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ىذا العمل، فإننا نتوجو إليو سبحانو وتعالى أولا وأخرا  بجميع كممات الحمد  بإنجازبعد أن أنعم الله عمينا  

والشكر عمى فضمو وكرمو الذي غمرنا بو فوفقنا إلى ما نحن فيو راجين منو دوام نعمو وكرمو ، وانطلاقا 
والعرفان إلى الأستاذة المشرفة  من قولو صلى الله عليه وسلم :"من لا يشكر الناس لا يشكر الله "،فإننا نتقدم بالشكر والتقدير

"معــاوة وفــــاء" ،عمى إشرافيا عمى ىذه المذكرة وعمى الجيد الكبير الذي بذلتو معنا، وعمى نصائحيا 
القيمة التي ميدت لنا الطريق لإتمام ىذه الدراسة، فميا منا فائق التقدير والاحترام، كما نتوجو في ىذا 

 لذين رافقونا طيمة المشوار الدراسي ولم يبخموا في تقديم يد العون لنا.المقام بالشكر الخاص لأساتذتنا ا

وندين بالشكر أيضا إلى كل عمال مؤسسة البنك الوطني الجزائري "وكالة تبسة"، الذين ساعدونا من خلال 
 ىذا البحث . لإنجازتقديم جميع التسييلات ومختمف التوضيحات والمعمومات المقدمة من طرفيم 

الختام نشكر كل من ساعدنا وساىم في ىذا العمل سواء من قريب أو بعيد حتى ولو بكممة طيبة أو  وفي
 ابتسامة عطرة.

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 الإىداء
 الحمد لله الذي أعاننا بالعمم وزيننا بالحمم وأكرمنا بالتقوى وأجممنا بالعافية

 أتقدم بإىداء عممي المتواضع إلى

 قوتي وسندي إلى من شاطرني التعب والسير والتفكير، لك أقدم وسامالذرع الواقي والكنز الباقي، 

 الاستحقاق " زوجي الحبيب".

 لك أجمــل حـــــــواء  إلى رمز العــطاء وصـدق الإيبـــاء ، إلــى ذروة العطــف والـــوفــاء ،

 أنت أمي الغالية أطال الله عمرك.

 وحامل أوتاده أبي العزيز حفظو الله. والى ضياء البيت وعماده

إلى من ىم انطلاقة الماضي وعون الحاضر سند المستقبل المواتي لا عيش بدونين ولا متعة إلا برفقتين 
 .أخواتي العزيزات وأخي المدلل

  واخص بالذكر من عوضني بيم الله، عائمة زوجي.   

 ..وفي الأخير يا رب

نجحت ولا أصاب باليأس إذا فشمت بل ذكرني دائما بأن الفشل ىو يا رب لا تدعني أصاب بالغرور إذا 
 التجربة الذي تسبق النجاح أمين يا رب العالمين

 

 براكشي أسماء

 

 



 

 

 الإىداء
 

 اىدي ىذا العمل إلى أمي وأبي حفظيما الله وأطال في عمرىما عمى صبرىما ودعميما الدائم لي

 : صبرينة وقمرأخواتيإلى 

 ونبيل: محمود إخوتيإلى 

 صديقاتي: أميرة والعالية  إلى

 والى من ذكرىم قمبي ولم يذكرىم قممي
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 الممخص:
تيدؼ الدراسة إلى تبياف أثر استخداـ تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ في تطوير المنتج المصرفي و 
يظير ىذا الأثر جميا مف خلاؿ تغيير شكل وتقديـ المنتجات المصرفية مف شكميا التقميدي والذي يستمزـ 

تقميل تكاليف و وقت الاتصاؿ المباشر ما بيف العميل والمصرؼ، إلي الشكل الالكتروني مما يساعد عمى 
 تقديـ المنتج المصرفي ذو جودة عالية والوصوؿ إلى شريحة أكبر مف العملاء. 

عمى عماؿ البنؾ محل الدراسة، ومف أجل تحميل  استبياف 40ومف أجل تحقيق ىذا اليدؼ تـ توزيع 
وصمت الدراسة إلى وقد ت spssمة الإحصائية لمعموـ الاجتماعية الدراسة تـ الاستعانة ببرنامج تحميل الحز 

 مجموعة مف النتائج أىميا: 
الرفع مف عدد الموزعات الآلية لمنقود وتوزيعيا في المطارات والمحطات، تكويف إطارات متخصصيف 
لمتابعة السير الحسف لوسائل الدفع الحديثة وفتح فروع جديدة لمبنوؾ، السعي لتعميـ التكنولوجيا الجديدة 

فير المعمومات المصرفية، فسح المجاؿ أكثر لممنافسة مما يؤدي إلى تحسيف للإعلاـ والاتصاؿ لتسييل وتو 
 نوع المنتجات المصرفية.

المنتج المصرفي، اثر تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ، تطوير المنتج المصرفي، البنؾ الكممات المفتاحية :  
 الوطني الجزائري.

 Résume  

Cette étude vise montrer l'impact de l'utilisation des technologies de 

l'information et de la communication dans le développement du produit bancaire, 

et cet effet est évident en changeant la forme et la présentation des produits 

bancaires de leur forme traditionnelle, qui nécessite une communication directe 

entre le client et la banque , au formulaire électronique, ce qui permet de réduire 

les coûts et les délais de fourniture du produit bancaire de haute qualité et 

d'atteindre un plus large segment de clients. 

Pour atteindre cet objectif, 40 questionnaires ont été distribués aux 

travailleurs de la banque à l'étude. Pour analyser l'étude, le programme d'analyse 

du paquet statistique pour les sciences sociales (SPSS) a été utilisé. L'étude a 

abouti à un ensemble de résultats, les dont les plus importants sont : 

Augmenter le nombre de distributeurs automatiques de billets et leur 

distribution dans les aéroports et les gares, constituer des cadres spécialisés pour 

suivre le bon développement des moyens de paiement modernes et ouvrir de 

nouvelles agences bancaires, chercher à diffuser les nouvelles technologies de 

l'information et de la communication pour faciliter et fournir des informations 

bancaires, donnant plus de place à la concurrence, ce qui conduit à améliorer le 

type de produits bancaires. 

 

Mots clés : le produit bancaire, l'impact des technologies de l'information et de la 

communication, l'évolution du produit bancaire, la Banque Nationale d'Algérie
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 المقدمة



مقدمة ال  
 

 أ    

 عامة:المقدمـة ال

لقد أحدثت ثورة التكنولوجيات الحديثة الخاصة منيا المعتمدة عمى أنظمة المعمومات والاتصالات 
تطورات عميقة في كافة المياديف، العممية، الخدمية، والصناعة. فالتطورات الحاصمة في مجاؿ المعموماتية 

مكانيات جديدة ىا ئمة لدعـ نشاطات وفعاليات عديدة والاتصالات السمكية واللاسمكية سمحت بدخوؿ قدرات وا 
في الصناعات الخدمية ونجاح التكنولوجيات المعاصرة في المنظمات بصفة عامة مرىوف بنوعية ىذه 
التكنولوجيات، بطريقة إدخاليا وبكيفية إدارتيا واستعماليا، وتمعب بيئة العمل المباشرة التي تعمل فييا 

ه التغيرات وجدت المنظمات نفسيا تواجو تحديات كبرى وطرؽ التكنولوجيات وفعالية المنظمات. وفي ظل ىذ
يجاد سبل تمكنيا مف استيعاب ىذه  مختمفة في التسيير، مما أصبح إلزاما عمييا تبني أفكار جديدة وا 
المستندات ورفع التحديات، ذلؾ مف خلاؿ القياـ بالجديد الأفضل والقياـ بعممية عصرنة العديد مف وظائفيا 

 .ف أكثر استجابة لمنظمات عصر المعرفة. فامتلاؾ تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ أمر لابد منووأعماليا لتكو 

ومف جية أخرى فاف البنوؾ تعتبر إحدى أىـ الركائز التي يقوـ عمييا الاقتصاد في مختمف الدوؿ، 
التنموية، حيث تشكل نظرا لمدور الكبير الذي تمعبو البنوؾ في توفر الموارد المالية اللازمة لدعـ المشاريع 

فعالية ىذه الموارد مف أىـ المؤشرات الدالة عمى مستوى التطور والتقدـ الاقتصادي، كما أنيا ليست بغنى عف 
جميع التغيرات التي فرضتيا العولمة الاقتصادية وتطور التكنولوجيا الذي جاء لابد مف مسايرتيا باعتبار لما 

 .تحققو مف مزايا وفوائد

لبنوؾ إلى الاستفادة مف احدث التقنيات والوسائل والبرمجيات التي وصمت إلييا سعت ىذه ا لقد
تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ لما قدرتو عمى التفاعمية والتزامف في الاتصاؿ والسرعة والكفاءة في انجاز 

قتصادي مختمف العمميات، فقد زاد التطور التكنولوجي لتقنيات الإعلاـ والاتصاؿ مف أىمية القطاع الا
وتنميتو موارده خاصة وأنيا تشكل عاملا ميما لتوحيد الأنشطة والعمميات المختمفة كما وجدت البنوؾ في 
المجوء التي تبني ىذه التكنولوجيات وسيمة فعالة لمتكيف مع تمؾ التطورات مف خلاؿ عدة طرؽ ىدفيا 

لبنوؾ الجزائرية الاستفادة مف الرئيسي انجاز تحسينات عمى طرؽ عمميا وتطوير خدماتيا، حيث حاولت ا
تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ لتقديـ خدماتيا وتطويرىا في ظل المنافسة الشديدة التي يشيدىا القطاع 

 .فيالمصر 
 
 



مقدمة ال  
 

 ة    

 :الإشكالية -أولا

ما ىو الدور الذي تمعبو تكنولوجيا الإعلام والاتصال في تطوير المنتج المصرفي؟. وكيف يطور البنك 
 المنتوج المصرفي باستعمال تكنولوجيا الإعلام والاتصال؟ "وكالة تبسة" BNA ي الجزائر  الوطني

 :وللإجابة عف الإشكالية المطروحة وقصد الإلماـ بجوانب الموضوع توصمنا إلى الأسئمة الفرعية الآتية
 ؟ما الدور الذي تمعبو تكنولوجيا الاعلاـ والاتصاؿ عمى فعالية وظيفة المنتجات المصرفية -
 يتمثل اثر تكنولوجيا الاعلاـ والاتصاؿ عمى المنتج المصرفي؟فيما  -
ة في البنؾ الوطني المصرفي اتىل تساىـ تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ في تطوير المنتج -

 ؟-وكالة تبسة– bnaالجزائري 
 :فرضيات الدراسة -ثانيا

 :وللإجابة عمى الأسئمة الفرعية السابقة تـ صياغة الفرضيات التالية

 تكنولوجيا الاعلاـ والاتصاؿ دورا بالغا فيفي فعالية المنتجات المصرفية.تمعب  -
 يتمثل اثر تكنولوجيا الاعلاـ والاتصاؿ عمى تقديـ وتطوير المنتجات المصرفية. -
ة في البنؾ الوطني المصرفي اتتساىـ تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ بدرجة كبيرة في تطوير المنتج -

 .-وكالة تبسة– bnaالجزائري 
 :أىمية الدراسة -ثالثا

تكمف أىمية ىذا الموضوع مف خلاؿ المكانة التي يحتميا القطاع المصرفي في الاقتصاد لاسيما 
الاقتصاد الجزائري والتطورات والتحديثات التي يشيدىا في طل العولمة، ولتكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ 

استقطاب اكبر عدد ممكف مف العملاء لتحقيق  والمنتجات المصرفية اثر كبير في زيادة قدرة المصارؼ عمى
 .أفضل عائد

 :أىداف الدراسة -رابعا

 :ييدؼ ىذا الموضوع لتحقيق جممة مف الأىداؼ التالية
 .توضيح مفيومي تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ، والمنتجات المصرفية -
 .إبراز أىمية تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ ومدى تطبيقيا في البنوؾ -
 .تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ في تسييل تطوير المنتجات المصرفية إبراز دور -



مقدمة ال  
 

 ج    

 :أسباب اختيار الموضوع -خامسا

 .اعتبار الموضوع مف المواضيع الحديثة نسبيا -
 .أىمية الموضوع خاصة في ظل التطور التكنولوجي الذي يشيده كل مف القطاع المصرفي والمالي -

 :حدود الدراسة -سادسا

قمنا بالتطرؽ في الجانب النظري ليذه الدراسة إلى مفيوـ تكنولوجيا الإعلاـ البعد الموضوعي:  -
والاتصاؿ، والمنتج المصرفي، والعلاقة التي تربط بينيما، أما الجانب التطبيقي فقد تـ التطرؽ إلى 

والمنتجات التي  "وكالة تبسة" BNA إجراءات والبرامج المطبقة مف طرؼ البنؾ الوطني الجزائري 
 .يقدميا

البعد المكاني: قمنا بإجراء الدراسة النظرية عمى مستوى مكتبات الجامعة، أما الدراسة التطبيقية  -
 BNAفاعتمدنا عمى جميع المعمومات والبيانات مف الوثائق المقدمة مف البنؾ الوطني الجزائري 

  "وكالة تبسة"
مبر إلى شير فيفري وىذا في البعد الزمني: قمنا بإجراء ىذا البحث في الفترة الممتدة بيف شير نوف -

 .الجزء النظري، أما الجزء التطبيقي بإجرائو مف منتصف شير فيفري إلى شير افريل

  :منيج الدراسة -سابعا
اجل الإجابة عمى إشكالية البحث وتحميل موضوع تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ مف اجل  مف

