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 المستخلص
ف دمة من قبل المصار رفية المقالمص يسعى البحث الى دراسة الدور الذي تقدمه تكنولوجيا المعلومات في تحقيق جودة الخدمات       

ودة لأهمية العاملين عليها لج مدى ادراكو امها التجارية الحكومية  ، الامر الذي يستلزم  معرفة مستوى تكنولوجيا المعلومات التي يتم استخد
كنولوجيا ي يمكن ان تؤديه تيجابي الذر الادمات التي تقدم الى المتعاملين مع المصارف الحكومية  . وتبرز اهمية البحث من الدو جودة الخ

ن م( 60ستبانة على )ستمارة الااوزعت و المعلومات  في تحقيق جودة الخدمات المقدمة ، واعتمد المنهج الوصفي  التحليلي  في البحث , 
حليل , وصيغت فرضيتان رئيسيتان (  استمارة صالحة للت51ع مصرف الرافدين لمحافظة صلاح الدين , أعيدت منها )العاملين في فرو 

 سة إلىوخلصت الدرا لمقدمة  ,ادمات للبحث تضمنت وجود علاقة ارتباط وتأثير معنوي بين تكنولوجيا المعلومات  بأبعادها وجودة الخ
   بين تكنولوجيا المعلومات و جودة الخدمة المصرفية .   إن هناك علاقة ارتباط  وتأثير معنوية

 تكنولوجيا المعلومات , جودة الخدمة المصرفية . : الكلمات الدالة

                               
Abstract 
           The study  seeks to  study the  role of IT in achieving the  quality of  banking services provided 
by commercial banks, which requires knowledge of the level of information technology that is used 
and the extent of employees' awareness of the quality of the importance of the quality of services 
provided to customers with government banks. The questionnaire was distributed to (60) employees 
of the branches of the Rafidain Bank for the province of Salah al-Din, from which 51 samples were 
returned to be valid for analysis. . The study concluded that there is a significant relationship between 
the information technology and the quality of banking services.                  
Key words:. information technology, quality of banking services .                                                   
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 : منهجية البحث المبحث الاول

 مشكلة البحث  
ت ومنهتتتا المصتتتارف متتتل المنظمتتتااستتتتخدمت  تكنولوجيتتتا المعلومتتتات  في الكتتتتير متتتن طتتتالات الحيتتتاة مجتتتا تطلتتت  الاهتمتتتام  تتتا في طتتتا  ع 

لتتي المصتارف الحكوميتة قدمتة في االحكومية وخاصة بعتد استتخدامها متن قبتل المصتارف الاهليتة  مجتا اعطتى ميتزة لختدمااا عتن الختدمات الم
ات  علتى جتودة الختدميهم وبالتتاياجل توفير متطلبات استخدام هذه التكنولوجيا ما اثر على سرعة الانجتاز لتدلازالت تعمل جاهدة من 
 . واتساقا مع ما سبق  يمكن تحديد مشكلة الدراسة بالتساؤلات التالية: المصرفية بشكل عام 

 ما مستوى استخدام تكنولوجيا المعلومات في المنظمة المبحوثة ؟  -1
 حوثة ؟ نظمة المبللم  ما مدى ادراك العاملين لأهمية استخدام تكنولوجيا المعلومات في جودة الخدمة المصرفية -2
 ما مدى ادراك العاملين لجودة الخدمة في المنظمة المبحوثة ؟  -3
 بحوثة ؟ة المما طبيعة العلاقة والاثر بين تكنولوجيا المعلومات وجودة الخدمة المصرفية  في المنظم -4
 ية البحث : اهم

يعة لاهمية تفرضها طباذ ان هذه اظمات يستمد البحث اهمية من اهمية مفهوم تكنولوجيا المعلومات باعتباره من اهم دعائم القوة للمن
طار ط متغيرااا في اي بحت وربب علمالتحديات البيئة المعاصرة ، كما يسعى هذا البحث للتعامل مع  جودة الخدمة المصرفية  بأسلو 

ودة الخدمة  بجعلومات  وربطها ولوجيا المى تكنيخدم المنظمة المبحوثة من خلا  لفت نظر الادارات العليا فيها الى اهمية الاعتماد عل نظري
 المقدمة من قبلها .
 اهداف البحث :

 يهدف البحث الى تحقيق الاتي:
ين  محافظة صلاح الدرافدين فيرف الامة لفروع مصالتعريف بتكنولوجيا المعلومات ، ودورها في جودة الخدمة المصرفية  بصوره ع -1

 بصورة خاصة  .
 تحديد مستوى جودة الخدمة المصرفية  لفروع مصرف الرافدين في  محافظة صلاح الدين .   -2
لاح فظة صالرافدين في  محا روع مصرفية  لفاختبار علاقة الارتباط والتأثير بين ابعاد تكنولوجيا المعلومات  وجودة الخدمة المصرف -3

 الدين .
 فرضية البحث:

 ويستند البحث على فرضيتين رئيسيتين  هما : 
لاح رافدين لمحافظة صع مصرف ال فرو فيتوجد علاقة ارتباط معنوية بين تكنولوجيا المعلومات بأبعادها وجودة الخدمة المصرفية  -1

 الدين .  وتنبتق منها الفرضيات الفرعية التالية :
 بين الاجهزة والمعدات المستخدمة وجودة الخدمة المصرفية.توجد علاقة ارتباط معنوية   -
 توجد علاقة ارتباط معنوية  بين  الموارد البشري المؤهل وجودة الخدمة المصرفية . -
 توجد علاقة ارتباط معنوية  بين البرطيات المستخدمة وجودة الخدمة المصرفية -
 الاتصالات  وجودة الخدمة المصرفية.توجد علاقة ارتباط معنوية  بين الشبكات وتقنية  -
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 توجد علاقة ارتباط معنوية  بين قواعد البيانات وجودة الخدمة المصرفية . -
لاح رافدين لمحافظة صع مصرف ال فرو توجد علاقة  تأثير معنوية لتكنولوجيا المعلومات بأبعادها في جودة الخدمة المصرفية في -2

 لتالية :الدين .  وتنبتق منها الفرضيات الفرعية ا
 .توجد علاقة تأثير معنوية  بين الاجهزة والمعدات المستخدمة وجودة الخدمة المصرفية   -
 ثير معنوية  بين الموارد البشرية  وجودة الخدمة المصرفية.توجد علاقة تأ  -
 تأثير معنوية  بين البرطيات المستخدمة وجودة الخدمة المصرفية. توجد علاقة  -
 مة المصرفية.ير معنوية  بين  الشبكات وتقنية الاتصالات وجودة الخدتوجد علاقة تأث  -
  معنوية  بين  قواعد البيانات وجودة الخدمة المصرفية.توجد علاقة تأثير -

 اسلوب جمع البيانات وتحليلها 
 شملت الاستبانة فيو بقة ، لسااث ااعتمدت الاستبانة كأداة رئيسة لجمع البيانات ، حيث تم اعدادها بالاعتماد على عدد من الابح

ينما  خصص ( فقرة ،  ب18ات وتضمن )(  جزئين خصص الاو  لقياس ابعاد تكنولوجيا المعلوم1صيغتها النهائية التي يظهرها الملحق )
ماد على مقياس ليكرت الخماسي لغرض فقرة . و تم الاعت ( 12الجزء التاني  منها لقياس جودة الخدمة المصرفية المقدمة  وتضمن ) 

ى كافة زيع الاستبانة عل.  تم تو  شدة (توزيع الإجابة والذي تكونت من )اتفق بشدة , اتفق , اتفق الى حد ما , لا اتفق , لا اتفق ب
 2017 /7/  1ة من  لدين للفت الاح صة المخولين والعاملين على الانظمة  المعمو   ا في  فروع  مصرف الرافدين العاملة في محافظ

لحصو  على المتوسطات ا( استمارة صالحة للتحليل .ولغرض 51( استمارة  أعيدت منها ) 60وبعدد )  30/8/2017ولغاية  
 لايا المقياس للحصو  على طو  الخلية( ثم تم تقسيمه على عدد خ4=1-5الحسابية لإجابات طتمع الدراسة تم حساب المدى )

 ( وهكذا اصبح طو  الخلايا كما يلي :   0.8 =4/5يحة )الصح
 دا (          يشير الى لا اتفق بشدة         / تسهم بدرجة قليلة ج   1.8 -    (1من  
  (        يشير الى لا اتفق                / تسهم بدرجة قليلة  2.6 -    (1.81من  
 لى حد ما     / تسهم بدرجة متوسطة(       يشير الى اتفق ا 3.4 -   (2.61من  
 (         يشير الى اتفق                  / تسهم بدرجة  كبيرة  4.2 -   (3.41من  
 ا  يشير الى اتفق بشدة            / تسهم بدرجة كبيرة جد          5.0) -   (4.21من  

