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 خدمات ادارة المؤسسات الاقتصاديةلوجيا المعلومات في تحسين جودة دور تكنو

 الجم ورية طرابلس ليبيا (دراسة حالة )   الإدارة الرئيسية لمصرف 

 سنًمل م  د   تدحخ مبح . 

 ق  ن  حو جتلا حلإ نم ل حو ح  ل التل 

 المقدمة 

تطععل ح مل للععن  ق عع   مععب  ل  ععل  ربنععنمج حو ر لول تععن  مععس حولقعع  حوععدا  مععةد متععه حو ععنو 

  ت  تل حو  للمن  مس ش   مجنث  حو طنع حثق  ن ي.

 حو نوتعععل حو  عععبمتل رنس  عععن ، هعععدق حو ر لول تعععن  رمعععرل مععع   ننوثتعععل حو ممسعععن  حثق  عععن  ل 

حثت عععنث   ت  تعععل حو  للمعععن    ععع  ن لععع  حثق  عععن   أمنمعععس سلععع  حو   تعععن  حو د  عععل معععس

حو  لتعععععدي حوععععع  حثق  عععععن  حوبق س،معععععس شععععع   مجنثتعععععه  حن رسععععع  منسلت ةعععععن سلععععع  حو طعععععنع 

نس  ن هععععن سلعععع   حو  ععععبمس،   لوعععع  حوبععععدمن  حو  لتد ععععل حوعععع  خععععدمن  إوتععععل  حور ب نتععععل ر

حثن بنععع   حل ةععع   حولامعععلرتل  أ ةععع   حو نمعععلب ،  أ عععث   تر لول تعععن حو  للمعععن  حوتعععل  

س  ععب مةعع   سنمععل مسععنسد سلعع  ا عععب  حوجةععد حو ثععو   حوععدا تسعع   حو ممسععن  حثق  عععن  ل 

 نعععععد  حو  عععععن ل  مععععع  أ عععععل ت سعععععت  خعععععدمنتةن  أ حًةعععععن   حلإ ح  عععععل ولل عععععل  إوتعععععه،

حثق  عععن  ل رنود وعععل ،تسععع  د قلتةعععن معععس. أ حًةعععن   ح ثنتةعععن معععس   رنس ثن هعععن إ عععدا حو ممسعععن 

أس نوةععععن حتجععععنق س لاًةععععن  رنمعععع بدح  أمضععععل حو   تععععن  و ر لول تععععن حو  للمععععن   زح   سلعععع  

 رعععنوبن  مععع  أخ مسعععنسس  ولبعععلا ر جعععن  حو  نمسعععل معععع نتبهعععن  أه تعععل حو عععد  ر  حو   تععع 

ق حوبعععدمن  مععع  رعععبحمج  حو عععد  ر حود وعععل  حوجةعععن  حو ب  عععل ،وععع  ترععع  م  عععب  معععس ت عععد   هعععد

 حو   تععع   إ خعععن  انمعععل م عععنملا  حو  عععن ل وعععد ةن رنوجننعععر حو   عععس  حمععع بدح  أ عععد  أنعععلحع 

حو   تععععن   تر لول تععععن حو  للمععععن  ورعععع  تلحاععععر حو طععععل  حو ن ععععل مععععس حوبععععدمن  حو  ععععبمتل 

إث أخ أ ح   م عععععبل حوج ةل  عععععل  رنس ثعععععن ق ، دخل  حوععععع   ننعععععر حو تععععع    حو  نمسعععععل  حوععععع

مسعععل حق  عععن  ل  وبدمعععل حو ج  عععع ،ثزحوععع  تمعععةد تععع خبح مل للعععن معععس أ حء  ح ثنتةعععن حتجعععنق مم

حو رعععنً   إوععع   ننعععر ضععع ص معععس حل حء وغنوثتعععل حوبعععدمن  حو  عععبمتل  حلإ ح  عععل، را ح تةعععن ا عععن 

 أخ ض ص شثرن  حثن بن  نط  سل  رطس م نملاتةن مع زرنً ةن .

 -لتساؤل التالي :حس م  هدح حو  ل  نث   ممرلل حود حمل  ت  ل  م

بعععععدمن  حو  عععععبمتل مععععن وعععععد   حوعععععوي ت دمعععععه تر لول تعععععن حو  للمععععن  معععععس ت سعععععت   عععععل   حو

 ر  بل حوج ةل  ل؟

 :  ورس نجتر سل  هدح حو سني  ت بس  حلمحلل حو بستل حو نوتل

 من مدا حم بدح  تر لول تن حو  للمن  مس ح ح   م بل حوج ةل  ل ؟-

ول تعععن حو  للمعععن    عععل   ت سعععت  حوبعععدمن  حو  عععبمتل هعععل  ل عععد ح تثعععنط  تتععع  رعععت  تر ل-

 بل ست ل حود حمل ؟رنو  

معععن معععدا تلستعععل حو عععلل ت  رنو طعععنع ح و  عععبمس رعععد   تر لول تعععن حو  للمعععن  معععس ت سعععت  -

  ل   حوبدمن  حو  بمتل حو  دمل؟

 فرنيات الدراسة 

 : حو نوتل ن حو سنيث  حوسنر ل ت   ضع حو بضتلإ نرل سل  و



 عدد خاص بالمؤتمرالعلمي  الدولي الثالث(( م0202العاشرة السنة  النصف الأول من من 91مجلة )البحوث العلمية( العدد 

228 
 

تل عععد سلاقعععل ة   ثوعععل ح  عععنًتل رعععت  حمععع بدح  تر لول تعععن حو  للمعععن  حو    لعععل معععس )حوث تعععل 

حو عععلح   حوثمعععب ل اسلععع  ت سعععت  –قنسعععد  حوثتننعععن   حو  للمعععن   -شعععثرن  حثت عععن –حو   تعععل 

  ل   حوبدمن  حو  بمتل 

 : في أما الفرنيات الفرعية تمثلت

لحمعععتر  أمعععنوتر حمععع بدحمةن مععع  ت سعععت   ةععع   حو أد سلاقعععل ة   ثوعععل ح  عععنًتل رعععت  تل ععع-1

 حوبدمن  حو  بمتل 

تل عععععد سلاقعععععل ة   ثوعععععل إ  عععععنًتل رعععععت  حلمعععععبح  حو عععععنمللخ رنو  عععععبل   عععععل   ح حء  -2

 حوبدمن  حو  بمتل 

تل عععععد سلاقعععععل ة   ثوعععععل إ  عععععنًتل رعععععت  قنسعععععد  حوثتننعععععن   حو  للمعععععن    عععععل   حل حء  -3

 رنوبدمن  حو  بمتل 

 ثرن  حثت ن   حوبدمن  حو  بمتل إ  نًتل رت  شه نك سلاقل ة   ثول -4

 أاداف الدراسة 

هعععععدم  حود حمعععععل مععععع  خعععععلا  حو بضعععععتل حو  ث  عععععل حوععععع  حرعععععبحز     تر لول تعععععن حو  للمعععععن  

 حثت ععععنث   أوتععععل حمعععع بدح  هععععدق حو   تععععن  م ععععن  لحاععععر حو  ععععب مععععس تطععععل ب  ت سععععت  

 حوبدمن  حو  بمتل

ن      هععععن معععععس ت سعععععت   عععععل   حو  عععععنملا  حو طععععبع حوععععع  م ةعععععل  حو ر لول تعععععن  حو  للمععععع

 حث ح  ل  حو  بمتل و سةتل حوبدمن  ر ن  بض  حو رنً  .

 أامية الدراسة 

له تععععل حو لضععععلع حو  ععععبل سلعععع  مسعععع لا تر لول تععععن حو  للمععععن  ر ر ن هععععن  خ نً ععععةن 

  ات تل أ حًةن سل  ت ست   تطل ب حوبدمن  رنو  بل .

