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 مقدمة:
إن عصرنا اليوم هو عصر المعلوماتية حيث تنتشر المعلومات بلمح البصر نتيجة التقدم العلمي 
وتطور وسائل الإعلام والاتصال وظهور تكنولوجيا حديثة هذه الأخيرة أصبحت جزءا لا يتجزأ من ضروريات 

المؤسسات الأخرى تسعى جاهدة الحياة العلمية للأفراد والمؤسسات، وعليه فإن المؤسسات المالية كمتخلف 
  حديثة بما يتلاءم مع طبيعة نشاطاتها المختلفة. لاكتساب تكنولوجيا

يمثل القطاع المصرفي باعتباره العمود الفقري لمعظم اقتصاديات الدول مركزا هاما لما له من تأثير 
ت أثار هذه التطورات على كبير على التنمية الاقتصادية، وكنتيجة للتطور الاقتصادي والحضاري، فقد انعكس

أنظمة وأساليب عمل القطاع المصرفي فكان لابد من الاعتماد على أنظمة مختلفة تساعد في اتخاذ قرارات 
 .....(.رشيدة ومناسبة تفيدنا من عملياتها المصرفية ) تمويل، بحوث، تقديم الخدمات

سحب، إيداع، تحويل (، فإنه يعتمد وباعتبار أن المصرف مؤسسة مالية تقوم بعمليات مصرفية متنوعة ) 
على مجموعة من الأنظمة من أهمها نظم المعلومات المصرفية، فهي عبارة عن مجموعة مترابطة من الموارد 
المالية والبشرية والبرامج التي تعمل معا بطريقة متكاملة لتجميع وتخزين ومعالجة البيانات المصرفية وتحويلها 

 م.إلى معلومات قابلة للاستخدا
ومما لا شك فيه أن القطاع المصرفي كباقي القطاعات يواجه التحديات كبرى على ضوء اشتداد 
المنافسة من طرف القطاعات المالية الأخرى التي تهدد استقرارها، ومن بين هذه التحديات الراهنة سعي 

ة التي ترتكز المصارف للحفاظ على عملائها من خلال العمل على التحسين من جودة خدماتها المصرفي
على وجهة نظر العميل والتي تختلف من عميل إلى أخر، وهذا ما يستوجب على إدارة المصارف العمل على 
مجموعة من المعايير المختلفة للحكم على جودة الخدمة التي تقدمها لتلبية احتياجات عملائها بما يتناسب 

المؤسسات المصرفية، هو إرضاء العميل من  مع توقعاتهم وتحقيق رضاهم ونيل ولائهم، لأن سبب وجود هذه
خلال تقديمها له كخدمات ذات جودة عالية وليس سبب وجودها هو الإنتاج فقط وحتى تواجه المصارف 

دودة فهي تعتمد على نظام المعلومات المصرفية الذي يقوم بدراسة وتحليل عملائها المتعددة واللامحطلبات 
اخلية والخارجية وتحويلها إلى معلومات قابلة للاستخدام بما يساهم في البيانات والمعطيات من البيئة الد

 عملية اتخاذ قرارات رشيدة تضمن تحسين جودة الخدمة المصرفية. 
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 الدراسة إشكالية أولا:
أصبح استعمال نظم المعلومات في المصارف ضرورة ملحة فرضتها التطورات في جانب المعلوماتية 

تجبر المصارف على مسايرة التطورات الحاصلة والتركيز على تحسين جودة الخدمات والتكنولوجيا لهذا 
المصرفية التي تقدمها لمختلف المستخدمين والعملاء، وهذا ما سنحاول توضيحه عبر هذه الدراسة وذلك من 

 خلال السعي للإجابة على الإشكالية التالية:
لبنك الفلاحة والتنمية الريفية  لخدمة المصرفيةهل لنظم المعلومات المصرفية دور في تحسين جودة ا

 ؟ 844وكالة تبسة 
 :ومن أجل الإجابة على الإشكالية يمكن طرح الأسئلة الفرعية التالية

 الأسئلة الفرعية: ثانيا:
 هل هناك تأثير ذو دلالة إحصائية لتكنولوجيا المعلومات في تحسين الخدمة المصرفية ؟ – 1
 هل هناك تأثير ذو دلالة إحصائية لخصائص المعلومات في تحسين الخدمة المصرفية ؟ – 2
 هل هناك تأثير ذو دلالة إحصائية لنظام الخدمة المصرفية في تحسين جودة الخدمة المصرفية ؟ – 3

 الفرضيات:  ثالثا:
الأسئلة على ضوء ما طرحه من تساؤلات حول موضوع الدراسة ومحاولة منا الإجابة على هذه 

 ومعالجة الإشكالية فقد قمنا بصياغة الفرضيات التالية:
 الفرضية الرئيسية:

 لبنك الفلاحة  هناك تأثير ذو دلالة إحصائية لنظم المعلومات المصرفية في تحسين الخدمة المصرفية
 .844والتنمية الريفية وكالة تبسة 

 الفرضيات الفرعية:
  لاحة لبنك الف لتكنولوجيا المعلومات في تحسين الخدمة المصرفيةهناك تأثير ذو دلالة إحصائية

 .844 والتنمية الريفية وكالة تبسة

 لاحة لبنك الف علومات في تحسين الخدمة المصرفيةهناك تأثير ذو دلالة إحصائية لخصائص الم
 .844 والتنمية الريفية وكالة تبسة
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  لاحة لبنك الف المصرفية في تحسين الخدمة المصرفيةهناك تأثير ذو دلالة إحصائية لنظام الخدمة
 ..844 والتنمية الريفية وكالة تبسة

 أهمية الدراسة:  رابعا:

 تستمد هذه الدراسة أهميتها مما يلي:
 .كونها تتناول قطاعا اقتصاديا مهم هو القطاع المصرفي 

  الخدمة المصرفية.محاولة القاء الضوء على مختلف جوانب نظم المعلومات المصرفية وجودة 

 .توضيح أهمية نظم المعلومات المصرفية في المؤسسات المصرفية لتحسين جودة خدماتها 

 .مدى مساهمة نظم المعلومات المصرفية في تحسين جودة الخدمة المصرفية 
 أهداف الدراسة: خامسا:

 تهدف هذه الدراسة إلى:
 ويا وهاما ومدى تبنيه من قبل التعرف على نظم المعلومات المصرفية باعتبارها موضوعا حي

 المصرف.

 .التعرف على النماذج السائدة لقياس جودة الخدمة المصرفية 

 توضيح العلاقة الموجودة بين نظم المعلومات المصرفية وجودة الخدمة المصرفية 
 منهج الدراسة: سادسا:

 تتضمن الدراسة جانبين:
الدراسة وللإجابة على التساؤلات المطروحة، جانب نظري: بغية الوصول إلى الأهداف المرجوة من  -

تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي الذي يعتمد في الدراسات المالية والاقتصادية، وتم استخدام 
أسلوب المكتبي في الدراسة وجمع المعلومات من خلال استغلال مجموعة من المراجع والبحوث 

 والدراسات التي لها صلة بموضوع الدراسة.

تطبيقي: وفيه اعتمدنا على دراسة حالة بالوكالة العامة في ولاية تبسه وكانت الأداة المستخدمة  جانب -
 الأساتذةفي جمع البيانات تمثله في تصميم استمارة استبيان محكمة من طرف مجموعة من 

وقد لدى الوكالة  والمسؤولينالمتخصصين تحتوي على عبارات بغية استقصاء أداء الموظفين 
 في التحليل. spssنا البرنامج الإحصائي استخدم
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  أسباب اختيار الموضوع  سابعا:
 الأسباب الموضوعية:

 .للمكانة التي تحتلها البنوك في الاقتصاد الوطني 

 .نقص الدراسات التي اهتمت بهذا الموضوع 

 الأسباب الذاتية:
 .الدراسة التي قمنا باختيارها تتناسب مع التخصص الذي درسناه 

 الشخصي لهذا الموضوع. الميول 

 :تقسيمات الدراسة ثامنا:
 :بأساسيات  جوانب تتعلقيتعلق بالمفاهيم الأساسية حول الخدمة المصرفية وقمنا بشرح  الفصل الأول

الخدمة المصرفية والعوامل المؤثرة في تقديم الخدمة المصرفية وجوانب تتعلق بجودة الخدمة 
 المصرفية ومستويات وأبعاد ونماذج قياس جودة الخدمة المصرفية.

 :المتعلق  بالمفاهيم الأساسية حول نظم المعلومات المصرفية وتحسين الخدمة  الفصل الثاني
جوانب تتعلق بنظم المعلومات ونظم المعلومات المصرفية وتطرقنا إلى نظم المصرفية وقمنا بشرح 

 المعلومات المصرفية ومساهماتها في تحسين جودة الخدمة المصرفية.

 :تحت  – 844 تبسة –المتعلق بالدراسة التطبيقية وكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية  الفصل الثالث
عنوان "دور نظم المعلومات المصرفية في تحسين الخدمة المصرفية " وذلك بتوزيع على عينة من 

 الموظفين والمسؤولين لجمع البيانات من الميدان وتحليلها واختبار الفرضيات
 تاسعا: صعوبات الدراسة:

 صعوبة الحصول على بيانات و معلومات في الدراسة الميدانية. -

 نك لحسن التعاون والمساهمة في إثراء البحث العلمي.افتقار موظفي الب -

 صعوبة إيجاد مراجع تجسد العلاقة بين متغيرات الموضوع.  -



 

 الفصل الأول
مفاهيم أساسية حول 
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 مقدمة الفصل: 

السهحة  الصرهية   اليد هد صهم الصسه ودا   ايةه  الن  هي صهم ال ته يا  ال ه  ا ينسه   لقد شهدد 

ر حغ  ال ظحم الصيية  خحر  الى الصس  ى اليحلص   قد بدأ   لك الصلاصح   ضح أن ي  إاحدةبد يهح الى 

  وحح أ  ةشل الصؤسس   ص دح الب  ك.صع ص و  ال ةي ي الصرية ،  بي ز الص حةس  نةق ق  أسحس    ةدد 

أهص ه  ةه  القتهحل الصرهية ،  بدهبا أرهبح  الأن هيإم الاه صحم بو دة الخدص  هه  إةهدى الصوهحلا  

الخدصهه   تهه  ي الخههدصح  الصرههية   أصههي ضههي يا لص انبهه  ال تهه يا  ال ن  ل و هه  الص لاةقهه  ةهه  صوههحل 

 الصرية  .

 أم دياس دح  سهحاد الصرهي   إس يا  و  با  ق ص   أ دحإلى و دة الخدصح  الصرية   الى    تيأ

الصرههية    وههب  الههى الاة ظههحظ بزبحو ههف  ص ظظ ههف  ويلدههم ياضهه  م، إضههحة  لز ههحدة ةههي  ب ههع الخههدصح  

 الأيبهححالزبحوم الودد   ت  ي اليلاقح  ب م الزب م  الصري    يز ز السصي    خظه   ال نهحل    ز هحدة 

 الصرية  الى الصس  ى اليحلص . الأداء الةر  الس ق     ةس م 

ةصم خلال هبا الظرل س ةح ل دياس  الخدصح  الصرية    الي اصل الصؤ ية ة دح خلال صبة  م لدبا 

ال تيق إلى صحه   الخدص  الصرية    قسم هبا الصبةث إلهى  هلاث صتحله ،   الأ لظرل ة ث  م  الصبةث ال

   م ة  الصبةث ال ح   ال تيق إلى بي  الصظحه م ة ل و دة الخدصح  الصرية  .
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 المبحث الأول: ماهية الخدمة المصرفية

الخدصح  الصرهية   ال ه   قهدصدح الب ه ك ةه  بقحودهح ةه  السهحة  الصرهية   ةه  ظهل ال ةي هي    ي بي

الصحل   اخ ظحء الةد د الصنح     الزص    ب م د ل اليحلم،  ال ف س ق م ة  هبا الصبةهث بهحل تيق إلهى صظده م 

لصرههية   الخدصهه  الصرههية    خرحورههدح،  نههبا صظدهه م الخدصهه  الصرههية    ا حرههي  صص ههزا  الخدصهه  ا

  الي اصل الصؤ ية ة  س حس   قد م الخدص  الصرية .

 المطلب الأول: مفهوم الخدمة المصرفية

  الههى أ دههح  شههحت  هه م الةرهه ل ال دههح تشههبحل الةحوههح  الصخ لظهه   ههه    هه ةي الههى  ي بههي الخدصهه

  صوص اهه  صههم الخرههحو  الصخ لظهه  ال هه   ص زهههح  ال ههف سهه   ح ل ةهه  هههبا الصتلهه  الخدصهه  برههظ  احصهه

  الخرحو  ال     سم بدح الخدص  الصرية    أ  اادح  الخرحو  ال     سم بدح.

 أولا: مفهوم الخدمة

 دههد  إلههى إشههبحل الةحوههح   اليغبههح  ا ههدصح  هه م  سهه  قدح   يههي  به دههح الخدصهه   شههحت غ ههي صلصهه   - 1

 1للصس دلك ال دحو  أ  الصش يا صقحبل دةع صبلغ صي م صم الصحل.

الى أ دح أا اصل أ  أداء  صنم أم  قدصف اةد الأتيا  لتي  أخهي ة هث  نه م بشهنل  يي  الخدص    - 2

 2ا ف صلن   أا ش ء.أسحس  غ ي صلص    لا    ج 

لل س  ق الخدص  به دح  شحت ص ظي  أ  ةحل  إيخحء صيي ض  للب ع ب لك الرهظ   الأصي ن  اية  الوصي    - 3

 3أ   حبي  لص   ج صبحل.

 الأ شههت ، ةقههد ايةدههح به دههح الخههدصح  ال هه    ضههصم نههل )  zitaul ) .( bither  ز تههحل    -ب  ههي أصههح

ص  وح  صحد  ،  هه  بشهنل اهحم  سه دلك ا هد  قه  إ  حودهح،   قهد م ق صه   الاق رحد   ال   صخيوح دح ل س 

 4صضحة   ه  بشنل أس  غ ي صلص س .

 ال يحي   السحبق  صح  ل :    ضح صم خلال

 الخدص  أداء أ   شحت  ل س  ش ء صحدا صلص  . أم  -

   تل  الخدص   و د تية م، تي   قدم الخدص   تي   ةرل ال دح.  -
                                                           

  1 ال    ة ق الةحج، تسويق الخدمات، صن   الصو صع الييب  لل شي  ال  ز ع، اصحم، الأيدم، 2111،   33.  

  2 ةسم ياد الريم، عولمة جودة الخدمة المصرفية، داي ال  ارل الييب ، اتسن دي  ، 2112،   22.

  3  ابد السلام أب  قر ، أساسيات التسويق الجزء الأول، صن ب   تبق  اتشيحل، صري، 1992،   11.

  4  هح   صةصد الضص ي، تسويق الخدمات، داي  اول، الأيدم، 2113،   12.
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 بدح. اتةسح الخدص  غ ي صلص س   لا  صنم إدياندح أ    -

 غ ي صلص س . بحا بحيهحام أداء الخدص   قل صلن   ش ء  لا    ج  -

 ثانيا: خصائص الخدمة

 خدصح  بهم خرحو  الخدصح   خيج ة صوص ا  صم الن ح   البحة  م ة  صوحل  س  ق ال ا ظق 

 الأة ال ام الخرحو  ال حل  :نل 

: إم ابيز صح  ص ز الخدص  ام السلي  ه  أم الخدص  غ ي صلص س  بصي هى ا هف له   للخدصه  اللاملموسية – 1

الةحو  إل دح  صم ال حة   اليلص   بدح ا د  الا  ظحل  م  أ  ةضي  م  س دلك  أ    ج  أ دح و د صحدا أز د صم 

،    ي هه  الههى خحرهه   اللاصلص سهه   رههي ب  صيههح ، ةهه م اصل  هه  ات  ههحج  الاسهه دلاك  ةههد حم ةهه  أم  اةههد

صيح  ه  أ  ةةهه  أ   ويبهه  الخدصه  قبههل شههياودح بصي هى أخههي أم الصسهه ظ د صهم الخدصهه  لههم  نه م قههحديا الههى 

 أا بحلخدص  اس  حدا إلى  ق  م صةس   صم خلال ة ا  البري.إرداي قيايا  أ  إبداء الي

 ه  ابحية ام ديو  ال يابت ب م الخدص  با دح  ب م الشخ  البا    لى  قد صدح ة ق ل أم : التلازمية – 2

 إلهىالسلع الصحد     ش ي خحر   ال لازص   ةه  ههبا الةحله   إلىق حسح بن  ي ة  الخدصح   أالىديو  ال يابت 

ةضه ي الصسه ظ د صهم الخدصه  ا هد  الأصهيالاق  صبحشية ب م  ز د الخدص   الصس ظ د، ةغحلبح صهح   تله   و د 

 1 قد صدح  هبا صح  ةقق ل س  ق الخدصح  الصص زة خحر  ة ث   م إ  حج الخدص    س  قدح ة  أم  اةد صيح.

ادم القدية ة  ن  ي صم الةحلا   أ :  ي   بدبا الخحر   الري ب  البحلغ  عدم التجانس أو عدم التماثل – 3

بشنل نب ي   اضهح،  ههبا  ي ه  ببسهحت   الأةيادالى   ش ت الخدصح   خحر   لك ال    ي صد  قد صدح الى 

 ص وح س  الى الد ام  بحل حل  ةد  لا أ ا ف  ري  الى صقدم الخدص  ال   ا ف   صدد بحم  ن م خدصح ف ص صح ل  

 ص لصح  ضصم ص  ج السلي .ضصحم صس  ى و دة الخدص   س ت ع 

الخدص   بلك لام   ات  حجالسلي   ات  حج: إم ادم ا  قحل الصلن    ص ل خدص   اضة   ص ز ب م الملكية – 4

أم  ص لندح ص ل غية  ة  ة دق أ  صقيد ةه  تهحوية الصس دلك لف ةقت الةق بحس يصحل الخدص  لظ ية صي    د م 

 2 ووحي للش ء.ةحلدةع  ن م بدد  الاس يصحل أ  الاس

 

 

                                                           

 1 ةي د ن ي ل، تسويق الخدمات، داي ن  ز الصيية  اليلص   لل شي  ال  ز ع، اصحم، 2119،   92

  2  هح   صةصد الضص ي، صيوع سحبق ،   31 .
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 ثالثا: الخدمة المصرفية

 له   صهم أههم ال يهحي      يدد صظحه م الخدص  الصرية    وس د الن ح   البحة  م الص تيق م لدح نصح

  ل : ال   وحء  بدح أدب ح   س  ق الخدصح  صح

إم صظد م الخدص  الصرية   لا   يدى أ   خ ل  ن  يا ام صظد م الخدص  بشنل احم ة ث أ دهح  ص هل 

 شحت أ  اصل  ةرل ال هف الصسه ظ د صهم خهلال الأةهياد أ  الصحن  هح   ال ه   قه م صهم خلالدهح،  إم صسه  ى 

ال شحت أ  اليصل،  إم ههبا للصس ظ د  ي بت بصس  ى أداء الأةياد  الصحن  ح   بلك ليدم صلص س   هبا  اتشبحل

  ي بت  صم هبا  ود بهم الخدص  الصرية    ص ل: الخدصح  قد  ي بت  قد صدح بص  ج أ  قد لا

  شحت أ  اصل  قدم إلى الصس ظ د صم قبل الأةياد  الصحن  ح  " الأودزة "  -

 إم  قد صدح قد  ي بت أ  لا  ي بت بسلي .  -

 :ى أ دح ص ف  صنم  يي   الخدص  الصرية   ال

: به دههح  شههحت أ  ص ظيهه   سهد دح تههي  أخههي   قسههم به دههح غ ههي صلص سهه ،  لا تعريف  الخدمففة المصففرفية – 1

  ي   الى  قد صدح أا   ل صم أ  ال الصلن  ،   يي  البي  الخدص  الهى أ دهح بلهك  شهحت غ هي الصلصه   

 1البا  قدم للص  ظع   دد  إلى إشبحل  ةحوح ف  يغبح ف.

: أ دههح صوص اهه  الخههدصح  ال هه   قههدصدح الصرههحي  ليصلاودههح ابههي خههدصح  مات المصففرفيةتعريفف  الخففد – 2

،  هه  خهدصح  اد هدة  ص   اه   اهحدة صهح  هي بت بحلخهدصح  اليو سه   اله لاث  الاس  صحي،  الاو صحمات دال 

 د ه  أ  الصشحي إل دح   شصل صوص ا  م صهم الخهدصح  هصهح الخهدصح  الصرهية   ال قل د ه   الخهدصح  الغ هي  قل

 2الصس ةد  .

السهحبق  أم الخدصه  الصرهية  : هه  ابهحية اهم خهدصح  أ  ص ظيه   قهدصدح ال يحي    ص ف  س   ج صم 

 الصرحي  للأتيا  الب م هم بةحو  إل دح،    ص ز به دح غ ي صلص س   لا  صنم ا  قحل صلن  دح.

 رابعا: خصائص الخدمات المصرفية

 تله  صهم وح ه  اليص هل   ه ج   يهي     هحح صهم وح ه   إم الخدص  الصرية   ص  ج غ هي صلصه  

الصرههي ،   سهه دلك   سهه ظ د ص دههح اليص ههل ةهه  ال قهه  با ،    ص ههل خرههحو  الخههدصح  الصرههية   ةسهه  

  ودح   ظي بي  الن ح  الصخ ر م ة  صوحل ال س  ق الصرية ، ة صح  ل :

                                                           

  1  صةصد صةص د صرتظى، التسويق استراتيجي للخدمات، التبي  أ لى، داي ال شي  ال  ز ع، اصحم، الأيدم، 2113،   11 .

  2  ةحصد أب  ز د الدس ق ، إدارة البنوك " النظرية والتطبيق "، داي ال قحة  الييب  ، التبي  اليابي ، القحهية، 1991،   332 .
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 1ال حل  : يى صةسم أةصد الخضيا أم الخدصح  الصرية     ص ز بحلخرحو  

 الخدصح  الصرية   ل س  صحد   صلص س   بحل حل  لا  صنم  خز  دح  -

 الا ظرحل ا د  قد صدح أ ال قس م  أ الخدصح  الصرية   غ ي قحبل  لل وزو    -

 الخدصح  الصرية   ل س  صةص   ببياءة اخ يال  نل خدص  ود دة   ودهح ب ك صح لب ك أخي  قد صدح  -

 رية   ة   قد صدح الى ال س  ق الشخر   الى صدحية  نظحءة صقدم الخدص  ي صد الخدص  الص  -

 2نصح  ةدد بد ي الةداد الخرحو  ال حل   للخدصح  الصرية  :

لا  صنم لص ظ  الب ك إ  حج ا  ح  صم الخدص   إيسحلدح للزب م لظةرهدح  الةره ل الهى ص اةقه  الهى   - 

 و د دح قبل الشياء.

س داحء صية  ح    ة  ةحل   و د ا    أ  خته ا د  قد صدح، ةظ  الةحل  قحبل  للا الخدصح  الصرية   غ ي  -

 الاا باي   ية ف اليص ل هصح البد ل ال ة د أصحم ص ظ  الب ك

 .الزب م إلىو دة الخدص  الصرية   غ ي قحبل  للظة  قبل  قد صدح صم تي  ص ظ  الب ك   -

ت هح صةهددا ة هث  خ له  تي قه   قهد م الخدصه   ديوه  ال ظحاهل  قد م الخدصح  الصرية   لا  هخب شنلا  ص  -

 ص ظ  الب ك صم زب م إلى أخي.

 خامسا: أنواع الخدمات المصرفية

 قهد م خهدصح  صرهية   صي  ه  إلهى  اق ضهى تب يه  اصلدهح،  إم اخ لا  ةوهم الص ظصهح  الصرهية  

الس ق الصرية    ةقح تصنح  ح دح  قدي دح ل لب   ةحوح   يغبح  اليصلاء الةحل  م  الصي ق  م، صصح أدى إلى 

 ص يددة صم  لك الخدصح  أهصدح:  أ  الإ  حج 

دةع أ  ال هد   :  ه  ال داوع الصريح بدح به   اصل ،  الص دا  لدى الصري   ال اوب  القبول الودائع – 1

ا د التل  أ  بيد إ باي ة   حي خ اسه ةقحق صيه م،   يهد خدصه  قبه ل ال داوهع صهم أقهدم الخهدصح  الصرهية   

 3  شصل:

                                                           
 22 – 21 ،    1912ن ب  الأ و  الصرية  ، ، صت البنكيةالتسويق المصرفي المدخل المتكامل لحل المشكلا، أةصد صةسم الخض يا 1
 . 13-13،   : 1999، داي الب حم للتبحا   ال شي، صري، تسويق الخدمات المصرفية، بد ي ا   الةداد 2
 . 133،   2112، داي ال  ارل الييب  للتبحا   ال شي  ال  ز ع، دصشق، عولمة جودة الخدمة المصرفية،  الريم م يادةس 3
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 الةره ل  الأصه ال يد الةسحبح  الوحي ه   سه ل  صدصه  لوهب   الحسابات الجارية أو حسابات الصكوك:*  

 يهههح اليص ههل صههم خههلال ةسههحبف الوههحيا   هه ة ي الههى اصهه لا  صخ لظهه  الههى اليصل ههح  الصرههية    ال هه   و

  ةصههل الةسههح  ةق هه   وحي هه   اسههي    قههدم اليص ههل الههى ةهه ح ةسههحبح  الرههن ك ت ههدال خههدصح  اليص ههل، 

 صحل  .ة الا  ال قد     ق م ب غب   ةسحبف بدةيح   قد   أ  رن ك أ   ص ودا ف

 ه  ةسح   سصح بن حب  رك صةد د الق ص   دةع ةحوهدة لن هف   تله   ه ة ي  أوامر الدفع القابلة للتداول:  *

ير د  ة  ا صبلغح نةد أد ى صم الأص ال أا أ ف ةسح  ص  ج للظحودة،    ظي إل ف الى ا ف  داوع با  إ هياد 

  شبف الرك.

