
                                                   

 الجمھوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة

 وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي

المسیلة -جامعة محمد بوضیاف   
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                                          
 
 

 

في العلوم التجاریة ماستر أكادیمــيیل شھادة ن متطلبات تدخل ضمن مذكرة  
:ینتالطالب إعداد  

 دلوم رزیقة

 بحري نادیة
 

 

وانـــــتحت عن  

   
  
  
  
  
  
   
  
    

  
  

  لجنة المناقشة:
  رئیســـا  جامعة المسیلة  ربي حمزةغ . د

  مشرفا و مقررا  جامعة المسیلة  سالم إلیاس  د. 
        مناقشا  جامعة المسیلة   مخوخ رزیقةأ. 

  

 

2016/2017السنة الجامعیة:  

مة دور نظم المعلومات المصرفیة في تحسین جودة الخد

  المصرفیة
  -  المسیلة –دراسة تطبیقیة بوكالة القرض الشعبي الجزائري 

 

علوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم الدان: ــــمی
 التسییر

  علوم تجاریة رع:ــــــف

  بنوك   تخصص:

  العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر: كلیة

التجاریةالعلوم : قسم  

   رقم: 

 



  

  

 تقدیر شكر و  

أولا نحمد الله سبحانھ الذي أعاننا على إنجاز ھذا البحث فبفضلھ 

 تتم الصالحات.

نتقدم بجزیل الشكر والعرفان وعظیم التقدیر إلى الدكتور إلیاس 

 سالم

الذي تعھدنا بنصائحھ الثمینة ومعارفھ القیمة وإعطائنا الكثیر من 

 وقتھ الثمین.

  ". CPAكل موظفي وموظفات الوكالة "  إلى

  إلى موظفي الصندوق الوطني للتقاعد.

  إلى الزملاء والاْصدقاء.

  شكراااا لكم.

 



  

  

  إلى الوالدین الكریمین أطال الله في عمرھما

  إلى الإخوة والأخوات

  إلى جمیع الأصدقاء ورفقاء الدرب

  إلى كل من ساعدنا في إنجاز ھذا العمل من قریب أو بعید

 أسمى عبارات الحب والامتنان. لكم منا

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

رقم 
 الصفحة

 الموضوع

 إھداء 
تقدیر و شكر   

I.  فھرس المحتویات 

III.  فھرس الجداول 

IV.  فھرس الأشكال 

ه- أ  مقدمة 

الفصل الأول: مدخل مفاھیمي لنظم المعلومات ونظم المعلومات المصرفیة           

 تمھید 7

  أساسیات حول النظم المبحث الأول: 8

مفھوم النظام  المطلب الأول:       8  

   المطلب الثاني: مكونات النظام وأنواع النظم       8

    المطلب الثالث: خصائص النظم       10

المطلب الرابع: نظریة النظم العامة      11  

 المبحث الثاني: البیانات والمعلومات 14

المطلب الأول: مفھوم البیانات والمعلومات       14  

المطلب الثاني: مصادر وأنواع المعلومات       15  

المطلب الثالث: المھام الأساسیة لنظام المعلومات وأھدافھ       16  

 المبحث الثالث: نظم المعلومات المصرفیة 18

المطلب الأول: مفھوم نظم المعلومات المصرفیة       18  

المطلب الثاني: أھمیة نظام المعلومات المصرفیة       18  

المطلب الثالث: أنواع نظم المعلومات المصرفیة       19  

الفصل  خلاصة 21  

 الفصل الثاني: جودة الخدمة المصرفیة ومساھمة نظم المعلومات المصرفیة في تحقیقھا 

 تمھید 23

أساسیات حول الخدمة والخدمة المصرفیةالمبحث الأول:  24  

   وخصائصھامفھوم الخدمات المطلب الأول:         24

مفھوم الخدمة المصرفیة وخصائصھا المطلب الثاني:         26  

  المبحث الثاني: جودة الخدمة المصرفیة 28
 

  

 

 

I.  



 

رقم 
 الصفحة

 الموضوع

  مفھوم الجودة أبعادھا وخصائصھا المطلب الأول:     28

   : مفھوم جودة الخدمة المصرفیةالمطلب الثاني     29

: قیاس جودة الخدمة المصرفیةالمطلب الثالث     30  

تحسین جودة الخدمة ومساھمتھا في  نظم المعلومات المصرفیة المبحث الثالث: 33

 المصرفیة

جودة الخدمة المصرفیة المطلب الأول: أبعاد     33  

علومات المصرفیة في تحسین جودة الخدمة المصرفیةنظم الم مساھمةالمطلب الثاني : 34  

 خلاصة الفصل  36

الجزائري بالمسیلةالقرض الشعبي  بوكالةتطبیقیة الفصل الثالث: دراسة    

  تمھید 38

 المبحث الأول: عرض عام لوكالة القرض الشعبي الجزائري بالمسیلة 39

المطلب الأول: لمحة تاریخیة عن القرض الشعبي الجزائري     39  

 المطلب الثاني: التعریف بالقرض الشعبي الجزائري والھیكل التنظیمي لھ     40

 المبحث الثاني: منھجیة الدراسة 42

 المطلب الأول: مجتمع وعینة الدراسة ونموذج الدراسة     42

صدق وثبات أداة الدراسةالمطلب الثاني:     43  

  المطلب الثالث: تحلیل محور البیانات الشخصیة    46

    الإحصائیة المطلب الرابع: اختبار توزیع بیانات أفراد العینة والأدوات    47

 المبحث الثالث:تحلیل محاور الاستبیان 50

 الأول:عرض وتحلیل محور نظم المعلومات المصرفیة       المطلب     50

  المصرفیةالمطلب الثاني: عرض وتحلیل محور جودة الخدمة      57

   المطلب الثالث: اختبار صحة الفرضیات والنتائج المتحصل علیھا    66

  74  خلاصة الفصل 

  76  خاتمة

    قائمة المراجع

    قائمة الملاحق

 

II. 



 

رقم 

 الصفحة

جدولـــــــعنوان ال رقم  

 الجدول

 01 صدق الاتساق البنائي لمحاور الاستبیان 43

 02 قیمة معامل ألفا كرونباخ لمحاور أداة الدراسة  44

 03 توزیع أفراد العینة حسب متغیرات المعلومات الشخصیة 45

 04 (Kolmogorov-Smirnov)قیمة الإحصائیة للاختبار التوزیع الطبیعي 47

 05 مجالات الوزن النسبي 49

50  

 :تكنولوجیا المعلومات01البعد  عبارات نتائج تحلیل إجابات أفراد العینة على

06 

المعلومات خصائص:  02البعد  نتائج تحلیل إجابات أفراد العینة على عبارات 52  07 
 08 ةنظام الخدمة المصرفی :03البعد  عبارات تائج تحلیل إجابات أفراد العینة علىن 54

 09 مؤشر الملموسیةالبعد الأول :  عبارات نتائج تحلیل إجابات أفراد العینة على 56

 10 مؤشر الاعتمادیة:  02البعد  عبارات نتائج تحلیل إجابات أفراد العینة على 57

 11  ةالاستجاب مؤشر: 03البعد  عبارات نتائج تحلیل إجابات أفراد العینة على 59

مؤشر الأمان:  04البعد  عبارات نتائج تحلیل إجابات أفراد العینة على 60  12 

 13 فمؤشر التعاط:  05البعد  عبارات نتائج تحلیل إجابات أفراد العینة على  62

64 
 

 14 مستوى توفر وترتیب أهمیة المتغیرات الدراسة بوكالة محل الدراسة

 /المعلومــــات تكنولوجیــــاة (المســــتقل اتلمتغیــــر المتعــــدد لنتــــائج تحلیــــل الانحــــدار   66

جــودة الخدمــة (التــابع فــي المتغیــر نظــام الخدمــة المصــرفیة)/المعلومــات خصــائص

   )المصرفیة 

15 

الخدمة  و جودة المعلومات بین تكنولوجیا البسیط المتعدد  تحلیل الانحدارنتائج   67
  المصرفیة

 

16 

الخدمة  و جودة المعلومات بین خصائصالبسیط   المتعدد  تحلیل الانحدارنتائج   68

 ةالمصرفی

17 

 و جودة المصرفیةالخدمة  بین نظام البسیط المتعدد  تحلیل الانحدارنتائج   69
  المصرفیةالخدمة 

18 

 



  

  

  

رقم 

  الشكل

رقم   عنوان الشكل

  الصفحة

  8  عناصر النظام   01

  12  الوسط البیني   02

  39  ""وكالة المسیلةCPA الهیكل التنظیمي للقرض الشعبي الجزائري    03

  41  نموذج افتراضي لدراسة العلاقة بین أبعاد المتغیر المستقل والتابع   04

  45  توزیع أفراد العینة حسب متغیر السن  تلتكراراعرض بیاني     05

  46  توزیع أفراد العینة حسب متغیر الصفة  تلتكراراعرض بیاني    06

  46  العلمي المؤهلعرض بیاني لتوزیع أفراد العینة حسب متغیر    07

  65  مستوى توفر وترتیب أهمیة متغیرات الدراسة بالوكالة محل الدراسة   08

  71  النهائي للدراسة نموذجال   09



 

 

 
 



   مقدمة
 

 
 أ 

 مقدمة:

  تنتشر المعلومات بلمح البصر نتیجة للتقدم العلمي  ثإن عصرنا الیوم هو عصر المعلوماتیة، حی

حدیثة، هذه الأخیرة أصبحت جزءا لا یتجزأ من  االإعلام والاتصال وظهور تكنولوجیوتطور وسائل 

المالیة كمختلف المؤسسات الأخرى  تضروریات الحیاة العملیة للأفراد والمؤسسات، وعلیه فإن المؤسسا

  تسعى جاهدة لاكتساب تكنولوجیا حدیثة بما یتلاءم مع طبیعة نشاطاتها المختلفة.

تأثیر  كبیر  ظم اقتصادیات الدول مركزا هام لماله منویحتل القطاع المصرفي باعتباره العمود الفقري لمع

على التنمیة الاقتصادیة ، وكنتیجة للتطور الاقتصادي والحضاري فقد انعكست آثار هذه التطورات على 

أنظمة وأسالیب عمل القطاع المصرفي فكان لابد من الاعتماد على أنظمة مختلفة تساعدها في اتخاذ قرارات 

  نا في عملیاتها المصرفیة (تمویل ،أفراد ،بحوث ،تقدیم خدمات...).رشیدة ومناسبة تفید

  و باعتبار أن المصرف مؤسسة مالیة یقوم بعملیات مصرفیة متنوعة (سحب، إیداع تحویل..)  

فإنه یعتمد على مجموعة من الأنظمة من أهمها نظم المعلومات المصرفیة، فهي عبارة عن مجموعة مترابطة 

والبشریة والبرامج التي تعمل معا بطریقة متكاملة لتجمیع وتخزین ومعالجة البیانات  من الموارد المادیة

  .مالمصرفیة وتحویلها إلى معلومات قابلة للاستخدا

ت كبرى على ضوء اشتداد المنافسة ومما لاشك فیه أن القطاع المصرفي كباقي القطاعات یواجه تحدیا     

تهدد استقرارها، ومن بین هذه التحدیات  الراهنة سعي المصارف من طرف القطاعات المالیة الأخرى التي 

للحفاظ على عملائها من خلال العمل على التحسین من جودة خدماتها المصرفیة التي ترتكز على وجهة 

نظر العمیل والتي تختلف من عمیل لآخر، وهذا ما یستوجب على إدارة المصارف العمل على مجموعة من  

للحكم على جودة الخدمة التي تقدمها لتلبیة احتیاجات عملائها بما یتناسب مع توقعاتهم  المعاییر المختلفة

إرضاء العمیل من خلال تقدیمها  هووتحقیق رضاهم ونیل ولائهم ،لأن سبب وجود هذه المؤسسات المصرفیة 

ت عملائها له خدمات ذات جودة عالیة ، ولیس سبب وجودها هو الإنتاج فقط، وحتى تواجه المصارف طلبا

المتعددة واللامحدودة فهي تعتمد على نظام المعلومات المصرفیة الذي یقوم بدراسة وتحلیل البیانات 

والمعطیات من البیئة الداخلیة والخارجیة وتحویلها إلى معلومات قابلة للاستخدام بما یساهم في عملیة اتخاذ 

  قرارات رشیدة تضمن تحسین جودة الخدمة المصرفیة.

  إشكالیة الدراسةأولا:  

أصبح استعمال نظم المعلومات  في المصارف ضرورة ملحة فرضتها التطورات في جانب المعلوماتیة 

تحسین جودة الخدمات   ىالتطورات الحاصلة والتركیز عل وجیا لهذا تجبر المصارف على مسایرةوالتكنول



   مقدمة
 

 
 ب 

سنحاول توضیحه عبر هذه الدراسة وذلك من المصرفیة التي تقدمها لمختلف المستخدمین  والعملاء وهذا ما 

  السعي للإجابة على التساؤل الرئیسي التالي:  خلال

 دور في تحسین جودة الخدمة المصرفیة ؟ المصرفیة هل لنظم المعلومات  

  من أجل الإجابة على السؤال الرئیسي یمكن طرح الأسئلة الفرعیة التالیة: و

  هل هناك تأثیر ذو دلالة إحصائیة لتكنولوجیا المعلومات في تحسین جودة الخدمة المصرفیة ؟ - 1

  ؟المصرفیة  هل هناك تأثیر ذو دلالة إحصائیة لخصائص المعلومات في تحسین جودة الخدمة- 2

  ؟المصرفیة  هل هناك تأثیر ذو دلالة إحصائیة لنظام الخدمة المصرفیة في تحسین جودة الخدمة- 3

 انیا: فرضیات الدراسةث 

على ضوء ما تم طرحه من تساؤلات حول موضوع الدراسة ومحاولة منا للإجابة على هذه الأسئلة ومعالجة 

  الإشكالیة فقد قمنا بصیاغة الفرضیات التالیة:

 الفرضیة الرئیسیة  

  ة المصرفیة.هناك تأثیر ذو دلالة إحصائیة لنظم المعلومات المصرفیة في تحسین جودة الخدم

في تحسین جودة الخدمة لنظم المعلومات المصرفیة  إحصائیةدلالة  وذتأثیر لا یوجد  :0Hالفرضیة الصفریة 

  . المصرفیة

في تحسین جودة الخدمة لنظم المعلومات المصرفیة  إحصائیةدلالة  وذتأثیر یوجد  :1Hالفرضیة البدیلة 

  . المصرفیة

 الفرضیات الفرعیة   

 جودة في تحسین  تكنولوجیا المعلوماتهناك تأثیر ذو دلالة إحصائیة لـــــ  :الفرضیة الفرعیة الأولى

 ، أي المصرفیةالخدمة 

جودة الخدمة في تحسین  تكنولوجیا المعلوماتتأثیر ذو دلالة إحصائیة لـــــ لا یوجد :0Hالفرضیة الصفریة 

  . المصرفیة

جودة الخدمة تحسین  في تكنولوجیا المعلوماتتأثیر ذو دلالة إحصائیة لـــــ یوجد :1Hالفرضیة البدیلة 

 . المصرفیة

  جودة الخدمة في تحسین  خصائص المعلوماتلــــهناك تأثیر ذو دلالة إحصائیة : 02الفرضیة الفرعیة

  أي: المصرفیة



   مقدمة
 

 
 ج 

الخدمة  تحسین جودة المعلومات في إحصائیة لـــــخصائصتأثیر ذو دلالة لا یوجد :0Hالفرضیة الصفریة 

  المصرفیة

جودة الخدمة تحسین   في المعلوماتإحصائیة لـــــخصائص ذو دلالةتأثیر یوجد  :1Hالفرضیة البدیلة  

  . المصرفیة

  تحسین جودةفي  نظام الخدمة المصرفیةهناك تأثیر ذو دلالة إحصائیة لـــــ  :03الفرضیة الفرعیة 

  أي:  ،المصرفیةالخدمة 

 تحسین جودة في نظام الخدمة المصرفیةذات دلالة إحصائیة لـــــ لا یوجد تأثیر :0Hالفرضیة الصفریة 

   الخدمة المصرفیة

الخدمة  تحسین جودة في  نظام الخدمة المصرفیةتأثیر ذات دلالة إحصائیة لـــــ یوجد  :1Hالفرضیة البدیلة 

   .المصرفیة

  ثالثا: أهمیة الدراسة

  تستمد هذه الدراسة أهمیتها مما یلي :

 قطاعا اقتصادیا مهما هو القطاع المصرفي. كونها تتناول  

 إلقاء الضوء على مختلف جوانب نظم المعلومات المصرفیة وجودة الخدمة المصرفیة محاولة.  

  جودة خدماتها. ننظم المعلومات المصرفیة في المؤسسات المصرفیة لتحسی توضح أهمیة  

  المصرفیة.مدى مساهمة نظم المعلومات المصرفیة في تحسین جودة الخدمة  

  رابعا: أهداف الدراسة 

  تهدف هذه الدراسة إلى:

 ومدى تبنیه من قبل المصارف. االتَعرف على نظم المعلومات المصرفیة باعتباره موضوعا حیویا وهام  

 .التعرف على النماذج السائدة لقیاس جودة الخدمة المصرفیة  

 لخدمة المصرفیة.توضیح العلاقة الموجودة بین نظم المعلومات المصرفیة وجودة ا  

  خامسا: منهجیة الدراسة 

  تتضمن الدراسة جانبین:

 :جانب نظري 

بغیة الوصول إلى الأهداف المرجوة من الدراسة وللإجابة على التساؤلات المطروحة، تم استخدام المنهج 

البحث الوصفي التحلیلي الذي یعتمد في الدراسات المالیة والاقتصادیة، وتم استخدام أسلوب المكتبي في 



   مقدمة
 

 
 د 

وجمع المعلومات من خلال استغلال مجموعة من المراجع والبحوث والدراسات التي لها صلة بموضوع 

  الدراسة.

 :حالة بالوكالة العاملة في ولایة المسیلة، وكانت الأداة المستخدمة في على وفیه اعتمدنا  جانب تطبیقي

مجموعة من الأساتذة المختصین تحتوي جمع البیانات متمثلة في تصمیم استمارة استبیان محكمة من طرف 

  على عبارات بغیة استقصاء أراء الموظفین والزبائن لدى الوكالة، وقد استخدمنا البرنامج

 في التحلیل.  spssحصائي الإ 

  ختیار الموضوعسادسا: أسباب ا

 : الأسباب  الموضوعیة 

 لمكانة التي تحتلها البنوك في الاقتصاد الوطني.ل  

  التي اهتمت بهذا الموضوع.نقص الدراسات  

 الأسباب الذاتیة: 

 درسناه. يالدراسة التي قمنا باختیارها تتناسب مع التخصص الذ 

  الشخصي لهذا الموضوع. لالمیو  

  سابعا: تقسیمات الدراسة

لمعالجة التساؤلات المطروحة واختبار صحة الفرضیات المقدمة تم تقسیم الدراسة إلى ثلاثة فصول فصلین 

  تطبیقي على النحو التالي: نظریین وفصل

 :یتعلق بمدخل مفاهیمي لنظم المعلومات ونظم المعلومات المصرفیة و قمنا بشرح جوانب  الفصل الأول

  تتعلق بأساسیات حول النظم،  البیانات والمعلومات، وجوانب تتعلق بنظم المعلومات المصرفیة.

 :م المعلومات المصرفیة في تحقیقها وتطرقنا المتعلق بجودة الخدمة المصرفیة ومساهمة نظ الفصل الثاني

لخدمة من خلاله إلى تقدیم أساسیات حول الخدمة والخدمة المصرفیة، إضافة إلى مفاهیم حول جودة ا

  تحسین جودة الخدمة المصرفیة.المعلومات المصرفیة في  مساهمة نظمالمصرفیة وحاولنا شرح 

 :دور  "، تحت عنوانالقرض الشعبي الجزائري بالمسیلة للدراسة التطبیقیة بوكالةخصصناه  الفصل الثالث

ن على عینة من ، وذلك بتوزیع الاستبیا" نظم المعلومات المصرفیة في تحسین جودة الخدمة المصرفیة

 الموظفین والزبائن لجمع البیانات من المیدان وتحلیلها واختبار الفرضیات واستخلاص النتائج.

 



 

 
مدخل مفاھیمي لنظم المعلومات و 

 نظم

 المعلومات المصرفیة
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  تمهید 

تسعى مختلف المؤسسات المالیة بصفة عامة و البنوك بصفة خاصة للوصول إلى آخر ما توصل        

من أجل إلیه العلم الحدیث في مجال التكنولوجیا ونظم المعلومات ،لاستغلالها في كل أقسام البنك وفروعه 

تسهیل تبادل المعلومات ومعالجتها لاتخاذ القرارات الفعالة المناسبة، ویعتبر نظام المعلومات المصرفیة نظام 

فرعي من النظام الشامل للمصرف یعمل على تزوید الإدارة المصرفیة  بالمعلومات المعالجة التي تستغلها 

  إلیه في هذا الفصل من خلال المباحث التالیة: لحل المشكلات وصنع القرارات المصرفیة ، وهذا ما سنتطرق

  أساسیات حول النظم. المبحث الأول:

  البیانات و المعلومات. المبحث الثاني:

  نظم المعلومات المصرفیة. المبحث الثالث:
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  المبحث الأول: أساسیات حول النظم

كمصطلح مهم لتوضیح الظواهر التي یجب هناك العدید من الحقول العلمیة التي تستخدم مصطلح "نظام" 

یة للنظام من على الحقل أن یتعامل معها، ولكن معرفة مفاهیم النظام مهمة للتعرف على الجوانب الأساس

  هذا المبحث :في وهذا ما سیتناوله مكوناته وخصائصه...

  المطلب الأول: مفهوم النظام

ب في شتى مجالات استخدام النظام، وعلیه یمكن وردت عدة تعاریف للنظام لتعدد آراء المفكرین والكتا

  تعریف النظام كما یلي:

" النظام عبارة عن مجموعة عمل تتكون من العنصر البشري وعنصر الآلات والمكائن التعریف الأول: 

مجتمعة ببعضها البعض ویجب أن تربطها علاقات محددة وقوانین شاملة ویجب أن یكون لكل جزء من 

  .1ره المرسوم وصبغة محددة لتحقیق هدف محدد" مكونات النظام دو 

یعرف النظام على أنه" الكل المكون من عناصر وأجزاء مترابطة ومتكاملة فیما بینها فالنظم التعریف الثاني: 

بصفة عامة وسواء كانت نظم اجتماعیة، إنسانیة،بیولوجیة میكانیكیة، تتكون من عناصر وأجزاء مترابطة 

وكل نظام یحتوي على عنصرین كحد أقصى یربط بینهما تفاعل مشترك وعلاقة اعتمادیة ومتكاملة فیما بینها 

  2یتشكل في إطارها النظام كوحدة متكاملة واحدة" .

ومن خلال التعریفین السابقین یمكن تعریف النظام على أنه مجموعة من العناصر المترابطة والمتكاملة التي 

  تعمل معا من أجل تحقیق هدف معین.

  المطلب الثاني: مكونات النظام و أنواع النظم

I. مكونات النظام  

  عندما نتحدث عن مكونات النظام فإننا نقصد بذلك العناصر المتفاعلة التي تدخل في تركیبته

  والتي لا بد من وجودها حتى یتكون النظام و تتمثل في:

بما أن النظام قائم على التفاعل بین عناصره أو مكوناته، فلا بد من وجود موارد مادیة أو  المدخلات: .1

المدخلات لكونها تشكل فإن هذه الموارد یمكن تسمیتها ببشریة وهي التي تشكل المادة الخام لهذا التفاعل، لذا 

  .3قیق الهدف المطلوبنقطة البدء في عملیة التفاعل في النظام ورفده لیتمكن من أن یعمل لغرض تح

                                                
  .41ص،2003،ریة، دار المناهج، عمان، الأردنعثمان الكیلاني وآخرون، المدخل إلى نظم المعلومات الإدا1

  .25ص،2009، داریة وتكنولوجیا المعلومات، دار المناهج، عمان، الأردنیاسین، أساسیات نظم المعلومات الإ سعد غالب2

  .8،ص2003علاء عبد الرزاق السالمي، نظم إدارة المعلومات المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، معهد التنمیة الإداریة، القاهرة، مصر، 3
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وهي عملیات تحویلیة یتم خلالها تحویل المدخلات إلى مخرجات، من أمثلتها العملیات  : المعالجة .2

  .1التصنیعیة وعملیة التنفس عند الإنسان والحسابات التي تجري على البیانات

ول غلى تحقیق تأتي المخرجات كنتیجة لإجراءات التحویلات اللازمة على المدخلات والوص : المخرجات .3

  .2الهدف، أو بعبارة أخرى هي طریقة لتحویل المدخلات إلى مخرجات

إن التطویر المستمر للنظام یصحح المسارات الخاصة به، ویتوجب توجیه ومتابعة  : التغذیة العكسیة .4

تقییم عملیات تنفیذ المخرجات لذا یتطلب فحص فاعلیة النظام من خلال النتائج والمخرجات الخاصة به 

 یطلق على هذه العملیة بالتغذیة العكسیة، (وكما هو موضح بالشكل).و 

  

  

 

 

 

 

  

 .14، ص 2000دار الثقافة، عمان، الأردن،  مكوناتها، ، نظم المعلومات ماهیتها وعماد الصباغ، المصدر: 

II.  3أنواع النظم  

یوصف النظام بأنه فكري عندما تكون جمیع عناصره من المفاهیم، ویمكن استیعاب هذه النظم الفكریة:  .1

 النظم بدراسة تركیبها الفكري.

