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 الإهداء
 

قال الله تعالى: وأخفض لهما جناح الذل من الرحمة وقل ربي ارحمهما كما ربياني صغيرا سورة 
 الإسراء الآية

إلى من أحمل اسمه إلى سندي في الحياة إلى من أمسك بيدي منذ صغري وعلمني مواجهة الدنيا 
 (رحمه اللهبحلوها ومرها... )والدي الغالي 

إلى التي سهرت الليالي وعلمتني وهنا على وهن إلى من أعطتني من روحها وعمرها حبا وتصميما 
 ودافعا لغد أجمل ... )والدتي الحبيبة حفظها الله(

 ....إلى سندي وقوتي وملاذي بعد الله إلى مصدر البهجة والفرحة والأمل

 حفظه الله()إلى زوجي الغالي الذي كان لي سندا في انجاز هذه المذكرة 

 إلى كل من أعانني في انجاز هذه المذكرة من قريب أو بعيد

 رزيقة

 



 الإهداء
 

قال الله تعالى: وأخفض لهما جناح الذل من الرحمة وقل ربي ارحمهما كما ربياني صغيرا سورة 
 الإسراء الآية

إلى من أحمل اسمه إلى سندي في الحياة إلى من أمسك بيدي منذ صغري وعلمني مواجهة الدنيا 
 (أدامه اللهبحلوها ومرها... )والدي الغالي 

إلى التي سهرت الليالي وعلمتني وهنا على وهن إلى من أعطتني من روحها وعمرها حبا وتصميما 
 (رحمها اللهودافعا لغد أجمل ... )والدتي الحبيبة 

 الله( محفظه) أمين-إسراء -أمير–إلى زوجي الغالي وأولادي 

 الله( محفظهإخوتي ) ....إلى سندي وقوتي وملاذي بعد الله إلى مصدر البهجة والفرحة والأمل

 إلى كل من أعانني في انجاز هذه المذكرة من قريب أو بعيد

 سميرة 

  



 شكر وعرفان
امتثالا لقوله صلى الله عليه وسلم:"من أسدا إليكم معروفا فكافئوه فإن لم 

 تقدروا فأدعو له حتى تعلموا أنكم قد كافأتموه ".
والتقدير للدكتور  وقبل أن نمضي نتقدم بأسمى عبارات الشكر والامتنان

" الذي قدم لنا مساعدته الجمة العربي عيسات والأستاذ المشرف "
 ومعلوماته القيمة وتوجيهات سديدة طيلة فترة البحث.

ونقول لكم  الوكالة الوطنية لتسيير القرض المصغركما نشكر جميع عمال 
 جميعا جعلكم الله في خدمة العلم والمتعلم.
وإلى كل من ساهم في إنجاز هذا العمل.



  

 :الدراسة ملخص
هدفت هذه الدراسة إلى تسليط الضوء على مدى مساهمة نظم المعلومات الإدارية في تحسين جودة 

الوطنية لتسيير القرض المصغر بولاية برج الخدمات المالية، من خلال دراسة حالة ميدانية بالوكالة 
 .بوعريريج

تم جمع البيانات باستخدام استبيان وُجّه إلى عينة من موظفي الوكالة، وتم تحليلها باستخدام 
 .SPSS البرنامج الإحصائي

وقد اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي لتفسير العلاقة بين نظم المعلومات الإدارية 
 .خدمات الماليةوجودة ال

وقد خلصت النتائج إلى أن الوكالة تعتمد بشكل فعّال على نظم معلومات إدارية ساهمت في 
تحسين جودة الخدمات المالية المقدّمة، من خلال تعزيز سرعة الاستجابة، ورفع مستوى الأمان والشفافية، 

 .وتلبية متطلبات الزبائن بشكل أفضل

 
جودة الخدمات  المالية، الخدمات،  جودةال الإدارية، ، نظم المعلوماتالمعلومات نظم: المفتاحية الكلمات
 المالية

Abstract  

 

This study aimed to highlight the contribution of management information systems in 

improving the quality of financial services, through a field case study at the National 

Microcredit Management Agency in the state of Bordj Bou Arréridj. Data was collected using 

a questionnaire directed to a sample of agency employees and analyzed using the SPSS 

statistical software. The study relied on the descriptive analytical approach to interpret the 

relationship between management information systems and the quality of financial services. 

The results concluded that the agency effectively relies on management information systems 

that contributed to improving the quality of financial services provided, by enhancing 

response speed, increasing the level of security and transparency, and better meeting customer 

requirements. 

Keywords: Information Systems, Management Information Systems, The quality, 

Financial Services, The quality of Financial Services. 
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الاقتصادية بشكل عام والمؤسسات المالية بشكل خاص في العقود الاخيرة  شهدت المؤسسات
بفعل التقدم التكنولوجي والتحول الرقمي، ما أدى إلى تغيير جذري في كيفية تقديم تطورات متسارعة 

الخدمات المالية. وفي خضم هذا التحول، برزت نظم المعلومات الإدارية كأداة استراتيجية حيوية تساهم 
م الأداء التنظيمي وتحقيق الأهداف بكفاءة وفعالية. إذ تُعد هذه النظم أحد المرتكزات الأساسية في في دع

عملية صنع القرار، ولا سيما في القطاع البنكي الذي يعتمد بشكل متزايد على دقة وسرعة توفر 
 .المعلومات

درة المؤسسات على من جهة أخرى، باتت جودة الخدمات المالية من أهم المعايير التي تحدد ق
التنافس والاستمرار في بيئة عمل تتسم بالتغيرات السريعة وارتفاع مستوى توقعات الزبائن. وتُمثل جودة 
الخدمة عاملا حاسما في كسب رضا العملاء والحفاظ عليهم، ما يجعل من الضروري التطرق إلى مختلف 

 .أبعادها ومحدداتها

 بجودة الخدمات تقديم على يعمل المؤسسات في الاداريةالمعلومات  لنظم الأمثل الاستخدام إن
 الذي التميز درجة إلى تصل حتى الخدمات بمستوى الارتقاء إلى المؤسسات من العديد تسعى لذا عالية،
 مستوى تحسين أجل من الاستراتيجيات من العديد باستخدام المؤسسات تقوم حيث إليه، يتاق هدفا يُعد

 جودة مفهوم أن كما للعملاء، المقدمة الخدمات بجودة الاهتمام الاستراتيجيات تلك أهم ومن أدائها،
 رضا وتحقيق الجودة أصبحت حيث الامتياز، لدرجة الخدمة من العميل تقييم خلال من ينعكس الخدمة
 . رضاه تحقق خدمات وتقديم حاجاته إلى والتعرف اهتمامها، ومحور للمؤسسات هاجسا العميل

تأسيسا على ما تقدم وابراز الدور التي تلعبه نظم المعلومات الادارية في تحسين جودة الخدمات 
المالية المقدمة تم اختيار الوكالة الوطنية لتسيير القرض المصغر برج بوعريريج كميدان لاجراء هذه 

 الدراسة والتي تتمحور اشكاليتها حول التساؤل الرئيسي التالي: 

  الإشكالية طرح  –7

على مستوى  الخدمات الإدارية تحسين جودة في الادارية المعلومات نظم مدى تساهم أي إلى 
 ؟-برج بوعريريج-وكالة القرض المصغر
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 : التالية الفرعية الأسئلة إلى الإشكالية وتتفرع

  قادرة على جعلها تما مدى اعتماد وكالة تسيير القرض المصغر على نظم المعلومات الادارية التي
 مواجهة المتغيرات التي تعيق تقديم الخدمات المالية المختلفة.

  ؟مساهمة نظم المعلومات الادارية في تحسين سرعة الاستجابة لطلبات القروض المصغرة ما مدى 

   هل تساهم نظم المعلومات الادارية في جعل الخدمات المالية المقدمة أكثر امانا  وشفافية بالنسبة
 ؟ للعملاء

 ما دور  نظم المعلومات الادارية في جعل الخدمات المالية المقدمة أكثر ملموسية بالنسبة للعملاء ؟ 
   نظم المعلومات الادارية في تحقيق  رضى و مطالب  العملاء؟  مدى مساهمةما 

 الفرضيات:-0

 الفرضية الرئيسية:- 

-على مستوى وكالة القرض المصغر المالية الخدمات تحسين جودة في الادارية المعلومات نظم تساهم 
 -برج بوعريريج

 الفرضيات الفرعية:

 اعتماد وكالة تسيير القرض المصغر على نظم المعومات الادارية التي تجعلها  : الفرضية الاولى
 قادرة على مواجهت المتغيرات التي تعيق تقديم الخدمات المالية المقدمة.

   الادارية في جعل الوكالة تستجيب  أكثر لطلبات : تساهم نظم المعلومات الفرضية الثانية
 العملاء.

 تساهم نظم المعلومات الادارية في جعل الخدمات المالية المقدمة أكثر امانا  الفرضية الثالثة :
  بالنسبة للعملاء.

 تساهم نظم المعلومات الادارية في جعل الخدمات المالية المقدمة أكثر  الفرضية الرابعة :
 ملموسية بالنسبة للعملاء .

  تساهم نظم المعلومات الادارية في زيادة الاهتمام بالعملاء وفهم متطلباتهم  الفرضية الخامسة : 
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 أهداف الدراسة: -8

 ويا و هاما و مدى تبنيه من قبل نظم المعلومات الإدارية باعتباره موضوعا حي التعرف على
 الوكالات.

 .توضيح العلاقة الموجودة بين نظم المعلومات الإدارية و جودة الخدمة المالية 
  .الوقوف على مدى فعالية نظم المعلومات الإدارية في جودة الخدمات المالية 

 أهمية الدراسة: -2

 المعلوماتي.كونها تتناول قطاعا اقتصاديا مهم و هو القطاع  -
 محاولة القاء الضوء على مختلف جوانب المعلومات الإدارية وجودة الخمة المالية. -
تزويد مكتبة الجامعة بمرجع يتناول دراسة مدنية حول دور نظم المعلومات الإدارية في جودة  -

 الخدمات المالية المتعلقة بالأداءات.

 منهجية الدراسة: -5

 تتضمن الدراسة جانبين:

  :تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي الذي يعتمد في الدراسات المالية و الإدارية، تم جانب نظري
جمع المعلومات من خلال استغلال مجموعة من المراجع و البحوث و الدراسات التي لها صلة بموضوع 

 الدراسة.
  :لمصغر بولاية برج و فيه اعتمدنا على  دراسة حالة الوكالة الوطنية للقرض اجانب التطبيقي

بوعريريج. و كانت الأداة المستخدمة في جمع البيانات المتمثلة في تصميم استمارة استبيان من طرف 
مجموعة من الموظفين لدى الوكالة، تحتوي على عبارات استقصاء أراء الموظفين، وقد استخدمنا البرنامج 

 .في التحليل SPSSالإحصائي 

 أسباب اختيار الموضوع. -1

 سباب الموضوعية:الأ 
 للمكانة التي تحتلها نظم المعلومات الإدارية. -
 نقص الدراسات التي اهتمت بهذا الموضوع. -
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 :الأسباب الذاتية 

 الدراسة التي قمنا باختيارها تتناسب مع التخصص الذي درسناه.-

 الميول الشخصي لهذا الموضوع. -

 ز/ صعوبات الدراسة

عند اعداد هذه الدراسة على الجانبين من  النظري و التطبيقي تتمثل من بين أهم الصعوبات التي واجهتنا 
 في:

 .نقص المراجع والمعلومات حول موضوع الدراسة 

 الوطنية بالوكالة الخاصة والمالية الإدارية المعلومات على الحصول في العراقيل بعض واجهنا 
 البيانات بعض مشاركة على المؤسسة تحفظ بسبب بوعريريج برج بولاية المصغر القرض لتسيير

 .الحساسة
 تطلب مما بدقة، الاستبيان على للإجابة الكافي الوقت تخصيص من العينة أفراد بعض يتمكن لم 

 .مقبولة استجابة نسبة على للحصول والمتابعة التذكير تكرار



  

 
 

 

 

 

 

 الفصل الأول

 الاطار النظري لنظم المعلومات الإدارية
 وجودة الخدمات المالية
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 تمهيد:

يهدف هذا الفصل إلى تناول الإطار النظري لموضوع الدراسة، حيث يتم أولا توضيح المفاهيم 
الأساسية المرتبطة بنظم المعلومات الإدارية من حيث تعريفها وخصائصها وأهميتها ومواردها وأنواعها 

التطرق إلى مفهوم جودة الخدمات المالية وأبعادها وأساليب تحقيقها، قبل أن يتم الربط بين وأهدافها، ثم 
نظم المعلومات الإدارية وجودة هذه الخدمات، لإبراز طبيعة العلاقة بينهما وأثرها في دعم القرارات المالية 

تناولت الموضوع، لتحليل ما  والارتقاء بالأداء البنكي. ويُختتم الفصل باستعراض الدراسات السابقة التي
 .توصلت إليه من نتائج وتحديد الفجوات البحثية التي تسعى هذه الدراسة إلى معالجتها
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 المبحث الأول: مفاهيم أساسية حول نظم المعلومات الإدارية 

شهدت المؤسسات بمختلف أنواعها، لا سيما المؤسسات المالية، تطورات متسارعة في أساليب 
خاذ القرار، نتيجة للثورة التكنولوجية والمعلوماتية. وأصبح من الضروري تبني أدوات حديثة تتيح الإدارة وات

للإدارة جمع المعلومات وتحليلها واستعمالها بكفاءة وفعالية، ومن بين أهم هذه الأدوات نظم المعلومات 
 .الإدارية، التي أضحت ركيزة أساسية لدعم القرارات وتحسين الأداء التنظيمي

تُعد نظم المعلومات الإدارية نظاما متكاملا يهدف إلى توفير البيانات الدقيقة في الوقت المناسب، 
بما يساعد في التخطيط والتنظيم والرقابة واتخاذ القرار داخل المؤسسة. فهي ليست مجرد تكنولوجيا 

لمعالجة المعلومات  معلومات، بل تمثل منظومة تشمل الموارد البشرية والمادية والتقنية المستخدمة
 .وتحويلها إلى معرفة تدعم الإدارة

وانطلاقا من هذه الأهمية، سيتناول هذا المبحث المفاهيم الأساسية المتعلقة بنظم المعلومات 
الإدارية، من حيث تعريفها وخصائصها وأهميتها ومواردها، كما سيتطرق إلى أنواعها وأهدافها، وعلاقتها 

 .بوظائف الإدارة المختلفة

 : مفهوم نظم المعلومات الإدارية المطلب الأول

مع تزايد حجم وتعقيد العمليات داخل المؤسسات المعاصرة، برزت الحاجة إلى أنظمة فعالة تساعد 
على جمع البيانات، معالجتها، وتحويلها إلى معلومات ذات قيمة تدعم الإدارة في اتخاذ القرارات السليمة. 

المعلومات الإدارية كأداة محورية تعتمد عليها المؤسسات لتحسين الأداء من هنا ظهر مفهوم نظم  و
 .وتعزيز الكفاءة

يُعد فهم مفهوم نظم المعلومات الإدارية خطوة أساسية لفهم دورها الحيوي في بيئة الأعمال، حيث 
ديثة لصناع تشكل الإطار الذي يجمع بين الموارد التكنولوجية والبشرية من أجل توفير معلومات دقيقة وح

يندرج ضمن هذا المطلب بيان ماهية نظم المعلومات الإدارية من خلال عرض تعريفها وأبرز  القرار. و
 .خصائصها التي تميزها عن غيرها من النظم
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 أولا: نظم المعلومات الإدارية 

م يُعد تحديد المفاهيم بدقة الخطوة الأولى نحو بناء إطار نظري سليم لفهم أي ظاهرة أو نظا
إداري. ونظرا لما تمثله نظم المعلومات الإدارية من أهمية متزايدة في دعم عمليات الإدارة الحديثة، كان 
من الضروري الوقوف أولا عند تعريف هذا المفهوم، من أجل توضيح طبيعته ومكوناته الأساسية، والتمييز 

و تكنولوجيا المعلومات. وفي هذا بينه وبين المفاهيم الأخرى ذات الصلة مثل نظم المعلومات العامة أ
السياق، تتعدد التعريفات الأكاديمية لنظم المعلومات الإدارية، إلا أنها تشترك في كونها أداة استراتيجية 

 .تُستخدم لتوفير المعلومات اللازمة لصنع القرار وتحقيق أهداف المؤسسة بكفاءة

 تعريف النظام:  -6

 بمجموعة منالنظام بأنه: "مجموعة عناصر مرتبطة مع بعضها " Jacques Lesourneيعرف "
 .1العلاقات"

بأنه: "مجموعة من العناصر المتداخلة والمتفاعلة فيما بينها لتشكل " Jean Gerbier"كما يعرفه  
يمكن القول بأنه لتعريف النظام يجب أن يكون هذا التعريف   2وحدة واحدة تقوم بوظيفة معينة و عليه

  :ى ثلاثة عناصرمشتملا عل

يتكون النظام من مجموعة من المكونات المتكاملة التي تعمل معا. ينبغي أن يكون هناك ترابط أو 
ارتباط بين هذه المكونات، بحيث تعتمد بعضها على البعض الآخر. كما أن هذه الأجزاء تعمل بشكل 

جموعة من العمليات التي مشترك. يمكن أيضا تعريف النظام على أنه م متناسق لتحقيق هدف واحد و
تستقبل مدخلات محددة وتنتج مخرجات معينة، حيث يتحدد نوع هذه المدخلات والعمليات والمخرجات 
وفقا للأهداف التي يسعى النظام لتحقيقها. ولضمان أداء النظام بشكل صحيح، يجب إضافة عنصر رابع 

 ."هو "الرقابة و

ومات المرتدة"، وهي التي تقدم البيانات اللازمة لاتخاذ أحد العناصر الأساسية في النظام هو "المعل
الإجراءات التصحيحية بشكل مستمر ومراجعة الخطط المعتمدة لضمان تحقيق الأهداف بالكفاءة والفعالية 

                                            
1  Jean Gerbier, Organisation & Fonctionnement de l'Entreprise, Edition Tec Doc-Lavoisier, 
Paris, 1993, P 49. 
2  Ibid, P49. 
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المطلوبة، كما تم تحديدها أثناء عملية التخطيط. يجب أيضا أن يتم مراعاة تأثير المتغيرات البيئية على 
 .ملياته وأهدافهخطط النظام وع

من العوامل المهمة التي يجب أن تُؤخذ في الاعتبار هي البيئة التي يعمل فيها النظام. ولكي 
يستمر أي نظام يجب أن يكون حساسا للتغيرات في البيئة المحيطة به وأن يتكيف معها. هذا ما يُقصد 

مما يتطلب تعديل مدخلاته  بمصطلح النظام المفتوح، حيث يتم تزويد النظام بمعلومات عن البيئة،
وعملياته، وأحيانا أهدافه. بالمقابل، النظام المغلق هو الذي لا يتأثر أو يؤثر على البيئة الخارجية المحيطة 

.به
1

 

 عناصر النظام:  -0

ناء على تعريف مفهوم النظام، يمكن تحديد العناصر التي يتكون منها النظام، والتي تشمل ب
الأهداف. هذه الأهداف هي التي يهدف النظام إلى تحقيقها، وهي التي تحدد  البيئة، والأجزاء، العلاقات، 

 .وتوجه طبيعة المدخلات، العمليات، والمخرجات التي يتضمنها أي نظام

من منظور التحليل الوظيفي، فإن مكونات النظام تتمثل في الوظائف الأساسية التي يتم تنفيذها من 
 :التالي 10لتي يمكن تلخيصها في الشكل رقم خلال عناصره الرئيسية، وا

 عناصر النظام (26)الشكل رقم 

 
Source: Johnson R., A., Rosenzweig F.E., (1987): Théorie, conception et gestion des 

systèmes, édition: Donod, Paris, P86. 

                                            
 .88، ص  7991سونيا محمد البكري، نظم المعلومات الإدارية دار الإشعاع للنشر الإسكندرية، مصر،    1
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تشكل الموارد الأساسية التي يحتاجها النظام لتنفيذ مختلف الفعاليات والمهام  العناصر الواردة:-أ
المطلوبة. وتُحدد هذه العناصر استنادا إلى الغايات التي يطمح النظام لبلوغها، وتتضمن المواد الأولية، 

 .الأجهزة والتجهيزات، رؤوس الأموال، البيانات، والكفاءات العلمية والمهنية للعاملين

اءات المعالجة تمثل إجراءات المعالجة جميع العمليات والنشاطات الهادفة إلى تحويل العناصر الواردة إجر 
إلى عناصر صادرة، أي معالجتها بواسطة الآلة أو العنصر البشري أو كليهما معا. وقد تكون هذه 

 . الإجراءات غير بيّنة، لذا يُطلق عليها مصطلح الصندوق الأسود

:تتجسد في المحصلة النهائية لإجراءات المعالجة، والتي قد تظهر في صورة  رةالعناصر الصاد-ب
منتجات، خدمات أو بيانات. وتتحدد مستوى جودة العناصر الصادرة بمستوى جودة العناصر الواردة 
وكذلك إجراءات المعالجة؛ وسيلة يمكن من خلالها التحقق من كفاءة النظام أي مدى قدرته على تحقيق 

علاوة على ذلك، يمكن للعناصر الصادرة من النظام أن تُستخدم كعناصر واردة في أنظمة أخرى،  غاياته.
 .أو يستخدمها النظام ذاته، أو يتم الاستغناء عنها نهائيا

، التي تعرف أيضا بالتغذية العكسية، هي مجموعة من مخرجات النظام التي المعلومات المرتدة-ج
ع الأنشطة والأعمال داخل النظام. يتم ذلك من خلال مقارنة الأهداف تُستخدم كأداة للرقابة على جمي

المحددة مع النتائج الفعلية المحققة. في حال تم اكتشاف أي خلل أو انحراف في النظام، فإن هذه 
المعلومات تساعد في اتخاذ الإجراءات اللازمة لتصحيح الأخطاء والانحرافات التي قد تؤثر على مسار 

 .تحقيق أهدافه النظام وتعيق

أما حدود النظام، فهي تمثل الغشاء الذي يحيط بالمكونات التي تم اختيارها لتشكيل النظام، حيث تفصل 
بين النظام وبيئته الخارجية. عادة ما يتم تحديد النظام بناء على العناصر التي يحتوي عليها أو يتكون 

يقع خارج هذه الحدود، فهو يمثل البيئة المحيطة  منها، وهذه العناصر هي التي تحدد حدود النظام. أما ما
بالنظام. كما أن حدود النظام قد تختلف حسب وجهات نظر الأطراف المختلفة المتعاملة مع النظام، حيث 

1تكون غير ثابتة وتعتمد على الأهداف التي يسعى النظام لتحقيقها وعلى درجة تعقيده
.
  

جزاء النظام ببعضها البعض، وأيضا بربط النظام ككل بمكونات تقوم العلاقات بمهمة ربط أ العلاقات:-د
 البيئة. 

                                            
 .28، ص  5007منال محمد الكردي، مقدمة في نظم المعلومات الإدارية، الدار الجامعية للنشر، الإسكندرية، مصر ،   1
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و رغم أن كل علاقة قد تعتبر فريدة من نوعها مما يتطلب ضرورة دراستها في نطاق مجموعة من 
 : 1المكونات التي تربط بينها، والتي يمكن تصنيفها إلى ثلاثة أنواع رئيسية و هي

 العلاقات تربط بين النظم التي لا تستطيع الاستمرار في تأدية وظائفها هذه  :العلاقات التكافلية
 .بمفردها

 )هذه العلاقات تسعى لجعل العمل التعاوني الناتج عن النظم  العلاقات التعاونية )التفاعلية
 .الفرعية أكبر مما يمكن تحقيقه لو كانت تعمل بصفة مستقلة

 )ات تماثل علاقات أخرى ويمكن أن تحل محلها، هذه العلاق العلاقات التحوطية )الازدواجية
 .وتهدف إلى التقليل من احتمالات فشل أو توقف بعض مكونات النظام عن القيام بوظائفها

لكي يستمر أي نظام في ممارسة عملياته، يجب أن يكون حساسا للبيئة المحيطة به،  :بيئة النظام -ه
ام بالمعلومات الخاصة ببيئته للسماح له بتعديل مدخلاته والتي هي دائمة الحركة والتغير. يتم تغذية النظ

2وعملياته، وأحيانا أهدافه
. 

تتمثل بيئة النظام في مجموع القوى والكيانات والعوامل التي تحيط بالنظام وتؤثر على أدائه، ولكنها تقع 
 : 3خارج نطاق تحكمه، ويمكن تقسيم بيئة النظام إلى قسمين هما 

إلى جميع العوامل الخارجية التي تؤثر على جميع المنظمات وتقع خارج نطاق البيئة العامة تشير 
 .سيطرتها، وتشمل العوامل السياسية، الاقتصادية، الثقافية، الاجتماعية، القانونية، والتكنولوجية

أما البيئة الخاصة بالمنظمة، فهي تتكون من مجموعة العوامل التي تقع على حدود المنظمة وتختلف من 
مة إلى أخرى. ترتبط هذه البيئة بشكل مباشر بعملية اتخاذ القرارات وتشمل العوامل التسويقية، منظ

 .الإنتاجية، التمويلية، وغيرها من العوامل التي تؤثر بشكل مباشر على المنظمة

 

                                            
 .17مثال محمد الكردي، المرجع نفسه، من    1
 .98، ص 5005بكري، نظم المعلومات الإدارية المكتب العربي الحديث، مصر، سونيا محمد ال  2

3  BARTHEZ Martine, Administration des données: Concepts, rôle et mise en œuvre ; édition 
de l'Organisation, Paris; (1994), P 70. 
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 ف نظام المعلومات الإدارية يتعر  -8

تعمل بانسجام وتكامل لتحقيق تم التأكيد سابقا أن النظام يتكون من مجموعة عناصر )مكونات( 
غاية مشتركة، وانطلاقا من هذا المفهوم، ظهرت العديد من التعريفات لنظم المعلومات باعتبارها "مجموعة 
متكاملة من المكونات )إجراءات وموارد بشرية ومعدات( تعمل معا بهدف إنتاج معلومات محددة وذات 

."قيمة
مة متكاملة تتألف من العنصر البشري والمعدات ويمكن تعريف نظم المعلومات بأنها منظو  1

والإجراءات والبرامج وقواعد البيانات، تعمل سواء بطريقة يدوية أو ميكانيكية أو إلكترونية على جمع 
يصالها إلى المستخدمين والمستفيدين النهائيين .  2البيانات وتخزينها ومعالجتها وتحليلها، ثم توزيعها وا 

معلومات إدارية إلا إذا كانت تهدف إلى دعم جوانب العملية الإدارية،  لا تُعتبر الأنظمة نظم
خاصة في مجال اتخاذ القرارات الإدارية. على سبيل المثال، وسائل الإعلام مثل الصحافة والإذاعة 
والتلفزيون تُعد نظم معلومات تهدف إلى تقديم معلومات إخبارية وثقافية واقتصادية واجتماعية، بينما 

نظم المعلومات الإدارية في المؤسسات بهدف تزويد المديرين بالمعلومات الضرورية لدعم اتخاذ تُصمم 
 .القرارات الإدارية وتعزيز الوظائف الإدارية داخل المنظمة

وفي هذا السياق، يُعرف بعض الخبراء نظم المعلومات الإدارية على أنها مجموعة من الأدوات 
لماضي والحاضر، فضلا عن التنبؤ بالمستقبل فيما يتعلق بأنشطة المنظمة التي توفر معلومات عن ا

وعمليات المؤسسة، وكذلك بما يحدث في بيئتها الخارجية. تهدف هذه النظم إلى دعم وظائف التخطيط 
والرقابة والعمليات داخل المنظمة من خلال تقديم المعلومات الضرورية في الوقت المناسب لصانعي 

.القرارات
 3

 

، نظم المعلومات هي مجموعة تتألف من الأفراد والأجهزة التي تقوم بجمع ومعالجة (Murdick) وفقا لـ
وتخزين البيانات واسترجاعها بهدف تقليل حالة عدم اليقين عند اتخاذ القرارات. ويتم ذلك من خلال تلبية 

 .احتياجات المدراء من المعلومات بشكل يمكنهم من استخدامها بفعالية كبيرة

                                            
. كامل السيد غراب وفادية محمد حجازي، نظم المعلومات الإدارية )مدخل تحليلي(، جامعة الملك سعود الرياض   1

 .52، ص 7991، 7السعودية، ط
 .55، ص  5000سليم الحسنية، مبادئ نظم المعلومات الإدارية الوراق للنشر والتوزيع، عمان الاردن ،   2
 .525، ص 5000دارية، الدار الجامعية للنشر، الإسكندرية، مصر ، إبراهيم سلطان، نظم المعلومات الإ  3
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نظم المعلومات الإدارية بأنها الأنظمة التي توفر للإدارة معلومات  (Kanter) ات السياق، يعرّفوفي ذ
ذات جودة أفضل، توقيت أفضل، دقة أكبر، وتوثيق أفضل، وذلك لدعم عمليات صنع، واتخاذ، وتنفيذ 

.القرارات الإدارية، وكذلك مراقبة عملية التنفيذ
 1

 

 ارية خصائص نظم المعلومات الإدثانيا: 

  من خلال التعاريف السابقة لنظم المعلومات الإدارية، يمكن استخلاص مجموعة من الخصائص
 التي تميز هذه النظم عن غيرها من نظم المعلومات:

  دعم صنع القرار: يهدف النظام إلى مساعدة في اتخاذ القرارات، سواء كانت قابلة للبرمجة )حيث
واسترجاعها عند الحاجة( أو غير قابلة للبرمجة )من  يتم تخزين الخبرات والتصرفات السابقة

 خلال تزويد صانع القرار بالمعلومات اللازمة في الوقت المناسب(.

  دعم العمليات الوظيفية: يعمل نظام المعلومات الإدارية على دعم العمليات الأساسية للمنظمة في
 ، وغيرها.مجالاتها الوظيفية المختلفة، مثل التسويق، الإنتاج، التمويل

  تعزيز الوظائف الإدارية: يساهم النظام في تعزيز الوظائف الإدارية الرئيسية، بما في ذلك
التخطيط، التنظيم، التوجيه، والرقابة. وذلك من خلال اهتمامه بالأحداث الماضية والحالية 

ط. كما يساعد والمستقبلية، مما يجعله أداة فعالة في التنبؤ والتوقع، وبالتالي دعم عملية التخطي
 في عملية الرقابة من خلال مقارنة الأداء الفعلي للمنظمة مع الأهداف المخطط لها.

  توفير معلومات عن البيئة الخارجية: يتميز النظام بقدرته على توفير معلومات عن البيئة
 تواجهها.الخارجية، مما يساعد المنظمة في تحديد الفرص المتاحة والتهديدات المحتملة التي قد 

  هذه الخصائص تجعل نظم المعلومات الإدارية أداة أساسية في دعم العمليات الإدارية واتخاذ
 القرارات داخل المنظمات.

بالإضافة إلى ذلك، فإنه يقدم بيانات شاملة عن العمليات الداخلية للمؤسسة، مما يساعد في كشف 
مع تسليط الضوء على مواطن القصور لتتمكن  نقاط التميز في المنظمة والعمل على تعزيزها وتطويرها،

 المؤسسة من معالجتها وتصويبها أو التخفيف من تأثيراتها السلبية.

                                            
صبرينة عز الدين زير، أثر المعلومات على اتخاذ القرارات في البنوك التجارية الأردنية رسالة ماجستير غير منشورة،   1

 . 58، ص 5005جامعة اليرموك، الأردن، 
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والسمة المميزة لنظام المعلومات الإدارية بصورته العصرية هي اعتماده على التكنولوجيا الرقمية في 
 التقنية. إطار تفاعلي متكامل بين العنصر البشري و

سبق، يمكن الاستنتاج بأن أنظمة المعلومات الإدارية تدعم كافة القطاعات الوظيفية وبناء على ما 
في المنظمة وكذلك مختلف الأنشطة الإدارية عبر جميع المستويات التنظيمية، وتحقق مجموعة من 
الوظائف التي تعكس أهمية نظام المعلومات الإداري، سواء على صعيد الأداء الداخلي للمؤسسة أو على 

 ستوى أدائها الاستراتيجي في البيئة التنافسية المحيطة بها.م

 المطلب الثاني: أهمية نظم المعلومات الإدارية و مواردها 

تلعب نظم المعلومات الإدارية دورا محوريا في دعم قرارات الإدارة وتعزيز فعالية الأداء داخل 
النظام على مجموعة من الموارد المتكاملة المؤسسة، مما يمنحها أهمية استراتيجية متزايدة. ويقوم هذا 

التي تضمن استمراريته وفعاليته، وهو ما سيتم التطرق إليه في هذا المطلب من خلال بيان أهميته 
 .واستعراض موارده الأساسية

 أولا: أهمية نظم المعلومات الإدارية 

وى الأداء الداخلي للمنظمة ومن بين المهام التي تبرز فيها أهمية نظم المعلومات الإدارية على مست
 : 1يوجد

  العمل على مواءمة أهداف النظم الفرعية في المنظمة مع الهدف العام لها، مما يسهم في تعزيز
 .التنسيق بين الأهداف المختلفة

  ربط النظم الفرعية في المنظمة ببعضها البعض ضمن نظام متكامل، مما يسمح بتدفق البيانات
 .على تحقيق التنسيق بين أنشطة هذه النظم والمعلومات بينها ويساعد

  دعم عملية اتخاذ القرارات على جميع المستويات التنظيمية من خلال توفير التقارير التي تتضمن
 .المعلومات الضرورية لتلك القرارات وفي الوقت المناسب

  بالشكل الصحيحتقديم المعلومات اللازمة لأغراض التخطيط والرقابة في الوقت والمكان المناسبين و. 

 مراقبة عملية تداول البيانات والمعلومات وحفظها بشكل مناسب. 

                                            
 .522إبراهيم سلطان، مرجع سابق، ص   1
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  تبرز أهمية هذه النظم في تحسين الإنتاجية عبر توفير التقارير الروتينية بدقة، تحديث البيانات
 .والمعلومات، والتنبؤ بالمشكلات التي قد تواجه المنظمة

 ا في تحسين أداء المنظمات من خلال تقديم معلومات كما تلعب نظم المعلومات الإدارية دورا مهم
 .مرتدة عن تنفيذ الخطط والمشروعات

البيئة التنافسية للأعمال في عقد التسعينات والعقد الأول من القرن الواحد والعشرين تتصف بالتنوع 
والهامشيين في وشمولية المنافسة، مع تجدد وتغير عناصر المنافسة الاقتصادية بين المتعاملين الرئيسيين 

الصناعة أو في السوق المحلية والدولية. لذلك، تتجه نظم المعلومات الإدارية نحو الاندماج مع قضايا 
المنافسة والسوق والبيئة الخارجية. فالبحث المستمر عن اكتساب ميزة تنافسية استراتيجية هو محور اهتمام 

ذه النظم لم تعد مجرد أدوات لتوفير المعلومات نظم المعلومات القائمة على الحاسوب بكافة أنواعها. ه
المفيدة للإدارة، بل أصبحت أدوات وتقنيات وبنية تنظيمية ومادية متكاملة لتقديم معلومات ذات قيمة 
مضافة للمنظمة. هذه القيمة تساعد في تحقيق أو المحافظة على الميزة التنافسية لأطول فترة ممكنة، 

 .للإدارة في الوقت الحقيقي وتقُدم معلومات عالية الجودة

بناء على ذلك، أصبح من المستحيل لأي منظمة أعمال أن تحقق ميزة تنافسية استراتيجية في 
الوقت الحالي دون الاعتماد على منظومات متكاملة لنظم المعلومات الإدارية. وكتلخيص، يمكن القول إن 

مجموعة من المنظومات الشبكية التي تتكون نظم المعلومات الإدارية القائمة على الحاسب الآلي تمثل 
، وأجهزة اتصالات البيانات، (server) من أجهزة الحواسيب الصغيرة )الميكروكمبيوتر( مع خادم مركزي

ونظم برمجية تعمل ضمن إطار بنية تنظيمية وتقنية. تعمل هذه النظم بالتوازي مع البنى البشرية والمادية 
لدعم عمليات وأنشطة الإدارة، وخاصة عمليات اتخاذ القرارات غير  والإدارية في إطار منسق ومنظم

الهيكلية وشبه الهيكلية، بالإضافة إلى تعزيز العناصر الأساسية للإدارة مثل التخطيط، التنظيم، التوجيه، 
 .والرقابة

ا وكلما تمكنت نظم المعلومات الإدارية من تحقيق مستوى عالٍ من التكامل والتعاون بين مكوناته
وتقنيات المعلومات الحديثة، كلما كانت قادرة على تحقيق ميزة تنافسية استراتيجية قوية.هذه الميزة لا 
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نتاج معلومات ذات قيمة مضافة، مما يعزز القيمة الكلية  تتحقق إلا من خلال القدرة على اكتساب وا 
.لمخرجات المنظمة، سواء كانت منتجات أو سلع أو خدمات

 1
 

 موارد نظم المعلومات الإدارية ثانيا: 

 المورد البشري-6
يُعد المورد البشري عنصرا أساسيا لضمان سير العمليات والإجراءات داخل مختلف نظم 
المعلومات. ومن بين هؤلاء الأفراد نجد ما يُعرف بـ "المستخدمين النهائيين"، بالإضافة إلى المتخصصين 

نظام وصيانته بشكل مستمر. أما المستخدمون النهائيون، فهم الفنيين الذين يتولون مسؤولية تشغيل ال
الأشخاص الذين يعتمدون على نظام المعلومات في أداء مهامهم اليومية، سواء كانوا محاسبين، أو 
بائعين، أو مهندسين، أو كتاّبا، أو سكرتارية، أو حتى عملاء ومديرين. وبذلك، فإن الغالبية العظمى منا 

.لهذه الأنظمة في مجالات عملهم المختلفة يُعدّون مستخدمين
 2 

دارة نظم المعلومات من الناحية  الاختصاصيون الفنيون هم الأفراد الذين يتولون تطوير وتشغيل وا 
 .التقنية. يتضمن هؤلاء الأفراد محللي النظم، مطوري البرمجيات، ومشغلي النظام

 لبات المعلوماتية للمستفيدين النهائيينيقومون بتصميم النظام استنادا إلى المتط :محللو النظم. 

 يعملون على تأمين برامج الحاسوب وفقا للمواصفات المقدمة من محللي  :مطورو البرمجيات
 .النظم

 دارة وتشغيل نظم الحواسيب المختلفة والشبكات :مشغلو النظم  .يساهمون في مراقبة وا 

  Hardwareالأجهزة  -0

يشتمل نظام الحاسوب المعاصر على أجهزة وبرمجيات إضافة إلى البيانات و وسائل ومعدات 
 والاتصالات بعيدة المدى المطلوبة .  الاتصال 

يتمثل العنصر الرئيسي الذي يتكون منه الجزء المادي في الحاسوب، وعدد من الوحدات المتمثلة 
 3فيما يلي :

                                            
 . 11، ص  5000،  7ياسين، تحليل وتصميم نظم المعلومات دار المناهج، عمان، الأردن، ط  سعد غالب   1
 500، ص 5009محمد الصيرفي، إدارة تكنولوجيا المعلومات، دار الفكر الجامعي الإسكندرية، مصر،   2
المسيرة للنشر والتوزيع و  قنديلجي عامر ابراهيم و آخرون، نظم المعلومات الإدارية و تكنولوجيا المعلومات"، دار  3

 557، .ص  7ط  5009الطباعة، عمان، الأردن، 
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 وحدة المعالجة المركزية (CPU): ر القلب النابض للحاسوب، حيث تتولى تنفيذ عمليات المعالجة تعتب
والتحكم في باقي مكونات النظام. يتم من خلالها معالجة البيانات بهدف تحويلها إلى معلومات 

 .ذات قيمة وفائدة

 وحدة التخزين الرئيسية (Primary Storage):  مسؤولة عن حفظ البيانات بشكل مؤقت أثناء عمليات
 .مما يتيح للمعالج الوصول السريع إليها عند الحاجةالمعالجة، 

 وحدة التخزين الثانوية (Secondary Storage):  تستخدم لحفظ البيانات والتعليمات لفترات طويلة عندما
لا تكون قيد المعالجة، وتشمل هذه الوسائط الأقراص الصلبة، والأشرطة الممغنطة، والأقراص 

 .الضوئية

 أجهزة إدخال البيانات (Input Devices):  تُستخدم لإدخال البيانات والتعليمات إلى الحاسوب، حيث تقوم
 .بتحويلها إلى إشارات إلكترونية ليتم معالجتها. ومن أمثلتها لوحة المفاتيح والفأرة

 أجهزة إخراج البيانات (Output Devices):  تعرض البيانات والمعلومات التي تمت معالجتها بشكل
 .المستخدمين فهمه، مثل شاشات العرض والطابعاتيسهل على 

 وسائل الاتصال (Communication Devices):  تتحكم في نقل البيانات والمعلومات بين الحاسوب
 .وشبكات الاتصال المختلفة، مما يتيح الربط والتواصل بين الحواسيب والشبكات الخارجية

 البرمجيات -8

البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات داخل الشركات أو  لكي تؤدي الحواسيب دورها الفعّال في
المؤسسات، تحتاج الأجهزة والمكونات المادية إلى البرمجيات أو المكونات البرمجية لتتمكن من أداء 

1 .المهام المطلوبة منها
 

تتضمن البرمجة سلسلة من الإجراءات متعددة الخطوات تهدف إلى تمكين استخدام لغات البرمجة، 
 Word) ل لغة بيسيك، بالإضافة إلى توفير إرشادات حول كيفية التعامل مع أدوات معالجة النصوصمث

Processing) والنشر المكتبي (Desktop Publishing).  
 
