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 دٚز تكاْات المعًَٛات اؿدٜج١ في ؼطين دٛد٠ اـد١َ المصسف١ٝ

 َصسفي ا٤ ع١ٓٝ َٔ ايعاًَين في بعض فسٚعدزاض١ اضتطلاع١ٝ لآز
 يسغٝد ٚايسافدٜٔ في َد١ٜٓ المٛصٌا

 

 (1) د. ْباٍ ْٜٛظ قُد آٍ َساد

 

 المًدص
سف١ٝ إذ إلى ؼدٜد دٚز تكا١ْ المعًَٛات اؿدٜج١ في دٛد٠ اـد١َ المص حضع٢ ايبش

تمجًت بطعف ايٛعٞ المصسفي ٚالمايٞ يد٣ ايعاًَين في إدازات المصازف ٚانفاض سذِ 
ٚايتطٗٝلات ايصيرف١ٝ  ١الأْػط١ ٚايفعايٝات ايتي تمازضٗا المصازف ٚلاضُٝا الأْػط

 ١ٜٚطع ايبشح اؿايٞ افتراضاً أٚيٝاً إٔ نٌ تًو المعٛقات ْاػ، المستبط١ بتكا١ْ المعًَٛات
تكا١ْ المعًَٛات يطُإ تكدِٜ خدَات تتفل َع سادات ع٢ً ُاد المصازف عٔ عدّ اعت

 .ٚبػهٌ عاّ واٍٚ ايبشح الإداب١ ع٢ً ايتطاؤلات الآت١ٝ .ايصبا٥ٔ ٚزغباتِٗ
 ٌٖ ٖٓاى تبأٜ بين المصازف المبشٛث١ بتبٓٝٗا تكا١ْ المعًَٛات في عًُٝاتٗا المصسف١ٝ؟ .1

 ٠ اـد١َ المصسف١ٝ ايتي تكدَٗا؟دٛد في ٌٖ ٖٓاى تبأٜ بين المصازف المبشٛث١ .2

 َا طبٝع١ علاق١ الازتباط ٚالأثس بين تكا١ْ المعًَٛات ٚدٛد٠ اـد١َ المصسف١ٝ؟ .3

أزبع فسضٝات ز٥ٝط١ تعٗس ع٢ً ٚيلإداب١ عٔ ٖرٙ ايتطاؤلات اعتُدت ايباسج١ 
 ايتبأٜ بين المصازف المبشٛث١ في بعدٟ ايبشح ٚايعلاق١ ٚايتأثير بٝٓٗا ٚلاختباز صش١ ٖرٙ

ت لهرا ايػسض عدّأُ ١اضتباْع٢ً عتُاد الاعًك١ ببعدٟ ايبشح بايفسضٝات تم جمع ايبٝاْات المت
يرا َٔ ايطسٚزٟ يًُصازف  تم ؼًًٝٗا باضتدداّ فُٛع١ َٔ الأضايٝب الإسصا١ٝ٥.

 تٗتِ باضتدداّ تكا١ْ المعًَٛات لما لها دٚز في ؼطين دٛد٠ اـد١َ المصسف١ٝ. إٔالمبشٛث١ 

The Role of Modern Information Technology in Improving 

of Banking Service Quality 
A Pilot Study of A sample Staff in Al-Rasheed and Rafidan Bankas in Mosul 

Abstract 
The search attempts to define the role of modern information 

technology in the modern quality of  banking service, as was poor 

awareness of the banking and financial issues among workers in the 
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departments of banks and the low volume of activities and events 

carried out by banks, particularly those which are related to 

information technology. The research presumes initially that all these 

constraints are resulting from banks not adopting information 

technology to ensure the provision of services consistent with 

customer needs and desires. The research tries to find the answer to 

the following questions.  

1. Is there a discrepancy between the banks researched by adopting 

information technology in banking operations? 

2. Is there a discrepancy between the banks discussed in the quality 

of service provided by the bank? 

3. What is the nature and impact of correlation between information 

technology and the quality of banking service? 

To answer these questions, the researcher depended on four 

hypotheses which show the contrast between major banks discussed in 

the research and the relationship and influence between them and to 

test the validity of these assumptions, data has been collected by 

means of a questionnaire prepared for this purpose. The data were 

analyzed using a set of statistical methods. 

 المكد١َ
في نٌ فالات اؿٝا٠  َُٚٗاً اًأضاض المعًَٛات عٓصساً اْاتأصبشت تك

ٚالمٓعُات بصٛز٠ عا١َ ٚأْػط١ ٚفعايٝات إداز٠ المصازف بصٛز٠ خاص١ يهْٛٗا 
ٚنريو لمٛاد١ٗ ، ػهٌ ضسٜعبلاش الأعُاٍ بػهٌ نف٤ٛ ٚدقٝل ٚإأدا٠ ١َُٗ في ع١ًُٝ 

لما ناْت الم١ُٗ ٚفي ايٛقت اؿاضس  ايتشدٜات اؾدٜد٠ ايتي ؽًكٗا المعًَٛات١ٝ
ايس٥ٝط١ يًتكا١ْ في المصازف، درب شبا٥ٔ ٚاضتُساز١ٜ تعصٜص ايعلاقات َعِٗ ٚؼصٌٝ 

ٜٚتِ ذيو َٔ خلاٍ دٛد٠ اـد١َ ايتي تعهظ ، ايسضا ايهًٞ عٔ اـدَات المصسف١ٝ
ع يًصبٕٛ َد٣ ايسضا عٔ اـد١َ المكد١َ ٚتطابكٗا َع تٛقعات٘ َٔ تًو اـد١َ لإغبا

سادات٘ ٚزغبات٘ يرا بسش َفّٗٛ دٛد٠ اـد١َ المصسف١ٝ نٛاسد َٔ أِٖ المجالات ايتي 
  .يمهٔ إٔ تتٓافظ المصازف فُٝا بٝٓٗا

)تكا١ْ  َٔ ٖٓا ضع٢ ايبشح اؿايٞ إلى إعطا٤ صٛز٠ غا١ًَ عٔ ٖرٜٔ ايبعدٜٔ
 ١ٝ.المعًَٛات، دٛد٠ اـد١َ المصسف١ٝ( ٚضُٔ إطاز شمٛيٞ ٚلاضُٝا في ايب١٦ٝ ايعساق
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 :المحاٚز الآت١ٝ ١اؿايٝ ايدزاض١تٓاٍٚ تض ٘عًٝ
 .دزاض١: َٓٗذ١ٝ ايالمحٛز الأٍٚ

 .المفاِٖٝ ٚالأضاضٝات -: تكا١ْ المعًَٛاتالمحٛز ايجاْٞ
 .المفاِٖٝ ٚالأضاضٝات -: دٛد٠ اـد١َ المصسف١ٝالمحٛز ايجايح
 .ُٗاٚؼًًٝ دزاض١عدٟ اي: ٚصف بُالمحٛز ايسابع

 .ادات ٚالمكترسات: الاضتٓتالمحٛز اـاَظ

 

 المحٛز الأٍٚ
 دزاض١َٓٗذ١ٝ اي

 دزاض١َػه١ً اي :ٚلًاأ
ٜٛاد٘ ايكطاع المصسفي لاضُٝا اؿهَٛٞ َٓ٘ صعٛبات ؼد َٔ قدزات ٖرا  

ايكطاع ع٢ً ؼكٝل أٖداف٘ في تكدِٜ خدَات بمٛاصفات تسضٞ ايصبا٥ٔ ٚػعٌ 
 وصًٕٛ ع١ًٝ فعلًا. تٛقعاتِٗ عٔ تًو اـدَات َتفك١ َع َا

هٔ إجماٍ تًو المعٛقات ٚايتي تم تػدٝصٗا عٔ طسٜل دزاض١ ٚيم
اضتطلاع١ٝ أٚي١ٝ يعدد َٔ المصازف ايعا١ًَ في َد١ٜٓ المٛصٌ )أفسع َصسفي ايسغٝد 
ٚايسافدٜٔ( إلى ضعف ايٛعٞ المصسفي ٚالمايٞ يد٣ غايب١ٝ الأفساد ايعاًَين ٚلاضُٝا في 

 ٖاٚإعدادٜس ايب١ٝٓ ايتشت١ٝ ٚدٛد ضعف في تطٛفطلًا عٔ ، المعًَٛات اتسكٍٛ تكاْ
إلى داْب انفاض الأْػط١ ، تكاْات المعًَٛات اؿدٜج١ع٢ً لاعتُاد يايلاش١َ 

ضُٝا الأْػط١ ٚايتطٗٝلات ايصيرف١ٝ عايٝات ايتي تمازضٗا المصازف ٚلاٚايف
إٔ تًو المعٛقات  أٚيٝاً افتراضاً ١اؿايٝ دزاض١طع ايتٚ المعًَٛات، اتالمستبط١ بتكاْ

المعًَٛات في تكدِٜ اـد١َ المصسف١ٝ  اتتكاْع٢ً دّ اعتُاد المصازف ْاتر عٔ ع
 .ٚتٓعُٝٗا ٚايسقاب١ عًٝٗا يطُإ تكدِٜ خدَات تتفل َع سادات ايصبا٥ٔ ٚزغباتِٗ
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 بإثاز٠ ايتطاؤلات الآت١ٝ:  ايدزاض١ٚبمٛدب َا تكدّ يمهٔ تأطير َػه١ً 
 طين دٛد٠ اـد١ٌَٖ تدزى المصازف المبشٛث١ دٚز تكاْات المعًَٛات في ؼ .1

 المصسف١ٝ؟

 ؟عدٟ ايدزاض١اختلاف في إدابات المبشٛثين سٍٛ بٌُٖ ٖٓاى  .2

 َا طبٝع١ علاق١ الازتباط ٚالأثس بين تكا١ْ المعًَٛات ٚدٛد٠ اـد١َ المصسف١ٝ؟ .3

 
  دزاض١أ١ُٖٝ اي :ثاْٝاً

ؼع٢ المصازف ظاْب نبير َٔ اٖتُاَات الأفساد ٚالمٓعُات لما لها َٔ 
ٚلاح ٖرٙ المصازف تتذ٢ً ، َٔ خدَات ٘ا٠ اي١َٝٛٝ َٔ خلاٍ َا تكدَاؿٝفي تأثير 

في دٛد٠ اـد١َ المكد١َ ايتي ػرب ايصبا٥ٔ ٚاضتُساز١ٜ تعصٜص ايعلاقات َعِٗ 
 ٞ: أتمما ٜ أُٖٝت٘ ٙ ايدزاض١ٜطتُد ٖر ٘عًٝٚ، ٚوصٌ ايسضا

