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مة ع التعرف إ الدراسة دفت   قي المعلومات نظام مسا سو ة  ال ـر آثـار مواج ـدمات تجـارة تحر ـ تـم فقـد المصـرفية، ا ك ـ  ال  ع

ين ـ ن متغ ع ــة ـدف البنــوك ــ زمـات وإدارة التنافســية القــدرة مـا تــا ــر آثـار مواج ـدمات تجــارة تحر ــو المصــرفية ا ــا التنافســية القـدرة و عاد  بأ

دمة، جودة  المتمثلة صة التكنولوجيا، توظيف ا حية السوقية ا ع والمتغ  والر ي التا ا زمات إدارة  والمتمثل الثا  مرحلة و الثلاثة بمراحل

ــة العموميـة البنــوك ــ زمــة عـد مــا ومرحلــة ةزمــ ومرحلـة زمــة قبــل مـا زائر ـة ــدف  ا ــر آثــار مواج ـدمات تجــارة تحر  اعتمــد قــد و المصــرفية، ا

ـ البحـث ـة ع ميـة المقار ـ  البيانـات تحليـل ـ  الم ـا تـم ال ـة العموميـة البنـوك مـن إطـارات 6 مـع مقابلـة خـلال مـن جمع زائر  خــلال مـن وتوصـلنا ، ا

ا من نتائج، عدة إ الدراسة م   :أ

مة ناك أن - قي المعلومات لنظام مسا سو ادة  ال ة العمومية للبنوك التنافسية القدرة ز زائر   .ا

مة ناك أن - قي المعلومات لنظام مسا سو ة العمومية البنوك  زمات إدارة  ال زائر   .ا

المفتاحية لمات قي، معلومات نظام :ال ة عمومية بنوك زمات، إدارة فسية،تنا قدرة سو دمات،جزائر   .  المصرفية ا

يف  .JEL:  M31.Q13.G21تص

Abstract:  

 This study aimed identifying the contribution of the marketing information system in facing the effects of liberalizing the 

banking service trade. two variables were focused on competitiveness and crisis management in banks in order to face the effects of 

liberalizing the trade of banking services. Thus,  a special model has been adopted to study of the previous relationship, based on 

dividing the competitiveness- As the first dependent variable- to the following dimensions: quality of services, technology 

utilization, profitability, market share ,  In addition to that, the crisis management- the second dependent variable - was divided into 

pre-crisis phase, Crisis stage and post-crisis phase.In the Algerian public banks to counter the effects of liberalization of banking 

services. the lexical approach was adopted in the analysis of quantitative data, which was carried out with the six executives from 

the previous banks. The study concluded at the following results: 

- That there is a contribution to the system of information marketing in increasing the competitiveness of Algerian public banks. 

- That there is a contribution to the information system in crisis management in the Algerian public banks. 

Keywords: Marketing Information System, Competitiveness, Crisis Management, Algerian Public Banks, Banking services. 
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  مقدمة .1

مـــع خاصـــة للتجـــارة، العالميـــة المنظمـــة ـــ ا زائـــر ا انضـــمام حـــال ـــ تـــأثرا القطاعـــات ـــ أك مـــن المصـــر القطـــاع ـــ عت

تحر  اتفاقيـــة خـــلال مــن للتجـــارة العالميـــة المنظمــة قيـــام عـــد خاصــة القيـــود مـــن التحــرر نحـــو ايـــد الم ـــدماتتجــاه ا تجـــارة ــر

المـا ـر التحر نحـو تجـاه ذا ظل البنوك أدخل والمصرفية، تحـديات. المالية تواجـھ ـة زائر ا العموميـة البنـوك وأصـبحت

المصــــرفية الســـوق أن كمــــا ارجيـــة، وا الداخليــــة بالأزمـــات تتــــأثر أن عرضـــة ــــا أ ذلـــك ــــا بقا ديـــد ــــ إ يـــؤدي قــــد ل شـــ ة ـــ كب

تن ــ أك ومــنأصــبحت ــة، زائر ا العموميــة البنــوك ــ ع تتفــوق ــ ال ة ــ خ ــذه و يــة جن و اصــة ا البنــوك دخــول مــع افســية

مصـــرفية اتيجيات اســـ وجــــود ـــ إ اجــــة ا دعـــت القطــــاعجديــــدةنـــا ـــر تحر عــــن الناتجـــة الســــلبية ثـــار ـــة مواج ــــ ع قـــادرة

العمومي للبنوك التنافسية القدرة ادة ز خلال من زماتالمصر إدارة ع ا وقدر ة زائر ا   .ة

مـــن عنـــھ نـــتج ومـــا قتصـــادي نفتـــاح ظـــل ـــ خاصـــة ـــا ع ـــ غ لا أساســـية ة ـــ رك قي ســـو ال المعلومـــات نظـــام يمثـــل

مــــــن ـــــ كب قـــــدر جمـــــع يتطلـــــب ــــــة زائر ا العموميـــــة للبنـــــوك ـــــا ا الوضـــــع أصــــــبح ـــــذلك و المصـــــرفية، ـــــدمات ا تجـــــارة ـــــر تحر

ول ، ــــالمعلومـــات ال دوات تلـــك إحـــدى ـــ عت اليـــة ا ة ـــ الف ـــ ـــة زائر ا العموميــــة للبنـــوك فعـــال قي ســـو نظـــام وجـــود عـــل

المصرفية دمات ا تجارة ر تحر آثار عض ة بمواج   .سمح

الدراسة1.1. الية سبق: إش ما خلال التاليةومن الية ش طرح   :يمكننا

ق ســــو ال المعلومــــات لنظــــام مة مســــا نــــاك البنــــوكــــل ــــ المصــــرفية ــــدمات ا تجــــارة ــــر تحر آثــــار ــــة مواج ــــ ي

ة؟ زائر ا   العمومية

الفرعية. 2.1 التالية,:سئلة سئلة إ ا تجزئ تم سية الرئ الية ش ع جابة أجل   :ومن

ـــا- عاد بأ التنافســـية القـــدرة ـــادة ز ـــ قي ســـو ال المعلومـــات لنظـــام مة مســـا نـــاك ا(ـــل توظيـــفجـــودة ـــدمات،

السوقية صة ا حية، الر ة؟) التكنولوجيا، زائر ا العمومية   للبنوك

الثلاثــــة- ـــا بمراحل زمـــات إدارة ـــ قي ســـو ال المعلومــــات لنظـــام مة مســـا نـــاك زمــــة،(ـــل مرحلـــة ، زمـــة مرحلـــة

زمة عد ما ة؟) مرحلة زائر ا العمومية   البنوك

الدراسة3.1. التاليةا:فرضيات الفرضيات صياغة يمكن السابقة سئلة من   :نطلاقا

ـــا- عاد بأ التنافســـية القـــدرة ـــادة ز ـــ قي ســـو ال المعلومـــات نظـــام م ،(ســـا التكنولوجيـــا توظيـــف ـــدمات، ا جـــودة

السوقية صة ا ، حية ة) الر زائر ا العمومية   .للبنوك

زمــ- إدارة ــ قي ســو ال المعلومــات نظــام م الثلاثــةســا ــا بمراحل عــد(ات مــا مرحلــة زمــة، مرحلــة ، زمــة مرحلــة

ة) زمة زائر ا العمومية   .البنوك

الدراسة4.1. داف التالية:أ داف الدراسة داف أ   :تكمن

لقيــاس- مناســبة قــة طر واســتخدام ــ متغ ــل ل المختلفــة عــاد وضــع محاولــة خــلال مــن واختبــاره نمــوذج اح ــ ناق بــ العلاقــة

ات   .المتغ

زائري  - ا المصر از ا ل ي ضمن انة م لھ كقطاع ة زائر ا العمومية البنوك من عينة ع النموذج تطبيق   .محاولة

عــاد - أ مــن أي ــ ع والتعـرف البنــوك قطــاع ــ التنافســية القــدرة ـ ع كــم ل ساســية عــاد ــ ع القــدرة)مؤشــرات(التعـرف

ا قيالتنافسية سو ال المعلومات بنظام علاقة ا ل   .ل

قي- سو ال المعلومات بنظام علاقة ا ل المراحل تلك من أي ع التعرف مع زمات إدارة مراحل  .تحديد
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الدراسة5.1.  تتمثل: حدود للدراسة حدود بو قمنا أك الموضوع ضبط دف و الواسع الموضوع لطبيعة   :نظرا

الدراسة- المصرركزنا ق سو ال لدراسة خرى المداخل من ه غ دون فقط قي سو ال المعلومات نظام  . ع

مــن- يمكنــھ قي ســو ال المعلومــات نظــام أن رغــم فقــط المصــرفية ــدمات ا تجــارة ــر لتحر الســلبية ثــار ــ ع الدراســة ــ ركزنــا

در  خـلال مـن ـر التحر مــن يجابيـة ثـار لتعظـيم الفـرص الفــرصاسـتغلال واسـتغلال للبنـك ارجيـة وا الداخليـة ئــة الب اسـة

 . المتاحة

ــا- م أســباب لعــدة ــا ل س ولــ المصــرفية ـــدمات ا تجــارة ــر لتحر الســلبية ثــار عــض ــ ع الدراســة ـــل: ركــزت ــط ر ة صــعو

عـــد و ا، عضـــ ـــ ع ـــ ك ال لزامـــا ــاـن أخـــرى ـــة ج ومـــن ـــة ج مـــن قي ســـو ال المعلومـــات بنظـــام الســـلبيةثـــار ثـــار ـــ التعمـــق

ـــة، ج مـــن ـــة زائر ا العموميـــة للبنـــوك التنافســـية القـــدرة ـــ ع تـــأث لـــھ ـــر التحر أن مـــن انطلاقـــا ـــر للتحر ن أثـــر ـــ ع اعتمـــدنا

مـــن مباشـــرة ـــ غ أو مباشـــرة قـــة بطر ســـواء الداخليـــة أو ارجيـــة ا للأزمـــات عرضـــة ـــ أك ـــة زائر ا العموميـــة البنـــوك وأصـــبحت

أخرى  ة  .ج

المعلومــات- نظــام ن ــ و المصــرفية ــدمات ا تجــارة ــر لتحر الســلبية ثــار ن بــ للعلاقــة النظــري التأصــيل غيــاب ظــل ــ أنــھ كمــا

ما ذكر تم وقد ر للتحر ن أثر ع نركز أن علينا يتحتم قي سو  .ال

قتص- ل تمو ا مي لأ وذلك فقط ة زائر ا العمومية البنوك ع الدراسة الوطركزت   .اد

الدراسة 2. ات بمتغ ف   التعر

اذ ، عـــاد أ ــ إ ـــ متغ ــل قســم بحيـــث زمــات وإدارة قي ســو ال المعلومـــات نظــام مـــن ــل ــ الدراســـة ات ــ متغ تتمثــل

التاليــــة الفرعيــــة نظمــــة ــــ ا قي ســــو ال المعلومــــات نظــــام المســــتقل ــــ المتغ ونظــــام: قســــم الداخليــــة ر والتقــــار لات ــــ ال نظــــام

قبـــلال مـــا مرحلـــة ـــ إ زمـــات إدارة ـــ والمتمثـــل ع التـــا ـــ المتغ قســـم نمـــا ب ، قية ســـو ال ســـتخبارات ونظـــام قية ســـو ال بحـــوث

ي سيأ فيما باختصار عنصر ل ل نتطرق وسوف ، زمة عد ما ومرحلة زمة ومرحلة   .زمة

قي1.2. سو ال المعلومات نظام وم  مف

الم       ف التعـار فـھعـددت عر مكـن و قي سـو ال المعلومـات لنظـام ذلـك  قدمـة ـون  الـذي النظـام بأنـھ ـزة فـراد مـن يت ج  و

جـراءات سـتخدم و يف،جمـع ـ و ـع،تحليـل،تصـ ـا محتـاج معلومـات توز ـون،إل ـ دقيقـة وت  لمتخـذي المناسـب الوقـت و

قية القرارات سو   1. المؤسسة  ال

ســـتطيع لا التـــا لو شـــ و بانتظـــام تحـــدث ـــا ولك واحـــدة، مـــرة تحـــدث أو عشـــوائية المعلومـــات جمـــع عمليـــة أن نقـــول أن

المناســب الوقــت ــ دقيقــة معلومــات ن للمــدير يــوفر يــد ا قي ســو ال المعلومــات نظــام لأن فــإن. مســتمر، ذلــك، ــ إ الإضــافة و

مـ العديـد ن بـ السوق منتجاتھ واقع لمعرفة ة م حاجة لديھ المعلومـات،البنك ـ إ الوصـول خـلال مـن المنافسـة المنتجـات ن

ـائن للز البنـك قبـل مـن ا لتقـديم المنـتج ل وشـ المناسـبة السوق واختيار ج و وال ع والتوز سع ال المتعلقة السياسات أخذ ثم

