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ّـ الصّالحات، يا ربّ لؾ الحمد كما ينبغي         لجلاؿ كجيؾ كلعظيـ  الحمد لله الذم بعزّتو كجلالو تت

 .سمطانؾ لؾ الحمد كالشكر حمدا كثيرا طيّبا مباركا فيو

تقدّـ بأرؽّ كممات الشكر كالثنّاء إلى كؿّ مف أفي ىذا المقاـ إلّا أف  يلكؿّ نجاح شكر كتقدير، فلا يسعن       
صاحب التميّز  خصّ بالذّكرأكما  "عميكخاصة زكجي حفضو الله " ىذا البحث يد العكف في إنجاز يل قدّـ

 كعمى الثقّة التي منحني إيّاىا أثناء البحث. عمى دعمو "قريد مصطفى "الدكتكر: كالأفكار النيّرة 

تمنّى مف الله أشرؼ التعمّـ عمى أيدييـ،  تجارية بجامعة المسيمة، الذيف نمإلى كؿ أساتذة قسـ العمكـ الت      
 لكـ عمى ما قدّمتمكه .عزّ كجؿّ أف يمبسيـ ثكب الصحّة كالعافية، شكرا 

 إلى كؿّ مف ساعدني مف قريب أك مف بعيد .                             

 شكر فضمؾ .أحمدؾ ك أتكب إليؾ ك أك  يستغفرؾ ربّ أ                            

 

 
 

 

 

 

 



 

 
 

الى مف سار معي منذ بداية الطريؽ حتى ىذه المحظة ككاف دافعا لي لكؿ نجاح الى مف      
والدي الحبيب لى مصدر الأماف كراحة الباؿ" لي كنفيس ليسعدني في ىذه الحياة إؿ كؿ غابذ

صبرت ككافحت معي في ىذه الحياة  لى ركح القمب كنبض الحناف الى بمسـ الجراح مف" كا  العيد
 والدتي الحبيبة نعيمة"نسانة في حياتي " أعظـ إ

 ممي الذم كصمت لو بتكفيؽ الله ثـ بفضمو لى رفيؽ الدرب، الى مف ساندني في التقدـ العإ     

 "ميعالزكج الكريـ"           

 بيـ في جنات خمده: لى الذيف نرجك مف الله أف يجمعنيإ      

 خكتيإ           

 حافظ ، صابر، عبد الكريم ، رضوان ، حمزة ، وليد.

 عائمتي الثانية و  

 " رحمو الله. رفيس عطيةأ " دائما كالدم العزيز الذم تمنيت رؤيتو

 طاؿ الله في عمرىا.أتمنى ليا دكاـ الصحة كالعافية ك أأمي الغالية "الضك" 

 .السعيد، سعد، حسان، اسماعيلخكتي: إ

 .مريمسميمة)رحميا الله(،  العمجة، نورة، لبنى،خكاتي: أ
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 الممخص:
ياس درجة التطكر في القطاع المصرفي، تعتبر الخدمات المصرفية كجكدتيا مف المشاريع التي تمكف مف ق

كىذا ما جعؿ العديد مف المصارؼ في مختمؼ دكؿ العالـ تسعى إلى تطكير الخدمات المصرفية الإلكتركنية، 
رضاء العامميف كلعمى التطكر  كغيرىا لأف الكضع الحالي يتطمب السرعة في معالجة المعاملات كالصفقات، كا 

ماتية ساىـ بشكؿ فعاؿ في إيداع كسائؿ كأنظمة ككسائط لمدفع التكنكلكجي خاصة في مجاؿ المعمك 
 الإلكتركني يأمؿ منيا تكفير الأماف كالسيكلة في التعامؿ.

 ،تحسيف جكدة الخدمات المصرفية في تصاؿكالإ المعمكمات تكنكلكجيا دكر معرفة إلى الدراسة ىذه تيدؼ
 العشكائية العينة طريقة اخترنا كقد المطمكبة تجمع البيانا بغرض ستبيافإ تصميـ تـ الأىداؼ ىذه كلتحقيؽ
 المكزعة الاستبيانات جمع كبعد ( فرد،03مف ) العينة ىذه حيث تككنت الدراسة عينة دراأف لتحديد البسيطة
 SPSSالاجتماعية  لمعمكـ الإحصائية الحزـ برنامج باستخداـ تضمنتيا كمعالجتيا التي البيانات كتحميؿ
جكدة ك  الإتصاؿ ك المعمكمات تكنكلكجيا بيف معنكم مكجب ارتباط ىناؾ بأف فيدمعمكمات ت عمى تحصمنا

 .مات المصرفيةدالخ
 .جكدة الخدمات المصرفية الخدمات المصرفية، ,الإتصاؿ ك المعمكمات تكنكلكجيا : المفتاحية الكممات

Summary: 
Banking services are considered as quality projects that enable the measurement of the 
degree of development in the banking sector, This has made many banks in different 
countries of the world seeking to develop electronic banking services, because the 
current situation requires the speed of processing transactions and transactions, and the 
satisfaction of employees and others and the technological development, especially in 
the field of informatics has contributed effectively in the deposit of means and systems 
and electronic payment means hope to provide Safety and ease of dealing this science 

has an objective which aim is the impact of technological information and 
communication for the Quality of Banking Services in bank BADR agency m'sila  to 

achieve these aims questions were asked to a sample and example of a group of 30 
personne, After gathering requêst and analysing theme we obtained SPSS using the 

programme of statistic Package for Social Sciences of sociology information which deals 
with appositive and moral Relationship between technology information, communication 

Quality of Banking Services. 
Keywords:Banking services, Quality of Banking Services, science technological information 
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 مقدمة عامة
 

  - أ- 
 

 عامة  مقدمة
 إلى أدل الذم الأمر الحياة نكاحي مختمؼ في تتحكـ مؤثرة قكة كالاتصاؿ المعمكمات تكنكلكجيا أصبحت
 التكيؼ في السرعة كتحقيؽ التطكرات تمؾ لمكاكبة الحديثة كالمفاىيـ كالأنظمة المداخؿ مف عدد ظيكر

 الأفضؿ، تحقيؽ نحك الأىداؼ بمستكل كالارتقاء الأداء كتحسيف تطكير كلاسيما القكل، تمؾ مع كالاستجابة
كذلؾ مف  المستطاع قدر عميو كالمحافظة النجاح تحقيؽ إلى دائمة بصكرة الأعماؿ مؤسسات تسعى حيث

 تكنكلكجياسعي بالاستمرار إلى تطكير منتجاتيا كتحسيف استراتيجياتيا كاستخداـ كافة مككنات خلاؿ ال
 المتطكرة. كالاتصاؿ المعمكمات

 الخدمات المصرفية حيث مف كبيرا تطكرا العالمي المستكل عمى الأخيرة السنكات في المصرفي القطاع كشيد
 كتقديـ خمؽ كابتكار إلى جاىدة المصارؼ تسعى حيث تادة،المع التقميدية الخدمات عف تختمؼ كالتي المقدمة،
زيادة  كمنو ثقتيـ نيؿ بغرض كاستمالتيـ العملاء رضا كسب بذلؾ كمحاكلة جديدة، مصرفية خدمات

 حيث المصارؼ، تقدميا التي المصرفية الخدمة في جكدة تحقيؽ كجب ذلؾ يتحقؽ معاملاتيا معيـ، حتى
 عمى أساسية بصفة تركز المصارؼ أصبحت لذا المصرفي، العمؿ ياتأساس مف الجكدة المصرفية تعتبر
 ، كىذا باستخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ.في خدماتيا جكدة تحقيؽ

 تـ صياغة إشكالية البحث في السؤاؿ التالي: الإشكالية: -1

لبنك الفلاحة تكنولوجيا المعمومات والاتصال في تحسين  جودة الخدمات المصرفية ما مدى مساىمة  
 ؟وكالة المسيمة BADRوالتنمية الريفية 

 :التالية الفرعية الأسئمة طرح يتـ الرئيسي السؤاؿ مف انطلاقا

كالاتصاؿ عمى بعد الإعتمادية في بنؾ  المعمكمات تكنكلكجيا  لاستخداـ إحصائية دلالة ذك ىؿ يكجد دكر -
 5%لةدلا مستكل عند الفلاحة كالتنمية الريفية ككالة المسيمة

 بنؾلاتصاؿ عمى بعد الإستجابة في كا المعمكمات تكنكلكجيا  لاستخداـ إحصائية دلالة ذك ىؿ يكجد دكر -
 .5%دلالة  مستكل عند الفلاحة كالتنمية الريفية ككالة المسيمة

اؿ عمى بعد الثقة كالأماف في كالاتص المعمكمات تكنكلكجيا  لاستخداـ دلالة إحصائية ىؿ يكجد دكر ذك -
 .5%دلالة  مستكل الفلاحة كالتنمية الريفية  ككالة المسيمة عند نؾب

مى بعد المممكسية كالاتصاؿ ع المعمكمات تكنكلكجيا  لاستخداـ دلالة إحصائية ذك ىؿ يكجد دكر  -
 . 5%دلالة مستكل الفلاحة كالتنمية الريفية ككالة المسيمة عند بنؾكالكصكؿ في 



 مقدمة عامة
 

  - ب- 
 

 البحث: فرضيات -2

 :التالي النحك عمى الفرضيات صياغة يمكف الفرعية كالأسئمة البحث شكمةم إلى ستناداإ

 بنؾيف جكدة الخدمات المصرفية في كالاتصاؿ دكر في تحس المعمكمات تكنكلكجيال "  الرئيسية الفرضية -
 الفلاحة كالتنمية الريفية  ككالة المسيمة.

 :التالية الفرعية الفرضيات عنيا كينتج

 ولى:الفرضية الفرعية الأ 

 بنؾتصاؿ عمى بعد الإعتمادية في كالا المعمكمات تكنكلكجيا  ستخداـلإ إحصائية دلالة ذك دكر يكجد  -
 .5%دلالة  مستكل الفلاحة كالتنمية الريفية ككالة المسيمة عند

 الفرضية الفرعية الثانية:

 بنؾبعد الإستجابة في لاتصاؿ عمى كا المعمكمات تكنكلكجيا  ستخداـلإ إحصائية دلالة ذك دكر  يكجد -
 .5% دلالة مستكل الفلاحة كالتنمية الريفية ككالة المسيمة عند

 الفرضية الفرعية الثالثة:

 بنؾالآماف في  كالاتصاؿ عمى بعد الثقة ك المعمكمات تكنكلكجيا  ستخداـلإ إحصائية دلالة ذك دكر يكجد -
 .  5%ةدلال مستكل الفلاحة كالتنمية الريفية ككالة المسيمة عند

 الفرضية الفرعية الرابعة:

 بنؾفي تصاؿ عمى بعد المممكسية كالا المعمكمات تكنكلكجيا  ستخداـلإ إحصائية دلالة ذك دكر  يكجد  -
 5% دلالة مستكل الفلاحة كالتنمية الريفية ككالة المسيمة عند

 :يمي ما حثالب مكضكع اختيار إلى أدت التي الأسباب كأبرز أىـ : مفالبحث اختيار أسباب -3

 بالتكنكلكجيا. المتعمقة المكاضيع ىذه مثؿ في لمبحث الشخصي الميؿ -

تشيدىا المؤسسات  التي الحديثة كالتطكرات المستجدة التحكلات مع خاصة المكضكع بأىمية الشعكر -
 الإقتصادية

 تحسيف جكدة الخدمات المصرفية. عمى المساعدة العكامؿ دراسة في  الرغبة -



 مقدمة عامة
 

  - ت- 
 

 :حثالب أىمية -4

 : أىميا نقاط عدة مف أىميتو البحث ىذا يكتسب

  المجالات. مختمؼ في أىمية لو كالاتصاؿ المعمكمات تكنكلكجيا مكضكع -

 المعمكمات كالإتصاؿ. تكنكلكجيا في كالمعمكماتية الرقمية الثكرة مجاؿ في الحديثة التكجيات معرفة -

 بصفة كالمجتمع الأفراد عمى كالاتصالات لمعمكماتا تكنكلكجيا خمفتو الذم الكبير الأثر بتقديـ تسمح -
 .خاصة بصفة المصرفي العمؿ مجاؿ في كتطبيقاتيا عامة،

 ىذه بدكر كعي مسيرىا كمدل المعمكمات، تكنكلكجيا في كمستكاىا المؤسسة كاقع عمى التعرؼ الميـ مف -
 جكدة الخدمة. تحسيف بيدؼ الفعمية كاستخداماتيا الحديثة التكنكلكجيا

مداده فكرم، إثراء في الدراسة ىذه تسيـ -  .كالعممي العممي بمستكاه ترتقي التي كالمعمكمات بالمعرفة كا 

 الدراسات السابقة:-5

-الإلكتركني عمى جكدة الخدمات المصرفية تسكيؽأثر ال الموسومة بـ:  2010دراسة "شيروف فضيمة" -1
تسكيؽ مف جامعة ؿ شيادة الماجستير تخصص دمة لني، مذكرة مق-دراسة حالة بعض المصارؼ في الجزائر

 منتكرم قسنطينة، كمية العمكـ الاقتصادية كعمكـ التسيير ، قسـ العمكـ التجارية كتيدؼ ىذه الدراسة إلى:

 إبراز دكر التسكيؽ الالكتركني في تسييؿ المعاملات الالكتركنية بأقؿ جيد ككقت لتحقيؽ الجكدة. -

لمصرفية كتكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ في العمؿ المصرفي يرفع مف إبراز تصكر الجكدة الخدمات ا -
 كفاءة كأداء الخدمات.

 أىـ النتائج المتكصؿ إلييا مف خلاؿ ىذه الدراسة ىي:

التأخر في تطبيؽ تقنيات الصيرفة الإلكتركنية في المصارؼ الجزائرية كاقتصارىا عمى فئة قميمة مف  -
 الزبائف.

ية عمؿ المصرفي الالكتركني كيحتاج إلى كقت كبير ليرتقي إلى مستكل الشفافنقص الكعي بأىمية ال-
 .الالكتركنية اللازمة

 كما يختمؼ في ىذه الدراسة عف الدراسة الحالية ما يمي:

 الجزائرية. معالجة ميدانية باستخداـ المقابمة في بعض البنكؾ -



 مقدمة عامة
 

  - ث- 
 

 2010/2011فترة الدراسة كانت  -

–الصيرفة الإلكتركنية كحتمية لتفعيؿ أداء الجياز المصرفي  لموسومة بـ:ا 2014دراسة "بركات أمينة" -2
في عمكـ التسيير مف كمية العمكـ الاقتصادية كالعمكـ   لنيؿ شيادة الدكتكراه ، مذكرة مقدمة حالة الجزائردراسة 

  " كتيدؼ ىذه الدراسة إلى : -3التجارية كعمكـ التسيير بجامعة الجزائر

  ير الخدمة المصرفية في المصارؼ الجزائرية.إبراز أىمية تطك  -

 تقديـ الطرؽ الحديثة لتحديث الخدمات المصرفية كجعميا ذات جكدة عالية.  -

 محاكلة إبراز تأثير الخدمات المصرفية الالكتركنية عمى الرفع مف أداء كفعالية المصارؼ. -

 أما أىـ النتائج التي تكصمت إلييا ىذه الدراسة تمثمت في:

اىمة التطكر التكنكلكجي في تغير ملامح الخريطة المصرفية الدكلية ، كتأثيرىا عمى أنماط خدمات مس -
 المصارؼ في تحسيف علاقاتيا مع زبائنيا كعمى ربحيتيا كعمى أدائيا العاـ بكفاءة كفعالية.

لبنية كجكد المعكقات الأساسية التي تكاجو تحكؿ المصارؼ نحك الصيرفة الإلكتركنية مثؿ: ضعؼ ا -
التحتية التقنية، كمحدكدية الككادر الإدارية كالفنية المؤىمة انخفاض الإمكانيات المعرفية كالعممية لمزبائف 

كالمتعامميف مع المصارؼ كتركز الثركة لدل كبار السف، ارتفاع تكمفة التحكؿ نحك الصيرفة الإلكتركنية إلى 
 جانب ضعؼ الأطر التشريعية كالقانكنية كالتنظيمية.

اعتبار تجربة الجزائر في مجاؿ الخدمات المصرفية الالكتركنية، كيتصؼ حجـ التعاملات بيا، دكف  -
المستكل المطمكب كيرجع ذلؾ إلى نقص الكفاءات المتخصصة في مجالي التجارة الالكتركنية كنظـ الدفع، 

لى التشريعات القانكنية التي تصدرىا سمسمة النقد الجزائرية لضبط عمميات ال  تبادؿ التجارية.كا 

نقص الكعي الكافي لمجزائرييف بمنافع النظاـ المصرفي الالكتركني إلى جانب عدـ ميؿ زبائف المصارؼ  -
 إلى استخداـ الخدمات المصرفية الالكتركنية لانعداـ الثقة اتجاه ىذا النظاـ.

كنية تحظى بحصة الأسد في نقص التكاصؿ الالكتركني بيف المصارؼ الجزائرية بينما نجد المقاكمة الالكتر  -
 المعاملات الالكتركنية في المصارؼ الجزائرية.

 كما يختمؼ في ىذه الدراسة عف الدراسة الحالية ما يمي:

 .2014/2015فترة الدراسة  -
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 يةالإعتماد

 جكانبو أحد الأقؿ عمى أك الحالية سةدراال مكضكع  في  اشتركتمف خلاؿ الدراستيف السابقتيف :  -
 ك ابراز"التحميؿ الكصفي للإستبياف"الأسمكب نفس استخداميا إلى إضافة ا،كعينتي فترتيا في كاختمفت
 .في تحسيف جكدة الخدمة المصرفية كالاتصاؿ المعمكمات تكنكلكجيا اىمية

 تـ تصميـ النمكذج الافتراضي التالي:  بالإعتماد عمى الدراسات السابقة :نموذج الدراسة -6

 سةلمدرا (: النموذج المقترح1الشكل رقم )

     

 

   

  

 

 

 

 

 

 

 

 :يمي ما منيا نذكر البحث مف تحقيقيا نريد أىداؼ عدة ىناؾ :البحث أىداف -7

 تسييؿل  المصرفي، العمؿ في حتمية ضركرة أصبحت كالتي كالإتصاؿ المعمكمات تكنكلكجيا دكر إبراز -
 المالية؛ المعاملات

 المصرفي.  القطاع إلى كالإتصاؿ المعمكمات كنكلكجيات أدخمتيا التي التطكرات أىـ عمى التعرؼ -

 المصرفية. الصناعة مجاؿ في الحديثة التكجيات آخر عمى التعرؼ -

 الإستجابة

 الممموسية

 الثقة و الآمان

 المصدر من إعداد  الطالبة بالإعتماد  على دراسات سابقة 

 أبعاد جودة الخدمة المصرفية

 تكنولوجيا

 المعمومات

 والإتصال

 التابع المتغير المتغير المستقل 

 جودة

 الخدمة 

  المصرفية
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ادراؾ كعي مدل عمى الكقكؼ -  المعمكمات تكنكلكجيا استخداـ بأىمية مصرؼ الفلاحة كالتنمية الريفية ك 
 .كالإتصاؿ

  :في البحث حدكد تتمثؿ: حدود البحث -8

 : مصرؼ الفلاحة كالتنمية الريفية ككالة المسيمة.المكاني طارالإ  - 

الفلاحة كالتنمية الريفية ككالة  بنؾميدانية ل زيارات بعدة القياـ خلاؿ مف ذلؾ يككف :الزماني الإطار - 
 .2018/2019الجامعية  السنة مف الثاني السداسي خلاؿ كجمعو الاستبياف كتكزيع البحث المسيمة محؿ

 : مكظفي بنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية ككالة مسيمة.  ار البشريطالإ -  

 منيج البحث: -9

 المنيج الكصفي بالنظر عمى الإعتماد سيتـ  الفرضيات كاختبار المطركحة الإشكالية عمى الإجابة أجؿ مف
رفي مجاؿ العمؿ المصالمعمكمات كالإتصاؿ في  تكنكلكجيا لدكر المكضكع، كىذا بإستعراض طبيعة إلى

 بتحميميا القياـ ثـ المعمكمات كأداة لجمع الإستبياف عمى الإعتماد سيتـ التطبيقي الجانب كفي كالعلاقة بينيما
 .كالتكصيات النتائج كالتكصؿ إلى، 22إصدار  SPSSالاجتماعية  لمعمكـ الإحصائية الحزـ برنامج باستخداـ

 مرجعية الدراسة -10

ئؿ منيا الكتب، المجلات كممتقيات، بالإضافة إلى رسائؿ ماجيستر مختمؼ الكساعمى أُعتمد في الدراسة 
 كأطركحات الدكتكراه. 

  :ىي ىذا بحثنا في كاجيناىا : مف الصعكبات التيصعوبات البحث -11

كجكد     جانب إلى المعمكمات كالإحصائيات لبعض طمبنا عند تجاكبيـ كعدـ الاستبيانات إسترجاع صعكبة  -
 الإجابة. في كبيرة تناقضات

 بشكؿ  بالمكضكع  كالإلماـ المعمكمات جميع عمى لمحصكؿ الكقت ضيؽ صعكبة تمثمت في أكبر كلعؿ -
 .أفضؿ

 ىيكل البحث -12
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 ىذا تقسيـ تـ منيجيان، كمعالجتيا المطركحة بإشكاليتو كالإحاطة جكانبو بمختمؼ كالإلماـ المكضكع لدراسة
ك الفصؿ الثاني   لمدراسة النظرم الإطار يغطي صؿ الأكؿكفصميف رئيسييف الف عامة، مقدمة إلى البحث

فاؽ البحث.دراسة ، التكصيات كالاقتراحات ك آنتائج ال  تتضمف  كخاتمة التطبيقية، تضمف الدراسة
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 تمييد:

اختلاؼ انكاعيا في الدكؿ النامية سكاء مف الناحية  نظرا للأىمية الكبيرة التي تمعبيا المصارؼ عمى
الاقتصادية أك الاجتماعية، فقد تـ رصد العديد مف الظكاىر كالتطكرات المتلاحقة التي حفمت بيا الساحتاف 
العالمية كالمحمية في مجاؿ انجاز الاعماؿ كالمعاملات المصرفية، كاف مف أىميا التطكرات التكنكلكجية 

ـ الخدمات المصرفية كتمثؿ الخدمات المصرفية جزء الأكبر مف نشاط المصارؼ بصفة عامة اليائمة في عال
كالمصارؼ التجارية بصفة خاصة كتتميز التغيرات الكبيرة التي تشيدىا الساحة المصرفية كالاستثمارية الدكلية 

كر متسارع في عكلمة كتحرير بشدة التعقيد كالمنافسة كالانفتاح الكبير في الأسكاؽ كالتكتلات الاقتصادية، كتط
الأسكاؽ المالية، كالتغير في طبيعة العمؿ المالي كالتكنكلكجيا المستخدمة، كأدكات ككسائؿ التمكيؿ، كالعمميات 

 المصرفية مما تجعؿ المؤسسات المصرفية تكاجو انعكاسات كتحديات كبيرة.

 كمف خلاؿ ىذا كللإلماـ بالمكضكع قسـ الفصؿ الى مبحثيف: 

 الاكؿ : مدخؿ لتكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ المبحث -
 المبحث الثاني : عمكميات حكؿ جكدة الخدمات المصرفية -
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 المبحث الأول: مدخل لتكنولوجيا المعمومات والاتصال
تعتبر تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ مف أحدث الأدكات المستعممة في المنظمات كالإدارات كحتى 

مفيكما مرتبطا بظيكر كتقدـ المجتمعات، فيي تعتبر مف اكثر الادارات اسياما  الحككمة كأصبحت
 في بناء مجتمع جديد ينطكم عمى أساليب كتقنيات جديدة.

 المطمب الأول: تعريف تكنولوجيا المعمومات والاتصال
 تعريف تكنولوجيا المعمومات والاتصال:

نكلكجيات التي تسمح، بجمع، تخزيف، نقؿ صاؿ مجمكعة مف التكالإتتشمؿ تكنكلكجيا المعمكمات ك 
عمـ البعديات لكتركنيؾ الدقيؽ صكر، أصكات كبيانات كىي تشمؿ الإ كمعالجة المعمكمات في شكؿ

 (1)لكتركنية كالتكنكلكجيا الممحقة. الإ

 كتركنيةالإلؿ بأنيا خميط مف أجيزة الحاسكب تصاا تعريؼ تكنكلكجيا المعمكمات كالإكيمكف أيض
ة أم مختمؼ أنكاع الاكتشافات يقمار الصناعلياؼ الضكئية كالأتصاؿ المختمفة مثؿ الأككسائؿ الا

مف حيث جمعيا  ،كالمستجدات كالاختراعات كالمنتجات التي تتعامؿ مع شتى أنكاع المعمكمات
 (2)كتحميميا كتنظيميا كخزنيا كاسترجاعيا في الكقت المناسب بالطريقة المناسبة كالمتاحة. 

