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            ::::ا�لخصا�لخصا�لخصا�لخص

noدف�هذه�الدراسة�إiى�معرفة�مدى�مساهمة�نظام�ا�علومات�البنكي��ي�الرفع�من�جودة�الخدمات�ا�صرفية�ا�قدمة�

ولتحقيق�أهداف�الدراسة�تم�توزيع�قائم�Ktاستبيان�عrى�بعض��-وVية�الجزائر��- من�طرف�القرض�الشع�KLالجزائري 

ن�تم�تصميم�قائمة�استبيان�لقياس�فعالية��وكفاءة�موظفي�وعمcء�البنك�محل�الدراسة،�فبالنسبة�لعينة�ا�وظف[

� �الخدمة�ا�صرفية، �جودة �فتم�تصميم�قائمة�أخرى�وزعت�عل~nم�لقياس�أبعاد �العمcء �عينة �النظام،أما وقد�هذا

ومن�أبرز�النتائج�ا�توصل�إل~nا�إستبانة�خاصة�بالعمcء،�100و� إستبانة�خاصة�با�وظف[ن43اس��جع�وخضع�للتحليل�

الخدمات�ا�قدمة�من�طرف�البنك�محل�الدراسة�كانت�مرضية�لزبائن�العينة�و�ي�مستوى�توقعاnoم،�وأن�أن�جودة�

�بشكل�كب[�،أي�هناك�عcقة� �الدراسة �البنك�محل ��ي �الخدمات�ا�صرفية �يزيد�من�جودة �ا�علومات�البنكي نظام

جودة�الخدمات�ا�صرفية�ا�قدمة�من��ومنه�يتب[ن�أهمية�وجود�نظام�ا�علومات�للرفع�والتحس[ن�من.  موجبة�بي�nما

  .طرف�البنك�محل�الدراسة

 .نظام�ا�علومات�البنكي؛�الخدمة�ا�صرفية؛�جودة�الخدمة�ا�صرفية؛�القرض�الشع�KLالجزائري     ::::ا�فتاحيةا�فتاحيةا�فتاحيةا�فتاحيةالكلمات�الكلمات�الكلمات�الكلمات�

        

Abstract:  

This study aims to know the extent of the banking information system's contribution to 
raising the quality of banking services provided by the Popular Algerian Loan - wilaya of 
Algiers, two questionnaire lists have been distributed to some of the bank's employees 
and clients, for the sample of employees a questionnaire list was designed to measure The 
effectiveness and efficiency of this system. As for the customer sample, another list was 
distributed to measure the dimensions of the quality of service, and 43 employee 
questionnaires and 100 customer questionnaires were retrieved and analyzed. Among the 
most prominent results reached is that the quality of services provided by the bank under 
study was satisfactory to customers, and that the banking information system increases 
the quality of banking services in the bank under study significantly. 

Keywords: Banking information system; Banking service; Quality of banking service; 
The Popular Algerian Loan . 

  
        : : : : مقـدمـــةمقـدمـــةمقـدمـــةمقـدمـــة

يشهد�هذا�العصر�تطورات�هائلة��ي�نظام�ا�علومات،� -

�العلم�Kوتطور�وسائل� �للتقدم "عcم�و�تصال�نتيجة

�ا�ؤسسات� �أصبحت �إذ �حديثة، �تكنولوجيا وظهور

ا�الية�كمختلف�ا�ؤسسات��خرى�تس�ى�جاهدة�عrى�

يتcئم�مع�طبيعة� عمال�نظام�ا�علومات�وتطويره�بمااست

  .نشاطاnoا�ا�ختلفة

وباعتبار�البنك�مؤسسة�مالية�تقوم�بعمليات�مصرفية�

� �يع)تحويل�- إيداع�-سحب(متنوعة �فإنه �بدرجة�، تمد

كب[�ة�عrى�نظام�ا�علومات�البنكي�الذي�يعت���مجموعة�

�Ktال� �وال��مجيات �والبشرية �ا�ادية �ا�وارد �من م��ابطة

�ومعالجة� �وتخزين �لتجميع �متكاملة �بطريقة �معا تعمل

��ي� �تساعد �معلومات �إiى �وتحويلها �ا�صرفية البيانات

  .عملية�اتخاذ�القرار
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�البنوك�بمختل �أن �فيه ��Vشك �تواجه�ومما ف�أنواعها

�القطاع� ��ي �ا�نافسة �اشتداد �ظل ��ي �ك��ى تحديات

ا�صر�ي،�مما�جعلها�noتم�بالدرجة��وiى�بالحفاظ�عrى�

�عrى� �العمل �خcل �من �جدد، �عمcء �وجذب عمn¢cا

�لتلبية� �ا�قدمة �ا�صرفية �الخدمات �جودة تحس[ن

�يتناسب�مع�توقعاnoم�وتحقيق�رضاهم� احتياجاnoم�بما

وهذا�يتحقق�باVعتماد�عrى�نظام�معلومات�. ونيل�وn¢Vم

وهذا�ما�سنحاول�توضيحه�من�خcل�"جابة� .بنكي�كفئ

 :عrى�التساؤل�الرئي¥¤�Kالتاiي

ما�مدى�مساهمة�نظام�ا�علومات�البنكي��ي�الرفع�ما�مدى�مساهمة�نظام�ا�علومات�البنكي��ي�الرفع�ما�مدى�مساهمة�نظام�ا�علومات�البنكي��ي�الرفع�ما�مدى�مساهمة�نظام�ا�علومات�البنكي��ي�الرفع� �

�من�طرف� �ا�قدمة �الخدمات�ا�صرفية �من�طرف�من�جودة �ا�قدمة �الخدمات�ا�صرفية �من�طرف�من�جودة �ا�قدمة �الخدمات�ا�صرفية �من�طرف�من�جودة �ا�قدمة �الخدمات�ا�صرفية من�جودة

    ....القرض�الشع�KLالجزائري؟القرض�الشع�KLالجزائري؟القرض�الشع�KLالجزائري؟القرض�الشع�KLالجزائري؟

�الدراسة ���� �الدراسةفرضيات �الدراسةفرضيات �الدراسةفرضيات �ا: : : : فرضيات �الدراسة ختبار�اس©nدفت

    : الفرضيت[ن�التاليت[ن

�يساهم�بشكل�فعال� - - - -  �ا�علومات�البنكي نظام

�الخدمة� �جودة �من �والتحس[ن �الرفع �ي

    .ا�صرفية

�لجودة� - - - -  �الدراسة �محل �البنك �زبائن تقييم

�تقييما� �كان �لهم �ا�قدمة �البنكية الخدمات

    .ايجابيا

        : : : : إiى    noدف�هذه�الدراسة: : : : أهداف�الدراسةأهداف�الدراسةأهداف�الدراسةأهداف�الدراسة �

البنكي�باعتباره��التعرف�عrى�نظام�ا�علومات -

 .موضوعا�حيويا�وهاما

توضيح�العcقة�ا�وجودة�ب[ن�نظام�ا�علومات� -

 .البنكي�وجودة�الخدمات�ا�صرفية

: تكمن�أهمية�هذه�الدراسة��ي�أ»nا: : : : أهمية�الدراسةأهمية�الدراسةأهمية�الدراسةأهمية�الدراسة ����

��ي� � �البنكية �ا�علومات �نظم �أهمية توضح

    .ا�ؤسسات�ا�صرفية�لتحس[ن�جودة�خدماnoا

�ا�تبع ���� �ا�تبعا�نهج �ا�تبعا�نهج �ا�تبعا�نهج �الو �::::ا�نهج ��هداف�ا�رجوة�بغية �إiى صول

من�البحث�ول±جابة�عrى�التساؤVت�ا�طروحة،�تم�

�إiى� �با³ضافة �التحليrي، �الوصفي �ا�نهج استخدام

�البحث ��ي KLا�كت� �من� �سلوب �ا�علومات وجمع

�وا�راجع� �الكتب �من �مجموعة �استغcل خcل

والبحوث�ال�Ktلها�صلة�بموضوعنا�هذا،�كما�ارتأينا�

 "� �استخدام �عrى�إiى �ل±جابة �وتحليلها ستبانة

 .تساؤVت�الدراسة�والتأكد�من�صحة�الفرضيت[ن

    

        ::::للبحثللبحثللبحثللبحث����دراسة�النظريةدراسة�النظريةدراسة�النظريةدراسة�النظريةالالالال: : : : حور��ول حور��ول حور��ول حور��ول ا�ا�ا�ا�

ســنحاول�التطــرق�·دبيــات�الدراســة�مــن�خــcل�طــرح�نظــري�

مختصـر�لنظـام�ا�علومـات�البنكـي�والخدمـة�ا�صـرفية��وجـودة�

  .الخدمة�ا�صرفية

VأوVأوVأوVنظام�ا�علومات�البنكي�الكفء�والفعالنظام�ا�علومات�البنكي�الكفء�والفعالنظام�ا�علومات�البنكي�الكفء�والفعالنظام�ا�علومات�البنكي�الكفء�والفعال����----أو::::        

        ::::مفهوم�نظام�ا�علومات�البنكيمفهوم�نظام�ا�علومات�البنكيمفهوم�نظام�ا�علومات�البنكيمفهوم�نظام�ا�علومات�البنكي1111----

لقد�تعددت�وتنوعت�التعاريف�ا�تعلقة�بنظام�ا�علومات�

  : البنكي،�سنذكر�م�nا

مجموعة�من�العامل[ن�: "يعرف�نظام�ا�علومات�البنكي�بأنه

و"جراءات�وا�وارد�ال�Ktتقوم�بتجميع�البيانات�ومعالج©nا�

ا�ستفيدين��إiى وإيصالهامعلومات�مفيدة��إiىونقلها�لتتحول�

بالشكل�ا�cئم�والوقت�ا�ناسب�من�أجل�مساعدnoم��ي�أداء�

     .1"إل~nمالوظائف�ا�سندة�

مجموعة�منظمة�من�ا�وارد�ا�ادية�": بأنه�Reixكما�عرفه�

والبشرية�وال��امج�والبيانات�والطرق�ال�Ktتسمح�بجمع�

  .2"ا�علومات�عrى�أشكال�مختلفة�وإيصالومعالجة�وتخزين�

نظام�متكامل�": السابق[ن�يمكن�استنتاج�أنه�التعريف[نومن�

من�العنصر�البشري�و�جهزة�وا�عدات�و�ال��مجيات�وقاعدة�

،�يضمن�تقديم�....و"جراءات��تصالانات�وشبكات�بي

معلومات�دقيقة��ي�الوقت�ا�ناسب�لدعم�عمليات�اتخاذ�

  :أو�بعبارة�أخرى�يمكن�القول�أن. "القرارات��ي�البنك

  : نظام�ا�علومات�البنكي�يتكون�من�مختلف�ا�وارد��-/أ

وتشمل�الحاسبات�ووسائل�التخزين�: �جهزة�وا�عدات�جهزة�وا�عدات�جهزة�وا�عدات�جهزة�وا�عدات -