المنتج نفس تقدم ال المتنافسة االمؤسسات ع والنجاح ا تفوق   2 .لضمان

ال.2.2 القدرة وم  تنافسيةمف

لــذلك ــا ل واف ــف عر إيجــاد ــ ن المختصــ ن بــ جــدلا أثــارت ــ ال ات المصــط مــن التنافســية القــدرة مصــط ــ عت

القــــدرة أســــاس ــــ ع ــــا عرف مــــن م ومــــ للدولــــة، التنافســــية القــــدرة خــــلال مــــن ــــا إل ينظــــر مــــن م فمــــ مختلفــــة ــــات اتجا نــــاك

التن للقــدرة ينظــر مــن نــاك و للقطــاع خــلالالتنافســية مــن المطلــب ــذا ــ عليــھ ســنعتمد مــا ــو و المؤسســة أســاس ــ ع افســية

ـــ ع كـــم ا معـــاي ثـــم بـــورتر حســـب التنافســـية القـــوى ـــ إ بالإضـــافة للبنـــك، التنافســـية للقـــدرة يم المفـــا مختلـــف ـــ إ التطـــرق

التنافسية   .القدرة

التنافسية1..2.2 القدرة ف   عر

نحـا سـوف لـذلك واختلفت ف التعار حيـثعددت التنافسـية، للقـدرة قـدمت ـ ال ف التعـار مختلـف ـ إ التطـرق ول

ـــ ـــPorterعت وغ ة الســـعر العوامـــل مـــن مجموعـــة ـــا بأ ـــا عرف ـــذلك و المؤسســـة إنمـــا الدولـــة تخـــص لا التنافســـية القـــدرة أن

إضــــافية قـــيم تقــــديم خــــلال مــــن ســـواق، ــــ المنافســــة حــــدة ــــة مواج قـــدرة البنــــك تكســــب ــــ ال ة الســــعرالســـعر مثــــل ــــائن للز
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ذلك وغ العالية ودة وا للبنـك،. 1المناسب التنافسـية القـدرة تحقـق ـ ال العوامـل حـدد أنـھ ف التعر ذا خلال من نلاحظ

خدماتھ تقديم عند ا يحقق ال القيمة خلال من ون الز ع ركز البنك أن أخرى ة ج ومن ة ج من   .ذا

مــن ــل عــرف البنــكMacmillan & Mahanكمــا تفــوق عناصــر أو صــائص ا مــن مجموعــة ــا بأ التنافســية القــدرة

ـ ع التفـوق مـن وتمكنـھ لھ المنفعة للبنك تحقق و ا، ا محا ة صعو يجة ن يا س لة طو زمنية ة لف ا حتفاظ من وتمكنھ

ن المن2المنافسـ مـن ه ـ غ عـن البنـك ـ تم ـ ال صـائص ا ـ ع ركـز ـف التعر ـذا ل سـبة بال صــائص، ا تلـك يحـدد ولـم ن، افسـ

حــدوده أو التفـــوق مجـــال يحــدد لـــم لكــن ن المنافســـ ـــ ع التفــوق التنافســـية القــدرة ـــ ط اشـــ أخــرى ـــة ج ـــف. ومــن التعر أمـــا

قدمــھ ذيRichard الــذي خــدمات تقــديم ــا بأ ــا عرف ــذلك و ن المنافســ مــن ه ــ غ عــن البنــك ــ تم ــ ال صــائص ا حــدد فقــد

وســـــعر  عاليــــة صـــــةجــــودة ا خــــلال مـــــن ــــذا و ن خــــر ن بالمنافســـــ مقارنــــة الســــوق ـــــ أفضــــل أداء وتحقيـــــق ــــائن، للز مقبــــول

ــ3الســوقية غ الســوقية صــة با داء ارتبــاط لكــن الســوقية صــة ا ــ ــون ي التفــوق أســاس أن حــدد ــف التعر أن نلاحــظ ،

ا نــاك ــون ي عنــدما الســوقية صــة ا ــ ــادة ز يحقــق قــد البنــك لأن مــنـاـف المنافســة المؤسســات أو البنــوك لــبعض اب ــ

أضـاف لـذلك اجـع، لل تتجـھ السـوق أن أي القـدرة  Jean- Louisالسوق يـرى ـذلك و السـوقية صـة ا جانـب ـ إ المؤسسـة نمـو

ا واســــعار المؤسســــة بمنتجــــات التنافســــية القـــدرة ــــط ر مكــــن و البعيــــد المــــدى ـــ ع المؤسســــة أداء عــــن ــــ ع ــــوم مف التنافســـية

ا منافســـ ـــ ع ـــا ب تتفـــوق ســــوقية حصـــص ـــ ع صـــول ا أجــــل مـــن الســـوق ـــ ــاـ ان تحقيــــق 4.وم ـــ ع ـــف التعر ركـــز التــــا و

النمــو الثنائيــة خــلال مــن يجــة ن قــد/احســن ــ ال قــة الطر ــ إ شــر ولــم النتــائج ــ ع ــف التعر ــذا ركــز كمــا الســوقية، صــة ا

اب وأضـــاف للبنـــك، التنافســـية القـــدرة ـــا ـــتتحقـــق ع القـــدرة ـــا بأ ـــا عرف ـــذلك و أخـــرى ـــدافا أ الســـابق ـــف التعر ـــ ا يميـــة را

والتجديــد ــار بت و والتوســع والنمــو حيــة الر ــداف أ تحقيــق غــرض ن المنافســ أمــام البنــك5الصــمود ــ ع ذلــك يــنعكس ممــا ،

التناف لمركزه مستمر ن   . بتحس

التن   للقــدرة ــا إل ينظـر ــ ال الزوايـا اختلفــت ــلـذلك ال ف التعــار خـلال مــن لـذلك عــاد متعــدد ـوم مف ــ ف افسـية

خـلال مـن ن المنافس ع التفوق ع البنك قدرة عن عبارة حيث للبنك التنافسية للقدرة فا عر نقدم أن يمكن ا قدمنا

مــن ســتمرار و البقــاء للبنــك يحقـق والــذي متقدمــة وتكنولوجيــا مناســب وســعر جــودة ذات خــدمات صــةتقـديم ا نمــو خــلال

حية والر   . السوقية

للبنك. 2.2.2 التنافسية القدرة ع كم ا   معاي

لا وضـعت ـ ال المعـاي من ناك فإنھ خدمية طبيعة ذو البنك أن ما و التنافسية، القدرة ع كم ا معاي عددت

ا المعــاي عـض ضـبط منــا محاولـة لــذلك صـناعية، مؤسسـة ــ ـون ت أن إلا نركــزتصـ سـوف ، المصــر القطـاع مـع تــتلاءم ـ ل

وتوظيــــف المصــــرفية، دمــــة ا جــــودة ــــ ن متمثلــــ ن نــــوعي ن معيــــار ــــ ن) اســــتخدام(ع كميــــ ن ومعيــــار البنــــك، ــــ التكنولوجيــــا

السوقية صة وا حية الر ن   . متمثل

المصرفية1.2.2.2. دمة ا   :جودة

ـ ع البنـك قـدرة ـ إ المصـرفية دمـة ا جـودة مـاش خـلال مـن ـودة ا وتقـاس ـون، للز إشـباع تحقـق خـدمات تـوف

ســمعة ذي تجــاري اســم ن ــو ت ــ ســاعد أن ا شــأ مــن العاليــة ــودة وا ــائن، الز لــدى قبــولا تلقــى خــدمات مــن البنــك يقدمــھ

الدق المعرفة خلال من وذلك ن المنافس قبل من تحقيقھ يصعب جودة مستوى تحقيق يمكن لذلك للبنك ائنجيدة بالز يقة

ـ ه ـ غ عـن ـ يتم البنـك يجعـل سـوف ذلـك فـإن التـا و م، ل المقدمة دمات ا ع التنو جانب إ م، احتياجا ع ك وال

تحقيـــــق ـــــ ع وقـــــدرة تنافســـــية ة ـــــ م امـــــتلاك مـــــن يمكنـــــھ ســــوف والـــــذي المقدمـــــة خدماتـــــھ ـــــ ـــــودة ا خـــــلال مـــــن القطـــــاع نفــــس

والنمـــو ة ـــ 6.ســتمرار عت ـــو ع قـــادرا البنـــك ون ســـي ـــا خلال فمــن منافســـيھ عـــن البنـــك ـــ تم أجـــل مــن مـــة م دمـــة ا جـــودة

البنـــك خطـــط ـــ اتيجيا اســـ عنصـــرا ـــودة ا ـــ عت و ـــائن، الز رضـــا ـــادة ز ـــ إ يـــؤدي ممـــا ـــ أع جـــودة بمســـتوى خدماتـــھ تقـــديم

التــا و ــائن للز رضــا ــ أع ــ إ الوصــول يمكــن ــودة ا خــلال فمــن قية ســو تنافســية،ال قــدرة ــ ع صــول ا مــن البنــك يمكــن

ذات خـدمات تقـدم أن البنـوك أمـام أصـبح حيـث ن والعشـر الواحد القرن ا د ش ال ات التغ ظل ودة با تمام وزاد

عاليـــة بجــــودة م رغبـــا تلبيـــة خـــلال مـــن ــــا ائ ز رضـــا ـــ بـــالتم ملزمــــة أصـــبحت ـــذلك و عـــال ــــ7مســـتوى إ ســـ والبنـــوك ،
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القيمـة يـدرك عنـدما ـ أع سـعرا يـدفع قـد حيـان مـن ـ كث ـ ـون الز لأن ـودة ا ع بالاعتماد عالية سوقية حصص تحقيق

المقدمة دمة ا خلال من لھ   . المحققة

  التكنولوجيا) استخدام(توظيف2.2.2.2.

والــدخ ن المنافســ ــة مواج ــ ع البنــوك ســاعد ــ ال الوســائل ــم أ مــن التكنولوجيــا لتعــد ســ حيــث الســوق، ــ إ ول

شـــبكة باســـتخدام البنـــوك ســـتطيع ـــذلك و ســـرعة، و ســـوق أي عـــن معلومـــات أيـــة ـــ ع صـــول ا عمليـــة ديثـــة ا التكنولوجيـــا

أن يمكـــن كـــذلك أمكـــن، إن الـــنقص ـــذا ســـد ـــ ع والعمـــل الـــنقص ي عـــا الـــذي الســـوق تحـــدد أن ومتطـــورة حديثـــة اتصـــالات

الســــوق  ــــ ــــا وجود ــــ ع البنــــوك ةتحــــافظ ــــ المتغ الســــوق مطالــــب تلبيــــة مــــن ــــا تمك ــــ ال للتكنولوجيــــا ا اســــتخدام خــــلال مــــن

ــا عل ــون،. والسـيطرة للز القيمــة وتقــديم التنافســية ة ــ الم شــاء إ ــ ع قــادر ـ داخ مــورد لأنــھ البعــد ــذا تمــام تزايــد ولقــد

من ا مي أ ستمد ف ا، ذا بحد ا ل قيمة لا التكنولوجيا أن للبنكغ ا تخلق ال   8.ثار

يل ســــ ــــ أيضــــا م ســــا و جديــــدة، مصــــرفية خــــدمات ــــا إدخال خــــلال مــــن الســــوق توســــيع ــــ التكنولوجيــــا م ســــا و

خـــدمات مثــل ــون الز انتقــال دون خدمــة وانتقــال ونيــة، لك الــدفع وســائل وتــدفقات ــي، و لك التجــاري التعاقــد عمليــات

المقد دمات وا الم اتف نتال ن شبكة ع   9ا...مة

الســوقية القطاعـات أو والشـرائح ـائن الز عـدد ــادة ز ـ م سـا حيـث للبنـك الســوقية صـة ا ـ ع التكنولوجيـا وتـؤثر

موقـع ن تحسـ مـن يمكنـھ ديثـة ا للتكنولوجيـا البنـك اسـتخدام أن كمـا المقدمـة، ـدمات ا خـلال مـن البنـك دف س قد ال

عز و سوقھ ونموهالبنك شاطھ توسيع أو جديد سوق إ الدخول أو  .زه،

حية3.2.2.2.   الر

ن ل ش ون ت وقد اح، أر الصورة للعائد قياس عن عبارة حية   :الر

المال - برأس يتعلق فيما البنك حية ر سبة ال ذه وتو الملكية حقوق ع  .عائد

المعلوما - تقديم إ دف و المال رأس المالعائد رأس ا مع ستخدم ال الكفاءة ع ك بال البنك أداء عن  . ت

القطـــاع نفـــس ـــ العاملـــة المنافســـة المؤسســـات مـــع مقارنـــة للبنـــك المحققـــة ـــاح ر مقـــدار عـــن حيـــة الر ـــ ع ل. 10كمـــا شـــ و