الوصوؿ إلى فيـ كيفية تأثيرىا عمى تطوير المنتجات المصرفية. واثبات صحة أو خطا الفرضيات المعروضة 
وـ عمى جمع ثـ الاعتماد عمى منيج دراسة حالة باعتباره المنيج الأنسب ليذا النوع مف البحوث والذي يق

وتحميل وعرض المادة العممية مف خلاؿ استخداـ مختمف أدوات التحميل المتوفرة للإلماـ بكل الجوانب النظرية 
 .لمموضوع

ومف اجل جمع البيانات وتحميميا وتبويبيا إلى نتائج ىادفة تـ الاعتماد عمى المقابمة والملاحظة 
إضافة إلى ذلؾ مختمف أساليب التحميل الإحصائي عينة مكونة مف عماؿ البنؾ،  إلىوالاستبياف موجو 

 .spssالوصفي والاستدلالي باستخداـ برمجية الحزـ الإحصائية لمعموـ الاجتماعية والمعروؼ باختصار

 

 



مقدمة ال  
 

 د    

 :ىيكل الدراسة -ثامنا

يتـ بموغ اليدؼ مف البحث والإلماـ بمختمف جوانب تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ ودورىا في  حتى
 :تطوير المنتج المصرفي سيتـ تقسيـ الدراسة كما يمي

الفصل الأوؿ: سيتناوؿ المقاربات النظرية لتكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ حيث سيتـ تقسيميا إلى  -
ولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ، وتـ تخصيص المبحث الثاني مبحثيف يتضمف المبحث الأوؿ ماىية تكن

 .إلى اثر تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ في المصارؼ
الفصل الثاني: يمقي الضوء حوؿ الأسس النظرية حوؿ المنتج المصرفي حيث تـ تقسيمو إلى مبحثيف  -

حيث المبحث الأوؿ يتضمف عموميات حوؿ المنتج المصرفي والمبحث الثاني خصص حوؿ 
 .تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ وعلاقتيا بتطوير المنتجات المصرفية

"وكالة  BNA أما الفصل الثالث: فسيتـ إسقاط الدراسة النظرية عمى بنؾ الوطني الجزائري  -
حيث تـ تقسيمو إلى ثلاثة مباحث حيث تناوؿ المبحث الأوؿ تقديـ عاـ لبنؾ الوطني  تبسة"

تضمف الإطار المنيجي لمدراسة أما فيما يخص المبحث الثالث الجزائري، أما المبحث الثاني فقد 
والأخير فمف خلالو سيتـ تحميل البيانات باستخداـ البرامج الإحصائية واستخلاص مجموعة مف 

 النتائج وىذا بعد الإجابة عمى فرضيات الدراسة.



 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 الفصل الأول:
 المقاربات النظرية لتكنولوجيا 

 الإعلام والاتصال
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 تمييد الفصل الأول:

يشيد العالـ المعاصر تطورات ىائمة في مجاؿ تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ، انفجار المعمومات 
وارتباط أفراده وجماعتو ودولو بشبكات معموماتية متطورة، تسيل انتقاؿ المعمومات العممية والاقتصادية 

ع تكنولوجيا الإعلاـ التي والثقافية إلي جميع أنحاء العالـ وقد أدت ىذه الدرجة في التطور إلى سرعة توسي
 .استطاعت أف تغزو جميع المياديف وبالإضافة إلى ذلؾ فاف التلاقي بيف التكنولوجيات المختمفة 

ذا أتينػا إلػى قطػػاع الاتصػالات فنجػد أنػػو شػيد فػي فتػػرة قصػيرة تحػولا بفضػػل التطػورات التكنولوجيػػة  وا 
اليػػوـ بالاقتصػػاد الجديػػد أو اقتصػػاد المعرفػػة،  التػػي يقػػوـ عمييػػا، حيػػث أصػػبح يشػػكل البنيػػة التحتيػػة لمػػا يعػػرؼ

الشيء يعتمد عمى المعمومة وطرؽ إيصاليا في أقصر وقت وبأقل التكاليف، ونظرا لمتطور اليائل الذي شيده 
ىػػػذا القطػػػاع ومػػػدى مسػػػاىمتو فػػػي جميػػػع القطاعػػػات وخاصػػػة فػػػي ظػػػل اسػػػتخداـ الأقمػػػار الصػػػناعية، الآليػػػات 

وضع المؤسسة أماـ تحد جديد إلا وىو امتلاؾ تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ  الضوئية، الياتف النقاؿ، كل ىذا
 والتحكـ فييا وقد تـ تقسيـ ىذا الفصل إلى  مبحثيف:

 المبحث الأوؿ: ماىية تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ.

 المبحث الثاني: اثر تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ في المصارؼ.
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 الأول: ماىية تكنولوجيا الإعلام و الاتصال: المبحث

أصبحت تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ الوسيمة الأكثر أىمية لنقل المجتمعات النائية إلى مجتمعات 
الأكثر تطورا، في تساىـ بناء مجتمع جديد ينطوي عمى أساليب وتقنيات جديدة للاقتصاد الرقمي الذي يعتمد 

 والاتصاؿ. أساسا عمى تكنولوجيا الإعلاـ

 المطمب الأول: التطور التاريخي لتكنولوجيا الإعلام والاتصال

مما لاشؾ فيو أف تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ ىي ثمرة تطورات عبر الزمف يمكف اختصارىا 
 1 :فيمايمي
قبل الميلاد تـ اختراع الكتابة ومختمف  6300منذ حوالي  ثروة الإعلام والاتصالات الأولى:مرحمة  -1

وسائط حفع المعمومات، فاستطاع السوماريوف الكتابة عمى الألواح الطينية كي لا تندثر المعمومة أو 
تزوؿ بمجرد وفاة الإنساف، أو ضعف قدرتو الذىنية، إلا أنيا كانت باىظة الثمف وحكى فقط عمى فئة 

 .الأغنياء  ورجاؿ الديف
وىو بطل ىذه الفترة  في ىذه الفترة ظير الألماني غوتنبرغ مرحمة ثروة الإعلام والاتصالات الثانية: -2

ـ والفاعل الأساسي في نشر المعمومات والاتصالات وذلؾ بكثرة مطبوعاتو ونشرىا مف 16في القرف 
جية وظيور عصر التنوير مف جية أخرى ما أعطى لأوروبا حق الأسبقية في التقدـ عمى العمـ 

 بثلاث قروف.
ردة فعل حتمية لنظـ  1937لتمغراؼ في لقد كاف اكتشاؼ ا مرحمة ثروة الإعلام والاتصالات الثالثة: -3

الاتصاؿ، بغية توفير فعالية أكبر قوة وسرعة التيار الكيربائي في نقل الصوت عبر الأسلاؾ 
النحاسية وتوالت الاختراعات في مجاؿ الاتصاؿ كجياز الفوتوغراؼ في القرف التاسع عشر وانتشرت 

 اري.ثـ بثت خدمات التمفزيوف التج 1919خدمات الراديو في 
تميزت باختراع الحاسوب ومراحل أجيالو المختمفة وما لو  مرحمة ثروة الإعلام والاتصالات الرابعة: -4

مف أثر ايجابي عمى حركة تدفق المعمومات عبر وسائل الاتصاؿ التي ليا صمة بالحواسيب، حيث 
باعتبارىا قنوات اكتسبت وسائل الاتصاؿ أىمية كبيرة في القرف العشريف وخاصة الوسائل الإلكترونية 

                                                           
دار غيداء لمنشر نظم المعمومات الإدارية بالتركيز عمى وظائف المنظمة، عبد القادر عمؾ حافع، حسيف وليد عباس،  1

 .43-41،ص2014والتوزيع، الأردف، 
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لممعمومات والأخبار والترفيو، وأصبحت برامج التمفزيوف تعكس قيـ المجتمع وثقافتو وأساليب معيشة 
 أفراده وعكست برامج الراديو اىتمامات الناس وقضاياىـ.

 

طلاؽ الأقمار  ثروة الإعلام والاتصالات الخامسة: -5 صاحبت بداية الثروة العممية والتكنولوجية وا 
للاتصالات، وقد استخدمت شبكات الانترنت مع منظومة مف شبكات الأقمار الصناعية  الصناعية

تطورات أخرى كالألياؼ البصرية لنقل الاتصالات في شبكات الاتصاؿ الأرضية  التي استخدمت في
الميكروويف لنقل الاتصالات بتكمفة أقل حيث أدت إلى ما يعرؼ بالتزاوج بيف  وزاد استخداـ شبكات

تصاؿ وعالـ الإعلاـ مما ولد تطورا كبيرا في تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ بشكل سريع عالـ الا
 ومتبايف.

 المطمب الثاني: مفيوم تكنولوجيا الإعلام والاتصال:

تعتبر تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ مف الوسائل التي أحدثت ضجة كبيرة في ىذا العصر في 
فقبل إعطاء مفيوـ لتكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ لتبدأ مف التعرؼ مختمف القطاعات خاصة الخدماتية منيا 

 عمى. متغيراتو الثلاثة فيما يمي:

تعتبر التكنولوجيا أحد أىـ المتغيرات الييكمية التي تؤثر بصورة مباشرة ومستمرة  التكنولوجيا: فيومم -0
 ء كانت كمية أو كيفية.في علاقة الأفراد بالمنظمة، وكذلؾ بالنسبة لتحقيق المنظمة لأىدافيا سوا

: تعد كممة التكنولوجيا مصطمحات التي تواجو الكثير مف الالتباس والتأويل؛ تعريف التكنولوجيا 0-0
فقد يستخدميا البعض كمرادؼ لتقنية ويرى فريق آخر اختلاؼ بينيما، إذ يرجع أصل التكنولوجيا إلى 

وتعني العمـ  logos>لصناعي والثاني >وتعني التشغيل ا<Techno>اليونانية إذ تتكوف مف مقطعيف 
 1أو المنيج.

تعرؼ التكنولوجيا عمى أنيا مجمل المعارؼ العممية المستخدمة في مجاؿ الصناعي خاصة 
 2المكرسة لدراسة إنتاج وتسويق السمع والخدمات لاستبداؿ العمل اليدوي بآلات حديثة ومتطورة.

                                                           
 .53، ص:2003، دار المسيرة عماف، معجم تكنولوجيا المعمومات والانترنتعامر قندي، 1
 .41،ص:2009، الأولى، الطبعة الإسكندريةدار الفكر الجامعي، تكنولوجيا المعمومات،  إدارةمحمد الصيرفي، 2
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وىناؾ مف يعرفيا بأنيا: "ىي الجيد المنظـ الرامي إلى استخداـ نتائج البحث العممي في تطوير 
أساليب أداء العمميات الإنتاجية بالمعنى الواسع الذي يسيل الخدمات الإدارية اساليبا جديدة يفترض أنيا 

 مية المنظمة.التكنولوجيا ىي المعرفة العم أفالتعاريف عمى  أفأجدى لممجتمع، وىنا نلاحع 

 1: تعمل التكنولوجيا كوسيمة ميمة في ثلاث مجالات مختمفة تتمثل أساسا في:مجالات التكنولوجيا 0-2

" ييتـ ىذا النوع بنقل الأفكار إلى منتجات جديدة  Product technologieتكنولوجيا المنتج:" -
عمميات المنظمة لتمبية مف خلاؿ تقديـ معارؼ، طرؽ جديدة لأداء العمل والإنتاج بيف مختمف 

رغبات واحتياجات الزبائف، كما تتطمب عممية البحث عف تقنيات جديدة لممنتج إلى التعاوف بيف 
 الأقساـ.

." تيتـ بالطرؽ والإجراءات التي تساىـ في أداء  Procès technologieتكنولوجيا النظام:" -
 نتاج المنتجات أو تقديـ الخدمات.الأعماؿ داخل المنظمة فيي عبارة عف الأجيزة التي تؤدي إلى إ

" ترتكز عمى التقنيات المتعمقة باكتساب     information technologieتكنولوجيا المعمومات:" -
ونقل المعمومات بيدؼ حصوؿ المنظمة عمى أفضل القرارات اللازمة لتقديـ المنتجات والخدمات 

 سيما التقنيات المستندة عمى الحاسوب.الجديدة وتشمل عممية تجميع ومعالجة المعمومات المناسبة لا

 2يتـ تصنيف التكنولوجيا عمى أساس معايير منيا ما يمي:أنواع التكنولوجيا:  0-8

 عمى أساس درجة التحكم: نجد ىناك: -أ
وىي تكنولوجيا مشاعة تقريبا وتمتمكيا المؤسسات الصناعية والمسمـ بو اف التكنولوجيا الأساسية:  -

 ير جدا.درجة التحكـ فييا كب
وىي عكس النوع السابق حيث تممكيا مؤسسة واحدة أو عدد محدود مف تكنولوجيا التمايز: -

 المؤسسات الصناعية، وىي تكنولوجيا يتميز بيا بقية منافسييا المباشريف.
 

