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  الشكر و التقدیر

 

Ϳ الحمد Ϳ لتقديم ھذا البحث ويسر  يالذي وفقن والشكر
اللھم . يل العلم النافع ويسر طريق العلمني ووھب يامر يل

 .لك الحمد ولك الشكر كما اعنتني ووفقتني
جامعة افريقیا العالمیة ممثلاً في عمادة الدراسات كما اشكر

 فیصلالدكتور أشكر بصفة خاصة ية وركلیة العلوم الاداالعلیا و
 ةً مساعد ولمساعدته ليي لكل ما فعله من اجل علي محمد

ً الكلمة لیتم ھذا البحث  ىبمعن عمادة و اواصل شاكرا
  .بجامعة افريقیا وبنك الخرطوم المكتبات

ً الشكر لكل من وقف معي وساندني لاتمام البحث  واخیرا
  .بالشكل الذي خرج علیه
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  المستخلص
  

فاعلیة نظم المعلومات الاداریة في اتخاذ القرارات على الخدمات  تناول البحث موضوع 

وتم اختیار دراسة الحالة بنك الخرطوم وتمثلت مشكلة البحث في مدى . المصرفیة

في اتخاذ القرار المناسب . نظم المعلومات الإداریة في سرعة اتخاذ القرارمساعدة توفر 

ومن ثم تم تحدید ، الى أي مدى یؤدي إلى تحقیق أھداف المنظمة. الوقت المناسب

سرعة اتخاذ القرار توفر نظم المعلومات الإداریة یساعد في : فرضیات لاختبارها منها

توفر نظم ،القرار المناسب في الوقت المناسب نظم المعلومات الإداریة تساعد  في اتخاذ ،

وتم استخدام المنهج الوصفي  .دي إلى تحقیق أهداف البنكالمعلومات الإداریة یؤ 

  .التحلیلي

 على تساعد بالمنظمة المستخدمة الإداریة المعلومات نظم :توصل البحث الى نتائج منها 

 في المناسبة بالمعلومة القرار متخذ بالبنك المعلومات نظام مدت.  القرار اتخاذ سرعة

 المختلفة والأقسام العلیا الإدارة بین تنسیقالالعمل على : ومن توصیاته، المناسب الوقت

 الإدارة بین تهامناقشبعد  الإداریة القرارات إتخاذ اللجوء الى ،بالمنظمة  القرارات اتخاذ قبل

 قبولذات  المتخذة الإداریة القراراتالسعي الى جعل  .المتاحة المعلومات وفق والعاملین

زیادة فعالیة الاتصال بین الادارات المختلفة و  ، بالبنك الإدارة ومجلس العاملین عند

  .الادارة العلیا
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Abstract 
  
  

    The Effectiveness of   Management Information Systems in 

Decision Making on Banking Services. The case study was 

selected by the Bank of Khartoum. The problem of research 

was the extent to which the availability of MIS in 

decision-making, timely decision-making. The availability 

of management information systems in the bank helps in the 

speed of decision-making; MIS helps to make the right 

decision in a timely manner, the availability of MIS leads 

to the achievement of the Organization's objectives. The 

descriptive analytical approach was used. 

 

The researcher reached the following results:  The management 
information systems used by the Organization help speed 

decision making. The Bank's information system provides 

the decision maker with the right information at the right 

time  . Recommendations :  Working on coordination between the 

senior management and the various departments before 

making decisions at the Organization, resorting to making 

administrative decisions after discussion between 

management and employees according to the available 

information, seeking to make the administrative decisions 

taken with the approval of the employees and the board of 

the bank, increasing the effectiveness of communication 

between different departments and senior management . 
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  الفصل الاول
  اساسیات البحث والدراسات السابقة

  
  اساسیات البحث:المبحث الاول 
 الدراسات السابقة: المبحث الثاني 
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  الفصل الأول
  أساسیات البحث و الدراسات السابقة

  

  أساسیات البحث: الأول المبحث 

  :المقدمة

إن دراسة نظم المعلومات تحظى بأهمیة خاصة في ظل ثورة المعلومات   
والاتصالات، إذ أصبحت المعلومات عنصراً هاماً ومورداً حیویاً تعتمد علیة 
المنظمات في النهوض والتقدم في ظل المنافسة والظروف والمتغیرات البیئیة 

  .المتسارعة 

المعلومات الإداریة من الأهمیة بمكان إذ أنهاً تساعد الإدارة في اتخاذ  تعتبر نظم  
القرارات التي تؤثر على أداء المنشآت وتساهم في تطویرهاً وترقیة قدراتهاً على  

  .المنافسة والاستمراریة 

وفي ظل ثورة المعلومات ، التي أصبحت سمة ممیزة من سمات العصر الراهن 
ي تكنولوجیاً المعلومات والاتصالات والحاسوب ،في طرق ،ساهم التطور الهائل ف

توفیر المعلومات بمواصفات معینة تلبي احتیاجات الإدارة في المنظمات المختلفة 
لأداء مهامهاً ووظائفها، وأصبحت للمعلومات نظامهاً وفلسفاتهاً ونظریاتهاً 

ومات في توفیر المتخصصة ، الأمر الذي دفع إلى تنامي الإدراك بأهمیة نظم المعل
تلك المعلومات التي تحتاجهاً الإدارة وتتصف بالسرعة والدقة والتكلفة والوقت 
المناسب ، لغرض ترشید المهام الإداریة المختلفة وصنع القرارات الرشیدة في 

  .مواجهة المشكلات التي تواجه الإدارة 
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املاً أساسیاً أن قدرة أي نظام معلومات لدیة القدرة على توفیر المعلومات یعد ع

لمواكبة المتغیرات، وأمراً هاماً لتلبیة متطلبات اتخاذ القرار، نظراً لأن عملیة  اتخاذ 

القرار الإداري التي تعتمد علي معلومات حدیثة ودقیقة الموجهة لدراسة المشكلات ، 

أمر في غایة الأهمیة وله تأثیر بالغ على زیادة فاعلیة المنظمات وضمان بقائهاً 

  .ارهاً واستمر 

إن التطور الهائل في مجال نظم المعلومات المعاصرة، قد أسهم في دعم عملیة 
اتخاذ القرارات، بغض النظر عن أنواعهاً وأنشطتها وأهدافها، سیما إذا أدركناً أن 
عملیة صنع واتخاذ القرارات ما هي إلاً تصرف یستند بالأساس  إلى  نوعیة 

عالجة المشكلات الإداریة أو التعامل مع المعلومات التي یمكن توظیفهاً في م
حداث التغیرات المناسبة في المنظمة    .التطویر وإ

  وبصفة عامة ساهمت تكنولوجیاً المعلومات المعاصرة في إحداث تغیر في العملیة 
  الإداریة التقلیدیة وأصبحت الإدارة الحدیثة تعتمد على نظم المعلومات في التخطیط 

 .والرقابةوالتنظیم والتوجیه 
ومن هناً كان الحرص المتزاید لقادة المنظمات علي توفیر قاعدة أساسیة من نظم 

من  المعلومات الشاملة والمتخصصة لتعزیز أدوارهم في اتخاذ القرارات الصائبة،
خلال توظیف معلومات تتصف بدرجة عالیة من الدقة والموثوقیة ،وتتجلى ذلك في 

دارتهاً  لتوجیه الاهتمام نحو إدارة المعرفة في ظل نظام  تركیز قادة المنظمات وإ
المعلومات ذات قدرات عالیة التي یمیل نحو  المزید من القیاسیة وتحویل المعرفة  
إلى  وثیقة أو قاعدة بیانات أو برمجة ذكاء اصطناعي ، والقدرة علي تجمیع 

التقییم  البیانات من المصادر المتعددة في البیئة المحیطة ، والقیام بإجراءات
  .والتنظیم والرقابة واتخاذ القرارات 
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ومن هناً جاء البحث الأساسیة لمناقشة فاعلیة نظم المعلومات الإداریة في اتخاذ 
  .القرار على الخدمات المصرفیة ضمن بیئة بنك الخرطوم عموماً 
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  :مشكلة البحث 
لمتاحة لترقیة إن المشكلة التي تواجه كثیراً من المنشآت تكمن في قلة المعلومات ا

  .وتطویر الأداء الإداري اتخاذ القرار المناسب في الوقت المناسب
تتمثل مشكلة البحث في إن المعنیین بأمر الإدارة في المنظمات المختلفة لاً یهتمون 
بالتطبیق الصحیح لنظم المعلومات الإداریة بالرغم من التطور الكبیر قي تكنولوجیاً 

مك انیة الاستفادة القصوى من نظم المعلومات وأنظمتهاً المعلومات والاتصالات وإ
كأداة تعتمد علیهاً الإدارة المعنیة بنظم المعلومات الإداریة واتخاذ القرارات لتحقیق 

 .نجاحهاً واستقرارهاً 
  :وتتمثل مشكلة البحث في السؤال الأتي 

  ؟المصرفیةتخاذ القرار في الخدمات هل هناك علاقة بین نظم المعلومات الإداریة وا
  :أسئلة البحث 

  هل توفر نظم المعلومات الإداریة في البنك یساعد في سرعة اتخاذ القرار؟ .١
ماً مدي مساعدة نظم المعلومات الإداریة في اتخاذ القرار المناسب في  .٢

  الوقت المناسب؟
 هل توفر نظم المعلومات الإداریة یؤدي إلى تحقیق أهداف البنك؟ .٣

  :أهمیة البحث 
  البحث من الدور الفعال الذي تلعبه نظم المعلومات الإداریة والتي تساعدتنبع أهمیة 

في القیام بالوظائف الإداریة بكفاءة عالیة، ربماً یساعد متخذي القرار في وضع 
وجود نظم المعلومات في البنك تساهم في ، السیاسات في المؤسسات والدولة 

م المعلومات التي تدعم العملیات یستخدم البنك العدید من نظ، تحسین أداء العملاء 
المصرفیة لاً توجد إدارة خاصة بنظم المعلومات ولكن یوجد قسم لنظم المعلومات 

تساعد نظم المعلومات الإداریة في زیادة جودة الخدمات المصرفیة .  یعمل بكفاءة
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وسیكون البحث إضافة للمكتبة العلمیة لفائدة الإداریین و الباحثین ، المقدمة
   .بوالطلا

  :أهداف البحث
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دارتهاً بصورة فاعلة لتخدم أغر   -٣ اض التأكید على تنشیط دور مراكز المعلومات وإ

  وأهداف منظماتهاً ودورهاً الفاعل في العملیات الإداریة والمشاركة 
  .في دعم القرار للإدارة العلیاً 

  :فروض البحث
  :الفرضیة الرئیسیة 

توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین فاعلیة نظم المعلومات الإداریة واتخاذ القرار  
  .في الخدمات المصرفیة

  :فرضیات فرعیة 
ذات دلالة إحصائیة بین نظام المعلومات الإداریة وسرعة اتخاذ هنالك علاقة  -١

 .القرار
هنالك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین نظام المعلومات الإداریة واتخاذ القرار  -٢

 .في الوقت المناسب
هنالك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین نظام المعلومات الإداریة وأهداف  -٣

  .المنظمة
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  .، المبحث الثاني الدراسات السابقة)أساسیات البحث(
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 نظم المعلومات الإداریة وعلاقتهاً باتخاذ القرار: المبحث الثالث
  .وعلاقتهاً بنظم المعلومات الخدمات المصرفیة: الفصل الثالث
  مفهوم وأهمیة اتخاذ القرار: المبحث الأول
  أنواع القرارات: المبحث الثاني
  .نظم المعلومات والخدمات المصرفیة: المبحث الثالث
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الفصل الرابع الدراسة المیدانیة ویتكون من ثلاث مباحث، المبحث الأول النشأة 
تمع الدراسة والاستبیان والمبحث والتطور لبنك الخرطوم، المبحث الثاني مج

  .الثالث تحلیل البیانات واختبار الفروض
  .النتائج والتوصیات وقائمة المراجع والملاحق: الخاتمة

  :مفاهیم ومصطلحات البحث
  -: نظم المعلومات الإداریة -١

هي مجموعة من العناصر الآلیة والبشریة المكلفة بجمیع البیانات وتشغیلهاً ، 
جراءات محددة بهدف تجهیز المعلومات التي تخدم احتیاجات  بموجب قواعد وإ

  )١(.الإدارة والقیام بالواجبات الإداریة واتخاذ القرار الملائم في الوقت المناسب 
وهي نوع من أنواع أنظمة المعلومات المصممة، لتزوید الإدارة بمعلومات عن 

  ها، بهدف دعم الإداریین العملیات الداخلیة للمؤسسة والعناصر البیئیة المحیطة ب
  وبخاصة المدیرین لإتاحة المعلومات الدقیقة والواضحة في إطار الوقت المناسب 

  )٢(.لمساعدتهم على أداء الأعمال واتخاذ القرارات 
   -:فاعلیة نظم المعلومات الإداریة  -٢

الموارد أن مفهوم الفاعلیة هو مفهوم واسع في الإدارة ویعني التأكد من أن استخدام 
  .المتاحة قد أدى إلى تحقیق الأهداف والغایات المرجوة منهاً 

  أماً  فاعلیة نظم المعلومات الإداریة فهي تشیر إلى مدى مساهمة نظام المعلومات 
  )٣(. في تحقیق الأهداف التنظیمیة 

 
 

                                                             
٥ص )٢٠٠١، دار الیازودي : القاھرة(نظم المعلومات المحاسبیة،عطا الله احمد الحسبان- ١  
٥ص،المرجع السابق - ٢  
٩ص ) ٢٠٠١، ،الوراق للطباعة ،بیروت (نظم المعلومات الإداریة ، ةسلیم الحسینی- ٣  
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  الدراسات السابقة:المبحث الثاني 

 )١( ):٢٠١٤(دراسة معاویة عبد الرحمن على خلیفة
  .بعنوان دور نظم المعلومات على اتخاذ القرارات المالیة في المصارف 

  .مساعدة القیادة الإداریة على أهمیة استخدام نظم المعلومات )١
 .معرفة الدور الذي یقوم به  نظم المعلومات في اتخاذ القرارات )٢
 .معرفة دور نظم المعلومات في تنظیم أداء المعارف )٣

  :أهمها وتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج
 .سهولة الإجراءات المالیة تزید من إقبال العملاء على المصرف -١
توفیر الخدمات المتمیزة في المصرف لتحقیق رضاء العملاء وزیادة الثقة  -٢

 .بینهم و المصرف
استخدام الأنظمة الرفیعة في الانتظار توفیر الراحة النفسیة العمیل داخل  -٣

 .المصرف
 .قت والجهد المبذول في آي إجراءتطبیق نظم المعلومات یقلل من الو  -٤
 .قسم نظم المعلومات هو المسؤول عن توفیر المعلومات الجیدة -٥
 .تأمین المعلومات سرعتهاً هو ماً یجعل المصرف قادر على التنافس -٦

  :العلاقة بین الدراسة السابقة والدراسة الحالیة 
الدراسة بضرورة تطبیقات نظم المعلومات الإداریة في القطاع المصرفي وأوضحت 

إشراك العاملین والمستخدمین في عملیة تصمیم أنظمة المعلومات الإداریة 

                                                             
معاویة عبد الرحمن علي خلیفة، دور نظم المعلومات على اتخاذ القرارات المالیة في  - ١

المصارف، بحث تكمیلي لنیل درجة الماجستیر في إدارة الأعمال، كلیة الاقتصاد والعلوم 
  .م٢٠١٤والسیاسیة، جامعة إفریقیا العالمیة، الإداریة 
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وتطویرهاً لما لذلك من أهمیة في تحقیق عدم وجود مراكز تأهیل المصرف في 
  الدول المتقدمة عائق یواجه المصرف ویحرم العاملین حس الابتكار

  )١(): ٢٠٠٦(دراسة هشام محمد حسن بابكر.٢
      تناولت الدراسة دور نظم المعلومات الإداریة في أداء بمصارف السودانیة     

  .بالتطبیق على البنك الإسلامي السوداني
هدفت الدراسة إلى یهدف البحث إلى إیجاد نظم معلومات إداریة فاعلة لزیادة 

إسراع الخطى للحاق بالتطورات . الإنتاجیة وخفض التكالیف وزیادة الربحیة
حث المصارف على المنافسة مع . رعة في مجال تقدیم الخدمات المصرفیةالمتسا

أن یؤدي القطاع المصرفي السوداني دورة كاملاً في خدمة .  البنوك الأجنبیة 
  .الاقتصاد الوطني ومساعدة المصارف على مواجهة التحدیات 

أن نظم المعلومات الإداریة أصبحت :توصلت الدراسة إلى عدة نتائج أهمها  
ضروریة للجهاز المصرفي السوداني  حتى  یواكب العولمة و خاصة  في  مجال 

تساعد نظم المعلومات الإداریة في زیادة . التكنولوجیاً  المتطورة  والتقنیة العالیة
تساعد نظم المعلومات الإداریة في خفض . جودة الخدمات المصرفیة المقدمة

ي الشبكات والطابعات لأكثر من إدارة الاشتراك ف: التكالیف الاقتصادیة ومثال ذلك
نظم . تساهم نظم المعلومات الإداریة في تقلیل التكالیف الإداریة. في البنك

نظم المعلومات تقلل المخاطر في الاستثمار . المعلومات تدعم المیزة التنافسیة
والتمویل لأنهاً تزود متخذ القرار بالمعلومات الكافیة التي تساهم في جودة قرار 

  .لاستثمارا
وجوب دعم الإدارات : وعلى ضوء النتائج خرجت الدراسة بعدة توصیات أهمها   

العلیاً في المصارف لشراء الأجهزة والتكنولوجیاً  المتطورة مع التقنیات العالیة لنظم 

                                                             
على البنك الإسلامي  المعلومات الإداریة في أداء بمصارف السودانیة بالتطبیق مدور نظھشام محمد حسن بابكر،  ) ١(

  .م٢٠٠٦. جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا) غیر منشورة(رسالة ماجستیر . السوداني
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مواكبة . تفعیل نظم المعلومات في كل مجالات العمل المصرفي. المعلومات
ة لنظم المعلومات الإداریة من قبل الجهات المختصة التشریعات والتوجیهات والحمای
تدریب العاملین في الحقل المصرفي والعاملین في . وبالخصوص البنك المركزي

. الإسراع في تقدیم الخدمات المصرفیة المتنوعة. مجال نظم المعلومات الإداریة
  .الاستعانة بالشركات والخبراء في مجال نظم المعلومات الإداریة 

  :العلاقة بین الدراسة السابقة و الدراسة الحالیة 
تأتي العلاقة بین الدراستین في تناولهماً إلى أهمیة نظم المعلومات ودورهاً في   

الأداء في المصارف وزیادة الإنتاجیة والقدرات التنافسیة للمصارف كذلك تكمن 
لخدمات المصرفیة العلاقة في ضرورة اللحاق بالتطورات المتسارعة في مجال تقدیم ا

  للعملاء
ویشیر الباحث إلى أن الفائدة من هذه الدراسة أتتضح أن تطبیق نظم المعلومات   

یساعد في زیادة الإنتاجیة وبالتالي خفض التكالیف وزیادة الربحیة وهذاً ماً اتفقت 
  .علیة الدراستین

  )١() ٢٠٠٦(دراسة  هند إبراهیم حسن.٣
بالتطبیق  -ظم المعلومات في اتخاذ القرارات الإداریةتناولت الدراسة دور تقنیة ون  

  . على بنك الاستثمار المالي
هدفت الدراسة إلى تنشیط دور تقنیة المعلومات في اتخاذ القرارات الإداریة ببنك 

  :الاستثمار المالي ویمكن تلخیصهاً في الآتي
  .إیجاد البیئة الملائمة لتقنیة المعلومات واستخداماتها -١
  .اد الصورة العلمیة المثلى لتطبیق تقنیة المعلومات إیج -٢

                                                             
تقنیة ونظم المعلومات في اتخاذ القرارات الإداریة بالتطبیق على بنك الاستثمار المالي  دور ، ھند إبراھیم حسن)  ١(

  .م٢٠٠٦، الخرطوم، جامعة النیلین،)منشورة غیر(إدارة الأعمال  في ماجستیر رسالة
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استخدام نظم المعلومات یؤدي إلى إنتاج : توصلت الدراسة إلى عدد من نتائج
نماً تعتبر . معلومات تساعد في اتخاذ القرار نظم المعلومات لاً تقدم حلول جاهزة وإ

هناك بعض الآثار السالبة الناتجة عن استخدام نظم . إدارة مساعدة لمتخذ القرار
ییم النظام في عدم مشاركة المستخدمین النهائیین في تق. المعلومات الإداریة متمثلة

  .وحاجة النظام لمهارات معینة
على إدارة البنك إدخال أنظمة : وعلى ضوء النتائج خرج البحث بعدة توصیات   

التنسیق بین المستخدمین للنظام والقائمین علیه . متطورة تساعد في دعم القرار
خلق شبكة معلومات داخلیة وخارجیة تعمل . لاستغلال الموارد المتاحة في البنك

إنشاء إدارة نظم معلومات لتقوم بكل .لى ربط البنك عالمیاً ومواكبة التطورع
  .الوظائف منفردة 

  :العلاقة بین الدراسة السابقة وموضوع البحث 
یلاحظ أن العلاقة بین الدراستین تكمن في ضرورة تنشیط وتفعیل نظم     

سة العملیة المعلومات في كل مجالات العمل المصرفي للاستفادة منهاً في ممار 
الإداریة والحصول على المعلومات في الوقت المناسب حتى یتم اتخاذ قرارات سلیمة 
تمكن الإداریة من تحقیق أهدافهاً بنجاح والفائدة من هذه الدراسة أن استخدام نظم 

 .معلومات الإداریة بالمصرف یؤدي إلى إنتاج معلومات تساعد في اتخاذ القرارات
  ):١)(٢٠٠٦(كبیر آدمهشام عبد ال: دراسة.٤

هدفت الدراسة إلى التعرف على دور نظم المعلومات في إدارة ومراقبة العملیات    
لغاء  المصرفیة ومعرفة التحدیات والعقبات النظریة والعملیة التي تواجه المصارف وإ
الضوء على التطورات ومفهوم الخدمة المالیة من كونهاً خدمات تقلیدیة ترتكز على 

ومكان محددین قفزة \لصریحة الحیة ماً بین المصرف والزبون في زمان ةالمواجهة ا

                                                             
غیر ،یر رسالة ماجست،المصرفیة العملیات مخاطر من الحد في ودورھا الإداریة المعلومات نظم ،ھشام عبد الكبیر آدم-١

  م٢٠٠٦،الخرطوم،اجامعة السودان للعلوم والتكنولوجی،منشور 
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بقفزة تجاوزت حدود الزمان والمكان حیث برزت فكرة الشبكة العنكبوتیة بماً یحتوي 
  .من البرمجیات اللازمة لانجاز كل المعاملات المصرفیة

لومات الإداریة أهم النتائج التي توصلت إلیها الدراسة تتمثل في أن قوة نظام المع   
یحد من المخاطر التي تتعرض لهاً البنوك ، وأن هناك علاقة بین فعالیة نظم 
المعلومات الإداریة واتخاذ القرارات السلیمة مماً یساعد في الحد من المخاطر 
واتضح أن من أسباب فعالیة نظم المعلومات الإداریة تأهیل الكوادر ومواكبة 

الدراسة إلى فروق اهتمام المدراء في المصارف  التقنیات الحدیثة وكذلك توصلت
الجوانب المتعلقة بتحقیق المیزة التنافسیة بطرق وأسالیب أكثر حداثة وذلك من خلال 

  .تفعیل ماً تمتلكه من قرارات مادیة وفكریة ومعلوماتیة
  :العلاقة بین الدراسات السابقة والدراسة الحالیة

في أن نظم المعلومات الإداریة له أهمیة وردود اتفقت الدراسة الحالیة مع السابقة   
فعال في تحقیق أهداف المنشأة واختلفت الدراسة الحالیة مع السابقة في الكشف 

  .على مدى كفاءة نظم المعلومات الإداریة في المصرف
  :العلاقة بین الدراسة السابقة وموضوع البحث 

تعرف على النظام المستخدم یشیر الباحث إلى أن العلاقة بین الدراستین هي ال   
حالیاً في المصارف وما هو الدور الذي یلعبه في تحسین الأداء الوظیفي وممارسة 
العملیة الإداریة ومن ثم تقدیم مادة نظریة عن نظم المعلومات وأهمیتهاً في القطاع 

  .المصرفي یرجى أن تساهم في تطویر نظام المعلومات المصرفي 
  :وموضوع البحث الفائدة من هذه الدراسة 

تتمیز هذه الدراسة في أنهاً شاملة لوظائف الإدارة وربماً تطرقت لكل مواضیع  -١
  .الدراسات السابقة بصورة أشمل 

  .نظم المعلومات تساعد في سیر وتبسیط الإجراءات في المصرف -٢
  .یمكن للموظف أن یقوم بأكثر من وظیفة في وقت واحد -٣
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  .حمایة العمل المصرفي-٤
 )١(): ٢٠٠٣(دراسة الذنیبات .٦
العلاقة بین نظم المعلومات الإداریة المحوسبة وأداء العاملین في : بعنوان  

 .المؤسسات المالیة الأردنیة
هدفت الدراسة إلى التعرف على العلاقة بین نظم المعلومات الإداریة المحوسبة    

أهداف الدراسة قام الباحث وأداء العاملین في المؤسسات المالیة الأردنیة، ولتحقیق 
، موظفاً )٥١٨(بتصمیم استبیان ووضع مجموع من الأسئلة على عینة مكونة من 

من %) ٨٤(موظفاً بنسبة ) ٤٣٦(في جمیع المستویات الإداریة، استجاب منهم 
  .عینة الدراسة

وتوصلت الدراسة إلى أن مستوى الاستفادة من نظم المعلومات الإداریة في    
 ).٣.٩(لمبحوثة مرتفع وبمتوسط حسابي مقداره المؤسسات ا

 )٢): (٢٠٠٢(دراسة صبرینة عز الدین.٧
بعنوان أثر المعلومات على اتخاذ القرارات في البنوك التجاریة الأردنیة، هدفت    

الدراسة إلى معرفة مدى فعالیة القرارات التي یتخذهاً مدیرو الإدارة العلیاً في البنوك 
وعلاقاتهاً بالمعلومات وبأنواع نظم المعلومات الإداریة المستخدمة التجاریة الأردنیة 

في هذه البنوك، وكذلك التعرف على أنواع ومراحل عملیة اتخاذ القرارات ومتطلباتهاً 
 .من المعلومات

مدیراً في الفروع الرئیسیة للبنوك التجاریة الأردنیة، ) ١٦٤(شملت الدراسة    
المعلومات الملائمة من حیث الكم والدقة لعملیة وتوصلت الدراسة إلى أن توفر 

اتخاذ القرارات،وأن أهم عنصر یؤثر على فعالیة القرارات ذات أثر إیجابي على 

                                                             
الذنیبات، حسان مبارك،  العلاقة بین نظم المعلومات الإداریة المحوسبة وأداء العاملین في المؤسسات المالیة )  ١(

  م٢٠٠٣في الأردن، رسالة ماجستیر مقدمة إلى كلیة إدارة الأعمال ،جامعة مؤتة، عمان،  بالإقراضالمتخصصة 
جامعة ،رسالة ماجستیر،عز الدین صربینة، أثر المعلومات على اتخاذ القرارات في البنوك التجاریة الأردنیة)  ٢(

  .م٢٠٠٢عمان ، الیرموك
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فاعلیة هذه القرارات هو مصدر المعلومات المستخدمة في عملیة اتخاذ القرار، حیث 
إضافة إلى  یتبین أن اعتماد مدراء الإدارة العلیاً على معلومات من خارج البنك،