ي ه  القحبله   ه  ةسح  إ دال  ز د هح ب سه ل  صةهددة اهم تي هق الأ ياق ال وح حساب إيداع سوق النقد:  *

 لل دا ل  ص ف  م الق حم بيصل   الدةع بشنل ص  ظم بدد   قد م صيدل الظحودة ال س  ق  .

ل لا  س ت ع أم  سة  ة   ق   شحء،  لنم ه هحك ة هية   ص ز هبا الشدحدا  بهم الص د *  شهادات الإيداع:

  ي  د م غياصح .زص      يا ح ب م  لا   أشدي  أيبي  س  ا ،  ة ى  س ت ع الص دل سة   د

ه  ةسح  إ دال  سصح ب وص هع الصهدخيا  الصص هزة ة دهح أم نحةه  الب ه ك  قه م بقب لدهح،  *  حسابات التوفير:

نهم بلك  ظ ي ةحودة أم بد  دح ةس  يغب  الصه دل  نه م ةه  غحله  الأصهي ن  هية اليهدد  صةهد دة الأيرهدة 

 ،  ه ادا، ا ةحد هح  " بيهد أم  نه م الب هك قهد  ظ ح ةسهحبح دح للأشهخح  التب ي ه م  الاا بهحي  م " وصي هح

 اش يت صبلغح صي  ح نةد أد ى للإ دال.

 القروض والتسهيلات الائتمانية: – 2

ة  الصوحل م الر حا   ال وحيا ل ز  دهم بصهح  ة حو  هف  للأةياد ه  ال    ص ةدح الب  ك ال وحي   

خرم النصب حلا   ص دهح صهح هه  غ هي  قهدا ص هل، السل   ه   قدا ص ل،  ، أصح ال سد لا  ةص دح صحأص الصم 

 ة ح الاا صحدا  الصس  د  .

   ة  ا الى صح  ل : الاستثمار في الأوراق المالية والمشروعات الاستثمارية: – 3

 شياء س دا  ةن ص    س دا  صضص    صم الةن ص   أب  ح  الخزا  . الاستثمار في الأوراق المالية:*  

الصسحهص  ة  يؤ   الأص ال  الصرحي  الأخيى  ة  يؤ    المشروعات الاستثمارية:*  الاستثمار في 

 أص ال الصشي اح  اليحصل  ة  قتحاح  الزياا   الر حا   اتسنحم  الس حة .

 :  ص ل ة  الأ   الخدمة المصرفية التقليدية: – 4

 ودح ةص ل الرن ك الصسة ب  الى الصري  " بحلداخل  الخحيج " لرحلح اصلا  -
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 ري  الرن ك الصسة ب  الى الصري  " بحليصل  الصةل   الأو ب   "  -

 إرداي رن ك الى اخ لاةدح  -

 شياء  ب ع اصلا  أو ب    -

 ة ح الةسحبح  بحليصل  الصةل    اليصلا  الأو ب    -

 إوياء اصل ح  ال ة  ل  ز لا ا د أ اصي الزبحوم بحلداخل  الخحيج  -

 ء  وحا غ يهم ب حء الى تلبدمسداد ال زاصح  اليصلا  -

 ري  ي ا   اليحصل م بصشي اح  اليصلاء  -

  ظي لل ت ي البا ص  أسل    صوحل  شحت الب  ك ال وحي   ة  السه  ا   الخدمة المصرفية الحديثة: – 5

 يدد      ا  الخدصح  الصقدص  صم تي  الب  ك  بحل حل  أسهل    قهد صدح لليصهلاء الهب م  خهدصدم  الأخ ية

 ادة  بني ص دح: لأسبح  هبا ياوع 

 ال زا د الصس صي ة  أاداد اليصلاء     ل اة  حوح دم  -

 الآل  الاس ظحدة صم ال ت ي الةحرل ة  صوحل الصيل صح   الةسحبح    -

   س ع  شحت الب  ك ل   نحة  شياوح الصو صع بيد أم نحم  ق ري الى ال يحصل صع التبق  الص س ية.  -

 1 ود اب نحي خدصح  ود دة  ةد     قدم للص يحصل م،  ق م ة دح بحلاس شحية إلى بي  ص دح.  ص ف

 للأص ال الأ   صح  ن *   ظحم ال ة  ل 

 *  البتحقح  الاو صح    " ال ق د البلاس  ن   "

 *  خدصح   قت  الب ع

 *  البتحقح  البن  

 *  خدصح  ال هص م

 

 

                                                           

  1 صةصد ابد اليز ز  آخي م، النقود والبنوك والعلاقات الاقتصادية الدولية، داي ال دض  للتبحا  الييب   لل شي، صري، 2112،   21،.
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 المصرفيةسادسا: دورة حياة الخدمة 

الصرهههية    يههه   د ية ة هههحة ص ههل أا نهههحوم ةههه ،  بهههدأ ب قههد صدح إلهههى السههه ق     صههه   إم الخدصهه 

  ا ةدايهح أ  إاحدة  قد صدح إلى الس ق بيد  ت  يهح. بح ةتحتدح

 مفهوم دورة حياة الخدمة المصرفية – 1

ص ة هى  بهبلك ةه م  ي صد بد ية ة حة الخدص  الصرية   ال ته ي ةه  ةوهم ال يحصهل بدهح ابهي الهزصم، 

لدهح،  لدهبا ةه م  ةل هل د ية ة هحة الص ه ج أ  الخدصه   الب  ه د ية ة حة الخدصه  الصرهية    يبهي اهم ال هحي خ 

الصرية    سحاد الى  ر  الن ظ   ال    يصل بدهح، نصهح   ضهح الصظده م الص ظهح   ةه  سهل ك الخدصه  صهم 

 صيةل  إلى أخيى  ه  صح  سصح ب تب ق اس يا  و ح   س  ق   صخ لظ  صم صيةل  لأخيى.

 مراحل دورة حياة الخدمة المصرفية – 2

، أخيىم د ية ة حة الخدص  الصرية   صم  ظ  الصياةل الأيبي  لد ية ة حة أا ص  ج أ  خدص    ن 

 بحل حل  ة م الخدص  الصرية    صي بهيبي  صياةل  ه : ال قدم،  ال ص ،  ال ضهج،  الا ةهداي، ة هث  هي بت 

 و ح  د ية ة حة الص  ج ه  الصياةل بةوم صب يح  الخدص  أ  الأيبحح الصةقق  ال ح و  ا دح ةل   نل اس يا 

 صنم  تب قدح الى الخهدصح  الصرهية     لهك ال ه   صنهم  تب قدهح   بغه   يهد لدح ل  حسه  خرهحو  الخدصه  

 الصرية  ،  الشنل ال حل    ضح د ية ة حة الخدص  الصرية  .

 

 : دورة حياة الخدمة المصرفية11الشكل رقم 

 ةل  ال ص       صيةل  ال قد م    الصب يح    الأيبحح صيةل  ات ةداي   صيةل  ال ضج     صي          

 

 

 ص ة ى الصب يح 

 ص ة ى الأيبحح

 

 

 

 .21 :،  2112، 3، داي  اول لل شي  ال  ز ع، تالأصول للتسويق المصرفي،  حو  صيلا المصدر:
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 1أم الخدص  الصرية    صي بهيبي  صياةل أسحس    ه :   ضح صم الشنل السحبق

ة  هبا الصيةل   نه م التله  الهى الخدصه  الصرهية   ضهص  ح ليهدم صييةه  الأةهياد بدهح  مرحلة التقدم: – 1

صن ه  بدهد   يي ه  لن  دح ود دة   تيح لأ ل صية ةه  السه ق لهبلك  وه  ال ين هز الهى اتاهلام بشهنل 

 الزبحوم بحلخدص  الصرية    ة اودهح،    م اس خدام صي حي م أسحس م  هصح:

 ةوم ال يحصل بحلخدص  إلى الأيقحم الصختت  صم قبل الب ك  الخحر  بدبا الصيةل .  ر ل  -

 ظد ي الص حةس   ازد حد ةد دح.  -

 ي بههي هههبا الصيةلهه  صههم أهههم الصياةههل ةهه  د ية ة ههحة الخدصهه  الصرههية  ،    ص ههز هههبا  مرحلففة النمففو: – 2

صح دام ةوهم ال يحصهل بحلخدصه  لهم  رهل إلهى  الصيةل  بز حدة التل    ص ا الى الخدص ،   س صي هبا الصيةل 

أالى صس   ح ف الص ض ا  أ  الصةددة صم تي  الب ك،  ه حك صؤشيا  دال  الى أم الخدصه  صهح زاله  ةه  

 صيةل  ال ص   ه :

 *  ال زا د ة  صيدلا   ص  ةوم الصب يح   الأيبحح.

 *  اش داد ةدة الص حةس  ب م الب  ك.

 *   ةس م و دة الخدص .

  ر  هبا الصيةل  ب رل ةوم ال يحصل بحلخدص   الأيبحح الص لهد ا دهح إلهى الصسه  ى  مرحلة النضج: – 3

بحليغم صم الز حدة ة  ةوم ال يحصل  ا وحههف  بحلاس قيايالأالى    ص ز هبا الصس  ى صم الصب يح   الأيبحح 

د الص حةس  ب م الب  ك،  لدهبا   ق د هبا إلى  خظ   ةوم الخدص     ص ز هبا الصيةل  بحش دا ة  الا خظح  

 ة م إس يا  و    س  ق     ب حهح الصري   ة  هبا الصيةل   و  أم  ينز الى صة ي م يو س م هصح.

 *  أسيحي ص خظض  تغياء الوصد ي  اس دحل  يغبح دم.

 صم خدصح . *   ي  ج ن      م صم خلالف  هن د الصنح   ال  حةس   للب ك  إبياز الص زة ال سب   ة صح  قدصف

 سصى أ ضح هبا الصيةل  بصيةل  ال ده ي  ة صح  قهل التله  الهى الخدصه   بلهك ليهدة  :الانحدارمرحلة  – 4

أسبح ، ةقد  ن م الخدص  قد أربة  لا  لب  ةحوح   يغبح  الزبحوم أ  ظد ي خدصح  صرية   با  ص حةع 

الهبا  هدةع الب هك إلهى  يهد ل الخدصه  أ  ةهبةدح    الأصهيأن ي   أن هي ا سهوحصح صهع ةحوهح   يغبهح  الأةهياد 

 خدصح  ود دة  لب  اة  حوح  اليصلاء. إدياج

                                                           

  1   حو  صيلا، صيوع سحبق ،     23-21 .
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 المطلب الثاني: عناصر ومميزات الخدمة المصرفية

 أولا: عناصر الخدمة المصرفية

إم  ةل ههل الخدصهه  الصرههية   إلههى ا حرههيهح الأسحسهه  ، صههم شههه ف أم  سههحاد إداية الصرههي  ةهه  

 ن  ية هحص    يلق ب قد صدح   سحول  ت  يهح.ال يي  الى و ا   

 الةق ق  أم ا حري الخدصه  الصرهية    خ له  بهحخ لا   ه ل تب يه  الخدصه  الصرهية  ،  الوهد ل 

 ال حل   ب م ا حري الاخ لا  ب م الخدص    القي    خدص  الةسحبح  الوحي  .

 بين خدمة القروض وخدمة الحساب الجاري : جدول يوضح الاختلا 11رقم  الجدول

 عناصر خدمة القروض عناصر خدمة الحسابات الجارية

 سد ل  ة ح الةسح   -
 الص ظ  صع اليصلاءتي ق  ال يحصل   -
 الدق  ة  الصيل صح   -
 سيا  ا وحز الخدص   -
 سيا  الةر ل الى دة ي الش نح   -
 إصنح    السة  الى الصنش    -

 لصتل ب الضصح ح  ا  -
 سيا  الةر ل الى القي    -
 صدة الاق يا   -
 سيي الظحودة  -
  نحةؤ الظي   -
  ظحم السداد  -

، 2112، 3 ال  ز هع، التبيه  ، داي  اوهل لل شهي الأصول العلمية للتسفويق المصفرفي،  حو  صيلا المصدر:

:  12. 

الةسحبح  الوحي   ةحلخدص  الأ لى ةصم خلال هبا الود ل  لاةظ   و د اخ لا  ب م خدص  القي    خدص  

  ص ز ب و د سيي الظحودة إلى الوح   صم القي  نصح  و    ةي قي   ضصح ح  للةر ل الهى القهي   

 هبا صحلا  ودا ةه  خدصه  الةسهحبح  الوحي ه ، ال ه    ص هز بحلصقحبهل الهى السهيا  ةه  الةره ل ال دهح  ةه  

 ا وحزهح  الاق  الصيل صح .

 ات المصرفيةمميزات الخدمثانيا: 

إم الخههدصح  الصرههية   لدههح ص ارههظح  خحرهه   ويلدههح  خ لهه  اههم غ يهههح صههم الخههدصح  الأخههيى، 

 1 الص ص ل  ة  صح ل :

   ل   يدد الخدصح  الصقدص :  ةي  نل ب ك الى  قد م  شن ل   اسي  صم الخدصح  الصرية   بة ث  – 1

ح  صي   ، الأصي البا  لق  الهى اهح ق  ن م لنل خدص  خر ر  دح   ق  صم اليصلاء ب ا خرحو   يغب
                                                           

ل  ل شدحدة دن  ياة ة  اليل م الاق رحد  ،  ، دياس  ةحل  ب ك الظلاة   ال  ص   الي ظ  ، أتي ة دور التسويق في القطاع المصرفيصةصد ز دام،   1
 . 22،   2111-2113ةيل  خت ت نل   اليل م الاق رحد    ال م ال س  ي، وحصي  الوزاوي، 
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ص ظظ  الب ك ببل صود دا   ةه  سهب ل  ال يهي  الهى ههبا الخرهحو   اليغبهح   صةح له  الاسه وحب  لدهح 

   ةق قدح لليص ل ة  ال ق   الصنحم الصلاوص م  بحلسيي الص حس   الو دة الصتل ب .

 الأخهيىصدح أا ب هك،  قهدي أا صهم الب ه ك : إم الخهدصح  ال ه   قهدتشابه ما تقدمه البنوك كمن خدمات – 2

وحههدا ل ةق هق ال ص هز اهم الن  ية  قد صدح،  هبا أ ل صشنل   س  ق    ي هي  أا ب هك، صصهح  هدةع بهف لليصهل 

 ص حةس ف صم الب  ك بصس  ى خدصح    ر  بحلو دة اليحلص  .

 ه م الص حةسه  به م الب ه ك صهم أوهل الا ظهياد ب قهد م خهدصح  ص ص هزة للزبهحوم  شدة المنافسة بين البنفوك: – 3

الههبا  ز ههد صههم رههي ب  صدصهه  الب ههك ةهه  الصةحةظهه  الههى صسهه  ى صيهه م صههم  الأصههي ولهه  أنبههي اههدد صهه دم، 

 الص حةس ،  ظيا للظي   الب و   الص ص زة ال     شت ة دح الب ك.

ة ف أم ال يحصل ة  الأص ال، ه   يحصل الى صسه  ى اهحل صهم صصح لاشك  عنصر الثقة في البنك: أهمية – 4

 إلهىاليصل ح  الصحل   قهد   لهد  خه   لهدى الزبهحوم، صصهح  هؤدا  إةدىالةسحس  ،  ال ف ة م خسحية الب ك ة  

اوز الب ك ام   ة ي الس  ل  اللازص  لص اود  ةينه  السهة  غ هي اليحد ه  ال ه   ه وم اهم  خه   الزبهحوم 

ك أخيى   ةي لدم الأصحم أن ي ز حدة الى بلك ة م اهدم قهدية الب هك الهى قهدية الب هك الهى   ة لدم إلى ب  

و دة الب ك   ق  ال ق  لدى الزبحوم الب م   يحصل م  اه زازالص حسب  قد  ؤدا إلى   الأيبحح ات يادا  ةق ق 

 صيف.

نز هح    ز يدهح ابهي ق ه ا  له   ةه  صقهد ي الب هك إ  هحج الخدصه  صي الاعتماد علف  التوزيفع المباشفر:  - 5

  ز ع نصح ه  الصحل صم السلع الصحد  ، بل أ ف  قدم خدصح ف صبحشية ب است  ةي اهف الص  شهية صهم أوهل  لب ه  

يغبح  الزبحوم، ة ث  ن م قي   ص دم   ظيا لأهص ه  ال حة ه  الشخره   ةه   قهد م الخدصه   لوهه الب هك إلهى 

 ح  .اس خدام التيق الةد    ة   قد م بي  الخدص

إم اليلاقه  ال   قه  ال ه   هيبت به م الودهحز  ارتباط نشاط البنك بالسياسفة الاقتصفادية والنقديفة للدولفة: – 6

الصرية   ال شحت الاق رهحدا،  ويهل نهل ص دهح  هؤ ي بهحلأخي، ةيلهى أسهح  الةحله  الاق رهحد   للد له   قه م  

ال قد    الاو صح  ه  بدهد   الأد ا وصل  صم الب ك الصينزا بح خحب القيايا  ،   س يصل صم ال حة   الأخيى 

الصسههتية  صههم خههلال بلههك  ههه  ي الب هه ك بدههبا القههيايا   للأهههدا الههى ال هه اة  الاق رههحد    ةقههح  ال ههه  ي

  الخدصح  الصرية   ال    قدصدح ة صح بيد. الأد ا ،   ظدي بلك صم خلال تب ي  الص  وح  
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 ل المؤثرة في سياسة تقديم الخدمة المصرفية المطلب الثالث: العوام

 .: العوامل المؤثرة في سياسة تقديم الخدمات المصرفية للمصر 12الشكل رقم 

 
 .191،  : 1999، الب حم للتبحا   ال شي، تسويق الخدمات المصرفيةا   بد ي الةداد،  المصدر:

 قهدصدح الصرهي   صنهم  قسه صدح إلهى الصؤ ية ة  س حس   قد م الخهدصح  الصرهية   ال ه   إم الي اصل

 1صؤشيا  خحيو    صؤشيا  داخل  :

  صنم ةريهح ة  ال قحت ال حل   المؤشرات الخارجية: – 1

 *  ق ة الص حةس م   شحتدم

  الظي   الصس قبل   الاق رحد  *  ال  بؤا  

 *  الص حخ ال وحيا اليحم

*  ال شي يح  الةن ص    الق  د ال    صنم أم  ةد صم ةي   إداية الصري  الهى إ خهحب القهيايا   صهم  هم 

  ؤ ي بشنل غ ي صبحشي ة  الخدصح  الصرية   الصقدص .

   شصل هبا الصؤشيا  صح  ل : المؤشرات الداخلية: – 2

                                                           
، اليدد الأ ل، نل   23، صول  وحصي  دصشق لليل م القح     ، الصول  التسويق المصرفي في الجزائر بين النظرية والتطبيق،صةصد الييب  تحيا 1

  . 21-39    ،2112اليل م الاق رحد    ال م ال س  ي، صةصد خ ضي، بسنية، 

س حس  الخدصح  
 كالصرية   للب

عوامل خارجية
ق ة الص حةس م -

 أ شت دم 
الظي   اتق رحد   -

الصس قبل  
ال شي يح   الق  د -

الةن ص  
الص حخ ال وحيا اليحم -

:عوامل داخلية
قديا  الب ك  ص ايدا-
صدحيا   خبيا  -

اتداية  اليحصل م 
الص حخ ال  ظ ص  السحود-

ة  الب ك
الر ية البه    للب ك-



 الفصل الأول : مفاهيم أساسية حول الخدمة المصرفية
 

18 

 

صحل ه    ت  يههح  ههبا صهم خهلال الخهدصح  ال*  قدية الصري  الى  قد م خدصح  صرية   ود دة أ   يد ل 

ق حصههف بهه وياء البةهه ث  الدياسههح  ل ق هه م أداوههف ةهه  السهه ق ةصههم د م الصيل صههح  اههم الأداء  اههم  شههحت 

 الص حةس م  اة  حوح  اليصلاء الصس قبل   لم   وح س حس  الخدصح  الصرية   ة  الصرحي .

 *  صدحيا   خبيا  إداية الصرحي   اليحصل م لد ف.

س حس   قهد م الخدصه  الصرهية    وه  أم  ؤخهب ةه  الةسهبحم الهي ح الصي   ه  لليهحصل م  صهدى  *  ا د  ضع

 اي  حةدم ة  هبا الب ك.

 *  إاحدة ال ظي بحس صياي ة  صز ج الخدصح  الصرية    بلك ب ةق ق يغبح  اليصلاء .

 المبحث الثاني: جودة الخدمة المصرفية

ص غ ههي اسهه يا  و ،   ةههدا يو سهه    اوههف الصرههحي   يههد الوهه دة ةهه  الخههدصح  الصرههية   بص حبهه  

  دا  إلى ضي ية الص انب ،  ان سح  ص زة ال ص ز ال    يزز صنح  دح ة  الس ق الصرية    بلك لهم  هه   

 إلى صم خلال صرحدي  ي صدهح  اس يا  و ح    ب حهح ل ةق ق الو دة  بل غ أالى صس   ح  ال ص ز.

 الخدمة المصرفيةجودة  المطلب الأول: مفهوم

لقد  يدد  ال يحي   ال   قهدص  للوه دة   بح  ه   صهم بلهك ال يهحي    هبني صهح أولا: مفهوم جودة الخدمة: 

  ل :

ه  الخدصح  الصقدص  الص  قي   الصدين ،  ه  الصةدد اليو س  ليخحء اليص هل أ  اهدم يخهحءا، ةهبي   – 1

 1أ ل  ح  ل يز ز و دة الخدص .  ويلدحالص ظصح  

 اية  أ ضح به دهح صوص اه  الرهظح  الصص هزة للص ه ج أ  الخدصه  ال ه   ويلدهح صلب ه  للةحوهح  الصيل ه   – 2

 2 الص  قي  أ  قحدية الى  لب  دح.

و دة الخدص  الصرية   ا ري ةحسصح ةه   ةد هد الص قه   أربة صظد م و دة الخدص  الصرية  : لقد  – 3

للصرهي ،  بحل هحل  أرهبة  وه دة الخهدصح    الأيبحح ق  ال  حةس   صح س   ح بلك صم  ةد د ال ر   الس

 صم ب م اه صحصح  الصرحي . الردايةالصرية    ص ل ص قع 

                                                           

  1  ص سى  ظحم س  دام، شفيق ابراهيم حداد، داي ةحصد لل شي  ال  ز ع، اصحم، الايدم،  2119،   231 .

  2   س  ي اليوحيص ، التسويق المصرفي، داي ةحصد لل شي  ال  ز ع، اصحم، 2111،   33 .
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 يي  ياد ةسهم الرهي  وه دة الخدصه  الصرهية   صرهلة  الخهدصح  ة صهح  ق لهف اليص هل  له   ة صهح  – 4

صقهحدة بحليص هل  ةقهح لصهح   و  إسه يا صم  ا تلاقح ق لف    حدا بف الصري ،   ةق ق و دة الخدص  الصرية   

    قيف.

  ش ي تحيق تف الى صظد م الو دة للخدص  الصرية   الى إ دح قدية الصرهحي  الهى  ه ة ي صسه  ى  – 5

 أداء للخدص  الصرية    ةقق إشبحل  حم لاة  حوح  اليص ل.

 ثانيا: أهمية جودة الخدمة المصرفية

، أهداةهف بيز أهص   الو دة ة  الخدصح  الصرية   صم خلال الصزا ح ال    ةققدح الصري  ة  بل غ 

 ال وحح ة  ر حا  الأاصحل الصرية     قهد صدح لليصهلاء ةه  صسه   ح  صلاوصه   ةقهق لدهم الص هحةع الصصن ه ، 

 دح الصرهية   ةه   اص صح   لخ  الصزا ح الص ي به  صهم  ين هز الصرهحي  ود دههح ةه   ةسه م وه دة خهدصح

 1ال قحت ال حل  :

 ادايك   قيح   اة  حوح  اليصلاء صم الخدصح  الصرية  .  -

  قد م خدص  ص ص زة   ز د صم قدية الصرحي  الى الاة ظحظ بحليصلاء الةحل  م  وب  اصلاء ودد.   -

 صح ف الصقدص .إم الخدصح  الصرية   الص ص زة  با  الو دة اليحل    يزز صم  ق  ة  الصري   خد  -

 ز حدة قدية الصري  الى ب ع خدصح  صرية   إضحة    ود دة.   -

 ةصل الصرحي   نحل   ص خظض  لقل  الأختحء ة  اليصل ح  الصرية    إ وحز الخدص  بشنل رة ح صهم   -

 أ ل صية.

  سصح الخدص  الصرية   الص ص زة صم  قحض  الصرحي  أسيحي  اص لا  إضحة  .  -

 صز د صم الةي   ة   سي ي ص  وح ف تحلصح اليلاق   ب م الق ص   السيي ص سح   . ص ح الب ك  -

  ةق ق ص زة   حةس   ةي دة ام بق   الصرحي   ص اود  الضغ ت ال  حةس  .  -

ب  ه   إ وهحد اص صح  ظدي أهص   الو دة ة  الخدصح  الصرية   الى الصس  ى الداخل  لصري  ة  

ب م الص ظظ م ة   ةسه م صسه  ى أداء   الال زامالى اليضح  الي ح الصي     صلاوص  لليصل الصرية   ق م 

 الخدصح  الصرية  .

                                                           
، دياس  ةحل  ب ك الظلاة   ال  ص   الي ظ  ، صبنية صقدص  ل  ل شدحدة الصحس ي أثر تكنولوجيا المعلومات عل  جودة الخدمات المصرفية، تصياد صياب 1

 .11،   2111-2113ة  اليل م الاق رحد  ،  خر  صحل     ق د، وحصي  بسنية، 
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 المطلب الثاني: مستويات وأبعاد جودة الخدمة المصرفية

 أولا: مستويات جودة الخدمة المصرفية.