 ت  تععل حو  للمععن  مععس ت ععد   أمضععل حوبععدمن  و رععنً  قتععنس مععدا تعع اتب حمعع بدح  حو ر لول تععن 

 حود حمل  م بل حوج ةل  ل ست ل

 متغيرات الدراسة 

ر ععععد ت د ععععد حو بضععععتن  حو ععععس ر تعععع  سلتةععععن حود حمععععل حس  ععععد  حوثن  ععععل سلعععع  حو  غتععععب حو ععععنرع 

)ت سععععت  حوبععععدمن  حو  ععععبمتلا حو    لععععل مععععس أر ععععن   ععععل    ت سععععت  حوبععععدمن  حو  ععععبمتل 

 حثس  ن  ل  حو لالقتلا–حو ل لمل –ح ل  حلمنخ حوب–)حثم جنرل 

–شعععثرن  حثت عععن   حثن بنععع  –حو  غتعععب حو سععع  ل )تر لول تعععن حو  للمعععن ا قنسعععد  حوثتننعععن  

 حو لح   حوثمب لا –حل ة    حو  دح  –حوث تل حو   تل 

    م بل حوج ةل  ل طبحرل  وتثتن  ت  تطثت  هدق حود حمل سل  ملل س ح ح

 من جية الدراسة 

حو  لتلعععس   وعععل رج عععع  حس  عععد  م ةجتعععل حود حمعععل  مبضعععتنتةن سلععع  حتثعععنع حو ععع ةج حول ععع س

حوثتننعععععن   حلآ حء سععععع  طب ععععع  حثمععععع ثننلحو س  زسععععع   ست عععععل حود حمعععععل حو ب عععععن   ت  لععععع  

 امللص  رنم بدح  ربننمج حو  لتل حلإ  نًس ولل ل  سل  حو  نًج حو بنلرل 35ر د )

ي حس  عععد  حوثن  عععل سلععع  حو  عععن    حو بح عععع حو ل تعععل انور عععر  حو جعععلا  أمعععن حوجننعععر حو ظعععب

 .ا ل حق حو   ل ل رد حمل حو مرلل  حو  نث   ملحقع حو     منًل حو ن س تب  حود
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 الدراسات السابقة 

أاعععب حثمععع   ن  معععس تر لول تعععن حو  للمعععن  سلععع  أ حء حو  عععن ل حوسععع ل  ل  دراسمممة نممموا  ععع 1

 )حو  لرل حوس ل  لا

م  حود حمععل حوعع  حو  ععبل سلعع  أاععب حثمعع   ن   مععس تر لول تععن حو  للمععن  )حثمعع   ن  مععس هععد

 سعععد  أ ةععع   حو عععبل حلوععع  ا سلععع  أ حء حو  عععن ل حوسععع ل  ل –حل ةععع   معععس حوثبمجتعععن  

 رنمععععع بدح  حثن عععععدح  حو مععععع بك  تععععع  ت لتعععععل حوثتننعععععن   2012حوععععع   -2006خعععععلا  حو  عععععب  

ً جنر  إوععع  ن عععنًج ه عععنك   عععل  أتعععب إ تل عععل ولامععع   ن مس تر لول تعععن حو  للمعععن  سلععع  أ حء  تعععن

حو  ععععععن ل رنوسعععععع ل  ل   قععععععدم  حود حمععععععل سععععععد  تل ععععععتن   أه ةععععععن ضععععععب    تر تععععععص 

حو  ععن ل رمعععرل خعععنص  حومعععبان  رمعععرل سععن  معععس س لتعععن  حثمععع   ن مس مجعععن  تر لول تعععن 

 حو  للمن  نظب له ت ةن مس ت ست  حوبدمن   ز ن   حل حء حو نوس .

 

(2.Bebli 2012) The lmpact of internet banking service quality 

on customer satisfaction in the banking sector of Ghana 

  عععلاء معععس حو طعععنع   حمعععل تععع اتب  عععل   حوبعععدمن  حو  عععبمتل سثعععب حلن بنععع  سلععع   ضعععن حو -

سلععع  هعععدم  حود حمعععل حوععع  معععد حو جعععل  معععس حل رتعععن  مععع  خعععلا  حو باتععع  حو  عععبمت س نننعععن 

معععس   عععل   حوبعععدمن  حو  عععبمتل سثعععب حلن بنععع  سلععع   ضعععن حو  عععلاء معععس حو طعععنع حو  عععبمس

نننععععن  حس  ععععد  حود حمععععل سلعععع  حوثتننععععن  حث وتععععل  حو ننل ععععل سلعععع  نطععععنع  حمععععع  حمعععع بدم  

 م تععععنس وترععععب  حوب نمععععس  تل ععععل  حوعععع  ن ععععنًج حخ مععععبسل حو ل ععععتل  مععععةلول حثمعععع بدح 

 ننعععع  مبتثطععععل رمععععرل ح جععععنرس  ععععل  حوبععععدمن  حو   ععععل  حوعععع  ر   حوب ل ععععتل ا حو لاععععلع

 تل ععع  حود حمعععل رضعععب    ز عععن   نمعععب  ت  تعععص  ز عععن    حو  عععبمتل  ح تثنطةعععن رنلإن بنععع 

 حوبدمن  حو  بمتل سثب حثن بن . رنو  ن ل  ل  ول نملت  حولس  

هععععدم  حوعععع  حو  ععععبل سلعععع  أر ععععن   ععععل   حوبدمععععل 0291دراسممممة الطمممماار بممممن عبممممد الله -3

حوضعععععع نخ  حلمععععععنخ –حو  ععععععنطص  – حثمعععععع جنرل  –مععععععس )حو ل لمععععععتل  حو  ععععععبمتل  حو    لععععععل

سلععععع   ضعععععن س عععععلاء حو  عععععن ل حو جن  عععععل ر  نمظعععععل حو  لرعععععل  حثس  ن  عععععلا -حو لالقتعععععل 

حوسعععع ل  ل  تل ععععل  حود حمععععل حوعععع  أخ حوث ععععد حلمضععععل معععع  نن تععععل حوجععععل   وععععدا حو  ععععن ل 

  ر عععد حو للمسعععتل  حختعععب حو جن  عععل هعععل ر عععد حو لالقتعععل تععع   لتعععه حثس  ن  عععل  لتعععه حو  عععنطص تععع

  ظ  ر د حثم جنرل ر س لا ض تص.حلمننل

معععععس حو  عععععن ل )  حمعععععل متدحنتعععععل معععععس  حو طعععععل ب حو ر لوعععععل س دراسمممممة أمينمممممة عمممممدنا -4

مععععس حو  ععععن ل  حو  ععععن ل حوج حًب ععععل اهععععدم  حوعععع  م بمععععل مسعععع لا حو طععععل  حو ر لوععععل س

ت عععل مععع  معععد حء حوج حًب عععل  ترلنععع  حو ت عععل مععع  مج لسعععل مععع  م عععن ل حوج حًب عععل  سلععع  س

مععععس حخ ثععععن  حو بضععععتن   تعععع  حمعععع بدح  حثمععععنوتر  حو  ععععن ل  حمعععع بدم  حو عععع ةج حو  لتلععععس

حلإ  عععنًتل  تثعععت  حو  عععنًج حخ حو ر لول تعععن أ عععد حو لحمعععل حوبًتسعععتل  حو عععس  سععع ل ر حه  نمعععن 

أ ععععدحم  تغتععععبح   لهب ععععل و لح ةععععل ح  تن ععععن  حو  ععععن ل  تسعععع   حو  ععععن ل  اثتععععب مععععس

حطعععن  حمععع بحتتجتن   حضععع ل تبترععع  معععس حو طعععل  حو ر لوعععل س  حوععع  تطعععل ب ح ح تةعععن ضععع  

  ععععل  حه  ععععن  وععععدا حو  ععععن ل ر ن ةععععنح متنمععععل تل ععععه ن ععععل حو ر لول تععععن ولاو  ععععنع رباععععر 

 حو س  ثل 
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)أاعععععب حمعععععع بدح  تر لول تعععععن حو  للمعععععن  معععععس ت سععععععت  حل حء  دراسمممممة د سمممممالم لرنممممم  -5

 حو  بمس   حمل متدحنتل سل  حو  ن ل حوت  تل حو نملل مس  ضب مل  

 هعععدم  حود حمعععل حوععع  حو  عععبل سلععع  أتعععب حمععع بدح  حو ر لول تعععن معععس ت سعععت  حل حء حو  عععبمس 

 لز ععععع مععععس حو  ععععن ل حوت  تععععل معععع  خععععلا  حمعععع بدح   مععععنًل حوععععدمع حلإور ب نععععس  ق ععععلح  حو

حلإور ب نتععععل  رتععععنخ أتبه ععععن سلعععع  حل حء حو  ععععبمس مسعععع بدمن مععععس ةوععععل حو عععع ةج حول عععع س 

و  لتعععععل حو لاقععععععل رععععععت  حو  غتعععععبح   تل ععععععل  حود حمععععععل حوععععع  ن ععععععنًج أه ةععععععن أخ حمعععععع بدح  

حو ر لول تععععن مععععس حو  ععععل حو  ععععبمس أ ععععثق ضععععب    مل ععععل ثرععععد معععع  حو جةتعععع   حو طععععل ب 

 دمعععععل  تل ععععع  حود حمعععععل رضعععععب    حثه  عععععن   حو عععععد  ر ولا ت عععععنء ر سععععع لا حوبعععععدمن  حو 

رنو  عععن ل حوت  تعععل سلععع  حمععع بدح  حو ر لول تعععن معععس حو  عععنملا  حو  عععبمتل و عععن وةعععن مععع  أاعععب 

 ح جنرس سل  حل حء حو  بمس رنو  ن ل ر ضب مل  .