معلوماتهم الشخصیة یزید من فعالیة قراراتهم نظراً لطبیعتهاً الإستراتیجیة التي تتطلب 
معلومات عن البیئة الداخلیة والخارجیة، كماً اتضح بأن نظم المعلومات المبنیة على 
الحاسب الآلي المستخدم في البنوك التجاریة الأردنیة یساعد في اتخاذ قرارات ذات 

لیة من خلال توفیرهاً للمعلومات الضروریة والدقیقة لمتخذ القرارات في فعالیة عا
الوقت المناسب، إضافة إلى استخدام الموارد البشریة بشكل أفضل وتحسین صورة 

  .البنك مماً یسمح برفع جودة هذه القرارات
 ) ١): (٢٠٠١(دراسة سمیر درباس-٨
علومات المستخدمة في القطاع هدفت الدراسة إلى الكشف عن أثر تكنولوجیاً الم   

المصرفي الأردني في تحقیق المیزة التنافسیة وماً هي طبیعة العلاقة بین تكنولوجیاً 
  .المعلومات والجودة وأثر ذلك في تحقیق المیزة التنافسیة

توصلت الدراسة إلى عدد من النتائج من أبرزها أن القطاع المصرفي الأردني هو    
م الخدمات والسلع التي تقدمهاً معظم البنوك الغربیة، قطاع متطور، ویقدم معظ

  .خاصة تلك المعتمدة على تكنولوجیاً المعلومات
وعلى الرغم من رضاً المستخدمین عن جودة الخدمة التي یقدمهاً البنك العربي   

الإسلامي الدولي، إلاً أن هناك فجوات سالبة بین توقعات الزبائن والخدمات المدركة 
، فكانت أكبر فجوة في بعد فعلیاً فكا نت توقعات الزبائن أكبر من تلك المدركة فعلیاً

  .تكنولوجیاً المعلومات ثم البعد المالي ثم بعد جودة الخدمة
أماً بالنسبة للأثر الأكبر على تحقیق المیزة التنافسیة فكان لتكنولوجیا المعلومات   

  .ثم بعد جودة الخدمة، ثم البعد المالي
                                                             

لمیزة التنافسیة في القطاع المصرفي الأردني، دراسة حالة سمیر درباس، أثر تكنولوجیا المعلومات على تحقیق ا)  ١(
م الإداریة،جامعة الیرموك، ولكلیة العلة مشنورة،مقدم البنك العربي الإسلامي الدولي، رسالة ماجستیر غیر

  م٢٠٠١
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لدراسة إدارة البنك بأن تقوم بتحدیث مستمر لخدماتها، كخدمة وقد أوصت ا  
الصراف الآلي للوقوف على حاجات ورغبات العملاء، كماً أوصت الدراسة إدارة 
البنك بضرورة تعمیق خط منتجاتهاً المعتمدة على تكنولوجیاً المعلومات من خلال 

  .اقات الفیزا كاردإضافة منتجات أكثر من بنك الانترنت، بنك المنزل، خدمات بط
 )١): (٢٠٠١(دراسة ماركو إبراهیم نینو-٩

اهتمت هذه الدراسة بأن بأثر كفاءة نظم المعلومات في فاعلیة اتخاذ القرارات في    
فروع بنك الإسكان للتجارة والتمویل العاملة في إقلیم الشمالي في الأردن، وقد شملت 

في اتخاذ القرارات، حیث تم توزیع  جمیع المستویات الإداریة في البنك لمساهمتهاً 
  %). ٦٦(استمارة بنسبة ) ٤٠(استمارة استبیان استرجع منهاً ) ٦٠(
أشارت الدراسة إلى وجود علاقة إیجابیة ذات دلالة إحصائیة بین كفاءة نظم   

المعلومات وفاعلیة اتخاذ القرارات في فروع البنك، وقد بینت الدراسة أن كفاءة نظم 
المستخدمة في فروع البنك قد انعكست على نوعیة وسرعة الخدمة المعلومات 

  .المقدمة للجمهور
أن كلاً من متغیرات نوعیة : توصلت الدراسة إلى عدد من النتائج من أبرزها  

الأجهزة المستخدمة في نظم المعلومات وملائمة المعلومات التي یخرجهاً النظام 
  .اءة عالیةوالعاملین في نظم المعلومات یتمتعون بكف

وقد أشارت الدراسة إلى أن إدخال متطورة للمعلومات أدى إلى تنویع أنشطة    
البنك وخلق وظائف جدیدة، كماً أدى إلى إعطاء المزید من التفویض للمستویات 
الإداریة المختلفة، حیث أصبح هناك معلومات إضافیة متوافرة لهذه المستویات، كماً 

  .زیادة التدخل والرقابة على أعمال البنكأدى في الوقت ذاته إلى 
  

                                                             
لتجارة والتمویل نینیو ،  أثر كفاءة نظم المعلومات في فاعلیة اتخاذ القرارات في فروع بنك الإسكان ل ماركو إبراھیم)  ١(

  .م٢٠٠١،العدد الأول، تشرین الثاني، ) ٤(راسات، مجلد الد، مجلة اربد للبحوث و.العاملة في إقلیم الشمال
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 ): ١) (٢٠٠٠(دراسة برهان غسان صباح الحلو- ١٠
هدفت الدراسة في أثر استخدام نظم وتكنولوجیاً المعلومات والاتصالات على     

الخدمات المصرفیة المتكاملة من حیث شملت الدراسة مجتمع المصارف التجاریة 
  .الأردنیة بأكمله

لدراسة عن أن الاستثمار في التكنولوجیاً یؤدي إلى تخفیض التكلفة وقد أسفرت ا  
على المدى البعید والحصول على المنفعة التي تریدهاً المصارف من استثماراتها، 
وأن الإدارة المعلوماتیة تحتل مكانة هامة بین الإدارات المختلفة، وقد أوضحت 

لاستثمار قي تدریب الأشخاص الدراسة أن الاستثمار في التكنولوجیاً یؤدي إلى ا
عادة  القائمین على إدارة وتشغیل الأنظمة، بالإضافة إلى قیام البنوك بتعدیل وإ
تصمیم الإجراءات الخاصة بخدمة العملاء لتلبیة حاجات وأهداف العملاء 

  .والموظفین
وأشارت الدراسة كذلك إلى أن التغییر السریع والمطرد بالتكنولوجیاً یؤثر على    
ة الأنظمة وقراراتهاً وتكالیف وحجم الاستثمار بهذه التكنولوجیا، بالإضافة إلى إدار 

تأثیرهاً على متطلبات الوظیفة المصرفیة ،كما أشارت إلى وجود علاقة بین درجة 
تطور الأنظمة المعلوماتیة المحوسبة وبین أداء المصارف لأعمالهاً الیومیة، كماً قد 

  .صبیة الحاسوبیة هو أداة لتقییم أداء البنكتم اعتبار أن تصمیم الشبكة الع
وقد بینت الدراسة أن الاستثمار في تكنولوجیاً المعلومات والاتصالات یساهم في    

سرعة دوران النقد والتحكم بعرض النقد،كماً أشارت إلى وجود علاقة طردیة بین 
، أرباح البنك، إقبال المودعین و ولائهم، رفع الاستثمار في تكنولوجیاً المعلومات

مستوى الخدمة المقدمة وأوصت الدراسة بضرورة الاهتمام بمدى ملائمة الأجهزة 
 .المستخدمة لإمكانیات العمل وصیانتهاً ومواكبة التطورات المستمرة فیعلم الحاسوب

                                                             
الحلو، ، أثر نظم تكنولوجیا المعلومات والاتصالات على الخدمة المصرفیة المتكاملة في  برھان غسان صباح)  ١(

  .م٢٠٠٠غیر منشورة، جامعة آل البیت، ر اجستیالتجاریة الأردنیة، رسالة م البنوك
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  الفصل الثاني
  الإداریةفاعلیة نظم المعلومات 

  مفاهیم أساسیة في نظم وتكنولوجیا المعلومات: المبحث الأول
 الإداریةنظم المعلومات  أساسیات: المبحث الثاني

  مفهوم وأهمیة اتخاذ القرار: المبحث الثالث
 نظم المعلومات الإداریة وعلاقتها باتخاذ القرار: المبحث الرابع
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  الفصل الثاني
  الإداریةفاعلیة نظم المعلومات 

  :مفاهیم أساسیة في نظم وتكنولوجیا المعلومات: المبحث الأول
  :نظم المعلومات الشاملة

إن حداثة نظم المعلومات وتكاملها لا یؤدیان إلى تحقیق عملیة تشغیل البیانات    
نظریة بكفاءة وفاعلیة، كما تدل على ذلك معظم الدراسات المیدانیة، فإن تطبیق 

النظم یعني أن یكون نظام المعلومات شاملاً بكل المتغیرات المؤثرة فیه والمتأثرة به، 
إن كان على مستوى المنظمة، أو كان على مستوى البیئة الخارجیة، أي نظم 
المعلومات الشاملة هي النظم التي تستند إلى قواعد منهجیة النظم، وبالتالي فإن 

معلومات متنوعة، وینتج معلومات متعددة تصمیمها لابد أن یشمل مصادر 
الأغراض وأن یكون مصمماً على شكل نظام رئیسي ونظم فرعیة وتتوافر له جمیع 

  .المتطلبات الفنیة والبشریة والإداریة اللازمة
  :مكونات نظم المعلومات

أن النظام یتكون من مجموعة من المكونات التي یتم استخدامها للقیام باستقبال    
د والبیانات وتحویلها إلى منتجات معلومات وبناء على ما سبق، فإن مفهوم الموار 

النظام یشیر إلى مجموعة من العناصر المترابطة أو الأجزاء المتفاعلة، والتي تعمل 
معاً لتحقیق بعض الأهداف المرسومة والغایات المدروسة وتتداخل عناصر النظام 

یتمتع النظام بوجود وروابط تجمع بحیث لا یمكن فصلها عن بعضها البعض، كما 
جمیع أجزاء النظام  أو مجموعة من العناصر المتداخلة والمتفاعلة فیما بینها لتشكل 

  )١.(وحدة واحدة تقوم بوظیفة معینة

  

                                                             
، دور نظم المعلومات الاداریة في الرفع مع فاعلیة عملیة اتخاذ القرارات الاداریة ، رسالة اسماعیل مناصیریة)  ١(

  ٤٥ص ٢٠٠٤ماجستیر مقدمة إلى جامعة محمد بو ضیاف المسیلة ، الجزائر ،  ، 
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 :مكونات نظام المعلومات
  )١: (تتفق غالبیة الدراسات بأن النظام یشتمل على المكونات التالیة

 -:المدخلات  .١
المفردات التي یتكون منها النظام ویعتمد علیها بشكل أساسي، وهي مجموعة من 

وهو كل شيء یأتي من خارج النظام ویدخل الیه، وتتعدد مدخلات النظام على 
ضوء الأهداف التي یسعى التنظیم إلى تحقیقها فقد تكون بیانات ، مواد خام ، رأس 

  .إلخ... المال ، موارد بشریة 
 :العملیات .٢

ت العمل الدقیقة التي تحكم التفاعلات الداخلیة المنتظمة لعناصر وهي تشیر إلى آلیا
النظام، وهي تنصرف إلى العلاقات المبرمجة والأنشطة التحویلیة التي تقوم بمعالجة 
المدخلات وتحویلها إلى مخرجات بحیث یكون إنجازها مرتبط بتحقیق أهداف محددة 

  .للتنظیم
 :المخرجات  .٣

ت الأنشطة والعملیات التحویلیة التي توجه إلى وهي منتجات النظام أو مخرجا
السلع النهائیة المعلومات : المستفیدین على شكل منتجات جاهزة للاستخدام مثل

  .المفیدة، أو الخدمات المطلوبة التي تشبع حاجات المستفید وفق أهداف التنظیم
 :التغذیة العكسیة .٤

ر مدى ملائمة النظام وهي المعلومات المرتدة من البیئة الخارجیة والتي تؤش
وصلاحیته في إنجاز الأهداف المطلوبة وتلبیة حاجات المستفید ومن خلال 
المعلومات المرتدة التي توضح أوجه القصور أو العجز عن تطبیق النظام، یتمكن 

  .القائمون على إدارة النظام من إصلاحها وتلافي حدوثها في المستقبل

                                                             
ص  )٢٠١٠صنعاء ،  ، دار العقبة للطباعة:ب ن (مدخل معاصر،  - الإداریةالبیاتي ، نظم المعلومات  شھاب رشید)  ١(

٥  



٢١ 
 

  :لاتخاذ القرارات الفعالةخصائص وسمات المعلومات اللازمة 
تتفق غالبیة الدراسات على أن المعلومات التي تلبي إحتیاجات صناع القرار ، ینبغي 

  ):١(أن تتوافر فیها مجموعة الخصائص والسمات، نوجزها في الآتي
 -: الدقة .١

إن وجود تفاصیل دقیقة نصف المعلومات عند المقارنة بین أفضل البدائل، یجعل 
 النتائج

دقیقة ومعتمد علیها، كلما كانت المعلومات تتصف بالدقة، ساعد ذلك ) المعلومات(
على اتخاذ القرارات بصورة أفضل، وهذا یعني أن المعلومات ینبغي أن تكون محددة 

  .وخالیة من الأخطاء ومستندة إلى الحقائق والثوابت
 -: الوضوح .٢

لها أكثر فائدة في التطبیق، أن تتسم المعلومات بالبساطة وأن تكون سهلة الفهم لجع
 :وتحسین الوضوح وزیادتها في المعلومات یمكن أن یتحقق من خلال ما یلي

وضع المعلومات والإحصاءات في جداول متكاملة تصف المجال المطلوب، . أ
 .وتتسم بسهولة وسرعة النتائج

 .التمییز بین المتغیرات ونوعیة العلاقة بینها. ب
  .في توضیح المعلوماتتوظیف النسب المئویة . ج
 -: الشمولیة. ٣

أي أن المعلومات یجب أن تغطي جمیع جوانب الموضوع الذي خصصت له 
  . وكرست للإحاطة به، أو جمعت من أجله وتجسد المجال المطلوب تجسیداً حقیقاً 

 : الوقت. ٤
جراء  وترتبط هذه الخاصیة بالفترة الزمنیة التي تستغرقها دورة إدخال البیانات وإ
العملیات علیها وتقریر النتائج، وكلما كانت فترة المعالجة قصیرة كلما زادت سرعة 

                                                             
  ٢٢ – ٢٢ ص ص ،المرجع السابق )   ١(



٢٢ 
 

وفعالیة القرارات المتخذة، لذلك ینبغي توفیر المعلومات للجهة المستفیدة في الوقت 
المناسب لأن توقیت وسرعة الحصول على المعلومات یسهمان في توفیر المعلومات 

  .الجیدة
 - : التكلفة .٥

الخاصیة إلى أن تكلفة الحصول على المعلومات یجب أن لا تزید عن وتشیر هذه 
العائد المتوقع من إستخدامها ، بل أن العائد المتوقع یجب أن یكون أكثر من تكلفة 

  .الحصول علیها
  :القابلیة للقیاس  .٦

وهي تعني إمكانیة تسجیل المعلومات وفحصها من خلال تدوینها وتحلیلها وتبویبها 
یمكن إسترجاعها في أي وقت، وتشیر هذه الخاصة إلى طبیعة  وتصنیفها بشكل

المعلومات الرسمیة التي یتم إنتاجها من نظام رسمي للمعلومات، على الرغم من 
الأفكار والآراء الشخصیة تعد نوعاً من المعلومات إلا أنها خارج نطاق النظام 

  .الرسمي
 -: الواقعیة .٧

معلومات، أي أن تكون ممثلة للواقع أو والتي تعد العنصر الحاسم المتوقع من ال
  .الموضوع محل الإهتمام تمثیلاً حقیقیاً 

 - :المرونة  .٨
وتعني هذه الخاصیة قدرة المعلومات على تلبیة إحتیاجات المستخدم ورغباته، 
وقابلیتها للتكیف في الإستخدام من قبل أكثر مستخدم، وأن تخدم أكثر من غرض 

  .في الوقت ذاته
 -: الحداثة .٩

تشیر إلى عمر المعلومات، فكلما كانت المعلومات حدیثة وتتعلق بالظروف وهي 
  .الحالیة إزدادت قیمتها لصانع القرار 
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 - :ملبیة للحاجة  .١٠

أن تكون المعلومات مناسبة وملائمة لحجم وطبیعة الاستخدام دون زیادة أو نقص أو 
 .خروج عن الموضوع محل الاهتمام

 :نظم المعلومات
م المعلومات أهمیة خاصة في العصر الراهن، لذلك تقتضي یكتسب موضوع نظ  

الضرورة التعریف بأساسیات هذا الموضوع ابتداءً من نشوء فكرة نظم المعلومات 
ومفهومها، والعوامل التي ساهمت في تطورها عبر المراحل التاریخیة، مروراً 

ها أو عناصر بالأسالیب المستخدمة في بناء هذا النظام، وصولاً إلى تحدید مكونات
  .١تشغیلها التي تضمن كفاءة أدائها

 - :نشأة فكرة نظم المعلومات والعوامل التي ساهمت في تطورها 
تتفق غالبیة الدراسات على أن الإنسان البدائي قد عرف نوعاً من نظم المعلومات    

الأمن، بمفهومها العام البسیط لتلبیة احتیاجاته المتمثلة في البقاء والاستمرار وتحقیق 
فكان في سعي دائم لمتابعة ورصد الأحوال الجویة وتغییر الفصول والبحث عن 
الغذاء، واتخاذ التدابیر اللازمة عن المخاطر التي كانت تهدد حیاته، الامر الذي 
كان دائماً إلى جمع المعلومات ومعالجتها واستخدامها في اتخاذ قرار ما، إلا أن 

معلومات حدث نتیجة لاكتشاف الوسائل والأدوات التطور الأكثر أهمیة في نظم ال
التي ساعدت الإنسان للقیام بتسجیل المعلومات والمعارف والخبرة الإنسانیة، أي 
فصل المعرفة عن الانسان، قبل اكتشاف أشكال التسجیل والكتابة كانت المعارف 

  .٢تحفظ في عقول الكهنة والحكماء، وتموت معهم في معظم الأحیان
ر بالإشارة إلى أن فكرة تسجیل البیانات والمعلومات والمعارف وتنظیمها ومن الجدی

  العراق (قد ظهرت في ظل الحضارة السومریة التي نشأت في بلاد الرافدین 
                                                             

٢٥ -٢٤ص ص ، المرجع السابق   )١(  
م  ٢٠١٢،   العراق ، عدي غنى عبود الاسدي  كلیة الادار والاقتصاد جامعة بابل ) ٢(  
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  ).١(عام) ٥٠٠٠(، عندما اخترع السومریون أقدم طریقة للكتابة قبل أكثر من )حالیاً 
ا على الرقم والألواح الطینیة التي وتدل الكتابات التاریخیة على أن السومریین كتبو 

دارة شئون  تحتوي أقدم العلوم والآداب الإنسانیة والتي تضم معارف عن التجارة وإ
 )٢. (الدولة والقوانین والعقودوالمعاهدات والمعاملات التجاریة المختلفة

وهكذا تطورت نظم المعلومات مع تطور وسائل الكتابة وتسجیل المعلومات في ظل 
ت المصریة، الیونانیة، الرومانیة والحضارة الاسلامیة، وما رافق ذلك من الحضارا

انتشار الكتب والمكتبات في العواصم الاسلامیة وحواضرها، في بغداد ودمشق 
والقاهرة والاندلس، هذه النظم التي شهدت تطوراً في مجال حفظ المعلومات كانت 

جمع المعلومات وتخزینها  تستخدم المبادئ التي تتلاءم مع تنامي الحاجات من
 )٣. (ومعالجتها وتوزیعها

 - :تعریف نظم المعلومات وأنواعها 
نظم المعلومات بمفهومها الحدیث یعود إلى النصف الثاني من القرن الماضي،    

والمصطلح یدل على النظام الذي یقوم یدویاً أو آلیاً بجمع المعلومات وتنظیمها 
البیانات الخام، البیانات التي تعرضت (ا وتخزینها ومعالجتها وعرض أشكاله

، وبأي من الوسائل النصیة والمرئیة والصوتیة من حیث المبدأ، )للتحلیل، المعرفة
فإن أي نظام للتسجیل والإسترجاع یعد نظاماً للمعلومات، مثل دفتر العناوین وأرقام 

نیات الهواتف، ولكن البعد الحقیقي لنظم المعلومات الحدیثة هو استخدام تق
المعلومات التي تسمح بواسطة الحواسیب جمع كمیة هائلة من البیانات وتخزینها 

  )٤. (ومعالجتها بسرعة هائلة ودقة متناهیة

                                                             
  ٢٥- ٢٤صص ،المرجع السابق البیاتي،  شھاب رشید)  ١(
  ٦١.  صالمرجع السابق  علاء راض السالمي، ، )   ٢(
  ٤١. ص )م ١٩٨٨مؤسسة الوراق للنشر، عمان ،  (الحسنیة،  مبادئ نظم المعلومات الاداریة  سلیم)   ٣(
  ٢٩ص ،مرجع سابق البیاتي،  شھاب)    ٤(
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ویمكن تعریف أي نظام معلومات على أنها مجموعة منظمة من الأفراد والمعدات 
توزیع والبرامج وشبكات الاتصالات وموارد البیانات، والتي تقوم بتجمیع وتشغیل و 

 )١. (المعلومات لمساندة اتخاذ القرار والتعاون والرقابة داخل المنظمة
جراءات منظمة تسمح بتجمیع  ، أن نظام المعلومات هو عبارة عن آلیة وإ وعموماً
وتصنیف وفرز البیانات ومعالجتها، ومن ثم تحویلها إلى معلومات یسترجعها 

تخاذ قرار أو القیام بأیة وظیفة الإنسان عند الحاجة، لیتمكن من إنجاز عمل أو إ
تفید حركة المنظمة عن طریق المعرفة التي سیحصل علیها من المعلومات 

 )٢.(المسترجعة من النظام
  
  

 :نظم المعلومات الإداریة  أساسیات: المبحث الثاني
  :تطور نظم المعلومات الإداریة المعتمدة على الحاسوب

مطلع الستینیات من القرن الماضي، إلا أن  لقد بدأت نظم المعلومات الإداریة في   
إنتشارها كان محدوداً ولم تتمكن من تحقیق الأهداف المرجوة بدقة، بسبب إرتباطها 
، لقد شهدت هذه النظم تطوراً  بالحواسیب التي كانت إمكانیاتها محدودة أیضاً

  .ملحوظاً في بدایة السبعینیات، ساعد ذلك على تطور نظم
، بالإضافة إلى ظهور الحواسیب التي صار  ت لها إمكانیات تخزین هائلة جداً

 Databaseالبرمجیات المتقدمة ومنها التي ساعدت كثیراً على تقلیل 
Management systems) DBMS  نظم إدارة قواعد البیانات وقت الإنجاز

  .والإقدام على استخدام الحواسیب بشكل أكبر

                                                             
  ٤١ص ،مرجع سابق  الحسنیة ، سلیم)    ١(
  ٢٣ص )م ٢٠٠٥عمان، :دار المسیرة(، نظم المعلومات الاداریة ، الجنابي  قندیلجي ، وعلاء الدین عامر)  ٢(
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سعینیات، إذ أضحت تشكل عنصراً وقد حققت هذه النظم تقدماً ملحوظاً في الت
أساسیاً في صناعة القرار في المنظمات المختلفة، لذلك كان الإدراك المتنامي 
بأهمیة نظم إدارة المعلومات، قد دفع علماء الإدارة والحاسوب إلى تكثیف الجمهور 

  )١.(والبحث في هذا الموضوع وتقییمه كونه وسیلة فعالة في تحقیق أهداف المنظمة
 .یح هذه الأهمیة سنذكر بعض ما قاله الباحثون والمختصون في هذا المجالولتوض

أن إستعمال نظم المعلومات یفید إدارة الأعمال في ) ١٩٧٦دوو،  (أكد الباحث 
 :مجالات عدیدة منها

 .تقلیل الوقت والجهد المبذول من قبل المدراء في إنجاز الأعمال  .١
 .القدرة على تقییم احتمالات المستقبل .٢
  مواجهة التغییرات البیئیة   .٣

فقد أكد أیضاً أن نظم إدارة المعلومات توفر إتصالاً أفضل، ) ١٩٧٦آكوف، (أما 
وتمكن المدراء من تنسیق قراراتهم بشكل أكثر فاعلیة، ویمكن تلخیص مفهوم نظام 

 ):٢(إدارة المعلومات على النحو التالي
  .ة في الوقت المناسبوسیلة أو أداة تعمل على توفیر المعلومات المناسب   .١
نظام یصمم على أساس حاجة المستوى الإداري وحاجة بعض المدراء  .٢

 .للمعرفة، حیث یوفر لهم المعلومات اللازمة لإتخاذ القرار
هو نظام ضبط وتحكم یتخصص بتحویل المعلومات إلى المستویات الإداریة    .٣

  .بعد تجهیزها وتحدیثها، لیضمن إتخاذ القرارات بشكل أفضل
اً لأغلب الدراسات أن نظم المعلومات الإداریة المستندة إلى الحاسوب قد مرت وفق

  : بستة مراحل تطوریة هامة وهي

                                                             
  ١٧ ١– ١٧٩ ص، ص  مرجع سابق،سلیم الحسنیة  )  ١(
  ١٨٨ص ،المرجع السابق )٢(
   ١٥-١٤ص ) م٢٠٠٤عمان ،عالم الكتب الحدیث (،نظم المعلومات ،محمد :المقابلة )٣(
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مرحلة التركیز على البیانات، أو ما یعرف بنظم تشغیل البیانات، : المرحلة الأولى
بدأت هذه المرحلة في منتصف الخمسینیات، واستمرت حتى منتصف الستینیات من 

ضي، ویعرف أیضاً بنظم معالجة البیانات، وهي النظم التي تؤدي عملیة القرن الما
جمع البیانات التي تصف مجالات النشاطات المختلفة للمنظمة، ومعالجتها 
وتخزینها لحین الحاجة إلیها، وتلخیصها وعرضها على شكل تقاریر تحتوي على 

  .معلومات یمكن إستخدامها بواسطة الأفراد داخل المنظمة
مرحلة التركیز على المعلومات، وهي المرحلة الثانیة من تطور نظم : المرحلة الثانیة
 MISالتي بدأت جذورهافي نهایة الخمسینیات وبدایة (المعلومات 

،(Management Information System ( الإداریة  الستینیات واستمرت حتى
  .الآن

للاطلاع علیها فیما بعد، بل  لقد بدأ التركیز لیس على تسجیل البیانات وتخزینها  
ستخلاص النتائج منها، أي تخزین الملفات لاسترجاع اختیاري منها بعد  لتحلیلها وإ

إجراء معالجات علیها، والحصول على ملخصات البیانات المخزنة التي تصف 
الأنشطة العامة للشركة، سواء فیما یتعلق بما حدث في الماضي، أو ما یحدث 

قع حدوثه في المستقبل وعرضها على شكل تقاریر دوریة أو الآن، أو ما هو متو 
تقاریر خاصة، أو تقاریر استقصاء عن نشاطات المنظمة تساعد المدیرین على 

 .إتخاذ قراراتهم
مرحلة التركیز على نظم دعم القرارات، بدأ التركیز على إیجاد نظم : المرحلة الثالثة

  حددة أو غیر مبرمجة مع نهایة تساعد المدیر على إتخاذ قراراته في مسألة م
، ظهر هذا النظام بعد إنتشار استخدام )نظام دعم(الستینات، وقد سمي هذا النظام 

  .القرار Decision Support System , DSSالحاسوب في الدول 
المتقدمة في مجالات الادارة، وأصبح كل  فرد أو مدیر یستطیع التعامل مع 

