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أ

عامةمقدمة 

عمیقا وسریعا على المستوى الاقتصادي والسیاسي تطورایشھد العالم في ظل العولمة

الراھن و في ظل ، و في الوقتالمعلوماتعصر مجتمعدخلحیث،  بل وحتى التكنولوجيوالاجتماعي 

تقدمة م، فنجد معظم الدول الإنسانيالأولیة لأي نشاط التنافس الدولي الحاد، أصبحت ھاتھ الأخیرة المادة

وھذا ما صاحبھ ظھور و لتطویر تكنولوجیا المعلومات،ھاإستراتیجیاتھا وخططتتسابق فیما بینھا لوضع

انتشار الحواسب الآلیة التي أضحت بمثابة ضرورة حتمیة تحتاجھا جمیع المؤسسات؛ لمیزتھا القویة في 

أجھزة معالجة و تخزین كم ھائل من المعلومات، بطریقة منظمة، سریعة، ودقیقة، بالإضافة إلى تطور 

لمعلومات الوصول إلیھا و إعادة تشكیلھا أصبح في مقدرة الباحث مھما بعد عن مصدر احیث،الاتصال

.أبحاثھأعمالھ ولیستثمرھا في 

، كأسلوب معاصر من "نظام المعلومات " ومع ظھور مدخل النظم، أصبح یستخدم مصطلح

واجھة التحدیات في عصر یتسم م، لالإداریةالحدیثة، التي تساعد في ترشید العملیة الإداریةالأسالیب 

دورا جوھریا ، لذلك أضحى لھذا المفھومي تسیره المعلومة باعتبارھا موردا أساسیار، الذمبالتغییر المست

بھ و التعرف على سماتھ و تطوراتھ الإلمامو حیویا في الفكر الاداري و المعلوماتي المعاصر یجب 

.المختلفة

م المعلومات یلعبان دورا كبیرا في مساندة عملیات التخطیط و التنظیم في افكما أن الحاسوب و نظ

المؤسسات بصفة عامة والبنوك بصفة خاصة، كذلك فان التخطیط و الدراسات التحلیلیة أمور مطلوبة 

.م المعلومات حتى تتحقق الاستفادة المثلى منھا و من تقنیات الحاسوبالمشروعات بناء و تطویر نظ

ك نجد أغلبیة البنوك تعتمد على ھذا النظام باعتباره عامل محفز لمواجھة المنافسة و الرقي بالعمل ولذل

.بالتالي كسب رضا زبائنھاتحسین أداء خدماتھا المقدمة ونحو 

یعد نظام المعلومات من أھم محاور تطویر العمل إذ أنھ كفیل بتزوید العاملین الأساسوعلى ھذا

.لتحسین أداء أعمالھم والرقي بالمستوى العام للجھات التي یعملون فیھابالمھارات اللازمة 

:التالیةالإشكالیةقمنا بطرحمن ھنا 

كیف یمكن لنظام المعلومات أن یساھم في تحسین أداء الخدمات البنكیة؟
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:التالیةالفرعیةتم طرح التساؤلاتالإشكالیةعلى ھذه لإجابةلمنااولةمحوك

بالشكل أداء الخدمات البنكیةو ھل ھذا الأخیر كفیل بالتأثیر على البنكينظام المعلوماتبالمقصودما -

؟المناسب الذي یساھم في تحسن أداءھا 

؟ينظام المعلومات البنكالمنوط بدورالما ھو -

الموارد البشریة؟أداءالتي تؤدي الى تطویر و تنمیةمن التقنیاتنظام المعلوماتیمكن اعتبار ھل -

:الدراسةفرضیات

:من اجل تحلیل ھذه الاشكالیة قمنا بوضع الفرضیات الاتیة

.بقاء البنكالدیمومة وضمانم المعلوماتانظمن شان -

.لنظام المعلومات دور فعال في تحسین و تطویر الأداء الخدماتي للبنك-

.البشریةتنمیة مواردهعلى تساعد البنك إستراتیجیةرعتبان نظام المعلومات ی-

:أھمیة الدراسة

: الموضوع ومن بینھانا إلى اختیار ھذا تدفعالتي الأسباب ھناك جملة من 

علیھ الكفاءة ، و فعالیة المؤسسة فھو المورد الذي تتوقفات في البنكمنظام المعلوإیماننا بأھمیة -

.و بقاءھاالبنكیة، و بالتالي نموھا

لذي یولي اھتماما بفعالیة نظام المعلومات في تنمیة و الأعمال، و اتخصصنا المتمثل في البنوكبیعةط-

.قدرات الموارد المختلفة للبنك

.الشعور بالرغبة في الإطلاع و الاستفادة و اكتساب بعض المعلومات من خلال الدراسة-

:ھداف الدراسةأ

: ھذا إلى موضوعنانطمح من خلال 

أداء الأفراد العاملین في و الدور الفعال الذي یلعبھ في تنمیة ، و تطویر نظام المعلوماتمیة أھإبراز-

.البنك

.نظام المعلومات  مع الاحتیاجات الخدماتیة للبنكمدى توافق -

.الفعال و مدى فعالیتھط الضوء على أسالیب و طرق ادارة نظام المعلوماتتسلی-



ج

:المنھجیة المتبعة

المنھجإلى تنااستندنا في دراسالفرعیةصحة الفرضیات والإجابة عن التساؤلاتلإثبات 

الذي یتجلى في التحلیليالموضوع، كما اعتمدنا على المنھجالوصفي الكفیل بفھم و إدراك طبیعة و حقیقة 

إلى المتوصل إلیھا من خلال الدراسة المیدانیة ھذا بالإضافةالإحصائیةبعض المعطیات دراسة وتحلیل

.جمع الحقائق والبیاناتمنمن خلالھ تمكنا باطي الذي نالمنھج الاست

:الدراسات السابقة

: العربیةبالدراسات -أ

،عامكل إن الدراسات في مجال نظم المعلومات تعتبر من أحدثھا وأقلھا انتشاراً في البیئة العربیة بش

وعلاقتھ بالبنك، وبناءً علیھ فقد لدراسة كل ما یتعلق بالحاسوب ونظم المعلومات التركیزمن لذا فقد زدنا

عدداً  لا بأس بھ من الدراسات في البیئة العربیة حول استخدامات الحاسوب في الأعمال الإداریة، وجدنا

:ونظم المعلومات ومنھا

أھمیة الحاسوب كعامل مھم وحیوي في العملیات )1990الدھان والمخامرة،(أظھرت دراسة -1

الإداریة، وأظھرت بأن لعدد الفروع وحجم رأس المال في البنك وعمر البنك أثر رئیسي في ابراز أھمیة 

اضافة الى أن ھناك عدداً من المشاكل التي تواجھ عملیات الحوسبة وھي الحمایة . الحاسوب في البنك

ا من الأمور التي تؤثر على عملیات الحوسبة والأداء في البنوك الأردنیة، والرقابة، والسلطة وغیرھ

وأظھرت دراستھما أن حوسبة نشاطات الأعمال تسّرع عملیات اتخاذ القرار، وتحسّن الرقابة وتحصّل 

.المعلومات الموثوقة والدقیقة، وتزید من الخدمات المقدمة للمواطن، ولا تؤثر على الإبداع في بیئة العمل

استخدام نظم المعلومات كأداة تنافسیة في البنوك الأردنیة حیث أھمیة )1996عقیل، (درس - 2

أعطت دوراً استراتیجیاً لنظم المعلومات كأداة تنافسیة خلصت دراستھ إلى أن المنافسة العالیة بین البنوك،

كذلك لعبت . تزوّد المدراء بالمعلومات الحدیثة والمتجددة والآمنة والكافیة لاتخاذ القرارات في وقت قصیر

نظم المعلومات دوراً حیویاً في تحسین الأداء في قطاع البنوك الأردنیة لما لھا من إیجابیات عدیدة، كما و 

تج الباحث بوجود تعاون بین الفروع المختلفة للبنوك خارج نطاق المقر الرئیسي مما یعني ترابط استن

الفروع بشبكة معلوماتیة محلیة وھذا ما یحسّن الأداء ویسھل تناول المعلومات وتداولھا في جمیع نشاطات 

. الأعمال الیومیة
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3-Doughman.1997

المؤھلة من حیث تواجد نظام الصناعیة الشركات العاملة في المناطق لإحدىقامت دوغمان بدراسة حالة 

المعلومات المستخدم في الشركة، حیث أظھرت معلومات للموارد البشریة ومدى ترابطھ مع نظام

دراستھا بأن النظام المستخدم لا یفي بحاجة الإدارة من المعلومات المطلوبة ولأنھ لا یزود المعلومات 

أیضاً سرعة الحصول على المعلومات من النظام بطیئة جداً، وأن شبكة . أغراض الإدارةالكافیة لتحقیق

. الحاسوب لا تستخدم بشكل فعّال مما یضع مصداقیة ودقة النظام تحت المساءلة

4-Haddad .1999

الأردنیة الاتصالات تنوعة في شركة مأظھرت الداراسة عدة نتائج أھمھا وجود نظم معلومات حدیثة و 

وترتبط كلھا بشبكة معلوماتیة موحدة ومطورة یشوبھا التعدیل والتطویر من فترة لأخرى حسب طبیعة 

كذلك ترتبط فروع الشركة المختلفة في جمیع أنحاء المملكة بشكبة معلوماتیة . الأعمال وسوق العمل

وأظھرت دراستھ أن ھناك دعماً . أنھا لم تفعّل بالشكل الصحیح الذي یحقق أھداف الشركة كاملةً إلاداخلیة 

وربطھا مع شبكة ) الحوسبة(واضحاً من قبل مدیري الدوائر والأقسام في الشركة لمثل ھذه العملیات 

. الإنترنت العالمیة لمعرفة حجم المنافسة في سوق العمل وتحلیل ومراقبة الأعمال ولقیاس الأداء العام

الدراسات الأجنبیة-ب

یا المراجع والدوریات الأجنبیة بالدراسات حول نظم المعلومات والحوسبة وتكنولوجتزخر 

:بمراجعة العدید منھا وعلى النحو التاليمناالمعلومات وتتعدد، وق

.Bretschneider)1990(دراسة - 1

دراسة على عینة من شركات القطاع العام والخاص في الولایات المتحدة الأمریكیة حول أھمیة الأجرى 

استخدام نظم المعلومات الإداریة، فاظھرت دراستھ اختلاف بیئة التخطیط لنظام المعلومات في القطاع 

تطویر تلك النظم الخاص عنھا في القطاع العام، وأن الاستخدام التقلیدي لنظم المعلومات الإداریة وعدم 

ة على حدٍّ سواء لم یحقق لھا النجاح عازیاً ذلك إلى أن البیئة التطور التي تشھده المنظمة والتقنیفي ظل

. المحیطة ھي التي تؤثر على طبیعة سیر العملیات الإداریة

.Forza)1995(دراسة - 2

فجاءت نتائجھا على نحو تفاءلي، حیث خلصت دراستھا بأثر نظم المعلومات على جودة الأداء،اھتمت 

إلى أن لنظم المعلومات أثراً إیجابیاً على جودة الأداء الإداري الذي یرتبط بعلاقة وثیقة بدعم عالٍ لتدفق 
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ترفد الممارسات الصحیحة في استخدام الحاسوب . المعلومات ذات الجودة العالیة والعكس صحیح

ي القرار بمعلومات صحیحة ودقیقة مما یكون لھا أثر إیجابي في جودة الأداء ومجالاتھ ومدلولاتھ متخذ

. الفردي والمؤسسي وكلھ بفضل تكنولوجیا المعلومات وتواؤمھا مع الأعمال الإداریة

Nord)1997(دراسة - 3

مناطق لدیھم نفس الإحساس والإدراك بأھمیة ) الأقل خبرة(والموظفین ) الخبراء(أن محللي النظم أظھرت 

المھارات التي تحتاجھا المنظمة والفرد وھي مھارات تقنیة ومھارات نظمیة ومھارات إداریة ومھارات 

وأظھرت دراستھم بروز مھارات سلوكیة بالإضافة إلى مھارات الاتصال والتي تعد من . منظمیة

ن العملیات الإداریة ضروریات الدعم الأساسي لوجود نظم معلومات وتفعیلھا بغیة الاستفادة منھا في تحسی

. وخصوصاً أداء المنظمة وإنتاجیتھا

Lau et.al) 1999(دراسة - 4

لتحدید أھمیة مختلف التطورات التكنولوجیة في خلق جو متكامل لبناء نظم معلومات دراسةالجاءت 

أظھرت الدراسة وتطویر مھامھا من خلال الخبراء في مجال نظم المعلومات أو تكنولوجیا المعلومات،

والمنظمات ،التي تمت في الشركات السنغافوریة وجود نقص في ربط النظم الفرعیة في المنظمة كوحدة

كوحدات مستقلة بشبكة اتصالات مرنة ومتطورة تسّھل القیام بالعملیات الإداریة كذلك ابرزت وجود نقص 

نة مثل ھذه النظم ومتابعتھا شدید في وجود خبراء أو متخصصین في نظم المعلومات لتشغیل وصیا

. وتطویرھا  حسب الاحتیاجات  وما تملیھ علیھا الظروف البیئیة

بعنوانHelaiel, A(2007)دراسة- 5

Information Systems and Productivity in Kuwaiti Public Organizations: Looking inside the Black

Box.

ھدفت ھذه الدراسة لتبیین أثر نظام المعلومات على الإنتاجیة وعلى الأعمال التجاریة، التقاریر وھیكل 

.المنظمة من خلال أبعاد إتخاذ القرارات والتنسیق بین الإدارات وخدمة العملاء

وكفاءة لنظام المعلومات أثر كبیر على الإنتاجیة،وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج من أھمھا

تناولت الدراسات ،العمل الإداري وذلك بتقلیل مدة إتخاذ القرار وإسترجاع المعلومات في أقل زمن ممكن

السابقة بعض أنواع نظام المعلومات لكنھا لم تتناول دور نظام المعلومات في الأداء البنكي و ركزت ھذه 

.ع نظم المعلوماتالدراسة على النظام المتكامل للمعلومات الذي یشمل جمیع أنوا



و

:بعنوانDavid, N (2009)دراسة- 6

Management Information Systems and Performance: The role of Top Team Composition. Strategic

وقد ھدفت الدراسة إلى قیاس دور فریق الإدارة العلیا في العلاقة بین أنظمة المعلومات الإداریة والأداء 

.الإستراتیجي وكان من أھم نتائج الدراسة وجود تأثیر من أنظمة المعلومات الإداریة على الأداء 

قد استقینا منھا فوائداً جمة ساعدتناناوبعد استعراض الدراسات السابقة بشقیھا العربي والأجنبي، فإن

على الثغرات التي تعاني منھا أو اسة قید التنفیذ، كذلك وضعنا أیدینافي بلورة أھداف وأھمیة ھذه الدر

أغفلتھا الدراسات السابقة في مجال نظم المعلومات، ومن ذلك أن كل الدراسات العربیة لم تتطرق الى 

مات ودرجة الأمان لتلك النظم، أیضاً لم تظھر نتائج الدراسات موضوع تكامل وترابط أنظمة المعلو

العربیة أثر تلك الطفرات التكنولوجیة التي غزت منظماتھا على كفاءة وفعالیة الأداء الفردي والمؤسسي 

في حین كانت الدراسات الأجنبیة أقرب منھا الى التطرق والدخول مباشرة في عمق تلك . على حدٍّ سواء

وأثرھا على فعالیة وكفاءة النظم على الأداء بشقیھ الفردي والمؤسسي وعوامل فشل ونجاح التكنولوجیا

لبیان في محاولة منابلور صیاغات وأفكاراً جدیدة نا لنوھنا جاء دور. تطبیق مثل ھذه النظم في المنظمات

وإعداد واقتباس ة بصیاغنامقأیضاً .دور نظم المعلومات وشبكاتھا في تحسین نوعیة الخدمات والأداء

تلك الدراسات الأدبیة، على مراجعة اووضع مشكلة ھذه الدراسة، بناءً ،)أداة الدراسة(ةفقرات الاستبان

. على نتائج ھذه الدراسةوسوف نستخلص تطلعاتنا وشروحاتنا

: محتوى الدراسة 

بمختلف جوانب لمام الإعلى ثلاث فصول ، و مقدمة عامة ، من أجل ه الدراسةسنعتمد في ھذ

.الموضوع

.مفاھیم عامة حول نظام المعلومات في المؤسسات البنكیة: و سنتناول في الفصل الاول 

.سنتطرق فیھ إلى دور نظام المعلومات في تحسین أداء الخدمات البنكیة: الفصل الثاني أما

الفلاحة و التنمیة "مات ببنك  ثابة حالة تطبیقیة لنظام المعلووالذي یعتبر بم: أما الفصل الثالث و الأخیر

. بسعیدة"خلیج الجزائرالبنك "و " الریفیة
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:تمھید

ت القطاعین العام والخاص وغزت حیاتنا العملیة في مختلف حتاجمن التیارات الإداریة التي اھناك العدید

الكیفیة، حیث الجوانب، ھذه التیارات وَحّدت الأفكار وقرّبت وجھات النظر مع اختلاف الأسلوب المطبق و

ومن أبرز ھذه التیارات ثورة تكنولوجیا المعلومات . لیة الوحدات الإداریة العاملةفعازادت من كفاءة و 

والتي انبثق عنھا ما یسمى في عالم الإدارة بنظم المعلومات الإداریة ، وتبنى ھذا الاتجاه القطاع الخاص 

لیة في تحقیق عالعام وذلك لما أثبت من جدارة وفقطاع اأولاً وأدخلھ لجمیع نظمھ قبل أن ترنو إلیھ دوائر ال

. الأھداف الموضوعة

ونظرا لأھمیة القطاع البنكي في الجزائر خاصة بالنسبة لدوره في الاستقرار الاقتصادي وتمویل التنمیة 

عمد ت البنوك إلى التطویر واستعمال نظم المعلومات من أجل خدمة أھدافھا،عن طریق تعبئة المدخرات

ھا، وھذا ما سوف نحاول التطرق لھ من خلال ھذا الفصل والذي قسمناه یتمما یضمن استقرارھا واستمرار

:إلى المباحث التالیة

نظام المعلومات: المبحث الأول 

نظام المعلومات البنكي: المبحث الثاني 
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نظام المعلومات:الأولالمبحث 

بعض المفاھیم الأساسیة التي تقوم علیھا مفردات ومصطلحات قبل التطرق لنظام المعلومات یجب توضیح

یمثلان مدخلات نھمالمفاھیم عن البیانات والمعلومات لأطرق نظام المعلومات ومن خلال ذلك سنت

1.ومخرجات نظام المعلومات كما أن المعلومات تعتبر موردا رئیسیا في أي مؤسسة حدیثة

المعلوماتالبیانات و :الأول المطلب 

البیانات: أولا

ھي سلسلة غیر مترابطة من الحقائق الموضوعیة التي یمكن الحصول علیھا عن طریق : التعریف الأول

.الملاحظة أو عن طریق البحث والتسجیل

ھي مواد و حقائق خام أولیة لا قیمة لھا بشكلھا الأولي ما لم تتحول الى معلومات مفھومة : التعریف الثاني

.مفیدةو

) الخام(الكلمات أو الأرقام أو الرموز أو الصور وبشكل عام فالبیانات ھي مجموعة من الحروف أو

) الصور-المھن -الأرقام الوظیفیة -الأسماء (بیانات الموظفین : مثال على ذلك. المتعلقة بموضوع معین 

2المعلوماتبدون ترتیب ، وینتج عن ھذه البیانات بعد المعالجة ما یطلق علیھ مصطلح

:و حتى تتصف البیانات بالفعالیة یجب أن تتوفر فیھا بعض الحقائق و منھا أن تكون

.على درجة عالیة من الدقة و خالیة من الأخطاء -

.مممثلة لواقع الأشیاء حتى تعبر عن حقیقة الأمور -

.شاملة دون تفصیل زائد و ایجاز مخل بالمعنى -

3.یما بینھاتعارضة فمغیر متضاربة أو -

.19ص، 1998الإسكندریةطارق طھ، مقدمة في نظم المعلومات الإداریة، . د1
.21ص، 2004الأردن ، للنشر ، عمان ،نجم عبد االله الحمیدي، نظم المعلومات الإداریة ، دار وائل2
، الوراق للنشر 3بعة رقمطال،الرقمیةنظماتسلیم الحسنیة ، نظام المعلومات الإداریة إدارة المعلومات في عصر الم3

.1ص، 2006الأردن، ،عمانوالتوزیع،
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علوماتمال: ثانیا

:تعریف المعلومات-1

على أنھا البیانات التي تمت معالجتھا بحیث أصبحت ذات معنى وباتت مرتبطة تعرف : التعریف الأول

المعلومات مصطلح واسع یستخدم لعدة معاني حسب سیاق الحدیث، وھو بشكل عام مرتبط . بسیاق معین

1.المعرفة، التعلیماتالمعنى،: بمصطلحات مثل

و ھي عبارة عن بیانات خام تمت معالجتھا من خلال نظام المعلومات لتحویلھا الى : التعریف الثاني

فیدة تحمل قیمة مضافة لتصبح أكثر نفعا لمستخدمیھا عن طریق زیادة المعرفة و تقلیل درجة ممعلومات 

.القرار في كل الحالاتاتخاذعدم الثقة بغرض 

2.من أجل زیادة المعرفةمعملیة توصیل حقائق و مفاھی: الثالثالتعریف 

:خصائص المعلومات-2

، فعلى سبیل )الصیاغةإعادة(خاصیة التمیع و السیولة، فالمعلومات ذات قدرة ھائلة على التشكیل-1

.أصوات ناطقةثال یمكن تمثیل المعلومات نفسھا في صورة قوائم أو أشكال بیانیة أو رسوم متحركة أو مال

.أو بثھا على المشاع لمن یرغب في استقبالھا،)الانتقال الموجھ(قابلیة نقلھا عبر مسارات محددة -2

فیمكن بسھولة تامة ضم عدة قوائم في قائمة أو تكوین نص ،قابلیة الاندماج العالیة للعناصر المعلوماتیة-3

.جدید من فقرات یتم استخلاصھا من نصوص سابقة

لة النسخ، حیث یستطیع مستقبل المعلومة نسخ ما یتلقاه من معلومات بوسائل یسیرة للغایة و یشكل سھو-4

.ذلك عقبة كبیرة أمام تشریعات الملكیة الخاصة للمعلومات

استنتاج معلومات صحیحة من معلومات غیر صحیحة أو مشوشة، و ذلك من خلال تتبع إمكانیة-5

3.عن نقص المعلومات الغیر مكتملة و تخلیصھا من الضوضاءو التعویض الانتساقمسارات عدم 

.20نفس المرجع، صطارق طھ، . د1
.21ص، فس المرجعلحمیدي، ننجم عبد االله ا2
.36- 35، ص2007مصر، الإسكندریةدار الفكر للنشر، الإداریةالحلیم صابر، نظم المعلومات محمد عبد 3
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:أنواع المعلومات-3

معلومات تساعد في الحصول على مفاھیم و حقائق جدیدة الغرض : المعلومات التطویریة أو النمائیة-1

. ثل القراءةمللإنسانمنھا تحسین المستوى العلمي و الثقافي 

وھي المعلومات التي یحصل الإنسان من خلالھا على مفاھیم وحقائق تساعده :الإنجازیةالمعلومات -2

1.على إنجاز عمل أو مشروع أو اتخاذ قرار

وھذه تتمثل في قراءة الطلبة في مراحل حیاتھم العملیة للمقررات الدراسیة : المعلومات التعلیمیة-3

.والمواد التعلیمیة

والنظریات والفرضیات حول العلاقات التي من الممكن أن توجد وھي الأفكار : المعلومات الفكریة-4

.بین تنوعات عناصر المشكلة

وھي تشمل التجارب وإجرائھا ونتائج الأبحاث وبیاناتھا التي یمكن الحصول علیھا : المعلومات البحثیة-5

حصیلة أبحاث من تجارب المرء نفسھ أو تجارب الآخرین ویمكن أن یكون ذلك حصیلة تجارب معملیة أو 

.أدبیة

وتشمل الأسالیب العلمیة التي تمكن الباحث من القیام ببحثھ بشكل أكثر :المعلومات الأسلوبیة النظامیة-6

دقة ویشمل ھذا النوع من المعلومات الوسائل التي تستعمل للحصول على المعلومات والبیانات الصحیحة 

.ات ودقتھامن الأبحاث والتي تختبر بموجبھا صحة ھذه البیان

، أو ما یسمى بالمعلومات التوجیھیة، تعتمد على النشاط الجماعي الذي لا المعلومات الحافزة والمثیرة-7

.یستطیع أن یعمل بدون تنسیق

.وھذا النوع من المعلومات مركز قضیة وعملیة اتخاذ القرار،المعلومات السیاسیة-8

2.و ادبیةأفرد في تركیب فكرة علمیة تعطي تفكیر توجیھي لل،المعلومات الفلسفیة-9

.36، صفس المرجع، نمحمد عبد الحلیم صابر1

.22فس المرجع، صالحمیدي، ننجم عبد االله 2
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:لزیادة توضیح المعنیین نبرز أھم الفروقات بین البیانات و المعلومات من خلال الجدول التالي

1الفرق بین البیانات و المعلومات): 1(رقم الجدول

المعلوماتالبیاناتالمجال

الترتیب

القیمة

الاستعمال

المصدر

الدقة

الموقع

الحجم

منظمة في ھیكل تنظیميغیر 

غیر محدودة القیمة

لا تستعمل على الصعید الرسمي

صادرممتعددة ال

منخفظة الدقة

عبارة عن مدخلات

متوفرة بشكل كبیر جدا

نظمة في ھیكل تنظیميم

محدودة القیمة بالضبط

تستعمل على الصعیدین الرسمي 

و الغیر رسمي

محدودة المصادر

عالیة الدقة

تعبارة عن مخرجا

متوفرة بشكل صغیر جدا

.129ص، 2005محمد الصرفي، نظام المعلومات الإداریة، مؤسسة حورس للنشر والتوزیع، مصر، : المصدر 

.129ص، 2005محمد الصرفي، نظام المعلومات الإداریة، مؤسسة حورس للنشر والتوزیع، مصر، 1
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:تحویل البیانات الى معلومات-4

تتم ذا،لتصبح معلومات مفیدة للمستخدمباعتبار البیانات ھي المادة الخام التي یتم تشغیلھا و معالجتھا

المعالجة بعملیة واحدة أو أكثر كما قد تتم معالجة الیة أو بشریة و في الواقع العملي یتم الجمع بینھما ، 

:ھي كمایلي،ه المعالجات العدید من الخطواتذتتضمن ھ

جمع البیانات و مراجعتھا بعد الحصول على البیانات من العدید من المصادر الداخلیة مثل السجلات و -