قة وهي النظم التي لها كیان مادي ملموس ویمكن أن تتكون من أفراد وآلات، ومصادر طا النظم المادیة: .2

  .لملموسةوغیر ذلك من الأشیاء ا

النظام المحدد هو الذي تتفاعل أجزاءه وتحقق أهدافه بطریقة یمكن التنبؤ بها بدقة تامة  النظم المحددة: .3

فإذا عرفت حالة النظام في زمن معین عرفت مواصفات تشغیلیة، فإنه یمكن أن نتوقع من دون أخطاء 

  المرحلة التالیة للتشغیل.

  یمكن أن نعرف النظام الاحتمالي بأنه نظام لا یمكن أن نتوقع نتائجه بدقة. النظم الاحتمالیة: .4

                                                
  .13،ص2000 عمان، ، الأردن،دار الثقافة عماد الصباغ، نظم المعلومات ماهیتها ومكوناتها، 1

  .16، ص2006 عمان،،الأردن دار الوراق،، 3الطبعة   سلیم الحسنیة، نظام المعلومات الإداریة، 2

وتسییر، كلیة العلوم  صفاء بولیفة، دور نظم المعلومات في إدارة الموارد البشریة، أطروحة مقدمة لنیل شهادة ماجستیر في العلوم الاقتصادیة 3

  .6-  5،ص ص2012الاقتصادیة، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة،

 العملیات المدخلات

 التغذیة العكسیة

 المخرجات

) یوضح: عناصر النظام1الشكل رقم (  
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لقد خلق االله سبحانه وتعالى  عددا لا یحصى من النظم الكونیة وهذه النظم تحافظ على  النظم الكونیة: .5

  وجودها وعملها وتتكیف مع الظروف المتغیرة من حولها بقدرة  خالقها ولیس للإنسان دور فیها.

هي النظم التي لا تتصل بالبیئة الخارجیة وینحصر عملها فیما یوجد داخلها، ومثال هذا  المغلقة: النظم .6

  النوع نظام إشارة المرور الضوئیة.

إن وجود الإنسان في أي نظام یرتبط هذا النظام بالسلوك الإنساني، وما یتفرع عنه من  النظم الاجتماعیة: .7

م الاجتماعیة عرضة للتغییر لأنها تابعة للتغیرات في السلوك عقائد وثقافات وحاجات، ولذلك فإن النظ

  الإنساني.

یمكن تعریف النظام المفتوح بأنه نظام احتمالي یتفاعل مع بیئته ومن الأمثلة على ذلك  النظم المفتوحة: .8

جمیع النظم التي یوجد فیها حیاة، كالنظم الاجتماعیة، إذ یستقبل هذا النوع من النظام مدخلاته من البیئة 

 المحیطة به ثم یعیدها بعد معالجتها إلى هذه البیئة.

  مخصائص النظا المطلب الثالث:

  :1یتصف النظام بمجموعة من الخصائص یمكن تحدید أهمها

لا بد أن یكون لكل نظام في الكون هدف یسعى إلى تحقیقه وإلا لا مبرر لوجوده، وبعد  هدف النظام: .1

تحدید الهدف العام للنظام یمكن أن نحدد الأهداف الفرعیة لكل عنصر من العناصر المكونة للنظام التي 

  سق تام لیحقق كل عنصر هدفه الذي یسهم في تحقیق الهدف العام للنظام.یجب أن تعمل معا وتنا

إن النظام ككل واحد لیس مجرد مجموعة أجزاء وعناصر، وإنه في الواقع نتاج أجزاء    الكلیة والشمول: .2

كما  المكونات وینتج منها نظام یقوم على قاعدة التفاعل والتكامل المتبادل لمكوناته وعناصره أو نظمه الفرعیة

النظرة یجب النظر إلى كل نظام فرعي على أنه جزء من كل، أي التأكید على النظرة الكلیة والابتعاد عن 

  الجزئیة في علاقة أجزاء النظام بالنظام الكلي.

یقصد به قدرة النظام على الاستجابة لمتغیرات البیئة الخارجیة والأنظمة المفتوحة وشبه المفتوحة  التكیف: .3

وتعتبر الأنظمة شبه المفتوحة أكثر قدرة على التكیف والوصول إلى حالة التوازن من خلال علاقتها بالبیئة 

من خلال عملیة التغذیة العكسیة الخارجیة وذلك بسبب قدرتها على السیطرة على متغیرات البیئة الخارجیة 

  والرقابة.

                                                
كلیة  ،حسین ذیب، فعالیة نظم المعلومات المصرفیة في تسییر حالات فشل الائتمان، أطروحة مقدمة لنیل شهادة ماجستیر في العلوم الاقتصادیة 1

  .25،ص2012العلوم الاقتصادیة، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة،

1  



..... مدخل مفاھیمي لنظم المعلومات ونظم المعلومات المصرفیةالفصل الأول:.......  
 

 

10 

للأنظمة حدود وهمیة أو افتراضیة أو تنظیمیة ولكنها غیر مادیة في معظم الأحیان، تفصل  حدود النظام: .4

  النظام عن بیئته الخارجیة، والنظام عن غیره من النظم التي تعمل في البیئة نفسها.

أو خدمة ذات قیمة، وذلك عن طریق استخدام  عن الهدف الأساسي للنظام هو خلق سلعة التحویل: .5

  كمدخلات ثم تحویلها لتحقیق أهداف النظام. الموارد المتاحة( البشریة والمادیة )

إن عملیة التحویل للمدخلات لن تحقق أعلى عائد اقتصادي إن لم  الترابط والانسجام بین أجزاء النظام: .6

التحویل تعتمد بصفة أساسیة على الترابط والتفاعل  تتم بأقل نسبة من الهدر في تلك المدخلات، فعملیة

  الداخلي للنظام.

 یقصد به أن النظام یتمیز بالانفتاح بتعامله مع الأنظمة المختلفة في البیئة. نفتاح:الإ  .7

  المطلب الرابع: نظریة النظم العامة

واقعي یعود بالتأكید إلى إنّ جذور التفكیر النظامي في رؤیة الحیاة والطبیعة و فهم ظواهرها في العالم ال

العصور الزمنیةالقدیمة وبالتالي فإن هذه النظریة لیست حدیثة أو مبتكرة، والجدید في هذه النظریة هو 

مضمون وشكل تطبیق النظریة ضمن نسق التفكیر العلمي الحدیث وتطبیقاته المنهجیة في مجالات الإدارة 

  والأعمال.

لوجیا المعلومات بصفة عامة هي " نظریة النظم العامة " لعالم إنّ الأساس لنظم المعلومات وحقل تكنو 

 كإطار عام ومنهجیة لدراسة وتحلیل الذي قدّم لأول مرّة هذه النظریة " Von bertalanfy" الأحیاء الألماني

  ظواهر الحیاة والطبیعة.

I. مفهوم نظریة النظم  

النظام، فالنظام بالنسبة إلیه هو "ذلك الكل نظریة النظم العامة من خلال تحلیله لمفهوم " Buckley" عرّف

المكون من أجزاء مترابطة ومتفاعلة مع بعضها البعض الآخر، أمّا المنهجیة التي یمكن من خلالها معرفة 

الترابط الموجود بین النظم البسیطة والمعقدة والعلاقات المتراكبة بین النظم البسیطة والمعقدة وبین هذه النظم 

  .1ئه أو مكوناته هذه المنهجیة العلمیة تعني نظریة النظم العامة"وكل نظام وأجزا

  تهدف هذه النظریة إلى:

 .تشجیع تطویر وتنمیة مبادئ عامة یمكن تطبیقها على كافة النظم 

 .یتصف مفهوم هذه النظریة بالعمومیة فهو یمكن تطبیقه على العدید من الظواهر 

 قها.أنّ للنظام هدف أو مجموعة أهداف یسعى لتحقی 

                                                
  .24یاسین، مرجع سابق، ص  غالب سعد1
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II. مبادئ نظریة النظم العامة  

  :1تشكل المبادئ الأساسیة للنظریة نسیجا مشتركا لنظریة النظم العامة، وتتمثل هذه المبادئ في

  :یعرف النظام بأنه مجموعة من العناصر المتفاعلة والمتكاملة والمترابطة التي تعمل معا لتحقیق النظام

  أهداف مشتركة.

 :یتشكل كل نظام من نظامین فرعیین أو أكثر، فالإنسان نظام یتكون من مجموعة نظم  النظم الفرعیة

نظم فرعیة ( المدخلات ، العملیات فرعیة وهي (النظام الهضمي، النظام التنفسي...) والحاسوب یتكون من 

  المخرجات).

 :ظهر هذا الاتساق یتمثل الاتساق بهیكل النظام نفسه، أي بتجانس بنیة مكوناته وأجزاءه وی الاتساق

بوضوح في ظاهرة تكامل الأهداف المنشودة التي یسعى إلى تحقیقها النظام ضمن إطار البیئة التي یعمل في 

  محیطها.

 :إن النظام ككل واحد لیس مجرد مجموع أجزاءه وعناصره، إنّه في الواقع نتاج تفاعل  الكلیة والشمول

الأجزاء والمكونات لكن ضمن إطار شامل یضم المكونات والأجزاء وینتج منها نظام یقوم على قاعدة التفاعل 

  والتكامل البیني المتبادل لمكوناته وعناصره او نظمه الفرعیة.

 :بصفة عامة لا یمكن إلا أن تكون مفتوحة تتبادل التأثیر والتأثر مع البیئة  إن نظم المعلوماتالتكیف

الخارجیة، أو مغلقة لا ترتبط بعلاقات تفاعل متبادلة مع البیئة فهي نظم لا تستطیع أن تتكیف مع المتغیرات 

ات والمعلومات مع البیئیة المحیطة بها، لذلك فإن التكیف هو خاصیة حیویة للنظم المفتوحة التي تتبادل البیان

  البیئة الداخلیة والخارجیة.

 :إن المدخلات هي تلك العناصر التي تدخل حدود النظام من بیانات  المدخلات ، العملیات، المخرجات

مدخلات النظام بهدف  ىوعناصر والعملیات هي كافة التفاعلات ومعظم أنشطة المعالجة التي تجري عل

خرجات هي كل ما ینتج عن عملیة المعالجة المنظمة والمقصودة تحویلها إلى مخرجات، في حین أن الم

  للمدخلات.

 :تعبر عن تأثیر البیئة الخارجیة للنظام والتي تحدد مدى ملائمة وصلاحیة  التغذیة العكسیة أو الراجعة

  النظام وكفاءته في تحقیق الأهداف المطلوبة، وتلبیة الحاجات للمستفید.

                                                
  .26- 25غالب یاسین، مرجع سابق، ص ص سعد 1
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 :أو افتراضیة أو تنظیمیة ولكنها غیر مادیة في معظم الأحیان تفصل  للنظم حدود وهمیة حدود النظم

النظام عن بیئته، إن كل نظام بما في ذلك نظم المعلومات یعمل ضمن إطار تنظیمي معین وأن كل ما هو 

  خارج هذا الإطار یمثل بیئة خارجیة.

 :ضي الموجود بین یقصد به المجال الافترا الوسط البیني للنظام أو الواجهة البینیة للنظم  

حدود النظم الرئیسیة والفرعیة وهو أیضا الوسط الذي یتم من خلاله نقل أو تحویل  المخرجات من نظام إلى 

  آخر، أي تحویل مخرجات نظام معین أو عدد من النظم إلى مدخلات لنظام آخر.

 

 

 

 

 

  الوسط البیني                                              

  .29،ص2009، ، أساسیات نظم المعلومات الإداریة وتكنولوجیا المعلومات، دار المناهج، عمان، الأردنالمصدر: سعد غالب یاسین

بینها، بمعنى أن النظم بصفة عامة (ونظم ترتبط النظم بعلاقات هرمیة فیما هرمیة النظم: 

المعلومات بصفة خاصة) تتراكب بشكل هرمي أو هي نظم ذات بنیة هرمیة تحكم طبیعتها 

  وتكوینها ووظائفها الرئیسیة والمتشعبة فكل نظام هو جزء من نظام أكبر.

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 العملیات العملیات المخرجات المدخلات المخرجات المدخلات

 ): الوسط البیني2الشكل رقم (



..... مدخل مفاھیمي لنظم المعلومات ونظم المعلومات المصرفیةالفصل الأول:.......  
 

 

13 

  والمعلومات المبحث الثاني:البیانات

  المعلومات المطلب الأول: مفهوم البیانات و

  هناك عدة مفاهیم حول البیانات والمعلومات نذكر منها:

I.  :مفاهیم لغویة أو ریاضیة أو رمزیة خالیة من المعنى الظاهري متفق علیها لتمثیل الأشخاص "هيالبیانات

  .1"أو الأشیاء أو الأحداث

یر المنظمة، فقد تكون بأنها مجموعة من الحقائق أو المشاهدات أو التقدیرات غ" یمكن تعریف البیانات و 

  .2"كلمات، أو رموز أو حروف

تلك الحقائق أو الرسائل أو الإشارات غیر المقومة وغیر المنظمة وغیر المفسرة مثل: الأرقام " كما یقصد بها 

 .3"أو الرموز أو الإحصاءات الخام التي لا علاقة بین بعضها البعض

II. :عبارة عن بیانات  المعلوماتData)(  4اتخاذ قرار إلىتمت معالجتها بغرض تحقیق هدف معین یقود.  

البیانات التي تمت معالجتها لتصبح بشكل أكثر نفعا للمستقبل، والتي لها قیمة في الاستخدام الحالي  أو هي:"

  .5"أو في اتخاذ قرارات مستقبلیة

بیانات تم تصنیفها وتنظیمها بشكل یسمح باستخدامها والاستفادة منها، أي أنها بیانات  هيالمعلومات:" 

      .6"معالجة

 أو ریاضیة أو رمزیة لیس لها معنىن البیانات عبارة عن مفاهیم لغویة والبیانات هو أالفرق بین المعلومات  و

  في حین أن المعلومات هي بیانات معالجة تستخدم لاتخاذ قرارات مستقبلیة.

  

  

  

  

  

                                                
  .12عماد الصباغ، مرجع سابق، ص1

  .31،ص2004نجم عبد االله الحمیدي وآخرون، نظام المعلومات الإداریة مدخل معاصر، دار وائل للنشر، عمان ،الأردن،2

  .69ص، 2005، لدولیة، الإسكندریةمحمد الصیرفي، نظم المعلومات الإداریة، مؤسسة حورس ا3

  .35،ص2005وعلاء الدین عبد القادر الخبابي، نظم المعلومات الإداریة، دار المسیرة،عمان،  عامر إبراهیم قندیلجي 4

  .10، ص2001محمد یوسف حفناوي، نظم المعلومات المحاسبیة، دار وائل، عمان، 5

  .35نجم عبداالله الحمیدي وآخرون، مرجع سابق ،ص 6
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    المطلب الثاني: مصادر وأنواع المعلومات

I. مصادر المعلومات  

  :1هناك العدید من التصنیفات للحصول على المعلومات وهي

 :ویشمل المعلومات المنشورة وغیر المنشورة والمحفوظة التي تجمع من قبل اجهزة  المصدر التاریخي

  مثلة هذه المصادر:ت العلمیة أو مراكز البحوث، ومن أالدولة أو الهیئا

وزارة التخطیط المتعلقة بجمیع الفعالیات الصناعیة والاجتماعیة في  تصدر عنالإحصاءات والنشرات التي -

  الدولة.

  وعات المتوافرة في المكتبات الرسمیة والعامة.الكتب والمطب-

  :یهتم هذا المصدر بجمع البیانات من مصدرها الأصلي عندما یتعذر الحصول علیها المصدر المیداني

من مصدرها التاریخي أو في حال عدم وضوحها ودقتها، ویتم ذلك من خلال استخدام مجموعة من أدوات 

  جمع المعلومات ومنها:

  صیة، التجربة والتسجیل، الملاحظة، استخدام وسائل الاتصال، الاستبیانات.المقابلة الشخ

 :ن بنوك المعلومات العالمیة أو یتم الحصول على المعلومات المطلوبة من عدد م بنوك المعلومات

قلیمیة أو الخاصة أو المحملة بالمعلومات على أجهزة الحواسیب المتوافرة من خلال التعامل مع شبكات الإ

 لومات المتاحة على الشبكات المحلیة والعالمیة.المع

II. أنواع المعلومات  

  :2یمكن تصنیف المعلومات من حیث الوظیفة إلى

 :وهي المعلومات التي یحتاجها الإداري في اتخاذ قرار لإنجاز عمل أو مشروع مثل:  معلومات إنجازیه

  اتخاذ قرار یتعلق بتعیین موظف أو شراء جهاز........

 وهي المعلومات التي یحتاجها الإداري في تطویر وتنمیة القدرات وتوسیع المدارك في  إنمائیة: معلومات

  مجال العمل والحیاة مثل المعلومات التي یتلقاها المتدربون من الدورات التدریبیة.

 :وهي المعلومات التي تفید في إجراء البحوث التطبیقیة وفي تطویر وسائل الإنتاج  معلومات تعلیمیة

  واستثمار الموارد الطبیعیة والإمكانات المتاحة بشكل أفضل، مثل المعلومات اللازمة لإنتاج سلعة معینة.

                                                

  1 . 10- 9ص عبد الرزاق السالمي، مرجع سابق، علاء  

  2  .9المرجع نفسه، ص 
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 :وهي المعلومات التي تفید في إجراء البحوث التطبیقیة وفي تطویر وسائل الإنتاج  معلومات إنتاجیة

  ت اللازمة لإنتاج سلعة معینة.واستثمار الموارد الطبیعیة والإمكانات المتاحة بشكل أفضل، مثل المعلوما

  المطلب الثالث: المهام الأساسیة لنظام المعلومات و أهدافه

I. المهام الرئیسة لنظام المعلومات 

  : 1یقوم نظام المعلومات بمهام أساسیة للوصول إلى الأهداف المرجوة منه وتتمثل فیما یلي

 :حجزها لتكون ضمن نظام المعلومات من  لا یمكن الاستفادة من المعطیات إلا في حالة إدخال البیانات

وهذه  العملیة لیست سهلة ولكن یجب التساؤل عن أهمیة هذه المعطیات ودرجة  ،خلال إدخالها إبتداءا

  منفعتها.

 :لا تكون المعلومات متواجدة في نظام المعلومات غلا في حالة حفظها وهذا للعثور علیها وقت  الحفظ

 استعمالها إلا أنه یجب وضع المعلومات بطریقة یسهل إیجادها وفهمها للجمیع

 :تتیح هذه العملیة للمسیر الوصول للمعطیات بصفة انتقائیة. إمكانیة الوصول للمعطیات  

  :مظهر مرغوب بأشكال مختلفة كالجداول والأشكال و النصوص.في إمكانیة صیاغتها 

 :خاصة في اتخاذ قرار  استعمالها بطریقة تجعل من المعلومات ذات قیمة مضافة للمسیر الاستعمال

  الرقابة.التخطیط، 

 :یمثل المهمة الرابعة لنظام المعلومات ولا شك في وجود علاقة بین المعلومة والاتصال، وتكمن  الاتصال

العلاقة في نقل المعطیات بین مختلف أقسام المنظمة من البدایة عند حجزها ثم معالجتها إلى غایة  هذه

  استغلالها.

II. أهداف نظام المعلومات  

  :2تتمثل أهداف نظام المعلومات فیما یلي

 :تظهر أهمیة الرقابة المستمرة على جمیع مدخلات ومخرجات نظام المؤسسة من أجل  الرقابة والمتابعة

د الانحرافات والنقائص ومحاولة معالجتها لتحقیق كفاءة أكثر في عملیة اتخاذ القرار لأنه من مهام نظام تحدی

المعلومات هو جمع البیانات لجمیع النشاطات داخل المؤسسة مما یستوجب متابعة تفاصیل الأنشطة داخل 

  المؤسسة.

                                                
 ولید مرتضى نوه، نحو تفعیل دور نظام المعلومات في البنوك للرفع من مستوى أدائها، مذكرة لنیل شهادة ماجستیر في علوم التسییر، أنظمة  1

  .18،ص2013/2014قاصدي مرباح،ورقلة، جامعة المعلومات ومراقبة التسییر،

     .17- 16صفاء بولیفة، مرجع سابق، ص ص   2
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 :ال منسق بین مختلف الوظائف، من خصائص نظام المعلومات وكذلك یكون الاتص التنسیق والاتصال

  فمثلا وظیفة الإنتاج تحتاج إلى اتصال وتنسیق مع كل من وظیفة التسویق والتموین والوظیفة المالیة.

 :تعتبر عملیة صنع القرارات الأساس الذي تعتمد علیه الإدارة الحدیثة  المساعدة على اتخاذ القرار

  وتختلف عملیة اتخاذ القرار على حسب المستویات الموجودة في المؤسسة.
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  المبحث الثالث: نظم المعلومات المصرفیة

بین الأنظمة الفرعیة التي تعتمد علیها المصارف للقیام بمختلف الأنشطة والخدمات المصرفیة هو نظام  من

المعلومات المصرفیة الذي یمثل أهم نظام فرعي في البنك، ومن خلال هذا المبحث سنتعرف على ماهیة هذا 

  النظام.

  المطلب الأول: مفهوم نظم المعلومات المصرفیة

یختص نظام المعلومات في المصرف بتجمیع وتحلیل المعلومات وإرسالها على مراكز اتخاذ القرارات و 

  بالتوقیت المناسب والنوعیة المطلوبة لخدمة أنظمة العمل المصرفیة.

  یعرف نظام المعلومات المصرفیة كما یلي: 

 "زین ونشر المعلومات لدعم عبارة عن مكونات مترابطة تعمل مع بعضها البعض على جمع ومعالجة وتخ

 .1"اتخاذ القرارات والتنسیق والرقابة والتحلیل في المصرف

 " یعرف بأنه النظام الذي یجمع الاحتیاجات من البیانات والمعلومات، وتستخدم عناصره المادیة والبشریة

لوفاء باحتیاجاتها والبرمجة، في تجمیع وخزن وتحلیل واسترجاع وتوزیع المعلومات لخدمة الأعمال الإداریة وا

 .2"في المواعید المحددة والجودة والشمول المطلوبین

  هو النظام الذي یجمع ویحول ویرسل المعلومات في المنظمة(البنك) ویمكن أن یستخدم أنواعا عدیدة من

 .3نظم معالجة المعلومات لمساعدته في توفیر المعلومات حسب احتیاجات المستفیدین

  ظام المعلومات المصرفیةالمطلب الثاني: أهمیة ن

  :4تزداد أهمیة نظام المعلومات في العصر الحدیث الذي یطلق علیه عصر المعلومات للأسباب التالیة

 .تطور وسائل الاتصالات الالكترونیة مما سهل عملیة نقل المعلومات عبر المسافات البعیدة  

 صناعة الحاسبات الالكترونیة التي ساعدت على تخزین كم كبیر من المعلومات وسهلت الوصول  تطور

  إلیها.

  كالأنترنتالحدیثة تطور التسویق المصرفي واعتماده على وسائل الاتصالات.  

