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 ملخص:ال
ى جودة تبيان اثر استخدام تكنولوجيا المعمومات عم إلىييدف موضوع دراستنا   

من خلال تغيير شكل وكيفية تقديم الخدمات  الأثرويظير ىذا  ،الخدمة البنكية
 ،صال المباشر مابين العميل والبنكالبنكية من شكميا التقميدي والذي يستمزم الات

 تقديم الخدمة  ووقتالشكل الالكتروني الذي يساعد عمى تقميل التكمفة  إلى
و لتحقيق أىداف الدراسة استخدمت استبانة و قد وزعت عمى عينة بمغ حجميا    
البحث . حيث استخدم في  لأغراض( فرد، واسترجعت بالكامل وىي صالحة 03)

                                                           
  الدؤلف الدراسل  
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تحميل البيانات  عدة أساليب احصائية تضمنت المتوسط الحسابي، الانحراف،معامل 
يا وجود دور لنكنولوجيا الارتباط...الخ. و توصمت الدراسة إلى عدة نتائج أىم

المعمومات في تحسين جودة الخدمة البنكية ببنك الخميج وكالة بسكرة عند مستوى 
 .3.30دلالة 

ة الخدمة البنكية ،بنك : تكنولوجيا المعمومات،الجودة ،جودالكممات المفتاحية
 الخميج

Abstract:  
  The purpose of our study is to show the impact of the use of 

information technology on the quality of banking service, and this effect 

is shown by changing the form and how to provide banking services from 

the traditional form, which requires direct contact between the customer 

and the bank, to the electronic format that helps reduce the cost and time 

of service. 

    To achieve the objectives of the study, a questionnaire was used and 

was distributed to a sample of (30) individuals. In the analysis of data, 

several statistical methods were used including arithmetic mean, 

deviation, correlation coefficient, etc. The study reached several results, 

the most important of which was the role of information technology in 

improving the quality of banking service at Gulf Bank in Biskra at a level 

of 0.05 .0  

Keywords: Information Technology, Quality, Quality of Banking, Gulf 

Bank. 

 مقدّمة: 
إن التغيرات التي شهدىا العالم خلال العقدين الأخيرين كانت ىائلة وتفوق بكثير ما    

شهده العالم من تغيرات خلال القرون السابقة ،حيث كان لذذه التغيرات اثر في تطور 
المجتمعات الإنسانية وفي لرالات حياتها كافة ،إذ تحرك الزمن بسرعة لضو النمو للمعرفة 

جذريا ،حيث أدى الانفجار الدعرفي الذي سيحدث قي ضوء بعد أن تغيرت تغيرا 
الاستخدام الواسع لتكنولوجيا الدعلومات والتطورات التقنية الكبيرة في لرال الحاسبات 

 الالكترونية إلى تغير شكل الحياة الاجتماعية .
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 ولقد أدى تزايد الوعي بألعية استخدام تكنولوجيا الدعلومات في الدؤسسات الحديثة الى 
بتنفيذ معظم أنشطتها وفعاليتها ،ولدا كانت الوظيفة الأساسية لإدارة البنوك تحقيق الربح 
من خلال جذب العملاء واستمرارية تعزيز العلاقات معهم وتحصيل الرضا عن الخدمة 
الدقدمة وتطابقها مع توقعاتو من تلك الخدمة لإشباع حاجاتو ورغباتو لذا ظهر مفهوم 

بوصفو واحدا من اىم المجالات التي يمكن ان تتنافس البنوك فيما  جودة الخدمة البنكية
 بينها .

 من خلال ماسبق يمكن طرح الإشكالية التالية :
 ما مدى تأثير تكنولوجيا المعلومات على جودة الخدمة البنكية في بنك الخليج ؟

 من خلال التساؤل الرئيسي نطرح الأسئلة الفرعية التالية 
  ىل يوجد تأثير لتطبيقات تكنولوجيا الدعلومات على بعد الدظاىر الدادية الدلموسة

 ؟  0.05عند مستوى دلالة 
  ىل يوجد تأثير لتطبيقات تكنولوجيا الدعلومات على بعد الاعتمادية   عند

 ؟  0.05مستوى دلالة 
  ىل يوجد تأثير لتطبيقات تكنولوجيا الدعلومات على بعد الاستجابة   عند
 ؛ 0.05ستوى دلالة م
  ىل يوجد تأثير لتطبيقات تكنولوجيا الدعلومات على بعد الامان   عند مستوى

 ؟  0.05دلالة 
  ىل يوجد تأثير لتطبيقات تكنولوجيا الدعلومات على بعد التعاطف عند مستوى

 ؟0.05دلالة 
 فرضيات الدراسة  -

 لدادية الدلموسة يوجد تأثير لتطبيقات تكنولوجيا الدعلومات على بعد الدظاىر ا
 ؛ 0.05عند مستوى دلالة 
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  يوجد تأثير لتطبيقات تكنولوجيا الدعلومات على بعد الاعتمادية   عند مستوى
 ؛ 0.05دلالة 

  يوجد تأثير لتطبيقات تكنولوجيا الدعلومات على بعد الاستجابة   عند مستوى
 ؛ 0.05دلالة 

 مان   عند مستوى دلالة يوجد تأثير لتطبيقات تكنولوجيا الدعلومات على بعد الأ
 ؛ 0.05

  يوجد تأثير لتطبيقات تكنولوجيا الدعلومات على بعد التعاطف عند مستوى
 .  0.05دلالة 

 أهداف الدراسة  -
   تقديم إطار نظري وتطبيقي بربط بين تكنولوجيا الدعلومات وجودة الخدمة البنكية
 ؛
  البنوك .تقديم تقييم واقعي لددى استخدام تكنولوجيا الدعلومات في 

 أهمية الدراسة  -
  أنها تتناول موضوعا حيويا مهما ألا وىو تكنولوجيا الدعلومات وعملية تطبيقو

 من قبل البنوك ؛
  الدراسة يمكن أن توجو أنظار الددراء وصانعي القرار في الدؤسسات والبنوك

بشكل خاص إلى ألعية تبني تكنولوجيا الدعلومات كونها تساىم في تحسين جودة 
 الخدمة البنكية ؛

  تقديم الدراسة لدقترحات وتوصيات تساعد البنوك الاستمرار في ظل الدنافسة
                                                            الشديدة .

