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Abstract الملخص

 
 

اثر استخدام تكنولوجیا المعلومات على رضا العمیل في المؤسسات المصرفیة (دراسة استطلاعیة 
  )-قسنطینة-على عینة من عملاء وكالات مصرف سوسییتي جنرال الجزائر

The impact of the use of information technology on customer 
satisfaction in banking institutions (an exploratory study on a sample of 

customers of Generale societe bank Algeria-Constantine) 
  )، تاریخ القبول:( / /) 2017 /21/10تاریخ التسلیم:(

 
  

یرتكز موضوع الدراسة على كیفیة تأثیر استخدام 
تكنولوجیا المعلومات على فعالیة تقدیم الخدمات 
المصرفیة مما یقود إلى تحقیق رضا العمیل في 
القطاع المصرفي، وتم جمع البیانات الأولیة 
للدراسة من خلال تصمیم استبانه خاصة لهذه 

 600الدراسة وتوزیعها على عینة مكونة من 
وكالات اختیرت كعینة، وتم   أربعفي  عمیل

استبانة  42استبانه منها واستثناء  558استعادة 
لعدم صلاحیتها، كما تم تحلیلها من خلال 

الانحدارات ( استخدام أسالیب إحصائیة متنوعة
البسیطة والمتعددة والمتوسطات والانحرافات 

وأظهرت نتائج التحلیل أن هنالك  ،)المعیاریة
) بین α≤0.05ة إحصائیة قویة(علاقة ذات دلال

 استخدام تكنولوجیا المعلومات ورضا العمیل.   
تكنولوجیا المعلومات، فعالیة  الكلمات المفتاحیة:

تقدیم الخدمات، الوصول، جودة الخدمة، الأمان، 
  رضا العمیل.

  
  

The study focused on how information 
technology can further be employed to 
improve the delivery of services thus 
leading to customer satisfaction in the 
banking sector . were collected 
preliminary data for the study through the 
design of identification especially for this 
study and distributed to a sample of 600 
customers from 4 banking agencies 
selected sample representative of the 
commercial banks of constantine, was 
recovered 558 to identify them and the 
exclusion of 42 questionnaires to non-
viability, as analyzed through the use of 
statistical methods the various indicators 
of descriptive statics (simple and multiple 
regressions, averages, and standard 
deviations). The results of the analysis 
showed that there is a strong statistical 
relationship (α≤0.05) between the use 
of the information technology and 
customer satisfaction. 
Keywords: information technologie, 
effective service delivery, Access, 
Quality of Service, Security, Customer 
Satisfaction 
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المصارف ومازالت تعمل على تحقیق جودة عالیة لمنتجاتها و خدماتها خاصة في ظل المنافسة  عملت   
المتنامیة في هذا القطاع من خلال تحدید متطلبات العملاء و العمل على تلبیتها بمختلف الاستراتجیات 

یحقق إلا من خلال امتلاك هذه المصارف  التسویقیة، لأن الجودة هي ثمن الدخول إلى السوق و التمیز الذي لا
نما وسیلة رئیسیة  لتكنولوجیا متطورة. ولا یعتبر استثمار المصرف في تكنولوجیا المعلومات هدفا في حد ذاته وإ
لتحقیق مستوى فعال من تقدیم الخدمات للعملاء، إذ أن نجاح المصرف مرتبط بمدى إصغائه لعملائه وقدرته 

ن مستوى أعلى من الرضا ولن یكون ذلك بمنأى عن استخدامه لمستویات عالیة من على تلبیة حاجاتهم وضما
  تكنولوجیا المعلومات.

