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  مختصرات الدراسة

    
 Globalization  العولمة

                                      Digital Firm  المنشأة الرقمية 
Digitally  الكترونياً
 Information  المعلومات

 Electronic Banking  البنوك الالكترونية 
 Home Banking  البنك المنزلي 

 Information Security  أمن المعلومات 
  Internet  الانترنت 

 Internet Banking  بنوك الانترنت 
 Online Banking  البنك على الخط

 Password  آلمة السر 
 Remote Electronic Banking  البنوك الالكترونية عن بعد 

 Self-Service Banking  الخدمات المالية الذاتية 
 Access Card  بطاقة الوصول

 Bio Data  معلومات بيولوجية 
Data  البيانات 

 Information Technology  تكنولوجيا المعلومات 
 Superior Efficiency  لمتوقعةالكفاءة ا

 Superior Quality  الجودة المتفوقة

 Superior Innovativeness  الإبداع والتفوق

 Superior Customer Responsiveness  الاستجابة المتفوقة لدى الزبائن

 e-Banking  المصارف الالكترونية

 synergy  التعاضد

 Information Systems Strategy  استراتيجيه نظم المعلومات

 Framework  الهيكل التخطيطي

 Value Chain Model  نموذج سلسلة القيمة

P.O.S  نقاط البيع

 Server  الحاسوب الخادم 
 Intensive  Labor  كثافة عمالية

 Capital Intensive  الكثافة الرأسمالية

 TQM  إدارة الجودة الشاملة

ATM  الصراف الآلي 
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Inter Branch  بين الفروع 
Financial Leasing  التأجير التمويلي

Syndicated Loans  القروض المشتركة

Factoring  خصم الفواتير التجارية  

Forfaiting  شراء التزامات التصدير

Swift  حوالات سويفت 
BANKS  نظام تشغيل 

DSline  خطوط اتصال 
outlook  بريد الكتروني 
Netscape  بريد الكتروني 

Batch  سخة أوليةن
Backup  نسخة نهائية 

MTbanks  برنامج لمعالجة التسهيلات 
OSP  الشبكات الخارجية

SMS  خدمة الرسائل القصيرة 
Money Gram  حوالات مونى جرام 
Western Union  حوالات ويسترينيون 

  Oracle  لغة برمجة 
CoBol  برنامج تشغيل 

Efficiency  الكفاءة

Effectiveness  الفاعلية

Information Revaluation  الثورة المعلوماتية

knowledge is Power  المعرفة هي القوة 
U.P.S  وحدات شحن 

Relied Search  تكاليف الأبحاث

Master Card  بطاقة بلاستيكية 
Visa Card  بطاقة بلاستيكية

OCDE  منظمة التعاون الاقتصادي والتنمية
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  قائمـــــة المحتــــــويات
  
  

  المحتوى
  

  الصفحة
  ب  آية قرآنية 

  ت  ملخص الدراسة باللغة العربية
  ث  ملخص الدارسة باللغة الانجليزية

  ج  الإهداء
  ح  الشكر والتقدير 

  خ  مختصرات الدراسة
  ذ  قائمة المحتويات
  ص  قائمة الجداول
  ظ  قائمة الأشكال

  ظ  قائمة الملاحق 
  

  الإطار العام للدراسة: لأولالفصل ا

  2  المقدمة
  3  مشكلة الدراسة

  3  فرضيات الدراسة 
  4  متغيرات الدراسة 

  5  أهداف الدراسة 
  6  أهمية الدراسة 

  6  منهجية الدراسة 
  7  مجتمع وعينة الدراسة 

  7  الدراسات السابقة 
  

  النظم والمعلومات: الفصل الثاني

  
  لمعاصرةبيئة الأعمال ا:المبحث الأول

  16  المقدمة
  17  ملامح المنظمات المعاصرة

  19  التحديات التي تواجهه إدارة الأعمال المعاصرة وأيدلوجية مواجهتها
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  المعلومات ونظم المعلومات: المبحث الثاني 

  21  مقدمة

  22  أهمية المعلومات
  22  مصادر المعلومات

  23  خصائص المعلومات الجيدة
  25  أمن المعلومات

  26  ائد توافر المعلومات للمدير متخذ القرارفو
  26  نظم المعلومات

  26  مفهوم نظم المعلومات
  27  المتغيرات الرئيسية لنظام المعلومات

  28  كفاءة نظم المعلومات
  28  مؤشرات الكفاءة وقياسها

  29  العوامل المؤثرة على كفاءة وفاعلية نظم المعلومات المصرفية
  33  فاءة نظام المعلوماتالمعايير التي تحكم ك

  34  الآثار السلبية لنظم المعلومات
  

  . تكنولوجيا ونظم المعلومات في التطبيقات المصرفية والمالية:المبحث الثالث

  35  مقدمة

  36  تأثير تكنولوجيا ونظم المعلومات على إستراتيجية المنظمة
  36  أهمية نظم المعومات في مجال التطبيقات المصرفية والمالية

  37  المصارف الالكترونية كأحد تطبيقات نظم المعلومات في مجال العمل المصرفي
  37  تأثير نظم المعلومات على المركز التنافسي للمصارف

  
   الميزة التنافسية:الفصل الثالث

  مفهوم وتعريف وأساليب واستراتيجيات وأنواع وقدرات الميزة التنافسية: المبحث الأول
  41  المقدمة

  41  م الميزة التنافسيةمفهو
  44  أنواع استراتجيات التنافسية
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  44  مصادر الميزة التنافسية
  45  أساليب تحقيق الميزة التنافسية

  46  عوامل القدرة التنافسية
  47  أنواع الميزة التنافسية

   نظم المعلومات والاستراتيجيات التنافسية العامة:المبحث الثاني

  48   التنافسية العامةتيانظم المعلومات والاستراتيج
  49  استراتيجيه نظم المعلومات

  54  نموذج سلسلة القيمة
  55  تأثير نظم المعلومات على سلسة القيمة

  56  معوقات اكتساب الميزة التنافسية
   الميزة التنافسية في المصارف :المبحث الثالث

  58  المقدمة

  59  دور الميزة التنافسية في المصارف
  59  ة التنافسية في المصارفخصائص الميز

  61  جودة الخدمة المصرفية كمدخل لاكتساب وتعزيز القدرة التنافسية للمصرف
  62  إدارة الجودة الشاملة كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للمصارف

  63  سبل التميز بجودة الخدمة المصرفية ضمن مدخل الجودة الشاملة
  ة التنافسية في المصارف الفلسطينية نظم المعلومات والميز:الفصل الرابع 

  الجهاز المصرفي الفلسطيني: المبحث الأول

  65  المقدمة 
  65  المصارف في فلسطين

  67  الخدمات التي تقدمها المصارف الفلسطينية
  

   المصارف الفلسطينية والميزة التنافسية:المبحث الثاني 

  68  المقدمة
  68  لعمل المصرفي في اةمواكبة احدث التطورات التكنولوجي

  69  تنويع الخدمات المصرفية
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  70  الارتقاء بالعنصر البشرى
  71  تطوير التسويق المصرفي

  72  مواكبة المعايير المصرفية الدولية
  74  تفعيل دور الحكومة وسلطة النقد لتطوير أداء الجهاز المصرفي الفلسطيني

  

  .لسطينيةواقع نظم المعلومات في المصارف الف: المبحث الثالث 
  75  واقع نظم المعلومات في المصارف الفلسطينية

  78  نظم المعلومات في المصارف الفلسطينية
أمن نظم المعلومات في المصارف الفلسطينية وأثرهـا علـى مرونـة العمـل              

  المصرفي
79  
  

  الدراسة العملية: الفصل الخامس 

    الإطار المنهجي للدراسة:المبحث الأول 
  82  تمهيد
  82  ية الدراسةمنهج

  83  الخصائص الديموجرافية لعينة الدراسة
  83  مجتمع وعينة الدراسة

  89  طرق جمع البيانات
  90  أداة الدراسة

  90  بناء أداة الدراسة

  91  صدق وثبات الاستبيان

  100  إجراءات تطبيق الدراسة
  100  المعالجات الإحصائية

  

  اختبار ومناقشة الفرضيات:  المبحث الثاني 

  102  تمهيد 

  102  تحليل فقرات الدراسة

  103  تحليل فقرات ومحاور الدراسة

  119  اختبار الفرضيات بوجود علاقة ذات دلالة إحصائية
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  النتائج والتوصيات والدراسات المقترحة: الفصل السادس

  130  النتائج
  132  التوصيات

  134  الدراسات المقترحة 
  

  المراجع والملاحق

  136  بيةالمراجع العر
  142  المراجع الأجنبية

  144  المواقع الإلكترونية
  145  الملاحق
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  قائمة الجداول
  رقم

  الجدول
  رقم   عنوان الجدول

  الصفحة
  66  المصارف العاملة في قطاع غزة  )1(
  83  توزيع الاستبيانات على  عينة الدراسة  )2(

  84  س الجنتوزيع عينة الدراسة حسب متغير  )3(

  85   العمرتوزيع عينة الدراسة حسب متغير   )4(

  85   المؤهل العلميتوزيع عينة الدراسة حسب متغير  )5(

  86   التخصص العلميتوزيع عينة الدراسة حسب متغير  )6(

  86   مدة الخدمة في المصرفتوزيع عينة الدراسة حسب متغير  )7(

  87  في المسمي الوظيتوزيع عينة الدراسة حسب متغير   )8(

  87   مدة الخدمة في مجال الدراسةتوزيع عينة الدراسة حسب متغير  ) 9(

  88   عدد الفروع المنتشرة للبنكتوزيع عينة الدراسة حسب متغير  )10(
  88  فتصنيف المصر  )11(
  89  عمر المصرف  )12(

  91  مقياس الإجابات  )13(

  92  علوماتكفاءة نظم الم: الصدق الداخلي لفقرات المحور الأول   )14(

  93  )فاعلية نظم المعلومات(الصدق الداخلي لفقرات المحور الثاني   )15(

  94  )أمن نظم المعلومات(الصدق الداخلي لفقرات المحور الثالث   )16(

)17(  
  

التدريب المستمر للموظفين (الصدق الداخلي لفقرات المحور الرابع 

  )في مجال نظم المعلومات

96  

)18(  
  

التطور المستمر ومواكبـة    (لفقرات المحور الخامس    الصدق الداخلي   

  )التطور في مجال التكنولوجيا

97  

معامل الارتباط بين معدل كل محور من محاور الدراسة مع المعدل             )19(

  الكلي لفقرات الاستبانة

98  

  98  )طريقة التجزئة النصفية( معامل الثبات   )20(

  99  )طريقة والفا كرونباخ( معامل الثبات   )21(

  100  أطوال الفترات  )22(

)23(  
  

  102  اختبار التوزيع الطبيعي
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  105  )آفاءة نظم المعلومات(تحليل الفقرات المحور الأول   )24(
  108  )فاعلية نظم المعلومات (الثانيتحليل فقرات المحور   )25(

  111  )أمن نظم المعلومات (الثالثتحليل الفقرات المحور   )26(
التدريب المستمر للموظفين في مجال      (الرابع المحور   تحليل الفقرات   )27(

  )نظم المعلومات

115  

)28(  
  

التطور المستمر ومواآبة التطور في  (الخامستحليل الفقرات المحور 
  )مجال التكنولوجيا

118  

  119  تحليل محاور الدراسة  )29(
  

)30(  
  

المعلومات خصائص نظم  للفروق بين إجابات المبحوثين حول tنتائج  اختبار  

وأثرها في تحديد خيار المنافسة الاستراتيجي في الإدارتين العليا والوسطي في 

  تعزي للجنسالبنوك التجارية العاملة في قطاع غزة  

120  
  
  

)31(  
  

 بين إجابات (One Way ANOVA )نتائج تحليل التباين الأحادي 
المبحوثين حول خصائص نظم المعلومات وأثرها في تحديد خيار 

لمنافسة الاستراتيجي في الإدارتين العليا والوسطي في البنوك التجارية ا
  العاملة في قطاع غزة  تعزى إلى  العمر 

122  
  
  

خصائص نظم المعلومات  للفروق بين إجابات المبحوثين حول tنتائج  اختبار    )32(

في وأثرها في تحديد خيار المنافسة الاستراتيجي في الإدارتين العليا والوسطي 

  للمؤهل العلميتعزي البنوك التجارية العاملة في قطاع غزة  

123  

)33(  
  

 بين إجابات المبحوثين (One Way ANOVA )نتائج تحليل التباين الأحادي 

خصائص نظم المعلومات وأثرها في تحديد خيار المنافسة الاستراتيجي حول 

 في قطاع غزة  تعزى في الإدارتين العليا والوسطي في البنوك التجارية العاملة

  التخصص العلميإلى  

  

124  

)34(  
  

 بين إجابات المبحوثين (One Way ANOVA )نتائج تحليل التباين الأحادي 

حول خصائص نظم المعلومات وأثرها في تحديد خيار المنافسة الاستراتيجي 

في الإدارتين العليا والوسطي في البنوك التجارية العاملة في قطاع غزة  تعزى 

  لى  مدة الخدمة في المصرفإ
  

125  

  126  اختبار شفيه للفروق المتعددة حسب متغير مدة الخدمة في المصرف  )35(
 بين إجابات المبحوثين (One Way ANOVA )نتائج تحليل التباين الأحادي   )36(

خصائص نظم المعلومات وأثرها في تحديد خيار المنافسة الاستراتيجي حول 

 والوسطي في البنوك التجارية العاملة في قطاع غزة  تعزى في الإدارتين العليا

  المسمى الوظيفيإلى  

  

126  



www.manaraa.com

- ط- 

 بين إجابات المبحوثين (One Way ANOVA )نتائج تحليل التباين الأحادي   )37(

خصائص نظم المعلومات وأثرها في تحديد خيار المنافسة الاستراتيجي حول 

لتجارية العاملة في قطاع غزة  تعزى في الإدارتين العليا والوسطي في البنوك ا

  مدة الخدمة في مجال الدراسةإلى  

  

128  

  المصارف التجارية العاملة في قطاع غزة  )38(

  
146  
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  قائمة الأشكال 
  رقم 
  الشكل

  رقم   عنوان الشكل
  الصفحة 

  24  خصائص نظم المعلومات الجيدة   )1(
  51  لتخطيطي لويزمان وماآميلانالهيكل ا  )2(
  53  عناصر القوة التفاوضية وعلاقتها بالميزة التنافسية   )3(

  
  

  
  
  

  
  

  

  قائمة الملاحق 
  رقم

  الملحق
  رقم  عنوان الملحق

   الصفحة 
  146  المصارف التجارية العاملة في قطاع غزة  )1(
  147  أداة الدراسة في صورتها النهائية  )2(
  154  حكمينقائمة بأسماء الم  )3(
  155   تتسهيل مهمة الباحث في توزيع الاستبيانا  )4(
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  ملخص الدراسة 
تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على  خصائص نظم المعلومات وأثرها في تحديد خيـار المنافـسة                 

 قطاع غزة وقد تكونـت      الاستراتيجي في الإدارتين العليا والوسطى للمصارف التجارية العاملة في        

حيـث تـم    ، مصارف  ) 10(لبنوك التجارية العاملة في قطاع غزة والبالغ عددها       عينة الدراسة من ا   

  .جرى تطبيق المنهج الوصفي التحليلي في هذه الدراسةوقد ، استبانه  )67(توزيع 
  -:وقد توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها ما يلي 

ومات فـي جميـع الوحـدات       أن المصارف العاملة في قطاع غزة تطبق نظم وتكنولوجيا المعل         -1

وتحرص على الاستفادة القـصوى مـن اسـتخدامات نظـم وتكنولوجيـا المعلومـات               ، والأقسام  

 الكوادر البشرية ومعارفهم    روالاتصالات والاستفادة من المهارات والخبرات المتوفرة لديها واستثما       

خـارجي ومواكبـة    في مجال التنمية والنهضة لتصل إلى درجة التعايش والتواصل مـع العـالم ال             

  . التطورات المتلاحقة في ظل تكنولوجيا المعلومات المتقدمة 

 أظهرت نتائج الدراسة بأن نظم المعلومات المستخدمة تعمل على كفاءة التنسيق بـين الفـروع                -2

  .وتعمل على زيادة إيرادات البنوك وخفض تكلفة الخدمة المصرفية 

كبير ومهم في تحقيق الميزة التنافسية للمصارف العاملة        أثبتت الدراسة بأن لنظم المعلومات دور        -3

كما توفر معرفة ذات قيمة للبنك في تحسين جودة الخدمة واستحداث خدمات جديدة             ، في قطاع غزة    

  .تحقق لها السبق على المنافسين 

أظهرت الدراسة وجود وعى لدى المصارف بأهمية امن وسرية العملاء والمحافظة على أمـوال              -4

  .وذلك من خلال تبنى سياسات وإجراءات واضحة بهذا الشأن ، عين المود

  -: وقد خرجت الدراسة بعدة توصيات أهمها ما يلي 

تعميق وعى وإدراك المسئولين في المصارف للتحديات الكبيرة والمعوقات المستمرة والمنافـسة            -1

  .الشديدة التي يوجهها القطاع المصرفي في قطاع غزة حاضراً ومستقبلاً

 ضرورة أن يولى المسئولين في القطاع المصرفي في قطاع غزة اهتماماً زائداً لنظم المعلومات               -2

  .وتكنولوجيا المعلومات والعمل على إنشاء إدارة متخصصة لنظم المعلومات 

، البرمجيـات   ، المعـدات   (العمل على رفع كفاءة نظم المعلومات ومكونات نظم المعلومـات            -3

  .وتكوينها تبعاً للمستحدثات التكنولوجية ) الإجراءات ، الأفراد ، البيانات قواعد ، الاتصالات 
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Abstract :-  
The aim of this study was to identify the characteristics of information systems and 
their impact in determining the choice of strategic competition in the upper and 
middle departments of commercial banks operating in the Gaza Strip. Has been 
the application of analytical descriptive method in this study using a questionnaire 
was distributed to banks operating in the Gaza Strip. The study sample consisted 
of (67) questionnaires for all the bank in the gaza  
The study found a set of results including the following:-  
 1-the banks operating in the Gaza Strip apply information systems and 
technology in all units and divisions, and is keen to make the most of the 
applications of information systems and technology, communications and 
take advantage of the skills and expertise available to it and invest the 
manpower and knowledge in the field of development and the Renaissance 
up to the degree of coexistence and communication with the outside world 
and keep abreast of developments successive under advanced information 
technology. 
2 - The results showed that the use of information systems operating on the 
efficiency of coordination between the branches and working to increase the 
revenues of banks and reduce the cost of banking services.  
3 - The study proved that the information systems major and important role 
in achieving competitive advantage for banks operating in the Gaza Strip, 
and also provide knowledge of value to the Bank in improving the quality of 
service and introduction of new services have achieved in preference to 
competitors. 
4 - The study showed an awareness of the importance of banks, security 
and confidentiality of clients and maintain the funds of depositors, and that 
through the adoption of policies, procedures and clear in this regard.  
The study has come out with several recommendations including the following: - 
1-Deepen awareness and understanding of officials in the banks of the 
major challenges and constraints and the continuing intense competition 
driven by the banking sector in the Gaza Strip, present and the future.  
2 - need to be given to officials in the banking sector in the Gaza Strip 
increased attention to information systems and information technology and 
work to establish a specialized department for information systems. 
3 - Work to raise the efficiency of information systems and components of 
information systems (hardware, software, telecommunications, databases, 
personnel, procedures) and composition depending on the technological 
innovations. 
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  الفصل الأول
  

  الإطار العام للدراسة 
  المقدمة •
 مشكلة الدراسة •
 فرضيات الدراسة •
 متغيرات الدراسة •
 أهداف الدراسة •
 أهمية الدراسة •
 سةمنهجية الدرا •
 مجتمع وعينة الدراسة •
 هيكلية الدراسة •
  الدراسات السابقة  •
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  -:المقدمة / أولا
. حيث يصفها البعض بمثابة الوقود المحرك       ، القرارات لاتخاذالرافد الأساسي   تعتبر نظم المعلومات    

 عبـان دوراً   بأن تكنولوجيا الحاسوب بالإضافة إلى المعلومـات يل        -مؤسسات وأفراد -ويؤكد الجميع 

ونتيجة لذلك أصبح لدى العديـد مـن        .  في حل المشكلات الإدارية التي أصبحت أكثر تعقيداً        اًيأساس

أصحاب المنظمات ميل إلى تحويل النشاطات الإدارية التقليدية لكي تدار عن طريق آخر ما توصلت               

. سرعة وجـودة العمـل    لما لذلك من أثر على      ، بةسوإليه التكنولوجيا الحديثة وفق أنظمة إدارية مح      

كما يعمل على   ،  يؤدى إلى توفير الجهد والعناء       -على سبيل المثال  -ب  سوفوجود نظام تسويقي مح   

وتعتبر الأعمال الإلكترونيـة    . جل المساعدة على اتخاذ القرارات    أتنظيم وحفظ وترتيب البيانات من      

م الطموحات التي يسعى أصحاب     الأمر الذي جعلها إحدى أه    ، نقلة نوعية في عالم الإدارة والأعمال       

وتعتبر نظم المعلومات    .جل التنافس والبقاء  أومدراء المنظمات المختلفة إلى تحقيقها واستخدامها من        

حد المـوارد الإسـتراتيجية والمـصادر       أالمطبقة في منظمات الأعمال  ومنها المصارف التجارية         

معلومات الماليـة والإداريـة والمحاسـبية       الأساسية لتزويد الإدارة والأطراف الخارجية الأخرى بال      

كما تلعب دوراً هاماً وحيوياً فـي تحقيـق الرؤيـة            .لأغراض التخطيط والرقابة واتخاذ القرارات      

المتكاملة بين إمكانات المصارف التجارية وموردها المتاحة ومجالات عملهـا لتحقيـق الاسـتخدام              

مصرفية بعلاقات ديناميكية مـع البيئـة المحيطـة          نظم المعلومات ال   وترتبط  . الأمثل لهذه الموارد    

الداخلية -كما تعكس حقيقة التفاعل الذي يحدث بين المصرف والعوامل البيئية         ، الداخلية والخارجية   

  .)2000،سلطان( المحيطة-والخارجية

نه يـشكل البدايـة والنهايـة       أ تظهر أهمية الجهاز المصرفي الفلسطيني من خلال         أخرىمن ناحية   

ويؤدى هذا الدور الريـادي     ،  المالية والاقتصادية وما كان لهذا القطاع أن يقوم بهذه المهمة            للحركة

ع الكم الهائل من المعلومات من خلال بناء        مإلا بوجود قاعدة بيانات ومعلومات قادرة على التعامل         

لعمـل  نظم معلومات فاعلة تساعد متخذي القرارات وجميع العاملين في هذه المصارف مـن أداء ا              

كما يتميز القطاع المصرفي الفلـسطيني       .المطلوب بما يكفل تحقيق رسالة هذه المصارف وأهدافها         

والاستفادة ، م المعلومات ظبأنه من أسرع القطاعات تبنياً للتطورات التكنولوجية المتلاحقة في مجال ن          

كن لتوجـد لـولا     وفى استحداث كثير من الخدمات التي لم ت       ، منها في تطوير الخدمات المصرفية      

مما يجعل تلك المصارف وسائر الأنظمة التي تتألف منهـا     ،الثورة التكنولوجية وإفرازاتها المتلاحقة     

 عرضه للتأثر بالعديد من العوامـل التـي تفرضـها طبيعـة عملهـا               _ بما فيها نظم المعلومات      –

  ).2003،الزبيري(وكيفية تأدية أنشطتها، عاملاتهاوت
  

ويجب عليهـا أن  ،  وجدت في عالم معقد ومتغير       المصارف ة أساسية وهى أن   وهنا يجب تأكيد حقيق   

وهذه المتابعة تحتاج إلى كم هائل من       ، تتابع عن كثب التغيرات البيئية والبنيوية التي تعمل في ظلها           
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التي لا يمكن توفيرها إلا بوجود نظام معلومات ذي خـصائص   ، المعلومات حول عوامل تلك البيئة      

 التـي   تيجيةاالإستر يعول عليها في عملية المفاضلة  بين الخيارات           مخرجات معلوماتية    مميزة ينتج 

يجب أن تختار منها المصارف واحداً أو أكثر لكي تستطيع أن تواجه المنافسة الشديدة في البيئة التي                 

  ).1998السيسى،(تعمل في ظلها 
  

  -:مشكلة الدراسة / ثانياًً
 ــ ــن الدراس ــة م ــى مجموع ــاءاً عل ــل  بن ــسابقة مث ــشة،(ات ال ــشالى (و) 2005البشاب الخ

لاحـظ   Elsabbagh,2003)(و )2007الزعبـى، (و )2006المعشر والخصبة، (،و)2007،بوالقط

محدودية البحوث التطبيقية التي اهتمت بتحديد تأثير خصائص نظم المعلومات فـي عمليـة              الباحث  

فـي قطـاع     المصارفالذي تعمل به      التي تتناسب مع الوضع التنافسي     تحديد واختيار الإستراتيجية  

ن مشكلة البحث تتركز في دراسة مدى تأثير خصائص نظم المعلومات فـي عمليـة               إلذلك ف ،  غزة

  في قطـاع     المصارفالذي تعمل به     التي تتناسب مع الوضع التنافسي       تحديد واختيار الإستراتيجية  

  -:هو نحاول الإجابة على سؤال رئيسي وو فيها. غزة

اسـب مـع   ر خصائص نظم المعلومات في عملية تحديد واختيار الإستراتيجية التي تتن   ما مدى تأثي  

  ؟ الذي تعمل به المصارف  في قطاع غزةالوضع التنافسي

  -:الفرعية الآتية جابة عليه من خلال الإجابة على التساؤلات هذا السؤال يمكن الإو

 التجارية العاملة في رفالمصاإلى أي مدى تتباين خصائص نظم المعلومات الموجودة في  -1

 قطاع غزة؟

تعمل نظم المعلومات المستخدمة في البنوك الفلسطينية على زيادة كفاءة وفاعلية أداء هل  -2

 المصارف ؟

 ما طبيعة ونوع العلاقة بين كل من نظم المعلومات والخيارات الإستراتيجية المتبعة في -3

    التجارية العاملة في قطاع غزة ؟المصارف

  -:يات الدراسة فرض/ ثالثاً
 . وبين خيار المنافسة الاستراتيجييوجد تأثير ذو دلالة إحصائية بين كفاءة نظم المعلومات  .1
 
 .يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية بين فاعلية نظم المعلومات وبين خيار المنافسة الاستراتيجي  .2
 
 . الاستراتيجييوجد تأثير ذو دلالة إحصائية بين أمن نظم المعلومات وبين خيار المنافسة .3
 
يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية بين التدريب المستمر للموظفين في مجال نظم المعلومات وبـين                .4

 .خيار المنافسة الاستراتيجي
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تكنولوجيا وبين  يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية بين التطور المستمر ومواكبة التطور في مجال ال             .5

 .الاستراتيجيخيار المنافسة 

  خيـار   دلالة إحصائية حول خصائص نظم المعلومات وأثرهـا فـي تحديـد              توجد فروق ذات   -6

فـي قطـاع غـزة       المنافسة الاستراتيجي في الإدارتين العليا والوسطي في البنوك التجارية العاملة           

الجنس ، العمر، المؤهل العلمي، التخصص العلمي ، مدة الخدمـة فـي             (  العوامل الآتية    تعزى إلى 

  .α=05.0عند مستوى  ) الدراسةجال يفي، مدة الخدمة في مالمصرف، المسمي الوظ

  

  -:متغيرات الدراسة / رابعاً

  / المتغير التابع -1

كفاءة ،  و التطوير  الإبداع، جودة الخدمة (والتي تشمل    ستراتيجيةالإالمنافسة   خيارات  

  .) المالي المميزالأداء ، العمليات

 
  نظم المعلوماتخصائص  /المتغيرات المستقلة -2

 التطور المستمر و مواكبة ما يستجد -

   التدريب المستمر للموظفين في مجال نظم المعلومات -

  .كفاءة نظم المعلومات -

  .فاعلية نظم المعلومات -

  .أمن المعلومات -

  -:مفهوم الكفاءة والفاعلية

تحقيق قيمة مضافة  إلى الاستخدام الأمثل للموارد المتاحة بهدف   Efficiencyيشير مفهوم الكفاءة 

  ).Avolio،2001(  في المنظمة Value Chainضمن سلسلة القيمة 

 المنفعـة  نـسبة    أو مدخلاتـه    إلى من خلال نسبة مخرجات النظام       قياسهوالكفاءة مفهوم نسبى يتم     

  . التكلفة والتضحية المبذولة إلىالمتحققة 
  

لمكتسبة نتيجـة لاسـتخدام مخرجـات        المنافع ا   فإن كفاءة نظم المعلومات  تقاس من خلال        وبالتالي

  .)2002،الراوي (وتشغيلية يتم التضحية بها لبناء وتصميم النظام التيالنظام مقارنة بالتكاليف 

 المخططة  والمرغوبـة وهـو     الأهداف مدى تحقق    إلى  فيشير    Effectiveness مفهوم الفاعلية    أما

خرا ، حسنى (.المخططةالأهداف   إلىقة   المحق الأهداف يتم قياسه من خلال نسبة       أيضاًمفهوم نسبى   

  ). 2000،ةبش
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 مستخدميها الـداخليين    إلى إنتاج المعلومات الملائمة وتوصيلها      إلىوإذا كانت نظم المعلومات تهدف      

والخارجيين فإن فاعلية نظم المعلومات تقاس من خلال تحديد مستوى جودة المعلومات والخصائص             

  .)2002،الراوي(ياجات المختلفة تميزها لتلبية الاحتالتيالنوعية 

فإن الاهتمام عنـد تحليـل       ، الأهدافوفى حين يتركز الاهتمام عند تحليل الفاعلية على مدى تحقق           

وتعتبر مقاييس الكفاءة والفاعلية    .  وإنجازها بأقل التكاليف     الأهدافالكفاءة يتركز على كيفية تحقيق      

 ظروف معينة   فياً  ءفقد يكون النظام كفو   .  المحيطة   المؤثرات البيئية و متغيرة تبعاً للظروف     مقاييس

 الحدود الفاصلة بين الكفاءة والفاعلية قـد        أنومما يجدر ذكره    .  ظروف أخرى    فيولا يعتبر كذلك    

فالعلاقة بينهما علاقة توافقية مما يتطلب دراسـتهما  كمقيـاس           ، تبدو غير واضحة بصورة قاطعة      

الدقـة   : هـي نظم المعلومات لأن تكون فاعلة وكفـوءة         تؤهل   التيومن أهم الخصائص    . مشترك  

 الوقـت   في بالمعلومات الضرورية    الإدارة معالجة البيانات المالية وقدرتها على تزويد        فيوالسرعة  

 بالمعلومات اللازمة لتحقيق وظائف التخطـيط والرقابـة         الإدارةالملائم وقدرتها أيضاً على تزويد      

، ترجاع المعلومات الكمية الوصفية المخزنة عنـد الحاجـة إليهـا             اس فيوالسرعة والدقة   ، والتقييم

  ).2000،ةبشخرا(دى العاملين بالمنشأة القبول  العام ل، البساطة ، المرونة الكافية 

  

 -:أهداف الدراسة / خامساً
  -:تسعى هذه الدراسة إلى تحقيق الأهداف التالية

ميزة التنافسية للمصارف التجاريـة     ال و تحديد     نظم المعلومات في خلق    التعرف على خصائص   .1

 .العاملة في قطاع غزة 

 خلق على   التجارية العاملة في قطاع غزة    التعرف على المعوقات التي تحد من قدرة المصارف          .2

   . الميزة التنافسية

و ، ف التجارية العاملة فـي قطـاع غـزة        المعلومات المستخدمة في المصار    نظم   تحديد فعالية    .3

 .هذه المصارف القرار في اتخاذاستكشاف دورها 

الميـزة التنافـسية    و تحديد   نظم المعلومات في خلق     محاولة تطوير و تحسين الدور الذي تلعبه         .4

 .للمصارف التجارية العاملة في قطاع غزة 
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  - :أهميه الدراسة/ سادساً

ات التركيز الكبير على نظم المعلومات واستخدام تكنولوجيا وبرامج متطورة لمواجهـة التحـدي             -1

زيـادة  ل المتلاحقة والمتزايدة وكذلك توفير الوقت والجهد وتحسين الخدمة المصرفية المقدمـة          

  .قاعدة العملاء 

تشكل نظم المعلومات اليوم المصدر المهم والرئيسي لعملية تغذية مختلف عمليـات وأنـشطة               -2

 .مل معها المصرف بالمعلومات والتي تمكنه من جمع وتخزين وتحليل المعلومات وكيفية التعا

 العاملة في فلسطين وقدرة هذه النظم على        المصارفالتعرف على نظم المعلومات الموجودة في        -3

خلق الميزة التنافسية للمصارف ولاسيما أن بعض المصارف الفلسطينية باتت تفكر في العمـل              

 .م .ع. فلسطين ممصرففي الأسواق الإقليمية مثل 

ير والاستمرارية والسعي الي الريادة وتحقيق الأفـضلية        تعتبر هذه الدراسة دافع للآخرين للتطو      -4

  .والنمو في تسيير الأعمال

سوف تتناول هذه الدراسة موضوعات مهمة وحيوية تتعلق بنظم المعلومات وعلاقتهـا بـالميزة              -5

أفـضل  ر لأنه يعمل علـى جـذب        التنافسية وهو بلا شك موضوع محل للاهتمام في الوقت الحاض         

  .العقول 

اهتمت بنظم المعلومات ، والميزة التنافسية وعلاقتهـا        ، م وجود دراسات ميدانية كافية    عدبسبب  -6

   . قطاع غزة على وجه الخصوص فيبتطوير إستراتيجية المؤسسات المصرفية 

  

  -:منهجية الدراسة / سابعاً
  -:منهجية  التحليل  -1

نـه  أالأنسب وذلك بسبب    ي هذه الدراسة وهو المنهج      سوف يتم استخدام المنهج الوصفي التحليلي ف      

التحليل الاحصائى لفرضيات البحث وكذلك لمناسبته      في  يستخدم  لوصف البيانات الشخصية وكذلك       

  .للمشكلة المطروحة

 -: منهجية جمع البيانات -2

  .الدراسات السابقة،المجلات،المقالات،الأبحاث،والمتمثل بالكتب :مصادر ثانوية -

العـاملين فـي    لاستبانة وسوف يتم توزيعها علـى المـوظفين   سوف يتم استخدام ا   :مصادر أولية - 

 وهي أداة    -الدراسةعينة  -لإدارتين العليا والوسطى   في ا  المصارف التجارية العاملة في قطاع غزة     

 Statistical) Package for Social مناسبة لجمع البيانات وتحليلها باستخدام البرنامج الإحصائي

Science)( SPSS.(  
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  -:جتمع وعينة الدراسةم/ ثامناً
جميع العاملين في الإدارة العليا والوسطى في المصارف التجارية العاملة          يتكون مجتمع الدراسة من     

في قطاع غزة حيث تم استخدام أسلوب الحصر الشامل وقد بلغ عدد العـاملين فـي الإدارة العليـا                   

) 67(البنوك الإسلامية من العينة   والوسطى في المصارف التجارية العاملة في قطاع غزة مع استثناء           

   .موظف

  -:الدراسات السابقة/ تاسعاً 

  -:الدراسات العربية/ أولاً
مخاطر نظم المعلومات المحاسبية الالكترونيـة      "بعنوان   ) 2007( والشريف   البحيصىدراسة   -1 

 "دراسة تطبيقية على المصارف العاملة في قطاع غزة .

خاطر التي تواجه نظـم المعلومـات المحاسـبية الالكترونيـة           تهدف هذه الدراسة للتعرف على الم     

والتعرف على الأسباب التي تؤدى إلى حدوث تلك        ، المستخدمة في المصارف العاملة في قطاع غزة      

حيت قام الباحثان  بإعـداد اسـتبان        . المخاطر و الإجراءات التي تحول دون وقوع تلك المخاطر            

وتكونت عينة الدراسة من مدراء المصارف       في قطاع غزة      العاملة المصارفخاص تم توزيعه على     

 تلك المـصارف    فيوالمحاسبين ورؤساء الأقسام ومراجعي نظم المعلومات الالكترونية والمراقبين         

 أسلوباستبانه وقد تم استخدام     )159(وقد تم توزيع    ، دوائر تكنولوجيا المعلومات   وموظفي ومهندسي

وبناءً على ذلك تم استخلاص بعـض       ،  البيانات التي تم جمعها      ومن ثم تم تحليل   ،  الوصفيالتحليل  

النتائج التي أسهمت في التعرف على أهم المخاطر التي تواجه نظم المعلومات المحاسبية الالكترونية              

  :وقد توصلت هذه الدراسة لعدة نتائج أهمها  .في المصارف العاملة في قطاع غزة 

ولكـن هـذا    ،  في عملها بشكل كبير على النظم الآلية         اعتماد المصارف العاملة في قطاع غزة      •

الاعتماد لا يتفق مع عدد موظفي تكنولوجيا المعلومات في المصارف حيث تعتمد الفروع علـى               

موظف واحد مهمته تشغيل أنظمة الحاسوب بينما الموظفون المختصون يكـون مكـانهم فـي               

  .غربيةالمراكز الرئيسية للفروع وغالباً ما تكون في الضفة ال

عدم حدوث مخاطر نظم المعلومات المحاسبية في المصارف العاملة في قطـاع غـزة بـشكل                 •

 .ولكن تعتبر مخاطر الإدخال غير المتعمد  من أكثر المخاطر تكراراً، متكرر 

 المـصرف حدوث مخاطر نظم المعلومات المحاسبية الالكترونية ترجع إلى أسباب تتعلق بمـوظفي             

  .عي والتدريبنتيجة قلة الخبرة والو

 إدارة فيفاعلية نظم المعلومات الإدارية وأثرها "بعنوان) 2007( دراسة الخشالى والقطب -2

  "دراسة ميدانية في الشركات الصناعية الأردنية. الأزمات

هدفت هذه الدراسة للتعرف على مدى فاعلية نظم المعلومات الإدارية في إدارة الشركات الصناعية              

 شركة صناعية حيث تم     16وتكونت العينة في هذه الدراسة من       ، لتي تتعرض لها  الأردنية للأزمات ا  
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) 136(توزيع استبانه تم إعدادها خصيصاً لهذا الغرض وقد بلغ عدد المديرين الذين أجـابوا عنهـا                 

وقد توصلت الدراسة إلى وجود     . وقد تم استخدام الأسلوب الوصفي في التحليل وجمع البيانات           مديراً

كمـا  . علية نظم المعلومات الإدارية في إدارة الشركات الصناعية للأزمات التي تتعرض لهاتأثير لفا 

كان تأثير فاعلية نظم المعلومات الإدارية متفاوتاً في كل مرحلة من مراحل إدارة هـذه الـشركات                 

حجم الاستخدام الذي كان تـأثيره علـى        : وأن أكثر العناصر تأثير هي      ،للأزمات التي تتعرض لها     

والاسـتجابة للتغيـرات    ، جميع مراحل إدارة الأزمات باستثناء مرحلة اكتشاف إشـارات الإنـذار            

وقـد توصـلت هـذه      . المستجدة الذي كان تأثيره على جميع مراحل الدراسة باستثناء مرحلة التعلم          

  -:الدراسة لعدة توصيات أهمها 

نظم المعلومات الإدارية التي تعـد      زيادة الاهتمام من قبل الشركات الصناعية الأردنية بعناصر          -1

  -:من الأنظمة المساندة والداعمة للإدارة في مواجهة الأزمات  وذلك من خلال

  تدريب المديرين على كيفية الاستفادة من المعلومات التي توفرها هذه النظم  - أ

التحديث المستمر لأنظمة المعلومات لتمكين المديرين لرصد كل ما يحـدث  فـي البيئـة مـن                   - ب

 ات يمكن أن تساعدهم في التنبؤ بحصول الأزمات من ثم الاستعداد لهاإشار

 هذه الشركات بالاستفادة القصوى من زيارات العملاء لهذه الشركات للحصول علي أكبـر              مقيا - ت

قدر من المعلومات عن رغباتهم وتوقعاتهم وتوفير سجل لتثبيت بعـض الملاحظـات وتفعيـل               

 .ء علي استخدامهأسلوب صندوق المقترحات وتشجيع العملا

    كبر لمفهوم إدارة الأزمـات التـي يمكـن         أإعطاء إدارات الشركات الصناعية الأردنية اهتماما        -2

   وزيادة إدراك المديرين بمراحلها وأهمية أخذها في الاعتبار  وذلك من خلال،ن تمر بهاأ

    تمثل مخاطر ومؤشراتتكوين وحدة أو لجنة دائمة مهمتها متابعة جميع الأحداث البيئية التي -أ

 .لحصول أزمات قد تؤثر في الشركة 

إجراء تدريبات للعاملين لكيفية التعامل مع نظم المعلومات المرتبطة بإدارة الأزمـات والقيـام               -ب

 .  اكتشاف الأزمات والاستعداد لهابتدريبات وهمية تقترحها الشركة للوقوف علي مدي إمكانياتهم في

  لكيفية تعاملهـا مـع       خري الأ ت بعض الآليات المستخدمة من قبل الشركا      قيام الشركات بتوفير   -3

  .الإجراءات العامة للتعامل مع الأزماتتعرضت لها لتعريف المديرين بالأزمات التي 

البيئة المصرفية وأثرها على كفاءة وفاعلية نظم       " بعنوان  ) 2006( دراسة عبد االله و قطنانى       -3

  " تحليله على المصارف التجارية في الأردن دراسة .  المحاسبيةالمعلومات

تهدف هذه الدراسة للتعرف على الخصائص والمتغيرات والعوامل التي تـشكل بمجموعهـا البيئـة           

المصرفية وقياس تأثيرها على مستوى كفاءة وفاعلية نظم المعلومـات فـي المـصارف التجاريـة                

املين فـي إدارة نظـم المعلومـات فـي         استبيان على عينة من الع     )51(حيث تم توزيع    . الأردنية  
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 بالإضافة إلى ذلك تم استخدام الأسلوب الوصفي في عمليـة جمـع             المصارف التجارية في الأردن   

  -:وقد توصلت هذه الدراسة لعدة توصيات أهمها  .وتحليل البيانات 

أن مستوى وكفاءة وفاعلية نظم المعلومات في المصارف التجاريـة الأردنيـة يتـأثر بدرجـة                 •

 .توسطة بكافة العوامل والمتغيرات البيئيةم

ضرورة توافق نظم المعلومات في البيئة المصرفية مع القوانين النظامية والتـشريعات المهنيـة               •

 .والسياسات الإدارية 

تأثر نظم المعلومات المصرفية بحالة عدم الاستقرار التشريعي وتذبذب الوضـع الاقتـصادي             ت •

منافسة وهذا يتطلب من الإدارة العمل على تحـسين قـدراتها           وتباين السوق المصرفية وشدة ال    

 .التنبؤية باستخدام الأدوات والأساليب الإحصائية والكمية

 ضرورة أن يكون مصممي النظم على درجة عالية من الفهـم والإدراك للعوامـل التنظيميـة                 •

  .الخاصة بالمصرف والهيكل 

ن تخطـيط  أو،  المصارف التجارية الأردنية تشير الدراسة إلى وجود حالة من البيروقراطية في     •

النظم يتم بصورة مركزية من قبل الإدارة العليا وهى أنماط تؤدى إلى انخفاض مستوى كفـاءة                

وفاعلية نظم المعلومات نتيجة للمخاطر المتوقعة من تركيز السلطة مما يتطلب ضرورة توسـيع              

  .دائرة اللامركزية في الإدارة والتطبيق الفاعل 

لى الإدارة الاهتمام أكثر بتحسين مستوى التأهيل الفني والأكاديمي للعاملين وذلـك مـن              يجب ع  •

خلال التركيز على اختيار وتوظيف الأشخاص الذين يتمتعون بالتأهيل العلمي والخبرة العمليـة             

 .وتوفير الدعم الكافي والمناسب .

