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لا يسعنا في هذا المقام الا ان نشكر الله العلي القدير، الذي وهب لنا قدرا من العلم، والذي سايرنا به هذا 
 المشوار الدراسي، ونتمنى ان نكون قد وفقنا لهذا السبيل.

 نتقدم بجزيل الشكر الى:
 لانجاز هذه الدراسة هومجهودات ه، ارشاداته، على كل توجيهاتالدكتور فارس طارق 
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 أساتذة كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير

 مصرفيساتذة تخصص تسويق آخاصة 
 بتبسة بنك الفلاحة والتنمية الريفيةكما نتقدم بجزيل الشكر الى موظفي 
 الى

 كل من ساعدنا في انجاز هذا البحث

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 الرحيم الرحمن الله بسم
 -والمؤمنون  ورسوله عملكم الله فسيرى  اعملوا قل -

 العظيم الله صدق
 تطيب ولا ،بطاعتك إلا النهار يطيب ولا بشكرك إلا الليل يطيب لا إلهي
 برؤيتك إلا الجنة تطيب ولا ،بعفوك إلا خرةالآ تطيب ولا ،بذكرك إلا اللحظات

 "جلاله جل الله"
 العالمين ونور الرحمة نبي إلى ،الأمة ونصح ،الأمانة وأدى الرسالة بلغ من إلى

 "وسلم عليه الله صلى محمد سيدنا"
 إلى ،انتظار بدون  العطاء علمني من إلى ،والوقار بالهيبة الله كلله من إلى

لى روح أمي رحمها الله.العزيز حفظه الله والديار، افتخ بكل إسمه أحمل من  ، وا 
 تدعو لي سرا وجهرا  التي والحنان الحب معنى إلى ،الحياة في ملاكي إلى

  -آلين و أدم  - نصفي الثاني وأبنائي
  .يتهل زوجأ حبابي و أحباء، و الأوأخواتي أخوتي  إلى
 وزملائي في العمل.صدقائي وأحبابي أإلى كل  
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وعلماء أمتنا الكرام في مشارق الأرض  واضع إلى عائلتي الكريمةتأهدي هذا العمل الم             

 ومغاربها

 كما أهديه إلى آساتذتي الكرام  

 موسلوأمي حفظها الله ولوالدي الذي رباني على حب الله ورسوله صلى الله عليه 

 هو الذي أرشدني إلى طريق العلم الشرعي

 هو الذي غرس في نفسي حب القراءة وطلب العلم 

لى أخوتي جميعا حفظهم الله ورعاهم  وا 
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 المقدمة

 

 
 ب

، إذ يعد قمة الأعمال وامق لالمالية، فالماو قتصادية الإ ميا في النظـو القطاع البنكي مركزا حي ليحت
 نتصادية، مقالاى التنمية لتأثير إيجابي ع نم هرة، لما لو رالية المتطليبيقتصاديات الالاالمالي في  هرمال
اقتصاد  يفي أ وكنبفة، كما تعتبر اللستثمارات المختى الاللما ع فءزيع الكو التو تعبئة المدخرات  لالخ

ا شرطا هر و تطو حة لرة مو ا ضر هنجاح نكا مثـ نمو مصيره، و  ههجو لتحديد ت الأولىالركيزة و  ي د الفقر و العم
 ضروريا.
مات لو جيا المعو لو تكن لرة في مجام ثو د العاله، شولدلل ي الحضار و  يقتصادر الإو تطلكنتيجة لو  

ذه هلقد أثرت و البنكي، و المالي و  ي التجار و  ديقتصاالإ لت، أحدثت تغييرات جذرية في المجالاتصاالاو 
ا بما يتناسب مع هير أنشطتو إلى إعادة تط وكالبن نبالعديد م ى، مما أدوكالبن لرات في أعماو التط
في ت لاتصاالاو مات لو المعجيا و لو تكنال اتاما استخدهفر و المزايا التي ت نستفادة مالاو  جي،و لو تكنالر و التط
 .الخدمات البنكية متقديـ

جيا و لو تكنيه ت إللصو ى أحدث ما تلا البنكية عهخدمات متقديـ لأج نم قتتساب وكقد بدأت البنو 
، باعتباره الالكترونيالبنكي  ويقالتس هوممفم إلى انتشار استخداـ كذل ى، مما أدت لاتصاالاو مات لو المع

بالتالي و ، نرغبات الزبائو بية حاجات لنترنت، لتى شبكة الالع وكالبناقع و تعدد م لالخ نا مهاتو أحد أد
ذه التقنيات همت ه، كما سانترنت الاعبر شبكة  قالمناط لفا في مختهإلى زبائن وصولال نا مهتمكن

التي و نية، و كتر الات التجارية لاإلى زيادة المباد ىيع المنتجات البنكية مما أدو تنو ير و الحديثة في تط
كما  ،تلاتصاالاو مات لو جيا المعو لو تكنو ى اقتصاد المعرفة لع مالمعاصر القائـ مميزات العالـ همأصبحت أ 
 .الخدمات البنكية ميقي في تقديـو التس هأدائ نحيث تحسي ناز البنكي مهفعالية الج نزادت م

زة هجالأة في لاكبة التغيرات الحاصو م لأج نمو ، ي از البنكي الجزائر هالج نذا الصدد، فإهفي و 
ى لع والتشريعات أ وى ى مستلاء عو ت راديكالية عميقة سولاد تحهالعالمية، فقد ش وأ الإقليميةالبنكية 

 جنبيةالأشراكة للا هفتح رأسمال لالخ نة، حتى ملاصو ة التغيرات متلسلس لما تزاو ، لاتالمعام وى مست
دارتها للتفكير الجاد في الآساليب والكيفيات التي تمكنها  سيكون ذلك مدعما للبنوك الجزائرية العمومية وا 

 من مواجهة التحديات الجديدة.
 نا مهتمكن وى التجارية الجزائرية مست وكدارة في البنالا كتدر  لأن نقت قد حاو ال نكذا فإوه

 قمحسنة لتحقيو عة و منتجات متن نم هما تقدم لالخ نالبنكي، م لجيا في المجاو لو التكن ماستخدا
المنتجات  نعة مو لة استحداث مجمو محا ككذلو ا، هى زبائنلع هتعرضدة عالية في ما و يات جو مست
، إضافة إلى نالمناسبي نالمكاو قت و ا في الهتقديمو  نالزبائ ناسعة مو بي احتياجات شريحة لالخدمات تو 



 المقدمة

 

 
 ج

 نة في خدمة الزبائلالمتمثو الخدمة البنكية  ميات تقديـليقية حديثة في عمو تس لسائو ى لعتماد عالا
التي هيم المفاو ساليب الآ نا مهغير و ، هممع ف، التعاطهمستجابة السريعة لمطالبـالاأكثر،  همب الاهتمامو 
 ك.استمرار البنو قت بقاء و في نفس ال نتتضمو بصفة دائمة،  نالزبائ وولاءتكسب رضا  نا أهشأن نم

 ولنما لأج نابة مو كب همحتفاظ بالاو  نالتجارية الجزائرية معنى جذب الزبائ وكلقد أدركت البنو  
جيا و لو تكنم رة استخدو ازنا البنكي لسير هذا البحث سيستفيض في شرح تبني جه للعو ستمرارية، الاو 

الريفية الفلاحة والتنمية  ى بنكلع كيقي مع إسقاط ذلو داء التسالأا في أبعاد هأثر و ت لاتصاالاو مات لو المع
 .الدراسة محل

 :إشكالية الدراسة -1
ى لع تلاتصاالاو مات لو المع جياو لو تكنم استخدأثر  ىلع فذه الدراسة التعر هفي  ولحانس  

التغيرات المستمرة في البيئة المحيطة  ناضح أو ال ن، حيث أصبح مللمؤسسة المصرفيةيقي و داء التسالأ
 ، وذلكالبقاءو  وا في النمهيقية تعزز فرصو يدفع البنك إلى تبني استراتيجية تس نالزبائحاجات و  لوكفي سو 
ا هأدائ نإلى تحسي يا، مما يؤدهبيتلتهم و رغباتهم و حاجاتهم لف نمع الزبائ الأمد ةويلقات طلاع لالخ نم

 .يقيو التس
 :ع الرئيسيةو ضو نا تبرز إشكالية المه نم  

التسويقي  الأداء عناصر في( TIC) تلتصاال ومات و لما مدى تأثير استخدام تكنولوجيا المع
 محل الدراسة؟ لبنك الفلاحة والتنمية الريفية

 :يلا فيما يهت الفرعية نبرز ؤلاالتسا نشكالية الرئيسية عدد مالإذه ه نرج ضميند 
 ت؟لاتصااالاو مات لو جيا المعو لو تكن ولما مدل 

 المستخدمة في المؤسسات البنكية؟ جيا و لو تكنالي عناصر هما  -
 يقي؟ و التس الأداءمؤشرات قياس  لفمخت هيما -
 ؟للبنكيقي و التس الأداءى لع تلاتصالااومات و لتكنولوجيا المع مي انعكاسات استخداهما  -
للبنك دة الخدمة البنكية و في ج تلاتصاالاومات و لتكنولوجيا المع ماستخدايؤثر  ىمد يإلى أ -

 ؟محل الدراسة

للبنك محل  رضا وولاء الزبائنفي  تلاتصاالاومات و لتكنولوجيا المع ميؤثر استخدا ىمد يإلى أ -
 ؟الدراسة
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للبنك محل  الإبتكار التسويقيفي  تلاتصاالاومات و للوجيا المعتكنو  ميؤثر استخدا ىمد يإلى أ -
 ؟الدراسة

إلى المتغيرات الديمغرافية  ى ر الدراسة تعز و محا ولإجابات أفراد العينة ح نبي وق جد فر و ت هل -
 ؟(سالخبرة، الجنات و ظيفي، عدد سنو مي، المركز اللالع هلالعمر، المؤ )

 :الدراسة فرضيات -2
صياغة الفرضية  نيمك ت الفرعية المرتبطة بمالاالتساؤ و حة و ة المطر شكالية الرئيسيللإتبعا 

 :الفرضيات الفرعية التاليةو الرئيسية 
 الفرضية الرئيسية: 

ومات لتكنولوجيا المعل بنك الفلاحة والتنمية الريفية ستخدامل يوجد أثر ذو دللة إحصائية
 التسويقي.الأداء عناصر في تلتصاال و 
 الفرضية الرئيسية: 

ومات لتكنولوجيا المعل بنك الفلاحة والتنمية الريفية ستخداملا وجد أثر ذو دلالة إحصائيةي -
 ؛جودة خدماتها والاتصالات في

ومات لتكنولوجيا المعل بنك الفلاحة والتنمية الريفية ستخداملا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية -
 ؛زبائنهارضا وولاء  والاتصالات في

ومات لتكنولوجيا المعل بنك الفلاحة والتنمية الريفية ستخداملا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية -
 ؛عناصر المزيج التسويقي والاتصالات في

إلى  ى ر الدراسة تعز و محا ولإجابات أفراد العينة ح في 0,00عند مستوى دلالة  وق جد فر و ت -
 .(سالجنالخبرة، ات و ظيفي، عدد سنو مي، المركز اللالع هلالعمر، المؤ )المتغيرات الديمغرافية 

 :الدراسة أهمية -3
في المؤسسات  والنم لمستقبو لنجاح الأهم  لالعام لجيا يشكو لو ستثمار في التكنالا نإ  

ستثمار في الخدمات مية الاهبحاث العالمية أ الأتؤكد و ص. و الخص هجو ى لالبنكية عو ما، و قتصادية عمالا
 نالراغبي نع في عدد الزبائو نصيب الفر  نقعات أو ر التهالحديثة، إذ تظا جيو لو التكنى لالبنكية المرتكزة ع

الصيرفة عبر و ي، الآل فزة الصراها أجهتأخذ مكان نى الخدمات البنكية سيتراجع بعد ألع ولبالحص
 .نات الرئيسية لخدمة الزبائو التي ستصبح القنو ا، هغير و نترنت الإ
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التأثير  لاتصالات فيواومات لتكنولوجيا المعل يالذ هممر الو الد نا مهميتهذه الدراسة أ هتستمد 
 معرفة كيفية إدارة نشاط البنك وري الضر  نبالتالي مو ، الأعمالساليب أداء لأا هتغيير و ى أنشطة البنك لع

 نجيا. كما تكمو لو التكنم هذه باستخدا ليقي عاو أداء تسو ى نتائج جيدة لع ولكيفية الحصو نترنت، الأعبر 
 والاتصالات فيومات لتكنولوجيا المع ول لاستخدامحالت وضعية البنك الجزائري نحو مية في دراسة الأه

 نتحسي نجيا مو لو ا التكنهفرص التي تتيحلظفي البنك لو م كإدرا ىاختبار مد ككذلو النشاط البنكي، 
 زبائن جدد. جذبو  نالحالييئن ى الزبالا في المحافظة عهمساعدتو ا هير خدماتو تطو 

 :الدراسة هدافأ -4
 :الآتيالبحث في  فداهأ  لتتمث   

ومات لتكنولوجيا المع استخدام بهعلي يثر الذالأى لء عو يط الضلتس هوالرئيسي  لهدفا نإ -
 .أبعاده لفبمخت لبنكيقي لو التس الأداءفي ت لاتصاالاو 
 الريفية.بنك الفلاحة والتنمية في  تلاتصاالاومات و لتكنولوجيا المع استخدام ىتحديد مد -

 نالزبائ وولاءدة الخدمة البنكية، رضا و ج)ي يقو التس الأداءأبعاد  نبعد م لك وى مست ليلتح -
 .في البنك( يقيو التس الابتكار

يقي و التس الأداءأبعاد و  تلاتصاالاومات و لتكنولوجيا المع استخدام نة القائمة بيلاقاختبار الع  -
 لبنك الفلاحة والتنمية الريفية.

ن الحاليي هبزبائن البنك لاحتفاظة لسيو دة الخدمات البنكية كو بج الاهتماممية هى أ لع فالتعر   -
 .لينمحتم نجذب زبائو 

يقي و التس الأداء نفي تحسي همتسا نأ نالممك نالبنك التي م ةدار لاالمقترحات  نعة مو مجم تقديم -
 ق.أثناء التطبي نالدراسة إذا ما أخذت في الحسبا لفي البنك مح

 :أسباب إختيار الموضوع -5
 :عيةو ضو ا المهمنو الذاتية  اهسباب عدة منلأع الدراسة و ضو اختيار م متـ    

 لتطبيقاتيا في المجاو  تلاتصاالاومات و لالمعجيا و لو اضيع الساعة كتكنو الشخصي لم ولالمي  -
 .البنكي

قتصاد الرقمي بالإفي إطار ما يسمى  تلاتصاالاومات و لالمعجيا و لو تكنحاليا  هعبلتي ر الذو الد  -
 .ى أداء القطاع البنكيلع هانعكاساتو 
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 تلاتصاالاومات و لالمعجيا و لو تكن فظيو قة بتلى آخر المستجدات المتعلع لاعالاطالرغبة في   -
مزايا  نم هما تتيحو يقي، و ا التسها في أدائهتأثير  ىمدو شطة البنكية الأنص في و الخص هجو ى لع

 ن.بالنسبة لمزبائ
 نا الكبير في تحسيهر و دو  ،للبنك تلاتصاالاومات و لالمعجيا و لو تكن اممية استخدهضيح أ و ت -

 .كدة الخدمات البنكيةو ير جو تطو 
 :المعتمد المنهج -6

ومات لالمعجيا و لو تكن ماستخدا نبي الأثرتحديد و ا الفرعية هتلاتساؤ و ى إشكالية الدراسة لجابة عللإ
ب لو سالأى ليعتمد ع يستقرائي الذج الاهى المنل، اعتمدنا ع لبنكليقي و التس الأداء و تلاتصاالاو 
ى لا عهتأثير و  تلاتصاالاو ومات لالمعجيا و لو تكن متأثير استخدا ىدم ليلتحو  فصو ي، لليلالتحو صفي و ال
 نمستعيني ،البنك نى دراسة ميدانية لعينة ملع كاعتمدنا كذلو  ا،هالتابع ليقي و التس الأداءأبعاد  نبعد م لك

ى برنامج الحزمة لعتماد علات بالحمو  هت بياناتلأدخ مى عينة الدراسة، ثـلع زعو ، نباستبيا كفي ذل
 .SPSS جتماعيةالإ للعلومحصائية الإ

 :حدود الدراسة -7
 (844 تبسة وكالةللإستغلال، بنك الفلاحة والتنمية الريفية )المديرية الجهوية الحدود المكانية: 

 .0202من سنة  الأول الثلاثيالحدود الزمانية: تمت الدراسة خلال 

 الدراسة: صعوبات -8

 هجو التو  نستبياالازيع و ية تلذه الدراسة كانت عمها عند انجاز هناهاجو التي  الأبرزبة و الصع نإ
 وقائيةو  عادية ظروففي  والتي تمارس نشاطها مصالحها تلفبمخ ان التربصكلمالبنكية  الوكالة ونح

قمنا و  اجتهدناأننا إلا  ومعظم الموظفين وجدناهم في عطلة إستثنائية بسبب الوباء (،)التباعد الإجتماعي
 يداالذين يملكون بر و لبعض الموظفين  المهني البريد الإلكترونيعن طريق إلكترونيا بإرسال الإستبيان 

 .وذلك بمساعدة رئيس مصلحة الإدارة والمحاسبة والذي استجاب البعض منهم إلكترونيا
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  الدراسة: نموذج-11
 
 

 
  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

والمتغير المستقل هو يبين الشكل أن المتغير التابع هو الأداء التسويقي بأبعاده الأربعة،  
 استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات.

  الدراسة: هيكل-11
 .خاتمةو ، مقدمة ولفص ثلاثةقمنا بتجزئة الدراسة إلى 

 أسس نظرية حول تكنولوجيا المعلومات والتصالتبعنوان الفصل الأول: 

 ماهيةالخلال  من الاتصالاتو تكنولوجيا المعلومات لخصص  الأول ،حثينإلى مب هتقسيم محيث تـ    
تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في  ولأما الثاني فتنا تكنولوجيا،البتلك  علاقة المؤسسةوصولا إلى 

  .مجال المؤسسات البنكية
دراسة الأثربين استخدامات تكنولوجيا المعلومات والتصالت والأداء التسويقي بعنوان  الثاني:الفصل 

 للبنك

 هقياسو  بالأداء التسويقي البنكيقة لالمتع الأساسية هيمرا بالمفاو مر  لمبحثين أيضا هتقسيم ميث تـح    
إنعكاسات استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات إلى  كذل لنصل بعد وتقييمه في المؤسسات البنكية،

 بنكية.وتعزيز القدرة التنافسية في المؤسسة المن خلال الأثر  على الآداء التسويقي للبنك
 
 

 استخدام تكنولوجيا
 المعلومات والتصالت

ك لبنالأداء التسويقي  
فيةالفلاحة والتنمية الري  

 جودة الخدمة البنكية 
 رضا الزبائن
 ولء الزبائن

 الإبتكار التسويقي

ةالمتغيرات الديمغرافي  
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 -488-"تبسة  وكالة"والتنمية الريفية دراسة ميدانية لبنك الفلاحة بعنوان  :الثالثالفصل 

 -844-"تبسة  وكالة ،الفلاحة والتنمية الريفيةبنك  نجانب التطبيقي بدراسة عينة ملخصص ل    

 ميتقد مثـ ،-ية العامة المدير  – حة والتنمية الريفيةلابنك الف لمحة عامة حولب اًء، بدمبحثينإلى  مقسـو  
تكنولوجيا المعلومات  استخداممظاهر و من خلال هيكلها التنطيمي  الوكالة البنكية محل الدراسة

 .الاستبيان( نتائجوتحليل تفسير  )عرض، وصولا إلى الإطار المنهجيفيه والاتصالات 
 الاقتراحات بعضالتطبيقية كما عرضنا و ا نتائج البحث النظرية هالخاتمة فقد لخصنا في أما 

 .البحث قآفاو 
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 تمهيد
المسبوقة التي  رأدت إلى ظهور العديد من الإبتكارات غي خيرة تطورات سريعةلأعرفت الحقبة ا

هذه الأخيرة أحدثت  ،تكنولوجيا المعلومات والاتصالاتولعل آخرها ثورة  أثرت على جميع نواحي الحياة،
نظمة أدى إلى ظهور عدد من المداخيل والأ االغد، ممديم القطيعة بين كل ما هو قديم وأصبح جيد اليوم ق

التطورات والإبتكارات وتحقيق السرعة في التكيف والإستجابة مع تلك القوى  تلكوالمفاهيم الحديثة لمواكبة 
 الأفضل.هدا  نحو تحقيق ولاسيما تطوير وتحسين الآداء والإرتقاء بمستوى الأ

ليس  وسيلة بقاء وأداة لا يمكن الإستغناء عنها، تصالاتتكنولوجيا المعلومات والالقد أصبحت 
فقط لأنها تستحدث صناعة وتوفر مناصب شغل بل لأنها تعمل على زيادة كفاءة وفعالية البنوك من 

 الإلكترونية.لتوسع في استخدام تطبيقاتها وأنشطتها اخلال 
 لمعلومات والاتصالاتتكنولوجيا اومن خلال هذا الفصل سنحاول استعراض أهم المفاهيم حول 

  البنكية.واستخداماتها 
 : كالأتيإثنين  حثينوعليه يقسم هذا الفصل إلى مب

  ؛تكنولوجيا المعلومات والاتصالات ماهية :الأولالمبحث 

 ؛مجال المؤسسات البنكية في والاتصالاتتكنولوجيا المعلومات  :المبحث الثاني 
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 والاتصالاتلمعلومات تكنولوجيا االمبحث الأول: ماهية 
 تكنولوجيا المعلومات والاتصالاتالمطلب الأول: مفهوم 

، ويمكن تصنيف هذه تكنولوجيا المعلومات والاتصالاتالتعاريف التي تناولت مفهوم  تتعدد       
 مجموعات.التعاريف إلى أربعة 

  والتي لاتصالاتترتكز على الأجهزة التي تشملها تكنولوجيا المعلومات وا :الأولىالمجموعة ،
 من:عرفها كل 

Palvia     البرامج  ،المادية )المكوناتبأنها تشمل جميع الجوانب المتعلقة بالحاسبات الآلية
 1المكاتب.والاتصالات عن بعد وآلية  الجاهزة(

  Firenze للإتصالات  الحاسبات الآلية بالمنظمة، والبنية الأساسية بأنها وصف لكل من
 2المتعددة.بعد ، والوسائط ،شبكات الاتصال عن 

 يتمثل في معالجة  تكنولوجيا المعلومات والاتصالات يرى البعض أن مفهوم :الثانية المجموعة
 المعلومات.تنظيم واسترجاع  إدارة، عرض، إرسال، تخزين،

 الأنشطة التي تقوم بهاتكنولوجيا المعلومات و أجهزة  ىالمفاهيم التي ترتكز عل :الثالثة المجموعة.  
هي كل أشكال التكنولوجيا المطبقة  تكنولوجيا المعلومات والاتصالات أن Lucas ري ي 

، والمعدات المادية المستخدمة لهذا وتوزيع المعلومات في شكل الكترونيلمعالجة وتخزين 
  والشبكات.الغرض تتضمن الحاسبات الآلية ومعدات الاتصال 

يقصد به تطبيق النظم  والاتصالات تكنولوجيا المعلوماتمفهوم  أن Patterson كما يرى  
سترجاعها بسجية الحديثة في معالجة المعلومات، إرسالهانولو كالت رعة ودقة ، تخزينها، وا 

 بعد تكنوبوجياتكنولوجيا الاتصالات عن ، وكفاءة، ومن أهم النظم: تكنولوجيا توصيل البيانات
 3الجاهزة.الحاسبات الآلية والبرامج 

 يرى  :الرابعة المجموعة urbanT تتضمن جميع أنظمة  تكنولوجيا المعلومات والاتصالات أن
  منها.المعلومات 

 

 

 

                                                 
 .22-22ص  2002مصر، إيتراك للطباعة والنشر  الأولى،الطبعة  والإلكتروني،في التسويق التقليدي  تكنولوجيا المعلومات ودورهاعبد الله علي فرغلي،  -1
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 والاتصالاتتكنولوجيا المعلومات  البنية التحتية: الثانيالمطلب 
 وتتكون هذه المعرفة، اقتصاد مقيا أساس الاتصالاتو  ماتلو المع جياولو لتكن التحتية البنية تعتبر

 زةهأج لفمخت البرمجيات، ،لالنقاو  الثابت فاتهال تر،و الكمبي زةهأج مات،لو المع شبكة نم ماو عم البنية
 نترنتالأ ،رتو الكمبي ازهج ىلع سنركزو  ،... اتفيةلها طو الخط ئية،و الض  الآليا بعد، نع لالاتصا

 .البحث عو ضو بم يةو الق لعلاقتها وذلك البرمجياتو 
 يمكن بحيث اهومعالجت وخزنها البيانات الباستقب تسمح بطريقة مصممة إلكترونية آلة وه :الكمبيوتر 

 يةلالعم ذهه نتائج ىلع ولالحصو  يةهمتنا ودقة فائقةبسرعة  والمعقدةالبسيطة  العمليات جميع إجراء
 1آلية. بطريقة

العتاد من حيث ه وحسب المختصين مر الكمبيوتر خلال مراحل تطوره بأربعة أجيال تم فيها تطوير 
 Hardware 2مثل فيالمراحل تت وهذه: 

والذي كان  8421، وقد بدأت منذ ظهوره سنة رتمثل الجيل الأول للكمبيوت :الأولىالمرحلة 
، وتستخدم في ات التي كان يقدر وزنها بالأطنانيستخدم فيه الصمام الإلكتروني في عمل الحاسب

 عالية.الصالات الكبيرة وتستهلك طاقة كهربائية 
حيث حل الترانززتور  8421لثاني للكمبيوتر، وقد بدأت سنة في الجيل ا مثلتتو  :الثانيةالمرحلة 

 كبير.محل الصمام الإلكتروني ليصبح الكمبيوتر أصغر وأسرع وأكفأ ويقل إستهلاكه للطاقة لحد 
، وتمثل الجيل الثالث الذي تم فيه استخدام شرائح الدوائر 8422تبدأ سنة  :الثالثةالمرحلة 

الترانززتور والعناصر  من السيلكون محل العديد من وحداتحيث حلت شريحة واحدة  المتكاملة،
، والتي اندمجت بصورة متكاملة ومكثفة داخل شريحة ى من المقاومات والمكثفات وغيرهالكترونية الأخر الإ

، وبالشكل الذي أدى إلى زيادة دقيقة تتكون من عناصر إلكترونية ون الرقيقة وفي هيئة دوائركالسيل
نخفاض تكاليف الطاقة الكهربائية بشكل تصغيرها بصورة كبي  كبير.رة ومستمرة وا 

، وهي لا تختلف كثيرا عن ، ويمثلها الجيل الرابع للكبيوتر8412سنة  تبدأ :الرابعةالمرحلة         
 والتي تزداد صغرا الرقيقة،يكون المرحلة السابقة إلا في كثافة العناصر التي أمكن دمجها في شريحة السل

، والتي تحقق نتيجة استخدام مواد جديدة وأساليب ووسائل مبتكرة في تصميم ة دوائرها المتكاملةبكثر  وتزداد
 وفعاليتها.عناصرها الإلكترونية وضبط جودة إنتاجها 
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وقد احتل الكمبيوتر مكانة هامة حيث دخل كل نواحي الحياة بشكل لايمكن الإستغناء عنه سواء  
بسبب الكم الهائل  ، وذلكاصة مع انتشار الكمبيوتر المحمولكومات خللأفراد أو المنشأت أو الح بالنسبة

 معالجتها.من البيانات والمعلومات الذي يمكن أن يحمله وقدرته الفائقة على 
 ت قبول أو الآوامر والتعليمات والضوابط التي توجه الكمبيوتر في عمليا ةهي مجموع :البرمجيات

، مرورا بعمليات المراجعة والتخزين لومات والمؤشرات منهاتخراج المع، واسرفض البيانات وتشغيلها
 .1والعمليات الحسابية والمنطقية الأخرى 

يوتر أن فمن خلالها يستطيع مستخدم الكمب والكمبيوتر،فالبرمجيات هي لغة الحوار بين الإنسان 
يمكن  بشكل، وبواستطها أيضا يعرض الكمبيوتر ما توصل إليه من نتائج يخبره ماذا يريد أن يفعل

 (.8،0، عل الرغم من أنه داخليا يعمل بثنائية الصفر والواحد )بسهولة هستوعبيللإنسان أن 
  هما:وتنقسم البرمجيات إلى نوعين رئيسيين 

  برمجبات النظامSystem Software:  بنظاموهي البرمجيات المرتبطةOperating System 

هي المسؤولة عن تحميل البرامج والملفات والإشرا  ، و وحدة المعالجة المركزية يتحكم في أداء الذي
خراج البيانات وتنظيم مختلف العمليات ـ أي أنها مجموعة البرمجيات التي  على كل عمليات إدخال وا 

 جيدة.تضمن تشغيل الكمبيوتر بطرق 
  التطبيقبرمجبات Application Software:  جهة لمعالجة حالة هي تلك البرمجيات المو

يذ أعمال ، بعبارة أخرى هي برامج مصممة لإستخدامها في مجالات مختلفة لتنفتهاأوحالات بذا
 المستخدمين أو، وقد تكون لأغراض عامة يستفيد منها الكثير من مطلوبة من طر  المستخدم

( يوضح برمجيات 08)إحتياجات محددة لبعض المستعملين، والشكل رقم: لأغراض خاصة لتلبية
 عنها.لة الكمبيوتر مع بعض الأمث
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 برمجيات الكمبيوتر وأمثلة لتطبيقات مستخدمة في مجال المعرفة (:10رقم ) الشكل
 
 

  
  

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 .662ص  ،6112 الأردن، المسيرة،دار  المعرفة،المدخل إلى إدارة  العلي وآخرون،عبد الستار  المصدر:
 

 غير نظيفة صناعة يوه ،البشرية العقل على تعتمد المعرفة كثيفة نهابأ البرمجيات صناعة تتميزو 
مكان  يأ في إقامتها نيمك حيث ضخمة، ماديةول أص ولا كبيرةل او أم لرؤوس بلتتط لا وهي، للبيئة ثةملو 
 مبرمجين خبراء عليها يعمل لواحقها بكامل كمبيوتر أجهزة فيرو ت هو هبلتتط ما كل إذ، أي وقت وفي

  مرتفعة. مضافة قيمة تنتج اهأني أ ،تكاليفها مع مقارنة كبيرة مالية عوائد الصناعة هذه وتحقق
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 كلمة مركبة من اختزال العبارة الانجليزية هي  :تالإنترن(Interconnection Of Networks)  
والشبكة بالمعنى الإلكتروني  الشبكات،التي تعني الربط بين الشبكات أي أنها الشبكة التي تربط 

 .1لكلمة تعبر عن ارتباط مجموعة من أجهزة الحاسوب فيما بينهال
نترنت على أنها "مجموعة من شبكات الحاسوب المستقلة كليا والموزعة عبر أنحاء وتعر  الأ

إذ تتولى كل شبكة منفردة مسؤولية الإدارة  واحدا،حيث تشكل هذه المجموعة نظاما عملاقا  العالم،
 .2"والصيانة الذاتية لها

مهدت وزارة  8422نه في عام أنترنت إلى الخمسينات من القرن الماضي حيث عود جذور الأوت
وهي شبكة وكالة مشروع الأبحاث المتطورة التابعة لوزارة الدفاع  ARPAnetالدفاع الامريكية لشبكة 
تم  8422، وفي عام ARPanetمع شبكة  Alohanetتم تأسيس شبكة  8420الأمريكية ، وفي عام 

بدأت تجربة البريد الإلكتروني على  8423، وفي عام  ARPanetمع شبكة   Alohanetبكة ربط ش
وهي شبكة تجارية مماثلة لشبكة   Talnetظهرت شبكة  8422، وفي عام  ARPanetشبكة 

ARPanet وفي الثمانينات من القرن الماضي ظهرت شبكات عالمية أخرى في أوروبا واليابان مثل شبكة 
Jnet   وشبكةSNFnetتتكون ، وفي أوائل التسعينات من القرن الماضي تم الربط بين هذه الشبكات ل

، وذلك بعد تطور بروتوكالات الإتصال من خلال الشبكات المختلفة شبكة الشبكات وهي الأنترنت
 المتصلة بالأنترنت وأشهرها :

ا انتشرت كم ،TCP/IP  (Transport Control Protocol/ Internet Protocol )بروتوكول
وبرمجيات البحث في قواعد   Hsting Serversبرمجيات البحث على الانترنت وحاسبات الإستضافة 
 . 3البيانات العالمية وتبادل المعلومات والبريد الإلكتروني

م الهائل من كما أنها سهلت نشر المعلومات في جميع أنحاء العالم بشكل كبير عبر الك
التسوق ، ، التعلممكانية إجراء مختلف التعاملات والنشاطات عن بعد، وكذا إالصفحات التي توفرها

نشطة التي ما فتئت تتزايد وتتطور ، الملتقات وغيرها من الألأسواق المالية، الحوار، التعامل في االتجارة
نخفاض تكلفتهاة تدفق الأمع زيادة سرع  ة الأفرادايي تلعبه في حذمثلة توضح الدور ال، وهذه الأنترنت وا 
 والمجتمعات.
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الإقتصاد  في الفعليالشفافية ونجاعة الأداء للإندماج الملتقى العلمي الدولي الأول "أهمية  ،الإلكترونيةوالتجارة  التسويقالقادر، عطوي عبد  أسماعيل،بوخارة  -2
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نترنت هي شبكة عامة وعالمية توفر الإتصال المباشر لأي شخص وفي أي وقت دون قيود فالأ
 . بهما؟، فماهو المقصود تختلف عن الإنترانت والإكسترانت وهذا ما يجعلها

  نترانت الأIntranet:  

لتي تقوم عليها ، وتستخدم نفس التكنولوجيا والقواعد اة معلومات داخلية خاصة بمنشأة ماكبهي ش
أة وهي عادة معلومات هامة نترنت على ما يخص المنش، وتقتصر المعلومات داخل الأنترنتالأ

وتتم حمايتها من الإختراق غير  بذلك،، لا يسمح بالإطلاع عليها إلا للعاملين المرخص لهم وحساسة
  منع.المرخص بواسطة برامج حماية أو ما يطلق عليها حائط 

العاملين فهي تحسن العلاقات الداخلية خاصة فيما يخص الإتصال بين  عديدة،د نت فوائانتر وللأ
لامادية ، وتجعل الأعمال تتم بصورة رق وبالتالي الإقتصاد في التكلفةمن إستعمال الو  وأيضا تخفض

نترانت يسمح بالإجابة على ، كما أن إنشاء موقع على الأفي تقاسم الخبرات بين المستخدمين وتساعد
 .1ت مختلف المصالح داخل المنشأةتساؤلا

  ترانت كسالإExtranet:  

بحيث يمكن لأطرا  خارجية لها علاقة  للمنشأة،نترانت مفتوحة على المحيط الخارجي أهي شبكة 
وقد تكون هذه  بها،بنشاط المنشأة المرور عبر حائط المنع والوصول إلى المعلومات المسموح 

عمل في مشروع واحد أو ، أو مراكز أبحاث تجمعهم شراكة الن الأطرا  الشركاء، العملاء، الموردو 
 . 2نترانت شركائها في العملأنترانت المنشأة و أ، فهي توفر طرق ربط مؤمنة بين أكثر...إلخ

 والإنترانت والإكسترانت( يوضح أهم الفروقات بين الإنترنت 10والجدول رقم )
 الإكسترانت الإنترانت الإنترنت المواصفات

 شبه عام خاص عام الوصولطبيعة 
 منشأة أخرى  –ذوي العلاقات من خارج منظمة الاعمال  أعضاء من داخل منظمة الاعمال أي شخص المستخدمين
 مشتركة بين مجموعة شركات أو مع ذوي العلاقات مملوكة مجزأة المعلومات

 الإسلامية فلسطينمجلة الجامعة  الأعمال،دارية في منظمات تكنولوجيا المعلومات الحديثة على القرارات الإ البحيصى،عصام محمد  المصدر:
 .011ص  ،6112جانفي 
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ذكورة وذلك من حيث ثلاثة منواع الشبكات الأهم الفروقات الموجودة بين أ ( 08يوضح الجدول رقم )       
لجميع نترنت شبكة عامة لأي شخص الولوج إليها والحصول منها على معلومات عامة يمكن معايير، فالأ

أما الإنترانت تعد شبكة خاصة  ،الأفراد الإطلاع عليها بمعنى أنها لا تتميز بالسرية والملكية لجهة معينة
ليها لأنها خاصة بجهة معينة تملك المعلومات المتوفرة عليها، في حين أن لا يمكن للجميع الولوج إ

الوقت لأنها عامة ومشتركة بين نترنت في نفس نترنت والأالإكسترانت تمثل شبكة تتميز بخصائص الأ
 فقط.مجموعة معينة 

 والاتصالاتتكنولوجيا المعلومات خصائص : الثانيالمطلب 
 :1فيما يلي تكنولوجيا المعلومات والاتصالات يمكن رصد أهم الخصائص التي تميز 

 لية أي المستعمل لها يمكن أن يكون مستقبل ومرسل في نفس الوقت، فالمشاركين في عم :التفاعلية
فراد والمؤسسات اللإتصال يستطيعون تبادل الأدوار، وهو ما يسمح بخلق نوع من التفاعل بين الأ

 الجماعات.وباقي 

 بمعنى أن الرسالة الإتصالية من الممكن أن تتوجه إلى فرد واحد أو إلى جماعة معينة  :للاجماهيريةا
حكم في نظام الإتصال بحيث وليس إلى جماهير ضخمة كما كان في الماضي، وتعني أيضا درجة ت

 مستهلكها.تصل الرسال مباشرة من منتج الرسالة إلى 

 يعني إختلا  التوقيت الزمني بين إرسال الرسالة وتلقيها، أي عدم إلزامية حضور المرسل  :اللاتزامنية
ستخدامه النظام في نفس الوقت لييمكن من إستقبال   رسالته.إليه وا 

 كنولوجبا الحديثة للمعلومات والإتصالات التي تتميز بخاصية اللامركزية من أهم أدوات الت :اللامركزية
دون أن  دارة،للإنترنت، فهي الشبكة تربط بين عدد لانهائي من أجهزة الكمبيوتر الذاتية هي: شبكة الأ

يوجد كمبيوتر مركزي يتحكم في هذه الشبكة، فقد كان غرض وزارة الدفاع الأمريكية من إنشاء 
 اًوبناء الحصول على شبكة لامركزية للإتصالات الحريبة لا تتعطل في حالة هجوم نووي  نترنت هوالأ

 نترنت في تقسيم الرسائل الإلكترونية إلى وحدات حزم يمكن إرسالها عبرعلى ذلك تمثل مبدأ عمل الأ
ى مجموعة من العقد ثم تجمع هذه الحزم لدى المستقبل لتشكل رسالة، فتعطل عقدة واحدة لا يؤدي إل

يؤدي إلى توقف عمل الشبكة على مستوى  لابمعنى آخر إنعدام المركز القيادي  ،توقف الإتصالات 
 .العالم بأسره في حالة تعطله أو تحطمه

                                                 
المحور الرابع من محاور  العربية،أهمية تكنولوجيا المعلومات والإتصالات في تعزيز الميزة التنافسية في منظمات الأعمال تقروت محمد،  محمد،طرشي  -1

ديسمبر  82-83الفكري في منظمات الأعمال العربية في ظل الإقتصاديات الحديثة، جامعة حسيبة بن بوعلي الشلف،  الملتقى الدولي الخامس حول رأس المال

  .2-2ص ص  ،2088
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 أي قابلية الشبكة للتوسع والإنتشار عبر مختلف مناطق العالم، وهذا ما يسمح  :الشيوع والإنتشار
 الطابع العالمي.ي بتدفق المعلومات عبر مسارات مختلفة مما يعط

  أي إمكانية الربط بين الأجهزة الإتصالية المتنوعة بغض النظر عن البلد الذي تم فيه  :التوصيلقابلية
 التكامل. االصنع، وهذا ما يعبر عنه بالإنتقال من تكنولوجيا التنوع إلى تكنولوجي

  لى آخر، كالتقنيات التي وهي قدرة وسائل الإتصال على نقل المعلومات من وسيط إ :التحويلقابلية
 وبالعكس.يمكنها تحويل الرسالة المسموعة إلى رسالة مطبوعة 

 والاتصالاتتكنولوجيا المعلومات ب علاقة المؤسسة: الرابعالمطلب 
كنولوجيا المعلومات والإتصالات هي علاقة ذات إتجاهين، فكل منهما تالعلاقة بين المؤسسة و 

كالمحيط الخارجي، والثقافة، والهيكل التنظيمي، وعمليات  ،وامليؤثر في الآخر ضمن مجموعة من الع
ى جانب المؤثرات السياسية الداخلية والخارجية فقد أصبحت المعلومات تدخل وتخرج من لالتشغيل، إ

المنظمة بأشكال ثلاث هي المقررة والمسموعة والمرئية في آن واحد، ودخلت إلى عالم الأعمال أيضا 
، لذا وجب على المؤسسة أن تعمل عمالوغيرها من التطورات الجارية في تكنولوجيا الأ المواقع الإفتراضية

دماجها مع متطلبات عملياتها من أجل دفع  جاهدة على مواكبة تطور نكنولوجيا المعلومات والإتصالات وا 
 .1( يوضح شكل وأبعاد هذه العلاقة20والشكل رقم ) .مام عجلة تطورها إلى الأ

 
 
 
 
 
 

 والتوزيعللنشر  ءالأولى، إثراوشوقي ناجي جواد، تقروت محمد، العملية الإدارية وتكنولوجيا المعلومات، الطبعة  مزهر شعبان العاني در:المص
 .676، ص6112، نعما

 
 

 
 

                                                 
 ، ص2001للنشر والتوزيع، عمان  الأولى، إثراء، الطبعة العملية الإدارية وتكنولوجيا المعلوماتمزهر شعبان العاني وشوقي ناجي جواد، تقروت محمد،  -1

 .223-222ص

 

 تكنولوجيا 

 

 المعلومات

 

 

 المنظمات

 

 

 الثقافة، البيئة، العوامل الوسطية

 عمليات العمل، الهيكل التنظيمي

 ممارسات الإدارة، السياسات
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 البنكيةفي مجال المؤسسات  تكنولوجيا المعلومات والاتصالات: الثانيالمبحث 
ومختلف  كو البن المستخدمة فيالمعلومات والاتصالات  مزايا تكنولوجيايتناول هذا المبحث بعض 

 وتقنياتها.ميزاتها 
 البنكيةالمستخدمة في المؤسسة تكنولوجيا ال تعريفالمطلب الأول: 

التكنولوجية البنكية هي رصيد المعرفة الذي يسمح بإدخال آلات ومعدات وعمليات وخدمات       
ول هو لتكنولوجيا في الميدان المصرفي مجالين الأ، وعلى ذلك يضم مصطلح امصرفية جديدة ومحسنة

الثقيلة وتشمل الآلات والمعدات المصرفية والبرامج، والثاني هو التكنولوجيا الخفيفة وتشمل  االتكنولوجي
الدراية والإدارة والمعلومات والتسويق المصرفي، وتتضمن التكنولوجيا في المجال المصرفي إستخدام 

المعار  والمهارات والخبرات المتاحة  ىة لتقديم الخدمة المصرفية بالإعتماد علالطرق والوسائل اللازم
 .1والتي يمكن إستيرادها من الخارج

 .2وهناك أربعة عناصر متشابكة ومتكاملة تشكل مظاهر إستخدام التكنولوجيا في العمل البنكي وهي
 ويتمثل في الآلات والمعدات المستخدمة، :الماديالجانب  

 ويتمثل في طرق إستخدام هذه المعدات، :الإستعماليستخدامي أو الإ الجانب 

 ويتمثل في المعرفة المصرفية المطلوبة، :العلميالجانب  

 المالية.لتقديم الخدمات  اللازمةويتمثل في إكتساب المهارات  :الإبتكاري الجانب  
لف بإختلا  أشكالها إن التكنولوجيا المستخدمة في البنوك اليوم متعددة ومتنوعة، وهي تخت     

وبالتالي فإن  تكنولوجية(لتقنيات  وأنظمة مختلفةوتطبيقاتها )أجهزة ومعدات تكنولوجية، شبكات، تطبيقات 
 ذلك.( يوضح 02):العامل التكنولوجي يمكن ملاحظته بشكل جلي على مستوى البنك والجدول رقم

 
 
 
 
 

                                                 
، مع الإشارة إلى البنوك التجارية، الأكاديمية للدراسات الإجتماعية إدارة التكنولوجيا المصرفية من أجل تحسين تنافسية البنوكزيدان محمد، حمو محمد،  -1

 .2-2، ص ص 2082جوان  82والإنسانية، عمان 
، أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في مصرفية وزيادة القدرة التنافسية للبنوك الجزائريةالتحرير المصرفي ومتطلبات تطوير الخدمات العبد القادر بريش،  -2

 .834، ص 2002العلوم الإقتصادية تخصص نقود مالية، كلية العلوم اللإقتصادية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر، 
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 في البنوك  لوجيا الجديدةو نمط تطبيق التكن( يوضح 16والجدول رقم ) 
 الآلات الإستعمال

 الإعلام
 .Screenphoneالهاتف، الفاكس، الهاتف ذو الشاشة  -

 Micro Computer On Lineالكمبيوتر الصغير على الخط  -        

 Borne Interactionالشاشة اللمسية  -                            

 التوثيق
 لمدمجة، الهاتفالأقراص ا -                            
 الخط.الكمبيوتر الصغير على  -                            
 اللمسية.الشاشة  -                            

 التكوين
 الخط.الكمبيوتر على  -                            
 الوسائط. -                            
 التفاعلي.مدمجة التلفاز الأقراص ال -                            

 التسلية
 التفاعلي.الأقراص المدمجة التلفاز  -                            
 المتعددة.الوسائط  -                            
 الخط.الكمبيوتر الصغير على  -                            

 الشراء

 الخط.على  الكمبيوتر الصغير -                            
 الهاتف ذو الشاشة -                            
 التفاعلي(. )التلفازالشراء عن بعد  المرئية،الأقراص المدمجة  -                            
 اللمسية.الشاشة  -                            

 التسيير
 ط.الخالكمبيوتر الصغير على  -                            
 الهاتف، الفاكس، الهاتف ذو الشاشة -                            

 العمل
 الهاتف، الفاكس، الهاتف ذو الشاشة -                            
 الخط.الكمبيوتر الصغير على  -                            

 الإتصال
 الهاتف، الفاكس، الهاتف ذو الشاشة -                            
 الخط.الكمبيوتر الصغير على  -                            

D’organision, , E.Marketing de la Banque et de L’assurance, Edition Source : Michel Badoc et Autres

; P 65 Edition .2000 Paris, France, 02éme 
يمكن القول إن الإعلام الآلي )المعلوماتية( يعد أحد أهم التقنيات المستخدمة من خلال الجدول،         

والتقنية الخاصة بمعالجة المعلومات بواسطة وسائل  جموعة من المواد العلميةم نفي البنوك، وهو عبارة ع
 .1 أوتوماتيكية

                                                 
1 -Michel Badoc et Autres، E.Marketing de la Banque et de L’assurance، Edition D’organision، Paris، France, 02éme 