ـــــاؤل التالي: هل توجد علاقة ذات دلالة إحصـــــــــائیة بین مســــــــتوى اســـــــــتخدام تكنولوجیا  وعلیه یمكن طرح التســـ
 المعلومات ورضا العمیل من خلال فعالیة تقدیم الخدمات؟

  إجمالها فیما یلي:یمكن أهمیة الدراسة: 
 التعرف على مدى استخدام تكنولوجیا المعلومات من طرف الوكالات وفوائدها. -

 التعرف على كیفیة الاستفادة من فعالیة تقدیم الخدمات في الوصول إلى رضا العمیل. -

  التعرف على آلیات تطویر تكنولوجیا المعلومات بما یعزز ثقة العملاء ورضاهم. -

  أهداف الدراسة:
 اختبار مستوى استخدام تكنولوجیا المعلومات في الوكالات محل الدراسة. -

 إیجاد علاقة بین تكنولوجیا المعلومات ومستوى فعالیة تقدیم الخدمة. -

  تقییم العلاقة بین فعالیة تقدیم الخدمة و رضا العمیل. -

  فعالیة تقدیم الخدمات.تقییم العلاقة بین تكنولوجیا المعلومات ورضا العمیل من خلال مستوى  -

  تعتمد الدراسة على ثلاث فرضیات أساسیة:فرضیات الدراسة: 
  یوجد تأثیر لاستخدام تكنولوجیا المعلومات على فعالیة تقدیم الخدمات.لا -
  لا یوجد تأثیر لمستوى فعالیة تقدیم الخدمات على رضا العمیل. -
  رضا العمیل.لا یوجد تأثیر لاستخدام تكنولوجیا المعلومات على  -
  
  

 مجتمع وعینة الدراسة: 
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ع العاملة الأرب -الجزائر-یتكون مجتمع الدراسة من عملاء الوكالات المصرفیة لمصرف سوسییتي جنرال      
وكالات، إذ تم اختیارهم وفق تقدیر  4عمیل موزعین على 600بمدینة قسنطینة. أما عینة الدراسة فقد تألفت من 

الملائمة، وهي تلك العینة التي یكون فیها اختیار وحدات العینة على أساس السهولة الباحثة وذلك بطریقة 
والملائمة وذلك من خلال توفر الأشخاص المراد توزیع الاستمارة علیهم داخل الوكالات، واستخدامهم للمنتجات 

  الالكترونیة.
مباشرا وفي أوقات مختلفة، مع  استمارة على كل وكالة، وقد وزعت علیهم توزیعا 150وقد تم توزیع       

التحاور معهم على اعتبار قصر فقرات الأسئلة المطروحة في الاستبانة. وقد تم استرجاعها بالكامل بفضل 
أي  558استبانة غیر صالحة والمتبقي 42مساعدة موظفي الوكالات، وبعد فحص الاستبانات تبین أن 

  .من عدد الاستبانات تم إخضاعها للدراسة %93بنسبة
  نموذج الدراسة:

 
  فعالیة تقدیم الخدمة                 مستوى رضا العمیل              تكنولوجیا المعلومات               

  
  
  

  

  تكنولوجیا المعلومات في المؤسسات المصرفیة:مستوى -1

تكنولوجیا المعلومات هي رصید المعرفة الذي یسمج بإدخال تعریف تكنولوجیا المعلومات في المصرف:  1-1
ویعكس مصطلح ) 139، ص2006(بریش،  آلیات ومعدات وعملیات وخدمات مصرفیة جدیدة ومحسنة

  :)Buzzacchi et al, 1995, p153(مرحلتینتكنولوجیا المعلومات في المجال المصرفي 
وتسمى مرحلة التشغیل الآلي والتي دخلت المصارف فیها منذ سنوات الستینات بفضل قدرة  المرحلة الأولى:

الحاسب على معالجة كمیات كبیرة من المعاملات، والتي عرضت حلول تكنولوجیة فعالة لمشاكل القطاع 
تغییرات جذریة في الهیكل التنظیمي وتحسین أداء العملیات، وخلق  المصرفي في ذلك الوقت، كما أدت إلى

فریق عمل خاص من المبرمجین والمختصین لتحسین جودة الخدمة. على الأقل في المرحلة الأولى من المسار 
التكنولوجي تحتاج المصارف إلى المضي قدما في طریق التجارب والأخطاء لاكتشاف حلول تنظیمیة فعالة 