 .الإطار النظري لمتغيرات الدراسة:المبحث الأول 
 مفهوم تكنولوجيا المعموماتالمطلب الأول: 
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 تعريف تكنولوجيا المعلوماتالفرع الأول: 
ىي الأدوات والتقنيات والنظم التي يمكن استخدمها للحصول على معلومات 
والبيانات ومعالجتها وخزنها واسترجاعها إذ تتضمن تقنيات الحاسوب بأنواعو ،أساليب 

وشبكات المحمول  الخزن ، والطبع والقراءة فضلا عن الاستلام ،والنقل والستلايت
 1 والفاكس وأنظمة البرلريات وتطبيقاتها ..الخ.

 2 : خصائص تكنولوجيا المعموماتالفرع الثاني: 
: إي أن تكنولوجيا الدعلومات والاتصال تجلب لنا طرق جديدة إضافة إلى  الزيادة  -

 التي كنا لظلكها.
: الدعلومة الآنية على شكل كتابة أو صورة أو صوت يتم تبادلذا بسرعة كبيرة السرعة -

  من خلال .
عملية التصغير سمة ىامة في ميدان تكنولوجيا الدعلومات مثل تطور أجهزة الصغر : -

 الحواسيب الالكترونية التي تطورت من أجهزة كبيرة إلى لزمولة باليد في أيامنا ىذه .
اقتناء واستعمال تكنولوجيا الدعلومات على ما يبدو في الطفاض  تكلفةالتكاليف :  -

 مستمر لشا يسهل انتشارىا حيث أصبحت في متنا ولية غالبية المجتمعات .
  حيث أصبحت كل الأماكن الكترونيا متجاورة.تقليص المكان : -
الكتابة تكنولوجيا الدعلومات والاتصال تستعمل ثلاث قنوات ،قناة تعدد القنوات :  -

التي تشمل الكتابة بأشكالذا ،الصورة التي تشمل الصورة الثابتة ،الدتحركة ،الإيقونات ، 
 وقناة الصورة .....الخ؛

تكنولوجيا الدعلومات تجعل مستعمل الدعلومة مرسل ومستقبل في نفس التفاعلية : -
 الاتصال .الوقت ،لشا يؤدي إلى خلق نوع من التفاعل بين لستلف الدشاركين في عملية 

نفس الدعلومة في وقت التي تعني حصول لرموعة من الأشخاص على اللاتزامن : -
 .واحد
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 3الفرع الثالث: مكونات تكنولوجيا المعلومات 
وتشمل جميع أنواع الحواسيب وتتميز بالسرعة والتكلفة الأقل مع إمكانيات الآلات : -

 فنية اعلى من قدرات الإنسان. 
اللغة والوسيلة التي يتم من خلالذا تعامل الدستفيدين مع البيانات وىي البرمجيات : -

 الدخزنة بالآلات .
تسمح ىذه الشبكات باستغلال قدرات الاتصال عن بعد وىذا ما الشبكات : -

 يسمح بتبادل الدعلومات بكل سهولة ويسر .
 جودة الخدمة البنكية  المطلب الثاني: 

 البنكيةتعريف جودة الخدمة الفرع الأول: 
بأنهاااااااااا لرماااااااااوع وخصاااااااااائ  الدنااااااااات  أو  كمـــــــــا نعـــــــــرف جـــــــــودة الخدمـــــــــة البنكيـــــــــة -

الخدماااااااااة و الاااااااااتي تقاااااااااوى مااااااااان القااااااااادرة علاااااااااى قلاااااااااق رضاااااااااا معاااااااااين و تلبياااااااااة احتياجاااااااااات 
معينااااااااااة ، الشاااااااااايء الدهاااااااااام لذااااااااااذا التعريااااااااااف لاااااااااادى الدسااااااااااوق ىااااااااااو التركيااااااااااز علااااااااااى رضااااااااااا 

 4 وحاجات الزبون.
(بأنهاااااااااااااااا:   ASQعرفتهـــــــــــــــا الجمعيـــــــــــــــة الأمريكيـــــــــــــــة للجـــــــــــــــودة :   و قاااااااااااااااد  -

المجمااااااااااااااوع الكلااااااااااااااي للخصااااااااااااااائ  و الدزايااااااااااااااا الااااااااااااااتي تااااااااااااااؤثر في مقاااااااااااااادرة ساااااااااااااالعة أو 
خدمااااااااااة معينااااااااااة علااااااااااى تلبيااااااااااة حاجااااااااااات معينااااااااااة ، و أنهااااااااااا أشااااااااااياء لستلفااااااااااة تتفااااااااااق 

 5 مع لزيط الأفراد.
 6أبعاد جودة الخدمة البنكية الفرع الثاني: 

أي القاااااااااااادرة علااااااااااااى الصااااااااااااااز الخدمااااااااااااة الدطلوبااااااااااااة باعتمادياااااااااااااة و  الاعتماديــــــــــــة: -
 ثبات) دقة يعتمد عليها وبأداء صحيح (.دقة و 
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ـــــــــــــــل العـــــــــــــــاملين: - أي قااااااااااااااادرة العااااااااااااااااملين  ســـــــــــــــرعة الاســـــــــــــــتجابة مـــــــــــــــن قب
بالدصاااااااااااااااارة تقااااااااااااااااديم خدمااااااااااااااااة بساااااااااااااااارعة و مساااااااااااااااااعدة الزبااااااااااااااااائن باسااااااااااااااااتمرار عنااااااااااااااااد 

 الطلب.
و تعااااااااااااااااني الدهااااااااااااااااارة و القاااااااااااااااادرة الااااااااااااااااتي يمتلكهااااااااااااااااا  الكفــــــــــــــــا ة أو القــــــــــــــــدرة: -

تااااااااااااوافر الدعلومااااااااااااات و الإلدااااااااااااام  العاااااااااااااملين علااااااااااااى أداء الخدمااااااااااااة الااااااااااااتي تسااااااااااااتمد ماااااااااااان
 بظروة و طبيعة العمل و تكوينهما لتحقيق الأداء السليم للخدمة.

