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I

إھداء

ي وهنا على وهن وسهرت عليندي عملي المتواضع هذا إلى من حملتاه
أماه أطال االله في عمرك،لأبلغ المعالي إلیكاللیالي 

إلى من رعایة وتعلم إلى الذي لا أنسى فضله لما قدمه لي 
إلیك أبتي حفظك االله و أطال في عمرك،معلمي الأول

نور، فاطمة الزهراء ، تسنیم ، "براعم العائلة بالذكراخصو الأعزاءإلى إخوتي 
أمینةو عبد القادر

)حفظها االله(جمیلةواخص بالذكر عمتي الغالیةإلى كل الأقارب 

:بالخصوصذكریات طیبة اللاتي  جمعتني بهنالمقرباتصدیقاتي إلى كل 

.مریموبسمة إیمان،أمال ،،أسماء، ، كنزة ، هدىأنفال

صبرینة ماصة



II

شكر وتقدير

والصلاة والسلام على المتواضع،في إتمام هذا البحثليكثیرا على توفیقه وعونهلحمد و الشكر الله ا
:اشرف المرسلین، سیدنا محمد وعلى اله وصحبه أجمعین وبعد

هذه المذكرة   علىشرافتفضلها بالإعلى "  إیمانمودع "المشرفةستاذةأتقدم بعظیم العرفان والامتنان إلى الأ
.ح والتوجیهات المجدیة جزاها االله خیرالإرشادات والنصائاوتقدیم

.محمدهالدكتور شنشونإلىشكریسرني أن أتقدم بخالص الكما

كما أتقدم بخالص الشكر والتقدیر إلى الأساتذة الأفاضل أعضاء لجنة المناقشة كل باسمه على قبولهم 
.خیرا وزادكم علما نافعامناقشة هذا العمل المتواضع وعملهم على تصویب أخطائه في سبیل إثرائه جزاكم

كل من أمدني بید العون في إعداد هذا البحث، سواء من بعید أو قریبكما أتقدم بالشكر الجزیل إلى 

.في الأخیر لا یسعنني إلا أن احمد االله عز و جل مرة أخرى على توفیقهو

صبرینة ماصة



III

:ملخص الدراسة

یستخدم لمساعدة المؤسسات في تحقیق أهدافها باعتبارها قتصادیا إستراتیجیااموردا نظام المعلومات یعتبر 
ت السریعة والمنافسة منتجا للمعلومة التي أصبحت بدورها هي أیضا موردا هاما للمؤسسات في ظل التطورا

حاطة بجمیع یستوجب علیها الإهذا البنوك هي من بین المؤسسات التي تأثرت بهذه التغیرات الشدیدة، ولان
ولضمان تنفیذ البرامج والخطط ،التطورات من اجل زیادة إیراداتها واعتماد نظام معلومات فعال لتنفیذ القرارات

التي تضمن توفیر معلومة للجمیع وتحسین جودة الخدمة المصرفیة وتلبیة احتیاجات عملائها بما یتناسب مع 
أهداف المؤسسات المصرفیة هو إرضاء العمیل من خلال توقعاتهم وتحقیق رضاهم ونیل ولائهم لان احد أهم 

. تقدیمها له خدمات ذات جودة عالیة

ما هو دور نظم المعلومات : التالیةومن هذا المنطلق حاولنا في هذه الدراسة الإجابة على الإشكالیة
هذه لمعالجة؟ و - بسكرةوكالة-المصرفیة في تحسین جودة الخدمة المصرفیة في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة 

وهذا بالاعتماد على Spssالإحصائي برنامج الواستخدام البیانات لجمع كوسیلة ستبیان الاالإشكالیة تم استخدام 
دراسة المیدانیة في وكالة بسكرة لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیةالتوصلت قد و والكمي،التحلیليو منهج الوصفي ال

:نتائج هامة أبرزها

نظم المعلومات المصرفیة بجمیع أبعادها تفسر وتساهم في تحسین جودة الخدمة المصرفیة، وان نظام إن
هم عبارة في بعد نظام الخدمة وأ،)1.071(قدر ببانحراف معیاري فیهاالخدمة المصرفیة للبنك أهم بعد

، كما أن نظام المعلومات ℅47.9في البنك یعطي صورة جیدة بنسبة المصرفیة هي نظام الخدمة المصرفیة
تفق علیه أفراد العینة ایسهل وصول المعلومات المناسبة للشخص المناسب في الوقت المناسب وهذا ما 

.℅52.1وبنسبة) 1.2020(معیاري فبالانحرا

قدر بالملموسیة بانحراف معیاريكما توصلنا إلى أن أهم بعد للحكم على جودة الخدمة المصرفیة هو مؤشر 
المظهر الخارجي للبنك :"وحسب أراء العینة محل الدراسة فان أهم عبارة في بعد الملموسیة هي) 0.74548( 

.℅52بنسبة "جذاب ویوحي بالثقة

-وكالةالریفیة، بنك الفلاحة والتنمیة مة المصرفیةدالخالجودة،نظم المعلومات المصرفیة،:الكلمات المفتاحیة
.- بسكرة



IV

Résum

Le système d'information est une ressource économique stratégique utilisée
pour aider les institutions à atteindre leurs objectifs en tant que producteur de votre
information, qui à son tour est également devenue une ressource importante pour
l'institution au vu des développements rapides et de la concurrence intense, les
banques font partie des institutions qui ont été touchées par ces changements, il est
nécessaire pour elles de prendre note de toutes les évolutions afin d'augmenter leur
volonté et d'adopter un système d΄ Information efficace pour mettre en œuvre les
décisions, et pour assurer la mise en œuvre de programmes et plans qui assurent
l'information à tous, améliorent la qualité du service bancaire et répondent aux
besoins de ses clients en adéquation avec leurs attentes, elles atteignent leur
satisfaction et fidélisent leurs clients, car l'un des objectifs les plus importants des
établissements bancaires est la satisfaction du client en lui fournissant des services
de qualité.

En nous servant de ca , nous avons tenté dans cette étude de répondre au
problème suivant: Quel est le rôle des systèmes d'information bancaire dans
l'amélioration de la qualité du service bancaire dans l'étude de terrain de l'Agence
Biskra de la Banque ? pour l'agriculture et le développement rural a atteint des
résultats importants, ils sont∶

dont le plus important est Les systèmes d’information bancaire dans toutes ses
dimensions expliquent et contribuent à améliorer la qualité du service bancaire, et
que le système de service bancaire de la banque est plus important après avoir un
écart-type estimé à(1.071). Le facteur le plus important du système de service
bancaire est le système de service bancaire de la banque qui donne une bonne
image par 47.9℅ et les informations facilitent l'arrivée des informations appropriées
à la bonne personne au bon moment, et c'est ce que les membres de
l'échantillon(1.2020) ont convenu avec l'écart type de pourcentage52.1℅



V

Nous avons également atteint la dimension la plus importante pour juger de la
qualité du service bancaire, qui est l'indice de tangibilité avec un écart type estimé à
(0.7454)et selon la volonté de l'échantillon étudié, l'énoncé le plus important dans la
dimension de tangibilité est l'aspect extérieur de la banque qui est attractif et inspire
confiance.

Mots clés:  la science de l'information bancaire, la qualité des services bancaires,
PVC déplacé, Agence scientifique rurale -Beskera.
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ب

:تمهید- 1

أهمیة المعلومة زیادةإلىأدىلوجیا متسارعا في شتى المجالات و تكنایشهد العالم المعاصر تقدم
إلى وجود تقنیات بدوهسرعة في أداء الأعمال، وهو ما أدىالكفاءة و الوتداولها بین المستخدمین بما یخدم 

ووسائل حدیثة ومختلفة تساعد على معالجة واستغلال المعلومات، فخلال الفترات الأخیرة حظیت تقنیات ووسائل 
تكنولوجیا المعلومات باهتمام كبیر ورغبة في الحصول علیها وتبنیها خصوصا فیما یتعلق بالمنافع التي تفرزها 

عملیات خاصة النولوجي على ظهور العدید من التطورات في ساعد التقدم التكقد من جراء استخدامها، و 
على نظام المعلومات التي تساعد في إدارة حركات البیانات والعمل تعتمد أصبحت المصارف علیهالمصرفیة، و 

. على تحلیلها وإیصالها إلى الإدارة العلیا

شاطات الإداریة ببعضها، حیث تعد نظم المعلومات العصب الأساسي في أي مؤسسة والتي تربط الن
أن لنظم ذلك أصبح یتطلب من المنظمات على اختلاف أنواعها وأحجامها لمواكبة هذا التقدم التقني الهائل، 

المعلومات دور كبیر في الرقابة على العملیات التي تقوم بها لما تمتاز به من سرعة في توفیر المعلومات 
كیل قواعد العمل في المؤسسات فلا یوجد جانب من جوانب العمل لم المطلوبة، كما تعید نظم المعلومات تش

یتأثر بالتكنولوجیا والمعلومات، لذا فقد أصبحت نظم المعلومات جزءا أساسیا من مقومات نجاح أي مؤسسة، 
مختلفة كذلك في عملیة مساندة اتخاذ القرارات، وقد اتجهت بعض المؤسسات حدیثا إلى تطبیق نظم المعلومات 

أنظمة المعلومات القدیمة، وذلك لأنها مبنیة على الحاسب الآلي الذي تم تصمیمه بغرض تحسین الخدمة عن 
وزیادة الفاعلیة من خلال دعم متخذي القرار وواضعي السیاسات، وتطبیق هذه النظم في مجالات التخطیط 

.طویل الأجل

من حیث الخدمات اكبیر اى العالمي تطور مستو اللقد شهد القطاع المصرفي في السنوات الأخیرة على 
المقدمة، والتي تختلف عن الخدمات التقلیدیة المعتادة، حیث تسعى المصارف جاهدة إلى خلق لمصرفیةا

دة محاولة بذلك كسب رضا العملاء واستمالتهم بغرض نیل ثقتهم ومنه زیامصرفیة جدیدةوابتكار وتقدیم خدمات
جودة في الخدمة البنكیة التي تقدمها المصارف، حیث تعتبر اللك وجب تحقیق معاملاتها معهم، وحتى یتحقق ذ

جودة المن أساسیات العمل المصرفي، لذا أصبحت المصارف تركز بصفة أساسیة على تحقیق المصرفیة الجودة 
.في خدماتها، باعتبارها السلاح التنافسي الأكثر تحقیقا للتمیز والریادة 

المنظمات التي تعمل على تحسین أدائها وخدماتها المقدمة وتنمیة رؤى مستقبلیة وتعتبر المصارف من
واضحة بخصوص العملیات المقدمة فیها وانطلاقا من ذلك فهي تعمل على إدخال تقنیات حدیثة تطور نوعیة 
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ت

ة الأهداف، الخدمة المقدمة فیها، لذا تحتاج هذه المصارف إلى بیانات ومعلومات ومعارف ملائمة ودقیقة لصیاغ
وصناعة القرارات وتحتاج إلى نظام إداري مناسب لتنفیذ تلك القرارات، ولضمان تنفیذ البرامج والخطط التي 

.تضمن توفیر معلومة للجمیع، ومنه تحقیق الجودة المطلوبة مع استخدام امثل للموارد المالیة والبشریة المتاحة

تحدي بالغ أمامالجزائریة  نفسها مصارفالمصرفي، وجدت الونظرا لهذه التحولات التي شهدها العالم
السوق الوطنیة، إلىالحساسیة، وسعیا منها لمواكبة التطورات عملت على نقل العدید من التقنیات المصرفیة 

وفي ضوء ما تشهده الساحة المصرفیة من تغیرات تسعى المصارف الجزائریة بخطوات متسارعة نحو تطویر 
في السوق المحلیة والأجنبیة، لمصرفیةالخدمات المصرفیة المقدمة، كأحد العناصر المحددة للقدرات التنافسیة ا

الاستفادة من احدث تقنیات المعلومات والحواسب فالانتقال إلى عصر المعلوماتیة یعني ضرورة تكثیف 
الالكترونیة الذي كان له الأثر البالغ في تطویر نظام المعلومات من خلال تحسین أداء أنشطة ورفع مستوى 

كفاءة المصارف، وتطویرها بكفاءة عالیة بغیة ابتكار خدمات مصرفیة مستحدثة وتطویر أسالیب تقدیمها وضمان 
دور نظم المعلومات المصرفیة في تحسین جودة الخدمة المصرفیة تم تطبیق الدراسة في جودتها، ولي معرفة

. - وكالة بسكرة–بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة 

:إشكالیة الدراسة- 2

:الدراسة التي نوجزها في السؤال الرئیسي التاليإشكالیةوانطلاقا مما سبق تبرز معالم 

بنك الفلاحة على مستوىنظم المعلومات المصرفیة في تحسین جودة الخدمة المصرفیةدورهوما 
؟ -وكالة بسكرة- والتنمیة الریفیة 

:التالیةالفرعیةالأسئلةتنبثق الإشكالیةعلى هذه وللإجابة

في تحسین جودة الخدمة المصرفیة؟تكنولوجیا المعلومات دور ما-
تحسین جودة الخدمة المصرفیة؟خصائص المعلومات في ما دور -
نظام الخدمة المصرفیة في تحسین جودة الخدمة المصرفیة؟دور ما -

:الدراسةفرضیات-3

:الفرضیات التالیةللإجابة على الأسئلة الفرعیة السابقة استندنا على 
لنظم المعلومات المصرفیة في تحسین جودة الخدمة معنویةذو دلالة دور یوجد :الفرضیة الرئیسیة

.في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة وكالة بسكرةالمصرفیة
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:الفرضیات الفرعیة
.تكنولوجیا المعلومات في تحسین جودة الخدمة المصرفیة لمعنویة ذو دلالة دور یوجد -
.مة المصرفیةلخصائص المعلومات في تحسین جودة الخدمعنویة ذو دلالة دور یوجد -
.لنظام الخدمة المصرفیة في تحسین جودة الخدمة المصرفیةمعنویة ذو دلالة دور یوجد-

:یليمماأهمیتهاالدراسةهذهتستمد:الدراسةأهمیة-4

لتغیرات المتسارعة التي تشهدها بیئة العمل لنظرا بالغة أهمیةموضوع محل الدراسة الیكتسب 
بدایة تحول جذري في العمل المصرفي لا سیما بعد إلىأدتوالتي التحولات المعاصرةالمصرفي في ظل 

،المعلومات من اجل ضمان استمراریتها وبقائهاضرورة تطبیق نظم مصارفهذه الوالتي تحتم على رالتطو 
تحقیق حاجات ورغبات العملاء من لو تقدمه في تطویر الخدمات المصرفیةذيكبیر الور الدالإلىبالإضافة

،فضلا عن بروز مستوى عالي من المنافسة بین المؤسسات المصرفیةجهة وأهداف المصرف من جهة أخرى،  
القطاع المصرفي والدور الفعال الذي تلعبه البنوك في تمویل المجالات الاقتصادیة وتحریك أهمیةإلىبالإضافة 

.النشاط الاقتصادي 

:دراسةأهداف ال-5

:الدراسة للوصول إلى الأهداف التالیةهذه تسعى 
قبلمنتبنیهومدىوهاماحیویاموضوعاباعتبارهالمصرفیةالمعلوماتنظمعلىالتَعرف- 

.المصرفیةالخدمةجودةلقیاسالسائدةالنماذجعلىالمصارف التعرف
.التعرف على النماذج السائدة لقیاس جودة الخدمة المصرفیة- 
.المصرفیةالخدمةوجودةالمصرفیةالمعلوماتنظمبینالموجودةالعلاقةتوضیح- 
قیاس اثر نظم المعلومات المصرفیة كمتغیر مستقل ودوره في تحسین جودة الخدمة المصرفیة - 

على جودة الخدمة المصرفیة تأثیراأكثرأي عناصر نظم المعلومات المصرفیة ةكمتغیر تابع ومعرف
.-بسكرة- على مستوى بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة وكالة
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:حدود الدراسة ومنهج الدراسة- 6

وكالة - تنمیة الریفیة البنك الفلاحة و على الدراسة المیدانیةاقتصرت فقد بالنسبة لحدود البحث المكانیة 
أما وضیق الوقت بسبب تفشي المرض، جائحة كورونا التي فرضتها وذلك نظرا  لظروف الصعبة فقط - بسكرة

).2020-2019(في ما یخص حدود البحث الزمنیة فقد أجریت الدراسة خلال الموسم الدراسي 

الدراسة، فقد تم استخدام المنهج الوصفي وذلك من خلال وصف إلیهاالتي ترمي الأهدافإلىوللوصول 
نظم المعلومات المصرفیة واستعراض مختلف المفاهیم المتعلقة بالنظريبالإطارالمتعلقة والظواهرالأحداث

وذلك الإحصائيالمنهجأما في الفصل التطبیقي فقد تم اعتماد على المنهج التحلیلي و ،وجودة الخدمة المصرفیة
.ن اجل معالجة وتحلیل البیانات واستخراج نتائج الدراسة م

:مصادر جمع المعلومات والبیانات- 7

للقیام بهذه الدراسة قمنا باستخدام مجموعة من المراجع من كتب وأطروحات دكتوراه ومقالات وملتقیات، 
الحزمة الإحصائیة للعلوم ومعالجة البیانات عن طریق برنامجالاستبیان،بالإضافة إلى الاعتماد على

في بنك الفلاحة وتنمیة الریفیة بولایة بسكرة، بحیث یقتص مجال البحث من الناحیة "  SPSS"الاجتماعیة 
.الزمنیة

:الدراسات السابقة-8

لتطورات نظرا تحتل حیزا هاما من البحوث الاكادمیةالأخیرةالآونةنظم المعلومات المصرفیة  في أصبحتلقد 
الأثر المترتب على جودة الخدمات المصرفیة، وبالتالي و المتلاحقة التي یشهدها القطاع المصرفي

حاولت ظهرت العدید من الدراسات
:غة العربیةلالدراسات بال-8-1

المعلومات على تحسین اتكنولوجیاثر استخدام "بعنوان وآخرونإبراهیمأولاددراسة لیلى -1
المعلومات على اتكنولوجیأثارمعرفة إلىهدف البحث ، مقال،)2020("جودة الخدمة المصرفیة

المعلومات على جودة الخدمة اتكنولوجیأنظمةجودة الخدمة المصرفیة والتعرف على سیر 
المعلومات في تطویر جودة اتكنولوجیتأثیرمدى ما: "التالیةالإشكالیةعلى وللإجابةالمصرفیةـ، 

البحث وقدالوصفي في توضیح مختلف جوانبسلوبالأث استخدم الباحالخدمة المصرفیة؟
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تكنولوجیا المعلومات على تقدیم منتجات جدیدة مساهمة: نذكر منهاالعدید من نتائجإلىتوصل 
وخدمات متنوعة بتقنیة مختلفة ومتفوقة على المنافسین ،غیاب الثقافة المصرفیة ،وان تكنولوجیا 

اعتبار القنوات ،المعلومات تساهم في طرح الخدمات المصرفیة بمستوى عالي وبجودة عالیة
.ورة كبیرةالالكترونیة مصدرا لجودة الخدمات المصرفیة بص

المعلومات في تحقیق میزة تنافسیة للبنوك،دراسة تطبیقیة اتكنولوجیدور " ،دراسة شناقرة وردة-2
إلىةالدراسهدفت هذه ، أطروحة دكتوراه،2018- 2017سنة"لعینة من البنوك العمومیة الجزائریة

توضیح دور ما یتعلق بالعمل المصرفي، فیالمعلومات خاصة االتكنولوجیفي مجال الأخیرةمعرفة التطورات 
المعلومات في تحقیق المیزة التنافسیة للبنوك العمومیة الجزائریة وذلك من خلال التعرف على اتكنولوجی

مساهمتها في تحقیق الجودة والتكالیف المنخفضة والاستجابة السریعة لحاجات العمیل المصرفي والابتكار ، 
، "المعلومات في تحقیق میزة تنافسیة للبنوك؟ ما هو دور تكنولوجیا"تتمثل في الإشكالیة حیث اعتمد على طرح 
أولیةوالمنهج الكمي حیث استخدمت استبیان لجمع البیانات أسلوب المقاربة الوصفیة وقد استخدمت الباحثة 

:  ذكر منهامجموعة من نتائج نإلى الدراسة تاستخلصوSPSSالإحصائيباستخدام برنامج إحصائیاوتحلیلها 
تها ونظم معلوماتها في اقاعدة بیانالمعلومات توفر معلومات هامة من خلالاتكنولوجیأن خلصت أیضا و 

مهامهم بسرعة وتقدیم خدمات مصرفیة ذات جودة أداءالذي یمكن العاملین بالبنوك من الأمرالوقت المناسب 
المكونات المادیة ، البرمجیات ، الموارد البشریة ، (اأن أبعاد تكنولوجیتحقق رغبات واحتیاجات العملاء 

تفسر ایجابیا جودة الخدمات المصرفیة المقدمة من طرف البنوك العمومیة ) اتصالات، والشبكات، قواعد البیانات
الجزائریة ، فمن خلال الحاسوب ونظم المعلومات المصرفیة وشبكات الاتصال تحسن أسلوب تقدیم الخدمة 

.الكترونیة إلىیدویة تتم عن طریق موظف بنك المصرفیة من 

،دراسة حالة أدائهانحو تفعیل دور نظام المعلومات في البنوك للرفع من مستوى "دراسة مرتضى نوح -3
، البنك الوطني الجزائي (BADR)، بنك الفلاحة وتنمیة ریفیة (CPA)القرض الشعبي الجزائري (

(BNA)(لات الوادي خلال الفترة اوك)هدفت هذه الدراسة ، رسالة ماجستیر،2014،السنة )2013- 2012
نظم المعلومات والقطاع البنكي، محاولة الوقوف على واقع اعتماد المؤسسات البنكیة أساسیاتإبرازمحاولة إلى