  ي تكالیف الاستثمار في تكنولوجیا المعلومات.والتحكم ف
وتسمى مرحلة الأتمتة الذكیة إذ أن نشر تكنولوجیا الشبكات وتوزیعها ومعالجة البیانات حول  المرحلة الثانیة:

النظام التكنولوجي للصناعة المصرفیة، والتي أدت إلى إعادة تصمیم نظم  المعلومات للمصارف، والتي تستند 

الوصول، جودة 
 الخدمة الأمان

الشباك الآلي للنقود، 
الهاتف المصرفي، 
 مصارف الانترنت

  ولاء العمیل
 بالعمیل الاحتفاظ
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ول على اللامركزیة والتحول على نطاق واسع إلى إجراء المعاملات في الوقت الحقیقي، وأخیرا في المقام الأ
  التفاعل مع نظم المعلومات للمصارف الأخرى من خلال الشبكات بین المصارف.

ویعتمد مفهوم آلات الصرف الذاتي على وجود اتصال بین الحاسب الرئیسي    الشبابیك الآلیة للنقود: 1-2
) ، رقم الحساب PINو آلة الصرف الذاتي، بحیث یمكن استقبال بیانات العمیل كرقم التعریف الشخصي (للبنك أ

رمز الخدمة المطلوبة، وهكذا، وذلك بمجرد قیامه بإدخال بطاقة التشغیل لتقوم الآلة بعد ذلك بإعطاء استجابات 
النقدي، إیداع شیكات كشف الحساب، السحب النقدي الإیداع .فوریة تتمثل في الخدمات المصرفیة المطلوب:

  .بیان الأرصدة، تعلیمات بتحدید ودیعة وقف صرف شیك...الخ
تتم المعاملات المصرفیة عن طریق البنوك الهاتفیة "من خلال تحویل البیانات الرقمیة الهاتف المصرفي:  1-3

سار العمیل، تفیة للرد على استفالمسجلة داخل الحاسب الآلي للبنك إلى إشارات تناظریة عبر شبكة الخطوط الها
عن طریق صوت مبرمج كالرسائل المبرمجة التي تسمع عند الاتصال بخدمة استعلام المحمول، والتي تطلب 

 .)285، ص2007(طه، من العمیل الضغط على أرقام محددة، كل رقم مخصص لاستعلام معین
ات ناعة الخدمات المصرفیة، وتقدم منتجتتیح تكنولوجیا المعلومات إعادة تشكیل صمصارف الانترنت:  1-4

وخدمات الانترنت من خلال شبكة الانترنت. وهي تمثل أحدث قناة تقدم خدمات مصرفیة للعمیل ویعتبر ناقل 
لرسالة یستخدم فیها العمیل حاسبه وخادم وذلك باستخدام موقع على شبكة الانترنت أو برمجیات مقدمة من قبل 

ید من المزایا منها إمكانیة إرسال البیانات إلى برنامج التمویل الشخصي للعمیل المصرف. یتیح استخدامه العد
فیدعم الإدارة المالیة الشخصیة، كما یسمح بمراقبة حسابات العملاء سواء المتعلقة بتعاملاته مع المصرف نفسه 

الیف تخفیض التكأو مصارف أخرى، التحقق من أرصدة الحسابات، نشاطات بطاقة الائتمان، تحویل الأموال، 
بالمقارنة مع وسائل أخرى، كما یسمح بفتح أفاق جدیدة للمصرف بنقله من المستوى المحلي إلى المستوى 

  العالمي.
لا یمكن الاستفادة من فعالیة تقدیم الخدمة دون استخدام تكنولوجیا فعالیة تقدیم الخدمات المصرفیة:  -2

الجدیدة أو المحسنة بشكل كبیر وذلك من الناحیة العملیة أو  المعلومات، فهو مفهوم یشیر إلى مفهوم الخدمة
التطبیقیة. إذ أن التغیرات التكنولوجیة في وسائل عمل المصرف الداخلیة والخارجیة ساعد على الاستجابة 

  الأفضل لطلبات العملاء المتزایدة.
فقبل تنفیذ أي تغییر هیكلي في المصرف لابد من مراعاة توقعات العمیل فیما یخص تجارب والیات تقدیم      

الخدمة فضلا عن المفهوم الشامل لجودة الخدمات، ففعالیة تقدیم الخدمة عبارة عن إنتاج خدمة أو منهج خدمة 
  یقوم على تكنولوجیا المعلومات، كأن تكون قناة تفاعلیة جدیدة.