ظم عند تصميمها وتطويرهـا     يجب على الإدارة زيادة الاهتمام بحاجات العاملين ومستخدمي الن         •

 .وتفعيل دور ومشاركة المستخدم النهائي

 يجب على مصممي النظم مراعاة الأنماط السلوكية للعاملين عند بناء وتطوير نظم المعلومات  •

يجب على الإدارة المصرفية الاهتمام بتعزيز الأنماط والدوافع السلوكية الايجابية لدى العـامين              •

  .نفيذه بكفاءة وفاعلية لضمان قبولهم للنظام وت

 يجب على الإدارة المصرفية تحسين النظام المادية والبرمجية للاستفادة من تطبيقاتها الإدارية  •

 .والمحاسبية والرقابية في ظل التطورات المتسارعة في مجال التكنولوجيا     

تطبيقـات نظـم    أثر العوامل التنظيمية والتقنية في      "بعنوان  ) 2006(دراسة المعشر والخصبة   -4

  "دراسة تطبيقية في القطاع المصرفي الأردني. المعلومات الإدارية 

هدفت هذه الدراسة للتعرف على أثر العوامل التنظيمية والتقنية في تطبيقات نظم المعلومات الإدارية              

ض جمع البيانات وتوزيعها على     رفي القطاع المصرفي الأردني حيث تم تصميم وتطوير استبانه لغ         
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 بالإضافة لـذلك تـم      الأردنيموظف يعملوا في القطاع المصرفي      ) 486( العينة البالغ عددهم     دأفرا

  استخدام الأسلوب الوصفي للتعرف على الخصائص الأساسية لعينة البحث

 هدفت الدراسة إلى التعرف على أثر هذه العوامل في مرونة نظم المعلومات الإدارية في القطاع                اكم

  :وقد توصلت هذه الدراسة لعدة توصيات أهمها  .يقيتها المصرفي الأردني وموث

استمرار مواكبة التطورات التكنولوجية في مجال نظم المعلومات والحرص علي استخدام أجهزة             •

  . متطورة  بما لها من أثر ايجابي في سلامة تطبيق نظم المعلومات واستخدامها توتطبيقا

ات وتطويرها لما لها من أهمية في تحقيق الرضا         إشراك العاملين في عملية تصميم نظم المعلوم       •

 .النفسي ورفع الروح المعنوية 

 توعية العاملين بأهمية اللامركزية الإدارية وأثرها في سهولة استخدام نظم المعلومات وتطبيقاتها •

وإعطاؤها موقعا متميزا فـي     ، ربط دائرة نظم المعلومات بأعلى مستوي إداري في المصرف           •

 .مي في المصرف الهيكل التنظي

بحيث تتيح  ، ربط كافة المصارف العاملة في الأردن وفروعها المنتشرة بشبكة معلومات حديثة             •

لمختلف المصارف المحافظة علي خصوصيتها وتمكنها من تقديم خـدماتها للعمـلاء بـسهولة              

    .ويسر
بالكفـاءات  دها  تأهيل العاملين وتدريبهم في مجال نظم المعلومات في المصارف الأردنية  ورف             •

 .حقةالمؤهلة والمدربة من أجل مواكبة التطورات التكنولوجية المتلا
التقنيات المؤتمتة الحديثـة المـستخدمة فـي تطـوير          "بعنوان  )2005(دراسة باقية والعريض  -5

  "الخدمات المصرفية وأثرها على المتعاملين مع المصارف في الأردن

وجيا ونظم المعلومـات المتطـورة المـستخدمة فـي          وهدفت هذه الدراسة إلى توضيح واقع تكنول      

المؤسسات المصرفية العاملة في الأردن سواء وطنية أو أجنبيـة ومعرفـة مـدى تأثيرهـا علـى                  

بالإضـافة  . ها والعمل على استقطاب عمـلاء جـدد       المؤسسات المصرفية من حيث رفع جودة أدائ      

 اسـتبانه وقد تـم إعـداد      . المتاحةة  توضيح مدى تفاعل المتعاملين مع الخدمات المصرفية المؤتمت       

 وجود علاقة ايجابية قوية بين نظم المعلومـات         إلىخصيصاً لهذا الموضوع وأشارت نتائج الدراسة       

،  المصارف وبين المستوى العام للخدمات المصرفية المقدمة         فيالمالية والمصرفية الحديثة المعتمدة     

  . أداء المصارف وجذب متعاملين جدد  رفع مستوى الرضا عند المتعاملين عنإلىمما أدى 

دور نظم المعلومات الإدارية المحوسـبة فـي عمليـة صـنع            "بعنوان)2000(دراسة الشنتف  -6

  " التجارية العاملة بقطاع غزة المصارفالقرارات في 

هدفت هذه الدراسة إلى تقييم دور نظم المعلومات الإدارية المحوسبة في عملية صنع القرارات فـي                

 وقد أجريت الدراسـة     هذا الغرض ل استبانه إعداد حيث تم    التجارية العاملة في قطاع غزة     المصارف

فـي  )العليا والوسطى والـدنيا   (موظف من متخذي القرارات للمستويات الإدارية الثلاثة        ) 61(على  
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وذلـك  .  التجارية العاملة في قطاع غزة وتم استخدام أسلوب التحليل الوصفي في التحليل            المصارف

.  من تحسين قدرتها التنافـسية     المصارف ما تقدمه هذه النظم من فرص هائلة تمكن          جل إبراز   من أ 

 للمـصارف وقد أبرزت الدراسة إلى أن هناك حاجة ماسة لرفع كفاءة نظم المعلومـات الإداريـة                

كما أوصت بضرورة تطوير الهياكل التنظيمية لهـذه        ، وخاصة التطور التكنولوجي في هذا المجال       

 الإداريـة    وقد خلصت الدراسة إلي وجود ارتباط طردي  ضعيف بـين نظـم المعلومـات               ،النظم  

وعملية صنع القرارات ووجود ارتباط طردي بين الاتصالات وجـودة          المحوسبة بمكوناتها المختلفة    

  .ي بين كل من البرمجيات وجودة المعلومات دبالإضافة إلي وجود ارتباط طر. المعلومات 

نظم المعلومات وأثرها على فاعلية القرارات في المـصارف     " بعنوان) 1990( دراسة النظارى  -7

  "التجارية الأردنية 

 مـن   تهدفت هذه الدراسة لدراسة العلاقة بين كفاءة نظم المعلومات من جهة وفاعلية اتخاذ القرارا             

، يمصرفاً مدرجاً في سوق عمان المال     ) 11(وشملت الدراسة   ، جهة أخرى في المصارف الأردنية      

 وتم  مديراً يمثلون مستوى الإدارة العليا والمتوسطة والتنفيذية      ) 154(ووزعت استبانه الدراسة على     

وقد توصلت الدراسة إلى أن هناك علاقة ايجابية بين نظـم            ، استخدام الأسلوب الوصفي في التحليل    

  ذات   العلاقة ليـست   إلا أن هذه  ،المعلومات وفاعلية اتخاذ القرارات في المصارف التجارية الأردنية         

نه ليس بالضرورة أن تكون المصارف التي توجد بها نظم معلومات أكثر كفاءة             أو، دلالة إحصائية   

وإنما ينعكس كفاءة النظام فيها على نوعية وسرعة الخدمات التي تقدمها           ، محققة نسب ربحية أعلى     

  .قلة لنظم المعلومات فقط من مجتمع الدراسة تتوفر فيه إدارات مست%) 20(وان ، للجمهور 

  

  -:الدراسات الأجنبية/ ثانياً 
قياس كفاءة أداء نظم "بعنوان)Jerry Cha_Jan Chang , William King)2005دراسة  -1

  "بطاقة تقييم وظيفية . المعلومات 

لقياس نظم المعلومـات بالاعتمـاد علـى نمـاذج المـدخلات            ) نموذج(وهذه الدراسة طورت أداة     

 نظم المعلومات المستخدمة لدعم كفـاءة العمليـات الوظيفيـة وتحـسين أداء              والمخرجات لوظائف 

النموذج الأول المقترح في هذه الدراسة تحتوى على ثلاث مخرجـات واتجاهـات              و  .المؤسسات  

وتتمثل كفاءة النظـام فـي سـهولة        .وكفاءة الخدمة   ، وفاعلية المعلومات ،  وهى كفاءة النظام   مللتقيي

وفاعلية المعلومات المتمثلـة فـي      ،  السريعة وكذلك أثره على أداء العاملين        واستجابته، استخدامه  

وكفاءة الخدمة المتمثلة فـي جميـع       ، التصميم والاستعمال والقيمة وكذلك أثرها على أداء العاملين         

  .الأنشطة التي تمتد بداية من  تطوير النظام وحتى استخدامه في الدعم والاستشارة 

مؤسسة تـم اختيارهـا     ) 149(مستخدم للنظام في    ) 346(لنظام تم تطبيقه على     وللتأكد من فاعلية ا   

حيث وزعت استبانه على العاملين لهذا النظام لقياس هذه الاتجاهات الثلاثة كـل             ، بطريقة عشوائية   
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اتجاه على حده وتم التأكد من فاعلية النموذج وتأثيره الايجابي على فاعلية المنظمات وتحسين كفاءة               

  .ات العملي
 The Impact Of Information Technology"بعنوان) Elsabbagh ,Z)2003دراسة-2

On Achieving A competitive Advantage In The Banking Sector In 
Jordan"  

هل تؤثر تكنولوجيا المعلومـات     : وهدفت هذه الدراسة الي الإجابة على مجموعة من الأسئلة منها           

؟ و إلى اى مدى كان القطاع المـصرفي         ية في القطاع المصرفي الاردنى    فسعلى تحقيق الميزة التنا   

في الأردن ناجحاً في استخدام تكنولوجيا المعلومات لتحقيق الميزة التنافسية ؟ وما هـي تكنولوجيـا                

؟ وقد تم تطبيق المنهج الوصفي التحليلـي فـي    يستخدمها القطاع المصرفي الاردنى   المعلومات التي   

مدير اً ولقد أثبتت النتائج أن القطـاع المـصرفي فـي            ) 150(تم استطلاع رأى    هذه الدراسة حيث    

إلا أن هناك   ، سلع التي تقدمها المصارف الغربية    الأردن قطاع مطمور ويقدم العديد من الخدمات وال       

وقد توصـلت الدراسـة إلـى أن بعـد          ،  الزبائن والخدمة المدركة فعلياً    فجوات سالبة بين توقعات   

، ثم بعد  جودة الخدمة المقدمة       ،كبر تأثير على تحقيق الميزة التنافسية       أعلومات كان له     الم اتكنولوجي

  .ثم البعد المالي على التوالي 

ــة -3 ــوان ) Neal Pollock2002(دراس  Knowledge Management and:"بعن
Information Technology.  Know-IT Encyclopedia" 

يا ونظم المعلومات التي تستخدمها المنظمات العامة والخاصة        وهدفت هذه الدراسة إلى تقييم تكنولوج     

كما وتهدف الي تقييم كلا من الأداء الكلى لإدارة المعرفة و نظم المعلومات ومخرجات الاستثمار               ، 

وقـد تـم   ، من أجل تحقيق نجاح ملحوظ ولتحسين أداء العمـل ومخرجاتـه         ، الفردي في المنظمة    

لي لأغراض البحث العلمي وقد أظهرت الدراسة أن نظم المعلومـات           استخدام المنهج الوصفي التحلي   

ن معظم جهودها في تحقيـق      أوتكنولوجيا المعلومات في المنظمات قيد الدراسة لا يزال في بداياته و          

ولذلك أوصت الدراسة على ضرورة تـدريب       ، أهدافها لا تزال في مستوى مؤسسة صغيرة الحجم         

علومات وتشجيعهم على بناء مقـاييس جديـدة تحـدد مـدى جـودة               لنظم الم  نالمستخدمين النهائيي 

  .المعلومات للعمل الداخلي 

 :بعنوان ) Petroni)1999دراسة  -4
Managing information system "contingencies in banks: a case study 

  .)ي  التجاري الايطالالمصرفدراسة حالة  (المصارفإدارة طوارئ نظم المعلومات الإدارية في 

 التجاري الايطالي لنظام معالجة الكوارث باسـتخدام        المصرفهدفت هذه الدراسة إلى إيضاح تبنى       

حيث أصبح نظام معالجة الكوارث وظيفية أساسية مـن وظـائف نظـم             ، نظم المعلومات الإدارية    

ت وأوضحت الدراسة أن النقطة الأساسية في اتخاذ القـرار اختيـار إعـدادا            . المعلومات الإدارية   
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وكشفت الدراسة أن خطوات منهجية المحاكاة موضحة لهذا الغرض لإيضاح          . الإطار الأكثر ملائمة  

  : التجاري الايطالي ومنها المصرفالفوائد والأخطاء للحلول التي تبناها 

  .أخطاء إهمال بعض الموظفين •

 .عدم التأكد من تخزين المعلومات •

نية الوصول إلـى المعلومـات فـي حالـة          من المعلومات بحيث إمكا   ألذا من الضروري إدارة      •

 .الكوارث الناتجة عن أخطاء بشرية أو طبيعية 

 من نظام معالجة الكوارث التأكد من القدرة على استعادة المعلومات عند الفقدان أو              ساسيالأوالهدف  

  .من آلذا تكون المعلومات مخزنة أوتوماتيكيا في مكان أخر ، أخطاء أخرى 

 تحديد الفوائد والأخطاء المحتملة من نظام المعلومات تحدى كبير ومهم لكثير            ومن نتائج الدراسة أن   

  . الايطالي بشقيه المصرفوخلصت الدراسة إلى أن أهداف تحليل  ،المصارفمن 

  . كيف تطبق إستراتيجية الطوارئ  :  الأول

 .الكـوارث   تحديد الفوائد والمخاطر المحتملة لنظام المعلومات المحتمـل عنـد حـودث              : والثاني

 يعطى حلولاً عملية ومناسبة لحـل الأزمـات         مصرف المطور لل  جوخلصت الدراسة إلى أن النموذ    

  .المتوقعة وبشرط وجود نظم معلومات حديث ومطور

 Information Technology-The"بعنـوان  ) Daniels , N . Carolin )1996 دراسة-5
Management Challenge"   

 نظـم   أن لكل مدير باعتبـار      حيوي كأمرتكنولوجيا ونظم المعلومات     فهم   إلىوهدفت هذه الدراسة    

 فيوقد تناولت الدراسة الاتجاهات الحديثة والهامة        ، الأساسيةالمعلومات أصبحت جزءاً من وظيفته      

 تكنولوجيـا تتوقـف   أي إنتاجية أنوأكدت الدراسة ،  عصر تكنولوجيا المعلومات    في الأعمالإدارة  

 يكـون الهـدف      أن المؤسسة ولا يجب     إمكانياترة منها وكل هذا يتوقف على       على التوقعات المنتظ  

إنما أن يتم إعادة تصميم العمل بما يتناسب مـع التكنولوجيـا            و الأتمتةمن استخدام التكنولوجيا هو     

 مدراء المؤسسات المهتمين بتحقيق الميزة التنافسية بإعـادة هيكلـة    Danielsأوصت الجديدة وقد 

  .يتناسب مع التكنولوجيا الحديثةالمؤسسة بما 
  

ولكنها ،  تناول موضوع نظم المعلومات      في يتبين أنها تتفق     ومن خلال استعراض الدراسات السابقة    

ويتضح ذلك  ، في تحديد الخيار الإستراتيجي والميزة التنافسية      نظم المعلومات    تأثير تناول   فيتتفاوت  

تـؤثر   التيظم المعلومات وخصائص النظم والعوامل  الباحثون لنأولاه الذيمن خلال حجم الاهتمام  

 أن يمكـن    التي لهذا الموضوع وكذلك على حجم المخاطرة والخسائر         الأهمية يؤكد على مدى     ،فيه  

 الفشل في حالـه      أيضاً   أو ، وآمنه استخدام نظم معلومات حديثة      في الإخفاق فيتتحملها المصارف   

الاهتمام بوجود نظم معلومات في المصارف لما تحدثه        ولذلك يجب على ضرورة     ، تقييم هذه النظم    

 تحقيق الكفاءة والفاعلية وخلق الميـزة التنافـسية         في حيث أنها تلعب درواّ مهماً    ، من آثار إيجابية    
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 ذات جودة عالية بالإضافة لميزة تنافسية يجب        تقراراومن اجل الحصول على     .لأعمال المصرف   

وتحدد فعالية  ،  مجال أحدث النظم     في والضرورية   ةاللازمومات   القرار بالمعل  متخذي يتم تزويد    أن

 تقدمها هذه النظم لمستخدميها من جانب ومن جانـب          التيالنظم من خلال كمية ونوعية المعلومات       

  .ومدى قابليتها للفهم والإدراك للعملاء آخر

خلالهـا كـل    ول  اح ، خرىالأ كل دراسة انطلقت من مشكلة رئيسية مختلفة عن          أن أيضاًويتضح  

 حد ذاتها لكونهـا     في كانت ميزة    التيويرجع ذلك لاختلاف الاهتمامات     ، باحث الوصول إلى نتائج     

واتفقـت بعـض    ،  حول موضـوع البحـث       المتنوعة والأفكارأمدت الباحث بالعديد من المعارف      

 تناولت   موضوعها وهو نظم المعلومات وإن كانت الدراسة الحالية        فيالدراسات مع الدراسة الحالية     

 فيحيث تركز الدراسة الحالية على دور نظم المعلومات         ، دور نظم المعلومات من منظور مخالف       

كما تتميز  .  السوق   فيخلق ميزة تنافسية للمصرف وقدرتها على جعل المصرف يحافظ على بقاؤه            

قتـصادية   ظل الظروف الا   في البيئة الفلسطينية    في بالتركيز على قطاع المصارف      الدراسة الحالية   

والسياسية المعقدة وهذا ما يضفى على الدراسة الحالية حيويتها وتفردها لتكون نقطة الانطلاق نحـو            

 وقد أفاد الباحث من      ،الفلسطيني يشكل قلب الاقتصاد     والذيدراسات لاحقة تتناول هذا القطاع المهم       

 النظـري  الإطـار تكـوين    يخدم الباحث عند     نظري تعتبر بمثابة أساس     أنها فيالدراسات السابقة   

وتساعد ، ن أبعاد الدراسة والمحتوى العلمي لهذه الدراسة         تقدم للباحث فكرة جيدة ع     وإنها، لدراسته  

  . تكوين فرضيات الدراسةيفالباحث 
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  الفصل الثاني 

  النظم والمعلومات 
  

   بيئة الأعمال المعاصرة : المبحث الأول  

 .المعلوماتنظم والمعلومات : الثانيالمبحث 

 . تكنولوجيا ونظم المعلومات في التطبيقات المصرفية والمالية :لثالث المبحث ا   
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  المبحث الأول

  بيئة الأعمال المعاصرة

  -:مقدمة 
ومصدراً  المجتمع   فيتكتسب منشأة الأعمال أهميتها المعاصرة بكونها الخلية الرئيسية لتكوين الثروة           

فمنشأة الأعمـال هـي نـواة الحركـة     ،  كافة تالنمو الاقتصادي الذي تنشده المجتمعا هاماً لتحقيق   

فقد يكون  ، الاقتصادية داخل أي بيئة اجتماعية مهما اختلفت طبيعة النشاط الذي تمارسه هذه المنشأة              

أو هذا في حقول الصناعة التحويلية أو الإستخراجية أو النقل أو الاتصالات أو التجارة أو الزراعـة                 

  . غير ذلك من الخدمات المختلفة 

ت الأعمال تختلف في حجمها مهما كـان المعيـار          آفإن منش ، وبالإضافة إلى اختلاف النشاط العام      

فبعض هذه الشركات يستخدم عدداً محدوداً جداً من الأشخاص وربما يتولى           ، المستخدم لقياس الحجم    

منشأة الواحدة مئات أو آلاف من الأشخاص،        أو قد يعمل لدى ال    ، شخص واحد إنجاز جميع الأنشطة      

وهكذا تختلف قيمة الموجودات العائدة للمنشأة وقيمة مبيعاتها وعدد الأسـواق التـي تعمـل فيهـا                 

ورفاه أي مجتمع يعتمد اعتماداً رئيسياً على       ، والمؤكد أن تقدم    . وحصصها النسبية من هذه الأسواق    

إذ كلما اتسمت هذه المنشات بدرجة أعلى       ، كفاءة تشغيلها نجاح منشات الأعمال فيه والمستوى العام ل      

هذا على فـرض ثبـات العوامـل        .من الكفاءة ساهم ذلك في رقى المجتمع وتقدمه إلى حدود أعلى          

والتطور المهني عند   ، ومستويات الثقافة   ، التي تشمل توفر الثروات الطبيعية لدى المجتمع      ، الأخرى

وقد أثبتت البحوث العديدة التي     . وغيرها من العوامل ذات الصلة        والموقع الجغرافي للدولة    ، أبنائه

أنجزت في شتى أقطار العالم أهمية الجوانب الاجتماعية والنفسية والروحية في تعظيم عطاء منشآت              

فالاستقرار النفسي لدى الأفراد واكتفاؤهم الروحي النابعين       ،  الإنسانية   تالأعمال وازدهار المجتمعا  

ان بقوة في تصعيد الإنتاجية الكميـة       يساعد، تماعية  طيبة مع وضوح الفلسفة الدينية        من علاقات اج  

  .الأمر الذي يدفع نحو الأعلى في مستويات الأداء لدى منشآت الأعمال ، والنوعية 

وأوجدت تقنيات المعلومات والاتصالات وتطبيقاتها المتطورة والمتجددة باستمرار خلال الـسنوات           

وتبرز أهـم   ،  واقعاً إدارياً جديداً مختلفاً تماماً عما كان عليه الواقع قبل سنوات قليلة              القليلة الماضية 

مظاهر الواقع الادارى الجديد بتأثير تلك التقنيات في ظهور الكثير من المفاهيم والمنظومات الفكرية              

 ـ             سابق علـى   التي كانت تعتمد عليها الممارسة الإدارية وبدرجات ملحوظة من النجاح في العصر ال

ممـا جعـل    ،ونتيجة لذلك فقد تحققت نقلة فكرية نوعية        ، عصر المعرفة والمعلومات والاتصالات     

الممارسات الإدارية المعاصرة تكاد تكون منقطعة الصلة بما كان عليه الفكر والأداء الادارى منـذ               

  ).2009، الشبلى و النسور (سنوات مضت 
  

  



www.manaraa.com

 -17-

  - :ةالمعاصرالمنظمات  ملامح \أولاً

 تطبيقها وتطويرها باستمرار كثير من      في المعاصر نجحت    الإداري الفكر   في توجهات جديدة    شأتن

كن ذكر  موي،  بعض الدول المتقدمة     في الحكومية   والإداراتالشركات والمؤسسات الخاصة والعامة     

  ).2002، المغربي (كالتالي عاصر م الالإداريملامح الفكر 

 المعاصر من حقيقة أساسية مفادها أن نشأت المنظمـات          داريالإينطلق الفكر   : التوجه بالسوق   -1

فـالإدارة  ، واستمرارها ونموها وكذلك اضمحلالها وانهيارها وفنائها تتحدد جميعاً بفعل قوى السوق          

ومن ثم يكون الهدف الرئيسي للإدارة أن تـؤمن لنفـسها           ، الجديدة تبدأ من السوق وتنتهي بالسوق       

 من خلال تقديم منتجات أو خدمات ترضى للعملاء رغباتهم وتتفوق علـى             مركزاً تنافسياً في السوق   

  . ما يطرحه المنافسون 

 مجموعة العوامل والقوى الخارجية التي      -يمثل المناخ  ):المناخ( الاقتناع بأهمية البيئة المحيطة      -2

ره مـصدر   حد العناصر الفاعلة في منظمة الأعمال الجديدة باعتبـا        أ –تؤثر على فعاليات المنظمة     

وبالتـالي تركـز    ، وفى نفس الوقت فهو مصدر الخطر والتهديد لهـا          ، الفرص والموارد للمنظمة    

 المعاصر على ضرورة دراسة المناخ المحيط وتوقع المتغيرات بحثـاً عـن             الإداريمنظومة الفكر   

لـذلك مـن    ، ورصداً لمصادر الخطر والعمـل علـى تجنبهـا          ، الفرص والعمل على استثمارها     

  .ن تدرك المعاني الصحيحة لما يحدث حولها أ ما يجرى حولها والإدارةوري أن ترى الضر

حيـث  " إدارة التقنية   " المعاصر مفهوم    الإدارييتبنى الفكر   :استيعاب التقنية الجديدة والمتجددة   -3

كمـا  ،  مختلف قطاعـات الاقتـصاد     في الإنتاج عمليات   في التأثيرتتعدد صور التقنية الجديدة ذات      

دارة  تضخها الإ  التي ذاتها بفضل الاستثمارات المتزايدة      في التقنيرع عمليات التطوير والتجديد     تتسا

 في شكل منظومة متكاملة تتنـاول       "إدارة التقنية   " وتتمثل،  عمليات البحوث والتطوير     فيالمعاصرة  

مـات  تخطيط التقنية في مجالات المنتجات الأساسية من سلع وخدمات وما يـرتبط بهـا مـن معلو                

  .وبرمجيات ومتطلبات مادية وقدرات ومهارات بشرية لاستيعابها وتوظيفها على الوجه الأمثل 

 ـ     فـي  المعاصر   الإدارييركز الفكر   :تعميق استخدام تقنيات المعلومات     -4 ات  تعاملـه مـع تقني

  -:المعلومات على عدة نقاط منها 

تتوقف كفاءة العملية الإدارية على     حيث  ، ن المعلومات عنصر هام وحيوي في العملية الإدارية         إ -

   . الإدارةمدى توفر المعلومات الصحيحة المتجددة التي تستند إليها 

ن تدفق المعلومات هو أساس بناء الهياكل التنظيمية وتنسيق علاقـات العمـل فـي المنظمـات                 إ -

  .المعاصرة

ارة فـي مواجهـة المنـاخ       ن نظم المعلومات وأساليبها المتطورة هي الركيزة الإستراتيجية للإد        إ -

  . المتقلب واستثمار وتفعيل الطاقات المتاحة لتحقيق وتنمية قدرات تنافسية عالية 
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وهى عنصر أساسـي فـي      ، للمنظمة الحديثة   ) أي الموارد (ن المعلومات هي أحد أهم المدخلات     إ-

لمعاصـرة  حقـق للمنظمـات ا    تبرز المخرجات التي    أحد  أو، جميع الأنشطة التي تقوم بها المنظمة       

  . عوائد اقتصادية واجتماعية وسياسية 

 الإدارة تساعد المعلومات في تيسير أعمال التخطيط والرقابة والتنسيق واتخاذ القرارات وتمكـين              -

  .من ممارسة تلك الوظائف الحيوية بسرعة اكبر ودقة وشمول أكثر

تحـدياً   )2009،  النـسور    الشبلى و (تعتبر المنافسة في العصر الحالي    : المنافسة سبيل البقاء    -5

وإنما يمتـد  ، فلا يقتصر أثره على المؤسسات والمنظمات في قطاع الأعمال فقط ، متزايد الخطورة  

  . بل والمنظمات الإقليمية والدول ذاتها ، تأثيره ليهدد المنظمات والإدارات الحكومية 

موارد وتجميع الطاقات من    تتبنى المنظمات المعاصرة فكرة حشد ال     : حشد واستثمار كل الطاقات     -6

حيث يؤدى ذلك إلى تجميع التكامل والتفاعل بـين         ، جل تحقيق إنجازات تفوق ما يحققه المنافسون        أ

والوصـول إلـى مـستويات أفـضل مـن الأداء           ، مختلف الموارد المادية والبشرية والمعلوماتية      

  .لكفاءةوالانجازات المتميزة وتنمية كل مورد إلى أقصى مستويات الفاعلية وا

 فـي تتضمن المنظمات المعاصرة بعض المفاهيم       : تنمية فرق العمل وتطبيق نظم إدارة الأداء      —7

  . ومن هذه المفاهيم الأداء ومنطق إدارة الجماعين قيمة العمل أش

 عزلة معتمـدين علـى      في الأفراد يعمل   أن بمنطق   الأعمال لا تسمح الظروف الجديدة لمنظمات       -

 فـي  ضوء ضروريات التعامل مع تقنيات متطـورة     فيفردية لكل منهم وذلك     المهارات والقدرات ال  

  . تموج بحركة المنافسينأسواق

لمنظمات المعاصرة على فرق العمل كوسيلة لحشد وتنسيق واستثمار الطاقـات الفكريـة             تعتمد ا  -

  .لعمل افي إنجازات لتحقيق وتوجيهها للأفرادوالذهنية والخبرات العملية 

 ربط فرق العمل وتحقيق التواصـل       فيظمات المعاصرة تقنيات المعلومات والاتصال      تستثمر المن  -

غزو بينهم وتكوين شبكات متناسقة من تلك الفرق وبذلك تتهيأ فرص أفضل للعمل حيث يحتم هدف                

 يجعل التعامل علـى     الذي الأمر،  وظروف العولمة التعامل مع ثقافات ومجتمعات متباينة         ،الأسواق

  . مهماًأمراً م أفراد من جنسيات مختلفة فرق العمل تض

 التركيز علـى    إلىتتجه المنظمات المعاصرة    :التركيز في المجالات ذات القيمة المضافة الأعلى        -8

وتلجـأ  ،  ذات القيمة المضافة وذلك لترشيد استثمار مواردها بما يعـود بـأعلى العوائـد                الأنشطة

   .أخرى منظمات إلى وتعهد بها الأقللمضافة  ذات القيمة االأنشطة التخلص من إلىالمنظمات 

 ،  اللامركزية هي السمة الغالبة على المنظمـات المعاصـرة         تأصبح  :ةالاتجاه نحو اللامركزي  -9

  ).Laudon,Laudon,2002( للأسباب التاليةةوتتبنى المنظمات نمط اللامركزي

ة المنافسة واستثمار الفرص     مواجهة متطلبات انتشار منظمات الأعمال في مختلف الأسواق لمواكب         -

  . الناشئة عن العولمة واتساع الأسواق 
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 مجالات النشاط لاستثمار الموارد المتاحة وإرضاء العمـلاء وتقـديم           في مقابلة متطلبات التنويع     -

  .والخدمات والمنافسينتشكيلات متنوعة من المنتجات 

ى طلبـات العمـلاء والتعامـل مـع         لقرار وسرعة الاستجابة إل    اتخاذ ا  في حتمية توفير المرونة     -

  .شكاواهم 

 تقنيات المعلومات والاتصالات من إمكانيات لا محـدودة لنقـل           في استثمار ما تتيحه التطورات      -

  .وتبادل المعلومات وتحقيق التواصل المستمر بين عناصر المنظمات 

 هناك مبرر لإتباع    حيث لا يعود  ، من ذوى المعرفة     الاستفادة من طاقات وخبرات الهيكل البشرية        -

  .  الذي يحصر كافة الصلاحيات وعمليات اتخاذ القرار في قمة التنظيم الإدارةالنمط المركزي في 

  -:التحديات التي تواجهه إدارة الأعمال المعاصرة وأيدلوجية مواجهتها \اً ثاني
 -:نشوء ظاهرة العولمة -1

لف الدول في التجارة الدولية والاسـتثمار       مخت العولمة كمفهوم تعنى التفاعل المتزايد والمستمر بين        

حيـث  ، )1999،حامـد ( المباشر وأسواق المال وحرية انتقال رؤوس الأمـوال والعمـال            الأجنبي

الشركات المعاصرة وشركات المستقبل تعتمد في نجاحها بشكل كبير على مدى قدرتها على الانفتاح              

وتفـتح لهـا مجـال    ،  في الأسواق العالميـة وتجاوبها مع العولمة بحيث تمكنها من التحكم والرقابة     

 ).Laudon, Laudon ,2002(.المنافسة في هذه الأسواق 

 -: الاقتصاديات فيالتحول  -2

وهو تحول الاقتصاد للدول من الاقتصاد الصناعي إلى الاقتـصاد القـائم علـى أسـاس المعرفـة                  

ء الاقتـصاديات   لذلك أصبحت المعلومات والمعرفـة أسـاس لخلـق الثـروة وبنـا            ، والمعلومات  

  ).2003،كردى والعبد.(الحديثة

  .Laudon, Laudon ,2002).(ومن أهم خصائص التحول في الاقتصاد الصناعي 

   الاقتصاد المبنى على أساس المعرفة-

   قصر حياة المنتج     -

  محدودية الموظفين      -

   الاعتماد على المعرفة والتكنولوجيا  -

   بيئة متقلبة   -

  .وخدمات جديدة  وجود سلع -
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   -:ت الأعمال آالتحول في منش-3
ت آ منـش  فـي ولكن حدث تحول كبير     ، غير مرنة   ، هرمية  ،  قديماً مركزية    الأعمالكانت منشات   

 تتـصف   الأعمـال شات  نفقد ظهر شكل جديد لم    ،  خصوصاً مع ظهور التكنولوجيا الحديثة       الأعمال

وتعمـل علـى تفـويض      ، عمل بروح الفريـق     وت، وتتصف بالسرعة   ، وغير مركزية   ، بالمرونة  

 جاذبيـة ممـا     أكثـر  المـشاريع    أصـبحت  وبالتـالي  تكلفة الـصفقات     فيوانخفاض  ، السلطات  

  ).Laudon, Laudon, 2002(.سبق

  -:ظهور ما يعرف بالمنشأة الرقمية-4
 ـ  في الشبكة الالكترونية    أو ، الرقمي الالكتروني تستخدم الربط    التي المنظمة   هي صال  عمليات الات

  )2008،الجداية.(الخارجيوتبادل المعلومات فيما بينها داخلياً ومع العالم 

 تـدير عملياتهـا وعلاقاتهـا مـع     التي المنظمة بأنها) Laudon, Laudon,2002( كما عرفهاأو

 شركة رقمية   اليوللانتقال من شركة تقليدية     .Digitally والموردين والموزعين الكترونياً   نالمستهلكي

  -):Laudon, Laudon ,2002(يجب

  . تواجهها عند الانتقالأن يمكن التي التحديات هيتحديد ما  •

 . تساعدها على مقابلة التحدياتأن يمكن التيتحديد التكنولوجيا  •

 .إعادة تصميم عمليات العمل •

 .....إعادة بناء العلاقة بين المؤسسة والمستهلك والمورد  •

 . صراعاتأو عليها مشاكل قانونية  من الممكن أن يترتبالتيالاهتمام بالقضايا  •

 . بالصبر وبعد النظر التحليضرورة  •
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  الثاني المبحث 

  المعلومات ونظم المعلومات

  -:مقدمة
 . تأكيـد  إلـى خاذ القرارات بوجه خاص لا تحتـاج         عموماً وفى ات   الإدارةإن أهمية المعلومات في     

 المعلومـات حتـى أن الـبعض شـبه          أهميـة ل   لا تختلف حو   الإداريةفمختلف الاتجاهات الحديثة    

وتعتبر عملية صنع القرارات محوراً للأنشطة      ). 2007،الزغبى(لمعلومات ونظمها بالنظام العصبي     ا

فهي من أهم ما يمارسه المديرون بمختلف مستوياتهم        ، الإدارية في المنظمات على اختلاف أنواعها       

وهـى فـي    ، كاً لوقتهم وجهدهم لتعددها وتكرارها      كما وتعتبر من أكثر النشاطات استهلا     ، الإدارية  

خطر جوانب العملية الإدارية بالنسبة للمديرين لأنهم مسئولون مباشرة عـن نتـائج         أذات الوقت من    

   .تاتخاذ القرارا

 الاختلافـات بـين     أنوالواقـع    ، تالقرارا عملية صنع    في ومهماً   أساسياوالمعلومات تلعب دوراً    

 كمية المعلومـات المطلوبـة      في للاختلاف الأولى الدرجة   فيمختلفة هو راجع     ال الإداريةالنظريات  

 توفر المعلومات ليس ضـرورياً فقـط لعمليـة اتخـاذ            أن نجد   أخرىوطريقة استغلالها ومن جهة     

 اتخاذ  فين الحاجة للمعلومات    إولذلك ف ،  لتنفيذ وتقييم القرارات المتخذة      ضروريبل إنه    ، تالقرارا

  .) 2002، الحسنية (لية دائمة ومستمرة عمهيالقرارات 

 عملية  هي بصورة عامة ونظم اتخاذ القرار بصورة خاصة         الإدارةوهناك كتاب آخرون يقولوا بأن      

فاتخاذ القرار هو عبـارة عـن اختيـار المعلومـات المناسـبة      ، معالجة معلومات ونظم اتصالات  

وظيفة اختيار المعلومات عملية تـصنيفها      وتشمل  ،ومقارنتها بمعلومات سابقة ثم اتخاذ قرار بشأنها        

 وظيفة مقارنة المعلومات فتشمل مقارنة المعلومات القديمة المتوفرة سابقاً لـدى            أما، حسب أهميتها   

  ).2006، وقطنانى ، عبد االله (متخذ القرار مع المعلومات الجديدة التي تم جمعها

مة تعتمد على كفـاءة نظـم الاتـصالات      بصورة عا  الإدارةن كفاءة   أوفى هذا المجال يقول أحدهم ب     

وكذلك ،  القرارات   لصانعي تتوفر   أنكبر كمية ممكنة من المعلومات يجب       أن  وذلك لأ ، والمعلومات  

 لتنفيذ بالنسبة   الحقيقي يتوفر نظام تغذية عكسية يساعدهم على معرفة الوضع          نأ الضرورينه من   إف

  . اتخذوها التي القرارات أوالسياسات 

نـه يـتم    أ نفرق بين البيانات والمعلومات مع العلـم         أن علينا   الضرورينه من   ألاحظ  ومما سبق ن  

 معنى  في علمي جوهري مع وجود اختلاف     نمترادفتا مواضيع عادةً ما تكون      فياستخدام الكلمتين   

  . الكلمتين 
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  -: أهمية المعلومات \أولاً

منظمة وصانع القرار مـن معلومـات        على مقدار ما يتوفر لدى ال      الإداريةيتوقف نجاح التنظيمات    

لهذا تعد قدرة المنظمة على توفير المعلومات الضرورية مطلباً أساسـياً           ، دقيقة وصحيحة وواضحة    

بسهولة ويسر   المنشودة   الأهداف صنع القرارات والتخطيط بشكل يساعد على تحقيق         عمليتيلترشيد  

إذ إن   ، الإداريـة  العمليات   فيلها خاصة    بسبب الحاجة    الإداريةفالمعلومات مورد مهم للمنظمات     ، 

  . القرارات الصائبة والابتعاد عن الارتجالية والعشوائيةاتخاذتوفرها بصورة صحيحة يساعد على 

 الحياة الاقتصادية والاجتماعية والثقافية والسياسية فإن       فيونظراً لأهمية المعلومات ودورها المتزايد      

وأن العـالم    ، الصناعي المعلومات هو البديل الجديد للمجتمع        مجتمع أنالعديد من المراقبين يرون     

 ،  Information Revaluationيسمى الثورة المعلوماتية   ماأو، يتجه نحو التكتلات المعلوماتية 

 الإدارةاتجــاه جديــد هــو ،  بالاســتثناء والإدارة بالأهــداف الإدارة جانــب إلــىكمــا بــرز 

  -:تتمثل أهمية المعلومات في التاليو.)2006،المعشر والخصبة.(بالمعلومات

  .أياً كانت طبيعة هذا النشاط وأياً كان مجاله،  نشاط بشرى أي فيمورداً أساسياً  •

  .إليهاستفيد منها ويضيف ي فالإنسان، تتزايد ولا تتناقص ، المعلومات ينبوع لا ينضب  •

 . منه دةوالإفا يمكن توفيره واختزانه أساسياالمعلومات مورداً استثمارياً  •

 .أجزاء التنظيم  بين الأساسية الربط أداة لأنها البناء الادارى المعاصر فيتحتل ركناً هاماً  •

 .المعلومات وسيلة رئيسية للإدارة في التخطيط والتنسيق والمتابعة  •

 وتعتمد عليها دقة القرار وصحته ،  موقعه فيهي أساس أي قرار يتخذه كل مسئول  •

لى نوعية المعلومات المتصلة بالمـشكلة المطروحـة وعلـى مـدى            تتوقف نوعية القرارات ع    •

 .صلاحية هذه المعلومات 

  -:مصادر المعلومات \اً ثاني

فالمعلومات تبقى دون فائدة حتـى تـستخدم        ،  ترد للإدارة المعاصرة     التيتعدد مصادر المعلومات    

 يقـوم   الـذي  المستفيد   ىإلحتى تصل   ،  مروراً بأجهزة الاتصال     الأصلي من منتجها    بانتقالهاوذلك  

  .بدوره بتطبيق المعلومات على احتياجاته المتنوعة 

  ).2002،المغربى ( قسمين رئيسين إلىومصادر المعلومات تقسم 

  فيوتتمثل  :مصادر خارجية -أ

  .معلومات صادرة عن منظمات محلية ودولية* 

والـذين  ،  مجتمع   أي في  والجماعات الذين تعايشهم إدارة المنظمة     الأفرادمعلومات صادرة عن    * 

  . التبادل المباشر وغير المباشرأوتتفاعل معهم بالتعامل 

  .لها سلطة التشريع والتصريح مثل الحكومة،  المجتمع فيمعلومات صادرة عن نظم عليا * 

   .بالإدارةمعلومات صادرة عن النظم المادية والطبيعة المحيطة * 
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  وتتمثل في : مصادر خارجية -ب

وتكون على شكل أوراق أو سمعيات ومرئيـات ومـصغرات          : ئقية مدونة أو مسجلة     مصادر وثا * 

  .ووسائط ليزرية ، وممغنطات 

سؤال احد الزملاء في نفس المؤسسة والمناقشات بـين الـزملاء واللقـاءات             : (مصادر شفاهية   * 

  . الجانبية في المؤتمرات والاجتماعات 

  :  قسمين رئيسين هما إليائقية در الوثا بتقسيم المص (Kotler , 2003)وقام 

مثـل الاسـتبيان    ، هي بيانات تجمع لأغراض خاصة من خلال أدوات البحث          :المصادر الأولية    -

مثل معدات قياس   ، والمقابلات الشخصية والملاحظات والمسوحات والتجارب والأدوات الميكانيكية        

  .الصوت وغيرها 

،  مكـان مـا مثـل    فيما وما زال يحتفظ بها  وهى بيانات جمعت لغرض     :المصادر الثانويـة     -

، المطبوعات الرسمية   ، المواصفات  ،  الجامعية   الأطروحات، وقائع المؤتمرات    ، الدوريات العلمية 

 مـن   الإداريةالوثائق  ، القوانين والتشريعات   ، الدراسات والبحوث الميدانية     ، الإحصائيةالدراسات  

 الخ..... عميمات وقرارات وسجلات  تأومراسلات ومذكرات داخلية ومنشورات 

  -:خصائص المعلومات الجيدة \اً ثالث

المعلومات الناتجة عن عمليـات التـشغيل يجـب إن تتـوفر فيهـا الخـصائص الهامـة التاليـة                    

  ).2002،المغربي(

بحيث تصل المعلومات إلى المستخدم في الوقت المطلوب والمناسب وعند الحاجـة            : التوقيت   -1

  .الاستفادة منهاحتى يمكن ، إليها 

وأن تكـون   ،  تكون المعلومات كاملة لجميع متطلبات ورغبـات المـستخدم           أنيجب  : كاملة   -2

 . ناقصة يفقدها معناها أوبصورة كاملة دون تفاصيل زائدة 

 .أي أن تكون المعلومات مفيدة لاتخاذ قرار سليم: ذات صلة بنشاط المنظمة  -3

صول على المعلومات بسهولة ويـسر وبالـسرعة     وتعنى إمكانية الح  : إمكانية الحصول عليها     -4

 .المطلوبة 

 أخطاء وعلى درجـة     أي الصورة الصحيحة خالية من      فيوتعنى أن تكون المعلومات     : الدقة   -5

 تـصور   في الإدارة تقدير احتمالات المستقبل ومساعدة      فيكبيرة من الدقة حتى يمكن الاعتماد       

 .الأحوالواقع 

 .ومات ملائمة ومناسبة لطلب المستفيد وتعنى أن تكون المعل: الملائمة  -6

وتعنى أن تكون المعلومات مناسبة زمنياً للاستخدام خـلال دورة تـشغيلها و             : الفترة الزمنية    -7

 يستغرقها عملية إدخال وتشغيل واسـتخراج النتـائج         التي الفترة الزمنية    أي_ الحصول عليها   

 .علها قديمة والحصول على المعلومات بحيث لا تكون بدرجة من القدم تج
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،  تنـاقض  أو تكون المعلومات مستقلة فيما بينها دون تعارض أنوتعنى الوضوح  : الوضوح   -8

 و تكون عرضها بالشكل المناسب للمستفيد بحيث يستطيع قراءتها واستعمالها دون غموض 

 تلبية رغبات   في مرنة بحيث يمكن استخدامها      أو تكون المعلومات مناسبة     أنوتعنى  : المرونة   -9

 .كثر من مستفيدأ

احتوائها على   عدم   إلى بالإضافة تكون المعلومات مؤكدة المصدر      أنوتعنى  ) : مؤكدة(التأكيد   -10

  .أخطاء مما يجعل مصدر الحصول عليها دائماً محل ثقة للمستفيدين

المعلومات  تغيير   أووتعنى عدم تغيير محتوى المعلومات مما يؤثر على المستفيد           : عدم التحيز  -11

  .  مع أهداف أو رغبات المستفيدين حتى تتوافق

         

  يبين خصائص المعلومات الجيدة) 1(شكل رقم 
 

 
 
 

  

  

  
 

  
  52ص، 2002" نظم المعلومات الإدارية" عبد الحميد، المغربي. المصدر 
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  -: أمن المعلومات \رابعاً

ويجرى تبادل أجزاء   ،  والمؤسسات   الأفرادلومات الحساسة عن    يخزن الحاسوب قدراً كبيراً من المع     

بمنـع  ، من هذه المعلومات بين المستخدمين من خلال الشبكات فلا بد من حماية هذه المعلومـات                

وكذلك من اجل المحافظة على سريتها أثناء نقلها عبـر          ،  ذلك   في لمن لا يملك الحق      إليهاالوصول  

 يعمل على توفير الحمايـة      الذيالعلم  " تعريف أمن المعلومات بأنه     ويمكن  ، ) 2006،يحيى( الشبكة  

 والوسـائل   الأدواتوذلك من خلال تـوفير      ،  الاعتداء عليها    أو تهدده   التيللمعلومات من المخاطر    

ووضع المعايير والإجراءات اللازمة    ، الخارجية   أواللازمة لحماية المعلومات من المخاطر الداخلية       

ولضمان أصالة وصحة   ، مات إلى أيدي أشخاص غير مخولين عبر الاتصالات         لمنع وصول المعلو  

  .هذه الاتصالات
  

  .)2006، يحيى (ولغرض تنظيم وصول الأفراد إلى المعلومات يتبع عدة أساليب أهمها 

وهى ،  المعلومات إلى حق الوصول لإعطاء الطريقة الشائعة هىو :  Passwordكلمة السر  -1

 المعلومـات   إلـى المستخدم المعنى فقط ولا يسمح للمستخدم بالوصول        عبارة عن كلمة يعرفها     

 لكل مستخدم   أنحيث  ،  كلمة السر المطلوبة وتتميز هذه الطريقة بسهولتها         إعطاءالمحمية دون   

 البـوح   أو حماية كلمة السر من السرقة       إلىومن سيئات هذه الطريقة الحاجة      ، كلمة سر واحدة    

  .لمة يصعب توقعها كذلك اختيار ك ، للآخرينبها 

 لا تكون فيها كلمة الـسر كافيـة يمكـن    التي الحالات في : Access Cardsبطاقة الوصول -2

ولمنع سرقتها عادة ما تستعمل هذه      ،  المعلومات   إلىاستخدام بطاقات خاصة للوصول والولوج      

  .المصارف في الآلي الصراف أجهزة فيكما هو متبع ، البطاقات مع كلمة سر قصيرة 

 من هويـة الـشخص تـستخدم    أفضل تحقق إلى عند الحاجة :Bio Dataومات بيولوجية معل -3

،  المعلومـات مثـل      إلى معلومات بيولوجية عن المستخدم للسماح له بالوصول         الأنظمةبعض  

" ويرى  .  للمستخدم   النووي ربما بصمة الحمض     أو،  الوجه   أو صورة العين    أو الأصبعبصمة  

لـذا يجـب    ،  تكلفـة    أكثرولكنهما  ،  توفير الحماية    في أفضل   تانالأخير الوسيلتان   أن" يحيى  

 تتوافق مع ذلك مـن حيـث        التي مدى الحماية المطلوبة للمعلومات واختيار الحماية        فيالتفكير  

 .الجهد والتكلفة 
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  -:  فوائد توافر المعلومات للمدير متخذ القرار \خامساً

  .احة والخبرات التي تحققت من قبلالقدرة على الاستفادة من المعلومات المت-1

 .ترشيد وتنسيق جهود البحث والتطوير على ضوء المعلومات المتاحة-2

 .وتكفل الحد منها في المستقبل، توفير أساليب وبدائل حديثة لحل المشكلات -3

 .بناء قاعدة معرفية عريضة لحل المشكلات-4

  . بها المنظماترفع مستوى فعالية وكفاءة الأنشطة الفنية التي تقوم-5

   .تضمان سلامة القرارا-6
  

  -: نظم المعلومات\سادساً

  -:مفهوم نظم المعلومات \أ 

 أداء  في يقضيه الفرد    الذيواستخدام المعلومات جزءاً كبيراً من الوقت       ،  البيانات   إعدادنالت عملية   

ى التطـور   فقـد أد  ،  المنظمـات    أداء تحديـد    فـي حد العوامل المهمة    أ بالتالي وأصبحت، عمله  

 ظروف بيئية تتصف بـالتغير      في العمل   إلى السريع وظهور المنظمات العملاقة إضافة       التكنولوجي

 عملها والتعامـل مـع      أداء في أدوات تساعد المنظمات     إلى ظهور الحاجة    إلى، السريع والمستمر   

 أن إلى لالكترونيا بالتشغيل   الأمروقد بدأ ذلك    ،بيئتها من خلال الاستفادة من تكنولوجيا المعلومات        

  ).2000،سلطان( المختلفة لنظم المعلوماتالأنواع ما نشاهده اليوم من إلىوصل 
 ، والعلمـي  الأكـاديمي  المجـالين    فيواتسعت فيها   ،  محتواها   فيمرت نظم المعلومات بتغيرات     و

إضـافة  ، نتيجة اهتمام الباحثين المتزايد بها      ، وتنوع مسالكها   ، واتسمت هذه النظم بسرعة التوسع      

،  اتخـاذ القـرارات      في نظام معلومات لمساعدة إدارتها      إلى حاجة جميع المنظمات المعاصرة      إلى

  .والرقابة عليها،  والخطط تالاستراتيجياورسم 

القنديلجى والجنـابى   (عرفه  حيث  .  تحديد مفهوم نظم المعلومات      في والكتاب   الباحثونلذلك اختلف   

تعمل على جمـع البيانـات      ، المتداخلة والمتفاعلة مع بعضها     مجموعة من العناصر     "بأنه) 2005،

والتنـسيق  ، بغرض دعم صناعة القـرارات      ، ومعالجتها وتخزينها وبثها وتوزيعها     ، والمعلومات  

مين المنظور المطلوب للموضوعات    أفضلاً عن تحليل المشكلات وت    ، وتأمين السيطرة على المنفعة     

نظام منهجي محوسـب قـادر علـى        "رف نظم المعلومات بأنه     فقد ع ) 2000،سلطان(أما  . "المعقدة

تحقيق تكامل البيانات من مصادر مختلفة ليشكل نظام معلومات متكاملاً بقصد تـوفير المعلومـات               

  "الضرورية لتحقيق هدف إداري واتخاذ القرارات الإدارية 

والتي تعمل معاً مجموعة من العناصر المترابطة " بأنه ) Laudon and Laudon , 2002(وعرفه 

 والتنـسيق   تعلى جمع واسترجاع ومعالجة وتخزين ونشر المعلومات لدعم عملية صـنع القـرارا            

  " المنظمة فيوالرقابة والتحليل والملاحظة 
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 بجمـع   آليـا  أو يقـوم يـدوياً      الـذي النظام  " أنهانظم المعلومات على    ) 2002(وقد عرف الحسنية  

، البيانـات المحللـة   ، البيانات الخام ( أشكالها فيا وعرضها   المعلومات وتنظيمها وتخزينها ومعالجته   

  )"النصية والمرئية والصوتية( من الوسائل وبأي) النظم الخبيرة ، المعرفة 

مجموعة من الأجهزة " فقد عرفا نظام المعلومات على انه ) Jessup and Valacich , 2000(أما 

 لجمع البيانات وإيجادها ومعالجتها وتوزيعهـا   والبرمجيات وشبكات الاتصال التي يستخدمها الإنسان     

  "للعاملين في المنظمة 

 تستخدم تكنولوجيا المعلومات التيالنظم " فقد عرف نظام المعلومات على أنه Alter , 2004 ) (أما

   "أكثر أو عملية في ومعالجتها وعرضها وتخزينهالنقل المعلومات 

مجموعة من العناصر المترابطـة التـي   " أنها  نظم المعلومات ب(Robertson ,2005)كما عرف 

  "تغير في قدرة المعلومات بحيث تجعلها وحده معلوماتية شاملة ومعروفة 

دفتر ، نظام للتسجيل والاسترجاع يمكن اعتباره من حيث المبدأ نظاماً للمعلومات مثل             أي إن وبالتالي

لومات الحديثـة هـو اسـتخدام تقنيـة          لنظام المع  الحقيقيولكن البعد   ،  الهواتف   وأرقام، العناوين  

 تسمح بواسطة الحواسيب بجمع كمية هائلة من البيانات وتخزينها ومعالجتها بسرعة            التيالمعلومات  

بـل  ،  نظام المعلومات لا تعمـل بمفردهـا         إنوفى الواقع   ). 2002، الحسنية  (هائلة ودقة متناهية    

  . مواردإلىتحتاج 

 والتجهيـزات   الأفـراد  مجموعة مـن     بأنها" نظم المعلومات    نه يمكن تعريف  أ وعليه يرى الباحث    

 ميكانيكي أو ليآ أو تعمل بشكل يدوى     والتي والبرمجيات والاتصالات وقواعد البيانات      والإجراءات

  "على جمع المعلومات وتخزينها ومعالجتها ثم نشرها للمستفيد 
  

  -:المتغيرات الرئيسية لنظام المعلومات  \ب

   يليكما ) 2005ر خضي( أوردهالمتغيرات الرئيسية لنظام المعلومات حسب ما يمكن التعرف على ا

يعرف مقدار معالجة المعلومات بحجم أو كمية البيانات التي جمعت وفسرت بواسطة            : المقدار   -1

  . ومقدار المعلومات التي تمت معالجتها لتقديمها للأقسام ، المشاركين في المنظمة 

  المنقولة بواسطة الأفكار معاني يتعلق بتعدد وتنوع ) :الالتباس( غموض المعلومات   -2

فإذا كانـت   ،  من معنى    أكثر تأخذ   أن المعلومات يمكن    أن أي،  التنظيمية   الأنشطةالمعلومات حول   

 عنـدما يغلـب     أماغامضة   ستكون غير ، المعلومات واضحة محددة وكان لها تفسير واحد متشابه         

 .لتفسيرات ستكون حينئذ غامضة عليها طابع الاختلاف وربما تعددت ا

 حاجـات   يلاءم قدرة وسهولة الحصول على ما       إلى وهى تشير    :القدرة على توفير المعلومات      -3

 .وحده العمل من المعلومات المدركة

 . المستقر عبر الزمن لمتطلبات وحده العمل من المعلومات الإدراك إلى تشير :الانتظام  -4
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  تجهز بها وحدة معالجة المعلومات ما تحتاجه من معلومات يالت الدرجة إلى تشير :الاستقلالية  -5

  

  -: كفاءة نظم المعلومات  \ج

  "الاستخدام الأمثل للموارد لتحقيق النتائج المرغوبة " الكفاءة كمفهوم يمكن تعريفها بأنها 
Efficiency : The capacity to produce desired results with a minimum 
expenditure of energy time , or resources (merriam – webster dictionary . 
1991) . 

