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  ABSTRACT    

 

This research aims to identify the impact of the software and its role in improving the 

quality of the services provided in Syrian Commercial Bank and its branches in Tartous 

Governorate, used data was obtained from a questionnaire designed by the researcher. 

The search reached many results, the most important of which: 
- The suitability of software with business requirements contributes to improving the 

quality of commercial banking branches services. 

- Software compatibility with hardware contributes to improving the quality of services at 

the Syria Commercial Bank. 

 - To develop software cadres constantly contributes to improving the quality of the 

services of the Syria Commercial Bank. 

The researcher concluded with a number of recommendations, the most important of which 

are: 

- To activate the role of computer software in banking, which is of great importance in the 

good impact on quality services for commercial banks 

- Conduct periodic studies on computer software provided at banks in order to assess their 

ability to improve the quality of commercial banking branches services. 
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 المصرف التجاري السوري اتخدمجودة في البرمجيات أثر 
 دراسة ميدانية في فروع المصرف التجاري في محافظة طرطوس

  
 *عز الدين حيدر  الدكتور

 **يوسف وقاف 
 

 (2019/  9/  12قُبِل لمنشر في   . 2019/  7/  15تاريخ الإيداع )
  ممخّص 

 
جودة الخدمات المقدمة في المصرف التجاري  في تحسين البرمجيات ودورىاأثر تيدف ىذه الدراسة إلى التعرف عمى 
 ، وذلك من خلال بيانات تم الحصول عمييا بواسطة استبانة صمميا الباحث.السوري وفروعو في محافظة طرطوس

 توصل البحث إلى جممة نتائج أىميا: 
 المصرف التجاري. فروع البرمجيات مع متطمبات العمل في تحسين جودة خدمات تناسبيسيم  -
 يسيم توافق البرمجيات مع الأجيزة في تحسين جودة الخدمات في المصرف التجاري السوري.   -

 لبرمجيات باستمرار في تحسين جودة خدمات المصرف التجاري السوري.اكوادر تطوير  يسيم -

 وخمص الباحث إلى مجموعة من التوصيات أىميا:
 العمل عمى تفعيل دور البرمجيات الحاسوبية في الأعمال المصرفية، لما لو من أىمية بالغة في التأثير -

 .السورية لمصارف التجاريةاالجيد عمى جودة الخدمات 

قدرتيا عمى تحسين جودة الخدمات  إجراء دراسات دورية عن البرمجيات الحاسوبية المقدمة في المصارف بغية تقييم -
 .التجاري السوري رفلفروع المص

 

  .السوري المصرف التجاري – الخدمات جودة– البرمجيات :مفتاحيةالكممات ال
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 مقدمة:
أنظمة  أصبحت يعيش العالم اليوم ثورة تكنولوجيا المعمومات في القطاعات المالية عامة والمصرفية خاصة، حيث   

الحديثة التي  المعمومات أحد أىم مقومات بيئة الأعمال في الوقت الراىن ونتيجة لمتطور السريع والمستمر في التقنية
 وتقنيات إلكترونية متطورة ساعدت عمى ابتكار وسائل جديدة في تقديم الخدمة المصرفية، تقوم عمى برامج الحاسوب

توقع احتياجاتيم المستقبمية و ساعد وجود برمجيات مصرفية حديثة ومتنوعة عمى الاستجابة لاىتمامات الزبائن  وقد. جداً 
 .ةالمصرفيالخدمات ن ياتخاذ قرارات رشيدة تضمن تحس وساعد في

 مشكمة البحث:
كيز عمى تحسين أصبح استعمال البرمجيات في المصارف ضرورة ممحة فرضتيا التطورات التكنولوجية الحاصمة والتر 

جودة الخدمات المصرفية التي تقدميا لمختمف مستخدمييا العملاء. من ىنا تبرز الحاجة لمعرفة دور البرامج المصرفية 
 الحديثة في جودة الخدمات المقدمة. 

ما ىو أثر البرمجيات في جودة الخدمات المقدمة في فروع المصرف  تتمحور مشكمة البحث في التساؤل التالي:و 
 التجاري السوري في محافظة طرطوس؟

 
 البحث و أىدافو: أىمية
البحث أىميتو من دراسة دور البرمجيات في تحسين جودة الخدمات المقدمة في واحد من أىم المصارف السورية  يستمد

 ىو المصرف التجاري ومن الدور البارز الذي يمعبو في التنمية الاقتصادية في سورية.
 فضلًا عن جوانب الأىمية الآتية:

 دور البرمجيات في جودة الخدماتل ،دبيات ذات الصمةتنبع الأىمية النظرية من خلال الأ الأىمية العممية:  - أ
في جودة خدمات المصرف  البرمجياتالمساىمات المتوقعة لنتائجيا والتي قد تفيد في تحسين أثر  بالإضافة إلى

 التجاري السوري.
يعد البحث من وجية نظر الباحث من الأبحاث القميمة التي تتعرض لدراسة العلاقة بين  الأىمية العممية: - ب

، لذا يتوقع أنو سيكون لمبحث نتائج عممية ىامة وسيتم الاستفادة منيا المصرف التجاري البرمجيات وجودة خدمات
تمكن صانعي القرار من  مستقبلًا بما ينعكس ايجاباً عمى المصرف التجاري من خلال تبني أساليب عمل جديدة

 الخدمات. جودة الأمر الذي يسيم في تحسين البرمجياتاستدراك النقص في 
في جودة الخدمات المقدمة في فروع المصرف التجاري البرمجيات أثر  عمىالتعرف يكمن ىدف البحث فيما يمي: و 

 طرطوس.محافظة السوري في 
 فرضيات الدراسة: -

فروع في لا يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين البرمجيات الحاسوبية وجودة الخدمات الأولى: الرئيسية الفرضة 
 ويتفرع عنيا الفرضيات التالية: .لمصرف التجاري السوري في محافظة طرطوسا

 دفع الالكتروني الخاصة بالمصرف وبين جودة الخدمات فيالدلالة إحصائية بين برمجيات  اتذ علاقةوجد تلا  -
 . لمصرف التجاريا فروع

فروع تناسب البرمجيات مع متطمبات العمل وبين جودة الخدمات في لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين  -
 . لمصرف التجاريا
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لمصرف ا فروع توافق البرمجيات مع الأجيزة وبين جودة الخدمات فيلا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين  -
 .التجاري

لمصرف افروع تحديث البرمجيات حسب الحاجة وبين جودة الخدمات في لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين  -
 . التجاري

