ال��ــال فDــلا عــ� الاســ&فا
 م ها. E@��اً  Kءاً �E&ل[ ال,اح^ ج

 

 ه��ة ال�راسة: أثان�ا: 

       ُE نJــpKقــة بــ�� الVب ــاء ال JQة الاولى نJ(:ة ال�j�dدة ال:�مة ال�Jس' ل&ق��. جJQب�نامج م Fوت ف� .��dع� ت
JQوع ن�
  ذ س�ع�ل على تQق�o ما Eأتي:ت)+�o ال�Jدة في الع�ل ال��dفي إ وال��dف, ونق)ة ال

1 -  ُE وضع س�اسات@اع� الادارة العل�ا في xاتو��في. س&�ات��dدة في الق)اع ال�J�ال ��@Qت 

2 -  ُE,yة@اع� الادارة العل�ا في م�ا�j�dدة (هل تع�ل على أ ة الف�وع ال�J�؟لا ) أوساس معای�� ال. 

3 -  ُE ــ)&ها هــل هــي فــي ارتفــاع
فــي  أو@ــاع� الادارات الف�|�ــة لغــ�ض ع�ــل تق�ــ�. دور] لل�dــارف ل�ع�فــة ان
 .؟ ان:فاض

لغــ�ض  مــ� خــلال تق�ــ�. ال�ــJدة فــي ال�dــارف �L��V فــي ع�ل�ــة ال�فاضــلة بــ�� ال�dــارفE@ــاع� ال�@ــ& - 4
 ال&عامل مع ال��dف الاك�V تق��Eا لل�Jدة.

 

 ه�اف ال�راسة:أثال
ا: 

علـــى تق�ـــ�. جـــJدة  E�ــJن قـــادراً  وت ف�ـــFه ب�نـــامج مJQســـ' خ&,ـــاروE x��ــ� هـــ�ف ال�راســـة الـــ�ئ�> فـــي تdــ��.       
هــFا الهــ�ف الــ�ئ�>  عــ� هــFا ال+�نــامج ?الJضــJح وال�قــة, وســهJلة ال&عامــل معــه, وL&فــ�ع, وL&@ــ. ال:�مــة ال�dــ��jة 

  - الاه�اف الف�|�ة الآت�ة:
 .ال�dارف الQ�Jم�ة تق��. جJدة ال:�مة ال��j�dة م� وجهة ن�X م�ی�]  - 1

 .ئ� ال�dارف الQ�Jم�ةتق��. جJدة ال:�مة ال��j�dة م� وجهة ن�X زpا - 2
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 .ئ� ال�dارف الQ�Jم�ة� وجهة ن�X م�ی�] وزpاتق��. جJدة ال:�مة ال��j�dة م - 3

4 -  �Xة م� وجهة ن�j�dدة ال:�مة ال�Jارف ال:اصةتق��. جdم�ی�] ال�. 

 .pائ� ال�dارف ال:اصةتق��. جJدة ال:�مة ال��j�dة م� وجهة ن�X ز  - 5

 .pائ� ال�dارف ال:اصةتق��. جJدة ال:�مة ال��j�dة م� وجهة ن�X م�ی�] وز  - 6

7 - j�dدة ال:�مة ال�Jارف اتق��. جdم�ی�] ال� �Xم�ة وال:اصة معا�ة م� وجهة نJ�Qل. 

 .لQ�Jم�ة وال:اصة معاتق��. جJدة ال:�مة ال��j�dة م� وجهة ن�X زpائ� ال�dارف ا - 8

 

  ال�.-, الاج*ائي لل�راسة:: را)عاً 
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  ) یJضح ال�:)9 الاج�ائي لل�راسة 1ش�ل (

 

 معايير جودة الخدمة المصرفية

 الملموسية               الموثوقية            التعاطف                   الاعتمادية            الاستجابة           

 الز#ئن

 قواعد بيا&ت الز#ئن

 المديرين

 قواعد بيا&ت المديرين

 تصميم بر&مج محوسب

 تحليل النتائج

 النتائج تقييم

 عرض النتائج
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  ,اح^ ال��dر: اع�اد ال

  

  ف*ض�ات ال�راسة: خام/اً: 
 الف*ض�ة الاولى: •

- H0:p1=p2) ( ج� ت,ای� ب�� آراءJالق)اع م�ی�] لا ی �J&@ارف ع� ة ال�راسة على مdمي ال�J�Qال 
  ت)+�o ا?عاد جJدة ال:�مة ال��j�dة. في

- )H1: p1≠p2 ج� ت,ای� ب�� آراءJالق)ــاع م�ی�] ) ی �J&ــارف ع� ــة ال�راســة علــى م@ــdمي ال�Jــ�Qال 
  ت)+�o ا?عاد جJدة ال:�مة ال��j�dة.  في

 الف*ض�ة ال
ان�ة: •

- H0:p1=p2)(  الق)ــاع �J&ارف ع� ة ال�راسة على م@ــdائ� ال�pج� ت,ای� ب�� آراء زJمي لا یJــ�Qال 
 في ت)+�o ا?عاد جJدة ال:�مة ال��j�dة.

- )H1:p1≠p2 الق)ــاع �J&ــارف ع� ــة ال�راســة علــى م@ــdــائ� ال�pجــ� ت,ــای� بــ�� آراء زJمي ا) یJــ�Qل 
 في ت)+�o ا?عاد جJدة ال:�مة ال��j�dة.

 الف*ض�ة ال
ال
ة: •

- H0:p1=p2)(  ج� ت,ای� ب�� آراءJالق)ــاع مــ�ی�] لا ی �J&ــارف ع� ــة ال�راســة علــى م@ــdــائ� ال�pوز
 جJدة ال:�مة ال��j�dة.في ت)+�o  الQ�Jمي 

- )H1:p1≠p2 جــ� ت,ـــای� بـــ�� آراءJـــارف ع� ـــة ال�راســـة علـــى مـــ�ی�] ) یdـــائ� ال�pالق)ـــاع وز �J&م@ـــ
 جJدة ال:�مة ال��j�dة.في ت)+�o ا?عاد  الQ�Jمي 

 الف*ض�ة ال*ا)عة: •

- H0: p1=p2)(  ج� ت,ای� ب�� آراءJالق)اع ال:اص م�ی�] لا ی �J&@ارف ع� ة ال�راسة على مdال�
 في ت)+�o ا?عاد جJدة ال:�مة ال��j�dة.

- )H1: p1≠p2 جــ� ت,ــای� بــ�� آراءJــارف ع� ــة ال�راســةمــ�ی�] ) یdالق)ــاع ال:ــاص  ال� �J&علــى م@ــ
 في ت)+�o ا?عاد جJدة ال:�مة ال��j�dة.

 الف*ض�ة ال.ام/ة: •

- H0: p1=p2)(  الق)ــاع ال:ــاص �J&ارف ع� ة ال�راســة علــى م@ــdائ� ال�pج� ت,ای� ب�� آراء زJلا ی
 في ت)+�o ا?عاد جJدة ال:�مة ال��j�dة.

- )H1: p1≠p2ارف ع� ة ال�راdائ� ال�pج� ت,ای� ب�� آراء زJالق)اع ال:اص فــي ) ی �J&@سة على م
 ت)+�o ا?عاد جJدة ال:�مة ال��j�dة.

 الف*ض�ة ال/ادسة: •
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-  H0: p1=p2)(  ج� ت,ای� ب�� آراءJارف ع� ة ال�راسة علىم�ی�] لا یdائ� ال�pالق)ــاع  وز �J&@م
 جJدة ال:�مة ال��j�dة.ال:اص في ت)+�o ا?عاد 

- )H1: p1≠p2 جــ� ت,ــای� بــ�� آراءJــائ� امــ�ی�] ) یpــارف ع� ــة ال�راســة علــىوزdالق)ــاع  ل� �J&م@ــ
 جJدة ال:�مة ال��j�dة.ال:اص في ت)+�o ا?عاد 

 الف*ض�ة ال/ا)عة: •

-  H0:p1=p2)(  جــ� ت,ــای� بــ�� آراءJالق)ــاع مــ�ی�] لا ی �J&ــارف علــى م@ــdمي ال�Jــ�Qمــ�ی�] و  ال
 .ال�dارف على م@&�J الق)اع ال:اص في ت)+�o ا?عاد جJدة ال:�مة ال��j�dة

- )H1:p1≠p2 جـــ� ت,ـــای� بـــ�� آراءJالق)ـــاع مــــ�ی�] ) ی �J&ـــارف علـــى م@ــــdمي ال�Jـــ�Qمــــ�ی�] و  ال
 .ال�dارف على م@&�J الق)اع ال:اص في ت)+�o ا?عاد جJدة ال:�مة ال��j�dة

 الف*ض�ة ال
ام�ة: •

- )H0:p1=p2 الق)ـــاع �J&ـــارف علـــى م@ـــdـــائ� ال�pجـــ� ت,ـــای� بـــ�� آراء زJمي ) لا یJـــ�Qـــائ�  ال pوز
 ال�dارف على م@&�J الق)اع ال:اص في ت)+�o ا?عاد جJدة ال:�مة ال��j�dة.

- )H1:p1≠p2 الق)ــــاع �J&ــــارف علــــى م@ــــdــــائ� ال�pجــــ� ت,ــــای� بــــ�� آراء زJمي ) یJــــ�Qــــائ�  الpوز
 ال�dارف على م@&�J الق)اع ال:اص في ت)+�o ا?عاد جJدة ال:�مة ال��j�dة.

  

 ح�ود ال�راسة:سادساً: 

 ان�ة:ال��ود ال8م - 1

رافقهــا ت)+�ــo فــي ال�dــارف ع� ــة ) 2013\2\27) الــى تــأرLخ (2011\11\1( تــأرLخ ام&ــ�ت ال�راســة مــ�     

ــــــار مــــــ� تــــــأرLخ ( ول�ــــــ�ت�� مــــــ�ةال�راســــــة  ــــــى 2012\7\27الاخ&, ال& ف�ــــــF مــــــ� تــــــأرLخ  ومــــــ�ة) 2012\8\25ال

 ).2012\12\20الى 2012\10\1(

 ال��ود ال� ان�ة: - 2

و\انــY علــى م@ــ&��LJ, ال�@ــ&d�  �Jــارف الع�ا�yــة الQ�Jم�ــة وال:اصــة� الاج�YL ال�راسة علــى ع� ــة مــ      

لuــل مــ� (مdــ�ف ال�افــ�ی� ومdــ�ف ال�شــ��), امــا  العامــةالاول هJ م@&�J الاخ&,ار والــF] اجــ�] فــي الادارة 

 العامــة?ال @,ة ل��حلة ال& ف�F فأح&اج ال,اح^ الى تJس�ع الع� ة, لFا اخ&ــار ال& ف�ــF فــي الفــ�وع ولــ�> فــي الادارة 

مdــارف ح�Jم�ــة وهــي ( مdــ�ف ال�افــ�ی� فــ�ع  ة, تDــ� Y الع� ــة ثلاثــفــ�وع مــ� ال�dــارف ة�Qیــ� ســ&ت. ت إذ

مdــارف  ةل&�ــارة/ ال �ــف) وثلاثــال�,ــاس /كــ�pلاء, مdــ�ف ال�شــ�� الفــ�ع ال&�ــار]/ ?غــ�اد, ال�dــ�ف الع�اقــي ل

  .pلاء)وهي (م�dف ال� Jdر / ال �ف, م�dف ال:ل�ج/ ال �ف, م�dف ?غ�اد/ \�  خاصة
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  : =*ائ> ج�ع ال:�انات وال�عل9ماتسا)عاً 
لFا قام ال,اح^ ?ــأث�اء ال�انــ' ال Xــ�] لل�راســة ?الاع&�ــاد علــى  الل+ ة الاساس�ة لأ] دراسةال�علJمات  تع�  - 1

 Jــة واج +�ــة و اال��اجع العل��ة ال�&ــ�p&,ــات مــ� \&ــ' ع��ــان فــي م:&لــف ال��ــة قــ�ر الامVی�Qات الــف�ة والLور�

للJصــJل الــى الu&ــ'  \Jنهــا اساســاً �ام��ــة, واDEــا الاع&�ــاد علــى شــ,�ة ال�علJمــات الرLح $ــالا�ســائل واالو 

 J&ون�ة ال��&u&,اتف�ة االال�الاج +�ة. في ال� 

dــ�ر�L, في ال�ان' ال��ــ�اني ومــ� م ر رئ�@ي ل��ع ال+�انات\��d &�� ال,اح^ على اس&�ارة الاس&,انةاع - 2

Jف�� الاول هـــ�Jورؤســـاء الاق@ـــام وال�ـــ �Lـــائ�  ال�ـــ�ی� pـــائ� (زpKـــ�ر الاخـــ� هـــ. الdمـــ� ذو] ال:+ـــ�ة, وال�

وزpـــائ�  �Jفيومـــ مـــ�ی�] س&قdـــاء مـــ� خـــلال ال�قابلـــة ال
:dـــ�ة مـــع تـــ. اع&�ـــاد اســـلJب الا), ال�dـــ�ف

الpKائ� وت. ش�ح اله�ف م� ال�راسة و\���ة ملئ  ال�راسة ح�^ قام ال,اح^ ?اس&)لاع آراء ال�dارف ع� ة

 Kال Aــغال ?عــ
pــائ� تــ. اع)ــائه. الاســ&,انة ومــ� ثــ. اعادتهــا فــي وقــY لاحــo واDEــا الاســ&,انة ونXــ�ا لان

 Jالاول ه ��LJ&@الع�لي \ان على م o�+(&ائ�, و\�ا ذ\�نا سا?قا الpKف�� ل�ع�فة ال�Jاس&عان ال,اح^ ?ال�

وهـــJ  ) مـــ� ح�ـــ. الع� ـــة الuلـــي%19اســـ&�ارة لل�ـــ�ی��L أ] ب @ـــ,ة ( )28تJزLـــع ( �jـــه الاخ&,ـــار والـــF] تـــ.

, مJزعــة بــ�� ال�dــ�ف�� ع� ــة ) مــ� ح�ــ. الع� ــة الuلــي %14اس&�ارة للpKائ� أ] ب @,ة ( )30و(  )148(

أ]  وال�ــ�Jف�� ع� ــة ال& ف�ــ�Fــ�ی��L ) اســ&�ارة لل120( فــ&. تJزLــع ,الاخ&,ــار, امــا ?ال @ــ,ة لل�@ــ&�J الVــاني

) مــ� %86أ] ب @ــ,ة ( ) لpKــائ� ال�dــارف ع� ــة ال& ف�ــ210F, و() مــ� ح�ــ. الع� ــة الuلــي %81ب @ــ,ة (

) وح�ــ. الع� ــة الuلــي للpKــائ� 148مJزعة ب�� ال�dارف, ح�. الع� ة الuلي لل��ی��L ( ح�. الع� ة الuلي 

)240( 

 اس�Bارة ال��ی*?< -  أ

ت. ت��d. اس&�ارة الاس&,انة ?الاع&�اد علــى م�اجعــة الأدب�ــات ال�&علقــة ?�JضــJع ال�راســة ?�ــا فــي ذلــ[     

Lام��ــة حالا$لاع على عــ�د مــ� ال�ســائل والا$ــار�ة  الFــلاً عــ� م�اجعــة عــ�د مــ� الأســاتDذات العلاقــة، ف

��d&:اء ال�dرق. في أق@ام إدارة الأع�ال والإح oQمل �Xلأجل الاس&�شاد ?ــآرائه. فــي ال�قــای�> )1(ان ،

م�Zـــاس  وفـــo ) |,ـــارة صـــ�غY علـــى30ال&ـــي اخ&�ـــ�ت ل�&غ�ـــ�ات وفقـــ�ات ال�راســـة، إذ تDـــ� Y الاســـ&,انة (

Likert [Fال:�اسي، ال  Yــاس إذ أع)�ــ�Zد \ل فق�ة مــ� فقــ�ات ال��d? ا?ات ال+�یلة�الاس& �J&@ف مdE


ــ�ة) وأع)�ــY ال�,ــارات الــ�رجات آلات�ــة ? oلا اتفــ ،oای�، لا اتفQم ،oة، اتف�
? oخ�@ة خ�ارات هي (اتف

) علـــى ال&ـــJالي, تDـــ� Y الاســـ&,انة خ�@ـــة معـــای�� وهـــي ال�عـــای�� ال:اصـــة ?�ـــJدة ال:�مـــة 1,2,3,4,5(
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�j�dة ال� (ســ�ةJــة, ال�ل��yJثJا?ة, ال&عــا$ف, ال��ة, الاس&Eالاع&�اد)ــ. \ــل م��ــار مــ� ال�عــایDLو Yســ ��

  )3(ان�X ملoQ رق. اس�لة ف�|�ة خاصة ?ال���ار

 اس�Bارة الD8ائ<  - ب

لuــ� الاخــ&لاف فــي � �ــ�ی�L?ال @ــ,ة للاســ&�ارة ال:اصــة ?الpKــائ� هــي نفــ> الفقــ�ات ال�V+&ــة فــي اســ&�ارة ال

  الJpKن. فق�ة فه ا ص�غY ?ال
�ل الE [F@&��' معهلص�اغة ال@kال او ا

ال�dــارف وخJdصــا فــي الادارة  مــ�ی�] ول ال,احــ^ اجــ�اء ?عــA الQــJارات مــع اال�قــا?لات ال
:dــ�ة: حــ - 3

 لل�dارف لغ�ض الJقJف على جJان' ال�
�لة ال:اصة ?ال�راسة. العامة

  ال�اف�ی� وال�ش�� ال�ئ�@���.وال��ول الآتي یJضح اس�اء ال��ی��L الFی� ت�Y مقابل&ه. في م�dفي 

� ال*ئ�/FF<. )8ج�ول (Fی< وال*ش�  ال�قا)لات ال!.��ة مع ادار?9ن في م�*في ال*اف

 Kال��*ف  الاس Kفة  اس�L9أر?خ  الBال  

 Oف ال�ش��     أ.م.د. سهاد الع8او�dــــــــــة اســـــــــــ&+�ان   م �رئ�@ــــــــــة ل

  م�dف ال�ش��

25\7\2012  

 Kي سل�Qز Kف ال�ش��     نغ�dــــــــــة اســــــــــ  م �ل JــــــــــDان ع�+&

  م�dف ال�ش�� 

25\7\2012  

  2012\7\26  م�ی�ة ش�,ة ال,JQث   م�dف ال�اف�ی�    ملاك ش�T ال�ی< 

  ال��dر: م� اع�اد ال,اح^ ?الاع&�اد على ال�قا?لات مع ش:�dات ادارLة في ال�dارف 

  

�مة في ع*ض وت�لFل ال:�انات:ثام�اً .B/الادوات ال� :  

جــ�� ج�عهــا مــ� ع� ــة ال�راســة ومــ� اجــل الdQــJل علــى ال &ـــائج لغــ�ض تQل�ــل ال+�انــات وال�علJمــات ال&ــي 

  ال�&Jخاة م� ال�راسة فق� ج�� اس&:�ام:

 ال+�م��ات م� ادارة قJاع� ال+�انات : - 1

?E ^�Q�Jن م:فــي تQــY ب��ــة ال JافــF ال&ــي صــ��Microsoft Access(  Yاس&ع�ل ال,اح^ ب�نامج ( -1- 1

 +�انات ال&ي اع�ها ال,اح^.لإدخال واس&�جاع ال�علJمات م� خلال اع�اد قJاع� ال

 ).Microsoft Excel) وهJ ب�نامج (Microsoft Officeاس&ع�ال ب�نامج ال&Qل�ل م� م��Jعة( -2- 1
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) وp���ــع اصــ�اراته, امــا  Windows)ال&ــي تع�ــل ضــ�� نXــام (Visual Basic 6.0اس&ع�ال لغــة ( -3- 1

. جــــJدة ال:�مـــــة �JســــJم بــــــ(ت��d. ب�نــــامج مJQســــ' ل&ق�ــــل+�نــــامج ال:ــــاص ب ــــا وال�و��jــــا ی&dــــل ?ا

 ) في ت��d. ال+�نامج. Windows 7ال��j�dة) فق� اس&:�م ال,اح^ (
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  المبحث الثاني
  وصف عينة الدراسة

  
ال(ــ�ء الاول هــ� اخ��ــار ال$#نــامج  �وصــفا لع��ــة ال�راســة, وال���نــة مــ� جــ�ئ� ال�ــانيال��
ــ	  ی��ــاول

م�ض
ة معل�مات *ل م/#ف في ح�	 ت0 اخ��ار ال$#نامج في م/#في ال#اف�ی� وال#ش�� الادارة العامة و*�ا 

وم� ال(�ی# EالD*# انه ت0 اعAــاء رقــ0 ل?ــل م/ــ#ف لغــ#ض ادخــال معل�مــات ال�/ــ#ف  )10و  9( ال(�ول��

ج#M ت�ف�D ال$#نــامج فــي ع��ــة  إذ(�ء ال�اني فه� ت�ف�D ال$#نامج ل#نامج وحفI تHلHله, اما FG�ا ی�/ل Eافي ال$

  ).16الى  11و*�ا م�ض
ة في ال(�اول ( �/ارف الع#اFOة ال
��مFة والNاصةم� ال
  

  )'�ف ال�اف�ی# ال�ئ�!ي ال�� ت� اخ��ار ال��نامج ��ه.لوصف  )9ج�ول رق�(

  الرافدين /الادارة العامة/ الفرع الرئيسي  اسم المصرف

  بغداد شارع الرشيد مقابل البنك المركزي العراقي  الموقع
  19/5/1941  /ريخ التأسيس

  
  
  
  
  
  
  

الخدمات التي يقدمها 
  (نشاطات المصرف )

 الائتمان المصرفي : - 1

 القروض التجارية وتمنح للتجار  -

 القروض الصناعية وتمنح لجميع اصحاب المشاريع الصناعية  -

 القروض الزراعية وتمنح لتنمية الثروة الحيوانية  -

 قروض الاطباء والصيادلة لغرض انشاء مستشفيات او فتح عيادات  -

 قروض للمهندسين لغرض فتح مكاتب استشارية  -

 قروض لبناء مجمعات تجارية  -

 السلف والقروض الممنوحة : - 2

 قروض الاسكان لموظفي دوائر الدولة  -

 سلف الزواج  -

  سلف للمتقاعدين -

 سلف الصحفيين من غير منتسبي الدولة . -

aلإضافة الى (قبول الودائع \نواعها ومنح التسهيلات المصرفية لكافة القطاعات  -
في الحساب المكشوف والخصم وخطاaت الضمان ومنح السلف الشخصية 

  للمواطنين  وغيرها من الخدمات التقليدية)
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  المحافظات العراقية.) فرع موزعة بين 161يمتلك المصرف (  الفروع
  مؤسسة مالية عامة مملوكة aلكامل لوزارة المالية العراقية.  ملكية المصرف 

  ال)'�ر: اع�اد ال�اح3 (2الاع�)اد على ال�ور,ات ال�ي *'�رها ال)'�ف )

            

  ش�8 ال�ئ�!ي ال�� ت� اخ��ار ال��نامج ��ه.)'�ف ال� لوصف  )10ج�ول رق�(

  الرشيد/ الادارة العامة / الفرع الرئيسيمصرف   اسم المصرف

  بغداد شارع الرشيد قرب البنك المركزي العراقي  الموقع
  . 1988) لسنة 52/سس مصرف الرشيد بموجب القانون (  سنة التأسيس

  
  
  
  
  
  

الخدمات التي يقدمها 
  (نشاطات المصرف )

 الائتمان المصرفي : - 1

 القروض التجارية وتمنح للتجار  -

 القروض الصناعية وتمنح لجميع اصحاب المشاريع الصناعية  -

 القروض الزراعية وتمنح لتنمية الثروة الحيوانية  -

 قروض الاطباء والصيادلة لغرض انشاء مستشفيات او فتح عيادات  -

 قروض للمهندسين لغرض فتح مكاتب استشارية  -

 قروض لبناء مجمعات تجارية  -

 السلف والقروض الممنوحة : - 2

 سكان لموظفي دوائر الدولة قروض الا -

 سلف للمتقاعدين  - سلف الزواج  -

 سلف الصحفيين من غير منتسبي الدولة . -

 جميعاً.نواعها \قبول الودائع  -

 الحوالات المالية  -

 الصكوك الممغنطة  - البطاقة الذكية  -

 وشراءه . بيع الدولار  -

  خدمة السويفت   -
  موزعة بين المحافظات العراقية. اً ) فرع121يمتلك المصرف (  الفروع