 الـصورة  إلـى  الوصـول  أي،  من اجلها  أنشى التي للأهدافوتعنى الكفاءة مدى تحقق هذا النظام       

ولما كان هـدف    ،  فترة زمنية معينة     في تحقيقهالواقعية لما تحقق ومقارنة ذلك مع ما هو مستهدف          

 والملائمة والحاضر والمستقبل بالدقة     الماضيفير المعلومات الضرورية عن     نظام المعلومات هو تو   

لذا ،  مهام التخطيط والرقابة واتخاذ القرارات       في الإدارة مساعدة   ولأجل، والوقت والتكلفة المناسبة    

  ).2002 ، المغربي ( بالنتيجة الإطار هذا فين كفاءته تتحدد إف
  

  -: ن خلال النقاط التالية م وتتمثل ) محجوب وحسين(إن أهمية تحديد كفاءة النظام ذكرها

تعتبر الكفاءة الدليل الملموس والدليل العلمي والاختبار الحقيقي للتأكد من مدى ملائمة النظـام               -1

  .وسلامة التخطيط له 

 .تعتبر الضمان لتنفيذ النظام على ما هو مخطط ومطلوب تحقيقه  -2

 .بنجاح توفر البيئة الملائمة لعمل النظام التيالمناسبة  والوسيلة الأسلوب إتباع من الإدارةيمكن  -3

  . الحلول لها وتلافيها إيجاد قد تعيق الكفاءة المطلوبة بغرض التيتعمل على كشف المعوقات  -4

  -: مؤشرات الكفاءة وقياسها \ د

 ـ     أن:  جاء فيه    والذيانطلاقاً من تعريف مفهوم كفاءة المعلومات        اح  كفاءة نظام المعلومات تعنى نج

 المغربـي (ويروى ،  والوقت والتكلفة المناسبة والملائمة توفير المعلومات المطلوبة بالدقة    فيالنظام  

   . هي مؤشرات رئيسية متكاملة أربعةبأن الكفاءة تقررها  )2002، 

  -:الدقة  -1

 فـي  المعلومات المعدة لاستخدامها بدرجة عالية من الثقـة          فيوتعنى توافر درجة مناسبة من الدقة       

   مثل التخطيط والرقابة واتخاذ القرارات الإدارية لأغراضا

  - : الملائمة -2

  .وتعنى أن تتطابق أنواع ومواصفات البيانات والمعلومات مع احتياجات المستخدمين 
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  -:الوقت المناسب -3

 حيث، والمقصود هنا مراعاة عامل الزمن عند توفير البيانات والمعلومات بالحجم والنوعية المناسبة             

إن مجرد توفير البيانات والمعلومات في عصر ديناميكي لا يعنى شيئاً بقدر ما يعنى الحصول على                

  .هذه البيانات والمعلومات بالوقت المناسب لأغراض اتخاذ القرار المناسب 

 أي فـي ذلك لأن الخلل ،  من موازنة الكفاءة     الأول هذه المؤشرات الثلاثة مجتمعة تشكل الطرف        إن

 هـذه الـسلبية بـين       وتتراوح،  من النظام    المتأتيةؤشرات سوف يؤثر سلباً على المنافع       من هذه الم  

إذا كانـت   ( انعدام قيمة هذه المعلومات      إلى)  عدم دقة المعلومات   بسبب( القرارات المتخذة    في التأثير

  .) الوقت المناسبفي لم يتم الحصول عليها أوغير ملائمة 

 -:التكلفة المناسبة  -3

 موازنة الكفاءة حيث يجب توفير المعلومات الضرورية بالتكلفة في الثانيمؤشر الطرف ويمثل هذا ال

 يفوق التكاليف المترتبة أو يوازى أن من نظام المعلومات يجب المتأتية المنافع أن أي، الملائمة 

 . تدنت الكفاءة تبعاً لذلك أو اختلت الموازنة وانعدمت وإلاعلى استخدام هذا النظام 
  

  قطنـانى   و عبـد الله  (-: ى كفاءة وفاعلية نظم المعلومـات المـصرفية         لعوامل المؤثرة عل   ا \ هـ

،2007(  

يتوقف تحقيق نظم المعلومات في المصارف التجارية لأهدافها بكفاءة وفعالية على مجموعـة مـن               

 مجموعة مـن  " وتعرف المتغيرات البيئية بأنها     ، العوامل والمتغيرات البيئية التي تحيط بالمصرف       

"  التجاري والتي تمكنه من تحويـل المـدخلات إلـى مخرجـات              المصرفالمتغيرات التي تحيط ب   

، الزبـائن   ، التكنولوجيـا   ، النظام الاقتصادي   ، النظام السياسي   : وتحتوى على عناصر عدة مثل      

أي أنها تمثل كافة العوامل التي تؤثر على مدى نجاح النشاطات التـي تحقـق الأهـداف                 ، العملاء  

  . ويتوقف مستوى كفاءة وفاعلية نظم المعلومات على نوعين من العوامل . حددة لها الم

 -: العوامل الداخلية  -1

وتتمثل في كافة الإمكانيات والموارد المادية والبرمجية والبشرية المتوفرة في النظام بالإضافة إلـى              

وهـى عوامـل    ، ) 2000، خرابـشة   ( البيانات المتاحة والإجراءات المستخدمة في تشغيل النظام        

 لذا يطلق   الإدارةتتصف بإمكانية التحكم بها والسيطرة عليها كونها تنتج عن القرارات الصادرة عن             

  .عليها متغيرات القرار

  -:العوامل الخارجية -2

 تحـيط   التييمكن التحكم بها والسيطرة عليها وتنتج عن البيئة الخارجية            لا أووهى عوامل يصعب    

وعلى الرغم مـن صـعوبة      .  والعمليات المصرفية    الأنشطة إطارها ممارسة    فيم   يت والتيبالنظام  

 تؤثر على مـستوى كفـاءة وفاعليـة نظـم           التيوضع حد فاصل بين العوامل الداخلية والخارجية        
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 في كثير من المجالات وتتشابك العلاقات بينها        فيحيث أنها عوامل متداخلة فيما بينها       ، المعلومات  

  -: التاليةلالعوام البيئة الخارجية من خلال تأثير انه يمكن قياس إلادة نقاط ومراحل عدي

  -:العوامل القانونية والتشريعات المهنية  -3

حيـث تحـدد    ،  والتشريعات القانونية والمهنيـة      بالأنظمة نظم المعلومات على علاقة وثيقة       تنطوي

 عـن   الإفـصاح ومتطلبـات    للمـصرف    القوانين والتشريعات شكل ومضمون البيانات والمعلومات     

 اتخـاذ كافـة     الإدارةويقع على عاتق    .  يجب على إدارة المصرف الالتزام بها        التيالبيانات المالية   

 بمسؤوليتها بمنع واكتشاف حالات عدم الالتزام ويستلزم ذلـك          الإيفاء تساعدها على    التي الإجراءات

. بى الاحتياجات المختلفة من البيانات      تصميم نظم المعلومات المصرفية بما يحقق تلك المتطلبات ويل        

 إلـى  تهـدف    التي تؤثر على نظم المعلومات      التيوتمثل البيئة القانونية متغيراً هاماً من المتغيرات        

 لأحكـام التأكد من خلو عمليات النظام من الخطأ والتلاعب والتزوير وضمان سيرها بشكل مطابق              

ة مع المتطلبات   ق بد وأفعالها الإدارةطابقة تصرفات   القانون والتشريعات المهنية والكشف عن مدى م      

  -: من خلال أثرهاويمكن قياس .)2000، خرابشة (القانونية والمعايير المهنية 

 والتشريعات القانونية ذات العلاقة بالمـصارف التجاريـة علـى نظـم       الأنظمةثر تطبيق   أتحديد  -أ

 بصورة  أو المصارف وقانون   لمركزيا المصرفالمعلومات سواء كان ذلك بصورة مباشرة كقانون        

 المـالي  قانون الشركات وقـانون الـسوق        في والتعليمات المنصوص عليها     كالأنظمةغير مباشرة   

  .وغيرها من التشريعات 

 والمحاسبية والمالية والقواعد والمعايير ذات العلاقة       الإدارية روالمعايي المبادئقياس اثر تطبيق    -ب

  .على نظم المعلومات 

  

   -: عوامل الاقتصادية  ال-4

 المـصرفية وأنظمتهـا     الأنـشطة  السائد وانعكاسـاته علـى       الاقتصادي طبيعة الوضع    فيوتتمثل  

  -: يمكن قياسه من خلال المؤشرات التالية والذي، المعلوماتية 

  .الاقتصاديمؤشرات الاستقرار والنمو  )1

 .المصرفي يتعامل معها القطاع التي الأسواقدرجة تباين  )2

، المغربـي   (نافسة القطاعية والقدرة على التنبؤ بتصرفات المنافسين وردود أفعالهم          درجة الم  )3

2002(. 

   -: العوامل التنظيمية -5

يمثل الهيكل التنظيمي الإطار الذي يتم بموجبه ترتيب وتنسيق جهود الأفراد والعاملين لتنفيذ الأنشطة              

ويتـضمن خريطـة الوظـائف      ، تاحـة   المصرفية اللازمة لتحقيق الأهداف باستخدام المـوارد الم       
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ويمكن قياس مدى تأثير العوامـل      . والتقسيمات التنظيمية للوحدات الإدارية التي تقوم بهذه الأعمال         

  -:ومات من خلال الاختبارات التاليةالتنظيمية على نظام المعل

قياس درجة الرسمية في المصرف والتي تشير إلى مدى وجود وصف وظيفي مكتـوب  يحـدد                 -أ

  .مهام والإجراءات والصلاحيات  الممنوحة لتنفيذها ال

 مدى تدخل الادارة العليا ودرجة تفـويض        إلى تشير   والتي اللامركزية   أوقياس درجة المركزية    -ب

  . المصرف في الأخرى الإدارية المستويات إلىالسلطات والصلاحيات 

 اكتمـال لمصرف وذلك لضمان     ا في المختلفة   والإدارات الأقسامقياس درجة تحقيق التكامل بين      -ت

  . المختلفةالأقسام في الأنشطةالعمل وتجنب التعارض بين 

  .  المختلفة الإدارية المستويات فيقياس مدى تطبيق محاسبة المسؤولية على جميع العاملين -ث

 أفـراد محـدودين ودرجـة تعقـد أداء          أيدي في قياس درجة البيرواقرطية ومدى تركز العمل        -ح

  .)2002، المغربي  "( المصرفية الأنشطةذ  وتنفيالأعمال

  -: العوامل السلوكية -6

 يـنعكس   والتي،  السلوك الثقافية والاجتماعية للبيئة المحيطة بالمصارف التجارية         أنماط فيوتتمثل  

 الأنمـاط  ذلـك    فـي بما  ) . 2008،العمري والسامرائي   ( المصرف فيأثرها على نظم المعلومات     

 الثـانوي  صنع القرار والمـستفيد      في يقوم باستخدام مخرجات النظام      الذي لالسلوكية للمستفيد الأو  

حيث يجب على   . يتفاعل مع النظم والبرامج التطبيقية للنظام لجمع ومعالجة وتجهيز المخرجات            الذي

 الشامل الـذي يـشمل      همصممي نظام المعلومات مراعاة الأنماط السلوكية للمستخدم النهائي بمفهوم        

. لى والثانوي للنظام وانعكاسات السلوك البشرى وأثرها على أداء نظـم المعلومـات              المستخدم الأو 

ثانوي للنظام علـى النحـو      ويمكن الإشارة إلى مجموعة من الأنماط السلوكية المتعلقة بالمستخدم ال         

  -:التالي 

ية بين   الاجتماع مقاومة التجديد والخوف مما ستفرضه نظم المعلومات من تغيير في نمط العلاقات           -أ

  .العاملين والرغبة في استمرار العمل وفقاً للروتين المعهود 

الداخلي الناتج عن الشعور بفقدان الأمن والاستقرار الوظيفي ومخاطر الإحـلال           القلق والصراع   -ب

 .الوظيفي وفقدان فرص الترقية 

  . وعدم القدرة على فهمها والتعامل معها انقص الإدراك والخوف من التكنولوجي-ج

ويمكن قياس مستوى تأثير المستخدم الثانوي على نظم المعلومات من خلال النظرة إلى درجة رضا               

المستفيد التي تتركز حول مدى سهولة استخدام النظام وقدرته على التعامل مـع تطبيقـات النظـام                 

لمعلومـات  أما المستخدم الأولى للنظام فيمكن قياس أثره على كفاءة وفاعلية نظم ا           ، وقبوله وتنفيذه   

من خلال تحديد درجة رضا المستفيد التي تشير إلى المدى الذي يعتقد فيه المستفيد أن المعلومـات                 

 وبالتالي فإن قياس كفاءة نظم. التي ينتجها النظام تقابل احتياجاته وتلبى مطالبه 
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زايـا  تقنية المعلومات لابد أن يعتمد على درجة استخدامها ومنفعتها فـي صـنع القـرارات أو الم                

وبالتالي فإن رضا المستفيد من نظام تقنية المعلومات يمثل مقياساً إدراكيـاً            ، الإنتاجية المتحققة منها    

  ) .2000،نادية (أو شخصياً لنجاح النظام 

  -: العوامل التقنية وتكنولوجيا المعلومات  -7

ية المستخدمة في تلك التقنيات الأساس) Information Technology(يقصد بتكنولوجيا المعلومات 

نظم المعلومات المبنية على الحاسوب وتطبيقاتها العملية وتتضمن الأجهـزة والمكونـات الماديـة              

وسـائل  " كما تعرف تكنولوجيا المعلومات بأنهـا       .والبرمجيات وقواعد البيانات وشبكات الاتصال      

جيا المعلومات إطـاراً    وتمثل تكنولو " الكترونية تستخدم لتجميع ومعالجة وتخزين ونشر المعلومات        

شاملاً للقدرات المكونات والعناصر المتنوعة القادرة على جمع وخزن البيانات ومعالجتها وتوصيل            

المعلومات الملائمة والمفيدة إلى مستخدميها مما يكسبها دوراً فاعلاً في عملية خلق المعرفـة التـي                

ت تكنولوجيا المعلومات تغيرات وقد أحدث) . knowledge is Power(أصبحت إحدى وسائل القوة 

ويعتبر الجهاز المصرفي هو الأكثر استفادة من هـذه         ، جذرية في مختلف جوانب الحياة المعاصرة       

التغيرات والتطورات المتسارعة  وذلك نتيجة لارتفاع حدة المنافسة بين مفردات ومكونات الجهـاز              

المغربـى  (سـتخدام أدوات العـصر      والتي تستدعى مسايرة هذا التطور والتوسع في ا       ، المصرفي  

عمومـاً  ويمكن قياس تأثير الوسائل التقنية وتكنولوجيا المعلومات على الجهاز المصرفي           ، ) 2002،

  -: والمصارف التجارية بوجه خاص من خلال 

  . المعلومات على طبيعة ونوعية الخدمات التي تقدمها المصارف التجارية اقياس تأثير تكنولوجي  - أ

 الوسائل التقنية الملائمة لتشغيل البيانات إلكترونيـاً وإنتـاج المعلومـات فـي              قياس مدى توفر    - ب

 .المصارف التجارية

 الأقـسام  تحقيق التكامل والتـرابط بـين        في المعلومات   اوتكنولوجيقياس مدى الوسائل التقنية       - ت

م  تعزيز التوجه نحو بنـاء الـنظ       في المصارف التجارية ومدى إسهامها      في المختلفة   والإدارات

 .المتكاملة للمعلومات 

اتخاذ ، الرقابة  ، التخطيط  (  المعلومات على وظائف الادارة المختلفة       اقياس مدى تأثير تكنولوجي     - ث

 .وذلك من خلال ما تقدمه من معلومات تتوافق وتتلاءم مع معايير جودة المعلومات ) القرارات 

مستوى كفاءة نظم المعلومـات فـي       والدارس لهذه العوامل مجتمعة يجد أنها ذات تأثير كبير على           

فالنظم التشريعية والقوانين المعمول بها بالإضـافة       ، القطاع المصرفي والمصارف التجارية عموماً      

إلى الأنظمة والمعايير وغيرها من المعايير المهنية تشكل مرتكزاً أساسياً لفهم نظم المعلومات وبيئة              

مي للمصرف دوراً فاعلاً في تحقيق التكامل والتـرابط         كما للعوامل الإدارية والهيكل التنظي    . عمله  

 والمـشاركة   للإبـداع  وتشكل سياسات الادارة الداعمة      .والتناسق بين الأقسام والإدارات  المختلفة       

 باعثاً حقيقيـاً للمـصارف التجاريـة لمواكبـة          الايجابيالفاعلة لكوادرها البشرية وتعزيز سلوكهم      
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توى كفاءة نظم المعلومـات ورفـع مـستوى جـودة الخـدمات             التطورات واستخدامها لتحسين مس   

  ).2007، االله و قطنانى د عب.( تقدمها التيالمصرفية 

  -:  المعايير التي تحكم كفاءة نظام المعلومات \ و

 بمسئوليتها وتحقق الأهداف التي تسعى إليهـا لابـد مـن تـوفير المعلومـات                الإدارةحتى تنهض   

ولا يمكن توفير المعلومات التـي تحمـل هـذه          ، ى الوقت المناسب     وف والملائمةالضرورية بالدقة   

المواصفات إلا من خلال نظم معلومات تتوفر بها عدة معايير يجـب مراعاتهـا عنـد التخطـيط                  

  ) . 2002، المغربي ( فيما يلي  والتصميم لهذه النظم وتتمثل هذه المعاير

 -:البساطة  -1

 الذي يتم بواسطته تسهيل وتطـوير إجـراءات وسـبل           إن نظام المعلومات الناجح هو ذلك النظام       

فنظم المعلومـات الحديثـة      ، نالحصول على البيانات ومعالجتها وتوصيل المعلومات إلى المستفيدي       

التي تستخدم تكنولوجيا المعلومات المعقدة غالباً ما يترتب عليه وجود نظام معلومات معقدة يصعب              

ثل هذه الدرجة من التعقيد قد تؤدى بشكل أو بآخر إلى فشل هذه             فم، فهمها وتشغيلها والاستفادة منها     

  . إذا لم تراعى فيها درجة البساطة المناسبة ، النظم 

 - :المرونة  -2

في التصميم والقابلية للتغيير عند الضرورة من الصفات الجوهرية المطلوبة في نظـم  تعتبر المرونة  

 بالقدرة على التكيف للتغيرات فـي الظـروف         فمن الأنسب أن يتصف النظام    ، المعلومات الناجحة   

البيئية ونمط التكنولوجيا السائد في بيئة العمل والقدرة على التكيف للتشغيل في الظروف الاستثنائية              

 . دون الحاجة إلى إجراء تغييرات جوهرية شاملة في العمل 

 - :ةالاعتمادية أو الموثوقي -3

الذي يمكن للمستفيدين  من أن يعتمدوا عليه فـي          يجب أن تكون مخرجات نظام المعلومات بالشكل        

فإذا  كانت  مخرجات النظـام       ،  لأغراض اتخاذ القرارات     ةتلبية حاجاتهم من المعلومات الضروري    

لذلك يكون العمـل    ،  المنظمة ستكون محفوفة بالمخاطر      تن قرارا إف، غير موثوقة ولا يعتمد عليها      

 . ية مشتركة عن مدى الثقة بمخرجات النظام الجماعي أمراً مطلوباً حتى تكون المسئول

 -:القبول  -4

 مهما بلغـت قـدرة      لأنهذلك  .  يكون النظام مقبولاً من قبل المستفيد وبخاصة العاملين فيها           أن أي 

 المـستفيدة   الأطـراف فلا يمكن استمراره دون تعاون وقبول مـن قبـل           ، النظام الجديد وفاعليته    

مام الأفراد المتأثرين   أ المصمم مدعو دائماً لإتاحة الفرصة       نإذلك ف ل، والمسئولة عن تشغيله وإدارته     

 عليهم عبء تـشغيل     علأنهم في الواقع سيق   . بالنظام بأن يشاركوا بفاعلية في تصميم النظام الجديد         

السعي نحو بناء نظام كفء ومرن وبسيط وموثوق لابد أن يتكامل مع الـسعي              لذا فإن   ، هذا النظام   

حيث يلعب الأفراد دوراً كبيراً في تقرير مدى نجاح أو فشل نظام المعلومـات   ، ظام  لتحقيق قبول الن  
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ومن هنا لابد من توافر درجة ملائمة من الاقتناع من جانب أولئك الأفراد بأهمية هذه النظام لهـم                  ، 

ل إلى  فالطبيعة البشرية تمتاز بمي   ، وللمنظمة من اجل تجنب المقاومات التي قد يبديها هؤلاء الأفراد           

 ).2002،الحسنية.(مقاومة التغيير

 - :الاقتصادية  -5

 ورسـم   تالقـرارا  تحسين مهمة اتخـاذ      لأجل نظم المعلومات    إدخال فيقد تفكر بعض المنظمات     

حيـث تتـوافر    .  النظـام    إدخـال دون مراعاة لعامل التكاليف المترتبة على       ، السياسات وتنفيذها   

 أمام المالية للوحدة الاقتصادية تكون العائق       الإمكانياتإلا أن   ، المستلزمات التقنية والبشرية والعملية     

وإنما ،  يحقق الهدف المخطط له      الذيلذا فإن النظام الكفء ليس هو ذلك النظام         ، اختيار هذا البديل    

   .  يحقق الهدف بأقل تكلفة ممكنة مقارنة بالعائد المتحقق الذيهو النظام 
  

   -: ات الآثار السلبية لنظم المعلوم\غ 

إلا أن وجودها لم يخـل مـن الآثـار          ، قدمت تكنولوجيا ونظم المعلومات خدمات عظيمة للبشرية        

  -:المآخذ السلبية وهى) 2007، إدريس(وقد ذكر ، السلبية على هذا الصعيد أو ذاك 

سواء داخل الدولة الواحـدة أو بـين        ،استمرار وجود التفاوت الاجتماعي والمعرفي بين الناس         -1

  .الدول  

يمكن أن تسمح للمنظمات بجمع معلومات شخصية مفصلة تنتهك الحقوق الشخـصية للفـرد أو                -2

 .المواطن  

 .العمل لساعات طويلة لمستخدمي النظم يلحق بهم مشاكل صحية وتوترات نفسية -3

يمكن أن يتم نشر معلومات غير قانونية أو انتهاك حقوق الملكيـة الفكريـة باسـتخدام نظـم                   -4

 .ترنت أو الاتصالالمعلومات مثل الان

  .وعدم القدرة على السيطرة عليها سيواجه المدراء مشاكل اختراق الحماية  -5
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 الثالثالمبحث 

  تكنولوجيا ونظم المعلومات في التطبيقات المصرفية والمالية

   -:مقدمة
 فـي   تلعب دوراً مهماً وحيويـاً    ، يلاحظ بصورة جلية أن نظم المعلومات والتطبيقات المرتبطة بها          

ويزداد هـذا الـدور     ، مختلف حياتنا العملية وبصفة خاصة في أغلب النشاطات المالية والمصرفية           

ومن المستحيل فصل أنشطة تكنولوجيا المعلومـات عـن         ، خطورة يوماً بعد يوم ولحظة بعد لحظة        

 ـ     ، أنشطة العمل الرئيسية في المؤسسات المالية والمصرفية         ة وقد أحـدثت التطـورات التكنولوجي

اتجاهات جديدة وتغييرات محورية في أساليب تعامل       ، وتطبيقاتها في المؤسسات المالية والمصرفية      

 المالية والمصارف مع المعلومات الناتجة عن هذه التطبيقات الحديثة وخاصة بعد انتشار             تالمؤسسا

نقـود الالكترونيـة    استخدام شبكة الانترنت في العمليات المالية والمصرفية والتجارة الالكترونية وال         

  . والذي أصبح سمة العصرالآليومنافذ تقديم الخدمات الآلية عبر الصراف 

والأساليب الإلكترونية والتي غيرت من أسلوب وشكل وتقديم الخـدمات           الأشكالوهناك الكثير من    

قـد  ف، ونتيجة للتطور الهائل في مجال الاتصالات وشبكة المعلومات         ، المصرفية للزبائن والعملاء    

ساعد وساهم هذا التطور في مجال معالجة المعلومات وإتاحتها بكل سـهولة وبـصورة صـحيحة                

وسريعة لمختلف الزبائن والعملاء والمتعاملون معها  مـن داخـل وخـارج المؤسـسات الماليـة                 

  .والمصارف 

ها مـن   ومن هذا المنطلق فإن أهمية وحساسية هذه المعلومات تتطلب الحذر واليقظة المستمرة لتأمين            

من نظم المعلومات بما    أخلال سياسات حريصة ومحددة وموثقة لمراجعتها ومراقبة وتدقيق ضوابط          

يضمن المحافظة على سرية المعلومات وتكاملها وإتاحتهـا عنـد الحاجـة لإدارة العمـل المـالي                 

الية  نظم المعلومات قد ساهمت في سرعة وسهولة أداء الأنشطة الم           كانت وإذا، والمصرفي المختلف   

إلا أنها قـد أدت     ،  الداخلية   الإدارةوالمصرفية المختلفة سواء ما هو متصل بالزبائن أو العملاء أو           

. إلى بيان أهمية مواجهة من نوع جديد من المخاطر التي تواجه نظم المعلومات وتطبيقاتها الآليـة                 

ئي أو تعطيـل وحـده      وهى حالات توقف التشغيل التي قد تحدث إما لأسباب انقطاع التيار الكهربا           

أو وجود عطل في الأجهزة الرئيسية أو حدوث مشاكل فـي إعـادة تحميـل               ) U.P.S(أس.بى.اليو

تؤدى وقد يحدث التوقف لأسباب أخرى مثل الكوارث أو تعرض النظام لهجمات فيروسية             ، البيانات  

   ).NET.SEP26.WWW (. ضياع البيانات إلى

 التـي  مـن الموضـوعات الهامـة        الطوارئومن هنا تصبح خطط استمرارية العمل لمواجهة هذه         

 اختبـار مـدى     أهميـة  عن    من جودتها وفاعليتها فضلاً    التأكديحرص مراجع نظم المعلومات على      

 فـي  المصرف على التعامل مع هـذه الخطـط          أو بالمؤسسة المالية    الآلي الحاسب   موظفياستعداد  

 المصرف لمشاكل توقـف     أومن بحيث لا يعرض المؤسسة المالية       آ وتنفيذها بشكل    ئالطوارحالات  
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وبالرغم من خطورة هذا الموضوع وأهميته      ، ويرتبط بهذا الموضوع دراسة الموقع البديل       ، النظام  

إلا أن العديد من المؤسسات المالية والمصرفية لا تهتم به أو يتم وضعه ضمن أولويـات سياسـاتها            

كما انـه يعتبـر     ، وذلك بسبب التكلفة العالية التي يتطلبها توفير نظام لمواجهة الكوارث            ، التأمينية

تطويع استخدام تكنولوجيا المعلومات في الأنشطة المالية والمصرفية مـن العوامـل الهامـة التـي               

ي فساهمت في توفير المعلومات للمختصين في الوقت المناسب وبالدقة والشكل المناسب لمساعدتهم             

وعلى ذلك فإن ضمانات السرية والضوابط الرقابية على نظـم  ، اتخاذ القرارات المؤثرة على العمل   

   . االمعلومات لها أهميتها لمنع غير المختصين من التعامل مع هذه النظم أو التلاعب ببياناته

ا علـى   ومما لا شك فيه أن نجاح المؤسسة المالية أو المصرفية في البقـاء والاسـتمرار وقـدرته                

الاحتفاظ بزبائنها هو وجود نظام معلومات مع بنية أساسية تضمن دقة وسلامة وجـودة معلوماتهـا                

. وكذلك جودة النظم الآلية التي تتعامل بها المؤسسة والتي من خلالها تقدم خدماتها للزبائن والعملاء               

 )NET.SEP26.WWW   .(  

  

  -: تأثير تكنولوجيا ونظم المعلومات على إستراتيجية المنظمة  \ أولاً

 علـي تحديـد مركزهـا       الأعمال تتسهم نظم وتكنولوجيا المعلومات بدور هام في مساعدة منظما        

 ثـلاث   إلـي اسـتراتيجيات المنظمـات       ).,2003Porter(وقـد صـنف      ، الأسواقالتنافسي في   

ما يناسبها لتحقيق وضـع تنافـسي أفـضل وهـذه            باختيار   المنظمةتستطيع  ، استراتيجيات عامة   

  -:الاستراتيجيات هي 

 . ةالتكلف تقليل إستراتيجية -1

 . تميز المنتجإستراتيجية -2

  . التخصص السوقي إستراتيجية -3

 علي اكتساب ميزة تنافسية مـن       الأعمال الاستخدام الاستراتيجي لنظم المعلومات يساعد منظمات        إن

  .بحاجات المستهلكين خلال توفير معلومات ومعرفة جيدة 
  

  -:ومات في مجال التطبيقات المصرفية والمالية ل  أهمية نظم المع\ ثانياً

 تمثل  وبالتالي، الاقتصادية والاجتماعية    والأوضاع للحركة المالية    مرآةتعتبر المصارف والمؤسسات    

جتماعيـة   اللازمة لتوجيه وتخطيط الـسياسات الاقتـصادية والا        الأساسيةمصادر غنية بالمعطيات    

 تيـسير المعـاملات الماليـة وتطـوير         في المصارف   في نظم المعلومات    أهميةوتتجلى  ، والمالية  

 الشؤون الاقتصادية الاجتماعيـة     في تالقرارا عملية اتخاذ    فيومعالجة العمليات المصرفية للإسهام     

  ) .2002  ،السلمي(  النفع العام ذيواعتبار قطاع المعلومات المالية والمصرفية بالقطاع 
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وأن هـذه   ،  ضرورة وليس ترفـاً      أصبح تطوير الخدمات المصرفية     أن) 2002،  السلمي (وأوضح

 وعلى رأسها المنافسة الـشرسة مـن        الآن يشهدها العالم    التيروف المتغيرة   ظالضرورة تنبع من ال   

 فـي  ظل تطبيـق اتفاقيـة التجـارة         في الأسواق إلى تدخل   التي والكيانات المالية    المصارفجانب  

 بالإضـافة ،  وحكومة الشركات    ةالمسؤولي مفاهيم جديدة مثل محاسبة      الخدمات المالية وكذلك ظهور   

تبطة بالتطور الهائل فـي      كالفرص والتهديدات المر   الأخرى وجود العديد من محفزات التطوير       إلى

ء حيث صارت جودة الخدمـة ولـيس ولا       ، مجال الاتصالات والمعلومات وارتفاع تطلعات العملاء       

  . بالنسبة للعملاء المصارف هي معيار بين مصرفالعميل لل

 لا يعنـى تـوفير أجهـزة        للمـصارف أن تطوير البنية التكنولوجية     ) 2007، عبد اللطيف   ( وأكد  

إنما يأتي ذلك في إطار إستراتيجية متكاملة لتطوير الخدمات والمنتجات المصرفية           ، الحاسوب وكفى   

 تزال تفتقر إلى وجـود منتجـات متنوعـة تجـذب العمـلاء               العربية لا  المصارفوأن  ، خاصة  

وأضاف انه يجب توفير مناخ تشريعي مناسب يساعد على حفز العمـل المـصرفي              ، والمستثمرين  

  .والمساهمة في تطويره 

  

  -: الالكترونية كأحد تطبيقات نظم المعلومات في مجال العمل المصرفي المصارف \ ثالثاً

ومعظـم تلـك     ، رسمي بشكل   1995 على شبكة الانترنت منذ العام        الالكترونية المصارفظهرت  

 في من جهة    أكثربدلاً من الاعتماد على     ،  الاستثمار على شبكة الانترنت      في متخصصة   المصارف

  . المال بالطرق التقليدية رأس صعوبة إدارة إلى بالإضافة الأموالتحويل 

،  بها حتى وصل عدد مستخدميها بالملايين        لميالعا بقوة وازداد الاهتمام     المصارف ظهرت   وبالتالي

كمـا يـستخدم     ، المصارفحيث تتم جميع المعاملات المالية على شبكة الانترنت عن طريق تلك            

 الانترنـت  مـصارف  أو) Electronic Banking( الالكترونيـة  المـصارف  مـصطلح  أوتعبير 

)Internet Banking  (فهوم الخدمات المالية عن بعـد  كتعبير متطور وشامل للمفاهيم الحديثة كم ،

 المنزلـي  المـصرف  أو) Remote Electronic Banking( الالكترونية عن بعـد  المصارف أو

)Home Banking  (على الخط المصرف أو )Online Banking ( ،الخدمات المالية الذاتيـة  أو 

)Self-Service Banking  ( ،ـ  ساباتهم وانجـاز  وجميعها تعبيرات تتصل بقيام الزبائن بإدارة ح

 يريده  الذي وفى الوقت    آخر مكان   أي أو المكتب   أو عن طريق المنزل     المصرفأعمالهم المتصلة ب  

  ).  2008.الشرفا " .( مكانأي كل وقت ومن فيالخدمة المالية  " أخرىويعبر عنه بعبارة ، الزبون 

  -: تأثير نظم المعلومات على المركز التنافسي للمصارف \ رابعاً

  -:أثير على جودة المنتج الت-1

من التكلفة الكليـة للإنتـاج      %) 30(وقد تصل تكلفتها إلى     ، تكلف الجودة المتدنية المنظمات الكثير      

ولقد استطاعت المصارف من خلال الاعتماد على نظم إدارة الجـودة الـشاملة             ). 2005، شيخه  (
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كد على مبدأ التحسين المستمر فـي       والتأ، إيجاد طرق تفكير جديدة للمنظمة ولأساليب إدارة الموارد         

 كل مرحلة من مراحـل الإنتـاج        ىوعلى عمليات البحث والتطوير والإشراف عل     ، عمليات الإنتاج   

  . بالجودة المطلوبة 

 العمليات وقصر فتـرة     لقصر مراح  في الحديثة   الإدارية التكنولوجيا المناسبة والوسائل     أسهمتكما  

  . الوقت المحدد وبالجودة المطلوبة في الزبون لىإتطوير المنتجات الجديدة وتقديمها 

  -:التأثير على الأداء المالي -2

استخدمت المصارف التكنولوجيا ونظم المعلومات الحديثة لتحسين مستوى أدائهـا المـالي وزيـادة              

الوحدات _ تقليل حجم المرفوض     فيحيث لعبت نظم المعلومات دوراً مهماً       ، ربحيتها وتقليل تكاليفها    

كمـا اسـتعانت المـصارف      ، وتوفير تكاليف معالجتها من خلال استخدام الميكنة الحديثة         _ عيبةالم

، وأنظمة معلومات متقدمة للحصول على معلومات قيمـة         ، لزيادة إنتاجيتها بأنظمة أتممه المكاتب      

  ).2002،المغربي( مساندة لاتخاذ قرارات سلمية وأنظمة

 -:واقثير من خلال السيطرة على الأسالتأ -3

تعد نظم المعلومات من أهم الوسائل التي تساعد المصارف في مواجهة المنافسين والـدخول إلـى                

سـوق   أيحيث سهلت نظم المعلومات الحديثة عملية الحصول على أية معلومـات عـن              ، السوق  

وبذلك تستطيع المصارف باستخدام شبكة اتصالات حديثة ومتطورة أن تحدد السوق الذي            ، وبسرعة  

كذلك يمكن أن تحافظ المـصارف علـى        ، نى من النقص والعمل على سد هذا النقص أن أمكن           يعا

وجودها في السوق من خلال أنظمة الإنتاج الحديثة التي تمكنها من تلبية مطالب الـسوق المتغيـرة                 

  ).2005، شافير وميرديث (والسيطرة عليها 

  -:التأثير على الإبداع والتطوير -4

 والتميز وتحقيق السبق على     الإبداع تساعد المصارف على     التي الوسائل   أهممن  تعد نظم المعلومات    

وتكنولوجيـة حديثـة    وذلك من خلال التميز باستخدام أساليب إدارية         ، الأعمال قطاع   فيالمنافسين  

أو إعادة هندسة العمليـات أو التوسـع فـي التجـارة            ، سواء في إعادة تدريب العاملين وتحفيزهم       

 توفير بنية تحتية    أو،  الحديثة   الأوتوماتيكيةأو التحول من الصفقات التقليدية إلى الأنظمة        الالكترونية  

  ). 2001،راتشمان ( توفير قواعد بيانات شاملة وحديثة أوللاتصالات 

  -:التأثير على كفاءة العمليات-5

قيق الميـزة   وبالتالي تح ، تؤدى كفاءة العمليات إلى إحداث تحسينات جوهرية في عمليات المصرف           

وترتكز نظم المعلومات على فلسفة التوجـه إلـى     ، التنافسية مستعينة في ذلك بنظم معلومات حديثة        

تسويق أكثر فاعلية حيث يمكن عرض السلع والخدمات على المستوى العالمي وعلى مدار اليوم مما               

ك التواصـل   يوجد أسواق جديدة للمستهلك ويخفف نفقات بناء الأسواق ومصاريف التـرويج وكـذل            

  ). 2006، يحيى (الفعال مع المصارف الأخرى والزبائن أينما وجدوا 
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  -: المصارف ةالتأثير على إستراتيجي-6

 فـي  التنافـسي  على تحديد مركزهـا      الأعمال مساعدة منظمات    فيتسهم نظم المعلومات بدور هام      

 عامة تستطيع المنظمة    تاستراتيجيا ثلاث   إلى المنظمات   استراتجيات" بورتر"وقد صنف    ، الأسواق

 إستراتيجية قيادة التكلفة    هيوهذه الاستراتيجيات   ،  أفضل   تنافسي تختار ما يناسبها لتحقيق وضع       أن

  ).  , 2003Porter (السوقي التخصص واستراتيجيه، تميز المنتج واستراتيجيه،
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  الفصل الثالث

   الميزة التنافسية
  

   وأنواع وقدرات الميزة التنافسية  واستراتيجياتمفهوم وتعريف وأساليب: المبحث الأول

  نظم المعلومات والاستراتيجيات التنافسية العامة : المبحث الثاني 

  الميزة التنافسية في المصارف : المبحث الثالث 
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  المبحث الأول

  لميزة التنافسيةمفهوم وتعريف وأساليب واستراتيجيات وأنواع وقدرات ا

  -: المقدمة 

 الأكـاديمي  علـى المـستوى      الأعمال ثورة حقيقة في عالم إدارة       يعتبر مفهوم الميزة التنافسية   

فأكاديمياً لم يعد ينظر للإدارة كهم داخلي أو كمواجهة وقتية مع مشاكل ليـست ذات               ، والعلمي  

تـستهدف معالجـة    ، مـستمرة   ولكن أصبح ينظر للإدارة كعملية ديناميكية و      ، بعد إستراتيجيي   

لتحقيق التفوق والتميز للمنظمـة علـى المنافـسين         ، الكثير من المشكلات الداخلية والخارجية      

  . والموردين والمشترين وغيرهم 

وعملياً يحرص المسئولون على العمل الدءوب والمستمر للتعرف علـى المـشكلات وتحليلهـا              

  .  التنافسية للمنظمة واكتشافها والاستثمار والمحافظة على الميزة

 يحظى باهتمام واسـع النطـاق علـى       الأخيرةصبح موضوع الميزة التنافسية خلال السنوات       أو

 يشهدها  التي مواكبة متطلبات التطورات المتسارعة      إلى ذلك   فيويعود الفضل    . العالميالصعيد  

اسات الانفتاح وتحرير   وسي،  العالمي الاقتصاد   في ظاهرة العولمة والاندماج     فيالعالم والمتمثلة   

بالإضافة إلى التطورات الهائلة في تكنولوجيا المعلومات والاتصالات وفى ظل هـذه            ، الأسواق  

 نظـراً  تالتطورات أصبح من الصعب على أية دولة أن تعيش بمعـزل عـن هـذه التطـورا                

 ،للمصاعب والعراقيل التي ستواجهها وخاصة في ميادين التصدير وتـدفقات رؤوس الأمـوال              

لذلك يجب على الدول والمنظمات تبنى السياسات الرامية والهادفة إلى إعادة تأهيل وهيكلة بنيتها              

الاقتصادية والمالية من اجل أن يكون لها القدرة التنافسية في اقتصاد عالمي مفتوح أمام التجارة               

  ) .  2007، مسعداوى ( الالكترونية وتدفقات رؤوس الأموال 
  

  -:ة التنافسية  مفهوم الميز\أولاً

 إلى 1981 ظهور له ما بين العامين       أولحيث كان   ، يمتاز مفهوم الميزة التنافسية بالحداثة نسبياً       

 الأمريكيـة  المتحدة بين الولايات    التجاري الميزان   فيكبيراً  ً  وتلك الفترة عرفت عجزا    ، 1987

وظهر الاهتمام   ،  لأمريكيةا حجم الديون الخارجية على الولايات المتحدة        فيوزيادة  ، واليابان  

بمفهوم الميزة التنافسية مجدداً في أوائل التسعينات كنتاج للنظام الاقتصادي العالي الجديد وبروز             

  . ظاهرة العولمة وكذلك التوجه العام لتطبيق اقتصاديات السوق 

قتـصادية  من بينها النمـو والتنميـة الا      ، ويرتبط مفهوم الميزة التنافسية مع عدة مفاهيم أخرى         

كل تلك العوامل جعلت مـن الـصعب تحديـد          ،  التغير   دينامكيةوازدهار الدول وكذلك بسبب     

ثـم  ، فمثلاً في بداية التسعينات كانت ترتبط بالتجـارة الخارجيـة           ، وتعريف الميزة التنافسية    

وفى بدايـة التـسعينات     ، ارتبطت بالسياسة الصناعية خلال فترة الثمانينات من القرن الماضي          
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وحالياً تعنى تنافسية الدول تعنى مدى      ، ارتبط مفهوم الميزة التنافسية بالسياسة التكنولوجية للدول        

ــا       ــشة مواطنيه ــستويات معي ــع م ــى رف ــدول عل ــدرة ال ــب.(ق   ). 2005،الطي

، والهيئات الاقتصادية على تحديد مفهوم محدد ودقيق للتنافسية          نمعظم الاقتصاديي   ولقد اختلف 

ويـستعمل  ، مفهوم ضيق ويختصرها البعض في تنافسية السعر والتجـارة          فينطلق بعضهم من    

وهذا يظهـر بـشكل      ، الاقتصاديالبعض الأخر مفهوم أوسع يكاد يشمل جميع نواحي النشاط          

 فيوقد حدث تحول كبير     ،  التعداد الكبير للمؤشرات المستعملة لقياس القدرة التنافسية         فيواضح  

 قدرات الدولة من موارد طبيعية واليد العاملـة         فيلتنافسية وتتمثل   فمن مفهوم الميزة ا   . المفاهيم  

 مفهـوم   إلى ، وتنافسي يسمح لها بإنتاج رخيص      الذي الجغرافيالموقع   و   والمناخ  ، الرخيصة  

 ، الإنتـاج  فـي  الفكـري  اعتماد الدولة على التكنولوجيا والعنصر       فيالميزة التنافسية وتتمثل    

مما جعل العناصر المكونة للميزة التنافسية      ، ات ورغبات المستهلك     وفهم احتياج  الإنتاجونوعية  

  ) .2007، مسعداوى . ( تحديد التنافسية فيتصبح غير فاعلة وغير مهمة 

أو ،فقد تم تعريفها التنافسية حـسب النـشاط         ،  تنوعت تعريفات الميزة التنافسية       و لقد تعددت و

كذلك قامت جهات ومنظمات دولية     ،  الدول   أو حتى التنافسية على مستوى    ،حسب قطاع النشاط    

  .بتعريف الميزة التنافسية 

قدرة الدولة علـى إنتـاج سـلع        " حيث عرفها المجلس الأمريكي للسياسات التنافسية على أنها         

وخدمات تنافس في الأسواق العالمية وفى نفس الوقت تحقق مستويات معيشة متزايدة في الأجل              

  Geneva , 2000.) . (الطويل 

القـدرة علـى     " أنهـا  على   الأمةتنافسية  )2000( ببرشلونة سنة    عرفها المجلس الأوروبي  وقد  

 وهى  اجتماعي وتماسك   عاليالتحسين الدائم لمستوى المعيشة لمواطنيها وتوفير مستوى تشغيل         

  . ) Geneva , 2000(تغطى مجال واسع وتخص كل السياسات الاقتصادية 

المدى الذي مـن خلالـه تنـتج        " على أنها   )  OCDE(لتنمية  أما منظمة التعاون الاقتصادي وا    

منتجات وخدمات تنافس في الأسواق العالميـة       ، الدولة وفى ظل شروط السوق الحرة والعادلة        

  ) OCDE,  2005(وفى نفس الوقت يتم تحقيق زيادة الدخل الحقيقي لأفرادها في الأجل الطويل 

الـذي  ) Porter , 2003(فمنهم ،  على مستوى المنظمة أما الكتاب الذين عرفوا الميزة التنافسية

إن الميزة التنافسية تنشأ بمجرد توصل المؤسسة إلى اكتشاف طرق جديدة أكثر فاعليـة        " عرفها  

، حيث يكون بمقدورها تجسيد هذا الاكتـشاف ميـدانياً          ، من تلك المستخدمة من قبل المنافسين       

 أن يرى بـورتر     نفس الإطار وضمن  "ومة الواسع   وبمعنى آخر بمجرد إحداث عملية إبداع بمفه      

 استطاعت المنظمة   التي تنشأ من القيمة     فهي ، بالمؤسسة وإنماتخص بالدولة    الميزة التنافسية لا  

، بمنافع متساوية   ، بحيث يمكن أن تأخذ شكل أسعار اقل لأسعار المنافسين          . لزبائنها  ها  ق تخل أن

  . بشكل واعي الزيادة السعرية المفروضة أو بتقديم منافع منفردة في المنتج تعوض
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  -:ومن التعريف نلاحظ أن 

  .السعر الأقل والمنافع الأكثر، تأخذ الميزة التنافسية عدة إشكال أهمها *

  . الميزة التنافسية تختص بالمؤسسة فقط * 

 فـي  عنصر تَفَوُق للمؤسسة يتم تحقيقه       أوميزة  " على أنها   ) 2007، مرسى  (  حين يعرفها    في

مجموعـة  " وتعرف إستراتيجية التنافس علـى أنهـا        ، الة إتباعها لإستراتيجية معينة للتنافس      ح

متكاملة من التصرفات التي تؤدى من إلى تحقيق ميزة تنافسية متواصلة ومستمرة عن المنافسين              

حلبـة  ، طريقـة التنـافس     : وهذه الإستراتيجية تتحدد من خلال ثلاث مكونات رئيسية وهى          ، 

  "وأساس التنافسالتنافس 

مجموعة المهارات والتكنولوجيا والموارد والقدرات     " فقد عرفها على أنها     ) 2002،السلمي  (أما  

  لتحقيق أمرين أساسين هما ،  تنسيقها واستثمارها الإدارةالتي تستطيع 

  .أعلى مما يحققه المنافسون، إنتاج قيم ومنافع للعملاء  -1

  . ا بين المنظمة ومنافسيها فيم، تأكيد حالة من التميز والإخلاف  -2

  -: النقاط التاليةنستنتجومن هذا التعريف 

الميزة التنافسية تنشأ من امتزاج عدة عوامل ذات الطابع المادي مثل المواد الأولية والتكنولوجيا               •

  .وذات الطابع البشرى كالمهارات والقدرات ، 

 ضرورة وجود تنسيق بين هذه العناصر •

وتأكيد حالـة   ، إنتاج منافع للزبائن    (جل تحقيق هدفين أساسين     أافسية من   يتم اكتساب الميزة التن    •

 ).من التميز 

 تالمنظمة تحقق الميزة التنافسية عندما يمكنها تطبيق الاسـتراتيجيا " أن ) Barney , 2000(ويرى 

 يستطيع  والتي يمكن للمنافسين الحاليين أو المرتقبين تطبيقها وعندما لا        ، التي تخلق القيمة للمستهلك     

   يحصلوا على منافع تطبيق تلك الاستراتيجيات أنهؤلاء المنافسين 

  -:ومن التعريف السابق نلاحظ أن 

  .الميزة التنافسية تتعلق أساساً بالاستراتيجيات الحديثة  •

 .هدف هذه الاستراتيجيات خلق القيمة المضافة للمستهلك  •

ين الحاليين في تحقيق منـافع إسـتراتيجياتهم        وقد تتكون الميزة التنافسية على أثر إخفاق المنافس        •

 .الخاصة 

   في قدرة المنظمة على تحقيق منافع من خلال" أن الميزة التنافسية هي )  2007، مسعداوى (      ويرى 

   أفضل من المنافسين وأكثر فاعلية منهم          إنتاج سلع وخدمات ذات جودة عالية توجه للمستهلك بشكل

  "     اسب وفى وقت مناسب بأكثر ربحية       وبسعر من
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غلب التعريفات المستعرضة في نقاط مشتركة تتمثل في قدرة المنظمات على النفـاذ             أوعليه تشترك   

ثر ذلك في تحسن الناتج     أوأن يظهر   ، إلى الأسواق الخارجية بمنتجات عالية الجودة وبأقل التكاليف         

 . ظروف المعيشية للمواطنين الداخلي الخام والذي بدوره يزيد في تحسين ال
  

  -: أنواع استراتجيات التنافسية \ثانياًً 

) 2005، الطيـب   (مـنهم   بين عدة أنـواع مـن اسـتراتجيات التنـافس           تميز العديد من الكتابات     

  ).  , 2003Porter(و

 إلـى  يتمكن من تـصدير الـسلع        الأرخصفالمنظمة  ذو التكاليف      : تنافسية التكلفة أو السعر    -1

  . الكبير على منتجاتها الإقبال مع أفضلبصورة  الآخرين

 حدود التنافسية معرفة بالعديد من العوامل غير التقنية وغيـر    أن باعتبار   :التنافسية الـسعرية     -2

 . التنافسيةفين بعض الكتاب يتكلمون عن المكونات غير السعرية إف، السعرية 

 ، التكنولـوجي  الإبـداع ئمة عنـصر     النوعية والملا  إلى وتشمل بالإضافة    :التنافسية النوعية    -3

 ملائمـة للمـستهلك وحيـث       والأكثر، فالمنظمة ذات المنتجات المبتكرة وذات النوعية الجيدة        

 تصدير سلعة حتى ولو كانـت        من تمكنت،  السوق   فيالمنظمات المصدرة ذات السمعة الحسنة      

 .أعلى سعر من سعر سلع منافسة 

في صناعات عالية   وعات والمنظمات من خلال النوعية       حيث تتنافس المشر   :التنافسية التقنية    -4

 .التقنية 

  -:  مصادر الميزة التنافسية \ثالثاً  

  ). , 2003Porter( المنظمة ميزة تنافسية عن طريق تكتسب

  .تخفيض التكاليف بأداء وظائفها بكفاءة أفضل من منافسيها  -1

 .الخدمات المقدمة ، لجودة ا ، الإبداع:  الخدمة المقدمة من حيث أو المنتج فيالتميز  -2

 والمحافظة عليها خاصـة إذا اقترنـت بالعوامـل          تنافسيةوهاتان الطريقتان تسمحان باكتساب ميزة      

  ). , 2003Porter(التالية 

  . التحكم بالموردينأو أوفياء قنوات التوزيع بعملاء فيكالتحكم ،  المنافسين أمامخلق حواجز  -3

 .لسريع لمنع المنافسين من تقليد التكنولوجيا المستخدمة اوالإبداع التقنياستغلال التطور  -4

 . والتوزيعللإنتاج الانجاز بالنسبة آجال فيالتحكم  -5

  . تحليل طبيعة وامتداد البيئة التنافسية للمنظمة وتوقع المناسب  -6
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   -:  أساليب تحقيق الميزة التنافسية \رابعاً

ز عن الآخرين يمكن أن يتحقق بإحـدى الوسـائل          إن الأساليب الأساسية التي تؤدى إلى تحقيق التمي       

  ) . 2004، الشيخ وبدر (التالية 

 وهى تتعلق بتكاليف المدخلات اللازمة لإنتاج :  Superior Efficiencyالكفاءة المتوقعة  -1

، كما أن الإستراتيجية التنافـسية     ، فالإنتاجية العالية تقود إلي تحقيق كفاءة متفوقة        ، مخرجات معينة   

ل التنظيمي المناسب وأنظمة التحكم التي تتبعها المنظمة كلها تساعد في تحقيق كفـاءة عاليـة     والهيك

  . مقارنة مع المنافسين 

  تقاس الجودة من خلال ما تحققه المنتجات  : Superior Qualityالجودة المتفوقة  -2

نها أالعالية من ش  والجودة  ، والخدمات من قبول لدى الزبائن ومستوى أداء هذه المنتجات والخدمات           

أن تساعد في تكوين اسم تجارى ذي سمعة جيدة وتقليل الجهد والوقت الذي يصرف فـي إصـلاح                  

 على  إليهابل يجب النظر    ،  تقليل عيوب المنتج فقط      أنهاعيوب المنتج ولا يجب النظر للجودة على        

 . بما يجعله أكثر ارتباطاً بالسلعة وإرضائه المستهلك لإسعاد وسيلة أنها

 ويتحقق من خلال تقديم سلعة جديدة أو   :Superior Innovativenessلإبداع والتفوق ا -3

 .خدمة جديدة والعمل بأسلوب جيد ومختلف عن المنافسين 

 ويتطلب  : Superior Customer Responsivenessالاستجابة المتفوقة لدى الزبائن  -4

 يمكـن إدراكهـا     التييز على الاحتياجات    ثم الترك ، ذلك حساسية عالية ومعرفة جيدة بالزبائن أولاً        

 تشكيلة المنتجات   فيبتحقيق مستوى جودة معين يصعب تحقيقه من قبل المنافسين والاهتمام بالتنويع            

 يكون قادراً على التشكل الـسريع مـع         أنكما يجب   ،  يتمكن من التكيف مع احتياجات العملاء        لكي

 . يقدمه راكداً وغير مطلوب من العملاء ذيال المنتج أصبح وإلا والأذواقتطور الاحتياجات 

 السوق ونحقـق المزايـا التنافـسية        في ننافس بكفاءة    أنكيف يمكن   نه  أالسؤال المطروح بقوة    و

  والسبق على منافسينا ؟ 

  ).2002، المغربي (حيث هناك عدة مجالات منها 

 .تخفيض تكاليف المنتج )1

 .تميز السلعة أو الخدمة المقدمة  )2

  أنشطة ىإما بتوسيع المجال التسويقي ليشمل مناطق أخرى أو التركيز علمجال المنافسة  )3