ها  ن الاختبارات ومنملمجموعة  ضاعهاو دف التحقق من صدق محتويات الاستبانة وتوخي الدقة العلمية في تحليل البيانات فقد تم إخ
جبة وعالية وهذا يد  على ثبات ( وهي قيمة مو  0.89ألفا كرونباخ الذي بلغت قيمته ) قياس ثبات الاستبانة باستخدام  معامل 

ة الخاصة ين المحاور الكليلفقرات وبااط بين الاتساق الداخلي لفقرات الاستبانة وتبين إن جميع معاملات الارتبس كما تم قياالاستبيان .  
 . ا  كانت معاملات ارتباط معنوية 

 -ة :ية التاليحصائولغرض تحقيق أهداف الدراسة واختبار فرضيااا فقد تم الاعتماد على المقاييس والمؤشرات الإ 
 0الحسابي لمعرفة مستوى الاستجابة الوسط   -

 0الانحراف المعياري لمعرفة درجة التشتت في قيم الإجابة لكل سؤا  -
 معامل الارتباط ) سبيرمان ( لتحديد نوع العلاقة وقواا بين متغيرات الدراسة  . -
 الانحدار الخطي البسيط لقياس  مدى التأثير للمتغير المستقل في المتغير المعتمد . -
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 الثاني : الاطار النظريالمبحث 
 :  اولا: مفهوم تكنولوجيا المعلومات

ة أكتر دمات عديدة وبصور خصو  على في الح أدى التطور التكنولوجي السريع والحاجة المتزايدة إلى السرعة في الانجاز ورغبة المواطنين 
يم الي  إدارة  وتقد نظم وأسفيلنظر اتطورا وبدقة متناهية مع قصور الإدارة التقليدية للاستجابة لتلك الرغبات إلى ضرورة إعادة 

تلفة، حيث ن  الإدارية المخفي الجوا الكبيرو هنا ازداد اهتمام المنظمات بتكنولوجيا المعلومات، وذلك نظرا لدورها الناجح الخدمات، ومن 
رعة في الانجاز زيادة السو ، سعارتكاليف العمليات وتحسين مستويات الأأسهمت في إحداث تغييرات كبيرة وهامة، تمتلت في تخفيض 

لها، بالاعتماد وسع في أداء أعمالنمو والتقاء وازيادة القدرة التنافسية لهذه المنظمات، وتحقيق أهدافها في البوتحسين الجودة مجا أسهم في 
 فيلكتاب والباحتين ا لأراء ات وفقعلى ما توفره هذه التكنولوجيا من وسائل وأدوات مناسبة. وتعددت مفاهيم تكنولوجيا المعلوما

تين و   اهم اراء الباحيمكن اجمارية و الفكاا العلمية ومنطلقا اارد ذلك يرجع لاختلاف مرجعياإعطائهم مفهوما واحدا شاملا ولعل م
 ( 1التعاريف في الجدو  )

 
 (  تعاريف تكنولوجيا المعلومات1جدو  ) 

 التعاريف اسم الكات  , السنة : الصفحة ت
1 Mcnabb,  2006:283  والتي تساعد لعمل ,اراحل والموارد المستخدمة لدعم مانها طموعة من المعدات والبرامج والخدمات 

 ظفين .ل المو ن قبمعلى استخراج واستخدام وخزن المعلومات الرقمية وامكانية الرجوع اليها 
2 Mogotlhwane ,2008:16 لومات عامل مع المعية التوآل أنها تقنيات الحاسوب  والاتصالات السلكية واللاسلكية التي توفر وسيلة

 لتمتيل المعدات في كل من الأجهزة المادية وغير المادية   والبرنامج.
علومات ن نظام المالى ان تكنولوجيا المعلومات هي الجان  التكنولوجي م ( Turban , 1999) اشار 141:  2009جبوري , 3

 لاخرىئط اوالذي يمتل المكونات المادية , البرطيات وقواعد البيانات ,الشبكات والوسا
4 Rosoulian&Safari,2011:2 عليه من خلا  لمحافظةه واهي انظمة تقدم العديد من المميزات والفوائد التي تعمل على جذب الزبون وكسب 

الية وكلفة جودة ع ذات تقديم خدمات مالية هي نفس الخدمات التي تقدمها المصارف التقليدية الا انها
 منخفضة

المعرفة و لومات المع الادوات والتقنيات التي تساعد على اكتساب وخلق ونشر وتطبيقطموعة من  58: 2016الحمداني , 5
لافراد في تاحة لجميع اموثائق  الوتدعم الجهود الرامية الى جعل المعرفة المخزونة في العقل البشري او في
 ظمةالمنظمة لاستعمالها في صناعة القرارات التي تضيف القيمة لعمليات المن

 

دمين  عا و تساعد المستخ ترتبط مت التيحتان انه يمكن تعريف تكنولوجيا المعلومات بانها طموعة الاجهزة والمعدات والشبكاويرى البا
 .   ودة عاليةئن بجعلى خزن وتباد  المعلومات بسرعة عالية  وبكلفة قليلة مجا يسهم في تقديم الخدمات الى الزبا

 اهمية تكنولوجيا المعلومات :
اهتمت المنظمات في الدو  المتقدمة منذ فتة ليست بالقريبة بتكنولوجيا المعلومات وهذا ما ادى الى التطور الكبير الذي حصل فيها في   

  كل المجالات  بينما مازالت المنظمات في الدو  الاخرى لا تمتلك الكتير من الامكانيات المادية والبشرية اللازمة  لتطبقها بشكل جيد ,
( الى وجود فجوة رقمية بين الدو  المتقدمة والدو  النامية وهذه الفجوة ناتجة عن الاستبعاد المنظم  47:  2007) الصاوي ,  وبين
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للمجتمعات النامية وبسب  الاهتمام بالمصالح الفردية على حساب المصالح العامة واتجاه الكتيرين الى احتكار التكنولوجيا وبرطيااا 
( الى ان اهمية تكنولوجيا المعلومات   Lobez et al ,2009ها وطرق ووسائل توفيرها والرقابة عليها  وقد اشار )والتحكم باستخدام

 ( 96:   2007)الصاوي ,(  322: 2012و) عطية , (  60: 2016تكمن في مايلي : )الحمداني , 
 انها توفر اتصالات سريعة ودقيقة داخل وخارج المنظمة مع الشركاء .  -1
 ملية خزن المعلومات بكميات كبيرة وبمساحة صغيرة ويسهل الرجوع اليها .تسهل ع -2
 زيادة الكفاءة والفاعلية من خلا  الربط الشبكي .  -3
 تقليل التكاليف والحد من استخدام الملفات الورقية التي تأخذ حيز كبيرة في المؤسسة .  -4
 داف .قيق الأهتحل في للازمة في حالة وجود خلالمساعدة على التنبؤ بمستقبل المنظمة بغية اتخاذ الاحتياطات ا -5
  مواكبة التطورات العالمية فيما يتعلق بأسالي  خدمة الزبائن وتنويعها .  -6
 .  توفر فرصة للمشاركة في المعلومات ونقلها وتقلل من ازدواجية وتكرارية انشاء المعلومات -7
 اقامة الندوات المرئية وزيادة فرص التعلم والبحث العلمي  . -8

 
 :  مكونات تكنولوجيا المعلومات     

اعمالها  وجيا المعلومات فيخدم تكنولتست  هنالك طموعة من المكونات المادية التي لابد من توفرها داخل المنظمة لتتمكن المنظمة من ان
 ( هذه المكونات بالتاي : 143:  2009(  و  ) جبوري , 67: 2016وقد بين )الحمداني ,

دخا  ية المستعملة في انشطة الابانها تتألف من التجهيزات الماد ( Oz ,2006ت الالكتونية :  اشار ) الاجهزة والمعدا  -1
تربط  ن والاتصالات التيزة التخزيواجه والمعالجة والاخراج في نظام المعلومات وهي تتألف من الحواسي  بأشكالها واحجامها المختلفة

 الحواسي  .
لتي ا لمبرطة مسبقا ( وهي الارشادات او التعليمات المفصلة وا   Laudon & Laudon,2014البرطيات : اشار )  -2

 تراق  وتنسق المكونات الصلبة  للحاسوب في نظام المعلومات وهي على نوعين :
ت ,  وان مبرطي ط الاتصالا, رب برامج النظام التي تدير وتسيطر على الحاسوب باستعما  تطبيقات معينة كالمعالج المركزي -أ

 النظام هم من يصممون هذه البرامج .
طبيقات هم من تلاوان مبرطي  برامج التطبيقات وهي برامج مكتوبة وخاصة لإنجاز مهام معينة من المستخدمين النهائين , -ب

 يضعون تلك البرامج 
ربط تبرطيات التي ( الى انها تتألف من الاجهزة الفعلية وال Laudon & Laudon,2014شبكات الاتصا : اشار)  -3

 تانت . الاكسو اجزاء مختلفة من الاجهزة وتحو  البيانات من موقع مادي الى آخر متل الانتنيت والانتانت 
ن مكتر كفاءة ا التطبيقات بشكل  (  بأنها طموعة من البيانات التي تخدم العديد من  Lian 2003قواعد البيانات : اشار ) -4

