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 :  صلخستلما

الحالي الى دراسة دور نظم المعلومات الاستراتيجية في تحسين جودة الخدمة المصرفية، في مصرف يهدف البحث 

اشور الاهلي، ولتحقيق اهداف البحث، تم الاعتماد على تطوير استبانة لغرض الحصول على البيانات، اذ تم 

موظفة، وتم استخدام موظف و ( 40) الاعتماد على  موظفي المصرف المبحوث بصورة شاملة، اذ يبلغ عددهم

لمستوى اهمية  لتحليل البيانات. توصل البحث الى ان تصورات المبحوثين( Amose.v.23( و )Spss.v.23)برمجيات 

، اضافة الى وجود دور لنظم المعلومات 
ً
نظم المعلومات الاستراتيجية في تحسين جودة الخدمة المصرفية كان مرتفعا

المعرفي  الجهد تكثيفالاستراتيجية في تحسين جودة الخدمة المصرفية. وقد خرج البحث بمجموعة توصيات اهمها 

 مؤثرة المعلومات الاستراتيجية بعدّها عوامل نظم كموضوعات لمعاصرةا والمفاهيمية الخاص بالتغييرات المعرفية

 في تحسين جودة الخدمة المصرفية. الاساس ي والمصدر المصرفية العمليات في

نظمممممممم المعلوممممممممات الاسمممممممتراتيجية ، جمممممممودة الخدممممممممة المصمممممممرفية، الافمممممممراد، المعلوممممممممات،  الكلماااااااات المفتا ياااااااة :

 الاستجابة ، الملموسية.
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Abstract : 

The current research aims to study the role of strategic information systems in improving the 

quality of banking service at Ashur National Bank. To achieve the research objectives, reliance 

was placed on preparing a questionnaire for the purpose of obtaining data, and reliance was also 

placed on the employees of the bank under study in a comprehensive manner, as their number 

reached (40). Male and female employees and (Spss.v.23) and (Amose.v.23) programs were used 

to analyze the data. The research found that respondents’ perceptions of the level of importance 

of strategic information systems in improving the quality of banking service were high, in 

addition to the existence of a role for strategic information systems in improving the quality of 

banking service. The research came out with a set of recommendations, the most important of 

which is intensifying the cognitive effort related to contemporary cognitive and conceptual 

changes, such as the topics of strategic information systems, which are considered among the 

factors influencing banking operations and the main source in improving the quality of banking 

service. 

Keywords: Strategic information systems, quality of banking service, individuals, information, 

responsiveness, tangibility 
 
 

 
 



 

 
 

الاهلي دراسة تطبيقية لموظفي مصرف أشور  -نظم المعلومات الاستراتيجية ودورها في تحسين جودة الخدمة المصرفية  

 

    246  
 

 

 

 :  قدمةالم
تمثل نظم المعلومات الاسمتراتيجية فمي المؤسسمات المصمرفية المحمرا الاسماس المظ  يحمافا علمى كيمان المؤسسمة،       

كمممما انمممه الحمممافز المممرعما  نجممماك الاعممممال فاهممما، كمممما ان انظممممة المعلوممممات تفممم  الظمممروف المناسمممبة لتحسمممين المصمممارف 

جي سمماعد علممى تطمموير انظمممة المعلومممات بصممورة كبيممرة، ولا لجممودة الخممدمات المقدمممة ممم  قبلهمما. اذ ان التقممدم التكنلممو 

سيما في الوقم  المراه ، وكاسمتجابة لهمظت التغييمرات سمع  المؤسسمات المصمرفية المى اتبمال انظممة معلوماتيمة حديثمة 

لتطممموير وتحسمممين خمممدماةها المقدممممة، لمممظا فممم ن المؤسسمممات المصمممرفية بحاجمممة المممى اتبمممال نظمممم المعلوممممات الاسمممتراتيجية 

 )دبمممممم  ويسممممماعدها بمتابعمممممة العمممممممل وؤسممممميطر علمممممى وضممممممع المؤسسمممممة مممممم  التقلبممممممات البي يمممممة ال مممممي تواجهها فعمممممال

مجموعمممة مممم  الانظممممة الخاصمممة بك ممممف  . ويمكممم  وصمممف نظمممم المعلوممممات الاسمممتراتيجية ب  هممما (1: 2018إسمممماعيل،

لمختلفممة للمسمماعدة فممي اتخمماذ المعلوممات و ممما يحممدث فممي البمخممة الداخليمة والخارجيممة للمؤسسممة أثنمما  إجممرا  الا  مطة ا

.  وفممي العصممر الحاضممر تحتممل المصممارف المرتبممة اعولممى بممين جميممع (30: 2020)ابتسممام ومممريم ،القممرارات داخممل المؤسسة

المؤسسات المالية. وفي الاقتصاد الحديث، لا يستطيع أ  فرد أو شركة أو حكوممة أن يتحممل تلماليف تجنم  ذلم . اذ 

 ممركات واعفممراد ممم  خمم ل تقممديم القممروض والمممدخرات وخممدمات الاسممتثمار. و سمم   تعمممل المصممارف علممى بتسممهيل ال

التغيممممممرات فممممممي التكنولوجيمممممما واللممممممواع  الحكوميممممممة والعولمممممممة، تقممممممدم ا ن خممممممدمات مبتكممممممرة متنوعممممممة باسممممممتخدام نظممممممم 

المؤسسة  ويمك  وصف جودة الخدمة المصرفية ب  ها انجاك اعمال المعلومات الاستراتيجية لتحسين جودة خدماةها

 .( (Zabala & Ślusarczyk,2020:3بين مقدم الخدمة ومتلقاها بما يحقق ارضا  العم   ويلبي احتياجاةهم 

يسعى البحث الحالي المى معرفمة دور نظمم المعلوممات الاسمتراتيجية فمي تحسمين جمودة الخدممة المصمرفية ، وذلم  مم      

خ ل الاعتماد على مصرف)  اشور الاهلي ( كمجتمع للبحث ، أذ يعد الاعتمماد علمى نظمم المعلوممات الاسمتراتيجية ذا 

 دمة المصرفية بحاجة الى نظم تكنولوجية مستحدثة.  اهمية بالغة في عصرنا الحالي كما ان تحسين جودة الخ

 اولاً: مشكلة البحث
فممممممي ظممممممل تيممممممارات المنافسممممممة المتصمممممماعدة ظهممممممرت ق ممممممية تحسممممممين جممممممودة الخدمممممممة المصممممممرفية ممممممم  خمممممم ل الاعتممممممماد        

علممممممممممى نظممممممممممم المعلومممممممممممات الاسممممممممممتراتيجية، اذ اصممممممممممبح  المؤسسممممممممممات المصممممممممممرفية تبحممممممممممث عمممممممممم  التقنيممممممممممات والوسمممممممممماعل 

ال ممممممممممي تمكقهمممممممممما ممممممممممم  البقمممممممممما  والاسممممممممممتمرارية فممممممممممي اطممممممممممار المنافسممممممممممة المتسممممممممممارل، وتمثممممممممممل نظممممممممممم المعلومممممممممممات المسممممممممممتحدثة 

 يمكمممممم  تب يممممممه 
ً
الاسممممممتراتيجية احممممممدى التقنيممممممات الحديثممممممة ال ممممممي ينظممممممر الاهمممممما علممممممى ا همممممما اختبممممممار مفممممممروض ولممممممما خيممممممارا

 او رف ه في مصرف اشور الاهلي مجتمع البحث.