Edition .2000 ; P 65. 
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 البنكيةتكنولوجيا ال خصائص: الثانيالمطلب 
 : 1ي يمكن تحدبد أهم خصائصها فيما يليفوجية في المجال المصر من خلال دراسة مفهوم التكنول    
 والمهارات والطرق والأساليب المصرفية،أن التكنولوجيا المصرفية هي مجموعة من المعار   -

أن هذه المعار  والمهارات والطرق والأساليب قابلة للإستفادة منها بالتطبيق العملي في المجال  -
 المصرفي،

اهيمها المختلفة ليس هدفا في حد ذاته بل هي وسيلة يستخدمها البنك لتحقيق أن التكنولوجيا بمف -
 أهدافه وغاياته،

 أن الخدمة المصرفية هي المجال الرئيسي لتطبيق التكنولوجيا، -

 لا يقتصر تطبيق التكنولوجيا على مجال الآداء الخدمة المصرفية بل يمتد إلى الأساليب الإدارية  -
 البنكيةفي المؤسسة  التكنولوجيا ورمراحل تط: الثالثالمطلب 

مراحل حتى وصلت إلى ما هي عليه اليوم في العالم  –02-مر استعمال التكنولوجيا في البنوك بست 
 : 2المصرفي الحديث وهي

فيها التكنولوجيا إلى أعمال البنوك، بغرض إيجاد حلول وهي المرحلة التي دخلت  الدخول:مرحلة  –أولا 
يون في شؤون ئفية كالتأخر في إعداد التقارية المالية والمحاسبية، وهذا بدأ الأخصاالمصر  للبعض المشاك

التكنولوجيا في الدخول إلى البنوك لإيجاد حلول لهذه المشاكل، وهو ما فرض على البنوك المزيد من 
 المرحلة.الإستثمار في هذه 

خلالها البدء بتعميم الوعي بالتكنولوجيا  وهي المرحلة التي تم من :بالتكنولوجيامرحلة تعميم الوعي  –ثانيا
وذلك من خلال التدريب الداخلي والخارجي، وكان الهد  من هذه المرحلة  على كافة العاملين بالبنك،

 المصرفي.لى العمل عالتحضير لدخول أوسع للتكنولوجيا 
بدأت فيها البنوك  هي المرحلة التي :الزبائندخول الاتصالات والتوفير الفوري لخدمات مرحلة  –ثالثا

باستخدام التكنولوجيا في التوفير الفوري للخدمات المقدمة لزبائنها، وأصبحت هذه العملية ممكنة بفعل 
دخول صناعة الإتصالات إلى العمل المصرفي، وتميزت هذه المرحلة ببدء اهتمام الإدارة العليا 

حلة من جهة والتعقيدات التي نتجت عن سير هذه المر  ابالتكنولوجيا نظرا للتكاليف المتزايدة التي تطلبه
 ثانية.العمل من جهة 

                                                 
  .12 سابق صمرجع  محمد،زيدان محمد، حمو  -1
  .11 سابق صمرجع  محمد،زيدان محمد، حمو  -2
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وهي المرحلة التي بدأت البنوك فيها عملية ضبط الإستثمار في التكنولوجيا  :التكاليفضبط مرحلة  –رابعا
ن التكنولوجيا من أجل المساعدة على فهم و ستشاريين في شؤ ا  ئيين و استعانة بأخصالأمر الذي استدعى الإ

 فيها.ستفادة منها بشكل يتلائم والإستثمار كتشا  طرق الإإنولوجيا، وبالتالي هذه التك
إن المرحلة السابقة وما لازمها من إهتمام  :البنوكإعتبار التكنولوجيا أصلا من أصول مرحلة  – خامسا

بار ؤولين في البنك قد قاد إلى هذه المرحلة بإعتسكبير بمختلف نواحي التكنولوجيا ومن قبل جميع الم
وهذا  الأصول،التكنولوجيا أصلا كباقي أصول البنك، وعليه يجب أن يجني هذا الأصل مردودا كباقي 

 التكنولوجيا.بدأت إدارة 
وهي المرحلة التي بدات فيها الإدارة الإستراتيجية  :البنكإعتبار التكنولوجيا عملا ضمن أعمال  –ادساس

عيل الإنتاجية على الصعيد الداخلي وتحسين الضبط على تف ىللتكنولوجيا داخل البنك، والتي إرتكزت عل
 التالية:الصعيد العملي وتسويق التكنولوجيا على الصعيد الخارجي، وما عزز هذا الإتجاه العوامل 

  لم يقتصر إستخدامها كما في السابق على قطاع الأعمال الخلفية بل أنها تقدمت أن التكنولوجيا
 ؛بنوك وعلى تنوعهابسرعة إلى الأعمال الأساسية لل

  تصاعد أهمية الخدمات المصرفية بالتجزئة كميدان أساسي ضمن أعمال البنوك والتي تعتمد بشكل
 ؛أساسي على التكنولوجيا المتقدمة

 ؛الإعتماد المتنامي للأعمال المصرفية على الوسائط الإلكترونية لتلبية إحتياجات الزبائن المتنامية 

 عن الطرق الكفيلة بتحسين دخلها وربحيتها الإجمالية، حيث أصبح  البحث المستمر من قبل البنوك
واضحا أن إستخدام التكنولوجيا المتقدمة على نحو رشيد يساهم في رفع الكفاءة التشغيلية للبنوك 

 ؛عمالهاأ ويعزز فعالية إدارتها والرقابة على 

 سير الأعمال على نحو  أن التكنولوجيا باتت أداة لإدارة البنك من أجل الإطلاع ومراقبة حسن
 ومن أجل إعداد التقارير المناسبة الخاصة بذلك؛ المنشود،

  أن التكنولوجيا أصبحت أداة لضمان كفاءة وفعالية العمل على المستوى العام للبنك وتحديد نقاط القوة
والضعف لتمكين الإدارة من رسم تنفيذ السياسات الكفيلة بالتغلب على نقاط الضعف وتصويب مسار 

 العمل؛

  المصرفية الإعتماد الكبير للجنة بازل بمخاطر التشغيل وبالإدارة الإستراتيجية لمخاطر التكنولوجيا
 .ن إنعكاسات سلبية على عمل البنوكلما لذلك م، نظمة التكنولوجيةعطيل الأدون فشل أوت للحيلولة
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 البنكية ة المستخدمة في المؤسساتالتكنولوجيالتقنيات والشبكات : الرابعالمطلب 
 وكالبنة المستخدمة التكنولوجيالتقنيات : أولا       

 منها:هناك عدة تقنيات نذكر 
 اًنتشارإيعد الهاتف من أهم وسائل اللإتصال الصوتي، ومن أقدمها وأكثرها  : Téléphoneالهاتف  -

والهاتف  لا تملك خطا هانفيا، ماليةنه من غير المعقول ان تجد بنكا أو مؤسسة أفي البنوك، لدرجة 
التكوين، الإنتاجية،  داة تلعب دورها في الإعلامأليس أداة التواصل بين الأفراد والجماعات، ولكنها 

يصال الخدمات للكثير من المؤسسات المالية وغير المالية، وينظر إليه  التسويق، التسيير، الشراء، وا 
 في حجمه وشكلهه ومزاياهكقناة إتصال غير مباشر بين المرسل والمستقبل، وقد تطور الهاتف 

مكاناته عدة مرات، وأصبحت هناك شبكات هاتفية من أحدث الإبتكارات في عالم الإتصالات  وا 
 الهاتفية .

إلكتروني حديث في البنوك والمؤسسات المالية، وهو عبارة  زهو جها :Visiophone الفيزيوفون  -
يرا، فهو هاتف ينقل دمج بها كامعن آلة جمع بين الهاتف بصفته آلة لنقل الصوت وشاشة مرئية م

سترجاعها عند الحاجة  1الصوت والصورة وبسرعة فائقة، والجهاز مزود بذاكرة تؤهله لخزن الصور وا 
 الورق.و طباعتها على أومشاهدتها على الشاشة 

أو الهاتف الفيديو  Photophoneكما يطلق عليه كذلك الهاتف الرائي أو الهاتف الصوري 
Vidéophone * 

هي عبارة عن  :UN interrutible Power Supplie ات عدم إنقطاع التيار الكهربائيوحد -
 )كمبيوتر الكهربائيةأجهزة يتم تركيبها بشكل وسيط بين التيار الكهربائي، وبين مختلف الأجهزة 

 .ةالمالي( في مختلف المصالح والأقسام والبنوك والمؤسسات …شاشاتطابعات، 
على تلبية أدنى الإحتياجات، حيث أن  ** عديدة(ل تقنيات خلا )منتعمل هذه الوحدات  

عملها يقتصر على تأمين زمن عمل إضافي بعد إنقطاع التيار الكهربائي من خلال البطاريات الداخلية 

                                                 
1 -Vocabulaire des Technique de l’information et de la Communication، Commission générale de Terminilogie، Paris، 

France, 2006، P: 199. 
ويسمح بإجراء مكالمات  الإنترنيت(الصوت عبر بروتوكول  VOIPالهاتف المزود بجهاز تصوير عبارة عن جهاز هاتفي يعمل بواسطة بروتوكول إنترنيت )* 

 به.بالصوت والصورة وهو مجهز بكاميرا تقوم بإرسال الفيديو، وشاشة من رؤية الشخص الذي يتصل 

هذه الأخيرة تعتبر التقنية الأفضل والأعلى  Online Double Conversionوتقنية  Line Interctive وتقنية Ofline Standbayمن بين هذه التقنيات تقنية ** 

 الحماية.لأنها تستطيع تأمين زمن عمل إضافي، وتستطيع كذللك تأمين 
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 Surge Protectionن الحماية الداخلية الكاملة بسبب إحتوائها على دارات الحماية تأميوتستطيع 
 المالية.وهي الخيار المثالي للخدمات للبنوك والمؤسسات  المتكامل،مان الأ وتحقق هذه الوحدات مستوى 

سم تقريبا( مكتوب عليها بحرو  نافرة إسم  1,2×سم 2,2قطعة لدائنية مستطيلة ) :البطلقات البنكية  -
حاملها، وتاريخ إصدارها )غالبا(، وتاريخ إنتهاء صلاحيتها ورقمها المتسلسل، ومكتوب بحرو  غير 

ومن شاركه إن وجد(، ومطبوع عليها  ه )صورة حاملها وتوقيعه )غالبا( و إسم مصدرها وشعار  نافرة
طباعة شفافة شعار المنظمة التابعة لها، وشعار الشبكة الحاسوبية، ويوجد خلف أغلب أنواعها شريط 
ممغنط.)وفي بعضها رقاقة حاسوبية( تسجل عليه بعض المعلومات المهمة حسب عمل الشركة 

لحاملها وشفرة البنك والمنظمة  يرة ونوعية البطاقة كرقم البطاقة ورقم الإثبات الشخصالمصد
وعنوانه ومكان لتوقيع  المصدرين، ويوجد كذلك خلف البطاقة رقم هاتف المصدر )المجاني غالبا(

 حاملها والشبكات التى تخدمها . 
 البنوكالتكنولوجية المستخدمة  الشبكات: ثانيا 

 منها:ر كمن الشبكات الآلية المتواجدة بالبنوك وسنذ نواعأهناك عدة 
 صورة بسيطة هو :Distributeur Automatique de Billetsالموزع الآلي للأوراق النقدية  -

، فهو آلة أوتوماتيكية تستخدم عن طريق البطاقة الإلكترونية )الذكية( 1للمكننة في القطاع البنكي
 يوضح ذلك: ليوالجدول التا ن اللجوء إلى الفرع،تسمح للمستفيد بسحب مبلغ من المال دو 

 : الموزع الآلي للأوراق النقدية(10الجدول رقم ) 
 

 الموزع الآلي 
 للأوراق النقدية

DAB 

 التقنية المبادىء العامة
يسمح بالسحب لكل حائز على بطاقة 
السحب، ويوجد في البنوك والشوارع 

 أخرى يعملوالمحطات وعدة أماكن 
 دون إنقطاع

 
 جهاز موصول بوحدة مراقبة إلكترونية

 تقرأ المدارات )الدوائر( المغناطسية للبطاقة

, , Paris, FranceNadineTournois, le Marketing Bancaire face aux Nouvelles Technologies, MassonSource : 

30.P  2005, 
والتعليمات ليحصل  بلاستيكية والبياناتيقوم العميل بإدخال بطاقة التشغيل ال الجهازمن خلال هذا        

على خدمة مصرفية فورية وفي الجهة المقابلة أى على مستوى البنك، فإن الملفات الإلكترونية للعملاء 
 للنقود.تحديثها بالمعاملات التي يجريها العميل من خلال آلة الموزع الآلي  يتم داخل الكمبيوتر

                                                 
1 -NadineTournois، le Marketing Bancaire face aux Nouvelles Technologies، Masson، Paris، France, 2005، P 30. 
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ل بإدخال بطاقة التشغيل البلاستيكية والبيانات والتعليمات ليحصل خلال هذا الجهاز يقوم العمي ومن      
على خدمة مصرفية فورية، وفي الجهة المقابلة أي على مستوى البنك، فإن الملفات الإلكترونية للعملاء 

 للنقود.بالمعملات التي يجريها العميل من خلال آلة الموزع الآلي داخل الكمبيوتر تحديثها 
هو بمثابة الشكل الموسع   Guichet Automatique de Billets: للأوراق النقديةالآلي  الشباك -

للموزع الآلي للأوراق النقدية وهو جهاز أوتوماتيكي يقدم خدمات أكثر تعقيدا وأكثر تنوعا بالنسبة للموزع 
   Guichet Automatique de Bancaireالآلي للنقود، ويطلق عليه كذلك إسم الشباك الآلي البنكي 

وهو متصل بشبكة تستخدم عن طريق بطاقات إلكترونية فبالإضافة إلة مهمة سحب الأموال، يسمح 
عملية  22إلى  22عملية في البنوك الفرنسية ومن  82إلى  82الشباك القيام بالعديد من العمليات ) من 

م على مستوى النشاط مريكية(، هذه الشبابيك متصلة بالكمبيوتر الرئيسي للبنك ودورها مهالأ كفي البنو 
 ( يبين ذلك 02والجدول رقم : ) 1التسويقي للبنك لأنها أصبحت تمثل وسيلة للحوار مع العميل

 الآلي للأوراق النقدية الشباك(: 12الجدول رقم )
 
 الآلي  الشباك

 للأوراق النقدية
GAB 

 التقنية المبادىء العامة
 يخول الجهاز لكل حائز على البطاقة

 يد من العمليات منها:القيام بالعد
 الرصيد .... ةبالتحويلات، معرفالقيام 

 بالكمبيوتر الرئيسيجهاز موصول 
 التي قرأ المدارات )الدوائر( المغناطسية للبطاقةي
 وهذا  تسمح بمعرفة العميل من خلال الرقم السري، 

 وطابعة. ةمفاتيح، شاشالجهاز مصحوب بلوحة 

, , Paris, Franceeting Bancaire face aux Nouvelles Technologies, MassonNadineTournois, le MarkSource : 

30.2005, P  
 Terminal de Paiement électronique :الإكترونينقطة الدفع  نهائي -
على شبكة إتصالات الكمبيوتر له عدة تسميات نذكر منها نهائي البيع الإلكترونية  يعتمد        

Terminal Point de Vente  وكذلك الوحدات الطرفية عند نقاط البيعPoint of Sale،  فإذا كان
العميل يحمل بطاقة الدفع بين البنوك فإن موظف نقطة البيع يستطيع أن يمرر البطاقة على القارئ 
الإلكتروني الخاص بالبطاقة والوصول مباشرة مع الكمبيوتر المركزي للبنك أو المؤسسة المالية، هذا 

 م بخصم القيمة من الرصيد الخاص بالعميل بعد أن يدخل الرمز أو الرقم السري الخاص بهالأخير يقو 
 ( يوضح ذلك 02) رقم:ويقوم الكمبيوتر المركزي بعد ذلك بإضافة القيمة لرصيد حساب المتجر والجدول 

 
                                                 

، أطروحة لكتروني بالجزائراأهمية تطوير وتشغيل أنظمة الدفع الإلكترونية والمقاصة الآلية كآلية لإنشاء بنية تحتية لنظام مصرفي ومالي محمد شايب،  -1

 .22، ص :2082، 8دكتوراه في العلوم الإقتصادية، جامعة سطيف
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 كترونيلنهائي نقطة الدفع الإ (: 11الجدول رقم )
 

نهائي نقطة الدفع 
 الإلكتروني

TPE 

 التقنية دىء العامةالمبا
 يقوم الجهاز لكل حائز على البطاقة

 منها:القيام بالعديد من العمليات 
 تسديد الفواتير، المشتريات ...

 بالكمبيوتر الرئيسيجهاز موصول 
 التي قرأ المدارات )الدوائر( المغناطسية للبطاقةي
 تسمح بمعرفة العميل من خلال الرقم السري، وهذا  

 وطابعة. ةمفاتيح، شاشلوحة الجهاز مصحوب ب

, , Paris, FranceNadineTournois, le Marketing Bancaire face aux Nouvelles Technologies, MassonSource : 

30.2005, P  
 Cash-avance :تقنية -

ت و المغناطيسية من سحب أموالهم من النهائياأهذه التقنية حائزي البطاقات الإلكترونية  تمكن        
المتوفرة في الوكالات والفروع البريدية والبنكية، وتسمح هذه التقنية بسحب الأموال من الوكالات إذا لم يكن 

والموزعة  للأموال في أغلب المراكزهناك توفر الشيك وخاصة إذا كانت الموزعات والشبابيك الأوتوماتيكية 
  .1لا تلبية حاجيات مستعمليها حيث تكون خارج الخدمة

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
 .22مد شايب، مرجع سابق، ص :مح -1
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 الأول:خلاصة الفصل 
تم من خلال هذا الفصل إزالة الغموض والخلط الذي يدور حول مصطلح تكنولوجيا المعلومات 

وذلك من خلال وضع مفاهيم حقيقة لكل من تكنولوجيا المعلومات بمعداتها وبرامجها  والإتصالات،
وصولا  ، إضافة إلى شبكاتها المتعددة،وتكنولوجيا الإتصالات بأجهزتها السلكية واللاسلكية ووسائط نقلها

لذا لابد من  إلى استخداماتها في المؤسسات البنكية وما لها من تأثير متزايد على أنشطة البنوك المتعددة،
معرفة مدى إستخدام الفن التكنولوجي بالنسبة للنشاط البنكي، ومراحل تطور التكنولوجيا في البنوك 

 .وجيا المستخدمة بهاوخصائصها، وكذلك تقنيات التكنول
بعالميتها وعموميتها أتضح أيضا أن خصائص تكنولوجيا المعلومات والإتصالات مرتبطة  كما

لتشمل كافة مناحي الحياة، وأنها غيرت مفاهيم لطالما كانت ثابتة بتطبيقاتها المختلفة والمتعددة، مست 
، ستنعكس على في العهد السابقكن كافة القطاعات لا سيما القطاع البنكي، وذلك بتوفير خدمات لم ت
 الموالي.آدائها التسويقي، وهذا ما سنحاول التعر  عليه من خلال الفصل 
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 تمييد
مما لا شؾ فيو اف استخداـ تكنولوجيا المعمومات والاتصالات يحقق دعـ إضافي لنشاطات 
نما في كيفية  الأعماؿ ويساىـ أكثر في تحقيق أىدافيا، فالغاية إذف ليست التكنولوجيا في حد ذاتيا، وا 

 .ينوتكيفيا مع النشاط الذي يضمف الإرتقاء بالأداء وتحس
قي البنكي كغيره مف النشاطات الأخرى، يبحث ىو الآخر في إيجاد المكانة يوالنشاط التسو 

والكيفية المناسبتيف لاستخدامات تكنولوجيا المعمومات والإتصالات، وتوجيييا في سبيل أف تقدـ دعـ 
 سويقي.إضافي لو، والذي لا محالة سوؼ ينعكس ويؤثر عمى مؤشرات كل بعد مف أبعاد الأداء الت

 تكنولوجيا المعمومات والاتصالات دراسة الأثر بيف استخداماتومف خلاؿ ىذا الفصل سنحاوؿ 
  .والأداء التسويقي

 : كما في الفصل الأوؿ كالأتيإثنيف  حثيفوعميو يقسـ ىذا الفصل إلى مب

 ؛الأداء التسويقي في المؤسسات البنكيةماىية  :ث الأولـالمبح 

 عمى الآداء التسويقي  والاتصالاتتكنولوجيا المعمومات استخداـ  نعكاساتإ :الثاني المبحث
 ؛لمبنؾ
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 الأداء التسويقي في المؤسسات البنكيةالمبحث الأول: ماىية 
 مفيوم التسويق البنكي المطمب الأول: 

 تتوجو مف يعتبر التسويق البنكي أحد مجالات الدراسة في إدارة البنوؾ، حيث يمثل نظاما متكاملا       
 خلالو موارد البنؾ نحو إشباع الحجات والرغبات. 

 أىميا:وىناؾ عدة تعاريف أعطيت لمتسويق البنكي ولعل مف 
التسويق البنكي ىو حالة فكرية تيدؼ إلى توجيو مختمف الوسائل "  Badoc Michel يقوؿ 

رضائووالإ ف تمبية أالتعريف نستنتج  مف خلاؿ ىذا. 1"مكانات المتاحة لمبنؾ لتمبية حاجيات الزبوف وا 
رضائيـ لا تتـ إلا بتوجيو مختمف الوسائل والإمكانات المتاجة لمبنؾ.  حاجات الزبائف وا 

فقد إعتبر التسويق البنكي "مجموعة الأنشطة المتكاممة التي تجري في إطار إداري  P.Kotlerأما  
مف خلاؿ  الإشباع لممتعامميف محدد، وتقوـ عمى توجيو انسياب خدمات البنؾ بكفاءة وملائمة لتحقيق

 .2عممية مبادلة تحقق أىداؼ البنؾ، وذلؾ في حدود توجيات المجتمع"

ؼ التسويق ر فقد ع عمى كل الجوانب العممية لتسويق الخدمات البنكية، ءفقد سمط الضو  وايرأما  
ستقبل وتقييـ البنكي بأنو "النشاط الذي ينطوي عمى تحديد أكثر الأسواؽ ربحية في الوقت الماضي والم

ة لمعملاء، فيو يتعمق بوضع أىداؼ المؤسسة وا عداد وتصميـ الخطط يالحاجات الحالية والمستقبم
دارة الخدمات المصرفية بالطريقة الني يمكف بواسطتيا تنفيذ تمؾ  اللازمة لتحقيق تمؾ الأىداؼ وا 

 .3"الخطط كما أنو يتضمف عممية التكييف التي يتطمبيا التغييير البيئي

بتكار وأداء الخدمات المصرفية التي تحقق  فإنو يجد بأف التسويق البنكي  Hodgesاأم  "يمثل إيجاد وا 
 .4"نؾبالرضا والقناعة لدى المستفيد، مع تحقيق الربح لم

جراءات التسويق في المجاؿ   Golvan Yvesأما  فيرى بأف التسويق البنكي " عممية تطبيق تقنيات وا 
 .5البنكي"

 
 

 

                                                 
 .30، ص2010، تذوٌ طثؼح، يؤطظح انثمافح اندايؼُح، الأطكُذرَح،اٌخطىَك اٌّصرفٍ وضٍىن اٌّطخهٍه، َمىر أزًذ، طفُر طادق -1
 .96ص 2015دَظًثز، طكُكذج، اندشائز، 04، يدهح انثازث الإلرظادٌ، انؼذد اٌخطىَك اٌّصرفٍ فٍ اٌجسائر، نخضارٌ طانر، يظُخ أَىب -2
 .30، يزخغ طاتك صيظُخ أَىب -3
 .30، يزخغ طاتك صيظُخ أَىب -4
 .30، يزخغ طاتك صيظُخ أَىب -5
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 مفيوم الآداء التسويقي البنكي : يالثانالمطمب 
المجس الحقيقي الذي يعطي صورة واضحة عف سير أعماؿ المؤسسة  التسويقي يعد الآداء

وسياستيا وبرامجيا وموازناتيا، وىو الذي يحقق لممؤسسة الموقف الإستراتيجي ليس عمى مستوى البيئة 
نما أيضا عمى الصعيد البيئة الخارجية.  الداخمية وحسب، وا 

مف المعروؼ أف فعالية وكفاءة العمميات التسويقية تتغير بسيولة، لذلؾ فإف أفضل السبل ف
، ىو إخضاع رلتشخيص وتقييـ الوضع الحقيقي لصحة وسلامة العممية التسويقية بمجمميا وصورتيا الأكب

قي، وىي الأداء التسوي ويـالمؤسسة لعممية مسح كاممة وشاممة، إنو ما يطمق عميو مصطمح تقييـ أو تق
 .1ية التي تمنح المؤسسة قاعدة حقيقية لتحقيق الفعالية التسويقيةمالعم

ويعد الأداء التسويقي مفيوما جوىريا في إطار أدبيات الإدارة لما لو مف إرتباط وثيق بوجود 
ت المؤسسة وفاعميتيا في تحقيق أىدافيا المتمثمة بالبقاء والتكيف )أي قدرة المؤسسة عمى التنبؤ بالمشكلا
يجاد السبل الكفيمة بالسيطرة عمييا قدر الإمكاف(، والنمو )أي  الداخمية التي ستواجييا في المستقبل وا 

 التسويقي وذلؾوىذا ما يجعل المؤسسة تسعى وبشكل متواصل لتحسيف أدائيا  التغير في حجـ المؤسسة(،
مف أجل تحسيف جودة  ( بكل مكوناتيا،TICإستخداـ تكنولوجيا المعمومات والإتصالات ) ؿمف خلا

 خدماتيا المقدمة لزبائنيا.
 تعريف الآداء التسويقي: أولا       

الآداء التسويقي مصطمح يستخدـ مف قبل المتخصصيف في مجاؿ التسويقي لوصف وتحميل   
كفاءة وفعالية العممية التسويقي، ويتـ ذلؾ عف طريق التركيز عمى المواءمة بيف مخرجات أنشطة 

 .2تيجية وقياس الأداء التسويقياالتسويق، وبيف الأىداؼ المطموبة لتمؾ الأنشطة والاستر  واستراتيجيات
كما يعرؼ الآداء التسويقي بأنو:"مدى مساىمة وظيفة التسويق بالمنظمة بتحقيق أىداؼ 

 .3عماؿ التجارية"لأالمنظمة"، ويعرؼ أيضا بأنو:" العلاقة بيف أنشطة التسويق وأداء ا
( بأنو:" مقابمة أداء المنظمة بأداء منافسييا لمتعرؼ عمى Koltler et Amstrongكما عرفو )

 .4نقاط قوتيا والقياـ بتعزيزىا والتعرؼ عمى نقاط ضعفيا لغرض الحد منيا لأصل تحقيق مزايا تناقسية"

                                                 
، 01الأػًال، انؼذد ، انًدهح الأردَُح فٍ إدارج اٌخىجه اٌطىلٍ وػلالخه بالأداء اٌخطىَمٍ ٌذي ِىاحب اٌطُاحت اٌؼاٍِت فٍ ِذَٕت ػّاْ، هاٍَ زايذ، هًاو طًُز -1

 .79ص 2009، 5هذ انًد
، يذكزج ذخزج فٍ إدارج الأػًال، أثر اضخخذاَ الاضخراحُجُاث اٌحذَثت فٍ إدارة الأزِاث ػًٍ اِداء اٌخطىَمٍ فٍ اٌبٕىن اٌّحٍُت فٍ لطاع غسةنؤٌ طهُى ػُاد،  -2

 .46، ص2015كهُح انردارج، -غشج –اندايؼح الإطلايُح 
 .46نؤٌ طهُى ػُاد، يزخغ طاتك ص -3
 .47ُى ػُاد، يزخغ طاتك صنؤٌ طه -4
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24 

ى ، السموكيات، الأنشطة والأىداؼ التي تسعى إدارة التسويق إلجالمخرجات، النتائوعرؼ أيضا بأنو:"    
، أوىو عبارة عف:"نشاط شمولي مستمر يعكس مدى قدرة المؤسسة في إستغلاؿ إمكانيات وفق 1تحقيقيا"

نو يتأثر بعدد مف المتغيرات التي  أسس ومعايير معينة تضعيا المؤسسة في ضوء أىدافيا المستقبمية، وا 
فاعمية، وبالتالي استمرارىا تؤثر في قدرة المؤسسة عمى التكيف مع البيئة ومدى تحقيقيا لأىدافيا بكفاءة و 

  .2وبقائيا في ممارسة نشاطاتيا المختمفة"
ف الأداء التسويقي ىو:"مدى كفاءة وفعالية وظيفة التسويق، أي مدى قدرتيا أويمكف الإشارة إلى 

 .3مف خلاؿ الإستخداـ الأمثل لمواردىا" عمى تحقيق أىدافيا،
رضاء كما تـ تعريفو في المؤسسة الخدمية عمى أنو:" مد ى قدرة المؤسسة الخدمية عمى إشباع وا 

ع ما كانوا ينتظروه في حدود المراقبة مزبائنيا مف خلاؿ تقديـ خدمات تتلائـ مع حاجاتيـ وتتطابق 
لممنافسيف والأخذ بعيف الإعتبار ردود أفعاليـ مع تحقيق النتائج التسويقية المطموبة، وىذا في ظل  ةالمستمر 

 .4تصاليا متكاملا"اتصاؿ ترويجي يضـ مزيجا ا
و المخرجات أومف خلاؿ التعاريف السابقة يمكننا القوؿ بأف الأداء التسويقي يمثل النتائج 

ويعبر  التسويقية التي تسعى إلى تحقيقيا وظيفة التسويق، ويستخدـ لوصف كفاءة وفعالية العممية التسويقية
 .ىدافياعف مدى قدرة المؤسسة عمى التكيف مع البيئة ومدى تحقيقيا لأ

 أىمية الآداء التسويقي: ثانيا       
ما جوىريا في إطار الفكر الإداري، لما لو مف ارتباط وثيق بوجود يعد الأداء التسويقي مفيو 

ا المتمثمة بالبقاء والتكيف والنمو، وىذا ما يجعميا تسعى وبشكل يالمؤسسة وفاعميتيا في تحقيق أىداف
لؾ مف خلاؿ خفض تكمفة الابتكار في العمميات مع تحسيف الجودة وذي، متواصل لتحسيف أدائيا التسويق

داء التسويقي في التعرؼ عمى حسف سير العمل في المؤسسة، وعمى في تقديـ خدماتيا وتتجمى أىمية الأ
دارة وتحسيف الأ قدرتيا عمى تحقيق أىدافيا، عماؿ ويعد قياس الأداء التسويقي منيجية تساعد في فيـ وا 

 :5ف تحديد أىمية الأداء التسويقي تكمف في النقاط التاليةا  المؤسسات، و  التي تقوـ بيا

                                                 
، دراطح اطرطلاػُح ػهً ػذد يٍ انًظارف انؼزالُح انخاطح، يدهح انؼهىو الإلرظادَح دور اٌخىاْ اٌذَٕاُِىٍ فٍ اِداء اٌخطىَمٍطؼذوٌ خثُز، تلال انمُظً،  -1

 .103، ص73انؼذد  16والإدارَح، انًدهذ 
 6-3انذوزح،  ، انًهرمً انؼزتٍ انثاٍَ نهرظىَك فٍ انىطٍ انؼزتٍواٌصٕاػاث اٌّحٍُت فٍ اٌطىق اٌٍُبٍإٌّافطت وأثرها فٍ حجُ اٌّبُؼاث زظٍ ػهً هاياٌ،  -2

 .152ص  2003أكرىتز، 
 دراطح يُذاَُح، يدهح انؼهىو الإلرظادَح وػهىو انرظُُز خايؼح ططُف،-دور اٌجىدة فٍ ححطُٓ الأداء اٌخطىَمٍ ٌٍّؤضطت اٌصٕاػُت اٌجسائرَتانهاو َسُاوٌ،  -3

 .101، ص2006، 6ع
 .42انهاو َسُاوٌ، يزخغ طاتك ص -4
، 3ز، دراطح زانح وكانح انظفز وانظُازح، يذكزج ياخُظرز، ذظىَك، خايؼح   اندشائأثر الإحصاي فٍ رفغ أداء اٌخطىَك ٌٍّؤضطت اٌخذُِتَىال تىكزَطح،  -5

 .121ص
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 مقدار ما أنجز مف أىداؼ المؤسسة. ىالتعرؼ عم 

  تخاذ القرارات بالإسناد إلى توفير المعمومات لمختمف المستويات الإدارية لأغراض التخطيط والرقابة وا 
 حقائق عممية وواقعية.

  تخاذ الخطوات المناسبة لمعالجتيا.تشخيص الأخطاء ونقاط الضعف في  العمميات وا 

 .التأكد مف وجود التنسيق بيف مختمف أقساـ المؤسسة 

 .التعرؼ عمى قدرة المؤسسة عمى تحقيق الرضا لزبائنيا 

مف خلاؿ ما سبق فإف فيـ وقياس أبعاد الأداء التسويقي يمكف المؤسسة مف تشخيص نقاط القوة 
 والقصيرة وسبل الوصوؿ إلييا. والضعف، وتحديد الأىداؼ الطويمة

 أىداف الآداء التسويقي: ثالثا 
ساسية ىي تقديـ قيمة ترى المؤسسات اليوـ مف جية نظر العلاقة التسويقية أف رسالتيا الأ        

ي الذي تسعى وظيفة التسويق لتحقيقو ىو التأثير عمى البيئة التسويقية سسالعملائيا، ويتمثل اليدؼ الأ
 :1ىمياأ ية مقبولة، ويتضمف ىذا اليدؼ مجموعة مف الأىداؼ الفرعية للاقات تبادعبيدؼ تحقيق 

 الأىداف المتعمقة بالربحية والمبيعات والنمو والبقاء والإستمرار: -1

حدى خصائصيا  ةر الأىداؼ بمثابة النتائج المطموب تحقيقيا خلاؿ فتر بتعت زمنية معينة وا 
 :تيااليامة ىي قابميتيا لمقياس ويأتي في مقدم

 :والتي تدور حوؿ تحقيق ىدؼ الربح الأمثل عندما تقوـ الإدارة بتحديد معدؿ عائد  أىداف الربحية
ئد مقبوؿ كما يمكف أف يمد المؤسسة بعائد المؤسسة بعا مسؤوليمثالي وقابل لمتحقيق بحيث يزود 

ويمكف إعتبار جل الطويل، ستثمار لمحصوؿ عمى النمو المطموب في الأيمكف إستخدامو في إعادة الإ
الأىداؼ  أحدتحقيق الحجـ المناسب مف المبيعات والذي يترتب عميو زيادة الأرباح حاليا ومستقبلا ىو 

 .2الرئيسية لمتسويق

 :دة حجـ اويتـ ترجمة ىدؼ النمو إلى مياـ تخصص لوظيفة التسوؽ مثل: زي أىداف النمو التسويقية
ساسي وىو وؽ، ويتحقق ذلؾ في ضوء اليدؼ الأالمبيعات وزيادة الحصة السوقية والتوسع في الس

 النمو عند حجـ مربح.

                                                 
 .170ص 2003أكرىتز 8-6مً انؼزتٍ انثاٍَ نهرظىَك فٍ انىطٍ انؼزتٍ، لطز،، انًهربُؼاثّإٌّافطت الأجٕبُت وأثرها فٍ حجُ اٌطارق سَذاٌ،  -1
، انًهرمً انذونٍ انثانث تدايؼح انًظُهح زىل أداء وفؼانُح انًُظًح فٍ ِؤشراث لُاش الأداء اٌخطىَمٍ فٍ اٌّؤضطت الإلخصادَت اٌجسائرَتاندىدٌ طاطىرٌ،  -2

 .4، ص2009 ظم انرًُُح انًظرذايح
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 :يعتبر ىذا اليدؼ في نظر الكثيريف ىو اليدؼ الرئيسي والأوؿ لإدارة  أىداف البقاء والإستمرار
التسويق وبالرغـ مف أػف المؤسسة كميا تشترؾ في تحقيق اليدؼ إلا أنو عمى عاتق إدارة التسويق 

ستمرار ولائيـ عبء كبير في التنقيب  عف الفرص التسويقية الجديدة والحفاظ عمى رضاء العملاء وا 
 في المستقبل.

 :بالإنطباعات الذىنيةالأىداف المتعمقة  -2

و سمعة المؤسسة لدى عملائيا الحالييف والمتوقعيف أيقصد بالإنطباعات الذىنية شيرة 
لذىنية لدى عملائيا أكثر ولاشؾ أف كل مؤسسة مف المؤسسات تسعى إلى أف تكوف الإنطباعات ا

إيجابية مف منافسييا في السوؽ مف خلاؿ تقييـ السمع والخدمات التي تحقق رضا عملائيا في 
لييا والمتعمقة بالمبيعات إشارة ىداؼ السابق الإتختمف ىذه الأىداؼ عف الأ، و الحاضر والمستقبل

أساليب وصفية غير كمية مثل لمقياس الكمي والتعبير عنيا ب اوالربحية والنمو مف حيث قابميتي
 .1تجاىاتقياس الميوؿ والإ أساليب

  :الإجتماعيةالأىداف  -3

ة إجتماعية يجب عمييا الوفاء بيا، وأف ىذه يويقصد بيذه الأىداؼ أف لكل مؤسسة مسؤول
المسؤولية ليا إرتباط كبير بوظيفة التسويق، ىذا ولـ تنتو الدراسات والبحوث مف التحديد الدقيق 

و لوظيفة التسويق، ومع ذلؾ أجتماعية ومحتوياتيا سواءا بالنسبة لممؤسسة لمسؤولية الإا ف لمضمو 
ف الوضع مختمف بالنسبة لممسؤلية أفيناؾ بديييات تكشف عف مضموف ىذه المسؤولية، ويلاحذ 

الإجتماعية حيث يرى بعض الكتاب أنيا تدخل ضمف مسؤولية الإدارة العميا لممؤسسة والأىداؼ 
يا، وبالتالي لا تدخل ضمف وظيفة التسويق حيث تتسـ بصعوبة تحديدىا ووضع ب المرسومة

 رتفاع تكاليفيا وصعوبة قياس أثرىا عمى نشاطا  معدلات ليا وقياس مدى النجاح في تحقيقيا و 
 .2الموسسة
 
 

 

 

 

                                                 
 .20يزخغ طاتك ص طارق سَذاٌ، -1
 .20طارق سَذاٌ، يزخغ طاتك ص -2
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 مستويات الآداء التسويقي: رابعا  
التنفيػذي  الأداءسػتراتيجي، الأداء التكتيكػي، يوجد ثلاث مستويات للأداء التسويقي ىي الأداء الإ          

 :وىي
 الإستراتيجي لوظيفة التسويق: الأداء-1

إف مفيوـ ومكونات الأداء التسويقي الإستراتيجي تنبثق مف رسالة المنظمة ورؤيتيا المستقبمية وكذلؾ     
ستراجيتياأىدافيا  رة العميا في المنظمة لموصوؿ ، أي أف الإدارة الإستراتيجية ىي المنيج الذي تتبعو الإداوا 

 إلى الأداء الإستراتيجي لوظيفة التسويق.
ف الأداء التسويقى الإستراتيجي يتطمب القياـ بعدة خطوات تتمثل في بحوث التسويق لجمع      وا 

ختيار القطاعات السوقية التي  المعمومات حوؿ الأسواؽ والعملاء والمنافسيف ومف ثـ تجزئة السوؽ وا 
 ظمة خدمتيا بكفاءة.تستطيع المن

 :التكتيكي لوظيفة التسويق الأداء-2
حققة عمى مستوى الأنشطة والعمميات الرئيسية المتعمقة بعناصر مويتـ التعبير عنو بالإنجازات ال    

، ولموصوؿ إلى أداء تكتيكي فعاؿ لابد مف البدء بعناصر المزيج التسويق المصممة مف المزيج التسويقي
ىي: قيمة لمعميل، التكمفة بالنسبة لمعميل، الراحة، الإتصاؿ، ومف ثـ عناصر المزيج وجية نظر العميل و 

 التوزيع، الترويج. السعر،التسويقي التقميدية وىي: المنتج، 
 :التنفيذي لوظيفة التسويق الأداء-3

إلى ة أي تحويل الخطط التسويقية موىو مجموعة الإنجازات المحققة عمى المستوى التنفيذي لممنظ    
تصرفات وأنشطة سواء كانت يومية أو أسبوعية أو شيرية، والتي تقود إلى تحقيق الأىداؼ التكتيكية 

 ة لممنظمة.يتيجاوالإستر 
 قياس الآداء التسويقي : الثالثالمطمب 

( في تحديد المقياس Performance Metricتكمف مشكمة قياس الأداء التسويقي )
(Measuresوالإجراءات الأفضل، وك ) ذلؾ في وضع مقاييس داخمية وخارجية لمسوؽ ومراجعتيا دوريا

لمتأكد مف كونيا تسير عمى نحو سميـ، إذ أف ميمة القياس ليست بالأمر السيل وفق متغيرات عديدة 
 .وأشكاليا ،ومنوعة قابمة لمتغيير والتبديل، وفي ظروؼ متباينة في طبيعتيا
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ستمرارية نجاحيا وأف ما تمتاز بو مؤسسات الأعماؿ التي تنت    ج بمستوى عالمي ىو قدرتيا عمى تكرار وا 
ـ شامل مف المقاييس لقياس الأداء يعد أمرا ظاوتحسيف أدائيا بشكل ثابت، ولذلؾ فإف إمتلاكيا لن

  و عشرة الأداء الحالي.أضروريا، خصوصا إذا ما أريد تحقيق مضاعفة في الأداء بمقدار خمسة 
تيجيات التسويقية، والتي استر نشطة الميمة في مجاؿ تقييـ الإأحد الأ قياس الأداء التسويقي ليمث    

ف وجدت، حتى يمكف إجراء إنحرافات لإتشمل مقارنة النتائج بالمعايير المحددة مسبقا، وتحميل ا
ستمرار المؤسسة، وكذلؾ فإف الأداء  التصحيحات اللازمة. وىو أيضا المترجـ الحقيقي لأداء وربحية وا 

داؼ البقاء والتكيف مع ىس درجة نجاح المنظمة أو فشميا، كذلؾ مف خلاؿ سعييا لتحقيق أ لتسويقي يعكا
متغيرات البيئة، ولا سيما وأف المنظمات المعاصرة باتت تواجو بيئة سريعة التغير في متطمباتيا ومواردىا 

لذي فرض عمييا سواؽ، الأمر اوفي حجـ الطمب والتنوع في مواصفاتو، فضلا عف المنافسة الحادة في الأ
ىداؼ، وذلؾ بإستخداـ مقاييس توجيا لتطوير تقنياتيا لضماف القدرة عمى الإستجابة لممتغيرات وتحقيق الأ

 داء التسويقي لممؤسسة.الأ
إف قياس الأداء التسويقي ىو عممية مف خلاليا يتـ تزويد تغذية عكسية عف أداء المؤسسة بما        

بشكل عممي، والأداء عادة ىو عنصر ميـ لكل مف ميزانية المؤسسة  يتعمق بنتائج الجيود التسويقية
وحوافز الأفراد التنفيذييف. وكاف الأداء التسويقي منذ فترة طويمة الإىتماـ الرئيسي في التسويق، ومازاؿ 

 مسألة حيوية بالنسبة لكثير مف المؤسسات ولا سيما في الصناعات التي تكوف فييا نفقات التسويق كبيرة
وقت مبكر مف تاريخ قياس الأداء التسويقي كاف مف الشائع إستخداـ واحد أو مجموعة قميمة  وفي

 .1مف المعايير المالية أو المقاييس المستندة عمى الكميات لتتبع مخرجات التسويق
 :2كما يمكف اف يمر تقييـ الأداء التسويقي بعدة خطوات أىميا

 ىا في ضوء الأىداؼ الإستراتيجية لممؤسسة بصفة عامة تحديد معايير الأداء التسويقي، ويتـ تحديد
 والأىداؼ الإستراتيجية لمتسويق بصفة خاصة.

  و المناسب لمتنبيو إلى المشاكل الفعمية أقياس الأداء التسويقي الفعمي، ويتـ ذلؾ في الوقت الصحيح
 ف يصبح الوقت حرجا.أأو المحتممة قبل 

  عية.مقارنة الأداء الفعمي بالمعايير الموضو 

                                                 
 .48نؤٌ طهُى ػُاد، يزخغ طاتك ص -1
 .522، ص1992، انذار اندايؼُح نهُشز، الأطكُذرَح، يظز، ٌخطىَكمحمد طؼُذ ػثذ انمراذ، ا -2
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 المعدلات أو  فإتخاذ الإجراءات التصحيحية اللازمة، وذلؾ في حالة إختلاؼ الأداء الفعمي ع
 المعايير المستيدفة ويتـ إتخاذ الإجراءات التصحيحية في ضوء الإجابة عف عدة تساؤلات مثل:

  ؟ـ دائـأىل الإنحراؼ في الأداء متذبذب 

 ؟حةيىل يتـ أداء العمميات بطريقة غير صح 

 ؟ميات القياس متوافقة او مناسبة لموصوؿ إلى العايير المستيدفةىل عم 

 :1وىناؾ خطوتاف لوضع أي نموذج لتقييـ الأداء بصفة عامة والأداء التسويقي بصفة خاصة وىما   
 تحديد أىداف المؤسسة. -

 تحديد مؤشرات الأداء لكل ىدف من أىداف المؤسسة. -

يجب القياـ بيا قبل وضع مؤشرات الأداء تتمثل أساس وىناؾ مجموعة مف العمميات الإدارية التي   
 في:
 ؛ة المؤسسةيتيجاستر إتحديد طبيعة ونوع  -

 ؛تيجيةاداء التي تنبع من متغيرات ىذه الإستر وضع مؤشرات الأ -

  تصور عف  اىات عامة لمؤشرات الأداء وتغيراتيا في الثلاث أو الخمس سنوات المقبمةجتإوضع(
 ؛ف تكوف بيانات ربع سنوية كمما أمكف ذلؾالأداء في المستقبل( وأ شكل
 مقاييس تقويم الآداء التسويقي : الرابعالمطمب 

تختمف المؤسسات في وضع المقاييس الخاصة بالأداء التسويقي بحسب طبيعة ونظرة المؤسسة 
  غير كميةو إلى ىذا الأداء، إذ يقسـ الفكر الإداري المقاييس التسويقية إلى مقاييس مالية وغير مالية، كمية 

داء التسويقي بالأخص بعد فبالنسبة لممقاييس غير المالية فيي تشكل نقطة تحوؿ في توجيات للأ
التنوع  قياسو وب السيولة والحرية في إختبار نوع الأداء المراد بزيادة الإىتماـ بالعلاقة مع الزبائف، وبس

 في طرؽ التطبيق.
يره مف الباحثيف، عدة مقاييس للأداء وغ (Arthur j.Lin et Allوفي نفس السياؽ حدد )
 .2(06):التسويقي وذلؾ وفقل لمجدوؿ رقـ

 
 

                                                 
 .432، ص2006، 5، كهُح انردارج، خايؼح انماهزج، طالأصىي اٌؼٍُّت واٌؼٍُّت ٌٍخطىَكانذطىلٍ زايذ أتى سَذ،  -1

2 - Arthur j. Lin، et all، The Influences of National Image On Marketing Proformance International Journal of 

Electronic Busness Management، Vol 9 N° 3 PP 171-186. 
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 داء التسويقيمقاييس الأ(: 06الجدول رقم ) 
 الباحث المقياس

 Dumcan and Moriraty قيمة المستيمكين الدائمون 

 Ganeson رضا الزبون 

 Haung ولاء الزبون 

 Katz and Lendrevie نتائج النشر والتواصل الإجتماعي
ormance International The Influences of National Image On Marketing Prof, et all, Arthur j. Lin Source:

.186-171P P, N° 3, Vol 9, Journal of Electronic Busness Management 
 Gauzente 2000كما يعتبر العديد مف الباحثيف في مجاؿ الأداء وتكنولوجيا المعمومات )      

Venkatraman 1987, Dess et Robinson 1984 أف كلا مف الأسموب الكمي والأسموب الكيفي )
 .1يعطياف نتائج متشابية ومتساوية ) وجود إرتباط إيجابي بيف مقاييس كلا الأسموبيف(

يتعمق  كما يرى بعض الباحثيف أفضمية الأسموب الكيفي لقياس الأداء في بعض الحالات، فيما         
 بالمؤسسات البنكية وجانبيا التسويقي، لذلؾ سنعتمد في دراستنا عمى أسموب القياس الكيفي.