6-Kardaras Papathanassiou 2001 

هعععدم   ل  حو نمتعععل   حمعععل تععع اتب تر لول تعععن حو  للمعععن  سلععع  م عععد  حل حء معععس حوثلعععدحخ حو   دمععع

  وععععل معععع  خععععلا   41حود حمععععل حوعععع  ت لتععععل حوثتننععععن  حلإن ن تععععلمس تر لول تععععن حو  للمععععن   

 تل ععععل  2004  حوعععع  1994  ر  ن نععععل حو  ععععنًج معععع  سععععن  2004م  عععع  1915حو  ععععب  معععع  

حثمعععع   ن  حلإن ن تل  حود حمععععل حوعععع  أخ حو  ععععنًج ولععععد   حو نمتععععل    عععع  مرنمععععر اثتععععب  مععععس

معععععن   حخ حثمععععع   ن مس تر لول تعععععن حو  للمعععععن   عععععم ا حوععععع  معععععب   ح  و ر لول تعععععن حو  لل

  حق  ن  ل اثتب    م ا حو  ت لتل مجل   أس حو ن  رت  حود   حو نمتل  حود   حو   دمل

 نب النظر  )تكنولوجيا المعلومات(الجا

 لتكنولوجيا المعلومات وتعريف ا  أولا:مف وم العام

 ةععععن معععع  ت عععد  سل ععععس  ت  ععععس  تغتتعععب نععععلسس مععععس أ عععث   تر لول تععععن حو  للمععععن   معععن  بحم

  عععل  حو  بمعععل مضعععنء   ثعععن مععع  خعععلا  حنث عععنع اعععل   حثت عععنث   شعععثرن  حثن بنععع   هعععس 

ر  نرععععععل مععععععلاح حمعععععع بحتتجس ا   عععععع   ًتسععععععس ورنمععععععل حو مععععععنطن  حلإ ح  ععععععل رنو ممسععععععن  

 .ا1حثق  ن  ل مس سنو  ن حوتل  )

و  ظععع  حو ممسعععن  حوبدمتعععل  حلإن ن تعععل  ت عععد تر لول تعععن حو  للمعععن  هعععس حوباتععع   حلمنمعععتل 

م عععن   لةعععن م عععل حه  عععن  سعععد  تب  عععن   سعععد  حو  عععن ل أ عععد حو طنسعععن  حوبًتسعععتل حو عععس 

ت سعععت   تطعععل ب حو  عععل   نتجعععل مععع  حثر رعععن ح  حو عععس تعععمابم تععع اب  رنلإنجعععنزح  حو ل تعععل حو

حو  ععععبمس رنمعععع بدح  أمضععععل حثر رععععن ح  ولبععععدمن  حو  ععععبمتل حو ععععس ت  عععع  أق عععع  إشععععثنع 

 رععع  ول رعععنً    نثعععنتة   قعععد أ  اععع  حو  عععن ل معععدا حو عععبحر  حولاتععع  رعععت  نجن ةعععن  رعععت  م

 قعععععد سبمععععع  تر لول تعععععن  حو  للمعععععن  معععععس س لتنتةعععععن حو  عععععبمتل تللتعععععص حو ر لول تعععععن  

حو  للمععععن  ر نةععععن مج ععععلع حوطععععبع  حو   تععععن  حو د  ععععل حو سعععع بدمل رغععععبا ت مععععت  نمععععنط 

حو عععس ت  ععع  ر  نوجعععل حو  للمعععن   تعععدح وةن م عععت    معععع أ حًعععه  هعععس تضععع  مج لسعععل حل ةععع   

م عععل حو لحمعععتر  حوثعععبحمج  حو  عععدح  ول  ععع   حو  عععل حلإور ب نعععس  حولامعععلرس  نن  ةعععن رعععدول 

 ا2تسةتل س لتل حو لح ل سثب شثرن  حلن بن  حو غل ل  حو   ل ل )

 سبمععع  ر نةعععن مج عععلع حو  عععن ل  حوبثعععبح   حو  ن معععن  حو   تعععل  حو لاقعععن  حو  ثن وعععل رعععت  

نظ عععععل حو بستعععععل ول  ععععععل  تععععع  تسععععععنه  تطثت نتةعععععن مععععع  إشععععععثنع حو ن عععععن  حثق  ععععععن  ل حل

  .ا3 حث   نستل حو  ت تل )
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احوعععع  أخ نظععععن  حو  للمععععن  مععععن هععععل حث نظععععن  ول  ععععل  سعععع بد  تر لول تععععن Alterا ععععن أشععععن )

 حو  للمن  ولل ل  إو  حو  للمن  

لمععععن  تسعععع بدمةن أنظ ععععل حوثتننععععن   ن لةععععن أ خ نةععععن أ  حمعععع ب نسةن  سبضععععةن  هععععدق حو  ل

 ا4حو  ل حو س تدس ةن نظ  حو  للمن   حو س ت  نم  مس رتحل حلس ن  )

أمععععن حو  للمععععن  مةععععس   لععععل معععع  حوثتننععععن   حوععععدثث   حو  ععععن ل حو ععععس ت  ععععل رنومععععسء أ  

  ة  ت  رنو  بل سلته  حو ل  ره .رنو لضلع  تسنسد حو

حمععع بدح  حو  ن نعععن   حو مشعععبح    هعععس رتننعععن  خضععع   ول  نوجعععل  حو  لتعععل  حو  سعععتب   ععع  

 حو لاقعععععن  حو عععععس تعععععبر  حو  عععععنً   حلمرعععععن   حوظعععععلحهب ر ضعععععةن وعععععث ا ر   ععععع  ت ععععع ت ةن 

 ا5 نوج ةن م  أ ل ت  ت  هدل من ) ت لتلةن  ت ظت ةن  تلبت ةن      م

 تكنولوجيا المعلومات عل  المجتمعأثر -: تانيا

 ملحقعععع حو عععد    معععس تلمعععتع م عععن   و عععد معععنه   حوةلحتعععص حو   لوعععل  حومعععثرن  حث   نستعععل 

حو  للمععععن  حو  ن ععععل ول ععععنس  ت سععععت  قععععد حتة  سلعععع  حو  ثتععععب سعععع  أ حًةعععع  حلآ حء  قععععد حتة  

 سل  ت ست  حلنمطل ر ن مس ةول ممن ا ة  مس حث  جن ن  حوستنمتل 

 ح معععنسد  سلععع  تغتعععب حو لاقعععل رعععت  حو عععلحط ت   حود وعععل سلععع  نعععبح  حو رلمعععن  ت تعععب ت عععلع إ

حوجد عععد  ول  للمعععن  ا عععن تعععماب حو ر لول تعععن معععس س لتعععل  سععع   خدمعععل حو  عععلاء مععع  حو  عععن   

خعععلا  حمعععع بدح  حو جععععن   حلإور ب نتععععل  س لتععععن  إسععععن   ه دمععععل حو  لتععععن  وللمععععنء رن  تن ععععن  

 ا6و جنث   حو  نملا  حو  بمتل )  ضن حو  لاء  مبسل تلثتل خدمنتة  مس ح

 سات الاقتصاديةمعلومات عل  المؤستالتا:أثر تكنولوجيا ال

معععع  شعععع خ تر لول تععععن حو  للمععععن  تغتتععععب طثت ععععل حو ممسععععل مةععععس مععععن  ععععلتب سلعععع  م  جععععن  

   :و ممسل م   ت خدمن   أملحع  حق  ن  ن  حن نح هدق ح

تر لول تعععن حو  للمعععن  سلععع  خعععدمن  حو ممسعععل معععلحء  ععع نستل أ  خدمتعععل أ  ز حستعععل  تعععماب -

طععععل  حو  عععع ج   خععععلا  ت ععععد لةن      تح ح تسععععنه  مععععس تغتععععب طثت ععععل حو   جععععن   حوبععععدمن  معععع

 تلز ع و   جن .أ خلا  تسب ع س لتل 

تعععماب سلععع  حق  عععن  ن  حلإن عععنح ول ممسعععل  تععع  تسعععنسد سلععع  تبشعععتد حو رعععنوتص  ت لعععتص  -

 حوجةل  

تر لول تععن حو  للمعععن  سلعع  حلمععلحع   ر ععع   وععل معع  ت ح عععد سععد  حو سعع ةلرلخ حوعععو    تععماب -

ر عععل حو د  عععل  ت  تعععن  حو نمعععلب  بنثعععلخ رععع  بحء حو ثعععن ث  حو جن  عععل مععع  خعععلا   معععنًل حو  