على مستواها، محاولة المساهمة في تطویر نظام الأداءالمعلومات ومدى ارتباطه بعملیة تحسین على نظام 
إلى أي مدى یمكن تفعیل دور :"اعتمد على طرح الإشكالیة تتمثل في معلومات على مستوى البنوك ، حیثال

الوصفي التحلیلي أسلوبوقد استخدم الباحث "؟أدائهانظام المعلومات في البنوك الجزائري مما یساهم من مستوى 
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منها احتیاج نظام المعلومات في مجموعة من نتائج نذكر إلىودراسة حالة في تطبیقي ، وخلصت الدراسة 
الأداءتحسین وتطویر،تدریب على نظام المعلومات الفعال یرفع من محددات إلىالبنوك المدروسة 
الخدمات وربط أداءمن وجود نظام المعلومات هو تحسین الأساسيالهدف أنإلىأیضاالبنكي،وخلصت 

.العملاء بالبنك

:غة الأجنبیةلالدراسات بال- 2- 8

-Helaiel,(2007),Information Systems and Productivity in kuwaiti Public
Organizations : Looking inside the Black Box,article :

التقاریر وهیكل اثر نظام المعلومات على الإنتاجیة وعلى الأعمال التجاریة،لتوضیح هدفت هذه الدارسة 
وذلك بالستخدام المنهج المنظمة من خلال أبعاد اتخاذ القرارات والتنسیق بین الإدارات وخدمة العملاء ، 

وتوصلت هذه الدراسة إلى مجموعة من النتائج من أهمها لنظام المعلومات اثر كبیر على الإنتاجیة . الوصفي
.ار واسترجاع المعلومات في اقل زمن ممكنوكفاءة العمل الإداري وذلك بتقلیل مدة اتخاذ القر 

:ما تتمیز به هذه الدراسة عن الدراسات السابقة- 3- 8

من حیث  ربطها نظم المعلومات المصرفیةاسات السابقة التي عالجت جلها عن الدر دراسة الهذه تختلف
كل دراسة انطلقت أنإلىبالإضافةالبنكي مما یعطیها صفة الشمولیة ، الأداءبحقیق میزة التنافسیة للبنوك وبت

في المنهج أیضا، ویمكن الاختلاف نتائجإلى، حاول حلاها كل باحث للوصول الأخرىمن مشكلة مختلفة عن 
دراسة حیث تم استخدام نتائج لالمستخدم والنموذج المتبع لاختبار فرضیات الدراسة والتي من خلاله تم توصل 

تفسیر النتائج حالة والمنهج التحلیلي وذلك من خلال إسقاط الجوانب النظریة على بنك محل الدراسة وتحلیلها ثم
.على الدراسات السابقة بمحل تطبیق الدراسةأیضاالمتوصل إلیها، وتختلف 

نظم المعلومات المصرفیة في تحسین جودة الخدمة دور توضیحإلىتهدف أنهاي تتمیز الدراسة الحالیة فو 
وفي بنك محل الدراسة بشكل امالمستعملة في القطاع البنكي بشكل عأنظمة المعلومات ةالمصرفیة، ومعرف

.خاص 

:صعوبات الدراسة–9

:واجه الباحث إثناء إعداده البحث العدید من العراقیل أبرزها

.روناو كبسبب جائحة في الحصول على المعلومات من قبل البنكتأخرالضیق الوقت بسبب -
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وبعد محل الدراسة 19بسبب تفشي المرض كوفیدالدراسة المیدانیة صعوبة التنقل إلى مكان إجراء -
).جمورة(عن محل الإقامة المیدانیة 

.المختلفة والمتداخلة في أحیان كثیرةطبیعة الموضوع في حد ذاته، حیث یضم عددا من المفاهیم -
.عدم وجود تجاوب كبیر من قبل العملاء أثناء قیامنا بالاستبیان-

:هیكل الدراسة-10

العامةالمقدمة العامة والخاتمةإلىبالإضافةالموضوع جاءت الدراسة بمختلف جوانبالإلماممن اجل 
:كالأتينظري والثاني تطبیقي الأولفي فصلین 

وكذا الفرضیات الفرعیةالأسئلةالدراسة ومجموعة من إشكالیةإلىوالتي تطرقنا فیها :المقدمة العامة-
اختیار أسبابمنها كذا والأهدافالدراسة أهمیةأبرزنامن صحتها، وبعدها التأكدإلىالتي سعینا 

ومصادر جمع وأسالیبحدود الدراسة المكانیة  ومناهج المستخدمة إلىبالإضافةالموضوع الدراسة، 
، ثم قمنا بعرض مجموعة من الدراسات السابقة ذات الصلة بالموضوع البیانات المتعلقة بالدراسة

.هیكل الدراسةوأخیراالدراسة، 
الإطارحیث تضمن الفصل ثلاث مباحث تتضمن" للدراسةريظالنالإطار"وجاء بعنوان :الأولالفصل -

مفهوم نظم الأولالنظري لكل من نظم المعلومات وجودة الخدمة المصرفیة، حیث تناول المبحث 
موارد نظم المعلومات المصرفیة وأمنها المبحث الثاني فتناول أما، وأهمیتهوأنواعهالمعلومات المصرفیة 

هوم مفوكذاوخصائصهاوكفاءتها، وفیما یخص المبحث الثالث فقد تضمن مفهوم الخدمة المصرفیة 
العلاقة النظریة بین نظم المعلومات المصرفیة إلىبالإضافة، وأبعادهاأهمیتها،جودة الخدمة المصرفیة
.وجودة الخدمة المصرفیة

تحت عنوان  خصص للدراسة التطبیقیة في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة في وكالة بسكرة:الفصل الثاني-
فیة في تحسین جودة الخدمة المصرفیة،وجاء في هذا الفصل مبحثین، حیث دور نظم المعلومات المصر 

تناول المبحث الأول نشأة وتعریف بالبنك وكذا منتجات وخدمات بنك محل الدراسة، أما البحث الثاني 
.مراحل وإعداد وتحلیل استبیان وذلك بتحلیل نتائجه واختبار فرضیات الدراسةشمل

والتي تضمنت النتائج المتوصل إلیها من الدراسة وكذا نتائج اختبار الفرضیات، :الخاتمة العامة-
.بالإضافة إلى مجموعة من المقترحات والآفاق المتعلقة بالدراسة



الفصل الأول
الإطار النظري للدراسة



الإطار النظري للدراسة                                       : الفصل الأول

2

:الفصلتمهید

الارتقاء بجودة و أداءهخطوات متسارعة نحو التطویر الأخیرةالآونةقطاع المصرفي في لقد شهد ال
یرة التي تواجهها في عملها ى التحدیات الكبیرة للمنافسة الكبمستو إلىسعیا للارتقاء ،الخدمات المصرفیة

، بحیث لوجیا المصرفیةو ما یمیز العمل المصرفي هو التطور المتزاید والمتسارع هو تكنأهمالمصرفي، وان 
تقدیم الخدمات المصرفیة أسالیبتعتبر نظم المعلومات بمثابة المكون الرئیسي لثروة المعلومات، ومع تطور 

تحسین جودة نظام معلومات یعمل على إنشاءإلىذلك أدىنتیجة لتطور  تكنولوجیا المعلومات في المصارف 
:الخدمة المصرفیة، وهذا ما سنتطرق إلیه في هذا الفصل من خلال المباحث التالیة

؛حول نظم المعلومات المصرفیةأساسیات: المبحث الأول

؛المصرفیة وكفاءتهانظم المعلوماتامنموارد و : الثانيالمبحث 

؛جودة الخدمة المصرفیة وعلاقتها بنظم المعلومات المصرفیة: المبحث الثالث



الإطار النظري للدراسة                                       : الفصل الأول

3

المصرفیةنظم المعلومات أساسیات حول :الأولالمبحث 

كونه قطاع یتسم بالتغیرات السریعة ام المعلومات،نظإلىتعتبر البنوك من بین المؤسسات التي تحتاج 
لذلك بأهمیة بالغة نظرا لدوره التنموي في الاقتصادیات المعاصرة،كما یتمتع القطاع البنكي و المنافسة الشدیدة،

.ونضم المعلوماتالتكنولوجیاالعلم الحدیث في إلیهما وصل أخرإلىتسعى البنوك للوصول 

صرفیةمالمفهوم نظم المعلومات :المطلب الأول

وقد وردت عدة و التنظیميالإداريالتحلیلیة المستحدثة في الفكر الأسالیباحد تعد نظم المعلومات
:تعاریف  نذكر منها

و الأعمالذلك النظام الذي یتضمن مجموعة متجانسة و مترابطة من بأنهیمكن تعریف نظام المعلومات - 
و توصیل معلومات مفیدة إنتاجورقابة البیانات بغرض إدارةالعناصر و الموارد تقوم بتجمیع و تشغیل و 

.)21، صفحة 2003-2004حسین، (الاتصالقرارات من خلال شبكة من قنوات و خطوطلمستخدمي ال

التاریخیةوتحلیل البیانات لجمع، وتسجیل، وتبویب، وحفظ،طریقة منضمة:یعرفه احد الباحثین بأنهو - 
و العناصر المؤثرة فیها، وذلك بالهدف الأعمالمنظمات أوالمؤسسات بأعمالوالحالیة والمستقبلیة، المتعلقة

، و بالدقة في الوقت المناسب، و الشكل المناسبالإداریةالحصول على المعلومات اللازمة، لاتخاذ القرارات 
.)366- 365، الصفحات 2015النسور، (تلك المنظماتأهدافالمناسبة، وبما یحقق

مراكز اتخاذ القرارات، و بالتوقیت إلىالمعلومات وإرسالتجمیع وتشغیل وتحلیل إن":ویمكن تعرفه أیضا- 
، وتقدیم الخدمات لومات في المصرف لتمویل، والتطویرالتي یختص بها نظام المعالمناسب والنوعیة المطلوبة،

نظم المعلومات إلىالكلي للبنك فانه یحتاج النظاملمصرفي وللاكتمال اتسویقتمان، والئالمصرفیة بما فیها الا
لتوفیر المعلومات :كما یمكن تعریفه أیضا انه .والخدمیة الإداریةالنظم إلىبالإضافةمن نظامه یتجزأكجزء لا 

عدیدة من النظم المعلومات الذي یجمع و یحول و یرسل أنواعللمستفیدین حسب حاجاتهم یستخدم المصرف 
بهاء حمود، حسین، و("عدیدة من معالجة المعلوماتأنواعالمعلومات في المصرف و عن طریق استخدام 

.)106- 105، الصفحات 2017الدین، 

تعمل مع ام ذو مكونات مترابطةنظ:نظم المعلومات المصرفیة بأنهبشكل عام یمكن تعریف و 
.على جمع و تخزین و نشر المعلومات لدعم اتخاذ القرارات، وتنسیق ورقابة وتحلیل في البنكبعضها البعض
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نظم المعلومات المصرفیةأنواع: نيالمطلب الثا

تشمل نظم المعلومات المصرفیة على عدة أنواع كل نوع منها یؤدي وظیفة تخص المجال الذي ینتمي 
:إلیه، وقد قسمت بحسب المجالات الوظیفیة المتخصصة في البنوك إلى

النظام الذي یتكون من بأنهیعرف نظام المعلومات التسویقیة :نظام معلومات التسویق المصرفیة)1
، ویستخدم في جمع معلومات دقیقة و كافیة و تصنیفها و تحلیلها و الإجراءاتو الأجهزةو الأشخاص

.توزیعها في الوقت المناسب لمتخذي القرارات التسویقیة
القرارات التي یحتاجها المسوقون، و أنواعلدعم یتم تصمیمهأننظام المعلومات التسویقیة یجب إن
بیئة التسویقیة التي علیها، و التي تنشا من الللإجابة لتي تنشا من تساؤلات الرئیسیة التي یحتاجونها ا

.یعملون فیها
مع المدیرین المقابلاتبإجراءضرورة قیام المصارف باعتبارها منظمات إلىالإشارةوهنا لا بد من 

، 2013منصور، (ق المصرفيللتعرف على المعلومات التي یفضلونها و تصب في مصلحة التسوی
.)7- 6الصفحات 

بیئة داخلیة وبیئة خارجیة تؤثر على إطاریعمل كل نظام في :مكونات نظم المعلومات التسویقي المصرفي- 
.)261، صفحة 2018علي، (یقوم بها والقرارات التي یتخذها التي الأنشطةتكوین هذا النظام، وعلى 

:ویمكن تمثیل مكونات نظم المعلومات التسویقي المصرفي في الشكل التالي
مكونات نظم المعلومات التسویقي المصرفي): 01(رقمشكل

مدراء

التسویق

التحلیل- 

التخطیط- 

التنفیذ- 

الرقابة- 

تھیئة 

المعلوما
ت

توزیع 
المعلوما

ت

البیئة 
التسویقیة

الأسواق - 
المستهدفة

منافذ - 
التوزیع

النافسون - 

الحكومة- 

ضغوط- 
البیئة الكلیة

التقاریر

الداخلی
ة

دعم 
القرارات 
التسویقیة

الاستخبارا
ت 

التسویقیة

البحوث 
التسویقی

ة

على احمد شعبان محمد ، التسویق وخدمات المصرفیة، دار التعلیم الجامعي، الإسكندریة، : المصدر
.261، ص2018
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:لنظام المعلومات التسویقیة في المصرفالأساسیةوسنناقش في ما یلي المكونات 

مدیرو التسویق في المصارف یكون إلیهاكثیرا من المعلومات التي یحتاج إن:خلیة للمصرفاالتقاریر الد
المعلومات في اتخاذوتستخدم هذه . عن المصرفموجودا في السجلات الداخلیة و التقاریر الدوریة الصادرة

الكشوف و بإعدادفمثلا یقوم قسم المحاسبة في المصرف . الرقابةو ت التي تتعلق بالتخطیط  والمتابعةالقرارا
كذلك .الحسابات، و قوائم التكالیف وتدفقات النقدیةأنواعالقوائم المالیة، و یحتفظ بسجلات تفصیلیة عن مختلف 

التقاریر دوریة عن ردود فعل العملاء و شكواهم وقیاس مستویات دادبإعیقوم قسم متابعة خدمات العملاء 
ذلك، فان ما یقوم به قسم البحوث من دراسات و إلىیضاف . رضاهم عن الخدمات المصرفیة المقدمة لهم

ویستخدم . إلیهابالمعلومات المتوفرة،و النتائج التي تم الوصول الأخرىالأقسامیزود أنبحوث و تقاریر یمكن 
.و التحري عن المشكلات و تحدید الفرص المتاحةالأداءلمدیرون هذه المعلومات في العادة في تقییم ا

ومع ذلك . نخفاض تكلفتها مع سرعة الحصول علیهاات التي تتضمنها سجلات المصرف باوتتصف المعلوم
هذه المعلومات أنبسبب وذلكفان استخدام هذه المعلومات ربما انطوى على درجة عالیة من الخطورة والتعقید 

. ربما تكون قد جهزت بشكل خاطئ أوغیر تلك التي یریدها مدیر التسویق لإغراضربما تكون قد جمعت 
یأخذ المعلومات على لا أنو الأموریكون واعیا لمثل هذه أنولهذا، فان على مدیر التسویق في المصرف 

، 2013معلا، (إدارتهمن مدى صلاحیتها لاستخدامات تأكدللتحلیلها و تقییمها یعیدأنبل یجب . لاتهاع
.)321- 320الصفحات 

 الفرعیة لنظام الأنظمةیعد نظام الاستخبارات التسویقیة من احد :ات التسویقیة المصرفیةالاستخبار
التسویق الحصول على معلومات عن المنافسة و حالات عدم إدارةالمعلومات التسویقیة، و من خلاله تستطیع 

قدرة المؤسسات ویتم الحصول على هذه المعلومات من مصادر مختلفة، وذلك بهدف زیادة . والتغیراتالتأكد
.أهدافهاتحقیق على تنفیذ خططها و 

افسین، وذلك من خلال التسویقیة في جمع المعلومات عن المنالهدف الرئیس لنظام الاستخباراتیتمثل و 
والمالیة المنافسین الصناعیة، و التجاریة أسرارالذین یكلفون بجمع المعلومات عن الأطرافالاعتماد على احد 

.رها من المعلومات ذات صلةوغی

ویعرف نظام الاستخبارات التسویقیة بأنه یمثل مجموعة من الإجراءات المستخدمة من قبل إدارة التسویق، 
لحصول على معلومات بشكل فوري ومستمر حول التطورات و التغیرات ذات صلة بأهداف المؤسسات بهدف ا
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تعتمد المصارف على مصادر عدیدة للحصول و ، )265-264، الصفحات 2018علي، (في البیئة التسویقیة
:)323-322، الصفحات 2013معلا، (أهمهاعلى المعلومات السریة و من 

حیث تعتبر طلبات التوظیف مصدرا هاما . مراكز التوظیف، و الموظفون العاملون في المصارف المنافسة
كذلك یعتبر . فیها في المستقبلالإدارةللمعلومات عن اتجاهات تلك المصارف و مجالات تركیز و اهتمام 
یمكن الحصول أحادیثهمفمن مناقشاتهم و . موظفو المصارف المنافسة مصدرا للاستخبارات التسویقیة المصرفیة

.على الكثیر من المعلومات الهامة

 الموظفون یمثلون قنوات معلومات و مصادر هامة للتغذیة العكسیة المستمرة فهؤلاء. أنفسهمموظفو المصرف
الذي یعملون فیه، و ما تقوم بتطبیقه المصارف المنافسة و المنتظمة عن كل ما یجري في بیئة المصرف

.الأخرى

 هاما المؤسسات مصدراو الأفراد، حیث یعتبر عملاء تلك المصارف من الأخرىعملاء المصارف المنافسة
.لكثیر من المعلومات

المختلفة من المعلومات الإعلامهذه المعلومات، و ما ینشر في وسائل إن. التقاریر و المعلومات المنشورة
.الأهمیةتعتبر في غایة إخبارهاو الأخرىعن المصارف 

التي یمكن المصرفیة الجدیدة و ا من الخدمات فالتقاریر تبوح بما تقوم به المصارف و انجازاتها و ابتكاراته
السلبیة التي یمكن الآثارلمواجهة الإعدادتزود المصرف المنافس بمعلومات مفیدة تساعده على التخطیط و أن
.المصرفأداءتتركها تلك الانجازات على أن

 مصرفي و نشاط اللة باینتصدرها بعض الجهات الحكومیة المعالتقاریر و النشرات الدوریة الرسمیة التي
. والاستشاراتالأبحاثالسیاسة النقدیة كالبنك المركزي، و جمعیات البنوك والاتحادات المهنیة المصرفیة ومراكز

غیرها من المعلومات أووانجازات المؤسسات المصرفیة أداءتحتوي علیه هذه التقاریر من المعلومات عن ماإن
.في المصرف الحدیث للدارةتعتبر ضروریة 

 حیث یمكن للمصرف دراسة و . فات المصارف المنافسة و التحلیل المؤشرات الخاصة بهذه التصرفاتتصر
یضاف إلى . تحلیل الخدمات المصرفیة التي تقدمها المصارف المنافسة و التعرف على شروطها و خصائصها
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المشكلة وتحدید الأھدافتحدید

ت التمیز في ف و مجالاذلك، فان إدارة المصرف بإمكانها الاستفادة من التحلیل الوضع التنافسي لتلك المصار 
.الخ....وقیةخدمتها، وحصصها الس

تعني ذلك النشاط الخاص بجمع و تسجیل و تحلیل المعلومات التسویقیة الخاصة و :بحوث التسویق
متخذي القرارات التسویقیة و بالتالي فان جوهر نشاط البحوث إرشادإلىبمشكلات تسویقیة معینة و الذي یهدف 

متخذي القرارات التسویقیة في البنك و یتم القیام بنشاط البحوث أمامالتسویق هو تجمیع معلومات غیر متاحة 
في تحدید المشكلات أهمیتهحیث تكمن .مشروعات بحثیة مطلوبة لعلاج مشكلات معینةأساسالتسویق على 

توجه أنیساعد على توضیح الطریق الذي یجب أنالبنك تحدیدا دقیقا وهذا من شانه إدارةالتي تواجه الرئیسیة
، 2015عبد الحمید، (تساعد على حل تلك المشكلاتأنالتي من شانها الإمكانیاتله الجهود و الطاقات و 

.)411،415صفحة 

عملیة و إجراءاتعملیة بحوث التسویق مبنیة على أنیمكن القول :المصرفيعملیة بحوث التسویقمراحل 
و ، )2015عبد الحمید، (منطقیة في نفس الوقت و الهدف من ذلك هو توجیه الجهود البحثیة و تزوید الباحث

:    التي نعرضها في ما یلي

مراحل عملیة بحوث التسویق): 02(رقمشكل 

، 2015عبد الحمید عبد المطلب، التسویق المصرفي مدخل اقتصادي، دار الجامعیة، الإسكندریة،:المصدر
.419ص

صیاغة فروض البحث

جمع البیانات

تفسیر نتائج البحث

تقدیم تقریر نتائج الدراسة
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الضبط  رد البشریة هي نظم تدعم تخطیط، و نظم معلومات الموا:نظام المعلومات الموارد البشریة)2
.)364، صفحة 2010بسیوني، (دارة الموارد البشریة في المؤسسةالتنسیق والمراقبة وإ و 

فهو مجمعة من الطرق و ,الموارد البشریةبأنشطةنظام المعلومات ینتج المعلومات المرتبطة 
غایة أنإذ. الوظیفيوالأداءعلى مهاراتهمالإشرافسجلات الموظفین و إدامةتعمل على الإجراءات

.الموارد البشریة في تحقیق الفاعلیة والكفاءة في استغلال الموارد البشریةإدارة
المعلومات التي یقدمها نظام معلومات الموارد البشریة و ما تتضمنه من تقاریر،  وثائق، أنحیث 