  .ة التميز على الآخرين أمحددة تضمن للمنش

 المزايا من وراء نظم المعلومات لابد لها من تقديم منتجات جديدة            أفضل تحصل المنظمة على     ولكي

  .وخدمات جديدة وعلاقات مع العملاء الموردين وتخفيض تكاليف التشغيل
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  -: عوامل القدرة التنافسية  \خامساً 

أهمهـا القـدرات التطويريـة      ، تتكون القدرة التنافسية للمنظمة من عوامل كثيرة متفاوتة الأهميـة           

  ).2004، الشيخ وبدر (والتسويقية نتاجية وكفاءة العمليات والجودة والإ، والإبداعية 

 المنظمة تقديم منتج أو خدمة ترضىكان طالما انه ليس بإم :القدرات التطويرية والإبداعية  -1

فإنها مضطرة إلى إحداث تغييرات في خصائص ومواصـفات         ، جميع الرغبات وفى كل الأوقات      

منتوجها حتى يتمكن من مسايرة تغير أذواق ورغبات المستهلكين والحصول على حصة أكبر من              

  -:وهذه العملية تعتمد بشكل أساسي على ، السوق 

 حول منـتج    نفة الطلب الحالي أو المحتمل والاستماع إلى آراء المستهلكي        دراسة السوق لمعر    - أ

  .ولا يتأتى ذلك إلا بوجود نظام معلومات فعال ، المنظمة 

 نقطة تقاطع بين ما هو ممكن تكنولوجياً وما هو          الإبداعباعتبار  ، الخبرة التكنولوجية للمنظمة      - ب

 .مقبول اجتماعياً واقتصادياً 

  .الجودة والإنتاجية : تظهر من خلال عنصرين أساسين هما   :"الجودة" القدرات الإنتاجية  -2

حيث الجودة في نظر المستهلك تتمثل في قدرة المنتج على تلبية حاجاته ورغباته وتعرفها الجمعيـة                

مجموعة خصائص أو خدمة التي تؤثر على قدرته فـي إشـباع            " الأمريكية للمراقبة والجودة بأنها     

  ). 2004، الشيخ وبدر " (ها الحاجات المعبر عن

، وكذلك بالخـدمات المرافقـة لـه        ،  ترتبط بخصائصه الناتجة من مكوناته       المنتج فجودة   وبالتالي

  . المؤسسة على ثلاث وسائلفيويرتكز تسيير الجودة 

  .جمع المعلومات وتحليلها لمعرفة حاجات ورغبات الزبائن   - أ

 . المنتجفين  يطلبها الزبائالتي لتجسيد المواصفات الإبداع  - ب

 الوقـت   فـي  يرغب فيها وتسليمها     التي السلعة بالمواصفات    إنتاج الزبائن عن طريق     إرضاء  - ت

 .المكان المحدد بالسعر المناسب 

حلقات الجودة  " "وقد شكل الاهتمام بالجودة أساسا تنامي القدرة التنافسية للمنظمات اليابانية من خلال           

 الـداخلي  يوفر لهـا المعلومـات عـن المحـيط           الذيت   حققت نجاحها بفضل نظام المعلوما     التي" 

 وقـت   فيويسمح بتحليل جودة المنتج من منظور المستهلك والمنتج والمنافس          ،  للمنظمة   والخارجي

  .واحد 

 استخدام مواردها ويعبر عنها بالنـسبة  في تعتبر معياراً لقياس مدى كفاءة المنظمة    فهي أما الإنتاجية 

كما ،  الرئيسية للمنظمة    الأهداف يعتبر من    الإنتاجيةومن ثم فإن رفع      ، والمدخلاتبين المخرجات   

،  المنظمة خلال سلسلة زمنية معينـة        إنتاجية المقارنة الداخلية لمعرفة اتجاه تطور       في تستخدم   أنها

 أم،  المـستوى المطلـوب      فيوفى المقارنة الخارجية مع المنظمات المتشابهة لمعرفة ما إذا كانت           

  . لتنمية قدرتها التنافسية إنتاجيتهاسين يجب عليها تح
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القيام بهذه المقارنات ما لم يتوفر في المنظمة نظام معلومات يـسمح بتـوفر المعلومـات                 ولا يمكن 

  ).2007 ،مسعداوى(الكافية والجيدة عن محيطها الداخلي والخارجي

عمليـات  جوهرية في تؤدى كفاءة العمليات إلى إحداث تحسينات       :القدرات على كفاءة العمليات     -3

وترتكز نظـم   ، وبالتالي تحقيق الميزة التنافسية مستعينة في ذلك بنظم معلومات متطور           ، المنظمة  

المعلومات على فلسفة التوجه إلى التسويق أكثر فاعلية حيث يمكن عرض الخدمات عن طريق تقليل               

ولوجيا العمليـات التـصنيعية     مثل استخدام تكن  ، كما يساعد في تقديم المنتجات والخدمات     ، التكاليف  

 ).2006،يحيى (المعتمدة على الحاسوب

  -: أنواع الميزة التنافسية \سادساً

 المتراكمـة  فهـا يمكن لمنظمة ما أن تحوز ميزة التكلفة الأقل إذا كانت تكالي           :ميزة التكلفة الأقل    -1

 يتم الاستناد إلـى مراقبـة       وللحيازة عليها ، بالأنشطة المنتجة للقيمة أقل من نظيرتها لدى المنافسين         

حيث  أن التحكم الجيد في هذه العوامل مقارنة بالمنافسين يكسب المنظمـة             ، عوامل تطور التكاليف    

إذا أن التعلم هو نتيجة للجهود المتواصلة المبذولة        ، ومن بين هذه العوامل التعلم      ، ميزة التكلفة الأقل    

ذلك يجب ألا يتم التركيز على تكاليف اليد العاملة         ل. من قبل الإطارات والمستخدمين على حد سواء        

فالقـائمون علـى    ، بل يجب أن يتعداه إلى تكاليف العمليات والأنشطة الأخرى المنتجة للقيمة            ، فقط  

وليتم ذلك يستند إلى مقارنة درجـة الـتعلم بـين           ، المنظمة ملزمون بتحسين التعلم وتحديد أهدافه       

 ). 2002، السلمي ( بالمعايير المعمول بها في القطاع الصناعي التجهيزات والمناطق ثم مقابلتها

فريـدة  تتميز المنظمة عن منافسيها عندما يكون بمقدورها الحيازة على خصائص            :ميزة التميز   -2

وحتى يتم تملك هذه الميزة يجب الاستناد إلى عوامل تسمى عوامل التفرد            ، تجعل العميل يتعلق بها     

بحيث قد تنجم خاصية التفرد نشاط معين عندما يمارس التعلم          ،  التعلم وآثاره    والتي نميز من بينها   ، 

ومن ثم فإن التعلم الذي يتم امتلاكه       ، فالجودة الثابتة في العملية الإنتاجية يمكن تعلمها        ، بصفة جيدة   

  ).2002، السلمي (بشكل شامل كفيل بأن يؤدى إلى تميز متواصل 
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  المبحث الثاني

  معلومات والاستراتيجيات التنافسية العامةنظم ال
تعمل نظم المعلومات على تحقيق الميزة التنافسية المؤكدة وذلك من خلال ما تقدمه مـن معلومـات                 

المصدر الخارجي للميـزة التنافـسية والمعلومـات        (عن قوى المنافسة الرئيسة في البيئة الخارجية        

  .)2007، مسعداوى (الخاصة بأنشطة سلسلة القيمة

  -: التنافسية العامة ت نظم المعلومات والاستراتيجيا\أولاً 

.  عامة يمكن أن تحقق للمنظمات ميزة تنافسية مؤكـدة           تثلاث استراتيجيا ) ,2003Porter(يقترح  

  :  هي توهذه الاستراتيجيا

  -:استراتيجيه قيادة قلة السوق  -1

قطاع الصناعة وذلـك مـن خـلال        وهى الإستراتيجية التي تضع المنظمة كأقل المنتجين تكلفة في          

 تحقيـق قيـادة     عحيث إن المنظمة التي تـستطي     . الاستثمار الأمثل للموارد والإنتاج بمعايير عالمية       

  ).Porter , 2003(التكلفة ستكون فوق متوسط الانجاز في الصناعة 

لإنتاج حيث إن نظم المعلومات على مختلف أشكالها الرئيسة تستطيع أن تساهم في تخفيض تكاليف ا              

  . النقل والتوزيع وخدمات ما بعد البيع ،التسويق، التخزين ، 

 الالكترونية  الأعمال تستند على شبكة الانترنت وتستخدم تقنيات        التيفمثلاً نظم المعلومات المصرفية     

 يمكنها ببساطة توفير الجهد والوقت      e-Banking المصارف الالكترونية    إلىوالمصارف وصولاً   ، 

بسبب مزايا استخدام شبكة الانترنت وضمان التـسليم        ، ملية المصرفية على مدار اليوم      والتكلفة للع 

   )2005،قنديلجى والجنابى (.الحقيقي الوقت في للخدمة الفوري

  -: استراتيجيه التمييز -2

وفى ضوء  ، الانفراد بخصائص استثنائية في المجال الصناعي       ، وهى استراتيجيه البحث عن التميز      

راتيجية تسعى المنظمة إلى تكوين صورة ذهنية محببة حول منتجاتهـا وخـدماتها نظـراً               هذه الإست 

  ).Porter , 2003(لمزاياها الفريدة والصورة الحسنة للمنظمة بين المستفيدين والزبائن 

فمثلاً وجود نظم معلومات مصرفية مشبوكة على موقع خدمات مصرفية الكترونية متكاملة لجميـع              

ود تميز في توليفة الخدمات المصرفية المقدمة لزبائن المصرف ذلك لأن تسهيلات            الزبائن يعنى وج  

العمل المصرفي الالكتروني توفر الوقت والجهد والمال للزبائن من جهة وللمصرف من جهة أخرى              

)Porter , 2003 . (  

  -: استراتيجيه التركيز  -2

 نشاط أعمـال  أو، خل قطاع الصناعة    دا في تنافسي اختيار مجال    أساس إلى الإستراتيجيةتستند هذه   

 هـذا الجـزء     في التسويقيبحيث يمكن التركيز على جزء معين من السوق وتكثيف نشاط المنظمة            

وفى هـذا الـسياق     ،  حصة المنظمة السوقية     في التأثيرومنعهم من    ، الآخرين داستبعاوالعمل على   
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ات سوقية معينة لتمكين المنظمات      توفر نظم المعلومات معلومات حيوية حول ربحية قطاع        أنيمكن  

  .من تصميم وتسويق منتجات وخدمات تتوافق مع احتياجات ورغبات القطاعات السوقية الشخصية 

عمال الجديدة واستكشاف الفـرص     بالإضافة إلي ما تقدم تساهم نظم المعلومات في تعزيز فرص الأ          

، ة لا تنتظر الفرص في بيئة الإعمال        وهنا لا بد أن نشير إلي أن منظمات الأعمال الكبير         ، الجديدة  

بل هي في معظم الأحيان تبحث عنها وتخصص موارد ضخمة لخلق الفرصة واستثمارها وتعظـيم               

  .المنافع المترتبة علي امتلاكها من خلال  الدخول بتكنولوجيا جديدة إلي السوق 

هوم التعاضـد الـداخلي     وأخيرا تفيد نظم المعلومات في تحقيق التعاضد الاستراتيجي وفي تطبيق مف          

 الأثر النـاتج عـن تـشكيل حزمـة مـن      هو synergy ن التعاضد إ. والخارجي بكفاءة وفعالية 

أو بناء علاقات وارتباطـات     ، الارتباطات الجديدة بين أنشطة أو مجالات أعمال في داخل المنظمة           

اخل  نظام القيمة بـين      الأثر الناتج عن التعاضد بحجم القيمة المتحققة من خلال تكوين روابط من د            

  .خر مختلف عن السابق آالأنشطة التي لم تكن مترابطة من قبل أو إن ارتباطاتها كانت من نمط 

 المنظمـة ككـل     أنإن تطبيق مفهوم التعاضد في مجال  أنشطة الأعمال بصورة عامة يعني دائما              

 ـ                 وع الأجـزاء   متكامل من نظم وظيفية فرعية بما في ذلك نظم المعومات وهـي أكبـر مـن مجم

 من حيث التأثير    5=2+2ويمكن التعبير عن هذا المفهوم ببساطة بأن        . والمكونات الوظيفية الفرعية    

  .)Porter , 2003(وتفاعل المكونات بالنتيجة 
  

  -: نظم المعلومات استراتيجيه : ثانياً

يد نظم  وهي التي تركز علي تحدInformation Systems Strategy نظم المعلومات استراتيجيه

إذ ينصب التركيز هنا    ،  المنظمة استراتيجيهالتي يجب تقديمها لتحقيق أهداف      ، المعلومات المطلوبة   

 النظم تـسير جنبـا الـي جنـب مـع            إستراتيجية أنوالتأكيد من   ، المطلوبةعلي تحديد المعلومات    

 في كـل نـشاط      لتقليل تكلفة عنصر المعلومات   ، ومات  ل المنظمة حيث تستخدم تقنية المع     إستراتيجية

ة القيم في المنظمة من عدة أنشطة يرتبط بعضها         لوتتألف سلس ، وتخفيض التكاليف الكلية بشكل عام    

،  كفـاءة ممكنـة    بأقصى الأنشطة لضمان عمل تلك     الروابطلذا لا بد من التنسيق بين تلك        ، ببعض  

 إدخـال  أن يتم    الإنتاج يتطلب هذا المنهج في      إذ،  صور ذلك حالة التصنيع وقت الطلب      ومن أوضح 

:  النوع اومن أمثلة هذ  ، ون فوائد د ب التالية في المرحلة    الإنتاجمخرجات كل مرحلة من مراحل عملية       

كما انـه يحمـي     ، لمساحة المطلوبين للتخزين المؤقت   التصنيع بالتخلص أولا من تكاليف العمال وا      

  . اللاحقة الإنتاج معطلا في بضائع تنتظر عمليات بقائهال من مرأس ال

 التي تصل   ما وراء حدود المنظمة ليضم أيضا شراء المدخلات        إليويمكن الخروج من هذا المنهج      

فـور تـصنيعها    ) العميل(والتي بدورها تنتج مخرجات تصل للزبون       ، لتدخل عملية التصنيع فورا     

)Porter , 2003 ( ،    حيث تستخدم نظم إصدار الفواتير المؤتمنة أو تبـادل البيانـات الالكترونيـة
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ومن الضروري لهذا المنهج في التصنيع أن يقوم بإدارة الروابط بكفاءة وذلـك             ، للروابط الخارجية   

  .بوجود معلومات مقدمة من تقنية المعلومات بدقة وفي الوقت المناسب 

فأنة من الضروري   ، لومات  ولفهم  العلاقات القائمة بين الإدارة والإستراتيجية التنافسية  وتقنية المع          

الهيكـل  : وذلـك مـن خـلال مـا يـدعي         ، بنية الوصـفية للنظـام الاسـتراتيجي      عن ال  التعبير

 والذي هو عموما نموذج فكري وهمي دعم وجوده كثـرة أنـواع هـذه     Framework:التخطيطي

  -:الهياكل والمصنفة علي النحو التالي 

 :Porter and Millers Framework) ميلار(و)بورتر(ـالهيكل التخطيطي ل -1

بحيث أجابا علي التساؤل كيف     ، )1998(وطوراه في عام    ) 1985(تر وميلار في عام     استنتجه بور 

 ذلك يتم من خلال ثلاثـة       أنتلعب المعلومات دورا في زيارة كفاءة المنظمة التنافسية ؟ وقد استنتجا            

  :هي )2007، مسعداوى (،مجالات 

 .وبالتالي قواعد المنافسة ، أن المعلومات تغير هيكل الصناعة  •

 .المعلومات تخلق الميزة التنافسية وتساعد في تخفيض التكاليف وتقليل الهدر إن  •

 جديـدة ضـمن      أعمـالاً  وحتـى ، تخلق المعلومات أعمالا جديدة  وأعمالا ذات طلب مستقبلي           •

  .النشاطات القديمة 

فقد قاما بتطوير هيكل تخطيطي ذي خمس خطوات لاسـتثمار          ،واستنادا إلي المطروحات أنفة الذكر      

تمثل القـيم الـدنيا والعليـا       ،فرص الإستراتيجية التي توفرها تقنية المعلومات من خلال مصفوفة          ال

  .واستخدامها فيما بعد لتحديد الدور الذي تلعبه هذه المعلومات ، البعض بعضها بللمعلومات المتعلقة 

لفة  فـي     المخت حديد كيف تستطيع تقنية معلومات معينة تحسين الروابط       تكمن الفكرة الأساسية في ت    و

  ) 2007، مسعداوى(سواء في العمليات الداخلية أو في الأسواق الخارجية ) سابقة الذكر(سلسة القيم 

 المخطط  أوتقيس الاستخدام الفعلي    (يقوم الهيكل التخطيطي بتحديد العلاقة بين شدة المعلومات         حيث  

 تقاس لكل رابط في السلسلة علي       والتي، في السلسلة مقارنة مع محتوي المعلومات فيها        ) للمعلومات

حدة وفي معظم الأحيان يقوم المختصون بإجراء تقديرات شخصية لقياس كل من هذين المفهـومين               

  -:الخمس علي النحو التالي ويمكننا تلخيص الخطوات 

ن الـشدة العاليـة     أوذلك من اجل كل رابطة في السلسلة و       ، تقييم شدة المعلومات    : الخطوة الأولي   

وخاصة إذا كان الزبائن أو الموردون شديدي الاعتمـاد         ، ات تعني الفرصة الأكبر للمنظمة      للمعلوم

  .يكون  هناك احتمال لوجود الفرص الإستراتيجيةعلي المعلومات و وبالتالي 

وذلك لمعرفة كيفية تأثير الزبائن     ، تحديد دور تقنية المعلومات في البنية الصناعية         : الخطوة الثانية 

  .وما هي ردود فعلهم المتوقعة تجاهها، والمنافسين باستخدام منظمة ما لتقنية المعلومات والموردين 
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تحديد وترتيب الطرق التي تقوم تقنية المعلومات بموجبها بخلق الميـزة التنافـسية              :الخطوة الثالثة   

  .ة القيمة  تأثير بعض الروابط الخاصة في سلسلذاتالآلية لنماذج ل من خلال عمليات التحليل وذلك

وخاصة لـدي   ، خلال تقنية المعلومات     التحري عن كيفية توليد أعمال جديدة من      : الخطوة الرابعة   

وهذا يتبادر الي الذهن طرح     ، توفر السعات الحاسوبية الكبيرة وقواعد المعطيات المشتركة الضخمة         

  -:الأسئلة التالية 
  رويح هذا العمل ؟من ت) المحتمل تولدها أو(ما هي المعلومات المتولدة  -1

 ما هي المعلومات المتوفرة للبدء بالعمل الجديد؟ -2
 ؟هل تنصح تقنية المعلومات بإنتاج بنود جديدة ذات علاقة بالمنتجات التي تقوم المنظمة بإنتاجها حاليا  -3

تتطلب  Technology Plan for Taking Advantage of information:الخطوة الخامسة 

 أنن عملية تطوير مثل هذه الخطة يجب        أو، داء الأعمال   أخطة  لستراتيجية  الاستفادة من الفرص الإ   

  .تتحرك بدافع الأعمال وليس بدافع التقنيات فقط 

  ) . ماكميلان(و ) وايزمان(لـ الهيكل التخطيطي -2

 استراتيجيات دفاعية   أربع)Porter(أضافا لاستراتيجيات   ) 1988(ام  وكذلك في ع  ) 1984(في عام   

وقاما بعدها بتشكيل مصفوفة مثلث أسطرها هذه       ، الوقت  -التحالف  - النمو -)دالتجدي(ر  الابتكا: هي

 الخلايا فتعبر عن    أما، الاستراتيجيات الدفاعية أما الأعمدة فتألفت من الموردين والزبائن والمنافسين          

  فالخلايا في عمود الزبائن ، تطبيقات تقنيات المعلومات 

المدعم بتقنية المعلومات وبالتالي تعبر  كل خلية عن         )ص بالجملة   يالتخص(  تحت بند    تصنيفهيمكن  

  .يوضح ذلك ) 2(الشكل رقم . الاستراتيجيات المتاحة لقوة صناعية خارجية 

  للصناعات الخارجية) 2(شكل رقم

  

  

    التخصص بالجملة

    

  

  

    

  

  

    

  

  

  الموردين    المنافسين               الزبائن                  

  )2002، المغربي : (المصدر

  الوقت
  
  
  

  التحالف
  
  

  الابتكار
  
  

 النمو
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وقد اسـتخدمت بعـض   . اللازمة لخلايا هذه المصفوفة   كيف يمكن العثور علي التطبيقات      وبالتالي    

وكما اسـتخدمت   ، مة  الشركات هذا النموذج من الهياكل التخطيطية في العثور علي التطبيقات اللاز          

   الاسترايتيجة لتقنية المعلومات فكرة حول التطبيقات) 300( فحددت ما يزيد عن طريقة الاستحداث
  

 : Bakes and Tracy Framework) تريس(و)باكوس (ـالهيكل التخطيطي ل  -3

القـوة  (باستخدام المصدرين الرئيـسين لنمـوذج بـورتر التنافـسي           ) 1986(تم تطويره في عام     

مسة عناصـر    تتحدد المصادر من خلال خ     إذ) 3(وفق الشكل   ) النسبة  ) الفعالية  (الجدوى/التفاوضية

  -:وهي 

  Relied Search الأبحاثتكاليف -1

   خصائص تفرد المنتج-2

   تكاليف التمويل -3

   الجدوى الداخلية -4

   الجدوى بين المنظمات -5

، وفي البداية كانت جهود تقنية المعلومات موجه نحو زيادة الجدوى النسبية ولكن في الفترة الأخيرة                

ونقصد بتكاليف التمويل تلـك التكـاليف       ، ات القوة التفاوضية    لة تحسين نشاط  أأيضا بمس غدت تهتم   

المنتج تعمد   ولتحقيق تفرد ،  أخري   فالمترتبة علي الموردين والزبائن لدي تحولهم للتعامل مع أطرا        

أما زيادة الجدوى من المنظمات فيتم تحقيقهـا مـن   ، تقنية المعلومات إلي خلق خصائص معينة فيه    

  . ا وتحسن علاقات الشراكة وإقامة التحالفات خلال التعاون فيما بينه
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  .يوضح عناصر القوة التفاوضية وعلاقتها بالميزة التنافسية ) 3(شكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

   

  
  

  76ص، ) Porter , 2003(.المصدر

  

  

  

 الجدوي الداخلية

 الجدوي النسبية

 الجدوي بين المنظمات

الميزة 
 التنافسية 

  
وة ـــالق

 التفاوضية 

 تكاليف الأبحاث

خصائص تفرد 
المنتج

 تكاليف التمويل
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 ـ-4  Customer Resource Life Cycle :ستهلك الهيكل التنظيمي لدورة حياة مورد الم
Framework    

والفكرة هنا بأن   ، ) كالمستهل( ويتضح من العنوان أن هذا الهيكل يركز على العلاقة مع الزبون            

وهذا هـو   ، تقوم المنظمة على تمييز نفسها عن المنافسين من خلال الانطباع في أعين عملائها              

  .المفتاح لتحقيق الميزة التنافسية 

وانـه  ،  علاقته مع المنظمة     فيمرحلة أساسية   ) 13(يفترض هذا الهيكل  أن العميل مر عبر         و

يجب فحص كل مرحلة على حدة من أجل تحديد إمكانية استخدام نظم وتقنية المعلومات لتحقيق               

  .ويستخدم مثل هذا الهيكل في التجارة الالكترونية الميزة التنافسية 
  

   Value Chain Modelنموذج سلسلة القيمة / ثالثاً

 هو يعتبر آلية تستخدم لتحليـل الأنـشطة الرئيـسية    " "Porterنموذج سلسلة القيمة الذي قدمه 

وذلك بهدف تحليل المصادر الداخلية للميزة التنافسية وبالتـالي         ، والأنشطة الداعمة في المنظمة     

  . تحديد عناصر القوة والضعف الداخلية الموجودة حالياً أو المحتملة 

 إلـى  تضيف قيمة    التي الأنشطةوتعتبر المنظمة من منظور سلسلة القيمة عبارة عن سلسلة من           

  . منتجاتها وخدماتها 

وتحليل سلسلة القيمة يتطلب أيضاً فهم وتحليل تكلفتها ومتابعة التكلفة وتحديد مصادرها وذلـك              

حقق المنظمة أرباحـاً    وت، لارتباط هذا التحليل بقياس قيمة المخرجات من المنتجات والخدمات          

 اكبر من التكـاليف     )حصيلة القيمة المضافة لكل أنشطة الأعمال     (عندما تكون قيمة المخرجات     

  ).2003،الكردي (التي تحملتها المنظمة لقاء كل أنشطة القيمة 

  -:ويتكون نموذج سلسلة القيمة من الأنشطة الرئيسية والأنشطة الداعمة 

  -:يليخمسة أنشطة رئيسية وهى كما وتتكون من  : ةالأنشطة الرئيسي -1

وهى تعنى كل الأنـشطة ذات العلاقـة بنقـل     :  Inbound logisticsالإمدادات الداخلية   - أ

  .الإنتاجي اللازمة للنظام الأخرىواستلام وتحريك ومناولة المواد وعناصر المدخلات 

صة بتحويل  الصناعية والخدمية وغيرها الخاالأنشطةوتعنى كل  :  Operationsالعمليات   - ب

 ).منتجات وخدمات( مخرجات إلىالمدخلات 

وترتبط هذا النشاط بحقل إدارة التسويق  Marketing and Sales :   التسويق والمبيعات   - ت

 ، الأخـرى  ةالتسويقي وتنفيذ الوظائف    التسويقي للمزيج   استراتيجيوما يشمله ذلك من تخطيط      

بما ،  المنظمة   في الأعمالداعمة لعمل نظام     ال الإدارية الأنشطة جميع   فيوتتمثل هذه الخدمات    

 ) .Porter , 2003( المنظمة في والتنسيق لأنشطة المحاسبة والمالية التوجيه ذلك في
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وهى تتمثل في الأنشطة التي تبقى وتحـسن مـن    :  Service Customerخدمات الزبائن   - ث

، دارة قطـع الغيـار      وإ، قيمة المنتج وهى مثل خدمات ما بعد الصيانة والتركيب والتصليح           

 . والتطوير على المنتج 

وهى تتمثل في الأنشطة للحصول على منـتج تـام    :  Logistics Outboundالمخرجات   - ج

 .توزيع المنتج ونقله ، انجاز الطلب ، الصنع للزبائن مثل التخزين 
  

  -:وتتكون من أربعة أنشطة رئيسية وهى كما يلي : الأنشطة الداعمة  -2

وهى الأنشطة المتمثلة في تحسين المنتج   : Technology Developmentتطوير المنتج   - أ

والمـدخلات التكنولوجيـة    ، والمعرفة بإجراءات العمل    ، والمعرفة بالتقنية   ، وتصميم المنتج   

  ) . Porter , 2003(الضرورية لكل نشاط في سلسلة القيمة 

ر موارد عمل وهى تعنى أنشطة توفي :  Procurement OF Resourcesشراء الموارد   - ب

مع ضمان توفير موارد المعرفة     ) طاقة  ، مكونات  ، أجزاء  ، مادة خام   (النظام من المدخلات    

  ).porter , 2003(الضرورية بوسائل مختلفة 

 Support Service and Administration :خـدمات الـدعم والتنـسيق الإداري      - ت
Coordination  

 وهى تتمثل في ارتبـاط    Human Resource management :إدارة الموارد البشرية   - ث

 . الأنشطة بالتجديد والتطوير والتعليم والاحتفاظ بالموظفين وتعويض المدراء والعاملين 
  

   -: تأثير نظم المعلومات على سلسة القيمة  / رابعاً

 الرئيـسية   الأنـشطة تؤثر نظم المعلومات على سلسلة القيمة من خلال اندماجها ووجودها مـع             

 تستخدم نظم المعلومـات بأشـكالها   الأحيانوفى بعض ،  تتكون منا سلسلة القيمة      التيوالداعمة  

 منتجات وخـدمات    إلى تضيف قيمة    التي الرئيسية   الأنشطةالمختلفة كأدوات فعالة لدعم وإسناد      

 إلى أدوارها في تخطيط وتنفيذ الأنشطة المساندة على مستوى الدعم والتنسيق            المنظمة بالإضافة 

، المغربـي   ( وتطوير التكنولوجيا ودعم وظيفـة الـشراء        ،  وإدارة الموارد البشرية     ،الإداري  

2002.(  

 نظم المعلومات تتولى تنفيذ الأنشطة الداعمة في سلسلة القيمة من خلال نظم المعلومات              وبالتالي

نشطة التي تستند على شبكة المنظمة الداخلية لإدارة تدفقات الأعمال المنسقة بالإضافة إلى دعم أ             

الموارد البشرية من خلال نظم معلومات الموارد البشرية وهى من النظم الوظيفية المهمة لنظام              

وينطبق نفس الأمر على غيرها من نظم المعلومات وكذلك على تطـوير            ، المعلومات الإداري   

 ـ            االتكنولوجي ة  من خلال استخدام النظم التي تستند على شبكة المنظمة الخارجية لأنشطة الهندس

والتصميم بالحاسوب وكذلك على وظيفة الشراء حيث تمكن نظم المعلومات المستندة على الويب             
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 مـع   الكترونـي من تخطيط وتنفيذ أنشطة التجارة الالكترونية إذا كانت هذه النظم ترتبط بموقع             

  . التجارة الالكترونية أنشطة مستودع بيانات لتخزين و معالجة بيانات أووجود قاعدة بيانات 

 مهمة من   أنماطفمن الملاحظ وجود    ، أما على مستوى دعم الأنشطة الرئيسية في سلسلة القيمة          

 وأ،  مجالات وتطبيقات إمداد المنظمة بمدخلاتها       في المستخدمة   الإنتاجيةتقنيات نظم المعلومات    

 دعـم نظـام     أو،  باستخدام نظم التصنيع المرنـة بالحاسـوب         الإنتاجيةإدارة وتنفيذ العمليات    

 Point Of بنقاط البيع أوالمخرجات من خلال ربط هذا النظام بنظم المعالجة التحليلية الفورية  

Sales  ولأنشطة التسويق ، وهكذا بالنسبة لخدمات الزبائن ،  الشراء لأوامر والمعالجة الفورية

  . والمبيعات 

 المنظمة بـالموردين     تربط التيلمعلومات التنظيمية المتداخلة    وفى بعض الأحيان تستخدم نظم ا     

 اوكذلك من خلال استخدام تكنولوجي    ، والمشترين الموزعين من خلال تقنيات شبكات الحاسوب        

 شركة مـوزع  فيحيث يوضع المزود ،  ومستودعات البيانات  Client/serverالزبون/المزود

بـشكل   الأدويـة  لتقديم طلبات شراء     الصيدليات في مثلاً ويربط المزود بمحطات عمل       الأدوية

  .مباشر وعلى الخط المفتوح 

ومن خلال الشرح السابق نلاحظ وجود تأثير قوى لنظم المعلومات على سلسلة القيمة وذلك من               

 في من خلال ما تحدثه من تحويل        أو،  الرئيسية والداعمة    الأنشطة على   التكويني تأثيرهاخلال  

،  وعنصر معلومـات     مادينصر   سلسلة القيمة ع   فيإن لكل نشاط    . أسلوب تنفيذ أنشطة القيمة     

فيشمل كل   عنصر المعلومات    أما يتضمن المهام المادية المطلوبة لتنفيذ النشاط        الماديفالعنصر  

وتلعب نظم المعلومـات    ،  المعلومات الضرورية لتنفيذ نشاط القيمة       وإنتاجمهام معالجة البيانات    

 تسهيل  في تساعد   أنظم أتمتة المكاتب     فمثلاً يمكن لن   والإسناد الدعم   أنشطة تعزيز   فيدوراّ مهماً   

 والبرامج  الالكتروني المنظمة من خلال استخدام البريد       فيالتفاعل بين كافة المستويات التنظيمية      

في دعم عمليات اتخاذ القرارات الخاصـة       كما تساهم نظم مساندة القرارات       ، الأخرى ةالتطبيقي

  . (Porter , 2003).سلة القيمة بالأنشطة الرئيسية والداعمة التي تتكون منها سل

  -: معوقات اكتساب الميزة التنافسية /خامساً

فقد تواجه المنظمة عدة    ، إن اكتساب المنظمة للميزة التنافسية في بيئة عملها ليس بالأمر السهل            

عقبات تقلل من إمكانية اكتسابها للميزة التنافسية وكذلك موقع تنافسي استراتيجي فـي الـسوق               

  ) .Porter , 2003(ذه المعوقات نجد ومن بين ه

وهى تعبر عن كافة العقبات الداخلية التي تواجه المنظمـة فـي بيئـة        : المعوقات الداخلية    -1

  : عملها داخل الدولة الواحدة وهى كالتالي 

وقد يظهر العجز هنا في غياب القـادة    ، مما يعيق التنمية الإدارية     ، غياب قيادة إدارية ناجحة       - أ

  . درين على تنمية مهارات العاملين الأكفاء القا
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 .عدم وجود رقابة إيجابية تسمح بالقضاء على الانحرافات داخل المؤسسة  - ب

عدم قدرة المنظمة على توفير المعلومات الضرورية واللازمة والسريعة فـي عمليـة اتخـاذ            - ت

 .القرارات وترشيدها

 . التطورات الحديثةعدم استخدام المؤسسة لتكنولوجيا الإعلام والاتصال وعدم مسايرة  - ث

التي تنتج عن خارج نطاق     ، وهى التي تتعلق بمختلف العقبات الخارجية       :  المعوقات الخارجية    – 2

  -:ة المنظمة والمتمثلة في التالي بيئ

  . الأسواق العالمية والتكتلات الإقليمية التي تضع عقبات وحواجز للدخول إليها -

  .منظمات الأجنبية على حساب الوطنية وجود تشريعات وقوانين وضوابط تخدم ال-

  .  وجود منظمات متحالفة عالمياً وبالتالي من الصعوبة منافستها -

  . تحول الاقتصاد من اقتصاد سلع وخدمات إلى الاقتصاد المبنى على المعرفة -

  . تحول معايير الصناعة من محلية إلى دولية -

  . ضعف أجهزة التعليم والتثقيف -

  .ربالبحوث والتطوي عدم الاهتمام -
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  المبحث الثالث

   الميزة التنافسية في المصارف

   -:مقدمة 
إن المـصارف ديناصـورات تواجـه     ) " Bill Gates(في تحد واضح للصناعة المصرفية قـال  

 أجهـزة  أننجـد    حصلت خلال العقدين الماضيين      التي التغيرات   فيفإذا أمعنا النظر    ، " الانقراض  

 والنـشاطات   عمالالأقد اتحدت لتحل محل      ، الأعمالوشبكات  ، وتكنولوجيا المعلومات   ، تر  الكمبيو

 فإن وبالتالي،  والخدمية الإنتاجية المؤسسات في Intensive  Labor كثافة عمالية إلى تحتاج التي

لية إلـى    المفاجئ والسريع في التجارة بالتحول من الاعتماد على النشاطات ذات الكثافة العما            التحول

  والتي أصبحت سمة مـن سـمات هـذا     Capital Intensiveالنشاطات ذات الكثافة الرأسمالية 

والتي أصبحت من أهم وسائل خلق الميزة       ، ) الانترنت(العصر بعد ظهور الشبكة العنكبوتية الدولية       

 الرقمية غيرا   اوالتكنولوجيحيث الانترنت   ، التنافسية للمصارف لاعتمادها على التكنولوجية الرقمية       

فمثلاً التسويق الرقمي استخدم الانترنـت      ،  بينما بقيت مبادئها الرئيسية ثابتة       من العمليات المصرفية  

والتأثير في مواقـف واتجاهـات      ، وتكنولوجيا المعلومات لزيادة وتحسين وظائف التسويق العادية        

فزاد ذلك  ، لتي تحدد طبيعة سلوكهم      ا موبالتالي توجيه قراراته  ، العملاء في محاولة لإعادة تشكيلها      

من قوتهم وقوة مساومتهم فاتحاً آفاق واسعة أمام المسوقين لإقامة علاقات مباشرة مع عملائهم بأقل               

  . )www.shatharat.net(التكاليف

،  تكاليفه   فيمع استمرار الانخفاض     ، العالمي نظام الاتصالات    فيولذلك سيشهد العالم قفزات هائلة      

وكـذلك   ، لأعمـالهم  والمؤسـسات    الأفراد أداء وأسلوب طريقة   في جذري تغير   إلىا  وسيؤدى هذ 

ومن المؤكد أن يؤدى هذا التطور إلى تراجع الدور البشرى فـي            .  والمعلومات   الأموالبطريقة نقل   

والى نمو كبير في المنتجات والخدمات المالية عن بعد ونظام المدفوعات القـائم             ، الخدمات المالية   

  . لانترنتعلى ا

 حققـت   التـي ن المصارف   لأ،  تستمر عليه    أن لا يمكن لها     الحالي الصناعة المصرفية بوضعها     إن

ستواجه بوضع لن يكون فيه نقود تجمعها       ، وإقراضها  ،  من جمع النقود وحفظها      الماضي فيربحها  

وتحـل  ، لعادية   النقود ا  ستختفيحيث   ، النقدي المجتمع غير    إلىوذلك عندما تنتقل    ، وتحافظ عليها   

وبذلك سـتختفي مظـاهر      وحمايتها   الأمواللجمع  ولن تحتاج المصارف    ، محلها النقود الالكترونية    

كمـا أن   ، وقضبان حديدية وسيارات نقل مصفحة      ، المصارف التي تعودنا عليها من أبنية محصنة        

مرسـى  (بل من خلال أجهزة كمبيوتر من أي مكـان وفـى أي زمـان             ،التعامل لن يكون شخصياً     

.2007.(  
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  -: دور الميزة التنافسية في المصارف \أولاً 

يمكن توضيح دور الميزة التنافسية في المصارف من خلال العمليات التي تقوم بها المـصارف أو                

  -):2007،المومنى (من خلال قيمة وجودة الخدمات المقدمة ويتمثل الدور في

  .قول وتصرفات العاملين أو الزبائن سواء كانت صريحة أو ضمنية في ع\اكتشاف المعرفة  -1

 . حيث يجب توثيق المعرفة المهمة وجعلها مقروءة للجميع \التقاط واصطياد المعرفة  -2

 من شـخص    أو آخر إلى تعمل على انتقال المعرفة من مصرف        والتي \ المعرفة   فيالمشاركة   -3

د قيمتها التنافـسية    فإن المؤسسة لا تفق   ،  إذا حدث وترك احد العاملين المصرف        وبالتالي لآخر

 . المشاركة قد تخلق معرفة جديدة وأيضاً، وهى بذلك لا تعتمد على شخص واحد 

  .أكثر ومضمون أسهل وبناءاً عليها يصبح اتخاذ القرار \عملية التطبيق  -4
  

  -:  خصائص الميزة التنافسية في المصارف \ثانياً 

، المغربـي   (ساسـية وهـى     يمكن تحديد أهم خـصائص الميـزة التنافـسية فـي عـدة نقـاط أ               

  -):2005،الثنيان(و)2002

  -:الاهتمام بعمال المعرفة وبالمصادر الداخلية للمصرف -1

 ذوى الاختـصاصات    الأفراد فيوتتمثل  ،  المصارف   في ذهنية   أعمالاًوتشمل على كل من يعملون      

ر الداخليـة    المـصاد  أهم وتشكل واحدة من     الأنشطة متميزة من    أنواع في يوظفونها   التيوالقدرات  

،  تخطت العمال ذوى الياقات الزرقاء       التيالمجموعة   _بأنهمهذه الفئة من عمال     ) دراكر  (ويعرف  

 العاملين الذين يتمتعون بقدرات علمية متميـزة        في تتمثل   وأصبحت،  الياقات البيضاء    ذوىوالعمال  

ي تـدريب وتخـريج     وهكذا أصبحت الدول المتقدمة اليوم تتنافس ف       المعلومات   اتكنولوجي عصر   في

  .كبر مجموعة من العمال ذوى الياقات الذهنية ومن أمثلتهم أ

  .......بحوث تطوير المنتجات ، بحوث التسويق " الباحثين   - أ

 .......وإعداد الموازنات ، إعداد الخطط والبرامج "المخططين   - ب

 .......رجال العلاقات العامة ، رجال تسويق " منتجي الأفكار   - ت

 ..... شئون الأفراد أخصائي، الموردين " وارد البشرية العاملون في الم  - ث

 .......مقدمي الخدمة من موظفي الفروع   - ج

 ......مهندسي أنظمة الحاسوب  - ح

 .......مبرمجي أنظمة الحاسوب  - خ

 .....مدير قواعد البيانات ومحللي النظم   - د

 ).2006، يحيى(مصممي المنتجات وصفحات الانترنت ومتخصصى الشبكات   - ذ
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ولقد أصبح هـؤلاء    ، ستطيعوا أو يساهموا في خلق الميزة التنافسية للمصرف         وغيرهم ممن ي    - ر

 . يشكلون نسبة متزايدة في سلسة القيمة لأي مصرف 

 -:العملاء–دراسة إدارة علاقات الزبون الخارجية  -2

  ،والمحتملين الجدد بها المصارف مع زبائنها الحاليين       تتعامل   التي الطريقة   هيإدارة علاقات الزبون    

 نظـم   فـي  المستخدمة   االتكنولوجيكما وتهتم المصارف بإدارة علاقات الزبون الخارجية واستثمار         

 فـي  المحيطة بتفاعل المصارف مـع عملائهـا         الأعمالالمعلومات بغرض توحيد إجراءات إدارة      

قنـديلجى  (لولاء لدى للعميـل اتجـاه المـصرف          خلق ا  وبالتاليوالخدمات  ، والتسويق  ، المبيعات  

  ).2005، نابى والج

 وتجارب وتقنيـات    وأفكار من علاقاتها مع الزبائن الخارجين الذين يمتلكون معارف          الإدارةوتستفيد  

لذلك فإن حصولها على تلـك      ، ويصعب الحصول عليها بجهودها الذاتية      ، لا تتوفر لدى المصارف     

 على تطـوير قـدراتها       سيوفر لها القدرة   والإبداع من المعرفة    الحالي الرصيد   إلىالمعارف إضافة   

  ).2002 ، المغربي(  درجة من الميزة التنافسية أعلى المنشودة وهى أهدافها إلىللوصول 

  -: ومن أهم هذه المصادر الخارجية 

  العملاء والمستهلكين  - أ

 الموردين  - ب

 الموزعين  - ت

 الحكومة والجهات الرقابية  - ث

 رجال الفكر والكتاب والعلماء  - ج

 المنافسين   - ح
  

  -:وين المزايا التنافسية للمصارفتكالمعرفة على أساس  -3

 تركز فيها على المعـارف تـسمى        والتي مصرف   أي يقوم بها    التي الأنشطة من   الأكبر الجانب   إن

لذا فقـد وفـرت     ،  أساس تكوين الميزة التنافسية      هي المعرفية   الأنشطةومثل هذه   ، "  معرفية أنشطة"

 مـن خـلال     تنافـسي دمة لتحقيق تقـدم      المجتمعات المتق  فيالمعرفة الكثير من الفرص للمصارف      

 تخفـيض   فـي  عمل جديدة ساهمت     وأساليب،  حديثة   إنتاجووسائل  ، ابتكارها لتكنولوجيا متطورة    

  ).2005، نجم ( الأرباح زيادة بالتاليالتكاليف 

ولكن ، وتجدر الإشارة إلى أن ما تقدمه المصارف من خدمات ليس هو فقط مصدر الميزة التنافسية                

 أخرى للميزة التنافسية في المصارف وهى الخبرات والتقنيات والمعرفة التي تتـوفر             هناك مصادر 

  . لهذه المصارف ويصعب على المنافسين تكرارها
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  -: جودة الخدمة المصرفية كمدخل لاكتساب وتعزيز القدرة التنافسية للمصرف\ثالثاً

التنافس  تنافسية المصرفية فهناك  تيجيات ال تعدد الاسترا : جودة الخدمة المصرفية كميزة تنافسية      -1

 .بالوقت والتنافس بالتكلفة والتنافس بالجودة 

حيث تعد جودة الخدمة المصرفية سلاحاً تنافسياً فاعلاً أصبحت المصارف تستعمله كوسيلة لتميـز              

تحت مظلة إدارة الجودة    _ ويتطلب التنافس بالجودة    ، خدماتها عن منافسيها لتحقيق الميزة التنافسية       

  ).2010،شاكر إسماعيل.(عدة مقومات أهمها -TQMلشاملة ا

 ،المـصرف استلهام حاجات العملاء وتوقعاتهم كأساس لتصميم الخدمات وكافة وظائف ونظم             - أ

   .المصرفأي اعتبار العميل هو المحور الرئيسي الذي تدور حوله كل إستراتجيات 

 .المصرف العليا في الإدارةجعل الجودة على رأس أولويات   - ب

  .المصرفع وتنمية ثقافة الجودة لدى كل العاملين بزر  - ت

 . اختيار وتدريب وحفز العاملين لتقديم أداء متميز قائم على الابتكار المصرفي فنياً وتسويقياً  - ث

تبنى فلسفة تأكيد الجودة المنسجمة مع مبدأ الجودة من المنبع والأداء السليم من المرة الأولـى                  - ج

 . جودة بدلاً من تبنى فلسفة مراقبة ال

 .  مفهوم التحسين المستمر تحت مظلة إدارة الجودة الشاملة تبنى  - ح

 . تصميم وتقديم الخدمة المصرفيةفيتكنولوجيا المتقدمة لنظم المعلومات استخدام ال  - خ

 حالة تقديم خدمات مـصرفية عاليـة الجـودة          في تجنى العديد من المزايا      أنويمكن للمصارف   

 زيادة ولاء المستهلك ودفعه لاستمرار التعامل معها وتقـل          واكتساب ميزة تنافسية حيث يمكنها    

 والحصول على نصيب وحـصة سـوقية        أرباحه من زيادة    المصرفويمكن  ، حساسيته للسعر   

  .كبر أ

المزايا التي تعود على المصارف من وراء تركيـز الجهـود علـى             ) 2007،مرسى  (ويلخص  

  - : الآتيتحسين جودة خدماتها في 

   وبالتالي القدرة على مواجهة الضغوط التنافسية المصارفية فريدة عن بقية تحقيق ميزة تنافس  - أ

 . تحمل تكاليف اقل بسبب قلة الأخطاء والتحكم في أداء العمليات المصرفية   - ب

 من إمكانية رفع الأسعار والعمولات وتحقيق مصرف المتميزة تتيح الفرصة لل الخدمةإن  - ت

 . أرباح اكبر 

 من الاحتفاظ بالزبائن الحاليين وجذب المصرفودة العالية تمكن الخدمة المتميزة وذات الج  - ث

 .عملاء جدد 

 مندوبي بيع في توجيه وإقناع زبائن جدد من المصرفإن الخدمة المتميزة تجعل من زبائن   - ج

 .الأصدقاء والزملاء
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   ).2007،المومنى( مصرفواكتساب القدرة التنافسية للجودة الخدمة -2

أما الثاني فهو القدرة على ، الأول هو قدرة التميز على المنافسين ، للقدرة التنافسية شقين 

ولا شك أن ، مغازلة فاعلة ومؤثرة للزبائن من خلال جودة كل من تصميم الخدمة وتقديمها 

ويؤدى النجاح في الشقين إلى ، النجاح في الشق الثاني متوقف على النجاح في الشق الأول 

للعميل وكسب رضاه وولائه ومن ثم إلى زيادة الحصة السوقية النجاح في تقديم منفعة أعلى  

   . مصرفلل

  ) .2007،المومنى( مصرف معايير القدرة التنافسية لل-3

حـد مؤشـرات    أ والتي يمكن اعتبارها من زاوية أخرى        مصرفتتعدد معايير القدرة التنافسية لل    

  -: اير كما يلي ويمكن تحديد أهم هذه المع،  والتحكم في التسيير الإدارةجودة 

  . إدارة الجودة الشاملةوأسلوبمدى تبنى مفهوم   - أ

 . ترصد لذلكالتيمدى الاهتمام بالتدريب المستمر للعاملين وحجم المخصصات   - ب

 .مدى الاهتمام ببحوث التطوير المصرفي  - ت

أي استلهام حاجات ورغبات العملاء كأساس لتـصميم أهـداف       ، مدى وجود توجه تسويقي       - ث

سات الأداء المصرفي والخدمة المصرفية والسعي المستمر للاسـتجابة         واستراتيجيات وسيا 

 . لحاجات ورغبات العملاء والتكيف مع متغيراتها 

  .المصرفمدى زرع وتنمية روح الفريق الواحد على مختلف مستويات   - ج

 .مدى توفر العمالة المصرفية المؤهلة  - ح

 . الصناعة المصرفية احدث تكنولوجيأمدى استخدام   - خ

 .سوقية للمصرف ونسبتها إلى إجمالي الحصة السوقية المصرفي الحصة ال  - د

 .القدرة على التعامل مع المتغيرات البيئية المحلية والعالمية  - ذ
  

  -: إدارة الجودة الشاملة كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للمصارف\رابعاً 

 إدارة مفهـوم بنـى   تإلىومن ثم ظهرت الحاجة ،  زيادة المخاطر التنافسية إلى العولمة أدتلقد  

، )2007، بريش عبد القـادر  (نافسية للمصارف الجودة الشاملة كمدخل لتعزيز وزيادة القدرة الت  

 التنـافس يكمـن     وأدواتلكن مـدخل    ،  تتنافس على جلب العملاء هذه حقيقة قائمة         المصارفف

  . إدارة الجودة الشاملة فيمعظمها 

، وثقافة تنظيمية جديـدة     ، ديدة وتطوير فكرى     ثورة إدارية ج   هي TQMوإدارة الجودة الشاملة    

 ومنـاحي  يشمل كافة مراحـل      الذي التطوير والتحسين المستمر     إلى الرئيسي المدخل   أصبحت

 وفـروع   والإدارات الأقسام وكافة   مصرف العليا لل  الإدارة ويشكل مسؤولية تضامنية بين      الأداء
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بدء التعامـل   كافة مراحل العمليات منذ     ويشمل نطاقها   ، شباع حاجيات الزبائن    سعياً لإ ، العمل  

  . مع الموردين مروراً بعمليات التصميم والتشغيل وحتى تقديم الخدمة للزبون 

  -: سبل التميز بجودة الخدمة المصرفية ضمن مدخل الجودة الشاملة \خامساً

ئن وتنوع وتزايد رغبات العمـلاء والزبـا      ) 2007، بريش عبد القادر    (مع تزايد حدة المنافسة     

 تهيئ له تميزاً على منافسيه في       مصرفأصبح من الأهمية بمكان خلق الميزة والقدرة التنافسية لل        

وتنشأ سبل ومقومات تهيئة وتنمية الميزة والقـدرة التنافـسية          ، مجال أو أكثر وبدرجة أو اكبر       

  -:  من المصادر التالية مصرفلل

في دراسـة وتحليـل     ائن بما يساعد    تحليل البيئة الديموغرافية من حيث هيكل وخصائص الزب         - أ

  .اتجاهاتهم ورغباتهم ومعرفة الخدمات التي يرغبوها

تحليل اتجاهات المنافسة المصرفية تكنولوجيا وتسويقياً وذلك من خلال دراسة وتقييم المنافسة              - ب