  مؤسسة مصرفية عامة مملوكة aلكامل لوزارة المالية العراقية.  ملكية المصرف
  

  ال)'�ر : اع�اد ال�اح3 (2الاع�)اد على ال�ور,ات ال�ي *'�رها ال)'�ف)
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  اف�ی# ف�ع ال<�اس/ ال�� ت� ت;ف8� ال��نامج ��ه.)'�ف ال� لوصف  )11ج�ول رق�(

  مصرف الرافدين فرع العباس  المصرفاسم 

  محافظة كربلاء شارع العباس / عمارة الحياة  الموقع
  2001  سنة التأسيس

الخدمات التي 
  يقدمها

(قروض تجارية_ قروض موظفين_ قروض سيارات_ قروض ذهب _ خطاaت الضمان_ الاعتمادات   
صادرة_ حوالات خارجية واردة_ حوالات المستندية_ حساaت جارية_ حساaت توفير_ حوالات خارجية 

  داخلية _ نظام المقاصة العادية )
ملكية 
  المصرف

  مؤسسة مصرفية عامة مملوكة aلكامل لوزارة المالية العراقية

  ال)'�ر: اع�اد ال�اح3 (2الاع�)اد على ال)قابلة الAB'�ة مع اح� الAB'�ات الادار,ة في ال)'�ف)
  

  

  .ال�� ت� ت;ف8� ال��نامج ��ه الف�ع ال�Jار/ ال�ش�8 م'�فیIضح وصف  )12ج�ول رق�(

  مصرف الرشيد الفرع التجاري  اسم المصرف

  محافظة بغداد / شارع الرشيد / مقابل البنك المركزي العراقي  الموقع
    سنة التأسيس

الخدمات التي 
  يقدمها

(قروض تجارية_ قروض موظفين_ قروض سيارات_ قروض ذهب _ خطاaت الضمان_ الاعتمادات 
المستندية_ جارية_ حساaت توفير_ حوالات خارجية صادرة_ حوالات خارجية واردة_ حوالات داخلية 

  _ نظام المقاصة العادية )
ملكية 

  المصرف 
  اقيةمؤسسة مالية عامة مملوكة aلكامل لوزارة المالية العر 

  ال)'�ر: اع�اد ال�اح3 (2الاع�)اد ال)علIمات ال)��Lة ح�یLا على ال)Iقع الAاص 2ال)'�ف )
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  .ال�� ت� ت;ف8� ال��نامج ��هف�ع ال;Jف/)'�ف الع�اقي لل�Jارة وصف ال )13ج�ول رق�(

 TBIالمصرف العراقي للتجارة /   اسم المصرف

  محافظة النجف / حي السعد  الموقع
  2008  التأسيسسنة 

الخدمات 
التي 

  اس8يقدمه

(قروض تجارية_ قروض موظفين_ قروض سيارات_ قروض ذهب _ خطاaت الضمان_ الاعتمادات   
المستندية_ بطاقات الفيزا_ خدمة الموفي كاش_ خدمة الانترنيت بنك_ حساaت جارية_ حساaت 

داخلية _ نظام المقاصة العادية _ توفير_ حوالات خارجية صادرة_ حوالات خارجية واردة_ حوالات 
  نظام المقاصة الالكترونية_ خدمة الاون لاين )

ملكية 
  المصرف

  مؤسسة مالية عامة مملوكة aلكامل لوزارة المالية العراقية 

  ال)'�ر: اع�اد ال�اح3 (2الاع�)اد على ال)قابلة الAB'�ة مع م�ی� الف�ع)

  
  

  .ال�� ت� ت;ف8� ال��نامج ��ه ف�ع T�Uلاء/ )'�ف 2غ�ادلوصف  )14ج�ول رق�(

  مصرف بغداد / فرع كربلاء  اسم المصرف

  كربلاء / شارع الامام الحسين  الموقع

  1999  سنة التأسيس

الخدمات 
  التي يقدمها

(قروض تجارية_ قروض موظفين_ قروض سيارات_ قروض ذهب _ خطاaت الضمان_ الاعتمادات  
خدمة الموفي كاش_ خدمة الانترنيت بنك_ حساaت جارية_ حساaت المستندية_ بطاقات الفيزا_ 

توفير_ حوالات خارجية صادرة_ حوالات خارجية واردة_ حوالات داخلية _ نظام المقاصة العادية _ 
  نظام المقاصة الالكترونية)

ملكية 
  المصرف

  شركة مساهمة مملوكة للقطاع الخاص

  ال)قابلة الAB'�ة مع م�ی�ة الف�ع)ال)'�ر: اع�اد ال�اح3 (2الاع�)اد على 
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  .ال�� ت� ت;ف8� ال��نامج ��ه ف�ع ال;Jف/ )'�ف ال);'Iرلوصف  )15ج�ول رق�(

اسم 
  المصرف

  مصرف المنصور / فرع النجف

  النجف / حي السعد  الموقع
سنة 

  التأسيس

2010  

الخدمات 
  التي يقدمها

(قروض تجارية_ قروض موظفين_ قروض سيارات_ قروض ذهب _ خطاaت الضمان_ الاعتمادات 
المستندية_ خدمة الانترنيت بنك_ حساaت جارية_ حساaت توفير_ حوالات خارجية صادرة_ 

  حوالات خارجية واردة_ حوالات داخلية _ نظام المقاصة العادية _ نظام المقاصة الالكترونية)
ملكية 
   المصرف

  شركة مساهمة مملوكة للقطاع الخاص 

  ال)'�ر: اع�اد ال�اح3 (2الاع�)اد على ال)قابلة الAB'�ة مع م�ی� الف�ع)
  

  

  .ال�� ت� ت;ف8� ال��نامج ��هف�ع ال;Jف/)'�ف الAل�ج لوصف  )16ج�ول رق�(

  الخليج / فرع النجف /  اسم المصرف

  النجف / شارع السدير  الموقع
    سنة التأسيس

الخدمات التي 
  يقدمها

(قروض تجارية_ قروض موظفين_ قروض سيارات_ قروض ذهب _ خطاaت الضمان_ 
الاعتمادات المستندية_ خدمة الانترنيت بنك_ حساaت جارية_ حساaت توفير_ حوالات خارجية 

صادرة_ حوالات خارجية واردة_ حوالات داخلية _ نظام المقاصة العادية _ نظام المقاصة 
  ونية)الالكتر 

ملكية 
  المصرف 

  شركة مساهمة مملوكة للقطاع الخاص.

 

  ال)'�ر: اع�اد ال�اح3 (2الاع�)اد على ال)علIمات ال)��Lة ح�یLا على ال)Iقع الAاص 2ال)'�ف )
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        المبحث الثالث المبحث الثالث المبحث الثالث المبحث الثالث 
        السابقةالسابقةالسابقةالسابقة    بعض الدراساتبعض الدراساتبعض الدراساتبعض الدراسات                

        
��ــة والاج���ــة ال�ــي ســ�ق� ال�راســة  اً ی��ــاول ال	��ــ� عــ�د�ال�ال�ــة وال�ــي تــ% الاســ�فادة مــ! ال�راســات الع

  ال	�8اني, و�6	ا 5أتي ع�ض ل�ل1 ال�راسات:م�ها س/اء في ال'ان+ ال�*�( او ال	�ه'ي او 
  

� ال�عل�مات ال���س�ة,(ال�ق��ات ال���س�ة).�ع� اولا : �  ال"راسات ال اصة ب�
  

� ال���س�ة. ال(ا�قة الع)'�ة ال"راسات�ع�  )17ج"ول (�  ال�ي ت * ال�
        2007        سلمانسلمانسلمانسلمان                                                                                                                                                                                                        1الدراسة الدراسة الدراسة الدراسة 

ـــ�� ت3ـــ��� ب)نـــامج م��ســـ/ ل  ال"راسةع��ان  ـــة  �ق4 اداء ال:ـــ)9ات ال3ـــ�ا�8ة �أســـل�ب ال�قارنـــة ال�)ج�5
  الاف�)اض�ة.

  ال��B'�ة). - ال:�ال�ة ال:)9ات العامة لل(��@ الع)ا?�ة (دراسة م4"ان�ة في   ع�4ة ال"راسة
اداء  تق4ــ�� تهــ"ف ال"راســة الــى الاع��ــاد علــى اســل�ب ال�قارنــة ال�)ج�5ــة الاف�)اضــ�ة فــي   ه"ف ال"راسة

 تق4ــ�� ال:ــ)9ات ال3ــ�ا�8ة ب�3ــ��� ب)نــامج م��ســ/ یــIدK الــى ح(ــاب مIشــ)ات ومعــای4) 
  الاداء لل:)9ات ال�3ا�8ة.

 تق4ــ�� ت�صل@ ال"راسة الــى م��Bعــة مــQ الاســ���اجات اه�هــا : Pع��ــ" ال��ــام ال�ق�ــ)ح علــى   أه� ن�ائج ال"راسة
اداء ال:)9ات ال�3ا�8ة مع ال:)9ة الاف�)اض�ة (وال�ي تع" ال�الة ال��QS ت��Rقها) ل�أشــ4) 

  نقاY الق�ة وال5Wف في 9ل ش)9ة وت�"ی" الان�)افات ال�اصلة في الاداء.
 نقاY الاخ�لاف

Qال"راسة  ع
  ال�ال�ة

ف)9ــ\ت علــى جــ�دة ال "مــة ال"راسة ال�ال�ة ر9\ت ال"راسة على اداء ال:)9ات ال�3ا�8ة اما 
  ال�3)[�ة.

مع  نقاY ال�:ا�ه
  ال"راسة ال�ال�ة 

  ال"راس�a Q4�ق@ في ال`4_ة الع)ا?�ة. و9ل�ا��� ب)نامج م��س/ 3ال"راس�Q4 هي ت 9ل�اان 

الاس�فادة مQ هcه 
  ال"راسة

Qل�ة ال"راسة. ت�@ الاس�فادة مS�e /4وت)ت K(�  ال"راسة في ال�ع)ف على فق)ات الBان/ ال�

        2009الجبوري الجبوري الجبوري الجبوري         2الدراسة الدراسة الدراسة الدراسة 
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 .اث) ت��fل�ج�ا ال�عل�مات في الاداء ال����ي  ع��ان ال"راسة
اس��ارة اس�`�ان على اعWاء م��Bع ال��l ال�Iلف مQ ال�"راء والعــاملQ4  )60(ت� ت�زhع   ع�4ة ال"راسة

  في ق(� ال�عل�مات�ة وال��l وال�h�m) في ال:)9ة العامة لل�3اعات الfه)'ائ�ة.
ت�(ــQ4 فــي  واث)هــاته"ف ال"راســة الــى عــ)ض وت�ل4ــل واقــع اســ� "ام ت��fل�ج�ــا ال�عل�مــات   ه"ف ال"راسة

  .ال����ثةالاداء في ال����ة 
ـــ)K ال -  اه� ن�ائج ال"راسة ـــQ4 م�غ4 ـــاتج العلاقـــة ب ـــا ال�عل�مـــات والاداء  "راســـةان ن ال)ئ�(ـــQ44 ت��fل�ج�

 وال�ــأث4)قــ�K م�ــا Pع�ــي ان اســ��sار هــcه العلاقــة  تــأث4)ال����ــي 9ــان عال�ــا" وذا 
  سI4دK الى رفع الاداء ال����ي وت�4\ه.

 Yالاخ�لافنقا 
Qال"راسة  ع

  ال�ال�ة

 ال"راســة ال�ال�ــةفي الاداء ال����ي , امــا  ه� اث) ت��fل�ج�ا ال�عل�مات �ض�ع ال"راسةان م
ج�دة ال "مة ال�3)[�ة ,فالاخ�لاف في الBان/  �ق�4� ف��ض�عها ت��3� ب)نامج م��س/ ل
  ال��)K في م�ض�ع الاداء ال����ي . 

ا�ه مع نقاY ال�:
  ال"راسة ال�ال�ة

  ج\ء مQ الBان/ ال��)K في دراس��ا.  ت� ال�m)ق الى م�ض�ع ت��fل�ج�ا ال�عل�مات وه�

مQ هcه  الاس�فادة
  ال"راسة

  ت�@ الاس�فادة مQ ال"راسة في ال�ع)ف على فق)ات الBان/ ال��)K وت)تS�e /4ل�ة ال"راسة.

        2009ابو عمر ابو عمر ابو عمر ابو عمر         3الدراسة الدراسة الدراسة الدراسة 
� ال�عل�مات الادارhة ال���س�ة واث)ها في ادارة الازمات.  ع��ان ال"راسة�  فاعل�ة ن

م3ــ)فا, وقــ" ) 21ا (a�ق@ ال"راسة على ج��ع ال�3ارف العاملة في فل(Q4m وال�الغ ع"ده  ال"راسةع�4ة 
 )186(م�}فا, حl4 ت� اخc ع�4ه �R�aة ع:ــ�ائ�ة م�Sنــه مــQ  )348(بلغ م��Bع ال"راسة 

  مQ م��Bع ال"راسة الfلي. )%53(م�}ف ب�اقع 
عل�مــات الادارhــة ال���ســ�ة واث)هــا فــي قــ"رة ه"ف@ ال"راسة الى ?�ــاس مــ"~ فاعل�ــة ن�ــ� ال�  ه"ف ال"راسة

  ال�3ارف العاملة في فل(Q4m على ادارة ازماتها.
ــQ4 قــ"رة   أه� ن�ائج ال"راسة ــة و' hال�عل�مــات الادار �ــQ4 فاعل�ــة ن�ــ ــة اح3ــائ�ة ب ــة ذات دلال hوجــ�د علاقــة ق�

  ال�3ارف العاملة في فل(Q4m على ادارة الازمات.
نقاY الاخ�لاف 

Qال"راسة  ع
  ال�ال�ة

� ال�عل�مات الادارhة ال���س�ة واث)ها في ادارة الازمات, اما �[��ــا ت�اول@ ال"راسة فاعل�ة ن
ــة ی�3ــل �ا ــامج م��ســ/ لل"راســة ال�ال� ــ@ م�ضــ�ع ت3ــ��� ب)ن جــ�دة ال "مــة  �ق4ــ�� ت�اول

  ال�3)[�ة.
نقاY ال�:ا�ه مع 
  ال"راسة ال�ال�ة

� ال�عل�مات ال���س�ة وهي�  اح"~ فق)ات الBان/ ال��)K ل"راس��ا. ت� ال�m)ق ل��ض�ع ن

مQ هcه  الاس�فادة
  ال"راسة

 �ت�ـــ@ الاســـ�فادة مـــQ ال"راســـة لل�عـــ)ف علـــى ال�)اجـــع وتـــ� اWPـــا ال�عـــ)ف علـــى فقـــ)ات ن�ـــ
  ال�عل�مات ال���س�ة.

      2010الحكيمالحكيمالحكيمالحكيم  4الدراسة الدراسة الدراسة الدراسة 
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العامــة ذات الmــا�ع  امSان�ــة ال)قا�ــة علــى ن�ــ� ال�عل�مــات ال��اســ`�ة ال�Iت��ــة لل�Iس(ــات  ع��ان ال"راسة
  الاق�3ادK مQ ق`ل مف�:ي الBهاز ال�)K\9 لل)قا�ة ال�ال�ة.

ــة الــcیQ   ع�4ة ال"راسة ــة ال"راســة ه�ــا هــ� مف�:ــ� ال�(ــا�ات فــي الBهــاز ال�)9ــ\K لل)قا�ــة ال�ال� ان ع�4
  العامة ذات الmا�ع الاق�3ادK على م"ار العام. ���اتم�ن �ع�ل�ة ت"ق�4 ح(ا�ات ال�Pق� 

ی����ر ه"ف ال"راسة حــ�ل امSان�ــة ال�Rــام ب�ق4ــ�� ب��ــة ال)قا�ــة ال"اخل�ــة ال�Iت��ــة مــQ ق`ــل   ال"راسةه"ف 
 �مف�:ــي الBهــاز ع�ــ" ?�ــامه� فــي ع�ل�ــة تــ"ق�4 ال�Iس(ــات الاق�3ــادPة ال�ــي ت(ــ� "م ن�ــ

� ال�عل�مات.على ال�عل�مات ال��اس`�ة ال�Iت��ة �  وف� معای4) ال)قاب على ن
لا ت�ج" ف)وقات ذات دلالة اح3ــائ�ة تع`ــ) عــQ ازدPــاد الفعال�ــة ال)قاب�ــة علــى تق��ــة  -  أه� ن�ائج ال"راسة

وفــ� ال�عــای4) علــى ال�عل�مات وذل� مع ازدPاد اس� "ام الWــ�ا�� ال)قاب�ــة ال��علقــة 
 ال)قاب�ة ال��عارف عل4ها.

لا ت�ج" ف)وقات ذات دلالة اح3ــائ�ة تع`ــ) عــQ ازدPــاد الفعال�ــة ال)قاب�ــة علــى تق��ــة  -
  عل�مات وذل� مع ازدPاد اس� "ام اج)اءات ال)قا�ة مQ ق`ل مف�:ي ال�(ا�ات.ال�

نقاY الاخ�لاف 
 Qال"راسة ع

  ال�ال�ة 

ر9\ت هcه ال"راسة على امSان�ة ال�Rام تق�4� ب��ة ال)قا�ة ال"اخل�ة ال�Iت��ة مQ ق`ل مف�:ــي 
ن�ــ� ال�عل�مــات الBهاز ع�" ?�امه� في ع�ل�ة ت"ق�4 ال�Iس(ات الاق�3ــادPة ال�ــي ت(ــ� "م 

جــ�دة ال "مــة  تق4ــ�� ر9ــ\ت علــى ل"راســة ال�ال�ــة [��ــا ی�3ــل �ا ل��اســ`�ة ال�Iت��ــة, امــاا
  ال�3)[�ة مQ خلال ت��3� ب)نامج م��س/.

مع  نقاY ال�:ا�ه
  ال"راسة ال�ال�ة

� ال�عل�مات ال���س�ة وهي ج\ء مQ الBان/ ال��)K ل"راس��ا.�  ت�اول@ ن

الاس�فادة مQ هcه 
  ال"راسة

  ت"�8� الBان/ ال��)K لل"راسة وال�ع)ف على �ع� ال�3ادر وال�)اجع.

        2011البحيصي البحيصي البحيصي البحيصي         5الدراسة الدراسة الدراسة الدراسة 
اس�f:ــــاف ال� ــــاa) ال�ــــي تهــــ"د ن�ــــ� ال�عل�مــــات ال��اســــ`�ة ال���ســــ�ة فــــي ال:ــــ)9ات   ع��ان ال"راسة

 الفل(��4mة العاملة في قmاع غ\ة.
شــ)9ة وقــ" تــ�  )200(تــ� ت�زhــع الاســ�`�ان علــى ع�4ــة مــQ ال:ــ)9ات الفل(ــ��4mة وعــ"دها   ع�4ة ال"راسة

  مQ م��Bع مف)دات الع�4ة. )%47(م�ها ما Pعادل  )79(اس�)جاع 
تهــ"ف هــcه ال"راســة الــى ��ــl ال� ــاa) ال�ــي تهــ"د ن�ــ� ال�عل�مــات ال��اســ`�ة ال���ســ�ة   ه"ف ال"راسة

  ل�ا ه� م�ج�د في �اقي ال"ول ال�ام�ة. �9نه ن��ذجاً الفل(��4mة في قmاع غ\ة 
  ان ال� اa) تأتي مQ - ت�صل@ ال"راسة الى �ع� ال��ائج وهي :  اه� ن�ائج ال"راسة

- .Q4ال�(� "م �h(a Qة ع_aالادخال ال��ع�" لل`�انات ال ا 
 انقmاع ال��ار الfه)'ائي. -
- .Q4ق`ل ال�(� "م Qالاتلاف غ4) ال�ق�3د لل`�انات م 
  9ل�ات ال"خ�ل لل�اس�ب. اش�)اك العاملQ4 في -
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نقاY الاخ�لاف 
 Qال"راسة ع

  ال�ال�ة

 لاخ�لاف في �ع� ف)وع الBان/ ال��)K.ا -
 .الاخ�لاف في الاه"اف -
  الاخ�لاف في ال`4_ة ال�ي a�ق@ ف4ها ال"راسة. -

نقاY ال�:ا�ه مع 
  ال"راسة ال�ال�ة

ه�اك اوجه ت:ا�ه مع ال"راسة في الBان/ ال��)K وخ�3صا في ن�ــ� ال�عل�مــات ال���ســ�ة 
  ال�ي ت� ال�m)ق لها في الBان/ ال��)K ل"راس��ا. 

مQ هcه  الاس�فادة
  ال"راسة

  .ت"�8� الBان/ ال��)K واWPا في ت)تS�e /4ل�ة ال"راسة

  2011اسماعيل اسماعيل اسماعيل اسماعيل   6الدراسة الدراسة الدراسة الدراسة 
�   ع��ان ال"راسة�ال�عل�مات واث)ها في ت�"ی" خ�ــار ال��اف(ــة الاســ�)ات�Bي فــي الادارتــQ4 العل�ــا خ3ائ* ن

  وال�سmى.
ــالغ عــ"دها (  ع�4ة ال"راسة ــة فــي قmــاع غــ\ة وال� ــة ال"راســة مــQ ال`�ــ�ك ال�Bارhــة العامل ) 10ت�fــ�ن ع�4

  ) اس��انة.67م3ارف, حl4 ت� ت�زhع (
�  ه"ف ال"راسة�ال�عل�مات واث)هــا فــي ت�"یــ" خ�ــار ال��اف(ــة  ته"ف ال"راسة الى ال�ع)ف على خ3ائ* ن

  الاس�)ات�Bي في الادارتQ4 العل�ا وال�سmى لل�3ارف ال�Bارhة العاملة في قmاع غ\ة.
� ت��fل�ج�ا ال�عل�مات في ج��ع ال�ح"ات        أه� ن�ائج ال"راسة�ان ال�3ارف العاملة في قmاع غ\ة تm`� ن

مــQ اســ� "امات ن�ــ� ت��fل�ج�ــا ال�عل�مـــات والاق(ــام, وت�ــ)ص علــى الاســ�فادة الق3ــ�~ 
ــ"یها واســ��sار الfــ�ادر ال�:ــ)hة  والات3ــالات والاســ�فادة مــQ ال�هــارات وال `ــ)ات ال��ــ�ف)ة ل
ومعارفه� في مBال ال����ة وال�هWة ل�3ل الى درجة ال�عا�P وال��اصل مع العال� ال ارجي 

  ل��ق"مة.وم�اك�ة ال��mرات ال��لاحقة في }ل ت��fل�ج�ا ال�عل�مات ا
نقاY الاخ�لاف 

 Qال"راسة ع
  ال�ال�ة

� ال�عل�مات واث)ها في ت�"ی" خ�ــار ال��اف(ــة الاســ�)ات�Bي �ات@ ال"راسة �ع��ان خ3ائ* ن
ت�اولــ@ م�ضــ�ع ت3ــ��� ب)نــامج ل"راســة ال�ال�ــة اما �ال�(�ة لفي الادارتQ4 العل�ا وال�سmى, 

  , اK الاخ�لاف �الBان`Q4 ال��)K والع�لي. ج�دة ال "مة ال�3)[�ة �ق�4� م��س/ ل
نقاY ال�:ا�ه مع 
  ال"راسة ال�ال�ة

� ال�عل�مات وهي اح"~ فق)ات الBان/ ال��)K ل"راس��ا.�  ت� ال�m)ق ل��ض�ع ن

مQ هcه  الاس�فادة
  ال"راسة

 �ت�ـــ@ الاســـ�فادة مـــQ ال"راســـة لل�عـــ)ف علـــى ال�)اجـــع وتـــ� اWPـــا ال�عـــ)ف علـــى فقـــ)ات ن�ـــ
  ال�عل�مات .

