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 توظيف تكنولوجيا الدعلوهاث في تحسين جودة الخذهت الدصرفيت 
 دراست تطبيقيت هقارنت بين الدصارف الحكوهيت والأهليت

 علي كرين الخفاجيأ.م.د 
 كليت الإدارة والاقتصاد –جاهعت كربلاء 

 قسن إدارة الإعوال
 صلدلخا
 

إذ إن التعقيد البيئي  والمناسسية عمال لنسبة لمنظمات الأتحظى تكنولوجيا المعمومات بأىمية خاصة با
الحادة والتغيير السريع س  حاجات ورغبات الزبائن دسع ىذه المنظمات لمعمل عمى رسع مسيتو  كايا ة وساعميية 

 .أدائيا لضمان تحقيق أىداسيا س  الريادة والتمييز
 وميات ووأصبح بإمكان المنظميات المصيرسية بليكل خيان تبني  الماياىيم الأساسيية لتكنولوجييا المعم

حيداث تغييير أسضيل سي  ااستخد م الأدوات والوسائل الأزمة للابتعاد عن الصيي  التقميديية سي  العميل المصيرس  وا 
 .الخدمات المصرسية المقدمة لمزبائن

المختماة )الأجيزة والمعيدات    بأبعادهتقل)تكنولوجيا المعمومات( لقد تناولت ىذه الدراسة المتغير المس
 ابأبعادىييت   المييوارد البلييرية (والمتغييير المعتمييد )المتماييل بجييودة الخييدمات المصييرسية البرامجيييات   اصتصيياص

اصعتمادية   اصستجابة   سيولة الوصول  والحصول عميى الخدمية   معرسية وسييم الزبيائن   الجيدارة الأىميية   
اعتميدت الدراسية منيجيا  المصداقية   اصتصاصت  الكياسة والمجاممة   الأمان  الممموسات ( وبموجب ما تقدم

وصييايا وتحميميييا وعمييل مقارنيية لأىمييية متغيييرات الدراسيية وتاسييير اايير تكنولوجيييا المعمومييات سيي  تحسييين جييودة 
تيم عميى ضيوئيا بنيا  اة يار  إذ الخدمة المصيرسية وىيدست الدراسية إليى اةجابية عين مجموعية مين التسيا صت 

لاقيات اصرتبيا  والتبياين والتيأاير وقيد اسيتندت الدراسية إليى النظري لمدراسة وصياغة سرضيية الدراسية صختبيار ع
مجموعة مقاييس عالميية جياىزة بعيد إن تيم ت ويرىيا وتكيياييا ةغيرال ىيذه الدراسية وقيد جمعيت البيانيات مين  

( لكل من العياممين والزبيائن سي  سيتة مصيارم حكوميية وأىميية وقيد اعتميدت الدراسية 78عينة الدراسة البالغة)
 (spss 10صائية وصاية واستدصلية متقدمة عمى النظام )أساليب إح

 

Abstract 
    Information Technology has especial importance in business Organization, that the environmental complexity and the rapid change of the need of customers lead these Organizations to work hard for 

strengthening there activities and develop performance levels in order to fulfill 

their goals and needs with successfully and competence. Thus ,banking 

Organizations ,in particular ,become able to adopt the main principles of 

information Technology ,use the tools required for maintaining the traditional  

strategies in bank works ,and to make better changes in their services which are 

given to the customers . This study deals with investigating information 

technology which represents the independent variable with for(including 

machines and tools, programmers, communications ,and human resources) as 

well as investigating the dependent variable,  in its dimensions (which include 

Reality, responsiveness', Accessibility , Competence , Communications, 

Credibility , Understanding Customer , Security , Tangibles)   descriptive and 

analytic methods .It also compares the importance of the variables identified and 
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interpret the role of information Technology in reinforcing the performance of 

bank services. In addition ,the study aims to answer creation questions according 

to which the theoretical part of the study is based ,and  to reform nine hypotheses 

that test the ties in terms of their relations ,difference , 

and effect . 

                The study is based upon a number of ready-made international meters. 

which are developed .The data are collected from(87)workers and costumers in 

six governmental and public bank ,by means of depending developed statistical, 

descriptive, and  prescriptive techniques based on(SPSS 10) order.       
 

    المقدمة
ليدت السنوات الأخيرة من القرن العلرين وبداية القرن الحادي والعلرين ت ورات ىائمة س  مختمم المجاصت 

إذ أصبحت السمة الغالبة عمى بيئة العمل ى  التقمب والتغيير .اصقتصادية والعممية والتكنولوجية وغيرىا
يحسب عمى ماتمتمكة من خزين عمم   وتكنولوجيا مت ورة ومنيا  السريع وأصبح تقدم الأمم ورقييا 

 .تكنولوجيا المعمومات لتحقيق الميزات التناسسية
وليدت الق اعات الخدمية بصورة عامة والق اع المصرس  بصورة خاصة تسارعا ىائلا س  السنوات الأخيرة 

مع  ص سيمااث تحول جذري س  العمل س  مجال ت بيق التكنولوجيا الحدياة والت  أدت بمجموعيا إلى إحد
 .بداية الت ور التكنولوج  س  تقديم الخدمات المصرسية

وقد تركزت ملكمة الدراسة س  التعرم عمى مقدار ما تولية إدارات المصارم من اىتمام س  استخدام  
 .تكنولوجيا المعمومات س  تقديم الخدمات المصرسية

تسعى جاىدةً س  الكلم والتحقق من  بيعة العلاقة القائمة بين درجة  وتأسيسا عمى ما تقدم سان ىذه الدراسة
ومستو  تكنولوجيا المعمومات المستخدمة س  المنظمات المصرسية وبين الأار المترتب عمى تحسين جودة 
الخدمات المصرسية من خلال إ ار نظري لمدراسة وا  ار ت بيق  عمى عينة من المصارم الحكومية والأىمية 

تمد الجانب الت بيق  عمى أنموذج استراض  يتضمن كل من المتغير المستقل)تكنولوجيا المعمومات( وقد اع
 .    وكذلك المتغير المعتمد)جودة الخدمات المصرسية( وبإبعادىما الأساسية

 الجانب النظري لمدراسة –المبحث الأول  
                       المحور  الأول : تكنولوجيا المعمومات

 ييدتم
تعد المعمومات القاعدة الأساسية لأي ت ور حضاري س  أي مجتميع سبيدون المعموميات صتسيت يع المجتمعيات 

تعتمييد عممييية الت ييور عمييى حصيير المعمومييات باللييكل الييذي  إذوالمنظمييات إن تت ييور أو تحيياسظ عمييى ت ورىييا 
 .يسيل استخداميا واصستاادة منيا

لمنظمييات تتحييول ميين العمييل الروتينيي  )الييورق ( إلييى العمييل الاكييري إن  تكنولوجيييا المعمومييات  جعمييت معظييم ا
 .المنظم الذي يعتمد لغة الأرقام والحقائق والأسكار من اجل استامار وقت وجيد العاممين سييا

سميين خييلال اصسييتخدام المتنييام  لأجيييزة الحاسييوب والبرامجيييات ووسييائل اصتصييال المت ييورة تقييوم المنظمييات 
مسييح سييريع وسييوري لممعمومييات الم موبيية بقصييد اتخيياذ القييرارات ال زميية سيي  الوقييت  وبلييكل مسييتمر بييإجرا 

 .المناسب



54 

 

ولكيي  يكييون مايييوم  تكنولوجيييا المعمومييات   واضييحا وجميييا نسييتعرل ىنييا بعييل المايياىيم ذات العلاقيية أو 
 .المرتب ة بو والت  يمكن من خلاليا تحديد مايوم دقيق لتكنولوجيا المعمومات

 (Technology يا). التكنولوج1 
سيي  المنظميييات والمجتمعييات ماكيييان ليحييدث ليييوص الت يييورات  ميميييةإن مييا نلييييده اليييوم مييين تغيييرات 

التكنولوجية الواسعة والت  تسارعت بصورة م ردة مما زاد من صعوبة وضع تعريم محدد ليا من قبل البحايين 
راسقيييا ميين تغييييرات متسييارعة سيي  بيئيية  والمختصييين وقييد ادت ىييذه الت ييورات التكنولوجييية الكبيييرة والميميية ومييا

اصعمال س  المنظمات الى احداث انع اسات كبيرة س  المضامين  الاكرية والامساية س  كاير من المااىيم الت  
 تم تداوليا من قبل الباحاين(          

عميل ( التكنولوجييا بياةجرا ات والأسياليب الضيرورية لأدا  الBounds ,etal ,1994,796سقد عيرم)
 .وتوسير قيمة البضائع والخدمات المستخدمة لتحويل المدخلات إلى مخرجات

( سان التكنولوجيا تلمل جميع الموارد والمعيارم Schermerhome ,etal ,1997,17وبالنسبة إلى)
  .الت  ت دي إلى خمق منتجات أو خدمات لمنظمة معينة

كممة إغريقية م لاة من مق عين  ( ملتقة من(Technology ( بان المص مح?,<??1وير )سلامة
( ,Slack<??1, <>8( ويقصيد بييا تنظييم المييارة الانيية إميا ) logyوتعني  مييارة وكممية ) Techno)ىما )

والوسائل التي  تسياعد عميى تحوييل الميدخلات إليى مخرجيات ,المعدات ,سيلير إلى إن التكنولوجيا تمال المكائن 
 .ت من اجل تحقيق أىدام ستراتيجية العمميا

 -( بان التكنولوجيا س  المنظمات تكون عمى لكمين:8; ,<??1 ,كما ير  كل من )عقيم  والم من 
وتخييتن بتيوسير الوسييائل اةنتاجيية والأدائييية الأساسيية والمسيياعدة كالمكييائن  :تكنولوجييا الاصت  -:الأول

 .والأدوات والمعدات والأجيزة المختماة

جييرا ات أبتييوسير الأسيياليب اةنتاجييية والأدائييية لمعيياممين كوتخيتن  : تكنولوجيييا العمييل -: الاخيير سيياليب وا 
( رأيا أخر مااده إن التكنولوجيا تمايل العممييات ,  Griffin  ???1 , ?;9العمل والأدا  والتنايذ سيما نجد لي ) 

 .خلات المستخدمة س  تحويل المدخلات المتمامة بالموارد والبيانات إلى مخرجات متمامة بالمنتجات والمد

( إلييى إن التكنولوجيييا ىيي  مجموعيية ميين المعييارم والميييارات ال زميية  81 , 8222وألييار) سييرحان 
نلا  الملروع الملائم ةنتاجيا  .لتضيع منتجات أو خدمات معينة وا 

( التكنولوجيا بأنييا )الأدوات   اةجيرا ات   الوسيائل   التقنييات    ,8221Hellriegel , >?9وير  )
كائن(  المستخدمة لتحويل الميدخلات) الألييا    الميواد   البيانيات( إليى مخرجيات متمامية بالسيمع الاليات   الم
 .أو الخدمات 

( سقد عرسيا بأنيا الت بيق المنيتظم والمعرسية المكتسيبة سي  المييام العمميية  81, 8221 ,إما )البكري 
تخدميا اةنسان س  مختمم جوانب حياتو لحياة اةنسان وى  تمال مجموعة الوسائل والأساليب الانية الت  يس

 .العممية
( بأنيا الوسائل الماديية والأسياليب والعممييات الانيية والمييارات  =: , 8228,المليدان   (ووصايا  

 .لتحويل المدخلات مال )المواد   المعارم   راس  المال   ال اقة( إلى مخرجات متمامة )بالسمع والخدمات(

( التكنولوجييا بأنييا التنظييم واصسيتخدام الاعيال والمي ار لمعرسية ;9  ,8228 ,س  حين ير  )قنيديمج  
من خلال وسائل ذات كاا ة ت بيقية عالية وتوجيو اصكتلاسات والقيو  الكامنية المحي ية بنيا  و خبراتواةنسان 
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معرسية العمميية لغرل الت وير وتحقيق الأدا  الأسضيل إي بعبيارة أخير  سيان التكنولوجييا ىي  الت بييق المينظم لم
غرال عممية  .ومستجداتيا س  اصكتلاسات س  ت بيقات وا 

 :( سمو رأي مختمم س  تعريم التكنولوجيا وسقا لمااىيم مختماة وى  9 ,8229 ,إما ) الدحمة  

  التكنولوجيا بوصايا أليا  تلمل الأدوات   الاصت   المعدات   وجميع الوسائل المادية ل دا  الان. 

 بوصايا معرسة وتعن  إن جميع الخبرات وضعت للإبداع الان  والتقن  التكنولوجيا. 

  التكنولوجييا بوصييايا سعاليييات وىيي  ماياعميية النياس ومييياراتيم وال ييرق التيي  يسييتخدمونيا واةجييرا ات
 .الت  يناذونيا

 التكنولوجيا بوصايا عممية وى  الت  تبدأ بتحديد حاجة وتنتي  بحل ونتيجة. 

 نظاما اجتماعيا عمميا وتتمال س  صناعة الأليا  واستخداميا  التكنولوجيا بوصايا. 

يلاحظ مما سبق بان التكنولوجيا تم تعريايا بوجيات نظير مختماية مين قبيل البياحاين والمختصيين ويمكننيا 
تعريايييا تعرياييا إجرائيييا بأنيا)مجموعيية ميين الأسيياليب المادييية وغييير المادييية )الميييارات( أو أنيييا العمييم والايين 

جرا ات    الأساليب  المعيارم   القابمييات (التي  ييتم اسيتخداميا لتحوييل الميدخلات )ميواد ومعموميات( إليى )اة
يمكن توظيايا س  تحسين جودة ادا  المنظميات ومنييا تحسيين جيودة   مخرجات متمامة)بالسمع والخدمات والت

 .الخدمة المصرسية (
    Informationالمعمومات .8

  حركة اةنسان والمجتمع وت ورىما إذ تعد اليوم أساس نجياح المنظميات سي  لممعمومات دور كبير س
ماييييوم المعموميييات سقيييد  بليييأنتحقييييق الأىيييدام التييي  تسيييعى إليييييا وسيييد اختمايييت أرا  البييياحاين والمختصيييين 

( المعمومات بأنيا مجموعية مين الحقيائق والماياىيم التي  تخين أي موضيوع مين =1  , 8??1 ,عرم)ألبيات  
ات والت  تكون الغاية منيا تنمية وزيادة معرسة اةنسان ويمكن الحصول عميييا مين خيلال البحيث أو الموضوع

 .القرا ة أو اصتصال أو مالابو ذلك من وسائل اكتساب المعمومات والحصول عمييا
( بيييان المعموميييات ىييي  بيانيييات ييييتم تنظيمييييا , Romney &Steinbart=??1 , 19=ويبيييين) 

 .ذات معنى تايد س  عممية اتخاذ قرار معينتكون  إذومعالجتيا ب

( إن المعمومييات تماييل الحقييائق والارا  والمعرسيية الممموسيية سيي  <9 ,<??1,سيي  حييين ييير  )الحسيينية 
 .صور مقرو ة أو مسموعة أو مرئية أو حسية

( البيانييات بأنيييا مجموعيية ميين اةلييكال التعبيرييية الخييام ?1 ,8221 ,سيي  حييين عييرم )لييمس الييدين
الكياييية وىيي  مييا تع يييو الظيياىرة ميين معمومييات وصيياية عيين الظيياىرة ناسيييا أو بعييل جوانبيييا ويييتم  الكمييية أو

بالملاحظة أو العيدد أو القيياس أو اصختبيار أو التجربية أو أيية  ريقية أخير   (Dataالحصول عمى المع يات )
 .مناسبة 

( والمعرسييية Informatiesوغالبييا ميييايرتب  بماييييوم المعمومييات مايوميييان عخيييران ىمييا المعموماتيييية )
(Knowledge) 