  .أو�ا�ساعدة�وأجهزة��تصاVت�الثانوية

ويمكن�تقسيمها�إiى�برمجيات�نظم�وتختص�: ال��مجياتال��مجياتال��مجياتال��مجيات����- - - - 

بعمليات�التشغيل��سا¿¤�Kللحاسبات�وبرمجيات�

التطبيقات�وال�Ktتكون�موجهة�³نجاز�مجموعة�من�

  .الوظائف

يعت���من��جزاء�ا�همة�ويضم�كل�من��::::العنصر�البشري العنصر�البشري العنصر�البشري العنصر�البشري ����- - - - 

عrى�تطويرها�وواض�ي�محلrي�ومصمم�Kالنظم�والقائم[ن�

ال��امج،�با³ضافة�إiى�ا�سؤول[ن�عن�جمع�وحصر�وإعداد�

البيانات��ي�شكل�مدخcت�وا�شرف[ن�عrى�توجيه�النشاطات�
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الفنية�و"دارية�بأفضل�استغcل�ممكن�³مكانيات�

الحاسبات�ونظمها�للوفاء�با·هداف�ا�طلوب�تحقيقها،�كما�

  .يتضمن�ا�ستخدم[ن�ال�nائي[ن�للنظام

تعرف�قاعدة�البيانات�بأ»nا�تمثيل�:  :  :  :  قاعدة�البياناتقاعدة�البياناتقاعدة�البياناتقاعدة�البيانات����- - - - 

،�ف�KÀا�خزن�و�الوعاء�3معلوماتي��علومة�حول�موضوع�مع[ن

الذي�يحتوي�عrى�البيانات�ال�Ktتصف�كل�العمليات�

و�حداث�الجارية��ي�ا�ؤسسة�وال�Ktيمكن��اس��جاعها�

  .وتحديnÁا

تصلة�وال�Ktتتمثل��ي�كل��جهزة�ا�: : : : شبكات��تصالشبكات��تصالشبكات��تصالشبكات��تصال -

  .بوسائط��تصاVت

نظام�ا�علومات�البنكي�يعمل�عrى�توف[��ا�علومات�-/ب

  .الدقيقة�لدعم�عملية�اتخاذ�القرارات

نظام�ا�علومات�البنكي�nÃدف�إiى�مساعدة�مختلف�- /ج

  ...الوظائف�"دارية�من�تنظيم،�تخطيط،�رقابة

        ::::معاي[��كفاءة�وفعالية�نظام�ا�علومات�البنكيمعاي[��كفاءة�وفعالية�نظام�ا�علومات�البنكيمعاي[��كفاءة�وفعالية�نظام�ا�علومات�البنكيمعاي[��كفاءة�وفعالية�نظام�ا�علومات�البنكي2222----

لكي�نقول�عن�نظام�ا�علومات��ي�البنك�أنه�كفء�يجب�أن�

    : تتوفر�فيه�الشروط�التالية

يتم[�Æنظام�ا�علومات�الناجح�بالسهولة��::::البساطةالبساطةالبساطةالبساطة����- - - - 

والبساطة��ي�كل�مراحله�من�الحصول�عrى�ا�علومات�إiى�

فاستخدام�نظام�. معالج©nا�وتوصيلها�إiى�ا�ستفيدين�م�nا

عامل�معه�وتشغيله�معلومات�معقد�يصعب�فهمه�والت

و�ستفادة�منه�فهذا�التعقيد�قد�يسبب�فشل�النظام�وعدم�

    .تحقيق�أهدافه

تعت���ا�رونة��ي�التصميم�والقابلية�للتغي[��من��::::ا�رونةا�رونةا�رونةا�رونة����- - - - 

صفات�النظام�الناجح�للمعلومات�وذلك�للتكيف�مع�

التغ[�ات�ا�توقعة��ي�بيئة�النظام�والتغ[��ا�ستمر��ي�

�ي�محيط�ا�ؤسسة�والتعايش�مع��التكنولوجيا�ا�وجودة

    .الظروف��ستثنائية

يجب�أن�تتمتع�مخرجات�النظام��::::�عتمادية�أو�ا�وثوقية�عتمادية�أو�ا�وثوقية�عتمادية�أو�ا�وثوقية�عتمادية�أو�ا�وثوقية����- - - - 

با�وثوقية�لcستفادة�م�nا��ي�اتخاذ�القرارات�وتلبية�حاجيات�

  . ا�ستفيدين�من�ا�علومات

ويقصد�به�تمتع�النظام�بالقبول�من�قبل�: : : : القبول القبول القبول القبول ����- - - - 

iى�عدم�إمكانية�استمرار�ونجاح�ا�ستفيدين�منه�ويشار�إ

النظام�دون�تعاون�من�قبل��طراف�ا�ستفيدة�وال�Ktتدير�

نظام�ا�علومات،�ومنه�يجب�عrى�مصمم�Kالنظام�أن�يدعو�

مستخدميه�إiى�ا�شاركة��ي�تصميمه�·»nم�هم�ا�طالبون�

بتشغيله،�فالعمل�عrى�إيجاد�نظام�يتم[�Æبالكفاءة�وا�رونة�

يتطلب�الس�ي�لتحقيق�النظام�القبول��والبساطة�وا�وثوقية

من�طرف�مستخدميه،�·ن��فراد�يلعبون�الدور��سا¿¤��Kي�

إنجاح�أو�إفشال�نظام�ا�علومات�لذلك�يجب�اللجوء�إiى�

    .أسلوب�"قناع�بأهمية�النظام

قد�ترغب�ا�نظمات��ي�إدخال�نظام�ا�علومات��::::�قتصادية�قتصادية�قتصادية�قتصادية����- - - - 

ة�ا�ادية�وا�ستلزمات�إ�Vأنه�قبل�توف[�ه�يجب�دراسة�التكلف

التقنية�والبشرية�والعملية�³يجاد�نظام�ا�علومات،�فالنظام�

الذي�يتم[�Æبالكفاءة�ليس�الذي�يحقق�أهدافه�فقط�وإنما�

 .هو�النظام�الذي�يحقق�الهدف�بأقل�تكلفة�بالنظر�للعائد

        ::::مفاهيم�أساسية�حول�الخدمة�ا�صرفيةمفاهيم�أساسية�حول�الخدمة�ا�صرفيةمفاهيم�أساسية�حول�الخدمة�ا�صرفيةمفاهيم�أساسية�حول�الخدمة�ا�صرفية    ----ثانياثانياثانياثانيا

        ::::ا�صرفيةا�صرفيةا�صرفيةا�صرفيةمفهوم�الخدمة�والخدمة�مفهوم�الخدمة�والخدمة�مفهوم�الخدمة�والخدمة�مفهوم�الخدمة�والخدمة�    1111----

إن�مفهوم�الخدمة�ا�صرفية��Vيختلف�كث[�ا�عن�مفهوم�

الخدمة�بصفة�عامة�وال�Ktعرف©nا�الجمعية��مريكية�

عrى�أ»nا�عبارة�عن��نشطة�أو�ا�نافع�ال�Ktتعرض�: للتسويق

  .4للبيع�أو�ال�Ktتقدم�مرتبطة�مع�السلع�ا�باعة

دمه�وعرفت�أيضا�أ»nا�كل�عمل�أو�انجاز�يمكن�لطرف�أن�يق�

لطرف�آخر،�يكون�أساسا�غ[��ملموس�و�Vينتج�عنه�تملك�

  . 5·ي�K¤Îء،�وقد�يرتبط�تقديمه�بمنتج�مادي

مجموعة�أنشطة�: أما�الخدمة�ا�صرفية،�فعرفت�عrى�أ»nا

تتعلق�بتحقيق�منافع�معينة�للعميل�سواء�كان�بمقابل�مادي�

،�فقد�يقدم�البنك�أحيانا�خدمات�مجانية�بدون�6أو�بدونه

  .ئهعمc �مقابل�إiى

نشاط�أو�منفعة�يقدمها�البنك�لطرف�آخر�: وعرفت�أيضا�أ»nا

و�Vي��تب�عrى�تقديمها�أي�نوع�من�أنواع�ا�لكية،�وهناك�من�

يعرفها�بأ»nا�ذلك�النشاط�غ[��ا�لموس�الذي�يقدمه�البنك�

   .7وnÃدف�إiى�إشباع�حاجات�ورغبات�العميل�

ومن�التعاريف�السابقة�يمكن�استنتاج�أن�الخدمة�ا�صرفية�

Ðي�مجموعة��نشطة�والعمليات�ال�Ktيقوم�nÏا�ا�صرف�
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وال�Ktتشكل�مصدرا�³شباع�حاجات�الزبون�ورغباته�ا�الية�

و�ئتمانية�الحالية�وا�ستقبلية�كما�تمثل�مصدرا�للربح�

  .بالنسبة�للمصرف�وهذا�من�خcل�عcق©nما�ا�تبادلة

        ::::خصائص�الخدمة�ا�صرفيةخصائص�الخدمة�ا�صرفيةخصائص�الخدمة�ا�صرفيةخصائص�الخدمة�ا�صرفية    2222----

نظام�تقديم�الخدمة�ا�صرفية�عrى�درجة�عالية�من�نظام�تقديم�الخدمة�ا�صرفية�عrى�درجة�عالية�من�نظام�تقديم�الخدمة�ا�صرفية�عrى�درجة�عالية�من�نظام�تقديم�الخدمة�ا�صرفية�عrى�درجة�عالية�من�

إذ�تتطلب�طبيعة�الخدمة�ا�صرفية�درجة�:  الخصوصيةالخصوصيةالخصوصيةالخصوصية

عالية�من�السرعة��ي�التعامل�وا�حافظة�عrى��سرار�ا�الية�

للزبائن،�كما�تحتاج�لتفاعل�شخ�K¤Ñب[ن�الزبون�وا�صرف�

 .8جال�هنا�للوسطاءلنجاح�العملية�ا�صرفية،�أي��Vم

أي�أن�الخدمة�ا�صرفية�غ[��ملموسة�بمع��ÔÕ::::الcملموسيةالcملموسيةالcملموسيةالcملموسية����- - - - 

،�وبالتاiي�فا�س©nلك�ال�nائي�لها��Vليس�لها�وجود�مادي

أما�من�جهة�ا�نتج�لها�.....يستطيع�رؤي©nا�أو��سها�أو�تذوقها

،�وبناءا�عrى�ذلك�ف�KÀتنتج�9ف�cيمكنه�تخزي�nا�أو�تجزئ©nا

  .وتوزع��ي�آن�واحد

تعتمد�ا�صارف�عrى�الودائع��ي�تأدية�: �عتماد�عrى�الودائع�عتماد�عrى�الودائع�عتماد�عrى�الودائع�عتماد�عrى�الودائع����- - - - 

جميع�خدماnoا�ا�صرفية�وال�Ktتمثل�ا�صدر��سا¿¤�Kلتمويل�

  .ا�صارف،�وتحقيق��رباح�للمصرف

تكت¥¤�Kالخدمة�ا�صرفية�الصفة��):):):):التكامليةالتكامليةالتكامليةالتكاملية((((التcزمية�التcزمية�التcزمية�التcزمية�����- - - - 