ن مثم یتم التأكد ،ر و العدید من المصادر الخارجیة مثل الفواتیر الحكومیة ، المنافسون ، الزبائنالتقاری

و یقصد بھذه العملیة وضع البیانات في شكل ذو دلالة في قطاعات معینة أو ،صحتھا بطرق التصنیف

كن تمییزھا ردات ذات الخواص المشتركة في مجموعة واحدة بحیث یموضع المفمجموعات متجانسة أي 

:تبعا لذلك یوجد نوعین من التصنیف ھماوعن المجموعة الأخرى ،

: الذي بموجبھ توضع مفردات البیانات في مجموعات تبعا لمعاییر معینة مثل: التصنیف المعیاري-أ

.الجنس ، الحالة الاجتماعیة للزبون 

و بموجبھ توضع مفردات ھو من أنواع التصنیف في مجال نظام المعلومات : التصنیف الھرمي-ب

جموعات ممجموعات رئیسیة و تقسم الى مجوعات فرعیة ، و ھذه الأخیرة تقسم بدورھا الى في البیانات 

1.ثانویة أصغر

أي ترمیز مفردات البیانات المصنفة من خلال ،تي مرحلة الترتیب و الترمیزأبعد تصنیف البیانات ت-

.باستخدام الأعداد أو الحروف أو الألواناعطاء رموز معینة مختصرة و یتم الترمیز 

أي جمع و دمج عناصر البیانات في شكل یكون أكثر فھما و سھولة و یتم اجراء ،بعدھا یتم التلخیص-

مثل استخدام بحوث العملیات ، المعادلات بحیث تساعد في ایجاد بیانات ،العملیات الحسابیة و المنطقیة

2.ة التخزین و الاسترجاعأكثر أھمیة و فائدة و أخیرا عملی

.129ص فس المرجع، ، نيمحمد الصرف1

.166، ص2000للنشر و التوزیع، عمان، الأردن، سعد غالب یاسین، تحلیل و تصمیم نظام المعلومات، دار المناھج2
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:و الشكل التالي یبین مراحل معالجة و تحویل البیانات الى معلومات

1مراحل معالجة و تحویل البیانات الى معلومات : )1(رقم الشكل

، 1994مصر،عبد الھادي مسلم، مذكرات في نظم المعلومات الاداریة المبادئ و التطبیقات، مركز التنمیة،: المصدر

.102ص

نظام المعلوماتماھیة : انيالمطلب الث

النظام:أولا

تعریف النظم على أنھا مجموعة من المكونات المرتبطة و التي تكون معا كیانا واحدا، و ھناك یمكن

.الخ...نظام المعلومات،الإنسانالمجموعة الشمسیة، جسم : العدید من أنواع النظم الموجودة في العالم مثلا

طة و التي تعمل معا نحو أما مفھوم النظام من منظور نظام المعلومات فھو مجموعة من المكونات المرتب

2.تحقیق ھدف واحد

.102، ص1994عبد الھادي مسلم، مذكرات في نظم المعلومات الاداریة المبادئ و التطبیقات، مركز التنمیة،مصر،1

.23- 11ص ، 2000، 5عبد العزیز بن عبد الله السنبل وآخرون، نظام التعلیم في المملكة العربیة السعودیة، ط. د2

الترتیب و الترمیز

التلخیص والعملیات 

الحسابیة و المنطقیة

نظام للتخزین

المعلومات

المستفید

جمع و مراجعة 

البیانات

التصنیف
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نظام المعلومات:ثانیا

بإدارةلقد بدأت نظم المعلومات قبل ادخال الكمبیوتر بفترة طویلة من الزمن، فقد نشأت في بادئ الأمر 

و یوسع استخدام الكمبیوتر من سھولة استعمال المعلومات و . الحسابات و مجالات الادارة الأخرى

.الحصول علیھا و التعامل مع البیانات بكمیات كبیرة

تعریف نظام المعلومات-1

ھو نظام یتكون من أشخاص وسجلات البیانات وعملیات یدویة وغیر یدویة ویقوم ھذا :التعریف الأول

.م بمعالجة البیانات والمعلومات في أي منظومةالنظا

مجموعة من العناصر المتداخلة التي تعمل مع بعضھا البعض لجمع ومعالجة وتخزین :التعریف الثاني

وتوزیع المعلومات المتوفرة عن موضوع ما بشكل منھجي لدعم اتخاذ القرار ولدعم التنظیم والتحكم 

1.لي ومستقبلي واضح عن موضوع البحثوالتحلیل في المنظمة وبناء تصور حا

ھو أداة إداریة یتم من خلالھا تجمیع كل البیانات الداخلیة و الخارجیة ذات الأھمیة بالنسبة : التعریف الثالث

ثم تنسیق ھذه البیانات و تصنیفھا و تحلیلھا و تبویبھا بصفة منتظمة وفقا .للإدارة في مجال عمل معین 

. و تتحول البیانات بذلك إلى معلومات تصلح للاستخدام بواسطة الإدارة المعنیة. لقواعد وأسس متفق علیھا

و یتم تخزین ھذه المعلومات سواء بطرق یدویة أو باستخدام الحاسبات الإلكترونیة بشكل یسمح بسھولة 

بأول زنة وتجدیدھا أولا ات المخكذلك یسمح  النظام بسھولة تعدیل المعلوم. استرجاعھا عند الحاجة إلیھا

ویتم تصمیم طرق تداول ھذه المعلومات بین الإدارات و الأقسام الإداریة المختصة بحسب احتیاجاتھا 

الفعلیة الأمر الذي یخفض من الوقت و الجھد و التكلفة، و في نفس الوقت یضمن سلامة و دقة القرارات 

2.التي یتم اتخاذھا

.11،ص2004عماد عبد الوھاب الصباغ، نظم المعلومات ماھیتھا و مكوناتھا، دار الثقافة للنشر و التوزیع، عمان، الأردن،.د1
.17- 16، صفس المرجع، نسلیم الحسنیة2



نظام المعلومات البنكي: الفصل الأول

16

1تصور لمفردات التعریف بنظام المعلومات): 2(لشكل رقم ا

لوجیا المعلومات ، دار ان نظم المعلومات الإداریة وتكنوبی،علاء الدین عبد القادرعامر إبراھیم قندلجي ،: المصدر 

.2ص، 2005المسیرة لنشر والتوزیع و الطباعة ، عمان ، الأردن، 

لوجیا المعلومات ، دار المسیرة لنشر والتوزیع و ان نظم المعلومات الإداریة وتكنوبی،دلجي ، علاء الدین عبد القادرعامر إبراھیم قن1

.2ص، 2005الطباعة ، عمان ، الأردن، 

تعمل تداخلة و المتفاعلةمن العناصر الممجموعة 

:على

جمع أو استرجاع 

بیاناتال
معالجة

تخزین       

بث-توزیع -استرجاع 

علومات لدعم صناعة القرار و التنسیق و السیطرة م

في المنظمة
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:مجالات نظام المعلومات-2

:لنظم المعلومات مجالات عمل مختلفة وھي

.التخطیط الإستراتیجي لنظم المعلومات-

.المعلومات الاداریةنظم  -

.عامةالتطویر نظم المعلومات -

و كل تخصص ینقسم إلى عدة تخصصات تتداخل مع غیرھا من التخصصات والعلوم مثل العلوم الإداریة 

1.وعلوم الحاسوب والبرمجة والھندسة والعلوم البحتة والعلوم السلوكیة والاجتماعیة وإدارة الأعمال

:المعلوماتالعناصر الأساسیة لنظام -3

نفسھا بكفاءة وفعالیة، وعادة ما لإدارةمات یة المعلومات التي تحتاجھا المنظتوفر نظم المعلومات الادار

:عناصر رئیسیة وھيأربعةلكمبیوتر المستخدمة في الادارة تكون نظم ا

.الأجھزة، و البرمجیات-

.البیانات-

.الأفراد و الجماعات و المنظمات-

:المعلوماتھمیة نظمأ-4

المعلومات المناسبة على الصعیدین الداخلي والخارجي للإدارة على كافة مستویاتھا، توفر نظم المعلومات

التنظیم و التخطیط و . داخل منظمة ما حتى یمكن اتخاذ القرارات الفعالة والمؤقتة لكي یوفر القیام بعملیة

، بحیث توفر المعلومات المناسبة لمعلومات الوظیفیةمجموعة من نظم اكذلكوتوفر التوجیھ و الرقابة ، 

2.ة الفعالة في اتخاذ القرارمفي الوقت المقرر للمساھ

.13ص،، نفس الرجععماد عبد الوھاب الصباغ1
.21،ص2000الدار الجامعیة للنشر، مصر،الإداریةات مابراھیم سلطان، نظم المعلو2
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:أھداف نظم المعلومات-5

المعلومات و البیانات ھو إعطاء المنشأة أقصى فائدة من استخداملأساسي من نظم المعلوماتالھدف ا

ھي طریقة فنظم المعلومات،قرب ما یكون للأفضلأو الوصول إلى قرارات مدعمة و ھاتحلیلو وإدارتھا 

باستخدام الحاسب , ول بصورة دقیقةؤمناسب بالشكل المقروء للشخص المسلإبراز المعلومة في الوقت ال

1.الآلي أو حتى باستخدام نظم یدویة ولكنھا دقیقة بصورة كافیة

:الأھدافو على ھذا الأساس یوجد نوعین من 

:الأھداف الرئیسیة-أ

.اتخاذ القرار-

.المراقبة-

.التنسیق بین مختلف النشاطات-

:الأھداف الفرعیة-ب

فیر المعلومات ربط النظم الفرعیة العدیدة معا في كیان متكامل یعمل على تنسیق البیانات و تو-

.الصحیحة

في المنظمة و توجیھھا نحو تحقیق الأھداف العامة المساعدة على ربط الأھداف العدیدة التي تتواجد -

.الشاملة

.تبسیط سبل و أسالیب اعداد و انتاج تقاریر على كفاءة أنواعھا-

1.تحلیل وظائف نظام المعلومات داخل المؤسسة البنكیة-

سعیداني سعید، نظام المعلومات التسویقیة و دوره في ترشید قرارات المزیج التسویقي، دراسة حالة مؤسسة مطاحن تیارت، مذكرة 1

.84، ص2005ئر،ماجستر في علوم التسییر، تخصص التسویق، كلیة العلوم الاقتصادیة و التسییر، جامعة سعد دحلب، البلیدة، الجزا
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: تصنیف أنواع نظم المعلومات-6

أن نصنف نظم المعلومات التي تخدم المنظمات وتنظیماتھا المتسلسلة الھرمیة في اتجاھین نستطیع

النظم التي تخدم كل مستوى من المستویات التنظیمیة الأربعة المتسلسلة إداریاً، ثم النظم : أساسیین، ھما

:لتقسیمین بالآتيوسنوضح لكلا من ھذین ا. الشمولیة التي تتعامل مع ھذه المستویات، وعددھا ستة نظم

:النظم الأربعة التي تخدم المستویات التنظیمیة. أ

بسبب وجود اھتمامات متباینة ومختلفة، وكذلك تخصصات ومستویات ھي الأخرى متباینة ومختلفة، -

ومن الجدیر . في المنظمة، فإن ھنالك أنواعاً من النظم، ھي الأخرى فیھا نوع من التباین والاختلاف

أنھ لا یوجد نظام معلومات منفرد واحد یمكن أن یزود كل المعلومات التي تحتاجھا المنظمة، بالذكر ھنا 

.بمستویاتھا المتعددة

نھ من الممكن تقسیم وتصنیف نظم المعلومات، وعلى أساس المستویات التنظیمیة اومن جانب آخر ف-

:كآلاتيھي إلى المستویات الأعلى، والأساسیة التي تقدم الدعم لھا، ابتداء من المستوى الأدنى، وصعوداً 

levelمستوى العملیات-1 operational:

.والذي یمثل القاعدة الأساسیة لحركة المنظمة، ویشتمل على إدارة عملیاتھا

:levelknowledgeالمستوى المعرفي.2

.والذي یشتمل على العاملین في مجالات البیانات والمعلومات والمعرفة

:management levelالمستوى الإداري.3

1.والذي یشتمل على إدارات المنظمة الوسطى

.36- 35، صفس المرجعصابر، نمحمد عبد الحلیم 1
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:strategic levelالمستوى الإستراتیجي4

.والذي یشتمل على الإدارات العلیا، أو إدارات العمل الاستراتیجي في المنظمة

:النظم الستة التي تتعامل مع المستویات التنظیمیة-ب

ماتیة عادة من خلال ستة أنواع تحصل على الخدمات المعلو،إلیھاالمستویات الأربعة التي أشرنا و ھذه

نظم المعلومات في المنظمات المعاصرة، والتي تصمم لأغراض مختلفة، ولجمھور من المستخدمین من

:المختلفین، ھي

:transaction processing systemsنظم معالجة المعاملات التجاریة-1

و التي تتخصص في التعامل مع مجالات عدة في المنظمة، مثل متابعة الطلبات و معالجتھا، و متابعة ما 

وكلھا تخدم مستوى . بالأجور، وكذلك السیطرة على المكائن والمعدات، ومتابعة التعویضاتقیتعل

.الروتیني للتعاملات العملیات والتعاملات التجاریة في المنظمة، التي تتابع انسیابیة العمل الیومي

: office systemsنظم المكتب-2

و التي تتعلق بوظائف المعالجة الحسوبة للكلمات، و النشر المكتبي، و تصویر الوثائق التي تعتمد علیھا 

.أعمال وإجراءات المنظمة، وكذلك تأمین التقویمات الزمنیة

:knowledge work systemsنظم العمل المعرفي-3

و الإداریة،و تتعلق وظائفھا بالمحطات الھندسیة، ومعالجة البیانات، ومحطات الرسومات، و المحطات 

الوثائق، والمفكرات الیومیة الإلكترونیة والتي تخدم مستوي العمل المعرفي وكذلك مستوى نظم تصویر 

.المكتب

:decision-support systemsنظم دعم القرار-4

و تحلیل ،الإنتاجبتحلیل مبیعات الاقلیم الذي تقدم خدماتھا و منتجاتھا لھ، و كذلك جدولة و المتعلقة أعمالھا

1.التكالیف والأسعار والأرباح، إضافة إلى تكالیف العقود

.14ص،الوھاب الصباغ، نفس المرجععماد عبد1
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:management information systemsنظم المعلومات الإداریة-5

1.الإداریةنظم المعلومات والتي تخدم نظم دعم القرار وتوزیع التحلیل،وإعادةالموازنة السنویة، كتحلیل 

:executive support systemsنظم الدعم التنفیذي-6

2.خطة العملیات، تنبؤات الموازنةتنبؤات اتجاھات المبیعات، تطویركالإستراتیجي،التي تخدم المستوى و

:و الجدول التالي یبین أنواع نظم المعلومات الاداریة

3الإداریة الأنواع المختلفة لنظم المعلومات ):2(رقم جدول

في المنظمات المعاصرة، الدار الجامعیة للنشر و التوزیع،نظم المعلومات الاداریةإدریسثابث عبد الرحمن : المصدر

.191، ص2005شارع زكریا غنیم، 

.14ص،فس المرجععبد الوھاب الصباغ، نعماد1
.36، صفس المرجعصابر، نمحمد عبد الحلیم 2
.191، ص2005، للنشر و التوزیعالدار الجامعیة في المنظمات المعاصرة،نظم المعلومات الاداریةإدریسثابث عبد الرحمن 3

الخصائص المستوى\الغرض النوع

.تفصیلیة و یوجد بالتقاریر-

.تشغیل نمطي-

.الأداء الجید و الاعتمادیة-

.ستخدمة مستقرةمالتكنولوجیا ال-

تدعیم و مساندة العملیات الیومیة في 

المنظمة

نظم معالجة المعلومات

.تقاریر ملخصة و متنوعة-

.التوقیت و الاعتمادیة-

نماذج مبسطة مع ھیكل أساسي -

.للبیانات

.ستقرة الى حد مامالتكنولوجیا -

مساندة الادارة في العمل الاداري )  الوظیفیة(نظم المعلومات الاداریة 

نظام أساسي یمثل الاستجابة السریعة -

.المعلوماتمن للاحتیاجات المتنوعة

.المرونة و القدرة على التكیف-

یة میشتمل على النماذج و یمكنھ تن-

.نماذج جدیدة

.التكنولوجیا متطورة-

دعم عملیة اتخاذ القرار نظم دعم القرار
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ممیزات نظام المعلومات: المطلب الثالث

: وفیما یلي بعض من الفوائد التي یمكن أن تتحقق لأنواع مختلفة من نظم المعلومات 

.والقیام بدور الاتصال وأداة للتخطیطمؤسسةصورة عامة عن الإعطاء-

یمكن أن تساعد الشركة على مواءمة إجراءات الأعمال لدیھا وفقا أفعالتوافر بیانات العملاء وردود -

على أداء أنشطة التسویق والترویج مؤسسةلفعالة للبیانات أن  تساعد الیمكن للإدارة ا. لاحتیاجات العملاء

1.المباشر

قدرة الشركة على القیام بشيء أفضل وأسرع وھي . على اكتساب میزة تنافسیةمؤسسةمساعدة ال-

.أرخص، أو فرید، بالمقارنة مع الشركات المنافسة في السوقو

.ت تكنولوجیا المعلومات االمواكبة المستمرة لتحدیث-

.من خلال التدریب المستمر لھم على استعمال نظام المعلوماتالتمیز في الأداء و تحسین أداء العمال -

2.ن كل الجھات سواء في الداخل أو الخارجمتقویة العلاقات المختلفة -

نظام المعلومات البنكي: المبحث الثاني

یعتبر نظام المعلومات جزء من النظام الكلي للبنك یتكامل مع النظم الاداریة و الوظیفیة ومخرجاتھ تمثل 

3.م الاداریة الخاصة بصنع القرارالدعامة الأساسیة لمخرجات النظ

مذكرة ماجستیر في العلوم الإداریةعملیة اتخاذ القرارات اسماعیل مناصریة، دور نظم المعلومات الاداریة في الرفع من فعالیة1

، 2004محمد بوضیاف، المسیلة، التجاریة، تخصص ادارة أعمال، كلیة العلوم التجاریة و علوم التسییر و العلوم الاقتصادیة، جامعة 

.48ص
.84، صفس المرجعسعیداني سعید، ن2
جامعة الإنسانیةالطیب یاسین، النظام المصرفي الجزائري في مواجھة تحدیات العولمة المالیة، مقال مقدم لمجلة الباحث للعلوم 3

.49، ص2005ورقلة، العدد الثالث، ورقلة،
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نظام المعلومات البنكيھیةما: المطلب الأول

:المعلومات البنكيمتعریف نظا-1

، ومھامھ الأساسیة بنكظام فرعي من النظام الشامل للبأنھ نبنكيیعرف نظام المعلومات ال: التعریف الأول

ومعالجة ،ھي جمع البیانات المتعلقة بنواحي النشاط المختلفة سواء من المصادر الداخلیة أم من الخارجیة

ھذه البیانات آلیا وتزوید الإدارة المصرفیة بالمعلومات الناتجة عن المعالجة بحیث تساعدھا في حل 

مع ضرورة تمتع المعلومات بالخصائص الكمیة والدقة و التوقیت ،المشكلات وصنع القرارات المصرفیة

.المناسب

ة تعمل مع بعضھا البعض على جمع كما أن ھناك من عرفھا بأنھا مكونات مترابط: التعریف الثاني

1.بنكیق و الرقابة و التحلیل في الومعالجة وتخزین ونشر المعلومات لدعم اتخاذ القرارات و التنس

بأنھا عبارة عن مجموعةالإلكترونیةالمبنیة على الحاسبة تعرف نظم المعلومات البنكیة : لثالتعریف الثا

لحاسبة الالكترونیة وغیر المادیة والافراد والبیانات والاجراءات مترابطة ومنظمة من المكونات المادیة ل

المدخلة لھا الى بنكیةالبیانات ال)معالجة(تحویل التي تعمل بطریقة متكاملة في تجمیع وتخزین ثم 

.المختلفةبنوكعملیة اتخاذ القرارات في المعلومات قابلة للاستخدام تفید

أساسیة لتكوین نظام معلومات ف السابق، یتضح أن ھناك خمس مكونات أو عناصر یروفي ضوء التع

ومات مفیدة لمتخذي ، یستطیع تشغیل البیانات وتوفیر معلبنكعلى الحاسبة الالكترونیة بالمبنيبنكي

ج ، أجھزة الحاسبة الالكترونیة، برامبنكیة، البیانات البنك، موظفي الوھذه المكونات ھيبنكيالقرار ال

2.یبین ذلك) 3(لالكترونیة والاجراءات، والشكل الحاسبة ا

.36، ص2000المصارف، الرشید المصرفي، العدد الأول،كاظم محمد عاشور، تكنولوجیا 1
محمد أبو النور، تحلیل نظم المعلومات المصرفیة باستخدام الكومبیوتر، دار الفرحان للنشر والتوزیع، عمان، . عوض منصور، د. د2

.15، ص 1996
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1المبني على الحاسبة الالكترونیةبنكيمكونات نظام المعلومات ال): 3(رقم الشكل

مبیوتر، دار الفرحان للنشر المعلومات المصرفیة باستخدام الكمحمد أبو النور، تحلیل نظم . عوض منصور، د. د:المصدر

.16، ص1996والتوزیع، عمان، 

.16فس المرجع، صنعوض منصور، . د1

برامج 

الحاسبة

الاجراءات
البیانات 

بنكیةال

موظفي 

البنك

ة ز

الالكترونیة
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:مھام نظام المعلومات البنكي- 2

:مھام أساسیة للنظامخمس توجد 

حتى ) توفیر مدخلات للنظام(رجیةتجمیع بیانات نشاط البنك و ذلك من خلال مصادره الداخلیة و الخا-1

نات البیابإدخالبنوكوظفي منافذ خدمة الزبائن بالیتم اجراء المعالجات المطلوبة علیھا، مثلا یقوم م

ة المبلغ ماسم الزبون و رقم حسابھ و قیكإدخال،التي أجریت مع الزبائنبنكیةالمتعلقة بالتعاملات ال

.المودع أو المسحوب و تاریخ الایداع أو السحب و رقم الصك، و تاریخ التعامل، و تاریخ الاستحقاق

.ـ عملیة تحویل البیانات إلى معلومات من خلال عملیة المعالجة للبیانات المجمعة2

: تتضمن ھذه الوظیفة خمسة أنشطة وھي

تكوین ملفات جدیدة لم تكن من قبل لأغراض تخزین وبمقتضاھا یتم :(Creating)إنشاء الملفات -

.البیانات فیھا

ابع معین لأغراض المعالجة السریعة تتوبمقتضاھا یتم ترتیب البیانات ب(Sorting):تبویب البیانات -

بحیث یأخذ كل سجل رقم معین . فالبیانات عادة ما تكون مرتبة داخل الملفات وفقا لترتیب دخول سجلاتھا

ر الترتیب الفعلي للسجلات داخل ین الفرز یقوم بتغیابیانات ھذا السجل وبالتالي فعاءاستدلالھ یمكن من خ

.الملف المفرز

والغرض منھا ترتیب البیانات داخل الملف دون الحاجة لعملیة التبویب التي :(Indexing)الفھرسة -

عبارة عن حقلین الأول یتضمن رقم ،)فھرس(ملف صغیر حیث یتم إنشاء. ر مواقع السجلاتتقوم بتغیی

.السجل في الملف والثاني یتضمن الحقل المطلوب الترتیب علیھ

وتعني تعدیل الملفات بما ورد حدیثا من بیانات حتى تتم المعالجة وفقا :(Updating)تحدیث الملفات -

.لأحدث بیان

ن البیانات ووضعھا في ملفات وتتضمن اعداد ملخصات م: (Summarizing)تلخیص تشغیل البیانات -

1.فصیلیةتالتعامل مع بیانات ملخصة ولیست التي تفضلبنكمھا غالبا الإدارة العلیا بالتستخد

.49صمرجع سابق، ، یب یاسینالط1
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:وظیفة تخزین البیانات-3

ویستخدم في ذلك عدد من الوسائط . ھذه الوظیفة تخزین البیانات التي تم معالجتھا في شكل ملفاتتمثل

وعادة ما یتم تخزین الملفات المرتبطة  بموضوع معین مع ،المختلفة كالأسطوانات والشرائط المختلفة

.بعضھا لتكوین ما یعرف بقاعدة البیانات

:وظیفة تولید التقاریر والمستندات-4

رتكز عمل ھذه الوظیفة في تولید التقاریر والمستندات لغرض استخدامھا لاحقا في عملیات اتخاذ ی

مما یستدعي ضرورة ،للاستخداملذا یجب ان تكون تلك التقاریر في صورة قابلة . القرارات المختلفة

بوعة من خلال اعدادھا وفقا لاحتیاجات المستخدم النھائي وغالبا ما یتم اخراج التقاریر في صورة مط

.طابعة الحاسبة الإلكترونیة

:بنكتقدیم الاستفسارات لمسؤولي الوظیفة -5

جل دعم عملیات اتخاذ القرارات المختلفة ألاستفسارات للمستخدم النھائي من تبحث ھذه الوظیفة في تقدیم ا

یمكن لمدیر فمثلا ة،الإلكترونیویمكن الحصول على الاستفسارات من خلال عرضھا على الحاسبة 

الحصول على معلومات عن أسماء كبار الزبائن، وحجم إیداعاتھم، وحركة حساباتھم بنكيالتسویق ال

1.ئتمانیة الممنوحة لھمة أو الیومیة، وحجم التسھیلات الاالشھری

:وصف نظم المعلومات البنكیة-3

المدخلات، العملیات والمخرجات، لا یختلف نظام المعلومات البنكي عن أي نظام في أجزائھ الثلاثة 

2:یضاف إلیھا التغذیة الاسترجاعیة وھو ما سنبینھ في ما یلي

.50، صنفس المرجعیاسین،الطیب 1

.1، ص2000دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر،،المصرفيبخزار فریدة، تقنیات و سیاسات التسییر  2
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:و یتكون من:مدخلات النظام-أ

):عالجة العملیاتمنظم (نظم معاجة البیانات -1

ودور ھذا النظام یتمثل في جمع البیانات والمعلومات للقیام بالأعمال المعتادة في البنك كعملیات الإیداع 

والسحب، فتح وإغلاق الحسابات ، دفع الفواتیر والمحاسبة والكفالات والاعتمادات وغیرھا من العملیات 

، كما أن ھذه السجلات یجب ا البنكثیق الأنشطة التي یقوم بھھذه السجلات مھمة في توالروتینیة وتعتبر 

تحلیلھا و تبسیطھا و تلخیصھا لتسھیل فھمھا من قبل المستخدم النھائي للنظام و تتم المعالجة وفق الشكل 

:الموالي

1عمل نظام معالجة البیاناتآلیة):4(رقم الشكل

نجم عبد االله الحمیدي وآخرون ، نظم المعلومات الإداریة مدخل معاصر، دار وائل للطباعة والنشر والتوزیع ، :المصدر