 إذقة تولياية مناسبة بسالمعمومات يمكن تعريايا  بانيا مجموعة من البيانات المنظمة والمنسقة ب ري
وتركيبية متجانسية مين الأسكيار والماياىيم تمكين اةنسيان اصسيتاادة منييا سي  الوصيول إليى  اً خاصي تع   معنيىً 

البرامجييات والأسياليب الانيية المسيتخدمة سي  أجييزة الحاسيوب عيادة المعرسة واكتلاسيا ويكون ذلك عن  ريق 
( والت  قد تكون معرسة جديدة مبتكرة صنعرم عنيا لييئا مين Knowledgeوالمعمومات  تقودنا إلى المعرسة ).
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قبييييل أو إن تضيييييم ليييييئا يوسييييع ميييين معارسنييييا السييييابقة أو يعييييدل منيييييا وعمييييى ىييييذا الأسيييياس سالمعرسيييية 
(Knowledgeى  ال )المعمومات من قبل الباحاين ومتخيذي القيرارات سي    رحصيمة النيائية صستخدام واستاما

 ( ?8  ,8228 ,تحويل المعمومات إلى معرسة وعمل مامر يخدميم ويخدم مجتمعاتيم )قنديمج  

 أي إن ىناك علاقة بين المعمومات والمعرسة من جية وبين المعمومات والبيانات من جية اانية 
( المعمومييات بأنيييا بيانييات ذات معنييى أو المعرسيية المايييدة التيي  يييتم ;1,  8229 ,غييا ووصييم )الأ

والبيانيات ىي  عبيارة عين حقيائق خيام .ألييا  أمكيان ذليك ييدويا أالوصول إلييا من خلال معالجة البيانيات سيوا  
 .غير مجمعة وكايرا ماتكون غير مرتب ة يبعضيا

تصييبح ذات معنييى    إذت ىيي  بيانييات يييتم معالجتيييا بيي( بييان المعمومييا:1 , :822,وألييار )اللييرمان 
الميادة الخيام التي  يمكين ان تكيون  كميية يمكين  و تعّيدوالبيانات عبارة عن رموز مجيردة مين المعنيى الظياىري 

الييو وتت مييب إجييرا  ……قياسيييا وحسييابيا رياضيييا أو إن تكييون غييير كمييية )وصيياية(مال العييادات والتقاليييد 
 .يميا إلى نتائج )معمومات( يمكن اصستاادة منيا بلكل أسضل معالجات معينة من اجل تحو 

يتضح مما تقدم إن المعمومات ى  مجموعة من الحقائق والمااىيم يمكن الحصول عمييا من مصادر 
مختمايية ويييتم تجميعيييا وتنظيميييا وتحميميييا صسييتخلان مييايمكن اصسييتاادة منيييا سيي  عممييية اتخيياذ القييرار سيي  

 .منظمات اةعمال
( بأنيييا المعالجيية اةلييية Informaties(المعموماتييية )8221,81 ,ين عييرم )لييمس الييدينسيي  حيي

لممعمومات )استقبال   إرسال   نقل   تحميل   وحاظ( بواس ة الحواسيب اصلكترونية ووسائل اصتصيال الحدياية 
 .ونماذج المحاكمة الكمية
ذي يتكيون مين تكنولوجييا المعموميات  ( المعموماتية بأنيا ذلك اة ار ال<11  ,8222  ,وعرم )ياسين

وعمييوم الحاسييبات ونظييم المعمومييات ولييبكات اصتصييال وت بيقاتيييا سيي  مختمييم مجيياصت العمييل الميينظم وسيي  
 .مقدمتيا إدارة اةعمال 

          Management Information Systems (MIS)نظم المعموميات اةداريية  .9

سقييد عييرم  .(MISت تعيياريم كايييرة ليينظم المعمومييات اةدارييية)وضييع المختصييون سيي  اةدارة ونظييم المعمومييا 
( نظيم المعموميات بأنييا مجموعية مين القواعيد واةجيرا ات المحيددة والمصيممة لتزوييد 6,  4991 ,)لياىين 

بالمعموميييات ال زمييية ومسييياعدتيم سييي  تناييييذ اةعميييال واتخييياذ القيييرارات داخيييل التنظييييم وتتمييييز ىيييذه  ميييديرينال
( نظيم المعموميات اةداريية  , 4978Kotler  , 409والليمولية والملائمية سي  حيين يير  ) المعموميات بالدقية

يصييال المعمومييات الم موبيية  بأنيية النظييام المتكييون ميين اةسييراد والمعييدات واةجييرا ات لغييرل تصيينيم وتحميييل وا 
 .لصانع  القرار س  الوقت المناسب والدقة الم موبة

مومييات اةدارييية بأنيية ال ريقيية المنظميية سيي  تقييديم ( نظييم المع, 4998Colbert ,46كمييا عييرم)
سيي  الوقييت وبالكياييية التيي  تسيياعد  المييديرينالمعمومييات التيي  يحتيياج إلييييا  و ص سيييماالمعمومييات لكييل مسييتايد 

 .المدير وتدسعو إلى اتخاذ القرار المناسب
اةجييرا ات ( إلييى أنيية نظييام متكامييل يتكييون ميين اةسييراد والأجيييزة و  87 , 4997 ,وألييار )ياسييين 

والأنظمة الارعية لممعمومات لغرل تزويد اةدارة بكل ما تحتاج إلية مين معموميات دقيقية عين أنلي ة المنظمية 
 .من اجل انجاز الوظائم صتخاذ قرارات كاو ه وساعمة
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(بييان نظييم المعمومييات اةدارييية عبييارة عيين إجييرا ات منظميية 104  ,2002 ,وقييد أوضييح )قنييديمج  
ق ومعالجيية وتخييزين المعمومييات واسييترجاعيا ميين اجييل تييامين احتياجييات اكبيير قييدر ميين تيييدم إلييى جمييع وتواييي

   .الباحاين وصناع  القرار والمستايدين الاخرين
تقييدم يمكيين القييول بييان نظييم المعمومييات اةدارييية ىيي  سمسييمة متراب يية ومتكامميية ميين  عمييى مييا بنيا  و

كن استخداميا س  دعيم أو إسيناد الاعالييات المختماية اةسراد والأجيزة واةجرا ات وعرل المعمومات أو الت  يم
  .لممنظمة

وعمى ىذا الأساس سان نظم المعمومات اةدارية تتكون من مجموعية مين المكونيات أو العناصير تيأت  
 .س  مقدمتيا تكنولوجيا المعمومات  

 تكنولوجيا المعمومات   -اوص:
ىمييية الييدور اصسييتراتيج  لتكنولوجيييا المعمومييات سقييد إن اصتجاىييات الحديايية سيي  نظييم المعمومييات توكييد عمييى أ

إذ إن .أصبحت المعمومات جز ا صيتجزا من نسيج اةدارة وموردا أساسيا تعتمد عمية س  تدعيم العممية اةدارية 
سييي  المنظميييات المعاصيييرة يتمايييل سييي  كيايييية اسيييتخدام  تكنولوجييييا  نالتحيييدي الحقيقييي  اليييذي يواجييييو المعنييييي

اة إستراتيجية س  مواجيو التحديات الكبيرة ومواجيو التقدم التكنولوج  لضمان نجاح المنظمات المعمومات  كأد
واستمرارىا س  ظل بيئة تناسسية تتسم بالتعقيد والتغيير السيريع ومين ىيذا المن ميق سقيد تباينيت أرا  المختصيين 

 .مايوم تكنولوجيا المعمومات  عنوالباحاين 

كنولوجييييييا المعموميييييات  عميييييى أنييييييا مجموعييييية مييييين المسيييييتمزمات ( ت, Efraim>??1, >سقيييييد عيييييرم) 
( Networks  Communication( وليبكات اصتصيال ) Software( والبرامجييات )Hardwareالمادية)
( تكنولوجيا المعمومات بأنيا الوسائل الت  تستخدم لجمع وخزن وتحميل  ومعالجة , Slack<??1 ,8<8وبين) 

 .تصالوتوزيع المعمومات ولبكات اص 

( سقد وصم تكنولوجيا المعمومات بأنيا ميزيج مين تكنولوجييا اصتصياصت >12 ,<??1  ,إما )مص اى
 .وتكنولوجيا الحاسبات اصلكترونية 

( تكنولوجييا المعموميات عميى  أنييا ميوارد المنظمية المسيتخدمة سي  , Griffen???1, 9=> ( وعيرم
ية وتتضيييمن أجييييزة الحاسيييوب وأنظمييية اصتصيييال وتليييغيل إدارة العممييييات الضيييرورية والقييييام بميامييييا الأساسييي

 .من استخدام المعمومات بلكل جيد مديرينالبرامجيات وغيرىا وى  تمكن ال
( Hardware( تكنولوجيا المعمومات عمى  أنيا مجموعية مين الأجييزة الماديية ), Alter???1  ,8?وعرم) 

 .(Brianwareسة)البلري أو صانع المعر  و الملاك( Softwareوالبرامجيات )

( إن تكنولوجييا المعموميات ىي  الأجييزة والمعيدات وقواعيد   ,  Turben  8222,?1سي  حيين يير  )
 .البيانات والبرامجيات ولبكات اصتصال

(إلييييا كيينظم ذاتييية مصييممة عمييى الحاسييوب تسيياعد المنظمييات ,  Hellriegel ???1,:   (ونظيير
 .ميا وتصنيايا وخزنيا ونقميا واسترجاعيا ومواردىا البلرية عمى تجميع البيانات وتحمي

( بأنيييا وسييائل الكترونييية تسييتخدم لحاييظ وتخييزين كميييات ىائميية ميين   , Jan =??1,?1 ويبييين )
 .المعمومات مع سرعة توزيع المعمومات عبر لبكات اصتصال
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اصلكترونيية إما البنك الدول  سيعرم تكنولوجيا المعمومات بأنيا مجموعة من الأنل ة ترتب  بالوسائل 
رسياليا وعرضيييا وىيذه التكنولوجيييا تحسين عممييية اصتصيال وتبييادل  تسياعد وتسييل عممييية تجيييز المعمومييات وا 

 .( <: - 8229المعمومات وتراكم المعرسة )المجنة اصقتصادية واصجتماعية لغرب أسيا 

از وت يييوير ( إن تكنولوجييييا المعموميييات ىييي  أداة ساعمييية صنجييي>1 ,;822حكميييت   ,ويييير  )ال وييييل 
العمميييات اةدارييية سيي  جميييع المنظمييات وتتضييمن مجموعيية ميين الأجيييزة  والمعييدات والبرامجيييات واصتصيياصت 
والعنصيير البلييري والتيي  يترتييب عمييى اعتمادىييا جمييع البيانييات الخاصيية بنلييا ات المنظميية ومعالجتيييا وخييزن 

 .ةالمعمومات وتجييزىا واسترجاعيا وتحديايا بمرونة عالية وسرعة كبير 

( بوصيياة مصيي محا لتكنولوجيييا المعمومييات الييذي يجمييع بييين  Telemetriesوقييد ليياع مصيي مح )التممانييية 
  Networks(وليييييبكات اصتصيييييال) Microelectronics المعموماتيييييية واصلكترونييييييات الدقيقييييية ) 

Communication)   . 
ميى وجيود أىيدام ومييام وىناك مص مح أخر مرتب  بتكنولوجيا المعمومات وىيو )الأتمتية(الت  تركيز ع

عمال يراد انجازىا عن  ريق وسائل ومعدات وأجيزة مختماة أليا وبدون اصعتماد عمى العنصر البليري أو إن  وا 
 بأقل الأوقات والتكاليم والجيود والحصول عمى أسضل المخرجات ديستخدميا اةنسان من اجل انجاز مايري

 .(:>= , 8221 ,)نجم  
( العلاقية بييين نظييم المعموميات اةدارييية وتكنولوجييا المعمومييات عمييى  <> - :>  ,8222 ,ويبيين )ياسييين 

ة لمنظمييييييات اةعمييييييال )المييييييوارد دارييييييية تماييييييل تكامييييييل العناصيييييير الرئيسييييييأسيييييياس إن نظييييييم المعمومييييييات اة
البلرية الستراتيجية   اقاسة المنظمة  البيئية التنظيميية (إذ إن نظيم المعموميات اةداريية لييا صيمة مباليرة سي  
تلكيل اقاسة المنظمة وذلك صن تكنولوجيا المعمومات تمال س  الواقع احد المصادر الت  تنييل منييا اةدارة سي  
تأسيييس اقاستيييا التنظيميييية أو إعييادة صييياغة ىيييذه الاقاسيية وميين ايييم يمكننييا القييول إن نمييي  ونييوع تكنولوجييييا 

ارد البليرية التي  تحتياج إليييا المنظمية المعمومات المستخدمة س  المنظمة يع ينا إليى حيد ميا نمي  ونيوع الميو 
وميين ناحييية أخيير  سإنيييا تيي ار سيي  اختيييار اةدارة لقراراتيييا وسيي  اختيييار نييوع نظييم المعمومييات ومسييتو  اقاسيية 

 -المنظمة وتأسيا عمى ما تقدم يمكن القول إن تكنولوجيا المعمومات ى  :
  س  انجاز اةعمال بدقة عاليةالأجيزة والمعدات والبرامجيات ولبكات اصتصال الت  تستخدم. 

  ادوات تتسييييم بالقييييدرة عمييييى تجميييييع كميييييات ىائميييية ميييين المعمومييييات وتحميميييييا وتنظيميييييا وتخزينيييييا
 .واسترجاعيا عند الحاجة الييا بسرعة سائقة

  س  عممية اتخياذ  المديرينتيدم الى تحقق اصستاادة القصو  من المعمومات الضرورية الت  تساعد
 .المناسب وبالدقة الم موبة  القرارات س  الوقت

   اةعمال بدقة ةنجازالبلري الكا   والقادر عمى استخدام المعدات والأجيزة  الملاكاصستاادة من. 

 استخدامات تكنولوجيا المعمومات -اانياً:
ي مق عمى ىذا العصر مسميات مختماية سينياك مين ي ميق عميية عصير المعموميات أو ايورة اصتصياصت أو 

عمومات  وقد انتلرت بين الناس والمختصين تعرياات ومااىيم كاييرة منييا عميى سيبيل المايال نظريية العصر الم
المعموميييات و ألمعموماتيييية والميييدخل ألمعموميييات  وغيرىيييا وىيييذا دلييييل واضيييح عميييى تزاييييد وعييي  النييياس بمكانييية 

المتسيارعة التي  يلييدىا المعمومات وأىميتيا لمنلا  اةنسان  وتنام  دورىا سي  ظيل ظيروم التغييرات البيئيية 
 .( 1208221عالمنا المعاصر)لمس الدين  
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واسييتخدمت تكنولوجييييا المعموميييات سيي  ليييتى مييييادين اةعميييال وأحييدات ت بيقيييات الحاسيييوب و تكنولوجييييا 
اصتصاصت اورة س   بيعة م سسات اةعمال وترتيب إعماليا إذ أصبح بإمكان المعنييين سي  منظميات اةعميال 

 ???1 , 9 (يا المعمومات س  تصميم وتصنيع المنتجات وتقديم الخدمات وسقا لرغبات الزبيائناستخدام تكنولوج

 Alter   ,). 