 ممممممممللة البحمممممممث الحمممممممالي بالتسمممممممما ل الاتمممممممي )) ممممممممما دور نظمممممممم المعلومممممممممات اسمممممممتنادا المممممممى ممممممممما سمممممممبق يمكمممممممم  ت خمممممممي  م      

 الاستراتيجية في تحسين جودة الخدمة المصرفية في مصرف اشور الاهلي مجتمع البحث((.
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 ثانيا: اهداف البحث 
اتفقمممممم  ابلمممممم  البمممممماحثين علممممممى ان اهممممممداف ا  دراسممممممة نممممممي امتممممممداد لم ممممممللة وتسمممممما ل البحممممممث  لممممممظا فمممممم ن الباحثتممممممان 

 خ ل هظت البحث الحالي الى تحقيق الاهداف التالية  :تسعى م  

معرفة مستوى اهتمام مصرف اشور الاهلي مجتمع البحث في توظيف نظم المعلومات الاستراتيجية لتحسين جودة   -1

 الخدمة المصرفية .

مجتمع  معرفة دور نظم المعلومات الاستراتيجية في تحسين جودة الخدمات المصرفية في مصرف ) اشور الاهلي( -2

 البحث.

 ثالثاً: اهمية البحث 
 نظممم بممه الممظ  تقمموم الممدور  أهميممة إلممى المصممرف مجتمممع البحممث اهتمممام إثممارة محاولممة فممي البحممث أهميممة تبممرك

 بوصمممفها )المعلوممممات ،تكنلوجيممما ،المعلوممممات الافمممراد (تت مممم   ال مممي الاسمممتراتيجية  ب بعادهممما المعلوممممات

  تحسممين جممودة الخدمممة المصممرفية  فممي الرعمسممة النجمما  عناصممر واحممدة ممم 
ً
 فممي البحممث اشممتراا عمم  ف مم 

اقيممة المصممرفية البمخممة تواجههمما ال ممي المناسممبة للم ممك ت الحلممول  وضممع  علممى التغلمم  ممم  لتممتمك  العر

  .المنافسة ميدان خارج المصارف هظت م  كثير قد تجعل ال ي عملها تعيق ال ي التحديات

 رابعا: المخطط الفرضي للبحث 
ال لل الع قة بين المتغيري  ال ي جرى على اساسها صيابة م للة البحث . وكما موضحة في توضح هظت الفقرة 

 للمسوحات الفكرية والادبيات السابقة وبما توفر للباحثتان م  مصادر، 1)
ً
( وقد تم اختيار ابعاد المتغيرات استنادا

في تحديد ابعاد المتغير   (2018)الياسر  و مردان،ودراسة  (,. Haags et al 1998) اذ تم الاعتماد على دراسممممة

 Abdullah etاعبعاد  وتم الاعتمممماد على دراسممممةالمستقل  المتمثلة بمم)الافممممراد ، المعلوممممات، تكنلوجيمممما المعلومات ( 

al.,2011).) لتحديد ابعاد المتغير التابع ) جودة الخدمة المصرفية ( ويمك  تمثل متغيرات البحث الحالي بال لل

  التالي : 

 ال لل)1( المخطط الفرض ي للبحث

 

 

 

 

 

 الى ما عكسته الادبيات السابقة
ً
 المصدر : م  اعداد الباحثتان  استنادا

 

 

 

           

 علاقة ارتباط                                    

 علاقة تأثير                  

نظم المعلومات 

 الاستراتيجية

الافراد 
المعلومات 

تكنولوجيا المعلومات 

 جودة الخدمة المصرفية

الاعتمادية 

الاستجابة 

الامان 

H1 



 

 
 

الاهلي دراسة تطبيقية لموظفي مصرف أشور  -نظم المعلومات الاستراتيجية ودورها في تحسين جودة الخدمة المصرفية  

 

    248  
 

 

 

 خامساً: صياغة فرضيات البحث :
ذات دلالممممممممممة احصمممممممممماعية ومعنويممممممممممة بممممممممممين  نظممممممممممم توجممممممممممد ع قممممممممممة  ارتبمممممممممما   وتمممممممممم ثير ايجابيممممممممممة  -:H1الفرضممممممممممية الرعمسممممممممممة 

 المعلومات الاستراتيجية  وتحسين جودة الخدمة المصرفية.

 -وتن ثق مقها الفرضيات الفرعية الاتية:

  -الفرضيات الفرعية :

H1-a:-  الافراد وجودة الخدمة المصرفية توجد ع قة ارتبا   وت ثير ايجابية ذات دلالة احصاعية  ومعنوية بين 

H1-b :-  المعلومات وجودة الخدمة المصرفية.توجد ع قة ارتبا   وت ثير ايجابية ذات دلالة احصاعية  ومعنوية بين 

H1-c :-  تكنولوجيا المعلومات وجودة الخدمة المصرفيةتوجد ع قة ارتبا  وت ثير ايجابية ذات دلالة احصاعية بين. 

تممممم جمممممع البيانممممات بالجانمممم  النظممممر  والجانمممم  التطبيقممممي وذلمممم  تحقيقمممما  سادساااااً: جمااااري ناااا  البيانااااات:

 لغاية البحث وني كا تي :

افر في المج ت العلمية الالكترونية، ف   ع   -1 الجان  النظر  : تم اعتماد الباحثتان على المصادر ال ي تتو

 الاط ل على مجموعة المصادر الاجن ية والعربية .

 ت الباحثتان على المصادر الاتية في جمع البيانات ال ي تخ  الجان  التطبيقي وني :الجان  التطبيقي : اعتمد -2

تعد الاستبانة م  الوساعل المهمة في جمع البيانات وؤ يع استخدامها في الدراسات السلوكية   : الاسمممتبانة - أ

افعهم وعقاعدهم واتجاهاةهم نحو  والاجتماعية اذ تكون البيانات المطلوبة لها صلة وثيقة بم اعر اعفراد ودو

 كالمواقف  حظةبطراعق الم عقها بيانات على يصع  الحصول  ال ي المواقف ع  ف  موضول معين، 

 مصدر  الاستبانة على الاعتماد وتم والمستقبلية السابقة والاحداث
ً
 ا

ً
 & Sekaran)جمع المعلومات   في أساسيا

Bougie ,2016:143). 

يتمثمممل مجتمممممع البحمممث الحممممالي فمممي مصممممرف اشمممور الاهلممممي ، وقمممد اعتمممممدت  سااااابعاً:  تماااا  وحي:ااااة البحااااث:

 وتمممممممممم الاعتمممممممممماد علمممممممممى دراسمممممممممة ( 40) الباحثتمممممممممان علمممممممممى مممممممممموظفي المصمممممممممرف بصمممممممممورة شممممممممماملة اذ يبلمممممممممغ عمممممممممددهم 
ً
فمممممممممردا

(Sekaran & Bougie ,2016:160 ) 

اعتممممممد البحمممممث الحمممممالي علمممممى مجموعمممممة مممممم  الاسمممممالي  : ثالثااااااً: الاساااااالي  الا صاااااا ية المساااااتخدمة

الاحصممممممماعية مقهممممممما )كمجمممممممروف سمممممممميرنوف ، الاحصممممممما  الوصمممممممفي المتمثمممممممل بالوسمممممممط الحسممممممما ي والانحمممممممراف المعيممممممممار  

، معامممممممل الاخممممممت ف ،معامممممممل  ارتبمممممما  بيرسممممممون ، تحليممممممل المسممممممار لقيمممممماس التمممممم ثير بممممممين المتغيممممممرات ( ، تممممممم تطبيممممممق تلمممممم  

 (.Amos .V.23( و  )SPSS.V.23)الادوات الاحصاعية بواسطة برنامجي 

 

 



             
 
 

 

 2024حزيران  ( 73) العدد(19)المجلد /مجلة العلوم الاقتصادية م.م. سارة عباس علي .. م.م. امل طه ياسين.  