 2012العمريالعمريالعمريالعمري  7    الدراسةالدراسةالدراسةالدراسة
ــة ال3ــف ال(ــا�ع   ع��ان ال"راسة ــ"اعي لــ"~ aل� ــ) الاب 4fــامج تعل��ــي م��ســ/ فــي ت���ــة ال�ف ــة ب)ن فاعل�

  الاساسي في الاردن
  وaال�ة في ال3ف ال(ا�ع الاساسي. اً ) aال�116ت�fن@ ع�4ة ال"راسة مQ (  ع�4ة ال"راسة
ب)نامج م��س/ فــي ال�)'�ــة الاســلام�ة فــي ت���ــة ال�ف4fــ) ه"ف@ ال"راسة الى اخ��ار فاعل�ة   ه"ف ال"راسة

  الاب"اعي ل"~ aل�ة ال3ف ال(ا�ع الاساسي في ال�"ارس الاردن�ة.
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ا}ه)ت ن�ائج ال��ل4ل الاح3ائي ان ه�اك ف)وقــا ذات دلالــة اح3ــائ�ة فــي ال�ف4fــ) الابــ"اعي   أه� ن�ائج ال"راسة
ني ال���ســـ/ وh(aقــة الــ�عل� الفـــ)دK لــ"~ ع�4ــة ال"راســـة تعــ\~ الــى h(aقـــة الــ�عل� ال�عــاو 

  ال���س/ مقارنة �h(mقة ال�عل� العادPة.
نقاY الاخ�لاف 

 Qال"راسة ع
  ال�ال�ة

ت��3� ب)نامج م��س/ لغ)ض ت���ة ال�ف4f) الاب"اعي ل"~ aل�ة ال3ف ته"ف ال"راسة الى 
"فها هــ� فهــل"راســة ال�ال�ــة [��ــا ی�3ــل �اال(ا�ع الاساسي وa�ق@ في ال`4_ــة الاردن�ــة, امــا 

  ج�دة ال "مة في ال�3ارف وa�ق@ في ال`4_ة الع)ا?�ة. �ق�4� ت��3� ب)نامج م��س/ ل
نقاY ال�:ا�ه مع 
  ال"راسة ال�ال�ة

  مQ ال"راس�Q4 هي ت��3� ب)نامج م��س/. �اان 9ل

مQ هcه  الاس�فادة
  ال"راسة

  في ص�اغة فق)ات الBان/ ال��)K وال�ع)ف على �ع� ال�)اجع. ت�@ الاس�فادة م�ها

  

� ال���س�ة. الاج�`�ةال"راسات  �ع� ) ی�ضح18ج"ول (�  ال(ا�قة ال�ي ت * ال�
  ))))(Gupta1997  1الدراسة الدراسة الدراسة الدراسة 

  .تأث4) ان��ة ال�عل�مات على الfفاءة ال�3)[�ة  ع��ان ال"راسة

  .عاملة في فل�رh"ات��fن ع�4ة ال"راسة مQ س@ م3ارف   ع�4ة ال"راسة

  .ه� مع)فة هل ه�اك تأث4) لأن��ة ال�عل�مات على 9فاءة ال�3ارف ال"راسة الاساسه"ف   ه"ف ال"راسة

ت� ت�زhع اســ��ارات اســ�`�ان لل�3ــارف و'عــ" اســ�لامها تــ� ال��صــل الــى ال���Bــة الاBPاب�ــة   أه� ن�ائج ال"راسة

  .%57وه� وج�د الاث) ب�(�ة 

 Qالاخ�لاف ع Yنقا

  ال"راسة ال�ال�ة

مع)فة الاث) ال�اتج عQ اس�ع�ال ان��ة ال�عل�مات على الfفاءة ال�3)[�ة اما ه"ف  هاه"ف

جــ�دة ال "مــة ال�3ــ)[�ة مــQ خــلال ب)نــامج م 3ــ* لهــcا  تق4ــ�� هــ� فال"راســة ال�ال�ــة 

  .الغ)ض

مع  نقاY ال�:ا�ه

  ال"راسة ال�ال�ة

� ال�عل�مات الع��د الاساس لل"راسة  Pع"�الBانــ/ ال��ــ)K ال�ال�ة وه� فق)ة فــي م�ض�ع ن

  .ل"راس��ا

الاس�فادة مQ هcه 

  ال"راسة

.K(�  ت�@ الاس�فادة مQ ال"راسة في الBان/ ال�

  ))))(Walls. Et al ,2001  2الدراسة الدراسة الدراسة الدراسة 
�ي ن�)hةُ ل���3ِ� ن�امِ معل�ماتِ ت�فKِc4 حcر (م��ق�)  ع��ان ال"راسة  تَْ̀
  دراسة ن�)hة  ع�4ة ال"راسة
ته"ف ال"راسة الى ت��3� ن�ام معل�مات ت�فKc4 حcر ل�(اع"ة الادارة على ات اذ الق)ارات   ه"ف ال"راسة
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  الاس�)ات��Bة ال3ائ�ة
ت(���ج ال"راسة �أن ت��3� ن�ام معل�مات ت�فKc4 حcر P(اع" الادارة على ات اذ القــ)ارات   اه� ن�ائج ال"راسة

ت ال�ي ت�) بها ال`4_ة فع�ــ"ها Pعmــي الاس�)ات��Bة ال��اس�ة وh�قي ال�"ی) دائ�ا حcر لل�الا
  ذل� ال��ام الاشارة لل�"ی) �ال��?� او الاس��)ار.

عQ  نقاY الاخ�لاف
  ال"راسة ال�ال�ة

فهي ال"راسة ال�ال�ة ت��3� ن�ام لغ)ض دع� الادارة في ات اذ الق)ارات اما  ال"راسة ت�اول
  ج�دة ال "مة ال�3)[�ة. تق�4�  ت�اول

نقاY ال�:ا�ه مع 
  ال"راسة ال�ال�ة

  .مQ ال"راس�Q4 جاءت ل���3� نWام او ب)نامج �اان 9ل

مQ هcه  الاس�فادة
  ال"راسة

.K(�  ت�@ الاس�فادة مQ ال"راسة ال�ال�ة في الBان/ ال�

  ))))Al_ Rawashdeh. Et al,2012((((  3الدراسة الدراسة الدراسة الدراسة 
الال�f)ون�ة في القmاع دور ت��fل�ج�ا ال�عل�مات في تقل4ل م اa) خ"مات ال`��ك   ع��ان ال"راسة

  ال�3)في الاردني.
  م3ارف ال�f)ون�ة اردن�ة. ةاق�3)ت ال"راسة على ثلاث  ع�4ة ال"راسة
ته"ف ال"راسة الى مع)فــة دور ت��fل�ج�ــا ال�عل�مــات فــي تق4ــل م ــاa) ال`�ــ�ك الال�f)ون�ــة   ه"ف ال"راسة

  في الاردن�ة.
ـــي الاردن وال�ـــي ت�عامـــل �ال ـــ"مات اهـــ� اســـ���اجات ال"راســـة هـــ� ان   أه� ن�ائج ال"راسة ال`�ـــ�ك العاملـــة ف

الال�f)ون�ة هي حcرة ج"ا اتBاه م اa) ال "مات الال�f)ون�ة مQ خلال الع�ل علــى اســاس 
.(aن قل4لة ال� ا�fا فأنها تcل (aة �ازل لإدارة ال� ا�Bمعای4) ل  

 Qالاخ�لاف ع Yنقا
  ال"راسة ال�ال�ة

هــ� مع)فــة دور ت��fل�ج�ــا ال�عل�مــات فــي تقل4ــل  الاســاسهــ"فها هcه ال"راســة [��ا ی�3ل ب
 ل"راســة ال�ال�ــةم اa) ال`��ك الال�f)ون�ة واج)h@ على ال�3ــارف الاردن�ــة, امــا �ال�(ــ�ة ل

جــ�دة ال "مــة ال�3ــ)[�ة �الاع��ــاد  �ق4ــ�� هــ� ت3ــ��� ب)نــامج م��ســ/ ل فهــ"فها الاســاس
  على ال�عای4) ال اصة ��Bدة ال "مات ال�3)[�ة.

 Yال�:ا�ه مع نقا
  ال"راسة ال�ال�ة 

ت�اول@ ال"راسة ال�ال�ة م�ض�ع ت��fل�ج�ا ال�عل�مات ومQ ث� ال "مات ال�3)[�ة والاث�ــان 
  ه� م�اض�ع رئ�(�ة ل"راس��ا.

مQ هcه  الاس�فادة
  ال"راسة

.K(�  ت�@ الاس�فادة م�ها في �9ا�ة الBان/ ال�
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  الدراسات الخاصة �لجودة.بعض �نياً: 
  ال"راسات الع)'�ة ال(ا�قة ال�ي ت * ال�Bدة. ) �ع�19ج"ول (

        2004الصرن الصرن الصرن الصرن         1الدراسة الدراسة الدراسة الدراسة 
  تh�m) ن��ذج الف�Bة في ?�اس ج�دة ال "مات ال�3)[�ة الى ال�(��~ العال�ي.  ع��ان ال"راسة
  ال"راسة ن�)hة.  ع�4ة ال"راسة
) على ال�(��~ العــال�ي  SERVQUALن��ذج الف�Bة (م�Rاسأسة ه� تh�m) ه"ف ال"را  ه"ف ال"راسة

  آخcیQ ب��) الاع��ار الف)وق الsقا[�ة ,ال`4_�ة , ال�قان�ة, وال������ة في ع3) الع�ل�ة. 
� ال�ــ\امه� �Bــ�دة   أه� ن�ائج ال"راسةP"ال�3ارف على تق Kة ت(اع" م"ی)h(�ق"م@ ال"راسة ن�ائج ومق�)حات ن

ات علــى الادارة م)اعاتهــا ال "مــة ال�3ــ)[�ة ,ح4ــl اســ���B@ ال"راســة ان ه�ــاك ســ@ فBــ� 
� ال "مات �ال�Bدة العال�ة.P"لغ)ض تق  

 Qالاخ�لاف ع Yنقا
  ال"راسة ال�ال�ة

ن�ــ�ذج ل�Rــاس الBــ�دة ال "مــة ال�3ــ)[�ة علــى ال�(ــ��~ أت�ــاول تmــ�h)  ان هــcه ال"راســة
ـــال�ي , امـــا  ـــامج لغـــ)ض تق4ـــالع ـــاول ت3ـــ��� ب)ن ـــة ف��� ـــة ال"راســـة ال�ال� � جـــ�دة ال "م�

  ال�3)[�ة.
مع  نقاY ال�:ا�ه

  ال"راسة ال�ال�ة
م�Rــاس والsان�ــة ت3ــ�� جــ�دة ال "مــة ال�3ــ)[�ة الاولــى تmــ�ر  ال"راســ�Q4 ت�اولــ@ ان 9ل�ــا

�.ب)نامج لل�ق4�  
الاس�فادة مQ هcه 

  ال"راسة
  اح" ال�3ادر. اسة في الBان/ ال��)K وc9ل� تع"ت�@ الاس�فادة مQ ال"ر 

                      2005عبد القادر عبد القادر عبد القادر عبد القادر         2الدراسة الدراسة الدراسة الدراسة 
 ج�دة ال "مات ال�3)[�ة �9"خل ل\hادة الق"رة ال��اف(�ة لل`��ك.  ال"راسةع��ان 

  ال"راسة ن�)hة.  ع�4ة ال"راسة
واب)از اه��ــة  وا�عادها ته"ف ال"راسة الى ال�ع)ف على خ3ائ* ج�دة ال "مات ال�3)[�ة  ه"ف ال"راسة

  ل\hادة الق"رة ال��اف(�ة لل`��ك. �9نه م"خلاً ج�دة ال "مات ال�3)[�ة  واث)
تع" الاس�)ات��Bات ال��اف(�ة مsل خف� ال�fلفــة وال��4ــ\ وال��ــالف الاســ�)ات�Bي والانــ"ماج   اه� ن�ائج ال"راسة

ال�3ـــ)في, وتعـــ" اســـ�)ات��Bة الBـــ�دة مـــQ اهـــ� ال�ـــ"اخل والاســـ�)ات��Bات ال��اف(ـــ�ة ال�ـــي 
الاق�3ــادPة ال)اه�ــة, فBــ�دة ال "مــة هــي اســاس اص��@ ت��عها ال`��ك فــي }ــل ال��غ4ــ)ات 

ثقــة ال\'ــ�ن فــي صــ�اعة لا تقــ�م الا علــى الsقــة, وجــ�دة ال "مــة لا تــأتي الا ب�`�ــي فل(ــفة 
  ال�Bدة ال:املة, مQ اجل اك�(اب وتh�m) الق"رة ال��اف(�ة.

 Yالاخ�لافنقا  Qع
  ال"راسة ال�ال�ة

 وأث)واب)از اه��ة  وا�عادها �3)[�ةحاول@ ال"راسة ال�ع)ف على خ3ائ* ج�دة ال "مات ال
ال"راســة ال�ال�ــة ل\hادة الق"رة ال��اف(�ة لل`�ــ�ك, امــا  �9نه م"خلاً ج�دة ال "مات ال�3)[�ة 

جــ�دة ال "مــة ال�3ــ)[�ة عــh(a Qــ� ب)نــامج صــ�� خ3�3ــا لهــcا الغــ)ض  تق4ــ�� ف��ــاول 
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  �الاع��اد على معای4) ج�دة ال "مة ال�3)[�ة.
نقاY ال�:ا�ه مع 
  ال"راسة ال�ال�ة

  مQ ال"راس�Q4 تع�ل على ج�دة ال "مة ال�3)[�ة وت�اول@ الا�عاد. �اان 9ل

مQ هcه  الاس�فادة
  ال"راسة

  اح" ال�3ادر في دراس��ا. وتع"ت�@ الاس�فادة م�ها في ت"�8� الBان/ ال��)K لل"راسة 

  2006المزهر المزهر المزهر المزهر   3الدراسة الدراسة الدراسة الدراسة 
  ت�ق�4 رضا ال\'�ن  أ�عاد ج�دة ال "مة وتأث4)ها في  ع��ان ال"راسة
) م�هــا إلــى مــ"راء أق(ــام الع�ل�ــات 40) اســ��انة خ3ــ*(100@ ع�4ــة ال"راســة (��Wــت  ع�4ة ال"راسة

  ) اس��انة إلى ال\'ائQ.60ال�3)[�ة, و(
فــي ت�ق4ــ�  واث)هــاته"ف ال"راسة إلى ال�ع)ف على a`�عة العلاقة بQ4 أ�عــاد جــ�دة ال "مــة   ه"ف ال"راسة

  رضا ال\'�ن وهي (دراسة م4"ان�ة في ع�4ة مQ ال����ات ال�3)[�ة الع)ا?�ة).
ب�4ــ@ ن�ــائج ال"راســة أثــ) أ�عــاد جــ�دة ال "مــة ال�ق"مــة، أK أن ال(�اســات ال�ــي  -  أه� ن�ائج ال"راسة

�:ــSل  }هــ)تتع��ــ"ها ال����ــات ال�3ــ)[�ة لfــل م�غ4ــ) مــQ م�غ4ــ)ات الBــ�دة قــ" 
ل "مــة ال�ق"مــة مــع وجــ�د حالــة اخــ�لاف ن(ــ`ي فــي أثــ) واضح في م(��~ ج�دة ا

  م�غ4)ات ال�Bدة 
-  Q4مع ال�3)ف ت(اع" العــامل Qادة م"ة تعامل ال\'ائhخلال ال"راسة إن ز Qم Q4`ی�

  في ال�3)ف على تفه� حاجات ال\'ائQ وتل`�4ها �:Sل أفWل.
   - ولق" جاءت ال"راسة ����Bعة ت�ص�ات م�ها:

ل�Rام ب�mــ�h) خــ"مات ذات جــ�دة ت(ــه� فــي تقل4ــل حl ال����ات ال�3)[�ة على ا -
 (sن ج�دة ال "مة أك�fدة ال�"ر9ة, �ان ت�Bت�قعات ال\'�ن وال Q4ة القائ�ة ب�Bالف

  إدراكا مQ ل"ن ال\'ائQ 9الاع��ادPة ال�عاaف, والsقة وال��49".
  

 Qالاخ�لاف ع Yنقا
  ال"راسة ال�ال�ة

ت�ق4ــ�  فــي وأث)هــاته"ف ال"راسة إلى ال�ع)ف على a`�عة العلاقة بQ4 أ�عــاد جــ�دة ال "مــة 
جــ�دة ال "مــة ال�3ــ)[�ة  تق4ــ�� هــ"فها هــ� ل"راســة ال�ال�ــة [��ا ی�3ل �ارضا ال\'�ن, اما 

  مQ خلال ال�Rاس وت��3ح الان�)افات.
نقاY ال�:ا�ه مع 

  دراس��ا
مQ ال"راس�Q4 ت�اول ا�عاد ج�دة ال "مة  �ا�ة و9لكل مQ ال"راس�a Q4�ق@ في ال`4_ة الع)ا?

  ال�3)[�ة.
مQ هcه  الاس�فادة

  ال"راسة ال�ال�ة
اسة وال�ع)ف على الفق)ات ت�@ الاس�فادة مQ ال"راسة في ت"�8� الBان/ ال��)K لل"ر 

  م��l ال�Bدة.في ال اصة 
  2006مهدي مهدي مهدي مهدي   4الدراسة الدراسة الدراسة الدراسة 

  ت�(Q4 ج�دة ال "مة ال�3)[�ة.) ت��fل�ج�ا ال�عل�مات في 4اثت  ع��ان ال"راسة
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) ف)دا لfل مQ العاملQ4 وال\'ائQ في س�ة م3ارف ح�Sم�ة وأهل�ه 87ج�ع@ ال`�انات مQ (  ع�4ة ال"راسة
  عامله في م�اف�ة �ابل،

ته"ف ال"راسة الى مع)فــة العلاقــات الارت�ا�aــة وال�أثh(4ــة بــQ4 م�غ4ــ)K ال"راســة (ت��fل�ج�ــا   ه"ف ال"راسة
  .9أج�الي و9إ�عاد) وت�(Q4 ج�دة ال "مات ال�3)[�ة 9إج�الي و9إ�عادال�عل�مات 

إن ال�3ارف ال����ثة ت��قع إن ت�اجه ال��اف(ة ال�ادة و نها س��fن غ4) قادرة على   أه� ن�ائج ال"راسة
م�اك�ه ال�غ4)ات وال��mرات ال���fل�ج�ة ال��(ارعة ما ل� ت(��" إلى اس� "ام أدوات 

  الق�3~ مQ م�اردها ال�:)hة ال��احة. س�فادةالات��fل�ج�ة ح"یsه و 
 Qالاخ�لاف ع Yنقا
  ال"راسة ال�ال�ة 

بــQ4 م�غ4ــ)K ال"راســة ت��fل�ج�ــا  ال�أثh(4ــةالعلاقــات الارت�ا�aــة مع)فــة "راســة ال cههــ"ف هــ
 تق4ــ�� فهــ"فها ال�صــ�ل الــى ال"راســة ال�ال�ــة ال�عل�مــات وجــ�دة ال "مــة ال�3ــ)[�ة , امــا 

  ل�Bدة ال "مة ال�3)[�ة مQ خلال الا�عاد ال اصة ��Bدة ال "مة ال�3)[�ة.
مع  نقاY ال�:ا�ه

  ال"راسة ال�ال�ة
� ال�عل�مات وج�دة ال "مة ال�3)[�ة , c9ل� ان ال"راس�Q4  �اان 9ل�مQ ال"راس�Q4 ت�اول ن

  a�ق@ على ال�3ارف الع)ا?�ة.
الاس�فادة مQ هcه 

  ال"راسة
وc9ل� اس� "م@ ل�"�8� الBان/ ال"راسة ال�ال�ة ال"راسة اح" ال�3ادر ال�(� "مة في  تع"

  وال�ع)ف على فق)ات الBان/ ال��)K.ل"راسة ال�ال�ة ال��)K ل
  2007نور الدين نور الدين نور الدين نور الدين   5الدراسة الدراسة الدراسة الدراسة 

 ج�دة ال "مات واث)ها على رضا الع�لاء  ع��ان ال"راسة
  مQ ز'ائQ ال�Iس(ة ال��4ائ�ة ل(S�S"ة. اً ز'�ن )40(ت��fن ع�4ة ال"راسة مQ   ع�4ة ال"راسة
� ال��علقــة �ــال�Bدة    ه"ف ال"راسة�eعــ)ف م �لــف ال�فــاhــ"د و�P K(ــ�� اaــار نP"تهــ"ف ال"راســة الــى تقــ

علــى جــ�دة ال ــ"مات مــQ ح4ــl  �3ــ�رة اســاس حــ"یl وقــ" ر9ــ\ت اً ادارhــ مــ"خلاً  ب�صــفها
  ال�Iش)ات ون�اذج تق(��ها.

ال"راسة ان تق�4� الع�لاء ل�Bدة ال ــ"مات مــQ خــلال ال�Iشــ)ات ال اصــة اس���B@   اه� ن�ائج ال"راسة
�ــال�ق�4� ت �لــف مــQ ع�4ــل لآخــ) �9ــا ان جــ�دة ال "مــة تع�ــل علــى ت�ق4ــ� رضــا 

  الع�4ل.
 Yالاخ�لافنقا  Qع

  ال"راسة ال�ال�ة
ال�ص�ل الى ال�Bدة في ال "مات ومع)فة آثارها على الع�4ل مQ خلال  هcه ال"راسةت�اول 

 تق�4� فهي ت�اول ان ت3ل الى ل"راسة ال�ال�ة [��ا ی�3ل �اال\'�ن , اما  ��Pاجهمع)فة ما 
.Qال�"راء وال\'ائ �h(a Qخلال ب)نامج م 3* وع Qدة ال "مة ال�3)[�ة م�Bل  

نقاY ال�:ا�ه مع 
  ال"راسة ال�ال�ة

  .ل"راسة ال�ال�ة ال"راسة الى ال�Bدة في ال "مات وهي ج\ء مQ الاaار ال��)K لتm)ق@ 

اح" ال�3ادر ال�(� "مة في  وع"تت�@ الاس�فادة مQ ال"راسة ال�ال�ة في الBان/ ال��)K مQ هcه  الاس�فادة
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  الBان/ ال��)K.  ال"راسة
  

  

  ال(ا�قة ال�ي ت * ال�Bدة. الاج�`�ةال"راسات  ) �ع�20ج"ول (
  ))))Soteriou & zenios; 1997((((      1الدراسة الدراسة الدراسة الدراسة         

  الfفاءة, ال)'��ة وال�Bدة في تh�m) ال "مات ال�3)[�ة.  ع��ان ال"راسة

  ال�ال�ة (ال����ات ال�ال�ة ال�)h\9ة) Whartonدراسة في م���ات   ع�4ة ال"راسة

فــي ال ــ"مات ال�3ــ)[�ة,  وأثــ)ه�تهــ"ف ال"راســة إلــى ?�ــاس الfفــاءة, ال)'��ــة والBــ�دة      ه"ف ال"راسة

  وتق�)ح وج�د علاقة بQ4 الfفاءة وال)'��ة وال�Bدة ولها تأث4) في ال "مات ال�3)[�ة.

اس���B@ ال"راسة وج�د علاقــة بــQ4 جــ�دة ال ــ"مات والأداء ال�ــالي و ت�صــل ال�احsــان       أه� ن�ائج ال"راسة

ل ال� اa)ة؛ وc9ل� اس���Bا إلى ض)ورة خل� ال��ف��Q4 اس��sارhة �©�ة زhادة العائ" وتقل4

 �إن ال����ات ال�ي تm`ــ� الBــ�دة هــي ال����ــات ال�ــي ت�3ــل علــى عائــ" الBــ�دة ال��ــ)اك

 Kcع�هال�`m� .ادة ال)'��ةhق�د إلى زP  

 Qالاخ�لاف ع Yنقا

  ال"راسة ال�ال�ة

  ت)9\ ال"راسة على الfفاءة وال)'��ة ب��4ا ل� ی�� ال�m)ق إلى هcا الBان/ في دراس��ا.