  المقصود به سهولة الوصول إلى المصرف بالاستعانة بالوسائل التكنولوجیة.الوصول:  2-1
  تؤثر تكنولوجیا المعلومات على أبعاد قیاس جودة الخدمة المصرفیة والتي تتمثل في:جودة الخدمة:  2-2
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ل الاتصا : مظهر التسهیلات المادیة المتاحة لدى المصرف وهي عبارة عن المعدات و وسائلالملموسیة-
  (حاسب النقود، الشبابیك الآلیة...) ومستلزمات الراحة للعمیل.

  تقیس دقة الخدمة، التسلیم حسب الوعد، توفیر المعلومات حول الخدمات. الاعتمادیة:-
  سرعة الحصول على المساعدة في حالة الاستفسار أو حصول مشكلة. الاستجابة:-
یمكن كل من الأطراف الاطلاع على أحوال الطرف الآخر، وتنبع أهمیة هذا العنصر كونه یسعى  التعاطف:-

دراك حاجات العملاء ومشاكلهم والعمل  إلى فهم حاجات ورغبات العملاء ومن جهة أخرى یركز على فهم وإ
ع قعات العملاء معلى حلها، وتقدیم الخدمات الإضافیة المرافقة للمنتجات، والعمل الدؤوب على مواكبة تو 

م القیسي، (جاسالتركیز على أن عملیة صیانة العلاقة مع العملاء هي مسؤولیة مشتركة لجمیع موظفي المصرف
  .)213، ص2015

تساعد تكنولوجیا المعلومات على توفیر عنصر الأمان والراحة للعمیل من خلال عمل المصرف الأمان:  2-3
النعیمي (للاختراق تحمي الخدمات المصرفیة وخاصة الالكترونیة منهاالمستمر على وضع أنظمة أمان غیر قابلة 

  .)33، ص2009، وآخرون
تؤثر المرحلة الأخیرة من مراحل قرار الشراء على اتجاهات العمیل نحو المنتج الذي  مستوى رضا العمیل: -3

ك إحساس عه، ینتج عن ذلاشتراه، فإذا كان أداء المنتج یتناسب مع توقعات العمیل أي لبى حاجاته وحقق إشبا
المنیاوي، (أو شعور ایجابي یتمثل في مستوى الرضا أما إذا حدث العكس یتولد شعور سلبي یقود إلى عدم الرضا

  .)29، ص1998
هو درجة اعتقاد ایجابي للزبون بالنسبة للعلامة والالتزام اتجاهها والنیة في مواصلة ولاء العمیل:  3-1

تایة،  أبو(یرتبط الولاء بدرجة كبیرة بالرضا ویمكن التمییز بین أربع فئات. )15، ص2001(غریفن، شراءها
  :)42، ص2008

  تضم العملاء المضمونین، إذ یتمیزون برضاهم وولائهم العالي للمصرف. فئة الأوفیاء: -
 تتمیز بالرضا العالي والولاء المنخفض، إذ تتحول إلى مصرف آخر بمجرد معرفة عرض فئة غیر الأوفیاء: -

  خدمات أفضل من المصرف الأصلي.
  تتمیز بولاء عالي ونسبة رضا منخفضة. فئة الرهائن: -
تتمیز بولاء منخفض ورضا منخفض، وهنا لابد من الحذر من هذه الفئة لأنها تدمر المصرف  فئة المدمرین: -

  بكثرة نشاطها. 
ل معها، إضافة إلى العمل على دمج إذن فعلى المصرف إدراك هذه الأنواع لإیجاد آلیات معینة للتعام      