، وذلك لصلتها المباشرة للإداراتلنظام المعلومات و الأهمیةمعلومات مباشرة تعتبر بالغة أوملخصات 
رات من الاستثمامستوى أعلىإلىوالوصول الأفرادبواقع ومتطلبات تحسین وتطویر كفاءة وفعالیة 

)56و54، صفحة 2018- 2017صباح، (للموارد البشریة في المنظمة 
:یتكون نظام المعلومات البشریة منو 
إلىوإدخالهاوهي العملیة التي یتم فیها استقبال مختلف البیانات المتعلقة بالموارد البشریة :مدخلات-ا

- 2009مرمي، (خارجیةأومن مصادر متعدد سواء كانت داخلیةالنظام والتي یتم الحصول علیها
.)50، صفحة 2010

: مما یلي المكونةو : بیئة المصرف الداخلیة*
.نظام الرواتب و الأجور في المصرف ویختص بجمع البیانات التي تتعلق بالرواتب و الأجور - 
.العادیة و المرضیة و النقل والترفیعالإجازاتمثل التعیین و : نظام شؤون العاملین بالمصرف- 
بالإعمالوهي عبارة عن قاعدة بیانات تحتوي على البیانات المتعلقة :نظام السجلات المصرفیة- 

.  المصرفأرشیفالسابقة و 
یتضمن جمع البیانات حول متطلبات كل وظیفة والمهام التي            : نظام توصیف الوظائف المصرفیة- 

.سیقوم بها شاغل الوظیفة
و تقنیاته، و احتیاجات المصرف       أسالیبهبیانات عن عملیة التدریب و جمع ال: نظام التدریب المصرفي- 

.من التدریب
النقابات العمالیة،العوامل الاقتصادیة والسیاسة والتشریعات والقوانین و :  بیئة المصرف الخارجیة*

.                    )122- 121ه، الصفحات 1430- م2009اسبر، (الاستخدامومكاتب العمل و 
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ل على تحلیلها و بعد الحصول على مختلف البیانات، یقوم النظام بمعالجتها، حیث یعم:العملیات- ب
وذلك باستعانة بالبرامج المعلوماتیة المتوفرة ثم ا وفق نمط معین حسب الاحتیاجات،ترتیبها و تصنیفه

حفظ كم إمكانیةالمعلومات الیوم تكنولوجیاأتاحتتخزینها والحفاظ علیها لاستدعائها عند الحاجة، وقد 
.حدودة جدا وكذلك في وقت قصیر جداالمعلومات وفي مساحات مالبیانات وهائل من 

صول على معلومات مفیدة یستقبلها مستخدمو النظام في بعد عملیة المعالجة یتم الح:المخرجات-ج
شاشة، (حوامل الكترونیةأو) ، سجلاتأوراق(یة، سواء على حوامل تقلیدیة ر شكل تقاریر دو 

لأطرافتقدیمها أوالموارد البشریة، أنشطةبهدف استخدامها في القیام بمختلف )اسطوانة
.)52- 50، الصفحات 2010- 2009مرمي، (التعامل في البیئة الخارجیة

یعرف نظام معلومات صناعة الخدمة المصرفیة، على انه :نظام معلومات صناعة الخدمة المصرفیة)3
الإنتاجیةالخدمیة و الأنشطةذلك النظام الذي یختص بجمع المعلومات المتعلقة بالمصرف من حیث :"

مراكز صنع القرار وفق إلىالمعلومات والعلاقات بینه وبین البیئة الخارجیة، و معالجتها ونقلالمتنوعة،
ویتكون نظام معلومات صناعة الخدمة المصرفیة، مثله مثل نظم . الاحتیاجات و التوقیت المطلوب

ذیب، (ت و المخرجات و التغذیة العكسیة ، من المدخلات و العملیاالأخرىالوظیفیة المعلومات
:)83- 81، الصفحات 2011-2012

:       من مصدرینتأتيو :المدخلات)أ
:منتتألفالبیئة الداخلیة لنظام و - 1

هي       و تمثل تقدیرات الطلب المتوقع على الخدمات البنك، من خلال النتائج التي:التنبؤ بالطلب
حصیلة دراسة السوق و المستهلكین

ات المرافقة لانجاز العملیات الیومیة للبنك یختص بجمع البیانات و المعلوم:معالجة البیاناتنظام
هذه العملیات في سجلات خاصة  وغیرها، ویتم تسجیل و توثیقوالإیداعمثل فتح حساب، السحب، 
، علما بان هذه إلى ملفات البیانات المدونة في هذه السجلات بإدخالبالبنك، ویقوم هذا النظام 

.تحلیل وفرز وترتیب لكي یسهل فهمها من قبل المستخدمین النهائیین إلىالبیانات تحتاج 
 ضروریة لنظام معلومات صناعة الإنتاجیةتعد بیانات الطاقة :لانجاز الخدماتالإنتاجیةالطاقة

تكون الطاقة المتاحة كافیة وقادرة على تمكین أنمن الضروري لأنهالخدمة المصرفیة، 
 الطلب الحالي و المستقبلي في الوقت المناسب  والكمیة المناسبةإشباعالبنك من.
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بالقیام بالدراسات و البحوث على یختص هذا النظام :نظام بحوث صناعة الخدمة المصرفیة
البنك إدارةیة الموجه لخدمة هدف محدد تسعى العملاء البنك من خلال القیام بالبحوث الرسم

.لتحقیقه
مخرجات نظام معلومات الموارد البشریة هي المعلومات المعبرة عن الواقع إن:القوى البشریة

العنصر البشري في البنك و خاصة مدى توفر العنصر البشري المؤهل و المدرب والقادر على 
.انجاز الخدمة البنكیة ذات الجودة العالیة ضمن الوقت المناسب وبمعاییر دولیة

:منتتألفمداخلات البیئة الخارجیة و -2
یختص بجمع البیانات السریة عن البنوك المنافسة مثل معرفة :مخابر صناعة الخدمة المصرفیة

.الخ......التسهیلات التي یقدمها للعملاء، مواصفات الجودة لخدمة المصرفیةالمركز المالي،
أنسیما وان البنك لا یستطیع :التشریعات والقوانین و العوامل الاقتصادیة والسیاسیة  الاجتماعیة

أویتكیف مع هذه العوامل و یقلل من مخاطرها علیه، أنیغیر في هذه العوامل، بل یجب أویؤثر 
.استغلال الفرص التي قد ترافق هذه العوامل

ومن هذه العملیات الجمع والفرز معلومات لها معنى،إلىالمقصود بذلك تحویل البیانات و : العملیات)ب
الخ....والحساب والتخزینالتصنیفوالترتیب و 

إن مخرجات نظام معلومات صناعة الخدمة المصرفیة، تصدر على شكل تقاریر ومعلومات: المخرجات)ت
:منهاعیة في البنك و توجه هذه لخدمة نظم فر 

نظام الرقابة على التكالیف - ، نظام الرقابة على الجودة- نظام صناعة الخدمة المصرفیة، - 
عن طریق التغذیة العكسیة یمكن تصحیح الأخطاء والانحرافات وتقییم الأداء، :التغذیة العكسیة) ث

.بالإضافة إلى إن مخرجات نظام معلومات إنتاج الخدمة المصرفیة هي مدخلات لنظم فرعیة أخرى
أهمیة نظم المعلومات المصرفیة:المطلب الثالث

بالتالي تمثل الاقتصادیة والاجتماعیة، و الأوضاعللحركة المالیة و مراءاةالمؤسسات تعتبر المصارف و 
تتجلى والاجتماعیة  والمالیة، و تخطیط السیاسات الاقتصادیة لتوجیه و اللازمةالأساسیةمصادر غنیة بالمعطیات 

معالجة العملیات المصرفیة وتطویر و المالیة أهمیة نظم المعلومات  في المصارف في تسییر المعاملات 
اعتبار قطاع المعلومات المالیة الشؤون الاقتصادیة الاجتماعیة  و للإسهام في عملیة اتخاذ القرارات في

هذه إنضرورة ولیس ترفا، و أصبحتطویر الخدمات المصرفیة أنوالمصرفیة بالقطاع ذي النفع العام، وأوضح 
نافسة البشریة من جانب المصارف المرأسهاوعلى الآنالمتغیرة التي یشهدها العالم الظروفالضرورة تنبع من 
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في ضل تطبیق اتفاقیة التجارة في الخدمات المالیة و كذالك ظهور الأسواقإلىالكیانات المالیة التي تدخل و 
محفزات التطویر وجود العدید منإلىبالإضافة، حاسبة المسؤولیة و حكومة الشركاتمفاهیم جدیدة مثل م

ارتفاع تطلعات و في مجال الاتصالات والمعلومات كالقرض والتهدیدات المرتبطة بالتطور الهائلالأخرى
.العملاء، حیث صارت جودة الخدمة ولیس ولاء العمیل للمصرف هي المعیار بین المصارف بالنسبة للعملاء

كفى، إنما یأتي ذلك في إطار ف لا یعني توفیر أجهزة الحاسوب و حیث أكد أن تطویر البنیة التكنولوجیة للمصار 
إلىالمنتجات المصرفیة خاصة، وان المصارف العربیة لا تزال تفتقر اتیجیة متكاملة لتطویر الخدمات و إستر 
ب یساعد على أضیف انه یجب توفیر مناخ تشریعي مناسو المستثمرین،ود منتجات متنوعة تجذب العملاء و وج

.)37- 36، الصفحات 2011اسماعیل، (المساهمة في تطویره ل المصرفي و حفز العم
مدیرو المصرف لا بد من نظام معلومات إلیهاالتي یهدف الأجلقصیرة لطویلة و االأهدافولتحقیق 

بالسیاساتفي التنبؤ الإدارةالرشیدة، وان قدرة اتخاذ القرارات و الأخطاءفعال لتجنب الوقوع في و كفءإداریة
من الإدارةیمكن لأنهیزة تنافسیة في سوق الاقتصادیة و نظام المعلومات یعطي للبنك مطریقالتنافسیة عن 

.استخدام الاستراتجیات المنافسة في الوقت المناسب
لأسبابو یعود ذلك " ر المعلوماتیة عص"نظام المعلومات في العصر الحدیث الذي یطلق علیه أهمیةتزداد 

: )156، صفحة 2017حمود، حسین، و بهاء الدین، (التالیة
.بسرعةإلیهامنها الحاسبات التي تخزن كمیة كبیرة من المعلومات یسهل الوصول الالكترونیة و الأجهزةتطور- 
.انتشار المعلومات بشكل لم یسبق له مثیل في حیاة البشریةإلىأدىنیة المستخدمة تعدد وسائل التق- 
.في السوق المصرفي) الانترنت(المتطورة ماد على وسائل الاتصال الحدیثة و الاعت- 
طور وسائل الاتصالات رغم المسافات البعیدة إلا أن عملیة توصیل المعلومات أصبح سهلا بسبب ت- 

.الالكترونیة
وكفاءتهانظم المعلومات المصرفیةامند و موار :مبحث الثانيال

فنظام المعلومات عبارة عن مجموعة من تطور نظام المعلومات أصبح جزء أساسیا داخل البنوك،
الموارد والعملیات والتجهیزات والتدابیر والأنشطة تتفاعل معا في بیئة واحدة بهدف تداول المعلومات في هذا 

.الوسط و المساعدة على اتخاذ القرارات السلیمة والمناسبة
موارد نظم المعلومات المصرفیة:الأولالمطلب 

نظام كأي، و نظام المعلومات المصرفیة بأنشطتهمن عناصر بغرض القیام كل نظام معلومات یتألف
.یشتمل على ثلاث مكونات رئیسیة
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أومجردة أرقامشكل تأخذالنظام لغرض المعالجة، وقد إلىهي عبارة عن عناصر التي تدخل :المدخلات: أولا
عندما تستخدم آخرالنظام معین هي بمثابة مخرجات لنظام تكون مدخلاتأنو رسوم، و من الممكن أشكال

:)45- 44، الصفحات 2018-2017شناقر، (كمدخلات جدیدة في التشغیل، و من بین هذه المدخلات نجد
وتتمثل في البیانات المرادفة لانجاز العملیات الروتینیة للمصرف، و من :مدخلات نظام معالجة البیانات-1

كفالات و إصدار،فواتیرفتح وغلق حسابات، دفع الالإیداع  أو السحب،عملیات هذه العملیات أمثلة
.الاعتمادات وغیرها

دد تسعى مصدر هذه المدخلات هو البحوث الموجهة لخدمة هدف مح:مدخلات نظام البحث المصرفي-2
وعینة البحث وجمع البیانات ومعالجتها وأدواته، وهذه البحوث تتطلب تحدید فریق البحثإدارة المصرف لتحقیقه

.نتائج تمثل مدخلات هامة لنظام معلومات المصرفإلىوالتوصل 
میزة هذه البیانات تمثل هذه المدخلات بیانات عن المصارف المنافسة،:مدخلات نظام مخابرات المصرف-3

لي، مواصفات غیر منشورة وسریة، وتتعلق بجوانب مهمة في وضع المصرف المنافس مثل مركزه الماأنها
وسیلة المصرف أمافیة التسهیلات التي یقدمها لزبائنه و الحوافز التي یقدمها لموظفیه، الجودة لخدمته المصر 
عن طریق قواعد البیانات المحلیة و أودرها المنافس عن طریق السجلات التي یصفإمالجمع هذه البیانات 

.الزیارات المیدانیةأوالمعارض أوالدولیة 
المصرفي بالنشاطغیر مباشرة أووهي بیانات ذات صلة مباشرة ):الخارجیة(البیئة المحیطةمدخلات - 4

عوامل السائدة في البیئة المحیطة المتعلقة بالعوامل الاقتصادیة والاجتماعیة والتقنیة والقانونیة وغیرها من ال
.بالمصرف

( و البیئة المحیطة )مصدر داخلي(ة أساسین هما المنظمیحصل نظام المعلومات على المدخلات من مصدرین 
لذلك ترتبط نظم المعلومات المصرفیة بعلاقات دینامكیة مع البیئة المحیطة الداخلیة والخارجیة )مصادر خارجیة

.وبیئتهتعكس حقیقة التفاعل الذي یحدث بین المصرف
مخرجات عن طریق هذه إلىتتحول یسمى كذلك بالعملیات التحویلیة لان المدخلات :التشغیل:ثانیا

مهام، و التشغیل هو العملیة التي یتم بواسطتها تحویل أوآليحاسب أوإنسانأوآلةالعملیات في شكل 
في الوحدة الإنتاجمخرجات و التشغیل بهذا یمثل تفاعل كل العوامل داخل النظام مثل عوامل إلىالمدخلات 

في نظام منتجات نهائیة ویتم تحویل البیاناتإلىالأولیةالاقتصادیة في صورة نشاط ینتج عنه تحویل الموارد 
، 2012نوري، (جیل و تلخیص وحساب ومقارن وغیرهامعلومات بطرق التشغیل المختلفة من تسإلىالمعلومات 

.)21صفحة 
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للأهدافمدخلات وفقا الحاصل تفاعل العملیات التشغیلیة التي تجري على تمثل المخرجات:المخرجات: ثالثا
النظام، وغالبا ما أداءالتي یمكن من خلالها التحقق من الأداةالمرسومة لنظام المعلومات، وتعد المخرجات هي 

إلىالرئیسیة للمصرف الأنشطةحسب أوفي المصرف الإداریةیتم توجیه هذه المخرجات حسب التقسیمات 
:)48- 47، الصفحات 2018- 2017شناقر، (الفرعیة التالیةأنظمة

إنتاجیهتم بتلقي المعلومات التي تخص مستلزمات عملیة :الخدمة المصرفیةلإنتاجالنظام الفرعي -1
المعلومات، الموارد المالیة تكنولوجیا، آلاتالخدمة المصرفیة، ومن بین هذه المستلزمات العنصر البشري، 

لمزج عناصر هذه الأمثلالقرار إلىوغالبا ما یتم الاستفادة من هذه المعلومات في التوصل وغیرها،
.وجهأكملالمستلزمات لتقدیم الخدمة المصرفیة على 

و توزیع لإنتاجتلقي المعلومات الخاصة بعناصر التكلفة المصاحبة إلىیهدف :النظام الفرعي للتكالیف-2
خفض التكلفة إلىهذه المعلومات في ضبط وترشید التكالیف مما یؤدي الخدمة المصرفیة، ویستفاد من 

.للخدمة المصرفیةالإجمالیة
للمخرجات بجمع المعلومات ذات صلة بخصائص یختص هذا النظام الفرعي:النظام الفرعي للجودة-3

ومواصفات جودة الخدمة المصرفیة ومتطلبات تحقیق مستویات الجودة المطلوبة وفقا للمعاییر المحددة 
.وكذلك تطویر مستوى الخدمة من حیث المضمون وطریقة التقدیم

انه یعني بتقدیم إذة خاصأهمیةلهذا النظام الفرعي :المصرفأقسامالنظام الفرعي لكل قسم من -4
.الأقسامالمعلومات الخاصة بكل قسم من 

یهتم هذا النظام الفرعي للمخرجات بتلقي المعلومات المعالجة من قبل :النظام الفرعي للتدریب المصرفي-5
.نظام معلومات المصرف و المتعلقة بمستلزمات عملیة التدریب المصرفي

التسویق بأنشطةمهمته توفیر معلومات للدارة المصرفیة تتعلق :المصرفيالنظام الفرعي للتسویق-6
.المصرفي

العلیا في الفرع بمعلومات شاملة الإدارةدوره هو تزوید :العلیا في الفرعالإدارةالنظام الفرعي لمعلومات -7
وأنشطةمن تخطیط و تنظیم ورقابة على عملیات العلیاالإدارةالفرع بما یخدم مهما أنشطةعن مجمل 

.المصرف
المركزیة بالمعلومات الإدارةإمدادمهامه هو :الوصائیةالمركزیة والجهات الإدارةالنظام الفرعي لمعلومات -8

المتعلقة بمستویات النشاط و نسب الانجاز والتنفیذ والاحتیاجات والصعوبات التي تواجه الفروع المصرفیة و 
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غیر المتكررة، والمعلومات اللازمة لتطویر البدائل بالمعلومات اللازمة لحل المشكلات المصرفیة
.الإستراتیجیةووضع القرارات الأمثلو اختیار البدیل الاستراتیجي الإستراتیجیة

یزود النظام بعض الجهات :النظام الفرعي لمعلومات خاصة ببعض الجهات في البیئة الخارجیة للمصرف-9
ذات المصالح المشتركة الأخرىجهات الحكومیة والجهات أووأفرادهومؤسساته بهیئاتهسواء المجتمع ممثلا 

الحالیة و المستقبلیة وغیرها، وأنشطتهبالمعلومات اللازمة عن مستویات النشاط المصرف ومركزه المالي 
.وذلك من اجل كسب ثقة و تعاون هذه الجهات

للمخرجات وتقدم هذه القواعد المعلومات تخزن البیانات المعالجة في قواعد بیانات خاصة لكل نظام فرعي
المركزیة المخرجات المطلوبة من طرف الإدارةالمصرفیة حسب الاختصاص و تنشرالأقسامإداراتإلى

.والوصائیة وكذلك بعض الجهات في البیئة الخارجیة للمصرف

م لا تلاءكانت المعلومات المقدمة فإذا، ومن ثم تقیم أخرىنظم إلىمخرجات نظم المعلومات یتم تقدیمها 
تغیرات، هذه التغیرات المطلوبة یطلق علیها المعلومات بإحداثستخدمین المحاجات المستخدمین عندئذ یطلب 

.المرتدة

المصرفیةامن نظم المعلومات :المطلب الثاني

من كل الإجراءات التي تستخدم لحمایة النظام و ي كل السیاساتات یعنامن نظم المعلوم:مفهومه:أولا
انتهاك حرمة البیانات والمعلومات بالإضافة إلى حمایة النظام من التهدیدات أشكال التخریب، الأضرار، و 

یاسین، (ا بصفة خاصة الأخطاء الإنسانیة والحوادث والكوارث البیئیةالطبیعیة أو العادیة التي تكون مصدره
.)251، صفحة 2009

لها لا بد من توفر من اجل حمایة المعلومات من المخاطر التي تتعرض:عناصر امن المعلومات:ثانیا
اكلرم (للمعلومات والعناصر هيبعین الاعتبار لتوفیر الحمایة الكافیةأخذهامجموعة من العناصر التي یجب 

:)57- 56، الصفحات 2009عمار، 
هویة الشخص الذي یحاول استخدام المعلومات الموجودة و التأكد من بمعنى :التحقق من الشخصیة- 1

لوجیة و لا وذلك عن طریق استخدام المعرفات البایأمكان هو المستخدم الصحیح لتلك المعلومات إذامعرفة ما 
.كلمات المرورأواستخدام البطاقات الذكیةأو
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الطرف المعني هو وحده الذي لدیه القدرة أنمن التأكدبأنهاحیث تعتبر :خصوصیة وسریة المعلومات-2
.المعلومات إلىعلى الوصول 

حیث یتكون المنقولة ،أوهي عبارة عن ضمان عدم تغییر المعلومات المخزنة :صحة وسلامة البیانات-3
أووهو عدم تغییرها بشكل غیر ملائم سواء بقصد سلامة المعلومة الأول: شقینعنصر سلامة المعلومة من 

الحقیقیة للمعلومة، والثاني سلامة المصدر ویقصد به الظروفبشكل صحیح یعكس أدخلتوأنهابدون قصد، 
.الأصليالحصول على المعلومة من مصدرها 

من استمراریة عمل نظام المعلومات بكل مكوناته التأكدوهي تعني :الخدمةأواستمراریة توفر المعلومات -4
و استمرار القدرة على التفاعل مع المعلومات و تقدیم الخدمات لمواقع المعلومات وضمان عدم تعرض 

لإیقافأشخاصبطرق غیر مشروعة یقوم بها إلیهاالوصول أومنع استخدامها إلىمستخدمي تلك المعلومات 
.سسةالأجهزة الخاصة لدى المؤ إلىرسائل العبثیة عبر الشبكة الخدمة بواسطة كم هائل من ال