، الذي وضع نموذج شامل يتضمف ثلاثة أبعاد 2(Rivalوفيما يمي سنعرض مقياس الباحث)       
 الي.أساسية ىي الأداء المالي، الأداء التجاري، والأداء التسويقي، كما موضح في الجدوؿ المو 

 لقياس الأداء المرتبط بالأنترنت Rivalذج مو ن(: 07الجدول رقم ) 
 مؤشراتو قياسو الأداء

 الأداء المالي

 تحسن العائد عمى رأس المال المستثمر -
 تحسن النتيجة الصافية مقارنة بأىم المناقسين -
 التحكم في التكاليف -

 الأداء التجاري 

 معدل نمو المبيعات -
 ة السوقيةمعدل نمو الحص -
 تمكن المؤسسة في دخول أسواق جديدة -

 الأداء التسويقي

 تحسن إدالارة رغبات الزبائن -
 زيادة رضا الزبائن -
 تحسن صورة المؤسسة -

بن غيرة والمتوسطة، أطروحة دكتوراه في إدارة الأعمال، جامعة العربي صبوكفة حمزة، أثر استخدام الأنترنت عمى أداء المؤسسات الالمصدر: 
 .100، ص2017البواقي، الجزائر، أممييدي، 

                                                 
1 - YannRival، Performancee de l’activité Intrenat et dévlopement de Compétence: Quel Lien Existe-T-il ? xv ème 

Conférence International de Management Stratigique، Annency/Genéve,13-16 Juin, 2006, P11. 
ٍ، أو انثىال ، أطزوزح دكرىراِ فٍ إدارج الأػًال، خايؼح انؼزتٍ تٍ يهُذٌأثر اضخخذاَ الأٔخرٔج ػًٍ أداء اٌّؤضطاث اٌصغُرة واٌّخىضطتتىكفح زًشج،  -2

 .100، ص2017اندشائز،
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ما يفيدنا في دراستنا ىو بعد الأداء التسويقي، فيعتبر تأميف رضا الزبائف مبدا أساسيا في نشاط        
المؤسسة )الوكالات البنكية( مف خلاؿ توفير منتجات وخدمات في مستوى تطمعاتيـ، كما أنو بإستخداـ 

الات يمكف لممؤسسة )الوكالات البنكية( خمق خدمات متميزة لمزبوف مثل تكنولوجيا المعمومات والإتص
و تحصيل الشيؾ بالصورة في أي وكالة أالدفع الإلكتروني والحصوؿ إلكترونيا عمى رصيد حسابو البنكي 

 تابعة لمبنؾ.
مة ئا ملاسنحاوؿ إنتقاء أكثرى االتسويقي، لذفي تحديد مؤشرات الأداء ونظرا لإختلاؼ الباحثيف        

نسجاما في دراستنا الميدانية.  وا 
ق، نقترح المؤشرات التالية لتقييـ أثر إستخداـ تكنولوجيا المعمومات والإتصالات بنطلاقا مما ساو        

، ولاء الزبائن، رضا الزبائن، جودة الخدمة البنكية)في الأداء التسويقي لمبنوؾ محل الدراسة وىي: 
 (.الإبتكار التسويقي

 جودة الخدمة البنكية: أولا
نشطة ذات طبيعة غير ممموسة، وتقدـ لإشباع حاجة أو إف الخدمة ىي نشاط أو سمسمة مف الأ       

حاجات معينة لدى طالبيا، وتكتسب الخدمة كمنتوج عدة خصائص تميزىا السمعة وتتمثل ىذه الخصائص 
 :1المميزة فيما يمي

 ديـ الخدمة.نتاج وتقاسيادة الجانب الإنساني عمى نظـ  -
 ر ممموس لمخدمة.يو الجانب الغأالكياف  -
 نتاج وتقديـ الخدمة مع الأثر الذي يصيب المستفيد.اتزامف  -
 الخدمات لا تخزف. -
 عدـ تكاثل مستويات الأداء في الخدمة. -
 :جودة الخدمة مفيوم-1

ة لمخدمات قياسا إلى ىناؾ صعوبة في تعريف جودة الخدمة وذلؾ بسبب الخصائص العامة المميز        
نيا"معيار لدرجة تطابق الأداء الفعمي أالسمع المادية، وتميل غالبية التعريفات الحديثة لجودة الخدمة عمى 

 لمخدمة مع توقعات الزبائف ليذه الخدمة"، وذلؾ عمى النحو الذي يعرضو الشكل التالي:
 
 

                                                 
  .48نؤٌ طهُى ػُاد، يزخغ طاتك ص -1
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 مفيوم جودة الخدمة(: 03رقم ) الشكل
 

  
 
 
 

 .90، ص 2006مفاىيم وعمميات وتطبيقات، دار الشروق لمنشر والتوزيع، عمان،  الخدمات:قاسم المحياوى، إدارة في در: المص 

قا عمى ثلاث مجموعات مف الأبعاد بويتطمب وضع تعريف لمجودة بالخدمات ضرورة التعرؼ مس       
 :1لجودة الخدمات ىي

 لتكنولوجيا لمشكمة معينة.البعد الفني والذي يتمثل في تطبيق العمـ وا -
 غير الفني( وىو عبارة عف ذلؾ التفاعل النفسي والإجتماعي بيف مقدـ الخدمة والزبوف.)الوظيفي البعد  - 
 الامكانيات المادية وىي المكاف الذي تؤدي فيو الخدمة. -
 :جودة الخدمات من منظور الزبائن قياس-2

س مف قبل الزبائف نتيجة عممية التقييـ التي يقارنوف فييا ية الإحسامنيا عمأتعرؼ جودة الخدمة ب       
)الفرؽ بيف  الذي يحصموف عميو مف الخدمة مع الذي كانوا يتوقعونو منيا وتدعى ىذه بفجوة الخدمة
 .2الجودة المتوقعة والجودة الفعمية(. ومف ناحية أخرى تعني الجودة العمل بدوف أخطاء مطمقا

  الشكاوى مقياس عدد: 

التي يتقدـ بيا الزبائف خلاؿ فترة زمنية معينة مقياسا ىاما لجودة الخدمة  وى االشكتمثل عدد        
يعبر عمى أف الخدمات المقدمة دوف المستوى المطموب أو ما يقدـ ليـ مف  الشكاوى وزيادة عدد 

عدـ خدمات لا يتناسب مع إدراكيـ ليا والمستوى الذي يبغوف الحصوؿ عميو، أما إنخفاض عددىا أو 
 وجودىا يدؿ عمى أف الخدمة جيدة.

 

 
 

                                                 
 .91، ص2006، دار انشزوق نهُشز وانرىسَغ، ػًاٌ، إدارة فٍ اٌخذِاث: ِفاهُُ وػٍُّاث وحطبُماثلاطى انًسُاوي،  - 1
 .92لاطى انًسُاوي، يزخغ طاتك ص -2

 

 

 جودة الخدمة

 إدراكات الزبون للؤداء الفعمي مستوى الجودة )الفجوة( توقعات الزبون لمخدمة
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  الرضامقياس: 

وىو أكثر المقاييس إستخداما لقياس إتجاىات الزبائف نحو الخدمات المقدمة وخاصة بعد        
حصوليـ عمى ىذه الخدمات عف طريق توجيو الأسئمة التى تكشف لمنظمات الخدمة طبيعة شعور 

القوة والضعف بيا، وبشكل يمكف ىذه المنظمات مف تبني الزبائف نحو الخدمة المقدمة ليـ وجوانب 
 إستراتيجية لمجودة تتلائـ مع إحتياجات الزبائف، وتحقق ليـ الرضا نحو ما يقدـ مف خدمات.

  الفجوةمقياس: 

( وىو الذي يستند إلى توقعات الزبائف Pansurman et. Al, 1985ينسب ىذا المدخل إلى )       
دراكيـ لمستوى أداء الخدمة المقدمة بالفعل، ومف ثـ تحديد الفجوة )أو التطابق( بيف ىذه  لمستوى الخدمة وا 

 الأماف ،المباقة ،الإستجابة، التوقعات والإدراكات وذلؾ بإستخداـ الأبعاد الخمسة لجودة الخدمة )الإعتمادية
والتوقعات، ويمكف ف ىذا المقياس يقوـ عمى معادلة أساسية ذات طرفيف ىما الإدراكات أ الممموسية( حيث
 : بمايميالتعبير عنيا 

 الإدراكات-التوقعاتجودة الخدمة = 
 وىي النقطة التى يدرؾ بيا الزبوف الخدمة فعميا كما قدمت لو.: الإدراكات

وىي المعايير أو النقطة المرجعية للأداء الناتجة عف خبرات التعامل مع الخدمة والقابمة التوقعات: 
 ما تصاغ في شروط ما يعتقد الزبوف أف تكوف في الخدمة او سوؼ يحصل عمييا. لممقارنة، والتى إلى حد

 :جودة الخدمات البنكية أبعاد-3
لقد أصبح بعض الباحثيف في ىذا المجاؿ أف الجودة في قطاع الخدمات وخصوصا المؤسسات       

 :1البنكية مبنية عمى ثلاثة أبعاد وىي
 ؛يطة بتقديـ الخدمة: تتعمق بالبيئة المحالجودة المادية -
 ؛تتعمق بصورة البنؾ والإنطباع العاـ عنو مف قبل العملاء جودة المنظمة )البنك(: -
 .: تتعمق بمستوى العلاقة ودرجة التفاعل بيف العميل مقدـ الخدمةالجودة التفاعمية -

 كما يرى بعض الباحثيف أف جودة الخدمة تتمثل في جانبيف ىما:
 ؛يا حكـ العميل أثناء تقديـ الخدمةيتـ في :جودة العمميات -
 : يتـ فيو حكـ العميل بعد الأداء الفعمي لمخدمة.جودة المخرجات -

                                                 
، 2011يارص 21يدهح انؼهىو الاَظاَُح، خايؼح محمد خُضز، تظكزج، عٌؼًُّ اٌّصرفٍ، حمُُُ جىدة اٌخذِت اٌّصرفُت وأثرها ػًٍ رضا الطاف فُزوس،  -1

 .99ص
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 بعاد في:أف ىناؾ ثلاثة أبعاد رئيسية لمحكـ عمى الخدمة وتتمثل ىذه الأ Gromossفي حيف يرى     
ديو أي ما يحصل عميو : وتشير عمى قدرة الخدمة البنكية عمى أداء ما ينبغي أف تؤ الجودة الفنية -

 الزبوف بفعل مف الخدمة المقدمة لو.
: أي الكيفية التي فييا عممية نقل الجودة الفنية عمى الزبوف، وتمثل التفاعل النفسي الخدمة الوظيفية -

 والإجتماعي بيف مقدـ الخدمة والزبوف.
نؾ وأف الصورة الذىنية وىي الصورة التي تعكس إنطباعات العملاء حوؿ الب الصورة الذىنية لمبنك: -

لدى العملاء تتكوف مف الجودة الفنية والجودة الوظيفية لمخدمات التي يقدميا البنؾ والتي سوؼ تؤثر 
 .1بشكل مباشر في أخذ صورة حوؿ البنؾ والتعامل معو

( حوؿ قياس Pansurman, Berry, Zeithmal 1985وتعد الدراسة الشييرة التى قدميا كل مف )      
 ىـ الإسيامات في الفكر التسويقيأ لخدمات وتحديد الأبعاد الرئيسة لجودة الخدمات البنكية مف جودة ا

صارا ت( إخPZBحيث توصل ىؤلاء إلى تقديـ نموذج الفجوات الشيير والذي عرؼ أيضا بنموذج )
لخدمة التي للأسماء الباحثيف والذيف طوروا النموذج، وأبرز ىولاء الباحثيف أف المظاىر الرئيسية لجودة ا

دراكاتيـ ومف ثـ الحكـ عمى جودتيا والتي تتمثل في  أبعاد رئيسية كما  10يبني عمييا العملاء توقعاتيـ وا 
 .2ىي مبينة

نجاز الخدمة البنكية كما تـ الوعد بذلؾ : وتعني الإتساؽ في الأدرجة الثقة والمصداقية في الأداء - داء وا 
 ؛مف المرة الأولى وأداء الخدمة البنكية بالطريقة الصحيحة

تجاه حاجات اوتشير إلى المبادرة في مساعدة الزبائف والرد السريع عمى إستفسارىـ  سرعة الإستجابة: -
 ؛الزبائف والسرعة في أداء الخدمة البنكية

وتعكس الميارة والقدرة عمى أداء الخدمة البنكية والتي تستمد مف توفير المعمومات  :الكفاءة أو القدرة -
متلاؾ كافة الميارات الضرورية لتحقيق الأداء السميـ لمخدمة البنكيةوالإلم  ؛اـ بظروؼ وطبيعة العمل وا 
تصاؿ فحسب، ولكف ما مف شأنو الحصوؿ لا يتضمف ىذا الجانب سيولة الإالوصول لمخدمة البنكية:  -

 ؛مثلا عمى الخدمة
 ؛ـ الخدمةوتشمل الأمانة والثقة والسمعة في كل مف البنؾ ومقد المصداقية: -
 ؛التي يفيميا بالمغة: إمداد الزبوف بالمعمومات ومخاطبة الزبوف الإتصال -

                                                 
 . 242، ص1999، 1، دار انثُاٌ، طحطىَك اٌخذِاث اٌّصرفُتػىع تذَز انسذاد،  -1
زج ياخُظرز، ذخظض إدارج الأػًال، ، يذكِذي رضا إٌّظّاث الأهٍُت ػٓ اٌخذِاث اٌّصرفُت اٌّمذِت ٌها فٍ ِحافظت غسةفزاص َىطف أزًذ اندذَهٍ،  -2

 . 30، ص2008اندايؼح الإطلايُح، غشج 
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 ؛رو التزويأملات البنؾ مف الشؾ اولى خمو معدرجة الأال: ويعكس ذلؾ مانالأ -
ؾ مويعكس الجيد المبذوؿ لمتعرؼ عمى إحتياجات الزبوف وموائمة الخدمة البنكية في ضوء ت الفيم: -

 ؛ضمف ىذا الجانب توفير الإىتماـ الشخصي لمزبوف وسيولة التعرؼ عمى إحتياجاتوالمعرفة كما يت
ية مع دوتعني أف يكوف مقدـ الخدمة البنكية عمى قدر مف الإحتراـ والأدب بالمعاممة الو  المباقة: -

 ؛الزبوف 
 ؛التكنولوجيا وتشير إلى التسييلات المادية والمعدات والعاميميف ومستوى  النواحي المادية الممموسة: -

 رضا الزبائن: ثانيا
 :رضا الزبون  فيتعر -1

 يمكف تقديـ مجموعة التعارؼ التالية لرضا الزبوف كالآتي:      
جة عف مقارنة الأداء تبأنو "شعور الشخص بالسعادة أو الخيبة النا Kotler and Killerيعرفو  -

ذا كاف الأداء المدرؾ لممنتج أو الخدمة مع توقعاتو، فإذا كاف أقل مف التوق عات فإف الزبوف غير راض وا 
ذا كانت التوقعات فإف الزبوف   .1راض جدا أو مبتيج" يوافق التوقعات فإف الزبوف راض وا 

نستخمص مف ىذا التعريف أف الزبوف يقوـ بعممية تقييـ أداء المنتج أو الخدمة ومقارنتيا بالقيمة        
 .و الشراء مف بيف البدائل، فيتولد لدى الزبوف شعور معيفالمتوقعة والتي يتـ عمى أساسيا الإختيار أ

و أأي الحكـ او التقييـ الذي يصدره الزبوف لمخدمة ستجابة الزبوف لمخدمة إويمكف تعريفو عمى أنو  -
 .2سمعة معينة

ويعرؼ أيضا أنو الشعور المرسل لمدى تطابق أداء المنتج أو الخدمة مف الناحية السيكولوجية لتوقعات  -
لزبوف لحظة إستيلاكو لمخدمة حيث عند تساوي أداء الخدمة مع ما يتوقعو الزبوف يكوف عندىا الزبوف ا

 .3راضي
رضا الزبوف السابقة يمكف إستخلاص أف رضا الزبوف ىو عبارة عف مقارنة الأداء  ومف تعاريف       

فشل الأداء الفعمي لمخدمة في  ىذه الخدمة، فإفالمدرؾ لمخدمة بعد الإستخداـ بتوقعاتو المسبقة عف أداء 
مقابمة توقعات الزبوف، فإف ىذا مف شأنو أف يجعمو في حالة مف عدـ الرضا عف ىذه الخدمة والعكس 
ذا كانت الخدمة المقدمة تطابق توقعات الزبوف فإف ىذا يحقق لو الإشباع الذي يسمى إليو ومف  صحيح وا 

 ثـ يجعمو زبونا راضيا.
                                                 

 . 91، ص2011، دار انزاَح نهُشز وانرىسَغ، ػًاٌ، 1، طػاطف، حطىَك اٌخذِاثساهز ػثذ انززُى  -1
 .74فزاص َىطف أزًذ اندذَهٍ، يزخغ طاتك ص -2

3 - Sylvie Martin Vendrine، Initiation au Marketing، Edition d’organisation، Paris, 2011، P81. 
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 :رضا الزبون  أىمية-2
الأساسية  ناتي تسعى المؤسسات إلى تحقيقيا كونو يعد أحد الضماتت اليايعد رضا الزبوف أىـ الأولو    

المؤسسات مف الحصوؿ عمى مركز تنافسي  ليسمحلبقائيا، والتعرؼ عمى حاجات الزبائف وتحقيق رضاىـ 
 :1ئف في النقاط التاليةقوي ويظير ىذا الإىتماـ بالدراسات الخاصة بالزبوف، ويمكف إبراز أىمية رضا الزبا

 ؛تمكيف الخدمية مف البقاء والإستمرار في السوؽ وتحقيق الربحية عف طرؽ كسب رضا الزبائف -
رضا الزبائف عف خدمات البنؾ يعزز مف قرار العودة لمتعامل مع البنؾ وبالتالي تكرار الشراء مما يخمق  -

 ؛الزبوف لخدمات البنؾ ىولاء لد
 ؛ضا العالي أقل حساسية لمسعرالر  ذوي يعد الزبائف  -
وى الخدمات المقدمة مما يمكف البنؾ مف تطوير الخدمات تيمثل رضا الزبائف التغذية العكسية لمس -

 المقدمة لمزبائف.
 :2الزبوف تتمثل في افضلا أف ىناؾ أىمية أخرى لرض     
 إلى بنوؾ أخرى  لزبوف رضا الزبوف عف الخدمة المقدمة إليو مف قبل البنؾ سيقمل مف إحتماؿ توجو ا

 ؛أو المنافسة

 ؛إذا كاف الزبوف راضيا عف أداء البنؾ فإنو سيتحدث إلى آخريف مما يولد زبائف جدد 

 .يعد رضا الزبوف مقياس لجودة الخدمة المقدمة 

 رضا الزبون: قياس خطوات-3

 يمكف توضيح خطوات قياس رضا الزبوف مف خلاؿ الشكل الآتي:    
 
 
 
 
 
 

 
                                                 

، يذكزج ياخُظرز، خايؼح لاطذٌ يزتاذ ورلهح، دور اٌخطىَك اٌذوٌٍ فٍ ححمُك جىدة اٌخذِاث اٌّصرفُت ثُ وطب رضا اٌسبائٓتهثانٍ ػثذ انُثٍ،  -1

 .50، ص2008/2009
، 2011/2012رز، ذخظض ذظىَك دونٍ، خايؼح أتٍ تكز تهماَذ ذهًظاٌ ، يذكزج ياخُظأثر ِحذداث جىدة اٌخذِاث ػًٍ رضا اٌؼّلاءيشَاٌ ػثذ انمادر،  -2

 .100ص
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 خطوات قياس رضا الزبون (: 04رقم ) الشكل 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

، ومحمد 2011، دار الراية لمنشر والتوزيع، عمان، 1طالخدمات، إعداد الطالب بالإعتماد عمى: زاىر عبد الرحيم عاطف، تسويق المصدر: 
 .73-68 ص ص، 2000والمراحل والتطبيقات، دار وائل لمنشر، عمان،  أسس-التسويقعبيدات، بحوث 

      
 
 
 

 لماذا يجب قياس رضا الزبائن؟
 حتياجات الزبائنال  تعرف عمى إتجاىات وآراء وا 

 معرفة نقاط القوة ونقاط والضعف 

 تحسين وتطوير الخدمات البنكية 

 مالذي يجب قياسو قبل قياس الرضا؟
 الإعتمادية-السعر                       -

 الضمان-الإستجابة                    -
 الدقة-التعاطف                     -

 س الرضا؟كيف يمكن قيا
 الإستبيانات: المقابلات، البريد 

 الإستقصاء بالياتف 

 تقارير النشاط 

 كممن 

 تحميل البيانات؟
 الأساليب الكمية 

 الأساليب الوصفية 

 نشر النتائج 

 الوحدات ذات العلاقة بخدمة الزبائن 
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 تتمثل خطوات قياس رضا الزبوف في التالي: (04رقـ ) مف خلاؿ الشكل  
 لماذا يجب قياس رضا الزبائف؟ 
 وذلؾ مف أجل التعرؼ عمى:    

حتياجات الزبائف -  ؛إتجاىات وآراء وا 

 ؛معرفة نقاط القوة ونقاط والضعف -

 ؛وتطويرتحسيف فرض ال -

 قياسو قبل قياس الرضا؟ يتـمالذي  

  يتعمق ىذا الجانب بالأبعاد أو الجوانب التي يجب إستطلاع رأي الزبائف بشأف مدى الرضا عنيا    
وعمى الرغـ مف عدـ وجود قائمة متفق عمييا مف الأبعاد التى يجب قياسيا إلا أف الجوانب التالية تكمل 

 الحد الأدنى الضروري لمتعرؼ عمى رضا الزبائف بالنسبة ليا:
  لمخدمة ومنيا:البيئة المادية 

 ؛تصميمات المباني وأماكف تقديـ الخدمة  -

 ؛حداثة التكنولوجيا المستخدمة -

 مظير العامميف، والديكورات والموحات الإرشادية والنظافة......إلخ -

بالإلتزامات والوعود، عدـ وجود الأخطاء، قدرات وخبرات  تشمل الإتساؽ في الأداء، الوفاء: الإعتمادية
 العامميف.

 تتضمف السرعة، الرغية في المساعدة، إظيار الإىتماـ، الرد عمى الأسئمة والإستفسارات. بة:الإستجا

 المتميزة. ة، السمعيشمل عمى الثقة، الأماف، السرية :الضمان

 تتكوف مف المعاممة الجيدة، تشخيص الإحتياجات، منظور الزبائف، الإحتراـ والأدب. :التعاطف والمجادلة

 ؟كيف يمكف القياس 

يوجد مجموعة مف الأدوات والتي يمكف إستخداميا في التعرؼ عمى مدى رضا الزبائف عف الخدمة   
 أىميا:

 :ىي أحد مصادر الحصوؿ عمى أراء ومستويات رضا الزبائف عف الخدمات البنكية  الإستبيانات
 القوةاحي حيث تقوـ أغمبية البنوؾ بإستخداـ الإستبيانات لمتعرؼ عمى أراء زبائنو ونو  المقدمة ليـ،

عادة ما يتـ تجميع و ، والضعف، فيما يقدمونو مف خدمات بنكية ومدى رغباتيـ في إستمرارية التعامل
 بيانات الإستبياف بعدة طرؽ وىذه الطرؽ ىي:
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  :1تتميز ىذه المقابلات عف الأنواع الأخرى بكونيا تحقق ميزتيف ىما المقابمة الشخصية: 

وؾ الفرد المقابل بصورة كبيرة وذلؾ بسبب الإتصاؿ المباشر بيف قدرة المقابمة عمى فيـ وتحميل سم -
فعممية المشاركة في النقاش حوؿ عنصر التغذية العكسية المباشرة حيث يتيح  ؛المقابل والمقابل

 لممقابل فرصة أكبر لتغطية الموضوع والإستفسار عف كل شيء.

الذي يوفر درجة  الأمرجمع البيانات  كاممة خلاؿ عممية مف المقابل والمقابل حواسوإستخداـ كل  -
أكبر مف الشموؿ والإحاطة بكل جوانب الموضوع قيد الدراسة لمجية التي يقوـ بتنفيذ عممية المقابمة 

 الشخصية.

 يتميز عف باقي الطرؽ بمايمي: :الإستقصاء بالياتف 

 ؛لتعبيروجيا لوجو مع المستوجب يمنحو حرية أكبر في الإجابة واعدـ وجود مستوجب  -    
 ؛معدؿ الإجابات مرتفع -    
 ؛تتميز ىذه الطريقة بالسرعة والتكمفة أقل مقارنة بالمقابمة -    
 إلغاء مشكل المسافات والبعد في الإتصاؿ بعض عناصر العينة. -    

 إلا أف الإستقصاء بالياتف يتميز ببعض العيوب منيا:
 ؛لكافي مف الأسئمةمدة الإستقصاء قصيرة ولا تسمح بطرح القدر ا -    
 ؛يتعذر في بعض الحالات الحصوؿ عمى أرقاـ الياتف لممستجوبيف -    
 يتطمب الإستقصاء بالياتف أسئمة بسيطة وموجية. -    

 و عمى إنفراد ئيتـ إعداد قائمة بالأسئمة في شكل إستبياف يوجو لمزبوف والذي يقوـ بمم: البريد المباشر
الإستبيانات عف طريق البريد أو الأنترنت، تتميز ىذه الطريقة  يتـ إرساؿ و دوف تدخل المستجوب

وىي الأكثر إستعمالا في مجاؿ المنتجات الواسعة الإستيلاؾ بالنظر إلى حجـ العينة الذي يكوف 
كبير وبالتالي طريقتيف سابقتيف تصبحاف مكمفتاف وعيب ىذه الطريقة يكمل في طوؿ المدة التي 

 وقتا. تستغرقا

 نات:تحميل البيا 

ستخلاص ايوجد العديد مف الأساليب الوصفية والكمية التي يمكف إستخداميا في تحميل البيانات و        
، والتي يجب إستخداـ المزيج المناسب منيا والذي يحقق أعمى درجات الجودة لمنتائج المستمدة مف النتائج

وحدات والأطراؼ ذوي العلاقة إستطلاعات الزبائف، بعد ذلؾ يجب تمخيص ونشر النتائج عمى كافة ال
                                                 

  .74، ص ص 2000دار وائم نهُشز، ػًاٌ، ، الأضص واٌّراحً، اٌخطبُماث بحىد اٌخطىَكمحمد ػثُذاخ،  -1
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بخدمة الزبائف كما يجب أف يتضمف عممية النشر كافة الإجراءات، حيث يضمف ذلؾ توفير خدمة جديدة 
 لمزبوف وتحقق في ذات الوقت إنتشار لفكرة القياس وأىميتو لدى العامميف.

 الزبون  ولاء-ثالثا
 الزبون: ولاء مفيوم-1

مكانياتيا في ضماف قاعدة إف نجاح المنظمات بشكل عاـ و        البنوؾ بشكل خاص يعتمد عمى قدرتيا وا 
نما أيضا بإتجاه  متينة مف الزبائف المواليف ليا فالبنوؾ الناجحة لا تكتفي فقط بإستقطاب زبائف جدد، وا 
تطوير وتعزيز علاقات طويمة المدى لتضمف لنفسيا البقاء والنمو، وحتى تتمكف مف الحفاظ عمى زبائنيا 

وعمى ىذا   مف خمق الولاء لدييـ فمييا الحفاظ عمى مستوى معيف مف جودة خدماتيا حتى تتمكيتوجب ع
الأساس فقط ربط العديد مف الباحثيف في ىذا المجاؿ مفيوـ الولاء بجودة الخدمة وبينوا أف ولاء الزبوف 

زبائف، وفيما يمي يعود لجودة الخدمات التي تقدميا، بينما يرى آخروف بأف الولاء يرجع لمفيوـ رضا ال
 تقديـ لأىـ التعاريف التي تطرقت لمفيوـ الولاء في الخدمات:

يعرؼ الولاء بأنو إلتزاـ عميق مف قبل المستيمؾ لمقياـ بشراء المنتج أو الخدمة المفضمة بشكل متكرر   
 .1في المستقبل، أي أف الولاء ىو إلتزاـ الزبوف إتجاه منتج أو خدمة في المستقبل

البعض أف ولاء الزبوف يتحدد عمى أساس عادات الزبوف فيقاؿ إف الزبوف يديف بالولاء لمشركة  فيما يرى   
إذا ما دأب عمى التعامل معيا وعمى شراء منتجاتيا بالرغـ مف تقديـ الشركات المنافسة منتجات أفضل 

 .2روأقل سع
مة، تترجـ ىذه العلاقة بواسطة ويعرؼ الولاء أيضا عمى أنو عبارة عف علاقة تربط الزبوف بمنتج أو خد   

سموؾ شرائي متكرر مصحوب بمواقف إيجابية نحو المنتج أو الخدمة، وىذا التعمق ىو الذي يمكف الزبوف 
 .3مف مقاومة المؤثرات التي تدفع إلى التغيير

مية مف التعاريف السابقة نجد أف الباحثيف أجمعوا عمى أف الولاء يترجـ في الزبوف الذي يكرر عم       
الشراء نفس المنتج أو الخدمة بتحيز، أي تكرار عممية الشراء لا تكوف عشوائية، بل مبنية عمى خمفيات 
سابقة ويكوف الولاء إما لمنتج أو خدمة مف أجل الخدمة في حد ذاتيا أو مف أجل مقدـ الخدمة أو مقر 

 الخدمة.
                                                 

، 2001، خايؼح زهة 27، انًدهذ 4يدهح اندايؼح، ع ،أثر اٌفرق اٌّذرن واٌجىدة اٌّذروت ػًٍ ولاء اٌّطخهٍه ٌٍؼلاِت اٌخجارَتمحمد انخشزوو، طهًُاٌ ػهً،  -1

 . 73ص
، ديشك، 26انًدهذ  1، يدهح انؼلايح انردارَح، عأثر ِىاصفاث إٌّخج واٌؼىاًِ اٌشخصُت الإجخّاػُت ٌٍّطخهٍه ٔحى اٌىفاء ٌٍؼلاِت اٌخجارَتيؤَذ زاج طانر،  -2

 . 203، ص2010
 . 43ص 2013، الأرد1ٌ، دار كُىس انًؼزفح، طوبراِج ولاء اٌسبىْ وأثرها ػًٍ ضٍىن اٌّطخهٍه ضُاضاثيؼزاج هىارٌ، رَاٌ أيُُح، أزًذ يدذل،  -3
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 الزبون: أىمية ولاء-2

المنظمات الخدمية عف أىميتو في البنوؾ، فالإحتفاظ بزبوف حالي لا تختمف أىمية ولاء الزبوف في        
يكمف البنؾ أقل مف جمب زبوف جديد والزبوف ذو الولاء أكثر مردودية مف الزبوف الأقل ولاء وفقداف زبوف 

 .1يعني فقداف البنؾ لدخل أو مورد
 Lendrevieإقترح  وفي سياؽ الكلاـ عف تكاليف جذب زبوف جديد والحفاظ عمى زبوف حالي،       

تكاليف الإعلاف )مؤشرا كميا يتـ مف خلالو مقارنة مستوى التكاليف المخصصة لجذب زبائف جدد، 
والإشيار، التوزيع دراسات السوؽ وسموؾ المستيمؾ( مع مستوى التكاليف المخصصة لمحفاظ عمى الزبائف 

 .الجذب تكاليف الولاء/تكاليفالحالييف وذلؾ إنطلاقا مف النسبة التالية: 
قدرت تكاليف الولاء لمؤسسة  2002فمثلا في سنة  10/1و 3/1متوسط ىذه النسبة بيف  يتراوح       

France Telecom  مف تكاليف الجذب، أي أف تكميفة محافظة  10/1بػػFrance Telecom  عمى
 مرات أقل مف تكمفة الحصوؿ عمى زبائف جدد. 10بػػ زبائنيا الحالييف تقدر 

بائف الأوفياء لمبنؾ مردودية مف الزبائف الغير أوفياء، وىذا يترجـ في السموؾ الشرائي المتكرر الز        
لمعميل لخدمات البنؾ، وكمما زاد تفاعل البنؾ مع زبائنو عبر الزمف، كمما إرتفع مستوى السموؾ الشرائي 

 ليؤلاء بإعتبار أف الزبائف الأوفياء أقل حساسية لمسعر.
فياء مصدر سمعة إيجابية لمبنؾ، بإعتبار أف الزبائف الأوفياء يقوموف بالترويج لمبنؾ الذي الزبائف الأو      

 .2يتعامموف معو عفويا مما يسمح بجذب زبائف جدد لمبنؾ الذي يستفيد مف زبائنو الأوفياء ودوف تكمفة
 :العلاقة بين جودة الخدمة وولاء الزبائن-3

ف عمى ولائيـ لمنظمة الخدمة إذا كانت قيمة ما يحصموف عميو إف زبائف المنظمة الخدمية سوؼ يظمو     
أعظـ نسبيا مما يتوقعوف الحصوؿ عميو مف المنافسيف، وبما أف الولاء يعبر عف معاودة الزبوف وتكراره 

الزبوف بما تقدمو مف خدمات حيث يفضل الزبائف التعامل مع المنظمة فإف ذلؾ يؤثر عمى مدي قناعة 
تتسـ بجودة ومواصفات وخصائص تتطابق مع إحتياجاتيـ ورغباتيـ وبالتالي تؤدي إلى  دوما المنظمة التي

بناء الولاء لتمؾ المنظمة، ويتضح أف العديد مف المنظمات قد أدركت أف الحفاظ عمى التميز مرىوف 
، أو جودة الخدمة تمثل مقوما ضروريا مف أجل إقناع الزبائف بإختيار منظمة بكسب الزبائف خصوصا

 .ف أخرى دو 

                                                 
 . 56، ص2004، يُشىراخ انًُظًح انؼايح انؼزتُح نهرًُُح الإدارَح، انماهزج، اٌخذِاث الإٌىخرؤُت بُٓ إٌظرَت واٌخطبُكتشُز ػثاص انؼلاق،  -1
 .47-46يزخغ طاتك ص يؼزاج هىارٌ، رَاٌ أيُُح، أزًذ يدذل، -2
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إف المصالح الإقتصادية وشدة المنافسة والتطور التكنولوجي اليائل وعدـ قدرة البنؾ عمى تحقيق     
إشباع حاجات ورغبات العملاء ىي مف الأساليب الرئيسية والتي تؤثر بشكل مباشر عمى تحوؿ ولاء 

عف قدرة البنؾ عمى تحقيق  الزبائف مف بنؾ إلى آخر، وعميو فإف تطور عممية الولاء نحو البنؾ ىو ناتج
 مصالح الزبائف وتحقيق أقصى إشباع ممكف لحاجاتيـ ورغباتيـ.

إف قرار إختيار الزبوف لمبنؾ يوازي تماما قراره الخاص بشراء الخدمة البنكية، حيث أف ىناؾ إرتباط     
بيا موظفوه مع الزبائف  كبير بيف قرار شراء الخدمة البنكية بنفسو، إذ أف موقع البنؾ والطريقة التي يتعامل

ىـ محددات قرار إختيار البنؾ والصورة الذىنية لمجميور إتجاه البنوؾ تعتبر مف المحددات أ تعتبر مف 
رئيسا لإختياره في التعامل  الرئيسية لمتعامل معيا، فموقع البنؾ بالنسبة لمكاف إقامة الزبوف، يعتبر محددا

ة مف العملاء كانت تفضل التعامل مع البنؾ القريب مف معو حبث أشارت بعض الدراسات أف نسبة كبير 
 .1مكاف إقامتيـ وخاصة لذوي الدخل المحدود والمستوى التعميمي المنخفض

 الإبتكار التسويقي-ثالثا
 :مفيوم الإبتكار التسويقي وتعريفو-1

ي، وبالتالي فيو إف الإبتكار التسويقي مفيوـ واسع حيث يعني الإبتكار في جميع أوجو النشاط التسويق    
نما  غير مقتصر عمى مجاؿ معيف في التسويق، كالإبتكار في مجاؿ المنتج أو في مجاؿ الإعلاف فقط، وا 
يشمل جميع المجالات التسويقية الأخرى، فالإبتكار التسويقي يمس كل الأنشطة المرتبطة بتوجيو المنتج 

و غير تقميدية في الممارسات أجديدة  نو"وضع أفكارأمف الصانع إلى المستخدـ النيائي، ويعرؼ عمى 
لأف الإبتكار وكما سبق وأف ذكرنا لا يتوقف عند ، ف ىذا التعريف تشممو بعض النقائصأالتسويقية"، إلا 

نما يتعدى ذلؾ إلى تجسيد الف دخاليا موضع التطبيق لذلؾ جاء تعريف آخر للإبتكار كإيجاد الفكرة وا  رة وا 
ناجح لأفكار جديدة، ويقصد بالإبتكار التسويقي وضع الأفكار الجدية أو التسويقي عمى أنو "الإستغلاؿ ال

غير التقميدية موضع التطبيق الفعمي في الممارسات التسويقية، ولا يختمف مفيوـ التسويق الإبتكاري في 
جوىره عف الإبتكار عموما، أو الإبتكار في مجالات أخرى بخلاؼ التسويق، حيث يمكف إعتباره 

ـ لناجح لأفكار جديدة، وينطبق عميو ما ينطبق عمى ىذا أو ذلؾ، فيو يمكف إدخالو كنظاالإستغلاؿ ا
 .2ويمكف تعممو، ويمكف ممارستو

                                                 
  .4، ص2011، انماهزج، يظز، 2، يُشىراخ انًُظًح انؼزتُح نهرًُُح الإدارَح، طاٌخطىَك الإبخىارٌَؼُى زافع أتى خًؼح،  -1
 .19، ص2012، دار انًظُزج، الأردٌ، اٌخذِاث اٌّصرفُت الإٌىخرؤُتوطُى محمد انسذاد وآخزوٌ،  -2
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الإبتكار التسويقي ىو القدرة عمى تقديـ أكبر عدد ممكف مف المنتجات وبسرعة أكبر قياسا  -   
 .1بالمنافسيف وبما يحقق زيادة في الحصة السوقية لممؤسسة

صد الإبتكار التسويقي: البحث عف الكيفيات الجدية والمتجددة المتعمقة بالمجاؿ التسويقي بيدؼ ويق    
 تمبية حاجات ورغبات العملاء )الزبائف(.

 :2ومف بيف ىذه الكيفيات للإبتكار في المجاؿ التسويقي    
 تجديد السمعة ذاتيا. -
 إيجاد تموضع جديد لمسمعة الحالية في السوؽ. -
 جديد لمنتج معروؼ. إستخداـ -
 الإبتكار في أساليب البيع. -
 طرؽ جديدة في التسعير. وخمق إبتكار نظـ جديدة لتوزيع السمع -
الإبتكار التسويقي "بيدؼ تطوير خدماتيا وىناؾ معايير  تتبنى المصارؼ التجارية إستراتيجية      

معايير نسبة الزيادة في المبيعات أو مثمة عمى ىذه اليتطمب مف المصارؼ إستخداميا وتطويرىا، ومف الأ
الحصة السوقية لممصرؼ، التغيير في درجة رضا او عدـ رضا العملاء لخدمات المصرؼ، التكمفة 
الفعمية للإبتكارات مقارنة بالعائد منيا، نسبة الزيادة في الأرباح، التغيير الذي طرأ عمى الصورة الذىنية 

 .3لمبنؾ
إعطاء التعريف التالي: الإبتكار التسويقي يعني تصميـ وتنفيذ مجموعة ومف خلاؿ ما تقدـ يمكف       

 مف الأفكار الخلاقة وغير التقميدية وتحويميا إلى تطبيقات عممية في أحد مجالات المزيج التسويقي
ص ئكالمنتج أوالتوزيع، أوالترويج، أو التسعير، وبالتالي فإف الإيتكار في مجاؿ التسويق يتصف بعدة خصا

  :منيا

 ؛توليد الأفكار ودراستيا وبياف جدواىا والعمل عمى تطبيقيا عمى أرض الواقع -
 ؛العمل عمى إستغلاؿ الأفكار الجديدة بشكل كفء وفعاؿ لتعظيـ المنفعة المتوقعة منيا -
 
 

                                                 
 .6صَؼُى زافع أتى خًؼح، يزخغ طاتك،  -1
، انًهرمً انذونٍ زىل: دور الإتركار انرظىَمٍ فٍ ذزلُح آداء انًؤطظاخ، خايؼح أثر الإبخىار اٌخطىَمٍ ػًٍ الأداء اٌّاٌٍ ٌٍبٕىن الأردُٔتطايز فخزٌ ػثُذاخ،  -2

 .04، ص2013َىفًثز 26/27خُلاٍَ نُاتض، طُذٌ تهؼثاص، اندشائز،
، انًهرمً انذونٍ زىل: دور الإتركار انرظىَك فٍ ذزلُح أداء انًؤطظاخ خايؼح خُلاٍَ ٌخطىَمٍ ٌّٕظّاث الأػّايضٍىوُاث الإبخىار اساَذ يزاد غٍُُ طثزَُح،  -3

 .4، ص2013َىفًثز  26/27اندشائز،  نُاتض، طُذٌ تهؼثاص
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 :متطمبات الإبتكار التسويقي-2

يث أف ىناؾ عدد المتطمبات التسويقي في المنظمة ليس بالأمر السيل، ح إف تبني وتطبيق الإبتكار     
يجب توفرىا في المنظمة، ويمكف تقسيـ ىذه المتطمبات إلى متطمبات إدارية وتنظيمية ومتطمبات خاصة 

 (: يوضح متطمبات الإبتكار التسويقي.05بالمعمومات وأخرى متنوعة والشكل رقـ )

 متطمبات الإبتكار التسويقي(: 05رقم ) الشكل 
 

  
 
 

 
 

 . 29، ص2003نعيم حافظ أبو جمعة، التسويق الإبتكاري، منشورات المنظمة العربية لمتنمية الإدارية، القاىرة، مصر،مصدر: ال

 التسويقي المزيجفي عناصر  الإبتكار -3

ى حقيقة أف ىذه المنظمات أصبحت تمتمؾ موارد كبيرة لإف تحوؿ المنظمات للإبتكار التسويقي يعود إ    
 التسويقي مع الإبتكار الفنية والإدارية، والمعمومات التسويقية الخاصة بالتعامل تلمية، والخبراوالتقنية العا

بوصفو نشاطا مميزا ومنظما مف أجل الوصوؿ إلى ما ىو جديد كمية في مجاؿ المنتجات والخدمات، وفي 
جية للإبتكار التسويقي الأسعار وفي الترويج وفي التوزيع، والأىـ ىو إمتلاؾ ىذه المنظمات رؤية إسترتتي

تمنكنيا مف معرفة إحتياجات العملاء والعمل عمى إشباعيا. ومف ىنا سنتطرؽ إلى الإبتكار في عناصر 
 المزيج التسويقي.
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 :المزيج مجالالإبتكار في -3-1

ذا المنتج العنصر الأساسي في المزيج التسويقي وىو العنصر الذي تقوـ عميو بقية عناصر ى يعتبر    
ف مف خلاؿ العناصر الأخرى، ويمعب و المنتج غير المرغوب فيو بالسوؽ قد لا نستطيع معالجت المزيج وا 

الإبتكار دورا أساسيا في الوصوؿ إلى منتجات جديدة وذلؾ إما مف خلاؿ تطويرىا أو تقديـ منتجات جديدة 
 1ي تحقيق أىدافيا.تماما بالنسبة لمسوؽ، ويؤثر الإبتكار بدرجة كبيرة عمى نجاح المنشآت ف

ومف ىنا فالإبتكار في الخدمات المصرفية يتمثل في قدرة المنظمة عمى إبتكار منتجات جديدة       
وتقديميا، أو تطوير منتجات موجودة أصلا، وذلؾ بيدؼ إشباع حاجات العملاء، وذلؾ مف خلاؿ 

ر في المنتجات المصرفية في تقيدـ إستخداـ التكنولوجيا الحديثة وتكنولوجيا المعمومات فقد يكوف الإبتكا
بتكار موقع إلكتروني لو يمكف  خدمات إضافية لمصراؼ الآلي، أو مف خلاؿ إستخداـ البنؾ للأنترنت وا 
 العملاء مف الدخوؿ لو أو الإبتكارات في البطاقات وغيرىا مما يجعل البنؾ يتميز عف غيره مف المنافسيف.