تج�،تن�10م�Æامنان) اس©cnكها(التcزمية،�أي�إنتاجها�وتوزيعها�

وتوزع��ي�آن�واحد،�و�Vيمكن�الفصل�بي�nا��وب[ن�الشخص�

        .الذي�يقدمها

ليس�هناك�حدود�جغرافية�للمطالب�: : : : تت�الجغرا�يتت�الجغرا�يتت�الجغرا�يتت�الجغرا�يششششالتالتالتالت����- - - - 

و�حتياجات�ا�صرفية�للعمcء،�فهناك�طلب�محrي�موزع�

عrى�أماكن�جغرافية�متفرقة�داخل�أي�بلد،�وهناك�طلب�

ة�ب[ن�الدول�خارØي�يتمثل��ي�الطلب�عrى�التحويcت�ا�صرفي

وبعضها،�واستخدام�بطاقات�"ئتمان�ا�صرفية�خارج�حدود�

        .11الدول�ا�صدرة�لها

ان�من�أوiى�أولويات�أي�مصرف�سواء�: : : : ا�سؤولية��ئتمانيةا�سؤولية��ئتمانيةا�سؤولية��ئتمانيةا�سؤولية��ئتمانية����- - - - 

كان�تجاريا�أو�غ[��تجاري�هو�حماية�ودائع�زبائنه�وا�حافظة�

عrى�السرية�ا�صرفية�للزبائن�وعدم�إفشاء�أسرارهم،�مما�

             12ثقة�الزبائن��ي�ا�صارف�ال�Ktيتعاملون�معهايزيد�من�

تتشابه�الخدمات��::::تشابه�ما�تقدمه�ا�صارف�من�خدماتتشابه�ما�تقدمه�ا�صارف�من�خدماتتشابه�ما�تقدمه�ا�صارف�من�خدماتتشابه�ما�تقدمه�ا�صارف�من�خدمات����- - - - 

ال�Ktتقدمها�ا�صارف�،�وهذا�ما�يشكل�ا�شكلة�التسويقية�

�وiى�ال�Ktيواجهها�أي�مصرف،�حيث�تدفعه�إiى�محاولة�

 .التم[�Æعن�ا�نافس[ن�بإنتاج�خدمات�ذات�جودة�عالية

نظرا�لحساسية�التعامل��::::عنصر�الثقة��ي�ا�صرفعنصر�الثقة��ي�ا�صرفعنصر�الثقة��ي�ا�صرفعنصر�الثقة��ي�ا�صرفأهمية�أهمية�أهمية�أهمية�����- - - - 

�ي��موال،�فإن�خسارة�ا�صرف��ي�أحد�العمليات�ا�الية�قد�

تنشأ�تخوفا�لدى�الزبائن،��مر�الذي�يؤدي�إiى�عجز�ا�صرف�

عن�توف[��السيولة�الcزمة��واجهة�حركة�السحب�غ[��

العادية�الناتجة�عن�تخوف�الزبائن�وتحولهم�إiى�مصارف�

،�كما�أن�عجز�ا�صرف�عن�تحقيق�"يرادات�و�رباح�أخرى 

ا�ناسبة�قد�يؤدي�إiى�اه�Æاز�صورة�ا�صرف�ونقص�الثقة�

 .لدى�الزبائن

�Vيستطيع�ا�صرف�إنتاج��::::�عتماد�عrى�التوزيع�ا�باشر�عتماد�عrى�التوزيع�ا�باشر�عتماد�عrى�التوزيع�ا�باشر�عتماد�عrى�التوزيع�ا�باشر����- - - - 

الخدمة�مركزيا�ثم�توزيعها�بواسطة�قنوات�توزيع�كما�هو�

رف�يقدم�خدماته�الحال�بالنسبة�للسلع�ا�ادية،�ولكن�ا�ص

مباشرة�عن�طريق�فروعه�ا�نتشرة�لتلبية�رغبات�الزبائن�

  .ويكون�قريبا�م�nم

الخدمات�البنكية��Vتأخذ�: : : : عدم�تجانس�الخدمة�ا�صرفيةعدم�تجانس�الخدمة�ا�صرفيةعدم�تجانس�الخدمة�ا�صرفيةعدم�تجانس�الخدمة�ا�صرفية����- - - - 

شك�cنمطيا�محددا�حيث�تختلف�طريقة�تقديم�الخدمة�

 .13ودرجة�تفاعل�موظف�البنك�من�زبون�·خر

ون�الخدمات�ال�Ktيتع[ن�أن�تك�::::مشبعة�لرغبات�الزبائنمشبعة�لرغبات�الزبائنمشبعة�لرغبات�الزبائنمشبعة�لرغبات�الزبائن����- - - - 

�K¤Üيقدمها�ا�صرف�خدمات�كاملة�"شباع،�أي�أن�تر

الزبون�تماما�و�Vتدع�لديه�مجال�أو�نقص��ي�"شباع،�وذلك�

ح�V�Ôtيدفعه�للبحث�عن�مصرف�آخر�يقدم�الخدمات�

  . ا�صرفية�ال�Ktيحتاج�إل~nا�بصورة�أفضل

        ::::ماهية�جودة�الخدمة�ا�صرفيةماهية�جودة�الخدمة�ا�صرفيةماهية�جودة�الخدمة�ا�صرفيةماهية�جودة�الخدمة�ا�صرفية    - - - - ثالثاثالثاثالثاثالثا

        : : : : تعريف�جودة�الخدمة�ا�صرفيةتعريف�جودة�الخدمة�ا�صرفيةتعريف�جودة�الخدمة�ا�صرفيةتعريف�جودة�الخدمة�ا�صرفية����- - - - 1111

�K¤¥لقد�أصبحت�جودة�الخدمة�ا�صرفية�تعت���ا�حدد�الرئي

لرضا�العمcء��وعنصرا�حاسما��ي�معرفة�ا�ركز�التناف¥¤�Kوما�

سيتبعه�من�الحصة�السوقية�و�رباح�للمصرف،�وبالتاiي�

أصبحت�الجودة�تحتل�مركز�الصدارة�من�ب[ن�اهتمامات�

تعريفات�الباحث[ن�لجودة�الخدمة�ا�صارف،�وقد�تعددت�

ا�صرفية�كل�حسب�وجهة�نظره�ومن�أهم�هذه�التعريفات�

  :نذكر
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إحدى�"س��اتيجيات�التنافسية�ا�تم[Æة�: "بأ»nا�Kolterعرفها�

�ي�مجال�الخدمات�ا�صرفية�من�أجل�ضمان�مستوى�

  14"أفضل

القدرة�عrى�إنتاج�أو�تقديم�خدمات�: "كما�عرفت�بأ»nا�

ادرة�عrى�الوفاء�بحاجات�ا�س©nلك[ن�مصرفية�تكون�ق

والعمcء،�أي�القدرة�عrى�تحقيق�رغبات�ا�س©nلك�بالشكل�

الذي�يتطابق�مع�توقعاته�ويحقق�رضاه�التام�عن�السلعة�أو�

  . 15"الخدمة�ا�صرفية�ال�Ktتقدم�له

،أي�16"التفوق�عrى�توقعات�الزبون : "و�عرفت�أيضا�عrى�أ»nا

�Ktى�مستوى�أن�البنك�يتفوق��ي�خدماته�الrا�فعليا�عnÃيؤذ

  .التوقعات�ال�Ktيحملها�الزبون�اتجاه�هذه�الخدمات

فجودة�الخدمة�ا�صرفية�ترتبط�وتعتمد�عrى�احتياجات��

وتوقعات�العمcء،�فإذا�تم�تقديم�خدمة�تتفق�مع�احتياجات�

وتوقعات�العمcء�أو�تتفوق�عل~nا�قيل�أن�الخدمة�تتصف�

  .17بالجودة

ن�استنتاج�أن�جودة�الخدمة�ومن�التعاريف�السابقة�يمك

ا�صرفية�Ðي�قدرة�ا�صرف�عrى�إرضاء�زبائنه�من�خcل�

  . تقديمه�لخدمات�تل�KLاحتياجاته�وتتما�Ô¤Îمع�توقعاته

        ::::أبعاد�جودة�الخدمة�ا�صرفيةأبعاد�جودة�الخدمة�ا�صرفيةأبعاد�جودة�الخدمة�ا�صرفيةأبعاد�جودة�الخدمة�ا�صرفية����- - - - 2222

تعد�دراسة�أبعاد�جودة�الخدمة�ال�Ktيعتمد�عل~nا�الزبائن��ي�

ليب�تقييمهم�لجودة�الخدمة�ا�قدمة�لهم�من�أهم��سا

للوصول�إiى�فهم�جوهر�الخدمة،�ولقد�اختلفت�âراء�حول�

ماهية�هذه��بعاد�وعددها،�ولهذا�سنتطرق�·هم�ما�توصل�

  : وÐي�عشرة�أبعاد�بعض�الباحث[نإليه�

قدرة�ا�صرف�عrى�تقديم�الخدمة�ا�طلوبة�: : : : �عتمادية�عتمادية�عتمادية�عتمادية��������- - - - 

بمستوى�ثابت�من�الجودة�بدقة�وبأداء�صحيح�من�أول�مرة�

  : الزبون،�وهذا�يتضمن�كما�يتوقعها

 .الوفاء�بالوعود�ا�قدمة�³نجاز�الخدمة�ا�صرفية�-

 .تقديم�الخدمة�بالشكل�الصحيح�و�ي�الوقت�ا�حدد�لها�-

صدق�ا�علومات�ال�Ktيقدمها�ا�صرف�للزبائن�من�خcل��-

 .....ا�وظف[ن�أو�"عcن

 .توف[��ا�صرف�لصراف�آiي�يقدم�خدمات�متعددة�-

 .وا�لفات�وعدم�حدوث��خطاء�دقة�الحسابات�-

وÐي�القدرة�عrى�التعامل�الفعال�مع�كل�: : : : �ستجابة�ستجابة�ستجابة�ستجابة����- - - - 

متطلبات�الزبائن،�و�ستجابة�لشكواهم�والعمل�عrى�حلها�

بسرعة�وكفاءة�بما�يقنعهم�بأ»nم�محل�تقدير�واح��ام�من�

  .قبل�ا�صرف�الذي�يتعاملون�معه

مل[ن�للمعارف�امتcك�العا: : : : القدرة�وا�هارة��ي�أداء�الخدمةالقدرة�وا�هارة��ي�أداء�الخدمةالقدرة�وا�هارة��ي�أداء�الخدمةالقدرة�وا�هارة��ي�أداء�الخدمة����- - - - 

وا�هارات�ال�Ktتمك�nم�من�إتقان�مهامهم�وتحقيق��داء�

  .السليم�للخدمة

وتع�KÕمدى�توافق�الخدمة�من�: : : : سهولة�الوصول�اiى�الخدمةسهولة�الوصول�اiى�الخدمةسهولة�الوصول�اiى�الخدمةسهولة�الوصول�اiى�الخدمة����- - - - 