تماد على متخصص في الحاسوب أو الحاسوب دون وسیط، أي دون الإع
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 ESS) ،Executiveالمعلومات، وقد تطور هذا النظام لمساعدة فئات محددة وهي 
Support  Systems ( أكثر تخصصاً من المدیرین، مثل نظم دعم الإدارة العلیا

النظم المصممة لمساندة الإدارة العلیا في المنظمات، أي توفیر الدعم للمسؤولین 
سات والإستراتیجیات، والخطط المتعلقة بمصیر المنظمة، غالباً ما عن وضع السیا

یكون هذا النظام شبكة من الحواسیب الفرعیة والمركزیة التي تؤمن الوصل إلى 
  .جمیع مصادر المعلومات بسهولة ویسر

مرحلة نظم دعم قرارات جماعات العمل وهي نظم المعلومات : المرحلة الرابعة
 –إجتماعات (مدیرین عندما یعملون على شكل جماعات الإداریة التي تدعم ال

بالمعلومات التي یحتاجونها في مثل هذه النشاطات التي تحتاج ) مؤتمرات –ندوات 
إلى معلومات ذات طبیعة خاصة ونوعیة معینة لا توفرها أنظمة المعلومات 

  .التقلیدیة
یة الثمانینات بدأ مرحلة التركیز على نظم معلومات المكاتب بدا: المرحلة الخامسة

التركیز على أتمتة المكاتب، بهدف تسهیل الإتصالات وزیادة إنتاجیة العاملین فیها 
ن كانت بدایات هذه المرحلة ترجع إلى  من خلال استخدام الأجهزة الإلكترونیة، وإ
منتصف الستینیات عندما ظهرت الآلة الكاتبة الإلكترونیة، ثم ظهر فیما بعد ما 

كلمات بوسطة الحاسوب، وظهر ما یعرف بالبرید الإلكتروني یعرف بمعالج ال
  .والرسائل الصوتیة ونقل المستندات الكترونیاً 

مرحلة التركیز على النظم الخبیرة ، لقد بدأ استخدام النظم الخبیرة : المرحلة السادسة
  في بدایة السبعینیات من القرن الماضي، وهذه النظم تعتمد على ما یعرف

صطناعي وتقوم فكرة النظم الخبیرة على إمكانیة برمجة الحاسوب لأداء بالذكاء الإ 
نفسها التي یؤدیها الإنسان، فالذكاء  Intelligenceأعمال منطقیة بالطریقة 

الإصطناعي یمثل أكبر تطبیقات الحاسوب رقیاً وتقدماً، وهي محاكاة السلوك 
  .الإنسان في حل المشكلات
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عشرین، أخذ یتطور هذا النظام في ظل مفهوم النظم ومنذ الربع الأخیر من القرن ال
 KBS) ،(Knowledgeالمعتمدة، وذلك لأنه یقدم النصح والمشورة لمستخدم النظام 

Based Systems  على المعرفة من خلال قاعدة معرفیة كبیرة، حیث یستشیر
ه المستخدم النظام ویطلب منه النصیحة فستجیب النظام لاستشارة المستخدم ویقدم ل

الخبرة والنصیحة بناءً على تغذیة خبراء المعرفة البشریین للحاسوب بالمعارف 
  .والقواعد والخبرات المكتبیة

  :تعریفات نظم المعلومات الاداریة
إن كثرة الباحثین والمتخصصین الذین تناولوا هذا الموضوع أدت إلى عدم وجود    

النهایة یلتقون في واحد أو أكثر تعریف محدد لنظم المعلومات الإداریة، إلا أنهم في 
  )١(: مما یلي

إن هدف هذه النظم هو تهیئة المعلومات للإدارة لأداء وظائفها ومهامها  .١
 .بشكل أفضل

 .استخدام الحاسب في معالجة البیانات   .٢
 .وصف أنشطة المنظمة الداخلیة والخارجیة   .٣

 :)٢(ویمكن تقسیم هؤلاء الباحثین والمتخصصین إلى خمس مجموعات
التركیز على الهدف الأساسي من نظم المعلومات وهو اتخاذ : المجموعة الاولى

  القرارات، وقد أید هذا المفهوم عدد من الباحثین منه
تركز على أن الهدف الأساسي من نظم المعلومات هو معالجة : المجموعة الثانیة

  .المتخصصین الذین أیدوا هذا الإتجاه Samuelson Murachالبیانات ومن 
تركز على أن الهدف الأساسي من نظم المعلومات هو خزن : المجموعة الثالثة

  .من أنصار هذه المجموعة الباحثان Ross &Murdicواسترجاع البیانات فقط 

                                                             
  ٢١١ –٢١٠ص  ص، مرجع سابق،البیاتي  شھاب)  ١(
  ١١ص ) م ١٩٨٥القاھرة ،المكتب العربى الحدیث (نظم المعلومات الإداریة ، سونیا البكرى  )٢(
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هي التي تؤكد بأن هدف هذه النظم هو تهیئة المعلومات للإدارة : المجموعة الرابعة
خاذ القرار، وهذه النظم تكون لغرض استخدامها في عملیات التخطیط، التنظیم وات

  .الحاسوب، ومن أنصار هذه المجموعة Davisذات معلومات متكاملة تعتمد على 
تركز على أن الهدف الأساسي من نظم المعلومات هو وصف : المجموعة الخامسة

، وتستخدم الحاسوب في تنفیذ هذه  أنشطة المنظمة حاضراً وماضیاً ومستقبلاً
  .المجموعة الأنشطة، ومن أنصار هذه

ولغرض الإحاطة الشاملة بالتعاریف التي وردت بشأن نظم المعلومات الإداریة 
Mcleod مكلیود سوف نستعرض المجموعة المختارة الآتیة من تلك التعاریف: 

تعرف جمعیة نظم المعلومات الأمریكیة نظام المعلومات الإداري بأنه نظام یتكون 
یصال المعلومات وعرضها لإستعمالها من نظام معلومات آلي، یقوم بجمع وتن ظیم وإ

 .من قبل الإدارة في مجال التخطیط والرقابة للأنشطة التي تمارسها الوحدة التنظیمیة
مجموعة من العملیات المنتظمة التي : وعرف البكري نظم المعلومات الإداریة بأنها

اذ القرارات داخل تمد المدیرین بالمعلومات اللازمة لمساعدتهم في تنفیذ الأعمال واتخ
التنظیم، على أن تتمیز هذه المعلومات بالكمال والشمول والدقة، وأن تكون ملائمة 

  )١(. من ناحیة الجودة والتوقیت والتكلفة
مجموعة من الأفراد والإجراءات : وعرفه الصباغ نظم المعلومات الإداریة على أنها
المعلومات في المنظمة، وأنها تقبل والمصادر أو الموارد التي تجمع وتحول وتثبت 

  )٢. (مواد البیانات كمدخلات، وتقوم بمعالجتها كمنتجات معلومات هي المخرجات
مجموعة منظمة من الوسائل : ویعرف إبراهیم سلطان، نظم المعلومات الإداریة بأنها

التي توفر معلومات عن الماضي والحاضر، والتنبؤ بالمستقبل فیما یتعلق بأنشطة 

                                                             
  ١٢المرجع السابق ص ، سونیا البكرى )   ١(
  ٨١. ص )م ١٩٩٥عمان،  :دار الیازوردي (الصباغ،  تطبیقات الحاسوب في نظم المعلومات  عماد)  ٢(
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لیات المنشأة، وأیضاً التخطیط والرقابة والعملیات في المنظمة من خلال ما وعم
  )١. (توفره من معلومات في التوقیت المناسب لصانع القرار

 Kanterالنظم التي توفر للإدارة معلومات بنوعیة : نظم المعلومات الإداریة بأنها
لیات صنع واتخاذ ویعرف كانتر أفضل وتوقیت أدق وأكثر توثیقاً للمساعدة في عم

  )٢. (القرارات الإداریة ومراقبة عملیة التنفیذ
باعتباره مجموعة  ظام المعلومات الإداریة وعرفه میردوك وروس تتكون من الأفراد 
والأجهزة التي تتولى عملیات جمع ومعالجة وخزن البیانات واسترجاعها، بغیة تقلیل 

لال تلبیة احتیاجات المدراء من حالة عدم التأكد من اتخاذ القرارات، وذلك من خ
  )٣. (المعلومات في الوقت الذي یمكن استخدام هذه المعلومات بفعالیة كبیرة

Lucas سلسلة من الإجراءات المنظمة : وعرف لوكس نظم المعلومات على أنها
  )٤. (التي تتضمن عند تنفیذها توفیر المعلومات الضروریة لصنع القرار

  

وهناك تعریف  Archieداریة هو ذلك النظام الذي یقوم هو أن نظام المعلومات الإ
شامل قدمه بعملیات جمع وتحلیل ومعالجة بیانات محددة، وتنظیم أنشطة الإتصال 

  )٥. (مع المسؤولین عن استخدام موارد النظام
 Wren &Voichبنظام المعلومات بأنه النظام الذي یسهل أداء العملیة الإداریة 

  )٦. (لتخطیط والرقابةوقصد رینوفویك خاصة ا

                                                             
   ٢٥، ص)م ٢٠٠٠الإسكندریة، :الدار الجامعیة  (سلطان،  نظم المعلومات الاداریة  ابراھیم)   ١(
عز الدین صبرینھ، اثر المعلومات في اتخاذ القرارات في البنوك التجاریة الاردنیة، رسالة ماجستیر غیر منشورة، )   ٢(

  ٢٨.م ، ص ٢٠٠٢آلیة الاقتصاد والعلوم الإداریة، جامعة الیرموك، عمان، 
)٨٤  ) ٣ .MurdickRibert& Ross Joel , Information Systems for Modern Management , 

New Jersey , ١٩٧٦ , P٩ – ٧ . 
)٨٥)    ٤ .Lacas Henry , Information Systems Concepts for Management New York , 

Me Graw , ١٩٩٠ , P ١٥ . 
)٥ .  (Archuter , B , Carroll , Behavioral Aspects of Developing Computer Based 

Information Systems , Business Horizons , Vol . ٢٥ , No . ١٩٧٩  .  
)٦ .(Wren , D , &Vich , Management : Process , Structure & Behavior , New York , 

١٩٧G . P ٥٥٦ 
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وأكد آخرون، أن نظم المعلومات الإداریة وسیلة ولیست غایة، فهي أداة إداریة في 
ید إدارة المنشأة الهدف منها إحكام قبضة الإدارة العلیا على عملیات التشغیل داخل 
المنشأة، عن طریق توفیر البیانات والمعلومات اللازمة للإدارة حتى تتمكن من 

  )١. (مها الأساسیةممارسة مها
هناك من عرف نظم المعلومات الإداریة على أنها عبارة عن النظم الفرعیة المتكاملة 
التي تستخدم الحاسب في تجهیز المعلومات اللازمة للمستویات الإداریة المختلفة في 

  )٢. (المشروع 
نظم أما التعریف الإجرائي لنظم المعلومات الإداریة كما یقول ما كلیود، فهي ال

الرسمیة التي تمد الإدارة بمعلومات سابقة وحالیة وتنبؤیه في صورة شفویة أو مكتوبة 
أو مرئیة للعملیات الداخلیة للمؤسسة ولعناصر البیئة المحیطة بها، بهدف دعم 
الإداریین وبخاصة المدیرین لإتاحة المعلومات الدقیقة والواضحة في إطار الوقت 

  )٣. (العمل واتخاذ القرارات المناسب لمساعدتهم على إنجاز
ومن خلال التعاریف التي وردت بشأن نظم المعلومات الإداریة، نستنتج أنها تشترك 

  :في جوانب عدیدة لعل من أبرزها
أن نظم المعلومات الإداریة هي مجموعة من الأفراد والأجهزة والإجراءات  .١

 .والأنظمة
 .تقوم بجمع ومعالجة وخزن البیانات واسترجاعها   .٢
تقوم بتزوید الإدارة بكل ما تحتاجه من معلومات عن الأنشطة التي تمارسها    .٣

 .المنظمة

                                                             
دار المربع ،  (المفاھیم والتطبیقات  -ز المعلومات كشاھین، نظم المعلومات الاداریة للمكتبات ومرا املكشریف )    ١(

   ٣٧٣ص) ١٩٩٤. الریاض ،  
ص ) ١٤(عقدة،  التكالیف وقیاس الأداء في نظم المعلومات الاداریة ، مجلة الاقتصاد والادارة ، عدد  عبد الحمید)    ٢(

 .٤١  
  ٢١١ص ،مرجع سابق شھاب رشید،)     ٣(
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تقدم الدعم والتسهیلات اللازمة للإداریین، لمساعدة عناصر البیئة الداخلیة   .٤
 .والخارجیة الأخرى على تلبیة إحتیاجاتهم للمعلومات عن المنظمة

  :مكونات نظم المعلومات الإداریة
من الدراسات ، فإن مكونات نظم المعلومات الإداریة تقسم إلى خمسة وفقاً للعدید 

  ):١(مكونات رئیسیة
 :) Hardware: (الأجهزة .١

لابد لأي نظام معلوماتي مكوناً من حاسوب على الأقل سیما أن أجهزة الحاسوب 
 .أصبحت متوفرة وبأسعار منخفضة

 :)Software(البرمجیات  .٢
هي الأنظمة التي تشغل الأجهزة والبیانات والمعلومات وتحدد العملیات التي ستؤدیها 

برمجیات النظم قادراً على تنفیذ العملیات : الأجهزة، وهي البرامج تنقسم إلى نوعین
ترتیب البیانات واسترجاعها من الذاكرة، وبرمجیات التطبیقات  وهي التي تقوم : مثل

 Application Softبرامج الاجور، والمحاسبة، : ثلبتشغیل بیانات المنظمة م
ware وبرامج التصنیع، والتنبؤ.  

  
  
 )Data Base: (قواعد البیانات .٣

قاعدة البیانات هي المخزن أو الوعاء الذي یحتوي على البیانات التي تصف آل 
العملیات والأحداث الجاریة في المنظمة بكل التفاصیل المهمة الخاصة بنشاطها 

ملفات، هذه القاعدة تكون ورقیة في النظام الیدوي، أو محوسبة أي  على شكل
مسجلة الكترونیاً في النظام الآلي وتكون وظیفة نظام المعلومات تحویل هذه 
البیانات إلى معلومات،لذلك لا یمكن لأي نظام معلومات أو أي مكونات حاسوبیة 

  .أن تعمل دون قاعدة بیانات



٣٤ 
 

 :Procedureالإجراءات  .٤
الإجراءات هي عملیات تتضمن وصف وترتیب مجموعة الخطوات والتعلیمات  

، والأجهزة  المحددة لإنجاز العملیات الحاسوبیة الكافة، فالموارد التي تم وصفها سابقاً
والبرمجیات وقواعد البیانات، لا یمكن أن تؤدي عملها بدقة دون وضع نظام عمل 

الاجراءات تعد أدلة عمل توضح ما الذي محدد، وتسمى أحیاناً خریطة مسار النظام 
  .یجب عمله، ومن الذي سیقوم به، ومتى سیتم عمله، والكیفیة التي سیتم بها عمله

 :Personnel: الأفراد .٥
هم المورد البشري، فكل منظمة تستخدم نظم معلومات تحتاج إلى عاملین لتشغیل 

دارة النظام ممن یمتلكون المعارف والخبرة في مجال المعل وماتیة، لذلك یعد وإ
العنصر البشري من أهم مكونات النظام، لأنه هو المسؤول عن السیطرة على آل 

  .عناصر ومكونات النظام الأخرى
 :أنواع نظم المعلومات الإداریة

على ضوء المراحل التطور به التي مرت بها نظم المعلومات الإداریة والتي سبق    
ن تم عرضها، نجد أن نظم المعلومات  الإداریة تتنوع بتنوع معاییر التصنیف وإ

  .والتبویب التي یعتمدها الباحث، ولذلك یمكن أن تصنف
حسب مستوى التكنولوجیا السائدة في المنظمات إلى أنظمة معلومات یدویة   -١

 .وأنظمة معلومات آلیة أو نظم المعلومات التي تعتمد على الحاسب

لى نظم تشغیل البیانات، نظم حسب التطور التاریخي لها یمكن أن تصنف إ -٢  
المعلومات الإداریة، نظم معلومات المكاتب ونظم دعم القرارات، والنظم الخبیرة 

  .، وحسب المستویات التنظیمیة)١(والذكاء والاصطناعي والنظم المعرفیة

                                                             
  ١٨٠  ، صمرجع سابقالحسنیة،  سلیم)  ١(
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فإنه من الممكن تقسیم نظم المعلومات على أساس المستویات التنظیمیة الأساسیة 
ها، ابتداءً من المستوى الأدنى وصعوداً إلى المستویات العلیا، التي تقدم الدعم ل

  )١: (والآتي
والذي یمثل القاعدة الأساسیة لحرآة  Operational Levelمستوى العملیات، -أ

 .المنظمة ویشتمل على إدارة عملیاتها
والذي یشتمل على العاملین في مجالات  Knowledgeالمستوى المعرفي   -ب

 .البیانات والمعلومات المعرفیة
والذي یشتمل على إدارات المنظمة  Managementالمستوى الإداري ،   -ج 

 .الوسطى
والذي یشتمل على الإدارات العلیا أو  Stragic Levelالمستوى الاستراتیجي  - د

لتالي یوضح تصوراً لهذه النظم إدارات العمل الاستراتیجي في المنظمة، والشكل ا
 .الأربعة في المنظمة

  
 
  

  :مفهوم وأهمیة اتخاذ القرار: المبحث الثالث
  :مفهوم اتخاذ القرار

البت النهائي والإرادة المحددة لصانع القرار بشأن ما یجب وما لا  تعني كلمة قرار
بعداً على أن هناك . یجب فعله للوصول لوضع معین غلى نتیجة محددة ونهائیة

آخر یمكن أن یضاف إلى مفهوم القرار فالأفعال یمكن أن تنقسم إلى قسمین 
قسم ینتج من تزاوج التمعن والحساب والتفكیر، وقم آخر لا شعوري تلقائي : رئیسیین

إیحائي وینتج عن القسم الأول ما یسمى قرارات،  أما القسم الثاني فینتهي إلى أفعال 
                                                             

  ٦٢-٦١ص ص ، مرجع سابققندیلجي ، و الجنابي،  عامر)   ١(
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قرار لابد وأن تكون هناك نتیجة ینبغي إنجازها وحینما یكون هناك محل ل. آنیة
ووسائل ومسارات للوصول إلى هذه النتیجة وممن ثمكن تعریف القرار بأنه مسار 
فعل یختاره المقرر باعتباره وسیلة متاحة لإنجاز الهدف أو الأهداف التي یبتغیها أي 

  )١( .لحل المشكلة التي تشغله
تنشط استجابة سبق تشكیلها  هیویلحالاته ویرى البعض أن القرار في أبسط      

وهي في وضع استعداد لدى ظهور موقف یتطلب تلك الاستجابة كذلك فغنه في 
أقصى حالات التعقید یصبح القرار وسیلة لتحدید معالم استجابة تلقى قبولاً عاماً 

یعتبر القرار الإداري " لا تندرج"ومن وجهة نظر  –حیث لا استجابة قائمة من قبل 
منة التي بها وصل شخص واحد إلى أن یقوم بالاختیار الذي یؤثر في العملیة المتض

سلسلة (سلوك الآخرین بالمنظمة في مساهمتهم لتحقیق أهدافها إن صنع القرار هو 
الاستجابات الفردیة أو الجماعیة التي تنتهي باختیار البدیل الأنسب في موجهة 

نما هو عملیة إن مفهوم صنع القرار لا یعني اتخاذ القر ) موقف معین ار فحسب وإ
نفسیة، سیاسیة، اقتصادیة واجتماعیة : عوامل متعددة معقدة للغایة تتداخل فیها

  .وتتضمن عناصر عدیدة
إن كان الاختیار بین البدائل یبدو نهایة المطاف في ) ٢(ویرى طومسون وتودین    

ي بل أنه یشیر إلا أن مفهوم القرار لیس قاصراً على الاختیار النهائ) صنع القرارات(
كذلك إلى تلك الأنشطة التي تؤدي إلى ذلك الاختیار وعلى ذلك یجب التفرقة بین 
مفهومي صنع القرار واتخاذ القرار فالأخیر یمثل مرحلة من الأول بمعنى أن اتخاذ 

  .القرار یمثل آخر مرحلة في عملیة صنع القرارات
ب الاختیار الرشید بین البدائل ویمكن تعریف مهمة اتخاذ القرار بانها عملیة أو أسلو 

  )٣: (المتاحة لتحقیق هدف معین، ومن ذلك التعریف یمكن استنتاج النقاط التالیة
                                                             

  ٢٥ص ،)م١٩٩٧،   ن.د السیرة للنشر والتوزیع(المشرقي،  القرارات الإداریة  حسن علي)  ١(
  ٨٦ص )م٢٠٠٦ب م،  :الجامعي الحدیث(مھارات والوظائف الإداریة مرسي،  ال نبیل محمد)   ٢(
  ٤٠ص)م٢٠٠٨،  ن.د :مكتبة لصادق(إدارة أعمال وفق منظور المعاصر  ،عباس أنس عبد الباسط،)   ٣(
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اتخاذ القرار یتم من خلال اتباع عدة خطوات  متتابعة تشكل أسلوباً منطقیاً في  .١
 .الوصول إلى حل أمثل

مقارنة على لأي موقف أو مشكلة عامة حلولاً بدیلة یجب تحدیدها وتحلیلها و  .٢
 .هدى قواعد أو مقاییس محددة

طریقة اكتشاف البدائل وتحدید قواعد الاهتیار واختیار الحل الأمثل تعتم كلیة  .٣
على هدف أو مجموعة أهداف یمكن تحقیقها، والمعیار لارئیسي لقیاس مدى 

 .فعالیة القرار
  ):٣(وتدور عملیة اتخاذ القرار في إطار معین یشمل ستة عناصر هي 

 ).أو المشكلة(قف المو  .١
 .متخذ القرار .٢
 .الهدف .٣
 .البدائل .٤
 .قواعد الاختیار .٥
 .عملیة اختبار الحل الأمثل بین البدائل .٦

  :مراحل اتخاذ القرار
تعددت النماذج التحلیلیة لعملیة اتخاذ القرار، ورغم ما یبدو من اختلاف بین      

الباحثین في هذا الموضوع إلا هنا عناصر اتفاق بینهم على أن عملیة اتخاذ القرار 
هي العملیة التي یتم بمقتضاها اختیار أحسن البدائل المتاحة لحل مشكلة معینة أو 

النتائج المتوقعة من كل بدیل وأثرها في  مواجهة موقف یتطلب ذلك، بعد دراسة
  ).١(تحقیق الأهداف المطلوبة ضمن معطیات بیئة التنظیم

  :أهمیة اتخاذ القرارات
إن اتخاذ القرارات هو محور العملیة الإداریة، كما ذكر ، ذلك أنها ملیة متداخلة    

یط فإنها في جمیع وظائف الإدارة ونشاطاتها، فعندما تمارس الإدارة وظیفة التخط
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تتخذ قرارات معینة في كل مرحلة من مراحل وضع الخطة سواء عند وضع الهدف 
أو رسم السیاسات أو إعداد البرامج أو تحدید الموارد الملائمة أو اختیار أفضل 
الطرق والأسالیب لتشغیلها، وعندما تضع الإدارة التنظیم الملائم لمهامها المختلفة 

ذ قرارات بشأن الهیكل التنظیمي ونوعه وحجمه وأسس وأنشطتها المتعددة فإنها تتخ
تقسیم الإدارات والأقسام، والأفراد الذین تحتاج لدیهم للقیام بالأعمال المختلفة ونطاق 

وعندما یتخذ المدیر .. الإشراف المناسب وخطوط السلطة والمسؤولیة والاتصال
جیه مرؤوسیه وتنسیق وظیفته القیادیة فإنه یتخذ مجموعة من القرارات سواء عند تو 

جوهم أو استثارة دوافعهم وتحفزیهم على الأداء الجید أو حل مشكلاتهم، وعندما 
تؤدي الإدارة وظیفة الرقابة فإنها أیضاً تتخذ قرارات بشأن تحدید المعاییر الملائمة 
لقیاس نتائج الأعمال، والتعدیلات التي سوف تجریها على الخطة، والعمل على 

إن وجدت، وهكذا تجري عملیة اتخاذ القرارات في دورة مستمرة مع تصحیح الأخطاء 
  .استمرار العملیة الإداریة نفسها

یعتبر القرار الإداري تصرفاً قانونیاً أو نظامیاً ووسیلة من وسائل الإدارة لتحقیق     
أغراضها وأهدافها حیث یقوم القرار الإداري بدور كبیر في مجال العملیة الإداریة، 

ار هو الذي یؤمن القوى البشریة والوسائل المادیة اللازمین للعملیة الإداریة، كما فالقر 
 رالإطاأن القرار هو الذي یبلور التوجهات والسیاسات إلى أمور محسوسة كما یعدل 

ویقوم الاعوجاج في مسار تلك العملیة، كما أنه یوضح الالتزامات وكشف الحقوق 
یات العلیا في الهرم الإداري حیث تعتبر عملیة ولأهمیته عهد بإصداره إلى المستو 

صدار أو صنع القرار من الوظائف الأساسیة للوزراء والمدراء ونحوهم، كما أن هذه إ
ن كان ید باسم أحد المسولین إلا أنه  العملیة تضمن طابعاً تنظیمیاً لكون القرار وإ

  .ناتج عن جهود مجتمعة
  )١( :مراحل اتخاذ القرار

                                                             
  .٧٨، ص )م١٩٨٨،  عمان :دار الثقافة(لرحمن الصباح،نظم المعلومات الإداریة، اعبد )  ١(
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اذج التحلیلیة لعملیة صنع القرار، ورغم ما یبدو من اختلاف بین تعددت النم   
كل  الباحثین في هذا الموضوع الا أن هناك عناصر اتفاق بینهم كذلك فیتفق

في أن صنع القرار یمر بمجموعة مراحل إلا أنهم یختلفون في عدد هذه  الباحثین
  .المراحل وترتیبها

لصنع القرار یتراوح ما تحتویه من  وعلى أیة حال نجد أن هناك نماذج تحلیلیة
خطوات ما بین أربع وتسع خطوات أساسیة یجب أن تتم في ترتیب محدد، فمثلا 

 ):١(یحدد هذه المراحل في" جریفت"نجد أن 
 .تحدید وحصر المشكلة -١
 .تحلیل وتقویم المشكلة -٢
وضع المعاییر أو المقاییس التي بها سوف یتم تقویم الحل أو وزنه كحل مقبول  -٣

 .ف للحاجةوكا
 .جمع المعلومات -٤
 .المفضل واختباره مقدماً ) أو الحلول(صیاغة واختیار الحل  -٥
 .وضع الحل المفضل موضع التنفیذ -٦

  :فیضع صورة أخرى على النحو التالي" لتشفیلد"أما 
 .تعریف القضیة -١
 .تحلیل الموقف القائم -٢
 .حساب وتحدید البدائل -٣
 .المداولة -٤
 .الاختیار -٥

  : ویرى سیمون أن صنع القرار یتكون من ثلاث مراحل رئیسیة هي
 .اكتشاف المناسبات لصنع القرار .١

                                                             
  .١٧ص)م٢٠٠٣، عمان،  :دارالعلمیة الدولیة للنشروالتوزیع(الصیرفي ، مفاھیم إداریة حدیثة  محمد عبدالفتاح)  ١(



٤٠ 
 

 .الاختیار بین سبل العمل.اكتشف سبل العمل الممكنة .٢
وقد تكون عملیة اتخاذ القرارات رشیدة منطقة هادفة بصیرة لعواقب إذا استخدم فیها 

على أنها تتخذ الشكل التالي  وقد تكون على خلاف ذلك،. التمییز وحسن التقدیر
  ):القرارات الرشیدة(في صورتها الأولى 