                                                           
، الأولى، طبعة الأردفدار النشر والتوزيع،  التكنولوجيا؛ مفاىيم ومداخل تقنيات؛ تطبيقات عممية، إدارة غساف قاسـ اللامي،1

 36، ص"2007
دراسة حالة عينة من الوكالات البنكية –دور تكنولوجيا المعمومات والاتصال في تحديث الخدمة المصرفية ربيعة دراج، 2

، تخصص تسويق مصرفي، جامعة محمد بوضياؼ بالمسيمة، كمية أكاديميمقدمة لنيل شيادة ماستر  أطروحة، بولاية المسيمة
 .7،8ص 2020 -2019العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، سنة 



 المقاربات النظرية لتكنولوجيا الإعلام والاتصالالأول...........................................  الفصل

9 

 عمى أساس موضوعيا: -ب
 وىي تكنولوجيا المحتواة في المنتوج النيائي والمكوف بو.تكنولوجيا المنتوج:  -
 وىي تمؾ المستخدمة في عمميات الصنع وعمميات التركيب والمراقبة.تكنولوجيا أسموب الإنتاج: -
وىي المستخدمة في معالجة مشاكل التصميـ والتنظيـ وتسيير التدفقات الموارد تكنولوجيا التسيير: -

 مف أمثمتيا البرامج والتطبيقات.
في المؤسسة كالتصميـ بمساعدة  وىي التي تستخدـ في نشاطات التصميـتكنولوجيا التصميم: -

 الحاسوب.
وىي التي تستخدـ في معالجة المعمومات والمعطيات ونقميا تتزايد تكنولوجيا المعمومات والاتصالات: -

أىميتيا باستمرار نظرا لمدور الذي تمعبو في جزء مف عممية التسيير الذي يعتمد عمى جمع أو معالجة 
 وبث المعمومات.

 

إف عصر الإعلاـ أصبح أمرا لابد مف التعايش والتفاعل معو، لاسيما والتحوؿ مف  الإعلام: فيومم -2
اقتصاد صناعي إلى اقتصاد معرفي بحت مرتكز عمى المعمومة التي أصبحت رىاف كل القطاعات 

 وفيما يمي نحاوؿ إعطاء تعريف عنو:

صور والحقائق والرسائل وىو جمع وتخزيف ومعالجة ونشر الأنباء والبيانات وال تعريف الإعلام: 2-0
والآراء والتعميقات المطموبة والبيئة القومية والدولية والتصرؼ اتجاىيا عف عمـ ومعرفة الوصوؿ إلى 

 1وضع يمكف مف اتخاذ القرارات السميمة.

وكما عرفو احد الباحثيف "سمير محمد حسيف " بأنو كافة أوجو النشاط الاتصالية التي تيدؼ تزويد 
الحقائق والاخبار الصحيحة والمعمومات السميمة عف القضايا والموضوعات والمشكلات الجميور بكافة 

ومجريات الأمور بطريقة موضوعية بدوف تحريف؛ بما يؤدي إلى إيجاد اكبر درجة ممكنة مف المعرفة والوعي 
الموضوعية  عموماتوالإدراؾ والإحاطة الشاممة لدى فئات جميور المتمقيف لممادة الإعلامية بكافة الحقائق والم

الصحيحة عف ىذه القضايا والموضوعات وبما يسيـ في تنوير الرأي الصائب لدى الجميور في الوقائع 
والموضوعات والمشكلات المثارة والمطروحة. ومف ىذا التعريف يتضح ما للإعلاـ مف قدرة قوية في التأثير 

جانب الايجابي للإعلاـ وكاف ممتزما بأسس راشدة عمى حياة الإنساف وفكره وسموكو وتصرفاتو، فإذا استثمر ال
                                                           

جامعة تممساف،  ماجستير، ، رسالةوالاتصال عمى واقع المؤسسة الجزائرية الإعلامتأثير تكنولوجيا بمعبدلي عبد الله،  1
 .19، ص:2008
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وغايات صادقة نبيمة وبأسموب عصري قادر عمى التأثير والتوصيل السريع لميدؼ المنشود، فانو سوؼ يحقق 
 1الدور الايجابي المطموب منو بتوجيو الإنساف إلى المحافظة عمى نفسو وممتمكاتو وثروات وطنو ومكتسباتو.

 الإعلام: أىمية 2-2

 يساعد الإعلاـ عمى رفع مستوى الوعي والثقافة لدى الإنساف، وعمى تعزيز القدرات الإبداعية لديو؛ -
يمعب الإعلاـ دورا أساسيا في تطور وتقدـ الأوضاع الاقتصادية والاجتماعية في مختمف  -

 المجتمعات؛
رعة انتشار يساعد الإعلاـ عمى نقل وتبادؿ الحضارات والثقافات بيف الشعوب، كما يساعد عمى س -

 المغات والميجات المستخدمة في بمداف العالـ.
يساىـ الإعلاـ عمى توفير الرفاىية لمفرد، وذلؾ عف طريق تقديمو لمبرامج المسمية والأفلاـ  -

 والمسمسلات التي تقضي عمى أوقات الفراغ والممل.
تقوية العلاقات الإنسانية وتوطيدىا عف طريق زيادة التماسؾ الاجتماعي  يساىـ الإعلاـ  عمى -

 وتمكينو.
يستخدـ الإعلاـ وبشكل كبير للإعلاف والترويج لبعض السمع والمنتجات التي يحتاجيا الإنساف في  -

 حياتو اليومية.
رشاده، وتقديـ النصائح الميمة لو؛ -  يستخدـ الإعلاـ وبشكل واسع لتوعية الإنساف وا 
يمعب الإعلاـ دورا أساسيا في مساعدة الإنساف عمى عرض مواىبو وتعريف الجميور والمشاىديف بيا  -

 بدلا مف بقائيا مكبوتة.
يساىـ الإعلاـ بتثقيف الأطفاؿ ومساعدتيـ عمى تمقي المعمومات بأسموب سمس عف طريق البرامج  -

 وأفلاـ الكرتوف التي تجذب انتباىيـ.
 أنواع الإعلام:  2-8
 ـ المسموع كالإذاعة أو ما يسمى بالراديو.الإعلا -
الإعلاـ المطبوع ويشمل المجالات الأسبوعية أو الشيرية، الصحف اليومية، والمنشورات والممصقات  -

 الورقية التي تستخدـ في الشوارع العامة والأسواؽ.
 الإعلاـ المرئي كالتمفاز والسينما. -

 
                                                           

 .43، ص:2008، 1، دار المكر المبناني، بيروت، لبناف، طبعةواقع والمفاىيم الأمني، والإعلام الإعلامد. محمد قبسي،  1
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 1الاجتماعي كالفيس بوؾ، الواتس اب، والانستغراـ. الإعلاـ الالكتروني والتي تشمل مواقع التواصل -
 

إف الاتصاؿ عممية مركبة تتسـ بالتعقيد، وكذلؾ تبادؿ الآراء والأفكار أو المعمومات الاتصال:  مفيوم -8
 عف طريق الكلاـ أو الكتابة أو الإشارة وفيما يمي سنعطي تعريفا لو إضافة إلى معرفة أىميتو.

العممية أو التطرؽ التي تنتقل بيا الأفكار والمعمومات بيف الناس داخل نسق ىو تعريف الاتصال:  8-0
اجتمػاعي معػػيف، يختمػػف مػػف حيػػث الحجػػـ ومػػف حيػػث العلاقػػات العامػػة المتضػػمنة فيػػو، بمعنػػى اف يكػػوف 
النسق الاجتماعي مجرد علاقة ثنائية نمطية بيف شخصيف أو جماعة صغيرة أو مجتمع محمػي أو قػومي 

 2ع الإنساني ككل.أو حتى المجتم
كما عرؼ عمى انو: عممية منظمة نظميػة وعفويػة تنطػوي عمػى إرسػاؿ وتحويػل معمومػات وبيانػات 

 3مف جية إلى جية أخرى شريطة أف تكوف البيانات والمعمومات المحولة مفيومة مف قبل المستيدفيف.

والتفاعػػل مػػع الآخػػريف وتبػػادؿ ترجػػع أىميػػة الاتصػػاؿ إلػػى القػػدرة عمػػى المشػػاركة أىميــة الاتصــال:  8-2
الآراء والأفكػػار والمعمومػػات وتزيػػد مػػػف فػػرص الفػػرد والمجتمػػػع فػػي البقػػاء والنجػػػاح والػػتحكـ فػػي الظػػػروؼ 

 4المختمفة المحيطة بو، وتتمثل أىميتو فيما يمي:
أي نقل المعمومات والأفكار إلى المستقبل أو جميور المستقبميف وا علاميـ عمػا يػدور حػوليـ الإعلام:  -

 مف أحداث.
ــيم:  - المجتمػػع عػػف طريػػق تزويػػدىـ بالمعمومػػات والميػػارات التػػي تػػؤىميـ  أفػػرادتػػدريب وتطػػوير  أيالتعم

 لمقياـ بوظيفة معينة وتطوير إمكانياتيـ العممية وفق ما تطمبو ظروفيـ الوظيفية.
 المجتمع وتسميتيـ. أفرادوذلؾ بالترويج عف نفوس الترفيو:  -
 وجيات نظر الآخريف. إحداث تحولات في أيالإقناع:  -

 عناصر الاتصال: 8-8
                                                           

1
https:||www.annajah.net. 

، 6لمنشر والتوزيع، مصر، طبعة، دار المصرية المبنانية الاتصال ونظرياتو المعاصرةحسف عماد مكاوي، ليمى حسيف السيد، 2
 .24، ص:2006

 .17، ص:2009، اليازوري لمنشر والتوزيع، الاردف، الاتصال في المنظمات العامة: بين النظرية والمساىمةبشير علاؽ، 3
 .109، ص:2003، دار الامل لمنشر، القاىرة، تكنولوجيا الاتصال في الخدمة الاجتماعيةمحمد السيد فيمي، ىناء حافع، 4
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ىػو شػخص لديػو مجموعػة مػف الأفكػار والمعمومػات التػي يػود اف ينقميػا إلػى الطػرؼ الأخػر، المرسل:  -
بػػذلؾ يجػػب الأخػػذ بعػػيف الاعتبػػار طريقػػة فيمػػو، تفسػػيره وحكمػػو عمػػى ىػػذه الأفكػػار، كمػػا يجػػب الأخػػذ 

ي كيفيػػة معالجػػة المرسػػل لمفكػػار مػػف العمميػػات بعػػيف الاعتبػػار خبرتػػو وتتػػأثر الأفكػػار والمعمومػػات فػػ
 العقمية والمعرفية.

ىػي تحويػل الأفكػار إلػى مجموعػة مػف الرمػوز ذات معػاني مشػتركة بػيف المرسػل والمسػتقبل، الرسالة:  -
وقد يأخػذ تحويػل الأفكػار عػدة أشػكاؿ منيػا الرمػوز التاليػة: الكممػات، الحركػات، الأصػوات، الحػروؼ، 

يػػػرات، الوجػػػو، الجسػػػـ وغيرىػػػا مػػػف الرمػػػوز فيجػػػب عمػػػى المرسػػػل اف يعػػػرؼ اف الأرقػػػاـ الصػػػور، التعب
الصياغات والرموز قد تكػوف ليػا معػاني مختمفػة كمػا قػد تحتػوي عمػى معػاني ضػمنية، خفيفػة، مترادفػة 

 أو متعارضة.
عمػػى المرسػػل اف يختػػار الوسػػيمة الأكثػػر تعبيػػرا أو تػػأثيرا وفعاليػػة عمػػى مػػف يسػػتقبميا، وىنػػاؾ الوســيمة:  -

عديد مف الوسائل الخاصة بالاتصاؿ فمنيا المنطوؽ )الشفيي( كالمقابلات الشخصية، الاجتماعات، ال
المػػػػذكرات، التقػػػػارير، المنشػػػػورات الدوريػػػػة، الفػػػػاكس ويمكػػػػف اف ننظػػػػر إلػػػػى وسػػػػائل الاتصػػػػاؿ حسػػػػب 

 رسمياتيا، فيناؾ الوسائل الرسمية وغير الرسمية.
المختمفة ويختار، وينظـ المعمومات ويحاوؿ اف يفسرىا يستقبل الطرؼ الأخر حواسو المستقبل:  -

 ويعطي ليا معنى ودلالات.
دراكو، وفيمو وتفسيره ليا، يقوـ الرد:  - المعمومات المرتدة بناءا عمى ما تمقاه المستقبل مف المعمومات وا 

يتكرر بالرد عمى ما تمقاه، وىنا ينقمب المستقبل إلى مرسل لرسالة معينة ومستخدما وسائل معينة و 
 الأمر في الإرساؿ والاستقباؿ.

ىناؾ عدة أشخاص محيطوف بكل مف المرسل والمستقبل، كما اف ىناؾ احداث بيئة الاتصال:  -
 1ووقائع تتـ أثناء الاتصاؿ، مما قد يسيل أو يعيق أو يشوش عمى عممية الاتصاؿ.

 

 تعريف تكنولوجيا الإعلام والاتصال: -4
يجب الإشارة إلى اف مفيوـ تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ ليس مفيوما وحيد المعنى،  المعنى المغوي: -

فيو مف اىتماـ عدة تخصصات: الرياضيات، الإعلاـ الالي، الاتصاؿ، الادب، عمـ الاجتماع، عمـ 
النفس، الفمسفة، ىندسة الاتصالات...ولقد ظير مفيومو في ثمانينات القرف الماضي في الولايات 

ة الأمريكية باسـ مصطمح "تكنولوجيا الاعلاـ" أو الناتج عف دمج الحواسيب بالخطوط الياتفية، المتحد
                                                           

 .30، ص: 2006، الإسكندرية، الدار الجامعية، الاتصالاحمد ماىر، 1
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ثـ الياباف باسـ الكمبيوتر والاتصاؿ، اي الاتصالات عف بعد والإعلاـ الالي، وأخيرا بعد تأثير مف 
 1(.tic/citعموـ الاعلاـ والاتصاؿ، شاع في أوروبا المصطمح الحالي)

مفيوـ تكنولوجيا الاعلاـ والاتصاؿ بالنسبة لممقاربات الرسمية المتمثمة في المعنى الاصطلاحي:  -
ىي عبارة عف (، ONU/OCDEالمنظمتيف/ الأمـ المتحدة ومنظمة التعاوف والتنمية الاقتصادية )

نولوجيات وسائل الكترونية تنقل وتخزف وتعالج وتنشر المعمومات؛ وتتمثل الداعمة المادية ليذه التك
في الكيرباء؛ الإلكترونيؾ والفو تونيؾ؛ ( lorente. Bernete. Becerrilبالنسبة لممؤلفيف)

( اما تطبيقاتيا فتشمل الاتصالات عف بعد softwareودعامتيا الفكرية والمعرفية في البرمجيات )
مومات ىي الاعلاـ الالي؛ صناعة محتويات السمعي البصري والوسائط المتعددة. تكنولوجيا المع

 2التكنولوجيا المستعممة في تجميع وتخزيف واسترجاع ومعالجة المعمومات.