ية ىي كؿ ما ترتب عف اندماج تكنكلكجيا الحاسب الالكتركني كالتكنكلكجيا السمك ككتعريؼ آخر
ذات القدرة عمى جمع المعمكمات كتخزينيا كمعالجتيا كنشرىا ، كاللاسمكية كالكسائط المتعددة

 (3)كاسترجاعيا. 
 تمثمة في:تصاؿ تحميميا الى عناصر المككنة ليا كالمؽ يمكف لتكنكلكجيا المعمكمات كالإدأكبالشكؿ 

كتعني الفف أك الصناعة  Tecnoصؿ يكناني كتترتب مف عنصريف أكممة تكنكلكجيا مف التكنولوجيا:  -
ف التكنكلكجيا مفادىا صناعة العمـ أك الفف. أني عك العمـ، كىذا ما يأني الدراسة كتع Logosككممة 

(4) 
تمت معالجتيا  Dataات كىي عبارة عف بيان Informكممة معمكمات مشتقة مف "عمـ"  المعمومات: -

 (5)بغرض تحقيؽ ىدؼ معيف يقكد الى صناعة القرارات كأخذىا. 

                                                           
 .15، ص2005، دار المعرفة الجامعية، الإسكندرية، تكنولوجيا الاتصالمحمكد محفكظ،  -1
رسالة نيؿ شيادة الماجيستير، تخصص  لوجيا المعمومات والاتصال عمى آراء المؤسسات الصغيرة والمتوسطةاثر استخدام تكنو بككفة حمزة،  -2

 .103، ص 2008-2007مناجمنت المؤسسة، جامعة العربي بف مييدم أـ بكاقي، 
 .245، ص 2010، ، كرقمة07د ، مجمة الباحث، العداثر تكنولوجيا المعمومات والاتصال في رفع عجمة التنميةبف بريكة عبد الكىاب،  -3
 .22، ص 2009، دار الثقافة  لمنشر كالتكزيع، ، عماف ، الاردف، 2كليد عكدة اليمشرم، عقكد نقؿ التكنكلكجيا، ط -4
 .20، ص 2004الأردف، -، دار صفاء لمنشر كالتكزيع، عماف1،ط تسويق المعموماتربحي مصطفى عمياف، ايماف فاضؿ السامرائي،  -5
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ىي العممية التي يتـ مف خلاليا نقؿ المعمكمات كالتكجييات كالأفكار كما شبييا مف شخص  الاتصال: -
 (1)لآخر أك مف مجمكعة لأخرل، كىي عممية يتـ عف طريقيا احداث التفاعؿ بيف الافراد. 

ىي مجمكعة أدكات ككسائؿ تستخدـ لجمع المعمكمات كتصنيفيا كتحميميا المعمومات:  تكنولوجيا -
 (2)كخزنيا كتكزيعيا كتمثؿ أيضا الجانب التقني لنظاـ المعمكمات كالبديؿ لتسميتو.

يعبر عنيا بمجمكعة مف الأدكات التي تساعدنا في استخداـ المعمكمات تكنولوجيا الاتصال:  -
ترجاعيا كطباعتيا أك نقميا بشكؿ الكتركني سكاء كانت نص أك صكرة أك كمعالجتيا كتخزينيا كاس

 (3)فيديك كذلؾ باستخداـ الحاسكب. 
كمما سبؽ طرحو يمكف إعطاء تعريؼ شامؿ لتكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ عمى انيا جميع 

مف حيث  تكنكلكجيات الحكاسيب كالاتصالات الحديثة المستخدمة لمتعامؿ مع شتى أنكاع المعمكمات
تشغيميا اك تنظيميا في شكؿ الكتركني كنقميا كايصاليا الى الأطراؼ المعنية في الكقت المناسب مف 

 اجؿ الاستفادة منيا.
 ة لتكنولوجيا المعمومات والاتصالالمطمب الثاني: البنية التحتي

كف ىذه البنية تصاؿ أساس قياـ أم مؤسسة حيث تتكالإالتحتية لتكنكلكجيا المعمكمات ك تعتبر البنية 
عمكما مف أجيزة الشبكات، الكمبيكتر، الياتؼ الثابت كالنقاؿ، البرمجيات، أجيزة الاتصاؿ عف بعد، 

 (4)الخطكط الياتفية...الخ، كفيما يمي العناصر المككنة ليذه البنية. 

 البيانات والأجيزة: -1

يانات كمعالجتيا كجميع تشمؿ البيانات كالأجيزة كافة المككنات المادية المعتمدة في ادخاؿ الب
 العمميات المتعمقة بيا، كسكؽ يتـ التطرؽ الى كؿ عنصر عمى حدل:

كىي الأساس الأكؿ لبناء المفيكـ كالتي مف دكنيا لا يمكف اطلاقا لباقي الأسس كالبنى أف البيانات:  -
 تعمؿ دكنيا.

ف الحكاسيب بمختمؼ عة مكىي الأدكات التي تحفظ كتخزف كتعالج البيانات التي ىي مجمك  الأجيزة: -
مكانية أأنكاعيا ك   ستيعابيا لمبيانات.إحجاميا كسرعتيا كا 

 تتمثؿ في:البرمجيات والاتصالات:  -2
                                                           

 .15، ص 2011الأردف، -،دار الراية لمنشر كالتكزيع، عماف 1، طالاتصالات التسويقيةـ عرفة، سيد سال -1
 .16، ص 2010، الكراؽ لمنشر كالتكزيع ، 1،ط تكنولوجيا المعمومات في منظمات الاعمالقاسـ داكد، اميرة شكركلي البياتي،  غساف -2
، رسالة لنيؿ شيادة الماجستير، تخصص اقتصاد، الرفع من الميزة التنافسية المصرفيةدور تكنولوجيا المعمومات والاتصال في خديجة فرحي،  -3

 .80، ص 2012-2011جامعة اـ بكاقي، 
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ىي مجمكعة الأكامر التي ستسـ تنفيذىا بكاسطة الحاسب الآلي بيدؼ انجاز ميمة » البرمجيات: -
قابمة للاستعماؿ، كفي معينة، كيعتبر المكمؿ الأساسي لمحاسكب مف أجؿ اف يصبح ىذا الأخير أداة 

ىذا التعريؼ العاـ يدخؿ عناصر مكممة مثؿ نظاـ البحث، برامج الجمع، مترجـ، مكتبة البرامج 
 (1)« المستعممة كالتطبيقات

كىي نتائج تطكر البنية التحتية سابقة الذكر كالتي ساعدت عمى تكزيع كنشر البيانات الاتصالات:  -
ربط العالـ كتفعيؿ المسافات كالاسرع في التكزيع التجارم  كىي اشبو كسائؿ النقؿ التي تساعد عمى

 2لممنتجات كبالذات التي تعرؼ بالاتصالات عف بعد التي قصرت المسافات. 
 يمي: مف ابرز شبكات الاتصاؿ الانترنت ماالشبكات والانترنت:  -3

سرعت  ىي حصيمة تطكر الاتصالات عف بعد كتأخذ مفيكـ العالـ كقربة كاحدة كالتي الشبكات: -
 البيانات كالمعمكمات.

تعتبر شبكة الانترنت حاليا احدث استخدامات البنى التحتية لمفيكـ تكنكلكجيا المعمكمات  الأنترنت: -
كالاتصاؿ إضافة الى الانترنت كالالكتركنات، كما تمعب دكرا ىاما حيث تقدـ عديدة كمتنكعة لمختمؼ 

 (3)الزبائف كالعامميف كالكسطاء. 

 ام تكنولوجيا المعمومات والاتصالأىمية استخد المطمب الثالث:

تتجمى أىمية تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ في الفكائد العديدة التي تحققيا لجميع القطاعات كبشكؿ 
 (4)خاص القطاع المصرفي كيمكف إنجازىا في النقاط التالية: 

 رؼ.اتساىـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ في الابتكار كتطكير المع -
 تسيـ في تحسيف سيركرة العمميات كتخفيض التكاليؼ ككسر حكاجز النقؿ كالمسافة. -
 كذلؾ لتسييؿ عممية اتخاذ القرار. يقةتكفر المعمكمات الدق -
تساىـ في تسريع الاتصاؿ ككفاءتو كتبسيط العمميات كالإجراءات داخؿ المؤسسة المصرفية اكثر  -

 كضكحا كفاعمية. 
                                                           

، الممتقى الكطني حكؿ الإصلاح الإدارم كالتنمية الاقتصادية، معيد العمكـ الاقتصادية، المركز تكنولوجيا المعمومات والاتصاللميف عمكطي،  -1
 .08، ص 2006فيفرم،  24ك 23مميانة، الجزائر أياـ الجامعي خميس 

1- PASCAL VIDAL ET  D'AUTRE Esystème d'information organisationnels, Pearson éducation, France, 2005, 

p 81. 
 
 .429، ص2007الاردف، -، دار المسيرة لمنشر ، عماف نظم المعمومات الاداريةعامر ابراىيـ قرداجي، علاء عبد القادر الجناحي ،  - 2
 .327، ص 2008الأردف، -، عماف1، الكراؽ لمنشر كالتكزيع، طاساسيات نظم المعموماتسميماف مصطفى الدلاىمة،  -3
 .08، ص لميف عمكطي، نفس المرجع -4
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 :تبة عمى استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصالالمطمب الرابع: الآثار المتر 

 (1)يمكف حصر ىذه الآثار فيما يمي: 

 الآثار الإيجابية لاستخدام تكنولوجيا المعمومات: -1

 يمكف تمخيص ىذه الآثار في النقاط التالية:

أكؿ تأثير لتكنكلكجية المعمكمات ىك المستكل الاجتماعي، فكؿ تطكر في التكنكلكجيا فيك عمى  -
ية تغيير المجتمع كحضارتو، ذلؾ أف أم اختراع أك تطكر في التكنكلكجيا يرافؽ جك مف حتم

 التحضير الجديد.

مساعدة المؤسسات عمى تحقيؽ قدر كبير مف المركنة الإنتاجية، كالتقميؿ مف النفقات مع تقديـ طرؽ  -
 جديدة كىياكؿ تنظيمية جديدة لتصميـ المؤسسات.

المباشرة لكجكد شبكة اتصاؿ كسيطة بيف الشركات، كىذا ما يساىـ  التقميؿ مف الاتصالات الشخصية -
 في تخفيض تكاليؼ التنقؿ كالإقامة...الخ.

جراءات تحقيؽ تكامؿ عالمي لأسكاؽ راس الما - كثر مركنة لضماف أؿ مف خلاؿ كضع ترتيبات كا 
 حركة رأس الماؿ عمى المستكل العالمي.

التي تؤدم الى تخفيض التكاليؼ كالاسعار بالتالي ارتفاع زيادة الاختراعات كالتجربة مف الإنتاجية ك  -
 الاستيلاؾ.

تطبيؽ التجارة الالكتركنية التي تشمؿ تبادؿ أشياء ذات قيمة بيف طرفيف أك أكثر مف خلاؿ كسائؿ  -
الكتركنية غالبا ما تككف الانترنت مما يحقؽ الميزة التنافسية، كتحسيف مستكل الخدمة القدمة لمعملاء 

 لعلاقات مع المكرديف.كتحسيف ا

 تنمية قدرات الافراد مف خلاؿ اكتساب المعمكمات الصادقة كاخذ قرارات أحسف. -

 تعزيز المسائمة كالشفافية مما يؤدم الى تقميؿ كقكع الأخطاء كالتزكير. -

 تقديـ كسائؿ عمؿ أفضؿ لممكظفيف كالمراجعيف مما ينعكس إيجابا عمى التنظيـ -

                                                           
ستير في عمكـ التسيير، تخصص ، مذكرة ماجدور تكنولوجيا الاعلام والاتصال في تسيير المعارف بالمؤسسات الصغيرة والمتوسطةفني فضيمة،  -1

 .75-74، ص 2008إدارة اعماؿ، جامعة بسكرة، 
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قد تنتج بعض الآثار السمبية عف تكنكلكجيا المعمكمات  عمومات:الم ستخداملإالآثار السمبية  -2
 كالتي يمكف تمخيصيا فيما يمي:كالإتصاؿ 

تعمؿ تكنكلكجيا المعمكمات عمى رفع شبكة البطالة، كذلؾ نتيجة لظيكر آلات كمعدات حديثة تحؿ  -
 محؿ الافراد تقدـ منتجات ذات نكعية كبأقؿ تكاليؼ بدكف أخطاء.

ثة، مما يجعؿ الافراد يتقبمكنيا فتككف ىناؾ صعكبات كبيرة لمكاجيتيا كمحاربتيا نظرا تكنكلكجيا الحدي -
 لنسبة الاقباؿ عمييا.

في ظؿ تكنكلكجيا المعمكمات عمى رفع نسبة البطالة، ذلؾ نتيجة لظيكر آلات كمعدات حديثة تحؿ  -
 الافراد تقدـ منتجات ذات نكعية كبأقؿ تكاليؼ بدكف أخطاء.

مكمات قد تسمح لبعض المتشرديف كالمعارضيف بنشر أفكارىـ كدعكاتيـ كبذلؾ بتمميعيا تكنكلكجيا المع -
بالتكنكلكجيا الحديثة، مما يجعؿ الافراد يتقبمكنيا فتككف ىناؾ صعكبات كبيرة لكاجيتيا كمحاربتيا 

 نظرا لنسبة الاقباؿ عمييا.

ية تحرؾ المعمكمات كنو في ظؿ تكنكلكجيا المعمكمات السيادة الكطنية أصبحت ميدة نظرا لحر  -
الأمكاؿ عبر الحدكد، كما ىك الشأف بالنسبة لمخصكصية الثقافية التي باتت ميددة نتيجة اتفكؽ المغة 

 الإنجميزية كالكلايات المتحدة الامريكية.

 سمعت التكنكلكجيا الجديدة بظيكر النقكد الالكتركنية كالتي تمثؿ تيديد لمسيادة النقدية. -

اماـ مفصمة فرض الرقابة في إطار حقكؽ المستيمؾ كالصالح العاـ دكف  الحككمة تجد نفسيا -
 المساس بالحرية كالتفتح.

مف خلاؿ ما تـ ذكره تظير لنا مختمؼ الآثار المترتبة عف تكنكلكجيا المعمكمات، كالتي استطاعت اف  -
مف  تندمج في مختمؼ المجالات سكاء عمى مستكل الافراد كالحككمات كالمؤسسات كعمى الرغـ

بعض السمبيات فإف تكنكلكجيا المعمكمات تساىـ في تحسيف جكدة المصرفية ككذا الاستخداـ الأمثؿ 
 لمطاقات البشرية مع تقميص الإجراءات الإدارية كتنظيميا تنظيما دقيقا.

زيارات سرية لمعملاء حيث يقكـ بعض الباحثيف بزيارة مكاقع الخدمة كالتنكر في ىيئة عملاء مف أجؿ  -
 الخدمة كلمتأكد مف تقديـ العامميف لمخدمة كفقا لممعايير المحددة.تقييـ 

 إرساؿ خطابات دكرية لعينة مف العملاء لمحصكؿ عمى كجية نظرىـ اماه خدمة ما.  -



 الإطار النظري للدراسة 

 

- 8 - 
 

( كحيف 10إلى  6إجراء مقابلات مع جماعات محددة حيث يتـ دكف محدد مف الأشخاص )مف -
ناقشة بعض الأمكر التي تتعمؽ بجكدة الخدمة، يمثمكف السكؽ المستيدؼ تمثيلا جيدا بما فييا م

كيمكف إجراء تعدد مف المقابلات مع عدد مف الجماعات المختمفة لاختبار اتجاىات القطاعات 
 المختمفة لمسكؽ.
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 المبحث الثاني: عموميات حول جودة الخدمات المصرفية

ف مػػكزع خػػاص تسػػمى المصػػارؼ أك البنػػكؾ، تعتبػػر الخدمػػة المصػػرفية خدمػػة تقػػدميا مؤسسػػة ماليػػة مػػ 
كمما لشؾ فيو اف جميع فركع النشاط الاقتصادم في الكقت الحالي كبصفة أساسية تعتمػد عمػى الخػدمات 
المصػػرفية، كفػػي الكاقػػع اف الخػػدمات المصػػرفية المتنكعػػة كالمتطػػكرة التػػي يتبعيػػا الجيػػاز المصػػرفي التػػي 

ة امػػػا الجػػػكدة كالخػػػدمات المصػػػرفية تعػػػد بمثابػػػة متغيػػػر تجعػػػؿ مػػػف الممكػػػف تطػػػكير الاقتصػػػاديات الحديثػػػ
استراتيجي كتحدم رئيسي يكاجو المصارؼ، كذلؾ لػف يػأتي الا مػف خػلاؿ مصػادر تعتمػدىا كاسػتراتيجيات 

 تتبناىا لتحقيؽ الجكدة كبمكغ اعمى مستكيات التميز.

 المطمب الأول: تعريف وخصائص الخدمات المصرفية

 تعريف الخدمات المصرفية: -أ

اف مفيكـ الخدمة المصرفية لا تبتعد أك تختمؼ كثيرا عف مفيكـ الخدمة بشكؿ عاـ كعميو فقبؿ التطرؽ 
 لمفيكـ الخدمة المصرفية ينبغي أكلا تحديد مفيكـ الخدمة بصفة عامة.

 يمي: لمخدمة عدة تعاريؼ يمكف ذكر البعض منيا فيماالخدمة: 

ا البائع الى المشترم مف خلاؿ الأشياء المقدمة لو أك حققييالأنشطة كالمنافع التي »نيا: أعمى  تعرف -
 (1)«المرتبطة مع البضاعة المباعة كبما تحقؽ رضاه

كما تعرؼ بأنيا أم عمؿ أك اداء غير مممكس يقدمو طرؼ آخر مف دكف اف ينتج عمى ذلؾ ممكية  -
 (2)شيء ما. 

ف يقدميا طرؼ الى طرؼ أ شاط أك منفعة غير مممكسة يستطيعفيعرؼ الخدمة بأنيا ن ((kotlerأما 
 (3)آخر، دكف اف يترتب عمى ذلؾ نقؿ لمممكية، كانتاجيا قد يرتبط كقد لا يرتبط بنتاج مادم مممكس. 

 يمي:  لمخدمة المصرفية تعاريؼ يمكف ذكر البعض منيا فيماالخدمة المصرفية:  -
 (4)كديف لمخدمات المصرفية.كمية كالز عرفت عمى انيا الأنشطة كالعمميات المالية لمزبائف كالمتعمقة بال

كما تعرؼ بأنيا مجمكعة مف الأنشطة كالعمميات ذات المضمكف المنفعي الكامف في العناصر 
المممكسة كالغير مممكسة كالمقدمة مف قبؿ المصرؼ كالتي يدركيا المستفيدكف مف خلاؿ ملامحيا 

                                                           
 .89، ص 2017الجزائر، -،الفا لمكثائؽ، قسنطينة 1،طلتسويق المصرفيمصطفى يكسؼ كافي، ا -1
 .207، ص 2008الأردف، -، دار الثقافة ، عماف1، طمبادئ التسويقمحمد الصالح المؤذف،  -2
 .90، ص المرجع مصطفى يكسؼ كافي، نفس -3
 .429عامر إبراىيـ قرداجي، مرجع سبؽ ذكره، ص -4
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مانية الحالية كالمستقبمية كفي كقيمتيا المنفعية كالتي تشكؿ مصدرا لإشباع حاجاتيـ المالية كالائت
 (1)الكقت ذاتو مصدرا لأرباح المصرؼ مف خلاؿ العلاقة التبادلية بيف الطرفيف. 

كما تعرؼ بأنيا تصرفات أك أنشطة أك أداء تقدـ مف طرؼ الى طرؼ آخر كبمغة أكضح مف أنشطة 
مة قد يككف أك لا يككف تعتبر غير مممكسة، كلا يترتب عمييا نقؿ ممكية أم شيء، كما أف تقديـ الخد

 (2)مرتبط بناتج مادم مممكس. 

تعرؼ الخدمة المصرفية عمى أنيا نشاط أك مجمكعة الأنشطة التي يككف جكىرىا غير مممكس يقكـ 
بتقديميا البنؾ بغية اشباع حاجتو كرغباتو، قد يككف انتاجيا مرتبطا ينتج مادم كقد لا يككف، كلا 

 (3)يترتب عنيا أم انتقاؿ لمممكية. 

ككتعريؼ شامؿ يمكف تعريؼ الخدمة المصرفية عمى انيا مختمؼ الأنشطة التي تمارسيا البنكؾ 
 بيدؼ تحقيؽ اشباع حاجات كرغبات زبائنيا.

 خصائص الخدمات المصرفية:-ب     
ىناؾ مجمكعة مف الخصائص العامة لمخدمات المصرفية كقد اتفؽ معظـ الباحثكف في مجاؿ تطبيؽ 

شكؿ عاـ عمى الخدمات المصرفية كلكنيا تختمؼ عنيا بالأنشطة كالاجراءات خصائص الخدمات ب
المتبعة لتقديـ الخدمة المصرفية لكنيا تختمؼ عنيا بالأنشطة كالإجراءات المتبعة لتقديـ الخدمة 
المصرفية كطريقة الأداء كالعامميف كالمعدات المستخدمة في تقديميا، كذلؾ تختمؼ مف حيث طبيعة 

باختلاؼ حاجاتيـ كرغباتيـ كطبيعة المنافع التي يرغبكف في الحصكؿ عمييا كيمكف المستفيديف 
 انجاز ىذه الخصائص كالتالي:

ظؿ المنافسة المحتمة المحتممة التي أصبحت تكاجييا البنكؾ  (4)تعدد وتنوع الخدمات المصرفية:  -
كلا سيما بعد مكجة  ليس فقط البنكؾ المنافسة كلكف مف المؤسسات المالية غير مصرفية الأخرل،

زاء ىذا التعرم يعد الزاما عمى البنكؾ اذ ارادت  التحرر مف القيكد التي ساءت في العقديف الأخيريف، كا 
الاستمرار عمى الساحة أف تقدـ حزمة متكاممة التي تنتجيا صيرفة العممية كالخدمات التجزئة، كذلؾ 

ى البنكؾ تمبية كافة احتياجات العملاء حتى تستطيع الاحتفاظ بعملائيا كفي ىذا الاطار تجب عم
لمكصكؿ الى مفيكـ البنكؾ الشاممة مع التركيز عمى صيرفة التجزئة التي أصبحت تستحكذ عمى 

 اىتماـ متزايد مف قبؿ البنكؾ خلاؿ السنكات القميمة الماضية.

                                                           
 .34، ص 2013الأردف، -، دار حامد لمنشر كالتكزيع ، عماف2، طالتسويق المصرفيتيسير العجارمة،  -1
  116، ص 2015دف، الأر -، دار كائؿ لمنشر كالتكزيع ، عماف1، طالتسويق المصرفياياد ة عبد الله خنفر، خالد تكفيؽ عساؼ كآخركف،  -2
 .98مصطفى يكسؼ كافي، مرجع سبؽ دكره، ص  -3
 .60، ص 2015الأردف، -، دار المناىج ، عماف1، ط، التسويق المصرفيمحمكد جاسـ الصميدعي، ردينة عثماف يكسؼ -4
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كالتي تمثؿ  تعتمد المصارؼ عمى الكدائع في تأدية جميع خدماتيا المصرفيةعتماد عمى الودائع: الإ -
 المصدر الأساسي لتمكيؿ المصارؼ كتحقؽ الأرباح لممصرؼ.

كتعني اف الخدمات التي تقدميا البنكؾ الذم سيتعامؿ معو سيعتمد في فتقار الى ىوية خاصة: الإ -
ذلؾ عمى القرب الجغرافي لممصرؼ اك الفرع أك الملاءمة التي يقدـ ذلؾ المصرؼ، كعميو فإف 

الجيكد الاعلانية كاحيانا ابتكار منتجات جديدة لمكاجية حدة المناقشة  المصرؼ سيسعى الى زيادة
 1كجذب المزيد مف ىؤلاء العملاء. 