 

                                            
1  capron.H.L. Computers tool for information age, Prenticce Hall, Upper Saddle River, New 
Jersey, 2000, P49 
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 قواعد البيانات -2

: عبارة عن برمجية خاصة تسمح للمنظمة بجعل بياناتها مركزية،  1نظام إدارة قاعدة البيانات
 إدارتها بشكل كفؤ، ومع إمكانية الوصول إلى البيانات المخزنة عن طريق برامج تطبيقية. 

2وعلى هذا الأساس فان نظام إدارة قاعدة البيانات يؤدي الوظائف التالية: 
 

دامة قواعد البيانات.  -  إيجاد وا 

 لبات الإعلان عن تعريف البيانات. الحد من متط -

 التصرف كرابط بين برامج التطبيق من جهة، والأماكن الموجودة فيها ملفات البيانات.  -

 الفصل بين وجهات النظر المنطقية والمادية للبيانات.  -

 :3ومن فوائد نظام إدارة قواعد البيانات ما يلي 
تحسين إدارة المعلومات من خلال عدة جوانب مهمة. فهو نظام إدارة قواعد البيانات يتميز بقدرته على 

يعمل على تقليل ظاهرة فيض البيانات وعدم دقتها، ويحد من الإرباك في التعامل معها. كما يوفر 
 .استقلالية في العلاقة بين البيانات والبرامج مع تأمينها بشكل فعال

معلومات ذات طبيعة خاصة، مع تسهيل إتاحة أحد أهم مميزاته هي تحسين المرونة والقدرة على استرجاع 
 .الوصول إلى المعلومات. ويتيح النظام مركزية إدارة البيانات واستخداماتها، مع تعزيز الجانب الأمني لها

من الناحية التقنية والاقتصادية، يساهم نظام إدارة قواعد البيانات في تقليل تعقيدات بيئة نظم المعلومات، 
دامتها على المدى الطويلويخفض من تكلفة تط  .وير البرامج وا 

 الشبكات  -4

شبكة الحاسوب هي أول نظام اتصالات يهدف إلى ربط الحواسيب ومواردها بنفس الطريقة التي 
تربط بها الهواتف من خلال المراكز الهاتفية. أحد الأهداف الرئيسية لشبكات الكمبيوتر هو تمكين ربط 

ما يتم تبادل المكالمات الهاتفية عبر شبكة الهواتف، بغض النظر عما موارد الشبكة مع بعضها البعض ك
إذا كانت موارد الشبكة داخل نفس المبنى أو خارجه. تشمل موارد الشبكة آلات الطباعة ووحدات التخزين، 

                                            
1  Dennis N.Hart, Chirley D.Gregor, Information system foundation, 2007,p.73 
2  http://image.slidesharecdn.com/random-141006041137-conversion-gate02/95/-9-
638.jpg?cb=1412568814  
3  Dr m. al-kolaly, Cheltenham Course Ware LTD," Concepts Of Information technology", 
2005, P119. 

http://image.slidesharecdn.com/random-141006041137-conversion-gate02/95/-9-638.jpg?cb=1412568814
http://image.slidesharecdn.com/random-141006041137-conversion-gate02/95/-9-638.jpg?cb=1412568814
http://image.slidesharecdn.com/random-141006041137-conversion-gate02/95/-9-638.jpg?cb=1412568814
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مما يقلل المسافات ويسمح للمستخدمين بالحصول على المعلومات من أي مكان. بذلك، أسست الشبكات 
.ا يعتمد على الاتصال بدلا من الانتقالمبدأ جديد

 1  

في غالبية المؤسسات والهيئات، سواء كانت مصانع أو بنوكا، تُستخدم أجهزة الحاسوب بمختلف 
أنواعها، مثل الحواسيب الشخصية أو الحاسبات المركزية، بالإضافة إلى وجود نهايات طرفية موزعة في 

في توفير وسيلة فعّالة لربط هذه الأنظمة ضمن نظام مواقع متعددة. وقد أسهمت شبكات الحاسوب 
ن  اتصالات متكامل. كما أن التقدم في تكنولوجيا الشبكات أتاح إمكانية ربط أنظمة الحاسوب، حتى وا 

 .كانت تعمل في بيئات تشغيل مختلفة، مما يسهل التواصل والتكامل بينها

 ( : موارد نظم المعلومات10الشكل رقم )

 
Source: James A. O'Brien & George M. Marakas, Management Information System, 10th ed, McGraw-Hill/Irwin, 

New York, 2011,p31. 

 المطلب الثالث: أنواع وأهداف نظم المعلومات الإدارية 

تتنوع نظم المعلومات الإدارية بحسب الأهداف التي تسعى إلى تحقيقها والوظائف التي تخدمها 
لمؤسسة. ويُساعد هذا التنوع في تلبية الاحتياجات المختلفة لمستويات الإدارة، سواء كانت تشغيلية داخل ا

                                            
1  Chia-Ping Yu, Houn-Gee Chen, Gary Klein, Randi Jiang, The roots of executive 
information system development risks, Information and Software Technology, 2015, p15. 
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أو تكتيكية أو استراتيجية. ومن هنا، يهدف هذا المطلب إلى التعرف على أبرز أنواع نظم المعلومات 
 .الإدارية، إلى جانب توضيح أهدافها وعلاقتها بوظائف الإدارة

 أولا: أنواع نظم المعلومات الإدارية 

تتعدد أنواع نظم المعلومات الإدارية بتعدد المهام والوظائف التي تؤديها داخل المؤسسة، حيث تم 
تصميم كل نوع منها لخدمة مستوى إداري معيّن أو وظيفة محددة. وتكمن أهمية هذا التنوع في قدرته على 

والتنظيم والرقابة واتخاذ القرار، بشكل يتناسب مع احتياجات  دعم مختلف الوظائف الإدارية، كالتخطيط
 .كل مستوى إداري

 أنواع نظم المعلومات الإدارية -6

مع تقدم الوسائل التكنولوجية وتطور تكنولوجيا المعلومات، بالإضافة إلى تغير احتياجات المؤسسات، 
لية في دعم العمليات الإدارية. ونتيجة شهدت نظم المعلومات تطورا سريعا وتنوعا كبيرا لتصبح أكثر فاع

لذلك، ظهرت أنواع متعددة من نظم المعلومات تختلف في درجة تعقيدها، والمستوى الإداري الذي تُصمم 
من أجله، وكذلك طبيعة القرارات التي تساهم في اتخاذها. ومن أبرز هذه الأنظمة، تلك التي تُعنى بدعم 

 .عملية اتخاذ القرارات

  .(OAS) المكاتب آليا أو نظم أتمتة المكاتب نظم تجهيز-

  .(DSS) نظم دعم القرارات-

 - .(EIS) نظم معلومات الإدارة العليا -

 - .(ES) النظم الخبيرة -

 وفيما يلى شرح هذه الأنواع:
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 نظم تجهيز المكاتب آليا  -أ

في مجال الأجهزة أو يشير التجهيز الآلي للمكاتب إلى استخدام أحدث التقنيات المتاحة، سواء 
البرمجيات، لأداء المهام التي كان يقوم بها الأفراد عادة، بهدف تحقيق العمل بشكل أسرع وأكثر دقة. 

 Word) "مصطلح "معالجة الكلمات IBM عندما ابتكرت شركة 0601يعود أصل هذا المفهوم إلى عام 

Processing). 

ع بين الشريط الممغنط والطابعة الكهربائية، يجم MT/ST ، قدمت الشركة جهازا يدعى0600في عام 
حيث يتم تخزين الكلمات على الشريط الممغنط عند طباعة الرسائل. يمكن استرجاع هذه الكلمات 

 .وطباعتها مرة أخرى، مما يوفر جهدا كبيرا عند الحاجة لإرسال نفس الرسالة مرات متعددة

 نظم دعم القرارات  -ب

باشر بين الحاسب الآلي والمستخدم النهائي دون الحاجة إلى تدخل تتيح هذه النظم التفاعل الم
خبراء تقنية المعلومات أثناء عملية الاستخدام. فهي عبارة عن نظم تعتمد على الحاسوب لدعم عملية 
اتخاذ القرارات، خاصة في ما يتعلق بالقرارات غير المبرمجة أو شبه المبرمجة داخل المنظمة. وتوفر هذه 

 Sensitivity) وعة من الأدوات والإمكانيات التي تساعد متخذ القرار، مثل تحليل الحساسيةالنظم مجم

Analysis) والمحاكاة (Simulation)إلى جانب العديد من الإمكانيات الأخرى ،. 

 & Data Base) ويعتمد نظام دعم القرار بشكل أساسي على كل من قاعدة البيانات وقاعدة النماذج

Model Base).  حيث تقوم قاعدة البيانات بتوفير المعلومات والبيانات المتعلقة بأنشطة وعمليات المؤسسة
الداخلية، بالإضافة إلى بيانات عن البيئة الخارجية. بينما تضم قاعدة النماذج مجموعة من النماذج، سواء 

م لتحليل مجموعة كانت مخصصة لتنفيذ مهام تحليلية محددة تتعلق بنشاط معين، أو نماذج عامة تُستخد
متنوعة من المتغيرات والتعامل مع مشكلات متعددة. ومن أكثر هذه النماذج شيوعا الجداول الإلكترونية 

1، التي تُستخدم في إجراء التحليلات الرياضية والإحصائية المتنوعة(Spread Sheets) الممتدة
.
  

 Model Base) حيوية تشمل برامج إدارة قاعدة النماذجتُعتبر برمجيات نظام دعم القرار أدوات 

Management) والتي تتيح تطوير، تخزين، واسترجاع النماذج المختلفة. كما تسمح بدمج عدة نماذج ،
                                            

، ص 5009خاذ القرارات الإدارية المكتب العربي الحديث للنشر، الإسكندرية، مصر، إسماعيل السيد، نظم المعلومات لات  1
50. 
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بالإضافة إلى ذلك، تتضمن هذه البرمجيات أدوات  .(Integrated Models) متنوعة لتشكيل نماذج متكاملة
نتاج الحوار ، التي تمكن المستخدم من التفاعل مع (Dialog Generation and Management) إدارة وا 

 النظام، وتقديم المخرجات المطلوبة والرد على استفساراته. يتم ذلك باستخدام أساليب متنوعة مثل الأوامر

(Commands)والقوائم ، (Menus)والرموز المصغرة ، (Icons). 

إدارة قواعد البيانات، التي تسهل بناء، استخدام، كما تشمل برمجيات نظام دعم القرار برامج 
وصيانة قواعد البيانات. تُستخدم هذه البرامج لتنظيم السجلات الموجودة في القاعدة، وتسجيلها، 

 .واستخراجها عند الحاجة، بالإضافة إلى ربط السجلات معا

الدورية، والتقارير الخاصة، توفر نظم دعم القرار المعلومات في أشكال مختلفة، مثل التقارير 
بالإضافة إلى نتائج النماذج الرياضية. تُصمم التقارير الدورية لتزويد المديرين بالمعلومات التي تساعدهم 
في تحديد بدائل الحلول، تقييمها، واختيار الأنسب منها. أما النماذج الرياضية، والإحصائية، والمحاكاة، 

المطروحة واختيار الحل الأمثل. يوضح الشكل التالي المكونات الرئيسية فتُستخدم للتنبؤ بنتائج البدائل 
 .لنظام دعم القرارات

 ( مكونات نظام دعم القرارات64الشكل رقم )

 
المصدر: صبرينة عز الدين زير أثر المعلومات على اتخاذ القرارات في البنوك التجارية الأردنية، رسالة ماجستير 

 44، ص 9669 ك، الأردن،غير منشورة، جامعة اليرمو 
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تتميز نظم دعم القرار بخصائص فريدة تجعلها أدوات قيمة في البيئة الإدارية الحديثة. فهي تمتاز 
بالمرونة والتكيف وسرعة الاستجابة لاحتياجات المستخدم النهائي، وتمنحه قدرة فعالة على التحكم في 

 .معروضة وفقا لمتطلباته المتغيرةالمدخلات والمخرجات، حيث يمكن تعديل شكل المعلومات ال

من أبرز ما يميز هذه النظم قدرتها على العمل بشكل مستقل دون الحاجة المستمرة لتدخل 
المبرمجين المحترفين، مما يتيح للمستخدم الإداري الحصول على إجابات لاستفساراته بطريقة مباشرة 

عملية اتخاذ القرار، مع إمكانية تكييفها  وتفاعلية. كما توفر هذه النظم دعما شاملا لجميع مستويات
 .لتتوافق مع أنماط اتخاذ القرار المختلفة للمدراء

.تنقسم نظم دعم القرار إلى نوعين أساسيين يتكاملان لتلبية مختلف الاحتياجات الإدارية
 1 

 نظم دعم القرارات الفردية: -

وهي التي ترتكز على وجود مستخدم فرد يؤدي نفس الأنشطة في اتخاذ القرارات قد تكرر على فترات 
 زمنية مختلفة مثل قرارات اختيار تشكيلة الأسهم والسندات. 

 نظم دعم القرارات الجماعية -

المدير بحل  نظم دعم القرارات الجماعية تُعتبر من أهم أنواع نظم دعم القرارات، إذ من النادر أن يقوم
المشكلات بمفرده، حيث تعتمد المنظمات على اللجان وفرق العمل لتشغيل النظم كمجموعة. تعتمد هذه 
النظم على فرضية أن تطوير وتسهيل الاتصال يؤدي إلى تحسين القرارات، حيث يضمن الاتصال الجيد 

مناقشة أبعاد المشكلة المختلفة تركيز النقاش على المشكلة وتقليل الوقت الضائع، مما يوفر وقتا أطول ل
 .واستكشاف بدائل الحل

يعتمد نجاح نظم دعم القرار على عدة عوامل، أهمها توافر نظم معالجة بيانات مراقبة ومصممة بشكل 
جيد، ودعم المنظمة للبحث والتطوير، وانفتاح الاتصالات بين الدوائر والأقسام المختلفة. ومع ذلك، يُعتبر 

ستخدم الإداري لاستخدام هذا النوع من النظم من أهم العوامل، لأن النظام سيكون بلا تدريب وتأهيل الم
 .فائدة حتى لو توفرت أفضل البرمجيات وقواعد البيانات دون هذا التدريب

 نظم معلومات الإدارة العليا  -ج

ية هي نظم معلومات تعتمد على الحاسب الآلي، تم تصميمها خصيصا لتوفير المعلومات الضرور 
التي يحتاجها المديرون في المستويات العليا لدعم عملية اتخاذ القرارات غير المبرمجة. ويتم ذلك من 

                                            
إيفرام توربان، نظم دعم الإدارة نظم دعم القرارات ونظم الخبرة( : تعريب سرور علي إبراهيم، دار المريخ، الرياض،   1

 .732، ص  5000
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خلال استخدام الحواسيب المرتبطة بشبكات المعلومات، سواء كانت مصادر هذه المعلومات من داخل 
 Critical) لحرجة للمنظمةالمنظمة أو من خارجها، بالإضافة إلى تزويدهم ببيانات تتعلق بعوامل النجاح ا

Success Factors). 

ومن بين الأسئلة التي يمكن أن تساعد نظم معلومات الإدارة العليا في الإجابة عنها: ما هي المهمة 
الرئيسية التي تقوم بها المنظمة في قطاع الأعمال؟ كيف يتعامل المنافسون مع المنظمة؟ ما هي 

تأثيرات تقلبات السوق؟ وما هي الوحدات التي ينبغي بيعها لتحقيق الاستثمارات الجديدة المطلوبة لتجنب 
 اندماجات استراتيجية جديدة؟

 :ويتكون نظام معلومات الإدارة العليا من عدة مكونات رئيسية، تشمل

 التي تقدم معلومات متنوعة عن البيئة المحيطة بالمنظمة، مثل أوضاع  :قواعد بيانات البيئة الخارجية
 .واحتياجات المستهلكينالمنافسين 

 التي تحتوي على بيانات تفصيلية تتعلق بالأنشطة الداخلية للمنظمة :قاعدة بيانات العمليات الداخلية. 

 تتيح للإدارة الوصول إلى معلومات استراتيجية تدعم اتخاذ القرارات :قاعدة بيانات خاصة بالإدارة. 

 تُمكّن من تبادل المعلومات وربط النظام تشمل برامج الاتصالات التي  :مجموعة من البرمجيات
 .بمصادر البيانات المختلفة

تنُظم برمجيات نظم دعم القرار عملية الاتصال بين النظام وقواعد البيانات ومصادر المعلومات 
الأخرى. كما تشمل برامج إدارة قواعد البيانات التي تقوم بصيانتها، تحديثها، وحمايتها. بالإضافة إلى 

( جزءا أساسيا، حيث تُسهل تنظيم عمل EIS Softwareبرامج نظم معلومات الإدارة العليا ) ذلك، تُعد
 النظام وتفاعل المستخدم معه.

 من أبرز مميزات نظم معلومات الإدارة العليا:

المرونة: حيث تعرض المعلومات للإدارة دون تحديد مشكلات محددة مسبقا أو فرض حلول معينة، 
عليا حرية تحديد المشكلات واقتراح الحلول. تُستخدم هذه النظم كامتداد لعملية التفكير مما يمنح الإدارة ال

 الإداري، وليست أنظمة لاتخاذ القرارات بحد ذاتها، بل أدوات تدعم المديرين في عملية صنع القرار.

للمنظمة. كما القدرات التحليلية: توفر إمكانيات للتحليل، المقارنة، والتنبؤ بالاتجاهات المستقبلية 
تدعم استخدام الرسوم البيانية التي تُعرض المعلومات بشكل مرئي، مما يسهل فهمها بشكل أعمق وفي 

 وقت أقل.
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الرقابة على الأداء: تسمح بمراقبة أداء المنظمة، مما يُسهم في التنبؤ بالمشكلات قبل ظهورها 
1 احة للمنظمة واستغلالها بشكل فعال.واتخاذ الإجراءات اللازمة. كما تُساعد في تحديد الفرص المت

 

 ( مكونات نظام معلومات الادارة العليا46الشكل رقم )

 
المصدر : رايموند مكليود نظم المعلومات الإدارية، ترجمة: سرور علي إبراهيم سرور، دار المريخ للنشر، الرياض، 

 .020،ص 9666
 النظم الخبيرة  -د

عالم نظم المعلومات، وقد برزت في السنوات الأخيرة كثمرة النظم الخبيرة تمثل قفزة نوعية في 
* تعد هذه الأنظمة من أكثر تطبيقات الحوسبة تطورا وابتكارا حتى 2للتطور في حقل الذكاء الاصطناعي.

 .يومنا هذا، حيث تهدف إلى مضاهاة العقل البشري في منهجية التفكير وأساليب معالجة المشكلات

                                            
، ص 5000ر علي إبراهيم سرور، دار المريخ للنشر، الرياض، رايموند مکليود، نظم المعلومات الإدارية، ترجمة: سرو   1

180. 
يُعرَّف الذكاء الاصطناعي بأنه "التصرف الذي تقوم به الآلة والذي يُصنّف ضمن سلوكيات الذكاء عندما يقوم به * 

 الإنسان".
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الأنظمة الإرشادات والحلول لمشكلات متخصصة في مجال محدد تشابه بعبارة أخرى، تقدم هذه 
تلك التي يقدمها المتخصص البشري في ذات المجال. تستند فلسفة النظم الخبيرة على قيام المتخصصين 
في حقل معين بإمداد الحاسوب بخبراتهم ومعارفهم، والتي يتم تخزينها في ذاكرة الجهاز ليتمكن مستخدمو 

 .غير المتخصصين في ذلك المجال( من الاستفادة منها للحصول على التوجيهات المطلوبة النظام )من

لذا، يطلق عليها بعض الخبراء مصطلح "الأنظمة القائمة على المعرفة". وبالاعتماد على هذه 
دم المعلومات المخزنة، يقوم الحاسوب بإجراء عمليات استنباط للوصول إلى استنتاجات محددة، وبالتالي يق

المشورة للمستخدمين مع توضيح الأسس المنطقية التي اعتمد عليها في صياغة هذه التوصيات عند 
الضرورة. وقد انتشر استخدام هذه الأنظمة في القطاعات الطبية والهندسية، ويتزايد تطبيقها حاليا في 

 .المجالات الإدارية وقطاعات الأعمال المختلفة

 لنظم الخبيرة.( يوضح مكونات ا10والشكل رقم )

 
صبرينة عز الدين زير ، أثر المعلومات على اتخاذ القرارات في البنوك التجارية الأردنية، رسالة ماجستير غير  المصدر :

 .00، ص 0110منشورة، جامعة اليرموك، الأردن، 
 

 مزايا وعيوب النظم الخبيرة:  -

 :عند استخدامها، ومن أبرز هذه المزاياتتميز النظم الخبيرة بالعديد من المزايا التي يمكن تحقيقها 
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  لا تقتصر النظم الخبيرة على مجرد معالجة البيانات فقط، بل تعمل على  :توفير الخبرات النادرة
استيعاب المعرفة النادرة والخبرات المتخصصة التي يمتلكها الخبراء في مجال معين، مما يجعلها متاحة 

 .للآخرين للاستفادة منها بسهولة ويسر

  تتميز النظم الخبيرة بالقدرة على العمل بشكل أسرع وأكثر دقة مقارنة بالعنصر  :زيادة الإنتاجية
البشري. كما أنها تساهم في تقليل الأخطاء أو القضاء عليها تماما، بالإضافة إلى تخفيض التكاليف 

 .المرتبطة بالاستعانة بالخبراء

 ة بالمرونة في تقديم الحلول والاستشارات المتعلقة تتمتع النظم الخبير  :المرونة في تقديم النصائح
 .بمجالات استخدامها، حيث تعتمد على نوع المعلومات المدخلة لتحديد القواعد المناسبة لحل المشكلات

 متلك النظم الخبيرة القدرة على التعامل مع البيانات غير الكاملة ت :العمل في ظل معلومات غير مؤكدة
 .جعلها فعالة في بيئات العمل المعقدةأو غير المؤكدة، مما ي

 توفر النظم الخبيرة إمكانية نقل المعرفة والخبرات إلى مواقع : نقل المعرفة عبر المسافات الجغرافية
 .جغرافية متباعدة، مما يسهل الوصول إلى المعلومة الصحيحة في أي وقت وأي مكان

أنها لا تخلو من بعض العيوب والتي يمكن توضيحها رغم هذه المزايا التي تتمتع بها النظم الخبيرة إلا 
 : 1فيما يلي

  غالبا ما تحتوي النظم الخبيرة على معرفة نادرة قد لا تكون متاحة بسهولة في العديد من
 .المجالات

  قد يصعب الحصول على الخبرة المتميزة من الخبراء، حيث إن لكل خبير طريقته الخاصة في
 .التعامل مع المشكلات

 المصطلحات التي يستخدمها الخبراء للتعبير عن الحقائق والعلاقات بأنها معقدة وغير  تتميز
 .مفهومة بالنسبة للآخرين، مما يعيق الاستفادة الكاملة من إمكانيات هذه النظم

 يعد بناء النظم الخبيرة عملية مكلفة وتتطلب استثمارات كبيرة. 

 العلاقة المتداخلة بين نظم المعلومات:  -9

د علاقة مترابطة تجمع بين نظم المعلومات المختلفة داخل المنظمة، حيث تتسم هذه العلاقة توج
 Transaction) بكونها متداخلة من ناحية ومتكاملة من ناحية أخرى. ويُعد نظام معلومات التعاملات

                                            
 .178إيفرام توربان، مرجع سابق، ص    1
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Processing System) ومات هو المصدر الأساسي للبيانات التي تعتمد عليها باقي أنواع نظم المعل
 .الأخرى في المنظمة

أما نظم دعم الإدارة العليا، فهي تعتمد بشكل رئيسي على البيانات التي يتم جمعها ومعالجتها من 
خلال نظم المعلومات العاملة في المستويات الإدارية الأدنى. إلى جانب ذلك، يمكن لبقية أنواع نظم 

ك الأنظمة التي تخدم مجالات وظيفية مختلفة داخل المعلومات أن تتبادل البيانات فيما بينها، بما في ذل
 .المنظمة

ويمكن توضيح طبيعة هذه العلاقات المتداخلة والتكاملية بين نظم المعلومات المختلفة من خلال 
 :الشكل التالي

 ( العلاقات المتبادلة والمتداخلة بين نظم المعلومات21الشكل رقم )

 
Source: Laudon, K and Laudon, J, Management Information System: New Approaches to 

Organization and Technology, 1998. P135. 
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 ثانيا: أهداف نظم المعلومات الإدارية 

 أهداف نظم المعلومات الإدارية  -7

والبيانات اللازمة للإدارة والأطراف يُعد الهدف الرئيسي لنظام المعلومات الإدارية توفير المعلومات 
المعنية الأخرى، حيث يعمل على مساعدة الإدارة في تنسيق جهودها وتحقيق أهداف المنظمة بشكل 

1فعال. يتم ذلك من خلال التركيز على النقاط التالية
:
 

 

 ابة، تدعم نظم المعلومات المدراء في أداء مهامهم المتعلقة بالتخطيط والتنظيم والتوجيه والرق
 .وتضمن نجاح هذه المهام من خلال توفير معلومات ملائمة وكافية ودقيقة في الوقت المناسب

  تقدم نظم المعلومات تقارير متنوعة حول الوضع الراهن للمؤسسة في جميع أنشطتها ومستوياتها
 .الإدارية، بتكلفة وجهد أقل مع الحفاظ على الدقة المناسبة

 علومات المفيدة للمدير لتمكينه من اتخاذ قرارات رشيدةتعمل على غربلة واستخلاص الم. 

  تقدم للمديرين مجموعة من البدائل والطرق لإنجاز العمل مع توضيح النتائج والآثار المترتبة على
 .كل بديل، وكأنها اتخذت فعلا

  ار تقلل من الشك وعدم اليقين المتعلق بالظروف المحيطة باتخاذ القرارات، مما يسهل اتخاذ القر
 .الرشيد بكفاءة عالية وسهولة، بعد أن كانت تعتمد على القلة من أصحاب الخبرة والمعرفة

 تساعد على إنجاز العمليات الرياضية والإحصائية بسرعة كبيرة ودقة عالية. 

  

                                            
، 5075، 7العبادي و آخرون، نظم إدارة المعلومات منظور استراتيجي، دار الصفاء للنشر والتوزيع، عمان الاردن، ط   1 

 .12ص
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 المالية الخدمات المبحث الثاني: جودة

المالية، وخاصة البنوك، في أصبحت جودة الخدمات المالية من أهم العوامل التي تميز المؤسسات 
بيئة تتسم بالمنافسة الشديدة والتطور المستمر في احتياجات الزبائن وتوقعاتهم. فلم يعد كافيا تقديم الخدمة 
بحدها الأدنى، بل بات من الضروري السعي نحو تجويدها وتحسينها بشكل مستمر لضمان رضا العملاء 

 .واستبقائهم

عملية متكاملة تهدف إلى رفع كفاءة الأداء، تعزيز الثقة، وتحقيق ويمثل تجويد الخدمات المالية 
مستويات عالية من القيمة المضافة. وفي هذا الإطار، يتناول هذا المبحث المفاهيم الأساسية المتعلقة 
بجودة الخدمات المالية، من حيث تعريفها وأهميتها، وطرق قياسها، وأبعادها، إضافة إلى الأساليب 

 .اللازمة لتحقيقها داخل البنوك، مع التركيز على التجربة الجزائريةوالمتطلبات 

 المطلب الأول: مفهوم جودة الخدمة المالية وأهميتها 

تُعد جودة الخدمة المالية من المفاهيم الجوهرية التي تؤثر مباشرة على نجاح المؤسسات المالية 
لوضع استراتيجيات فعالة لتحسين الخدمات ورضا العملاء. ففهم هذا المفهوم وأهميته يشكلان الأساس 

 المالية وتعزيز مكانة المؤسسة في السوق.

 أولا: مفهوم جودة الخدمة المالية 

تُعتبر جودة الخدمة المالية عاملا رئيسيا في نجاح المؤسسات المالية، حيث ترتبط مباشرة بمدى 
، بد أولا من التعرف على مفهومها وطبيعتهارضا العملاء واستمراريتهم. لفهم كيفية تحسين هذه الجودة، لا 

( التي تعني طبعة الشخص أو طبيعة الأشياء Qualitasيعود مصطلح الجودة إلى الكلمة اللاتينية )و 
وصلابتها ، وفي الماضي كانت تعني الدقة والكمال من خلال صنع الآثار والمعالم التاريخية والدينية 
للتماثيل والقلاع لأغراض التباهي أو لأغراض الحماية في الآونة الأخيرة ، مع تطور علم الإدارة ، 
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الثورة الصناعية ، وظهور المؤسسات الكبيرة ، وتكثيف المنافسة ، وظهور الإنتاج على نطاق واسع ، و 
 1تغير مفهوم الجودة ، وأصبح مفهوم الجودة مفهوما جديدا ..

في سياق آخر ، نجد صعوبة في تحديد جودة الخدمات المالية من وجهة نظر واحدة، النظر في 
لأطراف الأخرى، تشير جودة الخدمة الجودة يتطلب أن تكون شاملة وتلبي متطلبات العملاء ومختلف ا

الفندقية إلى الصفات والمميزات والمزايا والقيم المتعددة التي تتمتع بها الخدمة من أجل أن تكون قادرة 
على تلبية احتياجات العملاء الحالية والمستقبلية بسعر معقول لتحقيق رضا العملاء وسعادتهم ، ويتم ذلك 

ييم الخدمة وتحقيق التميز في الخدمة رفي ضوء التغييرات التي تحدث من خلال وضع إجراءات مسبقة لتق
في العالم ، أدركت المنظمات أن جودة الخدمة يمكن أن تؤدي إلى ميزة تنافسية مستدامة. تعد الجودة 
ورضا العملاء من عوامل النجاح الرئيسية للمؤسسات التي تفكر في تحسين القدرة التنافسية والتنمية 

2ناك العديد من التعريفات لجودة الخدمة المالية ، ومنها ما يلي: والنمو. ه
 

يشير طارق طه إلى مفهوم الجودة المالية في : " قدرة المصرف على توفير مستوى أداء للخدمة 
 3المالية يحقق إشباع تام لاحتياجات العميل". 

:" PIERRE ERIC LANGEARD EIGLIERوبشكل أدق يقصد بالجودة في الخدمات المالية في نظر 
4القيمة التي يحصل عليها العميل والتي تشبع احتياجاته وترضي توقعاته مثلما هو منتظر " . 

 

كما تعرف جودة الخدمة المالية بأنها : " نوعية الخدمة التي تقدمها المصارف من خلالها  -
دارتها  تستطيع زيادة قاعدة عملائها وحصتها في السوق، أي تعزيز مكانتها التنافسية من خلال عملائها وا 

 .  0وموظفيها أو باستخدام مؤشرات للقياس "

                                            
دراسة حالة لعينة  -ايت يحياتن كهينة و علامي خديجة : " دور الكفاءات البشرية في تحسين جودة الخدمات المصرفية   1

مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات شهادة ماستر ، جامعة الدكتور مولاي الطاهر من البنوك العمومية بولاية سعيدة " ، 
 3، ص5050-5079بسعيدة ، 

محمد ، مسعود قاسم : " تأثير جودة الخدمة المصرفية على رضا الزبون دراسة استطلاعية في مصارف التجارية في   2
 .58 ، ص 5050ميدنة دهو ك " ، مذكرة ماجستير ، جامعة الشرق الادني 

 .715، إدارة البنوك ونظم المعلومات المصرفية، دار الكتب، الإسكندرية، ص (5000طارق طه )  3
4  PIERRE EIGLIER, Eric langeard, 1994, le marketing des services,edition international 
EME  EDITION PARIS,P/26 



 الاطار النظري لنظم المعلومات الإدارية:.....................................الفصل الأول

31 
 

وعرف جودة الخدمات المالية على انها المحتوى النفعي المتأصل في مجموعة من العناصر   
الملموسة وغير الملموسة التي يراها الفرد أو المؤسسة من خلال أهميتها وقيمتها المنفعة ، ويشكل مصدرا 

اجاتهم المالية والائتمانية الحالية والمستقبلية ، ويشكل مصدرا لربحية البنك من خلال اثنين لتلبية احتي
1المعاملة بالمثل بين الأطراف. 

 

عرف جودة الخدمات المالية على أنها استيفاء لمتطلبات العملاء ودراسة قدرة البنك على تحديد   
لبنك عملية تقديم خدمات عالية الجودة يجب أن يسعى هذه المتطلبات وتلبية هذه المتطلبات عندما يتبنى ا

2جاهدا لتجاوز متطلبات العملاء. 
 

وعرف هو ما إذا كانت توقعات العملاء من الخدمات المالية المقدمة لهم مناسبة ، وفهمهم الفعلي 
لتي تلبي لفوائد الحصول على الخدمات، أو تتجاوز هذه التوقعات، لذلك تشير الخدمة الجيدة إلى الخدمة ا

 3أو تتجاوز توقعات العملاء ، مما يجعل الخدمة المالية مرضية تماما. 

من خلال ما سبق يمكن القول أن جودة الخدمات المالية تقوم على تلبية احتياجات العملاء ، وذلك 
ات من خلال تقديم البنوك لمواصفات معينة لتلبية احتياجات العملاء ورضاهم ، وبالتالي فإن جودة الخدم

المالية لم تعد أشياء يمكن الاستغناء عنها ، أو مجموعة من الشعارات هي الواقع الذي تفرضه التغيرات 
 في بيئة الأعمال المعاصرة.

 ثانيا: أهمية جودة الخدمات المالية 

 : 4يمكن الإشارة إلى أربعة أسباب أساسية لأهمية جودة الخدمة وهي 

                                            
لخدمة بالمصارف التجارية السعودية " ، مذكرة ماجيستر ، كلية بن رشود ، عبد الله بن صالح بن ر شود " قياس جودة ا  1

 25، ص 5008الدراسات العليا العلوم الإدارية، جامعة نايف العربية للعلوم 
شيروف، فضيلة ، " اثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفية " ، مذكرة ماجستير تخصص تستويق،   2

 (58، ص 5070جامعة منتوري، 
خرخاش ، سامية و الاخضر ، عزي و جعيجع، نبيلة : " جودة الخدمات المصرفية كالية لتحقيق الميزة التنافسية للبنوك   3
المسيلة " ، مذكرة الماجستير ، جامعة محمد  -بنك وكالة  CNEPدراسة حالة الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط  -

 71. ، ص 5079بوضياف المسيلة 
(، إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء، دار الصفاء للنشر والتوزيع، الأردن، ص 5001ن الدرداكة )مأمون سليما -  4

795. 
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  نمو مجال الخدمة تزايد عدد المؤسسات المقدمة للخدمات في الاقتصاد ككل؛ 

  ازدياد المنافسة من المعلوم أن بقاء المؤسسات يعتمد على حصولها على حصة كبيرة في السوق
 لذلك فإن توفر الجودة في خدماتها سيوفر لها العديد من المزايا التنافسية 

 ملتهم بصورة جيدة، فلا يكفي تقديم منتجات ذات جودة وسعر الفهم الأكبر للعملاء: أن تتم معا
 معقول بدون توفر الجودة والفهم؛ 

در.اســة استـطال. عية  -حفـصا وي ، عائــشة ، أ.ثر جو.دة الخد .مـات البنكـية على رضـا الز .بـون 
من وجهة نظر عينة من زبا .ئن بعـض الو .كاالت البنـكية بأم البو .اقـي، 

)CPA,CNEP,BNA,BDL,BADR  ،( ، 0100مذكرة ماجسـتير ، جامعة ام البو .اقي ، الجز.ائر 

  المدلول الاقتصادي الجودة خدمة العميل: أصبحت المصارف تحرص في الوقت الحالي على
ضرورة استمرار التعامل معها وتوسيع قاعدة عملائها وهذا يعني أنها لا تسعى فقط لجذب زبائن 

 وعملاء جدد ولكن يجب عليها أيضا أن تحافظ على العملاء الحاليين. 

 دة الخدمات المالية وأبعادهاالمطلب الثاني: مستويات قياس جو 

لقياس جودة الخدمات المالية بشكل فعّال، لا بد من تحديد المستويات المختلفة التي يتم من خلالها 
تقييم الأداء، إلى جانب التعرف على الأبعاد المتعددة التي تؤثر في تجربة العملاء. هذا التقييم المتكامل 

 .يتوافق مع توقعات واحتياجات العملاء يساعد المؤسسات على تحسين خدماتها بما

 أولا: مستويات جودة خدمات المالية 

 . 1ولتحقيق أهداف البنك يجب التمييز بين خمسة مستويات لجودة الخدمة المالية

 الجودة التي يتوقعها العميل هي الجودة التي يعتبرها العميل ضرورية.-7

اسبة ، أي الدرجة التي يفهم فيها البنك احتياجات العملاء الجودة التي تراها إدارة المؤسسة الخدمية من -9
 وتوقعاتهم ، وتقديم الخدمات المالية بالمواصفات المتحققة على المستوى الذي يرضي العميل. 

 الجودة القياسية المحددة في مواصفات جودة الخدمة.  -4

                                            
 .52، ص 5070، دار أسامة لنشر والتوزيع ، عمان،  7عبد الخالق ، محمد ، الإدارة المالية والمصرفية، ط    1
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ون الخدمة ويؤدونها وفق المواصفات الجودة الفعلية التي تقدم بها الخدمة تعني أن موظفي البنك يقدم -3
 التي يضعها البنك.

جودة الترويج للعملاء ، وتعني المعلومات الخاصة بالخدمة وخصائصها والمحتوى الذي يعد البنك  -4
بتقديمه ، ويتم إيصال هذه المعلومات للعملاء من خلال مجموعة من الإعلانات والترويجات الشخصية 

 والمطبوعات. 

فهوم التسويق الحديث، أي أن منظمة الخدمة هي منظمة موجهة نحو العملاء. نحن لدعم ويتبنى أخذ م
  1مفهوم جودة الخدمة التي يتصورها العميل ، وهي:

قد لا يكون مزود الخدمة على دراية بالمعايير الرئيسية لاختيار العملاء أو نية الشراء أو حتى  -
هذه المعايير تظهر نتائج البحث أن المؤسسات  الأهمية النسبية التي يعلقها على كل معيار من

المالية نادرا ما تولي اهتماما لقضايا الخصوصية والسرية ، في الوقت نفسه يولي العملاء اهتماما 
 كبيرا لهم.

قد تكون المؤسسة الخدمية مخطئة في تقييمها لكيفية إدراك العملاء لأداء الخدمات التي تتنافس فيها  -   
 المؤسسة مع المؤسسات الأخرى. 