لك تمتل الذاكرة وهي بذلة بسهو  بيانات الى وقت الحاجة والتمكن من الوصو  اليهاخلا  خزن البيانات واداراا والاحتفاظ بال
 . التنظيمية
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غل  حالات  المادية اذ ان اادية وغيرات المالموارد البشرية : ان اهمية العنصر البشري الذي يقوم باستخدامها تفوق اهمية المستلزم -5
 زى الموارد البشرية المؤهلة .الفشل او النجاح في تطبيق تكنولوجيا المعلومات بع

 
 :ثانيا : مفهوم جودة الخدمة المصرفية

المنتج واحيان  ن وجه نظريان معرفت الجودة من الباحتين بعدة تعاريف وتباينت حس  وجهة نظر الباحتين حيث عرفت في بعض الاح
يث لمنتج او الخدمة بحاتمتع  ا يالتي  الخصائص والصفاتاخرى من وجه نظر الزبون فعرفها المعهد الامريكي للمعايير على أنها طموعة 
 ( . 496:  2000يكون مؤهلا لارضاء المستهلك من خلا  تلبية حاجاته ورغباته ) العلي , 

لتي و المخرجات األمدخلات نها ما يتعلق با( بأنها جملة من المعايير والخصائص التي ينبغي أن تتوافر سواء م 1999بينما ترى )عشبية ,  
دية  في اصر البشرية والماميع العنعا  لجتلبي احتياجات المجتمع ومتطلباته ورغبات الزبائن وحاجاام وتتحقق من خلالها الاستخدام الف

  لى اساس رضا المستفيد من خلاع( بأنها فلسفة ادارية مبنية  95:  2010(  ويراها )الدعاس , 12, 2012المجتمع ) ابو زقية , 
ان الجودة  (  Krajewski, & Ritzman,1996: 540تقن للخدمات او المنتجات المقدمة وبشكل دائم .  وبين )التصميم الم

بة لطلبات ق المنظمة للاستجاع في تحقيلابدا تشكل الاسبقيات التنافسية اضافة الى الكلفة المنخفضة والمرونة في الانجاز ووقت التسليم وا
لى ارضاءه كما والعمل ع لزبوناالسوق هذا من جهة ومن جهة اخرى فان منظمات  اليوم ادف في عملها الى احتام حاجات ورغبات 

ة عالية مع وجود ت ذات جودم خدمااشباع حاجاته وفق معايير الجودة يج  ان يتم وفق ماهو متوقع اي  لايمكن للمنظمات ان تقدان 
 امكانيات مادية وبشرية غير كفؤءة او غير فاعلة .

رف لبائع( لطها طرف )ا( بأنها أنشطة أو منافع أو إشباعات يقدم Kotler&Armstrong , 1996بينما  عرفت الخدمة من  )
نتج نتاجها وتقديمها بم يرتبط إأو لا آخر  )المشتي( ، وهي بطبيعتها غير ملموسة، ولا يتت  على بيعها نقل ملكية شيء، وقد يرتبط

صل دي ملموس، وإنما يحى شيء  ماصل علمادي ملموس .فعندما يتقدم  الزبون إلى البنك لإجراء عملية تحويل مبلغ من الما  فإنه لا يح
 .  (2: 2005لى الإشباع والرضى من خلا  تحويل مبلغ من الما .) محمد وعبد القادر , ع

ر الجهود نتاج تظاف نجاز العمل، وأنهافلسفة إدارية متطورة لا يحددها نهج أو طريقه محددة في إ(   151:  2008و عرفها ) الحوري , 
 . ن الخدماتئن مللإيفاء باحتياجات وتوقعات الزبا الجماعية بين الإدارة والعاملين من اجل  التحسين والتطوير

لخدمة الفعلية  اريها الزبون بين نة التي يجلمقار ان جودة الخدمة تعني القرار الذي يتخذه الزبون  بعد عملية التقييم التي يقوم  ا  او هي ا
جودة الخدمة المصرفية تعني ( . ان   Ali,2018: 139المقدمة  وتوقعاته  او هي الفجوة بين توقعات الزبون والخدمة الفعلية المقدمة )

المصرف ويدركها  مة من قبلالمقدطموعة الانشطة والعمليات ذات المضمون النفعي الكامن في العناصر الملموسة وغير الملموسة و 
من خلا   درا لأرباح المصرفتكون مص تالوق المستفيدون وتشكل مصدر الاشباع لحاجاام المالية والائتمانية الحالية والمستقبلية وفي نفس

ات د من الخدمالمصرفي تعني  تقديم العدي (  . ان الخدمة الالكتونية  في العمل 55:  2016العلاقة التبادلية بينهما ) الملك وعلي , 
   (. 179:  2017المالية  والتي تكون ذات جودة عالية وكلف منخفضة  ) هداش ,

ولكن يبحث  صرفية فقطة للخدمة المالزبون عندما ياتي الى المصرف فانه لايبحث عن المضامين التسويقي( بان  2003وبين ) طال  , 
ية ,الالتزام بسر زسرعة الانجا زبون,عن قيم رمزية وبذلك تكون الخدمة المقدمة ذات جودة افضل من وجِهة نظره متل ) التعاطف مع ال

 ( . 23 : 2012د,   مراآكمجالات للجودة في تقديم الخدمة المصرفية )   المعلومات,اسلوب تقديم الخدمة ( والتي  تعتبر
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 اهمية جودة الخدمة المصرفية : 
(  الى أن بداية الاهتمام بأهمية جودة الخدمات المصرفية في الاقتصاد العالمي جعل الباحتين يؤكدون  Zeithaml et al , 1970اشار)

الى تحسين جودة الخدمات المصرفية وتحقيق الميزة التنافسية المستدامة       ) زلطوم وانقيطه ,  على اهمية الابحاث والمبادرات التي تدعو
(  الى ان اهمية الجودة تكمن في التقييم والمقارنه  بين مستوى الجودة المتوقعة للزبون  24:  2012( . واشارت ) آ  مراد ,6:  2015

  ان لجودة الخدمات القدرة على تقديم فوائد استاتيجية ,  منها  تحسين معدلات الاحتفاظ ومستوى الجودة الفعلية المقدمة . ويمكن القو 
 ,. et alبالعملاء وتعزيز الكفاءة التشغيلية والربحية كما انها تعتبر من بين القدرات التنافسية التي تؤدي الى تحسين الاداء للمصارف  ) 

2012:185 , Sawant                             .) 
 ( 11:  2010يمي , ر وحلتركز المصارف على تطبيق جودة الخدمة المصرفية لما لها من فوائد, ويتمتل اهمها في : ) طرطا

 تحقيق ميزة تنافسيه فريدة عن بقيه المصارف وبالتاي مواجهة الضغوط التنافسية . -1
 مليات المصرفية .تحمل تكاليف اقل بسب  قله الاخطاء في الع -2
 الخدمة المصرفية المتميزة تتيح الفرصة لبيع خدمات مصرفية اضافية  . -3
 صدقاء والزملاء .دد من الاجملاء عتمكن جودة الخدمة المصرفية من جعل العملاء بمتابة مندوبي بيع للبنك في توجيه واقناع  -4
 رضا العميل . كة وتحقيقة مدر ن خلا  بناء صورة ذهنيتؤثر جودة الخدمة المصرفية بشكل مباشر على ربحية البنك, وذلك م -5

ليات سح  وايداع مة من عمر الخدقد يتطل  من المصرف الاهتمام بالزبائن  والجوان  الاخرى بشكل خاص وليس فقط الاهتمام  بجوه
نا الى :   , وهذا ما يوصلم المنافسيناماة وذلك للوصو  الى تقديم افضل الخدمات للاحتفاظ  بالزبون وارضاءه والاحتفاظ بالمكانة السوقي

 ( 96:  2010) الدعاس , 
 تحسين معد  الربحية . -1
 انخفاض التكاليف . -2
 تحسين الاداء الحاي . -3
 تحسين العلاقات بين الموظفين . -4
 ارتفاع مستوى الرضا الوظيفي لديهم . -5

ودة عالية وظف الذي يعمل بجين لان الملموظفاعمل على نشرها بين ولذلك لابد من توفر قناعة تامه لدى الادارة العليا بأهمية الجودة وان ت
 يصل الى تحقيق اهدافه وزباده كفاءة وفاعلية عمله .