                                                
  .132، ص2007رعد حسن الصرن، عولمة جودة الخدمات المصرفیة، دار الوراق، عمان، الأردن،  1

وم لمى فیصل أسبر، مدخل مقترح لرفع الكفاءة والفعالیة المصرفیة من منظور إدارة الجودة الشاملة، أطروحة لنیل شهادة ماجستیر، كلیة العل 2

  .120،ص2009اللاذقیة،  ،الاقتصادیة، جامعة تشرین

  .2،ص2007نوفمبر،  29 - 25حسین مصطفى هلالي، نظم المعلومات البنكیة ودعم اتخاذ القرار، ندوة الخدمات البنكیة الشاملة، القاهرة، 3

  .119لمى فیصل اسبر، مرجع سابق،ص 4 
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 ف القصیرة إن مخرجات نظم المعلومات التي ترد من المدیرین في البنك تساهم في تحقیق الأهدا

جل، وفي صنع القرارات الرشیدة وتجنب الوقوع في الأخطاء، كما أن نظام المعلومات لطویلة الأوالمتوسطة وا

الجید یعطي للبنك میزة تنافسیة في السوق الاقتصادیة، لأنه یمد الإدارة بالقدرة على التنبؤ بسیاسات 

 المنافسین واستخدام الاستراتیجیات المنافسة في الأوقات المناسبة.

  ث:أنواع نظم المعلومات المصرفیةالمطلب الثال

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:

  نظام معلومات التسویق المصرفي )1

على أنه ذلك الهیكل المتكامل والمتفاعل من الأجهزة والأفراد والإجراءات  " سعد غالب یاسین ":عرفه 

المصممة لتولید تدفق منظم للمعلومات الناتجة عن معالجة البیانات بمصادرها الداخلیة والخارجیة، وتخزین 

یقیة والرقابة المعلومات واسترجاعها وإرسالها إلى صانعي القرارات للاستفادة منها في التخطیط للأنشطة التسو 

سلوك العملاء، بحوث الترویج  علیها، فهو نظام یقوم بإنتاج معلومات تسویقیة متعلقة ببحوث التسویق،

  1علان وتحلیل المنافسة في السوق.والإ

  نظام معلومات الموارد البشریة )2

ریة من خلال تقدیم یختص نظام الموارد البشریة بتزوید الإدارة بمعلومات دقیقة وهادفة عن إدارة الموارد البش

تقاریر معلومات للإدارة بغرض اتخاذ القرارات الرشیدة بالاستعانة بمؤشرات تحلیلیة لأداء العاملین في البنك 

 الموجودة في تقاریر المعلومات، ومن خلال ما سبق تم تعریف نظام معلومات الموارد البشریة على أنه:

مة بغرض تحلیل وتقییم وتوزیع معلومات دقیقة وسریعة واتخاذ جراءات المصمتركیبة من الأفراد والمعدات والإ

 القرارات في كافة المجالات المتعلقة بإدارة العنصر البشري في البنك.

  نظام معلومات صناعة الخدمة المصرفیة )3

نتاجیة مصرف من حیث الأنشطة الخدمیة والإهو ذلك النظام الذي یختص بجمع المعلومات المتعلقة بال

ى مراكز صنع القرار وفق رجیة ومعالجتها ونقل المعلومات إلوالعلاقات بینه وبین البیئة الخاالمتنوعة 

  الاحتیاجات والتوقیت المطلوب.

  

  

                                                
  .80سعد غالب یاسین، مرجع سابق، ص  1



..... مدخل مفاھیمي لنظم المعلومات ونظم المعلومات المصرفیةالفصل الأول:.......  
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 الائتمانينظام المعلومات  )4

عرف بأنه ذلك النظام الذي تستند إلیه عملیة تحدید وتجمیع وفرز وتصنیف وتشغیل وتحلیل كافة البیانات 

تخلاص المعلومات نك بشكل عام أو نشاط الائتمان بشكل خاص في حاجة إلیها واسالتي تكون إدارة الب

ى متخذ القرار بالشكل الذي یتفق مع احتیاجاته وبالشمول والنوعیة المطلوبة وبالتوقیت الفعالة منها وإرسالها إل

  .1المناسب

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                
  .97، إیتراك، القاهرة، ص1هرة الأسباب العلاج، الطبعةمحسن أحمد الخضیري، الدیون المتعثرة الظا 1



..... مدخل مفاھیمي لنظم المعلومات ونظم المعلومات المصرفیةالفصل الأول:.......  
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  خلاصة الفصل:

بدراسة مختلف جوانبها والعلاقة  المعلومات،المفاهیم الأساسیة لنظم  في هذا الفصل بعدما استعرضنا        

  فیما بینها باعتبارها تمثل القاعدة الأساسیة لإدراك المفهوم العام لنظم المعلومات.

ركزنا على كل ما  دحیث تمثل المعلومات الهدف من تفاعل كل العناصر في نظام المعلومات، وق        

یتعلق بنظم المعلومات من بیانات ومعلومات إضافة إلى نظریة النظم العامة التي تمثل الأساس لنظم 

  المعلومات وحقل تكنولوجیا المعلومات.

 بط بها من تعاریف ، أهمیة وأنواع،وأخیرا تطرقنا إلى نظم المعلومات المصرفیة فعالجنا كل ما یرت       

  معلومات في المصرف یقوم بتجمیع وتحلیل المعلومات وإرسالها الى مراكز اتخاذ القراراتأن نظام الحیث 

  و بالتوقیت المناسب والنوعیة المطلوبة لخدمة أنظمة العمل المصرفیة. 

  

  

  

  

 



 

المصرفیة ومساھمة الخدمة جودة 

 نظم

 المعلومات المصرفیة في تحقیقھا
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 تمهید

المعلومات المصرفیة باعتباره أهم نظام یعتمد علیه  مالمعلومات، ونظاتحدثنا في الفصل الأول على نظام 

اتخاذ هذه القرارات یعتمد بدرجة كبیرة على المعلومات والبیانات  نالرشیدة، لأالمصرف في اتخاذ القرارات 

  تي توفرها نظم المعلومات المصرفیة.ال

وأن دراستها تساعد المصرف على  ، ةاستراتیجیعلى أنها ذات قیمة و ینظر إلى جودة الخدمة المصرفیة 

المصرفیة وجذب الزبائن جدد  الاحتفاظ بزبائنه وموظفیه وجعلهم راضین إضافة لزیادة فرص بیع الخدمات

وتطویر العلاقات بین الزبون والمصرف وتعزیز السمعة وتخفیض التكالیف وزیادة الأرباح والحصة السوقیة 

 بناءا علیه تلقت المسائل المرتبطة بجودة الخدمة اهتماما و وتحسین الأداء المصرفي على المستوى العالي ،

  بالغا من الإدارة والأكادیمیین 

  المصرفیة بتحسین جودة الخدمة المصرفیة.مساهمة نظم المعلومات رس كذلك وسند

  مباحث: ةوسنحاول من خلال هذا الفصل التطرق إلى ثلاث

  أساسیات حول الخدمة والخدمة المصرفیة  المبحث الأول:

  جودة الخدمة المصرفیة  المبحث الثاني:

  .حسین جودة الخدمة المصرفیةومساهمتها في ت فیةنظم المعلومات المصر  المبحث الثالث:
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  :أساسیات حول الخدمة والخدمة المصرفیة الأول المبحث

وهذا  لتحسین آدائها المصرفي تعتبر الخدمة المصرفیة من أهم النشاطات التي تركز علیها معظم المصارف

  ما سنستعرضه في هذا المبحث:

  خصائصها مفهوم الخدمات و الأول: المطلب

  خصائصها: سنتناول في هذا المطلب مفهوم الخدمات و

I. مفهوم الخدمات  

 و تعرضات أو المنافع التي تعرض للبیع أ"الخدمة بأنها النشاط عرفت الجمعیة الأمریكیة للتسویق 

  .1"الخدمة لارتباطها بسلعة معینة إلا أن هذا التعریف لا یمیز بصورة كافیة بین السلعة و

 تعبر عن النتائج المتولدة من خلال النشاطات المتعلقة ":الخدمة بأنها 1994وعرفتها منظمة الآیزو

  .2"بالتفاعل بین المورد والزبون أوعن طریق النشاطات الداخلیة للمورد بهدف التقاء احتیاجات الزبون

 أما zeitaml & bitmer  وإنجازات أو أعمال.: فقد عرفا الخدمات "هي عبارة عن أفعال، عملیات  

أن الخدمات تتضمن كل الأنشطة  "الواسع الذي قدماه یتماشى مع تعریفهم البسیط هوالتعریف  بینما

مادیة، وهي بشكل عام تستهلك عند وقت إنتاجها وتقدم قیمة  تمنتجاالاقتصادیة التي مخرجاتها لیست 

 .3"ةمضاف

 وعرف adraim palmer إما  منفعة غیر ملموسة بالدرجة الأساس عملیة إنتاج " الخدمة على أنها

كعنصر جوهري من منتج ملموس، حیث یتم من خلال أي شكل من أشكال التبادل ذاتها أو  بحد

  .4"حاجة أو رغبة مشخصة لدى العمیل أو المستفید  إشباع

  وتستهلك  على أن الخدمات هي "بعض الأشیاء التي تنتج قاسم نایف علوان المحیاويكما عرفها

  .5متزامن"بشكل 

II.  خصائص الخدمات  

تخرج في كل  اتفق مجموعة من الكتاب والباحثین في مجال تسویق الخدمات بأن خصائص الخدمات لا

  الأحوال عن الخصائص التالیة:

                                                             
 .64ص ،2009،دار كنوز المعرفة العلمیة للنشر والتوزیع ،عمان ،تسویق الخدمات  فرید كورتل،  1
  .61ص رعد حسن الصرن ، مرجع سابق،  2
  .20ص ،2004تسویق الخدمات ،دار وائل للنشر ،عمان ،الأردن ، هاني حامد الضمور،  3
  .65ص مرجع سابق،  فرید كورتل،  4
  .52ص ،2006دار الشروق للنشر والتوزیع ،عمان ، (مفاهیم ،عملیات ،تطبیقات )،قاسم نایف علوان المحیاوي، إدارة الجودة في الخدمات   5
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ن الخدمة غیر ملموسة بمعنى أنه لیس للخدمة أ هو یمیز الخدمة عن السلعة برز ماأإن  :اللاملموسیة .1

ومن الناحیة  ،تحضر ثم تستهلك أویتم الانتفاع بها عند الحاجة إلیها أبعد من أنها تنتج أووجود مادي 

والاستهلاك تحدثان في آن معا ویترتب على خاصیة اللاملموسیة صعوبة معاینة  الإنتاج عملیتي العملیة فإن

قادرا على إصدار تجربة الخدمة قبل شرائها بمعنى آخر أن المستفید من الخدمة لن یكون  أو فحص أو

الشم ،التذوق قبل شرائه  قرارات أو إبداء رأي بالخدمة استنادا إلى تقییم محسوس من خلال حواس البصر،

للخدمة كما یفعل له أنه اشترى سلعة مادیة، ولهذا نقول أن قرار شراء السلعة یكون أسهل بكثیر من قرار 

  شراء الخدمة .

ط بین الخدمة ذاتها وبین الشخص الذي یتولى تقدیمها فنقول أن وهي عبارة عن درجة التراب :التلازمیة .2

درجة الترابط أعلى بكثیر في الخدمات قیاسا إلى السلع المادیة وتشیر خاصیة التلازمیة في هذه الحالة إلى 

فغالبا ما یتطلب الأمر حضور المستفید من الخدمة عند  ،وجود علاقة مباشرة بین مزود الخدمة والمستفید

  1.مها وهذا ما یحقق لتسویق الخدمات ممیزة خاصة حیث یتم إنتاج الخدمة وتسویقها في آن واحد معاتقدی

نعني بهذه الخاصیة الصعوبة البالغة أو عدم القدرة في كثیر من الحالات  :عدم التجانس أو عدم التماثل .3

وواضح ، وهذا یعني ببساطة على تنمیط الخدمات وخاصة تلك التي یعتمد تقدیمها عل الأفراد بشكل كبیر 

متجانسة على الدوام وبالتالي فهو لا  أنه یصعب على مقدم الخدمة أن یتعهد بأن تكون خدماته متماثلة أو

  .یستطیع ضمان مستوى جودة الخدمة مثلما یفعل منتج السلعة

مالم یتم استخدامها ،إذ یتعذر تخزینها ،بسبب  ،میز الخدمة بفقدانها بعد الإنتاجتت (الهلاكیة): الزوالیة .4

تباع في مدة زمنیة معینة تعد خسارة لا فالخدمة التي، عدم إمكان التخزینعدم ملموسیتها ویترتب على 

یمكن خزنه ،وبیعه  وفرصة ضائعة لا تعوض وعلیه فإن المقعد الخالي في الطائرة مثلا یعتبر خسارة طالما لا

  .2لاحقا

عدم انتقال الملكیة تمثل صفحة واضحة تمیز بین الإنتاج السلعي والإنتاج الخدمي وذلك لأن إن  الملكیة: .5

 ،مقعد في طائرة والمستهلك له فقط الحق باستعمال الخدمة لفترة معینة دون أن یمتلكها مثل غرفة في فندق أ

 .3فالدفع یكون بهدف الاستعمال أو الاستئجار للشيء

  

                                                             
  .92ص فرید كورتل ، مرجع سابق،   1
التجاریة وعلوم  و العلوم الاقتصادیة معهد تسویق الخدمات البنكیة وأثره على رضا الزبون، مذكرة مقدمة لنیل شهادة الماستر، عبدات سلیمة،  2

  .10ص ،2012المركز الجامعي العقید أكلي محند ولحاج ،الجزائر، تخصص تسویق التسییر،
  .30ص هاني حامد الضمور، مرجع سابق،  3
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  خصائصها دمة المصرفیة ومفهوم الخ المطلب الثاني:

  :ما یلي من خلال هذا المطلب ستعرضسن

I. مفهوم الخدمة المصرفیة  

یختلف كثیرا عن مفهوم الخدمة بصفة عامة ونظرا لتعدد التعاریف سنحاول  إن مفهوم الخدمة المصرفیة لا

  عرض بعض التعاریف للخدمة المصرفیة :

 : ذات المضمون المنفعي الكامن في العناصر  هي مجموعة من الأنشطة والعملیاتالخدمة المصرفیة

والتي یدركها المستفیدون من خلال ملامحها وقیمها  الملموسة وغیر الملموسة والمقدمة من قبل المصرف ،

وفي الوقت الائتمانیة الحالیة والمستقبلیة المنفعیة والتي تشكل مصدرا لإشباع حاجاتهم ورغباتهم المالیة و 

  .1ح المصرف من خلال العلاقة التبادلیة بین الطرفینذاته تشكل مصدرا لأربا

  رغبات  تسویقي كونها مصدرا لإشباع احتیاجات و مفهومین الأولیحمل مفهوم الخدمة المصرفیة

جراء استخدامه للخدمة  منفعي یتمثل في مجموعة المنافع التي یسعى الزبون لتحقیقها من الثاني والزبائن 

وتظهر ة المصرفیة ألا وهو جودة الخدمة المفهومان لإظهار بعد هام في الخدمویشترك هذا ، المصرفیة

وأن الخدمات المصرفیة تقدم طة المركزیة في الجهود المصرفیة أهمیة هذا البعد باعتبار أن الزبون هو النق

 وتحقیق المطابقة بین الخدمات المصرفیة المقدمة وهذه الرغبات بهدف إشباع احتیاجاته ورغباته ،

  .2والاحتیاجات

  ومن خلال هذه التعاریف نقول أن الخدمة المصرفیة :

 .ترتبط قد ترتبط في الغالب بمنتج مادي أو قد لا* 

  .تكون هذه الخدمة المصرفیة غیر ملموسة ویمكن الاستفادة من عرضها و* 

II. خصائص الخدمة المصرفیة 

 الذي یلاحظ نالمعروفة، ولك اوبعناصرهلا تخرج هذه الخصائص عن تلك التي في الخدمات بنحو عام 

  ولأهمیة هذه الناحیة أن الخصائص تأخذ سمة واسعة وشمولیة كافیة للعدید من الجوانب والخصائص هي:

 :تعتمد المصارف على الودائع في تأدیة جمیع خدماتها المصرفیة والتي تمثل  الاعتماد على الودائع

  رباح للمصرف.المصدر الأساسي لتمویل المصارف وتحقیق الأ

                                                             
1
 .36ص التسویق المصرفي، دار حامد للنشر والتوزیع، عمان ، الأردن، جارمة ،عتیسیر ال  

2
 .272ص رعد حسن الصرن، مرجع سابق،  
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 :إن الخدمات التي تقدم من قبل المصارف كثیرة ومتنوعة حیث أن  تعدد وتنوع الخدمات المصرفیة

مما یزید من  1992خدمة عام  260إحدى الإحصائیات تشیر إلى أن المصارف الأمریكیة بلغت حولي 

  صعوبة تسویق هذه الخدمات.

 الفروع المصرفیة بشكل متناسب لتقدیم الخدمات وذلك من خلال انتشار الانتشار الجغرافي:  ةأهمی

  المصرفیة إلى أكبر عدد ممكن من الزبائن في مناطقهم.

 الخدمات المصرفیة إلى نوعیة خاصة من العاملین المهرة والذین یتمیزون بسرعة الأداء والدقة  احتیاج

  في العمل وأن یكونوا ذو كفاءة عالیة.

 رفیة استخدام أحدث التقنیات لتنفیذها.في الوقت الحاضر تتطلب الأنشطة المص  

  صعوبة تحدید السوق المصرفیة بدقة وخاصة في الدول النامیة وذلك لعدم استقرار الأوضاع الاقتصادیة

 .1والسیاسیة من جهة والقصور الواضح في الجهود والأنشطة التسویقیة للمصرف من جهة أخرى

  

  

  

  

  

  

 

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
1
عمان  التوزیع، دار المناهج للنشر و التسویق المصرفي (مدخل استراتیجي ،كمي ،تحلیلي)، محمود جاسم الصمیدعي، ردینه عثمان یوسف، 

  .61 - 60ص ص، الأردن
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  المبحث الثاني: جودة الخدمة المصرفیة 

ضرورة تعد الجودة في الخدمات المصرفیة بمثابة متغیر استراتیجي رئیسي یواجه المصارف ویدعو إلى 

  المواكبة واكتساب میزة التمیز التي تعزر مكانتها في السوق المصرفیة.

  خصائصها مفهوم الجودة أبعادها و المطلب الأول:

I.  مفهوم الجودة  

  لمفهوم الجودة عدة معاني یجب التمییز بینها من أهمها:

  الجودة تعني " الخلو من أي عیوب أو أخطاء تتطلب عادة العمل أو التسبب بإعطاء المنتجات أو استیاء

  الزبائن ".

  1قاموس أكسفورد الأمریكي الجودة على أنها "درجة أو مستوى من التمیز" هافكما یعر.  

  القدرة على تحقیق رغبات المستهلك بالشكل الذي یتطابق مع توقعاته ویحقق  "وتعرف الجودة على أنها

  .2الرضا التام عن السلعة أو الخدمة التي تقدم له "

 أو الخدمة على تلبیة  جالجودة هي أیضا " المجموع الكلي للمزایا والخصائص التي تؤثر على قدرة المنت

  .3حاجات معینة "

 دى المطابقة مع المتطلبات فكلما كانت مواصفات المنتج مطابقة لمتطلبات كما عرفت الجودة على أنها "م

  العمیل كلما كان هذا المنتج ذا نوعیة جیدة ".

  الآیزو فقد عرفت الجودة " بأنها درجة تلبیة مجموعة الخصائص  9000:2000أما المواصفة الدولیة

   .4الموروثة في المنتج لمتطلبات العمیل"

  بأنها المجموع الكلي للمزایا والخصائص التي تؤثر في مقدرة سلعة أو  الأمریكیة للجودةوعرفت الجمعیة "

  .5" خدمة على تلبیة حاجات معینة

   و یرىEvans  )1993:(  "6ما یتفوق علیها" أن الجودة هي تلبیة توقعات المستهلك أو.  

                                                             
1
  .31ص  ،2009، الأردن ،عمان التوزیع، للنشر و العلمیة دار الیازوري محمد عبد العال النعیمي ، إدارة الجودة المعاصرة،  

  .133ص ،2012الأردن ، الخدمات المصرفیة ،إثراء للنشر والتوزیع ،تسویق  أحمد محمود الزامل وآخرون ،   2

دارة الجودة الشاملة في قطاع  الملتقى الدولي العلمي حول : جودة الخدمة المصرفیة كآلیة لتفعیل المیزة التنافسیة، أحمد طرطار وسارة حلیمي ،  3

  .8ص ،2010منثوري قسنطینة ، الجزائر ،جامعة  الخدمات ، كلیة العلوم الاقتصادي والتجاریة والتسییر،

4
  .19، ص2006محفوظ أحمد جودة، إدارة الجودة الشاملة (مفاهیم وتطبیقات)، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان،   

5
  .329تیسیر العجارمة ، مرجع سابق ، ص  

6
  .19، ص2010صفاء للنشر والتوزیع ،عمان ،الأردن ،دار  إدارة الجودة الشاملة في الخدمات المصرفیة ، عبد االله إبراهیم نزار وآخرون،  
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   أما جورانJuran  1" الملائمة للاستخدام " فقد عرف الجودة على أنها. 

II.  أبعاد الجودة  

  للجودة عدة أبعاد نذكر أهمها :

 :وتعني قدرة المنتج على أداء ما متوقع أن یؤدیه. الأداء  

 :الخواص الثانویة المضافة للمنتج كالتحكم عن بعد. الخصائص  

 : مطابقة الموصفات ومعاییر الصنع لما أعلن للزبون. المطابقة  

 : عبر الزمن. ءاستمرار الأدا الموثوقیة  

 مدة الاستخدام قبل الاحتیاج للإصلاح بما في ذلك تصحیح أداء المنتج.الصلاحیة:  مدة  

  2: الصیانة وحل المشاكل الشكاوي وسهولة التصلیحالخدمة.  

  :مدى تجاوب البائع مع العمیل مثل لطف وكیاسة البائع في التعامل مع العمیل.الاستجابة  

  :النهائیة الخارجیة. تلدیه كالتشطیبابالخصائص المفضلة  نإحساس الإنساالجمالیة  

 یحمل العمیل فكرة أن المنتج الذي یشتریه من  ن: الخبرة والمعلومات السابقة عن المنتج، كأالسمعة

  ..3أفضل المنتجات في السوق

III.  خصائص الجودة  

  للجودة عدة خصائص تمیزها وأهم هذه الخصائص:

  :حیث الجودة تعني التفوق فائقة  

  التعامل مع اختلاف خصائص المنتج وجودتها قائمة على المنتج :  

  :قدرة المنتج على إرضاء توقعات ورغبات الزبائنقائمة على المستخدم  

 :تعني الجودة مطابقة لمواصفات تصمیم المنتج قائمة على التصنیع  

 : 4فالمنتج الأكثر جودة یلبي حاجة الزبائن بالسعر قائمة على القیمة. 