 1خصس  صس   ح  صم الو دة ة  الخدصح   ه : 1911احم  (، rabiroman  قدم  ياب ي صحم

 الجودة المتوقعة: – 1

 ص ههل   قيههح  اليص ههل لصسهه  ى وهه دة الخدصهه    ي صههد الههى اههدة ا حرههي أهصدههح، اة  حوههح  اليص ههل 

 .بحلآخي م خبي ف السحبق    قحة ف  ا رحلف 

 الجودة المدركة من قبل الإدارة: – 2

  ص ل صهدى ادايك الصرهي  لاة  حوهح     قيهح  اصهلاءا،   قهد م الخدصه  الصرهية   بحلص ارهظح 

 ال   أديندح ل ن م ة  الصس  ى البا  يض  اليص ل.

 :الجودة المروجة – 3

 ي   الصيل صح  الخحر  بحلخدص   خرحوردح،  صهح  يصهد الصرهي  ب قهد صدم  ال ه   ه م  قلدهح إلهى 

 اليصلاء صم خلال الصز ج ال ي  و  صم إالام،  ي  ج شخر   صتب اح  .

 الجودة الفعلية المقدمة للعميل: – 4

أداء اليحصل م بحلصري  للخدص    قد صدح تبقح للص ارظح  ال   ةددهح الصري ،  ه     ق    ي  

بلا شك الى صدحية اليحصل م  ة م  نه   دم   هدي بدم ،  قهد  خ له  الخدصه  الصقدصه   و د دهح صهم صرهي  

 لأخي،  قد  خ ل  بحل سب  للص ظ  ال اةد ةس  ةحل ف ال ظس    صدى إيهحقف ة  اليصل.

 الجودة المدركة: – 5

 ه   قد ي اليص ل للخدص  الصقدص  لف.

 ثانيا: أبعاد جودة الخدمة المصرفية

 :لقد قحم ةي ق صم البحة  م  هم

 :(   BERRY, ZEITHAML, RAVASU YAMANيةحزا  صحم، ز  حصل، ب يا   

                                                           

صداخل  ة  الصل قى الد ل  ة ل إداية الو دة الشحصل  ة  قتحل الخدصح ، وحصي  ، دور العملاء في تحسين جودة الخدمة المصرفيةب ل ام،   وحة  1 
  . 13،   2113قس ت   ، صحا، 
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ال  رل إلهى الأبيهحد الصسه خدص  ب اسهت  اليصهلاء ةه   صبوه   أهداةدحبسلسل  صم الدياسح  نحم أةد 

 1  قيح دم  إدياندم للخدص  الصسلص   قد   رل البحة  م إلى  قد م اشية أبيحد يو س   ه :

 الاعتمادية: – 1

  ي   ديو  الصص حزة ة  أداء الخدص    قد صدح بشنل رة ح صم أ ل صية.

 درجة الاستجابة: – 2

 حب  صقدص  الخدص  لصتحل   اة  حوح  اليصلاء. ش ي إلى سيا  اس و

 كفاءة وقدرة مقدمي الخدمة: – 3

  ي   اص لاك الأةياد صقدص  الخدص  للقديا  ال    صن دم صم  قد م خدص  ص ص زة لليصلاء.

 إمكانية الوصول: – 4

  ش ي إلى سد ل  ال ر ل إلى صقدص  الخدص   الا رحل بدم ا د اللز م.

 الاتصال: – 5

  ي    بحدل الصيل صح  الص يلق  بحلخدص  ب م صقدص  الخدص   اليصلاء بشنل سدل  بس ت.

 المصداقية: – 6

  ي     اةي ديو  احل   صم ال ق  ة  صقدص  الخدص  صم خلال صيااحة صرحلح   اة  حوح  اليصلاء.

 الأمان: – 7

 خحل   صم أا   ل صم الصخحتي. ظحوظدم  بشنل  صن دم صم  قد م خدص   ي   إلصحم اليحصل م بصدحم 

 الاهتمام والرعاية والعناية: – 8

 ام تي ق ببل نحة  الود د تشيحي اليص ل ببلك.

 الجوانب المادية والبشرية الملموسة: – 9

  شصل الصظدي الخحيو  للصيدا   الأةياد  ص اد   سحول الا رحل.

 التعاط  مع العملاء: -11
                                                           

  1    ة ق صةصد ابد الصةسم، قياس الجودة والقياس المقارن أساليب حديثة، داي ال دض  الييب   لل شي  ال  ز ع، صري، 2111،     31؛32 .
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م الخدصه ،   ه اةي ي ح الرهداق  ال ه    ص هع بدهح صقهدص  الخدصه   ةسهم  ي   ةسم خلق القحوص م الهى  قهد 

 صظدي اليحصل م    اةي الاة يام.

 المصرفية الثالث: نماذج قياس جودة الخدمة المطلب

إلى  ةد د  ص بو م ل ق  م و دة الخدصح  قحبل م لل يد ل ةسه   ه ل الخدصه  الصهياد    رل البحة  م

  ق  م و د دح  إم ال ص بو م  س  دام إلى ةوم الظو ة ب م الخدص  الص  قي   الصدين  صم قبل اليصلاء.

 1  صنم شيح ال ص بو م نصح  ل :

 2( serveqal)  النموذج الأول: نموذج الفجوات التقليدي

،   س  د هبا ال ص بج  هبا ال ص بج ة  ال صح   ح  صم القيم اليشي م  أتلق ال ف  ص بج الظو ا  قدم

إلى ةوم الظو ة ب م صح    قيف الزب م صم الخدص   الصقهدم ةيهلا ص دهح    ضهصم ههبا ال صه بج خصه  ةوه ا  

  ه :

 الإدارة: الفجوة بين توقعات الزبون وإدراك  - 1

 ي قد اليحصل م ة  اتداية أ دم  يية م صحبا    قع اليصلاء صم خدصح    س صي م ة   قهد م بلهك  ةقد

 ة  ة م أم اليصلاء، قد    قي م ش وح صخ لظح  صحصح.

 :الفجوة بين خصائص جودة الخدمة – 2

  ي   ةقدام الخدص  خرحوردح أ  حء  قد صدح بسب  خته بشيا أ  ة  

 :مواصفات الخدمة الموضوعة والأداء الفعلي لها الفجوة بين – 3

  ي   ادم قدية الى ا وحز الخدص  بحلص ارظح  الصةددة.

 الخدمة المروجة والخدمة المقدمة: الفجوة بين – 4

  ص ل ة  ال بح م بحل ا د الصيتحة صم خلال الأ شت  ال ي  و    الأداء الظيل  للخدصه   بلهك ل وه د 

 اليصل ح   ال س  ق للصؤسس  الخدص  . ضي  ة  ال  س ق صح ب م

 الفجوة بين الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة: – 5

                                                           
، صبنية ل  ل شدحدة الصحس ي، صحل     ق د، وحصي  بسنية، الخدمات المصرفية في زيادة القدرة التنافسية للبنوك دور جودة سي م ا حش  اصي،   1

2113   ،31 
  Serveqal  2  :  س  د هبا ال ص بج إلى ةوم الظو ة ب م صح    قيف الزب م صم الخدص   الصقدم ص دح.
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 ةدث الظو ة    و  ةو ة أ  إةدى الظو ا  السحبق  لبا ة م التي ق  ال    ديك بدهح اليصهلاء الخدصه  

 الظيل   ةيلا لا  ي ق  إلى   قيح دم الأ ل  .

 1(  servperf) ةالنموذج الثاني: نموذج الفجوات المطور

 قهد ظدهي  ج السهحبق   يهي  ههبا ال صه بج بحسهمهبا ال ص بج لا  خ له  و هي هح الهى ال صه ب أسح 

    و  للدياسح  ال   قحم بدح نل صم  ح ل ي   و ص . 1992خلال س   

 هي بت بهحدياك اليص هل لهلأداء الظيله  للخدصه   ا وهحه   هخب الو دة صم خهلال ههبا ال صه بج صظد صهح 

 2الصقدص ، نصح ةدد هبا ال ص بج سبي  ةو ا  بدلا صم خص  ةو ا  ال    قدصدح ال ص بج ال قل دا نصح  ل :

 قيود المعرفة: – 1

  ص ل الاخ لا  ب م صح  ي قد صز د الخدصح  أم الصس ظ د ةرل ال ف  ةحوح ف    قيح ف الظيل  .

 عايير القياسية:فجوة الم – 2

  ص ل الاخ لا  ب م أدايك اتداية ل  قيح  الزب م  صيح  ي الو دة الصي صدة ل سل م الخدص .

 فجوة التسليم: – 3

  ص ل الاخ لا  ب م الصيح  ي الصةددة ل سل م الخدص   الأداء الظيل  ل ودز الخدص  ضصم هبا الصيح  ي.

 فجوة الاتصالات الداخلية: – 4

 الصودز م ة ل الخدصح  الظيل  . ص ل الاخ لا  صح ب م إالام الص ظص  الخدص   ام خدصح دح  ب م صح  ي صد 

 فجوة الإدراك: – 5

 ص ل الاخ لا  ب م صح   سلم ةيهلا صهح   دينهف الزبهحوم  ههبا  هح ج اهم اهدم قهدية الزبهحوم الهى  ق ه م   ا ه  

 الخدص  بدق .

 : التفسيرفجوة   - 6

 الزبحوم بدح.  أدياكالاخ لا  ب م ال ا د صم قبل الصودز م قبل  سل م الخدص    ص ل

  ص ل الاخ لا  ب م صح    قع أم  ةرل ال ف اليصلاء  إدياندم للخدص  الصس لص  فجوة الخدمة: – 7

                                                           
1 ervperfs,    قرد بدح خدص  الأداء  ه   ح و  ام صز ج ابحي ’’service‘’    ال    ي   الخدص ’’perfomance’’.ال    ي   الأداء  
 31 سي م ا حش ، صيوع سحبق ،    2
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 لاةههظ أم الظوهه ة الأ لههى  الخحصسهه   السحدسهه   السههحبي   ص ههل ةوهه ا  خحيو هه  صههح بهه م الزبهه م 

 أصح الظو ا  ال ح     ال حل    اليابي   ص ل ةو ا  داخل   صح ب م ال ظحو   اتدايا  ة  الص ظص . الص ظص ، 
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 خلاصة الفصل 

، ب تهه ي الصو صيههح    غ ههي الاق رههحد   تهه ي  الخههدصح  الصرههية   نغ يهههح صههم ال شههحتح  لقههد 

ال غ  ههي   قههدم خههدصح    صحشههى صههع ص تلبههح  اة  حوههح  اليصههلاء ص ههف  وهه  الههى الصرههحي  أم   انهه  هههبا 

الصو صع ةنحم لظد ي ال بحدل  ال قه د  ات هدال الأ هي النب هي الهى ظده ي الخهدصح  الصرهية   إلهى أم قحصه  

 الصرحي  بحتقيا .

 بحل حل  ظد ي ول ح د ي الصرحي  ة  الصو صع، ألا  ه  د ي ال س ت ب م الصه دا م  الصق يضه م 

  ههلاءمرهه حا  ةهه  اليههحلم، اصههد  الصرههحي  الههى  قههد م خههدصح  أخههيى للصو صههع  صههع صيةلهه  ال تهه ي ال

ص تلبح  بلك اليري، إبا ظدي  اصل ح  صرية   أخيى ز حدة الى اصل ح  ات دال  اتقيا  نحليصل هح  

  غ يهح. ال ةر لالصرية   ال وحي    خدصح  

 نظه ، بهل  وه   ه ة ي صوص اه  صهم الخرهحو  ال ه   إم  تب هق اله ظم الةد  ه  ل قهد م الخهدصح  لا

 سحهم ة   ص  ز خدصح  الصرحي  ام بيضدح،    ص ل هبا الخرحو  ة   تب ق الو دة الهى ههبا اله ظم، 

ة ث أم ال ص  ز صيه م بصس  ى و دة الخدصح  الصقدص   ال    قح  اا صحدا الى أسح  الظهيق به م الوه دة 

م الدد  ال دحو  لو دة الخدص  الصرية     ص ل ة  إيضحء الزبه م، لنهم الص  قي   الو دة الصدين  ة ث، أ

الخدصح  الصرية   لم    ق  ا د هبا الةد، إبا  بظد ي ا ري الص حةس  به م الصرهحي  لوهه  الصرهحي  

 صحبج ق ح  و دة الخدص  الصرهية  ،   اس يصحلاس يا  و ح  لص اود   ةد ح  الب و  الصرية    اا صحدالى 

ة صح  الا دصحجبا ال صحبج  ص بج الظو ة  هبا صح أدى بحلصرحي  إلى  شن ل ن ح ح  اصلاق  ام تي ق  صم ه

 . الاس صياي  ب  دح لص اود  الص حةس     س ع ال شحت  ضصحم 
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  الفصلمقدمة 

القرارات سرريعة  ذاتخا إلىالمؤسسات وحاجتها  أعمالظل التحولات السريعة التي تشهدها بيئة  في

، فري ظرل مسرارعا الاعتماد على نظم المعلومات التري شرهدت بردورها ت رور  بيرر و إلىدفع المؤسسات  ما

وهررو مررا يعرررص   بع ررر المعلومررات   فرر   بنررا   اذهررالترري اادادت أهميتهررا فرري ع رررنا  ثررورا المعلومررات 

ديرد نقرا  وت ميم نظم المعلومات أ بح ضرورا ملحة للمؤسسة في تحليل بيئتهرا الداخليرة والخارجيرة، وتح

ة لتخردم مختلرص فري المؤسسر لاسرتخدامهاالت ور إلى ايادا الحاجة للمعلومرات  اذهقوتها وضعفها حيث أدى 

المعلومررات مررورد اسررتراتيجيا للمؤسسررة، الترري برردورها تسرراعد فرري ت ررميم وبنررا  نظررم  هذهرر باعتبرراروظائفهررا 

خارجيرة، بشرر  أ  المعلومات م  خلال المعلومات التري تح رل عليهرا مر  مختلرص م رادرها الداخليرة وال

عالية لتخدم  ل المسرتويات ادداريرة للمؤسسرة، حيرث أ ربحت نظرم المعلومرات  ات جودات و  المعلومات ذ

 القرارات الناجحة  ذواتخاأهدافها المستقبلية را حتمية للمؤسسات وم درا لتحقيق ضرو

 الف ل م  خلال المبحثي : اذهوسنت رق في 

 المبحث الأول: ماهية نظم المعلومات المصرفية

 .المبحث الثاني: دور نظم المعلومات في تحسين الخدمات المصرفية
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 الأول: ماهية نظم المعلومات المصرفية المبحث
 يذالرالمعلومات في المجتمعات المعا را جا ا هاما م  الوقرت  واستخدامتتمثل عملية إعداد البيانات       

يقضيه الفرد في أدا  عمله وبالتالي أ ربحت احرد العوامرل التري تحردد أدا  المنظمرات ولقرد أدى الت رور فري 

 أ الأمرر بالتشرليل ادل ترونري للبيانرات إلرى  لركذ ناعة البرمجيات ولقرد بردأ  لكذو الت نولوجيا الحاسبات 

المختلفة لنظم المعلومات ومنه يعيش عالم اليوم في مجموعة م  النظم  الأنواعيشهده اليوم م   ت ور إلى ما

، وم  بي  يالاجتماعونظم سياسية ونظم قضائية ونظم للتأمي   اقت اديةونظم  للات الات ثيرا فهناك نظم 

تسررمياتها، وسررنت رق إلررى مفهرروم نظررم  لاخررتلاصالأنظمررة نظررم المعلومررات ادداريررة أو نظررم المعلومررات  هذهرر

 المعلومات الم رفية

 المطلب الأول:مفهوم نظم المعلومات المصرفية
 قبل الت رق إلى مفهوم نظم  المعلومات الم رفية سنعرص مفهوم نظم المعلومات

عرص على أنه مجموعة م  الم ونات ادل ترونيرة التري تقروم بجمرع وتحليرل ونشرر  مفهوم نظم المعلومات:

 اللاامةوتشليل البيانات والمعلومات لتلبية استفسارات موضوعية داخل المؤسسة بلرض توفير المعلومات 

 1القرارات  ذلاتخا

عرص نظم المعلومات بأنه مجموعة ادجرا ات التي تتضم  تجميع وتشليل وتخاي  وتوايع ونشر 

2المعلومات بهدص تدعيم عمليات منح القرار والرقابة داخل المنظمة  واسترجاع
 

ة هو نظرام م  بي  الأنش ة الفرعية التي تعتمد عليها الم ارص للقيام بمختلص الأنش ة والخدمات الم رفي

ي يمثل أهم نظام فرعي في البنك وم  خلال هدا المبحث سنتعرص على ماهية هردا ومات الم رفية الذالمعل

 النظام 

 أولا: مفهوم نظم المعلومات المصرفية
 معلومررات وإرسررالها علررى مرا ررا اتخرراذيخررتن نظررام المعلومررات فرري الم رررص بتجميررع وتحليررل ال

 خدمة أنظمة العمل الم رفية القرارات وبالتوقيت المناسب والنوعية الم لوبة ل

 يعرص نظام المعلومات الم رفية  ما يلي:

وتخراي  عرص على انه عبارا مر  م ونرات متراب رة تعمرل مرع بعضرها الربعض علرى جمرع ومعالجرة  – 1 

 3القرارات والتنسيق والرقابة والتحليل في الم رص  ونشر المعلومات لدعم اتخاذ

                                                           

1  - منير نوري، نظام المعلومات المطبق في التسيير، ديوا  الم بوعات الجامعة، الجاائر، 2012، ن 101 
  

  2 - إبراهيم سل ا ، نظم المعلومات الإدارية مدخل النظم،  لية التجارا، جامعة ادس ندرية، الدار الجامعية، 2002، ن 01  

  3 -حس  رعد ال ر  ، مرجع سابق ، ن 132 
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الاحتياجرات مر  البيانرات والمعلومرات، وتسرتخدم عنا رره الماديرة  ي يجمرعيعرص على انره النظرام الرذ – 2

ادداريررة  الأعمررالوالبشرررية والبرمجيررة، فرري تجميررع وخررا  وتحليررل واسررترجاع وتوايررع المعلومررات لخدمررة 

 1والوفا  باحتياجاتها في المواعيد المحددا والجودا والشمول الم لوبي  

المعلومات في المنظمة   البنك   ويم   أ  يستخدم أنواع عديدا ي يجمع ويحول ويرسل النظام الذهو  – 3

 2م  نظم معالجة المعلومات لمساعدته في توفير المعلومات حسب احتياجات المستفيدي  

 نظام المعلومات المصرفية أهميةثانيا: 
لأسرباب ي ي لق عليه ع ر المعلومرات لمات الم رفية في الع ر الحديث الذتاداد أهمية نظام المعلو

 3التالية:

 الال ترونية مما سهل عملية نقل المعلومات عبر المسافات البعيدات وير وسائل الات الات   -

ت وير  ناعة الحاسربات الال ترونيرة التري سراعدت علرى تخراي   رم  بيرر مر  المعلومرات وسرهلت  -

 الو ول اليها 

 لانترنت ت ور التسويق الم رفي واعتماده على وسائل الات الات الحديثة  ا -

يرق الأهرداص الق ريرا إ  مخرجات نظم المعلومات التي ترد م  المديري  فري البنرك تسراهم فري تحق -

نظرام  أ  مرا  الأخ را ، وفي  نع القرارات الرشيدا وتجنب الوقوع فري الأجل ويلة والمتوس ة و

بالقردرا علرى  ادداراالمعلومات الجيد يع ري للبنرك ميراا تنافسرية فري السروق الاقت رادي، لأنره يمرد 

 التنبؤ بسياسات المنافسي  واستخدام الاستراتيجيات المنافسة في الأوقات المناسبة 

 ثالثا: أنواع نظم المعلومات المصرفية

ي ينتمري ع منها يؤدي وظيفة تخن المجال الذتشمل نظم المعلومات الم رفية على عدا أنواع و ل نو

 خ  ة في البنك إلى:وقد قسمت بحسب المجالات الوظيفية المت إليه

 نظام معلومات التسويق الم رفي  -

 نظام معلومات الموارد البشرية  -

 نظام معلومات  ناعة الخدمة الم رفية  -

  الائتمانينظام المعلومات  -

                                                           

إ،  -أ روحة لنيل شهادا الماجستير،  لية ع ،منظور الجودة الشاملةمدخل مقترح لرفع الكفاءة والفعالية المصرفية من لمي  في ل أسير،  -1
   120، ن 2002اللاذقية،

 2، ن 2002نوفمبر،  22-22، ندوا الخدمات البن ية الشاملة، القاهرا، نظم المعلومات ودعم اتخاذ القرارحس  م  فى هلالي،   -2
  112، ن مرجع سابق لمي  في ل أسير،  3
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 نظام معلومات التسويق المصرفي – 1

وادجرا ات  والأفرادعرفه سعد غالب ياسي : على انه ذلك الهي ل المت امل والمتفاعل م  الأجهاا 

 المجمعة لتوليد تدفق 

منظم للمعلومات الناتجرة عر  معالجرة البيانرات بم رادرها الداخليرة والخارجيرة وتخراي  المعلومرات 

منها في التخ ي  للأنش ة التسويقية والرقابة عليهرا،  للاستفاداوإرسالها إلى  انعي القرارات  واسترجاعها

علا ، متعلقة ببحوث التسويق، سلوك العملا ، بحوث الترويج، وادفهو نظام يقوم ب نتاج معلومات تسويقية 

 1وتحليل المنافسة في السوق

 نظام معلومات الموارد البشرية: – 2

يختن نظام الموارد البشرية بتاويد اددارا بمعلومات دقيقة وهادفة ع  إدارا الموارد البشررية مر  

ة لأدا  يرربمؤشررات تحليل بالاسرتعانةالقررارات الرشرريدا خرلال تقرديم تقررارير معلومرات لربدارا بلرررض اتخراذ 

المعلومرات المروارد  نظرامسربق ترم تعررص  العاملي  في البنك الموجود في تقرارير المعلومرات ومر  خرلال مرا

الم ممة بلرض تحليل وتقييم وتوايع معلومات  وادجرا اتوالمعدات  الأفرادالبشرية على انه تر يبة م  

 القرارات في  افة المجالات المتعلقة ب دارا العن ر البشري في البنك  واتخاذدقيقة وسريعة 

 نظام معلومات صناعة الخدمة المصرفية: – 3

الخدميررة  الأنشرر ةهررو ذلررك النظررام الررذي يخررتن بجمررع المعلومررات المتعلقررة بالم رررص مرر  حيررث 

ا ونقل المعلومات إلى مرا ا  نع القرار وادنتاجية المتنوعة والعلاقات بينه وبي  البيئة الخارجية ومعالجته

 وفق الاحتياجات والتوقيت الم لوب 

 نظام المعلومات الائتماني: – 4

عرص بأنه ذلك النظام الذي تسند إليره عمليرة تحديرد وتجميرع وفررا وت رنيص وتشرليل وتحليرل  افرة 

اجررة إليهررا واسررتخلان بشرر ل خرران فرري ح الائتمررا البيانررات الترري ت ررو  إدارا البنررك بشرر ل عررام أو نشررا  

إلرى متخرذي القررار بشر ل الرذي يتفرق مرع احتياجاتره وبالشرمول والنوعيرة  وإرسرالهاالمعلومات الفعالية منهرا 

 2الم لوبة وبالتوقيت المناسب 

 
                                                           

  00، ن2002، دار المناهج، عما ، الأرد ، سيات نظم المعلومات الإدارية وتكنولوجيا المعلوماتأساسعد غالب،  - 1
  22، ن2002، القاهرا، 01، ال بعة الديون المتعثرة الظاهرة لأسباب العلاجأحمد محس  الخضيري،  -2
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 المصرفية المطلب الثاني: خطوات ووظائف نظم المعلومات

 1:المصرفية أولا: خطوات تصميم نظم المعلومات

الخ رروات الأولررى فرري ت ررميم نظررم  :المصففرفيةاحتياجففات المعلومففات علففل كففل المسففتويات  تعريففف – 1

 المعلومات هي ضرورا أ  تقوم اددارا بتعريص تفا يل المشا ل التي يجب حلها 

يجرب أ  يقروم المسرتخدمو  بتعريرص أهرداص تظفم المعلومفات والمنفافع المتو:عفة:  أهدافتحديد لائحة  – 2

الرررب المعلومرررات وليسرررت بم ررر لحات التررري لا تتعلرررق بالأهرررداص وتحديرررد النظرررام النظرررام بم ررر لحات م 

بم  لحات تم   متخذ القرار م  فعلره، و يرص يم ر  أ  ي رو  قرادرا ب فرا ا علرى العمرل بعرد أ  يرتم دمرج 

 مت لبات المعلومات التي في هذا النظام 

 أومشر لة الحردود هرذه القيرود  باسرمضرا تسرمى قيرود النظرام أي تعريف :يود النظام الداخلية والخارجية: – 3

الحدود في ت ميم النظام تنشأ م  المدير المستخدم أو القائم بت ميم النظام نفسه بسبب مدى الحرية المتاحرة 

  الأهداصله ل ي يت رص في ت ميم النظام م  أجل تحقيق 

ري  د مرر  ب رريرا المرردترري يم نهررا أ  تايررهرري المعلومررات ال تحديففد احتياجففات المعلومففات والمصففادر: – 4

 وقدرتهم على الفهم والملاحظة في المجالات الحرجة مثل: المشا ل والبدائل والفرن 

الأمروال والتليررات المحتملرة فري  اتفراقجرل هو عرض مجها مر  أ :لمفاهيمياتجهيز تقرير التصميم  – 5

 يحتوي على ملخن للمشا ل التي حتمت هذا النظام وأهدافه  أ إعداد وتجهيا المؤسسة، ف نه يجب 