 خصائص الخدمات المصرفية :
 تتمتل  خصائص الخدمات المصرفية بالاتي  :       
 بها.لزبون لطلاتقدم لا يمكن صنع الخدمة المصرفية مقدما أو تخزينها فهي تنتج وتقدم في نفس اللحظة التي ي  -1
 اء.قبل الشر  وداالا يمكن لموظف البنك إنتاج عينات من الخدمة وإرسالها للزبون للحصو  على موافقته عن ج -2
 الخدمات المصرفية غير قابلة للاستدعاء مرة أخرى .  -3
 لخدمة المصرفية غير قابلة للفحص بواسطة موظف البنك قبل تقديمها للزبائن.جودة ا  -4
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وظف البنك مفاعل بين ة التأن تقديم الخدمة المصرفية غير نمطي وتختلف طريقة تقديم الخدمة من زبون لآخر حس  درج  -5
 (  3: 2005والزبون. )محمد وعبد القادر, 
 : معايير جودة الخدمة المصرفية

 غادرة   المصرف الىك دعوة لمان ذلف صرف عند تقديم خدماته الى ارضاء الزبون المقدمة له الخدمة  , وعند عدم ارضاءه يسعى الم   
دة لمصرفية تحت مسمى الجو ا( بأنه لابد  من تطوير جودة الخدمة 117: 2015مصارف اخرى تقدم خدمات افضل , وبين ) قاسم  ,

يف لارضاء الزبون فية وتقليل التكالدمة المصر ة الخذولة لزيادة رضا الزبون والاهتمام الدائم بتحسين  جودالقيمية التي تعرف بأنها الجودة المب
  ا وهي :  (  بان هناك ثلاثة جوان  للخدمة المصرفية  لابد من الاهتمام 53: 2001وقد اشار ) بركه , . 

 المضمون  الجوان   ت
 المنفعة المتأتية من الخدمة  جوهر الخدمة  -1
 جودة معالم المنتج او الطراز ,التعبئة , التغليف , الدرجة  الخدمة الحقيقية  -2
 عناصر ملموسة وغير ملموسه تندمج مع المنهج الملموس  الخدمة المدعمة  -3

 ) الخدمة والضمان (
 هي : (  فقد اشار الى ان  هنالك اربعة جوان  للخدمة المصرفية  علينا الاهتمام  ا و  117:  2015اما )قاسم ,  

 المضمون الجوان  ت
 وتمتل الجودة التي يرى العملاء وجوب توفرها الجودة المتوقعة 1
 الجودة التي تحدد بالمواصفات النوعية للخدمة. الجودة القياسية 2
 الجودة التي تؤدى  ا الخدمة فعلا , وترتبط بالأداء. الفعلية الجودة 3
 الجودة التي وعد  ا العملاء من خلا  الحملات التويجية .     الجودة المروجة للزبائن 4

 
 ( الى وجود عشرة ابعاد لجودة  الخدمة المصرفية  هي :   2006و قد اشار )المحياوي , 

 ة .الاتساق في أداء الخدمة و تقديمها بشكل صحيح من أو  مر  الاعتمادية : والتي تعني درجة -1
 الاستجابة : و التي تشير إلى سرعة استجابة  المصرف للمطال  و احتياجات العملاء. -2
 اللزوم . ء عندكفاءة و قدرة مقدمي الخدمة : هي امتلاك العاملين القدرة في تقديم خدمة متميزة للعملا -3
 لة الوصو  إلى المصرف  .إمكانية الوصو  : و هي سهو   -4
 المجاملة : و تشير إلى حسن معاملة العملاء و تقدير ظروفهم الخاصة .  -5
 سيط.بهل و سالاتصا  : والتي تعني تباد  المعلومات المتعلقة بالخدمة بين المصرف و العملاء بشكل   -6
 لاء .المصداقية : وهي توافر درجة عالية من التقة في المصارف مع مراعاة مصالح العم -7
 الأمان : أي إلمام العاملين بوظائفهم بشكل يمكنهم من تقديم خدمة خالية من أي عي  .  -8
مة في ضوء تلك دو مواءمة الخ درجة فهم مقدم الخدمة للمستفيد : وتعكس الجهد المبذو  للتعرف على احتياجات الزبون ،  -9

 و سهولة التعرف عليه .المعرفة ، كما يتضمن هذا الجان  توفر الاهتمام الشخصي بالزبون 
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لأجهزة ل      المعدات والمادية متايلات الأشياء الملموسة : غالبا ما يتم تقييم جودة الخدمة من قبل الزبون في ضوء مظهر التسه -10
 . ( 6:  2013و الأفراد ووسائل الاتصا  التابعة للمصرف . ) سلمان , 

يها وقد الاعتماد علة دة الخدموذج جو وقد قدمت الدراسات اللاحقة  ملخص لهذه الأبعاد العشرة ولخصتها في خمسة فقط أطلق عليها نم 
 (  Ali, 2018:( 139في اعداد استمارة الاستبيان لهذا البحث  وهي : 

 المكتوبة . الملموسية : وتتمتل في مظهر المرافق المادية متل المعدات والأفراد والمواد -1
 الموثوقية :  وتعني موثوقية ودقة الخدمات المقدمة للزبائن . -2
 الاستجابة :  وتعني لدى الموظفين الرغبة في مساعدة العملاء، تقديم خدمة سريعة لهم . -3
 التقة       : أي  لدى الموظفين المعرفة والخبرة لضمان ثقة  الزبائن .   -4
 الموظفين تجاه الزبائن .التعاطف : الرأفة التي يبديها  -5
 

 الجانب الميداني للدراسةالمبحث الثالث : 
 .صف دور تكنولوجيا المعلومات  وتشخيصهاو  -أولاً 

 ض وتحليل البياناتمن اجل عر و   ومات من اجل الوقوف على طبيعة الاجابات التي ابداها الافراد المبحوثين حو  دور تكنولوجيا المعل
  -:تلك الاجابات وكما يأتيل( الى الاوساط الحسابية  والانحرافات المعيارية  2يشير الجدو  )  الخاصة بتلك الاجابات , 

 (    0.96( والانحراف المعياري )  3.27الاجهزة والمعدات: بلغ الوسط الحسابي لهذا البعد ) -1
 (   1.07( والانحراف المعياري )   3.16الموارد البشرية :  بلغ الوسط الحسابي لهذا البعد )  -2
 (     1.12( والانحراف المعياري )   3.26البرطيات :  بلغ الوسط الحسابي  لهذا البعد    )   -3
       ( 1.14( والانحراف المعياري   ) 3.10الاتصالات :  بلغ الوسط الحسابي لهذا البعد    )   -4
 (     1.11لمعياري  ) ( والانحراف ا 2.70قواعد البيانات :  بلغ الوسط الحسابي لهذا البعد )   -5

ين تبين ان الوسط صلاح الد افظةمحوللإجابة على التساؤ  الخاص عن مدى توافر تكنولوجيا المعلومات لدى فروع مصرف الرافدين في 
كان المعلومات   تكنولوجيااستخدام ل ( وهذا يشير الى ان استخدام تكنولوجيا المعلومات كان بشكل متوسط , وان اعلى 3.09الحسابي )

ل ( في حين كان اق3.4البالغ )  وهو الاقرب الى الوسط الفرضي3.27 ) من خلا  الاجهزة والمعدات حيث بلغ الوسط الحسابي لها )
ا روع المصرف لم تستخدم تكنولوجي( , وهذا مؤشر واضح على ان ف 2.7استخدام لها من خلا  البرطيات التي بلغ وسطها الحسابي ) 

 في تطوير اعمالها وبالتاي تقديمها لخدمات مصرفية ذات جودة ملائمة . المعلومات بشكل يسهم
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 لتكنولوجيا المعلومات الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية (  2جدو  )  
الوسط  الاسئلة السؤا 

 الحسابي
 الانحراف المعياري

 0.95 3.33 يستخدم المصرف اجهزة وبرطيات حاسوبية متطورة      1 

 0.96 3.39 يتم تدري  الموظفين على استخدام التكنولوجيا المستحدثة والتعامل معها 2   
 0.92 3.43 اريعمل المصرف على تحديث وتطوير الاجهزة الخاصة بتكنولوجيا المعلومات باستمر   3   
 1.02 2.94 الاجهزة الموجودة في المصرف توفر معالجة سريعة ودقيقة للبيانات المطلوبة 4  

 0.96 3.27 الاجهزة والمعدات
 1.01 3.11 يستطيع العاملين الوصو  الى المعلومات المطلوبة بالوقت المناس  5
 0.98 3.01 يمتلك العاملين في المصرف مهارات استخدام الحاسوب وبرطياته 6

 1.24 3.37 (نيتالانت )الاتصا  يشعر العاملين بالمزايا الايجابية لاستخدام تكنولوجيا المعلومات ووسائل  7
 1.07 3.16 الموارد البشرية

 1.18 2.64 لدى المصرف مبرطين وخبراء يستطيعون تطوير البرطيات وتكيفها وفقا لما يحتاجه 8
 1.14 3.23 سبةلمعلومات المحو انولوجيا رة تكتمتاز ادارة المصرف بمقدراا على تنفيذ براطها وخططها من خلا  ما تملكه من ادا 9

 1.04 3.90 ان استخدام تكنولوجيا المعلومات يقلل من الوقت المطلوب لإنجاز الاعما  10
  1.12 3.26 البرطيات 