بأنيا "جميع أنواع التكنولوجيات المستخدمة في تشغيل؛ نقل وتخزيف  ويعرفيا معالي الفيمي حيضر
المعمومات في شكل الكتروني وتشمل تكنولوجيا الحاسبات الآلية ووسائل الاتصاؿ والشبكات الرابطة 

 3وأجيزة الفاكس وغيرىا مف المعدات اللاتي تستخدـ بشدة في الاتصالات.

 خصائص تكنولوجيا الإعلام والاتصال: -5
نولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ مجموعة مف الخصائص تجعميا تتمتع بقدرات عالية وتأثيرات متزايدة لتك

 4في مختمف المجالات والمتمثمة في:

يكػػػوف مسػػػتقبل ومرسػػػل فػػػي نفػػػس الوقػػػت  أفالمسػػػتعمل ليػػػذه التكنولوجيػػػات يمكػػػف  أفأي التفاعميـــة:  -
فالمشػاركيف فػػي عمميػػة الاتصػػاؿ يسػتطيعوف تبػػادؿ الأدوار وىػػو مػػا سػػمح بخمػق نػػوع مػػف التفاعػػل بػػيف 
الأشػػػخاص والمؤسسػػػات وبػػػاقي الجماعػػػات وبإدخػػػاؿ مصػػػطمحات جديػػػدة فػػػي عمميػػػة الاتصػػػاؿ مثػػػل 

 الممارسة الثنائية، التبادؿ.....

 
                                                           

،  -الشباب الجامعي لتممساف انموذجا– تكنولوجيا الإعلام والاتصال وتأثيراتيا عمى قيم المجتمع الجزائري عايد كماؿ، 1
، كمية  -تممساف–بمقايد دكتوراه ؿ ـ د، تخصص عمـ الاجتماع الاتصاؿ، جامعة ابي بكر   لنيل شيادة مقدمة   اطروحة

 .31، ص:2017|2016العموـ الانسانية والاجتماعية، سنة
 .31عايد كماؿ، المرجع نفسو،ص:2
 .11، ص:2005، تطوير تكنولوجيا الاتصال وعولمة الاتصالعبد المالؾ ردما الداني، 3
، مجمة الاقتصاد والمانجمنت، جامعة الاقتصادية، اثر تكنولوجيا الاعلام والاتصال في المؤسسة بومعيل سعاد، بوبكر فارس4

 .206، ص: 2004مارس  03تممساف، عدد
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وتعني إمكانية استقباؿ الرسالة في أي وقت يناسب المستخدـ، فالمشاركيف غير مطػالبيف  اللاتزامنية: -
باسػػتخداـ النظػػاـ فػػي الوقػػت نفسػػو، ففػػي البريػػد الالكترونػػي نجػػد الرسػػالة ترسػػل مباشػػرة مػػف المنػػتج إلػػى 

 المستقبل دونما حاجة لتواجد ىذا الأخير أثناء العممية وقد يسترجعيا فيما بعد.
وىػػي خاصػػية تسػػمح باسػػتقلالية تكنولوجيػػا الإعػػلاـ والاتصػػاؿ، فالإنترنػػت مػػثلا لا يمكػػف  :اللامركزيــة -

لأي جية اف تعطمو عمى مستوى العػالـ، أي انػو يتمتػع باسػتمرارية عممػو، ولػيس ىنػاؾ كمبيػوتر واحػد 
ويتحكـ فييا، ويمكف اف تتعطل عقدة واحدة أو أكثر دوف تعريض الانترنت بمجمميا لمخطر ودوف اف 

 توقف الاتصالات عبرىا.ت
أي الػربط بػيف الأجيػزة الاتصػالية المختمفػة، بغػض النظػر عػف البمػد أو الشػركة التػي قابمية التوصيل:  -

تـ فييا الصنع. كما اف تكنولوجيا الإعلاـ والاتصػاؿ تتميػز بخاصػية قابميػة التحػرؾ أو الحركيػة حيػث 
ف عػف طريػق وسػائل اتصػاؿ كثيػرة كالحاسػب يمكف لمستخدمييا الاستفادة منيا أثناء تنقمو في أي مكا

 الآلي النقاؿ، الانترنت اللاسمكية.
أي إمكانية نقل المعمومة مف وسيط إلى أخر، كتحويل الرسػالة المسػموعة إلػى رسػالة قابمية التحويل:  -

 مقروءة أو ما يسمى بالمقروء الالكتروني.
ج إلػػى المسػػتيمؾ اي بإمكانيػػا توجيػػو إمكانيػػة الػػتحكـ فييػػا حيػػث تصػػل مباشػػرة مػػف المنػػت اللاجماىريــة: -

الرسػػػػالة الاتصػػػػالية إلػػػػى فػػػػرد واحػػػػد أو جماعػػػػة معينػػػػة كمػػػػا أنيػػػػا تسػػػػمح بػػػػالجمع بػػػػيف أنػػػػواع مختمفػػػػة 
 للاتصالات سواء كاف ذلؾ مف شخص واحد إلى شخص واحد، أو مف مجموعة إلى مجوعة.

ر محدودة مف العالـ بحيث ىو قابمية ىذه الشبكة التوسع لتشمل أكثر مساحات غيالشيوع والانتشار:  -
تكتسػػػب قوتيػػػا مػػػف ىػػػذا الانتشػػػار المنيجػػػي لنظاميػػػا المػػػرف، كمػػػا إنيػػػا تتميػػػز بالعالميػػػة والكونيػػػة اي 
المحيط الذي تنشط فيو ىذه التكنولوجيات، حيث تأخذ المعمومات مسارات مختمفة ومعقدة تنتشر عبر 

 1نيا.مختمف مناطق العالـ وىي تسمح لرأس الماؿ باف يتدفق الكترو 

 

 

 

 

                                                           
 2بومعيل سعاد، المرجع نفسو، ص: 1
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 المطمب الثالث: تأثير وانعكاسات تكنولوجيا الإعلام والاتصال:

رغـ اف أسعارىا تتناقص باستمرار فاف أجيزة الكمبيوتر ليا أربعة تأثير تكنولوجيا الإعلام والاتصال:  .0
 خصائص مميزة تظير أثارىا أكثر ولاسيما عمى: الإنتاجية، دخوؿ المعمومات، العولمة، الابتكار.

اف تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ وخاصة الحاسب النقاؿ والانترنت تقوـ بتحفيز الإنتاجية:  0-0
الإنتاجية العممية لنشاط المؤسسة ىندسيا، تسويقيا، ومحاسبيا وفي جميع القطاعات. فاستعماؿ الحاسب الالي 

ا ومحدد لأىمية المشاريع لا يسيل تسجيل البيانات ومعالجتيا فقط لكنو وسيمة لوضع المخططات ومراقبتي
الاستثمارية ويساعد عمى اختيار مصادر التمويل وعمى تخطيط ىذه العممية، ويمكف تطبيق تكنولوجيا 

 :1الاعلاـ في عدة مجالات
 .الحصوؿ عمى المعمومات، توثيقيا وتحميميا -
 .الاتصاؿ بمعنى تداوؿ المعمومات -
 .السيطرة عمى العمميات -
دارة المعمومات الإدارة بمعنى دعـ -  .القرار وا 
 .التصنيع بمعنى التصميـ -
 مشاركة الخبرة اي النظـ القائمة عمى الخبراء. -

وتػػػوفر تكنولوجيػػػا الإعػػػلاـ والاتصػػػاؿ لممؤسسػػػة فرصػػػة التعػػػرؼ عمػػػى المنتجػػػات والخػػػدمات المطموبػػػة وعمػػػى 
مػػع الزبػػوف أىميػػة اكبػػر المنافسػػة القائمػػة فػػي الميداف.وقػػد أعطػػى الحاسػػب الآلػػي لمعامػػل الػػذي ىػػو فػػي اتصػػاؿ 

 نظرا لإمكانية توفير المعمومات ومعالجتيا والإجابة عف احتياجاتيـ بسرعة فائقة وبفاعمية.

تسيل تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ بدخوؿ المعمومة حيث تسػمح بػاف يكػوف دخول المعمومة:  0-2
يجػػػاد الأسػػػعار  السػػوؽ اثػػػر فعاليػػػة، يحتمػػل اف تكػػػوف الأسػػػواؽ أكثػػػر شػػفافية، كمػػػا يسػػػمح لممسػػتيمؾ بالبحػػػث وا 
المناسبة، ويسمح لممؤسسات بالحصوؿ عمى معمومات عف المورديف. كما يمكف لتكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ 

تخفيض تكاليف المبادلات ومف حواجز الدخوؿ، وبمصطمح أخر ىي تشبو نموذج الاقتصاد المعروؼ ب مف 
"المنافسػػة المثاليػػة" التػػي تحتػػاج الػػى وفػػرة مػػف المعمومػػات. وتجعػػل ىػػذه الافتراضػػات أكثػػر واقعيػػة فػػي بعػػض 

ي تعتمػػػد عمػػػى الأحيػػاف عػػػف الػػػرغـ مػػػف  المسػػػاعدة فػػي تحفيػػػز الاحتكػػػار فػػػي بعػػػض الصػػناعات والأسػػػواؽ التػػػ
                                                           

1
  Mohamed louadi; introduction aux technologies de l’information et de la communication de publication 

universitaire ; Tunis ; 2004 ; p532. 
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المعمومػػات تضػػمف مػػف يػػتـ تخصػػيص المػػوارد وفقػػا لأفضػػل اسػػتخداـ مػػف حيػػث الإنتاجيػػة. فالزراعػػة يمكػػف اف 
 تعمـ بتغيرات الجو وأسعار النفط واف تقوـ باليقظة الإستراتيجية.

تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ ىي كمية المعطيات والمعمومػات الميمػة التػي نسػتطيع العولمة:  0-8
يػػا تحػػت شػػكل سلاسػػل رقميػػة متكونػػة مػػف الصػػفر وواحػػد ترسػػل الػػى اي مكػػاف فػػي العػػالـ بتكمفػػة ضػػئيمة. تخزين

والعولمػػػة ىػػػي فػػػي المعنػػػى مرتبطػػػة ببعضػػػيا تخفػػػض مػػػف تكػػػاليف الاتصػػػالات، وقػػػد أدت بالفعػػػل إلػػػى عولمػػػة 
لتكنولوجيػا الجديػدة الأسواؽ، الإنتاج ورأس الماؿ. كمػا اف العولمػة خمقػت المنافسػة، الابتكػار، وسػرعة انتشػار ا

 بتكاليف تجارية واستثمارية منخفضة.

اف تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ تسرع مف عممية الابتكار وكسر الروتيف تسيل مػف الابتكار:  0-4
معالجة كميات كبيرة مف البيانات وفػي أسػرع وقػت ممكػف اف تتخػذىا لتصػمـ منتجػات جديػدة وعػرض خػدمات 

 جيدة.

 لإعلام والاتصال:انعكاسات تكنولوجيا ا .2

أصبحت تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ تمعب دورا رئيسيا في مجتمع  الانعكاسات الايجابية: 2-0
 1 :المعمومات لما توفره مف منافع مختمفة فيما يمي

الارتباطية والوصوؿ العالمي أي قدرتيا عمى ربط عدد كبير مف الناس في مختمف بقاع العالـ  -
 التكاليف الممكنة.بعضيـ ببعض وبأقل 

تكاليف اتصاؿ منخفضة بحيث يمكف لممنظمات تنسيق جيود العامميف لدييا بسيولة وبتكمفة  -
 منخفضة خصوصا في حالات فتح أسواؽ جديدة أو العمل في مناطق نائية.

تكاليف التعامل منخفضة، ترى العديد مف المنظمات اف التعاملات الالكترونية ليست فقط أسرع  -
نما اقل تكمفة.وأكثر   كفاءة مف التعاملات عمى الورؽ وا 

 التفاعمية والمرونة حيث تتفاعل مع الإفراد بتوفير ليـ المعمومات كما أنيا ديناميكية. -
توزيع متسارع لممعرفة أي أنيا تساىـ في الوصوؿ الفوري المباشر لمصادر المعمومات في مجالات  -

 حيوية كأعماؿ العموـ، القانوف، والحكومة.
 