(سان استخدام تكنولوجيا المعمومات قد ساىم س  تحقيق أميور كاييرة   Obrien ,8222 , >1 ووسقا لرأي ) 
وخيدمات أسضيل لمزبيائن كميا إن  منيا تخايل كماة اةنتاج واستخدام  رائيق حدياية سي  العميل وتقيديم منتجيات

 .(Strategic Managementتكنولوجيا المعمومات تساىم س  اةدارة اةستراتيجية)
 -( :Turben etal , 2000,198من خلال )

تقييدم تكنولوجيييا المعمومييات لممنظمييات عمييى اخييتلام أنواعيييا و بيعيية إعماليييا ت بيقييات جيياىزة يمكيين  .1
 .لتناسسيةاصستاادة منيا س  تحقيق الميزة ا

مايل إعيادة ىندسية  .(( Strategic Changes تيدعم تكنولوجييا المعموميات التغييرات اةسيتراتيجية .8
اةعمييال والسييماح بتبنيي  أصمركزييية ميين خييلال تييامين خ ييو  اصتصييال   السييريع وتحقيييق اصنسيييابية 

 .وتقميل الأزمنة اللازمة لتصميم المنتجات

( والأسيواق والمناسسيين Business Intelligenceاةعميال )تامين المعمومات اصستياقية سي  مجيال  .9
 .والتغيرات الحاصمة س  البيئة الداخمية والخارجية لممنظمة

 المحور الاان   –المبحث الأول 
  تكنولوجيا الخدمات المصرسية

وتعد س  تحديد وصياغة نم  عمل المنظمات  ميميمال التقدم التكنولوج  الركيزة الأساسية الت  ليا دور 
المصارم احد الق اعات الرئيسية الت  تأارت كايرا باصنجازات العممية لمل تن وي عمية ىذه اصنجازات من 
ابتكارات ت ار س  تحسين وت وير العمل المصرس  وابتكار خدمات مصرسية جديدة لتحقيق مستو  أعمى من 

راب  الوايق بين نجاح المصارم وبين لذلك أدركت المصارم المعاصرة الت.إلباع حاجات الزبائن ورغباتيم 
توجييا اةبداع  س  مجال توظيم التكنولوجيا واستامارىا س  ت وير قدرات وميارات العاممين وخدمة الزبائن 

كل  سضلا عن .من خلال التعرم عمى رغباتيم وحاجاتيم بما يحقق لممصرم ميزة تناسسية والمحاسظة عمييا
ل السنوات الأخيرة كان باضل التقدم العمم  والتكنولوج  السريع الذي ذلك سان ت ور نلا ات المصارم خلا 

يليده العالم اليوم وقد لجع الم سسات المصرسية عمى الأخذ بمبدأ تعدد الخدمات الت  تقدميا لمزبائن بعد 
دياة إن كانت الخدمات الت  تقدميا تقميدية متمامة بقبول الودائع ومنح القرول لذا ظيرت خدمات مصرسية ح

ومت ورة ترتب عمييا ت ور ىائل س  نظم وأساليب العمل لتواجو التنوع الكبير س  الخدمات المقدمة لمزبائن 
ونتيجة لذلك توسعت المصارم س  اصعتماد عمى الأجيزة والحاسبات اصلكترونية ولبكة اصتصاصت العالمية 

القرارات عن  ريق جمع المعمومات )اصنترنت( بيدم تحقيق أسضل خدمة ممكنة لممساعدة س  اتخاذ 
وتصنيايا وتبويبيا واستخدام برامج متخصصة إذ أصبح التحدي الحقيق  لممصارم يتمال بإيجاد مجموعة من 

وقد  .الخدمات الت  تمب  احتياجات ورغبات الزبائن وتاوق توقعاتيم باعتبارىم نق ة البد  س  العمل المصرس 
 .الذي حققتو نظم المعمومات المصرسيةساعد عمى ذلك الت ور التكنولوج  
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ومما تجدر اةلارة إلية   إن استخدام الأنظمة اةلية س  العمل المصرس  أمر صبد منة من اجل التكيم مع 
مع يات الت ور ولضمان بقا  المصارم واستمراره مع التأكيد عمى إن المبالغة س  استخدام مال ىذه الأنظمة 

 .(;1:80822ة تنعكس سمبا عمى أرباحو)ال ويل  حكمت  قد يكمم المصرم مبال   ائم

ومن جانب أخر سقد كلم الواقع العمم  إن الكاا ة س  أدا  الخدمات المصرسية المختماة تتوقم أساسا عمى 
اارة دواسعيم مما يت مب إيجاد  كاا ة العاممين والت  تتوقم بدورىا عمى حسن اختيارىم وتدريبيم وا 

 .(>??01;>1ة الت  تحقق ىدم المصرم س  القدرة عمى المناسسة)ىنيدي  اةستراتيجية المناسب
وكنتيجة لذلك سقد ظيرت مجاصت )ت بيقات (متعددة صستخدام تكنولوجيا المعمومات س  تحسين جودة الخدمات 

 المصرسية ورسع كاا تيا ومن ىذه الت بيقات نذكر بعضاً منيا . 
 debit(ب اقات الدسع )credit card(ب اقات اصئتمان ) (plastic cardsالب اقات البلاستيكية 

card( الب اقات اصئتمانية المضمونة)secured credit card( والب اقة الذكية)Smart card ب اقات  )
 .( Golden or Silver card(   الب اقات الذىبية أو الاضية)Ln-Store cardالمحلات التجارية )

 Electronic funds( التحويل اصلكترون  ل موال ) Home Bankingخدمة المصرم المنزلية)

transfer( الصرم الال )ATM()Automated teller machines التمويل اصلكترون  ل موال عند)
(التبادل اصلكترون  لمبيانات  of point of sales Electronic funds transferنق ة المبيعات ) 

(Electronic data interchange(EDI) ( الاروع الموتمتة بالكامل )Automated Branches  
Full(جودة الخدمات المصرسية)Quality of Service Bank (QSB) ). 

  Quality Conceptمايوم الجودة  
وتعد الجودة احد الأسبقيات التناسسية الت  بدأت منظمات اةعمال تع ييا اصولولية لميا لييا مين أايار 

تتبناه المنظمات كامساة إدارية ومينيج عممي  سي  ظيل المناسسية الليديدة  اً معاصر  مدخلاً  عّديإذ .ونتائج ايجابية
ويرجيع تياريو الجيودة إليى العصيور القديمية إذ  .المحتدمة بين المنظمات اةنتاجية أو الخدمية عمى حد سيوا  

ويظيم  .الحضارات القديمة تمتد جذور اىتمامات اةنسان و)المنظمات( بالجودة وحسن إتقان العمل وانتاجة إلى
تقييان  ارانيا وتراانييا اةسييلام  الخالييد العديييد ميين الأ يير الامسياية والأخلاقييية الداعييية إلييى تحسييين جييودة الأدا  وا 

 العمل إيمانا بقولة تعالى عز من قائل 
جاميدة ( وقولو تعالى )وتر  الجبيال تحسيبيا 92"إنا صنضيع اجر من أحسن عملا")سورة الكيم المباركة الاية 

وى  تمير مير السيحاب صينع اذ اليذي اتقين كيل لي   انيو خبيير بميا تاعميون (وقيول نبينيا وحبيبنيا المصي اى 
 .محمد )ن(:)إن اذ يحب إذا عمل أحدكم عملا إن يتقنو( 

إن المنظمات بصورة عامة ومنيا المنظمات المصرسية بصورة خاصة مدعوة إلى التوجو نحيو الجيودة 
ز خدماتيا بصورة متميزة نظرا لما اسرزتة ت بيقات الجودة من م لرات ايجابية سي  أدا  من خلال تصميم وانجا

 .عمل المنظمات 
وقييد تباينييت أرا  البيياحاين والمختصييين سيي  تحديييدىم لمايييوم الجييودة ونلييير ىنييا إلييى احييد ىييذه المييداخل 

 -( وى  كالتال  :David Graveالمتعددة لمايوم الجودة الت  وضعيا)
ستعريم الجودة وسقا ليذا المدخل يكون  Trancendent مبن  عمى أساس التاوق)التميز(المدخل ال .1

نميا يمكين معرستييا واصسيتدصل  خارج ن اق المبنى ألتنظيري أي بصعب وضع تعرييم محيدد لمجيودة وا 
 .(128 , 8221 ,عمييا)البكري
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عني  بعيل الصياات وسقيا لييذا  سيان الجيودة ت Product Basedالمدخل المبن  عمى أسياس المنيتج .8
 .( ,  Haksever  8222  , 992 (والخصائن والسمات الت  يمكن قياسيا وتحديد كميتيا 

  Based User المدخل المبن  عمى أساس المستخدم النيائ   .9
 (Haksever etal عيين السييمع والخييدمات  المقدميية  إليييويعتمييد   ىييذا   المييدخل  عمييى   رضييا الزبييون 

(,2000,330   
  Approach  Based Manufacturingبن  عمى أساس التصنيع المدخل الم .:

وتعنيي  الجييودة بمنظييور ىييذا المييدخل مسييتو  الم ابقيية لممت مبييات )جييودة الم ابقيية( أي إن الجييودة 
 ,  Haksever  )8222  , 992 (   تتحقق عندما تلبع السيمع والخيدمات مت مبيات الزبيون وتوقعاتيو

. 
  Based Valueالمدخل المبن  عمى أساس القيمة  .;

ي كد ىذا المدخل عمى رب  الجودة مع الكماة والسعر سقد عرست الجودة عمى ضو  ىيذا الميدخل بأنييا 
 .(128 ,   8221  ,درجة التاوق لأقل الأسعار ومراقبة اصنحرام بأقل كماة )البكري

 -مداخل الجودة باصت :  (Logotheties ,=??1 , <?8من جانب أخر سقد حدد )   
ويقصد بو مد  استجابة خصائن أو مواصاات المنتج أو الخدمة لتحقق جودة  -لمنتج:مدخل ا .1

 .التصميم وقدرة عممية الصنع س  تحقق جودة الم ابقة

 .ويقصد بو ملائمة المنتوج أو الخدمة للاستعمال -مدخل المستخدم )المستيمك( : .8

تميع عنيد تقيديم خدمية أو ويقصد بو التكاليم الت  يتحمميا المج -مدخل المجتمع)المجتمع (: .9
 منتج معين لمسوق.

ميين خييلال ذلييك نلاحييظ إن الجييودة تعبيير عيين مييد  التييزام المنظمييات بتحقيييق رغبييات وحاجييات الزبييائن   
 .وتوقعاتيم لتعكس صورة النظام اصجتماع  والأخلاق  الذي يسود المجتمع 

 -وىناك باحثون آخرون نظروا إلى الجودة من منظورين فقط ىما :
     Consumer Perspectiveة من وجية نظر الزبونالجود .1

وان لاقا من ىذا المنظور سان لمزبائن حاجات وتوقعات مختماة لممنتوج أو الخدمة وىي  بيدورىا تأخيذ 
توقعات مختماة لمجودة من خلال تصميم المنتوج بمستويات مختماة لكي  يمكين مقابمية أو تمبيية حاجيات 

ون تصاميم مختماة لائات مختماية مين الزبيائن وىي  عميى العميوم تليير ورغبات الزبائن إذ يمتمك المنتج
 .إلى جودة التصميم لممنظمة بدرجة تصميم خصائن الجودة لممنتوج أو الخدمة 

  Producer  Perspectiveالجودة من وجية نظر المنتج  . 5
 وتتمخن سكرة ىذا المنظور من جانبين: 

ت المنييتج أو الخدميية لتحقيييق الجييودة المرغوبيية )جييودة مييد  اسييتجابة خصييائن أو مواصيياا أوليمييا :
 .التصميم(

 Russell,Tylor   8222 ,8<اانييما: قدرة العممية س  تحقيق مواصاات التصيميم )جيودة الم ابقية()

,). 
وىييذا يعنيي  إن الجييودة تعنيي  الملائميية بييين المنتجييات أو الخييدمات المقدميية وبييين توقعييات الزبييون أو 

 .للاستعمال(مايسمى ب)الملائمة 
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  Service Quality Dimensionsمعايير الجودة خدمة المصرسية  
أخذت معايير  جودة الخدمة المصرسية مسميات وعناوين مختماة ومتغيرة مال مبياد  الجيودة   سيمات الجيودة 

 ( Goetsch Davisl 1997 ,3  معايير الجودة   مت مبات الجودة . إص إنيا كميا تصب س  مجال واحد )

 :  ويمكن عرل أبعاد أو م لرات الجودة عمى وسق ما يم 
وتعني  قيدرة المصيرم عميى انجياز أو أدا  الخدمية المصيرسية المقدمية وبليكل   Reliabiltyاصعتمادية :  -1

 أسضل وبأقل الأخ ا  الممكنة 

وتعنيي  ميد  اسييتجابة العياممين عمييى تقيديم الخدميية بالليكل الييذي يحقييق  Responsivenessاصسيتجابة  -2
 رغبات الزبائن والتااعل بسرعة مع الملاكل المتوقعة وحميا بصورة جيدة 

ويقصيد بييا إمكانيية الحصيول عميى الخدمية مين  Accessibiltyسيولة الوصول والحصول عمى الخدمية  -3
 قبل الزبون وبسيولة ويسر س  الزمان والمكان المناسبين 

سي  المصيارم لممييارات والمعيارم اللازمية  وتعن  مد  اميتلاك العياممين Competenceالجدارة الأىمية  -4
 لأدا  وتقويم الخدمات المصرسية   

ويقصد بيا مد  توسر اتصاصت مناسبة واستخدام ال ريقة أو المغة الت   Comnnnicationsاصتصاصت  -5
مكانية إجادة اصستماع من قبل مقدم الخدمة   يايميا الزبون وا 

الصييدق والاقيية المتبادليية سيي  أدا  الخدميية والقييدرة عمييى تقييديم وتعنيي  الأمانيية و  Credibilityالمصييداقية  -6
 الخدمة بصدق وعناية سائقة دون إلحاق الضرر بالزبائن 

وتعن  مد  توسر اللااسية لد  العاممين س  التعامل مع الزبائن واحتراميم  Sourlesyالكياسة والمجاممة  -7
 لخدمات المصرسية وتقديرىم وقدرة مقدم الخدمة عمى استميام اقة الزبائن با

ويقصيد بييا إمكانيية الحصيول عميى الخدمية واليذي  Understanding Customerمعرسة وسييم الزبيون  -8
يت مب بذل المزيد من الجيد لاييم حاجيات ورغبيات الزبيائن وذليك مين خيلال اصتصيال المبالير معييم والتعيرم 

 عمى الخدمة الم موبة 

مة والأميييان واةجيييرا ات المرتب ييية بييييا حااظييياً عميييى وتعنييي  ميييد  تيييوسر أجييييزة السيييلا Securityالأميييان  -9
 ممتمكات الزبائن 

وتليييمل التسيييييلات الماديييية ذات العلاقييية المباليييرة سييي  تقيييديم الخدمييية  Tangiblesالممموسيييات   -11
 )المعدات   الألخان   وسائل اصتصاصت(كاسة المصرسية 
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 ة( معايير جودة الخدمة المصرسي2لكل )

 من إعداد الباحث اعتمادا عمى المصادر التالية
)  (Kotler & Armstrong ,2004 ,8) ?> ,1???,  (Heizier & Rander 

 المبحث الاان 
 المنيجية العممية لمدراسة

يتنيياول ىييذا المبحييث منيجييية الدراسيية ومسييوغات اختيارىييا والملييكمة والأىمييية والأىييدام وميين اييم 
 .لمدراسةالارضيات والنموذج الارض  

 -ملكمة الدراسة :
عاميل ميع قاعيدة عريضية مين الزبيائن يت إذيعد الق اع المصرس  واحدا من أىم الق اعات اصقتصيادية الحيويية  

ييا المعموميات وذليك لميا سرادا وم سسيات  وقيد تيأار الق ياع المصيرس  بميا حيدث مين ت يور سي  مجيال تكنولوجأ
ن ليا اار ساعل س  تحسين الخدمات المصرسية مما ساىم إلى حيد من انجازات وابتكارات عممية كا ين وي عميو

 .كبير س  ت بيق عليات جديدة تتسم بالمرونة وتسيل عممية التعامل المتبادل بين الزبائن واةدارة المصرسية
 تكنولوجييا المعموميات ماتسيتحق مين اىتميام دارة سي  المصيارم العراقيية ليم تعي   ومما تجدر اةليارة إليية إن اة

 .وان لاقا من ىذا سان ملكمة الدراسة الحالية تكمن س  اةجابة عن التسا صت الاتية
 ؟مد  ومستو  استخدام تكنولوجيا المعمومات س  المصارم المبحواة ما -