عمل سابق تم أوتعهد أيینكر أنكینونة من أيالتي تمنع و وظیفة أوعبارة عن خدمة :الإنكارعدم -5
فیجب أعمالما تم اتخاذه من إنكارالمشتركة في الأطرافلذلك عند حصول مثل هذا النزاع بین . إجرائه

.توفیر وسیلة معینة لحل هذا النزاع
م المعلومات المصرفیةظكفاءة ن:المطلب الثالث

:ة وقیاسهاءمؤشرات الكفا- 1

للموارد المتاحة بهدف تحقیق قیمة مضافة ضمن سلسلة القیمة الأمثلاستخدام أنها"رف الكفاءة على تع
مدى توفیر الموارد البشریة و المادیة :أیضاوتعرف . )5، صفحة 2007االله و قحطاني، عبد ("في المنظمة
أو النتائج التي تحققها بالفعالیات و النشاطات اللازمة لتحقیق الأهداف مقارنة بالمخرجاتعند القیام

.)94، صفحة 2015- 2014محمودي، (المنظمة

:مؤشرات رئیسیة هيبأربعكفاءة نظم المعلومات المصرفیة تحدد و 

.تكون المعلومات على درجة من الدقة و التحدیدأنأي:الدقة- 

أنها تعني أن یكون للمعلومة تأثیر على قرار أو أفعال مستخدمیها، أي أن تساعدهم وتساهم :الملائمة- 
بمهماتهم أما إذا لم تكن للمعلومات أي اثر على القرار، فإنها توصف بالمعلومات غیر ملائمة في قیامهم

.)28، صفحة 2010ادمون جل، (
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قبل أن تفقد منفعتها أو قدرتها على التأثیر باتخاذ بمعنى توفیر المعلومات في وقتها،:الوقت المناسب- 
القرارات

ابو شعبان، (المعلومات، تكالیف الحصول علیهاأي یجب أن تفوق المنافع المتحصلة من:التكلفة-
.)30- 29، الصفحات 2014

:العوامل المؤثرة على كفاءة وفعالیة نظام المعلومات المصرفي-2

بكفاءة وفعالیة على مجموعة من العوامل و المتغیرات لأهدافهتحقیق نظام المعلومات المصرفي یتوقف
من مجموعة من المتغیرات التي تحیط بالبنك، والتي تمكنه: بأنهاالتي تحیط بالبنك، و تعرف المتغیرات البیئیة 

.)60، صفحة 1990عبد الرحمان، (مخرجاتإلىتحویل المدخلات 

:و یتوقف مستوى كفاءة نظام المعلومات المصرفي على نوعین من العوامل

والبرمجیة والبشریة المتوفرة في النظام و الموارد المادیةالإمكانیاتو تتمثل في كافة :العوامل الداخلیة)أ
في تشغیل النظام ، وهي عوامل تتصف بإمكانیة المستخدمةالإجراءاتالبیانات المتاحة و إلىبالإضافة

ة لذا یطلق علیها متغیرات القرارالتحكم بها و السیطرة علیها كونها تنتج عن قرارات الصادرة عن الإدار 
.)29، صفحة 2010ادمون جل، (

لا یمكن التحكم بها و تنتج عن البیئة الخارجیة التي تحیط بالنظام أووهي العوامل یصعب :العوامل الخارجیة
وعلى الرغم من صعوبة وضع حد فاصل بین و العملیات المصرفیة،الأنشطةممارسة في إطارهاوالتي یتم

العوامل الداخلیة و الخارجیة التي تؤثر على مستوى كفاءة و فعالیة نظم المعلومات المصرفیة حیث أنها عوامل 
عبد االله و (متداخلة فیما بینها في الكثیر من المجالات و تتشابك العلاقات بینها في نقاط و مراحل عدیدة 

.)6، صفحة 2007قحطاني، 

:إلا انه یمكن قیاس تأثیر البیئة الخارجیة من خلال العوامل التالیة 

تحدد القوانین و التشریعات شكل ومضمون البیانات والمعلومات :العوامل القانونیة و التشریعات المهنیة- 
للمصرف ومتطلبات الإفصاح عن البیانات المالیة التي یجب على إدارة المصرف الالتزام بها، ویقع على 
عاتق الإدارة اتخاذ كافة الإجراءات التي تساعدها على الإیفاء بمسؤولیتها بمنع واكتشاف حالات عدم 
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لاحتیاجات تلزم ذلك تصمیم نظم المعلومات المصرفیة بما یحقق تلك المتطلبات و یلبي االالتزام ویس
.)30، صفحة 2011اسماعیل، (المختلفة من البیانات

البنكیة و نظم الأعمالو الأنشطةینعكس كذلك الوضع الاقتصادي في بیئة البنك على :عوامل اقتصادیة- 
:المعلومات المصرفیة و منه تقاس هذه العوامل من خلال المؤشرات الموالیة

.شر النمو الاقتصاديؤ مؤشر الاستقرار  و م*
.التي یعمل معها القطاع البنكيالأسواقدرجة اختلاف وتباین *
.أفعالهمعلى التصور و التنبؤ بتصرفات المنافسین وردود قدرة البنك على المنافسة وكذلك قدرته*
للعمل البنكي، مما یحقق الأفرادالتنظیمي هو الذي ینسق و یرتب جهود الإطار:العوامل التنظیمیة- 

بما هو متاحا من موارد كما یدخل ضمن العوامل التنظیمیة الوظائف وتقسیمات مراكز اتخاذ القرار الأهداف
:لقیاس اثر هذه العوامل على نظم المعلومات في البنك یجب اختیار ما یليداخل البنك و 

وصلاحیات الممنوحة بصیغة مكتوبة إجراءاتوجود تحدید مهام و أيقیاس مدى الرسمیة في البنك *
.لتنفیذها

تدخل السلطة ودرجة التفویض الممنوح من السلطاتاللامركزیة مما یبین درجة أوقیاس مدى المركزیة *
.المختلفةالإداریةتوزیعها على المستویات صلاحیات وو 
مدى وجود تكامل في العمل لضمان عدم وجود تعارض في الصلاحیات والسلطات بین أنشطة الأقسام *

.المختلفة
رجة تعدد أداء الأنشطة و تنفیذهاوتركیز العمل لدى أفراد معینین كذلك دتحدید مدى وجود البیروقراطیة*
.)77، صفحة 2014نوه، (
المحیطة بالمصارف التجاریةالسلوك الثقافیة و الاجتماعیة للبیئةأنماطوتتمثل في : العوامل السلوكیة-

الذي یقوم باستخدام الأوليالسلوكیة للمستفید الأنماطت، بما في ذلك على نظم المعلوماأثرهاعكس نالذي ی
للنظام لجمع مخرجات النظام في صنع القرار و المستفید الثانوي الذي یتفاعل مع النظم و البرامج التطبیقیة 

:)7، صفحة 2007عبد االله و قحطاني، (ومعالجة وتجهیز المخرجات ، ونلخص هذه السلوكیات في
مقاومة التجدید والخوف مما ستفرضه نظم المعلومات من تغییر في نمط العلاقات الاجتماعیة بین العاملین *

.والرغبة في استمرار العمل وفقا لروتین المعهود 
.والاستقرار الوظیفي وفقدان فرص الترقیةالأمنالقلق والصراع الداخلي الناتج عن شعور بفقدان *
.وعدم القدرة على فهمها و التعامل معهاالتكنولوجیاو الخوف من الإدراكنقص *
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ستفید مدرجة رضا الإلىةالمستخدم الثانوي على نظم المعلومات من خلال النظر تأثیرویمكن قیاس مستوى 
كفاءة نظم علىأثرهاس للنظام فیمكن قیالأوليالمستخدم أما، التي تتركز حول مدى سهولة استخدام النظام 

.المعلومات من خلال تحدید درجة رضا المستفید 
المستخدمة في نظم الأساسیةویقصد بها تلك التقنیات : المعلوماتالعوامل التقنیة و التكنولوجیا-

اتها العملیة و تتضمن الأجهزة والمكونات المادیة، برمجیات وقواعد المعلومات المبینة على الحاسوب و تطبیق
المعلومات تغیرات جذریة في مختلف جوانب الحیاة تكنولوجیاأحدثتالاتصال، وقد شبكات البیانات، و 

التغیرات و التطورات المتسارعة وذلك استفادة من هذهالأكثرالمعاصرة  حیث یعتبر الجهاز المصرفي هو 
لتطور و نتیجة لارتفاع حدة المنافسة بین مفردات و مكونات الجهاز المصرفي والتي تستدعي مسایرة هذا ا

)7، صفحة 2007عبد االله و قحطاني، (.التوسع في استخدام أدوات العصر
:المعاییر التي تحكم كفاءة نظام المعلومات  المصرفي- 3

لابد من توفیر المعلومات إلیهاالتي تسعى الأهدافبمسؤولیاتها و تحقق الإدارةحتى تنهض 
من خلال نظم المعلومات إلاالضروریة بالدقة و الكمیة و الوقت و التكلفة الملائمة، ولا یمكن تحقیق ذلك 

:و تتوفر بها عدة معاییر و التي تتمثل فیما یليتتمیز بعدة خصائص 
وسبل إجراءاتطویر نظام المعلومات الناجح هو ذلك النظام الذي یتم بواسطته تسهیل وت: البساطة

بعیدا عن التعقید الذي یؤدي المستفیدین،إلىتتوصیل المعلوماومعالجتها و الحصول على البیانات
.فشل هذه النظمإلىبأخرأوبشكل 

وذلك بالقدرة على التكیف للتغیرات في الظروف البیئیة ونمط التكنولوجیا السائد في بیئة العمل : المرونة
تغییرات جوهریة شاملة في إجراءإلىو القدرة على التكیف للتشغیل في الظروف الاستثنائیة دون الحاجة 

.العمل
یعتمدوا أنتكون مخرجات نظام المعلومات بالشكل الذي یمكن المستفیدین منه أنیجب : الموثوقیة

.)32، صفحة 2015الوادیة، (ة حاجاتهم من المعلومات الضروریةعلیها في تلبی
استمرار ونجاح إمكانیةعدم إلىویقصد به تمتع النظام بالقبول من قبل المستفیدین منه و یشار : القبول

المستفیدة والتي تدیر نظام المعلومات، ومنه یجب على مصممي الأطرافالنظام دون تعاون من قبل 
إیجادهم المطالبون بتشغیله، فاعمل على لأنهمالمشاركة في تصمیمه إلىیدعو مستخدمیه أنالنظام 

لتحقیق النظام القبول من طرف و المرونة و البساطة و الموثوقیة یتطلب السعي بالكفاءةنظام یتمیز 
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مستخدمیه، لان الأفراد یلعبون الدور الأساسي في إنجاح أو إفشال نظام المعلومات لذلك یجب اللجوء 
.ب الإقناع بأهمیة النظام لتجنب مقاومة التغییر التي هي طبیعة بشریةإلى أسلو 

قد ترغب المنظمات في إدخال نظام المعلومات إلا انه قبل توفیره یجب دراسة التكلفة :الاقتصادیة
س المادیة و المستلزمات التقنیة والبشریة والعملیة لإیجاد نظام المعلومات، فالنظام الذي یتمیز بالكفاءة لی

نوه، (تكلفة بالنظر للعائدبأقلهو النظام الذي یحقق الهدف إنمافقط و أهدافههو النظام الذي یحقق 
.)79- 78، الصفحات 2014

جودة الخدمة المصرفیة وعلاقتها بنظم المعلومات المصرفي:المبحث الثالث
لة هامة لجذب الخدمات المصرفیة في المصارف الواجهة الرئیسیة للمتعاملین مع المصرف ووسیتعد

.یینعلى المتعاملین الحالالمتعاملین الجدد والمحافظة
مفهوم الخدمة المصرفیة وخصائصها: المطلب الأول

مفهوم الخدمة المصرفیة: أولا
أولا الإشارة إلى تعریف الخدمة بصفة عامة، حیث تعرف یجدرقبل التعرض لتعریف الخدمة المصرفیة 

عبارة عن تصرفات أو أنشطة أو أداء یقدم من طرف إلى طرف أخر، وهذه الأنشطة تعتبر غیر ملموسة، :بأنها
أو غیر مرتبط بمنتج مادي ملموس ولا یترتب علیها نقل ملكیة أي شيء، كما أن تقدیم الخدمة قد یكون مرتبطا

.)48، صفحة 1999الحداد، (
:لها عدت تعاریف نذكر منهافأعطیتالخدمة المصرفیة أما

مجموعة من العملیات ذات المضمون المنفعي الذي یتصف یتغلب العناصر غیر الملموسة بأنها"تعرف - 
على العناصر الملموسة والتي تدرك من قبل الأفراد أو المؤسسات من خلال دلالتها وقیمها المنفعیة التي 
تشكل مصدرا لإشباع حاجاتهم المالیة والائتمانیة الحالیة والمستقبلیة والتي تشكل في الوقت نفسه مصدرا 

.)74، صفحة 2013معلا، (."لربحیة المصرف وذلك من خلال علاقة تبادلیة بین الطرفین
لعناصر المنفعي الكامن في  اوعة الأنشطة و العملیات ذات النشاطعبارة عن مجم: یكمن تعریفها أیضا- 

و التي البنك والتي یدركها المستفیدون من خلال ملامحها وقیمها المنفعیةالملموسة و المقدمة من قبل
تشكل مصدرا لإشباع حاجاتهم ورغباتهم المالیة و الائتمانیة الحالیة و المستقبلیة أو في الوقت ذاته تشكل 

.)96، صفحة 2017- 2016دغنوش، (العلاقة التبادلیة بین الطرفینمصدرا لأرباح البنك من خلال
أي نشاط أو أداة أو منفعة یمكن أن یقدمها طرف إلى طرف آخر، حیث تكون بشكل ":وتعرف أیضا بأنها- 

أساسي غیر ملموس ولا ینتج عنه ملكیة أي شيء وقد یرتبط إنتاجها بسلعة مادیة أو لا یرتبط، بمعنى أن 
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توفیق البارودي، صفحة ("جهد لا یمكن تملكهأوأداءأوفعلا أوالخدمة منتج غیر ملموس یتضمن عملا 
283(.

خصائص الخدمة المصرفیة: ثانیا
:الخدمات المصرفیة ذات طابع خاص یستمد خصوصیته من كونها تتصف ل

مصممة أنهاورغم أنواعهاعلى اختلاف الخدمة المصرفیة إنبمعنى :الخدمة المصرفیة غیر ملموسة-1
غیر محسوسة أوغیر ملموسة أنهاإلااحتیاجات و رغبات معینة لدى مجموعة من الزبائن،لإشباعأساسا

، فهي تختلف عن المنتج الصناعي المادي من حیث رؤیتهاأوالخمس، حیث لا یمكن لمسها الإنسانبحواس 
وتترتب على صفة عدم الملموسیة النتائج .)162، صفحة2016الجبوري، (حجما أو حیزا مادیالا تشغل أنها

:الآتیة
 بالعملة الأموالصعوبة تخزین الخدمة مقارنة بالسلعة، فعندما یتقدم احد الزبائن للحصول على الخدمة تحویل

الأمر، وهذا أخروقت إلىتقدیم الخدمة تأجیلالكافیة لذلك فلا یمكن الأرصدةالصعبة و لم تكن لدى المصرف 
تعتبر هذه المقاعد الفارغة خسارة طالما انه لا یمكن خزن هذه إذحلة الطیران یشبه وجود مقاعد فارغة على ر 

.المقاعد الخالیة و بیع خدمة النقل بالطائرة في وقت لاحق 
 أسالیبالتقلیدیة في الرقابة على جودة الخدمة المصرفیة بل یجب استخدام الأسالیبعدم القدرة على استخدام

مبتكرة لقیاس جودة الخدمات المصرفیة مثل ولاء الزبائن، ودرجة رضاهم وعدد الشكاوي، و مستخدمین في ذلك 
وطبیعة الرضيالمقابلات الشخصیة و الهاتفیة الاستبیانات المباشرة والالكترونیة بهدف التعرف على مستوى 

احتیاجات الزبائن 
و بالخصوص الترویجیة من اجل تكوین صورة ذهنیة ایجابیة لدى اعتماد المصارف على الجهود التسویقیة

بكثیر من أسهلالزبون فمن الناحیة التسویقیة یعتبر بناء الصورة الذهنیة الایجابیة عن السلع المادیة الملموسة 
احد الزبائن عن إلىبناء الصورة الذهنیة للخدمة وبالخصوص الخدمة المصرفیة، فعندما تتوجه بالسؤال 

عن سیارة من ماركة معینة فیقوم لا إرادیا باستحضار ما تراكم في مخیلته عن تلك السیارة وجودتها انطباعاته 
وكفاءتها، ولكن عندما تتجه إلى نفس الشخص بالسؤال عن انطباعاته حول الخدمات المصرفیة المقدمة من احد 

عن الجوانب محددة، بل سیكون رأیه ضبابیا، وربما یتذكر المصارف التجاریة، فسیجد من الصعب أن یتكلم 
طبیعة الأثاث داخل فرع المصرف الذي یتعامل معه، أو یتذكر أوجه و سلوك بعض العاملین في المصرف 

المصرف التجاري على الجهود التسویقیة وجه الخصوص في بناء الصورة الذهنیة إدارةالتجاري، ومن هنا تعتمد 
. المنطوقةالكلمةوعلىالایجابیة 
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مقدمها الخدمة ذاتها وبینا الترابط و التفاعل المباشر بین ویقصد به:التلازمیة بین مقدم الخدمة و الزبون-2
:)31-27، الصفحات 2013العلي، (و هذا یترتب علیه مایلي

علاقة مباشرة بین المؤسسة المصرفیة و المستفید من الخدمة المصرفیة وهذه خاصیة مشتركة في جمیع وجود
.الصندوق بالمصرفأمینالخدمات مثل مدیر دائرة الائتمان و 

 الزبائن أموال، فمدیر الاستثمار في المصرف لا یستطیع توجیه إنتاجهافي ) الزبون(ضرورة مساهمة المستفید
البیع المباشر أنفي مجالات الاستثمار المختلفة دون معرفة توجیهات ورغبات الزبون، كما یترتب على ذلك 

لتوزیع الخدمة المصرفیة ولیس من خلال الوكلاء وتجارة الجملة كما هو الحال الأمثلالأسلوبهو أصبح
.بالنسبة للسلع المادیة

 الزبون یصر على طلب الخدمة من إنأيحد كبیر، إلىدرجة الولاء زیادة أیضامن نتائج هذه الخاصیة
.شخص محدد

 باستمرارالمصرف العمل لإدارةوملاحظاتهم واقتراحاتهم مما یتیح القدرة على التعرف على ردود فعل الزبائن
المتجددة البحث عن ابتكار خدمات مصرفیة جدیدة تشبع الحاجات أوعلى تطویر وتحسین الخدمات المصرفیة 

.للزبائن
إن الخدمات المصرفیة تنتج وتوزع في أن واحد وهي غیر قابلة للاستدعاء مرة : تكاملیة الإنتاج والتوزیع-3

أخرى لأجل تحسینها أو بسبب خطا فیها، ولهذا فان اهتمام المصارف ینصب في توفیر الخدمات المصرفیة في 
هذه الحالة تفرض على المصرف انتهاج سیاسة البیع المباشر باعتبارها الأكثر المكان والزمان المناسبین،

ملائمة لتسویق الخدمة المصرفیة، ورغم ذلك  فان ابتكار بطاقة الائتمان المصرفي أمكن المصارف من التغلب 
.على الكثیر من المشكلات التي تواجهها وهي بصدد توزیع خدماتها ونشرها في مناطق واسعة

تي تشهد تقلبات في الطلب على حیث یعتبر القطاع المصرفي من القطاعات الاقتصادیة ال:قلبات الطلبت-4
.)1001-100، الصفحات 2017كافي، (تها خدما

فالخدمة تستهلك في اللحظة التي تقدم فیها و الانتفاع به،لإعادةما نقدمه للعمیل من خدمة غیر قابل إن-5
وكل ما یبقى للعمیل تصبح شیئا من ذكریات و خبرات العمیل عن الخدمات التي یستفید منها من جهات عدید، 

.ة تقدیم الخدمةهو استماعه بلحظ
بناء على تفاعل الخدمة المصرفیة غیر قابلة للفحص بعد إعدادها و تقدیمها، فإنتاج الخدمة و تقدیمها یتم -7

ات الجودة قبل لحظة إنتاج الخدمةبشري بین مقدم الخدمة و العمیل،ومسؤولیة البنك تتطلب بان یوفر ضمان
.)70، صفحة 2008ابوتایه، (
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ضرورة إلىتعد الجودة في الخدمات المصرفیة بمثابة متغیر استراتیجي رئیسي یواجه المصارف ویدعو 
تعزز مكانتها في السوق المصرفیة، بحیث تعد جودة الخدمة عاملا مهما المواكبة واكتساب میزة التمیز التي
.للنجاح وللبقاء في القطاع المصرفي

المصرفیةالخدمةمفهوم جودة :الثانيالمطلب
هي مقیاس للدرجة التي یرقى إلیها مستوى الخدمة لتقابل : أنهاعلى جودة الخدمات یمكن تعریف

توقعات العملاء، وان الجودة التي یدركها العملاء للخدمة هي الفرق بین توقعات العمیل لأبعاد جودة الخدمة 
الرئیسیة التي یسعى الأهدافه من الأبعاد بالفعل، ومن هنا فانوبین الأداء الفعلي الذي یعكس مدى توافر هذه 

الأرباح تحقیقها المصرف هو تقدیم الخدمات بالجودة التي یریدها العمیل وهذا یحقق له مزایا ایجابیة كزیادة إلي
.)152، صفحة 2015ساف، و العزام، خنفر، الع(النمو والاستمراریة في السوق والقدرة على المنافسةو 