                                                           
، منشورات المنظمة العربية لمتنمية  الادارية، ، تكنولوجيا المعمومات وتطبيقاتيا في مجال التجارة والنقالةعباس العلاؽ بشير 1

 .103، ص: 2007القاىرة، 
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اف معظـ الدوؿ النامية تفقد القدرة عمى اف تحدد التكنولوجيا الرقمية  الانعكاسات السمبية: 2-2
المناسبة، والأسوأ مف ذلؾ اف ليس ىناؾ تناسق في السياسات الرقمية فيما بيف الدوؿ النامية نفسيا مع العمـ 

عامة لمتعريفية اف التخطيط لتبني ونشر التقنيات الرقمية لـ تعد مسالة محمية مثل دورة الاورجواي للاتفاقية ال
جمالا فاف  والتجارة)الجات( حوؿ المفاوضات التجارية، تؤثر بشدة عمى الخطط القومية الخاصة بالتقنيات. وا 
التطورات في مجاؿ تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ لا تستيدؼ تمبية احتياجات المستيمكيف أكثر مما توجو إلى 

 .المستخدـ القادر فعميا عمى دفع تكمفتيا

عمى لساف "ما نسيل" و "ويف" المذاف لخصا التجربة 2001كد التقرير السنوي لميونسكو عاـوكما أ
الحالية بقوليما:" ىناؾ دلائل قوية عمى انو إذا لـ تعكس التطبيقات التكنولوجية احتياجات المستخدـ او 

مشكلات جديدة تكمف  تتضمنيا عممية التنمية فإنيا ببساطة لف تأتي بالفوائد المتوقعة. بل يحتمل اف تثير
ذا لـ تجمع الظروؼ الاقتصادية والاجتماعية الخاصة، وخبرة والتزاـ المستخدميف،  مواجيتيا الكثير. وا 

 1ومقومات البنية التحتية فاف تطبيقات تقنيات الإعلاـ والاتصاؿ سوؼ تفشل في اف تثمر أية فوائد".
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

 

                                                           

 .64، ص:2006، العربي لمنشر والتوزيع القاىرة، الإعلام والعولمة البديمةعواطف عبد الرحماف،  1
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 الثاني: اثر تكنولوجيا الإعلام والاتصال في المصارف: المبحث

يشيد الاقتصاد العالمي ثورة معموماتية في كل القطاعات، قد أثرت تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ أثرا    
ايجابيا في القطاع البنكي كوسيمة ىامة لتحسيف المنتج داخل البنوؾ، الأمر الذي جعل مف عممية تقديـ 

مف إشباع  الاستراتيجيةأكثر سيولة وسرعة ودقة فضلا عف المساىمة في تحقيق الأىداؼ  المنتج المصرفي
 لرغبات العملاء وتحقيق الربحية والنمو.

 المطمب الأول: عوائق ومخاطر استخدام تكنولوجيا الإعلام والاتصال في المصارف:

عممية تبني تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ غالبا ما تكوف محفوفة بالصعوبات والمشاكل، وىذا المنطمق  إف   
 .والاتصاؿ الإعلاـنحاوؿ تشخيص العديد مف العوائق والمخاطر تكنولوجيا 

 :والاتصال في المصارف الإعلامعوائق استخدام تكنولوجيا  -0

 1 :عوائق مستمدة من البنك: ىذه العوائق تتمثل في 0-0
حيث تتطمب التكنولوجيا استمارات إضافية في الموارد المتخصصة المساعدة مثل: عوائق تنظيمية:  -أ

العمميات التنظيمية الجديدة ورأس الماؿ البشري، والنجاح في عممية استخداـ التكنولوجيا المصرفية يتطمب 
فعالية لتحقيق أكثر مف مجرد توفر رؤى إدارية معقدة حوؿ الكيفية التي في ضوئيا يتـ استغلاؿ التكنولوجيا ب

 .وتشغيمية استراتيجيةمزايا 

اف التقنيات الجديدة تستدعي فيما معقدا وتمثيلا ذىنيا قد يكوف مف الصعب التعامل  عوائق المعرفة: -ب
ومف ثـ تغير الطمب عمى العمل.  معيا، بسبب محدودية القدرات الخاصة لمعالجة المعمومات لدى العامميف،

التي تتميز بالخبرة والمعرفة وتستخدـ مياراتيا وقدراتيا بصفة رئيسية )خبراء فظيرت العمالة المستنيرة 
 .المتخصصيف(

 

 

                                                           
 الاعلام والاتصال عمى فاعمية انشطة البنوك التجارية الجزائرية "دراسة حالة الصندوق الوطني لمتوفيراثر تكنولوجيا شايب محمد،  1

"، اطروحة مقدمة ضمف متطمبات الحصوؿ عمى شيادة الماجستير في العموـ الاقتصادية، تخصص العموـ الاقتصادية، والاحتياط بسطيف
 .142، ص:2007ية  وعموـ التسيير قسـ العموـ الاقتصادية، سنة ، كمية العموـ الاقتصاد-سطيف–جامعة فرحات عباس 
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 :عوائق متعمقة بالعملاء 0-2

عمى البنوؾ والمؤسسات المالية الأخذ في الحسباف مظاىر المظاىر المتعددة لجاىزية التكنولوجيا:  -
تتألف مف أربعة أبعاد، ىذه الأخيرة يمكف توضيحيا مف خلاؿ جاىزية التكنولوجيا قبل تقديميا لخدماتيا والتي 

 الشكل التالي:

 (: مظاىر جاىزية التكنولوجيا10الشكل )

 
دراسـة حالـة الصـندوق –اثر تكنولوجيا الإعلام والاتصال عمـى فاعميـة أنشـطة البنـوك التجاريـة الجزائريـة شػايب محمد، المصدر:

الماجسػتير فػي العمػوـ الاقتصػادية، ، أطروحة مقدمة ضمف متطمبات الحصوؿ عمػى شػيادة -الوطني لمتوفير والاحتياط بسطيف
، كميػة العمػوـ الاقتصػادية وعمػوـ التسػيير قسػـ العمػوـ الاقتصػادية، -سػطيف–تخصص عموـ الاقتصادية، جامعػة فرحػات عبػاس 

 .143، ص: 2007سنة 

يعتػػر بمثابػػة مسػػاىمات لتبنػػي التكنولوجيػػا، والػػذي يعبػػر عػػف درجػػة إيمػػاف العميػػل بالنػػافع التفــاؤل إف 
منيػػػا فػػػي كونيػػػا تمػػػنحيـ سػػػيطرة ومرونػػػة اكبػػػر، كػػػذلؾ الراحػػػة والسػػػرعة فػػػي الاسػػػتفادة مػػػف الخػػػدمات المتأنيػػػة 

ىػذه الأخيػرة تعبػر عػف درجػة الابتكاريـة المصرفية في أي وقت وفي أي مكاف، اما المساىـ الثاني فيتمثل في 
 1جاىزية استعداديو العميل لاستكشاؼ وتجربة وتعمـ التقنيات الأكثر تعقيدا.

فتعتبر بمثابة عناصر معطمة، فالعميل الأكثػر قمقػا يجػد فػي العنصػر البشػري عدم الأمان، اما حالة 
عامل توكيد بالنسبة لو )حالة استخداـ الصرؼ الآلي(، بينمػا الػذي تسػاوره الشػكوؾ فانػو يثػق بالحاسػوب أكثػر 

                                                           
  .143:، صشايب محمد، المرجع نفسو، ص1

 سلوك التبني

 

 المساهمات )عناصر دفع(

 

 الموانع )عناصر معطلة(

 عدم الامان

 
 جاهزية التكنولوجيا

 الانزعاج

 

 التفاؤل

 

 الابتكارية

 



 المقاربات النظرية لتكنولوجيا الإعلام والاتصالالأول...........................................  الفصل

20 

درات التكنولوجيػة العاليػة. مف ثقتو بالعنصر البشري، خصوصا في الخػدمات التػي تعتمػد فػي جودتيػا عمػى القػ
ىذا الأخير يعبػر عػف درجػة القمػق التػي تنتػاب العمػلاء عنػدما الانزعاج، والعنصر الأخر المعطل ىو بالتأكيد 

 1يكونوف غير قادريف عمى احكاـ السيطرة عمى التكنولوجيا.

 مخاطر تكنولوجيا الإعلام والاتصال وأمنية المعمومات: -2
      مف بيف العوامل المتسببة في الخطر الأنظمة الآلية لممعمومات:تحميل العوامل الميددة لأمن  -

 2ما يمي:
تكوف في الغالب نتيجة ضغط شديدة في العمل أو ضعف أفعال المتعاممين )الأفراد( غير مقصودة:  -

في القدرات الذاتية في الانضباط والاىتماـ لدى المستخدميف مثل: إرساؿ تقارير بالخطأ، وضع كممة 
ي المكاف يسيل معرفتيا، نسياف إغلاؽ الشاشات فتبقى مفتوحة وعارضة لبيانات غير مسموح السر ف

 بعرضيا أو نتيجة مشاكل أو عطل في الأجيزة والبرامج...
مثل معالجة محرفة، أو تشغيل محرؼ لمبرامج، اطلاع الآخريف عمى أفعال المتعاممين المقصودة:  -

ت الخاصة، تدمير أو تزييف برامج أو معمومة أو غير ذلؾ بيانات ىامة، نقل بعض البرامج والبيانا
مف الأفعاؿ المقصودة، ويطمق عمى ىذه الأخطار الناتجة عف مستخدمي النظاـ يوميا باسـ أخطار 

 .les risques liés à l’exploitationمرتبطة بالاستغلاؿ
المتعامميف مع النظاـ مف نعني بالاعتداء الخارجي اف يتمكف أشخاص مف غير الاعتداء الخارجي:  -

الاطلاع أو تغيير أو مسح أو سرقة بعض أو كل معمومات النظاـ. تنشا ىذه المخاطر مف عدـ 
 التاميف الكافي لمنظـ مما يجعميا عرضة لعمميات الياكرز.

مكانية وجود الكوارث الطبيعية و الحريق:  - ربما تكوف اقل خطورة وأيسر حيث المرونة في الخزف وا 
ة لمبرامج والبيانات في أماكف بعيدة ومتعددة، وكذلؾ ما تسببو الذبذبات الكيربائية العالية نسخ مسند

 مف أخطار نتيجة للإعطاب المفاجئة في نظاـ الكيرباء.
 يشمل الأمف الفيزيائي ليذا المركز حمايتو مف:الأمن الفيزيائي لمركز المعمومات والحاسب الآلي:  -

 لكيرباء الكافية والمستمزمات البيئية مف حرارة ورطوبة؛لحريق والغبار، وكذلؾ ضماف اا 
 التحكـ في زيارة ودخوؿ الافراد إلى المبنى أو المكاتب الحساسة؛ 
  التحكـ في الوصوؿ إلى المراكز الفرعية أو خطوط الاتصاؿ أو غيرىا مف الأشياء المؤثرة في امف

 النظاـ المعموماتي؛
                                                           

 .143:، صشايب محمد، المرجع نفسو، ص1
 .145، 144المرجع نفسو، ص: 2
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 إذ لا يكفي التأكد مف الأخلاقيات الموظف عند تعيينو؛مراقبة الافراد المتعامميف مع النظاـ ، 
  عمميات الصيانة التي تعتبر خط الدفاع الثاني، ووجودىا يضمف التشغيل المستمر لمنظمة

 الالية؛
  التاميف التجاري الذي يغطي تكمفة إرجاع المعمومات المفقودة وتغطية الخسارة الناتجة عف تعطيل

 النظاـ.

 المطمب الثاني: أدوات الدفع الالكتروني في المصارف
الوسػػيمة الالكترونيػػة لمػػدفع التػػي نسػػتعمميا فػػي حياتنػػا تعبػػر وسػػائل الػػدفع الالكترونيػػة عػػف الصػػورة أو 

اليوميػػػة مػػػف اجػػػل تسػػػوية المعػػػاملات التجاريػػػة والماليػػػة، والفػػػرؽ الجػػػوىري بػػػيف سػػػابقتيا ىػػػي اف كػػػل عممياتيػػػا 
 وتسييرىا يكوف الكترونيا ولا وجود لموراؽ التجارية في تسوية الالتزامات بيف الدائف والمديف.

 لكترونية:مفيوم وسائل الدفع الا  -0
تمثل وسائل الدفع الالكترونية أىـ مكونات نظػاـ الالكترونػي تنفػذ فيػو المعػاملات بواسػطة وسػائل دفػع 

يػػػػة أو مغناطيسػػػػية أو ضػػػػوئية أو الكترونيػػػػة، ومصػػػػطمح الكترونػػػػي يعنػػػػي تقنيػػػػة تسػػػػتخدـ فييػػػػا وسػػػػائل كيربائ
 ، في تبادؿ المعمومات وتخزينيا.رومغناطيسيةالكي

الالكترونػػي أربعػػػة أطػػراؼ المتعامػػل )الػػػدافع أو المشػػتري(، البنػػػؾ الػػذي اصػػػدر تتضػػمف عمميػػة الػػػدفع 
 وسيمة الدفع لمبف الذي يتحصل عمى المبمغ لحساب المستفيد )البائع( وشبكة البطاقات.

مػػػف جيػػػة أخػػػرى يعرفيػػػا البنػػػؾ المركػػػزي الأوربػػػي: "بأنيػػػا كػػػل عمميػػػة دفػػػع صػػػدرت وعولجػػػت بطريقػػػة 
ائل الػدفع الالكترونيػة ىػي عبػارة عػف تحويػل معػاملات مػف خػلاؿ نقػل معطيػات الكترونية"، وىذا يعنػي اف وسػ

مػػػػف طػػػػرؼ إلػػػػى أخػػػػر أو مػػػػف نظػػػػاـ إلػػػػى أخػػػػػر وىػػػػذه المعطيػػػػات تػػػػتـ معالجتيػػػػا مػػػػف طػػػػرؼ وسػػػػيط )نظػػػػػاـ 
المعالجػػػة(،وتتـ ىػػػذه العمميػػػة عػػػف طريػػػق مجموعػػػة الأدوات الالكترونيػػػة التػػػي تصػػػدرىا المصػػػارؼ ومؤسسػػػات 

 1الائتماف.