ات المصرفية إلى تطوير ىذه الخدمات، حيث أنيا عممية شاممة تيدؼ عممية الإبتكار في الخدم كما    
 يمي:ومتكاممة، ترتبط بنشاط التسويق لدى البنؾ، وتتمثل أىمية الإبتكار لمخدمات المصرفية فيما 

 ؛تحسيف وضع المصرؼ التجاري التنافسي، وبالتالي زيادة ربحيتو عمة المدى الطويل -
 زبائف محتمميف؛الإحتفع بالزبائف الحالييف وجذب  -
 2زيادة حجـ التعامل مف الخدمات المصرفية في السوؽ الحالية؛ -
 السعر: مجالالإبتكار في -3-2

لا يمكف لأحد أف ينكر الدور الذي يمكف أف يمعبو السعر في نجاح المنشاة في تسويق منتجاتيا حيث     
دمو، وتبرز أىمية السعر بالنسبة يعتبر السعر أحد المؤثرات اليامة عمى قرار العميل بالشراء مف ع

تيجيات والقرارات التسويقية مف حيث تأثيره الممنشأة التي تقوـ بالتسويق كونو أحد المجالات الميمة للإستر 
المنتجات مع بقاء العوامل الأخرى عمى حاليا فإف تغيير  ىعمى الإيرادات والأرباح، وتأثيره في الطمب عم

و زيادة ويؤثر عمى الأرباح كذلؾ، ففي أغمب أثر عمى إيرادات المنشأة نقصا السعر بالزيادة أو النقصاف يؤ 
في الطمب، ويعتبر السعر أكثر عناصر  المنتجات توجد علاقة عكسية بيف التغيير في السعر والتغير

المزيج التسويقي مرونة، حيث يمكف تغييره بسرعة مقارنة بالتغيرات التي يمكف إدخاليا عمى العناصر 

                                                 
كهُح انذراطاخ  ، رطانح دكرىراِ فٍ فهظفح انرظىَكُٔتدور الإبخىار والإبذاع اٌخطىَمٍ فٍ ححمُك اٌُّسة اٌخٕافطُت ٌٍبٕىن اٌخجارَت الأردػطا الله فهذ انظززاٌ،  -1

 .45، ص 2005الإدارَح وانًانُح انؼهُا، خايؼح ػًاٌ، 
 .46ػطا الله فهذ انظززاٌ، يزخغ طاتك، ص  -2
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46 

مف الممارسيف والكتاب والباحثيف  تحقويسى في المزيج التسويقي، ومع ذلؾ لـ يمتق الاىتماـ الذي الأخر 
 .1في التسويق بالمقارنة في المجالات الأخرى 

تيجية التي تؤثر عمى نجاح المصرؼ وربحيتو اويعتبر الإبتكار في السعر مف أىـ القرارات الإستر     
ثل السعر أىمية في مجاؿ التسويق نظرا لعلاقتو المباشرة مع المبيعات وجذب العملاء لشراء منتجاتيا، ويم

ف العملاء عند شرائيـ المنتجات المصرفية فإنيـ يقوموف بمطابقة سعر الخدمة التي و والتكاليف والأرباح،  ا 
وؾ يتمقاىا مف قبل المصرؼ، ومف المنافع أو العوائد التي يأمل أف تحققيا تمؾ الخدمة، وبذلؾ تتجو البن

في مجاؿ السعر حتى تكوف أكثر نجاحا بوضع أسعار تعكس الخدمة الحقيقية لدى الزبوف  إلى الإبتكار
التي يتوقع الحصوؿ عمييا عند إستخدامو الخدمة والتي ىي مف وجية نظر تمثل إجمالي المنافع 

 .2المصرفية
 الترويج: مجالالإبتكار في -3-3

 للإتصاؿا المنظمات يعة التي تستخدمو ساليب المتنالأ فعة مو مجم ويج بأنو البعض التر  ؼعر     
 وؽ إقناع الس تستيدؼنشطة التي الأ فعة مو مجم وبأن وف أخر  وعرفو ، فيمالمحتمو  فالحاليي ئيابعملا

تتمثل  وىييجي و يج بعناصر المزيج التر و تر منة لو يشار إلى العناصر المك ما عادةو بمنتجات المنظمة. 
يج و التر  ومازاؿ فكا وقد العامة. والعلاقاتالنشر، و تنشيط المبيعات، و البيع الشخصي، و ، بالإعلاف

ي عنصر المنتج مربما يو  للإبتكارمجالا خصبا  ثليم الإعلافبصفة خاصة عنصر و فة مبعناصره المخت
 فيو. الإبداعحيث تبني  فم

لة و محاو المنظمة  بمنتج فولتعري ،يمؾغير مباشر بالمست ومباشر أ بأنو عممية إتصاؿيج و التر  ؼيعر و     
 .الإستغلاؿ فم وحمايتو  تورغباو  وحاجات قيحق وبأن وإقناع
الغير و المباشر  الإتصاؿية مى عممقدرة المنظمة ع وى أنمع ؼيج فيعر و التر  ؿفي مجا الإبتكارما أ    

بمنتج  النشر لتعريفوو تنشيط المبيعات و الشخصي  والإتصاؿ الإعلاف لاؿخ فم يمؾالمباشر بالمست
 ة.ستخدامات جديدة مبتكر إ لاؿخ فم ورغبات ويمبي وحاجات قيحق وبأن ولة إقناعو محاو المنظمة 

 الإبتكار في مجال التوزيع:-3-4

 لاؿخ فالمكانية مو المنفعة  مقفي خ ميمارا و عب دويميقي، و زيع أحد عناصر المزيج التسو يعد الت    
جميع  فيتضمو بة. مو بالكمية المطو  يويرغب ف يالذ فالزماو  كاففي الم يمؾعة إلى المستمالس ؿإيصا

                                                 
 .47ػطا الله فهذ انظززاٌ، يزخغ طاتك، ص  - 1
 .48يزخغ طاتك، ص ػطا الله فهذ انظززاٌ،  - 2
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 كلب وف زعو ػ الموـ يقو . يمكيفا إلى المستيمنتجي فنسياب المنتجات مإ لأج فا ميآدائ ـلنشطة التي يتػلأا
يرضي و ، يـدافىأ  قالذـ يحق لبالشكو ى كفاءة مزيع بأعو أداء أنشطة الت فم يمكنيـ فأ ونأش فما م
لات مجاو أنشطة  مفالعديد  وىناؾا، يمىبتكار أ الإالتي يعد و  لالمداخ فديد مالع لاؿخ فم ؾذلملائيـ و ع
فة و غير مألو في طريقة جديدة بتكار الإ وف فقد يك .ءملاالعو  وؽ المس فم لا كفييبتكار الإزيع التي يفيد و الت

 وزيع، أو لتي لمنفذ امالداخ ـفي التصميػ وف قد يكو ، وزيع نفسو منفذ الت ـفي تصمي وزيع المنتجات أو في ت
 .ى بأخر  وء بدرجة أملاى العمع يؤثر يالذو زيع و ية التمالمحيط بعم وفي الج
 إستيلاكيا فا إلى أماكيمصادر إنتاج فزيع المنتجات مو ت ؿيقي في مجاو بتكار التسالإية مكما تعد عم    

ل لمحتما لممستيمؾالمنتج متاحا  جعل ىوزيع و تلمساسي الأ ؼدي، فالقيو ساسي في التسالأالعنصر 
               عتبارهإا بيعو ن فى ميزة تنافسية فريدة ممع وؿمنظمة إمكانية الحصمزيع الكفؤ يعطي لو التو 

 . 1والمستيمؾ قيو التس فيربط بي يالجسر الذ)التوزيع( 

إنعكاسات استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصالات عمى الآداء : الثاني المبحث
 .التسويقي لمبنك

 أثر إستخدام تكنولوجيا المعمومات والإتصالات عمى الخدمة البنكيةول: المطمب الأ 
حيث  والإتصالاتمات و مجيا المعو لو ر تكنو دعما إضافيا نتيجة لتط ؾبنميقي لو لقد اكتسب النشاط التس    
 .يقيو التس الأداءى ما عىحتى قياس آثار و تحديد و  ليمفي تح ىـ ىذا التطورسا

 الأداءى مع والاتصالاتمات مو جيا المعو لو نعكاس تكنإ ىتحديد مد ذا المبحثىفي  وؿسنحا     
ى رضا مع استخدامياآثار  أوالخدمة البنكية  وأساليب تطوير للمراح ؽ التطر  لاؿخ فم لمبنؾيقي و التس
 .التسويقي والإبتكار فالزبائ وولاء
  ومراحمياأساليب تطوير الخدمات البنكية : أولا
ا ىدييش التي كالمتحولات المتغيرة وؼالظر  فرة حتمية تنتج مو ت البنكية ضر ير الخدماو لقد أصبح تط    
 فد العديد مو جو إلى  بالإضافةية و منافسة ق فم موما تحمو لمة المالية، و ا العيرأس لعمو  الآف ـالعالػ

 والاتصالات الاتصالات مجاؿ في ئلاير الو المرتبطة بالتط والتيديداتكالفرص  الأخرى ير و محفزات التط
 فزبائمبالنسبة لوؾ البن فبي الاختيارمعيار  ىوير الخدمة و تط وى حيث صار مست فعات الزبائمتط وارتفاع

 .لمبنؾ بوف الز  ولاءليس و 
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 تطوير الخدمات البنكية -1
يقصد بتطوير الخدمات البنكية إضافة مزايا جديدة لتمؾ الخدمات بحيث تؤدي ىذه المزايا إلى زيادة     

 لطمب ىذه الخدمات.ا
وفي ذات السياؽ تعني عممية تطوير الخدمات البنكية طرح منتجات جديدة معروفة حاليا في السوؽ     

ولكنيا جديدة عمى البنؾ، وبيذا المنظور فعممية تطوير الخدمة البنكية دراسة شاممة لممتغيرات الاقتصادية 
ي جعل التطوير نظرية مع وضع التعديلات والطرؽ الواجب اعتمادىا لمسايرة ىذا التغير بما يقتض

 .1ديناميكية
أف اليدؼ الرئيسي لعممية التطوير ىو مسايرة العولمة المالية وما تفرضو مف تحديات إلا أننا نمتمس     

 : 2أىداؼ فرعية أىميا
 زيادة حجػـ تعامل الزبائف الحالييف؛  -
 جذب المزيد مف المتعامميف؛  -
 السميػـ في السوؽ؛اكتساب القدرة عمى الاستمرار والتواصل  -
 تحسف ربحتو عمى المدى القصير؛  -
 ا البنوؾ المنافسة.يالخدمات المماثمة التي تقدم ـتخفيض تكمفة تقديػ -
ىناؾ جممة مف العوامل المؤثرة عمى تصميػـ سياسة الخدمة البنكية منيا الخارجية وأخرى داخمية    

 فالخارجية تتمثل في:
 قوة أنشطة المنافسيف؛  -
 تنبؤات الاقتصادية والظروؼ الاقتصادية المستقبمية؛ ال -
 المناخ التجاري الملائـ؛ -

التشريعيات الحكومية والقيود التي قد تحد مف قدرة إدارة البنؾ عمى اتخاذ القرارات وتحد كذلؾ مف     
ف ترويجيا في طبيعة واتجاه الأنشطة التسويقية، وبالتالي تؤثر بشكل كبير عمى الخدمات البنكية التي يمك

 السوؽ.
 وىناؾ أخرى داخمية تتمثل فيما يمي:

 الحالية؛ المنتجات وتطوير تعديل أو جديدة بنكية تقديػـ خدمات عمى نؾقدرة الب -
                                                 

 .249ص 2005 ٌ، دار انًُاهح نهُشز وانرىسَغ، ط، ػًاححٍٍٍُ -وٍّ -حُجٍااٌخطىَك اٌّصرفٍ: ِذخً اضخريسًىد خاطى انظًُذػٍ وردَُح ػثًاٌ َىطف،  - 1
أطزوزح دكرىراِ ذخظض إلرظادَاخ انًانُح  ،أثر اٌؼىٌّت اٌّاٌُت ػًٍ حطىَر اٌخذِاث اٌّصرفُت وححطُٓ اٌمذرة اٌخٕافطُت ٌٍبٕىن اٌجسائرَتأطُا لاطًٍُ،  - 2

 .267، ص2015وانثُىن، خايؼح أمحمد تىلزج، تىيزداص، كهُح انؼهىو الإلرظادَح وانردارَح وػهىو انرظُُز، 
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  دارة البنؾ والعامميف لديو ؛إوخبرات  اتار مي -
 والتعميػـ يبالتدر  وكذلؾ فرص الدفع ومعدلات الأجور وسياسات وؾفي البن فيمعاممية لو ح المعنو الر  -
  البنؾ؛ في السائدة واملالع فا مىغير و  الاتصالاتفعالية و 
  السوؽ؛ في البنوؾ أداء لتقييػـ المستمرة والدراسات البحوث عمى نؾقدرة الب -
 .1الزبائف لدى نؾبمل الذىنيةرة و الص -

 .واليالم الشكل خلاؿ مف البنكية الخدمات تصميـ سياسة عمى المؤثرة ملاو ضيح العو ت فيمكو 
 (: العوامل المؤثرة عمى تصميم سياسة الخدمات البنكية06الشكل رقم )

 عوامل داخمية                                                 عوامل خارجية   
 
 
 
 
 
 
 
 

 أطروحة دكتوراهة التنافسية لمبنوك الجزائرية، المصدر: أسيا قاسيمي، أثر العولمة المالية عمى تطوير الخدمات المصرفية وتحسين القدر 
 .269، ص2015تخصص إقتصاديات المالية والبنوك، جامعة أمحمد بوقرة، بومرداس، كمية العموم الإقتصادية والتجارية وعموم التسيير، 

  ية تطوير الخدمة البنكيةممراحل عم -2
 :2في والمتمثمة اتالخطو  مف مجموعة لاؿخ فية الخدمة البنكية ممعم ـلتتػ    

 لمبنؾ وف حتى يكو خدمية عالية  فمضامي ذات جديدة أفكار عف البحث ملتشو  :الأفكارة توليد ممرح 
  :التاليةت وابالخط وـتق فالفكرة يجب أ فيو في تكـ نظا
  ورسمي؛ دائػـ كلأفكار بش مىممبحث عالتزاـ لجد و ي فيجب أ -
حة ممص أو معينة مجموعة أو لشخص موكمة تكوف  أف بيج بحيث ملذا العيب ـلية القياو تحديد مسؤ  -

  معينة؛
  نظامي؛ كلالجديدة بش الأفكار فحث عمبضع إجراءات معينة لو يجب  -

                                                 
 .145-144، ص2011، دار انكُىس انؼًهُح نهُشز وانرىسَغ، الأردٌ، اٌخطىَك اٌّصرفٍوطفٍ ػثذ انززًاٌ أزًذ انُؼظح،  - 1
 .272-271اطًٍُ، يزخغ طاتك، ص أطُا ل - 2

 سياسات الخدمات البنكية

 قوة وأنشطة المنافسين

 الظروف الإقتصادية المستقبمية

 التشريعات والقيود الحكومية

 المناخ التجاري العام

 قدرة البنك وموارده

 ميارات وخبرات الإدارة والعاممين

 اخ التنظيمي السائد في البنكالمن

 الصورة الذىنية لمبنك



 ٌٍبٕه اٌخطىَمٍ دراضت الأثر بُٓ إضخخذاِاث حىٕىٌىجُا اٌّؼٍىِاث والإحصالاث والأداء     اٌفصـً اٌثأٍ
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حديد ت يتػـ لكي ممكف قل عددا إلى أىتخفيض عددو  الأفكارية فرز معم فتتضمو  :الأفكارة مغرب
 .العاليةدة و الخدمات الجديدة ذات الج

 وف.زبما ليلو مدلو مية الخدمة ىضيح أ و لغرض ت :البنكيةالخدمة  مفيومتطوير 
جراء التعديلات اللازمة لمخدمة. الخدمة: مفيوم اختيار  لتحديد رد فعل واستجابات الزبائف المرتقبيف وا 

 الخاصة يفالتكالو لخدمة، امبيعات  ـى مراجعة التقديرات الخاصة بحجػمعوي ينطو  التجاري:التحميل  
 لمبنؾ الأساسية للأىداؼ تمبيتيا مدى لموقوؼ عمى منيا المتوقعة والأرباح ةالخدم ويقتسو بإنتاج 

 .ايا معيانسجامو 
 .ياممنتجا فع وصفو ب ورتو الخدمة إلى ص يوـإخراج مف ـيتػ وىنا لمخدمة: النيائيالتطوير 

 يأ يقيةالسوؽ الحق في قدـ ليا موطئ إيجاد عمى الخدمة قدرة اختيار يدؼب خدمة:مالتسويقي ل الاختيار 
وؽ في الس الجديدة الخدمة نحو الزبائف لأفعا ردود معرفة ثػـ ومف المستفيديف بلق مفا وليقب ىمعرفة مد
 .والترويج لمتسعير لاسيما

 الخدمة حياة دورة بدء إلى تشير والتي واسع، قنطا عمى السوؽ  إلى تقديم الخدمة البنكية الجديدة:
 .البنكية

 .البسيط التالي النموذج خلاؿ مف البنكية الخدمة يرتطو  عممية احلضيح مر و ت ـيتػو 

 (: نموذج خطي مبسط لمراحل تطوير الخدمات البنكية07الشكل رقم ) 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر: إعداد الطالبين

 مرحمة توليد الأفكار

 غربمة الأفكار

 م الخدمة البنكيةتطوير مفيو 

 اختيار مفيوم الخدمة

 التحميل التجاري 

 

 التطوير النيائي لمخدمة

 

 الإختبار التسويقي لمخدمة

 

 تقديم الخدمة البنكية الجديدة
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 :أساليب تطوير الخدمات البنكية -3
 :1وىي المنتجات لتطوير رئيسة مناىج ثلاثة باستخداـ رؼالمصا وـعادة ما تق     
  :بالإضافةوب التطوير مأس  -

ضافة الجديد الابتكارى مع الأسموبذا ىيعتمد      ا يعة المنتجات المصرفية التي يقدمو إلى مجم وا 
لممنتجات تأتي و  وف ا الزبييعرف فيك ـجديد مشبعا لحاجة جديدة لػال ىذا يكوف  أف ويتعيف حاليا، رؼالمص

شباعيا. وريفالمبتكرة لتعية المصرف  بيا وا 
 : منتج المصرفيمفي الخصائص الضمنية ل يلاتإجراء تعد -
 .جديد كلبش موتعديو  وحي بجديتو عناصره بما يو  وحيث خصائص فالمنتج الحالي م ـإعادة تصميػ يأ    
 :تعديل أو توسيع المنتج المصرفي الحالي - 

 تعديلات إجراء أو القادـ، المصرفي منتجلم وفوائد ومزايا خصائص إضافة التعديلات مؾت فتتضمو     
 نؾ أفبمل والاستمرار البقاء مقومات أىـ مف إف. لمزبائف المختمفة منتجاتو نؾا البيبـ ى الطريقة التي يقدػمع

ف البنؾ الذي ف واشباع رغباتيـ،بية احتياجات لزبائمى تما قادرة عيالمنتجات المصرفية التي يقدمتكوف   وا 
 والمتغيرة أو رة و المتط فرغبات الزبائو حاجات  ى و تجات مصرفية جديدة ترقى إلى مستمن ـتقديػ فيعجز ع

 سوؼ وفإن المحيطة، البيئة وؼمع ظر  ـئيتلا كلالحالية بش ومنتجات فتحسيو ير و تط فعاجزا ع وف يك فأ
 المصرفية. السوؽ  في المنافسة دائرة مف شل والخروجمصيره بالفو  موى مستقبمع ـيحكػ
 الإلكترونيةالبنكية  ة: الخدمثانيا
 فكاو  الأخيرة القميمة العقود في البنوؾ استراتيجيات وأىداؼ أبعاد مف عمميا تحولا العالـ رؼلقد ع     
البنكية، و  المالية الأسواؽ وعولمة الاتصاؿو  الإعلاـ في الجديدة التكنولوجيات لثورة منطقية نتيجة لؾذ

الخدمات  مف جديد نوع تقديػـ نحو بالاتجاه عامة كالمالية خاصة البنكية بالمؤسسات أدى ما ىذا ولعل
 .الخدمات البنكية ـ بويتماشى مع ما أصبحت تتسػ

ا بما بي المحيطة الظروؼ مع تماشيا أدائيا مف تطور أف وؾى البنمع فالبعض أ ي نا ير ى فمو     
 .الإلكترونيةر في الخدمات البنكية و ذا التطىيتجسد 

 أنيا عمى أجمعوا أنو إلا الإلكترونية البنكية لمخدمة موحد تعريف وضع في احثيفالب لاؼاخت ـرغػ      
 .الأنترنتيدية المقدمة عبر شبكة مالخدمة التق

 
 
 
 

                                                 
، انًهرمً الأول نهًُظىيح انًظزفُح وانرسىلاخ الإلرظادَح اٌؼىاًِ اٌّؤثرة ػًٍ حطىَر اٌخذِاث اٌّصرفُت فٍ اٌّصارف اٌخجارَت اٌجسائرَتهىارٌ يؼزاج،  - 1

 www.neevia.comhttp//:يٍ انًىلغ  6-5 ص، 2004دَظًثز 6و5كهُح انؼهىو انظُاطُح، انشهف، أَاو -أفاق وذسذَاخ
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 :وخصائصيا مفيوميا-1
 :مفيوميا 1-1
الجديدة مباشرة و  التقميدية البنكية لمخدمات التمقائي يلصو تالإلكترونية القصد بالخدمات البنكية ي      
 فزبائ فتمك التي النظػـ الخدمات ىذه تتضمفو  التفاعمية، الإلكترونية التواصل قنوات لاؿخ فم وف زبمل

 فمات ممو مع عمى الحصوؿ أو البنكية لمحسابات وؿصو ال فالشركات م وأ لأفراد والمؤسسات المالية أ
 رنت.الأنت شبكة ذلؾ في بما عامة أو خاصة شبكة لاؿخ فالخدمات مو المنتجات المالية 

مثل  إلكترونية كشبكات ئلساو الخدمة عبر  ـى تقديػمع وي ا "تنطيبأن( Rust and Lemon) عرفيا    
 ايى تقديمميدية عمر ليس فقط الخدمات التي اعتادت مؤسسات الخدمة التقو ذا التصى فيتضمو . الأنترنت

  ف، فاويمعو ذه الخدمات. ىدة و ى جمعيـ يعتمد نجاح فمم فالصناعيي بلق فالخدمات المقدمة م مـنما توا  
 1"أساسا وف زبمل وجو م بلالخدمات فقط  يدو ى مز ميقتصر ع ولااسع في إطاره و نية و كتر لالخدمة الإيوـ مف

 الرقمي كلالخدمات الحالية التي تغيرت جذريا إلى الشو ا "المنتجات يبأن (Santos) ايكما عرف       
   لؾذ ىمع زيادة انتشارا،و  حاو ضو  كثرالأ ماتمو المع جياو لو تكن ئلساو  يقطر  فنترنت علأا شبكة ايتقدمو 
 ."الكترونية خدمات ىمع وؿالحص مفيمكننيـ و  وزبائن مع يةمتفاع ئفظاو  ـنترنت يقدالأ 
  :خصائصيا 1-2

  2:المتمثمة فيو الخصائص  فبالعديد م الإلكترونيةتتميز الخدمة البنكية     
 خدمات بنكية جيدة؛  ـتقديػ -
 نية؛و كتر لالإ البنكية الخدمة غمو ب اتو قن تعدد لاؿخ فم نؾبمقية لو ة السلحصازيادة  -
  ؛وؾبالبن يلالتشغ يفخفض تكال -
 أداء الخدمة البنكية؛  ءةزيادة كفا -
  جغرافية؛ داو قي رؼتع ولاد و خدمات عبر الحد ـتقديػ -
  .3التاليةإلى الخصائص  باللإضافة 
 رقية؛ و ت مستندا وف ى التعاقد بدمع وـخدمات تق -
 .الإلكترونية دو النق يقطر  فالدفع ع ـيتػ -
 
 
 
 

                                                 
 .48، ص2010، يذكزج ياخُظرز فٍ انرظىَك، خايؼح لظُطُُح، جىدة اٌخذِاث اٌّصرفُت ًأثر اٌخطىَك الإٌىخرؤٍ ػٍشزَىف فضُهح،  - 1
و الالرظادَح وػهىو انرظُُز، ، يذكزج ياخُظرز فٍ انثُىن وانرأيُُاخ، خايؼح يُرىرٌ لظُطُُح، كهُح انؼهىالإحجاهاث اٌحذَثت ٌٍخذِاث اٌّصرفُتيُهىب طًاذ،  -2

 .105، ص 2005
 .197، ص 2007، 11، خايؼح محمد خثضز تظكزج، عاٌؼٍُّاث اٌّصرفُت الإٌىخرؤُت، ِجٍت اٌؼٍىَ الإٔطأُتأزًذ تىراص،  - 3
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 الإلكترونية:البنكية  الخدمةجودة -2
 فبي لجد ضعو مو  ديالع حديث لخاصة مازا نيةو تر لكالخدمة الإو دة الخدمة عامة و ج يوـمف إف    

 لدراساتا فم دو محد عدد لاإ اؾنى فيك ـلػ 1985 اـع فبي فما الخدمات، ويقتس لفي مجا فالباحثي
 .ايتقييمو  قياسيا أساليب إلى رؽ تتط فأ وف ا دىأبعادو دة الخدمة و جىيـ لت مفاو تنا التي
 ـتصميػ فا مو حيث تمكن وف خر آ و " Pansurman " دة الخدمة إلىو لة لقياس جو محا وؿأ تنسب حيث 

 وؿقب ىمع ذو استحي الذو  الخدمة دةو لج الخمس اتو بالفج رؼلقياس ما يع " Servqual"ير شيال يـمقياس
 فقعات الزبائو ت فما بيالفجوة وؿ إلى صمو يا لمعم ومكانية تطبيقف بسبب مصداقيتو وا  الباحثي ـمعظػ تأييد و
 عامة ويققد افتقرت أدبيات التسما، فمييع موف خدمة التي يحصمي لمالفع للأداء وادراكيـدة الخدمة و لج
ما  نوعاحديث يوـ المف وف نية كو تر الإلكدة الخدمة و ج فاضحة عو  ىيـني خاصة مفاو تر الالك ويقالتسو 
دة الخدمة و ج واحيث عرف ،2002سنة  Zeithmal, Berry, Pansurman وقدم يالذ يوـالمف لاؼبخ

 ذايف الخدمات، وأ منتجاتملميـ التسو  الشراء ،فالتخزي ياتملعم يبو  قعو م ييلدرجة تس نيابأنية و تر الإلك
ي العاطف البعدو  ،ييلالتس درجة في ثلالمتمو لبعد النفعي : افى بعديمع وي حع يحتلام ىو كمافيوـ الم

 . 1المتمثل في مجمل العواطف والأحاسيس التي يشعر بيا مستخدـ الانترنت عند زيارتو لممواقع
ى ما عيبعد تقديم وأ بلاء قو فة ستمات نظر مخيجو  فخدمة ممل الإدراؾ الفيـ أوا: "يى أنمع رؼتعو     

الخدمات و ممنتجات ل ـيمالتسو ، الشراء وؽ فعالية التسو كفاءة  ـا تقييػيى أنمع يـتف فأ فيمكو ترنت. الأنشبكة 
 .2"ترنتالأن عبر
الخدمات دة في و الجو التميز  فالصادر ع ـالحكػو  فزبائمل ملالشا ـا: "التقيييى أنميضا عأعرفت و     

  .3"فتراضيةالإ وؽ ا المؤسسات في السيالتي تقدم الإلكترونية
 :يلبالتفصنية و تر لكدة الخدمات الإو ضح أبعاد جو الي يالت كلالشو    
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
، اٌجسائرَت ِجٍت أداء اٌّؤضطاث NetQualجىدة اٌخذِاث الأٌىخرؤُت باضخؼّاي ِمُاش  ًٍِحاوٌت لُاش رضا اٌسبىْ ػػثذ اندهُم وخًال انهىارٌ،  - 1

 .99، ص2012عخايؼح اندُلاٍَ نُاتض، طُذٌ تهؼثاص، اندشائز، 
 .49شزَىف فضُهح، يزخغ طاتك، ص - 2
 .49شزَىف فضُهح، يزخغ طاتك، ص - 3
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 الخدمات البنكية النموذج المفاىيمي لجودة(: 08رقم ) الشكل  
  

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 2010رة ماجيســتر فــي التســويق، جامعــة قســنطينة، شــريوف فضــيمة، أثــر التســويق الإلكترونــي عمــة جــودة الخــدمات المصــرفية، مــذكالمصــدر: 

 .51ص

 

(Santos) :يشرح ىذا في الشكل 
أبعاد النشاط و  (Dimension incubatrice) أبعاد الحاضنة فم ف كو نية تتو لكتر لإالخدمة اأف جودة     
(Dimension activeوكل ) 1ستة محددات وخمسة أ فم كوف بعد يت.  

 :يمماي يستمر ويتحققنترنت البعد الحاضني لكي ة الأى شبكمقع عو الم لاؽانط بلق    
 التفحص؛و ، البحث ؿستعماالإ يلسنترنت الأى شبكة مقع عو الم وف يك فأ -
بطاؿ الروابط المكسورة : ىيالإرتباط   -  ؛الخطوات، الصيانة وا 
 تصميمية؛  وقع بنية تنظيمية و الم -
 اقعية؛و يات الو محتمجذاب ل ـر تقديػيالمظ -
 
 
 

                                                 
 .52-51شزَىف فضُهح، يزخغ طاتك، ص - 1
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 البحث الخارجي 
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 البحث والإستعمال

 

 الألوان، الرسومات
 الصور، الحركة

 الحجم

 
 الخطوات، إلغاء

 الروابط المكسورة
 الصيانة

 المعمومات، الأجزاء
 التفاعلات، البمد

 الخاص
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ء البنا
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 المحتوى 
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ى شبكة معديدة لتنشيط التجارة ع لى الشبكة، البعد النشط يحتاج لمراحمقع عو الم يستقرندما وع   
ذه ى ل، الحافز، كفم، الأؿتصا، الإـعتمادية، الكفاءة، الدعػي: الإىمحددات أبعاد النشاط و نترنت. الأ

 .مية الدنياالأىيا إلى ممية العالأى فتنازلي، م ـالمحددات مبنية في نظا
ا ييساعد المؤسسات التي تعد نفس فنية يستطيع أو تر الإلكدة الخدمة و يمي لجىذج المفاو النم اوىذ    

دة الخدمة و ج يـى فمذج يساعد المؤسسات عو ذا النمى فا. كما أيتخطط ل ونية أو تر الإلكتجارة مل
 .الربحية يقتحقو ، فى رضا الزبائمع وؿالحصو نية و تر الإلك
 ية:الإلكترونالبنكية  جودة الخدمة-3

 ىى المدمداء المؤسسة علأ لالشامـ التقيي فع ليتشك فقو دة الخدمة إلى: مو ح جمشير مصطي    
قعات و قي الخدمة المقدمة تلات ىمد يا: مقياس إلى أيدة في المؤسسة الخدمية بأنو الج ؼتعر و . ويلالط
جدا تحديد  يـالم فم ؾرات مقدمي الخدمة، لذلو ليس تصو  وف ر الزبو ا تحدد حسب تصيأنو ، فالزبائ

تساعد  فأ فدة الخدمة يمكو ج فأو بات، مذه المتطىبي مالخدمة لت ـتصميػ ـ، ثػفرغبات الزبائو احتياجات 
خدمة مدة الفائقة لو الج فأو تكتسب ميزة تنافسية،  فالمؤسسات كأ فا مىغير  فا عيالمؤسسة لتمييز نفس

 1.الربحية مفتاحي ى
الخدمة  فم فالزبائ وقعو ءمة ما يت"ملاا:يبأننية و لكتر الار الخدمة و منظ فدة الخدمة مو ج ؼتعر و    

ى الخدمة مع وليـنتيجة حص فا الزبائمييع لمنفعة التي يحصمي لمالفع يـمع إدراك ييـالبنكية المقدمة إل
 الخدمة ـنا تقديػىيقصد و "، يـ قعاتو مع ت قتتطابو  قي التي تتفى فة نظر الزبائيجو  ففالخدمة الجيدة م

ا يا خصائصييقية جديدة لو نترنت كقناة تسالألية و تية الدو الشبكة العنكب قطري فنية عو ر كتالالالبنكية 
التي و ، فانخفاض التكاليو التي تمتاز بالسرعة  الأخرى تصالية الاات و بقية القن فا عيالمميزة لو الفريدة 

 وؽ لى السالمكاني إ وؽ الس فم وؿى التحمع لتعمو ني، و كتر الالالبنكي  ويقاستراتيجية التس لتمث
 فتراضي.الا
تمامات سياسات ىا و ت ر مجالاو رقى لتطربما الأو ير خلأا لي: "الشكىنية و تر الإلكدة و الج فكما أ    
 ر منذ السبعينات فقد أخذو ذا التطيضيح لو ت ليا في الشكمر جييظو  .دة "و الج فتحسيو ير و د تطو جيو 

 2.ةنيو تر الإلكدة الخدمة و اتجاه جو معرفة، الو مات مو دة المعو ر في جو ما: إتجاه التطى فيممتداخ ىيفاتجا
 
 
 
 
 

                                                 
 .30طلاذ انذٍَ يفراذ طؼذ انثاهٍ، يززغ طاتك، ص  -1
 .31راذ طؼذ انثاهٍ، يززغ طاتك، ص طلاذ انذٍَ يف - 2
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 ةنيو تر الإلكالتطور نحو جودة المعرفة وجودة الخدمة (: 09رقم ) الشكل
 
 

  
 
 
 

  
  

 
 
 

ارة الأعمال، دإجودة الخدمات المصرفية الإلكترونية عمى رضا الزبائن، مذكرة ماجيستر في  صلاح الدين مفتاح سعد الباىي، أثرالمصدر: 
 .32، ص 2016جامعة الشرق الأوسط، كمية الأعمال، 

 
 1:العوامل المحدد لتبني الأفراد لمخدمات البنكية الإلكترونية-ثالثا
يعتمد  لانية و كتر الإلالخدمات  فا مىغير  ونية أو كتر الإلالخدمات المصرفية ـ انتشار استخداو نجاح  فإ    

فراد الأرا رئيسيا في تشجيع و عب دمت واملعدة ع فيناؾالخدمات،  ذهىطبيعة  والخدمة  ـى تقديػمفقط ع
يذه الخدمات يفراد لالأ ؾإدرا ى: مدواملذه العى فمو نيا، و جيا لتنفيذ الخدمات إلكتر و لو ى تبني التكنمع
 فم لأفض فير مزاياو ى تمع لذه الخدمة تعمىفر في الخدمة الجديدة، إذا كانت و تت فالمزايا التي يجب أو 

 Gerrard and) ، ففي دراسةنية و كتر الإلالخدمات  ـإلى استخدافراد الأذا سيدفع ييدية، فمالتق ؽ الطر 
Cunningham, 2003 ،)نية و كتر الإلسرعة الخدمة المصرفية  لفر مزايا مثو ت فت إلى نتيجة بأوصم

انخفاض ل فالمزايا المادية مث (Chandon,2000)في دراسة و ا، يلفراد الأى تبني مع لا، تعميءمتملاو 
 فجزء بسيط م لتمثنية و كتر الإلفة الخدمة م، فتكنية و كتر الإلآخر لتبنى الخدمات  لفة الخدمة يعد عاممتك
 ؼالصرا قطري فعو $  0,070الفرع تبمغ  قطري ففة الخدمة المصرفية عميدية، فتكقمفة الخدمات التمتك

 Law and)أما في دراسة ،$ 0,010ا إلى يفتتكم لنترنت فتصالأ قطري ف$ أما ع 0,270 الآلي
Leung,2000) وى اعتبار أنمعنية و كتر الإلخدمة مفراد لالأتبني  ـأما قيعد عائ لاالخدمة  ـقع مقدو فم 

 ففي دراستاو قت، و  يفي أو  فمكا يأ فنترنت مالأ خلاؿ فالخدمة م ـإلى مقد وؿصو ال فيمك
                                                 

، أطزوزح دكرىراِ فٍ إدارج الأػًال، خايؼح دور اٌصُرفت الإٌىخرؤُت فٍ ححمُك اٌُّسة اٌخٕافطُت ٌٍّصارف اٌؼاٍِت فٍ ضىرَاتظًح محمد طايٍ انخطُة،  - 1

 .89-88، ص ص2014ديشك، 

 جودة المعرفة

 

 جودة الخدمة
 لإلكترونيةا

 

 الإقتصاد المعرفي
 حتى الآن 1990والرقمي 

 

 الثورة الخدمية
1960-1980 

 

 الثورة الصناعية
1776-1950 

 

 جودة الخدمة
 )الزبونية(

 

 جودة المنتج
 )الزبون(
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57 

 فدرجة أماو خاطر الم ـلحج فكا (Walker, 2000( و)Featherman and Pavlou 2002لػ)
  الخدمات ليذهء لار كبير في تبني العمو د وحجمو الخدمة  ـالمركز المالي لمقدو نية و كتر الإلالخدمات 

 Lee) ودراسة( Gerrard and Cunningham, 2003اسة )ر في دا ىتحديد أخرى تـ واملع ؾناوى
and Lee, 2001 خدمات مل ييـقع تبنو المت لاءالعم فمنترنت الأالخبرة السابقة لمستخدمي ( ىي

مات مو جيا المعو لو خبرة سابقة بتكن يـل فكانية و كتر الإلالخدمات  وف يستخدم فالذي فالأفراد، نية و كتر الإل
اـ سع في استخدو إلى التي السابقة الذكر يؤد واملفر جميع العو ت ف. إنترنتالأ كالشراء عبر لاتتصاالإو 

 .نيةو كتر الإلالخدمات البنكية 
نعكاسيا عمى سموك الزبون البنكيالمؤثرات ا-رابعا  :لخارجية والداخمية وا 
ذه ى وؿبيئة تنافسية، لذا تحا لقتنا الحاضر في ظو في  الخدمية أعمالياو نتاجية الإالمؤسسات  وؿتزا    

الخدمات  اتيـ نحوىاتجاو  يـاقفو ى ممتأثير عمل يـلة منو ا في محايدية مع زبائنو قات لاالمؤسسات بناء ع
لمساعدة مقدمي الخدمة البنكية لمعرفة  فالزبائ موؾس يـف فقيو المس وؿيحاو ، يـا ليلتي تقدما نيةو كتر الإل
ى قراره مالمؤثرة ع واملجميع الع وؿتنا فم لابد ف ىناآخر، م وف د نؾقراره باختيار ب وف يتخذ الزب يفك

 :التالي لر في الشكيالشرائي، كما يظ
 الزبون البنكيالعوامل المؤثرة عمى سموك (: 10رقم ) الشكل

 
 

 
  

 
 
 
 
 
 
 
 

 
مي الخامس بعنوان: "نحو مناخ مالمؤتمر الع ،الأردنيةمصارف لم والقدرة التنافسية الإلكترونيتركي شاكر وآخرون، التسويق المصرفي المصدر: 

 .13 ، ص2007، لأردن، عمان، افيلادلفياإلكترونية"، جامعة  وأعمال مصرفيةاستثماري 

 عوامل البيئة الخارجية

 البيئة السياسية والقانونية -
 البيئة الإقتصادية -
 البيئة الثقافية -
 البيئة التكنولوجية -

 عوامل البيئة الخارجية

 جودة الخدمة المصرفية -
 الخدمات المكممة والمعززة -
  الإلكترونية  ائلالوس -

 المستخدمة لخدمة العملاء

 العوامل الداخمية المتمركزة في الشخص

 الصفات الشخصية -
 الحاجة، الإدراك، التعمم -
 المعتقدات، المواقف -
 الإتجاىات -
 عناصر المزيج التسويقي -

 تكوين إدراك 
 العميل المصرفي

 

 السموك الشرائي
 عميل المصرفيلم

 

 خطوات الشراء

 التعرف عمى الحاجات الغير المشبعة -
 البحث عن المعمومات -
 تقييم البدائل -
 إتخاذ قرار الشراء -
 الشعور ما بعد الشراء -

 التأثير
العميل 
المصر 
 في
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 بوف ز ميديا لقمذجا تو نم لشراء تمثمالخمسة ل لذه المراحى فه إلى أأعلا لالشك لاؿخ فشارة مالا فكيمو     
يتأثر  ؾبذلو ، وبطريقة مطابقة لو ذج و ذا النمى قفو ستسير  فالزبائ لك فر أو تص فيمك لكف لاو البنكي 

البيئة  لامو عو ية، البيئة الخارج واملما عى واملالع فعات مو ث مجملاشراء الخدمة البنكية بث موؾس
 .المتمركزة في الشخص العوامل الداخميةو  ؾبنمية لمالداخ

رفض المنتج  وأ وؿإلى قرار قب لاو صو ة مسمات متسو البنكي بخمس خط وف في الغالب يمر الزبو      
 وأ يـلحظة سماع ففراد مالأ فاقو ت التي حدثت في ملاالتبني كافة التعدي لمراح فتتضمو الجديد، 
 استجابات فأ وؼالمعر  فمو ا. يل وأ ول ييـالفكرة الجديدة حتى لحظة تبن ولمنتج الجديد أبا يـمعرفت
 يـبعض فأ وذلؾ ،النفسيةو غرافية و الديميـ خصائص قفو  ففكار الجديدة تتبايالأ وأ للأشياءفراد الأ

ر يكما يظ، 1لاؽطى الإمع وف يستجيب لاقد  وف آخر و متأخرة،  يـاستجابت وف قد تك وف آخر و يستجيب مبكرا، 
 .التالي لفي الشك

 مراحل عممية الشراء وصولا إلى مرحمة التبني(: 11رقم ) الشكل 
 

 
 
 

  
 
 

 
بسمة محمد سامي الخطيب، دور الصيرفة الإلكترونية في تحقيق الميزة التنافسية لممصارف العاممة في سوريا، أطروحة دكتوراه في المصدر: 

 .91، ص 2014، إدارة الأعمال، جامعة دمشق

 
 لانية الحديثة بدو تر الإلكبتبني الخدمات البنكية  وف الزبـ ى قيمالتي تأثر ع واملفي دراسة لتحديد العو     
 نقاط البيع و الآلي ؼخدمتي الصرا فم لاك فرت الدراسة أيفة، فقد أظو يدية المعر مالخدمات التق فم
            والادراؾ ة المعرفةمالبنكي في مرح ياتفخدمة الة التبني، بينما تقع مفي مرح فيقعا 2(بطاقات الدفع)
ذه العناصر ى لالبنكي، ك لر بيئة العمو تطو ترنت الأنثقافة و ماتية مو الثقافة المع نمو إفف افالطالب يبرأ
البنكية  الخدمات ونح وؿمية التحىبأ نوؾفي الب فيمالعامو  فعي الزبائو را كبيرا في إنضاج و عب دمست

                                                 
ر ُت ِخغُّىغرافذَاٌ ٔخرٔج: اٌخصائصلأاا اٌخطىق ػبر ُاٌسبىْ ٌخىٕىٌىج ٍٕدرجت حب فٍاضاحها اٌّخاطر اٌّذروت وأؼىى زذاد، ُك اتزاهفُ، شهٍثذ انزضا ػػ - 1

 .73ص، 2005، الأردٌح انخاطح، ثُمُ، خايؼح انؼهىو انرطالإدارَحوانؼهىو  الإلرظادح َُرزَد، كهلأانخذيح انرظىق ػثز  الأردَُح انثُُح فٍح َُذايُ، دراطح ِؼذي
ح هٍُ انشًض، كػُخايؼح  فٍز رظخُ، رطانح ياذَثتاٌح الإٌىخرؤُتٌٍخذِاث  لاءاٌؼّ ٍٕثرة ػًٍ حبؤً اٌؼىاًِ اٌٍُّححى يظطفً، هُ ػثذ انسمحمد ٍَتى انظؼذ أياأ - 2

 .73ص  ،2005ػًال،الأانردارج، لظى إدارج 

 مرحمة الانتباه
Attestation Stage 

 

 مرحمة التقييم

Evaluation Stage 

 

 مرحمة التبني

Adoption Stage 

 

 مرحمة التجربة

Trial Stage 

 

 مرحمة الاىتمام

Interest Stage 
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 موف التي يتعام وؾالمباشر بالبن الاتصاؿإمكانية  فائد جمة ناجمة عو ف فا الزبائيالتي سيجد فيو ة نيو لكتر الإ
 ؿ.الماو قت و فير الو تو ا يمع

 أثر إستخدام تكنولوجيا المعمومات والإتصالات عمى رضا وولاء الزبون : الثانيالمطمب 
 الإجابة فكانت نجاحا؟ بعدف ع البنكية الخدمات ققتح لماذا: التالي لالسؤا وف يطرح فم العديد اؾنى    
إتباع  في الأولى بالدرجة النجاحو  فوؽ الت ىو رهوىج مستقر ـنظا بناء ىو النجاح ذاى واملع فأ ميوع
 ىبمد مرتبط خيرالأ ذاى فنجاح فإذ ،"نؾالب مسار ودتق فالزبائ احتياجات" ىاشعار  ستراتيجيةلا نؾالب

 فاقع أو الرضا، فال فى ممأع وى مست فضمايـ و بية حاجاتمت ىمع وقدرت ىمدو  ومع ميفمتعاممل هإصغا
 .موقب فم مسيرة أيضا بل فحسب وف الزب بلق فم ةيجو م ليست وؾالبن
 تتصالاالإ و ومات متحقيق حرية الزبون في ظل تكنولوجيا المع-أولا
 (Accessibility and Availability) التوفيرو  غمو الب باستراتيجية رؼعت

ف م بتحريره المرتبطة مؾت خاصةو  ،ومع ميفالمتعام رغبة يقتحق ىمع المستمر وؾالبن ملا عينعني ب    
ذه لي وؿصو ال يلسب في ستراتيجياتلإا تعتمد عمى رؼى المصامحع عو ، حيث لفالزماو  فالمكا ودقي

 :1يمي ما لاؿخ فم امييعرؼ التع فيمكو الرغبة، 
ستراتيجيات الا وؿأ وعو قع الجغرافي لفر و ملم ؼ: يعتبر اختيار المصر ينمتقريب المصرف من المتعام -

ي الذ ؼختيار المصر لا لاءالتي تدفع العم واملالع ىـ، حيث كانت تعتبر أ ؿذا المجاىا في يالتي اتبعت
 ف%م 40جد و ي والفرنسية أن ؼى المصار م، إذ أثبتت دراسة إحصائية تمت عومع لفي التعام وف يرغب

 لالتنق لمشاك يلتفاد لالعم فمكا وأ فالمسك فالجغرافي م وحسب قرب يـمصرف وف يختار  ميفالمتعام
 التالية لا في المراحيخيصمت فستراتيجيات يمكالا فالعديد م ؼاتبعت المصار  ؾذل قتحقي ؼديبو 
ى كافة مزيع الجغرافي عو ة سياسة التوىم لأوؿ ؼ: اتبعت المصار لاتإستراتيجية زيادة حجم الوكا -

غ سنة مفي فرنسا ب لاا، فمثيمع ميفزيادة عدد المتعام يدؼالخارجي ب وى ى المستمحتى عو طني و التراب ال
 .1987كالة سنة و  25915إلى  لكالة ليصو  24302 وكالاتعدد ال 1981
ا يلكن ميفالمتعام فم ؼكذا المصر و  ؼالمصر  فم ميفستراتيجية خاصية قرب المتعامذه الاىفر و ت    
إلى التفكير في  ؼذا ما دفع المصار وى، ييفال بالأمريس ا لىز ييتجو كالة و بناء مقر  لأففة جدا، ممك

 .فةميص التكملتق ى استراتيجية أخر 
في  ؼا المصار ميالكبيرة التي تتحم أماـ التكمفةو  ملاء: نتيجة لتعدد احتياجات العلاتالوكايص حجم متق -

 ياتفة كالمذه المرحىا في يات في عرض خدماتو القن فعة مو مجم ؿا اضطرت إلى إدخايعو زيادة فر 
في فرنسا  لاا، حيث نجد مثيعو فر  ـيص حجػما لتقيكالتو  ـبإعادة تنظيػ وـا تقميي، مما جعلآلا ؼالصرا
نفس الشيء و كالة، و  25389ا ىعدد 1994ليصبح سنة  25915 ػيقدر ب تكالاو عدد ال فكا 1987ـعا

                                                 
 .146-145يُهىب طًاذ، يزخغ طاتك، ص ص - 1
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في  كذلؾ 2006سنة  4900إلى  1993سنة  7500 فم لاتكاو جيكا حيث تراجع عدد المحدث في ب
 مريكية، ألمانيا، بريطانيا ... إلخالمتحدة الأ ولاياتال
 فأ لار مستمر إو في تط ؾمع البن ميفالمتعام موؾس فأ ـرغػ (Reallocation) :سياسة إعادة التوزيع -

 فمكا وأ ؿالمنز  فالقرب الجغرافي م ليبقى عام ولمصرف وف اختيار الزب وى أساسمع ـيت يالمعيار الذ
 وا عادة لنق لاؿخ فت ملاكاو باتباع استراتيجية إعادة تغيير في مقارت ال ؼذا قامت المصار ، للالعم
التي تمتاز بحركة  قفي المناطو ا يياحو نو  ـاصػو في الع ـعا ل، حيث بدأت بشكلموكالاتزيع الجغرافي و الت

 :لمثشخاص لأكبيرة ل
كثر كثافة الأ ى خر الأ فت إلى المدامتد ـإلخ، ثػ......المطارات، المستشفيات، ى الكبر  لاتالمح    

 ذلؾكالة في و نشاء ف إفة كبيرة، إذ نجد أما تكيزيع لو ستراتيجية إعادة التلإ ؼإتباع المصر  فلكف بالسكا
ي ر الذالأمفرنسي،  ؾفرن ميوف م 7إلى  6 فم مفيك ففرنسا كا لاإستثمارا كبيرا، فمث مزـيست فقت كاو ال

 .ىمأعا بسرعة ىتنفيذـ يتو فة متك لأق ى جية أخر في التفكير في استراتي ؼدفع المصار 
قات و أ فبأـ منع (Improvement Qualitative) : التحسين النوعي بالتمديد في أوقات عمل البنك -
 يـتسيير معامبمت وف يستطيع لا يـفإن ـثػ فم وة، مالفئة العام لقات عمو مع أ قالرسمية تتطاب ؾالبن لعم

ف مل ى زيادة ساعات العمة عوىم أوؿ لا تعممتيذه الفئة جعىخدمة في  ؼرغبة المصار  المالية وا 
المالية في  مياتيـبعم اـ قيلم وف يحتاج ميف المتعام فالعديد م وف ح كو مطر  لبقى المشك فرسمية، لكال
 ؿى إدخامع لالعمو ذا الجانب يبالإىتماـ إلى  يف، مما دفع المسير ؼالمصر  لقات عمو قات خارج أو أ
 لالح فكاو ، لقات العمو كذا خارج أو ، لالعط ـفي عرض الخدمات في أيا ىـساعدجية تو لو ات تكنو أد
 .بعد فخدمات مصرفية ع ـتقديػ ونح وجو الت ىو ؾذل قحيد لتحقيو ال

  والاتصالاتومات مالزبون في ظل استخدام تكنولوجيا المع لاءو  -ثانيا
بعدما بينت  فا، لكيمع ميفالمتعام ءولاكبير لدرجة  ـتماىلي ا و ت لافي فترات سابقة  وؾكانت البن     

أصبح  ؾمع البن ميفى المتعاممأساس الحفاظ ع ىو ولاءال فدرجة كبيرة م قتحقي فأ والأبحاثالدراسات 
 .ؾذل قاسعة لتحقيو بدراسات ـ البنؾ القيا ي ى مسير مع ي ر و الضر  فم

 فالسياسات يمك فم ا لعدديتدعيم لاؿخ فم ولاءال قبعد في تحقي فساعدت الخدمات البنكية ع -   
 :يميا فيما ىذكر 
 فم ؾ، كذلوقعاتو تو  وف ى حاجات الزبمع ؼبعد في التعر  فالمصرفي ع تقنيات النشاطو ات و مت أدىسا -
 وى ظيفة المستو العمر، ال) وى خصائصمع لإسنادبا وف كيات الزبمو س ميلأساليب تحو  ؽ طر  ييلتس لاؿخ

 .وقعاتو إلى ت وؿصو الو  والتنبؤ بحاجاتى مع ىذا يساعدو  (قع الجغرافي ....و الثقافي الم
 .ضةو الخدمة المعر  فدفة ميالمست فبعد في تحديد شريحة الزبائ فيساعد النشاط المصرفي ع -
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فير و فة، بمعنى تمالمخت وف الزب لاتى انشغامع ؼى التعر مع وؾا البنىفر و التي ت الاتصاؿ لسائو تساعد  -
 و.المستمر مع واصلعنصر الت

 لتعمؼ ت المصار منة العالية، جعو ضة بخاصية المر و الخدمات المعر  مفمخت فع فائتميز رضا الزب فإ-
 وى ما تجمعمفة التي تستند عو المقاييس المعر و المؤشرات  فعدد م ؿ، باستعماوى قياسمباستمرار ع

ر و بعد الد فات النشاط المصرفي عو أدو عب أنظمة منا توى، وف الزب فمات مخزنة عمو مع فم ؼالمصار 
 .ؿذا المجاىفة في مستراتيجية المختالإفي اتخاذ القرارات مو الاستخد، وتخزين ـاسترجاع ما تػ في ؿالفعا
 وىذا ،ؾالبن فمات عمو مع فى ما يكفي ممع وؿفي الحص وف ببعد الز  فات المصرفية عو تساعد القن -

 ؾ.مع البنل ى اتخاذ قرار التعامميساعده ع
الدراسات السابقة  لاؿخ فحع مو ل وأن لا، إولاءال قفي تحقي لئساو ال فتتبع العديد م وؾالبن فأ ـغر       

 :سباب التاليةللأ ىذا يرجعو  فالزبائ ولاء فدائما نسبة معينة مستقرة م قتحق ؼالمصار  فأ
ف م % 77جد و ي و، حيث بينت دراسة أنوحساب فتح وؿمرتبط بأ ؼمصر مل ليعتبر انتماء العمي -     

 .1في السنة يـمصرف وف % فقط يغير  3حوالي و  ومع لالتعامـ ت ؼمصر  وؿا أو يتركـ ء للاالعم
ف التأميد و عق فالخدمات كالحسابات الجارية، العديد م فالعديد م ؾمع البن ميفب المتعاممب أغميط -    
 يـمن النصفجد و ي والفرنسية أن ؼمع المصار  ميفى المتعاممإلخ حيث أثبتت دراسة أجريت ع ...