مع  نقاY ال�:ا�ه

  ال"راسة ال�ال�ة

م�ض�ع ال "مات ال�3)[�ة وج�دة ال "مات ال�3)[�ة وهcا الB\ء ه� اح"  ت�اول@ ال"راسة

  .ال"راسة ال�ال�ةم�اض�ع 

الاس�فادة مQ هcه 

  ال"راسة

  الBان/ ال��)K ل"راس��ا. تق�hةت�@ الاس�فادة مQ ال"راسة في 

 (Osman & other :2010)  2الدراسة الدراسة الدراسة الدراسة 

 ج�دة ال "مات على ولاء ال\'�ن. تأث4)  ع��ان ال"راسة

  .�اني في مالh\4ا م3ارفدراسة في   ع�4ة ال"راسة

  ه"ف@ ال"راسة الى تق�4� ا�عاد ج�دة ال "مة واث)ها في 9(/ ولاء ال\'�ن.  ه"ف ال"راسة

Pعــ\ز مــQ 9(ــ/ ولاء اس���B@ ال"راسة ان تع\h\ ا�عاد جــ�دة ال "مــة ال�3ــ)[�ة S�PــQ ان   اه� ن�ائج ال"راسة

  ال\'�ن لل�3)ف.

 Yالاخ�لافنقا  Qع

  ال"راسة ال�ال�ة

9(/ ولاء ال\'�ن  تق�4� ج�دة ال "مة ال�3)[�ة لغ)ض مع)فة اث)ها في اس� "م@ ال"راسة

فهــ"فها هــ� ت3ــ��� ال`)نــامج لغــ)ض ال�صــ�ل ل�ق4ــ�� ل"راســة ال�ال�ــة [��ــا ی�3ــل �ا, امــا 
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  .�ق�4� ل�Bدة ال "مة ال�3)[�ة ومQ ث� ال

نقاY ال�:ا�ه مع 

  ال"راسة ال�ال�ة

  مQ ال"راس�Q4 اس��"ت على ا�عاد ج�دة ال "مة لغ)ض ال�ص�ل الى ه"فها. �اان 9ل

مQ هcه  الاس�فادة

  ال"راسة

ت�@ الاس�فادة مــQ ال"راســة فــي الBانــ/ ال��ــ)K ح4ــl اســ� "م@ 9أحــ" ال�3ــادر ال"اع�ــة 

.K(�  للBان/ ال�

 (zafar & other : 2010)  3الدراسة الدراسة الدراسة الدراسة 

تأث4) ج�دة ال "مة ع`) الإن�)ن@ على رضا ال\'ائQ في القmاع ال�3)في في   ع��ان ال"راسة

  .�اك(�ان

  اس��ارة اس�`�ان الى م3ارف القmاع ال اص في �اك(�ان. )264(ت� ت(ل��   ع�4ة ال"راسة

الال�f)ون�ــة علــى رضــا  ته"ف ال"راسة الى تh�m) ن��ج لغ)ض مع)فة آثــار جــ�دة ال ــ"مات  ه"ف ال"راسة

.Qال\'ائ  

و9ان@ اه� اس���اجات ال"راسة أن ت�"ی" أ�عاد ج�دة ال "مة 9ان لها تأث4) 9`4) على رضا   أه� ن�ائج ال"راسة

  ال\'ائQ في مBال ال "مات ال�3)[�ة الإل�f)ون�ة.

 Qالاخ�لاف ع Yنقا

  ال"راسة ال�ال�ة

 (hــ�mــ�دة علــى رضــا ال\'ــ�ن , امــا أهــ"فها هــ� تBال"راســة ن�ــ�ذج لغــ)ض مع)فــة آثــار ال

  فه"فها ال�Rاس ل�ا ه� م�ج�دة مQ خلال ت��3� ب)نامج م��س/.ال�ال�ة 

نقاY ال�:ا�ه مع 

  ال"راسة ال�ال�ة

  ة ل"راس��ا.اح" الف)وع ال)ئ�( لأنهاه�اك ت:ا�ه في م�ض�ع ج�دة ال "مات 

مQ هcه  الاس�فادة

  ال"راسة

 K(�  ح" م3ادر دراس��ا.أ وتع"ت�@ الاس�فادة م�ها في الBان/ ال�

  

  

 



  

  لفصل الثالثا

  الاطار الميداني للدراسة 
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  ال��ه��...
لغ�ض الاحا�ة *ال(ان) ال���اني لل�راسة لاب� م" ت�اول أر�عة م�اح�, ی��ــاول ال���ــ� الاول : ��
قــة      

ت�59> ال�5نــامج, ب���ــا ی-ضــح ال���ــ� ال9ــاني: دل�ــل او ��
قــة اســ��7ام ال�5نــامج و�3ــ2ل مف0ــل صــ-ر
ا, امــا 
ي ال�افــ�ی" وال�شــ�� ال�ئ?Bــ��", A?�ا ی�0ل *ال���� ال9ال�: فه- ع�ل?ة اخ��ار ال�5نامج ال�ــي ت�ــ> فــي م0ــ�ف

إذ ی�N ت-ض?ح ال�عادلات ال�ي أُدخل> في ال�5نامج ج�?عاً وهــ- فــي حالــة اكBــل اG ق5ــل ت�-
ــل ال�5نــامج الــى 
ف(-ل ب?WB, وA?�ا ی�0ل *ال���� ال�ا*ع: ف���اول ع�ل?ة ت�ف�U ال�5نامج في ســ�ة م0ــارف ف�S?ــة ثلاثــة م�هــا 

ومــ" �0-ل على ال��ــائج وت�ل�لهــا لغــ�ض اث�ــات الف�ضــ?ات أو رفXــها, ح2-م?ة وثلاثة م�ها خاصة, و
�N ال
الXــ�ورG جــ�ا فــي دراســ��ا ال�ال?ــة ت�ــاول ��
قــة ت�59ــ> ال�5نــامج ال7ــاص *(ــ-دة ال�7مــة ال�0ــ�A?ة ل�راســ��ا 

  - وعلى اساس ذلW تN تقN?B الف0ل على ما \أتي: ال�ال?ة, 
 

  دمة المصرفيةالمبحث الاول: طريقة تثبيت برنامج تقييم جودة الخ
  المبحث الثاني: دليل استخدام برنامج تقييم جودة الخدمة المصرفية 

  المبحث الثالث: اختبار برنامج تقييم جودة الخدمة المصرفية 
المبحث الرابع: تنفيذ برنامج تقييم جودة الخدمة المصرفية واختبار فرضيات   

  الدراسة
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  الاول المبحث 
  تقييم جودة الخدمة المصرفية برنامجطريقة تثبيت 

  
?N جــ-دة ال�7مــة ال�0ــ�A?ة لابــ� مــ" ت�59ــ> ب�نــامج A?(ــ-ل ب?BــW لغــ�ض تفع�ــل ال�5نــامج ال7ــاص ب�ق�ــ      
و�dا في الاشــ2ال الات?ــة ال�ــي ت-ضــح الc7ــ-ات فع�ل ال�5نامج ال7اص م" ال�5امج ال�Bاع�ة ل� لأنه \ع� 0.6

  ).Next*2ل نافUة ع" ��
g الfر ال�-ج-د اسفل dل نافUة ( ال���ال?ة لع�ل?ة ت�59> ال�5نامج والق5-ل
  

  6شرح تثبيت برنامج فجول بيسك 
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 )تقييم جودة الخدمة المصرفية بر�مج...........(طريقة تثبيت ........................................................الاول: المبحث الثالثالفصل 

 
97 

  

  

  



 )تقييم جودة الخدمة المصرفية بر�مج...........(طريقة تثبيت ........................................................الاول: المبحث الثالثالفصل 

 
98 
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  المصدر لجميع الصور الخاصة بتثبيت البر�مج تم اعتمادها من بر�مج فجول بيسك السادس من قبل الباحث

  

علـــى ال�Bـــ��7م ان \قـــ-م *ع�ل?ـــة اخ�?ـــار أ\ق-نـــات ال�5نـــامج  *عـــ� ان تـــ�N اعـــادة ت3ـــغ�ل ال�اســـ-ب    
) وهي أ\ق-نة ال�خ-ل لل�5نامج وأ\ق-نة Programال�-ج-دة داخل الG��B و��افoة خاصة ت�Bى (

  حفw ال��ائج اG قاع�ة ال5?انات وتv-ن اش2ال الا\ق-نات �dا 
  \أتي:

  

                              
  
  

على ال��7�Bم ان \ق-م *ع�ل?ة نBخ الآ\ق-ن��" ول0قه�ا على سcح ال��2) لل�اس-ب ال7اص 
  .*ه
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   الثانيالمبحث 

  تقييم جودة الخدمة المصرفية برنامج ستخداما دليل
  

�ــة الاجا�ــة عل�هــا ســ��� فــي هــ�ا ال	��ــ� شــ�ح    ����ــة اســ�)'ام �ــل نافــ�ة فــي ال#�نــامج و���لغــ�ض ال�*#�ــ( فــي  

  :ت�ةو�	ا م3ض�ة في الاش1ال الآ �.ف��م��� ال

  .)20هي ال'خ3ل على الا=ق3نة ال)اصة �ال#�نامج ف�:ه� ل.ا ال.اف�ة و�	ا في ال19ل رق� ( ال
��ة الاولى : - 1

  

  &, ج�دة ال
#مة ال()�'&ة$#خ�ل ب�نامج تقلال�اف�ة الاولى ) 20ش�ل (

  ال()#ر: اع#اد ال/اح- 

اول ناف�ة في ال#�نامج وهي تع.ي ت�GDل ال'خ3ل الى ال#�نامج =FG ادخال اس� ال	�D)'م  )20ال19ل ( '=ع   

  .وال�اس3رد

  ) اف��اضي)11111(ال�اس3رد /            haiderاس� ال	�D)'م / (
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  .ال.اف�ة الUان�ة وهي ناف�ة اس� ال*الF ال�اح� واس� الاس�اذ ال	�9ف  -

- UالUالق� ال.اف�ة ال Vة هي ا=ة مع*�ة م.�W�Xآن ال  

  اخ5&ار ن�ع الق�اع ال()�في: - ال
��ة ال2ان&ة - 2

) وGWـــF علــــى  اً خاصـــ, اً ,اســــلام� اً كـــان (ح31م�ـــأنافــــ�ة ت�'یـــ' نـــ3ع ال	\ــــ�ف ســـ3اء  الUان�ـــة هـــي ال.افـــ�ة      

عــ'د  ه3ع ال	\ــ�ف ســ3ف =:هــ� م�eــع ادخــال �ــوeعــ' اخ��ــار نــ ةال	Dــ�)'م اخ��ــار نــ3ع مــV ال	\ــارف الUلاثــ

وق#ــ3ل الاخ��ــار  ��� ال	قارنــة ب�.هــاســ ل�يا ,ت�'ی' �� م\�ف =FG ادخاله  ب�.ها,ال	\ارف ال�ي =FG ال	قارنة 

�	ا ی�\ل اما  ,�الjغi على اضافةk ر الالغاء بl) ا في ال19ل	�  ).21وه3 ازالة ال)�ار ال�n ت� اخ��اره و

  

  .تق$&(هان�ع ال()ارف ال5ي س&7�6 &ار ناف�ة اخ5) 21ش�ل (

  ال()#ر: اع#اد ال/اح-

  

  ادخال اس(اء ال()ارف: -ال2ال2ةال
��ة  - 3

ت��ـــn3 علــى زر اضــافة ال	\ــ�ف وزر مDـــح  وهــ�ههــ� نافــ�ة ادخــال ال	\ــارف ال�ـــي =GــF مقارن�هــا :ت      

�	ــا ی�\ــل بــوeع'ها الjغi على زر ال��ف, امــا  ت�'ی'هال	\�ف ال	�اد ح�فة مV خلال k ر ال�عــ'یلlــه�	ه	ف 
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 تع'یلــهال	\�ف ال	�اد  واخ��ارتع'یل ال#�انات ال�ي اخ*أ في ادخالها ال	�D)'م مV خلال الjغi على القائ	ة 

واضافة ال�ع'یل ال	.اسF اما �ال.�Dة لlر رج3ع وه3 ال�ج3ع الى ناف�ة اخ��ار ن3ع ال	\�ف �ع' اج�اء الاخ��ــار 

�	ـــا ی�\ـــل بـــال	\ـــ�ف ال�ـــالي , امـــا  واضـــافة ج	�عـــاً  ال)*ـــأ �ال.افـــ�ة وزر تف�Wـــغ هـــ3 تف�Wـــغ ال�قـــ3لk ر ادخـــالl

�ف�ـــهال	\ـــ�ف uـــ�اد  وو	\ـــ�ف ال	ارات ال)اصـــة �ال	ـــا فـــي ادخـــل الاســـ�	�ادخـــال اســـ�	اراته والjـــغi عل�هـــا و

  ).22ال19ل(

  

   &, ال7�دة ف$ها.ل&ة اضافة ال()ارف ال(�اد تق$ع() 22ش�ل (

  ال()#ر: اع#اد ال/اح- 

  ادخال الاس5(ارات: -ال
��ة ال�اAعة - 4

في ال)*3ة ال�ا�عة ت:ه� ناف�ة ف�ها معل3مات ال	\�ف ال	�اد تق��	ه والاخ��ار س3اء ال�ق��� مV وجهة ن:�    

  ).23ال	'ی�VW او الelائV ی�� الاخ��ار و�	ا في ال19ل (
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  مE قCلها  تق$&, ال7�دة) اخ5&ار ال7هة ال5ي س$5, 23ش�ل (

  ال()#ر: اع#اد ال/اح-

  اخ5&ار ال7هة ال(H&(ة: -ال
��ة ال
امGة - 5

و�	ــا  ال	ــ'ی�VWال.افــ�ة ال�ــي ت��ــn3 علــى اســ�	ارة  uهــ3رس3ف ی��  	'ی�VWاس�	ارات الاذا ت� اخ��ار ادخال      

مــV ق#ــل  ملxهــاالاســ�	ارة ال�ــي تــ� اجا�ــات ع.'ما ت:ه� ال.اف�ة ال	3ج3دة في ال9ــ1ل یــ�� ادخــال ) 24في ال19ل (

ال	'ی�VW و�	ا م3ج3دة في الاســ�	ارة اn وضــع الاشــارات ال	3جــ3دة فــي الاســ�	ارة داخــل الاســ�	ارة ال	3جــ3دة فــي 

�	ا ی�\ل �اال#�نامج و��لy ال�ال k.انات�  ل�}�ة والjغi على زر حفz لغ�ض حفjها في قاع'ة ال#
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  مM&ار الاع5(ادLة مE وجهة نK� ال(#ی�EI اجاAات ) 24ش�ل (

  ال()#ر: اع#اد ال/اح-

  - وهي �الآتي:الاجا�ة على الاس|لة ت�� مV ال)�ارات ال	3ض�ة عل�ها 

  ))5اتف( �9'ة = 4اتف( = 3م�ای' = 2لا اتف( =  9�1'ة=  لا اتف(((

�	ــا ی�\ـــل بـــللاســـ�	ارة امـــا  جا�ـــات حفـــz وهــ3 حفـــz الا ,ال.افـــ�ة ی3جـــ' زرWـــV وeهــ�ه      kـــغ الاWر تف�l جا�ـــات 
, م م��D ل�}�ة ال.3اف� ال�ي تل�ها�ا الXلا�	�eعات الاجا�ة و��W الjغi عل�ة ع.'ما =FG ادخال اس�	ارة اخ�� وه

ــــة,  28, 27, 26, 25, 24الاشــــ1ال ( وت3ضــــ�ها �ة (الاع�	اد=k\ــــ�	معــــای�� جــــ3دة ال)'مــــة ال Vال�ــــي ت#ــــ� ,(
  على ال�3الي. الاس�Gا�ة, ال�عا�ف, ال	3ث�3�ة, ال	ل	3س�ة)
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  مM&ار الاس75اAة مE وجهة نK� ال(#ی�EI  اجاAات) 25(ش�ل 

  ال()#ر: اع#اد ال/اح-

  

  مM&ار ال5عاPف مE وجهة نK� ال(#ی�EI  اجاAات) 26ش�ل (

  ال()#ر: اع#اد ال/اح-



 ستخدام البرنامج) ا .............................................................................................. (دليلالثاني: المبحث الفصل الثالث

 

108 

  

  مM&ار ال(�ث�R&ة مE وجهة نK� ال(#ی�EI اجاAات ) 27ش�ل (

  ال()#ر: اع#اد ال/اح-

  

  مM&ار ال(ل(�س&ة مE وجهة نK� ال(#ی�EI  اجاAات) 28ش�ل (

  ال()#ر: اع#اد ال/اح-



 ستخدام البرنامج) ا .............................................................................................. (دليلالثاني: المبحث الفصل الثالث

 

109 

ال�ســالة �عــ' اك	ــال ادخــال  هــ�هخ� ناف�ة ض	V ن3اف� ادخال اس�	ارات ال	'راء وت:ه� ) آ28ال.اف�ة ( 'وتع      

ال�ســالة اذا  هــ�هوتXــ�ر الع	ل�ــة الــى ان ت:هــ�  ,و3��Wل الى ناف�ة ادخــال الاســ�	ارات ج	�عاً, ال	'ی�VWاس�	ارات 

  ال اس�	ارات الelائV ج	�عها ا=jا.=FG ادخ أعلاهuه�ت ال�سالة 

     VW'ی�	ارات ال	ع' ان ی�� ادخال اس�eعاً  و�) لغــ�ض 23شــ1ل ( ال)*ــ3ة ال�ا�عــة س3ف =ع3د ال#�نامج الى ج	

ضـــ�ة فـــي � اســـ�	ارات الelـــائV و�	ـــا مj 3ـــالelـــائV ح�ـــ� ت:هـــ� ال.افـــ�ة ال�ـــي تاخ��ـــار ال�ق�ـــ�� مـــV وجهـــة ن:ـــ� 

�ة (الاع�	اد=ــــة, الاســــ�Gا�ة, )33, 32, 31, 30, 29( الاشــــ1الk\ــــ�	معــــای�� جــــ3دة ال)'مــــة ال Vــــ� ــــي ت# , ال�

  ال�عا�ف, ال	3ث�3�ة, ال	ل	3س�ة) على ال�3الي.

  

  مM&ار الاع5(ادLة مE وجهة نK� الWXائE اجاAات) 29ش�ل (

  ال()#ر: اع#اد ال/اح-
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  مM&ار الاس75اAة مE وجهة نK� الWXائE اجاAات) 30ش�ل (

  ال()#ر: اع#اد ال/اح-

  

  مM&ار ال5عاPف مE وجهة نK� الWXائE اجاAات) 31ش�ل (

  ال()#ر: اع#اد ال/اح-
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  مM&ار ال(�ث�R&ة مE وجهة نK� الWXائE اجاAات) 32ش�ل (

  ال()#ر: اع#اد ال/اح-

  

  مM&ار ال(ل(�س&ة مE وجهة نK� الWXائE اجاAات ) 33ش�ل (

  ال()#ر: اع#اد ال/اح-
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       Vــائelوال VWــ'ی�	ارات ال	انــه تــ� ادخــال اســ� n3افقــة ا	ــع ال�ــ3ار �الeعلــى م� iــغjعــاً  ثــ� یــ�� ال�وeعــ'  ج	

فــي و�	ــا  �� ال)اصة �ــه�ال	3ج3دة ی��3ل ال#�نامج الى شاشة ع�ض ال�ق ج	�عاً  اك	ال ع	ل�ة ادخال الاس�	ارات

  ).34ال19ل (

  

   وال�5&7ة ال�هائ&ة مE وجه5ي نK� ال(#ی�EI والWXائE 5فاص$ل ن5ائج ال(عای$�ل وال�5ائج ال(
�Y) 34ش�ل (

  ال()#ر: اع#اد ال/اح-

     E$)&ار الى الG&ال Eالي م�وعلى ال5 EI�ال(#ی �Kوجهة ن Eمة م#
  .الاش�ال ت�ضح ن5ائج ج�دة ال

     .E$)&ار الى الG&ال Eالي م�وعلى ال5 EائWXال �Kوجهة ن Eمة م#
  الاش�ال ت�ضح ن5ائج ج�دة ال

  ی5, وضع ال(`ش� ه�ا وس^[ ال�5ائج ال�هائ&ة.     

  ی5, وضع ال(`ش� ه�ا وس^[ ال�5ائج ال5ف)$ل&ة.     

  

اعلاه هي  في ال.اف�ة القائ	ة ال�	.ىع.' الjغi على زر ال.�ائج س3ف ی�� ع�ض ال.�ائج في الق3ائ� اعلاه �    

امــا القائ	ــة ال�Dــ�� وهــي قائ	ــة ت��ــn3 علــى  ال.�ائج ال.هائ�ة لXل م\�ف مV اس�	ارات زeــائV واســ�	ارات مــ'راء

  او زeائV. م'ی�VWمV اس�	ارات  تفاص�ل ن�ائج �ل م��ار  (اع�	اد=ة, اس�Gا�ة, تعا�ف, م3ث�3�ة, مل	3س�ة)



 المصرفية) المبحث الثالث............................................................................... (اختبار برنامج تقييم جودة الخدمة الفصل الثالث :

 
113 

   الثالثالمبحث 
   اختبار برنامج تقييم جودة الخدمة المصرفية

 

�ــارف ال���م�ــة وتــ� ت�ــل�� ( ج�� اخ��ار ال��نامج     �)اســ��انة 30) اســ��انة لل�ــ(ی�'� و(28فــي ع! ــة مــ� ال
��� ال��نامج وت ف!5ه ال �ائج دقةل�ع�فة  لل0/ائ��  - ال�BCات الآت�ة: الع�ل وف= ت� ال5 ,لغ�ض ال�9وع ب�

��� ال��نامج ب�اسBة ب�نامج ما��Lو س�فI اك�ل وت� تI!�J ال�عادلات الاح�ائ�ة عل�ة. - 1� ت
��ف!�  ت�ل�� اس��ارات الاس��انة الى ال�(ی�'� وال0/ائ� - 2� .ال��N5ر'�في ال
�عــای!� ال��علقــةالفقــ�ات لVــل فقــ�ة مــ�  واس��Cاج ال���ســR ال�ــ�زون  الاس��انةتف�'غ ت�  - 3W  مــة)Cجــ�دة ال

���Yة وX�قI في ال��نامج� .ال
 .�اف(ی� ال�ئ��ي, وال�ش!( ال�ئ��يالي ي م��فاخ��ار ال��نامج ف - 4
�اســي (اتفــ= 9Wــ(ة , اتفــ= , م�ایــ( , لا اتفــ=, لا اتفــ= 9Wــ(ة ), ��ــ�تل م_�ــاس اســ�C(ام - 5Cال  Iــ!Bواع

�ــا Lقابلهــا فــي  ت� ت 0'ل م��سN Rل فقــ�ة مــ� فقــ�ات الاســ���ان ,على ال��اليلل�_�اس (5-1)  الاوزانW
 .ال��نامج

6 -  �bوجهة ن �دة م�cار ال�الاخ��ی�')�الفقــ�ات ) 21(الcــ(ول  ال�اف(ی� ال�ئ��ــي, إذ ی�ــ!�م��ف في  
  - الآت�ة:

انهــا ح�ــلI علــى . نcــ( )خ�ماتــه ب�قــة عال�ــة��ــ
ص ال��ــ
ف علــى تأد�ــة (ل� نلاحــg الفقــ�ة الاولــى  •
ق�ـــ�I  53) =1*2+3*3+8*4+2*5( الـــk5 تـــ� اســـ��Cاجه وفـــ= ال�عادلـــة) 3.7( ال�عـــ(ل ال�ـــ�زون 

مـــ�ات وNـــ5لo ال�ـــال  )8(تـــ�ددت ) Lع ـــي ان الاجاWـــة اتفـــ= 8*4الـــ�ق� ( .)(14الاســـ��ارات  دعـــ(علـــى 
�ــا ی��ــل WوNــ5لo ال�ــال  لل�_�ــة,�Y ــع فقــ�ات��cانة�ــ�'� ال��نــامج ســ!�� ت�ضــ�ح  الاســ��ومــ� خــلال ت

 .�Yهج��ع ال�عادلات ال�ي جاءت 
 sum(C6:C40/5) ,(D6:D40/4), (E6:E40/3)الفقـــ�ة مcـــام�ع Nـــل م_�ـــاس جـــاءت مـــ� ( •

,(F6:F40/2) (G6:G40/1)( ) ة للأحــ�ف�ال �ــWF,E,D,C,G ــ�ر الافقــي فــي ب�نــامج��) ت�Jــل ال
 .الع��دkاك�ل والارقام ال��افقة لها ت�Jل ال���ر 