 

  249 
 

      

 الفصل الثاني/ الاجمار ال:ظري للبحث
 المبحث الاول : نظم المعلومات الاستراتيجية

 : مفاهيم نظم المعلومات الاستراتيجية :
ً
 إلى التطرق  من لابد الاستراتيجية المعلومات نظم مفهوم إلى الانتقال قبل  اولا

 هو ما تحديد الصعب فمن غيرها من المعلومات،الاستراتيجية عن  المعلومات هي معرفة والتي ةوالأساسي الأولى الخطوة

 نوع بين لتمييز جيدا أساسا تتطلب الطريقة فهذه القرار، المقدمة لمتخذي المعلومات من استراتيجي ليس وما استراتيجي

 من وذلك المستقبلية، التنبؤ الاستراتيجية،  فالمعلومات الاستراتيجية معلومات المعلومات مفهوم تحديد ثم ومن المعلومات

 وعدم الغموض تغطي الأجل، طويلة بخطط مرتبطة وتكون  المتاحة الفرص وقوعها واستثمار قبل بالمشكلات التنبؤ خلال

ابتسام الاستراتيجية) المؤسسة أهداف لتحقيق وتقيمها وتنفيذها التنظيمية، الاستراتيجية مهم لتطوير وهو البيئي اليقين

المعلومات الاستراتيجية مجموعة من الانظمة التي تدعم المؤسسة في اجراء التغييرات وتمثل انظمة (. 30: 2022ومريم ،

  (Laudon & Laudon, 2012:16). كما وصفها ( Merali & Nadkarni, 2012:127المناسبة في المنتجات والخدمات التي تقدمها)

الاهداف والعمليات والخدمات مما يمكنها من هي انظمة محوسبة تعمل في جميع مستويات المؤسسة وتكون قادرة على تحقيق 

 تحقيق اسبقية تنافسية للمؤسسة.

من  من المفاهيم السابقة يمكن تلخيص مفهوم نظم المعلومات الاستراتيجية وحسب وجهة نظر الباحثتان )) بأنها مجموعة      

 الانظمة المحوسبة التي تمكن المؤسسة من مواجهة كافة التغييرات البيئية ((.

: اهمية نظم المعلومات الاستراتيجية :
ً
تساعد نظم المعلومات الاستراتيجية في التكيف مع كافة التغييرات البيئية، ثانيا

وامكانية التعامل مع حالة اللاتأكد البيئي، اذ تتمكن هذه النظم من التميز وامتلاكها القدرات التي لا يمكن تقليدها، كما ان 

تمكن الادارة العليا في المؤسسة من صنع القرارات في جميع المستويات التنظيمية، وخاصة  نظم المعلومات الاستراتيجية

 & Merali)المستويات الاستراتيجية من خلال ما توفره من تقارير ومعلومات ضرورية لاتخاذ القرارات في الوقت المناسب

Nadkarni,2012:130)المؤسسة في المعرفة قواعد تعزيز خلال من الابتكار . تسهم نظم المعلومات الاستراتيجية في  تشجيع 

 الأنشطة من سلسلة تتضمن مستمرة ديناميكية وعملية أسلوب إداري  عن عبارة هو ( المعرفة إدارة مفاهيم وتجسيد

 مشاركتها، تطويرها، على تعمل التنظيمي المستوى  على قائمة صريحة إلى معارف الضمنية المعارف تحول  التي والممارسات

 ( 31: 2021أدائها) بدة، مستويات تحسين على ويساعد للمؤسسة مضافة قيمة لخلق الحاجة وذلك وقت إليها والرجوع حفظها

 :ابعممممممممماد نظمممممممممم المعلوممممممممممات الاسمممممممممتراتيجية:
ً
بعدددددددددد الاطدددددددددلاع علدددددددددى بعدددددددددع الدراسدددددددددات السدددددددددابقة وجددددددددددت الباحثتدددددددددان  تعددددددددددد  ثالثممممممممما

وتندددددددددوع اندددددددددواع المقددددددددداييس المعتمددددددددددة فدددددددددي  قيدددددددددات  نظدددددددددم المعلومدددددددددات الاسدددددددددتراتيجية ، واسدددددددددتندت الباحثتدددددددددان علدددددددددى اختيدددددددددار مقيدددددددددات 

تناسددددددددددب مددددددددددع موضددددددددددوع لددددددددددنظم المعلومددددددددددات الاسددددددددددتراتيجية المتمثلددددددددددة بدددددددددددد ) الافددددددددددراد ، المعلومددددددددددات ، تكنولوجيددددددددددا المعلومددددددددددات ( والتددددددددددي ت

(. (Haag & Dawkins, 1998البحدددددا الحدددددالي ومعرفدددددة كيددددددف يمكدددددن قيدددددات نظددددددم المعلومدددددات الاسدددددتراتيجية وفددددددق دراسدددددة 

:2018ودراسة )الياسري و مردان،
ً
 ( وسيتم توضيح ابعاد نظم المعلومات الاستراتيجية وفقا للمصادر المذكورة انفا
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  الدذي يمتلدك المعلومدات وندات انظمددةمكدون مدن مك أهددم هدي البعمد الاول : الافمراد  :
ً
  تراكمدا

ً
 فدي أذهدانهم فدي للمعرفدة ضدمنيا

والمهدارات  الخبدرة مدن كبيدرة درجدة يتطلدب والدذي المؤسسدة فدي المعلومدات انظمدة دور  تعدامم اهميدة الافدراد مدن وتدأتي المؤسسدة،

 (.35: 2018المتوافرة)الياسري و مردان، للتكنولوجيا تقيمهم ازداد كلما اللازمة الافراد القدرات فكلما اكتسب لإدارته اللازمة

كبير  دور  ولها منها المطلوب الغرض يؤدي معنى، ذات لتكون  هي مجموعة البيانات التي تتم معالجتها  البعد الثا ي : المعلومات :

 الغاية تكون  التي الحقائقمن  مجموعة لكونها الأهداف تحقيق في المؤسسات نجاح اسات وتعد الحياة البشرية وتطورها، في

 (.36: 2018قيمة)الياسري و مردان، ذات يجعلها وزيادة قدراته مما البشر معرفة تنمية منها

 أجل من الاتصال وشبكات الفردية والقدرات والمعدات الأجهزة من مجموعة متكاملة البعد الثالث : تكنولوجيا المعلومات :

المصرفية)الياسري و  الأعمال لتيسير الحاجة عند واسترجاعها وخزنها المعلومات واستخراجوتصنيفها  البيانات وتحليل جمع

 (.37: 2018مردان،

))ترى الباحثتان أن نظم المعلومات الاستراتيجية  بأبعادها كافة هي مجموعة من الانظمةالتي تعتمد على قدرات ومهارات 

مات عن طريق مجموعة الاجهزة والمعدات والشبكات الالكترونية ذات اهمية الافراد وامكانية جمع البيانات وتحويلها الى معلو 

 تخدم الحياة البشرية((.