أحــــــد عـــــد حيـــــة فالر ـــــا، ل ومقياســــــا اليـــــة ا التنافســـــية القـــــدرة ــــــ ع افيـــــا مؤشـــــرا حيـــــة القــــــدرةالر لقيـــــاس مـــــة الم المؤشـــــرات

الــدو أو ـ المح السـوق ـ ســواء السـوقية صـة ا ضـمان ــ ع عتمـد المسـتقب التنـافس لأن نظــرا للبنـك، اليـة ا التنافسـية
ــ11 تنافســيا ــون ي قــد البنــك أن كمــا الســوقية، حصــتھ رفــع لمجــرد ح الــر عــن نــازل ي لا أن ــ ب ي حيتــھ ر البنــك عظــم ــي ول ،

المســتقبليةسـوق  حيتـھ لر ضــامنا ــون ت لــن اليـة ا تھ تنافســ ولكــن اجـع، ال نحــو ــد12. يتجــھ ير الــذي البنــك حيـة ر انــت وإذا

الزمن من ة ف إ تمتد أن ب ي السوق   . البقاء

البنـــــــك ــاـن فـــإذا ـــــالية، ـــ ا التنافسيـــــــــة ـــ ع كــــــافيا عــــدا حيـــــــة الر شكـــــل التـــا ادةو ـــــز بــ الســـوق ـــ البــــــقاء د ـــــر يـــــ

السـوقية بالقيمـة تتعلـق ـاح للأر اليـة ا القيمـة لأن المسـتقبل، ـ احھ أر من طور و يحافظ أن عليھ ب ي التنافـــسية، قدرتھ

   13. للبنك

السوقية4.2.2.2. صة   ا

ح الســوق، ـ ن اســر وا ن الـرابح ن بــ ـ للتمي الســوقية صـة ا ســبةسـتخدم سـاب ســتخدم المقيـاس ــذا يـث

الســـنة خـــلال البنـــوك، جميـــع يلات ســـ أو ـــع ودا أو أصـــول مجمـــوع ـــ إ معينـــة، ســـنة خـــلال البنـــك يلات ســـ أو ـــع ودا أو أصـــول

خـدمات ن بـ ـائن الز حركـة وعـن السـوق ـ البنـك وضـع عـن مؤشـرا عطـي بأنـھ السـوقية صـة ا مقيـاس مـن ستفاد و ا، نفس

ا وخدمات نالبنك    14.لمنافس

ــ حصــة ــ أك ــ ع ســيطر البنــك ـاـن فــإذا البنــك، تنافســية ــ ع الدالــة المؤشــرات ــم أ مــن الســوقية صــة ا ــ عت و

التنافســــية قدرتــــھ أن فنقــــول متوســــطة ســــبة ال انــــت إذا أمــــا تنافســــية، بقــــدرة يتمتــــع بنــــك أنــــھ عنــــھ ونقــــول رائــــد ــــو ف الســــوق

صــغ  الســوق ــ ا ســب انــت وإذا ــضـعيفة، ن المنافســ بــأداء البنــك أداء مقارنــة مكــن و ا، تنافســي ضــعف ــ ع يــدل ــذا ف ة



مة قي المعلومات نظام مسا سو ة  ال ر آثار مواج دمات تجارة تحر ة العمومية بالبنوك  المصرفية ا زائر  ا
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للمنـــافس الســـوقية صـــة وا للبنـــك الســـوقية صـــة ا ن بـــ ســـبة ال ـــ و ية ســـ ال الســـوقية صـــة ا حســـاب خـــلال مـــن الســـوق

حالات ثلاث نجد حيث أداء،   15:حسن

أن - ع ذا الواحد، من أك ية س ال السوقية صة المنافسا تنافسية تضا البنك  .تنافسية

المنافس - تنافسية تماثل البنك تنافسية أن ع ذا و الواحد، ساوي ية س ال السوقية صة  .ا

المنافس - تنافسية من أقل البنك تنافسية أن ع ذا و الواحد، من أقل ية س ال السوقية صة  .ا

السوقي صة ا إ إضافة أنھ إ شارة مكن بالاعتمـادو للبنـك السـوقية صـة ا قيـاس أيضا يمكن ية، س ال ة

وحصــة الســوق، ــ ــ الك عمــال رقــم إجمــا ــ ع البنــك أعمــال رقــم بقســمة تحســب ــ وال جماليــة الســوقية صــة ا ــ ع

المخدوم للسوق جما عمال رقم ع البنك أعمال رقم بقسمة وتحسب المخدوم   16.السوق

ا شــ الســوق كمــا تلـــك أعمــال رقــم مجمـــل مــن بالبنـــك ــاص ا ــزء ا ـــ إ الســوقية البنـــك 17.صـــة ــون ي أن يمكـــن

ـون ت عنـدما ذلـك حـدث و ، الدو المستوى ع تنافسيا ون ي أن بدون الداخلية السوق من ام جزء ع ستحوذ و حا مر

ي أنـــھ ذلـــك ــ ومع الدوليـــة، التجـــارة اتجـــاه بقيــود محميـــة المحليـــة مـــدالســوق ـــ ـــاح أر ــ ع صـــول ا الوطنيـــة للبنـــوك مكــن

ا ولك التجـارة القص ر وتحر سواق فتح حال ا مردودي تدوم ولا الدولية، المنافسة ة مجا ع قادرة غ ا نفس ستجد

ن الــدولي منافســـيھ ــاليف ت مــع اليفـــھ ت بمقارنــة جليـــا مــر صــبح و المفروضـــة، القيــود للبنـــك18.مــن مكــن احـــاو أر يحقــق أن

وتنميـة شـاطھ مجـال توسـيع ـ ع سـاعده إضـافية مـوارد باسـتخدام ذلـك ن ـ اق مـا إذا السـوقية، حصـتھ ب س المعتاد فوق

اض بــاف ن المنافســ خــدمات مــن جاذبيــة أقــل انــت إذا البنــك ا يقــدم ــ ال ــدمات ا فــإن ذلــك ــ إ إضــافة الســوقية، حصــتھ

سو  ذلك فإن خرى مور السوقيةساوي حصتھ ضعف إ يؤدي   19.ف

ومراحل3.2. زمات إدارة وم ا مف   إدار

ومرحلـة زمـة قبـل مـا مرحلـة ـ والمتمثلـة الثلاثـة ـا مراحل ـ ا إضـافة زمـات لإدارة ـف عر تقـديم ـ ا نتطـرق سوف

زمة عد ما ومرحلة   .زمة

زمات1.2.3. إدارة وم  مف

إد          علـــم ـــ العلــــومعت افـــة ب ومتصـــل المعاصــــر، عالمنـــا ـــ ــــا مي أ ازدادت ـــ ال ديثـــة ا ــــة دار العلـــوم أحـــد زمــــات ارة

ا وغ جتماع وعلم النفس وعلم الاقتصاد خرى   . سانية

ال   ــالات ا ـة لمواج ســتخدم تقنيـة عــد ـ ف ن والبــاحث الكتــاب طـرف مــن زمـة لإدارة عديــدة فـات عر طارئــةوردت

تطبـــــق قـــــة طر ــــ و ا بحـــــدو ــــ المتن للأزمـــــات ات التحضــــ وإجـــــراءات ــــا تجن يمكـــــن لا ــــ ال ـــــالات ا مــــع للتعامـــــل والتخطــــيط

لـــل ا ــ ع تــب ت أن يمكـــن ــ ال عــة المتتا النتــائج ـــ الــتحكم غــرض ا حـــدو قبــل أو ا حــدو عنــد ـــالات ا ــذه مــع للتعامــل

كمــ النتــائج، تلــك ــ إ والمــؤدي اصــل اا حــدو قبــل ا شــعار باس وذلــك زمــة، حصــول تفــادي كيفيــة زمــات إدارة تتضــمن ا

ا لمواج التحض أو ا حد من التقليل أو ا تفاد أو ا حدو لمنع ة الضرور جراءات   .20وإعداد

زمات2.2.3. إدارة   مراحل

أ   ـــا وقوع منـــع ـــ ع العمـــل أجـــل مـــن مختلفـــة بمراحـــل زمـــات إدارة إعـــادةتمـــر ـــ ع والقـــدرة ـــا، آثار مـــن التخفيـــف و

نحــاول ســوف لــذلك زمــات، مــع للتعامــل موحــد نمــوذج نــاك س لــ أنــھ وحيــث زمــة، وقــوع قبــل العــادي الوضــع ــ إ التــوازن

التا النحو ع وذلك مراحل ثلاثة إ ا  :تقسيم

زمة1.2.2.3. قبل ما   مرحلة

زمـ   إدارة تواجـھ ال التحديات ـإن ع المرحلـة ـذه عتمـد و ا، حـدو قبـل زمـات مـع التعامـل محاولـة ـ تتمثـل ات

إ المرحلة ذه تقسيم مكن و للأزمات، فعالة إدارة لأي ساسية ة الرك تمثل وال التخطيط،   :عملية

المبكــــر. أ نـــــذار إشــــارات شــــاف اك إ: مرحلــــة مـــــن سلســــلة ة ــــ بف ـــــا وقوع قبــــل زمــــة ترســــل مـــــا أوعــــادة المبكـــــر نــــذار شــــارات

زمــــة، تقــــع أن جــــدا المحتمــــل فمــــن شــــارات ــــذه ل ــــا ال تمـــام يوجــــھ لـــمـ ومــــا زمــــة، وقــــوع باحتمــــال ــــ تن ــــ ال عـــراض

حــدة، ــ ع أزمـة ــل ب اصـة ا شــارات ن بــ التفرقـة يصــعب وقـد ــا، خاصــة إشـارات ترســل أزمـة ــل فــإن ذلـك ــ إ الإضـافة و



سزكية محلوس   سعيدة ن
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الم يل ســ ــ لاوع وقــد للبنــك أزمــة ب ســ قــد شــارة ــذه ف م، رضــا عــدم عــن ا ــ عب البنــك ــائن ز اوي شــ ة ــ ك ــون ت قــد ثــال

ن المــــدير أن لــــوحظ وقـــد ســــيولة، أزمــــة ـــ البنــــك تـــدخل قــــد ة ــــ كب بكميـــات ــــم ع ودا ب ـــ ــــائن الز قــــام حالـــة ففــــي ب، ســـ

البنـوك-بالمنظمات ا بي ومن ـ–عموما ع للأزمـات دفة نمـاالمسـ ب المبكـر، نـذار إشـارات ـب ـ ـارة الم مـن عاليـة درجـة

سيطة انت وإن ح إشارات بأية الشعور عالية ارات م زمات ة لمواج المستعدة المنظمات ن المدير لدى    21.يتوافر

ال   ــان فبإم أزمـة، حـدوث انيــة بإم تنـذر ــ ال شـارات تحديـد البنــك اسـتطاع مــا حالـة ــةففـي لمواج خطـة إعــداد بنـك

ـون ت أن يمكـن ـ ال المجـالات تحديد شارك أن يجب البنك ة دار ات المستو جميع أن إليھ شارة يمكن وما زمة،

ـ و الممكنـة، الوقائيـة التـداب واتخـاذ المرحلـة ـذه ـ والمناسـب ع السـر التـدخل ـ البنـك تفيـد ـ وال زمـة، حـدوث با س

زمةت قبل ما مرحلة ضمن جديدة لمرحلة بداية   .ون

والوقايــــة. ب ســــتعداد دون: مرحلــــة يلولــــة وا زمــــة تجنــــب ــــ ع القــــدرة ــــ ســــيط ال ــــا وم مف ــــ زمــــات مــــن الوقايــــة إن

ا أ22حدو ـ ع ذلـك ؤكـد و زمـات، مـن للوقايـة افيـة ال سـاليب و سـتعدادات البنك لدى يتوافر أن جب و إشـارات، ميـة

ــــ ص يــــت الوقايـــة مــــن ــــدف ال إن وقوعـــھ، باحتمــــال تنـــذر أو بــــأ تت لــــم ء ـــ وقــــوع تمنـــع أن الصــــعب مــــن لأنـــھ المبكــــر، نـــذار

ــا م والوقايــة ســتعداد ن ــ و بالأزمــات بــؤ الت ن بــ علاقــة نــاك و البنــك، ــ الضــعف نقــاط شــاف البنــك23 .اك يــدخل التــا و

يتمك عندما المرحلة ذه تفيـدهل ـ ال المعلومـات ـل تـوفر مـع ا ودراس ا بتحليل للقيام دفعتھ وال نذار، إشارات رصد من ن

ــور  الظ مــن زمــة منــع مــن المرحلــة ــذه ــ البنــك يــتمكن قــد بحيــث ذلــك، إيقــاف. ــ أو تجنــب خطــة وضــع ــ ع ذلــك عتمــد و