الاه��ـــة ال �ـــ��ة =  أن لـــ�زن ال �ـــ�ي ث�ـــI علـــى اســـاس قـــان�ن الاه��ـــة ال �ـــ��ة الـــk5 یـــ ~ علـــىامـــا ا •
 0.2 ,0.4 ,0.6 ,0.8, 1)لــ5لo تــ� ت�J!ــI الاه��ــة ال �ــ��ة علــى الارقــام ( 100اك�ــ� ���ــة *\ال��ش� 

 .وه�5ا Wال ��ة لل�_�ة 2/5) جاءت م� 0,4و ( 1/5) جاءت م� W0,2ال ��ة لــ (
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�ـــــــــــــ�ع جـــــــــــــاءت مـــــــــــــ� (الاه��ـــــــــــــة ال �ـــــــــــــ��ة * مcـــــــــــــام�ع Nـــــــــــــل م_�ـــــــــــــاس ), وNال�ـــــــــــــالي  •c�فقـــــــــــــ�ة ال
)(F44*F43),(E44*E43),(D44*D43)(C44*C43))G44*G43( ــل فقــ�ةN ــة انbمــع ملاح(

 .وللفق�ات ج��عاً بلها فقR اتأخ5 ما Lق
) جــــــــــــاءت مــــــــــــ� 57,53فقــــــــــــ( NانــــــــــــI غ!ــــــــــــ� مق��لــــــــــــة ( لل�ــــــــــــ(ی�'�Wال �ــــــــــــ�ة لل ��cــــــــــــة ال هائ�ــــــــــــة   •

100)*F45+E45+C45+D45+G45/30,( ) ارة 30ال�ق��) جاء مــ� عــ(د الاســ�لة الــ�اردة فــي اســ�
 �BL= على ال0/ائ�. ال�(ی�'�, و5Nلo ال�ال Wال ��ة للاس��ارة الCاصة Wال0/ائ� ف�ا �X= على ال�(ی�'�

�ــ�ف ح!ــ� نcــ( ان ال م�ــ�ف ع ــ( ال bــ� اســفل الcــ(ول نــ�� ه ــاك فقــ�ت!� لVــل     �ال�ــغR ) ع ــ( 1رقــ� ( 
�عة ) تbه� ل اBank 1على (�cعای!� م�  .دون ال�فاص!ل لVل م��ار '�وجهة ن�b ال�(ی� م�  ن�ائج ال

���Yة وف= الفق�ات الآت�ة:    �  - وس!�� اس�ع�اض اخ��ار ب�نامج تق!�� ج�دة الC(مة ال

  تق4�5 ج3دة ال�1مة ال��
�0ة م) وجهة ن,
 م�ی
+ م�
ف ال
اف�ی) ال
ئ�&ي. اخ#"اراولاً: 

  م�
ف ال
اف�ی) ال
ئ�&ي م) وجهة ن,
 م�ی
+ ال�1مة ال��
�0ة ج3دة تق4�5 اخ#"ار  ن#ائج )21ج�ول (
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  ال���ر: اع�اد ال"اح; 

ال�ـــي ت�ضـــح ) 22) تbهـــ� ل ـــا نافـــ5ة الcـــ(ول (21) ال��جـــ�د اســـفل الcـــ(ول (Analysisامـــا ع ـــ( ال�ـــغR علـــى (      

�ــ��Yة ��ــا م�ــ�ف ال�افــ(ی� ال�ئ�مــ(ی�k وجهــة نbــ�  مــ�تفاص!ل ن�ائج Nل م��ار الCاص ب�ق!�� ج�دة الC(مة الNــي و�

  ).22م�ض�ة في الc(ول (

�ا ی��ل Wا     �Y)ول)cال�ئ��ــي 22ل �ــ�ف ال�افــ(ی���ــ��Yة ل�) ی�ضح ن��cة Nل م��ار مــ� معــای!� جــ�دة الC(مــة ال

) لV ها NانI ن��cة نهائ�ة لVــل ال�عــای!� فه ــا تVــ�ن مف�ــلة 21'� وال�ي �ه�ت م��قا في ج(ول (م� وجهة ن�b ال�(ی� 

�ع0ل ع� ال�عای!� الاخ��.W ل م��ارVل  

 تفاصيل نتائج كل معيار  نتائج المعايير مجتمعة 
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 وجهة ن,
 م�ی
+ م�
ف م) ال��
�0ة ج3دة ال�1مةBل م�Aار م) معای5
  ن#ائج اخ#"ار تفاص5ل) 22ج�ول(

  ال
اف�ی) ال
ئ�&ي.

  

  ال"اح; اع�اد ال���ر:     
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        تق4�5 ج3دة ال�1مة ال��
�0ة م) وجهة ن,
 زDائ) م�
ف ال
اف�ی) ال
ئ�&ي.ثان�اً: اخ#"ار 

���Yة م� وجهــة نbــ�  ال�cدةتق!��  )23( ی�!� ج(ول      �, ح!ــ� تــ� م�ــ�ف ال�افــ(ی� ال�ئ��ــي ز/ــائ�الC(مة ال

  - الفق�ات الآت�ة: اذ ی���� الc(ول ��نامج,في ال م��سN Rل فق�ة م� فق�ات الاس��انةت 0'ل 

 sum(C64:C99/5) ,(D64:D99/4), (E64:E99/3)الفقـــ�ة مcـــام�ع Nـــل م_�ـــاس جـــاءت مـــ� ( •

,(F64:F99/2) (G64:G99/1).( 

اك�� \على اساس قان�ن الاه��ة ال ���ة الk5 ی ~ على الاه��ة ال ���ة = ال��ش�  Iث�� فق�ة الاوزان ال ���ة •

�ا ذ�N ساWقاً  0.2 ,0.4 ,0.6 ,0.8, 1)ل5لo ت� تI!�J الاه��ة ال ���ة على الارقام ( ��100�ة *Nو. 

�ــــــــــــــــ�ع جــــــــــــــــاءت مــــــــــــــــ� (الاه��ــــــــــــــــة ال �ــــــــــــــــ��ة * مcــــــــــــــــام�ع Nــــــــــــــــل م_�ــــــــــــــــاس ), وNال�ــــــــــــــــالي  •c�فقــــــــــــــــ�ة ال

)(F103*F101),(E103*E101),(D103*D101)(C103*C101))G103*G101(( ــــــةbمــــــع ملاح

 .ج��عاً  فق�اتللبلها فقR و اان Nل فق�ة تأخ5 ما Lق

�ــــــــــا ی��ــــــــــل Wا امــــــــــا •�Yــــــــــة لل ــــــــــائ�ل ��cــــــــــة ال هائ� ــــــــــة ( 0/ ــــــــــ� مق��ل ــــــــــI غ! ) جــــــــــاءت مــــــــــ� 23.64فقــــــــــ( Nان

100)*F105+E105+C105+D105+G105/30,( ) ارة 30ال�ق��) جاء م� ع(د الاس�لة ال�اردة في اس�

  ال0/ائ�.

  ال
اف�ی) ال
ئ�&ي.ن,
 زDائ) م�
ف م) وجهة  ج3دة ال�1مة ال��
�0ةتق4�5  اخ#"ار ن#ائج) 23ج�ول (
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  ال���ر: اع�اد ال"اح;

�ا ی��ل Wا    �Y) ول)cة 24ل�Yــ���وجهــة نbــ�  مــ�) ی�!� ن�ــائج تفاصــ!ل ال�عــای!� الCاصــة cWــ�دة الC(مــة ال

��ف ال�اف(ی� ال�ئ��ي.�  ال0/ائ� ل

  

  

م�
ف  زDائ)معای5
 ج3دة ال�1مة ال��
�0ة م) وجهة ن,
  Bل م�Aار م) اخ#"ار ن#ائج تفاص5ل) 24ج�ول (

  ال
اف�ی) ال
ئ�&ي .
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  ال���ر: اع�اد ال"اح;
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  تق4�5 ج3دة ال�1مة ال��
�0ة م) وجهة ن,
 م�ی
+ م�
ف ال
ش�5 ال
ئ�&ي.ثالHاً: اخ#"ار 

�ــا ی��ــل امــا      �Y W ــ�ف��م�ــ�ف دلات �BLــ= علــى اال�افــ(ی� مــ� معــ م�ــ�فال�شــ!( ال�ئ��ــي ف�ــا �Xــ= علــى 

�اNع الفق�ات و��cول ( ال�ش!( ول)cة 25م�ضح في ال�Y��� م�) ح!� نلاحg ان الc(ول ی�!� ن�ائج ج�دة الC(مة ال

 �bوجهة ن kة ( م(ی�c�� ال IانNف ال�ش!( ال�ئ��ي و�� ) وهي ن��cة غ!� مق��لة.34.57م

  .ال
ش�5 ال
ئ�&يم�
ف  م�ی
+ وجهة ن,
  م) ال��
�0ةج3دة ال�1مة تق4�5  اخ#"ار ن#ائج) 25ج�ول (
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  المصدر: اعداد الباحث

�ا ی��ل Wااما       �Yار�لل ال �ائج خ�V  �9ل م ف�د,م��ارW  اس جاءت�_���ع الcفق�ة م )cة نLاد�ل� اخ5نا م��ار الاع�

�ــ�ع الاجاWــات cم �ــار فــيمــ����ة ثاب�ــة فــي والاه��ــة ال �ــ� )6-11وال�ــي ت�JلــW Iال�ــف�ف ( )26(الcــ(ول  الCاصــة Wال

�ــ�ع * الاه��ــة ال �ــ��ة(�ب ضــ�هــ�ت ال ��cــة ال هائ�ــة مــ� حاصــل  , لــ5لoج��عــاً  فقــ�ات ال��نــامجc��ــا  ),ال�Y ــل فقــ�ةVل

�ا ی��ل Wــا, ))F10+E10+C10+G10+D10(100*6/5/) جاءت م� (50.53نc( ال ��cة ( الL, 5قابلها�Y 6(ل�ق� (

�اسي )(5م� ع(د اس�لة ال���ار وال�ق�  جاءCار ال����ا م�ض�ة فيجاء م� ن�ع الNول ( , و)c26ال.(  
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وجهة ن,
 م�ی
+ م�
ف  م) ال��
�0ة تفاص5ل ن#ائج اخ#"ار Bل م�Aار م) معای5
 ج3دة ال�1مة) 26ج�ول (

  ال
ش�5 ال
ئ�&ي.

  

  المصدر اعداد الباحث
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  ة ن,
 زDائ) م�
ف ال
ش�5 ال
ئ�&ي.م) وجه ال��
�0ة تق4�5 ج3دة ال�1مةراLعاً: اخ#"ار 

�ا ی��ل Wا�Yول)cةی�ضح  )27(ل�Y���م� وجهة ن�b ال0/ائ� ونلاحg ان Nل ما �X=  تق!�� ج�دة الC(مة ال

  ./ائ�اخ��ار ال�cدة م� وجهة ن�b ال�BL 0= في  '�في اخ��ار ال�cدة م� وجهة ن�b ال�(ی� 

  ال
ش�5 ال
ئ�&يم�
ف  زDائ) وجهة ن,
 م) ال��
�0ةج3دة ال�1مة تق4�5  اخ#"ار ن#ائج )27ج�ول (
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  الباحث المصدر: اعداد
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�ا ی��ل ب ك5لo ال�ال       �Y �bوجهة ن �دة م�cار ال�اخ�W اصةCعای!� ال� ال�ئ��يال�ش!(  م��ف ز/ائ��فاص!ل ال

�ا م�ض�ة في ج(ول (N28و.(  

  ال
ئ�&ي.ال
شي تفاص5ل ن#ائج اخ#"ار Bل م�Aار م) معای5
 ج3دة ال�1مة م) وجهة ن,
 زDائ) م�
ف  )28ج�ول (

  

  

  المصدر: اعداد الباحث 
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�ــ��Yة bLهــ� ل ــا جــ(ول �Lــ� ن�ــائج ال�عــای!� الCاصــة تق!ــ�� ل�BCة الاخ!ــ�ة مــ� ع�ل�ــة اما ا        �جــ�دة الC(مــة ال

)Cــ�دة الcW�ــ� ال0/ــائbوجهــة ن �ة مــ�Yــ���ل والاخ!ــ� علــى الcــ�دة هــ� ال0/ـــ�ن , علــى اع��ــار ان ال�ــاك� الاو مــة ال

�ارفلل��ارف سهل ج(ا مــ ح!� ,ع! ة ال(راسة ج��عاً  ���ح وجه ال�قارنة ب!� الL خــلال ال �ــائج �ضــ�ة��فــي  ال

�ا (و'عBي ال�Y cهNدة و�cة ال هائ�ة لل�  )29في الc(ول ( اه�ه� �ول ال_�

  م) وجهة ن,
 الDRائ) و لل��
ف5)(ال
اف�ی) وال
ش�5). ال�1مة ال��
�0ة ج3دةالQ�#Pة الPهائ�ة لاخ#"ار تق4�5 ) 29ج�ول (

  

  اع�اد ال"اح;ال���ر 

�ــ�ف رقــ� (29نلاحــg مــ� خــلال الcــ(ول (      �) وهــ� م�ــ�ف ال�افــ)ی� ال�ئ��ــي Nــان (1 ان تق!ــ�� الcــ�دة ال هائ�ــة لل

��ف رق� (23.64(�) م��ف ال�ش!) ال�ئ��ــي Nــان تق!ــ�� الcــ�دة ال هــائي لــه (2 وهي ن��cة غ!� مق��لة, اما Wال ��ة لل

   ) وهي ا�Lا ن��cة غ!� مق��لة.24.38(

�ــ�ف!� مــ� وجهــة نbــ� ال�ــ(ی�'� وال0/ــائ� لVــلا ج��عــاً   �ــائج ال�عــای!�ال bــ� لاما اذا حاول ــا ��عــة ال�cقارنــة  م�لغــ�ض ال

�ـــا م�ضـــ�ة فـــي الcـــ(ول (N 30فهـــيL k5) الـــ�ـــ�ف ال�افـــ(ی��ل�ئ��ـــي لVـــل مـــ� ال�ـــ(ی�'� وال0/ـــائ�, ا عـــ�ض ال �ـــائج ل

  .ا�Lاً لل�(ی�'� وال0/ائ� وم��ف ال�ش!( ال�ئ��ي
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  . (ال
اف�ی) وال
ش�5)ولل��
ف5) 
 ال��ی
T) والDRائ)ن, م) وجه#ي�4 ج3دة ال�1مة ال��
�0ة تق5 اخ#"ار ن#ائج ) 30( ج�ول

��ف���ف   %ال0/ائ�  %ال�(ی�'�  1ال�  %ال0/ائ�  %ال�(ی�'�  2ال

 54,33 75,00  الاع��ادLة 59,00 61,00  الاع��ادLة

 61,33 57,00  الاس�cاWة  63,67 55,00  الاس�cاWة

 52,67 69,33  ال�عاXف 53,67 62,67  ال�عاXف

 71,67 67,67  ال��ث���ة 64,67 62,67  ال��ث���ة

 46,00 53,67  ال�ل��س�ة 40,67 46,33  ال�ل��س�ة

 57,20  64,52  ال ��cة ال هائ�ة 56,33 57,53  ال ��cة ال هائ�ة


نامجUالاع#�اد على ن#ائج الL ;ال���ر: اع�اد ال"اح  

�ـــ��Yة مـــ� وجه�ـــي نbـــ� ال�ـــ(ی�'� ) 30علـــى اســـاس ن�ـــائج الcـــ(ول (    �ال�ـــي ت�ضـــح ن�ـــائج اخ��ـــار جـــ�دة الC(مـــة ال

�ــ�ف!� (ال�افــ(ی� وال�شــ!()�, وهــ5ا یــ(ل علــى دقــة عل!هــا الاح�ــائ!�ن مــ� ح!ــ� ال(قــة وال�ــ�ة وال�ــي اتفــ= ,وال0/ــائ� ولل

 هي ت ف!5. القادمةل5ا س��Vن ال�BCة  لل(راسة, ال�ئ�� ق= اله(ف��ی , وم� ه اال�عادلات ال�ي ت� ادخالها في ال��نامج
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  الرابعالمبحث 

  واختبار الفرضيات جودة الخدمة المصرفية تقييم تنفيذ برنامج
  

�م�ةع�
ة م� ال��ارف الع�ا��ة  فيج�� ت
ف�
 ال��نامج      � ســ"-انة  وال,اصة وت�( ع�ل�ة ت�ز&ع اســ"�ارات الا ال�
ى شــ�&�"ي ال�ــ5ی�&� وال23ــائ� ح�ــ/ تــ. ت�ز&ــع اســ"�ارة  )210(و لل�ــ5ی�&�اســ"�ارة  )120( ) اســ"�ارة ب�اقــع 330(علــ

  - Dأتي:الع�
ة م� ما  وش�ل(ل23ائ�, ل

�ميم�ارف القGاع  - 1� : ال�
 ).1م��ف ال�اف5ی� ف�ع الJ-اس واعGي رق. ( -
 ).2ال���ف الع�اقي لل"Lارة واعGي ال�ق. ( -
 ).3ال"LارM واعGي ال�ق. ( م��ف ال�ش�5 الف�ع -

 م�ارف القGاع ال,اص:  - 2
 ).4م��ف Tغ5اد ف�ع 2�Qلاء واعGي ال�ق. ( -
 ).5م��ف ال,ل�ج ف�ع ال
Lف واعGي ال�ق. ( -
�ر ف�ع ال
Lف واعGي ال�ق. ( -�
 ).6م��ف ال�

ى ال��ــارف ع�
ــة ال5راســة TالZامــل  ســ"-انةاس"�ارات الا ج�ع ت.    "ق�ــ�. ال,ــاص بوادخالهــا فــي ال��نــامج ال��زعــة علــ
�دة  اذ ج�دة ال,5مة ال���[�ة, Lض�ح ن"ائج ال�� لZــل م�ــ�ف وحdــc 23ــائوفb وجه"ي ن�a ال�ــ5ی�&� والعلى ت. ت

  القGاع و�Qا Dأتي:

  .ع�-ة ال�-ف�+ ال*(ائ� في م�ارف الق$اع ال! �مياولا: تق��� ج�دة ال��مة ال�����ة م� وجه�ي ن�� ال��ی��� و 

  .ع�-ة ال�-ف�+ ال�����ة م� وجه�ي ن�� ال��ی��� وال*(ائ� في م�ارف الق$اع ال�اصثان�ا: تق��� ج�دة ال��مة 

ع ال! ــ�مي والق$ــاع ثال3ا: تق��� ج�دة ال��مــة ال��ــ���ة مــ� وجه�ــي ن�ــ� ال�ــ�ی��� وال*(ــائ� فــي م�ــارف الق$ــا   
  .ال�اص م��6عةً ع�-ة ال�-ف�+
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  :ع�-ة ال�-ف�+ ی��� وال*(ائ� في م�ارف الق$اع ال! �مياولا: تق��� ج�دة ال��مة ال�����ة م� وجه�ي ن�� ال��

��ـــارف ��ـــع اســـ"�ارات ال�ـــ5ی�&� وال23ـــائ� فـــي ب�نـــامج تق�ـــ�. جـــ�دة ال,5مـــة ال��ـــ�[�ة لدخـــال جع�ل�ـــة إ جـــ�ت     

�مي ع�
ة ال5راسة�ى ال
"ائج في م�حلة ت
ف�
 ال��نامج القGاع ال�   ).31ك�ا م�ض�ة في ال5Lول ( وت. ال���ل عل

    ال! �مي.م�ارف الق$اع م� وجه�ي ن�� ال��ی��� وال*(ائ� في ج�دة ال��مة ال�����ة تق��� ن�ائج  )31ج�ول (

  
  المصرف         

  
  

  المعيار    

  (3)التجاري مصرف الرشيد )2المصرف العراقي للتجارة(  )1(مصرف الرافدين فرع العباس

  
  المديرين %

  
  الزبائن%

  
  المديرين %

  
  الزبائن %

  
  المديرين %

  
  الزبائن %

 43.26 42.22 52.47 52.31 63.42 63.86  الاعتمادية

 42.66 48.14 45.21 47.91 62.11 64  الاستجابة

 42.4 51.37 48.54 45.46 62.68 56.53  التعاطف

 49.68 41.11 46.28 69.86 67.46 62.43  الموثوقية

 35.4 42.33 43.07 67.91 55.37 43.4  الملموسية

النتيجة 
  النهائية

58.04 62.21 56.59 47.11 45.37  42.68 

  ال���ر: اع�اد الDاحA Bالاع��اد على ال!اس�ب 

ى س�". الع�ل )5L)31ولاساس ال على    لغــ�ض اخ"-ــار  اخ"-ــار الفــ�ق بــ�� نdــ�"ي مL"�عــ�� )1( �عادلــةالوفb  عل


j على :وال"ي ت الف�ض�ات  

 
1-  � �  ����� 

���∗
 � �
��
 �

���  
    )                         k)2011 :59ع�ة ,   

  ن: ح�/ أ

p1) ع الاول : هي�"Lة ال�-dن )  , (p2  اني: هيqع ال�"Lة ال�-dن , (q) ) 1: هي- p1) ,(( n1 ة
: هي حL. الع�

  و�Qا في ال�qال الآتي: ).لل�L"�ع الqاني: هي حL. الع�
ة n2) , (لل�L"�ع الاول
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  � �  58,04 − 45,37 
�58,04 ∗ (1 − 58,04) � 120 + 120�  

� 0,812  

ى ���ـــة (       �رة مdـــ-قا ) اzولغـــ�ض ال�صـــ�ل الـــQ
ـــ5 مـــ� ت�G�ـــb ال�عادلـــة ال�ـــ لغـــ�ض رفـــw او عـــ5م ل��dـــ�2ة لاب

ى ���ــة (رفxالف�ضــ�ات  5اول ال"�ز&ــع ال��Gعــيجــ فــي) ال5Lول�ــة z) ال��dــ�2ة یــ". مقارن"هــا مــع (z, وع
ــ5 ال��ــ�ل علــ

�&ــة و2اف"�اضــ�� الاول هــ� وســ�". 
�&ــةفــ�ض مdــ"�� ال�ع
�&ــة(  ,))1α) =0.05 ( مdــ"�� مع
والqــاني هــ� مdــ"�� مع

2α)=0.01(( ) ــا ان ���ــة
و�Qــا )zα2=2.45و���ــة () zα1= 1.65وع
5 ال
aــ� فــي جــ5اول ال"�ز&ــع ال��Gعــي ی"xــح ل

  ).32م�ض�ة في ال5Lول رق. (

م�ارف الق$اع ع�-ة في  ال�6ول�ة zو  ال�!�M(ة ��K zة وفJ على )3, 2, 1ن�ائج اخ�Dار الف�ض�ات () 32ج�ول (

  .ال! �مي

  
  ت

  
ـــــــفاصـــــال" ــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ   �لـــــ

Z  ة)�M!ال�  Z  ال�6ول�ة  
α1=0.05 

Z  ال�6ول�ة  
α2=0.01 

 م�ی�U م��ف ال�اف�ی� و  م�ی�U اخ�Dار الف�ق ب�� ن�RMي اجاAة   1
  م��ف ال�ش�� 

0.812 1.65  2.45 

 م�ی�U م��ف ال�اف�ی� و  م�ی�U اخ�Dار الف�ق ب�� ن�RMي اجاAة   2
  ال���ف الع�اقي لل�6ارة

0.092 1.65 2.45 

 م�ی�U و  ال���ف الع�اقي لل�6ارة م�ی�U اخ�Dار الف�ق ب�� ن�RMي اجاAة   3
  م��ف ال�ش��

4.57 1.65 2.45 

م��ف  ال�اف�ی� وز(ائ�م��ف  ز(ائ� ن�RMي اجاAةاخ�Dار الف�ق ب��   4
  ال�ش��

1.56 1.65 2.45 

 ���فال ال�اف�ی� وز(ائ�م��ف  ز(ائ� اخ�Dار الف�ق ب�� ن�RMي اجاAة  5
  الع�اقي لل�6ارة

1.20 1.65 2.45 

 الع�اقي لل�6ارة وز(ائ����ف ال ز(ائ� اخ�Dار الف�ق ب�� ن�RMي اجاAة  6
  م��ف ال�ش��

0.344 1.65 2.45 

 م��ف م�ی�U ز(ائ� م��ف ال�اف�ی� و  اخ�Dار الف�ق ب�� ن�RMي اجاAة  7
  ال�اف�ی� 

0.29 1.65 2.45 

ال���ف الع�اقي لل�6ارة وز(ائ�  م�ی�U اخ�Dار ف�ق ب�� ن�RMي   8
  ال���ف الع�اقي لل�6ارة 

0.498 1.65 2.45 

 2.45 1.65 0.187  م��ف ال�ش�� وز(ائ� م��ف ال�ش��  م�ی�U ن�RMي اخ�Dار ف�ق ب��   9



 المصرفية) المبحث الرابع ............................................................................... (تنفيذ برنامج تقييم جودة الخدمة الفصل الثالث:

 
131 

 .BاحDال���ر: اع�اد ال  

ى الLــ5ول ( ع
ــ5      ال��dــ�2ة) م�q"ــة لZــل اخ"-ــار مــ� الاخ"-ــارات Zα1 , Zα2  , Z) نLــ5 �ــ�. Qــل مــ� (32ال
aــ� الــ

�م�ة ال"ي ج�ت ب�� ال��ارف� ل�قــ�فdDــهل مــ� ع�ل�ــة ال�قارنــة بــ�� ال
"ــائج لغــ�ض ا ��GTع"ــهع�
ة ال5راســة وهــ
ا  ال�

ى الق�ار T~أن الف�ض�ات  ى امــا الفقــ�ات (3, 2, 1إذ نلاحــ� ان الفقــ�ات (عل , 5, 4) فــي الLــ5ول ت,ــj الف�ضــ�ة الاولــ

  :) ت,j الف�ض�ة الqالqة9, 8, 7) ن5Lها ت,j الف�ض�ة الqان�ة و[��ا ی"�ل Tالفق�ات (6

) ال��dــ�2ة zم�ــ�ف ال�شــ�Q 5انــ( ( مــ5ی�M م�ــ�ف ال�افــ5ی� واجاTــة  مــ5ی�M ع
5 اخ"-ار الف�ق بــ�� نdــ�"ي اجاTــة  -1

�ن القــ�ار هــ� ) 2.54) ال-الغة (zα2), و(1.65ال-الغة () zα1اصغ� م� ���ة ( ) ن5L انها0.812ال-الغة (�لــ
ا ســ�

ى عــ5م)α=0.01) و(α=0.05) ع
ــ5ما (H0: p1=p2لا نــ�فw ف�ضــ�ة العــ5م ( وجــ�دة ال"-ــای� بــ��  , وهــ
ا یــ5ل علــ

ى تقــارب ال,ــ5مات ال"ــي Dقــ5مها  مــ5ی�M م�ــ�ف ال�افــ5ی� و  مــ5ی�M آراء  م�ــ�ف ال�شــ�5 و&عــ�د الdــ�c فــي ذلــ� الــ

ى وهــي  ال��ــ�ف�� فــي الLــ�دة وت�G�ــb ال��ــ�ف�� ل�عــای�� الLــ�دة بــ
ف� الاداء وهــ
ا مــا تــ
j عل�ــه الف�ضــ�ة الاولــ

ب�� آراء م�ی�U ال��ــارف ال! �م�ــة ع�-ــة ال�راســة فــي ت$�RــJ اAعــاد جــ�دة ال��مــة  (لا ی�ج� تDای� ف�ض�ة العــ5م

 ال�����ة).