حيث�الزمان�وا�كان�اللذين�ف~nما�الزبون،�وبأن�يحصل�عل~nا�

  .دون�انتظارها

هذا�البعد�يش[��اiى�ا�ودة�و"ح��ام��::::التعاطف�مع�الزبائنالتعاطف�مع�الزبائنالتعاطف�مع�الزبائنالتعاطف�مع�الزبائن����- - - - 

ب[ن�مقدم�الخدمة�وزبون�ا�صرف،�وال�Ktينبäي�إبرازها�خcل�

  .التفاعل�ا�تبادل

قدرة�ا�صرف�ب�Æويد�الزبون�بكل�ا�علومات��::::"تصال"تصال"تصال"تصال����- - - - 

الضرورية�حول�طبيعة�الخدمة�ا�قدمة،�من�حيث�

الخطوات�و"جراءات�الcزمة�للحصول�عrى�الخدمة،�ويكون�

  .ذا�باللغة�ال�Ktيفهمهاه

  .توفر�الثقة�والسمعة�الجيدة�للمصرف: : : : ا�صداقيةا�صداقيةا�صداقيةا�صداقية����- - - - 

خلو�ا�عامcت�مع�ا�صرف�من�الشك�وا�خاطرة��::::�مان�مان�مان�مان����- - - - 

وتعامل�ا�صرف�بسرية�مع�ا�علومات�ا�تعلقة�بالزبائن،�مما�

  .يجعله��ي�ارتياح��ي�معامcته�مع�ا�صرف�وموظفيه

الجهد�ا�بذول�للتعرف�عrى��::::درجة�فهم�ا�صرف�للزبون درجة�فهم�ا�صرف�للزبون درجة�فهم�ا�صرف�للزبون درجة�فهم�ا�صرف�للزبون ����- - - - 

 .احتياجات�الزبون�ورغباته

بمع�ÔÕتوف[��التسهيcت�ا�ادية�الcزمة��::::التسهيcت�ا�اديةالتسهيcت�ا�اديةالتسهيcت�ا�اديةالتسهيcت�ا�ادية����- - - - 

·داء�الخدمة،�وكافة�النواåي�ا�لموسة��ي�الخدمة�ذاnoا�

وا�تمثلة��ي�الوسائل�وا�عدات�ا�ستخدمة��ي�أداء�الخدمة،�

ظيم�الداخrي�ا�ظهر�ا�ناسب�للعامل[ن�با�صرف،�التن

  .للمصرف�وجاذبية�ا�باني
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        ::::الدراسة�ا�يدانية�للبحثالدراسة�ا�يدانية�للبحثالدراسة�ا�يدانية�للبحثالدراسة�ا�يدانية�للبحث: : : : ا�حور�الثانيا�حور�الثانيا�حور�الثانيا�حور�الثاني

ح�Ôtنتمكن�من�معرفة�مدى�فعالية�نظام�ا�علومات�

البنكي��ي�تحس[ن�جودة�الخدمات�ا�صرفية�ا�قدمة�من�

طرف�البنك�ومستوى�هذه�الجودة،��قمنا�بإسقاط�

) CPA(الدراسة�النظرية�عrى�القرض�الشع�KLالجزائري�

 .لوVية�الجزائر

VأوVأوVأوVعرض�الدراسةعرض�الدراسةعرض�الدراسةعرض�الدراسة    ----أو : : : :        

ل±جابة�عrى�التساؤل�ا�طروح�والتحقق�من�صحة�        

الفرضيت[ن،�تم�القيام�بدراسة�ميدانية�من�خcل�تصميم�

استمارتي�استبيان�تتناسب�مع�أغراض�الدراسة�وتتوافق�

        .مع�الفئة�ا�س©nدفة

        ::::مجتمع�وعينة�البحثمجتمع�وعينة�البحثمجتمع�وعينة�البحثمجتمع�وعينة�البحث    1111----

ــى ــة�ا�يدانيـــــة�عrـــ مســـــتوى�القـــــرض�الشـــــع��KLتـــــم�إجـــــراء�الدراســـ

�ـي�شـهر���-مجموعة�من�وكاVت�وVية�الجزائـر -) CPA(الجزائري 

،�وتتكون�عينـة�الدراسـة�مـن�بعـض�مـوظفي�هـذه�2019أكتوبر�

�100موظـــف،�با³ضـــافة�إiـــى��43الوكــاـVت�والـــذي�بلـــغ�عـــددهم�

   .فرد�من�عمcء�نفس�الوكاVت

        ::::الدراسة�ا�يدانيةالدراسة�ا�يدانيةالدراسة�ا�يدانيةالدراسة�ا�يدانيةمنهجية�منهجية�منهجية�منهجية�    2222----

التساؤل�الرئي¥¤�Kوالتحقق�من�صحة�لغرض�"جابة�عrى�

الفرضيت[ن،�تم��عتماد�عrى�ا�نهج�الوصفي�التحليrي�وعrى�

  .أسلوب�دراسة�حالة

        : : : : أداة�الدراسةأداة�الدراسةأداة�الدراسةأداة�الدراسة����- - - - 3333

تم��عتماد�بصفة�أساسية�عrى�استمارتي�استبيان�نظرا�

 :�cئم©nا�لتحقيق�الهدف�الرئي¥¤�Kمن�الدراسة

"ستمارة��وiى�كانت�موجهة�لبعض�موظفي�وكاVت�القرض�

استبيان�وبلغ��48الشع�KLالجزائري�لوVية�الجزائر،�تم�توزيع�

استمارة�قابلة�للتحليل،��43عدد�"ستمارات�ا�س��جعة�

ا�حور��ول�متعلق�بالبيانات�: بحيث�قسمت�إiى�ثcث�محاور 

ا�علومات��ي�الشخصية؛�ا�حور�الثاني�متعلق�بكفاءة�نظام�

البنك�محل�الدراسة؛�أما�ا�حور�الثالث�متعلق�بنظام�

ا�علومات�البنكي�ودوره��ي�تحس[ن�جودة�الخدمات�ا�قدمة�

  من�طرف�البنك�محل�الدراسة؛�

أما�"ستمارة�الثانية�فكانت�موجهة�إiى�عمcء�البنك�محل��

�100مفردة�وقد�تم�اس��جاع�122الدراسة،�تم�توزيعها�عrى�

ا�حور��ول��:  قابلة�للتحليل،�وقسمت�إiى�محورين�استمارة

متعلق�بالبيانات�الشخصية،�أما�ا�حور�الثاني�متعلق�

بتحليل�أبعاد�جودة�الخدمة�ا�صرفية�حسب�أراء�زبائن�

  .البنك

        ::::�ي�الدراسة�ي�الدراسة�ي�الدراسة�ي�الدراسة�����ساليب�"حصائية�ا�ستخدمة�ساليب�"حصائية�ا�ستخدمة�ساليب�"حصائية�ا�ستخدمة�ساليب�"حصائية�ا�ستخدمة����- - - - 4444

لتحليل�محاور��ستبيان�والوصول�إiى�النتائج�واختبار�

: ،�قمنا�باستخدام�بعض��ساليب�"حصائيةالفرضية

التكرارات�والنسب�ا�ئوية،�وا�توسطات�الحسابية�

واستخدام�مقياس�ليكرت�ذو�خمس�درجات�لتقييم�إجابات�

العمcء،�حيث�تم�إعطاء�رقم�لكل�درجة�لتسهيل�ا�عالجة�

،�غ[��)3(،�محايد)4(،�موافق)5(موافق�بشدة: وÐي�كالتاiي

،�وبعد�الحصول�عrى�)1(بشدة�،�غ[��موافق)2(موافق

مجموعة�من�النتائج�"حصائية�وال�Ktمن�ضم�nا�ا�توسط�

افقة�عrى�الحسابي��ختلف�العبارات�وجب�تحديد�درجة�ا�و 

  ).1(وضح��ي�الجدول�رقما�أساس�مقياس�ليكرت�

  

    درجة�ا�وافقة�عrى�أساس�مقياس�ليكرتدرجة�ا�وافقة�عrى�أساس�مقياس�ليكرتدرجة�ا�وافقة�عrى�أساس�مقياس�ليكرتدرجة�ا�وافقة�عrى�أساس�مقياس�ليكرت): ): ): ): 1111((((    الجدول�رقمالجدول�رقمالجدول�رقمالجدول�رقم

        ....من�إعداد�الباحثمن�إعداد�الباحثمن�إعداد�الباحثمن�إعداد�الباحث: : : : ا�صدرا�صدرا�صدرا�صدر

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 ال��تيب �ستجابة ا�توسط�الحسابي

 1 غ[��موافق�بشدة 1,79 إiى 1 من

 2 غ[��موافق� 2,59 إiى 1,8 من

 3 محايد 3,39 إiى 2,6 من

 4 موافق 4,19 إiى 3,4 من

 5 موافق�بشدة 5 إiى 4,2 من
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        ::::نتائج�الدراسةنتائج�الدراسةنتائج�الدراسةنتائج�الدراسة    ----ثانياثانياثانياثانيا

يتناول�هذا�الجزء�عرض�وتحليل�ومناقشة�البيانات�ا�يدانية�

�ستبيانال�Ktتم�جمعها�من�خcل�استمارتي�. 

    ::::تحليل�محاور�"ستبيان�الخاص�بموظفي�البنكتحليل�محاور�"ستبيان�الخاص�بموظفي�البنكتحليل�محاور�"ستبيان�الخاص�بموظفي�البنكتحليل�محاور�"ستبيان�الخاص�بموظفي�البنك    1111----

        ::::تحليل�محور�كفاءة�نظام�ا�علومات��ي�البنكتحليل�محور�كفاءة�نظام�ا�علومات��ي�البنكتحليل�محور�كفاءة�نظام�ا�علومات��ي�البنكتحليل�محور�كفاءة�نظام�ا�علومات��ي�البنك����- - - - 1111- - - - 1111

rى�مستوى�بنككم�نظاما�للمعلوماتهل�يوجد�ع��-1- 1-1  

        وجود�نظام�معلومات��ي�البنكوجود�نظام�معلومات��ي�البنكوجود�نظام�معلومات��ي�البنكوجود�نظام�معلومات��ي�البنك): ): ): ): 1111- - - - 1111- - - - 1111((((الجدول�رقمالجدول�رقمالجدول�رقمالجدول�رقم

  .من�إعداد�الباحثمن�إعداد�الباحثمن�إعداد�الباحثمن�إعداد�الباحث: : : : ا�صدرا�صدرا�صدرا�صدر

من�أفراد�العينة�أن�لدى�البنك�الذي�يعملون�% 100أجاب�

به�نظام�للمعلومات�وهذا�عrى�مستوى�الوكاVت�البنكية�

،�والنتائج�ا�تحصل�عل~nا�موضحة��ي�الجدول�محل�الدراسة

  ).1-1- 1(رقم�

رأيك��ي�نظام�ا�علومات�ا�وجود�حاليا��ي� ما�-2- 1-1

 البنك؟�

تقييم�نظام�ا�علومات�ا�وجود�حاليا�تقييم�نظام�ا�علومات�ا�وجود�حاليا�تقييم�نظام�ا�علومات�ا�وجود�حاليا�تقييم�نظام�ا�علومات�ا�وجود�حاليا�): ): ): ): 2222- - - - 1111- - - - 1111((((    الجدول�رقمالجدول�رقمالجدول�رقمالجدول�رقم