  .زمة

زمة2.2.2.3.    مرحلة

المرحلــــ   ــــذه ــــ إ البنــــك صــــل إشــــاراتو رصــــد مــــن تمكنــــھ رغــــم الوقــــوع مــــن زمــــة منــــع مــــن يــــتمكن لــــم إذا حالــــة ــــ ة

المسـبق للتخطـيط وفقـا ـة المواج تـتم فيما للأزمة، الفعلية ة المواج مرحلة المرحلة ذه عت و المرحلـة-نذار، ـ تـم والـذي

يقــــوم-الســــابقة حيـــــث ممكــــن، حــــد أقـــــل ــــ إ ا تـــــداعيا وتجنــــب ـــــا، آثار تاجلتــــو ســـــت و التحليــــل عمليـــــة زمــــة إدارة ـــــق فر

افـــــة ل المســـــتمرة عـــــة المتا ضـــــرورة عتبــــار ن عـــــ آخـــــذين الســـــليم القــــرار اتخـــــاذ ـــــ إ وصـــــولا مســــبقا إعـــــداده تـــــم مـــــا واســــتعراض

زمة أثناء ات   24 .التغ

زمة3.2.2.3. عد ما   مرحلة

التـوازن      إعـادة مرحلـة المرحلـة ذه ع شـاطاسـتعا(يطلق ال م(و) دة والتقـو يـتم) الـتعلم(أو)التقيـيم المرحلـة ـذه ـ و

مستقبلا زمة تتكرر لا ح وذلك المستفادة بالدروس روج ا تم و زمة، إدارة عملية   . تقييم

شـــــاط. أ ال شـــــاطاتھ: اســـــتعادة و أعمالـــــھ وممارســـــة توازنـــــھ باســـــتعادة البنـــــك قيـــــام عكـــــس ـــــ ال العناصـــــر مجموعـــــة ـــــ تتمثـــــل

زمـة حـدوث قبل الوضع عليھ ان كما عـرف25 .عتيادية قـد البنـك ـون و التـدر بالانحسـار زمـة تبـدأ المرحلـة ـذه ـ و

ا وأسبا زمة عاد   26 .أ

واستقصــــاء: الــــتعلم. ب ــــة للتجر دراســــة إعــــادة البنــــك ــــ القــــرار ع صــــا ــــ ع يتوجــــب المناســــب ــــل ا وإيجــــاد زمــــة ــــاء ان عــــد

التعامــلللــدرو  كيفيــة ذلــك شــمل أن ــ ع المســتخدم، ــل ل وصــف مــع للأزمــة وتوقيــت وصــف بإعــداد وذلــك ــا، تحتو ــ ال س

ــ ال مـور ـة التجر دراسـة شـمل أن يجـب وكـذلك ح، ـ المق ـل ا ر وتطــو حـدثت، إن زمـات مـن النـوع ـذا مثـل مـع مسـتقبلا

أخر  مرة زمة ذه ور ظ دون يلولة ل ا إتباع   27 .ى يجب

البنـك   ـ ع لـذلك مماثلـة، لأزمـات سـتعداد و الوقايـة ـ قدراتـھ من تحسن حيث للبنك مة م عت المرحلة ذه إن

ترســل لـم ـ ال للأزمـات سـبة بال ـذا ـا، توقع ـ القصـور أوجـھ عـن للكشـف زمـة أسـباب بدراسـة زمـة، ـاء ان عـد يقـوم أن

ل البنك أن أو مبكر، إنذار البنـكإشارات قيـام أن كما زمة، من التعلم يمكنھ التا و شارات تلك شعار اس من يتمكن م

زمـة تــائج ب البنـك ســمعة تـأثر ومــدى زمـة، ــة مواج ـ نجاحــھ مـدى ــ ع مــن. بـالتعرف يمكنـھ البنــك فـإن ذلــك ـ إ بالإضــافة

مؤسســـ ا اســـتخدم ـــ ال أو قبـــل، مـــن ا اســـتخدم ـــ ال ســـاليب مماثلـــةتقيـــيم أزمـــات ـــ أخـــرى مراحـــل. ات أن شـــارة مكـــن و

ة كب بدرجة شابك وت ا بي فيما تتداخل قد بل فاصلة حدود ا بي ست ل البنوك زمات   .إدارة



مة قي المعلومات نظام مسا سو ة  ال ر آثار مواج دمات تجارة تحر ة العمومية بالبنوك  المصرفية ا زائر  ا
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زمـــات. 2 وإدارة التنافســـية القـــدرة ــادة ز ـــ قي ســـو ال المعلومــات نظـــام مة لمســـا ميـــة الم ــة المقار وفـــق تحليليـــة دراســة

ةبالب زائر ا العمومية   نوك

التطبيقية. 1.2 للدراسة كأداة توجيـھ:المقابلة تـم وقـد دراسـتا، موضـوع حـول الكيفيـة البيانات مع المقابلة استخدمنا لقد

من ون م للمقابلة دليل خلال من منظمة قة بطر التالية7أسئلة النقاط ع ك ال خلال من   :عبارات

المع - نظـــــام ن بـــــ العلاقـــــة ـــــط ـــــر والمتمثلـــــة عــــــة ر ـــــا عاد بأ التنافســـــية والقـــــدرة قي ســـــو ال ــــــدمات،: لومــــــات ا جـــــودة

أسئلة عة أر خلال من التكنولوجيا وتوظيف حية والر السوقية صة  . وا

ــ - والمتمثلــة زمـات وإدارة قي ســو ال المعلومــات نظـام ن بــ العلاقــة ـط ومرحلــة: ر زمــة، مرحلــة زمـة، قبــل مــا مرحلـة

أسئلة ثلاثة خلال من زمة عد  .ما

إجراء تم التا6وقد النحو ع   :مقابلات

التاليــة - للبنــوك ق ســو ال ات مــدير مســتوى ــ ع ــا م الثانيــة: ثــلاث والمقابلــة ة، المصــ س رئــ مــع المحليــة، التنميــة بنــك

والثا فيــــة، الر والتنميـــة الفلاحـــة لبنــــك ق ســـو ال ـــة مدير ــــ المـــدير نائـــب للصــــندوقمـــع ق ســـو ال ـــة مدير مــــديرة مـــع لثـــة

مـــن الثالــث ســبوع خــلال وذلــك ــم، مع المقابلــة خــلال ا شــفو التواصــل قــة طر انــت وقــد حتيــاط، و للتــوف الــوط

أوت ر  .2017ش

مــديري - مــع ــا إجراؤ تــم فقــد الدراســة، محــل الســتة البنــوك مــن ـاـلات و ثلاثــة مســتوى ــ ع انــت خــرى مقــابلات ثــلاث

التاليــــةال للبنـــوك ــاـلات لولايــــة: و المحليـــة التنميــــة بنـــك الـــة و مــــدير الـــوادي، لولايـــة زائــــري ا الـــوط البنــــك الـــة و مـــدير

جابــة ـ ع المــرة ـذه اعتمــدنا وقـد العاصــمة، زائر بـا عة بالشــر فيـة الر والتنميــة الفلاحـة بنــك الـة و مــدير غـواط،

مب مقابلــــة إجـــراء ة لصــــعو وذلـــك قمنــــاالكتابيـــة أن إلا علينـــا ـــاـن فمـــا ة، ــــ الكث م شـــغالا وا م وقــــ لضـــيق ــــم مع اشـــرة

ر وأكتو أوت ر ش ن ب تمت وقد عد، فيما ا استلام وتم المقابلة دليل م سليم  .2017ب

رقم دول للمقابلة) 01ا سبة بال العينة   خصائص

س  الوظيفة العمل  ا ان البنك  الولاية  م التعلي  اسم   صالتخص  المستوى

ة مص س   ذكر  رئ

ق سو ال ة   مدير

تصال   و
العاصمة زائر   ا

المحلية التنمية س  بنك سا ق  ل   سو

مدير فية  أن  نائب الر والتمية الفلاحة   بنوك  ماس  بنك

  أن  مدير
للتوف الوط الصندوق

حتياط   و
ق  ماس   سو

  ذكر  مدير

ـــ ــــــ ــــــ ــــــ ــــــ الــــــــ ــــةو   ـــ

المحلية  غواط التنمية   /  ماس  بنك

زائري   الوادي  ذكر  مدير ا الوط س  البنك سا   بنوك  ل

العاصمة  ذكر  مدير زائر فية  ا الر والتنمية الفلاحة   /  ماس  بنك

المقابلة:  المصدر ع بالاعتماد ن الباحثت إعداد  .من

الدراسة.2.2     مقابلة بيانات وتحليل   عرض

تــــم ــــ ال ســــية الرئ الموضــــوعات مــــن عــــدد حــــول المقابلــــة بيانــــات وتحليــــل عــــرض الدراســــة مــــن ــــزء ا ــــذا ــــ يــــتم ســــوف

للبنــــك، التنافســــية القــــدرة ــــادة ز ــــ متھ مســــا ومــــدى قي ســــو ال المعلومــــات نظــــام عــــن ــــديث ا ضــــمن ن المبحثــــ مــــع ا مناقشــــ

ق ســو ال المعلومــات نظــام ن بــ العلاقــة تحليــل محــلوكــذلك للبنــوك الســتة ن المبحــوث إجابــات جمــع تــم وقــد زمــات، وإدارة ي

والتنميـــــة الفلاحـــــة بنــــك ـــــ وتتمثــــل مختلفـــــة لبنـــــوك ق ســــو ال ـــــة لمدير عــــة تا إجابـــــات ثلاثـــــة ــــ ع عتمـــــاد خــــلال مـــــن الدراســــة

فيـــة المحليــــة)BADR(الر التنميـــة نــــك و ،)BDL(حتيـــاط و للتــــوف الــــوط والصـــندوق ،)CNEP( و لــــثلاث، عــــة تا خـــرى الثلاثــــة



سزكية محلوس   سعيدة ن
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زائـــــــــري  ا الـــــــــوط البنـــــــــك ـــــــــ و مختلفـــــــــة لبنـــــــــوك ــــــــاـلات المحليـــــــــة)BNA(و التنميـــــــــة نـــــــــك و ،)BDL(والتنميـــــــــة الفلاحـــــــــة نـــــــــك و ،

فية ذكره)BADR(الر ي وتحليلھ عرضھ تم س الذي النحو ع ذلك إ نتطرق وسوف ،.  

بالعلاقة1.2.2. المتعلقة البيانات وتحليل التنافسيةعرض والقدرة قي سو ال المعلومات نظام ن   ب

عــــاد بأ وعلاقتـــھ قي ســـو ال المعلومــــات نظـــام ن بـــ بالعلاقــــة يتعلـــق فيمـــا المقابلــــة نتـــائج لعـــرض ــــزء ا ـــذا نخصـــص ســـوف

وجـــــودة قي ســـــو ال المعلومـــــات نظـــــام مـــــن ـــــل ن بـــــ للعلاقـــــة تحليـــــل خـــــلال مـــــن وذلـــــك الدراســـــة ـــــ المعتمـــــدة التنافســـــية القـــــدرة

صــة وا حيـة والر قي ســو ال المعلومـات نظــام مـن ــل ن ـ و التكنولوجيــا، وتوظيـف قي ســو ال المعلومـات نظــام ن ـ و ـدمات، ا

التا النحو ع   :السوقية،

دمات1.1.2.2. ا وجودة قي سو ال المعلومات نظام ن ب بالعلاقة المتعلقة البيانات وتحليل   عرض

مــــن ول الســــؤال صــــياغة يتــــم ـــاـلآ المقابلــــة نظــــام" دليــــل ــــ ع بالاعتمــــاد دمــــة ا جــــودة ن بتحســــ تمــــام ا نــــاك ــــل

قي؟ ســـو ال مـــن"المعلومــات انطلاقـــا ا خـــدما جــودة ن بتحســـ ـــا ووع ـــة زائر ا العموميــة البنـــوك تمـــام ا مـــدى معرفــة ــاـن و

السؤال من دف ال قي سو ال المعلومات   .نظام

المختلفـــة       جابـــات خـــلال ســـبةمـــن ب يؤكـــدون ـــم مع مقابلـــة إجـــراء تـــم الـــذين دمـــة%100للفئـــة ا جـــودة ن تحســـ أن ـــ ع

راجعــــة ــــ و وضــــوحا ــــ أك انـــت المقابلــــة ــــم مع نــــا أجر ـــ ال الثلاثــــة ات بالمــــدير طــــارات إجابـــات فنجــــد للبنــــك، ا ضــــرور ـــ عت

إجابــــا التــــا و م مســــتوا ــــ ع تــــتم والبحــــوث الدراســــات أن ــــ إ ــــال ا يمارســــونھبطبيعــــة الــــذي الواقــــع مــــن انطلاقــــا انــــت م