) Qzانــ( ( ال��ــ�ف الع�اقــي لل"Lــارة مــ5ی�M ل�افــ5ی� واجاTــة م�ــ�ف ا مــ5ی�M ع
ــ5 اخ"-ــار الفــ�ق بــ�� نdــ�"ي اجاTــة  -2

�2ة ال-الغة (d�5 انها0.029ال�L(اصغ� م� ���ة  ) نzα1) ), و(1.65) ال-الغةzα2ن  ),2.54) ال-الغة (��ل
ا س�

ى تقــارب )α=0.01) و(α=0.05) ع
ــ5ما (H0: p1=p2الق�ار ه� لا نــ�فw ف�ضــ�ة العــ5م ( , Qــ
ل� Dعــ�د الdــ�c الــ

 .وه
ا ما ت
j عل�ه الف�ض�ة الاولى وهي ف�ض�ة الع5م في اداء ال,5ماتال���ف�� 

) ال��dــ�2ة ال-الغــة zم�ــ�ف ال�شــ�Q 5انــ( ( م5ی�M ال���ف الع�اقي لل"Lارة  و  م5ی�M في اخ"-ار ف�ق ال
cd ب��  -3

�ن القــ�ار هــ� رفــw ف�ضــ�ة ) 2.54) ال-الغــة (zα2), و(1.65) ال-الغة (zα1() ن5L انها اك�� م� ���ة 4.57(�لــ
ا ســ�

ى تفــ�ق )α=0.01) و(α=0.05) ع
5ما (H1: p1≠p2الف�ض�ة ال�5یلة (T), والق��ل H0: p1=p2الع5م ( , و&ع�د الc�d ال

ال��ــ�ف  �ــb جــ�دة ال,5مــة ال��ــ�[�ة ل�ــا Dق5مــهال���ف الع�اقي لل"Lارة على م��ف ال�شــ�5 ازاء ت�G م5ی�M اجاTات 

�رات ال�ال�ة وه� ال"عامل G"ال cاك�ع
�ــ�  Dُعــ5في الع�ل�ات ال���[�ة وه� مــا  الإلZ"�ونيالع�اقي م� خ5مات ج5ی5ة ت

 .ه
ا ن5L ان الف�ض�ة الاولى وهي الع5م ل. ی". ق��لها ل
ا ت. ق��ل الف�ض�ة ال�5یلة ,ال
Lاح في ع��نا ال�الي

�2ة ال-الغة zم��ف ال�ش�Q 5ان( ( "-ار الف�ق ب�� ن�d"ي اجاTة ز2ائ� م��ف ال�اف5ی� واجاTة ز2ائ�ع
5 اخ -4d�ال� (

�ن الق�ار ه� لا ن�فw  )2.54) ال-الغة (zα2), و(1.65) ال-الغة (zα1اصغ� م� ���ة () ن5L انها 1.56(�ل
ا س�

ى )α=0.01) و(α=0.05) ع
ــ5ما (H0: p1=p2ف�ضــ�ة العــ5م ( عــ5م وجــ�د فــ�ق بــ�� وجه"ــي نaــ� , وهــ
ا یــ5ل علــ
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وهــ
ا مــا  م�ــ�ف ال�شــ�5 فــي تقــD5. ال,ــ5مات وت�G�ــb الLــ�دة فــي ال,5مــة ال��ــ�[�ة ز2ــائ� م�ــ�ف ال�افــ5ی� وز2ــائ�

(لا ی�ج� تDــای� بــ�� آراء ز(ــائ� ال��ــارف ال! �م�ــة ع�-ــة ال�راســة  ت
j عل�ه الف�ض�ة الqان�ة وهي ف�ض�ة العــ5م

 في ت$J�R اAعاد ج�دة ال��مة ال�����ة).

) zز2ـــائ� ال��ـــ�ف الع�اقـــي لل"Lـــارة Qانـــ( ( ز2ـــائ� م�ـــ�ف ال�افـــ5ی� واجاTـــةع
ـــ5 اخ"-ـــار الفـــ�ق بـــ�� نdـــ�"ي اجاTـــة  -5

�2ة ال-الغة (d�5 انها 1.20ال�Lاصغ� م� ���ة () نzα1), و(1.65( ) ال-الغةzα2ن القــ�ار 2.54) ال-الغة (��) ل
ا ســ�

, م� خلال ال
"ائج الaاه�ة لا ن5L ف�ق ب�� )α=0.01) و(α=0.05) ع
5ما (H0: p1=p2ه� لا ن�فw ف�ض�ة الع5م (

ى انdــLام م"قــارب فــي الاداء مــ� وجهــة  مــ5ی�M ال�افــ5ی� و  مــ5ی�M نdــ�"ي اجاTــة  ال��ــ�ف الع�اقــي لل"Lــارة وهــ
ا یــ5ل علــ

 .وه
ا ما ت
j عل�ه الف�ض�ة الqان�ة وهي ف�ض�ة الع5م ن�a ال23ائ�

ـــة ز2ـــائ� م�ـــ�ف ال�شـــ�Q 5انـــ( ( -6 Tـــارة واجاL"ـــائ� ال��ـــ�ف الع�اقـــي لل ـــ5 اخ"-ـــار الفـــ�ق بـــ�� نdـــ�"ي اجاTـــة ز2 
) zع

�ن 2.54) ال-الغـــة (zα2), و(1.65) ال-الغـــة (zα1اصـــغ� مـــ� ���ـــة ( انهـــا) نLـــ5 0.344ال��dــ�2ة ال-الغـــة (�) لـــ
ا ســـ�

ى وجــ5ود انdــLام بــ�� )α=0.01) و(α=0.05) ع
5ما (H0: p1=p2الق�ار ه� لا ن�فw ف�ض�ة الع5م ( , وهــ
ا یــ5ل علــ

�دة ال,5مــة ال��ــ�[�ةLال��ارف ل b��G5 ازاء ت�ز2ائ� ال���ف الع�اقي وز2ائ� م��ف ال�ش Mعل�ــه  رأ j
وهــ
ا مــا تــ

 .الف�ض�ة الqان�ة وهي ف�ض�ة الع5م

) ال��dــ�2ة zم�ــ�ف ال�افــ5ی� Qانــ( ( مــ5ی�M ع
ــ5 اخ"-ــار الفــ�ق بــ�� نdــ�"ي اجاTــة ز2ــائ� م�ــ�ف ال�افــ5ی� واجاTــة  -7

�ن القــ�ار هــ� لا 2.54) ال-الغــة (zα2), و(1.65) ال-الغــة (zα1اصــغ� مــ� ���ــة ( ) ن5L انهــا0.299ال-الغة (�) لــ
ا ســ�

ى اتفاق في ال�اM ب�� ز2ائ� م��ف  )α=0.01) و(α=0.05) ع
5ما (H0: p1=p2ن�فw ف�ض�ة الع5م ( وه
ا ی5ل عل

وه
ا ما ت
j عل�ــه الف�ضــ�ة الqالqــة وهــي ف�ضــ�ة  م��ف ال�اف5ی� ازاء ت�G�b ج�دة ال,5مة ال���[�ة م5ی�M ال�اف5ی� و 

ال! �م�ــة ع�-ــة ال�راســة فــي ت$�RــJ اAعــاد جــ�دة ال��مــة جــ� تDــای� بــ�� آراء مــ�ی�U وز(ــائ� ال��ــارف � (لا ی العــ5م

 ال�����ة).

) zالع�اقـــي لل"Lـــارة واجاTـــة ز2ـــائ� ال��ـــ�ف الع�اقـــي لل"Lـــارة Qانـــ( ( مـــ5ی�M ع
ـــ5 اخ"-ـــار الفـــ�ق بـــ�� نdـــ�"ي اجاTـــة  -8

�ن  ) لــ
ا2.54) ال-الغــة  (zα2), و(1.65) ال-الغــة (zα1اصــغ� مــ� ���ــة () نLــ5 انهــا 0.498ال��dــ�2ة ال-الغــة (�ســ�

ى اتفاق فــي الــ�اM بــ��  ,)α=0.01) و(α=0.05) ع
5ما (H0: p1=p2الق�ار ه� لا ن�فw ف�ض�ة الع5م ( وه
ا ی5ل عل

وهــ
ا مــا تــ
j  ال��ــ�ف الع�اقــي لل"Lــارة ازاء ت�G�ــb جــ�دة ال,5مــة ال��ــ�[�ة مــ5ی�M ز2ــائ� ال��ــ�ف الع�اقــي لل"Lــارة و 

 .عل�ه الف�ض�ة الqالqة وهي ف�ض�ة الع5م

�2ة ال-الغة zم��ف ال�ش�5 واجاTة ز2ائ� م��ف ال�ش�Q 5ان( ( م5ی�M -ار الف�ق ب�� ن�d"ي اجاTة ع
5 اخ" -9d�ال� (

�ن القــ�ار هــ� لا نــ�فw 2.54) ال-الغــة (zα2), و(1.65) ال-الغــة (zα1اصغ� مــ� ���ــة ( ) ن5L انها0.187(�) لــ
ا ســ�
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ى اتفــاق فــي الــ�اM بــ�� )α=0.01) و(α=0.05) ع
ــ5ما (H0: p1=p2ف�ضــ�ة العــ5م ( م�ــ�ف  مــ5ی�M , وهــ
ا یــ5ل علــ

وهــ
ا مــا تــ
j عل�ــه الف�ضــ�ة الqالqــة وهــي ف�ضــ�ة  ازاء ت�G�ــb جــ�دة ال,5مــة ال��ــ�[�ةال�شــ�5 وز2ــائ� م�ــ�ف ال�شــ�5 

 .الع5م

ى اشــ�ال ب�ان�ــة  ال��ــ�ميم�ارف القGاع م� وجه"ي ن�a ال�5ی�&� وال23ائ� في وس
d"ع�ض ال
"ائج ال
هائ�ة     علــ

  ).39) و(38) و(37و�Qا م�ض�ة في الاش�ال (

  

الرافدين  )1نظر المديرين والزبائن المصرف الاول ( جودة الخدمة المصرفية من وجهتينتائج تقييم  )37شكل (            

  فرع العباس.

  المصدر: اعداد الباحث                   
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 )2زبائن المصرف الثاني (المديرين والمن وجهة نظر  جودة الخدمة المصرفيةنتائج تقييم ) 38شكل (             

  .المصرف العراقي للتجارة

 BاحDال���ر : اع�اد ال 

  

مصرف  )3زبائن المصرف الثالث (المديرين والمن وجهة نظر  جودة الخدمة المصرفيةنتائج تقييم  )39شكل (       
  .الرشيد الفرع التجاري

  اع�اد الDاحB ال���ر: 

  :ع�-ة ال�-ف�+ ثان�ا: تق��� ج�دة ال��مة ال�����ة م� وجه�ي ن�� ال��ی��� وال*(ائ� في م�ارف الق$اع ال�اص
��ارف القGاع ��ع اس"�ارات ال�5ی�&� وال23ائ� في ب�نامج تق��. ج�دة ال,5مة ال���[�ة لدخال جع�ل�ة إ ج�ت        

ى ال
"ائج في م�حلة ت
ف�
 ال��نامج ع�
ة ال5راسة ال,اص   ).33ك�ا م�ض�ة في ال5Lول ( وت. ال���ل عل
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  المصرف        

  
  
  

  المعيار   

مصرف بغداد فرع 
   )4(كربلاء

  )6(مصرف الخليج فرع النجف   )5(مصرف المنصور فرع النجف

  
  المديرين %

  
  الزبائن%

  
  المديرين %

  
  الزبائن %

  
  المديرين %

  
  الزبائن %

 44.61 59.07 40.8 55.51 52.44 56.66  الاعتمادية

 43.45 60.22 36 52.89 48.35 68.03  الاستجابة

 52.59 46.37 49.067 55.78 49.37 71.2  التعاطف

 42.07 51.33 36.73 57.067 49.64 70.1  الموثوقية
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 .ال�اص م�ارف الق$اعم� وجه�ي ن�� ال��ی��� وال*(ائ� في ن�ائج تق��� ج�دة ال��مة ال�����ة ) 33ج�ول (

 BاحDال���ر: اع�اد ال 

  ) اخ"-ار الف�ق ب�� ن�d"ي مL"�ع�� لغ�ض اخ"-ار الف�ض�ات :1) س�". الع�ل وفb معادلة (33ل5Lول(وفقاً ل   

م�ارف ع�-ة في  ال�6ول�ة zال����Mجة و  ��K zة وفJ على ) 6, 5, 4ن�ائج اخ�Dار الف�ض�ات () 34ج�ول (

  الق$اع ال�اص.

  ال�6ول�ة Z  ال�!�M(ة    Z  ال�فاص�ل  ت
α1=0.05 

Z ال�6ول�ة  
α2=0.01 

 م�ی�U و  م��ف Aغ�اد م�ی�U اخ�Dار الف�ق ب�� ن�RMي اجاAة   1
   ال�ل�ج  م��ف

0.833 1.65  2.45 

 م�ی�U و  Aغ�ادم��ف  م�ی�U اخ�Dار الف�ق ب�� ن�RMي اجاAة   2
  م��ف ال�-��ر

0.889 1.65 2.45 

 م�ی�U و  م��ف ال�ل�ج م�ی�U اخ�Dار الف�ق ب�� ن�RMي اجاAة   3
  ال�-��ر م��ف

0.053 1.65 2.45 

 Aغ�اد  وز(ائ�م��ف  ز(ائ� اخ�Dار الف�ق ب�� ن�RMي اجاAة  4
  ال�ل�ج م��ف

0.357 1.65 2.45 

 Aغ�اد وز(ائ�م��ف  ز(ائ� اخ�Dار الف�ق ب�� ن�RMي اجاAة  5
  م��ف ال�-��ر

 1.009 1.65 2.45 

 م��ف ال�ل�ج وز(ائ� ز(ائ� اخ�Dار الف�ق ب�� ن�RMي اجاAة  6
  ال�-��ر  م��ف

0.654 1.65 2.45 

 م��ف Aغ�اد وز(ائ� م�ی�U  اخ�Dار الف�ق ب�� ن�RMي اجاAة  7
  Aغ�اد  م��ف

1.19 1.65 2.45 

م��ف ال�ل�ج وز(ائ� م��ف  م�ی��RM Uي اخ�Dار ف�ق ب�� ن  8
  ال�ل�ج 

0.590 1.65 2.45 

م��ف ال�-��ر وز(ائ�  م�ی�U ن�RMي اخ�Dار ف�ق ب��   9
  م��ف ال�-��ر 

1.11 1.65 2.45 

.BاحDال���ر اع�اد ال  

 41.64 49.85 19.73 41.82 47.57 63.36  الملموسية

النتيجة 
  النهائية

65.87 
 

49.48 52.53 36.46 53.37 44.87 
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ى الLــ5ول ( ع
ــ5      م�q"ــة لZــل اخ"-ــار مــ� الاخ"-ــارات  ال��dــ�2ة)Zα1 , Zα2  , Z) نLــ5 �ــ�. Qــل مــ� (34ال
aــ� الــ

ى ع�
ة ال5راسة وه
ا ب5وره dDهل م� ع�ل�ة ال�قارنة بــ�� ال
"ــائج لغــ�ض ا ال,اصة ال"ي ج�ت ب�� ال��ارف ل�قــ�ف علــ

) 6, 5, 4) فــي الLــ5ول ت,ــj الف�ضــ�ة ال�اTعــة امــا الفقــ�ات (3, 2, 1إذ نلاحــ� ان الفقــ�ات ( ,القــ�ار T~ــأن الف�ضــ�ات

  ) ت,j الف�ض�ة الdادسة:9, 8, 7ال,امdة و[��ا ی"�ل Tالفق�ات ( ن5Lها ت,j الف�ض�ة

:  

) ال��dــ�2ة Qzانــ( ( ال,لــ�جم�ــ�ف  مــ5ی�M واجاTــة  Tغــ5ادم�ــ�ف  مــ5ی�M نdــ�"ي اجاTــة  ع
5 اخ"-ار الف�ق ب�� - 1

�ن القــ�ار 2.54) ال-الغــة (zα2), و(1.65) ال-الغــة (zα1اصــغ� مــ� ���ــة () نLــ5 انهــا 0.833ال-الغة (�) لــ
ا ســ�

ای� وجــ�دة ال"-ــ , وه
ا ی5ل على ع5م )α=0.01) و(α=0.05) ع
5ما (H0: p1=p2ه� لا ن�فw ف�ض�ة الع5م (

ى تقــارب ال,ــ5مات ال"ــي Dقــ5مها  ال,ل�جم��ف  م5ی�M و  م��ف Tغ5اد م5ی�M ب�� آراء  و&ع�د الc�d في ذلــ� الــ

�دة ب
ف� الاداءLال ��ل�عای ��ال���ف b��Gدة وت�Lفي ال ��ا  ال���ف
(لا  ی�q( الف�ض�ة ال�اTعة ف�ض�ة الع5موه

 .ی�ج� تDای� ب�� آراء م�ی�U ال��ارف ال�اصة ع�-ة ال�راسة في ت$J�R اAعاد ج�دة ال��مة ال�����ة)

�ر م5ی�M اTة واج Tغ5اد م��ف م5ی�M ن�d"ي اجاTة  ع
5 اخ"-ار الف�ق ب�� - 2�
�2ة Qzان( ( م��ف ال�d�ال� (

�ن القــ�ار 2.54) ال-الغــة (zα2), و(1.65) ال-الغــة (zα1مــ� ���ــة (اصغ� ) ن5L انها 0.889ال-الغة (�), لــ
ا ســ�

ى تقــــارب )α=0.01) و(α=0.05) ع
ــــ5ما (H0:p1=p2هــــ� لا نــــ�فw ف�ضــــ�ة العــــ5م ( , Qــــ
ل� Dعــــ�د الdــــ�c الــــ

 .وه
ا ی�q( الف�ض�ة ال�اTعة ف�ض�ة الع5م ال���ف�� في اداء ال,5مات

) Qzانـــ( ( م�ـــ�ف ال�
�ـــ�ر مـــ5ی�M اTـــة واج �ف ال,لـــ�ج م�ـــ مـــ5ی�M نdـــ�"ي اجاTـــة  ع
ـــ5 اخ"-ـــار الفـــ�ق بـــ�� - 3

), لـــ
ا 2.54( ) ال-الغـــةzα2), و(1.65) ال-الغـــة (zα1اصـــغ� مـــ� ���ـــة ( ) نLـــ5 انهـــا0.053ال��dـــ�2ة ال-الغـــة (

�ن الق�ار ه� لا ن�فw ف�ض�ة الع5م (�
ل� Dع�د الc�d الى )α=0.01) و(α=0.05) ع
5ما (H0:p1=p2س�Q ,

 .وه
ا ی�q( الف�ض�ة ال�اTعة ف�ض�ة الع5م ال���ف�� في اداء ال,5ماتتقارب 

�2ة ال-الغة Qzان( ( ال,ل�جواجاTة ز2ائ� م��ف  Tغ5ادن�d"ي اجاTة ز2ائ� م��ف  ع
5 اخ"-ار الف�ق ب�� -4d�ال� (

�ن القــ�ار 2.54) ال-الغــة (zα2), و(1.65) ال-الغــة (zα1اصــغ� مــ� ���ــة ( ) نLــ5 انهــا0.375(�هــ� لا ) لــ
ا ســ�

ى عـــ5م وجـــ�د فـــ�ق بـــ)α=0.01) و(α=0.05) ع
ـــ5ما (H0: p1=p2نـــ�فw ف�ضـــ�ة العـــ5م ( �� , وهـــ
ا یـــ5ل علـــ

�دة في ال,5مة ال���[�ة وجه"ي ن�a ز2ائ� م��ف Tغ5اد وز2ائ� م��ف ال,ل�جLال b��Gال,5مات وت .D5في تق 

ال��ــارف ال�اصــة فــي ت$�RــJ اAعــاد (لا ی�ج� تDــای� بــ�� آراء ز(ــائ�  وه
ا ی�q( الف�ض�ة ال,امdة ف�ض�ة الع5م

 ج�دة ال��مة ال�����ة).
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) ال��dــ�2ة Qzانــ( ( م�ــ�ف ال�
�ــ�رز2ــائ�  واجاTــة Tغــ5اد ز2ــائ� م�ــ�فع
ــ5 اخ"-ــار الفــ�ق بــ�� نdــ�"ي اجاTــة  - 5

�ن القــ�ار 2.54) ال-الغــة (zα2), و(1.65) ال-الغــة (zα1اصــغ� مــ� ���ــة () نLــ5 انهــا 1.009ال-الغة (�) لــ
ا ســ�

wلا نــ�ف �لا نLــ5 , مــ� خــلال ال
"ــائج الaــاه�ة )α=0.01) و(α=0.05) ع
ــ5ما (H0: p1=p2ف�ضــ�ة العــ5م ( هــ

ى انdــLام م"قــارب فــي الاداء  ف�ق ب�� ن�d"ي اجاTــة ز2ــائ� م�ــ�ف Tغــ5اد وز2ــائ� م�ــ�ف ال�
�ــ�ر وهــ
ا یــ5ل علــ

 .وه
ا ی�q( الف�ض�ة ال,امdة ف�ض�ة الع5م م� وجهة ن�a ال23ائ�

) ال��dــ�2ة Qzانــ( ( �
�ــ�رواجاTــة ز2ــائ� م�ــ�ف ال م�ــ�ف ال,لــ�جع
5 اخ"-ار الف�ق ب�� نdــ�"ي اجاTــة ز2ــائ�  - 6

�ن القــ�ار 2.54) ال-الغــة (zα2), و(1.65) ال-الغــة (zα1اصــغ� مــ� ���ــة () نLــ5 انهــا 0.654ال-الغة (�) لــ
ا ســ�

ى وجــ5ود انdــ, )α=0.01) و(α=0.05) ع
5ما (H0: p1=p2ه� لا ن�فw ف�ض�ة الع5م ( Lام بــ�� وه
ا یــ5ل علــ

وهــ
ا ی�qــ(  ازاء ت�G�ــb ال��ــارف لLــ�دة ال,5مــة ال��ــ�[�ة رأM ز2ائ� م�ــ�ف ال,لــ�ج وز2ــائ� م�ــ�ف ال�
�ــ�ر

 .الف�ض�ة ال,امdة ف�ض�ة الع5م

) ال��dــ�2ة Qzانــ( ( ز2ــائ� م�ــ�ف Tغــ5ادواجاTــة  م�ــ�ف Tغــ5اد مــ5ی�M نdــ�"ي اجاTــة  ع
ــ5 اخ"-ــار الفــ�ق بــ�� - 7

�ن الق�ار هــ� 2.54) ال-الغة (zα2), و(1.65) ال-الغة (zα1اصغ� م� ���ة () ن5L انها 1.19ال-الغة (�) ل
ا س�

ى اتفــاق فــي الــ�اM بــ��  )α=0.01) و(α=0.05) ع
ــ5ما (H0: p1=p2لا نــ�فw ف�ضــ�ة العــ5م ( وهــ
ا یــ5ل علــ

 Mغــ5ادم�ــ�ف  مــ5ی�T غــ5اد وز2ــائ� م�ــ�فT دة ال,5مــة ال��ــ�[�ة�وهــ
ا ی�qــ( الف�ضــ�ة الdادســة  ازاء ت�G�ــb جــ

(لا ی�جـــ� تDـــای� بـــ�� آراء مـــ�ی�U وز(ـــائ� ال��ـــارف ال�اصـــة فـــي ت$�RـــJ اAعـــاد جـــ�دة ال��مـــة ف�ضـــ�ة العـــ5م

 ال�����ة).