، وبمعنى الفعلي للخدمة مع توقعات العملاء لهذه الخدمةالأداءمعیار لدرجة تطابق أنهاعلى : أیضاوتعرف 
مراد، (الخدمةأداءالتفوق الكلي في أوآخر جودة الخدمة المصرفیة مفهوم یعكس تقییم العمیل لدرجة الامتیاز 

.)232- 231، الصفحات 2008تفعیل التسویق المصرفي لمواجهة اثار الجاتس، 
الفعلي للمنفعة إدراكهممع إلیهمملائمة ما یتوقعه العملاء من الخدمة المصرفیة المقدمة ": كما تعرف كذلك بأنها

لذا فان الخدمة الجیدة هي الخدمة التي تتفق مع نتیجة حصولهم على الخدمة،التي یحصل علیها العمیل 
.)114، صفحة 2019مجید، ("متطلبات وحاجات العملاء في المصرف

المصرفیةأهمیة جودة الخدمة: ثالثالمطلب ال
الجودة بمثابة الشریان الحیوي الذي یمد المصارف بالنمو والبقاء و الاستمرار وذلك من خلال تعتبر

المصارف الناتجة عن تبني استراتیجیات ولقد أشارت خبراتالمزید من العملاء المحتملین والمزید من الربحیة
:أبرزهاتحقیق مجموعة من المزایا إلىیؤدي أن هذا الأمرالجودة 

.یزة التنافسیة فریدة عن بقیة المصارف، وبالتالي القدرة على مواجهة الضغوط التنافسیةتحقیق م- 
. أمام المصارف لتقاضي أسعار وعمولات أعلىالخدمة المصرفیة المتمیزة تتیح الفرصة إن- 
الخدمة المصرفیة المتمیزة تجعل العملاء بمثابة مندوبي  بیع  للمصرف في توجیه وإقناع عملاء جدد من - 

.)257، صفحة 2017خوالد، (الأصدقاء والزملاء والمعارف الشخصیة

.المحافظة على استمرار العملاء الحالیین- 

.كسب عملاء جدد - 
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.تحسین سمعة الخدمة- 

.تجنب شكاوي العملاء في المستقبل - 

.كسب رضا العمیل عن الخدمة المصرفیة - 

. تسهیل عمل فریق تسویق الخدمة المصرفیة- 

.زیادة الإنتاجیة- 

.)158-157، الصفحات 2015خنفر، العساف، و العزام، (مواجهة الضغوط التنافسیة- 

أبعاد جودة الخدمات المصرفیة:رابعلمطلب الا

لقد قام فریق من الباحثین إلى تطویر عشرة معاییر أو أبعاد للحكم على جودة الخدمة المصرفیة وتشمل 
:هذه الأبعاد على

وإشعار، أدائهاناهیة في والدقة المتالمتعهدة بتقدیمها،وهي تعني القدرة على الالتزام بالخدمة:الاعتمادیة- 1
، 2016المدني، (الآتيمن الممكن الاعتماد على المنظمة، وان هذه المعاییر سالفة الذكر تتضمن بأنهالعمیل 
:)76صفحة 

.الخدمةأداءالدقة في - 
.الخدمة في الوقت المحدد لهاأداء- 
.دقیقةالاحتفاظ بسجلات - 

یفید هذا البعد توافر الرغبة والاستعداد لدى العاملین في تقدیم الخدمة المطلوبة، واتخاذ :سرعة الاستجابة- 2
زمام المبادرة في الإجراءات الضروریة في الوقت المناسب، والرد على أسئلة وملاحظات العملاء بصفة دوریة، 

:)75، صفحة 2016المدني، (وبذلك فان هذا البعد یشتمل على الآتي

.التقدیم الفوري للخدمة- 
.تقدیم خدمة مستعجلة للعمیل- 
.مغادرة العمیل بسرعة للمكان تقدیم الخدمة- 
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یعني التعاطف العنایة بالزبون والاهتمام بالمشكلات التي قد یتعرض لها في المصرف والعمل : التعاطف- 3
.حلول بطرائق إنسانیةعلى أي إیجاد 

یعكس ذلك خلو المعاملات مع المصرف من الشك والخطورة، ویتضمن الأمان المادي والمالي : الأمان- 4
.)29، صفحة 2019فرج البدراوي و الشمري، (وسریة المعاملات

یتم تقییم جودة الخدمة المصرفیة من قبل العمیل في ضوء مظهر التسهیلات ماغالبا:الملموسة الأشیاء- 5
التابعة للمصرف، فالمصرف الذي لا یمتلك صرافا ) ووسائل الاتصالوالأفراد، والأجهزةمثل المعدات (المادیة 

أجهزة التكییف ل مث(لا یمتلك ابسط مستلزمات الراحة للعاملین والعملاء أومعدات لتدقیق وحساب النقد، أوآلیا
لا یمكن إلا أن یكون تقییم خدماته سیئا من قبل العمیل) الخ...أو الإضاءة الكافیة أو مقاعد أو الطاولات 

.)109، صفحة 2000احمد، (

والإلمامالخدمة والتي تستمد من توافر المعلومات أداءوتعكس المهارة والقدرة على  : الكفاءة أو القدرة- 6
.السلیم للخدمةالأداءبظروف وطبیعة العمل  وامتلاك كافة المهارات الضروریة لتحقیق 

لا یتضمن هذا الجانب سهولة الاتصال فحسب، ولكن كل ما من شانه أن ییسر من :الوصول للخدمة- 7
، وتوافر عدد كاف من منافذ الخدمة، وملائمة موقع البنك، الحصول على الخدمة، مثل ملائمة ساعات العمل

مراد، تفعیل التسویق المصرفي لمواجهة اثار الجاتس، (الخ..ووجود عدد مناسب من آلات الصرف الآلي
.)235، صفحة 2008

وتتعلق بمدى أهلیة المصرف للثقة ومراعاته للصدق في تعاملاته، ودرجة التزامه بوعوده، وهل : المصداقیة- 8
.یحافظ على أموال عملائه وممتلكاتهم من السرقة والضیاع والتلاعب، أو تخریب نتیجة الإهمال

ة الخدمة، ویتعلق بتزوید الزبائن بالمعلومات وبلغة یفهمونها، وتقدیم التوضیحات حول طبیع: الاتصال- 9
.)80، صفحة 2013/2014محبوب، (وتكلفتها والمزایا المترتبة عنها، والبدائل الممكنة

و تقدیم النصح والتوجیه اللازمالحرص الموظفین على فهم احتیاجات الزبونأي: فهم ومعرفة العمیل-10
.)27، صفحة 2013/2014حلوز، (
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یةجودة الخدمة المصرفبالمصرفیةم المعلوماتنظعلاقة :خامسالالمطلب 

والعمل التكالیف،بأقلمهمة في المصارف، منها تحسین الكفاءة التشغیلیة أدوارالنظم المعلومات إن
الأمرعلى تحقیق درجة عالیة من الكفاءة من خلال جعل العملیات التشغیلیة ضمن شبكة من نظم المعلومات 

ار الوقت وخفض التكالیف، كما تساعد نظم المعلومات ودقتها، واختصتأكیدزیادة درجة إلىالذي یؤدي 
في الغرض الرئیسي لنظم المعلومات، اأساسالتي تستخدم الإستراتیجیةالمعلومات في بناء قاعدة معلومات 

وتستخدم هذه القاعدة في العدید من لوظائف المصارف كالتسویق، والتخطیط الاستراتیجي، والمحافظة على 
فاعلیة في الخدمات المصرفیة الالكترونیة، وتوفیر المعلومات أكثرالعملاء وعمل على زیادتهم، وتحقیق نمو 

من الضروري وجود أصبحوبذلك .)34، صفحة 2014ابو شعبان، (ذ القراراتالتي تدعم عملیة اتخاالدقیقة
للبقاء وتحقیق النجاح، وتنبع هذه إلیهاالمصارف  بحاجة أصبحتنظام معلومات فعال داخل المصارف بحیث 

فرصة تعمل على زیادة حجم أياستغلال إلىفالمصارف بحاجة الأعمالالحاجة بسبب التغیرات المستمرة ببیئة 
جدیدة لدى العملاء خدمات جدیدة تلبي رغبات واحتیاجات إیجادأوجدیدة، أسواق، مثل دخول وأرباحهامبیعاتها 

أصبحتالمنافسة اكبر حدة ، وأصبحتوعیا وانتقائیة عند شرائهم الخدمات، أكثرالعملاء الیوم أصبحأیضا
.الآخرینك الحاجة للتمیز عن هنا

نظام معلومات جودة الخدمة الفعال یعمل على قیاس جودة الخدمات المقدمة، أنبعض الباحثون أوضحوقد 
والأفرادكل من عملاء المصرف، وعملاء المصارف النافسة، أراءمن خلال وجهات نظر مختلفة فهو یستطلع 

دوریة للتعرف على نقاط الضعف بجودة الخدمات التي تقدمها المصرف نفسها وذلك بصورة وإدارةالعاملین، 
المصارف المنافسة، وبالتالي العمل على تصحیح الخلل في جودة الخدمات التي تقدمها المصارف، وبناع 
الحملات الدعائیة واستقطاب عملاء المصارف المنافسة من خلال التركیز على نقاط الضعف في جودة 

.)46- 45، الصفحات 2004حاتم، (الخدمات التي یقدمونها

بریش، الصفحات (في تحسین جودة الخدمة المصرفیة من خلالأیضاوتساهم نظم المعومات المصرفیة 
263;265-268(:

 عن طریق:في العمل المصرفيالتكنولوجیةمواكبة احدث التطورات
 التي تحرس المصارف على الأسلحةأهمالمعلومات باعتباره تكنولوجیاالاستثماري في مجال الإنفاقزیادة

.اقتناءها للصمود في خلیة المنافسة وتقدیم خدمات بنكیة متطورة
 ضرورة التوسع في استخدامATM ي یطلبها العملاءالدفع التأوامرلتقدیم خدمات متنوعة مثل تسجیل.
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وذلك من خلالالارتقاء بالعنصر البشري:
 البنوك الكبرى لتدریب الكوادر المصرفیةأوبیوت الخبرة العالمیة  بأحدالاستعانة.
التكنولوجیا المستخدمة في البنوك أدواتعاب یالبنوك لبعثات تدریبیة في الخارج لاستموظفيإرسال

.العالمیة
ومواكبة التكنولوجیا والإبداعالابتكار بأهمیةالمفاهیم المتطورة لدى موظفي البنوك التي تتعلق ترسیخ  بعض

.الحدیثة
ركائز وظائف التسویق المصرفي ما یليأهم من : تطویر التسوق المصرفي:

 عمل جیدإیجادالمساهمة في اكتشاف الفرص الاقتصادیة وتحدید المشروعات الجیدة بما یكفل.
رغبات واحتیاجات الزبائن بشكل مستمر یكفل رضا إشباعمزیج الخدمات المصرفیة  بما یكفل تصمیم

.الزبون
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:الأولخلاصة الفصل

نضم المعلومات المصرفیة ودورها في تحسین جودة الخدمة المصرفیة، إلىفي هذا الفصل تطرقنا 
المعلومات في المصارف، حیث شهد تكنولوجیاتقدیم الخدمات المصرفیة وتطور أسالیبوذلك نتیجة لتطور 

المنافسة، ودخول منافسین جدد في نتیجة لاحتدام التكنولوجیاالقطاع المصرفي تطورا متلاحقا لاستخدام وسائل 
الهیاكل لغرض التغییر المستمر في إضافةالقطاع المصرفي لغرض تعزیز القدرات البیعیة و التسویقیة، 

.المصارف

توصلنا إلى أن نظم المعلومات المصرفیة یعتبر أهم نظام یعتمد علیه المصرف في اتخاذ القرارات حیث
الرشیدة، لان اتخاذ القرارات یعتمد بدرجة كبیرة على المعلومات والبیانات التي توفرها نظم المعلومات المصرفیة،

بائنه وموظفیه وجعلهم راضین إضافة لزیادة فرص بیع الخدمات وان دراستنا تساعد المصرف على الاحتفاظ بز 
.المصرفیة وجذب الزبائن جدد وتخفیض التكالیف وزیادة الأرباح و الحصة السوقیة

كما تساهم نظم المعلومات المصرفیة من خلال مواكبة  احدث التطورات في العمل المصرفي و الارتقاء 
. ي في تحسین جودة الخدمة المصرفیةفالتسویق المصر بالعنصر البشري إضافة إلى تطویر 



الثانيالفصل 
دور نظم المعلومات المصرفیة في تحسین جودة 

الخدمة المصرفیة على مستوى بنك الفلاحة والتنمیة 
-وكالة بسكرة-الریفیة
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:الفصلتمهید

في إطار توطید العلاقة بین الجانب النظري و التطبیقي، وباعتبار إن التنسیق بین المعلومات یعد من 

سنقوم بدراسة تطبیقیة على مستوى بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة بولایة بسكرة والذي یعد من أهم الأولویات،

و قد قمنا بهذه الدراسة . البنوك الجزائریة البارزة على المستوى الداخلي و الخارجي من خلال نشاطاته الأساسیة

و رفیة في تحسین جودة الخدمة المصرفیة دور نظم المعلومات المصالمیدانیة التي تكلمت بهذا التقریر حول 

:إلىالذي تم تقسیمه 

؛- وكالة بسكرة- بنك الفلاحة و التنمیة الریفیةعرض عام ل:المبحث الأول

حلیل استبیان؛مراحل اعدد وت:المبحث الثاني
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-وكالة بسكرةبنك الفلاحة و التنمیة الریفیةلعرض عام: المبحث الأول

والمتمثلة في بنك الفلاحة وتنمیة المبحث نحاول التعرف على المؤسسة محل الدراسةهذا من خلال

یفرض وجوده على أناستطاع بالإشراف والتكفل بالقطاع الفلاحي الذي الذي یعتبر بنك عمومي یهتم الریفیة 

.الساحة المصرفیة

البنكنشأة: المطلب الأول

في 1982مارس 13المؤرخ في 82/106الریفیة بموجب مرسوم رقمتم إنشاء بنك الفلاحة و التنمیة 

ملیار دینا رفي إطار دعم سیاسة و تطویر و تنمیة القطاع الزراعي 2شكل شركة مساهمة برأس مال قدره 

بمختلف مجالاته حیث ارتبط تأسیسه بتمویل هیاكل و نشطات الإنتاج الفلاحي و الحرف التقلیدیة في الریف و 

حرة و المنشات الخاصة المتواجدة في الریف كما تعتبر ولایة بسكرة من المناطق الفلاحیة المهمة كل المهن ال

لذا فان إنعاش الفلاحة فیها لا یكون إلا بعملیات تمویل كبیرة تتولى الدولة توفیرها ,في الجزائر 

:تطور البنك یمرر بعدة مراحل وكل مرحلة ممیزة عن الأخرى كما هو مبین فیما یلي

خلال السنوات الثماني الأولى كان هدف البنك المنشود فرض وجوده ضمن العالم الریفي ) 1982/1990(

و بمرور الوقت اكتسب البنك سمعة و كفاءة في ,بفتح العدید من الوكالات في المناطق الصیغة و الفلاحیة 

یة و الصناعة المیكانیكیة و الفلاحیة قطاع الصناعة الغذائیة و الصناعة الغذائ, المیدان تمویل القطاع الزراعي

.حیث كان بنك عمومي یختص بتمویل القطاعات الحیویة  العامة

آفاقه إلى BADRبموجب قانون النقد و القرض الذي نص على نهایة فترة تخصص البنك وسع البنك : 1990

مجالات أخرى من النشاطات الاقتصادیة خاصة قطاع المؤسسات الصغیرة و المتوسطة دون الاستغناء عن 

.القطاع الفلاحي الذي تربطه معه علاقات ممیزة خاصة في المجال التقني

).الدولیة(لتسهیل معالجة وتنفیذ عملیات التجارة الخارجیة SWIFTتطبیق نظام :1991
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إلى جانب تعمیم , مع فروعها المختلفة للقیام بالعملیات البنكیة LOGICIEL SYBUرمجیات وضع ب:1992

خاصة في مجال فتح الاعتمادات المستندیة و التي ,استخدام الإعلام الآلي في كل عملیات التجارة الخارجیة 

الجدیدة على مستوى ساعة تم إدخال مخطط الحسابات24أصبحت معالجتها في یومنا هذا لا تتجاوز أكثر من 

.كل الوكالات 

.إنهاء إدخال الإعلام الآلي في كل العملیات البنكیة على مستوى شبكات البنك:1993

تمیزت هذه المرحلة بوجوب التنقل الفعلي و الفعال للبنوك العمومیة حیث لعبت ):2000/2006(المرحلة ما بین 

قواعد اقتصاد حة و جعل نشاطاتها في المستوى و یسایر نشاطا جدیدا فیما یتعلق بمجالات الاستثمار المرب

السوق و في هذا الصدد رفع البنك الفلاحة و التنمیة الریفیة إلى حد كبیر من القروض لفائدة المؤسسات 

الصغیرة و المتوسطة و كذا المؤسسات المصغرة وفي شتى مجالات النشاط الاقتصادي إضافة إلى رفعه 

.ع الفلاحي و فروعه المختلفةلمستوى مساعداته للقطا

وبصدد مسایرة التحولات الاقتصادیة و الاجتماعیة العمیقة، ومن اجل الاستجابة لتطلعات الزبائن وضع بنك 

BADR برنامجا خماسیا فعلیا یرتكز خاصة على عصرنة البنك و تحسین الخدمات وكذلك إحداث تطهیر في

:النتائج التي حققها ما یلي میدان المحاسبة وفي المیدان المالي ومن أهم 

.القیام بفحص دقیق لنقاط القوة و الضعف و انجاز مخطط تسویة للبنك لمطابقة القیم الدولة:2000

التطهیر الحسابي و المالي و العمل على تحقیقا لإجراءات الإداریة و التقنیة المتعلقة بملفات القروض : 2001

La banqueمع تحقیق مشروع البنك الجالس  assise) ( مع الخدمات الشخصیة(LesServices

Personnalises) لبعض الوكالات الرائدة     و كذا إدخال مخطط جدید في الحسابات على مستوى المحاسبة

.المركزیة

.تعمیم مفهوم الجلوس و المعلومات المشخصة على مستوى جمیع وكالات البنك:2002
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.نظام تغطیة الصكوك و الأوراق التجاریةوهو (SYRAT)إدخال نضام : 2003

ووزارة الفلاحة و التنمیة الریفیة و بنك الفلاحة و ) BADR-MADR(عقدت اتفاقیة بین :2008أما في عام 

التنمیة الریفیة تقضي بتوسیع البنك لعملیاته التمویلیة للنشاطات الإنتاجیة و الفلاحیة ،كللت بإصدار منتوج  

ه تدعیم الفوائد على القروض الاستغلال الموجهة للقطاع الفلاحي من قبل الوزارة بنسبة قرضي الرفیق یتم بموجب

إلى جانب هذا قام البنك بإعادة تفعیل منتوج قرض  البنك الریفي ،المساعدة على التنمیة الریفیة و تثبیت ⁒100

یكیة و نفس جدید لعملیة الفلاحین في مناطقهم كما قدم البنك خدمة القرض الایجاري من اجل إعطاء دینام

الاستثمارات بالنسبة للمؤسسات أیضا خلال هذه الفترة تم عقد اتفاقیة بین البنك وبین الشركة الجزائریة للتامین 

(SAA) والتي بموجبها أصبح البنك یباشر من خلال شبكته الواسعة كل عملیات التامین التي تقوم بها هذه

.الشركة

في استعمال البطاقات الممغنطة وهي بطاقة تسمح لمالكها بتسدید فواتیره بواسطتها تم البدء :2009أما في عام 

.من خلال خصم قیمة هذه الفواتیر من رصیده إضافة إلى مفهوم التعامل كل موظف مع الزبون’ 

بنكالتعریف : المطلب الثاني

أنشا عن تقدیم البنك الوطني ،ینتمي إلى القطاع العمومي–BADR–بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة 

هو. تطویر و ترقیة العالم الریفيلمهمة1982مارس 13المؤرخ في ) 82/106(الجزائري بموجب المرسوم 

.مؤسسة مالیة وطنیة تتمتع بالشخصیة المدنیة و الاستقلال المالي و یعد تاجر في علاقاته مع الغیر

سیاسة الحكومة و التي ترمي إلى المشاركة في تنمیة القطاع اعتبر بنك الفلاحة عند إنشائه وسیلة من وسائل

.الفلاحي و ترقیة العالم الریفي

نآمالیة وطنیة فهو یتمیز بأنه في إن بنك الفلاحة یندرج تلقائیا في قائمة البنوك التجاریة باعتباره مؤسسة

یمنح متوسطة و (و بنك تنمیة ) جال مختلفةیقبل الودائع الجاریة أو لأجل و یقرض الأموال بآ(واحد بنك ودائع 
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تستهدف تكوین أو تجدید رأس المال الثابت و هو یعطي امتیاز للمهن الحرة الفلاحیة و الریفیة ) طویلة الأجل 

.)و ضمانات اقل مما یفعل مع غیرهاأي سعر الفائدة اقل (بمنحها قروضا بشروط أسهل 

تزامنا مع تاسیس البنك، الذي یقع مقره  1982سكرة في مارس ببBADRو هذا ما یترجمه تأسیس بنك  

عاملا تعتمد على خبراتهم و یقوم البنك بتكوین و تدریب  العمال و هذا لزیادة 29وسط المدینة تشغل الوكالة 

:وكالات تضم الدوائر التالیة9خبرتهم وكذا كفاءتهم في التعامل و التحدیث الجاري في البنك،  و یشرف على 

جامعة ,) 390(سیدي عقبة,)  389(طولقة,) 387(أولاد جلال,) 395(الدبیلة,)388(الوادي , )394(قمار 

وكل وكالة من هذه وكالات لها صلاحیة محدودة إلا ) 396(، زریبة الواد )392(، مغیر)393(، بسكرة )391(