 المبحث الثاني : جودة الخدمة المصرفية 
 : مفاهيم جودة الخدمة المصرفية  :

ً
يمك  تعريف جودة الخدمة على أ ها درجة التناقض بين توقعات العم    اولا

. كما (Lau et al.,2013:266)المعيارية ل خدمة وتصوراةهم عدا  الخدمة او ني تلبية احتياجات وتوقعات العميل 

العم  .  ( جودة الخدمة ب  ها الاتجات ودرجة الاخت ف بين تصورات وتوقعات خدمةAhmed et al.,2021:4وصف)

الى جودة الخدمة المصرفية ب  ها العامل الاساس الظ  يمك  المؤسسات المصرفية م  ( hmed,2017A:120)اشار 

الحصول على العم   الجدد مع الاحتفاظ بالعم   القدامى. وني اداة تستخدم م  قبل العم   ل ستفادة م  

 (. Zabala & Ślusarczyk,2020:2)احتياجاةهمالخدمات المصرفية وتمثل ارضا  العم   وتلبية 

ل خدمممممممممة المقدمممممممممة ممممممممم   وتممممممممرى الباحثتممممممممان يمكمممممممم  وصممممممممف جممممممممودة الخدمممممممممة المصممممممممرفية ب  همممممممما  ))المقيمممممممماس الحقيقممممممممي

قبممممممل المصممممممرف، مممممممع بممممممظل المزيممممممد ممممممم  الجهممممممد المممممم كم  لتعممممممديل مسممممممتوى الخدمممممممة المقدمممممممة، بنمممممما   علممممممى نتمممممماع  عمليممممممة 

 ((. لقياس مستويات الخدمات

 
ً
تظهممممممر اهميممممممة جممممممودة الخدمممممممة المصممممممرفية ممممممم  خمممممم ل ممممممما قدمممممممه الكتمممممما   : اهميممممممة جممممممودة الخدمممممممة المصممممممرفية :ثانيمممممما

وسمممممممممميم توضممممممممممي  اهميممممممممممة جممممممممممودة الخدمممممممممممة ( 267: 2022( و )عبممممممممممد الرضمممممممممما،61: 2017) الحلبممممممممممي،والبمممممممممماحثين بممممممممممالاتي 

:
ً
 المصرفية كما اشارت الاها المصادر المظكورة انفا

قيمة استراتيجية، وان معرفتها تمك  المؤسسات المصرفية م  المحافظة على تعد جودة الخدمة المصرفية ذات  -1

 كباعقها وموظفاها، وتحقيق رضاهم .
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 تزيد جودة الخدمة المصرفية م  فرص جظ  العم   الجدد، واملانية تطوير ع قة المصرف بالزبون. -2

لاخرى، وتعمل على تحسين ادائها ان جودة الخدمة في المصارف تعزك سمعة المصرف بين المصارف المنافسة ا  -3

 وفقا لاحتياجات الزبون.

كما ان جودة الخدمة المصرفية لفت  انتبات وتركيز المسوقين المصرفيين مما دفع المؤسسات المصرفية على   -4

معرفة ما ني جودة الخدمة وما ني ابعادها وكيف يمك  قياسها وتوظيفها والاستفادة مقها في مؤسساةهم المالية، 

ر الظ  عزك جودة الخدمة المصرفية في تحقيق الميزة التنافسية المصرفية، وبالتالي التمكين م  مواجهة كافة الام

 ال غوطات والتحديات في السوق، والقدرة على مواجهة المنافسين.

ان تقديم خدمات مصرفية مميزة ونادرة وذات قيمة تزيد م  قدرة المصرف على الاحتفاظ بالزباع  الحاليين   -5

 وجظ  الزباع  الجدد بصورة مستمرة.

))تددددددددددرى الباحثتددددددددددان ان الاهتمددددددددددام بتعزيددددددددددز جددددددددددودة الخدمددددددددددة المصددددددددددرفية يمكددددددددددن المؤسسددددددددددات المصددددددددددرفية مددددددددددن مواجهددددددددددة كافددددددددددة 

 الصعوبات الخارجية بالإضافة الى ضمان بقائها واستمرارها في مل بيئة شديدة التغيير((. 

 ابعممممممممماد جمممممممممودة الخدممممممممممة المصمممممممممرفية: 
ً
علدددددددددى بعدددددددددع الدراسدددددددددات السدددددددددابقة وجددددددددددت الباحثتدددددددددان  تعددددددددددد  بعدددددددددد الاطدددددددددلاعثالثممممممممما

وتنددددددددددددوع انددددددددددددواع المقدددددددددددداييس المعتمدددددددددددددة فددددددددددددي  قيددددددددددددات  جددددددددددددودة الخدمددددددددددددة المصددددددددددددرفية، واسددددددددددددتندت الباحثتددددددددددددان علددددددددددددى مجموعددددددددددددة 

 ,Bahia, & Nantel)دراسدددددات فدددددي اختيدددددار مقيدددددات جدددددودة الخدمدددددة المصدددددرفية، اذ تدددددم الاطدددددلاع الدددددى دراسدددددة كدددددلا مدددددن)

2000 ( ،(Hammoud, et al., 2018(،(Rod ,2009 ( و اتفقددددت الباحثتددددان مددددع دراسددددةAbdullah et al.,2011 )

لغددددددددرض اختيددددددددار مقيددددددددات جددددددددودة الخدمددددددددة المصددددددددرفية  المتمثددددددددل بدددددددددد )الاعتماديددددددددة، الاسددددددددتجابة ،الامددددددددان (لكونهددددددددا ركددددددددزت علددددددددى 

يدددددددددات عنصدددددددددرًا، مصدددددددددممة خصيصًدددددددددا للمؤسسدددددددددات المصدددددددددرفية. سددددددددديكون المق 29تطدددددددددوير أداة قيدددددددددات جديددددددددددة مكوندددددددددة مدددددددددن 

الصددددددددددالب والموثددددددددددوق بدددددددددده، كمددددددددددا اندددددددددده أداة يمكددددددددددن للمؤسسددددددددددات المصددددددددددرفية اسددددددددددتخدامها لتحسددددددددددين أداء الخدمددددددددددة فددددددددددي ضددددددددددوء 

المنافسدددددددددددددة المتزايددددددددددددددة وعدددددددددددددددم اليقدددددددددددددين فددددددددددددددي الأسدددددددددددددواق الماليددددددددددددددة العالميدددددددددددددة. تعتبددددددددددددددر نتدددددددددددددائ  الدراسددددددددددددددة الحاليدددددددددددددة حاسددددددددددددددمة لأن 

عدددددددام لجدددددددودة الخدمدددددددة ، والتدددددددي قدددددددد لا الدراسدددددددات السدددددددابقة قدددددددد أنتجدددددددت مقددددددداييس تشدددددددبه جدددددددودة الخدمدددددددة ، وهدددددددي مقيدددددددات 

تكدددددددون كافيدددددددة لتقيددددددديم الجدددددددودة المتصدددددددورة فدددددددي القطددددددداع المصدددددددرفي. وبالتدددددددالي ، اسدددددددتوعبت الدراسدددددددة الحاليدددددددة تقيددددددديم العمدددددددلاء 

 مددددددددع الطبيعددددددددة الفريدددددددددة للقطدددددددداع المصددددددددرفي.  29لجددددددددودة الخدمددددددددة فددددددددي اسددددددددتبيان مكددددددددون مددددددددن 
ً
، تددددددددم تكييفدددددددده حصددددددددريا