انب المعًَٛات يتٛ اتأ١ُٖٝ َٛانب١ المصازف يًتطٛزات ايتك١ٝٓ ٚاضتدداّ تكاْ .1
 .ايتطٛزات ايطسٜع١ يتشطين دٛد٠ خدَاتٗا المكد١َ

أٜطاً في قاٚي١ يتكدِٜ الأضظ ايع١ًُٝ ايتي يمهٔ إٔ  ايدزاض١ٚتهُٔ أ١ُٖٝ  .2
 اْاتيٝٗا المصازف المبشٛث١ ٚذيو َٔ خلاٍ الاضتفاد٠ َٔ اضتدداّ تكإتطتٓد 

 .١ٝفي تكدِٜ خد١َ َصسف١ٝ ذات دٛد٠ عاي المعًَٛات ايرٟ لها دٚز نبير دداً

  دزاض١أٖداف اي :ثايجاً
ع٢ً  ٜٓصب أضاضاً ايدزاض١ٕ ٖدف إٚأُٖٝت٘ ف ايدزاض١في ض٤ٛ َػه١ً 

دٛد٠ اـد١َ المصسف١ٝ َٚطاَين سدٚد  ؼطين المعًَٛات في اتؼدٜد دٚز تكاْ
 :شح فطلا عٔ ؼكٝل الأٖداف الآت١ٖٝرٙ ايعلاق١ ع٢ً َطت٣ٛ المصازف ع١ٓٝ ايب

 لمبشٛثين سٍٛ بعدٟ ايدزاض١.سف ع٢ً إدابات الأفساد اايتع .1

ايتعسف ع٢ً طبٝع١ الازتباط ٚالأثس المعٟٓٛ بين تكا١ْ المعًَٛات ٚ دٛد٠ اـد١َ  .2
 .المصسف١ٝ المكد١َ

 
 دزاض١فسضٝات اي :زابعاً
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 .اختلاف في إدابات الأفساد المبشٛثين سٍٛ بعدٟ ايدزاض١ٜٛدد  لا .1

دٛد٠ ؼطين َات ٚالمعًٛ اتٜٛدد علاق١ ازتباط َع١ٜٛٓ َٛدب١ بين تكاْ لا .2
 .اـد١َ المصسف١ٝ

دٛد٠ اـد١َ ؼطين المعًَٛات في  اتلا ٜٛدد تأثير َعٟٓٛ َٛدب يتكاْ .3
 .المصسف١ٝ

 

 أضايٝب جمع ايبٝاْات  :خاَطاً
عسض الإطاز ايٓعسٟ ع٢ً إضٗاَات ايباسجين ايتي تم جمعٗا اعتُدت ايدزاض١ 

طازٜح لألات ٚايدزاضات ٚأَ المصادز ايني تمجًت بالمسادع ايع١ًُٝ َٔ ايهتب ٚالمج
 ت ايدزاض١أَا فُٝا ٜتعًل باؾاْب المٝداْٞ فكد اعتُد، ٚايبشٛخ ايع١ًُٝ ذات ايص١ً

إذ زٚعٞ في صٝاغتٗا ٚقدزتٗا ، ؾُع ايبٝاْات بٛصفٗا َصدزاً ز٥ٝطاً ١لاضتباْاع٢ً 
دٛد٠ اـد١َ  ٚدٚزٖا في ؼطينٗا ٚقٝاضالمعًَٛات  اتعد تكاْع٢ً تػدٝص بُ

، ْٚعسض فُٝا ٜأتٞ ٚتم الاعتُاد ع٢ً َكٝاع داٖص بتصسف َٔ ايباسح١ المصسفٝ
إذ تم اضتدداّ نمٛذز ٚاسد خاص بإدازات المصازف ع١ٓٝ ايبشح  ٚصف لمحتٜٛاتٗا

َعًَٛات عا١َ تعسٜف١ٝ خاص١ بالمصسف صص الأٍٚ ؾُع خُ، ع٢ً أدصا٤ ٚأغتٌُ
لأفساد ايعاًَين في عدد ا، ض١ٓ ايتأضٝظ، ْٛع ايكطاع، ع٢ً )اضِ المصسف ٚأغتٌُ

صص ؾُع المعًَٛات عٔ الأفساد المبشٛثين ايٛقت اؿايٞ( أَا اؾص٤ ايجاْٞ فدُ
ايتشصٌٝ ، ايعُس، المصازف ٚتػتٌُ ع٢ً )اؾٓظ َتُج١ً بايعاًَين في إدازات

( ٚزنص عدد ضٓٛات اـد١َ ايه١ًٝ، عدد ضٓٛات اـد١َ في المٓصب اؿايٞ، ايدزاضٞ
ع٢ً المكاٜٝظ اـاص١ بتكا١ْ المعًَٛات ٜٚتطُٔ ضبع١  ١باْاؾص٤ ايجايح َٔ الاضت

دٛد٠  بتشطين فسنص ع٢ً المكاٜٝظ اـاص١ ١لاضتباْاأَا اؾص٤ ايسابع َٔ ، َكاٜٝظ
تم اضتدداّ  ١ٚفي جمٝع َكاٜٝظ الاضتباْ، اـد١َ المصسف١ٝ ٚتمجًت بعػس َكاٜٝظ

ات المبشٛثين صص يهٌ خٝاز ْكط١ ٚأعط٢ لإدابإذ خُ، َكٝاع يٝهست ايجلاثٞ
 .(2) ٙٚبٛضط فسضٞ قدز، (1-3)لا اتفل ٚبمد٣ اضتذاب١ ( 1-2-3)، دزدات ٖٞ اتفل
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 أضايٝب ايتشًٌٝ الإسصا٥ٞ  اً:ضادض
في ؼًٌٝ ايبٝاْات ايتي تم ػُٝعٗا َٔ ايعاًَين في إدازات دزاض١ عتُد ايت

ٖرٙ  َجٌالمصازف المبشٛث١ ع٢ً عدد َٔ الأضايٝب الإسصا١ٝ٥ ايتي تتلا٤ّ َع 
 :ايبشٛخ ٚع٢ً ايٓشٛ الآتٞ

ْٗا ؿطاب١ٝ ٚالامسافات المعٝاز١ٜ لأايتهسازات ٚايٓطب الم١ٜٛ٦ ٚالمتٛضطات ا .1
  .أدٚات ٚصف بعدٟ ايبشح

 .َعاٌَ الازتباط ايبطٝط: ٚاضتددّ يكٝاع ق٠ٛ ايعلاق١ بين َتػيرٜٔ .2

عد ايبُ عد المفطس فيَعاٌَ الامداز ايبطٝط: اضتددّ يكٝاع ايتأثير المعٟٓٛ يًبُ .3
 .المطتشب

 

 سدٚد ايدزاض١  :ضابعاً
 .10/10/2010 – 3/5/2010: تمت ايدزاض١ يًُد٠ َٔ ١اؿدٚد ايصَاْٝ .1

َصسف ، اؿدٚد المها١ْٝ: تٓشصس ايدزاض١ في )َصسف ايسافدٜٔ داَع١ المٛصٌ .2
َٚصسف ايسغٝد فسع ، ، َصسف ايسافدٜٔ فسع أّ ايسبٝعين112ايسافدٜٔ فسع 

 .ؾػساف١ٝ لمد١ٜٓ المٛصٌ( ٚضُٔ اؿدٚد اايصٖٛز

ايٛسدات في فسٚع المصازف  َٚط٦ٛيِٞٗ ٝالمدزا٤ َٚعاْٚ تػٌُاؿدٚد ايبػس١ٜ:  .3
 .المبشٛث١

 

 المحٛز ايجاْٞ
 المعًَٛات اتتكاْ

 َفّٗٛ تكا١ْ المعًَٛات :أٚلًا
 بازشاً تعد تكا١ْ المعًَٛات َٔ المٛاضٝع الإداز١ٜ المعاصس٠ ٚايتي أخرت سٝصاً

ين ٚايباسجين فطلًا عٔ َدزا٤ المٓعُات لما يًُعًَٛات ٚتكاْتٗا َٔ َٔ اٖتُاّ ايدازض
 دٚز نبير في لاح المٓعُات يًٛصٍٛ إلى أٖدافٗا.

ٚقبٌ ايتعسف إلى َفّٗٛ تك١ٝٓ المعًَٛات لابد َٔ ايتعسف بػهٌ ضسٜع إلى َفّٗٛ 
ٚ ايتي عسبت إلى تكٓٝات أ Technologyإذ تػير أدبٝات الإداز٠ إلى ن١ًُ ، ايتك١ٝٓ
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ٕ ن١ًُ تك١ٝٓ أٚ تكا١ْ تعني عًِ المٗازات أٚ إاض١ ٚبريو فتكا١ْ ٚتعني ايعًِ أٚ ايدز
 (. 63، 2005، ايفٕٓٛ )ثابت

  

( إٔ المعًَٛات ٖٞ فُٛع١ بٝاْات ٚضعت في 191، 2001ٜٚس٣ )ايصغبي 
صٝاغ١ َفٝد٠ أزضًت إلى طسف َطتكبٌ إذ ٜكّٛ باضتدداَٗا نإضاف١ لمعسفت٘ أٚ 

ايكٝاّ عدخ َا بٓا٤ عًٝٗا، ٖٚٓاى َفاِٖٝ عدٜد٠ طسسٗا ايباسجٕٛ  أٚاؽاذ قساز 
ظٗس أا١ٜٓ في ؼدٜد المكصٛد َٓٗا فكد زا٤ َتبآْٗا إإلا ، َٚػاب٘ يتكا١ْ المعًَٛات

الأٍٚ: يمٓح تكا١ْ المعًَٛات  ،في عد٠ َؤغسات ( ٖرٙ ايتبآٜات45، 1998 ،)ايعدٚاْٞ
بٛصفٗا  ١ند ع٢ً ٖرٙ ايتكاْؤٝفأَا ايجاْٞ  ،المعًَٛات الإداز١ٜيٓعِ  َسادفاً ٚصفاً

أفطٌ ايطسم يتطٌٗٝ اؿصٍٛ ع٢ً  فٗا الهادٟ بٛصفٗا ايبشح عٔفسد طسٜك١ إذ ٜعسّ
ٚايجايح ٜػير إلى تكا١ْ  ،المعًَٛات ٚتبادلها ٚدعًٗا غا١ًَ يطايبٝٗا بطسع١ ٚفاع١ًٝ
ف تكا١ْ ٚايسابع ٜص ،المعًَٛات بأْٗا فُٛع١ الأدٗص٠ ٚالمعدات ٚايبرافٝات

هُع بين تكا١ْ المعًَٛات بٛصفٗا  ٚاـاَظ، المعًَٛات ع٢ً أْٗا طسٜك١ أٚ أضًٛب
 .طسٜك١ ٚفُٛع١ َٔ الأدٗص٠ ٚالمعدات في ايٛقت ْفط٘

 

الأدٚات ٚايتكٓٝات ايتي تطتددَٗا ْعِ المعًَٛات ٜٚكصد بتكا١ْ المعًَٛات 
ٚتػٌُ نٌ َٔ عتاد يتٓفٝر الأْػط١ اؿاضٛب١ٝ َع اختلاف أْٛاعٗا ٚتطبٝكاتٗا 

تكا١ْ ايتدصٜٔ ٚتكا١ْ ٚ، بساَر اؿاضٛبٚ اؿاضٛب ٚالمهْٛات الماد١ٜ يًشاضٛب،
 .(4، 2006، )ٜاضين ٚايب١ٝٓ ايتشت١ٝ يتكا١ْ المعًَٛات، الاتصالات

 
 أ١ُٖٝ تكا١ْ المعًَٛات  :ثاْٝاً

 يمهٔ إهاش المؤغسات ايتي تبرش أ١ُٖٝ تكا١ْ المعًَٛات ع٢ً ايٓشٛ الآتٞ:
تكا١ْ المعًَٛات أدا٠ فعاي١ تطاِٖ في ؽفٝض سذِ ايهًف ايتي ؽصص  تعد .1

ٚالأٜدٟ ايعا١ًَ ٚبٓطب تفٛم نًفتٗا ، يتٛفير عٓاصس الإْتاز )نالمٛاد الأٚي١ٝ
 ايطابك١(.