معنى ذلؾ بأف الخدمة المصرفية ليس ليا كجكد مادم، بالتالي لا يمكف اذكارىا  اللاممموسية: -
صرفية مباشرة الإنتاج بالحكاس، كبناءا عمى ذلؾ لا يمكف تخزينيا اك نقميا اك تعبئتيا، فالخدمة الم

 الى حمقات كسيطة بيف المصرؼ كمنج ليا كالسكؽ المصرفية.
اف الخدمات المصرفية تنتج كتكزع في آف كاحد كيغير قابمة الاستدعاء مرة تكاممية الإنتاج والتوزيع:  -

أخرل لأجؿ تحسينيا أك سبب خطأ فييا، ليذا فإف اىتماـ المصارؼ ينصب في تكفير الخدمات 
ة في المكاف كالزماف المناسبيف، ىذه الحالة تفرض عمى المصرؼ انتاج سياسة البيع المباشر المصرفي

باعتبارىا الأكثر ملائمة لتسكيؽ الخدمة المصرفية، كرغـ ذلؾ فإف ابتكار بطاقة الائتماف المصرفي 
(carte de crédit  أمكف المصارؼ في التغمب عمى كثير مف المشكلات التي تكاجييا كىي )
 صدد تكزيع خدماتيا كنشرىا في المناطؽ كاسعة.ب

 نظام تسويقي ذو توجيو شخصي: -4

تعتمد الخدمات المصرفية عمى التسكيؽ المصرفي الشخصي بدرجة كبيرة، حيث تعتمد في تقديميا 
عمى الاتصاؿ الشخصي بيف مقدـ الخدمة كالعميؿ، حيث اف التفاعؿ المباشر بيف مكظفي البنكؾ 

الإدارة مف معرفة ردكد فعؿ العملاء كتحيدم حاجاتيـ، كأراءىـ كتفضيلا تيـ كالعملاء، يمكف 
بخصكص الخدمات المعركضة كالمقدمة ليـ، كبالتالي تييء العمؿ اللازـ مف أجؿ التكيؼ 

 كالاستجابة كتمبية تمؾ الرغبات عمى احسف كجو.

لاء، فإف الخدمات التي تقدميا بالنسبة لجميكر العمصعوبة التمييز في الخدمة المصرفية:  - 5       
المصارؼ تكاد تككف متشابية أك متطابقة، كفي معظـ الأحياف يككف اختيار العميؿ لممصرؼ الذم ينكم 
التعامؿ معو مبنيا عمى أساس معايير كالمكقع، كالسمعة، جكدة الخدمة كالسرعة كالثقة ككفاءة 

 المكظفيف...الخ.

                                                           
 100 -99مصطفى يكسؼ كافي، مرجع سبؽ ذكره، ص  - 1
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خاصية أىمية كبيرة جدا، باعتبار اف الخدمات المصرفية بطبيعتيا تكتسي ىذه الالانتشار الجغرافي:  -6
تحتاج الى احتكاؾ بيف مقدميا كالمستفيد منيا، كىذا يعني اف قنكات التكزيع العادية تككف غير نافعة، كعميو 

يف، فحتى البنكؾ النجاح المنشكد، عمييا اف تككف قادرة عمى الكصكؿ الى عملاتيا سكاء الحالييف أك المرتقب
كىذا يعني ضركرة امتلاكيا لشبكة مف  الفركع تقكـ بتقديـ خدماتيا المصرفية الى أكبر عدد ممكف مف 
العملاء في منطقتيـ، كذلؾ مف خلاؿ تغطية احتياجاتيـ سكاء كانت عمى المستكل المحمي، الكطني أك حتى 

 المستكل الدكلي.

كبير مف المنتجات كالخدمات التي تمبي الحاجات تكفير المصرؼ لعدد تعدد وتنوع الخدمات المصرفية:  -7
 (1)المالية المختمفة كالمرتبطة بحاجات مختمؼ الزبائف في مختمؼ المناطؽ. 

 حيث يعتبر القطاعات الاقتصادية التي تشيد تقمبات فب الطمب عمى خدمتيا.تقمبات الطمب:  -8

كجكد نكع مف التكازف بيف النمك كالتكسع في نو لا بد مف مراعاة أكتعني التوازن بين النمو والمخاطر:  -9
تقديـ الخدمات المصرفية كبيف المخاطر التي يمكف اف تنجـ عف ذلؾ التكسع باعتبار أف البنؾ ىك مؤسسة 

 تمارس نشاطيا عمى أساس الثقة المتبادلة بينو كبيف العميؿ.

 (2)بالسياسة الاقتصادية والنقدية لمدولة:  لإرتباطا -10

ؾ اكثر مف غيرىا مف المنشآت الأخرل بالسياسة الاقتصادية لمدكلة، حيث يتأثر كؿ كاحد منيا ترتبط البنك 
بالآخر، فعمى أسس الحالة الاقتصادية لمدكلة نجد البنؾ المركزم مجمكعة مف القرارات، كيستخدـ مجمكعة 

سيكلة كالأدكات كأسعار مف الاساليب كالأدكات كأسعار الصرؼ، أسعار الفائدة، السكؽ الانتمائية، نسبتي ال
الصرؼ، أسعار الفائدة، السكؽ الانتمائية، نسبتي السيكلة كالاحتياطي...الخ، كذلؾ مف أجؿ التأثير بشكؿ 

بأف مادتيا الأكلية ىي مباشر كغير مباشر عمى سياسات البنكؾ، كما تتميز الخدمات المصرفية أيضا 
مية إعادة تكزيعيا مسألة صعبة، كفي حيف انيا تعتبر النقكد، حيث يككف مصدرىا ىك الزبكف، كما تعتبر عم
 بالنسبة لمبنؾ منتج، فيي تعتبر خدمة بالنسبة لمعميؿ.

اف الخدمات المصرفية التي تقدميا البنكؾ للأشخاص تمثؿ الجانب الأكبر أنواع الخدمات المصرفية:  -ج
أحسف كأفضؿ خدمة مصرفية لمعلاء، لمنشاط البنكي كتسعى دائما الى تحقيؽ كتعزيز الجيكد مف أجؿ تقديـ 

 (1)فعمكما البنكؾ لدييا نكعيف مف الخدمات المصرفية تقدميا للأفراد المتمثمة في: 

                                                           
 .60ذكره، ص  محمكد جاسـ الصميدعي، ردينة عثماف يكسؼ، مرجع سبؽ -1
 .102مصطفى يكسؼ كافي، مرجع سبؽ ذكره، ص  -2
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كتتمثؿ في نختمؼ الحسابات الكدائع التي تترؾ لدل البنكؾ كىي الكدائع الجرية، قبول الودائع:  -1
 كالكدائع الادخارية.

كض بمختمؼ أنكاعيا قصيرة كمتكسطة الاجؿ، بالإضافة كتمثؿ في القر تقديم تسييلات الانتمائية:  -2
 الى خطابات الضماف كفتح الاعتمادات المستندية.

كىي كؿ الخدمات التي تقدىا البنكؾ التجارية يكميا لعملائيا مقابؿ الخدمات البنكية التقميدية:  -3
 الحصكؿ عمى عمكلات.

في الأكراؽ المالية، إدارة محافظ الأكراؽ  كتتمثؿالخدمات المتعمقة بالاستثمار في الأوراق المالية:  -4
 المالية، خدمات أمناء الاستثمار، تقديـ الاستثمارات المالية.

كتتمثؿ في كسائؿ الدفع الالكتركنية كبطاقات الائتماف كآلات الصراؼ الخدمات المصرفية الحديثة:  -5
بعد كالخدمات  ، كنظـ التحكيؿ الالكتركني في الأمكاؿ كالخدمات المصرفية عفATMالآلي 

 (2)المصرفية عف طريؽ الانترنت اك ما يسمى البنكؾ الالكتركنية. 

 المطمب الثاني: تعريف مستويات وابعاد جودة الخدمات المصرفية

 أولا: تعريف جودة الخدمات المصرفية:
 ىي الخصائص كالصكرة الكمية لممنتج التي تقكم القدرة عمى اشباع حاجات معينة أكتعريف الجودة:  -

ضمنية لمزبكف كانيا خمك الخدمة مف أم عيب اثناء إنجازىا نتيجة الحكـ المتعمؽ بتكقعات الزبكف 
 (3)الفعمي ليا.  الأداء المدركة عف الخدمة ك

قياس لمدل تطابؽ مستكل الجكدة المقدمة مع تكقعات المستفيد فتقديـ ذات تعريف جودة الخدمة:  -
 الخدمة متكافقة مع تكقعات المستفيديف.  جكدة يعني في المحصمة النيائية أف تككف

 
  

 
 
 

                                                                                                                                                                                           
، مذكرة مقدمة الاستكماؿ متطمبات نيؿ شيادة الماستر اكاديمي الطكر الثاني، قياس جودة الخدمات المصرفية في البنوك التجاريةسميحة خمك،  -1

 .4،ص  2016-2015جامعة قاصدم مرباح، كرقمة،
 .5، ص نفس المرجع  -2
 .329العجارمة،مرجع سبؽ ذكره، ص تيسير-3
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 (: مفيوم جودة الخدمات المصرفية02شكل رقم )   

 

 
 
 
 
 
 

: سامي أحمد مراد، دكر اتفاقية تحرير تجارة الخدمات الدكلية في رفع كفاءة الخدمات المصدر
 .168، ص 2005المصرفية، المكتب العربي لممعارؼ، القاىرة، مصر، 

 
 ف جودة الخدمات المصرفية:تعري -1

: عرفت جكدة الخدمات المصرفية بككنيا الخصائص كالصكرة كالكمية لممنتج التي تقكل التعريف الأول -
القدرة عمى اشبع حاجات معنية أك ضمنية لمزبكف، كانيا خمك الخدمة مف أم عيب اثناء إنجازىا كأنيا 

 (1)خدمة كالأداء الفعمي. نتيجة الحكـ المتعمقة بتكقعات الزبكف المدركة عف ال

بكجكد الخدمات المصرفية يعني تقديـ الخدمات المصرفية بمعايير أك مكاصفات  التعريف الثاني: -
مع  تتلاءـتحقؽ رضا المستيمؾ بالتالي فيي مجمكعة الخصائص التي تميز المنتج المصرفي كالتي 

ضاه، كباتت الزبكف أك عدـ ر متطمبات الزبكف، لا سيما اف تمؾ الخصائص التي تحدد مستكل رضا 
دراؾ المستيمؾ لقيمة الخدمة اك المنتج بدلا مف سعرىا كىذا يعكد الى تحسيف لإالجكدة محددة رئيسيا 

 فرص زيادة الرغبة كتخفيض التكاليؼ كتحقيؽ عكائد أكثر لممصرؼ.
لفعمي لمخدمة عمى انيا معيار لدرجة تطابؽ الأداء ا صرفية: تعرؼ جكدة الخدمات المالتعريف الثالث -

 (2)مع تكقعات الزبائف ليذه الخدمة. 

                                                           
 .329جارمة، مرجع سبؽ ذكره، ص تيسير الع -1
، دار الكراؽ لمنشر 1، طاقتصاد المعرفة الأسس النظرية والتطبيق في المصارف التجاريةثريا عبد الرحيـ الخزرجي، شيريف بدرم الباركدم،  -2

 .157، ص 2012كالتكزيع، عماف، 

 الخدمة المقدمة

 ادراؾ العميؿ
 (لأداء )الانتاجل

 مستكل الجكدة
 )الفجكة(

 تكقعات العميؿ
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 جكدة الخدمة

ف جكدة الخدمات المصرفية ىي مجمكعة مظاىر كمعايير أف خلاؿ التعاريؼ السابقة نستنتج م
 لممنتج أك الخدمة تزيد مف القدرة عمى اشباع حاجات معينة لمزبكف.

 ابعاد جودة الخدمة المصرفية: -2

 ف العناصر التالية:تقاس جكدة الخدمة المصرفية بمقياس يتضم

 (: أبعاد جودة الخدمات المصرفية03شكل رقم )

 الإعتمادية     
 الاستجابة     

 الثقة كالأماف    

 المممكسية      

 .278المصدر: تيسير العجارمة، مرجع سبؽ ذكره، ص                        

، كىذا البعد مف  (delivering an promis):  أم تسميـ حسب الػكعد (Reliability)لاعتمادية ا -
دراكات جكدة الخدمة عند الزبائف، كتعرؼ إ ربعة الأكثر ثباتا كيككف الأكثر أىمية في تحديدالأبعاد الأ

الاعتمادية بأنيا القدرة عمى تقديـ كعكد الخدمة بشكؿ مكثؽ كدقيؽ كضمف ىذا المفيكـ الكاسع تعني 
جرم يير الخدمة، حؿ المشاكؿ، كالتسعير، الزبكف يريد اف الاعتمادية اف تقديـ كعكد، لتسميـ، تكف

الاعماؿ مع المصارؼ التي تحافظ عمى ىذه الكعكد، خصكصا تمؾ التي تخص الميزات الجكىرية 
لمخدمة، فالمصارؼ تحتاج لأف تككف مدركة )كاعية( لتكقعات الزبكف سكؼ تزداد مبيعاتو، كاف أىمية 

ي قالب باتجاه تكقعات الزبائف عف الخدمة فيي تشبو الإفلاس الاعتمادية ىي أكثر مف تعريفيا ف
عندما لا يقدـ المصرؼ الخدمة كما كاف الكعد، كعندما يظير اخفاؽ بالخدمة فإف مجاؿ القبكؿ 

 )التسامح( لمزبائف يتقمص كأف مستكيات الخدمة المطمكبة كالكافية سكؼ تزداد.
الاستجابة ىي كجكد كاستعداد  ((Baing Willingto Help: كجكد الرغبة بالمساعدة الاستجابة -

ركز ىذا البعد عمى المجاممة كالمطؼ، كالاصؿ في يالإرادة لمساعدة الزبائف كتزكيده فكرا بالخدمة ك 
التعامؿ مع طمبات الزبكف مف الأسئمة، الشكاكم كالمشاكؿ، كفي خدمة المكاجية حيث المكازنة بيف 
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صكرة المعالجة لتسميـ الخدمة كمعالجة الطمبات في نقطة رؤية الاستجابة كالاحداث التي ترافقيا مف 
 (1)الزبكف اكثر منيا مف نقطة رؤية المصرؼ. 

كتتمثؿ الجكانب المممكسة كالمتعمقة بالخدمة مثؿ التجييزات اللازمة لتقديـ الخدمة،  الممموسية: -
 كالمبنى كالتقنيات الحديثة المستخدمة كمظير تنظيـ لمكاصفات.

: ىك الاطمئناف بأف الخدمة تخمك مف الخطأ أك الخطر، أك الشؾ شاملا الاطمئناف لأمانالثقة و ا -
 (2)النفسي كالمادم. 

 مستويات جودة الخدمات المصرفية:  -3

 يمكف التمييز بيف خمسة مستكيات لجكدة الخدمة المصرفية:

 ب كجكدىا.الجكدة المتكقعة مف قبؿ العملاء: كتتمثؿ في الجكدة التي يرل العملاء كجك  -

 الجكدة المدركة: كتتمثؿ في ما يدركو المصرؼ كما تراه منساب ليا. -

 الجكدة الفنية: المحددة بمكجب المكاصفات النكعية لمخدمة المصرفية اف كجدت. -

المزيج  الجكدة المركجة: كتعني المعمكمات الخاصة بالخدمة كالتي يتـ نقميا الى العملاء عف طريؽ -
 (3)التسكيقي. 

 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .279ؽ ذكره، ص تيسير العجارمة، مرجع سب -1
أكتكبر  15"، ممتقى دكلي حكؿ التسكيؽ في الكطف العربي، الشارقة، الامرات العربية المتحدة، جودة الخدمات البنكية النسائيةكفاء ناصر المبيرؾ، " -2

 .247-246، ص 2006
 .56ص  ،2003الأردف، -، دار كائؿ لمنشر ، عماف3، طالأصول العممية لمتسويق المصرفيناجي معمي،  -3
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 المطمب الثالث: نماذج قياس جودة الخدمات المصرفية

 

 (: طرق قياس جودة الخدمات المصرفية04شكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 مف اعداد الطالبة بالإعتماد عمى دراسات سابقةالمصدر: 
دارتيا حتى لك لـ تحصؿ مف  يتكجب عمى المؤسسات باختلاؼ أنكاعيا أف تقيس نتائج أعماليما كا 

ة المصرفية النتائج عمى مائد، فالمعمكمات التي يتـ الحصكؿ عمييا تحكؿ أداء المؤسسخلاؿ ىذه 
القياس أحد المحاكر الأساسية لتطكير جكدة الخدمات فقد ذكر  معنكيةإلى الأحسف. كتعتبر 

(Akianat   ( أف ما لا يمكف قياسو لا يمكف تطكيره، كقد ناقش )1995سنةCrosby1984 )
 ت أف عممية القياس مكمفة لمكقت كالماؿ.عتقاد بعض المؤسساإ

قياس جكدة الخدمات 
مف كجية نظر 

 الزبكف

مف  جكدةالقياس   المينيةجكدة القياس 
 منظكر شامؿ

طرؽ قياس جكدة 
 الخدمات المصرفية
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إذا كاف بإمكاف الباحثيف الممارسيف تحديد كقياس الجكدة في مجاؿ الخدمات المصرفية نظرا لككف الخدمة 
كمف ىنا برزت بعض النماذج العممية لقياس جكدة الخدمات المصرفية  أداء أكثر منيا شيئا تدركو الحكاس.

 يف ىما: الدخؿ الاتجاىي كمدخؿ نظرة الفجكة. كالتي تعتمد عمى مدخميف أساسي

 (*)(:SurvPrfالمدخل الاتجاىي )نموذج أداء الخدمة -1
يرتكز ىذا المدخؿ عمى أساس أف جكدة الخدمة تمثؿ مفيكما إتجاىيا يتصؿ بالرضا كلكنو ليس 

ف الباحثيف مرادفا لو، كما أنو يرتبط بإدراؾ العميؿ للأداء الفعمي لمخدمة المقدمة، بالرغـ مف أ
يعترفكف ضمنيا بأىمية إدراؾ العملاء الجكدة الخدمة، إلا أنيـ يركف أف لكؿ مف جكدة الخدمة كرضا 

العميؿ مفيكما يختمؼ مف الأخر. كالتفسير الشائع ليذا الاختلاؼ يتمثؿ في أف جكدة الخدمة كما 
ية تقييـ تراكمية بعيدة يقيميا كيدركيا العملاء، في شكؿ مف أشكاؿ الاتجاه الذم يعتمد عمى عمم

 المدل، أما الرضا فإنو يمثؿ حالة نفسية عابرة كسريعة الزكاؿ.
كما يرل باحثكف آخركف أف العملاء يشكمكف اتجاىاتيـ إزاء الخدمة عمى أساس خبراتيـ السابقة، 

كليذا فإف ىذا الاتجاه يتكيؼ طبقا لمستكل الرضا الذم حققو مف خلاؿ تعاممو مع المؤسسية 
مية. كقد أكدت نتائج عدد مف الدراسات كفاءة استخداـ الأداء الفعمي لمخدمة لمدركة مف قبؿ الخد

 (1)العملاء كمقياس لجكدة الخدمة. 
يعتمد ىذا المدخؿ عمى حقيقة أف جكدة الخدمة تقكـ عمى أساس الرضا الذم يمثؿ حالة نفسية تسبؽ 

لمدركة مف قبؿ العميؿ تشير إلى معالـ الحكـ عمى جكدة الخدمة. كبالتحديد فإف جكدة الخدمة ا
دراكاتو ليذه الخدمة كالتي تعتبر محصمة لخبرات العميؿ كتقييمو السابؽ لجكدة الخدمة،  اختيار، كا 

كمستكل رضاه عف الأداء الحالي ليا. كىذا يعني أف الرضا يعتبر عاملا كسيطا بيف الإدراؾ السابؽ 
ىذا الإطار تتـ عممية تقييـ العملاء لجكدة الخدمات كما لجكدة الخدمة كالإدراؾ الحالي ليما، كفي 

 تقدـ ليـ فعميا.
ف الإدراؾ اللاحؽ  الحقيقة أف الإدراؾ السابؽ لمخدمة يعتبر دالة لتكقعات العملاء حكؿ الخدمة كا 
لمخدمة ىك دالة لتقييـ العملاء لممستكل الحالي لمخدمة المقدمة ليـ. كىكذا، فإف العملاء يشكمكف 

تيـ نحك الخدمة عمى أساس خبراتيـ السابقة. كليذا فإف الاتجاىات الحالية تنكيف طبقا اتجاىا
 (2)لمستكل الرضا الذم قد حققو العميؿ مف الخدمة كتعاممو مع المؤسسة في السابؽ. 

                                                           
 ( أداء.Performance( الخدمة ك)service( يقصد بيا اداء الخدمة  كىي ناتجة عف دمج عبارتيف: )SurvPrfکممة ) - *
 .46-45، ص ص 2010، الاردف – . د ار أسامة لمنشر كالتكزيع، عماف1. طالإدارة المالية والمصرفيةمحمد عبد الخالؽ،  -1
 .200ص ،2010 عماف، كالتكزيع، لمنشر زمزـ دار ،1ط ،متكامل سموكي صاليات مدخل العملاء خدمة معلا، ناجي -2
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 (1)إذا اعتبرنا أف جكدة الخدمة المصرفية تمثؿ اتجاىا فإنو يمكف تكقع ما يمي: 
ؿ الخدمة تحدد بصكة أكلية بقة في التعامؿ مع الصرؼ فإف تكقعاتو حك في غياب خبرة العميؿ السا -

 دراکو )تقييمو لجكدة الخدمة(؛إمستكل 
بناءا عمى الخبرة السابقة لمعميؿ كالمتراكمة مف خلاؿ تكرار تعاممو بالخدمة فإف عدـ رضاه عف  -

  مستكل الخدمة المقدمة يقكده إلى مراجعة مستكل جكدة الخدمة لمدركة سابقا؛
 إف الخبرات المتعاقبة مع لمصرؼ تقكد مراجعات إدراكية لمستكل جكدة الخدمة؛ -

فالرضا يعبر عف حالة مف الشعك إما بالبيجة أك الإحباط الناتج عف تقييـ العميؿ لمدل قدرة المضمكف 
ة الأداء التفعي لمخدمة عمى تمبية حاجاتو كالارتقاء إلى مستكل تكقعاتو، كليذا فإف الرضا ىك نتيجة مقارن

الفعمي لمخدمة مع الأداء المتكقع ليما مف جانب العميؿ. كبناءا عميو، فإف جكدة الخدمة تقاس عمى أساس 
تكجيو سؤؿ مباشر لمعملاء كيتعمؽ بمدل رضاىـ عف جكدة الخدمة المقدمة ليـ كذلؾ عمى مقياس مف خمسة 

 نقاط عمى النحك التالي:

 غير راض جدا؛  -
 غير راض؛ -
 محايد؛ -
 راض؛ -
 اضي جدا.ر  -

بعد أخذ إجابات معينة مف الأفراد يتـ اختيارىما مف عملاء المؤسسة لمصرفية عمى ىذا القياس كالتي 
يككف معبرا محنيا بالدرجات الرقمية المشار إلييا عمى القياسي السابؽ. فإنو يتـ جميع ىذه الدرجات 

ؤلاء مف جكدة الخدمة، كقسمتيا عمى أفراد العينة لمكصكؿ إلى المتكسط العاـ لدرجات رضا ى
 (2)كبالتالي فإف ىذا المتكسط سيككف ىك المؤشر عمى جكدة الخدمة. 