بل كغیره من البنوك التجاریة فهو أن بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة لا یقتصر في نشاطه على المجال ألفلاحي 

كما یحتل ) بالفوائد و بدون فوائد(عملیات الادخار بأنواعها , یقوم بكل الوظائف  من منح التسهیلات الائتمانیة

.مصنف4100في الترتیب العالمي من بین 688المرتبة 

الهیكل التنظیمي لوكالة بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة: ثالثالمطلب ال

یعد الهیكل التنظیمي احد الدعامات الأساسیة في التكوین أي منشاة حیث ارتأینا إلى تقدیم مختلف 

: المكونات الهیكل التنظیمي لبنك الفلاحة و التنمیة الریفیة وكالة بسكرة كما یلي 
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مصلحة

العملیات 

الأجنبیة

هیكل التنظیمي لوكالة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة فرع بسكرة):3(شكل رقم

.الفلاحة والتنمیة الریفیةبنكوثائق مقدمة من طرف : مصدرال

:یضم الهیكل التنظیمي لوكالة بسكرة المصالح التالیة) 3(كما هو موضح في الشكل رقم

تختص هذه المصلحة بكل العملیات المتعلقة بمنح القروض بشتى أنواعها كما :مصلحة القروض-1

تتولى دراسة ملفات طلبات القروض، وتقدیمها حسب المبالغ إلى حین لجان القروض، و تتكون هذه 

: المصلحة من ثلاث فروع

المدیر

الكتابة

مصلحة 

الإحصا

ئیات

مصلحة

القروض

التجاریة

مصلحة 

القروض

مصلحة

والمراقبة 

لشؤونا

ةالاجتماعی

مصلحة 

و الصند

ق

التحویلا

ت

الحافظ

ة

مصلحة

القروض

الفلاحیة
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.مختص في منح القروض للفلاحین: فرع القروض الفلاحیة

.منح القروض للتجارمكلف ب: فرع القروض التجاریة

. یتولى القیام بالإحصائیات السنویة والشهریة المتعلقة بالقروض الممنوحة: فرع الإحصائیات

:تتولى هذه المصلحة القیام بالمهام التالیة: مصلحة الصندوق-2

.فتح الحسابات للعملاء

.قبول الودائع

.إجراء عملیات السحب والدفع على الحسابات

:مصلحة الصندوق فرعین هماتضم

یتم على مستوى هذا الفرع استقبال الشیكات الكمبیالات و السندات وخصمها وتحصیلها : فرع الحافظة

سواء من نفس البنك أو من بنوك أخرى، إضافة إلى إجراء عملیة المقاصة على مستوى غرفة المقاصة 

.ببنك الجزائر

ل المبالغ المالیة للزبون من حساب إلى آخر، إذا كانت له عدة یتمم في هذا الفرع تحوی: فرع التحویلات

حسابات في نفس البنك، أو أن یتم التحویل لحساب شخص آخر وذلك  بناءا على أمر بالتحویل یسلمه 

:والقصد من التحویل من حساب الزبون إلى أشكال منها. الزبون للبنك

ن إلى آخر في نفس البنك، على اعتبار إن كل أي تحویل مبالغ مادیة من حساب زبو : تحویلات عادیة

.زبون له توطین مصرفي في بنك البدر

.أي تحویل مبالغ مالیة من حساب زبون إلى عدة حسابات أخرى: تحویلات متعددة

وهي عملیة تحویل مبلغ مالي من الزبون موطن في وكالة : تحویلات خاصة بالشبكة أي بین الوكالات

وتحرر وثیقة بذلك تدعى . زبون آخر له توطین مصرفي في وكالة أخرى إلى حساب -بسكرة-البدر
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إضافة إلى تحویلات خاصة بالخزینة العمومیة وتحویلات خاصة بالحسابات ". بین الوكالات"

....الجاریة

:تقوم هذه المصلحة بالعملیات التالیة: مصلحة العملیات الأجنبیة-3

.من خلال فتح الاعتمادات المستندیة أو خطابات الضمانالقیام بعملیات تمویل التجارة الخارجیة

.التحویلات المختلفة للأموال من داخل الوطن إلى الخارج والعكس

:تهتم هذه المصلحة بالجوانب التالیة: مصلحة المراقبة والشؤون الاجتماعیة-4

.الموارد البشریة وما یتعلق بالأجور والعطل وكذا الدورات التدریبیة

.والأرشیف والمراقبة الداخلیةالأمن

.الإعلانات الاحتجاجیة والدعاوى وغیرها من المهام الأخرى

بنك المنتجات وخدمات : رابعالمطلب ال

.هو الكترونيهو تقلیدي، ومنها مایقدم بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة خدمات متنوعة منها ما

.الخدمات التقلیدیة : أولا

:أهمهامن و 

أوالذین یمارسون نشاطا تجاري والمعنویین الطبیعیینشخاصلألوهو مفتوح : الحساب الجاري- 

.صناعيأوفلاحي 

نشاط تجاري مثل أيوالجماعات التي لا تمارس للأفرادوهو حساب مفتوح : حساب الشیكات- 

.الراغبین في الاستعانة بالشیكات لتسویة حساباتهم المختلفةالأجورالجمعیات، وذوي 

:إلىوینقسم : دفتر التوفیر- 
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أوالفائضة مقابل فائدة یحددها البنك، أموالهمإدخالوهو منتج یمكن الراغبین من : دفتر التوفیر للبالغین* 

الوكالاتمن جمیع أموالهمویمكن لحاملي الدفتر القیام بعملیات دفع وسحب بدون فائدة حسب رغبة المدخرین،

.التابعة للبنك

Livretدفتر توفیر الشباب *  épargne Junior:سنة 19أعمارهمدفتر یفتح للشباب الذین لا تتجاوز وهو

عن طریق تحویلات أوالدفع في صورة نقدیة من طرف ممثلیهم الشرعیین، لتدریبهم على الادخار من خلال

، حیث یستفید الشاب صاحب الدفتر ذو الاقدمیة التي تزید عن خمس سنوات، عند بلوغه السن أوتوماتیكیة

.جزائريملیونین دینارإلىالقانوني من قروض مصرفیة تصل 

Les Bonsاذونات الصندوق -  De Caisse : للأشخاصموجه ئدلأجل، وبعاوهي عبارة عن تفویض

.نوالطبیعییالمعنویین

الأموالإیداعوالمعنویین نالطبیعییالأشخاصوهو وسیلة تسهل على : Dépôt a termeلأجلالإیداع- 

.محددة مقابل فائدةآجالإلىعن حاجتهم، الفائضة

وهو موجه للمدخرین بالعملة الصعبة، تمكنهم من :Les Comptes Devisesحساب العملة الصعبة- 

.دده البنكالحصول على عائد یح

:یقوم بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بتقدیم القروض تشمل المجالات التالیة: منح الائتمان- 

.الفلاحیةالآلاتقطاع الفلاحة وصناعة *

.قطاع الصید والموارد المائیة*

.cnacوANSEJعقود إطارتمویل مشاریع الشباب في *

.المناطق الریفیةنشاطات فيإنشاءمن منطلق لأفرادتقدیم قروض *
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التجارة                                    بأنشطةحیث یتولى متابعة العملیات المالیة لصالح زبائنه الذین یقومون : الاعتماد المستندي-

.الخارجیة

أوفي حیاتهم المهنیة والإصاباتضد الحوادث، الأشخاصوتشمل التامین على : خدمات التامین-

.التامین على المخاطر الفلاحیة إلىبالإضافةالشخصیة، التامین على الممتلكات، التامین على السكن، 

:ومنها : أخرىخدمات -

.خدمات الصرف بین مختلف العملات * 

.التحویلات المصرفیةخدمة*

.معاملات الخارجیةالخدمات المتعلقة بالدفع والتحصیل في ال*

.كراء الخزائن*

.سندات مالیة والتفاوض علیهاإصدار*

.والتفاوض علیهاأسهمإصدار* 

الخدمات الالكترونیة: ثانیا

بإصدارالالكترونیة في العالم، قام بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة في ضل استخدام الواسع لوسائل الدفعة

:وهيیة،عدة بطاقات الكترون

تعتبر بطاقة البدر منتج بنكي طرح في منتصف التسعینات، حیث  یسمح : Carte Badrبطاقة البدر - 

مباستخداأوالنقدیة المتواجدة في وكلات بدر للأوراقالآليعلى المستوى الموزع أموالهمالعملاء البنك بسحب 

، وكذا satimوالعلاقات التلقائیة بین البنوك الآليالنقدیة التي تشرف علیها شركة النقد للأوراقالآلیةالشبابیك 

.القیام بعملیة الدفع المباشر لمشتریاتهم عند التجار الذین یملكون جهاز حامل الدفع الالكتروني

به في سنة هي منتج بنكي بدا العمل : La Carte Inter Bancaire(c.i.b)بطاقة ما بین البنوك - 
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من موزعات أوالتابعة للبنك الآلیة، وهي بطاقة تسمح للعملاء بسحب مقدار محدد من المال من الموزعات 

هذه البطاقة والمتمثلة في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة، البنك إصدارالتابعة للبنوك التي وقعت على الآلیة

یاط، بنك الجزائر الخارجي، القرض الشعبي الجزائري، وكلات الوطني الجزائري، الصندوق الوطني لتوفیر والاحت

: نوعین هماإلىبنك الخلیفة سابقا، وتنقسم هذه البطاقة إلىبالإضافةالبرید 

وهي بطاقة الكترونیة تمنح للعملاء العادیین: BLUE CARDالزرقاء البطاقة*

اعليعملیات السحب والدفع بمبالغ بإجراءهي بطاقة الكترونیة تسمح :GOLD CARDالبطاقة الذهبیة*

من تلك التي توفرها البطاقة الزرقاء

ر ادخار على مستوى بنك ویقتصر استخدام هذه البطاقة على من یملكون دفات: TAWFIRبطاقة التوفیر- 

من حساباتهم أموالهممن خدمة تحویل التنمیة الریفیة، وهي بطاقة تسمح لزبائن البنك بالاستفادةالفلاحة و 

وكالات البنك، كما تسمح البطاقة إلىللنقود دون التنقل الآلیةدفاتر الادخار، عن طریق الموزعات إلىالخاصة 

.العطلأیامساعة وخلال 24على مدارآخرإلىمن حساب الأموالعملیات السحب وتحویل بإجراء

عرض خدمات مصرفیة الكترونیة إلىالفلاحة والتنمیة الریفیة یسعى واستجابة لاحتیاجات السوق، فان بنك

:أهمها، من أخرى

.الآليتوفیر بطاقة دولیة للصرف *

.خدمات مصرفیة عبر الانترنت والهاتف النقال*

استخدام بطاقةالتوقیع على عقود مع المنظمات العالمیة المصدرة للبطاقات الائتمانیة الدولیة من اجل *

كاردماستر كارد وفیزا 

بالإضافة إلى البطاقات الالكترونیة سابقة الذكر یقدم بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة من خلال موقعه على شبكة 

.الاطلاع على الرصید، طلب دفتر الشیكات، طلب تغییر الرقم السري: الانترنت مجموعة من الخدمات منها
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حل إعداد وتحلیل استبیانمرا:المبحث الثاني

إعدادنامختلف المراحل التي مررنا بها عند إلىالتطرق ثهذا المبحالنقاط الموالیة مننحاول في

.للاستبیان، وعرض نتائجه وتحلیله

تصمیم الاستبیان:الأولالمطلب 

:جید مررنا بالمراحل التالیةمن اجل تصمیم استبیان 

استبیانإعدادمرحلة : أولا

:الاستبیان على النحو التاليإعدادتم 

أولياستبیان إعداد.

عرض استبیان على المشرف لتحقق من مدى مطابقتها لمتطلبات الدراسة.

 المشرفملاحظاتثم القیام بتعدیل الاستبیان حسب.

 بعض بإعطائناقامواعرض الاستبیان على مجموعة من المحكمین ، والذین بدورهم

.تالملاحظا

الاستبیان مرة أخرى حسب ملاحظات المحكمین والخروج بالشكل النهائي تعدیلالقیام ب

.للاستبیان

توزیع الاستبیان على أفراد العینة لجمع البیانات اللازمة.

تحدید الحجم الأصلي للعینة: ثانیا

عددهم والبالغ بسكرة وكالة الریفیةبنك الفلاحة والتنمیة في الموظفینالبحث المستهدف من یتكون مجتمع

رحیث تم توزیع الاستبیان علیهم عببأكملهالحصر الشامل لمجتمع البحث أسلوبف واعتمدنا موظ)56(

الشروط المطلوبة ااستیفائهاستبیانات بعد 9وبعد فحصها تم استبعاد استبیانه57زیارات میدانیة تم استرجاع 
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SPSSلتحلیل لیتم تحلیلها باستخدام برنامج صالحة ل48یكون عدد الاستبیانات V20 وقد توزعت العینة كما،

:یلي

.موظفي وكالة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیةإلىاستبیان 33

.الزبائن المتواجدین بالوكالةإلىاستبیان 15

تحدید أقسام ومحاور الاستبیان:ثالثا

رئیسیة في جمع البیانات اللازمة لموضوع الدراسة والاستبیان هو استقصاء كأداةالاستبیان إعدادتم 

، وهو وسیلة اتصال بین الباحث والمبحوث الأفرادبحث میداني على جماعة محددة من إجراءأيتجریبي 

راسة عن طریق مجموعة من أبعاد موضوع الدوتحتوي على مجموعة من المؤشرات یمكن عن طریقها اكتشاف 

:محاور3إلىوقد تم تقسیم الاستبیان ةالدراسالتي حددت في الأبعادتخص ةالأسئل

الجنس، : فقرات حول4العینة ویتضمن لأفرادحول المعلومات الشخصیة أسئلةیتكون من : الأوللمحورا

.العمر، المستوى التعلیمي، سنوات الخبرة

هي على توالي نظم المعلومات المصرفیة و ي عناصر یحتوي على المتغیرات المستقلة والمتمثلة ف: لثانياالمحور 

.سؤال15وتظم )لوجیا المعلومات ،خصائص المعلومات ،نظام الخدمة المصرفیةو تكن(

مؤشر الاعتمادیة (وهي على التواليجودة الخدمة المصرفیةیتعلق بالمتغیرات التابع والمتمثلة في :لثالمحور الثا

.سؤال16ویشتمل على )الأمان ،مؤشر التعاطف، مؤشر الملموسیة ، مؤشر الثقة و 

رقم لكل درجة من إعطاءالزبائن، بحیث تم إجاباتكما تم استخدام مقیاس لیكرت ذو خمسة درجات لتقییم 

:كالأتيمقیاس من اجل تسهیل عملیة معالجتها 
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درجات مقیاس لیكرت) :01(الجدول رقم 

غیر موافق بشدةغیر موافقمحایدموافقبشدةموافقالمقیاس

54321الدرجة

اعتمادا على مراجع الإحصاءالطالبةمن إعداد: المصدر

تحلیل الاستبیان: المطلب الثاني

إلىومن خلال هذا المطلب سوف نتطرق spssمن اجل تحلیل نتائج الاستبیان تم الاعتماد على برنامج 

.إلیهاالنتائج المتوصل أهم

.تحلیل البیانات الشخصیة: أولا

تهدف في مجملها لتوضیح بعض أسئلة) 03(وصف المعلومات الشخصیة لعینة الدراسة تم تمثیلهاأن

:التي تساعد في تحلیل النتائج فیما بعد والجدول التالي یوضح بتفصیل هذه الخصائصالأمور

.المعلومات الشخصیة لعینة الدراسة):02(الجدول رقم

التمثیل البیاني⁒ة النسبالتكراراتالفئاتالتعیین

الجنس

2654.2ذكر

2245.8أنثى

49100المجموع
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العمر

1429.2سنة30اقل من 

1837.5سنة40إلى 30من 

1633.3الى ما فوق41من 

49100المجموع

المستوى 

العلمي

816.7بكالوریا فاقل

2041.7لیسانس

1735.4ماستر

12.1ماجستیر

24.2دكتورا

49100المجموع

Spssمن إعداد الطالبة باعتماد على نتائج :المصدر
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الدراسة، حیث تبینیمكننا اخذ لمحة عن الخصائص العامة الشخصیة لعینة أعلاهمن خلال الجدول 

المجتمع الدراسة الطابع أفرادلى أي یغلب ع، إناث) ⁒45.8(أنالعینة ذكور، في حین أفرادمن ) ⁒54.2(أن

.الذكوري

سنة 40إلى30فین یتراوح ما بین موظالالعینة حسبة العمر فقد كان أغلبیةبالنسبة لخصائص أما

سنة بنسبة 30، ثم اقل من )⁒33.3(فما فوق بنسبة 41من فین، تلیها نسبة الموظ)⁒37.5(بالنسبة 

)29.2⁒(.

یحملون شهادة لیسانس الأفراد اغلب أناغلبهم بحوزتهم شهادات ، حیث أنوفیما یخص المستوى العلمي نجد 

، )⁒16.7(یا فاقل بنسبةر و أما مستوى البكال، )⁒35.4(شهادة الماستر بنسبةأصحاب، تلیها )⁒41.7(بنسبة

).⁒201(عینة الماجستیر بنسبةأفرادوأخیرا، )⁒4.2(دكتورا بنسبةأصحابه ویلی

تحلیل عبارات الاستبیان:ثانیا

النتائج التي تخص الدراسة ولكن أهمنحاول في هذه المرحلة تحلیل عبارات الاستبیان من اجل استنتاج 

.معامل ثباتأولاقبل البدء في تحلیل عبارات یجب حساب 

 الثبات وصدق الاستبیانمعامل:

والذي یعتبر احد " كرونباخ ألفا"القیاس بین الداخلي عبارات الاستبیان تم استخدام معامل من اجل قیاس

:الاختبارات الأكثر شیوعا واستخداما في مثل هذه الدراسات حیث أعطت نتائج التحلیل الجدول التالي
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.ر معامل ثبات لكل عبارات القیاساختیا: )03(جدول رقم 

Alphaمعامل الثبات عدد الفقراتالبیان

cronbach

معامل الصدق
الجذر التربیعي (

)لمعامل الثبات

150.8040.897محور نظم المعلومات المصرفیة

160.8650.930محور جودة الخدمة المصرفیة

310.8650.9300انیمجموع محاور الاستب

spssمن إعداد الطالبة باعتماد على نتائج :المصدر

.⁒60أي0.60=القیمة المرجعیة لمعامل الفاكرونباخ *

الجذر التربیعي لمعامل الثبات= معامل الصدق *

الدراسة یمتاز بدرجة كبیرة من الثبات لأداةمعامل الاتساق الداخلي إننلاحظ ) 03(من الجدول رقم 

معامل ثبات النسبة أخذتوالصدق وعلیه فهو یحقق الشروط المطلوبة،لاعتمادها كوسیلة تحلیل میدانیة 

والتي تعتبر نسبة جیدة في مقیاس، وتعكس درجة التجانس والاتساق الداخلي بین العبارات المختارة )⁒86.5(

.وهي نسبة جیدة جدا)⁒93(معامل الصدق بلغ نسبةأنالاستبیان، كما لقیاس كل محور من المحاور 

تحلیل عبارات الاستبیاننتائج : ثالثا

،تم استخراج المتوسطات الحسابیة والانحرافات نالعینة على محاور الاستبیاأفرادلاختبار مدى موافقة 

.العینةأفرادلأراءیة للتعرف على الاتجاه العام ر المعیا

استجابة:          دید مسافة المجال وفق القانون التالي    تح اعلى درجة
استجابة اعلى درجة

:، فستكون حدود الاستجابات الخمسة كما یلي)المقیاس(الاستبیاننظرا لوجود خمسة استجابات لاستمارة 
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.جدول الاتجاه العام): 04(الجدول رقم

الاتجاه العامالمجال
غیر موافق بشدة[1.79- 01[
غیر موافق[2.59–1.80[
محاید[3.39–2.60[
موافق[4.19–3.40[
موافق بشدة]5.00–4.20[

الطالبةإعدادمن : المصدر

نظم المعلومات المصرفیة: المحور الأول

.  المبحوثین لفقرات لبعد تكنولوجیا المعلوماتتحلیل أراء):05(الجدول رقم

المتوسط العبارةالرقم

الحسابي 

الانحراف 

المعیاري

الاتجاه

تستخدم الوكالة البنكیة شبكة الانترنت في انجاز معظم الخدمات 01

المصرفیة

موافق3.791.010

المعلومات المتوفرة لدیكم في الوكالة البنكیة اتكنولوجیتضمن 02

الحمایة الكاملة في الاختراق غیر المشروع للمعلومات وتخریبها

موافق3.580.919

والوظائفالمعلومات تساعد البنك في انجاز المهام اتكنولوجی3

وأدقأسرعبطریقة 

موافق4.190.915

محاید3.381.084والبرمجیات باستمرارالأجهزةیعمل البنك على تحدیث وتطویر 4

من المعالجات للبیانات أنواعالمعلومات عدة االتكنولوجیتوفر 5

في نفس الوقت

محاید3.331.136

موافق3.65420.63880تكنولوجیا المعلوماتلعباراتالمرجح متوسط ال
SPSSالطالبة على ضوء مخرجات إعدادمن :المصدر
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اتكنولوجیالعینة المستقصاة على محورأفرادإجابةاتجاه أننلاحظ) 05(من خلال الجدول رقم

على بنود هذا المحور التيللإجاباتوهذا ما تظهره في المتوسطات الحسابیة الموافقةالمعلومات كان نحو 

المرجح فیما كان المتوسط الحسابي ،)4.19(و) 3.79( كانت بین كانت كلها باتجاه الموافقة بنسبة كبیرة، و 

كانت تتراوح بین أنها، ومن خلال الانحرافات المعیاریة نلاحظ )3.65(المعلومات یقدر باتكنولوجیلمحور 

أكثر) 3(على العبارة رقم إجابة، كما نلاحظ بان )0.64(وبانحراف معیاري كلي قدر ب ) 1.13(و) 0.915(