 1.23 2.80 يستخدم المصرف شبكات الاتصا  لربط كافة الاقسام المهمة  لديه 11
 1.13 3.15 لديها الاتصا  المتوفرةتباد  المعلومات والبيانات يتم بين فروع المصرف من خلا  وسائل  12
 1.07 3.35 يحرص المصرف على توفير امن الشبكات لغرض حماية المعلومات والحفاظ على سريتها 13

 1.14 3.10 الاتصالات
 1.10 2.31 ه يتم التواصل مع الزبائن من خلا  شبكة الانتنيت وتقديم الخدمات المصرفية ل 14
 1.22 2.50 انواع مختلفة من البطاقات الالكتونيةيوفر المصرف للزبائن  15
 1.11 2.29 يستخدم المصرف تكنولوجيا المعلومات ليتلقى الزبون الخدمة اينما وجد  16
 1.14 2.64 رعاي ف جميع الفروع مربوطة بشبكة اتصالات ليتمكن الزبون من اجراء العمليات المصرفية من 17
 0.98 3.78 كالبن في العمليات يزيد من اقبا  الزبائن على التعامل مع استخدام تكنولوجيا المعلومات 18

 1.11 2.70 قواعد البيانات 
 1.08 3.09 تكنولوجيا المعلومات 

 (SPSSالمصدر: من إعداد الباحتين في ضوء نتائج البرنامج الإحصائي)
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 صف جودة الخدمات المصرفية  وتشخيصهاو  -ثانيا  
من اجل عرض وتحليل و لمقدمة   فية اطبيعة الاجابات التي ابداها الافراد المبحوثين حو  جودة الخدمات المصر  من اجل الوقوف على

 لمعيارية لتلك الاجابات.ا( الى الاوساط الحسابية  والانحرافات  3البيانات الخاصة بتلك الاجابات , يشير الجدو  )  
 

 لجودة الخدمات المصرفية عياريةالأوساط الحسابية والانحرافات الم (  3جدو )   

 (SPSSالمصدر: من إعداد الباحتين في ضوء نتائج البرنامج الإحصائي) 
لى الاوساط الحسابية  ا(  3  )  لجدو يشير ا وللإجابة على التساؤ  الخاص بمدى ادراك العاملين لجودة الخدمة في المنظمة المبحوثة

( وهي نسبة اقل من الوسط   3.13والانحرافات المعيارية لتلك الاجابات حيت بلغ الوسط الحسابي لجودة الخدمات المصرفية ) 
لان  مجا يتطل  اطلوب لحد الم المستوى (  وهذا يعني ان جودة الخدمة المقدمة من الفروع المبحوثة لم يصل الى3.40الحسابي الفرضي ) 

 فروع المصرف كبيرة بين  افسيةمن ادارة المصرف التدخل بشكل مباشر من اجل رفع مستوى جودة الخدمات المقدمة سيما وان التن
 وفروع المصارف الاخرى في المحافظة .

 ثالثا : اختبار فرضيات الدراسة
ت ستتكمالا  للعمليتاام، وذلتك اعتقائم علتى مستتوى الميتدان المبحتوث علتى نحتو سيتم التحقق من فرضيات الدراسة في كشفها للواقع ال  

حها آنفا ، ية  التي تم إيضادمة المصرفالوصفية والتشخيصية القائمة على معطيات التحليل الوصفي لأبعاد تكنولوجيا المعلومات وجودة الخ
قتتات الارتبتتاط والتتتأثير بتتين للتأكتتد متتن علا  (, SPSSصتتائي)باستتتخدام  التتبرنامج الإح وبالاعتمتتاد علتتى مخرجتتات التحليتتل الإحصتتائي

 متغيرات الدراسة وابعادها في الميدان المبحوث، وعلى النحو الآتي:
 : تحليل علاقات الارتباط بين ابعاد الدراسة ومتغيرااا  . 1

الوسط  الاسئلة السؤا 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 1.16 2.88  يقوم المصرف بإصدار نشرات الكتونية تضم كافة المعلومات المتعلقة بنشاطه  1  
      1.12 2.92  يقدم الموقع الالكتوني للمصرف خدمات مصرفية تتلائم واحتياجات الزبائن 2
       1.11 3.09  معلومات الموقع الالكتوني يتم تحديتها باستمرار 3
       1.10 2.76  يعمل المصرف على حل مشاكل المعاملات الالكتونية بسرعة 4
       1.18 2.64  يعطي المصرف ردود سريعة على طلبات الزبائن عن طريق البريد الالكتوني 5
   1.17     2.76  المعلومات الشخصية للزبائنلا يسيء المصرف استخدام  6
    1.32 3.13   يكافئ  العاملون  الذين يقدمون خدمات ذات جودة عالية  7
    1.14 3.74  بائنت للز يسهم التحسين المستمر في الانظمة المستخدمة   الى زيادة وسرعة تسليم الخدما 8
    1.09 3.74   بائنات الز المعلومات  زيادة مرونة الاستجابة لحاجيسهم التحسين المستمر  في تكنولوجيا  9

   1.05 3.82  ئهموجود التدري  الكافي للعاملين على الانظمة العاملين عليها يزيد من جودة ادا 10
  1.19 3.07  تقدم الادارة حوافز مادية ومعنوية لأصحاب الافكار التي تزيد من جودة العمل 11
   1.25 3.01 تطل  الادارة من الزبائن افكارا لزيادة جودة الخدمات المقدمة لهم  12

 1.15 3.13 جودة الخدمات المصرفية 
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 .: تحليل علاقات التأثير بين ابعاد الدراسة ومتغيرااا  2
 تحليل علاقات الارتباط بين إبعاد الدراسة ومتغيراتها   :1

سنتناو  في هذه الفقرة تحليل علاقات الارتباط بين أبعاد الدراسة ومتغيرااا في الميدان المبحوث اي اختبار الفرضية الأولى حيث  
لمعلومات وجوده اولوجيا   وية بين تكنط معنعلاقة ارتبا ( اختبار صحة الفرضية الرئيسة الأولى والتي تشير إلى وجود4يظهر الجدو  ) 

لمنبتقة احقق من صحة الفرضيات الفرعية ( نتائج قياس علاقة الارتباط للت4الخدمة المصرفية على المستوى الكلي ، كما يظهر الجدو  ) 
 من الفرضية الرئيسة الأولى ، وعلى النحو الاتي :

لمستوى ارفية على الخدمة المص معنوية بين تكنولوجيا المعلومات وجوده( وجود علاقة ارتباط ذات دلالة 4يظهر الجدو  )  -أ
جدا , و تؤشر قوة العلاقة بين  ( ، وهي قيمة جيدة 0.01( عند مستوى معنوية )  0.814الكلي, إذ بلغت قيمة معامل الارتباط )

ا المعلومات استخدام تكنولوجي بحوثة منة المادت المنظمالمتغيرين لتؤكد ما أبرزته الدراسة في جانبها النظري ، ويد  هذا على أنه كلما ز 
 وعليه فقد تحققت صحت الفرضية الرئيسة الأولى .في عملها زادت جودة الخدمة المصرفية , 

 كليعلاقة  الارتباط بين تكنولوجيا المعلومات وجودة الخدمة المصرفية على المستوى ال ( 4) جدو 

 المتغير التفسيري               
 المتغير المستجي 

 تكنولوجيا المعلومات  

 *0.814 جودة الخدمة المصرفية  

      0.01    ≥*P      N=51       d.f. =(50)     
 SPSSالمصدر: من إعداد الباحتين في ضوء نتائج البرنامج الإحصائي)

الأولى، والتي  الرئيسية من الفرضية ( نتائج قياس علاقة الارتباط للتحقق من صحة الفرضيات الفرعية المنبتقة 5يظهر الجدو  )  -ب
يات , وارد بشرية , برطمعدات , مو جهزة تنص على وجود علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين تكنولوجيا المعلومات  بدلالة أبعاده ) ا

زة على التواي )اجه وجبة جاءتوية مالبيانات ( وجودة الخدمة المصرفية ، إذ تشير النتائج إلى وجود علاقة معن اتصالات , قواعد
(   0.717( و )0. 662) و( 0 757.( و )0.613ومعدات , موارد بشرية , برطيات , اتصالات , تطبيقات (إذ بلغت قيمها ) 

رضية قة من الفيات الفرعية المنبتقيم جيدة ومعنوية, وتشير إلى تحقق صحة الفرض(  وهي 0.01( عند مستوى معنوية )    0.695و) 
صلت لتكنولوجية كلما حالمعدات او جهزة الرئيسية الأولى ، ويد  هذا على إنه كلما زاد اهتمام المنظمة المبحوثة باستخدام احدث الا

كنولوجيا م  احدث انواع التلى استخدازها عد البشرية وتدريبها وتحفيعلى جودة افضل لخدمااا المقدمة وكلما زادت من اهتمامها بالموار 
هتمام بالبرطيات لاوكلما زاد ا , فأنها ستحصل على جودة لخدمااا المصرفية  ورضا افضل للعاملين من حيث سرعة ودقة  الانجاز 