 (*)(: ServQualمدخل نظرية الفجوة )نموذج جودة الخدمة -2
يرتكز ىذا المدخؿ في قياس جكدة الخدمات المصرفية عمى أساس تحميؿ كتفسير العمميات التي تقكـ 

لحكـ عمييا. كبالتالي فإف الفرؽ بيف تكقعات العملاء بشأف جكدة بتقييـ جكدة الخدمات المصرفية كا
الخدمة كبيف إدراكاتيـ الفعمية ليا يحدد مستكل جكدة الخدمة، كضمف ىذا السياؽ فإف مستكل جكدة 

                                                           
 .102 ص ،2015 عماف، كالطباعة، كالتكزيع لمنشر المسيرة دار ،1ط ،المصرفي لمتسويق العممية الأصول معلا، ذيب ناجي -1
 .201ناجي معلا، مرجع سابؽ، ص  -2
 ( الجكدة.Qualité( خدمة ك)Serviceعف دمج عبارتي: ) يقصد بيا جكدة الخدمة كىي ناتجة ServQualكممو  - *
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الخدمة المصرفية يتحدد بالغرؽ بيف الخدمة المتكقعة كالخدمة المدركة )الأداء الفعمي(. كمف ىنا فإف 
خدمة يقاس بمدل التطابؽ بيف تكقعات الزبائف لمستكل الخدمة المقدمة كعمى مستكل جكدة ال

إدراكاتيـ لمستكل الأداء الفعمي لمخدمة المقدمة إلييـ، كىذا مف منطمؽ أف الزبائف يقيمكف جكدة 
الخدمة المقدمة إلييـ مف خلاؿ مقارنة ما يردكف أك يتكقعكف ميع ما يحصمكف عميو فعلا، كبالتالي 

 (1)لفجكة بيف ىذه التكقعات كالإدراكات. تحديد ا
كما أكضحت إحدل الدراسات الشاممة أف جكدة الخدمة المدركة تتحرؾ عمى مدل يتراكح بيف الجكدة 

 (2)الخدمة إلى الجكدة لممقبكلة كبناءا عميو فإف جكدة الخدمة تقاس عمى النحك التالي: 
ف الجكدة المتكقعة فإف جكدة الخدمة تككف غير إذا كانت الجكدة لممقدمة في )الأداء الفعمي( أقؿ م -

 مرضية لمعملاء؛
 إذا كانت الجكدة المقدمة )الأداء الفعمي( مساكية لمجكدة المتكقعة فإنيا تككف مرضية؛  -
إذا كانت الجكدة المتكقعة أقؿ مف العكدة لممدركة، فإف جكدة الخدمة تككف أكثر مف مرضية كتتجو   -

 نحك الجكدة المثالية.

ىذا القياس عمى ضركرة تقديـ جكدة عالية مف الخدمات لمعملاء كمحدد خمسة فجكات بيف تكقعات مف يؤكد 
دراكات العميؿ مف التقديـ الفعمي لمخدمة. كىذا ما يكضحو الشكؿ التالي:  مستكل الخدمة كا 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

مذكرة مقدمة لنيؿ شيادة الماجستير في العمكـ التجارية، جامعة الحاج لخضر، باتنة  تقييم جودة الخدمة من وجية نظر الزبون،صميحة رقاد،  -1
 .47، ص2007-2003

، مذكرة مقدمة لنيؿ شيادة الماجستير في ادرة من منظور إدارة الجودة الشاممة مدخل مقترح لرفع الكفاءة والفعالية المصرفيةلمى فيصؿ اسبر،  -2
 .65، ص 2009الأعماؿ، جامعة تشريف، سكريا، 
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 (: نموذج جودة الخدمة05شكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

، دار المسيرة لمنشر كالتكزيع كالطاعة، 1، طعممية لمتسويق المعرفيالأصول الناجي ذيب معلا، المصدر: 
 .105، ص، 2015عماف 

نمػػػكذج جػػػكدة الخدمػػػة بػػػالزبكف بينمػػػا الجػػػزء السػػػفمي مختصػػػر بمقػػػدـ الخدمػػػة، بيتعمػػػؽ الجػػػزء العمػػػكم  
سػمح لػو بتكػكيف فالخدمة المتكقعة ىي نتيجة لمخبرة السابقة لمزبكف كالتي تتمثؿ في خبرة كتجربة الزبكف التي ت

صػػكرة مسػػبقة عػػف جػػكدة خدماتػػو، كالاحتياجػػات الشخصػػية لإشػػباعيا، كاتصػػالات الزبػػكف مػػع الآخػػريف كالتػػي 
تشػػمؿ كػػؿ المعمكمػػات كالتعميقػػات التػػي ينقميػػا الأفػػراد كىػػي العكامػػؿ التػػي ليػػا تػػأثير عمػػى سػػمعة لممؤسسػػة لأنػػو 

 (1) الخدميةطة التركيج الذم تستخدمو المؤسسة يصعب عمى مسؤكلية المؤسسة مراقبتيا، كما تتأثر أيضا بأنش

                                                           
 الاقتصادية، العمكـ في دكتكراه شيادة لنيؿ مقدمة أطركحة ،التجارية لمبنوك التنافسية الميزة تحقيق عمى المصرفية الخدمات جودة أثر ،نايمي الياـ -1
 .44-43، ص ،2016-2015 البكاقي أـ مييدم، بف العربي معةجا

 المستفيد

رجل 
 التسويق

 1فجوة
 2فجوة

 3فجوة
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 المنطكقة ةاتصالات الكمم
 المنطكقة

 الحاجات الخبرة السابقة
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رجمة الادراكات الى مكاصفات جكدة ت
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الاتصالات الخارجية المكجية 
 لممستفيديف مف الخدمة

 ادراكات الإدارة لتكقعات المستفيد
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مػػف الشػػكؿ السػػابؽ فػػإف نمػػكذج الخدمػػة قػػد حػػدد الفجػػكات التػػي تسػػبب عػػدـ النجػػاح فػػي تقػػديـ الجػػكدة المطمكبػػة 
 بخمس فجكات ىي:

دراؾ الإدارة تحػػػػدث حيػػػػث لا يػػػػتفيـ المػػػػديركف فػػػػي 1الفجــــوة  - : كىػػػػي الفجػػػػكة بػػػػيف تكقعػػػػات العميػػػػؿ كا 
ملامح التي تدؿ عمى الجكدة العالية لمخدمة التػي يرغبيػا العمػلاء مقػدما. حيػث المؤسسات الخدمية ال

أف تحديد جكدة الخدمة تتطمب معرفة الملامح التي ينبغي أف تميػز الخدمػة لمكاجيػة رغبػات العمػلاء 
 (1)كتحديد مستكيات الأداء لمملائمة لتقديـ الخدمة بالجكدة المطمكبة.

كػات الإدارة لتكقعػات العمػلاء كتحديػد درجػة دقػة المكاصػفات الخاصػة كىي الفجكة بيف إدرا :2الفجوة  -
بالخدمة تنتج عف تطابؽ لممكاصفات الخاصة بالخدمة مع إدراؾ الإدارة لتكقعات العملاء، بمعنى أف 
المصػػارؼ فػػي بعػػض الأحيػػاف غيػػر قػػادرة عمػػى ترجمػػة تكقعػػات العمػػلاء الخصػػائص جػػكدة الخدمػػة 

ارؼ أك التنظيـ أك عدـ القدرة عمى تطبيؽ مفاىيـ الجػكدة كذلػؾ راجػع بسبب قيكد تتعمؽ بمكارد المص
 (2)لعدـ تكييؼ المياـ كعدـ احتراـ الأىداؼ المكضكعة. 

كىمي فجكة بيف مكاصفات لمخدمة كالأداء الفعمي ليا، فػإذا تمكنػت إدارة البنػؾ مػف كضػع : 3لفجوة ا  -
فػػإف ىنػػاؾ إمكانيػػة حػػدكث انحرافػػات عنػػد المكاصػػفات المطمكبػػة فػػي الخدمػػة كفقػػا لتكقعػػات العمػػلاء، 

التسػػػميـ بسػػػبب مسػػػتكل ميػػػارة القػػػائميف عمػػػى أدائيػػػا أك نتيجػػػة لتعقػػػد ىػػػذه المكاصػػػفات كعػػػدـ مركنتيػػػا 
 (3)كتسمي بفجكة أداء الخدمة. 

كىػػي فجػػكة بػػيف تسػػميـ الخدمػػة كالاتصػػالات الخارجيػػة لمزبػػائف حػػكؿ تسػػميـ الخدمػػة، تظيػػر  :4الفجــوة  -
يتعيػػد المصػػرؼ تسػػميمو فػػي الخدمػػة فعػػلا، كبػػيف الاتصػػالات المناسػػبة كالدقيقػػة ىػػذه الفجػػكة بػػيف مػػا 

كالإعلاف كالعلاقات العامة التي لا تفي بالغرض أك التي تمثؿ بشكؿ خػاط  بػالرغـ مػف أىميتيػا فػي 
 (4)تسميـ الخدمات التي يدرؾ الزبائف أنيا عالية الجكدة. 

تكقعػػة، تمثػػؿ ىػػذه الفجػػكة المحصػػمة النيائيػػة المة دركػػة كالخدمػػمجػػكة بػػيف الخدمػػة لم: ىػػي ف5 الفجــوة -
إذ يػتـ عمػى   Gaps= F(Gap1 + Gap2 + Gap3 + Gap4لجميػع الفجػكات السػابقة أم )

أساسػػيا الحكػػـ عمػػى جػػكدة الخدمػػة ككػػؿ، أمػػا عػػف أسػػباب حػػدكث ىػػذه الفجػػكة فإنيػػا تنػػتج إذا ظيػػرت 

                                                           
 .248، ص 2010، دار المناىج لمنشر كالتكزيع، عمافالتسويق الاستراتيجي لمخدماتمحمد محمكد مصطفى،  -1
ؽ، جامعة منتكرم، ، مذكرة مقدمة لنيؿ شيادة الماجستير في التسكياثر التسويق الالكتروني عمى جودة الخدمات المصرفيةفضيمة شيركؼ،  -2

 .35، ص 2010-2009قسنطينة
، مذكرة مقدمة لنيؿ شيادة الماجستير في البنكؾ، جامعة أبك بكر بمقايد، تدعيم جودة الخدمة البنكية وتقييميا من خلال رضا العميلكفاء حمكز،  -3

 .80، ص 2014-2013تممساف
ص ، 2014-2013قدمة لنيؿ شيادة دكتكراه في العمكـ الاقتصادية، جامعة سطيؼ، أطركحة منماذج وطرق قياس جودة الخدمةصالح بكعبد الله،  -4

56. 
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الفجػكات يعنػي أف الخدمػة لػـ تقػدـ إحدل الفجكات السابقة أك جميعيا، لأف ظيػكر أم فجػكة مػف ىػذه 
بمػػا يقابػػؿ تكقعػػات العمػػلاء، كحتػػى تػػتمكف المؤسسػػة مػػف سػػد ىػػذه الفجػػكة فإنػػو يتكجػػب عمييػػا أف تسػػد 

 (1)جميع الفجكات. 

 تصال عمى جودة الخدمات المصرفيةالمطمب الرابع: انعكاسات تكنولوجيا المعمومات والا 

لأكثر اىمية في القطاع المصرؼ كىذا اصبح تطكير اف الاىتماـ بجكدة الخدمة ىي احدل الركائز ا
 الخدمات المصرفية أمرا ضركريا لمكاكبة التطكرات المتلاحقة في مجاؿ الصناعة المصرفية.

كنتيجة لمتطكر التكنكلكجي عرفت الصناعة المصرفية تطبيؽ نظـ ككسائؿ جديدة بحيث تمكنت ىذه 
د ساعد في ذلؾ الجيكد الكبيرة المبذكلة مف طرؼ البنكؾ الكسائؿ كالنظـ الحديثة مف الانتشار بسرعة، كق

 بجذب اكبر عدد ممكف مف العملاء كجعميـ يختبركف فعالية كمزايا ىذه الأدكات حديثة النشأة.

 مراحل التطور التكنولوجي في العمل المصرفي: -أولا

المصرفي  حصؿ في العمؿ المصرفي ثلاث تطكرات ميمة ابتدأت بإدخاؿ المحترفيف الى العمؿ
اعقاب نياية الحرب العالمية الأكلى كمف ثـ دخكؿ ثقافة التسكيؽ كالبيع ثـ مرحمة تنامي دكر التكنكلكجيا 

 (2)المتقدمة كلقد مر استخداـ التكنكلكجيا مف قبؿ المصارؼ بالمراحؿ التالية: 

إيجاد للأعماؿ ىي المرحمة التي دخمت فييا التكنكلكجيا الى اعماؿ المصارؼ بغرض  مرحمة الدخول: -
المكتبية الخمفية حيث بدأ الاخصائيكف شؤكف التكنكلكجيا يدخمكف الى المصارؼ فالاتجاه الحمكؿ 
التكنكلكجية لمشاكؿ العماؿ المصرفية الخمفية مثؿ مشكلات التأخير في اعداد التقارير المالية 

كالعميا التنفيذية سكاء كالتقارير المحاسبية، لـ يكف ىناؾ تدخؿ مباشر مف قبؿ الأدكات الكسطى 
 الحمكؿ المقترحة أك تكمفتيا، فكاف الميـ ىك حؿ المشاكؿ المتعمقة بالعمؿ المصرفي.

كىي مرحمة التي بدأت بتعميـ الكعي بالتكنكلكجيا عمى كافة  مرحمة تعميم الوعي التكنولوجي: -
عرفة بالأعماؿ ككانت العامميف بالمصرؼ مف خلاؿ برامج ترتيبية تغمب عمييا التقنية عمى حساب الم

مرحمة تحضير أكسع لمدخكؿ التكنكلكجي كتميزت ىذه المرحمة لعدـ كجكد تدخؿ مباشر مف قبؿ 
 الإدارات.

                                                           
 .91، ص 2010-2009مذكرة مقدمة لنيؿ شيادة الماجستير في التسكيؽ، جامعة منتكرم، قسنطينة قياس الخدمة المصرفية،ىدل جبمي،  -1
الأردف، -، دار كائؿ لمنشر ، عماف1، طدوات والتطبيقات ومعيقات التوسعالصيرفة الالكتروني الأناظر محمد فكزم الشعرم، عبد الفتاح عبلات،  -2

 .26-25، ص 2008
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مرحمة دخكؿ الاتصالات كالتكفير الفكرم لخدمات العملاء: كتميزت ىذه المرحمة بالتكاليؼ العالية  -
 حيث بدأ الاىتماـ بالدارات العميا بالتكنكلكجيا.

لضبط كالسيطرة عمى التكاليؼ: كىي مرحمة ضبط الاستثمار في التكنكلكجيا كعندت الإدارات مرحمة ا -
 الى الاستعانة بأخصائييف كاستشارييف في شؤكف التكنكلكجيا لمساعدتيـ في ضبط التكاليؼ.

مرحمة اعتبار التكنكلكجيا أصلا مف أصكؿ الصرؼ: بما اف المرحمة السابقة المت بجميع نكاحي  -
كجيا أصلا كباقي أصكؿ المصرؼ كعميو كجب عمى التكنكلكجيا أف تجني مردكدا كباقي التكنكل

 الأصكؿ، ككىنا ظيرت إدارة التكنكلكجيا.
مرحمة اعتبار التكنكلكجيا عملا ضمف اعماؿ المصرؼ: كىي المرحمة التي بدأت الادارة الصعيد  -

 العممي كتسكيؽ التكنكلكجيا عمى الصعيد الداخمي كالخارجي.
 يا: الخدمات المصرفية الالكترونية:ثان

أثرت تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ عمى نكع كنمط الخدمة المصرفية كاخراجيا مف اسمكبيا 
التقميدم القائـ عمى المعاملات الكرقية كالاتصاؿ المباشر مع العميؿ الى اسمكبيا الحديث القائـ عمى 

 (1): فيت الالكتركنية، كالتي تمثمت العاملا

 مات الصراف الآلي:خد -1
: حيث يمكف لمعميؿ مراجعة حسابو في أم كقت ممكف ككذلؾ مراجعة آخر مراجعة الحسابات - أ

 التعاملات التي تمت كيمكف أيضا فتح حساب لدل المصرؼ مف خلاؿ استخداـ بطاقة الائتماف.

رؼ تقكـ بيذه : كىذا يعني إمكانية تحكيؿ الأمكاؿ مف حساب الى آخر، فبعض المصاتحويل المدخلات -ب
 العممية فكر طمب العميؿ ليا كالبعض الآخر يأخذ بعض الكقت.

يؿ دفع أم فكاتير خاصة مف خلاؿ مكقع المصرؼ عمى الانترنت، كذلؾ مىنا يمكف لمع دفع الفواتير: -ج 
 مقابؿ رسكـ معينة.

اذ تـ شراؤىا : حيث تعرض المصارؼ معدلات فائدة اعمى عمى ىذه الشيادات، شراء شيادات الادخار -د
 عف طريؽ الانترنت.

كذلؾ لمساعدة العملاء في الشراء أفضؿ الأسيـ عف طريؽ مكقع  خدمات السمسرة )البورصة(: -ه
 المصرؼ عمى الانترنت.

                                                           
 .29، ص 2003الأردف، –، دار كائؿ لمنشر كالتكزيع ، عماف 1، طالمسؤولية في العمميات المصرفية الالكترونيةحازـ نعيـ الصمادم،  -1
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: أم شراء المصرؼ الفكاتير مف البائع كدفع قيمتيا ثـ تحصيميا مف المشترم خدمات التوكيل الالكتروني-و
 تشمؿ ىذه الخدمة التككيؿ مع حؽ الرجكع مع البائع أك دكف حؽ الرجكع.مقابؿ عمكلو مف البائع، ك 

: يعمؿ ىذا النظاـ عمى إيداع المبالغ_ التي يتحصؿ عمييا العميؿ كأجكر، نظام الإيداع المباشر -2
الركاتب، التأميف الاجتماعي، المعاش، شبكات المعكنة الحككمية، أرباح، الأسيـ كغيرىا مف المدفكعات 

 (1)باشرة كدكرية متكررة لدل البنؾ الذم يتعامؿ معو "بشكؿ آلي" بصفة م

 ":السحب الآلي المباشر "المدفوعات الالكترونية -3
 (2)تمثمت فيما يمي: 

: حيث يمكف الحصكؿ عمى القركض مف خلاؿ مكقع المصرؼ عمى الانترنت فكرا الحصول عمى قروض -أ
 الأخرل.كيسمح لمعميؿ بمقارنة أسعار الفائدة لمصارؼ 

: كىك النظاـ الذم يسمح بإرساؿ فكاتير الإلكتركنية الى العميؿ عبر الانترنت تقديم المدفوعات  -ب
كالمعمكمات المطمكبة تككف مطبكعة عمى الفاتكرة كيتـ تسديد قيمتيا مف خلاؿ حساب العميؿ الجارم 

 الكتركنيا.
لشخص معيف في تاريخ معيف كذلؾ بناء عمى : نستخدـ ىذه الأكامر لمدفع خدمات أوامر الدفع المصرفي -ج

 .BACSطمب العميؿ كقد كانت تتـ يدكيا غير أنيا تتـ الآف بعض المصارؼ بإستخداـ نظاـ 

 يمي: يمكف حصر ىذه الخدمات فيماخدمات إعلامية:  -4

 بعض المصارؼ تسمح لمميؿ لتحديد مكاصفات الصفحة الخاصة بوتحديد المواصفات الخاصة بالعميل:  -أ
 مثؿ تغيير استخدامات بعض الاسرار.

حيث يقدـ المصرؼ عركض خاصة لمنتجات غير مصرفية مف خلاؿ توفير أسواق لممستيمك:   -ب
 تكضيح عناكيف ىذه الأماكف عمى الصفحة الخاصة

مع زيادة درجة التعقد في الأسكاؽ المالية تقكـ بعض المصارؼ بمساعدة خدمات التخطيط المالي:  -ج
إدارة أمكاليا حيث يمكف لمعميؿ اف يستخدـ مكقع المصرؼ عمى الانترنت بإدخاؿ مجمؿ  العملاء في

 العمميات المقترحة فيقدـ المصرؼ بتحديدىا اعمى فائدة كاقؿ مخاطرة قيؿ كخاطرة إعطاء اسر القياـ بالعممية.

رامج الخاصة برامج الخاصة بعملاء المصرؼ لتكافؽ مع البكتتمثؿ في تعديؿ الالخدمات الفنية:  -د
 بالمصرؼ ذلؾ فيما يتعمؽ ببرامج إدارة الأمكاؿ.

                                                           
 .304، ص 2001كالنشر كالتكزيع، القاىرة، ، دار غريب لمطباعة أدوات وتقنيات مصرفيةمدحت صدؽ،  -1
 .51ناظر  فكزم، مرجع سبؽ ذكره، ص  -2
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مثؿ مساعدة العميؿ في الحصكؿ عمى المعمكمات مف حجـ الضرائب المطمكب الخدمات الضريبية:  -ق
 .ؿدفعيا بعد مراجعة الأرباح كمصركفات الخاصة بالعمي

كبير حتى يشمؿ العميؿ بدرجة ىذه لا تعتبر خدمة لكف المصارؼ تيتـ بشكؿ الحماية والخصوصية:   -ك
 (1)عالية مف حماية العمميات التي يقكـ بيا عمى المصرؼ حيث أف ىذا ىك الفارؽ بيف مصرؼ كآخر. 

 يق جودة الخدمات المصرفيةثالثا: دور تكنولوجيا المعمومات والاتصال في تحق

عمى الزبائف كالحفاظ عمييـ يعتبر جكدة الخدمة المصرفية احدل أىـ الحمكؿ التي يعتميا المصرؼ لمحصكؿ 
كليذا كجب عمى المصارؼ العمؿ عمى تحسيف جكدة خدمتيا كذلؾ مف خلاؿ استغلاؿ كسائؿ تكنكلكجيا 

 المعمكمات كالاتصاؿ التي تكفرىا لنيا.

 تقدير الخدمات الحرة: -1

ء الى بكاسطة تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ يستطيع الزبكف تنفيذ الخدمة بنفسو مباشرة دكف المجك 
المكاف المادم لممؤسسة، أك الاستعانة بأشخاص معينيف كعمى سبيؿ المثاؿ المجكء الى الانترنت كالدخكؿ الى 

 مكقع المصرفي كالبحث عف استفسارات.

يتسع استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات الاتصاؿ مف قبؿ القضاء عمى زمن الانتظار وضياع الوقت:  -2
بطريقة مباشرة بالتالي كسب الكقت مف خلاؿ تمبية المصرؼ لرغبات المصرؼ كالزبائف الى خمؽ التفاعؿ 

عدد كبير مف الزبائف في كقت كاحد مف جية، كمف جية أخرل تجنب الزبكف مشتقة الانتقاؿ مف مكاف الى 
 (2)آخر كبالتالي ربح الكقت كالقضاء عمى زمف الانتظار. 

ات الاتصاؿ الى القضاء عمى المركزية في يؤدم استخداـ تكنكلكجيا المعمكم القضاء عمى المركزية: -3
لمكتف ثابت كتفادم التنقلات كالطكابير كغيرىا معا مف الأمكر التي يستاء منو الزبكف كالتي يزيد مف احتماؿ 

 تركو كاستغنائو عف المصرؼ.
بفضؿ الكسائؿ الرقمية يمكف لممصرؼ متابعة زبائنيا عف تطوير خدمات الاستعلام عن بعد لمزبائن:  -4

رساؿ رسائؿ عبر البريد الالكتركني أك عبر إعف طريؽ  ذارائيـ حكؿ خدماتو كيككف ىد مف أجؿ معرفة آبع
 الياتؼ...الخ ككؿ ىذا تشعر الزبكف اف محؿ اىتماميا كبالتالي كسب رضاىا عنيا.

                                                           
 .68، ص 2003مصر، -، دار الصفاء لمنشر كالتكزيع ، الإسكندرية1، طالإدارة الرائدةمحمد عبد الفتاح الصيرفي،  -1
، أطركحة، مالي لممصارف الفرنسية، حالة نشاط البنك عن بعداثر استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال عمى أداء التجاري والمييكب سماح،  -2

 .139، ص 2014-2013مقدمة لنيؿ شيادة الدكتكراه في العمكـ بالاقتصادية كالعمكـ التجارية كعمكـ التسيير ، جامعة قسنطينة، الجزائر، 
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 خلاصة الفصل:

ر العمكد الفقرم لقد أصبحت المصارؼ تحتؿ مكانة ىامة في أم اقتصاد كلأم دكلة في العالـ، فيي تعتب
الركيزة الأكلى لمتقديـ الجيد لمخدمات المصرفية بطريقة الكتركنية عبر شبكة الانترنت، كليا أىمية بالغة 

 كالاقتصاد في التكمفة كالجيد.