المصــرفية، دمـة ا جـودة ن تحسـ أجـل مـن أساسـيا أمـرا ـ عت والـذي م وتفضـيلا ـائن بالز تمـام أن ـ ع يركـزون م فنجـد

ــــ ــــدمات ا جــــودة ن تحســــ ــــ م ســــا قي ســــو ال المعلومــــات نظــــام أن ــــ ع يتفقــــون المقابلــــة محــــل ـــاـلات الو مــــديري أن كمــــا

ـاـلا ــو إ شــ مــن جابــة ســياق ــ فنجــد قي ســو ال المعلومــات نظــام عــن ــ للتعب المقابلــة أفــراد اخــتلاف أيضــا والملاحــظ م،

دراســـة ـــ إ شـــارة خــلال مـــن قي ســـو ال البحــوث نظـــام ـــ ع ركــز مـــن نـــاك و الداخليــة لات ـــ ال أو قية ســـو ال ســتخبارات

ية ــــ الم الدراســــات ا...الســـوق، ــــ وع ، ــــ ــــدماتا ا جــــودة ن تحســــ ــــ دورا قي ســــو ال المعلومــــات لنظــــام أن تج ســــت لعمــــوم

الدراسة محل البنوك   .المصرفية

المصرفية2.1.2.2. والتكنولوجيا قي سو ال المعلومات نظام ن ب بالعلاقة المتعلقة البيانات وتحليل   عرض

التا النحو ع المقابلة من ي الثا السؤال إد"طرح البنـكل ـائن ز احتياجـات مـع يتلاءم المصرفية التكنولوجيا " خال

ــذا و المصــرفية التكنولوجيـا بتوظيــف ــة زائر ا العموميـة البنــوك تمـام ا مــدى ــ ع التعـرف الســؤال طــرح مـن ــدف ال رجـع و

العموم البنــوك ــون ت أن يجــب لــذلك زائــر ا ــا ت ت ــ ال ــر التحر سياســة ظــل ــ خاصــة ــا مي لأ مدركــةراجــع ــة زائر ا يــة

ة المتغ البنك ائن ز احتياجات حسب ا وتوظيف ا مي   . لأ

بـــــــــــــــ    عة متا ناك أن ع التأكيد يمكننا المقدمة جابات خلال م%100من ورغبـا ـائن الز لاحتياجـات البنـوك طرف من

إدخــــال خـــلال مـــن م، تناســــ ـــ ال التكنولوجيـــا توظيــــف يخـــص ــــيفيمـــا و لك يـــد ال كخدمـــة ونيــــة لك ـــدمات ل البنـــوك

ونيــا الك الفــوات ســديد و النقــال ــاتف ال وخدمــة ئتمانيــة التكنولوجيــا... والبطاقــات ــ ع عتمــد ــ ال ــدمات ا مــن ــا وغ

ـ التكنولوجيـا إدخـال ـ ا م مسـا خلال من ذلك والبحوث الدراسات مية أ ع م عض أكد مـعكما تـتلاءم ـ ال البنـك

أن تج ســـت عليـــھ فقـــط، ــا ائ ز مـــن ـــزء ــدمات ا عـــض البنـــوك عـــض إدخــال خـــلال مـــن ذلــك ـــ ت و ـــائن الز احتياجــات

أنــــھ ــــ يت التــــا و ــــا، ائ ز ورغبــــات لاحتياجــــات المناســــبة التكنولوجيــــا لتوظيــــف ميــــة أ تــــو الدراســــة محــــل لنظــــام البنــــوك

دور قي سو ال ذلكالمعلومات   .تحقيق

السوقية3.1.2.2. صة وا قي سو ال المعلومات نظام ن ب بالعلاقة المتعلقة البيانات وتحليل   عرض

التاليــــة الصـــيغة حســــب المقابلــــة مـــن الثالــــث الســــؤال ــــة،"ــاـن زائر ا العموميــــة للبنــــوك الســـوقية صــــة ا ــــ ـــادة ز نــــاك

تحقيـــق ـــ قية ســـو ال المعلومـــات مت ســـا ـــل رأيكـــم أخـــرىحســـب عوامـــل نـــاك أن أم الســـؤال"ذلـــك؟ مـــن ـــدف ال ــاـن و

فـــاظ ا أو ــا اد لز بنـــك أي ســ أن يجــب ـــ وال التنافســية القــدرة مؤشـــرات مــن كمؤشـــر الســوقية صــة ا ميـــة أ ــ إ يرجــع
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زائـر  ا ـ المتواجـدة خـرى البنـوك تفـوق سـوقية حصـة تملـك مجتمعـة ة زائر ا العمومية البنوك أن خاصة ا بالإضـافةعل

ذلك قي سو ال المعلومات نظام مة مسا مدى توضيح   .إ

ـــ بــــ مقــدرة ســبة ال انــت التــا و الســوقية حصــتھ ــادة لز ســ بنــك ــل أن تج ســت المقدمــة جابــات خــلال وذلــك%100مــن ،

ــائ الز ــ ع يركــز مــن م مــ فنجــد ، ــ ك ال قــة طر اختلفــت وإن ــائن الز ــ ع ــ ك ال خــلال ــم،مــن ل امتيــازات وتقــديم ن ح المــر ن

مـن م ومـ جـدد، ـائن ز جذب إ يؤدي ذلك و م رضا لكسب محاولة ن الي ا ائن الز ع المحافظة ع عمل من م وم

للتـوف الـوط الصـندوق إدخـال مثـل البنـك ـ جديـدة خـدمات واسـتحداث ر بتطـو أساسـا مرتبطـة السـوقية صة ا أن يرى

حتيــــاط ــــو ســــوقية حصــــة ــــ أك ــــ ع ســــتحوذ ــــة زائر ا العموميــــة البنــــوك أن ــــ إ م عضــــ أشــــار كمــــا إســــلامية، ــــدمات

ــ ع ميــع ا أكــد العمــوم ــ وع زائــري، ا المــواطن طــرف مــن ــا تتمتــع ــ ال الثقــة ــ إ ذلــك رجــع و ــة زائر ا المصــرفية الســوق

وإجـراء وحاجاتـھ رغباتـھ عـة ومتا ون بالز تمام التـاأن و السـوقية، صـة ا ـ ع تـأث ـا ل قية سـو ال والبحـوث الدراسـات

الدراسة محل البنوك ا عل المحافظة أو السوقية صة ا ادة ز قي سو ال المعلومات نظام دور   . يت

حية4.1.2.2. والر قي سو ال المعلومات نظام ن ب بالعلاقة المتعلقة البيانات وتحليل   عرض

ســؤال التاليــةـاـن الصــيغة حســب ــع الرا ـــل" المقابلــة و رأيكــم؟ حســب ــة زائر ا العموميــة البنــوك حيــة ر ــ ــادة ز نــاك

أخــرى؟ عوامـــل نــاك أنــھ أم ذلـــك؟ تحقيــق ــ قية ســـو ال المعلومــات مت ميـــة" ســا أ ــ إ يرجـــع الســؤال طــرح مـــن ــدف وال

ـة زائر ا العموميـة للبنـوك التنافسـية للقـدرة كمؤشـر حية خاصـةالر ـا عل فـاظ ا أو ـا اد ز أجـل مـن سـ أن ـا عل ـ وال

ذلك قي سو ال المعلومات نظام مة مسا خلال   . من

أن تج ســــــت المقابلــــــة إجابــــــات مختلــــــف خــــــلال المعلومــــــات%100مــــــن مختلــــــف جمــــــع ــــــ ع عمــــــل الدراســــــة محــــــل البنــــــوك مــــــن

است من ناك و السوق بدراسة ا إل أشار من ناك ف قية سو نـاكال أن كمـا ـا، وغ قية سـو ال والبحـوث ستخبارات خدم

البنـك سـ خـلال مـن يتحقـق ذلـك أن يـرى مـن نـاك ف ـا، عل المحافظـة أو البنـك حيـة ر ـادة بز تمـام حول مختلفة ات وج

من ناك ن ح احھ، أر ادة لز دمات ا عض اليف ت وتخفيض ائنھ ز رغبات وتحقيق خدماتھ جودة ن ـلتحس ع عتمـد

ـــ ــدمات ا جــودة ن وتحســ المناســب الســعر تحديــد أن يــرى مـــن نــاك أن كمــا ن، ح المــر ــائن والز حــة المر ــدمات ا تحديــد

ــذا و ــا عل فــاظ ا أو م حيــ ر ــادة ز أســاس ــو ــون الز ــ ع ــ ك ال وا ــ اعت م أغلــ العمــوم ــ وع البنــك، حيــة ر ــادة ز أســاس

ا ودراسـة م ع متــا خـلال الدراســةمـن أفـراد تأكيــد تج سـت السـابق التحليــل خـلال ومـن قية، ســو ال البحـوث ومختلــف لسـوق

ة زائر ا العمومية البنوك حية ر ادة ز دورا قي سو ال المعلومات لنظام أن   . ع

زمات2.2.2. وإدارة قي سو ال المعلومات نظام ن ب بالعلاقة المتعلقة البيانات وتحليل   عرض

مـنع     يـتمكن لـم مـا حالـة ـ ـة للمواج مسـتعدا ـون ي أن دومـا عليھ فالبنك البنك بھ يمر أن يمكن ما أخطر من زمات ت

إدارة ــ قي ســو ال المعلومــات نظــام مة مســا ــ ع التعــرف المقابلــة مــن ــزء ا ــذا ــ نحــاول ســوف لــذلك زمــة، حــدوث منــع

ق ما مرحلة و ا مراحل مختلف زمةزمات عد ما ومرحل زمة ومرحلة زمة   . بل

المعلومــــات1.2.2.2. نظــــام ن بــــ بالعلاقــــة المتعلقــــة البيانــــات وتحليــــل زمــــةعــــرض قبــــل مــــا ومرحلــــة قي ســــو ـــاـنال لــــذلك ،

التاليــة بالصــيغة البنــك"الســؤال تمكــن ــل مختلفــة، لأزمــات عرضــة بــنككم ـــإن ين قــد انحــراف أو خلــل أي شــاف اك مــن

ا؟ حــــدو منــــع التــــا و بأزمــــات بــــؤ الت ــــ قية ســــو ال المعلومــــات مت ســــا ــــل و أزمــــة؟ الســــؤال"بحــــدوث مــــن ــــدف ال ـــاـن و

ا قــدرة مـــدى ــ ع أوالتعــرف ا بحـــدو بــؤ ت قـــد ــ ال شــارات شـــف يك أن اســتطاع إذا ــدوث ا مـــن زمــة يمنــع أن مـــن لبنــك

قل  قيع سو ال المعلومات نظام خلال من ا ل   .ستعداد

سـبة ال قـدرت ولـذلك ذلـك، ـ قية سـو ال المعلومات ودور البنك دد إشارات أي شاف اك حول النظر ات وج اختلفت

الب83% مـــــن البيانـــــات مختلـــــف وتحليـــــل ـــــا ع ومتا المختلفـــــة ل بالمشــــا البنـــــك تمـــــام ا أن ـــــ ع أكـــــد مـــــن نـــــاك أن حيــــث ئـــــة،

ر التقــار خــلال مــن خاصــة للبنــك الداخليــة لات ــ بال تمامــا ا أعطــى مــن نــاك و ذلــك، ــ ســاعد للبنــك ارجيــة وا الداخليــة

بالمقابـــل أنــھ ــ غ حينــھ، ــ تــھ معا التــا و انحــراف أي شـــاف اك مــن البنــك ســاعد ــ وال ية المحاســ لات ــ ال ا تقــدم ــ ال

اك ـ البنــك ضـعف ـ إ أشــار مـن ــنـاك ع مختصـة ــة ج نـاك أن ـ إ وأشــاروا أزمـة ـدوث المختلفــة نـذار إشــارات شـاف
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ســـاعد الثالثـــة خاصـــة بـــازل بمعـــاي ام ـــ ل أن ـــ إ أشـــار مـــن نـــاك أن كمـــا المخـــاطر، بـــإدارة خاصـــة العامـــة ـــة المدير مســـتوى

ســـ مـــا خـــلال مـــن التـــا و ـــا، ل تتعـــرض أن يمكـــن ـــ ال زمـــات عـــض تجنـــب مـــن نظـــامالبنـــك ن بـــ علاقـــة نـــاك أن تج ســـت بق

الدراسة محل البنوك زمة قبل ما ومرحلة قي سو ال  . المعلومات

زمة2.2.2.2. ومرحلة قي سو ال المعلومات نظام ن ب بالعلاقة المتعلقة البيانات وتحليل   عرض

التـــا المقابلــة مـــن ــامس ا الســـؤال صــيغة نظــام" انــت مـــن اســتفدتم بـــنككمــل عــرض خـــلال قي ســو ال المعلومـــات