.315،ص2005الأردن ، 

:نظم البحث المصرفي-2

ه و ھذ،مھمتھ اعداد دراسات و بحوث عن عملاء البنكبنكما فرعیا من أنظمة معلومات الیعتبرنظا

و ھو ما یستوجب اعداد فریق البحث و أدواتھ و كذلك عینة ،البحوث تعمل على تحقیق أھداف البنك

2.و بعد المعالجة نتحصل على مدخلات نظام المعلومات البنكي،البحث

.315فس المرجع، صحمیدي وآخرون ، ننجم عبد االله ال1

.2، صنفس المرجعة، بخزار فرید2

لیة الداخالسجلات 

للبنك
المعالجة

نظم معلومات البنك

العكسیةالتغذیة
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:بنكنظم مخابرات ال-3

تتمیز ھذه البیانات و ھو جزء من النظام الشامل للبنوك مھمتھ تجمیع البیانات على البنوك المنافسة،

تھتم بأھم جوانب البنوك المنافسة كالمركز المالي، الجودة التي تتمتع بھا خدمات ھذه البنوك، وبالسریة 

حوافز الموظفین و غیرھا من البینات المھمة عن البنوك و طریقة جمع البیانات وتسھیلات العملاء 

دولیة أو ،عنھنافس بنشرھا أو تنشئھا جھة أخرىفیحصل علیھا البنك اما بالبیانات التي قام البنك الم

أو ربما القیام .محلیة أو في المعارض أو حتى الزیارات المیدانیة و فتح حساب لدى البنوك المنافسة

1.غیرھا من الادوات الممكنةوبمعاملات بنكیة عن طریق البنك المنافس 

:ك المركزیة و الجھات الوصیةومدخلات ادارة البن-4

.ھو نظام فرعي للخطط والسیاسات وتعلیمات وتوجیھات الإدارة المركزیة والجھات الوصیة للبنك

:للبنك) الخارجیة(مدخلات البیئة المحیطة -5

كالعوامل الاقتصادیة ،تجمع في ھذا النظام كل البیانات الخاصة بالنشاط البنكي المباشرة وغیر المباشرة

2.والاجتماعیة والنقدیة والقانونیة وكل ما ھو سائد في بیئة البنك الخارجیة

:عملیات النظام-ب

أو ھي تحویل البیانات الخام لمعلومات یمكن الاستفادة منھا ،ھي المعالجة للمدخلات للتحول إلى مخرجات

.البیانات...عن طریق جمع ، ترتیب ، تصنیف ،فرز ، حساب و حفظ 

:مخرجات النظام-ج

،إلخ... . تتمثل مخرجات النظام في المعلومات والتقاریر والرسومات البیانیة والتوزیعات التكراریة 

3.وتوزع ھذه المخرجات على فروع البنك وتقسیماتھ الإداریة

.39، صنفس المرجعمحمد عاشور، كاظم1

.316صفس المرجع،ن، الحمیدي وآخرون نجم عبد االله 2

.3، صر فریدة، نفس المرجعبخزا 3
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:بنكیةأنواع نظم المعلومات ال-4

:بنكیةالخدمة اللإنتاجام الفرعي النظ-1

بنكیةتلزمات إنتاج الخدمات الوتتمثل مھمة ھذا النظام في استقبال المعلومات المعالجة في ما یختص بمس

. . مات والاتصال والموارد المالیة البشري ، الآلات ، تقنیة المعلوالعنصر: ونذكر من ھذه المستلزمات

.بنكیةالخدمات الر الأمثل وتحسین إلخ ویستفاد من ھذه المعلومات في الوصول إلى القرا

:النظام الفرعي للتكالیف-2

مما یساعد في ترشید وتحدید بنكیةیة إنتاج وتوزیع الخدمات الویختص بمعلومات التكلفة المصاحبة لعمل

بما یؤدي في النھایة لارتفاع عدد بنكیةتكلفة الإجمالیة للخدمات الالتكالیف و ینتج عنھ انخفاض في ال

.عملاء البنك

:الفرعي للجودةالنظام-3

والسعي نحو تحقیق أعلى قدر من الجودة وفقا بنكیةالیھتم ھذا النظام بمعلومات مواصفات جودة الخدمات 

1.لما ھو مطلوب ومحدد وتحسین مستوى الخدمة شكلا ومضمونا

:بنكالنظام لكل قسم من أقسام ال-4

على كل قسم مثل قسم التسویات ، وتوزع،وھو یھتم بالمعلومات المقدمة لكل قسم من أقسام البنك

.إلخ... .المراسلات والحوالات وقسم الكفالات 

ثم تجمع ھذه المعلومات في قواعد بیانات أكبر للإدارة الوسطى وتوزع على ادارة التخطیط والبحوث 

بقاعدة ثم تربط كل قواعد البیانات،والمتابعة وإدارات أخرى كالإدارة المالیة وإدارة العلاقات الخارجیة

2.مركزیة واحدة للبیانات تربط بین جمیع الأقسام

.106، ص2007مفید عبد اللاوي، محاضرات في الاقتصاد النقدي و السیاسات النقدیة، مطبعة مزوار، الوادي، 1

.52، نفس المرجع،صطیب یاسینال2
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: بنكيظام الفرعي للتدریب الالن-5

.بنكي بمســتلزمات التــدریب الیتلقــى ھــذا النظــام مخرجــات نظــام معلومــات متعلقــة

:ھذه المخرجاتو تتضمن

.اختصاصھم و مؤھلاتھم: المدربون-أ

.الخبرات و المھارات اللازمة للعمل بمركز معین:المتدربون-ب

1.محتوى البرنامج التدریبي و كذلك الأسالیب و الوسائل المستعملة في التدریب: المادة التدریبیة-ج

ومن خلال المعلومات السابقة یصبح للإدارة معرفة بالاحتیاجات التدریبیة اللازمة لمراكز العمل، وكذلك 

.بنكي مستقبلیة للتدریب الراتیجیة وضع إست

:للتسویقبنكيالنظام ال-6

المزیج رطإفي ابنكيفي ما یخص التسویق البنكیةى جمع معلومات للإدارة الیعمل ھذا النظام عل

."الترویج-السعر- المكان-المنتج"التسویقي 

:ات الادارة العلیا في الفرعمالنظام الفرعي لمعلو-7

بمعلومات ملخصة وشاملة عن أنشطة الفرع مما یساھم في خدمة نشاط الإدارة تعمل على تزوید الإدارة 

.العلیا في التخطیط والتنظیم والرقابة على العملیات البنكیة

:النظام الفرعي لمعلومات الادارة المركزیة و الجھات الوصیة-8

نسب التنفیذ والاحتیاجات یزود ھذا النظام الفرعي الإدارة المركزیة بالمعلومات عن مستویات النشاط و

وذلك لحل المشاكل غیر الروتینیة ، ومعلومات تطویر البدائل بنكیةبات في كل فرع من الفروع الوالصعو

2.الإستراتیجیة وانتقاء البدیل الاستراتیجي الأمثل واتخاذ القرار الاستراتیجي

.40عاشور، نفس المرجع، صكاظم محمد  1

مخلوفي عبد السلام، معوقات النظام البنكي في الجزائر، مداخلة تقدم بھا للملتقى الوطني الثاني حول المنظومة البنكیة تركي لحسن، 2

.1، ص2006أفریل، 25- 24في ظل التحولات القانونیة و الاقتصادیة، كلیة الحقوق و العلوم الاقتصادیة، المركز الجامعي ببشار، 
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:بنكللالجھات في البیئة الخارجیة النظام الفرعي لمعلومات خاصة ببعض -9

بالبیئة المحلیة لھ بعلاقة وثیقة ونذكر منھا الھیئات والمؤسسات وأفراد وجھات حكومیة بنكیرتبط ال

، لذلك یجب على البنك التعرف على بیئتھ الخارجیة والحصول على شتركة وغیرھاوجھات ذات مصالح م

1.معلومات مفیدة لھ وھذا في إطار تبادل التعاون وكسب ثقة الجھات للبنك

مراحل وضع نظام المعلومات البنكي: المطلب الثاني

:لكي یتم وضع نظام للمعلومات في البنك یجب المرور بمرحلتین أساسیتین و ھما

وھي عملیة مسح شاملة للمعلومات في البنك ، وكذلك لمركز اتخاذ القرار ویشار لھذه : ىالمرحلة الأول

.المرحلة عادة بمرحلة تحدید قطاعات الطلب

وتشمل التصمیم ثم التنفیذ التدریجي للنظام بإنشاء قواعد بیانات فرعیة لكل أقسام البنك ثم : المرحلة الثانیة 

2.القیام بربط جمیع قواعد البیانات في نظام واحد وشامل

مخاطر نظم المعلومات البنكیة: المطلب الثالث

ن المخاطر التي قد تؤثر على تحقیق أھداف تعتبر نظم المعلومات البنكیة من النظم التي تواجھ العدید م

تلك النظم وذلك نظرا لاعتمادھا على الحاسوب، حیث تزامن التطور الكبیر للحاسبات وأنظمة المعلومات 

مع التطور في تكنولوجیا المعلومات وسرعة انتشار ھذه المعلومات واستخدامھا إلكترونیا، ولقد صاحب 

الإلكترونیة العدید من المخاطر والمشاكل التي تؤثر على أمن ھذا التطور في استخدام المعلومات 

3.المعلومات سواء كانت تلك المخاطر مقصودة أو غیر مقصودة

.2، صنفس المرجعلام، لحسن، مخلوفي عبد الستركي1
.53،صنفس المرجعالطیب یاسین، 2

محسن عبد النبي عبد المحسن،تأثیر نظم المعلومات المصرفیة و البیئیة على القدرة التنافسیة للبنوك، دكتوراه، جامعة عین شمس 3

.23، ص2004ونیة  و الاداریة البیئیة، معھد الدراسات و البحوث البیئیة، العلوم الاقتصادیة و القان
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:و تصنف ھذه المخاطر من وجھات نظر مختلفة الى عدة أنواع

:من حیث مصدرھا-1

:مخاطر داخلیة-أ

اخلیة التي تتعـرض لھـا نظـم المعلومات حیث یعتبر موظفي البنوك ھم المصدر الرئیسي للمخاطر الد

البنكیة وذلك لأن موظفي المنشآت على علم ومعرفة بمعلومات النظام وأكثر درایة من غیرھم بالنظام 

الرقابي المطبق لدى البنك، ومعرفة نقاط القوة والضعف ونقاط القصور لھذا النظام ویكون لدیھم القدرة 

إلیھا مـن خـلال صلاحیات الدخول الممنوحة لھم، و لذلك فان على التعامل مع المعلومات والوصول

1.موظفي البنوك الغیر أمناء یستطیعون الوصول للبیانات و امكانیة تدمیرھا أو تحریفھا أو تغییرھا

:مخاطر خارجیة-ب

وتتمثل في أشخاص خارج البنك لیس لھم علاقة مباشرة بالبنك مثـل قراصـنة المعلومـات والمنافسین 

الذین یحاولون اختراق الضوابط الرقابیة والأمنیة للنظـام بھـدف الحـصول علـى معلومات سریة عن 

قد تحدث تدمیر جزئي مثل الزلزال والبراكین والفیـضانات والتي ،أو قد تتمثل في كوارث طبیعیة،البنك

2.أو كلي للنظام في البنك

.2، صلحسن، مخلوفي عبد السلام، نفس المرجعتركي 1

.24حسن، نفس المرجع،صمحسن عبد النبي عبد الم2
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:من حیث المتسبب لھا-2

:مخاطر ناتجة عن العنصر البشري-أ

تلك الأخطاء قد تحدث من قبل أشخاص بشكل مقصود وبھدف الغش والتلاعب أو بشكل غیـر مقصود 

.نتیجة الجھل أو السھو أو الخطأ

:بشريمخاطر ناتجة عن العنصر الغیر-ب

مثـل حـدوث الزلازل ،ھي تلك المخاطر التي قد تحدث بسبب كوارث طبیعیة لیس للإنسان علاقة بھا

.والبراكین والفیضانات والتي قد تؤدي إلى تلف النظام ككل أو جزء منھ

:من حیث العمدیة-3

):مقصودة(مخاطر ناتجة عن تصرفات متعمدة-أ

مثل ادخال بیانات خاطئة وھـو یعلـم ذلـك، أو قیامھ بتدمیر ،متعمداتتمثل في تصرفات یقوم بھا الشخص 

بعض البیانات متعمدا ذلك بھدف الغش والتلاعب والسرقة، وتعتبر ھذه المخـاطر من المخاطر المؤثرة 

.جدا على النظام

:مخاطر ناتجة عن القیام بتصرفات غیر متعمدة-ب

لبیانـات بطریقة كإدخالھملجھل وعدم الخبرة الكافیـة تتمثل في تصرفات یقوم بھا الأشخاص نتیجة ا

وتعتبـر ھـذه المخاطر أقل ضررا ،خاطئة بسبب عدم معرفتھم بطرق ادخالھا أو السھو في عملیة التـسجیل

.من المخاطر المقصودة وذلك لإمكانیة إصلاحھا

:الناتجة عنھاالآثارمن حیث -4

:مخاطر تنتج عنھا أضرار مادیة-أ

مخاطر التي تؤدي إلى حدوث أضرار للنظام وأجھزة الكمبیوتر أو تدمیر لوسائل تخـزین البیانات ھي ال

بھا أو قد تكـون بـسبب البـشر بطریقة متعمدة أو للإنسانلا علاقة ،والتي قد یكون سببھا كوارث طبیعیة

1.عفویة

.24د المحسن، نفس المرجع، صمحسن عبد النبي عب1
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:مخاطر فنیة و منطقیة-ب

البیانات وإمكانیة الحصول علیھـا للأشـخاص المخول لھم ھي المخاطر الناتجة عن أحداث قد تؤثر على 

و ذلك من خلال ،بذلك عند الحاجة لھا أو إفشاء بیانات سریة لأشخاص غیر مصرح لھـم بمعرفتھـا

ادخال فیروسات للكمبیوتر قد تفسد البیانات أو جزء منھا و تلك المخاطر أو، الكمبیوترتعطیل في ذاكرة

1.التنافسي للمنشأةقد تؤثر على الموقف 

:من حیث علاقتھا بمراحل النظام-5

:مخاطر المدخلات-أ

ھي المخاطر الناتجة عن عدم تسجیل البیانات في الوقت المناسب وبشكلھا الصحیح أو عدم نقل البیانات 

.بدقة خلال خطوط الاتصال

:مخاطر تشغیل البیانات-ب

التي تقـوم بتـشغیل تلك ،في ذاكرة الحاسب والبرامجیقصد بھا المخاطر المتعلقة بالبیانات المخزنة

البیانات وتتمثل مخاطر تشغیل البیانات في الاستخدام غیر المـصرح بـھ لنظـام وبـرامج التشغیل وتحریف 

وتعدیل البرامج بطریقة غیر قانونیة أو عمل نسخ غیـر قانونیـة أو سـرقة البیانات الموجودة على الحاسب 

على ذلك قیام الموظف بإعطاء أوامر للبرنامج بأن لا یسجل أي قیود في السجلات المالیة الآلي، ومثال 

2.تتعلق بعملیات خاصة بعمیـل معـین مـن أجـل الاستفادة من مبلغ العملیة لصالح المحرف نفسھ

.3، صتركي لحسن، مخلوفي عبد السلام، نفس المرجع1
.25عبد المحسن،نفس المرجع، صمحسن عبد النبي2
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:خرجات الحاسبمخاطر م-ج

المخاطر المتعلقة بالمعلومات والتقاریر التي یتم الحصول علیھا بعد عملیـة تـشغیل ومعالجة یقصد بھا

البیانات، وقد تحدث تلك المخاطر من خلال طمس أو تدمیر بنود معینة من المخرجات أو خلق مخرجات 

ا من زائفة وغیر صحیحة أو سرقة مخرجات الحاسب أو إساءة استخدامھا أو عمل نسخ غیر مصرح بھ

العرض أو طبعھا على المخرجات أو الكشف الغیر مسموح بھ للبیانات عن طریق عرضھا على شاشات

وتوزیع المعلومات بواسطة أشخاص غیـر مسموح لھم بذلك، كذلك توجیھ تلك المطبوعات الورق أو طبع 

المستندات طلاع على تلك المعلومات أو تسلیمضوالمعلومات خطأ إلى أشخاص لیس لھم الحـق في الا

الحساسة إلى أشـخاص لا تتـوافر فـیھم الناحیة الأمنیة بغرض تمزیقھا أو التخلص منھا مما یؤدي إلى 

.وتضر بمصالحھبنك علومات في أمور تسيء إلى الاستخدام تلك الم

:من حیث الغرض-6

إلى العدید من الأخطار والمھددات التي قد تھدد أمـن نظـم معلوماتھا، وقد تتعرض نظم المعلومات البنكیة

تتنوع مصادر تلك المھددات بحسب الأغراض التي تقوم بھا تلك النظم ویمكـن تصنیف أنواع التھدیدات 

:والأخطار بحسب مصادرھا إلى أربعة أنواع رئیسیة

فیھا والوصول إلـى معلومات شخصیة أو أمنیة طلاع على المعلومات المخزنةضبھدف الاخرق النظم-1

.سریةلمعادي للوصول إلى معلوماتعن شخص ما، أو التجـسس الـصناعي، أو التجـسس ا

التلاعب بالحسابات في البنـوك، التلاعب بفاتورة الھاتف، (خرق النظم بھدف التزویر أو الاحتیال -2

.ت الموظفین، إلخالتلاعب بالضرائب، تغییر بیانات شخـصیة مـن سجلا

خرق النظم  بھدف تعطیل ھذه النظم عـن العمـل لأغـراض تخریبیـة باستخدام ما یسمى البرامج -3

إما من قبل الأفراد أو ) مثل الفیروسات، الدودة، حـصان طـروادة، أو القنابل الإلكترونیة(الخبیثة 

عن العمل وخاصة فـي ) على الانترنتأو المواقع(العصابات أو الجھات الأجنبیة بغرض شل ھذه النظم 

.ظـروف خاصة أو في أوقات الحرب

فیضانات، (أخطار ناتجة عن فشل التجھیزات في العمل، أعطال كھربائیـة، حریـق، كـوارث طبیعیة -4

1).زلزال

.3، صنفس المرجعلحسن، مخلوفي عبد السلام،تركي 1
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:ملخص

دعامة من الدعامات الاساسیة التي تقوم علیھا ایة نظام المعلومات یعتبرمن خلال ما تقدم تبین لنا ان 

ظیفة ھامة و مساھمة ادارة نظام المعلومات في البنك وو تعتبر بصفة عامة و البنك بصفة خاصة، مؤسسة 

دة ولتحقیق ذلك لا بد من اتباع الى تعظیم الفائبالإضافةفي تحقیق أھداف البنك باتخاذ قرارات سلیمة، 

.مسطرة لنجاح ھذا النظامالمعاییر و الأسس ال
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:تمھید

ھمیة التغییر و حدوثھ  و الحاجة الى أیتوقف على مدى ادراك نظام المعلوماتحقیق كفاءة تسییر ان ت

المصرفیةؤسسة مو بالتالي فان ال, یرة تحتاج لخبراء ھذا النظامتوجیھھ بطریقة منظمة و التغیرات الكب

معنیة بتحدید طرق و متطلبات التكیف مع ھذه التحولات و ھذا ما زاد التركیز على تدریب الموارد 

.و تطویر ثقافة التعامل بھذا النظامالبشریة

الانشطة الاداریة الھادفة لتحقیق كفاءة اقتصادیة و تحسین أداء ھامة بینمكانةنظام المعلوماتیحتل 

وقت ظیفیة المتخصصة واللازمة في الالافراد بالمعلومات و المعارف الوخلال تزویدالخدمات البنكیة من 

فعلا من اجل اتاحة الفرص و المزید من التحسین مثل لھا و بالكفاءة اللازمة داء الأسالیب الأأالمناسب، و 

.ھداف الانتاجیة المتصاعدةمین الوصول الى الأأو التطویر في العمل الانتاجي و ت

:مبحثینالتطرق لھ بالتفصیل من خلال ا ما سنحاولو ھذ

الأداء البنكي: المبحث الأول

ساھمة نظام المعلومات في الرفع من مستوى أداء الخدمات البنكیةم: المبحث الثاني
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الأداء البنكي: المبحث الأول

باستخدام بنك على قیاس نتائج الان عملیة تقییم الأداء في البنوك ھي جزء من عملیة الرقابة فھي تعمل 

مجوعة من مؤشرات الكفاءة و الفعالیة، و مقارنتھا بالمعاییر المحددة سلفا في عملیة التخطیط و من ثمة 

. اصدار أحكام تقییمیة تساعد على اتخاذ القرار

الأداء البنكياھیةم: المطلب الأول

تعریف الأداء:أولا

طلح مصان الأصل اللغوي لمصطلح الأداء یعود الى ال"To perfom"و ھو ما یقابل الكلمة اللاتینیة

الانجلیزي 

Performer أو اتمام شيء ما، عمل، نشاط، تنفیذ، مھمة، أما من الناحیة إنجازو التي تعني

الاصطلاحیة

یعرف الأداء على أنھ عملیة یعتمد علیھا تقییم نشاط المؤسسة من جھة التكالیف، و التي تعبر عن الكفاءة 

فة و التي تعبر المضاعن طریق النسبة بین الوسائل المستخدمة و النتائج المحققة، و من جھة أخرى القیمة 

1.عن الفعالیة و الكفاءة

تعریف الأداء البنكي:ثانیا

على أنھ الوظیفة الإداریة التي تمثـل الحلقة الأخیرة من لتقییم الأداء في البنوكالتعریفات اتفقت معظم 

سلسلة العمل الإداري المستمر، حیث تشمل مجموعة من الإجراءات التي یتخـذھا جھاز الإدارة للتأكد من 

2.النتائج أنھا تتحقق على النحو المرسوم، وبأعلى درجة من الكفاءة

الجزائریة، مداخلة تقدم بھا المنظومة المصرفیةخالد منة، العلاقة بین المؤسسة و البنك، محاولة تقییم الأداء في ظل اصلاحات 1

للملتقى الوطني حول المنظومة المصرفیة الجزائریة و التحولات الاقتصادیة واقع و تحدیات، كلیة العلوم الانسانیة و العلوم 

.210، ص2014الاجتماعیة، جامعة الشلف، دیسمبر ،

ل و علاقتھا بتنمیة و تطویر الأداء، مداخلة تقدم بھا للملتقى الدولي حول ابراھیم بختي، صناعة تكنولوجیا المعلومات و الاتصا2

.313، ص2005الأداء المتمیز للمنظمات و الحكومات، كلیة الحقوق و العلوم الاقتصادیة، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، 
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كیفیة تقییم الأداء في البنوك: الثانيالمطلب 

:تقییم الأداء-1

الأداء أو ما یعرف بمراجعة الأداء، ھي الوظیفة التي یتم من خلالھا تقییم أداء الموظف، و ھو مان تقیی

موظف ما، بالرجوع لمعاییر موضوعة سلفا و ییم الأداء الوظیفي و الانتاجي لعملیة منھجیة دوریة لتق

1.أھداف المنظمة

:مستویات التقییم-2

یختلف تقییم الأداء في البنوك التجاریة بحسب المستوى الذي یتم فیھ التقییم بأدائھـا وتتمثـل ھذه المستویات 

:فیما یليأساسا 

و في ھذا المستوى یظھر دور البنوك في توفیر الموارد التمویلیة اللازمة للاقتصاد : يمالمستوى القو-أ

.عصب الحیاة الاقتصادیة في المجتمعالقومي، باعتبارھا 

و یتم بأكملھ و على رأسھ البنك المركزي، بنكيیتضمن ھذا المستوى الجھاز ال: المستوى القطاعي-ب

في ھذا المستوى من ناحیة تناسق قرارات السلطات النقدیة القائمة على أمور ھذه البنوك تقییم أداء البنوك

.و السیاسات النقدیة و الائتمانیة المستھدفة لتحقیق الاستقرار النقدي

و فیھ تركز الادارة البنكیة على تحقیق الاھداف المخططة و المرسومة لھا، : في حد ذاتھمستوى البنك-ج

ربحیة و تحقیق التحسن و الرشد في أداء الخدمة، حیث تضع البنوك عدة مؤشرات او نسب من تنظیم لل

مالیة تكون صالحة لتقییم أدائھا، و تمكن ھذه المؤشرات الى حد كبیر من التعبیر على المستویات الثلاثة 

2.السابقة

.313، صمرجع سابق،ابراھیم بختي1

.113،ص2005، مصر،"تحلیل العائد و المخاطرة " التجاریة طارق عبد العال حماد، تقییم أداء البنوك .د2
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:و الأغراض المرجوة من عملیة تقییم الأداء كثیرة نذكر منھا

في الوقت طط الموضوعة من طرف البنكتنفیذ الاھداف الرقمیة القیاسیة التي تضمنھا الخالتحقق من-

.المحدد لھا

عمالھ المختلفة بكفاءة مختلفة، و ذلك أتنفیذ البنك لأھدافھ، و ممارسة الرقابة على كفاءة الأداء من-

.باستخدام موارده المتاحة أفضل استخدام ممكن

دى مذلك الكشف عن التطورات و الاتجاھات التي أسفر عنھا أداء البنك الفعلي، و تقییم النتائج و یعني -

انسجامھا مع الاتجاھات المستھدفة، مع التعرف على نواحي القصور في الأداء و بیان أسبابھ و تحدید 

1.المسؤولین عنھ، بما یمكن من تصحیح ھذه الأخطاء مستقبلا

:طرق تقییم الأداء البنكي-3

مام ادارة البنك و بالتحدید الأشخاص المكلفین بتقییم أداء الأفراد العاملین، مجموعة من الطرق تتوفر أ

لتقییم الأداء، و على الجھة المقیمة أن تختار الطریقة التي تعتقد بأنھا أكثر تناسبا مع طبیعة الأعمال التي 

و . متغیرات و العوامل الأخرىینفذھا الأفراد و مع حجم البنك و طبیعة نوعیة نشاطھ و غیرھا من ال

:أبرز ھذه الطرق و سنصنفھا الى مجموعتین ھمافیما یليسنتناول 

الطرق التقلیدیة: أولا

د على التقدیرات الشخصیة للرؤساء على أداء مرؤوسیھم، حیث أنھا لا تعتمد على مو ھي الطرق التي تعت

2.ختلفةمام العوامل الموضوعة، و تختلف عن بعضھا البعض في تحدید أحك

.314، صمرجع سابق، يابراھیم بخت1
.211، ص، مرجع سابقخالد منة2
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:الترتیب الرقمي أو الرمزي-1

ض الصفات التي یتفق علیھا كأساس للتقییم، م یقوم بترتیب العاملین طبقا لبعطبقا لھذه الطریقة فان المقی

التعاون مع الزملاء، المعرفة بالواجبات و المھام، و القدرة على اتخاذ القرارات، و : ھذه الصفات قد تكون

.العمل و تقبل الأفكار الجدیدة، و القدرة على حل المشكلات، و العلاقة مع العملاءالدقة في 

و یستخدم في عملیة الترتیب مدى یتراوح ما بین الواحد الى العشرة في حالة الترتیب الرقمي للصفة 

).ر(الى ) أ(في حالة الترتیب الرمزي یستخدم من بینما ،عینةمال

التطبیق و سریعة الفھم من جانب الأفراد القائمة بالتقییم و كذلك الأفراد الذین و تعتبر ھذه الطریقة سھلة 

ما أن سیتم تقییمھم كما أنھا تمكن من سرعة التقییم بالنسبة للمقیم حیث یستطیع الاجابة علیھا بسرعة، ك

.مھیتساعد الرؤساء على القیام بتطویر القدرات و بالتالي مستویات أداء مرؤوسھذه الطریقة 

:طریقة قائمة الصفات و التقدیرات-2

تعتبر ھذه الطریقة من الطرق الشائعة أیضا و وفق ھذه الطریقة تحدد قائمة تتضمن مجموعة من الصفات 

لكل صفة من ھذه الصفات و التقدیرات قد تكون رقمیة أو الضروریة لأداء العمل مع عدد من التقدیرات 

.نوعیة

مد وصف تفصیلي لكل تقدیر عن كل صفة من الصفات المعتمدة في التقییو في حالات أخرى قد یتم تحدی

:بقصد توحید المعاییر المستخدمة في التقدیر، و من عیوب ھذه الطریقة

.نقیس السلوك أكثر مما نقیس الأداء-

1.نقوم بتقییم عام غیر مفصل-

.211، صمرجع سابقخالد منة، 1
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:طریقة التوزیع الالزامي-3

الأفراد العاملین حسب المنحنى الطبیعي، و الذي بدوره یشیر الى أن أعداد وفقا لھذه الطریقة یتم تقییم 

كبیرة من الأفراد تكون قریبة من الوسط الحسابي أو المتوسطي، الكفاءة، و نسبة قلیلة من الأفراد 

المتفوقین، و نسبة قلیلة من الأفراد منخفضي الكفاءة، و بموجب ھذه الطریقة و استنادا الى الدراسات 

فان مجموعة الأفراد العادیة تتفاوت كفاءتھا وفق النسب الموضحة ) الطبیعي(حصائیة للتوزیع العادي الا

1.في الجدول التالي، مع التقدیر الذي تستحقھ

2مستوى الكفاءة للأفراد و التقدیر الذي یستحقونھ): 3(الجدول رقم 

.