 تنفيذ النظام  – 6

 اختيار وتقييم النظام  – 7

  يانة النظام  – 8

 

 

 

                                                           

، ن 2012-2013شهادا الماستر، علوم التسيير، جامعة باتنة، ، مذ را لنيل دور نظم المعلومات في التخطيط الإستراتيجي للمنظمةيونس دفة،  1
12،20    
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 المصرفية م المعلوماتا: تصميم نظ03الشكل ر:م 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :، ن2010، دار ال تب للنشر والتوايع، القاهرا، نظم المعلومات الإداريةعبد الحميد بسيوني،  المصدر:

11  
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 المصرفي ثانيا: وظائف نظام المعلومات

 1تشمل وظائص نظام المعلومات  التالي:

هي النشا ات الداخلية فري المؤسسرة بواسر ة التقرارير أو الاجتماعرات أو غيرهرا مر   تجميع البيانات: – 1

الوسائل، و ذلك مر  الم رادر الخارجيرة باسرتخدام الوسرائل المختلفرة مثرل المقابلرة ويرتم إدخالهرا إلرى النظرام 

 وتخاينها 

افررة الوسررائل المعالجررة معلومررات باسررتخدام   إلررىعمليررة معالجررة البيانررات وتحويلهررا  تشففليل البيانففات: – 2

 معلومات ثم تحا  في قواعد البيانات  إلىالعمليات الحسابية على البيانات لتحويلها  وإجرا والعمليات 

هي الوحدا التنظيمية التي تعمل على تخاي  وتحديث واستدعا  البيانرات ووضرعها فري  إدارة البيانات: – 3

 ملفات وقواعد البيانات والقيام بتحديثها 

م   الأخ ا العمليات التي تضم  التأ د م  خلو هذه البيانات م   ر:ابة وحماية البيانات والمعلومات: – 4

خلال المراجعة وضما  عدم التلاعب والاختراق للنظام، وقد ت و  الرقابة مر  خرلال  لمرات السرر بالنسربة 

ات والمعلومرات ومر  قرام بهرا التي تمت على البيان ادجرا اتللمستخدمي  أو م  خلال برامج توضيح  افة 

 وتاريخ التمديد 

المعلومرات الم لوبرة مر   إلرىهي العملية النهائية لعملية معالجة البيانرات والو رول  المعلومات: إنتاج – 5

قبل المستفيدي  م  النظام وقد ت رو  علرى شر ل تقرارير أو نمراذج أو مؤشررات وخانهرا فري قواعرد البيانرات 

 القرار في المؤسسة والقيام بتوفيرها لمتخذ 

  

 

 

 

 

 
                                                           

  1 - احمد حسي  علي حسي ، نظم المعلومات المحاسبية مكتسبة الإشعاع، ادس ندرية، ال بعة 01، 1222، ن 31  
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 المصرفية وأهداف نظم المعلومات المطلب الثالث: أدوار

 أولا: أدوار نظم المعلومات المصرفية

م المعلومرات ظرالمرونة الهائلة التي يتمترع بهرا ن، والحيوية واالافتراضيضرورا المحا اا للواقع  إ 

إلى غيره، إذا  ار م  قبل الحن ة في القيرادا  الاقت اديالم رفية في توسيع مجال ت بيقه ليتجاوا الواقع 

لرريس فقرر  حيررااا نظررام المعلومررات الم رررفي  فحسررب، وإنمررا خلررق أفضررل نظررام معلومررات م رررفي وأ ثررر 

 م  أدواره والتي منها: للاستفاداتجاوبا مع مت لبات العولمة 

 بالأدا  لمتخذي القرار  الارتقا  -

تراتيجية ل ررالح متخررذي القرررار مرر  خررلال ترروفر المعلومررات المشررار ة فرري  ررياغة الرؤيررة ادسرر -

1الم رفية ال افية والواضحة، وذات الم داقية العالية حول الم ارص نفسها والمحي  الخارجي لها 
 

 الأعمال ورفع إنتاجيتها إلى مستويات قياسية جديدا  لمنشآتتدعيم الوضع التنافسي  -

سي  القدرا على مواجهة الأامات وحرل المشرا ل ممرا  ياغة الأهداص ادستراتيجية للم ارص وتح -

يقلل م  الخسائر الم رفية والت اليص الباهضرة، عر   ريرق التنبرؤ بالبيئرة الخارجيرة ور رد نقرا  القروا 

 والضعص داخل الم ارص 

وذات الجودا الشاملة يعمل علرى رفرع مهرارات القيرادا  الموثقةإ  تقديم المعلومات الم رفية الثمينة  -

و فا ا المسرتخدمي  باتخراذ القررارات السرلمية دو  اللجرو  للقيرادا العليرا، ممرا يرنع س إيجابرا علرى السرير 

  افة مواردها  استللالالحس  للم ارص، وتفعيل 

المتـألق، وماله م  أثر في  ايادا روح المشار ة والتعاو  والمبادرا الذاتية والجماعية وروح الفريق -

البنيوي بي  الأنش ة الجوهرية للرقابة، والتقييم ادستراتيجي وم  ثم تحسي  الأدا  ال لي  الاندماجتحقيق 

2للم ارص 
 

الم رفية تساعد في الو رول إلرى حالرة مر  التفاعرل الحري م  هنا يم ننا القول أ  نظم المعلومات 

ي ررأ علرى الم ررص، سروا  مر   اتية ل رل عامرل بليرة الرتح م فري  رل مرايوفر المهارا الذ والفعلي، وهو ما

قريب أو م  بعيد،  ما تخلق نوع م  التأهب عند ال وارئ والتدخل بأسرع وقت مم   بأنجح الحلول وأقلها 

 ضررا 

                                                           

 
،  لية الدراسات المساهمة العامة الأردنيةحول نظم المعلومات التسويقية في تحسين الأداء التسويقي للشركات  دكتوراه ارق نائل هاشم،  - 1

    21 ، ن2001ة عما  للدراسات العليا، اددارية والمالية العليا، تخ ن فلسفة في التسويق، جامع
  2 - ياسي  سعد، تحليل وتصميم نظم المعلومات المصرفية، دار المناهج للنشر والتوايع، عما ، 2002، ن 22  



رفيةالفصل الثاني: مفاهيم أساسية حول نظم المعلومات المصرفية وتحسين الخدمة المص  

 

35 

 

 المصرفية ثانيا: أهداف نظم المعلومات

اص معينرة يم ر  أ  نسروق منهرا تحقيرق أهرد إلرىبأنواعهرا المختلفرة الم رفية تهدص نظم المعلومات 

 :الآتية الأهداص

يت لرب  ح رر م رادر البيانرات والمعلومرات المتروفرا، وهرو مرا إلرىالم ررفية تهدص نظم المعلومات  – 1

 مسحا دقيقا للمتاح م  هذه الم ادر 

والبيانررات اللاامررة لاتخرراذ  الم رررفية تقررديم تقررارير دوريررة لسررل ات اتخرراذ القرررار تتضررم  المعلومررات – 2

  الم رفيةالقرارات 

، عر   ريرق المعلومرات المرتردا التري يتلقاهرا الم ررفيت فل وجود رقابة دقيقرة لعمليرات تنفيرذ القررار  – 3

  انع القرار 

  الم رفيفي اتخاذ القرار  الأخ ا انخفاض معدل  إلىتؤدي  – 4

لبها بالمعلومات والبيانات اللاامة لبنا  ووضع خ  ها العامة عند   اددارالها دور هام في تاويد  – 5

 1المستقبلية 

 م المعلومات المصرفية ومساهمتها في تحسين جودة الخدمة المصرفيةالمبحث الثاني: نظ

يشهد الاقت اد العالمي ثورا معلوماتية في  ل الق اعات، خا ة الق اع الم ررفي فقرد أثررت نظرم 

الم رص،  داخل الأدا المعلومات أثرا ايجابيا على هذا الق اع  وسيلة هامة لتحسي   وت نولوجياالمعلومات 

الأمر الذي جعل م  عملية تقرديم الخردمات الم ررفية أ ثرر سرهولة وسررعة ودقرة فضرلا عر  المسراهمة فري 

فمر  للم رص، وبالنسبة لمديري الم رص تعد الت نولوجيا سرلاحا ذو حردي ،  ادستراتيجيةتحقيق الأهداص 

ناحية فهي مؤثرا وفعالة حيث تؤثر في  فا ا التنفيذ والأدا  في الم ارص ومر  ناحيرة أخررى فهري تفررض 

وتقرديم منتجررات  إيجرادقيرودا ومحرددات علرى تلرك الم ررارص إضرافة إلرى أنهرا تمرنح للم ررارص القردرا علرى 

ه أ  يخلرق  لرب جديرد علرى وخدمات مالية جديدا للعملا ، وأ  النجاح والمنافسة في هذه المجالات مر  شرأن

المنتجات والخدمات المالية التي تقدمها الم ارص بادضرافة إلرى إشرباع  لرغبرات العمرلا  وتحقيرق الربحيرة 

 والنمو 

 
                                                           

، دراسة ميدانية في المؤسسة المحافظة، جامعة دور نظم المعلومات المصرفية في اتخاذ القرارات في المؤسسات الحكوميةأحمد  الح الهاايمة،  - 1
    322 ، ن2002 ، الأرد ،122دمشق للعلوم الاقت ادية، المجلة 
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 المطلب الأول: تحسين الخدمة المصرفية

تبحث اغلب فئات المتعاملي  مع الم ارص دائمرا عر  الجديرد، والموا رب للت رورات المعا ررا لرذا 

وخا ررة الخرردمات ادل ترونيررة الترري  والات ررالاتنجررد الم ررارص عملررت علررى دمررج ت نولوجيررا المعلومررات 

ات الحاجررات والتوقعرر إشررباعسرراعدتها بدرجررة  بيرررا فرري تحسرري  خرردماتها، لأ  أسرراس تحسرري  الخدمررة هررو 

الظرراهرا والضررمنية للعميررل وبالتررالي الاسررتمرار فرري تحسرري  الخرردمات يعتبررر عن ررر ضررروري ل سررب ثقررة 

 1 وال ويل الق ير الأمدالمتعاملي  و م  ثم الح ول على تفوق في 

يقود تحقيق مياا تنافسية  ويلة الأمد إلى التوسع فري السروق وتحقيرق م اسرب إضرافية وحترى تبررا 

فرري تحسرري  الخدمررة الم رررفية، لابررد مرر  معرفررة منحنررى  والات ررالاتجيررا المعلومررات الرردور الفعررال لت نولو

 يلي: الت وير أو التحسي  بالنسبة للم رص وبالنسبة للعميل والتي تتمثل في ما

يتم قياسها على أساس الموا فات المحددا سرلفا بمعنرى المعرايير التري يضرعها الم ررص عنرد ت روير  أولا: 

ليهرا مر  المتعراملي  تنتج م  خلال معالجة الم رص للمعلومات والبيانات المتح ل ع الخدمة وهذه الأخيرا

 أو المنافسي  

 هما: من لقي فهم يهتمو  بالتحسي  م   شموله أ ثروهي وجهة النظر المتعاملي  فهي  ثانيا:

 الخدمة الملموسة م  حيث الاستمرارية، السلامة وسهولة الاستخدام  أساسيقوم على  :الأولالمنطلق 

 2فهو الاهتمام بالخدمة م  حيث الدقة والاستجابة والرضا  المنطلق الثاني:

بهدص التم   م  دراسة أثر ت نولوجيا المعلومات والات الات علرى تحسري  الخدمرة الم ررفية، لا 

لرى مرا سربق فر   تحسري  الخدمرة الم ررفية ير را علرى العنا رر بد م  تحديد مت لبات التحسري ، وبنرا ا ع

 المبينة في الش ل التالي:

 

 

 

                                                           

، أ روحة لنيل شهادا الد توراه في العلوم سيةأثر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات علل الأداء التجاري والمالي للمصارف الفرنسماح ميهوب،  1
    122، ن 2012-2013، 2الاقت ادية، جامعة قسن ينة 

، ت وير نموذج في ق اع الم ارص الأردنية، استراتيجيات تكنولوجيا المعلومات ودورها في تعزيز الميزة التنافسيةعبد القادر فالح الحوري،  2
   22،21، ن 2002عما  العربية للدراسات العليا، رسالة د توراه، إدارا أعمال، جامعة 
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 في تحسين الخدمة المصرفية تكنولوجيا المعلومات والاتصال  : دور04شكل ر:م 

  

 

 

 

 

 

  120، ن السابق نفس المرجعميهوب سماح،  المصدر:

سراهمت فري تلييرر نمر  عررض الخدمرة  والات الاتالمعلومات  م  خلال الش ل نلاحظ أ  ت نولوجيا      

م  خلال توجه الم ارص إلى عررض خردمات م ررفية عر  بعرد، وهرذه الأخيررا  انرت لهرا دور فعرال فري 

 ت وير وتحسي  الخدمة الم رفية، ويم   توضيح ذلك م  خلال العنا ر التالية:

عد علررى الحفرراظ علرريهم، : تعتبررر سررمة فرري تقررديم الخدمررة عن ررر مهررم جرردا بالنسرربة للمتعرراملي  ويسرراالسففرعة

فالخدمات الم رفية ع  بعد ساعدت ب ورا واسعة في تحقيق ذلك م  خلال تعدد قنروات عررض الخدمرة، 

فالعميل أ بح ب م انه معرفة  ل العمليرات التري جررت علرى ر ريده فري دقرائق معردودا ومر  م انره،  رذلك 

 م في ظرص ثواني تت أ بحتحساب  إلىم  حساب  للأموالعملية التحويل الال تروني 

سرراهمت الخرردمات الم رررفية عرر  بعررد فرري تحقيررق عامررل الرغبررة فرري  الرغبففة فففي الحصففول علففل الخدمففة:

الح ول على الخدمة والاسرتفادا منهرا مر  خرلال تمياهرا بعردد مر  الخ رائن فري عررض الخدمرة  الدقرة، 

 الملائمة، الحداثة، التراب ، سهولة الفهم 

نق د بها تقلين الفجوا بي  ما هو متوقع م   رص العميرل وترم إدرا ره،  ن:الخدمة ملبية لطلبات المتعاملي

درجرة  إلرىفالخدمات الم رفية ع  بعد تبينها الم رارص تلبيرة لحاجرات ورغبرات العمرلا  بهردص الو رول 

 العملا   ولا ايادا  إلىعالية م  الرضا على الخدمة الذي بدوره يؤدي 

بمعنى توفير الراحة والأما  للعميل عند  لبه الخدمة الم رفية وتعتبرر الثقرة شرر ا أساسريا  والثقة: الأمان

م  المعاملات الم رفية ع  بعد أ ثر منها في المعاملات التقليدية، وهذا يرجع للياب العلاقة المباشررا مرع 

 المتعاملي  

 

 

 تكنولوجيا المعلومات والاتصال

ميلتلبية متطلبات الع مان والثقةالأ الرغبة   السرعة 

 تحسين الخدمة المصرفية
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 المطلب الثاني: تحسين مستوى جودة الخدمات المصرفية

 يلي: ما إتباعسين مستوى جودة الخدمة المصرفية يجب أولا: لتح

 الاستخدام المستمر للدراسات والبحوث: – 1

يحرن البنك على تحسي  جودا خدماتره باسرتخدام البحروث والدراسرات  وسريلة لتجميرع المعلومرات 

دريبهم والتعرررص علررى دور الخدمررة وأبعادهررا ووضررع معررايير لمسررتوى الخدمررة الم لرروب أدائهررا للعرراملي  وترر

وقياس أدائهم وتحفياهم والتعرص على توقعات العملا  وإدار راتهم للخدمرة ومشر لات التعامرل فيهرا ويتمثرل 

 1ذلك جوهر أي برنامج فعال لتحسي  جودا الخدمة 

 الاهتمام ببرامج التسويق الداخلي: – 2

العرراملي  فرري البنررك علررى أنهررم عمررلا   إلررىالتسررويق الررداخلي هررو مفهرروم حررديث بمقتضرراه يررتم النظررر 

البنرك ا  يحقرق العنايرة للعمرلا  فر   النراتج النهرائي سروص يتمثرل فري ايرادا التحفيرا  است اعداخليي  وإذا ما 

يرؤدي فري النهايرة إلرى مقابلرة  والرضا بي  العاملي ، وم  ثم تحقيق مستوى مرتفع م  جودا الخدمة وهو مرا

  وولائهم للبنك توقعات العملا  وتحقيق رضاهم 

 العمل علل استقطاب وتوظيف أفضل الكفاءات: – 3

لرم يتروافر لردى البنرك قاعردا  إ  وضع معايير وبرامج لتحسي  جودا الخدمة تعتبر غير ذات قيمة مرا

 أ الذي  يتمتعو  بالاتجاه الايجابي والمقدرا على تحقيق تلك المعايير ولذا ف   إدارا البنك يجرب  الأفرادم  

 2وتوظيص أفضل العنا ر التي سوص تقوم بالعرض الفعلي لخدمات البنك  انتقا حري ة على ت و  

 سرعة التحدي لمشكلات العملاء: – 4

 لمررا اادت سرررعة التحرردي لمشرر لات العمررلا   لمررا اادت درجررة رضرراهم عرر  البنررك وولائهررم لرره، 

 ع البنك ويعملو   ذلك  وسائل دعاية للبنك، وذلك بتوجيه معارفهم بالتعامل م

 

 

                                                           

 231، ن 2000، الم تب العربي للمعارص، عما ، 1،  تفعيل التسويق المصرفي لمواجهة أثار اتفا:ية تحرير تجارة الخدماتسامي احمد مراد،  1
    312 ، ن2012ال تاب الحديثة، م ر، ار ، دالتسويق استراتيجيات التسويق المصرفي والخدمات المصرفيةعوض الحداد، بدير  2
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 تعليم العميل بالخدمة: – 5

الت بيرق  إلرىيم   للبنك تعايا م داقية لدى العميل م  خلال بذل جهود العراملي  بالبنرك ويسرعو  

والرضرا برل والتحفيرا لردى العراملي   ادشرباعالعملي له، بمعنى ا  ت بح الجرودا قيمرة تنظيميرة يتولرد عنهرا 

 وديجاد مثل هذه الثقافة ف   الأمر يت لب:

 وجود معايير متفق عليها للجودا  -

 استق اب أفراد مؤهلي  لتحقيق تلك المعايير  -

بشأ  تحسي  الجودا وب رفة عامرة ف نره يررتب  بالثقافرة التنظيميرة  والآرا تشجيع إداري للمقترحات  -

وتوليد الاتجاه نحرو شرعار  الأخ ا وخلو الممارسات م   الاعتماديةضرورا توافر درجة عالية م  

 الخدمة على الوجه ال حيح في أول مرا  أدا 

 تنمية ثقافة تنظيمية تدعم الجودة: – 6

ت بح الجودا شعار يؤم  به جميع العاملي  بالبنك ويسعو  إلرى  يت لب تحقيق التميا في الخدمة أ 

ت بح الجودا قيمة تنظيمية يتولد عنها ادشباع والرضا والتحفيا لدى العاملي ،  أ ت بيق العملي له، بمعنى 

 مثل هذه الثقافة ف   الأمر يت لب: واديجاد

 وجود معايير متفق عليها للجودا  -

 يق تلك المعايير استق اب أفراد مؤهلي  لتحق -

 بشأ  تحسي  الجودا وب فة عامة  والآرا تشجيع إداري للمقترحات  -

 تأكيد دور فرق الخدمة: – 7

يسرمى بفررق الجرودا،  يتمثل أحد المت لبرات البراراا لتحقيرق جرودا الخدمرة الم ررفية فري وجرود مرا

والعمرل المشرترك والرغبرة فري تحقيرق ويق د بها مجتمع العاملي  الذي  يتوافر لرديهم المقردرا علرى التنسريق 

 الأدا  المتميا وتوليد الشعور بالرضا لدى العملا  

 إداري نحو جودة الخدمة: التزاموجود تعمد أو   - 8

يرتب  تحقيق الفعالية والنجاح لبرنامج تحسري  جرودا الخدمرة أو العنايرة برالعملا ، بضررورا إحرداث 

بالمسرتويات التنفيذيرة ويت لرب ذلرك تروافر  وانتمرا اددارا العليرا تلير جذري في ثقافة البنرك   رل، برد ا مر  
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أنما  قيادا فعالية ولا شك أ  القيادا الفعالة في  ل المستويات، تمثل حجا الااوية في تحقيق النجاح لبرامج 

 1جودا الخدمة الم رفية 

 ثانيا: إجراءات تحسين أداء البنوك التجارية

ة تقيريم الأدا  وإدارا الأدا  هرو تحسري  الأدا  مر  خرلال الخ روات الأهرداص لعملير أهرمإ  واحد م  

 التالية:

 تحديد الأسباب الرئيسية لمشاكل الأداء: – 1

ذو  الأسرربابفري أدا  العرراملي  عرر  الأدا  المعيرراري إذا أ  تحديررد  الانحررراصلابرد مرر  تحديررد أسررباب 

أهمية ل ل م  اددارا والعاملي ، فاددارا تستفيد م  ذلك في ال شص ع   يفية تقيريم الأدا ، وقيمرا إذا  انرت 

الأدا  عائررد للعرراملي  أو نرردرا المرروارد المتاحررة لهررم هررو السرربب  انخفرراضالعمليررة قررد تمررت بموضرروعية وهررل 

 2الرئيسي 

 تطوير خطة عمل للوصول إلل الحلول: – 2

لعمررل اللاامررة للتقليررل مرر  مشرر لات الأدا  ووضررع الحلررول لهررا التعرراو  برري  اددارا تمثررل خ ررة ا

 في مجال ت وير وتحسي  و الأدا   الاخت ا يي  والاستشاريي والعاملي  م  جهة 

 المباشرة: الاتصالات – 3

 المباشرررا برري  المشرررفي  والعرراملي  ذات أهميررة فرري تحسرري  الأدا  ولابررد مرر  تحديررد الات ررالاتإ  

 المناسبة  الات ال وأنما وأسلوبه  الات المستوى 

الفاعلة في هذا المجال هو سؤال العاملي  ع  أسباب انخفاض أدائهم في  الات الاتم  الأمثلة على 

الفترا الأخيرا دو  اللجو  إلى عبارات مب نرة أو سرلو يات غيرر واضرحة  رذلك لابرد مر  استشرارتهم حرول 

 ا   يفية الو ول إلى تحسي  الأد

 في تحسين جودة الخدمة المصرفية ومساهمتها المطلب الثالث: نظم المعلومات المصرفية

نظام المعلومات في البنوك التجارية وهو نظام قديم جدا وغير موا ب للت ورات الت نولوجية،  رالبنوك      

ادل ترونية في الدول المتقدمة، وذلك بسبب الحرن علرى سررية المعلومرات الم ررفية والتقليرل مر  عمليرة 

                                                           

 
البواقي،  أمفي التسويق، جامعة العربي ب  مهدي،  الماجستير، مذ را لنيل شهادا وا:ع التسويق في المؤسسة المصرفيةعبد ال ريم حساني،  1

    23، ن 2010-2011
  2 سهيلة محمد عباس، إدارة الموارد البشرية مدخل استراتيجي،  بعة 02، دار وائل للنشر والتوايع، عما ، 2002، ن ن 122،120  
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نهرا  ثيررا الرتع لات التقنيرة ، لأالائتمانيرةالقر نة الم رفية على مستوى حسابات العمرلا  و رذا الب اقرات 

  الآليلضعص أجهاا ادعلام 

تقوم  بجذب الابائ  الجدد فري المقرام الأول، برل تعمرل أيضرا علرى  المؤسسات الم رفية الناجحة لا

البحث عر   يفيرة للحفراظ علريهم مر  خرلال سرعيها إلرى تحسري  جرودا الخدمرة الم ررفية وذلرك بتبنيهرا نظرام 

 معلومات م رفي  ص  

مرا را  إلىنظام المعلومات الم رفية في البنك بتجميع وتشليل وتحليل وإرسال المعلومات يختن 

اتخاذ القرارات، وبالتوقيت المناسب والنوعية الم لوبة وذلك لخدمرة أنظمرة العمرل الم ررفية، ولقرد اتجهرت 

ت بيرق  إلرى مسرتخدميها، وسرعت لمختلرصبالخردمات الم ررفية المقدمرة  الاهتمرام إلرىالمؤسسات الم ررفية 

 جودا الخدمة لتم ينها م  الح ول على المعرفة اللاامة التي تسمح لها ب عادا ت ميم وتحسي  خدماتها بما

 لنجاحها  الأساسييلي حاجات ورغبات عملائها وذلك بعد أ   ارت جودا الخدمة الم رفية هي المعيار 

 ة م  خلال:تساهم نظم المعلومات الم رفية في تحسي  جودا الخدمة الم رفي

 مواكبة أحدث التطورات التكنولوجية في العمل المصرفي: – 1

ادسرثماري فري مجررال ت نولوجيرا المعلومرات باعتبرراره أهرم الأسرلحة الترري  الاتفرراقعر   ريرق ايرادا 

 لل مود في خلية المنافسة وتقديم خدمات بن ية مت ورا  اقتنائهاتحرس الم ارص على 

 الأداء:مقومات تحقيق التميز في  – 2

إ  الأدوات الحقيقية والقوى الفاعلة في تحقيرق غايرات وأهرداص المؤسسرة هري المروارد البشررية مر  

العرراملي  ذوي المعررارص وال فررا ا الررذي  يررتم اختيررارهم بعنايررة فائقررة سرروا  فرري إدارا المؤسسررة الخدميررة وفرري 

وتقديم الخدمات مع العمل على تحقيق المنفعة المرجوا وتهتم بتحقيق التميا في  الاستقبالالمواجهة م  حيث 

علرى مبردأ  والاعتمراد الاسرتقبالع   ريرق تردريب العراملي  علرى  الاستقبالالأدا  ان لاقا م  تحسي  عملية 