 ا7)

 رابعا:خصائ  تكنولوجيا المعلومات 

 م  أه  خ نًةن هس:

     د رةن م   ت  حو لستل حوجتد   من   نرلةن م  ا تل حو  للمن  : حودقل -1

     د ره حو  ب  حو م تل حو س غبقل و  د   حوبدمن  ول س  تد  حم ب نسةن :  حو لقت  -2

     د رةن مدا ملاً ل حو  للمن  ث  تن ن  حو س  تد : حو لا تل-3

 وجلحنر حو س    ن ةن حو س  تد    د رةن حو  مت  وج تع ح: حو رنمل  حوم لوتل -4

 أخ ترلخ حو  للمن  ر تد  س  حولث   حوغ لا :حولضلح -5

أخ ترعععلخ حو  للمعععن  حو   دمعععل قنرلعععل ول  عععص  حو بح  عععل  حو   تععع  مععع  : قنرلتعععل حو   تععع  -6

  ت     ةن   ق ةن 
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مععع   حو  نسلتعععل أي أخ حو سععع   ل وةعععدق حو ر لول تعععن   رععع  أخ  رعععلخ وعععه مسععع  ثل  مبمعععل وةعععن -7

 ا1ن   حولق )

 خامسا:أبعاد تكنولوجيا المعلومات والاتصالات 

 حل ة    حو  دح  -1

 تمععع ل انمعععل حو رلنعععن  حو ن  عععل حو    عععد  معععس ح خعععن  حوثتننعععن   م نوج ةعععن و ضعععج م للمعععن  

 تس بد  م  حتبن  حو بح   تض  حو نملب  ال مل  نته

 حوثبمجتن   حو  نوجن -2

   ت  تعععوهن مععع  قثعععل  ةعععنز حور ثتعععلتب رةعععدل حنجعععنز مة عععل هعععس ملسعععلل مععع  حل حمعععب حو عععس  ععع

م ت ععععل مةعععع  رععععدول ت  ثععععب مر ععععل حوجةععععنز حور ثتععععلتب  ت  ععععل مععععس حوثععععبحمج  نظععععن  حو مععععغتل 

  ربحمج حو طثت  

 حومثرن   حثت نث  -3

اعععل حل ةععع    حو  عععدح  حو نوتعععل حو عععس تسعععةل س لتعععل حو ثعععن   ولثتننعععن   حو  للمعععن   ث   رععع  

 ا 9تلمتب رتحل  د د  ولات نث  وبدمل حومثرن  ) ر نء شثرن    خ

 حو لح   حوثمب ل  -4

هعععس مج لسعععل مععع  حلمعععبح  حوعععو    سععع بدملخ حو نمعععلب  حو ثعععبمجت    لمعععلخ رث عععنء  ت ععع ت  

 ا10حوثبحمج )

 حو  نسلتل -5

  رعععع  ول ععععن ئ حو  نسععععل مععععع حوعععع ص حلإور ب نععععس رطععععبع م  ععععد   م ععععل حو  لتعععع   حو مععععن ال 

 ل أخبا  حو  ل ل حو   ت

حو لمععععع  سعععع ق حثن بنعععع   حو   تععععن  حو د  ععععل رنول ععععل  حوعععع  حور ععععر  حو  ععععنث   حل ب  -6

 حلإور ب نس   خ حو ن ل حو  حووهنب حو  حو ر ثن  حو نمل.

 الآتي : اد الأخلاقية ف ي تكمن فيأما الأبع

 حوب ل تل هس   ن ل حو  للمن  حومب تل  حو  نل سل  حوسب ل حو نمل ولثتننن  -1

 حلم    ن ل حلنظ ل  حوثتحل حو   تل ولمثرل م  حثخ بحقن   حوةج ن  حوسثتبحتتل -2

 حثت ن  تلز ع حو  للمن   حو  ن   سل  ن ل م لحزخ  سد  حث  رن -3

 حو  حهل م ن  جر حم بدح  تر لول تن حو  للمن  مس حوغش أ  حو لاسر -4

 ا11حثن ةنك وةن )حث  بح  ح  بح    لع حو لرتل حو ب  ل  سد  -5

حوثتحعععععل حو   تعععععل تمععععع ل حومعععععثرن   حل ةععععع   حولامعععععلرتل  حو بعععععنزخ حوضعععععب ل ولثتننعععععن  -5

  حل ة   حو   تل 

  م عععن وةعععدق حلر عععن  نعععد  تر لول تعععن حو  للمعععن  سلععع  أنةعععن مج لسعععل مععع  حو عععلح   حو   نسلعععل 

نث   حو  بحرطعععععل تمععععع  ل سلععععع  اعععععل حوثبمجتعععععن   حو عععععلح   حوثمعععععب ل  حومعععععثرن   حثت ععععع

 ا12 تسةل س لتل حو  ل ول  للمن   تثن وةن  حخل حو ممسل أ  حو ممسن  حلخبا )

 ال دمات المصرفية

حخ ت عععد    عععل   حوبعععدمن  حو  عععبمتل ر مضعععل حوطعععبع  حلمعععنوتر حو ر لول تعععل حو د  عععل ت  ثعععب 

حوتعععل  مععع  حلمعععل  حوةنمعععل  حو عععس تل عععر    ح مة عععن معععس نجعععنح س عععل حو  عععن ل  تععع  أ عععثق 

 نمسععععل رععععت  حو  ععععن ل هععععدمن حوعععع  ت  تعععع   ضععععن حو رععععنً   حو  ععععل سلعععع   ععععدرة  مجععععن  حو 
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ول  ععععبل  رنو ععععنوس م نععععه مععععس لععععل حو طععععل ح  حو ر لول تععععل أمععععب   عععع   سلعععع  حو  ععععن ل 

 ا13حثه  ن  رجل   حوبدمن  حلإور ب نتل)

    عععد رةعععن مج لسعععل حو  لتعععن  ةح  حو ضععع لخ حو   عععس حوعععدا    عععص ر غلعععر حو  ن عععب نتعععب 

 ععس وععت  وةععن   ععل  مععن اا سلعع  حو  ن ععب حو ل لمععل )حو ععس وةععن   ععل  مععن اا حو ل لمععل ) حو

 حو ععس تععد ك معع  قثععل حلمععبح   حو ممسععن  معع  خععلا   ثثتةععن  قت  ةععن حو   تععل ر تعع  تمععرل 

 ا14م د  لإشثنع  ن نتة  حو نوتل  حثً  ننتل )

 هعععن  ععع ء هعععن   هعععس حو  لتعععل حو عععس  ععع   مععع  خلاوةعععن تث ععع  حو ممسعععل و ثن ًةعععن  أر ن هعععن رنس ثن

 م  حلهدحل حثم بحتتجتل

  أخ تطثتعععع  حو ثععععن ئ  حلر ععععن  مععععس اععععل حو جععععنث   حلنمععععطل  حو  لتععععن  رنلإضععععنمل حوعععع 

حثو عععع ح  رنو  سععععت  حو سعععع  ب  م ن وععععل ح ضععععنء  ن ععععن  حو رععععنً  سعععع  طب عععع  أ حء حلس ععععن  

 ا15رطبع   ت ل  سنه  رمرل م ن  مس ت  ت  نجنح حو ممسل )

ل معععع  حلنمععععطل  حو  لتععععن  ةح  حو ضعععع لخ حو    ععععس حورععععنم  مععععس  ت ععععبل ر نةععععن مج لسعععع

حو  ن عععب حو ل لمعععل  حوغتعععب مل لمعععل  حو  دمعععل مععع  قثعععل حو  عععبل حو عععس  عععد اةن حو سععع  تد خ 

مععع  خععععلا  ملام ةععععن  قت  ةععععن حو    تععععل  حو ععععس تمععععرل م ععععد ح لإشععععثنع  ن ععععنتة    نثععععنتة  

ولأ رعععنح ول  عععبل مععع  خعععلا   حو نوتعععل حو نوتعععل  حو سععع  ثلتل مععع  حولقععع  ةحتعععه تمعععرل م عععد ح

 ا16حو لاقل حو ثن وتل رت  حوطبمت  )

 ا17 هس ت د ر  نرل م تن  تطنر  حل حء حو  لس ولبدمل مع تلق ن  حو  تل وةدق حوبدمل )

  : أولا: خصائ  ال دمات المصرفية

نتعععب من  عععل أ نتعععب مل لمعععل م عععل حوسعععلع حو ن  عععل  مععع  حوغنوعععر  ث ععع  حو  تعععل سععع  ر عععا -1

 ا11حو ل لمل ول ر  سل  مدا  ل   حوبدمل حو  دمل )حلشتنء 

م ن وعععل حو للعععص حو سعععحل  قعععد  حو سععع طنع ر  ل عععل حولامل عععلس ورععع   عععد ك حو  تعععل  عععل   -2