.113،ص2005، مصر،"تحلیل العائد و المخاطرة " طارق عبد العال حماد، تقییم أداء البنوك التجاریة .د: المصدر

.212، صمرجع سابقخالد منة، 1

.113،صمرجع سابقاد، طارق عبد العال حم.د2

مجموع النسبة المئویة من 

الأفراد الخاضعین للتقییم

مستوى الكفاءة التي یتمتعون 

بھا

التقدیر الذي یستحقونھ

%10

%20

%40

%20

%10

%100

كفاءتھم عالیة جدا    

كفاءتھم عالیة        

كفاءتھم متوسطة      

كفاءتھم أقل من المتوسط

كفاءتھم منخفظة    

 ----------

امتیاز

جید جدا 

جید

مقبول

ضعیف

 ----------
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و من مزایا ھذه الطریقة أنھا تضع أسسا محددة لعملیة تقییم الأداء بدلا من اعتمادھا على التقییم، و من 

:عیوبھا

ھم الى ھذه المجموعات السابقة الذكر مالمطلوب تقییمھم بحیث یمكن تقسیقد لا یتوفر عدد كبیر من الأفراد 

1.كما قد تتوفر نفس نسب التوزیع بین ممتاز و ضعیف في مجامیع الافراد المختلفة. ضمن الجدول

:طریقة المقارنة المزدوجة-4

و یتكون الإدارةالقسم أو ریقة یعطى لكل فرد الفرصة لكي یتم مقارنتھ بباقي الأفراد في نفس وفقا لھذه الط

كن التعرف میو بتجمیع،أفضلمن المقارنات و یتحدد في كل منھما أي فرد ) زوجیات(وفقا لذلك ثنائیات 

.     ابراھیم-عادل-محمد-أحمد: كان ھناك أربعة أفراد في القسم ھمفإذاعلى ترتیب العاملین تنازلیا، 

ل مقارنة من المقارنات السابقة، ر بتحدید أي فرد أفضل في كو عند اجراء المقارنة یقوم الرئیس المباش

و بناءا علیھ یمكن التوصل الى الجدول . ھ، و ذلك بوضع خط تحتلقد تمت الاشارة الى الشخص الأفضلو

في الأسفل و الذي یبین نتیجة المقارنات الثنائیة، و یظھر من ھذا الجدول أن عادل قد حصل على أكبر 

.ابراھیم الرابعالمرتبة الأولى و أحمد الثاني، محمد الثالث، وومرات التفضیل و بالتالي یعتبر ذعدد

2المقارنات الثنائیة):4(رقمجدولال

.114،ص2005، مصر،"تحلیل العائد و المخاطرة " طارق عبد العال حماد، تقییم أداء البنوك التجاریة .د: صدرالم

.212، صمرجع سابقخالد منة، 1

.114،صمرجع سابقاد، عبد العال حمطارق.د2

الترتیبعدد المراتالفرد

أحمد 

محمد

عادل

ابراھیم

2

1

3

-

2

3

1

4
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لین كبیر، مأنھ یصعب استخدامھا في الأقسام التي تحتوي عدد العاإلامع بساطة و سھولة ھذه الطریقة 

.حیث سیكون عدد المقارنات كبیر جدا

: ملاحظة

عدد المجموعات الثنائیة الممكنة=عدد المقارنات

مقارنة و ھو أمر یجعل 300فرد، ان عدد القارنات یصل الى 25قسم بھ عدد المقارنات في فھل تعرف 

عملیة المقارنة صعبة و بالتالي ان أھمیة ھذه الطریقة تظھر في الأقسام التي یعمل بھا عدد قلیل من 

.الأفراد

:طریقة التدرج البیاني-5

ل و الأداء، حیث تكون مذه الطریقة على تحدید عدد من الصفات أو الخصائص التي تتعلق بالعد ھمتعت

لكل صفة أو خاصیة درجة مختلفة مرقمة أو مصنفة بشكل متسلسل، و بناءا على ذلك یتم تقییم كل فرد 

یراه من تلاكھ لھذه الصفات أو الخصائص من قبل المقیم الذي یضع علامة تناسب مع ما موفقا لدرجة ا

1:وذج الأكثر استخداما لھذه الطریقة ھو على النحو التاليمالنومستوى أداء الموظف، 

.114،صمرجع سابقاد، طارق عبد العال حم.د1
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1نموذج التدرج البیاني): 5(الشكل رقم 

..................................................القسم.........................................................اسم الفرد

............  التاریخ

108642الخصائص المرقمة      الصفات أو

غیر مرضيمتوسط    متمیز          جید          مرضي       المعدل                  

10/                           العمل وفقا لما ھو محدد   كمیة-1

8/                 )      الجودة، الدقة(عمل النوعیة-2

6/              )                     الخبرة، المھارة( بالعمل المعرفة-3

4/      )              المظھر، التفاعلالشخصیة،(مواصفات الأفراد المتفرقة -4

2/ التعاون                         -5

8/          علاقة الرؤساء -6

6/        لى الالتزام                             الحرص ع-7

6/      ار                                             اقتراح الأفك-8

اسم المشرف أو المقیم                                      ملاحظات                                        التوقیع

.115،ص2005، مصر،"تحلیل العائد و المخاطرة " طارق عبد العال حماد، تقییم أداء البنوك التجاریة .د: المصدر

ل و الأداء، حیث تكون ملصفات أو الخصائص التي تتعلق بالعد ھذه الطریقة على تحدید عدد من امتعت

2.لكل صفة أو خاصیة درجة مختلفة مرقمة

.115،صمرجع سابقطارق عبد العال حماد،.د1
.213، صمرجع سابقخالد منة، 2
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ة في تقییم الأداء تعتمد على الدقة في تحدید الصفة و الخصائص المرتبطة ان أھمیة و فائدة ھذه الطریق

:بالأداء الفعال، و من عیوب ھذه الطریقة مایلي

الأفراد موضع التقییم، حیث أن الفرد العامل یقیم وفقا لأحكام المشرفین فیما یتعلق أنھ لا یرتبط بسلوك-1

.ا یؤدي الى التحفیز في عملیة التقییممبكمیة و نوعیة العمل م

.العامل تحدید كیفیة تغییر سلوكھ للحصول على تقییم عاليالفرد من الصعب علىوفقا لھذا النوع -2

تدریبیة للأفراد العاملین الذین یكون تقییمھم منخفض، حیث لا بد من تحدید من الصعب تصمیم برامج -3

1.نقاط الضعف بدقة لیتسنى تعدیل السلوك 

:طریقة قوائم المراجعة-6

الأفراد، و على خاصة بالأوصاف السلوكیة المحددة من قبل ادارةوفقا لھذه الطریقة یستخدم المقیم قوائم 

العاملین، و یكون تأشیر المقیم نعم أو لا، و عند اتمام قوائم لتي تصف أداءاالمقیم أن یختار العبارة

لكل عامل من العوامل المحددة في القائمة الدرجاتالمراجعة تذھب الى ادارة الأفراد لتحلیلھا و تحدید 

فان المقیم لا یتدخل و لا یعرف الدرجات المحدد مسبقا، و بالتالي درجة أھمیتھا، وفقا لھذه الطریقةحسب 

2.ھذه الطریقة تقلل من التحفیزاتفان 

3نمزذج قائمة مراجعة التقییم: )5(رقم جدول

.115،ص2005، مصر،"تحلیل العائد و المخاطرة " طارق عبد العال حماد، تقییم أداء البنوك التجاریة .د:المصدر

.115،صمرجع سابقاد، طارق عبد العال حم.د1
.213، صخالد منة، مرجع سابق2
.115،صمرجع سابقاد، طارق عبد العال حم.د3

لانعم

؟ھل یتبع تعلیمات المشرف

؟ھل یقترح أفكار جدیدة

؟ھل یتطوع بمساعدة زملائھ

؟ھل یرتكب أخطاء في عملھ
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الطرق الحدیثة: ثانیا

و سابقا كلھا تعتمد على الحكم الشخصي القائم بالتقییم فھو یبدو واضحا ان الطرق التقلیدیة المذكورة 

ملموسا في تطبیق ھذه الطرق و لمعالجة جوانب المحلل في ھذه الطرق التقلیدیة اتجھت الادارات الحدیثة 

.في البحث طریقة أفضل لتقییم أداء الأفراد

:طریقة الادارة بالأھداف و النتائج-1

ف المخططة كوسیلة الأخیرة أسلوب تقییم الأداء المبني على مقارنة نتائج الأداء بالأھداالآونةانتشر في 

.للتغلب على معظم عیوب الطرق التقلیدیة لتقییم الأداء

:و یقوم ھذا الأسلوب على العناصر الرئیسیة التالیة

.تحدید أھداف كمیة یمكن قیاسھا-1

.ن الرئیس و المرؤوسین في تحدید الأھدافماشتراك كل -2

.وضع خطة عمل لبلوغ الأھداف-3

1.سیتم بناءا علیھا قیاس نتائج الأھدافتحدید المعاییر التي-4

و وفقا لھذه الطریقة یطلب كل واحد من المرؤوسین أن یحدد لنفسھ مجوعة من الأھداف التشغیلیة قصیرة 

المدى، و مجوعة من الأسالیب التي یستطیع عن طریقھا تحسین أدائھ، فعلى سبیل المثال قد تكون ھذه 

بنسبة أربعة بالمئة أو تخفیض نسبة التلف في الانتاج الى اثنان لةللآالأھداف ھي تخفیض الوقت الضائع 

معا عن أفضل الأسالیب لتحقیق ھذه الأھداف، و افي المئة، و یقوم الرئیس بمقابلة المرؤوسین لیبحثو

یحق للرئیس الاعتراض على الأھداف التي یحددھا المرؤوسین و یجوز لھ التعدیل فیھا اذا كان ضروریا، 

یتقابل الرئیس مع المرؤوسین مرة أخرى لتقییم مدى ) مثلاأشھرستة (علیھا تفقمرور فترة معینة و بعد م

، و تتمتع طریقة تقییم الأداء داء المستقبلياقتراح طرق و أسالیب أفضل للأو، كفاءة انجاز ھذه الأھداف

2:طبقا للأھداف و النتائج بمزایا عدیدة من أھمھا

.253،ص2000، المستقبل للنشر و التوزیع، عمان، الطبعة الثانیة،يیمة، تحلیل و تقییم الأداء المالسعیدة بورد1
أحلام بو عبدلي، خلیل عبد الرزاق، تقییم أداء البنوك التجاریة الجزائریة من حیث العائد و المخاطرة، ملتقى وطني حول المنظومة 2

.100،ص2004، جامعة الشلف،"واقع و تحدیات " الاقتصادیة المصرفیة الجزائریة و التحولات 
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.مقیاسا خاصا و محددا مبنیا على خصائص وظیفتھ و طبیعتھا و أھدافھاتوفر لكل المرؤوسین -1

.تركز على الأداء المستقبلي للفرد و كیفیة الارتقاء بھ و تحسینھ بدلا من التركیز على الماضي-2

.تعطي الفرصة لكل مرؤوس لكي یقیم نفسھ عن طریق قیاس النتائج التي یحققھا-3

.كل من الرئیس و المرؤوسین و تنظم العمل و تنسق الجھودتوضح مسؤولیات و واجبات -4

.تحول تركیز الرئیس من نقد المرؤوس و المرؤوسین و تنظم العمل و تنسق الجھود-5

ن انتاجھم عندما توضع لھم أھداف محددة متتماشى مع المبدأ النفسي الذي ینادي بأن الأفراد یزیدوا -6

.بدقة لفترة زمنیة معینة

.ن خلال التغذیة المرتدة مات اللازمة للتعلیم میة للفرد، حیث تمده بالمعلومو تنمي القدرة التعلیتقوي -7

تقضي على العدید من الشكاوي الغیر موضوعیة التي یثیرھا العاملون عند اتباع الطرق التقلیدیة التي -8

1.تعتمد على الصفات و التقدیر الشخصي

اد على نظامھ و أسلوبھ و ترتیبھ كما ھو الحال في الطرق مم بالاعتلا تسمح بقیام الرئیس بالتقیی-9

.ا یتم التقییم طبقا للأھداف التي شارك في وضعھا المرؤوسمالتقلیدیة، و ان

ة تحكمھ في البیئة المحیطة و یقلل من ؤوس في عملیة التقییم یزید من درجتعطي دورا ھاما للمر-10

2.درجة اعتماده على رئیسھ

.100،صمرجع سابق، عبدلي، خلیل عبد الرزاقأحلام بو1
.253،صمرجع سابقیمة، سعیدة بورد2
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:یليأنھا تعاني من العدید من العیوب أھمھا ماإلاعلى الرغم من المزایا العدیدة لھذه الطریقة و 

لیة تحدید المرؤوس للأھداف بنفسھ أو بمشاركتھ لرئیسھ في تحدیدھا الى مجرد عملیة مقد تتحول ع-1

.مظھریة تسیر في شكل مضمون حقیقي

ن یكون ھناك نوعان من الانسجام ة، حیث یتطلب الأمر أان حریة المرؤوسین في التحدید لیست مطلق-2

.التوازن و المواجھة بین أھداف الفرد و أھداف القسم أو الوحدة التي یعمل بھاو

الممكن اخضاعھا للقیاس داءتمد بصفة خاصة على أنواع الأان ھذه الطریقة في تقییم أداء العاملین تع-3

من المشاكل، حیث یكون التركیز على العناصر الكمیة في التقییم الكمي، و ھذا في حد ذاتھ یثیر الكثیر

.عن العناصر الوصفیة التي یصعب قیاسھا، كالروح المعنویة مثلا

ان التركیز في ھذه الطریقة على العوامل الممكن اخضاعھا للقیاس الكمي قد تشجع على تغطیة بعض -4

.مستوى منخفض لا یمثل الحقیقةأزواج التصور في الأداء أو تحدید الأھداف عند 

ان ھذه الطریقة تقیس أداء الفرد في وظیفتھ الحالیة فقط، و لا یستطیع أن یتحكم بدقة و شكل سلیم على -5

.نجاحھ في وظائف أخرى مستقبلا

أثبت التطبیق العملي لھذه الطریقة أنھا ترتكز على النتائج التي حققھا الفرد بینما تعطي اھتماما قلیلا-6

1.للأسباب التي من شأنھا تحسین أداء الفرد و نتائجھ في المستقبل

.254،صمرجع سابقة بوردیمة، سعید1
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:طریقة الاختیار الاجباري-2

وضوعیة ذات علاقة مباشرة بالعمل و لیست بالصفات الشخصیة متعتمد ھذه الطریقة على وجود معاییر 

للفرد أي أن التركیز على النواحي المختلفة المتعلقة بأداء العمل و لیس بالصفات الفردیة، و یمكن أن تتم 

بالتقییم عن طریق وضع مجموعة من العبارات التي تصف أداء العمل في شكل مجموعات ثنائیة، و على 

.جموعة العبارة التي یراھا تنطبق على أداء الفرد الذي یقوم بتقییمھمالتقییم أن یختار من كل الفرد القائم ب

و لكن میعا لن یتم عن طریق الفرد المقیملھذه العبارات ج) الرقمي(و في ھذه الحالة فان التقدیر الكمي 

مختلفة المستخدمة في عن طریق جھة أخرى محایدة، لأنھا الشفرة السریة الخاصة بتقییم العبارات ال

التقییم، لذلك فان احتمالات حدوث تحیز من جانب المقیم تقل نتیجة لذلك، غیر أن استخدام ھذه الطریقة 

1:نذكر منھاتواجھ بعض الصعوبات

.ة في التقییممصعوبة الاحتفاظ بسریة القیم الرقمیة المحددة لكل عبارة من العبارات المستخد-

.عاییر للأداء، حیث تحتاج الى كثیر من الخبرات في تصمیمھامت المستخدمة كصعوبة تصمیم العبارا-

.لا تساعد الفرد الذي تم تقییمھ على اكتشاف نواحي القصور في الأداء الخاص بھ ان وجدت-

.ھمیلا تساعد الرؤساء على القیام بتطویر قدرات و بالتالي مستویات أداء مرؤوس-

:طریقة المواقف الحرجة-3

بموجب ھذه الطریقة یركز المقیم على السلوكیات الأساسیة المساھمة في أداء العمل بفعالیة أو أدائھ 

ن قبل المقیم خلال فترة معینة لكل فرد مبمستوى منخفض من الفعالیة، و ھذه السلوكیات یتم تسجیلھا 

التمییز من صرعامل حیث یتضمن التسجیل خلاصة توضح ما حدث، و ھذه الطریقة أیضا تقلل من عن

لاحظ سلوك الفعل الخاص، و ما یعاب على ھذه الطریقة أنھا تكلف جھدا كبیرا و قبل المقیم حیث أنھ ی

الى انخفاض الموضوعیة في عملیة بالإضافةملاحظة الأداء للعاملین، ومستمرا من قبل المقیم في متابعة 

2.ن قبل العامل، و مع ذلك سجلت في قائة التقییمالتقییم، حیث قد تكون المواقف السلبیة مؤقتة، ثم تلقیھا م

.101- 100،صلرزاق، مرجع سابقأحلام بو عبدلي، خلیل عبد ا1
.255،صمرجع سابقة بوردیمة، سعید2
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جودة أداء الخدمات البنكیة: لثالثطلب امال

ن كل الفرص المتاحة لتعزیز علاقتھ بعملائھ، كما یؤمن باكتساب ثقة میحرص البنك على الاستفادة 

بما یفوق توقعاتھم عملاء دائمین على أساس من الالتزام و الوفاء من خلال فھم و تلبیة متطلبات الأفراد 

:من خلال خدمات عالیة الجودة تتفوق على منافسیھا، و ذلك من خلال

.المحافظة على المثل العلیا و الأخلاقیة في أعمالھ-

.المحافظة على سمعتھ من حیث الكفاءة و الالتزام بالدقة -

.الاجابة عن الأسئلة و الاستفسارات بصدق و بطریقة مباشرة -

.سوم المصرفیة بطریقة واضحة و شفافة ضمن ھیكلة تفصیلیةادراج الر-

معالجة كل قضیة كفرصة للتعلم و التطویر الى جانب السعي لتحویل كل ما ھو سلبي الى تجربة ایجابیة -

.ؤهیستفید منھا عملا

:و یحقق البنك ذلك من خلال

.وضع أعلى معاییر الخدمات و الاستمرار في محاولة تخطیھا-

طریقة (ن فھم معنى الجودة من خلال الخدمة متوفیر التدریب المستمر حتى یتمكن موظفو البنك -

).الحصول علیھا

تقییم الأداء على المستوى الفردي و الجماعي وفق معاییر محددة و تقدیم الكفاءات لمن یقوم بعملھ على -

.أكمل وجھ

.یؤدي الى الحصول على رضا و ثقة العمیلبناء منظومة خدمات تتمیز بالكفاءة و الفعالیة -

1.ادراك أن نجاح البنك یعتمد بالدرجة الأولى على رضا و ثقة العمیل-

.251، ص2001- 2000ابتھاج مصطفى عبد الرحمان، ادارة البنوك التجاریة، دار النھضة العربیة، القاھرة، الطبعة الثانیة، 1
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مساھمة نظام المعلومات في الرفع من مستوى أداء الخدمات البنكیة: المبحث الثاني

دفع عجلة التنمیة لنظم المعلومات دور حیوي في جمیع مجالات العمل البنكي، فھي التي تضمن تطویر و

الخدماتیة من خلال توفیر المعلومات للمدیرین و متخذي القرار في الوقت و المكان المناسب، لذلك تركز

د على مساسیة الذكیة للاتصالات و المعلومات لبناء أداء خدماتي یعتالبنوك على تطویر البنیة الأ

المدیرین القادرین على التعامل أكثر مع التقنیات ع اعداد أجیال جدیدة من القادة ومالتكنولوجیا المتقدمة 

1.الحدیثة و تطویعھا لخدمة كافة المجالات

ةلفعال و الكفء في المؤسسة البنكینظام المعلومات ا: المطلب الأول

:المعلومات الفعال في البنكمتعریف نظا-1

في عالم الأعمال الذي یسعى الى تعظیم الفائدة یفترض أن یحقق نظام المعلومات قیم : التعریف الأول

اقتصادیة بتطور التكالیف التي تدفع علیھ، و ھذا ما دفع الى التركیز على فعالیة ھذا النظام كأولیة أساسیة 

مل لأداء الأعمال و عالیة المفھوم الأوسع و الأشفیدان المیمثل في عملیة البحث في نظم المعلومات، حیث 

.الأداء المالي و العملیاتيالذي یدخل في طیاتھ أسس كل من

أنھ من المناسب الاعتماد على ھذا المیدان بمفاھیمھ ) Cameron and whetten(یرى: التعریف الثاني

جیة و خاصة في مجال بحوث الادارة الاستراتیالإداریةفي مختلف المجالات الأداءمحاوره عند دراسة و 

نظریة المنظمة، نظرا لما تتطلبھ الطبیعة المتشابكة للأھداف التنظیمیة و حاجات الأطراف المرتبطة بھا و

.داف أصحاب المصالح في المنظمةیغطي میدان الفعالیة أھاذ،اھتماممن 

التي عرفت فعالیة نظام المعلومات بأنھا الدرجة التي یحقق بھا البنك الأھداف كما: التعریف الثالث

.وضعت من أجلھا ھذه النظم

أكثر مما بنكو النظام الذي یعطي فوائد للات الفعال ھمأن نظام المعلوآخرونو یرى : التعریف الرابع

2.ینفق علیھ من أموال، و لدیھ القدرة على حل المشكلات التي وضع من أجلھا

.23،ص2009محمد محمود أبو فروة، الخدمات البنكیة الالكترونیة عبر الانترنت، دار الثقافة للنشر و التوزیع، عمان، الأردن،1
، معوقات استخدام تكنولوجیا المعلومات و أثرھا في مستوى جودة الخدمات، دراسة میدانیة في آخرونالحوري و فالح عبد القادر2

، 1، العدد32جامعة الدول العربیة، مجلد ،الإداریة، تصدر عن المنظمة العربیة للتنمیة للإدارةقطاع البنوك الأردنیة، المجلة العربیة 

.122- 121، ص2011یونیو 
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:العوامل المؤثرة على جودة و فعالیة نظام المعلومات البنكي-2

جموعة من العوامل و المتغیرات موقف تحقیق نظام المعلومات في البنوك لأھدافھا بكفاءة و فعالیة على یت

و تعرف المتغیرات البیئیة بأنھا مجموعة من المتغیرات التي تحیط بالبنك و التي ،البیئیة التي تحیط بالبنك

أي أنھا تمثل كافة العوامل التي تؤثر على مدى نجاح ،كنھ من تحویل المدخلات الى مخرجاتمت

النشاطات التي تحقق الأھداف المحددة لھا و یتوقف مستوى كفاءة و فعالیة المعلومات على نوعین من 

1.العوامل

:العوامل الداخلیة-1

:مفھوم عوامل البیئة الداخلیة للبنوك و مخاطرھا

، و )التخطیط، التنظیم، التوجیھ، الرقابة( بیئة الداخلیة للبنك ھي عموما تتضمن العوامل المؤثرة على ال

الى بالإضافةتتمثل في كافة الامكانیات و الموارد المادیة و البرمجیة و البشریة المتوفرة في النظام 

البیانات المتاحة 

رة علیھا التحكم بھا و السیطبإمكانیةالاجراءات المستخدمة في تشغیل النظام و ھي عوامل تتصف و 

2.كونھا تنتج عن القرارات الصادرة عن الادارة لذا یطلق علیھا متغیرات القرار

:مخاطر البیئة الداخلیة للبنوك

.و ھي المخاطر الخاصة بالعمال: مخاطر التشغیل-أ

مخاطر تغیرات استراتیجیة كخطط البنك و مدى توافقھا مع البیئة، مخاطر كمیة : خاطر الأعمالم-ب

.، التطور التكنولوجي) المیزة التنافسیة(لقیاس، غیر قابلة للقیاس قابلة ل

3).نزولا و صعودا(مخاطر تقلبات الأسعار -ج

.31،ص2007مصر،،الإسكندریةدار الفكر الجامعي، ،الإنترنت، ادارة البنوك في بیئة العولمة و ھططارق 1
.160- 157،ص2006نشر، عمان،الأردن،زیاد رمضان، محفوظ جودة، الاتجاھات المعاصرة في ادارة البنوك، دار وائل لل2
الأدوات و التطبیقات و معیقات التوسع، دار وائل للنشر و الإلكترونیةناظم محمد نوري الشمري، عبد الفتاح زھیر العبد، الصیرفة 3