لمصرف افروع توفر السرعة باسترجاع البيانات وبين جودة الخدمات في لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين  -
 . التجاري

لبرمجيات التي تغطي كافة نشاطات المصرف وبين جودة الخدمات في الا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين  -
 . لمصرف التجاريافروع 

 فروع البرامج التطبيقية التي تخص الادارة والفروع وبين جودة الخدمات فيلا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين  -
 . لمصرف التجاريا

فروع تطوير الكوادر لمبرمجيات باستمرار وبين جودة الخدمات في لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين  -
 . لمصرف التجاريا

 . لمصرف التجاريافروع وجود رقابة عمى البرامج وبين جودة الخدمات في لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين  -
لمصرف افروع سيولة استخدام البرامج والتطبيقات وبين جودة الخدمات في لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين  -

 . التجاري
لمصرف افروع إعطاء صلاحيات لتشغيل البرامج وبين جودة الخدمات في لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين  -

 . التجاري

 افظة طرطوس.يتكون مجتمع البحث من موظفي فروع المصرف التجاري السوري في مح مجتمع البحث: -
 .2019عام الدراسة  –محافظة طرطوس مكان وزمان البحث:  -

اتبع الباحث المنيج الوصفي التحميمي واستخدم أدوات وأساليب احصائية في التحميل وأىميا الارتباط  منيج البحث: -
 القانوني.

 الدراسات السابقة: -

)دراسة  ةجودة أداء الخدمة المصرفيأثر تطبيق نظم المعمومات عمى  :بعنوان، سورية( 2016دراسة)عواد،  -
 ميدانية عمى المصارف الخاصة السورية(.

التأكيد عمى أىمية تخطيط وتنظيم وتنفيذ البرامج المتعمقة بأنظمة المعمومات في إطار متكامل مع إلى  ىدفت الدراسة
التكاليف الموضوعة ليذا العناصر التسويقية الأخرى بيدف زيادة جودة خدمات المصارف المقدمة وبما يتلاءم مع 

توضيح الدور الحيوي الذي يمعبو تطبيق أنظمة المعمومات في جودة الخدمة المصرفية وتوضيح إضافة إلى  الغرض.
المتطمبات وآلية العمل المطموبة لإنشاء نظام معمومات متكامل يحقق الأىداف ويحسن مستوى جودة اداء خدمات تمك 

 المصارف.
تولي المصارف الخاصة السورية اىتماماً كبيراُ بمتطمبات تقنيات أنظمة  نتاجات أىميا:الدراسة عدة است توصمت

 المعمومات، بالرغم من وجود بعض الثغرات والنواقص عند امتلاك ىذه المتطمبات والمتمثمة في: 
 تمكاختيار الأجيزة والبرامج التقنية يتم بناء عمى أساس السعر والكمفة الأقل وليس عمى أساس جودة  -

 البرامج والأجيزة المستخدمة.
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 ضعف اىتمام المصارف الخاصة السورية باستقطاب الخبرات الأجنبية المدربة عمى استخدام وتطبيق -

 أنظمة المعمومات المتطورة والأكثر حداثة وىذا عائد إلى التكمفة المرتفعة المصاحبة لعممية الاستقطاب تمك.
المعمومات عمى تحسين جودة الخدمات البنكية: دراسة ميدانية في ( بعنوان: أثر نظام 2018دراسة عتيقة ) -

 البنوك الجزائرية.
ىدفت الدراسة إلى التعرف عمى تأثير نظام المعمومات عمى تحسين جودة الخدمات في البنوك الجزائرية، ولتحقيق 

البنوك، بالنسبة لعينة المديرين  أىداف الدراسة تمّ تطوير وتوزيع قائمتي استبيان عمى مستوى كل من مدراء وعملاء ىذه
تمّ تصميم قائمة استبيان لقياس ابعاد نظام المعمومات، أما عينة عملاء البنوك، فتم تصميم قائمة استبيان أخرى وزعت 

( استبانة، وتم التحقق من صدق ثبات الأداتين، 72عمييم لقياس أبعاد جودة الخدمة، وقد استرجع وخضع لمتحميل )
النتائج وجود اثر ذي دلالة إحصائية لـ)المتطمبات الفنية، والمتطمبات البشرية( عمى تحسين جود  واتضح من خلال

الخدمة البنكية، بينما عكست النتائج عدم وجود تأثير معنوي لـ )المتطمبات المادية والمالية والمتطمبات الإدارية( عمى 
 تحسين جودة الخدمة البنكية.

أثر تكنولوجيا المعمومات في جودة الخدمة المصرفية، دراسة : بعنوان( رية، سو 2015قاسم، سامر.)دراسة ) -
 ميدانية عمى فروع المصرف التجاري السوري في اللاذقية.

ييدف البحث إلى دراسة أثر تكنولوجيا المعمومات عمى جودة الخدمة المصرفية في فروع المصرف التجاري بمحافظة 
 تالية: اللاذقية. توصل البحث إلى النتائج ال

( من %79.7، حيث تبيّن أن )المعدات وجودة الخدمة المصرفيةو ىناك علاقة ارتباط قوية وموجبة بين بعد الأجيزة  -1
 يفسره بعد الأجيزة والمعدات. ،التباين الحاصل في جودة الخدمات المصرفية

%( من التباين 69.2تبيّن أن )الانترنت وجودة الخدمات المصرفية، حيث بعد ىناك علاقة ارتباط قوية وموجبة بين  -2
 ره بعد الانترنت.يفسّ  ،الحاصل في جودة الخدمات المصرفية

%( من 65.9بين بعد الاتصالات وجودة الخدمة المصرفية، حيث تبيّن أن ) وموجبة ىناك علاقة ارتباط قوية -3
 يفسره بعد الاتصالات. ،التباين الحاصل في جودة الخدمات المصرفية

%( من 59.9وموجبة بين بعد كفاءة الموارد البشرية وجودة الخدمة المصرفية، حيث تبيّن أن ) ىناك علاقة مقبولة -4
 التباين الحاصل في جودة الخدمات المصرفية يفسره بعد كفاءة الموارد البشرية.

ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف عمى مدى (:  (Siam, Alkhateeb, & Al- Waqqad, 2012دراسة -
استعمال تكنولوجيا المعمومات في دعم إدارة الجودة الشاممة، وقد حددت ىذه الدراسة فقط لمديري أقسام العمميات في 

 ( الصناعية.soharالمنظمات المختمفة في منطقة سوىار )

 لعمل وجودة المنتج والإنتاجية.وقد أظيرت النتائج أن تكنولوجيا المعمومات يمكن أن تحسن عمميات ا
 :أوجو التشابو والاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة

أو  تأثير تطبيق نظمذات الصمة، التي تناولت موضوعات متعددة مثل مدراسات السابقة ل جاءت ىذه الدراسة استكمالاً 
عمى تحسين جودة الخدمات المصرفية. كما تناولت الدراسات السابقة مصارف مختمفة وفي فترات ، تكنولوجيا المعمومات

ات، البرمجيوالربط بين مؤشرات المصرف  دراسة أثر البرمجيات في جودة خدماتزمنية مختمفة. في حين يشمل بحثنا 
)فروع المصرف التجاري في  إضافة إلى مجال تطبيقيا. السوري التجاري مؤشرات جودة الخدمات في المصرفو 

 طرطوس(
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 النتائج والمناقشة: 
 ىي مجموعة من البرامج تدير أجيزة الحاسوب وتنسق عمل ىذه الأجيزة في نظام المعمومات. :اتتعريف البرمجي -
 .(2010 ،نحسي)

لممنفعة التي ة المقدمة إلييم مع إدراكيم الفعمي يىي ملائمة ما يتوقعو العملاء من الخدمة المصرف: جودة الخدمة -
التي تتفق وتتطابق  ييحصل عمييا الزبائن نتيجة حصوليم عمى الخدمة، لذا فالخدمة الجيدة من وجية نظر الزبائن ى

 (2015تيراب، ) مع توقعاتيم.

 واقع المصرف التجاري السوري:  -
   of CBS Structureالسوري: التجاري ىيكمة المصرف -

تنبثق من أىدافيا أولًا ومن جممة الوظائف التي تعمل عمى القيام بيا لتحقيق إن عممية التنظيم الإداري لأي مؤسسة 
الأىداف التي أنشئت من أجميا ثانياً، وتعتمد التقسيمات الادارية لممصرف التجاري عمى طبيعة النشاطات والأعمال 

ضمن إدارات رئيسية لمنظم ، بناء عميو فإن الييكل التنظيمي لأي مصرف لا بد ان يتالتي يقوم بيا لتحقيق أىدافو
التكنولوجية والودائع والائتمان والاستثمار في الاوراق المالية ومديرية المخاطر، إلى جانب إدارات فرعية لأنشطة 
الحسابات والقانونية والقضايا والتسميف والعلاقات الخارجية والتقنية والرقابة والدفع الالكتروني، إضافة إلى إدارات 

ة والمالية والتخطيط والتطوير والمتابعة والتدقيق الداخمي والرقابة والسكرتاريا والأمن وغيرىا. استنادا لذلك الشؤون الاداري
فإن المصرف التجاري السوري مؤسسة عامة ممموكة من قبل الدولة وموصَفة بشكل دقيق وبالتالي فإن لو ىيكلَا 

 سسات المشابية.وتنظيماً إدارياً يميزه عن بقية الادارات العامة والمؤ 
إذا إن المصرف التجاري السوري مؤسسة عامة يتألف من مجمس إدارة يتكون من رئيس لمجمس الادارة ونائباً لمرئيس 
وسبعة أعضاء آخرين، ويتفرع عنو مكتب لممدير العام ومكتب لمعاون المدير العام إضافة إلى أمين السر العام ومديرية 

الداخمي، كما يتبع للإدارة العامة ثلاثة عشر مديرية جميعيا كائنة في مبنى الادارة العامة، وىذه الالتزام ودائرة التدقيق 
المديريات والدوائر جميعيا تساىم في سير عمل الادارة العامة بشكل صحيح وناجح كما تساىم في عممية الاشراف 

 لكبرى.عمى عمل الفروع المختمفة المنتشرة في كافة محافظات القطر والمدن ا
 :Services Provided by CBSخدمات المصرف التجاري السوري  -

يقوم المصرف التجاري السوري بتمويل التجارة الداخمية والخارجية والقيام بمختمف الأعمال والخدمات المصرفية وفق 
 يمي:الضوابط والحدود التي يضعيا مجمس النقد والتسميف. تتضمن ىذه الأعمال والخدمات والتسييلات ما 

o  ضمانات عينية أو تمويل العمميات التجارية ومنح السمف والقروض الاستثمارية والتسييلات بجميع أنواعيا مقابل
 شخصية وغيرىا من الضمانات.

o فتح حسابات الدفع الالكتروني والحسابات الجارية المدينة بالعممة السورية والعملات الأجنبية لآجال مختمفة 
 .المختمفةوالتحويل بين الحسابات 

o .حسم السندات.و  تصريف العملات 

o .فتح الاعتمادات المستندية وتمويل الأنشطة الداخمية والخارجية 

o .تعيدات التصدير، والتسييلات المالية 

o .عمميات الأسيم والأوراق المالية 

o .إصدار وقبول الكفالات بأنواعيا التجارية والمؤقتة وحسن التنفيذ 
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 إلى الخدمات المصرفية التالية: بالإضافة
o لأجل، حسابات التوفير الودائع. 

o التسويات(  التحويلات الصادرة والواردة ونظام الحوالات الفورية(SYGS .الداخمية منيا والخارجية 

o .الشيكات المصدقة والمباعة والسياحية وتقاص الشيكات 

o .بطاقات الدفع الالكتروني بنوعييا الجاري والائتماني 

o للاحتفاظ بالممتمكات  : يوفر المصرف التجاري السوري خدمة تأجير الصناديق الحديديةير الصناديق الحديديةتأج
اليامة لمزبائن بأمان وسرية تامة، وىي سمات المصرف التجاري المميزة لو عن أي مصرف آخر، وتقدمة الخدمة التي 

 .صندوقية تحويل الأجرة السنوية لمتتضمن فتح حساب جاري، مع إمكان

o  كما يقوم المصرف التجاري السوري بالعمل عمى توطين رواتب عدد كبير من المؤسسات العامة والخاصة وتفعيل
 القروض القصيرة والمتوسطة والطويمة.

o في الجميورية العربية  وبشكل عام القيام بجميع العمميات المصرفية لمصمحتو أو لمصمحة الغير أو بالاشتراك معو
 .السورية أو بالخارج

 : Objectives of CBSأىداف المصرف التجاري السوري  -
 تمويل نشاطات التجارة الداخمية والخارجية بشكل يتوافق مع الخطة الاقتصادية لمدولة. -1

 المساىمة في تمويل المشروعات والاستثمار بيا لتحقيق التنمية الاقتصادية والاجتماعية. -2

 ق اليدف الاقتصادي، في زيادة ربحية المصرف من خلال زيادة حجم عممياتو في الائتمانتحقي -3

 والاستثمار والايداع والعمميات المصرفية وتحقيق الأمان للأموال المتاحة.