 يلي: مداخل أو مفاتيح التمييا ما تتضم الترحيب والمجاملة بدرجة  بيرا 

  ارالابتتنمية وتحفيا  -

 تنمية وتفعيل التوجيه درضا  العملا  -

 بمفاهيم ومت لبات اددارا الحديثة فيما يتعلق ب دارا الجودا الشاملة  الالتاام -

 تنمية وتوظيص الر يد المعرفي المتجدد للموظفي  بفعل الت وي  المستمر -

1بأخلاقيات وقيم العمل اديجابية  الالتاام -
 

                                                           

  1 علي السلمي، إدارة التميز، دار غريب لل باعة والنشر، القاهرا، 2002، ن 22  
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 دور العنصر البشري في الأداء المتميز: – 3

لقد أ ربح العن رر البشرري يمثرل أهميرة جوهريرة للمؤسسرة نظررا للتقردم الت نولروجي السرريع مر  جهرة 

إلرى جانرب حردا المنافسرة ممرا  أخررىوالتليرات اللاحقة في اتجاهات العمرلا  وغرايتهم وتوقعراتهم مر  جهرة 

ي إ ار مت امل مع ادستراتيجية الشاملة للمؤسسرة إذا تسرت يع يت لب إع ا  عناية  بيرا للعن ر البشري ف

 1تم نها م  تحقيق التميا في أدا  الخدمات باعتماد على موظفيها ان لاقا م  : إستراتيجيةالمؤسسة إتباع 

 إ  جودا الخدمة هي نتاج أدا  العاملي  بالمؤسسة الذي يدر ها العملا  م  خلال المنفعة المحققة  -

  المتميا هو بالدرجة الأولى موظفي المؤسسة على الرغم م  أهمية التسهيلات المادية م در الأدا -

 الأخرى 

عدم تعاو  موظفي المؤسسة مع العمرلا  فري تحقيرق الخدمرة مر  شرأنه أ  يرؤثر بالسرلب علرى نترائج  -

 المؤسسة 

ميا في خدمة العملا ، ول ي يتحقق التميا في الأدا  الخدمة يجب أ  يقتنع الفاعلي  بالمؤسسة بتحقيق الت

بالدرجررة الأولررى ولابررد مرر  وجررود للررة مشررتر ة وتفهررم وعمررل جمرراعي لتحقيررق الخدمررة المرجرروا والعن ررر 

 2البشري هو القدرا التي تم   م  تحقيق التفوق في مجال العمل الخدمي 

 بالعنصر البشري في المؤسسة: الارتقاء أهمية – 4

الخردمات مر  خرلال الرفرع مر   فرا ا العن رر  برأدا  لارتقرا العن ر البشري م  الر ائا الأساسية  يعد

 يلي: البشري وذلك ع   ريق ما

بالخبرات العالمية والمؤسسات ال برى لتدريب اد ارات في مجال الخدمرة علرى اسرتخدام  الاستعانة -

   الخ ت نولوجيات الخدمة وأدوات الع ر الحديث مثل الانترنت   

وموا برة  وادبرداعترسيخ بعض المفاهيم المت ورا لدى موظفي  البنرك التري تتعلرق بأهميرة الابت رار  -

 الت ورات الحديثة، وت وير الخدمات 

وحمراس العراملي   الترااميضم   ضرورا مشار ة العاملي  في وضع أساليب ت وير الأدا ، وهو ما -

 عند الت بيق 

، إمرا ب رورا ماديرة أو عر   ريرق والم افرآتخدام أسرلوب الحروافا تشجيع العاملي  المتمياي  باسرت -

 الترقية لوظيفة أعلى درجة 

                                                           

  1 حس  محمد علي حس ، التسويق المعاصر والفعال في البنوك التجارية، م ابع الولا  الحديثة، القاهرا، 2001، ن 220  

  2 حس  محمد علي حس ، مرجع سابق ، ن 220، 222
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 بأحد بيوت الخبرا العالمية أو البنوك ال برى لتدريب ال وادر الم رفية  الاستعانة -

أدوات الت نولوجيررا المسررتخدمة فرري  لاسررتيعابإرسررال مرروظفي البنرروك لبعثررات تدريبيررة فرري الخررارج  -

 لمية البنوك العا

 تطوير التسويق المصرفي: – 5

 يلي: م  أهم  ر ائا ووظائص التسويق الم رفي ما

 وتحديد المشروعات الجيدا بما ي فل إيجاد عمل جيد  الاقت اديةالفرن  ا تشاصالمساهمة في  -

ت ميم مايج الخدمات الم رفية  بما ي فل إشباع  ورغبات واحتياجات الابائ  بش ل مستمر ي فل  -

 الابو  رضا 
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 خلاصة الفصل

مساهمتها في  مادي وحاولنا في هذا الف ل الت رق إلى نظم المعلومات ونظم المعلومات الم رفية 

تحسي  الخدمات الم رفية داخل الم ارص، ومنه يم   القول أ  نظرم المعلومرات الم ررفية أ ربحت 

مرر  أهررم المرروارد فرري الم ررارص حيررث تلعررب دور  بيررر فرري تحقيررق الت امررل برري  المتليرررات فرري البيئررة 

ت  ا  لها تأثير بالغ الخارجية وبي  احتياجات الم ارص،  ما يم   القول أ  ظهور ت نولوجيا المعلوما

في ت وير نظام المعلومات للم ارص حيث أ بحت هذه الأخيرا الأ ثرر فعاليرة مر  خرلال تحسري  أدا  

 أنش ة ورفع  فا ا أي م رص 

رص يقروم بتجميرع وتحليرل المعلومرات وإرسرالها إلرى افري الم ر الم ررفية نظم المعلومرات إ حيث 

 والنوعية الم لوبة لخدمة أنظمة العمل الم رفي القرارات وبالتوقيت المناسب  اتخاذمرا ا 

فري موا بيرة أحردث الت رورات فري العمرل الم ررفي وايرادا  ما تساهم  نظم المعلومرات الم ررفية 

أهم الأسلحة التي تساعد على تقديم خدمات  باعتبارهاادنفاق ادسثماري في مجال ت نولوجيا المعلومات 

 بن ية مت ورا 

 الاسررتعانةن ررر البشررري إضررافة إلررى ت رروير التسررويق الم رررفي مرر  خررلال بالع الارتقررا يسرراعد 

بررالخبرات العالميررة والمؤسسررات ال برررى وترسرريخ بعررض المفرراهيم لرردى المرروظفي  فرري البنررك وتشررجيعهم 

 وهذا ل ي يقوم العاملي  بتقديم خدمات ذات جودا عالية  والم افآتأسلوب الحوافا  باستخدام

 

 

 

 

 

 



 

ثالفصل الثال  

دراسة حالة بنك 
الفلاحة والتنمية 
الريفية وكالة 
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 مقدمة الفصل 

مختلفة الجوانب النظرية لكل نظام المعلومات المصرفي وجودة بعد تطرقنا في الفصل الأول إلى 

المفاهيم نتعرض في هذا الفصل إلى الدراسة التطبيقية لاختبار ومعرفة مدى تطابق الخدمة المصرفية، 

تبسة، وتم العلى وكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية برالواقع التطبيقي، حيث وقع اختيا والقواعد النظرية مع

التطرق  في هذا الفصل إلى ثلاث مباحث، المبحث الثاني نتعرض فيه إلى مجتمع وعينة الدراسة، و على 

لى طريقة تصميم قائمة الاستبيان بدءا بمرحلة الإعداد بيانات الدراسة الميدانية بشقيها الثانوي و الأولي، وإ

إلى هيكل الاستبيان، بالإضافة إلى الأدوات الإحصائية و القياسية المستخدمة، والبرامج المستخدمة في 

معالجة البيانات المجمعة من الاستبيان، و المبحث الثالث تناولنا فيه نتائج الدراسة الميدانية، ومناقشة 

 :وكان تقسيم هذا الفصل كالتالي .اسةفرضيات الدر

 – 444وكالة تبسة  –المبحث الأول: بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

 المبحث الثاني: منهجية الدراسة

 تحليل ومناقشة النتائج:المبحث الثالث
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  – 444 – ةلاحة والتنمية الريفية وكالة تبسالمبحث الأول: بنك الف

من بين المؤسسات المهمة في نجاح التنمية الاقتصادية فهي تحظى باهتمام من طرف الدول،  تعد البنوك      

والجزائر من بين هذه الدول التي تولي اهتماما كبيرا بتطوير الأنشطة الخدمية، ومن بين هذه البنوك بنك 

 الفلاحة والتنمية الريفية الذي يحتل مكانة هامة في الجهاز المصرفي الجزائري.

 طلب الأول: تقديم عام لبنك الفلاحة والتنمية الريفيةالم

شهد النظام المصرفي الجزائري هذه التطورات الكبيرة  نتيجة الجهود التي بذلتها الدولة في إطار الانتقال     

من الاقتصاد المخطط إلى اقتصاد السوق، نتج عن هذه التطورات بنك الفلاحة والتنمية الريفية فأصبح 

 عال في المنظومة البنكية الجزائرية.العنصر الف

 أولا: نشأة بنك الفلاحة والتنمية الريفية

أنشئ هذا البنك في إطار سياسة إعادة الهيكلة التي تبنتها الدولة بعد إعادة هيكلة البنك الوطني 

، وذلك بهدف المساهمة في تنمية 6828مارس  61المؤرخ في  601 – 28الجزائري بموجب مرسوم رقم 

اع الفلاحي وترقيته، ورغم نشاطات الصناعة التقليدية والحرفية والمحافظة على التوازن الجهوي، وفي القط

هذا الإطار قام بنك الفلاحة والتنمية الريفية بتمويل المؤسسات الفلاحية التابعة للقطاع الاشتراكي، مزارع 

الزراعية، ومزارع القطاع الخاص، الدولة والمجموعات التعاونية وكذلك المستفيدين الفرديين كالثورة 

تعاونيات الخدمات، الدواوين الفلاحية، المؤسسات الفلاحية الصناعية، إلى جانب قطاع الصيد البحري، وفي 

إلى شركة مساهمة ذات  6822إطار الإصلاحات الاقتصادية تحول بنك الفلاحة والتنمية الريفية بعد عام 

دينار جزائري للسهم  6000000سهم بقيمة  8800مقسم إلى  مليار دينار جزائري، 88رأس مال قدره 

سهم مكتسبة كلها من  1100مليار دينار جزائري موزع على  11إلى  8000الواحد، ليرتفع في بداية سنة 

 طرف الدولة.

والذي منح استقلالية أكبر للبنوك وألغى  61/01/6880ولكن بعد صدور قانون النقد والقرض في 

لتخصص أصبح بنك الفلاحة والتنمية الريفية كغيره من البونك يباشر جميع الوظائف التي من خلاله نظام ا

تقوم بها البنوك التجارية والمتمثلة في منح التسهيلات الائتمانية وتشجيع عملية الادخار والمساهمة في التنمية، 

ن خلال التخطيط الجغرافي لكامل ولتحقيق أهدافه والاستعداد للمرحلة الراهنة وضع البنك إستراتيجية شاملة م

 موظف. 0000وكالة مؤطرة بأكثر من  100التراب الوطني لأكثر من 
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 ثانيا: مراحل تطور بنك الفلاحة والتنمية الريفية

 مر بنك الفلاحة والتنمية الريفية في تطوره بخمس مراحل رئيسية وهي:

( خلال الثماني السنوات الأولى كان هدف البنك فرض وجوده ضمن  6880 -6828)  المرحلة الأولى:

العالم الريفي بفتح العديد من الوكالات في المناطق ذات الصبغة الفلاحية، وبمرور الوقت اكتسب البنك سمعة 

ية الفلاحية، وهذا وكفاءة عالية في ميدان تمويل القطاع ألفلاحي، قطاع الصناعة الغذائية والصناعة الميكانيك

 الاختصاص كان منصوص عليه في الاقتصاد المخطط حيث كان بنك عمومي يختص بإحدى القطاعات.

( بموجب قانون النقد والقرض الذي ألغي من خلاله التخصص القطاعي  6881 – 6886)  المرحلة الثانية:

ت الاقتصاد الوطني خاصة قطاع للبنوك، توسع نشاط بنك الفلاحة والتنمية الريفية ليشمل مختلف قطاعا

الصناعات الصغيرة والمتوسطة بدون الاستغناء عن القطاع الفلاحي الذي تربطه علاقات مميزة، أما في 

المجال التقني فقد شهدت هذه المرحلة إدخال وتعميم استخدام نظم المعلومات عبر مختلف وكالات البنك لقد 

 تميزت هذه المرحلة بما يلي:

 لتسهيل معالجة وتنفيذ عمليات التجارة الخارجية. SWIFT "1نخراط في سويفت " : تم الا6886 -

" يساعد على سرعة أداء العمليات المصرفية من خلال ما يسمى "  SYBU: تم وضع نظام " 6888 -

TELETRAITEMENT .إلى جانب تعميم استخدام الإعلام الآلي في كل عمليات التجارة الخارجية " 

 ن إدخال الإعلام الآلي على جميع العمليات المصرفية.: الانتهاء م6881 -

 : بدء العمل بمنتج جديد يتمثل في بطاقة السحب بدر.6881 -

 : إدخال نظام المعالجة عن بعد لجميع العمليات المصرفية في وقت حقيقي.6881 -

 (. SIB) : بدء العمل ببطاقة السحب ما بين البنوك 6882 -

( شهدت هذه الفترة عدة إنجازات من طرف البنك من أجل بعث  8008 – 8000)  المرحلة الثالثة:

نفس جديدة في مجال الاستثمارات المنتجة حق يساير نشاطها ومستوى مردود قواعد السوق، حيث رفع 

بنك الفلاحة والتنمية الريفية في إطار تدخله في تمويل الاقتصاد حجم القروض لفائدة المؤسسات 

الصغيرة والمتوسطة، كما رفع من مستوى معاونته للقطاع الفلاحي، وقام في إطار مسايرته الاقتصادية 

للتحولات الاقتصادية والاجتماعية العميقة بوضع برنامج خماسي فعلي، يرتكز على عصرنه البنك 

 وتحسين الخدمات.

                                                           
 عبارة عن اتصال مربع يؤمن من مصداقية المعلومات المتبادلة بين البنوك داخليا وخارجيا. SWIFT نظام   - 1
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يع ( تحسين مشروع بنك جاهز بخدمات مشخصة عبر جم 8001 – 8001)  المرحلة الرابعة:

 الوكالات الأساسية على المستوى الوطني.

( يمكن حصر أهم التطورات التي مست بنك الفلاحة والتنمية  8061 – 8001)  المرحلة الخامسة:

 الريفية كالأتي:

القيام بتقييم خدماته المصرفية الإلكترونية كمعرفة العميل لرصيده وحركة حسابه البنكي، بالإضافة إلى  -

ت عن طريق فتحه لحساب في موقع تابع للموقع الرسمي بنك الفلاحة والتنمية تحميل كشوف الحسابا

 الريفية.

 فتح مركز اتصال للإجابة على جميع تساؤلات العملاء الحاليين والمحتملين. -

المشاركة كعضو في النقابة التي أنشأتها بورصة الجزائر للقيام بدور وسيط يتمثل في جميع طلبات شراء  -

 اج المشروبات والعصائر وإرسالها إلى مكتب البورصة في الجزائر العاصمة.أسهم رويبة لإنت

 – 444 ةوكالة تبس –ة  والتنمية الريفية ثالثا: امتيازات مصرف الفلاح

من المعروف أن المصارف التجارية تشترك جميعا في مجال واحد وهو العلاقات المالية المصرفية، 

 تقدمها الوكالة أهمها: وعليه نتعرف على أهم الامتيازات التي

 سرعة تنفيذ العمليات المصرفية من سحب، إيداع وتحويل؛ -

 التقديم المنتظم لبيانات تسليم طلبات منح القروض وهو ما يفرض سرعة دراستها وتحليلها؛ -

 تحليل عمليات التجارة الخارجية في ظرف زمني قصير؛ -

 ة عمليات العميل؛ظهور وظيفة المكلف بالعميل الذي يسعى إلى تنفيذ ومعالج -

 الاعتماد على موزعات آلية للأوراق النقدية لتسهيل العملية المصرفية وكذا سرعة تنفيذها؛ -

 الجودة والسرعة في أداء الخدمات المصرفية على مستوى واجهة المكتب. -

  – 444 – ةلاحة والتنمية الريفية وكالة تبسرابعا: مهام وأهداف بنك الف

  – 444 – ةوالتنمية الريفية وكالة تبسلاحة مهام بنك الف  – 1

وفقا للقوانين والقواعد المعمول بها في المجال المصرفي، فإن بنك الفلاحة والتنمية الريفية مكلف 

 بالقيام بالمهام التالية:

 إنشاء خدمات جديدة لتطوير شبكاته وتعاملاته النقدية عن طريق القروض. -
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 الصندوق.معالجة جميع العمليات الخاصة بالصرف و -

 المشاركة في تجميع الادخارات. -

 المساهمة في تطوير القطاع ألفلاحي والقطاعات الأخرى. -

 تأمين الترقيات الخاصة بالنشاطات الفلاحية وما يتعلق بها. -

تطوير الموارد والتعاملات المصرفية وكذا العمل على خلق خدمات مصرفية جديدة مع تطوير المنتجات  -

 والخدمات المقدمة.

 تنمية موارد واستخدامات البنك عن طريق ترقية عمليتي الادخار والاستثمار. -

 تطوير شبكته ومعاملاته النقدية. -

 تقسيم السوق المصرفية والتقرب أكثر من ذوي المهن الحرة، والتجار والمؤسسات الصغيرة والمتوسطة. -

 الاستفادة من التطورات العالمية في مجال العمل المصرفي. -

 ياسة القروض ذات المر دودية يقوم بنك الفلاحة والتنمية الريفية  بـ :وفي إطار س

 تطوير قدرات تحليل المخاطر؛ -

 إعادة تنظيم إدارة القروض؛ -

 تحديد ضمانات متصلة بحجم القروض وتطبيق معدلات فائدة تتماشى وتكلفة الموارد. -

سية والتوجه الاقتصادي الجديد للدولة لقد عمل بنك الفلاحة والتنمية الريفية ولأجل تعزيز مكانته التناف

وسياستها بصفة عامة، بوضع مخطط استراتيجي شرع في تطبيقه مع بداية العقد الأول من القرن الحادي 

 والعشرون، تلخصت أهم محاوره في:

 إعادة تنظيم وتسيير الهيئات والهيكل التنظيمي للبنك؛ -

 عصرن البنك ) تقوية تنافسية (؛ -

 ؛احترافية العاملين -

 تحسين العلاقات مع الأطراف الأخرى؛ -

 تطهير وتحسين الوضعية المالية؛ -

 – 444 – ةلاحة والتنمية الريفية وكالة تبسأهداف بنك الف – 2

 يهدف البنك من خلال المهام التي يقوم بها سالفة الذكر إلى تحقيق الأهداف التالية:

 بتطوير وتعميم استعمال الإعلام الآلي وتجديد الثروة؛ إعادة تنظيم جهاز الإنتاج ألفلاحي -
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 توسيع الأراضي الفلاحية وتحسين الخدمات؛ -

الاقتراب من الزبائن عن طريق فتح وكالات جديدة في المدن الغنية بالموارد وكذا تكوين الموظفين  -

 .وتقويم سلوكهم

 .البقاء ضمن أكبر البنوك في الجزائر -

 وفعالية.تحقيق أكبر مرد ودية  -

وللوصول إلى هذه أهداف لجأ البنك إلى إنشاء تنظيمات وهياكل داخلية، وكذا وسائل تقنية حديثة، صيانة 

وترميم ممتلكاته، تطوير أجهزته بالإعلام الآلي، وترقية الاتصال داخل وخارج البنك، وكذا تكوين وتحفيز 

 الموظفين وقصد تحقيق هذه الأهداف وجب توفير ما يلي:

 جم الموارد وبأحسن التكاليف؛رفع ح -

 زيادة حجم التعاملات وقصد الرفع من حجم النشاط؛ -

 التسيير الصارم للخزينة بالدينار وبالعملة الصعبة. -

 – 444 – ةلتنمية الريفية وكالة تبسالمطلب الثاني: مفهوم بنك الفلاحة وا

بنك الفلاحة والتنمية الريفية أحد الركائز الأساسية للجهاز المصرفي الجزائري، لما له من أهمية  يعد

كبيرة في التنمية الاقتصادية حيث يعتبر مؤسسة عمومية اقتصادية تتمتع بالاستقلال في التسيير، فالبنك يقوم 

 بتقديم خدمات مختلفة للزبائن.

 لريفية ) الأم (.أولا: تعريف بنك الفلاحة والتنمية ا

يعد بنك الفلاحة والتنمية الريفية وسيلة من وسائل سياسة الحكومة التي كانت ترمي إلى المشاركة في 

 11تنمية القطاع الفلاحي وترقية العالم الريفي، ينتمي إلى القطاع العمومي ذات أسهم وذات رأس مال قدره 

 د عميروش الجزائر العاصمة.شارع العقي 60مليار دينار جزائري، مقره الاجتماعي 

مديرية جهوية  و  88، وبموجب قرار وزاري يتكون البنك من 6828مارس  68تأسس البنك في 

وكالة محلية منتشرة عبر مختلف مناطق الوطن، يسير بنك الفلاحة والتنمية الريفية من طرف مجلس  100

 نصب المدير العام.الإدارة ويترأسه رئيس مجلس الإدارة الذي يشغل في نفس الوقت م

نظرا لكثافة شبكة البنك وأهمية تشكيلته البشرية، صنف بنك الفلاحة والتنمية الريفية من طرف 

في المركز الأول في ترتيب البنوك الجزائرية، كما احتل البنك كذلك  8006مجلات قاموس البنوك طبعة 



844  

            

52 

 

طريقه في السوق المتميز بالمنافسة بنك، وحاليا يشق  1600في الترتيب العالمي من بين  112المركز 

 الشديدة.

  – 444 – ةف الوكالة محل الدراسة وكالة تبسثانيا: تعري

 تعتبر الوكالة الخلية التنفيذية للأنشطة البنك، حيث يتم من خلالها تقديم كافة الخدمات البنكية للعملاء.

حيث تحولت إلى بنك  6828كانت في الماضي تابعة للبنك الوطني الجزائري إلى غاية مارس 

الفلاحة والتنمية الريفية، وهذا لتلبية حاجات السكان وخاصة وأن الفلاحة هي النشاط  الأكثر انتشارا في 

حساب  60000زبون يتكفل بهم موظفو الوكالة منهم حوالي  80000المنطقة، وهي حاليا تتعامل مع 

 خاص.

 هي:  والجدير بالذكر أن هذه الوكالة تتبعها وكالات أخرى

 – ةتبس –الفلاحة والتنمية الريفية  : الوكالات التابعة لبنك 22الجدول رقم 

 رقم الوكالة الوكالة

 122 الوكالة الواقعة وسط المدينة

 181  –ب  – ةوكالة تبس

 186 وكالة لعوينات

 188 وكالة الماء الأبيض

 180 وكالة بئر العاتر

 128 وكالة ونزة

 121 وكالة الشريعة

 المصدر: من إعداد الطالبين

  – 444 –الريفية  وكالة تبسة  التنظيمي لبنك الفلاحة والتنميةثالثا: الهيكل 

أهمية بالغة باعتباره يساعد على  – 122 –يكتسي الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة تبسة 

وجود الهيكل التنظيمي في تحقيق الفعالية تأدية المهام الموكلة لكل قسم من البنك، حيث تظهر أهمية 

وضمان استمرارية النشاط من خلال التدفق المنتظم للمعلومات والشكل الموالي يوضح الهيكل التنظيمي 

 للوكالة.
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 من خلال الشكل نلاحظ أن الهيكل التنظيمي للوكالة يتقسم إلى ثلاثة أقسام رئيسية وهي:

 ية، والتي تكون أساسا من المدير ومصلحة الأمانة.يتمثل في الشؤون الإدار القسم الأول: -

في هذا القسم تتم التحويلات مابين البنوك وإيداعات الصكوك ودراسات ملفات القروض  القسم الثاني: -

وكيفية تحصيل الضمانات، فهذا القسم له اتصال مباشر مع مصلحة المسئولين عن الزبائن دون لقاء مباشر 

ية: القروض، التحويل، المنازعات، التجارة الخارجية، المقاصة، المحاسبة معهم، ويضم المصالح التال

 والمراقبة.

وسميت بذلك لأن الزبون يجلس أمام ممثل الوكالة ويتجاوب معه  القسم الثالث ) الواجهة الأمامية (: -

 0للحصول على الخدمة دون تعب وتنقل بين المصالح على أن تقدم له الخدمة من الشبابيك

 وضيح وظائف الهيكل التنظيمي، وهذا من خلال دراسة المصالح المكونة له كما يلي:ويتم ت

  مصلحة الشؤون الإدارية: – 1

 يتمثل أساسا في مصلحة المديرية والأمانة العامة ويتم توضيح ذلك من خلال ما يلي:

موجودة بها وهذا ما هي أهم وأعلى مستوى في الوكالة، تشرف مباشرة على المصالح ال أ: مصلحة المديرية:

 يجعل من المدير المسير الأول على مستوى الوكالة، والمسؤول الرئيسي على نتائجها ومن مهامها ما يلي:

 التوقيع على مختلف الوثائق ؛ -

 العمل على رفع حصص الوكالة؛ -

 العمل على أكبر عدد من الزبائن؛ -

 الانضباطية؛ممارسة السلطة السليمة على الموظفين، وفحص حالتهم  -

 تمثيل الوكالة على المستوى الجهوي؛ -

 دراسة التقارير والأعمال اليومية؛ -

 السهر على تطبيق القوانين واحترام القانون الداخلي للوكالة؛ -

 اتخاذ القرارات في حدود السلطة المخولة له. -

 تعتبر الوسيط بين المدير وباقي موظفي الوكالة، بحيث تقوم بالوظائف التالية: ب: مصلحة الأمانة العامة:

 كتابة التقارير؛ -

 استقبال البريد الوارد والصادر، وتوجيهها للمصالح المختلفة؛ -

 إدارة المواعيد الرسمية لمدير الوكالة؛ -
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 ن والزبائن.تنظيم كل الوثائق التي تحتاج إلى إمضاء المدير، والتي يستلمها من الموظفي -

تعتبر هذه المصلحة بمثابة المذكرة الحية والمرجع الجاهز عند الحاجة، ومن أهم ما  ج: مصلحة الأرشيف:

 يقوم به المشرف على هذه المصلحة ما يلي:

 استلام الوثائق من مختلف مصالح الوكالة والمحافظة عليها من الضياع؛ -

 ؛تدوين وتنظيم هذه الوثائق باستمرار حتى لا تتلف -

 إعلام المدير في حالة وقوع أي ضياع أو سرقة. -

  ما وراء المكتب: – 2

يخضع لسلطة أحد المشرفين، بحيث يقوم بالمساعدة والتوجيه ويتكفل بمعالجة العمليات الحقيقية، حيث يتكون 

 هيكل خلفية المكتب من عدة مصالح متخصصة، وهو يسعى إلى معالجة العمليات والتأكد من المعلومات.