قد لا تدرك المؤسسة الخدمة بحقيقة أن احتياجات العملاء قد تتغير مع تطور الخدمات المقدمة  -    
 لهم. 

 ثانيا: أبعاد جودة الخدمات المالية

 : 2قسم أبعاد ومحددات جودة الخدمات المالية إلى الأبعاد التاليةتن

ويشير إلى القدرة على أداء الخدمة وبشكل موثوق فيه وكذلك أدائها بدرجة من  : الوثوق بها والثبات-7
الدقة والثبات والتماثل، ويعتبر ذلك المعيار على أداء الخدمة بشكل سليم من أول مرة وقد لوحظ أن ذلك 

 .ون كان واحد من أكثر مكونات جودة الخدمة أهمية بالنسبة للعملاءالمك

                                            
 .52، مرجع سابق، ص 5071حفصاوي ، عائشة   1 

 .18 ، التسويق المتقدم، الدار الجامعية، الإسكندرية، ص(5008محمد عبد العظيم أبو النجا )  2
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حسن المعاملة، وكذلك قدرتهم على بعث الثقة في  يشير هذا إلى امتلاك الموظفين للمعرفة و و :الثقة -9
نفوس المستفيدين من الخدمة، ويؤكد هذا المكون على ضرورة وجود موظفين ماهرين يمكنهم معاملة 

متميز، ويكون لديهم القدرة على جعل هؤلاء العملاء يشعرون بالثقة في المنظمة التي  العملاء بشكل
  .يمثلونها 

شعاره بأهميته والرغبة في تقديم الخدمة التعاطف: -4 وهو إبداء روح الصداقة والحرص على العميل وا 
 .حسب حاجاته

نطوي الخدمة على بعض المكونات ويشير ذلك إلى الدليل المادي للخدمة حيث ت الجوانب الملموسة : -4
 .أو الأجزاء الملموسة مثل التسهيلات المادية، التجهيزات والأدوات المستخدمة في أدائها وتقديمها للعميل

 .امتلاك المهارات والمعرفة المطلوبة :الكفاية -4

وهو الاطمئنان من قبل العملاء بأن الخدمة المقدمة للعملاء تخلوا من الخطأ والخطر أو  :الأمان -0
  .الشك شاملا الاطمئنان النفسي والمادي

 .القدرة على إنجاز الوعود للخدمة باعتمادية وعلى نحو دقيق وصحيحالاعتمادية: -1

 .دمة والاتصال بهم عند اللزوموالتي تشير إلى سهولة الوصول إلى مقدمي الخ إمكانية الوصول: -8

 (.كون الشئ جدير بالثقة والاعتماد ) إمكانية التصديق، أمانة واستقامة المزود :المصداقية المعتمدية -2

 استجابة الإدارة المساعدة الزبائن وتزويدهم فورا بالخدمة. الاستجابة:  -76

 وتم دمج هذه الأبعاد العشرة في خمسة أبعاد هي:        

القدرة على إنجاز الخدمة المطلوبة باعتمادية ودقة وثبات أي ثقة يعتمد عليها، وبأداء  الاعتمادية: -
  .صحيح

  .مساعدة العملاء باستمرار عند الطلب قدرة الإدارة على تقديم الخدمة، و الاستجابة: -

  .معرفة العاملين والكياسة والقدرة على كسب الثقة بالنفس الثقة )التوكيد(:-

  .سهولة الاتصال الاتصالات وتفهم الزبائن والعناية بهم ،التعاطف و الاعتناق:التقمص -
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أي ظهور العناصر )  التسهيلات المادية، المعدات ظهور الأشخاص في الوحدة الواحدة الملموسية:-
 1المادية(. 

 يمثل: ملخص أبعاد جودة الخدمات المالية 61رقم  شكل

 
 .000، التسويق المصرفي دار الحامد للنشر والتوزيع، الأردن، ص (0100تيسير العجارمة ) المصدر :

 المطلب الثالث: أساليب ومتطلبات تحقيق جودة الخدمات المالية 

لضمان تحقيق جودة عالية في الخدمات المالية، لا بد من تبني أساليب فعّالة تساهم في تحسين 
كما أن هناك متطلبات أساسية يجب توفرها داخل المؤسسات المالية لضمان الأداء وتعزيز رضا العملاء. 

 استمرارية التطوير والتجويد بما يتماشى مع معايير الجودة العالمية.

 

 

 

 

                                            
 .518-511، ص ، التسويق المصرفي دار الحامد للنشر والتوزيع، الأردن، ص(5073: تيسير العجارمة )  1
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 أولا: أساليب تحقيق جودة الخدمات المالية 

 00لطرق تحرص العديد من المنظمات على تطوير وتحقيق مستوى جودة خدماتها باستخدام مجموعة من ا
  :1والأساليب التالية

 الاستخدام المستمر للدراسات والبحوث -7

إن الفشل في الوصول إلى خدمات ذات جودة عالية من قبل المنظمات يؤدي إلى اللجوء إلى   
استخدام البحوث كوسيلة لتجميع المعلومات وتحقيق الفهم وتوقعات العملاء للخدمة وتقييماتهم للأداء 

هذا المنظور فإن منظمة الخدمة يجب أن تسعى جاهدة للبحث عن إجابات حاسمة  الفعلي لها ومن
 للأسئلة الرئيسية التالية: 

  ما الذي يعتبره العملاء هاما في ملامح أو خصائص الخدمة؟ 

  ما هو المستوى الذي يتوقعه العميل بالنسبة لهذه الملامح ؟ 

  الواقع العملي ؟كيف يتم إدراك وتقييم هذه الجوانب من الخدمة في 

دراكاتهم للخدمة ومشكلات  بعادها والتعرف على توقعات العملاء وا  إن التعرف على دور الخدمة وا 
التعامل فيها، يمثل جوهر أي برنامج فعال لتحسين جودة الخدمة كذلك فإن قرارات وضع معايير الخدمة 

لأبحاث وتساعد البحوث بصفة عامة للعاملين وتدريبهم وقياس أدائهم وتحفيزهم يتوقف على نتائج هذه ا
  .في تحقيق الفوائد التالية لمنظمة الخدمة 

 مساعدة الإدارة في المفاضلة بين معايير الجودة التعرف على معايير جودة الخدمة و.  

 معرفة الأهمية النسبية لأبعاد الخدمة. 

 .تقيم الأداء الفعلي للخدمة قياسا على المنافسين 

 ء تحليل شكاوي العملا -9

تعتبر شكاوي العملاء مؤشرا خطيرا لمستوى جودة الخدمة المقدمة وبالنسبة لبعض المنظمات فإن 
هذه الوسيلة تعتبر الأداة الرئيسية للتعرف على أداء العملاء ومدى رضائهم على مستويات الخدمة 

                                            
 .531عوض بدير الحداد، مرجع سبق ذكره، ص   1
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ب الهامة مثل المقدمة، كما تقوم بها مؤسسة بحثية متخصصة وعادة ما يكشف هذا التحليل بعض الجوان
المعايير التي يستخدمها العملاء للحكم على جودة الخدمة ونواحي الضعف في الأداء وتوقعات التحسن 

 ومن ثم توفير قاعدة من المعلومات والتي تفيد في رسم السياسات التي تساعد على تحسين الجودة. 

 توظيف أفضل الكفاءات  العمل على استقطاب و-4

لتحسين جودة الخدمة تعبر غير ذات قيمة ما لم يتوافر لدى المنظمة  إن وضع معايير وبرامج
قاعدة من الأفراد الذين يتمكنون بالاتجاه الايجابي والمقدرة على تحقيق تلك المعايير، وتشير نتائج 
الدراسات إلى أن نحو ثلث مشكلات الجودة تنحصر في ضعف مهارات مقدمي الخدمة وافتقادهم للرغبة 

دني نظرتهم للعميل ولذا فإن المنظمة يجب أن تكون حريصة على انتقاء وتوظيف أفضل في العمل وت
 العناصر التي سوف تقوم بالعرض الفعلي للمنظمة. 

 الاهتمام ببرامج التسويق الداخلي  -3

إن مجرد الحصول على أفضل العاملين قد لا يمكن المنظمة من تحقيق الأداء المتميز ولكن يجب 
 هؤلاء العاملين الرغبة والاتجاه الايجابي نحو تحسين جودة الخدمة.أن يتوافر 

لى  والتسويق الداخلي هو مفهوم حديث بمقتضاه يتم النظر إلى العاملين على أنهم عملاء وا 
ن المنظمة يجب أن تبذل جهودا معينة لبيع تلك الوظائف للعاملين  وظائفهم على أنها منتجات داخلية، وا 

قناعهم بها كشرط مسبق لتحقيق النجاح في تعاملاتهم مع العملاء الخارجين يعني ذلك أن العاملين  وا 
يجب النظر إليهم كسوق أول من وجهة نظر المنظمة وأن الهدف النهائي للتسويق الداخلي يتمثل في 

 تحفيز مقدم الخدمة وزيادة إدراكاته بأهمية العميل وتحقيق العناية به. 

وبصفة عامة فإنه إذا ما استطاعت المنظمة أن تحقق العناية للعملاء، فإن الناتج النهائي سوف 
يتمثل في زيادة درجة التحفيز والرضا بين العاملين ومن ثم تحقيق مستوى مرتفع من جودة الخدمة وهو ما 

 يؤدي في النهاية إلى مقابلة توقعات العملاء وتحقيق رضائهم وولائهم للمنظمة. 

 سرعة التصدي لمشكلات العملاء  -4

 01عن درجة رضا عملاء بعض المنظمات الخدمية عن أسلوب تلك 0611في دراسة أجريت عام 
 المنظمات في مواجهة المشكلات والتصدي لها والتعامل معها، وجاءت النتائج
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 : 1كما يلي 

ة، فقد بلغت هذه النسبة تختلف نسبة رضا العملاء عن حل المشكلات باختلاف طبيعة نشاط المنظم -
 .بالنسبة للمصارف 00 التأمين،% بالنسبة لشركات 00% بالنسبة للاتصالات الهاتفية  00

يؤثر أسلوب التعامل مع الشكوى على احتمالات إعادة الشراء وبصفة عامة كلما زاد التعامل الفعال مع -
 الشكوى كلما زاد احتمال إعادة الشراء والعكس صحيح. 

النتائج الدراسية فيما يتعلق بالعلاقة بين أسلوب التعامل مع شكوى واحتمالات إعادة ( 10دول )ويعرض الج
 الشراء.

 نوايا إعادة الشراء عند وجود الشكوى( 10الجدول رقم )

 احتمال إعادة الشراء مستويات التعامل مع الشكوى

 09% وجود شكوى لم يتم الإفصاح عنها

 19% تقييم شكوى لكنها لم تحل

 54% حل شكوى بالأساليب العادية

 83% حل شكوى بسرعة

، تسويق الخدمات المتخصصة، دار الورق للنشر والتوزيع، الأردن، (0110عبد العزيز أبو نبعة ) المصدر :
 . 01ص 

 تعليم العميل عن الخدمة منظمة خدمية  -0

ملموسة لتعليمه وتطوير يمكن للمنظمة تعزيز مصدر قيمتها لدى العميل من خلال بذل جهود 
معرفته بالخدمات المقدمة ولا شك أن زيادة إلمام العميل بالخدمات يزيد من قدرته على اتخاذ قرار أفضل 

 : 2ومن ثم تحقيق درجات أعلى من الرضا عن هذه الخدمات، وتأخذ عملية التعلم عدة أشكال أبرزها

 تعريف العميل بكيفية انجاز بعض الخدمات بنفسه.  

 تعريف العميل متى يستخدم الخدمة. 
                                            

 .51ق الخدمات المتخصصة، دار الوراق للنشر والتوزيع الأردن، ص ، تسوي(5002عبد العزيز أبو نبعة )  1
 .782، كفاءة وجودة الخدمات اللوجستية، الدار الجامعية الإسكندرية، ص ( 5009ثابت عبد الرحمان إدريس )  2
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  تعريف العميل كيف يستخدم الخدمة، مثال ذلك وسائل تقليل معدلات التأخير في صفوف الانتظار
  .للحصول على الخدمة

 شرح مبررات إتباع المنظمة سياسات معينة قد لا تلقى قبولا لدى العميل أو تحظى برضائه. 

 تنمية ثقافية تنظيمية تدعم الجودة  -1

يتطلب تحقيق التميز في الخدمة أن تصبح الجودة شعارا يؤمن به جميع العاملين ويسعون إلى 
التطبيق العملي له بمعنى أن تصبح الجودة قيمة يتولد عنها الإشباع والرضا بل والحفز لدى العاملين، 

 : 1ولإيجاد هذه الثقافة فان الأمر يتطلب 

 وجود معايير متفق عليها للجودة. 

 أفراد مؤهلين وقادرين على تحقيق تلك المعايير استقطاب.  

 تشجيع إداري للمقترحات والآراء بشأن تحسين الجودة.  

  بصفة عامة فإنه يرتبط بالثقافة التنظيمية ضرورة توافر درجة عالية من الاعتمادية وخلو الممارسات
 أول مرة".  من الأخطاء وتوليد الاتجاه نحو شعار "أداء الخدمة على الوجه الصحيح من

 تأكيد فروق الجودة  -1

يتمثل احد المتطلبات البارزة لتحقيق جودة الخدمة في وجود ما يسمى بفرق الجودة ويقصد بفرق 
الجودة " مجتمع العاملين الذين يتوافر لديهم المقدرة على التنسيق والعمل المشترك والرغبة في تحقيق 

 لعملاء. الأداء المتميز وتوليد الشعور بالرضا لدى ا

وتعتبر هذه الفرق أداة للتحفيز كما تستمد أهميتها من كون أن انجاز الخدمة يتطلب في الغالب 
تضافر جهود أكثر من موظف في أكثر من موقع، فهذا الاعتماد المتبادل يجعل من العمل كفريق أحد 

لتي تنجح في محددات نجاحه في أداء الخدمة، وتشير الدراسات والأبحاث إلى أن العاملين في الوحدات ا
 تحقيق مستويات متميزة من الخدمة يتوفر لديهم الخصائص التالية: 

 الشعور بأن كل فرد هو جزء من فريق يسعه إلى تحقيق هدف مشترك. 

                                            
 .25ليندة فليسي، مرجع سبق ذكره، ص   1
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 الشعور بالمسؤولية تجاه مساعدة الزملاء من أجل القيام بأعمالهم على الوجه الأكمل.  

 بالزملاء سيطرة روح التعاون بدلا من التنافس في العلاقة.  

 الشعور بالولاء والانتماء المؤسسة خدمية.  

  .الإدراك بأن الهدف النهائي هو نجاح الفريق في تحقيق التميز وخدمة العملاء 

وتجدر الإشارة إلى أن بناء فرق الخدمة لا يجب أن يترك عرضة للصدفة، إذ يحتاج إلى بذل 
بين الأعضاء سواء داخل الوحدة وبين الوحدات  جهود مميزة من أجل تحديد المهام والأدوار والتنسيق

 . 1وبعضها الآخر

 وجود تعهد أو إلزام إداري نحو جودة الخدمة  -6

يرتبط تحقيق الفعالية والنجاح البرنامج جودة الخدمة أو العناية بالعملاء بضرورة إحداث تغيير 
ويات التنفيذية، ويتطلب ذلك توافر جذري في ثقافة المنظمة ككل بدءا من الإدارة العليا وانتهاء بالمست

 أنماط قيادية فعالة يتوافر لديها : 

 رسالته رؤية واضحة لأهداف النشاط و. 

 المقدرة على إيصال وتحقيق الفهم لتلك الأهداف.  

 العمل. القدرة في التصرفات و 

 الإيمان بالتميز والقدرة على تحقيقه.  

 .الحماس والولاء 

 2يق النجاح لبرنامج جودة الخدمة. في جميع المستويات تمثل الأساس في تحقولا شك أن القيادة الفعالة 

 متطلبات تطوير جودة الخدمات المالية في البنوك الجزائرية. ثانيا: 

 .مواكبة أحدث التطورات التكنولوجية في العمل المصرفي -
زيادة الإنفاق الاستثماري في مجال تكنولوجيا المعلومات باعتباره اهم الأسلحة التي تحرص  -

 البنوك على اقتناءها للصمود في حلية المنافسة وتقديم خدمات مصرفية متطورة. 

                                            
 25ليندة فليسي، نفس المرجع، ص   1
 .22-25نفس المرجع، ص  2
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الإسراع في تنفيذ شبكة الاتصال بين المركز الرئيسي لكل بنك وباقي فروعه بما يضمن سرعة تداول   -
جراء التسويات اللازمة عليها ، بالإضافة إلى الارتباط بالشبكات الالكترونية البيانا ت الخاصة بالعملاء وا 

 الخاصة بالبنوك والمؤسسات المالية الأخرى. 

 :تطوير وتنويع الخدمات المالية  -9

على البنوك تلبية كافة احتياجات العملاء وتنويع خدماتها للوصول إلى تطبيق مفهوم البنوك 
 الشاملة و ومن بين أهم هذه الخدمات تذكر منها ما يلي: 

 الاهتمام بالقروض الشخصية و التي تستخدم لتمويل الاحتياجات الشخصية و العائلية. -

 . الاهتمام بتقديم قروض للمشروعات الصغيرة -

 الإضافة إلى أهمية التركيز على صيرفة التجزئة وتقديم خدمات حديثة مثل: -

 ،خصم الفواتير التجارية  ،القروض المشتركة  ،التأجير التمويلي

 شراء التزامات التصدير ... 

 الارتقاء بالعنصر البشري : -4

 وذلك من خلال : 

ى لتدريب الكوادر المالية على استخدام الاستعانة بأحد بيوت الخبرة العالمية أو البنوك الكبر  -
 وأدوات العصر الحديث مثل الانترنت وغيرها.  تكنولوجيا الصناعة المالية 

إرسال موظفي البنوك البعثات تدريبية في الخارج لاستيعاب أدوات التكنولوجيا المستخدمة في  -
 الجزائر.معها وكيفية تطبيقها في  التعاملوطرق البنوك العالمية 

ترسيخ بعض المفاهيم المتطورة لدى موظفي البنوك التي تتعلق بأهمية الابتكار والإبداع و مواكبة  -
 التطورات التكنولوجية الحديثة ، وتطوير المنتجات المالية والمبادرة لكسب عملاء جدد. 
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 مواصلة الإصلاحات البنكية :  -3

فها بأنها مجموعة من الإجراءات تهدف ويتم ذلك عن طريق عملية إعادة الهيكلة التي يمكن تعري
إلى تصحيح الهياكل الفنية أو المالية أو الإدارية بغرض تحسين كفاءة البنوك وتمكنها من الاستمرار 
بنجاح على المدى المتوسط و الطويل ، وسعيا من السلطات الجزائرية لتفعيل دور البنوك العمومية التي 

واسعة كان الهدف منها بناء منظومة بنكية قادرة على مواجهة شهدت الفترة الأخيرة إصلاحات بنكية 
 التحديات التي فرضتها التطورات الاقتصادية العالمية. 

 تدعيم القواعد الرأسمالية:  -4

تحتل قضية تدعيم رؤوس أموال البنوك أهمية كبيرة باعتباره خط الدفاع الأول عن المودعين 
وصمام الأمان في مواجهة الصدمات و الأزمات ، فضلا عن أهميتها في منح قدرة أكبر للبنوك في تنويع 

كافة البنوك  خدماتها وتوسيع نشاطها البنكي ، وفي ضوء ذلك تطبيقا لمقترحات بازل إلزام بنك الجزائر
  %.1الخاضعة له بتطبيق معدل 

 الاهتمام بإدارة المخاطر :  -0

في ضوء ما تشهده السوق البنكية من تطورات كبيرة نتيجة انفتاحها على القطاع الخاص الوطني  
و الأجنبي أصبح النشاط البنكي يرتكز في مضمونه على إدارة المخاطر ، وعلى هذا الأساس تم إجراء 

امة في قانون النقد والقرض لتفعيل دور بنك الجزائر و هياكله المختلفة في مواجهة المخاطر و تعديلات ه
 إدارتها . 

 لية للإنذار المبكر للبنوك : آوضع - 1

مع تعاظم الاهتمام بموضوع سلامة النظام المالي و البنكي ومع التوجهات القوية لتدعيمها من 
صندوق النقد والبنك الدوليين ولجنة بازل للرقابة البنكية ، فإن طرف المؤسسات الدولية وفي مقدمتها 

 نوكهناك حاجة ماسة لوضع الية للتنبؤ المبكر بالأزمات البنكية بالب
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الجزائرية وذلك بالعمل على زيادة القدرة البنوك على الاستخدام الكفء لمواردها و مواجهة المخاطر التي 
  1قد تواجهها .

 المعلومات الإدارية بجودة الخدمات المالية    ة نظمعلاقالمبحث الثالث: 

عد نظم المعلومات الإدارية من العوامل الأساسية التي تساهم في تحسين جودة الخدمات المالية ت
المؤسسات البنكية والمالية. فهذه النظم توفر المعلومات الدقيقة وفي الوقت المناسب، مما قبل المقدمة من 

رات أكثر فعالية ويساهم في تطوير العمليات وتحسين تجربة العملاء. لذا، يركز هذا يساعد على اتخاذ قرا
المبحث على دراسة العلاقة بين نظم المعلومات الإدارية وجودة الخدمات المالية، وكيف يمكن استثمار 

 .النظم المعلوماتية لتعزيز مستوى الجودة في الخدمات المالية

 تحسين جودة الخدمات المالية والإدارية المطلب الأول: نظم المعلومات 

يهدف هذا المطلب إلى إبراز العلاقة القائمة بين نظم المعلومات الإدارية وأداء البنوك التجارية، 
 .وذلك من خلال تسليط الضوء على الأسباب التي تستدعي الاهتمام بهذه النظم داخل القطاع المصرفي

 أولا: أسباب الاهتمام بنظم المعلومات الإدارية 

تلعب نظم المعلومات الإدارية دورا محوريا في المؤسسات الحديثة، وخاصة في المؤسسات 
العاملة في المجال البنكي. وقد أصبحت هذه النظم تتمتع بأهمية استراتيجية كبرى، حيث تسهم بشكل 

يرين من خلال توفير معلومات دقيقة ونماذج تحليلية مباشر في دعم عمليات اتخاذ القرار لدى المد
 .متعددة

وقد زادت درجة الاعتماد المتبادل بين البنوك التجارية ونظم المعلومات الإدارية نتيجة للتطورات 
الاقتصادية السريعة، وارتفاع معدلات المنافسة، وتعقيد التقنيات المستخدمة، بالإضافة إلى توسع مجال 

 .النظم، مما جعلها تؤثر بشكل كبير على القرارات الإداريةتطبيقات هذه 

ويؤكد الواقع أن المديرين في البنوك التجارية مضطرون اليوم إلى التعامل بجدية مع التطورات 
المستمرة في استراتيجيات تكنولوجيا المعلومات، والسعي لتوحيدها مع المتطلبات التنظيمية والتشغيلية. 

                                            
 5073نسرين عياشي عمر دور جودة الخدمات المصرفية في زيادة القدرة التنافسية للبنوك, مذكرة ماستر جامعة الوادي   1
 .81-82-85-83, ص 5075; 
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كلة طرق العمل ضرورة ملحة لاستيعاب هذه النظم بكفاءة، كما يتطلب تصميم الهيكل ولذلك فإن إعادة هي
 .التنظيمي للبنوك فهما دقيقا لتدفق المعلومات داخل المؤسسة

كما أن التغيرات الكبيرة التي تشهدها مكونات نظم المعلومات الإدارية من حيث الأجهزة 
وفير نظم فعالة تلبي احتياجات الأفراد والإدارة العليا والبرمجيات تفرض ضغوطا كبيرة على المؤسسات لت

1على حد سواء
.
 

 

 :وترجع أهمية نظم المعلومات الإدارية في البنوك إلى مجموعة من العوامل الرئيسية منها

  مع توسّع الأعمال وتعدد الجهات التي يتعامل معها البنك،  :زيادة حجم وتنوع العمليات البنكية
الإدارة تقديم خدمات بمستوى عالٍ من الكفاءة وفي وقت قصير، خاصة  أصبح من الصعب على

مع كثرة البيانات والحسابات التي تتطلب دقة وسرعة في الوصول إلى نتائج موثوقة ترضي 
2العملاء

. 

  يؤدي عدم توفر نظام مركزي لإدارة المعلومات إلى زيادة العبء على  :صعوبة الرقابة والتتبع
 .فّر الوقت الكافي للتدخل السريع وحل المشكلات عند ظهورهاالمديرين، وعدم تو 

  تسهم نظم المعلومات الإدارية في إيصال البيانات والمعلومات المناسبة  المعلومات:تسهيل تدفق
إلى المستويات المختلفة داخل البنك، مما يدعم اتخاذ القرارات بسرعة وكفاءة، وبالتالي توفير 

 .الجهد والوقت

 تساعد هذه النظم الإدارة في تنظيم وتحليل  :ارة من استخدام التكنولوجيا بكفاءة تمكين الإد
المعلومات وتقديمها بشكل مبسط، مما يتيح للمدير الوقت الكافي لدراسة شؤون العملاء وتطوير 

 .الخدمات المقدمة لهم

                                            
 الثالثة، الطبعة الأردن، عمان والتوزيع، للنشر الحامد دار إداري، منظور الإدارية المعلومات نظم النجار، جمعة فايز  1

 .7206، ص9676
 ميدانية دراسة – المالية جودة التقارير تعزيز في الآلية المحاسبية المعلومات نظم جودة ، أثرمطاوع السعيد السيد مطاوع  2

 .333، ص 9672، 97، المجلة العلمية لقطاع كليات التجارة ، جامعة الازهر ، عدد 
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  وليس كوحدات تنظر نظم المعلومات الإدارية إلى أعمال البنك ككل  المعلومات:التكامل بين
منفصلة، حيث توجد علاقة وترابط بين مختلف المعلومات مثل بيانات العملاء ومعلومات السيولة 

 .والربحية، والتي ترتبط بسياسات البنك العامة، مما يساهم في اتخاذ قرارات صائبة وفعالة

  كم هائل من يمكن لنظم المعلومات الإدارية توفير  تلقائيا:توفير كميات كبيرة من البيانات
المعلومات بشكل آلي، مما يسهل حساب مساهمة كل عميل في نشاطات البنك وأرباحه أو 

 .خسائره، وبالتالي اتخاذ القرارات المناسبة بشأن العلاقات مع العملاء

 ثانيا: أثر أداء نظم المعلومات الإدارية على تحديد القدرة التنافسية للبنوك التجارية

ية للبنوك التجارية بمدى تمكنها من تحليل مختلف أنواع القدرات التنافسية، تقُاس القدرة التنافس
1سواء كانت مالية، تنظيمية، تسويقية، أو تقنية

.
 

 

 أثر أداء نظم المعلومات الإدارية على التنافسية المالية-7

النسب  تتمثل التنافسية المالية للبنوك في مستوى أدائها المالي، ويتم قياس ذلك من خلال تحليل
المالية ومقارنتها مع نظيراتها في نفس القطاع المصرفي. ويساهم نظام المعلومات المالي والمحاسبي في 

.توفير البيانات الضرورية لتحليل هذه النسب ومراقبة الأداء المالي بشكل دقيق
2 

 أثر أداء نظم المعلومات الإدارية على التنافسية التسويقية -9

التسويقية موقع البنك في السوق مقارنة بمنافسيه، ويؤدي نظام المعلومات التسويقي دورا تعكس التنافسية 
محوريا في تزويد الإدارة ببيانات دقيقة تتعلق بموقع منتجات وخدمات البنك، مما يساعد في اتخاذ قرارات 

 .تسويقية فعالة تدعم تنافسية البنك في الأسواق المستهدفة

 

 

                                            
،ص 9666 ورقلة، بجامعة دولي ملتقى لاقتصادية،ا المؤسسة تنافسية على المعلومات نظام أداء أثر مزهودة، الدين نور 1

36.  
 الريفية الفلاحة والتنمية بنك موظفي نظر وجهة من التنافسية الميزة لتحقيق كمدخل المعلومات عمرون، نظم سارة  2
(BADR )30، ص 7، عدد 76المتجددة، مجاد  الطاقات في اقتصادية وأبحاث رسات ا د ، مجلة. 
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 أثر أداء نظم المعلومات الإدارية على التنافسية التقنية -4

تتجلى التنافسية التقنية في قدرة البنك على استخدام التقنيات الحديثة لإنتاج خدمات مصرفية ذات جودة 
عالية وبتكاليف منخفضة. ويقوم نظام المعلومات بتوفير البيانات الفنية والتقنية اللازمة لتحسين العمليات 

 .ر الكفاءة التشغيليةوتطوي

 أثر أداء نظم المعلومات الإدارية على التنافسية التنظيمية والتسييرية -3

تظهر التنافسية التنظيمية من خلال قدرة البنك على هيكلة وتنظيم عملياته بطريقة تُمكّنه من تحقيق 
أما التنافسية التسييرية،  أهدافه بكفاءة. ويعتمد ذلك على توفر المعلومات الدقيقة من حيث الكم والنوع.

فترتبط بكفاءة الإدارة العليا وقدرتهم على التواصل الجيد مع الموظفين، وهو ما تدعمه نظم المعلومات من 
.خلال تيسير تدفق المعلومات بين مختلف المستويات الإدارية

1
 

 نظم المعلومات الإدارية على الوظيفة المالية أثرالمطلب الثاني: 

 لمطلب دور نظم المعلومات الإدارية في دعم وتطوير الوظيفة المالية سيتناول هذا ا

 أولا: الرقابة على الوظيفة المالية والمحاسبية

تُعد الرقابة الداخلية على الوظيفة المالية والمحاسبية من المهام الجوهرية، خاصة في ظل بيئة 
الورقية الداعمة للإثبات. وتبرز أهمية  العمل المعتمدة على نظم المعلومات، والتي تقل فيها المستندات

تطوير آليات رقابية ملائمة للحد من التلاعب أو الغش المالي، ويمكن تلخيص توجهات الرقابة في ما 
2يلي

:
 

 

 استخدام نظام المعلومات كوسيلة لتوصيل ما ترغب الإدارة في تنفيذه. 

  أهداف المؤسسةتوظيف النظام لتحفيز الأنظمة الفرعية المختلفة نحو تحقيق. 

  اعتباره أداة لتقييم الأداء ونقل نتائجه للجهات المعنية، بما يتيح استخدام هذه المعلومات
 .كقاعدة أساسية لعملية التخطيط المالي والرقابي

                                            
 .30المرجع السابق، ص عمرون،  سارة  1
 مانجمنت تخصص ماجستير رسائل الاقتصادية، المؤسسة في الوظيفية المعلومات نظم تطبيق اثر بوشوشة، هبة  2

 . 789 ،ص9668 ، مهيدی بن العربي جامعة المؤسسة،
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 تأمين رقابة فعالة على البيانات-7

ة تحقق ثلاثة أهداف يؤثر نظام المعلومات على الوظيفة المالية والمحاسبية من خلال توفير رقابة داخلي
:رئيسية

1
 

 تعزيز الثقة بالمعلومات المستخرجة استنادا إلى البيانات المتوفرة داخل النظام. 

  حماية أصول وبيانات البنوك التجارية عبر تحديد مسبق للصلاحيات والمسؤوليات المتعلقة بتنفيذ
 .العمليات والأنشطة، مع ضمان الفصل بين الوظائف والمهام

يساهم نظام المعلومات في ضبط رقابة دقيقة على البيانات، ما يعزز من حماية أصول وبذلك، 
 .المؤسسات المالية ويضمن صحة البيانات ودقتها

 إثبات قانونية العمليات المحاسبية -9

تكتسب الوثائق والمستندات التي يوفرها نظام المعلومات أهمية بالغة في ضمان قانونية العمليات 
حيث تعتبر أدوات استدلال قانوني تخول للمحاسب إجراء التسجيل المحاسبي وفقا للقواعد المحاسبية، 

2المعتمدة. ويتجلى دور هذه الوثائق في
:
 

 

 مراقبة التدفق الطبيعي للموارد، مثل أوامر منح القروض. 

 ت ضمان المحاسبة عن الأعمال المتخذة، حيث يتم توقيع فواتير العملاء للتأكد من صحة البيانا
 .المدونة فيها

 يساهم نظام المعلومات في تطوير المرونة في الوظيفة المالية  :تعزيز القدرة على التأقلم والتكيف
 .والمحاسبية، من خلال توفير آليات متقدمة لتخزين واسترجاع ومعالجة البيانات

                                            
 الجزائرية، مجلة التأمين شركات في الرقابي النظام فعالية في الإلكتروني المعلومات نظام قصاص ، دور أسماء مروة  1

 .40، ص 67، عدد 78الباحث، مجلد 
 784 ،ص9668 ، المرجع السابق بوشوشة، هبة  2
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 ية، ومع تطور تتكون الوظيفة المالية عادة من عناصر بشرية وماد :تعديل تركيبة الوظيفة المالية
تشغيل البيانات أصبح هناك حاجة متزايدة إلى الكوادر البشرية، بالإضافة إلى وسائل آلية تدعم 

 .أداء المهام المالية بكفاءة

 ثانيا: دور نظم المعلومات الإدارية في تحسين الأداء المالي

ة، خاصة أن نظام يتمثل دور نظم المعلومات الإدارية في تعزيز الأداء المالي للبنوك التجاري
المعلومات المحاسبي يُعتبر أحد أنواع نظم المعلومات الإدارية. وبما أن هذه النظم تعتمد على تكامل 
البيانات وفق النظرية العامة للنظام، فإن تطبيق نظام المعلومات المحاسبية يمكن أن يكون له أثر واضح 

 .في تحسين الأداء المالي للبنوك التجارية

 لمعلوماتتوفير ا -7

أصبح الوعي المتزايد بأهمية المعلومات محوريا في اتخاذ القرارات الفعالة، إذ يجب الموازنة بين 
قيمة المعلومات وتكلفتها، مع تلبية الحاجة الملحة إلى البيانات في سياق صياغة السياسات وتحديد 

 .الخطط واتخاذ القرارات المتعلقة بتقييم سير الأداء

تكنولوجيا الاتصالات مع الحوسبة إلى إحداث تغيير جذري في مجال المعلوماتية، كما أدى اندماج 
حيث ساهم التركيز على توفير المعلومات الدقيقة في تعزيز صناعة القرارات وتحسين الأداء المالي 

1للمؤسسات. وتشمل الفوائد الرئيسة لهذا النهج
: 

 كافة المعلومات الضرورية لتقديم صورة  زيادة الإفصاح في التقارير المالية، حيث يتم إدراج
 .واضحة عن الوضع المالي للمؤسسات

  تحليل القوائم المالية وكشوف الحسابات، مما يسمح بتكوين تصور دقيق عن الأداء المالي الحالي
2والمستقبلي للبنوك التجارية

.
 

 

                                            
 العربية المصارف في ميدانية دراسة المالية القرارات صناعة في الحديثة المعلومات نظم أثر الكناني، عبيد رحيم عدنان 1

   96-99- ص ،9668 الأردن، الشرق جامعة الأعمال إدارة في ماجستير مذكرة والأجنبية،
 الطبعة الأردن،  عمان والتوزيع، للنشر الحامد دار إداري، منظور الإدارية المعلومات نظم النجار، جمعة فايز     2

  14:  ص9676 الثالثة،
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  السوق، الأمر الذي يسهم توفير معلومات مالية موثوقة، بما يتيح تقييم البيانات وفقا لاحتياجات
في تخصيص الموارد الاقتصادية بكفاءة، مع تعزيز الثقة في المعلومات الادارية لضمان اتخاذ 

 .قرارات رشيدة وتوفير الدعم المستدام للبنوك التجارية

بهذا، تؤدي المعلومات الادارية دورا محوريا في دعم فعالية تخصيص الموارد وضمان استدامة 
 .الاقتصاديةالمؤسسات 

توجد علاقة تداخل بين القدرة التنبؤية للمعلومات وبين قدرتها على تعزيز التوقعات المستقبلية، 
فعلى سبيل المثال، تعد المعلومات المتعلقة بالسيولة المالية لدى البنوك التجارية مفيدة جدا للمستخدمين 

 .الاستثمارية أو الاقتصادية المتاحةالذين يسعون لفهم مدى قدرة هذه البنوك على استغلال الفرص 

ستخدم البيانات الخاصة بالمركز المالي والأداء السابق كأساس للتنبؤ بحالة المركز المالي وت
 .والأداء المستقبلي، إلى جانب عوامل أخرى ذات صلة مباشرة مثل الرواتب، وقيمة الأسهم، وغيرها

 شروط فعالية نظام المعلومات المحاسبي -9

، مثل السرعة 1همية نظام المعلومات المحاسبي في قدرته على تقديم فوائد متعددة للمؤسساتتكمن أ
والمرونة في إنجاز العمليات، وتوفير معلومات مفيدة وفي الوقت المناسب، بالإضافة إلى استخدامها في 

حقيقية فقط عندما  مختلف الأنشطة والعمليات التي تقوم بها البنوك التجارية. ويُعد هذا النظام ذا قيمة
 .يكون له تأثير مباشر على القرارات التي تتخذها الجهات المعنية

ولكي يساهم نظام المعلومات المحاسبي في تحسين أداء البنوك التجارية، يجب أن يتمتع بعدة 
2 خصائص أساسية

: 

 م والنوعتوفير معلومات محاسبية عند الحاجة وبما يتلاءم مع المواصفات المطلوبة من حيث الك. 

 توجيه المعلومات نحو اتخاذ القرار ، أي أن تكون مرتبطة بدعم عمليات اتخاذ القرارات الفعالة. 