د و العق فإلى فسخ العديد م ييؤد ؾالبن بالتالي تغييرو المنتجات،  فالعديد م في ؼمع المصر  وف يتعام
ف لكو ، فالتكالي مؾت موف يتحم لاحتى  ؾإلى البقاء مع البنيـ غرامات مالية، مما يدفع ويمذا يترتب عوى

 .2ؾذل فمـ ى الرغمع ؾالبن وف يغير  فم ىناؾ
إلى  وؿصو اليـ و حاجات ميلمرتبط بتح ومع ميفامء المتعولال ؾرفع البنو حفاظ  فأ قنستنتج مما سب    
ليس  فلنجد الكبار في الس فالس لعام لاأخذنا مث مو، ففا تتغير بتغير فئة الزبائيحع أنو التي ليـ قعاتو ت
 ؾقدرة البن ىمرتبطة بمديـ ئلاو ، أما فئة الشباب فومع لالتعام وادو تع يالذ ؾتغيير البنمييـ ع يلالس فم
 .فةمجية المختو لو رات التكنو المرتبطة خاصة بالتط يـى إشباع حاجاتمع

 فالحاليي ميفإرضاء المتعام ىوساسي لأا ودفىبعد  فالنشاط المصرفي ع إف تبني قوؿال فيمك فإذ    
  ف:أساسي فتحديي ؾى البنمالخدمات فرض ع فع مو ذا النى فلكو الفئات،  لك فم ميفالمحتمو 

 .جيةو لو رات التكنو التطو يتماشى  يالجديد الذ فبحث دائما عء الفئة التي تولا ق: تحقيالأول       
 فم لالعمي فا تمكينية منو لكتر لإخاصة اد و بع فالمصرفية ع لأعماؿبيئة ا ففي أ ليتمث الثاني:       

العديد  ىناؾ فا لذا فإيمقارنت مييـع يلبالتالي يسو  ؼالمصار  مفمخت فضة مو سعار المعر الأ لمعرفة ك
 .وف ء الزبولا قتحقي ؾى البنمالصعب ع فم لذه الخدمة تجعى فبأ وف يقر  مميفالمح فم

                                                 
 .172ص ، 2006هضح، انماهزج، ، دار انُْ وضٍىن اٌّطخهٍهلالإػا، انٍطهىي انؼىد - 1
 .148يُهىب طًاذ، يزخغ طاتك، ص  - 2



 ٌٍبٕه اٌخطىَمٍ دراضت الأثر بُٓ إضخخذاِاث حىٕىٌىجُا اٌّؼٍىِاث والإحصالاث والأداء     اٌفصـً اٌثأٍ
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ولاء ببناء ال لية لتنفيذىا كفيمأساليب عمو خدمة مئمة للاد إستراتيجية مو جو ف يذا الرأىمع  قنتف لاأننا  لاإ 
 e-fidélitéلمزبوف  نيو كتر الإ
 :1يمستراتيجيات ما يذه الاى فبي فمو     
 ـ.مستخدمة لاقع شبكية صديقو م ـتصميػ -
 .بعد فمستثمر عمت المالية للامعاممسرية تامة لو  فأما فضما -
 مو.ما يفض لكو  وما يحتاج لك لعميمفير لو ت -
 .البحث فظائو فير و ت -
 .ى الخطمء خاصة عمولاإنشاء برامج ل -
 ـ.التقديصية في و ء بخاصية الخصملاة بالعمتميز البرمجيات ذات الص -

 بتكار التسويقيالا والاتصالات عمىومات مدام تكنولوجيا المعأثر استخ: الثالثالمطمب 
ا باستمرار ىير و كذا تطو نية و كتر العالمي في تبني الخدمات البنكية الإ وى ى المستمع وؾتسارع البن فإ    
 وا أيا ميزاتيفي قتحق لسب فا تبحث عمتيالحركة المتسارعة في ابتكار الخدمات البنكية جع لاؿخ فم
 .التالي وؿالجد لاؿخ فم ؾخيص ذلمت فكيمو ا، يقو تف

 تحسين الأداء عبر الإبتكار(: 08الجدول رقم )  
 الميزة التنافسية المصرفية الآليات

  ايتقديم الآخرينى مخدمات يصعب ع متقديـ حداثة الخدمة

 .أكثر إستجابةو  عالية سرعة ،تممفة يبأق ةخدمات بطريقة حديثة  متقديـ لحداثة بالمعالجة

 ومشاكل عرضياا ىى مخاطر مب عغمبات في التوصع يواجيون  الآخرينخدمات بطريقة مثالية  متقديـ ة التعقيددرج

 وق نية لحقو لحماية القانا
 كية مالم

 .ايمالك نب رخصة ممبط إلاا يعرض نمنافسيلم نيمك لافير خدمات تو 

 .عمييابناء مل والأجيال القادمة خرينللآقاعدة  ومنصة أ ون دة عالية تكو خدمات ذات ج متقديـ دة عرض الخدمةو ج

عمال، الأا في تعزيز الميزة التنافسية، رسالة دكتوراه، تخصص إدارة ىفالح عبد القادر الحوري، استراتيجيات تكنولوجيا المعمومات ودور المصدر: 
 .79 ، ص2004يا،مدراسات العمجامعة عمان ل

 
 
 
 
 

                                                 
 .92، ص1999، دار انًطثىػاخ نهُشز وانرىسَغ، ػًاٌ، حطىَك اٌخذِاث ِذخً اضخراحُجٍ وظُفٍتشُز ػثاص انؼلاق،  - 1
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 المؤسسة البنكيةتعزيز القدرة التنافسية في : الثالثالمطمب 
تمثل الميزة التناقسية القاعدة الأساسية التي يرتكز عمييا أداء البنوؾ، بحيث خدمتيا تتميز بمجموعة مف 
الخصائص التي تضمف ليا التفوؽ عمى منافسييا، فالميزة التنافسية تكمف في تحقيق البنؾ احتياجات 

يو البنؾ، ومنو فالميزة التنافسية تعني تقديـ ورغبات العميل، فإرضائو ىو اليدؼ الرئيسي الذي يسعى إل
رضاء العملاء بشكل يختمف أو يزيد عنيـ.  منتجات متميزة عما يقدمو المنافسوف في السوؽ وا 

 تتميز الميزة التنافسية لمخدمة البنكية بالخصائص التالية:
  زيادة في الأرباح. لا يقدر الزبوف لف ينتج عنيا أي أف يتولى الزبوف نفسو تقييميا فالميزة التي 

 .أف تكوف قابمة للإحلاؿ وتحدث قابمية الإحلاؿ عندما يستطيع المنافس استخداـ ميزة متشابية 

 .توفر الموارد والإمكانيات التي تمكنيا مف تقديـ الميزة التنافسية 

 1أف تتصف الميزة التنافسية بصفة الدواـ بما يعني صعوبة تقميدىا. 
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
 .337، ص 2009سذَث نهُشز، انماهزج، يظز، ، انطثؼح الأونً، دار انكراب اناضخراحُجُت اٌخطىَك اٌّصرفٍ واٌخذِاث اٌّصرفُتانسذاد ػىع،  - 1
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 :الثانيصل خلاصة الف
ا في ىتأثير و ت لاتصاالاو مات مو جيا المعو لو استخدامات تكن فقة بيلادراسة الع لذا الفصى لاؿخ فم ـتػ    

بتكار في الاو  فالزبائ وولاءدة الخدمة البنكية، رضا و ة في: جمالمتمثو يقي البنكي و داء التسالأمتغيرات 
يع الخدمات البنكية المقدمة و جيا إلى تنو لو تكنر المستمر في الو التط ىيقي، حيث أدو عناصر المزيج التس

 وف والزبو  ؾى البنمد عيالجو قت و فير الو حيث ت ففر مزايا عديدة مو ا، مما ييإلى زبائن وؾالبن لقب فم
 فحتياجات الزبائلإمة لائخدمات بنكية م ـضافة إلى تصميلابة بكفاءة، باطمو يات البنكية الممنجاز العما

 ىـ .رضاـ و يفائو  قيحق يالذ لبالشك
ا يير خدماتو في تط وؾالبن ويمتعتمد ع يساس الذلأامات مو رة المعو ثو جي و لو ر التكنو التط ويبقى    

ذا ى لرة، كو بيئة ديناميكية متط لالمتجددة باستمرار في ظو رة و ا المتطيرغبات زبائنو بية حاجات مالبنكية لت
 .فا الحاليييمع زبائن لزيادة التعامو جدد  فكسب زبائ فا ميير خدماتو تط ؼداىأ  قإلى تحقي موصوؿل
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 تمييد

 جياو لو بتكن الخاصة النظرية ىيمالمفاىم أ  استعراض إلى السابقة، ولبعدما تطرقنا في الفص
 اياستخدامات أبرزو  تلاتصاالا جياو لو تكن ولأساسية ح ىيمبمفاو ا، يائد تطبيقو فو ا يميتىأ  ومات مو المع
 ىيممفا عرض متـ كما البنكية، المؤسسات في ستخدمةالم جيةو لو التكن الشبكات و التقنيات ىمأ  لككذو 

 تلاتصاالا و ماتمو المع جياو لو تكنم استخداـ انعكاس ىمدو  البنكي يقيو التس داءالأ متغيرات ولأساسية ح
 بإسقاط الدراسة، لمااستك صلالف ذاى في ولسنحا بنك،مل يقيو التس داءالأ متغيرات نم متغير كلى مع

 الدراسة ذهى نحتضالا اىاختيار  متـ التي العينة ىمع الميدانية الدراسة لالخ نم سة سابقاو المدر  ىيمالمفا
 التجارية وكفي البن تتصالاوالامات مو جيا المعو لو تكن مثر استخدالأاقع الحقيقي و ى المع عالاطلاة ولمحاو 

لتنمية الريفية   بنك الفلاحة واى مختيار عالاقع و يقي، حيث و ا التسيى أدائمع ياانعكاسات ىمدو الجزائرية 
دفعنا إلى  يالشيء الذ وىو، وظائفو  نضم تتصالاوالامات مو جيا المعو لو يدمج تكن نولكو  -وكالة تبسة-
 .لدراستنا نا كميداييتبن

 : كالأتيإثنين  حثينوعميو يقسم ىذا الفصل إلى مب
  حة والتنمية الريفيةلابنك الف لمحة عامة 7الأولالمبحث  

 ؛عرض، تحميل، نتائج الاستبيان()لمدراسة المنيجي الإطار  7المبحث الثاني 
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  حة والتنمية الريفيةلابنك الف لمحة حولالمبحث الأول7 
اح التنمية نج في لاتمعب دورا فعا تيرية الجاحة والتنمية الريفية من البنوك التلايعد بنك الف

 .ائري جز لياز البنكي االجل مكانة ىامة ضمن يحتقتصادية، فيو الا
 - العامة المديرية-والتنمية الريفية حة لاالفم بنك يتقدالمطمب الأول7 
وتنافسيتو استطاع  لخبرتوة جالبنوك الوطنية، الذي نتي بروالتنمية الريفية واحد من أكحة لاالفبنك 

اليب ويل أستحتنظيم جديد، و  نية تنافسية لبنوك خاصة وطنية وأجنبية، وذلك بتبئبي فيمستواه  ضأن يفر 
دارة، كذلك الإنظام  لىضافة إبالإدية، الماوارده البشرية و لمقيمة أعمى  فصة بو وىذا ما يضياخالالعمل 
 .قتصاديةالإديدة الجقائق الحدارة مع الإ تراجياتاس فتكيي
 الريفية وميامو والتنمية حة لاالفبنك 7 نشأة لاأو 

يرتكز عمييا اقتصاد تي قطاب الالأ ينره من بحة، واعتبالاية لقطاع الفاتيجر تسالإية مىالأإن تزايد 
دود المحالدور  إلىضافة بالإمنوحة لو، لما ضحي وتراجع كتمة القرو لانتاج الفللإائر، توافق مع ركود الجز 

 لائرية إالجزاحة، ىذا ما دفع الدولة لاقطاع الف اتجاه فيوارد المزائري لتفعيل الج نيالذي لعبو البنك الوط
 .حة والتنمية الريفيةلاة، إنو بنك الفلاحويل حقيقي لقطاع الفوتم ضقرو  تأمينعمى  إنشاء بنك قادر

 7تونشأ -1

ادى مج 17 خت بتاريأالقطاع العمومي، أنش لىحة والتنمية الريفية مؤسسة تنتمي إلانك الفب
ك والذي تفرع من ىيكل البن ،82/106م وفقا لممرسوم رقم 1982مارس  13 ـــوافق لالمه 1402 ىلالأو 

بداية مشواره من  فيالريفي، تكون  لمحي وترقية العالاميمتو تطوير القطاع الفو   BNAالوطني الجزائري 
 39وكالة و 321جزائري، وأصبح اليوم يتضمن لا نيعنيا من طرف البنك الوط لوكالة متناز  140

يم برأس شكل شركة ذات أس فيمؤسسة عمومية اقتصادية  لىإ تحول 1986ماي  فيمديرية جيوية، و 
دينار جزائري  100.000سيم بقيمة  22000 لىمقسم إ دينار جزائري  2.200.000.000 ـقدر ب ليما

  :أربعة أجزاء لىإ ليالمسيم، وقسم رأس ما
 35% ؛صناعة وزراعة غذائية 
 35% ؛سمع تجييزية 
 20% ؛صناعة متنوعة 
 10% ؛خدمات متنوعة 
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 بروالذي أعطى أك ،1990أفريل  14 فيؤرخ الم 10-90وجب قانون مومن جية أخرى وب
من  غيرهحة والتنمية الريفية وكلافإن بنك الف ،1986نظام التخصص سنة غاءية لمبنك، وبعد إللالاستق

دينار  3.300.000.00 بــ، ويقدر حاليا رأس مالو لماليا المجال فيتوسيع نشاطو  لىالبنوك، عمد إ
ارة جمن الت %30طى غر، ويلامميار دو  5,8كية قتصادية والبنالإ لاتياموع تعاممججزائري، ويبمغ 

تشكيمتو  ةيىمونظرا لكثافة شبكتو وأ  مكمفين بالزبائن 1200منيم  فموظ 7000 ليرجية، ويشمل حوااخلا
جزائرية لترتيب البنوك ا في الأولمركز لا فيقاموس البنوك  مجمسبنك البدر من طرف  فالبشرية، صن

حة والتنمية لاالف ، وقد مر بنكفبنك مصن 9100بين ممية من ترتيب البنوك العا 668مركز لا فيو 
 1:ربعة مراحل أساسية أبرزىابأالريفية 

 (1871-1881الوزحلة الأولى ) -

الريفي بفتح العديد من  لموجوده ضمن العا ضكان ىدف البنك فر  الأولىسنوات  ثماني لالخ
ميدان  فيعة وكفاءة عالية سمتسب البنك رور الوقت اكبمحية، و لاالف الصبغةناطق ذات الم في لاتالوكا
 كانختصاص الاحية، وىذا لاميكانيكية الفلذائية والصناعة اغحي، قطاع الصناعة اللاالف القطاعيل تمو 

 .حدى القطاعاتبإ يختصخطط حيث كان بنك عمومي المقتصاد عميو في الإصا منصو 
 (1881-1888) الثانيةالوزحلة  -

صة قطاع بخا يقتصادلإات أخرى من النشاط الاجم لىة إرحمالمىذه  فيوسع البنك أفقو 
ميزت ت، فقد نيحي وعمى الصعيد التقلاناء عن القطاع الفغستتوسطة، دون الإالمو  ةر غيؤسسات الصالم

 (**SYBU)(، وضع برمجيات *SWIFTالإعلام الآلي )تصميم نظام تكنولوجيا  بإدخالرحمة المىذه 
   يد والسحب.عممية الفحص السمكي، بطاقات التسد

 (1111-1111) الثالثةالوزحلة  -

 تى، حجةنتالمستثمارات الإ يخصزات من طرف البنك وذلك فيما نجاة عدة إتر شيدت ىذه الف
ويل تم فيإطار تدخمو  فيحة والتنمية الريفية لايساير نشاطيا ومستوى مردود السوق، حيث رفع بنك الف

 توسطة.المة و غير تصادية الصقالإؤسسات الملفائدة  ضالقرو  جمقتصاد حالإ
قتصادية الإت لاإطار مسايرتو لمتحو  فيحي، وقام لاكما رفع من مستوى معاونتو لمقطاع الف 

 الخدمات. ينستحسي فعمي يرتكز عمى عصرنة البنك و خمامج نابوضع بر  جتماعية العميقةالإو 

                                                 
 معهىماث مقذمت مه طرف انىكانت - 1

* -SWIFTنقياو بانتجارة انخارجيت.: وهى وظاو يسهم ا 

** -SYBU 9 .شبكت معهىماث خاصت نبىك بذرتربط انىكالاث بانمذيريت انعامت انبىكيت 
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 ت التالية:تراالف فيجازات الإنت ىذه جونت 
  طط مخحة والتنمية الريفية ووضع لاوقوة بنك الف فقيق لنقاط ضعحصاء دإب مالقيا 02227سنة

 .ر الدوليةيعايالمايرة لمس
  إعادة النظر وتقميل لىضافة إلإبا، الماليو  المحاسبييدان الم في ييرإحداث تط تم7 0222سنة 

جديد طط مخ لدخاإكما قام ف القروض،مفات بمتعمقة لمدارية والنقدية االإجراءات الإ تخفيفو الوقت، 
ت آنشالمت و لاتعميم شبكة عمى الوكا لاضافة إبالإركزية، الم الحساباتعمى مستوى  الحسابات في
 .ركزيةلما

  برنامجية مع إعادة تنظيم لمحم"، وتدعيم نظام الشبكة اسلاجلمشروع "البنك ا : دراسة0220سنة 
"SYBU" كزبون مقدم لمخدمة. 

  (إلى يوهنا هذا 1112) الزابعةالوزحلة 

 ستوى المساسية عمى الأت لاع الوكاجمي برمشخصة ع بخدمات الجالسمشروع البنك  نتحسي
 .نيالوط

تم البدء في استعمال البطاقات الممغنطة وىي بطاقة تسمح لمالكيا بتسديد  0226أما عام 
 ."فواتيره بواسطتيا من خلال خصم قيمة ىذه الفواتير من رصيده

 7وميام -1

 :تيةالآساسية الأالنقاط  فيعيا تجميكن يما، بيبنك لو ميام يقوم  أيية كحة والتنمية الريفلاإن بنك الف
 وارد الم جمع 

قتو لادد عيحو لأن برئن أكثر يؤمن لممؤسسة البنكية آمان معتبالكسب ز  ينقرضالمإن البحث عن 
موعة مجيم نحبم وئنباز يع يركزي، من أجل أن يقوم البنك بتشالمنسبة لمسوق النقدي والبنك باليتو لالواستق
 .غيرةت وشروط متار تبف ضنوعة مثل قرو المتدمات الخمن 

 توزيع القروض 
حسابو مقابل رىن أو لائي أو عقد يشخص معنوي أو فيز  لمتناو  في بأموالنح أو يتعيد مؤقتا يمن البنك إ

 :ث مراحللاإمضاء، ىذه العممية تتضمن ث
 مقدم نقدي؛  -
  ؛المقرضرىن أو إمضاء من قبل  -

 .المقرضة الالأمو تنظيم  -
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  ليةالماالعمميات 

 :ا البنك ىيبييقوم  تيال المعروفةالعمميات  
 ا؛بيتعمقة المفاوضات والمإصدار سندات مالية  -

 ا؛بيتعمقة المفاوضات والمإصدار أسيم  -

 ؛العملات مختمف بينعمميات الصرف  -

 ف.عمميات التوظي -

 .ك نفسوساب البنلحساب زبون البنك، أو لحز جكن أن تنيمىذه العمميات 

  زينة الخعمميات 
 نتيجة، وتىاااتج مختمفتو و ار غيع تجمي عمىحة والتنمية الريفية نشاط يرتكز أساسا عمى النقد لابنك الف

 .البنك في والإدارةىو أساس النشاط  زينةالخذلك فإن مفيوم 
 :تيةالآم بالمياحة والتنمية الريفية فلادوار يقوم بنك الالأىذه  نتيجة 

 "؛تجاري والتنمية الريفية "بنك  حةلابنك الف -

، صرف ضقر )ع عمميات البنك جميمكانو معاجمة إحة والتنمية الريفية كسائر البنوك ففلابنك ال -
 ؛ (خزينة

 ؛الحساباتفتح  -

 ؛ردخاالاو  فيرع التو جم في المشاركة -

 ؛الأجلفتح ودائع متوسطة وطويمة  -

 حة والتنمية الريفية "بنك تنمية"؛فلانك الب -

 "ة والتنمية الريفية "وسيمة مراقبةحفلانك الب -

 بنك الفلاحة والتنمية الريفية ل التنظيم العام7 ثالثا
ورفع  الحفاظحديثة، وىذا ما يسمح لو بتفعيل و لدارة االإكمي يتوافق مع الييتنظيمو  خلالإن البنك من 

ييكل لكن أن يضم ايمجديدة، وعميو لفاق االأ نحوخدمة العصرنة ودفع البنك  فيكفاءات كل فرد، وىذا 
 :حة والتنمية الريفية مايميلاالتنظيمي بنك الف
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 المديرية العامة -1
 .لتصامراجعة الداخمية، إضافة قسم الإلمفتشية العامة ومديرية الوتشمل عمى ا

 الموارد والقروض والتحصيل -1

طة ومديرية متوسلرة واغيمؤسسات الصلويل اتمرة ومديرية يمؤسسات الكبلويل اتموتشمل عمى مديرية 
 .تابعة والتحصيللمرا مديرية ايحية وأخفلاويل النشاطات التم

 الإعلام الآلي، المحاسبة، الخزينة. -2

مديرية لإضافة  الإستغلالشبكة  الإعلام الآليمركزي ومديرية لا الإعلام الآليتوي عمى مديرية تح
 .ومديرية الخزينةسبة العامة احلما

 دارة والوسائل الإ -3

موارد البشرية، مديرية الوسائل العامة، مديرية لا ين، مديرية إعادة تثمينمستخدمليرية اوي عمى مدتحتو 
 .ومراقبة التسيري  ومديرية التقديرتنظيم الدراسات القانونية والنزاعات 

 القسم الدولي -4

 .حصائياتلإمراقبة والقات الدولية ومديرية الا، مديرية العالخارجمديرية العمميات التقنية مع 
 بنك الفلاحة والتنمية الريفية منتجات 7 ياثان
  :فيتتمثل أىم ىذه المنتجات     
 تجار) يمارسون نشاطا تجاريا والمعنويين الذين: يكون مفتوحا للأشخاص الطبيعيين الحساب الجاري  -

 .ىذا المنتج المصرفي بدون فائدة (.خال  .…فلاحون  تجارية،مؤسسات  صناعيون،
تكون حسابات مفتوحة لجميع الأفراد أو الجماعات التي لا تمـارس أي  ت(7حساب الصكوك )الشيكا -

الراغبين في الاسـتعانة بالشـيكات لتصفية  وذوي الأجور( خ.... ال، إدارة، )جمعياتنشاط تجاري 
  .الحسابات

عن منتج مصرفي يمكن الراغبين من ادخار أمواليم  وىو عبارة :Livret épargne دفتر التوفير - 
المدخرين فائضة عن حاجاتيم عمى أساس فوائد محددة من طرف البنـك أو بـدون فوائـد حسب رغبات ال

في جميع  وسحب الأموالدفع  المدخرين الحاممين لدفتر التوفير القيـام بعمميـات وباستطاعة ىؤلاء
 صعوبات نقلو ىذا المنـتج يجنـب أصـحاب دفاتر التوفير مشاكل  وبذلك فإنالوكالات التابعة لمبنك 
 .الأموال من مكان لآخر
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مخصص لمساعدة أبناء المدخرين لمتمدرس و  : Livret épargne Junior دفتر توفير الشباب - 
 79التدريب عمى الادخار في بداية حياتيم الادخارية. ىذا الدفتر يفتح لمشـباب الـذين لا تتجـاوز أعمارىم 

ن يكون الدفع في صورة نقدية أو عن طريق تحويلات سنة من طرف ممثمييم الشرعيين، كما يمكن أ
تمقائية أو أتوماتيكية منتظمة. كما يسـتفيد الشاب صاحب الدفتر عند بموغو الأىمية القانونية ذو الأقدمية 

 .سنوات الاسـتفادة من قروض مصرفية تصل إلى مميونين دينار جزائري  5التي تزيد عن 

طاقة موجية لزبائن بنك الفلاحة و التنمية الريفيـة حيـث تمكن ىذه الب : Carte BADR بطاقة بدر - 
كما   DABمن القيام بعمميات الدفع و السحب للأوراق النقدية عبر الموزعات الآلية للأوراق النقديـة 

 .تمكن أصحابيا أيضا من القيام بعمميات السحب من الموزعات الآلية لمبنوك الأخرى 
للأشـخاص  وبعائد موجوعبارة عن تفويض لأجل  :Les bons de Caisse سندات الصندوق  -

 .والمعنويينالطبيعيين 
والمعنويين تسيل عمى الأشخاص الطبيعيين  وىي وسيمة :Les dépôt à termes الإيداعات لأجل -

 .الأموال الفائضة عن حاجاتيم إلى آجال محددة بنسبة فوائد متغيرة من طـرف البنك إيداع

منتج يسمح بجعل نقود المدخرين بالعممـة الصعبة  :Les Compte devises عبةحساب بالعممة الص-
 .متاحة في كل لحظة مقابل عائدا محددا حسب شروط البنك

 :حة والتنمية الريفيةلاييكل التنظيمي لبنك الفلا يبن المواليوالشكل  
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 -العامة المديرية-فيةالريالييكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية (7 11الشكل رقم )

 
 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 

 بنك الفلاحة والتنمية الريفيةالمصدر7                                              

 لجنة المراقبة
 

 مجمس الإدارة
 

 الرئيس المدير العام
 

 الأمانة لرئيس المدير العام
 

مةالمفتشية العا  

 

 مديرية المراقبة
 

 المديرية العامة
 بالنيابة"قروض"

 

 مديرية تمويل
 المؤسسات الكبيرة

D.F.G.E 

 

 مديرية تمويل
 الصغيرةالمؤسسات 

D.F.G.M 

 

 مديرية تمويل
 النشاطات الفلاحية
 والصيد البحري 
 وتربية المائيات

 

 مديرية التمويلات
D.F.S 

 

 مديرية المتابعة
 وتسيير القروض

D.S.G.C 

 

 مديرية الدراسات
 العامة

D.E.G 

 

 المديرية العامة
"عمميات دولية" بالنيابة  

 

 العلاقاتمديرية 
 الدولية

 

 التجارةمديرية 
 الخارجية

 

 العممياتمديرية 
 المحمية

 

 اساتالدر مديرية 
 والنتابعة

 

 دائرة الإعلام
 الآلي

 

 المديرية العامة
"محاسبة الخزينةبالنيابة"    

 

الاستغلالمديرية   
 والتنمية

 

الصيانةمديرية   
 

النظام النقدي مديرية   
 والاتصالات في الشبكة

 

المحاسبةمديرية   
 

الخزينةمديرية   
 

المناىج تنظيممديرية   
 وأنظمة المعمومات  

 

وسائل الدفعمديرية   
 

 المديرية العامة
"استغلالبالنيابة"    

 

شبكةمديرية   
استغلال    

 

شبكةمديرية   
والاتصال    

 

التقديرديرية م  
ومراقبة التسيير    

 

 المجمع الجيوي 
 للإستغلال

 

 وكالة رئيسية
 

 وكالة محمية 
 للإستغلال

 

 المديرية العامة
"تحصيلبالنيابة"    

 

التحصيلمديرية   
بالقطاعات الخاصة  
الصيد البحري  الفلاحية  

 

 

التحصيلمديرية   
بالقطاعات الخاصة  

 الصناعية
 

التحصيلمديرية   
 القضائي

 

 دائرة الإدارة
والتوزيع   

 

 المديرية العامة
          بالنيابة  
"إدارة ووسائل"      

 

المستخدمين مديرية  
  
 
إعادةمديرية   
تقدير              

"د البشريةالموار "    

 

تنظيممديرية   
الدراسات           

القانونية    

 

الإمدادات مديرية   
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 - وكالة تبسة -والتنمية الريفية حة لاالفم بنك يتقد7 الثانيالمطمب 
اح التنمية نج لا فيتمعب دورا فعا تيارية الجحة والتنمية الريفية من البنوك التلاعد بنك الفي       

 .جزائري لاجياز البنكي لل مكانة ىامة ضمن ايحتقتصادية، فيو الإ
 -377-تعريف وكالة بدر تبسة7 أولا

وىي  ،7987مارس  77 خاسي الصادر بتاريئمرسوم الر لبواسطة ا - 788-ت وكالة بدر تبسة أأنش     
أو  777جيوي لا وكالة رئيسية لمفرع انيية تبسة، كو لاحة والتنمية الريفية عمى مستوى و لاممثمة لبنك الفلا

" فالشري محمدج العقيد ني" فيحة والتنمية الريفية وىي تقع لالبنك الف للاستغلالجيوي لا بالمجمعما يسمى 
ت لاوكا 76مدينة، والوكالة يتفرع منيا لا فيمرافق العمومية ل، إذ يتوسط معظم ااستراتيجيمكان  وىو
 . .أخرى 
 -788-سةميام وكالة بدر تب7 ثانيا
 في:تتمثل ميام الوكالة     
 ئن؛ امطموبة من طرف الزبلمصرفية الا بالعممياتالقيام  -

 ؛ ئنالزباارية مع جقات التلاالعمل عمى استقرار وتطوير الع -

 ؛الموظفينم وتكوين لاالسير عمى استمرار وا ع  -

 مطموبة وضمان متابعة حتقيقيا؛لت اناوالضما ضمنح القرو  -

 خزينة؛ لالسير عمى رفع مردودية ا -

 إطارىا القانوي؛ فييع العمميات البنكية جمتنظيم  -

 صمة؛ احلحات البنكية والنقدية الاصلإالعمل عمى مواكبة ا  -

 .الودائعمن  كنمعدد  برحصيل أكت -

 -377-امتيازات وكالة بدر تبسة 7 ثالثا
مصرفية، وعميو لية والحالقات الاواحد، وىو الع لامج فييعيا جمرك تارية تشجمعروف أن البنوك التلمن ا
  :متيازات أبرزىاالوكالة العديد من الا ضتعر 
 حميميا؛ تو استيا سرعة در  ض، وىو ما يفر ضت تسميم طمبات منح القرو نامنتظم لبيالا يمالتقد  -

 ويل؛تحتنفيذ العمميات البنكية من سحب، إيداع و  سرعة -

 وراق النقدية لتسييل العمميات البنكية، وكذا سرعة تنفيذىا؛لألية للآموزعات العتماد عمى الإا -

  ؛ضالقرو تقميص زمن دراسة طمبات منح  -
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 ؛صيرجد ق نيظرف زم فيرجية اخلارة اجميل عمميات التتح -

م وكذا تيئن معرفة أرصدبا، حيث يتاح لمز الأنترنتشبكات  برمصرفية علمات اخدلا ضجاز بعنا -
 م؛تيميع عمى معمومات لاطلإا

 .مكتبلخدمات البنكية عمى مستوى واجية الا فيجودة والسرعة لا -

 -وكالة تبسة–حة والتنمية الريفية لاالف الييكل التنظيمي لبنك7 الثالثالمطمب 
تشكل ىيكمو التنظيمي وفيما يمي  تيال لحمصالنمية الريفية العديد من احة والتلايتضمن بنك الف      

 .صالحملىذه ا لىسنتطرق إ
 المجمع الجيوي للاستغلال7 أولا

ت مسـؤوليتو، ويتكـون تحـىـي  تـيمصرفية اللت الاميمة تنظيم وتنشيط، ومراقبة ومتابعة الوكا لىيتو 
  :من

 المدير -1

ت التابعة لو لايع الوكاجممع و جلمم الجيد ييرعن التس ؤولوالمسالبنك  فيىو أعمى سمطة          
 .مديرية العامةلمن ايجيات تار تسلإيع اجموتطبيق 

  خمية المراقبة -1

الداخمية لمبنك، وتقوم  ينومدى تطبيق القوان يرمراقبة الداخمية لوظيفة التسيلتقوم بعممية ا    
  .راتاذ القراتخا فيمدير لومساعدة ا لحمصالا ينتنسيق ببال

 مانة العامةلأا -2
خرى، من مياميا لأا لحمصالت مع الااتصا ليا تيال ارياالسكرت فيتتمثل بصفة أساسية     
 .دير الوكالةلمية ممواعيد الرسلالوكالة، إدارة ا لىموارد من وا  لد الصادر وابريحكم لملمر ايالتسي

 مديرلا نائب -3

كما يساعد ويراقب وينسق ويتابع نشاطات  مع،جخزينة لمملوا ضالقرو  مسجم فيمدير لينوب ا     
 .بنكبالصة اخلجودة المع، وكذلك العمل عمى ترقية اجت التابعة لمملاالوكا

 مصمحة الشؤون القانونية -4

نواعيا بأمتنازع فييا للات ااحلتابعة ابمالقضائي وذلك  البنك في المجمس مصمحةالتمثل ىذه 
 الخ... الشكاوى والعمل عمى حميا ودراسة 
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 محة الشؤون القانونيةمص -5

ء لامقدمة لمعملعتمادات الإمدير النائب ومن مياميا متابعة التنسيق مع ابالخمية لتعمل ىذه ا
 .لاتوجودة عمى مستوى الوكالمعتمادات الإنسبة لبالوتكوين ممفات مدنية 

 ينممستخدلا يرالتالية، مصمحة تسي لحمصالالدائرة ويتكون من ا سىذا القسم من طرف رئي يريس
 .العامةالوسائل  يرمصمحة تسيو 
 الوكالة المحمية للإستغلال7 ثانيا

  :التالية لحمصالمن ا المحمية للإستغلالتتكون الوكالة 

 دائرة الإدارة والمحاسبة -1

عل ميام يجا، وىذا ما بيموجودة لا لحمصالالوكالة تشرف مباشرة عمى ا فيىي أىم وأعمى مستوى  
 .ددودةمح يرمدير عمى مستوى الوكالة غلا

 مانة العامةلأا -1
تفية وتنظيم ايلت المامكالا لن لممديرية، وتعمل عمى استقبايملأمصمحة الذراع الىذه ا بر فيتعت

 .جة إليواحلمديرية وتقدمييا أثناء االصة باخلئق اثابكل الو  ظحتفامدير، الالمواعيد ا
 نائب المدير -2

ميام وتقسم ىذه لأداء ا فيياب كما يساعده غلحالة ا فيمدير، ينوبو لي بعد انالثا لمسؤو لىو ا  
 لى:مصمحة إلا

 ماميةلأالواجية ا 

خدمة دون التنقل لعمى ال اور معو لمحصو حثل الوكالة ويتممأمام  سميجكذلك كون الزبون  سميت 
 لحومصا فوالواق السجلخدمة من الشباك وتتضمن كل من البنك الأو أن يقدم لو ا لحمصالا ينب

 .حرة
  لخمفيةاالواجية 
رونية تكللإمقاصة الفظة واحاملوفرع الات وفرع التحوي ضمصمحة القرو  فيتضم عدة أقسام تتمثل  

 .ارةجومصمحة الت
- 788وكالة تبسة -حة والتنمية الريفية لامكونة لبنك الفلا لحمصالا مختمف ينيب ليموالوالشكل ا
 يمي: وذلك كما
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 -377-وكالة تبسة حة والتنمية الريفيةالييكل التنظيمي لبنك الفلا(7 12الشكل رقم )

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 بنك الفلاحة والتنمية الريفيةالمصدر7 

 الوكالة الجيوية للاستغلال
 

 مدير المجمع
 

 نائب المدير
 

 الأمانة العامة
 

 خمية المراقبة

 

 الدائرة التجارية
 

 مصمحة الشؤون القانونية
 

 دائرة الإدارة والمحاسبة
 

 خمية التحصيل

 

سيير المستخدمينمصمحة ت  

 

 مصمحة تسيير الموارد البشرية
 

 خمية التحصيل

 

 مصمحة الإعلام الآلي
 

 الوكالة المحمية للاستغلال
 

 كاتب المدير
 

 مدير الوكالة
 

 الأمانة العامة
 

 الإستقبال
 

 الواجية الأمامية
 

 الواجية الخمفية
 

 مصمحة القروض
 

 فرع التحويلات
 

 فرع المحفظة
 

 فرع المقاصة
 

 مصمحة التجارة الخارجية
 

 الواجية الأمامية
 

 مراجع الحسابات والعمميات
 

 مصالح حرة
 

 البنك الجالس
 

 الصندوق الرئيسي
 

 المسؤولين عن الزبائن الخواص
 

 المسؤولين عن المؤسسات التجارية 
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 والتنمية الريفيةحة بنك الفلا مظاىر استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصالات في7 الرابعالمطمب 
الوصـول إلـى  والتي تحاولمن أىم البنوك العمومية في الجزائر  والتنمية الريفيةيعد بنك الفلاحة     

التطـورات التكنولوجية  والاىتمـام بكـلخدمات متطورة من خلال إدماج العديد من وسائل المعرفة في عممو 
عمى بعض استخدامات تكنولوجيا سنتعرف  المطمب وفي ىذا ،الجديدة في مجال الخدمات المصرفية

 والتي تتمثل في: التي يوفرىا البنك لزبائنو المعمومات والاتصالات
 عمميات التجارة الخارجية. لتطبيق  Swiftتطبيق نظام  -

 القـروض )تسـييرفروعو المختمفة لمقيام بالعمميات البنكية  مع  Logiciel Sybuوضع برمجيات  -
 .(لصندوق، تسيير المودعات، الفحص عن بعد لحساب الزبائنتسيير عمميات او 

نماءإدخال  - علام الآلي عمى جميع عمميات التجارة الخارجية حيث أصبحت عمميات فتح الإوا 
 ساعة عمى الأكثر. 77تفوق  القروض الوثائقيـة لا

 وكـذلك إحداث وتحسين الخـدماتوضع برنامج خماسي فعمي يرتكز خاصة عمى عصرنة البنك  -
 .والميدان الماليتطيير في ميدان المحاسبة 

نجاز العممياتفحص  ،(Télétraitement) إدخال عمميات الفحص السمكي - وفي البنكية عن بعد  وا 
 .(Télétransmission) الحقيقي الوقت

 والتقنيـة المتعمقةالإداريـة  وتحقيق الإجـراءات وتقميل الوقت والمالي وا عادة النظرلتطيير الحسابي ا -
 .القروضبممفات 

، وخدمة الشباك الموحد الخدمات المشخصة مع  Banque Assise))الجالس تحقيق مشروع البنك  -
 .إدخال طرق العمل بالنقود الآلية، البنكيةلجميع الخدمات 

وكـذا تأسيس نادي الصحافة بمبادرة مديرية الاتصال تشجيعا لمبدأ التداول الحر لممعمومات البنكيـة  -
 ، وطباعة مجلات دورية لمتعريف بالبنك.ئن بمختمف خدمات البنكالزبا تعريف

 .(77أنظر الممحق رقم ) النقديةللأوراق  سحب وتتم من خلال ةآلي اتخمق موزع -

 وطمب دفاترمباشرة عمى حساباتيم  بالإطلاعالبنك الالكتروني التي تسمح لمزبائن  خمق أنظمة -
 أيضا والسماح https://badrbanque.dz الموقعمن خلال  الشيكات عمى شبكة الانترنت

لممؤسسات لتحويل أجور العمال دون التنقل مـن مقرات عمميم، إضافة إلى التحويل عن بعد 
بتطوير وسائل الدفع الالكتروني  BADR .أيضا قام بنـكوالمصرفيةالمالية  ومختمف التعاملات
 .(05و 04رقم  ين)أنظر الممحق وتوفير البطاقات
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 .(06)أنظر الممحق رقم  الزبائن( لتمقي جميع إنشغالات مركز إتصال)ىاتفي خمق خط إتصال  -

 الإطار المنيجي لمدراسة )عرض، تحميل، نتائج الاستبيان(7 الثانيالمبحث 
ا في تنفيذ الدراسة ييمعتماد عالإ مجراءات التي تلإاو جية نيممل لاذا المبحث عرضا مفصى ميقد    

 ىمأ و حصائي لإعرض المجتمع ا ما، كما يتـية فيمات المستعمو دى الأمع فر ضافة إلى التعلإالميدانية، با
 .حصائية المستخدمة في معالجة نتائج الدراسةلإساليب الأاو خصائص عينة الدراسة، 

 منيجية الدراسة الميدانيةالمطمب الأول7 
 الدراسةوعينة مجتمع 7 أولا
ى القطاع مختيار علااقع و ط معينة، و شر  قوافا تر ياختيار ميدان نالبحث، فإ أىدافبالتماشي مع     

 قتصادفي الإ  يمر مو دو مركز حساس  نم وما يحتمو مية أى نذا القطاع ميلما ل كذل ي البنكي الجزائر 

 والخارجية و ية اخمة في الشبكات الدمرة، متمثو جية متطو لو ى بنية تكنمع البنكفر و طني، إضافة إلى تو ال
سائط و المتعددة ال لسائو نية عبر و لكتر الإ وع خدماتو ، كما تتنالبنك لعماأ  في إدارة ىمنية تساو اقع إلكتر و م
 الى حد نسيمك موذا كىني، و سحب إلكتر و دفع  لسائو ى مأيضا ع لنترنت، كما تشمصا شبكة الأو خصو 

مات مو جيا المعو لو الدراسة لتكن لمح الموظفين ماستخدا لالخ نيقي، مو التس وأدائ نتحسي نما م
 .تلاتصاالاو 

 النتائج تعميم يتدرج ىنا ومن البنك موظفي من مجموعة في راسةالد ليذه الكمي المجتمع مثليت
ات الاستمار  وبمغت البنك موظفي من عشوائية عينة أخذ تم وقد المجتمع، إلى العينة من إلييا المتوصل
 ايابات فيجالإنظرا لنقص  متحميلاعتبرت غير صالحة ل اتناستبيا 04 نكما أ استمارة، 54 الموزعة
 لمتحميل صالحة استمارة 42 قبول وتم ناستبيا 54 لأص نم (%77,78)ستجابة غت نسبت الإمحيث ب

 حسب الجدول التالي: المختارة العينة حجم حول معمومات يوضح الموالي والجدول الإحصائي
 .المختارة العينة حجم حول معمومات يوضح (187رقم ) الجدول