ى طيع العمل بالمستو نات  لتستلبيااالات وقواعد لحصلت على جودة افضل لخدمااا المقدمة للزبائن  وعليها كذلك  الاهتمام بالاتص
 الذي تقدمه المنظمات المماثلة او ان تكون خدمات المنظمة افضل منها .
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 عيستوى الفر علاقة الارتباط بين أبعاد تكنولوجيا المعلومات وجودة الخدمة المصرفية على الم ( 5جدو  )  
   المتغير التفسيري                  

  
 المتغير المستجي 

 تكنولوجيا المعلومات 

 التطبيقات  اتصالات  برطيات موارد بشرية اجهزة ومعدات

 **0.695 **0.717 **0.662 ** 0.757 **0.613 جودة الخدمة المصرفية  
 0.01    ≥*P      N=51       d.f. =(50)     

 ( SPSSالإحصائي)المصدر: من إعداد الباحتين في ضوء نتائج البرنامج 
ومعنوية ،  صرفية  كانت موجبةلخدمة المودة انخلص مجا سبق إن جميع نتائج الاختبار الخاصة بعلاقات الارتباط بين تكنولوجيا المعلومات وج

 وبذلك نتوصل إلى قبو  الفرضية الرئيسية الأولى و الفرضيات الفرعية لها  .
 : تحليل علاقات التأثير بين متغيرات الدراسة  2

   (     مة المصرفية جودة الخدفيتكنولوجيا المعلومات ابعاد ستناو  في هذه الفقرة تحليل علاقات التأثير بين متغيرات الدراسة )
 ة ليل العلاقة التأثيرية لأبعاد تكنولوجيا المعلومات في جودة الخدمة المصرفيتح(   6جدو )  

 المتغير المستجي 
 

 المتغيرات المفسرة

 جودة الخدمة المصرفية 
Β T F 2R 

 0.66 96.30 9.813 0.611 ابعاد تكنولوجيا المعلومات 
 0.37 29.48 5.42 1.98 اجهزة ومعدات 
 0.57 65.49 8.09 2.98 موارد بشرية 
 0.43 38.14 6.17 2.48 برطيات 
 0.51 51.86 7.20 2.36 اتصالات 
 0.48 45.82 6.76 1.55 قواعد البيانات

0.01     ≥*P      N=51       d.f. =(50)     
 (SPSSالمصدر: من إعداد الباحتين في ضوء نتائج البرنامج الإحصائي)

فية (, ودة الخدمة المصر جلومات في ولوجيا المعوجود تأثير معنوي  لتكنالتي تنص على )واستنادا إلى مضمون الفرضية الرئيسية التانية      
ات , رد بشرية , برطيدات , موازة ومعابعاد تكنولوجيا المعلومات المتمتلة ب) اجهوهي فرضية رئيسية وبفرضيات فرعية تتضمن تأثير 

ن خلا  ماختبرت العلاقة  تأثير, إذقة الور لاختبار علا, يأتي مضمون هذا المحاتصالات , قواعد البيانات ( في جودة الخدمة المصرفية
ة  المتغير ة الخدمة المصرفيمتلت جود  حينفيمعادلات الانحدار الخطي البسيط, والتي شكلت ابعاد تكنولوجيا المعلومات  المتغير المفسر, 

 (  6المستجي , ووضحت النتائج التقديرية لها في الجدو ) 
 ( تم التوصل إلى الاتي:  6الجدو )  ومن خلا  معطيات      
أن هناك تأثيرا معنويا  يتضح من تقدير معادلة انحدار جودة الخدمة المصرفية  على تكنولوجيا المعلومات , على المستوى الكلي: -أ

(، والذي يعني إن  β =  0.611لتكنولوجيا المعلومات في جودة الخدمة المصرفية , واستد  على ذلك من خلا  قيمة معامل الانحدار)
( التي تعتبر قيمة t = 9.81 وفقا لقيمة    ) وهو تأثير معنوي ,(  %61زاد الأو  بمقدار وحدة واحدة فسوف يزداد الأخير بمقدار ) 

، وقد فسرت تكنولوجيا المعلومات جزءا مهما من تباين جودة ( F= 96.30 (, فضلا عن قيمة) 0.01معنوية, عند مستوى معنوية )
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جودة الخدمة %من التغير في 66تفسر ما قيمته  تكنولوجيا (, وهذا يعني أن 2R 0.66 =ة المصرفية  بمقدار معامل التحديد )الخدم
وهذا يعني  أما الجزء المتبقي فيعود إلى متغيرات عشوائية لا يمكن السيطرة عليها, أو إنها غير داخلة في أنموذج الانحدار أصلا, المصرفية 

 تحقق الفرضية الرئيسية التانية.
 المستوى الفرعي:  -ب

   لى ذلك عصرفية  ، واستد  لخدمة الماجودة  تشير النتائج إلى وجود تأثير معنوي للمتغير التفسيري والمتمتل بالأجهزة والمعدات  في
دمة جودة الخ وحدة واحدة, فأن عدات  بمقدار( والذي يد  على أن زيادة نمط الاجهزة والم β = 1.98من قيمة معامل الانحدار )

 قيمة معنوية, عند مستوى معنوية ( التي تعتبرt =5.42)( وهو تأثير كبير ومعنوي وفقا لقيمة% 198المصرفية  سوف يزداد بمقدار )
ار معامل قدلمصرفية  بما( ، وقد فسرت الاجهزة والمعدات  جزءا من تباين جودة الخدمة F=29.48(, فضلا عن قيمة)0.01)

لباقي إلى ات  ويعود جهزة والمعدا( من الاختلاف المفسر لجودة الخدمة المصرفية  يعود إلى الا%37(, أي أن )2R=0.37 التحديد )
ولى من لفرضية الفرعية الااعني تحقق هذا يمتغيرات عشوائية لا يمكن السيطرة عليها , أو إنها غير داخلة في أنموذج الانحدار أصلا , و 

 الفرضية الرئيسية التانية .

   تشير النتائج إلى وجود تأثير معنوي للمتغير التفسيري والمتمتل بالموارد البشرية في جودة الخدمة المصرفية، واستد  على ذلك من
دمة المصرفية ( والذي يد  على أن زيادة الاهتمام بالموارد البشرية  بمقدار وحدة واحدة فأن جودة الخβ= 2.98قيمة معامل الانحدار)
(, 0.01( التي تعتبر قيمة معنوية, عند مستوى معنوية )t=8.9)( وهو تأثير كبير ومعنوي وفقا لقيمة %298سوف يزداد بمقدار )
2R =(، وقد فسرت الموارد البشرية  جزءا من تباين جودة الخدمة المصرفية   بمقدار معامل التحديد )65.49F=فضلا عن قيمة)

( من الاختلاف المفسر لجودة الخدمة المصرفية   يعود إلى الموارد البشرية  ويعود الباقي إلى متغيرات عشوائية  %57(, أي أن )0.57
ة لا يمكن السيطرة عليها , أو أنها غير داخلة في انموذج الانحدار أصلا , وهذا يعني تحقق الفرضية الفرعية التانية من الفرضية الرئيسي

ضرورة الاهتمام الكبير بالموارد البشرية لأنها تمتل حجر الاساس في استخدام التكنولوجيا ولان المصرف مهما   التانية . ويرى الباحتين
حاو  ان يستخدم احدث انواع التكنولوجيا فانه لا يمكن ان يكون ذلك بدون موارد بشرية تستخدم هذه المعدات وينبغي ان تكون 

 الموارد البشرية مدربه  بشكل جيد  

  قيمة  استد  على ذلك منو لمصرفية، ادمة تشير النتائج إلى وجود تأثير معنوي للمتغير التفسيري والمتمتل بالبرطيات في جودة الخ
ية سوف مة المصرفأن جودة الخدف( والذي يد  على أن زيادة استخدام البرطيات   بمقدار وحدة واحدة β=2.42معامل الانحدار)
(, 0.01وية, عند مستوى معنوية )( التي تعتبر قيمة معنt=6.17)تأثير كبير جدا ومعنوي وفقا لقيمة ( وهو%242يزداد بمقدار )
(, 2R=0.43حديد )معامل الت ( ، وقد فسر البرطيات  جزءا من تباين جودة الخدمة المصرفية بمقدار38.14F=فضلا عن قيمة)

وائية لا يمكن تغيرات عشمقي إلى عود إلى البرطيات  ويعود البا( من الاختلاف المفسر لجودة الخدمة المصرفية  ي%43أي أن )
 ئيسية التانية .من الفرضية الر   ة التالتةلفرعيالسيطرة عليها , أو أنها غير داخلة في انموذج الانحدار أصلا , وهذا يعني تحقق الفرضية ا

  صالات في جودة الخدمة المصرفية ، واستد  على ذلك من تشير النتائج إلى وجود تأثير معنوي للمتغير التفسيري والمتمتل بالات
( والذي يد  على أن زيادة استخدام الاتصا  بمقدار وحدة واحدة فأن جودة الخدمة المصرفية سوف β=2.36قيمة معامل الانحدار)