 والمؤسـسات   المـصارف في السوق المصرفية والتعرف على الخدمات المقدمة من طـرف           

 والتكنولوجيـة التـي يتبناهـا       ةلك التعرف على الاستراتيجيات التسويقي    وكذ، المالية الأخرى   

 . المنافسون 

والتميز والتركيـز والتحـالف     ، تصميم أو تبنى استراتيجيات تنافسية مثل إستراتيجية الجودة           - ت

 . الاستراتيجي وغيرها 

   . ةيتبنى مفهوم إدارة الجودة الشاملة كخيار استراتيجي لخلق مفهوم الميزة التنافس  - ث

اعتماد مبدأ جودة الخدمة والتحسين المستمر وتطوير الهياكل والإدارات والأقسام كـضرورة              - ج

  .أساسية من ضرورات الأداء المصرفي 

اعتبار العميل أو الزبون حجر الزاوية في عملية صنع الميزة التنافسية وكذلك فـي تـصميم                  - ح

 .الخدمة المصرفية وقياس جودتها وتطويرها 

مع مراعاة تناسـب مـدى اسـتيعاب         ، تنافسيوتكنولوجيا المعلومات كسلاح    استخدام نظم      - خ

 يمكـن اسـتخدام نظـم       التـي المجـالات    أمثلةالتكنولوجيا المصرفية من قبل العملاء ومن       

 ATMخدمات الصراف الالـى     ،  المصرف تنوع خدماته     لإثراءوتكنولوجيا المعلومات فيها    

 . ر الانترنت  عبالمصرف والمنزلي مصرفال والمصرفيية والهاتف المصرفوالبطاقات 

تبقى إستراتيجية الجودة من أهـم      ، ويرى الباحث انه بالرغم من تعدد الاستراتيجيات التنافسية         

 تبنيها لزيادة وتطوير الميزة والقدرة التنافسية       المصرفالاستراتيجيات التنافسية التي يجب على      

فالخدمـة المـصرفية    ، تميز السوق المصرفية    والصمود في وجه المنافسة الحادة التي أصبحت        

وجودة الخدمـة   ، برغم نمطيتها تبقى هي أساس ثقة العميل في صناعة قائمة أساساً على الثقة              

  . المصرفية لا تأتى إلا من خلال تبنى مفهوم الميزة التنافسية 
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  المبحث الأول

  واقع المصارف في فلسطين

  -:مقدمة 

،  نتاج عمل مجتمع وتطورات تاريخية طويلة        يهبل  ، نظم المصرفية وليدة الوقت الحاضر    لم تكن ال  

 بـدأت ومعهـا   ، ومن ثم ظهور النقـود      ، مروراً باستخدام المعادن الثمينة     ،  بنظام المقايضة    ابتداءً

 مـصرف   أولحيث تم تأسـيس     ،  ايطاليا   فيالحركة المصرفية الحديثة وتأسيس المصارف وذلك       

 أمستردامتم تأسيس مصرف    ) 1960(فى سنة   و،  من القرن السادس عشر      الأخير الربع   في حكومي

 المشاريع  الـضخمة     إيجاد في ساهمت   التيومع الثورة الصناعية    ،  المصرفية   الأعمال مارس   الذي

  ،لذلك تم تأسيس المصارف على شكل شركات مساهمة عامة        ،  مصارف كبيرة    إلىأصبحت الحاجة   

 مـصرف  أولحيث تم تأسـيس  ، با  جاءت متأخرة عن أورو    العربي الوطن   في المصارف   نشأة أما

وتتابعـت  ،  فلـسطين    فـي  العربي المصرف مصر و  مصرف القرن التاسع عشر وهو      في عربي

  ) .2003، عاشور ( الظهور بعد ذلك فيالمصارف العربية 

عتبر القطاع المصرفي الفلسطيني من أهم القطاعات في فلسطين والتي تقـوم بـدعم الاقتـصاد                يو

الفلسطيني حلقة الوصل بين المستثمرين والمـودعين والـذي         از المصرفي   ويمثل الجه ، الفلسطيني  

يجب أن يكون قوياً وفعالاً حتى يستطيع استيعاب الحركة المالية التي يقوم بها النظـام المـصرفي                 

  .والقدرة على متابعة تلك العمليات بصورة تعكس عمل النظام بدقة وثقة 

  -: المصارف في فلسطين / ثانياً 

 جـاء  الـذي  الفلسطيني المصرفي للجهاز الفقري العمود  هيلطة النقد والمصارف التجارية     تعتبر س 

 هيكله ونشاطه نتيجة للظروف     في بدايته بالضعف والتشوه     في شيء كأي اتسم   تاريخيتطور  لوليداً  

 مصرفيوجد ضرورة ملحة للعمل على إيجاد جهاز        أمما  ،  مرت بها فلسطين     التيالسياسية القاسية   

 الإسرائيلي والتخلص من التبعية للاقتصاد      الفلسطيني إنعاش الاقتصاد    فيقادر على أداء دوره     قوى  

وقد قامت سلطة النقد منذ اللحظة      ،  فلسطين   في المصرفي الماليوالعمل على تنشيط متطلبات العمل      

 مما  ينيالفلسط والمصرفي المالي لتأسيسها بمباشرة أعمالها واختصاصاتها على صعيد العمل         الأولى

حيث بلغـت   . الفلسطيني المصرفيية للجهاز   ل والدو والإقليميةلفت انتباه العديد من الهيئات المحلية       

) 8191.81( مبلـغ  2010الموجودات في الجهاز المصرفي الفلسطيني بنهاية شهر مارس من عـام            

وقد تركزت هذه    مليون دولار عند نفس الفترة    ) 2516.40(وقد بلغت التسهيلات مبلغ     مليون دولار   

في حين بلغت الودائع عند      .للقطاع العام ) 32.3(مقابل) 67.7(التسهيلات في القطاع الخاص بنسبة      

وقد بلغ رأس مال الجهاز المصرفي الفلسطيني في نهاية عام           مليار دولار ) 6.800(نفس الفترة مبلغ    

) 7.55(سطيني فقد بلغـت     أما بالنسبة إلى أصول الجهاز المصرفي الفل      ، مليون دولار   )878(2009

  . مليار دولار
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 فـي  العاملـة    المـصارف حيث بلـغ عـدد      ، بنكاً  ) 18(ويتكون الجهاز المصرفي الفلسطيني من      

بلغـت   مختلـف قطـاع غـزة        فيبشبكة فروع ومكاتب عاملة     )مصارفً 10(المحافظات الجنوبية   

مصرفاً بشبكة  ) 20(ف العاملة   فقد بلغ عدد المصار   أما في المحافظات الشمالية     ، فرعاً ومكتباً   )32(

إجمالي عدد الفروع العاملة  في المحافظات الشمالية        وبالتالي  . مكتب وفرع   ) 109(مكاتب وفروع   

) 58(إجمالي عدد المكاتب العاملة في المحافظات الشمالية والجنوبية         كذلك   ، فرعاً) 141(والجنوبية  

) 199(املة في المحافظات الشمالية والجنوبيـة       إجمالي الفروع والمكاتب الع   وفى المحصلة    ، مكتباً

  لفلـسطينية  والجـدول التـالي يوضـح المـصارف العاملـة فـي الأراضـي ا               . فرعاً ومكتبـاً  

  ).منشورات سلطة النقد (

  
  يوضح المصارف العاملة في فلسطين) 1(جدول رقم

 المصارف العاملة في فلسطين

   القاهرة عمانمصرف  )م.ع.م( فلسطينمصرف

   التجاري الفلسطينيالمصرف  لأردن امصرف

   الأهلي الاردنىالمصرف   الاستثمار الفلسطينيمصرف

   العقاري المصري العربيالمصرف   الاردنى الكويتيالمصرف

   الاتحاد للادخار والاستثمارمصرف   للتجارة والتمويلالإسكان مصرف

   الإسلامي العربيالمصرف
  

   الرفاه لتمويل المشاريع الصغيرةمصرف

   القدس للتنمية والاستثمارمصرف   الإسلامي الفلسطينيالمصرف

   العربيالمصرف  المؤسسة المصرفية الفلسطينية

   التجاري الاردنىالمصرف HSBC الشرق الأوسطمصرف

  )2009،موقع سلطة النقد الفلسطينية(المصدر
  

  -:الخدمات التي تقدمها المصارف الفلسطينية / ثالثاً 

ومحاولته إلى رفع   . لى ضغط وترشيد مصروفاته وأعبائه      إ إلى رفع أعماله و    يسعى المصرف جاهداً  

  .أدت إلى ابتداع خدمات جديدة يؤديها للمتعاملين معه ومن أبرزها ، رقم أعماله 

  .تقديم خدمات استشارية للمتعاملين معه  -

  . المساهمة في تمويل مشروعات التنمية -

  .التحصيل والدفع نيابة عن الغير  -

  .شراء وبيع الأوراق المالية وحفظها لحساب المتعاملين معه  -

  . إصدار خطابات الضمان -

  . تأجير الخزائن الحديدية للجمهور -
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  .تحويل العملة للخارج  -

  .تحويل نفقات السفر والسياحة  -

  .شراء وبيع أوراق النقد الأجنبي -

  . البطاقات الائتمانية -

  . فوائد قبول الودائع بفوائد وبدون-

  . التسهيلات الائتمانية المباشرة والغير مباشرة-

  .فتح الإعتمادات المستندية  -

  )2003 .عاشور. ( فتح حسابات التوفير -

  

ويختلف حجم وقوة الجهاز المصرفي من مجتمع إلى مجتمـع حـسب عوامـل كثيـرة ومتعـددة                  

  ) .2003، عاشور(منها

  .مدى التقدم الاقتصادي للمجتمع  - أ

 .د المالية المتاحةحجم الموار  - ب

 .مدى اتساع وتطوير سوق النقد ويوق المال  - ت

 .تركيبة الهيكل الائتماني السائد في البلد   - ث

 .نوع النظام النقدي الذي يعمل المصرف المركزي في ظله   - ج

  .طبيعة العلاقات المالية الدولية بصورة عامة   - ح
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  المبحث الثاني

  سيةالمصارف الفلسطينية والميزة التناف

  -:مقدمة 

 تسعى بخطوات متسارعة نحو تطوير جودة خدماتها        أن الفلسطينية   المصارفلقد أضحى لزاماً على     

 بعض هذه المـصارف     أنالمصرفية المقدمة وكذلك البحث عن ميزات تنافسية خاصة بها ولاسيما           

اء إلـى مـستوى     وهذا يتطلب منها الارتق   ،  العالمية   إلى والانتقال   دولي العمل بشكل    فيباتت تفكر   

ويمكن فـي هـذا     ، التحديات المتباينة التي تواجه العمل المصرفي خلال القرن الحادي والعشرين           

 وتطـوير   ة الفلـسطيني  المـصارف الخصوص تحديد عدد من محاور العمل الرئيسية لتطوير أداء          

  ) 2000، الشنتف (خدماتها وحصولها على السبق في خلق الميزة التنافسية 
  

  -: في العمل المصرفي ةكبة احدث التطورات التكنولوجي موا\أولاً

 المـصرفية   ةالتكنولوجي عصر العولمة هو تعاظم دور       في المصرفي ما يميز العمل     أهم أنلا شك   

بهدف تطـوير   ، على تحقيق الاستفادة القصوى من ثمار تكنولوجيا المعلومات والاتصالات          والعمل  

تطبيقات جديدة في مجال الميزة التنافسية تتسم بالكفاءة        تكار  نظم ووسائل تقديم الخدمة المصرفية واب     

 والجودة والسرعة في الأداء بما يتواءم مع الإيقاع المتسارع للصناعة المصرفية في القرن الحـادي              

  ).2003، عاشور (والعشرين 

 فيت  المعلومات والاتصالا  تقنيات   لأحدثوقد اهتمت الدول المتقدمة بشكل خاص بتكثيف الاستخدام         

 تتم داخل الفرع حيث لا تتجـاوز        التيانخفاض العمليات المصرفية     لتحقيق هدف    المصرفيالمجال  

وهـو مـا    ، سطة قنوات الكترونية     بوا الأخرى العمليات بينما تتم جميع العمليات       إجماليمن  % 10

 نجـم عبـود   (يم الخدمة المصرفية مـن أهمهـا        ليات تقد آ طبيعة و  فيترتب علية تغيرات ملحوظة     

،2005(  

قلـص  فـضلاً عـن ت    ، انخفاض تكلفة التشغيل ولا سيما التكلفة الحقيقة لعمليات المدفوعات            - أ

  .  النقود ماستخدا

لالكترونية ومنها بطاقات الائتمان والـشيكات الالكترونيـة         استخدام وسائل الدفع ا    أهميةتزايد    - ب

 .والنقود  الالكترونية 

 والزمان وظهور ما يعرف بالخدمات المنزليـة         تحرير العملاء من قيود المكان     إلى ذلك   أدى  - ت

  . المصارف التي توفر الوقت والجهد لعملاء  Home Bankingالمصرفية

 من تقديم خدمات لم تكن معروفة   المصارفوأخيراً فقد أدى تطبيق التقنيات الحديثة إلى تمكين           - ث

وظهـور   ) ليالآالخصم  (  وخدمات سداد الفواتير     ATMمن قبل مثل أجهزة الصراف الالى       

 .  المحمولالمصرف الالكترونية والمصارفما يسمى ب
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 الفلسطينية مطالبة ببذل مزيد من الجهود لتـدعيم قـدرتها وميزتهـا             المصارف أصبحتوهذا وقد   

 التـي لمنافسة الـشرسة     من ا  أيضاً عصر ثورة المعلومات والاتصالات وكذلك       فيالتنافسية لا سيما    

 أمـراً  مواجهة هذه التحـديات      في قدرتها على الصمود     أضحت لتيوا الوافدة   المصارفتواجها من   

 ركائز اتخاذ القرار ومدى الاسـتفادة مـن         كأحد الاعتماد على نظم المعلومات      فيمرهوناً بنجاحها   

  .الأداءثورة العلم والتكنولوجيا لرفع مستوى 

دة القـصوى مـن      الفلسطينية هـي الاسـتفا     المصارفولعل من أهم المحاور التي يجب أن تتبناها         

  -):2003، عاشور  (والتي تتمثل فيما يليالتطبيقات التكنولوجية الحديثة في العمل المصرفي 

 التـي  الأسلحة أهم ونظم المعلومات باعتبارها     اتكنولوجي مجال   في الاستثماري الإنفاقزيادة    - أ

  . حلبة المنافسة في على اقتنائها للصمود المصارفتحرص 

 Inter فـروع وبـاقي  مصرف لكل الرئيسيلمركز ت الاتصال بين ا تنفيذ شبكافي الإسراع  - ب

Branch  التـسويات اللازمـة   وإجراءات بما يضمن سرعة تداول البيانات الخاصة بالعملاء 

 والمؤسسات الماليـة    المصارف الارتباط بالشبكات الالكترونية الخاصة ب     إلى بالإضافة، عليها  

 . الأخرى

 لتقديم خدمات متنوعة مثل تسجيل أوامر الـدفع         ATMت  ضرورة التوسع في استخدام بطاقا      - ت

 .التي يطلبها العملاء 

 وخاصة الذكية منها نظراً للدور الكبير الذي تلعبه في          ةالتوسع في إصدار البطاقات البلاستيكي      - ث

مين المعاملات المصرفية الالكترونية المرتبطة بالتجارة الالكترونية حيـث تتـوافر فيهـا             أت

 . وسوء الاستخدام فد عمليات التزوير والتزييعناصر الحماية ض
  

   -:  تنويع الخدمات المصرفية \ثانياً 

،  المنافسة   المصارف ليس فقط من قبل      المصارف تواجهها   أصبحت التي ظل المنافسة المحتدمة     في

) 2007، بركـات  (الأخـرى  والغير مصرفية    الأخرى من المؤسسات المالية المصرفية      أيضاًولكن  

 يعـد   التحـدي وإزاء هذا    ، الأخيرين العقدين   في سادت   التيبعد موجه التحرر من القيود      ولاسيما  

حزمة متكاملة من الخدمات     تقدم   أن المصرفي العمل   في إذا أرادت الاستمرار     المصارفلزاماً على   

، المصرفية تجمع ما بين التقليدي والمستحدث من اجل المنافسة والتميز في الـصناعة المـصرفية                

لك الجمع بين صيرفة الجملة وخدمات التجزئة وذلك حتى تستطيع الاحتفاظ بعملائها وفى هـذا               وكذ

مع  الشاملة   المصارف تلبية كافة احتياجات العملاء للوصول إلى مفهوم         المصارفالإطار يجب على    

 خـلال   المـصارف  تستحوذ على اهتمام متزايد من قبل        أصبحت التيالتركيز على صيرفة التجزئة     

  -:  هذه الخدمات أهمومن وات القليلة الماضية السن
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الاهتمام بالقروض الشخصية والتي تستخدم لتمويل الاحتياجات الشخصية والعائلية مثل شراء             - أ

  . منزلية وأجهزةوحدات سكنية وسيارات 

 .الاهتمام بتقديم القروض للمشروعات الصغيرة والمتناهية الصغر   - ب

 تقديم  إلى حاجة   كيرفة التجزئة خلال هذه المرحلة فإن هنا       التركيز على ص   أهمية إلى وبالإضافة

  -: القائم منها مثلفي التوسع أوبعض الخدمات الحديثة 

   Financial Leasingالتأجير التمويلي   - أ

  Syndicated Loansالقروض المشتركة   - ب

  Factoringخصم الفواتير التجارية    - ت

  Forfaitingشراء التزامات التصدير   - ث

لتحوط والتغطية من مخاطر تقلبات أسعار الفائدة والصرف مثل عقود الخيارات           تقديم خدمات ا    - ج

 . بالإضافة إلى العقود الآجلة واتفاقيات أسعار الفائدة الآجلة ، المستقبلية 
  

  -: الارتقاء بالعنصر البشرى \ثالثاً

ء بـالأداء   يعد من الركائز الأساسية للارتقـا     ) 2007، بركات(غنى عن البيان أن العنصر البشرى       

 في السنوات الأخيـرة لتطـوير       المصارففعلى الرغم من الجهود التي بذلتها إدارات        ، المصرفي  

إلا أن هذه الجهود سوف تظل محدودة النتائج ما لـم يتواكـب        ، الخدمة المصرفية من اجل التنافس      

في مجال الخدمـة    معها تطوير لإمكانيات العاملين وقدراتهم اللازمة لاستيعاب التطورات المتلاحقة          

المصرفية بما يضمن رفع مستوى تقديم الخدمة المصرفية وتحقيق أفضل استثمار للموارد البـشرية              

وهذا و يتطلب الارتقاء بمستوى أداء العنصر البشرى تبنى عـدد مـن             .  الفلسطينية   المصارففي  

  - : يليمنها مانذكر " المصرفي الفعال"  المتكاملة للوصول إلى نموذج تالاستراتيجيا
 الكبرى لتدريب الكوادر المـصرفية علـى        المصارفالاستعانة بأحد بيوت الخبرة العالمية أو         - أ

  . وغيرها Swiftاستخدام أدوات العصر الحديث مثل الانترنت والسويفت 

عثات تدريبية في الخارج لاستيعاب أدوات التكنولوجيا المستخدمة         لب المصارف موظفي إرسال  - ب

  . وطرق التعامل معها وكيفية تطبيقها في فلسطين  العالمية المصارففي 

 والإبـداع  الابتكار   بأهمية تتعلق   التي المصارف موظفيترسيخ بعض المفاهيم المتطورة لدى        - ت

ومواكبة التكنولوجيا الحديثة وتطوير المنتجات المصرفية والمبادرة لكسب عملاء جـدد مـع             

  .  الروتينية التي تعوق سير العملالتحرر من القيود

 لتتناسب مع المستويات الوظيفية بحيث يتم التركيز على تنمية          ةالتدريبي الأهدافيجب صياغة     - ث

وصقل مهارات حسن التصرف والقدرة على التفاوض والتخطيط واتخاذ القرار وتطبيق مبـدأ             

وذلك من خلال إعطاء الفرصة للعناصر الشابة لتولى        ،  فاعلية   أكثرقيادات المستقبل بصورة    
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 تـؤهلهم لـذلك مـع       التي تتوفر لديهم الكفاءة والصفات الشخصية       أنف القيادية على    الوظائ

مـع  ، في المجالات المصرفية والماليـة       المناسبة خارجياً وداخلياً     ةالتدريبيتزويدهم بالبرامج   

التدريب العملي على مجالات العمل المصرفي التي لم يسبق لهم العمل بها حتـى يـصبحوا                

بل على المراقبة والمتابعة واتخاذ القرارات المناسبة لحل المشاكل التي قـد            قادرين في المستق  

 . تعترض الأداء

 الاتصالات والنظم والحاسب    اتكنولوجي على استخدام    ةتدريبي برامج   بتلقي كافة العاملين    إلزام  - ج

 المـصارف  فـي  رئيسياً لتحقيق الميزة التنافسية والتطوير المطلـوب          باعتباره عنصراً  الآلي

 . لفلسطينية ا

تشجيع العاملين المتميزين والمجدين على بذل مزيد من الجهد واستنهاض طاقاتهم الإبداعيـة               - ح

وذلك باستخدام أسلوب الحوافز والمكافآت إما بصورة مادية أو عن طريق الترقية لوظـائف              

 . أعلى 

ماسـهم  ضرورة مشاركة العاملين في وضع أساليب تطوير الأداء وهو ما يضمن التزامهم وح              - خ

 . عند التطبيق 
  

  -: تطوير التسويق المصرفي \رابعاً

 الحـديث أمـراً ملحـاً فـي ظـل           )2007، بريش عبد القادر    (يعد تبنى مفهوم التسويق المصرفي    

والتي تبلورت أهـم ملامحهـا فـي احتـدام          ، التطورات المتلاحقة التي تشهدها الساحة المصرفية       

 ومن ثم تحقيق التوازن فـي هيكـل         المصرفزيادة موارد   حيث يساهم هذا المفهوم في      ، التنافسية  

ومن أهم ركائز وظائف التسويق المصرفي الحـديث التـي يجـب            ،  واستخداماته   المصرفموارد  

  -:التركيز عليها
  . نحو العميل المرتقب بالسعي صناعة العميل أوخلق   - أ

بمـا يكفـل    ، يدة   اكتشاف الفرص الاقتصادية ودراستها وتحديد المشروعات الج       فيالمساهمة    - ب

 . عميل جيدإيجاد

تصميم مزيج الخدمات المصرفية بما يكفل إشباع رغبات واحتياجات العملاء بشكل مـستمر               - ت

 . وذلك بعد القيام بدراسة وافية لاحتياجات العملاء ، يكفل رضاء العميل

 التيية  ضرورة قيام مسئولو التسويق المصرفي بالمعايشة الكاملة للبيئة الاقتصادية والاجتماع           - ث

 تحليل قدرات العملاء الماليـة وتحديـد        في العلميمع استخدام المنهج     ، المصرفيعمل بها   

وذلك من خـلال اسـتخدام      ، معهم   يتلاءم الذياحتياجاتهم وتصميم مزيج الخدمات المصرفية      

 يبحث  التي الميزة التنافسية    المصرف إكساب غير تقليدية قادرة على      ابتكاريهت  وادأأساليب و 

 . ا عنه
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لأن أي انفصام   ،  المختلفة والوظائف المصرفية الأخرى      ةتحقق التكامل بين الوظائف التسويقي      - ج

وبالتالي لن يؤدى إلـى تحقيـق       ، بينهما أو تعارض يؤثر على وحدة الرؤية ووضوح المهام          

 . الأهداف المرجوة 

خلال الاهتمـام   من الاحتفاظ بهم من المصرفتهيئة بيئة عمل مصرفية مناسبة للعملاء تمكن     - ح

 لدى العميل عن طريق انتقاء من يتعامل مع العملاء ممن تتـوافر             المصرفيبتحسين الانطباع   

 . فيهم بعض الصفات الشخصية المميزة مثل اللباقة والذكاء والثقة والكفاءة 
  

  -:  مواكبة المعايير المصرفية الدولية \خامساً

صرفية العالمية من تطورات هامة فرضت على       ما تموج به الساحة الم    ) 2003، عاشور  (في ضوء   

تم وضع العديد من القواعد والمعايير الرامية إلـى  ، صانعي السياسة المصرفية والمؤسسات الدولية     

 الفلسطينية مطالبة بمراعاة هذه القواعد في سـياق         المصارفلذلك فإن   ، تحقيق السلامة المصرفية    

ومن بين أهم المجالات التي ينبغي العمـل        ، ى بمصارفها   سعيها إلى تنويع خدماتها والارتقاء بمستو     

  -:على مواكبتها نذكر ما يلي 

 أهمية متنامية بوصـفها     المصرفتحتل قضية تدعيم رؤوس أموال       : ةتدعيم القواعد الرأسمالي  -أ

فضلاً عن  . خط الدفاع الأول عن أموال المودعين وصمام الأمان في مواجهة الصدمات والأزمات             

 لولقد اهتمـت لجنـة بـاز      .  على تنويع خدماته واستثماراته      مصرففي منح قدرة اكبر لل    أهميتها  

 التـي  المال لوضع قواعد جديدة تعكس المخاطر الحقيقة         رأس بشأن كفاية    الثانيبإصدار مشروعها   

 الأدنى المقترحات الجديدة لم ترفع الحد       أنوعلى الرغم من    ،  الوقت الراهن    في المصارفتواجهها  

إلا أن إدراج أنـواع جديـدة مـن         %) 8(رأس المال عن المستوى المعمول به حاليـاً        كفاية   لمعدل

  . المخاطر يمكن أن يؤدى إلى زيادة كبيرة في الحجم المطلق لمتطلبات رأس المال 

 بالتقيـد بمعـدل كفايـة رأس        المـصارف وفى ضوء ما سبق فإن سلطة النقد الفلسطينية ألزمـت           

  . مليون دولار 50كما تم رفع رأس المال التأسيسي إلى ، 1999بنهاية عام %) 8(المال

حددت لجنة بازل رؤيتها الخاصـة بالرقابـة علـى     : المـصارف تطوير السياسات الائتمانية ب -ب

وقد اشتملت تلك القواعد على     ،  احتلت فيها قواعد منح الائتمان مكانة هامة         التيالمخاطر المصرفية   

وكفايـة   ، الأصـول وكفاية سياسات تقييم جـودة      ،  لمنح الائتمان    الإرشاديةضرورة كفاية القواعد    

للحد من مخاطر التركز والتي تقدر عادة بنسبة مـن  ووضع ضوابط ، مخصصات الديون المعدومة    

  ).ps.pma.www%) (25(رأس المال تصل إلى 

 اختصاصات الجهات المـسئولة عـن مـنح         رفمصكذلك يجب أن تحدد السياسات الائتمانية لكل        

  . في الرقابة على عمليات الائتمانالمصرف مع زيادة فاعلية دور إدارة التفتيش بالمصرفالائتمان ب
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ما شهدته الصناعة المصرفية من انفتاح      ) 2007، بركات( ضوء   في -:الاهتمام بإدارة المخاطر    -ج

 تنـامي فضلاً عـن     ، التكنولوجيور السريع للتقدم     المالية العالمية والتط   الأسواقغير مسبوق على    

 مضمونها على فن إدارة المخاطر      في الصناعة المصرفية ترتكز     أصبحتاستخدام الابتكارات المالية    

  -: يتطلب ثلاثة مراحل مترابطة وهى   حسن إدارة المخاطرأنولاشك 

  .  تعريف المخاطر التي يتعرض لها العمل المصرفي -

  .ياس تلك المخاطر بصفة مستمرة من خلال نظم معلومات مناسبة القدرة على ق-

 على مراقبة تلك المخاطر قياساً بمعايير مناسبة واتخاذ القـرارات الـصحيحة فـي               الإدارة قدرة   -

وهذا يتطلب جهد متواصل يمثل صميم العمل       ، الوقت المناسب لتعظيم العائد مقابل تحجيم المخاطر        

العمل المصرفي يتعرض للعديد من المخاطر والمتمثلة في مخـاطر          ومن المعروف أن    ، المصرفي  

الـسمعة والالتـزام بـالقوانين      ، الاستثمار  ، السيولة  ، أسعار العائد   ، الائتمان العمليات المصرفية    

  . المعمول بها فضلاً عن المخاطر الالكترونية 

لاسيما وان معدل كفايـة رأس      _ ونظراً لتنوع تلك المخاطر وأهمية قياسها وإدارتها بأسلوب علمي          

 المـصارف فـإن علـى   _ المال وفقا للمقترحات الجديدة للجنة بازل يعتمد عليها بصورة رئيـسية           

  -: خلال ما يلي الفلسطينية أن تبدأ على الفور باتخاذ العديد من الإجراءات لتحقيق ذلك من 

 ـ            .1 ة أنواعهـا وإنـشاء     العمل على حسن إدارة المخاطر من خلال تحقيق القدرة على قياس كاف

إدارات خاصة لوضع ومتابعة السياسة المتبعة بالنسبة للمخـاطر وأخـرى لمتابعـة وتنفيـذ               

السياسات الائتمانية الموافق عليها وتقوية دور الرقابة الداخلية وتفعيل دورها بحيث تـستطيع             

  .توقع المخاطر قبل حدوثها بدلا من التعامل معها بأسلوب رد الفعل

 . ر المصرفية بصفة مستمرة في هذا المجال تدريب الكواد .2

مـع تعـاظم الاهتمـام       )2007، بريش عبد القادر   ( - :للمصارف وضع آلية للإنذار المبكر      \دـ  

 ومع التوجهات القوية لتدعيمها من قبل المؤسـسات الدوليـة وفـى             الماليبموضوع سلامة النظام    

فإن هناك حاجـة ماسـة      ، لرقابة المصرفية    الدوليين ولجنة بازل ل    المصرفمقدمتها صندوق النقد و   

وذلك للعمل على زيـادة     ،  الفلسطينية   المصارف المصرفية ب  بالأزمات وحدات للتنبؤ المبكر     لإنشاء

،  على الاستخدام الكفء لمواردها ومواجهة المخاطر وكذلك من اجـل التنافـسية              المصارفقدرة  

 المدى القصير واقتـراح  فيختلالات خاصة إ أية التعرف على في القرار   صانعيفضلاً عن معاونة    

وهنا يمكن طرح عدد    .  قبل تفاقم المشكلات     بأول أولاً تعالج الموقف    التي والإجراءات الأساليب أهم

  .نذكر منها،  المبكرالإنذار وحدات إنشاء الاعتبار عند في أخذها يجب التيمن التوصيات 

 الوقـت الملائـم     فـي  الدقيقة والكافية    ضرورة توفير نظام جيد للاتصالات لجمع المعلومات        - أ

 المـصرفي  داخـل الجهـاز      للأوضـاع  سليمة ووضع تصور شامل      تقراراوتحليلها لاتخاذ   

   .الفلسطيني
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 الـدول المجـاورة المـشابهة لفلـسطين         فـي  حدث   التي المصرفية السابقة    الأزماتدراسة    - ب

الأخطاء التي وقعت     والعمل على تلافى   المصرفيواستخلاص الدروس المستفادة منها للجهاز      

  . فيها 

 والقيادات المصرفية   الإدارة تحديث نظم    أصبح -: لمصرفية   والسياسات ا  الإدارة تحديث نظم    \هـ  

 وضع عناصر مثل    إلى حدا بلجنة بازل     الذي الحد   إلى وذلك   الأخيرة الآونة في متنامية   أهميةيحتل  

ضـمن   )القدرة على اتخاذ قرار المخاطرة       و للأشخاص والطبيعة القيادية    الإدارةونوعية  ، الخبرة  (

 القيـادات   أنكما   ، مصرف المال لكل    رأس الاعتبار عند تحديد مستويات      في توضع   التيالعوامل  

  . الناجحة تتكيف مع المستجدات وتحسن إدارة المخاطر وتعمل على تقليل حجم الخسائر 
  

 ـ          \سادساً     : از المـصرفي الفلـسطيني       تفعيل دور الحكومة وسلطة النقـد لتطـوير أداء الجه

 وقتنـا   في قصوى   أهمية توليها الحكومة    التي الرئيسية   الأهدافحد  أ المصرفييعد تطوير الجهاز    

لذا فإننـا   ،  الفلسطيني مستقبل الاقتصاد    فيباعتبار انه مسألة مصيرية     ) 2003، عاشور  (الحاضر

 فـي  سلطة النقد    وبالأخصمختلفة   تلعبه الدولة ومؤسستها ال    أن يمكن   الذي نغفل الدور    أنلا يمكن   

  .) 2007، بريش عبد القادر  (يليتفعيل هذا التطوير والتحديث وهو ما سنوضحه فيما 

 ظل  في مع المستجدات على الساحة المصرفية الدولية خاصة         ليتلاءم التشريعيتهيئة المناخ     - أ

 . العالمي الاقتصاديالعولمة والتحرر 

 ليتلاءم مع المخـاطر     المصارفراف لسلطة النقد على     تطوير وتقوية الدور الرقابي والإش      - ب

 في ظل إقبالها المتزايد على تقـديم الخـدمات          المصارفالعديدة التي أصبحت تتعرض لها      

    . المصارفالمصرفية المستحدثة والتي فرضتها عليها التنافسية الشرسة بين 

 ا وفقاً للمعايير الدوليةوتوحيده ، المصارف العمل على تدعيم قواعد المحاسبة والمراجعة ب  - ت

 التحـالف   أوالتميـز   أو   التنافسية مثل خفـض التكلفـة        تالاستراتيجيانه رغم تعدد    أويرى الباحث   

 المداخل  أهم جودة وعالمية الخدمة من      ةإستراتيجيإلا انه تعد     ، المصرفي الاندماج   أو الاستراتيجي

وقد ساعد  .قتصادية الراهنة   الاتغيرات   ظل الم  في المصارف أصبحت التي التنافسية   والاستراتيجيات

ولية العالمية للجودة والتنـافس      على المعايير الد   المصارفتطور نظم المعلومات والاتصالات تبنى      

فإنه يوجد الآن مشكلة كبيرة وهى البقـاء قريبـا مـن            ، وبالنسبة لقطاع المصارف في قطاع غزة       

خاصـة وان الاسـتخدام     . اتهم ومشكلاتهم   المستهلكين وعلى اتصال دائم معهم والتعرف على حاج       

 الاستراتيجي لنظم المعلومات يساعد المصارف على اكتساب ميزة تنافسية من خلال توفير معلومات            

  .ومعرفة جيدة بحاجات المستهلكين
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  المبحث الثالث

  واقع نظم المعلومات في المصارف الفلسطينية
  -:ة  الفلسطينيالمصارفنظم المعلومات في واقع \أولاً

 الفلسطينية أجهزة حاسبات حديثة وأجهزة خادمات ملفـات متطـورة ومرتبطـة             المصارفتستخدم  

هذه الشبكة تربط جميع الفروع والدوائر مع بعـضها الـبعض فـي              ، الآليبشبكة متقدمة للحاسب    

  .الضفة وغزة 

ضـافة إلـى     المعلومات في كل مدينة رئيسية في الضفة الغربية وغزة إ          ا تكنولوجي قسمحيث توجد   

 إضـافة   ةكما توجد الفروع والمكاتب المنتشر    ،  الإقليمية في رام االله      الإدارةإدارة إقليم غزة ومقار     

 علـى كوابـل    Inter branchوتمتد شبكة الخدمات بين المدن من خلال   P.O.Sإلى نقاط البيع 

  . مزودة من قبل شركة الاتصالات الفلسطينية أرضية

 حـسب متطلبـات     تمايكروسوف تحت نظام تشغيل     BANKSستخدام نظام    با الآلية الأنظمةوتعمل  

  - : الآتي في الأنظمةوممكن تلخيص هذه ، البرامج التطبيقية 

  -: الفلسطينية المصارفالأنظمة الآلية العاملة في  -1

 الفلسطينية العديد من البرامج والأنظمة ويشمل ذلك مـا          المصارفتشمل الأنظمة الآلية العاملة في      

 وبـرامج الحـسابات ونظـام       الآلـي التطبيقات المالية والإدارية والمحاسبية وبرامج التسديد       : يلي

SWIFT أو MTBANKS 

  - : الآليربط الفروع والمكاتب بشبكة الحاسب -2

وهى خطـوط اتـصال مـن    DSline   بربط الفروع والمكاتب بخطوط ة الفلسطينيالمصارفتقوم 

  لبعضحديث يعمل على ربط الفروع والمكاتب مع بعضها ا وهى نظام ةالفلسطينيشركة الاتصالات 

 الكترونـي  بريد   المصارف حيث خصصت    الالكتروني الفلسطينية نظام البريد     المصارفكما طبقت   

 ممـا يـسهل عمليـة     )Netscape( أو (Outlook)خاص لكل موظف يتم اسـتخدامه بواسـطة        

  .المراسلات والاتصالات بين جميع المستويات الإدارية 

 الفلسطينية نظام حماية من توقف البرامج بتركيب أجهزة خادمات ملفات فـي             المصارفما طبقت   ك

  . الدوائر والأقسام 

  -: سياسة نقل البيانات آلياً-3

 آلـي ات بـشكل    بحيث يتم تخزين البيانات والملف     ، آلياًحيث يتم تشغيل البرامج بالخدمات الرئيسية       

  . ) Backup( و ( Batch) النسخ الاحتياطية  الخاص بكل فرع ثم عملرعلى السير ف

 -: الكوادر البشرية -4

 في تطوير برامجها وشبكاتها وتقديم الدعم الفني لجميع أجهزتها علـى            ة الفلسطيني المصارفتتعامل  

 ج وهى الشركة المصنعة لبرنـام     CCSجهات متخصصة في هذا المجال ومن هذه الشركات شركة          
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BANKS  أو  عند طريق جلب خبراء من الخـارج  أو الفلسطينية لمصارفا تستخدمه معظم الذي

 أو مـن     الآلية   ت مثل الموظفين المسئولين عن صيانة الصرافا      عن طريق إبتعاث الموظفين للخارج    

 أيـضاً مـن خـلال       أو مع جهات محلية مثل معهد ماس للدراسات المالية والمصرفية           دخلال التعاق 

  . لمصارفمراكز التدريب التابعة ل

  -): إدارة تقنية المعلومات (وجيا توظيف التكنول*

حدث التطبيقات العالمية للتأكد من تقديم التسهيلات اللازمة لموظفيهـا    أ ة الفلسطيني المصارفتوظف  

 الفلسطينية مؤسـسات   المصارفويأتي هذا التوظيف كنتاج طبيعي لكون       ، وعملائها على حد سواء     

، لتقنية والاختراعات المتوفرة في الأسواق المحلية والدوليـة  ريادية في توفير الأحدث من الوسائل ا    

 المـصارف ومن أهم هذه التقنيات استعلام سلطة النقد وهى تقنية جاءت نتيجة جهد مشترك من قبل                

وسلطة النقد من خلال الاستعلام على العملاء ومعرفة التسهيلات الحاصلين عليها ليس مـن نفـس                

 كذلك هذه التقنيـات تتـيح       الأخرى الإقراض ومؤسسات   الأخرى المصارف بل أيضاً من     المصرف

 المـصارف  يتعاملون بها ومعرفة الشيكات المرجعة مـن         التيتصنيف التجار على حسب الشيكات      

 القائمة السوداء وفى المستقبل القريب سوف يتم إدراج فواتير المـاء            في من اجل إدراجهم     الأخرى

  . عرفة حجم الالتزام على العميل والكهرباء على هذه التقنية من اجل م

 وهو برنامج خاص    MTbanks ج هو استخدام برنام   المصارفومن التقنيات الحديثة المستخدمة في      

بمنح التسهيلات حيث أصبح الحصول على التسهيلات بشكل الكتروني مـن خـلال إدخـال كافـة        

ام بدراسة هذه المعلومات والتوقيـع       الع الإدارةالبيانات على هذه التقنية ثم تقوم دائرة التسهيلات في          

  . الكترونياً ثم بعد ذلك يأتي العميل لتعبئة الطلبات

 بشكل دائم ومستمر لتسهيل مهمة وعمل موظفيها        ة الفلسطيني المصارفومن التقنيات التي تستخدمها     

، الموظفين  وخدمة الفاكس الالكتروني لمعظم     ، خدمة البريد الالكتروني ذو القدرة التخزينية العالية        ،

وتعمل على اسـتخدام    ، وخدمات الانترنت والانترانت للتواصل مع المجتمع وبين الموظفين أنفسهم          

أحدث وسائل الأمان المستخدمة عالمياً واستحداث الإجراءات التي تقلل من إمكانية التسلل والعبـث              

  .في الأجهزة والمعلومات الخاصة بالعملاء

 الإجـازات ة النظم الحديثة لمراقبة الدوام والانصراف وتوثيـق          الفلسطيني المصارفكذلك تستخدم   

  . ذونات وجميع الحركات المتعلقة بشؤون الموظفين والأ

  : الفلسطينيةالمصارفوتقسم إدارة تقنية المعلومات إلى ثلاث أقسام رئيسية في 

قـسم  ، يقـات   قسم الأنظمة المركزية والتطب   : البنية التحتية ودعم المستخدمين ويندرج عنها        -ا

  قسم دعم المستخدمين ، الشبكات والحاسوب 

   تطوير ودعم البرامج-ب

   العليا الإدارةدعم  -ج



www.manaraa.com

 -77-

 المـصارف وسوف يتم التعرض لكيفية توظيف التكنولوجيا في الأعمال الفنية والإداريـة فـي              

  - :ةالفلسطيني

  -:الأعمال الفنية -1

ويتم مـن خلالهـا تـوفير جميـع         ،  الفلسطينية   تشكل المهام الفنية النواة الأساسية لعمل المصارف      

 ـالخدمات المصرفية للعملاء ومتابعة تطويرها من خلال البحث عن            والتقنيـة الحديثـة     االتكنولوجي

 ـ    ، وتطبيقها للحصول على أحدث وأفضل الخدمات        لال وضـع جميـع الخطـط       ويتم ذلك مـن خ

  -:تنقسم المهام الفنية الي ما يلي و، الإستراتيجية اللازمة لتنفيذ المشاريع الفنية وصيانتها 

 جميـع   فيتصال  لتحتية لشبكات الا   الفنية والبنية ا   الأعماليتم تأسيس   ): OSP(الشبكات الخارجية -

 جميـع الـصرافات     إلـى وكذلك   والمكاتب    الفروع   إلى DSlineوتوصيل خطوط   ، أنحاء الوطن   

   .P.O.Sأرجاء الوطن كذلك الاتصال الخاص بى  فيالمنتشرة 

 Masterو  Visa والماكينات المتعلقة بالآليتركيب جميع أجهزة الصراف  :التركيب والصيانة  -

Card  وتقديم الخدمات الإضافية لها بالإضافة عن نقل الماكينة من مكان لآخر .  

ب ببعـضها الـبعض مـن جهـة وربطهـا            عملية ربط الفروع والمكات    هيالتراسل  :  التراسل  -

 Western Union أو  Money Gram  أو Swiftلمنظمات الدولية مثل  المراسلة أو االمصارفب

  .  وذلك من خلال أدوات اتصال معينة  

 الحديثة من    الفلسطينية بتزويد العملاء بالخدمات    المصارفحيث تقوم   : الانترنت وتراسل البيانات    -

 Internet أو عن طريـق   SMSعن طريق ) الخ،،،شيك مرجع ، خصم قسط ، استعلام رصيد (

Banking    أخرى  خدمة حديثة أي أو .  

  -: الأعمال الإدارية -2

 تقـديم   فـي  تتركـز    والتي الإدارية تقوم بها المصارف الفلسطينية المهام       التي والأعمالمن المهام   

 من شـأنها    التي من توفر وجاهزية الموارد البشرية والتقنية        للتأكدخدمات الدعم والتمكين للموظفين     

 والتأمينات  والأبنية الموارد البشرية واللوازم     في الإداريةوتتركز المهام   ، ف المصارف   تحقيق أهدا 

ومن اجل تحقيق التخصصية في العمل والتركيز في تنفيذ المهام لجميع الموظفين            . والسلامة العامة     

قق كل  فقد أفردت المصارف الفلسطينية إدارات ودوائر متخصصة تح       ، العاملين في المهام الإدارية     

  . منها أهدافاً محددة مرتبطة بتخصصها واهتمامها

 مجـالات   فـي  باستخدام تقنيات حديثة ومتطورة وبرامج متخصصة        الإداريةويتم تنفيذ هذه المهام     

 يـشكل قاعـدة البيانـات       والـذي ومن هذه البرامج برنامج شؤون الموظفين       ، العمل ذات الاهتمام    

 خلاله أيضاً تنفيذ جميع الحركـات المتعلقـة بـالموظفين            يتم من  والذيلمعلومات جميع الموظفين    

ومد  بين الموظفين    داخليورواتبهم وتدريبهم وإجازتهم وتنقلاتهم وغيرها إضافة لكونه نظام اتصال          

  . خدمات الموظفين  من خلال برنامجالإدارية بين الموظفين وإدارة الشؤون أو مراءه
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 سواء في إدارة اللوازم والمشتريات Oracle  ، CoBol الفلسطينية نظام المصارفوكذلك تستخدم 

والمستودعات أو حفظ الكتب الأصلية بطريقة تضمن الدقة والسرعة في تنفيذ العمل والحفاظ علـى               

  .  وتسهيل عمليات الجرد وصرف المواد وتخزينهاالمصارفممتلكات 

 واستدراج العروض وفضها    ترة في إدارة المعطاءا    الفلسطينية تعتمد نظماً متطو    المصارف أنكما  

  .وتوقيع الاتفاقات مع الموردين وتوثيق وأرشفة جميع الوثائق بطريقة تسهل عملية استرجاعها

  -: الفلسطينيةالمصارفنظم المعلومات في \ثانياًً

   -Office Information System :نظم معلومات المكاتب-1

 إنجـاز مهمـاتهم   فـي وتـساعدهم   ، إليهاين  المحتاجإلىتقوم هذه النظم بنقل البيانات والمعلومات    

وذلك من خلال تحسين جودة اتصالات      ،  حالة ممكنة من حالات التأكد       أقصى فيواتخاذ قراراتهم   ،

 المعلومات كالحاسوب والهاتف والشبكات والوحدات الميكانيكيـة        تكنولوجياواستخدام  ، المعلومات  

وبين مكاتب  ،  المختلفة   ةالمنظم مكاتب وإدارات    وبين،  داخل المكتب الواحد     الأخرىوالالكترونية  

 المكاتب وتـشمل نظـم      فيبهدف زيادة إنتاجية وفاعلية وقدرة العاملين       ، المنظمة والبيئة الخارجية    

  -:معلومات المكاتب على عدة تطبيقات 

التصميم بمساعد الحاسوب   ، منظم المكتب   ، برمجيات العمل الجماعي    (نظم دعم المكاتب وتشمل     - أ

  ).النشرات الالكترونية ، لجداول الالكترونية ا، 

المؤتمرات المرئية  ، المؤتمرات السمعية   (نظم المؤتمرات والاجتماعات والعمل عن بعد وتشمل          - ب

 ).العمل عن بعد ، المؤتمرات الحاسوبية ، 

 ).البريد الصوتي ، البريد الالكتروني ، الناسوخ عن بعد ( نظم التراسل وتشمل   - ت

، النـسخ   ، معالجـة الـصور     ، النشر المكتبي   ، معالجة النصوص   (ثائق وتشمل   نظم إدارة الو    - ث

 )2000،الشنتف  ). (الأرشفة

   Transaction Processing System- :نظم معالجة المعاملات -2

حيث تقوم بتوثيق وتـدوين جميـع المعـاملات          ، المصارف في التشغيليتدعم المستوى    نظم   هي

 أحـداث البيئـة الخارجيـة وبـث هـذه         إلى بالإضافة   المصرفأنشطة  اليومية الروتينية الخاصة ب   

ولكن هذه النظم تمثـل     ، ولا تتطلب هذه العمليات معالجة معمقة       ، المعلومات بشكل تقارير روتينية     

مـدخلات مهمـة للـنظم       تمثل   التي الأساسيةلكونها توفر البيانات    ، القلب النابض لأعمال المنظمة     

تكون على درجة عالية من الاعتمادية بالإضافة إلى قدرتها على تـوفير            ولذلك يجب أن    ، الأخرى  

، نظم إدخـال الأوامـر      ، نظم الرواتب   :ومن أمثلة معالجة المعاملات     .ردود سريعة للاستفسارات    

نظـام  ، نظـام حـساب المـدينين       ،نظام الفواتير   ، نظام الشحن   ، نظام الفواتير   ، نظام المخزون   

  . نظام دفتر الأستاذ العام ، نظام المدفوعات، تلام نظام الاس، المشتريات 
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   Management Information System -:نظم التقارير الإدارية -3

 ـ    المصارف في   الإدارةتقوم هذه النظم بتقديم المعلومات اللازمة إلى          ا لمساعدتها في صنع قراراته

يث تقوم بمعالجتها بأسلوب محـدد فـي        ح، استناداً إلى البيانات التي تنتجها نظم معالجة المعاملات         

وتصدر نتائج نظم التقارير الإدارية بشكل تقارير دوريـة         ، ضوء الحالة التي سيتم استخدامها فيها       

وتتميز هذه النظم بأنها تعتمد فـي معظمهـا          الوسطى   الإدارةاستثنائية وحسب الطلب لتلبية حاجات      

وتعمـل علـى دعـم      ، من بيانات البيئة الخارجية     على قواعد بيانات نظم المعاملات الداخلية أكثر        

 ،الشنتف( المختلفة من المعلومات    بالنماذج والأشكال  الإدارةوتزود  ، القرارات النمطية وشبه النمطية     

2000(  

   Decision Support System:نظم دعم القرارات-4

تساعدهم فـي حـل     ) محاكاة، نماذج  ، رسوم  ، جداول  (هي نظم تزود المديرين بأدوات معلوماتية       

ولكن ، فهذه النظم ليست مهمتها صنع القرارات       ، المشكلات شبة المبرمجة وغير المبرمجة بأنفسهم       

تزود المديرين بمجموعة من التسهيلات التي تولد المعلومات التي يشعرون بأنها هامة عنـد صـنع                

سطى في المنظمـة التـي      القرارات وتعتبر هذه النظم مهمة بشكل خاص بالنسبة للإدارة العليا والو          

تتعامل بشكل دائم مع القضايا الإستراتيجية التي تتطلب طبيعة عملها اتخاذ القرارات في الحـالات               

  . الطارئة وغير المتوقعة 

  Executive Information System:  العليا الإدارةنظم معلومات منفذي -5

ت الخاصة من المعلومـات لمـديري       هي نظم معلومات يستخدمها المدراء العامون لمواجهة الحاجا       

 والذين يعملون في قمة الهرم الادارى أو بالقرب من قمة الهـرم             ن العليا أو للمدراء التنفيذيي    الإدارة

 أو المدير العام ومساعديه     الإدارة وأعضاء مجلس    الإدارةمثل رئيس مجلس    ، المصرف في   الإداري

 الإسـتراتيجي هم الإدارية المتعلقـة بـالتخطيط       وذلك لمساعدتهم على اتخاذ القرارات أثناء ممارست      

والرقابة والتركيز على البيئة الخارجية والتكيف مع المتغيرات التكنولوجية والإدارية والاقتـصادية              

كما أنها تهتم بتحديد الفرص     ، هة للإدارة العليا الخاصة جداً    وهى شبيهة بنظم دعم القرار ولكنها موج      

 لتحسن موقعها التنافسي أو التعرف المسبق علـى المـشكلات           المصارفالتي يمكن أن تستفيد منها      

  ).2000،الشنتف ( المستقبل  فيالمصرفالمحتملة التي يمكن أن تواجهه 

  -: أمن نظم المعلومات في المصارف الفلسطينية وأثرها على مرونة العمل المصرفي\ ثالثاً