 %النسبة  التكرار البيان
 %222 54 عدد الاستبيانات الموزعة

 %21,52 8 عدد الاستبيانات غبر المسترجعة

 %4,12 1 عدد الاستبيانات الممغات

 %44,45 42 عدد الاستبيانات القبولة لمدراسة

 إعداد الطالبان بناء عمى فرز الإستبيانالمصدر7 
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 جمع البيانات أسموب7 ثانيا
 البيانات لجمع رئيسيادرا مص بوصفيا الاستبيان استمارة عمى تمادالاع تم كما وضحو الجدول السابق   
 ليكرث سمم عمى الاعتماد تم وقد ،لمبحث النيائية النتائج إلى والوصول التحميل إكمال من خلاليا يمكنو 
 لكل (تماما موافق موافق محايد، موافق، غير ،تماما موافق غير) الموافقة درجة لقياس مستويات خمس ذو
 .المحورين تراعبا
 (2,60الى1,80)من  والمدى ،تماما غير موافق درجة يعكس (1,80الى 1) من المدى أن بحيث   

 (4,20الى 3,40) والمدى من محايد( 3,40الى 2,60)من  المدى حين في ،موافقغير  درجة يعكس
 لحدول التالي:وذلك حسب ما يبينو ا 1يعكس درجة موافق تماما (4,20أكبر من)من  وأخيرا المدىموافق 

 .اجابات الأسئمة ودلالتيا (117رقم ) الجدول

 الوزن النسبي توسط الحسابيالم الرمز الإجابة على الأسئلة
 %63أقل من  %02  2,52إلى أقل من 2من  2 غبر موافق تمام
 %20أقل من  %63  0,32إلى أقل من 2,52من 0 غبر موافق 

 %35من  أقل %20  6,12إلى أقل من 0,32من 6 محايد
 %51أقل من  %35  1,02إلى أقل من 6,12من 1 موافق

 فأكثر %02  1,02أكبر من 2 موافق تماما

 ديةة، جدة، السعو ميخوارزم العم ، دار1ط ،spss v25ب استخدام لإستدلالي   وا يحصاء الوصف  الإ يز حسن عبد الفتاح، مقدمة ف  عالمصدر7 

 .43ص ،1117

 ()الإستمارةلجة الإحصائية لبيانات أداة الدراسة أساليب المعا7 الثانيالمطمب 

تمت و جتماعية، الإ مومحصائية لتطبيقات العالخدمة الإ امباستخد ولياجد ميلاالبيانات تح ميلبتح امالقي تم  
 :حصائية التاليةساليب الإلأاستعانة باالإ
 ن.ستبيالإثبات فقرات او عتمادية لقياس الإ (-Alpha de Cornbachالفاكرونباخ) لمعام -
 (Standard deviation,Mean) والمتوسطات والإنحرافات المعيارية التكرارات وية و النسب المئ -

 ي.ا الحسابيسطو  نجابات عالإم لقياس درجة التشتت النسبي لقي فختلاالإ لعاموم
البنائي و ي مالداخ قتساالإ قلقياس صد ((Corrélation de Pearsonبيرسون ارتباط  لمعام -

 .نستبياالإر و حالفقرات كم
 (One Way ANOVA)ي حادالأ نالتباي لختيار تحميا -

                                                 
 .97ص ،7995، ديتت، جذة، انسعىميخىارزو انعه ، دار7ط ،spss v25بــ استخذام لإستذلالي  وا يحصاء الوصف  الإ يهقذهة ف  س حسه عبذ انفتاح، ع - 1
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 لالمتغير المستق نثر بيفي الدراسة لتحديد الأ واستخدامم تو  (Régression)نحدارب دالة الإمو أس -
 .ترااختبا نم وما تسبقو ارسة الد ياتختيار فرضلا المتغير التابعو 
 لبيانات تتبع التوزيع الطبيعي أم لا.( لمتأكد إذا كانت اKoimogrov-Simirmovاختيار) -
 التابعة  وة مالمتغيرات المستق نقة بيلاالع نلبيا(  Matrix Conelationسون)بير رتباط لإا لمعام -

 وصف وصدق وثبات أداة الدراسة7 الثالثالمطمب 

 أولا7 وصف خصائص عينة الدراسة
 نستبياالا نتضم حيث الدراسة، نةعي خصائص وصفية لئو النسب المو استخراج التكرارات م لقد تـ    

                   ميمالع ىلالمؤ  العمر، الجنس،: يمي كما يوى الدراسة لعينة الشخصية البيانات ولة حمخمسة أسئ
 .الدراسة عينة بأفراد الخاصة ميلالتح نتائج ضحو ت أدناه ولالجداو ات الخبرة، و ظيفي، سنو المركز ال

 الجنس خصائص عينة الدراسة حسب وصف-1
زيع أفراد العينة و ضح تو ي (11رقم) والجدول، والإناثر و الذك نمتغير الجنس إلى قسمي رتقسي متـ
 .حصائية حسب متغير الجنسالإ

 .توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الجنس (227رقم ) الجدول 

 النسبة المئوية التكرار الجنس 
 % 12,01  26 ذكر
 % 21,43 06 انثى

 % 222 10 المجموع 
 spss v25برنامج  باستخدامإعداد الطالبان بالإعتماد عمى نتائج الاستبيان المصدر7 

 نعدد متقارب بي ىناك نحع أنلاو  ،% 54,76 وما نسبت يأ 23 الإناثعدد  أن ولالجد نحع ملان
 .وكبالبن لالعم لفي مجا نالجنسي

 العمرخصائص عينة الدراسة حسب  وصف-1
ذا ما وىحصائية حسب متغير العمر زيع أفراد العينة الإو تو ى أربع فئات عمرية، متغير العمر إل رتقسي متـ
 .أدناه ولالجد وضحو ي
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 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الفئات العمرية (207رقم ) الجدول 

 النسبة المئوية التكرار الفئة العمرية 
 % 21,06 23 سنة 06- 02
 % 14,30 02 سنة 66- 62
 % 05,24 20 سنة 16- 12
 % 6,20 21 سنة فأكثر 22

 % 222 10 المجموع
 spss v25برنامج  باستخدامإعداد الطالبان بالإعتماد عمى نتائج الاستبيان المصدر7 

إلى  30 نالفئة العمرية م نحصائية حسب متغير العمر حيث أزيع أفراد العينة الاو ت ولجد نحع ميلا   
ا ييمتو  متمرسة في الإدارةي فئة وى % 47,62بنسبة و فرد  20 ــى أكبر تكرار بمت عمقد حص (سنة 39

 29إلى  20 نم نالعمريتي نغت الفئتيمفيما ب % 28,57فرد بنسبة  12سنة بتكرار  49إلى  40 نفئة م
عمى الترتيب وىما  % 09,52بنسبة  أفراد 04و % 14,29أفراد بنسبة  06سنة  50 الأكثر منو سنة 

فئة  عميياب متغ كة في البنمالفئة العام نى أمع عمييا لذه النسب المتحصى تعبرو  متقاربتان تقريبا.
 .الشباب

 المؤىل العمميخصائص عينة الدراسة حسب  وصف-2
 ىلحصائية حسب متغير المؤ زيع أفراد العينة الاو تو مي إلى أربع فئات، مالع ىلمتغير المؤ  رتقسيم ت   
 .أدناه ولالجد وضحو مي يمالع

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المستوى التعميمي (267رقم ) الجدول

 النسبة المئوية التكرار المستوى التعميمي
 % 23,34  24 أو أقل ثالثة ثانوي 

 % 02,16 26 تقني سامي
 % 21,43 06 ليسانس

 % 24,21 26 فما فوق  ماستر

 % 222 10 المجموع
 spss v25برنامج  باستخداميان إعداد الطالبان بالإعتماد عمى نتائج الاستبالمصدر7 
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 وي ي لذىأكبر نسبة  نمي أمالع ىلحصائية حسب متغير المؤ الازيع أفراد العينة و ت ولجد نم نلاحع     
 تقني سامي وى المست وي لذ % 16,67 % 21,43ا نسبتي ىبعد مثـ % 54,76ليسانس بنسبة  وى المست

ذه ىضح و تو  % 07,14 وغت نسبتمفب فوق  فما ماستر ىلى الترتيب، أما المؤ مع أو أقل وثالثة ثانوي 
 .ادات الجامعيةيي الشمحام نمىم ت البنكية الاكو في ال نظفيو بية الممأغ نالنسب أ

 المركز الوظيفيخصائص عينة الدراسة حسب  وصف-3
حصائية حسب متغير زيع أفراد العينة الاو ظيفي إلى خمسة فئات، أما تو متغير المركز ال رتقسيم ت   

 .أدناه ولالجد وضحو ظيفي يو الالمركز 
 المركز الوظيفيتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب  (217رقم ) الجدول

 النسبة المئوية التكرار المستوى التعميمي
 % 0,65  2 مدير

 % 0,65 2 نائب مدير
 % 23,34 4 رئيس مصمحة

 % 45,24 66 موظف

 % 222 10 المجموع
 spss v25برنامج  باستخدامعمى نتائج الاستبيان إعداد الطالبان بالإعتماد المصدر7 

 33 ىمعدد مغحيث بفي البنك   عميا ليست ليم مناصب عاديين ون ظفو ب أفراد عينة الدراسة ممأغ      
 نائب مديرأما مركز  % 16,67ما نسبة  يأ 7بعدد  مصمحةرئيس  يمييا ثم ،% 78,57بنسبة و  موظف
 .% 2,38 ومانسبت يأ لكل منيما منصب واحدغ مفقد ب ومدير

 رةبسنوات الخخصائص عينة الدراسة حسب  وصف-4
تغير المحصائية حسب أفراد العينة الايبين  ولالجدو فئات،  أربعةات الخبرة إلى و متغير سن رتقسيم ت   

 .الخبرة
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 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب مستوى الخبرة (227رقم ) الجدول

 المئويةالنسبة  التكرار مستوى الخبرة
 % 26,21  25 سنوات فأقل 2
 % 03,26 22 سنوات 2-22
 % 65,22 23 سنوات 22-22

 % 23,34 24 سنة 22أكثر من 

 % 222 10 المجموع
 spss v25برنامج  باستخدامإعداد الطالبان بالإعتماد عمى نتائج الاستبيان المصدر7 

سنة بتقدير  15إلى  11 نح بيو برة التي تتراالخ وي أكبر نسبة كانت لذ نأ لاهأع ولالجد نم يلاحع   
 5 نم الأقلات، أما الفئة و سن 10و 5 نبييم ح خبرتو تترا نذيمل % 26,19النسبة ا مييتم ث ،% 38,10

 نى أمع لذا دليوى % 16,67سنة  15 نكثر مغت الفئة الأمب نفي حي % 19,05ا تيغت نسبمبات فو سن
 .البنكي لالعم لة عالية في مجاخبر  وي ت البنكية ذلاكاو ظفي الو بية ممأغ

 ثبات وصدق أداة الدراسة 7ثانيا
 الظاىري للأداة الصدق-1
قية أداة و ثو م نالتأكد م نبد ملافرضيات الدراسة،  ميلحصائية المناسبة لتحختبارات الإبالإام القي لقب     

وامل دة ععداة القياس بتتأثر أو نا درجة ثبات أداة القياس، ىقية و ثو القياس المستخدمة، حيث تعكس الم
 1.اينذكر من

 لالخ نم كذلو ، نستبياالاعدد العبارات في  الثبات بزيادة لبحيث تزداد قيمة معام ختبار7طول الإ -
 وى.لية المحتو ى شممتأثير زيادة عدد العبارات ع

يكبر و ة، ختبار بزيادة تجانس أفراد العينثبات الا لمعام ل: يقتجانس أو تباين درجات أفراد العينة -
 يم.أفراد العينة في إجاباتي نالثبات مع زيادة تبايل معام
 إنستيعاب فصعبة الا ومة أيو غير مف نستبياعبارات الا ون عندما تك م أداة القياس7يمدى صعوبة ف -

 .بالتالي تتأثر درجة ثبات أداة القياسو ، نإلى التخمي واجؤ مبة قد يو أفراد العينة المستج

                                                 
 .797، ص7778ردن، دار وائم نهىشر، عمان، الأ ،Spss v25بــ استخذام الأساسي ئيحصال الإليحالتمحفىظ جىدة،  - 1
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ة نسبيا ميو داة طالأبنفس  نقياسي ن: إذا كانت الفترة الزمنية بيداةبن قياسين بنفس الأالفترة الزمنية ي -
إلى  يبة مما يؤدو ى إجابات بعض أفراد العينة المستجمع كثر ذلو بالتالي قد يو  مفقد تخت وفالظر  إنف
 .ثبات القياس دمع

 ثبات أداة الدراسة 2 -2
مقاييس الثبات  ىمأ  نم لذا المعامىالدراسة، يعتبر  ثبات أداة ىنباخ لقياس مدو ألفا كر  لمعام ميستخد

 %60ي ى ولة لو حصائية المقبلإوالنسبة او، نودىت ببابث تبيانسيربط ثبات الا يوي، فمالداخ قتساالاو 
 :1بالصيغة ويعبر عنو 

 حيث:
n : .عدد فقرات الاستبيان 

Vt : .التباين الكمي للإستبيان 
Vi : .تباين نتيجة الفقرات 
 م، تـالأخطاء تصحيحو ا، يلغرض تقييم نساتذة المحكميلأا نعة مو ى مجممعرض أداة الدراسة ع بعد    
لة إحصائيا و % مقب 60تعد نسبة و  خانبو ألفا كر  لمعام لالخ نأداة الدراسة م قصدو بقياس ثبات م القيا

ذه النسبة ى نى بكثير ممكانت أع نستبيالفقرات الا اتالثب لنسبة معام نأ التالي ولالجد نم ويلاحع
 لزيادة قيمة معام نا  و ثبات عالية،  لاتمعد يال نستبياالافقرات  نى أمع لمما يد %77,60غت مبحيث 
ى مجتمع الدراسة، تعني نسبة معكس نتائج العينة ع نثبات البيانات مو  قتعني زيادة صد خانبو ألفا كر 

نفس  ون سيعيد 77,60نسبة  نينة فإى نفس العمع نستبيازيع الاو إذا أعيد ت وأن %77,60ثبات الدراسة 
 يم الأولى.إجابات
 ىذا ،كرونباخألفا  لحساب جذر معام يقطر  نع (TheValidity) قالصد لحساب معام نكما يمك    

 نالنسبة كانت كبيرة م نأ ويلاحع، وضع لقياسو ما  لايقيس فع نستبياالا نيقيس فيما إذا كا لالمعام
 .أداة الدراسة دقى صمع لالذم يد مرالأ %92,5ت غمالنسبة المعتمدة إحصائيا حيث ب

 ) نباخمعامل ألفا كرو )نتائج اختبار ثبات وصدق أداة الدراسة  (157رقم ) الجدول

 قالصد لمعام  نباخو الفاكر  لمعام عدد الفقرات حجم العينة
10 36 44,32% 60,22% 

 spss v25برنامج  امباستخدبالإعتماد عمى نتائج الاستبيان إعداد الطالبان المصدر7 
                                                 

 .777ص، 7999 :تريسكىذث، الإيانحذ ي، انمكتب انجامعة وعلن النفسيالتزب فيحصاء الإب، طيأحمذ محمد ان - 1

α  



    - 377 - "تبسة والتنوية الزيفية "وكالةدراسة هيذانية لبنك الفلاحة        ثالثالفصــــل ال

  

 
86 

 صدق الإتساق الداخمي لفقرات الإستبيان 0 -2
تنتمي  ير الذو مع المح نستبيافقرات الا نفقرة م لك قاتسا ىي مدمالداخ قتساالا قيقصد بصد    

 لاتحساب معام لالخ نم وذلك للاستبيان يمتساق الداخبحساب الا  انالطالب امقد قو ذه الفقرة، ى وليإ
 نفقرات الدراسة بي قتسالا ( Pearson de Corrélation de Pearson ون يرساختبار ب) الارتباط

أداة الدراسة لعينة  قصد نتأكد مم، لور التابعة لو محمية لمالدرجة الكرة من فقرات الاستبيان و فق لك
بدرجة يتمتع  نستبياالا نأ ولكبيرا، يمكننا القو يا و رتباط معنالا لمعام نفرد، فإذا كا 42الدراسة البالغة 

 :يمرتباط كما يالا لمعامم تقيي نيمك وما أنمالثبات، عو ئي االبن دقالص نعالية م
(44,32 > R > 44,32 ،)العلاقة ضعيفة (2,4 > R ≥ 2,6-2,4 أو ≥ R > 2,6  متوسطة، مقبولةالعلاقة) 

(2,2 ≥ R ≥ 2,4-2,2 أو ≥ R > 2,4 )العلاقة قوية 
رتباط الا مللمعا قحصائي المرافة الإلالالد وى مست نئيا، إذا كاية إحصاو رتباط ققة الالاكما تعتبر ع   

ذا كانتو  ة،يقة طردلاالع نجبة فاو رتباط فإذا كانت مالا لأما إشارة معام (2,22 نم لصغير )أق سالبة  ا 
 1.قة عكسيةلاالع نفا

 المتغير المستقلصدق الإتساق الداخمي لفقرات  6 -2
( 17رقم) ولالجد نيبيو ، (تلاتصاالاو مات مو جيا المعو لو مات تكناستخدا) لبالمتغير المستق يرالمتع    
 .والدرجة الكمية لفقرات نبيو  الأولفقرات البعد  نفقرة م لك نرتباط بيالا لاتمعام

 متغيرلمية مرتباط بين فقرات المتغير المستقل والدرجة الكلإ ا تمعاملا (167رقم ) الجدول

 معامل العبارة الرقم
 الإرتباط

 مستوى 
معنوية ال

)Sig( 
 2,222 2,562 البنك في أقسام الحاسب الآلي أجيزةمن  كافدد ع وجود 2
 2,222 2,562 العاممين تمقوا تدريبا كافيا في مجالات الحاسب الآلي 0
 2,222 2,511 وجود تحديث للأجيزة القديمة بصفة دورية وتدريب العاممين عمييا 6

 2,222 2,562 ن العمل اليدوي استخدام التكنولوجيا الحديثة أحسن م 1

 2,226 2,651 يعتمد البنك في معاملاتو عمى عدة برمجيات 2
 2,222 2,666 وجود تحديث دائم لمبرامج القديمة ومواكبة البرامج الحديثة 3
 2,222 2,251 استخدام تقنيات أمن المعمومات مثل برمجيات جدار الحماية، تشفير البيانات... 4
 2,222 2,666 من استيعاب أكبر عدد ممكن من الزبائن في وقت واحد تمكن البرامج 5
 2,226 2,651 تمكن البرمجيات من الرقابة الفورية والمستمرة وكشف الانحرافات والأخطاء التي يقدميا البنك 6
 2,222 2,666 والإكسترانتيستخدم البنك شبكات الاتصال الالكترونية "الأنترنت، الأنترانت  22

                                                 
 .779-778ص. ص.، 7776دار انمىاهج نهىشر، الأردن،  ،Spss v25بــ استخذامة ريوإدا ديةإقتصا تطبيقات-الإحصاءطزق ك انعتىو، فيش - 1
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 2,222 2,666 دفق الانترنت يكون عالي داخل البنك الذي تعمل بوت 22
 2,222 2,422 توفر الشبكات عناء الانتقال عبر الادارات لإنجاز المعاملات البنكية 20

 2,222 2,251 عدد أكبر من الزبائن بتوفر الشبكات استيعا 26
 2,222 2,422 تتميز الشبكات بسرعة ومرونة وشفافية 21
 2,222 2,666 م الشبكات في الحد من تأثير العلاقات الشخصيةتساى 22

 2,222 2,666 تساىم الشبكات لتوفير البيانات لجميع الزبائن 23

 2,222 2,666 وجود فعالية لمشبكة ما بين البنك والبنوك الأخرى  24

 2,222 2,666 لا يوجد اختراق لشبكات البنك 25
 spss v25برنامج  باستخدامد عمى نتائج الاستبيان إعداد الطالبان بالإعتماالمصدر7  

استخدامات )ول لأفقرات المتغير ا نفقرة م لك نرتباط بيالات لار معاميتظ ولالجد لالخ نم   
ي وىجبة و بإشارة م R ≥ 0,7 ≤ 1,0في  وي لفقراتمع الكو المجمو ( تلاتصاالاو مات مو جيا المعو لو تكن
 .ذه الفقرات دالة إحصائياى نأ مىع لمما يد 0,05 نم لأق لالد وى بمستو ية، و قة طردية قلاع

 .وضع لقياسو لما  قصاد ليعتبر المجا وبذلك
جبة و ة مقعلاوىي  R > 0,3 < 0,7 لارتباط في المجا لبمعام 13رقـم و  5 مما عدا الفقرة رقـ   
ضعت و  الم ادقةصو ة قويقة طردية لاذات عر الأول المتغ إن فقرات ولالق نلة، يمكو مقبو سطة و مت

 .ولقياس
 صدق الإتساق الداخمي لفقرات البعد الأول من المتغير التابع 1 -2

 متغيرلمية موالدرجة الكالبعد الأول من المتغير التابع رتباط بين فقرات لإ ا ملاتمعا(177رقم ) الجدول

 معامل العبارة الرقم
 الإرتباط

 مستوى 
المعنوية 
)Sig( 

 2,222 2,645 ن في أوقاتيا المحددةيقوم البنك بتقديم الخدمات لمزبائ 26
 2,222 2,645 يتميز البنك بتقديم كشوفات دقيقة 02
 2,222 2,645 الزبائن واستفساراتيم لشكاوى الاستجابة السريعة  02

 2,222 2,645 ىناك سرعة كبيرة في عمميات التحويلات البنكية التي يحتاجيا الزبون  00

 2,222 2,645 الزبون لمخدمة البنكية المطموبة ىناك سرعة كبيرة في عممية تسمم 06
 2,222 2,645 يظير البنك اىتماما بالزبائن بشكل مستمر 01
 2,222 2,645 يحرص البنك عمى معرفة احتياجات الزبون لتحقيق رضاه 02
 2,222 2,645 ملائمة ساعات عمل البنك لجميع الزبائن 03
 2,222 2,645 الابتسامة عند التعامل مع الزبائنالعاممين في البنك يتسمون بالمطافة و  04
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 2,222 2,262 ىناك أنظمة متطورة في البنك اقيد الدخول إلى الخدمة البنكية بعدد المرات من محاولة ادخال غير ناجحة 05
 2,222 2,666 ىناك أنظمة للأمان تمكن الزبون من إجراء معاممتو البنكية بخصوصية وسرية تامة 06
 2,222 2,666 وى المتقدم في تقديم الخدمة الالكترونية كان سببا في تعزيز الأمان لدى الزبائنالمست 62

 2,222 2,262 ىناك أنظمة متطورة لمتأكد من ىوية الزبون قبل البدا بإتمام الصفقة بيدف تحقيق المنفعة لمزبون والبنك 62
 2,222 2,262 يتجاوب البنك سريع عند فقدان الزبون لإحدى بطاقاتو 60
 2,222 2,645 ىناك أساليب لدى البنك تمكنو من تقميل الأخطاء بشكل كبير في أداء الخدمة البنكية 66

 2,222 2,645 ىناك دقة شديدة في البيانات البنكية المعطاة لمزبون والمتعمقة بحسابو البنكي ومعاملاتو البنكية 61

 2,222 2,645 رة الأولىالحرص عمى تقديم الخدمة بشكل صحيح ومن الم 62

 2,222 2,666 البنك يقدم الخدمة في المواعيد التي تم تحديدىا 63

 2,222 2,666 محتوى، ىيكل تنظيم موقع البنك من السيل تتبعو 64

 2,222 2,645 موقع البنك مصمم تصميما جميلا وجذابا 65

 2,222 2,645 يقوم البنك بتحديث الحواسيب لتخزين البيانات 66

 2,222 2,645 يقوم البنك الذي أعمل فيو بتحديث المعمومات المتوفرة عمى موقعو الالكتروني 12

 2,222 2,666 تالموقع يمثل خدمة الزبائن عمى شبكة الأنترن 12
 spss v25برنامج  باستخدامإعداد الطالبان بالإعتماد عمى نتائج الاستبيان المصدر7  

المتغير التابع  نم لأولفقرات البعد ا نفقرة م لك نرتباط بيالا تلار معاميتظ ولالجد لالخ نم    
قة لاي عوىجبة و رة مابإش R ≥ 0,7 ≤ 1,0 لفي المجا وي لفقراتمع الكو المجمو يقي( و التس )الأداء
يعتبر  وبذلكذه الفقرات دالة إحصائيا. ى نأ مىع لمما يد 0,03 نم لأق لالةد وى بمستو ية، و طردية ق
 .وضع لقياسو  لما قصادل المجا

 R ≥ 0,3 < 0,7ارتباط في المجال  بمعامل 41-37-36- 32-31-30-29- 28ما عدا الفقرات 
ة ويطردية ق لاقةعذات  الأولالمتغير  إن فقرات ولالق نلة، يمكو مقبو سطة و جبة متو م لاقةع وىي
 و.ضعت لقياسو صادقة لما و 

 التابعمن المتغير  الثانيصدق الإتساق الداخمي لفقرات البعد  2 -2
 تلاممعا( 17رقم) ولالجد نيبيو  ولالجد نيبيو يقي( و التس )الأداء المتغير نم الثاني بالبعد مقالمتع    
 .ولفقرات الكمية الدرجة نبيو  الثاني البعد فقرات نم فقرة كل نرتباط بيالا
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 متغيرلمية مدرجة الكوالالبعد الثاني من المتغير التابع رتباط بين فقرات لإ ا ملاتمعا(187رقم ) الجدول

 معامل العبارة الرقم
 الإرتباط

 مستوى 
المعنوية 
)Sig( 

 2,222 2,203 يدعم استراتيجية البنك في الحد من الشكاوى وانتقادات الزبائن 10
 2,222 2,126 حرص البنك عمى تقديم خدمات بالدقة المطموبة 16
 2,222 2,126 عروضةسعي البنك في التعرف عمى رأي الزبون في الخدمات الم 11
 2,222 2,126 سعي البنك في تقوية علاقة الزبون مع البنك 12
 2,222 2,232 تفعيل عممية اتصال مع البنك في أي وقت 13

 spss v25برنامج  باستخدامإعداد الطالبان بالإعتماد عمى نتائج الاستبيان المصدر7 
 التابع المتغير نم الثاني البعد فقرات نم قرةف كم نبي رتباطالا لاتمعام ريتظ ولالجد لالخ نم    

 قةلاع يوى جبةو م ارةبإش R ≥ 0,3 < 0,7 لفي المجا وي لفقراتمع الكو المجمو يقي( و التس )الأداء
 إحصائيات دالة الفقرا ذهى نأ مىع ليد مما 0,05 نم قلة ألالد وى بمستو لة، و مقبو سطة و طردية مت

 .وسلقيا ضعو  لما قصاد لالمجا يعتبر لكبذو 
 صدق الإتساق الداخمي لفقرات البعد الثالث من المتغير التابع 3 -2
( 20رقم) ولالجد نيبيو  ولالجد نيبيو يقي( و التس )الأداء المتغير نم الثالث بالبعد مقالمتع   
 .ولفقرات الكمية الدرجة نبيو  الثالث البعد فقرات نم فقرة كل نرتباط بيالا تلاممعا

 متغيرلمية موالدرجة الكمن المتغير التابع  الثالثالبعد رتباط بين فقرات لإ ا ملاتمعا(117رقم ) الجدول

 العبارة الرقم
 معامل
 الإرتباط

 مستوى 
المعنوية 
)Sig( 

 2,222 2,203 يحرص البنك عمى الحفاظ عمى الزبائن 14
 2,222 2,226 يحتفع البنك ببيانات حول معدل احتفاظو بالزبائن 15
 2,222 2,322 ي لعدد زبائن البنكيتم إجراء قياس دور  16
 2,222 2,240 لدى البنك بيانات خاصة بأىم الزبائن لديو 22
 2,222 2,126 خدمات البنك تصب في مصمحة الزبون وتساعده في حل مشكلاتو 22

 spss v25برنامج  باستخدامإعداد الطالبان بالإعتماد عمى نتائج الاستبيان المصدر7 
 التابع المتغير نم الثالث البعد فقرات نم فقرة كم نبي رتباطالا لاتمعام ريتظ لو الجد لالخ نم       

طردية  قةلاع يوى جبةو م ارةبإش R ≥ 0,3 < 0,7 لفي المجا وي لفقراتمع الكو المجمو يقي( و التس )الأداء
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 لكبذو  ،ت دالة إحصائياالفقرا ذهى نأ مىع ليد مما 0,05 نم قلة ألالد وى بمستو لة، و مقبو سطة و مت
 .ولقياس ضعو  لما قصاد لالمجا يعتبر
 صدق الإتساق الداخمي لفقرات البعد الرابع من المتغير التابع 4 -2
 تملامعا( 21رقم) ولالجد نيبيو  ولالجد نيبيو يقي( و التس )الأداء المتغير نم الرابع بالبعد مقالمتع   
 .وفقراتل الكمية الدرجة نبيو  الرابع البعد فقرات نم فقرة كل نرتباط بيالا

 متغيرلية موالدرجة الكمن المتغير التابع  الرابعالبعد رتباط بين فقرات لإ ا تمعاملا (117رقم ) الجدول

 العبارة الرقم
 معامل
 الإرتباط

 مستوى 
المعنوية 
)Sig( 

 2,222 2,365 يقوم البنك بتقديم الخدمات البنكية الالكترونية المطموبة من الزبائن 20
 2,222 2,634 م خدمات بطاقات السحب الآلي التي توفر النقود في حالة البنك مغمقيقوم البنك بتقد 26
 2,222 2,643 تقنية ارسال الشيك بالصورة يسمح لمزبائن من تحصيل شيكاتيم في أي وكالة تابعة لمبنك 21
 2,222 2,634 أسعار الخدمات المقدمة من البنك تعكس مستوى الخدمات المقدمة لمزبائن 22

23 
تقديم البطاقة، إعادة تحديد الرقم  ةالعمولات التي يطبقيا البنك عند تقديمو خدمات آلية مثل7 عمول

 السري...إلخ تمقى قبول من طرف الزبائن
2,365 2,222 

 2,222 2,365 معدل الفائدة الذي يطبقو البنك عند تبادل العمولات الأجنبية يحظى بقبول الزبائن 24
يداع في أي وكالة تابعة لمبنكيستطيع الزبون ال 25  2,222 2,365 قيام بالعمميات البنكية من سحب وا 
 2,222 2,643 يعتبر جياز الصراف الآلي تقنية تساعد عمى تقميل وقت الانتظار بالنسبة لمزبون  26
 2,222 2,365 يقوم البنك بتقديم الخدمات البنكية في الزمان والمكان المناسبين 32
 2,222 2,365 لبنك عمى شبكة الانترنت بتقديم كل ما ىو جديد من خدمات لمزبائنيسمح موقع ا 32
 2,222 2,643 ترويجية تستيدف التوجو إلى احتياجات الزبائن والتركيز عمييا ةيضع البنك استراتيجي 30
 2,222 2,643 البنك يقوم بإعداد مزيج ترويجي خاص ومكثف وجذاب لخدماتو الالكترونية 36

 spss v25برنامج  باستخدامإعداد الطالبان بالإعتماد عمى نتائج الاستبيان ر7 المصد
 التابع المتغير من الرابع البعد فقرات من فقرة كم بين الارتباط معاملات تظير الجدول لالخ نم    

دية طر  علاقة وىي موجبة ارةبإش R ≥ 0,7 ≤ 1,0 لفي المجا وي لفقراتمع الكو المجمو يقي( و التس )الأداء
 لكبذو  ،ت دالة إحصائياالفقرا ىذه أن عمى ليد مما 0,05 من قلة ألالد وى بمستو لة، و مقبو سطة و مت

 .لقياسو وضع لما قصاد لالمجا يعتبر
 R > 0,3 < 0,7بمعامل ارتباط في المجال  60-59- 57-56-55-53-52 في حين تنتمي الفقرات

ة ويطردية ق لاقةذات ع الرابعالمتغير  إن فقرات ولالق نلة، يمكو مقبو  موجبة سطةو جبة متو م لاقةع وىي
 و.ضعت لقياسو صادقة لما و 
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ختبار الفرضيات7 الرابعالمطمب   تفسير وتحميل النتائج وا 
 حيث ،نستبياالا استمارة نم اياستخراج متـ التي بياناتمل تفسيرو  ميلتح طمبالم ذاى في ولسنتنا       
 بأساليب الأمر بداية في ستعانةبالا الدارسة، رو لمحا ي كرار الت زيعو الت يرتظ ولجدا في لكعرض ذ ميت
ة ممقاييس التشتت متمثو ( X)ساط الحسابيالأو ة في ممقاييس النزعة المركزية متمث نصفي مو حصاء الالإ

 نحدارالا دالة بمو أس مثـ نم فقرة، كلل جاباتالإميل تحثم  الفقرات عنحرافات المعيارية في جميفي الا
إتباع  ىاختبار مد يامنو ضيات، الفر  ختبارلإ وتو يمقابو ذج و زمة التي تثبت صحة النملالختبارات االاو 

 ناختبار حسو  ، Kolmogrove Smirnov) وفنر مسي وفلمجر و ك) زيع الطبيعي باختبارو تمالبيانات ل
 تقمةالمس المتغيرات نم متغير كل يةلالاستق ةاج الخطي لمعرفو زدقات، اختبار الالاخطية العو المطابقة 
 نبي الذاتي وأ يمسمالتس رتباطالا ةممشكوجود  ىختبار مدذا الاىرتباط الذاتي حيث يقيس اختبار الا

 المتغيرات نبي رتباطيةالا ةلاقالع نلبياسون بير رتباط الا ملرتباط بمعافة الاو ائية، مصفو خطاء العشالأ
 نالتباي ميلتح اختبارو  البسيط رالانحداب مو ا اختبار الفرضيات بأسىبعد مالتابعة، ليتـو مة يالمستق

 الأحادي.
 تحميل اتجاه إجابات عينة الدراسةأولا7 
 في ذلكعرض  ميتـ حيث ،نستبياالا استمارة نم يااستخراج متـ التي بياناتمل تفسيرو  يلمتح ولنتنا    
عيارية الم نحرافاتالاو  الحسابية الأوساط حساب مع الدارسة، رو لمحا ي التكرار  زيعو الت ريتظ ولجدا

 .جاباتالإ ميلتح مثـو المحققة في جميع الفقرات 
 خصائص عينة الدراسة لفقرات المتغير المستقل وصف 1- 
 فقرات ىمع جابةوللإ الدراسة أداة في ذلكضح و مقياس ليكرت الخماسي كما ت مإستخدا ملقد تـ   
 ىمع ولحصمل المقياس يالاخ عدد ىمع وتقسيم متـ مثـ نمو  ،4=1-5بــ  ىإحتساب المد م، ثـنستبياالا
 احدو ال) المقياس في قيمة قلأ إلى القيمة إضافة متـ ذلكد بع، 0,80=5/4 يأ الصحيح يةمالخ ولط

 :يمي كما الخلايا ولط أصبح كذاى ية،مالخ ذهيل الأعمى الحد لتحديد ذلك (الصحيح
 .نستبياالا عبارات كل ونح وذلك جدا ضعيف ثليم 1,80إلى من 1من 
 .نستبياالا عبارات كل ونح وذلك ضعيف ثليم 2,60ى أقل منإل 1,80من
 .نستبياالا عبارات كل ونح وذلك متوسط ثليم 3,40إلى أقل من 2,60من
 .نستبياالا عبارات كل ونح وذلك جيد ثليم 4,20إلى أقل من 3,40من

 .نستبياالا عبارات كل ونح وذلك جدا جيد ثليم 5إلى  4,20أكبر من
 ماتمو المع جياو لو تكن استخدامات) الأول بالمتغير الخاصة ميياعصل ائج المتحخيص النتمت نيمك   
 :التالي ولالجد ت( فيلاصاتالاو 
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 تكنولوجيا) استخدامات ة نظر المستجوبين بخصوص عبارات المتغير المستقليوج (117رقم ) الجدول
 المعمومات والاتصالات(

 spss v25برنامج  باستخدامإعداد الطالبان بالإعتماد عمى نتائج الاستبيان المصدر7 
 تكنولوجيا) قلالمست المتغير لفقرات الحسابية سطاتو المت نأ (22رقم ) الجدول نيتضح م      

حسابي  سطو مت كلك قلالمست المتغير ققإذ ح 1,00و 4,28نحت ما بيو تراوالاتصالات(، المعمومات 
ما ى مع ما دافقة إلى حو درجة الم وتجاه نحما يعني الا 3 يسط الحيادو المت نأكبر م ىو 3,38إجمالي
ى مع دلي ما 0,111 يفضعي معيار  افانحر و  العينة، أفراد رفط نذا المتغير مىفقرات  وجاءت ب

 نأ يالمتغير، أ ذاى ىمع سطةو مت افقةو م ىناك نأ ىمع مقولل دو يق ذاوى فرادالأ إجابات تشتت عفض

 العبارة الرقم
ط 
وس
لمت
ا

بي
سا
الح

 

ف 
حرا
الان

يار 
لمع
ا

ي 
 

رتبة
 ال

اه 
اتج

ابى
لإج
 ا

 جيد جدا 2 2,116 1,40 البنك في أقسام الحاسب الآلي أجيزةمن  كافدد ع وجود 2

 جيد جدا 3 2,116 1,05 العاممين تمقوا تدريبا كافيا في مجالات الحاسب الآلي 0

 متوسط 22 2,132 6,62 وجود تحديث للأجيزة القديمة بصفة دورية وتدريب العاممين عمييا 6

 جيد جدا 0 2,116 1,40 استخدام التكنولوجيا الحديثة أحسن من العمل اليدوي  1

 جيد جدا 2 2,161 1,10 يعتمد البنك في معاملاتو عمى عدة برمجيات 2

 جيد جدا 4 2,116 1,05 وجود تحديث دائم لمبرامج القديمة ومواكبة البرامج الحديثة 3
 جدا ضعيف 23 2,161 2,10 يات جدار الحماية، تشفير البيانات...استخدام تقنيات أمن المعمومات مثل برمج 4
 جدا ضعيف 22 2,116 2,40 تمكن البرامج من استيعاب أكبر عدد ممكن من الزبائن في وقت واحد 5
 جيد جدا 1 2,161 1,25 تمكن البرمجيات من الرقابة الفورية والمستمرة وكشف الانحرافات والأخطاء التي يقدميا البنك 6

 جيد جدا 5 2,116 1,05 يستخدم البنك شبكات الاتصال الالكترونية "الأنترنت، الأنترانت والإكسترانت 22

 جيد جدا 6 2,116 1,05 تدفق الانترنت يكون عالي داخل البنك الذي تعمل بو 22

 وسطمت 20 2,132 0,42 توفر الشبكات عناء الانتقال عبر الادارات لإنجاز المعاملات البنكية 20

 جيد جدا 6 2,161 1,25 عدد أكبر من الزبائن بتوفر الشبكات استيعا 26

 ضعيف 26 2,602 0,66 تتميز الشبكات بسرعة ومرونة وشفافية 21

 جيد جدا 22 2,116 1,05 تساىم الشبكات في الحد من تأثير العلاقات الشخصية 22

 جدا ضعيف 21 2,116 2,40 تساىم الشبكات لتوفير البيانات لجميع الزبائن 23

 جدا ضعيف 25 2,222 2,22 وجود فعالية لمشبكة ما بين البنك والبنوك الأخرى  24

 جدا ضعيف 24 2,116 2,05 لا يوجد اختراق لشبكات البنك 25

 متوسط  2,222 6,65 المجموع
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ارات يم يرو في تط ىمت يسالاتصالاوامات مو جيا المعو لو تكن ماستخدا نى أمع نأفراد العينة متفقي
لال خ نم المتغير معالجة تمتو  ، نيو كتر الال البنكي ملير العو ى تطمما يساعد ع وىو نظفيو الم

 :التالية الفقرات
 غمب ي معيار  افبانحر و  4,72غ مسط حسابي بو الثانية بمتو ى ولالمرتبة الأ في 4و 1 نجاءت الفقرتي -

 ون يقر  الدراسة حلالبنكية م الةوكعناصر ال نم نبيو ع المستجو مجم نى أمما يؤكد ع وىو 0,449
 نم نجيا الحديثة أحسو لو التكنيم استخدامو  نكالبام قسألي في زة الحاسب الآيأج ند عدد كافي مو جو ب

 .نشطةذه الأىى مى المحافظة عمع ملى ادارة المؤسسة العمجيد جدا. ما يستدعي عم بتقيي وي اليد ملالع
قدره  ي معيار  فبانحراو  4,58غ مسط حسابي بو الرابعة بمتو في المرتبة الثالثة  13،9 نجاءت الفقرتيو  -

فر و بتون الدراسة يقر  لالبنكية مح الوكالةعناصر  نم نبيو ع المستجو مجم نى أمع لما يد وىو 0,494
خطاء الأو نحرافات الا فكشو الرقابة الفكرية  نالبرمجيات م نتمكو  نالزبائ نم أكبرشبكات إستعاب عدد 

ى مى المحافظة عمع لالدراسة العم لى المؤسسة محمب عمة جيدة جدا. مما يتطبدرج كا البنيالتي يقدم
 .ذه الخدماتى
 0,494قدره  ي معيار  فانحراو  4,42غ مسط حسابي بو في المرتبة الخامسة بمت 5جاءت الفقرات و  -

في  ميستخدـ كالبن نى أمع ون البنكية يقر  الوكالةعناصر  نم نبيو ع المستجو مجم نى أما ما يؤكد عوىذ
 كى البنمجب عو ذه ميزة يستوى،  dalta v8برنامج لجيد جدا. مث معدة برمجيات بتقييـ وتتعاملا

 .عميياالمحافظة 
ى مالعاشرة عو التاسعة و الثامنة و السابعة و في المرتبة السادسة  15و 11، 10، 6، 2جاءت الفقرات و  -

ع و مجم نى أمما يؤكد ع وىو 0,494قدره  ي معيار  فانحراو  4,28غ مسط حسابي بو الترتيب بمت
 لتدريب كافي في مجا مينقي العامتمب ون الدراسة يقر  لالبنكية مح الوكالةعناصر  نم نبيو المستج

لشبكات  كالبن ماستخداو اكبة البرامج الحديثة، و مو برامج القديمة لم متحديث دائـ ووجود، الآليالحاسب 
جيد م بتقيي كالبن لنترنت داخللأعالي  قتدفو . الاكسترانتو نترانت نترنت، الانية الاو كتر للاا الاتصال

 .ذه الخدماتىى مالبنكية المحافظة ع الوكالةى مب عمجدا. مما يتط
 0,461قدره  ري معيا فانحراو  4,28سط حسابي قدره و عشر بمت يفي المرتبة الحاد 3جاءت الفقرة و  -

 للأجيزةتحديث  دو جو ب ون البنكية يقر  الوكالةعناصر  نم نبيو ع المستجو مجم نى أمع لما يد وىو
ى المؤسسة إعادة مجب عو سط مما يستو مت مبتقييـ ولكن عمييا مينتدريب العامو رية و القديمة بصفة د

 .النظر في بعض النقائص
 0,461قدره  ي معيار  فانحراو  2,70سط حسابي قدره و في المرتبة الثانية عشر بمت 12جاءت الفقرة  -

سط و مت مبتقييـ ولكن الاداراتعبر  الانتقالد شبكات عناء و جو ب يقرون  الموظفين نى أمع لما يد وىذا
 .بعض التحسيناتم ب تقديممما يتط
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 0,921قدره ي معيار  فانحراو  2,39سط حسابي قدره و في المرتبة الثالثة عشر بمت 14جاءت الفقرة و  -
 مبتقييـ ولكن، افيةالمرونة والشفو د شبكات تتميز بالسرعة و جو ب ون يقر  الموظفين معظم نى أمع لذا يدوى

 .ذه الخدماتيالبناء لو ة مكييى البنك اعادة المجب عو ، مما يستفضعي
سط حسابي قدره و بمت عمى التوالي الخامسة عشرو في المرتبة الرابعة عشر  8، 16 تينجاءت الفقر و  -

 الموظفينعناصر  نم نبيو ع المستجو مجم نى أمع لذا يدوى 0,921قدره  ي معيار  فانحراو  1,72
لمزبائن وتمكن البرامج المستخدمة من استيعاب أكبر عدد  فير البياناتو لت ىمد شبكات تساو جو ب ون يقر 

 ستوجب عمى الوكالة إعادة الييكمة ليذه الخدمة.يقييم ضعيف جدا، مما تمنيم في وقت واحد، ولكن ب
 0,921قدره  ي معيار  فانحراو  1,42سط حسابي قدره و في المرتبة السادسة عشر بمت 7جاءت الفقرة و  -
برمجيات جدار  لمات مثمو المع أمنالمؤسسة لتقنيات ام ى استخدمع ون يقر  الموظفون  نى أمع لذا يدوى

 التركيز المؤسسة البنكية عمىجب و جدا، مما يست فضعي مبتقييـلكن و تشفير البيانات، و الحماية 
 .الخدمة والإىتمام ليذه

 1,42و 1,28حسابي قدره  يسطو بمت والثامنة عشر في المرتبة السابعة عشر 17، 18جاءت الفقرة  -
عناصر  نم نبيو ع المستجو مجم نى أمع ليد وىذا الترتيبومعدوم عمى  0,449قدره  ي معيار  وانحراف

ك ووجود فعالية لمشبكة ما بين د اختراقات لشبكات البنو جو  مى عدمع ون الدراسة يقر ل مح الوكالة البنكية
 .تدارك الوضع البنكى مجب عو مما يست جدا، فضعي مبتقييـ نلكو ، البنوك

 البعد الأول من المتغير التابعخصائص عينة الدراسة لفقرات  وصف-0
في  (يقيو التس )الأداءالمتغير التابع  نم الأولفقرات البعد  نا ممييع لخيص النتائج المتحصمت نيمك
 :التالي ولالجد

جودة ) لبعد الأول من المتغير التابعاة نظر المستجوبين بخصوص عبارات يوج (127رقم ) الجدول
 (الخدمات البنكية

 العبارة الرقم

ط 
وس
لمت
ا

بي
سا
الح

 

ف 
حرا
الان

ي  ر
عيا
الم

 

رتبة
 ال

اه 
اتج

ابى
لإج
 ا

 جدا ضعيف 02 2,116 2,05 يقوم البنك بتقديم الخدمات لمزبائن في أوقاتيا المحددة 26

 جدا ضعيف 21 2,116 2,40 يتميز البنك بتقديم كشوفات دقيقة 02

 جدا ضعيف 22 2,116 2,40 الاستجابة السريعة لشكاوى الزبائن واستفساراتيم 02

 جدا ضعيف 23 2,116 2,40 ىناك سرعة كبيرة في عمميات التحويلات البنكية التي يحتاجيا الزبون  00

 2,116 2,40 ىناك سرعة كبيرة في عممية تسمم الزبون لمخدمة البنكية المطموبة 06
24 

 جدا ضعيف

 ضعيف جدا 2,116 2,40 يظير البنك اىتماما بالزبائن بشكل مستمر 01
 ضعيف جدا 25 2,116 2,40 يحرص البنك عمى معرفة احتياجات الزبون لتحقيق رضاه 02
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 spss v25برنامج  باستخدامإعداد الطالبان بالإعتماد عمى نتائج الاستبيان المصدر7 
المتغير التابع  نم الأولسطات الحسابية لفقرات البعد و المت نأ( 23رقم) ولالجد نيتضح م         
 2,81سط حسابي إجماليو البعد مت قإذ حق ،1,28 و 4,58ن حت ما بيو ترا (،جودة الخدمات البنكية)