الخبرات العممية  القيام بإجراء دورات مستمرة ومتتالية لمعاممين الفنيين، والجياز الاداري لممصرف بيدف إكسابيم -4
العمل عمى تقديم أفضل و  وضعيم بصورة المتغيرات المستمرة ليكونوا قادرين عمى مواجية ىذه المتغيرات بكفاءة عالية.و 

الخدمات المصرفية والتسييلات لمزبائن، بأقل كمفة وبتوقيت مناسب الأمر الذي يدفع الزبون عمى زيادة وتعزيز الثقة 
 بالمصرف الذي يقدم الأفضل.

 وعينة البحث: المجتمع الاحصائي -

/ عاملًا، ولحساب حجم العينة 540المصرف التجاري في محافظة طرطوس وفروعو /فروع بمغ عدد العاممين في 
         (2017العشوائية البسيطة، تم تطبيق صيغة السحب دون إعادة )العمي، 

 : حجم المجتمع  N=540حيث: 
E=0.05   نسبة الخطأ المسموح بو : 

 230  = n = 
                 

 / من العاممين في فروع المصرف التجاري في محافظة طرطوس.230تم توزيع الاستبانة عشوائياً عمى / -
 (:1كما ىو مبين في الجدول ) تناسب مع حجم العاممين في كل فرع الى حجم المجتمع،يما ي -
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 ( توزيع أفراد العينة حسب فروع المصرف في محافظة طرطوس1جدول رقم )

 فرع الدريكيش فرع بانياس فرع الشيخ بدر فرع صافيتا روع مدينة طرطوسف
128 25 25 25 25 

 spss23بالاعتماد عمى مخرجات  المصدر: من إعداد الباحث             
 
 .استبيانين لعدم استكمال البياناتتم استبعاد  وقد -
 أدوات الدراسة: -

العديد من الدراسات السابقة ذات الصمة وتم تقنينيا بما يتناسب مع واقع قام الباحث بتصميم استبيان بالاعتماد عمى 
 فروع المصرف التجاري السوري في محافظة طرطوس وفق الآتي:

 ( بند موزعين عمى محورين فرعيين ىما:18الاستبيان مكون من )
 (.11-1ات وشممت البنود )محور البرمجي -
 (.18-12)الخدمات وشممت البنود  محور جودة -

 ثبات أداة جمع البيانات: -
 حساب معامل الثبات:  -

 وفق الآتي:      SPSS23تم قياس الثبات بحساب معامل ألفا كرونباخ بالاعتماد عمى الحزمة الإحصائية 
 

 ( حساب معامل الثبات ألفا كرونباخ2جدول رقم )
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.695 18 

 spss23من إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات المصدر:       
 

جيد / وىي قيمة تشير إلى معامل ثبات 0.695الثبات لبنود الاستبيان بمغت /( أن قيمة معامل 2)رقم يبين الجدول 
 .وتمثيميا لمبحث موضوع الدراسة تمثيلا واقعياً الاستبيان ويدل عمى وثوقيو المقياس وانسجام أسئمة 

 :لممتغيرات المستقمة والتابعة ةالوصفي اتالإحصاء
الاحصائي متعدد  التحميلىي استخدام  جودة الخدماتوبين  اتالبرمجي بينإن الطريقة الأنسب لدراسة العلاقة 

إحلال  فيو يتم( حيث CCA) Analysis Correlation Canonicalالقانوني الارتباط  تحميل بتطبيقوذلك  المتغيرات
 الخطية، تسمى ىذه التراكيب المتغيرات هخطية ليذ بتراكيبالمستقمة  والمتغيراتالتابعة  المتغيراتكل من مجموعتي 

 .بالارتباط القانوني القانونية المتغيراتىذه  بينوالارتباط  القانونيةبالمتغيرات 
 كما بمغ عدد المتغيرات التابعة ،اتالبرمجيبتمثل متغيرات مرتبطة  متغيراً  عشرأحد  Xiستقمة وقد بمغ عدد المتغيرات الم

Yi  يوضحيما الجدولين التتالين:جودة الخدماتب ةمرتبطسبعة متغيرات ، 
 المستقمة لممتغيرات( الإحصاء الوصفي 3جدول )

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

انكتروني خاصتنهًصرف بريجياث دفغ   228 1.00 5.00 4.0175 .76236 

 76057. 3.8728 5.00 2.00 228 تتناسب انبريجياث يغ يتطهباث انؼًم

 84892. 4.2237 5.00 1.00 228 تتىافق انبريجياث يغ الأجهزة
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 94390. 3.7544 5.00 1.00 228 يتى تحذيث انبريجياث حسب انحاجت

 90634. 3.7851 5.00 1.00 228 تتىفر انسرػت باسترجاع انبياناث

 1.06892 4.0526 5.00 2.00 228 انبريجياث تغطي كافت نشاطاث انًصرف

 86082. 4.2632 5.00 2.00 228 انبرايج انتطبيقيت تخص الادارة وانفروع

 56113. 4.1053 5.00 2.00 228 انكىادر تطىر انبريجياث باستًرار

 58991. 3.6623 4.00 1.00 228 تىجذ رقابت ػهى انبرايج

 55005. 4.1009 5.00 2.00 228 انبرايج وانتطبيقاث سههت الاستخذاو

 73388. 3.6096 4.00 1.00 228 تؼطى نك صلاحياث تشغيم انبرايج

Valid N (listwise) 228     

 3spss2من إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات المصدر:   
 

 التابعة لممتغيرات ةالوصفي ات( الإحصاء4جدول )
Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

يساػذ نظاو انًؼهىياث انًصرفيت في 
 72017. 3.9254 5.00 2.00 228 تسريغ انخذيت

يساػذ نظاو انًؼهىياث انًصرفيت في 
 1.08815 4.0307 5.00 2.00 228 تقذيى خذياث انجىدة

انًؼهىياث انًصرفيت في يساػذ نظاو 
 92081. 4.2149 5.00 1.00 228 تقذيى انخذياث دائًا

الأوقاثانصراف يؼًم بكم   228 2.00 4.00 3.7325 .48174 

 56734. 4.0921 5.00 2.00 228 يىفر انًصرف انؼذيذ ين انخذياث

 48206. 3.7500 4.00 2.00 228 يتى استقصاء آراء انزبائن حىل انجىدة

نظاو يؼهىياث انفرع في انتحسين يسهى 
 61287. 4.3158 5.00 2.00 228 انًستًر نهجىدة

Valid N (listwise) 228     

 spss23من إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات المصدر: 
 