 ؟      مد  ومستو  جودة الخدمات المصرسية س  المصارم المبحواة ما -

 ؟ لخدمات المصرسيةما تأاير إبعاد تكنولوجيا المعمومات س  تحسين جودة ا -

 الاستجابت سهىلت الىصىل
 

 الاعتماديت

 الملمىساث

 معايير جىدة الخذمت

 الاتصالاث

 لأهليتالجذارة وا

 المجاملت والكياست المصذاقيت

فهم ومعرفت 

 الزبىن

 الأمان
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  ؟اىم الاروقات بين المصارم اصىمية والحكومية  ما  -

 ؟ الملاكل والتعقيدات الت  تواجيو عممية استخدام تكنولوجيا المعمومات س  المصارم المبحواة ما -
 -أىمية الدراسة :

مناسسييية عمييال  إذ إن التعقيييد البيئيي  والت أىمييية خاصيية بالنسيييبة لمنظمييات الألتكنولوجيييا المعمومييا
الحادة والتغيير السريع س  حاجات ورغبات الزبائن دسع المنظمات العمل عمى رسع مستو  كاا ة ساعمية أدائييا 

 .لتمبية  موحاتيا س  التمييز واصستمرار

وتأسيسيياً عمييى ماتقييدم أصييبح بإمكييان المنظمييات المصييرسية بلييكل خييان تبنيي  المايياىيم الأساسييية 
م الأدوات والوسييائل الأزميية للابتعيياد عيين الصييي  التقميدييية سيي  العمييل المصييرس  لتكنولوجيييا المعمومييات واسييتخدا

حداث تغيير س  الخدمات المصرسية المقدم  .لمزبائن ةوا 

وتييأت  أىمييية الدراسيية الحالييية سيي  أنيييا تناولييت متغيييرين أساسييين ىمييا تكنولوجيييا المعمومييات وجييودة 
كبييير سيي  زيييادة قييدرة المصييارم عمييى اسييتق اب اكبيير عييدد الخييدمات المصييرسية إذ إن ليييذين المتغيييرين الأايير ال
 .ممكن من الزبائن لتحقيق أسضل ما يمكن من العوائد

ذليييك سيييان النتيييائج التييي  سيييوم ييييتم التوصيييل لييييا ستكليييم عييين حميييول ميمييية لمملييياكل  سضيييلا عييين
المكتبية  والصعوبات التي  تواجيو ىيذه المصيارم سي  الحاضير والمسيتقبل سضيلا عين إن الدراسية الحاليية سيترسد

 .العربية بمعمومات يمكن لمدارسين والعاممين اةسادة منا س  المجال المصرس 
 

 أىدام الدراسة
 -الدراسة إلى: ترم 

دراسة العلاقات اصرتبا يية والتأايريية بيين متغييري الدراسية   تكنولوجييا المعموميات بإبعادىيا المختماية  .1
 .ةوتحسين جودة الخدمات المصرسية بإبعادىا المختما

الأىمية وتأاير بعضيا بالبعل الأخر لتكنولوجيا المعمومات  إذتحديد التباين س  متغيرات الدراسة من  .8
 .من جية وتحسين جودة الخدمات المصرسية من جية أخر 

 ؟اليو الزبائن المتعاممين مع المصارم المبحواة ت محىل ان جودة الخدمة المصرسية بالمستو  الذي  .9

 حدود الدراسة
  .المكانية: تضمنت الدراسة الااة من المصارم الحكومية والااة من المصارم الأىمية الحدود .1

     .المصارم الحكومية)مصرم الرليد   مصرم الراسدين  المصرم الصناع (    
 المصارم الأىمية)مصرم اصئتمان العراق    مصرم اصقتصاد للاستامار والتمويل       
 مصرم بغداد الأىم (     

  ?822 /  =/  :1ولغاية    <822 /? /;8الحدود الزمانية: امتدت الدراسة من  .8     
 الحدود البلرية : وقد تضمنت الدراسة كلا من  .9      

 .ور سا  الأقسام س  المصارم )عينة الدراسة( مديرين* ال
 .أعلاه الذكورة * مجموعة من الزبائن لكل من المصارم    
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 -منيج الدراسة: 
يعييد ملائمييا لدراسيية الظييواىر  ميي  أسييموبا سيي  معالجيية الموضييوع لأنييومييدت الدراسيية الميينيج الوصييا  التحمياعت

اصجتماعية إذ يقدم البيانات عن واقع ىذه الظواىر مبينا أسبابيا ونتائجييا ويتعيرم عميى العواميل الميوارة سيييا 
 .ويايد من ورا  ذلك الخروج باستنتاجات وتوصيات بلأنيا

 -راسة :سرضيات الد
 -تن مق الدراسة س  معالجة الملكمة من خلال الارضيات الاتية:

 ليس ىناك علاقة ارتبا  ذات دصلة إحصائية بين تكنولوجيا المعمومات وتحسين جودة :  الارضية الأولى
 .الخدمات المصرسية                     

 .س  تحسين جودة الخدمات المصرسية صتوار تكنولوجيا المعمومات تأايرا معنويا :الارضية الاانية
تتباين إبعاد تكنولوجيا المعمومات )الأجيزة والمعدات   البرامجيات   اصتصاصت   الموارد  الارضية الاالاة:

 .أولوياتيا س  التأاير س  تحسين جودة الخدمات المصرسية إذالبلرية( من 
 

 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 (5شكل)
 نموذج الدراسة الافتراضي )الفرضي(أ

 إعداد الباحثمن المصدر: 

سيولة  اصستجابة اصعتمادية
 الوصول
والحصول 
 عمى الخدمة

معرسة وسيم 
 الزبون

الجدارة 
 والأىمية

الكياسة  المصداقية اصتصاصت
 والمجاممة

 الممموسات الأمان

 والمعداث الأجهزة

 المعلىماث تكنىلىجيا

 البرامجياث الاتصالاث البشريت المىارد

 المصرفيت الخذمت

 جىدة الخذماث المصرفيت
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 الأساليب المستخدمة س  جمع البيانات والمعمومات 
صستعانة بالكتب العربية والأجنبيية والبحيوث المنليورة والرسيائل واص ياريح  المصادر التاريخية: إذ تم ا .1

 .بموضوع الدراسة المتوسرة س  المكتبات الجامعية الرسمية والأىمية ةالمتعمق

 .المصارم ومع عدد من الزبائن مديريالمقابلات اللخصية مع  .8

 .الملاىدات الميدانية .9

 .استمارة اصستبانو .:

بصورة أساسية عمى استمارة اصستبانو والت  تضيمنت مجموعية مين العبيارات التي  وقد استند الباحث  
تخدم الدراسة وسرضياتيا أو أنيا الأداة الملائمة والمستخدمة س  مييدان الدراسيات الوصياية بصيورة عامية 

 .وميدان اةدارة بصورة خاصة

والأخييير  تتعميييق بالزبيييائن  المصيييارم المبحواييية ميييديريإذ تيييم  ت يييوير اسيييتبيانتين   الأوليييى تتعميييق ب 
المتعاممين مع المصيارم   وسيميا يمي  توضييح لكيل اسيتبانو وقيد اسيتااد الباحيث سي  بنيا  سقيرات اسيتمارة 

 ( :8222  عالور واخرون  =??1 بن مبارك  ;822عمى المصادر اصتية )ال ويل   مديرينال
نو باصعتميياد عمييى مراجعيية اصدييييات ( تييم تصييميم اسييتمارة اصسييتبامييديريناصسييتبانو الأولى)اسييتبانو ال 

المتعمقة بموضوع الدراسة بما س  ذلك اص لاع عميى عيدد مين الرسيائل واص ياريح ذات العلاقية إذ تضيمنت 
الخماس  اليذي يصيم مسيتو  اصسيتجابات البديمية   (Likert)(عبارة صيغت عمى مقياس ?1اصستبانو )

سة خيارات )اتايق جيدا  اتايق  محاييد  اصاتايق   صاتايق بعدد كل سقرة من   سقرات المقياس إذ أع يت خم
 .( عمى التوال ;108090:0جدا(وأع يت العبارات الدرجات الاتية)

تكونت اصستبانو من قسمين وقد تمال القسيم الأول سي  بيانيات عامية متعمقية بالخصيائن اللخصيية  
تركيييزت عميييى عناصييير تكنولوجييييا ( عبيييارة ?1والوظيايييية إميييا القسيييم الايييان  مييين اصسيييتبانو سقيييد تضيييمن )

 .المعمومات

 :(;-1(سقرات لقياس ىذا العنصر تمامت بالاقرات من );وتم وضع ) -اصجيزه والمعدات.  
 :(12->(سقرات لقياس ىذا العنصر تمامت بالاقرات من);وتم بنا  ) -البرامجيات. 

 :المصيارم المبحواية وتم بنا  العبارات الخاصية بييذا العنصير لييعكس ميد  ت بيقيو سي -اصتصاصت  
-;1وقييد تييم وضييع الاقييرات ميين)-المييوارد البلييرية: .(:1-11(سقييرات لقياسييو ميين):وقييد تييم وضييع )

  .(لقياسو?1
 :)تضمنت ىذه اصستبانو العبيارات الخاصية بقيياس جيودة الخيدمات  -اصستبانو الاانية)استمارة الزبائن

بيانات عامة عين الخصيائن اللخصيية  الت  تقدميا المصارم لمزبائن وقد تضمن القسم الأول منيا
(عبييارة تركييزت عمييى إبعيياد تحسييين جييودة الخدميية ;9لمعيياممين إمييا القسييم الاييان  منيييا سقييد تضييمن )
الخماسييي  وأع ييييت العبيييارات اليييدرجات الاتيييية  Likertالمصيييرسية وقيييد صييييغت أيضيييا عميييى مقيييياس 

 (8229ة الزبائن عمى )جواد  (عمى التوال  وقد استااد الباحث س  بنا  سقرات استمار ;108090:0)

 -إما إبعاد تحسين جودة الخدمة المصرسية الت  تضمنتيا ىذه اصستبانو سي  :
اصعتمادية :وتعن  إمكانية المصيرم والعياممين سييو عميى انجياز وأدا  الخدمية المصيرسية سييو بصيورة  .1

 .(:-1صحيحة ودقيقة)
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رغبييات  قييديم الخدميية باللييكل الييذي يحقييقاصسييتجابة:وتعن  مييد  قابمييية واسييتعداد العيياممين عمييى ت .8
 .(<-;الزبائن)

سيييولة الوصييول والحصييول عمييى الخدميية :ويقصييد بيييا إمكانييية الزبييون سيي  الحصييول عمييى الخدميية  .9
 .(11-?بسيولة ويسر س  المكان والزمان المعنيين )

 .(:1-18معرسة وسيم الزبون:وتعن  إمكانية بذل المزيد من الجيد لايم رغبات الزبائن) .:

جدارة والأىمية:وتعن  مد  امتلاك العاممين س  المصرم لممييارات والمعيارم اللازمية لأدا  اةعميال ال .;
 .(<1-;1المصرسية)

اصتصيياصت:وتعن  مييد  تييوسر اتصيياصت مناسييبة واسييتخدام ال ريقيية أو المغيية التيي  يايميييا الزبييون  .>
مكانية إجادة اصستماع من قبل مقدم الخدمة)  .(88-?1وا 

 .(>8-89عن  الأمانة والصدق والاقة المتبادلة س  أدا  الخدمة)المصداقية:وت .=

الكياسة والمجاممة: وى  تعن  مد  توسر الليااسية ليد  العياممين سي  التعاميل ميع الزبيائن واحتيراميم  .<
 .(?8-=8وتقديرىم)

الأمييان: وتعنيي  مييد  تييوسر أجيييزة السييلامة والأمييان واةجييرا ات المرتب يية بيييا حااظييا عمييى ممتمكييات  .?
 زبائنال
   (92-98). 
 .(;9-99ذات العلاقة المبالرة بتقديم الخدمة) كاسةالممموسات: وتتمال بالتسييلات المادية  .12

لقييد تييم إجييرا  عييدة اختبييارات عمييى اسييتمارة اصسييتبانو لمتأكييد ميين صييدقيا واباتيييا ومنيييا الصييدق الظيياىري 
(Face Validity( صدق المحتو )Content Validity وابات المق )ياس. 

 -: مديرينال استبانو
( وكمييا كييان 2 ,>=وقيد تييم حسيياب معامييل اصرتبييا  بييين نصييا  المقيياس ككييل ووجييد إن معامييل اصرتبييا ) 

معامييل اصرتبييا  المسييتخرج ىييذا ىييو لنصييم المقييياس سقييد جيير  تعديمييو باسييتخدام معادليية سيييبرمان بييراون 
 مييديرينذا يييدل  عمييى إن اسييتبانو ال( وىيي2, ><وبييذلك أصييبح معامييل الابييات المسييتخرج لممقييياس ىييو) 

ذات ابييات عييال وباةمكييان اعتمادىييا سيي  أوقييات مختمايية للإسييراد أناسيييم ونع يي   كاسييةمتغيراتييا المختمايية ب
 .النتائج ناسيا 

 -الزبائن: استبانو
 وناسيي( وجيير  تعديمييو أيضييا باسييتخدام الأسييموب 2 , 8=كييان معامييل اصرتبييا  بييين نصييا  المقييياس ىييو ) 

( وىيذا يييدل عميى إن اسييتبانو الزبيائن بمتغيراتيييا كاسية ذات ابييات 2, :<امييل الابيات لممقييياس ) سأصيبح مع
 .عال 

 الأساليب اةحصائية المستخدمة 
(لمتعامييل مييع Excel-Microsoft( و)Spssاعتمييد الباحييث الوسييائل اةحصييائية سيي  بييرامج الحاسييوب )

 البيانات واستخراج النتائج وى :
 : اةحصا  الوصا  ويلمل .1
  المئوية النسبة -
 الوس  الحساب  -
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 اصنحرام المعياري  -

 معامل اصختلام)التباين( -

 اةحصا  اصستدصل  ويلمل: .8
 معامل ارتبا  الرتب)سيبرمان( -
 تحميل المسار -

X) ةاختيارات الدصلة اةحصائي -
 ( F(  و)T(  و)2

 

 سراد عينة الدراسةوصم خصائن أ
  ر سيا  الأقسيام  عيدد مين ميديرين( اسيتمارة موزعية عميى )>?بمغت عدد اسيتمارات اصسيتبانة الموزعية )

العاممين( س  المصارم الحكومية والأىمية )المبحواية( وكيان عيدد المسيترجع والصيالح لمتحمييل اةحصيائ  
( =<( اسيتمارات الأخييرة لجعيل التحمييل اةحصيائ  صيحيحا ودقيقيا لتكيون )9( استمارة وقد تم حذم )2?)

( استمارة عمى الزبائن المتعاممين مع المصيارم الحكوميية والأىميية وكيان عيدد 182استمارة بينما وزعت )
 .( استمارة=<المسترجع والصالح لمتحميل اةحصائ  )

 

 (1جدول)
 عدد اصستمارات الموزعة والمرتجعة ونسبة اصرتجاع

عدد المسترجع والصالح  عدد اصستمارات الموزعة التااصيل
 لمتحميل اةحصائ 

 المئويةالنسبة 

 %45 45 44 مديريناستبانو ال

 555 استبانو الزبائن
 

44 45% 

 المبحث الاالث
يسعى ىذا المبحث إلى عرل النتائج اعتمادا عمى بعل الأساليب والأدوات اصحصائيو لمتغييرات الدراسية 

ا  الحسييابية وسقراتيييا والمتماميية بييالتوزيع التكييراري والنسييب المئوييية ولييدة اصجابييو سيي  كييل متغييير والأوسيي
لممتغيرات وسقراتيا لغرل تحديد مستو  أجابو كل منييا واصنحيرام المعيياري لقيياس ميديات التليتت لمقييم 

 عن أوسا يا الحسابية س  المصارم الحكومية وتلخيصيا.
 أوص : وصم متغيرات تكنولوجيا المعمومات س  المصارم الحكومية وتلخيصيا.