فقرات  وى ما جاءت بمافقة إلى حد ما عو درجة الم وتجاه نحما يعني الا 3يسط الحيادو المت نم لأق ىو
تشتت  فى ضعمع لما يد 0,88قدره  فضعي ي معيار  فانحراو أفراد العينة،  فطر  نذا البعد مى

 نأفراد العينة م نأ يذا البعد، أىى مسطة عو افقة متو م ىناك نى أمع مقولل ودذا يقوىفراد الأإجابات 
بغية  وزبائن مماأ ورتو ص نإلى تحسي وبي دة مما يؤدو بج ومارس خدماتيالبنك  نى أمع نمتفقي نظفيو الم
تمت معالجة المتغير و ، لأدائيايقي و ى النشاط التسمما ينعكس ع وىذاـمييا المحافظة عو  يمحاجيات بيةمت
 :اليةالفقرات التل لاخ نم
 

 جيد جدا 5 2,116 1,05 ملائمة ساعات عمل البنك لجميع الزبائن 03
 متوسط 6 2,222 6,22 التعامل مع الزبائنالعاممين في البنك يتسمون بالمطافة والابتسامة عند  04

05 
ىناك أنظمة متطورة في البنك اقيد الدخول إلى الخدمة البنكية بعدد المرات من محاولة ادخال 

 متوسط 22 2,222 6,22 غير ناجحة

 داج ضعيف 26 2,161 2,10 ىناك أنظمة للأمان تمكن الزبون من إجراء معاممتو البنكية بخصوصية وسرية تامة 06

 متوسط 26 2,132 0,42 المستوى المتقدم في تقديم الخدمة الالكترونية كان سببا في تعزيز الأمان لدى الزبائن 62

62 
ىناك أنظمة متطورة لمتأكد من ىوية الزبون قبل البدا بإتمام الصفقة بيدف تحقيق المنفعة 

 جيد جدا 4 2,116 1,05 لمزبون والبنك

 متوسط 20 2,132 0,42 فقدان الزبون لإحدى بطاقاتويتجاوب البنك سريع عند  60

 جيد جدا 3 2,116 1,05 ىناك أساليب لدى البنك تمكنو من تقميل الأخطاء بشكل كبير في أداء الخدمة البنكية 66

61 
ىناك دقة شديدة في البيانات البنكية المعطاة لمزبون والمتعمقة بحسابو البنكي ومعاملاتو 

 جيد جدا 0 2,161 1,25 البنكية

 جيد جدا 2 2,161 1,25 الحرص عمى تقديم الخدمة بشكل صحيح ومن المرة الأولى 62

 جدا ضعيف 02 2,116 2,05 البنك يقدم الخدمة في المواعيد التي تم تحديدىا 63

 جيد جدا 2 2,116 1,05 محتوى، ىيكل تنظيم موقع البنك من السيل تتبعو 64

 جدا ضعيف 00 2,116 2,05 ميلا وجذاباموقع البنك مصمم تصميما ج 65

 جيد جدا 1 2,116 1,05 يقوم البنك بتحديث الحواسيب لتخزين البيانات 66

 جيد جدا 6 2,116 1,05 يقوم البنك الذي أعمل فيو بتحديث المعمومات المتوفرة عمى موقعو الالكتروني 12

 متوسط 22 2,222 6,22 تالموقع يمثل خدمة الزبائن عمى شبكة الأنترن 12

 متوسط  2,55 0,52 المجموع



    - 377 - "تبسة والتنوية الزيفية "وكالةدراسة هيذانية لبنك الفلاحة        ثالثالفصــــل ال

  

 
96 

غ مب ي معيار  فبانحراو  4,58غ مسط حسابي بو الثانية بمتو  الأولىفي المرتبة  34، 35 نجاءت الفقرتي -
د دقة شديدة في البيانات البنكية و جو ب ون يقر  نبيو المستج الموظفين نى أمما يؤكد ع وىو 0,494
صحيح  لالخدمة بشك متقديـى مالحرص ع والبنكية  وتمعاملاو البنكي  وقة بحسابمالمتع و ون زبمالمعطاة ل

 .ذه الخدمةىى مى ادارة البنك المحافظة عمجيد جدا ما يستدعي ع مبتقييـ الأولىالمرة  نمو 
في المرتبة الثالثة، الرابعة، الخامسة، السادسة، السابعة  31، 33، 37، 39، 40جاءت الفقرات  -
 نى أمما يؤكد ع وىو 0,449غ مب ي معيار  فبانحراو  4,28غ مسط حسابي بو بمت ى الترتيبمالثامنة عو 

مات مو ى تحديد المعمع لد خدمة تعمو جو ب ون الدراسة يقر  لعناصر البنك مح نم نبيو ع المستجو مجم
 وى د محتو جو أيضا و البيانات  ناسيب لتخزيو ى تحديث الحمع مالقيا وني و كتر لااقع و ى الممفرة عو المت

 نم وتمكن كالبن ىأساليب لد كناىجد و ت، كما وتتبع يلحيث يس كالبن فطر  نقع مو تنظيمي م ىيكل
البدء  لقب ون الزب ىوية نتأكد ممرة لو أنظمة متطو كبير في أداء الخدمة البنكية  لخطاء بشكلأا ييمتق

لجميع  كالبن لءمة ساعات عملامو ، والبنك لمزبون المنفعة  قإلى تحقي خلاليا نم ييدفالصفقة ام بإتم
 الخدمات. ىذهى مى إدارة البنك المحافظة عمعجيد جدا ما يستدعي  م. بتقييـنالزبائ
سط و ى الترتيب بمتمعشر ع يالحادو في المرتبة التاسعة، العاشرة  41، 28، 27جاءت الفقرات  -

 الموظفين نم نبيو جميع المستج نى أمما يؤكد ع وىو وممعد ي معيار  فبانحراو  3,00غ محسابي ب
 وجود أنظمةو  نمع الزبائ لبتسامة عند التعامالاو طافة لمبا ون متعيت كفي البن موظفيند و جو ب ون يقر 
قع و جد أيضا مو ناجحة، كما ي لة غيرو محا نإلى الخدمة البنكية بعدد المرات م ولرة تقيد الدخو متط
ذه ى لمث نى ادارة البنك تحسيمسط ما يستدعي عو متم نترنت بتقييى شبكة الامع نخدمة الزبائ ليمث

 .الخدمات
 فبانحراو  2,70غ مسط حسابي بو الثالثة عشر بمتو في المرتبة الثانية عشر  30، 32 نجاءت الفقرتي -

 نسريع عند فقدا لبشك كب البنو تجا من خلاليا يتمخدمة  وجودى مما يؤكد ع وىو 0,461غ مب ي معيار 
 ىلد الأماننية كسبب في تعزيز و كتر لالخدمة الام في تقدي ممتقد وى جد مستو كما ي وبطاقات لأحد ائنالزب
 .ذه الخدماتى لمث نى ادارة البنك تحسيمسط ما يستدعي عو متم بتقيي نائالزب
في المرتبة الرابعة عشر، الخامسة عشر، السادسة عشر  24، 23 ،22، 21، 20جاءت الفقرات  -

ما يؤكد  وىو 0,449غ مب ي معيار  فبانحراو  1,72غ مسط حسابي بو الثامنة عشر بمتو السابعة عشر 
 نالزبائ وي ستجابة السريعة لشكاالاو فات دقيقة و كش مخدمة تسمح بتقديـ لديوسة الدرا لالبنك مح نى أمع
مم ية تسمأيضا عمو  ون ا الزبيت البنكية التي يحتاجلايو يات التحمسرعة كبيرة في عم يم وكذلكاستفسارات و

ى مع وحرصوبمستمر  لبشك نكبير بالزبائ متماىا  كر البنيبة حيث يظمو خدمة البنكية المطمل ون الزب
ى ادارة البنك إعادة النظر مجدا ما يستدعي ع فضعي مبتقييـ نرضاه لك قلتحقي ون معرفة احتياجات الزب

 .ايتحسين لأج نم كذه الخدمات كذلى لفي مث
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 0,494غ مب ي معيار  فبانحراو  1,42غ مسط حسابي بو في المرتبة التاسعة عشر بمت 18جاءت الفقرة  -
د أنظمة و جو ب ون الدراسة يقر  لالبنكية مح الوكالةعناصر  نم ينوبع المستجو مجم نى أمما يؤكد ع وىو
جدا ما يستدعي  ضعيفم بتقييـسرية تامة و صية و البنكية بخص ومتماجراء معا نم ون الزب نتمك ماكنللأ
 في الخدمة المقدمة. دارة البنك إعادة النظرلاى امع
غ مب ي معيار  فبانحراو  1,42غ مبسط حسابي و بمت نفي المرتبة العشري 36، 19، 29جاءت الفقرات  -

جدا ما  فضعي بتقييمالمحددة  ياقاتو في أ لمزبائن وخدمات يقدم كالبن نى أمما يؤكد ع وىو 0,449
 مداركة النقائص وتحسينيا. يستدعي ادارة البنك

خيص النتائج مت نيمكالبعد الثاني من المتغير التابع7 خصائص عينة الدراسة لفقرات  وصف-6
 :التالي ولفي الجد (يقيو التس )الأداءالمتغير التابع  نم الثانيفقرات البعد  نا ميميع لالمتحص
رضا ) من المتغير التابع الثانيالبعد ة نظر المستجوبين بخصوص عبارات يوج (137رقم ) الجدول
 (الزبون 

 spss v25برنامج  باستخدامإعداد الطالبان بالإعتماد عمى نتائج الاستبيان المصدر7 
     المتغير التابع  نم الثانيالبعد سطات الحسابية لفقرات و المت نأ( 24رقم) ولالجد نيتضح م        
 لأق ىو 1,73غ مسط حسابي إجمالي بو البعد مت قإذ حق 1,28و 3,00 نحت ما بيو ترا (،رضا الزبون )
ذا ىفقرات  وى ما جاءت بمافقة إلى حد ما عو درجة الم وتجاه نحما يعني الا 3 يسط الحيادو المت نم

ذا وىفراد لأتشتت إجابات ا فى ضعمع لما يد 0,92 ي معيار  فانحراو أفراد العينة،  فطر  نالبعد م
 كالبن نى أمع نأفراد العينة متفقي نأ يذا البعد، أىى مافقة ضعيفة جدا عو م ىناك نى أمع لمقول وديق

الفقرات  لالخ نتمت معالجة المتغير مو يقي، و أداءه التس نتحسي لأج نم ويسعى إلى إرضاء زبائن
 :التالية
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 متوسط 2 2,222 6,22 وانتقادات الزبائن الشكاوى تيجية البنك في الحد من يدعم استرا 10

 جدا ضعيف 0 2,116 2,40 حرص البنك عمى تقديم خدمات بالدقة المطموبة 16

 جدا ضعيف 1 2,116 2,05 سعي البنك في التعرف عمى رأي الزبون في الخدمات المعروضة 11

 جدا ضعيف 2 2,116 2,05 البنكسعي البنك في تقوية علاقة الزبون مع  12

 جدا ضعيف 6 2,161 2,10 تفعيل عممية اتصال مع البنك في أي وقت 13

 متوسط  2,60 2,46 المجموع



    - 377 - "تبسة والتنوية الزيفية "وكالةدراسة هيذانية لبنك الفلاحة        ثالثالفصــــل ال

  

 
98 

ما  وىو 0,000غ مب ي معيار  فبانحراو  3,00غ مسط حسابي بو بمت الأولىمرتبة في ال 42جاءت الفقرة  -
في  كا البنيد استراتيجية يدعمو جو ب ون البنكية يقر  الوكالةعناصر  نم نبيو جميع المستج نى أميؤكد ع
 .الخدمة تحسينى ادارة البنك مسط ما يستدعي عو مت مبتقييـ نانتقادات الزبائو  وي الشكا نالحد م

ما  وىو 0,449غ مب ي معيار  فبانحراو  1,72غ مسط حسابي بو في المرتبة الثانية بمت 43لفقرة جاءت ا -
م بتقييـ نبة لكمو خدمات بالدقة المطال مى تقديـمحريص ع كالبن نى أمع ون يقر  أفراد العينة نى أميؤكد ع
 البنك تصحيح ذلك.ى مجدا ما يستدعي ع فضعي
ما  وىو 0,494غ مب ي معيار  فبانحراو  1,72غ مسط حسابي بو متفي المرتبة الثالثة ب 46جاءت الفقرة  -

 مبتقييـ نقت لكو  يفي أ كمع البن لية اتصامعم لبتفعي ون الدراسة يقر  لمح أفراد العينة نى أميؤكد ع
 .ايتحسينو يا متفعي لأج نذه النقائص مى لى ادارة البنك إعادة النظر في مثمجدا ما يستدعي ع فضعي
 1,28غ مسط حسابي بو ى الترتيب بمتمالخامسة عو في المرتبة الرابعة  45، 44 نجاءت الفقرتي -
 البنكية الوكالةعناصر  نم نبيو ع المستجو مجم نى أمما يؤكد ع وىو 0,449 ــقدر ب ي معيار  فبانحراو 

في  سعيو أيضاو ضة و في الخدمات المعر  ون الزب يى رأمع ففي التعر  كبسعي البن ون الدراسة يقر  لمح
 النظر وتحسين الخدمة.جدا ما يستدعي  فضعيم بتقيي نلك ون مع الزب تولاقية عو تق

خيص النتائج مت نيمكمن المتغير التابع7  الثالثالبعد خصائص عينة الدراسة لفقرات  وصف-1
 :التالي ولفي الجد (يقيو التس )الأداءالمتغير التابع  نم الثانيفقرات البعد  نا ممييع لالمتحص
        من المتغير التابع الثالثالبعد ة نظر المستجوبين بخصوص عبارات يوج (147رقم ) الجدول

 (الزبون  ولاء)

 spss v25برنامج  باستخدامإعداد الطالبان بالإعتماد عمى نتائج الاستبيان المصدر7 
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 جيد جدا 1 2,161 1,25 يحرص البنك عمى الحفاظ عمى الزبائن 14

 جيد جدا 6 2,116 1,40 بائنيحتفع البنك ببيانات حول معدل احتفاظو بالز  15

 جيد جدا 0 2,116 1,40 يتم إجراء قياس دوري لعدد زبائن البنك 16

 جيد جدا 2 2,116 1,40 لدى البنك بيانات خاصة بأىم الزبائن لديو 22

 متوسط 2 2,132 0,42 خدمات البنك تصب في مصمحة الزبون وتساعده في حل مشكلاتو 22

 داجيد ج  2,246 1,05 المجموع
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 ولاء)المتغير التابع  نم الثالثسطات الحسابية لفقرات البعد و المت نأ( 25رقم) ولالجد نيتضح م        
 نأكبر م ىو 4,28غ مسط حسابي إجمالي بو البعد مت قإذ حق 2,70و 4,72 نحت ما بيو ترا (،الزبون 
 ذا البعدىفقرات  وى ما جاءت بمافقة إلى حد ما عو درجة الم وتجاه نحما يعني الا 3ي سط الحيادو المت
د و ذا يقوىفراد تشتت إجابات الأ فى ضعمع لما يد 0,179غ مبي معيار  فانحراو أفراد العينة،  فطر  نم
يسعى إلى  كالبن نى أمع ند العينة متفقيأفرا نأ يذا البعد، أىى مافقة جيدة جدا عو م ىناك نى أمع مقولل

تمت معالجة و يقية، و التس توظيفو نشاط أداء  نتحسي لأج نجدد م نمع جذب زبائ وزبائن ولاء قتحقي
 :الفقرات التالية لالخ نالمتغير م

 فبانحراو  4,72غ مسط حسابي بو الثالثة بمتو ، الثانية ولىالأفي المرتبة  50، 49، 48 جاءت الفقرات -
لبيانات  كية البنممكب ون الدراسة يقر  لالبنكية مح المؤسسة نى أمما يؤكد ع وىو 0,449غ مب ي ر معيا

 واحتفاظ لمعد ولببيانات ح ك، كما يحتفع البنولعدد زبائن ي ر و إجراء قياس د و ولدي نالزبائ لأىمخاصة 
 .دماتذه الخى لى كمى إدارة البنك المحافظة عمجيد جدا ما يستدعي ع مبتقييـ نبالزبائ

ما  وىو 0,494غ مب ي معيار  فبانحراو  4,58غ مسط حسابي بو في المرتبة الرابعة بمت 47جاءت الفقرة  -
في  كبحرص البن ون الدراسة يقر  لالبنكية مح الوكالةعناصر  نم نبيو ع المستجو مجم نى أميؤكد ع

 .ذه الخدماتى وتيرة ىمى إدارة البنك المحافظة عمجيد جدا ما يستدعي ع مبتقييـ نى الزبائمالحفاظ ع
 وىو 0,461غ مب ي معيار  فبانحراو  2,70غ مسط حسابي بو في المرتبة الخامسة بمت 51جاءت الفقرة  -

تصب في  البنكا يب يقومد خدمات و جو ب ون الدراسة يقر محل  موظفي الوكالة البنكية نى أمما يؤكد ع
 الخدمة. نتحسي كى ادارة البنمعسط ما يستدعي و مت مبتقييـ لاتومشك لح تساعده فيو  ون حة الزبممص
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خيص النتائج مت نيمكالبعد الرابع من المتغير التابع7 خصائص عينة الدراسة لفقرات  وصف-2
 :التالي ولفي الجد (يقيو التس )الأداءالمتغير التابع  نم الثانيفقرات البعد  نا ممييع لالمتحص
        من المتغير التابع الرابعالبعد بارات ة نظر المستجوبين بخصوص عيوج (157رقم ) الجدول

 (الإبتكار في عناصر المزيج التسويقي)

 spss v25برنامج  باستخدامإعداد الطالبان بالإعتماد عمى نتائج الاستبيان المصدر7 
المتغير التابع  نم الرابعبعد سطات الحسابية لفقرات الو المت نأ( 26رقم) ولالجد نيتضح م        
سط حسابي و البعد مت قإذ حق 1,42و 4,72 نما بي تراوحت، (الإبتكار في عناصر المزيج التسويقي)

 ما ىمع ما دافقة إلى حو درجة الم وتجاه نحما يعني الا 3يسط الحيادو المت نم 3,49غ مإجمالي ب
 تشتت عفض ىمع ليد ما 0,14 ي معيار اف انحر و  العينة، أفراد رفط نذا البعد مىفقرات  وجاءت ب

 نمتفقي العينة أفراد نأ يأ البعد، ذاى ىمع جيدة افقةو م ىناك نأ ىمع مقولد لو ذا يقوىفراد إجابات الأ
 نتحسي جلأ نم يقيو التس المزيج عناصر في بتكاراتالا نم المزيد يقتحق إلى يسعى نكالب نأ ىمع
 :التالية الفقرات للاخ نتمت معالجة المتغير مو يقي و التس وأدائ

 العبارة الرقم

ط 
وس
لمت
ا

بي
سا
الح

 

ف 
حرا
الان

ي  ر
عيا
الم

 

رتبة
 ال

اه 
اتج

ابى
لإج
 ا

 متوسط 4 2,222 6,22 يقوم البنك بتقديم الخدمات البنكية الالكترونية المطموبة من الزبائن 20

 متوسط 5 2,222 6,22 دم خدمات بطاقات السحب الآلي التي توفر النقود في حالة البنك مغمقيقوم البنك بتق 26

 ضعيف جدا 20 2,116 2,10 تقنية ارسال الشيك بالصورة يسمح لمزبائن من تحصيل شيكاتيم في أي وكالة تابعة لمبنك 21

 ضعيف 22 2,602 0,66 ائنأسعار الخدمات المقدمة من البنك تعكس مستوى الخدمات المقدمة لمزب 22

23 
تقديم البطاقة، إعادة تحديد  ةالعمولات التي يطبقيا البنك عند تقديمو خدمات آلية مثل7 عمول

 الرقم السري...إلخ تمقى قبول من طرف الزبائن
 جيد جدا 2 2,116 1,40

 جيد جدا 3 2,116 1,05 ئنمعدل الفائدة الذي يطبقو البنك عند تبادل العمولات الأجنبية يحظى بقبول الزبا 24

يداع في أي وكالة تابعة لمبنك 25  جيد جدا 0 2,116 1,40 يستطيع الزبون القيام بالعمميات البنكية من سحب وا 

 جيد جدا 2 2,161 1,10 يعتبر جياز الصراف الآلي تقنية تساعد عمى تقميل وقت الانتظار بالنسبة لمزبون  26

 جيد جدا 22 2,116 2,40 لبنكية في الزمان والمكان المناسبينيقوم البنك بتقديم الخدمات ا 32

 جيد جدا 6 2,116 1,40 يسمح موقع البنك عمى شبكة الانترنت بتقديم كل ما ىو جديد من خدمات لمزبائن 32

 متوسط 6 2,222 6,22 ترويجية تستيدف التوجو إلى احتياجات الزبائن والتركيز عمييا ةيضع البنك استراتيجي 30

 جيد جدا 1 2,161 1,25 البنك يقوم بإعداد مزيج ترويجي خاص ومكثف وجذاب لخدماتو الالكترونية 36

 جدا  2,21 6,16 المجموع
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غ مسط حسابي بو ى الترتيب، بمتمالثالثة عو ، الثانية الأولىفي المرتبة  58 ،58، 56جاءت الفقرات  -
 المؤسسة عناصر نم نبيو المستج عو مجم نأ ىمع يؤكد ما وىو 0,449 غمب ي معيار  افبانحر و  4,72
 متقديـ لةو عم ثلم آلية خدمات وتقديم عند نكالب اييطبق التي ولاتالعم نبأ ون يقر  الدراسة حلمالبنكية 

 بعممياتم القياـ ون الزب يستطيع كما ،نالزبائ رفط نم ولقى قبمإلخ ت .ي السر  معادة تحديد الرقـإالبطاقة ك
 كل منترنت بتقديـالأ بكةش ىمع نكالب قعو م يسمح كما. مبنككالة تابعة لو  يايداع في أو سحب  نبنكية م

 ذهى كلى مالمحافظة ع البنك إدارة ىمع يستدعي ما. جدا جيد متقييـب نالزبائ خدمات نم جديد ىوما
 .الخدمات

 وىو 0,494 غمب ي معيار  افبانحر و  4,58غ مسط حسابي بو في المرتبة الرابعة بمت 63جاءت الفقرة  -
 وميق نكالب نبأ ون يقر  الدراسة حلالبنكية م الوكالةعناصر  نم نبيو ع المستجو مجم نى أمما يؤكد ع

إدارة  ىمع يستدعي ما جدا جيد مبتقييـ نيةو لكتر الا ولخدمات جذابو  ثفمكو يجي خاص و مزيج تر بإعداد 
 .الخدمات ذهى كل ىمع المحافظة البنك

 اختبار نموذج النحدار لمدراسة ثانيا7
لاتصالا المعمومات تكنولوجيا استخدام تأثير مدى تحميل جلأن م       لمبنكيقي و داء التسلأاى مت عوا 

لاتصالا المعمومات تكنولوجيا ماستخدا نقة بيلاضح العو دراسة يلمذج و اختبار نمو ببناء  ماـالقي متـ ت وا 
 الرئيسية يةالفرضو  الفرعية الفرضيات اختبار نم نيمكو  تابع، كمتغير يقيو التس والأداء قلكمتغير مست

 .دراسةمل
 نموذج الدراسة صياغة-2
 :يمالبسيط كما ينحدار لاامعادلة  لى شكمذج الدراسة عو ر نمييظ

  Yi=a+bxi 
Yi: التسويقي( الأداء) قيمة المتغير التابع يمثل 
a :ثابت الإنحدار يمثل 
b: لممتغير المستقل الإنحدار معامل يمثل 
xi:  لاتصالا المعمومات تكنولوجيا استخدامالمستقل )يمثل قيمة المتغير  (توا 

 نموذج الدراسة اختبار صلاحية -0
ب ميتط والذي General Linear Model))م ذج الخطي العاو راسة إلى النمذه الدىذج و ينتمي نم   
ولشروط و تحقيق نم قتحقمذج لو ذا النمىلذا ينبغي فحص بيانات و ط، و الشر  نفر العديد مو ت وتطبيق لقب

ة مميعمختبارات الالا اماستخد بلحصائية قلااختبارات بعض الا إجراءيم الم ومن، مالخطي العا النموذج
 :حصائيلاا لمتحميلي اختبارات صحة البيانات مفيما يو الفرضيات،  تمكنفي  وات أفي إثب
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 التوزيع الطبيعياختبار  0-2
م زيع الطبيعي أـو تتبع الت ىلفة يجب اختبار طبيعة البيانات مختبارات المختالا قع في تطبيو الشر  لقب   
، أما إذا كانت قتطبو  متستخد وفة سيممختبارات المعالا نزيع الطبيعي فإو ، فإذا كانت تتبع التلا

   .ي المستخدمةىمية مختبارات غير المعالا فإنزيعا غير طبيعيا و زعة تو البيانات م
ي الذ ) Kolmogrove-Smirnovوفسمرن وفلمجر و )ك ــدة المطابقة لو اختبار جم استخداـ متـ كلذل   

ريا رو يعد ض يالذو ، م لازيع الطبيعي أو لتختبارات لمعرفة ما إذا كانت البيانات تتبع االاىم أ  نيعتبر م
 SPSS  برنامج لالخ ومنزيع البيانات طبيعيا، و ت ون يك نية التي تشترط أممختبارات المعللابالنسبة 

 :صيغت الفرضيات التالية لكختبار، لذذا الاىإجراء  نيمك
H0: البيانات تتبع التوزيع الطبيعي 
H1: لا تتبع التوزيع الطبيعي البيانات 
ر و ى محامع) Kolmogrove-Smirnovوفسمرن وفلمجر و )كنتائج اختبار ( 27رقم) ولالجدضح و ي
 :يمالتي جاءت كما ي نستبياالا

 عمى محاور الدراسة) وفسمرن وفلمجر و )ك اختبار (167رقم ) الجدول

 spss v25برنامج  باستخدامإعداد الطالبان بالإعتماد عمى نتائج الاستبيان المصدر7 
ى الترتيب مر كانت عو لجميع المحا الدلالة وى قيمة مست نحع ألان قالساب وللنتائج الجدابقراءة      

أكبر من مستوى الدلالة المعتمد في  وىي 0,398، 0,299، 0,328، 0,069، 0,207 كما يمي:
 نيمك ميووعزع طبيعيا، و البيانات تت نى أمالفرضية العدمية التي تنص ع وىذا يعني قبول 0,05الدراسة 

 .نحدارب دالة الامو خاصة أسو ى الدراسة، ممية عمختبارات المعلاا قتطبي
 اختبار حسن المطابقة وخطية العلاقات 0-0

خطية  دىلمعرفة م (المطابقة نحس)ختبار ذا الاى مزيع الطبيعي، يستخدو البيانات تتبع الت نبما أ    
 مخرجات برنامج ومنذج الدراسة، و نم ملائمةو المتغيرات التابعة و  لالمتغير المستق نبي العلاقات

 مستوى  Zقيمة  عدد الفقرات المحاور الرقم
Sigالمعنوية(  (  

لا  المعمومات تكنولوجيا استخدام 22  2,024 2,232 25 تتصالاوا 

 2,236 2,066 06 جودة الخدمة المصرفية 20

 2,605 2,616 2 رضا الزبون  26

 2,066 2,641 2 ولاء الزبون  21

 2,665 2,563 20 الإبتكار في عناصر المزيج التسويقي 22
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(Spssوباستخدام ) ناختبار التباي (ANOVA) ى النتائج مع تم التحصلقات لاخطية الع نم قتحقلم
 :اليو الم ولالمبرزة في الجد

 حسن المطابقة وخطية العلاقاتاختبار  (177رقم ) الجدول

 spss v25برنامج  باستخدامإعداد الطالبان بالإعتماد عمى نتائج الاستبيان المصدر7 

       المطابقة ناختبار حس وفق Fم قي نر النتائج أيتظ( 28الجدول رقم )ى معطيات مبناء ع        
 وي ية مساو المعن وى مست نكما أ، 0,05 دلالة وى لية عند مستو ا الجديقيمت نأكبر م (قاتلاخطية الع)

ذج و دالة إحصائيا ما يشير إلى خطية النمم القي نأ يقات، ألاالع لكل 0,05 نم لأق وىو 0,05
ة المتغيرات التابعة استنادا إلى درجو  لالمتغير المستق نقة بيلاتفسير العو لتحديد  ملائم فيو وبالتالي

لاتصالا المعمومات تكنولوجيا استخدام نرتباط بيالا  ولاء، بون دة الخدمة البنكية، رضا الز و ج وت وا 
 لمبنك. الزيائن

 
 
 
 
 
 

النتغير  النتغير المستقل
مجموع   التابع

 المربعات
 درجة
 (dllالحرية)

متوسط 
 Fقيمة  المربعات

 مستوى 
المعنوية 
)Sig( 

 تكنولوجيا استخدام
لاتصالا المعمومات  توا 

جودة الخدمة 
 البنكية

 2,222 221126,61 2,526 2 2,526 الإنحدار
   2,222 12 2,226 البواقي
    12 2,520 الإجمالي

 تكنولوجيا استخدام
لاتصالا المعمومات  توا 

 ن رضا الزبو
 2,222 212,226 2,432 2 2,432 الإنحدار
   2,222 12 2,024 البواقي
    12 2,645 الإجمالي

 تكنولوجيا استخدام
لاتصالا المعمومات  توا 

 ولاء الزبون 
 2,222 6360,565 4,232 2 4,232 الإنحدار
   2,220 12 2,122 البواقي
    12 4,222 الإجمالي

 تكنولوجيا استخدام
لاتصالا موماتالمع  توا 

الإبتكار في 
عناصر 
المزيج 
 التسويقي

 2,222 44,664 2,030 2 2,030 الإنحدار
   2,223 12 6,425 البواقي

    12 2,202 الإجمالي
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 معامل الإرتباط بين متغيرات الدراسة 0-6
 يرسون لمتغيرات الدراسةمصفوفة الإرتباط ب (187رقم ) الجدول

 spss v25برنامج  باستخدامإعداد الطالبان بالإعتماد عمى نتائج الاستبيان المصدر7 

Xلاتصالات )متغير المعمومات تكنولوجيا : استخدام  ؛( مستقل وا 
Y1 :؛جودة الخدمة البنكية 
Y2 : ؛رضا الزبون 
Y3 : ؛ ولاء الزبون 
Y4 :؛الإبتكار في المزيج التسويقي 
Y4 : ؛ (تابع التسويقي )متغيرالأداء 
متغيرات  نبي (-Pearson فو يرسب)فة ارتباط و ى مصفمالمعبر ع( 29الجدول رقم )في قراءة    

 لمدراسة تقلالمتغير المس نرتباط بيتة في الاو متفام رتباط قيالا لاتمعام أظيرتالدراسة، حيث 
 ، وبالتالي نجد:نحدارى نتيجة الامثر عؤ ت لاالمتغيرات التابعة و 

 X Y1 Y2 Y3 Y4 Y ارتباط بيرسون 

X 
 2,666 2,222 2,642 2,302 2,666 1 ارتباط بيرسون 

Sig  2,222 2,222 2,222 2,222 2,222 
N 10 10 10 10 10 10 

Y1 
 2,105 2,265 2,645 2,262 2 2,666 ارتباط بيرسون 

Sig 2,222  2,222 2,222 2,222 2,222 
N 10 10 10 10 10 10 

Y2 
 2,145 2,634 2,126 2 2,262 2,302 ارتباط بيرسون 

Sig 2,222 2,222  2,222 2,222 2,222 
N 10 10 10 10 10 10 

Y3 
 2,323 2,365 2 2,126 2,642 2,642 ارتباط بيرسون 

Sig 2,222 2,222 2,222  2,222 2,222 
N 10 10 10 10 10 10 

Y4 
 2,666 2 2,365 2,634 2,262 2,222 ارتباط بيرسون 

Sig 2,222 2,222 2,222 2,222  2,222 
N 10 10 10 10 10 10 

Y 
 2 2,666 2,323 2,145 2,105 2,666 ارتباط بيرسون 

Sig 2,222 2,222 2,222 2,222 2,222  
N 10 10 10 10 10 10 
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 المعمومات جياتكنولو  استخدام)ل المستقالمتغير  نلة بيو مقبو ية و جبة قو قة ارتباط ملاع وجود ظيور -
لاتصالا  0,05 دلالة وى إحصائية عند مست دلالةذات  (دة الخدمة البنكيةو ج) الأول المتغير التابعو  (توا 

 أنما يفسره  وىولة و مقبو جبة و قة ملاد عو جو ى مجيد، حيث يعبر ع لمعد وىو 0,999ا يقيمت
لاتصالات المعمومات تكنولوجيالالجيد  الاستخدام  في البنك مينعي العامو  اجإنضر كبير في و د لو وا 

 لفي التعاميم ير ثقتيو تطو  كبن-ون زبقة لاالع ننية لتحسيو كتر لااالخدمات البنكية  ونح ولمية التحىبأ
 .وكمع البن

 نلة بيو مقبو  سطةو مت جبةو م ارتباط ةلاقع دو جو  ريتظ رتباطالإ فةو مصف أن ولضح الجدو يكما       
لاتصالا معموماتال تكنولوجيا استخدام) قلالمتغير المست ذات  (ون رضا الزب)الثاني  التابع المتغيرو  (توا 

قة لاد عو جو ى مع يعبر حيث سط،و مت لمعد وىو 0,620ا يقيمت 0,05ة لدا وى إحصائية عند مست ةدال
إلى امكانية  يت يؤدلاتصاالإو مات مو جيا المعو لو الجيد لتكن مستخداالإ أنما يفسره  وىولة و مقبو جبة و م

 لككذو بدقة عالية  نزبائمالخدمة ل متقديـ ود يالج وقت و فير الو تو ى مدار الساعة معالخدمات  متقديـ
 .سا24/24مدار ىمعو  قتو  يأ في كنالب معل تصاالا يةمعم يلتفع
 قلالمتغير المست نبي لةو مقبو  جيدة جبةو م ارتباط قةلاع دو جو  ريتظ رتباطالإ فةو مصف كذلك أن      

لاتصالا المعمومات لوجياتكنو  استخدام) قلالمتغير المست ذات  ون(الزب )ولاء لثالثا التابع المتغيرو  (توا 
قة لاع دو جو  ىمع يعبر حيث جيد، لمعد وىو  0,970ا يقيمت 0,05ة لدا وى مستإحصائية عند  دلالة

لرفع  ييؤد سوفت لاتصاالإو مات مو جيا المعو لو الجيد لتكن مستخداالإ أنما يفسره  وىولة و مقبو جبة و م
 جمع وكذلك ،وتلامشك وحل ون الزب كياتمو س ميلتح ساليبآ و قطر ييلتس لالخ نم بنكال نزبائ ولاء
 ليم. التابعة البياناتو  نالزبائ مفمخت نمات مخزنة عمو مع
المتغير  نبي لةو مقبو  متوسطة جبةو م ارتباط قةلاع وجود وأيضا نلاحع من خلال الجدول أن     

لاتصالا المعمومات لوجياتكنو  استخدام) قلالمتغير المست قلالمست )الإبتكار  الرابع التابع المتغيرو  (توا 
 لمعد وىو 0,501ا يقيمت 0,05ة لدا وى مستإحصائية عند  دلالةذات  في عناصر المزيج التسويقي(

جيا و لو الجيد لتكن مستخداالإ أنما يفسره  وىولة و مقبو جبة و قة ملاع دو جو  ىمع يعبر حيث ،متوسط
 وذلك البنكية الخدمات متقديـ ساليبآ و رق في ط جوىري تغيير سوف يؤدي إلى  تلاتصاالإو مات مو المع
 موقع.ال عبر نيةو كتر للإا البنكية الخدمات متقديـ نتحسيو , جديد ىو ما كلب التباين و بتكارالا لالخن م

 لدراسةا فرضياتاختبار  ثالثا7
 المتغير أثر يلتمث ىمع ومقدرتو  ،حصائيالإ لمتحميلذج الدراسة و حية نملااختبار ص متـ نبعد أ      

 الدراسة رو محاو  لمتغيرات صفيةو ال حصائيةالإ المقاييس عرض وتم التابع، المتغير ىمع قلالمست
ذا ىعرض  ماختبار الفرضيات، حيث سيتـ وىيخيرة ة الأما، تأتي المرحيرتباط بينقة الالاع وتحميل
 عةوضو الم الفرضيات صحة ىمد اختبار يدفب ذاوى ا،مييع ولالحص مالنتائج التي تـ يلب تحممالمط
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لاتصالا المعمومات تكنولوجيا استخدامأثر  ولح تصب التيو   حلم لمبنكيقي و داء التسى الأمع توا 
 .الدراسة

 :يمتمت صياغة الفرضية الرئيسية كماي      
ت في لاتصالإ ومات وامالمعني بالدراسة لتكنولوجيا المع كستخدام البنلااحصائية  دلالةيوجد أثر ذو 

 .ا التسويقييأدائ
الفرضية و  مالعد فرضية: ماى نفرضيتي ضعو  إلى نحتاج الأولى الرئيسية الفرضية اختبار جلأ نم    
ب مغير صحيحة، مما يتط ون ا قد تكيأن يختبار أللإخاضعة  مفرضية العد نى اعتبار أمة، عمالبدي
 .ةمضع الفرضية البديو 
جيا و لو لتكن بالدراسة المعنيالبنك  مستخدالالة احصائية لاد ود أثر ذجو ي لا : H0 الفرضية الصفرية -

 .يقيو التس الأداءفي  لاتتصاالاو مات مو المع
جيا و لو لتكن بالدراسة المعنيالبنك  مستخدالالة احصائية لاد وجد أثر ذو ي : H1 الفرضية الصفرية -

 .يقيو التس الأداءفي  لاتتصاالاو مات مو المع
 :اختبار الفرضيات الفرعية التالية مضية الرئيسية يتـاختبار الفر  لأج نم
  الأولىوتحميل نتائج الفرضية الفرعية  اختبار-2
 :يمكماي الأولىتمت صياغة الفرضية الفرعية    
جيا و لو لتكن بالدراسة المعنيالبنك  مستخدالالة احصائية لاد وجد أثر ذو ي لا : H0 الفرضية الصفرية -

 .جودة خدماتيافي  لاتتصاالاو مات مو المع
جيا و لو لتكن بالدراسة المعنيالبنك  مستخدالالة احصائية لاد وجد أثر ذو ي : H1 الفرضية الصفرية -

 .جودة خدماتيافي  لاتتصاالاو مات مو المع
لاتصالا المعمومات تكنولوجيا استخدام) قلالمتغير المست نب بيمو أس مبعد استخدا     المتغير التابع و  (توا 
 :التالي ولفي الجد والموضحة SPSS برنامج، وفقى النتائج مع ولالحص وتم، (الخدمة دةو ج) الأول

 تحميل الإنحدار لاختيار الفرضية الفرعية الأولى (217رقم ) الجدول 

 spss v25برنامج  باستخدامإعداد الطالبان بالإعتماد عمى نتائج الاستبيان المصدر7 
 

 
 معاملات الإنحدار

 مستوى  Tقيمة  Beta قيمة
 Sig( B Std.Errorالمعنوية(

 2,265 2,224  02,026 2,222 (Constantثابت الإنحدار )

Y1 2,460 2,220 2,666 660,622 2,222 

 R72,666معامل الإرتباط 
 2,226الخطأ المعياري لمتقدير7 

 R272,665معامل الإرتباط 
72,665 معامل التحديد المعدل  
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التغيرات  نم ℅ 99ي أ 0,998 اوي يس R2 التحديد ملمعا نأ لاهأع ولدالج نر النتائج ميتظ      
 تكنولوجيا استخدام) قلقة بالمتغير المستلاالع ىاتفسر  (دة الخدمةو ج)ة في المتغير التابع مالحاص

لاتصالا المعمومات  .ذجو في النم لتدخ ملـ ى أخر وامل ترجع إلى ع ℅ 1الباقي نأو  ،(توا 
قة لاد عو جو جبة مما يشير إلى و بإشارة مو  0,138 تمغنحدار حيث بالا ليية قيمة مو معنيبن كما     

 استخدامزيادة في قيمة  كل ن، ما يعني أالأولالمتغير التابع و  لالمستق نالمتغيري نجبة بيو أثر م
لاتصالا المعمومات تكنولوجيا  ، أما0,138إلى زيادة في المتغير التابع بمقدار  ياحدة يؤدو حدة و ب توا 

مية ىحي بأو ما ي 0,05نم أقلية و معن وى مع مست 0,792غتمفبنحدار مة ثابت الامة إلى معبالنسب
 .ذجو المتغير في النم

 نالمتغيري نيجابية بيقة الإلاالعو جب و نحدار المالا معاملى مي تعبر عوى 0,999غت مب β قيمة    
ا يقيمت أكبرمني وى 154409,34كانت  F قيمة نكما أ 0,05 نم أقل (Sig) المعنوية يةو المعن وى مستو 

 دلالةد أثر ذو و جو ى مة التي تنص عمالفرضية البدي نقبلالنتائج السابقة  خلال نبالتالي مو لية، و الجد
لاتصالاومات مالمعني بالدراسة لتكنولوجيا المع كستخدام البنلااحصائية   خدماتيا. في جودة توا 

  الثانيةيل نتائج الفرضية الفرعية ماختبار وتح -2
 :يمكماي الثانيةت صياغة الفرضية الفرعية تم
جيا و لو لتكن بالدراسة المعنيالبنك  مستخدالالة احصائية لاد وجد أثر ذو ي لا : H0 الفرضية الصفرية -

 .رضا زبائنيافي  لاتتصاالاو مات مو المع
جيا و لو لتكن بالدراسة المعنيالبنك  مستخدالالة احصائية لاد وجد أثر ذو ي : H1 الفرضية الصفرية -

 .رضا زبائنيافي  لاتتصاالاو مات مو المع
لاتصالا المعمومات تكنولوجيا استخدام) قلالمتغير المست نب بيمو أس مبعد استخدا     المتغير التابع ( و توا 
 :التالي ولفي الجد والموضحة SPSS برنامج، وفقى النتائج مع ولالحص وتم، (رضا الزبائن) الثاني

 الثانيةلإنحدار لاختيار الفرضية الفرعية تحميل ا (217رقم ) الجدول 

 spss v25برنامج  باستخدامإعداد الطالبان بالإعتماد عمى نتائج الاستبيان المصدر7 

 

 
 معاملات الإنحدار

 مستوى  Tقيمة  Beta قيمة
 Sig( B Std.Errorالمعنوية(

 2,222 2,211  2,222 2,663 (Constantثابت الإنحدار )

Y2 2,221 2,216 2,302 20,215 2,222 

 R72,30معامل الإرتباط 
 2,240الخطأ المعياري لمتقدير7 

 R272,652الإرتباط  معامل
72,650 معامل التحديد المعدل  
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 نم ℅ 38,5ي أ 0,385 اوي يس R2 التحديد ملمعا نأ لاهأع ولالجد نر النتائج ميتظ        
 تكنولوجيا استخدام) قلقة بالمتغير المستلاالع ىاتفسر  ()رضا الزبائنة في المتغير التابع مالتغيرات الحاص

لاتصالا المعمومات  .ذجو في النم لتدخ ملـ ى أخر وامل ترجع إلى ع ℅ 61,5 نأو  (،توا 
جبة مما يشير و بإشارة مو  0,514تمغنحدار حيث بالا لية قيمة ميو معن يظير الجدول أيضاكما        

زيادة في قيمة  كل ن، ما يعني أالثانيالمتغير التابع و  لالمستق نالمتغيري نجبة بيو قة أثر ملاد عو جو إلى 
لاتصالا المعمومات تكنولوجيا استخدام  0,385إلى زيادة في المتغير التابع بمقدار  ياحدة يؤدو حدة و ب توا 

مية ىحي بأو ما ي 0,05نم أقلية و معن وى مع مست 0,001غتمنحدار فبمة ثابت الامأما بالنسبة إلى مع
 .ذجو ي النمالمتغير ف

 نالمتغيري نيجابية بيقة الإلاالعو جب و نحدار المالا معاملى مي تعبر عوى 0,620غت مب β قيمة    
ا يقيمت أكبرمني وى 145,153كانت  F قيمة نكما أ 0,05 نم أقل (Sig) المعنوية يةو المعن وى مستو 

 دلالةد أثر ذو و جو ى مي تنص عة التمالفرضية البدي نقبلالنتائج السابقة  خلال نبالتالي مو لية، و الجد
لاتصالاومات مالمعني بالدراسة لتكنولوجيا المع كستخدام البنلااحصائية   .رضا زبائنيافي  توا 

  الثالثةيل نتائج الفرضية الفرعية موتح اختبار-6
 :يمكماي الثالثةتمت صياغة الفرضية الفرعية 

جيا و لو لتكن بالدراسة المعنيالبنك  مستخدالالة احصائية لاد وجد أثر ذو ي لا : H0 الفرضية الصفرية -
 .زبائنيا ولاءفي  لاتتصاالاو مات مو المع
جيا و لو لتكن بالدراسة المعنيالبنك  مستخدالالة احصائية لاد وجد أثر ذو ي : H1 الفرضية الصفرية -

 .زبائنيا ولاءفي  لاتتصاالاو مات مو المع
لاتصالا المعمومات تكنولوجيا داماستخ) قلالمتغير المست نب بيمو أس مبعد استخدا     المتغير التابع ( و توا 

 :التالي ولفي الجد والموضحة SPSS برنامج، وفقى النتائج مع ولالحص وتم، الزبائن( ولاء) الثالث
 الثالثةتحميل الإنحدار لاختيار الفرضية الفرعية  (217رقم ) الجدول 

 spss v25برنامج  باستخدامتائج الاستبيان إعداد الطالبان بالإعتماد عمى نالمصدر7 

 

 
 معاملات الإنحدار

 مستوى  Tقيمة  Beta قيمة
(المعنوية Sig( B Std.Error 

 6,256 2,255  226,210 2,222 (Constantثابت الإنحدار )

Y3 2,232- 2,203 2,642- 32,046- 2,222 

 R72,64معامل الإرتباط 
 2,211الخطأ المعياري لمتقدير7 

 R272,61معامل الإرتباط 
72,61 معامل التحديد المعدل  
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التغيرات  نم ℅ 94ي أ 0,94 اوي يس R2 التحديد ملمعا نأ لاهأع ولالجد نر النتائج ميتظ       
 المعمومات تكنولوجيا استخدام) قلقة بالمتغير المستلاالع ىاتفسر  الزبائن( ولاء)ة في المتغير التابع مالحاص

لاتصالا  .ذجو في النم لتدخ ملـ ى أخر وامل إلى عترجع  ℅ 6 نأو  (،توا 
مما يشير  سالبة وبإشارة( -1,565)بمغت  حيث نحدارالا لية قيمة ميو معنيظير الجدول أيضا كما     
زيادة في قيمة  كل ن، ما يعني أالثالثالمتغير التابع و  لالمستق نالمتغيري نبي سمبيةقة أثر لاد عو جو إلى 

في المتغير التابع بمقدار  انخفاضإلى  ياحدة يؤدو حدة و ب تلاتصالاوا   المعمومات تكنولوجيا استخدام
مية ىحي بأو ما ي 0,05نم أقلية و معن وى مع مست 9,583نحدار مة ثابت الامأما بالنسبة إلى مع 1,565

 .ذجو المتغير في النم
 غيرينبين المت السمبيةوالعلاقة  السالبمعامل الانحدار ى متعبر ع وىي( -0,97)غت مب β قيمة    
ا أكبرمن قيمتيي وى 3632,83كانت  F كما أن قيمة 0,05أقل من ( Sig) المعنوية يةو المعن وى مستو 