 2والتي تتمثل في ما يمي:أنواع وسائل الدفع الالكتروني:  -2
ىػػي عبػػارة عػػػف بطاقػػة بلاسػػتيكية مغناطيسػػػية بأبعػػاد قياسػػية معينػػػة مػػدوف عمييػػػا البطاقــات البنكيـــة:  -

بيانػػات مرئيػػة وغيػػر مرئيػػة تصػػدرىا البنػػوؾ لعملائيػػا لمتعامػػل بيػػا بػػدلا مػػف حمػػل النقػػود التػػي تتعػػرض 
                                                           

 .57، منشورات حمبي الحقوقية لمنشر والتوزيع، بيروت، ص: انظمة الدفع الالكترونيةاحمد سفر، 1
 .78، ص: 2003، الدار الجامعية لمطباعة والنشر، الاسكندرية، التجارة الالكترونيةطارؽ عبد العاؿ حماد، 2
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التمف وتكػوف مصػنوعة مػف مػادة يصػعب العبػث بيػا يػذكر عمييػا اسػـ  لمخاطر السرقة أو الضياع أو
العميػل الصػادر لصػػالحو ورقػـ حسػابو، حيػػث يػتـ صػرؼ ىػػذه الأمػواؿ مػف البنػػوؾ كػـ خػلاؿ ماكينػػات 

 الصرؼ الالية المنتشرة.
ىي بطاقات بلاستيكية ذات حجـ قياسي تخزف في داخميا شرائح لمذاكرة وىي تشبو البطاقات الذكية:  -

مبيػػوتر المتنقػػل لكونيػػا تحتػػوي فعػػلا عمػػى سػػجل لمبيانػػات والمعمومػػات والأرصػػدة القائمػػة لصػػاحب الك
وحػػدود المصػػروفات الماليػػة التػػي يقػػوـ بيػػا فضػػلا عػػف بياناتػػو الشخصػػية والػػرقـ السػػري، وتعػػد البطاقػػة 

ل عػػف ىػػذه البطاقػػة الجديػػدة مػػف البطاقػػات التػػي يختػػار العميػػل طريقػػة التعامػػل بيػػا سػػواء كػػاف التعامػػ
طريػق الػػدفع أو الائتمػػاف، ويتػػيح ىػػذا النظػػاـ لأجيػػزة قػػراءة لبطاقػػات التػػي توضػػع فػػي المواقػػع التجاريػػة 

 لمتدقيق في تفاصيل الحسابات المالية لأصحابيا.
الشيؾ الالكتروني المكػاف  لمشػيكات الورقيػة التقميديػة التػي اعتػدنا التعامػل بيػا، الشيكات الالكترونية:  -

الكترونية موثقة يرسميا مصدر الشيؾ إلى مستمـ الشيؾ، ويقوـ بميمة كوثيقة تعيػد بالػدفع وىو رسالة 
ويحمػػل توقيعػػا رقميػػا يمكػػف التأكػػد مػػف صػػحتو الكترونيػػا إذ يتضػػمف ممفػػا الكترونيػػا أمنػػا يحتػػوي عمػػى 
معمومػػات خاصػػة بمحػػرر الشػػيؾ وجيػػة صػػرؼ الشػػيؾ بالإضػػافة إلػػى معمومػػات أخػػرى، تػػاريخ صػػرؼ 

سػنتا  79متػو بكثيػر مػف تكمفػة تشػغيل الشػيؾ الػورقي حيػث أوضػحت اف تكمفػة ىػذا الأخيػر الشػيؾ وقي
سنتا فقط، ونظػرا لأىميػة الشػيؾ الالكترونػي فػاف عػدة بنػوؾ  25بينما تكمفة تشغيل الشيؾ الالكتروني 
( فكػرة بنػاء مواصػفات قياسػية لمشػيكات الرقميػة مػف city Bankعملاقػة تتبنػى وبنػؾ بوسػطف وبنػؾ )

يحرر الشيؾ الالكتروني باستخداـ الكمبيوتر ويعتمد عمى وجود ا الاحتياطي الفيدرالي الأمريكي، أىمي
وسػػيط بػػيف المتعػػامميف عمميػػا يػػتـ التعامػػل بػػيف البػػائع والمشػػتري ولكػػف ىنػػاؾ إجػػراءات ومراحػػل تسػػبع 

جراءات ومراحل تكوف خاصة بعممية الشراء، وكيفية السداد عمى النحو ا  1لتالي:عممية الشراء وا 
اشتراؾ المشتري )العميل( لدى حصة التخميص وىي غالبا ما تكوف بنؾ ، حيػث المرحمة الأولى:  -أ

يػػتـ فػػتح حسػػاب جػػاري يػػتـ الخصػػـ عميػػو ويػػتـ تحديػػد توقيػػع الكترونػػي لممشػػتري وتسػػجيمو فػػي قاعػػدة 
 بيانات جية التخميص.

كو لػػدى نفػػس الجيػػة حيػػث يػػتـ فػػتح اشػػتراؾ البػػائع فػػي النظػػاـ مػػف خػػلاؿ اشػػترا المرحمــة الثانيــة: -ب
 حساب جاري أيضا وتحديد التوقيع الالكتروني لمبائع وتسجيمو في قاعدة بيانات جية التخميص.
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وىنػػػػػاؾ إجػػػػػراءات خاصػػػػػة بعمميػػػػػة الشػػػػػراء وكيفيػػػػػة التسػػػػػوية، ىػػػػػذه الإجػػػػػراءات تكػػػػػوف متعمقػػػػػة بعمميػػػػػة 
 1عبر المراحل التالية: الشراء)العميل( وكيفية التسوية بيف التاجر وجية التخميص وتكوف 

  يقوـ المشتري بتحديد السمع التي يرغػب فػي شػرائيا وتحديػد السػعر الكمػي لمبػائع المشػترؾ فػي جيػة
 التخميص؛

  يقػػوـ المشػػتري بتحريػػر الشػػيؾ الالكترونػػي بقيمػػة ىػػذه السػػمع وتوقيعػػو بػػالتوقيع الالكترونػػي المشػػفر
رسالو إلى البائع عف طريق البريد الالكتروني   المؤمف؛وا 

  يقػػوـ البػػائع باسػػتلاـ الشػػيؾ وفحصػػو والتحقػػق مػػف البيانػػات ثػػـ يقػػوـ ىػػو الأخػػر بتوقيعػػو الالكترونػػي
رسالو إلى جية التخميص؛  المشفر وا 

جية التخميص بفحص الشيؾ والتحقق مف رصيد المشتري وفحص التوقيعات الالكترونية مف  تقوـ -
 المشتري والبائع وتقوـ بعد ذلؾ بإخطار كل مف المشتري والبائع بإتماـ.
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 المطمب الثالث: البنوك الالكترونية

 مفيوم البنوك الالكترونية: .0
الالكترونية ىي جميع النشاطات المصرفية التي تقوـ بيا المصارؼ أو المؤسسات غير البنوؾ 

المصرفية مف خلاؿ الانترنت إبداء مف مرحمة الإعلاف عف الخدمات المصرفية وحتى التعاقد بشأنيا 
مات وتسييرىا، وبذلؾ فيي بنوؾ افتراضية تنش  ليا مواقع الكترونية عمى الانترنت لتقديـ خدمات نفس خد

 1موقع البنؾ مف سحب ودفع وتحويل دوف انتقاؿ العميل إلييا.

وقػػد عػػرؼ بنػػوؾ الانترنػػت بأنيػػا اسػػتخداـ شػػبكة الانترنػػت كقنػػاة اتصػػاؿ فػػي تقػػديـ الخػػدمات المصػػرفية 
عف بعد وىػذه الخػدمات قػد تكػوف تقميديػة مثػل، فػتح الحسػابات أو خػدمات مصػرفية جديػدة تتمثػل فػي عمميػات 

ة يمكػف التوصػل ألاف إلػى مفيػوـ شػامل لمبنػوؾ الالكترونيػة وىػي عبػارة عػف البنػوؾ التػي تقػدـ الدفع الالكتروني
( 24الخػػدمات المصػػرفية التقميديػػة أو المبتكػػرة والتػػي يحتاجيػػا العميػػل مػػف خػػلاؿ شػػبكة الانترنػػت عمػػى مػػدار )

 ساعة سبعة أياـ في الأسبوع مف خلاؿ جياز الحاسب الشخصي دوف عوائق وذلؾ بيدؼ:

حة معمومات عف الخدمة التي يؤدييا البنػؾ دوف تقػديـ خػدمات مصػرفية عمػى الشػبكة اي الإعػلاف إتا -
 عف ىذه الخدمات؛

حصوؿ العملاء عمى خدمات محدودة كػالتعرؼ عمػى معػاملاتيـ وأرصػدة حسػاباتيـ وتحػديث بيانػاتيـ  -
 وطمب الحصوؿ عمى قروض؛

 .طمب العملاء تنفيذ عمميات مصرفية، مثل تحويل الأمواؿ -
 أنماط البنوك الالكترونية:.2

ليس كل موقع لبنؾ عمى شبكة الانترنت يعني بنكا الكترونيا وسيظل معيار تحديد البنؾ الالكتروني 
تساؤؿ في بيئتنا العربية إلى اف يتـ تشريعيا تحديد معيار منضبط في الحقل ووفقا لدراسات جيات الاشرؼ 

 2صور لمبنوؾ الالكترونية عمى الانترنت ىي:والرقابة الأمريكية والأوروبية فاف ثلاثة 

تصالي بيف البنؾ والعملاء مثل البريد التبادؿ الإ يتيح ىذا الموقع عممية الموقع الاتصالي: 2-0
 الالكتروني، تعبئة طمبات او نماذج عمى الخط، تعديل معمومات القيود والحسابات والاستفسارات.

                                                           
 .26، ص: 2006منشورات المنظمة العربية لمتنمية الإدارية، القاىرة،  التجارة الالكترونية،السيد احمد عبد الخالق، 1
 .41، ص: 1999، المنظمة العربية لمتنمية الادارية، القاىرة، عالم التجارة الالكترونيةرافت رضواف، 2
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ويمكف مف خلالو اف يمارس البنؾ نشاطاتو في بيئة الكترونية كما يمكف لمعميل  الموقع التبادلي: 2-2
القياـ بمعظـ معاملاتو الكترونيا مف سداد قيمة الفواتير، إدارة التدفقات النقدية، إجراء كافة الاستعمالية 

 سواء داخل البنؾ أو خارجو.

 مزايا البنوك الالكترونية: .8

تقديـ خدمات متميزة عف غيرىا مف البنوؾ التقميدية تمبية لاحتياجات  تتفرد البنوؾ الالكترونية في 
العميل المصرفي وىو ما يحقق لمبنؾ مزايا عديدة عف غيره مف البنوؾ المنافسة وفيما يمي توضيح لمجالات 

 1تميز البنوؾ الالكترونية:

الالكترونية بقدرتيا عمى الوصوؿ تتميز البنوؾ إمكانية الوصول إلى قاعدة أوسع من العملاء:  8-0
إلى قاعدة عريضة مف العملاء دوف التقيد بمكاف أو زماف معيف، كما تتيح ليـ إمكانية طمب الخدمة في 
اي وقت وعمى طوؿ أياـ الأسبوع وىو ما يوفر الراحة لمعميل، إضافة إلى اف سرية المعاملات التي 

 تميز ىذه البنوؾ تزيد مف ثقة العملاء فييا.
تقدـ البنوؾ الالكترونية كافة الخدمات المصرفية التقميدية،  تقديم خدمات مصرفية كاممة وجديدة: 8-2

 والى جانبيا خدمات أكثر تطورا عبر الانترنت تميزىا عف الأداء التقميدي مثل:
 شكل بسيط مف أشكاؿ النشرات الالكترونية الإعلانية عف الخدمات المصرفية؛ -
 التأكد مف أرصدتيـ لدى المصرؼ؛إمداد العملاء بطريقة  -
 تقديـ طريقة دفع العملاء لمكمبيالات المسحوبة عمييـ الكترونيا؛ -
 كيفية إدارة المحافع المالية )مف أسيـ وسندات( لمعملاء؛ -
 طريقة تحويل الأمواؿ لحسابات العملاء المختمفة. -

مف أىػـ مػا يميػز البنػوؾ الالكترونيػة اف التكػاليف تقػديـ الخدمػة منخفضػة مقارنػة خفض التكاليف:  8-8
بػػالبنوؾ العاديػػة ومػػف ثػػـ تقميػػل التكمفػػة وتحسػػيف جودتيػػا ىػػي مػػف عوامػػل جػػذب العميػػل، دراسػػة تقديريػػة 
خاصة بتكمفة الخدمات المقدمة عبر قنوات مختمفة تبيف اف تكمفة تقديـ خدمة عبر فػرع البنػؾ تصػل إلػى 

وحػدات، وتصػل إلػى 4وحدة، فػي حػيف تقػل عنيػا فيمػا لػو قػدمت مػف خػلاؿ شػبكة الانترنػت بتكمفػة  295
 .تكمفة واحدة مف خلاؿ الصرافات الآلية

                                                           
، دار الاميف لمنشر، القاىرة، بطاقات الائتمان والاسس القانونية لمعلاقات الناشئة عن استخداميامحمد توفيق سعودي، 1

 .260، ص: 2001
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مػػع اتسػػاع شػػبكة الانترنػػت وسػػرعة انجػػاز الأعمػػاؿ عػػف البنػػوؾ زيــادة كفــاءة البنــوك الالكترونيــة:  8-4
بػػر الانترنػػت الػػذي يقػػوـ بتنفيػػذ الإجػػراءات التػػي التقميديػػة أضػػحى سػػيلا عمػػى العميػػل الاتصػػاؿ بالبنػػؾ ع

تنتيػػي فػػي أجػػزاء صػػغيرة مػػف الدقيقػػة بػػأداء صػػحيح وبكفػػاءة عاليػػة ممػػا لػػو انتقػػل العميػػل إلػػى مقػػر البنػػؾ 
 شخصيا وقابل احد موظفيو الذيف عادة ما يكونوف منشغموف عنو.