ويقتصاااااااااااار ىااااااااااااذا علااااااااااااى سااااااااااااهولة الاتصااااااااااااال وتسااااااااااااير  الوصــــــــــــول للخدمــــــــــــة: -
الحصاااااااااااااول علاااااااااااااى الخدماااااااااااااة مااااااااااااان طااااااااااااارة العميااااااااااااال، وذلاااااااااااااك يقتصاااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااد فاااااااااااااترة 

عمااااااااااال للعميااااااااااال، وتاااااااااااوفر انتظاااااااااااار الحصاااااااااااول علاااااااااااى الخدماااااااااااة، وملائماااااااااااة سااااااااااااعات ال
 عدد كافي من منافسة الحصول على الخدمة.

و تشااااااااااااااامل الأماناااااااااااااااة و الثقاااااااااااااااة و السااااااااااااااامعة في كااااااااااااااال مااااااااااااااان  المصـــــــــــــــداقية: -
 البنك و مقدم الخدمة.

و يقتضااااااااااااااااي تزويااااااااااااااااد الزبااااااااااااااااائن بالدعلومااااااااااااااااات باللغااااااااااااااااة الااااااااااااااااتي  الاتصــــــــــــــــال: -
يفهمونهااااااااااااا، وتقااااااااااااديم التوضاااااااااااايحات و الشاااااااااااارح الاااااااااااالازم حااااااااااااول طبيعااااااااااااة الخدمااااااااااااة و 

زايااااااااااا الاااااااااااتي يقااااااااااادمها عااااااااااان الخدماااااااااااة و تكلفتهاااااااااااا و الدزاياااااااااااا الدترتباااااااااااة عااااااااااان تكلفتها،والد
 الخدمة و البدائل الدمكنة .

و يعكااااااااااااااس ذلااااااااااااااك خلااااااااااااااو الدعاااااااااااااااملات مااااااااااااااع الدصاااااااااااااارة ماااااااااااااان  الأمــــــــــــــان : -
الشاااااااااااااااااااك و الخطاااااااااااااااااااورة ، و يتضااااااااااااااااااامن الأماااااااااااااااااااان الداااااااااااااااااااادي و الداااااااااااااااااااا  و سااااااااااااااااااارعة 

 التعاملات .
ــــــــــــل: - ــــــــــــديم العمي ــــــــــــة تق و تعااااااااااااني بااااااااااااذل الجهااااااااااااد لفهاااااااااااام احتياجااااااااااااات  معرف

العمياااااااااااال و معرفااااااااااااة احتياجاتااااااااااااو الخاصااااااااااااة الاىتمااااااااااااام الفااااااااااااردي بالعمياااااااااااال و معرفااااااااااااة 
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العميااااااااااااال الاااااااااااااادائم للمصاااااااااااااارة و تقااااااااااااااديم النصااااااااااااااائح و الإرشااااااااااااااادات الاستشااااااااااااااارة و 
 التوجيو اللازم.

و تشاااااااااااااااامل التسااااااااااااااااهيلات الداديااااااااااااااااة  الجوانــــــــــــــــب الماديــــــــــــــــة الملموســــــــــــــــة: -
الخااااااااااااااارجي للمصاااااااااااااارة و تهيئتااااااااااااااو ماااااااااااااان الدسااااااااااااااتخدمة في العماااااااااااااال باااااااااااااادءا بااااااااااااااالدظهر 

 7 الداخل و الأجهزة و الوسائل الدستخدمة في أداة الخدمة.
وتعاااااااااااني أن يكاااااااااااون موظاااااااااااف البناااااااااااك ) الدصااااااااااارة( وخاصاااااااااااة مااااااااااان  اللباقـــــــــــة: -

لذاااااااااام اتصااااااااااال مااااااااااع الزبااااااااااائن علااااااااااى قاااااااااادر ماااااااااان الاحااااااااااترام وحساااااااااان الدظهاااااااااار، 
 8 الزبائن . التمتع بروح الصداقة واحترام

 التطبيقيةالدراسة المبحث الثاني 
 منهجية الدراسةالمطلب الأول: 

  مجتمع وعينة الدراسةالفرع الأول:  
عينة  تمثل لرتمع الدراسة في بنك الخلي  بسكرة ،أما عينة الدراسة فقد تم اختيار

استمارة وزعت  30عشوائية من العمال بالدؤسسة لزل الدراسة والتي بلغ حجمها 
 على عمال البنك وتم استرجاعها كاملة وىي صالحة لأغراض الدراسة .