ً
عنصددددددددرا

لاثددددددددددة وهددددددددددي) الاعتماديددددددددددة الاسددددددددددتجابة و الامددددددددددان( كانددددددددددت متميددددددددددزة ووا ددددددددددحة مددددددددددن الناحيددددددددددة وأكدددددددددددت النتددددددددددائ  أن الأبعدددددددددداد الث

 المفاهيمية. ويمكن توضيح ابعاد البحا الحالي بالاتي: 

.  Rod ,2009:104)ت مممير إلى القممممدرة علمممى أدا  الخدممممممات الموعمودة ب مممملل موثموق ودقيمممممق) البعممممد الاول :الاعتماديممممة : 

 الاعتمادية ني القدرة على تنفيظ الوعود بتقديم الخدمات بلل دقة وثقة. (Santhiyavalli, 2011:79)ما اضاف ك

 Rod)ت مممير إلى اسممممتعداد مقدمي الخممممدمة لمسممماعدة العمممم   وتقديم خدمة سرؤعممة) الاستجابمممة : البعد الثا ي :

ت ير الاستجابة إلى الخدمات التمثيلية للعم   المقدمة لتلبية  )& Farooqi,2017:12 Firdous(اكد . 2009:105,

متطلباةهم، والتعامل مع محاجرهم وحل ال لاوى و تعتبر خدمات ممثل العم   جظابة للغاية ومفيدة في حل 

  م اكلهم.
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ومجاملتهم وقدرةهمممم على التعامل ب مان مع ت ير الى ال عور المتعلق بمعرفة الموظفين   الامممممان: البعممممد الثالث :

 .)  Rod ,2009:105)العممممم  

 الفصل الثالث: الجان  العملي 
يقممدم هظا الفصل تحلي  للبيانات ال ي تخ  متغيرات وابعاد البحث، ال ي تم الحصول علاها ع  طريق استمارة    

الاستبانة، إذ ت م  البحث الحالي مجموعة م  الفرضيات والاهداف المطلو  اختبارها، والتحقق مقها وتوضي  فيما اذا 

 ام لا.
ً
وعلى ضو  ما سبق يمك  تحديد  نول الادوات و الاسالي  الاحصاعية  كان  هظت البيانات تتوكل توكؤعا طبيعيا

 المناسبة لهظت البيانات. ولغرض تحقيق ذل  تم الاعتماد على مجموعة م  الاسالي  الاحصاعية وفق برنامجي

(SPSS.V.23( و )AMOS.V.23.) 

: التحليل الاولي لمتغيرات البحث
ً
 اولا

 اختبار التوكؤع الطبيعي للبيانات :   -1

م  اجل تطبيق الاختبارات ا حصاعية المعروفة ال ي تحقق الهدف الم  ود للبحث يج  الت كد م  توكؤع البيانات ،اذ      

 وتسمى في هظت الحالة بالاختبارات 
ً
 طبيعيا

ً
ان ابل  الاختبارات ا حصاعية ت تر  ان تكون البيانات تتوكل توكؤعا

 ففي هظت الحالة يج  استخدام الاختبارات ال معلميةالم
ً
 طبيعيا

ً
 & Sekaran).علمية،اما اذا لم تتوكل البيانات توكؤعا

Bougie,2010:337-338)  الباحثتان بإجرا  اختبار البيانات باستخدام المختبر  وعلى اساس ذل  قام (

(Kolmogorov-Smirnova   البيانات إذا تم توكؤعها توكؤعا طبيعيا أم لا لمعرفة توكؤع.(Cooper & 

Schindler,2014:612): م  خ ل إجرا  اختباري   لاختبار الفرضيممممات التاليممممممممة 

Hoالبيانات :  
ً
 طبيعيا

ً
 .لا تتوكل توكؤعا

H1  
ً
 طبيعيا

ً
 .: البيانات تتوكل توكؤعا

 .سن حا نتاع  الاختبار للل متغير م  متغيرات البحث م  خ ل الجداول المدرجة في ادنات 

 ( للتوكؤع الطبيعي على متغيرات وابعاد البحث:(Kolmogorov-Smirnovاجرا  اختبار -أ

بنمممممماً  علممممممى ممممممما تممممممم التطممممممرق إليممممممه فممممممي اعمممممم ت سمممممممتم ت خممممممي  اختبممممممار البيانممممممات للمتغيممممممر المسممممممتقل) نظممممممم المعلومممممممات      

الاسمممممممممتراتيجية(ب بعادت والمتغيمممممممممر التمممممممممابع ) جمممممممممودة الخدممممممممممة المصمممممممممرفية ( ب بعمممممممممادت، وسممممممممممتم توضممممممممميحهما علمممممممممى وفمممممممممق 

 ( ا تي .1الجدول )
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 وابعادت للمتغيرات البحث نتاع  الاختبار   (1الجدول ) 

 Kolmogorov-Smirnov متغيرات وابعاد البحا

Test Statistic n Sig. (2 tailed) 

 549. 40 218. الافراد

 662. 217. المعلومات

 443. 290. تكنولوجيا المعلومات

 551. 236. نظم المعلومات الاستراتيجية

 252. 300. الاعتمادية

 541. 249. الاستجابة

 650. 128. الامان

 553. 225. جودة الخدمة المصرفية

 ينالجدول :م  اعداد الباحثت

 ان قمممممميم 
ً
لجميممممممع الفقممممممرات متغيممممممرات البحممممممث وابعادهمممممما اعلممممممى ممممممم  ( (sigن حمممممما ممممممم  خمممممم ل الجممممممدول المممممممظكور أنفمممممما

تتمممممممموكل توكؤممممممممع طبيعيممممممممما   وهممممممممظا يعلممممممممي رفممممممممض الفرضممممممممية الصممممممممفرية وال ممممممممي تممممممممن  علممممممممى ان البيانممممممممات  لا  (0.05)قيمممممممممة 

 .وقبول الفرضية البديلة

يعبر اختبار الصدق  القهائي ل ست يان ع  المدى الظ  يكون فيه المقياس او مجموعة   :اختبمممار الصممدق القهائي -2

المقايما ممثلة ب لل صحي  لمتغيرات البحث، وإلى إ  مدى تعد اداة جمع البيانممممات خاليمممه م  ا  خطممم  

مموف يتمممم الاعتمممماد على قيم ولغمممرض الت كمممد م  صدق مقمممايممما البحث، سمم. (Hair et al,2019:3)مقصود 

(Corrected Item-Total Correlation)  ال ي ت ير الى مدى ارتبا  كل فقرة م  فقرات المقياس بالمجمول الكلي

لبقية الفقرات، وم  خ ل ذل  سمتم تصحي  المقياس بواسطة استبعاد الفقرات ال ي تحصل على قيم ارتبا  

 ( 0.40)اقل م  بير كافية 
ً
 وكافيا

ً
 جيدا

ً
 وترتبط ارتباطا

ً
بهدف الابقا  على الفقرات ال ي تزيد صدق المقياس فعليا

 .
ً
 معينا

ً
( المدرج في ادنات الى الفقرات الخاصة ب داة  2ي ير الجمدول )ببقية الفقرات الاخرى ال ي تمثل مقياسا

 . (Corrected Item-Total Correlation)البحث وفق مقياس 
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 نتاع  الصدق القهائي الداخلي ( 2الجدول )