 حوبدمل حو  دمل 

ت  تععع  حوبدمعععل رعععنخ لال حل حء  تععع   ب لعععص أ حء حو للعععص حو سعععم   سععع  ت عععد   حوبدمعععل -3

 ا19م  مللص حو  أخب  م  مممسل حو  أخبا )

 : انيا: أبعاد جودة ال دمات المصرفيةت

حخ حو  عععن تب حو عععس     عععد سلتةعععن معععس ت تعععت   عععل   حوبعععدمن  تلعععل حو عععس   عععد هن حو سععع  تد مععع  

حوبدمععل م  تععت  حو رععنً  وجععل   حوبدمععل    ععد  مععع  خععلا  خ سععل أر ععن  ت  ععن       ةععن  سعععر 

 حو رنً  ا  تنس وجل   حوبدمن 

 ث  في الأتي :وتم

سععع  قعععد   حو ممسعععل مععع    ةعععل نظعععب حو رعععنً  سلععع  ت عععد   حوبدمعععل  ت ثعععب  حثس  ن  ععل ت ثعععب-1

 س  مدا  منء هدق حو ممسن  رنو  حمنتةن تجنق حو رلخ 

حثمعععع جنرل هععععس حو ععععد   سلعععع  حو  نمععععل حو  ععععن  مععععع اععععل م طلثععععن  حو رععععنً   حثمعععع جنرل -2

و ثعععن    ومعععرن  ة   حو  عععل سلععع   لةعععن رسعععبسل  ا ععع ق سنوتعععل  رنو عععنوس منثمععع جنرل ت ثعععب سععع  ح

 مس ت د   حوبدمل م  قثل حو لل ت  ر د    ر.

حلمعععنخ هعععل حثط ح عععنخ مععع  قثعععل رععع خ حوبدمعععل حو  دمعععل ول رعععنً  تبلعععل مععع  حوبطععع  أ  حوبطعععب 

 أ حومل
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حو  عععنطص: هعععل ح عععوحء   ح حو عععدحقل  حو عععبص سلععع  حو رعععلخ  حشععع ن ق ر ه ت عععه  حوبنثعععل معععس 

 .ت د   حوبدمل  سر  ن نته 

نععععر حو ل لمععععل  حو   ل ععععل رنوبدمععععل م ععععل مثععععننس  حو   تععععن  حو د  ععععل حو للمسععععتل: ت  ععععل حوجلح

حو سععع بدمل متعععه  حو سعععةتلا  حودحخلتعععل ولأر تعععل  حو جةتععع ح  حولازمعععل و  عععد   حوبدمعععل  مظةعععب 

 ا20حو لل ت . )

    رمرل ملا    قت لحو لالقتل: هس حو د   سل  أ حء حوبدمل حو لس

  لقعععع حو  عععلاء أخ  تععع  حوضععع نخ: حخ حو  اتعععد هعععل م بمعععل حو عععلل ت   قعععد تة  سلععع  ن عععل حو  عععل 

ترعععلخ حومعععبان  خثتعععب  معععس حوبدمعععل حو عععس ت عععدمةن  سعععنسد تل عععتل هعععدق حوبثعععب  ول  عععلاء مععع  

ط عع ن ة  رعع نة   سعع طت لخ حولاععلع رععل مععلحء ق عع  رععوول معع  خععلا  سععبا رتننععن  حثس  ععن  

 ا21ح  حو  لاء ) حومةن ح  حو  نستل أ  شةن 

 ا: مساامة تكنولوجيا المعلومات في تطوير ال دمات المصرفية ثالث

   عععل حو  عععد  حو ر لوعععل س أ عععد حو عععلا حوبًتسعععتل حو عععس وةعععن     مةععع  معععس ت د عععد   عععتننل ن ععع  

س ععععل حو  ظ ععععن   ت ععععد حو  ععععن ل  ح ععععد  معععع  حو طنسععععن  حوبًتسععععتل حو  عععع اب   رنلإنجععععنزح  

حلإنجعععنزح  مععع  حمرننتعععن  تعععمابمس ت سعععت   تطعععل ب حو  عععل  حو ل تعععل و عععنت طلا سلتةعععن هعععدق

حو  عععبمس  حر رعععن  خعععدمن  م عععبمتل  د عععد  و   تععع  مسععع ل ن  أسلععع  مععع  حشعععثنع  ن عععن  

حو رعععنً    نثعععنتة  مععع  أ عععل ةوعععل أ  اععع  حو  عععن ل حو  ن عععب  حو عععبحر  حولاتععع  رعععت  نجعععنح 

ل ب  قعععد ح  معععس مجعععن  تللتعععص حو ر لول تعععن  حمععع   ن هن معععس تطععع حو  عععبل  رعععت  حلرعععدحع

 مةععععن ح  حو ععععنملت   خدمععععل حو رععععنً  سعععع  طب عععع  حو  ععععبل سلعععع   نثععععنتة    ن ععععنتة  ر ععععن 

   ععع  ول  عععبل متععع   ت نمسعععتل  حو  نمظعععل سلتةعععن  سلتعععه م عععد  ظععع  نمعععنط حو  عععن ل معععس 

ً  حً  حوسعععع لح  حثختععععب  ر ضععععل حو  ععععد  حو ل ععععس  حو ر لوععععل س حوسععععب ع تطععععل  مععععجع  مل للععععن

بععععدمن  حو ععععس ت ععععدمةن ول رععععنً  ر ععععد حخ اننعععع  ت لتد ععععل حو ممسععععن  حو  ععععبمتل سلعععع  ت ععععد  حو

أ عععث   خعععدمن  م عععبمتل  د  عععل م طعععل   تبتعععر سلتةعععن تطعععل  معععس نظععع  حو  عععل أمعععنوتثه 

 و لح عععه حو  عععلع حورثتعععب مععع  حوبعععدمن  حو  دمعععل ول رعععنً   ن تجعععل وعععوول تلمععع   حو  عععن ل معععس

سلعععع    ععععع  حثس  ععععن  سلعععع  حل ةعععع    حو نمععععثن  حلإور ب نتععععل  شععععثرل حثت ععععنث   س لعععع 

حوثتننععععن   ت عععع ت ةن  تثل ثةععععن  حمعععع بدم  رععععبحمج م ب  ععععل معععع  س لتععععن  حوععععدمع  حو ثععععل  

 حول حًعععع  نتبهعععن مععع  حو  عععنملا   س لتعععن  حوثتعععع  حومعععبحء  حوسعععدح   سد عععد مععع  حوبعععدمن  

حو  دمععععل الةععععن ت ضعععع  سعععع  طب عععع  شععععثرن  حثت ععععن   حلن بنعععع   حمعععع  ن ح حوعععع  ةوععععل سلعععع  

 تععع  ول عععنملت  حو عععنً ت  سلععع  أ حء هعععدق حوبعععدمن  ثمععع ر ن   س لتعععن  حوث ععع   حو عععد  ر  حو  

 حو  لتن   حو  ل سل   مع ا  ق حوبدمن  ول رنً .

رابعممممما: أامممممم التطبيقمممممات العلميمممممة للتكنولوجيممممما المعلوممممممات والاتصمممممال داخممممم  القطاعمممممات 

 المصرفية.

 -ونطكر البعي من ا:  

 رطنقل حودمع -1

 مبحء حوسلع  حوبدمن   م  ت  س لتن  حودمع م  حو  بل ولق  ث   رتس ق و نملةن 

 رطنقل حثً  نخ-2

  هس سثن   س  قبا  س طتع حو رلخ حم   نوه ومبحء مس ل منته     حو سد د ث  ن 

 حوثطنقل حثً  ننتل حو ض لنل -3
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ل  هعععس رطنقعععل مضععع لنل رل حًعععع تعععلمتب تسععع   ل وضععع نخ خععع  حثً  عععنخ حوعععوا تعععلمبق حوثطنقععع

ول رعععلخ  ت عععنح هعععدق حوثطنقعععل ولأمعععبح  حو عععمهلت  معععس حو  عععل  سلععع  رطنقعععل حثً  عععنخ حو  لتد عععل 

 ا22)

 حوثطنقن  حووهثتل أ حو ضتل -4

  ععع ق حو  عععبل هعععدق حوثطنقعععن  ولأشعععبنص حوعععو    ثلعععل  جععع  ت عععنملة  معععع حو  عععبل حوععع  

  ممعع ل  نملةععن معع  عع م ععدح  م  تعع  و سععةتل   ععلوة  سلعع  خععدمن  حو معع ب ن  حو ب ل ععل  ر 