 .تحدید المشكلة أو الموضوع مثار لابحث .١
 .تحلیل الموقف .٢
 .تخدید البدائل والتدبرفیها .٣
التفكیر في الناتئج التي سستترتب على الأخذ بكل من هذه البدائل ودراسة هذه  .٤

 .النتائج
 .الاختبار بین هذه البدائل  .٥

هذا التسلسل یفترض توفر عنصري الرشد وحسن التقدیر والتمییز كما یفترض     
ممكان الاختیار بین البدائل علماً بأن العامل التي تحد من  الفرصة للتأمل والتفكر وإ
الرشد في مجال الإدارة تشتمل القیم المتعلقة بالعواطف والإحساس ومیزان القوى 

  .الشخصیةودینامیكیة الجماعة علاوة على عوامل 
القرار الجید هو القرار الذي تمت دراسته جیداً قبل إصداره ،بمعنى أنه قبل أن    

  یتخذ، وتكون قد درست جمیع الخیارات المتاحة وعلیه فإن اتخاذ القرار المدروس
  .یتطلب الكثیر من التفكیر 

م ومع ذلك فإن معظم القرارات تتخذ باستخدام قدر یسیر من التفكیر الحقیقي معظ
  )١: (العلماء قسم عملیة اتخاذ القرار للمراحل الآتیة

  :تشخیص المشكلة: المرحلة الأولى
من الأمور المهمة التي ینبغي على المدیر إدراكها وهو بصدد التعرف على المشكلة 
الأساسیة وأبعادها، هي تحدیده لطبیعة الموقف الذي خلف المشكلة، ودرجة أهمیة 

                                                             
  ٢٠ص ، المرجع السابق)  ١(



٤١ 
 

ها واخاذ لأعراضها وأسبابها، والوقت الملائم للتصدي لحالمشكلة، وعدم الخلط بین 
  .بشأنها والمناسبالقرار الفعال 

  :جمع البیانات والمعلومات: المرحلة الثانیة
، واقتراح بدائل مناسبة لحلها یتطلب جمع البیانات  فهم المشكلة فهماً حقیقیاً

رار الفعال یعتمد والمعلومات ذات الصلة بالمشكلة محل القرار، ذلك أن اتخاذ الق
على قدرة المدیر في الحصول على أكبر قدر ممكن من البیانات الدقیقة والمعلومات 

ق ر المحایدة والملائمة زمنیاً من مصادرها المختلفة، ومن ثم تحدید أحسن الط
ویقرن الحقائق والأرقام ویخرج من . للحصول علیها، ثم یقوم بتحلیلها تحلیلاً دقیقاً 

  .علومات تساعده على الوصول إلى القرار المناسبذلك بمؤشرات وم
  :وقد صنف بعض علماء الإدارة أنواع البیانات والمعلومات التي یستخدمها المدیر

 .البیانات لمعلومات الأولیة والثانویة .١
 .البیانات والمعلومات الكمیة .٢
 .البیانات والمعلومات النوعیة .٣
 .الأمور والحقائق .٤

  :الحلول المتاحة وقویمهاتحدید : المرحلة الثالثة
وضع المؤسسة، والسیاسات التي :ویتوقف عند الحلول ونوعها على عدة عوامل منها

مكانیاتها المادیة، والوقت المتاح أمام متخذ  تطبقها، والفلسفة التي تلتزم بها، وإ
وقدرته على التفكیر المنطقي والمبدع، الذي ) متخذ القرار(القرار، واتجاهات المدیر 

مد على التفكیر الابتكاري الذي یرتكز على التصور والتوقع وخلق الأفطار مما یعت
  .یساعد على تصنیف البدائل المتوافرة وترتیبها والتوصل غلى عدد محدود منها

  :اختیار الحل المناسب للمشكلة: المرحلة الرابعة
للمعاییر  وتتم عملیة المفاضلة بین البدائل المتاة واختیار البدیل الأنسب ووفقاً 
  :واعتبارات موضوعیة یستند إلیها المدیر في عملیة الاختبار وأهم المعاییر



٤٢ 
 

تحقیق الحل للهدف أو الأهداف المحددة، فیفضل البدیل الذي یحقق لهم  -١
 .الأهداف أو أكثرها مساهمة في تحقیقها

جراءات -٢  .اتفاق الحل مع أهمیة المؤسسة وأهدافها وقیمها نظمها وإ
 .المؤسسة للحل واستعدادم لتنفیذهقبول أفراد  -٣
درجة تأثیر الحل على العلاقات الإنسانیة والمعاملات الناجحة بین أفراد  -٤

 .المؤسسة
درجة السرعة المطلوبة في الحل، والموعد الذي یراد الحصول فیه على النتائج   -٥

 .المطلوبة
 .مدى ملائمة كل حل مع العوامل البیئیة الخارجیة -٦
والأنماط الاستهلاكیة وما یمكن أن تفرزه البیئة من عوامل  القیم وأنماط السلوك -٧

 .مساعدة أو معوقة لكل بدیل
 .المعلومات المتاحة عن الظروف البیئة المحیطة -٨
  .كفاءة الحل، والعائد الذي سیحققه اتباع الحل المختار -٩

  :المرحلة الخامسة
یؤدي القرار یجب على متخذ القرار اختیار الوقت المناسب لإعلان القرار حتى   

احسن النتائج، وعندما یطبق القرار المتخذ، وتظهر نتائجه یقوم المدیر بتقویم هذه 
النتائج لیرى درجة فاعلیتها، ومقدار نجاح القرار فیتحقق الهدف الذي اتخذ من 

  .أجله
وعملیة المتابعة تنمي لدى متخذي القرارات أو مساعدیهم القدرة على تحري الدقة    

ي التحلیل أثناء عملیة التنفیذ مما یساعد على اكتشاف مواقع القصور والواقعیة ف
  .ومعرفة أسبابها واقتراح سبل علاجها

ویضاف إلى ذلك أن علمیة المتابعة لتنفیذ القرار تساعد على تنمیة روح المسؤولیة 
  .لدى المرسوین وحقهم على المشاركة في اتخاذ القرار



٤٣ 
 

  أنواع القرارات
  )١:(الإداري إلى عدة أقسام منها الآتيتنقسم القرارات 

 :القرارات الفردیة .١
هنالك قرارات فردیة وأخرى جماعیة، قرار فردي یخصك  وحدك، فمثلاً طالب یرید 
أن یحدد جامعة أو رجل یرید أن یختار للزواج امرأة، فهذا أمر محدود، لكن إذا كان 

لرئیس في مصلحة القرار یخص جمعاً من الناس أو یخص امة برمتها، كقرار ا
الأمة أو كحكم یتخذه القاضي بشأن متنازعین مختلفین، أن مثل مهذا القرار یكون 
أكثر حساسیة وأكثر أهمیة، ولابد له من مزید من أخذ الأسباب الموصلة للقرارات، 
ن كان به ضرر  لأن الأول قرار یخص فرد، فغن وقع فیه خطأ فهو الذي یتحمله وإ

 ه، أو أن یكون القرار الذي یتخذه یتضرر منه آلاف أوبه وحد فدائرته مخصوصة
تتخذ الحكم فیتضرر به أو النظام فیتضرر به كثیر من الناس  عامة الناس، أو أن

 .فهذا أمر یحتاج إلى مزید من التروي
 :القرارات المصیریة .٢

قرار عادي ترید أن .. أیضاً من جهة أخرى هناك قرارات عادیة وأخرى مصیریة
ك هدیة، وهل یا ترى أهدیه من قمیص ام أهدیه كتاب من الكتب؟ تبدي لأخ ل

لكن هناك قرار ربما یكون بالنسبة للفرد . قضیة عادیة متكررة لیست خطیرة ولا كبیرة
، هل ترید أن تدرس أو تعمل؟ ربما یكون قراراً  أحیاناً على مستوى لأمة مصیریاً

د أو ترحل إلى بلاد أخرى؟ أمور مصیریاً بالنسبة لك هل ترید أن تبقى في هذه البلا
لها آثار أكبر لذلك لا ینبغي أحیاناً أن یزید الإنسان من التفكیر والبذل للجهد ي 

هل یختار هذا أو ذلك .. فیجمع جمعاً من الناس ویستشیرهم قرار عادي یتكرر
أیضاً العكس فیأتي في قرار مصیري فیتخذه ویقرره وهو في جلسة لشرب الشاي 

  .به للخطورة التي تترتب على ذلكدون أن ینت
                                                             

  ٧٠ص.الشمیري،مرجع سابق)  ١(



٤٤ 
 

 :القرارات الدوریة .٣
وهناك أیضاً قرارات دوریة وأخرى طارئة، ما معنى قرارات دوریة؟ أي تتكر     

، فیحتاج أن  ، على سبیل المثال بالنسبة للطالب الاختبارات أمر یتكرر دائماً دائماً
سة المادة الأولى أو یقرر هل یبدأ بدراسة الكتاب أو بدراسة المذكرة أو یدبا بدرا

الثانیة؟ فالمور الدوریة مثلاً الشركات أو المؤسسات توظیف موظفین لدیها وأحیاناً 
تفصل أخرین هذه الأمور الدوریة المتكررة القرار فیها هو اتخاذ النظام الأمثل، 
بحیث لا تحتاج في كل مرة إلى أن یعاد القرار تدرس القضیة مرة واحدة ووضع 

لموظفین فتوضع نماذج یحتاج إلیها وینتهي الأمر أما في كل مرة شروط لتعیین ا
قرار دوري یأخذ دائماً أما الشيء الطاريء الذي یحتاج إلى ! بعاود التفكیر، كلا

بعض ذلك الأمر إذاً فهمت هذه الصورة العامة في القرارات وبأسلوب مبسط 
  .ویلامس مواقع حیاتنا

 :الأسلوب الجماعي في اتخاذ القرار .٤
لقد ازداد تعقد بیئة الأعمال وكثرة التغیرات التي تؤثر في عملیة صناعة القرار     

ففي بدایة الأمر كانت القرارات تصنع من قبل المدیرین بشكل فردي أو . واتخاذ
مشاركة محدودة جداً بسبب استقار البیئة ووفرة الموارد وسهولة التنبؤ بالطلب وقلة 

جم المنافسة وتعدد امنظمات وكثرة العرض وازدیاد المنافسین ولكن بسبب ضخامة ح
وحدة المنافسة وطلب العاملین في المشاركة باتخاذ القرار حتى عن طریق أسالیب 

كان لابد ن اتخاذ المشاركة في القرارات وأخذ . الضغط غیر المباشرة على المدیرین
 .الشورى بین المدیر والمرؤوسین

 
 
  



٤٥ 
 

  )١:(أنواع القرارات الإداریة
  :القرارات التقلیدیة: أولاً 

وهي تتعلق بالمشكلات البسیطة المتكررة كذلك المتعلقة : القرارات التنفیذیة  .أ 
. بالحضور والإنصراف وتوزیع العمل والغیاب والإجازات، وكیفیة معالجة الشكاوى

وهذا النوع من القرارات یمكن البت فیه على الفور نتیجة الخبرات والتجارب التي 
 .دیر والمعلومات التي لدیهاتسبها الم

نكانت في مستوى اعلى : القرارات التكتیكیة  .ب  وتتصف بأنها قرارات متكررة وإ
ویوكل أمر مواجهتها إلى الرؤساء الفنیین . من القرارات التنفیذیة وأكثر فنیة وتفضیلاً 

 .والمتخصصین
  :التقلیدیة القرارات غیر: ثانیاً 

 :القرارات الحیویة .١
ت حیویة یحتاج في حلها إلى التفاهم والمناقشة وتبادل الرأي هي تتعلق بمشكلا    

  .متخذ القرار. على نطاق واسع، وفي مواجهة هذا النوع من المشكلات یبادر المدیر
بدعوة مساعدیه ومستشاریه من الإداریین والفنیین والقانونیین إلى اجتماع یعقد لدراسة 

شراك كل من یعنیهم أمر القرار من لإِ . متخذ القرار. المشكلة، وهنا یسعى المدیر
جمیعالأطراف في مؤتمر، وأني عطیهم جمیعاً حریة المناقشة مع توضیح نقاط لقوة 

 .والضعف
 :القرارات الاستراتیجیة  . أ

وهي قرارات غیر تقلیدیة، تتصل بمشكلات استراتیجیة وذات أبعاد متعددة، وعلى 
قارات تتطلب البحث المتعمق جانب كبیر من العمق والتعقید، وهذه النوعیة من ال

والدراسة المتأنیة والمستفیضة والمتخصصة التي تتناول جمیع الفرضایت 
 .والاحتمالات وتناقشها

                                                             
  ٣١٤ص  )م٢٠١٨ ، ب م :دار وائل للنشر( ٢صلاح العامري وآخرون، الإدارة والأعمال ،ط) ١(



٤٦ 
 

  ١:مزایا المشاركة في اتخاذ القرارات وتتمثل في الاتي
القرار، وجعل القرار المتخذ أكثر ثباتاً وقبولاً لدى  تساعد على تحسین نوعیة .١

 .على تنفیذه بحماس شدید ورغبة صادقةالعاملین، فیعملون 
كما تؤدي المشاركة إلى تحقیق الثقة المتبادلة بین المدیر وبین أفراد المؤسسة  .٢

 .من نایة، وبین المؤسسة والجمهور الذي یتعامل معهمن ناحیة أخرى
للمشاركة في عملیة صنع القرارات أثرها في تنمیة القیادات الإداریة في  .٣

 .المستویات الدنیا من التنظیم، وتزید من إحساسهم بالمسئولیة وتفهمهم لأهداف 
التنظیم، وتجعلهم اكثراستعداداً لتقبل علاج المشكلات وتفنیذ القرارات التي  .٤

 .اشتركوا في صنعها
اذ القرارات على رفع الروح المعنویة للأفراد التنظیم كما تساعد المشاركة في اتخ .٥

شبع حاجة الاحترام تأكید الذات    .وإ

  
 

 :نظم المعلومات الإداریة وعلاقتها باتخاذ القرار: المبحث الرابع
تعتبر المعلومات المورد الأساسي لعلمیة اتخاذ القرار وتعتمد الإدارة في جمیع 

رها نظم المعلومات الإداریة وتعتبر المعلومة مستویاتها على المعلومات التي توف
أساس أي قرار یتخذ من قبل الإدرة أو المسئولین وعندما تتوفر المعلومات المناسبة 

  .١للشخص المسئول من اتخاذ القرار تكون القرارات دقیقیة وصحیحة
نما بتوعیة  ولا تتوقف نوعیة القرارات في قدرة الشخص المسئول على اتخاذها فقط وإ
المعلومات المتصلة المشكلة محل القرار ومدى صلاحیتها وهنا تكمن أهمیة 

  .الحرص على تجمیع المعلومات المرتبطة بالأحداث السابقة وتنظیمها



٤٧ 
 

والمعلومات تخدم متخذ القرار في تحدید البدائل الممكنة وبالتالي اتخاذ القرار 
س كابت نجاح أو فشل المناسب وبدون المعلومات یكون القرار غیر مبني على أسا

أي منظمة یتوقف بالدرجة الأول على نوعیة وجودة القرارات الإداریة التي یتم 
بصورة أساسیة على المعلومات المتاحة لعملیة اتخاذ القرار  ملائمتهاو  اتخاذها
  .الإداري

تختلف طبیعة المشكلات التي تتطلب اتخاذ قرار بشأنها وهنالك مشكلات محددة 
  لي لا تحتاج لمجهود كبیر أو نوعیات معینة من المعلومات وواضحة وبالتا

تاج لمجهود نواضحة وهي  لاتخاذ القرار بشأنها وهنالك مشكلات أخرى متعددة وغیر
  )١.(أكبر وقدر كافي من المعلومات لاتخاذ القرار المناسب لها

القرار وقد ذكرت المجلة العربیة بعض الفوائد التي تحققها توفر المعلومات لمتخذ 
والتي على احتمالات عدیدة ومثل هذه المشكلات تحتاج إلى مجهود أكبر وبحث 
عن البیانات وتحتاج إلى توفیر القدر الكافي من المعلومات لاتخاذ القرار المناسب 

  .لحلها
على % ١٠على المعلومات و% ٩٠وهناك من یرى أن القرار الموفق یعتمد بنسبة 

  .والموهبة الشخصیةسرعة البدیهة والإلهام 
ومن بعض الفوائد التي یمكن أن تحققها توفر المعلومات المعلومات لمتخذ القرار ما 

  )٢:(ذكر في المجلة العربیة وهي
 .تنمیة القدرة على الإفادةمن المعلومات المتاحة والخبرات التي تحققت من قبل .١
تاح من ترشید وتنسیق ما یبذل من جهد في البحث والتطور على ضوء ماهوم .٢

 .المعلومات
 .كفالة معرفیة عریضة لحل المشكلات .٣

                                                             
  ٧٨ص  )م١٩٩٨عمان، :ةفدار الثقا(عبد الرحمن السیاح، نظم المعلومات ألإداریة، )  ١(
   ٣٠صم، ١٩٨٨لملك عبد العزیز، امعة ا، جدة، ج١العدد الاقتصاد والإدارة  مجلة) ٢(



٤٨ 
 

توفیر بدائل وأسالیب حدیثة لحل المشكلات، واختیارات تكفل الحد من هذه  .٤
 .المشكلات في المستقبل

 .رفع مستوى فعالیة وكفاءة الأنشطة الفنیة التي تقوم بها المنظمات .٥
  .ضمان القرارات السلیمة .٦

ف على دقة وفعالیة نظام الاتصالات الذي ینقل إن نجاح القرارات وسلامتها یتوق
البیانات والمعلومات إلى المسافة التي تفصل بین مراكز المعلومات ومراكز اتخاذ 

التي تفصل بین مركز المعلومات ومراكز اتخاذ  القرارات، وكلما قصرت المسافة
  )١. (القرارات كانت عملیة اتخاذ القرارات أكثر فاعلیة

المعلومات تشكل العامل الحاسم في نجاح عملیة اتخاذ القرارات، ویرى الباحث أن 
وعلیه فتوفر المعلومات هو الذي یمكن من الكشف عن الخلل الموجود في 
المنظمة،وبالتالي عن المشاكل القائمة أو الذي سیظهر في المستقبل، كما أن 

یجب أن  المشكلة القائمة، والتي المعلومات هي التي تبرز الجوانب الهامة من
الیة، ووجود المعلومات یبرز عتحظى باهتمام خاص إذا ما رید حلها بشيء من الف

مختلف البدائل المتاحة، بالتالي اختیار البدائل الأفضل، كمنا أن المعلومات المتوفرة 
هي التي تحدد خطوات تنفیذ الحل ومسئولیات كل الأطراف المعنیة بعملیة التنفیذ 

المعلومات هي التي تزود نظام مراقبة وتقییم وتنفیذ القرار  بكل دقة ووضوح، كما أن
  .بالتفاصیل العامة ذات العلاقة بالصعوبات والسلبیات التي قد تبرز عند تنفیذ القرار

تعتبر المعلومات بمثابة العمود الفقري للعمل الإداري في أیة (ویقول محمد یاغي 
التي تتخذ في جمیع المستویات منظمة سواء كانت عامة أو خاصة لكونها القاعدة 

  .الإداریة یتوقف على مدى توفر المعلومات للمدیر متخذ القرار
  )٢:(المدیر لاتخاذ القرارات خصائص لمعلومات التي یحتاجها

                                                             
غیر (الست عبد الله الفصل، أثر عملیة اتخاذ القرارات الإداریة على العملیة التعلمیة والتربویة، رسالة ماجستیر )  ١(

  م  ٢٠٠٢، جامعةالنیلین، الخرطوم، )منشورة
  ٧٧٤ص  )م١٩٩٣،  عمان:ؤسسة زھران م (، اتخاذ القرارات التنظیمیةعبد الفتاح یاغي،  دمحم)  ٢(
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هنالك خصائص متعددة للمعلومات ولن سوف نتطرق في بحثنا إلى أهم خصائص 
  :المعلومات التي اتفق علیها كثیر من الكتاب وهي

 Accuracyقة الد -١
وهي نسبة المعلومات إلى المجموع المنتجة خلال فترة زمنیة معینة وهذا الشرط 
یشیر إلى درجة الخلو من الخطأ في المعلومات سواء كانت في النقل أو أخطأ في 

 .الحساب
 :التوقیت السلیم -٢

وعلیه فلا قیمة للمعلومات الدقیقة إذا لم تصل في الوقت المناسب القرارات الإداریة، 
فإن سهولة وسرعة الحصول على المعلومات شرط أساسي من شروط المعلومات 

  . .الجیدة
 Comprehensivenessالشمولیة  -٣

ویعني ذلك احتواء المعلومات المتوفر للحقائق الأساسیة التي یحتاجها المدیر لاتخاذ 
 .القرارات

 Releavancyالملائمة أو المطابقة  -٤
الشان، یمكن أن  تطابق المدي متخذ القرار، وفي هذا أووهي المعلومات التي توافق 

  .نقسم المعلومات إلى ثلاث أقسام تقابل المستویات الإداریة الثلاثة
 .الإدارة الدنیا قد إلى تفضیلات العلمیة الیومیة  .أ 
الإدارة الوسطى وتحتاج إلى ملخصات لنتائج هذه العملیات ومقارنة النتائج   .ب 

 .المحددة مع الأهداف
رة العلیا تحتاج إلى معلومات إجمالیة عن أوجه الأنشطة الرئیسیة مقارنة الإدا  .ج 

  .بالسیاسات والأهداف العامة
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 Ereedomfrom biasعدم التحیز  -٥
وهذا الشرط یشیر إلى غیاب في تحریف أو تغییر المعلومات لغرض التأثیر على 

خلو للوصول إلى نتیجة معینة ومعنى آخر ) المدیر متخذ القرار(المستخدم 
 .المعلومات من التحیز

 Quantifiablilityقابلیة القیاس  -٦
وهذا یشیر إلى طبیعة المعلومات، من خلال طریقة استخدامها بواسطة المدیر متخذ 
القرار أي أن جودة المعلومات تتخذ بقدرتها على تحفیز متخذ القرار لیتخذ موقفاً 

  .أكثر فاعلیة معیناً، كذلك بقدرتها على جعل المدیر یصل إلى قرارات
  :أسس استخدام المعلومات

هنا یجب أن نوضح بعد الحصول على المعلومات هل یتم استخدام هذه المعلومات 
والاستفادة منها كما یجب، وعلمیة استخدام المعلومات ترتبط أساساً بطریقة عمل 

الكافي والدراسة أفراد الإدارة وأدائهم وتعتبر عملیة إنسانیة إلا أنها قلما تلقى الاهتمام 
للتحقیق من كفایتها، ونظراً لأهمیة استخدام المدیر متخذ القرار للمعلومات هنا 
بعض التصورات المطرحة لقدرات المدیرین الواجب تنمیتها لزیادة كفاءة استخدام 

  )١:(المعلومات وهي
القدرة على تفسیر المعلومات فالمدیر وخاصة في المنظمات الكبیرة یبعد عن  -١

ع التنفیذي كثیراً في حین أنه یتخذ الكثیر من القرارات على أساس المعلومات الموق
له ولابد أن تكون لدیه القدرة على معرفة الحوادث والمواقف ورؤیة المشاكل  المتاحة

على حقیقتها في ضوء تفسیر هذه المعلومات، وكلما انتقلت المعلومات إلى 
ف الإنساني الذي یرتبط بها وأصبح المستویات الإداریة الأعلى بعدت عن الموق

الواضح منها هو منها هو مضمونها الظاهر، ولا یمكن أن تفسر المعلومات على 
نما لقدرة عالیة أن یتبین المدیر مضمونها الخفي، وهو بعید عن  مضمونها الظاهر وإ

                                                             
  ٢٠٠ - ١٩٨ص  صسابق،المرجع ال)   ١(



٥١ 
 

الموقف الإنساني الذي یرتبط بالحقائق والأرقام والمعلومات، فالمضمون الظاهر هو 
ذي توضحه المعلومات والمضمون الخفي هو الذي یمكن استنتاجه على ضوء ال

 .المعرفة العلمیة بالموقف السائد في محیط العمل
القدرة على إزالة المعوقات التي تتعرض فتح منافذ الاتصال، فعالیة الاتصال  -٢

نما هي عملیة تلقي المعلومات ومراجعتها وتأییدها  لا تتم في اتخاذه واحد وإ
فسارات وملاحظات ومعلومات إضافیة حتى یتضح المضمون الظاهر باست

ولابد أن یتم هذه العملیة في جو مفتوح لا یتقید بالقیود . والمضمون الخفي لها
 .الرسمیة ویقوم لعلى الثقة المتبادلة من فعالیة وكفاءة علمیة الاتصال

أساساً في  القدرة على تكوین روح الفریق والمحافظة علیها، فالمنظمة تتثمل -٣
مجموعة من الأنشطة المترابطة والوظائف المتداخلة، وكل وظیفة ونشاط یتطلب 
المعلومات عن وظائف وأنشطة أخرى تمارسها إدارة أخرى وهنا تنشاأ مشكلة 

تلزمه لیؤدي وظیفته بأكبر قدر من  توصیل المعلومات المطلوبة لكل من
معقدة إلى حداً ما نظراً لتنوع فقي الكفاءة،ویمكن أن نعتبر عملیة الاتصال الأ

المهارات الفنیة والمفروض اشتراكها في اتجاه واحد واختلاف مصالح الإدارات 
 .ووجهات نظرها

وتحاج الإدارة على اختلاف مستویاتها إلى المعلومات لاستخدامها في أداء وظیفتها 
راراتها على ویعد اتخاذ القرارات بمثابة صلب هذه الوظیفة، ویتم اتخاذ الإدارة لق

أهمیة العوامل  Logasرؤیتها وتفسیرها للمعلومات المستخلصة، ولقد بین 
  .الشخصیة المتعلقة بالموقف المعنى في تفسیر وترمة المعلومات

  )١:(وهناك أربعة عوامل تؤثر في تفسیر المعلومات واستخدامها وهي 
 .الوضع التنظیمي .١
 .النمط الفكري لمتخذ القرار .٢

                                                             
  ٤٧كامل السید غراب، فادیة حجازي، مرجع سابق، ص )  ١(
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 .والموقفیة العوامل الشخصیة .٣
فكلما زادت أهمیة القرار تطلب الأمر اهتمام أكبر بتحلیل : ومشكلة القرار .٤

 .البیانات والمعلومات
  :دور نظم المعلومات الإداریة في اتخاذ القرارات الإداریة

من الأسباب الهامة لنجاح أي منظمة أعماله وقدرتها على جمع المعلومات التي 
هذه المعلومات في ظل ممارستها لأعمالها الإدارة،  تتعلق بأنشطتها والاستفادة من

نظم المعلومات الإداریة توفر المعلومات في إطار منظم ضمن إدارة  أصبحتوقد 
كامل مع الموارد لیوفر ویدیر سیر بمتخصصة داخل النظمة كمورد اقتصادي هام 

تصال المعلومات للمنظمة ونظم المعلومات الإداریة تعمل على تحسین عملیات الا
والتواصل بین الإدارة وسریان القرارات الإداریة في المنظمة، وتعتبر المعلومات من 
العوامل المهمة التي تساعد في التقدم وفي اتخاذ القرارات على اختلافها والتي 
یتوقف نجاحها على مدى توفر المعلومات الكافیة بالمواصفات المطلوبة والزمن 

  المناسب، 
                وقیمتها لن تكون مفیدة ما  أهمیتهابأن المعلومات مهما كانت ولابد لنا أن نذكر 

تمتلك وسائل الوصول إلیها والإفادة منها، ومن هذا المنطلق تنبع أهمیة نظم  مل
  .المعلمات الإداریة على النحو الأمثل من خلال ما یقدم لهم من معلومات مفیدة