.28، ص2008التوزیع، عمان، الأردن، 
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:العوامل الخارجیة-2

:مفھوم العوامل الخارجیة للبنوك و مخاطرھا

البنكي و بھا و السیطرة علیھا و تنتج عن البیئة الخارجیة التي تحیط بالنظام كمھي عوامل یصعب التح

.التي یتم في اطارھا ممارسة الأنشطة و العملیات البنكیة

على الرغم من صعوبة وضع حد فاصل بین العوامل الداخلیة و الخارجیة التي تؤثر على مستوى كفاءة و 

أنھ یمكن قیاس إلا،فعالیة نظم المعلومات حیث أنھا عوامل متداخلة فیما بینھا في كثیر من المجالات

1:یر البیئة من خلال العوامل التالیةدرجة تأث

.علیھاة و تأثیر السیاسات المطبقة المتعلقة بأمور الدول: العوامل السیاسیة-أ

یؤثر في شكل و نوعیة المعلومات فھناك قوانین تجبر على : العوامل القانونیة و التشریعات المھنیة-ب

.الافصاح المالي 

تقرار، نمو اقتصاد الأسواق التي یتعامل معھا، كیف یتعامل مع مؤشرات الاس: العوامل الاقتصادیة-ج

.الأسواق العالمیة 

.ثقافة المستخدم و محول البیانة الى معلومة:العوامل الثقافیة و الاجتماعیة-د

مدى الاستعمال الكفء لتكنولوجیا المعلومات لبناء نظام : العوامل التقنیة و تكنولوجیا المعلومات-ه

2.المعلومات

.28، صح زھیر العبد، مرجع سابقناظم محمد نوري الشمري، عبد الفتا1
.161،صمرجع سابقزیاد رمضان، محفوظ جودة، 2



علاقة نظام المعلومات بأداء الخدمات البنكیة

56

:عوامل نجاح نظام المعلومات البنكي-3

:ن الكتاب و الباحثین عوامل نجاح نظم المعلومات فوجدوا أن أھم ھذه العوامل ھيمقد تناول عدد 

.جودة النظام و جودة مخرجاتھ-

.مخرجات نظام المعلوماتمرضا المستخدم و استجابتھ لاستخدا-

.أثر المعلومات على السلوك المتلقي-

.أثر المعلومات على الأداء التنظیمي-

ان عوامل النجاح السابقة تتطلب دعم الادارة العلیا بتوفیر تكنولوجیا معلومات متطورة و مستوى تطور و 

الى مشاركة المستخدمین في بالإضافةحجم أنشطة نظم المعلومات و جودة التقاریر و معدات الحاسب 

1.النظام

ظم المعلومات في الوحدات الاقتصادیة تم تحدید عوامل نجاح نظم المعلومات في و في دراسة عن كفاءة ن

:شقین ھما

.میة، الوحدة الاقتصادیة و تكنولوجیا المعلوماتكوو تشمل التشریعات الح: الخارجیةالعوامل 

ت، التنظیم ل الیومي لنظام المعلومامالعلیا، مسؤولیة العةتتضمن دعم و مساندة الادار: خلیةالعوامل الدا

2.الجوانب السلوكیة للعاملینو

الصعوبات التي تواجھ البنوك الغیر معتمدة على نظام المعلومات: المطلب الثاني

ستراتیجیة للبنك، و یشمل ھذا الدور استخدام علومات دورا ھاما في دعم الاھداف الامتلعب نظم ال

القابلیات و القدرات التي تعطیھا ھذه التكنولوجیا مات في تطویر المنتجات و الخدمات، و علومتكنولوجیا ال

و بدون ھذا . للبنك في تحقیق میزة استراتیجیة لمواجھة القوى التنافسیة عبر السوق المحلي و الخارجي

3.النظام فان البنك سیواجھ الكثیر من الصعوبات لتحقیق میزة مثالیة

.25،صمرجع سابقمحمد محمود أبو فروة، 1
.32،صمرجع سابقھ، طارق ط2
.161،صمرجع سابقزیاد رمضان، محفوظ جودة، 3
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:من بین ھذه الصعوبات

.اتمو في جودة الخدنقص في الكفاءة الاقتصادیة-

.المسطرةصعوبة في تحقیق الأھداف -

.تكثیف الجھود على العاملین-

.الحاجة الى وقت كبیر لانجاز العملیات یدویا-

.التغلب على البنك من قبل المنافسین-

1.التنبؤ المسبقنتیجةصعوبةمواجھة مخاطر أكثر-

ات البنكیةمأداء الخدأثر وجود نظام المعلومات على : المطلب الثالث

:یزة تنافسیة، من خلالمیساعد نظام المعلومات البنك في تحقیق 

نتاجیة عن طریق تقلیل زیادة الكفاءة الايعلومات فمالحیث یساھم نظام:نتاجیةالكفاءة الاحسینت-1

من أمثلة ذلك و . دماتخنتجات و المالمتقدیيودة، كما یساعد فجمستوى الىمتكالیف ھذه العملیات و تس

.سوبحالمعتمدة على ااستخدام تكنولوجیا العملیات التصنیعیة ال

تطویر منتجات جدیدة، خدمات يعلومات فمالحیث یساھم نظام: ي العملبداع فقیق الاحتية فمساھملا-2

دمات ما خبارحلة التصمیم و انتھاءمبایع العملیات، بدءمجيجدیدة، و طرق و أسالیب ذات كفاءة عالیة ف

ل دخول أسواق توسیع أسواقھا من خلايمتعددة للمؤسسة فو ھذا یعمل على استحداث فرص. بیعبعد ال

2.لیةالحاتعزیز أسواقھا يجدیدة أو ف

.162،صمرجع سابقزیاد رمضان، محفوظ جودة، 1
معطى الله خیر الدین، بقھوم محمد، المعلوماتیة و الجھاز البنكي حتمیة تطویر الخدمات المصرفیة، مداخلة تقدم بھا للملتقى الوطني 2

حول المنظومة المصرفیة الجزائریة و التحولات الاقتصادیة، واقع و تحدیات، كلیة العلوم الانسانیة و العلوم الاجتماعیة، جامعة 

.197،ص2004الشلف، دیسمبر 



علاقة نظام المعلومات بأداء الخدمات البنكیة

58

ناء ي بسة فؤسمتساعد المات علومیا الن تكنولوجلك لأو ذ:إستراتیجیةمات بناء موارد تكنولوجیا معلو-3

ستراتیجیة كنتیجة مدة باستخدام الفرص الامعتیا الزاملى الحصل عھا تجعلت،ستراتیجیةإمات موارد معلو

یة من نتاجات الان الكفاءة للعملیسیحتيسوب، فالحاعتمدة على متطورة، المعلومات المستخدام نظم اللا

يفنصیمختفراد اللاین ات، وتعیصالاتطویر الافة، والعمل على تمختلمج الراالبوجھزة لأر ال توفیخلا

1.ینمتدریب المستخدوالمعلومات ظم ت نالاجم

:ا یليمفیأداء العاملین على و یتبین أثر نظام المعلومات 

فمن خلالھا یتم اتخاذ القرارات ،تساعد نظم المعلومات في تحسین أداء الموارد البشریة داخل المنظمة-1

بشكل أفضل وأداء الأعمال بشكل أسرع ومن خلالھا یتم التوصل إلى حلول للمشاكل والمعوقات الممكنة 

.فالھدف من تفعیل نظم المعلومات الحاسوبیة ھو تطویر أداء العاملین في المنظمة

لومـــات بـــین العـــاملین في المنظمـــة كمـــا ســـاعدت نظـــم المعلومـــات علـــى تـــداول المع-2

بســـرعة وسلاســـة وھـــذا مـــا یضـــمن اتخاذ قرارات صحیحة فالمعلومة المفیدة ھي التي تصدر في 

.الوقت والمكان المناسب

ن من ویساعد نظم المعلومات على العمل الجماعي داخل المنظمة أي أن ھناك بعض البرامج تمك-3

الوقت مع عدم الحضور الجسدي وھو ما یحقق للأشخاص المنظمین لنفس اعي وفي نفس العمل الجم

العمل أو نفس الوظیفة العمل بأعلى كفاءة ، و یستعمل في الإشراف على الموارد البشریة في المھام 

تعمل نظم كما،الموكلة إلیھم ، خاصة تلك الأعمال التي تستوجب العمل الجماعي كالبحث والتطویر

علومات على إقامة الاجتماعات والمؤتمرات عن بعد وزیادة عملیة الاتصال مما یساھم في خفض الم

وھو ما یسھم في الأثر الإیجابي وفي زیادة القیمة ،تكالیف التنقل والإیواء وغیرھا من التكالیف الإضافیة

2.المضافة

.197ص،مرجع سابقخیر الدین، معطى الله 1

مداخلة تقدم بھا للملتقى الوطني حول المنظومة المصرفیة الجزائریة و التحولات الاقتصادیة ،الإلكترونیةیوسف مسعداوي، البنوك 2

.229، ص2004و الاجتماعیة، جامعة الشلف، دیسمبرواقع و تحدیات، كلیة العلوم الانسانیة
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ل توفیر إمكانیات غیر مسبوقة وتعمل كذلك نظم المعلومات على تثمین رأس المال البشري من خلا-4

وذلك من خلال تنمیة وتطویر وتثمین القدرات وزیادة كفاءة العاملین وكذلك تعمل خدمة التعلم عن بعد 

.والتكوین على نشر المعرفة والمعلومات للعاملین في المنظمات

ل ھو زبون داخلي كما ساھمت ھذه التطبیقات في ابتكار إدارة علاقات العمال ، وتتلخص في أن العام-5

یجب مراعاة رغباتھ واحتیاجاتھ بأسرع وقت ممكن وبأفضل الطرق وأنجعھا ، وبھذه الطریقة ینتج عنھا 

.زیادة شعور العمال بالمسؤولیة اتجاه المنظمة التي یعملون بھا و تتوثق الروابط أكثر مع المنظمة

خاصة في ظل المنافسة القویة التي تطویر الأداء البشري أھمیة قصوى في وقتنا الحاضر لأصبح -6

ومنھ فھو السبیل الوحید للبقاء والمحافظة على مركز المؤسسة في السوق وذلك ،یعیشھا قطاع الأعمال

ومن ھذا المنطلق ،من خلال العمل على رفع كفاءة وفعالیة أداء الموارد البشریة الكامنة داخل المنظمة

ك أصبح یعتبر ضمن المؤشرات مستوى أداء الأفراد لذلساھمت تكنولوجیا المعلومات في الرفع من

.ة في التنمیة البشریةعالالف

كما تسمح المعلوماتیة بعملیة التكوین للموارد البشریة عن بعد ، وذلك للتطویر من أدائھم فأصبح من -7

بنكداخل الإتاحة برامج تكوینیة المقدور تطویر الأداء الفردي دون الحاجة للتواجد المكاني ، فیمكن 

ویتمیز التكوین عن بعد بطابعھ التفاعلي وبذلك یشابھ الواقع ،للاستفادة منھا عن طریق شبكة داخلیة

كما أن التكوین باستعمال تكنولوجیا المعلومات یتیح ،الحقیقي في تأثیره وھو ما یسمح بنتائج أكثر فعالیة

:یليام

.كانواكانیة استفادة العمال أینما ما-

.امكانیة متابعة العملیة التكوینیة في الأوقات المناسبة-

.اختیار المواضیع الھامة لدى العمال-

ت في تكوین العمال لدى المنظمة مما یساھم في رفع مردودیة العمل و امو من ھنا تظھر أھمیة نظم المعلو

1.زیادة فعالیتھ

.230- 229، صمرجع سابقیوسف مسعداوي، 1
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:ملخص

القطاعات التي تسعى إلى تقییم أدائھا بشكل دوري ظرا لأھمیة القطاع البنكي وحساسیتھ فھو من أكثرن

وتعددت طرق تقییم الأداء البنكي ،وذلك لضمان المعالجة السریعة للانحرافات التي قد تصیب أداء البنك

ونذكر منھا طریقة تقییم الأداء من حیث العائد والمخاطرة ، وتعني السعي إلى زیادة وتعظیم الأرباح وفي 

وتوجد كذلك طریقة تقییم الأداء من حیث القیمة . من المخاطر بجمیع أنواعھا نفس الوقت التقلیل

الاقتصادیة المضافة ، وھي من الطرق الحدیثة لتقییم الأداء فرضتھا التطورات في القطاع المصرفي 

بمراحل بنوكالعمل باستعمال الحاسب في الواستعملت البنوك نظم المعلومات في جمیع أعمالھا ولقد مر 

تعددة ابتدأت باستعمال الحاسوب في الأعمال الیومیة بشكل جزئي ومحدود إلى مرحلة استعمال الحاسب م

ي ھذه المرحلة تمیز ، وفبنكیةالحاسب في نظم المعلومات الفي ترشید القرارا ت إلى أن تم استعمال 

ھ نظم المعلومات من شكلتالتكنولوجي المتسارع ونظرا لما بتغیرات واسعة نظرا للتطوربنكيالعمل ال

طلاع أو التغییر من الأشخاص الغیر ضخطر في حالة عدم توفر برامج لحمایة نظم المعلومات من الإ

حصول على برامج حمایة نظم مخول لھم بذلك أو غیرھا من أعمال التخریب ، سارعت البنوك إلى ال

ظم المعلومات في البنوك تعتمد على لذلك كانت معاییر إنشاء ن. مات للمحافظة على أمن المعلومات المعلو

.الأمان و الكفاءة والفعالیة وھو ما یحقق الأداء المستھدف
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:تمھید

ات المتطورة من أجل خدمة أھدافھا المسطرة و الوصول الى قمة متسعى البنوك للحصول على نظم المعلو

.أن نظام المعلومات الفعال یحتاج الى موارد مادیة و بشریة كافیةإلاالأداء، 

و یعتبر الأداء عاملا مھما، یجب على ادارة البنك متابعتھ و اعطائھ الأھمیة اللازمة من خلال قیاسھ 

السعي الى تطویره، و ربطھ مع نظام المعلومات المعتمد من أجل تحسین ھذا الأداء الخدماتي، و قد قمنا و

حیث قمنا بتقسیم ھذا .یج الجزائربدراسة حالة مقارنة ما بین بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة و بنك الخل

:الفصل الى مبحثین

.واقع نظام المعلومات في البنوك محل الدراسة: المبحث الأول

.دور نظام المعلومات على الأداء الخدماتي للبنكین: المبحث الثاني
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واقع نظام المعلومات في البنوك محل الدراسة:الأولالمبحث 

تم اختیارنا لبنك الفلاحة و التنمیة ،بمیدان الواقعجل اسقاط ما تم التحصل علیھ في الجانب النظري أمن 

في سعیدة كحقل دراسة لعدة اسباب كانت اھمھا السمعة الطبیة و المكانة الریفیة و بنك الخلیج الجزائر

.الھامة التي تعتلیھا ھاتھ البنوك

تقدیم عام للبنوك:الأولب المطل

:التعریف ببنك الفلاحة و التنمیة الریفیة-1

ي للشركة، رأستحت الشكل القانون1982مارس 13ھو عبارة عن مؤسسة مالیة وطنیة، تأسست بتاریخ 

، مھمتھا الرئیسیة ھي تطویر قطاع الزراعة و تشجیع العالم الریفي، تشكلت في DA 300000000مالھا 

حیث یوجد ،إقلیمیةمدیریة 39وكالة و 300وكالة، أما حالیا فتتمتع بشبكة لأكثر من 140البدایة من 

ھمیة عدد عمالھا أمحلیا، ان كثافة شبكتھا ھاتھ و اطار یشتغلون في الھیاكل المركزیة، اقلیمیا و7000

.صعید الجزائرن ھذا البنك أول بنك بشبكة على یجعل م

ذا البنك العدید من الخدمات، و من أولویتھ تركیز الجھود على تطبیق صیغ مناسبة للتمویل ھمو یقد

:توجیھھا نحو الأنشطة التالیةو

.قطاع الفلاحة-

.قطاع الصید البحري و المواد المائیة-

.یة الریفیةمتمویل برامج التن-

:مومیة و من بینھاتمویل التنمیة نحو انجاز المشاریع التي تدعمھا السلطات الع-

.القروض الموجھة نحو تشغیل الشباب في القطاعات الاستراتیجیة للبنك-

.القروض للخواص الھادفة الى خلق نشاطات في المناطق الریفیة-

القروض لبناء المساكن الریفیة في اطار طلب قابل للتسدید و مدعم من طرف الھیئة الوطنیة للسكن -

.الصندوق الوطني للسكنو

. في المناطق الریفیة) الشباب الحاصل على شھادات في الطب( القروض للمھن الحرة-
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بالدینار و حساب لعدید من الخدمات المتنوعة لمختلف الشرائح كحساب الشیكحیث یقدم ھذا البنك ا

، حسابات الودائع و القسائم النقدیة و ھي ودیعة )للمبتدئین(  LEJ ،LEB التوفیردفتر العملات، حساب 

الى الخزائن لتخزین أغراض شخصیة بالإضافةلأجل في شكل ورقة قد تكون اسمیة أو مجھولة الاسم، 

CIBوھي  كبطاقةالإلكترونیة،الى تقدیم البطاقات بالإضافة....) بضائع، وثائق و مستندات، مجوھرات(

CBRوالتي تكون موجھة للزبائن مابین البنوك، فھناك بطاقةبطاقة وطنیة متوفرة فقط في الجزائر، تشتغل

TPE الى خدمة بالإضافةموجھة للزبائن الغیر مشكوك فیھم اي الموثوق فیھم،  GOLDالعادیین، و بطاقة

أتوماتیكیة تتوفر في نقاط البیع الخاصة بالزبائن، و ھو خدمة تجاریة تسمح باستقبال آلةو ھو عبارة عن 

.و معالجة المدفوعات بطریقة أمنة و سھلة

:الھیكل التنظیمي لوكالة بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة-2

یة الریفیةمالھیكل التنظیمي لوكالة بنك الفلاحة و التن): 6(الشكل رقم

2016التنمیة الریفیة بناءا على معطیات بنك الفلاحة و : المصدر

المدیریة التوجیھیة

مصلحة متابعة المخاطرمصلحة المالیة و المحاسبةمصلحة الاستغلال

وسائل 

الدفع 

الالكترونیة

تجارة الأنشطة

خارجیة

مصلحة المحاسبة

المستخدمین

متابعة 

تجاریة

متابعة ما 

قبل 

المنازعات

متابعة 

رطالمخا

المیزانیة و 

مراقبة التسییر

محاسبة الضرائبتحلیل الصرف
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:التعریف ببنك الخلیج الجزائر-3

2003دیسمبر 15بنك بتاریخ ، أنشئ ھذا ال DZD 10000000000ھو عبارة عن بنك تجاري رأس مالھ 

، مھمتھ 1975، أنشئ ھذا المشروع عام) KIPCO)و ھو عبارة عن مشروع جماعي خاص في الكویت

جات التجاریة و المھنیة تقدیم الخدمات و المنتالمالیة للجزائر،یة الاقتصادیة و مھي المساھمة في التن

.لتنویع الجودة، الجمع بین التمویل المصرفي التقلیدي و تقدیم الحلول المالیة بما یتفق مع الشرعیة

2008تم توسیع النشاط و التركیز على جلب الزبون فقط و السھر على خدمتھ و راحتھ،و في 2007في

حقق 2009في نھایة كالة،و13الى كالاتھقتراب أكثر من الزبون من خلال توسیع حجم وحاول البنك الا

.ملیون دولار20البنك عامھ الخامس من النجاح بتحقیق ربح لأكثر من 

ات، منھا الخدمات الكلاسیكیة كفتح الحسابات البنكیة و تسییرھا بالعملة مالعدید من الخدیقدم ھذا البنك 

الصعبة، تقدیم القروض، توطین الفواتیر الخاصة بالتجارة الخارجیة، تقدیم الضمانات البنكیة المحلیة و 

مجانا عبر موقع البنك على شبكة الزبائنعلیھا من ات یمكن الاضطلاع مھذه الخد.... للمقاولات و التجار

.الانترنت 

لیةالآصالحة للمخالصات ك، یضاف لھا خدمات جدیدة  و حصریة خاصة ببطاقات ائتمانیة یسلمھا البن

بطاقات، فعند فتح حساب لدى بنك 6عبارة عن ھيو. و عبر شبكة الانترنتحلیا و وطنیا و حتى عالمیا م

تقوم مقام الشیك الورقي، صالحة لكل " بریبیي"الخلیج تقدم للزبون بطاقة ائتمانیة و ھي بطاقة ثابثة 

بالدولار خاصة بكبار التجار المتعاملین " بلاتنیوم"فة لبطاقة التعاملات التجاریة و التحویلات المالیة، اضا

و ھي بطاقة خاصة بالمخالصات  CIB البنك بطاقةكما یمنح . ألاف دولار10عن مالیا بمبالغ لا تقل 

العالمیتین، " ماستر كارد" و" كارت فیزا"ا یسلم البنك بطاقتي ممع المحلات التجاریة، كالمالیة

ا یوفر البنك لزبائنھ خدمة ادخار مللتعاملات التجاریة و المالیة على شبكة الانترنت عالمیا، كصالحتین 

و ھي طریقة ادخار سھلة و أمنة و لینة تمنح للزبائن" دفتر التوفیر التساھمي" الأموال عن طریق  

طابق مفي اطار فرصة لاستثمار أموالھم و في نفس الوقت امكانیة التصرف بھا بكل حریة و في أي وقت

.لمبادئ الشریعة الاسلامیة
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:الخلیج الجزائربنكالھیكل التنظیمي ل-4

الھیكل التنظیمي لوكالة بنك الخلیج الجزائر): 7(الشكل رقم

2016بناءا على معطیات بنك الخلیج الجزائر : المصدر

مدیر الوكالة

مراقبمشرف

ینتجاریینمسؤول

العملاء مستشار 

التجاریین

مستشار العملاء 

الخواص

أمین الصندوقدافع الصرف
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تشخیص نظام المعلومات في بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة: المطلب الثاني

، و ظھر بدرجة كبیرةبینت الزیارة المیدانیة لبنك الفلاحة و التنمیة الریفیة اعتمادھم على نظام المعلومات

.ستعملة على مستوى ھذا البنكمذلك من خلال مجموعة من البرمجیات ال

:برمجیات نظام المعلومات المستعملة في بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة

: Logiciel de paiement برنامج الدفع -1

من الأخطاء و سھلة، و ھو یسمح جمیع عملیات الدفع بطریقة أمنة و خالیةبإجراءو ھو برنامج یسمح 

قسائم الدفع، التعامل بالمعلومات الاجتماعیة، تحریر عقود العمل، العملیات المتعلقة بأجور إصدارب

......العاملین، الرسوم، الاجازات مدفوعة الأجر

: Progiciel système sybu 2-

Sybu : système syllabus bancaire unitaire

و ھو نظام بنكي متكامل للقیام بمختلف المھام و الأعمال البنكیة و من خلالھ أصبحت جمیع الأعمال 

بحیث یتمیز ھذا .  تكاملمكنظام معلوماتي البنكیة محسوبة، و اعتمد بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة علیھ 

لیات المصرفیة و بالتالي زیادة ن التطبیقات من أجل تسریع العمموحد و یقدم مجموعة واسعة مالنظام بأنھ 

نفس الوقت زیادة رضا عملاء البنك، كما یعمل ھذا النظام على السیطرة فيرضا العاملین في البنك و

عملیات المحاسبیة و الیع معلى التكالیف و تخفیضھا و تحصیل الأموال الخاصة بالقروض و القیام بج

واحدة شبكة للبنك فيعلى ربط مختلف الوكالات التابعة العمل على الحد من المخاطر المختلفة و ھو قادر 

.یعتمد على أنظمة التشغیل الحدیثةو لا " DOS "النظام یعتمد على نظام التشغیلأن ھذاإلا
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تشخیص نظام المعلومات في بنك الخلیج الجزائر: الثالثالمطلب

یعتمد ھذا البنك على نظام المعلومات بدرجة عالیة و مثالیة حیث تم الاستغناء عن الورق نتیجة استخدام 

لقلة الحاجة الیھم التي الى احتوائھ على عدد قلیل من العاملین و ذلك بالإضافةمعدات تكنولوجیة حدیثة 

.فرضھا نظام المعلومات

:خلیج الجزائربرمجیات نظم المعلومات المستعملة في بنك ال

: workflow نظام تدفق العمل- 1

ھو برنامج یقوم بالتعرف على البرامج القائمة و ربطھا ببعضھا في تسلسل منطقي و سھل یعكس ألیة 

القیام بمھمة معینة أو عدد من المھام و العملیات الفرعیة المرتبة بشكل متسلسل و مترابط في سبیل تحقیق 

.الھدف الرئیسي للمھمة

لمھمة معینة، و عرضھا بشكل واضح ) تدفق العمل(حیث یتم تطبیق ھذا البرنامج من أجل توثیق العمل

تحدید المسؤولیات و الصلاحیات، زیادة سرعة الانجاز و كذلك الربط بین ،إلیھایجعل من السھل الرجوع 

.الأنظمة و زیادة دقة المعلومات

اجراءات التوظیف، السلف، البصمات، الانتدابات، ( البشریةحیث یستخدم في أتمتة عملیات قسم الموارد 

، أتمتة عملیات قسم التقنیة )طلبات تصفیات العھد، و غیرھا( ة عملیات قسم المالیةت، أتم...)التدریب

طلب عرض ( أتمتة عملیات قسم المشتریات و طلبات العملاء) كنماذج طلبات الدعم الفني و غیرھا(

).طلب فتح حساب ائتمانسعر، التقدیم لمناقصة،

Système de gestion de base :SGB برنامج-2

و تخزین قواعد البیانات، فھو و ھو عبارة عن برنامج للتحكم في تصمیم و انشاء و صیانة و استخدام

ح بالتحكم في البیانات الضخمة بشكل سریع و أمن و حدیث عن طریق تطویر قواعد البیانات و ھو میس

بتحدید ماستخدام مجموعة متكاملة من السجلات و الملفات التي تكون قاعدة البیانات، و ھو یقویساعد في 

على حدى حیث یقوم المستخدم بالدخول عن طریق رقم سري خاص بھ، كما یساعد مستخدموظائف كل 

.أیضا في تخزین و استعادة النسخ الاحتیاطیة المتخدة من قواعد البیانات
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: SYSTEME DE TRANSFERT التحویلاتبرنامج-3

التي المالیة حیث یشكل البنیة الأساسیة و المدفوعاتعملیات التحویلاتبإجراءو ھو برنامج خاص 