 الفرع الثاني :أداة الدراسة
باستخدام استبيان يتكون من جزئين أساسيين ،خص  الجزء الأول  الباحثونقام  

ن ومعلوماتو الشخصية ،أما الجزء الثاني فقد خص  للمجيب على الاستبيا
 للفرضيات الدطروحة

استعملنا مقياس ليكارت الخماسي في الترميز حول إجابات أفراد العينة عن  وللإشارة
قمنا بتفريغ وتحميل أدوات التحميل :  الأسئلة والجدول التا  يوضح ىذا الدقياس :

 ( spssمن خلال برنامج التحميل الإحصائي) الإستبانة
 وقد تم استخدام الأدوات الإحصائية التالية: 
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( لمعرفة ثبات فقرات الإستبانة،التوزيع Cronbach Alphaاختبار ألفا كرونباخ )
(،المتوسط الحسابي Kurtosis – Skewnessالطبيعي حسب معاممي ) 

 الانحراف المعياري
 ثبات أداة الدراسة الفرع الثالث :  

لقياس مدى الثبات في الاستبيان تم احتساب معامل ألفا كرونباخ لعبارات القياس 
 لكل ، والجدول التالي يظير نتائج :

تكنولوجيا المعمومات وجودة ( : معامل الثبات و الصدق لمتغير 33الجدول رقم )
 الخدمة البنكية

 

 Spss.عمى برنامجاعتماد  الباحثون إعدادالمصدر :من 
معامل الثبات لجميع محاور الاستبيان ىو  أنمن الجدول نلاحظ    
معامل الثبات لممحور  إن(وىي مرتفعة ،حيث 3.9.3الصدق ) (ومعامل3.9.0)

وىيقيم مقبولة في مثل ىذه 3.9.0،في حين المحور الثاني 90..3 الأول
،وكمتا القيمتين تعكس درجة عالية من التجانس والاتساق الداخمي بين  الدراسات

 العبارات المختارة
 عرض وتفسير نتائج الدراسةالمطلب الثاني: 

 عينة الدراسة خصائصالأول:  الفرع .1

عدد  انًحبور 

 انفقراث

 يعبيم انصدق كرونببخيعبيم انثببث أنفب 

انًحور 

 الأول  

61 0.342 0.4.2 

انًحور 

 انثبني  

32 0.4.4 0.42. 

يجًوع 

عببراث 

 الاستبيبٌ 

24 0.413 0.430 
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( : توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المتغيرات 34الجدول )              
 الشخصية.

 Spss. عمى برنامجن اعتماد والباحثالمصدر : 
 من الجدول نلاحظ :

ذكور حيث بمغت نسبتيم  كانواغالبية المبحوثين  أنيظير من الجدول  -
 أفرادمن مجتمع  000..3 الإناثفي حين بمغت نسبة  .....3

 .العينة

 اننسبت انًئويت انتكرار فئبث انًتغير انًتغير

 %31.11 31 ركش انجنس

 %62.22 .0 أَضً

 %033 03 انًجًوع

 %61.11 00 سُخ 20ان30ًيٍ  انعًر

 %00.0 60 سُخ 0.انً  26يٍ 

 %34.11 03 سُخ 00إنً  6.يٍ 

 %1.11 3 سُخ فأكضش 00

 %033 03 انًجًوع

 %00.00 60 شهبداد ػهًُخ  انًؤهم انعهًي

 %1.11. .6 شهبداد يهُُخ 

 %02.22 06 لاشٍء

 %033 03 انًجًوع

 سنواث انتعبيم يع انبنك 

 

 %1.11. .6 سُىاد 0ألم يٍ 

 %20.00 4 سُىاد 60إنً الم يٍ  0يٍ 

 %32.22 2 سُىاد 60اكجش يٍ 

 %033 03 انًجًوع

 %13 01 جىدح انخذيخ انًمذيخ  أسجبة اخزُبس انزؼبيم يغ انجُك 

 %00.00 4 ركُىنىجُب يزطىسح 

 %03.33 9 أسؼبس يُبسجخ 

 %36.60 2 أسجبة اخزُبس انزؼبيم يغ انجُك 

 %033 03 انًجًوع 
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نسبة  أعمىاحتمت 03الى .0الفئة من  أنبالنسبة لمتغير السن نجد  -
سنة بمغت 03الى .0من الفئة العمرية من  ،في حين نسبة المبحوثين

نسبة المبحوثين من الفئة العمرية  تأتي، ثم بعدىا  %...09نسبتيا 
الفئة العمرية  تأتي وأخيرا، %.....سنة بنسبة 03 غالى 03من 
 .  %....سنة بنسبة   03من  أكثر

 شيادةالعينة المتحصمين عمى  أفرادبالنسبة لممؤىل العممي نجد نسبة  -
حممة شيادة  %....0،في المقابل نجد %03.33ة قدرت عممي

 .%30.00مينية ،في كانت نسبة شيئا خر 
 30فيما يتعمق بسنوات التعامل مع البنك نجد الفئة اقل من  أما -

اقل من  إلىسنوات  30م الفئة من  %....0سنوات بنسبة 
سنوات  3.نجد الفئة اكبر من وأخيرا، %03.33سنوات بمغت 3.

00.00% .. 
جودة الخدمة المقدمة  أنالتعامل مع البنك نجد  بأسبابفيما يتعمق  أما -

في المرتبة الثانية  تأتي،ثم %03بنسبة  الأولىجاءت في المرتبة 
في المرتبة الثالثة  تأتي،ثم %03.33المناسبة لمخدمة بنسبة  الأسعار

 أخرى أسباب وأخيرا،%0.00.سبب تكنولوجيا المعمومات  بنسبة 
 .%0...3بنسبة 

 تحميل محاور الاستبيان الفرع الثاني:  .2
  الأولتحميل فقرات المحور     -

( : المتوسطات الحسابية والانحرافات لعبارات 35الجدول رقم )
 المحور الأول 

رقى 

 انعببرة 

انًتوسط  انعببرة 

 انحسببي 

الانحراف 

 انًعيبري 

درجت 

 انًوافقت 

َسؼً انجُك إنً رىفُش أجهضح دبسىة وانًزطىسح  30

 ثؼذد كبف 

 يزىسطخ  6.3.6 2.22
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َسزخذو انجُك يٍ انذسبثبد انشلًُخ انًزمذيخ نصبنخ  32

