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Abstract : 

This research examines the impact of information technology on the quality of 

banking services. This impact is evident through the transition from the traditional mode 

of delivering banking services, which requires direct interaction between the customer 

and the bank, to the electronic mode that helps reduce costs and time required to provide 

the service. This transition contributes to providing high-quality banking services and 

reaching a larger customer base . 

The research emphasizes the necessity of using information technology for the 

future and development of banks. Al Salam Bank aims to achieve this goal through its 

website on the Internet, which is used to inform customers about its branches and both 

traditional and electronic banking services. Currently, the bank's electronic services are 

limited to ATM services and banking cards, in addition to some services available on its 

website such as account inquiries. 

The study revealed that customers of Al Salam Bank - Biskra - are generally 

satisfied with the quality of electronic banking services in various aspects 

(responsiveness, reliability, security/trust, empathy) to a moderate degree . 

Keywords: Information technology, banking services, quality of banking 

services, quality of electronic banking services, Al Salam Biska.



 

14 
 

 



 

15 
 

• 

• 

• 

• 



 

16 
 

• 

• 

• 

• 

• 

• 



 

17 
 

• 

• 

• 



 

18 
 

• 

• 

• 

• 

• 

• 



 

19 
 



 

20 
 

• 

• 

• 

 



 

21 
 



 

22 
 



 

23 
 



 

24 
 



 

25 
 

 

 

 

 

✓ 



 

26 
 

✓ 

✓ 

✓ 

✓ 

✓ 

✓ 

✓ 

 



 

27 
 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 



 

28 
 

• 

o 

o 

o 

o 

o 

o 

o 

o 

o 



 

29 
 



 

30 
 

 

 

 

 



 

31 
 

✓ 

➢ 

➢ 

➢ 

➢ 

➢ 

✓ 

➢ 



 

32 
 

➢ 

➢ 

➢ 

➢ 



 

33 
 

 



 

34 
 

 

 

 

 



 

35 
 

 



 

36 
 

  (kotler & bernard, 
2000, p. 45)

( 191، صفحة  2006)الطائي،  

( 27، صفحة  2002) الظمور،  



 

37 
 

( 58، صفحة 2002) الظمور، 

• 

• 

• 

• 



 

38 
 

( 182، صفحة 2006) الدرداكة،  

(39صفحة ، 2004)توفيق ،  

 (Avid, 1994, p. 04)

( 73، صفحة  2007) الصرف،  

( 104، صفحة 2007) الصرف،  



 

39 
 

 



 

40 
 

• 

( 130، صفحة  2001)باوني،   
• 

( 131، صفحة  2001)باوني،  
• 

( 13، صفحة 2000) الحسيني،  
• 

( 63، صفحة 2007) الجزار، 



 

41 
 

• 

( 70، صفحة  2007) الجزار،  
• 

، 2005) عوض الله،    
( 100-99الصفحات 

( 105، صفحة  1987)مجدي،  



 

42 
 

( 94، صفحة  1993)الموساوي ،  

،  2005) عوض الله،    
( 124صفحة  

( 151، صفحة  1983)صبحي،  



 

43 
 

) الصرف،    
( 112، صفحة  2007

( 194، صفحة 2006) الدرداكة، 



 

44 
 

(18، صفحة 2008) عبد العظيم،  

• 

• 

• 

• 

• 

• 

(87، صفحة 2005) نبعة،  

• 



 

45 
 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

) القزویني،   
(84، صفحة  1989

 

 



 

46 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

47 
 

 



 

48 
 

 



 

49 
 

 



 

50 
 

 

 

 



 

51 
 

 

 

 



 

52 
 

 

✓ 

✓ 

✓ 

 



 

53 
 

 

✓ 

✓ 



 

54 
 

✓ 



 

55 
 

 



 

56 
 

 



 

57 
 

 
 

 

 



 

58 
 



 

59 
 



 

60 
 



 

61 
 



 

62 
 



 

63 
 

 

✓ 

✓ 



 

64 
 



 

65 
 



 

66 
 



 

67 
 



 

68 
 



 

69 
 



 

70 
 



 

71 
 



 

72 
 



 

73 
 

• 

• 

• 



 

74 
 



 

75 
 

 



 

76 
 

 



 

77 
 

 



 

78 
 

 



 

79 
 

 



 

80 
 

• 

• 

• 

• 



 

81 
 

 



 

82 
 

• 



 

83 
 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

✓ 



 

84 
 

✓ 

✓ 

✓ 

✓ 

✓ 

✓ 

✓ 

 



 

85 
 

 



 

86 
 



 

87 
 

 



 

88 
 



 

89 
 



 

90 
 

 



 

91 
 

 قائمة المراجع

J Doe ( .2021 .)The evolution of banking technolog . 