عات التكرارية والنسب المئوية وقيم الوس  الحساب  واصنحرام المعياري الأجيزة والمعدات : أظيرت التوزي -1
%( من أسراد العينة س  المصارم الحكومية يتاق عمى ضرورة استخدام الأجيزة 79,64ولدة اةجابة أن )

والمعدات)الحاسوب ووسائل الياتم والتمكس واصنترنت والأجيزة المتعمقة بالمعمومات( س  المصارم وقد 
 ( . 3,98( ووس  حساب  )1,74ىذا الم لر عمى انحرام معياري ) حصل

%( من أسراد عينة الدراسة ير  ضرورة اىتمام إدارة 55,21البرامجيات : أظيرت النتائج اةحصائية إن ) -2
%( من أسراد العينة ألاروا إلى عدم 42,11المصارم المبحوث بالبرامجيات المستخدمة س  حين نجد أن )
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( ووس  حساب  1,17رم المبحواة بالبرامجيات وقد جا  كل ذلك بانحرام معياري مقداره )اىتمام المصا
( وىو اقل من الوس  الارض  مما يدل عمى أن المصارم الحكومية ص تع   أىمية لجودة 2,76مقداره )

 البرامجيات المستخدمة صنجاز الخدمة المصرسية.

%( وقد حصل 55,22ىمية النسبية لبعد اصتصاصت بمغت )ن الأائية أيرت النتائج اةحصاصتصاصت : اظ -3
( وىو اقل من الوس  الارض  مما 2,76( ووس  حساب  مقداره )1,37ىذا الم لر عمى انحرام معياري )

يدل عمى إن أدوات تكنولوجيا المعمومات المستخدمة من قبل المصارم الحكومية ى  دون المستو  الم موب 
 . 

%( وقد حصل ىذا 63,2يرت النتائج اةحصائية إن الأىمية النسبية ليذا البعد )الموارد البلرية : أظ -4
بر من الوس  الارض  مما ( وىو اك3,16( ووس  حساب  مقداره )1,14الم لر عمى انحرام معياري مقداره )

اج الى ن الموارد البلرية العاممة س  المصارم المبحواة تقع ضمن المستويات المقبولة والت  تحتيدل عمى أ
 ت وير مستمر لتتواسق مع المت مبات والحاجات المتنامية س  تقديم الخدمة المصرسية .   

 اانياً : وصم متغيرات عرا  الزبائن س  المصارم الحكومية وتلخيصيا 
اصعتمادية : توضح التوزيعات التكرارية والنسب المئوية وقيم الأوسا  الحسابية واصنحراسات المعيارية  -1

مستو  تحسين جودة الخدمة المصرسية اذ ير   عامة عنةجابة ةجابات عينة الدراسة وجية نظر ولدة ا
%( من أسراد العينة )الزبائن( قدرة المصارم عمى تحسين جودة الخدمات المصرسية المقدمة لو وقد 81,11)

ن الوس  الارض  ( وىو أعمى م4,16( ووس  حساب  )1,75حصل ىذا المتغير عمى انحرام معياري مقداره )
 مما يلير إلى درجة عالية من اصعتمادية عمى الخدمات المصرسية المقدمة . 

ن راد عينة الدراسة )الزبائن( ير  أ%( من أس76,56ن )لقد بينت النتائج اةحصائية أ -: اصستجابة -2
ائن وقد حصل ىذا العاممين س  المصارم كانوا عمى استعداد لتقديم الخدمات باللكل الذي يحقق رغبات الزب

( وىو أعمى من الوس  الارض  قميلًا 3,83( ووس  حساب  مقداره )1,61المتغير عمى انحرام معياري مقداره )
 المصارم لتحقيق رغبات الزبائن . إذ يلير الى إن ىناك درجة معينة من اصستجابة لد 

%( من عينة الدراسة 71,85ن )ة : لقد بينت النتائج اةحصائية أسيولة الوصول والحصول عمى الخدم -3
)الزبائن( ير  إمكانية الزبون س  الحصول عمى الخدمة بسيولة ويسر س  المكان والزمان المناسبين . س  

%( من العينة ألاروا إلى عدم وجود مال ىذه اةمكانية وقد حصل ىذا المتغير عمى انحرام 28,15)ن أحين 
( وىو أعمى من الوس  الارض  قميلًا مما يعن  ان ىناك 3,59)( ووس  حساب  مقداره 1,85معياري مقداره )

 مستو  مقبوصً من وجية نظر الزبائن س  سيولة الوصول والحصول عمى الخدمة . 

%( من 68ن )بلأن ىذا المتغير أمعرسة وسيم الزبون: تلير مع يات التحميل اةحصائ  ةجابات الزبائن  -4
عمى إن العاممين س  المصارم الحكومية المبحواة يسعون لمتعرم عمى ما أسراد عينة الدراسة )الزبائن( أكدوا 
%( من أسراد العينة ص يرون ذلك وقد حصل ىذا المتغير عمى 32)ن أيدور س  أذىان الزبائن س  حين 
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( وىو أعمى قميلًا من الوس  الارض  وىذا يعن  3,41( ووس  حساب  مقداره )1,54انحرام معياري مقداره )
 اً من  معرسة وسيم الزبون متحققاً لد  العاممين من المصارم الحكومية المبحواة أن قدر 

 72,11الجدارة الأىمية : يتضح من خلال نتائج التحميل اةحصائ  ةجابات عينة الدراسة )الزبائن( إن ) -5
رم اللازمة %( من أسراد العينة يتاقون عمى إن العاممين س  المصارم المبحواة يمتمكون الميارات والمعا

( ووس  حساب  1,75%( منيم عمى ذلك وبانحرام معياري )27,89ناق )لأدا  الخدمة المصرسية بينما ص ت
ما يلير إلى توسر مستو  مقبوصً من الميارات والمعارم اللازمة وىو أعمى بقميل من الوس  الارض  ( 3,61)

 لتقديم الخدمة المصرسية . 

الأىمية النسبية ن أصائية س  تحميل إجابات عينة الدراسة )الزبائن( إلى اصتصاصت : تلير النتائج اةح -6
( ووس  حساب  1,76%( وقد حصل ىذا المتغير عمى انحرام معياري مقداره )69,56ليذا المتغير بمغت )

ما يدل عمى توسر اتصاصت مناسبة واستخدام ال ريقة أو   الارض  ( وىو أعمى قميلًا من الوس3,48مقداره )
 لمغة الت  يايميا الزبون . ا

%( من أسراد 81,89المصداقية : تلير مع يات التحميل اةحصائ  ةجابات عينة الدراسة )الزبائن( ان ) -7
%( من أسراد العينة ذلك وقد 19,11العينة أكدوا عمى توسر الأمانة والصدق س  أدا  الخدمة . بينما ص ير  )

( وىو أعمى من الوس  4,15( ووس  حساب  بم  )1,83  )حصل ىذا المتغير عمى انحرام معياري بم
 الارض  مما يدل عمى توسر المصداقية س  التعامل بين الزبائن والعاممين س  المصارم المبحواة 

ىذا المتغير  عنالكياسة والمجاممة : أظيرت نتائج التحميل اةحصائ  ةجابات عينة الدراسة )الزبائن(  -8
( ووس  حساب  مقداره 1,72%( وبانحرام معياري مقداره )82,52المتغير بمغت )إن الأىمية النسبية ليذا 

 ( وىذا يعن  ان الزبائن يقابمون بتقدير واحترام من قبل العاممين س  المصارم الحكومية المبحواة 4,13)

ان  ىذا المتغيرات عمىالأمان : لقد بينت نتائج التحميل اةحصائ  ةجابات عينة الدراسة )الزبائن(  -9
%( من أسراد العينة ي كدون توسر أجيزة السلامة والأمان واةجرا ات المعتمدة من قبل المصارم 83,99)

( من أسراد العينة ذلك . وقد حصل ىذا المتغير عمى 16,11لمحااظ عمى ممتمكات الزبائن بينما ص ير  )
ما يدل عمى توسر السلامة ( وىو أعمى من الوس  الارض  4,21( ووس  حساب  )1,59انحرام معياري )

 والأمان عند تعامل الزبائن مع المصارم المبحواة 

الممموسات : تلير نتائج التحميل اةحصائ  ةجابات أسراد عينة الدراسة )الزبائن( عمى ان  -11
%( من أسراد العينة يتاق عمى وجود التسييلات المادية ذات العلاقة المبالرة س  تقديم الخدمة س  43,41)

( 1,13%( من أسراد العينة ص ير  ذلك . وقد حصل ىذا المتغير عمى انحرام معياري بم  )56,59إن )حين 
ما يدل عمى ان التسييلات المادية المتوسرة س  ( . وىو اقل من الوس  الارض  2748ووس  حساب  بم  )

 المصارم المبحواة ص تا  بإلباع مدركات ورغبات الزبائن. 

 تكنولوجيا المعمومات س  المصارم الأىمية وتلخيصيا :  االاا : وصم متغيرات
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الأجيزة والمعدات : أظيرت نتائج التحميل اةحصائ  ةجابات أسراد عينة الدراسة س  المصارم الأىمية إن  -1
%( من أسراد العينة اتاقوا عمى ضرورة اىتمام المصارم الأىمية باستخدام الأجيزة والمعدات س  حين 86,19)

( ووس  1,51%( من أسراد العينة ص يرون ذلك . وقد حصل ىذا المتغير عمى انحرام معياري )31,81ان )
( وىو اكبر من الوس  الارض  مما يلير إلى أىمية استخدام الأجيزة والمعدات س  تقديم 4,31حساب  )

 الخدمة المصرسية . 

ىذا المتغير إن  عنلدراسة البرامجيات : أظيرت مع يات التحميل اةحصائ  ةجابات أسراد عينة ا -2
%( من أسراد العينة اتاقوا عمى ضرورة اىتمام إدارة المصرم بجودة البرامجيات المستخدم س  حين 81,15)

%( من أسراد العينة ألاروا إلى عدم اىتمام إدارة المصرم بالبرامجيات وقد حصل ىذا المتغير 18,95إن )
( وىو اكبر من الوس  الارض  مما يدل 4,15ب  مقداره )( ووس  حسا1,192عمى انحرام معياري مقداره )

 عمى أىمية استخدام البرامجيات من قبل المصارم الأىمية عند تقديم الخدمة المصرسية المقدمة . 

اصتصاصت : لقد بينت نتائج التحميل اةحصائ  ةجابات أسراد عينة الدراسة إن الأىمية النسبية ليذا  -3
( وىو 3,61( ووس  حساب  )1,34وقد حصل ىذا المتغير عمى انحرام معياري )%( 72,14المتغير بمغت )

اكبر من الوس  الارض  قميلًا وىذا يعن  ان ىناك مستو  مقبوصً من توسر وسائل اصتصاصت اللازمة لنقل 
 البيانات والمعمومات بين أقسام المصرم والمصارم الأخر  . 

ىذا الم لر عمى  عنل اةحصائ  ةجابات أسراد عينة الدراسة الموارد البلرية : أظيرت نتائج التحمي -4
( وىو اكبر من الوس  الارض  مما يدل عمى 3,39( ووس  حساب  بمقدار )1,17انحرام معياري بمقدار )

 قدرة المصارم الأىمية س  توسير العاممين من ذوي الميارات والخبرات اللازمة صستخدام تكنولوجيا المعمومات 

 وصم متغيرات جودة الخدمة المصرسية س  المصارم الأىمية وتلخيصيا )عينة الزبائن( رابعا : 
اصعتمادية : أظيرت نتائج التحميل اةحصائ  ةجابات عينة الدراسة )الزبائن( إن  -1

%( من أسراد 21,59%( من أسراد العينة ير  قدرة المصارم عمى تحسين جودة خدماتو س  حين إن )79,41)
( ووس  حساب  مقداره 1,97ر  ذلك . وقد حصل ىذا الم لر عمى انحرام معياري مقداره )العينة ص ي

( وىو اكبر من الوس  الارض  مما يدل عمى أىمية تحسين جودة الخدمة المصرسية من قبل المصارم 3,97)
 الأىمية . 

( ان اصستجابة : بينت نتائج التحميل اةحصائ  ةجابات أسراد عينة الدراسة )الزبائن -2
%( من أسراد العينة اتاق عمى إن العاممين س  المصارم الأىمية لدييم استعداد س  تقديم الخدمات 86,14)

%( من أسراد العينة ص ير  ذلك وقد حصل ىذا 13,96باللكل الذي يحقق رغبات الزبائن س  حين إن )
  الارض  مما يلير إلى ( وىو اكبر من الوس4,31( ووس  حساب  )1,84الم لر عمى انحرام معياري )

 قدرة المصارم الأىمية عمى اصستجابة وتحقيق رغبات الزبائن. 

سيولة الوصول والحصول عمى الخدمة : أظيرت نتائج التحميل اةحصائ  ةجابات أسراد  -3
%( من أسراد العينة أكدوا عمى إمكانية الزبون س  الحصول عمى الخدمة بسيولة 77,46)ن أعينة الدراسة 
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( 1,16%( منيم ص ير  ذلك وقد حصل ىذا الم لر عمى انحرام معياري بم  )22,54س  حين إن )ويسر 
( وىو اكبر من الوس  الارض  وىذا يعن  إن المصارم الأىمية لدييا القابمية 3,87ووس  حساب  بم  )

 والقدرة عمى تقديم الخدمة المصرسية وسيولة حصول الزبائن عمى تمك الخدمة . 

الزبون : لقد أظيرت نتائج التحميل اةحصائ  ةجابات أسراد عينة الدراسة  معرسة وسيم -4
%( من أسراد العينة أكدوا عمى إمكانية المصارم الأىمية عمى معرسة وسيم رغبات 74,76)الزبائن( إن )

%( من أسراد العينة ص ير  ذلك وقد حصل ىذا الم لر عمى انحرام معياري 25,24الزبائن س  حين إن )
( وىو اكبر من الوس  الارض  مما يدل عمى إمكانية المصارم الأىمية بمعرسة 3,74( ووس  حساب  )1744)

 وسيم الزبون. 

الجدارة والأىمية : لقد بينت نتائج التحميل اةحصائ  ةجابات إسراد عينة الدراسة )الزبائن( إن  -5
ىمية يمتمكون الميارات والمعارم اللازمة %( من إسراد العينة يتاقون عمى إن العاممين بالمصارم الأ77,98)

( ووس  1,16%( منيم عمى ذلك . وبانحرام معياري )22,12لأدا  الخدمات المصرسية بينما ص يتاق )
( وىو اكبر من الوس  الارض  وىذا يدل عمى امتلاك العاممين س  المصارم الأىمية مستو  3,89حساب  )

 مقبوصً من الجدارة الأىمية . 

صت : أظيرت مع يات نتائج التحميل اةحصائ  ةجابات عينة الدراسة س  المصارم الأىمية اصتصا -6
%( من إسراد العينة ي كدون توسر اتصاصت مناسبة واستخدام ال ريقة أو المغة الت  81,31)الزبائن( إن )

حرام معياري قدره %( من إسراد العينة ذلك وبان18,69يايميا الزبون س  المصارم الأىمية سيما ص ير  )
( وىو اكبر من الوس  الارض  وىذا يعن  توسر اصتصاصت المناسبة س  4,17( ووس  حساب  قدره )1,12)

 المصارم الأىمية 

المصداقية : تلير نتائج التحميل اةحصائ  ةجابات أسراد عينة الدراسة س  المصارم الأىمية )الزبائن(  -7
د العينة أكدوا عمى توسر الأمانة والصدق س  أدا  الخدمة بينما ص %( من أسرا86,55)ن أىذا المتغير  عن

( وىو اكبر من الوس  الارض  مما 4,33( ووس  حساب  بم  )1,11%( وبانحرام معياري بم  )13,45ير  )
 يدل عمى توسر المصداقية بلكل كبير عند التعامل مع المصارم الأىمية . 