   ل مثنول اثتب  

خدمععععل حو  ععععبل حو   وتععععل  تعععع   هععععوق حوبدمععععل رنمعععع بدح   ةععععنز حوةععععنتص حوععععوي  ععععبتث  -5

 رنو نملب حو با ي ول  بل س  طب   حم بدح  حث قن  

 حو  ل ل حلإور ب نس ولأملح     طث  ت   تلاته أنلحع -6

 حو بل حلو  -أ

 ن حو  ل ل حلإور ب نس ولأملح  س د ن طل حو ثت -ب

 حو ثن   حلإور ب نس ولثتننن  -ح

 خدمل حو  بل حوةنت س- 

 ا.23حو  ل  حوبق تل  حو  ل  حلإور ب نتل )-ق

 : الجانب العملي

 تم يد

   ععععن   هععععوح حو  ععععل سبضععععنً م  ععععلاً ولإ ععععبحءح  حو ععععس تعععع  حثس  ععععن  سلتةععععن مععععس ت  تععععو 

المعلوممممات فمممي تحسمممين ممممدى اسمممت دام تكنولوجيممما حود حمعععل حو تدحنتعععل رةعععدل حو  عععبل سلععع  

،   مععععع ل هعععععوح حو  عععععل أ ح    عععععع حوثتننعععععن   طعععععبع جمممممودة اداء المؤسسمممممات الاقتصمممممادية

إسععععدح هن  حلمععععنوتر حو سعععع بدمل مععععس حو  لتععععل حلإ  ععععنًس إضععععنمل إوعععع   ععععدع أ ح  حود حمععععل 

  اثنتةن  مج  ع  ست ل حود حمل.

 من جية واجراءات الدراسة الميدانية 0.9.3

تععع  حمععع بدح  حثمععع ثتنخ اععع  ح  أمنمعععتل وج عععع حوثتننعععن  مععع  أ عععل ت  تععع  أهعععدحل أداة الدراسمممة: 

حود حمعععععل،  حشععععع  ل  إمععععع  ن   حثمععععع ثتنخ سلععععع  م للمعععععن  حو معععععن ات   حو    لعععععل حو  عععععب، 

  م لح  حوبثب . 

 قععععد حمعععع بدم  حوثن  ععععل حو بمتعععع  حوبق ععععس مععععس تبمتعععع  إ نرععععن  أمععععبح  حو ج  ععععع ولإ نرععععن  

 تعععع  تعععع  إسطععععنء    ععععل  ح ععععد  ولإ نرععععل )م ععععن ا رمععععد ا  حو   ل ععععل رنو  تععععنس حوب نمععععس

     عععنخ ولإ نرعععل )م عععن اا  اعععلام    عععن  ولإ نرعععل )م ن عععدا،  أ رعععع    عععن  ولا نرعععل 

 قععد تعع  ت د ععد    ععل حو لحم ععل ورععل م ععب  )ملحمعع ا،  خ عع     ععن  ولإ نرععل )ملحمعع  رمععد ا، 

حو عععب ق معععع طعععل   مععع  م عععبح  حثمععع ثتنخ  ورعععل م عععل  مععع  م ن نعععل قت عععل م لمععع  حثمععع جنرل

 ا.5ا سل  )4محل حو  تنس حوب نمس،   سر طل  محل حو  تنس م  خن ح قس ل )
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 (  ق م ن ب دئف دبما ة و     ئة قح ي  دقواه دبما ة1م و )

 موافق بشدة موافق محايد معارض معارض بشدة الإجابة

 5 4 3 2 1 الترميز

 5 - 4.21 4.2 - 3.41 3.4 - 2.61 2.6 - 1.11 1.1 - 1 طل  حو حل

   ل 

 حو لحم ل
 مبت  ل  دحً  مبت  ل م لمطل م ب ضل م ب ضل  دحً 

 الأساليب الإحصائية المست دمة 3.3.1

و ععد تععع  إ خعععن  حوثتننععن  إوععع  حو نمعععر حلآوععس ر عععد تبمت هعععن  لإ ععبحء حو  لتعععن  حلإ  عععنًتل حولازمعععل 

 ةوععععل  حلإ  ععععنًتل ول لععععل  حث   نستععععلو  لتععععل حوثتننععععن  رنمعععع بدح  حوثبنععععنمج حلإ  ععععنًس، حو عععع   

ن  عععنح معععس ر عععا ولإ نرعععل سلععع  تسعععنيث  حود حمعععل أ  حو   ععع  مععع  مبضعععتنتةن،  ر عععن أن عععن 

حل تععنخ إوعع   سععنب ر ععا حو مشععبح  حو ععس   رعع  حثس  ععن  سلتةععن مععس   ععص حوظععنهب  معع  

   تعع  حو ت ععل حو ععس ت لمعع  حو ععت  أ  ت عع ع إوتةععن حو ععت ،  معع   تعع  حو  ععبل سلعع  مععدا تجععنن

حو ععععت  حو ععععس   خععععوهن حو  غتععععب،  أ ضععععن مععععن إةح اععععنخ ه ععععنك قععععت  شععععنة  أ  ث،  حثس  ععععن  سلعععع  

حو عععبا حوثتعععننس   عععدق ث  ر ععع ، وعععوح مان عععن ر ن عععل و عععبا ر عععا حو  عععن ت  حلإ  عععنًتل حو عععس 

  رععع  مععع  خلاوةعععن حو  عععبل سلععع  خ عععنًص حوظعععنهب  م عععل حوث ععع ،  اعععوول إمرننتعععل م ن نعععل 

وق حو  عععن ت ، م عععن ت  حو  سعععل حو با  عععل  حو مععع  .  قعععد تععع  لعععنهبتت  أ  أا عععب،  مععع  أهععع  هععع

 حم بدح  حلآتس:

و  د عععد سعععد  حو رعععبح ح ،  حو سعععثل حو حل عععل ول رعععبح  حو عععس ت   عععل :التوزيعمممات التكراريمممة .1

سلتعععه اعععل إ نرعععل، م سعععلرن إوععع  إ  عععنوس حو رعععبح ح ،  ةوعععل و  د عععد حله تعععل حو سعععثتل ورعععل 

   مج  ع حود حمل سل  حو ثن ح  حو ب ل ل.إ نرل    طس  ل   أ وتل س  إ نرل أمبح

 ول  اد م  اثن  إ نرن  حو س ةدمت   ل  م غتبح  حود حمل.معام  ألفا كرونباخ :  .2

و  د عععد حتجعععنق حلإ نرعععل ورعععل سثعععن   مععع  سثعععن ح  حو  تعععنس المتوسمممط الحسمممابي الممممرجا،  .3

  م  م تنس حو د ح حوب نمس.

و تععععنس تمعععع   حلإ نرععععن   مععععدا  :  سعععع بد  حثن ععععبحل حو  تععععن يالانحممممراف المعيممممار  .4

 حن بحمةن س  م لمطةن حو سنرس.

 ادق فقرات الاستبانة 4.9.3

  ت  ةول م  خلا  حلآتس:

 ادق المحكمين  -9

 تعععععع  إخ  ععععععدع حو  ر ععععععت    ععععععد معععععع  حومععععععب ط حوضععععععب   ل  حولازمععععععل وث ععععععنء 

حثخ ثعععن ح   حو  عععن ت   حو عععدع  عععد  سلععع  معععدا قتعععنس حو  عععبح  ولظعععنهب  حو عععبح  قتنمعععةن، 

حخ أمضععععل طب  ععععل و تععععنس حو ععععدع هععععل حو ععععدع حوظععععنهبي  حوععععوي هععععل سععععبا م ععععبح   

حو  تعععنس سلععع  مج لسعععل مععع  حوبثعععبحء ول رععع  سلععع   عععلا ت ةن.  قعععد ت  ععع   عععدع حو  تعععنس 

لنهب ععععنً معععع  خععععلا  سععععبا حو  ععععبح  سلعععع  مج لسععععل معععع  حو  ر ععععت  حو  ب  ععععت  مععععس 
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قععععدم  معععع  قثععععل حو  نمععععثل،  قععععد تعععع  حلخععععو مععععس نظععععب حثس ثععععن    تععععع حو لا ظععععن  حو ععععس 

 .حو  ر ت 

 ادق الاتساق البنائي  -0

 والثبات محاور الدراسة وإجمالي الاستبيا ( معام  الارتباط بين 0جدول )          