 Corrected Item الفقرة

-Total Correlation 

 Corrected Item الفقرة

-Total Correlation 

 Corrected Item الفقرة

-Total Correlation 

Q1 .651 Q11 .786 Q21 .544 

Q2 .561 Q12 .591 Q22 .638 

Q3 .560 Q13 .676 Q23 .537 

Q4 .584 Q14 .743 Q24 .585 

Q5 .644 Q15 .798 Q25 .751 

Q6 .850 Q16 .663 Q26 .561 

Q7 .749 Q17 .562 Q27 .445 

Q8 .840 Q18 .654 Q28 .690 

Q9 .709 Q19 .687   

Q10 .664 Q20 .680   

 (spss.v.23الجممممدول: م  اعداد الباحثتان بالاستناد الى مخرجات )

وهمممممممظا مممممممما يوضمممممممح بممممممم ن جميمممممممع  (،0.40)( الممممممممدرج فمممممممي اعممممممم ت ان جميمممممممع قممممممميم الفقمممممممرات اكبمممممممر مممممممم  2يوضمممممممح الجمممممممدول ) 

فقمممممممممممممرات الاسمممممممممممممتبانة تتصمممممممممممممف بالصمممممممممممممدق والاتسممممممممممممماق المممممممممممممداخلي المقبمممممممممممممول، ويمكممممممممممممم  الاعتمممممممممممممماد علاهممممممممممممما بالتحليمممممممممممممل 

 .الاحصائي 

عينممممممممة البحممممممممث فممممممممي أوقممممممممات  قصممممممممد بالثبممممممممات هممممممممو عنممممممممد تكممممممممرار اعسممممممممخلة وتطبيقهمممممممما علممممممممى افممممممممرادي ثبمممممممات اداة البحممممممممث : -3

الممممممممظ  يعممممممممد احممممممممد انممممممممموال (  Cronbach's Alpha) مختلفممممممممة تعطممممممممي نفمممممممما ا جابممممممممة  وبالاعتمممممممممممماد علممممممممى معامممممممممل

الاختبممممممممارات ال ممممممممائعة ال ممممممممي تسممممممممتخدم لثبممممممممات ادارة البحممممممممث، وان ابلمممممممم  الدراسممممممممات ت ممممممممير الممممممممى ان قيمممممممممة معامممممممممل 

(Cronbach's Alpha) ( 0.70)ممممممممممم  تكممممممممممممون جيمممممممممممدة ومقبولممممممممممة عنممممممممممدما تكممممممممممون اكبمممممممممممر.(Morgan et 

al.,2004:122) وقمممممممد اسمممممممتخدم  الباحثتممممممممان معاممممممممل(Cronbach's Alpha )    لقيممممممماس الثبممممممممات وكانممممممم  النتمممممممماع

 ( الاتي:3كما موضحة فمممي الجمدول )
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 ( لقياس ثبات ابعاد البحث  (Cronbach's Alpha( قيم (3الجدول 

 Cronbach's Alpha قيمة معامل عدد الفقرات المحددددددددداور 

 929. 4 الافراد

 914. 4 المعلومات

 923. 5 تكنولوجيا المعلومات

 915. 13 المتغير المستقل )نظم المعلومات الاستراتيجية(

 926. 5 الاعتمادية

 935. 5 الاستجابة

 918. 5 الامان

 919. 15 المتغير التابع )جودة الخدمة المصرفية (

 932. 28 جميع المحاور 

 ( spss.v.23بالاستناد الى مخرجات ) ينالجممممدول : م  اعداد الباحثت

 توصل  الباحثتان  الى ان المقيماس المعتممد في (  Cronbach's Alpha)م  خ ل نتاع     
ً
في الجدول المظكور أنفا

د ان الصدق والاتساق وهظا ما يؤك)0.70)البحث يتسمم بالثبات كمون جميع النتاع  ال ي تم التوصل الاها اكبر م  

القهائي للبيانات ال ي تم الحصول علاها م  خ ل افراد عينة البحث وهظا ما يوضح بدورت ثبات النتاع  ال ي تم 

 (.Sekaran& Bougie,2016:290)التوصل الاها 

 :
ً
  وت مممخيصها البحث متغيممرات وصمممفثانيا

وصفا دقيقا  م  الاسمممالي  الاحصاعية الاساسية ال ي تقدميعد الاحصا  الوصفي مجموعة :الاحصممما  الوصفي -1

  (Zikmund et al., 2010:413).ت خ  البيانات بطريقة وواضحة وم سطة   ل خصاع  الاساسية و 

 :وصف وتشخي  بيانات المتغير المستقل  )نظم المعلومات الاستراتيجية ( ب بعادت -1

 لاستجابات الموظفين في مصرف اشور الاهلي ومناق تها م  خ ل الاعتماد على ث ثة    
ً
تقدم هظت الفقرة وصفا

فقرة م  فقرات الاستبانة، وث ثة ابعاد تخ  المتغير  (13) ابعاد تخ  المتغير المستقل ال ي تم توضيحها ضم  

فقرة، وسمتم استخدام الوسط الحسا ي والانحراف المعيار  ومعامل الاخت ف م  اجل تفسير  (15) التابع ضم  

( 1,2,3,4,5) الخماس ي الظ  يعتمد الاوكان التصاعدية ) (Likertالنتاع  وصفيا، اذ اعتمدت الباحثتان على مقياس 

افات المعيارية ومعامل الاخت ف والاعتماد على  وتت م  هظت الفقرة عرض المتوسطات الحسابية والانحر

كمتوسط اداة القياس وباستخدام نتاع  الحاسبة الالكترونية ضم  البرام   (3) المتوسط الحسا ي الفرض ي البالغ

 الاتي :  (4)سمتم عرض التحليل في الجدول  (SPSS.V.23)الاحصاعية  
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( م خ  نتاع  الاحصا  الوصفي للمتغير البحث4الجدول )  وابعادت 

 Mean s.d C.V المتغيرات والابعاد ت

 0.23 922. 4.08 الافراد 1

 0.19 741. 3.87 المعلومات 2

 0.23 880. 3.80 تكنولوجيا المعلومات 3

 0.21 832. 3.93 المتغير المستقل )نظم المعلومات الاستراتيجية(

 0.15 591. 3.93 الاعتمادية 1

 0.28 1.00 3.53 الاستجابة 2

 0.25 897. 3.60 الامان 3

 0.23 866. 3.73 المتغير التابع )جودة الخدمة المصرفية(

 ( SPSS.V.23بالاعتماد على نتاع  ) ينالجدول :م  اعداد الباحثت

 متغيرات وابعاد البحث اذ سمتم مناق ة الجدول وفقا للمتغير الاول المتمثل  (4)ن حمممما م  الجمممدول      
ً
المظكور أنفا

) بالمتغير المستقل ) نظم المعلومات الاستراتيجية(،اذ يوضح الجدول ان البعمد الاول م  ابعاد المتغير المستقل 

 الافراد((وهظا يبين ان بعد (  922.) ر  وانحراف معيا (4.08)سجل اعلى متوسمممط حسا ي بلغ  قيمتمممه الافراد(  

تكنولوجيا المعلومات( هو اول الابعمماد م  حيث ت ثيممرها على نظم المعلومات الاسممتراتيجية، وسممجل البعد الثالث) 

فقد حصل على اقل )المعلومات(اما البعد الثا ي ،(741.)ثا ي اعلى متوسط حسا ي وبانحراف معيار  يبلغ ( 3.87)

وهظا ما يدل على ان اجابات افراد العينة جا ت متجا سة مع  ((880.وانحراف معيار   (3.80)متوسط حسا ي بلغ 

 المقياس الظ  تم اختيارت في قياس المتغير المستقل ) نظم المعلومات الاستراتيجية(.