إهاد فسصاً ددٜد٠ لم تػٗدٖا َٔ قبٌ المٓعُات في طسح َٓتذات ددٜد٠ نايٓعِ  .2
 (.8 ،1999، اـبير٠ ْٚعِ دعِ ايكسازات )بسٖإ
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إلى أ١ُٖٝ تكا١ْ المعًَٛات  ( َؤغسات أخس156٣، 1986، طٝف )شٜدٜٚ
 تٞ:ٚنالآ

 تكًٝص ٚقت الاش المعاَلات ٚاؾٗد ايلاشّ لالاشٖا عٔ طسٜل ْعِ المعًَٛات .1
 .عٓد اؿاد١ ٗاٚاضترداع ٗاٚخصْ

المطاعد٠ في نػف الامسافات ٚفي ٚقت َبهس لمٓع تفاقُٗا ٚايعٌُ ع٢ً ٚضع  .2
 .ـاص١المعاؾات ا

ٚفل ع٢ً ( إلى أ١ُٖٝ تكا١ْ المعًَٛات تعٗس 21، 2002ٜٚؤند )خماع، 
 الآتٞ: 

 قابًٝتٗا في ايتعاٌَ َع نِ ٚاضع َٔ المعًَٛات. .1

 .قابًٝتٗا في ايتعاٌَ َع إعداد نبير٠ َٔ المطتفٝدٜٔ .2

 .َٛاد١ٗ ايصٜاد٠ في ن١ُٝ المعًَٛات ٚايطٝطس٠ عًٝٗا .3

 
 أٖداف تكا١ْ المعًَٛات  :ثايجاً

يتكا١ْ المعًَٛات ٖٛ يتٛفير المعًَٛات ايطسٚز١ٜ  ايػسض الأضاعٕ إ
ايبراَر ايتي تعٌُ ع٢ً تعصٜص ايعلاقات بين فسٜات ايعٌُ اي١َٝٛٝ  نٌٚتٓعُٝٗا يدعِ 

إذ ضعت تكا١ْ المعًَٛات ، ٚالاضتجُازات المدطط١ لها ضُٔ الاضتراتٝذٝات الملا١ُ٥
، 2002، ٚعلا١ْٚ الاضتجُاز )الاعسدٞيتكًٌٝ المداطس ٚالمطؤٚيٝات ايٓادش١ عٔ ٖرا 

70). 
( الأٖداف ايها١َٓ ٚزا٤ اضتدداّ تكا١ْ 403، 2001، ٚقد سدد )ُٖػسٟ

المعًَٛات ٚذيو يتشكٝل )ايدق١، ايتٛقٝت ايطًِٝ، الاقتصاد، ايػُٛي١ٝ، الملا١ُ٥ أٚ 
  .المطابك١(

 ٞاضتراتٝذ( إٔ تكا١ْ المعًَٛات تتطٛز مٛ دٚز 7، 2008، ٜٚٛضح )ايعٓصٟ
يمجٌ في إضٗاَٗا َع قدزاتٗا في ؼكٝل فُٛع١ َٔ المصاٜا ٚالمهاضب الإضتراتٝذ١ٝ 
ايتي تتُشٛز سٍٛ صٓع ايكسازات الإضتراتٝذ١ٝ ٚالاتصالات ايداخ١ًٝ ٚاـازد١ٝ 
ٚسالات ايتُٝص ٚايتهاٌَ الأَاَٞ بفعٌ اضتدداّ المٓعُات يتكا١ْ المعًَٛات في أدا٤ 

 .أعُالها
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 :(Daft, 2007, 246)ٜٚٛضح 
ٕ تك١ٝٓ المعًَٛات َهٓت َٔ شٜاد٠ قدز٠ ايتٓطٝل بين أقطاّ المٓع١ُ ٚبين أ .1

المٓعُات َع بعطٗا ايبعض الآخس ايرٟ ٜكٛد إلى تكًٌٝ نًف المكابلات ايػدص١ٝ 
 أخس٣.ايتي قد تتطًب تٓكٌ الأفساد َٔ َٓع١ُ إلى 

تًف١ ايتي تطاعد تك١ٝٓ المعًَٛات ع٢ً تٛفير المعازف ٚايعًّٛ ٚالمعًَٛات المد .2
الآَس ايرٟ ٜطاعد ع٢ً تكدِٜ أعُاٍ ، تعٌُ ع٢ً إثسا٤ اؾاْب ايفهسٟ يًعاًَين

 .َتٓٛع١ٚأفهاز ددٜد٠ 

ٕ أ١ُٖٝ فإ( 11، 2005، ( ٚ)ٜٛضف14، 2000، أَا َٔ ٚد١ٗ ْعس )ايطا٥ٞ
تكًٝص ، تكا١ْ المعًَٛات يمهٔ إهاشٖا بالاضتذاب١ ٚايتهٝف َع َتطًبات ايب١٦ٝ

  .إهاد قٓٛات الاتصاٍ، تُاد ع٢ً الأٜدٟ ايعا١ًَتكًٌٝ الاع، اؿذِ
 

 ًَٛاتات المعَٚتطًبات تطبٝل تكاْ أْٛاع
 المعًَٛات  اتَهْٛات تكاْ :أٚلًا

 .١ يتكا١ْ المعًَٛاتين بصدد ؼدٜدِٖ يًُهْٛات ايس٥ٝطزا٤ ايباسجآتبآٜت  
زات ٚقد دا٤ت ٖرٙ ايتبآٜات ْتٝذ١ ٚعِٝٗ ٚإدزانِٗ يًُفاِٖٝ الأضاض١ٝ ٚايتطٛ

المعًَٛات فٗٞ تمجٌ بايتذٗٝصات ٚايبرافٝات  اتٚايكطاٜا الإداز١ٜ في تكاْ
َٚٔ خلاٍ َا ، ٚالاتصالات ٚإداز٠ قاعد٠ ايبٝاْات ٚبعض تهٓٛيٛدٝا َٚعاؾ١ ايبٝاْات

 ٚفل َا دا٤ت ب٘ دزاض١ نٌ َٔع٢ً في تصٓٝف المهْٛات  ١اؿايٝ دزاض١تفل ايتتكدّ 
يتكا١ْ ، في ؼدٜد المهْٛات اؿكٝك١ٝ (40، 1998 ،ٕٚآخس)بسٖإ ٚ، (5 ،1999 )بسٖإ،

 تٞ:المعًَٛات ايتي تتُجٌ بالآ
تًو اؿٛاضٝب الايهتر١ْٝٚ ٚالأدصا٤ الماد١ٜ المًشك١ بٗا ٚايتي : الأدٗص٠ ٚالمعدات .1

بتُــاع َباغــس َــع ايبٝاْــات ٚؼــدٜح المعًَٛــات المدصْٚــ١ َٚعاؾتٗــا    ٖــٞ دَٚــاً
 ٞ َُٗـــ١  ناْـــت ؼتـــاز ضـــابكاً  إذ ،(51، 2000 ،ٚإخـــساز ايٓتـــا٥ر المُهٓـــ١ )ايطـــا٥

َعاؾ١ ايبٝاْات ٚاضترداع المعًَٛات ٚؼدٜجٗا ؼتاز إلى فترات طًٜٛـ١ بالاعتُـاد   
ــاد        ــ١ يلاشدٜ ــد َلا٥ُ ــتي لم تع ــ١( اي ــ١ )ايٝدٜٚ ــ٢ الأضــايٝب ايتكًٝدٜ ــٌ ؿذــِ  عً الها٥

عٝــح وتــاز ايٛضــع ضــسٚز٠ اَــتلاى ٚضــا٥ٌ تكٓٝــ١ المعًَٛــات   ْٚٛعٝــ١ ايبٝاْــات 
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ِ ؿدٜج١ ٚفي َكدَتٗا اؿٛاضٝب الايهتر١ْٝٚ ٚأدٗص٠ ا ٚأدٗـص٠ الاتصـاٍ    المٝهـسٚفًٝ
 (.86، 1988، )ايطا٥ٞ

ٖٚٞ تتعًل بهاف١ أْٛاع ايتكٓٝات ايتي يمهٔ اضتدداَٗا في ْكٌ : تك١ٝٓ الاتصالات .2
ٚتداٍٚ ايبٝاْات ٚالمعًَٛات بين المطتددّ ٚاؾٗات الأخس٣ ٚفي غهٌ تكازٜس أٚ 

لا تطتطٝع المٓعُات إٔ ؼكل ايفا٥د٠ َٔ تكٓٝات الاتصالات صٛز أٚ أصٛات ٚ
ْٗا لا تطتطٝع ؼكٝل أدٕٚ ٚدٛد تكٓٝات الأدٗص٠ ٚالمعدات ٚايبرافٝات نُا َٔ 

دٕٚ َٔ ايهفا٠٤ المطًٛب١ َٔ تػػٌٝ ٖرٙ الأدٗص٠ ٚالمعدات ٚايبرافٝات 
س٥ٝط١ في َطاُٖتٗا ضُٔ تكٓٝات الاتصالات ٚيمجٌ الهاتف ٚاؿاضٛب الأْٛاع اي

ٕ دَر اؾٗاشٜٔ عٔ طسٜل دٗاش ايهترْٚٞ ٜط٢ُ ٚسد٠ إ إذتكٓٝات الاتصالات 
  .(10، 2006، ايتشهِ ايسق١ُٝ يمهٔ اؿصٍٛ ع٢ً ْعاّ اتصاٍ قٟٛ )ايطكا