 انؼًلاء

 ػبنُخ 0.433 2.12

ًَكٍ يٍ خلال أجهضح انذبسىة رذمك انزىصم ثٍُ  30

ألسبو انجُك يٍ جهخ وثُُزهب انخبسجُخ يٍ جهخ 

أخشي ثًب َذمك انذصىل ػهً افصم انًؼهىيبد 

 وانزجبدل انًشٌ نهب 

 يزىسطخ 0.433 2.20

َسؼً انجُك نزُفُز أػًبنه يٍ خلال رمُُبد انؼًهُبد  34

 انًذىسجخ 

 ػبنُخ  .0.11 2.30

َسزخذو انجُك ادذس انجشيجُبد انًزىفشح راد  31

 انؼلالخ ثأػًبنه نلاسزفبدح يٍ يؼهىيبد ثأدق انطشق 

 يزىسطخ 6.060 2.02

رؼًم انجشيجُبد انًسزخذيخ فٍ انُظبو انذبنٍ  36

ثصىسح يزكبيهخ يًب َسهم ػًهُخ رجبدل انًؼهىيبد 

 ثبنجىدح انؼبنُخ ثٍُ انجُك وػًلائه 

 يزىسطخ  6.032 2.00

رزسى انجشيجُبد انًزىفشح نذي انجُك ثبنًشوَخ  30

لإيكبَُخ اسزخذايهب يٍ أكضش يٍ يسزفُذ فٍ ولذ 

وادذ سىاء فٍ سذت أو رذىَم الأيىال أو سذاد 

 انفىارُش 

 ػبنُخ  6.022 0..2

ًَكٍ رذذَش انجشيجُبد انًسزخذيخ فٍ انجُك ثًب  30

َزفك يغ ادزُبجبد إداسح هزا انجُك يٍ يؼهىيبد 

 ثبلاػزًبد ػهً انخجشاد انزارُخ 

 ػبنُخ  0.203 2.20

ًَزهك الأفشاد فٍ انجُك يهبساد اسزخذاو انذبسىة  39

 وثشيجُبره 

 ػبنُخ  0.422 2.02

َذشص انجُك ػهً رىفُش ايٍ انشجكبد نغشض  03

دًبَخ انًؼهىيبد وانجُبَبد انخبصخ ثبنؼًُم 

 وانذفبظ ػهً سشَزهب 

 ػبنُخ 0.124 2.22

 يزىسطخ  0.200 2.20 َىاجه انجُك يشبكم ػُذ اسزؼًبل انجُك يىلغ انجشَذ  00

 يزىسطخ  .6.04 2.60 َسزخذو انجُك شجكبد ارصبل نشثط كبفخ ػًلائه  02

ًَكٍ انىصىل إنً انًؼهىيبد يٍ لجم انًسزفُذٍَ  00

 فٍ انىلذ انًُبست وثألم جهذ يًكٍ 

 يزىسطخ  6.663 2.32

َسؼً انجُك إنً رذذَش انًؼهىيبد ثبسزًشاس ثًب  04

 َجؼهه اكضش جىدح وفبئذح نًشكض ارخبر انمشاس 

 يزىسطخ  0.440 2.60

 يزىسطخ  0.300 2.22 يؼهىيبد رغطٍ يخزهف أَشطزه  ًَزهك انجُك لىاػذ 01

ًَكٍ انىصىل نهًؼهىيبد ثبنىلذ انًُبست يٍ لجم  06

 ػًلاء انجُك 

 يزىسطخ  6.620 2.32

 يتوسط  3.630 0.06 انًجًوع انعبو 

 Spss.عمى برنامجن اعتماد والمصدر : من إعداد الباحث
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( بانحراف معياري .0.0المتوسط العام المرجح بمغ ) أنمن خلال الجدول نلاحظ 
 الأولى( عل المرتبة 30( بدرجة موافقة متوسطة ،اذ حصمت الفقرة رقم )30..3)

( بدرجة تقدير عالية ،ثم تمييا ...3(بانحراف معياري )3..0بمتوسط حسابي )
( 0..3(وانحراف معياري )0.00(بالمرتبة الثانية بمتوسط حسابي )3.الفقرة رقم )

( احتمت مراتب متتالية بمتوسط 9،.،0،0الفقرات رقم ) أمابدرجة موافقة عالية ،
( 30..-3.03معيارية بين ) وانحرافات( 0.03-0..0حسابي محصور بين )

فكانت  ،(..،0.،0.،0.،0.،..،0،0،.،.بدرجة تقدير عالية ، اما الفقرات )
معياري محصور بين (بانحراف 0.00-0.33متوسطاتيا الحسابية تتراوح بين )

 ( بدرجة تقدير متوسطة .00..-3.00)
 تحميل فقرات المحور الثاني  -

  بعد المظاهر المادية الممموسة 
(:المتوسطات الحسابية والانحرافات لبعد بعد 36جدول رقم )

 المظاهر المادية الممموسة 
رقى 

 انعببرة 

الانحراف  انعببراث 

 انًعيبري 

انًتوسط 

 انحسببي 

 درجت

 انًوافقت

 ػبنُخ  0.020 60.. انشكم انذاخهٍ نهجُك َزًُض ثبنزشرُت وانزُظُى  30

 ػبنُخ  0.000 60.. ػًبل انجُك َؼزُىٌ ثًلاثسهى واَبلبرهى 32

 يزىسطخ  0.446 2.62 َزىفش انجُك ػهً أيبكٍ كبفُخ نلاَزظبس  30

انًىلغ الانكزشوٍَ نهجُك كفُم ثزمذَى خذيبد  34

 جُذح نهضثىٌ 

 يزىسطخ  0.436 2.62

رزًُض ثطبلبد انسذت وانجطبلبد الائزًبَُخ  31

 انزٍ أصذسهب انجُك ثُىػُخ وجبرثُخ ػبنُخ 

 ػبنُخ  0.221 2.23

 يتوسطت  3.029 0.06 انًجًوع انعبو

 Spss.عمى برنامجن اعتماد و: من إعداد الباحث المصدر
موافقة العينة عمى الجانب المادي الممموس في  أنمن خلال الجدول نلاحظ   