تكنولوجیا المعلومات باستمرار لضمان المعاملة الجیدة وتقدیم خدمات أفضل مما یسمح بضمان رضا العمیل 
  وولائه.
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مرة أكثر 15بینت دراسة أجریت على مصارف فرنسیة أن تكلفة خسارة العمیل تكون الاحتفاظ بالعمیل:  3-2
دایة، حیث دفعت الدراسة إلى تحول المصرف من إدارة شكاوي العملاء إلى إدارة لو تمت المحافظة علیه من الب

شخص  27أشخاص، بینما یخبر عن الخدمة السیئة ل 4خدمة العملاء، فالعمیل یخبر عن الخدمة الجیدة ل
تایة، أبو (أخر وعلیه فإن الحالة النفسیة والثقافیة والخبرة تنعكس بالضرورة على رضا العمیل والاحتفاظ به

  .)39-38، ص2008
ومما لا شك فیه أن الولاء سیؤدي إلى الاحتفاظ بالعمیل والتي تبینه حلقة ولاء العمیل التي توضح طرق       

التفكیر المتبعة من قبل المصرف لعرض ولاء العمیل بشكل متكامل، فهناك ثلاث سمات لعلاقة العمیل مع 
  :)30، ص2001(جریفن، المصرف هي

 العمیل وفهمه(مصدر العمیل، نموذج سلوك العمیل).الحصول على  -
 خدمة العمیل بشكل أفضل من الآخرین. -
البیانات التي تحتاجها المؤسسة المصرفیة في تحسین كل سمة من سمات الحلقة(مصدر العمیل،  -

خدمة العمیل، سلوك العمیل)، وفي حالة تعذرها عن تحقیق ذلك ستعطي فرصة ذهبیة لغیرها من 
 المنافسین.

  مناقشة نتائج التحلیل واختبار الفرضیات:  -4
لقیاس مدى دقة نتائج الدراسة، تم استخدام ألفا كرونباخ كما هو موضح في ثبات وصدق الاستبانة:  4-1

  الجدول:
  ): قیمة ألفا كرونباخ لمتغیرات الدراسة1الجدول رقم (

  قیمة الفا كرونباخ  المتغیرات
  0,838  مستوى تكنولوجیا المعلومات
  0,843  مستوى فعالیة تقدیم الخدمات

  0,828  مستوى رضا العمیل (ولاء+احتفاظ)
  .spssالمصدر: مخرجات 

مما یشیر إلى وجود علاقة اتساق وترابط جید بین عبارات الاستبانة وهذه النسبة تزید على النسبة المقبولة 
  . %60إحصائیا والبالغة 

  
  التحلیل الإحصائي لمتغیرات الدراسة: 4-2
  یمكن توضیح ذلك من خلال الجدول التالي:متغیر مستوى تكنولوجیا المعلومات:  4-2-1

  ): المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لمستوى استخدام تكنولوجیا المعلومات.2الجدول رقم (
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المتوسط   العبارات
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

  1,18  3,76  رونیةأنا راض على إدخال الخدمات المصرفیة الالكت
استخدم الشباك الآلي للنقود بكل سهولة للاستفادة من الخدمات 

  المصرفیة المتاحة
3,56  1,36  

أنا راض عن فعالیة أداء الشباك الآلي، الهاتف وبنوك 
  الانترنت

3,60  1,27  

  1,27  3,64  أنا راض عن مستوى التكنولوجیا المستخدمة حالیا
  0,84  3,64  المعلوماتمستوى استخدام تكنولوجیا 

  .spssالمصدر: مخرجات 
) المعتمد في الدراسة المتمثل 3حصلت كل العبارات على أوساط حسابیة أعلى من الوسط الفرضي(

في المقیاس الخماسي لدرجات لیكارت الایجابي مما یدل على أن إدارة الوكالات الأربع تعي مدى أهمیة 
والمنافع التي تجنیها من وراء ذلك سواء من حیث تلبیة حاجیات العملاء،  استخدام تكنولوجیا المعلومات والفوائد