حميل اةحصائ  ةجابات أسراد عينة الدراسة س  المصارم الأىمية الكياسة والمجاممة : أظيرت نتائج الت -8
%( من أسراد عينة الدراسة ير  توسر اصحترام والتقدير من قبل العاممين س  88,19)الزبائن( إلى إن )

%( من أسراد العينة ذلك وبانحرام معياري 11,91المصارم الأىمية عند تعامميم مع الزبائن بينما ص ير  )
( وىو اكبر من الوس  الارض  وىذا يدل عمى توسر الكياسة والمجاممة لد  4,41( ووس  حساب  )1,67)

 العاممين س  المصارم الأىمية . 

الأمان : أظيرت نتائج التحميل اةحصائ  ةجابات أسراد عينة الدراسة س  المصارم الأىمية )الزبائن( إلى  -9
ان والسلامة لمحااظ عمى ممتمكات الزبائن س  ىذه المصارم %( من أسراد العينة يرون توسر الأم84,44إن )
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( ووس  حساب  مقداره 1,86%( من أسراد العينة ص يرون ذلك وبانحرام معياري مقداره )15,56بينما )
 ( وىو اكبر من الوس  الارض  مما يدل عمى توسر أجيزة الأمن والسلامة س  المصارم الأىمية . 4,22)

ع يات التحميل اةحصائ  ةجابات أسراد عينة الدراسة  س  الممموسات : أظيرت م -11
%( من أسراد العينة يرون توسر التسييلات المادية ذات 53,17المصارم الأىمية )الزبائن( إلى إن )

%( من أسراد العينة ص يرون ذلك 46,83العلاقة المبالرة س  تقديم الخدمة المصرسية س  حين )
( وىو اقل من الوس  الارض  مما يدل عمى إن 2,66  حساب  )( ووس1,22وبانحرام معياري )

 التسييلات المادية المتوسرة س  المصارم الأىمية ص تا  باصحتياجات المتنامية لمزبائن . 

 وسيما يم  خلاصة باجمال  وصم متغيرات الدراسة وتلخيصيا )المصارم الحكومية(

 أوص : وصم متغيرات تكنولوجيا المعمومات
 ( 8ل)الجدو

 ) المصارم الحكومية( مديرينخلاصة تحميل أرا  ال

 الحاسبة اصلكترونية مخرجاتإعداد الباحث باصعتماد عمى من المصدر : 
ور سييا  الأقسيييام وعييدد مييين  ميييديرينوميين خيييلال مراجعيية النتيييائج الخاصيية بخلاصييية تحميييل أرا  ال  

نولوجييا المعموميات والموضيحة سي  الجيدول أعيلاه سقيد احتيل متغييرات تك عينالعاممين س  المصيارم الحكوميية 
( سي  حيين احتيل <1, ?;متغير الأجيزة والمعدات المرتبة الأولى من بين المتغيرات الأخر  بمعاميل اصخيتلام )

( وجيا ت البرامجييات بالمرتبية الاالاية بمعاميل >1,9=متغير الموارد البلرية المرتبة الاانيية بمعاميل اصخيتلام )
 .(::,9>( إما اصتصاصت سقد احتمت المرتبة الأخيرة بمعامل اصختلام)8:,?9ختلام)اص

يتبيييين مييين ذليييك إن ىنييياك حالييية قصيييور مييين قبيييل المصيييارم الحكوميييية تجييياه متغييييري البرامجييييات   
ال واصتصاصت مما يتوجب عمييا زيادة اصىتمام والعمل عمى توسير البرامجيات الحدياة واسيتخدام وسيائل اصتصي

 المت ورة س  انجاز الخدمات المصرسية ؟
 س  المصارم الحكومية وتلخيصيا جودة الخدمة المصرسيةوصم متغيرات -اانياً:

يتبين لنا من خلال مراجعة النتائج الخاصة بخلاصة تحميل أرا  الزبائن لممصارم الحكومية)المبحواة  
( أدنيياه نجييد المتغيييرات الوسيي  9الجييدول) ( حييول متغيييرات تحسييين جييودة الخييدمات المصييرسية والموضييحة سيي 

الحسيياب   اصنحييرام المعييياري  لييدة اصجابييو ومعامييل اصخييتلام إذ نجييد سيي  المرتبيية الأولييى متغييير الكياسيية 
( <1,=:( وس  المرتبة الاانية جا  متغير اصعتمادية بمعامل اختلام بمغت)=9,1:والمجاممة بمعامل اختلام )

الانحراف  والوسط الحسابي المتغيرات ت
 المعياري

ترتيب  معامل الاختلاف شدة الاجابه%
 الأهمية

 الأول 59,18 64,79 74,0 98,3 الأجهزة والمعدات 1

 الثالث 39,42 20,55 17,1 76,2 البرامجيات 2

 الرابع 63,44 22,55 37,0 76,2 الاتصالات 3

 الثاني 71,36 20,63 16,1 16,3 الموارد البشرية 4
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( وسي  المرتبية الرابعية جيا  متغيير اصسيتجابة ?1,;2متغيير الأميان بمعاميل اخيتلام)واحتل سي  المرتبية الاالاية 
( وجييا  متغييير الجييدارة :8,?>(  وسيي  المرتبيية الخامسيية المصييداقية بمعامييل اخييتلام):2,8<بمعامييل اخييتلام)

سيابعة و ( س  حين احتمت معرسية وسييم الزبيون المرتبية ال;=,>=والأىمية بالمرتبة السادسة و بمعامل اختلام)
سييييولة الوصيييول والحصيييول عميييى الخدمييية بمعاميييل  ة( وجيييا ت سييي  المرتبييية الاامنييي>8,<1بمعاميييل اخيييتلام)

( وأخيييرا جييا ت سيي  المرتبييية 92,;=( واحتمييت المرتبيية التاسييعة اصتصيياصت بمعامييل اخييتلام)=21,8اخييتلام)
 .( =:,=:العالرة الممموسات وبمعامل اختلام)

 (9الجدول )
 (را  الزبائن) المصارم الحكوميةخلاصة نتائج تحميل أ

 المتغيرات
 

والوس  
 الحساب 

معامل  لدة اصجابو اصنحرام المعياري
 اصختلام

ترتيب 
 الأىمية

 الثاني 54,54 55,45 44,5 54,5 الاعتمادية
 الرابع 45,55 44,44 44,5 45,5 الاستجابة

سيولة الوصول والحصول 
 عمى الخدمة

 منالثا 55,54 44,45 44,5 44,5

 السابع 54,54 55,44 44,5 55,5 معرفة وفيم الزبون

 السادس 44,54 55,45 45,5 45,5 الجدارة والأىمية
 التاسع 44,55 44,44 54,5 54,5 الاتصالات

 الخامس 44,55 44,45 45,5 54,5 المصداقية

 الأول 55,54 45,45 45,5 55,5 الكياسة والمجاممة

 لثالثا 54,54 44,45 45,5 55,5 الأمان
 العاشر 54,54 55,55 55,5 54,5 الممموسات

 الحاسبة اصلكترونية مخرجاتإعداد الباحث باصعتماد عمى من المصدر : 
ومن ىنا يتضح إن ىناك قصور من قبل المصارم الحكومية تجاه بعد الممموسيات مميا يسيتمزم منييا 

 رة س  تقديم الخدمة المصرسيةزيادة اصىتمام بتوسير التسييلات المادية ذات العلاقة المبال
 و سيما يم   خلاصة س  اجمال  متغيرات الدراسة وتلخيصيا )المصارم اصىمية(

 

 .وصم متغيرات تكنولوجيا المعمومات س  المصارم الأىمية وتلخيصيا .1

ور سيا  الأقسيام وعيدد مين  مديرينيتبين لنا من خلال مراجعة النتائج الخاصة بخلاصة تحميل أرا  ال 
(أدنياه نجيد إن :متغيرات تكنولوجيا المعمومات والموضيحة سي  الجيدول) عنممين س  المصارم الأىمية العا

احتميييت اصجييييزه  إذالمتغييييرات والوسييي  الحسييياب   اصنحيييرام المعيييياري  ليييدة اصجابيييو ومعاميييل اصخيييتلام 
لمرتبية الاانيية و ( س  حين جيا ت البرامجييات سي  ا=2,1:والمعدات المرتبة الأولى بمعامل اختلام بمغت)

 .(>8,8:بمعامل اختلام )
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( وأخييييرا احتميييت 92,<2) بمييي بينميييا جيييا ت الميييوارد البليييرية سييي  المرتبييية الاالاييية بمعاميييل اخيييتلام  
 .(1:,9<اصتصاصت المرتبة الرابعة وبمعامل اختلام)

 (5جدول )
 )المصارف الأىمية(مديرينخلاصة تحميل أراء ال

معامل  شدة الاجابو نحراف المعيار الا والوسط الحسابي المتغيرات ت
 الاختلاف

 ترتيب الأىمية

 الأول 55,54 54,44 44,5 55,5 الأجيزة والمعدات 5
 الثاني 55,54 54,45 54,5 54,5 البرامجيات 5
 الرابع 45,55 55,45 45,5 45,5 الاتصالات 5
 الثالث 54,55 45,44 54,5 44,5 الموارد البشرية 5

 الحاسبة اصلكترونية مخرجاتالباحث باصعتماد عمى  إعدادمن المصدر : 
يتضح من ىذا إن المصيارم الأىميية تيول  اىتميام كبيير بيالأجيزة والمعيدات والبرامجييات سي  حيين كيان اىتميام 

 ىذا النوع من الم سسات المالية مقبوص س  مجال اصتصاصت الموارد البلرية
 مية وتلخيصيا وصم متغيرات أرا  الزبائن س  المصارم الأى .8

 عيينيتبييين لنييا ميين  مراجعيية النتييائج الخاصيية بخلاصيية تحميييل أرا  الزبييائن سيي  المصييارم الأىمييية )المبحوايية ( 
( أدناه نجد إن كل مين  المتغييرات الوسي   ;متغيرات تحسين جودة الخدمات المصرسية والموضحة س  الجدول)

احتيل متغيير الكياسية والمجاممية سي  المرتبية  إذتلام ومعاميل اصخي   اصنحرام المعيياري  ليدة اصجابيةالحساب 
( سيي  حييين ?1,<:( وسيي  المرتبيية الاانييية جييا ت اصسييتجابة بمعامييل اخييتلام );1,?1الأولييى بمعامييل اخييتلام )

(  إما س  المرتبة الرابعة سقيد جيا  متغييرا 82,<9جا  متغير الأمان س    المرتبة الاالاة وبمعامل اختلام بم  )
(  سييييي  حييييين جييييا  متغييييير اصعتماديييييية  بالمرتبيييية الخامسيييية بمعاميييييل 89,?2عامييييل اخييييتلام)بم ةلمصييييداقي
 (إما  س =8,;8( إما متغير الجدارة والأىمية سقد جا  بالمرتبة السادسة و بمعامل اختلام بم ):9,8:اختلام)

(بينميا احتيل =8,?9المرتبة السابعة سقد جا  متغير سيولة الوصول والحصول عمى الخدمة و بمعامل اختلام)
وسيييم  ةوسيي  المرتبيية التاسييعة جييا  متغييير معرسيي .(=8,8;بمعامييل اخييتلام) ةمتغييير اصتصيياصت المرتبيية الاامنيي
( وأخيييييرا سيييي  المرتبيييية العالييييرة جييييا  متغييييير الممموسييييات وبمعامييييل ?8,<>الزبييييون بمعامييييل اخييييتلام بميييي )

 .(>:,><اختلام)

 (4الجدول)
 ارف الأىميةخلاصة نتائج تحميل أراء الزبائن في المص

اصنحرام  والوس  الحساب  المتغيرات ت
 المعياري

معامل  لدة اصجابو
 اصختلام

ترتيب 
 الأىمية

 الخامس 55,55 55,44 44,5 44,5 الاعتمادية 5
 الثاني 54,54 55,44 45,5 55,5 الاستجابة 5
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سيولة الوصول  5
 والحصول عمى الخدمة

 السابع 54,54 54,44 54,5 44,5

 التاسع 44,54 44,45 55,5 45,5 وفيم الزبونمعرفة  5
 السادس 54,54 44,44 54,5 44,5 الجدارة والأىمية 4
 الثامن 45,54 55,45 55,5 54,5 الاتصالات 4
 الرابع 54,55 44,44 55,5 55,5 المصداقية 4
 الأول 54,54 54,44 44,5 55,5 الكياسة والمجاممة 4
 لثالثا 54,55 55,45 44,5 55,5 الأمان 4
 العاشر 44,54 54,45 55,5 44,5 الممموسات 55

 الحاسبة اصلكترونية مخرجاتإعداد الباحث باصعتماد عمى من المصدر : 
مين قبيل المصيارم الحكوميية تجياه بعيد الممموسيات وىيذا يعني  إن المصيارم  اً ومن ىنا يتضح إن ىناك قصور 

لتقيديم الخدمية المصيرسية وبميا يمبي  حاجيات ورغبيات  ةزميصتول  اىتميام كبيير سي  تيوسير الوسيائل الماديية اللا 
 الزبائن المتنامية
 المبحث الرابع

 اختيار سرضيات الدراسة
بعيياد تحسييين جييودة  يتنيياول ىييذا المبحييث تحميييل علاقيية اصرتبييا  بييين كييل ميين متغيييرات تكنولوجيييا المعمومييات وا 

صيائية لغيرل ت بييق الم ليرات اةحصيائية الخدمة المصرسية وذلك من خلال استخدام عدد من الأسياليب اةح
  واختبيار T-Testاللازمة)معامل اصرتبا  الخ  (وقيمة معامل اصنحدار   تحميل المسيار  مربيع كيأي  اختبيار 

  -( وكاصت :Mann-Whitney-Testمان ويتن  )
 العلاقات اصرتبا ية بين المصارم المبحواة -أوص: 

بعيياده )الأجيييزة والمعييدات  البرامجيييات  اصتصيياصت   المييوارد لقييد كانييت تكنولوجيييا المعمومييات مت غيييرا مسييتقلا وا 
 .البلرية(وليا مكونات سرعية مكونة لممتغير الرئيس  

بعاده)اصعتمادييية  اصسييتجابة  سيييولة  سيي  حييين إن تحسييين جييودة الخدميية المصييرسية جييا ت متغيييرا معتمييدا وا 
ون  الجييدارة والأىمييية  اصتصيياصت  المصييداقية  الكياسيية الوصييول والحصييول عمييى الخدميية  معرسيية وسيييم الزبيي

ة ئيسي  ولقيد اختييرت الارضيية الرئيسيوالمجاممة  الأمان  الممموسيات( ولييا متغييرات سرعيية مكونية لممتغيير الر 
 الأولى الت  تم  رحيا س  المنيجية س  ضو  النتائج الت  يوضحيا الجدول الأت  :
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 (>الجدول )
 تبا ية بين متغيرات المصارم المبحواةالعلاقات اصر 

 
 
 

 .1,??=;<ودرجة حرية  2,;2القيمة التائية الجدولية تحت مستو  دصلة 
 الحاسبة اصلكترونية مخرجاتإعداد الباحث باصعتماد عمى من المصدر : 

 
ة الأوليى التي  أسييادت إن ىنياك علاقيات معنويية ذات دصليية عيلاه جيا  صختبيار الارضييية الرئيسي( أ>إن الجيدول)

بعاده( وقيد تيم اسيتخدام بعاده( تحسين جودة الخدمة المصيرسية)وا  معاميل  إحصائية بين تكنولوجيا المعمومات )وا 
 -وتبين مايات  : T-Test( وبموجب اختبار<,;( وبدرجة حرية)2,;2اصرتبا  عند مستو  معنوية )