(، .0.0وكالت بسكرة كانت متوسطة بالنظر لممتوسط المرجح العام والذي بمغ )
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 إلى( ، ويرجع ذلك 30،.3لكننا لاحظنا درجة موافقة عالية عمى العبارات رقم )
 العينة يجدون تميز في الشكل الخارجي لموكالة . أفراد أن

  بعد الاعتمادية 
(:المتوسطات الحسابية والانحرافات لبعد 37جدول رقم )

 الاعتمادية
رقى 

 انعببرة 

انًتوسط  انعببرة 

 انحسببي 

الانحراف 

 انًعيبري

درجت 

 انًوافقت 

َهزضو انًىظفىٌ ثًىاػُذ ػًههى ولا َغبدسوٌ  30

 أيبكُهى نفزشاد طىَهخ  

 ػبنُخ  6.060 2.00

َُى اَجبص انًؼبيلاد فٍ ولزهب انًذذد دوٌ  32

 ربخُش 

 ػبنُخ  0.233 2.10

رزصف إجشاءاد سُش انًؼبيلاد ثبنجسبطخ  30

 وانىضىح 

 ػبنُخ  0.2.2 2.23

 ػبنُخ  .0.06 60.. َهزضو انًىظفىٌ ثزُفُز انًؼبيلاد دوٌ رًُض  34

رذشص إداسح انجُك ػهً اطلاع انؼًلاء ػهً  31

 خذيبرهب انجذَذح يٍ خلال انًىلغ الانكزشوٍَ 

 يزىسطخ  6.600 2.60

 يتوسطت  3.029 0.23 انًجًوع انعبو

 Spss.عمى برنامجن اعتماد والمصدر : من إعداد الباحث
العينة كانت عالية لمعظم العبارات بمتوسط  أفرادموافقة  أنيتضح من الجدول   

والتي جاءت درجة الموافقة عمييا 0( باستثناء العبارة رقم 0.03حسابي عام بمغ )
 متوسطة .

 بعد الاستجابة 
 (:المتوسطات الحسابية والانحرافات لبعد الاستجابة38جدول رقم )         

رقى 

 انعببرة 

انًتوسط  انعببراث 

 انحسببي 

 الانحراف

 انًعيبري 

درجت 

 انًوافقت 

َسزًغ انًىظفٍُ نشكبوٌ انؼًلاء وَؼًهىٌ ػهً  30

 يؼبنزهب 

 يزىسطخ  6.604 2.02

رسزجُت إداسح انجُك لادزُبجبد انؼًلاء  32

 والزشدبرهى 

 يزىسطخ  6.362 2.02

َزى انشد ػهً انؼًُم ػُذ الارصبل ػهً أسلبو  30

 هبرف انجُك 

 يزىسطخ  0.300 2.22

َزى رذذَش جًُغ ػًهُبد انؼًُم ػهً انًىلغ  34

 الانكزشوٍَ نهجُك ثشكم سشَغ 

 يزىسطخ  0.300 2.22
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رمذو انخذيبد نهؼًلاء دست أونُخ دخىل انؼًُم  31

 إنً انجُك دوٌ رذُض 

 ػبنُخ  0.422 2.02

 يتوسطت  3.013 0.26 انًجًوع انعبو 

 Spss.عمى برنامجن اعتماد والمصدر : من إعداد الباحث
درجة موافقة العينة كانت متوسطة بمتوسط مرجح  أنيتضح من خلال الجدول  

فكانت درجة  30( ما عدا البعد رقم 3.003( وانحراف معياري عام )0.03عام )
 الموافقة عالية .

  بعد الأمان 
 الأمان(:المتوسطات الحسابية والانحرافات لبعد 39جدول رقم )     

رقى 

 انعببرة 

انًتوسط  انعببراث 

 انحسببي 

الانحراف 

 انًعيبري 

د رجت 

 انًوافقت 

ًَزهك انجُك انمذسح انكبفُخ نذًبَخ دسبثبد انؼًلاء يٍ  30

 الاػزذاء 

 ػبنُخ  0.907 3.73

يىظفى انجُك نذَهى انًؼشفخ انكبفُخ نلإجبثخ ػهً اسئهخ  32

 انؼًلاء

 ػبنُخ  .6.60 2.02

 ػبنُخ  0.310 2.02 انضمخ فٍ الإجشاءاد الانكزشوَُخ انًمذيخ يٍ لجم انجُك  30

 ػبنُخ  6.033 2.20 َذبفع انجُك ػهً سشَخ انًؼهىيبد انًزؼهمخ ثبنؼًلاء  34

 عبنيت  3.060 0.60 انًجًوع انعبو 

 Spss.عمى برنامجن اعتماد والمصدر : من إعداد الباحث
حول متغير  العينة أفراد لإجاباتالمتوسط الحسابي العام  أنيلاحظ من الجدول 