یعتمد علیھا عدد من أنظمة المدفوعات و التسویات الالیة المتقدمة و تشمل ھذه الأنظمة غرف المقاصة 

و ھو نظام لمقاصة الشیكات ألیا ، كما یشمل أیضا نظام تسویة الأوراق المالیة، حیث یستطیع الآلیة

ثانیة فقط من 30عملیة تحویل في غضون : خدمات رئیسیة3العملاء من خلال ھذا النظام الاستفادة من 

كي لأي یة مفردة أو مجموعة من أي حساب بنلتحویلات ما،آخرأي حساب بنكي الى أي حساب بنكي 

الاستفسار خدمةلحساب بنكي في غضون ساعات معدودة في أیام العمل الرسمیة، نظام موحد یتیح للعمی

.و دفع الفواتیر المستحقة لھ من أكثر من جھة بصورة مباشرة بضغطة زر واحدة

:Outlook برنامج -4

مباشرة الآخرین، حیث یتیح الاتصال بالعملاء للتواصل OUTLOOK یستخدم ھذا البنك نظامكما 

حیث یمثل عصب الوكالة فھو یكون نظام كامل للموظفین و برید الكتروني لكل بطریقة سھلة و سریعة

موظف حتى یسھل عملیة التواصل و المراسلات، و الأھم یعتبر أرشیف لكل المراسلات الداخلیة 

الالكترونیة على ھارد الجھاز مما یساعد على والخارجیة و ذلك لأنھ یساعد على تنزیل كافة المراسلات 

.الرجوع الیھا في أي وقت

أثر نظام المعلومات على الأداء الخدماتي للبنكین: المبحث الثاني

نتطرق في ھذا المبحث للتعرف على الأثر الذي یولده نظام المعلومات على الأداء الخدماتي للبنوك محل 

خلال التعرف عل مجتمع الدراسة و الذي یتكون من وكالتین بنكیتین و الدراسة و المقارنة بین البنكین من 

، و من ثم التطرق الى عینة الدراسة . یة الریفیة و وكالة بنك الخلیج الجزائرمھما وكالة بنك الفلاحة و التن

و قد . و ھي نسبة جیدة للدراسة90 % استبانة، أي ما نسبتھ 36استبانة، استرجع منھا40تم توزیعقد ف

:توزعت العینة كما یلي

.الباقي من الزبائن، و یة الریفیةممن موظفي وكالة بنك الفلاحة و التناستبانة 15، منھا استبانة 24-

.زبائن الن ماستبانات 7، و من موظفي وكالة بنك الخلیج الجزائراستبانات5استبانة، منھا 12-
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:البیاناتأدوات جمع و تحلیل 

.تم الاعتماد على الملاحظة بشكل كبیر خاصة في تفسیر نتائج الاستبیان و فھمھا: الملاحظة: أولا

تم تصمیم الاستمارة و قد عملنا على تغطیة جمیع محاور الدراسة لاختبار الفرضیات، فقد : الاستبیان: ثانیا

:قسمنا الاستبانة الى ثلاثة محاور

...المؤھلمحور البیانات الشخصیة، وتتعلق بأسئلة البیانات الشخصیة كالجنس و العمر ولأولاالمحور 

واقع نظام المعلومات في البنكین، و تتعلق أسئلة ھذا المحور بأساسیات نظام المعلومات : المحور الثاني

.في البنك و التدریب علیھا و على أمن نظام المعلومات البنكي

المعلومات و دوره في الأداء البنكي، و یتعلق بكفاءة نظام المعلومات و أھمیتھ في نظام : المحور الثالث

.الأداء البنكي

:متغیرات الدراسة

عتاد، برامج، (ستقل و ھو یمثل نظام المعلومات بكل ما یعنیھ متتكون الدراسة من متغیرین، المتغیر ال

).فعالیة، كفاءة و انتاجیة(یعنیھ ، أما المتغیر التابع فھو الأداء البنكي بكل ما )أفراد

:اد على الأسالیب الاحصائیة التالیةمو لتحلیل و شرح نتائج الاستبیان تم الاعت

.عیاري، معامل الاختلاف مالئویة، الوسط الحسابي و الانحراف مالتكرارت، النسب ال

. Microsoft office excel 2007و لرسم الأشكال البیانیة تم الاعتماد على برنامج 
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تحلیل محاور الاستبیان:الأولالمطلب 

تحلیل محاور البیانات الشخصیة: أولا

:تحلیل البیانات الشخصیة من حیث الجنس-1

توزیع أفراد العینة من حیث الجنس): 6(الجدول رقم

المجموع

التكرار              النسبة

AGB

التكرار             النسبة

BADR

التكرار            النسبة

البنوك

الجنس

60% 12 60% 3 60% 9 ذكور

40% 8 40% 2 40 % 6 اناث

100% 20 100% 5 100% 15 المجموع

من اعداد الطالبتان حسب نتائج الاستبیان: المصدر

حجم المشاركین في الاستبیان ): 9(الشكل رقمتوزیع المشاركین في الاستبیان): 8(الشكل رقم

ذكور و اناثمنحسب الجنس في كل بنك                                           

من اعداد الطالبتان حسب نتائج الاستبیان: المصدر

أن نسبة الذكور العاملة في كلا البنكین تفوق نسبة الاناث، مما یشیر )  9(و ) 8(یشیر الشكلین البیانین رقم

أي ،40 % مقابل60 % العنصر الذكوري على العنصر الأنثوي، و تقدر النسبة في ذلك بنحوالى ھیمنة 

في حین أن نتائج . اناث في بنك الخلیج2ذكور و 3اناث في بنك الفلاحة، و 6ذكور مقابل 9ما یعادل 

.الاستبیان تؤكد معادلة سیطرة العمالة الذكوریة على العمالة الأنثویة

60%

40% ذكور

اناث

0% 50% 100%

BADR

AGB

اناث

ذكور
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:ن حیث العمرمتحلیل البیانات -2

توزیع أفراد العینة من حیث العمر): 7(الجدول رقم

المجموع

التكرار              النسبة

AGB

التكرار                النسبة

BADR

التكرار              النسبة

البنوك

العمر

45% 9 40% 2 46,67% 7 سنة30أقل من 

20% 4 20% 1 20% 3 سنة40-31من 

25% 5 40% 2 20% 3 سنة50-41من 

10% 2 0% 0 13,33% 2 سنة60-51من 

100% 20 100% 5 100% 15 المجموع

من اعداد الطالبتان حسب نتائج الاستبیان: المصدر

العمر في البنكینتوزیع العینة حسب): 10(الشكل رقم

من اعداد الطالبتان حسب نتائج الاستبیان: المصدر

تؤكد نتائج الدراسة المیدانیة على أن معدل عمر الفئة العاملة داخل بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة ھي فئة 

، بینما تشیر نتائج 46 % ، أي ما یفوق بمعدل یقارب نصف العینةسنة و30شبابیة أقل من 

بینما الفئة التي یتراوح، 20 % سنة بنسبة50-41سنة و40-31الى التساوي الموجود بین فئتي التحلیل 

اختلف الأمر بالنسبة لبنك الخلیج الجزائر حیث تمحورت . 13 % سنة تقدر ب 60-51بین متوسط عمرھا

20% سنة، بینما تبقى نسبة50- 41سنة و الفترة 30الفترتین أقل من مثلت40 أكبر نسبة و التي قدرت %

0%
5%
10%
15%
20%
25%
30%
35%
40%
45%
50%

30أقل من
سنة

40-31من
سنة

50-41من
سنة

60-51من
سنة

BADR

AGB
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قادرة على التأقلم مع مالة داخل البنوك ھي عمالة شبابیة، مما یؤكد على أن العسنة40-31مثلت الفترة 

.ا تعلق منھا بنظام المعلوماتمشتى الأوضاع و المستجدات خاصة 

توزیع العینة حسب العمر): 11(الشكل رقم

الاستبیانمن اعداد الطالبتان حسب نتائج : المصدر

:ن حیث المؤھل العلميمتحلیل العینة -3

ن حیث المؤھل العلميمتوزیع أفراد العینة ): 8(الجدول رقم

المجموع

التكرار                النسبة

AGB

التكرار              النسبة

BADR

التكرار                النسبة

البنوك

المؤھل

80% 16 80% 4 80% 12 جامعي

20% 4 20% 1 20% 3 ثانوي

100% 20 100% 5 100% 15 جموعمال

من اعداد الطالبتان حسب نتائج الاستبیان: المصدر

45%

20%

25%

10%

سنة30أقل من

سنة40-31من

سنة50-41من

سنة60-51من
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المؤھل العلمي للمستجوبین): 13(الشكل رقمتوزیع العینة على حسب الشھادة): 12(الشكل رقم

حصل علیھا في البنكینتالم

من اعداد الطالبتان حسب نتائج الاستبیان: المصدر

تشیر نتائج الاستقصاء المیداني الى أن نسبة الأفراد العاملین داخل البنكین ھي ذات كفاءة و مستوى عالي 

، ما یؤكد على أن 80 متحصل في أغلب الأحیان على شھادات علیا، و تقدر النسبة في ذلك نحو %

.استراتیجیة البنك تصب في محور الدیمومة و الاستقرار

:سنوات الخبرةتحلیل العینة من حیث-4

توزیع أفراد العینة من حیث الخبرة): 9(الجدول رقم

المجموع

التكرار              النسبة

AGB

التكرار             النسبة

BADR

التكرار              النسبة

البنوك

سنوات الخبرة

50% 10 100% 5 33,33% 5 سنوات3-1من 

10% 2 0% 0 13,33% 2 سنوات6-4من 

20% 4 0% 0 26,67% 4 سنوات9-7من 

20% 4 0% 0 26,67% 4 سنوات أو أكثر10

100% 20 100% 5 100% 15 المجموع

انمن اعداد الطالبتان حسب نتائج الاستبی: المصدر

80%

20%

جامعي

ثانوي

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

جامعي ثانوي

BADR

AGB
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الخبرة المھنیة لعینة البحث):15(الشكل رقمتوزیع الخبرة المھنیة للعینة): 14(الشكل رقم

في كل بنك

من اعداد الطالبتان حسب نتائج الاستبیان: المصدر

بالاضافة الى العمالة النوعیة فان العینة المدروسة تبقى ذات خبرة مھنیة تتأرجح في الغالب بین السنة 

الجزائر و ذلك راجع الى حداثة عھده، و باقي النسب تأتي خاصة بالنسبة لبنك الخلبج . والثلاث سنوات

مما یؤكد سعي البنوك وراء تحدید العمالة و المحافظة ،بالترتیب حسب سنوات العمل في المؤسسة البنكیة

.على الشبابیة

تحلیل محور واقع نظام المعلومات في البنك: ثانیا

على نظام المعلومات؟ما ھي درجة اعتمادك-1

درجة اعتماد البنوك على نظام المعلومات): 10(الجدول رقم

1,25

المتوسط 

الحسابي

المجموع

التكرار    النسبة

AGB

التكرار         النسبة

BADR

التكرار        النسبة

البنوك

الأوزان

0,44 الانحراف 

المعیاري

25% 5 60% 3 13,33% 2 -2-اعتماد كلي

35% معامل 

الاختلاف

75% 15 40% 2 86,67% 13 1-اعتماد جزئي

من اعداد الطالبتان حسب نتائج الاستبیان: المصدر

50%

10%

20%

20%

سنوات3-1من

سنوات6-4من

سنوات9-7من

سنوات و 10من
أكثر

0%
20%
40%
60%
80%
100%
120%

3-1من
سنوات

6-4من
سنوات

9-7من
سنوات

10
سنوات و 

أكثر

BADR

AGB
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اعتماد بنك الخلیج على درجة ): 17(الشكل رقمبنك الفلاحة درجة اعتماد ): 16(الشكل رقم

نظام المعلومات على نظام المعلومات                        

من اعداد الطالبتان حسب نتائج الاستبیان: المصدر

رغم الدور الفعال الذي یلعبھ نظام المعلومات في تحسین أداء أنھ ) 17(و ) 16(نلاحظ من الشكلین

أن البنوك الكلاسیكیة لا زالت متحفظة في استخدام ھذا النظام، و یظھر ذلك من خلال إلاالخدمات 

استخدامھا الطرق التقلیدیة بنسب متفاوتة، حیث اعتمد بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة على نظام المعلومات 

40. % ماد جزئي بینما اعتمده بنك الخلیج الجزائر اعتمادا جزئیا بنسبةاعت87 % بةبنس

60%

40%

AGB

اعتماد كلي

اعتماد جزئي

13%

87%

BADR

اعتماد كلي

اعتماد جزئي
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؟حسب رأیكما ھو السبب الرئیسي في اتجاه البنك الى استعمال نظام المعلومات-2

سبب اتجاه البنوك الى استعمال نظام المعلومات): 11(الجدول رقم

المجموع

النسبة التكرار

AGB

النسبة التكرار   

BADR

النسبة التكرار  

البنوك

السبب

2,5المتوسط          

الحسابي

60% 12 60% 3 60% 9 السرعة في معالجة 

العملیات و تسھیل 

-المعاملات مع الزبائن

3-

0,69الانحراف

المعیاري

30% 6 40% 2 26.67% 4 تحسین المراقبة و 

- تابعة و تقلیل المجھودمال

2-

28% معامل 

الاختلاف

10% 2 0% 0 13.33% 2 جودة العملیات و زیادة 

- 1-تفادي المخاطر

ن اعداد الطالبتان حسب نتائج الاستبیانم: المصدر

سبب اتجاه بنك الخلیج الجزائر ): 19(بنك الفلاحة و التنمیة     الشكل رقمسبب اتجاه ): 18(ل رقمالشك

المعلوماتاستعمال نظام الى الى استعمال نظام المعلوماتالریفیة

من اعداد الطالبتان حسب نتائج الاستبیان: المصدر

60%

40%

AGB
السرعة في معالجة 
و تسھیل العملیات 

مع الزبائن

تحسین المراقبة و 
تقلیل المجھود

زیادة الجودة و 
تفادي المخاطر

60%
27%

13%

BADR
السرعة في معالجة 
و تسھیل العملیات 

مع الزبائن

تحسین المراقبة و 
تقلیل المجھود

زیادة الجودة و 
تفادي الخاطر
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و یظھر ذلك جلیا في السبب عتمد على خدمة الزبون بدرجة أولى نلاحظ من الشكلین السابقین أن البنوك ت

الذي دفع البنكین الى استخدام نظام المعلومات و الذي تمحور في السرعة في معالجة و تسھیل العملیات 

ن المراقبة و تقلیل المجھود، ثل في تحسیمیلیھا بالترتیب السبب الثاني و المت، 60 مع الزبائن بنسبة%

ھنا یتضح أن البنوك تعتمد على نظام المعلومات الذي یساعدھا في تحسین معاملاتھا مع زبائنھا و ومن 

.بالتالي تحسین جودة خدماتھا

ومات متوفرة في البنك بشكل؟ھل المعدات و البرامج اللازمة لنظام المعل-3

حجم معدات و برامج نظام المعلومات المتوفرة في البنوك): 12(الجدول رقم

المجموع

التكرار       النسبة

AGB

التكرار     النسبة

BADR

التكرار    النسبة

البنوك

الأوزان

2,85 المتوسط 

الحسابي

85% 17 100% 5 80% 12 - 3-كافي

0,37
الانحراف 

المعیاري

15% 3 0% 0 20% 3 -2- متوسط

13% معامل 

الاختلاف

0% 0 0% 0 0% 0 -1-قلیل

من اعداد الطالبتان حسب نتائج الاستبیان: المصدر

حجم معدات و برامج نظم المعلومات): 21(الشكل رقمحجم معدات و برامج نظم ): 20(الشكل رقم

بنك الفلاحة و التنمیة     المتوفرة في بنك الخلیج الجزائرلمعلومات المتوفرة في ا

من اعداد الطالبتان حسب نتائج الاستبیان: المصدر

100%

AGB

كافي

متوسط

قلیل 80%

20%

BADR

كافي

متوسط

قلیل
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تساعد على استعمال نظام من الجدول و الشكلین السابقین أن البنكین یعتمدان على معدات و أجھزة نلاحظ 

المعلومات لأنھا تعتبر الوسائل التي تعكس واقع نظام المعلومات في البنك ، الا أنھ یوجد نقص طفیف في 

20. % الفلاحة و التنمیة الریفیة بنسبةكتوفیر ھاتھ البرامج و المعدات بالنسبة لبن

ھل یوفر البنك التدریب على استخدام نظام المعلومات؟-4

واقع توفیر التدریب على استخدام نظام المعلومات في البنوك): 13(الجدول رقم

1,85 المتوسط الحسابي

المجموع

النسبة التكرار

AGB

النسبةالتكرار

BADR

التكرار  النسبة 

البنوك

الاجابة

0,37 الانحراف المعیاري 85% 17 100% 5 80% 12 -2-نعم

20% معامل الاختلاف 15% 3 0% 0 20% 3 -1- لا 

من اعداد الطالبتان حسب نتائج الاستبیان: المصدر

حجم توفیر التدریب على ): 23(الشكل رقمحجم توفیر التدریب على استخدام): 22(الشكل رقم

نظام المعلومات في بنك الفلاحة                              استخدام نظام المعلومات في بنك الخلیج

الاستبیانمن اعداد الطالبتان حسب نتائج : المصدر

100%

AGB

نعم

لا
80%

20%

BADR

نعم

لا
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الى الخبرة التي تبقى متوسطة كما أشرنا الیھ سابقا، فان بالإضافةناھیك عن العمالة النوعیة و الشبابیة، 

الشكلین السابقین یؤكدان على أن البنكین دائما السعي وراء تحسین الخبرة و التوعیة من خلال ضمان  

.لبنك الخلیج الجزائر100 % التنمیة الریفیة، وبالنسبة لبنك الفلاحة و 80 التدریب الأحسن بنسبة%

ھل یوجد في نظام المعلومات نظام تشفیر أو كلمة مرور للدخول للمعلومات؟-5

وجود نظام للتشفیر): 14(الجدول رقم

2 المتوسط الحسابي

المجموع

التكرار   النسبة

AGB

التكرار        النسبة

BADR

التكرار        النسبة

البنوك

الاجابة

0 الانحراف 

عیاريمال

100% 20 100% 5 100% 15 -2-نعم

0% عامل الاختلافم 0% 0 0% 0 0% 0 -1- لا 

من اعداد الطالبتان حسب نتائج الاستبیان: المصدر

وجود نظام للتشفیر في بنك ): 25(الشكل رقموجود نظام للتشفیر ): 24(الشكل رقم

الخلیج الجزائرفي بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة

من اعداد الطالبتان حسب نتائج الاستبیان: المصدر

الأمان و السریة الكافیة لاستعمال النظم و ذلك یتضح حسب الأجوبة المقدمة من قبل یتوفر للبنكین 

، حیث یعتمد البنكین على أنظمة للتشفیر، الكفیلة بضمان الأمن من المخاطر المختلفة التي قد المستجوبین

.لكلا البنكین100 % حیث تمثل ذلك بنسبة.یتعرض لھا النظام

100%

AGB

نعم

لا

100%

BADR

نعم

لا
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المعلومات و دوره في الأداء البنكيمتحلیل محور نظا: ثالثا

:الأسئلة الموجھة الى العاملین في البنك-أ

دقیقة و في الوقت المناسب؟ھل یوفر نظام المعلومات معلومات -1

علومات المقدمة من نظام المعلوماتمالحولأراء عینة البحث ): 15(جدول رقمال

1,85 المتوسط 

الحسابي

المجموع

النسبةالتكرار  

AGB

التكرار        النسبة

BADR

التكرار       النسبة 

البنوك

الاجابة

0,37 الانحراف 

المعیاري

85% 17 100% 5 80% 12 -2-نعم

20% معامل 

الاختلاف

15% 3 0% 0 20% 3 -1- لا

من اعداد الطالبتان حسب نتائج الاستبیان: المصدر

أراء عینة البحث حول المعلومات ): 27(حول          الشكل رقمأراء عینة البحث ): 26(لشكل رقما

من نظام المعلومات المعتمد في بنك الخلیج المقدمة المعلوماتالمعلومات المقدمة من نظام

والتنمیة الریفیةبنك الفلاحةالمعتمد في 

من اعداد الطالبتان حسب نتائج الاستبیان: المصدر

تؤكد نتائج الدراسة المیدانیة على أن نظام المعلومات یوفر المعلومات الملائمة و في الوقت المناسب بنسبة

في بنك الفلاحة و التنمیة و الریفیة، و النسبة الباقیة تشیر الى عكس ذلك نتیجة بطئ النظام أو عدم 80 %

100%

AGB

نعم

لا
80%

20%

BADR

نعم

لا
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في بنك الخلیج الجزائر، و یتضح 100 % ، و نسبة توفر الثقافة التامة للعاملین على استعمال ھذا النظام

.ریة للبنكمن خلال ھذا الازدواجیة في التعامل و دیمومة البقاء و الاستمرا

ھل یزید نظام المعلومات من جودة العملیات المصرفیة بشكل؟-2

أراء أفراد العینة حول درجة مساھمة نظام المعلومات في زیادة جودة العملیات ): 16(الجدول رقم

المصرفیة

المجموع

النسبةالتكرار     

AGB

النسبةالتكرار     

BADR

النسبةالتكرار

البنوك

الأوزان

2,75 المتوسط 
الحسابي

75% 15 100% 5 66,67% 10 - 3-كبیر

0,44 الانحراف 
المعیاري

25% 5 0% 0 33,33% 5 -2- متوسط

16% معامل 
الاختلاف

0% 0 0% 0 0% 0 -1-قلیل

نمن اعداد الطالبتان حسب نتائج الاستبیا: المصدر

أراء أفراد العینة حول درجة ): 29(الشكل رقمأراء أفراد العینة حول درجة مساھمة): 28(الشكل رقم

مساھمة نظام المعلومات في زیادة جودةنظام المعلومات في زیادة جودة العملیات المصرفیة

الجزائرالعملیات المصرفیة في بنك الخلیجفي بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة           

من اعداد الطالبتان حسب نتائج الاستبیان: المصدر

100%

AGB

كبیر 

متوسط

قلیل 67%

33%

BADR

كبیر

متوسط

قلیل
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د من جودة العملیات یزیترى أن النظام 33 یتضح من خلال أراء العینة في بنك التنمیة أن نسبة%

و ذلك حسب رأیھم یعود لعدم وجود الحرص الكافي على استعمال ھذا النظام متوسطة،المصرفیة بصفة 

النسبة الأكبر ترى أنھ یزید بینما .نتیجة عدم العلم بفوائده العائدة على جودة العملیات الخاصة بھذا البنك

في بنك الخلیج فجمیع أفراد العینة یتفقون على أن نظام المعلومات من جودة العملیات بدرجة كبیرة ، أما 

.حیث یتم الاعتماد علیھ في جمیع العملیات.كبیرة جدادرجةصرفیة بمیساھم في زیادة جودة العملیات ال

الثقة بالبنك؟ھل یساھم نظام المعلومات في تعزیز -3

درجة مساھمة نظام المعلومات في تعزیز الثقة بالبنك): 17(الجدول رقم

2 المتوسط 
الحسابي

المجموع

النسبة التكرار

AGB

النسبةالتكرار     

BADR

التكرار     النسبة

البنوك

الأجوبة

0 الانحراف 
المعیاري

100% 20 100% 5 100% 15 -2-نعم

0% معامل 
الاختلاف

0% 0 0% 0 0% 0 -1- لا

من اعداد الطالبتان حسب نتائج الاستبیان: المصدر

درجة مساھمة نظام المعلومات في): 31(الشكل رقمالمعلومات درجة مساھمة نظام): 30(الشكل رقم

و التنمیة الریفیة          تعزیز الثقة ببنك الخلیج الجزائربنك الفلاحةتعزیز الثقة بفي 

من اعداد الطالبتان حسب نتائج الاستبیان: المصدر

فرق بین البنكین فجمیع العاملین اتفقوا على أن ھذا النظام یساھم نلاحظ من الشكلین السابقین عدم وجود

و ذلك یوضح دور نظام المعلومات الفعال في الرفع من مستوى أداء . 100 % بنسبةفي تعزیز الثقة بالبنك

100%

AGB

نعم

لا

100%

BADR

نعم

لا
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و بالتالي تعزیز علاقتھ مع زبائنھ مما یؤكد فرضیة دور نظام المعلومات في ضان بقاء البنك و ،ھذا البنك

.ستوى أداء خدماتھمساعدتھ في الرفع من م

ھل یساھم نظام المعلومات في تحسین أداء الخدمات المقترحة من قبل البنك؟-4

قترحة من قبل البنكمالمعلومات في تحسین أداء الخدمات المة نظامساھمدرجة ): 18(الجدول رقم

2 المتوسط 
الحسابي

المجموع

النسبةالتكرار

AGB

النسبةالتكرار     

BADR

النسبةالتكرار      

البنوك

الأجوبة

0 الانحراف 
المعیاري

100% 20 100% 5 100% 15 -2-نعم

0% معامل 
الاختلاف

0% 0 0% 0 0% 0 -1- لا

الطالبتان حسب نتائج الاستبیانمن اعداد : المصدر

درجة مساھمة نظام المعلومات ): 33(الشكل رقمدرجة مساھمة نظام المعلومات): 32(الشكل رقم

بنك      في تحسین أداء الخدمات المقترحة من قبل بنكاء الخدمات المقترحة من قبل في تحسین أد

الخلیج الجزائرالفلاحة و التنمیة الریفیة                      

من اعداد الطالبتان حسب نتائج الاستبیان: المصدر

من قبل البنك بنسبةالمقدمة یساھم في تحسین أداء الخدمات نظام المعلوماتأن یتضح من الدراسة

و بالتالي تحقیق النتائج المرجوة خاصة ما تعلق منھا بالدیمومة و ضمان الاستمراریة و البقاء، .100 %

100%

AGB

نعم

لا

100%

BADR

نعم

لا
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مما یؤكد صحة الفرضیة المتمثلة في أن نظام المعلومات لھ دور فعال في تحسین و تطویر الخدمات 

.البنكیة

ھل توفر نظام المعلومات یرفع من مستوى أدائك؟-5

علومات في الرفع من مستوى أداء العاملینمام المساھمة نظ): 19(الجدول رقم

2 المتوسط 
الحسابي

المجموع

النسبةالتكرار    

AGB

النسبةالتكرار 

BADR

النسبة التكرار      

البنوك

الاجابة

0 الانحراف 
العیاري

100% 20 100% 5 100% 15 -2-نعم

0% معامل الاختلاف 0% 0 0% 0 0% 0 -1- لا
من اعداد الطالبتان حسب نتائج الاستبیان: المصدر

مساھمة نظام المعلومات في الرفع ): 35(الشكل رقممساھمة نظام المعلومات في): 34(الشكل رقم