 التحميل القانوني التالية: شروطالتأكد من تحقق  -

 عشوائية.الصفة  ليا تينأن يكون لممتحولات المدروسة في المجموع -1

 إذا كانتفخطية غير تامة،  المجموعة الواحدةيفترض أن تكون العلاقات الثنائية بين أي متحولين ضمن  -2

 حذف أحدىما )الأقل أىمية لمدراسة(.يجب أن يالعلاقة بينيما تامة أو شبو تامة 
 الطبيعي.خاضعة لمتوزيع المتغيرات  تكونأن  -3

 اختبار التوزيع الطبيعي: -1
لمتوزيع الطبيعي بحسب نظرية النياية تقاربياً ( فيمكن اعتبار أن البيانات تخضع 30)أكثر من حجم العينة كبير بما أن 

 الأعداد الكبيرة. قانون المركزية أو 
 وتنقسم إلى الجدولين التاليين: :ةالمستقمالتابعة و  اتالمتغير مصفوفة الارتباط الثنائية بين  -2

 ، كما يمي:ن المتغيرات المستقمةمصفوفة الارتباط الثنائية بي الجدول التالي يوضح - أ
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 ( مصفوفة الارتباط الثنائية بين المتغيرات المستقمة )البرمجيات(5الجدول رقم )
Correlations 

 X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 

X1 Pearson 

Correlation 

1 .300
**

 .144
*

 .110 .178
**

 .058 .047 -.004 -.095 .080 .146
*

 

Sig. (2-tailed)  .000 .030 .097 .007 .381 .483 .948 .155 .230 .027 

X2 Pearson 

Correlation 

.300
**

 1 .276
**

 .282
**

 .382
**

 .225
**

 .159
*

 -.216-
**

 .002 .020 -.074 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .001 .016 .001 .976 .761 .269 

X3 Pearson 

Correlation 

.144
*

 .276
**

 1 .311
**

 .183
**

 .142
*

 .486
**

 -.059 .275
**

 -.020 -.043 

Sig. (2-tailed) .030 .000  .000 .006 .032 .000 .376 .000 .761 .518 

X4 Pearson 

Correlation 

.110 .282
**

 .311
**

 1 .288
**

 .218
**

 .123 -.250-
**

 .301
**

 -.173-
**

 

.045 

Sig. (2-tailed) .097 .000 .000  .000 .001 .063 .000 .000 .009 .495 

X5 Pearson 

Correlation 

.178
**

 .382
**

 .183
**

 .288
**

 1 .466
**

 -.068 -.181-
**

 .012 -.009 -.007 

Sig. (2-tailed) .007 .000 .006 .000  .000 .304 .006 .857 .888 .911 

X6 Pearson 

Correlation 

.058 .225
**

 .142
*

 .218
**

 .466
**

 1 .023 -.046 -.042 -.009 -.092 

Sig. (2-tailed) .381 .001 .032 .001 .000  .728 .489 .532 .892 .168 

X7 Pearson 

Correlation 

.047 .159
*

 .486
**

 .123 -.068 .023 1 .116 .141
*

 -.084 .059 

Sig. (2-tailed) .483 .016 .000 .063 .304 .728  .081 .033 .205 .377 

X8 Pearson 

Correlation 

-.004 -.216-
**

 

-.059 -.250-
**

 

-.181-
**

 

-.046 .116 1 -.438-
**

 

.465
**

 .229
**

 

Sig. (2-tailed) .948 .001 .376 .000 .006 .489 .081  .000 .000 .001 

X9 Pearson 

Correlation 

-.095 .002 .275
**

 .301
**

 .012 -.042 .141
*

 -.438-
** 1 -.438-

** 
-.143-

*
 

Sig. (2-tailed) .155 .976 .000 .000 .857 .532 .033 .000  .000 .031 

X10 Pearson 

Correlation 

.080 .020 -.020 -.173-
** 

-.009 -.009 -.084 .465
**

 -.438-
**

 

1 .163
*

 

Sig. (2-tailed) .230 .761 .761 .009 .888 .892 .205 .000 .000  .013 

X11 Pearson 

Correlation 

.146
*

 -.074 -.043 .045 -.007 -.092 .059 .229
**

 -.143-
*

 .163
* 1 

Sig. (2-tailed) .027 .269 .518 .495 .911 .168 .377 .001 .031 .013  

وأنّ النسبة الكبرى من المتغيرات ترتبط فيما بينيا نلاحظ من خلال الجدول وجود علاقة معنوية بين أغمب المتغيرات 
 .مقبولة بمعاملات ارتباط

  يمكن ادخال جميع ىذه المتغيرات. كما نلاحظ عدم وجود ارتباط قوي جدا أو تام بين أي زوج من ىذه المتغيرات ولذلك
 يوضح مصفوفة الارتباط الثنائية بين المتغيرات التابعة، كما يمي: 6رقم  الجدول - ب

 
 )جودة الخدمات( المتغيرات التابعةالارتباط الثنائية بين ( مصفوفة 6جدول رقم )

Correlations 
 S1 S2 S3 S4 S5 S6 S7 S8 

S1 Pearson Correlation 1 .627** .150* -.141-* .145* -.069 -.029 .463** 

Sig. (2-tailed)  .000 .023 .034 .028 .297 .668 .000 

S2 Pearson Correlation .627** 1 .099 .017 .049 .010 -.136-* .349** 

Sig. (2-tailed) .000  .137 .800 .458 .885 .039 .000 
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S3 Pearson Correlation .150* .099 1 .029 -.029 -.030 .032 .254** 

Sig. (2-tailed) .023 .137  .660 .666 .656 .628 .000 

S4 Pearson Correlation .145* .049 -.029 -.680-** 1 -.490-

** 

-.270-** .287** 

Sig. (2-tailed) .028 .458 .666 .000  .000 .000 .000 

S5 Pearson Correlation -.069 .010 -.030 .588** -.490-** 1 .181** -.135-* 

Sig. (2-tailed) .297 .885 .656 .000 .000  .006 .042 
S6 Pearson Correlation -.029 -.136-* .032 .153* -.270-** .181** 1 -.373-** 

Sig. (2-tailed) .668 .039 .628 .021 .000 .006  .000 

S7 Pearson Correlation .463** .349** .254** -.324-** .287** -.135-* -.373-** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .042 .000  

 spss23من إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات المصدر: 
 

وأنّ النسبة الكبرى من المتغيرات ترتبط فيما بينيا  نلاحظ من خلال الجدول وجود علاقة معنوية بين أغمب المتغيرات
ولذلك يمكن كما نلاحظ عدم وجود ارتباط قوي جدا أو تام بين أي زوج من ىذه المتغيرات  .بمعاملات ارتباط مقبولة

    .ادخال جميع ىذه المتغيرات
ر معنوية معاملات الارتباط اختب( نتائج ا7يبين الجدول رقم ) :القانونيرتباط لا معاملات امعنوية ار اختب -3

 . 0.05عند من مستوى الدلالة  Wilks القانوني باستخدام اختبار
 

 المصرفية ات وجودة الخدماتيلمعلاقة بين البرمج معاملات الارتباط القانونياختبار معنوية ( 7جدول )

Canonical Correlations 

 Correlation Eigenvalue Wilks Statistic F Num D.F Denom D.F. Sig. 