 بيروت: دار النهضة العربية.  النقود والبنوك والعلاقات الاقتصادية الدولية.(. 1983إدريس قريصة صبحي. ) 

 الاردن: دار المعتز للنشر و التوزيع.  إدارة المعرفة و تكنولوجيا المعلومات.(. 2015حسن مسلم عبد الله. )

 الرياض: دار المريخ للنشر.  النقود والبنوك والاقتصاد. (. 1987مود شهاب مجدي. )مح

Avid, G. (1994). Total Quality. NewYork: ,Mac Millan College Publishing. 

kan Sanders ( .2007  .)The Benefits of using e-business technology.  the supplier perspective 

Journal of Business Logistics . 

kotler , p., & bernard, d. (2000). marketing management. paris: pupilunion,١٠émé éditions. 

 ( عودة.  كامل  و  شريف،  أنور  الوظيفي. (.  2019أثير  الاداء  في  المعلومات  تكنولوجيا  الاقتصادية    دور  العلوم  مجلة 

 والادارية. 

 عمان: دار كنوز المعرفة العلمية.  خدمة العملاء الطبعة الأولى. إدارة (. 2008إياد شوكت منصور. ) 

 ( الاستشفائية  (.  2013بشير كاوجة.  المؤسسات  في  الداخلي  الاتصال  تحسين  في  المعلومات والاتصال  تكنولوجيا  دور 

 قلة،. الجزائر: رسالة ماجستير غير منشورة، كلية الحقوق والعلوم الاقتصادية جامعة ور  العمومية الجزائرية. 

 دار النفائس للنشر.  البنوك في العالم. (. 2007جعفر الجزار. ) 

 الاردن: دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع.  الأسس العلمية للتسويق الحديث. (. 2006حميد الطائي. ) 

 عمان: مؤسسة الوراق للنشر ودار التواصل العربي.  عولمة جودة الخدمة المصرفية.(. 2007رعد حسن الصرف. )

 منشورات الحلبي الحقوقية.  اساسيات الاقتصاد النقدي والمصرفي. (. 2005زينب عوض الله. ) 

مجلة    أثر تكنولوجيا الحديثة للإعلام و الاتصال في المؤسسة الاقتصادية. (.  2004سعاد بومايلة ، و بوباكور فارس . )

 الاقتصاد والمناجمنت. 

 ديوان المطبوعات الجامعية.  نوك. محاضرات في اقتصاد الب (. 1989شاكر القزويني. ) 

 الجزائر: دار الفكر.  الاقتصاد النقدي.(. 1993ضياء مجيد الموساوي . )

 الاسكندرية: دار الكتب.  ادارة البنوك و نظم المعلومات المصرفية.(. 2000طارق طه. )

 القاهرة: دار الكتب العلمية.  الحماية من مخاطر الانترنت.(. 2008عبد الحميد بسيوني. )

 دار الوراق للنشر والتوزيع الأردن.  تسويق الخدمات المتخصصة. (. 2005عبد العزيز نبعة. )



 

92 
 

 الاردن: دار غيداء للنشر.  نظم المعلومات الإدارية بالتركيز على وظائف المنظمة. (. 2013عبد الناصر علك. ) 

 عمان: دار كنوز المعرفة العلمية للنشر.  تسويق الخدمات. (. 2009فريد كورتل. ) 

 عمان: دار وائل للنشر.  إدارة البنوك.(. 2000فلاح حسن الحسيني. ) 

 الاردن: دار الصفاء للنشر او لتوزيع. إدارة الجودة الشاملة و خدمة العملاء.(.  2006مأمون سليمان الدرداكة. ) 

 ر: دار الفكر الجامعي. مص إدارة تكنولوجيا المعلومات. (. 2009محمد الصيرفي. ) 

 جامعة منتوري قسنطينة.   العمل المصرفي وحكمه الشرعي.(. 2001محمد باوني. )

 عمان: دار أسامة للنشر والتوزيع.  الادارة المالية والمصرفية. (. 2010محمد عبد الخالق. ) 

 الاسكندرية: الدار الجامعية.  التسويق المتقدم. (. 2008محمد عبد العظيم. )

القاهرة: دار    قياس الجودة والقياس المقارن، أساليب حديثة في المعايرة والقياس. (.  2004لمحسن توفيق . )محمد عبد ا

 الفكر العربي. 

 عمان: دار كنوز المعرفة.  التكنولوجية الالكترونية. (. 2007محمد محمود الخالدي. )

 : مطبعة الشعاع. القاهرة ظاهرة العولمة بين الأوهام والحقائق. (. 1999محمد مسعي محي . )

 ( البرزنجي.  شاكر  حيدر  و  الهواسي،  حسن  المعاصرة. (.  2017محمود  المنظمات  في  المعلومات  وأنظمة    تكنولوجيا 

 بغداد: السيسبان للطباعة والنشر والتوزيع.

 القاهرة: دار الثقافة لنشر والتوزيع،. التطورات الحديثة في تكنولوجيا المعلومات.(. 2004محمود عفيفي . )

 عمان: دار وائل.  نظم المعلوماتية الادارية. (. 2005جم عبد الله الحميدي. )ن 

 الاردن: دار وائل للنشر.  تسويق الخدمات.(. 2002هاني حامد الظمور. ) 

 