        �ي�البنك�ي�البنك�ي�البنك�ي�البنك

        ....الباحثالباحثالباحثالباحث����إعدادإعدادإعدادإعدادمن�من�من�من�: : : : ا�صدرا�صدرا�صدرا�صدر

 من�أفراد�العينة�%5 نcحظ�أن) 2-1-1(من�الجدول�رقم�

أن�نظام�ا�علومات�الحاiي��ي�البنك�جيد�ويجب��ون يعتقد

م�nا�أن�نظام�ا�علومات�ا�وجود��%88إبقاءه،�بينما�يعتقد�

�%7حاليا�يجب�تحسينه�وتطويره�و�Vيجب�تغي[�ه�كليا،�أما�

من�ا�ستجوب[ن�ف�cيعتقدون�أن�مجرد�تحس[ن�وتطوير�نظام�

ا�علومات��ي�البنك�كاف�بل�يجب�تغي[�ه�كليا�بنظام�

  .معلومات�جديد

التجه[Æات�وا�عدات�الcزمة�لنظام�ا�علومات�متوفرة��-3- 1-1

   ؟كاف�أم���Vي�البنك�بشكل

مدى�توفر�التجه[Æات�وا�عدات�الcزمة�مدى�توفر�التجه[Æات�وا�عدات�الcزمة�مدى�توفر�التجه[Æات�وا�عدات�الcزمة�مدى�توفر�التجه[Æات�وا�عدات�الcزمة�): ): ): ): 3333- - - - 1111- - - - 1111((((    الجدول�رقمالجدول�رقمالجدول�رقمالجدول�رقم

        ....لنظام�ا�علومات�البنكيلنظام�ا�علومات�البنكيلنظام�ا�علومات�البنكيلنظام�ا�علومات�البنكي

        الباحثالباحثالباحثالباحث����إعدادإعدادإعدادإعدادمن�من�من�من�: : : : ا�صدرا�صدرا�صدرا�صدر

من�ا�ستجوب[ن�أن�التجه[Æات�وا�عدات�الcزمة��% 23يعتقد

لعمل�نظام�ا�علومات�متوفرة��ي�البنك�بشكل�كاف،�بينما�

من�ا�ستجوب[ن�أن�تجه[Æات�ومعدات�نظام��%77يرى�

 ،�وهذا�ما�هوا�علومات��ي�البنك�متوفرة�بشكل�متوسط

        ).3-1- 1( رقم �ي�الجدول �موضح

ا�ناسبة�لتشغيل�نظام�ا�علومات��ي��تتوفر�ال��امج -4- 1-1

  كب[��أو�متوسط�أو�صغ[��؟ البنك�بشكل

مدى�توفر�ال��امج�ا�ناسبة�لتشغيل�مدى�توفر�ال��امج�ا�ناسبة�لتشغيل�مدى�توفر�ال��امج�ا�ناسبة�لتشغيل�مدى�توفر�ال��امج�ا�ناسبة�لتشغيل�): ): ): ): 4444- - - - 1111- - - - 1111((((    الجدول�رقمالجدول�رقمالجدول�رقمالجدول�رقم

        نظام�ا�علومات��ي�البنكنظام�ا�علومات��ي�البنكنظام�ا�علومات��ي�البنكنظام�ا�علومات��ي�البنك

    ....من�إعداد�الباحثمن�إعداد�الباحثمن�إعداد�الباحثمن�إعداد�الباحث: : : : ا�صدرا�صدرا�صدرا�صدر

من�أفراد�العينة��%12أجاب�)4-1-1(الجدول�رقم�حسب�

بأنه�تتوفر�برامج�مناسبة�لتشغيل�نظام�ا�علومات��ي�البنك�

أن�ال��امج�ا�ستعملة��ي�تشغيل��%88بشكل�كب[��بينما�يرى�

  . نظام�ا�علومات�متوفرة�بشكل�متوسط

  هل�يتم[�Æنظام�ا�علومات�البنكي�بالتعقيد؟� -5- 1-1

    "ختيار"ختيار"ختيار"ختيار    التكرارالتكرارالتكرارالتكرار    النسبةالنسبةالنسبةالنسبة

 نعم 43 100%

0% 0 V 

 ا�جموع 43 100%

�ختيار�ختيار�ختيار�ختيار    التكرارالتكرارالتكرارالتكرار    النسبةالنسبةالنسبةالنسبة    

 إبقاؤهجيد�ويجب� 2 5%

 تحس[ن�وتطوير�إiىيحتاج� 38 88%

 يجب�تغي[�ه�بنظام�معلومات�جديد 3 7%

 ا�جموع 43 100%

�ختيار�ختيار�ختيار�ختيار    التكرارالتكرارالتكرارالتكرار        النسبةالنسبةالنسبةالنسبة    

 كاف 10 23%

 متوسط 33 77%

 قليل 0 0%

 ا�جموع 43 100%

�ختيار�ختيار�ختيار�ختيار    التكرارالتكرارالتكرارالتكرار    النسبةالنسبةالنسبةالنسبة    

 كب[� 5 12%

 متوسط 38 88%

 قليل 0 0%

 ا�جموع 43 100%
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        تعقيد�نظام�ا�علومات�البنكيتعقيد�نظام�ا�علومات�البنكيتعقيد�نظام�ا�علومات�البنكيتعقيد�نظام�ا�علومات�البنكي):  ):  ):  ):  5555- - - - 1111- - - - 1111((((الجدول�رقمالجدول�رقمالجدول�رقمالجدول�رقم

  الباحثالباحثالباحثالباحث����إعدادإعدادإعدادإعدادمن�من�من�من�: : : : ا�صدرا�صدرا�صدرا�صدر

من�ا�ستجوب[ن�أن�نظام�ا�علومات��ي�البنك��%74يرى�

 Vبالتعقيدبسيط�و�Æ]وهذا�ما�هو�موضح��ي�الجدول��يتم�،

  ).5-1- 1(رقم�

التدريب�عrى�استخدام�نظام�هل�يوفر�البنك� -6- 1-1

  ا�علومات؟

توف[��البنك�التدريب�عrى�استخدام�توف[��البنك�التدريب�عrى�استخدام�توف[��البنك�التدريب�عrى�استخدام�توف[��البنك�التدريب�عrى�استخدام�): ): ): ): 6666- - - - 1111- - - - 1111((((    الجدول�رقمالجدول�رقمالجدول�رقمالجدول�رقم

        نظام�ا�علوماتنظام�ا�علوماتنظام�ا�علوماتنظام�ا�علومات

 من�إعداد�الباحثمن�إعداد�الباحثمن�إعداد�الباحثمن�إعداد�الباحث: : : : ا�صدرا�صدرا�صدرا�صدر

من�أفراد�العينة�بأن��%67أجاب�) 6-1- 1(�ي�الجدول�رقم

�Vي�نسبة�Ðى�نظام�ا�علومات�وrالبنك�يوفر�لهم�التدريب�ع

            . بأس�nÏا�إ�Vأنه�يجب�توسيع�نطاق�التدريب�ليشمل�البقية

إذا�كانت�"جابة�بنعم،�هل�تعتقد�أن�التدريب�كاف� -7- 1-1

  أم�V؟

مدى�كفاية�التدريب�عrى�استخدام�مدى�كفاية�التدريب�عrى�استخدام�مدى�كفاية�التدريب�عrى�استخدام�مدى�كفاية�التدريب�عrى�استخدام�): ): ): ): 7777- - - - 1111- - - - 1111((((    الجدول�رقمالجدول�رقمالجدول�رقمالجدول�رقم

        ....البنكيالبنكيالبنكيالبنكي����نظام�ا�علوماتنظام�ا�علوماتنظام�ا�علوماتنظام�ا�علومات

 الباحث������الباحث������الباحث������الباحث����������إعدادإعدادإعدادإعدادمن�من�من�من�: : : : ا�صدرا�صدرا�صدرا�صدر        

من�الذين�أجابوا��%56 نcحظ�أن) 7-1-1(من�الجدول�رقم�

م�nم��%44أن�التدريب�ا�قدم�لهم�كاف،�أما�يعتقدون�بنعم�

يعتقدون�أن�التدريب�غ[��كاف�ويحتاجون�للمزيد�من�

    .التدريب

  هل�يعمل�نظام�ا�علومات�عrى�تجنب��خطاء؟�� -8- 1-1

مساهمة�نظام�ا�علومات�البنكي��ي�مساهمة�نظام�ا�علومات�البنكي��ي�مساهمة�نظام�ا�علومات�البنكي��ي�مساهمة�نظام�ا�علومات�البنكي��ي�): ): ): ): 8888- - - - 1111- - - - 1111((((    الجدول�رقمالجدول�رقمالجدول�رقمالجدول�رقم

        تجنب��خطاءتجنب��خطاءتجنب��خطاءتجنب��خطاء

�ختيار�ختيار�ختيار�ختيار    التكرارالتكرارالتكرارالتكرار    النسبةالنسبةالنسبةالنسبة    

 نعم 38 88%

12% 5 V 

 ا�جموع 43 100%

        الباحثالباحثالباحثالباحثمن�إعداد�من�إعداد�من�إعداد�من�إعداد�    ::::ا�صدرا�صدرا�صدرا�صدر

من�ا�ستجوب[ن�أن�نظام��%88يرى�) 8-1-1(من�الجدول�رقم�

ا�علومات�يساعد�عrى�تجنب��خطاء،�من�خcل�تنبيه�

ا�ستخدم��ي�حالة�ارتكابه�·خطاء�إما�بظهور�لوحات�

توضيحية�توجه�ا�ستخدم�أو�عدم�استجابة�النظام�،أما�

تجنب�يعتقدون�أن�نظام�ا�علومات��Vيساعد�عrى��12%

    .�خطاء

 هل�يصاب�نظام�ا�علومات�بأعطاب�توقف�العمل -9- 1-1

        إصابة�نظام�ا�علومات�بأعطابإصابة�نظام�ا�علومات�بأعطابإصابة�نظام�ا�علومات�بأعطابإصابة�نظام�ا�علومات�بأعطاب): ): ): ): 9999- - - - 1111- - - - 1111((((    الجدول�رقمالجدول�رقمالجدول�رقمالجدول�رقم

        من�إعداد�الباحثمن�إعداد�الباحثمن�إعداد�الباحثمن�إعداد�الباحث: : : : ا�صدرا�صدرا�صدرا�صدر

من��%100أجاب�) 9-1- 1(من�خcل�الجدول�رقم�

ا�ستجوب[ن�أن�نظام�ا�علومات��ي�البنك�يصاب�بأعطاب�

توقف�العمل�وهذا��ي�حاVت�ناذرة،�و�ي�حال�حدوث�أي�

عطل��ي�النظام�يتم��ستعانة�بمهندس�مختص��عالجة�

        . ا�شكل

�ختيار�ختيار�ختيار�ختيار    التكرارالتكرارالتكرارالتكرار    النسبةالنسبةالنسبةالنسبة    