كىي كسيمة لتمبية طمبات العملاء ككذا دعـ التجارة الالكتركنية ككؿ ىذا مف شأنو أف يؤثر إيجابيا عمى 
صكصا في مجاؿ سرعة نشر الصناعة المصرفية كتطكير الخدمات المالية عف بعد القطاع المصرفي خ

كنظاـ المدفكعات القائـ عمى الانترنت، في ظؿ الاعتماد عمى التكنكلكجيا المتطكرة مف جية كازدياد حدة 
لمنافسة مف جية كازدياد حدة المنافسة مف جية أخرل، الى جانب الدكر الحيكم الذم تؤديو لخدمات 

 مصرفية الالكتركنية عمى مستكل دعـ كياف المصرؼ كبقائو كاستمراره.ال

تصاؿ بالإضافة الى عمكميات حكؿ جكدة الخدمة تكنكلكجيا المعمكمات كالإلدراج مدخؿ إ كفي ىذا الفصؿ تـ
المصرفية مع ذكر العلاقة بيف كؿ مف تكنكلكجيا لمعمكمات كالاتصاؿ كتحسيف جكدة الخدمات المصرفية 

 ف ما مدل الأىمية الكبيرة التي أصبحت تكتسبيا تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ.حيث تبي
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 تمييد:

 أما ،جكدة الخدمات المصرفية تحسيف كالاتصاؿ في المعمكمات دكر تكنكلكجيا  النظرية الدراسة تضمنت
بنؾ الفلاحة كالتنمية  في كالاتصاؿ المعمكمات تكنكلكجيا كاقع دكرل حالة فقد كانت دراسة ةتطبيقيالدراسة ال

 لذا الدراسة، ىذه لإجراء كميداف كاتخاذىا ،الريفية ككالة المسيمة كعلاقتيا بأبعاد جكدة الخدمات المصرفية
 كالأساليب التقنيات مف كعةمجم عمى بالاعتماد كذلؾ المكضكع، لدراسة المناسب المنيج اختيار كجب

 .الدراسة ىذه لإتماـ اللازمة

عمى لمحة عف بنؾ الفلاحة كالتنمية  الأكؿ المبحث يحتكم حيث ثلاث مباحث،  إلى الفصؿ الثاني قسـ 
 الثالث المبحث ، المبحث الثاني الطريقة المتبعة كالأدكات المستخدمة في الدراسة، كفيلككالة المسيمة الريفية

 :إلييا كمناقشة متغيرات النتائج، مف خلاؿ النقاط التالية المتكصؿؽ إلى النتائج تـ التطر 

 لمحة عف بنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية. -

  الطريقة كالأدكات المستخدمة. -

 النتائج كالمناقشة. -
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 : لمحة عن بنك الفلاحة والتنمية الريفيةولالأ المبحث 

تيجية لمقطاع الفلاحي ضمف المسار التنمكم، ككذا الظركؼ الممحة لمنيكض بيذا انطلاقا مف الاىمية الاسترا
 القطاع كتطكيره، تـ انشاء مؤسسة مالية مختصة في القطاع الفلاحي

لتضاؼ لقائمة البنكؾ التي عممت الدكلة عمى ارسائيا منذ الاستقلاؿ، كقد تمثمت ىذه المؤسسة في بنؾ 
 يعتبر مف اىـ البنكؾ كاكثرىا شيكعا في جميع الكلايات  الفلاحة كالتنمية الريفية كالذم

 كسنحاكؿ مف خلاؿ ىذا المبحث التعرؼ أكثر عمى ىذا البنؾ مف خلاؿ المطالب التالية:

 المطمب الأول: لمحة تاريخية عن نشأة بنك الفلاحة والتنمية الريفية

كف البنؾ التجارم، أنش  بمكجب المرسكـ رقـ بنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية ىك مؤسسة مالية كطنية، تتمتع بقان
 1982مارس13، المؤرخ في 106/ 82

مياـ المساىمة _ كفؽ السياسة حيث أسندت لو  ،BNAاعادة ىيكمة البنؾ الكطني الجزائرم كقد تكلد عن 
ية، الحككمة_ في تطكير القطاع الفلاحي كترقية النشاطات الفلاحية، الحرؼ اليدكية ككذا الصناعات الزراع

 .ياككؿ الميف الحرة كالمنشآت الخاصة المتكاجدة في الريؼ أيا كاف نكع نشاط

ككالة متنازؿ عمييا مف طرؼ البنؾ الكطني الجزائرم، أما اليكـ  140كقد تككف البنؾ في بداية مشكاره مف 
   BADR مديرية جيكية، حيث يشغؿ بنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية   31ككالة ك 286فقد أصبح يحتضف 

مميار دينار جزائرم،  33عامؿ ما بيف إطار كمكظؼ كىك شركة مساىمة ذات رأسماؿ قدره  7000حكالي 
مميار دينار، كنظرا لأىمية ىذه المؤسسة المالية، فقد صنؼ مف  426ب  1999كبميزانية قدرت أكاخر سنة 

في ترتيب كؾ قامكس مجمة البن  BANKERS ALMANACH"في المركز الأكؿ  "  2001طرؼ طبعة 
 منصب. 4100العالمي مف بيف  668البنكؾ التجارية، كما يحتؿ المركز 

 المطمب الثاني: أىداف ووظائف بنك الفلاحة والتنمية الريفية

 أولا: أىداف البنك:

اف الإطار الاقتصادم الجديد يحتـ عمى البنؾ أف يمعب دكرا أكثر ديناميكية أكثر مف حاجة تمكيؿ الاقتصاد 
مكارد، كبذلؾ كجب عميو جعؿ عمميات تدخلاتو تتسـ بأكثر فعالية، حيث يشيد البنؾ مرحمة تتسـ كجمع ال

بالضغكطات، كذا قيكد المنافسة الناتجة عف كضعية الاقتصاد الحالية كأماـ كؿ ىذه الاكضاع كجب عميو 
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مات التي يقدميا مف أجؿ اعادة النظر في أساليب كتقنيات التسيير التي يتبعيا كالعمؿ عمى ترقية نكعية الخد
 .ارضاء حاجات عملائو

لقد لجأ بنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية مثؿ البنكؾ الاخرل الى القياـ بأعماؿ كنشاطات عديدة لمكصكؿ الى 
 استراتيجية تجعمو مؤسسة بنكية كبيرة كىذا بيدؼ:

 تدعيـ مكانتو ضمف الكسط البنكي، -

 تحسيف نكعية العلاقات مع العملاء،-

 لحصكؿ عمى أكبر حصة في السكؽ،ا-

 تطكير الجيكد قصد تحقيؽ نتائج أكبر في تحصيؿ القركض كفي جذب مكارد اضافية.-

 

 ثانيا: وظائف بنك الفلاحة والتنمية الريفية:

يقكـ بنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية حسب قانكف تأسيسو بتنفيذ كؿ العمميات البنكية كمنح الائتماف بكؿ أنكاعو 
عطي امتيازا لمميف الفلاحية كالريفية بمنحيا قركضا بشركط أسيؿ كضمانات أخؼ كمف كظائفو ىك ما ي

 الاساسية:

 تمكيؿ ىياكؿ كانشطة الانتاج الفلاحي ككؿ الانشطة المتعمقة بيذا القطاع.-

 _تمكيؿ ىياكؿ كانشطة الصناعات التقميدية كالحرؼ التقميدية كالريفية.

ة كالاعتمادات المالية عمى اختلاؼ أشكاليا طبقا لمقكانيف كالتنظيمات الجارم تنفيذ جميع العمميات البنكي-
 العمؿ بيا.

 تطكير المكارد كىذا بفتح الحسابات دكف تحفظات كبيرة أك حدكد.-

 انشاء خدمات جديدة.-

 تطكير شبكاتو كمعاملاتو النقدية.-

 لمتكسطة(.التقرب أكثر مف ذكم الميف الحرة )التجار المؤسسات الصغيرة كا-

 تسيير المكارد النقدية بالدينار كالعممة الصعبة.-
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 المطمب الثالث: الييكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية

يعد الييكؿ التنظيمي إحدل الدعامات الأساسية في تككيف المنشئات أيا كاف نكعيا، كليذا السبب ارتأينا بأف 
مف أجؿ الكقكؼ عمى  BADRيمي بنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية نقكـ بتحميؿ مختمؼ مككنات الييكؿ التنظ

يب الأدكار كالمياـ المنكطة بكؿ قسـ أك مصمحة، كىذا عمى مستكل المديرية العامة تحقيقة تككينو بغية تر
 ثـ المديرية الفرعية كصكلا إلى الييكؿ التنظيمي الخاص بالككالة. 
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 أولا: الييكل التنظيمي لممديرية العامة:

 لبنك الفلاحة والتنمية الريفية السابق لممديرية العامة : الييكل التنظيمي(06)الشكل رقم كيشمؿ ىذا الييكؿ ما يمي: 

 

 

 

 

 

 المدٌر العام

 الامانة العامة

 مدٌر عام مساعد مدٌر عام مساعد

 ادارة

تموٌل 

 المؤسسات

 

 إدارة

الشؤون 

 الدولٌة

ادارة 

 التفتٌش

 العام

 قبةوالمرا

 ادارة

 تموٌل

 رلاستثماا

 ادارة

 الخزٌنة
  والشؤون

 المالٌة

ادارة 

التنظٌم 

 و

 الاعلام

 الالً

 ادارة
 التسوٌق

و 

  التطوٌر

دارة ا 

 الشؤون
 لقانونٌةا

ادارة 

 هٌئة
 نالموظفٌ

 و

 التكوٌن 

ادارة 
الوسائل 

 العامة

 ادارة

 تموٌل

 الفلاحة

 ادارة

 تموٌل
 نشاطات

  خاصة

 ادارة

 الاتصال
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 : يترأسو مدير عاـ، يساعده مديريف مساعديف.مجمس إداري

 مديريات القروض: وتحتوي:

 .مديرية التمكيؿ الفلاحي -

 .مديرية تمكيؿ النشاطات الخاص -

 رية تمكيؿ المؤسسات العمكمية.مدي -

 .مديرية الشؤكف الدكلية -

 .مديرية تمكيؿ الاستثمارات -

 : كتضـ ما يمي:مديريات إدارية

 .مديرية التفتيش العاـ كالمراجعة -

 مديرية الخزينة كالشؤكف المالية. -

 مديرية التنظيـ كالإعلاـ الالي. -

 مديرية التسكيؽ كالتنمية. -

 .لقانكنيةمديرية الشؤكف ا -

 مديرية المستخدميف كالتككيف. -

 .مديرية الكسائؿ العامة -

 مديرية الاتصاؿ. -

خاصة بالنسبة لمكظائؼ التي كانت تؤدييا بعض ، كنظرا لكجكد بعض التغيرات في الييكؿ التنظيمي
   BADRالمديريات مع الكظائؼ التي كاف ينبغي أف يقكـ بيا، كنظرا لممحيط الذم يتكاجد بو بنؾ 

كخصكصا بعد دخكؿ الجزائر إلى اقتصاد السكؽ، كتحرير الخدمات البنكية ازدادت حدة المنافسة بيف البنكؾ، 
كمف أجؿ تسيير البنؾ عمى أحسف كجو كتسييؿ كظائؼ الإدارات قرر المسؤكليف ببنؾ الفلاحة كالتنمية 

 الريفية تغيير ىيكمو التنظيمي بصفة تدريجية.

 ح الييكؿ التنظيمي لبنؾ البدر يضـ ما يمي: ليصب 1999ابتداء مف سنة 
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 1999لبنك الفلاحة والتنمية الريفية منذ  الجديد لممديرية العامة ( : الييكل التنظيمي07الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المدٌر العام

 

 قسم العلاقات ادارة التدقٌق الداخلً المراقبة العامة

 ادارة المتابعة والتغطٌة

 ادارة دراسات الاسواق

 ادارة تموٌل نشاط الفلاحة

 ادارة تموٌل المؤسسات صغٌرة

 دارة تموٌل مؤسسة كبٌرةا

 مدٌر عام مساعد مكلف 

 ادارة الخزٌنة

 ةادارة التحوٌل والصٌان

 الاستغلال دارة الاعلام الالً شبكةا

 المركزٌة ادارة الاعلام الالً

مدٌر عام مساعد مكلف بالإعلام 

 الالً

 ادارة المحاسبة العامة

 ادارة المراقبة

 ادارة العلاقات الدولٌة

 ادراة العملٌات التقنٌة

 القسم الدولً

 ادارة التنبؤ ومراقبة

 التسٌٌر

 مدٌر عام مساعد

 عام مساعدمدٌر 

 ادارة الموظفٌن

 
 ادارة التكوٌن

 ادارة الوسائل العامة

 ادارة تنظٌم الدراسات
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 : يترأسيا المدير العاـ، كىي تضـ:الإدارة العامة

 إدارة التدقيؽ الداخمي. -

 قسـ العلاقات. -

 المراقبة العامة -

 مدير عاـ مساعد مكمؼ بالمكارد كالقركض كالتغطية، كتندرج تحتو الإدارات التالية:

 إدارة تمكيؿ المؤسسات الكبيرة. -

 إدارة تمكيؿ المؤسسات الصغيرة كالمتكسطة. -

 إدارة تمكيؿ النشاطات الفلاحية. -

 إدارة الدراسات كالأسكاؽ كالمنتجات. -

 .إدارة المتابعة كالتغطية -

 م مساعد مكمف بالإعلام الالي، المحاسبة، الخزينة:مدير عا

 كىك مسؤكؿ عف الإعلاـ الالي كالمحاسبة كالخزينة مف خلاؿ الإدارات التالية:

 إدارة الإعلاـ الالي المركزية. -

 .إدارة الإعلاـ الالي لشبكات الاستغلاؿ -

 إدارة التحكيؿ كالصيانة الالية. -

 .إدارة الخزينة -

 .بة العامةإدارة المحاس -

 مدير عام مساعد مكمف بالإدارة والوسائل، وتندرج تحتو الإدارات التالية:

 إدارة المكظفيف. -

 إدارة تككيف المكارد البشرية. -

 إدارة الكسائؿ العامة. -
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 إدارة التنظيـ، الدراسات القانكنية كالمنازعات. -

 التنبؤ كمراقبة التسيير. -

 ي:كىك يتضمف ما يم القسم الدولي:

  إدارة العمميات التقنية مع الخارج. -

 إدارة العلاقات الدكلية. -

 .إدارة المراقبة كالإحصائيات -

 ثانيا: الييكل التنظيمي لممديرية الفرعية:

 يضـ ىذا الييكؿ ما يمي:

براـ العقكد كالمستندات كالكثائؽ كالمراسلاالفرع مدير ت : يمثؿ البنؾ إزاء الغير كما يعمؿ عمى تكقيع كا 
 مدير فرع نيابة تقكـ بالمراقبة الداخمة كالخارجية لمبنؾ. كالاتفاقيات، كلكؿ

 : كتقكـ نيابة المدير بالمراقبة الداخمية كالخارجية لمبنؾ كتضـ فرعيف ىما:المدير نيابة

 : كتشتمؿ عمى مصمحتيف ىما:نيابة الإدارة المالية والمحاسبة

حاسبية الخاصة بالبنؾ، مف إعداد لمميزانيات الافتتاحية : كتختص بجميع العمميات الممصمحة المحاسبة
 كالختامية لمبنؾ كمراجعة الحسابات الخاصة بو، ككذا دفع أجكر العماؿ.

 مصمحة الإدارة والموظفين:

 تتكلى ىذه المصمحة كافة الشؤكف المتعمقة بمكظفي البنؾ كليا فرعاف:

 فرع حسابات الأجكر.

 فرع مراقبة المستخدميف.

 : كتضـ ىذه النيابة مصمحتاف ىما:الالتزاماتكمديرية الاستغلال نيابة 

مصمحة القركض الفلاحية: كتقكـ بمنح كمراقبة القركض الخاصة بالفلاحيف ككذا تتبع جميع الإحصائيات -
 الخاصة بيا.
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مصمحة القركض التجارية: تقكـ بمنح القركض الخاصة لمتجار كما تعمؿ عمى مراقبة ىذه القركض -
 عة الإحصائيات المتعمقة بيا.كمتاب

عطاء خمية المنازعات : تقكـ ىذه الخمية بمتابعة الحالات المتنازع فييا لصالح الفرع، ككذا دراسة الشكاكل كا 
عطاء الاقتراحات  كجية النظر فييا، كدراسة طمبات تحصيؿ الحقكؽ، كاقتراح إجراءات استردادىا، كدراسة كا 

محقكؽ المتنازع فييا، اقتراح استدعاء المحاميف إف استدعت الضركرة لذلؾ حكؿ طمبات التسديد بطريقة كدية ل
لممحافظة عمى مصالح الشركة كالحرص عمى تسديد تكاليؼ المحاميف عف طريؽ الككالات كمراقبة صلاحية 

 الأكراؽ، كما تعمؿ عمى حسف التسيير، كمتابعة كؿ أنكاع المعارضات.

 عماؿ بأقساـ البنؾ.: تقكـ بمراقبة سير الخمية المراقبة

: تعمؿ ىذه الخمية عمى إدماج المعمكمات داخؿ جياز الإعلاـ الالي، كاستغلاؿ خمية الإعلام الالي
التطبيقات الالية طبقا لمبرامج المعمكؿ بيا، ككذا مراقبة نكعية السحب، كتسيير التجييزات الالية مع 

كؿ تحسيف ييدؼ إلى تصعيد فعالية التطبيقات  المحافظة عمى استعماليا العقلاني حسب تكظيفيا، كاقتراح
 أك نسبة استعماؿ الأجيزة الالية.
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 الطريقة والأدوات المستخدمة في الدراسة :المبحث الثاني

تـ في ىذا المبحث دراسة حالة دكر  تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ في تحسيف جكدة الخدمات       
المسيمة، كيتناكؿ ىذا المبحث طريقة كعينة  BADRريفية ككالة بدر المصرفية في بنؾ الفلاحة كالتنمية ال

 كأدكات الدراسة ككذلؾ الأساليب الإحصائية المتبعة.

 المطمب الأول: الطريقة المستخدمة في الدراسة

 تمثمت الطريقة المستخدمة في الدراسة التطبيقية  في مجمكعة مف العناصر كما يمي: 

 أولا: مجتمع الدراسة

مجتمع الدراسة في عملاء بنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية ككالة المسيمة، كبما أف بنؾ الفلاحة كالتنمية يتمثؿ 
 الريفية يقدـ خدمات للأفراد كالمؤسسات فقد تـ حصر الدراسة عمى بعض عملاء المؤسسة .

 ثانيا: عينة الدراسة

 كبعد البسيطة، العشكائية بالطريقة اختيارىـ ـتإستمارة عمى عملاء بنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية  50تـ تكزيع 
استمارة منيا، كبعد مراجعة  36حيث تـ إسترداد  الاستبيانات ىذه جمع تـ أسبكع حكالي امتدت زمنية فترة

إستمارة لغرض التحميؿ  30إستمارات لعدـ اكتماليا، كتـ إعتماد  6الاستبيانات المسترجعة تـ إستبعاد 
 الإحصائي. 

 ةالإستمار  -1

تـ تكزيع الإستمارة عمى عملاء مصرؼ الفلاحة  البيانات، لجمع الأساسية الأدكات مف الإستمارة تعتبر
كالتنمية الريفية ككالة تبسة المسيمة للإجابة عنيا بكؿ دقة كمكضكعية كأف إجابتيـ ستستعمؿ بكؿ سرية كلف 

 تستخدـ إلا لأغراض البحث العممي.

 محتويات الدراسة  -2

رئيسييف، الجزء الأكؿ خاص بالمعمكمات  جزئييف مف الميدانية الدراسة في المعتمد الاستبياف تككف كلقد
لمدراسة كيحتكم عمى أربع متغيرات الجنس، العمر  اللازمة البيانات لجمع العينة أفراد الشخصية عمى

 المستكل التعميمي كعدد سنكات الخبرة.
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عبارة تـ تكزيعيا  20يحتكم  عمى محكريف كخصصت لو أما الجزء الثاني يتعمؽ بمتغيرات الدراسة إذ 
 :كالآتي

كالاتصاؿ  المعمكمات تكنكلكجيا في المتمثؿ المستقؿ المتغير المحكر ىذا كيشمؿ :المحور الأول -
 عبارات. 10كخصصت لو 

ة  عبار  20في جكدة الخدمة المصرفية كيضـ  كالمتمثؿ التابع المتغير المحكر ىذا يضـ :المحور الثاني -
 مقسمة عمى أبعاد جكدة الخدمة  كتـ تقسيـ العبارات عمى النحك التالي: 

 16-15-14-13-12-11يمثؿ الاعتمادية كيتضمف العبارات  :البعد الأول. 

 20-19-18-17يمثؿ الاستجابة كيتضمف العبارات  :البعد الثاني. 

 :24-23-22-21يمثؿ المممكسية كيتضمف العبارات البعد الثالث. 

 30-29-28-27-26-25يمثؿ الاماف /الثقة  كيتضمف العبارات  :لرابعالبعد ا. 

 . مقياس الدراسة2-1

 أفراد عمى يسيؿ حتى للإجابة المحدد المغمؽ النكع أساس عمى بالدراسة الخاصة الأسئمة تصميـ تـ كما
 لا التي الإجابات كلترميز لتحميميا، الإجابات كتنميط ترميز الباحث كعمى بسيكلة تقديراتيـ إعطاء العينة
 ( الخماسي حيثLikertليكارت ) مقياس الاستبياف في استخدمنا فقط كاحد بديؿ إلا اختيار لممبحكث يمكف
الترتيب ليتـ معالجتيا كفقا ليذا المقياس  عمى سؤاؿ لكؿ الكاردة البدائؿ مف لكؿ 5 إلى 1 مف الدرجات منحت

 ككانت عمى النحك التالي:

  Likert( مقياس 01الجدول رقم )

 غير مكافؽ بشدة غير مكافؽ محايد مكافؽ مكافؽ بشدة
 درجة 01 درجات 02 درجات 03 درجات 04 درجات 05

      ، دار spss سميـ ابكزيد،محمد خير، اساليب التحميؿ الاحصائي باستخداـ برمجية المصدر:         
 . 22، ص2005الأردف، ، صفاء 

 ي: كتـ قياس الدرجات كالتال 

 )منخفض جدا(            1.79إلى  01مف  -
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 ) منخفض(       2.59إلى  01.80مف  -

 )متكسط(         3.39إلى  2.60مف  -

 )مرتفع(          4.19إلى  3.40مف  -

 )مرتفع جدا(                5إلى  4.20مف  -

 المطمب الثاني: الأدوات المستخدمة في الدراسة

لعبارة  اختصار كىك 22إصدار  SPSSبرنامج  عمى بالإعتماد الاستبياف كتفريغ تحميؿ تـ لقد
STATISTICAL PAKAGE FOR THE SOCIAL SCIENCES الإحصائية  كتعني )المجمكعة

دخاليا البيانات كترميز الإستمارة تفريغ الاجتماعية( بعد لمعمكـ  تـ SPSSبرنامج  كتشغيؿ لمحاسكب كا 
 :تاليةال الإحصائية إستخداـ الأساليب

 المئوية والنسب أولا: التكرارات

الدراسة كتحسب  أداة إتجاه محاكر الاستجابة كلتحديد الدراسة، عينة خصائص كصؼ في استخدمت حيث
  بالقانكف التالي:

 

 معامل ألفا كرونباخ -1

αيمثؿ ألفا كركنباخ : 

nعدد الأسئمة : 

 : التبايف لأسئمة المحكر

 يمثؿ التبايف في مجمكع محاكر للإستمارة :

 إختبار التوزيع الطبيعي: -2

 -كىك اختبار ما إذا كانت البيانات تتبع التكزيع الطبيعي مف عدمو، كذلؾ باستخداـ  اختبار ككلمجكركؼ
 .ار كما ىي مكضحة في الجدكؿككانت نتائج ىذا الاختب Kolmogorov-Smirnovسميرنكؼ  

 

 =      النسب المئوية

 



 لإطار التطبيقي للدراسةا

 

- 42 - 
 

 

 (K-Sنتائج اختبار التوزيع الطبيعي ) (:02) الجدول رقم

 عدد الفقرات اسـ المحكر الرقـ
(K-S) 

الدلالة  مستكل
 sig 

 0.043 0.162 10 المحكر الأكؿ: تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ 01

 0.200 0.092 20 المحكر الثاني: جكدة الخدمة المصرفية 02

 0.243 0.254 30 مجمكع

 SPSSستبيان ومخرجات برنامج الإ المصدر: اعتمادا عمى بيانات

سمرنكؼ، تبيف أف القيمة الاحتمالية  –(، أنو باستخداـ اختبار ككلمجركؼ 02نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )
(sig( لجميع محاكر الدراسة ككذا لمجمكع المحاكر كانت أكبر مف مستكل الدلالة ،)مما يدؿ عمى 0.05 ،)

 البيانات تخضع لمتكزيع الطبيعي. أف 

 المتوسط الحسابي والإنحراف المعياري -3

 الإنحراؼ المعيارم أف حيث الدراسة، أداة كأسئمة محاكر نحك الدراسة مفردات استجابات لتحديد حسابيما تـ
 :التالية بالعلاقة عنو كيعبر التغيرات، في التشتت مدة يقيس إحصائي مؤشر عف عبارة

 

 معامل الإرتباط بيرسون -4

الإحصائية  الحزـ برنامج مف انطلاقا حسابيما كتـ كالمستقؿ، التابع المتغير بيف رتباطالا درجة لتحديد
SPSS. 