 مفهوم جودة الخدمة المصرفیة  المطلب الثاني:

وسنقدم تعتبر جودة الخدمة المصرفیة من أهم المواضیع التي أخذت اهتماما كبیرا من الباحثین والممارسین 

  المطلب:خلال هذا  من

                                                             
  .23ص ،2005دار الثقافة والتوزیع ،عمان ، ، 2000:  9001إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الآیز ،قاسم نایف علوان  1

2
 .38 -37محمد عبد العال النعیمي ، مرجع سابق، ص  

3
  .22- 21ص ، مرجع سابق،محفوظ أحمد جودة  

4
  .39ص العال النعیمي ، مرجع سابق،محمد عبد   
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  مفهوم جودة الخدمة المصرفیة

 الزبائن  : تعرف جودة الخدمة المصرفیة على" أنها قدرة المصرف على الاستجابة لتوقعاتالتعریف الأول

  .1" ومتطلباتها أو التفوق علیها

  :معیار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات الزبائن  تعرف أیضا على أنها "التعریف الثاني

  .2لهذه الخدمة "

  یعرفها  :الثالثالتعریفSchwarty )1989(:"مع  على أنها درجة تطابق خصائص الخدمة المصرفیة

  .3"أسلوب تقدیمها  وخدمة العمیل والموارد والإمكانیات المادیة والإلكترونیة مع توقعات الزبون 

من خلال هذه المفاهیم نقول "أن جودة الخدمة المصرفیة تعد مقیاسا للدرجة التي ترتقي إلیها مستویات 

 ".الخدمة المصرفیة لتقابل توقعات العملاء

 المصرفیة قیاس جودة الخدمةالثالث:  المطلب

إن تقییم العملاء لجودة الخدمة المصرفیة لا یتم فقط على أساس معاییر ترتبط بمضمون الخدمة نفسها بل 

العلمیة على مدخلین رئیسیین  ومن هنا برزت بعض النظریات یمتد إلى الأسلوب الذي تؤدى به الخدمة ،

  :هما

I. : المدخل الإتجاهي  

یتصل بالرضا ولكنه لیس مرادفا له"  " اتجاهیایرتكز هذا المدخل على أساس أن جودة الخدمة تمثل مفهوما 

كما أنه یرتبط بإدراك العمیل للأداء الفعلي للخدمة المقدمة ، فبالرغم من أن الباحثین یعترفون ضمنیا بأهمیة 

الخدمة ورضا العمیل مفهوما یختلف عن إدراك العملاء لجودة الخدمة، إلا أنهم یرون أن لكل من جودة 

الآخر والتفسیر الشائع لهذا الاختلاف یتمثل في أن جودة الخدمة كما یقیمها ویدركها العملاء هي  شكل من 

أشكال الاتجاه الذي یعتمد على عملیة تقییم تراكمیة بعیدة المدى أما الرضا فإنه یمثل حالة نفسیة عابرة 

آخرون أن العملاء یشكلون اتجاهاتهم إزاء الخدمة على أساس خبراتهم السابقة،  وسریعة الزوال ویرى باحثون

ولهذا فإن هذا الاتجاه یتكیف طبقا لمستوى الرضا الذي حققه من خلال تعامله مع المؤسسة الخدمیة وقد 

                                                             
جامعة الشرق الأوسط  قسم إدارة الأعمال ، كلیة الأعمال ، رؤى رشید سعید القاسم ، أثر الالتزام التنظیمي في تحسین جودة الخدمة المصرفیة ،  1

  .38،ص2012،الأردن

  .90ص سابق،قاسم نایف علوان المحیاوي، مرجع   2
3
 2005،شلف،الث العدد الثال تصادیات شمال إفریقیا ،مجلة اق الخدمات المصرفیة كمدخل لزیادة القدرة التنافسیة للبنوك ،جودة  بریش عبد القادر،  

  .255ص
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اس لجودة أكدت نتائج عدد من الدراسات كفاءة استخدام الأداء الفعلي للخدمة المدركة من قبل العملاء كمقی

  .1الخدمة المصرفیة

II. : مدخل نظریة الفجوة  

الفعلیة لها یحدد  میقوم هذا المدخل على أساس أن الفرق بین توقعات العملاء بشأن الخدمة وبین إدراكاته

مستوى جودة الخدمة، وعلیه فإن مستوى جودة الخدمة یتحدد بالفرق بین الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة 

، بمعنى آخر أن جودة الخدمة تعني مسایرة توقعات العملاء والارتقاء بها بشكل مستمر، وقد (الأداء الفعلي )

أوضحت إحدى الدراسات الشاملة أن جودة الخدمة المدركة تتحرك على مدى یتراوح بین الجودة المثلى إلى 

  الجودة المقبولة وبناء علیه فإن جودة الخدمة تقاس على النحو التالي :

  الجودة المتوقعة مساویة لجودة الخدمة المدركة (الأداء الفعلي ) فإن جودة الخدمة تكون أقل من إذا كانت

  مرضیة.

 .إذا كانت الجودة المتوقعة مساویة لجودة الخدمة المدركة فإنها تكون مرضیة  

 حو إذا كانت الجودة المتوقعة أقل من الجودة المدركة فإن جودة الخدمة تكون أكثر من مرضیة وتتجه ن

 .2الجودة المثالیة على المدى المحدد

    في نموذج الفجوات خمس أنواع من الفجوات هي:  Perry zeithmal ,parasuvmanولقد حدد كل من 

وتنتج عن عدم معرفة الإدارة المصرفیة لاحتیاجات  بین توقعات العمیل و إدراكات الإدارة ،الفجوة الأولى: 

  جودة الخدمة المصرفیة المرغوب فیها مقدما. ورغبات عملائها ، وجهلها لمواصفات

بین إدراكات الإدارة لتوقعات العملاء وتحدید درجة دقة المواصفات الخاصة وتنتج عن عدم الفجوة الثانیة : 

تطابق المواصفات الخاصة بالخدمة مع إدراك الإدارة لتوقعات العملاء، بمعنى أن المصارف في بعض 

ة توقعات العملاء لخصائص جودة الخدمة بسبب قیود تتعلق بموارد البنك أو الأحیان غیر قادرة على ترجم

  التنظیم أو عدم القدرة وعدم احترام الأهداف الموضوعة.

 وتظهر كنتیجة لاختلاف المستوى الفعلي لأداء الخدمة عن المواصفات المحددة من قبل الفجوة الثالثة: 

  العوامل مثل: سوء التنسیق بین رجال التصمیم والإنتاج والمبیعاتالإدارة ویعود هذا السبب إلى مجموعة من 

  

  

                                                             
1
  .188- 187ص سابق،مرجع  فرید كورتل، 

2
  .188ص المرجع نفسه، 
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  .1عدم وضوح أهداف المؤسسة .....الخ الرقابة،قصور وضعف  العاملین،عدم توفر روح الفریق بین و  

بین الخدمة المقدمة بالفعل وبین مواصفات الخدمة التي وعد البنك بأن  وتعكس الفجوة ما الفجوة الرابعة :

السبب الرئیسي في و   من قبل من خلال طرق الاتصالات الخارجیة (الإعلانات ،مسؤولي التسویق ) یقدمها

ظهور هذه الفجوة هو عدم التنسیق بین نشاط الإنتاج وتسویق الخدمات بالبنك ،ولسد هذه الفجوة یجب 

  التنسیق بین مختلف أقسام البنك بحیث یتم تنفیذ ما تم وعد العمیل به.

توقعات العملاء  نوتحدث نتیجة حدوث بعض أو كل هذه الفجوات الرئیسیة التي تنشأ بی الخامسة :الفجوة 

  .2وبین الأداء الفعلي للخدمة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

  

  

 

                                                             
، قسم العلوم ركلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییمذكرة ماستر،  على جودة الخدمات المصرفیة ، تأثر تكنولوجیا المعلوما مرابط مراد،  1

  .37ص ،2015الجزائر، جامعة بسكرة ، الاقتصادیة،

2
، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسیر، قسم مذكرة ماستر جعلاب علي ، أثر الابتكار التسویقي في تحسین جودة الخدمة المصرفیة،  

  .61ص ، 2014، المسیلة، الجزائر ،جامعة محمد بوضیاف تخصص بنوك، العلوم التجاریة ،
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  بتحسین جودة الخدمة المصرفیة و مساھمتھا نظم المعلومات المصرفیة الثالث: المبحث

باعتبار جودة الخدمة لمستخدمین المصرفیة المقدمة لمختلف ا جودة الخدمة المصارف بتحسینتهتم 

  المصرفیة المعیار الأساسي لنجاحها

  المطلب الأول: أبعاد جودة الخدمة المصرفیة 

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

  الأبعاد على:

وتعني ثبات الأداء وإنجاز الخدمة بشكل سلیم وأحسن من المرة الأولى ووفاء البنك لما تم الاعتمادیة :  .1

  وعد العمیل به، وهذا یتضمن :

 عدم حدوث الأخطاء  دقة الحسابات والملفات و  

 تقدیم الخدمة المصرفیة بشكل صحیح  

  تقدیم الخدمة في المواعید المحددة وفي الوقت المصمم لها  

  الخدمةثبات مستوى أداء  

وتشیر إلى رغبة واستعداد العاملین بالبنك في تقدیم الخدمة ومساعدة  العاملین:سرعة الاستجابة من قبل  .2

  ، و الاستجابة الفوریة لطلب العمیلفساراتهم والسرعة في أداء الخدمةالزبائن والرد على است

وتكوینهم على روح  ،ة لأداء الخدمةهارة ومعرفة الأزموتعني امتلاك العاملین للبنك للم الكفاءة:القدرة أو  .3

  .الاتصال وتفهم العملاء

ویتضمن هذا سهولة اتصال وتیسیر الحصول على الخدمة من طرف  الخدمة:سهولة الحصول على  .4

وتوفر عدد كافي  للعمیل،وملائمة ساعات العمل  الخدمة،العمیل وذلك بقصر فترة انتظار الحصول على 

  .1الخدمة ىمن منافذ الحصول عل

اقة التي یتمتع بها وتوافر روح الصدالخدمة، یعني حسن خلق القائمین على تقدیم  العملاء:التعاطف مع  .5

خلاق والمبادئ والأ قوالمستوى الاجتماعي اللائ ،وتوافر الاحترام ،وحسن مظهر العاملین ،مقدمي الخدمة

  .لدى العاملین عند تعاملهم مع العملاء

تصال بالعملاء بالطریقة وباللغة والأسلوب الذي یتناسب على الا بمعنى أن یحافظ المصرف الاتصال: .6

 .وتفسیر عناصر التكلفة للعملاءالخدمة، وشرح  للعمیل،معهم كما یتضمن هذا العنصر الاستماع الجید 

                                                             
1
  .256ص  بریش عبد القادر، مرجع سابق،  
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 المصرف اسمویشارك في تحقیق هذا العنصر للمصرف، تعني توافر الثقة والسمعة الجیدة  المصداقیة: .7

  .1خصائص مقدمي الخدمة الذین لهم اتصال مباشر مع العملاء البنك،سمعة 

  ویعني خلو المعاملات مع المنظمة الخدمیة من البنك والمخاطرة وتشمل : الأمان : .8

 .إحساس العمیل بالأمان عند التعامل مع المصرف  

 2خبرته شعور العمیل بالأمان المستمر من شهرة المصرف و.  

الاهتمام الخاصة، وتعني بذل الجهد لفهم احتیاجات العمیل ومعرفة احتیاجاته  العمیل:معرفة وتفهم  .9

  التوجیه اللازم. وتقدیم النصح والاستشارة و ،ومعرفة العمیل الدائم للبنك بالعمیل،الفردي 

وتشمل التسهیلات المادیة المستخدمة في العمل بدءا  الجوانب المادیة الملموسة (المكونات المادیة):.10

  .3الوسائل المستخدمة في أداء الخدمة الأجهزة و تهیئة من الداخل و مظهر الخارجي للبنك وبال

  المطلب الثاني: مساهمة نظم المعلومات المصرفیة في تحسین جودة الخدمة المصرفیة

نظام المعلومات في البنوك التجاریة هو نظام قدیم جدا وغیر مواكب للتطورات التكنولوجیة، كالبنوك 

التقلیل من   الإلكترونیة في الدول المتقدمة ، وذلك بسبب الحرص على سریة المعلومات المصرفیة و

، لأنها كثیرة التعطلات  الائتمانیةعملیات القرصنة المصرفیة على مستوى حسابات العملاء، وكذا البطاقات 

  التقنیة لضعف أجهزة الإعلام الآلي.

 على البحثم فقط بجذب زبائن جدد في المقام الأول، بل تعمل أیضا المؤسسات المصرفیة الناجحة لا تقو  و

وذلك بتبنیها نظام معلومات المصرفیة  جودة الخدمةعن كیفیة للحفاظ علیهم من خلال سعیها إلى تحسین 

  مصرفي كفء.

 اتخاذالمعلومات إلى مراكز  وإرسالیختص نظام المعلومات المصرفیة في البنك بتجمیع وتشغیل وتحلیل 

اتجهت لقد  و، وذلك لخدمة أنظمة العمل المصرفیةالقرارات، وبالتوقیت المناسب والنوعیة المطلوبة، 

تطبیق بالخدمات المصرفیة المقدمة لمختلف مستخدمیها، وسعت إلى  المؤسسات المصرفیة إلى الاهتمام

صمیم وتحسین خدماتها بما جودة الخدمة لتمكینها من الحصول على المعرفة اللازمة التي تسمح لها بإعادة ت

یلبي حاجات ورغبات عملائها، وذلك بعد أن صارت  جودة الخدمة المصرفیة هي المعیار الأساسي 

  لنجاحها.

                                                             
1
  .35ص ،مرابط مراد، مرجع سابق  

2
  .42رؤى رشید سعید القاسم، مرجع سابق، ص  

3
  .257بریش عبد القادر، مرجع سابق، ص  
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  وتساهم نظم المعلومات المصرفیة في تحسین جودة الخدمة المصرفیة من خلال:

  عن طریق : مواكبة أحدث التطورات التكنولوجیة في العمل المصرفي 

  الاستثماري في مجال تكنولوجیا المعلومات باعتباره أهم الأسلحة التي تحرس المصارف على  الإنفاقزیادة

 في خلیة المنافسة وتقدیم خدمات بنكیة متطورة. اقتناءها للصمود

  ضرورة التوسع في استخدامATM .لتقدیم خدمات متنوعة مثل تسجیل أوامر الدفع التي یطلبها العملاء 

  نصر البشري:لارتقاء بالع ا 

  :وذلك من خلال  

 .الاستعانة بأحد بیوت الخبرة العالمیة أو البنوك الكبرى لتدریب الكوادر المصرفیة  

  إرسال موظفي البنوك لبعثات تدریبیة في الخارج لاستیعاب أدوات التكنولوجیا المستخدمة في البنوك

  العالمیة.

 تتعلق بأهمیة الابتكار والإبداع ومواكبة  ترسیخ بعض المفاهیم المتطورة لدى موظفي البنوك التي

  التكنولوجیا الحدیثة.

   المصرفي:تطویر التسویق 

 یلي: المصرفي مامن أهم ركائز وظائف التسویق 

 .المساهمة في اكتشاف الفرص الاقتصادیة وتحدید المشروعات الجیدة بما یكفل إیجاد عمل جید  

  غبات واحتیاجات الزبائن  بشكل مستمر یكفل رضا تصمیم مزیج الخدمات المصرفیة بما یكفل إشباع ر

  الزبون.
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  :خلاصة الفصل

  یلي: من أهم النقاط التي تم استخلاصها من خلال هذا الفصل ما

  یعتبر الاعتماد على الودائع وتعدد وتنوع الخدمات المصرفیة إضافة إلى أهمیة الانتشار الجغرافي من

  الخدمة المصرفیةبین الخصائص التي تتمیز بها 

  جودة الخدمة المصرفیة هي عبارة عن معیار درجة تطابق الأداء الفعلي مع توقعات العملاء لهذه الخدمة

بناءا على ذلك فإن المحافظة على جودة متمیزة للخدمة المصرفیة یؤدي إلى خفض التكالیف وزیادة  و

  الربحیة والحصة السوقیة للمصرف .

 ج لقیاس جودة الخدمة المصرفیةنموذج الفجوة من أهم نماذ  

  كلما قامت المصارف بتحسین خدماتها وتطویرها كلما زاد رضا العملاء على الخدمات المقدمة لها وهذا

  من خلال الدراسات السابقة المهتمة بموضوع جودة الخدمة المصرفیة 

 ي والارتقاء تساهم نظم المعلومات المصرفیة من خلال مواكبة أحدث التطورات في العمل المصرف

  بالعنصر البشري إضافة إلى تطویر التسویق المصرفي في تحسین جودة الخدمة المصرفیة.

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 



 

 

 
دراسة تطبیقیة لوكالة القرض الشعبي 

 الجزائري

 ( وكالة المسیلة )
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  تمهید

بعد أن تم التعرض في الفصلین السابقین إلى الإطار النظري لموضوع دور نظم المعلومات المصرفیة       

هذا  فقد خصصنا في والتي سنستفید منها في الجانب التطبیقي ، في تحسین جودة الخدمة المصرفیة ،

ــ وكالة المسیلة ــ الذي  )CPA( الفصل للدراسة التطبیقیة التي أجریناها في بنك القرض الشعبي الجزائري

یعتبر حلقة وصل بین ما تم طرحه نظریا في الفصلین السابقین وبین ما نقوم به من دراسة عملیة لمتغیرات 

ى حقائق وجمع من خلالها أن یتوصل إل الدراسة إذ تعد الدراسة التطبیقیة وسیلة هامة یستطیع الباحث

  :ثلاث مباحثك فقد قسمنا هذا الفصل إلى من أجل ذل و،معلومات من الواقع 

  عرض عام لوكالة القرض الشعبي الجزائري بالمسیلة المبحث الأول:

  الإطار المنهجي للدراسة التطبیقیة المبحث الثاني:

  المبحث الثالث: تحلیل محاور الاستبیان 
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  عرض عام لوكالة القرض الشعبي الجزائري بالمسیلة المبحث الأول:

هذا المبحث نحاول التعرف على المؤسسة محل الدراسة والمتمثلة في القرض الشعبي الجزائري  لمن خلا

التطرق إلى وكالة  ، ثمCPAبإعطاء لمحة تاریخیة عن القرض الشعبي الجزائري  بدایة ،"وكالة المسیلة "

  .المسیلةالشعبي الجزائري بالقرض 

  لمحة تاریخیة عن القرض الشعبي الجزائري المطلب الأول:

مقره الرئیسي بشارع العقید عمیروش  ،1966دیسمبر  29 تاریخب CPAأنشئ القرض الشعبي الجزائري 

متواجدة  كانت  لیخلف المصارف الشعبیة التي ،ملیون دینار جزائري150بالجزائر العاصمة برأسماله قدره 

  وهذه المصارف هي : 1966قبل عام 

  البنك الشعبي التجاري والصناعي لوهران  

  البنك التجاري والصناعي للجزائر  

  البنك الجهوي التجاري والصناعي لعنابة  

 الجزائري البنك الجهوي للقرض الشعبي.  

وتم  ،1971والشركة الفرنسیة للتسلیف عام  1968ماي 30وضمت إلیه الشركة المرسیلیة للبنوك في 

أما فروعه  ،وحدات جهویة 9وللبنك  ،1986جانفي  01تدعیمه بعد ذلك بضم البنك الجزائري المصرفي في

وكالة وذلك بعد تأسیس بنك التنمیة 78وتقلص هذا العدد إلى  1985في بدایة  فرعا(وكالة) 114فقد بلغت 

  . BDLالمحلیة

  وللقرض الشعبي الجزائري عدة وظائف نذكر منها:

الحرفیین والفنادق وقطاعات السیاحة والصید والتعاونیات غي الزراعیة وعموما المؤسسات  ضإقرا -

  .الصغیرة والمتوسطة والكبیرة

 والفوائدالقیام بدور الوسیط في العملیات المالیة للإدارات الحكومیة (السندات العامة)من حیث الإصدار  -

  .وتقدیم القروض

 .تلقي الودائع من الزبائن والقیام بتنمیتها من خلال عملیة إقراضها -
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  ي والهیكل التنظیمي له بوكالة المسیلةالشعبي الجزائر  لب الثاني:التعریف بالقرضلمطا

  "وكالة المسیلة"أولا: التعریف بالقرض الشعبي الجزائري 

مقرها في  دج 39120000قدره برأس مال  1973جزائري بالمسیلة سنة أنشئت وكالة القرض الشعبي ال

 ،حراس ،نائب المدیر ،مدیر :نحو التاليلمقسمین على اعامل  24تشغل  المركز التجاري بالمسیلة ،

  موظف، وتجدر الإشارة هنا أن معظم الموظفین تقریبا قد مروا ببرامج التكوین .  17منظفتان 

  "وكالة المسیلة"الهیكل التنظیمي للقرض الشعبي الجزائري  ثانیا:

  التنظیمي للوكالة: الهیكلیوضح الشكل الآتي 

  "وكالة المسیلة" CPAالهیكل التنظیمي للقرض الشعبي الجزائري  :03الشكل رقم 

 

  

 

 

 

 

 

 

  لقرض الشعبي الجزائريا المصدر:

 ویتمثلون في :یقوم بتسییر الوكالة عدد من المسؤولین ذوي كفاءة على مستوى الوكالة 

  مدیر الوكالة أولا:

یمارس السلطة النظامیة على جمیع الأشخاص ، تیعتبر بمثابة المسؤول عن التسییر ومراقبة مجمل النشاطا

  ومسؤول عن النتائج المحققة على مستوى وكالته

 نائب المدیر ثانیا:

 فهو ینوب عن المدیر في حالة غیابه في كل الأعمال مسؤولیته تأتي بعد المدیر مباشرة ،

مصلحة التجارة 

 الخارجیة

 المــدیــر

 الأمانة

 مساعد المدیر 

 مصلحة الإدارة
 مصلحة

المراقبة   

 مصلحة

 الإقراض

مصلحة 

 الصندوق
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  وتقدیم المساعدة في إتمام وظائفه

  أمانة المدیر  ثالثا:

استقبال المكالمات  الوكالة، وأیضان خلال تحریر الوثائق اللازمة لتأدیة العمل داخل تقوم بمساعدة المدیر م

البرید وتسجیله ومن ثم توزیعه على جمیع المصالح في  باستقبالتقوم  الزبائن، كماوتثبیت المواعید مع 

  الوكالة

  مصلحة الإدارة  رابعا:

  تعمل هذه المصلحة على خدمة الزبائن والموظفین

  مصلحة المراقبة خامسا:

  تعمل هذه المصلحة على تركیب وإرسال الیومیات المحاسبیة بعد المراجعة

  تعمل مصلحة الإقراض على: :مصلحة الإقراض سادسا:

  فتح ملفات الإقراض ودراسة وتقدیم مخاطرها -

  .تجدید القروض ومساعدة الزبائن على اختیار الطرق المثلى لتمویل مشروعاتهم -

 التجارة الخارجیة مصلحة سابعا:

  أهم الوظائف التي تقوم بها مایلي :من بین 

  راد والتصدیر یفتح وتصفیة ملفات التوظیف للإست -

  لمستنديا فتح ملفات الاعتماد  -

  .متابعة تغیر العملة عند الارتفاع أو الانخفاض -

  مصلحة الصندوق ثامنا:

رئیس الصندوق بكل المعاملات وتنظیم الحركة المالیة داخل الصندوق، وتنقسم هذه المصلحة إلى  یقوم

  قسم الشباك الأمامي وقسم الشباك الخلفي. قسمین:
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  المبحث الثاني: منهجیة الدراسة

  نموذج الدراسة المطلب الأول: مجتمع وعینة الدراسة و

  أولا: مجتمع وعینة الدراسة

بمدینة المسیلة، في حین أن عینة الدراسة  CPAیتمثل مجتمع الدراسة في وكالة القرض الشعبي الجزائري 

استبیان على عینة  55حیث قمنا بتوزیع  شملت كل الموظفین والزبائن المتواجدین على مستوى الوكالة

من إجمالي الاستبیان الموزعة وما  63.63℅نسبته   أي ما ،55 استبیان من أصل 35الدراسة واسترجعنا 

  وقد توزعت العینة كما یلي: مسترجعة،غیر  36.36 ℅نسبته 

  استبیان إلى موظفي وكالة القرض الشعبي الجزائري. 19 -

 استبیان إلى الزبائن المتواجدین بالوكالة. 15 -

  .الداخلي إلى المدقق استبیان واحد -

  ثانیا: نموذج الدراسة

ضوء مشكلة الدراسة وفرضیاتها ولتحقیق غرضها والوصول إلى أهدافها المحددة قمنا بتصمیم نموذج  في

  ي للدراسة والشكل أدناه یوضح ذلكافتراض

 یبین نموذج افتراضي لدراسة العلاقة بین أبعاد المتغیر المستقل والتابع. ):04( الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

R2= ?  

 إعداد الطالبتين. المصدر: من

R2= ? 

R2=? 

R
2
=? 