ايبرفٝات اؿدٜج١ ٚالمتطٛز٠ ايتي يمهٔ  ٌٖٚٞ تتعًل به :ايبرافٝات .3
لمػهلات المدتًف١ ٜٚتِ اضتدداَٗا َع دٗاش اؿاضٛب ًَٚشكات٘ نشٌ المطا٥ٌ ٚا

ْٗا تػتٌُ بساَر إ إذاؿصٍٛ ع٢ً ٖرٙ ايبرفٝات َٔ غسنات َتدصص١ 
إلى اؿاضٛب ٚإدسا٤ كتًف ايتطبٝكات ايلاش١َ  ضاف١ٝ( يمهٔ إدخالهاإَطاعد٠ )

بٛاضطتٗا ٚيرا ٜطًل عًٝٗا ايبرفٝات ايتطبٝك١ٝ فٗٞ عباز٠ عٔ بساَر داٖص٠ لا 
يفٛا٥دٖا ايعدٜد٠  َٗا في ايعدٜد َٔ المجالات ْعساًؼتاز إلى َبرَر ٚيمهٔ اضتددا

  (.40، 2006، ٚتعدد أْٛاعٗا )ايطكا
تمتد  ايتيالمعًَٛات ع٢ً المٛازد ايبػس١ٜ  اتٕ اْعهاضات تكاْإ: المٛازد ايبػس١ٜ .4

 ٚيين ٚزؤضا٤ الأقطاّ ٚايػعب ايرٜٔ ٜٛظفٕٛ طاقاتِٗ المُه١ٓؤَٔ المدزا٤ ٚالمط
، المعًَٛات اتالإَهاْٝات ايلاش١َ يتٓفٝر خطط تكاْلاضتجُاز ٚسػد نٌ  ٗاجمٝع

فكد ىطع ايبعض َِٓٗ يدٚزات تدزٜب١ٝ يتٛضٝع َدازنِٗ ٚتك١ٜٛ َعًَٛاتِٗ 
 .المتعًك١ باؿٛاضٝب ٚتطبٝكاتٗا المعاصس٠

أَا ايف١٦ اؾدٜد٠ َٔ الأفساد ٚايتي ظٗست نٓتٝذ١ ست١ُٝ يعٗٛز ٖرٙ 
الايهترْٚٝين َٚػػًٞ الأْع١ُ( ٚايف١٦ ايتكاْات ِٖ ايتكٓٝين ٜٚػٌُ )المٗٓدضين 

ايجايج١ تتُجٌ بايعاًَين ٖٚٞ ايف١٦ ايتي ع٢ً تماع َباغس َع تكا١ْ المعًَٛات إذ 
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 اتبسش تأثيرِٖ في فسٜات ٚتٓفٝر خطط تكاْأٜتٛدب اؿسص ٚايتأنٝد ع٢ً 
المعًَٛات عٔ طسٜل نطب دعُِٗ ٚيتكًٌٝ َٔ دٚز أفعالهِ ايطًب١ٝ باػاٙ إدخاٍ 

 .(363، 2001، ٚبما ٜطُٔ ؼكٝل ايٓتا٥ر المسد٠ٛ )ُٖػسٟ اتتكاْٖرٙ اي
المعًَٛات إذ تعٌُ ع٢ً  ١تمجٌ ايتطبٝكات اؾاْب ايعًُٞ َٔ تكاْ: ايتطبٝكات .5

المعًَٛات  اتسٌ ايهجير َٔ المعطلات ايتي تٛاد٘ المٓع١ُ ٚيهٞ ؼكل تكاْ
اف المٓع١ُ غاٜاتٗا الأضاض١ٝ َٔ َطاْد٠ المطتددَين الإدازٜين ٚؼكٝل أٖد

المعًَٛات  اتَس المعسف١ ايها١ًَ يًتطبٝكات الم١ُٗ يتكاْالإضتراتٝذ١ٝ ٜتطًب الأ
)سطاب المطتددّ  في ايعًُٝات ٚالإداز٠ ٚالمٝص٠ الإضتراتٝذ١ٝ يًُٓع١ُ َٚٓٗا

 –دعِ اـبرات، تكازٜس المعاَلات–َعاؾ١ المعاَلات ، أتمت١ المهاتب، ايٓٗا٥ٞ
O) (الإضٓاد ايتٓفٝرٟ

'
Brien, 1993, 13) ، إذ ضٝطتددَٗا المدٜس ٚفي عٓاصس

ايسقاب١( ٚع٢ً صعٝد ٚ، ايتٛدٝ٘ٚ، ايتٓعِٝٚ)ايتدطٝط، ٗا جمٝعايع١ًُٝ الإداز١ٜ 
أتمت١ المهاتب فكد سككت َطا١ُٖ فعاي١ في ايتدصٜٔ الها٥ٌ يًُعًَٛات َٚعاؾتٗا 

 .از٠ المًفاتٚفي الاتصالات الايهتر١ْٝٚ ٚالأْػط١ ايسٚت١ٝٓٝ المٗٝه١ً ٚإد، بجٗاٚ

َٔ أِٖ تطبٝكات الأعُاٍ الإداز١ٜ إذ سٌ ايهجير َٔ  أَا َعالج ايهًُات فٝعدّ
، المػانٌ ايطباع١ٝ ايتكًٝد١ٜ ايتي ٜصادفٗا الأفساد ايعاًَين أثٓا٤ عًُِٗ )ُٖػسٟ

2001 ،366). 

 
 المعًَٛات  اتَتطًبات تطبٝل تكاْ : ثاْٝاً

المعًَٛات  اتايطسٚز١ٜ يتكاْٜتٛدب ٚقبٌ ايػسٚع باؿدٜح عٔ المتطًبات  
دزاض١ جمٝع ايعٛاٌَ ٚالمتػيرات المباغس٠ ٚغير المباغس٠ يتعطٞ ايصٛز٠ ايٛاضش١ 
يتطبٝكاتٗا ضُٔ ايبرْاَر اؾدٜد ايرٟ زسمت٘ المٓع١ُ يٓفطٗا ٚمما ٜعطٝٗا أفطٌ 

 .ايٓتا٥ر
يكدزتٗا ع٢ً  ز٥ٝطاً المعًَٛات َعٝازاً اتيكد أضش٢ تبني المٓعُات يتكاْ 

ٓافط١ في ظٌ ايتشدٜات ايتي تٛادٗٗا ٚلما لهرٙ ايتكاْات َٔ دٚز فعاٍ في سصٛلها الم
َس اعتُاد فُٛع١ َٔ ايطٝاضات تعد َٔ ًو المُٝصات، ٚبمٛدب ذيو تطًب الأع٢ً ت
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 :تٞا١ْ المعًَٛات ٚبأسطٔ صٛزٖا ٚنالآايعٛاٌَ الأضاض١ٝ يطُإ اضتدداّ تك
 (38، 2003، )الهاشمٞ

 .ٝا بتبني ٖرٙ ايتكاْاتايتصاّ الإداز٠ ايعً .1

 .ت١٦ٝٗ ايب٢ٓ ايتشت١ٝ ايلاش١َ لاعتُاد َجٌ ٖرٙ ايتكاْات .2

 .تٛفير جمٝع َطتًصَاتٗا ايتك١ٝٓ َٚػازنتٗا اؾاد٠ في إداز٠ الأعُاٍ .3

 
( ع٢ً المتطًبات الآت١ٝ يطُإ لاح تطبٝل 29، 1990، ٚقد أند )َٛض٢

 المعًَٛات: اتتكاْ
تٛفير اؿٛافص  نأدا٠ش١َ ) ايه١ُٝ ٚايٓٛع١ٝ ( ت١٦ٝٗ الأطس ايٓعس١ٜ ٚايتك١ٝٓ ايلا .1

الماد١ٜ ٚالمع١ٜٛٓ يلأفساد ايعاًَين في أْع١ُ المعًَٛات مما ٜٛفس ظسٚف َلا١ُ٥ 
 .دٟ إلى شٜاد٠ ايػعٛز بايسضا َٔ قبٌ ايعاًَينؤيًعٌُ ٜٚ

ؼدٜد المعًَٛات المطًٛب١ بػهٌ دقٝل ٚٚاضح لمتابع١ ناف١ المطتذدات  .2
 . ؼدٜح َطتُس يًٛصٍٛ إلى ساي١ الابتهاز ٚالإبداع فٝٗا١ْٝ ٚايتي ٖٞ فياايتك

َين المطتًصَات أاؿٛاضٝب في الأْػط١ اؿ١ٜٛٝ ٚت تٛضٝع ْطام اضتدداّ .3
َٔ الأدٚات الاستٝاط١ٝ ٚالأدصا٤ ٗا جمٝعلإتماّ عًُٗا ٚتٛفير استٝاداتٗا ٗا جمٝع

 .ضير ايعٌُ ايته١ًُٝٝ ايلاش١َ يًتػػٌٝ ٚايصٝا١ْ يتفادٟ أٟ تٛقف أٚ تأخير في

المعًَٛات  اتتكًٌٝ َكا١َٚ ايك٣ٛ ايعا١ًَ بفعٌ ايتػيرات ايتي تطسأ بدخٍٛ تكاْ .4
يتطبٝل تًو  ٚايبشح في الأضايٝب ايتي ؽفف َٔ سدتٗا ٚػعٌ َٓٗا دعُاً

 ايتكاْات.

 
 المحٛز ايجايح

 دٛد٠ اـد١َ المصسف١ٝ 
 َفّٗٛ دٛد٠ اـد١َ المصسف١ٝ  :أٚلًا

بالاعتُاد ع٢ً َطازات عدٜد٠ ٚتبا١ٜٓ ٚكتًف١ تعازٜف َبفت اؾٛد٠ عسّ
ٚاؾٛد٠ َٔ ٚد١ٗ .فاؾٛد٠ َفّٗٛ عاّ َٚطًل ٜػٌُ نٌ فالات اؿٝا٠ َٚهْٛاتٗا
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في  ٕ المتًكٞ ٖٛ الأقدزإاضتشاي١ تػطٝتٗا بمفّٗٛ قدد إذ ع٢ً ايٓعس ايفًطف١ٝ تؤند 
 .(34، 2002، )ايعاْٞ ؼدٜد المفّٗٛ ايٓطبي يًذٛد٠

إٔ اؾٛد٠ ٖٞ ايعداي١ ايه١ًٝ يكدز٠ المٓتر في ع٢ً ( 26، 2003، ٚأند )عبٝد
َٚٔ خلاٍ تًب١ٝ ايتٛقعات أٚ ، ؼكٝل ايك١ُٝ الإضتراتٝذ١ٝ المطاف١ يًصبٕٛ ٚالمٓع١ُ

 .٘ايتفٛم عًٝ
اـدَات تعهظ ثلاث١ أبعاد ( إٔ اؾٛد٠ في فاٍ 16، 2002، مٜٚػير )ايعلا

 :أضاض١ٝ
 ١ المحٝط١ يتكدِٜ اـد١َ.اؾٛد٠ اؿاي١ٝ ٚايتي تتعًل بايب٦ٝ -1

 .دٛد٠ المٓع١ُ: ٚايتي تتعًل بصٛز٠ َٓع١ُ اـد١َ ٚالاْطباع ايعاّ عٓٗا -2

اؾٛد٠ ايتفاع١ًٝ: ٚايتي تمجٌ ْاتر عًُٝات ايتفاعٌ بين ايعاًَين في َٓع١ُ  -3
 اـدَات ٚبين المطتفٝدٜٔ َٔ اـد١َ.