 المحــــــاور ت
عدد 

 الفقرات

معام  ألفاء 

 الثبات

 قيمة الدلالة معام  الصدق

 الإحصائية 

1 
 حوث تل حو   تل و ر لول تن حو  للمن   حثت نث 

6 .7430 0.161 0.000 

2 
 حم بحتتجتل حوث ل و ر لول تن حو  للمن   حثت نث 

6 0.766 0.175 0.000 

3 
 حور نء  حث ح  ل حو نمل

5 0.790 0.111 0.000 

 0.000 0.172 0.762 4 ق لح  حو لح ل حلإور ب نتل مع حو  لاء 4

 0.000 0.945 0.894 21 المجموع  

 (2.29إحصائية عند مستوى المعنوية )القيمة ذات دلالة ** 

 هععس  0.05و ععد رت عع  حو  ععنًج مععس حوجععد   أخ قععت  حودثوععل حلإ  ععنًتل   ت ةععن أقععل أ  تسععن ي 

 حوعععل إ  عععنًتنً  تمعععتب إوععع    عععل  سلاقعععل م  ل عععل ةح   ثوعععل إ  عععنًتل رعععت  اعععل م عععل  مععع  

 حود حمل.م ن   حثم ثتنخ  إ  نوس حثم ثتنخ  ت ث   دع حثتسنع حوث نًس ل ح  

 الثبـــــــــات

 هعععل حثتسعععنع معععس ن عععنًج حو  تعععنس إة   طعععس حو  عععنًج ن سعععةن ر عععد تطثت عععه معععبتت  معععس زم عععت  

مب ل عععت  سلععع  حلمعععبح  ن سعععة ،  تععع   سعععنب حو ثعععن  سععع  طب ععع  م نمعععل أو عععن اب نثعععن ،  تععع  

خ م نمعععل أو عععن     نعععن ر  عععد ب  تعععد معععس أنلعععر حو لحقعععص  ت   عععد هعععوق حوطب  عععل سلععع  حتسعععنع إ

ا 0.6حء حو عععب  مععع  م عععب  إوععع  أخعععبا،  أخ قت عععل م نمعععل أو عععن ول ثعععن  ت عععد م ثلوعععل إةح اننععع  )أ 

 حقععععل معععع  ةوععععل ترععععلخ م ب ضععععل،  ثمعععع ببحح حو ثععععن   معععع  هععععوق حوطب  ععععل تعععع  حمعععع بدح  

 ت عععل م نمعععل أو عععن و ثعععن  حو  ععععل  " قعععد اننععع  قا حمععع  ن  ، 35حثمععع  ن ح  حوثعععنول سعععد هن )

حمعععع بحتتجتل ،  م ععععل  0.743. ن حو  للمععععن   حثت ععععنث م ععععل  حوث تععععل حو   تععععل و ر لول تعععع

 حور ععععععنء  حث ح  ععععععل حو نمععععععل م ععععععل   0.766حوث ععععععل و ر لول تععععععن حو  للمععععععن   حثت ععععععنث 

 رلععععل م نمععععل حو ثععععن  ، 0.762 ق ععععلح  حو لح ععععل حلإور ب نتععععل مععععع حو  ععععلاء،  م ععععل  0.790

ةح   ثوعععععل  تعععععد    رنو عععععنوس   رععععع  حو عععععل  أنةعععععن م عععععنملا  ا، 0.190)لإ  عععععنوس حثمععععع ثتنخ 

 لنبحا حوث      ر  حثس  ن  سلتةن مس ت  ت  حو  نًج.

  مجتمع وعينة الدراسة 2.9.3

م عععععد حس  عععععد  ، علممممم  العممممماملين بمصمممممرف الجم وريمممممة طمممممرابلس    عععععل مج  عععععع حود حمعععععل 

م ععععن  ر لز ععععع حوثن  ععععل سلعععع  أمععععللب حو سععععق حومععععنمل نظععععبأ و ععععغب  جعععع  مج  ععععع حود حمععععل، 

ا، %100ا حمعععع  ن    ععععنو ل ول  لتععععل،  ر سععععثل )35ا حمعععع  ن   حمعععع ثتنخ  حمعععع ب  م ةععععن )35)

 ا.3 ا ن مثت  مس حوجد    ق  )
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 ( الاستمارات الموزعة عل  أفراد مجتمع الدراسة3جدول )

عدد 

الاستمارات 

 الموزعة

عدد 

الاستمارات 

 المفقودة

نسبة 

الاستمارات 

 المفقودة

عدد 

الاستمارات 

 الغير االحة

نسبة 

الاستمارات 

 الغير االحة

عدد 

الاستمارات 

 الصالحة

نسبة 

الاستمارات 

 الصالحة

35 22 2.22% 0 2% 35 922% 

 سمات الش صيةخصائ  و وفقا   اف الإحصائي لمجتمع الدراسةالو

 العمر -أولا : 

 ا  لضق تلز ع حو س ةدمت   سر حو  ب4 د   )
 حو سثل % سد  حو نث  حو  ب

 42.9 15 م ل 30حو   20م  

 28.6 10 م ل 40حو   30م  

 28.6 10 م ل م ا ب 40م  

 100.0 35 حو ج لع

ا مععع  ضععع   %42.9ا مسععع ةدل  معععن نسعععث ه )15ا أخ )4ألةعععب  حو  عععنًج معععس حوجعععد    قععع  )

ا %21.6ا مسععع ةدمت   معععن نسعععث ه )10مععع ل،  ) 30حوععع   20حو حعععل حو  ب عععل حو عععس ت عععبح ح مععع  

خ ننوثتعععل حمعععبح  حود حمعععل مععع ل،  أا عععب،أي إ 40مععع ل إأوععع   30تمعععنرة  حو حعععل حو  ب عععل معععن رعععت  

مععع ل  ت عععد هعععوق حو حعععل حو  ب عععل م نمعععثل ول  عععل  سلععع   30حوععع   20محعععل حو  عععب مععع  ضععع   

 ن نًج حثم  ن  .

 

 د فم  ينحا  د ما ن ف ق زيع ي  ك( 2شكف )
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 ثانيا : سنوات ال برة

 سنوات ال برة( توزيع المست دفين حسب 2جدول)

 حو سثل % سد  حو نث  سنوات ال برة

 28.6 10 م لح  5حو   2م  

 25.7 9 م لح  1حو   5م  

 20.0 7 م ل 12حو   1م  

 25.7 9 م ل م ا ب 12م  

 100.0 35 حو ج لع

 5حوع   2خثبتة  م  ا ت بح ح %21.6ةدمت   من نسث ه )ا مس 10ا تثت  إخ )5م  حوجد    ق  )

م لح   1حو   5ا  هس انو نوس م  %25.7  خثبتة   من نسث ه )ةا مس ةدمت  تمنر9م لح ،  )

 م ا ب. 12 م  

 

  نوات ال برة( يوضح توزيع المستهدفين حسب 3شكل )
 

الوامممممف الإحصمممممائي لإجابمممممات أفمممممراد عينمممممة الدراسمممممة واختبمممممار الفرنممممميات وفقممممما  2.1.3

 لمحاور الدراسة:ا

 المحور الأول: البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات 

   ا ععن   ععنًجحو  مرننعع    ععد ، سلعع  اععلاً  س ن ععبحو  ل حل   رد حمععل حوثن  ععل قنمعع 

 معععس حو معععن ات   نرعععن لإ حلإ  عععنًس حو  لتعععل  ثعععت  احوعععوي7 قععع  ) حوجعععد   معععس هلملضعععق

 .حو جن  ن   حود حمل ل 
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(:المتوسممممممط المممممممرجا والانحممممممراف المعيممممممار  لمحممممممور البنيممممممة التحتيممممممة 7جممممممدول رقممممممم )

 لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات

 الفقرة ت
المتوسممممممممممممممممط 

 المرجا

الانحمممممممممراف 

 المعيار 

اتجممممممممممممممممماا 

 الإجابة

 م ن د 1.11370 3.2286   لمب حوث ل سل   لحمتر م طل   1

2 
 سعع بد  حوث ععل حخععب ح ععدح ح  نظعع  حو  للمععن  حو نملععل مععس حوسععن ل 

 حود وتل

 م ن د 95706. 3.2857

 م ن د 1.17251 3.0857  س بد  حوث ل مس ت نملاته شثرل حثن بن   حثاس بحن  3

 م ن د 1.27879 3.2000 مبسل تدم  حثن بن  تسنسد سل  حو  ل حو  بمس حثور ب نس 4

 م ن د 1.25892 2.9429 حم ن  حثن بن  مس م  ن   س لاء حوث ل 5

6 
حس عععن  حو عععتننل حوبن  تعععل ولأن بنععع  معععس  نوعععل حثسطعععنب ث تمخعععو 

  ق  طل ل

 م ن د 1.17180 2.4571

 م ن د 1.15880 3.03333 المتوسط العام 1 

حوبتعععن  )م ن عععدا أي مععع  حوجعععد   حوسعععنر    ضعععق حخ حو  لمععع  حو سعععنرس ول  عععبح  معععس نطعععنع 