 المتغیر التابع

 المتغیر المستقل

المعلومات المصرفیةنظم   

 

ـــــــــــــــــــــــــــــا  - تكنولوجی

  المعلومات

  

 خصائص المعلومات -

  

نظـــــــــــام الخدمـــــــــــة  -

  المصرفیة

  

 

 جودة الخدمة المصرفیة

  

  مؤشر الملموسیة -

  مؤشر الاعتمادیة -

  مؤشر الاستجابة -

  مؤشر الأمان -

 مؤشر التعاطف -
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  صدق وثبات أداة الدراسةالمطلب الثاني: 

  تم اختبار صدق وثبات أداة الدراسة وفق الخطوات التالیة:

  (المحتوى)صدق الظاهريال: 01

الاستبیان  لما یقیس ولمن یطبق علیهم ومدى علاقتها بالاستبیان ككل یقوم على فكرة مدى مناسبة عبارات  

ومن هذا المنطلق تم عرض الاستبیان في صورته الأولیة على عدد من   المحكمین من ذوي الخبرة 

ن مدى ملائمة كل عبارة   ختصاص لأخذ وجهات نظرهم والاستفادة من آرائهم في تعدیله والتحقق موالا

مي إلیه، ومدى سلامة ودقة الصیاغة اللغویة والعلمیة لعبارات الاستبیان ، ومدى شمول الذي تنتللمحور 

الدراسة  وتحقیق أهدافها، وفى ضوء أراء السادة المحكمین تم إعادة صیاغة بعض  ةالاستبیان لمشكل

  عبارة. 35لیصبح عدد فقرات الاستبیان مكون من  عبارات أخرى لتحسین أداة الدراسةالعبارات وإضافة 

  :  صدق الاتساق البنائي للاستبیان: 02

أبعاد یقیس مدى تحقق الأهداف التي تسعى الأداة الوصول إلیها، ویبین مدى ارتباط كل محور من محاور 

بین  درجة  "بیرسونمعامل الارتباط " بحساب نا وعلیه قمالكلیة لفقرات الاستبیان مجتمعة،  الدراسة بالدرجة

 هوجرى التحقق من الصدق الاتساق الداخلي للاستبیان  بتطبیق الكلیة لفقرات الاستبیان،والدرجة محور كل 

  استمارة.  35 على عینة استطلاعیة مكونة من
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 ) یوضح صدق الاتساق البنائي لمحاور الاستبیان :)01جدول رقم 

 محاور الاستبیان

معامل الارتباط  

 rبیرسون

 المحسوبة 

 النتیجة

  المحور الأول:

نظم المعلومات 

 المصرفیة

 یوجد ارتباط معنوي(دال) 0,834 تكنولوجیا المعلومات 1

 یوجد ارتباط معنوي(دال) 0,716 خصائص المعلومات 2

 یوجد ارتباط معنوي(دال) 0,701 نظام الخدمة المصرفیة 3

 المحور الثاني:

جودة الخدمة 

 المصرفیة

 ارتباط معنوي(دال)یوجد  0,801 مؤشر الملموسیة 1

 یوجد ارتباط معنوي(دال) 0,759 مؤشر الاعتمادیة 2

 یوجد ارتباط معنوي(دال) 0,781 مؤشر الاستجابة 3

 یوجد ارتباط معنوي(دال) 0,820 مؤشر الأمان 4

 یوجد ارتباط معنوي(دال) 0,721 مؤشر التعاطف 5

 ارتباط معنوي(دال)یوجد  0,862 المحور الأول: نظم المعلومات المصرفیة

 یوجد ارتباط معنوي(دال) 0,892 المحور الثاني: جودة الخدمة المصرفیة

            14ودرجة حریة    0.05عند مستوى الدلالة   0.498: الجدولیة r قیمة

  14=  1-15درجة الحریة = عدد العینة الاستطلاعیة 

فانه یوجد ارتباط معنوي بین المحور والدرجة الكلیة محسوبة اكبر من الجدولیة ال rالقاعدة : إذا كانت قیمة

 لجمیع عبارات الاستبیان

  SPSS .V 24بالاعتماد على بیانات الاستبیان ومخرجات برنامج الطالبتین المصدر: من إعداد

ــاط بیرســون نجــدأعــلاه  مــن خــلال الجــدول بیان والمعــدل الكلــي الاســتلكــل محــور مــن محــاور  معــاملات الارتب

ومنـه   0.05مسـتوى الدلالـة  الجدولیـة عنـد r المحسـوبة اكبـرمن قیمـة r قیمـةإحصـائیا ، حیـث  داللعباراتـه 

  صادقة ومتسقة ، لما وضعت لقیاسه. همحاور  تعتبر

  الاستبیان فقرات ثبات: 03

یقصــد بثبــات الاســـتبیان؛ أنهــا تعطـــي نفــس النتیجـــة لــو تـــم إعــادة توزیـــع الاســتبیان أكثـــر مــن مـــرة، تحــت نفـــس 

نــي الاســتقرار فــي نتــائج الاســتبیان وعــدم تغییرهــا والشــروط، أو بعبــارة أخــرى، أن ثبــات الاســتبیان؛ یعالظــروف 

التحقــق خـلال فتـرات زمنیــة معینـة، وقــد تـم  یعهـا علــى أفـراد العینــة عـدة مــراتفیمــا لـو تــم إعـادة توز  بشـكل كبیـر

، كمــا هـو مبـین فــي  ) Alpha Cronbach's( معامــل ألفـا كرونبــاخمـن خـلال  مـن ثبـات اسـتبیان الدراســة

  الجدول الموالي:
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 یبین  قیمة معامل ألفا كرونباخ لمحاور أداة الدراسة)02(جدول رقم :  

  Cronbach's Alphaمعامل  

 النتیجة عدد العبارات القیمة محاور الاستبیان

  المحور الأول:

نظم المعلومات 

 المصرفیة

 ثابت 5 0,662 تكنولوجیا المعلومات 1

 ثابت 5 0,697 المعلوماتخصائص  2

 ثابت 5 0,681 نظام الخدمة المصرفیة 3

جودة  المحور الثاني:

 الخدمة المصرفیة

 ثابت 4 0,751 مؤشر الملموسیة 1

 ثابت 4 0,684 مؤشر الاعتمادیة 2

 ثابت 4 0,0745 مؤشر الاستجابة 3

 ثابت 4 0,689 مؤشر الأمان 4

 ثابت 4 0,0.785 مؤشر التعاطف 5

 ثابت 15 784 0 المحور الأول: نظم المعلومات المصرفیة

 ثابت 20 0,771 المحور الثاني: جودة الخدمة المصرفیة

 ثابت 35 0.895 جمیع فقرات الاستبیان

 فان جمیع عبارات المحور والاستبیان ثابت 0.6معامل ألفا كرومباخ اكبر من  القاعدة : إذا كانت قیمة 

  SPSS .V 24 بالاعتماد  بیانات الاستبیان ومخرجات برنامج الطالبتین المصدر: من إعداد

مرتفعة، وكذلك  هكرونباخ لكل محاور الاستبیان معاملات نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن معامل ألفا

داة الدراسة ذات ثبات كبیر مما أ وهذا یدل على أن 0.895معامل ألفا لجمیع عبارات الاستبیان معا بلغ 

 یجعلنا على ثقة تامة بصحة الاستبیان وصلاحیته لتحلیل وتفسیر نتائج الدراسة واختبار فرضیاتها.

دل على  )، وكلما أقترب من الواحد1- 0(  تجدر الإشارة إلى أن معامل الثبات ألفا كرونباخ، تتراوح بین

ق علیه لمعامل نى المتفوان الحد الأد ،دل على عدم وجود ثبات ثبات عال، وكلما اقترب من الصفروجود 

  . 0.6ألفا كرونباخ هو

هــي صــادقة وثابتــة فــي جمیــع  ة المطروحــةلمعالجــة المشــكل امنـه نســتنتج أن أداة الدراســة التــي أعــددناه و -

 .فقراتها وهي جاهزة للتطبیق على عینة الدراسة الأصلیة
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 المطلب الثالث: تحلیل محور البیانات الشخصیة

 الدیمغرافیة لأفراد عینة الدراسةعرض وتحلیل المتغیرات 

 یبین توزیع أفراد العینة حسب متغیرات المعلومات الشخصیة:)03(جدول رقم  

ــیرات  التكرار  المتغــــــ

 سنة 30أقل من  22,9 8

 سنة 40إلى  31من 57,1 20 السن

 فما فوق 41من  20,0 7

 موظف إداري 60,0 21

 زبون 37,1 13 الصفة

 مدقق 2,9 1

 أقل من ثانوي 2,9 1

 جامعي 85,7 30 المؤهل العلمي

 أخرى 11,4 4

 المجموع 100.00 35

 
  SPSS .V 24 بیانات الاستبیان ومخرجات برنامج على بالاعتماد الطالبتین المصدر: من إعداد

 : السن توزیع أفراد العینة حسب متغیر: 01

) سـنة 30أقـل مـن العمریة لـدى المسـتجوبین الفئـة العمریـة (هناك تنوع في الفئات یتضح من الجدول أعلاه أن 

 ) بنسـبةفمـا فـوق 41مـن والفئـة ( % 57.10) بنسـبة سـنة 40إلـى  31مـنوالفئـة العمریـة  (%  22.9بنسـبة 

  تكرارات في الشكل أدناه : الوضحه وهو ما ت 20.00%

 )توزیع أفراد العینة حسب متغیر السن  لتكرارت : عرض بیاني)05الشكل رقم  

 
 

  المصدر: إعداد الطالبتین

 الصفة  توزیع أفراد العینة حسب متغیر: 02

 نسـبةو  60℅موظـف إداري نسـبة أن هناك تنوع في متغیر الصـفة حیـث بلغـت  :)03یتضح من الجدول رقم(

  :  أدناه في الشكلتكرارات ال وضحههو ما ت و 2.90℅المدقق نسبة و 37.10℅الزبائن

0

20

40

سنة 30أقل من   40إلى  31من
سنة

فما فوق 41من 
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  )لتكرارت  توزیع أفراد العینة حسب متغیر الصفة ي): عرض بیان06الشكل رقم  

  

 
 المصدر: إعداد الطالبتین 

  :المؤهل العلمي : توزیع أفراد العینة حسب متغیر03

هنــاك تنــوع فـــي توزیــع أفــراد العینــة حیـــث یتوزعــون حســب متغیــر المؤهـــل أن  :)03یتضــح مــن الجـــدول رقــم(

ـــبة و ، لصـــــالح اقـــــل مـــــن ثـــــانوي 2.90℅ العلمـــــي بنســـــبة ـــبة  85.70 ℅نســ لحـــــاملي شـــــهادة  جـــــامعي  ونســ

 هو ما یوضحه الشكل أدناه :لحاملي شهادة أخرىو  11.40℅

 ) العلمي المؤهللتوزیع أفراد العینة حسب متغیر  ): عرض بیاني07الشكل رقم 

 

  المصدر: إعداد الطالبتین

  .الإحصائیةتوزیع بیانات أفراد العینة والأدوات  المطلب الرابع: إختبار

) التي المستقل، التابعهو اختبار هام یوضح ماذا كانت بیانات أفراد العینة لإجابتهم على متغیرات الدراسة (

      یتم دراستها تتبع التوزیع الطبیعي أو توزیع آخر، وهناك عدة طرق إحصائیة للكشف عن نوع التوزیع 

حیث هناك  ، طریقة  حساب معاملي الالتواء والتفلطح)Kolmogorov-Smirnovر طریقة اختبا(

  نوعان من الطرق الإحصائیة التي تستخدم في اختبار الفرضیات:

  تستخدم في حالة البیانات الرقمیة التي تتبع التوزیع الطبیعي. الاختبارات المعلمیة: -

 تستخدم في حالة البیانات الرقمیة التي لا تتبع التوزیع الطبیعي. الاختبارات غیر المعلمیة: -

  

0
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موظف إداري زبون مدقق
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 (Kolmogorov-Smirnov)    سیمرنوف اختبار التوزیع الطبیعي بطریقة  اختبار كولمجروف: 01

الفرضیات تحلیل إجابات أفراد العینة الدراسة واختبار صحة  جلأار الأدوات الإحصائیة المناسبة من بلاخت

ت حیث بیانات العینة وهو اختبار ضروري في حالة اختبار الفرضیاطبیعة توزیع  على أولا أن نتعرف یجب

  معلمیه. وغیر معلمیهتوجد أدوات إحصائیة 

أجل اختبار طبیعة التوزیع نحتاج إلى وضع فرضیتین هما فرضیة العدم والفرضیة البدیلة، على اعتبار  من و

  أن فرضیة العدم خاضعة للاختبار أي أنها قد تكون غیر صحیحة، مما یتطلب وضع الفرضیة البدیلة:

H0 تتبع التوزیع الطبیعي: بیانات العینة  

H1 طبیعيلا تتبع التوزیع ال: بیانات العینة  

 البیانات تتبع فإن 0.05) اكبر من  sigأو (مستوى المعنویة الخطأ تمالاح : هي إذا كانت قیمةقاعدة

  .طبیعيالتوزیع ال

 یبین قیمة الإحصائیة للاختبار التوزیع الطبیعي ):04( جدول رقم(Kolmogorov-Smirnov)  

  محاور المقیاس
القیمة 

  الإحصائیة

مستوى 

  المعنویة

Sig  

 محاور

  الاستبیان

 *0,200 0,094  المحور الأول: نظم المعلومات المصرفیة  1

 0,056 0,146  جودة الخدمة المصرفیةالمحور الثاني:   2

 SPSS .V 24 مخرجات برنامجبیانات الاستبیان و  علىبالاعتماد د الطالبتینالمصدر: من إعدا

ممــا یــدل  ،مـن متغیــرات الدراسـة ) لكــل0.05(اكبـر مــن  sigالمعنویــة مسـتوى  أننجــد  )04رقــم( الجـدول مـن

یـــــة لاختبـــــار سنســـــتخدم الأدوات الإحصـــــائیة المعلمومـــــن ثـــــم  بیانـــــات العینـــــة  للتوزیـــــع الطبیعـــــي علـــــى إتبـــــاع 

  .الفرضیات

  الأدوات الإحصائیة المستخدمة: 02

للعلــوم الاجتماعیــة  الإحصــائیة الحزمــةباســتخدام برنــامج  الإحصــائيعملیــة التحلیــل  إلــىتــم إخضــاع البیانــات 

)24SPSS.V(  الأسـالیب إلـى بالإضـافةوتم الاعتماد علـى بعـض الاختبـارات   2016الأخیر سنة الإصدار 

  یلي : البیانیة كما الأشكالالوصفیة والتحلیلیة  كذلك   الإحصائیة

: التكــرارات ، النســب المئویــة، المتوســطات الحســابیة ، الانحرافــات الأســالیب الإحصــائیة الوصــفیة التالیــة -

 ومتغیرات البحث  لوصف المتغیرات العامة المعیاریة، من اجل 

 متغیرات الدراسة في التغیر للتوضیح وشرحمخططات هي البیانیة  لالأشكا -
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مجموع القیم المدروسة مقسوم على عددها، وذلك بغیة التعرف على عبارة عن  الحسابي: المتوسط -

) لأن التنقیط 03متوسط إجابات المبحوثین حول الاستبیان ومقارنتها بالمتوسط الفرضي المقدر ب (

  .في ترتیب الفقرات حسب أعلى متوسط)، وهو یساعد 05) إلى (01یتراوح من(

ت أفراد الدراسة فكلما اقتربت قیمته من الصفر فهذا یعني : یوضح التشتت في استجاباالانحراف المعیاري -

تركز الإجابات وعدم تشتتها، وبالتالي تكون النتائج أكثر مصداقیة وجودة، كما أنه یفید في ترتیب 

  العبارات أو الفقرات لصالح الأقل تشتتا عند تساوي المتوسط الحسابي المرجح بینها.

كیف یؤثر المتغیر المستقل في المتغیر، ویضع في عین الاعتبار  : یقوم بتوضیحتحلیل الانحدارالبسیط -

ومن خلاله یتم الحكم على قبول  الصفر عند تقدیر معلمات النموذج هامش الخطأ، والذي یؤول إلى

  الفرضیة أو عدم قبولها.

التي یقیس مدى مساهمة المتغیر التابع في المتغیر المستقل، ویكشف لنا النسبة : R²معامل التحدید  -

ساهمة میؤثر بها المتغیر المستقل على المتغیر التابع حیث كلما كانت هذه النسبة كبیرة كلما كانت ال

  أكبر، وتعزى النسبة المتبقیة لمتغیرات أخرى خارج الدراسة وكذا للخطأ العشوائي. 

میز بتعدد عبارة عن أسلوب إحصائي لا یختلف عن النموذج البسیط لكنه یتتحلیل الانحدار المتعدد:  -

المتغیرات، ویعمل على تفسیر تأثیر كل متغیر مستقل في المتغیر التابع، تحدید أي جزء من المتغیر 

  المستقل یؤثر بشدة في المتغیر التابع.

كرونباخ لقیاس الثبات ومعامل الارتباط بیرسون لقیاس  ألفا: بالاستعانة بمعامل  اختبار الصدق و الثبات -

 لأداة الدراسةالاتساق الداخلی الصدق

 .لمعرفة نوع توزیع بیانات العینة :(Kolmogorov-Smirnov)التوزیع الطبیعي  اختبار -
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  المبحث الثالث: تحلیل محاور الاستبیان

  المطلب الأول: عرض وتحلیل محور نظم المعلومات المصرفیة

 :                 وأهمیـة متغیـرات الدراسـة العینـة حـول مسـتویات تـوفر إجابـات أفـراد عرض وتحلیل  أولا:

عبـــارات كـــل محـــور مـــن نحـــاول معرفـــة آراء واتجاهـــات أفـــراد العینـــة مـــن خـــلال تحلیـــل قبـــل اختبـــار الفرضـــیات 

محــاور الاســتبیان  حیــث ارتبطــت الفقــرات بمقیــاس لیكــرت الخماســي  والــذي یعبــر مــن خلالــه أفــراد العینــة عــن 

  لكل عبارة من عبارات الاستبیان ضمن خمس درجات  كما یلي : أوعدم موافقتهممدى موافقتهم 

  

  غیر

  موافق بشدة

  غیر

  موافق

  موافق  موافق  محاید

  بشدة

1  2  3  4  5  

  

  :خدمنا الأدوات الإحصائیة التالیةولتحدید مستویات الموافقة است

  ومقارنتها.لتعرف على متوسط إجابات المبحوثین حول عبارات الاستبیان ل :المتوسط الحسابي -

یوضح التشتت في استجابات أفراد الدراسة فكلما اقتربت قیمتـه مـن الصـفر فهـذا یعنـي  :الانحراف المعیاري -

 حول درجة المتوسط الحسابي وعدم تشتتها. الإجاباتتركز 

ـــد طـــول :المـــدى - )/ عـــدد غیـــر موافـــق بشـــدةأدنـــى درجـــة ( –) ( موافـــق بشـــدةأعلـــى درجـــة = [ الفئـــة لتحدی

 متوسـطة مرتفعـة،، جـدا مرتفعـة بدرجـةین مـوافق :اتجاههم نحـو كـل عبـارة هـل هـمهذا لتحدید ، و ]المستویات

  منخفضة ، مخفضة جدا

 :یلي حیث نحصل على مجالات كما 0.8=  5)/1-5(  المدى حیث: الفئة باستخدام تحدید طول -

 )یوضح مجالات الوزن النسبي05جدول رقم :( 

  مجال الوزن النسبي  الموافقة درجة  مقیاس لكرت  مجال المتوسط الحسابي

 % 36.00اقل من   درجة منخفضة جدا  غیر موافق بشدة  درجة 1.80إلى   01من 

درجة 2.60إلى  1.81من    %52.00إلى %36.00من   درجة منخفضة  غیر موافق 

درجة 3.40إلى  2.61من     %68.00إلى %52.10من   متوسطة  محاید 

  %84.00إلى %68.10من   مرتفعة درجة  موافق درجة 4.20إلى  3.41من  

درجة 5إلى  4.21من     %100.00إلى %84.10من   درجة مرتفعة جدا  موافق بشدة 

 % 36.00س ( الوزن النسبي ) =            % 100 ------- 5

  .......س1.80
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 فــي المحــور حســابيال متوســطللمــن خــلال أهمیتهــا فـي المحــور بالاعتمــاد علــى اكبــر قیمـة ات ترتیـب العبــار  -

معیـــاري العبـــارتین فإنـــه یأخـــذ بعـــین الاعتبـــار اقـــل قیمـــة للانحـــراف ال عنـــد تســـاوي المتوســـط الحســـابي بـــینو 

  .بینهما

  متغیرات الدراسةعرض وتحلیل  إجابات أفراد العینة على ثانیا: 

  تكنولوجیا المعلومات: البعد الأولعرض إجابات العینة على أ: 

 تكنولوجیا المعلومات :البعد الأول عبارات نتائج تحلیل إجابات أفراد العینة على ):06(جدول رقم  

  العبــــــــــــارات  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

انحراف 

  المعیاري

الوزن 

النسبي 

% 

مستوى 

  الموافقة

01  
توفر تكنولوجیا المعلومات عدة أنواع من 

  المعالجات للبیانات في وقت واحد.
3,97 0,857 79,40 

درجة 

  مرتفعة

02  

یتم استخدام الشبكات بشكل كبیر لتبادل 

المعلومات والمشاركة بواسطة البرید 

  الالكتروني، نقل الملفات، المحادثة...

3,91 0,781 78,20 
درجة 

  مرتفعة

03  
یعتمد البنك على البرامج الجاهزة في حل 

  المشاكل المعقدة لاتخاذ القرار المناسب.
3,26 0,980 65,20 

 درجة

  متوسطة

04  

تكنولوجیا المعلومات المتوفرة لدى البنك 

تكفي لتوفیر حمایة وأمن معلومات الزبائن 

  من هذه التكنولوجیا.

3,46 1,268 69,20 
درجة 

  مرتفعة

05  
یواكب البنك التطور السریع والملموس في 

  تكنولوجیا المعلومات.
3,57 1,357 71,40 

درجة 

  مرتفعة

وكالة القرض الشعبي الجزائري ب المعلومات تكنولوجیامستوى 

  الدراسة محل
3,634 0,788 72,69 

درجة 

  مرتفعة

 % 72.69س ( الوزن النسبي ) =            % 100 ------- 5

  س ----- 3.634

  SPSS .V24 بالاعتماد على بیانات الاستبیان، مخرجات برنامج الطالبتین المصدر: من إعداد

  : أعلاه نجد )06رقم ( من خلال الجدول

  تــوفر تكنولوجیــا المعلومــات عــدة أنــواع مــن *: 1رقــمالعینــة حــول إجــابتهم علــى العبــارة تحلیــل رأي أفــراد

 :*المعالجات للبیانات في وقت واحد

 3,97متوسط حسابي بلغ: افراد عینة الدراسة بمن حیث اهمیتها لدى  الأولى نلاحظ انها احتلت المرتبة  

موافقون  أفراد العینة اتجاهات  أن إلىتشیر  حسابيال وان قیمة المتوسط ،0,857ب:  قدری انحراف معیارو
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المعالجات  عدة أنواع من توفر تكنولوجیا المعلومات أي ان 1رقم في إجابتهم على العبارة درجة مرتفعةبــ

  حسب وجهة نظرهم.%79,4وهذا بنسبة  مرتفعة درجةبـ للبیانات في وقت واحد،

 یتم استخدام الشبكات بشكل كبیر لتبادل *:02رقمالعینة حول إجابتهم على العبارة رأي أفراد  تحلیل

 *المعلومات والمشاركة بواسطة البرید الالكتروني، نقل الملفات، المحادثة...

 متوسط حسابي بلغ: افراد عینة الدراسة بمن حیث اهمیتها لدى  الثانیة نلاحظ انها احتلت المرتبة   

 أفراد العینةاتجاهات   إلى أنالحسابي تشیر  ن قیمة المتوسطوأ، 10,78انحراف معیار قدر ب:و  3,91

یتم استخدام الشبكات بشكل كبیر لتبادل أي انه  2رقم في إجابتهم على العبارة درجة مرتفعةبــموافقون 

وهذا  درجة مرتفعةبـ المعلومات والمشاركة بواسطة البرید الالكتروني، نقل الملفات، المحادثة...

  حسب وجهة نظرهم.%78,2بنسبة

  یواكب البنك التطور السریع والملموس في  * :5رقمتحلیل رأي أفراد العینة حول إجابتهم على العبارة

  *.تكنولوجیا المعلومات

 3,57متوسط حسابي بلغدراسة بمن حیث اهمیتها لدى افراد عینة ال الثالثة نلاحظ انها احتلت المرتبة  

 أفراد العینة اتجاهات  إلى أنالحسابي تشیر  ، وان قیمة المتوسط1,357بلغت قیمته  نحراف معیارياو 

الملموس في  التطور السریع و یواكب البنكأي ان  5رقم في إجابتهم على العبارة درجة مرتفعةبــموافقون 

  حسب وجهة نظرهم.%71,4وهذا بنسبة  مرتفعة درجةبـ تكنولوجیا المعلومات

  تكنولوجیا المعلومات المتوفرة لدى البنك  * :4تحلیل رأي أفراد العینة حول إجابتهم على العبارة  رقم

 *. تكفي لتوفیر حمایة وأمن معلومات الزبائن من هذه التكنولوجیا

 3,46متوسط حسابي بلغافراد عینة الدراسة بمن حیث اهمیتها لدى  الرابعة نلاحظ انها احتلت المرتبة  

موافقون  اتجاهات أفراد العینة  إلى أنالحسابي تشیر  ، وان قیمة المتوسط1,268قدر ب: انحراف معیاريو 

تكنولوجیا المعلومات المتوفرة لدى البنك تكفي لتوفیر أي ان  4رقم في إجابتهم على العبارة درجة مرتفعةبــ

  حسب وجهة نظرهم. %69,2وهذا بنسبة  مرتفعة درجةبـ حمایة وأمن معلومات الزبائن من هذه التكنولوجیا.