) ال��dــ�2ة Qzانــ( ( م�ــ�ف ال,لــ�جاTــة ز2ــائ� واج م�ــ�ف ال,لــ�ج مــ5ی�d Mــ�"ي اجاTــة ع
5 اخ"-ــار الفــ�ق بــ�� ن - 8

�ن القــ�ار هــ� 2.54) ال-الغــة (zα2), و(1.65) ال-الغــة (zα1م� ���ــة ( ) ن5L انها اقل0.590ال-الغة (�) لــ
ا ســ�

ى اتفــاق فــي الــ�اM بــ�� وهــ
ا  ,)α=0.01) و(α=0.05) ع
ــ5ما (H0: p1=p2لا نــ�فw ف�ضــ�ة العــ5م ( یــ5ل علــ

 Mام��ف ال,ل�ج  م5ی�L"رة و لل Mدة ال,5مة ال��ــ�[�ة م��ف ال,ل�ج م5ی��وهــ
ا ی�qــ( الف�ضــ�ة  ازاء ت�G�b ج

 .الdادسة ف�ض�ة الع5م

ـــ - 9 ) Qzانـــ( ( �
�ـــ�رواجاTـــة ز2ـــائ� م�ـــ�ف ال �
�ـــ�رم�ـــ�ف ال مـــ5ی�M �� نdـــ�"ي اجاTـــة ع
ـــ5 اخ"-ـــار الفـــ�ق ب

�ن 2.54) ال-الغــة (zα2), و(1.65) ال-الغــة (zα1مــ� ���ــة () نLــ5 انهــا اقــل 1.11ال��dــ�2ة ال-الغــة (�) لــ
ا ســ�

ق في ال�اM , وه
ا ی5ل على اتفا)α=0.01) و(α=0.05) ع
5ما (H0:p1=p2( الق�ار ه� لا ن�فw ف�ض�ة الع5م

�ر م5ی�M ب�� �
�ر وز2ائ� م��ف ال��
وهــ
ا ی�qــ( الف�ضــ�ة  ت�G�b جــ�دة ال,5مــة ال��ــ�[�ة في م��ف ال�

 .الdادسة ف�ض�ة الع5م
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"
ى اش�ال ب�ان�ة لغــ�ض اعGــاء فZــ�ةاوس
d"ع�ض ال واســعة لل�dــ",5م و�Qــا  ئج الdاTقة ل��ارف القGاع ال,اص عل

 ).42) و(41) و(40في الاش�ال (

  

م��ف Aغ�اد ف�ع  )4) نتائج تقييم جودة الخدمة المصرفية من وجهتي نظر المديرين والزبائن المصرف الرابع (40شكل (

  .ك�(لاء

  

مصرف الخليج  )5الخامس(زبائن المصرف المديرين والمن وجهتي نظر  جودة الخدمة المصرفية) يوضح نتائج تقييم 41شكل (

  فرع النجف.
  

0

10

20

30

40

50

60

70

80

الملموسية الموثوقية التعاطفالاستجابة الاعتمادية 

4المديرين

4الزبائن

0

10

20

30

40

50

60

الملموسية الموثوقية التعاطف الاستجابة الاعتمادية 

5مديرين 

5زبائن 



 المصرفية) المبحث الرابع ............................................................................... (تنفيذ برنامج تقييم جودة الخدمة الفصل الثالث:

 
139 

 

  .م��ف ال�-��ر ف�ع ال-6ف )6زبائن المصرف السادس (المديرين وال) يوضح نتائج تقييم الجودة من وجهتي نظر 42شكل (

 BاحDان�ة م� اع�اد ال�Rة: الاش ال ال�الاع��اد على ال-�ائج.ملاحA  

 ال�اص ال! �مي والق$اع ال��ی��� وال*(ائ� في م�ارف الق$اع: تق��� ج�دة ال��مة ال�����ة م� وجه�ي ن�� ثال3ا

  .ع�-ة ال�-ف�+ م��6ع�ةً 

م�ارف الق$اع�� ال! �مي وال�اص م� وجه�ي ن�� ال��ی��� وال*(ائ� في ) ن�ائج تق��� ج�دة ال��مة ال�����ة 35ج�ول (
  .م��6ع�ةً 

BاحDال���ر: اع�اد ال  
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   القطاع       

  
  
  

  المعيار   

  
  مصارف القطاع الحكومي 

  
  مصارف القطاع الخاص 

  %الزبائن   المديرين%  الزبائن %  المديرين %

 45.95 57.08 53.05 52.79  الاعتمادية

 42.6 60.38 49.99 53.35  الاستجابة

 50.34 57.78 51.20 51.12  التعاطف

 42.81 59.49 54.47 57.8  الموثوقية

 36.31 51.67 44.61 51.21  الملموسية

النتيجة 
 43.60 57.28 50.66 53.25  النهائية
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) س�". الع�ل وفb معادلة ف�ق ال
cd لغ�ض ات,اذ الق�ار T~أن الف�ض�ات اث-ات 35اxDا م� خلال ال5Lول (      

ى مdـــ"��   ��ـــ5ی�&ف��ضـــح ال
"ـــائج ال
هائ�ـــة لZـــل مـــ� ال ),36ام رفـــw و�Qـــا م�ضـــ�ة فـــي الLـــ5ول ( وال23ـــائ� وعلـــ

وال,ــاص لغــ�ض مع�فــة ال
"ــائج ال
هائ�ــة ل�جهــات ال
aــ� حــ�ل ت�G�ــb ال��ــارف ع�
ــة ال5راســة  ال��ــ�مي القGــاع�� 

�دة ال,5مات ال���[�ةLلهــا  ,ل��ن ال�قارنــة T~ــ�لها ال�اضــح لغــ�ض ات,ــاذ القــ�ار T~ــأن الف�ضــ�ات امــا ق�Zا ت
وم� ه

�z 2او رفxها وم� خلال مقارنة (d�ة) و(ال�z .(5ول�ةLال  

  

م�ارف  م� ع�-ةال�6ول�ة في  zال����Mجة و  ��K zة ) على وف8J, 7ن�ائج اخ�Dار الف�ض�ات () 36ج�ول (

  .الق$اع�� ال! �مي وال�اص

  Z  ال�فاص�ل  ت
  ال�!�M(ة

Z ال�6ول�ة  
α1=0.05 

Z ال�6ول�ة  
α2=0.01 

�مي القGاع  م5ی�M  رأM اخ"-ار ف�ق ال
cd ب��  1� م5ی�M و  ال�
  القGاع ال,اص 

Z= 0.434 1.65 2.45 

�مي   ز2ائ� القGاع  رأM اخ"-ار ف�ق ال
cd ب��  2�وز2ائ�  ال�
  القGاع ال,اص 

Z= 0.947 1.65 2.45 

 BاحDال���ر: اع�اد ال       

  

ى الLــ5ول ( ع
ــ5      الاخ"-ــارات ال��dــ�2ة) م�q"ــة لZــل اخ"-ــار مــ� Zα1 , Zα2  , Z) نLــ5 �ــ�. Qــل مــ� (36ال
aــ� الــ

�م�ــة وال,اصــة ال"ي جــ�ت بــ�� ال��ــارف�ع�
ــة ال5راســة وهــ
ا بــ5وره dDــهل مــ� ع�ل�ــة ال�قارنــة بــ�� ال
"ــائج لغــ�ض  ال�

) نLــ5ها 2( ) في ال5Lول ت,j الف�ض�ة الdــاTعة امــا الفقــ�ة1لى الق�ار T~أن الف�ض�ات إذ نلاح� ان الفق�ة (ال�ق�ف ع

  ت,j الف�ض�ة الqام
ة.

ى مdــ"�� القGــاع  مــ5ی�M  رأM نdــc بــ�� ع
ــ5 اخ"-ــار الفــ�ق  -1 ى  مــ5ی�M و   ال��ــ�ميال��ــارف علــ ال��ــارف علــ

�� القGاع ال,اص"dان( ( مQz) 2ة ال-الغة�d�ال� (5 انه0.434Lاصغ� م� ���ة ( ا) نzα1) 1.65) ال-الغــة ,(

�ن القـــــ�ار هـــــ� لا نـــــ�فw ف�ضـــــ�ة العـــــ5م (2.54) ال-الغـــــة (zα2و(�) α=0.05) ع
ـــــ5ما (H0:p1=p2), لـــــ
ا ســـــ�

ى مdــ"�� القGــاع�� فــي تقــα=0.01( .D5و( ى وجــ�د تــ�ا�T فــي اداء ال��ــارف علــ 
ل� Dعــ�د الdــ�c فــي هــ
ا الــQ ,
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لا ی�جــ� تDــای� بــ�� آراء مــ�ی�U ال��ــارف علــى ( وه
ا ی�qــ( الف�ضــ�ة الdــاTعة ف�ضــ�ة العــ5م ال,5مات ال���[�ة

فــي ت$�RــJ اAعــاد جــ�دة ال��مــة  مMــ��g الق$ــاع ال! ــ�مي  ومــ�ی�U ال��ــارف علــى مMــ��g الق$ــاع ال�ــاص

 ).ال�����ة

ى مdــ"�� القGــاع  رأMنcd  ع
5 اخ"-ار الف�ق ب�� -2 ى مdــ"��  ال��ــ�ميز2ائ� ال��ــارف علــ وز2ــائ� ال��ــارف علــ

), 1.65) ال-الغــــة (zα1اصــــغ� مــــ� ���ــــة ( ) نLــــ5 انهــــا0.947) ال��dــــ�2ة ال-الغــــة (Qzانــــ( ( القGــــاع ال,ــــاص

�ن 2.54) ال-الغـــــة (zα2و(�) α=0.05) ع
ـــــ5ما (H0:p1=p2القـــــ�ار هـــــ� لا نـــــ�فw ف�ضـــــ�ة العـــــ5م (), لـــــ
ا ســـــ�

ى ال,ــ5مات نفdــها او ق�&-ــة  ال��ــ�مي, وه
ا ی5ل على ان ز2ائ� ال��ارف فــي القGــاع )α=0.01و( D��ــل�ن علــ

ى مdــ"�� القGــاع ال,ــاص لا ( وهــ
ا ی�qــ( الف�ضــ�ة الqام
ــة ف�ضــ�ة العــ5م م� ال,ــ5مات ال"ــي تقــ5مها ال��ــارف علــ

ب�� آراء ز(ائ� ال��ارف على مg��M الق$ــاع ال! ــ�مي  وز(ــائ� ال��ــارف علــى مMــ��g الق$ــاع ی�ج� تDای� 

 ).ال�اص في ت$J�R اAعاد ج�دة ال��مة ال�����ة

و�Qـــا م�ضـــ�ة فـــي ال�ســـ. ال��ـــاني إذ Dع�ـــ� (اللـــ�ن الازرق عـــ� رأM مـــ5رM م�ـــارف القGـــاع ال��ـــ�مي, واللـــ�ن        

قGــاع ال��ــ�مي , و Dع�ــ� اللــ�ن الاخxــ� عــ� رأM مــ5رM م�ــارف القGــاع الاح�ــ� Dع�ــ� عــ� رأM ز2ــائ� م�ــارف ال

 �G�b اTعاد ج�دة ال,5مة ال���[�ة.ال,اص, والل�ن ال�
فLdي Dع�� ع� رأM ز2ائ� م�ارف القGاع ال,اص ) ح�ل ت

  
  ن الحكومي والخاص.) نتائج تقييم جودة الخدمة المصرفية من وجهتي نظر مديري وزبائن المصارف وعلى مستوى القطاعي43شكل (

  

أي عدم رفض فرضيات العدم  ) من الفرضيات قد تم قبولها وهي فرضيات العدم 87.5(نجد ان        

)H0:p1=p2( ) قد تم رفضها اي تم القبول بالفرضية البديلة 12.5, و ()H1: p1≠p2(.  
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  القرار بشأن الفرضية            الفرضية

  %66.7لا نرفض فرضية العدم بنسبة   الفرضية الاولى

  %100 بنسبة لا نرفض فرضية العدم  الفرضية الثانية

 %100لا نرفض فرضية العدم بنسبة   الفرضية الثالثة

 %100لا نرفض فرضية العدم بنسبة   الفرضية الرابعة

 %100لا نرفض فرضية العدم بنسبة   الفرضية الخامسة

 %100العدم بنسبة لا نرفض فرضية   الفرضية السادسة

 %100لا نرفض فرضية العدم بنسبة   الفرضية السابعة

 %100لا نرفض فرضية العدم بنسبة   الفرضية الثامنة

  



 الفصل الرابع: .......................................................................................(الاستنتاجات والتوصيات)

        

        

  الفصل الرابع

            الاستنتاجات والتوصيات

��اني لاب� علــى ال�احــ� مــ� ال
ــ�وج 	اســ���اجات      �	ع� ات�ام ال�راسة م� ال"ان!�� ال� �� وال

��اني وم��وعلــى هــ1ا الاســاس  ث. وضــع ال�+صــ*ات العامــة وال
اصــة ت
) ال"ان!�� ال� �� وال

  ق>. ال�اح� الف:ل الى م�78�� و6�ا 5أتي:

 �8��  الاول: الاس���اجات.ال

  ال���8 ال7اني: ال�+ص*ات.
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  المبحث الاول 

  الاستنتاجات النظرية والميدانية 
        

م� خلال ات ام ال�راسة �$ان	�ها ال�"�! وال ��اني لاب� لل�اح� م� ال��وج �اس���اجات ت�
 جان	ي ال�راسة     

  ما ;أتي: علىق45 ال ��3  وم� ه/ا ال �2ل1الاساس ال/! ت.-ن ل�+ ال�اح�  تع�وهي 
  


اجات ال����ة:�
  اولا: الاس

 .�DIة �ال$-دة ال 2ل-?ةن3- تق�;4 ال��مة ال E اساسDاً  م2ل�اً  ُ;ع�ن تفه4 ت-قعات ال@?-ن إ - 1

ى تق�D ه4 ل$-دة  Uادة ولائه4 له ;ع� � و?RSل اساسس� �ار ال@?ائ� في ال�عامل مع ال �Eف وز إن إ - 2 عل

 . DI�Eة ال ق�مة له4ال��مة ال

3 -  4DW; ل م�Xة لان ;ع� ال@?-ن افDI�E ن ه- ج-دة ال��مة ال-RDم� ال��مة ل/ا س ��ال@?-ن ه- ال �5ف

 على ما ;ق�م له م� ق	ل ال �Eف. ال DYار ال �3د لها اع� اداً 

ألا ان ه�اك ن�5ة  ال DI�Eة ج-دة ال��مة معای�� تق�4Dعلى ال�غ4 م� ت�ای� آراء ال.�اب وال�اح]�� ح-ل  - 4

الاس�$ا�ة, ال�عاjف, ال -ث-Dgة, هي (الاع� اد;ة, الاتفاق ح-ل م$ -عة م� ال عای�� ك	��ة م� 

 ال ل -سDة).


 ال3$4 ال-رقي, وت�mDn ال.لفة   - 5Dى تقل ان ت2	�1 ال�"4 ال 3-س�ة في ال�عامل ال �Eفي یoد! ال

 .وت�pD5 الاج�اءات و?ال�الي یoث� ا;$ا�اً في ج-دة ال��مة ال DI�Eة

ى ال��مة في ال-قr  أث�;فXل ال@?ائ� ال�عامل الال.��وني في تق�;4 ال��مات ل ا له م�  - 6 في الE3-ل عل

ى ال �Eف في تق�;4 ال��مة.  ال 2ل-ب �الإضافة الى زUادة اع� اد;ة ال@?-ن عل


اجات ال���ان�ة:�
  ثان�ا: الاس


اجات  -1�
�ار وال
�ف��:الاس
 ال
ي ت"�ل ع�ل�
ي الاخ
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ال ���5جة وفقاً ان ال��ائج ال ���5جة م� ب�نامج تق�4D ج-دة ال��مة ال DI�Eة ت2اب1 ال��ائج  1- 1
لل عادلات الاحEائDة ال �2قة في ع لDة اخ��ار ال	�نامج, و?/ل�R ; w اســ���ام ال	�نــامج بــ�لاً 
م� ال عادلات الاحEائDة و3Uق1 ن�ائج دDgقة وذات xفاءة وفاعلDة عالDة وخالDة م� اح� الات 

  ال�2أ.
ال-ضــ-ح فــي ع لDــة تق�ــ4D ;عــ� ال	�نــامج تق�Dــة م�احــة بــ�� ایــ�! ال 5ــ���م�� ت�5ــ4 �ال5ــه-لة و  -2- 1


 ج-دة ال��مة ال DI�Eة.D�Sوت  

اجات -2�
�ار ال)�نامج:ع�ل�ة إ اس
 خ

 ضعف ا�عاد ج-دة ال��مة ال DI�Eة في ج Dع ال Eارف. -1- 2
ص3D3ة وذات ق�رة على ال�ق�4D وفقاً  واث	�r انهاال عادلات ال�ي �jقr في ال	�نامج  ت4 اخ��ار -2- 2

 لاس� ارة الاس��انة ال ع�ة له/ا الغ�ض.
�ح صأ حEائDاً ت4 إث�ات ص�3ها إ وفقاً لل��ائج ال ���5جة م� ال	�نامج وه- في حالة اك5ل وال�ي -3- 2

ى لغة ف$-ل بw5D وال�Sوع في ع لDة ال��ف�/.  �إمRان�ا ال�Sوع في ع لDة ت4D E ال	�نامج عل
ى ان ال��ائج  -4- 2 ال ���5جة م� ال	�نامج هي ن�ائج واقDYة �jقاً ل ا ت�
 علDة الاجا�ات ال ]	�ة عل

 اس� ارة الاس��انة.
 

اجات ع�ل�ة ت�ف�� ال)�نامج -3�
 :اس
ه�ـــاك تفـــاوت فـــي م5ـــ�-+ اســـ���ام ال�ق�Dـــات ال 3-ســـ�ة بـــ�� ال Eـــارف (ع��ـــة ال�راســـة) فال Eـــارف  - 3-1

ف في فل5ــفه إدارات ه/ا ال�فاوت ی�جع إلى الاخ�لا ال�اصة هي أك]� اس���اماً ل�لw ال�ق�Dات، وس	�

 �ها لل�غ�� واخ�لاف م-اردها ال الDة.ال Eارف ورغ	

ى وجـــه ال�Eـــ-ص الR3-مDـــة تعـــاني مـــ� عـــ�م xفا;ـــة ال	�Dـــة  - 3-2 لا تـــ@ال ال Eـــارف (ع��ـــة ال�راســـة) وعلـــ

ع�اDgــة أمــام ل�ق�;4 خ�مات مDI�Eة ح�ی]ة وم�2-رة، وه/ا ;Xــع الEــ�اعة ال Eــ�DIة ال ةال�D�3ة اللازم

 مo5ولDة x	��ة وال � ]لة ب�ع4 وت-جDه الاس�] ارات في م$ال إرساء ال	�ى ال�D�3ة.

ع�م وج-د ت�ای� ب�� جهات ن"� مــ�ی�! وز?ــائ� ال Eــارف الR3-مDــة فــي ت2	�ــ1 ا�عــاد جــ-دة ال��مــة  - 3-3

� ب��ـــة داخلDـــة وخارجDــــة DـــYــــة تDم-R3ـــارف الE ى ان ال ال Eـــ�DIة, وقـــ� ;عـــ-د ال5ـــ	� فــــي ذلـــw الـــ

ى ال@?ائ� في ال Eارف ال�ئ5Dة وف�وعها.م  �Sابهة, ما یoد! الى ات5اق ون D2ة ال��مات ال ق�مة ال

ع�م وج-د ت�ای� ب�� وجهات ن"� مــ�ی�! وز?ــائ� ال Eــارف ال�اصــة فــي ت2	�ــ1 ا�عــاد جــ-دة ال��مــة  - 3-4

ى ال@?ــائ�, ال�ــاتج عــ� ان ى ن D2ــة ال�ــ�مات ال ق�مــة الــ �فــاض ال DI�Eة, وق� ;ع-د ال5ــ	� فــي ذلــw الــ

 ح�ة ال �اف5ة في س-ق الع ل ال �Eفي الع�اقي ال�اص.
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عــ�م وجــ-د ت�ــای� بــ�� وجهــات ن"ــ� مــ�ی�! وز?ــائ� ال Eــارف الR3-مDــة وال�اصــة فــي ت2	�ــ1 ا�عــاد  - 3-5

ى تقارب ال Eارف ال /x-رة في تق�; ها لل��مات.  ج-دة ال��مة ال DI�Eة, وق� ی�ل ذلw عل

 Eــارف الR3-مDــة وال�اصــة مــ� وجهــة ن"ــ� ال ــ�ی��U ت�اوحــr ن�ــائج جــ-دة ال��مــة ال Eــ�DIة فــي ال - 3-6

 ) وه/ا ی�ل على ضعف اداء تلw ال Eارف.57.3) و (43.6وال@?ائ� ب�� (
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  المبحث الثاني

  التوصيات 
        

�� ج�
ع ا�عاد ج�دة ال��مة ال����
ة وم���اتها. -1�� ت
ب$ع�ـــ
7 ال��نـــامج علـــى ادارات  والادارات العامـــة فــي م�ـــ�في ال�افـــ�ی0 وال�شـــ.� ال�-ـــ, ال��+ـــ*( الع�اقـــي نق$ــ�ح علـــى -2

 الف�وع وجعله ب�نامج عام ل$ق.
7 ج�دة ال��مة ال����
ة, 

م0 خلال وال�اص �الGانF الCEلي لل���ف   ال�CDميعلى م�$�B الق�اع  رفاال��إدارات إه$�ام  ض�ورة  -3

ة، تGه.*ات الاس$�Rال م0 ف�ش وأماك0 ان$Nار وما إلى ال-�N ب$�ز�ع الأق�ام �$Cه.*ات مGه.*ات (تG$ون�ع ال


�ة أك_� �C_.� م�ا ی�اه ع-� ذل,)، لان ت�اف� ه\ه ال��اصفات GYعل ال*�Wن Rع� �الاه$�ام والEY له الى دخ�
 .7 ب$ل, ال��اصفاتم��ف لایه$

ي ت�اع� في ت
�.� الع�ل ال���في و ال$ ال��Dس�ة ال$ق-
ات وال�اصة ض�ورة اس$��ام ال��ارف ال�CDم
ة -4
ع��  ال$�لي ع0 ال-7N ال$قل.�Yة في تق�7Y ال��مات ال����
ة إذا ما أرادت ال-Gاح في الع�� الDالي ال\( Yع�

ع�ل
ات في ال وW-�ك ال��Wایل اس$��ام الان$�ن.c وال���� الالb$�وني وال$لab والفاكa, ث�رة ال�عل�مات, وم_ال ذل
 ال����
ة.