عمػػاؿ والعمػػلاء ذوي المسػػتوى تػػوفر البنػػوؾ الالكترونيػػة خػػدمات متميػػزة لرجػػاؿ الأ خــدمات البطاقــة: 8-5
المرمػػوؽ، مثػػل خػػدمات الماسػػية والذىبيػػة المقدمػػة لفئػػة محػػددة مػػف العمػػلاء عمػػى شػػكل بطاقػػات ائتمانيػػة 

 18وبخصػػـ خػػاص، ومػػف ىػػذه البطاقػػات بطاقػػة سػػوني التػػي تمكػػف العميػػل مػػف اسػػتخداميا فػػي أكثػػر مػػف 
لسػػاعة بػػرقـ خػػاص، خدمػػة مراكػػز مميػػوف مػػف اكبػػر الأمػػاكف، وتشػػمل عمػػى خػػدمات مجانيػػة عمػػى مػػدار ا

الأعمػػػاؿ، الإعفػػػاء مػػػف رسػػػوـ وعمػػػولات الخػػػدمات البنكيػػػة، بالإضػػػافة إلػػػى كثيػػػر مػػػف الخػػػدمات الخاصػػػة 
 الأخرى.

 أىمية البنوك الالكترونية:   .4
اف البنوؾ الغير الالكترونية تقدـ جزءا مف الحموؿ لمشكلات الزبوف لكنيا لا تقدـ حموؿ شاممة أو 

ة بكمف عالية، فإذا عممنا اف التنافس عمى أشده في سوؽ العمل المصرفيف وعنوانو الخدمة تقدـ حمولا جزئي
الشاممة والأسرع بالكمفة الأقل، فاف البنوؾ الالكترونية فرصة لتحقيق معدلات أفضل لممنافسة والبقاء في 

بات مالية ىو ظف السوؽ وببساطة فاف الظف باف البنوؾ الالكترونية مجرد إدارة لعمميات مصرفية وحسا
خاط  بحد ذاتو لاف التقنية تتيح لمزبوف بذاتو اف يدير مثل ىذه الأعماؿ اف وجود البنؾ الالكتروني مرىوف 
بقدرتو عمى التحوؿ مكاف لممعمومة ومكاف لمحل المبني عمى المعمومة الصحيحة انو مؤسسة لممشورة ولفتح 

دارتيا وم كاف لمخدمة المالية السريعة بأقل الكمف ومكاف للإدارة أفاؽ العمل انو مكاف لفرص الاستثمار وا 
 المتميزة لاحتياجات الزبوف ميما اختمفت.

كما اف الاتجاه نحو الدافع النقدي الالكتروني المصاحب لمواقع التجارة والأعماؿ الالكترونية يقدـ 
مبررا لبناء البنوؾ الالكترونية فشركات تاميف النفط وشركات الطيراف والفنادؽ...الخ، تتجو بخطى واثقة نحو 

لـ يكف موقع الشركة يوفر وسائل  عمميات الدفع عبر الخط أو الدفع الالكتروني وىي عمميات تستمزـ اف
الدفع النقدي وجود حسابات تحويل أو نحوىا وترؾ الساحة دوف تواجد يعني دفع القطاعات المشار إلييا إلى 

 1ممارسة أعماؿ مالية عمى الخط لسد احتياجاتيا التي لاتوفرىا جيات العمل المصرفي المتخصصة.

                                                           
  .261حمد توفيق سعودي، المرجع نفسو، ص: 1
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لأحد وسائل المنافسػة وىػو أيضػا لجػوء إلػى تقػديـ خػدمات اف المجوء إلى البنوؾ الالكترونية ىو لجوء 
شػاممة بوقػت قصػػير مػف عػدد محػػدود مػف المػػوظفيف ولقػاء تكمفػة اقػػل، باعتبػار اف البنػؾ الالكترونػػي يػوفر فػػي 
كمفة موجودات الوجود الفعمي لمبنؾ ) المقر والموظفيف والمصروفات والفروع الأخرى(، لكف عمينا اف نعمػـ اف 

مفػػة تقػػديـ الخدمػػة لا يتعػػيف اف تعػػود لمبنػػؾ، نفسػػو فيػػذا لا يقػػيـ فرقػػا بينيػػا وبػػيف الخػػدمات غيػػر الػػوفرة فػػي تك
الالكترونيػػة، ليػػذا تقػػوـ البنػػوؾ الالكترونيػػة عمػػى قاعػػدة رئيسػػية أخػػرى وىػػي اف الػػوفرة فػػي كمفػػة الخدمػػة عائػػد 

 1تشاركي بيف البنؾ والعميل.
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 خلاصة الفصل الأول:

مف خلاؿ ما تـ استعراضو في ىذا الفصل ، يمكف القوؿ اف تطور تكنولوجيا الاعلاـ والاتصاؿ مف 
ابرز مظاىر الربع الأخير مف القرف الماضي وبداية القرف الحالي، ويػرى العممػاء المختصػيف فػي ىػذا المجػاؿ 

تكنولػوجي تحقػق، حيػث اسػتطاع الإنسػاف اف يمغػي اف تطور تكنولوجيا الاعلاـ والاتصاؿ يعد مػف أىػـ انجػار 
 المسافات ويختصر الزمف والوقت ويجعل مف العالـ أشبو بالشاشة الالكترونية الصغيرة.

ويمكػػػف القػػػوؿ اف لتكنولوجيػػػا العػػػلاـ والاتصػػػاؿ تػػػأثيرا متزايػػػدا عمػػػى المصػػػارؼ، لػػػذا لابػػػد عمػػػى ىػػػذه 
بة لمنشػاط المصػرفي، و اف لتكنولوجيػا العػلاـ والاتصػاؿ الأخيرة مف معرفة مدى تطبيق الفف التكنولوجي بالنس

تأثيرا بوجو عاـ عمى نشاط المصارؼ في ناحيتيف: الأولى اف لتكنولوجيا قد أدت إلى إحداث تغيرات في أداء 
العمميات المصرفية في محاولة لتحسيف الإنتاجية وربحية المصػرؼ  مػف خػلاؿ تخفػيض التكػاليف. الثانيػة اف 

اسػػتيدفت بوجػػو خػػاص عمػػلاء البنػػوؾ مػػف حيػػث تسػػييل أداء الخدمػػة وتحسػػيف مسػػتوى أداء ىػػذه التكنولوجيػػا 
 الخدمة بالشكل الذي يحقق وفائيـ ورضاىـ.
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وعلاقتيا بتطوير المنتجات 

 المصرفية 



:تكنولوجيا الإعلام والاتصال وعلاقتيا بتطوير المنتجات المصرفية.......الثاني.......... الفصل  

 

28 

 التمييد

تقتضي الطبيعة الديناميكية لمسوؽ المصرفية أف تكوف إدارة المصارؼ مدركة لخصائص البيئة 
المحيطة بيا و مدى تأثيرىا عمى إستراتيجياتيا، و بالتالي يمكف القوؿ أف قدرة ىذه الأخيرة عمى تحقيق النمو 

 ى مدى قدرتيا عمى الاستجابة لمقتضيات التغيير و التفاعل مع ىذه البيئة.و الاستمرار في السوؽ تتوقف عم

فالتغيرات و التطورات التكنولوجية تفرز كثيرا مف المعطيات التي تنعكس بدورىا عمى الواقع الداخمي 
لممصرؼ، و بما أف رغبات و حاجات العملاء تصاغ في ضوء واقعيـ الاقتصادي و الاجتماعي، فإف 

صبح وثيقة بيف قدرة المصرؼ عمى الاستمرارية و مدى قدرتو عمى عرض خدمات جديدة تتلائـ مع العلاقة ت
 .حاجات و متطمبات العملاء، و إف لـ يتمكف مف تحقيق ذلؾ فإف مستقبمو سيحكـ عميو بالفشل

تغيرات لقد أثرت تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ عمى المنتج المصرفي، باعتباره الأداء الأكثر تأثرا بالم
الخارجية، ما جعمنا نصب اىتمامنا عميو في دراستنا مف خلاؿ ىذا الفصل وبناء عمى ذلؾ سنحاوؿ مف 
خلاؿ ىذا الفصل التطرؽ إلى مفاىيـ حوؿ الخدمات المصرفية وتأثرىا بتكنولوجيا الإعلاـ و الاتصاؿ مف 

 خلاؿ دراستنا لمبحثيف.
 

 ؛مصرفيالمبحث الأوؿ: عموميات حوؿ المنتج ال

 .الاتصاؿ عمى تطور المنتج المصرفيالمبحث الثاني: تأثير تكنولوجيا الإعلاـ و 
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 المبحث الأول: عموميات حول المنتج المصرفي.

قبل تحديد المنتج المصرفي لا بد مف التطرؽ إلى مفيوـ الخدمة بصورة عامة لمولوج إلى الخدمة 
قد أبرز العديد مف التعاريف التي تتعمق بالخدمات ويكمف  المصرفية بصورة خاصة، فنجد أف أدبيات التسويق

السبب في ذلؾ إلى الاختلافات الموجودة في الصفات أو الخصائص الفريدة التي تتصف بيا ىذه الخدمات 
 والزاوية التي ينظروف منيا لمخدمة. والذي ينعكس في تحديد ماىية الخدمة فضلا عف اىتمامات الباحثيف

 الأول: مفيوم المنتج المصرفي. المطمب

لقد تعددت تعاريف ومفاىيـ المنتج أو الخدمة المصرفية وبالتالي سوؼ نعطي التعاريف التي 
 أظيرتيا أدبيات التسويق كالتالي:

 تعريف الخدمات: -0
 تعرؼ الجمعية الأمريكية لمتسويق الخدمات بأنيا: " النشاطات أو المنافع التي تعرض لمبيع أو التي -

إف ىذا التعريف يتسـ بكونو ضعيفا، فضلا عف عدـ تمييزه بصورة  1لارتباطيا بسمعة معينة". تعرض
 كافية بيف السمعة والخدمة.

( الخدمة عمى أنيا : " النشاطات الغير الممموسة والتي تحقق منفعة  Stantonيعرؼ "ستانتوف " )  -
، أي أف إنتاج أو تقديـ خدمة لمعميل، والتي ليست بالضرورة مرتبطة ببيع سمعة أو خدمة أخرى 

 2معينة لا يتطمب استخداـ سمعة مادية". 
( عمى أنيا : " الخدمة ىي نشاط أو Ph . Kotler & B. Duboisويعرفيا " كوتمر وبرنالد" )  -

إنجاز أو منفعة يقدميا طرؼ ما لطرؼ أخر، وتكوف أساسا غير ممموسة ولا ينتج عنيا أي ممكية، و 
 3قد يكوف مرتبطا بمنتوج مادي ممموس أو لا يكوف." إنتاجيا أو تقديميا 

( بيف الخدمات الجوىر والعناصر  Shostackفي مسعى لتعريف الخدمات ميزت " شوستاؾ " )  -
المحيطة بيذا الجوىر، حيث تقوؿ أف ىذا التمييز ىو أساس يمكف اعتماده لتعريف الخدمة، فالجوىر 

لضرورية لمؤسسة الخدمة والتي تستيدؼ تقديـ في عرض الخدمة ىو عبارة عف : "المخرجات ا
منافع غير محسوسة يتطمع إلييا المستفيدوف"، وتكمف أىمية تعريف شوستاؾ لمخدمة أنيا تقارنيا مع 

                                                           
. 2009، ار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، عماف، الخدماتبشير عباس العلاق، تسويق حميد عبد النبي الطائي،  1

  33ص
 33،34المرجع السابق، ص:  2

3
 Ph.Kotler et B. Dubois, Marketing management, dunod , paris, 2006, p: 485 
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محسوسة ىي الغالبة أو السائدة في العرض فاف ذلؾ يعني  السمعة المادية فإذا كانت الجوانب غير
 ( يػػػػوضػػػح Shostack) فمقيػػػػػػػػػػػػاس شوستػػاؾ 1صحيح،أنيا خدمة أكثر مما ىي سمعة والعكس 

عمى طرؼ منو السمع المجردة وعمى الطرؼ الأخر الخدمات المجردة. والواقع الذي يؤكده ىذا 
 2مف سمع وخدمات . مركبا باعتبارىماالمقياس أف معظـ المنتجات تقع ما بيف ىذيف الطرفيف 

 
ل أو أداء يمكف لطرؼ أخر ويكوف أساسا غير ممموس ولا ينتج كما عرفت الخدمة بأنيا: " أي فع -

 3عنو تممؾ لأي شيء، وقد يرتبط تقديمو بمنتج مادي، وعميو فإف الخدمة عبارة عف: 
 
 سمعة مادية بحتة وتعد عممية عرض سمعة بحتة دوف اقترانيا بخدمة عبارة عف أداء جزئي كما ىي -

 الحاؿ في عرض معجوف الأسناف.
 مادية ترافقيا خدمة أو أكثر، وىنا يتـ عرض السمعة واقترانيا بخدمة معينة كما ىي الحاؿ في سمعة -

 الخدمات المرافقة لبيع الحاسبات.
 خدمة بحتة كما ىي الحاؿ بالنسبة لمعلاج النفسي والترفييي. -
 
كنتيجة ( عمى أنيا منتج غير ممموس يحقق منفعة مباشرة لممستيمؾ skinnerوعرفيا سكينر ) -

 4لأعماؿ جيد بشري أو ميكانيكي لمفراد أو الأشياء.
 