مصارف الفلـسطينية مـن المـسائل الهامـة     تعتبر مسألة توفير الحماية لأمن نظم المعلومات في ال 

  . والضرورية وفى غاية الخطورة 

وخاصة فيما يتعلق بالخدمات التي يستطيع العملاء تنفيذها بأنفسهم ومثال ذلك بطاقة الصراف الالى              

الذي يستطيع العميل من خلالها الاستعلام عن رصيد حساباته ويتمكن من سحب المبلغ الذي يريـده                

كما تـوفر   ،نفس الوقت توفير كلمة المرور التي تمكنه من تنفيذ المهمة التي يريدها             ولكن عليه في    
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 من خلال الانترنت والتـي تـوفر        المصرفبعض المصارف الفلسطينية خدمة التعامل مع صفحة        

ولكـن  ، للعميل التعرف على رصيد حسابه وتحويل مبلغ معين من رصيده إلى رصيد عميل آخر               

  .ي يريد تنفيذ عملية التحويل تحديد رقم الحساب وكلمة المرور الخاصة به ينبغي على العميل الذ

ولكن تعتبر مصارف قليلـة فـي       ، بالإضافة إلى معلومات أخرى قد تكون ضرورية لتنفيذ المهمة          

قطاع غزة والتي تمكن العملاء من تنفيذ اطلاع العميل على رصيد حسابه وإجراء عملية التحويـل                

   العربي المصرفم و.ع. فلسطين ممصرف ، المصارفومن هذه ، لانترنت المطلوبة من خلال ا

 للحفاظ على أمن معلوماتها التي يتم الوصـول         المصارفمن جانب آخر هناك قيود محددة تضعها        

مثل تحديد سقف محدد لعمليـة الـسحب أو         ، إليها من خلال الخدمات التي ينفذها العملاء بأنفسهم         

  . عملية التحويل 

سؤال الذي يطرح نفسه هنا هو هل يعتبر أمن المعلومات عدو المرونة ؟ أو هل يؤثر أمـن                  ولكن ال 

  المعلومات على تنفيذ الخدمات التي يقدمها المصرف لعملائه ؟ 

وإنما قد يؤثر على مرونة تقديم الخـدمات        ، والجواب هنا هو أن أمن المعلومات ليس عدو المرونة          

ومثال ذلك ما تم طرحه سابقاً في خدمة        ، ر مرونة وخدمات جديدة     ولكن في الوقت نفسه يوف    ، نسبياً  

 حيث أن أمن المعلومات زاد من العقبات وقلل من الخدمـة الذاتيـة فيمـا يتعلـق                  الآليالصراف  

بالخدمات المصرفية الآلية ولكن في الوقت نفسه قدم للعملاء مرونة في الاسـتعلام عـن الرصـيد                 

رها من الخدمات والتي لا يمكن توفيرها دون الاعتماد علـى أمـن             وتسديد الفواتير والتحويل  وغي    

ولكي نوازن بين أمن المعلومات من ناحية والخدمات المقدمة والمرونـة مـن ناحيـة               ، المعلومات  

فلا بد من دراسة جدوى تطبيق أمن المعلومات قبل تطبيقه وتحديد إيجابيات وسلبيات عملية              ، أخرى  

حيث أن تطبيق أمن المعلومات يعتبر مهم جداً        ، يجابيات ومعالجة السلبيات    التطبيق للاستفادة من الإ   

لثلاثة أطراف وهم المستفيدين من الخدمات المقدمة وموظفي الدعم الفني والعلاقات العامة والإدارة             

حيث أن أهم ما تحتـاج إليـه        ،  لكسب ثقتهم ودعمهم لتطبيقات أمن المعلومات        المصرفالعليا لدى   

لعليا وبعض إدارات تقنية المعلومات هو اقتناء التقنيات المختلفـة فـي أمـن المعلومـات                 ا الإدارة

واستخدام العوامل المساعدة التكاملية لتحقيق الأمن الشامل والتي كثيراً مـا تكـون تلـك العوامـل                 

 و  الـشريف .( المساعدة أدوات نجاح لتلك التقنيات مثل الإجراءات المدروسة والجهـود البـشرية             

  ).2007 ، حيصىالب
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  الفصل الخامس

  

  الإطار العملي للدراسة 

  

  
  .الإطار المنهجي للدراسة : المبحث الأول 

  .اختبار ومناقشة الفرضيات : المبحث الثاني 
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  المبحث الأول

   الإطار المنهجي

   -:تمهيد 

ويعـين  ، ويرصد حدود الدراسـة      ، الذي استخدمه الباحث   يتناول هذا الفصل وصفاً لمنهج الدراسة     

، وجرافيـة   م ضوء سماتهم الدي   فيوخصائص أفراد العينة    ، وكيفية اختيار العينة     ،   مجتمع الدراسة   

والإجراءات ، ثم يستعرض بناء الدراسة المستخدمة في جمع البيانات والمعلومات اللازمة للدراسة            

كما يتضمن وصفاً   ، ئي وكذلك للتأكد من ثباتها      التي قام بها الباحث للتأكد من مداها الظاهري والبنا        

وأخيراً يوضح كيفيـة تطبيـق      ، للإجراءات التي قام بها الباحث في تقنين أدوات الدراسة وتطبيقها           

  .والأساليب الإحصائية المستخدمة في تحليل بيانات الدراسة ، الدراسة 

  -:إجراءات الدراسة 

  -:منهجية الدراسة / أولاً 

منهج البحث بأنه الطريقة التي يتتبع الباحث خطاها، ليصل في النهاية إلى نتائج تتعلق يمكن اعتبار 

بالموضوع محل الدراسة، وهو الأسلوب المنظم المستخدم لحل مشكلة البحث، إضافة إلى أنه العلم 

  .  الذي يعني بكيفية إجراء البحوث العلمية

المنهج الاستطلاعي الذي ينطلق من     ) 1: (الي كالت هي و هناك عدة مناهج تستخدم في البحث العلمي       

المنهج الوصفي الذي يقوم على وصـف خـصائص ظـاهرة    ) 2(الواقع وليس من فروض مسبقة،  

معينة وجمع معلومات عنها دون تحيز أثناء الوصف ويتم من خلال دراسة حالة معينـة أو المـسح     

سة الماضي ويتطلـب إجـراء مـسح        المنهج التاريخي الذي يهتم بدرا    ) 3(الشامل أو مسح العينة،     

المنهج الظاهري الذي يعتمد علـى الخبـرة        ) 4(ومراجعة شاملة للحقائق المتجمعة حول المشكلة،       

) 5(الحياتية اليومية بهدف فهم الظواهر وتفسيرها بدون التدخل فيها أو محاولة تنظيمها وضـبطها،               

في الظاهرة المراد دراستها وقد يحتاج      المنهج التجريبي الذي يلجأ إلى إحداث تغير متعمد ومضبوط          

منهج تحليل المضمون الذي يقوم على الملاحظة بـشكل         ) 6(ذلك إلى بناء نماذج رياضية للظاهرة،       

) 7(غير مباشر من خلال تحليل المعاني الواضحة للوثائق السابقة المتعلقة بموضـوع البحـث، و                

فسي عند دراسة النصوص بهـدف اسـتخراج        المنهج الاستنباطي الذي يقوم على الجهد العقلي والن       

مبادئ مدعمة بالأدلة الواضحة مع اشتراط ربط النتائج بالمقدمات التي تبنى عليها، ويـستخدم كـل                

منهج من هذه المناهج حسب الظاهرة التي يتم دراستها وقد يتم استخدام أكثر من منهج لدراسة نفس                 

سبقاً جوانب وأبعاد الظاهرة موضع الدراسة      ، وحيث أن الباحث يعرف م     )1998،عبيدات  (الظاهرة  

من خلال إطلاعه على الدراسات السابقة المتعلقة بموضوع البحث، ويسعى الباحث للوصول إلـى              

خصائص نظم المعلومات وأثرها في تحديد خيار المنافـسة الاسـتراتيجي فـي الإدارتـين العليـا                 
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 ، وهذا يتوافق مع المنهج      لة في قطاع غزة   والوسطي وهي دراسة تطبيقية على البنوك التجارية العام       

الوصفي التحليلي الذي يهدف إلى توفير البيانات والحقائق عن المشكلة موضوع البحـث لتفـسيرها               

والوقوف على دلالاتها، وحيث أن المنهج الوصفي التحليلي يتم من خلال الرجوع للوثائق المختلفـة               

تي يثبت صدقها بهدف تحليلهـا للوصـول إلـى          كالكتب والصحف والمجلات وغيرها من المواد ال      

منهج للوصول إلى المعرفة الدقيقة     هذا ال سيعتمد على    فإن الباحث    ،)1998،الرفاعى   (أهداف البحث 

 الدراسة، كمـا أنـه      للظاهرة موضع والتفصيلية حول مشكلة البحث، ولتحقيق تصور أفضل وأدق         

  .دم الاستبانة في جمع البيانات الأولية لعينة الدراسة، وسيستخالحصر الشامل سيستخدم أسلوب 

  -:الخصائص الديموجرافية لعينة الدراسة /ثانياً

اقتصرت هذه الدراسة على بعض الخصائص الديموجرافية التي يمكن أن يكون لهـا تـأثير علـى                 

اختلاف رؤية أفراد عينة الدراسة من العاملين في الإدارة العليا والوسطى في المصارف التجاريـة               

، العمـر   ، الجنس  (وتناولت هذه الخصائص    ، قطاع غزة إزاء محاور وأبعاد الدراسة المختلفة        في  

  .)نكجنسية الب، المسمى الوظيفي، مدة الخدمة في المصرف ، التخصص العلمي، المؤهل العلمي

  -: مجتمع وعينة الدراسة/ثالثاً

 رفا مص )10( والبالغ عددها    يتكون مجتمع الدراسة من المصارف التجارية العاملة في قطاع غزة           

استبانه وسوف  ) 67( بمجموع كلى  المصارف حيث سوف يتم توزيع الاستبانة على        ،  )2(جدول رقم   

يتم استبعاد المصارف الإسلامية بسبب الاختلاف في طبيعة عملها مع المصارف التجارية وكـذلك              

مة مـع نظيرتهـا التجاريـة        المـستخد  الاختلاف في الأدوات المالية المستخدمة وكذلك في البرامج       

، مدير عام   ( الموزعة على مجتمع الدراسة والتي تمثلت في         تعدد الاستبيانا والجدول التالي يوضح    

والجدول التـالي   )  فرع نائب مدير ،   مدير فرع ،   رئيس دائرة ،   مساعد مدير عام  ،   نائب مدير عام  

  .ن عدد الاستبيانات التي تم توزيعها على المصارف ييب

  )2(قمجدول ر
  عينة الدراسة  الاستبيانات على توزيع

 النسبة المئوية  التكرار  المصرف

  46.3  31  فلسطين

  3.0  2  العربي

  3.0  2  التجاري الفلسطيني

  19.4  13  القاهرة عمان

  3.0  2  الاستثمار الفلسطيني

  3.0  2  الأردني
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  )2(جدول رقم / تابع
   عينة الدراسة  الاستبيانات على توزيع

  3.0  2   المصريالعقاري

  7.5  5  الإسكان للتجارة والتمويل

  3.0  2   العربيةةالمؤسسة المصرفي

  9.0  6  القدس للتنمية والاستثمار

 100.0  67  المجموع

  

 لم يستبعد أي منهما نظرا لتحقق الشروط        تالاستبيانا وبعد تفحص    تالاستبيانا جميعد تم استرداد    قو

  -: تبين خصائص وسمات عينة الدراسة  كما يليالمطلوبة للإجابة، والجداول التالية

  -:المعلومات الشخصية /أ 

  -:الجنس -1

من عينة الدراسة % 10.4، و " الذكور " من من عينة الدراسة % 89.6أن ) 3(يبين جدول رقم 

 الباحث ذلك إلى طبيعة عمل الإدارة العليا والوسطى حيث هذه الفئة تتأخر في يرجعو ".الإناث "من 

 وكذلك بسبب كثرة الأعباء الملقاة على عاتقها ومما تتطلبه هذه الأعباء من جهد وكذلك لما العمل

نهم من أداء كبر واستقرار أكثر وحرية في التنقل تمكأيتميز به الذكور عن الإناث من خبرات 

وكذلك بسبب العادات والتقاليد السائدة في المجتمع الفلسطيني الذي يفضل وظائفهم بشكل أفضل 

  .الذكور على الإناث في العمل 
   )3(جدول رقم 

  الجنس توزيع عينة الدراسة حسب متغير

 النسبة المئوية  التكرارالجنس  

  89.6  60  ذكر

  10.4  7  أنثي

  100.0  67  المجموع

                              

  -:العمر-2

 الباحث ذلك يرجعو " نة س) 50-30(كبر نسبة من سن العمل تتراوح من أ أن )4(يبين جدول رقم 

تكون بالإضافة إلى ذلك عمل للمنطقي الطبيعي وهو العمر ال  سنة) 50 إلى 30(إلى أن العمر من

وكذلك لخبرة هذه الفئة وبالتالي تصبح لديه المقدرة على ، هذه الفئة قادرة على الإبداع والتفكير

  . ا مواجهة صعوبات وعراقيل الميزة التنافسية وسرعة التأقلم معه
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   )4(جدول رقم 

  العمر توزيع عينة الدراسة حسب متغير

 النسبة المئوية  التكرار  العمر

  16.4  11   سنة30أقل من 

  61.2  41   سنة40حتى اقل من -30من 

  9.0  6   سنة50 سنة حتى أقل من 40من 

  13.4  9   سنة فأكثر50من 

  100.0  67  المجموع

  
  
  -: المؤهل العلمي -3

ماجستير ال أو س معظم عينة الدراسة هي من حملة الشهادات سواء بكالوريوأن) 5(يبين جدول رقم 

 الباحث ذلك إلى اشتراط معظم المصارف لقبول العمل فيها لحملة شهادة البكالوريوس كحد يرجعو

هم من حملة الماجستير  وهذا يدل على ) 6.0(لموظفي الإدارة العليا والوسطى وأن أدنى ولاسيما 

كذلك أصبح هناك إدراك  ، لى حساسية الأعمال المناطة بهمتوى العلمي لأفراد العينة واارتفاع المس

  .ن الارتقاء في العمل يتأثر بدرجة كبيرة بنوع المؤهل العلمي ألدى الموظفين ب
  )5(جدول رقم 

    المؤهل العلميتوزيع عينة الدراسة حسب متغير

 النسبة المئوية  التكرار  المؤهل العلمي

  0.0  0  ة العامة فما دونالثانوي

 2.0  2  سنتين بعد الثانوية" دبلوم متوسط 

  92.0  63  سبكالوريو

  6.0  4  )ماجستير أو دكتوراه(ماجستير فأعلي 

  100.0  67  المجموع

  

  -: التخصص العلمي-4

من عينة الدراسة أن هناك تنوع واختلاف في التخصص العلمي للموظفين وهم ) 6(يبين جدول رقم 

العمل المصرفي يقوم  الباحث ذلك إلى أن يرجعو في مجالات ذات علاقة بموضوع البحثمختصين 

تكنولوجيا المعلومات من تخصص) 13.4(نسبته ما نأو، على أساس العلم المحاسبي وإدارة الأعمال 
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حيث تعتمد المصارف في الوقت الحالي على أنظمة مؤتمتة وبرامج محوسبة وهذا يساعد في العمل 

  . المصرفي 
  )6(جدول رقم 

  التخصص العلمي توزيع عينة الدراسة حسب متغير

 النسبة المئوية  التكرار  التخصص العلمي

  16.4  11  إدارة

  61.2  41  محاسبة

  9.0  6  علوم مصرفية ومالية

  13.4  9  تكنولوجيا المعلومات

 0.0  0  أخرى  

  100.0  67  المجموع

  

  -: مدة الخدمة في المصرف -5

)  سنة 15 إلى   5( في المصرف من     ا بشكل واضح سيطرة الموظفين الذين خدمو      )7 (يبين جدول رقم  

ذلك إلى أن الناس الذين عملوا في         يرجع الباحث و أي الذين مضوا مدة طويلة في العمل المصرفي       

ن غالبية المسئولين في العمـل      أ و حوا في الإدارة العليا والوسطى    المصرف لمدة طويلة هو من أصب     

  . خبرات متنوعة ويتحملون مسئوليات حرجة ودقيقة تتطلب خبرات طويلة المصرفي لهم 
  )7(جدول رقم 

    مدة الخدمة في المصرفتوزيع عينة الدراسة حسب متغير

 النسبة المئوية  التكرار  مدة الخدمة في المصرف

  0.0  0   سنوات5أقل من 

  25.4  17  سنوات10 حتى أقل من 5من 

  56.7  38   سنة15 حتى أقل من 10من 

  17.9  12   سنة فأكثر15من 

  100.0  67  المجموع

  

  -:المسمى الوظيفي -6

ن الإدارة الوسطى هي المسيطرة أو المهيمنة على العينة بسبب كثرة انتشار أب) 8(يبين جدول رقم 

يرجع وهذه الفئة وسهولة الوصول إليها بعكس الإدارة العليا التي كان من الصعب الوصول إليها 
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 تالفروع بسبب كثرة انتشار الفروع وكذلك معظم الإداراك إلى كثرة انتشار فئة مدراء الباحث ذل

  . ولها فروع في قطاع غزة الغربية العامة للبنوك متواجدة في الضفة
   )8(جدول رقم 

   المسمي الوظيفيتوزيع عينة الدراسة حسب متغير

 النسبة المئوية  التكرار المسمي الوظيفي

  0.0  0  مدير عام

  1.5  1  ائب مدير عامن

  4.5  3  مساعد مدير عام

  25.4  17  رئيس دائرة

  34.3  23  مدير فرع

  34.3  23   فرعنائب مدير

  100.0  67  المجموع

  

  -: مدة الخدمة في مجال الدراسة-7

 يرجعوالأكثر في عينة الدراسة )سنوات 5(أقل منالموظفين الذين هم أن ) 9(يبين جدول رقم 

لمعلومات بسبب اختلاف  أقسام نظم افيم الإدارة العليا والوسطى لم يعملوا حث ذلك لأن معظاالب

مؤهلاتهم وكذلك بسبب أن كثير من الخريجين لا يعملون في مجال دراستهم عند تعينهم وأول ما 

وكذلك بسبب استقطاب  هناك فرصة م ينتقل للتخصص إن كانثمن ويبدأ العمل كصراف في البنك 

  .الأقسام من بنوك أخرى الكثير من المدراء و
   )9(جدول رقم 

   مدة الخدمة في مجال الدراسةتوزيع عينة الدراسة حسب متغير

 النسبة المئوية  التكرار  مدة الخدمة في مجال الدراسة

  74.6  50   سنوات5أقل من 

  11.9  8  سنوات10 حتى أقل من 5من 

  13.4  9   سنة15 حتى أقل من 10من 

 0.0  0   سنة فأكثر15

  100.0  67  جموعالم
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  -:البيانات الخاصة بالمصرف : ب

  -: عدد الفروع المنتشرة للبنك - 8

ن المصارف التي لها أ أن معظم المصارف لها فروع منتشرة في قطاع غزة و)10(يبين جدول رقم 

أن القطاع إلى الباحث ذلك يرجع و .هي المسيطرة على عينة الدراسة )  فروع 5الى 1(من 

ووجود رؤية لدى الإدارات وسع الأفقي والتطور التكنولوجي فلسطيني يشهد حالة من التالمصرفي ال

  .جل تقديم الخدمة المصرفية أالعليا للتوسع والوصول إلى كافة التجمعات السكنية من 

   )10(جدول رقم 

   عدد الفروع المنتشرة للبنكتوزيع عينة الدراسة حسب متغير

 النسبة المئوية  كرارالت عدد الفروع المنتشرة للبنك

  11.9  8  لا يوجد

  76.1  51    فرع5- 1

  0.0  0   فرع10 – 6

  11.9  8   فروع10يزيد عن 

  100.0  67  المجموع

  

   -:تصنيف المصرف-9

 ويرجع المصارف عربيةمن % 41.8المصارف وطنية ، ومن  % 58.2أن ) 11(يبين جدول رقم 

رة فروعها وكذلك أيضاً بسبب هروب المصارف الباحث ذلك لكثرة تواجد المصارف الوطنية وكث

  .الوافدة من قطاع غزة نتيجة الأوضاع السياسية والاقتصادية السائدة 
  )11(جدول رقم 

  تصنيف المصرف

 النسبة المئوية  التكرار تصنيف المصرف

  58.2  39  وطني

  41.8  28  عربي

  0.0  0  )أجنبي( دولي  

  0.0  0  أخري

  100.0  67  المجموع
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  -: عمر المصرف -10

 ، و  "  سنوات20 – 10" المصارف  تراوحت أعمارها بين من % 46.3أن  ) 12(يبين جدول رقم 

المصارف  من % 11.9 ، و "  سنة30 – 21"المصارف تراوحت أعمارها بين من % 41.8

يرجع الباحث ذلك إلى كثرة تواجد المصارف التي و "  سنة30يزيد عن " تراوحت أعمارها بين 

م وبنك القاهرة عمان والبنك العربي والتي كان لها تواجد .ع.نت تعمل قديماً مثل بنك فلسطين مكا

  . م 1980حتى من قبل عام 
   )12(جدول رقم 

  عمر المصرف

 النسبة المئوية  التكرار  عمر المصرف

  0.0  0   سنوات9 – 2

  46.3  31  سنوات20 – 10

  41.8  28   سنة30 – 21

  11.9  8   سنة30يزيد عن 

  100.0  67  المجموع

  

  -:طرق جمع البيانات  / رابعاًً

  -:اعتمد الباحث على نوعين من البيانات

  -:البيانات الأولية-1

وذلك بالبحث في الجانب الميداني بتوزيع استبيانات لدراسة بعض مفـردات البحـث وحـصر وتجميـع                 

 ـ    ، المعلومات اللازمة في موضوع البحـث     SPSSتخدام برنـامج  ومـن ثـم تفريغهـا وتحليلهـا باس

(Statistical Package for Social Science)  الإحصائي واستخدام الاختبارات الإحصائية المناسبة

  .بهدف الوصول لدلالات ذات قيمة ومؤشرات تدعم موضوع الدراسة 

 -:البيانات الثانوية--2

وع قيد الدراسة، والتي     وتمت مراجعة الكتب و الدوريات و المنشورات الخاصة أو المتعلقة بالموض          

تتعلق بدراسة خصائص نظم المعلومات وأثرها في تحديد خيار المنافسة الاستراتيجي في الإدارتين             

العليا والوسطي وهي دراسة تطبيقية على البنوك التجارية العاملة في قطاع غزة ، وأية مراجع قـد                 

لباحث من خلال اللجوء للمـصادر      يرى الباحث أنها تسهم في إثراء الدراسة بشكل علمي، وينوي ا          

الثانوية في الدراسة، التعرف على الأسس و الطرق العلمية السليمة في كتابة الدراسات، وكذلك أخذ               

  .تصور عام عن آخر المستجدات التي حدثت و تحدث في مجال الدراسة 
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  -:أداة الدراسة /خامساً 

 البحـث   أدواتة للدراسة باعتبارها من أنسب      استخدم الباحث الاستبانة أداة لجمع المعلومات اللازم      

وخاصة عندما يكون الباحث على معرفة دقيقة بالمطلوب وكيفية قياس المتغيـرات            ،  ملائمة   العلمي

  ).1998،الرفاعى (المرغوب دراستها 

  -:بناء أداة الدراسة / سادساً

 في مجال نظم المعلومـات      قام الباحث بإعداد الدراسة بعد إطلاعه على العديد من الدراسات السابقة          

وفق نموذج الاستبيان المغلق والذي يتطلـب مـن         ، ودروها في تحديد خيار المنافسة الاستراتيجي       

المفحوصين تحديد استجاباتهم إزاء العبارات المختلفة التي تتضمن محاور أدارة الدراسة وفق تدرج             

  -:حيث تم عمل الآتي . ليكرت الخماسي 

  .جل استخدامها في جمع البيانات والمعلوماتأن إعداد استبانه أولية م -1

 .جل اختبار مدى ملائمتها لجمع البياناتأعرض الاستبانة على المشرف من  -2

 .تعديل الاستبانة بشكل أولي حسب ما يراه المشرف -3

تم عرض الاستبانة على مجموعة من المحكمين والذين قاموا بدورهم بتقديم النصح والإرشـاد               -4

 .زموتعديل وحذف ما يل

 .إجراء دراسة اختباريه ميدانية أولية للاستبانة وتعديل حسب ما يناسب -5

  .توزيع الاستبانة على جميع إفراد العينة لجمع البيانات اللازمة للدراسة - 6

  -:ليوقد تم تقسيم الاستبانة إلى جزأين كما ي

صـة بالمـصرف    و البيانـات الخا   البيانات الشخصية لعينة  الدراسة       يتكون من  : الجزء الأول  

  .  فقرات10ويتكون من 

 يتناول خصائص نظم المعلومات وأثرها في تحديد خيار المنافسة الاسـتراتيجي            : الجزء الثاني  

 : محاور كما يليخمسةفي الإدارتين العليا والوسطي وتم تقسيمه إلى 

 .  فقرات )7 (ويتكون منكفاءة نظم المعلومات يتناول  : المحور الأول .1

 .فقرات  ) 7 (ويتكون منفاعلية نظم المعلومات يتناول  : نيالمحور الثا .2

 . فقرات)7 (ويتكون منأمن نظم المعلومات يتناول  : المحور الثالث .3

 ويتكون التدريب المستمر للموظفين في مجال نظم المعلومات يتناول  : المحور الرابع .4

 . فقرات )7(من

  ويتكون التطور في مجال التكنولوجيا التطور المستمر ومواكبة يتناول  : المحور الخامس

  . فقرات) 7 (من
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 بشدة موافقتعني  " 5"  إجابات حيث الدرجة 5وقد كانت الإجابات على كل فقرة  مكونة من 

  ).13( كما هو موضح بجدول رقم بشدة موافق غيرتعني  " 1"والدرجة 
  )13(جدول رقم

 الإجاباتمقياس 

  5.0-4.20  4.20-3.40  3.40-2.60  2.60-1.80  1.80-1  الفترة

  بشدة موافق  موافق  محايد  موافق غير  بشدة موافق غير  التصنيف

  5  4  3  2  1  الدرجة

  -:صدق وثبات الاستبيان/ سابعاً
، كما يقصد )1995العساف،(صدق الاستبانة يعني التأكد من أنها سوف تقيس ما أعدت لقياسه 

دخل في التحليل من ناحية، ووضوح فقراتها شمول الاستبانة لكل العناصر التي يجب أن ت" بالصدق 

، وقد )،2001عبيدات وآخرون "(ومفرداتها من ناحية ثانية، بحيث تكون مفهومة لكل من يستخدمها

  -:قام الباحث بالتأكد من صدق أداة الدراسة كما يلي

 -:تم التأكد من صدق فقرات الاستبيان بطريقتين : صدق فقرات الاستبيان 

 . )صدق المحكمين( داة الصدق الظاهري للأ )1
تألفـت  المختصين  قام الباحث بعرض أداة الدراسة في صورتها الأولية على مجموعة من المحكمين             

الأزهـر   وجامعةأعضاء من أعضاء الهيئة التدريسية في كلية التجارة بالجامعة الإسلامية             ) 7(من  

ويوضح الملحـق   . والمصرفية   والعلوم المالية    متخصصين في المحاسبة والإدارة  والإحصاء     وهم  

وقـد طلـب الباحـث مـن        . أسماء المحكمين الذين قاموا مشكورين بتحكيم أداة الدراسة       ) 3(رقم  

المحكمين من إبداء آرائهم في مدى ملائمة العبارات لقياس ما وضعت لأجلـه، ومـدى وضـوح                 

العبارات لتغطية كل   ومدى كفاية   .صياغة العبارات ومدى مناسبة كل عبارة للمحور الذي ينتمي إليه         

محور من محاور متغيرات الدراسة الأساسية هذا بالإضافة إلى اقتراح ما يرونه ضروريا من تعديل               

صياغة العبارات أو حذفها، أو إضافة عبارات جديدة لأداة الدراسة، وكذلك إبداء آرائهم فيما يتعلق               

 المبحوثين، إلـى جانـب مقيـاس         المطلوبة من  ةالخصائص الشخصية والوظيفي  ( بالبيانات الأولية   

وتركزت توجيهات المحكمين على انتقاد طول الاستبانة حيث كانت         . ليكارت المستخدم في الاستبانة   

تحتوي على بعض العبارات المتكررة، كما أن بعض المحكمين نصحوا بضرورة تقلـيص بعـض               

  .العبارات من بعض المحاور وإضافة بعض العبارات إلى محاور أخرى

ادا إلى الملاحظات والتوجيهات التي أبداها المحكمون قام الباحث بإجراء التعديلات التي اتفـق       واستن

  . عليها معظم المحكين، حيث تم تعديل صياغة العبارات وحذف أو إضافة البعض الآخر منها
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  .صدق الاتساق الداخلي لفقرات الاستبانة) 2

 )30(ينة الدراسة الاستطلاعية البـالغ حجمهـا      تم حساب الاتساق الداخلي لفقرات الاستبيان على ع       

  -:له كما يليمفردة، وذلك بحساب معاملات الارتباط بين كل فقرة والدرجة الكلية للمحور التابعة 

  ). كفاءة نظم المعلومات(:الصدق الداخلي لفقرات المحور الأول

كفـاءة نظـم    (ول  يبين معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات المحـور الأ          )  14(جدول رقم   

والمعدل الكلي لفقراته ،  والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عنـد مـستوى                ) المعلومات

 المحسوبة اكبر من قسمة     r وقيمة   0.05لكل فقرة اقل من      القيمة الاحتمالية ،حيث إن    )0.05(دلالة  

r صادقة لما وضعت لقياسه،  وبذلك تعتبر فقرات المحور الأول0.361 الجدولية والتي تساوي    

  
  )14(جدول رقم 

  كفاءة نظم المعلومات: الصدق الداخلي لفقرات المحور الأول 

  الفقرة مسلسل
معامل 

  الارتباط 

القيمة 

  الاحتمالية

1  
تساعد نظم المعلومات المستخدمة في مصرفكم  في رفع كفـاءة           

  .توزيع المنتجات والخدمات 
0.726 0.000 

2  
مات المستخدمة في مـصرفكم علـى خفـض         تساعد نظم المعلو  

  .تكاليف المنتجات و الخدمات والعمليات
0.533 0.002 

3  
تساعد نظم المعلومات المستخدمة فـي مـصرفكم علـى زيـادة            

  .إيراداتها 
0.485 0.007 

4  

تعمل نظم المعلومات المستخدمة في مصرفكم على زيادة كفـاءة          

لفـة للمـصرف    العمليات المصرفية وتـوفير المعلومـات المخت      

  .والعملاء

0.582 0.001 

5  
تعمل نظم المعلومات على زيادة كفاء التنـسيق بـين العمليـات            

  .والوحدات المختلفة وتعاملها داخل مصرفكم 
0.678 0.000 

6  
التنوع في استخدام نظم المعلومات داخل المصرف زاد من حصة          

  .المصرف في  السوق المحلي 
0.677 0.000 
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  )14(م جدول رق/ تابع

  كفاءة نظم المعلومات: الصدق الداخلي لفقرات المحور الأول 

7  
 والخدمات  تتساعد نظم المعلومات في تقليل تكلفة  جودة المنتجا        

  في المصرف 
0.621 0.000 

  0.361تساوي "  28" ودرجة حرية 0.05 الجدولية عند مستوى دلالة rقيمة 

  

  ).لية نظم المعلوماتفاع(:  الصدق الداخلي لفقرات المحور الثاني

فاعليـة نظـم    (يبين معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات المحور الثـاني            )  15(جدول رقم   

 والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى دلالة           والمعدل الكلي لفقراته ،   ) المعلومات

 r المحسوبة اكبر مـن قـسمة        rيمة   وق 0.05لكل فقرة اقل من      القيمة الاحتمالية ، حيث إن     )0.05(

  .ر الثاني صادقة لما وضعت لقياسه وبذلك تعتبر فقرات المحو،0.361الجدولية والتي تساوي 
  )15(جدول رقم 

  )فاعلية نظم المعلومات(الصدق الداخلي لفقرات المحور الثاني 
 القيمة الاحتماليةمعامل الارتباط   الفقرة مسلسل

1  

ومات في مصرفكم  هـم      العاملون في نظم المعل   

من أصحاب الاختصاص والمعارف فـي حقـل    

  .المعلومات

0.545 0.002 

2  
يتوفر داخل المصرف قاعدة متكاملـة ومتاحـة        

  .للوحدات والفروع والأقسام المختلفة
0.685 0.000 

3  

تتأثر نظم المعلومات داخل مـصرفكم  بوجـود         

دليل عمل يتضمن وصفاً وظيفياً يحـدد المهـام         

  . والإجراءات المتبعة في المصرفوالوجبات

0.517 0.003 

4  

يساعد تقسيم العمل في إدارة نظـم المعلومـات         

  على رفع فاعلية 

  . نظم المعلومات في المصرف 

0.565 0.001 

5  
تتوافر شبكة اتصالات حديثـة وفعالـة لخدمـة         

  .النظام داخل المصرف 
0.737 0.000 
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  )15(ول رقم جد/تابع

  )فاعلية نظم المعلومات(ات المحور الثاني الصدق الداخلي لفقر

6  

تساهم نظم المعلومات المستخدمة في مصرفكم على       

مواجهة التغيرات المحتملة فـي نوعيـة الخـدمات         

المصرفية وبالتالي رفع فاعليـة المـصرف حيـث         

  . يكسب المصرف ميزة تنافسية 

0.526 0.003 

7  

نظم المعلومات المستخدمة في المصرف تسهل مـن        

يات البحث والتطوير ورفع الفاعليـة وبالتـالي        عمل

  . التأثير على المنافسة 

0.498 0.005 

  0.361تساوي "  28" ودرجة حرية 0.05 الجدولية عند مستوى دلالة rقيمة 
  

  ).أمن نظم المعلومات(لمحور الثالث الصدق الداخلي لفقرات ا

 ـيبين معاملات الارتباط بين كل فقرة من        )  16(جدول رقم    أمـن نظـم    (المحـور الثالـث   رات  فق

 والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى دلالة           والمعدل الكلي لفقراته ،    )المعلومات

 r المحسوبة اكبر مـن قـسمة        r وقيمة   0.05لكل فقرة اقل من      القيمة الاحتمالية ، حيث إن     )0.05(

    صادقة لما وضعت لقياسهالثالث المحور ،   وبذلك تعتبر فقرات0.361الجدولية والتي تساوي 

  )16(جدول رقم 

  )أمن نظم المعلومات( الثالثالصدق الداخلي لفقرات المحور 

معامل الارتباط   الفقرة مسلسل
القيمة 

 الاحتمالية

1  
تقوم إدارة مصرفكم بإصدار قرارات إدارية خاصة لتجنب        

  .مخاطر أمن المعلومات 
0.600 0.000 

 0.000 0.700  .المصرف العليا بتطبيق أمن المعلوماتتتعهد إدارة   2
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  )16(جدول رقم /تابع

  )أمن نظم المعلومات( الثالثالصدق الداخلي لفقرات المحور 

3  

تقوم إدارة المصرف بوضع خطة حمايـة شـاملة تـشمل           

إغلاق منافذ الاختراق والتدقيق في الإجـراءات الداخليـة         

 ـ    والاحتفاظ بنسخ احتياطية من الم     نه أعلومات وهذا مـن ش

  . خلق ميزة تنافسية للمصرف

0.524 0.003 

4  
يقوم المصرف بتحليل المخاطر الحاصلة بأمن المعلومـات        

  .مثل العائد المتوقع مقابل تكاليف الإجراءات المضادة 
0.401 0.028 

5  

يقوم المصرف بوضع سياسات خاصة بـأمن المعلومـات         

راءات اللازمـة لجعـل     تشمل اختيار التقنية المناسبة والإج    

  .التقنية فعالة 

0.480 0.007 

6  

يقوم المصرف بتركيب طرق حماية تقنيـة مثـل جـدران           

الحماية ومضادات الفيروسات وغيرها وبالتالي التأثير على       

  .الخيار الاستراتيجي للمصرف

0.397 0.030 

7  

يقوم المصرف بتحديث طرق الحماية حسب التغيرات فـي         

لحديثة وبالتالي تجعل البنك قـادراً علـى        بيئة التكنولوجيا ا  

  .المنافسة 

0.585 0.001 

  0.361تساوي "  28" ودرجة حرية 0.05 الجدولية عند مستوى دلالة rقيمة 
  .)التدريب المستمر للموظفين في مجال نظم المعلومات(الصدق الداخلي لفقرات المحور الرابع 

التدريب المستمر (المحور الرابع فقرات  فقرة من يبين معاملات الارتباط بين كل)  17(جدول رقم 

والذي يبين أن معاملات الارتباط والمعدل الكلي لفقراته ، ) للموظفين في مجال نظم المعلومات

 r وقيمة 0.05لكل فقرة اقل من  القيمة الاحتمالية، حيث إن  )0.05(المبينة دالة عند مستوى دلالة 

،   وبذلك تعتبر فقرات المحور الرابع  0.361ة والتي تساوي  الجدوليrالمحسوبة اكبر من قسمة 

  .صادقة لما وضعت لقياسه
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  )17(جدول رقم 

  )التدريب المستمر للموظفين في مجال نظم المعلومات(المحور الرابع الصدق الداخلي لفقرات 

  الفقرة مسلسل
معامل 

 الارتباط 

القيمة 

  الاحتمالية

1  
صرف على استخدام نظـم المعلومـات       يتم تدريب العاملين في الم    

  .المستحدثة والتعامل معها مما يكسب المصرف ميزة تنافسية 
0.626 0.000 

2  
يساعد نظم المعلومات المستخدمة في مصرفكم على تأمين فـرص          

  . الإبداع والمبادرة وبالتالي تحديد خيار المنافسة الاستراتيجي 
0.521 0.003 

3  
ي التأهيل العلمي والعملي للعاملين فـي    تتأثر نظم المعلومات بمستو   

  .إدارة نظم المعلومات في المصرف
0.502 0.005 

4  

تتأثر نظم المعلومات المطبقة في المصرف  بمدي مشاركة الأفراد          

والعاملين في عملية بناء وتطوير النظم حيث يؤدي ذلك إلى تحقيق           

  .الرضا و بالتالي تقليل دوافع مقاومة النظام 

0.575 0.001 

5  

تحرص الإدارة العليا في المصرف على رفـع مـستوي التأهيـل            

العلمي والعملي للعاملين من خلال عمليـات التـدريب المـستمر           

  . ليكونوا قادرين على تحديد خيار المنافسة 

0.564 0.001 

6  
تتأثر نظم المعلومات في المصرف  بتصرفات و أوضاع الموظفين          

  .مع المصرف ورغباتهم 
0.549 0.002 

7  
يتوفر لدي العاملون في المصرف معرفة بالمهارات اللازمـة لأداء          

  .مهامهم بأفضل وجه
0.367 0.046 

  0.361تساوي "  28" ودرجة حرية 0.05 الجدولية عند مستوى دلالة rقيمة 

  .)التطور المستمر ومواكبة التطور في مجال التكنولوجيا(الصدق الداخلي لفقرات المحور الخامس 

التطـور  (يبين معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقـرات المحـور الخـامس              )  18(م  جدول رق 

والمعدل الكلي لفقراته ،  والذي يبين أن معاملات         ) المستمر ومواكبة التطور في مجال التكنولوجيا     

 0.05لكل فقرة اقل من      القيمة الاحتمالية ، حيث إن     )0.05(الارتباط المبينة دالة عند مستوى دلالة       

،   وبذلك تعتبر فقرات المحـور        0.361 الجدولية والتي تساوي     r المحسوبة اكبر من قيمة      rوقيمة  

  .صادقة لما وضعت لقياسه) التطور المستمر ومواكبة التطور في مجال التكنولوجيا(الخامس 
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  )18(جدول رقم 

  )ل التكنولوجياالتطور المستمر ومواكبة التطور في مجا(المحور الخامس الصدق الداخلي لفقرات 
 القيمة الاحتماليةمعامل الارتباط   الفقرة مسلسل

1 

يتزود المصرف بأحدث البـرامج التكنولوجيـة       

ونظم المعلومات وهذا يجعل المصرف أكثر قوة       

  . للمنافسة 

0.564 0.001 

2  

تتم عملية تخطيط وتطـوير نظـم المعلومـات         

بصورة مركزية من قبـل الإدارة العليـا فـي          

لتي مـن خـلال التخطـيط لـنظم         المصرف وا 

 حديد خيار المنافسة الإستراتيجي المعلومات يتم ت

0.460 0.011 

3  

يهتم مطوري نظم المعلومات فـي المـصرف        

بالإشراف على توجيه وتخطيط الموارد الفكرية      

وما يتصل بها مـن أنـشطة داخـل وخـارج           

  .المصارف العاملة في قطاع غزة

0.597 0.001 

4  
لومات المستخدمة في المصارف    تمتاز نظم المع  

  .بتطورها ومواكبة كل ما هو جديد
0.412 0.024 

5  
يستخدم المصرف أجهزة وبرمجيات حاسـوبية      

 . متطورة تساعده على أداء عمله بكفاءة وفاعلية 
0.641 0.000 

6  
يستخدم المصرف قاعدة معلوماتية تخـدم كافـة    

  . الفروع المختلفة
0.582 0.001 

7  
المصرف قاعدة متكاملة ومتاحـة     يتوافر داخل   

  .للوحدات والفروع والأقسام المختلفة 
0.412 0.024 

  0.361تساوي "  28" ودرجة حرية 0.05 الجدولية عند مستوى دلالة rقيمة 

  -:صدق الاتساق البنائي لمحاور الدراسة-*

لمعدل الكلي  من محاور الدراسة مع ا    ملات الارتباط بين معدل كل محور       يبين معا ) 19(جدول رقم   

ن أ ، حيـث     0.05لفقرات الاستبانة والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى دلالة             
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 الجدولية والتي تـساوي  r المحسوبة اكبر من قيمة r وقيمة 0.05لكل فقرة اقل من      القيمة الاحتمالية 

0.361.  

  )19( جدول رقم 

  ر الدراسة مع المعدل الكلي لفقرات الاستبانة من محاومعامل الارتباط بين معدل كل محور

القيمة الاحتمالية معامل الارتباط  عنوان المحور المحور

 0.000 0.689  كفاءة نظم المعلومات  الأول

 0.000 0.710  فاعلية نظم المعلومات  الثاني

 0.000 0.796  أمن نظم المعلومات  الثالث

 0.000 0.724  ظم المعلوماتالتدريب المستمر للموظفين في مجال ن  الرابع

 0.000 0.919  التطور المستمر ومواكبة التطور في مجال التكنولوجيا  الخامس

  0.361تساوي "  28" ودرجة حرية 0.05 الجدولية عند مستوى دلالة rقيمة 

  -:Reliabilityثبات فقرات الاستبانة * 
حدة تقريبا لـو تكـرر تطبيقهـا علـى     أما ثبات أداة الدراسة فيعني التأكد من أن الإجابة ستكون وا       

وقد أجرى الباحث خطوات الثبات على العينة       ). 1995العساف،   ( متعددة الأشخاص ذاتهم في أوقات   

  . هما طريقة التجزئة النصفية ومعامل ألفا كرونباخنالاستطلاعية نفسها بطريقتي

رتباط بيرسـون بـين   تم إيجاد معامل ا: Split-Half Coefficient طريقة التجزئة النصفية -1

 وقـد    ، محور من محاور الاستبانة      معدل الأسئلة الفردية الرتبة ومعدل الأسئلة الزوجية  الرتبة لكل         

-Spearman(تم تصحيح معاملات الارتباط  باستخدام معامل ارتباط سبيرمان  براون للتـصحيح              

Brown Coefficient (حسب المعادلة  التالية :  

=   معامل الثبات   
1

2
ر+
يبين أن هنـاك معامـل      ) 20(حيث ر معامل الارتباط وقد بين جدول رقم         ر

  .ثبات كبير نسبيا لفقرات الاستبيان مما يطمئن الباحث على استخدام الاستبانة بكل طمأنينة

  )20(جدول رقم 

  )طريقة التجزئة النصفية( معامل الثبات 
 المحور  التجزئة النصفية

  

  عنوان المحور

القيمة الاحتمالية معامل الارتباط المصحح معامل الارتباط عدد الفقرات  

 0.000 0.818 0.692 7  كفاءة نظم المعلومات  الأول

 0.000 0.859 0.752 7  فاعلية نظم المعلومات  الثاني

 0.000 0.878 0.782 7  أمن نظم المعلومات  الثالث
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  )20(جدول رقم  /تابع

  )التجزئة النصفيةطريقة ( معامل الثبات 
 0.000 0.848 0.736 7  التدريب المستمر للموظفين في مجال نظم المعلومات  الرابع

 0.000 0.821 0.696 7  التطور المستمر ومواكبة التطور في مجال التكنولوجيا الخامس

 0.000 0.863 0.759 35  جميع المحاور  

  0.361تساوي "  28" ودرجة حرية 0.05 الجدولية عند مستوى دلالة rقيمة 

  -:Cronbach's Alphaطريقة ألفا كرونباخ   - 2
استخدم الباحث طريقة ألفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبانة  كطريقة ثانية لقياس الثبـات وقـد يبـين            

  أن معاملات الثبات مرتفعة مما يطمئن الباحث على استخدام الاستبانة بكل طمأنينة) 21(جدول رقم 

  )21(جدول رقم 

  )لفا كرونباخأطريقة ( مل الثبات معا

 معامل ألفا كرونباخ عدد الفقرات  عنوان المحور المحور

 0.826 7  كفاءة نظم المعلومات  الأول

 0.873 7  فاعلية نظم المعلومات  الثاني

 0.893 7  أمن نظم المعلومات  الثالث

 0.882 7  التدريب المستمر للموظفين في مجال نظم المعلومات  الرابع

 0.852 7  التطور المستمر ومواكبة التطور في مجال التكنولوجيا  امسالخ

 0.884 35  جميع الفقرات  
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  -:  إجراءات تطبيق الدراسة / ثامناً

ات أداة الدراسة اتخـذ الباحـث عـدة         والبنائي وثب بعد التأكد من الصدق الظاهري      

  -: إجراءات لتطبيق أداة الدراسة 
خيـار المنافـسة    ول  خصائص نظم المعلومات وأثرها في تحديـد          قام الباحث بإعداد استبانه ح    .1

  . على البنوك التجارية العاملة في قطاع غزة ةدراسة تطبيقي: الإستراتيجية 

  ،تتوزيع الاستبيانا تم الحصول على كتاب من الجامعة الإسلامية بغزة لتسهيل مهمة الباحث في              .2

  .جراء الدراسة على أفراد العينة وإ

، الباحث بعدة زيارات ميدانية للبنوك التجارية العاملة في قطاع غـزة لجمـع المعلومـات                قام  . 3

  .والاتصال مع الجهات المختصة لترتيب توزيع أدارة الدراسة وجمعها

، البنك العربـي  ، م.ع.بنك فلسطين م (وزعت الاستبانة على العينة الاستطلاعية في أربعة بنوك          .4

عينة يعملون  ) 30(وتكونت العينة الاستطلاعية من     ) ستثمار الفلسطيني   بنك الا ، بنك القاهرة عمان    

  .وذلك بهدف فحص وصدق الاستبيانات ، في الإدارة العليا  والوسطى

 عن أسـئلة أفـراد عينـة    الإجابةتابع الباحث و،  على أفراد عين الدراسة تتم توزيع الاستبيانا . 5

 الإجابـة وطلب منهم ، موظفاً وموظفة ) 67(انة على حيث وزعت الاستب ، واستفساراتهم  ، الدراسة  

  .أمام كل فقرة عن البديل الذي يرونه ملائماً/) (بوضع 

حيث ،  طريق قسم العلاقات العامة والتسويق في كل بنك          عن من أفراد العينة     تتم جمع الاستبيانا  .6

  .استبانه وهو العدد نفسه الذي خضع للتحليل) 67(تم استرجاع 

،  التي استعادها من المبحوثين في الحاسب الآلي وتفريغها          تاحث بإدخال بيانات الاستبيانا    قام الب  .7

   .SPSSلتحليل بياناتها إحصائياً باستخدام البرنامج الاحصائى 

  -:المعالجات الإحصائية / تاسعاً

سـاليب  لتحقيق أهداف الدراسة وتحليل البيانات التي تم تجميعها، فقد تم اسـتخدام العديـد مـن الأ                

 Statistical Package forالإحصائية المناسبة باستخدام الحزم الإحـصائية للعلـوم الاجتماعيـة   

Social Science ( SPSS)  وفيما يلي مجموعة من الأساليب الإحصائية المستخدمة في تحليـل  

  -:البيانات

 موافق  رغي 1(تم ترميز وإدخال البيانات إلى الحاسب الآلي، حسب مقياس ليكرت الخماسي   - أ

، ولتحديد طول فترة مقيـاس ليكـرت        )موافق بشدة  5 ،   موافق 4 ،   محايد 3 ،   موافقغير   2 ،   بشدة

، ثـم   )4=1-5( المستخدم في محاور الدراسة، تم حساب المدى      ) الحدود الدنيا والعليا  ( الخماسي  

د ذلك  ، بع ) 0.08=4/5(تقسيمه على عدد فترات المقياس الخمسة للحصول على طول الفقرة أي            

وذلك لتحديد الحد الأعلـى  ) وهي الواحد الصحيح(تم إضافة هذه القيمة إلى اقل قيمة في المقياس         

  -:يوضح أطوال الفترات كما يلي) 22(للفترة الأولى وهكذا  وجدول رقم 
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 )22(جدول رقم

  5.0-4.20  4.20-3.40  3.40-2.60  2.60-1.80  1.80-1  الفترة

  موافق غير  التصنيف

  بشدة

  غير

  افقمو
  موافق  محايد

  موافق

  بشدة

  5  4  3  2  1  الوزن

 
 والنسب المئوية للتعرف على الصفات الشخصية لمفردات الدراسـة وتحديـد            تتم حساب التكرارا   - ب

 . التي تتضمنها أداة الدراسةةاستجابات أفرادها تجاه عبارات المحاور الرئيسي

استجابات أفراد الدراسة عن كـل   وذلك لمعرفة مدى ارتفاع أو انخفاض  Meanالمتوسط الحسابي  - ت

عبارة من عبارات متغيرات الدراسة الأساسية، مع العلم بأنه يفيد في ترتيب العبارات حسب أعلـى                

علما بان تفسير مدى الاستخدام أو مدى الموافقة على العبارة يـتم        ) 1995العساف،  (متوسط حسابي   

  . ما سبق أوضحناه في النقطة الأولى الخاصة بمرجع العمرك

  للتعرف على مدى انحراف اسـتجابات  (Standard Deviation)تم استخدام الانحراف المعياري  -ث

أفراد الدراسة لكل عبارة من عبارات متغيرات الدراسة ولكل محور من المحاور الرئيسية عن متوسطها               

كل عبـارة مـن     الحسابي، ويلاحظ أن الانحراف المعياري يوضح التشتت في استجابات أفراد الدراسة ل           

عبارات متغيرات الدراسة إلى جانب المحاور الرئيسية، فكلما اقتربت قيمته من الصفر كلمـا تركـزت                

إذا كان الانحراف المعياري واحد صحيحا فأعلى فيعني عدم         ( الاستجابات وانخفض تشتتها بين المقياس      

 ) تركز الاستجابات وتشتتها

 .ات الاستبانةاختبار ألفا كرونباخ لمعرفة ثبات فقر-1

 .معامل ارتباط بيرسون لقياس صدق الفقرات -2

  .معادلة سبيرمان براون للثبات-3

 -1( سمرنوف لمعرفة نوع البيانات هل تتبـع التوزيـع الطبيعـي أم لا    -اختبار كولومجروف-4

Sample K-S( .   