                                            
الصناعي ،  الاقتصاد ، مجلة-نظرية دراسة- المؤسسة في المحاسبي المعلومات نظام وكفاءة عميروش، فعالية بوبكر  1

 .408بوعريريج، ص  برج الإبراهيمي البشير محمد ، جامعة67، مجلد 79عدد 
 .400عميروش، المرجع السابق،ص   بوبكر  2
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 بحيث تعكس المعلومات الواقع الاقتصادي في لحظة إصدارها، مما يستدعي توفير   :الحداثة
 .معلومات آنية )في الوقت الفعلي( إلى جانب المعلومات الدورية التقليدية

 ة تسجيل وتخزين البيانات المحاسبية وفقا للمبادئ والقواعد المحاسبية المعتمدة، ومنع ضمان دق
 .حدوث حالات الغش أو التلاعب أو الأخطاء العمدية

  إذ أن الضوابط الموضوعية المصممة داخل الأنظمة الحاسوبية تكون  :موثوقية الضوابط البرمجية
 .جود أخطاء بشريةثابتة وموحدة، ولا تعتمد على وجود أو عدم و 

 الدور التفعيلي للبيانات والمعلومات المحاسبية في تحسين الأداء المالي -4

تلعب البيانات والمعلومات المحاسبية دورا محوريا في مجال الرقابة والتحسين المستمر للأداء المالي، 
:خاصة في البيئة الحديثة. ويمكن تقسيم هذه العملية إلى ثلاث مراحل رئيسية

1
 

 المتابعة  -3

بعد بدء تنفيذ الخطط والبرامج في البنوك التجارية، تصبح هناك حاجة لمراقبة مدى توافق الأداء 
جراء  الفعلي مع الخطة الموضوعة. وتبدأ هذه المرحلة بمتابعة النتائج الفعلية التي تظهر خلال التنفيذ، وا 

رصد أي انحرافات واتخاذ الإجراءات اللازمة مقارنة مستمرة بين هذه النتائج والنتائج المخطط لها، بهدف 
 .لإصلاحها في الوقت المناسب

 :وتنقسم عملية المتابعة إلى نوعين رئيسيين

 

 

 

 

                                            
رندي يمينة، استخدام نظام المعلومات المحاسبي في تقييم الأداء المالي في المؤسسة الاقتصادية، دراسة حالة شركة   1

 . 731، ص9694، 67، عدد 68المالية والمحاسبية، مجاد بيوفارم، مجلة البحوث في العلوم 
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 متابعة الأداء المخطط-أ

في هذه الحالة يتم مقارنة النتائج الفعلية المنبثقة عن تنفيذ البرامج مع المؤشرات والتقديرات المقررة 
العامة الموضوعة. وهنا تلعب البيانات والمعلومات المحاسبية دورا مهما في مسبقا، وكذلك السياسات 

 .الكشف عن الانحرافات وتوثيقها، وذلك لتحليلها لاحقا واقتراح الحلول البديلة المناسبة

 متابعة الأداء الفعلي -ب

اعد والتعليمات تركز هذه المرحلة على التحقق من كفاءة وجودة الأداء الفعلي مقارنة بالمعايير والقو 
العامة التي تحدد كيف يجب أن تنُفذ العمليات. وفي هذا السياق، تساهم المعلومات المحاسبية في تطبيق 
معايير الرقابة الداخلية على جميع العمليات المحاسبية، بما في ذلك ضمان كفاءة الأنظمة المحاسبية 

 .متعارف عليهاالقائمة ومدى توافقها مع المبادئ والقواعد المحاسبية ال

 التقييم -4 

في هذه المرحلة يتم تقييم النتائج التي تم تحقيقها في المرحلة السابقة، وذلك من خلال تحليل الانحرافات 
جراء المقارنات، حيث تلعب البيانات والمعلومات المحاسبية دورا محوريا في هذه المرحلة، ويمكن تقسيم  وا 

:دورها إلى جزأين رئيسيين
1 

 الانحرافات تحليل -أ

يُقصد به مقارنة الأداء الفعلي بالمعدلات التقديرية التي تم وضعها في مرحلة التخطيط، وتحليل 
الفروقات الناتجة عن هذه المقارنة. ويتم هذا التحليل وفقا لمعايير متعددة، مثل تحليل الانحرافات بناء 

 .ثت فيه الانحرافات داخل المؤسسةعلى المسؤولية وأسباب الانحراف، أو بناء على الموقع الذي حد

 إجراء المقارنات -ب

يتمثل هذا الإجراء في مقارنة الأرقام الفعلية ببعضها البعض من خلال إيجاد علاقات بين مختلف 
عناصر القوائم المالية خلال نفس الفترة الزمنية، أو من خلال مقارنة القوائم المالية عبر فترات زمنية 

 .داء وتحديد الاتجاهات الماليةمختلفة بهدف تقييم الأ

                                            
 .738رندي يمينة، المرجع السابق، ص   1
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 التصحيح  -0

عقب الانتهاء من مرحلة التقييم وما تتضمنه من تحليل للانحرافات واستخلاص النتائج، تأتي 
مرحلة الرقابة النهائية التي تهدف إلى إيصال نتائج هذا التحليل إلى المستويات الإدارية المختلفة، وذلك 

ناسبة أو القرارات اللازمة لمعالجة أسباب الانحرافات. وتُساهم البيانات لاتخاذ الإجراءات التصحيحية الم
والمعلومات المحاسبية في إعداد تقارير دقيقة ومفصلة تتضمن معلومات كافية عن طبيعة الانحرافات، 

ت أسبابها، الأطراف المسؤولة عنها، والمراحل الإنتاجية أو الأقسام التي وقعت فيها، إلى جانب أية بيانا
 .مساعدة لدعم القرارات الإدارية

مع تطور التكنولوجيا وانتشار استخدام نظم المعلومات الإدارية الإلكترونية، برزت الحاجة إلى 
توفير حماية فعّالة لهذه النظم من المخاطر المحتملة، وضمان سلامة تشغيلها ودقة أدائها في الأوقات 

1مجموعات رئيسية وفقا للمراحل التالية المناسبة. وتُقسم إجراءات الرقابة إلى ثلاث
: 

 الرقابة على المدخلات -أ 

تهدف هذه الرقابة إلى التأكد من أن البيانات المُدخلة في النظام قد تم إدخالها في الوقت المناسب، 
وبطريقة صحيحة، مع ضمان سلامة انتقالها عبر شبكات الاتصال، والحفاظ عليها من الفقد أو التغيير. 

تسعى إلى اكتشاف الأخطاء التي قد تطرأ على البيانات قبل معالجتها لضمان جودة المخرجات، كما 
 :وذلك من خلال النقاط التالية

  إمكانية تصحيح الأخطاء في البيانات المرفوضة أثناء عملية الإدخال، بالرجوع إلى المستندات
 .الأصلية وفحصها بدقة

  إضافية أثناء مراحل المعالجة والتداول، نظرا لأن ضرورة إخضاع البيانات المُدخلة لفحوص
 .إدخال البيانات بشكل صحيح لا يعني بالضرورة أنها بيانات دقيقة أو ملائمة

                                            
 تدخل الجزائر، مذكرة اتصاالت حالة المالي دراسة الأداء تحسين في المحاسبية المعلومات جودة ،  دوربن شهرة زينب  1

-9694بالمديــــــة،  فــــارس يحــي والمحاسبة، جامعة المالية العلوم في الماستر شهادة على الحصول متطلبات ضمن
 .30، ص 9693
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  الكشف المبكر عن البيانات غير الدقيقة يمنع انتقالها إلى المراحل النهائية من المعالجة، مما
.ن التلف أو التزويريُسهم في حماية قواعد البيانات والملفات الأساسية م

1
 

  اعتماد نظام المعلومات المحاسبي على بيانات مدخلة دقيقة يضمن الحصول على مخرجات
 .دقيقة وموثوقة

تهدف الرقابة على تشغيل البيانات إلى ضمان دقة العمليات التشغيلية وصحتها، مع التأكد من 
بين أهم الوسائل الرقابية المستخدمة في معالجة كافة الإجراءات المرتبطة بالتشغيل بطريقة سليمة. ومن 

 :تشغيل العمليات

  تطبيق اختبارات تضمن صحة عمليات التشغيل، حيث يتم رفض المدخلات أو المخرجات غير
 .الصحيحة

  ،تزويد برامج التشغيل بوظائف تتيح تسجيل أي محاولة تدخل أثناء عملية التشغيل والمعالجة
 .اتهلضمان حماية النظام واستقرار عملي

 الرقابة على المخرجات -ب

تركّز هذه الرقابة على التأكد من أن نتائج التشغيل صحيحة وكاملة، وأنه تم تسليمها للأشخاص 
المصرح لهم بالاطلاع عليها. ويعتمد نجاح هذه الرقابة بشكل أساسي على جودة رقابة المدخلات ودقة 

 .ت سليمة وموثوقةعمليات التشغيل، حيث يؤدي ذلك إلى الحصول على مخرجا

 المطلب الثالث: دور نظم المعلومات الإدارية في دعم صناعة القرارات المالية

يشهد العالم تطورات كبيرة في مجال نظم المعلومات الإدارية، التي أصبحت أداة رئيسية تؤثر 
قدين على إدارة البيانات داخل المؤسسات. فقد أدى التقدم التكنولوجي السريع، خصوصا خلال الع

الماضيين، إلى زيادة الابتكار والتحسينات في العديد من القطاعات، مما عزز دور نظم المعلومات في 
 .دعم الأداء المؤسسي وتحسين القدرة الإدارية والتنافسية

                                            
 .31، المرجع السابق، ص بن شهرة زينب  1
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نتيجة لأهميتها، استثمرت المؤسسات المالية بشكل كبير في التكنولوجيا المتقدمة، حيث قامت 
معلومات إدارية تتلاءم مع التحولات التكنولوجية السريعة، نظرا لأن قطاع الخدمات بتطوير وتعميم نظم 

 .البنكية يعتمد بشكل أساسي على التكنولوجيا

 أولا: الأثر الاستراتيجي لنظم المعلومات الإدارية 

تحقيق أداء تلعب نظم المعلومات الإدارية دورا جوهريا في تعزيز الكفاءة التشغيلية بأقل تكلفة ممكنة، مع 
1عالي الجودة عبر ربط العمليات التشغيلية ضمن شبكة معلوماتية متكاملة. ويسهم ذلك في

: 

  تحسين دقة المعلومات وسرعة الوصول إليها، مما يساعد في تقليل الوقت والتكاليف وتحقيق
 .أعلى درجات الكفاءة

  ،عبر توفير أساليب متطورة دعم وظائف البنوك المختلفة، مثل التسويق والتخطيط الاستراتيجي
 .لجذب العملاء والحفاظ عليهم

  تعزيز الخدمات الإلكترونية البنكية لضمان تغطية كاملة للأنشطة اليومية، مع توفير بيانات دقيقة
 .لدعم صناعة القرارات المالية

 نتيجة لذلك، أصبح من الضروري أن تعمل البنوك باستمرار على تحديث نظمها الإلكترونية، عبر
نشر شبكات اتصال حديثة تربط فروعها ببعضها، مما يمكنها من مواكبة التطورات التقنية، وتحسين 

 .الخدمات المقدمة للعملاء، وابتكار حلول مصرفية أكثر فاعلية

 ثانيا: تأثير نظم المعلومات الإدارية في صناعة القرار المالي

ئقة على توفير المعلومات التي تساعد اعتمد القطاع البنكي على هذه النظم بسبب قدرتها الفا
 :الإدارات العليا على اتخاذ قرارات سليمة. إذ تساهم نظم المعلومات الإدارية في

  كشف الانحرافات التشغيلية والتنبؤ بالمشكلات المحتملة، مما يسمح للمديرين بالتصرف المبكر
2واتخاذ قرارات وقائية

.
 

 

                                            
 البشائر القرارات، مجلة اتخاذ وكفاءة التقارير تكامل بين البنوك في الوظيفية المعلومات فضيلة ، أنظمة بوطورة   1

 .746، ص 9696 ،7 العدد ،60 الاقتصادية، المجلد
 48-7 ص ص المرجع السابق، الكناني، عبيد رحيم عدنان  2
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ي ذلك إلى اتخاذ قرارات متوقعة ومدروسة ذات قيمة اقتصادية، ضمان دقة المعلومات المتاحة، حيث يؤد
 .مع تقليل المخاطر المرتبطة بالعمليات المالية، شرط أن تكون التكلفة المضافة أقل من العائد المتوقع

 المبحث الرابع: الدراسات السابقة  

و بناء رؤية واضحة تشكل الدراسات السابقة المرجع العلمي الأساسي الذي يثري البحث ويقوده نح
ومتكاملة حول الموضوع. ومن خلال استعراض هذه الدراسات، يمكن التعرف على أبرز النتائج التي 
توصل إليها الباحثون، وتحديد الفجوات البحثية التي يمكن للبحث الحالي أن يسهم في معالجتها. لذا، 

المعلومات الإدارية وجودة الخدمات  يتناول هذا المبحث مراجعة وتحليل أهم الدراسات المتعلقة بنظم
 .المالية

  العربية باللغة الدراسات: الأول المطلب

 ووجدت المؤسسات في الادارية المعلومات نظام أهمية مدى تبيان إلى الدراسات من العديد سعت
 متقاربة الدراسات مجموع تناولته ما وهذا ومتغيراته، جوانبه مختلف في الموضوع هذا دراسة من هدفا

 العربية الدراسات أهم على المطلب هذا وسيركز الجوانب، عديد شملت والتي المحتوى ومختلفة العنوان
 : التالية الجداول وفق والموضحة المالي، المعلومات بنظام علاقة لها التي والمحلية

 وآخرون حافظ علك الناصر عبد دراسة(: 20) رقم الجدول

 .9677الناصر علك حافظ وآخرون، دراسة عبد  الدراسة / السنة
 نظم المعلومات الادارية ودورها في توجيه القرارات المالية عنوان الدراسة
 .8، العدد 3مقال علمي / مجلة جامعة البصرة كلية الإدارة والاقتصاد، المجلد  نوع ومكان
لدعم القرارات هل قواعد البيانات المالية المعتمدة في المنظمات كافية    إشكالية الدراسة

الإدارية المالية فيما يتعلق بوضع الميزانية الخاصة بها، وبالتالي القدرة 
  على تحديد ربحية الشركة؟

  في ظل ضعف تلبية الحاجة الإدارية المالية من المعلومات هل تكون
المنظمات قادرة على اتخاذ القرارات المتعلقة بالميزانية الخاصة وبالأرباح 

ب قلة استخدام التقنيات الحديثة في مجال قواعد البيانات المستقبلية بسب
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 المالية؟
 

بيان مدى تأثير قواعد البيانات المالية الإلكترونية وكيفية مساعدتها للإدارة   أهداف الدراسة
المالية في توجيه القرارات المختلفة التي تقوم بها من خلال وضع نموذج 

  .مقترح لبرنامج يتضمن ميزانية المنظمة
  بيان مدى تأثير قواعد البيانات المالية على ترشيد القرارات المتخذة من

 .قبل الإدارية لمالية في المنظمة
  تقديم بعض الاستنتاجات والتوصيات التي من شانها تعزيز المعرفة في

 هذا المجال.
منهج وأدوات 

 الدراسة
دراسة النظرية المنهج الوصفي التحليلي الذي يجمع بين الدراسة الميدانية وال

 تم فقد الدراسة أداة وبخصوص الدراسة، موضوع حول دقيقة معارف للوصول إلى
 وذلك( Microsoft Access) الحاسوبي البرنامج باستخدام مقترح نظام تصميم

 في لاتخاذها المطلوبة المعلومات وتوفير المالية القرارات ترشيد في للمساعدة
 النظام كفاءة مدى لمعرفة وذلك استبانة إعداد تم كما المناسب والمكان الوقت
 للسكك العامة الشركة في له المستخدمين نظر وجهة من العمل على وقدرته

 .النقل لوزارة التابعة العراقية الحديدية
 القرارات في كبير وبشكل تؤثر المالية البيانات وقواعد المعلومات نظم  نتائج الدراسة 

 وبرامجها خططها تنفيذ على وقدرتها الشركة نجاح على وبالتالي المالية،
 . وفاعلية بكفاءة النهائية وغاياتها أهدافها وتحقيق

 لا المبحوثة الشركة في المالية البيانات وقواعد المعلومات نظم تطبيق 
 بالدول وخاصة العالم يشهدها التي الكبيرة والمتقدمات التطورات تواكب

 . المتقدمة
 المبحوثة الشركات داخل المعلومات تكنولوجيا استخدام مستويات تتباين 

  وذلك
 ككل الشركة مستوى على التنظيمي المستوى حسب . 
 أداء على السيطرة في الإدارية قدرة زيادة على المعلومات نظم تساعد 

 . كفاءة أكثر بشكل وتوجيهم فيها العاملين الأفراد
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 احتياجات تحديد على المالية البيانات وقواعد المعلومات نظم تساعد 
 . العاملة القوى وتطوير التدريب برامج من الشركة

 وقدرتها المعلومات نظم استخدام فاعلية على تؤثر التي العوامل من العديد هناك
 .الشركة في المالية القرارات دعم على

 وآخرون حافظ علك الناصر عبد دراسة معطيات على بناء الطالبتين إعداد من: المصدر

 أماني المجيد عبد جمعة دراسة( 28) رقم الجدول

  9674دراسة جمعة عبد المجيد أماني  الدراسة السنة

 عنوان الدراسة
فاعلية نظم المعلومات الادارية وأثرها في تحقيق الميزة التنافسية بالتطبيق على 

  عينة مختارة من المصارف الخاصة العاملة في السوق السورية
  سوريا -ماجستير في إدارة الأعمال / كلية الاقتصاد، جامعة حلب رسالة  نوع ومكان

 إشكالية الدراسة
ما أثر فاعلية نظم المعلومات الادارية وعناصرها الأربعة )جودة النظام، جودة 
المعلومات، رضا المستخدم أمن المعلومات على كل من تخفيض تكاليف 

 .المالي كاروالابت الإبداع المصرفية، الخدمة جودة المصرف،

 الدراسة أهداف

  هدفت هذه الدراسة الإطلاع وعن قرب على واقع نظم المعلومات
الادارية في القطاع المصرفي، ومدى توفر البنية التحتية لنظم 
المعمومات المالية وقياس فاعليتها، وتقديم توصيات من شأنها رفع 

  .سوية العمل والمنافسة بين المصارف الخاصة في سورية

 وأدوات منهج
 الدراس

المنهج الوصفي التحليلي الذي يجمع بين الدراسة الميدانية والدراسة النظرية 
للوصول إلى معارف دقيقة حول موضوع الدراسة، وشملت عينة الدراسة كافة 
البنوك التقليدية العاملة في السوق السورية، مع العلم أن وحدة التحليل تكونت 

في تلك البنوك، وقد تم جمع  المستويات الإداريةمن جميع المدراء في مختلف 
البيانات الثانوية من مصادرها، من خلال تصميم استمارة استبانة تم توزيعها 
على جميع الوحدات التي تم اختيارها لتمثل المجتمع محل الدراسة، وفق أسلوب 

  .العينة الميسرة
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 الدراسة نتائج

 علومات في تخفيض التكاليف وجود أثر معنوي لرضا المستخدم وأمن الم
 كمؤشر 

  للميزة التنافسية، بينما كان الأثر غير معنوي الجودة النظام وجودة
 المعلومات في تخفيض التكاليف. 

  وجود أثر معنوي لرضا المستخدم وأمن المعلومات في تحسين جودة
الخدمة المصرفية كمؤشر للميزة التنافسية، بينما كان الأثر غير معنوي 

 النظام وجودة المعلومات.  الجودة
  وجود أثر معنوي لرضا المستخدم وأمن المعلومات وجودة المعلومات في

الإبداع المالي كمؤشر للميزة التنافسية، بينما كان الأثر غير معنوي 
 لجودة النظام.

 .أماني المجيد عبد جمعة دراسة معطيات على بناء الطالبتين إعداد من :المصدر

 عتيقة طاطة بن دراسة: (28) رقم الجدول

 9678دراسة بن طاطة عتيقة  الدراسة / السنة

 عنوان الدراسة
أثر نظام المعلومات على تحسين جودة الخدمات : دراسة ميدانية في البنوك 

  .الجزائرية
 جامعة الشلف -9، العدد 3مقال علمي / مجلة الاقتصاد والمالية، المجلد  نوع ومكان

 إشكالية الدراسة
ما مدى مساهمة نظام المعلومات الادارية في تحسين القرارات المالية في 

 المؤسسة الإقتصادية الجزائرية؟

 أهداف الدراسة

  التعرف على المفاهيم النظرية المتعلقة بكل من نظم المعلومات وجودة
 الخدمات البنكية. 

  تحليل علاقة الارتباط والتأثير بين نظم المعلومات وجودة الخدمات
 البنكية. 

  تقديم مجموعة من التوصيات والمقترحات للبنوك الجزائرية فيما يتعلق
 بأثر نظام المعلومات على جودة الخدمات البنكية.

استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، واعتمدت الدراسة في أداوتها على منهج وأدوات 
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راء الإدارة العليا والوسطى الاستبانة، حيث تم توزيعها على مستوى كل من مد الدراسة
 (.19( وكذا عملائها من الجزائريين بنفس العدد )19في البنوك الجزائرية )

نظام المعلومات المالي يرتبط بعلاقة معنوية موجبة مع تحسين جودة   نتائج الدراسة
 ( 6.67الخدمة البنكية عند مستوى معنوية )

  توجد علاقة ارتباط معنوية موجبة بين متطلبات نظام المعلومات الفنية
البشرية والإدارية وتحسين جودة الخدمة البنكية عند مستوى معنوية 

(6.64 ) 
  لا توجد علاقة ارتباط بين متغيرات المتطلبات المادية والمالية وجودة

 (. 6.64الخدمات البنكية عند مستوى معنوية )
 جودة  -لارتباط كانت فيما بين المتطلبات البشرية أقوى علاقات ا

 جودة الخدمة. -الخدمة، وأقلها كانت فيما بين المتطلبات الإدارية 
 .عتيقة طاطة بن دراسة معطيات على بناء الطالبتين إعداد من المصدر:

  اللطيف عبد مصيطفى نبيل حليمي دراسة(: 22) رقم الجدول

  9672(، 67بيل مصيطفى عبد اللطيف )دراسة حليمي ن الدراسة/ السنة
مساهمة نظم المعلومات الادارية في تفعيل التحصيل المالي حالة الوكالات  عنوان الدراسة

  .التجارية المديرية توزيع الكهرباء والغاز بورقلة
، 68مقال علمي / مجلة الاجتهاد للدراسات القانونية والاقتصادية، المجلد  نوع ومكان

  جامعة تا منغست- 67العدد 
إلى أي مدى يمكن أن تساهم نظم المعلومات الادارية في تفعيل التحصيل  إشكالية الدراسة

  المالي بالشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء والغاز بورقلة؟
الدراسة إلى تحقيق أهداف رئيسية تتمثل في إبراز مفهوم وواقع هدفت  - أهداف الدراسة

نظم المعلومات الادارية وأهميتها في المؤسسة الاقتصادية، والتعرف على 
مفهوم التحصيل المالي ومميزاته وتوضيح أثر استخدام نظم المعلومات 
براز أهم النتائج المتحصل عليها عند الاستخدام  على الأداء المالي، وا 

  .مثل لنظم المعلومات الادارية في المؤسسة الاقتصاديةالأ
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استخدمت الدراسة المنهج الوصفي في الجانب النظري، أما في الجانب  منهج وأدوات الدراسة
 على أداوتها في الدراسة واعتمدت الحالة، دراسة منهج فاستخدمت التطبيقي
 لهم مستخدم 94 من مكونة عشوائية عينة باختيار الاستقصائي الأسلوب
 التابعة التجارية الوكالات مستوى على المالي التحصيل بعملية علاقة
 جانفي شهر إلى 9674 الفترة خلال بورقلة والغاز الكهرباء توزيع لمديرية
 باستعمال وتحليلها البيانات الجمع الاستبانة باستمارة الاستعانة وتم ،9678

 البرنامج بواسطة البيانات معالجة تمت حيث الإحصائية، الأساليب
 (.SPSS) الإحصائي

 الكهرباء لتوزيع الجزائرية بالشركة المعلومات الادارية نظم تمتاز  الدراسة نتائج
 . بالجودة بورقلة والغاز

 نتخذ بواسطتها مؤشرات لنا تعطي التحصيل معلومات نظم 
 . بالمؤسسة المالي بالتحصيل والمتعلقة السليمة القرارات

 التحصيل بنشاط والغاز الكهرباء لتوزيع الوطنية الشركة اهتمام 
 .  أولوياتها من كنان بحيث

 التنفيذ في والسرعة والسهولة بالدقة المعلومات الادارية نظم تمتاز . 
 وفي دوي وبشكل ملائمة معلومات المعلومات الادارية نظم تصدر 

 . متقاربة أوقات
 - المالية الوضعية تخص تقارير المعلومات الادارية نظم تقدم 

 التحصيل مؤشرات معرفة لنا تتيح كما الزبائن اتجاه للمؤسسة
 .المالي

 (.67) اللطيف عبد مصيطفى نبيل حليمي دراسة معطيات على بناء الطالبتين إعداد من: المصدر

 العطار حمه كاكه نوري خانم دراسة( 25) رقم الجدول

 9672حمد العطار،  دراسة خانم نوري كاكه  الدراسة / السنة
نظم المعلومات الادارية المستندة على مدخل تنقيب البيانات وأثرها على   عنوان الدراسة

  .نجاح القرارات المالية: دراسة حالة في شركة اسيا سيل للاتصالات
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مقال علمي / مجلة الميدان للدراسات الرياضية والاجتماعية والانسانية،   نوع ومكان
 جامعة الجلفة. - 07 العدد، 69المجلد 

إلى أي مدى تسهم تنقيب البيانات في نظم المعلومات الادارية لإنجاح   إشكالية الدراسة
  القرارات المالية؟

التعرف على بعض المفاهيم المتعلقة بنظم المعلومات الادارية من    أهداف الدراسة
جودة خلال عمل النظام وتوفير المعلومات في الوقت المناسب وبال

المناسبة، باعتماده على مدخل تنقيب البيانات لتسهم في تحقيق 
 .نجاح القرارات المالية للشركة

  تأطير مفاهيمي للقرار المالي واستخدام أسلوب التحليل لغرض
التوصل إلى حقائق علمية حول مدى نجاح القرارات المالية 
م التمويل الاستثمار، توزيع الأرباح( في الشركات بهدف تعظي

 قيمتها السوقية. 
  إبراز أهمية مكونات نظم المعلومات الادارية وتنقيب البيانات

ودوها في مساعدة المديرين في الشركة بمعلومات ودراسة مشكلة 
تراكم البيانات وغربلة ما بين كميات من البيانات لإيجاد المعلومات 

 المفيدة لاتخاذ القرار.
استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي للإجابة على إشكاليتها، كما تم  منهج وأدوات الدراسة

الاعتماد في هذه الدراسة على استمارة الاستبانة الاستبيان الإلكتروني كادة 
للبحث، والاعتماد عليها كأداة لقياس المتغيرات التي أعدت لهذا الغرض 

ين في شركة آسيا وفق مقياس ليكارت الخماسي وقد وجهت للموظفين العامل
استمارة، وقد تم معالجة وتحليل النتائج  766سيل بالعراق ككل، وشملت 

 (.SPSSباستخدام البرنامج الإحصائي )
نظم المعلومات الادارية المستندة على تنقيب البيانات لها دور وأثر   نتائج الدراسة

كبير في أي من القرارات المالية التي تتخذها الشركة وتحديدا 
رات التمويل، حيث توصلت الدراسة إلى أن الشركة لم تعتمد قرا

 كثيرا على التمويل الخارجي. 
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 . العطار حمه كاكه نوري خانم دراسة معطيات على بناء الطالبتين إعداد من : المصدر
 عبيد مصطفى مفيد مصطفى دراسة( 21) رقم الجدول

  9697دراسة مصطفى مفيد مصطفى عبيد   الدراسة / السنة
دور الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات المقدمة في هيئة التقاعد   عنوان الدراسة

  .الفلسطينية
كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية، جامعة  /رسالة ماجستير في إدارة الأعمال  نوع ومكان

  غزة -الأزهر 
ما دور الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات المقدمة في هيئة  -  إشكالية الدراسة

  التقاعدالفلسطينية ؟ 
هدفت الدراسة التعرف إلى دور الإدارة الإلكترونية بأبعادها المتنوعة التي   أهداف الدراسة

تشمل إدارة التخطيط الإلكترونية، إدارة المعرفة الإلكترونية، إدارة الوثائق 
ية، إدارة الاجتماعات الإلكترونية، إدارة الخدمات الإلكترونية في الإلكترون

 تحسين جودة الخدمة في هيئة التقاعد الفلسطينية.
استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، حيث اعتمدت على الاستبانة  منهج وأدوات الدراسة

راسة لجمع البيانات من مصادرها الأولية، في حين تمثل مجتمع الد كأداة

  يتم تعزيز دور نظم المعلومات الادارية من خلال الكشف التاريخي
للبيانات المتضمنة عملية الفحص والتنقيب لها، ولذلك فلتنقيب 

التالي البيانات الأثر الكبير في تحسين نظم المعلومات الادارية وب
 ترشيد القرارات المالية. 

  توفر نظم المعلومات الادارية المستندة على تنقيب البيانات قيمة
للأعمال والتي أسهمت في تقييم مدى حاجة الإدارة المالية لتوسيع 

 أنشطتها الاستثمارية. 
  احتوى نظم المعلومات الادارية المستندة على تنقيب البيانات

خذ القرار في تشخيص قرار توزيع المؤشرات مالية تساعد مت
 الأرباح السليم للشركة محل الدراسة. 
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في العاملين من ذوي الاختصاص وذوي المستويات الإشرافية والإدارية 
( موظفا، حيث اعتمدت 739بهيئة التقاعد الفلسطينية، والبالغ عددهم )

الدراسة أسلوب الحصر الشامل؛ وذلك لقلة حجم مجتمع الدراسة المتاح، 
( 792وقد تم توزيع الاستبانات على مجتمع الدراسة، حيث تم استرداد )

 .( استخدمت الأغراض التحليل26.83استبالة، بنسبة بلغت )
وجود تقييم إيجابي مرتفع المستوى تطبيق الإدارة الإلكترونية بهيئة التقاعد  نتائج الدراسة

%(، 10.97الفلسطينية: حيث بلغ الوزن النسبي الخاص بهذا المستوى )
الأولى من حيث مستوى في حين احتلت إدارة الوثائق الإلكترونية المرتبة 

تقييم المستجيبين المستوى توافرها في إطار عمل هيئة التقاعد الفلسطينية، 
(، تلاها من حيث 89.21حيث بلغ الوزن النسبي المستوى توافرها )%

(، ومن ثم 18.10الترتيب إدارة التخطيط الإلكترونية وبوزن نسبي بلغ )
(، ومن ثم 14.47بلغ )%جاءت إدارة الخدمات الإلكترونية بوزن نسبي 

%( بينما احتلت 19.28إدارة الاجتماعات الإلكترونية بوزن نسبي بلغ )
%(، كما 17.64إدارة المعرفة الإلكترونية الوزن النسبي الأخير وبنسبة )

أشارت النتائج أيضا إلى ارتفاع مستوى جودة الخدمات المقدمة من قبل 
لنسبي الخاص بهذا المستوى هيئة التقاعد الفلسطينية، حيث بلغ الوزن ا

%( . وقد أشارت النتائج أيضا إلى وجود أثر معنوي إيجابي ذي 13.24)
دارة الوثائق الإلكترونية  دلالة إحصائية لكل من إدارة المعرفة الإلكترونية، وا 
في تحسين جودة الخدمة المقدمة من قبل هيئة التقاعد الفلسطينية، بينما لم 

دارة التخطيط الإلكترونية، يكن لكل من إدارة الاجتم اعات الإلكترونية، وا 
دارة الخدمات الإلكترونية أي أثر معنوي في تحسين جودة الخدمة المقدمة  وا 

 من قبل الهيئة.
 .عبيد مصطفى مفيد مصطفى دراسة معطيات على بناء الطالبتين إعداد من : المصدر
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 تحسين في المالي المعلوماتي لنظامأثر ا أسماء بوزاغو عومر، بن سنوسي دراسة( 25) رقم الجدول
 °SPSS) دراسة حالة في المؤسسات الجزائرية باستخدام  المؤسسة في الأداء

 إشكالية الدراسة
إلى أي مدى يساهم النظام المعلوماتي المالي في تحسين الأداء في 

 المؤسسة؟

، المركز الجامعي 7، عدد68 مقال علمي/ مجلة مجاميع المعرفة، محلد ومكان نوع
 تيندوف.

 أهداف الدراسة

التعرف على المفاهيم ذات الصلة بالنظام المعلوماتي المالي من خلال عمل 
النظام وتوفير المعلومات في الوقت المناسب وبالجودة المناسبة مما يهدف 

 .عملية تقييم الأداء في المؤسسة
واقع المعلومة المالية  محاولة تسليط الضوء على أكثر من مؤسسة على

 .ومدى اعتمادها عمليا على اتخاذ القرارات وبالتالي تأثيرها على الأداء

 منهج وأدوات الدراسة

استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي من أجل وصف المفاهيم المتعلقة 
بكل من النظام المعلوماتي المالي والأداء. أما دراسة الحالة فتتمثل في دراسة 
ثلاثة مؤسسات وطنية بولاية تيارت مؤسسة توزيع الكهرباء والغاز، وحدة 

 Naftalؤسسة بالإضافة إلى م ONABلإنتاج أغذية الدواجن والنعام 
واعتمدت الدراسة على الاستبانة كأداة لجمع البيانات من مصادرها الأولية، 
تم توزيعها على العينة سالفة الذكر يهدف تحليل النتائج اعتمادا على بعض 

 (.SPSSالأساليب الإحصائية التي يتيحها برنامج الحزمة الإحصائية )

 نتائج الدراسة

مديرين بالحصول على المعلومات التي نظام معلومات المالي يسمح لل
يحتاجونها بشكل مباشر وسريع ومنسق مع احتياجاتهم؛ وكلما زادت 

التطورات التكنولوجية المرتبطة بها، زادت اقتصادية تشغيلها وزادت أيضا 
 فعاليتها في صنع القرار.

نظم المعلومات المعمول بها في المؤسسة لها أهمية كبيرة في التوصل إلى  -
قرارات الصائبة حيث لا يمكن الاستغناء عنها، فهي التي تعطي متخذ ال

القرار المؤشرات الصحيحة والدقيقة وبأقل تكلفة المواصلة العمل بشكل جيد 
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 والوصول إلى الأهداف المسطرة.
تساهم أنظمة المعلومات في دعم اتخاذ القرار في كافة مراحله، وهي تعد 

في إيصال المعلومات وتسهيل الإلمام  ذات أهمية من خلال أثرها الفاعل
 بمكونات الواقع.

 .أسماء بوزاغو عومر، بن سنوسي دراسة معطيات على بناء الطالبتين إعداد من :المصدر
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 المطلب الثاني: دراسات باللغة الاجنبية

 Jerry Cha-Jan Chang & William R. King( 22رقم) الجدول

2005 Jerry Cha-Jan Chang & William R. King الدراسة / السنة دراسة  
  عنوان الدراسة  قياس أداء نظم المعلومات: بطاقة الأداء الوظيفي

  نوع ومكان  .67، العدد  99مقال علمي / مجلة نظم المعلومات الإدارية، المجلد 
كيف يمكن قياس أداء نظم المعلومات باستخدام بطاقة الأداء  -

  الوظيفي؟
  الدراسةإشكالية 

هدفت الدراسة إلى تطوير أداة يمكن استخدامها كبطاقة أداء وظيفية 
وهي نموذج القياس أداء نظام المعلومات،  .(ISFS) الأنظمة المعلومات

يحتوي على ثلاث مخرجات واتجاهات للتقييم، وهي كفاءة النظام وفاعلية 
 المعلومات وكفاءة الخدمة

 أهداف الدراسة

استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي للإجابة على إشكاليتها؛ 
واعتمدت الدراسة على الاستبانة كأداة لجمع البيانات من مصادرها 
الأولية، وتم إجراء التحقق من صحة إنشاء الأداة باستخدام ردود من 

مؤسسة من خلال مزيج من تحليل  732مستخدما للأنظمة في  430
 .LISREL افية ونمذجة المعادلة الهيكلية باستخدامالعوامل الاستكش

عاملا أحادي البعد ضمن أبعاد نظم  78وأسفرت العملية عن أداة تقيس 
إجابة متطابقة  796المعلومات. علاوة على ذلك ، تم استخدام عينة من 

 منفصلة واستجابات المستخدمين للتحقق من صحة الأداة CIO من

 منهج وأدوات الدراسة

هذه الدراسة نموذج القياس أداء نظام المعلومات، يحتوي على طورت 
ثلاث مخرجات واتجاهات للتقييم، وهي كفاءة النظام وفاعلية المعلومات 
وكفاءة الخدمة؛ حيث أن كفاءة النظام تتمثل في سهولة استخدامه 
والاستجابة السريعة للمتغيرات المستجدة ... الخ. وأثر ذلك على أداء 

علية المعلومات تتمثل في جودة التصميم والاستعمال والقيمة العاملين فا
وأثرها على أداء العاملين، وكفاءة الخدمة المتمثلة في جميع الأنشطة 

 نتائج الدراسة
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التي تمتد بداية من تطوير النظام وحتى استخدامه في دعم الاستشارات 
 .المطلوبة

 Jerry Cha-Jan Chang & William R. King المصدر:

 Benbraika Abdelouaheb & Hammoudi Dale(: دراسة 28الجدول رقم)

  Dale دراسة 9679Benbraika Abdelouaheb & Hammoudi   السنة/  الدراسة
 المصرفي القطاع في المحوسبة والمحاسبية المعلومات الادارية نظم فاعلية  الدراسة عنوان

 .تطبيقية دراسة: الأردني
دارية، اقتصادية أبحاث علمي/ مقال  ومكان نوع  جامعة - 67 العدد 60 المجلد وا 

 بسكرة
 وتحقيق الأداء في بالفاعلية المحوسبة والمحاسبية المالية النظم تتميز هل  الدراسة إشكالية

 الأهداف؟
 ذلك في بما) المحوسبة والمحاسبية المالية الأنظمة مخرجات تتمتع هل

 وملائمة المحتوى بتنسيق يتعلق فيما عالية بجودة والتقارير( المعلومات
 .توقيته

 المعتمدة والمحاسبية المعلومات الادارية نظم أداء تقييم إلى الدراسة هدفت الدراسة أهداف
 من وذلك ،9677 سنة خلال الأردنية المصارف قطاع في الحاسوب على
 المهام أداء في الفاعلية على التركيز خلال

 إشكاليتها؛ على للإجابة التحليلي الوصفي المنهج الدراسة استخدمت الدراسة وأدوات منهج
 الأولية مصادرها من البيانات لجمع كأداة الاستبانة على الدراسة واعتمدت

 على المعتمدة والمحاسبية المالية النظم مستخدمي على وزعت حيث
 الرئيسية التجارية البنوك كل في( ماليين ومدراء محاسبين من الحاسوب
 وقد تجاريا؛ بنكا( 74) بلغت والتي المالي عمان سوق في المدرجة الأردنية
 ماليين مدراء من المستخدمين على الموزعة الاستبيانات عدد بلغت

 أي الإجابات مكتملة استبانة 736 منها استرد استبانة 703 ومحاسبين
 باستخدام المجمعة البيانات تحليل تم وقد%( 84.40) استرجاع بنسبة
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 .الوصفية الإحصائية الأساليب
 نظم وأنواع المعلومات، تكنولوجيا أنواع من كل بأن الدراسة نتائج أظهرت الدراسة نتائج

 واسع بشكل يتوفر الحاسوب على المعتمدة والمحاسبية المعلومات الادارية
 النظم هذه وأن المالي، عمان سوق في المدرجة الأردنية التجارية البنوك في

 بسهولة تتميز أنها حيث أهدافها، تحقيق في الفاعلية من كبيرة بدرجة تتمتع
 البيانات ومعالجة إدخال في والدقة والسرعة معها والتعامل استخدامها

 لتتلاءم عليها والتحسينات التعديلات إدخال يمكن بحيث بالمرونة وتتمتع
 أداء على قادرة يجعلها وهذا المستخدمين، واحتياجات المحيطة البيئة مع

. المختلفة الظروف في أدائها مستوى على والمحافظة المطلوبة الوظائف
 النظم ومع المختلفة وظائفها بين داخليا النظم بالتكامل هذه تتمتع وكذلك
 البنك داخل المختلفة والنظم الوظائف متطلبات توفير يكفل بما الأخرى
 مجموعة بوجود تتميز فإنها وأخيرا منها، لكل المطلوبة بالمواصفات وخارجه

 الاعتماد إمكانية من وتزيد دقتها تدعم التي الرقابية والإجراءات القواعد من
 .عليها

 Benbraika Abdelouaheb & Hammoudiدراسة  معطيات على بناء الطالبتين إعداد من المصدر:

Dalel  

 Saeed Rouhani & Mohammad Mahmodianدراسة ( 62) رقم الجدول

 دراسة Saeed Rouhani & Mohammad Mahmodian 2012 السنة الدراسة /
نظم المعلومات الادارية: وجهات نظر ذكاء الأعمال )دراسة حالة في  عنوان الدراسة

 (الشركات الإيرانية المدرجة في البورصة
مقال علمي / مجلة علوم الكمبيوتر المتقدمة وبحوث التكنولوجيا، المجلد  نوع ومكان

  .9، العدد  9
 ما هي منظورات ذكاء الأعمال المهمة حول أنظمة المعلومات الادارية - إشكالية الدراسة

(FIS)؟  
تهدف الدراسة إلى البحث عن عوامل دعم القرار ومنظورات ذكاء  أهداف الدراسة
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الأعمال المهمة في الشركات الإيرانية المدرجة في البورصة، بحيث يمكن 
مال المهمة المقترحة تقييم المعلومات التي لعوامل منظورات ذكاء الأع

تتيحها نظم المعلومات الادارية لتحقيق دعم معزز في اتخاذ القرارات في 
 المنظمات محل الدراسة.

استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي للإجابة على إشكاليتها؛  منهج وأدوات الدراسة
بيانات من مصادرها واعتمدت الدراسة على الاستبانة كأداة لجمع ال

الأولية حيث وزعت على مديرون ماليون للشركات الإيرانية المدرجة في 
البورصة الخاضعة لسيطرة كبار المسئولين الاقتصاديين والذي بلغ عددهم 

( مديرا؛ وقد تم تحليل البيانات المجمعة باستخدام الأساليب 94)
 الإحصائية الوصفية.