مستوى أداء العاملین ببنك الخلیجمنببنك الفلاحة       الرفع من مستوى أداء العاملین

من اعداد الطالبتان حسب نتائج الاستبیان: المصدر

في كلا.100 یرى المستجوبون أن النظام یساھم بصفة مباشرة في الرفع من مستوى أدائھم بنسبة%

المعلومات یساھم بدرجة أولیة في تحسین أداء الموارد البشریة و الرفع مالبنكین، و ھذا ما یؤكد أن نظا

.خدمات أفضل و بجودة أكبرم، و بالتالي تقدیمن مستواھم

100%

AGB

نعم

لا
100%

BADR

نعم

لا
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ما ھي علاقة نظام المعلومات برضا الزبون؟-6

ات برضا الزبونمعلاقة نظام المعلو): 20(الجدول رقم

المجموع

النسبةالتكرار      

AGB

النسبةالتكرار     

BADR

النسبةالتكرار    

البنوك

الأجوبة

2,15 المتوسط 
الحسابي

20% 4 40% 2 13,33% 2 یساھم في 

تحسین جودة 

الخدمات المقدمة 

للزبون

-3 -

0,49 الانحراف 
المعیاري

75% 15 60% 3 80% 12 زیادة سرعة 

تقدیم الخدمات 

-2-للزبون

23% معامل 
الاختلاف

5% 1 0% 0 6,67% 1 ضمان من خلو 

-1- الأخطاء

من اعداد الطالبتان حسب نتائج الاستبیان: المصدر

علاقة نظام المعلومات برضا ): 37(الشكل رقالمعلومات برضامعلاقة نظا): 36(الشكل رقم

الزبون ببنك الخلیجببنك الفلاحةالزبون

من اعداد الطالبتان حسب نتائج الاستبیان: المصدر

40%

60%

AGB
تحسین جودة 

الخدمات 
المقدمة 
للزبون

سرعة تقدیم 
الخدمات 

للزبون

ضمان من 
خلو الأخطاء

13%

80%

7%

BADR
تحسین جودة 

الخدمات 
المقدمة 
للزبون

سرعة تقدیم 
الخدمات 

للزبون

ضمان من 
خلو الأخطاء
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المعلومات للربط بینھ و بین الزبون عن مالسابقین أن البنك یستخدم نظایتضح من الجدول و الشكلین

بالنسبة لبنك الفلاحة و التنمیة الریفیة80 طریق السرعة في تقدیم الخدمات لھ بدرجة أولى بنسبة%

في بنك الفلاحة13 لبنك الخلیج، تلیھا علاقة تحسین جودة الخدمات المقدمة بنسبة% 60% و نسبة 

كل ھذا دلیل على أن النظام یجمعا تبقى من النسب،مالخلیج، ثم ضمان من خلو الأخطاء لفي بنك40 و%

.وثیقة لا غنا عنھاعلاقة بین البنك و الزبون ب

یتضح أن كلا البنكین تعتمد على ھذا النظام بدرجة كبیرة في زیادة سرعة تقدیم الخدمات للزبون من خلال 

.ھو العنصر الأساسي في تحسین أداء خدمات ھذه البنوكالتركیز على راحة الزبون و الذي

ھل یساھم نظام المعلومات في تقلیل التكالیف؟-7

نظام المعلومات و تخفیض التكالیف): 21(الجدول رقم

1,6 المتوسط
الحسابي

المجموع

النسبة التكرار

AGB

النسبةالتكرار

BADR

النسبةالتكرار

البنوك

الاجابة
0,5 الانحراف 

المعیاري
60% 12 100% 5 46,67% 7 -2-نعم

31% معامل الاختلاف 40% 8 0% 0 53,33% 8 -1- لا

من اعداد الطالبتان حسب نتائج الاستبیان: المصدر
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نظام المعلومات و تخفیض ): 39(الشكل رقمنظام المعلومات و تخفیض التكالیف): 38(الشكل رقم

في بنك الفلاحة                                                    التكالیف ببنك الخلیج

من اعداد الطالبتان حسب نتائج الاستبیان: المصدر

لاحة و التنمیة الریفیة من الأفراد العاملین في بنك الف47 % ستجوبین اتضح أن نسبة محسب نتائج أجوبة ال

یساھم في تقلیل التكالیف، بینما یرى الباقون أنھ لا یوجد علاقة بین النظام و التكالیف بل أن النظام یرون 

و ذلك من خلال الحاجة الى استعمال أجھزة و برامج باھظة قد یزید استخدام ھذا الأخیر من التكالیف،

أما في بنك الخلیج . الى تكالیف التدریب اللازمة للعاملین للتأقلم على استعمال ھذا النظامبالإضافةالثمن 

، فحسب رأیھم أن النظام ل التكالیفیساھم بدرجة كبیرة في تقلیمفقد اتفق جمیع الأعضاء على أن النظا

یوفر تشغیل العدید من العاملین و بالتالي التقلیل من دفع الأجور و ھذا یساعد بدرجة كبیرة في تقلیل 

.التكالیف مما یساعد البنك على الرقي و التفوق المالي على المنافسین

ھل یعمل نظام المعلومات على زیادة التنبؤ المبكر بالأخطار؟-8

نظام المعلومات و زیادة التنبؤ): 22(الجدول رقم

1,75 المتوسط الحسابي

المجموع

النسبةالتكرار

AGB

النسبةالتكرار

BADR

النسبة التكرار

البنوك

الاجابة
0,44 الانحراف 

عیاريمال
75% 15 100% 5 66,67% 10 -2-نعم

25% معامل الاختلاف 25% 5 0% 0 33,33% 5 -1- لا
من اعداد الطالبتان حسب نتائج الاستبیان: المصدر

100%

AGB

نعم

لا

47%

53%

BADR

نعم

لا
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نظام المعلومات و زیادة التنبؤ في بنك ): 41(الشكل رقنظام المعلومات و زیادة): 40(الشكل رقم

الخلیج الجزائرفي بنك الفلاحةالتنبؤ

ن اعداد الطالبتان حسب نتائج الاستبیانم: المصدر

33% بینما یرىبكر بالأخطار،میساعد في زیادة التنبؤ الممن أفراد عینة بنك الفلاحة أن النظا67 یرى %

أما فالنظام لا یحتوي على برنامج للتنبؤ بالأخطار مسبقا ،علاقة بین النظام و زیادة التنبؤ،أنھ لا یوجد 

یع الأعضاء على أن النظام یساھم بالضرورة في زیادة التنبؤ المبكر بالأخطارمفي بنك الخلیج فقد اتفق ج

المستخدم على امكانیة الوقوع في خطر بإعلامتعلیمات التي تقوم حیث یحتوي النظام على العدید من ال

.....الاشعار بعدم دفع الزبون للقرض عند اقتراب تاریخ الاستحقاق: قبل حدوثھ بأسبوع على الأقل مثلا

ھل یساھم نظام المعلومات في زیادة الأرباح؟-9

الأرباحزیادة أراء المستجوبون عن دور نظام المعلومات في ): 23(الجدول رقم

2 المتوسط الحسابي

المجموع

النسبةالتكرار   

AGB

النسبةالتكرار

BADR

النسبة التكرار   

البنوك

الاجابة
0 الانحراف المعیاري 100% 20 100% 5 100% 15 -2-نعم

0% معامل الاختلاف 0% 0 0% 0 0% 0 -1- لا
من اعداد الطالبتان حسب نتائج الاستبیان: المصدر

100%

AGB

نعم

لا
67%

33%

BADR

نعم

لا
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مساھمة نظام المعلومات في : )43(الشكل رقممساھمة نظام المعلومات): 42(الشكل رقم

الأرباح ببنك الخلیجزیادةببنك الفلاحة                 في زیادة الأرباح

من اعداد الطالبتان حسب نتائج الاستبیان: المصدر

100. حسب الجدول و الشكلین السابقین فان نظام المعلومات حتما یزید من الأرباح المرتقبة للبنك بنسبة%

ھذا ما یوضح تأكید جمیع الفرضیات الثلاث، فالنظام یضمن بقاء البنك، یحسن من أداء خدماتھ و یرفع و 

من مستوى عملائھ، و ھي عوامل ثلاثة تساعد البنك للوصول الى الأھداف المرجوة و المتمثلة في تحقیق 

.الأرباح

:الأسئلة الموجھة الى الزبائن-ب

نك؟ما ھي مدة تعاملك مع ھذا الب-1

دة تعامل الزبائن مع البنوكم): 24(الجدول رقم

المجموع

النسبةالتكرار  

AGB

النسبةالتكرار

BADR

النسبة  التكرار

البنوك

الاجابة 
75% 12 100% 7 55،56% 5 سنوات5-1من
25% 4 0% 0 44،44% 4 سنة10-6من
0% 0 0% 0 0% 0 سنة15-11من
0% 0 0% 0 0% 0 و أكثر16من

.من اعداد الطالبتان حسب نتائج الاستبیان: المصدر

100%

AGB

نعم

لا

100%

BADR

نعم

لا
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مدة تعامل عینة البحث مع البنوك محل الدراسة): 44(الشكل رقم

حسب نتائج الاستبیانمن اعداد الطالبتان : المصدر

سنوات، 5- 1من56 حسب أجوبة الزبائن فان مدة التعامل مع بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة كانت بنسبة%

م، أما في بنك الخلیج فجمیع أفراد العینة كانت نسبة تعاملھ44 % سنوات، كانت نسبة العینة10-6و من 

.سنوات فقط3تم منذ ، مع العلم أن افتتاح الوكالةسنوات5-1تتراوح من 

ھذا البنك لفترة طویلة؟عالرغبة في الاستمرار بالتعامل مھل لدیك-2

درجة رغبة الزبائن في التعامل مع البنوك لفترة طویلة): 25(الجدول رقم

1،81 المتوسط 
الحسابي

المجموع

النسبةالتكرار

AGB

النسبةالتكرار   

BADR

النسبةالتكرار 

البنوك

الاجابة
0,42 الانحراف 

المعیاري
81،25% 13 100% 7 66،67% 6 -2-نعم

23% معامل 
الاختلاف

18،75% 3 0%              0 33،33% 3 -1- لا

.الطالبتان حسب نتائج الاستبیانمن اعداد : المصدر

0%

20%

40%

60%

80%

100%

120%

سنوات5-1من سنوات10-6من سنة15-11من وأكثر16من

AGB

BADR
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ى رغبة الزبائن في الاستمرارمد): 46(مدى رغبة الزبائن في             الشكل رقم): 45(الشكل رقم

الخلیجبالتعامل مع بنكمع بنك الفلاحة                  الاستمرار بالتعامل

الاستبیانمن اعداد الطالبتان حسب نتائج : صدرمال

یتضح وجود تردد طفیف من قبل زبائن بنك الفلاحة فیما یتعلق برغبتھم في التعامل مع ھذا البنك لفترة 

نتیجة بعض القصور في الخدمات المقدمة من قبل ھذا البنك حسب رأیھم، كالبطئ في التعامل أطول

رضاھم الكامل حول خدمات ھذا ، أما في بنك الخلیج فجمیع الزبائن أثبثواو تكرار الأخطاء المستمرة

و من ھنا یتضح دور نظام المعلومات في كسب رضا .البنك و رغبتھم في اكمال التعامل معھ لفترة طویلة

.الزبائن و جلبھم باستمرار

؟نك العنایة و الدقة التي تنشدھامع الباملاتكھل تلقى جمیع تع-3

بتعامل البنوك مع زبائنھادرجة الدقة و العنایة الخاصة ): 26(الجدول رقم

1،69 المتوسط 
الحسابي

المجموع

النسبةالتكرار   

AGB

النسبةالتكرار 

BADR

النسبةالتكرار  

البنوك

الاجابة

0،48 الانحراف 
العیاري

68،75% 11 100% 7 44،44% 4 -2-نعم

28% معامل 
الاختلاف

31،25% 5 0% 0 55،56% 5 -1- لا

.من اعداد الطالبتان حسب نتائج الاستبیان: المصدر

100%

AGB

نعم

لا
67%

33%

BADR

نعم

لا
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رأي الزبائن حول تعاملاتھم مع بنك ): 48(رأي الزبائن حول تعاملاتھم       الشكل رقم):47(الشكل رقم

الخلیج الجزائرمع بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة            

من اعداد الطالبتان حسب نتائج الاستبیان: المصدر

ون العنایة و الدقة في یلق44 اتضح من أجوبة الزبائن الخاصین ببنك الفلاحة و التنمیة الریفیة أن نسبة%

تطلباتھم مبینما الباقي لا یوافقون الرأي حیث یرون أن ھذا البنك لا یوفر كل ،البنكمع ھذا تعاملاتھم 

یع أفراد مبالتالي نقص في العنایة الخاصة بالخدمات المقدمة لھم، على عكس بنك الخلیج الذي یرون جو

100، % بنسبةتقصیرعینة زبائنھ أن البنك یعطي العنایة التامة و الضروریة لتعاملھ مع زبائنھ دون أي 

و بالتالي تؤكد النتائج وجود علاقة بین النظام و الزبون و المتمثلة في كسب رضاه و العمل على تلبیة 

.اتمام جمیع تعاملاتھ دون أي تقصیرمتطلباتھ و

ما ھي درجة سرعة حصولك على الخدمات؟-4

درجة سرعة الحصول على الخدمات): 27(الجدول رقم

المجموع

النسبةالتكرار  

AGB

النسبةالتكرار    

BADR

النسبةالتكرار 

البنوك

الاجابة

2،31
المتوسط الحسابي 50% 8 100% 7 11،11% 1 -3- كبیرة

0،79 الانحراف 
المعیاري

31،25% 5 0% 0 55،56% 5 -2-متوسطة

34% معامل الاختلاف 18،75% 3 0% 0 33،33% 3 - 1-قلیلة
.من اعداد الطالبتان حسب نتائج الاستبیان: المصدر

100%

AGB

نعم

لا
44%

56%

BADR

نعم

لا
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درجة سرعة حصول الزبائن ): 50(درجة سرعة حصول الزبائن على    الشكل رقم): 49(الشكل رقم

الخدمات المقدمة من بنك الخلیجعلى الخدمات المقدمة من بنك الفلاحة                    

من اعداد الطالبتان حسب نتائج الاستبیان: المصدر

من الزبائن یرون أن سرعة حصولھم على الخدمات بطیئة، بینما33 اتضح في بنك الفلاحة أن نسبة%

یع الزبائن اتفقوا على أنمأما في بنك الخلیج فج. یرون أنھا كبیرةفقط11 % یرون أنھا متوسطة، و56 %

و یكمن ھذا الاختلاف في مدى .و مثالیةالخدمات من ھذا البنك ھي بدرجة كبیرةسرعة حصولھم على 

و المعدات اللازمة لاستخدام الجید للبنك لھذا النظام و توفیر كل متطلباتھ من تدریب و توفیر الأجھزة ا

.لذلك

مع تعاملاتك؟الآليھل یتجاوب النظام المعتمد في أجھزة الصراف -5

مع تعاملات الزبائنالآليدرجة تجاوب نظام الصراف ): 28(الجدول رقم

1،87 المتوسط 
الحسابي

المجموع

النسبةالتكرار 

AGB

النسبةالتكرار

BADR

النسبةالتكرار  

البنوك

الاجابة

0،34 الانحراف 
المعیاري

87،5% 14 100% 7 77،78% 7 -2-نعم

18% معامل 
الاختلاف

12،5% 2 0% 0 22،22% 2 -1- لا

.من اعداد الطالبتان حسب نتائج الاستبیان: المصدر

100%

AGB

كبیرة

متوسطة

قلیلة

11%

56%

33%

BADR

كبیرة

متوسطة

قلیلة
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الآلياستجابة نظام الصراف ): 52(مع            الشكل رقمالآلياستجابة نظام الصراف ):51(رقمالشكل 

تعاملات الزبائن في بنك الخلیجمع تعاملات الزبائن في بنك الفلاحة                        

من اعداد الطالبتان حسب نتائج الاستبیان: المصدر

یتجاوب جیدا الآليأن النظام المعتمد في أجھزة الصرافمن أفراد عینة زبائن بنك الفلاحة 78 أجاب%

أما في بنك .لا یتجاوب مع تعاملاتھم جیدا نظرا لبطئھ عادةمیرون أن النظا22 مع تعاملاتھم، بینما%

.بدون أي تعقیدمأن النظام یتجاوب جیدا مع تعاملاتھالخلیج فجمیع الزبائن اتفقوا على

و بالتالي الاستخدام الجید لنظام المعلومات ،یتضح من النتائج أن البنكین یستعملا نظام جید للصراف الألي

.أعلاهوراء ذلك جلي في الأجوبة المسجلةوتحقیق رضا الزبون من

موقع البنك بشبكة الانترنت؟ھل یمكنك اتمام جمیع تعاملاتك الكترونیا عبر-6

امكانیة اتمام تعاملات الزبائن الكترونیا): 29(الجدول رقم

1،44 المتوسط الحسابي

المجموع

النسبةالتكرار

AGB

النسبةالتكرار  

BADR

النسبةالتكرار  

البنوك

الاجابة

0,51 الانحراف 
المعیاري

43،75% 7 100% 7 0% 0 -2-نعم

35% معامل الاختلاف 56،25% 9 0% 0 100% 9 -1- لا
.من اعداد الطالبتان حسب نتائج الاستبیان: المصدر

100%

AGB

نعم

لا
78%

22%

BADR

نعم

لا
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اتمام تعاملات الزبائن الكترونیا ): 54(اتمام تعاملات الزبائن الكترونیا      الشكل رقم): 53(الشكل رقم

موقع بنك الخلیج بشبكة الانترنتعبر عبر موقع بنك الفلاحة بشبكة الانترنت          

من اعداد الطالبتان حسب نتائج الاستبیان: المصدر

أجوبة العینة المدروسة، أنھ لا یتوفر للزبائن موقع اتضح في بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة و حسب نتائج 

البنك بشبكة الانترنت حیث لا یمكنھم اتمام تعاملاتھم عن طریق الانترنت فقط بل یضطرون للانتقال الى 

یة تعاملاتھم عن بانھم یستطیعون اتمام أغلاالبنك في كل مرة، على عكس بنك الخلیج فجمیع الزبائن أجابو

.بشبكة الانترنت فقط دون اضطرارھم الى اللجوء الى البنك في كل مرةطریق موقع البنك

مقارنة نتائج الدراسة بین البنكین: المطلب الثاني

:نتائج الدراسة ببنك الفلاحة و التنمیة الریفیة-1

، بحیث اعتمادا جزئیابینت نتائج الدراسة أن بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة، یعتمد على نظام المعلومات

فلا یلعب ھذا النظام دور كبیر في تسھیل العملیات و تحسین جودة الخدمات المقدمة من قبل ھذا البنك، 

و ذلك لزیادة شمولیتھ من خلال العمل على زیادة یزال البنك یعمل على تطویر استخدامھ لھذا النظام 

البنك استطاع تحقیق نتائج مرتقبة من فترات التدریب ، أو انشاء نظام للتواصل بین العاملین، و رغم ذلك ف

خلال استخدامھ للنظام الذي یساعده في تحقیق الأرباح و الرفع من مستوى العاملین بالاضافة الى كسب 

.رضا العدید من الزبائن

100%

AGB

نعم

لا 100
%

BADR

نعم

لا
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:نتائج الدراسة ببنك الخلیج الجزائر-2

یعتمد بنك الخلیج الجزائر على نظام المعلومات في جمیع تعاملاتھ، و بدرجة كبیرة، حیث یتوفر على 

برامج و معدات الكافیة و اللازمة لتحقیق الجودة المطلوبة و التي ترتكز بصفة أولیة حسب ھذا البنك على 

من و الخلو و الدقة رضا الزبون، و ذلك من خلال السرعة في تقدیم الخدمات التي تتصف بالجودة 

الى تركیز البنك على تدریب العاملین على استخدام ھذه النظم و البرامج بالمدة الكافیة بالإضافةالأخطاء، 

، حیث لاحظنا من خلال نتائج الاستبیان أن ھذا البنك یتمتع برضا كبیر من الزبائن حسب كل عمیل

.العملاء معا و

:المقارنة بین البنكین-3

المقارنة بین البنكین): 30(مالجدول رق

AGB BADR

.اعتماد جزئيام المعلومات الاعتماد على نظ- .اعتماد جزئيى نظام المعلومات الاعتماد عل-

.و ملائمة و ذات جودة ة خدمات جیدمتقدی- .خدمات جیدة متقدی-

.احتیاطیةوفر برامج و معدات كافیة و ت- .كافیةمعداتو توفیر برامج -

.وجود نظام للتواصل بین العاملین- .نقص في التواصل بین العاملین-

یوجد تدریب لاستعمال النظم و البرامج و بالمدة -

.اللازمة

على استعمال النظم و غیر كافيتدریب-

.البرامج

.تام من الزبائنوجود رضا - .بدرجة متوسطةتحقیق رضا الزبون -

.من العملاءوجود عدد قلیل جدا - .وجود عدد كبیر من العملاء-
.من اعداد الطالبتان حسب نتائج الاستبیان: المصدر

و ذلك راجع لعدم ،نلاحظ من الجدول السابق أن البنكین یعتمدان على نظام المعلومات اعتمادا جزئیا

امكانیة البنوك الاستغناء عن الطرق التقلیدیة، و لكن ذلك لا یمنع من الاستفادة من مزایا ھذا النظام الذي 

ى  استخدام ھذا النظام و ذلك راجع لمعرفة و قدرة البنك عل،یمكنھم من تقدیم خدمات جیدة و ذات جودة

ھذا بالضبط ما یتمیز بھ بنك الخلیج عن نظیره بنك الفلاحة و.ریقة مثلى تمكنھ من الاستفادة الجیدة منھبط

الذي لا یزال یفتقر الى نوع من الثقافة حول ھذا النظام و ھذا ما یفسره نقص التواصل بین العاملین و 

أما بنك الخلیج فاستطاع ،توسطةمنك یحقق رضا الزبائن و لكن بدرجةنقص التدریب كذلك، غیر أن الب

عمالة قلیلة تخداماتھ و وسائلھ التي تفرض علیھو ذلك راجع الى حداثة اس،من الزبائنتحقیق رضا تام 
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و ھذا أمر جید یساعد البنك على الرفع من ،جدا مقارنة ببنك الفلاحة الذي یتمتع بعدد كبیر من العملاء

.خدمات أفضلممستوى الأداء و تقدی

التوصیات و الاقتراحات: المطلب الثالث

القصور الملاحظة على مستوى كلا البنكین، لا بد من تقدیم بعض التوصیات و الاقتراحات نظرا لبعض 

.سطرة بأفضل جودة و بأقل تكلفةماللازم علیھما اتباعھا لتحقیق الأھداف ال

:التوصیات و الاقتراحات لبنك الفلاحة و التنمیة الریفیة-1

من تحسین جودة أداء الخدمات المقدمة، و بالتالي للإمكانیجب على البنك توفیر معدات و برامج أكثر -

.كسب رضا الزبائن

یجب تعزیز التواصل بین العاملین، و ذلك من خلال العدید من أنظمة التواصل أو استخدام ما یعرف -

.بالانترانت

یجب تدریب العاملین على استخدام ھذه النظم من خلال تخصیص فترة تدریب تحدد مدتھا حسب كل -

ل أو برنامج، فالتدریب یعتبر عنصر مھم لا یمكن الاستغناء عنھ و ذلك لتحسین مستوى أداء العاملین عمی

.في البنك، و بالتالي تقدیم خدمات أفضل

التطابق المتبعة عن كیفیة استخدام النظام الحالي، یتصف بالسھولة وللإجراءاتایجاد دلیل عمل مكتوب -

.العمل و یتم تحدیثھ بشكل فوريآلیاتمع 

.في صناعة المیزة التنافسیة للبنكتوعیة الموظفین بأھمیة نظام المعلومات و دوره -

:التوصیات و الاقتراحات المقدمة لبنك الخلیج الجزائر-2

أنھ لا یمكن إلایجب زیادة عدد العاملین في ھذا البنك، فعلى الرغم من أن التكنولوجیا تحل محل العمیل -

الاستغناء عن الجھد و الذھن العقلي الذي یمثل عنصر مھم في زیادة العمل و تكثیفھ، فكلما زاد عدد 

.العملاء كلا زادت كمیة الخدمات و بجودة أحسن 

ھمة و تساعد في تقلیل الوقت و الجھد مكما أنھ لا یمكن الاستغناء عن الورق أیضا، فھذه النظم رغم أنھا -

ا معرضة للتلف، و ھنا یأتي دور الورق الذي یعتبر ضمان مكتوب من أي ضیاع أو تلف یمكن أنھإلا

.الرجوع الیھ وقت الحاجة
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:ملخص

ثلت في دراسة مقارنة بینھما، تبین لنا أنھ یوجد فرق مراستنا المیدانیة للبنكین، و التي تمن خلال د

على أداء الخدمات المقدمة منھما، حیث أن هدى تأثیرمشاسع حول استخدام نظام المعلومات بین البنكین و 

الریفیة في استخدام نظام المعلومات و التنمیةالفلاحةوق بدرجة كبیرة على بنكبنك الخلیج الجزائر تف

ا مك،و كل ھذا من أجل كسب رضا الزبونت ذات جودة عالیة رغم قلة خبرتھ لتقدیم خدماالاستفادة منھو

ق وضع برامج تدریبیة و ذلك عن طرینمیة كفاءات الافراد العاملین بھاھتماما كبیرا بتأولى ھذا البنك

بیق و تطدة جل الحصول على كفاءات قادرة خاصة على استیعاب تقنیات الجوأمن داخل البنك و خارجھ

على عكس بنك الفلاحة الذي یعتمد على نظام ناقص من .برامجھ حتى یستطیع ضمان نموه و استمراریتھ

الى نقص في تدریب و توعیة العاملین على بالإضافةعدة جوانب، كعدم تركیزه على رضا الزبون، 

.استخدام ھذا النظام، و ھنا یظھر الفرق الشاسع بین البنكین في درجة جودة الأداء الخدماتي لكلیھما
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خاتمة عامة

و العنصر ،ماتبصفتھ ھو المنتج للمعلو.دورا ھاما و حساسا داخل أي مؤسسةیلعب نظام المعلومات 

ھو تكامل العنصر البشري و الوسائل المادیة التي یستعملھا ھمكن أن نتجاھل بأنلذا لا یالحیوي لھا، 

لذلك ،اللازمةو الحواسیب، التي تسھر على اعداد المعلومات المناسبة و النافعة في الأوقات كالآلات

.وجب تحدید نظام معلومات كلما تطلبت الظروف ذلك

یتدخل نظام المعلومات في مختلف الوظائف و المستویات الاداریة في المنظمة بصفة عامة و البنوك 

جد ھامة و ھي تحسین أداء الخدمات المقدمة من قبل ھذه بصفة خاصة، اذ نلمس تدخلھ في وظیفة 