ــــا؟ آثار مــــن التقليــــل أو ــــا م ــــروج ل قية ســــو ال المعلومــــات اســــتخدمتم ــــل و ــــو". لأزمــــة؟ الســــؤال ــــذا مــــن ــــدف ال ـــاـن و

إشــــارات أي شـــف يك لا عنــــدما البنـــك ــــا إل يصـــل ــــ وال زمـــة ــــة مواج ـــ قي ســــو ال المعلومـــات نظــــام مة مســـا مــــدى معرفـــة

أزمـــــة خـــــلالــــدوث مـــــن مــــة م قية ســـــو ال المعلومـــــات ــــ عت و ا، حـــــدو منــــع ـــــ قصـــــوره أو المبكــــر، نـــــذار لإشـــــارات مالــــھ إ أو

قي سو ال المعلومات نظام خلال من مرحلة ذه ا م   .مسا

بـــــ السابق السؤال ع أكدوا الذين جابات سبة المقابلـة%83انت خـلال مـن ون المسـتجو عض أشار حيث ـة، مدير أن

جمـع خـلال مـن العامـة ـة للمدير يرجع ي ا ال القرار لأن وذلك بالبنك زمات حدوث خلال مباشرة علاقة ا ل ست ل ق سو ال

ــــة المدير م مــــ تطلــــب حيــــان عــــض ــــ أنــــھ ــــ غ العامــــة، ــــة للمدير عــــة التا خــــرى دارات مختلــــف مــــن ــــة دار للمعلومــــات

ا المعلومــات عــض مــنالعامـة نــاك ن حــ ــ زمــة، خـلال ق ســو ال ــة مدير مــن مباشــر تــدخل نـاك س لــ التــا و قية، ســو ل

علاقــة نــاك أن تج ســت ســبق مــا خــلال ومــن التــا و ــة، زائر ا العموميــة البنــوك ــا ل عرضــت ــ ال زمــات ضــعف ــ إ أشــار

الدر  محل البنوك زمة ومرحلة قي سو ال المعلومات نظام ن  .اسةب

زمة3.2.2.2. عد ما ومرحلة قي سو ال المعلومات نظام ن ب بالعلاقة المتعلقة البيانات وتحليل   عرض

التـــا         النحـــو ــــ ع المقابلـــة مـــن الســـادس ســـؤال عــــد" ــاـن مـــا مرحلـــة ـــ دور قية ســـو ال للمعلومـــات ـــاـن أنـــھ تـــرون ـــل

ع". زمــــة التعــــرف ــــو الســــؤال ــــذا مــــن ــــدف ال ـــاـن المعلومــــاتو نظــــام ــــا يوفر ــــ ال المعلومــــات مــــن البنــــك اســــتفادة مــــدى ــــ

ــا ل عــرض ــ ال زمــة وتحليــل دراســة ــا ف البنــك عيــد أخــرى لمرحلــة بدايــة ــون ت زمــة ــاء ان أن ذلــك زمــة، عــد قي ســو ال

أخرى  مرة التكرار لعدم ضوابط وضع ومحاولة والع الدروس استخلاص إ   .إضافة

أنمـن حيـث المختلفـة جابـات راجــع%66خـلال وذلـك المقابلـة ضـمن سـبة أضــعف ـ و السـابق السـؤال ـ ع أكـدوا فقــط

راجـع وذلـك زمـة عـد مـا ومرحلـة قي سـو ال المعلومات نظام ن ب علاقة توجد لا أنھ ع أشاروا العينة أفراد عض أن إ

ـــة ج مــن البنـــوك ــا ل عرضـــت ــ ال زمـــات البنـــكلضــعف أن أشـــار مــن نـــاك لكــن ذلـــك، تتــو إدارة نـــاك أخــرى ـــة ج ومــن

نــــذار إشـــارات مـــن علـــم البنـــك ـــون ل وذلــــك مســـتقبلا ذلـــك تكـــرار لعـــدم قواعـــد ووضــــع الســـابقة ـــھ تجار مـــن واســـتفاد علـــم

تــــتخط لــــم بــــل البنــــك ــــدد أزمــــة لتصــــبح تتطــــور لــــم ــــ وال المتكــــررة ــــائن الز اوى شــــ تمــــام الا يجــــبالمختلفــــة لة مشــــ ــــا و

ما ومرحلة قي سو ال المعلومات نظام ن ب علاقة ناك أن تج ست لذلك ا،   مواج

الدراسة محل البنوك زمة   . عد

مية3.2. الم ة المقار وفق المقابلة لنتائج الكيفي   التحليل

ا طارات مختلف مع ا إجراؤ تم ال الستة المقابلات خلال ـدفمن تحقيـق أجـل ومـن ـة، زائر ا العموميـة لبنوك

البنــوك ــ زمـات وإدارة التنافســية القـدرة ــادة ز ــ قي سـو ال المعلومــات نظـام مة مســا مــدى ـ إ الوصــول أجـل مــن الدراسـة

ميــة الم ــة المقار اســتخدام ــ إ عمــدنا ــة، زائر ا مرتبــةL'approche lexicale 28 العموميــة لمــات ال تكــرار ــ ع عتمــد ــ وال

المستخدمة لمات ال ن ب شابھ وال النص ا ورود كثافة ذلك.  29حسب المواليان دولان ا و   :و
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رقم دول المقابلة) 02(ا دليل كثافة ك لمات ال   تكرار

لمات لمات  ال ال لمات  امتداد ال سبة  تكرار  %ال

  5.59  73  5  البنك

  2.22  29  9  المعلومات

دمات   1.38  18  7  ا

  1.38  18  4  أزمة

ائن   1.38  18  6  الز

قية سو   1.30  17  9  ال

  1.30  17  6  البنوك

ة   1.22  16  6  مدير

  1.15  15  7  زمات

زائر   1.15  15  7  ا

ادة   1.15  15  5  ز

  1.15  15  4  نظام

قي سو   1.07  14  8  ال

  1.07  14  5  للبنك

  1.07  14  4  جودة

  0.99  13  4  عرض

  0.84  11  5  إدارة

  0.76  10  6  خدماتھ

ق سو   0.76  10  7  ال

ن   0.76  10  5  تحس

تمام   0.76  10  6  ا

  0.76  10  11  التكنولوجيا

  0.69  9  5  السوق 

عة   0.61  8  6  متا

  0.61  8  5  دراسة

السوقية صة   0.76  10  7  ا

ر   0.53  7  6  تقار

  0.46  6  3  خلل

  0.46  6  7  المخاطر



سزكية محلوس   سعيدة ن
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  0.46  6  6  امةالع

  0.38  5  6  بيانات

شاف   0.38  5  6  اك

دمة   0.38.  5  6  ا

  0.30  4  7  استفادة

زائري    0.30  4  8  ا

حية   0.30  5  7  الر

ح   0.30  4  3  ر

الة   0.23  3  5  و

  0.23  3  5  لات

اوي    0.23  3  5  ش

لة   0.23  3  5  مش

ن ح   0.30  4 8  المر

اح   0.30  4 7  ر

إعداد: المصدر نالبمن الدراسةاحثت مقابلة من   انطلاقا

ـ يو والـذي المـوا ـدول ا بإعـداد قمنـا المقابلـة، كثافة ك لمات ال تكرار يو الذي السابق دول ا خلال ومن

التا النحو المقابلة، كثافة ك المماثلة ات والمصط ات المصط   :تكرار

رقم دول ا): 03(ا المصط المقابلةتكرار دليل كثافة ك المماثلة ات والمصط   .ت

المماثلة  الرقم ات والمصط ات دد  المصط سبة  التكرارات  ال  %ال

إدارة  1 الة، و البنك، للبنك، ة مدير   29.6  134  11+3+14+73+16+17  البنوك،

2  
السوق، لات، قي، سو ال قية، سو ال ر، تقار بيانات، المعلومات، نظام،

  دراسة
15+29+5+7+17+14+3+8  98  21.6  

دورا  3 عرض، شاف، اك ادة، ز عة، متا تمام، ا ن،   14.8  67  6+13+5+15+8+10+10  تحس

دمات  4 ا ائن، الز دمة، ا خدماتھ،   14.4  65  18++18+5+10+14  جودة،

لة  5 مش اوي، ش خلل، المخاطر، زمات،   11.3  51  3+3+6+6+15+18  أزمة،

  2.2  10  10  جياالتكنولو   6

ح  7 ر ن، ح المر اح، ر حية،   3.7  17  4+4+4+5  الر

السوقية  8 صة  2.2  10  10  ا

  100  452  452    المجموع

رقم:المصدر دول ا من انطلاقا ن الباحثت إعداد  (02)من

البنـــوك         ـــ طـــارات إجابـــة أن ن بـــ ي أعـــلاه ـــدول ا ـــ ة ـــ المو ات المصـــط تـــردد ـــ ع انـــتبنـــاء ـــة، زائر ا العموميـــة

ضــمن مــن حيــث الدراســة ات ــ متغ لأغلــب نجــد1304شـاملة جابــة ــ مســتخدمة ســبة592لمــة ب أي كمــا%45مصــط ،
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تكــرارا ــ ك ات المصــط مجمــوع ســبة452نجــد ب أي دليــل%76.3لمــة ــذا و الــنص ــ الموجــودة ات المصــط مجمــوع مــن

ات المصط أغلب تكرار تكـررع قي سـو ال المعلومـات نظـام ـ والمتمثـل المسـتقل ـ المتغ نجـد كما جابة، 98المستخدمة

ســبة ب أي كتكــرار%21.6مــرة نــادرا إلا ــا عاد أ ــ التفصــيل يــتم لــم أنــھ الملاحــظ أن ــ غ المســتخدمة ات المصــط مجمــوع مــن

لات ـ واحــدة،14ال مـرة تـذكر فلـم ســتخبارات أمـا البنــوكمـرة، خـدمات عـة متا مثــل ـا عل تـدل جمـل المقابلــة ـ انـت و

م وا ش وسماع ائن الز باستقبال يوميا نقوم زائر، ا المتواجدة ا. .خرى   .وغ

ـــ       ع ــ ك ال خــلال مـــن ــدمات ا جــودة ــ و ـــا عاد أ خــلال مــن جابـــات انــت فقــد التنافســية القـــدرة ــ لمتغ ســبة بال أمــا

ــون  تكــررتالز ــ تھ65وال ســ مــا أي تكــرر%14.4مــرة والــذي التكنولــو البعــد أمــا المســتخدمة، ات المصــط مجمــوع مــن

ســبة10 ب فقــط ــ 2.2%مــرات ع كــدليل اســتخدمت لمــات نــاك أنــھ الملاحــظ أن ــ غ المســتخدمة، ات المصــط مجمــوع مــن

أ كحــــد ن مـــــرت تكـــــررت ـــــا أ رغــــم البنـــــك ـــــ التكنولوجيـــــا المثـــــالاســــتخدام يل ســــ ـــــ ع ونـــــذكر ـــــ الـــــدفع: ق ـــــي، و لك يـــــد ال

النقـــال ــاتف ال ونيـــة، لك البطاقــات ــي، و ــا...لك تكــرر. وغ فقـــد حيــة الر لبعـــد ســبة بال ســبة17أمـــا ب وقـــد%3.7مـــرة

ـــح ور ن ح والمــر ـــاح ر مــن ـــل تكـــررت فقــد ـــا م بــة قر مرادفـــات أمـــا  4اســتخدمت ــا، م ـــل ل الســـوقيةمـــرات صـــة ا عــد

سبة10تكرر  ب   .   %2.2مرات

فتكررت للأزمات سبة بال تھ51أما س ما أي تكـررت% 11.3مرة ـ وال المخـاطر مثل ا ل مرادفة لمات استخدمت وقد

تكررت6 وخلل وتكررت6مرات اوى وش وتكررت3مرات لة ومش   . مرات3مرات

المســـتقل ـــ المتغ ن بـــ ط زمـــاتوللـــر وإدارة التنافســـية القـــدرة ن ع التـــا ين ـــ والمتغ قي ســـو ال المعلومـــات نظـــام ـــ والمتمثـــل

ـا م ـل تكــررت ـ وال تمـام وا ن تحسـ مثــل لمـات ال عـض وتكـررت10اسـتخدمت ــادة وز تكــررت15مـرات عـرض و 13مـرة

وتكـــررت عـــة ومتا تكـــررت8مـــرة، ودورا تكـــررت6مـــرات شـــاف واك بمجمـــوعمـــرات5مـــرات وذلـــك تھ67، ســـ مـــا ل شـــ لمـــة

المستخدمة14.8% ات المصط مجموع   .من

التا النحو ع الدراسة عد ل ل المستخدمة ات المصط ص ي والذي الموا دول ا خلال   : ومن