( FISومات الأعمال مثل أنظمة المعلومات الادارية )تعمل أنظمة معل نتائج الدراسة
على تحويل البيانات وتخزينها. لذلك ، من المهم دمج دعم القرار في هذه 

أن  FISالأنظمة. كما يمكن لوجهات نظر ذكاء الأعمال المطلوبة من 
تساعد كمبادئ توجيهية للترويج لهذه الأنظمة والحصول على مزايا 

 تنافسية
 Saeed Rouhani & Mohammad Mahmodian دراسة معطيات على بناء الطالبتين إعداد من المصدر:

 Anxing Li & Jinghai Wang:دراسة (66) رقم الجدول

 Anxing Li & Jinghai Wang. 9697دراسة  السنة/  الدراسة
 المعلومات نظام تجاه المستمرة النية على المعلومات نظام جودة أثر تقييم الدراسة عنوان

 السحابية الادارية
  /علمي مقالdoi: 10.3389/fpsyg.2021.713353 ومكان نوع

 المعلومات الادارية أنظمة حول المهمة الأعمال ذكاء منظورات هي ما الدراسة إشكالية
(FIS)؟ 

 بـ الخاص المعلومات نظام نجاح لنموذج واستنادا الدراسة تهدف الدراسة أهداف
DeLone و McLean، إلى والاشتقاق، النظري التفسير خلال ومن 
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 في المستخدمين نية تأثير لقياس العلاقة جودة في والثقة الرضا دمج
 .السحابية المالية المحاسبة نظام استخدام في الاستمرار

 تم إشكاليتها؛ على للإجابة الكمي الوصفي المنهج الدراسة استخدمت الدراسة وأدوات منهج
 والموظفين التدريس هيئة أعضاء من فردا 982 من مكونة عينة استخدام
 السحابية المالية المحاسبة أنظمة استخدام في الخبرة ذوي من الماليين
 (.PLS) الجزئية الصغرى المربعات باستخدام الفرضيات لاختبار

 جودة عن الرضا على كبير إيجابي تأثير لها كان المستخدم مشاركة الدراسة نتائج
 . السحابية المالية المحاسبة لنظام الخدمة وجودة المعلومات وجودة النظام
 تأثير السحابية المالية المحاسبة لنظام الخدمة وجودة النظام الجودة كان

 . المستخدم ثقة على كبير إيجابي
 نية على وسيط تأثير السحابية المالية المحاسبة نظام الجودة كان

 .والثقة الرضا خلال من النظام استخدام في الاستمرار
 Anxing Li & Jinghai Wangدراسة  معطيات على بناء الطالبتين إعداد من: المصدر

 المطلب الثالث: التعقب على الدراسات السابقة

يركز هذا المطلب على عرض المقارنة بين الدراسات الحالية مع الدراسات السابقة من خلال ذكر 
 استنا والدراسات التي تم ذكرها سابقا. أهم أوجه التشابه وأوجه الاختلاف بين در 

 العربية الدراسات مع الحالية الدراسة اولا: مقارنة

 يمكن تلخيص اهم الفقرات بين بين دراستنا والدراسات بالغة العربية في الجدول التالي:

 العربية الدراسات مع الحالية الدراسة مقارنة( 60) رقم الجدول

 الاختلاف أوجه التشابه أوجه المقارنة

 عبد دراسة مع الحالية الدراسة
 وآخرون حافظ علك الناصر

 نظم وأهمية دور أبرزت -
 في المعلومات الادارية
 المؤسسة.

الحالية  الدراسة ركزت -
 المعلومات نظام دور إبراز على
 المتعلقة خدمات تجويد في
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 المنهج استخدمت -
 عن للإجابة التحليلي الوصفي

 .إشكاليتها
 الاستبانة استخدمت -

 .البيانات وجمع للدراسة كأداة

 من للمستفيدين المالي بالجانب
 توجيه في وليس الأداءات

 المؤسسة داخل المالية القرارات
 عبد دراسة تناولتها والتي
 .وآخرون حافظ علك الناصر

 جمعة دراسة مع الحالية الدراسة
 أماني المجيد عبد

 المفاهيم إلى تطرقت -
 لنظم اللازمة النظرية

 .المعلومات الادارية
 المنهج استخدمت -

 عن للإجابة التحليلي الوصفي
 .إشكاليتها

 الاستبانة استخدمت -
 .البيانات وجمع للدراسة كأداة

 الدراسة هذه عن دراستنا اختلفت
 المستقل المتغير أبعاد في

 المستهدف والقطاع

 بن دراسة مع الحالية الدراسة
 عتيقة طاطة

 دور أبرزت -
 في المعلومات نظام
 الخدمات. جودة تحسين
 استخدمت -

 الوصفي المنهج
 عن للإجابة التحليلي

 .إشكاليتها
 استخدمت -

 للدراسة كأداة الاستبانة

 دور الدراسة تلك أبرزت -
 تحسين في المعلومات نظام
 بينما البنكية، الخدمات جودة
 نظام دور فأبرزت هذه دراستنا

 جودة تحسين في المعلومات
الوطنية بالوكالة  الخدمات

 لتسيير القرض المصغر.
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 الاجتماعية البيانات وجمع 
 حليمي دراسة مع الحالية الدراسة
 اللطيف عبد مصيطفى نبيل
(67) 

 النظرية المفاهيم إلى تطرقت
المعلومات  لنظم اللازمة
 الادارية.
 كأداة الاستبانة استخدمت
 .البيانات وجمع للدراسة

 توضيح إلى الدراسة تلك سعت
 هذه دراستنا بينما المالي، أثر

 نظم استخدام لإبراز فسعت
 أهمية الأداء على المعلومات

 جودة تحسين في المعلومات نظم
 للعملاء الخدمة

 خانم دراسة مع الحالية الدراسة
 العطار حمه كاكه نوري

 بعض في دراستنا مع تشابهت
 نظم بتعريف المتعلقة المفاهيم

 .المعلومات الادارية
 الوصفي المنهج استخدمت
 . إشكاليتها عن للإجابة التحليلي

 كأداة الاستبانة استخدمت
 .البيانات وجمع للدراسة

 تنقيب إلى الدراسة تلك تطرقت
المعلومات  نظم في البيانات
 لم هذه دراستنا في بينما الادارية،
 البيانات تنقيب جانب إلى نتطرق

 هذا في المعالجة زاوية لاختلاف
 .الموضوع

 

 المقدمة الخدمات تحسين  
 .للعملاء

 دراسة مع الحالية الدراسة
 عبيد مصطفى مفيد مصطفى

 الوصفي المنهج استخدمت
 على واعتمدت التحليلي
 البيانات لجمع كأداة الاستبانة
 المفاهيم بعض إلى وتطرقت
 التابع بالمتغير المتعلقة النظرية
 .الخدمات جودة

 الإدارة دور الدراسة تلك عالجت
 جودة تحسين في الإلكترونية
 دراستنا بينما المقدمة، الخدمات

 نظام فاعلية فعالجت هذه
 تحسين في المالي المعلومات
 .للعملاء المقدمة الخدمات

 دراسة مع الحالية الدراسة
 بوزاغو عومر، بن سنوسي

 الوصفي المنهج استخدمت
 على واعتمدت التحليلي

 لإبراز الدراسة تلك سعت
 المعلوماتي النظام مساهمة
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 في الأداء تحسين في المالي .البيانات لجمع كأداة الاستبانة أسماء
 هذه دراستنا في بينما المؤسسة،
 تجويد في دوره إبراز إلى فسعينا

 .بالأداءات المتعلقة الخدمات
 السابقة الدراسات معطيات على بناء الطالبتين إعداد من:  المصدر
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 الأجنبية الدراسات مع الحالية الدراسة اولا: مقارنة

 يمكن تلخيص اهم الفقرات بين بين دراستنا والدراسات بالغة الأجنبية في الجدول التالي:

 الأجنبية الدراسات مع الحالية الدراسة مقارنة( 68) رقم الجدول

 الاختلاف أوجه التشابه أوجه المقارنة
 Jerry دراسة مع الحالية الدراسة

Cha & Jan Chang 
William R. King  

 بعض في دراستنا مع تشابهت
 نظم بتعريف المتعلقة المفاهيم

 .المعلومات الادارية
 الوصفي المنهج استخدمت
 .إشكاليتها عن للإجابة التحليلي

 للدراسة كأداة الاستبانة استخدمت
 .البيانات وجمع

 تطوير إلى الدراسة تلك هدفت
 أداء كبطاقة استخدامها يمكن أداة

 المعلومات لأنظمة وظيفية
(ISFS .)القياس نموذج وهي 

 بينما المعلومات، نظام أداء
 المعرفة فهدفت هذه دراستنا
 بالوكالة العاملين نظر وجهات

 المعلومات نظام دور بخصوص
 .الخدمات تجويد في المالي

 دراسة مع الحالية الدراسة
Benbraika 

 الوصفي المنهج استخدمت
 .إشكاليتها عن للإجابة التحليلي

 إبراز إلى الدراسة تلك هدفت
 المعلومات الادارية نظم فاعلية

 القطاع في المحوسبة والمحاسبية
 دراستنا بينما الأردني، المصرفي

Abdelouaheb & 
Hammoudi Dalel 

 للدراسة كأداة الاستبانة استخدمت
 .البيانات وجمع

 إبراز إلى بالأساس فهدفت هذه
 في المعلومات الادارية نظم دور

 للعملاء المقدمة الخدمات تحسين
الوكالة الوطنية  مع المتعاملين

 لتسيير القرض المصغر.
 دراسة مع الحالية الدراسة

Saeed Rouhani & 
 الوصفي المنهج استخدمت
. إشكاليتها عن للإجابة التحليلي

 دراستنا عن الدراسة تلك اختلفت
 البيانات، معالجة أسلوب في هذه
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Mohammad Mahmodian للدراسة كأداة الاستبانة استخدمت 
 البيانات وجمع

 الأعمال ذكاء ربطت أنها كما
 في المعلومات الادارية بنظم

 السوق في المدرجة المؤسسات
 يتجاوز فالاختلاف وعليه المالي،
 .والمكان الزمان وحتى القطاع

 دراسة مع الحالية الدراسة
Anxing Li  &Jinghai 

Wang 

 المعلومات نظام دور أبرزت
 بعض في دراستنا مع وتشابهت
 نظم بتعريف المتعلقة المفاهيم

 .المعلومات
 للدراسة كأداة الاستبانة استخدمت

 البيانات. وجمع

 دراستنا عن الدراسة تلك اختلفت
 وكذا المستخدم، المنهج حيث من

 لمعالجة الإحصائي الأسلوب
 تطرقت أنها كما البيانات
 التي غير زاوية من للموضوع
 وربطته موضوعنا بها عالجنا
 السحابية المالية المحاسبة بنظام

 السابقة الدراسات معطيات على بناء الطالبتين إعداد من :المصدر

 خلال من إليها التوصل يتم لم التي الجوانب بعض إلى تطرق أو تكملة كمحاولة الدراسة هذه تعتبر
 .السابقة الدراسات

 جودة وكذا المعلومات الادارية بنظم المتعلقة السابقة للدراسات الفكري النتاج استعراض خلال من
 وبيئات الدول مختلف في تطبيقاته وزوايا الموضوع بهذا معتبرا اهتماما وجود اتضح المقدمة الخدمات
 .الأعمال

 للدراسة العام التصور بناء في السابقة الدراسات من معتبر بشكل الحالية الدراسة استفادتوقد 
 نتائج وتفسير المناسبة، الإحصائية الأساليب واختيار الاستبانة محاور وبناء الدراسة مشكلة وبلورة
 .الدراسة
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  خلاصة:

 الخدمات، وجودة المالية المعلومات لنظم النظري الإطار تناولنا هذه دراستنا من الأول الفصل في
 في وأهدافه أهميته المالية، المعلومات لنظم نظري لتعريف فيه تطرقنا حيث السابقة، الدراسات وكذا

 جودة مفهوم تناولنا وكذلك ومشكلاته، عليها يرتكز التي والمعايير له الأساسية الوظائف المؤسسة
 تجويد في المالية المعلومات نظم الفاعلية بالإضافة قياسها، وطرق ومستوياتها، أبعادها الخدمات،
 موضوعنا من متغيرات عدة أو متغير تناولت التي السابقة الدراسات أهم عرض وكذلك المالية، الخدمات
 . بدراستنا ومقارنتها

 : أن نستنتج سبق مما

 إلى وتحويلها المالية المعلومات وتوزيع وتخزين ومعالجة تجميع إلى الإدارية المعلومات نظم تهدف
 المناسب الزمن في احتياجاتها وفق المالية القرارات صنع مراكز منها ولتستفيد للمؤسسة مفيدة معلومات

  لمستخدميها. المقدمة مخرجاتها ولتجويد السليمة المالية القرارات اتخاذ لأجل

 الخدمات تقديم في النظام تجاوب ومدى النظام، على الاعتماد مدى في الخدمات جودة تتمثل
 إمكانياته وحداثته، المستخدمين من النظام قبول مدى النظام، يقدمها التي بالخدمات الثقة مدى المطلوبة،

 المعلومات. أمن توفير في

 مع تتكامل متطلبات عدة توفر من لابد الخدمات، تجويد في المالي المعلومات نظام ينجح حتى
 المتطلبات الإدارية المتطلبات في المتطلبات هذه وتتمثل النظام، نجاح على التأثير في البعض بعضها

 .الاجتماعية المتطلبات الاقتصادية المتطلبات ،(الفنية) التكنولوجية
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 الفصل الثاني:

دراسة ميدانية بالوكالة الوطنية لتسيير القرض المصغر برج 
بوعريرج
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 تمهيد : 

بعــد أن تــم اســتعراض الإطــار النظــري والدراســات الســابقة لمتغيــري الدراســة، نظــم المعلومــات الإداريــة 
 والــذي نهـدف مــن خلالــهفـي هــذا الفصـل إلــى الجانـب الميــداني والتطبيقـي.  نتنــاول وجـودة الخــدمات الماليـة، 

ببرج بـوعريريج، وذلـك بهـدف إلى إسقاط المعارف النظرية على واقع الوكالة الوطنية لتسيير القرض المصغر 
الإجابـة علــى إشـكالية الدراســة وقيــاس أثـر نظــم المعلومـات الإداريــة علــى تحسـين جــودة الخـدمات الماليــة مــن 

 .وجهة نظر موظفيها
 ولتحقيق ذلك، تم تقسيم هذا الفصل إلى ثلاثة مباحث رئيسية:

منهجية الدراسة الميدانية، بما في ذلك المـنهج المعتمـد، وتحديـد مجتمـع وعينـة المبحث الأول يتناول  
الدراســـة، ووصـــف أداة الاســـتبيان وخصائصـــها الســـيكومترية )الصـــدق والثبـــات(، بالإضـــافة إلـــى الإجـــراءات 

 المتبعة لتطبيقها والأساليب الإحصائية المعتمدة للتحليل.
النتـــائج التـــي تـــم التوصـــل إليهـــا، متضـــمنا وصـــفا ، فيُخصـــص لعـــرض وتحليـــل أماااا المبحاااث الثااااني 

 لخصائص العينة، وتحليلا لواقع متغيري الدراسة وأبعادهما.
علــى اختبــار فرضــيات الدراســة ومناقشــتها وتفســيرها فــي ضــوء الإطــار  المبحااث الثالااثوأخيـرا، يركــز  

 النظري والدراسات السابقة، وصولا إلى تقديم الاستنتاجات والتوصيات العملية.
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 الإطار المنهجي للدراسة الميدانية: المبحث الأول

يتنــاول هــذا المبحــث الأســس المنهجيــة والإجرائيــة التــي اســتندت إليهــا الدراســة فــي جانبهــا التطبيقــي، 
ويهدف إلى توضيح الخطوات العلمية المتبعة لجمع بيانات دقيقة وموثوقـة تسـاهم فـي تحقيـق أهـداف الدراسـة 

 .على تساؤلاتهاوالإجابة 

 منهج الدراسة ومجتمعها وعينتها: المطلب الأول

 سنتناول في هذا المطلب المنهج البحثي الذي تم اعتماده في هذه الدراسة، مع تحديد لمجتمع الدراسـة
 .، ووصف العينة التي تم اختيارها

 منهج الدراسةأولا: 

لكل دراسة علمية أساس منهجي واضح يوجـه خطواتهـا ويحـدد مسـارها نحـو تحقيـق أهـدافها. ويُعـرّف 
"الأساليب والإجراءات أو المداخل التي تستخدم في جمع البيانات والوصـول مـن خلالهـا :المنهج البحثي بأنه 

 .1إلى نتائج أو تفسيرات أو شروح أو تنبؤات تتعلق بموضوع الدراسة"

لطبيعة هذه الدراسة التي تهدف إلـى وصـف ظـاهرة "دور نظـم المعلومـات الإداريـة فـي تحسـين نظرا  
جـــودة الخـــدمات الماليـــة"، وتحديـــد خصائصـــها، وقيـــاس أثـــر المتغيـــر المســـتقل علـــى المتغيـــر التـــابع، فقـــد تـــم 

صــويرها والــذي يعـرف بأنــه " طريقـة لوصــف الظـاهرة المدروســة وت المانهج الوصاافي التحليلااي الاعتمـاد علــى
خضاعها للدراسة الدقيقة"  .2عن طريق جمع المعلومات المقننة عن المشكلة وتصنيفها وتحليلها وا 

عد هذا المنهج مناسبا لأنه يسعى إلى وصف الظاهرة المدروسة كما هي في الواقع من خلال جمـع ي
 .قات بين المتغيراتالبيانات، ثم يتجاوز الوصف إلى التحليل الإحصائي لاختبار الفرضيات وتفسير العلا

                                            
، مؤسسة الامة العربية للنشر 9678، مناهج البحث في العلوم الإنساني، الطبعة الأولى، درويش، محمود أحمد - 1

 944والتوزيع، مصر،  ص 
وطــــرق اعـــــداد البحــــوث، ديـــــوان المطبوعــــات الجامعيـــــة، بــــن عكنـــــون، عمــــار بوحـــــوش، واخــــرون، منـــــاهج البحــــث العلمـــــي  2

 49، ص 9666الجزائر.

https://www.google.dz/search?hl=ar&gbpv=1&dq=%D8%AA%D8%B9%D8%B1%D9%8A%D9%81+%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%86%D9%87%D8%AC+%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B3%D8%AA%D8%AE%D8%AF%D9%85+%D9%81%D9%8A+%D8%A7%D9%84%D8%AF%D8%B1%D8%A7%D8%B3%D8%A9+%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%8A%D8%AF%D8%A7%D9%86%D9%8A%D8%A9&pg=PT236&printsec=frontcover&q=inauthor:%22%D8%AF%D8%B1%D9%88%D9%8A%D8%B4%D8%8C+%D9%85%D8%AD%D9%85%D9%88%D8%AF+%D8%A3%D8%AD%D9%85%D8%AF%22&tbm=bks&sa=X&ved=2ahUKEwi13rC1n6n-AhV9XvEDHdvkBVQQmxMoAHoECCAQAg&sxsrf=APwXEdfRnvtl96mCR8A2wkzd1_c1JS_1pQ:1681470950226
https://www.google.dz/search?hl=ar&gbpv=1&dq=%D8%AA%D8%B9%D8%B1%D9%8A%D9%81+%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%86%D9%87%D8%AC+%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B3%D8%AA%D8%AE%D8%AF%D9%85+%D9%81%D9%8A+%D8%A7%D9%84%D8%AF%D8%B1%D8%A7%D8%B3%D8%A9+%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%8A%D8%AF%D8%A7%D9%86%D9%8A%D8%A9&pg=PT236&printsec=frontcover&q=inauthor:%22%D8%AF%D8%B1%D9%88%D9%8A%D8%B4%D8%8C+%D9%85%D8%AD%D9%85%D9%88%D8%AF+%D8%A3%D8%AD%D9%85%D8%AF%22&tbm=bks&sa=X&ved=2ahUKEwi13rC1n6n-AhV9XvEDHdvkBVQQmxMoAHoECCAQAg&sxsrf=APwXEdfRnvtl96mCR8A2wkzd1_c1JS_1pQ:1681470950226
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 ثانيا: المؤسسة محل الدراسة:

هي فرع ولائي تابع للوكالة الوطنية  :برج بوعريريج –الوكالة الوطنية لتسيير القرض المصغر تعريف -6
، وهي مؤسسة عمومية ذات طابع خاص، أنشئت بموجب المرسوم (ANGEM) لتسيير القرض المصغر

، وتخضع لوصاية وزارة التضامن الوطني والأسرة 9663جانفي  99المؤرخ في  73-63التنفيذي رقم 
 .وقضايا المرأة

  9663أكتوبر  رتم تنصيب المديرية العامة للوكالة الوطنية لتسيير القرض المصغر شه

 ( وكلات ولائية 4ع يشرف على تسيير فروع جهوية على المستوى الوطني )كل فر  76تملك الوكالة 

مديرية ولائية مدعمة بخلايا مرافقة عبر معظم         32تم تمثيل الوكالة عبر كامل  التراب الوطني   
 دوائر الوطن . 

 9664باشرت مهامها في جوان بالنسبة لمديرية وكالة القرض المصغر لولاية برج بوعريريج    
للفرع الجهوي بجاية  تشرف على تسيير تابعة –دار التضامن للجمعيات     –تتواجد بالحي الإداري الجديد 

بلدية وعلى مستوى كل  دائرة يوجد مرافق يشرف على بلديات الدائرة حيث يقوم  43دوائر مدعمة ب  76
 بفحص طلبات المواطنين و تقديم النصح   لهم دراسة مشاريعهم و مرافقتهم أثناء تنفيذها.......الخ.  

، من خلال صغّرة مدرّة للدخل ومولّدة لمناصب الشغلتشجيع إنشاء أنشطة متهدف الوكالة إلى 
منح قروض صغيرة بدون فوائد أو بفوائد رمزية، لفائدة فئات اجتماعية ضعيفة أو غير مؤهلة للحصول على 

 .تمويلات مصرفية تقليدية، مثل البطالين، النساء الماكثات في البيت، الحرفيين، وذوي الدخل المحدود
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 التنظيمي:الهيكل -0

 : الهيكل التنظيمي22الشكل رقم 

 

 :مجتمع وعينة الدراسة: ثالثا
يعرف مجتمع الدراسة بأنه:" جميع مفردات الظاهرة المراد دراستها، سواء أكانت هذه المفردات بشرا 

وفي العينة يمكن الاكتفاء بعدد معين من مفردات المجتمع، ودراستهم وعند التوصل الى 1أو غير ذلك''
نتائج يمكن تعميم هذه النتائج على جميع افراد المجتمع، وباختصار فان العينة هي عبارة عن جزء أو قسم 

  2من المجتمع الدراسة.

                                            
، ص 9668منهجية البحث العلمي في التربية والعلوم الاجتماعية، دار غيداء للنشر، عمان، ، مصطفى نمر دعمس - 1

967 
 -excelتطبيقــات عمليــة علــى برنــامج  –مصــطفى طــويطي: التحليــل الإحصــائي لبيانــات الاســتبيان ـــ  مصــطفى طــويطي -2

 ،9678الجزائر الجزء الأول، النشر الجامعي الجديد، تلمسان، 

https://www.google.dz/search?hl=ar&sxsrf=APwXEdcFpQnwzwfGPe1UBvmq9i47u0gjCA:1681476039810&q=inauthor:%22%D9%85%D8%B5%D8%B7%D9%81%D9%89+%D8%AF%D8%B9%D9%85%D8%B3%22&tbm=bks
https://www.google.dz/search?hl=ar&sxsrf=APwXEdcFpQnwzwfGPe1UBvmq9i47u0gjCA:1681476039810&q=inauthor:%22%D9%85%D8%B5%D8%B7%D9%81%D9%89+%D8%AF%D8%B9%D9%85%D8%B3%22&tbm=bks
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الوكالااة الوطنيااة لتساايير  يتكــون مجتمــع الدراســة مــن جميــع المــوظفين الإداريــين فــي : مجتمااع الدراسااة .6
 )موظف(فرد  25المتكون من  القرض المصغر ببرج بوعريريج

، حيـث العيناة القصادية نظرا لطبيعة مجتمع الدراسة المحدود، تـم الاعتمـاد علـى أسـلوب : عينة الدراسة .9
تــم توجيــه الاســتبيان إلــى المــوظفين الــذين لهــم صــلة مباشــرة باســتخدام نظــم المعلومــات وتقــديم الخــدمات 

، (N=30) موظفاا 30 الإحصـائيبلغ حجـم العينـة النهـائي الـذي تـم الاعتمـاد عليـه فـي التحليـل . المالية
 .وكانت جميع الاستبيانات المستردة صالحة للتحليل

 المطلب الثاني: متغيرات الدراسة ونموذجها وأدوات جمع البيانات وخصائصها السيكومترية
بعد تحديد المنهج البحثي المتبع في الدراسة الميدانية ومجتمعها وعينتها، فإننا في هذا المطلـب نقـوم 

المتغيرات الأساسية التي تسعى الدراسة لقياسها وتحليل العلاقة بينها، ووضع تصـور نظـري )نمـوذج( بتحديد 
يوضـح هــذه العلاقــة المفترضــة. يلــي ذلــك وصــف الأداة المســتخدمة لجمــع البيانــات حــول هــذه المتغيــرات مــن 

وتقـديم النمــوذج التصــوري عينـة الدراســة. وعليـه، ســيتم فـي هــذا المطلــب أولا تعريـف متغيــرات الدراسـة إجرائيــا 
، مـع التركيـز الاساتبيان الذي يربط بينها، ثم سيتم استعراض أداة جمع البيانات التي تم الاعتماد عليهـا وهـي

جــراءات التحقــق مــن خصائصــه الســيكومترية )الصــدق والثبــات( لضــمان  بشــكل خــاص علــى وصــف بنيتــه وا 
 .صلاحيته العلمية وقدرته على قياس ما وُضع لقياسه بدقة وموثوقية

 أولا: تحديد متغيرات الدراسة ونموذجها الفرضي
تُعـرف المتغيـرات  بأنهــا "المفـاهيم أو السـمات أو الخصـائص التــي تأخـذ قيمـا مختلفــة  :متغيارات الدراسااة1 .

دافها وأهـ الدراسـة مشـكلة علـى وبنـاء. 1الأشياء أو الظواهر التـي يـتم دراسـتها")كمية أو نوعية( بين الأفراد أو 
 :والإطار النظري الذي تم استعراضه، تضمنت الدراسة الحالية متغيرين رئيسيين، هما

، ويُقصد به إجرائيا "منظومة المكونات المادية والبرمجيـة والبشـرية نظم المعلومات الإدارية :المتغير المستقل
والتنظيميـة المسـتخدمة فـي الوكالـة لجمـع ومعالجـة وتـوفير المعلومـات اللازمـة لـدعم العمليـات وتحسـين جـودة 

المـدخلات )الأجهـزة، البرمجيـات، قواعـد  :البعـد الأول):الخدمة". وقد تـم قياسـه مـن خـلال ثلاثـة أبعـاد رئيسـية

                                            
سعد بن سعيد القحطاني: الإحصاء التطبيقي، المفاهيم الأساسية وأدوات التحليل الأكثر استخداما في الدراسات والبحوث - 1

، ص 9674، مكتبة الملك فهد الوطنية للنشر، الرياض، المملكة العربية السعودية، spssالاجتماعية والإنسانية باستخدام 
48  
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)جمـــع، تصـــفية، تخـــزين، اســـترجاع، وتوزيـــع العمليـــات  :البعـــد الثـــاني .(البيانـــات، الكفـــاءة البشـــرية، الشـــبكات
 (.المخرجات )دقة، كمية، صحة، توقيت، وشمولية المعلومات :البعد الثالث(.البيانات

، ويُقصد بها إجرائيا "مدى تطابق الأداء الفعلي للخدمات المالية جودة الخدمات المالية :المتغير التابع
يدركها الموظفون". وقد تم قياسه من خلال خمسة أبعاد  المقدمة من قبل الوكالة مع توقعات العملاء، كما

الاستجابة )سرعة تقديم  :البعد الثاني(.الاعتمادية )الوفاء بالوعود وتقديم الخدمة بدقة :رئيسية البعد الأول
البعد (.الأمان )بث الثقة والطمأنينة في نفوس العملاء :البعد الثالث(.الخدمة والرد على الاستفسارات

التعاطف )فهم احتياجات العملاء  :البعد الخامس(.الملموسية )التجهيزات المادية ومظهر الموظفين :الرابع
 (.وتقديم اهتمام شخصي

بنــاء علــى الإطــار النظــري الــذي تــم عرضــه فــي الفصــول الســابقة، والــذي : النمااوذج الفرضااي للدراسااة2 .
تطوير الموارد البشرية، والكفـاءة المهنيـة وأبعادهـا، استعرض الأدبيات المتعلقة بالتدريب التفاعلي وأهميته في 

والعلاقــة المحتملــة بينهمــا، وبنــاء علــى التعريــف الإجرائــي للمتغيــرات فــي الجــزء الســابق مــن هــذا المطلــب، تــم 
تصــميم نمــوذج تصــوري للدراســة )كمــا هــو موضــح فــي الشــكل أدنــاه( يوضــح العلاقــة المقترحــة بــين متغيــرات 

  .الدراسة
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 نموذج الدراسة : 28 الشكل رقم

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

ـــــرض هـــــذا النمـــــوذج أن نظـــــم المعلومـــــات الإداريـــــة، بأبعادهـــــا الثلاثـــــة )المـــــدخلات، العمليـــــات،  يفت
المتغير المستقل الذي يُتوقـع أن يـؤثر إيجابـا فـي تحسـين جـودة الخـدمات الماليـة بأبعادهـا والمخرجات(، تمثل 

 الخمسة، والتي تمثل المتغير التابع في الوكالة الوطنية لتسيير القرض المصغر.
 )الاستبيان(أدوات جمع البيانات ثانيا:

ها، تـم الاعتمـاد ا، وتحقيـق أهـدافلجمع البيانات اللازمة للإجابة على أسئلة الدراسـة واختبـار فرضـياته
   بشكل أساسي على أداة الاستبيان .

 المدخلات :البعد الأول

 المتغير المستقل 

 

 

 

 المتغير التابع

 العمليات :البعد الثاني

 المخرجات :البعد الثالث

 نظم المعلومات الإدارية

 :جودة الخدمات المالية

 .الاعتمادية  :البعد الأول
 .الاستجابة  :البعد الثاني

 .الأمان  :البعد الثالث
 .الملموسية  :البعد الرابع

 .التعاطف  :البعد الخامس

 المصدر: إعداد الطالبتين باعتماد على الأدبيات النظرية والدراسات السابقة
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"أداة تتضــمن مجموعــة مــن العبــارات أو الأســئلة التــي يجيــب عليهــا المســتجيب  ويعــرف الاســتبيان علــى أنــه: 
وقــد تــم تصــميم اســتبيان خــاص بهــذه الدراســة لجمــع البيانــات مــن عينــة الدراســة )مــوظفي الوكالــة   1بنفســه".

الوطنيــة لتســيير القــرض المصــغر ببــرج بــوعريريج(. تــم بنــاء فقــرات الاســتبيان بالاســتناد إلــى الإطــار النظــري 
للدراســة، والدراســات الســابقة ذات الصــلة، وبمــا يخــدم أهــداف الدراســة الحاليــة. وتكــوّن الاســتبيان فــي صــورته 

 النهائية من جزأين رئيسيين:
يهـدف هـذا الجـزء إلـى جمـع معلومـات أساسـية عـن خصـائص ة: فيالأول: البياناات الشخصاية والوظيالجزء ا

أفـــراد العينـــة، لاســـتخدامها فـــي وصـــف العينـــة وتحليـــل الفـــروق المحتملـــة فـــي اســـتجاباتهم. وشـــمل هـــذا الجـــزء 
 .المتغيرات التالية: الجنس، العمر، المؤهل العلمي، وسنوات الخبرة

الجــزء لقيــاس متغيــري الدراســة الرئيســيين مــن وجهــة خُصــص هــذا ة: زء الثاااني: محاااور متغياارات الدراسااالجاا
 :نظر أفراد العينة، وتم تقسيمه إلى محورين

يهــدف هــذا المحــور إلــى قيــاس واقــع :(المحااور الأول: عناصاار نظااام المعلومااات الإداري )المتغياار المسااتقل .7
 :أبعاد رئيسيةموزعة على ثلاثة  عبارة (22) عناصر نظام المعلومات الإداري في الوكالة. وقد تضمن

 عبارات( 68يتضمن ) البعد الأول: المدخلات 
 عبارات( 60يتضمن ) البعد الثاني: العمليات 
 عبارات( 68يتضمن ) البعد الثالث: المخرجات 
يهـــدف هــذا المحـــور إلـــى تقيــيم مســـتوى جـــودة :(المحااور الثااااني: جاااودة الخااادمات المالياااة )المتغيااار التاااابع .9

 :موزعة على خمسة أبعاد رئيسية عبارة (21) الوكالة. وقد تضمن الخدمات المالية المقدمة من قبل
 عبارات( 63يتضمن ) البعد الأول: الاعتمادية 
 عبارات( 64يتضمن ) البعد الثاني: الاستجابة 
 عبارات( 64يتضمن ) البعد الثالث: الأمان 
 عبارات( 63يتضمن ) البعد الرابع: الملموسية 
 عبارات( 64يتضمن ) البعد الخامس: التعاطف 

                                            
لقحطـاني: الإحصـاء التطبيقـي، المفـاهيم الأساسـية وأدوات التحليـل الأكثـر اسـتخداما فـي الدراسـات والبحـوث سعد بن سعيد ا 1 

، ص 9674، مكتبــة الملــك فهــد الوطنيــة للنشــر، الريــاض، المملكــة العربيــة الســعودية، spssالاجتماعيــة والإنســانية باســتخدام 
40  
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لقياس درجة موافقة المستجيبين على العبارات الواردة في الجزأين  مقياس ليكرت الخماسي كما تم استخدام
درجات،  3درجات، موافق =  4. وقد تم إعطاء الأوزان التالية للاستجابات: )موافق بشدة = والثاني الاول

لتفسير النتائج الكمية و  درجة واحدة(درجات، غير موافق = درجتان، غير موافق بشدة =  4محايد = 
 فيما يلي: وتحديد مستوى كل متغير وأبعاده، تم اعتماد المعيار الموضح 

 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة درجات المتغير المستقل

 ضعيف جدا ضعيف متوسط جيد ممتاز درجات المتغير التابع

 7 9 4 3 4 الأوزان
[5 – 2.06] طول الفئة*  [8.26 – 2.02]  [0.16 – 8.22]  [6.26 – 0.12]  [6.22 – 6.22]  

عالية                عالية جدا دلالات الفئات
 متوسطة

 ضعيفة جدا ضعيفة متوسطة
 .                           6.86= 4(/ 7-4* تم تحديد طول الفئة كالتالي: )

 الدراسة)الصدق والثبات( الخصائص السيكومترية لأدارة ثالثا: 
لضمان جودة البيانات التي تم جمعها بواسطة الاستبيان والتأكد من صلاحية الأداة للقياس العلمي، 

 تم إجراء اختبارات الصدق والثبات على النحو التالي:
. وللتحقق من صدق 1يقصد بصدق الأداة "أن تقيس الأداة ما يفترض أن تقيسه بالفعل" :صدق الأداة .7

 :الاستبيان المستخدم في هذه الدراسة، تم الاعتماد على
o تم عرض الاستبيان في صورته الأولية على مجموعة من الأساتذة المحكمين  حيث :صدق المحكمين

طُلب منهم تقييم مدى وضوح العبارات، و موضوع قيد الدراسة.   ذوي الخبرة والاختصاص في مجال
ارة للمحور الخاص بها، ومدى تغطية المحاور لأبعاد المتغيرات وسلامتها اللغوية، ومدى انتماء كل عب

المقاسة، بالإضافة إلى تقديم أي ملاحظات أو اقتراحات يرونها مناسبة. وبناء على آرائهم ومقترحاتهم 
القيمة، تم إجراء التعديلات اللازمة )مثل إعادة صياغة بعض العبارات، حذف أو إضافة عبارات( 

النهائية للاستبيان، مما يعزز الثقة في أن الأداة تقيس بالفعل المفاهيم المراد  للوصول إلى النسخة
 .دراستها

                                            
هيم الأساسية وأدوات التحليل الأكثر استخداما في الدراسات والبحوث سعد بن سعيد القحطاني: الإحصاء التطبيقي، المفا1

، ص 9674، مكتبة الملك فهد الوطنية للنشر، الرياض، المملكة العربية السعودية، spssالاجتماعية والإنسانية باستخدام 
48  
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o قمنا بالتأكد من صدق الاستبيان من خلال حساب صدق الاتساق البنائي الصدق البنائي للاستبيان :
لصدق فهو أحد الطرق التي يمكن استخدامها لتحقيق خاصية صدق الاستبيان، ويهدف هذا النوع من ا

إلى قياس مدى توافق عبارات والمحاور والأبعاد في الاستبيان مع بعضها البعض، أي أنها تقيس فعلا 
حصائيا نعبر عن الصدق الاتساق البنائي من خلال حساب معامل الارتباط  ما وضعت لقياسه. وا 

( sigإذا كانت قيمة ) :دلالة الإحصائية لهذا المعامل وفق القاعدة التاليةالبيرسون  ويتم اعتماد على 
فإن معامل الارتباط   (6.64)( أقل من مستوى الدلالةrالمصاحبة لقيمة معامل الارتباط بيرسون )

دلالة إحصائية أي توجد علاقة بين البعد والدرجة الكلية لمحوره ، أي بعبارة أخرى أن البعد  وبيرسون ذ
ذا لم تكن هناك علاقة ار  تباطية بين البعد والدرجة الكلية لمحوره، صادق ومتسق لما وضع لقياسه. وا 

فإن ذلك يشير إلى أن البعد أو العبارة المستخدمة في الاستبيان لا تعكس الواقع بشكل صحيح، وقد 
يكون من الضروري إعادة صياغتها أو تعديلها أو حذفها من الاستبيان حتى نصل بعبارات ومحاور 

التالي يبين نتائج حساب الصدق الاتساق البنائي  وأبعاد تحقق خاصية صدق الاستبيان. والجدول
 لعبارات ومحاور والاستبيان كما يلي:

 (: يوضح صدق الاتساق البنائي لأداة الدراسة62جدول رقم )

 أبعاد ومحاور الاستبيان
 الارتباط مع الدرجة الكلية لمحاور

معامل ارتباط 
 ((rبيرسون 

 القيمة الاحتمالية يرمز لها ب:
(value-P orSig. ) 

 النتيجة

 )الصدق البنائي للأبعاد( أي مدى جودة العلاقة الارتباطية بين البعد مع محوره:
 دال 0,000 **0,861 البعد الأول: المدخلات 26
 دال 0,000 **0,896 البعد الثاني: العمليات 20
 دال 0,000 **0,951 البعد الثالث: المخرجات 28

 مدى جودة العلاقة الارتباطية بين البعد مع محوره:)الصدق البنائي للأبعاد( أي 
 دال 0,000 **0,796 البعد الأول: الاعتمادية 26
 دال 0,000 **0,882 البعد الثاني: الاستجابة 20
 دال 0,000 **0,851 البعد الثالث: الأمان 28
 دال 0,009 **0,470 البعد الرابع: الملموسية 22
 دال 0,000 **0,790 البعد الخامس: التعاطف 25

 :)الصدق البنائي لمحاور( أي مدى جودة العلاقة الارتباطية بين كل محور مع ودرجة الكلية لعبارات الاستبيان

 دال 0,000 **0,860 نظام المعلومات الإداري المحور الأول: المستقل:
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 دال 0,000 **0,886 جودة الخدمات المالية المحور الثاني المتغير التابع:

 فانه يوجد ارتباط معنوي)دال احصائيا(. 2.25( أقل من أو تساوي مستوى الدلالة،Sig. or P-valueقاااااااااااااعدة: إذا كانت قيمة الاحتمال الخطأ )
 ككلدال : أي)دال احصائيا( أي يوجد ارتباط بين البعد واجمالي عبارات محاور الاستبيان  أي هناك اتساق بنائي بين البعد  والمحور 

 على وجود دلالة الاحصائية وعدم وجود ** تدل على عدم وجود دلالة الاحصائية SPSS** تدل في برنامج 

 .SPSS v29 بناء على مخرجات الطالبتينمن إعداد  :المصدر
تشـير بيانـات ونتـائج الجـدول أعـلاه أن جميـع قـيم معـاملات ارتبـاط بيرسـون  أعـلاه يتضح مـن الجـدول

( والدرجـة الكليـة للمحـور جـودة الخـدمات الماليـة و نظام المعلومات الإداريأبعاد المحورين )بين كل بعد من 
وهذا يشير إلى وجود درجة عاليـة مـن  6.64الذي ينتمي إليه كانت موجبة ودالة إحصائيا عند مستوى دلالة 

كمـا .وم العـام للمحـورالاتساق الداخلي لكل محور، وأن كل بعد مع عباراته يساهم بشكل جيد في قياس المفه
يتضح أن قيم معاملات الارتباط بين كل محور من محوري  الاستبيانوالدرجة الكلية للاستبيان كانـت مرتفعـة 

 . 6.64جدا ودالة إحصائيا عند مستوى دلالة 
الاسااتنتاج: تشااير هااذه النتااائج مجتمعااة إلااى أن أداة الدراسااة )الاسااتبيان( تتمتااع بدرجااة عاليااة ماان 

ااممت لقياسااها بشااكل متسااق صاادق  الاتساااق البنااائي، ممااا يعنااي أنهااا تقاايس بالفعاال المفاااهيم التااي صم
 .ومترابط

يقصد بثبات الأداة: مدى قدرة الأداة على إعطاء نتائج متقاربة أو متماثلة إذا ما أُعيد  :ثبات الأداة .9
النتائج إذا ما تم  أي الحصول على نفس. 1تطبيقها عدة مرات على نفس الأفراد وفي ظروف مماثلة''

معامل ألفا  إعادة تطبيقها على نفس الأفراد وفي نفس الظروف". للتأكد من ثبات الاستبيان، تم حساب
، وهو أحد أكثر مقاييس شيوعا في دراسات السابقة تستخدم (Cronbach's Alpha) كرونباخ

 (SPSS v29) الإحصائيلحساب درجة ثبات الاستبيان. وتم تطبيق ذلك باستخدام برنامج التحليل 
ويوضح الجدول التالي قيم معامل ألفا كرونباخ المحسوبة لكل محور   على بيانات العينة النهائية

 :والاستبيان ككل
 
 

                                            
سعد بن سعيد القحطاني: الإحصاء التطبيقي، المفاهيم الأساسية وأدوات التحليل الأكثر استخداما في الدراسات والبحوث 1

، ص 9674، مكتبة الملك فهد الوطنية للنشر، الرياض، المملكة العربية السعودية، spssالاجتماعية والإنسانية باستخدام 
42  
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 (: معاملات الثبات )ألفا كرونباخ( لأبعاد ومحاور الاستبيان65جدول )
 معامل ألفا كرونباخ لعباراتا عدد المحور / البعد

 2.808 00 نظام المعلومات الإداريالثبات الكلي لمحور 
 2.281 06 جودة الخدمات الماليةالثبات الكلي لمحور 

 2.828 28 الثبات الكلي للاستبيان

 .SPSS v29 بناء على مخرجات الطالبتينمن إعداد  :المصدر
المحسوبة لأبعاد ومحاور الاستبيان،  يتضح من الجدول أعلاه أن جميع قيم معاملات ألفا كرونباخ

هي القيمة المتعارف عليها كحد أدنى مقبول  6.166أعلى من    وكذلك للقيمة الكلية للاستبيان، كانت
مقبول،  6.1جيد، اكبر من  6.8، ممتاز، اكبر من  6.2)اكبر من للثبات في الدراسات السابقة حيث  

أن قيمة ألفا كرونباخ  1 غير مقبول.( 6.4اقل من  ضعيف، 6.4مشكوك فيه، اكبر من  6.0أقل من 
وعليه قيم الجدول أعلاه تشير إلى تمتع أداة الدراسة . ( تشير إلى ثبات "ممتاز6.262الكلية للاستبيان )

بدرجة عالية من الثبات، مما يجعل البيانات التي تم جمعها من خلالها موثوقة ويمكن الاعتماد عليها في 
 .الإحصائية اللاحقةإجراء التحليلات 
 ساليب الإحصائية لتحليل البياناتالأالمطلب الثالث: 

لمعالجة البيانات التي تم جمعها والإجابة على أسئلة الدراسة واختبار فرضياتها، تـم اسـتخدام مجموعـة 
 من الأساليب الكمية والكيفية. 