واستخلص الباحث أن فاعلیة ونجاح نظم المعلومات الإداریة یرتبط بدرجة كبیرة 
على أداء الإدارة العلیا لوظائفها الأساسیة ویتمثل هذا التأثیر فیما یقدمه هذا النام 
بیانان ومعلومات ملائمة عن البدائل المتاحة أمام متخذ القرارات الإداریة لحل 

لتحقیق الأهداف المطلوبة، لذا فإن اعتماد أسلوب المشاكل القائمة والمستقبلیة 
ومنهج علمي سلیم للحصول على المعلومات وتنظیم عملیة استخدامها یعد من أول 
وأهم واجبات الإدارة العامة الحدیثة لترشید قراراتها وخاصة عندما تواجه هذه الإدارة 
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ومي وهو ما یسمى من البیانات والمعلومات عن شتى مجالات العمل الی هائلاً كماً 
  .بمنهج نظم المعلومات الإداریة

كما أن أهمیة نظم المعلومات الإداریة تكمن في تغییر القرار حیث أن اتخاذ أي 
قرار من خلال الاحتمالات هو ضرب من العشوائیة ویدخل في إطار عدم التأكد 

نظمة حیث یقوم ذلك إلى احتمال التضرر من اتخاذ القرار وبالتالي قد تتعرض الم
ذا لم تؤد المعلومات ونظمها التي على ضوئها تم اتخاذ القرار إلى دور  للفشل، وإ

  .فعال في أداء المنظمة فهذا یعني قصور وعدم كفاءة قیادتها
  )١:(ولقد لخصت سونیا البكري أهم سمات نظم المعلومات الإداریة في الآتي

ه الهیكلیة وشبه الهیكلیة تدعم نظم المعلومات الإداریة القرارات الهیكلیة وشب .١
ومستوى قرارات الرقابة الإداریة والتشغیل كما أنها تفید لأغرا التخطیط للإدارة 

 .العلیا
تعتبر نظم المعلومات الإداریة مفیدة في اتخاذ القراارت الإدارة بالاعتماد على  .٢

 .البیانات للمنظمة
 .ة الرقابةتعتبر نظم المعلومات الإداریة موجه لتقدیم التقاریر وخدم .٣
تعتمد نظم المعلومات الإداریة على المعلومات القائمة وتدفق المعلومات  .٤

 .الداخلیة للمنظمة
تتمتع نظم المعلومات الإداریة بقدرة تحلیلیة، كما أن النظم الحدیثة كبیرة  .٥

 .المرونة
ومن الأسباب التي أدت إلى زیادة أهمیة نظم المعلومات الإداریة زیادة تعقد    

ة ویقود بالضرورة لأهمیة وجود نظام فعلاً للمعلومات یقود لوضع حلول الأنشط
ناجحة للأجهزة الإداریة المختلفة في المنظمة كما أن التطور الذي حدث في وسائل 

  .اتخاذ القرارات یقود لضرورة اتباع نظم لعلومات الإداریة ذات كفاءة
                                                             

  ٦٢سونیا محمد البكري، مرجع سابق، ص )  ١(
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  )١: (تتمثل في الآتيویرى إبراهیم سلطان أن أهمیة نظم المعلومات الإداریة 
 .أصبحت نظم المعلومات الإداریة تمثل ضرورة حیویة لبقاء المنظمة .١
 .نظم المعلومات الإداریة تؤدي لتحسین وتطویر عملیة صنع القرار .٢
 .تحدث مزایا تنافسیة یمكن الحصول علیها من خلال نظم المعلومات الإداریة .٣
 .تمكن المنظمة من السیطرة والرقابة على أجزاءها .٤
الاتجاه الابتكاري لبعض المنظمات بغض النظر عن المنافع الاقتصایدیة  .٥

 .للنظم
الظروف البیئیة الخارجیة مثلاً لفرص المتاحة ودرجة عدم التأكد والعوامل  .٦

 .الخاصة بالمنظمة مثل القیم والثقافیة التنظیمیة
لومات كما یتضح أن نظم المعلومات هي أحد الموارد الأساسیة للمنظمات، فالمع   

تلعب دوراً في تحقیق التكامل والتناغم بین المنظمة وأجزائها وفیما بینها والمجتمع 
المحیط فبرزت الحاجة وبصورة ملحة لضرورة وجود نظام فعال للمعلومات الإداریة 
وهناك عدد من الاتجاهات أوجبت ضرورة وجود نظم المعلومات الإداریة ومن أهمها 

  )٢:(وهيما ذكرهم معالي فهمي حیدر 
 .الاتجاهات المتزایدة نحو التخصیص .١
 .ظهور أسالیب حدیدة في اتخاذ القرارات الإداریة .٢
 .الاتجاه نحو الامركزیة .٣
 .الاتجاه نحو التوظیف المؤقت .٤
 .ظاهرة العولمة .٥
 .تزاید الاتجاه نحو اقتصاد لخدمات .٦

                                                             
  ١٥١إبراھیم سلطان، مرجع سابق، ص )  ١(
 - ٣٩ص  ص،)م،٢٠٠٣ندریة كلاسا :یة عالدار الجام(معالي فھمي حیدر،نظم الملومات مدخل لتحقیق التنافسیة، )  ٢(

٤١  
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ن الهدف ولنظم المعلومات الإداریة أهمیة كبیرة في اتخاذ القرارات الإداریة، لأ    
الأساسي من نظم لمعلومات الإداریة هي خدمة عملیة صنع القرار واتخاذه، وكل 
مرحلة من مراحل اتخاذ القرارات تحتاج إلى معلومات معینة وایضاً تختلف احتیاج 
العلومات باختلاف أنواع القرارات الإداریة، وعلى المستوى الإداري الذي سیتخذ 

م المعلومات الإداریة على توفیر المعلومات اللازمة القرار، لهذا لابد أن تعمل نظ
لكل مرحلة من مراحل اتخاذ القرارات مثلاً أهم ما تحتاجه مرحلة الاستخبار هو 
مسح البیئة الداخلیة والخارجیة، للمنظمة، ونظم المعلومات المبینة على الحاسب 

دمه من تقاریر الآلي یمكن أن تفید صانع القرارات في هذه الخطوة من خلال ما تق
في تسهیل عملیة البحث عن المشكلات وذلك بمقارنة الأداء الفعلي بالأداء 

وفي مرحلة التصمیم یعد توفر كل البیانات اللازمة لإجراء المزید من . المخطط
التحلیل فمن المتوقع أن توفر نظم المعلومات الإداریة على ما یساند هذه المرحلة 

نظم دعم للقرار یمكن أن توفر العدید من النماذج من نماذج للتخطیط والتنبؤ و 
الریاضیة والكمیة التي تساعد في التعرف على بدائل الحلول المختلفة وتقییمها، 
والنظم الخبیرة التي یمكن أن تسهم في إجراء عملیات التنبؤ بنواتج هذه البدائل، وفي 

ریق إجراء عملیات مرحلة الاختبار یمكن أن تساهم نظم المعلومات الإداریة عن ط
التقییم الكمي للبدائل وایضاً من خلال إجراء تحلیل الححساسیة وتقدیم الإجابات 

ومن ثم یمكن تحدید البدیل لحل المشكلة، وأما ) لو –ماذا (السلیمة بشأن أسئلة 
 مرحلة التنفیذ یتطلب إقناع الأطراق المعنیة بالقرار یمكن استخدام نظم دعم القرار

الاتصالات، تقوم خلال شبكات الحاسب الآلي كما یمكن استخدام  في إجراء هذه
مصاحبة للقرار الذي تم اتخاذه حتى  النظم الحبیرة في عملیات التفسیر والتبریر لا

 .یسهل تنفیذه
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  )١: (ولقد زادت أهمیة نظم المعلومات الإداریة للعدید من الأسباب منها
 .والتي تستخدم في اتخاذ القرارات  تزاید المعلومات والمعارف المتاحة للمدیرین .١
نمو المنظمات في حجمها وتعقد أعمالها وتشابك العوامل والمتغیرات البیئیة  .٢

 .المؤثرة
 .فسةنازیادة درجة التخصیص في أعمال المنظمات وتضاعف حدة الم .٣
 .زیادة درجة التعقید التكنولوجي في المجتمع بصفة عامة .٤
 .مواكبته باستمرارالبیئي وضرورة  تتابع درجة التغیر .٥
تنمیة وتطور الطرق والأسالیب الإداریة مما یتطلب معلومات تضمن كفاءة  .٦

 .الاستفادة منها
انتشار واستخدام الحاسبات الآلیة وتوافر سبل تشغیلها لخدمة أغراض التنمیة  .٧

 .الإداریة
تزیاد مهارات وقدرات الموارد البشریة وتنمیة الاتجاهات الإیجابیة نحو استخدام  .٨

 .الحاسب الآلي في الأعمال الإداریة
  :بعض التحدیات التي تواجه نظم المعلومات الإداریة

رغم ما حققته نظم المعلومات الإداریة من التطور المستمر، والقدرة المتزایدة في    
توفیر متطلبات عملیات اتخاذ القرارات الإداریة من المعلومات اللازمة لاتخاذها، إلا 

التحدیات التي تقلل من فعالیتها ومن أهم هذه التحدیات ما أنها تواجه بعض 
  )٢:(یلي

 .بعض المعلومات الهامة لا یمكن إدخالها في النظام -١
بعض المعلومات تعتبر هامة لعملیات صنع القرارات ولكن طبیعتها لا تسمح 
بإدخالها في نظم المعلومات وذلك لصعوبة التعبیر عناه بشكل متغیرات، فمثلاً 

                                                             
  ٧٧عبد الحمید عبد الفتاح المغربي، مرجع سابق، ص )  ١(
  ٢٠٢، ص )م٢٠٠٢ ،الریاض:دار النشر (أساسیات المبادئ والتبطیقات   ،جاري دیسلر )  ٢(
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دخالها في نظم لأذككا ار وبعض الأمور یصعب تحویلها إلى متغیرات أو قیم كمي وإ
  .المعلومات

 .المعلومات عادة ما تحتاج إلى سیاق یمكن تفسیرها من خلاله -٢
فنظم المعلومات الإداریة في المنظمات تهتم بالبیانات الكمیة یسهل إداخلها، وهذه 

ت الاستراتیجیة ارار عند اتخاذ الق عالیة من الأهمیة البیانات قد لا تكون على درجة
ولهذا فإن قیمة . في المنظمة ما لم یتم ربطها مع متغیرات أو معلومات أخرى

  .المعلومات تتوقف إلى حد كبیر على وجود سیاق یتم تفسیرها من خلاله
 :قیمة المعلومات تتناقص بمرور الزمن -٣

قیمة عالیة إلا أنه قد لا تتنافس قیمة المعلومات مع مرور الزمن، فالمعلومات ذات 
تكون كذلك في المستقبل، لذلك فإن قیمة المعلومات تتوقف على الفترة الزمنیة التي 
ظهرت فیها، بالتالي فإن توقیت ظهور المعلومات یحدد مدى إمكانیة الاعتماد علیها 

 .في اتخاذ القرار الإداریة
 .معلوماتالتغیرات البیئیة تؤدي إلى تغیرات في الاحتیاجات من ال -٤

ونظم المعلومات الإداریة تتواجد في بیئة متحركة ومتغیرة، فقد تصمم المنظمة نظام 
بمبلغ كبیر ومجهودات عظیمة على افتراض بیئتها الحالیة، ثم حدث تغیرات في 
البیئة مما یؤثر على النظام الحالي، وبالتالي یحتاج  النظام إلى تعدیلات أو تغیر 

ولذا یصبح من الضروري نتحدیث نظم المعلومات  النظام في بعض الحالات،
الإداریة باستمرار لكي یتوافق مع التغیرات البیئة المستمرة، الذي یفضل دائماً اختیار 

  .الأنظمة المرنة القابلة للتغیر والتعدیل
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  الفصل الثالث
  الخدمات المصرفیة

  

  الخدمات المصرفیة :المبحث الاول 
تعرف الخدمات المصرفیة بأنها مجموعة من الأمور الإقتصایة التي تقوم بها بعض    

ستثمارها، ومن الأمثلة على ذلك  الشركات والمؤسسات المالیة الخاصة بإارة الأموال وإ
المصارف كالبنوك وشركات التأمین وشركات التمویل والتي ذاع انتشارها بشكلٍ كبیر 

ي هذا المجال، ونذكرُ أیضا أن هذه الخدمات المصرفیة لا بسبب النجاحات المتحققةِ ف
معین خاص فق تفاعلت بشكل قوي مع الخدمات الحكومیة وسمح   تنحصر في إطار 

  .١لها بالإنماج
  ٢أنواع الخدمات المصرفیة

لتجمیع أفكار أكثر وضوحاً عن الخدمات المصرفیة لا بد من معرفة أهم أنواعها    
  .وانتشاراوأبرزها وأكثرها رواجاً 

  : البنوك 
تعددت المسمیات وتنوعت إلا أن البنك بشكل عام هو عبارة عن مؤسسة تقدم  .١

خدمات مالیة على هیئة إقراض مالي مباشر للعملاء أو غیر مباشر، ویتم حفظ 
حقوق المالیة عن طریق مستندات رسمیة وشیكات بنكیة أو رهن معین بتوقیع ال

وتتضمن العملیة البنكیة العدید من الأمور الفرعیة والمتشعبة  جمیع الأطراف،
 :ومنها

  .حفظ أموال المودعین مع إتاحة السحب عند الحاجة. ١
  .توفیر خدمات القروض. حفظ الودائع المالیة وغیرها .٢
  . لتحویلات المالیة ونقل الأموالتوفیر خدمات ا .٣

                                                             
١ ،م٢٨/٣/٢٠١٩،ویزى-  www. weziwezi.com ١٤:٦،م ١٥/٦/٢٠١٩،   

 ٢٠ص )٢٠٠٧،الاسكندربة:فاء للطباعةدار الو(ادارة المصارف، محمد الصیرفي - ٢
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توفیر خدمات عرض وتشغیل الحسابات المصرفیة الخاصة بالعملاء عبر  .٤
  .الإنترنت

  . قبول ودائع العملاء وتقدیم التسهیلات لهم .٥
سبقاً في رصید العمیل .٦   . توفیر الشیكات البنكیة وامدفوعة مُ
  .تسهیل إجراءات السحب النقدي  للعمیل عبر الحسابات الجاریة .٧
  .توفیر الخدمات والمعاملات المالیة عبر أجهزة الصراف الآلي والفروع .٨

  :١خدمات تبدیل العملات
صرافة العملات، حیث یقوم العملاء ببیع وشراء العملات الأجنبیة التي  .١

  . یحتاجونها
  . استقبال العملات الأجنبیة في كافة المعاملات البنكیة .٢
للعمیل إمكانیة تحویل الأموال الى بنوك  الحوالات المالیة، حیث تقدم هذه الخدمة .٣

  .خارج الدولة او داخلها

  : الاستثمارخدمات 
یكون البنك هنا كمستشار استثماري معتمد من قبل العدید من الشركات     

والمؤسسات لإنجاح حركاتها المالیة والتجاریة، كما وتدیر أیضا الصفقات لمالیة للعدید 
   .من الشركات الخاصة والحكومیة

  :التأمین  
یشمل ذلك العدید من الأمور وأبرزها التأمین على الممتلكات الخاصة بالأفراد أو   

الشركات الكبیرة ضد الحوادث، وكما أنه تطول التأمین لیصل الى أعلى مستویاته وهي 
یمكن أیضاً بیع التأمین الى شركات التأمین ، التأمین الصحي والتأمین على الحیاة

لقد ازدادت المنافسة بین المصارف في جمیع أنحاء العالم . لخسائرلحمایتها من ا
                                                             

 ٢٢ص، المرجع السابق  - ١



 

٦١ 
 

وذلك في تقدیم التسهیلات والخدمات للعملاء، فلم تقتصر العملیات المصرفیة بشكلٍ 
خاص العملیات التي لها مردود مالي أو معادن ثمینة، أو الأوراق المالیة بل تشعب 

المصرفیة التأمینیة  والعقاریة   ذلك الى إدارة المحافظ النقدیة وطرح المنتجات
  .١والإستشارات الإداریة وغیرها الكثیر
  :الخدمات المصرفیة عبر الانترنت

یمكن التحكم في أموالك من أي مكان وعن طریق أجهزة الكمبیوتر الخاصة بكم،    
كما یمكنكم إجراء العدید من المعاملات في نفس الوقت ومتابعة حساباتكم المصرفیة، 
دارة مصروفات بطاقة الائتمان الخاصة بكم، وسداد الفواتیر، وتحویل الأموال محلیاً  وإ

، أیضاً التقدم بطلب الحصول على حساب إضافي عبر الإنترنت مثل حساب  ودولیاً
یوماً وهو حساب ودیعة تتم إجراءات فتحه في دقائق مما یساعد على إدارة  ٦٠إشعار 
   ٢.بسرعة وسهولة الأموال

  ٣مزایا الخدمات المصرفیة عبر الإنترنت
 الروابط السریعة ١.

 .دائماً بسرعة وسهولةتمكنكم من التحكم بإدارة المختصرات المفضلة لكم لتجدوها 
 توزیع النفقات ٢.

عرض تفاصیل معاملات الإنفاق لبطاقة الائتمان الخاصة بكم، مما یساعدكم على 
  .إدارة أموالكم

 رسائل تذكیریة لسداد الفواتیر ٣.
تقوم بتذكیركم تلقائیاً بأیة فواتیر تحتاج إلى السداد أو التسویة مثل تجدید بولیصة 

ط المدارس حتى تبقوا على اطلاع على الدفعات الخاصة بكم أولاً التأمین وتسدید أقسا
                                                             

 ٢٤-٢٣ص ص ،المرجع السابق - ١
د م : دار اتحاد المصارف العربیة( الخدمات المصرفیة الحدیثة، محمد علي حفظ - ٢

 ٣٥ص ،)م١٩٩٧،
  ٣٨ص ، المرجع السابق - ٣
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 .بأول
 نصائح رقمیة ٤.

 تساعدكم على الاستفادة القصوى من خدماتنا عبر الإنترنت
 التحویلات المتكررة ٥.

عرض التحویلات المكررة التي تم إنجازها حتى تتمكنوا من تكرار عملیات التحویل 
   .بضغطة زر واحدة فقط

  :الخدمات المصرفیة الالكترونیةعیوب 
  :١هذه المخاطر تتمثل في الاتي

تحدث هذه المخاطر من احتمال الخسارة الناتجة عن خلل في : المخاطر التقنیة .١
شمولیة النظام أو من أخطاء العملاء، أو من برنامج إلكتروني غیر ملائم للصیرفة 

  والأموال الالكترونیة
تقلید برامج الحواسب الالكترونیة أو تزویر وتتمثل في :  مخاطر الاحتیال .  .٢

معلومات مطابقة للبرامج الالكترونیة، أو تعدیل بعض المعلومات بخصوص الأموال 
 الالكترونیة

قد ینشأ الخطر من سوء :  مخاطر ناتجة عن سوء عمل النظام الالكتروني .  .٣
 .استخدام هذا النظام، أو سوء مراقبة البرامج في حد ذاتها

تحدث المخاطر القانونیة عندما لا یحترم البنك القواعد :  قانونیة مخاطر .  .٤
القانونیة والتشریعات المنصوص علیها، أو عندما لا تكون هناك نظم قانونیة واضحة 
ودقیقة بخصوص عملیات مصرفیة جدیدة، وتبرز أهم التحدیات القانونیة متمثلة في 

تها في الإثبات، أمن المعلومات، تحدي قبول القانون للتعاقدات الإلكترونیة، حجی
وسائل الدفع، التحدیات الضریبیة، إثبات الشخصیة، التواقیع الإلكترونیة، أنظمة الدفع 
النقدي، المال الرقمي أو الإلكتروني، سریة المعلومات، أمن المعلومات من مخاطر 

حجیة إجرام التقنیة العالیة، خصوصیة العمیل، المسؤولیة عن الأخطاء والمخاطر، 
المراسلات الإلكترونیة، التعاقدات المصرفیة الإلكترونیة، مسائل الملكیة الفكریة 

                                                             
البیان للطباعة  (عبد المنعم راضي، فرج عزت، اقتصادیات النقود والبنوك - ١

 ٣٠ص )٢٠٠١الإسكندریة،:والنشر
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لبرمجیات وقواعد معلومات البنك أوالمستخدمة من موقع البنك أو المرتبطة 
بها،علاقات وتعاقدات البنك مع الجهات المزودة للتقنیة أو الموردة لخدماتها أو مع 

  .ماج والمشاركة والتعاون المعلوماتیة المواقع الحلیفة مشاریع الاند
مثل هذه المخاطر تؤدي إلى مشاكل في السیولة وفي سیاسة  : مخاطر فجائیة .٥

القروض المصرفیة، حیث أن فشل المشاركین في نظام نقل الأموال الإلكترونیة أوفي 
لبا یؤدي غا -الدفع و التسدید  -سوق الأوراق المالیة بشكل عام في تنفیذ التزاماتهم 

إلى توتر قدرة مشارك أو مشاركین آخرین للقیام بدورهم في تنفیذ التزاماتهم في 
  موعدها،وهذا ما یؤدي إلى توتر العلاقات وزعزعت الاستقرار المالي في السوق

ن عدم :   مخاطر تكنولوجیة . .٦ ترتبط المخاطر بالتغیرات التكنولوجیة السریعة، وإ
مثل للتكنولوجیا الحدیثة یؤدي إلى القصور في أداء إلمام موظفي البنوك بالاستخدام الأ
      ١. العملیات الالكترونیة بشكل صحیح

  ٢الخدمات المصرفیة ونظم المعلومات:المبحث الثاني 
 عـام بشكل الخدمیة المؤسسات في دورا كبیرا  المعمومات ونظم التكنولوجیا تلعب     

 خـدمات تقـدیم مصـارفلل یمكـن ومـاتلالمعم فمـن خـلال خـاص بشـكل والمصـارف
 خـلال وذلـك مـن المناسـب الوقـت وفـي التكـالیف ومنخفضـة الجـودة عالیـة ومنتجـات

 نظـم تتـیح كمـا التشـغیمیة، العممیـات تصـمیم واعـادة المصـرف عممیـات تحمیـل
 الاسـتیلاك أنمـاط عـن اتمـلو ومع بیانات وتوفیر سرعة الاتصال، لمعاممینلومات المع

 كمـا المعلومـات، بنـاءً علـي هـذه  خطط وضع في منیا یستفاد أن یمكن والتي لمعملاء
  دقـة أكثـر قـرارات اتخـاذ مـن تمكـن بتفاصـیل الإدارة تزویـد فـي المعمومـات نظـم تسـاهم

                                                             
 ٣٣، صالمرجع  السابق - ١
 الأمثل الاستخدام على المعلومات تكنولوجیا تأثیر لدراسة نموذج یاسین، سعد و قدور رسمى - ٢

 ٢٠٠٣ الأول، العدد التطبیقیة للعلوم الأردنیة المجلة المنشأة، في للموارد
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 ممیـزات  إضـافة إلـى یـؤدي ممـا، التكـالیف تـوفیر هـو المعمومـات نظـم یمیـز مـا أى
 والمنتجـات الخـدمات قیمـة رفـع فـي سـاعدت تطبقهـا حیـث التـي للمصـارف تنافسـیة
  .العملیات أداء وجودة كفاءة تحسین طریق عن لمعملاء المقدمة

 یمكن تكالیف إلى تقسیمها یمكن وهذه التكلفة تكلفة المعلومات نظام یتطلب     
 علمى تشمل المقاسة فالتكالیف ملموس، بشكل مادي قیاسها یصعب وأخرى قیاسیها
 التي التكالیف أما )والتدریب التشغیل المعدات، الأدوات الأجهزة، تكالیف( المثال سبیل

 وعدم الكفاءة الرضاء أوعدم الولاء بعدم( تتمثل للقیاس قابلة غیر أو قیاسیا یصعب
 من نوعین بین التمییز یجب المعلومات نظام تكالیف تقدیر فعند وبالتالي ) التشغیلیة
 تحتوي الثابتة الاستثماریة فالتكالیف ، المتكررة والتكالیف الثابتة التكالیف،التكالیف 

 الأجیزة وتركیب واعداد والمعدات شراء الأجهزة مثل للنظام اللازمة المبدئیة النفقات
 والمعدات تكلفة الأجهزة تتوقف حیث الجدید، النظام إلى الحالي النظام من والتحول

 .النظام بها یقوم سوف التي العملیات وحجم المطلوبة الطاقة على
 والمعدات الأجهزة شراء  ثمن  من بنسبة تقدر عادة فهي والتركیب الإعداد تكالیف أما

 نتیجة المنظمة تتحملها سوف التي التكالیف في النظام تكالیف تنفیذ وتتمثل الأساسیة،
 الجدیدة الأجهزة على لتدریب العاملین تكالیف من ذلك على یترتب وما هذا التحول

 .الجدید النظام على المشرفین البرامج واعداد الملفات وتحویل الخرائط واعداد
 الدقة مثل الجدید، النظام في المرغوبة للخصائص وفقاً  النظام تشغیل تكالیف وتقدر 

  .المطلوبة الملائم للمعلومات والتوقیت والمرونة
 البنكیة المعلومات نظم
 للمصرف، الشامل النظام من فرعي نظام" بأنه المصرفي المعلومات نظام یعرف     

 من سواء المختلفة النشاط المتعلقة بنواحي البیانات جمع هي الأساسیة ومهامه
 المصرفیة الإدارة وتزوید آلیا البیانات هذه ومعالجة الخارجیة من أم الداخلیة المصادر

 القرارات وصنع المشكلات حل في تساعدها بحیث المعالجة عن بالمعلومات الناتجة
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 والدقة والتوقیت الكمیة بالخصائص المعلومات تمتع ضرورة مع المصرفیة
 ومعالجة جمع على البعض بعضها مع تعمل مترابطة مكونات انها كما،المناسب

 في والتحلیل والرقابة والتنسیق القرارات اتخاذ دعمــل ونشر المعلومات زینـــــوتخ
 .١ المصرف

  : یلي ما نستخلص أن یمكن التعریف من سبق مما
 أنه بذلك ونقصد للبنك الكلي النظام إلى ینتمي فرعیا نظاما یعتبر المعلومات نظام  ا

  كالمحاسبة للبنك الأخرى الأقسام مع أنه یتكامل إلا بالاستقلالیة یتمتع مستقل كیان
  . العامة العلاقات  الإحصاء  التدریب  الكفالات

 :  ٢للنظام البنكي المصرفي أساسیة مهام ثلاث توجد 
 ونعني والخارجیة الداخلیة مصادره خلال من وذلك البنك نشاط بیانات تجمیع .١

  .للنظام مدخلات توفیر بذلك
 .للبیانات المعالجة عملیة خلال من معلومات إلى البیانات تحویل عملیة .٢
 أقسام قبل من منها للاستفادة المخرجات توزیع طریق عن وهذا النتائج نشر .٣

  .إداري فرع كل اختصاصات حسب البنك وأجزاء
  :الخدمات المصرفیة أنظمة تحسین في المعلومات نظم  دور
جراءات الإیداع لعملیة إجراءات فهناك العملیات نماذج بحسب العملیات أنظمة      وإ

جراءات عملیات السحب  مجموعة العملیات أنظمة تنفیذ یتطلب .الخ القروض لمنح وإ
 المستندات،توصف من مجموعة إنتاج الإجراءات تنفیذ ینجم عن كما المستندات من

 خطة خلال من الإجراءات توصیف ویتم تدفق المستندات خرائط خلال من المستندات
 ینسجم بما العملیات أنظمة یجب  تصمیم ثم ومن .معین عمل لتنفیذ اللازمة العمل

                                                             
١ رعد -  دار(المصرفیة الخدمات جودة عولمة الصرن، حسن  :والتوزیع للنشر الوراق   عمان، 