�ة في ال��ارف -5�Eن ال��ارد ال��bن  ض�ورة ان ت�W*م0 ثقة ال ��م0 ذو( ال���ة في الع�ل ال���في لان ه\ا ی*
 في ال$عامل مع ال���ف وWال$الي +�F ال*�Wن و+�F ال��عة لل���ف. 


ة لل��gف.0 للع�ل على ال$ق-
ات ال��Dس�ة ال�Dی_ة لغ�ض ت�Dل الع�ل
ات ال����
ة  إقامةرة ض�و  -6��دورات ت�ر

ة الى الالb$�ون
ة وه\ا ی*�� م0 +فاءة تل, الع�ل
ات و�قلل م0 الGه� وال�قc والbلف ال��\ولة و��فع م0 jم0 ال�ر

 م�$�B ج�دة ال��مة ال����
ة.

لأن الCEاوB ت-Eأ ����ص أم�ر لا ی�ضى ع-ها ال*�Wن. وWال$الي تع$�� ه\ه  ق�7 خاص لCEاوB ال*Wائ0 انEاء -7

اً ل�ضع ال���ف R
Rاً ح�

عها ودراس$ها وتق�7Y الDل�ل ال�-اس�ة لها م��راً مGان
اً وتق.�Gإذا ت7 ت BاوCEال

 وعلاق$ه مع زWائ-ه. 


اس رضا مه�$ه ال��مة ال����
ة ��Gدة إنEاء ق�7 خاص -8j  7 اق$�احاتYن ع0 ال��مة ال�ق�مة له وتق��W*ال
 0.�D$ة ل
���� آل
ة تق�7Y ال��مات ال����
ة م0 جهة، �الإضافة إلى ت��
7 ب�امج ت�ر������ص ت�D.0 وت

�قة اس$�Rال ومعاملة م�gفي ال���ف مع ال*Wائ0.�r 
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�نامج ال�اص ��Gدة ال��مة  ض�ورة اج�اء اخ$�ارات دور�ة +أن ت�bن ف�ل
ة لل���ف م0 خلال ال� -9
 لغ�ض مع�فة ت��رات ال�Gدة ومقارن$ها مع ال-$ائج ال�ا�قة لها.
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  المصادر

  الق�آن ال����

          Arabic Referencesالع��
ة  ال
	ادر اولا:

� الع���ة:  -  أ�   Arabic Booksال�

1-  ��
�� وال��ز�ع  ,((ال&)دة ال6املة وت1ق0/ ال�قا-ة في ال*()ك ال�&ار�ة))اح
� محمد س�دار ال

 �ة لل

 . 2009, 1,ع
ان الاردن ,!

 . 2009, 1ج
ه�ر�ة م	� الع��
ة. ! ,الال���ون�ة))((ال�&ارة  ب�هان محمد ن�ر و خ-اب ع+ ال�ی( -2

3-  �
�� وال��ز�ع , ع
ان الاردن , ! ))ت�(C/ الABمات ال?ال�ة (),ال7�89 ثام� و ال�ح�مي اح�,  1ال;�اء لل

2008. 

�� وال��ز�ع ,  ,((ادارة ال&)دة ال6املة))ال��ت�ر7 محمد ع�ض و ج��@ان اغادی� ع�فات  -4�دار ال

 �ة لل

 .2009,  2ع
ان الاردن , !

جامعة ق�اة ال ��C,  الاساس�ات وال�G*�قات الادار�ة)), :((ن�F ال?عل)مات الادار�ةجاد ال�ب س�� محمد  -5

2009. 

6-  �
�ا9Gة,ج�ادات ع�F ال�اص� اح
((تG*�قات ال1اس)ب في الادارة ز�اد محمد   العHل�ني م@
�د محمد و ال

��� وال��ز�ع, ع
ان الاردن,C)�/))وال� .2009,دار ال
ازور7 العل

ة لل

7-  Iد جاس�

ان شJ�8 و ال	
��عي م@
��  ))ت�(C/ الABمات ال?ال�ة(),ال��Hسي سل�دار وائل لل

 . 2009, 1وال��ز�ع ,ع
ان الاردن , !

�� , ع
ان الا ((تC)�/ الABمات ال?�M�Nة)),ال@�اد ع�ض ب�ی� -8�
ات لل-9اعة والF1ردن , !ال  ,

1999. 

�� وال��ز�ع, ع
ان الاردن, ! ((ادارة ال?(F?ات, م(F)ر Pلي)),ح��I ح (  -9� .2003, 1دار ال@ام� لل

10 -  ���
خ روان م��� ((ادارة ال&)دة في ال?(F?ات ال?�?R0ة))ح
�د  خQ ��RاIP و ال�, دار صفاء لل

 .2010,  1وال��ز�ع , ع
ان الاردن , !
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11 -  IPاQ ��Rد خ�
�� وال��ز�ع ,ع
ان الاردن ,! ,ال&)دة وخAمة الع?لاء))((ادارة ح� 1دار ال

 �ة لل

,2002. 

((ن�F ال?عل)مات الادار�ة, مAخل الع��F ع�F ال�ح
( وال ام�ائي سل�U ام�(  ,ال@
��7 نIH ع�F الله  - 12

�� وال��ز�ع, !معاص�))� .2009, 2, دار وائل لل

�� وال��ز�ع ,ع
ان  املة)),((ادارة ال&)دة ال6الJ�-W اح
� و الJ�-W رداح  - 13�عالI الJ�Y ال@�یX لل

 .2008,  2الاردن , !

14 -  IPاQ ��
م9�8ة م	� ودار ال
�تRى ,  )(ادارة ال&)دة ال6املة والایRو مAخل معاص�(),الJ�-W س

�Fي , !�
 . 2008,  1الع�اق , شارع ال

 ,((ال1اس)ب وال*�م&�ات ال&اهRة))ع�F الله سه�� وال+عFي خال�ة محمد ,ال��ا`عة اح
� ,ال+عFي محمد _لال  - 15

�� وال��ز�ع, ع
ان الاردن !� .2011, 2م-9عة زم+م لل

دار  ,((ال?(هج العل?ي ل�G*0/ ادارة ال&)دة ال6املة في ال?ZسCات الع���ة))ز�( ال�ی( ف��� ع�F الف�اح  - 16

�� وال��ز�ع , � .2007الJ�Y لل

�� وال��ز�ع, ! ة)),((تق(�ات ال?عل)مات الادار�ال ال
ي علاء ع�F ال�زاق - 17� .2001, 1دار وائل لل


�7 ناIP محمد ن�ر7 والع�Fالات ع�F الف�اح زه�� - 18�((ال�0Nفة الال���ون�ة الادوات وال�G*�قات وم[�قات  ال

�� ,! ال�)سع))� .  2008, 1,دار وائل لل

�� دار ال��اصل الع��ي مcس ة ال�راق لل ((ع)ل?ة ج)دة الABمة ال?�M�Nة)),ال	�ن رع� ح (  - 19�

 .2007وال��ز�ع , 

مcس ة ل�رد العال

ة لل�cون  ((الاتNالات الAول�ة ون�F ال?عل)مات)),ال	��في محمد وحام� ع�F الغ�ي  - 20


ة, ال9@��(, eامH2006ال. 


�ر هاني حام�  - 21Rمات))الAB)�/ الCان الاردن , ! ,((ت
�� وال��ز�ع , ع� .2008,  4دار وائل لل

�� وال��ز�ع , ع
ان  ((تC)�/ الABمات)),ال-ائي ح
�� ع�F ال�Fي و العلاق _��� 9iاس  - 22�دار ال
ازور7 لل

 .2009الاردن , ال-9عة الع��
ة ,

�� ((ال�C)�/ الال���ونيی�سف ج@
I سل-ان و ال9eاد7 هاشI ف�ز7 د_اس ال-ائي  - 23�)), دار ال�راق لل

 .1,2009وال��ز�ع ,!



 
152 

�� وال��ز�ع, !م(F)ر ت�()ل)جي)) :((ن�F ال?عل)مات الادار�ةالعاني م+ه� ش9eان  - 24�, 1, دار وائل لل

2009. 

25 -  I
lاع�ل إب�ا
�� , !(( الع?ل�ات ال?ال�ة الال���ون�ة)),ع�F الله خال� أم�( وال-�د إس�,  1دار وائل لل

2006 . 

�� وال��ز�ع , ع
ان , ((ادارة ال&)دة ال6املة مAخل اس��ات�&ي تG*�قي))الع+او7 محمد ع�F ال�هاب  - 26�ال;�اء لل

 . 2010, 1الاردن , !

��  ,((تG*�قات ت�()ل)ج�ا  ال?عل)مات في الاع?ال مAخل تC)�قي))العلاق _��� 9iاس  - 27�ال�راق لل

 .2002, 1وال��ز�ع ,ع
ان الاردن ,!

على ال?�Rج ال�C)�قي في الأل�fة  ((الأث� الاس��ات�&ي للان��نcالعلاق _��� 9iاس وال اع� رشاد  - 28

 .2003مcت
� ال+���نة، ع
ان، الاردن ,  ،ال&AیAة))

29 -  p`نا Iو عل�ان قاسRات الایiلG��� وال��ز�ع , ع
ان  ,)) 9001((ادارة ال&)دة ال6املة وم�دار ال;قافة لل

 .2005الاردن , 

�� وال��ز�ع ,ع
ان الاردن, دا ,مAخل P?ي)) :((ادارة الان�اج والع?ل�اتالعلي ع�F ال �ار محمد  - 30�ر وائل لل

!1 2000,. 

31 -  I
�� وال��ز�ع  ((ادارة ال&)دة ال6املة)),الفRل م��c ع�F ال@ �( و ال-ائي ی�سف ج@�مcس ة ال�راق لل

 .2004,  1, ع
ان الاردن , !

�ابي علاء ال�ی(  - 32Hوال I
lي عام� اب�اHیل��دار  ,))ن�F ال?عل(مات الادار�ة وت�()ل(ج�ا ال?عل)مات))ق

�� وال��ز�ع وال-9اعة, !� .2008,  4ال
 ��ة لل

�ابي علاء ال�ی( ع�F القادر - 33Hوال I
lي عام� اب�اHیل�� ,))ن�F ال?عل(مات الادار�ة وت�()ل(ج�ا ال?عل)مات))ق

�� وال��ز�ع, !� .2009, 5دار ال
 ��ة لل


I ق��یلHي - 34lان فاضل  عام� اب�ا
�� ,وتG*�قاتها))((ت�()ل)ج�ا ال?عل)مات وال ام�ائي ا`�دار ال�راق لل

 .2002, 1وال��ز�ع، ع
ان، الاردن, !

دار  ,((ادارة ال&)دة ال6املة , تG*�قات في الN(اعة وال�عل��))م��H س�س( شاك� وال+�ادات محمد ع�اد  - 35

�� وال��ز�ع ,ع
ان الاردن , !� .2007,  1ال	فاء لل
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�� وال��ز�ع , ع
ان الاردن , ! ,((تC)�/ الABمات وتG*�قاته))ال
 اع� زQي خل�ل  - 36��اهج لل
,  1دار ال

2006. 

�� وال��ز�ع ,!((ن�F ال?عل)مات الادار�ة))م8ل��د را`
�ن� و ش�ل ج��رج  - 37� .2009, 2, دار ال
��خ لل

�� وال��ز�ع, ! ((ن�F ال?عل)مات الادار�ة)),ال�Hار فائ+ ج
عة  - 38� .2007, 2دار ال@ام� لل

�� وال��ز�ع,  ,عل)مات الادار�ة , م(F)ر ادارl))((ن�F ال?ال�Hار, فائ+ ج
عة  - 39� .2010دار ال@ام� لل

�� وال��ز�ع , ع
ان الاردن ,  ((ادارة ال&)دة ال6املة في ع�N الان��نc0)),نIH نIH ع�Fد  - 40�دار صفاء لل

!1  ,2010. 

41 -  )
��ات ال�&ارة الAول�ة)),ال�@�او7 ا`Cامعي, ((ل)جHال �Y2009, 1! دار الف. 


ي محمد ع�F العال  - 42
e�دار , ((ادارة ال&)دة ال?عاص�ة))ص��w جل�ل راتJ و ص��w غالJ جل�ل  ,ال

�� وال��ز�ع ,ع
ان الاردن , ال-9عة الع��
ة , � .2009ال
ازور7 العل

ة لل


�عة ال��ل الع��
ة م	� ,! )),الo1)مة الال���ون�ة ال)اقع والآفاق((اله�ش أب� _�8 م@
�د  - 43H1م  ,

2006. 


I و س
@ان ح �( محمد  ,ال�اد7 م@
�د ح �(  - 44lالله اب�ا �Fمات ن+ال عAB(ادارة ال&)دة ال6املة في ال)

�� وال��ز�ع , ع
ان الاردن , ! ,ال?�M�Nة ))� .2010,  1دار ال	فاء لل

�� وال��ز�ع, ,))ن�F ال?عل)مات الإدار�ة ((سع� غالJ `اس�(  - 45� ع
ان الاردن, دار ال
ازور7 العل

ة لل

 .2009ال-9عة الع��
ة ,

 

  

  Periodicals:ال?o1?ة الAور�اتال?&لات و   - ب


ة ال
@�س9ة في  - 1Fاس@
�اف ال
Wا}� ال�ي ته�د نIz ال
عل�مات الYام محمد ((اس�	ي ع	
ال9@


ة العاملة في ق-اع غ+ة)), مHلة الHامعة الاسلام
ة , م� .2011, 1, ع 19ال��Qات الفل -�

2 -  ��H
�لRمات ادارة ال&)دة ال6املة ال�Fاور7 ن+ار ع�F الCات ’ ((مCسZ?قها في ال�*Gان�ة تoوام

�	�ر الHامعة ,_غ�اد ,م ,الع�ا�uة ))
 .2000, 1,ع 1مHلة Qل
ة ال

 للعل�م _غ�اد كل
ة مHلة((اث� ت�()ل)ج�ا العل?)مات في الاداء ال?(F?ي))ال�FHر7 ن�U اس
اع�ل  - 3

 2009 .والع��ون, ال;اني الع�د الHامعة, الاق�	اد`ة



 
154 


ة ال
cت
�ة لل
cس ات العامة ذات  - 4Fاس@
ال@8
I سل
I م لI ((إم8ان
ة ال�قا_ة على نIz ال
عل�مات ال

ال-ا_ع الاق�	اد7 م( قFل مف��ي الHهاز ال
�Q+7 لل�قا_ة ال
ال
ة)), مHلة جامعة دم�� للعل�م 

 .2010, 1, ع 26الاق�	اد`ة , م 

�)x (( تG)�� ن?)ذج الف&)ة في ال	�ن رع� ح (  - 5C?ة الى ال�M�N?مات الABاس ج)دة ال�u

 .2004, 6, مHلة العل�م الان ان
ة , جامعة محمد خ
�R _ �8ة , ع العال?ي))

 ,((إدارة ال&)دة ال6املة Pأداة ل�قل0ل مBا�z الهAر))ال	�اف م@ف�� ح
�ون و صالح ماج� محمد  - 6


ج ال@�8مي _ال
�صل". مHلة  � .2009 .  20_@�ث م �قFل
ة , عدراسة م��ان
ة في مع
ل الغ+ل وال


ة  ,))دور ت�()ل)ج�ا ال?عل)مات في تC)�/ الABمات ال?�M�Nة(( }الJ علاء ف�حان - 7Gلة الع�اH
ال

 .2003, 2 ع، 1مللعل�م الإدار�ة، جامعة ��Qلاء، 

8 -  p
((تق��0 ج)دة خAمات ال?Nارف في قGاع غRة م{ عاش�ر ی�سف ح �( و واد7 رش�7 ع�F الل-

 �Fة في غ+ة , الع?لاء))وجهة ن
 .2005, مHلة الHامعة الاسلام

9 -  �مHلة  ,((ج)دة الABمات ال?�M�Nة A?Pخل ل�Rادة القAرة ال�)اف�Cة لل*()ك()ع�F القادر ب��

 .2005, 3اق�	اد`ات ش
ال اف���
ا , ع 

�ي  -10
 –((�uاس ج)دة الABمات ال?�M�Nة في مAی(ة ق0G)C(ة ع�F ال�هاب ش
ام وع�F العالي �

 .2007,  1, جامعة محمد خ
�R _ �8ة , ا_@اث اق�	اد`ة وادار�ة , عال&Rائ� ))

((فاعل�ة ب�نامج تعل�?ي م1)س� في ت(?�ة ال�ف��0 الابAاعي لz xAلiة الNف الع
�7 ع
� ح �(  -11

 2012.,1, ع 28مHلة جامعة دم�� , م الCا-ع الاساسي في الاردن)),

 ersity Theses vUni:ال&ام[�ة والاzار�ح ال�سائل - ج

(( فاعل
ة نIz ال
عل�مات الادار�ة ال
@�س9ة واث�ها في ادارة  محمد الرحمن عبد عمر هاني أبو - 1

 .2009الازمات)), رسالة ماج ���, Qل
ة ال�Hارة , جامعة غ+ة,

2 -  �
((خNائ� ن�F ال?عل)مات وات�ها في تA1یA خ�ار ال?(افCة الاس��ات�&ي في اس
اع�ل ع
اد اح

 .2011رسالة ماج ��� Qل
ة ال�Hارة, جامعة غ+ة,  ,العل�ا وال)سGى))الادارت0{ 

((ن�F ال?عل)مات ال�1Nة ال?1)سiة واث�ها على الق�ارات الادار�ة  ال�و�� م	9اح ع�F الهاد7 ح ( - 3

 .2010رسالة ماج ��� Qل
ة ال�Hارة, جامعة غ+ة, ,والG*�ة))



 
155 

4 -  IPاQ p`ث�ة ال ل-اني سع�`ة حاZ?امل ال(الع ��B6ت)),(( ة الادارة  في ال&)دة
رسالة ماج ��� Qل

 .2004والاق�	اد ,جامعة ال�Yفة ,
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 (4ملحق )
 بسم الله الرحمن الرحيم

  

 م/ استبانة الزبائن                
 

 ..................................... المحترم.حضرة الشيد

 
 السلام عميكم ورحمة الله وبركاتو ... 

تصميم برنامج ) بـ نضع بين يدي شخصكم الكريم الاستبانة الخاصة بالدراسة الموسومة 
)يـروم الباثـث مـن ( محوسب لتقييم جودة الخدمة المصرفية من وجهتي نظر المديرين والزباانن

ر جودة الخدمة المصرفية والتي خلال الدراسة قياس جودة الخدمة المصرفية بالاعتماد عمى معايي
المصـارف  عينـ  مـن فـي دراسـة الاعتمادية ,الاستجابة ,التعاطف ,الموثوقيـة ,الممموسـية   –هي 

 .نرجـو وقد وجد الباثث فيكم الخبرة والدراية الواسعة في هذا المجـال  العراقالثكومية والأهمية في 
 بيان رأيكم عن كل فقرة من فقرات الاستبانة.

 الشكر والامتنانولكم 
 

 ارجو التفضل بقراءة الملاحظات التالٌة:
 لن تستخدم الاجابات الا لغرض البحث العلمً . -1
 راٌكم الدقٌق هو المطلوب , اذ لا توجد اجابات صحٌحة او خاطئة. -2
( بدائل تتراوح بٌن )اتفق بشدة ,اتفق ,محاٌد ,لا اتفق , لا اتفق 5ٌوجد امام كل فقرة ) -3

 اشارة على الفقرة التً تراها مناسبه .بشدة( ٌرجى وضع 
الباحث على استعداد تام للإجابة على اي استفسار حول الاستبانة وسٌكون امامكم متى  -4

 ما تشاؤون.

 
 المشرف                                                   الباثث         

 ثيدر مثمد كريم      الاستاذ المساعد الدكتور                                 



 اكرم مثسن الياسري   
 
 

                             
 
 
 

 ذكر             أنثى الجنس:       
 

 فاكثر 53      53اقل -43         43اقل -33        33العمر:  اقل من      
 

 التحصيل الدراسي:  يقراْ ويكتب      متوسطة       معهد        ماجستير    
 +ابتدانية     +إعدادية   +بكالوريوس    +دكتوراه                          

   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 بيانات عامة
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ذذذذذذؼشعرذاظزبونذانذالدوزفذؼفهمذرلبهذبدرسه.ذذ3
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ذذذذذ
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ذالدرر ذذ.
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ذذذذذذػناكذاػتمامذذخريذعنذضبلذالدوزفينذباظزبائن.ذ1

ظوودؼهمذذنؼوووظيذالدروور ذاػتماعوواتذباظزبووائنذاظوو ؼنذ ذؼكوووذ2

ذععار ذهاخلذالدرر .

ذذذذذ

ذذذذذذؼضعذالدرر ذعرلحةذاظزبائنذ ذعقدعةذاػتماعاته.ذذ3

ذذذذذذؼتفهمذالدوزفونذ ذالدرر ذاحتواجاتذاظزبونذ.ذ4

ذذذذذذتوجدذاواصرذا حترامذضوؼهذبونيذوبينذالدوزف.ذذ5
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 الضمان والمعرفة والمجاملة من قيل الموظفين وقدرتهم على نقل الٌقة. -الموثوقية : -:4

 لا اتفق بشدة لا اتفق محاود اتفق اتفق بشدة الأسىلة
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ذظلمرر ذذ.

ذذذذذ
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Abstract 

      The study aims to design a computerized program to assess the quality of service 

banking submit to others who  concern about that like: departments banking at 

various levels as well as investors and its related entities other. The program aims to 

diagnose the  weakness in performance that was to sign it  through cohabitation field 

in Iraqi banks before the study , and the lack of software standards for the diagnosis 

the defect  and measure the quality of banking service in preparation for processing. 

    Relying on the criteria  that got the highest percentage agreement between 

writers and researchers, namely, (reliability, responsiveness, empathy, Assurance  ,

Intangibility) through my application questionnaire prepared for this purpose 

included each (30) question by six questions for each standard formulated according 

to fifth Likert Quintet scale, the first form directed to managers and heads of 

departments and staff with expertise in banking study sample Which their 

number(148)reach to Director (28) of them in the testing phase and (120) in the 

implementation phase, and the second Form directed to customers banks sample's 

(240) customer (30) of them in the testing phase and (210) in the implementation 

phase.  

    The program tested in two banks from the governmental sector banks as that 

found that  there are different views bank managers of the test sample with respect 

to the application of quality banking service. 

   The program implemented in six Iraqi governmental and private banks, since it was 

found that the majority of the views were close regarding to the managers and the 

customers view. 

  The study found a number of conclusions, including:  

- The results extracted from the program to assess the quality of service banking 

match results extracted according to the equations of statistical applied in the 

process of testing the program  we  can use of the program rather than equations 

statistical and release the accurate results and highly efficient, effective and free 

from the risk of error. 



     The study found several recommendations including: 

We suggest on the CBI and the general managers in both Al- Rafedian and Al- Rashid 

banks  to popularize the program in its branches and departments  and making it as  

a general program to assess the quality of banking service. 

- The neediness to open training courses for staff to work on modern computerized 

techniques for the purpose of turning the banking  operations from papered  to 

electronic one and this the efficiency of this operation and reduced the efforts &time 

in addition to the cost and the level of quality of service banking. 
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