  یعتمد البنك على البرامج الجاهزة في حل *:3رقمالعینة حول إجابتهم على العبارة تحلیل رأي أفراد

 *.المشاكل المعقدة لاتخاذ القرار المناسب

 3,2متوسـط حسـابي بلــغافـراد عینـة الدراســة بمـن حیـث اهمیتهــا لـدى  الخامسـة نلاحـظ انهـا احتلـت المرتبــة  

 موافقـــون أفـــراد العینــة اتجاهــات  إلـــى أنالحســـابي تشــیر  ، وان قیمـــة المتوســط0,98ب: نحــراف معیــارياو 
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علـــى البـــرامج الجـــاهزة فـــي حـــل  یعتمـــد البنـــكأن أي  3رقـــم فـــي إجـــابتهم علـــى العبـــارة متوســـطةدرجة بـــــ

  نظرهم. حسب وجهة%65,2وهذا بنسبة  متوسطة درجةبـ المشاكل المعقدة لاتخاذ القرار المناسب.

  :وبصفة عامة نجد آن

ــــة عبــــارات الالمتوســــط الحســــابي الإجمــــالي لإجابــــات أفــــراد العینــــة علــــى  ــــد الأولبالمتعلق تكنولوجیــــا : البع

 3.41مـن  ) وهو ضمن مجال متوسط ((δ=0.788معیاري الالانحراف وبلغ  (x�=3.634): بلغ المعلومات

  تكنولوجیــا المعلومــات مســتوى ویوافقــون علــى أن ) أي أن اتجاهــات أفــراد العینــة ایجابیــة درجــة 4.20إلــى 

  .حسب وجهة نظرهم %72.69وهذا بنسبة  مرتفعةدرجة  ذاتمحل الدراسة لدى الوكالة 

  خصائص المعلومات:  02البعد  عرض إجابات العینة علىب: 

 )خصائص المعلومات: 02البعد ): نتائج تحلیل إجابات أفراد العینة على عبارات 07جدول رقم 

  العبــــــــــــارات  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

انحراف 

  المعیاري

الوزن 

النسبي 

% 

مستوى 

  الموافقة

  درجة مرتفعة 76,00 0,797 3,80  مخرجات نظام المعلومات المصرفیة صحیحة.  1

  درجة مرتفعة 69,20 0,950 3,46  یتم الحصول على المعلومات في الوقت المناسب.  2

3  
یوفرها نظام المعلومات المصرفیة المعلومات التي 

  ملائمة وتلبي متطلبات الزبون.
  درجة مرتفعة 70,20 1,147 3,51

4  
المعلومات التي یوفرها نظام المعلومات المصرفي 

  تمتاز بالدقة.
  درجة مرتفعة 77,20 1,061 3,86

  درجة مرتفعة 77,20 0,845 3,86  نظام المعلومات المصرفي یقدم معلومات شاملة.  5

  درجة مرتفعة 73,94 0,721 3,697  بالوكالة محل  الدراسة خصائص المعلوماتمستوى 

  SPSS .V24 ، مخرجات برنامجبالاعتماد على بیانات الاستبیان المصدر: من إعداد الطالبتین

  من خلال الجدول أعلاه نجد :

 المصــرفي یقــدم معلومــات نظــام المعلومــات  *:5تحلیــل رأي أفــراد العینــة حــول إجــابتهم علــى العبــارة  رقــم

  *. شاملة

 3,8بلغ حسابيبمتوسط من حیث اهمیتها لدى افراد عینة الدراسة  الأولى نلاحظ انها احتلت المرتبة  

موافقون  اتجاهات أفراد العینة  إلى أنالحسابي تشیر  ، وان قیمة المتوسط0,845قدر ب  انحراف معیاريو 

 نظام المعلومات المصرفي یقدم معلومات شاملة.أي ان  5رقم في إجابتهم على العبارة درجة مرتفعةبــ

  حسب وجهة نظرهم.%77,2وهذا بنسبة  درجة مرتفعةبـ

  المعلومات التي یوفرها نظام المعلومات  *:4تحلیل رأي أفراد العینة حول إجابتهم على العبارة  رقم

 *.  المصرفي تمتاز بالدقة
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 3,8بلغمتوسط حسابي افراد عینة الدراسة بمن حیث اهمیتها لدى  الثانیة نلاحظ انها احتلت المرتبة  

درجة بــموافقون  أفراد العینة اتجاهات  إلى أنالحسابي تشیر  ، وان قیمة المتوسط1,061نحراف معیاري:او 

لدقة المعلومات التي یوفرها نظام المعلومات المصرفي تمتاز باأي ان  4رقم في إجابتهم على العبارة مرتفعة

  حسب وجهة نظرهم. %77,2وهذا بنسبة  درجة مرتفعةبـ

 مخرجات نظام المعلومات المصرفیة  *: 1تحلیل رأي أفراد العینة حول إجابتهم على العبارة  رقم

  *. صحیحة

 3,8بلغمتوسط حسابي افراد عینة الدراسة بمن حیث اهمیتها لدى  الثالثة نلاحظ انها احتلت المرتبة  

درجة بـموافقون  اتجاهات أفراد العینة  إلى أنالحسابي تشیر  ، وان قیمة المتوسط70,79بلغ نحراف معیارياو 

 درجة مرتفعةبـ ت نظام المعلومات المصرفیة صحیحةمخرجا أي ان 1 رقم في إجابتهم على العبارة مرتفعة

  حسب وجهة نظرهم.%76وهذا بنسبة 

  المعلومات التي یوفرها نظام المعلومات  *:3رقم تحلیل رأي أفراد العینة حول إجابتهم على العبارة

  فیة ملائمة وتلبي متطلبات الزبون*.المصر 

 3,51بلغ متوسط حسابيافراد عینة الدراسة بمن حیث اهمیتها لدى  الرابعة نلاحظ انها احتلت المرتبة  

موافقون  اتجاهات أفراد العینة  إلى أنالحسابي تشیر  ، وان قیمة المتوسط1,147ب: قدری نحراف معیاراو 

فیة المعلومات التي یوفرها نظام المعلومات المصر  أي ان 3م رق في إجابتهم على العبارة درجة مرتفعةبـ

  حسب وجهة نظرهم. %70,2وهذا بنسبة  درجة مرتفعةبـ ملائمة وتلبي متطلبات الزبون

  یتم الحصول على المعلومات في الوقت  *: 2رقم تحلیل رأي أفراد العینة حول إجابتهم على العبارة

  *. المناسب

 63,4 حسـابي بلـغبمتوسـط  من حیث اهمیتها لدى افراد عینة الدراسة  الخامسة نلاحظ انها احتلت المرتبة  

درجـة بموافقـون  اتجاهـات أفـراد العینـة  إلـى أنالحسـابي تشـیر  ، وان قیمـة المتوسـط0,95ب: نحراف معیارياو 

درجــة بـــعلــى المعلومــات فــي الوقــت المناســب  یــتم الحصــول هأي انــ 2م رقــ علــى العبــارةفــي إجــابتهم  مرتفعــة

  حسب وجهة نظرهم. %69,2وهذا بنسبة  مرتفعة

  : بصفة عامة نجد آن و

بلغ  المعلومات خصائص :02المتعلقة بالبعدعبارات الالمتوسط الحسابي الإجمالي لإجابات أفراد العینة على 

(x�=3.697)  انحراف معیاري بلغ  وبδ=0.721)) 4.20إلى  3.41من  ) وهو ضمن مجال متوسط 

لدى لوكالة   خصائص المعلومات مستوى ) أي أن اتجاهات أفراد العینة ایجابیة  ویوافقون على أندرجة

 حسب وجهة نظرهم   %73.94وهذا بنسبة    مرتفعةبدرجة هو محل الدراسة 
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  نظام الخدمة المصرفیة: 03البعد  عرض إجابات العینة علىج: 

 نظام الخدمة المصرفیة :03البعد  عبارات نتائج تحلیل إجابات أفراد العینة على): 08(جدول رقم 

  العبــــــــــــارات  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

انحراف 

  المعیاري

الوزن 

النسبي 

% 

مستوى 

  الموافقة

1  

نظام الخدمة المصرفیة في البنك یعطي صورة 

جیدة للبنك حول جودة الخدمات التي یقدمها 

  البنك.

3.80 1,106 76,00 
درجة 

  مرتفعة

2  

یتم الاهتمام بالزبون من حیث معرفة مطالبه 

واحترام رغباته على أساس نوع من الثقة 

  المتبادلة.

3,69 1,078 73,80 
درجة 

  مرتفعة

3  
  الخدمة في البنك قصیرة.تكون مدة انتظار 

3,09 1,269 61,80 
درجة 

  متوسطة

4  
من أجل تحسین جودة الخدمة المصرفیة فإن إدارة 

  البنك تقوم باختیار أحسن الكفاءات البشریة.
3,40 1,376 68,00 

درجة 

  مرتفعة

5  
ربط الخدمات المصرفیة بتقنیة الانترنت یسهل من 

  تعامل العمیل.
4,17 1,098 83,40 

 درجة

  مرتفعة

 72,57 1,0118 3,628  محل  الدراسة الوكالة ب نظام الخدمة المصرفیةمستوى 
درجة 

  مرتفعة

  SPSS .V24 بالاعتماد على بیانات الاستبیان ، مخرجات برنامج  الطالبتینالمصدر: من إعداد -

  من خلال الجدول أعلاه نجد :

 ربط الخدمات المصرفیة بتقنیة الانترنت یسهل  *:5رقم  تحلیل رأي أفراد العینة حول إجابتهم على العبارة

  .*من تعامل العمیل

 4.17بلغ متوسط حسابيد عینة الدراسة بافرامن حیث اهمیتها لدى  الأولى نلاحظ انها احتلت المرتبة 

موافقون  اتجاهات أفراد العینة  إلى أنالحسابي تشیر  ، وان قیمة المتوسط1.098انحراف معیاري قدر بو 

ة الانترنت یسهل من ربط الخدمات المصرفیة بتقنی أي ان 5 رقم في إجابتهم على العبارة مرتفعةدرجة بــ

 حسب وجهة نظرهم. %83,4وهذا بنسبة  درجة مرتفعةبـتعامل العمیل 

  نظام الخدمة المصرفیة في البنك یعطي  *:1تحلیل رأي أفراد العینة حول إجابتهم على العبارة رقم

  .*جودة الخدمات التي یقدمها البنك صورة جیدة للبنك حول

 و  3,8حسابي بلغبمتوسط من حیث اهمیتها لدى افراد عینة الدراسة  الثانیة نلاحظ انها احتلت المرتبة 

رجة بــد موافقون اتجاهات أفراد العینة  إلى أنالحسابي تشیر  ، وان قیمة المتوسط1,106ب: انحراف معیاري
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نظام الخدمة المصرفیة في البنك یعطي صورة جیدة للبنك  أي ان 1 رقم في إجابتهم على العبارة مرتفعة

  حسب وجهة نظرهم.%76وهذا بنسبة  درجة مرتفعةبـ جودة الخدمات التي یقدمها البنك حول

  یتم الاهتمام بالزبون من حیث معرفة مطالبه  * :2رقم تحلیل رأي أفراد العینة حول إجابتهم على العبارة

  .* على أساس نوع من الثقة المتبادلةواحترام رغباته 

 3,69بلغ حسابيبمتوسط من حیث اهمیتها لدى افراد عینة الدراسة  الثالثة نلاحظ انها احتلت المرتبة  

موافقون  اتجاهات أفراد العینة  إلى أنالحسابي تشیر  ، وان قیمة المتوسط1,078ب: انحراف معیاريو 

یتم الاهتمام بالزبون من حیث معرفة مطالبه واحترام أي انه  2 رقم في إجابتهم على العبارة درجة مرتفعةبــ

  حسب وجهة نظرهم. %73,8 وهذا بنسبة  درجة مرتفعةبـعلى أساس نوع من الثقة المتبادلة رغباته 

 من أجل تحسین جودة الخدمة المصرفیة  * :4رأي أفراد العینة حول إجابتهم على العبارة  رقم  تحلیل

  .* ةءات البشریةتقوم باختیار أحسن الكفا فإن إدارة البنك

 نحراف او  3,4بلغ:  سابيحبمتوسط من حیث اهمیتها لدى افراد عینة الدراسة  الرابعة احتلت المرتبة

درجة بموافقون  أفراد العینة اتجاهات إلى أن تشیر الحسابي ، وان قیمة المتوسط1,376ب: قدر معیاري

من أجل تحسین جودة الخدمة المصرفیة فإن إدارة البنك أي انه  4 رقم في إجابتهم على العبارة مرتفعة

  حسب وجهة نظرهم. %68وهذا بنسبة  درجة مرتفعةبـم باختیار أحسن الكفاءات البشریة تقو 

 دة انتظار الخدمة في البنك تكون م * : 3تحلیل رأي أفراد العینة حول إجابتهم على العبارة  رقم

  قصیرة*.

  3,09متوسط حسابي بلغ:الدراسة  ب افراد عینةمن حیث اهمیتها لدى  الخامسة المرتبةنلاحظ انها احتلت  

موافقون  اتجاهات أفراد العینة  إلى أنالحسابي تشیر  ، وان قیمة المتوسط1,269:ب نحراف معیارياو 

درجة بـ قصیرة.تكون مدة انتظار الخدمة في البنك أي انه  3رقم في إجابتهم على العبارة درجة متوسطةبــ

  حسب وجهة نظرهم.%61,8وهذا بنسبة  متوسطة

  : بصفة عامة نجد آن و

 نظام الخدمة:  03البعد ب المتعلقةعبارات الجابات أفراد العینة على لإ لإجماليامتوسط الحسابي ال

 3.41 من وهو ضمن مجال متوسط () (δ=1.0118نحراف معیاري بلغ  وبا  (x�=3.628): بلغ المصرفیة

 نظام الخدمة المصرفیة مستوى على أنیوافقون و العینة ایجابیة   أفرادأي أن اتجاهات ) درجة 4.20إلى 

  .حسب وجهة نظرهم %72.57 وهذا بنسبة  مرتفعةبدرجة هو  محل الدراسةلدى مؤسسة 
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  جودة الخدمة المصرفیةعرض وتحلیل  محور  المطلب الثاني: 

  أبعاد جودة الخدمة المصرفیةأولا: عرض وتحلیل إجابات العینة على 

  مؤشر الملموسیةالبعد الأول : إجابات العینة على  وتحلیل عرض  . أ

 مؤشر الملموسیةالبعد الأول :  نتائج تحلیل إجابات أفراد العینة علىعبارات ):09(جدول رقم 

  العبــــــــــــارات  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

انحراف 

  المعیاري

الوزن 

 %النسبي 
  الموافقة مستوى

  درجة مرتفعة 70,80 1,314 3,54  المظهر الخارجي للبنك مناسب لطبیعة نشاطه.  .1

  درجة متوسطة 65,80 1,319 3,29  یتوفر لدى المصرف أجهزة تقنیة متطورة.  .2

  درجة مرتفعة 71,40 1,290 3,57  التصمیم الداخلي للبنك یسهل أداء العمل.  .3

  درجة مرتفعة 77,20 1,061 3,86  یلتزم الموظفون بلباس رسمي.  .4

  درجة مرتفعة 71,29 1,066 3,564  محل  الدراسة الوكالةب مؤشر الملموسیةمستوى 

  SPSS .V24 بالاعتماد على بیانات الاستبیان ، مخرجات برنامج الطالبتین المصدر: من إعداد

  من خلال الجدول أعلاه نجد :

  یلتزم الموظفون بلباس رسمي*. * :04العبارة  رقمتحلیل رأي أفراد العینة حول إجابتهم على 

 3,86حسابي بلغبمتوسط من حیث اهمیتها لدى افراد عینة الدراسة  الأولى نلاحظ انها احتلت المرتبة  

موافقون  اتجاهات أفراد العینة  إلى أنالحسابي تشیر  قیمة المتوسطو  ،1,061قدر ب انحراف معیاريو 

وهذا  درجة مرتفعةبـیلتزم الموظفون بلباس رسمي أي انه  04رقم على العبارةفي إجابتهم  درجة مرتفعةبـ

  حسب وجهة نظرهم. %77,2 بنسبة 

  التصمیم الداخلي للبنك یسهل أداء العمل:*03تحلیل رأي أفراد العینة حول إجابتهم على العبارة  رقم.* 

 وان قیمة 1,29ب: نحراف معیارياو   3,57بلغ حسابيبمتوسط  الثانیة نلاحظ انها احتلت المرتبة ،

 في إجابتهم على العبارة درجة  مرتفعةبــموافقون  اتجاهات أفراد العینة إلى أنالحسابي تشیر  المتوسط

حسب وجهة %71,4وهذا بنسبة  مرتفعةدرجة بـم الداخلي للبنك یسهل أداء العمل التصمی أي ان 03رقم

  نظرهم.

 المظهر الخارجي للبنك مناسب لطبیعة *:01تحلیل رأي أفراد العینة حول إجابتهم على العبارة  رقم

 *نشاطه

 3,54بلغ حسابيبمتوسط من حیث اهمیتها لدى افراد عینة الدراسة  الثالثة نلاحظ انها احتلت المرتبة  

 موافقون أفراد العینةاتجاهات  إلى أنالحسابي تشیر  قیمة المتوسطو ، 1,314ب:قدر  نحراف معیارياو 
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 المظهر الخارجي للبنك مناسب لطبیعة نشاطه انأي  01 رقم في إجابتهم على العبارة درجة مرتفعةبـ

  حسب وجهة نظرهم.%70,8وهذا بنسبة  درجة مرتفعةبـ

  یتوفر لدى المصرف أجهزة تقنیة متطورة *: 02رقمالعینة حول إجابتهم على العبارة تحلیل رأي أفراد .*  

 3,29بلغ حسابيبمتوسط من حیث اهمیتها لدى افراد عینة الدراسة  الرابعة نلاحظ انها احتلت المرتبة  

درجة بــموافقون  أفراد العینةاتجاهات  إلى أنتشیر  الحسابي قیمة المتوسطو ، 1,319ب: نحراف معیارياو 

 درجة متوسطةبـمتطورة یتوفر لدى المصرف أجهزة تقنیة أي انه  02رقم في إجابتهم على العبارة متوسطة

  حسب وجهة نظرهم. %65,8وهذا بنسبة 

  وبصفة عامة نجد آن :

بلغ  مؤشر الملموسیةالبعد الأول : ب المتعلقةرة عباالالمتوسط الحسابي الإجمالي لإجابات أفراد العینة على 

(x�=3.564)  نحراف معیاري بلغ  وباδ=1.066) 4.20إلى  3.41من  مجال متوسط () وهو ضمن 

محل وكالة اللدى   مؤشر الملموسیة مستوى یوافقون على أن و العینة ایجابیة ) أي أن اتجاهات أفراددرجة

  .حسب وجهة نظرهم% 71.29وهذا بنسبة  مرتفعةبدرجة هو  الدراسة

  مؤشر الاعتمادیة: 02البعد عرض إجابات العینة على : ب

 )مؤشر الاعتمادیة:  02عبارات البعد  تحلیل إجابات أفراد العینة على: نتائج )10جدول رقم 

  العبــــــــــــارات  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

انحراف 

  المعیاري

الوزن 

النسبي 

% 

مستوى 

  الموافقة

01  
  یلتزم البنك بتنفیذ الأعمال في الوقت المحدد.

3,63 1,114 72,60 
درجة 

  مرتفعة

02  
  الأخطاء.الدقة في العمل وقلة 

3,63 1,114 72,60 
درجة 

  مرتفعة

03  
  تقدیم الخدمة بسرعة.

3,20 1,256 64,00 
درجة 

  متوسطة

04  
  یهتم البنك بمشاكل الزبائن.

3,60 1,117 72,00 
درجة 

  مرتفعة

 70,29 1,046 3,514  محل  الدراسةالوكالة ب مؤشر الاعتمادیةمستوى 
درجة 

  مرتفعة

  SPSS .V24بالاعتماد على بیانات الاستبیان، مخرجات برنامج الطالبتین المصدر: من إعداد

  من خلال الجدول أعلاه نجد :

  یلتزم البنك بتنفیذ الأعمال في الوقت * :01رقم العینة حول إجابتهم على العبارةتحلیل رأي أفراد

 .*المحدد
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 3,63:بلغ حسابيبمتوسط من حیث اهمیتها لدى افراد عینة الدراسة  الأولى نلاحظ انها احتلت المرتبة  

درجة بـموافقون  اتجاهات أفراد العینة  إلى أنالحسابي تشیر  ، وان قیمة المتوسط1,114انحراف معیاري:و 

 درجة مرتفعةبـبتنفیذ الأعمال في الوقت المحدد  یلتزم البنكأن  أي 01رقم في إجابتهم على العبارة مرتفعة

  حسب وجهة نظرهم.%72,6وهذا بنسبة 

  الدقة في العمل وقلة الأخطاء*. * :02تحلیل رأي أفراد العینة حول إجابتهم على العبارة  رقم  

 نحراف او   3,63:بلغ حسابيبمتوسط الأفراد  من حیث اهمیتها لدى الثانیة نلاحظ انها احتلت المرتبة

 درجة مرتفعةبـموافقون  أفراد العینةاتجاهات  إلى أنالحسابي تشیر  ، وان قیمة المتوسط1,114:ب معیاري

وهذا بنسبة  درجة مرتفعةبـهناك دقة في العمل وقلة الأخطاء  نأأي  02رقم العبارةفي إجابتهم على 

  حسب وجهة نظرهم. 72,6%

 یهتم البنك بمشاكل الزبائن* :04تحلیل رأي أفراد العینة حول إجابتهم على العبارة  رقم*.  

 3,6متوسط حسابي بلغ: ب من حیث اهمیتها لدى افراد عینة الدراسة الثالثة نلاحظ انها احتلت المرتبة  

درجة بـموافقون  اتجاهات أفراد العینة إلى أنالحسابي تشیر  ، وان قیمة المتوسط1,117:ب نحراف معیارياو 

وهذا بنسبة  درجة مرتفعةبـبمشاكل الزبائن أي أن البنك یهتم  04رقم في إجابتهم على العبارة مرتفعة

  حسب وجهة نظرهم.72%

 تقدیم الخدمة بسرعة* :03تحلیل رأي أفراد العینة حول إجابتهم على العبارة  رقم.* 

 3,2حسابي بلغ: بمتوسط من حیث اهمیتها لدى افراد عینة الدراسة  الرابعة نلاحظ انها احتلت المرتبة  

درجة بـموافقون  اتجاهات أفراد العینة إلى أن تشیر الحسابي ، وان قیمة المتوسط1,256:ب نحراف معیارياو 

وهذا بنسبة  درجة متوسطةبـالخدمة بسرعة  ه یتم تقدیمانأي  03مرق في إجابتهم على العبارة متوسطة

  حسب وجهة نظرهم. 64%

  بصفة عامة نجد آن: و

بلغ  الاعتمادیةمؤشر :  02البعدالمتعلقة بعبارات الالمتوسط الحسابي الإجمالي لإجابات أفراد العینة على 

(x�=3.514)  نحراف معیاري بلغ  وباδ=1.046)) 4.20إلى  3.41من  ) وهو ضمن مجال متوسط 

محل  وكالةاللدى  مؤشر الاعتمادیة مستوى ) أي أن اتجاهات أفراد العینة ایجابیة  ویوافقون على أندرجة

  .حسب وجهة نظرهم  %70.29 وهذا بنسبة  مرتفعةبدرجة هو  الدراسة
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  مؤشر الاستجابة: 03البعد عرض إجابات العینة على ج: 

 مؤشر الاستجابة: 03البعد  عبارات نتائج تحلیل إجابات أفراد العینة على یوضح ):11(جدول رقم

  العبــــــــــــارات  الرقم
المتوسط 
  الحسابي

انحراف 
  المعیاري

الوزن 
 %النسبي 

مستوى 
  الموافقة

  درجة مرتفعة 70,20 1,337 3,51  الانتظار للزبون.یحرص البنك على تقلیل فترة   01

02  
یتمتع الموظفون في البنك بسھولة التواصل مع 

  درجة مرتفعة 73,80 1,207 3,69  الزبائن.