1 .984 30.918 .000 59.558 77.000 1265.851 .000 

2 .944 8.107 .003 36.547 60.000 1110.550 .000 

3 .815 1.976 .030 25.115 45.000 951.430 .000 

4 .777 1.527 .090 22.705 32.000 787.100 .000 

5 .731 1.148 .227 19.826 21.000 615.043 .000 

6 .621 .628 .487 15.529 12.000 430.000 .000 

7 .456 .262 .792 11.314 5.000 216.000 .000 

  spss23من إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات المصدر: 
 

وان القيمة الاحتمالية لكل  وجودة الخدمات اتالبرمجي ببن قانونيةمُعاملات ارتباط  ةسبعأن ىناك  أعلاهالجدول  يشير
جود علاقة بو ونقبل الفرضية البديمة  موبالتالي نرفض فرضية العد  α= 0.05وىي أقل من مستوى الدلالة Sig=0منيا 

 .بين كل من ىذه الازواج ذات دلالة إحصائية
معاملات  يبين لنا الجدول التالي والتراكيب الخطية الممثمة ليا: المستقمةتحديد معاملات الارتباط بين المتغيرات  -4

 ( الممثمة ليا، كما يمي:القانونية المتغيراتالخطية ) التراكيب وبين ةالمستقم المتغيراتبنود بين الارتباط 
 

 الممثمة لياالخطية  التراكيب وبين ةالمستقم المتغيراتبنود  الارتباط بين ( معاملات8)رقم جدول 
Set 1 Canonical Loadings 

Variable 1 2 3 4 5 6 7 

X1 -.095- -.066- .135 .281 .012 -.148- -.425- 
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X2 -.210- .033 .149 .579 .262 .384 -.534- 

X3 -.079- .115 .163 .339 .413 -.197- .080 

X4 -.204- .210 .053 .425 -.023- .093 .302 

X5 -.509- .023 .320 .644 -.091- .226 .267 

X6 -.992- .035 -.047- .012 .076 -.054- .000 

X7 .079 .110 .051 .239 .711 -.533- .102 

X8 .025 -.580- .257 -.443- .130 .012 .232 

X9 .100 .506 -.652- .347 -.090- -.022- .234 

X10 -.016- -.972- -.097- .053 .136 .060 -.011- 

X11 .077 -.341- .241 .204 -.553- -.567- -.090- 

 spss23من إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات المصدر: 
 

القانوني الأول  المتغير. حيث يرتبط (البرمجيات)بمتغيرات  القانونية المتغيرات( ارتباط أو تشبعات 8يبين الجدول رقم )
U1  البندمع  X6 القانوني الثاني  المتغير، ويرتبط %(99.2قدره )و  جداً  قويبمعامل ارتباطU2 10 المتغيرع مX 

قدره و بمعامل  9Xالمتغيرمع  U3القانوني الثالث  المتغير، كما يرتبط %(97.2قدره )و قوي جداً أيضاً بمعامل ارتباط 
ويرتبط المتغير %(. 64.4)بمقدار  U4القانوني الرابع  المتغير فيرتبط بمعامل ارتباط  X5 المتغير%(. أما 65.2)

X7  مع معامل ارتباط المتغير القانوني الخامسU5 المتغير %( ومع71.1) ارقدبم X11 المتغير بمعامل ارتباط 
 %(56.7) بمقدار U6القانوني السادس 

 (.53.4%وقدره )معامل ارتباط ب  X2 المتغيرمع  U7القانوني السابع  المتغيروأخيراً يرتبط  
 فيي إما قوية أو قوية جداً مع المتغيرات المستقمة قيم معاملات الارتباط القانونية  أعلاه الجدول ويوضح

(- U7 – U6 – U5 – U4 – U3 U2 )ليست بقوة  ولكنياU1. 
يبين لنا الجدول التالي معاملات  :تحديد معاملات الارتباط بين المتغيرات التابعة والتراكيب الخطية الممثمة ليا -5

 الارتباط بين بنود المتغيرات التابعة وبين التراكيب الخطية )المتغيرات القانونية( الممثمة ليا، كما يمي:
 

 الممثمة لياالمتغيرات التابعة وبين التراكيب الخطية ( معاملات الارتباط بين 9جدول )

Set 2 Canonical Loadings 

Variable 1 2 3 4 5 6 7 

S1 -.657- .149 .269 .652 .040 .113 .183 

S2 -.989- .017 -.076- .018 .064 -.092- -.051- 

S3 .001 .086 .052 .223 .786 -.565- .066 

S4 .005 .669 -.644- .338 -.151- .020 .026 

S5 -.013- -.965- -.182- .145 .085 .072 .049 

S6 .150 -.313- .308 .230 -.497- -.689- -.100- 

S7 -.303- .251 -.057- .467 .418 .278 -.609- 

 spss23من إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات المصدر: 
 

حيث يرتبط المتغير  جودة الخدمات،ارتباط أو تشبعات المتغيرات القانونية بمتغيرات السابق أن الجدول  نجد من
مع  V2المتغير القانوني الثاني ، ويرتبط (98.9%)قدره و جداً قوي بمعامل ارتباط  S2مع المتغير  V1القانوني الأول 

 S5مع المتغير  V3المتغير القانوني الثالث %(، كما يرتبط 96.5قدره )و  جداً  قويبمعامل ارتباط أيضاً  S6المتغير 
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%(. 65.2بمعامل ارتباط قدره ) S1مع المتغير فيرتبط  V4القانوني الرابع  %(. أما مع المتغير64.4قدره )و بمعامل 
المتغير القانوني  ومع %(78.6قدره )و قوي بمعامل ارتباط  S3 فيرتبط مع المتغير V5المتغير القانوني الخامس ومع 

مع  V7، وأخيراً يرتبط المتغير القانوني السابع  %(68.9قدره )و بمعامل ارتباط  S7فيرتبط مع المتغير  V6السادس 
 .(60.9%بمعامل ارتباط وقدره ) S8المتغير 

 مع المتغيرات التابعة، فيي إما قوية أو قوية جداً  قيم معاملات الارتباط القانونية أعلاه كما يبين الجدول
 (V7 – V6 - – V5 – V4 – V3 V2 ) إلا أنيا ليست بقوةV1. 