جدر الإشارة إلى أن المصالح ما وراء المكتب كانت في السابق متواجدة على مستوى الشبابيك في اتصال وت

 مباشر مع الزبائن ويتم عرض المصالح فيما يلي:

تعتبر عملية القرض من بين الأهداف الرئيسية التي يهدف إليها بنك الفلاحة والتنمية  أ: مصلحة القرض:

التنمية الاقتصادية وخاصة الفلاحية منها، وهناك ثلاثة أنواع من القروض تتمثل الريفية، كونها تساهم في 

 فيما يلي:

هي تلك القروض التي لا تتجاوز مدتها السنة الواحدة، وتتمثل أساسا في قروض  قروض قصيرة الأجل: -

 الاستغلال.

وات، وتتمثل في هي تلك القروض التي تتراوح مدتها ثلاث سنوات إلى خمس سن قروض متوسطة الأجل: -

 قروض الاستثمار وغالبا تقدم بهدف إنشاء المؤسسات الصغيرة في إطار عملية تشغيل الشباب.

وهي تلك القروض التي تتجاوز مدتها خمس سنوات، تقدم عادة للأشخاص الراغبين قروض طويلة الأجل:  -

 في استثمارات فلاحية كبيرة، إلا أنها لا تمنح كثيرا من طرف الدولة.

ل نوع من هذه القروض يتم دراسة ملفاتها على مستوى مصلحة القروض، ويتم بعد ذلك تحويلها إلى إن ك

 لجنة مختصة بدراسة ملفات هذه القروض، وتتكون هذه الأخيرة من ثلاث أعضاء هم:

 مديرية الوكالة؛ -

 المشرف؛ -
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 أحد المكلفين بالزبائن؛ -

 :يكما هو موضح في الشكل التال

 – 444 ةوكالة تبس –حة والتنمية الريفية التنظيمي لبنك الفلا : الهيكل20الشكل رقم 
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 نائب مدير الوكالة سكرتير

   الواجهة الأمامية 
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 فرع المقاصة

 فرع المحفظة

ةالمنازعات القانوني مصلحة  

 مصلحة التجارة

 مصالح حرة

 مصلحة الخدمات السريعة
 1065 Service 

الموزع الآلي للأوراق 
 المالية

يالصندوق الرئيس  
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 استخراج كشف العمليات

مراجعة الحسابات 
 والعمليات

 فرع التحويلات
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  444 ةوكالة تبس –حة والتنمية الريفية المطلب الثالث: المزيج الخدمي في بنك الفلا

 – 444 ةوكالة تبس –حة والتنمية الريفية أولا: منتجات بنك الفلا

بنك الفلاحة والتنمية الريفية عدة خدمات تقليدية مثله مثل باقي البنوك الأخرى في الساحة المصرفية  يقدم

 الجزائرية من هذه الخدمات والمنتجات نذكر:

يكون مفتوحا للأشخاص الطبيعيين والمعنويين الذين يمارسون نشاطا تجاريا  الحساب الجاري: – 1

 المنتج المصرفي بدون فائدة؛ ) فلاحون، تجار، صنا عيون (  هذا

عبارة عن منتج مصرفي يمكن للراغبين من ادخار أموالهم الفائضة عن حاجاتهم على  دفتر التوفير: – 2

أساس فوائد محددة من طرف البنك أو بدون فوائد حسب رغبات المدخرين، وبإمكان هؤلاء المدخرين 

 موال في جميع الوكالات التابعة للبنك.الحاملين لدفتر التوفير القيام بعمليات دفع وسحب الأ

هو دفتر خص لمساعدة أبناء المدخرين للتدريب على الادخار في بداية حياتهم  دفتر توفير الشباب: – 3

سنة من طرف ممثليهم الشرعيين  68الادخارية حيث يفتح دفتر التوفير للشباب الذين لا تتجاوز أعمارهم 

ار كما يكون أن يكون الدفع في صورة نقدية أو عن طريق تحويلات دين 100حيث حدد الدفع الأولي بـ 

 تلقائية أو أوتوماتيكية منتظمة؛

تكون حسابات مفتوحة لجميع الأفراد أو الجماعات التي لا تمارس أي  حساب الصكوك ) الشيكات (: – 4

 نشاط تجاري؛

لة الصعبة متاحة في كل لحظة وهو منتج يسمح بجعل نقود المدخرين بالعم حساب بالعملة الصعبة: – 0

 مقابل عائد محدد حسب شروط البنك.

 إلى جانب ذلك قام البنك بتقديم منتجات مصرفية في صورة قروض منها:

 القروض الموجهة للاستهلاك؛ -

 القروض الموجهة للسكن؛ -

ه تصل القرض الايجاري، تم اعتماد هذا القرض الايجاري الذي خص به في البداية العتاد الفلاحي، مدت -

 سنة؛ 61إلى 
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القرض الاستثماري، كقروض الاستثمار في القطاع الصحي ) الأطباء والصيادلة (، قروض الاستثمار في  -

 مجال الصيد البحري؛

القروض العقارية، وهي القروض الموجهة لبناء السكن الريفي، حيث أن البنك تم إعادة دراسته لتفعيل منح  -

 ي؛القروض العقارية بناء السكن الريف

قروض لتشغيل الشباب، كما يقدم بنك الفلاحة والتنمية الريفية بالتعاون مع الوكالة الوطنية لتشغيل الشباب  -

 سنة. 11سنة و  68قروضا للشباب الذين تتراوح أعمارهم بين 

 وهناك خدمات أخرى يقدمها بنك الفلاحة والتنمية الريفية مثل:

 التحويلات المصرفية؛ -

 بالدفع والتحصيل فيما يخص التعاملات الخارجية؛الخدمات المتعلقة  -

 خدمة كراء الخزائن الحديدية. -

( إلى يومنا هذا مجهودات لتنويع وتطوير ورفع عدد الخدمات   BADRيبذل بنك الفلاحة والتنمية الريفية ) 

ات المصرفية التي يقدمها بهدف الاستجابة للسوق لذلك ظهرت خدمات أخرى حديثة، تتمثل هذه المنتج

 والخدمات المصرفية الحديثة التي يقدمها بنك الفلاحة والتنمية الريفية فيما يلي:

تسمح لعملاء البنك بسحب المال من الموزعات الآلية التبعة للبنك أو من عند  بطاقة ما بين البنوك: – 1

 الموزعات الآلية التبعة للبنوك التي وقعت على إصدار هذه البطاقة؛

هي خدمة تسمح بمعالجة مختلف العمليات المصرفية خلال وقت سريع وحقيقي، بعد  د:الخدمات عن بع – 2

 إدخال تقنية جديدة تعمل على تحصيل الشبكات الخاصة ببنك بدر وهي عملية نقل الشيك عبر الصورة؛

ادة ما يسمح لعملاء البنك بسحب أموالهم باستخدام الموزعات الآلية للأوراق النقدية التي عبطاقة بدر:  – 3

 تقع خارج مبنى البنك؛

بموجب هذه العملية يتم سحب الأوراق النقدية بطريقة آلية بعد أن كان يتم  خدمات الصندوق الآلي: – 4

 إجراءها بطريقة عادية؛

وهي تقنية جديدة، تسمح لعملاء البنك الذي يحملون شيكات موطنة في أي  إرسال الشيك عبر الصورة: – 0

 ساعة؛ 12نك بتحصيل شيكاتهم نقدا خلال وكالة من وكالات الب



844  

            

58 

 

(: تعتبر أحدث التقنيات أو الخدمات في مجال البنوك وفي مجال صيرفة التأمين ) التأمين المصرفي  – 6

إدارة التأمين وهذا لتشجيع العمل بين البنوك وشركات التأمين وتوفير الخدمات التأمينية على مستوى 

 شبابيك البنوك والهيئات المالية.

 – 444 – ةلتسويقي في وكالة تبسثانيا: المزيج ا

تعرف الخدمة ببنك الفلاحة والتنمية الريفية بأنها مجموعة من العمليات ذات المضمون المنفعي الذي يتصف 

بتغلب العناصر غير الملموسة على العناصر الملموسة والتي تدرك من قبل المؤسسات أو الأفراد من 

عية التي تشكل مصدرا لإشباع حاجاتهم المالية  والائتمانية الحالية والتي تشكل في خلال دلالتها وقيمتها النف

 نفس الوقت مصدرا لربحية المصرف وذلك من خلال العلاقة التبادلية بين الطرفين.

 وتتميز الخدمة ببنك الفلاحة والتنمية الريفية بالخصائص التالية:

ر غير الملموسة والتي يتعذر على الفرد لمسها أو بالعناص BADRتتصف الخدمة ببنك  اللاملموسية: -

 رؤيتها وتتمثل في توقع العميل وإدراكه بجودة الخدمة؛

تتصف الخدمة ببنك الفلاحة والتنمية الريفية بصعوبة التمييز فإذا أخذنا خدمة الحساب الجاري  النمطية: -

طية إلى محدودية التنافس بين البنوك مثلا فإننا نجد أن هذه الخدمة تكاد تكون جوهرية، حيث أدت هذه النم

 على أساس جوهر الخدمات؛

غير قابلة للتخزين: حيث تنتج عند الطلب وتستهلك في نفس الوقت فهي لا تظهر ولا تباع إلا بحضور  -

 العميل أو طلبه لها؛

خدمات الخدمات المصرفية ببنك الفلاحة والتنمية الريفية تتميز بخصائص تجعلها مختلفة من ال التمييز: -

 الأخرى للبنوك المنافسة وهي عبارة عن مجموعة من الإشارات والرموز والرسوم مثل: الشيك البنكي؛

حيث يقوم العميل بتقديم مجموعة من التساؤلات حول خدمة معينة بالبنك ومن هم  خدمات استشارية: -

 التشاور حول خصائصها وما إذا كانت تلبي حاجاته أم لا.

 في الوكالة:تسعير الخدمات   -ب 

تعتبر سياسة التسعير من أهم المشاكل التي تواجه إدارة البنك ومنها بنك الفلاحة والتنمية الريفية، خاصة 

عند القيام بتسعير خدماتها لأول مرة، أو عندما تتطلب الظروف الاقتصادية العامة أو المنافسة بتغيير 

 الأسعار القائمة بصفة دائمة ومؤقتة
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لاحة والتنمية الريفية بتحديد أسعار بعض الخدمات التي يقدمها إلى العملاء دون المساس كما يقوم بنك الف

بالسوق الائتمانية التي يحددها بنك الجزائر، وتجدر الإشارة إلى أن جميع وكالات البنك ومنها الوكالة 

 محل تقوم بتطبيق الأسعار المفروضة عنها من الإدارة العامة للبنك.

ف أسعار الإيداعات بصورة سندات الصندوق من طرف إدارة البنك تبعا للتغيرات ويتم تحديد مختل

الحاصلة في معدلات الفوائد الذاتية بسبب أوضاع السوق المصرفية وحالة الاقتصاد الوطني، والجدول 

 التالي يوضح تسعير الإيداعات حسب المدة الزمنية لعملية الإيداع.

 .لمطبقة على الإيداعات لأجل: معدلات الفوائد ا 23الجدول رقم 

المعدل  فترة الإيداع
 ((%  المرجعي

 ((%المعدل المطبق  (%)الهامش  

 8.01   0.1-1.81 1.81 أشهر 01
 1.0 0.81 -1.81 1.81 أشهر 01
 1.81 0 – 1.81 1.81 شهرا 68
 1.10 0.81 – 1.81 1.81 شهرا 62
 1.01 0.1 – 1.81 1.81 شهرا 81
 1.00  0.01 – 1.81 1.81 شهرا  11
 1.81 600+  1.81 1.81 شهرا 18

 المديرية العامة لبنك الفلاحة والتنمية الريفية. المصدر:

 توزيع الخدمات البنكية في الوكالة: –ج 

تعتمد الوكالة في توزيع خدماتها البنكية على التوزيع المباشر وغير المباشر، فالتوزيع المباشر بشكل في 

ها من خلال تقديم كل الخدمات المتوفرة في الوكالة، أما التوزيع غير المباشر فيتمثل في موقع الوكالة ذات

الموزعات الآلية للأوراق النقدية التي تقع خارج مبنى الوكالة والشباك الآلي للأوراق النقدية والتي تقع 

دودة، إضافة إلى داخل مبنى الوكالة، كما يوفر البنك لزبائنه خدمات مصرفية عبر الهاتف لكنها مح

 صفحات الويب.

 ترويج خدمات الوكالة: –د 

يلعب الترويج دورا هاما في التعريف بخدمات البنك حيث يهدف من خلاله إلى إلغاء التباعد بينه وبين 

الأطراف الخارجية والداخلية خاصة الزبائن فقد اهتمام مسئولو البنك بهذا العنصر، إذ قاموا بترقية 

أن بنك الفلاحة والتنمية مصلحة الاتصالات إلى مديرية الاتصالات نظرا لأهميتها و تجذر الإشارة إلى 
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الريفية يهتم بالأنشطة الترويجية مثل الإشهار والعلاقات العامة وسنعرض فيما يلي أهم العناصر 

 الترويجية من طرف الوكالة.

كما يعتمد البنك على نوع أخر من الوسائل الإعلانية ألا وهي الملصقات والتي تكون ذات  الملصقات: -

 المصرفية المروج لها يتم إلصاقها داخل الوكالة؛ اخراج مميز بما يعطي للخدمة

عبارة عن مجلة تصدر كل شهرين تتطرق لمختلف نشاطات البنك وفي تلك  مجلة البدر " أخبار البدر ": -

 الفترة يفترض من خلالها التعريف لمختلف الخدمات البنكية؛

وتعتبر وسيلة لتعرف الزبائن بمختلف الخدمات البنكية حيث تقدم هذه  منشورات خاصة ) مطويات (: -

 المنشورات إلى مختلف الزبائن الوافدين إلى الوكالة؛

أما بالنسبة للعلاقات العامة والتي تعتبر عنصر مهم من عناصر المزيج الترويجي والتي تعتمد عليها 

إلى تحسين صورة الوكالة وتحسين علاقاتها مع الوكالة أكثر مقارنة بعنصر الإعلان، تهدف من خلالها 

مختلف زبائنها الحاليين والمرتقبين وتبين هذه العلاقات العامة من خلال خاصية العلاقات مع العملاء، 

وذلك عن طريق حسن المعاملة واللباقة لدى موظفيها في التعامل مع زبائنها والعلاقات بين الموظفين 

 داخل الوكالة.

 مادي:الدليل ال -ه 

نظرا للتحديات التي تواجهها البنوك الجزائرية في ظل انفتاح البنوك المصرفية الجزائرية أمام المنافسة  

من جهة ثانية، بادر مسئولو بنك الفلاحة والتنمية الريفية إلى إعادة النظر في كل أنماط  وأساليب تقييم 

ب وذا مساحة واسعة ووجود وسائل حديثة الخدمات حيث لوحظ على مستوى الوكالة أن مبنى الوكالة جذا

تستخدمها الوكالة لتسهيل العملية البنكية من بينها أجهزة الإعلام الآلي التي تتوفر عليها الوكالة ذات 

 السعة الكبيرة والأكثر تطورا.

نظرا لأهمية العنصر البشري حيث يعد أهم عنصر من عناصر المزيج التسويقي لتسويق  الناس: –و 

لهذه الوكالة، وسبب تأثره المباشر على تحقيق أهدافها وخلق صورة وانطباع جيد عنها، فقد  الخدمات

أولت الوكالة اهتماما كبيرا لهذا العنصر من خلال تأهيله وتكوينه بصورة تمكنه من المساهمة في تحقيق 

 أهدافها.

على الخدمات المصرفية في تحاول الوكالة تقديم التسهيلات اللازمة لزبائنها للحصول  العمليات: –ي 

المكان والوقت المناسبين، وذلك من خلال الإجراءات والسياسات المتبعة لضمان تقديم الخدمة لزبائنها 
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وهذا من خلال حرية التصرف الممنوحة للموظفين في التعامل مع الزبائن بالشكل الذي يرضيهم ووفقا 

 للقوانين المعمول بها.

 اسةمنهجية الدر: الثانيالمبحث 

 بدور نظم المعلوماتتعلق نهجي للدارسة التطبيقية والمتحديد الإطار المبحث ذا المهمن خلال  سيتم
علومات صد تنظيم المق المصرفية في تحسين جودة الخدمة بالمصارف ) بنك الفلاحة والتنمية الريفية(

ذه الطريقة والأدوات المستخدمة في ه عرض سنعمد الىمن اجل الوصول إلى الحقائق والنتائج، 

 .الدراسة

 ب الأول: تحميل البيانات الأوليةالمطل

جمع  أساليباسة وكذا عينة الدرمع وتنجاز الدراسة وذلك من خلال مجطلب طريقة اذا المهقدمنا في 

 .وكيفية قياسها وطريقة جمعها اتالمتغير   وتحديد البيانات

 الفرع الأول: مجتمع وحجم العينة

الخدمة المصرفية في  جودةنظام المعلومات المصرفي وتحقيق هذه الدراسة إلى توضيح العلاقة بتهدف 

تم  ،وبالتالي فالمجتمع المدروس هو كل موظفي البنك، (بنك الفلاحة والتنمية الريفية )وكالة تبسة

تبيان على هيئة سالا زيع استماراتتو تم أين موظف ومسؤول من الوكالة 10اعتماد عينة عشوائية لـ 

جعة رست  فكان عدد الاستبيانات الم1،نسخة من الاستبيان10قمنا بتوزيع  ؤسسة، حيثالتدريس في الم

 .نسخة11والاستبيانات القابلة للتحليل  نسخة12

 الفرع الثاني: أساليب جمع البيانات

 أولا: بيانات الدراسة

 :اعتمدت الدراسة في جمع البيانات على الآتي

الكتب والرسائل الجامعية  لجانب النظري من الدراسة وهيبيانات ا في ثلتتم :الثانويةالبيانات  -

وف على الأسس مباشر وذلك للوق الدراسة بشكل مباشر وغير والمجلات والتي تناولت موضوع

السابقة،  لقيام بعملية مسح للدراساتا رتبطة بالدراسة موضوع البحث بالإضافة إلىالعلمية الحديثة الم

 1والتي ساعدت على بناء الإطار النظري للدراسة؛

                                                           

 
  1 أنظر الملحق رقم 10 .
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وتتمثل في البيانات التي سيتم الحصول عليها من خلال الدراسة التطبيقية، حيث البيانات الأولية: _

 موعة من الأسئلة قسمت حسب فرضيات الدراسةالاستبيان الذي يتضمن مج اعتمدنا في جمعها على

 والنموذج القياسي المعتمد ثانيا: طبيعة متغيرات الدراسة

 نموذج تم اعتماد المحددة أهدافها إلى والوصول غرضها ولتحقيق وفرضياتها الدراسة مشكلة ضوءفي 

 يمكن تلخيص متغيرات الدراسةبناءا على الدراسة السابقة والجانب النظري للموضوع محل البحث، 
 في الجدول التالي:

 الفوائد المطبقة على الإيداعات لأجل معدلات: 24الجدول رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 من إعداد الطالبين :المصدر

 الثالث: تحليل البيانات الشخصية الفرع

 صفة المبحوثأولا: من حيث 

 توزيع أفراد العينة حسب متغير صفة المبحوث: 24الجدول رقم                         

 الصفة التكرار النسبة

 عون تنفيذ 27 77,1

 مسؤول 5 14,3
 إداري

 مدقق 3 8,6

100,0 35 Total 

 spss v24إعداد الطالبين بناء على مخرجات  من :المصدر

 المتغير التابع

 المتغير المستقل

نظام المعلومات 
  i(X(المصرفية

جودة الخدمة 
  (Y)المصرفية

 (x1)تكنولوجيا المعلومات

 (x2)خصائص المعلومات

 (x3)نظام الخذمة المصرفية
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 spss v24من إعداد الطالبين بناء على مخرجات  :المصدر

)أعوان من موظفي الإدارة ( أن غالبية أفراد العينة كانوا 01( والشكل ) 01يظهر من الجدول رقم ) 

 .%8المدققين فكانت نسبتهم  أما %86( بنسبةومسئولين تنفيذيين

 :العمر ثانيا: من حيث

 توزيع أفراد العينة حسب متغير العمر: 20الجدول رقم 

  التكرار النسبة

 32اقل من  10 28,6

40,0 14 41-31 

 41اكبر من  11 31,4

100,0 35 Total 

 

 spss v24من إعداد الطالبين بناء على مخرجات  :المصدر

77%

14%

9%

ير توزيع افراد العينة حسب متغ( 26)الشكل رقم 
صفة المبحوث

عون تنفيذ

مسؤول إداري

مدقق
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 spss v24من إعداد الطالبين بناء على مخرجات  :المصدر

( توزيع الأفراد العينة حسب عمر حيث نجد الفئة العمرية  00( والشكل ) 01يظهر من الجدول رقم ) 

 ات العمريةئوهي متقاربة مع بقية الف %10(  أعلى نسبة بواقع 16-10)

 المستوى التعليمي:ثالثا : من حيث 

 توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى التعليمي: 26الجدول رقم 

 المستوى التكرار النسبة

 جامعي 24 68,6

 اقل من ثانوي 7 20,0

 أخرى 4 11,4

100,0 35 Total 
 

 spss v24من إعداد الطالبين بناء على مخرجات  :المصدر

 

29%

40%

31%

10اقل من  41-31 16اكبر من 

أفراد العينة حسب متغير العمرتوزيع: 00الشكل رقم 
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 spss v24من إعداد الطالبين بناء على مخرجات  :المصدر

 %68ذوي تعليم عالي بنسبة  غالبية المبحوثين أنالسابقين يظهر  02 والشكل 01رقم  من خلال الجدول

 خاصة  الأكاديميةالبنك يعتمد في توظيفه على الخبرات  أنيدل على  وهو ما

 المطلب الثاني: أدوات جمع البيانات

سة، وكذلك الأساليب ستخدمة في جمع البيانات الخاصة بالدراوصف الأداة المبطلب مقوم في هذا الن

 .البياناتذه معالجة ه ستخدمة فيالإحصائية الم

 الفرع الأول: وصف أداة الدراسة

لى إعداد استبيان أولي من اجل استخدامه في جمع البيانات والمعلومات، حيث عرض الاستبيان ع تم

متها لجمع البيانات، كما عرض على مجموعة من الأساتذة في مجال ئالمشرف من اجل اختبار مدى ملا

لتعديلات اللازمة على أساس ملاحظاتهم. ومنه توزيع تخصص الدراسة بغية تحكيمه، وقد تم إجراء ا

 .الاستبيان على جميع أفراد العينة لجمع البيانات اللازمة للدراسة

احتوى الاستبيان على مقدمة مفادها موضوع الدراسة للمستقصي منهم، وتعريفهم  :أولا: محتوى الاستبيان

ي لذا قمنا بتقديم الدراسة على أنها في إطار أكاديموضوع، اركة في المبهدفها الأكاديمي لتشجيعهم على المش

محل  الوكالة المصرفيةعلى جودة الخدمة في المصرفي  نظام المعلوماتدور و دراسة هدفها هوأن 

 .الدراسة

 :ستبيان على ثلاثة أقسام رئيسيةاحتوى الا

 "؛المؤهل العلمي، العمر، الصفةمعلومات الشخصية لأفراد عينة الدراسة متضمنا "  القسم أولا:

 ،خصائص المعلومات، تكنولوجيا المعلومات " أبعادمتضمنا ثلاث  نظام المعلومات المصرفي القسم الثاني:

69%

20%

11%

ير توزيع افراد العينة حسب متغ( 24)الشكل رقم 
المستوى التعليمي

جامعي

اقل من ثانوي

اخرى
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 "؛ نظام الخدمة المصرفية

 .جودة الخدمة المصرفيةالقسم الثالث: 

ذا حتى هخمس إجابات، و يشتمل علىو قد تم إعداد الأسئلة على أساس مقياس " ليكارت الخماسي " والذي 

 : كما يلي أراء أفراد العينة لفقرات الاستبيان وبالتالي يسهل ترميز الإجابات ديدتح يتسنى

موافق بشدة تعطى لذا درجة واحدة؛ غير 

؛ا درجتانغير موافق تعطى له 

ا ثلاث درجات؛محايد تعطى له 

ا أربع درجات؛موافق تعطى له 

موافق بشدة تعطى لها خمس درجات. 