 أولا: إجراء اختبار كشف نوع توزيع البيانات
تُعــد خطــوة الكشــف عــن التوزيــع بيانــات المســتجوبين نحــو متغيــرات الدراســة مــن أهــم الخطــوات فــي   

تحديـد الأسـاليب الإحصـائية )الوصـفية والاسـتدلالية( المناســبة لتحليـل البيانـات واختبـار الفرضـيات الدراســة إذ 
ي تشـترط أن تتبـع البيانـات والتـ )المعلمياة( حصائيةالاساليب الأ وهي:يوجد نوعين من الأساليب الإحصائية 

والتـــــي لا تشـــــترط أن تتبـــــع البيانـــــات  )اللامعلمياااااة(حصـــــائية الاســـــاليب الأالمســــتجوبين للتوزيـــــع الطبيعـــــي. و 
المســتجوبين نحــو محــاور الاســتبيان )متغيــرات الدراســة( للتوزيــع الطبيعــي. وعليــه ولضــمان معالجــة صــحيحة 

                                            
املة فــي تحسـين أداء مؤسسـات التعلـيم العـالي دراســة لآراء عينـة مـن الأسـاتذة فـي كليــات خليـل شـرقي، دور إدارة الجـودة الشـ 1

الاقتصاد بالجامعات الجزائرية.، أطروحة مقدمـة لنيـل شـهادة دكتـوراه العلـوم فـي علـوم التسـيير، تخصـص إدارة أعمـال، جامعـة 
 787-786، ص 9670-9674بسكرة، 
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المناســـبة، يتعــين علينـــا أولا تحديـــد نــوع توزيـــع البيانـــات. لبيانــات المســـتجوبين واختيـــار الأســاليب الإحصـــائية 
-يمكــن اســتخدام عــدة طــرق إحصــائية لتحديــد نــوع توزيــع البيانــات، مــن بينهــا طريقــة اختبــار كولموجــوروف

، وطريقــة 46( التــي تســتخدم إذا كــان عــدد العينــات أكبــر أو يســاوي Kolmogorov-Smirnovســميرنوف )
ولكـل اختبـار لـه 1. 46التي تسـتخدم إذا كـان عـدد العينـات أقـل مـن  (Shapiro-Wilkاختبار شابيرو ويلك )

والتــي مــن خلالهــا يــتم الحكــم علــى نــوع التوزيــع وهــذا  (p-value)أو (sig)قيمــة احتماليــة يرمــز لهــا بــالرمز 
 (  6.64بمقارنتها مع مستوى الدلالة )

 ويمكــــن اعتبــــار القاعــــدة العامــــة المتبعـــــة لتحديــــد نــــوع توزيــــع البيانـــــات كمــــا يلــــي: إذا كانــــت قيمـــــة 
، فـإن هنـاك دليـل إحصـائي قـوي يـدعم افتـراض أن البيانـات لا تتبـع 6.64مـن  أقال (p-value) الاحتماليـة

هنــاك دليــل  فــإن( 6.64مســتوى الدلالــة )مــن  أكباار (p-value) التوزيــع الطبيعــي، فــي حــين أنــه إذا كانــت
وفيمـا يلـي  2 .إحصائي قوي يدعم افتراض أن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي فيما يتعلق بالمتغيرات المدروسة

 نتائج كشف نوع توزيع بيانات المستجوبين نحو متغيرات الدراسة:
 كشف نوع التوزيع البياناتيبين نتائج ( 61)جدول رقم

 محاور الاستبيان

Kolmogorov-Smirnova 

 سيمرنوف–كولومنجوروف  اختبار
Shapiro-Wilk 
 اختبار شابيرو ويلك

 نوع التوزيع
 بيانات كل محور

القيمة 
الإحصائية 
 للاختبار

Df 
درجة 
 الحرية

(P-value) 
القيمة 
 الاحتمالية

القيمة 
الإحصائية 
 للاختبار

Df 
درجة 
 الحرية

Sig. 
القيمة 
 الاحتمالية

 يتبع التوزيع طبيعي 0,137 30 0,947 0,197 30 0,131 بيانات المتغير المستقل
 يتبع التوزيع طبيعي 0,532 30 0,97 2*200, 30 0,097 بيانات المتغير التابع

 فان البيانات المستجوبين نحو المتغيرات الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي  6.64اكبر من  sigالقاعدة: اذا كانت قيمة 

 .SPSS v29 بناء على مخرجات الطالبتينمن إعداد  :المصدر
فــرد فإننــا نســتدل ب نتــائج  46مــن  أقــلومــن خــلال الجــدول أعــلاه نجــد: وبمــا أن أفــراد عينــة الدراســة 

لبيانــات المســتجوبين نحــو  (sig( وتظهــر نتائجــه أن القيمــة الاحتماليــة )Shapiro-Wilkاختبــار اختبــار )
 (، حيث:6.64محاور الاستبيان )متغيرات الدراسة( هي أكبر من )

                                            
الريـــاض،  ، دار جريـــر للنشـــر والتوزيـــع،SPSS: أســـاليب التحليـــل الإحصـــائي باســـتخدام ببرنـــامج محمـــد خيـــر ســـليم أبـــو زيـــد1

 740، ص 9664السعودية، 
( مهارات أساسـية اختبـارات الفـروض الاحصـائية SPSSأسامة ربيع أمين، التحليل الإحصائي باستخدام برنامج الاحصائي )2

 )بتصرف( .797، ص 9668اللابارامترية(، الجزء الأول الدار العالمية، القاهرة، مصر،  -)البارامترية

https://www.neelwafurat.com/locate.aspx?mode=1&search=author1&entry=%D9%85%D8%AD%D9%85%D8%AF%20%D8%AE%D9%8A%D8%B1%20%D8%B3%D9%84%D9%8A%D9%85%20%D8%A3%D8%A8%D9%88%20%D8%B2%D9%8A%D8%AF
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( نجـد أن قيمـة الاحتماليـة نظاام المعلوماات الإداريبالنسبة لبيانات المستجوبين نحـو المحـور الأول ) -
وعليــه ووفــق القاعــدة أعــلاه فــأن  6.64وهــي أكبــر مــن مســتوى دلالــة  (SIG=2.286)بلغــت قيمــة 

 بيانات العينة نحو المحور الأول تتبع التوزيع الطبيعي.
نجـد أن قيمـة الاحتماليـة  (جاودة الخادمات المالياة) المستجوبين نحو المحور الثانيوبالنسبة لبيانات  -

وعليــه ووفــق القاعــدة أعــلاه فــأن  6.64وهــي أكبــر مــن مســتوى دلالــة  (SIG=2.611)بلغــت قيمــة 
 بيانات العينة نحو المحور الثاني تتبع التوزيع الطبيعي. 

توزيــع الطبيعــي، فــإن بحثنــا سيســتخدم طرقــا إحصــائية نظــرا لأن بيانــات المســتجيبين تخضــع للالاسااتنتاج : 
معلميــه لتحليــل إجابــات وآراء أفــراد العينــة واختبــار فرضــيات البحــث. ومــن المهــم شــرح الأســاليب الإحصــائية 

 المعلمية التي سنستخدمها في دراستنا كما يلي:
  :ثانيا: اساليب المعالجة الإحصائية لبيانات المستجوبين

لتحليل البيانات الكمية  (08الإصدار ) (SPSS) الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية تم استخدام برنامج
 التي تم جمعها بواسطة الاستبيان. وقد تم توظيف الأساليب الإحصائية التالية،

لوصف الخصائص الديموغرافية (Percentages) :والنسب المئوية (Frequencies) التكرارات - أ
 لعينة الدراسة. 

لقياس النزعة المركزية لاستجابات أفراد العينة على عبارات ومحاور (Means) :الحسابية المتوسطات - ب
  المتغيرات الدراسةالاستبيان، وتحديد المستوى العام لواقع 

استجابات أفراد العينة حول  لقياس مدى تشتت : (Standard Deviations)المعيارية الانحرافات - ت
 1ا على درجة اتفاق أو اختلاف العينة حول الفقرات. متوسطاتها الحسابية، مما يعطي مؤشر 

: الوزن النسبي هو مقياس آخر يستخدم لتقدير أهمية  الوزن النسبي )المتوسط الحسابي النسبي( - ث
    :  2المتغيرات في الدراسة، إضافة إلى المتوسط الحسابي وهو يحسب بالعلاقة التالية

 ̅

 
=%( ̅) 

 عدد بدائل المتغير أو عبارات في الاستبيان) مقياس لكارت الخماسي(. Kحيث 
                                            

حصاء التطبيقي، المفاهيم الأساسية وأدوات التحليل الأكثر استخداما في الدراسات والبحوث سعد بن سعيد القحطاني: الإ1
، ص 9674، مكتبة الملك فهد الوطنية للنشر، الرياض، المملكة العربية السعودية، spssالاجتماعية والإنسانية باستخدام 

 )بتصرف(24-796
الجزء الأول، النشر  -excelتطبيقات عملية على برنامج –يان طويطي مصطفى ـ التحليل الإحصائي لبيانات الاستب 2

 977، ص9678الجامعي الجديد، تلمسان، الجزائر 
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 :وهناك عدة طرق إحصائية للكشف عن نوع التوزيع البيانات  اختبار كشف نوع التوزيع البيانات
طريقة و ( Kolmogorov-Smirnovسيمرنوف) –طريقة اختبار كولومنجوروف  الاستبيان منها :

  (Shapiro-Wilkاختبار شابيرو ويلك ) 
: وذلك لاختبار مدى موثوقية أداة جمع البيانات المستخدمة )الاستبيان( الثبات ألفا كرو نباخ معامل - ج

  في قياس المتغيرات التي اشتملت عليها الدراسة؛
خاصية الصدق  : يستخدم معامل الارتباط لقياس(Pearson Correlationمعامل الارتباط بيرسون ) - ح

الارتباطية بين المتغيرين في الدراسة، حيث تتراوح قيمة هذا المعامل  قياس العلاقة في الاستبيان وكذا
ذا كانت القيمة كبيرة 7و+ 7-بين  ، وتدل هذه القيمة على قوة أو ضعف العلاقة بين المتغيرين. وا 

العلاقة بغض النظر عن الإشارة، فإن العلاقة بين المتغيرين قوية. أما إشارة المعامل، فتدل على اتجاه 
بين المتغيرين، حيث إذا كانت المعامل إيجابيا، فإن زيادة قيمة أحد المتغيرين ترافقها زيادة في الآخر، 

ويمكن تقسيم مجالات قيمة معامل  .وهذا يدل على وجود علاقة طردية بينهما، والعكس صحيح
ويكون معتدل إذا  6.4±الارتباط إلى ثلاث فئات؛ إذ يعتبر المعامل ضعيف إذا كانت قيمته أقل من 

 ( فإنه يعتبر قويا. 6.1±) ، أما إذا كانت قيمته أعلى من ذلك6.1و+ 6.4±كانت قيمته بين 
أداة إحصائية قوية ومرنة تستعمل لتحليل العلاقة (: Regression analysisتحليل الانحدار ) - خ

 :1الارتباطية بين متغير تابع واحد أو أكثر من المتغيرات المستقلة ويستعمل
  لتحديد ما إذا كان المتغير المستقل قادر على شرح تغيرات معنوية في المتغير التـابع: أي هـل توجـد

 علاقة؟
  لتحديــد كميــة الاخــتلاف فــي المتغيــر التــابع التــي يمكــن شــرحها بواســطة المتغيــر المســتقل: أي مــاهي

 قوة علاقة؟
 تــي تــربط المتغيــر المســتقل أو عــدة لتحديــد البنــاء أو شــكل العلاقــة: أي مــاهي المعادلــة الرياضــية ال

 متغيرات مستقلة مع المتغير التابع؟
 .للتنبؤ بقيمة المتغير التابع 

 ومن مخرجات تحليل الانحدار ما يلي: 

                                            
-976، ص ص 9669الطبعـة الأولـى،  دليل الباحثين في التحليل الاحصائي الاختبار والتفسير"،عايدة نخلـة رزق الله، " 1

977  
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  اختبارF (F-test:)  لتحديد مدى وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين المتغير المستقل والمتغير
 المصاحبة للاختبار sig التابع في نموذج الانحدار، ويمكن التحقق من ذلك من خلال من قيمة

(F-test) فهذا يشير إلى وجود علاقة ذات دلالة إحصائية 6.64، فإذا كانت هذه القيمة أقل من ،
 بين المتغيرين. 

  معامل الانحدارB1  وb0 ، حيث :b0  يمثل مقدر الثابت  ومعاملB1
فهو قيمة التي يزيد بها  

 المستقل .عند زيادة وحدة واحدة في المتغير  التابعالمتغير 
  اختبارT (T-test ) :معنوية تأثير ، يستخدم من أجل معرفة معنوية التأثير بين المتغيرين(

في نموذج  (b0،b1)المستقل في التابع(، بكلمة أخرى يستخدم لتحقق من معنوية معاملات 
حيث إذا  6.64مع مستوى الدلالة  (T-test)المرافقة للاختبار sigالانحدار وهذا من مقارنة قيمة 

يختلف عن الصفر ومنه له تأثير  (b0،b1)فان معامل الانحدار 6.64أقل من  SIGكانت قيمة 
 معنوي ويضم في نموذج الانحدار الممثل للعلاقة المدروسة.

 :9ويرمز له بالرمز قيمة معامل التفسير R  ويمثل النسبة المئوية للتباين التي يتم تفسيرها بواسطة
R2≤ 7أي بين:  7و 6المتغير أو المتغيرات المستقلة التي يتضمنها نموذج الانحدار وتقع بين 

≥ 
يعني ارتفاع درجة التفسير متغير التابع من قبل متغير المستقل. أي من  7. فكلما اقتربت من 6

يمكن معرفة مدى نسبة التي يساهم بها المتغير المستقل أو المتغيرات المستقلة في  R 9خلال 
 تحسين المتغير التابع.

القرار بقبول أو رفـض الفرضـية الصـفرية فـي كعتبة لاتخاذ  (α ≤ 0.05) تم اعتماد مستوى دلالة إحصائيةو 
 .جميع الاختبارات الاستدلالية المطبقة
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 المبحث الثاني: عرض وتحليل نتائج الدراسة الميدانية 
بعد أن تم فـي المبحـث السـابق تحديـد الإطـار المنهجـي للدراسـة، ووصـف أدوات جمـع البيانـات والتحقـق مـن 
صلاحيتها، يهدف هذا المبحث إلى عرض النتـائج التـي تـم التوصـل إليهـا مـن خـلال تطبيـق الاسـتبيان علـى 

ينــة، ثــم تحليــل إجابــاتهم ســيتم أولا وصــف الخصــائص الديموغرافيــة والوظيفيــة لأفــراد العحيــث عينــة الدراســة. 
، وتحديــد مسـتوياتهما. كمــا ( جــودة الخـدمات الماليـة و نظـام المعلومـات الإداري)المتعلقـة بمتغيـري الدراســة: 

وذلـــك تمهيــــدا لمناقشــــتها  .ســـيتم اختبــــار فرضـــيات الدراســــة المتعلقـــة بالعلاقــــة والأثـــر بــــين هـــذين المتغيــــرين
 وتفسيرها في المبحث اللاحق.

 المطلب الأول: تحليل خصائص عينة الدراسة 
يهــدف هــذا الجــزء إلــى وصــف الخصــائص الديموغرافيــة والوظيفيــة لأفــراد عينــة الدراســة البــالغ عــددهم 

(N=30:فردا، يوضح الجدول التالي توزيع أفراد العينة حسب المتغيرات الشخصية والوظيفية ) 
 يرات الديموغرافية والوظيفية(: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المتغ65جدول )
 النسبة المئوية )%( (Nالتكرار ) الفئة / المستوى المتغير
 الجنس

  
 %70.0 21 ذكر
 %30.0 9 أنثى

 العمر
  
  

 %33.3 10 سنة 36إلى أقل من  –سنة  46من 
 %60.0 18 سنة 46إلى أقل من  –سنة  36من 

 %6.7 2 سنة فما فوق 46
المؤهل 
 العلمي

  
  

 %63.3 19 ليسانس
 %26.7 8 ماستر

 %10.0 3 مهندس

سنوات 
 الخبرة

  
  
  

 %6.7 2 سنوات 64أقل من 
 %10.0 3 سنوات 76إلى أقل من  –سنوات  64من 
 %46.7 14 سنة 74إلى أقل من  –سنوات  76من 

 %36.7 11 سنة فأكثر 74

 الوظيفة
  
  

 %10.0 3 متصرف
 %10.0 3 موظف

 %6.7 2 مكتب المنازعات والشؤون القانونية
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 %6.7 2 مرافق
 %6.7 2 مكلف بالإعلام الآلي

 %6.7 2 مكلف بالدراسات والتحصيل
 %53.3 16 أخرى وظيفية

 %100.0 30  الإجمالي

 .SPSS v29 بناء على مخرجات الطالبتينمن إعداد  :المصدر
 :بالخصائص التالية يتضح من الجدول أعلاه أن عينة الدراسة تتسم

، حيـث بلغـت الاذكور يُظهر الجدول أن الغالبية العظمى مـن أفـراد عينـة الدراسـة هـم مـن :متغير الجنس 1 .
تشـير هــذه النتيجـة إلـى هيمنــة العنصـر الــذكوري  .(%46.6نســبة ) الإنااث %(، بينمـا شــكلت16.6نسـبتهم )

يعكـس الطبيعـة الديموغرافيـة العامـة للتوظيـف فـي  على القوة العاملـة فـي الوكالـة محـل الدراسـة، ، وهـو مـا قـد
 .هذا النوع من المؤسسات

إلاى  –سانة  22مان " يلاحظ أن النسبة الأكبر من أفـراد العينـة تتركـز فـي الفئـة العمريـة  :متغير العمر 2 .
 82مان " %( من إجمالي العينة. تليها الفئة العمريـة06.6، حيث شكلت هذه الفئة نسبة )"سنة 52أقل من 

سـنة فمـا فـوق"  46%(، بينمـا كانـت نسـبة مـن هـم فـي عمـر "44.4بنسـبة ) "سانة 22إلى أقال مان  –سنة 
هذا التوزيع العمـري يـدل علـى أن عينـة الدراسـة تتكـون بشـكل أساسـي مـن مـوظفين فـي  .(%0.1هي الأقل )

حيــث يُفتــرض أنهــم مرحلــة النضــج المهنــي والخبــرة، ممــا يضــفي عمقــا ومصــداقية علــى آرائهــم واســتجاباتهم، 
 .عايشوا تطور نظم العمل في الوكالة ولديهم تصور واضح حولها

مـــن حيــــث المســـتوى التعليمــــي، فـــإن غالبيــــة أفـــراد العينــــة هـــم مــــن حملــــة  :متغياااار المؤهاااال العلمااااي3 . 
ــــة الثانيــــة حملــــة شــــهادة04.4، بنســــبة بلغــــت )الليسااااانس شــــهادة بنســــبة  الماسااااتر %(. ويــــأتي فــــي المرتب

يعكس هذا التوزيع أن القـوام الرئيسـي للمـوظفين فـي  .(%76.6بنسبة ) مهندس حملة شهادة%(، ثم 90.1)
الوكالة هم من خريجي الجامعات بمستوى تعليمي عالٍ، وهو أمـر متوقـع فـي مؤسسـة ماليـة تتطلـب مـؤهلات 

 .متخصصة لإدارة عملياتها
مهنيـة طويلـة. حيـث أن الفئـة الأكبـر يتضـح مـن الجـدول أن العينـة تتمتـع بخبـرة  :متغيار سانوات الخبارة 4 .

%(، تليهــا مباشـرة فئــة مــن 30.1بنسـبة ) "ساانة 65إلااى أقاال ماان  –ساانوات  62ماان " هـي لمــن لـديهم خبــرة
سـنوات(  76%(. ويمثـل أصـحاب الخبـرات الأقـل )أقـل مـن 40.1من الخبرة بنسـبة ) "سنة فأكثر 15" لديهم

ار إليه متغيـر العمـر، وهـو أن العينـة تتكـون مـن مـوظفين تؤكد هذه النتيجة ما أش و .نسبة صغيرة من العينة
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مخضــرمين وراســخين فــي بيئــة العمــل. هــذه الخبــرة الطويلــة تمــنحهم رؤيــة شــاملة وتاريخيــة حــول أثــر تطبيــق 
 .وتطور نظم المعلومات الإدارية على جودة الخدمات المالية عبر الزمن

كبيرا في المناصـب التـي يشـغلها أفـراد العينـة، ممـا يعكـس يُظهر التوزيع الوظيفي تنوعا  :متغير الوظيفة5 . 
شــمولية الدراســـة لمختلـــف الأقســـام والمهـــام داخـــل الوكالـــة. وعلــى الـــرغم مـــن هـــذا التنـــوع، يمكـــن ملاحظـــة أن 

%( لكـل منهمـا. وتتـوزع بـاقي النسـب علــى 76.6بنسـبة ) "موظاف" و "متصارف" الوظـائف الأكثـر تكـرارا هـي
هـــذا التشـــتت والتنـــوع فـــي  .ن القانونيـــة، الإعـــلام الآلـــي، المحاســـبة، والمرافقـــةوظــائف متخصصـــة مثـــل الشـــؤو 

الوظــائف يُعــد نقطــة قــوة للدراســة، حيــث يضــمن أن الآراء المجمعــة لا تقتصــر علــى قســم واحــد، بــل تعكــس 
مـن  وجهات نظر من مختلف جوانـب العمليـات فـي الوكالـة )الإداريـة، التقنيـة، القانونيـة، الميدانيـة(، ممـا يزيـد

 .ثراء البيانات وعمق التحليل
تتكـون بشـكل أساسـي مـن  (N=30) بشـكل عـام، يمكـن القـول بـأن عينـة الدراسـة: خلاصاة خصاائص العيناة

موظفين ذكور، في مرحلة النضج العمري والمهني، يتمتعون بمؤهلات علميـة جامعيـة وخبـرات عمليـة طويلـة 
ؤهلة بشـكل كبيـر لتقـديم آراء وتقييمـات دقيقـة وموثوقـة ومتنوعة داخل الوكالة. هذه الخصائص تجعل العينة م

 .حول متغيرات الدراسة
 تحليل وعرض نتائج متغيرات الدراسةالمطلب الثاني: 

بعد أن تـم فـي المطلـب السـابق وصـف الخصـائص الديموغرافيـة والوظيفيـة لعينـة الدراسـة، ينتقـل هـذا 
نظـام المطلب إلى جوهر الدراسة الميدانية، وهـو تحليـل وعـرض النتـائج المتعلقـة بمتغيـري الدراسـة الرئيسـيين: 

تــابع(. يهــدف هــذا التحليــل إلــى )المتغيــر الجــودة الخــدمات الماليــة  )المتغيــر المســتقل( و المعلومــات الإداري
الدراســــة، وذلــــك بالاعتمــــاد علــــى الأســــاليب  عينــــةتحديــــد مســــتوى كــــل متغيــــر وأبعــــاده المختلفــــة مــــن وجهــــة 

الإحصــائية الوصــفية كالمتوســطات الحســابية والانحرافــات المعياريــة. ســيتم تفســير هــذه النتــائج لتكــوين صــورة 
الكفـاءة المهنيـة فـي السـياق المـدروس، تمهيـدا لاختبـار  واضحة عن واقـع ممارسـة التـدريب التفـاعلي ومسـتوى

 العلاقة والأثر بينهما في المطالب اللاحقة.
 أولا: تحليل واقع نظم المعلومات الإدارية )المتغير المستقل(

يهدف هذا الجزء إلى تحليل وتقييم واقع عناصـر نظـام المعلومـات الإداري فـي الوكالـة الوطنيـة لتسـيير 
القــــرض المصــــغر مــــن وجهــــة نظــــر موظفيهــــا. الجــــدول التــــالي يعــــرض المتوســــطات الحســــابية والانحرافــــات 

 المعيارية لكل عبارة وكل بعد من أبعاد المحور الأول، مع تحديد مستوى الموافقة 
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 الأول(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومستوى الموافقة لعبارات وأبعاد ومحور 62ل )جدو

المستوى 
 التقييم

 المتوسط الحسابي
(Mean) 

 الانحراف المعياري
(Std) 

 البعد / العبارة

 توفر الوكالة شبكة اتصال محلية مرتبطة بجميع المديريات .1. 0.774 4.43 مرتفع جدا
 توفر الوكالة الأجهزة الملائمة لطبيعة العمل .2. 0.750 4.30 جدا مرتفع

 توفر الوكالة قواعد بيانات تناسب حجم العمل. .3 0.845 4.10 مرتفع
 .تحرص الوكالة على توفير البرمجيات اللازمة .4 0.850 3.97 مرتفع

 0.785 3.93 مرتفع
من الكفاءة يتمتع مستخدمو نظم المعلومات الإدارية بمستوى  .5.

 يتناسب مع المهام المطلوبة منهم
 الوكالة موصولة داخليا بشبكة الأنترنت. .6 1.117 3.83 مرتفع

 0.887 3.80 مرتفع
تحرص الوكالة على تكوين مستخدمي نظم المعلومات الإدارية  .7.

 كلما اقتضى الأمر ذلك
 يتم تحديث البيانات باستمرار .8. 0.964 3.63 متوسط
 المتوسط العام للبعد الأول: المدخلات 0.627 4.00 مرتفع

 0.834 4.17 مرتفع
يتميز نظام المعلومات الإداري للوكالة بقدرة عالية على استرجاع . .9

 البيانات وقت الحاجة إليها

 0.819 4.13 مرتفع
.يتميز نظام المعلومات الإداري للوكالة بقدرة عالية على تخزين  .10

 البيانات

 0.860 3.87 مرتفع
.يتميز نظام المعلومات الإداري للوكالة بقدرة عالية على جمع  .11

 البيانات من مصادرها المتعددة

 0.847 3.80 مرتفع
يتميز نظام المعلومات الإداري للوكالة بمرونة عالية )الإضافة  .12.
 (والتعديل

 0.952 3.70 مرتفع
للوكالة بقدرة عالية على توزيع يتميز نظام المعلومات الإداري  .13.

 المعلومات بين المديريات المختلفة

 1.003 3.60 متوسط
يتميز نظام المعلومات الإداري للوكالة بقدرة عالية على تصفية  .14.

 وفهرسة البيانات
 المتوسط العام للبعد الثاني: العمليات 0.713 3.88 مرتفع

 0.828 4.07 مرتفع
نظام المعلومات الإداري بارتفاع مستوى تتصف مخرجات . .15

 صحتها
 تتصف مخرجات نظام المعلومات الإداري بارتفاع مستوى دقتها .16. 0.828 3.93 مرتفع
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 0.860 3.87 مرتفع
تتصف مخرجات نظام المعلومات الإداري بالتنوع طبقا لوظائف  17.

 المؤسسة واختصاصاتها المختلفة
 مرتفع

3.80 0.925 
مخرجات نظام المعلومات الإداري بالتناسب العالي تتصف  .18.

 لكلفتها مع قيمتها
 مرتفع

3.73 0.944 
تتصف مخرجات نظام المعلومات الإداري بارتفاع مستوى . .19

 شموليتها
 مرتفع

3.70 0.877 
تتصف مخرجات نظام المعلومات الإداري بالمرونة العالية في  .20.

 الاستخدام
 تتصف مخرجات نظام المعلومات الإداري بكميتها المناسبة. .21 0.928 3.63 متوسط
 متوسط

3.53 1.008 
تتصف مخرجات نظام المعلومات الإداري بتوقيت إتاحتها . .22

 المناسب للاستخدام
 المتوسط العام للبعد الثالث: المخرجات 0.673 3.78 مرتفع
 الإداريةالمتوسط الكلي لمحور نظم المعلومات  0.592 3.88 مرتفع

 SPSS .V29 بالاعتماد على بيانات الاستبيان ومخرجات برنامج الطالبتينالمصدر: من إعداد 

 موافق بشدة موافق موافق بدرجة متوسطة غير موافق غير موافق بشدة المقياس
 5 2 8 0 6 الأوزان

 [5 – 2.06] [2.02-8.26] [ 0.12-8.22-] [0.12-6.26] [6.22 – 6] مجال المتوسط الحسابي
 عالية جدا عالية متوسطة ضعيفة ضعيفة جدا دلالات الفئات

 SPSS .V29 بالاعتماد على بيانات الاستبيان ومخرجات برنامج الطالبتينالمصدر: من إعداد 
ــــة" أن المتوســــط الحســــابي العــــام للمحــــور ي ــــل الوصــــفي لمحــــور "نظــــم المعلومــــات الإداري ظهــــر التحلي

وفقــا للمقيــاس المعتمــد. هــذا يعكــس تصــورا إيجابيــا  "مرتفااع" ضــمن فئــة المســتوى، وهــو مــا يقــع (3.88) بلــغ
عامـــا لـــدى مــــوظفي الوكالـــة حــــول واقـــع نظــــام المعلومـــات الإداري. ويــــدعم هـــذا الاســــتنتاج قيمـــة الانحــــراف 

علاااى  .(، والتــي تشـــير إلــى درجـــة جيــدة مـــن التقــارب فـــي آراء أفــراد العينـــة6.064المعيــاري العــام للمحـــور )
 :ى الأبعادمستو 
يرجـع  ."مرتفاع" وتقيـيم( 2.22) فـي المرتبـة الأولـى بمتوسـط حسـابي "البعاد الأول: المادخلات" جـاء -

هذا التقييم بشكل خاص إلى إدراك الموظفين بأن "الوكالة موصولة داخليا بشـبكة الإنترنـت" )متوسـط 
حصلت عبارة "توفر (. وفي المقابل، 4.24( وأنهم "يتمتعون بمستوى كفاءة مناسب" )متوسط 4.84

(، 9.86شبكة اتصال محلية مرتبطة بجميـع المـديريات" علـى أدنـى تقيـيم ضـمن هـذا البعـد )متوسـط 
 .مما يشير إلى أنها قد تمثل نقطة ضعف أساسية في البنية التحتية للنظام
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يـرى الموظفـون  ."مرتفاع" بتقيـيم (8.22) علـى متوسـط حسـابي قـدره "البعد الثاني: العمليات" حصل -
(. بينمــا تُعتبــر قــدرة النظــام 4.16ن النظــام يتميــز بقــدرة "مرتفعــة" علــى "تخــزين البيانــات" )متوســط أ

، ممـا قـد يشـير (4.06)على "تصفية وفهرسة البيانات" هي الأضعف في هذا البعـد بتقيـيم "متوسـط" 
 .إلى وجود تحديات في تنظيم ومعالجة البيانات

. بمتوسـط "المرتفاع" المسـتوى مرتبة الأخيرة، لكنه لا يزال ضمنفي ال "البعد الثالث: المخرجات" جاء -
(. ومــع ذلــك، 4.86يـرى الموظفــون أن مخرجــات النظــام تتصــف بـــ "تنــوع" جيــد )متوســط  ( 4.18)

( حصـلتا علــى 4.86( و "تناسـب كلفتهـا مـع قيمتهــا" )متوسـط 4.24فـإن "دقـة المخرجـات" )متوســط 
 .شكوك حول جودة ومردودية المعلومات المستخرجةتقييم "متوسط"، مما قد يشير إلى وجود 

بشـكل عـام، يمكـن اسـتنتاج أن نظـام المعلومـات الإداريـة فـي الوكالـة يُنظـر   :خلاصاة تحليال المحاور الأول
إليه على أنه جيد ومقبول. تكمن نقـاط القـوة الرئيسـية فـي كفـاءة المسـتخدمين والـربط بشـبكة الإنترنـت وقـدرات 

ضااعف شااابكة  بعــض التحــديات التــي تحتــاج إلــى معالجــة، وتتمثــل بشــكل رئيســي فــي التخــزين. بينمــا تبــرز
، بالإضـــافة إلـــى الحاجـــة تصااافية وفهرساااة البياناااات ، والصـــعوبات المتعلقـــة بــــالاتصاااال المحلياااة الداخلياااة

 .مردوديتها الاقتصادية والتأكد من دقة المخرجات لتحسين
 (غير التابعثانيا: تحليل مستوى جودة الخدمات المالية )المت

بعــد تحليــل واقــع المتغيــر المســتقل، ننتقــل فــي هــذا الجــزء إلــى تحليــل المتغيــر التــابع فــي الدراســة، وهــو 
جــودة الخـــدمات الماليـــة المقدمـــة فـــي الوكالـــة. يهـــدف التحليـــل إلـــى تقيـــيم مســـتوى كـــل بعـــد مـــن أبعـــاد الجـــودة 

 وذلك من وجهة نظر الموظفين أنفسهم.الخمسة، بالإضافة إلى تحديد المستوى العام لجودة الخدمة ككل، 
   الثاني (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومستوى الموافقة لعبارات وأبعاد ومحور68جدول )

المستوى 
 التقييم

 المتوسط الحسابي
(Mean) 

 الانحراف المعياري
(Std) 

 البعد / العبارة

 .تقديم الخدماتتفي الوكالة بوعودها في . .1 1.009 3.50 مرتفع
 .الخدمات التي تقدمها الوكالة ذات جودة عالية. .2 0.819 3.53 مرتفع
 .يتم تقديم الخدمات المالية بصورة صحيحة من أول مرة. .3 1.098 3.37 متوسط
 .تلتزم الوكالة بتقديم خدماتها في المواعيد المحددة .4. 1.135 3.23 متوسط
 للبعد الأول: الاعتمادية المتوسط العام 0.865 3.41 مرتفع
 .الوكالة لديها سرعة في تقديم خدماتها. .5 0.922 3.33 متوسط
 .تحدد الوكالة وقت إنجاز الخدمة. .6 0.884 3.67 مرتفع
تقوم الوكالة بالرد السريع على جميع استفسارات وشكاوي  .7. 1.040 3.43 مرتفع
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 .عملائها

 1.177 3.17 متوسط
الوكالة إجراءات العمل قدر الإمكان لضمان سرعة وسهولة تبسط . .8

 .تقديم الخدمة

 0.794 3.70 مرتفع
يثق عملاء الوكالة في مؤهلات ومهارات وخبرات إطارات . .9

 .المؤسسة
 المتوسط العام للبعد الثاني: الاستجابة 0.752 3.46 مرتفع
 .صادقون في تعاملهمالعاملين في الوكالة . .10 0.774 3.77 مرتفع
 .الوكالة تحظى بسمعة جيدة .11. 0.712 3.90 مرتفع

 0.968 3.40 متوسط
طريقة تعامل العاملين في الوكالة مع العملاء يولد الأمان . .12

 .والطمأنينة لديهم
 المتوسط العام للبعد الثالث: الأمان 0.612 3.69 مرتفع
 .بموقع ملائم يسهل الوصول إليه بسرعة تتمتع الوكالة .68 0.525 4.00 مرتفع
 .يحرص العاملون على مستوى عالٍ من النظافة وحسن المظهر. .14 0.950 3.83 مرتفع

 1.003 3.40 متوسط
تتوفر لدى الوكالة كافة التجهيزات والمعدات لتقديم أفضل  .15.