 نعم 11 26%

74% 32 V 

 ا�جموع 43 100%

�ختيار�ختيار�ختيار�ختيار    التكرارالتكرارالتكرارالتكرار    النسبةالنسبةالنسبةالنسبة    

 نعم 29 67%

33% 14 V 

 ا�جموع 43 100%

�ختيار�ختيار�ختيار�ختيار    التكرارالتكرارالتكرارالتكرار    النسبةالنسبةالنسبةالنسبة    

 كاف 16 56%

 غ[��كاف 13 44%

 ا�جموع 29 100%

�ختيار�ختيار�ختيار�ختيار    التكرارالتكرارالتكرارالتكرار    النسبةالنسبةالنسبةالنسبة    

 غالبا 0 0%

 ناذرا 43 100%

 أحيانا 0 0%

 أبدا 0 0%

 ا�جموع 43 100%
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حليل�محور�نظام�ا�علومات�البنكي�ودوره��ي�تحس[ن�حليل�محور�نظام�ا�علومات�البنكي�ودوره��ي�تحس[ن�حليل�محور�نظام�ا�علومات�البنكي�ودوره��ي�تحس[ن�حليل�محور�نظام�ا�علومات�البنكي�ودوره��ي�تحس[ن�تتتت����- - - - 2222- - - - 1111

        ::::جودة�الخدمة�ا�صرفيةجودة�الخدمة�ا�صرفيةجودة�الخدمة�ا�صرفيةجودة�الخدمة�ا�صرفية

ر�النظام�معلومات�دقيقة�بشكل�كب[��أو�هل�يوف -1- 1-2

  متوسط�أو�صغ[��؟

مدى�دقة�ا�علومات�ال�Ktيوفرها�نظام�مدى�دقة�ا�علومات�ال�Ktيوفرها�نظام�مدى�دقة�ا�علومات�ال�Ktيوفرها�نظام�مدى�دقة�ا�علومات�ال�Ktيوفرها�نظام�): ): ): ): 1111----2222----1111((((الجدول�رقم�الجدول�رقم�الجدول�رقم�الجدول�رقم�

        ....ا�علومات�البنكيا�علومات�البنكيا�علومات�البنكيا�علومات�البنكي

  من�إعداد�الباحثمن�إعداد�الباحثمن�إعداد�الباحثمن�إعداد�الباحث: : : : ا�صدرا�صدرا�صدرا�صدر

من�أفراد�العينة��%28 أن�نcحظ) 1-2-1(رقم��من�الجدول 

أن�نظام�ا�علومات�يقدم�معلومات�دقيقة�بشكل�أجابوا�ب

من�أفراد�العينة�أن�نظام�ا�علومات��% 72كب[�،�بينما�يعتقد

 .يوفر�معلومات�دقيقة�بشكل�متوسط

  هل�يوفر�النظام�ا�علومات��ي�الوقت�ا�ناسب؟ -2- 1-2

�رقم �رقمالجدول �رقمالجدول �رقمالجدول �الوقت�توف[��توف[��توف[��توف[��):  ):  ):  ):  2222- - - - 2222- - - - 1111((((    الجدول ��ي �للمعلومة �الوقت�النظام ��ي �للمعلومة �الوقت�النظام ��ي �للمعلومة �الوقت�النظام ��ي �للمعلومة النظام

        ببببا�ناسا�ناسا�ناسا�ناس

        من�إعداد�الباحثمن�إعداد�الباحثمن�إعداد�الباحثمن�إعداد�الباحث: : : : ا�صدرا�صدرا�صدرا�صدر

من�أفراد�العينة�أن��%84أجاب�) 2-2-1(�ي�الجدول�رقم�

نظام�ا�علومات�يوفر�ا�علومات��ي�الوقت�ا�ناسب،�بينما�

من�أفراد�العينة�أن�نظام�ا�علومات��Vيوفر��%16يعتقد�

 .   ا�علومات��ي�الوقت�ا�ناسب

نظام�ا�علومات�يزيد�من�سرعة�القيام�بالعمليات� -3- 1-2

  كب[��أو�متوسط�أو�صغ[��؟ ا�صرفية�بشكل

  

  

مساهمة�نظام�ا�علومات�البنكي�مساهمة�نظام�ا�علومات�البنكي�مساهمة�نظام�ا�علومات�البنكي�مساهمة�نظام�ا�علومات�البنكي�): ): ): ): 3333- - - - 2222- - - - 1111((((    رقمرقمرقمرقمالجدول�الجدول�الجدول�الجدول�

        �ي�سرعة�العمليات�ي�سرعة�العمليات�ي�سرعة�العمليات�ي�سرعة�العمليات

        ....من�إعداد�الباحثمن�إعداد�الباحثمن�إعداد�الباحثمن�إعداد�الباحث: : : : ا�صدرا�صدرا�صدرا�صدر

من�عينة�البحث�أن�نظام�ا�علومات�يزيد�من��%91يرى�

أن�نظام��%9سرعة�القيام�بالعمليات�بشكل�كب[�،�كما�يرى�

ا�علومات�يزيد�من�سرعة�القيام�بالعمليات�بشكل�متوسط،�

�ي�زيادة�سرعة�العمليات�مما�يب[ن�أهمية�نظام�ا�علومات�

                       ).3-2-1(،�والنتائج�ا�وضحة�مدونة��ي�الجدول�رقم�ا�صرفية

يسهل�نظام�ا�علومات�من�عملية�التنسيق�و�تصال� -4- 1-2

 أو�صغ[��؟�كب[��أو�متوسط �ي�البنك�بشكل

مدى�تسهيل�نظام�ا�علومات�البنكي�مدى�تسهيل�نظام�ا�علومات�البنكي�مدى�تسهيل�نظام�ا�علومات�البنكي�مدى�تسهيل�نظام�ا�علومات�البنكي�): ): ): ): 4444- - - - 2222- - - - 1111((((    الجدول�رقمالجدول�رقمالجدول�رقمالجدول�رقم

        عملية��تصال�والتنسيقعملية��تصال�والتنسيقعملية��تصال�والتنسيقعملية��تصال�والتنسيق

        

        ....الباحثالباحثالباحثالباحث����إعدادإعدادإعدادإعدادمن�من�من�من�: : : : ا�صدرا�صدرا�صدرا�صدر

من��%81 نcحظ�أن) 4-2- 1(من�خcل�الجدول�رقم�

أن�نظام�ا�علومات�يساعد�عrى�عملية�يرون�ا�ستجوب[ن�

التنسيق�و�تصال�بشكل�كب[�،�وهذا�يدل�عrى�أن�نظام�

  . ا�علومات�يسهل�عrى�البنك�عملية�التواصل�مع�عمcئه

هل�نظام�ا�علومات�يوفر��من�والسرية�الكافية��-5- 1-2

  للمعلومات؟

  

  

�ختيار�ختيار�ختيار�ختيار    التكرارالتكرارالتكرارالتكرار    النسبةالنسبةالنسبةالنسبة    

 كب[� 12 28%

 متوسط 31 72%

 صغ[� 0 0%

 ا�جموع 43 100%

�ختيار�ختيار�ختيار�ختيار    التكرارالتكرارالتكرارالتكرار    النسبةالنسبةالنسبةالنسبة    

 كب[� 35 81%

 متوسط 8 19%

 صغ[� 0 0%

 ا�جموع 43 100%

�ختيار�ختيار�ختيار�ختيار    التكرارالتكرارالتكرارالتكرار    النسبةالنسبةالنسبةالنسبة    

 نعم 36 84%

16% 7 V 

 ا�جموع 43 100%

�ختيار�ختيار�ختيار�ختيار    التكرارالتكرارالتكرارالتكرار    النسبةالنسبةالنسبةالنسبة    

 كب[� 39 91%

 متوسط 4 9%

 صغ[� 0 0%

 ا�جموع 43 100%
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  أمن�وسرية�نظام�ا�علومات�البنكيأمن�وسرية�نظام�ا�علومات�البنكيأمن�وسرية�نظام�ا�علومات�البنكيأمن�وسرية�نظام�ا�علومات�البنكي): ): ): ): 5555- - - - 2222- - - - 1111((((    الجدول�رقمالجدول�رقمالجدول�رقمالجدول�رقم

�ختيار�ختيار�ختيار�ختيار    التكرارالتكرارالتكرارالتكرار    النسبةالنسبةالنسبةالنسبة    

 نعم 43 100%

0% 0 V 

 ا�جموع 43 100%

        من�إعداد�الباحثمن�إعداد�الباحثمن�إعداد�الباحثمن�إعداد�الباحث: : : : ا�صدرا�صدرا�صدرا�صدر

أن�أجابوا�بمن�أفراد�العينة��%100) 5-2-1(�ي�الجدول�رقم�

نظام�ا�علومات�يوفر�عنصر��من�والسرية�الكافية،�وهذا�

    .عامل�مهم�بالنسبة�للبنك�لكسب�وVء�عمcئه

  هل�يمكن�اس��جاع�ا�علومات��ي�حالة�فقدا»nا؟� -6- 1-2

        اس��جاع�ا�علوماتاس��جاع�ا�علوماتاس��جاع�ا�علوماتاس��جاع�ا�علومات����إمكانيةإمكانيةإمكانيةإمكانية): ): ): ): 6666- - - - 2222- - - - 1111((((    الجدول�رقمالجدول�رقمالجدول�رقمالجدول�رقم

        ....الباحثالباحثالباحثالباحث����إعدادإعدادإعدادإعدادمن�من�من�من�: : : : ا�صدرا�صدرا�صدرا�صدر

من�أفراد�العينة� %100 نcحظ�أن) 6-2-1(من�الجدول�رقم�

بأن�ا�علومات�يمكن�اس��جاعها��ي�حالة�كانت�إجاباnoم�

    .  فقدا»nا،�وهذا�ما�يعزز�أمن�ا�علومات

ما�هو�الهدف��سا¿¤�Kمن�وجود�نظام�ا�علومات��ي� -7- 1-2

  البنك؟

الهدف�من�وجود�نظام�ا�علومات��الهدف�من�وجود�نظام�ا�علومات��الهدف�من�وجود�نظام�ا�علومات��الهدف�من�وجود�نظام�ا�علومات��): ): ): ): 7777- - - - 2222- - - - 1111((((    الجدول�رقمالجدول�رقمالجدول�رقمالجدول�رقم

        البنكيالبنكيالبنكيالبنكي

  الباحثالباحثالباحثالباحث����إعدادإعدادإعدادإعدادمن�من�من�من�: : : : ا�صدرا�صدرا�صدرا�صدر