 
أظيرت النتائج إن المصارم الأىميية قيد تاوقيت عميى المصيارم الحكوميية كإجميال  إذ بمي  معاميل اصرتبيا   .1
كممييا زاد اصىتمييام بتكنولوجيييا  ( لممصييارم الحكومييية وىييذا يعنيي  انييو>289( لممصييارم الأىمييية مقابييل ):<28)

والمعييدات والبرامجيييات واصتصيياصت لمعيياممين سيي  المصييارم المبحوايية زاد سيي   ةالمعمومييات عبيير تييوسير الأجيييز 
 .تحسين جودة الخدمة المصرسية

  

أظيرت النتائج بان المصارم الأىمية قد تاوقت عمى المصارم الحكومية كإبعاد إذ بم  معاميل اصرتبيا  . 8
( لممصارم الأىمية عمى التوال  إذ ظيير إن ىنياك علاقيات قويية ومي ارة 8,2?( )2,<=( )2 ,1<( )2,><)

تيييييييييييييييدسع المصيييييييييييييييارم)المبحواة (لمعميييييييييييييييل بموجبييييييييييييييييا وتحسيييييييييييييييينيا وت ويرىيييييييييييييييا باسيييييييييييييييتمرار 
ظييييرت علاقيييات ضيييعياة وسيييالبة لبعيييد  إذ( لممصيييارم الحكوميييية 2,<?( )2,;8( )12,2( )2,<>مقابيييل)

 المتغير المستقل
 

معامل 
 الارتباط

R 

 القيمة التائية           معامل الارتباط
T-Test     R 

 القيمة التائية
T-Test 

 44,55 44,5                       44,4 44,5 الأجيزة والمعدات
 44,55  45,5                      5, 45 55,5 البرامجيات
 55,4 44,5                       44,5 54,5 الاتصالات

 45,55 45,5                       55 ,45  44,5 الموارد البشرية
تكنولوجيااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااا 

 المعمومات
54,5 54,4                       45,5 55,55 

 تحسيه جىدة الخذماث المصرفيت المتغير المعتمذ

 هليتالأ      الحكىميت المصارف
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المبحواييية لتيييوسير الأجييييزة والمعيييدات والبحيييث عييين جييييات متخصصييية ترسيييد  اصتصييياصت تيييدسع المصيييارم
المصيييارم الحكوميييية بالبرامجييييات الحدياييية والمت يييورة أدوات تكنولوجييييا المعموميييات سييي  تقيييديم الخيييدمات 

 .المصرسية ومواكبة الت ورات الت  ليدتيا المصارم الأىمية

ية الت  تقيول إن تكنولوجييا المعموميات عاميل مي ار ( يعكس بلكل كبير الارض>وىكذا يمكن القول إن الجدول)
 .س  تحسين جودة الخدمات المصرسية عمى مستو  المصارم المبحواة

 المتغيرات س  المصارم المبحواة العلاقات التأايرية بين  -اانيا: 
ة الثانيااااة بمعرفااااة العلاقااااة التكثيريااااة بااااين تكنولوجيااااا ئيساااابياااادف اختيااااار ماااادة صااااحة الفرضااااية الر 

ومات وتحسين جودة الخدمات المصرفية في المصارف الحكومية و الأىمية وذلك مان خالال المعم
اساااتخدام معامااال الانحااادار الخطاااي البسااايط ومعامااال التحدياااد نعاااري النتاااائج وكماااا ىاااو مباااين فاااي 

 .(أدناه4الجدول)

 (=الجدول )
 العلاقة التأايرية بين المصارم المبحواة

 
 
 

 .9,>?( =<,;ودرجة حرية ) 2,;2الجدولية تحت مستو  دصلة  Fقيمة      
 الحاسبة اصلكترونية مخرجاتإعداد الباحث باصعتماد عمى من المصدر : 

أظيييرت النتييائج بييان المصييارم الأىمييية قييد تاوقييت عمييى المصييارم الحكومييية كإجمييال  إذ بميي  معامييل  .1
R%47. 77التحديييد )

2
R%33.27( لممصييارم الأىمييية مقابييل )= 

2
( لممصييارم الحكومييية وىييذا = 

 د%( لممصيارم الحكوميية تعيو 66.73%( لممصارم الأىمية مقابيل )22.53يعن  إن النسبة المتبقية)
 .لأسباب علوائية غير  داخمة س  النموذج الحال 

أظيييرت النتييائج بييان المصييارم الأىمييية قييد تاوقييت عمييى المصييارم الحكومييية كإبعيياد إذ بميي  معامييل   .8
ى التييوال  وىيي  أعمييى %( لممصييارم الأىمييية عميي84.76%( )63.50%( )65.61%(  )73.96التحديييد  )

 المتغير المستقل
 

 دمعامل التحدي
R

2  % 
      F                          معامل 
 المحسوبة                    التحديد               
 R

2
                                        % 

F    

 المحسوبة

 45,55 44,45                   5,  44 55,54 الأجيزة والمعدات

 45,55 45,44                    55,5 55,5 البرامجيات
 55,4 45,  45                   55,5 54,4 الاتصالات

 44,54 44,4                    45,55 45,44 الموارد البشرية
 54,54 54,44                    45,5 54,55 تكنولوجيا المعمومات

 المصارف

 المتغير المعتمذ

 الأهليت                                         الحكىميت

 تحسيه جىدة الخذماث المصرفيت
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( الجدولييية إذ ظيييرت علاقييات قوييية وميي ارة تييدسع المصييارم المبحوايية لمعمييل بموجبيييا وتحسييينيا Fميين)
%( لممصارم الحكومية إذ ظيرت 79.62%( ) 6.36%( )10.01%( )64.11وت ويرىا باستمرار مقابل )

حواة لتيوسير الأجييزة والمعيدات علاقات متوس ة وضعياة لبعد البرامجيات واصتصاصت تدسع المصارم المب
تلجيع اةسراد العاممين سيييا عميى اسيتخدام  سضلا عنوالبحث المستمر عن البرامجيات الحدياة والمت ورة 

 .أدوات تكنولوجيا المعمومات س  تقديم الخدمات المصرسية
ة الخييدمات وىكييذا يمكيين القييول بييان ىنيياك علاقيية تييأاير معنوييية بييين تكنولوجيييا المعمومييات وتحسييين جييود

المصيييرسية عميييى مسيييتو  المصيييارم الأىميييية اكبييير مييين المصيييارم الحكوميييية مميييا ييييدسع إدارة المصيييارم 
وخصوصييا الحكومييية إلييى زيييادة اىتماميييا المباليير بتييوسير احتياجاتيييا ميين الأجيييزة الحديايية والمت ييورة 

تاحتيا العاممين لدييا لتسييل ع ميل المصيارم عنيد تقيديم ومختمم البرامجيات ووسائل اصتصال الحدياة وا 
 .الخدمات المصرسية 

تيييأاير إبعييياد تكنولوجييييا المعموميييات سييي  متغيييير تحسيييين جيييودة الخيييدمات   -االاييياً: 
 .المصرسية

( نتائج تحمييل المسيار سي  تيأاير إبعياد تكنولوجييا المعموميات سي  متغيير تحسيين جيودة <يعرل الجدول )    
يتضيح إن إبعياد تكنولوجييا المعموميات جميعييا تي ار بليكل  إذالخدمات المصرسية بلكل مبالير وغيير مبالير 

( إميا البرامجييات 0,40مبالر س  تحسين جودة الخدمات المصرسية إذ بمغت نسبة التأاير ل جييزة والمعيدات )
وىييذا يعنيي  إن ىييذه  .(0,23( سيي  حييين بمغييت لممييوارد البلييرية)0,29( وبمغييت اصتصيياصت )0,39سقييد بمغييت )
اير مساراتيا المبالرة ت ار س  تحسين جيودة الخيدمات المصيرسية تيأايرا إحصيائيا معنوييا مميا تأ إذاةبعاد من 

يييدل عمييى أىمييية تمييك اةبعيياد والتيي  يجييب مراعاتيييا ميين قبييل المصييارم عينيية البحييث لأنيييا تعييد جييوىر العمييل 
 .الأساس 

والمعيدات يمكين إن ييتم إليى  إن تيأاير الأجييزة إذوعمى الرغم من ىذا سجمت وجود تأايرات غير مبالرة أيضا 
 .جانبو تأايرا غير مبالرلمبرامجيات ليكون التأاير الكم  للاجيزه والمعدات وىكذا لبقية اةبعاد الأخر 

وىذا يعن  إن اصىتمام بالتأاير الكم  لمتغيرات تكنولوجيا المعمومات سيكون أسضيل وأكاير ساعميية سي  تحسيين 
جة الأولى للاجييزه والمعيدات وسي  المرتبية الاانيية لمبرامجييات وجيا  بعيد جودة الخدمات المصرسية ويأت  بالدر 

 .اصتصاصت س  المرتبة الاالاة وأخيرا جا  س  المرتبة الرابعة الموارد البلرية

تتباين الأولويات واصىمييات لتيأاير إبعياد  إذوعمية سان جميع النتائج ت كد قبول الارضية الاالاة  بلكل كامل ب
 .المعمومات عمى تحسين جودة الخدمات المصرسية تكنولوجيا
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 (4جدول)
نتائج تحميل المسار في تكثير إبعاد تكنولوجيا المعمومات عمى تحسين جودة الخدمات 

 المصرفية
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ات كيل وبنا  عمى ميا تقيدم يمكين عيرل انسييابية التيأايرات المباليرة وغيير المباليرة صبعياد تكنولوجييا المعمومي
عمييى حييدة لتأايرىييا سيي  تحسييين جييودة الخييدمات المصييرسية وتوضييح اةلييكال الاتييية التييأايرات المبالييرة وغييير 

 .المبالرة
 
 
 
 

 تأثير الأجهزة والمعذاث في تحسيه جىدة

 الخذمت المصرفيت 

 

 0.32تأثير مباشر                                       

 تأثيراث غير مباشرة

 0.18رامجياث                               *عبر الب

 0.11*عبر الاتصالاث                                

 0.21-*عبر المىارد البشريت                         

 

 0.40التأثير الكلي                                      

 

 

 تأثير البرامجياث في تحسيه جىدة

 الخذمت المصرفيت

 

 0.27ر مباشر                                      تأثي

 تأثيراث غير مباشرة

 0.22*عبر الأجهزة والمعذاث                       

 0.13*عبر الاتصالاث                               

 0.23*عبر المىارد البشريت                          

 

 0.39               التأثير الكلي                       

 

 تأثير الاتصالاث في تحسيه جىدة

 الخذمت المصرفيت

 

 0.19   تأثير مباشر                                       

 تأثيراث غير مباشرة

    0.18*عبر الأجهزة والمعذاث                       

    0.18*عبر البرامجياث                               

   0.26المىارد البشريت                            *عبر

 

 0.29 التأثير الكلي                                        

 

 

 تأثير المىارد البشريت في تحسيه جىدة

 الخذمت المصرفيت

 

  0.32-تأثير مباشر                                       

 تأثيراث غير مباشرة

  0.21لمعذاث                        *عبر الأجهزة وا

 0.19   *عبر البرامجياث                               

   0.19*عبر الاتصالاث                                

 

        0.23التأثير الكلي                           
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 ( انسيابية تأاير الأجيزة والمعدات س  تحسين جودة الخدمات المصرسية:اللكل)

 -( أعلاه النتائج التالية::وبناس اللكل )
 .وى  قرا ة موجبة غير عالية0.32) تأايرات المبالرة لمتغير الأجيزة والمعدات قرا ة )سجمت ال .1

 .(0.08)سجمت التأايرات غير  المبالرة لمتغير الأجيزة والمعدات قرا ة .8

 موجبية عاليية بمغيت غير  المباليرة لمتغيير الأجييزة والمعيدات قيرا ةو  المبالرة ةسجمت التأايرات الكمي .9
(0.40). 

 

 
 
 

                                     0.40التأثير الكلي 
 

 تأثير مباشر

0.32 

 مباشرة رتأثير غي

0.08 

الأجهزة 

 والمعذاث

 البرامجياث

0.18 

 الاتصالاث

0.11 

 المىارد البشريت  

-0.23 
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 ( انسيابية تأاير البرامجيات س  تحسين جودة الخدمات المصرسية;اللكل)
 -( أعلاه النتائج التالية:;وياسر اللكل ) 

 0.27) سجمت التأايرات المبالرة لمتغير البرامجيات قرا ة ).1

 0.12)سجمت التأايرات غير  المبالرة لمتغير البرامجيات قرا ة). 8   

 موجبة عالية   غير  المبالرة لمتغير البرامجيات قرا ةو  المبالرة ةسجمت التأايرات الكمي.9   
 (0.39) بمغت      

 
 
 

 المىارد البشريت  

-0.23 
 البرامجياث

 

 الاتصالاث

0.13 
 

الأجهزة 

 والمعذاث

0.22 

 

 تأثير مباشر

0.27 

 

 0.39 التأثير الكلي
 

 مباشر رتأثير غي

0.12 
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 ( انسيابية تأاير اصتصاصت س  تحسين جودة الخدمات المصرسية>اللكل) 
 -( أعلاه النتائج التالية:>وياسر اللكل  )

 0.19)المبالرة لمتغير اصتصاصت قرا ة ) سجمت التأايرات.1     
 (0.10سجمت التأايرات غير  المبالرة لمتغير اصتصاصت قرا ة). 8     
 موجبة عالية   غير  المبالرة لمتغير اصتصاصت قرا ةو  المبالرة ةسجمت التأايرات الكمي.9    

 . (0.29) بمغت       
 
 
 

 المىارد البشريت  

0.26- 
 البرامجياث

0.18 

الأجهزة 

 والمعذاث

0.18 

 الاتصالاث

 

 مباشرة رتأثيرغي

0.10 
 

 تأثير مباشر

0.19 

 0.29التأثير الكلي
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 تأاير الموارد البلرية س  تحسين جودة الخدمات المصرسية ( انسيابية=اللكل)
 -( أعلاه النتائج التالية:=وبناس اللكل )

 (0.32-سجمت التأايرات المبالرة لمتغير الموارد البلرية قرا ة ).1     
 (0.55سجمت التأايرات غير  المبالرة لمتغير الموارد البلرية قرا ة). 8     
 موجبة  غير  المبالرة لمتغير الموارد البلرية قرا ةو  المبالرة ةلكميسجمت التأايرات ا.9    

 (0.23) عالية بمغت      
تكنولوجيييييا   دتيييأاير إبعييياد تحسيييين جيييودة الخيييدمات المصيييرسية سييي  متغيرابعيييا -بعييياً:را

 المعمومات.
ولوجييا المعموميات اىمية  إبعاد تحسين جودة الخيدمات المصيرسية سي  إبعياد  تكن عنتبين نتائج تحميل المسار 

يتضييح إن إبعيياد تحسييين جييودة الخييدمات المصييرسية جميعيييا ليييا اىمييية بلييكل  إذبلييكل مباليير وغييير مباليير 

 الاتصالاث

0.15 

 

 البرامجياث

0.19 
 

الأجهزة 

 والمعذاث

0.20 

المىارد 

 البشريت
 

 تأثير مباشر

-0.32 

 رةمباش رتأثيرغي

0.55 
 

 0.23 التأثير الكلي
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( 0.30( وللاسييتجابة بمغييت)0.13مباليير سيي  إبعيياد  تكنولوجيييا المعمومييات إذ بمغييت نسييبة اىمييية اصعتمادييية)
( ولمجيدارة والأىميية 0.27يم الزبون بمغيت )( ولمعرسة وس0.22ولمسيولة الوصول والحصول عمى الخدمة بمغت)

( وللامييان 0.22( ولمكياسيية والمجامميية بمغييت)0.30( ولممصييداقية بمغييت)0.23( وللاتصيياصت بمغييت)0.34بمغييت)
رة سيي  اىمييية مسيياراتيا المباليي إذوىييذا يعنيي  إن ىييذه اةبعيياد ميين  .( 0.35( ولمممموسييات بمغييت)0.14بمغييت)