(  , 0.01مستوى معنوية )( التي تعتبر قيمة معنوية, عند t=7.20)( وهو تأثير كبير ومعنوي وفقا لقيمة%236يزداد بمقدار )
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(, 2R=0.51( ، وقد فسر البرطيات  جزءا من تباين جودة الخدمة المصرفية بمقدار معامل التحديد )51.86F=فضلا عن قيمة)
( من الاختلاف المفسر لجودة الخدمة المصرفية  يعود إلى الاتصا  ويعود الباقي إلى متغيرات عشوائية لا يمكن السيطرة  %51أي أن )

 يها , أو أنها غير داخلة في انموذج الانحدار أصلا , وهذا يعني تحقق الفرضية الفرعية الرابعة من الفرضية الرئيسية التانيةعل

  قيمة  استد  على ذلك منصرفية ، و ة المتشير النتائج إلى وجود تأثير معنوي للمتغير التفسيري قواعد البيانات   في جودة الخدم
لمصرفية الخدمة ا حدة فأن جودة( والذي يد  على أن زيادة استخدام قواعد البيانات  بمقدار وحدة واβ=1.55معامل الانحدار)

ة معنوية, عند مستوى معنوية ( التي تعتبر قيمt= 6.76)( وهو تأثير كبير جدا ومعنوي وفقا لقيمة155%سوف يزداد بمقدار )
ل قدار معامالمصرفية بم ت    جزءا من تباين جودة الخدمة( ، وقد فسرت قواعد البيانا45.82F=(, فضلا عن قيمة)0.01)

لباقي إلى ت ويعود اواعد البيانا( من الاختلاف المفسر لجودة الخدمة المصرفية  يعود إلى  ق%48(, أي أن )2R=0.48التحديد )
لخامسة  لفرضية الفرعية ااعني تحقق ا يهذو متغيرات عشوائية لا يمكن السيطرة عليها , أو أنها غير داخلة في انموذج الانحدار أصلا , 

 من الفرضية الرئيسية التانية

ضية الرئيسة  وصل إلى قبو  الفر رفية ، نتالمص وبناء  على ما تقدم ومن نتائج علاقات التأثير بين ابعاد تكنولوجيا المعلومات وجودة الخدمة
ثيرا معنويا في لمؤشرات الفرعية تأى مستوى اام وعلتكنولوجيا المعلومات بمستواها العالتانية  والفرضيات المنبتقة عنها, وهذا يعني أن لأبعاد 

مستوى و نحدار المتعلقة بالمستوى الكلي ( كانت جيدة في نماذج الا2Rجودة الخدمة المصرفية , كما أن الملاحظ من قيمة معامل التحديد)
 .Fختبار اوكذلك حس     tة جميعا حس  اختبار المؤشرات الفرعية, مع معنوية معاملات المتغيرات المستقل
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 الاستنتاجات والمقترحات المبحث الرابع : 

   : أولا : الاستنتاجات 
                      . :  تي  لمتغيرات البحث نستنتج الا والعملية , والفلسفية الفكرية الأطر إلى المستندة النتائج  وهي
ا و للزبائن بشكل املين فيها للعالمصرف لتكنولوجيا المعلومات في عملها يجعلها تستطيع ان تقدم خدمااان استخدام إدارة  -1

 تية .جيد، وكذلك عملية اتخاذ القرارات الاستاتيجية التي تخص العمل تكون  اكتر كفاءة وفاعلتتت

 تتتتتتتتيز  .اع والتمتالابد يقلل من حالةاستخدام تكنولوجيا المعلومات لازا  ضعيفا في اكتر المصارف العراقية مجا  -2

يئة العمل , ديات في بالتح ان استخدام تكنلوجيا المعلومات  تمكن المصرف من زيادة قدرته على اقتناص الفرص وتجن   -3
 .والاستجابة والتكيف مع التطورات المختلفة بشكل سريع 

 نة السوقية .اظ بالمكالاحتفارف على المنافسة وبالتاي ان الوصو  لجودة الخدمة المصرفية يؤدي الى زيادة قدرة المص -4

ن  رتبة الأولى من جات حاز الملمعداأظهرت نتائج التحليل الإحصائي الأوي لأبعاد تكنولوجيا المعلومات  أن بعد الاجهزة وا -5
م متطلبات ات ودورها في تدعيالبرطي  ة بعدأهميته النسبية في استخدام تكنولوجيا المعلومات في المصرف المبحوث ،  يليه من حيث الأهمي

ستجابات الوجيا المعلومات  بعاد تكنو أقيق تحومات ثم بعد الموارد البشرية ويليها الاتصالات وقواعد البيانات  . وبرغم تكنولوجيا المعل
عتمد في سط أداة القياس المتجاوز متو تا لم موجبة في طا  أهميتها النسبية إلا إن تلك النتائج لم تركز للمستويات المتوقعة خاصة وإنه

 البحث  . 
ة في فية  استجابة موجبدمة المصر ة الخرغم من تحقيق أبعاد جودائج التحليل الإحصائي لجودة الخدمة المصرفية  انه بالأظهرت نت -6

 .في البحث اة القياس المعتمدسط أدمتو  تجاوزتطا  أهميتها النسبية  إلا إن تلك الاستجابة  لم تصل  للمستويات المتوقعة خاصة وإنها لم 
ة ت ارتباط ذات دلالمات علاقالمعلو لتحليل الإحصائي لبيانات أداة القياس، تحقيق متغيرات تكنولوجيا اأظهرت استنتاجات ا   -7

وعمل  ا  علومات  بأبعادهاولوجيا المم تكنلتشير هذه النتائج إلى إنه كلما أهتم المصرف  باستخدا إحصائية مع جودة الخدمة المصرفية ،
ان نتائج  لقياسانات أداة ي لبياأكدت نتائج  التحليل الإحصائوودة الخدمة المصرفية . بكل انشطته ساعد ذلك في الوصو  الى ج

واعد البيانات ( قطيات ,الاتصا  , رية ,البر البش قياس علاقة الارتباط بين تكنولوجيا المعلومات بدلالة أبعادها )الاجهزة والمعدات ,الموارد
لبرطيات , واعد البيانات , اقلاتصا  , ة , انوية موجبة جاءت على التواي )الموارد البشريو جودة الخدمة المصرفية ، إلى وجود علاقة مع

لاتصا  ومن اط ومعنويته يليها ة الارتبالة قو واحتلت الموارد البشرية التتي  الأو  من حيث الأهمية النسبية بدلاالاجهزة والمعدات  ( ، 
ما زادت قدرته وارد البشرية  كللمصرف بالممام اوالمعدات , ويد  هذا على إنه كلما زاد اهت هزةثم قواعد البيانات والبرطيات واخيرا  الاج

ها الى المعلومات وتحويل ستفادة منى الابالوصو  بالعمل الى جودة مصرفية اعلى , وكلما زاد الاهتمام بالاتصا  زادت قدرة المصرف عل
 والاجهزة .  البرطياتات  و ي وسيله اتصا  اخرى  وكذلك بالنسبة للتطبيقالجهات المستفيدة منها عن طريق الانتنيت او ا

عنويا لتكنولوجيا مك تأثيرا ن هناأ يتضح من تقدير معادلة انحدار جودة الخدمة المصرفية في أبعاد تكنولوجيا المعلومات ,  -8
بعاد تكنولوجيا قد فسرت أار، و معامل الانحدالمعلومات بأبعادها  في جودة الخدمة المصرفية , ويستد  على ذلك من خلا  قيمة 
 المعلومات  جزءا مهما من تأثيرها في  جودة الخدمة المصرفية و بمقدار معامل التحديد .
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 : : الــمقـــترحــــــــــــــــــــــــــــــــــات نیاثا   
ضرورية لهذا  قتحات التي نراهانقدم الم تقبلاالإفادة منها مس استكمالا للمتطلبات المنهجية واعتمادا على ما توصلنا إليه من نتائج ولغرض

 البحث  :
م ن باتت محور اهتما(  بعد إ لخدمةتكتيف الجهد المعرفي والبحتي في موضوعة متغيرات البحث )تكنولوجيا المعلومات وجودة ا  -1

 الشديدة .  السريع والمنافسة م بالتغير تتسالإعما  التي الأدبيات المعاصرة بوصفها المصدر الأهم لتحقيق الاستدامة والتنافسية في بيئة

عبه ي الذي يمكن أن تلي والريادلجوهر تنمية الوعي بضرورة الاهتمام بموضوع تكنولوجيا المعلومات  للقادة في المصرف والدور ا -2
دارية والفنية  و  في المجالات الازبون للوصبل القالإدارة الكفؤة بالاستخدام الافضل لتكنولوجيا المعلومات والوصو  الى الجودة المتوقعة من 

 لإرضائه  وبالتاي المحافظة عليه . 