ا أنھ یقدم خدمات مالأخیرة، فھو یضمن تحقیق النتائج المرغوبة و تصحیح مسار الوصول الى الھدف ، ك

أن ھذه البنوك تتأثر بدرجة كبیرة إلا.لمتخذي القرارات سواء كانت القرارات فوریة أو استراتیجیة

ن المعلومات بمعنى مكما أن التغیرات البیئیة تؤدي الى تغیرات في الاحتیاجات حیط الذي تعیش فیھ،مبال

أنھ نتیجة لكون البنوك تنشأ في بیئة دینامیكیة یجعلھا عرضة لصرف أموال معتبرة تكون دون جدوى اذ 

ي ا أن أصعب تحدي یواجھ أنظمة المعلومات في البنوك ھو التطور السریع فمحدثت تغیرات في بیئتھا، ك

الآليو یؤدي ھذا التطور الى تقادم نظم المعلومات المبنیة على الحاسب الآلیةعلم تكنولوجیا الحاسبات 

بعد فترة قصیرة، ھذا ما یجعل المؤسسة البنكیة أمام خیارین، اما تغییر النظام و ھذا یترتب عنھ أعباء 

ا یؤدي الى استخدام نظم موھو مالیة تضطر المؤسسة تحملھا، و اما أن تبقى على الأنظمة كما ھي، 

.معلومات أقل حداثة  لفترة من الزمن

و في ظل التطورات المتلاحقة التي یشھدھا النظام البنكي في الجزائر، تسعى البنوك لاكتساب أحدث نظم 

و من ھنا یجب أن یتوفر للبنك تجھیزات و برامج . المعلومات التي تضمن معالجة أفضل للمعلومات

.عاملة مدربة، كما یجب أن تتمیز نظم المعلومات بالأمن و البساطةمتطورة و ید 

و تبین من خلال دراستنا التطبیقیة أن البنكین یستخدمان برامج لإدارة و معالجة المعلومات البنكیة، و یتم 

استیراد و تحدیث ھاتھ البرامج باستمرار ، كما أن لنظام المعلومات أثر مباشر في تحسین عناصر الأداء

.اذا كان نظام المعلومات یتمتع بالكفاءة و الفعالیة اللازمة

المبني على البنكيلقد حاولنا من خلال ھذا البحث، الحدیث عن التطورات الحدیثة في نظام المعلومات

الكمبیوتر، و ادراج مختلف أنظمتھ باختصار، لكننا نود في الأخیر الاشارة الى أنھ لا یزال ھذا المجال 

أن ھناك بعض إلامفتوح على تحدیات أخرى لا بد من تجاوزھا، فبالرغم من كل التطور الذي تحدثنا عنھ 
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: مر بالمعلومات التي یصعب التعبیر عنھا مثلالمعلومات الھامة لا یمكن ادخالھا في النظام، و یتعلق الأ

الى أن قیمة بالإضافةالى غیر ذلك، ...بشأن تقدیم منتجات جدیدة، أراء الزبائن اتجاه خدمة معینةالأفكار 

المعلومات في حد ذاتھا تتناقص مع مرور الزمن لذلك یعتبر توقیت ظھور المعلومة عامل أساسي في 

.ا في اتخاذ القراراتاد علیھمتحدید امكانیة الاعت
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.2006و العلوم التجاریة، جامعة محمد بوضیاف، المسیلة، 



اسماعیل مناصریھ، دور نظم المعلومات الاداریة في الرفع من فعالیة عملیة اتخاذ القرارات الإداریة، . 4

ي العلوم التجاریة، تخصص ادارة أعمال، كلیة العلوم التجاریة و علوم ف) غیر منشورة(مذكرة ماجستیر

.2004التسییر و العلوم الاقتصادیة، جامعة محمد بوضیاف، المسیلة، 

جومانة زیاد الزعبي، أثر استخدام تكنولوجیا المعلومات في ادارة المعرفة التنظیمیة مع دراسة تطبیقیة . 5

، كلیة الاقتصاد و العلوم السیاسیة، جامعة )منشورة(روحة دكتوراةعلى بعض الوزارات الأردنیة، أط

.2010القاھرة، مصر، 

ھلال درحمون، المحاسبة التحلیلیة نظام معلومات للتسییر مساعدة على اتخاذ القرار في المؤسسة . 6

یة العلوم ، في العلوم الاقتصادیة، تخصص نقود و مالیة، كل)غیر منشورة(الاقتصادیة، أطروحة دكتوراة 

.2004الاقتصادیة و علوم التسییر، جامعة یوسف بن خدة، الجزائر، 

شعبان محمد الشریف، مخاطر نظم المعلومات المحاسبیة الالكترونیة دراسة تطبیقیة على حوریة. 7

، تخصص محاسبة و تمویل، كلیة )غیر منشورة(المصارف العاملة في قطاع غزة، مذكرة ماجستیر

.2006التجارة، الجامعة الإسلامیة، غزة، 

فق أحكام الشریعة الإسلامیة، أطروحة یزن خلف سالم العطیات، تحول المصارف التقلیدیة للعمل و. 8

، تخصص المصارف الإسلامیة، كلیة العلوم المالیة و المصرفیة، الأكادیمیة )غیر منشورة(دكتوراة 

.2007العربیة للعلوم المالیة و المصرفیة، عمان، 

نیة محمد الجموعي قریشي، قیاس الكفاءة الاقتصادیة في المؤسسة المصرفیة دراسة نظریة و میدا. 9

في العلوم الاقتصادیة، ) غیر منشورة( ، أطروحة دكتوراة 2003- 1994للبنوك الجزائریة خلال فترة 

.2006تخصص نقود و مالیة، كلیة العلوم الاقتصادیة و علوم التسییر، جامعة الجزائر،

بمكتب محمد جمال أكرم، مدى امكانیة تطبیق الادارة الالكترونیة بوكالة غوث و تشغیل اللاجئین. 10

، تخصص ادارة أعمال، )غیر منشورة(غزة الاقلیمي و دورھا في تحسین ادارة العملیات، مذكرة ماجستیر

.2009كلیة التجارة، الجامعة الاسلامیة، غزة، 

محمد سلیماني، الابتكار التسویقي و أثره على تحسین أداء المؤسسة دراسة حالة مؤسسة ملینة . 11

في علوم التسییر، تخصص تسویق كلیة العلوم ) غیر منشورة(جستیرالحضنة بالمسیلة، مذكرة ما

.2007الاقتصادیة و التجاریة و علوم التسییر، جامعة المسیلة، 

دراسة حالة مدیریة -مراد رایس، أثار تكنولوجیا المعلومات على الموارد البشریة في المؤسسة. 12



مذكرة ماجستیر في علوم التسییر، تخصص ادارة  DML 2004/2005لسوناطراك بالأغواط الصیانة 

.2006أعمال، كلیة العلوم الاقتصادیة و علوم التسییر، جامعة الجزائر، 

، خصائص المعلومات المحاسبیة و أثرھا في اتخاذ القرارات دراسة حالة ناصر محمد علي المجھلي. 13

في علوم التسییر، تخصص محاسبة، كلیة العلوم ) غیر منشورة(مؤسسة اقتصادیة، مذكرة ماجستیر

.2009الاقتصادیة و علوم التسییر، جامعة الحاج لخضر، باتنة، 

في ترشید قرارات المزیج التسویقي، دراسة حالة سعید سعیداني، نظام المعلومات التسویقیة و دوره. 14

في علوم التسییر، تخصص تسویق، كلیة العلوم ) غیر منشورة(مؤسسة مطاحن تیارت، مذكرة ماجستیر

.2005الاقتصادیة و التسییر، جامعة سعد دحلب، البلیدة، 

ة على تحسین الأداء سعید فتحي مقداد، أثر مشاركة المحاسبین في تطور نظم المعلومات المحاسبی. 15

غیر (المالي دراسة تطبیقیة على الشركات المدرجة بسوق فلسطین للأوراق المالیة، مذكرة ماجستیر

.2010، تخصص محاسبة و تمویل، كلیة التجارة، الجامعة الاسلامیة، غزة، )منشورة

ؤسسة صناعات عادل عشي، الأداء المالي للمؤسسة الاقتصادیة ، قیاس و تقییم، دراسة حالة م. 16

في علوم التسییر تخصص تسییر المؤسسات الصناعیة، ) غیر منشورة(الكوابل، بسكرة، مذكرة ماجستیر

2002كلیة الحقوق و العلوم الاقتصادیة، جامعة حمد حیضر، بسكرة، 

عبد الحكیم عبد الله المنور، الأداء التنافسي لشركات صناعة الأدویة البدنیة في ظل الانفتاح . 17

، تخصص اقتصاد و تخطیط، كلیة الاقتصاد، جامعة )غیر منشورة(الاقتصادي، أطروحة دكتوراة 

.2009تشرین، سوریا، 

لمنافسة الاستراتیجیة في عماد أحمد اسماعیل، خصائص نظم المعلومات و أثرھا في تحدید خیار ا. 18

الادارتین العلیا و الوسطى، دراسة تطبیقیة على المصارف التجاریة العالمیة في قطاع غزة، مذكرة 

.2011، تخصص ادارة أعمال، كلیة التجارة، الجامعة الإسلامیة، غزة، )غیر منشورة(ماجستیر

في البنوك دراسة حالة الصندوق الوطني فضیلة بوطورة، دراسة و تقییم فعالیة نظام الرقابة الوطنیة. 19

في علوم التسییر، تخصص استراتیجیة السوق في ظل ) غیر منشورة(للتعاون الفلاحي، مذكرة ماجستیر

اقتصاد تنافسي، كلیة العلوم الاقتصادیة و علوم التسییر و العلوم التجاریة، جامعة محمد بوضیاف المسیلة، 

2007.



م تكنولوجیا المعلومات و الاتصال على أداء المؤسسات الصغیرة و شوقي شادلي، أثر استخدا. 20

في العلوم الاقتصادیة، ) غیر نشورة(المتوسطة، حالة المؤسسات الصغیرة و المتوسطة، مذكرة ماجستیر

جامعة قاصدي توسطة، كلیة الحقوق و العلوم الاقتصادیة، متخصص تسییر المؤسسات الصغیرة و ال

.2008مریاح، ورقلة، 

المنشورات العلمیة

الطیب یاسین، النظام المصرفي الجزائري في مواجھة تحدیات العولمة المالیة، مجلة الباحث للعلوم . 1

.2005الإنسانیة، كلیة الحقوق و العلوم الاقتصادیة، العدد الثالث، ورقلة، 

البنوك خلال فترة محمد الجموعي قریشي، تقییم أداء المؤسسات المصرفیة  دراسة حالة لمجموعة من. 2

، مجلة الباحث، تخصص علوم اقتصادیة و سیاسیة و قانونیة، كلیة الحقوق و العلوم 1994-2000

.2004، 3الاقتصادیة، جامعة قاصدي مریاح، ورقلة، العدد 

، معوقات استخدام تكنولوجیا المعلومات و أثرھا في مستوى جودة آخرونفالح عبد القادر الحوري و . 3

، تصدر عن المنظمة العربیة للإدارةالخدمات، دراسة میدانیة في قطاع البنوك الأردنیة، المجلة العربیة 

.2011، یونیو 1، العدد 32جامعة الدول العربیة، مجلد الإداریة،للتنمیة 

ي، البیئة المصرفیة و أثرھا على كفاءة نظم المعلومات المحاسبیة، دراسة خالد أمین عبد الله، خالد قطان. 4

إنسانیة،صارف التجاریة في الأردن، المجلة الأردنیة للعلوم التطبیقیة، تخصص علوم متحلیلیة على ال

د تصدر عن عمادة البحث العلمي و الدراسات العلیا، جامعة العلوم التطبیقیة الخاصة، العدد الأول، المجل

.2007العاشر، الأردن 

ملتقیات العلمیةال

ابراھیم بختي، صناعة تكنولوجیا المعلومات و الاتصال و علاقتھا بتنمیة و تطویر الأداء، مداخلة تقدم . 1

بھا للملتقى الدولي حول الأداء المتمیز للمنظمات و الحكومات، كلیة الحقوق و العلوم الاقتصادیة، جامعة 

.2005مارس 8-6قاصدي رباح، ورقلة،

أحمد جیل، محمد سلیر، التمیز في الأداء ماھیتھ و كیف یمكن تحقیقھ في المنظمات، مداخلة تقدم بھا . 2

للملتقى الدولي الثاني حول الأداء المتمیز للمنظمات و الحكومات، كلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة و 

.2011نوفمبر 23و 22علوم التسییر، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة،



السعید بریش، نعیمة یحیاوي، أھمیة التكامل بین أدوات مراقبة التسییر في تقییم أداء المنظمات و زیادة . 3

فعالیتھا، مداخلة تقدم بھا للملتقى الدولي حول الأداء المتمیز للمنظمات و الحكومات، الطبعة الثانیة نمو 

و تحدیات الأداء البیني، كلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة المؤسسات الاقتصادیة بین تحقیق الأداء المالي

.2011نوفمبر 23و 22و علوم التسییر، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، 

ھدى بدروني، ادارة المعرفة كأحد المرتكزات الأساسیة في بقاء منظمات الأعمال و الرفع من كفاءة . 4

ل رأس المال الفكري في منظمات الأعمال العربیة في ظل أدائھا، مداخلة تقدم بھا للملتقى الدولي حو

دیسمبر 14-13الاقتصاد الحدیث، كلیة العلوم الانسانیة و الاجتماعیة، جامعة حسیبة بن بو علي، الشلف،

2011.

لحسن تركي، محذوفي عبد السلام، معوقات النظام البنكي في الجزائر، مداخلة تقدم بھا للملتقى الوطني . 5

نظومة البنكیة، في ظل التحولات القانونیة و الاقتصادیة، كلیة الحقوق و العلوم الاقتصادیة، حول الم

.2006أفریل 25-24المركز الجامعي ببشار، 

معطى الله خیر الدین، المعلوماتیة و الجھاز البنكي حتمیة تطویر الخدمات المصرفیة، مداخلة تقدم بھا . 6

صرفیة الجزائریة و التحولات الاقتصادیة واقع و تحدیات، كلیة العلوم للملتقى الوطني حول المنظومة الم

.2004دیسمبر 15، 14الانسانیة و العلوم الاجتماعیة، جامعة الشلف، 

عیسى أمال حاج، ھواري معراج، دور تكنولوجیا المعلومات في تحسین قدرات المؤسسة الاقتصادیة . 7

طني الأول حول المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة و تحدیات المناخ الجزائریة، مداخلة تقدم بھا للملتقى الو

أفریل 23-22الاقتصادي الجدید، كلیة الحقوق و العلوم الاقتصادیة، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، 

2003.

مات الالكترونیة، مداخلة تقدم بھا للملتقى ور اقتصاد المعرفة في تطویر الخدشیرین بدر البارودي، د. 8

جامعة الإداریة،كلیة الاقتصاد و العلوم الإلكترونیة،حول اقتصاد المعرفة في تطویر الخدمات الدولي

.2005، نیسان، 27-25الزیتونة، الأردن، 



:مراجع اللغة الأجنبیة: ثانیا

الكتب

1 . Armstrong.M.Performance management key strategies and practical

guidelines.3nd ed. london and philadelphia : kogan page limited. 2006.

2. Bressy , G. ,& Konkut C. Economie d’entreprise. Paris :Edition DALLOZ.

1995.

3. Gerbier, J. Organisation & Fonctionnement de l’entreprise. Paris : Edition tec

doc lavaiseri. 1993.

4. Martinet, B,. & Marti, Y,M. l’intelligence economique. Comment donner de

la valeur concurentielle a l’information. Paris : Edition d’organisation. 2001.

5. Stephen,H ; Cumming ,M ;& Mocubbrey , D,J. Systems for the information

age.3nded. New York :Mc Graw-Hill. 2002.

نشورات العلمیةالم

1. David,N., Management Information Systems and Strategic Performance : The

role of Top Team Composition. International Journal of Information

Management, Vol, 29, 2009.

2. Helaiel,A. Information Systems and Productivity in Kuwaiti Public

Organizations : looking inside the Black Box. International journal of Public

Administration, vol, 30, 2007.

3. Ho,S J,& Mallick,S K. The impact of information tecgnology on the banking

industry. Theory and Empiries. Nov, 7. 2006.

4. Umag,& Collins W. T he impact of information systems on the efficiency of

banks : an  empirica investigation. Industrial Management & Data Systems.97,1.

1997.



أطروحات و مذكرات

1. Sylviem, Michel. Contribution a l’Evaluation du Système d’information

Bancaire. Theses de doctorat inedites . Bordeaux IV : Universite Montesquieu,

2001.

مواقع الانترنت

1. http://www.delta-informatique.com/about-us-htm

2. http://www.badr-bank.dz/index.php

3. http://www.agb-bank.online



1
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الرييفيةدراسة مقارنة بين بنك الفلاحة و التنمية 

2016و بنك الخليج الجزائر 

دور نظام المعلومات في تحسين أداء الخدمات البنكية
الرييفيةدراسة مقارنة بين بنك الفلاحة و التنمية 

2016و بنك الخليج الجزائر 
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دور نظام المعلومات في تحسين أداء الخدمات البنكية
الرييفيةدراسة مقارنة بين بنك الفلاحة و التنمية 

2016و بنك الخليج الجزائر 

دور نظام المعلومات في تحسين أداء الخدمات البنكية
الرييفيةدراسة مقارنة بين بنك الفلاحة و التنمية 
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:من اعداد الباحثتین 
زراقت میرة
باشا اسماء

:تحت اشراف الدكتور
بلعربي عبد القادر      
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:وكمحاولة منا للإجابة على ھذه الإشكالیة  تم طرح التساؤلات الفرعیة التالیة
-

الذي یساھم في تحسن أداءھا ؟
ما ھو الدور المنوط بنظام المعلومات البنكي؟-

:فرضیات الدراسة
:من اجل تحلیل ھذه الاشكالیة قمنا بوضع الفرضیات الاتیة

.لنظام المعلومات دور فعال في تحسین و تطویر الأداء الخدماتي للبنك-
.من شان نظام المعلومات ضمان الدیمومة و بقاء البنك-

:أھمیة الدراسة

.فعالیة المؤسسة البنكیة و بالتالي نموھا و بقائھا
:أھداف الدراسة

.اسمراریتھ، و معرفة مدى توافقھ مع الاحتیاجات الخدماتیة للبنك

4

:وكمحاولة منا للإجابة على ھذه الإشكالیة  تم طرح التساؤلات الفرعیة التالیة
-

الذي یساھم في تحسن أداءھا ؟
ما ھو الدور المنوط بنظام المعلومات البنكي؟-

:فرضیات الدراسة
:من اجل تحلیل ھذه الاشكالیة قمنا بوضع الفرضیات الاتیة

.لنظام المعلومات دور فعال في تحسین و تطویر الأداء الخدماتي للبنك-
.من شان نظام المعلومات ضمان الدیمومة و بقاء البنك-

:أھمیة الدراسة

.فعالیة المؤسسة البنكیة و بالتالي نموھا و بقائھا
:أھداف الدراسة

.اسمراریتھ، و معرفة مدى توافقھ مع الاحتیاجات الخدماتیة للبنك



:صعوبات الدراسة
.جھل الكثیر من العاملین عن نظام المعلومات-
.عد تأقلم العاملین مع مستجدات نظام المعلومات-
.وجود اختلاف بین النظام الموجود في البنوك المحلیة و بین النظام الموجود في البنوك الأجنبیة-

:المنھج المتبع
لاثبات صحة الفرضیات استندنا في دراستنا الى المنھج الوصفي الذي یبرز من خلال تعاریف و مفاھیم المقدمة، 

أما المنھج التحلیلي یظھر في الدراسة المیدانیة المعتمدة على مستوى البنكین، بنك . نظام المعلومات و البنوك
الفلاحة و التنمیة الریفیة و بنك الخلیج الجزائر من خلال تحلیل المعطیات و البیانات المتحصل علیھا من خلال 

الدراسة التي تتضن اعتماد أسلوب الاستمارة الموجھة الى العاملین و الزبائن بطرح أسئلة نوعیة و كمیة، بغیة فھم 
.و ادراك الدور الذي یلعبھ نظام المعلومات في تحسین أداء الخدمات البنكیة

:النتائج المتوصل الیھا
.یعتبر نظام المعلومات عنصر فعال في ضمان بقاء البنك و استمراریتھ و مساعدتھ على النمو المستمر-
.لنظام المعلومات دور فعال في تحسین أداء الخدمات المقدمة من قبل البنك-

5

:صعوبات الدراسة
.جھل الكثیر من العاملین عن نظام المعلومات-
.عد تأقلم العاملین مع مستجدات نظام المعلومات-
.وجود اختلاف بین النظام الموجود في البنوك المحلیة و بین النظام الموجود في البنوك الأجنبیة-

:المنھج المتبع
لاثبات صحة الفرضیات استندنا في دراستنا الى المنھج الوصفي الذي یبرز من خلال تعاریف و مفاھیم المقدمة، 

أما المنھج التحلیلي یظھر في الدراسة المیدانیة المعتمدة على مستوى البنكین، بنك . نظام المعلومات و البنوك
الفلاحة و التنمیة الریفیة و بنك الخلیج الجزائر من خلال تحلیل المعطیات و البیانات المتحصل علیھا من خلال 

الدراسة التي تتضن اعتماد أسلوب الاستمارة الموجھة الى العاملین و الزبائن بطرح أسئلة نوعیة و كمیة، بغیة فھم 
.و ادراك الدور الذي یلعبھ نظام المعلومات في تحسین أداء الخدمات البنكیة

:النتائج المتوصل الیھا
.یعتبر نظام المعلومات عنصر فعال في ضمان بقاء البنك و استمراریتھ و مساعدتھ على النمو المستمر-
.لنظام المعلومات دور فعال في تحسین أداء الخدمات المقدمة من قبل البنك-



ما ھو السبب الرئیسي في اتجاه البنك الى استعمال نظام المعلومات حسب رأیك؟

13%

BADR

السرعة في معالجة 
و تسھیل العملیات 

مع الزبائن
40%

AGB

السرعة في معالجة و 
تسھیل العملیات مع 

الزبائن

تحسین المراقبة و 
تقلیل المجھود

سبب اتجاه بنك الفلاحة و ): 1(الشكل رقم 
التنمیة الریفیة الى استعمال نظام المعلومات

سبب اتجاه بنك الخلیج الجزائر الى ): 2(الشكل رقم 
استعمال نظام المعلومات
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60%
27%

تحسین المراقبة و 
تقلیل المجھود

زیادة الجودة و 
تفادي الخاطر

60%

40% تحسین المراقبة و 
تقلیل المجھود

زیادة الجودة و تفادي 
المخاطر



ھل یوفر نظام المعلومات معلومات دقیقة و في الوقت المناسب؟

1,85
المتوسط 
الحسابي

المجموع

التكرار         النسبة

AGB

التكرار          النسبة

BADR

التكرار           النسبة 

البنوك

الاجابة
0,37 الانحراف 

المعیاري
85%

17
5%

100
80% 12 -2- نعم

20% معامل 
الاختلاف

15% 3 0%0 20% 3 - 1- لا

أراء عینة البحث حول المعلومات المقدمة من نظام المعلومات): 1(الجدول رقم 
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20% معامل 
الاختلاف

15% 3 0%0 20% 3 - 1- لا



ھل یزید نظام المعلومات من جودة العملیات المصرفیة بشكل؟

المجموع

التكرار    النسبة

AGB

التكرار     النسبة

BADR

التكرار     النسبة

البنوك

الأوزان

2,75 المتوسط 
الحسابي

15
75%

5
100%

1066,67
%

- 3- كبیر

أراء أفراد العینة حول درجة مساھمة نظام المعلومات في زیادة جودة العملیات المصرفیة ): 2(الجدول رقم 
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المتوسط 
الحسابي

15
75%

5
100%

1066,67
%

0,44 الانحراف 
المعیاري

5
25%

00% 5
33,33%

- 2-متوسط

16% معامل 
الاختلاف

00% 00% 00% - 1-قلیل



ھل یساھم نظام المعلومات في تعزیز الثقة بالبنك؟

BADR

%100نعم

AGB

نعم

درجة مساھمة نظام المعلومات في ): 4(درجة مساھمة نظام المعلومات     الشكل رقم): 3(الشكل رقم
في تعزیز الثقة ببنك الفلاحة و التنمیة الریفیة        تعزیز الثقة ببنك الخلیج الجزائر
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100%
نعم
لا

100%
نعم
لا



ما ھي علاقة نظام المعلومات برضا الزبون؟

13%7%

BADR

تحسین جودة 
الخدمات المقدمة 

للزبون

سرعة تقدیم 
الخدمات للزبون

40%

AGB

تحسین جودة 
الخدمات المقدمة 

للزبون

سرعة تقدیم 
الخدمات للزبون

علاقة نظام المعلومات برضا ): 6(علاقة نظام المعلومات برضا         الشكل رق): 5(الشكل رقم
الزبون ببنك الفلاحة                                    الزبون ببنك الخلیج
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80%

سرعة تقدیم 
الخدمات للزبون

ضمان من خلو 
الأخطاء

40%

60%

سرعة تقدیم 
الخدمات للزبون

ضمان من خلو 
الأخطاء



:نتائج الدراسة

AGB BADR
الاعتماد على نظام المعلومات اعتماد - 

.جزئي
الاعتماد على نظام المعلومات اعتماد - 

.جزئي
تقدیم خدمات جیدة  و ملائمة و ذات - 

.جودة 
.جیدة خدمات تقدیم - 

.وجود رضا  تام من الزبائن-  .تحقیق رضا الزبون بدرجة متوسطة- 

المقارنة بین نتائج البنكین): 3(الجدول رقم 
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.وجود رضا  تام من الزبائن-  .تحقیق رضا الزبون بدرجة متوسطة- 
.وجود عدد قلیل جدا من العملاء-  .وجود عدد كبیر من العملاء- 



من خلال دراستنا المیدانیة للبنكین، و التي تمثلت في دراسة مقارنة بینھما، تبین لنا أنھ یوجد فرق حول 
استخدام نظام المعلومات بین البنكین و مدى تأثیره على أداء الخدمات المقدمة منھما، حیث أن بنك الخلیج 

الجزائراستطاع الاستفادة من النظام لتقدیم خدمات ذات جودة عالیة رغم قلة خبرتھ، و كل ھذا من أجل 
أما بنك الفلاحة فلا یزال یعمل على تطویر استخدامھ لھذا النظام و رغم ذلك فالبنك . كسب رضا الزبون

استطاع تحقیق نتائج مرتقبة من خلال استخدامھ للنظام الذي یساعده في تحقیق الأرباح و الرفع من 
.مستوى العاملین، بالاضافة الى كسب رضا العدید من الزبائن

:الخاتمة
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