 ثانيا: الصدق والثبات لأداة الدراسة 

يقصد بصدؽ أداة الدراسة أف تقيس عبارات الإستبياف ما كضعت لقياسو، كتـ التأكد مف صدؽ الإستبياف مف 
حكميف(، كصدؽ الإتساؽ الداخمي لعبارات الإستبياف، كالصدؽ خلاؿ، الصدؽ الظاىرم للإستبياف )صدؽ الم

 البنائي لمحاكر الإستبياف.

 



 لإطار التطبيقي للدراسةا

 

- 43 - 
 

 

 الصدق الظاىري -1

لمتأكد مف صدؽ الإستمارة تـ عرضيا عمى مجمكعة مف الأساتذة لأخذ كجيات نظرىـ كالإستفادة مف أرآىـ 
كدقة الصياغة المغكية كالعممية  تنتمي إليو، كمدل سلامة ذممدل ملائمة كؿ عبارة لممحكر ا كالتحقؽ مف

لعبارات الإستبياف لمشكؿ الدراسة كتحقيؽ أىدافيا، كفي ضكء أراء السادة المحكميف تـ إعادة صياغة بعض 
ضافة عبارات أخرل لتحسيف أداة الدراسة.  العبارات كا 

 ثبات أداة الدراسة -2

 الجدكؿ المكالي يمثؿ معامؿ ثبات الاستبياف كالتالي:

 ( اختبار الفاكرونباخ لقياس ثبات الاستبيان.03م )الجدول رق

 تكنكلكجيا المعمكمات  المحكر

 كالإتصاؿ

 الاستبياف الكمي تحسيف جكدة الخدمة المصرفية
 0.936 0.934 0.835 معامؿ الثبات

 SPSSالمصدر: مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 

عند مستكل  0.936ؿ الثبات الإستبياف عالي حيث يقدر بػ: ( أعلاه أف معام03يتضح مف الجدكؿ رقـ )
كىذا ما يدؿ عمى أف الإستبياف بجميع محاكره يتمتع بدرجة عالية مف الثبات، كيمكف الإعتماد   0.01 دلالة

 عميو في التطبيؽ الميداني لمدراسة.

 صدق الإتساق الداخمي  -3

فقرات الإستبياف مع المجاؿ الذم تنتمي إلية ىذه يقصد بصدؽ الاتساؽ الداخمي مدل اتساؽ كؿ فقرة مف 
الفقرة، كتـ حساب الاتساؽ الداخمي للإستبياف كذلؾ مف خلاؿ حساب معاملات الإرتباط بيف كؿ محكر كآخر 

 كالدرجة الكمية للإستمارة، كتتمثؿ في الجدكؿ المكالي:

  (: معامل الإرتباط بيرسون04الجدول رقم )

 الأماف / الثقة المممكسية الإستجابة يةالإعتماد معامؿ الارتباط
 0.795 0.680 0.686 1 الإعتمادية
 0.686 0.535 1 0.686 الإستجابة
 0.638 1 0.535 0.680 المممكسية
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 1 0.638 0.686 0.795 الأماف / الثقة
 .SPSS مف إعداد الطالبة بالإعتماد عمى تحميؿ نتائج  المصدر:

الجكدة ليا دكر ك ارتباط بأبعادىا كىذا مف خلاؿ معامؿ الإرتباط بيرسكف يتضح مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه أف 
يجابي بيف الجكدة كأبعادىا المحصؿ عمييا.   الذم يفسر إرتباط قكم كا 
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 .والمناقشة، إختبار الفرضيات المبحث الثالث: النتائج 

حصؿ عمييا مف الإستبياف الذم تـ تكزيعو عمى الإحصائية لمبيانات المت عمى المعالجة المبحث ىذا يحتكم
ختبار  أفراد عينة الدراسة، حيث يتناكؿ الكصؼ الإحصائي ليذه الأخيرة ثـ عرض نتائجيا كتحميميا كا 

 الفرضيات.

 (بيانست: نتائج الدراسة )تحميل الإالمطمب الأول

مكزعة عمى عملاء مصرؼ يتـ مف خلاؿ ىذا المطمب تحميؿ البيانات المتحصؿ عمييا مف الاستمارة ال
الفلاحة كالتنمية الريفية ككالة المسيمة، باستخداـ أدكات التحميؿ الإحصائي الكصفي مف خلاؿ برنامج الحزـ 

 .SPSSالإحصائية 

  عرض وتحميل البيانات الشخصية:أولا: 

 SPSSحصائي الإ باستخداـ برنامج التحميؿ كتحميمو الاستبياف كتفريغ تفحصو تـ استرجاع الاستبياف، بعد
لعينة الدراسة كفقا لػ )الجنس، العمر،  الشخصية الخصائص تكضح التالية كالتمثيلات البيانية كالجداكؿ

 المستكل التعميمي، عدد سنكات الخبرة(.

 توزيع العينة وفقا لمتغير الجنس -1

 ( توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس05الجدول رقم )

 ةالنسبة المئوي التكرار الجنس
  %43.30 13 ذكر
  %56.70 17 أنثى

 100 % 30 المجموع
 SPSSمخرجات  عمى بالاعتماد الطالبة إعداد مف :المصدر
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 (              08لشكل رقم )ا

 

 

 

 

 أم فردا 13الذككر بمغ عددىـ  جنس مف أشخاص الإستبياف عدد أف أعلاه كالشكؿ مف الجدكؿ يتضح
 .%56.70فردا بنسبة  17ثؿ عدد الإناث بنسبة أكثر حيث قدر عددىـ بػ في المقابؿ يم %43.30بنسبة 

 توزيع العينة وفق العمر: -2

 العمرزيع عينة الدراسة حسب متغير تو  (06رقـ )الجدكؿ التالي 

 النسبة المئوية  التكرار البيان
 % 16.70 05 سنة 30أقؿ مف 

  %50.00 15 سنة 40سنة إلى  31مف 
  %33.30 10 ؽسنة فما فك  41مف 

  %100 30 المجمكع
 SPSS.لمصدر: مف إعداد الطالبة بالإعتماد عمى تحميؿ نتائج ا

 (09قم)ر الشكل 

 

 

  

 

 

 ( 15)بمغ سنة قد (40( الى )31مف ) العمرية الفئة مف المبحكثيف عدد كالشكؿ أعلاه أف مف الجدكؿ يتضح

   

   

   

بٌان فئة العمر

سنة    من أق 

سنة       من

سنة    من أ بر

 

 

 

 

 EXCELإعداد الطالبة بالإعتماد عمى برنامج  : مفالمصدر
 

 EXCEL: مف إعداد الطالبة بالإعتماد عمى برنامج المصدر
 

 كور 
     

% 
إناث 
     

% 

بيان فئة الجن 

ذ ر

أن ى
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 حكؿ عمييا المتحصؿ الإجابات في كبير كزف دييال الفئة نشطة ىذه أف عمى كىذا يدؿ %50بنسبة  أم فردا
 مف المبحكثيف عدد كاف المصرفية فيما الخدمات في تحسيف جكدة كالاتصاؿ المعمكمات تكنكلكجيا إستخداـ

 41مف  العمرية لمفئة المبحكثيف عدد أما ،%33.30بنسبة  ( أفراد أم05سنة ) 30اقؿ مف  العمرية الفئة
 .%26.7فراد بنسبة ( أ10فما فكؽ بمغ عددىـ )

 توزيع العينة وفق المستوى التعميمي: -2

 (: توزيع عينة الدراسة حسب متغير المستوى التعميمي07الجدول رقم )

 المئكية  النسبة التكرار البياف
 % 00.00 00 متكسط
 % 30.00 09 ثانكم

 % 63.33 19 ليسانس
 % 06.67 02 دراسات عميا 

 %100 30 المجمكع
 SPSS.مف إعداد الطالبة بالإعتماد عمى تحميؿ نتائج  :المصدر

 (10الشكل رقم)

 

 

 

 

 EXCEL: مف إعداد الطالبة بالإعتماد عمى برنامج المصدر                     

نسبة مف أفراد العينة مف المستكل التعميمي ليسانس كقد بمغ  أكبر أف يتضح أعلاه كالشكؿ الجدكؿ خلاؿ مف
، ثـ يمييـ دراسات  %30افراد بنسبة  09أما المستكل الثانكم بمغ عددىـ  %63.33ة فردا بنسب 19عددىـ 

، كىذا مايدؿ عمى اف ىذا البنؾ يتمتع بمكظفيف ذك مستكل أفراد 02ك قدر عددىـ بػ  %06.67عميا بنسبة 
 تعميمي جامعي.

 

 

30%

63%

7%

بياف فئة المستكل التعميمي

 انو 

ليسان 

عليا دراسات
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 :عدد سنوات الخبرةالعينة وفق  . توزيع2-1

 تمثمت في الجدكؿ التالي: 

 (: توزيع عينة الدراسة حسب متغير عدد سنوات الخبرة08ل رقم )الجدو

 المئكية  النسبة التكرار البيػػػػػػػػاف
 % 26.67 08 سنكات 5أقؿ مف 

 % 20.00 06 سنكات10 –سنكات  5مف 
 % 53.33 16 سنكات 10أكثر مف 
 % 100.00 30 المجمكع

 SPSS.ئج المصدر: مف إعداد الطالبة بالإعتماد عمى تحميؿ نتا

 (11الشكل رقم)

 

 

 

 
 

 EXCEL: مف إعداد الطالبة بالإعتماد عمى برنامج المصدر        

سنكات  10( مف المبحكثيف لدييـ اكثر مف 16يتضح مف الجدكؿ كالشكؿ أعلاه أف ) 
في كىي الأكثر بالنسبة لمعدد الإجمالي لمعينة المبحكثة،  %53.33خبرة في العمؿ بالبنؾ كىذا يمثؿ نسبة 

سنكات خبرتيـ في  05مف إجمالي أفراد الدراسة اقؿ مف  %26.7( مف الأفراد يمثمكف ما نسبتو 08حيف أف )
ممف لدييـ خبرة في العمؿ  %20.00( مف أفراد العينة يمثمكف ما نسبتو 06العمؿ بالبنؾ ، في حيف أف )

ر اف ىذا ، مما يفسخبرتيـ ؿ نسبة مف حيث عدد سنكاتسنكات كيمثمكف بذلؾ أق 10إلى  05بالبنؾ  مف 
 مكتسبة في مجاؿ عمميـ. خبرة عالية البنؾ غالبية مكظفيو ليـ

 ثانيا: عرض وتحميل البيانات الأساسية

 متغيرات الدراسة الكاردة نحك المجتمع مفردات إجابات تمثؿ كالتي الأساسية، البيانات كتحميؿ عرض سيتـ 
 .SPSSببرنامج  ذلؾ في الاستعانة تـ دكق الاستبياف، في المتمثمة الدراسة أداة في

 



 لإطار التطبيقي للدراسةا

 

- 49 - 
 

 (:تكنولوجيا المعمومات والاتصال ) الأول محورالالمجتمع حول  مفردات إجابات تحميل  -1

( مف حيث المتكسط الحسابي ك 10 - 01سكؼ يتـ إختبار بيانات ىذا المحكر مف خلاؿ العبارات مف )
 الإنحراؼ المعيارم.

  تكنولوجيا المعمومات والاتصال محور لعينة حولإجابات أفراد ا(: 30الجدكؿ رقـ )

 
التكرار 
 كالنسبة

مكافؽ 
 بشدة

غير  محايد مكافؽ
 مكافؽ

 غير

مكافؽ 
 بشدة

المتكسط 
 المرجح

الانحراؼ 
 المعيارم

 الاتجاه

العبارة 
01 

 30 30 30 00 33 التكرار
 متكسط 03030 03000

 00303 03333 30303 00303 33 %النسبة 

العبارة 
02 

 0 0 30 00 33 التكرار
 مرتفع 33000 03000

 30303 30303 03333 00303 33 النسبة %

العبارة 
03 

 30 00 30 00 30 التكرار
 متكسط 03000 03333

 30303 03333 30303 03333 30303 النسبة %

العبارة 
04 

 30 00 30 00 33 التكرار
 متكسط 03330 03000

 30303 53.30 06.70 36.70 33 النسبة %

العبارة 
05 

 30 00 30 30 30 التكرار
 منخفض 03000 03000

 00303 03333 30303 03333 03333 النسبة %

العبارة 
06 

 30 33 30 00 30 التكرار
 مرتفع 33000 03033

 30303 33 30303 00303 00303 النسبة %

العبارة 
07 

 30 00 30 30 33 التكرار
 خفضمن 03300 03000

 00303 03333 30303 03333 33 النسبة %

العبارة 
08 

 30 00 33 30 33 التكرار
 منخفض 03300 03000

 03 00303 33 00303 33 النسبة %

العبارة 
09 

 30 03 30 30 30 التكرار
 متكسط 03000 03033

 00303 00303 00303 03333 30303 النسبة %

العبارة 
10 

 30 00 30 30 30 التكرار
 متكسط 03000 03000

 03333 03333 00303 03333 30303 النسبة %

المحكر 
 الأكؿ

 00 030 00 003 00 التكرار
 متكسط 33033 03000

 00300 00333 30300 03333 0333 النسبة %

 SPSSالمصدر: مف إعداد الطالبة بالإعتماد عمى نتائج تحميؿ 
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 مرتفعة حيث بمغ بدرجة كتسيـ بشدة مكافؽ نحك كانت العينة أفراد باتإجا أف إلى يشير الجدكؿ أعلاه
 متكسط حسب بدرجة أم 03000لمحكر استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالإتصاؿ  الكمي الحسابي المتكسط
 .الأكؿ المحكر فقرات بيف تكافؽ ىناؾ أف عمى يدؿ مما 33033معيارم  كبإنحراؼ الخماسي، ليكارت مقياس

 03033( لمبنؾ صفحة عمى الانترنت بمتكسط حسابي 30في المرتبة الأكلى العبارة رقـ ) فقد جاءت
  مكافؽ نحك كانت العينة أفراد إجابات أف إلى بدرجة قبكؿ مرتفع كيشير 0.884قدره  معيارم كبإنحراؼ

الانترنت،  لديو صفحة عمى  المصرؼ أف عمى مكافقكف العينة أف أفراد عمى يدؿ بدرجة مرتفعة، مما كتسيـ
 الثانية المرتبة في ( يكظؼ البنؾ انظمة تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ في خدماتو  أتت02الفقرة ) بينما

 مما 0.897معيارم  كبإنحراؼ 2.866العاـ  الحسابي المتكسط مف أعمى كىك 3.566بمتكسط حسابي 
 السؤاؿ ىذا عمى العينة أفراد معظـ لإجابات كفقا كذلؾ أف البنؾ يستعمؿ الإنترنت في خدماتو، عمى يدؿ
( يتكاصؿ البنؾ مع محيطو مف خلاؿ تكنكلكجيا 03لمفقرة ) كانت فقد الثالثة المرتبة متقاربة، أما كانت التي

( 2.866العاـ ) الحسابي المتكسط مف أكبر ( كىك03333بػ ) مقدر المعمكمات كالاتصاؿ، بمتكسط حسابي

 أف أنظمة تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ في البنؾ تتناسب عمى يدؿ ما( م03000بػ ) يقدر معيارم كانحراؼ
 (30( و)30( و)30( و)30( و)30( و)30) الحسابية لمفقرات المتكسطات كبمغت العمؿ، كطبيعة حجـ مع
-03-0-0-0-0( بالترتيب كالتالي: 03000(،)03000(،)03000(،)03000(،)03000(،)03000(،بـ: )03)و

0. 

متكسط، مما يدؿ عمى أف المصرؼ يتكاصؿ مع محيطو مف خلاؿ تكنكلكجيا المعمكمات  ةدرج يترجـ ما
فات امف الصر  يحتكم عمى عدد كاؼ فعلا أف المصرؼ عمى مكافقكف العينة أفراد فإف كبالتالي ،كالإتصاؿ

ت التكاصؿ عبر شبكاو يتـ التكاصؿ مع كديـ خدماتو عمى شبكة الأنترنت كما أف البنؾ يعتمد في تق، الآلية 
 الاجتماعي بالإضافة إلى أنو يكاكب أحدث التطكرات الحاصمة في مجاؿ تكنكلكجيا المعمكمات ك الإتصاؿ.
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 ) تحسين جودة الخدمة المصرفية(: الثاني حورمالالمجتمع حول  مفردات إجابات تحميل -2

 جودة الخدمة المصرفيةمحور إجابات أفراد العينة حول (: 10الجدول رقم )

 

التكرار 
 كالنسبة

مكافؽ 
 بشدة

غير  محايد مكافؽ
 مكافؽ

 غير

مكافؽ 
 بشدة

المتكسط 
 المرجح

الانحراؼ 
 المعيارم

 الاتجاه

 الإعتمادية
العبارة 

11 
 30 30 33 00 30 التكرار

 مرتفع 03300 03000
 30303 00303 33333 03 03 %النسبة 

العبارة 
12 

 30 30 30 00 03 التكرار
 مرتفع  33000 03033

 30303 30303 30303 00303 00303 النسبة %

العبارة 
13 

 30 30 30 03 30 التكرار
 مرتفع 33003 03000

 30303 00303 30303 00303 00303 النسبة %

العبارة 
14 

 30 30 30 00 30 التكرار
 متكسط 03030 03000

 30303 00303 30303 00303 30303 النسبة %

العبارة 
15 

 30 30 00 30 33 التكرار
 متكسط 33000 03000

33333 النسبة %

3 

03333 00303 03333 30303 

العبارة 
16 

 30 03 30 00 30 التكرار
 متكسط 03300 03300

 30303 00303 00303 00303 30303 النسبة %

 الإستجابة
العبارة 

17 
 30 33 30 00 30 التكرار

 مرتفع 33003 03000
 30303 33 03333 03333 00303 ة %النسب

العبارة 
18 

 30 30 30 00 30 التكرار
 مرتفع 03030 03000

 30303 03333 00303 00303 00303 النسبة %

العبارة 
19 

 30 30 30 30 30 التكرار
 متكسط 03000 03300

 03333 03333 00303 03333 00303 النسبة %

العبارة 
20 

 30 00 30 30 30 التكرار
 منخفض 03000 03000

 00303 00303 03333 03333 03333 النسبة %
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 الملمىسية

العبارة 
21 

 30 30 30 00 30 التكرار
 مرتفع 33003 03000

 30303 03333 00303 00303 30303 النسبة %

العبارة 
22 

 30 30 30 00 30 التكرار
 متكسط 03300 03000

 30303 00303 00303 03333 30303 النسبة %

العبارة 
23 

 30 30 30 30 33 التكرار
 متكسط 33000 03033

33333 النسبة %

3 

03333 03333

3 

03333 03333 

العبارة 
24 

 30 30 30 00 30 التكرار
 مرتفع 03300 03033

 30303 30303 03333 00303 00303 النسبة %

 الأمان / الثقة 

العبارة 
25 

 30 30 30 00 33 التكرار
 متكسط 03300 03033

 00303 03333 03333 00303 33 النسبة %

العبارة 
26 

 30 30 00 00 33 التكرار
 متكسط 33000 03333

 03333 00303 00303 00303 33333 النسبة %

العبارة 
27 

 30 30 30 00 30 التكرار
 متكسط 03000 03300

 03333 00303 03333 00303 30303 النسبة %

العبارة 
28 

 30 30 30 00 30 التكرار
 متكسط 03000 03000

 30303 00303 00303 00303 00303 النسبة %

العبارة 
29 

 30 30 30 00 30 التكرار
 مرتفع 03300 03000

 30303 00303 30303 03333 00303 النسبة %

العبارة 
30 

 30 30 30 00 30 التكرار
 مرتفع 03000 03000

00330 النسبة %

3 

00303 00303 00303 30303 

المحكر 
 الثاني

 42 118 96 272 72 التكرار
 متكسط 33003 03000

 07.00 19.67 16.00 45.33 12.00 النسبة %

 .SPSS: مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى تحميؿ نتائج المصدر

نة الدراسة أف ىناؾ مستكل مرتفع فيما يتعمؽ أعلاه مف خلاؿ إجابات أفراد العي 10 يكضح الجدكؿ رقـ
( حيث تـ 03000بجميع محاكر جكدة الخدمة المصرفية حيث بمغ المتكسط الحسابي لجميع الفقرات المحكر )

محاكر الإستجابة تمادية كمممكسية المكقع، بينما تسجيؿ مستكل مرتفع فيما يتعمؽ بالمحاكر الفرعية الإع
( كىك 03033ط كسجؿ أكبر متكسط حسابي في محكر بعد الإعتمادية بقيمة )كالأماف كالثقة مستكل متكس

 (03000( كقدرت بإنحراؼ معيارم )0300بأقؿ نسبة بمتكسط حسابي ) 03مستكل مرتفع كبمغت العبارة رقـ 
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بدرجة منخفض، مما يدؿ عمى أف غالبية أفراد العينة لا تكافؽ عمى أف البنؾ يعطي الردكد السريعة عمى 
 العملاء عف طريؽ البريد الالكتركني. طمبات

  إختبار الفرضيات ومناقشة النتائج.المطمب الثاني: 

 جودة الخدمة ولوجيا المعمومات والاتصال وتكن(: معامل الارتباط بين 11جدول رقم)
 المصرفية

 مستكل المعنكية قيمة معامؿ الارتباط المتغيريف

 تكنولوجيا المعمومات والاتصال وتحسين جودة
 الخدمة المصرفية

0.765 0.000 

 SPSS.: مف إعداد الطالبة بالإعتماد عمى تحميؿ نتائج المصدر

مف خلاؿ علاقة الارتباط بيف متغير تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ كتحسيف جكدة الخدمة بمغ 
كىي تعبر عف العلاقة الطردية بينيما كىي علاقة مقبكلة، كبمغت قيمة  0.765قيمة قدرىا 

كىك ما يؤكد معنكية العلاقة بيف  %5كىي أقؿ مف مستكل معنكية  0،000كل المعنكية مست
 المتغيريف.