 .الخدمات
 .طبيعة الخدمات المقدمةيتناسب المظهر العام للوكالة مع . .16 0.711 3.67 مرتفع
 المتوسط العام للبعد الرابع: الملموسية 0.488 3.73 مرتفع
 .يولي موظفو الوكالة اهتماما خاصا بكل عميل .17. 0.747 3.83 مرتفع
 .يتسم موظفو الوكالة بحسن المعاملة والاستقبال الجيد .18. 0.828 3.73 مرتفع
 .في الوكالة يفهمون طلبات الزبائن بسهولةالعاملين . .19 0.699 3.83 مرتفع
 .تحرص الوكالة على تلبية احتياجات عملائها .20. 0.785 3.93 مرتفع
 .العاملين في الوكالة يجيدون أكثر من لغة. .21 0.994 3.33 متوسط
 المتوسط العام للبعد الخامس: التعاطف 0.559 3.73 مرتفع
 لمحور جودة الخدمات الماليةالمتوسط الكلي  0.513 3.60 مرتفع

 
 

 موافق بشدة موافق موافق بدرجة متوسطة غير موافق غير موافق بشدة المقياس
 5 2 8 0 6 الأوزان

 [5 – 2.06] [2.02-8.26] [ 0.12-8.22-] [0.12-6.26] [6.22 – 6] مجال المتوسط الحسابي
 عالية جدا عالية متوسطة ضعيفة ضعيفة جدا دلالات الفئات

 SPSS .V29 بالاعتماد على بيانات الاستبيان ومخرجات برنامج الطالبتينالمصدر: من إعداد 
ـــة( أن  يُظهـــر التحليـــل الوصـــفي لبيانـــات الاســـتبيان المتعلقـــة بـــالمحور الثـــاني )جـــودة الخـــدمات المالي

ـــغ ) ـــا للم4.06المتوســـط الحســـابي العـــام للمحـــور بل ـــة المســـتوى "مرتفـــع" وفق ـــاس (، وهـــو مـــا يقـــع ضـــمن فئ قي
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المعتمــد. هــذا يشـــير إلــى أن المــوظفين يـــرون أن الوكالــة تقــدم خـــدمات ماليــة ذات جــودة جيـــدة بشــكل عـــام. 
(، والتـــي تعكـــس درجـــة عاليـــة مـــن 6.474ويـــدعم هـــذا الاســـتنتاج قيمـــة الانحـــراف المعيـــاري العـــام للمحـــور )

  :على مستوى الأبعاد.التقارب والتجانس في آراء أفراد العينة
و "البعــد الخــامس: التعــاطف" فــي المرتبــة الأولــى مناصــفة، حيــث  الرابااع: الملموسااية"جاااء "البعااد  -

( وتقيـيم "مرتفـع". بالنسـبة للملموسـية، يرجـع هـذا 4.14حصل كل منهما على متوسـط حسـابي قـدره )
( و "حــرص العـاملين علــى 3.66التقيـيم العــالي بشـكل خــاص إلـى "الموقــع الملائـم للوكالــة" )متوسـط 

(. وبالنســـبة للتعـــاطف، فـــإن "حـــرص الوكالـــة علـــى تلبيـــة احتياجـــات 4.84" )متوســـط حســـن المظهـــر
 .( هو الأعلى تقييما4.24العملاء" )متوسط 

( وتقيـيم "مرتفـع". يـرى الموظفـون 4.02حصل "البعد الثالـث: الأمـان" علـى المرتبـة الثانيـة بمتوسـط ) -
صـــادقون فـــي تعـــاملهم" )متوســـط ( وأن "العــاملين 4.26أن "الوكالــة تحظـــى بســـمعة جيـــدة" )متوســـط 

4.11) 
( وتقيـيم "مرتفـع". وتُعـد ثقـة العمـلاء 4.30جاء "البعد الثاني: الاستجابة" في المرتبة التالية بمتوسط ) -

 (4.16في "مؤهلات ومهارات الإطارات" هي الأعلى ضمن هذا البعد )متوسط 
ال ضـمن المسـتوى "المرتفـع" بمتوسـط في المرتبة الأخيرة، ولكنه لا يـز  جاء "البعد الأول: الاعتمادية" -

(. ومع ذلك، يلاحظ أن جوانب مهمـة ضـمن هـذا البعـد مثـل "تقـديم الخدمـة بصـورة صـحيحة 4.37)
( قـد حصـلتا علـى تقيـيم 4.94( و "الالتزام بالمواعيد المحددة" )متوسـط 4.41من أول مرة" )متوسط 

 .الخدمة "متوسط"، مما يشير إلى أنهما يمثلان تحديا رئيسيا في جودة
بشكل عام، يمكن اسـتنتاج أن جـودة الخـدمات الماليـة فـي الوكالـة تقُـيّم بشـكل  :خلاصة تحليل المحور الثاني

إيجــابي مــن قبــل المــوظفين. تكمــن نقــاط القــوة بشــكل واضــح فــي الجوانــب الملموســة )الموقــع والمظهــر( وفــي 
هـر النتـائج وجـود تحـديات حقيقيـة فـي جانـب الجوانب العلائقية )التعاطف والأمان والسمعة(. فـي المقابـل، تظ

الاعتماديــة، وتحديــدا فــي دقــة إنجــاز الخدمــة مــن المــرة الأولــى والالتــزام بالمواعيــد، وهــي جوانــب جوهريــة فــي 
 تقييم الجودة من منظور العميل، وتحتاج إلى اهتمام ومراجعة لتحسينها.
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 وتفسيرهامناقشة النتائج اختبار الفرضيات و  المبحث الثالث: 
بعد عرض وتحليل واقع متغيرات الدراسة بشكل وصـفي، ينتقـل هـذا المبحـث إلـى جـوهر التحليـل الاسـتدلالي، 

 التـي تـم وضـعها، وتحليـل علاقـة التـأثير بـين المتغيـرين الرئيسـيين الدراسة حيث يهدف إلى اختبار الفرضيات
 ابقةومناقشة نتائج الدراسة وربطها بالاطر النظرية والدراسات الس

 اختبار فرضيات الدراسة وتحليل علاقة التأثير :المطلب الأول
 الرئيسية:الفرضية اختبار  أولا:

نهـدف مــن خـلال هــذا الجـزء إلــى التحقـق إحصــائيا مـن صــحة الفرضـية الرئيســية التـي تشــكل محـور الدراســة، 
وفيمــا يلــي  نــص  .جــودة الخــدمات الماليــة علــى  تحســين  والتــي تفتــرض وجــود أثــر نظــام المعلومــات الإداري

 الفرضية :
( لــنظم المعلومــات الإداريــة α ≤ 0.05"يوجــد أثــر ذو دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى ) :الفرضــية الرئيســية 

 بأبعادها مجتمعة على تحسين جودة الخدمات المالية في الوكالة الوطنية لتسيير القرض المصغر."
 أنـه يـتم اختبـار الفرضـية البحـث  بمـا إحصائية قابلاة للاختباار: الفرضية البحث إلى فرضيات تحويل

الضــروري إعــادة صــياغتها إلــى فرضــيات  المختــار مــن طرفنــا فإنــه مــن 6.64عنــد مســتوى الدلالــة 
 :يلي فرضية صفرية )العدم( وفرضية بديلة كما: إحصائية

 .( 6.64عند مستوى ) يوجد أثر ذو دلالة إحصائيةلا  : (H0)الفرضية الصفرية -
 (6.64عند مستوى ) يوجد أثر ذو دلالة إحصائية : (H1)الفرضية البديلة -

 .(Simple Linear Regression) ل الانحدار الخطي البسيطتحلي  :الأسلوب الإحصائي المستخدم
من أجل دراسة علاقـة التـأثير بـين المتغيـر   :الانحدار الخطي البسيط للفرضية صياغة الرياضية للنموذج -

 :نعتمد على المعادلة التالية المستقل )الــمُـــؤَثِر( والتابع )المـــتأثرة(
Y = β0 + β1X + ε   حيث: 

 : Y المتغير التابع( .جودة الخدمات المالية( 
 : X المتغير المستقل(  نظام المعلومات الإداري( 
 : β0, β1معاملات الانحدار 
 : ε الخطأ العشوائي 



 بوعريرج برج المصغر القرض لتسيير الوطنية بالوكالة ميدانية دراسة الثاني ....الفصل 
 

107 
 

ـــــى مخرجـــــات تحليـــــل الانحـــــدار الخطـــــي البســـــيط spssومـــــن خـــــلال اســـــتخدام برنـــــامج   نحصـــــل عل
(R2 ،r  ـــل التبـــاين ((انظـــر ملحـــق b، النتـــائج  الدلالـــة الإحصـــائية لمعـــاملات الانحـــدار ) ANOVA، تحلي

 ونلخصها وننظمها في الجدول التالي: (spssمخرجات برنامج 
 جودة الخدمات الماليةعلى   نظام المعلومات الإداريتحليل الانحدار البسيط لاختبار أثر  (:02جدول رقم )

 معنوية الإحصائية الكلية العلاقة بين المتغيرين
معنوية الكلية لنموذج الانحدار  لمعاملات الانحدارمعنوية الإحصائية الجزئية  

ANOVA 
معامل 
 الارتباط

 معامل التفسير

 Fقيمة 
 المحسوبة

قيم الدلالة 
 /الإحصائية

 (SIG) 
r 

9 R 

R Square 
المعاملات نموذج 

 الانحدار
β t 

قيم الدلالة 
 /الإحصائية
p-value/ 

(SIG) 

88.582 2.222 2.582 2.525 
 β0 6.202 8.585 2.222 الثابت
متغير 
 المستقل

β1 2.105 5.586 2.222 

 SPSS .V29 بالاعتماد على ومخرجات برنامج الطالبتينمن إعداد المصدر: 

 :يتضح من نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط في الجدول أعلاه ما يلي
للتأكــد مــن المعنويــة الكليــة لنمــوذج الانحــدار، تــم الاعتمــاد علــى  :(F الدلالااة الإحصااائية للنمااوذج )اختبااار

(، وهــي 44.446( المحســوبة بلغــت )Fقيمــة )(. وقــد أظهــرت النتــائج أن ANOVAاختبــار تحليــل التبــاين )
(. وبمــا أن هــذه القيمــة أقــل مــن مســتوى المعنويــة Sig =0.000قيمــة دالــة إحصــائيا عنــد مســتوى دلالــة )

(، فإننا نؤكد أن لنموذج الانحـدار دلالـة إحصـائية، وأن العلاقـة الخطيـة بـين نظـم المعلومـات 0.05المعتمد )
وان نتــائج العينــة يمكــن تعميمعــا علــى  ،تعكــس الواقــع الميــدانيالإداريــة وجــودة الخــدمات الماليــة هــي علاقــة 

 كامل مجتمع الدراسة.
ج الانحـدار المقتـرح بجـودة توفيـق عاليـة، يتمتع نموذ ::(Goodness of Fit) تقييم جودة توفيق النموذج
( وجود علاقة ارتباطية طرديـة وقويـة بـين نظـم المعلومـات الإداريـة r = 0.738حيث يؤكد معامل الارتباط )

( لتعــزز هــذه النتيجــة، موضــحة أن R² = 0.545وجــودة الخــدمات الماليــة. وتــأتي قيمــة معامــل التحديــد )
ـــر المســـتقل )نظـــم المعلومـــات  ـــة( يمتلـــك قـــدرة تفســـيرية كبيـــرة، إذ يســـاهم فـــي تفســـير مـــا نســـبته المتغي الإداري

% من التباين الحاصل في مستوى جودة الخدمات المالية. هذه النسبة المرتفعة تـدل علـى أن النمـوذج 43.4
 يعكس بشكل فعال وموثوق العلاقة بين المتغيرين في الواقع الميداني للوكالة.
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يُظهــر تحليــل معــاملات الانحــدار أن قيمــة معامــل  :(t ر دلالتهااا )اختبااارتقاادير معلمااات النمااوذج واختبااا
هــذه القيمــة الموجبــة والدالــة  .(0.625) بلغــت (β₁ - -المتغيــر المســتقل )نظــم المعلومــات الإداريــة

، تؤكد وجود تـأثير (Sig. =0.000) ( عند مستوى دلالة4.127المحسوبة ) (t) إحصائيا، حيث بلغت قيمة
ومباشـــر للمتغيـــر المســـتقل علـــى المتغيـــر التـــابع. ويفســـر ذلـــك بأنـــه كلمـــا ارتفـــع مســـتوى تطبيـــق نظـــم إيجـــابي 

 .( وحدة6.094المعلومات الإدارية بوحدة واحدة، يرتفع مستوى جودة الخدمات المالية بمقدار )
Constant - β₀) الثاباات أمــا  > .Sig) ( وهــو أيضــا دال إحصــائيا7.393، فقــد بلغــت قيمتــه )(

 .، ويمثل القيمة المتوقعة لجودة الخدمات المالية في حال انعدام تأثير نظم المعلومات الإدارية(0.001
بناء على المعاملات الدالة إحصائيا، يمكن صياغة معادلة خط الانحدار التـي تصـف : معادلة خط الانحدار

 :العلاقة بين المتغيرين على النحو التالي
 ()نظم المعلومات الإدارية 2.105+  202.6جودة الخدمات المالية = 

( ومعامـــل Fبنـــاء علـــى الدلالـــة الإحصـــائية لنمـــوذج الانحـــدار )اختبـــار :القااارار بشاااأن الفرضاااية والاساااتنتاج
( التــي تنفــي وجــود الأثــر، وقبــول الفرضــية H0(، يــتم رفــض الفرضــية الصــفرية )tالمتغيــر المســتقل )اختبــار 

(. وعليه، تستنتج الدراسة وجود أثر إيجابي، قوي، وذو دلالة إحصـائية لـنظم المعلومـات الإداريـة H1البديلة )
مماا يؤكاد على تحسين جودة الخدمات الماليـة فـي الوكالـة الوطنيـة لتسـيير القـرض المصـغر ببـرج بـوعريريج، 

 .صحة الفرضية الرئيسية للبحث
 ثانيا: اختبار الفرضيات الفرعية:

لتحليـل وجـود أثـر كلـي ومعنـوي لـنظم المعلومـات الإداريـة علـى جـودة الخـدمات الماليــة، بعـد أن أثبـت ا
ننتقل في هذا الجزء إلى مستوى أعمق من التفصيل. يهدف هذا التحليل إلى تفكيـك هـذا الأثـر الكلـي وتحديـد 

جـات( فـي تحسـين المساهمة الفردية لكل بعد من أبعاد نظم المعلومات الإدارية )المدخلات، العمليـات، المخر 
 .جودة الخدمات المالية

ولتحقيق ذلك، سيتم اختبـار الفرضـيات الفرعيـة المنبثقـة عـن الفرضـية الرئيسـية، وذلـك باسـتخدام تحليـل 
الانحـدار الخطـي البسـيط لكـل بعـد علــى حـدة كمتغيـر مسـتقل، مـع إبقــاء جـودة الخـدمات الماليـة هـي المتغيــر 

 .التابع
 :نصوص الفرضيات الفرعية
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لبُعـد المـدخلات  (α ≤ 0.05) يوجـد أثـر ذو دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى" :  الفرضـية الفرعيـة الأولـى -
 ".على تحسين جودة الخدمات المالية

لبُعـد العمليـات  (α ≤ 0.05) يوجـد أثـر ذو دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى" :  الفرضـية الفرعيـة الثانيـة -
 ".على تحسين جودة الخدمات المالية

لبُعـد المخرجـات  (α ≤ 0.05) يوجـد أثـر ذو دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى" :  رعيـة الثالثـةالفرضـية الف -
 ".على تحسين جودة الخدمات المالية

 سيتم اختبار كل فرضية من هذه الفرضيات على حدة لعزل تأثير كل بعد وتحديد قوته وأهميته النسبية.
نظم المعلومات الإدارية على تحسين جودة (:تحليل الانحدار البسيط لاختبار أثر ابعاد 06جدول رقم )

 الخدمات المالية
  معنوية الإحصائية الكلية العلاقة بين المتغيرين

معنوية الكلية لنموذج الانحدار  لمعاملات الانحدار معنوية الإحصائية الجزئية  
ANOVA 

معامل 
 الارتباط

 معامل التفسير

 Fقيمة 
 المحسوبة

 /قيم الدلالة الإحصائية
p-value/ 

(SIG) 
r 

0 R 

R Square 
 β t المعاملات نموذج الانحدار

قيم الدلالة 
 /الإحصائية
p-value/ 

(SIG) 
 2.222 5.80 2.558 البعد الأول: المدخلات 2.528 2.528 2.222 02.88

 2.222 2.22 2.202 البعد الثاني: العمليات 2.262 2.128 2.222 68.522

 2.222 2.25 2.508 البعد الثالث: المخرجات 2.265 2.122 2.222 68.25

 SPSS .V29 بالاعتماد على مخرجات برنامج الطالبتينالمصدر: من إعداد 
  : اختبار الفرضية الفرعية الأولى1 .

المالية. حيث تشـير على جودة الخدمات  "المدخلات" لبعد وهامأظهرت نتائج تحليل الانحدار وجود أثر قوي 
إلى أن هذا البعد يمتلك قدرة تفسيرية عالية جدا، إذ يساهم فـي تفسـير  (R² = 0.503) معامل التحديد قيمة

 مـــن التبــــاين فـــي مســــتوى جـــودة الخدمــــة. وقـــد أكــــدت الدلالـــة الإحصــــائية للنمـــوذج %50.3 مـــا نســــبته
(F=28.330, Sig= 0.000  )نويـةوقيمـة معامـل الانحـدار الموجبـة والمع (B=0.573, Sig=0.000) 

 هذه النتيجة. 
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، ونســتنتج أن جـــودة البنيـــة التحتيــة لنظـــام المعلومــات، المتمثلـــة فـــي تمقبااال الفرضاااية الفرعياااة الأولاااى وعليــه،
الأجهــزة والبرمجيــات وكفــاءة المســتخدمين، تلعــب الــدور الأكبــر والأكثــر حســما فــي تحســين جــودة الخــدمات 

 .المالية بالوكالة
   :الفرضية الفرعية الثانيةاختبار 2 .

علــى جــودة الخــدمات الماليــة. فمــن  "العمليااات" كشــف التحليــل الإحصــائي عــن وجــود أثــر إيجــابي وقــوي لبعــد
، يتضـح أن كفـاءة عمليـات جمـع وتخـزين واسـترجاع البيانـات (R² = 0.414) معامال التحدياد خـلال قيمـة

مة. وقد جاءت هـذه النتيجـة مدعومـة بالدلالـة من التغيرات في مستوى جودة الخد %41.4 تساهم في تفسير
 ولمعامـــل الانحــدار الموجـــب (F=19.788, Sig=0.000) الإحصــائية العاليـــة لنمـــوذج الانحـــدار
(B=0.428, Sig=0.000).  ،ممــا يؤكــد أن فعاليــة تمقباال الفرضااية الفرعيااة الثانيااة وبنــاء علــى ذلــك ،

بشـــكل مباشـــر وملمـــوس علـــى الارتقـــاء بجـــودة الخـــدمات العمليـــات التـــي يقـــوم بهـــا نظـــام المعلومـــات تـــنعكس 
 .المقدمة

   : اختبار الفرضية الفرعية الثالثة3 .
معاماال  علــى جــودة الخـدمات الماليــة. حيــث يوضـح "المخرجااات" أثبتـت النتــائج وجــود أثـر إيجــابي وقــوي لبعـد

والتوقيـت والشـمولية( أن خصائص المعلومات الناتجة عن النظام )من حيث الدقـة  (R² = 0.415) التحديد
 مــن التبــاين فــي جــودة الخدمــة. وتؤكــد الدلالــة الإحصــائية للنمــوذج %41.5 تســاهم فــي تفســير مــا نســبته

(F=19.870, Sig=0.000) ومعامـل الانحـدار الموجـب والمعنـوي (B=0.523, Sig=0.000)  قـوة هـذا
دة مخرجات نظام المعلومـات تُعـد عـاملا ، مما يدل على أن جو تمقبل الفرضية الفرعية الثالثة التأثير. وعليه،

 .جوهريا ومؤثرا بشكل كبير في تحسين مستوى الخدمات المالية التي تقدمها الوكالة
تسـلط النتـائج الإحصـائية المستخلصـة  :الرئيساية الأولاى وفرضاياتها الفرعياة الفرضيةخلاصة نتائج اختبار 

الإداريـة فـي تحسـين جـودة الخـدمات الماليـة بالوكالـة الوطنيـة الضوء على الأهمية المحورية لـنظم المعلومـات 
لتسيير القرض المصغر. فقد أثبـت اختبـار الفرضـية الرئيسـية وجـود علاقـة تأثيريـة إيجابيـة وقويـة وذات دلالـة 
إحصــائية للمتغيــر المســتقل ككــل علــى المتغيــر التــابع، حيــث تمكنــت نظــم المعلومــات الإداريــة مــن تفســير مــا 

 .% من التغيرات في جودة الخدمة43.4نسبته 
أظهر تحليل الفرضيات الفرعية أن جميع مكونات النظام تساهم بفعالية في هـذا التـأثير. وقـد بـرز  كما

، ممــا يؤكــد أن جــودة البنيــة التحتيــة للنظــام )مــن (R²=50.3%) بعــد "المــدخلات" كصــاحب التــأثير الأقــوى
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 "تحقيـــق الجـــودة. يليـــه فـــي الأهميـــة بعـــد "المخرجـــاتأجهـــزة وبرمجيـــات وكفـــاءات( هـــي حجـــر الزاويـــة فـــي 
(R²=41.5%) ثم بعد "العمليات" (R²=41.4%)وكلاهما أظهر تأثيرا قويا ومعنويا ،. 

علـى أن نظـم المعلومـات الإداريـة ليسـت مجـرد أداة مسـاندة،  احصـائياهذه النتـائج مجتمعـة تقـدم دلـيلا 
مات الماليـة، وأن هـذا التـأثير نـابع مـن تكامـل وفعاليـة بل هي محرك أساسي وفاعـل فـي الارتقـاء بجـودة الخـد

 جميع مراحل عمل النظام، من المدخلات إلى المخرجات.
 

جودة  و نظم المعلومات الإداريةرسم بياني لملخص نتائج اختبار علاقة التأثير بين  :62الشكل رقم 
 الخدمات المالية

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المدخلات :البعد الأول
 

 المتغير المستقل 

 

 

 

 المتغير التابع

 العمليات :البعد الثاني
 

 المخرجات :البعد الثالث
 

 نظم المعلومات الإدارية

 :جودة الخدمات المالية

 .الاعتمادية  :البعد الأول
 .الاستجابة  :البعد الثاني

 .الأمان  :البعد الثالث
 .الملموسية  :البعد الرابع

 التعاطف :البعد الخامس

 من اعداد الطالبتين بناء على نتائج اختبار الفرضياتالمصدر 
 

 =b 0.573 يوجد تأثير دال احصائيا
 

 b=0.428 يوجد تأثير دال احصائيا

 b=0.523 يوجد تأثير دال احصائيا

 يوجد تأثير دال احصائيا
b=0.625 



 بوعريرج برج المصغر القرض لتسيير الوطنية بالوكالة ميدانية دراسة الثاني ....الفصل 
 

112 
 

 بالإطار النظري والدراسات السابقةمناقشة النتائج وربطها   :المطلب الثاني

إلــى الانتقــال لمســتوى أعمــق مــن التحليــل مــن خــلال مناقشــة هــذه النتــائج وتفســيرها فــي  المطلــبيهــدف هــذا 
ـــة الوطنيـــة لتســـيير القـــرض المصـــغر، وربطهـــا بمـــا ورد فـــي الإطـــار النظـــري والدراســـات  ضـــوء ســـياق الوكال

 .وتقديم التوصيات المناسبةالسابقة، وصولا إلى استخلاص أهم الاستنتاجات 
 مدى تحقق الفرضيات  أولا: 

إلــى تلخـيص نتــائج اختبـار فرضــيات الدراسـة الرئيســية والفرعيـة، ومناقشــة مـدى تحققهــا فــي الجـزء يهـدف هــذا 
 :ضوء التحليلات الإحصائية التي تم إجراؤها. ويعرض الجدول التالي ملخصا لهذه النتائج

 اختبار فرضيات الدراسةملخص نتائج  :(00) جدول رقم
 القرار الإحصائي )النتيجة( الاختبار نص الفرضية )مختصر( رقم الفرضية

  رئيسية
 نظم المعلومات الإداريةأثر 
 )الكلية( جودة الخدمات المالية)الكلي( على  

 الانحدار البسيط
 مقبولة

H1.1  مقبولة الانحدار البسيط جودة الخدمات الماليةعلى  المدخلاتأثر بعد 
H1.2  مقبولة الانحدار البسيط جودة الخدمات الماليةعلى  العملياتأثر بعد 
H1.3  مقبولة الانحدار البسيط جودة الخدمات الماليةعلى  المخرجاتأثر بعد 

 المصدر: من إعداد الطالبتين بناء على نتائج التحليلات الإحصائية واختبار الفرضيات
بشــكل عــام، تؤكــد نتــائج اختبــار الفرضــيات صــحة النمــوذج المفــاهيمي للدراســة، وتبــرهن بقــوة علــى أن نظــم 

 .المعلومات الإدارية هي محرك أساسي وفاعل في تحسين جودة الخدمات المالية بالوكالة
 الدراسة: مناقشة نتائج ثانيا

الدراســة الميدانيــة فــي الوكالــة الوطنيـــة  ربــط نتـــائجمناقشـــة نتــائج اختبــار الفرضــيات و  إلــى الجــزءيهــدف هــذا 
لتسـيير القـرض المصـغر بالإطـار النظـري والأدبيـات الســابقة، لتحديـد مـدى الاتسـاق والاخـتلاف وتعميـق فهــم 

 .النتائج في سياق أوسع
 :واقع نظم المعلومات الإدارية وجودة الخدمات المالية 26

 ( وجــودة 4.38الإداريــة )متوســط كلــي  أظهــرت نتــائج الدراســة أن مســتوى كــل مــن نظــم المعلومــات
بشكل عام. يتفق هذا مـع الإطـار النظـري الـذي  "مرتفعا" ( كان4.06الخدمات المالية )متوسط كلي 

يؤكد على سعي المؤسسات المالية الحديثة لتبني نظـم معلومـات فعالـة لتحقيـق جـودة الخدمـة كهـدف 
 .استراتيجي
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  بعـــض الجوانـــب مثـــل "ضـــعف شـــبكة الاتصـــال ومـــع ذلـــك، كشـــف التحليـــل عـــن وجـــود تحـــديات فـــي
المحلية" و "دقة المخرجات"، وفي المقابل ضعف "الاعتمادية" في جودة الخدمة. هذا يبرز أن وجـود 
نظــام جيــد بشــكل عــام لا يعنــي بالضــرورة كمالــه، وأن نقــاط الضــعف فــي النظــام قــد تــنعكس مباشــرة 

 .على جوانب معينة في جودة الخدمة
 :ات الإدارية على جودة الخدمات الماليةأثر نظم المعلوم 20

  تؤكــد نتيجــة دراســتنا الحاليــة وجــود أثــر إيجــابي وقــوي وذي دلالــة إحصــائية لــنظم المعلومــات الإداريــة
على تحسين جودة الخدمات المالية. هذا يتفق تماما مع ما تم طرحـه فـي الإطـار النظـري حـول دور 

ط والرقابـة( وتحســين الكفـاءة التشـغيلية، ممـا يــؤدي نظـم المعلومـات فـي دعــم وظـائف الإدارة )التخطـي
 (.في النهاية إلى تحسين جودة المخرجات )الخدمات

  تتسق هذه النتيجة بشكل كبير مـع نتـائج دراسـات سـابقة ربطـت بـين نظـم المعلومـات وتحسـين الأداء
 :أو فعالية القرار، مثل

o ( 0206دراساااة ناااوال محماااود فيااااض فقهاااا :)ومباشـــرا لجـــودة نظـــم  التـــي وجـــدت أثـــرا قويـــا
 .المعلومات على جودة اتخاذ القرار، والذي يُعد أساسا لتحسين جودة الخدمة

o ( 0222دراسااة إسااماعيل مناصاارية):  التــي أكــدت أن نظــام المعلومــات يســاهم فــي تحســين
 .تنظيم العمل ودقة البيانات، مما يؤدي إلى قرارات أكثر فعالية

o ( 0225دراسااة محمااود محماااد الزيااود):  التـــي بينــت مســاهمة نظـــم المعلومــات فــي تـــوفير
 .معلومات دقيقة وفي الوقت المناسب، مما يرفع من جودة القرارات وكفاءتها

 كــأكثر الأبعـاد تــأثيرا. يمكــن تفسـير ذلــك بــأن  "الماادخلات" تبـرز دراســتنا الحاليـة الأهميــة النســبية لبعـد
جــودة الخدمــة يبــدأ مــن أســاس متــين: المــوظفين ذوي الخبــرة فــي الوكالــة يــدركون أن أي تحســين فــي 

أجهزة حديثة، برمجيات متطورة، وكفاءات بشـرية قـادرة علـى اسـتخدامها. وهـذا يتفـق مـع مـا توصـلت 
التــي أكــدت علــى وجــود تــأثير ملمــوس لمتطلبــات تشــغيل (0221دراسااة سااكر ياساار إبااراهيم ) إليــه

 .النظام )المادية والبرمجية والبشرية( على الأداء الوظيفي
 بقـدرة تفسـيرية( "بعد "المدخلات ويعتبر R²=50.3%)  هـو الأكثـر تـأثيرا وقـدرة علـى تفسـير التغيـرات

مـــن أجهـــزة )فـــي جـــودة الخـــدمات الماليـــة. هـــذا يســـلط الضـــوء علـــى أن جـــودة البنيـــة التحتيـــة للنظـــام 
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نـى عليـه وبرمجيات وشبكات( وكفاءة الموارد البشرية التي تتعامل معها، هي الأساس المتين الـذي تبُ
 .جودة الخدمة بأكملها

 بعاد "المخرجاات يـأتي بعـد ذلـك" (R²=41.5%) بعاد "العملياات ثـم" (R²=41.4%)  بتـأثيرات قويـة
ومتقاربــة، ممــا يؤكــد علــى أن جــودة المعلومــات الناتجــة عــن النظــام وكفــاءة عمليــات المعالجــة همــا 

 .سلبا على الخدمة النهائيةأيضا مكونان حيويان في هذه العلاقة، وأن أي خلل فيهما يؤثر 
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 خلاصة الفصل التطبيقي
علــى  نظــم المعلومــات الإداريــة تنــاول هــذا الفصــل الجانــب التطبيقــي للدراســة الهادفــة إلــى قيــاس أثــر

فــي الوكالــة الوطنيــة لتســيير القــرض المصــغر ببــرج بــوعريريج. تــم الاعتمــاد  جــودة الخــدمات الماليــة تحســين
التحليلــي، وباســتخدام أداة الاســتبيان كــأداة رئيســية لجمــع البيانــات، والتــي طُبقــت علــى علــى المــنهج الوصــفي 

 .( موظفا وموظفة بالوكالة46عينة قصدية مكونة من )
عـــرض تفصــيلي للإطـــار المنهجــي للدراســة، بمـــا فــي ذلـــك تحديــد المـــنهج  المبحــث الأول وقــد تــم فـــي

جراءات التحقـق مـن صـدقها وثباتهـا المتبع، ووصف دقيق لمجتمع وعينة الدراسة، ووصف لأ داة الاستبيان وا 
(، بالإضـافة إلـى تحديـد الأسـاليب الإحصـائية 6.232والتي أظهرت صلاحيتها للتطبيـق )معامـل ثبـات كلـي 

 .المستخدمة لمعالجة البيانات
فقــد خُصــص لعــرض وتحليــل نتــائج الدراســة الميدانيــة. بدايــة، تــم تحليــل ووصــف  المبحــث الثــاني أمــا
ئص الديموغرافيــة والوظيفيــة لعينــة الدراســة التــي اتســمت بالنضــج والخبــرة الطويلــة. ثــم تــم تحليــل واقــع الخصــا

( وتقيــيم 4.38متغيــري الدراســة، حيــث أظهــرت النتــائج أن كــلا مــن واقــع نظــم المعلومــات الإداريــة )بمتوســط 
 .ر العينةبشكل عام من وجهة نظ بمستوى مرتفع ( كان4.06جودة الخدمات المالية )بمتوسط 

أثـر إيجـابي وقـوي وذي  المبحث الثالث، تـم اختبـار فرضـيات الدراسـة، حيـث أثبتـت النتـائج وجـود وفي
لــنظم المعلومــات الإداريــة بأبعادهــا مجتمعــة علــى جــودة الخــدمات الماليــة، مــع قــدرة تفســيرية  دلالــة إحصــائية

، المخرجــــات( تــــأثيرا إيجابيــــا %. كمــــا أظهــــرت جميــــع الأبعــــاد الفرعيــــة )المــــدخلات، العمليــــات43.4بلغــــت 
كأكثر الأبعاد تأثيرا. وأخيرا، تم مناقشة هذه النتائج وربطهـا بالإطـار النظـري  "بعد "المدخلات ومعنويا، وبرز

والدراسـات السـابقة، ممـا أكـد علـى الـدور المحـوري الـذي تلعبـه نظـم المعلومـات فـي الارتقـاء بجـودة الخـدمات 
 .المالية
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    خاتمة
هدفت هذه الدراسة إلى استكشاف وتحليـل دور نظـم المعلومـات الإداريـة فـي تحسـين جـودة الخـدمات 

نموذجــا للدراســة الميدانيــة.  لتساايير القاارض المصااغر بباارج بااوعريريج الوكالااة الوطنيااة الماليــة، متخــذة مــن
انطلقت الدراسـة مـن إشـكالية رئيسـية تتسـاءل عـن مـدى تـأثير نظـم المعلومـات الإداريـة بأبعادهـا )المـدخلات، 

 .العمليات، المخرجات( على الارتقاء بجودة الخدمات المالية المقدمة
التحليلــي، مســتعينين ببيانــات ميدانيــة جُمعــت و هج الوصــفي ولتحقيــق هــذا الهــدف، اعتمــدنا علــى المــن

( موظفا وموظفة بالوكالـة. وتـم تحليـل البيانـات الكميـة 46من خلال استبيان موجه إلى عينة قصدية قوامها )
، بهــدف تشــخيص واقــع متغيــرات الدراســة (SPSS v29) باسـتخدام الحزمــة الإحصــائية للعلــوم الاجتماعيــة

 .واختبار فرضياتها
ـــى و  فـــي ختـــام هـــذه الدراســـة، ســـنعرض أهـــم النتـــائج التـــي تـــم التوصـــل إليهـــا، مـــع تســـليط الضـــوء عل

الإسـهامات النظريــة والعمليــة التــي تقــدمها، بالإضــافة إلــى تقـديم التوصــيات العمليــة التــي مــن شــأنها أن تســهم 
اقتـراح آفـاق بحثيـة  في تعزيز فعالية نظم المعلومات الإدارية وتطوير جودة الخدمات في الوكالـة، فضـلا عـن

 .مستقبلية في هذا المجال الحيوي
أولهما نظري، استهدف : تقدم هذه الدراسة نتائج مستندة إلى تحليلين متكاملين: نتائج الدراسة: أولا

اســــتعراض الأدبيــــات وتحديــــد المفــــاهيم الأساســــية؛ وثانيهمــــا تطبيقــــي، ســــعى إلــــى تشــــخيص واقــــع 
وفيما يلي نعرض النتائج المستخلصـة علـى المسـتويين . الميدانالمتغيرين واختبار الفرضيات في 

 :النظري والتطبيقي
 :على المستوى النظري1 .

  أكــد الإطــار النظــري أن نظــم المعلومــات الإداريــة هــي منظومــة متكاملــة مــن المــوارد التقنيــة والبشــرية، لــم
 .ة والتميز في الخدمةتعد ترفا إداريا بل أصبحت ضرورة استراتيجية لتحقيق الكفاءة التشغيلي

  ،تم تحديد أن جودة الخدمة المالية هي مفهوم متعدد الأبعاد )الاعتمادية، الاسـتجابة، الأمـان، الملموسـية
 .التعاطف(، وأن تحقيق هذه الأبعاد يعتمد بشكل كبير على دقة وسرعة وفعالية المعلومات المتوفرة

 وتكامليـــة بـــين نظـــم المعلومـــات وجـــودة الخدمـــة، حيـــث أن كـــل  نظريـــة تـــم اســـتنتاج وجـــود علاقـــة منطقيـــة
النظــام )المــدخلات، العمليــات، المخرجــات( تــؤثر بشــكل مباشــر علــى أحــد أو كــل أبعــاد جــودة مكونــات 
 .الخدمة
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  كمـا أظهـرت الأدبيـات النظريــة والدراسـات السـابقة أهميــة نظـم المعلومـات فـي دعــم اتخـاذ القـرار وتحســين
جـة مسـتمرة لدراسـات تطبيقيـة تستكشــف هـذا الأثـر فـي سـياقات محـددة كالمؤسســات الأداء، مـع وجـود حا

 .المالية الجزائرية
سعينا من خلال هذه الدراسة إلى ترجمة المفاهيم النظرية إلى واقـع ملمـوس مـن  :على المستوى الميداني .0

اختبـار فرضـيات الدراسـة، مـن خلال تقييم آراء عينة الدراسة. وقد مكّن تحليـل هـذه البيانـات، وخصوصـا بعـد 
 :استخلاص مجموعة من النتائج العملية التي نعرضها تفصيليا فيما يلي

 أظهـــرت النتــائج أن مســتوى كــل مـــن نظــم المعلومــات الإداريـــة  :بخصااوص واقااع متغيااارات الدراسااة
بشـكل عـام مـن وجهـة نظـر  مرتفعاا ( كان4.06( وجودة الخدمات المالية )بمتوسط 4.38)بمتوسط 

 .ظفين، مما يعكس وجود أساس جيد في الوكالةالمو 
 أثـر إيجـابي، قـوي،  أثبتـت نتـائج الدراسـة وجـود :بخصوص أثر نظام المعلوماات علاى جاودة الخدماة

لنظم المعلومات الإدارية على تحسين جودة الخدمات المالية، حيث فسـرت نظـم  وذو دلالة إحصائية
 .الخدمةمن التغيرات في جودة  %54.5 المعلومات ما نسبته

 ثبــت أن لكــل بعــد مــن أبعــاد نظــم المعلومــات )المــدخلات، العمليــات،  : بخصااوص تااأثير الأبعاااد
كصـاحب التـأثير الأقـوى،  "بعد "المدخلات المخرجات( أثرا إيجابيا ومعنويا على جودة الخدمة، وبرز

 .مما يؤكد على أهمية البنية التحتية للنظام
، حيـث تـم تسـليط الضـوء عمليـةالنظريـة و السـهامات الإ مجموعـة مـن دراسـتناقـدمت : ثانيا: إسهامات الدراسة

علـــى واقـــع وأثـــر نظـــم المعلومـــات الإداريـــة علـــى جـــودة الخـــدمات الماليـــة فـــي ســـياق الوكالـــة الوطنيـــة لتســـيير 
 :القرض المصغر، نذكرها فيما يلي

 الإسهامات النظرية: 
  مباشــر ومفصــل بــين مكونــات نظــم المعلومـــات قــدمت الدراســة إطــارا نظريــا وتطبيقيــا يــربط بشــكل

 .الإدارية )مدخلات، عمليات، مخرجات( وأبعاد جودة الخدمة في السياق المالي
  ساهمت الدراسة في إثراء الأدبيات من خلال تقديم دراسة تطبيقية حول هذين المفهومين في سـياق

 .مؤسسة مالية جزائرية
 خدام الاستبيان كأداة رئيسـية، مـع تحليـل إحصـائي اعتمدت الدراسة على منهج وصفي تحليلي باست

 .مفصل
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 الإسهامات العملية: 
  قــدمت الدراســة تشخيصــا دقيقــا لواقــع نظــم المعلومــات وجــودة الخدمــة فــي الوكالــة، مــع تحديــد نقــاط

 .(القوة )مثل كفاءة المستخدمين( ونقاط الضعف )مثل ضعف الشبكة الداخلية ودقة المخرجات
 خاصــــة تحليــــل الأثــــر( فــــي تحديــــد أولويــــات التحســــين، حيــــث أثبتــــت أن  ســــاعدت نتــــائج الدراســــة(

تحــديث الأجهــزة والبرمجيــات وتــدريب الكــوادر( هــو الأكثــر تــأثيرا علــى ) "الماادخلات" الاســتثمار فــي
 .جودة الخدمة

  يمكن أن تساهم نتـائج الدراسـة فـي توجيـه القـائمين علـى إدارة الوكالـة نحـو تبنـي اسـتراتيجيات فعالـة
 .دور نظم المعلومات في تحقيق التميز في الخدمة لتعزيز

 اقتراحات الدراسة: ثالثا
بنــاء علــى النتــائج التــي تــم التوصــل إليهــا، نقتــرح مجموعــة مــن التوصــيات العمليــة الموجهــة للوكالــة الوطنيــة 

 :لتسيير القرض المصغر، والتي قد تكون مفيدة أيضا لمؤسسات مشابهة
  نظم المعلومات الإداريةالاقتراحات المتعلقة بتعزيز: 

إعطــاء الأولويــة لتطــوير وتحــديث شــبكة الاتصــال المحليــة الداخليــة لضــمان ربــط فعــال بــين  .7
 .جميع المديريات، وتوفير أحدث الأجهزة والبرمجيات لضمان كفاءة العمل

وضـــع آليـــات لضـــمان التحـــديث المســـتمر للبيانـــات، وتطـــوير أدوات لتســـهيل عمليـــة تصـــفية  .9
 .ت، ووضع معايير صارمة لمراجعة دقة وصحة المعلومات قبل استخدامهاوفهرسة البيانا

 الاقتراحات المتعلقة بتنمية جودة الخدمات المالية من خلال النظم: 
بما أن جانب الاعتمادية )الدقة في الأداء والالتزام بالمواعيد( أظهر ضعفا نسـبيا، يُوصـى  : .7

بمؤشرات أداء لقياس مدى الالتـزام بالمواعيـد بربط مخرجات نظم المعلومات الإدارية مباشرة 
 .وتقليل الأخطاء في إنجاز المعاملات

ــــة   .9 رغــــم أن كفــــاءة المســــتخدمين كانــــت مرتفعــــة، إلا أن التكــــوين المســــتمر ضــــروري لمواكب
 .التطورات التقنية وضمان الاستخدام الأمثل للنظام

 الآفاق المستقبلية للدراسة: رابعا
أمــام مجموعــة مــن الأبحــاث المســتقبلية التــي يمكــن أن تبنــي علــى نتائجهــا وتوســع  تفــتح هــذه الدراســة المجــال

 :نطاق الفهم، ومنها
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 بالمؤسسة عملاءالرضا وولاء  أثر نظم المعلومات الإدارية على . 
 المؤسسات المالية فيالإدارية القرارات  جودةعلى الإدارية المعلومات  نظم أثر 
   العام، المؤسسي الأداء في تحسين الإدارية المعلومات نظم مساهمة   
   الخدمة جودة على الاصطناعي والذكاء الرقمي التحول أثر  
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 ـةقراطيــــــــة الشعبيـــــــــــــــة  الديمالجمهوريـــــــــــة الجزائريــــــــ

 و قضايا المرأة وزارة التضامـن الوطنــي والأســــرة
Ministère de la Solidarité Nationale et de La Famille 

Et la condition de la femme 

 لتسييــــــــر القـــــــــرض المصغـــــــــرالوكالـــــة الوطنيـــــة 

Crédit–Agence Nationale de Gestion du Micro 

A.N.G.E.M 
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 الأهداف العامة للوكالة . (69)
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لإطااار القاانااونااي لجاهااز القاارض الماصاغااارا  

ربيع الاول عام  02المؤرخ في 00/852المرسوم التنفيذي رقم                        
يسند الى وزير اقتصاد المعرفة والمؤسسات  0200اكتوبر     02الموافق  6222

 الناشئة والمؤسسات المصغرة سلطة الوصاية على الوكالة الوطنية لتسيير القرض المصغر   

 

 

 رسيير القرض المصغر شه*تم تنصيب المديرية العامة للوكالة الوطنية لت   
  9663أكتوبر 

فروع جهوية على المستوى الوطني )كل فرع يشرف على  76* تملك الوكالة 
وكلات ولائية (  4تسيير   

 
مديرية ولائية مدعمة بخلايا  32*تم تمثيل الوكالة عبر كامل  التراب الوطني   

 مرافقة عبر معظم        دوائر الوطن . 
 