إتاحة الاتصالات الداخلیة والخارجیة للوكالات، الحصول على مزایا تنافسیة، سرعة وسهولة ودقة انجاز 
یر أداء لتطو المعاملات الیومیة الروتینیة، كما أن الإدارة تمتلك المهارات والقدرات والخبرات الإداریة الداعمة 

 العاملین لدیهم بالشكل الذي ینعكس بالإیجاب على رضا العمیل في الوكالات الأربع.
  یمكن توضیح ذلك من خلال الجدول التالي:متغیر مستوى فعالیة تقدیم الخدمات:  4-2-2

  ):المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لمستوى فعالیة تقدیم الخدمة.3الجدول رقم(
  الانحراف المعیاري  المتوسط الحسابي  العبارات

  0,88  3,95  استغرق وقتا قصیرا للوصول إلى الخدمة
  0,99  3,60  على المصرف وضع شبابیك آلیة جدیدة في الخدمة

  0,99  4,07  أنا راض عن جودة الخدمات المقدمة
  0,86  4,08  الوكالة لیست بحاجة إلى تحسین خدماتها

  1,00  4,00  احتیاجاتي من طرف الوكالةیتم تلبیة كل 
  1,07  3,50  أنا راض عن مستوى الأمن الذي یوفره المصرف

  0,72  3,86  فعالیة تقدیم الخدمة
  .spssالمصدر: مخرجات 

حصلت أغلب العبارات على أوساط حسابیة أعلى من الوسط الفرضي على مساحة المقیاس الخماسي       
مما یدل على أن إدارة الوكالات تستغل تكنولوجیا المعلومات في تقدیم خدمات تلبي كل حاجیات عملائها 
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ات في دمات بالاستجابة للطلبالمتجددة والمتعددة، مع التأكید على أن التكنولوجیا غیرت من طریقة تقدیم الخ
الوقت الحقیقي (لیس كل الخدمات) كما سمحت بتوفیر وسائل اتصال أكثر تنوعا وفتحت المجال أمام قنوات 

  توزیع الكترونیة أكثر كفاءة وبمستویات عالیة من الأمان.
  یمكن توضیح ذلك من خلال الجدول التالي:متغیر مستوى رضا العمیل:  4-2-3

  ):المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لمستوى رضا العمیل.4رقم(الجدول 
  الانحراف المعیاري  المتوسط الحسابي  العبارات

  0,81  3,72  أوصي أصدقائي بفتح حسابات لدى الوكالة
  0,84  3,97  أنا فخور كوني عمیل لدى الوكالة
  0,59  4,13  طورت علاقات متینة مع الوكالة

  1.27  3,38  الشكاوي والاقتراحاتیتم التعامل مع 
  1,00  4,00  علاقتي مع الوكالة جیدة وتعمل على الحفاظ علیها

  0,64  3,84  رضا العمیل
  .spssالمصدر: مخرجات 

) على مساحة المقیاس 3حصلت كل العبارات على أوساط حسابیة أعلى من الوسط الفرضي (      
الخماسي، مما یدل على أن إدارة الوكالات الثلاث تحقق رضا وولاء عملائها بجعلهم یحرصون على تكرار 

على  الحصول على خدمات الوكالات مقارنة بالخدمات التي تقدمها المصارف الأخرى وذلك بالحرص
  المحافظة علیهم وكسب ولائهم.

  اختبار الفرضیات:  4-3
  الفرضیة الأولى: لا یوجد تأثیر لاستخدام تكنولوجیا المعلومات على فعالیة تقدیم الخدمات

لاختبار صحة الفرضیة تم استخدام الانحدار الخطي، معامل الارتباط ومعامل التحدید، تحلیل التباین        
ANOVA وهذا ما توضحه النتائج   0.05ر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة أقل من ویكون التأثی

  :ول التاليالتفصیلیة لهذه الفرضیة في الجد
  ): الارتباط بین تكنولوجیا المعلومات و فعالیة تقدیم الخدمات.5الجدول رقم(