مما يدل عميى أىميية تميك اةبعياد التي  يجيب إن تراعيييا المصيارم  ائ  معنويتكنولوجيا المعمومات تأايرٌ إحص
 إذوعمى الرغم من ىذا سيجمت وجيود تيأايرات غيير مباليرة أيضيا  .عينة البحث لأنيا تعد جوىر العمل الأساس 

ييية إن اىمييية اصعتمادييية يمكيين إن يييتم إلييى جانبييو اىمييية غييير مبالييرة للإبعيياد الأخيير  ليكييون اصىمييية الكم
وىذا يعن  إن اصىتمام الأىميية الكميية لمتغييرات تحسيين جيودة الخيدمات .للاعتمادية وىكذا لبقية اةبعاد الأخر 

المصرسية سيكون أسضل وأكار سعالية س  إبعياد  تكنولوجييا المعموميات وييأت  بالدرجية الأوليى الممموسيات وسي  
واصستجابة س  المرتبة الاالاة وس  المرتبة الرابعية معرسية الدرجة الاانية والجدارة والأىمية ام كل من المصداقية 

وسيم الزبيون والمرتبية الخامسية سقيد جيا ت اصتصياصت بينميا احتميت كيل مين سييولة الوصيول والحصيول عميى 
وسي  المرتبية السيابعة الأميان وأخييرا سي  المرتبية الاامنية جيا ت .الخدمة والكياسة والمجاممية المرتبية السادسية 

تتبياين الأولوييات واصىمييات لتيأاير إبعياد  إذإذ إن جميع النتائج ت كد قبول الارضية وبلكل كامل بي .يةاصعتماد
 .تحسين جودة الخدمات المصرسية عمى  إبعاد  تكنولوجيا المعمومات

 الاروقات بين جودة خدمة المصارم الحكومية والأىمية  -خامساً:
( وذلييك لأجييل معرسيية الاروقييات Mann-whintey Testلقييد تييم اسييتخدام اختبييار مييان ونتيي  )  

ومين  .بصورة عامة بين المصيارم الحكوميية و المصيارم الأىميية سي  جيودة الخيدمات المصيرسية 
-P( وقيميية مسييتو  الدصليية)700.500( أدنيياه نلاحييظ بييان قيميية مييان ونتيي  ىيي )?خييلال الجييدول)

value(تساوي )( وىيذا يعني  بيان ىنياك 0.05)( وى  اقل من مستو  الدصلة العيام والبيال 0.019
 .( بيين المصيارم الحكوميية و المصيارم الأىميية0.05سروقات ذات دصلة إحصائية تحت مستو  )

 .أي إن جودة الخدمة مختماة بين المصارم الحكومية والأىمية

( اكبيير ميين الوسيي  الحسيياب  49.82وميين ملاحظيية الوسيي  الحسيياب  لممصييارم الأىمييية والبييال )
( وىذا يعن  بان المصيارم الأىميية تكيون سيييا جيودة الخيدمات 38.57ية والبال )لممصارم الحكوم

 .المصرسية أسضل من المصارم الحكومية

 (?الجدول)
 الاروقات س   جودة الخدمات بين المصارم الحكومية والأىمية                    

 المصارم
 

 uقيمة الوس  الحساب  حجم العينة
Mann whintey 

 قيمة
P-value 

   38.57 45 الحكومية
 0.019 700.500 49.82 42 الأىمية
 الحاسبة اصلكترونية مخرجاتإعداد الباحث باصعتماد عمى من المصدر : 
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 المبحث الخامس 
 اصستنتاجات والتوصيات

  تأولا: الاستنتاجا
تيم التوصيل  س  ضو  النتائج المستخمصة س  عرل وتحميل الجانبين النظيري والت بيقي  لييذه الدراسية

 -إلى مجموعة من اصستنتاجات وكما يم :
وجيييا إن الم لييرات اةحصييائية التيي  أسرزتيييا عينيية الدراسيية تلييير إلييى إن نتييائج ت بيييق إبعيياد تكنول.1

لتبني  ماياىيم تكنولوجييا المعمومييات  اً ميا ييدل عميى إن ىنياك اسيتعدادالمعموميات ذات مسيتو  ممحيوظ 
  حييين مازالييت جيييود المصييارم الحكومييية سيي  ىييذا المجييال دون ميين قبييل إدارة المصييارم الأىمييية سيي

 . موح العاممين سييا والزبائن المتعاممين معيا 

أوضحت نتائج التحميل وجود علاقة ارتبا  معنوية بين كيل مين إبعياد تكنولوجييا المعموميات وتحسيين  .8
بتيوسير أجييزة اصتصياصت  بدوره زيادة اىتمام إدارات المصيارم  جودة الخدمات المصرسية وىذا يقتض

 .الحدياة وتدريب العاممين لدييا عمى استخدام ىذه الأدوات صنجاز اةعمال المصرسية

كلات نتائج معامل اصنحدار عن وجود علاقة تأاير معنوية لتكنولوجيا المعمومات س  تحسيين جيودة  .9
 .الخدمات المصرسية

أولوياتيييا سيي  التييأاير عمييى  إذلوجيييا المعمومييات ميين أظيييرت الم لييرات اةحصييائية تبيياين إبعيياد تكنو  .:
إبعاد تحسين جودة الخدمات المصرسية مما يدل عمى ضيرورة تيوسير الأجييزة والبرامجييات واصتصياصت 

 .والموارد البلرية الكا  ة عند تقديم  الخدمات المصرسية
المعمومييييات بييييين سيييي  مسييييتو  اسييييتخدام أدوات تكنولوجيييييا  اً أظيييييرت الدراسيييية إن ىنيييياك تااوتيييي .;

سالمصيارم الأىميية ىي  أكاير اسيتخداما لتميك الأدوات وسيبب ىيذا التاياوت  المصارم)مجتمع الدراسية(
يرجع إلى اصختلام سي  سمسياة ورغبية إدارات المصيارم لمتغييير واخيتلام مواردىيا الماليية سضيلا عين 

مى مستو  السيموك الايردي اصختلام س  البنية والتركيب الداخم  لممصارم وأسموب تعامل العاممين ع
تاتقيير المصييارم الحكومييية إلييى ماييل ىييذه الأدوات  إذوالجمعيي  ومييد  تييوسر وسييائل الراحيية لمزبييائن 

 .والأساليب
أظيييرت الم ليييرات اةحصيييائية وجيييود سروقيييات بييين المصيييارم الأىميييية والحكوميييية إذ إن المصيييارم  .>

ن التاياوت الكبيير سي  سينوات تأسييس الأىمية ى  أكار ت يورا مين المصيارم الحكوميية عميى اليرغم مي
 .المصارم الأىمية مقارنة بالمصارم الحكومية 

لم تأخذ المصارم)مجتمع الدراسية( بالحسيبان أرا  ومقترحيات الزبيائن لأجيل تحسيين جيودة الخيدمات  .=
 .المصرسية المقدمة ليم وس  نوعية الأدوات المستخدمة س  تقديم تمك الخدمات

كومية عمى وجو الخصون تعمل بال رق التقميدية س  انجياز معياملات الزبيائن مازالت المصارم الح .<
وصتتوسر وسائل الراحة سييا سوا  لمعاممين أو الزبائن الذين تتعامل معييم تميك المصيارم عميى عكيس 
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المصارم الأىمية الت  تتميز بوجود سضا ات مناسبة مع توسر وسائل الراحية بليكل أو أخير لمعياممين 
 .ولمزبائن

مازالييت المصييارم العراقييية عمييى وجييو الخصييون الحكومييية منيييا تعييان  ميين عييدم كااييية مسييتمزمات  .?
البنية التحتية اللازمة لتقديم خدمات مصرسية حدياة ومت ورة وىذا يضع الصيناعة المصيرسية العراقيية 

 .اللازمة لذلك إمام مسولية كبيرة والمتمامة بدعم وتوجيو اصستامارات س  مجال إرسال البنى التحتية

 

 التوصيات  -اانيا: 
استكماص لمت مبات الدراسة وسي  ضيو  مياتم تقديميو مين تيأ يرات نظريية وميا تيم التوصيل إليية مين اسيتنتاجات 
عمى مستو  واقع المصارم)مجتمع الدراسة( سقيد تيم صيياغة مجموعية مين التوصييات يمكين اةسيادة منييا سي  

 -وس  المصارم)عينة الدراسة( بلكل خان وكما يأت  :المصارم والم سسات الحالية بلكل عام 
وأخيير  لمتعييرم عمييى أخيير المسييتجدات التيي  تظييير سيي  مجييال  مييدةالقيييام بييإجرا  دراسييات ميدانييية بييين  .1

التكنولوجية المصرسية لغرل  تحسين جيودة الخيدمات المقدمية لمزبيائن وكيذلك التعيرم عميى الخيدمات 
 .اخل والخارجالت  تقدميا المصارم المناسسة س  الد

ضرورة تبن  خ    ويمة الأجل ةدخيال تكنولوجييا المعموميات الحدياية سي  العميل المصيرس  كاسيتخدام  .8
الصرام الال  ولبكة المعمومات الدولية)اصنترنت( وغيرىا لغيرل انجياز الخدمية المصيرسية سي  الوقيت 

ن عين الخيدمات المصيرسية المناسب وبأقل التكاليم سضلا عن اسيتخداميا )اصنترنييت( كوسييمة للإعيلا 
الجدييييدة التييي  تقيييدميا ومييين خيييلال تنميييية وعييي  الزبيييائن وتليييجيعيم سييي  اسيييتخدام أدوات تكنولوجييييا 

 .المعمومات مال )الصكوك الورقية الب اقات اصئتمانية والنقود اصلكترونية ( وغيرىا

حديايية كالايياكس العمييل عمييى تحسييين جييودة الخييدمات المصييرسية ميين خييلال اسييتخدام أجيييزة اصتصييال ال .9
 والبرييد اصلكتروني  وغيرىييا وتليجيع المصييارم عميى اسيتخدام أدوات  تكنولوجيييا المعموميات المتنوعيية 

 .س  تقديم الخدمات المصرسية

وأخيير  بخصييون العمييل المصييرس  لغييرل التعييرم عمييى  مييدةالعمييل عمييى اسييت لاع أرا  الزبييائن بييين  .:
 .ن الحصول عمييارغباتيم ومقترحاتيم وأنواع الخدنات الت  يرغبو

ضييرورة تخميي  إدارات المصييارم الحكومييية عمييى وجييو التحديييد عيين الاليييات اليينظم التقميدييية سيي  العمييل  .;
المصييرس  واعتميياد الأسيياليب الحديايية والمت ييورة والتيي  يمكيين ميين خلاليييا اصرتقييا  بجييودة الخييدمات 

 .المقدمة لمزبائن س  ىذا النوع من الم سسات المالية

ارات المصييارم بأىمييية موضييوع تكنولوجيييا المعمومييات لمييا ليييا ميين دور بييارز سيي  ظييل .  تعميييق وعيي  إد>
التغيرات والظروم المختماة الت  يليدىا العالم من خلال اص لاع عمى التجارب العربية والعالميية وميا 

 .توصمت إليو س  مجال تكنولوجيا المعمومات

دورات تدريبيية متخصصية سي  تكنولوجييا المعموميات  إلراك العاممين س  المصيارم الحكوميية والأىميية سي . =
المصرسية وأساليب تقديم الخدمة المصرسية واكتساب الخبرات اللازمة لمنيول واصرتقا  جيودة الخدمية 

 .المصرسية المقدمة

تلجيع المصارم الحكومية والأىمية عمى التعاون والتنسيق مع الجيات الرسمية وغيير الرسيمية واةسيادة   .<
 .لخبرات العربية والعالمية من اجل وضع ستراتيجية  موح س  تقديم الخدمة المصرسيةمن ا
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ضييرورة إقاميية علاقييات وتحالاييات سييتراتيجية بييين المصييارم العراقييية وبييين المصييارم العربييية عمييى وجييو  .?
 .الخصون من اجل تدعيم قدراتيا التناسسية

 
  المصادر
 القرعن الكريم

                                Arabic Referencesالمصادر العربية -أوص:
الأغيييا  وسييييق حمم  "الميييوارد البليييرية و التكنولوجييييا والمعموميييات سييي  المنظمييية"م تمر الزيتونييية عمان   .1

 . 2003الأردن 

مكانييات الت بيييق سيي   .8 البكييري  اييامر ياسر "التلييغيل الييذات  لممعمومييات سيي  تسييويق الخدميية المصييرسية وا 
 . 2001مجمة الرليد المصرس   العدد الاان   "المصارم العراقية

 . 8229جواد  لوق  ناج   "السموك التنظيم "  دار الحمد لمنلر والتوزيع   عمان   اصردن   .9

الدحميية  سيصييل " تكنولوجيييا الأدا  البلييري" مدخل زيييادة ادا  منظمييات اةعمييال  ميي تمر الزيتونيية عمان   .:
   . 2003الأردن 

 . 1998نظم المعمومات" م سسة الوراق لمنلر والتوزيع  عمان   الأردن  الحسنية سميم "مباد  .;

سرحان  عبد الرضا  و  "نقيل وبنيا  التكنولوجييا  حمايية ل مين القيوم  العربي  وتحقييق ىيدم اصسيتقلال  .>
 . 2000 9 العدد 9اصقتصادي" مجمة القادسية لمعموم اةدارية واصقتصادية مجمد

 1998"مدخل الى تكنولوجيا التعميم" سمسمة المصادر التعميمية   العدد الأول سلامة  عبد الحاسظ محمد   .=

لاىين  لريم كامل   " نظم المعمومات اةدارية  لممكتبات ومراكز المعمومات  المااىيم والت بيقات" دار  .<
 . 1994المريو لمنلر  الريال  السعودية 

 دار صيياا  لمنليير  والتوزيع عمييان   1ارييية"  اللييرمان  زييياد محمييد   "مقدميية سيي  نظييم المعمومييات اةد .?
 . 2004الأردن 

لمس الدين   لمس اليدين عبيد اذ  " المعرسية" وزارة الاقاسية سي  الجميوريية العربيية السيورية  دمليق   .12
  . 2001 450العدد 

 

لليركات ال ويل  أكرم ورليد حكمت "اار تقانة  المعمومات س  إدارة المعرسة"دراسة ميدانية س  عينية مين ا .11
 . 2005س  محاسظة نينو  بحوث مستقبمية  العدد العالر 

 دار 1العلاق  بلير عباس   وال ائ    حميد عبد النب   "تسويق الخدمات" مدخل سيتراتيج  وظياي      .18
 . 1999الم بوعات لمنلر عمان   الأردن 

وائييييل لمنليييير عقيميييي    عميييير وصييييا   الميييي من   قيييييس عبييييد عميييي   "المنظميييية ونظرييييية التنظيييييم " دار  .19
  . 1998والتوزيع عمان  الأردن  

قنييديمج  عامر إبراىيم والسييامرائ   إيمييان ساضييل " تكنولوجيييا المعمومييات وت بيقاتيييا" دار الييوراق لمنليير  .:1
 . 2002والتوزيع  عمان  الأردن  

سييييد   نجيييم  عبيييود نجيييم  "إدارة العممييييات واةنتييياج والييينظم والأسييياليب واصتجاىيييات الحدياة" مكتبييية المميييك .;1
 2001الريال  السعودية 
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المليييدان    ليييما  عبييد الم يييم سييممان " العلاقيية بييين تقانيية  المعمومييات والتييدريب وأارىييا سيي  القييدرات  .>1
المميزة" دراسية مسيحية لأرا  الميديرين العياممين سي  الليركة العامية لمنقيل البيري   رسيالة ماجسيتير  كميية 

 . 2002اةدارة واصقتصاد  الجامعة المستنصرية  

 دار البيييييازوري لمنليييييير والتوزيع عمييييييان   1ياسين سيييييعد غالب "تحميييييييل وتصيييييميم نظييييييم المعمومييييييات"   .=1
 . 1998الأردن 
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