 خلال النتائج السابقة نقبل الفرضية البديمة التي تنص عمى وجود أثر ذو دلالة نبالتالي مو لية و الجد
لاتصالاومات مالمعني بالدراسة لتكنولوجيا المع كستخدام البنلااحصائية   زبائنيا. ولاءفي  توا 

  الرابعةيل نتائج الفرضية الفرعية موتح اختبار-1
 :يمكماي الرابعةتمت صياغة الفرضية الفرعية 

جيا و لو لتكن بالدراسة المعنيالبنك  مستخدالالة احصائية لاد وجد أثر ذو ي لا : H0 الفرضية الصفرية -
 .ويقيالإبتكار في عناصر المزيج التسفي  لاتتصاالاو مات مو المع
جيا و لو لتكن بالدراسة المعنيالبنك  مستخدالالة احصائية لاد وجد أثر ذو ي : H1 الفرضية الصفرية -

 .الإبتكار في عناصر المزيج التسويقيفي  لاتتصاالاو مات مو المع
لاتصالا المعمومات تكنولوجيا استخدام) قلالمتغير المست نب بيمو أس مبعد استخدا     المتغير التابع ( و توا 

 SPSS برنامج، وفقى النتائج مع ولالحص وتم، )الإبتكار في عناصر المزيج التسويقي( لرابعا
 :التالي ولفي الجد والموضحة

 الرابعةتحميل الإنحدار لاختيار الفرضية الفرعية  (227رقم ) الجدول 

 pss v25sبرنامج  باستخدامإعداد الطالبان بالإعتماد عمى نتائج الاستبيان المصدر7 

 

 
 معاملات الإنحدار

 مستوى  Tقيمة  Beta قيمة
 Sig( B Std.Errorالمعنوية(

 2,464 2,021  00,320 2,222 (Constantنحدار )ثابت الإ 

Y4 2,330- 2,242 2,222- 5,505- 2,222 

 R72,22معامل الإرتباط 
 2,040الخطأ المعياري لمتقدير7 

 R272,022معامل الإرتباط 
72,015 معامل التحديد المعدل  
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التغيرات  نم ℅25,1ي أ 0,251 اوي يس R2 التحديد ملمعا نأ لاهأع ولالجد نر النتائج ميتظ       
 قلقة بالمتغير المستلاالع ىاتفسر  (الإبتكار في عناصر المزيج التسويقي)ة في المتغير التابع مالحاص

لاتصالا المعمومات تكنولوجيا استخدام) في  لتدخ ملـ ى أخر امل و ترجع إلى ع ℅ 74,9 نأو  (،توا 
 .ذجو النم
مما  سالبة وبإشارة( -0,662)بمغتحيث  نحدارالا لية قيمة ميو معنيظير الجدول أيضا كما        

زيادة في  كل ن، ما يعني أالرابعالمتغير التابع و  لالمستق نالمتغيري نبي سمبيةقة أثر لاد عو جو يشير إلى 
لاتص المعمومات تكنولوجيا استخدامقيمة  في المتغير التابع بمقدار  انخفاضإلى  ياحدة يؤدو حدة و ب تالاوا 

مية ىحي بأو ما ي 0,05نم أقلية و معن وى مع مست 5,737نحدار مة ثابت الامأما بالنسبة إلى مع 0,662
 .ذجو المتغير في النم

 نيالمتغير  نبي السمبيةقة لاالعو  السالبنحدار الا معاملى متعبر ع وىي( -0,501)غت مب β قيمة    
ا يقيمت أكبرمني وى 77,937كانت  F قيمة نكما أ 0,05 نم أقل (Sig) المعنوية يةو المعن وى مستو 

 دلالةد أثر ذو و جو ى مة التي تنص عمالفرضية البدي نقبلالنتائج السابقة  خلال نبالتالي مو لية، و الجد
لاتصالاومات مالمعني بالدراسة لتكنولوجيا المع كستخدام البنلااحصائية  الإبتكار في عناصر في  توا 

 .المزيج التسويقي
 الخامسةيل نتائج الفرضية الفرعية موتح اختبار-2

المتغيرات الشخصية  لاختلافالدراسة تبعا  ورمحا ولمعرفة ثبات إجابات أفراد العينة ح يدفب    
اختبار  امداستخ م، تـ(ظيفي، عدد سنكات الخبرةو مي، المركز المالع ىلالجنس، العمر، المؤ )ظيفية و الو 
إحصائية عند  دلالةذات  وق فر  ىناك نلمعرفة ما إذا كا (One Way Anova) الأحادي نالتباي ميلتح
 .أكثر وسطات أو مت لاثح لمقارنة ثممي يصممع الاختبارذا وى ،0,05ية و المعن ستوى م
 :التالي بالشكل صياغتياتمت و 
نة حول محاور الدارسة تعزى إلى إجابات أفراد العي في 2,22 دلالة توجد فروق عند مستوى  -

 المتغيرات الديمغرافية
الفرضية و  مما: فرضية العدـى نضع فرضيتيو اختبار الفرضية الفرعية الخامسة نحتاج إلى  لأج نم   
ب مغير صحيحة، مما يتط ون ا قد تكيأن يختبار ألإل خاضعةم العدفرضية  نى اعتبار أمة، عمالبدي
 .ةمضع الفرصية البديو 
ر و محا ولفي إجابات أفراد العينة ح 0,05 دلالة وى عند مست وق جد فر و ت : H1 ضية الصفريةالفر  -

 .إلى المتغيرات الديمغرافية ى الدارسة تعز 
ر و محا ولفي إجابات أفراد العينة ح 0,05 دلالة وى عند مست وق جد فر و تلا : H0 الفرضية الصفرية -

 .إلى المتغيرات الديمغرافية ى الدارسة تعز 



    - 377 - "تبسة والتنوية الزيفية "وكالةدراسة هيذانية لبنك الفلاحة        ثالثالفصــــل ال

  

 
777 

  :تبار الفروق حسب متغير الجنسإخ 2-2
ر و محا ولفي إجابات أفراد العينة ح 0,05 دلالة وى عند مست وق جد فر و ت : H1 الفرضية الصفرية  -

 .إلى متغير الجنس ى الدارسة تعز 
ر و محا ولفي إجابات أفراد العينة ح 0,05 دلالة وى عند مست وق جد فر و تلا : H0 الفرضية الصفرية -

 غير الجنس.إلى مت ى الدارسة تعز 
 تحميل التباين لاتجاىات أفراد العينة حسب متغير الجنس (237رقم ) الجدول

 spss v25برنامج  باستخدامإعداد الطالبان بالإعتماد عمى نتائج الاستبيان المصدر7 

ات أفراد العينة حسب متغير الجنس ىاتجا نالخاص بتباي ولظة في الجدلاحتائج المالن لالخ نم      
بتكار في المزيج ما عدا بعد الا 2,7581لية و ا الجديقيمت نر كانت أكبر مو المحا للك F قيمة نأ نيتبي
ى مع ،0,001 ،0,002 ،0,000ت مغر بو ية بالنسبة لجميع المحاو المعن وى مست نيقي، كما أو التس
ة مالفرضية البدي ولإلى قب يمما يؤد 0,05ية المعتمد في الدراسة و المعن وى مست نم لأق وىيتيب التر 

 .إلى متغير الجنس ى ر الدارسة، تعز و محا ولفي إجابات أفراد العينة ح وق د فر و جو ى مالتي تنص ع
  :إختبار الفروق حسب متغير الجنس 2-0

ر و محا ولفي إجابات أفراد العينة ح 0,05 لالةد وى عند مست وق جد فر و ت : H1 الفرضية الصفرية  -
 .إلى متغير العمر ى الدارسة تعز 

ر و محا ولفي إجابات أفراد العينة ح 0,05 دلالة وى عند مست وق جد فر و تلا : H0 الفرضية الصفرية -
 ر.إلى متغير العم ى الدارسة تعز 

 
مجموع 
 المربعات

درجة 
 (dllالحرية)

متوسط 
 المربعات

 Fقيمة 
 مستوى 
المعنوية 
)Sig( 

 البعد الأول
 جودة الخدمة

 2,222 26,621 2,220 2 2,220 بين المجموعات
   2,224 12 2,426 داخل المجموعات

    12 2,520 الإجمالي

 البعد الثاني
 رضا الزبائن

 2,220 6,263 2,246 2 2,246 بين المجموعات
   2,225 12 2,622 داخل المجموعات

    12 2,645 الإجمالي

 البعد الثالث
 ولاء الزبائن

 2,222 22,222 2,622 2 2,622 بين المجموعات
   2,262 12 4,223 داخل المجموعات

    12 4,222 ليالإجما
 البعد الرابع

الإبتكار في عناصر 
 المزيج التسويقي

 2,602 2,666 2,202 2 2,202 بين المجموعات
   2,262 12 1,666 داخل المجموعات

    12 2,202 الإجمالي
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 لعمراتحميل التباين لاتجاىات أفراد العينة حسب متغير  (247رقم ) الجدول

 spss v25برنامج  باستخدامإعداد الطالبان بالإعتماد عمى نتائج الاستبيان المصدر7 

 لعمراات أفراد العينة حسب متغير ىاتجا نالخاص بتباي ولظة في الجدلاحالنتائج الم لالخ نم      
ية بالنسبة و المعن وى مست نكما أ ،2,7581لية و ا الجديقيمت نر كانت أكبر مو المحا للك F قيمة نأ نيتبي

ية المعتمد و المعن وى مست نم لأق وىيى الترتيب مع ،0,000 ،0,000 ،0,000ت مغر بو لجميع المحا
في إجابات أفراد  وق د فر و جو ى مة التي تنص عمالفرضية البدي ولإلى قب يمما يؤد 0,05في الدراسة 

 .العمرإلى متغير  ى ر الدارسة، تعز و محا ولالعينة ح
  :المؤىل العمميإختبار الفروق حسب متغير  2-6

ر و محا ولفي إجابات أفراد العينة ح 0,05 دلالة وى عند مست وق جد فر و ت : H1 الفرضية الصفرية  -
 .المؤىل العمميإلى  ى الدارسة تعز 

ر و محا ولفي إجابات أفراد العينة ح 0,05 دلالة وى عند مست وق جد فر و تلا : H0 الفرضية الصفرية -
 .المؤىل العمميإلى متغير  ى الدارسة تعز 

 
 
 
 

مجموع  
 المربعات

درجة 
 (dllالحرية)

متوسط 
 Fقيمة  المربعات

 مستوى 
المعنوية 
)Sig( 

 البعد الأول
 جودة الخدمة

 2,222 1225,140 2,261 6 2,450 بين المجموعات
   2,224 65 2,262 داخل المجموعات

    12 2,520 الإجمالي

 البعد الثاني
 رضا الزبائن

 2,222 230,265 2,115 6 2,611 بين المجموعات
   2,226 65 2,361 داخل المجموعات

    12 2,645 الإجمالي

 البعد الثالث
 ولاء الزبائن

 2,222 03,202 0,221 6 4,222 بين المجموعات
   2,222 65 2,222 داخل المجموعات

    12 4,222 الإجمالي
 البعد الرابع

الإبتكار في عناصر 
 المزيج التسويقي

 2,222 622,523 2,616 6 1,206 موعاتبين المج
   2,221 65 2,662 داخل المجموعات

    12 2,202 الإجمالي
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 المؤىل العمميتحميل التباين لاتجاىات أفراد العينة حسب متغير  (257رقم ) الجدول

 spss v25برنامج  باستخدامإعداد الطالبان بالإعتماد عمى نتائج الاستبيان المصدر7 

المؤىل ات أفراد العينة حسب متغير ىاتجا نالخاص بتباي ولظة في الجدلاحالنتائج الم لالخ نم   
ية و المعن وى مست نكما أ ،2,7581لية و ا الجديقيمت نر كانت أكبر مو المحا للك F قيمة نأ نيتبي العممي

ية و المعن وى مست نم لأق وىيى الترتيب مع ،0,000 ،0,000 ،0,000ت مغر بو بالنسبة لجميع المحا
في إجابات  وق د فر و جو ى مة التي تنص عمالفرضية البدي ولإلى قب يمما يؤد 0,05المعتمد في الدراسة 

 .المؤىل العمميإلى متغير  ى ر الدارسة، تعز و محا ولأفراد العينة ح
  :المركز الوظيفيإختبار الفروق حسب متغير  2-1

ر و محا ولفي إجابات أفراد العينة ح 0,05 دلالة وى عند مست وق جد فر و ت : H1 الفرضية الصفرية  -
 .المركز الوظيفيإلى  ى الدارسة تعز 

ر و محا ولفي إجابات أفراد العينة ح 0,05 دلالة وى عند مست وق جد فر و تلا : H0 الفرضية الصفرية -
 .المركز الوظيفيإلى  ى ارسة تعز الد
 
 
 
 

مجموع  
 المربعات

درجة 
 (dllالحرية)

متوسط 
 Fقيمة  المربعات

 مستوى 
المعنوية 
)Sig( 

 البعد الأول
 جودة الخدمة

 2,222 24,004 2,222 6 2,660 بين المجموعات
   2,223 65 2,146 داخل المجموعات

    12 2,520 الإجمالي

 البعد الثاني
 رضا الزبائن

 2,222 24,262 2,206 6 2,636 بين المجموعات
   2,224 65 2,326 داخل المجموعات

    12 2,645 الإجمالي

 الثالث البعد
 ولاء الزبائن

 2,222 01,423 2,322 6 2,562 بين المجموعات
   2,202 65 2,352 داخل المجموعات

    12 4,222 الإجمالي
 البعد الرابع

الإبتكار في عناصر 
 المزيج التسويقي

 2,222 01,423 2,322 6 0,260 بين المجموعات
   2,220 65 0,505 داخل المجموعات

    12 2,202 الإجمالي
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 المركز الوظيفيتحميل التباين لاتجاىات أفراد العينة حسب متغير  (267رقم ) الجدول

 spss v25برنامج  باستخدامإعداد الطالبان بالإعتماد عمى نتائج الاستبيان المصدر7 

المركز حسب متغير ات أفراد العينة ىاتجا نالخاص بتباي ولظة في الجدلاحالنتائج الم لالخ نم      
 وى مست نكما أ ،2,7581لية و ا الجديقيمت نر كانت أكبر مو المحا للك F قيمة نأ نيتبي الوظيفي
 وى مست نم لأق وىيالترتيب ى مع ،0,000 ،0,000 ،0,000ت مغر بو ية بالنسبة لجميع المحاو المعن
في  وق د فر و جو ى مة التي تنص عمالفرضية البدي ولإلى قب يمما يؤد 0,05ية المعتمد في الدراسة و المعن

 .المركز الوظيفيإلى متغير  ى ر الدارسة، تعز و محا ولإجابات أفراد العينة ح
  :سنوات الخبرةإختبار الفروق حسب متغير  2-2

ر و محا ولفي إجابات أفراد العينة ح 0,05 دلالة وى عند مست وق جد فر و ت : H1 الفرضية الصفرية  -
 .إلى سنوات الخبرة ى الدارسة تعز 

ر و محا ولفي إجابات أفراد العينة ح 0,05 دلالة وى عند مست وق جد فر و تلا : H0 الفرضية الصفرية -
 .إلى سنوات الخبرة ى تعز الدارسة 

 
 
 
 

مجموع  
 المربعات

درجة 
 (dllالحرية)

متوسط 
 Fقيمة  المربعات

 مستوى 
المعنوية 
)Sig( 

 البعد الأول
 جودة الخدمة

 2,222 25,266 2,226 1 2,161 بين المجموعات
   2,223 64 2,645 داخل المجموعات

    12 2,520 الإجمالي

 البعد الثاني
 رضا الزبائن

 2,222 22,216 2,226 1 2,120 بين المجموعات
   2,224 64 2,234 داخل المجموعات

    12 2,645 الإجمالي

 البعد الثالث
 ولاء الزبائن

 2,222 26,664 2,141 1 2,563 بين المجموعات
   2,202 64 2,322 مجموعاتداخل ال

    12 4,222 الإجمالي
 البعد الرابع

الإبتكار في عناصر 
 المزيج التسويقي

 2,222 02,562 2,663 1 2,621 بين المجموعات
   2,223 64 6,345 داخل المجموعات

    12 2,202 الإجمالي
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 .سنوات الخبرةت أفراد العينة حسب متغير تحميل التباين لاتجاىا (277رقم ) الجدول

 spss v25برنامج  باستخدامإعداد الطالبان بالإعتماد عمى نتائج الاستبيان المصدر7 

سنوات أفراد العينة حسب متغير  اتىاتجا نالخاص بتباي ولظة في الجدلاحالنتائج الم لالخ نم   
ية و المعن وى مست نكما أ ،2,7581لية و ا الجديقيمت نر كانت أكبر مو المحا للك F قيمة نأ نيتبي الخبرة

ية و المعن وى مست نم لأق وىيى الترتيب مع ،0,000 ،0,000 ،0,000ت مغر بو بالنسبة لجميع المحا
في إجابات  وق د فر و جو ى مة التي تنص عمضية البديالفر  ولإلى قب يمما يؤد 0,05المعتمد في الدراسة 

 .سنوات الخبرةإلى متغير  ى ر الدارسة، تعز و محا ولأفراد العينة ح
 وتحميل نتائج الفرضية الرئيسية7إختبار  2-3
أثر ذو دلالة احصائية لاستخدام البنك المعني بالدراسة لتكنولوجيا المعمومات والإتصالات في وجد ي - 

 قي.أدائيا التسوي
جيا و لو لتكن بالدراسة المعنيالبنك  مستخدالالة احصائية لاد وجد أثر ذو ي لا : H0 الفرضية الصفرية  -
 .الإبتكار في أدائيا التسويقيفي  لاتتصاالاو مات مو المع
جيا و لو لتكن بالدراسة المعنيالبنك  مستخدالالة احصائية لاد وجد أثر ذو ي : H1 الفرضية الصفرية -

 .الإبتكار في أدائيا التسويقيفي  لاتتصاالاو مات مو المع
لاتصالا المعمومات تكنولوجيا استخدام) قلالمتغير المست نب بيمو أس مبعد استخدا     المتغير التابع ( و توا 
 :التالي ولفي الجد والموضحة SPSS برنامج، وفقى النتائج مع ولالحص وتم، التسويقي( الأداء)

مجموع  
 المربعات

درجة 
 (dllالحرية)

متوسط 
 Fقيمة  المربعات

 مستوى 
المعنوية 
)Sig( 

 البعد الأول
 جودة الخدمة

 2,222 06,664 2,212 6 2,106 بين المجموعات
   2,223 65 2,656 داخل المجموعات

    12 2,520 الإجمالي

 البعد الثاني
 الزبائنرضا 

 2,222 03,235 2,235 6 2,226 بين المجموعات
   2,223 65 2,142 داخل المجموعات

    12 2,645 الإجمالي

 البعد الثالث
 ولاء الزبائن

 2,222 26,232 2,222 6 2,220 بين المجموعات
   2,203 65 3,226 داخل المجموعات

    12 4,222 الإجمالي
 البعد الرابع

عناصر  الإبتكار في
 المزيج التسويقي

 2,222 6,315 2,254 6 2,232 بين المجموعات
   2,26 65 1,126 داخل المجموعات

    12 2,202 الإجمالي
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 ر لاختيار الفرضية الفرعية الثالثةتحميل الإنحدا (287رقم ) الجدول 

 spss v25برنامج  باستخدامإعداد الطالبان بالإعتماد عمى نتائج الاستبيان المصدر7 

التغيرات  نم ℅ 39ي أ 0,39 اوي يس R2 التحديد ملمعا نأ لاهأع ولالجد نر النتائج ميتظ    
 تكنولوجيا استخدام) قلقة بالمتغير المستلاالع ىاتفسر  )الأداء التسويقي(ة في المتغير التابع مالحاص

لاتصالا المعمومات  .ذجو في النم لتدخ ملـ ى أخر وامل ترجع إلى ع ℅ 61 نأو  (،توا 
مما يشير  سالبة وبإشارة( -0,230) بمغت نحدار حيثالا لية قيمة ميو معنيظير الجدول أيضا كما     
زيادة في  كل نما يعني أ التابع،المتغير و  لالمستق نيالمتغير  نبي عكسية بأثر معنوي قة أثر لاد عو جو إلى 
لاتصالا المعمومات تكنولوجيا استخدامقيمة  في المتغير التابع بمقدار  انخفاضإلى  ياحدة يؤدو حدة و ب توا 

مية ىحي بأو ما ي 0,05نم أقلية و معن وى مع مست 3,865نحدار مة ثابت الامأما بالنسبة إلى مع 0,230
 .ذجو المتغير في النم

 نالمتغيري نبي السمبيةقة لاالعو  السالبنحدار الا معاملى متعبر ع وىي-0,393غت مب β قيمة    
ا يقيمت أكبرمني وى 42,295كانت  F قيمة نكما أ 0,05 نم أقل (Sig)المعنوية يةو المعن وى مستو 

 د أثر ذو دلالةعمى وجو ة التي تنص مالفرضية البدي نقبلالنتائج السابقة  خلال نبالتالي مو لية، و الجد
لاتصالاومات مالمعني بالدراسة لتكنولوجيا المع كستخدام البنلااحصائية   .أدائيا التسويقيفي  توا 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 معاملات الإنحدار

 مستوى  Tقيمة  Beta قيمة
 Sig( B Std.Errorالمعنوية(

 6,532 2,202  60,030 2,222 (Constantثابت الإنحدار )

Y 2,062- 2,262 2,666- 3,226- 2,222 

 R72,66معامل الإرتباط 
 2,232الخطأ المعياري لمتقدير7 

 R272,221رتباط معامل الإ 
72,222 معامل التحديد المعدل  
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 7الثالثخلاصة الفصل 
 ىمدو  ،ي الجزائر  البنكي القطاع ىمع النظرية الدراسة إسقاط التطبيقي صلالف ذاى للاخ نلنا مو حا      

دة الخدمة البنكية، رضا و ج)يقي بأبعاده و ا التسيى أدائمعت لاتصاالاو مات مو معجيا الو لو تكن متأثير استخداـ
قة ارتباط لاد عو جو صنا الى مخ المتحصل عمييا نتائجال لالخ نفم (يقيو التس الابتكار و، نالزبائوولاء

 لككذو ، يقيو بتكار التسالاو  دة الخدمة البنكيةو جو ت لاتصاالاو مات مو جيا المعو لو تكن ماستخداـ نجبة بيو م
 نالزبائ وولاءرضا  وت لاتصاالاو مات مو جيا المعو لو تكن ماستخداـ نية بيوقو جبة و قة ارتباط ملاد عو جو  الى
ذا ىنتائج  لأىمصة عامة لاكخو سة، و المدر  العينة في نظفيو الم نظر اتيجو  تقصي لالخ نذا موى
 والأثر ،يمالم القطاع ذاى في خاصة جياولو التكن نم عو الن ذاى لالمية استغلأى العينة اكإدر  لمسنا صلالف
درجة و ا يزبائن وولاءدة الخدمات المقدمة، رضا و ة في جميقي متمثو ا التسيأدائ نتحسي في يامتىمسا في
 .ياتمكفاءة العمو الخدمات م ير في تقديـو التطو بتكار الاو بداع الا
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 الخاتمة
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ا لدفع يسيما التقنية منولات الحياة لامتسارعة في شتى مجاو رات كبيرة و بتط ومالي ميمر العالـ
از البنكي يالج نة نجد أمرات الحاصو اكبة التطو لمو رة خاصة و لقطاع البنكي بصواما و قتصاد عمة الامعج

 حاجات بيةملت البنكية جياو لو التكن يرو تط ىمع ملعو  يةالبنك التقنية لطا كبيرا في مجاو في الجزائر قطع ش
 ملتقديـ آلية بنكية منظـ جتيانت خيرةالأ الآونة في وكالبن ن، كما نجد أالأخرى قطاعات المجتمع و لة و الد

مجتمع مدخار لى الاملزيادة القدرة ع لككذو  البنكي ازيجمل يةميو التم فرةو ال يقلتحق لكذو ر يو جممل ياخدمات
 .الخدمات نم لكذإلى غير 
 لزاما أضحى جيا،و لو التكن لمجا في خاصة مالعالـ يدىاش التي تولاالتحو  راتو التط مكنظرا لتو 

 اتو بخط تسعى نأ تغيرات نم البنكية الساحة دهيتش ما وءض فيالفلاحة والتنمية الريفية بنك  ىمع
 البنكية الخدمات دةو بج ىتماموالا البنكي ملالع في جياو لو التكن لمية إدخاىبأ الاىتمام ونح متسارعة
 نتحسي لالخ نم البنكي ملالع واجو التحديات المتباينة التي ت وى رتقاء إلى مستتستطيع الا حتى المقدمة،

 .الرقميقتصاد اكبة عصر الاو لم يقيو التس وأدائ
مات مو جيا المعو لو تكن مثر استخداأ لمعاينة الدراسة يااستعرضت التي فكارالأ لالخ نمو  

النظري  بالجانبين قةمالمتع النتائج نم ةمبجم وصلالت نأمك ،لمبنكيقي و داء التسى الأمع الاتوالاتص
 والميداني كما يمي:

 الآتي:ذه النتائج في ىت متمث نتائج الجانب النظري:
 وذلك تلاتصالااو  ماتمو المع جياو لو تكن حممصط ولر حو يد يط الذمالخو ض و تمت إزالة الغم -

 نقميا سائطوو  كيةمسوالا كيةمالس ايزتيبأج ماتمو المع جياو لو تكن نم كلل دقيقة ىيممفا ضعو  لالخ نم
 نبي ملتكاو دمج  لاي إىما  تلاتصالااو ات مومجيا المعو لو تكن نضحنا أو المتعددة، حيث  ياشبكاتو 

د ما دامت و ا ذات مد غير محديأن كما ل،تصاالا ووسائل مةمو المع معالجة وسائل ناسعة مو عة و مجم
 .مبتكرةو ة ماصو جية متو لو التكن اتالإبداع

ا يمرتبطة بعالميت تلاتصالااو ات مومجيا المعو لو تكنخصائص  نما لدينا أمو أصبح مع -        
فة ما المختيلطالما كانت ثابتة سابقا بتطبيقات ىيما غيرت مفايأنو كافة مناحي الحياة،  لا لتشميميتو عمو 
 .المتعددةو 

قة سبب لاترتبط بعو ا البعض ية لبعضميقي السابقة الذكر مكمو التس الأداءمؤشرات قياس  نإ -       
 كإدرا لالخ نم نرضا الزبائ قفي تحقي نايميقي يسو بتكار التسالاو دة الخدمة البنكية و نتيجة فجو 

 .ايأساليب تقديمو الخدمات و ير المنتجات و تطو ا يبيتمتو  يمرغباتو  يمحاجاتالتغيرات في 
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مقارنة  قطري نا عمييع ميحكـ يالذ ون جية نظر الزبو  مى تقييـمخدمة عدة الو ج يوميرتكز مف -      
 ون.ي بالزبيتنتو دة تبدأ و الج نى اعتبار أمي بالمرتقب، عمالفع الأداء
 ندة الخدمات البنكية، مو ى جمع مالحكـ لاقفي إط الأبرزر و الد نالزبائ فاقو مو ات ىعب اتجامت -      

 ف.، التعاطالأمان، ةالاستجاب دية،عتماالاسية، و مما: المىأبعاد لالخ
 ىلد ويقترتبط بنشاط التسو لية و ية شممي عمىير المنتجات البنكية و تطو  نية تحسيمعم نإ -      

 .استمرارهو  كية في نجاح البنو حيو رية و ية ضر ما عمي، كما أنكالبن
 أولاا ياتجاه منتجات وئنرضا زبا قالبنكية إلى تحقي ودة خدماتو بج الاىتمام لالخ نالبنك م يسعى -      

 البنك.اتجاه  نالزبائ لقب نم ولاء مقخ نالبحث فيما بعد عو 
 :يلا كما يهعرض نأما نتائج الدراسة الميدانية فيمك 

ت لاتصاالاو مات مو جيا المعو لو ة في تكنمرات الحاصو التط نم ي از البنكي الجزائر يالج ةاستفاد -      
ير الخدمات و في تطجيا و لو تكنالمية ىا قناعة كافية بأينك أصبحت لإدارة الب نأو خاصة  ،نسبي لبشك ولو

 .البنكية
 لا الإلكترونيةالخدمات البنكية  متقديـ نأ إلااز البنكي يا الجيالبنكية التي عرف الاصلاحات مرغـ -      

 الأولية. موفي مراح ليزا
تأثير  نا ميما لو البنكية،  لاتلمعامجيا في او لو التكن لمية إدخاىظفي البنك بأو م ىعي لدو  ىناك -     

 يالذ الاىتمامإلى  كد ذلو يعو دة الخدمة المقدمة، و ج نفي تحسيو از البنكي يجميقي لو التس الأداءى مع
زمة لالكسب الخبرة الىيميم تأو  نظفيو ممضع برامج تدريبية لو  لالخ نم ي البنك بالعنصر البشر  هلاو أ
 .ةجيا البنكية الحديثو لو مع التكن متعاملل
ظيفة و أداء  نفي تحسيىم تسا نأ نمات يمكمو جيا المعو لو فر بنية تحتية لتكنو ت نكشفت الدراسة ع -     

برمجيات  نزة تخزييبيانات، أجمدعات لو مستو اعد و بة، قو مات محسمو ا: أنظمة معىأبرز  نمويق و التس
 .الخارجيةو ية مماتية الداخمو الشبكات المع لالخ نالجماعي م لالعم

إعداد  لالخ نخدمات م يقدمماتية، مو المعو  الآلي للإعلامى مركز مالدراسة ع لالبنك مح يحتوي  -     
 .كالبنومصالح ع و ماتية لفر مو الشبكات المع لى عممع والوقوفماتية الخاصة، مو البرمجيات المع

البنك  خداملاستد أثر إيجابي و جو نستنتج  الأولىنتائج اختبار الفرضية الفرعية  لتحمي لالخ نم -     
 و.دة خدماتو ت في جلاتصالاوامات مو جيا المعو لو المعني بالدراسة لتكن
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البنك  لاستخدامد أثر إيجابي و جو نستنتج  الثانيةنتائج اختبار الفرضية الفرعية  لتحمي لالخ نم -     
 رضا زبائنيا.ت في لاتصالاوامات مو جيا المعو لو المعني بالدراسة لتكن

عند  علاقة أثر معنويةد و جو نستنتج  الثالثةنتائج اختبار الفرضية الفرعية  لتحمي لالخ نم -     
 و.ء زبائنولاءفي ت لاتصالاوامات مو جيا المعو لو لتكنالبنك  لاستخدام (α =0,00) دلالة مستوى 
عند  علاقة أثر معنويةد و جو نستنتج  الرابعةنتائج اختبار الفرضية الفرعية  لتحمي لالخ نم -     

عناصر المزيج ت في لاتصالاوامات مو جيا المعو لو البنك لتكن لاستخدام (α =0,00) لةدلا مستوى 
 التسويقي.

 رإلى متغي ى ر الدراسة تغز و محا ولفي إجابات أفراد العينة ح وق جد فر و ت وأثبتت الدراسة أن -     
 (.α =0,00) دلالة وى عند مست (ات الخبرةو ظيفي، سنو مي، المركز المالع ىلالجنس العمر، المؤ )

 استخدامات)ن المتغيري نجبة بيو قة ملاالع نذج الدراسة نجد أو البنائي لنم يلالتحم لالخ نم -     
 .0,00بينيما غت قيمة التشبع محيث ب (بنكميقي لو التس والأداءت لاتصالاوامات مو جيا المعو لو تكن

 :قتراحات التاليةالا نعة مو نا إلى مجملصو ذه النتائج فقد تهى لبناء ع    
 واستخداماتيا البنكيةت لاتصالاوامات مو جيا المعو لو تكنمية ىفي البنك بأ مينالعام الأفرادعية و ت -     
 لييزمة لتسلاالبرمجيات الو زة يجلأافير و ت يقطر  نع كذلو يم، اميمو  يمأدائ نفي تحسي لا الفعاىر و دو 

 الأعمال.
تأثير  نا مينية لما ليالخبرة المو يمي مالتع ى و كالمست نظفيو ممالديمغرافية ل واملى العمالتركيز ع -     

 .الخدمة مفي تقدي كفي نجاح البن ىمتيامسا ىمدو نية، و كتر الإلخدمات البنكية مى تبني البنك لمع
 لالخ نلمة، مو ب جديد لعصر العمالخدمات البنكية كمتط لجي في مجاو لو ر التكنو اكبة التطو م -     

 وأدائ نى تحسيمينعكس ع يالبنكي الذ لالعم لماتية الحديثة في مجامو المعو جية و لو التكن لسائو ال لإدخا
 .يقيو التس
قراطية و جراءات البير االاو  نقات الجافة مع الزبائلاعلمضع حد وو ، الاستقبال وطرق  يياكلال نتحسي -    
 يم.التنظو  الإدارةفي 
 و.خدماتو بالبنك  فالتعريو  الإعلان تكثيف وسائلو ير و تط -    
ى مجيا البنكية عو لو التكن قانعكاسات تطبي وى ية مستمرة لدراسة مستو بأبحاث سنام رة القيو ضر  -    
 .وزبائن وولائيمرضا و المقدمة  البنك دة خدماتو ج وى مست

 



 الخاتمة

 

 
122 

 البنك المعني وجو في تعزيز ت يمتس التوصياتبعض  متقديـ نسابقا، يمك وعرض مما تـ ضوءفي 
 .يقيو التس وأدائ نفي تحسي هأثر و ت لاتصاالاو مات و مجيا المعو لو استخدامات تكن وبالدراسة نح

  ياميتىأ و جيا البنكية و لو التكن يومبمف نظفيو الم فرة تعريو ضر. 

   لفي التعام (باستمرار نبالزبائ ون يحتك يالذ)مامي الأفي الخط  نظفيو ارات الميمو زيادة خبرات 
 ن.مع الزبائ

  ابط و ى بناء ر مالتركيز عو البنكي،  ويقلتساستراتيجية ا لرات الحديثة في مجاو رة متابعة التطو ضر
 ن.مع الزبائ

  مستمر لبشك وتحسينو يقي و التس للأداء قالدقي مرة التقييـو ضر. 
 بي الحاجات غير ممنتجات جديدة ت مقر في خو د نم ويقي لما لو بتكار التسالابعنصر  الإىتمام

 ن.المشبعة عند الزبائ

  ى مع لالعميم و ية لملتنبؤ بالحاجات المستقباو عات متجانسة و إلى مجم نالزبائ فرة تصنيو ضر
 .جدد نجذب زبائ

ع حديث و ضو م نجزءا بسيطا م ونو ك ىيتعد لاذا ىعنا و ضو م نإلى أ ويوالتن نم لابد الأخيرفي و 
البحث  نالكافي م ىاقى بعد قدر مت ماضيع التي لـو الم نيقي مو التس الأداءو جيا البنكية و لو التكن نفميدا

 ومنيا:ية ممستقب قشكاليات كآفاالإنا نقترح بعض فإن ميوعو الدراسة، و 
 ت بالمؤسسات البنكية الجزائريةلاتصاالاو مات مو جيا المعو لو تكن ققات تطبيو مع. 

  التجارية وكأداء البن نبتكار الخدمة البنكية في تحسيإر دو. 

 ي از البنكي الجزائر يى أداء الجممية تحديث الخدمة البنكية عأى. 
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 (10الممحق رقم )
 وزارة التعميم العالي والبحث العممي

 جامعة تبســــة
  والتجارية وعموم التسيير الاقتصادية كمية العموم

 قسم العموم التجارية
 السنة الثانية ماستر

 مصرفيتخصص تسويق 
 

 استبيان 
 
  تحية طيبة وبعد 
 

أثر استخدام تكنولوجيا المعمومات "إلى دراسة  الطالبان من خلال هذه الاستبانة يسعى
-تبسة  وكالة-الفلاحة والتنمية الريفية  بنك-التسويقي لممؤسسة المصرفية  الأداءعمى  والاتصالات

 علامةبوضع نرجو منكم التفضل والتعاون معنا بالإجابة عمى الأسئمة الواردة في الاستبيان  لذلك- 844
"X" شاكرا فقطالدراسة. ولغايات البحث العممي  تتفق مع رأيك كمساعدة منكم عمى إنجاح في الخانة التي ،

 لكم سمفا جهودكم المباركة وحسن تعاونكم. 
           

 جزيل الشكر لكم
 
 
 
 

 
 

رقم 

  الاستمارة

........  
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 الشخصية والوظيفية تالبيانا :الأول القسم
 :الجنس-0

  ذكر                               
  أنثى

 :العمر-2
                                 سنة 22-21من 
  سنة 02-01من 
  سنة 82-81من 

  سنة01أكثر من 
 :العممي المؤىل-0

  ثانوي أو أقل
  تقني سامي
  ليسانس

  ماستر فما فوق 
 :الوظيفي المركز-8

  مدير
  نائب مدير

  رئيس مصمحة
  موظف

 :سنوات الخبرة عدد-0
  سنوات 0-2من 
  سنوات 01-10من 
  سنة 00-00من 

  سنة 00أكثر من 
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 الدراسة تمتغيرا :الثاني القسم

قرة
 الف
رقم

 

الآلي،  الحاسب)والاتصالات المتغير المستقل: استخدامات تكنولوجيا المعمومات 
اما البرمجيات، شبكت الاتصال(

 تم
فق
موا

 

فق 
موا

 
ايد 
مح

فق 
موا
ير 
غ

ق  
واف
ر م

غي
اما
تم

 

ــراتالفقـــــــــ  0 2 0 8 0 

 بعد الحاسب الآلي
      البنك في أقسام الحاسب الآلي أجيزةمن  كافدد ع وجود 0
      العاممين تمقوا تدريبا كافيا في مجالات الحاسب الآلي 2
      لقديمة بصفة دورية وتدريب العاممين عميياوجود تحديث للأجيزة ا 0
      ن العمل اليدوي استخدام التكنولوجيا الحديثة أحسن م 8

 البرمجيات بعد
      ويقوم بتحديثيا ومواكبة البرامج الحديثة  يعتمد البنك في معاملاتو عمى عدة برمجيات 0

واستيعاب  تمكن البرمجيات من الرقابة الفورية والمستمرة وكشف الانحرافات والأخطاء 0
       عدد ممكن من الزبائن في وقت واحد أكبر

 ت الاتصالبعد شبكا
      والإكسترانتيستخدم البنك شبكات الاتصال الالكترونية "الأنترنت، الأنترانت  7
      تدفق الانترنت يكون عالي داخل البنك الذي تعمل بو 4

2 
عبر الادارات لإنجاز  وعناء الانتقالعدد أكبر من الزبائن  باستيعاتوفر الشبكات 

 المعاملات البنكية
     

01 
الحد من تأثير العلاقات الشخصية  وتساىم في ز الشبكات بسرعة ومرونة وشفافيةتتمي

 وتوفر البيانات لجميع الزبائن
     

      ووجود فعالية ما بين البنك والبنوك الأخرى  لا يوجد اختراق لشبكات البنك 00
 

 (، الممموسيةبعد جودة الخدمة البنكية:) الاستجابة، التعاطف، الأمان، الاعتمادية

ابة
ستج

الا
 

      دقيقة المحددة وبتقديم كشوفاتيقوم البنك بتقديم الخدمات لمزبائن في أوقاتيا  02

والاستجابة  ىناك سرعة كبيرة في عمميات التحويلات البنكية التي يحتاجيا الزبون  00
      لشكاوى الزبائن واستفساراتيم السريعة

      تسمم الزبون لمخدمة البنكية المطموبة ىناك سرعة كبيرة في عممية 08

طف
تعا
ال

 

55 
معرفة احتياجات الزبون  ويحرص عمى يظير البنك اىتماما بالزبائن بشكل مستمر

      لتحقيق رضاه

      ملائمة ساعات عمل البنك لجميع الزبائن 00

07 
 زبائنالعاممين في البنك يتسمون بالمطافة والابتسامة عند التعامل مع ال

 
     

 

 



ملاحقال  
 

 v 

مان
الا

 

      ىناك أنظمة للأمان تمكن الزبون من إجراء معاممتو البنكية بخصوصية وسرية تامة 04
      المستوى المتقدم في تقديم الخدمة الالكترونية كان سببا في تعزيز الأمان لدى الزبائن 02

لصفقة بيدف تحقيق ىناك أنظمة متطورة لمتأكد من ىوية الزبون قبل البدا بإتمام ا 21
 ويتجاوب سريعا عند فقدان الزبون لإحدى بطاقاتو المنفعة لمزبون والبنك

     

دية
تما
لاع
ا

 

      ىناك أساليب لدى البنك تمكنو من تقميل الأخطاء بشكل كبير في أداء الخدمة البنكية 20

بو البنكي ومعاملاتو ىناك دقة شديدة في البيانات البنكية المعطاة لمزبون والمتعمقة بحسا 22
 البنكية

     

التي تم  وفي المواعيد الحرص عمى تقديم الخدمة بشكل صحيح ومن المرة الأولى 20
 تحديدىا

     

سية
مو
لمم
ا

 

      تالزبائن عمى شبكة الأنترن ويمثل خدمة موقع البنك مصمم تصميما جميلا وجذابا 28
      يقوم البنك بتحديث الحواسيب لتخزين البيانات 20
      يقوم البنك الذي أعمل فيو بتحديث المعمومات المتوفرة عمى موقعو الالكتروني 20

 بعد رضا الزبون: ينتج عن استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصالات تأثر عمى رضا الزبون من خلال تدعيمو لعدد من الاستراتيجيات
      وانتقادات الزبائن الشكاوى دعم استراتيجية البنك في الحد من ي 27
مع  تقوية علاقتوو المعروضة سعي البنك في التعرف عمى رأي الزبون في الخدمات  24

 وتقديم خدمات بالدقة المطموبة الزبون 
     

      تفعيل عممية اتصال مع البنك في أي وقت 22
 بعد ولاء الزبائن

      والاحتفاظ ببياناتو  نك عمى الحفاظ عمى الزبائنيحرص الب 01
      يحتفظ البنك ببيانات حول معدل احتفاظو بالزبائن 00
      قياس دوري لعدد زبائنو ويتم إجراءلدى البنك بيانات خاصة بأىم الزبائن  02
      خدمات البنك تصب في مصمحة الزبون وتساعده في حل مشكلاتو 00

 (، السعر، التوزيع، الترويجالمنتج)التسويقي كار في عناصر المزيج بعد الابت

نتج
الم

 

      يقوم البنك بتقديم الخدمات البنكية الالكترونية المطموبة من الزبائن 08

تقنية ارسال الشيك بالصورة يسمح لمزبائن من تحصيل شيكاتيم في أي وكالة تابعة  00
 لآلي التي توفر النقود في حالة البنك مغمقويقدم خدمات بطاقات السحب ا لمبنك

     

سعر
ال

 

ومعدل  أسعار الخدمات المقدمة من البنك تعكس مستوى الخدمات المقدمة لمزبائن 00
 الفائدة المطبق عند تبادل العمولات الأجنبية يحظى بقبول الزبائن 

     

تقديم البطاقة، إعادة  ةمولالعمولات التي يطبقيا البنك عند تقديمو خدمات آلية مثل: ع 07
 تحديد الرقم السري...إلخ تمقى قبول من طرف الزبائن

     

زيع
لتو
ا

 

يداع في أي وكالة تابعة لمبنك 04  يستطيع الزبون القيام بالعمميات البنكية من سحب وا 
 ويتمقى الخدمات البنكية في الزمان والمكان المناسبين

     

      نية تساعد عمى تقميل وقت الانتظار بالنسبة لمزبون يعتبر جياز الصراف الآلي تق 02
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ويج
لتر
ا

 

      يسمح موقع البنك عمى شبكة الانترنت بتقديم كل ما ىو جديد من خدمات لمزبائن 81

80 
 احتياجات الزبائن والتركيز عميياترويجية تستيدف التوجو إلى  ةاستراتيجييضع البنك 
 وجذاب لخدماتو الالكترونية ترويجي خاص ومكثف وبإعداد مزيج
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 الاستبانة محكمي قائمة

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الامضاء الدرجة العممية الاسم والمقب

 عبد الرحمان رايس
 وعموم التسيير الاقتصادية والتجارية العموم كمية - ب -محاضر  أستاذة

  –تبسة  –العربي التبسي  جامعة

 وعموم التسيير الاقتصادية والتجارية العموم كمية - أ -مساعد أستاذة عبد السلام زايدي
  –تبسة  –العربي التبسي  جامعة

 وعموم التسيير الاقتصادية والتجارية العموم كمية  -ب  - مساعد أستاذة حميدة مالكية
  –تبسة  –العربي التبسي  جامعة
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 الملخص
 

التسويقي داء الأى مع (TIC)والاتصالات ومات ماستخدام تكنولوجيا المع أثر
 - الريفية والتنمية الفلاحة بنك- المصرفية لممؤسسة

 -844-" تبسة وكالة " 
، حيث أصبحت والبنكية خاصةجية في القطاعات المالية عامة و لو رة تكنو ث ومالي ميعيش العالـ

الحجر  تشكل لكونها هنقت الراو في ال الأعمالمات بيئة و مق همأحد أت لاتصاالا و مات مو جيا المعو لو تكن
جية و لو التقنية التكن والمستمر فير السريع و تطم، نتيجة لوكالبن نستمرار بيوالا وس في تعزيز النمساالأ

ى برامج مع ومتق والتي كيةالخدمات البن مأساليب جديدة في تقديـو وسائل ى ابتكار مة التي ساعدت عالحديث
 .متطورةنية جد و تقنيات الكتر و 

ة دو ج)التسويقي داء الأ والاتصالات عمىمات مو جيا المعو لو تكن امالدراسة لمعرفة أثر استخد تهدف 
ع زيو ت م، حيث تـلبنك الفلاحة والتنمية الريفية (يقيوبتكار التسالا، نء الزبائولا ،نالخدمة البنكية، رضا الزبائ

 مومعمل الإحصائيةبرنامج الحزمة  مت المسترجعة باستخدالجت البياناو ع م، ثـالدراسةى عينة مع نستبياالا
جيا و لو تكن مستخدالا إحصائيةة لالد وذ وي د أثر معنو جو قد أثبتت نتائج الدراسة و  ،SPSS  الاجتماعية

 البنك محل الدراسة.يقي في وداء التسالأى مع والاتصالاتمات مو المع

بنك الفلاحة والتنمية  التسويقي، الأداء، والاتصالاتمات مو جيا المعو لو تكن :المفتاحيةمات مالك
 .يقيوبتكار التسالا، نء الزبائولا، ندة الخدمة البنكية، رضا الزبائو ج الريفية

Summary : 
    The world is experiencing today a technological revolution in the 

financial sectors in general and banking in particular, where information and 

communications technology has become one of the most important elements of 

the business environment at the present time as it forms the cornerstone in 

promoting growth and continuity between banks, as a result of the rapid and 

continuous development in modern technological technology that helped to 

invent ways and methods New in providing banking services, which are based on 

very sophisticated electronic programs and technologies. 

 The study aims to know the impact of the use of information and 

communications technology on the marketing performance (quality of banking 

service, customer satisfaction, customer loyalty, marketing innovation) for the 

Agriculture and Rural Development Bank, where the questionnaire was 

distributed to the study sample, then the retrieved data was processed using the 

SPSS program, The results of the study have demonstrated a significant 

statistically significant effect of using information and communication 

technology on the marketing performance in the bank under study. 

Key words: information and communications technology, marketing 

performance, agriculture and rural development bank, quality of banking 

service, customer satisfaction, customer loyalty, marketing innovation.                   