.ىالأخر بالإجاباتمقارنةتجانسا 

.تحلیل آراء المبحوثین لفقرات بعد خصائص المعلومات): 06(الجدول رقم

المتوسط العبارةالرقم

الحسابي

الانحراف 

المعیاري

الاتجاه

تتمیز المعلومات الناتجة عن تشغیل نظام المعلومات بالوضوح 1

والشمولیة

موافق3.601.047

المناسبة للشخص  نظام المعلومات یسهل  وصول المعلومات 2

المناسب في الوقت المناسب

موافق4.100.778

محاید3.270.939المعلومات المكاملة هي الركیزة الأساسیة التي یعتمد علیها البنك3
موافق3.961.071المعلومات التي یوفرها نظام المعلومات المصرفي تمتاز بالدقة4
موافق3.401.300لزبائن عن كل الخدمات مقدمةةیتم توفیر كل المعلومات اللازم5

موافق3.66670.65666متوسط العبارات
SPSSضوء مخرجات ىمن إعداد الطالبة عل:المصدر

اتجاه أفراد العینة المستقصاة كان نحو الموافقة وهذا ما تظهره أننلاحظ ) 06(من خلال الجدول رقم 

) 3.40(الموافقة بنسبة كانت بین هبنود هذا المحور التي كانت كلها باتجاة للإجابة علىالحسابیاتمتوسط

، ومن )3.67(یقدر ب، في ما یخص المتوسط الحسابي الإجمالي  للمحور خصائص المعلومات )4.10(و
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، )0.66(كلي  قدر بوبانحراف معیاري) 1.30(و) 0.78(خلال الانحرافات المعیاریة نلاحظ أنها تتراوح بین

.)0.778(تجانسا بانحراف معیاريأكثركان )2(ا نلاحظ بان الإجابة على العبارة رقم كم

.بعد نظام الخدمة المصرفیةالمبحوثین لفقرات أراءتحلیل ):07(الجدول رقم

المتوسط العبارةالرقم

الحسابي

الانحراف 

المعیاري

الاتجاه

موافق3.581.33سرعة أداء الخدمة  تساعد في توفیر الوقت1
محاید3.291.071نظام الخدمة المصرفیة في البنك یعطي صورة جیدة للبنك2
استخدام نظم المعلومات یساهم في عملیة تقدیم الخدمات أفضل 3

للزبائن

موافق3.981.101

من اجل تحسین جودة الخدمة المصرفیة فان إدارة البنك تقوم 4

باختیار أحسن الكفاءات البشریة

موافق3.791.368

موافق3.771.096ربط الخدمات المصرفیة بتقنیة الانترنت یسهل من تعامل الزبون5
موافق3.68330.79876متوسط العبارات

متوسط (المتوسط الحسابي لمحور نظم المعلومات المصرفیة ككل 

)المتوسطات

موافق3.66810.56309

19spssالطالبة اعتمادا على مخرجات إعدادمن :المصدر

معظم العبارات قد تحصلت على متوسطات حسابیة تدل على الموافقة أن) 07(ضح من الجدول رقمیت

التي جاء فیها نسبة محایدة من طرف أفراد العینة، كما أن )02(رقم لأفراد العینة الإحصائیة ، عدا العبارات

، أما )0.79(وانحراف معیاري یقدر ب) 3.68(الحیادیة، بمتوسط حسابي قدرهمتوسط العام لإجابات یمیل إلى

التي كانت تقول بان نظام الخدمة ) 2(المسجل في العبارة رقم) 1.07(من خلال الانحراف المعیاري المقدر ب

.المصرفیة في البنك یعطي صورة جیدة للبنك، كانت الأكثر تناسقا مقارنة بالعبارات الأخرى
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وانحراف ) 3.66(فان متوسط الحسابي لمحور نظم المعلومات المصرفیة یقدر بوخلاصة القول 

م المعلومات یحتل المرتبة الأولى، یأتي بعده انظعینة الدراسة فان أفرادإجابات، فحسب )0.563(معیاري

.المعلوماتاخصائص المعلومات وأخیرا تكنولوجی

ةجودة الخدمة المصرفی: يالمحور الثان

المبحوثین لبعد مؤشر الاعتمادیةآراءتحلیل ):08(الجدول رقم

المتوسط العبارةالرقم

الحسابي

الانحراف 

المعیاري

الاتجاه

محاید3.041.202یتم انجاز المعاملات في وقتها المحدد دون تأخیر1
محاید2.941.210یقدم البنك خدمات خالیة من الأخطاء2
محاید3.151.238المعاملات دون تمیزبتنفیذیلتزم الموظفون 3
طوال فترة یلتزم الموظفون بمواعید العمل ولا یغادرون أماكنهم 4

العمل

محاید3.191.214
محاید3.07810.92276مؤشر الاعتمادیة لعباراتالمرجح متوسط ال

SPSSاعتمادا على مخرجات من إعداد الطالبة: المصدر

و بانحراف )3.07(المتوسط الحسابي للمحور الثاني یقدر بأننلاحظ ) 08(من خلال الجدول رقم

وهذا ما یفسر حیاد أفراد عینة الدراسة عند الإجابة على عبارات محور بعد مؤشر ) 0.92(معیاري قدره

نت الأكثر تجانسا بكا)1(الاعتمادیة، ومن خلال الانحرافات المعیاریة نلاحظ بان الإجابة على العبارة رقم

). 1.20(انحراف معیاري

تحلیل آراء المبحوثین لبعد مؤشر الملموسیة):09(الجدول رقم

الاتجاهالانحراف المعیاريالمتوسط الحسابيالعبارةالرقم
موافق3.541.031الشكل الداخلي للبك یتمیز بالترتیب1
موافق3.750.863المظهر الخارجي للبنك جذاب ویوحي بالثقة2
موافق3.881.196عمال البنك یعتنون بملابسهم وأناقتهم3
موافق3.631.142عمال البنك یعتنون بملابسهم وأناقتهم4

موافق3.69790.74548متوسط العبارات
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Spssمن إعداد الطالبة على ضوء مخرجات : المصدر

كل العبارات قد تحصلت على متوسطات حسابیة تدل على موافقة أن) 09(یتضح من خلال الجدول رقم

، كما أن المتوسط العام للإجابات یمیل إلى )3.88(و ) 3.54(بنسبة تتفاوت بین ،الإحصائیةالعینة أفراد

المظهر الخارجي للبنك جذاب التي تقول) 2(، كما نلاحظ أن العبارة رقم )3.69(الموافقة، بمتوسط حسابي 

، مما یعني أن هذه العبارة الأكثر تناسقا مقارنة )0.87(بالثقة كان انحرافها المعیاري اقل درجة ب ویوحي 

.بالعبارات الأخرى

تحلیل آراء المبحوثین لبعد مؤشر الثقة والأمان):10(الجدول رقم

الانحراف المتوسط الحسابيالعبارةالرقم

المعیاري

الاتجاه

موافق3.581.269العملاء بطریقة مهذبةیتعامل موظفو البنك مع 1
یحافظ البنك على سریة المعلومات المتعلقة 2

بعملائه

موافق بشدة4.250.911

یمتلك البنك القدرة الكافیة لحمایة حسابات 3

الزبائن من الاعتداء

موافق3.481.130

موظفو البنك لدیهم المعرفة الكافیة للإجابة 4

على أسئلة الزبائن

محاید3.101.171
موافق3.65100.6874متوسط العبارات
Spssمن إعداد الطالبة على ضوء مخرجات : المصدر

على عبارات بعد مؤشر الثقة للإجاباتالإجماليمتوسط الحسابي أننلاحظ ) 10(من خلال الجدول رقم

العینة حول بعد أفرادلإجاباتووفقا لمعیار الدراسة فان اتجاه )0.68(بانحراف معیاري ) 3.65(بلغوالأمان

یحافظ البنك على سریة المعلومات المتعلقة "عموما ، وكانت عبارةتشیر إلى مستوى موافق وأمانمؤشر الثقة 

مما یعني أن البنك یولي ،)0.911(وانحراف معیاري) 4.25(بمتوسط حسابي"موافق بشدة"الأعلى "بعملائه
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موظفو البنك "كذلك عبارة بالقبول العام لدى الجمیع ، وتحضاأهمیة كبیرة لسریة المعلومات الخاصة بزبائنه

هذه العبارة ، )0.68(وانحراف معیاري) 3.10(سابيوالتي كانت محاید بمتوسط ح" لدیهم المعرفة الكافیة للإجابة

خذها الموظفین بصفة منفردة ولكن هناك لجان جاءت في مجال المحایدة نظرا لكون أن معظم القرارات لا یت

كما یتضح من خلال  الجدول أن متوسطات إجابات أفراد عینة البحث حول متخصصة في معظم الحالات ، 

وكان المتوسط ).1.27- 0.911(بانحرافات معیاریة مابین )  3.58- 3.10(عبارات هذا البعد تتراوح بین 

اع على ان البنك یولي اهتمام كبیر ، مما یعطي انطب)0.687(وانحراف معیاري(3.651)المرجح لهذا البعد

.سریة معلومات التي تخص العملاء حمایة حساباتهم و على العمیل من حیث المعاملة و 

تحلیل آراء المبحوثین لبعد مؤشر التعاطف: )11(الجدول رقم

الاتجاهالانحراف المعیاريالمتوسط الحسابيالعبارةالرقم
یتوفر البنك على لوحات إرشادیة و الكترونیة 1

لتسهیل خدمة الزبائن
موافق3.441.050

2
یساعد الموظف الزبون ملء البیانات المطلوبة في 

المعاملات الصرفیة
محاید3.351.101

3
یقدم موظفو البنك للزبون النصائح والتوجیهات 

اللازمة لانجاز معاملته
موافق3.401.144

4
یتفهم موظفو البنك المشكلات التي قد تواجه 

الزبائن ویقدمون لهم الدعم الكافي
محاید3.371.003

موافق3.39060.78195متوسط العبارات
متوسط (المتوسط المرجح لمحور جودة الخدمة المصرفیة

)المتوسطات
موافق3.44270.64603

Spssمن إعداد الطالبة على ضوء مخرجات : المصدر

على عبارات بعد وشر للإجاباتالإجماليالمتوسط الحسابي أننلاحظ ) 11(من خلال الجدول رقم 

العینة حول أفرادللإجاباتووفقا لمعیار الدراسة فان اتجاه العام ) 0.64(بانحراف معیاري ) 3.39(التعاطف بلغ
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یساعد الموظف الزبون ملء البیانات "لتالیةمستوى موافق باستثناء العبارات اإلىبعد مؤشر التعاطف تشیر 

كذلك ) 1.10(وانحراف معیاري) 3.35(التي كانت محایدة بمتوسط حسابي " المطلوبة في المعاملات الصرفیة

والتي كانت محاید " یتفهم موظفو البنك المشكلات التي قد تواجه الزبائن ویقدمون لهم الدعم الكافي"العبارة 

، كما یتضح من خلال الجدول أن متوسطات إجابات أفراد )1.003(وبانحراف معیاري)3.37(ي بمتوسط حساب

-0.78(وبانحرافات معیاریة ما بین ) 3.44–3.35(عینة البحث حول عبارات هذا البعد تراوحت بین 

1.14.(

بعد جودة الخدمة المصرفیة كان ضمن مجال الموافقة حسب سلم لكارت وبانحراف أنوخلاصة القول 

حول عبارات الاستبیان هذا المحور،حیث جاء في مرتبة إجاباتالواحد مما یعني عدم تشتت معیاري اقل من

بمتوسطالاعتمادیةنجد مؤشرالأخیر، وفي التعاطفتلیها مؤشر ) 3.35(الملموسیةمؤشر الأولى

.)2.94(ابيالحس

اختبار فرضیات الدراسة: المطلب الثالث

الفرعیة، وبهدف معرفة طبیعة الأسئلةعلى مختلف والإجابةقبل الشروع في اختبارات فرضیات الدراسة 

طبیعة التوزیع الذي تتبعه عینة الدراسة والموضحة في الجدول الاختبارات التي یجب القیام بها لا بد من معرفة 

مات الموالیة والرسو 

باعتباره احد Kolmogorov-Smirnov Testتم الاستعانة باختبار :اختبار التوزیع الطبیعي- 01

عینة الدراسة تتبع التوزیع أنمن فرضیة انطلاقاالتي تتم علیها الاختبارنوعیة الاختبارات المهمة لمعرفة 

:الطبیعي وقد بینت نتائج التحلیل ما یلي
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اختبار التوزیع الطبیعي):12(جدول رقم 
-One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

البیان
نظم 

المعلومات 
المصرفیة

مؤشر 
الاعتمادیة

مؤشر 
الملموسیة

مؤشر 
الثقة 
والامان

مؤشر 
التعاطف

جودة 
الخدمة 
المصرفیة

N 48 48 48 48 48 48
Kolmogorov-Smirnov

Zقیمة ,620 ,656 1,379 ,833 1,251 ,580

Asymp. Sig. (2-tailed)
مستوى الدلالة  ,837 ,782 ,045 ,491 ,087 ,890

a. Test distribution is Normal. b. Calculated from data.

SPSSعلى نتائج دمن إعداد الطالبة بالاعتما: المصدر

وكان مستوى الدلالة  لكل 1.379و0.580للاختبار تتراوح بین Zدول نلاحظ أن  قیمة جمن خلال ال
أسالیبوهو ما یعني أن عینة الدراسة تتبع التوزیع الطبیعي  وبذلك نستعمل 0.05الدراسة  اكبر من أبعاد

. التحلیل المعلمیة  مثل الانحدار الخطي وغیره من المقاییس  
:هذه النتائج تم الاستعانة بالتمثیل البیاني لكل محور كما یليولتأكید

التمثیل البیاني لمحور جودة الخدمة المصرفیة):04(الشكل رقم

SPSSالطالبة بناء على مخرجات إعدادمن : المصدر
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سة تتبع التوزیع الطبیعي، وعلیه فان الاختبارات المعلمیة هي التي ر عینة الداأنیتضح ) 03(الشكل رقم

:تتبع في دراستنا كما یلي

الدراسةأبعادمصفوفة الارتباط بین - 02

بهدف معرفة درجة الدراسةأبعادمن خلال مصفوفة الارتباط یتم توضیح مختلف علاقات الارتباط بین 

ترتیبیة فان معامل الارتباط الأصلح في مثل الدراسة متغیراتبالنسبة لكل بعد ومحور وكون الارتباط وأهمیته

:ول الموالينعبر عنه من خلال الجدالذي Spearmanهذه الحالات هو معامل الارتباط 

بین أبعاد الدراسةSpearmanمصفوفة الارتباط): 13(جدول رقم

البیان
مؤشر 

الاعتمادیة

مؤشر 

الملموسیة

مؤشر الثقة 

والأمان

مؤشر 

التعاطف

جودة 

الخدمة 

المصرفیة

تكنولوجیا المعلومات

**550,**436,**468,**410,**524,معامل الارتباط

000.004.001.002.000.مستوى الدلالة

4848484848العدد

خصائص  المعلومات

**419,**384,*348,*301,**371,معامل الارتباط

009.038.016.007.003.مستوى الدلالة

4848484848العدد

نظام الخدمة المصرفیة

**522,*336,**278,380.**578,معامل الارتباط

000.055.008.020.000.الدلالةمستوى 

4848484848العدد

نظم المعلومات 
المصرفیة

**582,**406,**473,**387,**605,معامل الارتباط

000.007.001.004.000.مستوى الدلالة

4848484848العدد
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

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

Spssالطالبة باعتماد على نتائج إعدادمن :المصدر
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نظـرا لكـون متغیـرات الدراسـة ترتیبیـة حیـث بینـت النتـائج الموضـحة فـي Spearmanتم اعتمـاد معامـل ارتبـاط 

لها علاقة ارتباط معنوي موجب في الغالـب عنـد مسـتوى أن معظم أبعاد المتغیرات الدراسة كان) 13(الجدول رقم

قته بمؤشر الملموسیة حیث لم تكن العلاقة ذات دلالة باستثناء نظام خدمة المصرفیة وعلا0.001دلالة اقل من 

.إحصائیة

بمسـتوى ) 0.605(كما أن اكبـر معامـل ارتبـاط سـجل بـین نظـم المعلومـات مصـرفیة ومؤشـر اعتمادیـة حیـث بلـغ 

.0.001اقل من دلالة 

ومــن جهــة أخــرى فــان نظــم المعلومــات المصــرفیة لــه علاقــة ارتبــاط موجبــة متوســطة مــع جــودة الخدمــة المصــرفیة 

.0.01بمستوى دلالة اقل من ) 0.582(بلغت 

اختبار فرضیات الدراسة-03

إلیهاوتدعیم لمصفوفة الارتباط المشار من اجل معرفة دور نظم المعلومات المصرفیة على جودة الخدمة المصرفیة،
تم استخدام الانحدار الخطي البسیط  لمعرفة  الدراسة،أبعادالأبعادین معظم سابقا والتي بینت وجود علاقة ارتباط معنوي ب

:دور مباشر في جودة الخدمة المصرفیة  وذلك كما یليالتي لها الأبعاد
.نویة لتكنولوجیا المعلومات في تحسین جودة الخدمة المصرفیة یوجد دور ذو دلالة مع:الأولىالفرضیة 

:یليمن خلال نتائج التحلیل تبین ما
على جودة الخدمة المصرفیةجیا المعلوماتو تكنوللتحلیل الانحدار الخطي البسیط ):14(الجدول رقم 

Model R معامل
الارتباط

R معامل
التحدید

Square

معامل التحدید 
المصحح

Adjusted R
Square

F قیمة
المحسوبة

Sig. مستوى
الدلالة

1 ,574a ,329 ,314 22,546 ,000b

a. Predictors: (Constant),تكنولوجیا المعلومات
SPSSمن إعداد الطالبة بناء على مخرجات : المصدر
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Coefficientsجدول المعاملات ):15(رقمالجدول 

جودة الخدمة المصرفیةعلى تكنولوجیا المعلومات ل

Model

المعاملات غیر المعیاریة
Unstandardized

Coefficients

المعاملات 
المعیاریة

Standardized
Coefficients

T
القیمة 
المحسوبة

Sig.
مستوى 

الدلالة
B Std. Error Beta

1
(Constant) 1,323 ,453 2,921 ,005

تكنولوجیا 
المعلومات

,580 ,122 ,574 4,748 ,000

a. Dependent Variable:جودة الخدمة المصرفیة
SPSSمن إعداد الطالبة بناء على مخرجات : المصدر

مع المعلوماتاتكنولوجیدبعل) 0.574(د علاقة ارتباط متوسطةوجو ) 14(نتائج الجدولنلاحظ من خلال 
)α≤0.01( عند مستوى دلالةلما تم تحدیده سابقا في المصفوفة الارتباطتأكیدجودة الخدمة المصرفیة وهو 

حسب بیرسون
)29(تفسر ما مقدار معامل التحدید المعلوماتاتكنولوجیأنكما یبین الجدول  وھو ما یعني 0.3 =

ان ) ANOVA(من تباین جودة الخدمة المصرفیة والباقي لعوامل أخرى ، كما نلاحظ من تحلیل) ℅32.9(نسبة

ومن).α≤0.01( وهي اكبر من قیمتها الجدولیة وذلك عند مستوى الدلالة ) 22,546(المحسوبة بلغتFقیمة 

:من الشكل التاليالخطي البسیط كانت معادلة الانحدار الذي یبین المعاملات15الجدول 

Y=1.323+0.580 X

كمتغیر مستقل المعلوماتاتمثل تكنولوجی: Xحیث

Y: تمثل  جودة الخدمة المصرفیة
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معنوي لتكنولوجیا المعلومات في تحسین جودة الخدمة د دورو وجالتي تنص علىوعلیھ فإننا نقبل الفرضیة 

".المصرفیة 

في تحسین جودة الخدمة المصرفیةیوجد دور ذو دلالة معنویة لخصائص المعلومات:الفرضیة الثانیة

على جودة الخدمة المصرفیةلخصائص المعلوماتتحلیل الانحدار الخطي البسیط  ):16(الجدول رقم 

+
Mod

el

R معامل
الارتباط

R
Square
معامل 
التحدید

معامل التحدید 
المصحح

Adjusted R
Square

F القیمة
المحسوبة

Sig. مستوى
الدلالة

1 ,437a ,191 ,173 10,843 ,002b

a. Predictors: (Constant),خصائص  المعلومات
SPSSمن إعداد الطالبة بناء على مخرجات : المصدر

Coefficientsجدول المعاملات):17(الجدول رقم 

على جودة الخدمة المصرفیةلخصائص المعلومات 

Modelالنموذج المعاملات غیر المعیاریة
Unstandardized

Coefficients

المعاملات 
المعیاریة

Standardiz
ed

Coefficients

T القیمة
المحسوبة

Sig.
مستوى 
الدلالة

B Std. Error Beta

1
(Constant) 1,867 ,486 3,843 ,000

خصائص  
المعلومات

,430 ,130 ,437 3,293 ,002
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a. Dependent Variable:جودة الخدمة المصرفیة
SPSSمن إعداد الطالبة بناء على مخرجات : المصدر

خصائص المعلومات مع بعدل) 0.437(وجود علاقة ارتباط متوسطة) 15(نلاحظ من خلال نتائج الجدول

)α≤0.01( عند مستوى دلالةلما تم تحدیده سابقا في مصفوفة الارتباطتأكیدوهو جودة الخدمة المصرفیة

.حسب بیرسون

)191(المعلومات تفسر ما مقدار معامل التحدیدخصائص كما یبین الجدول أن  وھو ما یعني .0 =

) ANOVA(من تباین جودة الخدمة المصرفیة والباقي لعوامل أخرى ، كما نلاحظ من تحلیل) ℅19.1(نسبة

α≤0.01( وهي اكبر من قیمتها الجدولیة وذلك عند مستوى الدلالة ) 10,843(المحسوبة بلغتFقیمة أن