 
دَات ٕ اـأٚقد أد٣ ٖرا ايتطٛز إلى تكًٌٝ المٓافط١ بين المصازف بػ

المكد١َ ٚبسٚش دٛد٠ اـد١َ المصسف١ٝ نٛاسد َٔ أِٖ اؿالات ايتي يمهٔ تتٓافظ 
ٖٚرا ٜعني إٔ تٛد٘ شبا٥ٔ المصازف في طًب  المصازف في َا بٝٓٗا َٔ خلالها،

اـدَات المصسف١ٝ يٝظ فكط لمجسد المطاَين ايتطٜٛك١ٝ ايتي وصٌ عًٝٗا َٔ تًو 
َٔ قِٝ زَص١ٜ ٜبشح عٓٗا ايصبٕٛ ٚتػهٌ ي٘ اـد١َ ٚإنما تتصف ب٘ تًو المطاَين 

، ٚضُٔ ٖرا ايطٝام ظٗست َفاِٖٝ َجٌ )خد١َ ايصبا٥ٔ، َٔ ٚد١ٗ ْعسٙ أفطٌدٛد٠ 
أضًٛب تكدِٜ ، ضسع١ الالاش ايطس١ٜ المصسف١ٝ في ايتعاٌَ، ايتعاطف َع ايصبا٥ٔ

نُذالات يًتُٝٝص في تكدِٜ اـدَات المصسف١ٝ ٖٚٛ َا ٜػهٌ َفّٗٛ ؾٛد٠  .اـد١َ(
 (.8، 2003، )ايطايب اـد١َ المصسف١ٝ

  

ٕ دٛد٠ اـد١َ المصسف١ٝ تهُٔ إلى إ( 217، 2002، ٍ َسادآٚ ٜٚػير )ايُٓس
دزانات ايصبا٥ٔ ٚتػهٌ في ض٤ٛ تٛقعاتِٗ يرا ع٢ً المصازف إٔ تطع٢ غطٛات إفي 

ٜٛس دٛد٠ اـدَات المصسف١ٝ المكد١َ ست٢ تطتطٝع الازتكا٤ إلى مٛ تط ١َتطازع
 .َطت٣ٛ ايتشدٜات المتبا١ٜٓ ايتي تٛاد٘ ايعٌُ المصسفي
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 أ١ُٖٝ دٛد٠ اـد١َ المصسف١ٝ  :ثاْٝاً
هب  ٚعٓصس أضاع، تتُٝص دٛد٠ اـد١َ المصسف١ٝ بأْٗا ضسٚز٠ لابد َٓٗا

(. 38، 2005، ايديُٝٞ)لاضتُساز َا أزادت المٓعُات ايبكا٤ ٚا إذاعًٝ٘ إٔ ٜعتُد 
ٜٚعٗس تأثير اؾٛد٠ في فالات عدٜد٠ في المٓع١ُ فأ١ُٖٝ اؾٛد٠ تٓبع بهْٛٗا َٝص٠ 

المٓعُات َٔ خلاٍ تطٜٛس  ٘تسنص عًٝ ضتراتٝذٝاًإ تٓافط١ٝ ٖٚرا َا دعًٗا ٖدفاً
ايعًُٝات ٚإعاد٠ ايتصُِٝ بٗدف شٜاد٠ َعٛي١ٝ َٓتذاتٗا ٚؼطين زضا ايصبا٥ٔ ٚبما 

عٔ  ٚدص٤اً َٔ ثكاف١ المٓعُات المُتاش٠ فطلًا هٔ فٝ٘ إٔ تصبح اؾٛد٠ َعتكداًيم
، اد١ُٜالاعتٚ، المس١ْٚٚاؾٛد٠، ٚ)ايهًف١،  :نْٛٗا ٚاسداً َٔ َؤغسات ايكدزات الآت١ٝ

ايتطًِٝ( ايتي تطتددَٗا المٓعُات يدزدات كتًف١ يتُٝٝص ْفطٗا أَاّ المٓافطين ٚ
 .(63، 1998، )قذٛب

 

 تٞ:بالآ المصسف١ٝ ( إلى أ١ُٖٝ اؾٛد2٠، 2004، ايػاَدٟٜٚػير )
 .ايتكًٌٝ َٔ الأخطا٤ ٚايٛقف ٚعًُٝات المساقب١ .1

 .الإفاد٠ المج٢ً َٔ المٛازد المتاس١ .2

 ؼكٝل زضا ايعاًَين ٚالمطتفٝدٜٔ )ايصبا٥ٔ(. .3

ٕ ايفا٥د٠ ايٓٗا١ٝ٥ يًذٛد٠ تكع في ايتكِٝٝ ٚالمكاز١ْ المٛضع١ٝ يًصبٕٛ َٔ إٚ
 .٠ المتٛقع١ َٚطت٣ٛ اؾٛد٠ ايفع١ًَٝطت٣ٛ اؾٛد

 
 َعاٜير دٛد٠ اـد١َ المصسف١ٝ : ثايجاً

ٚنُا َٛضح في ٖٓاى فُٛع١ َٔ المعاٜير تػير إلى اؾٛد٠ المصسف١ٝ  
 .(1)ذٚ ايسقِ اؾدٍٚ 
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 (1ددٍٚ )
 َعاٜير دٛد٠ اـد١َ المصسف١ٝ

 Reliability الاعتُاد١ٜ 1
تصاّ بتكدِٜ اـد١َ باعتُاد قدز٠ دٛد٠ اـد١َ إلى الإٜفا٤ ٚالاي

 .جباتايدق١ ٚاي

 .ٚتعني ايتشسز َٔ المداطس ٚالمجاشف١ ٚاـٛف Security الأَا١ْ 2

3 
المصداق١ٝ 

 ١ٚايطُع
Credibility ٚتتُجٌ بدزد١ ايجك١ بمكدّ اـد١َ ٚالأَا١ْ. 

4 
ضٗٛي١ ايٛصٍٛ 

 يًػ٤ٞ
Access ٍٚتػٌُ ع٢ً ايٛصٍٛ ايطٌٗ ٚنريو ضٗٛي١ الاتصا. 

 Communications لاتصالاتا 5
 ٚتعني المحافع١ ع٢ً ايصبٕٛ بايطسٜك١ ٚايًػ١ ايتي ٜفُٗٗا

 .ٚإهاد الاضتُاع ي٘

6 
َعسف١ ٚتفِٗ 

 ايصبٕٛ
Customer ٕٛٚتعني برٍ المصٜد َٔ اؾٗد يتفِٗ سادات ايصب. 

 ٚتػٌُ ع٢ً ايٛظا٥ف ٚالمعطٝات الماد١ٜ يًدد١َ. Tangibility المًُٛض١ٝ 7

 Responsiveness الاضتذاب١ 8
 تػٌُإذ ٚتٗتِ بسغب١ ايعاًَين ٚاضتعدادِٖ في تكدِٜ اـد١َ 

 .شَٔ أدا٤ اـد١َ

 .ٚتػٌُ ع٢ً ايػفاف١ٝ ٚالاٖتُاّ ٚايعٓا١ٜ Courtesy ايًٝاق١ ٚايهٝاض١ 9

 Competence اؾداز٠ )ايهفا٠٤( 10
 َا ٜتُتع ب٘ َكدَٛ اـد١َ َٔ َٗازات ٚقدزات ؼ١ًًٝٝ

 .١ َطًٛب١َٚعسف ١ٚاضتٓتادٝ

Source: Lovelock (1996), "Service Marketing", 4
th
 ed., Prentice-Hall 

International, New York, U. S. A. P 465.  
 

 ٖاٚتٛسٝدايعدٜد َٔ ايباسجين ٚايهتاب إلى دَر المعاٜير ايعػس٠ يًذٛد٠  أٚؾ
 غُط١ َعاٜير ٜكِٝ ايصبٕٛ دٛد٠ اـد١َ في ض٥ٛٗا َِٚٓٗ

(Zenithal & Bither, 1996,122), (Babakus & Boller, 1992, 

 ٖٚرٙ المعاٜير ٖٞ:   (253
 .الأدٗص٠ ٚالمسافل ٚالأفساد ٚالأغٝا٤ المًُٛض١ .1

 .الاعتُاد١ٜ في ايتعاٌَ .2

 .ضسع١ الاضتذاب١ .3

 ايجك١ في ايتعاٌَ. .4

 .الاٖتُاّ .5
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ايسغِ َٔ ايٓعس إلى ايعٛاٌَ اـُط١ ع٢ً أْٗا ضسٚز١ٜ إلا ايٛشٕ ايٓطبي ع٢ً ف
عد اـاص بالاعتُاد١ٜ ٜعٌ في ٕ ايبُإإلا ، ٜتبأٜ َٔ شبٕٛ إلى آخس َٚٔ َصسف إلى آخس

 المستب١ الأٚلى أِٖ عٓصس ٜعهظ دٛد٠ اـد١َ بػض ايٓعس عٔ طبٝع١ ايصٓاع١
 .(22، 2002، )ايعلاف ٚآخسٕٚ

 
 َطتٜٛات اؾٛد٠ َٚدخٌ دزاضتٗا  :زابعاً

١ المصسف١ٝ ايتي تكدّ إلى يمهٔ ايتُٝٝص بين خمط١ َطتٜٛات ؾٛد٠ اـدَ 
 :ٖٚٞ (Kotler & Turner, 1989, 473)ايصبا٥ٔ نُا سددٖا 

اؾٛد٠ المتٛقع١ َٔ قبٌ ايصبا٥ٔ ٚتػٌُ في اؾٛد٠ ايتي ٜس٣ ايصبا٥ٔ ضسٚز٠  .1
 ٚدٛدٖا.