قيمتمممه سجل اعلى متوسط حسا ي تبلغ )الاعتمادية( كما يبين الجدول ان البعد الاول م  ابعاد المتغير التابع 

 (3.60)ثا ي اعلى متوسط حسا ي يبلغ ) الامان( ، في حين سجل البعد الثالث ( 591.) وانحراف معيار   (3.93)

بانحراف معيار  يبلغ  (3.53) ، اما البعد الثا ي فقد سجل اقل متوسط حسا ي يبلغ(897.) بانحراف معيار  

ما يدل على ان اجابات افراد العينة جا ت متجا سة مع المقياس الظ  تم اختيارت في قياس المتغير  وهظا(. 1.00)

 التابع ) جودة الخدمة المصرفية(.

( وهو اعلى م  832.( ب نحراف معيار  يبلغ )3.93يوضح الجدول اي ا ان الوسط الحسا ي للمتغير المستقل يبلغ )

(. وهظا يدل على ان ترابط المتغيرات جا  866.( ب نحراف معيار  )3.73لبالغ )المتوسط الحسا ي للمتغير التابع ا

افق مع اجابات افراد العينة.  مع موضول البحث الحالي ومتو
ً
 متجا سا

 ثالثا : اختبمممار فرضيممممممممممات البحث 

 اختبار الفرضيات الارتبا  : -1

سيتناول هظا المبحث معرفة ع قة الارتبا  بين متغيرات البحث )نظم المعلومات الاستراتيجية ، جودة الخدمة 

 معامل استخدم  الباحثتانالمصرفية( بالاستناد إلى اجابات افراد عينة البحث، م  خ ل استمارة الاستبانة اذ 

لكون البيانات موكعة توكؤعا طبيعيا، ا  ا ها ذات طابع احصا  معلمي حيث ان قيم معامل ( (Pearsonالارتبا  
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ايجا ي إما اذا كان  بانه معامل الارتبا  ذات قيمة موجبة يفسر الارتبا   كان فإذا( 1-( و)1)+الارتبا  تتراو  بين 

 الارتبا  معامل كان  قيمة إذا إما تام  يايجا ارتبا  يفسر الارتبا  على انهف  (1)+قيمة معامل الارتبا  تساو  

 يفسر الارتبا  على انه  (1-)على انه ارتبا  عكس ي إما اذا كان  قيمة معامل الارتبا  تساو   فيفسممر ( 1-) سالبة

فيفسر ذل  عدم وجود ارتبا  ، وتوضح  (0)كان  قيمة  معامل الارتبا  تساو  وفي حال  تام عكس ي ارتبا 

 با  بين متغيرات البحث وابعادها.اختبار فرضيات الارتالجداول اعتية 

 (   5الجمممدول )

 (Pearson)متغيرات وابعاد البحث على وفق معامل ارتبا  ع قة الارتبا  بين 
تكنولوجيا  المعلومات الافراد بيانات الارتباط ت

 المعلومات

نظم المعلومات 

 الاستراتيجية

الخدمة  جودة الامان الاستجابة الاعتمادية

 المصرفية

        1 الافراد 1

       1 **804. المعلومات 2

تكنولوجيا المعلومات     3  .474** .706** 1      

نظم المعلومات   4

 الاستراتيجية

.866** .838** .752** 1     

    1 **577. **602. **758. **494. الاعتمادية 5

   1 **645. **568. **541. **534. **353. الاستجابة 6

  1 **565. **536. **734. **777. **752. **579. الامان 7

 1 **715. **613. **832. **846. **632. **784. **571. جودة الخدمة المصرفية 8

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 ( بعد ترتيبهاSPSS.V.23بالاعتماد على نتاع  برنام  ) ينالمصمممدر : م  اعداد الباحثت

  (Sig) ومختصر (tailed-2)ونول الاختبار (Pearson) (الى مصفوفة معام ت الارتبا  ال سيط5ي ير الجدول )

 ع  حجم عينة البحث البالغة 
ً
المحسوبة مع ( T)ويوضح اي ا اختبار معنوية معامل الارتبا  م  خ ل   (40)ف  

سمتم ( 0.01)دل على ان مستوى المعنوية  المعتمد )**( الجدولية م  بيران يظهر قيمها فإذا ظهر وجود ع مة 

 :توضي  النتاع  كما يلي 

وتفسر (  **846.)خدمة المصرفية بلغ  ان قيمة معامل الارتبا  بين نظم المعلومات الاستراتيجية وجودة ال  -1

 .)0.01 (هظت القيمة ان هناا ع قة طردية قوية وذات دلالة احصاعية عند مستوى معنوية  

مع المتغير التابع ب بعادت تبلغ ) الافراد ( إن قيمة معامل الارتبا  للبعد الاول م  أبعاد المتغير المستقل -2

وهظا ما يؤكد صحة الفرضية )0.01 (قيمة طردية وذات دلالة إحصاعية عند مستوى معنوية  وني(**571.)

 الفرعية الاولى .
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مع المتغير التابع ب بعادت بلغ )المعلومات ( إن قيمة معامل الارتبا  للبعد الثا ي م  أبعاد المتغير المستقل -3

وهظا ما يؤكد صحة الفرضية )0.01 (مستوى معنوية  وني قيمة طردية قوية  وذات دلالة إحصاعية عند  (**784.)

 الفرعية الثانية .

مع المتغير التابع )تكنولوجيا المعلومات( إن قيمة معامل الارتبا  للبعد الثالث م  أبعاد المتغير المستقل -4

يؤكد صحة وهظا ما )0.01 (وني قيمة طردية  قوية وذات دلالة إحصاعية عند مستوى معنوية   ((**632.ب بعادت

 الفرضية الفرعية الثالثة.

توضح هظت الفقرة اختبار الفرضيات الرعمسة والفرعية باستخدام تحليل المسار م  خ ل  :الت ثير اختبار ع قة-2

المستخدمة في  ((Least Square اذ ان تحليل المسار يعتمد على فكرة المر عات الصغرى  ( AMOS.V.23)برنام  

ال ي تت م  مخرجاةها معام ت  (Regression Weights) تحليل الانحدار ويت م  تحليل المسار أوكان الانحدار

فتقمممابل   (C.R) (Critical Ratio)اما ال سبة الحرجة  (Beta)وني اوكان م مممابهة عوكان الانحدار  ((Estimateالمسار 

المحسوبة فتبين مستوى الاخت فات بين اوكان الانحدار وللي تكون الفرضية مقبولة ي بغي ان تكون قيم   (T) قيمة 

(C.R )  عند مستوى معنوية  1.96±)) اكبر م(p<0.05)  (Tabachnick & Fidell,2001:687)  

لى وجود ع قة  ت ثير ( في تحليل الفرضية الرعمسة الاولى ال ي تن  ع2( وال لل )10وكما موضح في الجدول )

 ايجابية ذات دلالة احصاعية بين نظم المعلومات الاستراتيجية وجودة الخدمة المصرفية.