من�أفراد�العينة�أن�الهدف��سا¿¤�Kمن�وجود��%93أجاب�

نظام�ا�علومات��ي�البنك�هو�تحس[ن�مستوى�الخدمة�

من�ا�ستجوب[ن�أن�الهدف��%7ا�قدمة،�بينما�يعتقد�

،��سا¿¤�Kمن�وجود�نظام�ا�علومات�هو�ربط�العمcء�بالبنك

        ).7- 2-1(والنتائج�موضحة��ي�الجدول�رقم�

يزيد�نظام�ا�علومات�من�جودة�الخدمات�ا�صرفية�    -8- 1-2

  كب[��أو�متوسط�أو�صغ[��؟بشكل�

رفع�نظام�ا�علومات�البنكي�من�جودة�رفع�نظام�ا�علومات�البنكي�من�جودة�رفع�نظام�ا�علومات�البنكي�من�جودة�رفع�نظام�ا�علومات�البنكي�من�جودة�): ): ): ): 8888- - - - 2222- - - - 1111((((    الجدول�رقمالجدول�رقمالجدول�رقمالجدول�رقم

        ....الخدمات�ا�قدمةالخدمات�ا�قدمةالخدمات�ا�قدمةالخدمات�ا�قدمة

        ....الباحثالباحثالباحثالباحث����إعدادإعدادإعدادإعدادمن�من�من�من�: : : : ا�صدرا�صدرا�صدرا�صدر

من�عينة��%95 نcحظ�أن) 8-2-1(من�خcل�الجدول�رقم��

أن�وجود�نظام�ا�علومات��ي�البنك�يزيد�من�ب�يرونالبحث�

كب[�،�كما�يعتقد�جودة�الخدمات�ا�صرفية�ا�قدمة�بشكل�

من�أفراد�العينة�أن�نظام�ا�علومات�يزيد�من�جودة��5%

الخدمات�ا�صرفية�بشكل�متوسط،�ومنه�تتب[ن��همية�

البالغة�لوجود�نظام�ا�علومات��ي�البنك،�بحيث�يساهم�

بشكل�كب[���ي�الرفع�من�جودة�الخدمات�ا�صرفية�ا�قدمة�

     .ةالفرضية��وiى�محققللزبائن،�وnÏذا��تكون�

تحليل��أبعاد�جودة�الخدمة�ا�صرفية�حسب�آراء�زبائن�تحليل��أبعاد�جودة�الخدمة�ا�صرفية�حسب�آراء�زبائن�تحليل��أبعاد�جودة�الخدمة�ا�صرفية�حسب�آراء�زبائن�تحليل��أبعاد�جودة�الخدمة�ا�صرفية�حسب�آراء�زبائن�    - - - - 2222

  : البنكالبنكالبنكالبنك

  

  

  

  

  

  

  

  

  

    "ختيار"ختيار"ختيار"ختيار    التكرارالتكرارالتكرارالتكرار    النسبةالنسبةالنسبةالنسبة

 نعم 43 100%

0% 0 V 

 ا�جموع 43 100%

�ختيار�ختيار�ختيار�ختيار    التكرارالتكرارالتكرارالتكرار    النسبةالنسبةالنسبةالنسبة    

 تحس[ن�الخدمات�ا�قدمة 40 93%

 التعرف�عrى�الفرص�واستغcلها 0 0%

 ربط�العمcء�بالبنك 3 7%

 آخر 0 0%

 ا�جموع 43 100%

    "ختيار"ختيار"ختيار"ختيار    التكرارالتكرارالتكرارالتكرار    النسبةالنسبةالنسبةالنسبة

 كب[� 41 95%

 متوسط 2 5%

 صغ[� 0 0%

 ا�جموع 43 100%
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إجابات�إجابات�إجابات�إجابات�    لدرجةلدرجةلدرجةلدرجة    ا�توسطات�الحسابيةا�توسطات�الحسابيةا�توسطات�الحسابيةا�توسطات�الحسابية): ): ): ): 1111- - - - 2222((((    رقمرقمرقمرقم����الجدول الجدول الجدول الجدول 

�ستبيان�ستبيان�ستبيان�ستبيانأفراد�العينة�عrى�عبارات�محاور�أفراد�العينة�عrى�عبارات�محاور�أفراد�العينة�عrى�عبارات�محاور�أفراد�العينة�عrى�عبارات�محاور�    

    

    ....من�إعداد�الباحثمن�إعداد�الباحثمن�إعداد�الباحثمن�إعداد�الباحث: : : : ا�صدرا�صدرا�صدرا�صدر

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    %%%%النسبة�النسبة�النسبة�النسبة�    �تجاه�تجاه�تجاه�تجاه

ا�توسط�ا�توسط�ا�توسط�ا�توسط�

    غ[��موافقغ[��موافقغ[��موافقغ[��موافق    محايدمحايدمحايدمحايد    موافقموافقموافقموافق    موافق�بشدةموافق�بشدةموافق�بشدةموافق�بشدة    الحسابيالحسابيالحسابيالحسابي

غ[��موافق�غ[��موافق�غ[��موافق�غ[��موافق�

    ا�حور ا�حور ا�حور ا�حور     العباراتالعباراتالعباراتالعبارات    بشدةبشدةبشدةبشدة

 ا�ظهر�العام�للبك�و�ثاث�والديكور�مcئم�وجذاب 0 15 0 53 32 4,02 80,4    موافق�موافق�موافق�موافق�

    الجوانب�ا�لموسةالجوانب�ا�لموسةالجوانب�ا�لموسةالجوانب�ا�لموسة يوجد�لدى�البنك�تقنيات�حديثة 6 12 9 39 34 3,83 76,6    موافقموافقموافقموافق

موافق�موافق�موافق�موافق�

 مcئمة�وقرب�موقع�البنك�الذي�أتعامل�معه�iي 0 7 5 42 46 4,27 85,4    بشدةبشدةبشدةبشدة

 تحتفظ�إدارة�البنك�بسجcت�دقيقة�يمكن�الرجوع�إل~nا�بسرعة 5 8 12 48 27 3,84 76,8    موافق�موافق�موافق�موافق�

 يقدم�البنك�iي�جميع�ا�علومات�ا�تعلقة�بالخدمات�الجديدة 4 11 7 50 28 3,87 77,4    موافق�موافق�موافق�موافق�

موافق�موافق�موافق�موافق�

�عتمادية�عتمادية�عتمادية�عتمادية موظفي�البنك�الذين�أتعامل�معهم�يمكن��عتماد�عل~nم 0 0 11 46 43 4,32 86,4    بشدةبشدةبشدةبشدة    

 يوiي�موظفو�البنك�رعاية�خاصة�iي�كزبون  9 11 17 39 24 3,58 71,6    موافق�موافق�موافق�موافق�

 تضع�إدارة�البنك�ا�صلحة�العليا�للزبون�نصب�أعي�nا 4 7 19 37 33 3,88 77,6    موافق�موافق�موافق�موافق�

     يستجيب�ا�وظفون�لطلباتي�بشكل�فوري 0 8 11 52 29 4,02 80,4    موافقموافقموافقموافق

    "ستجابة"ستجابة"ستجابة"ستجابة يتمتع�موظفو�البنك�بمهارة�عالية��ي�تقديم�الخدمة 7 10 12 41 30 3,77 75,4    موافق�موافق�موافق�موافق�

موافق�موافق�موافق�موافق�

     قصر�مدة�انتظار�الحصول�عrى�الخدمة 0 0 7 45 48 4,41 88,2    بشدةبشدةبشدةبشدة

موافق�موافق�موافق�موافق�

 0 0 0 42 58 4,58 91,6    بشدةبشدةبشدةبشدة

يتمتع�موظفو�البنك�بالسمعة�الحسنة�واللباقة��ي�التعامل�مع�

 الزبائن

موافق�موافق�موافق�موافق�

    التعاطفالتعاطفالتعاطفالتعاطف يمتاز�البنك�بالسمعة�الطيبة��ي�خدمة�زبائنه 0 0 0 47 53 4,53 90,6    بشدةبشدةبشدةبشدة

 ،يقوم�موظفو�البنك�بتكييف�الخدمة�لتل�KLحاجاتي�ورغباتي 6 9 10 45 30 3,84 76,8    موافق�موافق�موافق�موافق�

 يقوم�البنك�بتوزيع�استمارات�استبيان��عرفة�متطلبات�الزبائن 9 15 19 33 24 3,48 69,6    موافق�موافق�موافق�موافق�

 أثق�دائما�بعمليات�البنك 0 13 22 28 37 3,89 77,8    موافقموافقموافقموافق

    �مان�مان�مان�مان يتعامل�البنك�مع�ا�علومات�الخاصة�بي�كزبون�بسرية�تامة 0 8 14 30 48 4,18 83,6    موافقموافقموافقموافق

    موافقموافقموافقموافق

75,4 3,77 31 41 9 12 

بإمكاني�الحصول�عrى�بعض�الخدمات�البنكية�وحل�ا�شاكل�عن� 7

 طريق�الهاتف

موافق�موافق�موافق�موافق�

 9 11 31 49 4,2 84    بشدةبشدةبشدةبشدة

 إن�KÕاشعر�با·مان�عند�تعامrي�مع�موظفي�البنك 0
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ا�توسطات�الحسابية�لدرجات�إجابات�ا�توسطات�الحسابية�لدرجات�إجابات�ا�توسطات�الحسابية�لدرجات�إجابات�ا�توسطات�الحسابية�لدرجات�إجابات�): ): ): ): 2222- - - - 2222((((    الجدول�رقمالجدول�رقمالجدول�رقمالجدول�رقم

  أفراد�العينة�عrى�عبارات�محاور��ستبيانأفراد�العينة�عrى�عبارات�محاور��ستبيانأفراد�العينة�عrى�عبارات�محاور��ستبيانأفراد�العينة�عrى�عبارات�محاور��ستبيان

    من�اعداد�الباحثمن�اعداد�الباحثمن�اعداد�الباحثمن�اعداد�الباحث: : : : ا�صدرا�صدرا�صدرا�صدر

  :أن) 2-2(و�) 1-2(يتضح�من�الجدول[ن�

أغلبية�العمcء�ا�ستجوب[ن�يقيمون�مؤشر�ا�لموسية�تقييم��-

حسب��4.04: كب[���بدرجة�موافق�بمتوسط�حسابي�يقدر�ب

مقياس�ليكرت،�أي�أن�أغلبي©nم�يرون�أن�ا�ظهر�العام�للبنك�

ومكان�تواجده�والتقنيات�ا�ستعملة�تتوافق�بدرجة�كب[�ة�مع�

 .متطلباnoم

أغلبية�مفردات�العينة��كانت�اتجاهاnoم�نحو�كل�العبارات�-

ا�تعلقة�بمؤشر��عتمادية�ضمن�التقييم�الجيد،إذ�أن�

،بحيث�أكد�أغلبية�3.90إجماiي�ا�توسط�الحسابي�هو�

نك�فهم�يقدمون�الزبائن�أنه�يمكن��عتماد�عrى�موظفي�الب

لهم�رعاية�خاصة،�با³ضافة��إiى�تزويدهم�بكافة�ا�علومات�

  .ا�تعلقة�بالخدمات�الجديدة

"ستجابة�العمcء�ا�ستجوب[ن�يقيمون�مؤشر�أغلبية��-

�4.07: تقييم�كب[���بدرجة�موافق�بمتوسط�حسابي�يقدر�ب

حسب�مقياس�ليكرت،�حيث�أن�أغلب�الزبائن�ا�ستجوب[ن�

ل�عrى�الخدمة�يكون�بشكل�فوري�ومدة�يرون�أن�الحصو 

�نتظار�قص[�ة�مما�يتوافق�بدرجة�كب[�ة�مع�متطلباnoم. 