 ١٣ ص ) ٢٠٠٧
٢ رضا -  (المصارف إدارة قدوري، فائق حامد، أبو  :والنشر للطباعة الأثیر ابن دار   العراق، 

٤٢١ص ) ٢٠٠٥  
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 والنوعیة الجودة الشاملة معاییر مع انسجاماً  أو المطبقة العملیة الحالات أفضل مع
  .للخدمة الجیدة

للمنظمة،اذ  الاستراتیجي التخطیط من العملیات أنظمة تصمیم في الانطلاق یتم   
 الجوهریة العملیات بذلك وتحدد للمنظمة الرئیسة تشكیلة الخدمات توضع وضع

 التي هي الخدمات تشكیلة فإن خلال العملیات، من یتم الخدمات أداء ولأن .للمنظمة
 .المصرف عملیات تحدد

 من توصف العملیات ومخطط المنتج مخطط أو الخدمة مخطط بین العلاقة إن   
 العملیات مخططات من المستقل التوصیف خلال ومن، العملیات الرئیسة قائمة خلال

 التكرار من خالیة بیانات إدارة إلى یمكن الوصول والخدمات المنتجات ومخططات
 .والحشو

 مجرد لیس المعلومات نظام ان إذ المعلومات، لنظم واسع مفهوم من الباحثان ینطلق   
  ان یتضمن على یجب المعلومات نظام تصمیم للحصول علي المعلومات  أن وسیلة

  :١في تسهم التي والتقنیات الأدوات
 من العملیات أنظمة تدفق یضمن بشكل المنظمة في العملیات أنظمة تصمیم إعادة -١

 .المقدمة والخدمات العملیات أنظمة من جیدة نوعیة تكفل ضوابط عوائق ووجود دون
 وجود یجب لذلك علیها، والسیطرة المنظمة في والفعالیات النشاطات تخطیط ٢-

 .علیها والرقابة العملیات تكالیف وحساب الزمن ووسائل لتخطیط تقنیات
 هذه تداول وضمان وحفظها، الكتروني بشكل للعملیات المرافقة المستندات تسجیل ٣-

 .المستندات
 والتحویل العملاء طلبات معالجة مثل للعملیات الإلكترونیة المعالجة إمكانیة ٤-

 .للنقود الالكتروني

                                                             
 ٤٢٣ص ،المرجع السابق - ١
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 المصرف إدارة مساعدة في مهمة أداة المعلومات ونظم المعلومات تقانة تغدو وبذلك  
 والشفافیة والمرونة بالسرعة تتسم عملیات نظم إلى الوصول في وبشكل جذري تسهم
 :الاتي في مساهمتها خلال من

 في العملاء لمساعدة المعلومات بنظم المرتبطة الآلیة المعاونة ببرامج التزوید ١-
  .المحمول البنك مثل جدیدة خدمات الحصول على

 نظم لتكوین ومراحله العمل أجزاء بین والاندماج التكامل تحقیق في المساعدة ٢-
 .عالیة كفاءة وذات عملیات فعالة

 .المراسلة والبنوك المركزي والبنك المصرف عملاء مع المتشابكة العلاقات تسهیل ٣-
 .العامة البیانات وقواعد الالكتروني البرید طریق عن للمعلومات المستمر التحدیث ٤-
  .والقدیمة الجامدة الإداریة الأنماط من التخلص ٥-

  المصرفیة الأنشطة في الحاسوب استعمال مراحل
   : ١رئیسیة مراحل ثلاثة إلى تقسیمها یمكن 
 الیومیة الأعمال في الحاسب استخدام : الأولى المرحلة.١

 البنكیة الفوائد كحساب الیومیة والأعمال الأغراض في البدایة في الحاسب أستعمل   
 والغرض المعلومات تداول في كذلك الجاریة، واستعملت والحسابات الیومیة قیود أو

تمیزت  المرحلة هذه أن إلا والجهد الوقت یوفر مما الأعمال إنجاز في السرعة منه
 ینظر كان وعموما .محدود وبشكل العملیات بعض في للحاسوب الجزئي بالاستخدام

 أن یمكن ما وهو المصرف، داخل العمل المحاسبي في تساعد آلة أنه على للحاسب
 المرحلة هذه في سائدا وكان إلكترونیة، سجلات إلى الرئیسیة الدفاتر تغییر بأنه نقول

 المرحلة هذه أن كما الحجم، كبیرة البنوك في إلا جدوى ذا لیس بالحاسوب أن العمل

                                                             
 تطبیقیة دراسة" الإلكترونیة المحاسبیة المعلومات نظم مخاطر الشریف، محمد شعبان حریة - ١

 محاسبة . تخصص ،)منشورة غیر( ماجستیر مذكرة ،"غزة قطاع في العاملة المصارف على
 ٢٣-٢٢ص  ص ، ٢٠٠٦ غزة، الإسلامیة، الجامعة التجارة، كلیة وتمویل،
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 أداء في ملموسة تغیرات یظهر لم اتصال مما كوسیلة الحاسوب استخدام بعدم تمیزت
 . البنكي العمل

 المصرفیة القرارات ترشید في الحاسب استخدام :الثانیة المرحلة .٢
 الارتباط زیادة في البنوك سعي إلى المصرفي القطاع شهدها التي التطورات أدت  

 في المصرف عملاء بكل خاص ملف خلال وجود من إلا هذا یتحقق ولن بعملائه،
 الاعتماد تم كما للعملاء، المالي للمركز أفضل تحلیلا یضمن ما وهذا البنك حاسب

دارة الخطط على الرقابة في الحاسب على  هذه فإن وهكذا . المالیة الأوراق محفظة وإ
 : خلال من وهذا القرارات المصرفیة صناعة عملیة بتحسین تمیزت المرحلة

 . البنك في البیانات لتشغیل الإلكتروني التطبیق مساهمة زیادة - أ
 المعلومات قاعدة سجلات یسمى بما الفرعیة المعلومات أنظمة بین الربط -ب

 . الأساسیة
 . أقل وتكلفة بجهد الدوریة التقاریر إعداد - ج
 المصرفي النشاط مكونات بتحلیل ویتحقق البنكیة للتكالیف نظام تصمیم إلى السعي -د

 . المصرفیة والخدمات للعملاء المالي المركز وربحیة التكالیف وتحدید
 الإجراءات تبسیط إلى المرحلة هذه خلال الإلكترونیة التطبیقات استعمال أدى -ه

 .للعملاء المقدمة الخدمات وتحسن البنكیة
 المكثف والاستخدام التكنولوجي التقدم الإنجازات هذه تحقیق في ساعد وقد -و

 طاقة زیادة إلى أدى مما تقدما حاسوب أكثر أجهزة واستخدام البنوك في للحاسوب
  .وغیرها الممغنطة الاسطوانات وتطویر التخزین

 ١المصرفیة المعلومات نظم في الحاسب استخدام : الثالثة المرحلة.٣
 نظم استخدمت فقد المصرفي العمل في كبیرة بتحولات المرحلة هذه تمیزت  

 : التحول نتیجة وهذا المصرفي العمل فروع جمیع في المعلومات

                                                             
 ٢٤ص،المرجع السابق- ١
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 تتمیز للحاسبات جدیدة أجهزة تطویر من مكن مما المعلومات تكنولوجیا في التقدم .١
 للوحدات الإنتاجیة الطاقة زیادة في أثر إیجابیا مما تكلفتها وانخفاض المتمیز بأدائها

  المصرفي العمل تخفیض إلى إضافة المصرفیة
 الموارد وزیادة الثروات لنمو وذلك علیها الطلب وزیادة المصرفیة الخدمات تنوع .٢

 .للعملاء المصرفي والوعي
 النظم استعمال إلى بالبنوك أدى مما البنكیة المؤسسات بین المنافسة حدة زیادة   .٣

 لفروع متاحة لتكون سرعة بأكثر البیانات استعمال في یساهم للمعلومات بما الفوریة
 من كلا تضم التي الواسعة Time Systems البیانات قواعد استعملت كما البنك،

 اتخاذ في أكثر المعلومات نظم ساهمت كما والفروع والحسابات العملاء سجلات
 .المصرفیة القرارات

  ١اتخاذ القرارات و الخدمات المصرفیة
بما ان البنك مؤسسة رائدة في الخدمات المصرفیة فهنالك عدة قرارات یتم اتخاذها من 

وهنالك ، قبل مصدري القرار بالبنك ویمثل مصدري القرار في الادارة العلیا و المدراء 
  :عدة قرارت تتعلق بالخدمات المصرفیة تتمثل في الاتي 

 فتح حساب  .١
 تحویل،ایداع ،ب سح .٢
 خدمات الصراف الالي  .٣
 استخراج الاشعارات  .٤
 اجراءات التمویل   .٥
 .الخدمات الالكترونیة  .٦

  ...وغیرها
                                                             

١ ، م١٦/٦/٢٠١٦،مدیر بنك الخرطوم  فرع الصناعات بحري، مقابلة مع عصام  الدین اسحق  - 
ص١١:٠٠  
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ویتم اشراك ،وهذه القرارات تصدر مع مراعاة جانبین هما العمیل و العاملین للبنك   
  .العاملین في مناقشة هذه القرارات اولاً 
  :تتمثل في و السبب في هذه القرارات التسهیلیة 

 .السعي الي زیادة عدد العملاء  .١
 .الدقة في العمل و الراحة  .٢
 .التمییز و الابتكار .٣
 .تنظیم خدمة العمیل  .٤
 .زیادة الثقة  و المعاملات  .٥
 .الحفاظ علي العملاء و السعي لاراحتهم .٦
 .زیادة الاستثمار للبنك  .٧
 .تقدیم مساعدات التمویل للوقوف مع العملاء اجتماعیاً  .٨
 .ارباح البنكزیادة  .٩
 
  
  



 

 

  
  

ابع  الفصل الرّ
 دراسة الحالة

 
  . عن بنك الخرطومنبذة :  المبحث الأول

  .تحلیل البیانات : المبحث الثاني      
 .الفروض  اختبار:المبحث الثالث      
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  الفصل الرابع
  دراسة الحالة

  
  نبذة عن بنك الخرطوم:المبحث الأول 

  :١السودانتاریخ المصارف في 
نشأت وتطورت المصارف في السودان خلال عدة حقب بدأت بظهورها كمؤسسات     

مصرفیة ثم تلا ذلك قیام البنك المركزي وظهور بدایات قیام المصارف الوطنیة، ویلیها 
رحلة قبل الأخیرة التي انطلقت بقرار في الترتیب مرحلة التأمیم ثم مرحلة الانفتاح والم

أسلمه العمل المصرفي ثم أخیراً تعمیق الأسلمة في الجهاز المصرفي وهذه المرحلة ما 
م ١٩٠٣كانت مرحلة بدء المؤسسات المصرفیة في العام . زال العمل یجري علیها

م والتي كان السودان فیها تحت حكم الاستعمار، الحكم ١٩٥٦وامتدت حتى العام 
م شهدت المرحلة قیام عدد من البنوك ١٩٥٦حتى العام ) المصري البریطاني(ثنائي ال

الأجنبیة والتي بلغت في مجملها سبعة بنوك تفرع منها ثمانیة وعشرین فرعاً انتشرت 
في بقاع السودان المختلفة، وبصفة عامة تركز نشاط هذه البنوك في تمویل التجارة 

  .في صالح المستعمر الأجنبي آنذاك الخارجیة إذ تبدو هذه الخدمة تصب
  :تاریخ بنك الخرطوم

لقد أدى النمو التجاري خاصة في جانب ما یعرف بالتجارة الخارجیة لجذب بعض    
 ١٩١٣في العام ) بنك الخرطوم( DOCالبنوك الأجنبیة إذ تم فتح فرع لبنك باركلیز 

، وهو أحد Anglo Egyptian bankإجبشان  –وكان معروفاً آنذاك ببنك الأنجلو 
تمتد مدة بنك الخرطوم التاریخیة بهذه الخلفیة منذ إنشائه . فروع البنك الأم البریطاني

كفرع لبنك  ١٩٢٥اجیبشیان ثم منتقلاً في العام  –م كفرع للانجلو ١٩١٣في العام 
) DCO(م إلى فرع باركلیز ١٩٥٤باركلیز لما وراء البحار ثم یتحول في العام 

                                                             
٧- ٤ص،٢٠١٤،مطبوعة بنك الخرطوم -١  
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ك یعد سلیل أعظم البنوك في انجلترا التي كانت تغطي مستعمراتها بالخرطوم وهو بذل
كل العالم حیث أتاحت هذه الصفة للبنك بالخرطوم أن یتعامل إقلیمیاً ودولیاً في رقعة 
واسعة في قارات العالم مما أكسبه ثقة المراسلین عبر الزمن، لیظل متقدماً في الإقلیمین 

نواة العمل المصرفي في الخلیج العربي وأفریقیا، العربي والأفریقي حیث وضعت كوادره 
وقد عمل بنك الخرطوم . إذ یشهد التاریخ للسودان أنه مؤسس لبنك التنمیة الأفریقیة

م لینتقل إلى مرحلة أخرى في ١٩٧٠تحت مظلة لافتة بنك باركلیز حتى العام 
  .١تاریخه

  م١٩٧٥ – ١٩٧٠التأمیم 
تأمیم الوحدات المصرفیة ودمج بعضها  ١٩٧٥وحتى  ١٩٧٠شهدت الأعوام من    

م أمم الرئیس جعفر نمیري ١٩٧٠مایو من العام  ٢٢في . في تركیبة الجهاز المصرفي
أمام حشد كبیر وبحضور الرئیس الراحل جمال عبدا لناصر من جمهوریة مصر 
والعقید معمر ألقذافي من لیبیا أمم جمیع البنوك التجاریة في السودان وآلت ملكیتها 

إلى اسم بنك الدولة للتجارة الخارجیة ) دي، سي، أو(ولة وتم تغییر اسم بنك باركلیز للد
عوض عبدا لمجید والریش الذي كان قد انضم لبنك / وكان أول مدیر للبنك السید

م، ١٩٦٠باركلیز من لندن كمدیر محلي بدرجة مساعد مدیر وكان ذلك في العام 
وني والذي أندمج فیما بعد مع بنك الدولة وتحول فرع بنك مصر إلى بنك الشعب التعا

 .٢م في بدایة بنك الخرطوم١٩٨٣للتجارة الخارجیة في الثاني عشر من شهر ابریل 
  :النظام المصرفي الإسلامي

م من دیسمبر ضمن قوانین متتالیة، قانون الأصول ١٩٨٣صدر في نفس العام 
المصرفي یعمل على القضائیة الذي حرم القوانین الربوبیة، حیث أصبح النظام 

مطلوبات الشریعة الإسلامیة أي ما یعرف بأسلمه القطاع المصرفي وتم إلغاء التعامل 
                                                             

  ٨المرجع السابق ص  - ١
 ١٠منشور بنك الخرطوم ص  -٢
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ومن ثم . في التمویل والتعامل المصرفي) بالأسلمة(بالفائدة باعتبارها ربا من الالتزام 
معاملاته المصرفیة ولكن ) أسلمه( تحول بنك الخرطوم ضمن القطاع المصرفي إلى 

  .١ییر في الهیكل الإداري والتنظیمي للعمل أو أسالیب التدریب والتأهیلدونما تغ
م لیجد بنك الخرطوم إنه مواجه بمرحلة جدیدة إذ تم فیها أیضاً وبقرار ١٩٩٣جاء العام 

والبنك القومي للاستیراد وبدأ البنك منذ ) البنك العثماني سابقاً (سیاسي دمج بنك الوحدة 
جزء من أصوله لتوسیع قاعدة رأس ماله، لكن برنامج  م برنامجاً لبیع١٩٩٨العام 

الاستخصاص هذا لم یكتمل لأسباب لا تتعلق بسیاسة البنك في هذه المرحة من 
تاریخه، وقد صحب برنامج الاستخصاص مشروع إعادة هیكلة شاملة للبنك وجرى 

نیة مقدرة م بتوفیر میزا١٩٩٩تنفیذها بإشراف البنك المركزي، علیه قام البنك في العام 
للتحول التكنولوجي اللازم سواء في نظام استخدام أجهزة الحاسوب وتهیئتها وتدریب 
العاملین علیها أو الاثنین معاً، هذا بالإضافة إلى العمل الدءوب الذي تم خلال عام 

م لتمكین البنك من استقبال الألفیة الثانیة، فقد توسع البنك بشكل مرضٍ بإدخال ١٩٩٩
ب في عدد من فروع البنك  بالأقالیم، وقد تم أیضاً تطبیق نظام الصراف تقنیة الحاسو 

  .٢الشامل في بعض فروع العاصمة
  :شراكة بنك دبي الإسلامي

م وبمباني بنك السودان تم التوقیع على بیع نصیب ٢٥/٧/٢٠٠٥في یوم الاثنین    
)  ٩٥(ره لبنك دبي الإسلامي بمبلغ وقد%) ٦٠(الحكومة في بنك الخرطوم والبالغ 

یعتبر العام الأول  ٢٠٠٦إذن عام . ملیون دولار على أن یتم تسدیده على ثلاثة أقساط
لمرحلة تحول البنك من القطاع العام إلى القطاع الخاص بتملك بنك دبي الإسلامي 
لغالبیة الأسهم المكتتب فیها كشریك استراتیجي لتحقیق أهداف تطویر البنك والتي 

كمال ارتكزت على المردود ا لایجابي الذي تحقق من جراء عملیات الإصلاح الهیكلي وإ
                                                             

 ٢٠ص ، م ٢٠١٦مطعبة بنك الخرطوم   - ١
 ٢٢مرجع سابق ص  ٢



 

٧٥ 
 

الشكل القانوني لبنك الخرطوم كشركة مساهمة عامة بعد أن تم طرح متبقي رأس المال 
المصرح به للاكتتاب العام بالداخل والخارج وتبع ذلك إدراج أسهمه في سوق الخرطوم 

كل من بنك الخرطوم وبنك  للأوراق المالیة استناداً على كل ذلك ینظر مساهمو
الإمارات والسودان إلى هذا التلاقي في السودان على أنه یمثل فرصة وقاعدة متمیزة 
للعمل المصرفي المثمر على خلفیة التكامل الثنائي ومن ثم تم في فبرایر من العام 

م دمج البنكین في كیان واحد مع الاحتفاظ باسم بنك الخرطوم كعلامة تجاریة ٢٠٠٨
ذور راسخة على مدى العقود الماضیة فضلاً على أن الاسم یرتبط بعاصمة ذات ج

  .١السودان الأمر الذي أكسبه أهمیة تاریخیة وقومیة عظیمة
إن احتفاظ بنك دبي الإسلامي بخبراته الطویلة بعقد إدارة البنك الجدید بعد الدمج    

ضافة تلك  مكن الكیان الجدید للاستفادة من الزیادة الكبیرة في میزانیة بعد الدمج، وإ
الخبرة الضافیة التي امتدت لثلاثین عاماً من العمل المصرفي المتمیز في دولة 
الإمارات العربیة المتحدة وما تبع ذلك من انطلاق البنك نحو العالمیة بإنشاء مصارف 
دولیة خصوصاً في باكستان، مما عزز وضع البنك الجدید بالاستفادة من شبكة بنك 

لامي الإقلیمیة والعالمیة الواسعة كشریك ذي قیمة مضافة تشارك في تنمیة دبي الإس
الاقتصاد السوداني من خلال عملیاته المساهمة في تطویر القطاع المصرفي 

  .٢والاقتصاد الكلي السوداني والإمكانیات الاقتصادیة الهائلة التي یحظى بها السودان
ان من حیث رأس المال بعد اندماجه یعد بنك الخرطوم أكبر مجموعة مصرفیة بالسود

بلیون  ٢ویدیر البنك محفظة تقدر ب. م٢٠٠٨مع بنك الإمارات والسودان في عام 
فرع ،  ١٠٠موظف في أكثر من  ٢٠٠٠ویعمل لدى بنك الخرطوم أكثر من . دولار

وله أكبر شبكة من أجهزة الصراف الآلي وأجهزة الإیداع في السودان والتي سیتم 
ویوفر البنك أیضاً مركز . جهاز في خلال العام الجاري ٣٠٠ل أكثر من توسیعها لتشم

                                                             
  ٢٥ص ،م  ٢٠١٦منتدى  بنك الخرطوم  - ١
 ٢٨المرجع السابق ص  - ٢
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ساعة ، مع خدمة الخدمات المصرفیة لكبار الشخصیات،  ٢٤اتصال یعمل على مدار 
ومجموعة كاملة من الخدمات الالكترونیة التي تشمل الخدمات المصرفیة عبر 

. مصرفیة عبر الأجهزة المتنقلةالانترنت، وخدمة التنبیه بالرسائل القصیرة، والخدمات ال
ویزاول بنك الخرطوم نشاطه بموجب المعاییر والمبادئ المصرفیة الإسلامیة التي تنضم 

  .١الامتثال لأحكام الشریعة الإسلامیة السمحة
عام یضمن لنا القدرة على تحدید وفهم  ١٠٠إن تاریخنا العریق الممتد إلى أكثر من 

لك، فإن تركیزنا ینصب بشكل دائم ورئیسي على ومع ذ. احتیاجات السوق والعملاء
التطلع نحو الأمام، ونحو الزیادة وتوقع الاحتیاجات المستقبلیة، مع التفكیر بشكل دائم 
في احتیاجات السوق والعملاء لتبنیها وتسهیل متطلباتهم؟؟؟ هذا هو ما یمیزنا عن 

فادي الفقیه، الرئیس / ، السید"الثقافة التي نعمل على بنائها"منافسینا، وهذه هي 
  .٢التنفیذي لبنك الخرطوم

  :الرؤیة
، ونموذجاً للتمیز ، والشریك المفضل للعملاء محلیاً  أن یكون مصرفاً إسلامیا رائداً

  .٣ودولیاً 
  :الرسالة

  :٤یسعي البنك للأتي
 .تحقیق التمیز في كل ما نقوم به .١
والخدمات المالیة لأن نكون شریكاً في تقدیم مجموعة شاملة من المنتجات  .٢

 .عالمیة المستوى

                                                             
 ٢٩ص ، م٢٠١٦روابط البنك  - ١
 ٣١مرجع سابق ص  - ٢
  ٣٢مرجع سابق ص ، مطبعة بنك الخرطوم  - ٣
 ٢٦ص ، م ٢٠١٦الرابط الداخلیة البنك  -   ٤
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لمواصلة بناء مؤسسة مالیة قویة من شأنها أن توفر عوائد تنافسیة مع التركیز  .٣
 .على الإدارة الحكیمة للمخاطرة

لأن نكون الوجهة المفضلة للباحثین عن فرص العمل من خلال تمكین موظفینا  .٤
هم العالمیة ومهاراتهم القیادیة لتحقیق النجاح بجدارة لیكون هذا النجاح انعكاساً لحرفیت

 .وجهودهم الجماعیة وروح المبادرة لدیهم
لأن نكون شركة رائدة بین أقراننا من خلال تطبیق أفضل الممارسات العالمیة  .٥

 .بما یتماشى مع خصوصیة السوق المحلیة

ل ثقافتنا مبنیة على الاعتزاز بما نقوم به ، الذي یمثل أیضاً قیمنا الأساسیة في العم" 
وهنالك معاییر للأداء لكافة . الاحتراف ، والاحترام، والنزاهة، والتفاني، والتمیز –

العاملین على كل المستویات داخل بنك الخرطوم لضمان بذل كل الجهود الممكنة 
  "١.لتقدیم هذه القیم عبر كافة مجالات عملنا

  :٢قیم بنك الخرطوم
 .النزاهة .٦
 .التمیز .٧
 .الاحترام .٨
 .المهنیة .٩

 .مالالتزا .١٠

إن احتفاظ بنك دبي الإسلامي بخبراته الطویلة بعقد إدارة البنك الجدید بعد الدمج مكن 
ضافة تلك الخبرة  الكیان الجدید للاستفادة من الزیادة الكبیرة في میزانیته بعد الدمج، وإ
الضافیة التي امتدت لثلاثین عاماً من العمل المصرفي المتمیز في دولة الإمارات 

                                                             
١ - http:/bok- krt – shope   

  ٢١ص ، م ٢٠١٦مطبعة العملة    ٢-
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دة وما تبع ذلك من انطلاق البنك نحو العالمیة بإنشاء مصارف دولیة العربیة المتح
خصوصاً في باكستان، مما عزز وضع البنك الجدید بالاستفادة من شبكة بنك دبي 
الإسلامي الإقلیمیة والعالمیة الواسعة كشریك ذي قیمة مضافة تشارك في تنمیة 

ر القطاع المصرفي الاقتصاد السوداني من خلال عملیاته المساهمة في تطوی
  .١والاقتصاد الكلي السوداني والإمكانیات الاقتصادیة الهائلة التي یحظى بها السودان

  موقع نظم المعلومات في هیكل بنك الخرطوم
الشكل أدناه یوضح هیكل البنك وهنالك إدارات ومواقع مختلفة لنظم معلومات    

اراه مثل إدارة التجزئة المصرفیة فنجد إن أد، وهنالك مواقع مختلفة لمصدري القرارات 
لدیها نظم معلومات تنتمي لإدارتها وتنظم تلك المعلومات لتقدم إلي الإدارة العلیا 

كذلك فان إدارة التمویل تمتلك ، لاتخاذ القرار المناسب في مجال التجزئة المصرفیة 
وكما   قاعدة معلومات خاصة بها تتمثل في كل  ما یتعلق بالتمویل وتمویل العملاء

هو الحال في إدارة التجزئة تقوم إدارة التمویل برفع المعلومات لتكون أساس  لقرار 
وأعظم قاعدة معلومات إدارة الإعلام والاتصال  في إدارة اقرب ما ، ناجح ومدروس 

إي إن كل إدارة من ، تكون لمركز معلومات مصغر وأغلبیة البیانات تطلب منها 
مي لدیها قاعدة معلومات خاص بها وتقدم تلك المعلومات الإدارات في الهیكل التنظی

  . ٢متى ما طلب منها 

                                                             
١  - http:// www. Cbos .gov. sd len  

  ٣٤ص ، م ٢٠١٦منشور الروابط الخارجیة ببنك  - ٢



 

٨٠ 
 

)٤/١(شكل   
١الهیكل التنظیمي لبنك الخرطوم  

 
 

 
 
 

                                                             
 م٢٠١٤،اري مطبوعة بنك الخرطوم لنظام الھیكل الإد-١

اللجنة التنفیذیة و التمویل و 
 لجنة المراجعة والتفتیش الاستثمار

 لجنة  الضبط المؤسسي ھیئة الرقابة الشرعیة

 المستشار القانوني العامالمدیر  المكتب التنفیذي

 نائب المدیر العام المراجع الداخلي

 المراقب الشرعي

مدیر إدارة الرقابة 
 المالیة

مدي إدارة الخزینة 
والمؤسسات 

 المالیة

مدیر إدارة التمویل 
 المباشر و الاستثمار

مدیر إدارة 
 التجزئة المصرفیة

مدیر إدارة مجموعة 
 ضابط الالتزام الشركاتعلاقات 

مدیر إدارة 
الإعلام 
 والاتصال

مدیر إدارة 
 المخاطر
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  -:تحلیل البیانات: المبحث الثاني 
  :إجراءات الدراسة

مجتمع ، الباحث في تنفیذ الدراسةهذا البحث وصف منهجه مفصلاً وما اتبعه 
، منهجیة الدراسة : وسنتطرق هنا إلي ، الدراسة وعینتها وأداة الدراسة وطرقها

  .التأكد من صدق أداة الدراسة، وأدوات الدراسة ، ووصف مجتمع الدراسة 

  منهجیة الدراسة
 ه وصف لفاعلیةالمنهج الوصفي التحلیلي الذي حاول من خلال تم استخدام الباحث