رقم دول ات) 40(ا المصط ات تكرار الدراسة والمصط عاد لأ الممثلة   المماثلة

رقم:المصدر دول ا من انطلاقا ن الباحثت إعداد   )03( من

رقــم ــدول ا خــلال ـــة) 40(ومــن الموج المقابلــة مــن انطلاقــا ن المبحــوث إجابـــات حســب الدراســة عــاد أ ميــة أ مـــدى ــ يت

انت مجتمعة الدراسة عاد أ أن حيث م سب251إل ب سـبة%55.5ةلمة ـ عت ـ و المستخدمة ات المصط مجموع من

ســـــبة ب ن المبحــــوث اجابــــات حســــب ميــــة أ ــــ ك انــــت ـــــة زائر ا العموميــــة للبنــــوك التنافســــية القــــدرة أن بحيــــث متوســــطة،

ســـبة22.5% ب قي ســـو ال المعلومـــات نظـــام ـــا يل تما%21.6ثـــم ا عـــاد أقـــل انـــت زمـــات إدارة أن ـــ ت مـــنو انطلاقـــا مـــا

سبة ب وذلك ن المبحوث   .11.3إجابات

الدراسة ات امتغ عاد عاد  وأ ات لمصط المماثلة ات ددات  المصط سبة  ال  %ال

قي سو ال المعلومات   نظام
قية، سو ال ر، تقار بيانات، المعلومات، نظام،

دراسة السوق، لات، قي، سو   ال
98  21.6  

التنافسية   القدرة

دمات ا دمات  جودة ا ائن، الز دمة، ا خدماتھ،   65  جودة،

22.5  
ا   10  التكنولوجيا  لتكنولوجياتوظيف

حية ح  الر ر ن، ح المر اح، ر حية،   17  الر

السوقية صة السوقية  ا صة   10  ا

زمات لة  إدارة مش اوي، ش خلل، المخاطر، زمات،   11.3  51  أزمة،

ــــــــــــــــــــــوعالمجمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ   55.5  251  ـــ
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ـــ ع وتركــز قي ســـو ال المعلومــات بنظــام تمامـــا ا تــو ـــة زائر ا العموميــة البنــوك أن ميـــة الم ــة المقار خـــلال مــن تج ســت

الم دمــــة ا جــــودة ن بتحســــ تمامــــا ا تــــو ــــا أ ــــ ات المقابلــــة محــــل البنــــوك أن كمــــا ــــ و بالدرجــــة ــــون تقــــومالز كمــــا صــــرفية

ة الضـرور المعلومـات يـوفر الـذي قي سـو ال سـتخبارات نظـام ع عتماد خلال من التكنولوجيا جديد و ما ل عة بمتا

أيضـا ـ وات ـون الز ومتطلبـات حاجـات وفـق السـوق دراسـة خلال من المختلفة قية سو ال بالبحوث ا قيام ات كما لذلك،

العموميـــ البنــوك تمــام اويا شـــ تمــام خـــلال مــن ـــ وا ــذا و زمـــة قبــل مــا مرحلـــة ــ خاصـــة زمــات بـــإدارة ــة زائر ا ة

البنك ا ل يتعرض لة مش أي بدراسة تمام إ بالإضافة ا ف يحدث خلل أي ودراسة عة ومتا ون   .الز

المقابلة4.2. نتائج   تفس

م مدى ع للتعرف المقابلة نتائج تفس ـادةيتم ز ـ ـا ودور المقابلـة محـل البنـوك ـ قي سـو ال المعلومـات نظـام مة سا

توظيـــف ــ متھ مســـا ومــدى حيــة والر الســـوقية صــة ا ــادة وز ـــدمات ا جــودة ــ ع ـــ ك ال خــلال مــن ـــا ل التنافســية القــدرة

المعل نظـام مـن المقابلـة محـل البنـوك سـتفادة مـدى ـ ع التعـرف ـ إ اضـافة ــالتكنولوجيـا، زمـات إدارة ـ قي سـو ال ومـات

زمة عد ما ومرحلة زمة ومرحلة زمة قبل ما مرحلة والمتمثلة ا مراحل   .مختلف

دمات. 4.21. ا وجودة قي سو ال المعلومات نظام ن ب بالعلاقة المتعلقة المقابلة نتائج   تفس

تــــــ        ـــــ ال طــــــارات لمختلــــــف الســــــتة جابــــــات ســــــبةجـــــاءت ب اكــــــدوا حيـــــث ــــــم مع المقابلــــــة اجــــــراء نظــــــام%100م دور ــــــ ع

ـــي ل جديـــدة خـــدمات البنـــوك تلـــك ادخلـــت وعليـــھ البنـــوك تلـــك ا تقـــدم ـــ ال ـــدمات ا جـــودة ن تحســـ ـــ قي ســـو ال المعلومـــات

أشــار وقــد فقــد ــائن الز ورغبــات احتياجــات مــع بكــر،( تــتلاءم ابــو محمــود ومصــطفى ن ــ ــ30) 1998ال ح أنــھ ــ ســتمرإ

بالســـعر المقدمــة ــودة ا ن بــ العلاقــة لتحديــد دراســات إجــراء مــن لابــد ن، لك المســ ــ ير لمســتوى رتقــاء و الســوق ــ البنــك

ســـبة بال والضـــعف القـــوة مراكـــز تحليـــل خـــلال مـــن بالدراســـات القيـــام البنـــك ـــ ع كمـــا ه، ـــ غي ـــ ع البنـــك قـــدرة ومـــدى ح ـــ المق

بالإضـا المنافسـة، البنوك ـمدمات ل المقدمـة دمـة ا جـودة ـ ن التحسـ لغـرض ـائن الز بـآراء شـاد س يمكـن ـذا .فة اـن و

وخدمــة فيــة الر والتنميـة الفلاحــة لبنــك ـالس ا البنــك ادخــال مثـل جديــدة خــدمات البنـوك عــض ادخــال خـلال مــن ا ـ وا

ا العموميــة البنــوك مــن العديــد ــ النقــال ــاتف ال وخدمــة ــي و لك يـد ــةال أشــارت.زائر فضــيلة،(كمــا وف   31 )2010شــ

معلومــات ــ إ التوصــل يمكــن دمــة ا ــ ع صــول ا عــد أو أثنــاء م وســلوكيا م تصــرفا ملاحظــة خــلال مــن ــائن الز مراقبــة أن

الم دمـة ا جـودة تقيـيم البنـك تمكـن ـ وال قي، سـو ال سـتخبارات لنظـام مـا م مصـدرا ـ عت التـا و م، تفضـيلا قدمـةحـول

ـــــا، جود ن تحســـــ والعمـــــل ـــــائن ن للز بـــــ معرفـــــة32 )2011عيـــــاش،(كمـــــا يتطلـــــب ـــــودة ا خـــــلال مـــــن ـــــ التم تحقيـــــق أن أيضـــــا

مقابـــــل ـــــون الز ا يــــدفع أن يمكـــــن ـــــ ال القيمــــة ودراســـــة ــــا، تلبي م خـــــدما خـــــلال مــــن المنافســـــون يـــــتمكن لــــم ـــــ ال حتياجــــات

ســ ال البحـوث نظــام يــوفره مــا خــلال مــن دمـة، إجــراءا أو ــائن، الز مــع بمقــابلات القيــام خـلال مــن وذلــك معلومــات مــن قي و

ائن للز ستقصاء ع بالاعتماد   .  بحوث

التكنولوجيا .4.22. وتوظيف قي سو ال المعلومات نظام ن ب بالعلاقة المتعلقة المقابلة نتائج   تفس

علاقــة   نــاك أن ــ ع مؤكـــدة للمقابلــة الســتة جابــات التكنولوجيـــاجــاءت وتوظيــف قي ســو ال المعلومــات نظـــام ن بــ

ـــ بـــ العلاقـة ـ ع التأكيـد سـبة انـت العديــد%100و ـا ادخل ـ ال ديثـة ا ونيـة لك ــدمات ا خـلال مـن ا ـ وا ذلـك اـن و ،

ئتمانيـة والبطاقــات ــي و لك يـد ال خدمــة مثـل ــة زائر ا العموميـة البنــوك يجــة. ..مـن ن وذلـك ــ مــاا عــة متا مـن تقــوم مـا

اشـار فقـد ق سـو ال ـة مدير ـا تقـوم ـ ال قية سـو ال والبحـوث الدراسـات ـ إ بالإضـافة تكنولوجيا من ية جن البنوك تقدمھ

سور،( مـن33 )2009ال لابـد ـدمات ا ـ ع الطلب من أنماطا تفرض ن لك للمس جتماعية و ية البي الظروف دراسة أن إ

مو  مـن ـدماتالبنـك ا ـ ــار بت و التحـديث ـ إ ســراع و التكنولوجيـا ر تطـو ــ إ بـھ يـدفع ممــا ـا، أيضــا. اج  Zhou (وأشـار

and all,2005(34 ،بـــداع ـــ ع ه ـــ ترك خـــلال مـــن وذلـــك ـــارات بت مـــن مختلفـــة أنـــواع ـــ إ تـــؤدي الســـوق اســـتخبارات أن ـــ إ

ع إيجابا تِؤثر السوق استخبارات فإن التا بـداعو نحو البنك تدفع السوق استخبارات أن كما ار، بت حيث من البنك

تمكـن اللأزمـة المعلومـات تـوفر فـإن التـا و ديـدة، ا التكنولوجيـا ـ ع بالاعتمـاد التغي إحداث إ وميلھ البنك انفتاح ب س

بداع وتب ديدة ا ار ف ز عز من   .البنك



مة قي المعلومات نظام مسا سو ة  ال ر آثار مواج دمات تجارة تحر ة العمومية بالبنوك  المصرفية ا زائر  ا
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الد. 4.23. نتائج السوقيةتفس صة وا قي سو ال المعلومات نظام ن ب بالعلاقة المتعلقة   راسة

حيـث   السـوقية صـة وا قي سـو ال المعلومـات نظـام ن بـ علاقـة نـاك أنـھ ـ ع تؤكـد للمقابلة الستة جابات جاءت

التأكيـد ســبة ــ%100بلغـت ز جـذب ومحاولــة م علـ فــاظ وا ــائن الز ـ ع ــ ك ال مـن انطلاقــا تــرىوذلــك ذلــك ـ و جــدد ائن

ش،( قور ة سـتجابة35) 2010نص سـرعة مـن لابـد ن المنافسـ مـن ـ أك سـوقية حصـة ـ ع صـول ا سـتطيع ـ ح البنك أن

ات ـــــ المتغ مـــــع والمتكيفـــــة ن المنافســـــ عـــــن والمختلفـــــة المتجـــــددة التكنولوجيـــــا وتلعـــــب ة، ـــــ المتغ ـــــائن الز ورغبـــــات حاجـــــات لتلبيـــــة

ســم ــذلك و يـة، ــالبي أك ســوقية حصـص ــ ع صــول با لـھ ســمح ممــا جـدد ــائن ز بجــذب للبنـك القيــام. ح خــلال مــن وذلـك

حسـب وذلـك ـة زائر ا العموميـة للبنـوك السـوقية صـة ا ـادة ز ـ م سـا خـدمات مـن يـة جن البنـوك تقدمھ ما عة بمتا

مـن ـل أشارا وقد م، عض المتاRouach & Santi, 2001( 36(إجابة أيأن رصـد وكـذلك ن المنافسـ اتيجية لاسـ المسـتمرة عـة

وكذلك ا، يقدمو بديلة جديدة الذيخدمات الفعل لرد استعداد ع البنك يجعل للقطاع، جديد منافس أي دخول ترقب

السوقية حصتھ ع والمحافظة ن المنافس ة مواج من  .يمكنھ

ب. 4.24. بالعلاقة المتعلقة المقابلة نتائج حيةتفس والر قي سو ال المعلومات نظام   ن

نظــــــام ــــــ إ ة ــــــ كب بدرجــــــة ترجــــــع ــــــة زائر ا العموميــــــة البنــــــوك حيــــــة ر أن ــــــ ع المقابلــــــة خــــــلال مــــــن ون المســــــتجو أكــــــد

ســـبة ب ذلــك ــ قي ســـو ال المعلومــات نظــام مة مســـا ــ ع التأكيـــد ســبة انــت التـــا و قي ســو ال خـــلال%100المعلومــات مــن

ـة الموج والســالمقابلـة ـودة ا ن وتحسـ ـائن الز برغبـات تمــام أن ـم رأ حسـب حيـث سـابقا، م ذكـر تــم إطـارات سـتة ـ إ

ـاليف الت تخفـيض ـ ع والعمـل جـدد ـائن ز جـذب ـ إ السـ بالإضـافة م علـ والمحافظـة ن ح الر ائن الز ع المحافظة . .. إ

زا ا العموميـــة البنـــوك تحقيـــق ـــ مت ســـا ـــا ل ـــا ذلـــكوغ ـــ و مرتفعـــة، حيـــة ر ـــة أنAgarwal et al(37،2010(يـــرى ئر