اؾٛد٠ المدزن١ َٔ قبٌ إداز٠ المصسف ٚتساٖا َٓاضب١ ٚؽتًف باختلاف زضاي١  .2
 .ت٘ َٚٛازدٙازدٚتٛدٗات المصسف ٚق

 .اؾٛد٠ ايكٝاض١ٝ المحدد٠ بالمٛاصفات ايٓٛع١ٝ يًدد١َ .3

 .ٚايتي تمجٌ ٚايٛاقع ايفعًٞ يًدد١َ ٟ بٗا اـد١َؤداؾٛد٠ ايفع١ًٝ ايتي ت .4

اؾٛد٠ المسٚد١ يًصبا٥ٔ ٚايتي تصٜد َٔ انتطاب ايصبا٥ٔ ٚذيو َٔ خلاٍ اؿُلات  .5
 .ايترٚه١ٝ

  

عهظ إلى سد َا ( إٔ يًذٛد٠ خمط١ َداخٌ ٖٚٞ ت2، 2003ٜٚػير )عبٝد، 
 .المفاِٖٝ ايتي اعتُدٖا زٚاد اؾٛد٠ َٚازضٖٛا

ٖٚٛ َا لا  المدخٌ تعني ايتفٛم ايطبٝعٞ، ٢ً ٚفل ٖراع (:ايتفٛمَدخٌ ايتُٝٝص ) .2
ْ٘ أَٚػه١ً ٖرا المدخٌ  ٘.دازن٘ إلا عٓدَا ْساٙ، أٚ أْٗا أفطٌ َا يمهٔ عًُإيمهٔ 

 أٚ ايتفٛم ٚسدٚدٙ.لا ٜكدّ يًُدزا٤ ايديٌٝ أٚ المٓٗر ايعًُٞ يًتُٝٝص 

اـصا٥ص ، ٚتعني اؾٛد٠ ع٢ً أضاع المٓتٛز :المدخٌ المعتُد ع٢ً المٓتٛز .0
ٚع٢ً ايسغِ َٔ ، ٚايطُات ايه١ًٝ ايكاب١ً يًكٝاع ٚايطسٚز١ٜ يتشكٝل زضا ايصبٕٛ

ٜسغبٕٛ ِٗ جمٝعْ٘ ٜفترض إٔ ايصبا٥ٔ إيًذٛد٠ إلا  إٔ المدخٌ ٜكدّ تكدٜساً َٛضعٝاً
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ايسغِ َٔ ايتبأٜ في ايتفطٝلات ع٢ً ايتٛقعات ْفطٗا  ٚلهِٗا ْفطفي اـصا٥ص 
 ٚالأذٚام. 

ٜٚتطابل ٖرا المدخٌ َع َفّٗٛ الملا١ُ٥  :المدخٌ المعتُد ع٢ً المطتددّ .7
يلاضتعُاٍ أٚ المتطًبات أٚ َا ٜطابل بـ)اؾٛد٠ في عٕٝٛ المطتعٌُ( َٚػه١ً ٖرا 

  .ايصبٕٛالمدخٌ تٓشصس في ؼدٜد اـصا٥ص أٚ الأبعاد ايتي ؼكل زضا 

ٚتعني دٛد٠ المطابك١ أٚ قدز٠ الاضتذاب١ : المدخٌ المعتُد ع٢ً ايتصٓٝع .4
ٚعٝٛب ٖرا المدخٌ في تعاًَ٘ َع اؾٛد٠ بٛصفٗا قط١ٝ ، لمٛاصفات ايتصُِٝ

ٕ لم تهٔ المٛاصفات في ض٤ٛ تٛقعات ايصبٕٛ َٚتطًبات٘ فإْٗا إف، داخ١ًٝ تػػ١ًٝٝ
  .د لا ؼكل زضا ايصبٕٛ بايطسٚز٠ْٗا قأ لاقد تطِٗ في ضبط عًُٝات الإْتاز إ

ٕ َفّٗٛ اؾٛد٠ ع٢ً ٚفل ٖرا إ: المدخٌ المعتُد ع٢ً ايك١ُٝ الإضتراتٝذ١ٝ .5
أٟ المٛاش١ْ  ٘دفعفي ني المٛاش١ْ بين اؾٛد٠ ٚايطعس ايرٟ ٜسغب ايصبٕٛ عالمٓعٛز ت

 ذا ناْت سطاضٝت٘إقٌ دٛد٠ أطت٣ٛ في َفايصبٕٛ قد ٜسغب ، بين ايهًف١ ٚاؾٛد٠
 .١يٝعا يًطعس

 

 

 

 المحٛز ايسابع
 ُٗاٚؼًًٝ عدٟ ايبشحٚصف بُ

 ٚصف َتػيرات ايبشح ٚتػدٝصٗا  :أٚلًا
 ٘ٚتػدٝصعد تكا١ْ المعًَٛات ٚصف بُ .1

( 1,98) ٙقدز سطابٝاً ٕ ٖرا ايبعد سكل ٚضطاً( إلى أ2تػير َعطٝات اؾدٍٚ )
 إذايطًبي ٚناْت إدابات المبشٛثين في الاػاٙ  ،(0,065) ٙقدز اًَعٝازٜ اًٚامساف

( X4عد ايعاٌَ )(، ٚايرٟ ضاِٖ في ضًب١ٝ ٖرا ايب38,57ُسككت ْطب١ عدّ الاتفام )
)تتطِ الأدٗص٠ ٚالمعدات ايتك١ٝٓ المطتدد١َ في َصسفٓا بالمس١ْٚ ايهاف١ٝ بـٚالمتُجٌ 

( ٚبٛضط 65دا٤ بٓطب١ ) ٚايرٟ، عٝح يمهٔ اضتدداَٗا اضتدداَات َتعدد٠(
( ٚالمتُجٌ X6( ٚنريو ايعاٌَ )0,67) ٙعٝازٟ قدز( ٚامساف 1,53َ) ٙسطابٞ قدز
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افٝات اـاص١ بتك١ٝٓ ٜعتُد َصسفٓا ع٢ً دٗات خازد١ٝ يًشصٍٛ ع٢ً ايبر)بـ
( ٚامساف 1,40( ٚبٛضط سطابٞ قدز٠ )65,00ٚايرٟ دا٤ بٓطب١ )، (المعًَٛات

 .(0,72َعٝازٟ قدز٠ )
 

 (2ددٍٚ )
عد افات المعٝاز١ٜ ٚايٓطب١ الم١ٜٛ٦ يبُايتٛشٜعات ايتهساز١ٜ ٚالأٚضاط اؿطاب١ٝ ٚالامس

 تكا١ْ المعًَٛات

 المتػيرات
 ايٛضط لا اتفل قاٜد اتفل

 اؿطابٞ

 الامساف
 % ايتهساز % ايتهساز % ايتهساز المعٝازٟ 

X1 15 33,50 11 27,00 14 35,00 2,03 0,58 

X2 30 75,00 4 10,00 6 15,00 2,60 0,72 

X3 10 25,00 14 35,00 16 40,00 1,85 0,59 

X4 7 17,50 7 17,50 26 65,00 1,53 0,67 

X5 28 70,00 5 12,50 7 17,50 2,53 0,69 

X6 2 5,00 12 30,00 26 65,00 1,40 0,72 

X7 10 25,00 17 42,50 13 32,50 1,93 0,58 

 المؤغس
 ايهًٞ

36,43 25,00 38,57 1,98 0,65 

 
 عد دٛد٠ اـد١َ المصسف١ٝ ٚصف بُ .2

( 2,50) ٙقدز سطابٝاً إلى إٔ ٖرا ايبعد سكل ٚضطاً (3َعطٝات اؾدٍٚ )تػير  
ذ بًػت إٚناْت إدابات المبشٛثين في الاػاٙ الاهابٞ  ،(0,69) ٙقدز اًَعٝازٜ اًٚامساف

ٚالمتُجٌ ، (X12)عد ايعاٌَ هاب١ٝ ٖرا ايبُإ( ٚايرٟ ضاِٖ في 63,25ْطب١ الاتفام )
( 80,00ٚايرٟ دا٤ بٓطب١ اتفام )، (ٚالمصسف ثك١ َتبادي١ بين ايصبا٥ٔ)تٛدد بـ

 (X14)ايعاٌَ  ( ٚأٜطا0,77ً) ٙ( ٚامساف َعٝازٟ قدز2,73) ٙٚبٛضط سطابٞ قدز
( 87,50دا٤ بٓطب١ اتفام ) إذٜػعس ايصبٕٛ بأَإ داخٌ المصسف( بـ)ٚالمتُجٌ 

 (X16)( ٚنريو ايعاٌَ 0,81) ٙ( ٚامساف َعٝازٟ قدز2,80) ٙٚبٛضط سطابٞ قدز
( 87,50دا٤ بٓطب١ اتفام ) إذ)يمتاش َصسفٓا بمٛقع ٜطٌٗ ايٛصٍٛ إيٝ٘( بـتُجٌ ٚالم

ٚبٗرا لا تكبٌ ايفسض١ٝ ، (0,83) ٙ( ٚامساف َعٝازٟ قدز2,85) ٙٚبٛضط سطابٞ قدز
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المبشٛثين  إداباتتٓص ع٢ً ٚدٛد اختلافات في ايس٥ٝط١ الأٚلى ٚتكبٌ ايبد١ًٜ ايتي 
 .عدٟ ايدزاض١سٍٛ بُ

 
 (3ددٍٚ )

عد ٜعات ايتهساز١ٜ ٚالأٚضاط اؿطاب١ٝ ٚالامسافات المعٝاز١ٜ ٚايٓطب الم١ٜٛ٦ يبُايتٛش
 دٛد٠ اـد١َ المصسف١ٝ

, 
 ايٛضط لا اتفل قاٜد اتفل

 اؿطابٞ

 الامساف
 % ايتهساز % ايتهساز % ايتهساز المعٝازٟ 

X8 18 45,00 12 30,00 10 25,00 2,20 0,59 

X9 22 55,00 13 32,50 5 12,50 2,43 0,65 

X10 29 72,50 7 17,50 4 10,00 2,63 0,73 

X11 19 47,50 12 30,00 9 22,50 2,25 0,60 

X12 32 80,00 5 12,50 3 7,50 2,73 0,77 

X13 24 60,00 13 32,50 3 7,50 2,53 0,69 

X14 35 87,50 2 5,00 3 7,50 2,80 0,81 

X15 18 45,00 16 40,00 6 7,50 2,30 0,62 

X16 35 87,50 4 10,00 1 15,00 2,885 0,83 

X17 21 52,50 10 25,00 9 2,50 2,30 0,62 

 المؤغس
 ايهًٞ

 63,25  23,50  13,75 2,50 0,69 

 
  دزاض١ؼًٌٝ علاقات اي: ثاْٝاً

ٜتِ َٔ خلاٍ ٖرٙ ايفكس٠ اختباز ايفسض١ٝ ايس٥ٝط١ ايجايج١  :طؼًٌٝ علاق١ الازتبا .أ
دٛد٠ ؼطين المعًَٛات ٚ اتق١ ازتباط بين تكاْعلا ٜٛدد أْ٘ لاايتي تٓص ع٢ً 