باشرت مهامها * بالنسبة لمديرية وكالة القرض المصغر لولاية برج بوعريريج   
    –تتواجد بالحي الإداري الجديد  9664في جوان 

ر دوائ 76تشرف على تسيير  تابعة للفرع الجهوي بجاية –دار التضامن للجمعيات    
بلدية وعلى مستوى كل  43مدعمة ب   
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ديات الدائرة حيث يقوم بفحص طلبات دائرة يوجد مرافق يشرف على بل  
 المواطنين و تقديم النصح 

 
لهم دراسة مشاريعهم و مرافقتهم أثناء تنفيذها.......الخ.       

 

 

 

 

 

 الأهااااداف العااااماااة لالوكااالااااااة 

 

 تشجيع الريفية عن طريق ة و التهميش في المناطق الحضرية والبطال محاربة *     
و المنزلي العمل الذاتي  

 
*المساهمة في تثبيت سكان الأرياف في مناطقهم الأصلية بعد خلق نشاطات    

 مدرة للمداخيل .
 

* تنمية روح المقاولة عوضا عن الإتكالية التي تساعد الأفراد في اندماجهم    
 الاجتماعي .
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 مااهااام الوكااالاااة الوطانياااة لتسااييااار القاااارض المصااغاار  
 

تسيير جهاز القرض المصغر وفق التشريع و القانون المعمول بهما .*      
 

دعم و نصح و مرافقة المستفيدين من القرض في انجاز أنشطتهم .*     
 

ابلاغ المستفيدين ذوي المشاريع المؤهلة بمختلف المساعدات التي سيحظون بها *  
     . 

 

مع الحرص على احترام بنود  ضمان متابعة الأنشطة التي ينجزها المستفيدين*  
 الاتفاقيات التي              تربطهم بالوكالة.

 
 

مساعدة المستفيدين من القرض عند الحاجة لدى المؤسسات و الهيئات المعنية *  
 بتنفيذ مشاريعهم.

 
 
 

)الغير مالية(لامتيازات و المساعدات الممنوحة لطالبي القرض المصغر ا  
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دوائر . 76*تواجد خلايا المرافقة على مستوى        
 

*تضمن الوكالة للمقاولين الدعم و النصح و المرافقة أثناء تنفيذ نشاطاتهم)      
 مساعدات غير مالية        كالدراسة المجانية للمشروع (  

 
  92( بدون فوائد  كذلك القرض الخاص بالوكالة)   % 16*منح القرض البنكي)

   الكلفة الإجمالية للمشروع( من %
 

*تنمية روح المقاولة عوضا عن الإتكالية .                  
 

*المشاركة في المعارض المحلية و الوطنية .             
 

*إجراء تكوين مجاني لفائدة طالبي القروض حول كيفية تسيير و إنشاء        
 المؤسسات والتربية المالية .

 
غيرة تسهل عملية التسديد .*المبالغ الص         

 

*مساعدة المستفيدين عند الحاجة لدى المؤسسات و الهيئات المعنية         
 بتنفيذ  نشاطاتهم.
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مساعدة المستفيدين من القرض عند الحاجة لدى المؤسسات و الهيئات *      
 المعنية بتنفيذ مشاريعهم .

 
* تمويل الأنشطة التجارية .        

  
التي تصب لفائدة طالبي  اتفاقيات التعاون المبرمة مع باقي الشركاء*       

 القروض .
كما يوفر الموقع الحديث للوكالة    www.angem.dz   كل المعلومات التي

المواطنونيحتاجها  القرض المصغر   مع الزامية التسجيل في الموقع قبل     
   ضايداع ملف القر 

  

 تعريف القرض المصاغار
 

القرض المصغر هو عبارة عن سلفه مالية موجهة للمشاريع التي لا تتجاوز     
 مليون دينار   01كلفتها

 
جزائري يسمح باقتناء العتاد و المواد الأولية للانطلاق في ممارسة نشاط ما.      

لفئات المستهدفةا  
القرض المصغر يوفر خدمات مالية متماشية مع احتياجات المواطنين ا   

 

http://www.angem.dz/
http://www.angem.dz/
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  يخص النساء الماكثات بالبيت أو الفئات بدون دخل أو تلك التي لها مداخيل غير
حاملي الشهادات خريجي الجامعات و مراكز و معاهد التكوين ثابتة أو غير منتظمة؛ 

 المهني و التمهين .
                                             

 

 شاااااااروط التاااااأهايااال 
 

سنة فما فوق. 72بلوغ سن *      

 

عدم امتلاك دخل .*    

 

ثبات مقر الإقامة.*إ    

 

امتلاك شهادة تثبت الكفاءة المهنية أو وثيقة معترف بها تتوافق مع النشاط *  

 المرغوب انجازه .
 

النشاطات .عدم الاستفادة من مساعدات أخرى لإنشاء *    

 

من الكلفة الإجمالية للمشروع في % 67القدرة على دفع المساهمة الشخصية *  

   حالة طلب قرض بنكي 
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القدرة على الانخراط في صندوق الضمان المشترك في حالة طلب قرض *  

 بنكي .
 

الالتزام بتسديد القرض البنكي و السفلة بدون فائدة حسب جدول زمني محدد .*   

 

)اساليب صيغ اشكال انواع (التاامااوياالطاااارق   
  

تشرف الوكالة على تسيير صيغتين للتمويل من سلفة صغيرة لتأمين لقمة     
 العيش الى قروض   

 
تستدعي تركيبة مالية مع احدى البنوك .معتبرة         

 
 

:  ( قرض موجه لشراء المواد الأولية26  
دج(قرض بدون فوائد و 7666.66) لايتجاوز مائة ألف دينار جزائري

بدون مساهمة شخصية يلزم طالب هذا القرض   بالتسجيل لدى المصالح 
بطاقة فلاح ’سجل تجاري )أنشطة حرفية ( ’ المعنية : بطاقة حرفي 

 )انشطة فلاحية ( 
 

شهر . 40يسدد خلال     
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: لا يتجاوز مليون دينار جزائري ( قرض موجه لشراء العتاد
دج (      7666.666) 2 

 
يستدعي تركيبة مالية مع إحدى البنوك و يغطي النفقات التالية :           

 
*شراء العتاد         

 
* شراء المواد الأولية.       
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* تهيئة المحل.       
  

* تأمين العتاد.       
 

القرض الخاص  %  16القرض البنكي   % 67تقدر نسبة المساهمة الشخصية         
 %92بالوكالة 

سنوات الأولى و يسدد  64سنوات مع تأجيل الدفع  64يسدد القرض البنكي خلال        
 القرض الخاص

 سنوات . 64بالوكالة خلال          

  

FINANCEMENT TRIANGULAIRE
          

Banque-ANGEM-Promoteur
De 100 001,00 jusqu’à 1000 000,00 DA

        

Crédit bancaire

70 %

Remboursable sur 

05 ans 

Sans intérêts

              

29%

Prêt non rémunéré 

octroyé par l’agence 

remboursable sur 03 

années
            

Apport personnel       

1%
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 الملف تطور مراحل
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  ةاااااولااااة الممااشطاالان واعاااأن

ق (26
 طاع الفلاحة :

 
تربية الدواجن (’تربية النحل )إنتاج العسل ’تربية المواشي )إنتاج اللحوم و الحليب(  ( أ

 )انتاج اللحوم 
 

 تربية الأرانب )إنتاج اللحوم( .’تربية الأبقار ’البيضاء و الحمراء( 
 

مشتلة ’ إنتاج الخضر و الفواكه ’ الرش المحوري ’فلاحة الأرض : انتاج البذور  (ب      
 الزهور و 

 
 نباتات الزينة .

 
20)  

 :و أنشطة البناء  الخدمات قطاع
 تصليح مختلف’الأكل السريع ’الحلاقة و التجميل ’إعلام آلي و خدمات متعددة  -
 
قطع جبسيه للتزيين ‘السباكة ‘الكهرباء المعمارية ‘الطلاء ‘المعدات أنشطة البناء  

 ...الخ
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28)  

 قطاع الصناعة التقليدية :
 الرسم على ’الخياطة و الطرز التقليدي ’النسيج وحياكة الزرابي التقليدية  

على صناعة المنتجات الفخارية و الزجاجية و النقش ’صناعة الحلي التقليدي ’الحرير 
 الخشب .

 الصناعة الصغيرة : (  22 

الحلويات العصرية و التقليدية( صناعة الألبسة ’الصناعة الغذائية )منها صناعة العجائن 
 الصناعة  ’

 الصناعة المعدنية.’الخشبية 

 

: تتميز وكالة القرض المصغر دون غيرها من الأنشطة التجارية (25        
 مليون دج  7وكالات الدعم بتمويل الانشطة التجارية التي لا تتعدى كلفتها 

 البنوك الشريكة مع الوكالة 

 تتعامل الوكالة المحلية لتسيير القرض المصغر مع البنوك التالية :          

  (BNA)*البنـك الـــوطنـي الجزائـري 
 

 (BEA)  ــزائـر الخـارجـــي*بنـك الج
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  (BDL)* بنــــك التـــنـميـة المحـليـة 
 

  (BADR)*بنك الفلاحة و التنمية الريفية 
 

  (CPA)*القرض الشعبي الجزائري 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

إطار الوكالة  أنواع التمويل في 
القرض  الوطنية لتسيير 

 ANGEMالمصغر
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 القرض المصغر أنماط التمويل في إطار جهازالجدول رقم :

Source : www.angem .dz 

: 
Source : www. angem.dz 

 من خلال الجدول نلاحظ 
 :ANGEMالممنوحة من طرف الوكالة الوطنية لتسيير القرض المصغر الامتيازاتالفرع الرابع: 

 ANGEMحول الوكالة الوطنية لتسيير القرض المصغرإحصائية : دراسة الخامسالفرع 
 القروض الممنوحة حسب نوع التمويلأولا: 

 الجدول التالي يوضح توزيع القروض على المستوى الوطني حسب أنماط التمويل داخل الوكالة:
 الجدول رقم:القروض الممنوحة حسب نوع التمويل)

 منجزةمناصب الشغل ال النسبة العدد نوع التمويل
   22222 التمويل الثنائي) شراء المواد الأولية(

اليييييييي 2002
2022 

22222 
 2222 2222 (المقاول  -البنك -ANGEMالتمويل الثلاثي)

 25222 25022 المجموع
Source 

 من الجدول نلاحظ أن 
 القروض الممنوحة حسب قطاع النشاطثانيا: 

المساااااااااااااااااااااااااا ة  طبيعة المستفيد قيمة المشروع
 الشخصية

القااااااااااارض 
 البنكي

ساااااااااااااااااال ة 
 الوكالة

نساااااااااااااااااااابة 
 ال ائدة

 0دج مااااااااااان
 دج..700000.إلى

ســــــــجل تجــــــــاري ’ بطاقــــــــة حرفــــــــي 
بطاقــــــة فــــــلاح ’)أنشــــــطة حرفيــــــة ( 
 )انشطة فلاحية (

 

%0 0% 
 

200
% 

0% 

 - - - - 
لى.700000من

 ...دج7000000
وثيقااة معادلااة معااو/ وااا و أو حاماال لشاا ادة أو 

 الذي ينجز نشاطه من منطقة خاصة
%1 70% 

 
29% 0% 

     
  0 00  00 
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 :حسب قطاع النشاط على المستوى الوطني الممنوحةالقروض يوضح الجدول توزيع 
 القروض الممنوحة حسب قطاع النشاطالجدول رقم:

 
 

عيييييييييييييييييييييدد  قطاع النشاط
 القروض

 النسبة إجمالي القروض المنوحة

 %26522 5519 5519 الزراعة
 %22552 5388 5388 الصناعات الصغيرة

 %2522 7529 7529 البناء والأشغال العمومية
 %22562 9027 9027 الخدمات
 %2520 5328 5328 الحر/
 %22522 3729 3729 تجارة

 !DIV/0# 0 0 صيد البحري
 %200500 22252 22252 المجموع

Source. 

 

 0202ديسمبر  13حصيلة الخدمات المالية الى غاية 
 

 النسبة عدد القروض الممنوحة توزيع القروض الممنوحة حسب نمط التمويل
 %22522 53531 فوائد لشراء المادة الأوليةعدد السلف بدون 

 5177 عدد السلف بدون فوائد لإنشاء مشروع 
 

25522% 

 %200500 22252 المجموع
 

 

 النسبة عدد القروض الممنوحة توزيع القروض الممنوحة حسب الجنس
 %22522 73501 عدد السلف بدون فوائد لشراء المادة الأولية
 75155 عدد السلف بدون فوائد لإنشاء مشروع 

 
55522% 

 %200500 22252 المجموع
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 المجموع رجال نساء حصيلة التمويل للفئات الخاصة
 2622 7058 290 الأشخاص ذوي إعاقة
 2222 7852 11 المحبوسين الم رج عن م

 22 81 9 المرشحين لل جرة غير الشرعية
 220 119 7 العائدينالم اجرين غير الشرعيين 

 5225 2222 666 لمجموعا
 

 

 

 النسبة العدد توزيع القروض الممنوحة حسب مستوى التعليم
 %22522 75251 دون المستوى

 %22502 2358 متعلم
 %22522 5150 ابتدائي
 %22502 5032 متوسط
 %20502 7989 ثانوي

 %2552 7530 جامعي
 %200500 22252 المجموع

 

 0202ديسمبر  13الى غاية  مناصب الشغل المستحدثةحصيلة 
 

 النسبة عدد القروض الممنوحة توزيع القروض الممنوحة حسب نمط التمويل
 %25522 53531 تمويل لشراء  المادة الأولية

 5031 المست يد -البنك -تمويل ثلاثي الوكالة
 

22522% 

 %200500 22225 المجموع
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 0202ديسمبر  13إلى غاية  الماليةالخدمات غير حصيلة 
 

 عدد المستفيدين الأنشطة المنجزة
 75019 التكوين في مجال تسيير مؤسسة صغيرة

 3921 التكوين في مجال التعليم المالي العام
 7171 التكوين حسب البرنامج

 5030 مواضيع عامة متعلقة بانشاء و تسيير نشاط
 57185 العدد الاجمالي للمقاولين المكونين

 1115 اختبارات المصادقة على المكتسبات الم نية
 5819 صالونات عرض بيع

 22222 المجموع
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فهرس المحتويات
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 فهرس المحتويات

 الصفحة العنوان 
 - اءداه

 - شكر وتقدير 
 - ملخص 

 - فهرس المحتويات 
 - قائمة الجداول 
 - قائمة الأشكال

 أ مقدمة
 الإدارية المعلومات النظم لدور النظري الأول: الاطار الفصل

 21 المبحث الأول: مفاهيم أساسية حول نظم المعلومات الإدارية 
 21 : مفهوم نظم المعلومات الإدارية المطلب الأول

 68 المطلب الثاني: أهمية نظم المعلومات الإدارية و مواردها 
 68 المطلب الثالث: أنواع وأهداف نظم المعلومات الإدارية 

 08 المالية الخدمات المبحث الثاني: جودة
 08 المطلب الأول: مفهوم جودة الخدمة المالية وأهميتها 

 80 جودة الخدمات المالية أبعادها مستويات قياسالمطلب الثاني: 
 85 المطلب الثالث: أساليب ومتطلبات تحقيق جودة الخدمات المالية 

 28 المعلومات الإدارية بجودة الخدمات المالية  علاقة نظمالمبحث الثالث: 
 28 تحسين جودة الخدمات الماليةو المطلب الأول: نظم المعلومات الإدارية 

 21 نظم المعلومات الإدارية على الوظيفة المالية أثرالمطلب الثاني: 
 58 المطلب الثالث: دور نظم المعلومات الإدارية في دعم صناعة القرارات المالية

 55 المبحث الرابع: الدراسات السابقة  
 55 المطلب الأول: المراجع باللغة العربية 

 11 المطلب الثاني: الدراسات باللغة الأجنبية 
 52 ب الثالث : التعقيب على الدراسات السابقةلالمط

بوعريرج برج المصغر القرض لتسيير الوطنية بالوكالة ميدانية دراسة: الثانيالفصل   
 20 تمهيد
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 22 المبحث الأول: الإطار المنهجي للدراسة الميدانية
 25 منهج الدراسة ومجتمعها وعينتها :المطلب الأول
 25 متغيرات الدراسة، نموذجها، وأداة جمع البيانات وخصائصها السيكومترية :المطلب الثاني
 82 الأساليب الإحصائية لتحليل البيانات :المطلب الثالث

 88 الثاني: عرض وتحليل نتائج الدراسة الميدانيةالمبحث 
 622 تحليل خصائص عينة الدراسة :المطلب الأول
 626 تحليل وعرض نتائج متغيرات الدراسة :المطلب الثاني

 625 مناقشة النتائج وتفسيرهااختبار الفرضيات و  المبحث الثالث: 
 622 التأثيراختبار فرضيات الدراسة وتحليل علاقة  :المطلب الأول
 668 مناقشة النتائج وربطها بالإطار النظري والدراسات السابقة :المطلب الثاني

 661 خلاصة الفصل التطبيقي
 665 خاتمة

 600 قائمة المراجع



 

 
 

 
 

 

 

  

 

 

 الملاحق
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 : الاستبيان26الملحق رقم 
 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 البشير الابراهيمي ببرج بوعريريججامعة محمد 
 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 

 تخصص إدارة أعمال        قسم علوم التسيير 

 

 تحية طيبة وبعد:

 في علوم التسيير ماسترال متطلبات نيل شهادةمن خلال هذه الدراسة، والتي تشكل جزءا من  طالبتينسعى الت

دور نظم المعلومات الإدارية في تحسين جودة الخدمات المالية " دراسة موضوع: ، إلى تخصص إدارة أعمال

 بالوكالة الوطنية لتسيير القرض المصغر ببرج بوعريريج''

يرجى التكرم بالإجابة عن فقرات الاستبيان المرفق، وتوخي الدقة، واختيار الإجابة التي تعكس الواقع فعليا، 
وضح لسيادتكم أن ما تقدموه من معلومات وآراء سيكون لنجاح هذه الدراسة؛ ونود أن ن سوثقوا أن جهدكم هو الأسا

 موضع السرية التامة، وستكون فقط لغايات البحث العلمي، ولن تستخدم لأغراض أخرى.

 .شاكرين لكم حسن تعاونكم

 عيسات العربي  د.شرف: تاذ المالأس                                                   جلود رزيقة -ين: تالطالب

    طالبي سميرة -

 

 2025/2024السنة الجامعية: 
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 الشخصيةبيانات الالجزء الأول: 
 

 في الخانة المناسب( Xوضع إشارة )التي تخص أفراد عينة الدراسة؛ فالرجاء  الشخصيةيتعلق هذا الجزء بالبيانات 

  المتغياارات الرقم

 الجنس 6
  ذكـر

  أنثـى

 العمار 0

  82 أقل من

  سنة 22 إلى أقل من – سنة 82من 

  سنة 52 إلى أقل من – سنة 22من 

  سنة فما فوق 52

 المؤهل العلمي 8

  ليانس

  ماستر

  مهندس

  دراسات عليا

 الخبرةعدد سنوات  2

  سنوات 25أقل من 

  سنوات 62 إلى أقل من –سنوات  25من 

  سنة 65 إلى أقل من –سنوات  62من 

  فأكثر سنة 65

  عون تحكم

  عون تنفيذ

 ,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, الوظيفة 55
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 محاور الاستبيانالثاني:  جزءال
 : عناصر نظام المعلومات الإداريالمحور الأول

 في المكان المناسب.( Xوضع إشارة )ب أو عدم موافقتك فالرجاء تحديد مدى موافقتك،  المعلومات الإداريعناصر نظام ات هذا المحور تتعلق عبار 

 العبااااااااااااااارة الرقم

 سلم القياس
5 2 8 0 6 

موافق 
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير موافق 
 بشدة

 المدخلات_ 6

      الأجهزة الملائمة لطبيعة العمل الوكالةتوفر  1

      على توفير البرمجيات اللازمة الوكالةتحرص  2

      قواعد بيانات تناسب حجم العمل الوكالةتوفر  3

      يتم تحديث البيانات باستمرار 2

يتمتع مستخدمو نظم المعلومات الإدارية بمستوى من الكفاءة يتناسب مع المهام المطلوبة  5
 منهم

     

      على تكوين مستخدمي نظم المعلومات الإدارية كلما اقتضى الأمر ذلك الوكالةتحرص  1

      شبكة اتصال محلية مرتبطة بجميع المديريات الوكالةتوفر  5

      موصولة داخليا بشبكة الأنترنت الوكالة 2

 

 العمليات-0

بقدرة عالية على جمع البيانات من مصادرها  للوكالةيتميز نظام المعلومات الإداري  28
 المتعددة

     

      بقدرة عالية على تصفية و فهرسة البيانات للوكالةيتميز نظام المعلومات الإداري  62

      بمرونة عالية )الإضافة و التعديل( للوكالةيتميز نظام المعلومات الإداري  66

      بقدرة عالية على تخزين البيانات للوكالةيتميز نظام المعلومات الإداري  60

البيانات وقت الحاجة  بقدرة عالية على استرجاع للوكالةيتميز نظام المعلومات الإداري  68
 إليها

     

بقدرة عالية على توزيع المعلومات بين المديريات  للوكالةيتميز نظام المعلومات الإداري  62
 المختلفة
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 المخرجات -3
      تتصف مخرجات نظام المعلومات الإداري بارتفاع مستوى دقتها 65

      تتصف مخرجات نظام المعلومات الإداري بكميتها المناسبة 61

      تتصف مخرجات نظام المعلومات الإداري بارتفاع مستوى صحتها 65

      قيمتهاتتصف مخرجات نظام المعلومات الإداري بالتناسب العالي لكلفتها مع  62

      تتصف مخرجات نظام المعلومات الإداري بالمرونة العالية في الاستخدام 68

      تتصف مخرجات نظام المعلومات الإداري بتوقيت إتاحتها المناسب للاستخدام 02

بالتنوع طبقا لوظائف المؤسسة واختصاصاتها تتصف مخرجات نظام المعلومات الإداري  06
 المختلفة

     

      تتصف مخرجات نظام المعلومات الإداري بارتفاع مستوى شموليتها 00

 الخدمات المالية جودة الخدمة المحور الثاني:

 هذال في المكان المناسب( Xوضع إشارة )ب أو عدم موافقتك فالرجاء تحديد مدى موافقتك .جودة الخدمة الخدمات الماليةبتتعلق عبارات هذا المحور 
 المحور.

 العبااااااااااااااارة الرقم

 سلم القياس

5 2 8 0 6 

موافق 
غير  محايد موافق بشدة

 موافق
غير موافق 

 بشدة

 الاعتمادية -6
      بوعودها في تقديم الخدمات. الوكالةتفي  6

      ذات جودة عالية. الوكالةالخدمات التي تقدمها  0

      أول مرة. بصورة صحيحة منات المالية الخدم تقديم يتم 8

      في المواعيد المحددة. هاخدماتبتقديم  الوكالةتلتزم  2

 الاستجابة -0
      لديها سرعة في تقديم خدماتها. الوكالة 5

      وقت إنجاز الخدمة. الوكالةتحدد  6
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      وشكاوي عملائها. استفساراتبالرد السريع على جميع  الوكالةتقوم  7

      .سرعة وسهولة تقديم الخدمة لضمان الإمكانالعمل قدر  إجراءات الوكالةتبسط  8

      .المؤسسةإطارات ت ات وخبر امؤهلات ومهار  في الوكالةعملاء يثق  8

 الأمان -8
      صادقون في تعاملهم. الوكالةالعاملين في  62

      تحظى بسمعة جيدة. الوكالة 66

      .لديهم يولد الأمان والطمأنينة مع العملاء الوكالةتعامل العاملين في طريقة  60

 الملموسية -2

      بسرعة إليهبموقع ملائم يسهل الوصول  الوكالةتتمتع  68

      .المظهر يحرص العاملون على مستوى عالي من النظافة وحسن 62

      كافة التجهيزات والمعدات لتقديم أفضل الخدمات.  الوكالةتتوفر لدى  65

      مع طبيعة الخدمات المقدمة. الوكالةيتناسب المظهر العام  16

 التعاطف -5

      بكل عميل. اخاص اهتماما الوكالةيولي موظفو  17

      الجيد. والاستقبالوحسن المعاملة  الوكالةيتسم موظفو  18

      يفهمون طلبات الزبائن بسهولة. الوكالةالعاملين في  19

      عملائها. احتياجاتعلى تلبية  الوكالةتحرص  20

      أكثر من لغة. يجيدون الوكالةالعاملين في  21
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 (SPSS) برنامج الحزمة الاحصائية للعلوم الاجتماعية : مخرجات02اللملحق رقم 
 22رقم: اصدار

SPSS: Statistical Package for the Social Sciences: V29 

01- اختبار التوزيع الطبيعي كولموجروف سميرنوف    تتعلق بحساب: SPSS برنامج تمخرجا  

 
 

Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

 :الأول المحور : المستقل المتغير
 الإداري المعلومات نظام عناصر

,131 30 ,197 ,947 30 ,137 

 المحور : التابع المتغير
 المالية الخدمةالخدمات جودة:الثاني

,097 30 ,200* ,970 30 ,532 

*. This is a lower bound of the true significance. 

a. Lilliefors Significance Correction 

 

 

سميرنوف )-يمكن استخدام عدة طرق إحصائية لتحديد نوع توزيع البيانات، من بينها طريقة اختبار كولموجوروف Kolmogorov-Smirnov التـي )
، وطريقة اختبار شابيرو ويلك )46تستخدم إذا كان عدد العينات أكبر أو يساوي  Shapiro-Wilk . 46التي تستخدم إذا كان عدد العينات أقل من  (

1
 

 

للتحقق من  بيرسوناختبار الارتباط     تتعلق بحساب: SPSS برنامج تمخرجا 0

 الصدق

 صدق البنائي: درجة ارتباط كل متغير بالدرجة الكلية للمحور
 

)المتغير المستقل(الأولالمحور )الصدق البنائي للأبعاد( أي مدى جودة العلاقة الارتباطية بين البعد مع محوره:   

 

 

Correlations 

                                            
، دار جريــر للنشــر والتوزيــع، الريــاض، SPSS: أســاليب التحليــل الإحصــائي باســتخدام ببر نــامج محمــد خيــر ســليم أبــو زيــد1

740، ص 9664السعودية،   

https://www.neelwafurat.com/locate.aspx?mode=1&search=author1&entry=%D9%85%D8%AD%D9%85%D8%AF%20%D8%AE%D9%8A%D8%B1%20%D8%B3%D9%84%D9%8A%D9%85%20%D8%A3%D8%A8%D9%88%20%D8%B2%D9%8A%D8%AF
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  :الأول البعد
 المدخلات

 :الثاني البعد
 العمليات

 :الثالث البعد
 المخرجات

 المستقل المتغير
 :الأول المحور :
 نظام عناصر
 المعلومات
 الإداري

 المحور : المستقل المتغير
 نظام عناصر :الأول
 الإداري المعلومات

Pearson 

Correlation 

,861** ,896** ,951** 1 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001  

N 30 30 30 30 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 
 

 

الثاني ) المتغير التابع(المحور )الصدق البنائي للأبعاد( أي مدى جودة العلاقة الارتباطية بين البعد مع محوره:   

 

Correlations 

 

 البعد 
 :الأول

 الاعتمادية

 البعد 
 :الثاني
 الاستجابة

 البعد 
 :الثالث
 الأمان

 البعد 
 :الرابع

 الملموسية

 البعد 
 :الخامس
 التعاطف

 التابع المتغير
 المحور :
 جودة:الثاني

الخدمةالخدما
 المالية ت

 المتغير
 : التابع
 المحور
:الثاني
 جودة

 الخدمة
 الخدمات
 المالية

Pearson 

Correlatio

n 

,796** ,882** ,851** ,470** ,790** 1 

Sig. (2-

tailed) 

<,001 <,001 <,001 ,009 <,001 
 

N 30 30 30 30 30 30 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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معامل الثبات أ لفا كرونباخ.     تتعلق بحساب: SPSS برنامج تمخرجا -0  

a -معامل الفا كرو نباخ هي:''  )غير كافية(، إذا كانـت قيمـه بـين  6.0>  a>0.6  < 0.65 )ضـعيفة(، إذا كانـت قيمـه بـين   a>0.65 
<0.70 ذا كانت قيمـه بـين   )مقبولة نوعا ما( وا  >0.70 a<0.85 ذا كانـت قيمـه بـين  )حسـنة( وا   a>0.85  < 0.90 ذا كانـت   )جيـدة( وا 

1 .''تكون قيم الثبات ممتازة 6.2أكبر من   
 الأول )المتغير المستقل(المحور حساب قيمة الثبات لجميع عبارات : 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,929 22 

 

 

الثاني ) المتغير التابع(المحور حساب قيمة الثبات لجميع عبارات :   

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,896 21 

 

 

الاستبيان حساب قيمة الثبات لجميع عبارات  
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,949 43 

 

 

 

 

                                            
1
 Fanny Poujol et Mana carricano ,Analyse de données avec spss ,Edition PERSON ,2009, p53 
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02 برنامج  تمخرجا - SPSS :التكرارات والنسب المئوية بأشكالها   تتعلق بحساب

 الخاصة بالبيانات الديمغرافية للعينة
 

Statistics 

 الخبرة سنوات عدد العلمي المؤهل العمـر الجنس 
N Valid 30 30 30 30 

Missing 0 0 0 0 

 

 

 

 

 

 

 

 
Frequency Table 
 

 

 

 الجنس
 N % 

 %70,0 21 ذكـر

 %30,0 9 أنثـى

 

 

 العمـر
 N % 

 %33,3 10 سنة 40من أقل إلى–سنة 30 من

 %60,0 18 سنة 50 من أقل إلى–سنة 40 من

 %6,7 2 فوق فما سنة 50

 

 

 العلمي المؤهل
 N % 
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 %63,3 19 ليانس

 %26,7 8 ماستر

 %10,0 3 مهندس

 

 

 الخبرة سنوات عدد
 N % 

 %6,7 2 سنوات 05 من أقل

 %10,0 3 سنوات 10من أقل إلى – سنوات 05 من

 %46,7 14 سنة 15 من أقل إلى – سنوات 10 من

 %36,7 11 فأكثر سنة 15

 

 

 

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لكل   تتعلق بحساب: SPSS برنامج تمخرجا -10

 متغير فرعي وللاس تمارة ككل.

 

 الأول ) المتغير المستقل(المحور المحور الثاني: بيانات حول 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean 

Std. 

Deviation 

xa1 30 2 5 3,70 ,877 

xa2 30 2 5 3,47 ,860 

xa3 30 2 5 3,60 1,003 

xa4 30 1 5 3,23 1,073 

xa5 30 2 5 3,87 ,730 

xa6 30 1 5 3,33 ,994 

xa7 30 1 5 2,80 1,215 

xa8 30 1 5 3,93 ,868 

 63478, 3,4917 4,63 2,50 30 المدخلات  :الأول البعد

xb9 30 1 5 3,53 ,860 

xb10 30 1 5 3,10 1,094 

xb11 30 1 5 3,60 1,133 

xb12 30 1 5 3,67 1,061 
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xb13 30 1 5 3,43 ,935 

xb14 30 2 5 3,57 ,858 

 76982, 3,4833 4,67 1,33 30 العمليات :الثاني البعد

xc15 30 1 5 3,20 1,157 

xc16 30 2 4 3,60 ,724 

xc17 30 2 5 3,40 ,932 

xc18 30 2 4 3,27 ,868 

xc19 30 1 5 3,43 ,971 

xc20 30 2 5 3,53 ,860 

xc21 30 2 5 3,80 ,805 

xc22 30 2 5 3,47 ,937 

 63156, 3,4625 4,63 2,00 30 المخرجات :الثالث البعد

 :الأول المحور : المستقل المتغير
 الإداري المعلومات نظام عناصر

30 2,09 4,50 3,4788 ,60523 

Valid N (listwise) 30     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 التابع(الثاني )المتغير المحور بيانات حول 

 

 

 

اختبارات الخاصة باختبار الفرضيات  -2  
 الفرضية العامة ) المستقل ككل مع التابع ككل(
   حساب الانحدار الخطي البسيط للعلاقة بين المتغيرين
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Regression 
 

 

 

Variables Entered/Removed
a
 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

 المحور : المستقل المتغير 1
 نظام عناصر :الأول
 bالإداري المعلومات

. Enter 

a. Dependent Variable: جودة:الثاني المحور : التابع المتغير 

 المالية الخدمةالخدمات
b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,738a ,545 ,529 ,35186 

a. Predictors: (Constant), الإداري المعلومات نظام عناصر :الأول المحور : المستقل المتغير 
 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 4,151 1 4,151 33,530 <,001b 

Residual 3,466 28 ,124   

Total 7,618 29    

a. Dependent Variable: المالية الخدمةالخدمات جودة:الثاني المحور : التابع المتغير 
b. Predictors: (Constant), الإداري المعلومات نظام عناصر :الأول المحور : المستقل المتغير 
 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,424 ,381  3,737 <,001 
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 المحور : المستقل المتغير
 نظام عناصر :الأول
 الإداري المعلومات

,625 ,108 ,738 5,791 <,001 

a. Dependent Variable: المالية الخدمةالخدمات جودة:الثاني المحور : التابع المتغير 
 

) كل بعد من المتغير المستقل وعلاقته مع المتغير  اختبار الفرضيات الفرعية
 التابع على حدا(
 
 

 02الفرضية الفرعية رقم 
 
Regression 
 

 

 

Variables Entered/Removed
a
 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

 b . Enterالمدخلات  :الأول البعد 1

a. Dependent Variable: جودة:الثاني المحور : التابع المتغير 

 المالية الخدمةالخدمات
b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,709a ,503 ,485 ,36772 

a. Predictors: (Constant), المدخلات  :الأول البعد 
 

 

ANOVA
a
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Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 3,832 1 3,832 28,336 <,001b 

Residual 3,786 28 ,135   

Total 7,618 29    

a. Dependent Variable: المالية الخدمةالخدمات جودة:الثاني المحور : التابع المتغير 
b. Predictors: (Constant), المدخلات  :الأول البعد 
 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,599 ,382  4,191 <,001 

  :الأول البعد
 المدخلات

,573 ,108 ,709 5,323 <,001 

a. Dependent Variable: المالية الخدمةالخدمات جودة:الثاني المحور : التابع المتغير 

 02الفرضية الفرعية رقم 
 
Regression 
 

 

 

Variables Entered/Removed
a
 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

 b . Enterالعمليات :الثاني البعد 1

a. Dependent Variable: جودة:الثاني المحور : التابع المتغير 

 المالية الخدمةالخدمات
b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,643a ,414 ,393 ,39926 

a. Predictors: (Constant), العمليات :الثاني البعد 
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ANOVA
a
 

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 3,154 1 3,154 19,788 <,001b 

Residual 4,463 28 ,159   

Total 7,618 29    

a. Dependent Variable: المالية الخدمةالخدمات جودة:الثاني المحور : التابع المتغير 
b. Predictors: (Constant), العمليات :الثاني البعد 
 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2,106 ,343  6,135 <,001 

 :الثاني البعد
 العمليات

,428 ,096 ,643 4,448 <,001 

a. Dependent Variable: المالية الخدمةالخدمات جودة:الثاني المحور : التابع المتغير 
 

 

 

 

 02الفرضية الفرعية رقم 
 
Regression 
 

 

 

Variables Entered/Removed
a
 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

 b . Enterالمخرجات :الثالث البعد 1

a. Dependent Variable: جودة:الثاني المحور : التابع المتغير 

 المالية الخدمةالخدمات
b. All requested variables entered. 
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Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,644a ,415 ,394 ,39889 

a. Predictors: (Constant), المخرجات :الثالث البعد 
 

 

ANOVA
a
 

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 3,162 1 3,162 19,876 <,001b 

Residual 4,455 28 ,159   

Total 7,618 29    

a. Dependent Variable: المالية الخدمةالخدمات جودة:الثاني المحور : التابع المتغير 
b. Predictors: (Constant), المخرجات :الثالث البعد 
 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,788 ,413  4,334 <,001 

 :الثالث البعد
 المخرجات

,523 ,117 ,644 4,458 <,001 

a. Dependent Variable: المالية الخدمةالخدمات جودة:الثاني المحور : التابع المتغير 
 

 
 
 

 