  .نظم المعلومات الإداریة في اتخاذ القرار علي الخدمات المصرفیة ببنك الخرطوم 
 :٨٩ومن أجل تحقیق أهداف الدراسة اعتمد الباحث علي المصادر الآتیة 

  المصادر الثانویة للبیانات -١
اتجه الباحث في مراجعة الإطار النظري للدراسة إلى مصادر البیانات الثانویة التي 

  .كتب و المراجع والمنشورات وغیرها التي تتصف بالمصداقیة والقبولتتمثل في ال
  المصادر الأولیة للبیانات-٢

لمعالجة الجوانب التحلیلیة لموضوع الدراسة استخدم الباحث الاستبانة كأداة رئیسیة 
  .ثم تم تحلیلها بهدف الوصول إلي مقیاس تدعم موضوع الدراسة، 

  مجتمع الدراسة
وعدد  ٤٥ن العاملین  و العملاء ببنك الخرطوم وعددهم الدراسة میتكون مجتمع 

  .منهم ٣٠عینة الدراسة كانت 

  أداة الدراسة
                                                             

٨٩ عمل الباحث میداني  -    
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في هذا البحث على الاستبانة كأداة رئیسیة لجمع البیانات و اعتمد الباحث 
، التخصص العلمي، المؤهل العلمي ، المعلومات من عینة الدراسة كالعمر 

رة في العمل المصرفي وغیرها وقد اشتملت على ثلاثة الوظیفة الحالیة و الخب
سؤالا وقد طلب ) ١٥(وفى هذه المحاور ،محاور رئیسیة تمثل فرضیات الدراسة 

من أفراد العینة أن یحددوا استجاباتهم عن تتصفة كل عبارة وفقاً لمقیاس لیكارت 
، محاید ، أوافق ،أوافق بشدة (الخماسي المتدرج والذي یتكون من خمسة مستویات

عرضت الاستبانة على المشرف وعلى عدد من ) لا أوافق بشدة، لا أوافق 
المحكمین ووجهوا بتصویبات أخذت في الاعتبار و الاستبانه النهائیة ملحق رقم 

  ) .٢(وقائمة بأسماء المحكمین ملحق رقم ) ١(
  الأسالیب الإحصائیة المستخدمة

و التحقق من فرضیاتها استخدم الباحث الأسالیب  أهداف الدراسة لتحقیق
  :الإحصائیة التالیة 

  الأشكال البیانیة -١
  الجداول التكراریة و النسب المئویة -٢
  الوسط الحسابي-٣
  اختبار إلفا كرونباخ-٤
  اختبار مربع كأي-٥

 spss  )statistical package for-واستخدم الباحث البرنامج الاحصائى

social science)(   الحزمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة.  
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  :تطبیقات أداة الدراسة 
لقیاس دقة مفاهیم الدراسة أي یعنى عند قیام باحث ) إلفا كرونباخ(معامل الثبات 

وكذلك لقیاس مدى توافق ، آخر بالدراسة نفسها سوف یتوصل إلى نفس النتائج 
  .المدروسة وموثوقیة النتائجالإجابات مع بعضها البعض بالنسبة للمتغیرات 

وعند حساب معامل إلفا كرونباخ من اجل مجموعة من المتغیرات فیجب أن تكون 
حتى نقول بأنه یمكن الوثوق بالنتائج فإذا لم یكن هناك ثبات  ٠.٦قیمته اكبر من 

ویزید ثبات البیانات كلما اتجهت قیمة ، في البیانات تأخذ قیمة المعامل الصفر
 .فیما یلي اختبار ثبات البیانات، الواحد الصحیح المعامل نحو 

  )٤/١(جدول                             
 قیمة معامل الفاكرونباخ  لاختبار ثبات الاستبانة                   

 
 

  
  

  )٢٠١٩ - الدراسةمن بیانات (إعداد الباحث : المصدر 

مما یدل ،وهو مرتفع جدا  ٠.٧٨ الفاكرونباخنجد أن معامل  الجدولمن خلال 
  .على ثبات الاستبانة وصلاحیته للقیاس

  
  
  
  
  
  
  
  

 عدد العناصر معامل الفاكرونباخ
٣٠ ٠.٧٨ 
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  :مقیاس لیكارت الخماسي
، أوافق، أوافق بشدة (استخدم الباحث مقیاس لیكارت الخماسي للخمسة خیارات 

  حسب الأوزان التالیة) لا أوافق بشدة، لا أوافق ، محاید 
  
  
  
  
  
  
  

  )٢٠١٩ -  الدراسةمن بیانات (إعداد الباحث : المصدر 

  :قدم الباحث بعد ذلك بحساب المتوسط المرجح على النحو التالي
 )٤/٢( جدول  

  المتوسط المرجح 
  
 

 الوزن الرأي
 ١ أوافق بشدة

 ٢ أوافق

 ٣ محاید

 ٤ لا أوافق

 ٥ لا أوافق بشدة

 المتوسط المرجح الرأي

 ١.٧٩إلى  ١من  لا أوافق بشدة

 ٢٠٥٩إلى  ١.٨٠من  لا أوافق

 ٣.٣٩إلى  ٢.٦٠من  محاید

 ٤.١٩الى ٣.٤٠من  أوافق

 ٥إلى  ٤.٢٠من  أوافق بشدة

  )٢٠١٩ -  الدراسةمن بیانات (إعداد الباحث : المصدر 



 

٨٥ 
 

وقد حسبت الفترة ، ٠.٨٠إي حوالي  ٤/٥من خلال الجدول یلاحظ أن طول الفترة المستخدمة 
  .مسافات ٤بینهما  ٥ ،٤,٣,٢,١الأرقام على أساس أن 

  :استخدام مربع كأي لجودة التطابق
لاختبار هل توجد فروقات ذات دلالة إحصائیة بین استجابات المبحوثین استخدم الباحث     

  :مربع كأي والذى یمكن ایجادة بالمعادلة الموضحة ادناه 
  : حیث أن 

  ijE: التكرار المتوقع 

  ijO :التكرار المشاهد 

یتم الحصول على درجة الحریة لمعرفة هل هنالك فروق ذات دلالة إحصائیة بین  كما
الإجابات المتوقعة و المشاهدة لكل عبارة على حدة تتم مقارنة قیمة مربع كأي المحسوبة بالجد 

تدل ذلك على وجود  ةفإذا كانت قیمة الاختبار المحسوب اكبر من القیمة الجد ولی ةولی
كما أن القیمة الاحتمالیة تحدد ما أذا كانت الفروق ذات ، فروقات بین المتوقع و المشاهد 

فإذا كانت القیمة الاحتمالیة اقل من  ٠.٠٥دلالة إحصائیة وذلك بمقارنتها بمستوى المعنویة 
رات المشتهرة فهذا یدل علي وجود فروق ذات دلالة إحصائیة بین تكرا ٠.٠٥مستوى المعنویة 

  .و المتوقعة وفي هذه الحالة نستخدم المتوسط المرجح لتحدید اتجاه العبارة
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  :تحلیل وتفسیر النتائج 
  البیانات الشخصیة:أولا

 )  ٤/٣( جدول 
  العمر 

  )٢٠١٩ -  الدراسةمن بیانات (إعداد الباحث : المصدر 

بتكرار ) سنة  ٣٥اقل من (من الجدول أعلاه یلاحظ أن اغلبیه أعمار المبحوثین یتركز في  
  ) .فأكثر فردا٥٥(كما لا یوجد من في عمر ، من العدد الكلي % ٧٦.٧
 العمر)  ٤/٢(شكل 

 
  )٢٠١٩ - الدراسةمن بیانات (إعداد الباحث : المصدر        

 العمر  التكرار  % النسبة المئویة 

 سنة ٣٥ من أقل ٢٣ ٧٦.٧

 سنة ٤٥ – ٣٥ ٤ ١٣.٣
  سنة ٥٥-٤٥ ٣ ١٠
  فأكثر – ٥٥  ٠  ٠

 حجم العینة الكلى    ٣٠ ١٠٠
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  ) ٤/٤(  جدول 
  المؤهل العلمي

        

  )٢٠١٩ -  الدراسةمن بیانات (إعداد الباحث : المصدر 

 ٢٠وبعدد ) % ٦٦.٧(بان اعلي تكرار لمؤهل البكلاریوس بمقدار من الجدول أعلاه یلاحظ  
بینما لیس هنالك مؤهل علمي للدبلوم الوسیط ، مؤهلهم العلمي ماجستیر  ١٠و ، من الأفراد 

  .و الدكتوراه  داخل عینة البحث 
  ) ٤/٣( شكل 

 المؤهل العلمي

 
  )٢٠١٩ – الدراسةمن بیانات (إعداد الباحث : المصدر 

  

 المؤهل العلمي   التكرار  % النسبة المئویة 

 وسیط دبلوم ٠ ٠
 بكلاریوس ٢٠ ٦٦.٧

 ماجستیر ١٠ ٣٣.٣

 دكتوراه ٠ ٠

 حجم العینة الكلى   ٣٠ ١٠٠
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  ) ٤/٥(  جدول 
  التخصص العلمي

  )٢٠١٩ – الدراسةمن بیانات (إعداد الباحث : المصدر
من الملاحظ من الجدول أعلاه بأن أغلبیة المبحوثین من أفراد العینة تخصصهم  متنوع       

ونسبة مئویة  ٧تحت مسمي أخري  بینما المحاسبة هي التخصص الذي یأتي بتكرار قدره 
  .ویمكن من الجدول تتبع بقیة التخصصات بتكرارها% ٢٣.٣
  ) ٤/٤( شكل 

  التخصص العلمي

 
  )٢٠١٩ – الدراسةمن بیانات (إعداد الباحث : المصدر 

 التخصص العلمي   التكرار  % النسبة المئویة 
 اقتصاد ٦ ٢٠

 إدارة أعمال ٤ ١٣.٣

 محاسبة ٧ ٢٣.٣

 أخرى ١٣ ٤٣.٣

 حجم العینة الكلى   ٣٠ ١٠٠
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  ) ٤/٦(  جدول 
  الوظیفة الحالیة

  )٢٠١٩ – الدراسةمن بیانات (إعداد الباحث : المصدر
من الجدول أعلاه یلاحظ بأن أكثر المبحوثین من العینة من فئة الموظفین حیث بلغ عددهم 

  %.٣.٣من المبحوثین بنسبة  ١واقل تكرار للإدارة العلیا % ٨٠فردأ بنسبة ٢٤
  )٤/٥( شكل 

  الوظیفة الحالیة 

  
 

  )٢٠١٩ – الدراسةمن بیانات (إعداد الباحث : المصدر
  

 الوظیفة الحالیة  التكرار  % النسبة المئویة 
 موظف ٢٤ ٨٠

 رئیس قسم ٣ ١٠

 مدیر إدارة ٢ ٦.٧

 إدارة علیا ١ ٣.٣

 حجم العینة الكلى   ٣٠ ١٠٠
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  ) ٤/٧(  جدول 
  الخبرة في العمل المصرفي

  )٢٠١٩ – الدراسةمن بیانات (إعداد الباحث : المصدر
في العمل المصرفي  تقع  سنوات خبرتهم من الجدول أعلاه یلاحظ بأن أكثر المبحوثین خبرة 

بنسبة  ٣واقل تكرار % ٧٣.٣بنسبة مئویة  ٢٢حیث بلغ تكرارهم  سنوات ١٠من  في المدى اقل

  .فما فوق ١٥للذین سنوات خبرتھم من % ١٠
  ) ٤/٦( شكل 

  الخبرة في العمل المصرفي

  
  )٢٠١٩ – الدراسةمن بیانات (إعداد الباحث : المصدر

 سنوات الخبرة   التكرار  % النسبة المئویة 

 سنوات ١٠أقل من  ٢٢ ٧٣.٣

 سنوات ١٥- ١٠من  ٥ ١٦.٧

 فما فوق ١٥من  ٣ ١٠

 حجم العینة الكلى   ٣٠ ١٠٠
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  ) ٤/٨(  جدول 
  الإلمام باستخدام الكمبیوتر

  

  )٢٠١٩ – الدراسةمن بیانات (إعداد الباحث : المصدر
بلغ  من الجدول أعلاه یلاحظ بأن أكثر المبحوثین الماماً باستخدام الكمبیوتر  بنسبة عالیة  

للذین مستوي الماھمھم % ١٠بنسبة  ٣واقل تكرار % ٦٠فردأ بنسبة مئویة ١٨تكرارهم 
  .بالكمبیوتر ضعیف

  ) ٤/٧( شكل 
  الكمبیوتر باستخدام الإلمام

  
  )٢٠١٩ – الدراسةمن بیانات (إعداد الباحث : المصدر

 مستوي الإلمام   التكرار  % النسبة المئویة 
 ضعیف ٣ ١٠
 متوسط ٩ ٣٠
 عال ١٨ ٦٠

 حجم العینة الكلى   ٣٠ ١٠٠
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  ) ٤/٩(  جدول 
  )العملاء(عدد سنوات التعامل مع البنك  

  )٢٠١٩ – الدراسةمن بیانات (إعداد الباحث : المصدر
 )سنة ٣أقل من (من الجدول أعلاه یلاحظ بأن أكثر المبحوثین عدد لسنوات التعامل مع البنك 

 ٩ –٦للذین سنوات تعاملھم بین % ١٠بنسبة  ٣واقل تكرار % ٤٠بنسبة مئویة  ١٢بلغ تكرارهم 
  . سنة

  ) ٤/٨(شكل 
 )العملاء( البنك مع التعامل سنوات عدد 

  

 سنوات التعامل   التكرار  % النسبة المئویة 
 سنة ٣أقل من  ١٢ ٤٠

 سنة ٦–٣ ٨ ٢٦.٧

 سنة ٩ –٦ ٣ ١٠

 سنة فأكثر ٩ ٧ ٢٣.٣

 حجم العینة الكلى   ٣٠ ١٠٠
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  و اختبارات الفروضبیانات الدراسة : المبحث الثالث 
 تلازم البنك في الإداریة المعلومات نظم توفر(التوزیع التكراري و النسب المئویة لعبارات المحور الأول   

  )القرار اتخاذ في سرعة
  )  ٤/١٠( جدول رقم  

  )٢٠١٩-  الدراسةمن بیانات (إعداد الباحث : المصدر 
  :من الجدول أعلاه یلاحظ الأتي

لا أوفق   لا أوفق  محاید  أوفق  أوفق بشدة    العبارة
  بشدة

یوجد نظام معلومات إداریة ببنك 
  الخرطوم

  التكرار
  

النسبة 
  %المئویة 

١٣  
  

٤٣.٤  

١٥  
  

٥٠.٠  

١  
  

٣.٣  

١  
  

٣.٣  

٠  
  
٠  

توفر نظم المعلومات الموجودة 
  ساعدت في اتخاذ القرار

  التكرار
  

النسبة 
  %المئویة 

١٣  
  

٤٣.٣  

١٤  
  

٤٦.٧  

٣  
  

١٠.٠  

٠  
  
٠  

٠  
  
٠  

نظم المعلومات الإداریة المستخدمة 
بالبنك تساعد على سرعة اتخاذ 

  القرار

  التكرار
  

النسبة 
  %المئویة 

١٤  
  

٤٦.٧  

١١  
  

٣٦.٧  

٥  
  

١٦.٧  

٠  
  
٠  

٠  
  
٠  

توفر نظم المعلومات المستخدمة 
بالبنك تساھم في توفیر معلومات 

  كافیة لاتخاذ القرار

  التكرار
  

النسبة 
  %المئویة 

١٢  
  

٤٠.٠  

١١  
  

٣٦.٧  

٤  
  

١٣.٣  

٣  
  

١٠.٠  

٠  
  
٠  

تطویر نظم المعلومات بالبنك واكبت 
المعلومات  النقلة النوعیة في مجال

  وتنقیتھا

  التكرار
  

النسبة 
  %المئویة 

١٣  
  

٤٣.٣  

٩  
  

٣٠.٠  

٥  
  

١٦.٧  

٣  
  

١٠.٠  

٠  
  
٠  
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من  أفراد العینة  و ) ٣٠(أجاب كل أفراد العینة علي الأسئلة لهذا المحور حیث بلغ حجم العینة  -١
 %.١٠٠بنسبة مئویة 

 انحازت أغلبیة الاستجابات عن عبارات هذا المحور للموافقة بشدة والموافقة حیث نلاحظ العبارة - ٢
حیث حصلت ) موافق(قد حصلت على أعلى تكرار في الرأي ) الخرطوم ببنك إداریة معلومات نظام یوجد(

 .ویكمن تتبع بقیة العبارات% ٥٠استجابة بنسبة مئویة ) ١٥(على 

على  )القرار اتخاذ سرعة على تساعد بالبنك المستخدمة الإداریة المعلومات نظم(كما حصلت العبارة  - ٣
 %.٤٦.٧استجابة بنسبة مئویة ) ١٤(حیث حصلت على ) موافق بشدة(أعلى تكرار في الرأي 

لعل الملاحظ من تحلیل هذا المحور أن معظم استجابات المبحوثین من أفراد العینة تركزت علي  - ٤
الموافقة والموافقة بشدة وهذا مؤشر علي قبول المبحوثین لما جاء في المحور من عبارات وبالتالي یمكن 

 اتخاذ في سرعة و لبنكا في الإداریة المعلومات نظم توفربأن توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة على (القول 
 ).القرار

  عرض ومناقشة نتائج المحور الأول 
 )٤/١١(جدول                              

  الوسط الحسابي و الانحراف المعیاري و القیم الاحتمالیة لمربع كأي والاتجاه لفقرات المحور الأول
الوسط   العبارة

  الحسابي
الانحراف 
  المعیاري

درجة   مربع كاى
  الحریة

القیمة 
  الاحتمالیة

  الاتجاه

یوجد نظام معلومات إداریة ببنك 
  الخرطوم

أوافق   ٠.٠٠٠  ٢٩  ٢٢.٨٠٠  ٠.٧١  ٤.٣٣
  بشدة

توفر نظم المعلومات الموجودة 
  ساعدت في اتخاذ القرار

أوافق   ٠.٠٠٠ ٢٩  ٧.٤٠٠  ٠.٦٦  ٤.٣٣
 بشدة

نظم المعلومات الإداریة المستخدمة 
بالبنك تساعد على سرعة اتخاذ 

  القرار

أوافق   ٠.٠٠٠ ٢٩  ٤.٢٠٠  ٠.٧٥  ٤.٣٠
 بشدة 

توفر نظم المعلومات المستخدمة 
بالبنك تساھم في توفیر معلومات 

  كافیة لاتخاذ القرار

 أوافق   ٠.٠٠٠ ٢٩  ٨.٦٦٧  ٠.٨٧  ٤.٠٧

تطویر نظم المعلومات بالبنك واكبت 
النقلة النوعیة في مجال المعلومات 

  وتنقیتھا

 أوافق   ٠.٠٠٠ ٢٩  ٧.٨٦٧  ١.٠١  ٤.٠٧

  )٢٠١٩- من بیانات الدراسة(إعداد الباحث : المصدر 
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وهو ) ٠.٠٥(لاحظ بأن كل القیم الاحتمالیة أقل من مستوى المعنویة یمن الجدول أعلاه     
فراد العینة على الخیارات ي توزیع استجابات  أیدل على وجود فروقات ذات دلالة إحصائیة ف

ومن ، تنحاز لعبارة دون غیرها  يأ) لا أوافق بشدة–لا أوافق  -محاید -أوافق -أوافق بشدة(
  : لاحظ الأتيیالأوساط الحسابیة من الجدول 

 الموجودة المعلومات نظم توفر،  الخرطوم ببنك إداریة معلومات نظام یوجد(العبارات  -١
 اتخاذ سرعة على تساعد بالبنك المستخدمة الإداریة المعلومات نظم،  القرار اتخاذ في ساعدت

وهو المحدد سلفاً بالموافقة بشدة ) ٥إلى  ٤.٢٠(كانت أوساطها الحسابیة تقع بین )   القرار
 .الاتجاه العام لأراء المبحوثین عن هذه العبارات كانت الموافقة بشدة يإ

 كافیة معلومات توفیر في تساهم بالبنك المستخدمة المعلومات نظم توفر(العبارات  -٢
 المعلومات مجال في النوعیة النقلة واكبت بالبنك المعلومات نظم تطویر،  القرار لاتخاذ

وهو المحدد سلفاً بالموافقة ) ٤.١٩إلى  ٣.٤٠(كانت أوساطها الحسابیة تقع بین )  وتنقیتها
 .وهو أراء المبحوثین عن تلك العبارات 

مما یدل ) ١.٠١إلى  .٦٦(یمكن ملاحظة الانحراف المعیاري لعبارات المحور تتراوح بین   
  .على تجانس إجابات المبحوثین

مما سبق في تحلیل بیانات هذا المحور یمكن القول أن أفراد العینة فیه تراوحت ما بین 
  .الموافقة و الموافقة بشدة

  ) ٤/١٢( جدول                                  

  :أیجاد الاتجاه العام للمحور الأول ككل فیمكن ملاحظته من الجدول أدناه 

الوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

قیمة  
  مربع كا

القیمة   درجة الحریة
  الاحتمالیة

  الاتجاه

  بشدة أوافق  ٠.٠٠٠  ٢٩  ٢.٤٠  ٢.٨٤  ٤.٢٢

  )٢٠١٩- من بیانات الدراسة(إعداد الباحث : المصدر 
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یمكننا ملاحظة أن الوسط الحسابي لعبارات المحور مجتمعة قد بلغ  أعلاهمن الجدول 
 نظم توفر( وعلیه یمكن تأكید الفرض القائل، وهو المحدد سلفاً بالموافقة بشدة ) ٤.٢٢(

  )القرار اتخاذ في سرعة تلازم البنك في الإداریة المعلومات
  ) ٤/١٣( جدول                                       

 على یؤثر الإداریة المعلومات نظم توفر (التوزیع التكراري و النسب المئویة لعبارات المحور الثاني 
  )المناسب الوقت في المناسب القرار اتخاذ عملیة

  )٢٠١٩- من بیانات الدراسة(إعداد الباحث : المصدر 
لا أوفق   لا أوفق  محاید  أوفق  أوفق بشدة    العبارة

  بشدة
المعلومات المتوفرة ساعدت 

  إدارة البنك في اتخاذ القرارات
  التكرار

  
النسبة 
المئویة 

%  

٨  
  

٢١.٦  

١٨  
  

٦٠.٠  

٢  
  

٦.٧  

٢  
  

٦.٧  

٠  
  
٠  

یمد نظام المعلومات بالبنك متخذ 
القرار بالمعلومة المناسبة في 

  الوقت المناسب

  التكرار
  

  النسبة 

٩  
  

٣٠  

١٦  
  

٥٣.٣  

٥  
  

١٦.٧  

٠  
  
٠  

٠  
  
٠  

القرارات الإداریة المتخذة تجد 
القبول عند العاملین ومجلس 

  الإدارة بالبنك

  التكرار
  

  النسبة 

٢  
  

٦.٧  

١٤  
  

٤٦.٦  

١١  
  

٣٦.٧  

٣  
  

١٠  

٠  
  
٠  

یتم مراجعة القرارات بواسطة 
  مجلس إدارة البنك

  التكرار
  

النسبة 
المئویة 

%  

٨  
  

٢٦.٧  

١٢  
  

٤٠.٠  

١٠  
  

٣٣.٣  

٠  
  
٠  

٠  
  
٠  

قبل اتخاذ القرارات الإداریة تتم 
المناقشة بین الإدارة والعاملین 

  وفق المعلومات المتاحة

  التكرار
  

النسبة 
المئویة 

%  

٧  
  

٢٣.٣  

٨  
  

٢٦.٧  

١١  
  

٣٦.٧  

٣  
  

١٠.٠  

١  
  

٣.٣  



 

٩٧ 
 

  :يلاحظ الأتیمن الجدول أعلاه 
فراد أمن ) ٣٠(أجاب كل أفراد العینة علي الأسئلة لهذا المحور حیث بلغ حجم العینة  -١

 %.١٠٠العینة  و بنسبة مئویة 

الاستجابات عن عبارات هذا المحور للموافقة و المحایدة حیث نلاحظ انحازت أغلبیة  -٢
قد حصلت على أعلى تكرار ) القرارات اتخاذ في البنك إدارة ساعدت المتوفرة معلومات(العبارة 

ویكمن تتبع بقیة % ٦٠استجابة بنسبة مئویة ) ١٨( يحیث حصلت عل) موافق(الرأيفي 
 في المناسبة بالمعلومة القرار متخذ بالبنك المعلومات نظام یمد(العبارات وكذلك العبارات 

 . ٥٣.٣%استجابة بنسبة مئویة ) ١٦(حصلت  علي تكرار الرأي موافق ) المناسب الوقت

على أعلى تكرار في ) التنسیق على البرمجیة التطبیقات ساعدت(كما حصلت العبارة  -٣
 %.٦٣.٣استجابة بنسبة مئویة ) ١٩(حیث حصلت على ) موافق(الرأي 

لعل الملاحظ من تحلیل هذا المحور أن معظم استجابات المبحوثین من أفراد العینة  - ٤
تركزت على الموافقة و المحایدة  وهذا مؤشر علي قبول المبحوثین لما جاء في المحور من 

 نظم توفر، للمحور  بأن توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة (عبارات وبالتالي یمكن القول 
 . )المناسب الوقت في المناسب القرار اتخاذ عملیة على یؤثر داریةالإ المعلومات

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 



 

٩٨ 
 

  )   ١٤/٤( جدول                                
یوضح الوسط الحسابي و الانحراف المعیاري و القیم الاحتمالیة لمربع كأي والاتجاه لفقرات المحور 

  الثاني
  

  )٢٠١٩- من بیانات الدراسة(إعداد الباحث : المصدر 
  

وهو یدل ) ٠.٠٥(لاحظ بأن كل القیم الاحتمالیة أقل من مستوى المعنویة یمن الجدول أعلاه 
أوافق (على وجود فروقات ذات دلالة إحصائیة في توزیع استجابات أفراد العینة على الخیارات 

ومن الأوساط ، أي تنحاز لعبارة دون غیرها ) لا أوافق بشدة–لا أوافق  -محاید -أوافق -بشدة
  : يلاحظ الأتالحسابیة من الجدول ن

 نظام یمد ، القرارات اتخاذ في البنك إدارة ساعدت المتوفرة المعلومات(العبارات  -١
 القرارات مراجعة یتم،  المناسب الوقت في المناسبة بالمعلومة القرار متخذ بالبنك المعلومات

 وفق والعاملین الإدارة بین المناقشة تتم الإداریة القرارات اتخاذ قبل ،البنك إدارة مجلس بواسطة
وهو المحدد سلفاً ) ٤.١٩إلى  ٣.٤٠(كانت أوساطها الحسابیة تقع بین ) المتاحة المعلومات

 .تمثل أراء المبحوثین عن تلك العبارات  يبالموافقة وه

الوسط   العبارة
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

درجة   مربع كاى
  الحریة

القیمة 
  الاحتمالیة

  الاتجاه

المعلومات المتوفرة ساعدت إدارة 
  البنك في اتخاذ القرارات

 أوافق  ٠.٠٠٠  ٢٩ ٢٢.٨٠ ٧٩. ٤.٠٧

یمد نظام المعلومات بالبنك متخذ القرار 
  بالمعلومة المناسبة في الوقت المناسب

  أوافق  ٠.٠٠٠ ٢٩ ٦.٢٠ ٦٨. ٤.١٣

الإداریة المتخذة تجد القبول القرارات 
  عند العاملین ومجلس الإدارة بالبنك

  محاید  ٠.٠٠٠ ٢٩ ١٤.٠٠ ٧٧. ٣.٥٠

یتم مراجعة القرارات بواسطة مجلس 
  إدارة البنك

 أوافق   ٠.٠٠٠ ٢٩ ٨٠. ٧٨. ٣.٩٣

قبل اتخاذ القرارات الإداریة تتم 
المناقشة بین الإدارة والعاملین وفق 

  المعلومات المتاحة

 أوافق   ٠.٠٠٠ ٢٩ ١٠.٦٨ ١.٠٧ ٣.٥٧



 