ٚبٗدف ايتعسف ع٢ً طبٝع١ ٚاػاٙ علاق١ الازتباط بين تكا١ْ ، اـد١َ المصسف١ٝ
عداد إتم  دزاض١المعًَٛات ٚدٛد٠ اـد١َ المصسف١ٝ ع٢ً َطت٣ٛ المصازف قٝد اي

طين ؼالمعًَٛات ٚ ات( ايرٟ ٜػير إلى علاق١ ازتباط َع١ٜٛٓ بين تكا4ْاؾدٍٚ )
ٕ إ**( ٚايتي تػير إلى 0531زتباط )بًع َعاٌَ الا إذدٛد٠ اـد١َ المصسف١ٝ 

لا المعًَٛات ٖٚرا  اتدٛد٠ اـد١َ المصسف١ٝ تعتُد بػهٌ نبير ع٢ً ْتا٥ر تكاْ
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ٖٚٞ جا١ْٝ يرا تسفض ٚتكبٌ ايفسض١ٝ ايبد١ًٜ ٜجبت صش١ ايفسض١ٝ ايس٥ٝط١ اي
 .طين دٛد٠ اـد١َ المصسف١ٝت ٚؼتٛدد علاق١ ازتباط بين تكاْات المعًَٛا

 

 

 

 
 (4ددٍٚ )

 ْتا٥ر علاق١ الازتباط بين تكا١ْ المعًَٛات ٚدٛد٠ اـد١َ المصسف١ٝ
 المعًَٛات اتتكاْ المطتكٌ                                    المعتُد

 **0531 دٛد٠ اـد١َ المصسف١ٝ

P**≤0.01        N= 40  
 

اضتددّ أضًٛب الامداز اـطٞ  ١اؿايٝ دزاض١ايفي إطاز : علاق١ ايتأثيرؼًٌٝ ب. 
 ات)تكاْ تكٌعد المطتمجٌ ايبُ إذ، دزاض١الأثس بين بعدٟ اي ١ايبطٝط يتٛضٝح علاق

 (. 5دٛد٠ اـد١َ المصسف١ٝ( اؾدٍٚ )ؼطين ) عتُدعد المالمعًَٛات( ٚايبُ
 

 (5ددٍٚ )
 صسف١ٝدٛد٠ اـد١َ المؼطين المعًَٛات في  اتْتا٥ر علاق١ تأثير تكاْ

 المطتكٌ                      
 المعتُد

 F تكا١ْ المعًَٛات

B R2 اؾدٚي١ٝ المحطٛب١ 

 دٛد٠ اـد١َ المصسف١ٝ
0,773 

(3,862**) 
0,282 14,415** 4,08 

P**≤ 0.01          N=40      d. f (1،38) (t المحطٛب١) 
 

دٛد٠ ؼطين ت في المعًَٛا ات( إلى ٚدٛد تأثير َعٟٓٛ يتكا5ْٜػير اؾدٍٚ ) 
نبر َٔ قُٝتٗا أ( ٖٚٞ 14,415المحطٛب١ ايبايػ١ ) Fاـد١َ المصسف١ٝ ٚبدلاي١ 

 (0,01)ٚعٓد َطت٣ٛ َعٟٓٛ  (1،38(( ٚبدزدتي سس١ٜ 4,08اؾدٚي١ٝ ايبايػ١ )
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%( َٔ ايتبأٜ في ٚدٛد اـد١َ 0,28إٔ ) (R2)ٜٚطتدٍ َٔ َعاٌَ ايتشدٜد 
دٛد٠ اـد١َ المصسف١ٝ ٚايباقٞ ٜعٛد ؼطين المعًَٛات في  اتْاالمصسف١ٝ تفطسٙ تك

  .إلى َتػيرات عػٛا١ٝ٥ لا يمهٔ ايطٝطس٠ عًٝٗا
  

َٛات في ًالمع اتٛدد تأثير َعٟٓٛ يتكاْٜ ٘( ٜتبين أBَْٚٔ ؼًٝلات َعاٌَ ) 
نبر أ( ٚايتي ٖٞ 3,862طٛب١ ايبايػ١ )( المحtدٛد٠ اـد١َ المصسف١ٝ ٚذيو بدلاي١ )

ٚبٗرا تسفض ايفسض١ٝ ايس٥ٝط١ ايجايج١ ٚتكبٌ ايبد١ًٜ  (2,423َٔ اؾدٚي١ٝ ايبايػ١ )
ثير َعٟٓٛ يتكاْات المعًَٛات في ؼطين دٛد٠ اـد١َ تأ ْ٘ ٜٛددأتٓص ع٢ً ٚايتي 

 .المصسف١ٝ

 

 

 
 المحٛز اـاَظ

 الاضتٓتادات ٚالمكترسات
 الاضتٓتادات  :أٚلًا

١ َٛدب١ بين نػفت ْتا٥ر ؼًٌٝ علاق١ الازتباط إٔ ٖٓاى علاق١ ازتباط َعٜٓٛ -1
 .دٛد٠ اـد١َ المصسف١ٝؼطين المعًَٛات ٚ اتتكاْ

المعًَٛات  اتنػفت ْتا٥ر علاق١ ايتأثير إٔ ٖٓاى علاق١ تأثير َع١ٜٛٓ َٚٛدب١ يتكاْ -2
 .دٛد٠ اـد١َ المصسف١ٝؼطين في 

ناْت َتبا١ٜٓ  ينايتػدٝص إٔ إدابات الأفساد المبشٛثْٚتا٥ر ايٛصف  نػفت -3
لمعًَٛات دا٤ت بالاػاٙ ايطًبي ٚايرٟ ضاِٖ في ضًب١ٝ سٍٛ َتػيرات بعد تكا١ْ ا

المعًَٛات المطتدد١َ بعدّ المس١ْٚ ٚتمجٌ  اتأضاضين أٚلهُا تتطِ تكاْ عاًَين
ايجاْٞ بإ المصازف لا تعتُد ع٢ً َصادز خازد١ٝ يًشصٍٛ ع٢ً ايبرافٝات 

  .ايتي تطتددّ

ناْت  ٛثين أٜطاًالمبشالأفساد ْتا٥ر ايٛصف ٚايتػدٝص إٔ إدابات  نػفتنُا  -4
دٛد٠ اـد١َ المصسف١ٝ إذ دا٤ت بالاػاٙ ؼطين َتبا١ٜٓ سٍٛ َتػيرات بعد 
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الاهابٞ ٖٚٓاى َتػيرٜٔ ضاُٖا في اهابٝت٘ أٚلهُا المتُجٌ بػعٛز ايصبٕٛ بأَإ 
 .ْ٘ٞ بالمٛقع ايرٟ ٜطٌٗ ايٛصٍٛ إيٝداخٌ المصسف ٚايجا

 
 المكترسات :ثاْٝاً

١ ٚاعتُاداً ع٢ً َا تٛصٌ إيٝ٘ َٔ اضتٓتادات يًُتطًبات المٓٗذٝ اضتهُالًا
 ٞ: أتٚتتًدص بما ٜ ايدزاض١بٗا  تَٔ المكترسات ايتي دا٤ ٚددْا عدداً

تكا١ْ المعًَٛات في أدا٥ٗا يعًُٗا المصسفي  اضتدداّع٢ً إداز٠ المصازف الاٖتُاّ ب -1
َات المعًٛ اتتأثير يتكاْازتباط َٚٔ ٚدٛد علاق١  ايدزاض١ٚذيو لما أفسشت٘ ْتا٥ر 

 .دٛد٠ اـد١َ المصسف١ٝ المكد١َ ؼطين في

المعًَٛات ٚذيو َٔ خلاٍ  اتضسٚز٠ تعصٜص دٚز ايسضاي١ المصسف١ٝ في ع١ًُٝ تكاْ -2
إدزاى ايعاًَين في المصسف َتطُٓات ٖرٙ ايسضاي١ ست٢ ٜٗتدٚا بتفاصًٝٗا خلاٍ 

 .ممازضتِٗ ايٓػاطات المدتًف١ يًُصسف

 اضتدداّاًَين فٝٗا يًُػازن١ في ضسٚز٠ َٓح ايفسص١ يٛسدات المصسف ٚايع -3
ٕ ذيو ٜطاعد ع٢ً المػازن١ في ايتٓفٝر ٖٚرا عٓصس أضاع لأ، المعًَٛات اتتكاْ

 .يًتٓفٝر ايفعاٍ لاضتراتٝذٝات المصسف ٚخطت٘ المصسف١ٝ يًٛصٍٛ إلى أٖداف٘

المعًَٛات ٚالاتصالات يػسض تطٜٛس  اتع٢ً المصازف الاضتفاد٠ َٔ تكدّ تكاْ -4
ٚابتهاز تطبٝكات ددٜد٠ يًدد١َ ٗا ٚٚضا٥ًت المصسف١ٝ ْعِ تكدِٜ اـدَا

ٚذيو َٔ ، المصسف١ٝ ٚبٓا٤ ْعاّ نف٤ يًُعًَٛات ٜتطِ بايهفا٠٤ ٚايطسع١ في الأدا٤
 خلاٍ:

زبط المصازف بػبهات اتصاٍ تطُٔ ضسع١ تبادٍ ايبٝاْات اـاص١ بايصبا٥ٔ  .أ
عٔ أْػط١  َع تٛفير قاعد٠ بٝاْات َتها١ًَ، ٚإدسا٤ ايتطٜٛات ايلاش١َ عًٝٗا

 .المصسف ٚايصبا٥ٔ المتعاًَين َع٘

، اضتدداّ الاْترْت يتكدِٜ اـدَات المصسف١ٝ المتٓٛع١ يًصبا٥ٔ بهفا٠٤ أع٢ً .ب
َجٌ تكدِٜ خدَات الاضتعلاّ عٔ أزصد٠ اؿطابات ٚفتح الاعتُادات 
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َجٌ ايكسٚض ، تطٗٝلات الا٥تُا١ْٝ ايتي لا ؼتاز إلى دزاض١ايح َٓالمطتٓد١ٜ ٚ
 .بطُإ َايٞ

اضتدداّ غبه١ ايصساف الآيٞ في بعض ايفسٚع ٚإصداز ايبطاقات ايبلاضتٝه١ٝ  .ج
 بطاق١ ايدفع(.ٚ، بطاق١ الا٥تُإ) َجٌ

 

 المصادز قا١ُ٥
 المصادز ايعسب١ٝ:

 ايسضا٥ٌ اؾاَع١ٝالاطازٜح ٚأٚلًا: 
، اضتدداّ تكٓٝات المعًَٛات في ْعِ المعًَٛات (2006) ايطكا، شٜاد ٖاغِ .1

 داَع١ المٛصٌ.ن١ًٝ الإداز٠ ٚالاقتصاد، نتٛزاٙ غير َٓػٛز٠، زضاي١ دب١ٝ، المحاض

أثاز إضتراتٝذ١ٝ إداز٠ المٛازد ايبػس١ٜ في دعِ ، (2002آلا٤ عبد اؾباز )، ايعاْٞ .2
دزاض١ لآزا٤ المدزا٤ في ع١ٓٝ َٔ المٓعُات ايصٓاع١ٝ ، بساَر إداز٠ اؾٛد٠ ايػا١ًَ

، ن١ًٝ الإداز٠ ٚالاقتصاد، ز٠غير َٓػٛ، زضاي١ َادطتير، قافع١ ٣ْٛٓٝ ايعا١َ/
 .داَع١ المٛصٌ

ٚأثسٖا  (TQM)فًطف١ إداز٠ اؾٛد٠ ايػا١ًَ  ،(2003عبد ايطلاّ إبساِٖٝ )، عبٝد .3
 (CSEَٓعٛز اضتراتٝذٞ يتشًٌٝ عٛاٌَ ايٓذاح اؿسد١ ) -في الأدا٤ الاضتراتٝذٞ

١ زضاي، (دزاض١ ؼ١ًًٝٝ في قطاع صٓاع١ اـدَات المصسف١ٝ اـاص١ في ايعسام)
 داَع١ بػداد.، ن١ًٝ الإداز٠ ٚالاقتصاد، إداز٠ الأعُاٍ، غير َٓػٛز٠، َادطتير

تطٜٛس ْعاّ المعًَٛات الإداز١ٜ ، (1998عبد ايطتاز قُد عًٞ )، ايعدٚاْٞ .4
ساي١ دزاض١ٝ في المعٗد ايفني في ، بايترنٝص ع٢ً تطبٝل تكا١ْ المعًَٛات اؿدٜج١

 .داَع١ المٛصٌ، ١ الإداز٠ ٚالاقتصادنًٝ، أطسٚس١ دنتٛزاٙ غير َٓػٛز٠، المٛصٌ

، قدزات تكا١ْ المعًَٛات ٚتأثيرٖا في الإبداع (2008) ايعٓصٟ، حمدإ عبٝد َٓصٛز .5
دزاض١ تطبٝك١ٝ في غسن١ آضٝا ضٌٝ ٚشٜٔ ايعسام يلاتصالات في ) ٞالإضتراتٝذ

 زضاي١ َادطتير غير َٓػٛز٠، ن١ًٝ الإداز٠ ٚالاقتصاد، داَع١ المٛصٌ.(، بػداد
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دٚز تكا١ْ المعًَٛات في إعاد٠  ،(2003) غُٝا٤ قُد صالح سطٔ، ٞالهاشم .6
داَع١  /دزاض١ ساي١ في ن١ًٝ الإداز٠ ٚالاقتصاد) ٖٓدض١ ايعًُٝات الإداز١ٜ

 .داَع١ المٛصٌ، ن١ًٝ الإداز٠ ٚالاقتصاد، زضاي١ َادطتير غير َٓػٛز٠، (المٛصٌ

ع الماٍ ايفهسٟ في ثس تكا١ْ المعًَٛات ٚزا(، أ2005) بطاّ عبد ايسحمٔ، ٜٛضف .7
، ن١ًٝ الإداز٠ ٚالاقتصاد، اطسٚس١ دنتٛزاٙ غير َٓػٛز٠المتُٝص،  الأدا٤ؼكٝل 

 .داَع١ المٛصٌ

 

 ٚايدٚزٜات المجلاتثاْٝاً: 
ٚاقع ٚأثاز " ,(2002)عًٞ احمد قُد ، الاعسدٞ، عاصِ قُد سطين ٚعلا١ْٚ .1

ٚشاز٠ ايترب١ٝ دزاض١ َٝدا١ْٝ في َسنص  -اضتدداّ تكا١ْ المعًَٛات المحاضب١ٝ
المٓع١ُ ايعسب١ٝ ، 1 عدداي ،22 المجًد المج١ً ايعسب١ٝ يلإداز٠، ,"ٚايتعًِٝ الأزد١ْٝ
 .ايكاٖس٠يًعًّٛ الإداز١ٜ، 

ن١ًٝ  ١فً ،"تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات في الإداز٠"، (2001) ٚفٝل سًُٞ، الأغا .2
 .ايعسامػداد، ن١ًٝ ايسافدٜٔ اؾاَع١، ب، 6عدد اي، ايسافدٜٔ اؾاَع١ يًعًّٛ الإداز١ٜ

تهٓٛيٛدٝا "، (1988)  ضٛضٔ ٚاؿطٝني، بط١ُ، ايًٛشٟٚ بسٖإ، قُد ْٛز .3
، 12ًد المج، المج١ً ايعسب١ٝ يلإداز٠ ،"المعًَٛات ٚالإداز٠ ايعا١َ في ايدٍٚ ايعسب١ٝ

 .ايكاٖس٠المٓع١ُ ايعسب١ٝ يًعًّٛ الإداز١ٜ، ، 1عدد اي

ٜات الإداز٠ ايعا١َ ايعسب١ٝ في تك١ٝٓ المعًَٛات ٚؼد"، (1999) قُد ْٛز، بسٖإ  .4
المٓع١ُ ، 56عدد اي، 19المج١ً ايعسب١ٝ يلإداز٠، المجًد  ،"عكد ايتطعٝٓات

 .ايكاٖس٠ايعسب١ٝ يًعًّٛ الإداز١ٜ، 

تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات ٚأثسٖا ع٢ً الإعداد ايفني " ،(2002) غ١ٝٓ صالح، خماع .5
 ،2ايعدد  ،6ًد المج، المج١ً ايعساق١ٝ يًُهتبات ٚالمعًَٛات ،"في المهتبات

 .ايعسامجمع١ٝ المهتبات ايعساق١ٝ، 

ف١ً  "ٚعٞ ْعِ المعًَٛات ٚدٚزٙ اؿطازٟ"،، (2001) و٢ٝ سطٔ، ايصغبي .6
 ايعسام.ن١ًٝ اؿدبا٤ اؾاَع١، ، 3ايعدد ، عٛخ َطتكب١ًٝ



 ...دور تقانات المعلومات الحديثة في تحسين جودة الخدمة المصرفية

 11 ن١ًٝ اؿدبا٤ اؾاَع١  -َسنص ايدزاضات المطتكب١ًٝ 

الأثس ايتٓعُٝٞ ٚالاقتصادٟ ٚالادتُاعٞ "(، 1986) عجُإ إبساِٖٝ شٜد، .7
 المج١ً ايعسب١ٝ يلإداز٠، ،"عًَٛات في إداز٠ المٓع١ُلاضتدداّ تهٓٛيٛدٝا الم

 ايكاٖس٠.المٓع١ُ ايعسب١ٝ يًعًّٛ الإداز١ٜ، ، 3 عدداي ،10 المجًد

ايتطٛز ايتهٓٛيٛدٞ ٚأثسٙ ع٢ً "، (2000) طًعت بٔ عبد ايٖٛاب، ايطٓدٟ .8
عدد اي، 22ايط١ٓ ، ف١ً الإدازٟ، "عسض ؼًٌٝ يلإضٗاَات ايعالم١ٝ -ايعاًَين

 .١ عُإٓضًط ، َطكط،82

قٝاع دٛد٠ اـد١َ المصسف١ٝ " ،(2003) صلاح عبد ايسحمٔ َصطف٢، ايطايب .9
المؤتمس  ،("دزاض١ ؼًًٝ٘ َٝداْٝ٘)الإضلا١َٝ في المًُه١ الأزد١ْٝ الهاشم١ٝ 

داَع١ ايعًّٛ ايتطبٝك١ٝ ، اقتصادٜات الأعُاٍ في ظٌ عالم َتػير، ايعًُٞ الأٍٚ
 عُإ، الأزدٕ.، زد١ْٝن١ًٝ الاقتصاد ٚايعًّٛ الأ، اـاص١

اضتدداّ نمٛذز ايفذ٠ٛ يتفطير ايعلاق١ " ،(2002) قُٛد بػير عباع، ايعلام .11
بين صٛز٠ اـد١َ المدزن١ ٚزضا٤ ايصبٕٛ )َع اقتراح عدد َٔ الأضايٝب لمعاؾ١ 

 .ضًط١ٓ عُإ، ، َطكط24ايط١ٓ ، 88عدد اي، ف١ً الإدازٟ، "ايفذ٠ٛ(

ايًكا٤  "اِٖٝ اؾٛد٠ أضاع تٛسٝد اؾٗٛدَف"، (2004) قُد بٔ عًٞ، ايػاَدٟ .11
 .ايطٟٓٛ

َكترح َػسٚع ٚطني لمٓح دا٥ص٠ عساق١ٝ في " ،(1998بطُإ )، قذٛب .12
ن١ًٝ الإداز٠ ٚالاقتصاد، داَع١ ، 55ت١ُٝٓ ايسافدٜٔ، ايعدد ف١ً  ،"ايٓٛع١ٝ

 .المٛصٌ

 
 ايهتبثايجاً: 

ز المٓاٖر يًتٛشٜع دا، تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات ،(2000) علا٤ عبد ايسشام، ايطالمٞ .1
 .، عُإ، الأزدٕٚايٓػس

داز ايهتب يًطباع١ ، ْعِ المعًَٛات الإداز١ٜ ،(2000) قُد عبد سطين، ايطا٥ٞ .2
 .ايعسام، داَع١ المٛصٌ، ٚايٓػس
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داز المٓاٖر يًٓػس ، ْعِ المعًَٛات الإداز١ٜ، (2006) ينايطا٥ٞ، قُد عبد سط .3
 .الأزدٕ، عُإ، ٚايتٛشٜع

تطٜٛل اـد١َ  ،(2002) لً٘ ْٜٛظ قُد، ٍ َسادإٓ ٚدزَإ ضًُٝا، ايُٓس .4
 .ايعسام، داز اؾاَع١ يًطباع١ ٚايٓػس ٚايترجم١، المٛصٌاي، 1 ط، المصسف١ٝ

، َسانص المعًَٛات الإداز١ٜ اؿدٜج١ يًُهتبات، (2001عُس احمد )، ُٖػسٟ .5
 .الأزدٕ، عُإ، داز صفا يًٓػس، َؤضط١ زؤ٣ ايعصس١ٜ
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