أغلب�مفردات�العينة�يقيمون�مؤشر�التعاطف�بدرجة�-

،�4.11جيد،�إذ�بلغ�ا�توسط�الحسابي�³جماiي�العبارات�

حيث�أكد�أغلب�الزبائن�أن�البنك�يمتاز�بالسمعة�الطيبة�

 . بائنهوالحسنة��ي�التعامل�مع�ز 

أغلبية�زبائن�البنك�ا�ستجوب[ن�كانت�اتجاهاnoم�نحو�كل��-

العبارات�ا�تعلقة�بمؤشر��مان�ضمن�التقييم�الجيد،�حيث�

،�فهم�يرون�أن�البنك�4.01إجماiي�ا�توسط�الحسابي�هو�

يتعامل�مع�ا�علومات�الخاصة�nÏم�بكل�سرية�تامة،�هذا�ما�

cل�تعاملهم�مع�أدى�إiى�زيادة�ثق©nم�وشعورهم�با·مان�خ

 . موظفيه

ومن�خcل�تحليل�إجابات�أفراد�العينة�الخاصة�بتقييم�

مؤشرات�جودة�الخدمات�ا�صرفية�ا�قدمة�من�طرف�البنك�

محل�الدراسة،�فقد�تب[ن�أن�كل�من�مؤشرات�ا�لموسية،�

لها�دVلة�كب[�ة�"عتمادية،�"ستجابة،�التعاطف،��مان�

قدمة�للعمcء،�إذ�أن�عrى�جودة�الخدمات�ا�صرفية�ا�

وبمقارنته�مع��4.02ا�توسط�الحسابي�لكل�ا�حاور�كان

مقياس�ليكرت�الخما¿¤�Kنجد�أن�توجه�أراء�الزبائن�كان�

موافق�وبالتاiي�كان�تقييمهم�لجودة�الخدمات�ا�صرفية�

ا�قدمة�لهم�من�قبل�البنك�محل�الدراسة�تقييما�ايجابيا�أي�

  . يةقبول�الفرضية�الثانبدرجة�جيد�ومنه�

  :الخاتمة

من�خcل�هذه�الدراسة�توصلنا�إiى�مجموعة�من�النتائج��

  :و�ق��احات�تمثلت�فيمايrي

    : : : : النتائجالنتائجالنتائجالنتائج

من�النتائج�ا�توصل�إل~nا�بعد�تحليل�إجابات�كل�من��

  :موظفي�وزبائن�البنك�محل�الدراسة،�مايrي

معاي[��كفاءة�وفعالية�نظام�ا�علومات�البنكي�محققة� -1

  :nÏا،�وهذا�يظهر�جليا�فيمايrيبنسبة��Vبأس�

-��KLات�وا�عدات��ي�القرض�الشعÆ]ال��مجيات�والتجه

الجزائري�متوفرة�بصفة�متوسطة،�إذ�يحتاج�إiى�تحس[ن�

  .وتطوير�دائم��ليتما�Ô¤Îمع�التغ[�ات�الحاصلة

يس�ى�البنك�إiى�تدريب�أك���عدد�ممكن�من�عماله،�إ�Vأن� -

ا�ستخدم[ن�لنظام�التدريب�يحتاج�أن�يعم�جميع�ا�وظف[ن�

 .ا�علومات��ي�البنك

يتمتع�نظام�ا�علومات��ي�البنك�محل�الدراسة�بعناصر��-

  .�من�والسرية�الcزمة�وهو�عامل�مهم�لكسب�وVء�الزبائن

يس�ى�نظام�ا�علومات��ي�البنك�محل�الدراسة�لتقديم� -

معلومات�تتم[�Æبالدقة�و�عتمادية��ي�الوقت�ا�ناسب،�مما�

    ا�حاور ا�حاور ا�حاور ا�حاور     ا�توسطا�توسطا�توسطا�توسط    �تجاه�تجاه�تجاه�تجاه

 الجوانب�ا�لموسة 4,04 موافق

 "عتمادية 3,90 موافق�

 "ستجابة 4,07 موافق�

 التعاطف 4,11 موافق�

 �مان 4,01 موافق

    كل�ا�حاور كل�ا�حاور كل�ا�حاور كل�ا�حاور  4,02    موافق�موافق�موافق�موافق�
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سرعة�القيام�بالعمليات�ا�صرفية�ويسهل�عملية�يساهم��ي�

�تصال. 

يعت���الهدف��سا¿¤�Kمن�وجود�نظام�ا�علومات��ي�البنك��-

محل�الدراسة�هو�تحس[ن�جودة�الخدمات�ا�قدمة�وربط�

  .العمcء�بالبنك

تقييم�الزبائن�لجودة�الخدمات�البنكية�ا�قدمة�لهم�من�  -2

ايجابيا�أي�بدرجة��قبل�البنك�محل�الدراسة�كان�تقييما

جيدة،�مما�يدل�عrى�جودة�الخدمات�ا�قدمة�من�طرف�

  .القرض�الشع�KLالجزائري�لزبائنه

يساهم�نظام�ا�علومات��ي�البنك�محل�الدراسة��ي�الرفع� -3

�ختلف�والتحس[ن�من�جودة�الخدمات�ا�صرفية�ا�قدمة�

�K¤¿ا�ستخدم[ن�بدرجة�كب[�ة،�باعتبارها�ا�عيار��سا

 . لنجاحه

�ي��خ[��يمكن�القول�أن�هناك�عcقة�تربط�ب[ن�نظام� �

 : ا�علومات�البنكي�وجودة�الخدمة�ا�صرفية�أ�VوÐي

نظام�ا�علومات�البنكي�يساعد�عrى�إجراء�دراسات��تابعة���-

كل�ما�هو�جديد�فيما�يتعلق�بتحس[ن�وتطوير�جودة�الخدمة�

 .ا�صرفية

والتقليل�من�كما�يحرص�عrى�سرية�ا�علومات�ا�صرفية���-

عمليات�القرصنة�عrى�مستوى�حسابات�العمcء�وكذا�

 .البطاقات��ئتمانية

تب�KÕنظام�معلومات�بنكي�كفئ�يساعد�عrى�البحث��ّكما�أن�-

عن�كيفية�الحفاظ�عrى�وVء�الزبائن�من�خcل�سعيه�إiى�

 .تحس[ن�جودة�الخدمة�ا�صرفية

وتحليل�يختص�نظام�ا�علومات�البنكي�بجمع�وتشغيل���-

وإرسال�ا�علومات�إiى�مراكز�اتخاذ�القرارات��ي�التوقيت�

ا�ناسب�وبالنوعية�ا�طلوبة�وذلك�لخدمة�أنظمة�العمل�

�KLا�بما�يلnoا�صر�ي،�مما�يسمح�لها�بتحس[ن�وتطوير�خدما

 .حاجات�ورغبات�عمn¢cا

�ق��احات�ق��احات�ق��احات�ق��احات : : : :        

�Ktى�نتائج�التحليل،�هناك�مجموعة�من�التوصيات�الrبناءا�ع

  :ن�أن�نأخذ�nÏا،�نلخصها�فيمايrييمك

يجب�أن�تعمل�إدارة�البنك�محل�الدراسة�عrى��ستمرار���-1

  .ل�فضل��ي�تحس[ن�مستوى�جودة�الخدمات�ا�قدمة�للزبائن

ضرورة�توف[��تجه[Æات�ومعدات�ذات�جودة�عالية�ترفع� -2

من�أداء�نظام�ا�علومات�والعمل�عrى�تطويرها�وصيان©nا�

باستمرار،�وإدخال�الوسائل�التكنولوجية�ا�علوماتية�

  .  الحديثة

يجب�عrى�إدارة�البنك�محل�الدراسة�تدريب�وتوجيه� -3

وتوعية�كل�مستخدمي�نظام�ا�علومات�دون�استثناء،�

  .ريقة�الصحيحة�Vستخدام�هذا�النظامبالط

يجب�عrى�كل�البنوك�الجزائرية�حماية�نظامها�ا�علوماتي�� -4

  . من�أي�مخاطر�محتملة

  ::::قائمة�ا�راجعقائمة�ا�راجعقائمة�ا�راجعقائمة�ا�راجع
            ::::الكتبالكتبالكتبالكتب  •

        ::::الكتب�العربيةالكتب�العربيةالكتب�العربيةالكتب�العربية

بش[��عباس�العcق�ومحمود�جاسم�الصميدëي،�أساسيات� - 

 .2012التسويق�الشامل�وا�تكامل،�دار�ا�ناهل،�عمان،��ردن،�

عبد�الكريم�أحمد�جميل،�التسويق�ا�صر�ي،�الجنادرية�للنشر� - 

  .2015والتوزيع،�عمان،��ردن،�

عبد�الناصر�علك�حافظ�وحس[ن�وليد�حس[ن�عباس،�نظم� - 

ا�علومات�"دارية�بال��ك[�Æعrى�وظائف�ا�نظمة،دار�غيداء�للنشر�

 .2014والتوزيع،�عمان،��ردن،�

 - �KÕي�محمد�حسن�بrي��ي�عìمصطفى،�أثر�التخطيط�"س��اتي

ر�تسويق�خدمات�قطاع�"تصاVت��ردنية،�دار�زهران�للنش

 .2018والتوزيع،�عمان،��ردن،�

وصفي�عبد�الرحمان�أحمد�النعسة،�التسويق�ا�صر�ي،�دار� - 

  .كنوز�ا�عرفة�العلمية�للنشر�والتوزيع،�عمان،��ردن

    ::::الكتب��جنبيةالكتب��جنبيةالكتب��جنبيةالكتب��جنبية

- Michel Scholl, encyclopédie de l’informatique et 
des sciences de l’information éditeur section bases de 
données, Vuibert, 2006. 
- Philip Kolter et bernard dubois, « marketing 
management »,12e édition, paris 2006. 
-Reix Robert, système d’information et management 
des organisations, 4éme édition, ed. vuibert, paris, 
2002. 

  ::::ا�قاVتا�قاVتا�قاVتا�قاVت •

زهية�لعراف�ومفتاح�لعراف�وعبد�ا�طلب�بيصار،�آليات�  - 

تنشيط�الخدمة�ا�صرفية�لتفعيل�ا�[Æة�التنافسية،�دراسة�حالة�

بنك�الفcحة�والتنمية�الريفية،�مجلة�التنمية�و�قتصاد�

  .2018مارس��- 03العددالتطبيقي،�جامعة�ا�سيلة،�
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سارة�بن�غيدة،�سعيدة�حركات،�ادارة�مخاطر�الص[�فة� - 

دراسة�حالة��- "لك��ونية�وأثرها�عrى�الخدمة�البنكية�"لك��ونية
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