 المستقمة وبين التراكيب الخطية الممثمة ليا وفقاً لمتالي: (، إلى معاملات الارتباط بين المتغيرات القانونية10يشير الجدول رقم )
 

 المستقمةالمتغيرات و  ات القانونيةمتغير بين الرتباط لا امعاملات  (10جدول رقم )

Set 1 Cross Loadings 

Variable 1 2 3 4 5 6 7 

q1 -.093- -.062- .110 .219 .009 -.092- -.194- 

q2 -.207- .031 .122 .450 .191 .239 -.243- 

q3 -.078- .108 .133 .263 .302 -.123- .037 

q4 -.201- .198 .043 .331 -.017- .058 .138 

q5 -.501- .021 .261 .501 -.067- .140 .122 

q6 -.976- .033 -.038- .009 .056 -.034- .000 

q7 .077 .104 .042 .186 .520 -.331- .047 

q8 .024 -.547- .209 -.344- .095 .008 .106 

q9 .099 .478 -.532- .270 -.065- -.014- .107 

q10 -.015- -.917- -.079- .041 .099 .038 -.005- 

q11 .076 -.322- .196 .158 -.404- -.352- -.041- 

 الخدمةلجودة والمتغيرات القانونية الممثمة  البرمجيات، معاملات الارتباط بين متغيرات يبين الجدول أعلاه
وجود و )تغطية البرمجيات لنشاطات المصرف(  متغيروبين  Canon1حيث يتضح وجود علاقة قوية بين المتغير 

جد علاقة قوية بين كما يو  .(توفر السرعة في استرجاع البيانات)بين متغير و  Canon1علاقة مقبولة بين المتغير 
متغير مع  Canon2ووجود علاقة مقبولة بين المتغير  ،(والتطبيقاتسيولة استخدام البرامج متغير)و  Canon2المتغير 

كما  ،(رقابة عمى البرامج)ووجود  Canon3ووجود علاقة مقبولة بين المتغير  (،قدرة الكوادر عمى تطوير البرمجيات)
 (.برامج تخص الإدارة والفروع)ووجود  Canon5وجد علاقة مقبولة بين المتغير ي

 (، معاملات الارتباط بين المتغيرات القانونية التابعة وبين التراكيب الخطية الممثمة ليا وفق الآتي:11يوضح الجدول رقم )
 

 (، معاملات الارتباط بين المتغيرات القانونية والمتغيرات التابعة11جدول رقم )

Set 2 Cross Loadings 

Variable 1 2 3 4 5 6 7 

S1 -.647- .141 .219 .507 .029 .070 .083 

S2 -.974- .016 -.062- .014 .047 -.057- -.023- 

S3 .001 .081 .042 .173 .574 -.351- .030 

S4 .005 .631 -.524- .263 -.110- .012 .012 

S5 -.013- -.910- -.148- .113 .062 .044 .022 

S6 .148 -.296- .251 .179 -.363- -.428- -.045- 

S7 -.298- .237 -.046- .363 .306 .172 -.278- 
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حيث يتضح وجود علاقة قوية  بين المتغيرات القانونية والمتغيرات التابعة،، معاملات الارتباط يبين الجدول أعلاه    
كما يوجد علاقة مع  )يساعد نظام المعمومات في تقديم خدمات الجودة(،متغيرالوبين  Canon1بين المتغير 

وبين )يوفر  Canon2المتغير)يساعد نظام المعمومات في تسرع الخدمة(، ويتضح وجود علاقة قوية بين المتغير 
كما يتضح وجود علاقة  المصرف العديد من الخدمات(، كما يوجد علاقة مع المتغير)الصراف يعمل بكل الاوقات(،

  .المعمومات في تقديم الخدمات دائما( وبين )يساعد نظام Canon5قوية بين المتغير 
 :وجودة الخدماتالبرمجيات  لمتغيراتتحديد دوال الارتباط القانونية  

  وفق الآتي:     (البرمجيات) (Xi) لمستقال بالمتغير( دوال الارتباط القانوني الخاصة 12الجدول ) دحدي
 

 )البرمجيات( ةالمستقم اتلممتغير  ( المعاملات المعيارية لمتراكيب الخطية الممثمة12جدول )
Set 1 Standardized Canonical Correlation Coefficients 

Variable 1 2 3 4 5 6 7 

X1 -.037- .027 -.058- .058 .011 -.213- -.319- 

X2 .018 -.015- .022 .274 .112 .575 -.723- 

X3 .019 .064 .411 -.062- .080 -.110- -.036- 

X4 -.010- .012 .123 .083 -.013- .177 .440 

X5 -.058- -.027- .414 .626 -.096- .186 .657 

X6 -.969- .008 -.348- -.341- .004 -.295- -.214- 

X7 .087 .025 -.076- .282 .730 -.600- .192 

X8 -.028- -.131- .211 -.390- .020 .456 .372 

X9 .036 .023 -.973- .302 -.206- .109 .205 

X10 .012 -.869- -.618- .356 .200 -.027- .076 

X11 .001 -.169- .152 .240 -.652- -.581- -.212- 

 spss23من إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات المصدر:  
 

U1= 0.037q1 +0.018q2 + 0.019q3 + 0.010q4 + 0.058q5 + 0.969q6+ 0.087q7 + 

      0.028q8 +0.036q9 + 0.012q10+ 0.001q11 

U2= 0.027q1 + 0.015q2 + 0.064q3 + 0.012q4 + 0.027q5 + 0.008 q6+ 0.025q7 + 

      0.131q8 +0.023q9 + 0.869q10+ 0.169q11 

U3= 0.058q1 + 0.022q2 + 0.411q3 + 0.123q4 + 0.414q5 + 0.348q6+ 0.076q7 + 

      0.211q8 +0.973q9 + 0.618q10+ 0.152q11 

U4= 0.058q1 + 0.274q2 + 0.062q3 + 0.083q4 + 0.626q5 + 0.341q6+ 0.282q7 + 

      0.390q8 +0.302q9 + 0.356q10+ 0.240q11 

U5= 0.011q1 + 0.112q2 + 0.080q3 + 0.013q4 + 0.096q5 + 0.004q6+ 0.730q7 + 

      0.020q8 +0.206q9 + 0.200q10+ 0.652q11 

U6= 0.213q1 + 0.575q2 + 0.110q3 + 0.177q4 + 0.186q5 + 0.295q6+ 0.600q7 + 

      0.456q8 +0.109q9 + 0.027q10+ 0.581q11 

U7= 0.319q1 + 0.723q2 + 0.036q3 + 0.440q4 + 0.657q5 + 0.214q6+ 0.192q7 + 

      0.372q8 +0.205q9 + 0.076q10+ 0.212q11 

 
 