ل ى تطوير العمل داختساعد عل التي ضرورة إشراك الموارد البشرية المصرفية بدورات مكتفة بأحدث انواع تكنولوجيا المعلومات -3
 المصرف وبالتاي تقديم افضل الخدمات الى الزبائن .

 فيةالادارة العليا للمصرف بأهمية الجودة الشاملة كفلسفة في تقديم  الخدمات المصر اهتمام  -4

 . لمتعاملينمن ا اعتماد ادارة المصرف على التميز في جودة الخدمة  المصرفية , وذلك لضمان جذب اكبر عدد -5

 اعتماد مبدء المنافسة من خلا  تقليل الكلف الخاصة بالعمليات المصرفية  . -6
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 ية .افسية للبنوك الجزائر الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التن, جودة  2005محمد ,زيدان وعبد القادر , بريش , 
من  راء عينةلآعية دراسة استطلا , دور تقانات المعلومات في تحسين جودة الخدمة المصرفية , 2012ا  مراد , نبا  يونس محمد , 
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 (1ملحق رقم )

 م/استمارة الاستبانة
 

 تحية طيبة وبعد ....
لعتاملين في مصترف اسة لآراء عينة من ارفية  (  در نضع بين أيديكم الاستبانة الخاصة بالدراسة الموسومة بت )دور تكنولوجيا المعلومات في تعزيز جودة الخدمات المص

في  معنتتا تمن جهتودكم وتعتاونكملوقتت التذي نتامحافظتة صتلاح التدين  وتضتمنت استتمارة الاستتبانة المتغتيرات المستتقلة والمعتمتدة في هتذا البحتث , وفي  الرافتدين في
ا لتته متن الأثتتر عتتن الواقتع لمت تعتبر جتتاباتكم والتتينتطلتع متنكم تتتوخي الدقتة في إ الإجابتة علتى الفقتترات التتي تضتمّنتها الاستتتبانة ومتن واقتتع ختبرتكم في العمتل المصتترفي 
 -لمهمة الآتية :ظة النقاط اولكي تكتمل الصورة يرجى ملاحالكبير في إغناء وإتمام أغراض البحث  , والتي ستسهم في تطوير واقع العمل لديكم .

 ن الإجابات ستستخدم لأغراض علمية بحتة فلا حاجة لذكر الاسم على الاستمارة.أ -1
 ساس ما ترونه مناسبا  وصحيحا  .على أساس الواقع الموجود وليس على أ يرجى أن تكون الإجابة -2

بة وإجابتتة حتتد لكتتل ستتؤا  ترونتته يعكتتس الواقتتع أو هتتو أقتترب لتتذلك ، علمتتا  بأنتته لتتيس هنتتاك إجابتتة صتتائ( أمتتام اختيتتار وا  يرجتتى الإجابتتة بوضتتع علامتتة ) -3
 رك أي سؤا  ستهمل الاستمارة .يرجى الاجابة على كافة اسئلة الاستبانة وفي حالة ت و.خاطئة

 
 وتقبلوا فائق التقدير والاحتام... 

 الباحتة                                                                                      الباحث 
 اح وفاء محمد فخري ضرار                                                      ا.م .  عبد الوهاب عبد الفت

                          
معالجتها و بيانات والمعلومات ول على الل الحص: تعني جميع الوسائل والاجهزة التي يستخدمها الافراد في المصرف من اج اولا: تكنولوجيا المعلومات

 لغرض خزنها والرجوع اليها عند الحاجة 
 الاجهزة والمعدات :   -1

 الموارد البشرية : -2
 

اتفق  الفقرات ت
 بشده

اتفق  اتفق
 لحدما

لا 
 اتفق

لا اتفق 
 بشدة

      يستخدم المصرف اجهزة وبرطيات حاسوبية متطورة  1

      عها يتم تدري  الموظفين على استخدام التكنولوجيا المستحدثة والتعامل م 2

      ات باستمرار لمعلوميا ايعمل المصرف على تحديث وتطوير الاجهزة والبرطيات الخاصة بتكنولوج 3

      بة طلو الاجهزة الموجودة في المصرف توفر معالجة سريعة ودقيقة للبيانات الم 4

اتفق  الفقرات ت
 بشده

اتفق  اتفق
 لحدما

لا 
 اتفق

لا اتفق 
 بشدة

      يستطيع العاملين الوصو  الى المعلومات المطلوبة بالوقت المناس  5
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 البرمجيات  -3
 

 الاتصالات  -4

 قواعد البيانات  -5

      يمتلك العاملين في المصرف مهارات استخدام الحاسوب وبرطياته 6

      تا  )الانتنيالاتص وسائلبالمزايا الايجابية لاستخدام تكنولوجيا المعلومات و يشعر العاملين  7

اتفق  الفقرات ت
 بشده

اتفق  اتفق
 لحدما

لا 
 اتفق

 لا اتفق بشدة

ا لما ا وفقكيفهلدى المصرف مبرطين وخبراء يستطيعون تطوير البراطيات وت 8
 يحتاجه

     

لكه من   ماتمن خلابمقدراا على تنفيذ براطها وخططها متمتاز ادارة المصرف  9
 ادارة تكنولوجيا المعلومات المحوسبة

     

      عما ز الانجاان استخدام تكنولوجيا المعلومات يقلل من الوقت المطلوب لا 10

اتفق  الفقرات ت
 بشده

اتفق  اتفق
 لحدما

لا 
 اتفق

لا اتفق 
 بشدة

      شبكات الاتصا  لربط كافة الاقسام المهمة  لديه يستخدم المصرف 11

ا  المتوفرة الاتص سائلتباد  المعلومات والبيانات يتم بسهولة بين فروع المصرف من خلا  و  12
 لديها 

     

على  الحفاظت و يحرص المصرف على توفير امن الشبكات لغرض حماية المعلومات والبيانا 13
 سريتها 

     

اتفق  الفقرات ت
 بشده

اتف
 ق

اتفق 
 لحدما

لا 
اتف
 ق

لا 
اتفق 
 بشدة

لمصرفية لهم ايتم التواصل مع الزبائن من خلا  شبكة الانتنيت وتقديم الخدمات  14       

      يوفر المصرف للزبائن انواع مختلفة من البطاقات الالكتونية  15

يستخدم المصرف تكنولوجيا المعلومات ليتلقى الزبون الخدمة اينما وجد ) في المنز  , مكان  16
 العمل ( 

     

جميع الفروع مربوطة بشبكة اتصالات ليتمكن الزبون من اجراء العمليات المصرفية من اي  17
 فرع 

     

استخدام تكنولوجيا المعلومات في العمليات المصرفية يزيد من اقبا  الزبائن على التعامل مع  18
 البنك 

     



 .م. عبد الوهاب عبد الفتاح الالوسيا ووفاء محمد فخري                                ...         المعلومات في  تعزیز جودة الخدمة المصرفیة دور تكنولوجیا
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ثانيا : جودة الخدمات المصرفية : انها فلسفة ادارية مبنية على اساس رضا المستفيد من خلال التصميم المتقن للخدمات  او المنتجات المقدمة وبشكل 
 دائم 

 
 
 
 

 

  ت
 الفقرات

اتفق 
 بشده

اتف
 ق

اتف
ق 
لح
 دما

لا 
 اتفق

لا 
اتفق 
 بشدة

      نشاطه بقة يقوم المصرف باصدار نشرات الكتونية تضم كافة المعلومات المتعل 1

      ئن لزباايقدم الموقع الالكتوني للمصرف خدمات مصرفية تتلائم واحتياجات  2

      معلومات الموقع الالكتوني يتم تحديتها باستمرار  3
      يعمل المصرف على حل مشاكل المعاملات الالكتونية بسرعة  4

      وني كت يعطي المصرف ردود سريعة على طلبات الزبائن عن طريق البريد الال 5
      رف لمصمن السهل الوصو  الى ما يحتاجه الزبون على الموقع الالكتوني ل 6

      ل لعمايدرك العاملين اهمية استخدام تكنولوجيا المعلومات لزيادة جودة  7

      ني للمصرف لكتو الا لا توجد خطورة عند تقديم المعلومات الشخصية عبر بريد او الموقع 8

 لا يسيء المصرف استخدام المعلومات الشخصية للزبائن  9
 

     

      يكافئ  العاملون  الذين يقدمون خدمات ذات جودة عالية    10

لخدمات سليم اسرعة تالى زيادة ودقة و  الانظمة المستخدمة  يسهم التحسين المستمر في  11
 للزبائن 

     

        اجات الزبائنابة لحستجتكنولوجيا المعلومات  زيادة مرونة الايسهم التحسين المستمر  في  11

      دائهم اجودة  من وجود التدري  الكافي للعاملين على الانظمة العاملين عليها يزيد 13

      مل دة العجو  تقدم الادارة حوافز مادية ومعنوية لأصحاب الافكار التي تزيد من 14

      م لهتطل  الادارة من الزبائن افكارا  لزيادة جودة الخدمات المقدمة  15