   عععل  3.2216س حلإ نرعععه ت عععد م ن عععد   تععع  اعععنخ حسلععع  م عععد  ول  لمععع  حو سعععنر إخ إتجنهعععن 

لمب حوث عععل  لحمعععتر م طعععل  ا،  أخ أقعععل م عععد   ول  لمععع  حو سعععنرس هعععل ا ) ععع1حو  عععب   قععع  )

ا )حس عععن  حو عععتننل حوبن  تعععل ولأن بنععع  معععس  نوعععل حثسطعععنب 6   عععل حو  عععب   قععع  ) 2.4571

 حثن ععععبحل  3 هععععل أاثععععب معععع  حو  لمعععع   3.0333  طل لا، حو  لمعععع  حو ععععن  ث تمخععععو  قعععع

 م ن  ماد ت ن ب حتجنهن      حء حو ث لات . 1.15110حو  تن ي حو ن   سن ي

(:المتوسط المرجا والانحراف المعيار  لمحور استراتيجية البنك للاستثمار في 1جدول رقم )

 تكنولوجيا الاتصالات

 اتجاا الإجابة الانحراف المعيار  المرجاالمتوسط  الفقرة ت

1 
 م ن د 1.01003 2.7429    ثب حوث ل حثم   ن  مس حو ر لول تن حو نوتل حث ول ل

2 
 لحار حو طل ح  مس حو ر لول تن حو نوتل مس حوسن ل حو نو تل 

 حو  بمتل
 م ن د 1.04278 3.0286

3 
 م ن د 96319. 3.1143   ل  حوث ل ر  د   ح ة   حثسلا  حثوس

4 
 م ن د 1.19734 3.0857  ب ص حوث ل مت حنتل م جد   ومبحء حوثبمجتن   نظ  حوثبمجتن 

5 
ي فاون د بنر مع د أ ااي د م خصصة ب  دك د ناا اي 

 دب ث  ون ة د مخ ا ة
 م د ل 91026. 3.6286

6 
 ملحم  tpe 3.6571 .83817   ن خ حوث ل مع حو  لا  حو جن  ل رنم بدح  حو ةن ن  حوطبمتل 

 م ن د 0.99363 3.20952 المتوسط العام 1 
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مععع  حوجعععد   حوسعععنر    ضعععق حخ حو  لمععع  حو سعععنرس ول  عععبح  معععس نطعععنع حوبتعععن  )م ن عععدا أي 

   عععل  3.6571إخ إتجنهعععن  حلإ نرعععه ت عععد م ن عععد   تععع  اعععنخ حسلععع  م عععد  ول  لمععع  حو سعععنرس 

ا، tpeا )   عععن خ حوث عععل معععع حو  عععلا  حو جن  عععل رنمععع بدح  حو ةن عععن  حوطبمتعععل 6حو  عععب   قععع  )

ا )   ثععععب حوث ععععل 1   ععععل حو  ععععب   قعععع  ) 2.7429 سععععنرس هععععل  أخ أقععععل م ععععد   ول  لمعععع  حو

 هععععل أاثععععب معععع   3.20952حثمعععع   ن  مععععس حو ر لول تععععن حو نوتععععل حث ول لا، حو  لمعععع  حو ععععن  

م ععععن  ماععععد ت ععععن ب حتجنهععععن     0.99363 حثن ععععبحل حو  تععععن ي حو ععععن   سععععن ي 3حو  لمعععع  

   حء حو ث لات .

 

 المعيار  لمحور الكفاءة الادارية العامة(:المتوسط المرجا والانحراف 1جدول رقم )

 المتوسط المرجا الفقرة ت
الانحممممممممممممممممممممممممممممراف 

 المعيار 

اتجمممممممممممممممممممممماا 

 الإجابة

 م ن د 92582. 3.2857 حو لل ت  مس حوث ل ممهللخ ول  ل حو  بمس حثور ب نس 1

2 
  عععععس مللعععععص حوث عععععل ر ه تعععععل حمععععع بدح  تر لول تعععععن حو  للمعععععن  

  حثت نث 

 ملحم  98048. 3.4571

3 
  طعععس مللعععص حوث عععل حه تعععل رنوغعععل و  ن عععل حو  للمعععن   حوثتننعععن  

 حوبن ل رنو  لاء

 ملحم  94202. 3.6286

 م ن د 95001. 3.2571   ل  حوث ل رد  ح  تد  ثتل  حخلتل و نوق ملل ته 4

 ملحم  95001. 3.4571   ل  حوث ل رد  ح  تد  ثتل خن  تل و نوق ملل تل 5

 ملحم  0.94967 3.41714 المتوسط العام 1 

مععع  حوجعععد   حوسعععنر    ضعععق حخ حو  لمععع  حو سعععنرس ول  عععبح  معععس نطعععنع حوبتعععن  )ملحمععع ا أي 

   عععل  3.6216إخ حتجنهعععن  حلإ نرعععل ت عععد ملحم عععل  تععع  اعععنخ حسلععع  م عععد  ول  لمععع  حو سعععنرس 

ا )  طعععس مللعععص حوث عععل حه تعععل رنوغعععل و  ن عععل حو  للمعععن   حوثتننعععن  حوبن عععل 3حو  عععب   قععع  )

ا )  عععل  4   عععل حو  عععب   قععع  ) 3.2571  لمععع  حو سعععنرس هعععل رعععنو  لاءا،  أخ أقعععل م عععد   ول

 هعععل أاثعععب مععع   3.41714حوث عععل رعععد  ح  تد  ثتعععل  حخلتعععل و عععنوق ملل تها، حو  لمععع  حو عععن  

م ععععن  ماععععد ت ععععن ب حتجنهععععن     0.94967 حثن ععععبحل حو  تععععن ي حو ععععن   سععععن ي 3حو  لمعععع  

   حء حو ث لات .
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والانحممممراف المعيممممار  لمحممممور قنمممموات التواامممم  الالكترونممممي مممممع (:المتوسممممط المممممرجا 92جممممدول رقممممم )

 العملاء.

 المتوسط المرجا الفقرة ت
الانحممممممممممممممممممممممممممممراف 

 المعيار 

اتجمممممممممممممممممممممماا 

 الإجابة

1 
 سععععع بد  حوث عععععل حوةعععععنتص حو  عععععبمس و  عععععد   خعععععدمن  م عععععبمتل 

 ول  تل

 ملحم  1.09774 3.8286

2  ً  م ن ا 1.26491 2.6000    لل حوث ل ملق نً ت نسلتن

 ملحم  1.12047 3.5429    لل حوث ل ت نسلتنً  تثن وتنً سل  شثرل حثن بن  3

 ملحم  رمد  1.07844 3.8857  س بد  حوث ل ربمجتن  تبرطه ر نملب حو  تل مس حو     4

 ملحم  رمد  1.14039 3.46429 المتوسط العام 1 

حوبتععن  )ملحمعع  رمععد ا معع  حوجععد   حوسععنر    ضععق حخ حو  لمعع  حو سععنرس ول  ععبح  مععس نطععنع 

 3.1216حلإ نرعععل ت عععد ملحم عععل  تععع  اعععنخ حسلععع  م عععد  ول  لمععع  حو سعععنرس  أي إخ حتجنهعععن 

ا ) سععع بد  حوث عععل حوةعععنتص حو  عععبمس و  عععد   خعععدمن  م عععبمتل ول  تعععلا، 1   عععل حو  عععب   قععع  )

ا )   لعععل حوث عععل ملق عععنً 2   عععل حو  عععب   قععع  ) 2.6000 أخ أقعععل م عععد   ول  لمععع  حو سعععنرس هعععل 

 حثن ععععبحل حو  تعععععن ي  3 هعععععل أاثععععب معععع  حو  لمععععع   3.46429لتناً، حو  لمعععع  حو ععععن  ت نس

 م ن  ماد ت ن ب حتجنهن      حء حو ث لات . 1.14039حو ن   سن ي

 النتائد 3.1.3

 تية :ف نه تم است لاص النتائد الأ بناء عل  اطا البحث

 ت لتععععل حلخطععععنء إخ تر لول تععععن حو  للمععععن  تسععععة  مععععس أت  ععععه حو  لتععععن  حود حمععععل رت عععع   .1

 حوثمب ل.

 ت تق حوثبمجتن   أنظ ل حلإ ح   ملح   أا ب ا نء  و بحقثل حل حء  حتبنة حو بح ح . .2

 تسنسد سل  ت ست  حو  ست  رت  حلقسن  حو ب ل ل  حخل حو ممسل. .3

 أنظ ل إ ح   حوجل   ت   د سل  ت  تن  حو  للمن  و  نر ل  ل   حو  لتن  حلإن ن تل. .4

 حو ل تن  
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