٩٩ 
 

كان  ) بالبنك الإدارة ومجلس العاملین عند القبول تجد المتخذة الإداریة القرارات(العبارة  -٢
وهو المحدد سلفاً بالحیاد وأراء المبحوثین فیه ) ٣.٣٩الى ٢.٦٠( وسطاها الحسابي یقع بین

 .بالمحایدة

مما ) ١.٠٧الى ٠.٦٨(یمكن ملاحظة الانحراف المعیاري لعبارات المحور تتراوح بین  -٣
 .یدل على تجانس إجابات المبحوثین

ین مما سبق في تحلیل بیانات هذا المحور یمكن القول أن أفراد العینة فیه تراوحت ما ب
  .الموافقة و الحیاد

  )  ٤/١٥(جدول 

  :أیجاد الاتجاه العام للمحور الثاني ككل فیمكن ملاحظته من الجدول أدناه      
الوسط 

  الحسابي
الانحراف 
  المعیاري

قیمة  
  مربع كا

القیمة   درجة الحریة
  الاحتمالیة

  الاتجاه

  أوافق  ٠.٠٠٠  ٢٩  ٢.٤٠  ٢.٨٣  ٣.٨٤

  )٢٠١٩- بیانات الدراسةمن (إعداد الباحث : المصدر 

یمكننا ملاحظة أن الوسط الحسابي لعبارات المحور مجتمعة قد بلغ  أعلاهمن الجدول 
 المعلومات نظم توفر ( وعلیه یمكن تأكید الفرض القائل، وهو المحدد سلفاً بالموافقة ) ٣.٨٤(

  ) المناسب الوقت في المناسب القرار اتخاذ عملیة على یؤثر الإداریة
  
  
  
  
  

  



 

١٠٠ 
 

  )٤/١٦(جدول                                       
 تحقیق إلى یؤدي الإداریة المعلومات نظم(التوزیع التكراري و النسب المئویة لعبارات المحور الثالث 

  )البنك أهداف
  )٢٠١٩- من بیانات الدراسة(إعداد الباحث : المصدر 

  
  
  

لا أوفق   لا أوفق  محاید  أوفق  أوفق بشدة    العبارة
  بشدة

القرارات الإداریة حققت 
  الأھداف الموضوعة للبنك

  التكرار
  

النسبة 
  % المئویة

٦  
  

٢٠.٠  

١١  
  

٣٦.٨  

١٢  
  

٤٠.٠  

١  
  

٣.٢  

٠  
  
٠  

یتم تنسیق بین الإدارة العلیا 
والأقسام المختلفة قبل اتخاذ 

  القرارات بالبنك

  التكرار
  

النسبة 
  % المئویة

٢  
  

٦.٧  

١٠  
  

٣٣.٣  

١٢  
  

٤٠.٠  

٥  
  

١٦.٧  

١  
  

٣.٣  
تواكب القرارات الإداریة التي 

المتغیرات تتخذ داخل البنك 
  المستقبلیة

  التكرار
  

النسبة 
  % المئویة

٦  
  

٢٠.٠  

١٢  
  

٤٠.٠  

٩  
  

٣٠.٠  

٣  
  

١٠.٠  

٠  
  
٠  

نظم المعلومات المتوفرة بالبنك 
  حسنت أداء العاملین

  
  
  

  التكرار
  

النسبة 
  % المئویة

٦  
  

٢٠.٠  

١٦  
  

٥٣.٣  

٥  
  

١٧.٧  

٣  
  

١٠.٠  

٠  
  
٠  

تتسم القرارات الإداریة 
بالشمولیة لكافة الجوانب 

  الإداریة بالبنك

  التكرار
  

النسبة 
  % المئویة

٦  
  

٢٠.٠  

١٣  
  

٤٣.٣  

٧  
  

٢٣.٤  

٣  
  

١٠.٠  

١  
  

٣.٣  



 

١٠١ 
 

  :لاحظ الاتىیمن الجدول أعلاه 
من  أفراد ) ٣٠(أجاب كل أفراد العینة علي الأسئلة لهذا المحور حیث بلغ حجم العینة  -١

 %.١٠٠بنسبة مئویة العینة  و 

قد حصلت على أعلى ) العاملین أداء حسنت بالبنك المتوفرة المعلومات نظم(العبارة  -٢
من أفراد العینة بنسبة ) ١٦( يحیث بلغ تكرار أوفق بشدة عل) أوافق(الرأيتكرار في 

 .وكذلك یمكن تتبع بقیة العبارات%) ٥٣.٣(مئویة

 بین تنسیق یتم ,للبنك الموضوعة الأهداف حققت الإداریة القرارات( اتعبار الحصلت  -٣
محاید الرأي علي اعلي تكرار في )  بالبنك القرارات اتخاذ قبل المختلفة والأقسام العلیا الإدارة

 .لكلیهما%) ٤٠(وبنسبة مئویة ) ١٢(بتكرار 

لعل الملاحظ من تحلیل هذا المحور أن معظم استجابات المبحوثین من أفراد العینة تركزت 
موافقة و الحیاد وهذا مؤشر علي قبول المبحوثین لما جاء في المحور من عبارات على ال

 الإداریة المعلومات نظمبأن توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة على أن  (وبالتالى یمكن القول 
  ).البنك أهداف تحقیق إلى یؤدي

  
  
  
  
  
  
  
 



 

١٠٢ 
 

  الثالثعرض ومناقشة نتائج المحور 

  )٤/١٧( جدول                                        
یوضح الوسط الحسابي و الانحراف المعیاري و القیم الاحتمالیة لمربع كأي والاتجاه لفقرات المحور  

  الثالث
الوسط   العبارة

  الحسابي
الانحراف 
  المعیاري

مربع 
  كاى

درجة 
  الحریة

القیمة 
  الاحتمالیة

  الاتجاه

حققت الأھداف  القرارات الإداریة
  الموضوعة للبنك

 أوافق   ٠.٠٠٤  ٢٩ ٢٢.٩٠ ٨٤. ٣.٨٠

یتم تنسیق بین الإدارة العلیا والأقسام 
  المختلفة قبل اتخاذ القرارات بالبنك

 محاید   ٠.٠٠٠ ٢٩  ٦.٢٠ ٩٣. ٣.٢٣

تواكب القرارات الإداریة التي تتخذ 
  داخل البنك المتغیرات المستقبلیة

 أوافق   ٠.٠٠٠ ٢٩  ١٤.٠٠ ٩١. ٣.٧٠

نظم المعلومات المتوفرة بالبنك 
  حسنت أداء العاملین

 أوافق  ٠.٠٠٠ ٢٩  ٨٠. ٨٧. ٣.٨٣

تتسم القرارات الإداریة بالشمولیة 
  لكافة الجوانب الإداریة بالبنك

 أوافق   ٠.٠٠٠ ٢٩  ١٠.٦٦ ١.٠٢ ٣.٦٧

  )٢٠١٩- من بیانات الدراسة(إعداد الباحث : المصدر 

وهو ) ٠.٠٥(لاحظ بأن كل القیم الاحتمالیة أقل من مستوى المعنویة یمن الجدول أعلاه    
یدل على وجود فروقات ذات دلالة إحصائیة في توزیع استجابات أفراد العینة على الخیارات 

ومن ، أي تنحاز لعبارة دون غیرها ) لا أوافق بشدة–لا أوافق  -محاید -أوافق -أوافق بشدة(
  :يلاحظ الأتالأوساط الحسابیة من الجدول ن

 الإداریة القرارات تواكب ، للبنك الموضوعة الأهداف حققت الإداریة القرارات(العبارات  -١
 أداء حسنت بالبنك المتوفرة المعلومات نظم،  المستقبلیة المتغیرات البنك داخل تتخذ التي

كانت أوساطها )  بالبنك الإداریة الجوانب لكافة بالشمولیة الإداریة القرارات تتسم ، العاملین
الاتجاه العام لأراء  يوهو المحدد سلفاً بالموافقة إ) ٤.١٩إلى  ٣.٤٠(الحسابیة تقع بین 

 .المبحوثین عن هذه العبارات كانت الموافقة



 

١٠٣ 
 

كان ) بالبنك القرارات اتخاذ قبل المختلفة والأقسام العلیا الإدارة بین تنسیق یتم(العبارة  -٢
وهو المحدد سلفاً بالحیاد اى الاتجاه العام ) ٣.٣٩إلى  ٢.٦٠(وساطها الحسابي یقع بین 

 .لأراء المبحوثین عن هذه العبارة كانت الحیاد

مما ) ١.٠٢الى ٠.٨٤(یمكن ملاحظة الانحراف المعیاري لعبارات المحور تتراوح بین  -٣
 .یدل على تجانس إجابات المبحوثین

د العینة فیه تراوحت ما بین و فراأمما سبق في تحلیل بیانات هذا المحور یمكن القول أن 
  .الموافقة و الحیاد

  )٤/١٨(  جدول                                  

  :إیجاد الاتجاه العام للمحور الثالث ككل فیمكن ملاحظته من الجدول أدناه      
الوسط 

  الحسابي
الانحراف 
  المعیاري

قیمة  
  مربع كا

درجة 
  الحریة

القیمة 
  الاحتمالیة

  الاتجاه

  أوافق  ٠.٠٠٣  ٢٩  ١٢.٠٠ ٣.٤٢  ٣.٨٥

  )٢٠١٩-الدراسةمن بیانات (إعداد الباحث : المصدر 
وهو ) ٣.٨٥(ن الوسط الحسابي لعبارات المحور مجتمعة قد بلغ ألاحظ ی أعلاه من الجدول

 ؤديت الإداریة المعلومات نظم  أن( وعلیه یمكن تأكید الفرض القائل، المحدد سلفاً بالموافقة 
  ) البنك أهداف تحقیق إلى
  

  
  
  



 

 

  
  
  
  
  
  
  
  

  
  مة تالخا

  لنتائج والتوصیاتا
 

  

  

  

  

  



 

١٠٥ 
 

 الخاتمة

  :توصل البحث للنتائج و التوصیات التالیة

  :النتائج:  أولاً 
 .القرار اتخاذ سرعة على تساعدالمستخدمة بالبنك  الإداریة المعلومات نظم .١

 .القرار اتخاذ في سرعة تلازمم الإداریة المعلومات نظم توفر .٢
 .توفر نظم المعلومات المستخدمة بالبنك تساهم في توفیر معلومات كافیة لاتخاذ القرار .٣
 .المناسب الوقت في المناسبة بالمعلومة القرار متخذ بالمنظمة المعلومات نظام یمد .٤
 .القرار اتخاذ في ساعدت الموجودة المعلومات نظم توفر .٥
 .البنك أهداف تحقیق إلى یؤدي الإداریة المعلومات نظم .٦
 .النظام الحالي یساعد على كفاءة وفعالیة اتخاذ القرار .٧
 .توجد دائرة مستقلة لنظم المعلومات تهتم بتكنولوجیا المعلومات  .٨

    



 

١٠٦ 
 

  :التوصیات:  ثانیاً 
 .القرارات اتخاذ قبل المختلفة والأقسام العلیا الإدارة بین تنسیقال هناك ضعیف في  .١
 المعلومات وفق والعاملین الإدارة بین هامناقشبعد  الإداریة القرارات اتخاذ اللجوء إلي .٢

 .المتاحة
 .بالمنظمة الإداریة الجوانب لكافة شاملة الإداریة القرارات العمل على جعل .٣
 الإدارة ومجلس العاملین عند قبولذات  المتخذة الإداریة القراراتالسعي إلى جعل  .٤

 .بالمنظمة
 . زیادة فعالیة الاتصال بین  الإدارات المختلفة و الإدارة العلیا  .٥

   مو طر خلا كنبب ةصاخ تایصو ت
  .تأهیل وتدریب العاملین واستقطاب الكوادر والكفاءات  -١
  .ما هي تصورات لكفاءة نظم المعلومات الإداریة في بنك الخرطوم  -٢
الإدارة العلیا تسمح بشكل متواضع بالمشاركة الجماعیة في إیجاد حلول للمشكلات  -٣

  التي تواجه العمل ،مستوى التعاون والتنسیق بین الأقسام 
المختلفة داخل البنك بشان المعلومات الهادفة التي تحقیق مایهدف إلیة البنك كان غیر 

  .كاف على تنفیذ 
  .تي تمكن من زیادة الاتصال والتفاعل مع العملاء استخدام أنظمة المعلومات ال -٤
ضرورة إشراك العاملین المستخدمین للنظام في تطویر نظم المعلومات وتقدیم  -٥

  .الاقتراحات حول النظام لكي یتكامل 
  .ةتنظیم برامج تدریبیة المستخدمین لنظام المعلومات الإداریة والبرمجیات التشغیلی -٦
ى العاملون في النظام التدریب وبشكل دوري لتطویر قدراتهم ومهاراتهم یتلق -٧

.للمساعدة على الاستفادة من النظام 



 

 

  

  

  

  

  

  

  
 

  المصادر والمراجع
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  المصادر و المراجع 
  : القرآن الكریم 

  : باللغة العربیة الكتب:أولا

 .م٢٠٠٨ ، م ب لصادق مكتبة، المعاصر منظور وفق أعمال إدارة الباسط، عبد أنس .١
 .م١٩٨٥ ، القاهرة الحدیث، العربي المكتب ،الإداریة المعلومات نظم ،سوینا البكري .٢
 .م٢٠٠٢ ،النشر دار ، الریاض(  یقاتبطوالت المبادئ أساسیات ، دیسلر جاري .٣
 .م١٩٩٧ ، م ب والتوزیع، للنشر السیرة( الإداریة القرارات  المشرقي، علي حسن .٤
 العراق، والنشر، للطباعة الأثیر ابن دار المصارف، إدارة قدوري، فائق حامد، أبو رضا .٥

٢٠٠٥. 
 والتوزیع، للنشر الوراق دار ،المصرفیة الخدمات جودة عولمة الصرن، حسن رعد .٦

 .٢٠٠٧ الأردن، عمان،
 .م٢٠٠٠ الإسكندریة، الجامعیة الدار ، الإداریة المعلومات نظم ابراهیم، سلطان .٧
 ، عمان للنشر، الوراق مؤسسة ، الإداریة المعلومات نظم مبادئ ، الحسینیة سلیم .٨

 .م١٩٨٨
 المفاهیم:  المعلومات زكومرا للمكتبات الإداریة المعلومات نظم ،شاهین  كامل شریف .٩

 م١٩٩٤ ، الریاض ، المربع دار ، والتطبیقات
 ، صنعاء معاصر، مدخل ،الإداریة المعلومات نظم ، ألبیاتي رشید شهاب .١٠

٢٠١٠ . 
 عمان، الیازوردي، دار ، المعلومات نظم في الحاسوب تطبیقات عماد، لصباغا .١١

 .م١٩٩٥
 .م٢٠١٨ ب للنشر، وائل دار ٢،ط والأعمال الإدارة وآخرون، العامري صلاح .١٢
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 .م١٩٩٨ ةفالثقا دار عمان، ،ألإداریة المعلومات نظم السیاح، الرحمن عبد .١٣
 للطباعة البیان ،والبنوك النقود اقتصادیات عزت، فرج راضي، المنعم عبد .١٤

 .٢٠٠١الإسكندریة، والنشر،
 .م١٩٨٨ ، الثقافة دار عمان، ،الإداریة المعلومات نظمالصباح، لرحمن عبد .١٥
 .م٢٠٠٥ عمان، المسیرة، دار ، الإداریة المعلومات نظم ، الجنابي الدین علاء .١٦
 .٢٠١٢،عمان وائل دار ، الإداریة المعلومات تقنیات ، السالمي يعلاء راض .١٧
 الإداریة المعلومات نظم في الكاملة الموسوعة خریج، آل حسین محمد .١٨

 .م٢٠٠٢ ، عمان ، زهرات دار٣ ط ، الحاسوبیة
 الوفاء دار، المصارف إدارة،  الصیرفيعبد الفتاح  محمد .١٩

 .٢٠٠٧،الاسكندربة،للطباعة
 زهران، مؤسسة الأردن، ،التنظیمیة القرارات اتخاذ ،باغي الفتاح عبد محمد .٢٠

 .م١٩٩٣
للنشر  الدولیة دار العلمیة( حدیثة إداریة مفاهیم ، الصیرفي عبد الفتاح محمد .٢١

 .م٢٠٠٣ عمان، الأردن، ،والتوزیع
 د، العربیة المصارف اتحاد دار، الحدیثة المصرفیة الخدمات،  حفظ علي محمد .٢٢

 .م١٩٩٧، ب
 الدار ،ندریةكلإسا ،التنافسیة لتحقیق مدخل لوماتعالم نظمحیدر، فهمي معالي .٢٣

 .م٢٠٠٣ یةعالجام
 م، ب الحدیث، الجامعي، الإداریة والوظائف المهارات ، مرسي محمد نبیل .٢٤

  .م٢٠٠٦
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 ً   -: الدراسات العلمیة : ثانیا
في الرفع مع فاعلیة عملیة اتخاذ  الإداریةمناصریه،  دور نظم المعلومات  إسماعیل - ١

محمد بو ضیاف المسیلة ، ، رسالة ماجستیر مقدمة إلى جامعة  الإداریةالقرارات 
  .٢٠٠٤،   الجزائر 

 ،الأردنیة التجاریة البنوك في القرارات اتخاذ في المعلومات اثر صبرینه، الدین عز - ٢
 عمان، الیرموك، جامعة الإداریة، والعلوم الاقتصاد آلیة منشورة، غیر ماجستیر رسالة

٢٠٠٢. 

والتربویة،  التعلیمةل، أثر عملیة اتخاذ القرارات الإداریة على العملیة ضالست عبد االله الف - ٣
  م  ٢٠٠٢، الخرطوم، جامعة النیلین، )غیر منشورة(رسالة ماجستیر 

 السودانیة بمصارف أداء في الإداریة المعلومات دور نظم بابكر، حسن محمد هشام - ٤
 السودان جامعة) منشورة غیر( ماجستیر رسالة. السوداني الإسلامي البنك على بالتطبیق

 .م٢٠٠٦. والتكنولوجیا للعلوم
 على بالتطبیق الإداریة القرارات اتخاذ في المعلومات ونظم دور تقنیة  حسن، إبراهیم هند - ٥

غیر ( الأعمال إدارة – الماجستیر درجة.  النیلین جامعة. المالي الاستثمار بنك
 .م٢٠٠٦). منشورة

 في المالیة القرارات اتخاذ على المعلومات نظم دور خلیفة، علي عبدا لرحمن معاویة - ٦
 والعلوم الاقتصاد كلیة الأعمال، إدارة في الماجستیر درجة لنیل تكمیلي بحث المصارف،

 .م٢٠١٤ العالمیة، إفریقیا جامعة والسیاسیة، الإداریة
 العاملین وأداء المحوسبة الإداریة المعلومات نظم بین العلاقة   الذنیبات، مبارك حسان - ٧

 إلى مقدمة ماجستیر رسالة الأردن، في بالأقراض المتخصصة المالیة المؤسسات في
 .م٢٠٠٣ عمان، مؤتة، ،جامعة الأعمال إدارة كلیة
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 القطاع في التنافسیة المیزة تحقیق على المعلومات تكنولوجیا أثر درباس، سمیر - ٨
 ماجستیر رسالة الدولي، الإسلامي العربي البنك حالة دراسة الأردني، المصرفي

 .م٢٠٠١ الیرموك، الإداریة،دجامعة العلم لكلیة ورة،مقدمشنغیرم
 الخدمة على والاتصالات المعلومات تكنولوجیا نظم أثر ، الحلو، صباح غسان برهان - ٩

 جامعة منشورة، غیر ماجستیر رسالة الأردنیة، التجاریة البنوك في المتكاملة المصرفیة
 .م٢٠٠٠ البیت، آل

 الإلكترونیة المحاسبیة المعلومات نظم مخاطر الشریف، محمد شعبان حریة - ١٠
 ،)منشورة غیر( ماجستیر مذكرة ،"غزة قطاع في العاملة المصارف على تطبیقیة دراسة"

  .٢٠٠٦ غزة، الإسلامیة، الجامعة التجارة، كلیة وتمویل، محاسبة.  تخصص

 ً   المجلات العلمیة: ثالثا
، مجلة الاقتصاد  الإداریةالحمید، التكالیف وقیاس الأداء في نظم المعلومات  عقدة عبد .١

 .)١٤(، عدد  والإدارة
 .م١٩٨٨، جدة، جامعة الملك عبد العزیز،  ١الاقتصاد والإدارة مجلة عدد .٢
 بنك فروع في القرارات اتخاذ فاعلیة في المعلومات نظم كفاءة أثر  ، إبراهیم نینیو،ماركو .٣

 اسات،ودر  للبحوث اربد مجلة ،.الشمال إقلیم في العاملة العاملة والتمویل للتجارة الإسكان
 .م٢٠٠١ الثاني، تشرین الأول، ،العدد) ٤( مجلد

 الاستخدام على المعلومات تكنولوجیا تأثیر لدراسة نموذج یاسین، سعد و قدور رسمي .٤
 .٢٠٠٣ الأول، العدد التطبیقیة للعلوم الأردنیة المجلة المنشأة، في للموارد الأمثل

 ً   : المراجع الأجنبیة: رابعا
١. .MurdickRibert& Ross Joel , Information Systems for Modern Management , New Jersey 

, ١٩٩١ 
٢. .Lacas Henry , Information Systems Concepts for Management New York , Me Graw , 

١٩٩٠  . 
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٣. .Archuter , B , Carroll , Behavioral Aspects of Developing Computer Based Information 
Systems , Business Horizons ,.,. ١٩٧٩  .  

٤. Wren , D , &Vich , Management : Process , Structure & Behavior , New York ،٢٠٠١   
 ً   - :المواقع الإلكترونیة : خامسا

Www. weziwezi.com /١  
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  الملاحق 
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  )١(ملحق 

  بسم الله الرحمن الرحیم
 جامعة افریقیا العالمیة

  العلیاعمادة الدراسات 
  كلیة العلوم الاداریة

  
  ببنك الخرطوم وعملاء بنك الخرطوم الاخوة الكرام

  
  

  ....كم ورحمة الله وبركاتھعلԩالسلام 
  

  استمارة استبانة: الموضوع 
  

یѧѧدیكم ھѧѧذه الاسѧѧتبانة بغیѧѧة الحصѧѧول علѧѧى البیانѧѧات أن أضѧѧع بѧѧین أیطیѧѧب لѧѧي        
  المتعلقة بالجانب المیѧداني لبحѧث مقѧدم لنیѧل درجѧة الماجسѧتیر فѧي ادارة الاعمѧال

فاعلیѧѧѧة نظѧѧѧم المعلومѧѧѧات الاداریѧѧѧة فѧѧѧي اتخѧѧѧاذ القѧѧѧرار علѧѧѧي الخѧѧѧدمات (بعنѧѧѧوان 
  .بنك الخرطوم دراسة تطبیقیة على)  المصرفیة

  .ولن تستخدم لغیر اغراض البحث العلميتامة سریة ب ستعاملعلماً بان اجاباتكم    
  

  ......ولكم من الشكر اجزلھ
  
  
  

  :الباحث                                   
  توفیق محمد فضل الله                                      
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  - :البیانات الأولیة  :الأول القسم

  :أمام ما یناسبك) (وضع علامة الرجاء 

  :العمر  - ١
              سنة              ٥٥-٤٥/ سنة                         ج ٤٥ – ٣٥/ سنة                   ب ٣٥أقل من / أ

  فأكثر ٥٥/ د

  :المؤھل العلمي - ٢
  دكتوراه /ماجستیر                د/ بكلاریوس                      ج/ دبلوم وسیط                        ب/ أ

  :التخصص العلمي - ٣
  أخرى /محاسبة                  د/ إدارة أعمال                ج/ إقتصاد                 ب/ أ

  :الوظیفة الحالیة - ٤
  إدارة علیا / مدیر إدارة                  د/ رئیس قسم                  ج/ ب    موظف          / أ

  ):العاملین ( الخبرة في العمل المصرفي  - ٥
  فما فوق  –سنة  ١٥/ سنة             ج ١٥ – ١٠/ سنة                    ب ١٠أقل من / أ

  :مستوى الإلمام بإستخدام الكمبیوتر - ٦

  عال / متوسط                                 ج/ ب       ضعیف           / أ

  ):العملاء ( عدد سنوات التعامل مع البنك  - ٧
 سنة فأكثر ٩/ سنة             د ٩ –٦/ ج    سنة            ٦–٣/ سنة           ب ٣أقل من / أ
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  :لثانيالقسم ا 

  - :في المكان الذي یعبر عن رأیك) (ضع علامة          
  :توفر نظم المعلومات الإداریة في البنك تلازم سرعة في اتخاذ القرار /المحور الأول

الر
  قم

أوافق   العبارات
  بشدة

أواف
  ق

لا أوافق   أوافقلا   محاید
  بشدة

            یوجد نظام معلومات إداریة ببنك الخرطوم  ١
            توفر نظم المعلومات الموجودة ساعدت في اتخاذ القرار  ٢
نظم المعلومات الإداریة المستخدمة بالبنك تساعد على سرعة   ٣

  اتخاذ القرار
          

معلومات توفر نظم المعلومات المستخدمة بالبنك تساھم في توفیر   ٤
  كافیة لاتخاذ القرار

          

تطویر نظم المعلومات بالبنك واكبت النقلة النوعیة في مجال   ٥
  المعلومات وتنقیتھا

          

  
  :توفر نظم المعلومات الإداریة یؤثر على عملیة اتخاذ القرار المناسب في الوقت المناسب /المحور الثاني

أوافق   العبارات  الرقم
  بشدة

لا أوافق   أوافقلا   محاید  أوافق
  بشدة

            المعلومات المتوفرة ساعدت إدارة البنك في اتخاذ القرارات  ١
یمد نظام المعلومات بالبنك متخذ القرار بالمعلومة المناسبة في الوقت   ٢

  المناسب
          

القرارات الإداریة المتخذة تجد القبول عند العاملین ومجلس الإدارة   ٣
  بالبنك

          

            مراجعة القرارات بواسطة مجلس إدارة البنكیتم   ٤
قبل إتخاذ القرارات الإداریة تتم المناقشة بین الإدارة والعاملین وفق   ٥

  المعلومات المتاحة
          

  :نظم المعلومات الإداریة یؤدي إلى تحقیق أھداف البنك /المحور الثالث

أوافق   العبارات  الرقم
  بشدة

أوافق لا   لا أوافق  محاید  أوافق
  بشدة

            القرارات الإداریة حققت الأھداف الموضوعة للبنك  ١
 یتم تنسیق بین الإدارة العلیا والأقسام المختلفة قبل اتخاذ القرارات  ٢

  بالبنك
          

تواكب القرارات الإداریة التي تتخذ داخل البنك المتغیرات   ٣
  المستقبلیة

          

            حسنت آداء العاملیننظم المعلومات المتوفرة بالبنك   ٤
            تتسم القرارات الإداریة بالشمولیة لكافة الجوانب الإداریة بالبنك  ٥
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  )٢(ملحق 
  

 : المحكمین 
 
  الجامعة  الصفة  الإسم م
  جامعة أفریقیا العالمیة / كلیة العلوم الإداریة   أستاذ مشارك   ابراھیم الامین العشاري .د ١
  جامعة أفریقیا العالمیة / كلیة العلوم الإداریة   أستاذ مساعد   ابراھیم فطر بنداس .د ٢
  جامعة أفریقیا العالمیة / كلیة العلوم الإداریة   أستاذ مساعد   محمد الطیب الھادي .د ٣
 
  
 

  

  

   