:التاليالذي یبین المعاملات كانت معادلة الانحدار الخطي البسیط من الشكل 17ومن الجدول)

Y=3,843+3,293
المعلوماتخصائص تمثل : Xحیث

المعلومات في تحسین لخصائصیوجد دور ذو دلالة معنویة "نقبل الفرضیة القائلة فإنناوبناءا على ذلك 

".جودة الخدمة المصرفیة 

یوجد دور ذو دلالة معنویة لنظام الخدمة المصرفیة في تحسین جودة الخدمة المصرفیة:الفرضیة الثالثة

على جودة الخدمة المصرفیةلنظام الخدمة المصرفیةتحلیل الانحدار الخطي البسیط  :)18(الجدول رقم 

Mod
el

R معامل
الارتباط

R
Square
معامل 
التحدید

معامل التحدید 
المصحح 

Adjusted R
Square

F القیمة
المحسوبة

Sig. مستوى
الدلالة

1 ,525a ,275 ,260 17,489 ,000b

a. Predictors: (Constant),نظام الخدمة المصرفیة
SPSSمن إعداد الطالبة بناء على مخرجات : المصدر
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Coefficientsجدول المعاملات ):19(الجدول رقم 

المصرفیةالخدمة جودة على لنظام الخدمة المصرفیة 

Modelنموذج المعاملات غیر المعیاریة
Unstandardized

Coefficients

المعاملات 
المعیاریة

Standardiz
ed

Coefficients

T القیمة
المحسوبة

Sig. مستوى
الدلالة

B Std. Error Beta

1
(Constant) 1,879 ,382 4,914 ,000

نظام الخدمة 
المصرفیة

,424 ,102 ,525 4,182 ,000

a. Dependent Variable:جودة الخدمة المصرفیة

SPSSمن إعداد الطالبة بناء على مخرجات : المصدر

لبعد نظام الخدمة المصرفیة مع ) 0.525(وجود علاقة ارتباط متوسطة) 16(نلاحظ من خلال نتائج الجدول

)α≤0.01( عند مستوى دلالةلما تم تحدیده سابقا في المصفوفة الارتباط تأكیدالمصرفیة وهو مةجودة الخد

حسب بیرسون

)275(تفسر ما مقدار معامل التحدیدنظام الخدمة المصرفیة كما یبین الجدول أن  وھو ما یعني .0 =

أن ) ANOVA(من تباین جودة الخدمة المصرفیة والباقي لعوامل أخرى ، كما نلاحظ من تحلیل) ℅27.5(نسبة

ومن )α≤0.01( وهي اكبر من قیمتها الجدولیة وذلك عند مستوى الدلالة ) 17,489(المحسوبة بلغتFقیمة 

الذي یبین المعاملات كانت معادلة الانحدار الخطي البسیط من الشكل 19ول دالج
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Y=1,879+0.42X

تمثل نظام المعلومات: Xحیث

في لنظام الخدمة المصرفیة یوجد دور ذو دلالة معنویة "على النتائج السابقة فإننا نقبل الفرضیة وبناءا

".تحسین جودة الخدمة المصرفیة 

یوجد دور ذو دلالة معنویة  لنظم المعلومات المصرفیة في تحسین جودة الخدمة: الفرضیة الرئیسیة

على جودة الخدمة المصرفیةلنظم المعلومات المصرفیةتحلیل الانحدار الخطي البسیط  ):20(الجدول رقم 

Mod
el

R معامل
الارتباط

R
Squareم
عامل 
التحدید 

معامل التحدید 
المصحح

Adjusted R
Square

F القیمة
المحسوبة

Sig. مستوى
الدلالة

1 ,635a ,403 ,390 31,052 ,000b

a. Predictors: (Constant),نظم المعلومات المصرفیة
SPSSمن إعداد الطالبة بناء على مخرجات : المصدر
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Coefficientجدول المعاملات ):21(الجدول رقم 

جودة الخدمة المصرفیةعلىلنظم المعلومات المصرفیة

Modelنموذج المعاملات غیر المعیاریة
Unstandardized

Coefficients

المعاملات 
المعیاریة

Standardiz
ed

Coefficients

T قیمة
المحسوبة

Sig.
مستوى 
الدلالة

B Std. Error Beta

1
(Constant) ,771 ,485 1,590 ,119

نظم المعلومات 
المصرفیة ,728 ,131 ,635 5,572 ,000

a. Dependent Variable:جودة الخدمة المصرفیة
SPSSمن إعداد الطالبة بناء على مخرجات : المصدر

لبعد نظم المعلومات المصرفیة مع ) 0.635(وجود علاقة ارتباط متوسطة) 17(من خلال نتائج الجدولنلاحظ 

)α≤0.01( عند مستوى دلالةلما تم تحدیده سابقا في المصفوفة الارتباط تأكیدجودة الخدمة المصرفیة وهو 

.حسب بیرسن

)403(امل التحدیدتفسر ما مقدار معنظم المعلومات المصرفیة كما یبین الجدول أن  وھو ما یعني .0 =

أن ) ANOVA(من تباین جودة الخدمة المصرفیة والباقي لعوامل أخرى ، كما نلاحظ من تحلیل) ℅40.3(نسبة

ومن )α≤0.01( وهي اكبر من قیمتها الجدولیة وذلك عند مستوى الدلالة ) 31,052(المحسوبة بلغتFقیمة 

:حیث كانت معادلة الانحدار من الشكل التاليالذي یبین المعاملات 21الجدول 

Y=0.711+0.728 X

تمثل نظام المعلومات: Xحیث
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لنظم المعلومات یوجد دور ذو دلالة معنویة:" على الفرضیة الرئیسیة كما یليالإجابةوبالتالي تكون 

".المصرفیة في تحسین جودة الخدمة

:التحلیل العلمي-4

خلال الجانب المیداني للدراسة عند تحلیلنا لأجوبة أفراد العینة ببنك الفلاحة في ضوء التحلیلات المقدمة من 

:والتنمیة الریفیة بوكالة بسكرة تم التوصل إلى النتائج التالیة

 عینة الدراسة ونتائج حساب المتوسط الحسابي ومعامل الارتباط لاحظنا ان بعد نظام إجاباتحسب

.عینة الدراسةالموافقة من طرف بمستوى عال من الخدمة المصرفیة حضا 

بعد للحكم لجودة الخدمة المصرفیة ھو مؤشر الملموسیة أھمأنبین موظفین والعملاء على إجماع.

من التغیرات ℅40م المعلومات المصرفیة بجمیع متغیراتھ المستقلة قید الدراسة یفسر ویساھم ب أن نظ

مل أخرىعواإلىقي راجع و الباالتي تحدث في تحسین جودة الخدمة المصرفیة

وھي من المتغیرات التي تساھم في تحسین جودة ℅32.4تكنولوجیا المعلومات تفسر وتساھم بنسبةإن

أخرىعوامل إلىمحل الدراسة والباقي راجع الخدمة المصرفیة بالوكالة

 وھي من المتغیرات التي تساھم في تحسین جودة℅19.1أن خصائص المعلومات تفسر وتساھم ب

الخدمة المصرفیة بالوكالة محل الدراسة والباقي راجع إلى عوامل أخرى

وھي من المتغیرات التي تساھم في تحسین جودة الخدمة ℅27.5أن نظام الخدمة المصرفیة یفسر ب

المصرفیة بالوكالة محل الدراسة والباقي راجع الى عوامل أخرى
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:خلاصة الفصل الثاني

ببسكرة حیث تعرفنا بنك الفلاحة والتنمیة الریفیةبدارسة میدانیة في وكالةخلال هذا الفصلقمنا من

على نشأتها، مهامها، وهیكلها التنظیمي من خلال المبحث الأول، أما المبحث الثاني فخصصناه إلى الإطار 

بیان الذي أعددناه وقمنا بتوزیعه المنهجي لدراسة المیدانیة تعرفنا فیه على مجتمع وعینة الدراسة وذلك من الاست

الاعتماد الإحصائي وبSPSS V19استبیانه صالحة لتحلیل ببرنامج ال48على الموظفین وعملاء، وتم تحلیل 

كرونباج، ثم قمنا بعرض ألفاعلى عدة أسالیب إحصائیة كالمتوسط الحسابي، الانحراف المعیاري، اختبار 

هناك دور ذو دلالة أنأهمهاعدة نتائج إلىیة واختبار الفرضیات، وتوصلنا وتحلیل وتفسیر نتائج الدراسة المیدان

ببنك الفلاحة والتنمیة الریفیة وكالة المصرفیة في تحقیق جودة الخدمة المصرفیةالمعلومات م لنظإحصائیة

.بسكرة

من أبعاد نظم المعلومات المصرفیة على نحو مستقل في تحقیق جودة الخدمة المصرفیة وعند البحث كل بعد 

لدى أفراد عینة البحث، وجدنا أن هناك ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة لكل المتغیرات الفرعیة لنظم 

. المعلومات المصرفیة مع جودة الخدمة المصرفیة
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إذبلد لأيالقطاعات الاقتصادیة الحیویة في الاقتصاد الوطني أهمیعد القطاع المصرفي واحد من 
القطاع المصرفي بما حدث من تطور في تأثرومنظمات، وقد أفراداعریضة من العملاء یتعامل مع قاعدة 

فعالا في تحسین أثراجازات وابتكارات علمیة كان لها نالمعلومات ، وذلك لما ینطوي علیه من ااتكنولوجیمجال 
التي یشهدها النظام البنكي في الجزائر تسعى البنوك المتلاحقةو في ضل هذه التطورات ،الخدمات المصرفیة

یتوفر للبنك تجهیزات أنللمعلومات، ومن هنا یجب أفضللومات التي تضمن معالجة لاكتساب احدث نظم المع
حد كبیر إلىمما ساهم ،والبساطةبالأمنتتمیز نظم المعلومات أنوبرامج متطورة وید عاملة مدربة كما یجب 

.صرفیة  الموالإدارةجدیدة تتسم بالمرونة، وتسهل عملیة التعامل المتبادل بین العملاء آلیاتفي تطبیق 

:نتائج الدراسة

:النتائج النظریة: أولا

:النتائج هي كالتاليمجموعة من النظریة للموضوع تمكنا من استخلاص على وانطلاقا من الدراسة 

الاستخدام المستمر للدراسات و البحوث و الاهتمام ببرامج التسویق الداخلي وسرعة التصدي لمشكلات أن
العملاء

المعلومات المصرفیة في تقنیات اقلة الاطلاع على آخر المستجدات التي تظهر في مجال التكنولوجی
للزبائن فضلا عن ومعدات والتجهیزات التي تعمل في تحسین جودة الخدمات المصرفیة المقدمة 

.التعرف على الخدمات التي تقدمها المصارف المنافسة في الداخل و الخارج
 في الاتجاه توظیفهاتحسین مستوى جودة الخدمات المصرفیة باعتبارها میزة نسبیة تمكن البنك من

.الذي یعزز مكانته
ز في مواجهة المنافسین بین لتحقیق التمیالأسالیبجودة الخدمات المصرفیة المقدمة تعتبر من أهمیة

.التنافسیةالأسلحةمستوى الخدمات المصرفیة احد أصبحالبنوك لذلك 
 نظام المعلومات الفعال یعمل على خلق میزة تنافسیة بین البنوك من خلال المساهمة في كفاءة

.الخدمات المصرفیة التي یوفرها
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:التطبیقیةالنتائج:ثانیا

:التطبیقیة إلى ما یليتوصلت النتائج 

بعد لنظم المعلومات المصرفیة هو نظام أهمأنبین موظفین والزبائن بالوكالة محل الدراسة إجماع
عبارة في البعد نظام الخدمة أهمبدرجة مرتفعة وان الأولىالخدمة المصرفیة بحیث احتلت المرتبة 

)1.071(نحراف معیاري ادة للبنك بالمصرفیة هي نظام الخدمة المصرفیة في البنك یعطي صورة جی
.℅47.9وبنسبة 

 بعد للحكم على جودة الخدمة مصرفیة هو مؤشر أهممحل دراسة فان العینة بالوكالة أراءحسب
الملموسیة بدرجة مرتفعة واهم عبارة في بعد الملموسیة هي مظهر الخارجي للبنك جذاب ویوحي بالثقة 

).0.87(التي كان انحرافها ℅52وذلك بنسبة
وهذا ℅43.8بنسبة وأدقأسرعالمعلومات تساعد البنك في انجاز المهام والوظائف بطریقة اتكنولوجی

).0.915(المعلومات بانحراف معیاريابتكنولوجیعبارة في البعد الخاص أهمبناءا على 
ة بنسبنظام المعلومات یسهل وصول المعلومات المناسبة للشخص المناسب في الوقت المناسب

) .0.778(عبارة في البعد الخاص بخصائص المعلومات بانحراف معیاري أهم، وذلك حسب ℅52.1
 فون یقومون بانجاز المعاملات ول بعد الاعتمادیة توضح بان الموظالعینة حأفرادإجاباتنتائج تحلیل

).1.202(بانحراف المعیاريو ℅39.6بنسبةوذلك تأخیرفي وقتها المحدد دون 
 حیث بلغت نسبتهعلى سریة المعلومات المتعلقة بعملائهالعینة فان البنك یحافظ أفرادحسب اتجاهات

.وبدرجة مرتفعة حول البعد الخاص بمؤشر الثقة والأمان)  0.911(بانحراف معیاري℅39.6
 اللازمة تحتل المرتبة الأولى في بعد التعاطف عبارة یقدم موظفو البنك للزبون النصائح والتوجیهات

.℅54.2وذلك بنسبة لانجاز معاملته

:مقترحات الدراسة

مستخدمین النظام من املینالعلیا للبنك على تقدیم الدعم والتسهیلات اللازمة للعالإدارةتحرص أنضرورة - 
حول المشكلات التي أرائهمتشجیعهم باستخدام نظام المعلومات، وتفهم احتیاجاتهم المختلفة واستطلاع خلال 

.تواجههم عند استخدام النظام حتى یتم التغلب علیها
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المصرفیة من تقنیات ومعدات االتكنولوجیالمستجدات التي تظهر في مجال آخرالاطلاع المستمر على - 
وتجهیزات وذلك بغرض تحسین جودة الخدمات المقدمة للزبائن وكذالك التعرف على الخدمات التي تقدمها 

.لمصارف المنافسة في الداخل والخارجا

وأسالیبالمعلومات المصرفیة، اتكنولوجیاشتراك العاملین في البنك في دورات تدریبیة متخصصة في - 
.تقدیم الخدمة المصرفیة واكتساب الخبرات اللازمة للنهوض والارتقاء بجودة الخدمات المقدمة

ر بارز في ظل المعلومات لما لها من دو اتكنولوجیموضوع میةبأهوعاملي البنوك الإدارةتعمیق وعي - 
في إلیهالمختلفة التي یشهدها العالم من خلال الاطلاع على التجارب العالمیة وما توصلت والظروفالتغیرات 

.المعلوماتاتكنولوجیمجال 

.والارتقاء بحسن التعامل مع الغیر.....) طلبي العلم، باحثین، مستطلعین(بزوار البنكالاستقبال اللائق - 

:البحثآفاق

برغم من المجهودات المبذولة خلال السنة لإثراء الموضوع أكثر إلا انه من الطبیعي انه لا 
یتم الإلمام بجمیع عناصر الموضوع، و هذا نضرا لاتساع جوانبه، و كذا التطورات الحاصلة في المیدان 

الانفتاح الاقتصادي و اتساع رقعة المنافسة  بین البنوك ، و بتالي یمكن المصرفي خاصة في ضل 
:اقتراح بعض الاقتراحات التي تساعدهم على البحث منها

الخـــدمات المصـــرفیة الالكترونیـــة فـــي تحســـین جـــودة الخدمـــة المصـــرفیة فـــي البنـــوك مســـاهمة -
.الجزائریةالعمومیة 

.المعلوماتاتكنولوجیتحسین جودة الخدمة المصرفیة باستخدام - 

.البنوك التجاریةأداءدور جودة الخدمات المصرفیة في تحسین - 
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)                                                                          01(ملحق رقمال

جمهوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیةال

وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي

جامعة محمد خیضر بسكرة

السنة ثانیة ماستر تخصص العلوم الاقتصادیة والتجاریةكلیة 

اقتصاد نقدي وبنكيرالتسییوعلوم 

قسم العلوم الاقتصادیة

:السادة موظفي البنك

دور نظم المعلومات المصرفیة في تحسین جودة الخدمات : "التحضیر لمذكرة ماستر بعنوانإطارفي 
هذا الاستبیان الموجه للسادة الموظفین بالبنوك محل الدراسة ، وهو بمثابة استطلاع لاارائهم إعدادتم " المصرفیة

بحثنا هذا فیما إثراءفي الأسئلةعلى هذه الإجابةمنكم المساهمة من خلال مشاركتكم في فنرجوحول الموضوع 
هذه بسریة تامة ولن إجاباتكمع سیتم التعامل مإذیتعلق بالمعلومات المیدانیة ذات الصلة بموضوع البحث، 

.البحث العلميلأغراضإلاتستخدم 

.شاكرین لكم حسن تعاونكم وتفضلوا منا فائق الاحترام و التقدیر

:ةالمشرفةالأستاذ:بةالطال

إیمانمودع ماصة صبرینة

2019/2020: السنة الجامعیة

دور نظم المعلومات المصرفیة في تحسین جودة الخدمات المصرفیة :استبیان
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البیانات الشخصیةخاص ب:المحور الأول

في الخانة المناسبة) ×(الرجاء وضع علامة

: البنك

أنثىذكر  :الجنس

فما فوقسنة41من سنة 40إلى30سنة              من30اقل من :العمر

ماجستیر       سانس          ماستر        بكالوریا  فاقل               لی: لعلميالمستوى ا

دكتورا
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نظم المعلومات المصرفیة:المحور الثاني

البیان
غیر 

موافق 
بشدة

غیر 
موافق

موافق موافقمحاید
بشدة

المعلوماتاتكنولوجی
البنكیة شبكة الانترنت في انجاز معظم تستخدم الوكالة -1

الخدمات المصرفیة
المتوفرة لدیكم في الوكالة المعلومات اتكنولوجیتضمن -2

البنكیة الحمایة الكاملة في الاختراق غیر المشروع 
للمعلومات وتخریبها

المعلومات تساعد البنك في انجاز المهام اتكنولوجی-3
.والوظائف بطریقة أسرع وأدق

والبرمجیات الأجهزةعلى تحدیث وتطویر یعمل البنك-4
.باستمرار

من المعالجات أنواعالمعلومات عدة االتكنولوجیتوفر -5
.نفس الوقتللبیانات في 
خصائص المعلومات

المعلومات الناتجة عن تشغیل نظام المعلومات تتمیز -1
بالوضوح والشمولیة

وصول المعلومات المناسبة نظام المعلومات یسهل -2
للشخص  المناسب في الوقت المناسب

التي یعتمد الأساسیةهي الركیزة المكاملةالمعلومات-3
علیها البنك

المعلومات التي یوفرها نظام المعلومات المصرفي تمتاز -4
بالدقة

لزبائن عن كل ةاللازمیتم توفیر كل المعلومات -5
الخدمات مقدمة

نظام الخدمة المصرفیة
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ساعد في توفیر الوقتتالخدمة أداءسرعة -1
نظام الخدمة المصرفیة في البنك یعطي صورة جیدة -2

للبنك 
عملیة تقدیم في یساهماستخدام نظم المعلومات -3

للزبائنأفضلالخدمات 
البنك إدارةمن اجل تحسین جودة الخدمة المصرفیة فان -4

أحسن الكفاءات البشریةتقوم باختیار 
الانترنت یسهل من ربط الخدمات المصرفیة بتقنیة -5

زبونتعامل ال

جودة الخدمة المصرفیة:المحور الثالث

البیان
غیر 

موافق 
بشدة

غیر 
موافق

موافق موافقمحاید
بشدة

مؤشر الاعتمادیة
تم انجاز المعاملات في وقتها المحدد دون تأخیری-1
الأخطاءیقدم البنك خدمات خالیة من -2
المعاملات دون تمیزیلتزم الموظفون بتنفیذ-3
یلتزم الموظفون بمواعید العمل ولا یغادرون -4

طوال فترة العملأماكنهم
مؤشر الملموسیة

یبالشكل الداخلي للبك یتمیز بالترت-1
ویوحي بالثقةالمظهر الخارجي للبنك جذاب-2
وأناقتهمعمال البنك یعتنون بملابسهم -3
یستعمل البنك تجهیزات ومعدات حدیثة تواكب -4

تطورات في القطاع المصرفي
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 والأمانمؤشر الثقة
یقة مهذبةمع العملاء بطر یتعامل موظفو البنك -1
یحافظ البنك على سریة المعلومات المتعلقة -2

بعملائه
حسابات الزبائنیمتلك البنك القدرة الكافیة لحمایة-3

من الاعتداء
على للإجابةموظفو البنك لدیهم المعرفة الكافیة -4

زبائنالأسئلة
 التعاطفمؤشر

و الكترونیة إرشادیةیتوفر البنك على لوحات -1
زبائنلتسهیل خدمة ال

ملء البیانات المطلوبة في الزبون الموظفیساعد-2
المعاملات الصرفیة 

النصائح والتوجیهات یقدم موظفو البنك للزبون-3
اللازمة لانجاز معاملته

التي قد تواجه یتفهم موظفو البنك المشكلات -4
ویقدمون لهم الدعم الكافيالزبائن

.شكرا لتعاونكم
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)02(رقمالملحق 

قائمة المحكمین

الصفةالمحكمینأسماء 
بكلیة العلوم الاقتصادیة تعلیم العاليالأستاذ محمدشنشونه

جامعة محمد خیضر –والتجاریة وعلوم التسییر 
-سكرة–

بكلیة العلوم الاقتصادیة أستاذ محاضرإیمانمودع 
-جامعة بسكرة–والتجاریة وعلوم التسیر 
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