 و موضح فيما يلي:رجح كما هيكون مجال المتوسط الم1"قياس " ليكارت الخماسيبالنسبة لم

  

 المستوى المرجح المتوسط 
 منخفض جدا 6,0إلى 1,00من  غير موافق بشدة

 منخفض 98,1إلى 1,80من  غير موافق
 متوسط 3.39إلى 2,60من  محايد
 مرتفع 191.إلى 1,10من  موافق

 مرتفع جدا 1إلى 4,20من  موافق بشدة
 ينمن إعداد الطالب :المصدر

 : الفرع الثاني: صدق وثبات فقرات الاستبيان

تم عرض الاستبيان على مجموعة من المحكمين من أعضاء الهيئة التدريسية  : أولا: صدق أداة الدراسة

ذا بغية ، وهشرفإلى الأستاذ الم جامعة العربي التبسي تبسة، بالإضافة المتخصصون في هذا المجال من

 : من مختلف الجوانب خاصة من حيث التأكد من سلامة بناء الاستمارة

 قة صياغة الأسئلة وصحة العبارات؛د   _

 لعملية المعالجة الإحصائية؛ توزيع خيارات الإجابة لضمان ملامتها _

 التصميم والمنهجية؛من أجل الوقوف على مشكلة  _

                                                           
1-

 عدد المسافات4حيث تمثل 5على ،4حاصل قسمة  ي عبارة عنهمن خلال حساب طول الفترة و  60رقم يتم الحصول على المستويات في الجدول 

ينتج طول الفترة ويساوي 5على 4تمثل عدد الاختبارات، وعند قسمة 5مسافة،( و 5إلى 4مسافة، من 4إلى 3مسافة، من 3إلى 2مسافة، من 2إلى 1)من 
.6.0 
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 .بشكله النهائي 1ير وبناءا على ملاحظات وتوصيات الأساتذة المحكمين تم صياغة الاستبيانو في الأخ

،حيث تم 2كرونباخ  ألفاتم إجراء خطوات الثبات على العينة بطريقة معامل  :ثانيا: ثبات فقرات الاستبيان

كرونباخ بلغت قيمة معامل  ألفاعامل وبعد حسابنا لم .لقياس ثبات وصدق الاستبيان ذه الطريقةهاستخدام 

ذا ت الاستبيان إجمالا مقبول جدا. وهنقول أن معامل ثبات عبارا هو من0,60ي أكبر منو ه0.906الثبات 

 علها صالحة ومناسبة لجمع البيانات الخاصةيجما 

 .بالدراسة

 :3الدراسة يوضح معامل الصدق والثبات لمحوري  :24رقم  والجدول التالي

 الفا كرونباخ 
 0.28 المعامل الكلي

 0.20 الأولالمحور 
 0.20 المحور الثاني

 ينمن إعداد الطالب :المصدر

 الفرع الثالث:الأساليب الإحصائية المستخدمة

 للإجابة عن أسئلة الدراسة واختبار صحة الفرضيات تم استخدام أساليب الإحصاء الوصفي والتحليلي

عطيات إلى الحاسوب باستخدام البرنامج الإحصائي للعلوم الم ،حيث تم ترميز وإدخال والأسلوب القياسي

 :للتوصل إلى ما يليSPSS) ( الاجتماعية

 هيذه الأساليب همقاييس الإحصاء الوصفي وذلك لوصف عينة الدراسة وإظهار خصائصها،و -6

 ة الدراسة وترتيب عبارات كل متغيرأسئل عيارية للإجابة عنالحسابي والانحرافات الم توسطمال

 تنازليا؛

 الفقرات الاستبيان؛ بينحساب معامل ألفا كرونباخ لتحديد الاتساق الداخلي  -8

 ستقلة والتابعة؛الدراسة المت صفوفة الارتباطات لمعرفة العلاقات الارتباطية بين متغيرام -1

ينة عال أفراد إجاباتوجود اختلاف في للاختبار  4( One Way ANOVA) ليل التباين الأحاديتح -1

 الأولبناء على متغيرات القسم 

 رات المستقلة على المتغير التابعيتأثيرات المتغلدراسة  والمتعدد الانحدار الخطي البسيط -1

 اختبارات التوزيع الطبيعي ) اختبار كولموقروف سميرنوف واخنبار شابيرو ويلك(  -1

                                                           
  0الملحق رقم  -1
2-  
   2الملحق  رقم   -3
4- 
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 النتائجمناقشة يل و: تحلالثالثالمبحث 

يدانية التي تم التوصل إليها من خلال جمع البيانات عرض نتائج الدراسة الم إلىبحث الذا نقوم من خلال ه

 .وللوصول إلى نفي أو إثبات الفرضية من خلال استنتاجات الدراسة ليلها ومناقشتهاتحو

  عرض نتائج الدراسة ب الأول:المطل

 توصل إليهاأهم النتائج الم وتحليل المطلب عرض ذامات المجمعة، نقوم في هعلومبناء على ال

 عرض نتائج التحليل الوصفي لإجابات المبحوثين الفرع الأول:

 ت المصرفينظام المعلوما -أولا

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية: 29رقم جدول 

الاتجاه 
 العام

الانحراف  الترتيب
 ياريعالم

المتوسط 
 المرجح

موافق غير
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
خاصة  أسئلة بشدة

بنظام 
 المعلومات

 التكرار التكرار التكرار التكرار التكرار
% % % % % 

 3,9714 6 مرتفع
  

0,78537 
  

توفر تكنولوجيا  0 7 22 5 1
المعلومات عدة 

أنواع من المعالجات 
 أنللبيانات في 

 واحد

2,9 14,3 62,9 20,0 0,0 

   1 مرتفع
3,4286 

  
1,03713 

يتم استخدام  5 13 10 6 1
الشبكات بشكل كبير 

لتبادل المعلومات 
والمشاركة بواسطة 
البريد الالكتروني، 

نقل الملفات، 
 المحادثة

2,9 17,1 28,6 37,1 14,3 

   61 متوسط
2,4000 

  
0,94558 

يعتمد البنك على  1 4 7 19 4
البرامج الجاهزة 

المشاكل  لحل
 لاتخاذالمعقدة 

 القرار المناسب

11,4 54,3 20,0 11,4 2,9 

   61 متوسط
2,6000 

  
1,14275 

تكنولوجيا  1 9 6 13 6
المعلومات المتوفرة 

لدى البنك تكفي 
لتوفير حماية وامن 

معلومات الزبائن 
 من هذه التكنولوجيا

17,1 37,1 17,1 25,7 2,9 

   8 مرتفع
3,2286 

  
1,16533 

يواكب البنك التطور  4 13 8 7 3
السريع والملموس 

في تكنولوجيا 
 المعلومات

8,6 20,0 22,9 37,1 11,4 

   2   مرتفع
3,2000 

  
1,05161 

مخرجات نظام  2 15 8 8 2
المعلومات 

 المصرفية صحيحة
5,7 22,9 22,9 42,9 5,7 

   68 متوسط
2,8571 

  
0,94380 

يتم الحصول على  2 6 13 13 1
 5,7 17,1 37,1 37,1 2,9المعلومات في 
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 الوقت المناسب

   61 متوسط
2,4000 

  
1,00587 

المعلومات التي  1 5 6 18 5
يوفرها نظام 

المعلومات 
المصرفية ملائمة 

وتلبي متطلبات 
 الزبون

14,3 51,4 17,1 14,3 2,9 

   1 مرتفع
3,4000 

  
1,06274 

المعلومات التي  5 13 9 7 1
يوفرها نظام 

المعلومات 
المصرفي  تمتاز 

 بالدقة

2,9 20,0 25,7 37,1 14,3 

   1 مرتفع
3,3714 

  
1,03144 

نظام المعلومات  4 15 6 10 0
المصرفي يقدم 
 معلومات شاملة

0,0 28,6 17,1 42,9 11,4 

   60 متوسط
3,1429 

  
1,00419 

م الخدمة نظا 2 13 9 10 1
المصرفية للبنك 

يعطي صورة جيدة 
للبنك حول الخدمة 

 لتي يقدمها

2,9 28,6 25,7 37,1 5,7 

    1  مرتفع
3,3429 

  
1,05560 

يتم الاهتمام بالزبون  4 15 5 11 0
من حيث معرفة 

 وإحتراممطالبه 
رغباته على أساس 

نوع من الثقة 
 المتبادلة

0,0 31,4 14,3 42,9 11,4 

تكون مدة انتظار  4 16 11 4 0 0,85011 3,5714 8 مرتفع
الخدمة في البنك 

 قصيرة
0,0 11,4 31,4 45,7 11,4 

   66 متوسط
2,8857 

  
1,07844 

من اجل تحسين  2 9 10 11 3
الخدمة المصرفية 
تقوم إدارة البنك 

 أحسنباختيار 
 الكفاءات البشرية

8,6 31,4 28,6 25,7 5,7 

ربط الخدمة  5 13 5 9 3 1,23873 3,2286 0 مرتفع
المصرفية بتقنية 

الانترنت يسهل من 
 تعامل العميل

8,6 25,7 14,3 37,1 14,3 

الاتجاه  
 العام

المتوسط  1.02 1.68
 العام

 
 
 
 
 

 

 spss v 24الطالبين بناء على مخرجات  إعدادمن  :المصدر
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 ثانيا: جودة الخدمات المصرفية

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية الخاصة بالمحور الاول: 12 جدول رقم

الاتجاه 
 العام

الانحراف  الترتيب
 ياريعالم

لمتوسط ا
 المرجح

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
خاصة  أسئلة بشدة

 بجودة الخدمة
 التكرار التكرار التكرار التكرار التكرار

% % % % % 

  4 20 5 5 1 0,976187 3,6 4 مرتفع 

المظهر الخارجي للبنك  11,4 57,1 14,3 14,3 2,9
 مناسب لطبيعة نشاطه

  5 23 3 3 1     2  مرتفع 

يتوفر لدى المصرف  14,3 65,7 8,6 8,6 2,9 0,90098 3,8000
 أجهزة تقنية حديثة

  10 14 9 2 0     1  مرتفع 

التصميم الداخلي للبنك  28,6 40,0 25,7 5,7 0 0,88688 3,9143
 يسهل أداء العمل

  1 9 6 13 6     8  متوسط 

يلتزم الموظفون بلباس  2,9 25,7 17,1 37,1 17,1 1,03144 3,3714
 رسمي

  4 13 8 7 0      3 مرتفع 

يلتزم البنك بتنفيذ  11,4 37,1 22,9 20 0 0,93215 3,6857
 بالوقت المحدد الأعمال

  2 6 9 16 2      15  متوسط

الدقة في العمل وقلة  5,7 17,1 25,7 45,7 5,7 1,01667 2,7143
 الأخطاء

  4 17 6 7 1      5 مرتفع 

 تقديم الخدمة بسرعة 11,4 48,6 17,1 20,0 2,9 1,03875 3,4571

  3 15 6 11 0      11 متوسط 

يهتم البنك بمشاكل  8,6 42,9 17,1 31,4 0,0 1,01667 3,2857
 الزبائن

  4 14 7 9 1     12  مرتفع 

يحرص البنك على تقليل  11,4 40,0 20,0 25,7 2,9 1,07844 3,3143
 فترة انتظار الزبون

  3 13 9 9 1     13 مرتفع 

يتمتع الموظفون في  8,6 37,1 25,7 25,7 2,9 1,03144 3,2286
 البنك بسهولة التواصل

 مع الزبائن

  3 9 12 11 0     14  مرتفع 

يخبر البنك زبائنه عن  8,6 25,7 34,3 31,4 0 0,96319 3,1143
الوقت المطلوب لإنجاز 

 الخدمة بدقة

  3 9 12 11 0     13  متوسط 

تسهيل العمليات  8,6 25,7 34,3 31,4 0 0,96319 3,1143
الائتمانية في أي وقت 

 للزبون

  2 15 12 5 1     7 مرتفع 

يهتم البنك بصفة فردية  5,7 42,9 34,3 14,3 2,9 0,90563 3,3429
 بالزبون
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  3 18 5 9 0      6 مرتفع 

في مبنى  الآمنيتوفر  8,6 51,4 14,3 25,7 0 0,97877 3,4286
 البنك ومحيطه الخارجي

  2 15 12 5 1     9 مرتفع 

هناك مستوى ملائم  5,7 42,9 34,3 14,3 2,9 0,90563 3,3429
للسيولة يكفي لسد 

 احتياجات الزبون

الاتجاه  مرتفع 
 العام

المتوسط  0,97 3,64
 العام

  

 

 والقياسية الإحصائيةالدراسة الفرع الثاني: نتائج 

 اختبار التوزيع الطبيعي -أولا

الطبيعي الذي لا يمكن  عنختبر شرط التوزي أن أولارضيات وتحليل النتائج وجب قبل البدء في اختبار الف

 الدراسة في غيابه إجراء

 اختبار كولموغروف سميرنوف و شابيرو والك: 

 الأولالمحور  -2         

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 اختبار التوزيع الطبيعي
 aSmirnov-Kolmogorov Shapiro-Wilk 

 القيمة
 الإحصائية

درجة 
 الحرية

Sig.  القيمة
 الإحصائية

درجة 
 الحرية

Sig. 

 0,26 35 0,962 0,051 35 0,152 جودة الخدمة المصرفية

 : اختبار التوزيع الطبيعي للمحور الأول11جدول رقم 



844  

            

72 

 

 لاختبار التوزيع الطبيعي المحور الأول pp ploteتوزيع : 29الشكل رقم 

 
 

 spssالمصدر: مخرجات 
 

و  Kolmogorov-Smirnov لاختباري SIGفان القيمة الاحتمالية 66 من خلال الجدول رقم

Shapiro-Wilkالفرضية البديلة والتي تنص  ورفضفرض العدم  قبولوبالتالي يمكن  0.05من  اكبر

 تتبع توزيع طبيعيلا البيانات  أنعلى 

ي غلبية النقاط من الرسم البياني الشكل رقم منطبقة على الخط المستقيم تقريبا وبالتالإلى أن أ بالإضافة

 بيانات تتبع توزيعا طبيعيا فال

 :محور نظام المعلومات المصرفي -ثانيا

 
 

Tests of Normality 

 aSmirnov-Kolmogorov Shapiro-Wilk 

القيمة 
 الإحصائية

درجة 
 الحرية

Sig.  القيمة
 الإحصائية

درجة 
 الحرية

Sig. 

 0,451 35 0,970 0,200 35 0,091 جودة الخدمة

 

 

 

 

 

 

 : اختبار التوزيع الطبيعي للمحور الثاني11جدول رقم 
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 لاختبار التوزيع الطبيعي المحور الثاني pp ploteتوزيع : 12الشكل رقم  

 
 

 
 spssمخرجات  المصدر:

 

-Shapiroو  Kolmogorov-Smirnov لاختباري  SIGمن خلال الجدول رقم فان القيمة الاحتمالية 

Wilk أنوبالتالي يمكن قبول فرض العدم ورفض الفرضية البديلة والتي تنص على  0.05من  اكبر 

 البيانات لا تتبع توزيع طبيعي

غلبية النقاط من الرسم البياني الشكل رقم منطبقة على الخط المستقيم تقريبا وبالتالي بالإضافة إلى أن أ

 فالبيانات تتبع توزيعا طبيعيا

 الانحدار البسيطتحليل الانحدار الخطي البسيط  دراسة -ثانيا

 والثاني الأولالانحدار البسيط بين المحورين  -1

  ( متغير مستقل والمحور الثاني متغير نظام المعلومات المصرفي)  الأول:المحور الأولالنموذج

 )جودة الخدمة(تابع

  
 

Model Summary 
معامل  النموذج

الارتباط 
 لبيرسون

التحديد  معامل معامل التحديد
 المصحح

الانحراف المعياري 
 تقديرلا لأخطاء

1 0.18a7 0.488 0.405 0.18189 
a. Predictors: (ثابت),  الأولالمحور X 

 SPSSصدر: مخرجات البرنامج الإحصائيمال

 و جودة الخدمة نظام المعلومات المصرفيظهر أن معامل الارتباط الخطي بين  أعلاهمن خلال الجدول 

 .أي هناك ارتباط قوي بينهما01هو %  المصرفية

 

 (الخدمة المصرفية)و( نظم المعلومات يوضح الارتباط الخطي بين ) :11 جدول رقم
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aANOVA 
مربعات  النموذج

 البواقي
درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

Fا 
 إحصائية

Sig. 

34.63 5.594 1 5.594 الانحدار 1
5 

0
.000 

   0.162 41 6.622 البواقي
    42 12.216 المجموع

a.  محور الثاني :تابعمتغير 
 SPSSمخرجات البرنامج الإحصائيصدر: مال

ه المعطيات وفرضيتئمة خط الانحدار تحليل تباين خط الانحدار حيث يدرس مدى ملا أعلاهيوضح الجدول 

 المعطيات المقدمة يلاءمالصفرية التي تنص على أن "خط الانحدار لا 

 
 
 

aCoefficients 
 T  النموذج

 إحصائية ستودنت
 

 

B 
 المعلمات

الانحراف 
المعياري 
 للأخطاء

 0.000 5.424 0.294 1.594 الثابت 1
Y 0.563 0.096 5.885 0.000 

a. Dependent Variable: Y 
 SPSSمخرجات البرنامج الإحصائي صدر:مال

 تكنولوجيا المعلوماتدراسة الانحدار البسيط بين جودة الخدمة )متغير تابع( و بعد -2
 الأول:المحور ثانيالنموذج ال (المعلومات تكنولوجياX1متغير مستقل والمحور الثاني متغير تابع ) y 

 
 

Model Summary 
معامل الارتباط  النموذج

 لبيرسون
معامل 
 التحديد

معامل التحديد 
 المصحح

 لأخطاءالانحراف المعياري 
 التقدير

1 0a.494 0.245 0.226 0.47445 
a. Predictors: (Constant), X1 

 
 SPSSصدر: مخرجات البرنامج الإحصائيمال

 دارنحيوضح قيمة معاملات خط الا :11 جدول رقم

 

 جودة الخدمة و بعد نظم المعلوماتيوضح الارتباط الخطي بين : 11جدول رقم

 

 بين رأس المال البشري وجودة الخدمة دارنحيوضح قيمة معاملات خط الا : 11م جدول رق
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aANOVA 

مربعات  النموذج
 البواقي

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

F 
 إحصائية

Sig 

13.2 2.987 1 2.987 الانحدار 1
7 

0
.001 

   0.225 41 9.229 البواقي
    42 12.216 المجموع

 SPSSصدر: مخرجات البرنامج الإحصائيمال
 
 

aCoefficients 
 T  النموذج

 إحصائية ستودنت
Sig. 

 B 
 المعلمات

الانحراف 
المعياري 
 للأخطاء

0 7.263 0.304 2.209 الثابت 8
.000 

X1 0.355 0.098  3.64
3 

0
.001 

a. Dependent Variable: Y 
 SPSSصدر: مخرجات البرنامج الإحصائيمال

 خصائص المعلوماتدراسة الانحدار البسيط بين جودة الخدمة )متغير تابع( و بعد  -2
  الأولالنموذج الثالث:المحور ( خصائص المعلوماتX2 متغير مستقل )والمحور الثاني متغير تابع Y  

 

 
 

معامل الارتباط  النموذج
 لبيرسون

معامل 
 التحديد

معامل التحديد 
 المصحح

الانحراف المعياري 
 التقدير لأخطاء

     

1 0a.638 0.407 0.392 0.42042 
 SPSSمخرجات البرنامج الإحصائيصدر: مال

 

 

 

 بين بعد تكنولوجيا المعلومات وجودة الخدمة : يوضح تحليل التباين للانحدار11م الجدول رق

 

 و)جودة الخدمة( بعدي ) خصائص المعلومات (يوضح الارتباط الخطي بين : 11جدول رقم

 بين بعد تكنولوجيا المعلومات وجودة الخدمة دارنحيوضح قيمة معاملات خط الا  :11جدول رقم
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aANOVA 

مربعات  النموذج
 البواقي

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

F 
 إحصائية

Sig 

28.1 4.969 1 4.969 الانحدار 1
16 

0
.000 

  0.177 41 7.247 البواقي
  42 12.216 المجموع

a. المتغير التابع: Y 

b. Predictors: (الثابت), X2 
 SPSSصدر: مخرجات البرنامج الإحصائيمال

 

 
aCoefficients 

 T  النموذج
 إحصائية ستودنت

Sig. 

B 
 المعلمات

الانحراف 
المعياري 
 للأخطاء

1 (Consta

nt) 

1.957 0.259 7.564 0.000 

X2 0.456 0.086 5.302 0.000 

a. Dependent Variable: 2م 

 SPSSصدر: مخرجات البرنامج الإحصائيمال

 :الأولالبعد الثالث للمحور النموذج الرابع  ( نظام الخدمة المصرفيةX3 متغير مستقل والمحور )

  Y الثاني متغير تابع
 
 
 

Model Summary 
معامل الارتباط  النموذج

 لبيرسون
معامل 
 التحديد

معامل التحديد 
 المصحح

الانحراف المعياري 
 التقدير لأخطاء

1 0a.634 0.401 0.387 0.42232 

 SPSS: مخرجات البرنامج الإحصائيصدرمال
 
 

                                                                                                                                  
 
 

 بين خصائص الخدمة وجودة الخدمة دارنحيوضح قيمة معاملات خط الا  :11مجدول رق

 

 وجودة الخدمة بين خصائص الخدمة يوضح تحليل التباين للانحدار: 06الجدول رقم

 

                                                                                                                                                               
 

 الانحراف المعياري بين خصائص الخدمة وجودة الخدمةيوضح : 11جدول رقم
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 بين نظام الخدمة المصرفية وجودة الخدمة : يوضح تحليل التباين للانحدار11الجدول رقم

 
aANOVA 

مربعات  النموذج
 البواقي

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

F 
 إحصائية

Sig 

27.4 4.904 1 4.904 الانحدار 1
95 

0
b.000 

  0.178 41 7.312 البواقي
  42 12.216 المجموع

a. المصرفية الخدمة التابع: جودة المتغير 
b. Predictors: (الثابت), X3 

 SPSSمخرجات البرنامج الإحصائيصدر: مال
 

 

 
aCoefficients 

 T  النموذج
إحصائية 
 ستودنت

Sig. 
B 

 المعلمات
الانحراف المعياري 

 للأخطاء
0 6.790 0.276 1.876 الثابت 1

.000 
X3 0.461 0.088 5.244 0

.000 
a.  جودة الخدمة المصرفية :التابعالمتغير 

 SPSSمخرجات البرنامج الإحصائيصدر: مال

 النتائج مناقشةالمطلب الثاني: التحليل و

اختبار لتوصل إليها، والى مناقشة نتائج تحليل ومناقشة نتائج الاستبيان التي تم ا إلىتطرفنا في هذا المطلب 

 الفرضيات

 الوصفيةالفرع الأول : مناقشة نتائج الإحصاءات 

 نظام المعلومات المصرفيأولا: مناقشة نتائج محور 
المتعلق بنظام المعلومات المصرفي  بلغ  ذا المحورهأن المتوسط العام لفقرات   :88يظهر من الجدول رقم

 المعلومات تكنولوجيا توفر"( المرتبة الأولى 6( وقد احتلت الفقرة رقم )6.08معياري)  وانحراف( 1.68)

( وانحراف معياري 1.80بمتوسط حسابي بلغ )" واحد أن  في للبيانات المعالجات من أنواع عدة

لاتخاذ  المعقدة المشاكل لحل الجاهزة البرامج على البنك يعتمد( " 8(، في حين جاءت الفقرة رقم )0.02)
(، 0,08206معياري ) وانحراف( 8.1"  في المرتبة الأخيرة بانحراف بمتوسط حسابي ) المناسب القرار

 بين نظام الخدمة المصرفية وجودة الخدمة دارنحيوضح قيمة معاملات خط الا : 11جدول رقم
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، وما يمكن متوسطة بدرجة المحور هذا فقرات لأغلب الحسابية المتوسطات أن الجدول من يظهر كما

دارك موظفي الوكالة لأهمية تكنولوجيا المعلومات بصفة خاصة نتائج الاستبانة ااستخلاصه من خلال 

المؤسسة المصرفية تعاني من نقائص ونظام المعلومات المصرفي عموما، لكن في ارض الواقع تبقى هذه 

 في هذا الجانب

 العمل أداء يسهل للبنك الداخلي التصميم

 ثانيا: مناقشة نتائج محور جودة الخدمة
المتعلق بالتسويق المصرفي  بلغت  ذا المحورهأن المتوسط العام لفقرات   :يظهر من الجدول رقم 

 التصميم( المرتبة الأولى "1( وقد احتلت الفقرة رقم )6,088211معياري) وانحراف( 8,016206)
(، في حين 0.22( وانحراف معياري )1.86بمتوسط حسابي بلغ )"  العمل أداء يسهل للبنك الداخلي

بانحراف بمتوسط حسابي " في المرتبة الأخيرة الأخطاء وقلة العمل في الدقة( " 6جاءت الفقرة رقم )

المتوسطات الحسابية لأغلب فقرات هذا  ( ،كما يظهر من الجدول أن6.06معياري ) وانحراف( 8.06)

 المحور  بدرجة مرتفعة.
 الفرع الثاني: مناقشة نتائج اختبار الفرضيات

نظم بين α≥ 0.05لا يوجد اثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالةH0 -1 :أولا: اختبار الفرضية الأولى

لمعرفة  الانحدار البسيطلاختبار صحة الفرضية استخدمنا و و الخدمة المصرفية المصرفيةالمعلومات 

في هذه الدراسة  التابع لمتغيرلالمستقلة  والقدرة التفسيرية للمتغيرات  متغيرات الالعلاقة الارتباطية بين 

 وكذا معنوية الدراسة

 في الجدول التالي: الأربعةلنماذج ويمكن تلخيص نتائج الاختبار ل

 r R R النموذج تحليل تباين الانحدار: 20الجدول رقم
معلمات  معنوي المعلمات r 2R 2R تحليل تباين الانحدار

 النموذج

 النموذج

34.6 F- 

STAT 

0.68 0.48 0.40 1.59 T-stat الثابتa الكلي( الأول( 

نظام Xالمتغير المستقل 
المعلومات المصرفية 

دة جووالمتغير التابع 
 Xالمصرفية الخدمة

0.00 Sig 

0.00 SIG 0.56 T-stat الميلb 

0.00 Sig 

13.27 F- 

STAT 

0.49 0.24 0.22 
 

2.20 T-stat الثابتa  الثاني 
 بعد تكنولوجيا المعلومات

 متغير مستقل
0.00 Sig 

0.00 SIG 0.35 T-stat الميلb 
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0.00 Sig  تابعجودة الخدمة 

28.11 F- 

STAT 

0.63 0.40 0.39 1.95 T-stat الثابتa الثالث 
 خصائص المعلومات

 متغير مستقل
 جودة الخدمة تابع

0.00 Sig 

0.00 SIG 0.45 T-stat الميلb 

0.00 Sig 

27.49 F- 

STAT 

0.63 0.40 0.38 1.87 T-stat الثابتa الرابع 
نظام المعلومات 

 متغير مستقل المصرفية
 جودة الخدمة تابع

0.00 Sig 

0.00 SIG 0.46 T-stat الميلb 

0.00 Sig 

 الأربعةالمعادلات الخطية للنماذج 

Y= 1.59+0.56X  الأولالنموذج 

Y= 2.20+0.35X النموذج الثاني 

Y= 1.95+0.45X النموذج الثالث 

Y= 1.87+0.46X الرابع النموذج 
 SPSS V24الطالبين بناء على مخرجات  إعداد: من المصدر                      

 : المصرفية جودة الخدمة( بالمتغير التابع نظام المعلومات المصرفي)قة علا1.