 إختبار الفرضية الرئيسية:

كالاتصاؿ  المعمكمات لتكنكلكجيا  إحصائية دلالة يكجد دكر ذك :H0الفرضية الصفرية  -
  دلالة مستكل عند يمةكجكدة الخدمة المصرفية في مصرؼ الفلاحة كالتنمية الريفية ككالة المس

0.05 

كالاتصاؿ  المعمكمات لتكنكلكجيا  إحصائية دلالة ذك دكر لا يكجد :H1الفرضية البديمة  -
  دلالة مستكل عند المسيمةكجكدة الخدمة المصرفية في مصرؼ الفلاحة كالتنمية الريفية ككالة 

فإنو يتـ قبكؿ  α=0.05القيمة الإحتمالية أقؿ مف مستكل الدلالة   SPSSحسب نتائج  0.05
حيث  (SIG=0.000)الفرضية الصفرية كرفض الفرضية البديمة، حيث بمغت درجة المعنكية 
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كالاتصاؿ كتحسيف جكدة  المعمكمات تكنكلكجياتفيد أنو تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف 
 صحة الفرضية الرئيسية.قبكؿ ك كىذا ما يثبت الخدمة المصرفية 

 بين تكنولوجيا المعمومات و الإتصال وبعد الإعتمادية  رتباط( : الإ 12الجدول رقم )

قيم المعالم  المتغيرات
 المقدرة

 القدرة التفسيرية المعنوية الكمية المعنوية الجزئية

قيمة 
 Tإختبار

مستوى 
المعنوية 

SIG 

قيمة 
 Fاختبار 

مستوى 
المعنوية 

SIG 

معامل 
  R الارتباط

معامل 
 R2التحديد

 33330 03000 1.409 الثابت

تكنولوجيا  33000 33000 33333 003000
المعمومات 

 والاتصال
33003 03300 3333 

 SPSS.: مف إعداد الطالبة بالإعتماد عمى تحميؿ نتائج المصدر

 إذ تكنكلكجيا المعمكمات كالإتصاؿ مف حيث بعد الإعتمادية، دكر استخداـ (: أعلاه00الجدكؿ) يكضح
 بعد الإعتمادية فقد تكنكلكجيا المعمكمات كالإتصاؿ عمىة لدكر ذات دلالة إحصائي نتائج كجكد علاقة أظيرت

(، أم ما قيمتو R2=0.474، كبمعامؿ تحديد )3330عند مستكل دلالة  (R=0.689معامؿ الإرتباط ) بمغ
  . 3330كىك اقؿ مف   =sig 3333ككاف مستكل المعنكية ( 47.4%)

 الفرضية الفرعية الأولىإختبار 

كالاتصاؿ عمى بعد  المعمكمات تكنكلكجيا  لإستخداـ إحصائية دلالة دكر ذككجد ي : H0لفرضية الصفرية ا -
 0.05  دلالة مستكل عند الإعتمادية في مصرؼ الفلاحة كالتنمية الريفية ككالة المسيمة

لاتصاؿ عمى بعد كا المعمكمات تكنكلكجيا  لإستخداـ إحصائية دلالة ذك لا يكجد دكر :H1الفرضية البديمة  -
 0.05  دلالة مستكل عند الإعتمادية في مصرؼ الفلاحة كالتنمية الريفية ككالة المسيمة

الفرضية الصفرية  قبكؿفإنو يتـ  α=0.05إذا القيمة الإحتمالية أقؿ مف مستكل الدلالة  SPSSحسب نتائج 
دلالة  يكجد دكر ذكانو  حيث تفيد (SIG=0.000)الفرضية البديمة، حيث بمغت درجة المعنكية  رفضك 

 .كالاتصاؿ كبعد الإعتمادية المعمكمات تكنكلكجياإحصائية بيف 
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 الإرتباط بين تكنولوجيا المعمومات و الإتصال وبعد الإستجابة: (13الجدول رقم )

قيـ  المتغيرات
المعالـ 
 المقدرة

 القدرة التفسيرية المعنكية الكمية المعنكية الجزئية

قيمة 
 Tاختبار

ل مستك 
 المعنكية

قيمة اختبار 
F 

مستكل 
 SIGالمعنكية

معامؿ 
 الارتباط

معامؿ 
 التحديد

 0.428 33000 0.00 20.934 33300 03300 03303 الثابت

تكنولوجيا 
 المعمومات والاتصال

0.779 03000 0.00 

 SPSS.المصدر: مف إعداد الطالبة بالإعتماد عمى تحميؿ نتائج 

 بعد الإستجابة إذ تكنكلكجيا المعمكمات كالإتصاؿ مف حيث استخداـ دكر أعلاه (00)رقـ الجدكؿ يكضح
 كالاتصاؿ عمى المعمكمات تكنكلكجيا لاستخداـ معنكية دلالة دكر ذك كجكد الإحصائي التحميؿ نتائج أظيرت
كبمعامؿ تحديد  ،0.05عند مستكل دلالة  (R=0.654معامؿ الإرتباط ) بمغ بعد الإستجابة فقد تحسيف

(R2=0.428( أم ما قيمتو ،)أما مستكل المعنكية فقد بمغ %42.8 ،)00.00. 

 :الفرضية الفرعية الثانيةإختبار 

بعد الإستجابة في  ككالاتصاؿ  المعمكمات تكنكلكجيال إحصائية دلالة دكر ذك كجدي :H0الفرضية الصفرية  -
 0.05  دلالة مستكل عند مصرؼ الفلاحة كالتنمية الريفية ككالة المسيمة

كالاتصاؿ عمى بعد  المعمكمات تكنكلكجيا  لإستخداـ إحصائية دلالة دكر ذك لا تكجد :H1الفرضية البديمة  -
حسب نتائج   0.05   دلالة مستكل عند الإستجابة في مصرؼ الفلاحة كالتنمية الريفية ككالة المسيمة

SPSS  إذا القيمة الإحتمالية أقؿ مف مستكل الدلالةα=0.05 كؿ الفرضية الصفرية كرفض فإنو يتـ قب
حيث تفيد انو تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية  (SIG=0.038)الفرضية البديمة، حيث بمغت درجة المعنكية 

 الثانية. الفرعية كىذا ما يثبت صحة الفرضية  كالاتصاؿ كبعد الإستجابة المعمكمات تكنكلكجيابيف 
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 الإتصال وبعد الثقة والآمان مومات و(: الإرتباط بين تكنولوجيا المع14الجدول رقم )

 المتغيرات
قيـ المعالـ 

 المقدرة

 القدرة التفسيرية المعنكية الكمية المعنكية الجزئية

قيمة 
 Tاختبار

مستكل 
 المعنكية

SIG 

قيمة 
 Fاختبار 

مستكل 
 المعنكية

SIG 

معامؿ 
 R الارتباط

معامؿ 
 R2 التحديد

 0.223 1.245 0.617 الثابت

تكنولوجيا  0.532 0.729 0.00 31.802
المعمومات 

 والاتصال
0.948 5.639 0.00 

 SPSS.المصدر: مف إعداد الطالبة بالإعتماد عمى تحميؿ نتائج 

تكنكلكجيا المعمكمات كالإتصاؿ مف حيث  استخداـ دكر أعلاه :(14)رقـ الجدكؿ يكضح 
 تكنكلكجيا لاستخداـ معنكية دلالة كدكر ذ كجكد الإحصائي التحميؿ نتائج أظيرت بعد الثقة كالآماف إذ

عند مستكل دلالة  (R=0.729معامؿ الإرتباط ) بمغ بعد الثقة كالآماف فقد تحسيف كالاتصاؿ عمى المعمكمات
، أما مستكل المعنكية فقد بمغ %53.2(  أم ما قيمتو R2=0.532، كبمعامؿ تحديد )0.05

(0.00SIG=)   0.05كىك أصغر مف . 

 فرعية الثالثةالفرضية الإختبار 

كالاتصاؿ عمى  المعمكمات تكنكلكجيا  لإستخداـ إحصائية دلالة تكجد علاقة ذات :H0الفرضية الصفرية  -
 0.05  دلالة مستكل عند بعد الثقة ك الآماف في مصرؼ الفلاحة كالتنمية الريفية ككالة المسيمة

كالاتصاؿ عمى  المعمكمات تكنكلكجيا  اـلإستخد إحصائية دلالة علاقة ذات لا تكجد :H1الفرضية البديمة  -
 .0.05  دلالة مستكل بعد الثقة كالأماف في مصرؼ الفلاحة كالتنمية الريفية ككالة المسيمة عند

فإنو يتـ قبكؿ الفرضية  α=0.05إذا كانت القيمة الإحتمالية أقؿ مف مستكل الدلالة  SPSSحسب نتائج 
حيث تفيد انو تكجد علاقة  (SIG=0.000)درجة المعنكية الصفرية كرفض الفرضية البديمة، حيث بمغت 

كقبكؿ  كىذا ما يثبت صحة   الآماف كالاتصاؿ ك بعد الثقة ك المعمكمات تكنكلكجياذات دلالة إحصائية بيف 
 الثالثة. الفرعية الفرضية
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 (: الإرتباط بين تكنولوجيا المعمومات والإتصال وبعد الممموسية15الجدول رقم )

قيـ المعالـ  المتغيرات
 المقدرة

 القدرة التفسيرية المعنكية الكمية المعنكية الجزئية

قيمة 
 Tاختبار

مستكل 
 المعنكية

قيمة 
 Fاختبار 

مستكل 
 المعنكية

SIG 

معامؿ 
 الارتباط

R 

معامؿ 
 R2التحديد

 33000 33000 33330 003300 33330 03000 1.606 الثابت

تكنولوجيا المعمومات 
 والاتصال

33030 03030 33330 

 SPSS.: مف إعداد الطالبة بالإعتماد عمى تحميؿ نتائج المصدر
بعد المممكسية كالكصكؿ  تكنكلكجيا المعمكمات ك الإتصاؿ مف حيث استخداـ دكر أعلاه (:15الجدكؿ) يكضح

تصاؿ كالا المعمكمات تكنكلكجيا لاستخداـ معنكية دلالة يكجد دكر ذك الإحصائي التحميؿ نتائج أظيرت إذ
(، 0.05عند مستكل دلالة ) (R=0.563معامؿ الإرتباط ) بمغ بعد المممكسية كالكصكؿ فقد تحسيف عمى

( كىك =0.001SIG(، أما مستكل المعنكية فقد بمغ )%31.7(، أم ما قيمتو )R2=0.317كبمعامؿ تحديد )
 .( 0.05أقؿ مف )

 :الفرعية الرابعة ةالفرضيإختبار  -
لاتصاؿ عمى بعد كا المعمكمات تكنكلكجيا  لإستخداـ إحصائية دلالة يكجد دكر ذك : H0الفرضية الصفرية  -

 0.05  دلالة مستكل في مصرؼ الفلاحة كالتنمية الريفية ككالة المسيمة عند المممكسية 
كالاتصاؿ عمى بعد  المعمكمات تكنكلكجيا  لإستخداـ إحصائية دلالة يكجد دكر ذكلا : لبديمةالفرضية ا - -

 0.05  دلالة مستكل كسية  في مصرؼ الفلاحة كالتنمية الريفية ككالة المسيمة عندالممم
فإنو يتـ رفض الفرضية الصفرية  α=0.05إذا القيمة الاحتمالية أقؿ مف مستكل الدلالة  SPSSحسب نتائج 

لة دلايكجد دكر ذك نو أحيث تفيد  (SIG= 0.001)ك قبكؿ الفرضية البديمة، حيث بمغت درجة المعنكية 
 الرابعةالفرعية صحة الفرضية  يعنيكىذا ما  كالاتصاؿ كبعد المممكسية  المعمكمات تكنكلكجيالإحصائية 
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 المصرفية الخدمةتحسين جودة  فيتكنولوجيا المعمومات والاتصال لدور  نحدارتحميل الإ  (:16جدول رقم )

 المتغيرات
قيـ المعالـ 

 المقدرة

 القدرة التفسيرية ميةالمعنكية الك المعنكية الجزئية

قيمة 
 Tاختبار

مستكل 
 المعنكية

قيمة 
 Fاختبار 

مستكل 
 المعنكية

SIG 

معامؿ 
 الارتباط

R 

معامؿ 
 التحديد

R2 

 0.004 03030 03000 الثابت

003000 3،333 33000 33000 
تكنكلكجيا 
المعمكمات 
 كالاتصاؿ

33000 03000 0،000 

 SPSS.د عمى تحميؿ نتائج المصدر: مف إعداد الطالبة بالإعتما

 : )معادلة الانحدار البسيط(موذج المقدرتقييم الن

 المعادلة المقدرة:  -

تعبر عف المتغير التابع )جكدة  Yتعبر عف المتغير المستقؿ )تكنكلكجيا المعمكمات ك الاتصاؿ( ك Xحيث: 
 الخدمة(.

ة الجزئية مف خلاؿ معنكية المعالـ المقدرة المعنكية الجزئية )معنكية المعالـ(: يتـ التعبير عف المعنكي -
 فنجد:

، كقيمة مستكل المعنكية ليا 03000مف خلاؿ القيمة المقدرة لمعنصر الثابت نجد أنيا بمغت  (:αأ. الثابت )
 كىذا يدؿ عمى أف الثابت معنكم ك لو دلالة إحصائية. % 5كىي اقؿ مف مستكل المعنكية  0.004بمغت 

( بمغ βمف خلاؿ النمكذج المقدر نجد أف الميؿ) كنولوجيا المعمومات والاتصال(:المتغير المستقل )تب. 
كىذا يدؿ عمى  % 5مستكل المعنكية كىي أقؿ  33333كبمغت قيمة مستكل المعنكية لو  33000قيمة قدرىا 

 أف الميؿ معنكم كلو دلالة إحصائية، أم أف متغير تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ لو دكر كذك دلالة
 إحصائية عمى متغير تحسيف جكدة الخدمة.

Y=1.131+0.776X 
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المعنكية الكمية )معنكية النمكذج(: كيقصد بيا معنكية النمكذج ككؿ أم الصيغة الدالية التي يفترض أنيا  -
( Fحيث يتبع تكزيع فيشر ) (ANOVAتأخذ الشكؿ الخطي، ك يتـ ذلؾ بالاستعانة بجدكؿ تحميؿ التبايف )

 0.05كىك أقؿ مف مستكل معنكم 0،000كمستكل معنكية بمغ  39.619غت أيف نجد أف قيمتو المحسكبة بم
 مما يدؿ عمى أف النمكذج كميا معنكم فالعلاقة بيف المتغيريف تأخذ الشكؿ الخطي.

( R2يتـ اختبار القدرة التفسيرية لمنمكذج مف خلاؿ قيمة معامؿ التحديد) القدرة التفسيرية )جودة التوفيق(: -
أم أف المتغير المستقؿ  0.586ك مف خلاؿ التقدير أنيا بمغت  1ك  0كرة بيف التي تككف عادة محص

المتغير التابع المتمثؿ في تحسيف  تباينات  المتمثؿ في تكنكلكجيا المعمكمات ك الاتصاؿ  يساىـ في تفسير
ي كىي نسبة ضعيفة نسبيا مما يدؿ عمى كجكد متغيرات أخرل تساىـ ف %58.1جكدة الخدمة بنسبة قدرىا 

 تحسيف جكدة الخدمة غير مدرجة في النمكذج.

 كعمكما يمكف قبكؿ النمكذج مف الناحية الإحصائية.
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 خلاصة الفصل

صرؼ الم عمى التعرؼ تـ بنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية ككالة المسيمة، داخؿ أجرم الذم التربص خلاؿ مف
 حاجات تمبي خدمات تقديـ قدرتو عمى إلى ضافةبالإ التنظيمي، كىيكمو نشاطاتو مختمؼ عمى كالإطلاع
 .كمنظمة حديثة بطريقة عملائيا كرغبات

أف  اتضح عمييا المتحصؿ النتائج أساس كعمى كتحميمو، جمعو كمف خلاؿ الإستبياف الذم تـ تكزيعو ثـ

 إلى تؤدم كالتي جكدة الخدمة المصرفية، تحسيف في كبير كدكر أىمية ليا كالاتصاؿ المعمكمات تكنكلكجيا

 عمى الإجابات نسبة معتبرة مف أكدت كقد أجميا، أنشأ مف التي أىدافو كتحقيؽ لممصرؼ الكمي الأداء تحسيف

المصرؼ عمى  في الخدمات المصرفية جكدة تحسيف عمى يعمؿ كالاتصاؿ المعمكمات استخداـ تكنكلكجيا أف

 المستكل العاـ كالخاص.
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 الخاتمة

 خدمات بتقديـ إلا يككف لا السكؽ في أكضاعيا كتعزيز التنافسية قدرتيا زيادة أف المصارؼ أدركت لقد
 منظكر مف الجكدة مستكيات عف المعمكمات بتكفير إلا تتحقؽ لا كالتي عالية، جكدة ذات كمتطكرة متنكعة
 النظاـ تطكير ضركرة استمزـ مما ليا كتقييميـ المصرفية الخدمة لجكدة إدراكيـ مدل قياس كمحاكلة الزبائف،

 معاصرة اتجاىات إلى المصرفي بالعمؿ كالقفز المصارؼ مجاؿ في المعمكماتية تطبيؽ خلاؿ مف المصرفي
 الزبائف مختمؼ إلى كتسكيقيا جيدة، مصرفية خدمات كتقديـ المتطكرة، لتحسيف التكنكلكجيا كسائؿ مع تتماشى

 الزبائف مع التعامؿ التحسيف المستمر لجكدة في تساعدىا معمكمات قاعدة كتكفيرىا الإلكتركنية، عيامكاق عبر
 .خدماتيا أداء كفعالية كفاءة مف كالرفع

 نتائج الدراسة -1

 تكفره لما كذلؾ كبيرة، أىمية ليا كالاتصاؿ المعمكمات تكنكلكجيا أف النظرم الجانب مف الاستخلاص تـ حيث
 مف يزيد بشكؿ المعمكمات معالجة كسرعة جكدة مف تحسف جعمتيا متطكرة تكنكلكجية تقنيات مف الأخيرة ىذه

 التي الشبكات كجدت المعمكمات نقؿ سرعة إلى الحاجة كبزيادة المجالات، مختمؼ في يااتاستخدام تحسيف
 مف كأف ،أفضؿ بشكؿ مستخدمييا إلى ككصكليا بسرعة المعمكمات تبادؿ لضماف الأساسي العامؿ كانت
 خلاؿ مف كالاتصاؿ المعمكمات لتكنكلكجيا البالغة كتبيف أف الأىمية الجكدة، مستكل تحسيف ذلؾ شأف

 ككسائؿ التكنكلكجيا كاستخداـ ايل الجيد كالاستغلاؿ المعمكمة عمى في الحصكؿ بيا، تتمتع التي الخصائص
 في استخداميا فعالية مف يزيد كؿبش المعمكمات معالجة كسرعة جكدة مف تحسيف يعني الحديثة الاتصاؿ
 المجالات، مختمؼ

جكدة الخدمة  تحسيف في كالإتصاؿ المعمكمات تكنكلكجيا دكر عمى الضكء التطبيقية الدراسة سمطت كقد
 أف إلى تـ التكصؿ الاستبياف عمى فبالإعتماد مصرؼ الفلاحة كالتنمية الريفية ككالة المسيمة، في المصرفية
 .تحسيف جكدة الخدمة المصرفية عمى ساعدت التي العكامؿ مف تعتبر كالاتصاؿ المعمكمات تكنكلكجيا

 الاقتراحاتالتوصيات و  -2

إف تبني تكنكلكجيا المعمكمات ك الإتصاؿ داخميا بيف مختمؼ أقساـ المصرؼ تستطيع لفت إنتباه الزبكف  -
قناعو بأىمية العمؿ بيا كالمزايا التي تقدميا.  كا 



 خاتمةال
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كدة المعمكمات المصرفية، كلذلؾ يجب كضع نمكذج لجكدة الخدمات المقدمة مف خلاؿ تأكيد عمى أىمية ج -
 شبكة الإنترنت، بما يحقؽ كفاءة كفعالية الخدمة المصرفية مف كجية نظر الزبائف.

لتمؾ  المستمرة المتابعة ضركرة مع الزبائف، رغبات لتمبية بجكدتيا كالاىتماـ المصرفية الخدمات تنكيع -
 عنيا. الزبائف رضا مدل عرفةلم الخدمات

عمى مصرؼ الفلاحة كالتنمية الريفية أف يستفيد مف تجارب الدكؿ الأخرل الأكثر تقدما في ىذا المجاؿ  -
كمتابعة كالإطلاع عمى التطكرات الحاصمة في ميداف الخدمات المصرفية الإلكتركنية، خاصة في ظؿ انفتاح 

 الأسكاؽ كدخكؿ مستثمريف إلى الجزائر.

مى مصرؼ الفلاحة كالتنمية الريفية ككالة تبسة دراسة تطكر الثقافة التكنكلكجية المكجكدة عند زبائنو ع -
كتفيـ مدل قبكؿ ىؤلاء لمخدمات الإلكتركنية كمساعدتو عمى التأقمـ كالتجاكب مع البنية الإلكتركنية الجديدة 

 باستعماؿ برامج ملائمة.

ـ بالعمميات المصرفية لإتماـ التعاملات الإلكتركنية بسرعة كآماف مف تككيف نظاـ المدفكعات اللازمة بالقيا -
 خلاؿ الكسائؿ الإلكتركنية.

 آفاق البحث -3

 تأثير الجكدة عمى الخدمات المصرفية الإلكتركنية في الجزائر. -

 مستقبؿ اليد العاممة البنكية في ظؿ استخداـ مختمؼ التكنكلكجيات البديمة. -

 ي ظؿ العكلمة المالية.الخدمة المصرفية ف -

 دكر المصارؼ الجزائرية في تعزيز الخدمات الإلكتركنية. -
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 ( : الإستبياف  01الممحؽ رقـ )

 الجميكرية الجزائرية الديمقراطية الشعبية
 عميـ العالي كالبحث العمميكزارة الت

 جامعة المسيمة
 كمية العمكـ الاقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير

 
 
 

 استبيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاف
 

دور أقكـ بإجراء دراسة تحت عنكاف " ، كأختي الفاضمة تحية طيبة كبعد ،  أخي الفاضؿ              

في بنك الفلاحة ، دراسة حالة والاتصال في تحسين جودة الخدمات المصرفية المعمومات  تكنولوجيا

ادة الماستر في العمكـ التجارية ، يلاستكماؿ متطمبات الحصكؿ عمى ش المسيمة " والتنمية الريفية وكالة

يسرني  ،كفي إطار القياـ بالدراسة الإحصائية -المسيمة –تخصص تسكيؽ مصرفي بجامعة محمد بكضياؼ 

بيدؼ التعرؼ عمى رأيكـ حكؿ  ،أطمب  منكـ التكرُـ بالإجابة عمى قائمة الاستبياف التي أضعيا بيف أيديكـأف 

تعاكنكـ  ،كما أرجك ـدكر تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ في تحسيف الخدمات المصرفية مف خلاؿ إبداء آرائك

ي تقُدـ سكؼ تعامؿ بشكؿ سرم ، كلا في تعبئتيا بكؿ دقة كمكضكعية ، أحيطكـ عمما أف كؿ المعمكمات الت

 تستخدـ  إلا لأغراض البحث العممي فقط  .

 شكرا لكـ عمى تعاكنكـ .                                                                        
 الجزء الأول : البيانات الشخصية 

 ( أماـ الخيار الذم تكافؽ عميو:xضع )

 عامة  المحكر الأكؿ: معمكمات

 أنثى                         ذكر        الجنس :-1

  فما فكؽ   41مف                  40-31مف                      30 اقؿ مف  العمر :  -2
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 دراسات عميا              ليسانس            ثانوي                متكسط  المستكل التعميمي: -3

      سنكات10أكثر مف              سنكات10-سنكات5           سنكات 5ت الخبرة :اقؿ مف عدد سنكا-4

 جودة الخدمات المصرفيةو  تكنولوجيا المعمومات والاتصال : الثانيالجزء 
  العبارات

غير  والاتصال المعمومات تكنولوجيا:  الأول المحور
مكافؽ 
 بشدة

غير 
 مكافؽ

مكافؽ  مكافؽ محايد
 بشدة

      .ك المعمكمات ؿلدل البنؾ تجييزات متطكرة خاصة بالاتصا  -1

      .البنؾ أنظمة تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ في خدماتو  يكظؼ  -2

      يتكاصؿ البنؾ مع محيطو مف خلاؿ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ .  -3

      لدل البنؾ عدد كاؼ مف الصرافات الآلية . -4

      ر في خدماتو عمى شبكة الأنترنت .يعتمد البنؾ بشكؿ كبي -5

      لمبنؾ صفحة عمى الأنترنت. -6

      يستخدـ البنؾ البريد الإلكتركني لمتكاصؿ مع عملائو . -7

      (دالذكي )مع أنظمة الأندركي يتـ التكاصؿ مع البنؾ عبر الياتؼ -8

عبر شبكات التكاصؿ يُكفر البنؾ المعمكمات اللازمة عف خدماتو  -9
 عي.الاجتما

     

 يُكاكب البنؾ آخر التطكرات الحاصمة في مجاؿ تكنكلكجيا -10
 المعمكمات كالاتصاؿ .     

     

 الاعتمادية  في البنؾ  /  المصرفية ةجكدة الخدم:  المحور الثاني
تساعد الصرفات الآلية العملاء عمى عدـ التقيد بمكاعيد العمؿ -11

 الرسمية لمبنؾ .
     

      نتشار الجغرافي لمصرافات الآلية عمى زيادة عملاء البنؾ .يساىـ الإ -12
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 العبارات
 غير

 موافق
 بشدة

 غير
 موافق

 موافق محايد
 موافق
 بشدة

  متنكعة خدمات بتكفير البنؾ مف المعتمدة البنكية البطاقات تسمح -13 
 ( . الخ....المشتريات قيمة تسديد ، الأمكاؿ سحب)  لمعملاء          

     

 يقكـ البنؾ بإصدار نشرات إلكتركنية تضـ كافة المعمكمات  -14
 المتعمقة بنشاطو .     

     

 يقدـ المكقع الإلكتركني لمبنؾ خدمات مصرفية تتلاءـ  -15
 . العملاء احتياجاتمع       

     

يتـ تحديث كؿ المعمكمات التي يقدميا المكقع الالكتركني لمبنؾ   -16
 باستمرار.