النموذج بین 
تكنولوجیا 

المعلومات وفعالیة 
  تقدیم الخدمات

  درجة التأثیر  معامل التباین   R    2قیمة    Rقیمة
0.720  0.518  289,871  3,539  

  .spssالمصدر: مخرجات 
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تفسر نتائج الجدول وفقا لأراء العینة وجود تأثیر معنوي لتكنولوجیا المعلومات على فعالیة تقدیكم 
مما یوضح قوة العلاقة بین هذین  0.5موجب و أكبر من  0,720الخدمات، إذ بلغ معامل الارتباط 
من  51,8%) مما یعني  أن تكنولوجیا المعلومات تفسر 0.518بلغ (  2Rالمتغیرین، كما أن معامل التحدید 

  التغیرات التي تحدث في مستوى تقدیم الخدمات والباقي یرجع إلى عوامل أخرى.
بمعنى أن التغیر بوحدة واحدة في تكنولوجیا المعلومات یؤدي إلى  3,539وبلغت درجة التأثیر 

فیدل على وجود  0,05) أقل من 0,000أن مستوى المعنویة (وحدة، وبما 3,539التغیر في تقدیم الخدمة ب 
  علاقة بین تكنولوجیا المعلومات ومستوى تقدیم الخدمات.

  لا یوجد تأثیر لمستوى فعالیة تقدیم الخدمات على رضا العمیل الفرضیة الثانیة:
باین تحدید، تحلیل التلاختبار صحة الفرضیة تم استخدام الانحدار الخطي، معامل الارتباط ومعامل ال       

ANOVA  وهذا ما توضحه النتائج   0.05ویكون التأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة أقل من
  التفصیلیة لهذه الفرضیة في الجدول التالي:

  ): الارتباط بین فعالیة تقدیم الخدمات ورضا العمیل.6الجدول رقم(
النموذج بین 
فعالیة تقدیم 

الخدمات ورضا 
  العمیل

  درجة التاثیر  معامل التباین   R    2قیمة    Rقیمة
0.784  0.614  451,541  1,437  

  .spssالمصدر: مخرجات 
تفسر نتائج الجدول وفقا لآراء العینة وجود تأثیر معنوي لمستوى فعالیة تقدیم الخدمات على رضا 

مما یوضح قوة العلاقة بین هذین المتغیرین،  0.5موجب و أكبر من  0,784بلغ معامل الارتباط  إذالعمیل، 
من التغیرات % 61,4) مما یعني  أن فعالیة تقدیم الخدمات تفسر 0.614بلغ (  2Rكما أن معامل التحدید 

  التي تحدث في مستوى تقدیم الخدمات والباقي یرجع إلى عوامل أخرى.
بمعنى أن التغیر بوحدة واحدة في فعالیة تقدیم الخدمات یؤدي إلى  1,437أثیر وبلغت درجة الت

فیدل على وجود  0,05) أقل من 0,000وحدة، وبما أن مستوى المعنویة (1,437التغیر في تقدیم الخدمة ب 
  علاقة بین فعالیة تقدیم الخدمات ورضا العمیل.

  تكنولوجیا المعلومات على رضا العمیلالفرضیة الثالثة: لا یوجد تأثیر لاستخدام 
لاختبار صحة الفرضیة تم استخدام الانحدار الخطي، معامل الارتباط ومعامل التحدید، تحلیل التباین 

ANOVA  وهذا ما توضحه النتائج   0.05ویكون التأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة أقل من
 التفصیلیة لهذه الفرضیة في الجدول التالي:

 



 د. أسماء دردور في المؤسسات              العمیل اثر استخدام تكنولوجیا المعلومات على رضا
 

  یة                  العددمجلة الدراسات المالیة، المحاسبیة والإدار
 

 
 
  