1:الرئيسيةمناقشة الفرضية -أولا 
0H 

و جودة الخدمة  المصرفي المعلومات نظامظهر أن معامل الارتباط الخطي بين (15من خلال الجدول رقم )

 أنتبين  ANOVAرلاختبان نتائج تحليل التباين إلى أ بالإضافة أي هناك ارتباط قوي بينهما 0,10هو

وقيمتها الاحتمالية اقل من    F-statistic=11.1 العلاقة بين المتغيرين هي علاقة خطية وهذا لان قيمة 

2R =معامل التحديد  أنكما ، بين المتغيرين  إحصائيةية ذات دلالة توجد علاقة خط أخرىوبعبارة  0.05

والنسبة الباقية  %45تغيرات المتغير التابع بنسبة  تفسير وبالتالي فان المتغير المستقل يساهم في0.45

 لم تدرج في النموذج  أخرىعوامل 
 من جهة ثانية نلاحظ

ستودنت  لإحصائية sig=0.00لان قيمة   إحصائيامعلمات النموذج المقدر ) الثابت، الميل( معنوية  إن

 0.05وهي اقل من 

وكخلاصة لكل ما سبق ذكره فيمكن القول بوجود علاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع في هذا النموذج 

بين  α 0.05ر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالةلا يوجد اثوهذا ما ينفي الفرضية الصفرية القائلة بان:

 نظام، فراس "تبسهوكالة بنك الفلاحة بولاية في  المصرفية و جودة الخدمة المصرفي المعلومات نظام

 .ؤثر بشكل فعال في تحسين جودة الخدمة في المؤسسة محل الدراسة ي المصرفي المعلومات
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  :4و 2،3ثانيا: اختبار الفرضية 

2
0H 0.05يوجد اثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالةلا α  جودة الخدمة و تكنولوجيا المعلومات بين

 في وكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية

3
0H0.05لا يوجد اثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة α  الخدمة وجودة خصائص المعلوماتبين 

 .الريفية والتنمية الفلاحة بنك وكالة في

4
0H0.05لا يوجد اثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة α  الخدمة وجودة نظام الخدمة المصرفيةبين 

 .الريفية والتنمية الفلاحة بنك وكالة في

نفس النتائج بالنسبة للنموذج الثاني الثالث والرابع فان اختبار الفرضيات سيكون  إلىباعتبار انه تم التوصل 

 يشكل عام للنماذج الثلاثة 

و جودة  المعلومات تكنولوجيا(ظهر أن معامل الارتباط الخطي بين 15من خلال الجدول رقم )

الخدمة، هو على و جودة  المصرفية الخدمة نظامو جودة الخدمة، المعلومات خصائصالخدمة،

، حدا( أي هناك ارتباط قوي بين المتغيرات المستقلة والمتغير التابع كل على 0,11،0,11،0,18التوالي)

هي علاقة خطية  العلاقة بين المتغيرات أنتبين ANOVA لاختبارنتائج تحليل التباين  أن إلى بالإضافة

ية ذات دلالة ارة أخرى توجد علاقة خطوبعب   0.05اقل من  لان القيم الاحتمالية في هذه النماذج وهذا

وبالتالي فان  ( على الترتيب0,1،0,1،0,81يساوي ) 2Rمعامل التحديد أنكما ، اتبين المتغير إحصائية

 على الترتيب  %40%40%81تغيرات المتغير التابع بنسبة تفسير ساهم فية تالمستقل اتالمتغير
لان قيمة   إحصائيا) الثابت، الميل( معنوية  ة الثلاثالمقدرذج امعلمات النم أن من جهة ثانية نلاحظ

sig=0.00 0.05ستودنت اقل من  لإحصائية 

 يلي استنتاج ماوكخلاصة لكل ما سبق ذكره فيمكن 

 والمتغير التابع وهذا ما ينفي الفرضية الصفرية القائلة بان: المعلومات تكنولوجياوجود علاقة بين  -

و جودة  المعلومات تكنولوجيابين  α 0.05ائية عند مستوى الدلالةلا يوجد اثر ذو دلالة إحص

تؤثر بشكل فعال في  المعلومات تكنولوجيا،"ة بنك الفلاحة والتنمية الريفية تبسهوكالالخدمة في 

 تحسين جودة الخدمة في المؤسسة محل الدراسة 

 الفرضية الصفرية القائلة بان:والمتغير التابع وهذا ما ينفي  المعلومات خصائصوجود علاقة بين  -

و جودة  المعلومات خصائصبين  α 0.05لا يوجد اثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة

تؤثر بشكل فعال في  المعلومات خصائص، ف"تبسه الريفية والتنمية الفلاحة بنك وكالة فيالخدمة 

 تحسين جودة الخدمة في المؤسسة محل الدراسة



844  

            

81 

 

 والمتغير التابع وهذا ما ينفي الفرضية الصفرية القائلة بان: المصرفية الخدمة نظاموجود علاقة بين  -

و جودة  المصرفية الخدمة نظامبين  α 0.05لا يوجد اثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة

كل فعال في تحسين جودة الخدمة ؤثر بشالمصرفية ي الخدمة نظام،"الخدمة في المؤسسات الجامعية 

 تبسه. الريفية والتنمية الفلاحة بنك وكالة في الخدمة جودةفي 
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  خلاصة الفصل

بنك الفلاحة والتنمية الريفية، ومن خلال هذه  – 122 ةتبس –لفصل دراسة تطبيقية لوكالة تضمن هذا ا

الدراسة قدمنا معلومات تخص الوكالة محل الدراسة، ثم تطرقنا إلى الإطار المنهجي للدراسة التطبيقية وتحليل 

 محاور الاستبيان.

ن المحور الأول ثم قمنا بتحليل الاستبيان الذي تم توزيعه على الموظفين والزبائن في الوكالة محل الدراسة فكا

مخصص للبيانات الشخصية وخصص المحور الثاني لدراسة وتحليل أبعاد نظم المعلومات المصرفية، 

والمحور الأخير خصص لدراسة وتحليل أبعاد جودة الخدمة المصرفية، وتوصلنا إلى أن نظم المعلومات 

 المصرفية بجميع أبعادها تفسر وتساهم في تحسين جودة الخدمة المصرفية.

  

 

 

 

 

 

 



 

 الخاتمة العامة
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شهد العالم من خلال السنوات الماضية ومزال يشاهد تطور سريع جدا في أشكال تكنولوجيا        

 المعلومات التي كان لها دور وأثر على النشاط الاقتصادي وبصفة خاصة النشاط المصرفي.

فأصبحت المصارف تعمل في ظل بيئة متغيرة تحت تأثير عدة عوامل منها تكنولوجيا المعلومات وهذا م 

 تطور في جميع مجالات الحياة. إيأدى 

ومن خلال دراستنا لموضوع نظم المعلومات المصرفية ومساهمتها في تحسين الخدمة المصرفية حاولنا 

وفير البيانات والمعلومات ومواكبة أحداث التطورات الدور الفعال والمهام الذي تلعبه في ت إبراز

التكنولوجية في العمل المصرفي والارتقاء بالعنصر البشري وتطوير التسويق المصرفي مما وجب على 

مصارف إدماج نظم المعلومات المصرفية وتكنولوجيا المعلومات في أعمالها اليومية حيث ساعدها هذا 

سر فقط للرفع من جودة الخدمات المصرفية التقليدية وإنما لمصادر كثيرة في الاستفادة منها وتطويرها لي

ات كالصيرفة الإلكترونية بما من الخدمات المصرفية الجديدة ولهذا اتجهت المصارف إلى ابتكار خدم

 احتياجات وطلبات عملائها من جهة وتحقيق الأهداف المرجوة من للمصارف من ناحية أخرى.ئم تلا

   :نتائج الدراسة

في تحسين الخدمة المصرفية توصلنا إلى مجموعة ومن خلال الدراسة لدور نظم المعلومات المصرفية  
من النتائج في الجانب النظري والجانب التطبيقي ومن أبرز النتائج التي توصلت إليها الدراسة النظرية 

 ما يلي:

 النتائج النظرية:

 تكنولوجيا المعلومات عدة أنواع من المعالجات للبيانات في وقت واحد. توفر 

 .ربط الخدمات المصرفية بتقنية الانترنت يسهل تعامل العميل وهذا ما اتفق عليه الموظفون والزبائن 

  نظام المعلومات المصارف هو نظام يقوم لدعم اتجاه الإدارة لتدعم وظائف الإدارة وتنظيم العمليات عن

 تحويل المدخلات إلى مخرجات لتحقيق أهداف المصارف ونجاحها. طريق

 . تعمل نظم المعلومات المصرفية على إنتاج المعلومات اللازمة باتخاذ القرارات الرشيدة 

 .عن طريق نظام المعلومات يمكننا معالجة البيانات قصد الوصول إلى معلومات التي تحتاجها 

 لومات في المصارف إلى زيادة توقعات العملاء بشأن جودة الخدمة ساهم انتشار استخدام تكنولوجيا المع

 المصرفية التي تقدمها المصارف حيث أصبح المعيار المفضل بالنسبة للعملاء.

 ووضع  تهدف نظم المعلومات المصرفية إلى تزويد المصارف بالمعلومات والبيانات اللازمة لبناء

 خططها المستقبلية.
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 لتكنولوجية في العمل المصرفي.مواكبة أحداث التطورات ا 

 .الارتقاء بالعنصر البشري وتطوير التسويق المصرفي   

 النتائج التطبيقية:

نظام إجماع بين جميع الموظفين بالوكالة محل الدراسة على أن أهم بعد لنظم المعلومات المصرفية هو  -

 .بدرجة مرتفعة 46℅واحتلت المرتبة الأولى بنسبة  الخدمة المصرفية

بعد المصرفية هو لجودة الخدمة إجماع بين جميع الموظفين بالوكالة محل الدراسة على أن أهم بعد  -

 .بدرجة مرتفعة37℅واحتلت المرتبة الأولى بنسبة  مؤشر الملموسية

 توفر تكنولوجيا المعلومات عدة أنواع من المعالجات للبيانات في وقت واحد وهذا حسب أهميتها لدى -

وهذا بناءا على أهم عبارة في البعد الخاص بتكنولوجيا %46ة مرتفعة بنسبة بدرجأفراد العينة 

 المعلومات.

تشير اتجاهات العينة في إجابتهم على البعد المتعلق بخصائص المعلومات أن مخرجات نظام المعلومات  -

 ℅46المصرفية صحيحة بدرجة مرتفعة بنسبة 

للبيانات في أن واحد وهذا ما اتفق عليه أفراد العينة  توفر تكنولوجيا المعلومات عدة أنواع من المعالجات -

 .37℅بدرجة مرتفعة بنسبة 

نتائج تحليل إجابات أفراد العينة حول بعد الملموسية توضح بأن يتوفر لدى المصرف أجهزة تقنية  -

 76%حديثة

د العينة يواكب البنك التطور السريع والملموس في تكنولوجيا المعلومات وهو الرأي الغالب لدى أفرا -

 الاعتمادية.  وقد احتل المرتبة الأولى بدرجة مرتفعة في البعد الخاص بمؤشر73℅حيث بلغت نسبته 

حسب اتجاهات أفراد العينة يحرص البنك على تقليل فترة انتظار الزبون وهي العبارة التي احتلت   -

 بدرجة متوسطة في البعد الخاص بمؤشر الاستجابة  %44المتربة الأولى بنسبة 

بدرجة مرتفعة  %46يشير بعد الأمان إلى توفر الآمن في مبنى البنك ومحيطها الخارجي وذلك بنسبة  -

 وهو ما اتفق عليه أفراد العينة.
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أن درجة تأثير نظم المعلومات المصرفية بجميع أبعادها تفسر وتساهم في تحسين الخدمة المصرفية في  -

 %47ءت به الدراسة حيث بلغت درجة تأثيرها نسبة  الوكالة محل الدراسة وهذا بعد التحليل الذي جا

 و هذا راجع لعوامل أخرى.  %73وما نسبة

 التوصيات:

 بعد الإطلاع على النتائج الدراسة وتحليلها بشكل جيد وواضح يوصي الباحثان بما يلي:

 تقوم المصارف بإجراء دراسات لمتابعة كل ما هو جديد فيما يتعلق بتحسين وتطوير جودة الخدمة  أن

 المصرفية.

  ضرورة متابعة التطورات الحديثة في مجال نظم المعلومات المصرفية والوصول إلى الزبائن عبر

 أحدث الوسائل الحديثة باعتبار أن لها تأثير مباشر على جودة الخدمة المصرفية.

  على المصارف أن تواكب التطورات العلمية والتكنولوجية الحديثة وأن لا تكون معزولة عن العالم

 الخارجي من أجل بناء علاقات قوية مع مختلف العملاء والقطاعات الأخرى.

 .ضرورة تدريب العاملين في القطاع المصرفي من ناحية التعامل مع مختلف العملاء 

 ائن بين مدة وأخرى بخصوص العمل المصرفي لغرض التعرف على العمل على استطلاع أراء الزب

 رغباتهم ومقترحاتهم وأنواع الخدمات التي يرغبون في الحصول عليها.

  الاستقبال اللائق بزوار المصرف ) طالبي العلم، باحثين، مستطلعين...( والارتقاء بحسن التعامل مع

 الغير.

  الداخلي للمصرف.توفير قاعات للانتظار والتحسين من المظهر 

 أفاق الدراسة:

 يمكن اقتراح بعض المواضيع التي لها صلة بموضوع الدراسة:

 .العلاقة بين نظم المعلومات المصرفية وجودة الخدمة المصرفية 

 .تحسين جودة الخدمة المصرفية باستخدام بتكنولوجيا المعلومات 

 نظام المعلومات الائتماني في تحسين جودة الخدمة المصرفية. أثر تطبيق 

 .التعمق أكثر في دراسة نظم المعلومات المصرفية 
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 قائمة الملاحق



           10رقم  ملحق 

 

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

-تبسة–العربي التبسي  جامعة  

 كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير

التجاريةعلوم القسم   

 تخصص: تسويق مصرفي

 استمارة استبيان

 

 

 

 تحية طيبة أما بعد

علوم الفي  ماستر نجاز مذكرة تخرج بغرض الحصول على درجةأضع بين يديكم هذا الاستبيان لإ
 . تسويق مصرفيتخصص  التجارية

( في الخانة  xوفي سبيل ذلك نوجه لسيادتكم هذا الاستبيان قصد الإجابة على أسئلة بوضع علامة ) 
المناسبة، لذلك أرجو من سيادتكم التكرم بالإجابة على أسئلة الاستبيان بدقة مع العلم أن صحة نتائج 
الاستبيان تعتمد بدرجة كبيرة على صحة إجابتكم علما انه سيتم التعامل مع هذه البيانات بسرية تامة 

 مع خالص الشكر والتقدير. وتستخدم لأغراض البحث العلمي.

 

                                    :ذإشراف الأستا                                                          : ينإعداد الطالب من

 الطيب الوافي                                                                      التركي بكار -

 أيمن لطيف -

 

 

 

 1028/1029السنة الجامعية: 

من الخدمة المصرفية  المعلومات المصرفية في تحسين دور نظم 
 -تبسة-الفلاحة والتنمية الريفية وجهة نظر موظفي بنك 
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 : البيانات الشخصيةالأول المحور

 تحديد الجنس – 2

                              أنثى                      ذكر

 تحديد السن – 1

 سنة       01اقل من 

 سنة  01 إلى 00من 

 فما فوق 00من 

 الصفة  – 3

 العون التنفيذي

 الإداري مسؤولال

 مدقق

 المؤهل العلمي – 4

 ثانويأقل من 

 جامعي

 أخرى
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  نظم المعلومات المصرفية: الثانيالمحور 

 موافق
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
 موافق
 بشدة

 الفقرة
 

 

 الرقم
 

 

      تكنولوجيا المعلومات 
توفر تكنولوجيا المعلومات عدة أنواع من  02

 المعالجات للبيانات في وقت واحد
     

يتم استخدام الشبكات بشكل كبير لتبادل  01
المعلومات والمشاركة بواسطة البريد 
 الإلكتروني، نقل الملفات، المحادثة...

     

يعتمد البنك على البرامج الجاهزة في حل  03
  المشاكل المعقدة لاتخاذ القرار المناسب

     

المعلومات المتوفرة لدى البنك  تكنولوجيا 04
تكفي لتوفير الحماية وأمن معلومات 

 الزبائن من هذه التكنولوجيا

     

يواكب البنك التطور السريع والملموس  00
 في تكنولوجيا المعلومات

     

      خصائص المعلومات 
مخرجات نظام المعلومات المصرفية  02

 صحيحة
     

المعلومات في الوقت يتم الحصول على  01
 المناسب

     

المعلومات التي يوفرها نظام المعلومات  03
 المصرفية ملائمة وتلبي متطلبات الزبون

     

المعلومات التي يوفرها نظام المعلومات  04
 المصرفي تمتاز بالدقة

     

نظام المعلومات المصرفي يقدم معلومات  00
  شاملة

 

     

      الخدمة المصرفية  نظام 
نظام الخدمة المصرفية في البنك تعطي  02

صورة جيدة للبنك حول جودة الخدمات 
 التي يقدمها

     

يتم الاهتمام بالزبون من حيث معرفة  01
مطالبه واحترام رغباته على أساس نوع 
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 من الثقة المتبادلة
      تكون مدة انتظار الخدمة في البنك قصيرة 03
من أجل تحسين جودة الخدمة المصرفية  04

فإن إدارة البنك تقوم باختيار أحسن 
 الكفاءات البشرية

     

ربط الخدمات المصرفية بتقنية الانترنت  00
  يسهل من تعامل العميل

     

 جودة الخدمة المصرفية: المحور الثالث

غير  الفقرة الرقم
موافق 
 بشدة 

غير 
 موافق

 موافق موافق محايد
 بشدة

 

       مؤشر الملموسية 
المظهر الخارجي للبنك مناسب لطبيعة  02

 .نشاطه
     

يتوفر لدى المصرف أجهزة تقنية  01
  .متطورة

     

       .التصميم الداخلي للبنك يسهل أداء العمل 03
       يلتزم الموظفون بلباس رسمي. 04
       مؤشر الاعتمادية 
بتنفيذ الأعمال في الوقت يلتزم البنك  02

 المحدد.
     

      .الدقة في العمل وقلة الأخطاء 01
      تقديم الخدمة بسرعة. 03
      يهتم البنك بمشاكل الزبائن. 04
      مؤشر الاستجابة 
يحرص البنك على تقليل فترة الانتظار  02

  للزبون.
     

يتمتع الموظفون في البنك بسهولة  01
 التواصل مع الزبائن.

     

يخبر البنك زبائنه بدقة عن الوقت  03
 المطلوب.

     

تسهيل العمليات الائتمانية في أي وقت  04
  للزبون.

     

      مؤشر الأمان 
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       يهتم البنك بصفة فردية بالزبون. 02
يتوفر الأمان في مبنى البنك ومحيطه  01

  الخارجي.
     

      الموظفون في البنك أهل الثقة. 03
هناك مستوى ملائم من السيولة يكفي لسد  04

 احتياجات الزبائن.
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 قائمة الأساتذة المحكمين

 الجامعة الرتبة اسم ولقب المحكم الرقم
جامعة العربي التبسي  أستاذ محاضر ) ب ( محمد الصالح عزيزي 02

  ةتبس
جامعة العربي التبسي  أستاذ مؤقت محمد علي دشة 01

 تبسة 
جامعة العربي التبسي  أستاذ مؤقت جعفر سعيدي 03

 تبسة 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 2الملحق رقم 
 معامل الفا كرونباخ الكلي

 

ReliabilityStatistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,899 30 

 

 معامل الفا كرونباخ المحور الاول
 

ReliabilityStatistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,807 51 

 

 معامل الفا كرونباخ المحور الثاني
 

ReliabilityStatistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,879 51 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 3الملحق رقم
 

 التوزيع الطبيعي المحور الاول
 
 
 

Tests of Normality 

 

aSmirnov-Kolmogorov Shapiro-Wilk 

Statistic Df Sig. Statistic Df Sig. 

 451, 35 970, 200,* 35 091, محوراول

*. This is a lowerbound of the truesignificance. 

a. LillieforsSignificance Correction 

 

 
 
 
 
 
 
 



 التوزيع الطبيعي المحور الثاني
 

 

Tests of Normality 

 

aSmirnov-Kolmogorov Shapiro-Wilk 

Statistic Df Sig. Statistic df Sig. 

 260, 35 962, 041, 35 152, محوراثاني

a. LillieforsSignificance Correction 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 



 4الملحق رقم
 

Regression 
 

 

 الننموذج الاول

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .96a7 .468 .475 .91189 

a. Predictors: (Constant), 1م 

 

 
aANOVA 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 5.594 1 5.594 34.635 b.000 

Residual 6.622 41 .162   

Total 12.216 42    

a. DependentVariable:2م 

b. Predictors: (Constant), 1م 

 

 
aCoefficients 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.594 .294  5.424 .000 

 000. 5.885 677. 096. 563. 1م

a. DependentVariable:2م 

 

 
 
 
 
 
 
 
 



 النموذج الثاني
 

 

 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 a.494 .245 .226 .47445 

a. Predictors: (Constant), X1 

 

 
aCoefficients 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.209 .304  7.263 .000 

X1 .355 .098 .494 3.643 .001 

a. DependentVariable:2م 

 

 
 

Regression 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

aANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2.987 1 2.987 13.270 b.001 

Residual 9.229 41 .225   

Total 12.216 42    

a. DependentVariable:2م 

b. Predictors: (Constant), X1 



 النموذج الثالث

 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 a.638 .407 .392 .42042 

a. Predictors: (Constant), X2 

 

 
aANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 4.969 1 4.969 28.116 b.000 

Residual 7.247 41 .177   

Total 12.216 42    

a. DependentVariable:2م 

b. Predictors: (Constant), X2 

 

 
aCoefficients 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.957 .259  7.564 .000 

X2 .456 .086 .638 5.302 .000 

a. DependentVariable:2م 

 

 
 

Regression 
 

 

 

 

 

 

 

 



 النموذج الرابع
 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 a.634 .401 .387 .42232 

a. Predictors: (Constant), X3 

 

 
aANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 4.904 1 4.904 27.495 b.000 

Residual 7.312 41 .178   

Total 12.216 42    

a. DependentVariable:2م 

b. Predictors: (Constant), X3 

 

 
aCoefficients 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.876 .276  6.790 .000 

X3 .461 .088 .634 5.244 .000 

a. DependentVariable:2م 

 
 

 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 



 
 ملخص:ال

فية من على دور نظم المعلومات المصرفية في تحسين الخدمة المصر  تهدف الدراسة إلى التعرف    
وتناولت الدراسة جانبين نظري  – 844-الفلاحة والتنمية الريفية وكالة تبسة نكبب خلال دراسة تطبيقية

وتطبيقي هذا الأخير شمل على تحديد العلاقة بين متغيري الدراسة، المتغير المستقل تمثل في نظم 
المعلومات المصرفية بأبعاده الثلاث ) تكنولوجيا المعلومات، خصائص المعلومات، نظام الخدمة 

فية بأبعادها ) الاعتمادية، الملموسية، المصرفية (، والمتغير التابع الخاص بجودة الخدمة المصر 
 الاستجابة، الأمان (.

جابات عينة الدراسة وبعد اختبار صحة الفرضيات وتحليلها توصلنا إلى أن نظم  وبناءا على أراء وا 
 المعلومات المصرفية لها دور في تحسين جودة الخدمة المصرفية.

 المعلومات المصرفية، الخدمة المصرفية.نظام المعلومات، نظم الكلمات المفتاحية:    
Abstract: 
    The study aims to identify the role of banking information systems in 

improving banking services through an applied study of the Bank of Agriculture 

and Rural Development.tebessa agency 488,The study dealt with two aspects 

of theory and practice, the latter included determining the relationship between 

the variables of the study,The independent variable is represented in the 

banking information systems in its three dimensions (information technology, 

information characteristics, banking system), And the dependent variable for 

the quality of banking services (dimensions, reliability, responsiveness, safety). 

Based on the views and answers of the sample of the study and after testing 

the validity of hypotheses and analysis, we concluded that banking information 

systems have a role in improving the quality of banking service. 

   Keywords: Information system, Banking information systems, Banking 

services. 

 