 وىي درجة ميزت جميع العبارات . 0..0بمغ  الأمان
  بعد التعاطف 

 التعاطف(:المتوسطات الحسابية والانحرافات لبعد13جدول رقم )    
رقى 

 انعببرة 

انًتوسط  انعببرة 

 انحسببي 

الانحراف 

 انًعيبري 

درجت 

 انًوافقت 

َزىفش انجُك ػهً نىدبد إسشبدَخ وانكزشوَُخ نزسهُم  30

 خذيخ انؼًلاء 

 ػبنُخ 6.022 2..2

َمذو يىظفى انجُك نهؼًُم انُصبئخ وانزىجُهبد انلاصيخ  32

 لاَجبص أػًبنه 

 ػبنُخ  0.610 2..2

َزفهى يىظفى انجُك انًشكلاد انزٍ لذ رىاجه انؼًلاء  30

 وَمذيىٌ نهى انذػى انكبفٍ 

 ػبنُخ  0.426 2..2

رهجب نهخذيبد الانكزشوَُخ انزٍ َمذيهب انجُك أصُبء  34

 انؼطم وانًُبسجبد  

 يزىسطخ  6.0.3 3.32
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 ػبنُخ  3.060 0.43 انًجًوع انعبو

 Spss.عمى برنامجاعتماد  الباحثونالمصدر : من إعداد  
العينة كانت درجة موافقة عالية  أفراد إجابات أنتبين نتائج الجدول السابق   

 أنيمالعينة المدروسة يرون  أفراد أن(،وىذا يدل 0.03بمتوسط مرجح عام بمغ )
 في تسوية معاملاتيم البنكية . بسكرةيمكن الاعتماد عمى بنك الخميج وكالة 

 اختبار الفرضيات  الفرع الثالث:
المظاىر المادية  يوجد تأثير لتطبيقات تكنولوجيا المعمومات عمى بعد ..

 . 3.30عند مستوى دلالة الممموسة 
وبعد المظاهر المادية تكنولوجيا المعمومات (:درجة الارتباط بين 11جدول رقم )

 الممموسة
sigانقينت الاحتًبنيت  يستوى اندلانت  يعبيم الارتببط  انبعد

** 

ركُىنىجُب انًؼهىيبد وثؼذ 

 انًظبهش انًبدَخ انًهًىسخ 

0.24. 0.06 0.000 

 Spss.عمى برنامجاعتماد  الباحثونمصدر : من إعداد ال
تكنولوجيا من الجدول نلاحظ انو توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين  

(حيث 3.30عند مستوى دلالة ) وبعد المظاىر المادية الممموسةالمعمومات 
 أنوبما  (0.01( والدلالة الإحصائية )3.000بمغت قيمة معامل الارتباط )
مما يعني وجود علاقة ذات  .3.33اقل من   sigمعامل الارتباط قوي وقيمة 

المظاىر المادية الممموسة  تكنولوجيا المعمومات عمى بعدبين  إحصائيةدلالة 
 . 3.30عند مستوى دلالة 

يوجد تأثير لتطبيقات تكنولوجيا المعمومات عمى بعد الاعتمادية عند  .2
 . 3.35مستوى دلالة 

تكنولوجيا وبعد تكنولوجيا المعمومات (:درجة الارتباط بين 12جدول رقم )
 الاعتماديةوبعد المعمومات 

sigانقيًت الاحتًبنيت  يستوى اندلانت  يعبيم الارتببط  انبعد
** 

 0.000 0.06 0.022ركُىنىجُب انًؼهىيبد وثؼذ 
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 الاػزًبدَخ 

 
 Spss.عمى برنامجاعتماد  الباحثونالمصدر : من إعداد 

تكنولوجيا من الجدول نلاحظ انو توجد علاقة ذات دلالة إحصائية    
(حيث بمغت قيمة معامل 3.30عند مستوى دلالة )وبعد الاعتمادية المعمومات 
معامل الارتباط قوي  أنوبما  (0.01( والدلالة الإحصائية )3.000الارتباط )

بين  إحصائيةمما يعني وجود علاقة ذات دلالة  .3.33من  اقل  sigوقيمة 
يوجد تأثير لتطبيقات تكنولوجيا المعمومات عمى بعد  تكنولوجيا المعمومات و

 . 3.30الاعتمادية عند مستوى دلالة 
عند  الاستجابةيوجد تأثير لتطبيقات تكنولوجيا المعمومات عمى بعد  .3

 . 3.35مستوى دلالة 
تكنولوجيا وبعد تكنولوجيا المعمومات (:درجة الارتباط بين 13رقم ) جدول

 وبعد الاستجابةتكنولوجيا  المعمومات
sigانقينت الاحتًبنيت  يستوى اندلانت  يعبيم الارتببط  انبعد

** 

ركُىنىجُب انًؼهىيبد 

 وثؼذ الاسزجبثخ 

0.2.2 0.06 0.000 

 Spss.برنامجعمى اعتماد  الباحثونمن إعداد :  المصدر
تكنولوجيا من الجدول نلاحظ انو توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين     

(حيث بمغت قيمة معامل 3.30عند مستوى دلالة ) وبعد الاستجابةالمعمومات 
وبما ان معامل الارتباط قوي  (0.01( والدلالة الإحصائية )3.000الارتباط )

مما يعني وجود علاقة ذات دلالة احصائية بين  .3.33من  اقل  sigوقيمة 
 . 3.30عند مستوى دلالة  الاستجابةعمى بعد تكنولوجيا المعمومات 

 
عند مستوى  الأمانيوجد تأثير لتطبيقات تكنولوجيا المعمومات عمى بعد  .4

 . 3.35دلالة 
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 تكنولوجياوبعد تكنولوجيا المعمومات (:درجة الارتباط بين 14جدول رقم )
 الأمانوبعد  المعمومات  
 

 Spss.عمى برنامجاعتماد  الباحثونالمصدر : من إعداد 
الجدول نلاحظ انو توجد علاقة ذات دلالة إحصائية تكنولوجيا المعمومات  من  

( 0...3(حيث بمغت قيمة معامل الارتباط )3.30عند مستوى دلالة ) وبعد الأمان
اقل من   sigوبما ان معامل الارتباط قوي وقيمة  (0.01والدلالة الإحصائية )