03  
یخبر البنك زبائنھ بدقة عن الوقت المطلوب 

  درجة مرتفعة 68,00 1,241 3,40  لانجاز الخدمة.

  درجة متوسطة 61,80 1,121 3,09  وقت للزبون.تسھیل العملیات الائتمانیة في أي   04

 3,4214  محل  الدراسةالوكالةب مؤشر الاستجابةمستوى 
1,0671

8 
  درجة مرتفعة  68,43

  SPSS .V24بالاعتماد على بیانات الاستبیان، مخرجات برنامج الطالبتینالمصدر: من إعداد

  : من خلال الجدول أعلاه نجد

 البنك بسهولة التواصل یتمتع الموظفون في :*02العینة حول إجابتهم على العبارة رقم تحلیل رأي أفراد

  .مع الزبائن*

 3,69بلغ متوسط حسابيب من حیث اهمیتها لدى افراد عینة الدراسة الأولى نلاحظ انها احتلت المرتبة  

موافقون  أفراد العینةاتجاهات  إلى أنتشیر  الحسابي ، وان قیمة المتوسط1,207قدر ب: نحراف معیارياو 

البنك بسهولة التواصل مع یتمتع الموظفون في أي انه  02رقم في إجابتهم على العبارة درجة مرتفعةبـ

  حسب وجهة نظرهم.%73,8وهذا بنسبة  درجة مرتفعةبـ الزبائن

  على تقلیل فترة الانتظار  یحرص البنك*:01تحلیل رأي أفراد العینة حول إجابتهم على العبارة  رقم

  للزبون*.

 3,51بلغ متوسط حسابيب من حیث اهمیتها لدى افراد عینة الدراسة الثانیة نلاحظ انها احتلت المرتبة  

موافقون  اتجاهات أفراد العینة إلى أنتشیر  الحسابي ، وان قیمة المتوسط1,337قیمته  انحراف معیاريو 

 یحرص البنك على تقلیل فترة الانتظار للزبون.أي انه  01مرق العبارةفي إجابتهم على  درجة مرتفعةبـ

  حسب وجهة نظرهم.%70,2وهذا بنسبة  درجة مرتفعةبـ

  یخبر البنك زبائنه بدقة عن الوقت المطلوب *:03تحلیل رأي أفراد العینة حول إجابتهم على العبارة  رقم

  *.لانجاز الخدمة

 3,4متوسط حسابي بلغلدى افراد عینة الدراسة ب من حیث اهمیتها الثالثة نلاحظ انها احتلت المرتبة  

 موافقون أفراد العینةاتجاهات  إلى أن تشیر الحسابي ، وان قیمة المتوسط1,241قیمته  نحراف معیاري:او 
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عن الوقت المطلوب لانجاز  یخبر البنك زبائنه بدقةأي انه  03رقم في إجابتهم على العبارة درجة مرتفعةبـ

  حسب وجهة نظرهم. %68وهذا بنسبة  درجة مرتفعةبـالخدمة 

 تسهیل العملیات الائتمانیة في أي وقت  * :04نة حول إجابتهم على العبارة  رقم تحلیل رأي أفراد العی

 *.للزبون

 3,09متوسط حسابي بلغب من حیث اهمیتها لدى افراد عینة الدراسة الرابعة نلاحظ انها احتلت المرتبة 

موافقون  اتجاهات أفراد العینة إلى أن تشیر الحسابي ، وان قیمة المتوسط1,121قیمته  نحراف معیارياو 

یات الائتمانیة في أي وقت العمل في تسهیلهناك  أي ان 04  رقم في إجابتهم على العبارة درجة متوسطةبـ

  نظرهم.حسب وجهة %61,8وهذا بنسبة  درجة متوسطةبـ للزبون

  بصفة عامة نجد آن : و

بلغ ، مؤشر الاستجابة:  03 البعدبالمتعلقة عبارات الالمتوسط الحسابي الإجمالي لإجابات أفراد العینة على 

(x�=3.421) قدره  انحراف معیاريوبδ=1.067)) درجة 4.20إلى  3.41من  ) وهو ضمن مجال متوسط (

 محل الدراسةلدى الوكالة  الاستجابةمؤشر  مستوى یوافقون على أن و العینة ایجابیة أي أن اتجاهات أفراد

  حسب وجهة نظرهم   %68.43وهذا بنسبة  مرتفعةبدرجة هو 

  مؤشر الأمان: 04البعد عرض إجابات العینة على د: 

 مؤشر الأمان: 04عبارات البعد  : نتائج تحلیل إجابات أفراد العینة على12جدول رقم 

  العبــــــــــــارات  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

انحراف 

  المعیاري

الوزن 

 %النسبي 

مستوى 

  الموافقة

  درجة مرتفعة  72,00 1,143 3,60  یهتم البنك بصفة فردیة بالزبون.  01

02  
  یتوفر الأمن في مبنى البنك ومحیطه الخارجي.

3,91 1,173 78,20 
درجــــــــــة 

  مرتفعة 

  درجة مرتفعة  77,80 1,157 3,89  الموظفون في البنك أهل للثقة.  03

04  
هناك مستوى ملائم من السیولة یكفي لسد احتیاجات 

  الزبائن.
  درجة مرتفعة  77,80 1,231 3,89

  محل  الدراسة الوكالةب مؤشر الأمانمستوى 
3,821

4 

1,001

05 
  درجة مرتفعة  76,43

  SPSS .V24 بالاعتماد على بیانات الاستبیان ، مخرجات برنامج الطالبتینالمصدر: من إعداد

  من خلال الجدول أعلاه نجد :
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 یتوفر الأمن في مبنى البنك ومحیطه *:02تحلیل رأي أفراد العینة حول إجابتهم على العبارة  رقم

 .*الخارجي

 3,91متوسط حسابي بلغب من حیث اهمیتها لدى افراد عینة الدراسة الأولى نلاحظ انها احتلت المرتبة  

درجة بـموافقون  اتجاهات أفراد العینة أن إلىتشیر  حسابيال وان قیمة المتوسط 1,173:نحراف معیارياو

درجة مرتفعة بـ من في مبنى البنك ومحیطه الخارجيیتوفر الأأي انه  02رقم في إجابتهم على العبارةمرتفعة 

  حسب وجهة نظرهم.%78,2 وهذا بنسبة 

  هناك مستوى ملائم من السیولة یكفي لسد  * :04تحلیل رأي أفراد العینة حول إجابتهم على العبارة  رقم

 .*احتیاجات الزبائن

 3,89قیمته  متوسط حسابيب من حیث اهمیتها لدى افراد عینة الدراسة الثانیة نلاحظ انها احتلت المرتبة 

درجة بـموافقون  اتجاهات أفراد العینة  أن إلىتشیر  حسابيال وان قیمة المتوسط، 1,231انحراف معیاريو

سیولة یكفي لسد احتیاجات هناك مستوى ملائم من الأي انه  04رقم في إجابتهم على العبارة مرتفعة

  حسب وجهة نظرهم. %77,8وهذا بنسبة درجة مرتفعة بـ الزبائن

 الموظفون في البنك أهل للثقة *:03تحلیل رأي أفراد العینة حول إجابتهم على العبارة  رقم *. 

 3,89بلغ متوسط حسابيب من حیث اهمیتها لدى افراد عینة الدراسة الثالثة نلاحظ انها احتلت المرتبة  

موافقون  اتجاهات أفراد العینة  أن إلى تشیر حسابيال وان قیمة المتوسط، 1,157:ب نحراف معیارياو

وهذا  درجة مرتفعةبـالموظفون في البنك أهل للثقة  أي ان 03 رقم في إجابتهم على العبارة درجة مرتفعةبـ

  حسب وجهة نظرهم. %77,8بنسبة 

  یهتم البنك بصفة فردیة بالزبون *:01تحلیل رأي أفراد العینة حول إجابتهم على العبارة  رقم*. 

 3,6بلغ حسابيمتوسط ب من حیث اهمیتها لدى افراد عینة الدراسة الرابعة نلاحظ انها احتلت المرتبة  

موافقون  اتجاهات أفراد العینة  أن إلىتشیر  حسابيال وان قیمة المتوسط، 1,143:ب نحراف معیارياو

  .01رقم في إجابتهم على العبارة ℅72بنسبة  درجة مرتفعةبـ

  بصفة عامة نجد آن : و

بلغ  مؤشر الأمان:  04البعد المتعلقة بالعبارة الإجمالي لإجابات أفراد العینة على متوسط الحسابي ال

(x�=3.82) نحراف معیاري بلغ  وباδ=1.001)( ) درجة 4.20إلى  3.41 من وهو ضمن مجال متوسط (

هو  محل الدراسة لدى الوكالة مؤشر الأمانمستوى  على أن یوافقونو  العینة ایجابیة أفرادأي أن اتجاهات 

  نظرهم.حسب وجهة % 76.43 وهذا بنسبة   مرتفعةبدرجة 
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  مؤشر التعاطف: 05البعد  عرض إجابات العینة علىه:  

 مؤشر التعاطف :05البعد  عبارات نتائج تحلیل إجابات أفراد العینة على :13جدول رقم 

  العبــــــــــــارات  الرقم
المتوسط 
  الحسابي

انحراف 
  المعیاري

الوزن النسبي 
% 

  مستوى الموافقة

01  
باحترام یعامل الموظفون في البنك الزبائن 

  كبیر.
3,83 1,124 76,60 

درج�����������ة 
  مرتفعة 

02  
یخصص البنك ساعات عمل ملائمة 

  لزبائنھ.
3,43 1,092 68,60 

درج�����������ة 
  مرتفعة 

03  
یتعامل الموظفون مع الزبائن بدون 

 62,20 1,255 3,11  محسوبیة.
درج�����������ة 

  متوسطة

04  
یعطي البنك للعمیل الاھتمام الفردي 

  والشخصي.
3,51 1,245 70,20 

درج�����������ة 
  مرتفعة 

 69,43 0,999 3,4714  محل  الدراسةالوكالةب مؤشر التعاطفمستوى 
درج�����������ة 

  مرتفعة 
  SPSS .V24 بالاعتماد على بیانات الاستبیان ، مخرجات برنامجالطالبتین  المصدر: من إعداد

  من خلال الجدول أعلاه نجد :

 یعامـل الموظفـون فـي البنـك الزبـائن بـاحترام  * :01تحلیل رأي أفراد العینة حول إجابتهم على العبـارة  رقـم

 *كبیر

 وان قیمـــة ، 1,124:نحـــراف معیـــارياو 3,83 متوســـط حســـابي بلـــغ: ب الأولـــى نلاحـــظ انهـــا احتلـــت المرتبـــة

 01رقـم فـي إجـابتهم علـى العبـارة درجة مرتفعةبـموافقـون  اتجاهات أفراد العینة أن إلىتشیر  حسابيال المتوسط

حسـب وجهـة  %76,6 وهـذا بنسـبة  درجة مرتفعـةبــن فـي البنـك الزبـائن بـاحترام كبیـر یعامل الموظفوأي انه 

  نظرهم.

  یعطــي البنـــك للعمیــل الاهتمــام الفـــردي  *:04تحلیــل رأي أفــراد العینـــة حــول إجـــابتهم علــى العبـــارة  رقــم

 .*والشخصي

 وان قیمـــة ، 1,245:نحـــراف معیـــارياو  3,51بلـــغ:  متوســـط حســـابيب الثانیـــة نلاحـــظ انهـــا احتلـــت المرتبـــة

فـي إجــابتهم  ℅70.2بنسـبة  درجة مرتفعــةبــموافقـون  اتجاهــات أفـراد العینـة  أن إلـىتشـیر  حسـابيال المتوسـط

 .04رقم على العبارة

  البنـــك ســـاعات عمـــل ملائمـــة  یخصـــص *:02العینـــة حـــول إجـــابتهم علـــى العبـــارة رقـــمتحلیـــل رأي أفـــراد

 .*لزبائنه
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 وان قیمــة  1.092انحــراف معیــاري ب:و   3.43بلــغ:  متوســط حســابيب الثالثــة نلاحــظ انهــا احتلــت المرتبــة

 رقــم فـي إجــابتهم علـى العبــارة درجة مرتفعــةبـــموافقــون  اتجاهـات أفــراد العینـة  أن إلــىالحســابي تشـیر  المتوسـط

 حسب وجهة نظرهم.%68.6وهذا بنسبة 02

  الموظفـــون مـــع الزبـــائن بـــدون یتعامـــل  *:03رقـــم  تحلیـــل رأي أفـــراد العینـــة حـــول إجـــابتهم علـــى العبـــارة

 .* محسوبیة

 وان قیمـــة 1,255انحـــراف معیـــاري:و   3,11حســـابي بلـــغ: بمتوســـط  الرابعـــة نلاحـــظ انهـــا احتلـــت المرتبـــة ،

ـــموافقــون  اتجاهــات أفــراد العینــة  إلــى أنالحســابي تشــیر  المتوســط  فــي إجــابتهم علــى العبــارة درجة متوســطةب

  حسب وجهة نظرهم. %62,2وهذا بنسبة  درجة متوسطةبـ 03رقم

  وبصفة عامة نجد آن :

بلغ  الأمانمؤشر : 04 البعدب المتعلقةعبارات الالمتوسط الحسابي الإجمالي لإجابات أفراد العینة على 

(x�=3.47)  نحراف معیاري بلغ  وباδ=0.999)( ) أي درجة 4.20إلى  3.41من  وهو ضمن مجال متوسط (

وهذا  مرتفعةبدرجة وذلك  التعاطفمؤشر  مستوى ویوافقون على أن العینة ایجابیة أن اتجاهات أفراد

  .حسب وجهة نظرهم %69.43بنسبة

 تحدید أكثر المتغیرات أهمیة في المؤسسة محل الدراسة ( أكثر توفرا) :ثانیا

، نقوم بتحدیدأكثر المتغیرات أهمیة بعد عملیة عرض وتحلیل إجابات أفراد العینة حول متغیرات الدراسة

  المؤسسة والجدول الأتي یوضح ذلك:في 
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 محل الدراسة المتغیرات الدراسة بوكالة  : مستوى توفر وترتیب أهمیة14مجدول رق  

 متغیرات  الرقم
المتوسط 

 الحسابي
 انحراف المعیاري

الوزن 

النسبي 

% 

مستوى 

 التوفر
 الترتیب

 02 مرتفع 72,69 0,78887 3,6343 تكنولوجیا المعلومات  1

 01 مرتفع 73,94 0,72172 3,6971  خصائص المعلومات  2

 03 مرتفع 72,57 1,01186 3,6286 نظام الخدمة المصرفیة  3

 المحور الأول: نظم المعلومات المصرفیة
3,6533 0,75577 

73,07 
 مرتفع

 مؤشر الملموسیة  1
3,5643 1,06644 

71,29 
 2 مرتفع

 مؤشر الاعتمادیة  2
3,5143 1,04660 

70,29 
 03 مرتفع

 مؤشر الاستجابة  3
3,4214 1,06718 

68,43 
 05 مرتفع

 مؤشر الأمان  4
3,8214 1,00105 

76,43 
 01 مرتفع

 مؤشر التعاطف  5
3,4714 0,99958 

69,43 
 04 مرتفع

 مرتفع 71.17 0,96722 3,5586 جودة الخدمة المصرفیة المحور الثاني:

  SPSS .V24 بالاعتماد على بیانات الاستبیان ، مخرجات برنامج الطالبتینالمصدر: من إعداد

  توصلنا إلى ما یلي: المستجوبینأفراد العینة حسب أراء واتجاهات 

 بنسبة احتل المرتبة الأولى المعلوماتخصائص  فإن متغیر نظم المعلومات المصرفیةبالنسبة لمتغیرات  -

 نظام الخدمة المصرفیةمتغیر ثم  % 72.69بنسبة   المعلوماتتكنولوجیا  یلیه متغیر%  73.94بلغت 

محل الدراسة بالوكالة نظم المعلومات المصرفیة  لـنسبة الإجمالیة لمتغیرات الوأن   % 72.57بنسبة

  .% 73.07حسب وجهة نظرهم هي 

علینا لیه وجب ع و % 71.17محل الدراسة بالوكالة لجودة الخدمة المصرفیةنسبة الإجمالیة البلغت  -

 متغیرات نظم المعلومات المصرفیة في تحسین جودة الخدمة المصرفیة ومساهمة تأثیرمعرفة مدى 

  الدراسة.محل  بالوكالة

تكنولوجیا و تأثیر المتغیر المستقل (مساهمة  لتحدید مدى اختبار فرضیات الدراسةوهذا من خلال 

جودة الخدمة أبعاد ( المتغیر التابع تحسینفي ) نظام الخدمة المصرفیة/ المعلومات/ خصائص المعلومات

  تتحكم فیه عوامل ومؤشرات أخرى لم نتطرق إلیها في دراستناأن جودة الخدمة المصرفیة   يأ، )ةالمصرفی
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  محل الدراسة متغیرات الدراسة بالوكالة أهمیةتیب مستوى توفر وتر : 08الشكل رقم

  
  v2010.EXCELوبرنامج v24.SPSSمخرجات برنامج   بالاعتماد علىد الطالبتین المصدر: من إعدا

  

  المطلب الثالث: إختبار صحة الفرضیات والنتائج المتحصل علیها

  اختبار فرضیات الدراسةأولا:  

  فرضیة الرئیسیة: ال .1

عنـد مسـتوى  فـي تحسـین جـودة الخدمـة المصـرفیةلـنظم المعلومـات المصـرفیة  إحصـائیةذات دلالـة تـأثیر  هنـاك

  أي:  0.05الدلالة 

فـــي تحســـین جـــودة لـــنظم المعلومـــات المصـــرفیة  إحصـــائیةذات دلالـــة تـــأثیر لا یوجـــد : H0الفرضـــیة الصـــفریة 

  .0.05الدلالة عند مستوى  الخدمة المصرفیة

فــي تحســین جــودة الخدمــة إحصــائیةلنظم المعلومــات المصــرفیة ذات دلالــة تــأثیر یوجــد  :H1الفرضــیة البدیلــة 

  .0.05الدلالة عند مستوى  المصرفیة

 حصائیة لاختبار الفرضیة :وات الإالاد  

علــى وجــود ارتبــاط بــین للكشــف  المتعــددالانحــدار الخطــي تــم اســتخدام تحلیــل لإثبـات الفرضــیة المــذكورة أعــلاه 

ــر ودور  مســاهمةالمتغیــرات و كــذلك عــن مــدى تــأثیر و  ــا المعلومــاتة (المســتقل اتالمتغی خصــائص  /تكنولوجی

  محل الدراسة بالوكالة  )جودة الخدمة المصرفیة ( المتغیر التابع في )نظام الخدمة المصرفیة/ المعلومات

خصائص 
المعلومات

تكنولوجیا 
المعلومات

نظام 
الخدمة 
المصرفیة

نظم  
المعلومات 
المصرفیة

مؤشر 
الملموسیة

مؤشر 
الأمان

مؤشر 
الاعتمادیة

مؤشر 
التعاطف

مؤشر 
الاستجابة

المحور 
:  الثاني

جودة 
الخدمة 
المصرفیة

مستوى 3.6971 3.6343 3.6286 3.6286 3.5643 3.8214 3.5143 3.4714 3.4214 3.5586

1

1.5

2

2.5

3

3.5

4

4.5

5
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وهـو  0.05تـم اختیـار مسـتوى الدلالـة الفرضیة ر لاختبا نامستوى الدلالة المعتمد من طرف مستوى الدلالة: -

 الأكثر شیوعا واستخداما في البحوث .

  :قاعدة اتخاذ القرار

إذا كانــت المحســوبة اكبــر مــن الجدولیــة ) Ftab() المحســوبة  و قیمــة   Fcal( نقــارن بــین قیمــة :الطریقــة الأولــى

  ). H1) ونقبل الفرضیة البدیلة (H0الجدولیة فإننا نرفض  الفرضیة الصفریة (

مســـتوى مــع  spssبرنــامج ) المحســـوبة باســتخدام sig( قیمــة المســتوى المعنویــة ن بـــینر نقــا : الطریقــة الثانیــة

أقـل مـن أو تسـاوي  Sig)أو  P-value قیمـة الاحتمـال الخطـأ(فـإذا كانـت  0.05ة المعتمـد مـن طرفنـا الدلالـ

  ). H1) ونقبل الفرضیة البدیلة (H0الفرضیة الصفریة (فإننا نرفض  0.05مستوى الدلالة

ــار الفرضــیاتومــن خــلال  ــى اختب ــق الانحــدار المتعــدد عل محــل الدراســة باســتخدام الانحــدار بالوكالــة  تطبی

ــالي نضــع ملخــص معلومــات تحلیــل الانحــدار فــي الالمتعــدد   ) R2 ،r(ملخــص نمــوذج الانحــدار[جــدول الت

  .]....) )b، النتائج معاملات الانحدار ( ANOVAتحلیل التباین 

 ـــائج تحلیـــل :)15(جـــدول  رقـــم ـــدد الانحـــدار  یبـــین نت ـــا ة (المســـتقل اتلمتغیـــر لالمتع  خصـــائص /المعلومـــاتتكنولوجی

  (جودة الخدمة المصرفیة )  في المتغیر التابع نظام الخدمة المصرفیة)/المعلومات

معنویة الكلیة لنموذج ال
  الانحدار

 یة لمعاملات الانحدارئالمعنویة الجز  القدرة التفسیریة

 Fقیمة
  المحسوبة

مستوى 
  المعنویة

 )SIG( 
r  2 R   B  t 

مستوى 
  المعنویة

)SIG(  

57,820 0,000 0,921 0,848 Constant -0,325 -0,886 0,382 

 0,518 0,654- 0,088- تكنولوجیا المعلومات

 0,002 3,471 0,512 خصائص المعلومات

نظام الخدمة 

 المصرفیة

0,636 6,168 0,000 

  )31،  و،  3ودرجة الحریة ( 0.05عند مستوى الدلالة  2.912المجدولة : F قیمة 
 31=  4- 35عدد المتغیرات=  –)N،    عدد العینة ( 3= 1-4)=  1-حیث درجة الحریة = (عدد المتغیرات  

تكنولوجیا (ة المستقل اتالمتغیر بین  معامل ارتباط بیرسوننتائج الجدول أعلاه نجد أن من خلال 

  جودة الخدمة المصرفیة)  (المتغیر التابعو )نظام الخدمة المصرفیة/ خصائص المعلومات /المعلومات

r=0.921 قیمة أن حیث  إحصائیادال  وهوF  :اكبر من قیمة  57.820المحسوبةF عند 2.912جدولیةال

المتغیر و  المستقل المتغیر بین أي توجد علاقة دالة إحصائیا) 31، 3ودرجة الحریة ( 0.05مستوى الدلالة 

 تكنولوجیا المعلوماتة: المستقل اتالمتغیر  وهذا یعني أن 0.848 بلغ: 2Rالتفسیر قیمة معاملوأن  التابع
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من التغیرات التي تحدث في   %84.80ساهم بــــــــ تفسر و ت)نظام الخدمة المصرفیة/ خصائص المعلومات

  .أخرى راجع إلى عوامل %15.20)= 84.80- 100( والباقي  (جودة الخدمة المصرفیة)  المتغیر التابع

 اتخاذ القرار :

لنظم المعلومات  إحصائیةدلالة و ذتأثیر یوجد  :H1الفرضیة البدیلة ل بونق) H0الفرضیة الصفریة (نرفض

 .0.05الدلالة عند مستوى  في تحسین جودة الخدمة المصرفیةالمصرفیة 

  :الفرضیات الفرعیة .2

تحلیل الانحدار الخطي   المتغیر التابع ندرس العلاقة بینهما باستخداملمعرفة تأثیر المتغیر المستقل على 

   ودور كل متغیر مستقل مساهمةلكشف على وجود ارتباط بین المتغیرات و كذلك عن مدى  تأثیر و البسیط ل