 وفق الآتي: جودة الخدمات (yiبالمتغيرات التابعة )( دوال الارتباط القانوني الخاصة 13الجدول ) يحدد
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 (جودة الخدماتالتابعة ) متغيراتمالمعيارية لمتراكيب الخطية الممثمة لمعاملات ال( 13جدول )
Set 2 Standardized Canonical Correlation Coefficients 

Variable 1 2 3 4 5 6 7 

S1 -.114- .085 .596 .852 -.064- .412 .833 

S2 -.943- -.060- -.396- -.615- -.095- -.453- -.263- 

S3 .100 .065 -.073- .090 .777 -.615- .306 

S4 .084 .228 -1.016- .450 -.266- -.227- .206 

S5 .030 -.825- -.652- .415 .099 .136 .154 

S6 .052 -.111- .147 .331 -.566- -.725- -.551- 

S7 .053 -.001- .083 .315 .162 .214 -1.225- 

 spss23من إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات المصدر:       
 

V1= 0.114y1 + 0.943y2 + 0.100y3 + 0.084y4 + 0.030y5+ 0.052y6 + 0.053y7  

V2= 0.085y1 + 0.060y2 + 0.065y3 + 0.228y4 + 0.825y5+ 0.111y6 + 0.001y7  

V3= 0.596y1 + 0.396y2 + 0.073y3 + 1.016y4 + 0.652y5 + 0.147y6 + 0.083y7 

V4= 0.852y1 + 0.615y2 + 0.090y3 + 0.450y4 + 0.415y5+ 0.331y6 + 0.315y7  

V5= 0.064y1+ 0.095y2 + 0.777y3 + 0.266y4 + 0.099y5+ 0.566y6 + 0.162y7 

V6= 0.412y1+ 0.453y2 + 0.615y3 +0.227y4 + 0.136y5+ 0.725y6 + 0.214y7 

V7= 0.833y1+ 0.263y2 + 0.306y3 + 0.206y4 + 0.154y5+ 0.551y6 + 1.225y7 

 :نسبة التباين في المتغيرات المستقمة والتابعة المفسرة بواسطة المتغيرات القانونية -6

ر عن النسبة المئوية التي يفسرىا المركب بتع رة التيالمباشالتحميلات يتم تقييم كفاءة المركب القانوني باستخدام 
المباشرة لكل مركب من متوسط التحميلات القانوني من التباين الحاصل في مجموعة المتغيرات المكونة لو. وتحسب 

ي تعبر عن النسبة المئوية التي يفسرىا التالتحميلات العابرة و  ،اصر مجموعة المتغيرات المكونة لوعمى حدا مع عن
  الأخرى.المركب القانوني من التباين الحاصل في مجموعة المتغيرات 

 ( التباين المفسر في المتغيرات المستقمة والتابعة المفسرة بواسطة المتغيرات القانونية14)  يبين الجدول
 

 بواسطة المتغيرات القانونية ( التباين في المتغيرات المستقمة والتابعة المفسرة14جدول )
Proportion of Variance Explained 

Canonical Variable Set 1 by Self Set 1 by Set 2 Set 2 by Self Set 2 by Set 1 

1 .124 .120 .218 .211 

2 .157 .140 .224 .200 

3 .067 .044 .089 .059 

4 .140 .085 .126 .076 

5 .101 .054 .154 .082 

6 .080 .031 .128 .049 

7 .069 .014 .061 .013 

 spss23من إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات  المصدر:
 

وكانت عالية  في المجموعة الأولى U1,U2, …,U4 القانونية لممركبات كانت عالية الكفاءة المباشرةنلاحظ أن 
 في المجموعة الثانية V1,V2, …,V5لممركبات 
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أي أن الزوجين القانونيين   V1, V2والمركبات  U1,U2كانت عالية لممركبات  العابرة لممركباتنلاحظ أن الكفاءة 
 الأول والثاني ىما الأكثر تفسيراً لمتغيرات في المجموعتين 

من قبل المتغيرات  المفُسّرةو  %0.69بمغت قد  )جودة الخدمات(المجموعة الاولى متغيرات بواسطة  المفسر التباين 
 %0.48بواسطة المتغيرات القانونية لبنود المتغيرات المستقمة  التباينبمغت نسبة  في حين )البرمجيات( المستقمة

 .المتغيراتة بين مما يشير إلى العلاقة السببيوالمفُسّرة من قبل المتغيرات التابعة 
لفروع  جودة الخدماتتعزيز في  (البرمجيات) ةالمستقم اتإسيام المتغير القانوني يتضح مدى  التحميلوعمى ضوء نتائج 

في فروع  خدماتال جودةوبين البرمجيات نظام ، ويؤكد علاقة الارتباط القوية بين المصرف التجاري في طرطوس
 .في محافظة طرطوس المصرف التجاري السوري

 
 :و المناقشةالنتائج 

 النتائج - أ
  .المصرف يسيم في تحسين جودة الخدمات في خاصة بالمصرفدفع الكتروني  برمجياتإن توافر  -
 .السوري المصرف التجاريفروع جودة خدمات يسيم في تحسين  تناسب البرمجيات مع متطمبات العملإن  -
   المصرف التجاري السوري.فروع  في تحسين جودة الخدمات في توافق البرمجيات مع الأجيزةيسيم  -
 المصرف التجاري السوري.فروع سين جودة خدمات في تح يسيم توفر السرعة باسترجاع البيانات -

 
 :الاستنتاجات و التوصيات

 لما لو من أىمية بالغة في التأثير ،ت الحاسوبية في الأعمال المصرفيةالبرمجياالعمل عمى تفعيل دور  -

 لممصارف التجارية.جودة الخدمات الجيد عمى 
 جودة الخدماتالحاسوبية المقدمة في المصارف بغية تقييم قدرتيا عمى تحسين البرمجيات إجراء دراسات دورية عن  -

 في تمك المصارف.
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