تكنولوجيا المعمومات  مما يعني وجود علاقة ذات دلالة احصائية بين .3.33
 . 3.35عند مستوى دلالة  وبعد الأمان

يوجد تأثير لتطبيقات تكنولوجيا المعمومات عمى بعد التعاطف عند    .5
  . 3.35مستوى دلالة 

تكنولوجيا وبعد تكنولوجيا المعمومات (:درجة الارتباط بين 15جدول رقم )
 بعد التعاطف وتكنولوجيا المعمومات وبعد           المعمومات 

 
sigانقينت الاحتًبنيت  يستوى اندلانت  يعبيم الارتببط  انبعد

** 

ركُىنىجُب انًؼهىيبد و 

 ثؼذ انزؼبطف

0.2.3 0.06 0.000 

 Spss.عمى برنامجاعتماد  الباحثونمن إعداد  : المصدر
تكنولوجيا من الجدول نلاحظ انو توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين    

(حيث بمغت قيمة معامل 3.30عند مستوى دلالة ) بعد التعاطف والمعمومات 
وبما ان معامل الارتباط قوي  (0.01( والدلالة الإحصائية ).3.00الارتباط )

مما يعني وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين  .3.33اقل من   sigوقيمة 

sigانقيًت الاحتًبنيت  يستوى اندلانت  يعبيم الارتببط  انبعد
** 

ركُىنىجُب انًؼهىيبد وثؼذ 

 الأيبٌ

0.132 0.06 0.000 
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دلالة  عند مستوى تكنولوجيا المعمومات عمى بعد التعاطفتكنولوجيا المعمومات 
3.30 . 
  خاتمة

حاولنا من خلال ىذه الورقة البحثية محاولة دراسة مدى مساىمة تكنولوجيا 
المعمومات في تحسين جودة الخدمة البنكية ،حيث تم التوصل الى مجموعة من 

 النتائج والخروج بمجموعة من التوصيات .
 النتائج  -
 تكنولوجيا المعمومات حديثة ومرنة تغنييا عن  إلىحاجة البنوك  إن

اليدوية وتجعميا في اتصال دائم مع الزبون بتمبية حاجاتو  الأعمال
حتميا في ظل تعدد الخيارات والبدائل  أمرا أصبحاقترحاتو  إلىوالاستماع 

 والفرص المتاحة لو من طرف المنافسين ؛
 ضرورة حتمية من اجل الاستفادة  أصبحتطوير تكنولوجيا المعمومات  إن

عطاءالواسعة لما تقدمو من كفاءة وسرعة في العمميات البنكية  النتائج  وا 
 ؛ للأخطاءفي وقت وجيز جدا ودون التعرض  إليياالمراد الوصول 

  يعتبر تقديم الخدمات البنكية بجودة ضرورة فرضتيا معطيات الواقع ومنو
بظيور  وتأثيرىاييرىا بشكل سريع اختلاف رغبات واحتياجات الزبائن وتغ

الابتكارات التكنولوجيا الحديثة وبروز تحديات جديدة في مجال العمل 
 البنكي ؛

  تساىم تكنولوجيا المعمومات في تحسين جودة الخدمة البنكية ببنك الخميج
 وكالة بسكرة من خلال تركيزىا عمى العمميات التي تقوم بيا .

 التوصيات : -
 تكنولوجيا المعمومات لتحسين خدماتيا  بتطبيقوك ضرورة اىتمام البن

 البنكية وتطويرىا ؛
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  تكون مدروسة ومناسبة  استراتجياتيتبنى  أنيجب عمى الجياز البنكي
 التسيير ؛ إدارةالحديثة في  التكنولوجيابعين الاعتبار  وتأخذ

  الخدمات الالكترونية المقدمة وجودتيا من  بأىميةمحاولة توعية العميل
 ؛ والإعلاناتخلال الدعاية 

  العملاء . لأراءالمراجعة المستمرة 
 الهوامش:

                                                           
العمل في معهد عموم وتقنيات  إجراءاستخدام تكنولوجيا المعمومات وعلاقتها بجودة رابح برباخ ، - 1

  .000،ص03.9،.3،العدد3.الرياضي ،المجمد الإبداع،مجمة  النشاطات البدنية والرياضية بالمسيمة
مساهمة تكنولوجيا المعمومات والاتصال في تطوير التجارة الخارجية  إشكالية،وآخرونبكوش كريمة  - 2

  ..0،ص30،03.0،العدد30،مجمد  الاقتصادية والأعمال،مجمة الريمدة 
، الوراق لمنشر و واقع استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال في الوطن العربي علاوي محمد حسن، -

  3..00، ص 03.0التوزيع، عمان،
ى دار صفاء لمنشر و ، اطبعة الأول الجودة في المنظمات الحديثةمأمون الدرادكة ، طارق شيمي ،  - 4

 ...، ص  0330التوزيع ، عمان ،
 
التسويق المصرفي ) مدخل استراتيجي كمي محمد جاسم الصميدعي ، رودينة عثمان يوسف ،  -5

 . 30، ص 0330، الطبعة الأولى عمان ، دار المناىج ،  تحميمي(
مجمة الدراسات المالية و تقدمها البنوك التجارية ، قياس جودة الخدمة المصرفية التىناجي معلا ،  - 6

  ...0، ص .99.،العدد الثاني،00المصرفية ،المجمد 
 0330دار الحامد لمنشر و التوزيع ، عمان ، ، الطبعة الأولى،التسويق المصرفي،تيسير العجارمة  - 7

 . .0، ص03.0و التوزيع، عمان،
مجمة  ، فية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية لمبنوكجودة  الخدمات المصر برسن عبد القادر ،  -8

  000-.00، ص ص  0اقتصادية شمال إفريقيا ، عدد 
 

.  