     

 الاستجابة

 فات الآلية في التقميؿ مف زمف الحصكؿ اتساعد الصر  -17
 عمى الخدمة المصرفية .      

     

      .يعمؿ البنؾ عمى إصلاح أعطاب الصرافات الآلية بسرعة -18

يعمؿ البنؾ عمى حؿ مشاكؿ المعاملات الإلكتركنية بطريقة  – 19
 .اكتكماتيكية

     

 السريعة عمى طمبات العملاء يعطي البنؾ الردكد -20
 عف طريؽ البريد الإلكتركني     

     

 الممموسية .

      يمكف الدخكؿ الى المكقع الإلكتركني لمبنؾ مباشرة. -21

      مف السيؿ الكصكؿ الى ما يحتاجو العميؿ عمى مكقع البنؾ . -22

      محتكل المكقع الإلكتركني لمبنؾ منظـ مف السيؿ تصفحو . -23

      تساعد الصرافات الآلية في الحصكؿ عمى الخدمة مباشرة. -24
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 . الأمان / الثقة

غير  العبارات
مكافؽ 
 بشدة

غير 
 مكافؽ

مكافؽ  مكافؽ محايد
 بشدة

 ىناؾ شعكر بالأماف في إتماـ المعاملات البنكية -25
 الصرفات الآلية. عبر      

     

      طيبة . لممكقع الإلكتركني لمبنؾ سمعة -26

 المعمكمات التي يقدميا البنؾ عف الخدمات عمى المكقع الإلكتركني   -27
 كاضحة كصادقة .      

     

 يكجد امف عند تقديـ المعمكمات الشخصية  -28
 عبر بريد أك مكقع البنؾ       

     

      يستخدـ البنؾ المعمكمات الشخصية لمعملاء بسرية. -29

      ي الخدمات البنكية الإلكتركنية التي يقدميا البنؾ ىناؾ ثقة ف -30

 

 

 

 شكرا لكم على حسن تعاملكم                                                                                     
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 (: قائمة المحكمين02الممحق رقم )

 

 الجامعة   الدرجة العممية    إسم المحكم     
 جامعة المسيمة  -أ  -أستاذ محاضر   عاية  حسانبوب

  المسيمة جامعة - أ -أستاذ محاضر  العيدمحمد ختيم 
  المسيمة جامعة - أ -أستاذ محاضر  بدروني عيسى
  المسيمة جامعة - أ - أستاذ محاضر خميمي مصطفى

  المسيمة جامعة - أ -أستاذ محاضر  ابراىيمي عبد الرزاق
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   الممحق رقم:)03)   المخرجات المستخدمة في الدراسة      
                             الفاكرونباخ للاستبيان ككل:

Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 

.936 34 

 

                          الفاكرونباخ لعبارات المحور الاول:                           
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 
.835 10 

 

   لفاكرونباخ لعبارات المحور الثاني                                                     ا
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 
.934 20 

 

 

الطبيعي: اختبار التوزيع  
 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

_كالاتصاؿ _المعمكمات تكنكلكجيا  _في  المصرفية _الخدمات_ جكدة 

 البنؾ

N 30 30 

Normal Parametersa,b Mean 2.8667 3.3567 

Std. Deviation .70090 .71097 

Most Extreme Differences Absolute .162 .092 

Positive .158 .092 

Negative -.162- -.078- 

Test Statistic .162 .092 

Asymp. Sig. (2-tailed) .043c .200c,d 

 

 

 

 

 

 

 

 داة الدراسةثبات و صدق  أ
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 الجداول التكرارية لعبارات الاستبيان:
 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent Valid 43.3 43.3 43.3 13 ذكر 

 100.0 56.7 56.7 17 أنثى

Total 30 100.0 100.0  

 

 العمر

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid _16.7 16.7 16.7 5 _سنة30أقل_من 

 66.7 50.0 50.0 15 _سنة40_30من_

 100.0 33.3 33.3 10 _سنة41أكبر_من_

Total 30 100.0 100.0  

 

 المستوى_التعميمي

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 30.0 30.0 30.0 9 ثانوي 

 93.3 63.3 63.3 19 ليسانس

عميا دراسات  2 6.7 6.7 100.0 

Total 30 100.0 100.0  

 

رةبعدد_سنوات_الخ  

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid _سنوات5أقل_من_  8 26.7 26.7 26.7 

_سنوات10_الى_5ن_م  6 20.0 20.0 46.7 

_سنوات10أكثر_من_  16 53.3 53.3 100.0 

Total 30 100.0 100.0  
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 لدى البنك تجهٌزات حدٌثة ، ومعدات متطورة  

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 16.7 16.7 16.7 5 غير موافق بشدة 

 46.7 30.0 30.0 9 غير موافق

 53.3 6.7 6.7 2 محايد

 100.0 46.7 46.7 14 موافق

Total 30 100.0 100.0   

 ٌستعمل البنك أنظمة تكنولوجٌا المعلومات والاتصال فً خدماته  

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 6.7 6.7 6.7 2 غير موافق بشدة 

 13.3 6.7 6.7 2 غير موافق

 23.3 10.0 10.0 3 محايد

 100.0 76.7 76.7 23 موافق

Total 30 100.0 100.0   

 ٌتواصل البنك مع محٌطه من خلال تكنولوجٌا المعلومات والاتصال  

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 6.7 6.7 6.7 2 غير موافق بشدة 

 46.7 40.0 40.0 12 غير موافق

 53.3 6.7 6.7 2 محايد

 93.3 40.0 40.0 12 موافق

 100.0 6.7 6.7 2 موافق بشدة

Total 30 100.0 100.0   

 لدى البنك عدد كافً من الصرفات الألٌة  

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 3.3 3.3 3.3 1 غير موافق بشدة 

 56.7 53.3 53.3 16 غير موافق

 63.3 6.7 6.7 2 محايد

 100.0 36.7 36.7 11 موافق

Total 30 100.0 100.0   

 ٌعتمد البنك بشكل كبٌر فً خدماته على شبكة الأنترنت  

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 26.7 26.7 26.7 8 غير موافق بشدة 

 66.7 40.0 40.0 12 غير موافق

 70.0 3.3 3.3 1 محايد

 90.0 20.0 20.0 6 موافق

 100.0 10.0 10.0 3 موافق بشدة

Total 30 100.0 100.0   

 للبنك صفحة على الانترنات  

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 6.7 6.7 6.7 2 غير موافق بشدة 

 10.0 3.3 3.3 1 محايد

 86.7 76.7 76.7 23 موافق

 100.0 13.3 13.3 4 موافق بشدة

Total 30 100.0 100.0   

 ٌستخدم البنك البرٌد الإلكترونً للتواصل مع عملائه  

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 13.3 13.3 13.3 4 غير موافق بشدة 

 63.3 50.0 50.0 15 غير موافق

 70.0 6.7 6.7 2 محايد

 100.0 30.0 30.0 9 موافق

Total 30 100.0 100.0   

 ٌتم التواصل مع البنك عبر الهاتف  

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 20.0 20.0 20.0 6 غير موافق بشدة 

 76.7 56.7 56.7 17 غير موافق

 100.0 23.3 23.3 7 موافق

Total 30 100.0 100.0   
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 ٌُوفر البنك المعلومات اللازمة عن خدماته عبر مختلف وسائل الاتصال الحدٌثة  

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 16.7 16.7 16.7 5 غير موافق بشدة 

 50.0 33.3 33.3 10 غير موافق

 66.7 16.7 16.7 5 محايد

 96.7 30.0 30.0 9 موافق

 100.0 3.3 3.3 1 موافق بشدة

Total 30 100.0 100.0   

 ٌُواكب البنك آخر التطورات الحاصلة فً مجال تكنولوجٌا المعلومات والاتصال  

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 10.0 10.0 10.0 3 غير موافق بشدة 

 60.0 50.0 50.0 15 فقغير موا

 73.3 13.3 13.3 4 محايد

 93.3 20.0 20.0 6 موافق

 100.0 6.7 6.7 2 موافق بشدة

Total 30 100.0 100.0   

 تساعد الصرفات الآلٌة العملاء على عدم التقٌد بمواعٌد العمل الرسمٌة للبنك  

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 3.3 3.3 3.3 1 غير موافق بشدة 

 20.0 16.7 16.7 5 غير موافق

 80.0 60.0 60.0 18 موافق

 100.0 20.0 20.0 6 موافق بشدة

Total 30 100.0 100.0   

 ٌساهم الإنتشار الجغرافً للصرفات الآلٌة على زٌادة عملاء البنك  

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 3.3 3.3 3.3 1 غير موافق بشدة 

 6.7 3.3 3.3 1 غير موافق

 13.3 6.7 6.7 2 محايد

 66.7 53.3 53.3 16 موافق

 100.0 33.3 33.3 10 موافق بشدة

Total 30 100.0 100.0   

 ل ، تسدٌد قٌمة المشترٌات (  تسمح البطاقات البنكٌة المعتمدة من البنك بتوفٌر خدمات متنوعة للعملاء ) سحب الأموا

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 3.3 3.3 3.3 1 غير موافق بشدة 

 16.7 13.3 13.3 4 غير موافق

 20.0 3.3 3.3 1 محايد

 86.7 66.7 66.7 20 موافق

 100.0 13.3 13.3 4 موافق بشدة

Total 30 100.0 100.0   

 وم البنك بإصدار نشرات إلكترونٌة تضم كافة المعلومات المتعلقة بنشاطه  ٌق

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 6.7 6.7 6.7 2 غير موافق بشدة 

 33.3 26.7 26.7 8 غير موافق

 40.0 6.7 6.7 2 محايد

 96.7 56.7 56.7 17 موافق

 100.0 3.3 3.3 1 موافق بشدة

Total 30 100.0 100.0   

 ٌقدم الموقع الإلكترونً للبنك خدمات مصرفٌة تتلاءم واحتٌاجات العملاء  

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 6.7 6.7 6.7 2 غير موافق بشدة 

 26.7 20.0 20.0 6 غير موافق

 70.0 43.3 43.3 13 محايد

 100.0 30.0 30.0 9 قمواف

Total 30 100.0 100.0   

 المعلومات التً ٌقدمها الموقع الإلكترونً  للبنك ٌتم تحدٌثها باستمرار 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 6.7 6.7 6.7 2 غير موافق بشدة 

 40.0 33.3 33.3 10 غير موافق

 53.3 13.3 13.3 4 محايد

 96.7 43.3 43.3 13 موافق

 100.0 3.3 3.3 1 موافق بشدة

Total 30 100.0 100.0   
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 تساعد الصرفات الآلٌة فً التقلٌل من زمن الحصول على الخدمة المصرفٌة  

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 6.7 6.7 6.7 2 غير موافق بشدة 

 16.7 10.0 10.0 3 محايد

 76.7 60.0 60.0 18 موافق

 100.0 23.3 23.3 7 موافق بشدة

Total 30 100.0 100.0   

 ٌعمل البنك بإصلاح أعطاب الصرفات الآلٌة بسرعة    

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 3.3 3.3 3.3 1 غير موافق بشدة 

 23.3 20.0 20.0 6 غير موافق

 36.7 13.3 13.3 4 محايد

 83.3 46.7 46.7 14 موافق

 100.0 16.7 16.7 5 موافق بشدة

Total 30 100.0 100.0   

 ٌعمل البنك على حل مشاكل المعاملات الإلكترونٌة بسرعة    

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 10.0 10.0 10.0 3 غير موافق بشدة 

 40.0 30.0 30.0 9 غير موافق

 56.7 16.7 16.7 5 محايد

 86.7 30.0 30.0 9 موافق

 100.0 13.3 13.3 4 موافق بشدة

Total 30 100.0 100.0   

 ٌعطً البنك الردود سرٌعة على طلبات العملاء عن طرٌق البرٌد الإلكترونً   

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 16.7 16.7 16.7 5 غير موافق بشدة 

 70.0 53.3 53.3 16 غير موافق

 80.0 10.0 10.0 3 محايد

 90.0 10.0 10.0 3 موافق

 100.0 10.0 10.0 3 موافق بشدة

Total 30 100.0 100.0   

 ٌمكن الدخول الى الموقع الإلكترونً للبنك بسرعة   

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 3.3 3.3 3.3 1 غير موافق بشدة 

 13.3 10.0 10.0 3 غير موافق

 40.0 26.7 26.7 8 محايد

 96.7 56.7 56.7 17 موافق

 100.0 3.3 3.3 1 موافق بشدة

Total 30 100.0 100.0   

 لبنك  من السهل الوصول الى ما ٌحتاجه العمٌل على موقع ا 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 6.7 6.7 6.7 2 غير موافق بشدة 

 33.3 26.7 26.7 8 غير موافق

 46.7 13.3 13.3 4 محايد

 96.7 50.0 50.0 15 موافق

 100.0 3.3 3.3 1 موافق بشدة

Total 30 100.0 100.0   

 للبنك منظم من السهل تتبعه   محتوى الموقع الإلكترونً 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 10.0 10.0 10.0 3 غير موافق بشدة 

 40.0 30.0 30.0 9 غير موافق

 70.0 30.0 30.0 9 محايد

 100.0 30.0 30.0 9 موافق

Total 30 100.0 100.0   

 صول على الخدمة بسرعة  تساعد الصرفات الآلٌة فً الح 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 6.7 6.7 6.7 2 غير موافق بشدة 

 10.0 3.3 3.3 1 غير موافق

 20.0 10.0 10.0 3 محايد

 73.3 53.3 53.3 16 موافق

 100.0 26.7 26.7 8 موافق بشدة

Total 30 100.0 100.0   
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 ور بالأمان فً إتمام المعاملات البنكٌة عبر الصرفات الآلٌة  هناك شع

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 13.3 13.3 13.3 4 غير موافق بشدة 

 23.3 10.0 10.0 3 غير موافق

 43.3 20.0 20.0 6 محايد

 100.0 56.7 56.7 17 موافق

Total 30 100.0 100.0   

 للموقع الإلكترونً للبنك سمعة طٌبة  

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 10.0 10.0 10.0 3 غير موافق بشدة 

 26.7 16.7 16.7 5 غير موافق

 63.3 36.7 36.7 11 محايد

 100.0 36.7 36.7 11 موافق

Total 30 100.0 100.0   

قدمها البنك عن الخدمات على الموقع الإلكترونً واضحة وصادقةالمعلومات التً ٌ  . 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 10.0 10.0 10.0 3 غير موافق بشدة 

 33.3 23.3 23.3 7 غير موافق

 53.3 20.0 20.0 6 محايد

 96.7 43.3 43.3 13 موافق

 100.0 3.3 3.3 1 موافق بشدة

Total 30 100.0 100.0   

 لا توجد خطورة عند تقدٌم المعلومات الشخصٌة عبر برٌد أو موقع البنك  

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 3.3 3.3 3.3 1 غير موافق بشدة 

 30.0 26.7 26.7 8 غير موافق

 46.7 16.7 16.7 5 محايد

 83.3 36.7 36.7 11 موافق

 100.0 16.7 16.7 5 موافق بشدة

Total 30 100.0 100.0   

ٌُسٌئ البنك إستخدام المعلومات الشخصٌة للعملاء    لا 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 3.3 3.3 3.3 1 غير موافق بشدة 

 16.7 13.3 13.3 4 غير موافق

 23.3 6.7 6.7 2 محايد

 73.3 50.0 50.0 15 موافق

 100.0 26.7 26.7 8 موافق بشدة

Total 30 100.0 100.0   

 هناك ثقة فً الخدمات البنكٌة الإلكترونٌة التً ٌقدمها البنك   

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 6.7 6.7 6.7 2 غير موافق بشدة 

 23.3 16.7 16.7 5 غير موافق

 40.0 16.7 16.7 5 محايد

 76.7 36.7 36.7 11 موافق

 100.0 23.3 23.3 7 موافق بشدة

Total 30 100.0 100.0   
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:متوسط الحسابي والانحراف المعياري لعبارات الاستبيانال  
Statistics 

 
N 

Mean Std. Deviation Valid Missing 
 50401. 1.5667 0 30 الجنس
 69893. 2.1667 0 30 العمر

لتعميمي المستكل  30 0 2.7667 .56832 
الخيرة سنكات عدد  30 0 2.2667 .86834 

1العبارة_  30 0 2.8333 1.20583 
2العبارة_  30 0 3.5667 .89763 
3العبارة_  30 0 3.0000 1.17444 
4العبارة_  30 0 2.7667 1.00630 
5العبارة_  30 0 2.4667 1.35782 
6العبارة_  30 0 3.9000 .88474 
7العبارة_  30 0 2.5333 1.07425 
8العبارة_  30 0 2.2667 1.04826 
9العبارة_  30 0 2.7000 1.17884 
10العبارة_  30 0 2.6333 1.12903 
11العبارة_  30 0 3.7667 1.07265 
12العبارة_  30 0 4.1000 .92289 
13العبارة_  30 0 3.7333 .98027 
14العبارة_  30 0 3.2333 1.10433 
15العبارة_  30 0 2.9667 .88992 
16العبارة_  30 0 3.0333 1.09807 
17العبارة_  30 0 3.9333 .98027 
18العبارة_  30 0 3.5333 1.10589 
19العبارة_  30 0 3.0667 1.25762 
20العبارة_  30 0 2.4333 1.19434 
21العبارة_  30 0 3.4667 .86037 

22عبارة_ال  30 0 3.1667 1.08543 
23العبارة_  30 0 2.8000 .99655 
24العبارة_  30 0 3.9000 1.06188 
25العبارة_  30 0 3.2000 1.09545 
26العبارة_  30 0 3.0000 .98261 
27العبارة_  30 0 3.0667 1.11211 
28العبارة_  30 0 3.3667 1.15917 
29العبارة_  30 0 3.8333 1.08543 

30ارة_العب  30 0 3.5333 1.22428 
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 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لممحور الاول والمحور الثاني:
 
كالاتصاؿ المعمكمات تكنكلكجيا  المصرفية الخدمات جكدة   
N Valid 30 30 

Missing 0 0 
Mean 2.8667 3.3567 
Std. Deviation .70090 .71097 

 

:  جيا المعمومات والاتصال وجودة الخدمة المصرفيةتكنولو معامل  بيرسون بين   
Correlations 

 تكنكلكجيا_المعمكمات_كالاتصاؿ جكدة_الخدمات_المصرفية_في البنؾ 

Pearson Correlation 765. 1.000 جكدة_الخدمات_المصرفية_في البنؾ 

 1.000 765. تكنكلكجيا_المعمكمات_كالاتصاؿ

Sig. (1-tailed) ت_المصرفية_في البنؾجكدة_الخدما  . .000 

 . 000. تكنكلكجيا_المعمكمات_كالاتصاؿ

N _30 30 جكدة_الخدمات_المصرفية 

 30 30 تكنكلكجيا_المعمكمات_كالاتصاؿ

 
:معامل بيرسون بين تكنولوجيا المعمومات وابعاد جودة الخدمة المصرفية  

Correlations 
اؿتكنكلكجيا_المعمكمات_كالاتص الأماف_الثقة   

Pearson Correlation 729. 1.000 الأماف_الثقة 
 1.000 729. تكنكلكجيا_المعمكمات_كالاتصاؿ

Sig. (1-tailed) 000. . الأماف_الثقة 
 . 000. تكنكلكجيا_المعمكمات_كالاتصاؿ

N 30 30 الأماف_الثقة 
 30 30 تكنكلكجيا_المعمكمات_كالاتصاؿ

 
 

ت_كالاتصاؿتكنكلكجيا_المعمكما المممكسية   
Pearson Correlation 563. 1.000 المممكسية 

 1.000 563. تكنكلكجيا_المعمكمات_كالاتصاؿ
Sig. (1-tailed) 001. . المممكسية 

 . 001. تكنكلكجيا_المعمكمات_كالاتصاؿ
N 30 30 المممكسية 

 30 30 تكنكلكجيا_المعمكمات_كالاتصاؿ
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Correlations 
 تكنكلكجيا_المعمكمات_كالاتصاؿ الاستجابة 

Pearson Correlation 654. 1.000 الاستجابة 
 1.000 654. تكنكلكجيا_المعمكمات_كالاتصاؿ

Sig. (1-tailed) 000. . الاستجابة 
 . 000. تكنكلكجيا_المعمكمات_كالاتصاؿ

N 30 30 الاستجابة 
 30 30 تكنكلكجيا_المعمكمات_كالاتصاؿ

 
 

Correlations 
 تكنكلكجيا_المعمكمات_كالاتصاؿ الإعتمادية 

Pearson Correlation 689. 1.000 الإعتمادية 
 1.000 689. تكنكلكجيا_المعمكمات_كالاتصاؿ

Sig. (1-tailed) 000. . الإعتمادية 
 . 000. تكنكلكجيا_المعمكمات_كالاتصاؿ

N 30 30 الإعتمادية 
 30 30 تكنكلكجيا_المعمكمات_كالاتصاؿ

 

 إختبار الفرضيات        
 

:ختبار الفرضية الرئيسيةإ  
 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
Change Statistics 

R Square Change F Change df1 df2 
1 .765a .586 .571 .46560 .586 39.619 1 28 

 
Model Summary 

Model Change Statistics 
 Sig. F Change 
1 .000 

 
a. Predictors: (Constant), تكنكلكجيا_المعمكمات_كالاتصاؿ 

 
 

ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 8.589 1 8.589 39.619 .000b 
Residual 6.070 28 .217   

Total 14.659 29    
 

a. Dependent Variable: في البنؾ المصرفية الخدمات جكدة  
b. Predictors: (Constant), كالاتصاؿ المعمكمات تكنكلكجيا  
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Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.131 .364  3.109 .004 
كالاتصاؿ المعمكمات تكنكلكجيا  .776 .123 .765 6.294 .000 

 
a. Dependent Variable: في البنؾ المصرفية لخدمات  جكدة  

 

:ختبار الفرضية الفرعية الاولىإ  
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
Change Statistics 

R Square Change F Change df1 df2 
1 .689a .474 .456 .54042 .474 25.278 1 28 

 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 7.383 1 7.383 25.278 .000b 

Residual 8.178 28 .292   
Total 15.560 29    

 
a. Dependent Variable: الإعتمادية 
b. Predictors: (Constant), كالاتصاؿ لمعمكمات تكنكلكجيا  

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 1.409 .422  3.337 .002 

كالاتصاؿ المعمكمات تكنكلكجيا  .720 .143 .689 5.028 .000 
 

ختبار الفرضية الفرعية الثانية  ا  
Model Summary 

Model R 
R 

Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

Change Statistics 

R Square Change 
F 

Change df1 df2 
1 .654a .428 .407 .64226 .428 20.934 1 28 

ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 8.635 1 8.635 20.934 .000b 
Residual 11.550 28 .413   

Total 20.185 29    
 

a. Dependent Variable: الاستجابة 
b. Predictors: (Constant), كالاتصاؿ المعمكمات تكنكلكجيا  

a. Dependent Variable: الإعتمادية 
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Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 1.010 .502  2.013 .054 

كالاتصاؿ المعمكمات تكنكلكجيا  .779 .170 .654 4.575 .000 
 

a. Dependent Variable: الاستجابة 
 

 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
Change Statistics 

R Square Change F Change df1 df2 
1 .563a .317 .293 .63020 .317 13.021 1 28 

 
Model Summary 

Model Change Statistics 
Sig. F Change 

1 .001 
 

a. Predictors: (Constant), اؿكالاتص المعمكمات تكنكلكجيا  
 
 

ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 5.171 1 5.171 13.021 .001b 
Residual 11.120 28 .397   

Total 16.292 29    
 

a. Dependent Variable: المممكسية 
b. Predictors: (Constant), كالاتصاؿ المعمكمات تكنكلكجيا  

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 1.606 .492  3.263 .003 

كالاتصاؿ لمعمكمات تكنكلكجيا  .602 .167 .563 3.608 .001 
 

a. Dependent Variable: المممكسية 
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:اختبار الفرضية الفرعية الرابعة  
 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
Change Statistics 

R Square Change F Change df1 df2 
1 .729a .532 .515 .63423 .532 31.802 1 28 

 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 12.792 1 12.792 31.802 .000b 

Residual 11.263 28 .402   
Total 24.056 29    

 
a. Dependent Variable: لثقة الأماف  
b. Predictors: (Constant), كالاتصاؿ المعمكمات تكنكلكجيا  

 
 

Coefficients 

Model 
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) .617 .495  1.245 .223 

كالاتصاؿ المعمكمات تكنكلكجيا  .948 .168 .729 5.639 .000 
 

a. Dependent Variable: الثقةك  الأماف  

 
 

 

 