قية، ســـو بحــوث ــ إ يحتــاج ــون الز ولاء معرفـــة أن وكمــا البعيــد، المــدى ــ ع حيـــة الر لتحقيــق مــة م ــم وولاء ــائن الز خدمــة

أيضـــا ـــرى و قي، ســـو ال البحـــوث نظــــام مخرجـــات ســـتفادة يمكـــن التـــا طالـــب،(و فرحـــان لنظــــامأ38 )2014عــــلاء يمكـــن نـــھ

للبنــــك، حيــــة الر ــــادة ز ــــ يــــنعكس ســــوف والــــذي ــــار بت و بــــداع مــــن تمكنــــھ للبنــــك معلومــــات يــــوفر أن قي ســــو ال البحــــوث

ـون للز قيقيـة ا والتوقعـات اجـات ل ـ أك مـا ف البنـك يملـك ثـم ومـن ـون للز فضـل ـم الف ـ م س ق سو ال فاستخبارات

متم علاقات تنعكس للبنكوال حية ر ك م و الولاء ذوي ائن ز يخلق مما م مع   .ة

زمة. 4.25. قبل ما ومرحلة قي سو ال المعلومات نظام ن ب بالعلاقة المتعلقة المقابلة نتائج   تفس

ومرحلـ قي سـو ال المعلومـات نظـام ن بـ علاقـة نـاك أن ـ إ المقابلـة خـلال مـن السـتة ن المسـتجو آراء أغلـب ت ةاتج

بــــحوا سبة ال تقدير مكننا و زمة قبل عـة%83ما متا وكـذلك ـا ع ومتا الداخليـة لات ـ بال البنـك تمـام ا ـ إ راجع ذا و

ــ خاصـة قية سـو ال للمعلومـات ميـة أ تـو ـة زائر ا العموميـة البنــوك فـإن العمـوم ـ وع م وضـعي عـة ومتا ـائن الز اوى شـ

ـ تن قــد إشــارات أي شـاف يــرى اك ذلــك ـ و مــا، خطــر أو لة يــوفرأنPrebel.  J.F,1997 ( 39(بمشــ قي ســو ال المعلومــات نظـام

ـــــا ل ســـــتعداد أو المنـــــع بمحاولـــــة زمـــــة ـــــة لمواج المتـــــاح الوقـــــت اســـــتغلال مـــــن تمكـــــن ـــــ ال حســــــب. المعلومـــــات -Jean)وأيضـــــا

François D et Brigitte F,1998)40 ت ــ قية ســو ال المعلومــات م القــرارسـا متخــذ تواجــھ ـ ال التأكــد عــدم درجــة خفـيض

خطــاء ـ الوقــوع خطــر تقلـل التــا و زمــات أشـار. خـلال العــزاوي،( كمــا ـاب الو عبــد ســتخبارات41)2014محمــد أن ــ إ

للبنــك قية ســو ال ئــة الب ــ تحــدث أن ممكــن ات ــ غ أي ــة مواج لغــرض المبكــر للإنــذار كنظــام ســتخدم قية ســو شــكيلال و

لذلك المناسبة اتيجية   .س

ومرحلة. 4.26. قي سو ال المعلومات نظام ن ب بالعلاقة المتعلقة المقابلة نتائج   زمة تفس

ومرحلـــة قية ســـو ال المعلومـــات نظـــام ن بـــ علاقـــة نـــاك أن ـــ إ المقابلـــة خـــلال مـــن الســـتة ن المســـتجو ـــات اتجا انــت

بحوا سبة ال تقدير مكننا و زمـة%83زمة خـلال ـا سـتعانة يمكـن معلومـات تقـدم ق سو ال ة مدير أن إ راجع ذا و

وحسـب سـائر ا بأقـل ـا م ـروج وا ـا آثار مـن التقليـل التـا و التعـرض يمكـن المعلومـات2006Bocij,and all,  (42(ال عـد

ج القــــرار ــــون ي ــــي ول زمــــات، خــــلال خاصــــة القــــرارات لاتخــــاذ ــــاأساســـا بي ومــــن ملائمــــة، معلومــــات ــــ ع عتمــــد أن يجــــب يــــدا

لا مية من قدرا تأخذ ال قية سو ال ة المعلومات ـ كث قية سـو ال المعلومات ون ت وقد خرى، ة دار المعلومات عن يقل



سزكية محلوس   سعيدة ن
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مـــا حســب ا تصــفي يجــب لــذلك البنــك، دراســة داخــل ــرت اظ و القــرار، متخــذ إليـــھ أن43 (Erik and Van,2005)يحتــاج

تضـع ـا يجعل ممـا زمـات، إدارة أثنـاء أفضـل قـرارات مـن يمكـن ذلـك وأن ـائن، الز حيـة ر لتحليـل معلومـات تقـدم ستخبارات

ـــدمات ا ر تطـــو مــن قية ســـو ال ســتخبارات نظـــام يــوفره مـــا ــ إ إضـــافة القيمــة، ذات العمـــلاء دمــة المناســـبة اتيجية ســ

لشــ ســع ال اتيجيات ــائنواســ الز مــن مختلفــة مــنBarbara and  Marnik ( 44(2018,وحســب.رائح الباحثــان ــ أو حيــث

ـــة تجر عخــلال البضـــا لتعبــأة ـــ)CPG(شـــركة وال زمـــات، خــلال قي ســـو ال ســـتخبارات نظــام دور ـــرت اظ حيـــث طانيــا بر ـــ

ثمنـا يـدفعوا بـأن ا ائ ز اقناع أجل من قية سو اتيجيات اس ع ـا،اعتمدت تمـر انـت ـود ر ة ـ ف خـلال ـة التجار ـا لعلام

ــــ بـــ قية ســـو ال ـــا نفقا زادت ـــاح%25وقــد ر ـــ ـــادة ز لت ـــ التــا و قية، ســـو ال م نفقـــا خفضـــوا الـــذين ا بمنافســ مقارنـــة

بـــ%14بـــــ ادة المبيعات%8وز   .من

نظام. 4.27. ن ب بالعلاقة المتعلقة المقابلة نتائج ومرحلةتفس قي سو ال عد المعلومات   زمة ما

مــا ومرحلــة قي ســو ال المعلومــات نظــام ن بــ علاقــة نــاك أن العديــد أكــد فقــد الســتة ن المســتجو إجابــات خــلال مــن

بحــــوا ســــبة ال تقــــدير مكننــــا و زمــــة ــــا%66عــــد م واســــتفادة الســــابقة ــــھ تجار مــــن الــــتعلم يمكنــــھ البنــــك أن اكــــدوا حيــــث ،

ـ إ دراسـةللرجـوع توصـلت ولقـد عتيـادي، البنـك ن45)  2012ذيـب،(وضـع بــ إحصـائية دلالـة وذات طرديـة علاقـة يوجـد أنـھ

ــا ل عرضــت ــ ال زمــات مــن والــتعلم المصــرفية المعلومــات نظــام ــ. فعاليــة و أنcoombs(46 (2007,و يمكـــن المؤسســة أن

وحســـ مســـتقبلا، زمـــات إدارة عمليـــة مـــن وتحســـن شـــركةMohamed MEJRI47)  (2012,بتــتعلم اســـتخدمت  BPفقـــد

بتحليـل قامـت كمـا الشـركة، سـمعة ـ ع زمـة تأث وتقييم العامة ات تجا لتحديد ستخبارات متخصص بحث محرك

لات ـــ ال ونظــــام ســـتخبارات بنظـــام الشــــركة تمـــام ا التــــا و ـــا، قامـــت ــــ ال ة ـــ خ والدراســــات البحـــوث رجميـــع والتقــــار

ا اء ان عد زمة تقييم   .الداخلية

اتمة   :ا

ميـة بالأ الموضـوع ـ عت حيـث خـرى، نظمـة مـن ه ـ غ دون قي سـو ال المعلومـات نظـام ـ ع لتقتصر نا دراس جاءت

ت ت ــ ال ــر التحر سياســة ظــل ــ خاصــة ــة زائر ا العموميــة للبنــوك والمســتقب اضــر ا الوقــت ــ ــان لــذلكبم زائــر، ا ــا

ـــدمات ا تجـــارة ـــر تحر آثـــار ـــة مواج ـــ قي ســـو ال المعلومـــات لنظـــام مة مســـا نـــاك ـــل يبحـــث أساســـا الدراســـة منطلـــق فـــإن

التالية النتائج إ الدراسة خلال من وتوصلنا زمات وإدارة التنافسية القدرة ع ن مركز   :المصرفية

بوجــود - ــة زائر ا العموميــة البنــوك عينـــةتتمتــع أفــراد إجابــات خــلال مــن ذلــك ــ ات حيــث قي ســو معلومــات نظــام

المقابلة خلال من   .الدراسة

الدراســة - عينــة أفــراد إجابــات اتجــاه ــ ات حيــث التنافســية ا قــدر ــادة لز تمــام بالا ــة زائر ا العموميــة البنــوك تتمتــع

المقابلة خلال  . من

أزم - بـــإدارة ــة زائر ا العموميــة البنــوك مـــنتتمتــع الدراســة عينــة أفــراد اجابـــات اتجــاه خــلال مــن ا ـــ وا ذلــك ـاـن و ــا ا

المقابلة  .خلال

أن - كمـــا ، ـــ و بالدرجـــة ـــون الز ـــ ع وتركـــز قي ســـو ال المعلومـــات بنظـــام تمامـــا ا تـــو ـــة زائر ا العموميـــة البنـــوك أن

المصـرفية دمـة ا جـودة ن بتحسـ تمامـا ا تـو ـا أ ـ ات المقابلـة محـل ــالبنـوك جديـد ـو مـا ـل عـة بمتا تقـوم كمـا

ــ ات كمــا لــذلك، ة الضــرور المعلومــات يــوفر الــذي قي ســو ال ســتخبارات نظــام ــ ع عتمــاد خــلال مــن التكنولوجيــا

ون الز ومتطلبات حاجات وفق السوق دراسة خلال من المختلفة قية سو ال بالبحوث ا  .قيام

ا - العمومية البنوك تمام ا أيضا خـلالوات مـن ـ وا ـذا و زمـة قبـل مـا مرحلـة ـ خاصـة زمات بإدارة ة زائر

ــا ل يتعــرض لة مشــ أي بدراســة تمــام ــ إ بالإضــافة ــا ف يحــدث خلــل أي ودراســة عــة ومتا ــون الز اوي شــ تمــام

 .البنك

الدراسة فرضيات ة من تأكدنا مية الم ة المقار وفق المقابلة التحليل خلال أنمن  :حيث



مة قي المعلومات نظام مسا سو ة  ال ر آثار مواج دمات تجارة تحر ة العمومية بالبنوك  المصرفية ا زائر  ا
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يحة - الفرضية التا و العمومية للبنوك التنافسية القدرة ادة ز قي سو ال المعلومات لنظام مة مسا  .ناك

والمتمثلـة - الثلاثـة ـا بمراحل ـة زائر ا العموميـة البنـوك ـ زمـات إدارة ـ قي سـو ال المعلومات لنظام مة مسا ناك

ومرحلة  زمة قبل ما زمةمرحلة عد ما ومرحلة يحة.زمة الفرضية التا  .و

والمتمثلة التوصيات عض نقدم المقابلة خلال من ا إل المتوصل النتائج من   :وانطلاقا

جـــودة - ن تحســـ أجـــل مـــن ـــا ل ـــ أك ميـــة أ تـــو وأن قية ســـو ال بـــالبحوث ـــتم أن ـــة زائر ا العموميـــة البنـــوك ـــ ع يجـــب

ا   .خدما

ـــــإقامـــــة - العموميـــــة كرا البنـــــوك طـــــرف مـــــن ـــــا ع ومتا والدراســـــات البحـــــوث لإجـــــراء امعـــــات ا عـــــض ـــــ علميـــــة وقفيـــــة

أخــرى ـة ج ومــن ـة ج مــن ـذا لــذلك المخصصـة انيــات الم ضـعف ظــل ـ خاصــة ـاليف والت الوقــت يـوفر ــذا ف ـة زائر ا

العل البحث جودة ن وتحس ن اديمي ن الباحث ود ج ن   .تثم

ا - ـــ بصـــفةع ارجيـــة وا الداخليـــة ئـــة الب مـــن المعلومـــات جمـــع ـــ ع ـــا موظف ب بتـــدر ـــتم ان ـــة زائر ا العموميـــة لبنـــوك

ـا ب وتتفـوق ائن، الز ومتطلبات حاجات تل ال دمات ا اليف وت أسعار تحديد ا ستغل أن يمكن وال مستمرة،

زا ا المتواجدة ية جن و المحلية البنوك اع حي ر ادة ز ع ا ساعد مما   .ئر،
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