  ): الارتباط بین تكنولوجیا المعلومات و رضا العمیل.7الجدول رقم(
النموذج بین 

تكنولوجیا 
المعلومات ورضا 

  العمیل

  درجة التاثیر  معامل التباین   R    2قیمة    Rقیمة
0.805  0.647  495,592  2,151  

  .spssالمصدر: مخرجات 
تفسر نتائج الجدول وفقا لأراء العینة وجود تأثیر معنوي لتكنولوجیا المعلومات على فعالیة تقدیكم 

مما یوضح قوة العلاقة بین هذین  0.5موجب و أكبر من  0,805الخدمات، إذ بلغ معامل الارتباط 
من %64,7ات تفسر ) مما یعني  أن تكنولوجیا المعلوم0,647بلغ (  2Rالمتغیرین، كما أن معامل التحدید 

  التغیرات التي تحدث في مستوى تقدیم الخدمات والباقي یرجع إلى عوامل أخرى.
بمعنى أن التغیر بوحدة واحدة في تكنولوجیا المعلومات یؤدي إلى  2,151وبلغت درجة التأثیر 

ى وجود فیدل عل 0,05) أقل من 0,000وحدة، وبما أن مستوى المعنویة (2,151التغیر في رضا العمیل ب 
  علاقة بین تكنولوجیا المعلومات ورضا العمیل.

  ویمكن توضیح العلاقات السابقة بمصفوفة الارتباط التالیة:
  ): مصفوفة الارتباط( العلاقة بین المتغیرات)8الجدول رقم(

  رضا العمیل  فعالیة تقدیم الخدمات  مستوى تكنولوجیا المعلومات  
  0,805  0,720  1,00  مستوى تكنولوجیا المعلومات

  0,784  1,00  0,720  فعالیة تقدیم الخدمات
  1,00  0,784  0,805  رضا العمیل

 .SPSSمخرجات المصدر: 
  
  

  النتائج المتوصل إلیها:
  تم التوصل إلى مجموعة من النتائج یمكن إیجازها فیما یلي:        

اعدهم في تلبیة احتیاجاتهم وتستتوفر الوكالات على قواعد بیانات ومعلومات تسویقیة تساعد العملاء على   -
 اتخاذ قراراتهم فیما یتعلق بالأمور المصرفیة.
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تعمل الوكالات على خلق الثقة والطمأنینة في علاقاتها مع عملائها عبر شبكة الانترنت حتى یشعر العمیل  -
 بالأمان أكثر أثناء تعامله معها.

 فیة بصورة كبیرة.تعتبر القنوات الالكترونیة مصدرا لجودة الخدمات المصر  -
على الوكالات الاستمرار في التحكم الجید في علاقاتها مع عملاءها من أجل بناء میزة مستدامة معهم بما  -

 یحقق لهم الرضا والولاء.
 تساعد تكنولوجیا المعلومات على تقدیم خدمات مصرفیة بالجودة والسرعة المطلوبین من قبل العملاء. -
 لمصرف وان الوصول إلى رضاهم یعد هدفا استراتیجیا.یعد العمیل مبرر وجود ا -
 تتوفر الوكالات على أنظمة أمن قویة صعبة الاختراق، مما یكسبها القدرة على كسب ثقة ورضا عملاءها -

العملاء راضون عن الخدمات الالكترونیة المقدمة من طرف الوكالات، مع التأكید على مهارة وكفاءة الموظفین 
 في تعاملهم.

وجد علاقة ارتباط بین مستوى تكنولوجیا المعلومات ومستوى فعالیة تقدیم الخدمات في الوكالات محل ت -
 الدراسة.

 توجد علاقة ارتباط بین مستوى فعالیة تقدیم الخدمات ورضا العملاء في الوكالات محل الدراسة. -
 الوكالات محل الدراسة..توجد علاقة ارتباط بین  مستوى تكنولوجیا المعلومات ورضا العملاء في  -
من خلال صحة الفرضیات الثلاث التي قامت علیها الدراسة نستنتج أن هنالك علاقة ارتباط بین  مستوى  -

 تكنولوجیا المعلومات ورضا العملاء من خلال فعالیة تقدیم الخدمات في الوكالات محل الدراسة.
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