فقـرة   لمعرفـة الفـرق بـين متوسـط ال    One sample T test لمتوسط عينة واحدة  tاختبار -5

 ." 3"والمتوسط الحيادي 

  . للفروق بين متوسطي عينتين مستقلتينtاختبار -6

  .تحليل التباين الأحادي للفروق بين ثلاث متوسطات فأكثر -7
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  لمبحث الثانيا

  اختبار ومناقشة الفرضيات

  -:تمهيد 

 المنافسة  تحقيقاً لأهداف الدراسة في التعرف على خصائص نظم المعلومات وأثرها في تحديد خيار            

 التيومعرفة الاقتراحات   ،  تحول دون تحقيق الميزة التنافسية       التيوكشف المعوقات   ، الاستراتيجي  

قام الباحث بتطبيق دراسته على     ، في خلق ميزة تنافسية للمصرف      تؤدى لتفعيل دور نظم المعلومات      

وفى هذا المبحـث    ، لعينة  البنوك التجارية العاملة في قطاع غزة مع استثناء البنوك الإسلامية من ا           

  . سيتم عرض النتائج التي توصلت إليها الدراسة وتحليها وتفسيرها 

  :(Sample K-S -1) سمرنوف  -اختبار كولمجروف(اختبار التوزيع الطبيعي -

 سمرنوف  لمعرفة هل البيانات تتبع التوزيع الطبيعـي أم لا وهـو              -سنعرض اختبار كولمجروف  

ن معظم الاختبارات المعلميـة تـشترط أن يكـون          ختبار الفرضيات لأ  اختبار  ضروري في حالة ا     

لكـل   نتائج الاختبار حيث أن القيمة الاحتماليـة      ) 23(ويوضح الجدول رقم    . توزيع البيانات طبيعيا  

.05.0(  ),0.05(محور اكبر من  >sig (    وهذا يدل على أن البيانات تتبـع التوزيـع الطبيعـي

  .ختبارات المعلميهويجب استخدام الا
  )23(جدول رقم 

  )Sample Kolmogorov-Smirnov-1(اختبار التوزيع الطبيعي

  عنوان المحور المحور
عدد 

 الفقرات
قيمة 

Z 
القيمة 

 الاحتمالية

 0.136 1.159 7  كفاءة نظم المعلومات  الأول

 0.413 0.886 7  فاعلية نظم المعلومات  الثاني

 0.368 0.918 7  أمن نظم المعلومات  الثالث

التدريب المستمر للموظفين في مجال نظم   الرابع

  المعلومات
7 0.852 0.463 

التطور المستمر ومواكبة التطور في مجال   الخامس

  التكنولوجيا
7 1.123 0.161 

 0.680 0.719 35  جميع الفقرات   

  

  -:تحليل فقرات الدراسة :أولاً
لتحليل فقرات الاسـتبانة ، وتكـون   ) One Sample T test( الواحدة  للعينة Tتم استخدام اختبار 

 المحسوبة اكبر من قيمة    tالفقرة ايجابية بمعنى أن أفراد العينة يوافقون على محتواها إذا كانت قيمة               
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t      60 والوزن النسبي اكبر من      0.05اقل من    القيمة الاحتمالية أو  (2.00 الجدولية  والتي تساوي% (  

 المحـسوبة   tقرة سلبية بمعنى أن أفراد العينة لا يوافقون على محتواها إذا كانت قيمـة                 وتكون الف 

 والـوزن   0.05 اقـل مـن      القيمة الاحتمالية أو  (2.00- الجدولية والتي تساوي         tأصغر من قيمة    

، وتكون آراء العينة في الفقرة محايدة إذا كان مستوى الدلالة لها اكبر مـن                % )60النسبي اقل من    
0.05  

  -: تحليل فقرات ومحاور الدراسة : ثانياً  
  α=05.0خيار المنافسة الاستراتيجي عند مستوى دلالة في   تؤثركفاءة نظم المعلومات -1

والذي يبين آراء أفراد عينة ) 24( للعينة الواحدة والنتائج مبينة في جدول رقم tتم استخدام اختبار 

مرتبة  تنازليا حسب الوزن النسبي لكل ) كفاءة نظم المعلومات(ر الأول  الدراسة في فقرات المحو

   -:فقرة كما يلي
"  0.000"  والقيمة الاحتمالية تـساوي     %"  83.58" بلغ الوزن النسبي        "  1"في الفقرة  رقم      -1

نظم المعلومات المستخدمة في مصرفكم  تساعد في رفـع          "   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من    

يرجع الباحث ذلك إلى التزام البنوك العاملة في قطـاع غـزة            و  "اءة توزيع المنتجات والخدمات     كف

بتعين متخصصين في مجال العلاقات العامة والتسويق لاستثمار معارفهم وخبـراتهم فـي تـسويق               

، المنتجات المصرفية وتوفيرها إلى المستهلكين بالكمية المطلوبة وبمـستويات الجـودة المطلوبـة              

بشكل مستمر لابد أن يكون لديهم معرفة عن عملية الاتصال وهذه المعرفة لابد أن تجدد بناء على                 و

) 2007،الخشالى والقطب (وهذا يتفق مع دراسة     ، التطور الهائل في مجال التكنولوجيا والاتصالات       

 . والتي هدفت إلى التعرف على فاعلية نظم المعلومات في إدارة الشركات 

"  0.000"  والقيمة الاحتمالية تساوي    %"  81.79"  بلغ الوزن النسبي        "  3" رقم   في الفقرة    -2

على زيـادة   نظم المعلومات المستخدمة في مصرفكم تساعد       "   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من    

يرجع الباحث ذلك إلى القدرة الفائقة لتكنولوجيا المعلومات على تقليل حجم العمالة فـي              و" إيراداتها  

لبنك وتقليل تكاليف الخدمة المعروضة وكذلك زيادة إنتاجية العاملين مـن خـلال زيـادة فاعليـة                 ا

الاتصال بين موظفين المكاتب وبين مراكز الإدارة والفروع وكذلك تعتبر عاملاً فعالاً في حل الكثير               

 , Neal Pollock(وهذا يتفق مع دراسـة  ، من المشاكل في البيئة الإدارية وتوفير الوقت والجهد 

 ).Supattra Boonmak,2007(وكذلك مع دراسة  ) 2002

"  0.000"  والقيمة الاحتمالية تساوي    %"  80.29"  بلغ الوزن النسبي        "  4"في الفقرة  رقم      -3

نظم المعلومات المستخدمة في مصرفكم تعمل على زيـادة         "   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من    

وهذا يعكس مدى وعـى      "تلفة للمصرف والعملاء  فير المعلومات المخ  كفاءة العمليات المصرفية وتو   

البنوك بأن إنجاز العمليات المصرفية بكفاءة وفاعلية تتطلب استخدام نظم معلومات متقدمة واستثمار             

للطاقة البشرية العاملة في البنك وبذل جهد متواصل من أجـل إيجـاد برنـامج لتبـسيط وتـسهيل               
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، ل على توفير معلومات مختلفة للعملاء لخلق ولاء لهـم لـدى البنـك               الإجراءات المصرفية والعم  

وخاصة أن خدمات البنك تتشابه فيما بينها فيبقى التمييز في كيفية إنجاز العمليات المصرفية وتحقيق               

 Daniles ,N,carolin(ودراسة )2005.باقية والعريض (وهذا يتفق مع دراسة ، الميزة التنافسية 

 كلاهما على ضرورة انجاز العمليات المصرفية بكفاءة وتحقيق الميزة التنافـسية            التي تؤكد ) 1996,

 . والأسبقية على الآخرين 

"  0.000"  والقيمة الاحتمالية تساوي    %"  76.41"  بلغ الوزن النسبي        "  2"في الفقرة  رقم      -4

تساعد على خفض   نظم المعلومات المستخدمة في مصرفكم      "   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من    

ونلاحظ هنا موافقة أفراد العينة في هذا المجال والتي تؤكد          " المنتجات و الخدمات والعمليات     تكاليف  

على دور نظم المعلومات التي تستخدمها البنوك العاملة في قطاع غزة لها دور فعال فـي تحـسين                  

حقيق الميزة التنافسية وهذا يتفـق      مستوى الأداء المالي لها وزيادة ربحيتها وتقليل تكاليفها ومن ثم ت          

فـي أن نظـم المعلومـات       ) Elsabbagh,Z,2003(ودراسة  ) 2005،باقية والعريض (مع دراسة   

 . الحديثة والمتطورة عنصر أساسي في تقليل تكاليف المؤسسة 

"  والقيمـة الاحتماليـة تـساوي       %"  75.821"  بلغ الـوزن النـسبي          "  7"في الفقرة  رقم      -5

نظم المعلومات تساعد في تقليل تكلفـة  جـودة          "   مما يدل على أن      0.05هي أقل من    و"  0.000

ونلاحظ هنا موافقة أفراد العينة على أن نظم المعلومات التـي           "  والخدمات في المصرف     تالمنتجا

تستخدمها البنوك العاملة في قطاع غزة تساعد في اتخاذ القرارات المتعلقة بتقليل جـودة المنتجـات                

من خلال تقليل تكلفة الأوراق في أجهزة الطباعة وتقليل تكلفة ضياع الكشوفات والمـستندات              وذلك  

أثناء تنقلها من قسم لآخر وتقليل تكلفة تأخير الخدمة اللازمة في الوقت المطلوب وهذا يتنـافى مـع          

التي توصلت إلى وجود ارتباط طردي ضعيف بـين نظـم المعلومـات             ) 2000، الشنتف  (دراسة  

 . ة صانع القرار وضرورة رفع كفاءة مكونات نظم المعلومات وعملي

"  0.000"  والقيمة الاحتمالية تساوي    %"  72.83"  بلغ الوزن النسبي        "  5"في الفقرة  رقم      -6

نظم المعلومات تعمل على زيادة كفاء التنسيق بين العمليات         "   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من    

ومات الحديثـة   يرجع الباحث ذلك إلى أن نظم المعل      و" ملها داخل مصرفكم    لمختلفة وتعا والوحدات ا 

على زيادة التنسيق بين المكاتب من جهة وبين الإدارة العامة والفروع من جهة             تعمل بشكل أو بآخر     

حيث أصبح القرارات والمراسلات تتم بشكل آلي وبالسرعة المطلوبة وأصـبح البنـك ذو              ، أخرى  

وهذا ،فلم يعد هناك خدمات تخص البنك وخدمات تخص الفرع          ، ه وحده واحدة    الفروع المنتشرة كأن  

باقيـة  (التنسيق عمل على توفير الوقت والجهد في انجاز العمليـات وهـذا يتفـق مـع دراسـة                   

 ). 2005،المحاسنة(ودراسة ) 2005،والعريض
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"  0.000"  ية تساوي   والقيمة الاحتمال %"  71.64"  بلغ الوزن النسبي        "  6"في الفقرة  رقم      -7

 التنوع في استخدام نظم المعلومات داخل المصرف زاد من        "   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من    

ويرى الباحث هنا على ضرورة التنويـع فـي اسـتخدامات           " حصة المصرف في  السوق المحلي       

طاع غزة على    للسيطرة على  السوق المحلى وهذا يدل على حرص البنوك العاملة في ق             االتكنولوجي

بل وتحقيق الأسبقية على المنافسين من خلال اللجـوء إلـى تلبيـة             ، الاحتفاظ بوجودها في السوق     

مطالب السوق المتغيرة والسيطرة عليها باستخدام وسائل تكنولوجية متعـددة وشـبكات اتـصالات              

 والتي توصلت إلـى التنويـع فـي نظـم         ) Elsabbagh,Z,2003(متطورة وهذا يتفق مع دراسة      

  .المعلومات يساعد على السيطرة على الأسواق المحلية 

) كفاءة نظم المعلومات(وبصفة عامة يتبين أن المتوسط الحسابي لجميع فقرات المحور الأول 

" وهي اكبر  من  الوزن النسبي المحايد   % 77.48، و الوزن النسبي  يساوي 3.874تساوي 

 الجدولية والتي tوهي اكبر من قيمة  13.617 المحسوبة المطلقة تساوي  tوقيمة % " 60

 مما يدل على أنه يوجد 0.05 وهي اقل  من 0.000والقيمة الاحتمالية تساوي ، و 2.00تساوي

تأثير ذو دلالة إحصائية بين كفاءة نظم المعلومات وبين خيار المنافسة الاستراتيجي عند مستوى 

  α=05.0دلالة 
  )24(جدول رقم 

  )كفاءة نظم المعلومات(ل الفقرات المحور الأول تحلي

  الفقرة مسلسل
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1  
تساعد نظم المعلومات المستخدمة في مصرفكم  في        

  .رفع كفاءة توزيع المنتجات والخدمات 
4.170.86983.58 11.105 0.000 

2  
المعلومات المستخدمة في مصرفكم على     تساعد نظم   

  .خفض تكاليف المنتجات و الخدمات والعمليات
3.820.90376.41 7.439 0.000 

3  
تساعد نظم المعلومات المستخدمة في مصرفكم على       

  .زيادة إيراداتها 
4.090.86681.79 10.302 0.000 

4  

تعمل نظم المعلومات المستخدمة في مصرفكم علـى        

 العمليات المصرفية وتوفير المعلومـات      زيادة كفاءة 

  .المختلفة للمصرف والعملاء

4.011.00780.29 8.246 0.000 
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  )24(جدول رقم / تابع

  )كفاءة نظم المعلومات(تحليل الفقرات المحور الأول 

5  
تعمل نظم المعلومات على زيادة كفاء التنسيق بـين         

  وتعاملها داخل مصرفكمالعمليات والوحدات المختلفة 
3.641.02572.83 5.123 0.000 

6  
التنوع في استخدام نظم المعلومات داخل المـصرف        

  .زاد من حصة المصرف في  السوق المحلي 
3.581.11771.64 4.267 0.000 

7  
تساعد نظم المعلومات فـي تقليـل تكلفـة  جـودة            

  . والخدمات في المصرف تالمنتجا
3.790.76975.82 8.415 0.000 

 0.000 13.617 3.870.52577.48  فقراتجميع ال  

  2.00تساوي " 66" ودرجة حرية 0.05 الجدولية عند مستوى دلالة tقيمة 

  

  α=05.0مستوى دلالة  عند خيار المنافسة الاستراتيجي فيتؤثر فاعلية نظم المعلومات  -2      

والذي يبين آراء أفراد عينة ) 25( في جدول رقم  للعينة الواحدة والنتائج مبينةtتم استخدام اختبار  

مرتبة  تنازليا حسب الوزن النسبي لكل ) فاعلية نظم المعلومات (الثانيالدراسة في فقرات المحور 

  -: فقرة كما يلي

" 0.000"  والقيمة الاحتمالية تـساوي     %"  82.68"  بلغ الوزن النسبي       "  2" في الفقرة  رقم     -1

يتوفر داخل المصرف قاعدة متكاملـة ومتاحـة للوحـدات     "  ما يدل على أنه      م 0.05وهي أقل من    

يرجع الباحث ذلك إلى أن نظم المعلومات تعتبر الشريان الذي يغـذى            و" والفروع والأقسام المختلفة    

وبالتالي تمكين المسئولين والعاملين مـن اتخـاذ القـرارات          ، جميع الوحدات والأقسام بالمعلومات     

والتي توصلت إلى أن استخدام نظم المعلومـات        ) 2003، العبادى  (ا يتفق مع دراسة     وهذ، الفعالة  

 . ليست أداة مساعدة فحسب وإنما أداة لا يمكن الاستغناء عنها 

"  0.000"  والقيمة الاحتمالية تـساوي     %"  79.10"  بلغ الوزن النسبي       "  5" في الفقرة  رقم     -2

ة لخدمة النظـام داخـل       تتوافر شبكة اتصالات حديثة وفعال     "  مما يدل على أنه      0.05وهي أقل من    

 واضـحة المعـالم     يرجع الباحث ذلك إلى أن البنوك العاملة في قطاع غزة تضع خطة           و" المصرف  

 وتحدد صلاحياتهم وكذلك تحدد خطوط الـسلطة والمـسؤولية بـين الرؤسـاء              لواجبات الموظفين 

لعمل وعدم حدوث تضارب في الصلاحيات بين       والمرؤوسين من أجل العمل على تسهيل وانسياب ا       

والتـي  ) Jerry Cha_Jan Chang ,William King،2005(العاملين وهذا يتفق مـع دراسـة   

لقياس نظـم المعلومـات بالاعتمـاد علـى نمـاذج المـدخلات             ) نموذج(أداة  طورت هذا الدراسة    

ظيفيـة وتحـسين أداء     والمخرجات لوظائف نظم المعلومات المستخدمة لدعم كفـاءة العمليـات الو          

 .المؤسسات
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"  0.000"  والقيمة الاحتمالية تـساوي     %"  75.82"  بلغ الوزن النسبي       "  1" في الفقرة  رقم     -3

العاملون في نظم المعلومات في مصرفكم  هم من أصحاب          "   مما يدل على أنه      0.05وهي أقل من    

لى أن الإدارة العليا للمـصارف      يرجع الباحث ذلك إ   و "اص والمعارف في حقل المعلومات      الاختص

في قطاع غزة تدعم وتشجع توافر نظم معلومات حديثة وفعالة وتهتم بـالبرامج الخاصـة بالعمـل                 

باقيـة  (المصرفي وتعمل على توفير تكنولوجية متطورة ووسائل إدارية حديثة وهذا يتفق مع دراسة              

يثـة علـى رفـع جـودة أداء         والتي هدفت إلى معرفة تأثير التكنولوجيـا الحد       ) 2005،والعريض

 .  المصارف

"  0.000"  والقيمة الاحتمالية تـساوي     %"  75.22"  بلغ الوزن النسبي       "  3" في الفقرة  رقم     -4

نظم المعلومات تتأثر داخل مصرفكم  بوجود دليـل عمـل           "   مما يدل على أنه      0.05وهي أقل من    

يرجـع الباحـث    و ." المتبعة في المصرف   والإجراءاتيتضمن وصفاً وظيفياً يحدد المهام والوجبات       

ذلك إلى أن العاملون في البنوك في قطاع غزة في مجال المعلومات والتكنولوجيا هم ممن يتمتعـون       

بقدرات علمية متخصصة ومتميزة مما يدل على أن موظفي نظم المعلومات من ذوى الاختـصاص               

رزوقـى  (بنوك وهذا يتفق مع دراسـة       والقدرات والتي تمثل واحدة من أهم المصادر الداخلية في ال         

التي ركزت دراستها على فئة المختصين بالمعلومات وعلـى دورهـم الجديـد والرؤيـا               ) 2004،

 . المستقبلية لهم في عصر المعلومات

"  0.000"  والقيمة الاحتمالية تـساوي     %"  72.23"  بلغ الوزن النسبي       "  7" في الفقرة  رقم     -5

نظم المعلومات المستخدمة في المصرف تسهل من عمليات        "   على أنه     مما يدل  0.05وهي أقل من    

يرجع الباحث ذلك إلى أن البنـوك       و "بالتالي التأثير على المنافسة     البحث والتطوير ورفع الفاعلية و    

العاملة في قطاع غزة تعمل على الاستثمار في نظم المعلومات في عمليات البحث والتطـوير ممـا                 

ك على تقديم منتجات جديدة وخدمات متنوعة بأسلوب جيد مختلف عن المنافسين            يدل على قدرة البنو   

التي أكدت على أن  العنصر الحاسم والأكثر حيوية         ) 2004، دراسة الساعد وحريم    (وهذا يتفق مع    

في إنجاح نظم المعلومات هي قدرة العنصر البشرى على مواكبة التطوير وبذل الجهـود المكثفـة                

 . والمتواصلة 

  "0.000"  والقيمة الاحتمالية تساوي %"  71.94"  بلغ الوزن النسبي  "  4" في الفقرة  رقم -6

  تقسيم العمل في إدارة نظم المعلومات يساعد على رفع "   مما يدل على أن 0.05وهي أقل من 

   نظميرجع الباحث إلى القدرة الفائقة للإدارة العليا ولقسمو" علية نظم المعلومات في المصرف فا 

  المعلومات من خلال تقسم العمل بين الموظفين بل أيضاً تقسيم دائرة نظم المعلومات إلى أقسام 

ولكل قسم له صلاحياته ومهامه وواجباته من اجل انسيابه العمل وهذا يتفق مـع دراسـة                ،  فرعية  

  على ورؤساء الأقسام تدريب المديرين  والتي هدفت إلى )2007دراسة الخشالى والقطب (

  . المعلومات التي تأتى من أقسام مختلفة كيفية الاستفادة من 
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"  0.000"  والقيمة الاحتمالية تساوي    %"  70.74"  بلغ الوزن النسبي       "  6" في الفقرة  رقم      -7

نظم المعلومات المستخدمة في مصرفكم تساهم على مواجهة   "   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من    

حيـث يكـسب    ملة في نوعية الخدمات المصرفية وبالتالي رفع فاعليـة المـصرف            التغيرات المحت 

يرجع الباحث ذلك إلى أن التغيرات التي حدثت في الاقتصاد العالمي قـد             و" المصرف ميزة تنافسية    

جعلت من عملية نظم المعلومات والتكنولوجيا ضرورية لازمة للأعمال وأصبح عنصر الوقت احـد           

في السعي من اجل التغلب على المنافسين في السوق والتعرف على التطلعـات             المتغيرات الرئيسية   

الساعد (المستقبلية لذلك بات لزاماً على نظم المعلومات أن تتصف بالمرونة  وهذا يختلف مع دراسة                

الذي اثبت وجود نقص كبير في مدى معرفة الشركات فيما يتعلق بالتطلعات اتجـاه      ) 2004،وحريم  

    .نظم المعلومات

تساوي  ) فاعلية نظم المعلومات   (الثانيوبصفة عامة يتبين أن المتوسط الحسابي لجميع فقرات المحور          

 tوقيمة  % " 60" وهي اكبر  من  الوزن النسبي المحايد         % 75.39، و الوزن النسبي  يساوي         3.77

والقيمـة  ،  2.00 الجدولية والتـي تـساوي     t وهي اكبر من قيمة      11.712المحسوبة المطلقة تساوي      

 مما يدل على أنه يوجد تأثير ذو دلالة إحـصائية بـين             0.05  وهي اقل  من       0.000الاحتمالية تساوي   

  α=05.0فاعلية نظم المعلومات وبين خيار المنافسة الاستراتيجي عند مستوى دلالة 
  )25(جدول رقم 

  )فاعلية نظم المعلومات (الثانيتحليل فقرات المحور 
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1  

العاملون في نظم المعلومات في مصرفكم  هـم         

من أصحاب الاختصاص والمعارف فـي حقـل        

  .المعلومات

3.79 0.97
8 

75.8
2 6.623 0.00

0 

2  
يتوفر داخل المصرف قاعدة متكاملـة ومتاحـة        

  .وع والأقسام المختلفةللوحدات والفر
4.13 0.71

6 
82.6

8 12.976 0.00
0 

3  

تتأثر نظم المعلومات داخل مـصرفكم  بوجـود         

دليل عمل يتضمن وصفاً وظيفياً يحـدد المهـام         

  .والوجبات والإجراءات المتبعة في المصرف

3.76 0.98
6 

75.2
2 6.318 0.00

0 
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  )25(جدول رقم / تابع

  )ية نظم المعلوماتفاعل (الثانيتحليل فقرات المحور 

4  

يساعد تقسيم العمل في إدارة نظم المعلومات علـى         

  رفع فاعلية 

  . نظم المعلومات في المصرف 

3.591.115 71.94 4.381 0.000 

5  
تتوافر شبكة اتصالات حديثة وفعالة لخدمة النظـام        

  .داخل المصرف 
3.950.878 79.10 8.906 0.000 

6  

ة في مصرفكم على    تساهم نظم المعلومات المستخدم   

مواجهة التغيرات المحتملة فـي نوعيـة الخـدمات         

المصرفية وبالتالي رفع فاعليـة المـصرف حيـث         

  . يكسب المصرف ميزة تنافسية 

3.531.159 70.74 3.795 0.000 

7  

نظم المعلومات المستخدمة في المصرف تسهل مـن        

عمليات البحث والتطوير ورفع الفاعليـة وبالتـالي        

  .  المنافسة التأثير على

3.611.014 72.23 4.938 0.000 

 0.000 11.712 75.39 3.770.538  جميع الفقرات  

  2.00تساوي " 66" ودرجة حرية 0.05 الجدولية عند مستوى دلالة tقيمة 

  

  α=05.0خيار المنافسة الاستراتيجي عند مستوى دلالة يؤثر في أمن نظم المعلومات  -3

والذي يبين آراء أفراد عينة ) 26( للعينة الواحدة والنتائج مبينة في جدول رقم tام اختبار تم استخد

مرتبة  تنازليا حسب الوزن النسبي لكل ) أمن نظم المعلومات (الثالثالدراسة في فقرات المحور 

  -: فقرة كما يلي

"  0.000"  الية تـساوي    والقيمة الاحتم %" 84.17"   بلغ الوزن النسبي        "  1"في الفقرة  رقم     -1

إدارة مصرفكم تقوم بإصدار قرارات إدارية خاصة لتجنب        "   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من    

يرجع الباحث ذلك إلى وضوح الرؤية لدى المسئولين في البنوك العاملة           و" مخاطر أمن المعلومات    

ء من جهة ومن جهة أخرى      في قطاع غزة  تجاه مسالة أمن المعلومات والمحافظة على سرية العملا           

دراسـة البحيـصى    ( الالكترونية وهذا يتفق مع دراسـة        ةالمحافظة على أموال العملاء من القرصن     
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التعرف على الأسباب التي تؤدى إلى حدوث تلك المخـاطر و            والتي هدفت إلى     ) 2007والشريف  

  . الإجراءات التي تحول دون وقوع تلك المخاطر

"  0.000"  والقيمة الاحتمالية تساوي    %" 82.38"   بلغ الوزن النسبي        "  2"في الفقرة  رقم      -2

 "إدارة المصرف العليا تتعهد بتطبيـق أمـن المعلومـات           "   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من    

يرجع الباحث ذلك إلى وعى الإدارة العليا بمسألة أمن المعلومات والمحافظة على سرية العمـلاء               و

ح من قبل الإدارة العليا بهذا الموضوع أي وجود توجه وخطـط موضـوعة              وان هناك التزام واض   

ومرسومة للمحافظة على أمن المعلومات من قبل الإدارة العليا للبنوك العاملة في قطاع غزة وهـذا                

يدل على الإدراك والوعي للإدارة العليا بموضوع أمن المعلومات وهذا يتفـق مـع العديـد مـن                  

 والتي هدفت إلى    )   Petroni1999-دراسة  (و) 2007بحيصى والشريف   دراسة ال (الدراسات منها   

 . التوصل لمعرفة المخاطر التي تواجها البنوك 

"  0.000"  والقيمة الاحتمالية تساوي    %" 81.19"   بلغ الوزن النسبي        "  6"في الفقرة  رقم      -3

ية التقنية مثل جـدران     المصرف يقوم بتركيب طرق الحما    "   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من    

يرجع و "الحماية ومضادات الفيروسات وغيرها وبالتالي التأثير على الخيار الاستراتيجي للمصرف           

الباحث ذلك إلى إدراك البنوك العاملة في قطاع غزة لأهمية حماية أمن المعلومات وأنها من احـد                 

 موقع البنك المتميز بين البنـوك       الأدوات التي تكسب البنك ميزة تنافسية وتعمل على المحافظة على         

لذلك تقوم هذا البنوك باتخاذ خطوات وإجراءات تعمل على حماية أمن المعلومات والبنك من جهـة                

دراسـة البحيـصى    (ومن جهة أخرى المحافظة على موقع البنك المتميز وهذا يتفق مـع دراسـة               

بهـا المـصارف والبنـوك      والتي هدفت إلى التعرف على الإجراءات التي تقوم         ) 2007والشريف  

 . لحماية أنفسها من الاختراق 

"  0.000"  والقيمة الاحتمالية تساوي    %" 80.59"   بلغ الوزن النسبي        "  5"في الفقرة  رقم      -4

المصرف يقوم بوضع سياسات خاصة بـأمن المعلومـات         "   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من    

 " . اللازمة لجعل التقنية فعالة تشمل اختيار التقنية المناسبة والإجراءات

"  0.000"  والقيمة الاحتمالية تساوي    %" 79.10"   بلغ الوزن النسبي        "  3"في الفقرة  رقم      -5

إدارة المصرف تقوم بوضع خطة حمايـة شـاملة تـشمل           "   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من    

حتفاظ بنسخ احتياطية مـن المعلومـات       إغلاق منافذ الاختراق والتدقيق في الإجراءات الداخلية والا       

يرجع الباحث ذلك إلى أن المصارف العاملـة فـي          و" نه خلق ميزة تنافسية للمصرف      أوهذا من ش  

مـن  ) 21.27(قطاع غزة تتبع إجراءات حماية كافية لمواجهة مخاطر نظم المعلومات ولكن هناك             

ية للبنوك ولعل السبب في ذلك هـو        العينة أجابوا أن الإدارة العليا للمصارف ليست لديها خطة حما         

عدم إدراك هذه الإدارة لأهمية موضوع حماية أمن المعلومات وهذا يتطابق مع مـا توصـلت لـه                  

 ).2007دراسة البحيصى والشريف (دراسة  
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"  0.000"  والقيمة الاحتمالية تساوي    %" 76.41"   بلغ الوزن النسبي        "  7"في الفقرة  رقم      -6

المصرف يقوم بتحديث طرق الحماية حسب التغيرات فـي         "   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من    

يرجع الباحث ذلك ضـرورة     و"  الحديثة والتي تجعل من البنك قادراً على المنافسة          ابيئة التكنولوجي 

قيام الإدارة العليا للمصارف وضع إجراءات تتضمن استمرارية والمحافظة على عمـل وجاهزيـة              

 للعمل في حالة الأزمات من خلال مواكبة التغيرات واستخدام تجهيزات معينة            نظم المعلومات وذلك  

دراسة البحيصى والـشريف    (بحيث تعمل على اكتشاف المخاطر قبل وقوعها وهذا يتفق مع دراسة            

 والتي توصلت إلى ضرورة التنويع في برامج امن المعلومـات           )Petroni 1999(ودراسة  ) 2007

 . الالكترونية من اجل مواجهة الكوارث  

"  0.000"  والقيمة الاحتمالية تساوي    %" 70.74"   بلغ الوزن النسبي        "  4"في الفقرة  رقم      -7

المصرف يقوم بتحليل المخاطر الحاصلة بأمن المعلومـات        "   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من    

ك إلى وضع ضوابط امـن   يرجع الباحث ذل  و" مثل العائد المتوقع مقابل تكاليف الإجراءات المضادة        

سواء كانت ورقية أم اتـصالات سـلكية أو لاسـلكية           ، ورقابة المعلومات المتداولة بكافة أشكالها      

وجود خطة حماية أمنية شاملة والتي تعكس في انخفاض التكاليف والنفقات الناتجة عن             ، والانترنت  

وهذا يتفق  .بل تكلفة الحصول عليها     توظيف الحلول الأمنية الجزئية وتحديد الاستفادة من البرامج مقا        

  ).2007دراسة البحيصى والشريف (مع دراسة 

) أمـن نظـم المعلومـات      (الثالـث وبصفة عامة يتبين أن المتوسط الحسابي لجميع فقرات المحور          

" وهي اكبر  من  الوزن النـسبي المحايـد           % 79.23، و الوزن النسبي  يساوي         3.95تساوي    

 الجدوليـة والتـي   tوهي اكبر من قيمـة  15.489  المطلقة تساوي   المحسوبةtوقيمة % " 60

 مما يدل على أنه يوجد تأثير       0.05  وهي اقل  من       0.000والقيمة الاحتمالية تساوي    ،    2.00تساوي

ذو دلالة إحصائية بين أمن نظم المعلومات وبين خيار المنافسة الاستراتيجي عند مـستوى دلالـة                

05.0=α  
  )26(دول رقم ج

  )أمن نظم المعلومات (الثالثتحليل الفقرات المحور 

  الفقرة مسلسل
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1  
تقوم إدارة مصرفكم بإصدار قرارات إداريـة   

  .خاصة لتجنب مخاطر أمن المعلومات 
4.200.70884.17 13.979 0.000 
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  )26(جدول رقم / عتاب

  )أمن نظم المعلومات (الثالثتحليل الفقرات المحور 

2  
تتعهد إدارة المصرف العليـا بتطبيـق أمـن         

  .المعلومات
4.110.78982.38 11.619 0.000 

3  

تقوم إدارة المصرف بوضع خطة حماية شاملة       

تشمل إغلاق منافذ الاختـراق والتـدقيق فـي         

سخ احتياطيـة   الإجراءات الداخلية والاحتفاظ بن   

من المعلومات وهذا من شانه خلق ميزة تنافسية      

  . للمصرف

3.951.00779.10 7.768 0.000 

4  

يقوم المصرف بتحليل المخاطر الحاصلة بأمن      

المعلومات مثل العائد المتوقع مقابـل تكـاليف        

  .الإجراءات المضادة

3.531.17270.74 3.753 0.000 

5  

 ـ     ة بـأمن   يقوم المصرف بوضع سياسات خاص

المعلومات تـشمل اختيـار التقنيـة المناسـبة         

  .والإجراءات اللازمة لجعل التقنية فعالة 

4.030.73880.59 11.423 0.000 

6  

يقوم المصرف بتركيب طرق الحماية التقنيـة       

مثل جدران الحماية ومـضادات الفيروسـات       

ــار  ــى الخي ــأثير عل ــالي الت ــا وبالت وغيره

  . الاستراتيجي للمصرف 

4.060.69481.19 12.504 0.000 

7  

يقوم المصرف بتحديث طرق الحماية حـسب       

 الحديثـة والتـي     االتغيرات في بيئة التكنولوجي   

  . تجعل من البنك قادراً على المنافسة 

3.820.92076.41 7.304 0.000 

 0.000 15.489 3.960.50879.23  جميع الفقرات  

  2.00تساوي " 66"درجة حرية  و0.05 الجدولية عند مستوى دلالة tقيمة 
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خيار المنافسة الاستراتيجي عند    يؤثر في   التدريب المستمر للموظفين في مجال نظم المعلومات         - 4

  α=05.0مستوى دلالة 

والذي يبين آراء أفراد عينة ) 27( للعينة الواحدة والنتائج مبينة في جدول رقم tتم استخدام اختبار 

مرتبة  ) التدريب المستمر للموظفين في مجال نظم المعلومات (الرابعي فقرات المحور الدراسة ف

  -: تنازليا حسب الوزن النسبي لكل فقرة كما يلي

"  0.000"  والقيمة الاحتمالية تساوي    %"  74.03"  بلغ الوزن النسبي        "  5"في الفقرة  رقم      -1

لعليا تحرص في المصرف علـى رفـع مـستوي          الإدارة ا "   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من    

التأهيل العلمي والعملي للعاملين من خلال عمليات التدريب المستمر ليكونوا قادرين علـى تحديـد               

يرجع الباحث ذلك إلى أن الإدارات العليا في المصارف باتت علـى علـم بـأن                و "خيار المنافسة   

 لذلك باتت تعمل على رفع كفاءة العـاملين         الاستثمار في العنصر البشرى هو احد أهم المكاسب لها        

لها من خلال أولاً توظيف أشخاص من حملة الشهادات وذوى الاختصاص وكذلك السماح للموظفين              

بإكمال دراساتهم وابتعاث الموظفين إلى الخارج وإعطائهم دورات تعمل على رفع كفاءة العـاملين              

فئة المختصين وذوى الكفاءة العالية فـي       التي ركزت على    ) 2004،رزوقى  (وهذا يتفق مع دراسة     

 .البنوك 

"  0.000"  والقيمة الاحتمالية تساوي    %"  71.04"  بلغ الوزن النسبي        "  7"في الفقرة  رقم      -2

يتوفر لدي العاملون في المـصرف معرفـة بالمهـارات          "   مما يدل على أنه      0.05وهي أقل من    

لباحث ذلك إلى الدور الذي تلعبه إدارة المعرفـة فـي           يرجع ا و "اللازمة لأداء مهامهم بأفضل وجه      

البنك واعتبار نجاح البنك ونموه مرتبط بشكل وثيق بمدى معرفة العاملين فيها بكيفية انجاز أعمالهم               

ونشاطاتهم مع توافر المهارة والقدرة اللازمة لإنجاز هذه الأعمال والذي يـؤدى إلـى أن تـصبح                 

) 2004،الساعد وحريم   (للمنافسة بين البنوك وهذا يتناسب مع دراسة         أساساً   االمعلومات والتكنولوجي 

 . بوصفها نشاطاً يسعى إلى توليد معرفة جديدة االتي سعت إلى التعرف على التكنولوجي

"  0.032"  والقيمة الاحتمالية تساوي    %"  66.56"  بلغ الوزن النسبي        "  1"في الفقرة  رقم      -3

يتم تدريب العاملين في المـصرف علـى اسـتخدام نظـم        "  لى أن    مما يدل ع   0.05وهي أقل من    

يرجع الباحث ذلك إلـى     و" المعلومات المستحدثة والتعامل معها مما يكسب المصرف ميزة تنافسية          

إدراك البنوك العاملة في قطاع غزة أن تدريب العاملين وصقل مهاراتهم هـي الطريقـة الأنـسب                 

، رزوقـى   (ئة المصرفية والتكنولوجية  وهذا يتناسب مع دراسة         لمواجهة التغيرات المحتملة في البي    

2004.( 

"  0.145"  والقيمة الاحتمالية تساوي    %"  64.47"  بلغ الوزن النسبي        "  3"في الفقرة  رقم      -4

نظم المعلومات لا تتأثر بمستوي التأهيل العلمي والعملـي         "   مما يدل على أن      0.05وهي أكبر من    

يرجع الباحث ذلك إلـى أن نـوع التخـصص          و "رة نظم المعلومات في المصرف      للعاملين في إدا  
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ونوعية وجودة التعليم الذي يتلقاه الموظف تلعب دور حيوي في إدارة نظم المعلومـات والاطـلاع                

  يلعب دور حيوي في متابعة كل ما هـو جديـد فـي عـالم                 اعلى آخر ما توصلت له التكنولوجي     

، رزوقـى   (  ة نوعية إلى أنشطة المصارف وهذا يتفق مع دراسـة            والعمل على إضاف   االتكنولوجي

2004 .( 

"  0.272"  والقيمة الاحتمالية تساوي    %"  63.28"  بلغ الوزن النسبي        "  4"في الفقرة  رقم      -5

نظم المعلومات المطبقة في المصرف  لا تتـأثر بمـدي           "   مما يدل على أن      0.05وهي أكبر من    

ملين في عملية بناء وتطوير النظم حيث يؤدي ذلك إلى تحقيق الرضا و بالتالي              مشاركة الأفراد والعا  

يرجع الباحث ذلك إلى إدراك المصارف ضرورة إشراك العاملين في          و" تقليل دوافع مقاومة النظام     

تصميم وبناء النظم  ولكن بدرجة متوسطة وذلك من اجل تقليل مقاومة النظام والسماح لهم بخلـق                 

في تطوير وتصميم نظم المعلومات وخلق الولاء لهم والدافعية لديهم للعمل على كل ما              أفكار تساعد   

 ). 2004، رزوقى ( هو جديد وهذا يتناسب مع دراسة 

"  0.309"  والقيمة الاحتمالية تساوي    %"  62.68"  بلغ الوزن النسبي        "  2"في الفقرة  رقم      -6

معلومات المستخدمة في مصرفكم لا يـساعد علـى   نظم ال"   مما يدل على أن   0.05وهي أكبر من    

يرجع الباحث ذلك إلى    و "تأمين فرص الإبداع والمبادرة وبالتالي تحديد خيار المنافسة الاستراتيجي          

أن ليس كل الموظفين قادرين على الإبداع  والمبادرة فالكثير مـنهم يمتـازون بالنمطيـة والعمـل        

رات طويلة وكذلك عدم وجود حوافز مادية كل هذا يعمـل           الاعتيادي وربما ضغط العمل والدوام لفت     

 .على تقليل فرص الإبداع والمبادرة لدى العاملين 

"  0.014"  والقيمة الاحتمالية تساوي    %"  52.23"  بلغ الوزن النسبي        "  6"في الفقرة  رقم      -7

رفات و أوضاع   نظم المعلومات في المصرف لا تتأثر بتص      "   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من    

يرجع الباحث ذلك إلى المصارف العاملة في قطاع غزة تعمل          و" الموظفين مع المصرف ورغباتهم     

لذلك هي لا تتأثر برغبـات العـاملين       ، على توفير جميع البرامج والنظم والتي تسهل على العملاء          

 جديد في عالم الخدمة     بقدر تأثرها برغبات العملاء والذين يطالبون دوماً المصارف بتقديم كل ما هو           

وهذا يتفـق مـع دراسـة       . المصرفية ولا سيما أننا نعيش في عصر ثورة المعلومات والاتصالات           

   ).2004، رزوقى (

التدريب المستمر للموظفين    (الرابعوبصفة عامة يتبين أن المتوسط الحسابي لجميع فقرات المحور          

وهـي اكبـر  مـن        % 64.90ي  يساوي      ، و الوزن النسب   3.24تساوي  ) في مجال نظم المعلومات   

 tوهي اكبر من قيمة  3.295 المحسوبة المطلقة تساوي  tوقيمة % " 60" الوزن النسبي المحايد 

 مما يدل على    0.05  وهي اقل  من       0.002والقيمة الاحتمالية تساوي    ،  2.00الجدولية والتي تساوي  

للموظفين في مجال نظم المعلومات وبـين       أنه يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية بين التدريب المستمر          

   α=05.0خيار المنافسة الاستراتيجي عند مستوى دلالة 
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  )27(جدول رقم 

  )التدريب المستمر للموظفين في مجال نظم المعلومات (الرابعتحليل الفقرات المحور 

  الفقرة مسلسل
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1  

يتم تدريب العاملين في المـصرف علـى        

اســتخدام نظــم المعلومــات المــستحدثة 

والتعامل معها مما يكسب المصرف ميـزة       

  .تنافسية 

3.321.22366.56 2.197 0.032 

2  

يساعد نظم المعلومـات المـستخدمة فـي        

مصرفكم علـى تـأمين فـرص الإبـداع         

يـار المنافـسة    والمبادرة وبالتالي تحديد خ   

  . الاستراتيجي 

3.131.07262.68 1.026 0.309 

3  

تتأثر نظم المعلومـات بمـستوي التأهيـل        

العلمي والعملي للعاملين فـي إدارة نظـم        

  .المعلومات في المصرف

3.221.24164.47 1.477 0.145 

4  

تتأثر نظم المعلومات المطبقة في المصرف 

 عملية  بمدي مشاركة الأفراد والعاملين في    

بناء وتطوير النظم حيث يؤدي ذلـك إلـى       

تحقيق الرضا و بالتالي تقليل دوافع مقاومة       

  .النظام 

3.161.21463.28 1.107 0.272 

5  

تحرص الإدارة العليا في المصرف علـى       

رفع مستوي التأهيـل العلمـي والعملـي        

للعاملين مـن خـلال عمليـات التـدريب         

خيـار  المستمر ليكونوا قادرين على تحديد      

  . المنافسة 

3.701.08774.03 5.281 0.000 
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  )27(جدول رقم / تابع

  )التدريب المستمر للموظفين في مجال نظم المعلومات (الرابعتحليل الفقرات المحور 

6  
تتأثر نظم المعلومات في المصرف  بتـصرفات        

  .و أوضاع الموظفين مع المصرف ورغباتهم 
2.611.255 52.23 -2.532 0.014 

7  
يتوفر لدي العاملون فـي المـصرف معرفـة         

  .بالمهارات اللازمة لأداء مهامهم بأفضل وجه
3.550.974 71.04 4.643 0.000 

 0.002 3.295 64.90 3.240.609  جميع الفقرات  

  2.00تساوي " 66" ودرجة حرية 0.05 الجدولية عند مستوى دلالة tقيمة 

خيار المنافسة الاستراتيجي يؤثر في  التكنولوجيا التطور المستمر ومواكبة التطور في مجال - 5

  α=05.0عند مستوى دلالة 

والذي يبين آراء أفراد عينة ) 28( للعينة الواحدة والنتائج مبينة في جدول رقم tتم استخدام اختبار 

) ولوجياالتطور المستمر ومواكبة التطور في مجال التكن (الخامسالدراسة في فقرات المحور 

  -: مرتبة  تنازليا حسب الوزن النسبي لكل فقرة كما يلي

 "  0.000"  والقيمة الاحتمالية تساوي    %"  79.70"  بلغ الوزن النسبي        "  1"في الفقرة  رقم      -1

المصرف يتزود بأحـدث البـرامج التكنولوجيـة ونظـم          "   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من    

يرجع الباحث ذلك إلى الوعي المتزايد لـدى        و "أكثر قوة للمنافسة    المعلومات وهذا يجعل المصرف     

البنوك العاملة في قطاع غزة بأهمية التزود بأحدث البرامج والنظم التكنولوجية مـن أجـل تقـديم                 

خدمات أفضل للعملاء ومواكبة كل ما هو جديد وأيضاً من أجل مواجهة المخاطر الإلكترونية التـي                

 . )2007، دراسة البحيصى والشريف (ذا يتفق مع دراسة باتت تواجه المصارف  وه

 "  0.000"  والقيمة الاحتمالية تساوي    %"  77.91"  بلغ الوزن النسبي        "  2"في الفقرة  رقم      -2

عملية تخطيط وتطوير نظم المعلومات تتم بصورة مركزية        "   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من    

 والتي من خلال التخطيط لنظم المعلومات يـتم تحديـد خيـار             من قبل الإدارة العليا في المصرف     

وهنا نلاحظ موافقة بدرجة متوسطة مـن أن الإدارة العليـا تقـوم بعمليـة               " المنافسة الإستراتيجي   

التخطيط لنظم المعلومات وربما لأن الإدارة العليا تكون على إطلاع أكبر على التطورات العالميـة               

ر للنظم وكذلك هنا نلاحظ إشراك موظفي نظـم المعلومـات فـي        وهذا يساعدها على وضع التصو    

دراسة عبد االله و قطنانى     (الخطط موضوعة لأنهم الأقدر على التعامل معها وهذا يتناسب مع دراسة            

2006.( 

 "  0.000"والقيمة الاحتماليـة تـساوي      %"  75.52" بلغ الوزن النسبي       "  7"في الفقرة  رقم      -3

يتوافر داخل المصرف قاعدة متكاملة ومتاحـة للوحـدات         "   يدل على أنه      مما 0.05وهي أقل من    
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يرجع الباحث ذلك إلى ضرورة وجود قاعدة متكاملة  من أجل تسهيل            و "والفروع والأقسام المختلفة    

العمليات المصرفية حيث تعتبر نظم المعلومات الشريان الرئيسي الذي يـربط الفـروع والأقـسام               

عضها البعض ومدى إدراك البنوك لوجود نظم معلومات متاحة ومتوفرة لجميع           والإدارة العامة مع ب   

والتي توصلت إلى ضـرورة  ) 2005، باقية والعريض (الأقسام والوحدات وهذا يتناسب مع دراسة       

 .توفر المعلومات لجميع الأقسام 

 "  0.000"  اوي  والقيمة الاحتمالية تس  %"  74.03"  بلغ الوزن النسبي        "  6"في الفقرة  رقم      -4

المصرف يستخدم قاعدة معلوماتية تخـدم كافـة الفـروع          "   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من    

يرجع الباحث ذلك إلى استخدام المصارف العاملة في قطاع غزة لبرامج ونظم معلومات             و "المختلفة  

 ـ     اً أصـبحت تتـوافر   حديثة تسهل عملية توافر المعلومات وانسيابها لجميع الوحدات والأقسام وحالي

المعلومات بين المصارف والجهات الرسمية مثل سلطة النقد الفلسطينية  وهذا دليل علـى الـوعي                

الكبير لدى المسئولين في البنوك من أهمية توفير المعلومات من أجل تسهيل العمليـات المـصرفية                

هدفت لمعرفـة دور     والتي   )2006،المعشر والخصبة (وسرعة اتخاذ القرار  هذا يتناسب مع دراسة         

 .نظم المعلومات فى سرعة اتخاذ القرار

 "  0.000"  والقيمة الاحتمالية تساوي    %"  72.83"  بلغ الوزن النسبي        "  5"في الفقرة  رقم      -5

المصرف يستخدم أجهزة وبرمجيات حاسـوبية متطـورة        "   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من    

يرجع الباحث ذلك إلى الوعي المتزايد لـدى المـصارف          و " تساعده على أداء عمله بكفاءة وفاعلية     

لمواكبة كل ما هو جديد في مجال نظم المعلومات ولاسيما فـي عـصر المعلومـات والتكـتلات                  

 والفهم لطبيعة دور وجوهر نظم      ةالاقتصادية العملاقة وتولى أشخاص على قدر كبير من  المسؤولي         

 ). 2006لخصبةالمعشر وا(المعلومات وهذا يتفق مع دراسة 

 "  0.000"  والقيمة الاحتمالية تساوي    %"  71.94"  بلغ الوزن النسبي        "  4"في الفقرة  رقم      -6

نظم المعلومات المستخدمة في المصارف تمتاز بتطورهـا        "   مما يدل على أن      0.05وهي أقل من    

 " ومواكبة كل ما هو جديد 

 "  0.241"  والقيمة الاحتمالية تساوي    %"  63.28 " بلغ الوزن النسبي        "  3"في الفقرة  رقم      -7

مطوري نظم المعلومـات فـي المـصرف لا يهتمـون           "   مما يدل على أن      0.05وهي اكبر من    

بالإشراف على توجيه وتخطيط الموارد الفكرية وما يتصل بها من أنشطة داخل وخارج المصارف              

 اهتمام بتخطيط وتطوير الموارد الفكريـة       يرجع الباحث ذلك إلى أن هنالك     و" العاملة في قطاع غزة     

التي ) 2004، رزوقى  (داخل البنك على أيدي متخصصين وذوى كفاءة عالية وهذا يتفق مع دراسة             

ركزت على فئة المختصين بالمعلومات وهى الفئة التي اختصت بجمع المعرفة وتنظيمها وإتاحتهـا              

  .وبثها والإشراف عليها والعمل على تطويرها 
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التطور المستمر ومواكبة    (الخامسامة يتبين أن المتوسط الحسابي لجميع فقرات المحور         وبصفة ع 

وهـي اكبـر    % 73.60، و الوزن النسبي  يساوي  3.68تساوي   ) التطور في مجال التكنولوجيا   

وهي اكبر مـن   8.291   المحسوبة المطلقة تساوي tوقيمة % " 60" من  الوزن النسبي المحايد 

 ممـا   0.05  وهي اقل  من       0.000القيمة الاحتمالية تساوي    ، و   2.00ولية والتي تساوي   الجد tقيمة  

يدل على أنه يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية بين التطور المـستمر ومواكبـة التطـور فـي مجـال                    

  α=05.0التكنولوجيا وبين خيار المنافسة الاستراتيجي عند مستوى دلالة 
  )28(جدول رقم 

  )التطور المستمر ومواكبة التطور في مجال التكنولوجيا (الخامسحليل الفقرات المحور ت
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1  

يتزود المصرف بأحدث البـرامج التكنولوجيـة       

ونظم المعلومات وهذا يجعل المصرف أكثر قوة       

  . للمنافسة 

3.980.929 79.70 8.678 0.000 

2  

تتم عملية تخطيط وتطـوير نظـم المعلومـات         

بصورة مركزية مـن قبـل الإدارة العليـا فـي       

المصرف والتي مـن خـلال التخطـيط لـنظم          

المعلومات يتم تحديد خيار المنافسة الإستراتيجي      

 .  