 ( : ت ثير المتغير المستقل في المتغير التابع2ال لل )

 

 (AMOS.V.23المصدر : مخرجات برنام  )

( ت ثير المتغير المستقل في المتغير التابع 6الجدول )  

 Estimate S.E. C.R. P Label مسار الفرضية الرئيسة الاولى 

H1  نظم المعلومات

 الاستراتيجية

 قبول  *** 3.691 182. 673. جودة الخدمة المصرفية  >م م م 

 (AMOS.V.23الجدول : مخرجات برنام  )

 نجد وجود مسار يسلكه المتغير المستقل) نظم المعلومات الاستراتيجية ( 2( وال لل)6ن حا م  الجدول)
ً
(المظكوري  أنفا

  CR)خ ل ت ثيرت في المتغير التابمع) جودة الخدمة المصرفية (،وهظا ما يفسر وجود ت ثير ذ  دلالة احصاعية ،إذ ان قيمة 

وبظل  تقبل الفرضية  (33.621)صرفية والظ  بلغ بين نظم المعلومات الاستراتيجية وجودة الخدمة الم (1.96اكبر م  

 الرعمسة الاولى .
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 ( المدرج في ادنات:7( والجدول )3ويمك  توضي  الفرضيات الفرعية المن ثقة م  الفرضية الرعمسة بال لل )

 ( : ت ثير  ابعاد المتغير المستقل في المتغير التابع3ال لل )

 

 (AMOS.V.23المصدر : مخرجات برنام  )

 ت ثير ابعاد المتغير المستقل في المتغير التابع   (7الجدول )

 Estimate S.E. C.R. P Label مسار الفرضية الرئيسة الاولى 

 رفض 579. 555-. 225. 125-. جودة الخدمة المصرفية  >م م م  الافراد

 قبول  *** 2.678 348. 933. جودة الخدمة المصرفية  >م م م  المعلومات

المعلومات تكنولوجيا  قبول  *** 2.681 350. 936. جودة الخدمة المصرفية  >م م م  

 نجد  الاتي :3( وال لل)7ن حا م  الجدول)
ً
 (المظكوري  أنفا

عدم وجود مسار يسلكه  البعد الاول م  ابعاد المتغير المستقل)الافراد( خ ل ت ثيرت في المتغير التابمع) جودة  -1

 يفسر عدم  وجود ت ثير ذ  دلالة احصاعية  وبظل  ترفض الفرضية الفرعية الاولى .الخدمة المصرفية (،وهظا ما 

وجود مسار يسلكه  البعد الثا ي م  ابعاد المتغير المستقل)المعلومات( خ ل ت ثيرت في المتغير التابمع) جودة   -2

 ة الفرعية الثانية .الخدمة المصرفية (،وهظا ما يفسر وجود ت ثير ذ  دلالة احصاعية  وبظل  تقبل الفرضي

  وجود مسار يسلكه  البعد الثالث م  ابعاد المتغير المستقل)تكنولوجيا المعلومات( خ ل ت ثيرت في المتغير التابمع -3

 ) جودة الخدمة المصرفية (،وهظا ما يفسر وجود ت ثير ذ  دلالة احصاعية  وبظل  تقبل الفرضية الفرعية الثالثة .
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 الفصل الرابع: الاست تاجات والتوصيات 

: يوضممممممممح البحممممممممث الحممممممممالي وممممممممم  خمممممممم ل اجابممممممممات افممممممممراد العينممممممممة، ان مصممممممممرف اشممممممممور الاهلممممممممي يممممممممولي الاسممممممممت تاج الاول 

اهتمممممممام فممممممي اعتممممممماد نظممممممم المعلومممممممات الاسممممممتراتيجية، باعتبارهمممممما احممممممد الطراعممممممق والاسممممممالي  المسممممممتحدثة ال ممممممي تميممممممز 

فسمممممممممة، وبمممممممممما يمكنمممممممممه مممممممممم  تحسمممممممممين جمممممممممودة الخدممممممممممة المصمممممممممرفية المقدممممممممممة المصمممممممممرف عممممممممم  بيمممممممممرت مممممممممم  المصمممممممممارف المنا

 للزباع . 

 نظم كموضوعات المعاصرة والمفاهيمية المعرفي الخاص بالتغييرات المعرفية الجهد : تكثيفالتوصية الاولى

الخدمة في تحسين جودة  الاساس ي والمصدر المصرفية العمليات في مؤثرة المعلومات الاستراتيجية بعدّها عوامل

 المصرفية.

اثبتمممممم  نتمممممماع  البحممممممث الحممممممالي وجممممممود ع قممممممة تمممممم ثير ايجابيممممممة بممممممين نظممممممم المعلومممممممات الاسممممممتراتيجية الاسممممممت تاج الثمممممما ي :

وتحسممممممممممممين جممممممممممممودة الخدمممممممممممممة المصممممممممممممرفية، وهممممممممممممظا ممممممممممممما يفسممممممممممممر ان امممممممممممممت ا المصممممممممممممرف المبحمممممممممممموث لممممممممممممنظم المعلومممممممممممممات 

 بحوث.الاستراتيجية يعزك م  جودة الخدمة المصرفية  داخل المصرف الم

م  خ ل الاعتماد على نظم  ب همية تحسين جودة الخدمة المصرفية المصرف إدارة ضرورة ادراا التوصية الثانية:

 التنمية تحقيق في دورها تحسين أجل وم  التنافس ي التقدم فرص لتعزيز ل مان المعلومات الاستراتيجية

 .المجتمع رفات وضمان المستدامة

نتمممممماع  البحممممممث الحممممممالي  عممممممدم وجممممممود ع قممممممة تمممممم ثير ايجابيممممممة بممممممين البعممممممد الاول ممممممم  ابعمممممماد اثبتمممممم  الاسممممممت تاج الثالممممممث :

المتغيممممممممر المسممممممممتقل ) الافممممممممراد(م  خمممممممم ل  جممممممممودة الخدمممممممممة المصممممممممرفية، وهممممممممظا ممممممممما يفسممممممممر ضممممممممرورة تمممممممموفير الممممممممدعم  ممممممممم  

 قبمممممممل المصمممممممرف ل فمممممممراد وتطمممممممويرهم وتحسمممممممين قمممممممدراةهم لغمممممممرض اعتمممممممماد نظمممممممم المعلوممممممممات الاسمممممممتراتيجية فمممممممي تعزيمممممممز 

 جودة الخدمة المصرفية  داخل المصرف المبحوث.

المصرف المبحوث ب رورة تفعيل الدورات التدري ية عفرادها بما يطور م   إدارة ضرورة ادراا التوصية الثالثة:

 تعزيز مهاراةهم وقدراةهم لاستخدام نظم المعلومات الاستراتيجية في تحسين جودة الخدمة المصرفية و ل مان

 .المجتمع رفات وضمان المستدامة التنمية تحقيق في دورها تحسين أجل وم  التنافس ي التقدم فرص

اثبتممممممممم  نتممممممممماع  البحمممممممممث الحمممممممممالي وجمممممممممود ع قمممممممممة تممممممممم ثير ايجابيمممممممممة بمممممممممين بعمممممممممد  المتغيمممممممممر المسمممممممممتقل ) الاسممممممممت تاج الرابمممممممممع :

اف ر المعلوممممممممممممات( و ) تكنولوجيمممممممممممما المعلومممممممممممممات( فممممممممممممي تحسممممممممممممين  جممممممممممممودة الخدممممممممممممة المصممممممممممممرفية، وهممممممممممممظا ممممممممممممما يفسممممممممممممر تممممممممممممو

افر تكنلوجيا المعلومات في المصرف مجتمع البحث.  المعلومات وتو

لف  انتبات المصرف الى اهمية استغ ل المعلومات وتكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة الخدمة  التوصية الرابع:

 المصرفية في المصرف مجتمع البحث، وذل  م  خ ل عمل ندوات تثقيفية لتعريف الموظفين بظل .
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