جودة الخدمة ( المتغیر التابع في )نظام الخدمة المصرفیة/ خصائص المعلومات /تكنولوجیا المعلومات(

  )  .المصرفیة

جودة الخدمة  تحسینفي  تكنولوجیا المعلوماتلـإحصائیة دلالة و ذتأثیر  هناك :الفرعیة الأولىفرضیة ال

 ، أي:0.05الدلالة عند مستوى  المصرفیة

جودة الخدمة تحسین في  تكنولوجیا المعلوماتلـإحصائیة دلالة  وذتأثیر یوجد  لا: H0الفرضیة الصفریة  -

  0.05الدلالة عند مستوى  المصرفیة

الخدمة  جودةتحسین  في تكنولوجیا المعلوماتلـإحصائیة دلالة  وذتأثیر یوجد  :H1الفرضیة البدیلة  -

  0.05الدلالة عند مستوى المصرفیة

الخدمة  و جودة المعلومات بین تكنولوجیا البسیط المتعدد  تحلیل الانحداریبین نتائج  :)16(رقمجدول 
  المصرفیة

  

   : SPSS .V 24بالاعتماد على مخرجات برنامجالطالبتین  المصدر: من إعداد

لنموذج  معنویة الكلیةال

  الانحدار
 معاملات الانحدارلالمعنویة الجزئیة   القدرة التفسیریة

 Fقیمة

  المحسوبة

  مستوى المعنویة

 )SIG( 
r  2 R   B  t 

مستوى 

  المعنویة

)SIG(  

26,983 0,000 0,671 0,450 

Constant 0,570 0,969 0,340 

 0,000 5,195 0,822 تكنولوجیا المعلومات

  )33،  و، 1الحریة (ودرجة  0.05عند مستوى الدلالة 4.143المجدولة :F قیمة 

 33=  02- 35عدد المتغیرات=  –)N،    عدد العینة ( 1= 1-2)=  1-حیث درجة الحریة = (عدد المتغیرات  
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 )تكنولوجیا المعلوماتالمستقل  (ر المتغیمن خلال النتائج الجدول أعلاه نجد أن معامل ارتباط بیرسون بین  -

 Fحیث قیمة  حصائیادال إ وهو r=0.671بلغ  المتغیر التابع (جودة الخدمة المصرفیة)و

) 1،33ودرجة الحریة ( 0.05عند مستوى الدلالة  4.13یة:جدولال Fاكبر من قیمة   26.983المحسوبة:

  .المتغیر التابعو المتغیرات المستقلة  بین أي توجد علاقة دالة إحصائیا 

فسر ی)تكنولوجیا المعلوماتالمستقل( المتغیروهذا یعني أن  0.450: بلغ 2Rمعامل التفسیر  قیمة -

  % راجع إلى عوامل أخرى . 54.50)= 45.50- 100والباقي ( %45.50ساهم بـیو 

زیادة أي  أنوهذا معناه =0.822B: بلغ )المعلوماتتكنولوجیا (المستقل قیمة معامل الانحدار للمتغیر   -

  .جودة الخدمة المصرفیة في0.822یؤدي إلى زیادة بقیمة  في تكنولوجیا المعلوماتوحدة واحدة ب

 :اتخاذ القرار

تكنولوجیا لدلالة إحصائیة  ذو تأثیر یوجد :). H1الفرضیة البدیلة (لبونق) H0نرفضالفرضیة الصفریة (

  0.05الدلالة عند مستوى  جودة الخدمة المصرفیة في تحسین المعلومات

  جودة الخدمة  في تحسینخصائص المعلوماتلـ إحصائیةدلالة ذو تأثیر  هناك: 02الفرضیةالفرعیة

  ، أي:0.05عند مستوى الدلالة  المصرفیة

الخدمة  تحسین جودة في المعلومات إحصائیة لـخصائصدلالة  ذوتأثیر  یوجد لا:H0الفرضیة الصفریة  -

  0.05مستوى الدلالة  عند المصرفیة

الخدمة  تحسین جودة في المعلوماتإحصائیة لـخصائص ذو دلالةتأثیر یوجد  :H1الفرضیة البدیلة  -

  .0.05مستوى الدلالة  عند المصرفیة

  جودة الخدمة المصرفیةو  خصائص المعلوماتالبسیط   بین  یبین نتائج تحلیل  الانحدارالمتعدد  :)17جدول رقم (

 المعنویة الجزئیة لمعاملات الانحدار  القدرة التفسیریة  معنویة الكلیة لنموذج الانحدار

  المحسوبة Fقیمة
  مستوى المعنویة

 )SIG( 
r  2 R   B  T 

  مستوى المعنویة

)SIG(  

59,599 0,000 0,802 0,644 
Constant 

-

0,416 

-0,794 0,433 

خصائص 

 المعلومات

0,775 7,720 0,000 

  )33،  و، 1ودرجة الحریة ( 0.05 عند مستوى الدلالة4.143المجدولة :F قیمة 

 33=  02- 35عدد المتغیرات=  –)N،    عدد العینة ( 1= 1-2)=  1-حیث درجة الحریة = (عدد المتغیرات  

  : SPSS .V 24بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبتینالمصدر: من إعداد

خصائص المستقل ( رالمتغیمن خلال النتائج الجدول أعلاه نجد أن معامل ارتباط بیرسون بین  -

 Fحیث قیمة ، إحصائیادال  وهو r=0.802بلغ  المتغیر التابع (جودة الخدمة المصرفیة) و )المعلومات
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       ودرجة الحریة  0.05عند مستوى الدلالة  4.143 :ةیجدولال Fاكبر من قیمة  59.599المحسوبة: 

  .المتغیر التابع والمتغیرات المستقلة   بینتوجد علاقة دالة إحصائیا  أي) 33، 1(

 تفسر )المعلومات المتغیر المستقل (خصائصوهذا یعني أن  0.644 بلغ: 2Rالتفسیرمعامل قیمة  -

     والباقي  )الخدمة المصرفیة(جودة  التابع في المتغیرمن التغیرات التي تحدث  هي و %64.40وتساهم بـ 

  أخرى .% راجع إلى عوامل  35.60)= 64.40- 100(

 =0.775Bبلغ:  )خصائص المعلومات(المستقل معامل الانحدار للمتغیر  الجدول نجد أیضا أن قیمة من -

جودة  ( 0.775زیادة بقیمة  یؤدي إلى خصائص المعلومات فيوحدة واحدة بزیادة أن أي وهذا معناه 

  .الخدمة المصرفیة)

 :اتخاذ القرار

 خصائصل إحصائیةدلالة  ذوتأثیر یوجد  :) H1البدیلة (الفرضیة ل بونق) H0الفرضیة الصفریة (نرفض 

  .0.05عند مستوى الدلالة  جودة الخدمة المصرفیةتحسین   في المعلومات

  الخدمة  تحسین جودةفي  المصرفیةنظام الخدمة إحصائیة لـدلالة ذو تأثیر  هناك :03الفرضیة الفرعیة

  أي:  0.05عند مستوى الدلالة  المصرفیة

 الصفریة  الفرضیةH0تحسین جودة في المصرفیةنظام الخدمة إحصائیة لـدلالة  ذو یوجد تأثیر : لا 

  0.05مستوى الدلالة  المصرفیة عندالخدمة 

  الفرضیة البدیلةH1 الخدمة  تحسین جودةفي  المصرفیةنظام الخدمة إحصائیة لـدلالة ذو تأثیر : یوجد

  0.05مستوى الدلالة  المصرفیة عند

  الخدمة المصرفیة و جودة المصرفیةالخدمة  بین نظامالبسیط    الانحدار المتعددتحلیل یبین نتائج ) 18:(رقمجدول  

 المعنویة الجزئیة لمعاملات الانحدار  القدرة التفسیریة  معنویة الكلیة لنموذج الانحدار

  المحسوبة Fقیمة
  مستوى المعنویة

 )SIG( 
r  2 R   B  t 

مستوى 

  المعنویة

)SIG(  

120,459 0,000 0,886 0,785 
Constant 

0,486 1,672 0,104 

نظام الخدمة 

 المصرفیة

0,847 10,97 0,000 

  )33،  و، 1ودرجة الحریة ( 0.05عند مستوى الدلالة 4.143المجدولة :F قیمة 

 33=  02- 35عدد المتغیرات=  –)N،    عدد العینة ( 1= 1-2)=  1-حیث درجة الحریة = (عدد المتغیرات  
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ــــغ  ــــائج نجــــد أن معامــــل ارتبــــاط بیرســــون بل  Fحیــــث قیمــــة  إحصــــائیادال  وهــــو r=0.886مــــن خــــلال النت

  درجـة الحریـة  و 0.05عنـد مسـتوى الدلالـة 4.143 : یـةلجـد و ال Fاكبـر مـن قیمـة   120.459المحسـوبة:

  المتغیر التابع و ةالمستقل اتالمتغیر أي توجد علاقة دالة إحصائیا   ،) 1،33(

 فسـری) المصـرفیةالخدمـة  نظـام المتغیـر المسـتقل (وهـذا یعنـي أن   0.785بلـغ: 2Rالتفسـیر قیمة معامل -

ـــابعمـــــــن التغیـــــــرات التـــــــي تحـــــــدث فـــــــي  وهـــــــي  %78.50ســـــــاهم بــــــــیو  ــ ــر التــ ــ ــــودة الخد (المتغیـــ ـــجـــ ــ   ةمــ

  % راجع إلى عوامل أخرى . 21.50)= 78.50-100( والباقي  المصرفیة) 

ــــرفیةنظـــــام الخدمـــــة  (المســـــتقل معامـــــل الانحـــــدار للمتغیـــــر  أن قیمـــــةأیضـــــا  الجـــــدول نجـــــد مـــــن - )  المصـ

بقیمــة  زیــادةیــؤدي إلــى  فــي نظــام الخدمــة المصــرفیةانــه بزیــادة وحــدة واحــدة وهــذا معنــاه  =0.847B:بلــغ

  .محل الدراسةبالوكالة  ) جودة الخدمة المصرفیة ( 0.847

 القرار:اتخاذ  -

ــرفض  - ــنق و) H0الفرضــیة الصــفریة (ن  إحصــائیة لـــنظامدلالــة  وذتــأثیر یوجــد ):  H1البدیلــة (الفرضــیة ل ب

 .0.05الدلالة عند مستوى  الخدمة المصرفیة تحسین جودةفي  الخدمة المصرفیة

  ثانیا: النتائج المتحصل علیھا

 النتائج  . أ

 بعد اختبار صحة الفرضیات توصلنا إلى النتائج التالیة:

مـــن  %84.80ســاهم بـــیفســـر و ینظــام المعلومــات المصـــرفیة بجمیــع متغیراتـــه المســتقلة قیـــد الدراســة أن  -

راجــع إلــى  %15.20)= 84.80-100( والبــاقيجــودة الخدمــة المصــرفیةتحســین  التغیــرات التــي تحــدث فــي

  عوامل أخرى .

ــا أن - تحســین  تســاهم فــيالمتغیــرات التــي مــن  هــي و %45.50نسبةســاهم بـــتو  تفســر المعلومــات تكنولوجی

راجـــع إلـــى عوامـــل  % 54.50)= 45.50-100(البـــاقي و  محـــل الدراســـةبالوكالـــة  المصـــرفیةجـــودة الخدمـــة 

  أخرى .

جــودة  فـي تحســین تســاهم تغیـرات التــيممــن ال و هـي %64.40سـاهم بـــ تو  تفســر المعلومــات خصـائص أن -

  % راجع إلى عوامل أخرى . 35.60)= 64.40-100الباقي ( ومحل الدراسة  بالوكالة المصرفیةالخدمة 

جـودة تسـاهم فـي تحسـین تغیرات التي ممن ال هي و %78.50ساهم بـ یفسر و ی نظام الخدمة المصرفیة أن -

  راجع إلى عوامل أخرى . % 21.50)= 78.50-100(الباقي  و الدراسةمحل  بالوكالة المصرفیةالخدمة 
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  الدراسة النھائي نموذجالب:

ضـیات  توصــلنا إلــى النمــوذج  راء واتجاهــات أفـراد العینــة ونتــائج اختبــار الفر إجابــات وآفـي ضــوء 

  :كالنهائي للدراسة والشكل أدناه یوضح ذل

  للدراسةالنهائي  نموذجالیبین  ):09رقم (الشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

R2= 0.848 

  .من خلال النتائج المصدر :من اعداد الطالبتين

R2= 0.450 

R2=0.644 

R2=0.785 

 المتغیر التابع
 المتغیر المستقل

 نظم المعلومات المصرفیة

  

 تكنولوجیا المعلومات -

 

 خصائص -

 المعلومات

  

نظـــــــــــــــــــام الخدمـــــــــــــــــــة  -

  المصرفیة

  

 

  جودة الخدمة المصرفیة

  

  مؤشر الملموسیة -

  مؤشر الاعتمادیة -

  مؤشر الاستجابة -

 مؤشر الأمان -

  مؤشر التعاطف -

  دراسة حالة بنك

) ( CPA   
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  خلاصة الفصل

 بمدینة  CPAهذا الفصل دراسة تطبیقیة لوكالة القرض الشعبي الجزائري  تضمن        

ومن خلال هذه الدراسة قدمنا معلومات تخص الوكالة محل الدراسة، ثم تطرقنا إلى  المسیلة،

  التطبیقیة وتحلیل محاور الاستبیان. الإطار المنهجي للدراسة

الوكالة محل  في الزبائنان الذي تم توزیعه على الموظفین و ثم قمنا بتحلیل الاستبی       

، وخصص المحور الثاني لدراسة الدراسة فكان المحور الأول مخصص للبیانات الشخصیة

وتحلیل أبعاد نظم المعلومات المصرفیة، والمحور الأخیر خصص لدراسة وتحلیل أبعاد جودة 

وتوصلنا إلى أن نظم المعلومات المصرفیة بجمیع أبعادها تفسر وتساهم في  الخدمة المصرفیة،

  تحسین جودة الخدمة المصرفیة. 
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  :خاتمة

من  لتوضیح دور نظم المعلومات المصرفیة في تحسین جودة الخدمة المصرفیةجاءت هذه الدراسة لقد    

  . بوكالة القرض الشعبي الجزائري بمدینة المسیلةخلال دراسة تطبیقیة 

  نتائج الدراسة:

خلصت الدراسة إلى مجموعة من النتائج یمكن  الإحصائیة فقدبناءا على الإطار النظري ونتائج الاختبارات 

  ذكرها فیما یلي:

إجماع بین جمیع الموظفین والزبائن بالوكالة محل الدراسة على أن أهم بعد لنظم المعلومات المصرفیة    .1

  بدرجة مرتفعة.   ℅73.94هو خصائص المعلومات واحتلت المرتبة الأولى بنسبة 

الوكالة محل الدراسة فإن أهم بعد للحكم على جودة الخدمة المصرفیة هو مؤشر حسب آراء العینة ب  .2

 بدرجة مرتفعة. ℅76043الأمان وذلك بنسبة 

توفر تكنولوجیا المعلومات عدة أنواع من المعالجات للبیانات في وقت واحد وهذا حسب أهمیتها لدى   .3

 . الخاص بتكنولوجیا المعلوماتالبعد وهذا بناءا على أهم عبارة في  ℅79.4بدرجة مرتفعة بنسبة أفراد العینة 

تشیر اتجاهات العینة في إجابتهم على البعد المتعلق بخصائص المعلومات أن مخرجات نظام   .4

 .℅76المعلومات المصرفیة صحیحة بدرجة مرتفعة بنسبة 

یسهل من تعامل العمیل وهذا ما اتفق علیه أفراد العینة بدرجة  ربط الخدمات المصرفیة بتقنیة الانترنت  .5

 .℅83.40مرتفعة بنسبة 

توضح بأن الموظفون یلتزمون بلباس رسمي في  نتائج تحلیل إجابات أفراد العینة حول بعد الملموسیة  .6

 .℅77.2المصرف بدرجة مرتفعة بنسبة 

الرأي الغالب لدى أفراد العینة حیث بلغت نسبته یلتزم البنك بتنفیذ الأعمال في الوقت المحدد وهو   .7

 المرتبة الأولى في البعد الخاص بمؤشر الاعتمادیة. احتلبدرجة مرتفعة وقد  ℅72.60

 احتلتحسب اتجاهات أفراد العینة فإن الموظفون یتمتعون في البنك بسهولة التواصل مع الزبائن لذلك   .8

 ي البعد الخاص بمؤشر الاستجابة.بدرجة مرتفعة ف℅73.80المرتبة الأولى بنسبة 

بدرجة   ℅78.20یشیر بعد الأمان على أن الأمن متوفر في مبنى البنك ومحیطه الخارجي وذلك بنسبة   .9

 مرتفعة وهو ما اتفق علیه أفراد العینة .

احتلت المرتبة الأولى في بعد التعاطف عبارة " یعمل الموظفون في البنك الزبائن باحترام كبیر "  بدرجة  .10

  .℅ 76.60مرتفعة وذلك بنسبة
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إن درجة تأثیر نظم المعلومات المصرفیة بجمیع أبعادها تفسر وتساهم في تحسین جودة الخدمة . 11

التحلیل الذي جاءت به الدراسة حیث بلغت درجة تأثیرها نسبة المصرفیة بالوكالة محل الدراسة وهذا بعد 

  راجع إلى عوامل أخرى. ℅15.20وما نسبته  ℅84.80

  التوصیات:

  : بعد الاطلاع على نتائج الدراسة وتحلیلها بشكل جید وواضح یوصي الباحثان بما یلي

ن وتطویر جودة الخدمة أن تقوم المصارف بإجراء دراسات لمتابعة كل ماهو جدید فیما یتعلق بتحسی -

 المصرفیة.

ضرورة متابعة التطورات الحدیثة في مجال نظم المعلومات المصرفیة والوصول إلى الزبائن عبر أحدث  -

 الوسائل الحدیثة باعتبار أن لها تأثیر مباشر على جودة الخدمة المصرفیة.

تكون معزولة عن العالم الخارجي على المصارف أن تواكب التطورات العلمیة والتكنولوجیة الحدیثة وأن لا  -

 من أجل بناء علاقات قویة مع مختلف العملاء والقطاعات الأخرى.

 ضرورة تدریب العاملین في القطاع المصرفي من ناحیة التعامل مع مختلف العملاء . -

العمل على استطلاع آراء الزبائن بین مدة وأخرى بخصوص العمل المصرفي لغرض التعرف على  -

 ترحاتهم وأنواع الخدمات التي یرغبون في الحصول علیها. رغباتهم ومق

الاستقبال اللائق بزوار المصرف( طالبي العلم، باحثین، مستطلعین....) والارتقاء بحسن التعامل مع  -

 الغیر.

 توفیر قاعات للانتظار والتحسین من المظهر الداخلي للمصرف. -

  آفاق الدراسة

  : لة بموضوع الدراسةیمكن اقتراح بعض المواضیع التي لها ص

 العلاقة بین نظم المعلومات المصرفیة وجودة الخدمة المصرفیة. -

 تحسین جودة الخدمة المصرفیة باستخدام تكنولوجیا المعلومات . -

 أثر تطبیق نظام المعلومات الائتماني في تحسین جودة الخدمة المصرفیة. -

 التعمق أكثر في دراسة نظم المعلومات المصرفیة. -
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  كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر

  جامعة محمد بوضیاف المسیلة

  قسم العلوم التجاریة

  التخصص: بنوك

  الاستبیان:         

  في إطار إعداد مذكرة لنیل شھادة ماستر أكادیمي بعنوان:      

  

  

  

  في الخانة المناسبة. (X)رجو من سیادتكم الإجابة على قائمة العبارات المرفقة وذلك بوضع علامةأ

  " البیانات الواردة في الاستمارة سریة ولا لخدمة البحث العلمي أرجو أن تكون إجابتكم موضوعیة 

  تستخدم إلا للأغراض العلمیة للبحث ".

  .ولكم منا فائق عبارات الشكر والاحترام

  : إشراف                                                              : إعداد كل من                   

  .إلیاس سالمد                دلوم رزیقة                                             *                   

 بحري نادیة *                  

  

  .2016/2017السنة الجامعیة: 

 دور نظم المعلومات المصرفیة في تحسین جودة الخدمة المصرفیة

  (بالمسیلة) CPA دراسة تطبیقة بوكالة القرض الشعبي الجزائري 



  البیانات الشخصیة الأول:المحور 

  ) في الخانة المناسبةXالرجاء وضع علامة (

  القرض الشعبي الجزائري بوكالة المسیلةالبنك:

  

     فما فوق 41من  سنة             40إلى  31من سنة               30أقل من  العمر:

  

  .مدقق                               زبون                  موظف إداري الصفة: 

  

    .أخرى                         .جامعي     أقل من ثانوي         المؤهل العلمي:

  

  

  

  

  

  

  

   



  الثاني:نظم المعلومات المصرفیةالمحور 

غیر   انـــــالبی
موافق 

  بشدة

غیر 
  موافق

موافق   موافق  محاید
  بشدة

 تكنولوجیا المعلومات            

توفر تكنولوجیا المعلومات عدة أنواع من  .1

  المعالجات للبیانات في وقت واحد.

          

یتم استخدام الشبكات بشكل كبیر لتبادل  .2

البرید  المعلومات والمشاركة بواسطة

  الالكتروني، نقل الملفات، المحادثة...

          

یعتمد البنك على البرامج الجاهزة في حل  .3

  المشاكل المعقدة لاتخاذ القرار المناسب.

          

تكنولوجیا المعلومات المتوفرة لدى البنك تكفي  .4

لتوفیر حمایة وأمن معلومات الزبائن من هذه 

  التكنولوجیا

          

السریع والملموس في یواكب البنك التطور  .5

  تكنولوجیا المعلومات.

          

 خصائص المعلومات            

            مخرجات نظام المعلومات المصرفیة صحیحة. .1

یتم الحصول على المعلومات في الوقت  .2

  المناسب.

          

المعلومات التي یوفرها نظام المعلومات  .3

  المصرفیة ملائمة وتلبي متطلبات الزبون

          

یوفرها نظام المعلومات المعلومات التي  .4

  المصرفي تمتاز بالدقة.

          

نظام المعلومات المصرفي یقدم معلومات  .5

  شاملة.

          

 نظام الخدمة المصرفیة            

الخدمة المصرفیة في البنك یعطي صورة نظام  .1

جیدة للبنك حول جودة الخدمات التي یقدمها 

          



  البنك
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  .كبیر

          

یخصص البنك ساعات عمل ملائمة  .2

  لزبائنه.

          

            مع الزبائن بدون محسوبیة.یتعامل الموظفون  .3

یعطي البنك للعمیل الاهتمام الفردي  .4

  والشخصي.

          

  

 



  : قائمة المحكمین للاستبیان02الملحق رقم 
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  المسیلة  أـ محاضر ـ أ ـ  بلواضح لھاشمي  02

  المسیلة  أـ محاضر ـ أ ـ  بوبعایة حسان  03

  المسیلة  أـ محاضر ـ أ ـ  قاسمي كمال  04

  المسیلة  أـ محاضر ـ أ ـ  قندوزطارق   05

  المسیلة  أـ محاضر ـ أ ـ  غربي حمزة  06

  المسیلة   ـ أ ـ مساعدأـ   بن عمارة ناصر الدین  07

  

  



  ملخص:

تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على دور نظم المعلومات المصرفیة في تحسین جودة الخدمة 

 لولایة المسیلة CPAالمصرفیة من خلال دراسة تطبیقیة بوكالة القرض الشعبي الجزائري 

تحدید العلاقة بین متغیري وتناولت الدراسة جانبین نظري وتطبیقي هذا الأخیر شمل على 

مستقل تمثل في نظم المعلومات المصرفیة بأبعاده الثلاث (تكنولوجیا المتغیر الالدراسة، 

المتغیر التابع الخاص بجودة المعلومات ، خصائص المعلومات، نظام الخدمة المصرفیة)، و 

  الملموسیة، الاستجابة ، الأمان ، التعاطف). ،الخدمة المصرفیة بأبعادها( الاعتمادیة

ت عینة الدراسة( الموظفین والزبائن) وبعد اختبار صحة الفرضیات بناءا على آراء وإجابا و

  وتحلیلها توصلنا إلى أن نظم المعلومات المصرفیة لها دور في تحسین جودة الخدمة المصرفیة.

  

  .نظام المعلومات، نظم المعلومات المصرفیة ، الجودة، الخدمة المصرفیة الكلمات المفتاحیة:
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