3.890.819 77.91 8.950 0.000 

3  

 ـ        صرف يهتم مطوري نظم المعلومـات فـي الم

بالإشراف على توجيه وتخطيط الموارد الفكريـة       

وما يتصل بها مـن أنـشطة داخـل وخـارج           

  .المصارف العاملة في قطاع غزة

3.161.136 63.28 1.183 0.241 

4  
تمتاز نظم المعلومات المستخدمة في المـصارف       

  .بتطورها ومواكبة كل ما هو جديد
3.591.194 71.94 4.092 0.000 
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  )28(م  رقجدول/تابع

  )التطور المستمر ومواكبة التطور في مجال التكنولوجيا (الخامستحليل الفقرات المحور 

5 
يستخدم المصرف أجهزة وبرمجيات حاسوبية متطورة      

  . تساعده على أداء عمله بكفاءة وفاعلية 
3.641.202 72.83 4.369 0.000 

6 
يستخدم المصرف قاعدة معلوماتية تخدم كافة الفروع       

  . لفةالمخت
3.700.954 74.03 6.021 0.000 

7 
يتوافر داخل المصرف قاعدة متكاملة ومتاحة للوحدات       

  .والفروع والأقسام المختلفة 
3.770.885 75.52 7.182 0.000 

 0.000 8.291 73.60 3.680.671  جميع الفقرات  

  2.00تساوي " 66" ودرجة حرية 0.05 الجدولية عند مستوى دلالة tقيمة 

  -):اختبار الفرضيات بوجود علاقة ذات دلالة إحصائية(ليل محاور الدراسةتح-*
والذي يبين آراء أفراد عينة ) 29( للعينة الواحدة والنتائج مبينة في جدول رقم tتم استخدام اختبار 

الدراسة في محاور الدراسة مرتبة  تنازليا حسب الوزن النسبي لكل محور و يتبين أن المتوسط 

وهي اكبر  من  % 74.124، و الوزن النسبي  يساوي  3.706ميع المحاور يساوي   الحسابي لج

 tوهي اكبر من قيمة   14.196  المحسوبة المطلقة تساوي tوقيمة % " 60" الوزن النسبي المحايد 

 مما يدل على 0.05  وهي اقل  من 0.000، و القيمة الاحتمالية تساوي 2.00الجدولية والتي تساوي

لمعلومات تؤثر في تحديد خيار المنافسة الاستراتيجي في الإدارتين العليا والوسطي في أن نظم ا

  α=05.0البنوك التجارية العاملة في قطاع غزة عند مستوى دلالة 
  )29(دول رقم ج

  تحليل محاور الدراسة
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 0.000 13.617 77.484 3.8740.525  كفاءة نظم المعلومات  الأول

 0.000 11.712 75.394 3.7700.538  فاعلية نظم المعلومات  الثاني

 0.000 15.489 79.232 3.9620.508  أمن نظم المعلومات  الثالث

التدريب المستمر للموظفين في مجال نظم   الرابع

  .المعلومات
3.2450.609 64.904 3.295 0.002 
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  )29(دول رقم ج/ تابع

  تحليل محاور الدراسة
التطور المستمر ومواكبة التطور في مجال  الخامس

  .التكنولوجيا
3.6800.671 73.603 8.291 0.000 

 0.000 14.196 74.124 3.7060.407  جميع الفقرات  

  2.00تساوي " 66" ودرجة حرية 0.05 الجدولية عند مستوى دلالة tقيمة 

توجد فروق ذات دلالة إحصائية حول خصائص نظم المعلومات وأثرها في تحديد خيار المنافسة             -6

الاستراتيجي في الإدارتين العليا والوسطي في البنوك التجارية العاملة في قطاع غزة  تعزى إلـى                 

الخدمة في المصرف،   الجنس ، العمر، المؤهل العلمي،  التخصص العلمي ، مدة           ( العوامل الآتية   

  .α=05.0عند مستوى  ) المسمي الوظيفي، مدة الخدمة في مجال الدراسة

  -:وينبثق من هذه الفرضية الفرضيات الفرعية التالية

 توجد فروق ذات دلالة إحصائية حول خصائص نظم المعلومات وأثرها فـي تحديـد خيـار                 :6-1

ين العليا والوسطي في البنوك التجارية العاملة فـي قطـاع غـزة              المنافسة الاستراتيجي في الإدارت   

 .α=05.0الجنس عند مستوى  تعزى إلى  

 بين إجابات المبحوثين حول  خصائص قلاختبار الفرو tلاختبار هذه الفرضية تم استخدام اختبار 

الإدارتين العليا والوسطي في نظم المعلومات وأثرها في تحديد خيار المنافسة الاستراتيجي في 

و يتبين أن ) 30(والنتائج مبينة في جدول رقم البنوك التجارية العاملة في قطاع غزة  تعزي للجنس 

 المحسوبة المطلقة  t  وقيمة 0.05وهي اكبر  من  0.560لجميع المحاور تساوي  القيمة الاحتمالية

 مما يدل على عدم وجود فروق 2.00وي  الجدولية والتي تساtوهي اقل من قيمة  0.586تساوي 

  في آراء أفراد العينة حول خصائص نظم α=05.0ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 

المعلومات وأثرها في تحديد خيار المنافسة الاستراتيجي في الإدارتين العليا والوسطي في البنوك 

  .نس التجارية العاملة في قطاع غزة  تعزي للج
  )30(جدول رقم 

خصائص نظم المعلومات وأثرها في تحديد خيار المنافسة  للفروق بين إجابات المبحوثين حول tنتائج  اختبار

  تعزي للجنسالاستراتيجي في الإدارتين العليا والوسطي في البنوك التجارية العاملة في قطاع غزة  

  الوسط الحسابي  العدد  الجنس  المحور
الانحراف 

  يالمعيار
 tقيمة 
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مال

حت
الا

ة 
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 0.533 3.879 60  ذكر
  كفاءة نظم المعلومات

 0.491 3.837 7  أنثى
0.198 0.844 

 0.259 1.139 0.545 3.795 60  ذكر  فاعلية نظم المعلومات
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  )30(جدول رقم / تابع

ديد خيار المنافسة خصائص نظم المعلومات وأثرها في تح للفروق بين إجابات المبحوثين حول tنتائج  اختبار 

  .تعزي للجنسالاستراتيجي في الإدارتين العليا والوسطي في البنوك التجارية العاملة في قطاع غزة  

     3.5510.447 7  أنثى  

 603.9900.509  ذكر
  أمن نظم المعلومات

 3.7140.467 7  أنثى
1.370 0.175 

التدريب المستمر للموظفين في مجال نظم  603.2380.618  ذكر

 3.3060.568 7  أنثى  المعلومات
-0.278 0.782 

التطور المستمر ومواكبة التطور في مجال  603.6790.698  ذكر

 3.6940.416 7  أنثى  التكنولوجيا
-0.057 0.955 

 603.7160.411  ذكر
  جميع المحاور

 3.6200.394 7  أنثى
0.586 0.560 

  2.00تساوي " 65"  و درجة حرية 0.05لة  الجدولية عند مستوى دلاtقيمة 

توجد فروق ذات دلالة إحصائية حول خصائص نظم المعلومات وأثرها فـي تحديـد خيـار                 :6-2

المنافسة الاستراتيجي في الإدارتين العليا والوسطي في البنوك التجارية العاملة في قطـاع غـزة                

 .α=05.0تعزى إلى  العمر عند مستوى  

خصائص نظم حول تم استخدام اختبار تحليل التباين الأحادي لاختبار الفروق في آراء عينة الدراسة 

المعلومات وأثرها في تحديد خيار المنافسة الاستراتيجي في الإدارتين العليا والوسطي في البنوك 

 والنتائج مبينة في .α=05.0العمر عند مستوى  التجارية العاملة في قطاع غزة  تعزى إلى  

 اقل  وهي 0.173 المحسوبة لجميع المحاور مجتمعة تساوي Fو يتبين أن قيمة  )31(جدول رقم 

 0.914 لجميع المحاور تساويالقيمة الاحتمالية، كما أن 2.75 الجدولية والتي تساويFمن قيمة 

ل خصائص نظم  مما يدل على عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية حو0.05وهي اكبر من 

المعلومات وأثرها في تحديد خيار المنافسة الاستراتيجي في الإدارتين العليا والوسطي في البنوك 

 .α=05.0العمر عند مستوى  التجارية العاملة في قطاع غزة  تعزى إلى  
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  )31(جدول رقم 

خصائص نظم المعلومات جابات المبحوثين حول  بين إ(One Way ANOVA )نتائج تحليل التباين الأحادي 

وأثرها في تحديد خيار المنافسة الاستراتيجي في الإدارتين العليا والوسطي في البنوك التجارية العاملة في قطاع 

  غزة  تعزى إلى  العمر 

مصدر التباين  عنوان المحور
مجموع 

 المربعات

درجة 

 الحرية
متوسط 

 المربعات
  قيمة

" F" 

القيمة 

حتماليةالا

 0.106 3 0.318بين المجموعات
  كفاءة نظم المعلومات 0.284 63 17.907داخل المجموعات

  66 18.225 المجموع

0.373
 

0.772 
 

 0.089 3 0.267بين المجموعات
 فاعلية نظم المعلومات 0.299 63 18.833داخل المجموعات

  66 19.100 المجموع

0.297
 

0.827 
 

 0.030 3 0.091بين المجموعات
 نظم المعلوماتأمن  0.269 63 16.953داخل المجموعات

  66 17.044 المجموع

0.113
 

0.952 
 

 0.024 3 0.072بين المجموعات
 0.387 63 24.410داخل المجموعات

التدريب المستمر للموظفين 

  66 24.482 المجموعفي مجال نظم المعلومات

0.062
 

0.980 
 

 0.725 3 2.175بين المجموعات
 0.438 63 27.584داخل المجموعات

التطور المستمر ومواكبة 

 التطور في مجال التكنولوجيا
  66 29.759 المجموع

1.656
 

0.186 
 

 0.030 3 0.089بين المجموعات
 جميع المحاور 0.172 63 10.854داخل المجموعات

عالمجمو  10.943 66  

0.173
 

0.914 
 

  2.75 تساوي 0.05ومستوى دلالة " 63، 3" الجدولية عند درجة حرية Fمة قي

توجد فروق ذات دلالة إحصائية حول خصائص نظم المعلومات وأثرها فـي تحديـد خيـار                : 6-3

المنافسة الاستراتيجي في الإدارتين العليا والوسطي في البنوك التجارية العاملة في قطـاع غـزة                

  α=05.0لى  المؤهل العلمي عند مستوى  تعزى إ

 بين إجابات المبحوثين حول  خـصائص        قلاختبار الفرو  tلاختبار هذه الفرضية تم استخدام اختبار       

نظم المعلومات وأثرها في تحديد خيار المنافسة الاستراتيجي في الإدارتين العليـا والوسـطي فـي                

 .المؤهل العلمياع غزة  تعزي البنوك التجارية العاملة في قط

وهي  0.330لجميع المحاور تساوي  القيمة الاحتماليةو يتبين أن ) 32(والنتائج مبينة في جدول رقم 

 الجدولية والتي tوهي اقل من قيمة  0.981 المحسوبة المطلقة  تساوي t  وقيمة 0.05اكبر  من 

  في α=05.0ئية عند مستوى دلالة  مما يدل على عدم وجود فروق ذات دلالة إحصا2.00تساوي 
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آراء أفراد العينة حول خصائص نظم المعلومات وأثرها في تحديد خيار المنافسة الاستراتيجي في 

  .لمؤهل العلميلالإدارتين العليا والوسطي في البنوك التجارية العاملة في قطاع غزة  تعزي 
  )32(جدول رقم 

خصائص نظم المعلومات وأثرها في تحديد خيار المنافسة ق بين إجابات المبحوثين حول  للفروtنتائج  اختبار  

  لمؤهل العلميلتعزي الاستراتيجي في الإدارتين العليا والوسطي في البنوك التجارية العاملة في قطاع غزة  

  المحور
المؤهل 

  العلمي
 العدد

الوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري
 tقيمة 

القيمة 

 ليةالاحتما

 0.524 3.846 63  بكالوريوس

ماجستير   كفاءة نظم المعلومات

  فاعلي
4 4.321 0.357 

-1.784 0.079 

 0.540 3.748 63  بكالوريوس

ماجستير   فاعلية نظم المعلومات

  فأعلى
4 4.107 0.410 

-1.300 0.198 

 0.515 3.971 63  بكالوريوس

ماجستير   أمن نظم المعلومات

  لىفأع
4 3.821 0.410 

0.566 0.573 

 0.613 3.215 63  بكالوريوس
التدريب المستمر للموظفين في 

  مجال نظم المعلومات
ماجستير 

  فأعلى
4 3.714 0.309 

-1.607 0.113 

 0.667 3.689 63  بكالوريوس
التطور المستمر ومواكبة 

  التطور في مجال التكنولوجيا
ماجستير 

  فأعلى
4 3.536 0.836 

0.441 0.661 

 0.410 3.694 63  بكالوريوس

ماجستير   جميع المحاور

  فأعلى
4 3.900 0.338 

-0.981 0.330 

  2.00تساوي " 65"  و درجة حرية 0.05 الجدولية عند مستوى دلالة tقيمة 

توجد فروق ذات دلالة إحصائية حول خصائص نظم المعلومات وأثرها فـي تحديـد خيـار                : 6-4

دارتين العليا والوسطي في البنوك التجارية العاملة في قطـاع غـزة             المنافسة الاستراتيجي في الإ   

 α=05.0تعزى إلى  التخصص العلمي عند مستوى  

خصائص نظم حول تم استخدام اختبار تحليل التباين الأحادي لاختبار الفروق في آراء عينة الدراسة 

تراتيجي في الإدارتين العليا والوسطي في البنوك المعلومات وأثرها في تحديد خيار المنافسة الاس

 والنتائج .α=05.0عند مستوى  التجارية العاملة في قطاع غزة  تعزى إلى  التخصص العلمي 

  2.105 المحسوبة لجميع المحاور مجتمعة تساوي Fو يتبين أن قيمة  )33(مبينة في جدول رقم 
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  لجميع المحاور تساوي القيمة الاحتمالية، كما أن 2.75والتي تساوي الجدولية F من قيمة اقلوهي 

 مما يدل  على عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية حول خصائص 0.05  وهي اكبر من  0.109

نظم المعلومات وأثرها في تحديد خيار المنافسة الاستراتيجي في الإدارتين العليا والوسطي في 

  α=05.0عند مستوى   قطاع غزة  تعزى إلى  التخصص العلمي البنوك التجارية العاملة في
  )33(جدول رقم 

خصائص نظم المعلومات  بين إجابات المبحوثين حول (One Way ANOVA )نتائج تحليل التباين الأحادي 

تجارية العاملة في قطاع وأثرها في تحديد خيار المنافسة الاستراتيجي في الإدارتين العليا والوسطي في البنوك ال

  التخصص العلميغزة  تعزى إلى  

مصدر التباين  عنوان المحور
مجموع 

 المربعات

درجة 

 الحرية
متوسط 

 المربعات
  قيمة

" F" 

القيمة 

الاحتمالية
 0.348 3 1.043بين المجموعات
  كفاءة نظم المعلومات 0.273 63 17.182داخل المجموعات

  66 18.225 المجموع

1.275
 

0.291 
 

 0.692 3 2.075بين المجموعات

 فاعلية نظم المعلومات 0.270 63 17.025داخل المجموعات
  66 19.100 المجموع

2.560
 

0.063 
 

 0.860 3 2.580بين المجموعات
 أمن نظم المعلومات 0.230 63 14.465داخل المجموعات

  66 17.044 المجموع

3.745
 

0.015 
 

 0.435 3 1.304بين المجموعات
 0.368 63 23.177داخل المجموعات

التدريب المستمر للموظفين 

  66 24.482 المجموعفي مجال نظم المعلومات

1.182
 

0.324 
 

 0.126 3 0.379بين المجموعات
 0.466 63 29.380داخل المجموعات

التطور المستمر ومواكبة 

 التطور في مجال التكنولوجيا
  66 29.759 المجموع

0.271
 

0.846 
 

 0.332 3 0.997بين المجموعات
 جميع المحاور 0.158 63 9.947داخل المجموعات

  66 10.943 المجموع

2.105
 

0.109 
 

  2.75 تساوي 0.05ومستوى دلالة " 63، 3" الجدولية عند درجة حرية Fقيمة 

حول خصائص نظم المعلومات وأثرها فـي تحديـد خيـار           توجد فروق ذات دلالة إحصائية      : 6-5

المنافسة الاستراتيجي في الإدارتين العليا والوسطي في البنوك التجارية العاملة في قطـاع غـزة                

 α=05.0تعزى إلى  مدة الخدمة في المصرف عند مستوى  

خصائص نظم حول ي آراء عينة الدراسة تم استخدام اختبار تحليل التباين الأحادي لاختبار الفروق ف

المعلومات وأثرها في تحديد خيار المنافسة الاستراتيجي في الإدارتين العليا والوسطي في البنوك 

 .α=05.0 عند مستوى  التجارية العاملة في قطاع غزة  تعزى إلى  مدة الخدمة في المصرف

 المحسوبة لجميع المحاور مجتمعة تساوي Fتبين أن قيمة و ي )34(والنتائج مبينة في جدول رقم 



www.manaraa.com

 -125-

لجميع  القيمة الاحتمالية، كما أن 3.14 الجدولية والتي تساويF من قيمة اكبر   وهي 3.453

 مما يدل  على وجود فروق ذات دلالة إحصائية حول 0.05 من اقل    وهي 0.038المحاور تساوي

ار المنافسة الاستراتيجي في الإدارتين العليا خصائص نظم المعلومات وأثرها في تحديد خي

 عند والوسطي في البنوك التجارية العاملة في قطاع غزة  تعزى إلى  مدة الخدمة في المصرف

 حتى 10من  "أن الفروق بيت طبقتي ) 35( ويبين اختبار شفيه جدول رقم .α=05.0مستوى  

  ". سنة فأكثر15من  "ولصالح طبقة  "  أكثر سنة ف15من  "، و  "  سنة15أقل من 
  )34(جدول رقم 

 بين إجابات المبحوثين حول خصائص نظم المعلومات (One Way ANOVA )نتائج تحليل التباين الأحادي 

وأثرها في تحديد خيار المنافسة الاستراتيجي في الإدارتين العليا والوسطي في البنوك التجارية العاملة في قطاع 

  عزى إلى  مدة الخدمة في المصرفغزة  ت

مصدر التباين  عنوان المحور
مجموع 

 المربعات

درجة 

 الحرية
متوسط 

 المربعات
  قيمة

" F" 

القيمة 

الاحتمالية
 0.164 2 0.328بين المجموعات
  كفاءة نظم المعلومات 0.280 64 17.897داخل المجموعات

  66 18.225 المجموع

0.587
 

0.559 
 

 1.119 2 2.238بين المجموعات
 نظم المعلوماتفاعلية  0.263 64 16.862داخل المجموعات

  66 19.100 المجموع

4.248
 

0.019 
 

 0.720 2 1.440بين المجموعات
 أمن نظم المعلومات 0.244 64 15.604داخل المجموعات

  66 17.044 المجموع

2.952
 

0.059 
 

 0.060 2 0.120بين المجموعات
 0.381 64 24.362داخل المجموعات

ين التدريب المستمر للموظف

  66 24.482 المجموعفي مجال نظم المعلومات

0.157
 

0.855 
 

 1.361 2 2.722بين المجموعات
 0.422 64 27.036داخل المجموعات

التطور المستمر ومواكبة 

 التطور في مجال التكنولوجيا
لمجموعا  29.759 66  

3.222
 

0.046 
 

 0.533 2 1.066بين المجموعات
 جميع المحاور 0.154 64 9.877داخل المجموعات

  66 10.943 المجموع

3.453
 

0.038 
 

  3.14 تساوي 0.05ومستوى دلالة " 64، 2" الجدولية عند درجة حرية Fقيمة 
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  )35(جدول  رقم 

  ير مدة الخدمة في المصرفاختبار شفيه للفروق المتعددة حسب متغ

 حتى أقل 5من   الفرق بين المتوسطات

   سنوات10من 

 15 حتى أقل من 10من 

  سنة

 سنة 15من 

  فأكثر

 0.262- 0.079    سنوات10 حتى أقل من 5من 

 *0.342-  0.079-   سنة15 حتى أقل من 10من 

  *0.342 0.262   سنة فأكثر15من 

ول خصائص نظم المعلومات وأثرها فـي تحديـد خيـار           توجد فروق ذات دلالة إحصائية ح     : 6-6

المنافسة الاستراتيجي في الإدارتين العليا والوسطي في البنوك التجارية العاملة في قطـاع غـزة                

  α=05.0تعزى إلى  المسمى الوظيفي عند مستوى  

خصائص نظم حول عينة الدراسة تم استخدام اختبار تحليل التباين الأحادي لاختبار الفروق في آراء 

المعلومات وأثرها في تحديد خيار المنافسة الاستراتيجي في الإدارتين العليا والوسطي في البنوك 

 والنتائج .α=05.0المسمى الوظيفي عند مستوى  التجارية العاملة في قطاع غزة  تعزى إلى  

   1.119 المحسوبة لجميع المحاور مجتمعة تساوي Fو يتبين أن قيمة  )36(مبينة في جدول رقم 

 لجميع المحاور تساوي القيمة الاحتمالية، كما أن 2.52 الجدولية والتي تساويF من قيمة اقلوهي 

وجود فروق ذات دلالة إحصائية حول خصائص عدم  مما يدل  على 0.05  وهي اكبر من  0.356

سة الاستراتيجي في الإدارتين العليا والوسطي في نظم المعلومات وأثرها في تحديد خيار المناف

  α=05.0المسمى الوظيفي عند مستوى  البنوك التجارية العاملة في قطاع غزة  تعزى إلى  
  )36(جدول رقم 

خصائص نظم المعلومات  بين إجابات المبحوثين حول (One Way ANOVA )نتائج تحليل التباين الأحادي 

 تحديد خيار المنافسة الاستراتيجي في الإدارتين العليا والوسطي في البنوك التجارية العاملة في قطاع وأثرها في

  المسمى الوظيفيغزة  تعزى إلى  

مصدر التباين  عنوان المحور
مجموع 

 المربعات

درجة 

 الحرية
متوسط 

 المربعات
  قيمة

" F" 

القيمة 

الاحتمالية
 0.623 4 2.492تبين المجموعا

  كفاءة نظم المعلومات 0.254 62 15.734داخل المجموعات
  66 18.225 المجموع

2.455
 

0.055 
 

 0.048 4 0.190بين المجموعات
 فاعلية نظم المعلومات 0.305 62 18.910داخل المجموعات

  66 19.100 المجموع

0.156
 

0.960 
 

1.506 0.377 4 1.509بين المجموعات أمن نظم المعلومات
 

0.212 
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  )36(جدول رقم /تابع

خصائص نظم المعلومات  بين إجابات المبحوثين حول (One Way ANOVA )نتائج تحليل التباين الأحادي 

وأثرها في تحديد خيار المنافسة الاستراتيجي في الإدارتين العليا والوسطي في البنوك التجارية العاملة في قطاع 

  يفيالمسمى الوظغزة  تعزى إلى  
 0.251 62 15.535داخل المجموعات

 
  66 17.044 المجموع

  

 0.175 4 0.699بين المجموعات
 0.384 62 23.783داخل المجموعات

التدريب المستمر للموظفين 

  66 24.482 المجموعفي مجال نظم المعلومات

0.455
 

0.768 
 

 0.247 4 0.989بين المجموعات
 0.464 62 28.769داخل المجموعات

التطور المستمر ومواكبة 

 جياالتطور في مجال التكنولو
  66 29.759 المجموع

0.533
 

0.712 
 

 0.184 4 0.737بين المجموعات

 جميع المحاور 0.165 62 10.207داخل المجموعات

  66 10.943 المجموع

1.119
 

0.356 
 

  2.52 تساوي 0.05 ومستوى دلالة "62، 4" الجدولية عند درجة حرية Fقيمة 

توجد فروق ذات دلالة إحصائية حول خصائص نظم المعلومات وأثرها في تحديد خيار : 6-7

المنافسة الاستراتيجي في الإدارتين العليا والوسطي في البنوك التجارية العاملة في قطاع غزة  

 α=05.0تعزى إلى  مدة الخدمة في مجال الدراسة عند مستوى  

خصائص حول تم استخدام اختبار تحليل التباين الأحادي لاختبار الفروق في آراء عينة الدراسة 

نظم المعلومات وأثرها في تحديد خيار المنافسة الاستراتيجي في الإدارتين العليا والوسطي في 

 عند مستوى  اسةالبنوك التجارية العاملة في قطاع غزة  تعزى إلى  مدة الخدمة في مجال الدر

05.0=α. و يتبين أن قيمة  )37( والنتائج مبينة في جدول رقمF المحسوبة لجميع المحاور 

القيمة ، كما أن 3.14 الجدولية والتي تساويF من قيمة اقل   وهي 0.501مجتمعة تساوي 

ى عدم وجود فروق  مما يدل  عل0.05وهي اكبر من  0.609لجميع المحاور تساوي الاحتمالية

ذات دلالة إحصائية حول خصائص نظم المعلومات وأثرها في تحديد خيار المنافسة الاستراتيجي 

في الإدارتين العليا والوسطي في البنوك التجارية العاملة في قطاع غزة  تعزى إلى  مدة الخدمة 

  α=05.0 عند مستوى  في مجال الدراسة
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  )37(جدول رقم 

خصائص نظم المعلومات  بين إجابات المبحوثين حول (One Way ANOVA )نتائج تحليل التباين الأحادي 

وأثرها في تحديد خيار المنافسة الاستراتيجي في الإدارتين العليا والوسطي في البنوك التجارية العاملة في قطاع 

  مدة الخدمة في مجال الدراسةغزة  تعزى إلى  

در التباينمص  عنوان المحور
مجموع 

 المربعات

درجة 

 الحرية
متوسط 

 المربعات
  قيمة

" F" 

القيمة 

الاحتمالية
 0.135 2 0.271بين المجموعات
  كفاءة نظم المعلومات 0.281 64 17.955داخل المجموعات

  66 18.225 المجموع

0.482
 

0.620 
 

 0.121 2 0.242بين المجموعات
 فاعلية نظم المعلومات 0.295 64 18.858داخل المجموعات

  66 19.100 المجموع

0.411
 

0.665 
 

 0.107 2 0.213بين المجموعات
 أمن نظم المعلومات 0.263 64 16.831داخل المجموعات

  66 17.044 المجموع

0.405
 

0.668 
 

 0.177 2 0.353بين المجموعات
 0.377 64 24.128داخل المجموعات

التدريب المستمر للموظفين 

  66 24.482 المجموعفي مجال نظم المعلومات

0.469
 

0.628 
 

 0.466 2 0.932بين المجموعات
 0.450 64 28.827داخل المجموعات

التطور المستمر ومواكبة 

 التطور في مجال التكنولوجيا
  66 29.759 المجموع

1.035
 

0.361 
 

 0.084 2 0.169اتبين المجموع
 جميع المحاور 0.168 64 10.775داخل المجموعات

  66 10.943 المجموع

0.501
 

0.609 
 

  3.14 تساوي 0.05ومستوى دلالة " 64، 2" الجدولية عند درجة حرية Fقيمة 
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  الفصل السادس

  

  النتائج والتوصيات

  

  نتائج الدراسة

  توصيات الدراسة

  الدراسات المقترحة
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



www.manaraa.com

 -130-

  -:النتائج
بناءاً على الإطار النظري للدراسة ومناقشة الفرضيات ومتغيرات الدراسة يمكن استخلاص النتـائج             

  -:التالية 

نظم المعلومات المستخدمة في المصارف العاملة في قطاع غزة لا تتأثر بأوضـاع ورغبـات                -1

الذين يطالبون المصارف بتقديم كل ما      وتصرفات العاملين بقدر ما تتأثر بتصرفات ورغبات العملاء         

  .هو جديد في مجال تقديم الخدمة المصرفية 
  

هناك وعى كبير من المصارف التجارية العاملة في قطاع غزة بأهمية أمن المعلومـات وأمـن                 -2

وكذلك العمل على وضع خطة شـاملة تخـص         ، المصرف والمحافظة على سرية حسابات العملاء       

  .  في نفس الوقت من المعلومات والبنكأ
  

 في عملها بشكل كبير على التكنولوجيا الحديثة وعلـى           العاملة في قطاع غزة       تعتمد المصارف  -3

  . وبالتالي توفر الوقت والجهد والتكلفة  وكذلك زيادة عدد الموظفين المختصينالنظام الآلي
  

كل كبير وخاصـة     تطبق المصارف العاملة في قطاع غزة نظم المعلومات داخل المصارف وبش           -4

 الاستفادة من اسـتخدامات نظـم المعلومـات         في داخل الوحدات والأقسام وتحرص على ضرورة        

 من المهارات والخبرات المتوفرة لديها واستثمار الكوادر البشرية ومعارفهم          ةوالاتصالات والاستفاد 

ط ومواكبـة   في مجال التنمية والنهضة لتصل إلى مستوى التعايش والتواصل مـع العـالم المحـي              

  .التطورات المتلاحقة في ظل عصر المعلومات
  

بالإشراف على توجيـه    يهتمون    العاملة في قطاع غزة      رفانظم المعلومات في المص    مطوري   -5

  .وتخطيط الموارد الفكرية وما يتصل بها من أنشطة داخل وخارج المصارف العاملة في قطاع غزة
  

ر فرص الإبداع والمبادرة بدرجـة      ية لا تعمل على توف     نظم المعلومات  في المصارف الفلسطيني      -6

  . وتحول الموظفين إلى مجرد مدخلي بيانات ومعلومات على هذه النظم ، كبيرة 
  

 اهتمام كبير من المصارف وإدارتها على ضرورة المعرفة في التكنولوجيا ونظم المعلومات             هناك-7

نافسة وكذلك فيما يتعلق بالتطلعات المستقبلية لهذه       المناسبة سواء التي في البنك أو التي في البنوك الم         

  . المصارف

 العاملون في المصارف العاملة في قطاع غزة في مجال نظم المعلومات هـم ممـن يتمتعـون                  -8

  . خصصة ومتميزة وذوى كفاءة عالية وكذلك من أصحاب الاختصاصبقدرات علمية مت
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ا للمصارف العاملة في قطاع غزة نحـو تـدريب          اهتمام قوى وتوجه من قبل الإدارة العلي      هناك   -9

رفهم فـي مجـالات العمـل       الموظفين وإكسابهم المهارات اللازمة وتحسين قدراتهم وتطوير معـا        

المصرفي وتوفير التكنولوجيا المطلوبة والوسائل الإدارية الحديثة بهدف إرضاء العمـلاء وجـذب             

  . متعاملين جدد 
  

ومات المستخدمة في البنوك تعمل علـى زيـادة إيـرادات           وبشكل واضح أن نظم المعل     يتضح -10

البنوك وتعمل على خفض التكاليف للعمليات المصرفية والعمل على تسهيل العمليات المصرفية بين             

  . الإدارية عالاً في حل الكثير من المشاكل الفروع والإدارات وكذلك تعتبر عاملاً ف
  

) الانترنـت ( تبط بـشبكة اتـصالات خارجيـة     أن المصارف العاملة في قطاع غزة تر     يتضح-11

) الانترانـت (وبشبكة معلومات داخلية تربط بين جميع الوحـدات والأقـسام المختلفـة للمـصرف             

  . بما يتناسب مع احتياجاتهم وأعمالهم اواستغلاله
  

 بأن لنظم المعلومات دور كبير ومهم في تحقيق الميزة التنافسية للمصارف العاملة فـي               يتضح -12

كما توفر معرفة ذات قيمة للبنك في تحسين جودة الخدمة واستحداث خـدمات جديـدة               ، ع غزة   قطا

  .تحقق لها الأفضلية على المنافسين 
  

  . علاقة طردية قوية بين نظم المعلومات ومجالات الميزة التنافسية هناك-13
  

ية يتطلب اسـتخدام    نجاز العمليات المصرفية بكفاءة وفاعل    إن  أوجود وعى وإدراك من البنوك ب     – 14

نظم معلومات حديثة بل وأيضاً مواكبة كل ما هو جديد وبذل الجهود المتواصلة من اجـل تبـسيط                  

وتسهيل الإجراءات المصرفية والعمل على توفير معلومات مختلفة عن العملاء لخلق لهم ولاء لدى              

  .البنك 
  

سيطرة البنك علـى الـسوق      بل و ،  بأن استخدام نظم معلومات حديثة يعمل على زيادة          يتضح-15

  . المحلى وبالتالي زيادة الحصة السوقية للبنك 
  

تقسيم العمل في دائرة تكنولوجيا المعلومات يعمل على زيادة فاعلية وكفاءة نظم المعلومات في               -16

  .المصرف من خلال وضوح السياسات والصلاحيات والواجبات والمسؤوليات
  

والمؤهل العلمي والتخصص والمسمى الـوظيفي والفـروع         بينت الدراسة أن الجنس والعمر       -17

  .المنتشرة من العوامل غير المؤثرة في تحقيق الميزة التنافسية في المصارف العاملة في قطاع غزة 
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  -:التوصيات
  -:يمكن تقديم التوصيات التالية ، في ضوء النتائج السابقة والتي توصل إليها البحث 

 كمتغير مهم في عملية تحديد خيار المنافسة الاستراتيجي وبالتـالي            تأكيد أهمية نظم المعلومات    -1

تأكيد ضرورة اهتمام البنوك بعنصر المعلومات ونظمها ومعالجتها مـن خـلال تطـوير الهيكـل                

  .التنظيمية لنظم المعلومات وإنشاء دوائر متخصصة للنظم والعمل على إيجاد خطط واضحة لعملها 
  

اسبة لنظم المعلومات في إطار الإسـتراتيجية العامـة للمـصرف    ضرورة وضع إستراتيجية من   -2

  .ومتابعة تنفيذها وتقييمها بما يحقق رسالة المصرف وأهدافه 
  

العمل على حماية المعلومات الخاصة بالمصرف والعملاء من المخاطر التي قد تواجها نتيجـة               -3

  . نسخ احتياطية للحفاظ على سلامة وأمن البنك لالعبث بها وعم
  

  . توعية الموظفين بأهمية نظم المعلومات ودورها في عملية صناعة الميزة التنافسية للمصرف-4
  

ث تكون لديها المقدرة على الاسـتغلال الأمثـل لـنظم           يإعادة هيكلة أقسام ووحدات البنوك بح      -5

  .المعلومات المتوفرة لديها 
  

، البرمجيـات   ، المعـدات   (مـات   العمل على رفع كفاءة نظم المعلومات ومكونات نظم المعلو         -6

  ها تبعاً للمستحدثات التكنولوجية نوتكوي) الإجراءات ، الأفراد ، قواعد البيانات ، الاتصالات 
  

تجاوز العقبات الإدارية والمادية التي تحد من استخدام نظم المعلومات والتكنولوجيا الحديثة مع              -7

  .نوعية المعدات المستخدمة ضمن معيار التكلفة الأخذ بعين الاعتبار حجم العمل وطبيعته لتحديد 
   

العمل على إدخال إجراءات رقابية على استخدامات الأجهزة تحول دون تعرض أمـن وسـرية               -8

  . المعلومات للضرر
  

 الأداء  تظهر الحاجة لتدريب العاملين في المصارف على النظم المراد تطبيقها لرفـع مـستوى              -9

  .ذي القراروتقديم الدعم والمساندة لمتخ
  

يتصف بالسهولة  ، إيجاد دليل عمل مكتوب للإجراءات المتبعة عن كيفية استخدام النظام الحالي            -10

  .والتطابق مع آليات العمل ويتم تحديثه بشكل فوري 
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ر معلومات تساعد في تحديـد أهـداف واسـتراتيجيات          يجل توف أزيادة كفاءة النظم الحالية من      -11

جـل  أوذلك من   ،  معلومات للتخطيط قصير الأجل المتعلق بسير العمل         المصارف بالإضافة لتوفير  

  .ضمان جودة المعلومات الناتجة عن هذه النظم 
  

حث الإدارة العليا على بذل جهود مكثفة ومتواصلة لدعم وتعزيز الجهود الرامية إلـى إثـراء                -12

 تنظيمية محفزة لتحقيق     المعلومات في المصرف وخلق بيئة     اوتعزيز دور نظم المعلومات وتكنولوجي    

  .الأداء المتميز 
  

العمل على تعدد أشكال التقارير التي تعرضها نظم المعلومات من مخططات وجداول ورسـوم              -13

  .بيانية كي يسهل فهمها وتحليلها للمساعدة في رسم وتحديد خيار النافسة المستقبلي للمصارف 
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   -:الدراسات المقترحة 
     يقترح الباحث الدراسات ، سة الباحث والنتائج التي توصل إليها الباحث في ضوء درا  

  :التالية   

  .  معوقات تطبيق نظم المعلومات في المصارف العاملة في قطاع غزة -1

  .ثر تطبيق نظم المعلومات على البنوك العاملة في قطاع غزة أ -2

  .املة في قطاع غزة دور نظم المعلومات في عملية الرقابة في البنوك الع-3
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   المراجع-*
  المرجع العربية: أولاً 

  
  المراجع الأجنبية: ثانياً

  
  المواقع الالكترونية: ثالثاً
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  -:قائمة المراجع
  ةالمراجع العربي/أولاً

  

قية دراسة تطبي.فاعلية نظم المعلومات الإدارية المحوسبة وأثرها في إدارة الأزمات"، هاني ،أبو عمر

 غزة، الجامعة الإسلامية، جستير غير منشورةدراسة ما."على القطاع المصرفي في فلسطين

)2009.(  

  

       ،الـدار الجامعيـة     "نظم المعلومات الإدارية في المنظمات المعاصـرة        "ثابت عبد الرحمن    ، إدريس

)2007(.  

  

 التنافـسية للمـصارف     التسويق المصرفي الالكترونـي والميـزة     " دراسة بعنوان ،شاكر  ، إسماعيل

  .)2010 (،45العدد ، مجلة العلوم الإنسانية " الأردنية 

  

ت الصناعية السعودية   آكفاءة نظم المعلومات الإدارية من وجهة نظر المستفيد في المنش         ،ةنادي ،أيوب

  .)2000(،)1(عدد،27مجلد ،الجامعة الأردنية،مجلة دراسات العلوم الإدارية،الصغيرة

  

الحديثة المستخدمة فـي تطـوير      ، التقنيات المؤتمت "دراسة بعنوان   ، نادية  ، العريضإنعام و   ، باقية

  .)2005(، )2(العدد، المجلة الأردنية " الخدمات المصرفية وأثرها على المتعاملين مع المصارف 

  

 ـ"دراسة بعنوان  ،منال  ، بركات ي واقع تطبيق أبعاد الجودة الشاملة في ظل الثقافة التنظيمية السائدة ف

  .)2007(، فلسطين ، غزة، رسالة ماجستير" البنوك العاملة في قطاع غزة 

  

  .)2003(،جامعة القدس المفتوحة ، الأردن ، عمان " أنظمة المعلومات الإدارية "،محمد، برهان

  

اثر جودة نظم المعلومات الإدارية في رفع مستوى الأداء الوظيفي          "دراسة بعنوان   ، سامر، البشابشة

  )2005(). 5(مجلد ) 2(عدد،مجلة الجامعة الأردنية ، " الضمان الاجتماعي الأردنيةفي مؤسسة  

  .)2005( ،دار أسامة للنشر والتوزيع ، الأردن، عمان، "تكنولوجيا المعلومات " ،جعفر، الجاسم

  



www.manaraa.com

 -137-

 الاتصالات والمعلومات وأثره على     امستوى استخدام أدوات تكنولوجي   "دراسة بعنوان ،محمد  ، الجداية

عدد ، )4(مجلد، المجلة الأردنية   ، "داء التنظيمي في الشركات الصناعية الأردنية المساهمة العامة         الأ

)2(،)2008(.  

  

  ).1999(،الطبعة الأولى ، المكتبة الأكاديمية للنشر، "القاهرة،"إدارة الأعمال الدولية"،عمر، حامد

  

تحديد الخيار الاستراتيجي في    خصائص نظم المعلومات وأثرها في      " الزعبى  دراسة بعنوان   ، حسن

  .)2007( ،)2(عدد ) 3(مجلد ، المجلة الأردنية"الفنادق الخمسة نجوم في العاصمة الأردنية عمان

  

مؤسـسة الـوراق للنـشر      ، الطبعة الثانية   "مبادئ نظم المعلومات الإدارية     "،سليم إبراهيم   ، الحسنية

  .)2002(،الأردن، عمان، والتوزيع

  

   .)2000(، عمان" ظم المعلومات وعلاقتها بالميزة التنافسية ن" خرابشة، حسنى  

  

فاعلية نظم المعلومات الإدارية وأثرها في      " دراسة بعنوان   ، محي الدين   ، شاكر والقطب   ، الخشالى

د عـد ، )3(مجلد  ، المجلة الأردنية )" دراسة ميدانية في الشركات الصناعية الأردنية       (إدارة الأزمات   

)1( ،)2007.(  

  

مجلـة دراسـات    " نظم المعلومات وعلاقته بالتكنولوجيا والسلوك القيـادي        " ،نعمة عباس ، يرخض

  .)2005(،)1(عدد،)28(مجلد ،)العلوم الإنسانية (الجامعة الأردنية 

  

الإدارة "، محمـد سـيد     ، محمد رفاعي وعبد المتعـال      ، دافييد وآخرون ترجمة رفاعي     ، راتشمان

  ).2001( للنشر ،دار المريخ ، الرياض"المعاصرة 

  

الرؤية المستقبلية لذوى اختصاص المعلومات فـي إدارة        "دراسة بعنوان   ، نعيمة حسين جبر  ، رزوقى

  ).2004( ،)2(عدد ، )9(مجلد،  فهد الوطنية مجلة مكتبة الملك" المعرفة 

  

  ).1998( للنشر،دار وائل، عمان، تطبيقات إدارية واقتصادية: مناهج البحث العلمي"احمد ، الرفاعى
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  .)1997(،الأردن، عمان ، الطبعة الثانية " جودة إدارة البنوك "،زياد ، رمضان 
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  :السلام عليكم ورحمة االله وبركاته

  

  تحية طيبة وبعد،،،،،،،،

خصائص نظم المعلومـات وأثرهـا فـي تحديـد خيـار المنافـسة              " حول   ة   يقوم الباحث بدارس  

في الإدارتين العليا والوسطي ، دراسة تطبيقية على البنوك التجارية العاملة في قطـاع              الاستراتيجي  

وذلك استكمالاً لمتطلبات الحصول على درجة الماجـستير فـي إدارة الأعمـال بالجامعـة               " غزة  

  .الإسلامية بغزة 

علمـاً بـأن     فقرات الاستبانة المرفقة واختيار الإجابة التي تعكـس الواقـع الفعلـي ،               ةيرجي قراء 

المعلومات التي ستعبأ من قبلكم سوف يتم التعامل معها بسرية تامة ، ولن تـستخدم إلا لأغـراض                  
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  الفقرة  م
موافق 

  بشدة
  محايد  موافق

غير 

  موافق

غير 

موافق 

  بشدة

  .يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية بين كفاءة نظم المعلومات وبين خيار المنافسة الاستراتيجي :  أولاً

1  
ي رفع كفـاءة  تساعد نظم المعلومات المستخدمة في مصرفكم  ف       

  .توزيع المنتجات والخدمات 

          

2  
تساعد نظم المعلومات المستخدمة في مصرفكم علـى خفـض          

  .تكاليف المنتجات و الخدمات والعمليات

          

3  
تساعد نظم المعلومات المستخدمة في مـصرفكم علـى زيـادة           

  .إيراداتها 

          

4  

ة كفاءة  تعمل نظم المعلومات المستخدمة في مصرفكم على زياد       

العمليات المصرفية وتوفير المعلومـات المختلفـة للمـصرف         

  .والعملاء

          

5  
تعمل نظم المعلومات على زيادة كفاء التنسيق بـين العمليـات           

  .والوحدات المختلفة وتعاملها داخل مصرفكم 

          

6  
التنوع في استخدام نظم المعلومات داخل المـصرف زاد مـن           

  .حلي حصة المصرف في  السوق الم

          

7  
 تتساعد نظم المعلومات فـي تقليـل تكلفـة  جـودة المنتجـا             

  .والخدمات في المصرف 

          

  .يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية بين فاعلية نظم المعلومات وبين خيار المنافسة الاستراتيجي: ثانياً

1   
العاملون في نظم المعلومات في مصرفكم  هم مـن أصـحاب            

  .ي حقل المعلوماتالاختصاص والمعارف ف

          

          يتوفر داخل المصرف قاعدة متكاملة ومتاحة للوحدات والفروع          2
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  .والأقسام المختلفة

3  

تتأثر نظم المعلومات داخل مصرفكم  بوجود دليل عمل يتضمن          

وصفاً وظيفياً يحدد المهام والوجبات والإجراءات المتبعـة فـي          

  .المصرف

          

4  
  دارة نظم المعلومات على رفع فاعلية يساعد تقسيم العمل في إ

  . نظم المعلومات في المصرف 

          

5  
تتوافر شبكة اتصالات حديثة وفعالـة لخدمـة النظـام داخـل            

  .المصرف 

          

6  

تساهم نظم المعلومات المستخدمة في مصرفكم علـى مواجهـة          

التغيرات المحتملة في نوعية الخدمات المصرفية وبالتالي رفـع         

  . صرف حيث يكسب المصرف ميزة تنافسية فاعلية الم

          

7  
نظم المعلومات المستخدمة في المصرف تسهل مـن عمليـات          

  . البحث والتطوير ورفع الفاعلية وبالتالي التأثير على المنافسة 

          

  .يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية بين أمن نظم المعلومات وبين خيار المنافسة الاستراتيجي: ثالثاً

1  
وم إدارة مصرفكم بإصدار قرارات إداريـة خاصـة لتجنـب           تق

  .مخاطر أمن المعلومات 

          

            .تتعهد إدارة المصرف العليا بتطبيق أمن المعلومات  2

3  

تقوم إدارة المصرف بوضع خطة حماية شاملة تـشمل إغـلاق           

منافذ الاختراق والتدقيق في الإجراءات الداخلية والاحتفاظ بنسخ        

 المعلومات وهذا من شانه خلـق ميـزة تنافـسية           احتياطية من 

  . للمصرف

          

4  
يقوم المصرف بتحليل المخاطر الحاصلة بأمن المعلومات مثـل         

  .العائد المتوقع مقابل تكاليف الإجراءات المضادة

          

5  
يقوم المصرف بوضع سياسات خاصة بأمن المعلومات تـشمل         

  .مة لجعل التقنية فعالة اختيار التقنية المناسبة والإجراءات اللاز
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6  

يقوم المصرف بتركيب طرق الحماية التقنية مثل جدران الحماية         

ومضادات الفيروسات وغيرها وبالتالي التـأثير علـى الخيـار          

  . الاستراتيجي للمصرف 

          

7  

يقوم المصرف بتحديث طرق الحماية حسب التغيرات في بيئـة          

 قـادراً علـى     المـصرف ن   الحديثة والتي تجعل م    االتكنولوجي

  . المنافسة 

          

يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية بين التدريب المستمر للموظفين في مجـال نظـم المعلومـات وبـين خيـار المنافـسة                      : رابعاًً

  .الاستراتيجي

1  
يتم تدريب العاملين في المصرف على استخدام نظم المعلومات         

  .ميزة تنافسية المستحدثة والتعامل معها مما يكسب المصرف 

          

2  

يساعد نظم المعلومات المستخدمة في مـصرفكم علـى تـأمين           

فرص الإبداع والمبـادرة وبالتـالي تحديـد خيـار المنافـسة            

  . الاستراتيجي 

          

3  
تتأثر نظم المعلومات بمستوي التأهيل العلمي والعملي للعـاملين         

  .في إدارة نظم المعلومات في المصرف

          

4  

م المعلومات المطبقة في المصرف  بمـدي مـشاركة          تتأثر نظ 

الأفراد والعاملين في عملية بناء وتطوير النظم حيث يؤدي ذلك          

  .إلى تحقيق الرضا و بالتالي تقليل دوافع مقاومة النظام 

          

5  

تحرص الإدارة العليا في المصرف على رفع مستوي التأهيـل          

تـدريب المـستمر    العلمي والعملي للعاملين من خلال عمليات ال      

  . ليكونوا قادرين على تحديد خيار المنافسة 

          

6  
تتأثر نظم المعلومات في المـصرف  بتـصرفات و أوضـاع            

  .الموظفين مع المصرف ورغباتهم 

          

7  

يتوفر لدي العاملون في المصرف معرفة بالمهـارات اللازمـة          

  .لأداء مهامهم بأفضل وجه
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لالة إحصائية بين التطور المستمر ومواكبة التطور في مجال التكنولوجيـا وبـين خيـار المنافـسة يوجد تأثير ذو د   : خامساً

  .الاستراتيجي

1  
يتزود المصرف بأحدث البرامج التكنولوجية ونظم المعلومـات        

  . وهذا يجعل المصرف أكثر قوة للمنافسة 

          

2  

 ـ         ن تتم عملية تخطيط وتطوير نظم المعلومات بصورة مركزية م

قبل الإدارة العليا في المصرف والتي من خلال التخطيط لـنظم           

  . المعلومات يتم تحديد خيار المنافسة الإستراتيجي 

          

3  

يهتم مطوري نظم المعلومات في المـصرف بالإشـراف علـى           

توجيه وتخطيط الموارد الفكرية وما يتصل بها من أنشطة داخل          

  .وخارج المصارف العاملة في قطاع غزة

          

4  
تمتاز نظم المعلومات المـستخدمة فـي المـصارف بتطورهـا           

  .ومواكبة كل ما هو جديد

          

5  
يستخدم المصرف أجهزة وبرمجيات حاسوبية متطورة تـساعده        

  . على أداء عمله بكفاءة وفاعلية 

          

            . يستخدم المصرف قاعدة معلوماتية تخدم كافة الفروع المختلفة  6

7  
لمصرف قاعدة متكاملة ومتاحة للوحدات والفروع      يتوافر داخل ا  

  .والأقسام المختلفة 
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  )3(ملحق رقم

  قائمة بأسماء المحكمين 

  المسمى الوظيفي   الاسم الرقم 
  رئيس قسم الدراسات العليا في الجامعة الإسلامية   يوسف بحر.د  1
  الإسلاميةالجامعة –أستاذ في كلية التجارة   رشدي وادي .د  2
  جامعة الأزهر  -أستاذ في كلية التجارة  رامز بدير.د  3
  جامعة الأزهر  -أستاذ في كلية التجارة  وائل ثابت .د  4
  الجامعة الإسلامية -أستاذ في كلية التجارة  نافذ بركات.د  5
  مدير قسم التدريب في بنك فلسطين   ماجد الجدي   6
  م للعلاقات الخارجية .ع.لسطين ممساعد مدير عام مصرف ف  إحسان شعشاعة  7
  م.ع. بنك فلسطين مفيرئيس دائرة تكنولوجيا المعلومات   بسام أبو شعبان  8
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