( بأنيا النشاطات الغير لممموسة التي تحقق منفعة لمزبوف أو العميل والتي ليست stontonستونتف ) -

بالضرورة مرتبطة ببيع سمعة أو خدمة أي أف إنتاج أو تقديـ خدمة معينة لا يتطمب استعماؿ سمعة 
 مادية.

 
( بأنيا عممية إنتاج منفعة غير ممموسة بدرجة الأساس polmer( وبولمر) adrain)وعرفيا أدريف  -

أما بحد ذاتيا أو كعنصر جوىري مف منتج حيث يتـ مف خلاؿ شكل مف أشكاؿ التبادؿ إشباع حاجة أو 
 رغبة لدى العميل أو المستفيد.

 
 

                                                           
 5، ص:  2009، الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة العممية لمنشر والتوزيع، عماف، تسويق الخدماتفريد كورتل،  1
 49، ص:  9002، دار اليازوري لمنشر والتوزيع، عماف، ثقافة الخدمةبشير العلاؽ،  2
 55المرجع السابق، ص:  3
 5فريد كورتل، مرجع سبق ذكره، ص:  4
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 خصائص الخدمة: -2

 1مف التعاريف السابقة لمخدمة تتضح المضاميف التالية:

 تكوف الخدمة في الغالب غير محسوسة أو غير ممموسة. -
 قد ترتبط الخدمة بمنتج ممموس أو مادي أو قد لا ترتبط بذلؾ. -
نما يمكف الاستفادة مف عرضيا. -  لا يمكف تممؾ الخدمة أو مقدميا وا 
 الخدمة تدرؾ بالحواس مف خلاؿ المنفعة التي تقدميا لممستفيد. -
 يا خدمات تكميمية.تتألف الخدمة مف خدمات جوىر تدعم -

و مف بيف نماذج الخدمات المقدمة نجد عمى سبيل المثاؿ لا الحصر خدمات الفنادؽ، خدمات 
الخدمات  الصحة، خدمات النقل، خدمات العقار، خدمات الترفيو، خدمات التأميف، خدمات البريد وغيرىا مف

 دوف أف ننسى خدمات المصارؼ والتي سنتطرؽ إلييا بالتفصيل.

 :المنتج المصرفي مفيوم -8
إف ما يشيده العالـ اليوـ مف تقدـ عممي وتكنولوجي سريع ونمو لمخدمات بشكل كبير وسريع جدا في 

الخدمات  الاقتصاد العالمي أدى إلى تطور أنشطة العمل المصرفي لممصارؼ خلاؿ السنوات الأخيرة وتنوع
%  60أكثر مف  التي أصبحت تشكل في قطاع الصناعات الخدمية مف صيرفة، اتصالات، تأميف....الخ.

بالمصارؼ إلى الأخذ بمبدأ تعدد  مف الاقتصاديات المتطورة حوؿ العالـ في الوقت الحاضر، الأمر الذي أدى
 الخدمات التي تقدميا لمعملاء.

 تعريف المنتج المصرفي 8-0

 والتي لا تبتعدبعد توضيح تعريف الخدمة بشكميا العاـ سنتناوؿ فيما يأتي تعريف المنتج المصرفي 
 كثيرا عف تعريف الخدمات بشكميا العاـ.

عرؼ المنتج المصرفي عمى أنو : " المنافع أو الإشباعات غير الممموسة والتي يقدميا المصرؼ لإشباع  -
نتاجيا قد يرتبط أولا يرتبط بمنتوج مادي ممموس".  2الحاجات المالية والائتمانية لمعملاء، وا 

وعة مف الأنشطة والعمميات ذات المضموف المنفعي الكامف في العناصر : " مجم بأنوعرؼ ييمكف أف  -
 الممموسة وغير الممموسة والمقدمة مف قبل المصرؼ، والتي يدركيا المستفيدوف مف خلاؿ ملامحيا وقيميا

                                                           
 5مرجع سبق ذكره، ص:  1
ولى، دار صفاء لمنشر علاء فرحاف، وأخروف، المزيج التسويقي المصرفي وأثره في الصورة المدركة لمزبائف، الطبعة الأ 2

 50، ص 9000والتوزيع، عماف، 
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ت المنفعية والتي تشكل مصدرا لإشباع حاجاتيـ ورغباتيـ المالية والائتمانية الحالية والمستقبمية، وفي الوق
 1ذاتو تشكل مصدرا لأرباح المصرؼ مف خلاؿ العلاقة التبادلية بيف الطرفيف".

: " الأساس الذي يعتمد عميو العميل في إشباع حاجاتو ورغباتو، لذلؾ فإف  المنتج المصرفي ىو -
التسويقية، بناء عمى ادراكات العميل  المصارؼ تولي أىمية خاصة لمعميل عند صياغة إستراتيجيتيا

 2وتوقعاتو".

التي  والعمميات الأنشطة كافة ىي المنتجات المصرفية بأف القوؿ نستطيع السابقة التعاريف مف
لأرباح  مصدرا تشكل ذاتو الوقت وفي الزبائف ورغبات لإشباع حاجات مصممة وتكووف  المصرؼ يمارسيا
 .الطرفيف بيف التبادلية العلاقة خلاؿ مف المصرؼ

 :ىما أساسييف بعديف عمى المصرفي المنتج  مفيوـ ويشتمل
 لمخدمة استخدامو مف تحقيقيا إلى العميل يسعى التي المنافع مجموعة في يتمثل: المنفعي البعد. 
 بيا الخدمة تتصف التي والسمات الخصائص مجموعة في ويتمثل: ألخصائصي أو السماتي البعد 

 .المصرفية
 المنتج المصرفي:خصائص  8-2

ونيا تختمف عنيا فيما يتعمق بالأنشطة كو  المنتجات المصرفيةتنطبق جميع خصائص الخدمات عمى 
والإجراءات المتبعة لتقديـ الخدمة المصرفية، طريقة أداء العامميف، والأجيزة المستخدمة في تقديميا، وكذلؾ 

ة المنافع التي يرغبوف في الحصوؿ عمييا تختمف عنيا مف حيث طبيعة الزبائف حاجاتيـ ورغباتيـ وطبيع
 فيما يمي: المنتجات المصرفيةويمكف إيجاز خصائص 

المصرفية بالتنوع الشديد حيث تختمف الأغراض المنتجات تتسـ  المصرفية: المنتجاتتعدد وتنوع  -
مف أجميا مثل منح تسييلات ائتمانية لمزبوف فقد تكوف بالعممة المحمية أو المنتجات التي تقدـ ىذه 

 3الأجنبية وقد تكوف لتمويل شراء معدات أو فتح إعتمادات.
التي تقدميا البنوؾ تكاد تكوف متشابية أو متطابقة المنتجات وتعني أف  الافتقار إلى ىوية خاصة: -

سيتعامل معو سيعتمد في ذلؾ عمى القرب الجغرافي أو  أو أف الزبوف في اختياره لمبنؾ أو الفرع الذي
عمى الراحة أو الملائمة التي يقدميا ذلؾ البنؾ وعميو فاف البنؾ سيسعى إلى إرساء ىوية متميزة عف 

                                                           
 39، ص:  9006، الطبعة الأولى، دار حامد لمنشر والتوزيع، عماف، التسويق المصرفيتيسير العجارمة،  1
، ، الطبعة الأولى، دار تسنيـ لمنشر والتوزيعالخدمات المصرفية في البنوك الاسلامية والتقميديةمرواف محمد أبو العرابي،  2

 29، ص  9009عماف، 
، رسالة دكتوراه، كمية العموـ الاقتصادية والعموـ متطمبات تطوير وتحرير الخدمات المصرفية في الجزائربف احمد لخضر  3

 .20، ص2012/ 2011، 3التجارية وعموـ التسيير، جامعة الجزائر
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طريق الاىتماـ بموقعو، سمعتو، كفاءة موظفيو، زيادة الجيود الإعلانية وأحيانا ابتكار منتجات جديدة 
 1وجذب المزيد مف ىؤلاء الزبائف.لمواجية حدة المنافسة 

المصرفية المنتجات تحرص البنوؾ التجارية عادة عمى أف تكوف  التوازن بين النمو والمخاطر: -
المقدمة لزبائنيا ذات مخاطرة منخفضة، لتحقيق ذلؾ فانو لابد أف يكوف ىناؾ رقابة لإيجاد وتحقيق 

ذر مف زيادة مخاطرة تمؾ الخدمة المقدمة، التوازف مابيف التوسع في تقديـ الخدمات البنكية، والح
 2والمسؤولية القانونية المترتبة عمييا.

وذلؾ لاف الأمواؿ ىي أحد أىـ اىتمامات الزبوف فخسارة البنؾ في  أىمية السرعة والثقة في البنك: -
أحد العمميات المالية قد تنش  تخوؼ لدى عدد كبير مف الزبائف يؤدي إلى عجز البنؾ عف توفير 

يولة اللازمة لمواجية حركة السحب غير العادية الناتجة عف تخوفات الزبائف، وما أف عجز البنؾ الس
 3عف تحقيق العائد المناسب والناتج عف ادخارىـ يؤدي إلى نفس النتيجة.

لكي يحقق البنؾ النجاح المنشود يتعيف عميو أف يكوف قاد ا ر عمى الوصوؿ إلى  الانتشار الجغرافي: -
المنتجات الزبائف القائميف والمحتمميف في الأماكف التي يتواجدوف فييا، أو حيث يحتاجوف إلى 

المصرفية وعميو يجب عمى البنؾ أف يمتمؾ شبكة متكاممة مف الفروع تنتشر جغرافيا بشكل يتناسب 
 4المصرفية في المكاف والزماف المناسبيف.المنتجات ات ورغبات الزبائف، أي توفير مع احتياج

لا يستطيع البنؾ إنتاج الخدمة مركزيا تـ توزيعيا بواسطة قنوات  الاعتماد عمى التوزيع المباشر: -
توزيع وسيطة وما ىو الحاؿ بالنسبة لمسمع المادية، وكوف يقدـ البنؾ خدماتو مباشرة عف طريق 

قريبا منيـ، ولأىمية الناحية الشخصية  باف يكوف  المنتجاتو المنتشرة لتمبية رغبات زبائنو مف فروع
 5في تقديـ الخدمة يستخدـ البنؾ طرؽ حديثة في تقديـ بع الخدمات.

اف العلاقة الوثيقة بيف الجياز المصرفي والنشاط  الارتباط بالسياسة الاقتصادية والنقدية لمدولة: -
كل منيما يؤثر ويتأثر بالآخر فبناءا عمى الحالة الاقتصادية لمدولة يتخذ البنؾ الاقتصادي تجعل 

المركزي قرارات ويستخدـ مجموعة مف الأدوات النقدية والائتمانية لمتأثير عمى النواحي الاقتصادية 
                                                           

 .46، 45 ، ص:2001 الأردف، عماف، لمنشر، البركة دار ،المصرفية الخدمات تسويقأحمد،  محمود أحمد 1
 .20، 19:ص ص سابق، مرجع لخضر، أحمد بف 2
 دكتوراه، كمية رسالة الريفية، والتنمية الفلاحة ، دراسة حالة بنؾالمصرفي القطاع في المصرفي التسويق دور، محمد زيداف 3

 .67:، ص2005 الجزائر، جامعة وعموـ التسيير، العموـ الاقتصادية
 .47:مرجع سابق، ص أحمد، محمود أحمد 4
 .67 :زيداف محمد، مرجع سابق، ص 5
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حسب الأىداؼ الموضوعة، ومف خلاؿ ذلؾ تتأثر البنوؾ بيذه القرارات والأدوات وينعكس ذلؾ عمى 
 1عة المنتجات البنكية التي تقدميا.طبي

 المصرفية: المنتجاتأنواع   8-8
   2البنكوؾ التجارية إلى نوعيف ىما:منتجات يمكف تقسيـ 

 التي يقدميا البنؾ التجاري يمكف إجماليا في النواحي التالية: المصرفية التقميدية:المنتجات  -أ
 :قبوؿ الودائع بمختمف أنواعيا وتتألف مف 
 لأجل: وىي الوديعة التي تود لدى البنؾ التجار ولا يجوز لصاحبيا سحبيا أو سحب جزء منيا  ودائع

 إلا بعد انقضاء المدة المتفق عمييا مع البنؾ.
  ودائع تحت الطمب )الحساب الجاري(: وىي الودائع التي تود لدى البنؾ دوف قيد أو شرط ويستطيع

دواـ الرسمي لمبنؾ ولا يدفع البنؾ فائدة عمى ىذا صاحبيا أف يسحب منيا في أ وقت شاء أثناء ال
 النوع مف الودائع.

  ودائع تحت إشعار: وىي الوديعة التي لا يمكف لصاحبيا السحب منيا إلا بعد إخطار البنؾ فترة
 زمنية متفق عمييا.

  توظيف موارد البنؾ عمى شكل قروض ممنوحة لمعملاء و استثمارات متعددة مع مراعاة أسس
 واؿ البنؾ وىي الربحية والسيولة والضماف.توظيف أم

 المصرفية الحديثة:المنتجات  -ب
ونضرا لاتساع أعماؿ المصارؼ وزيادة نشاطيا فقد تغيرت النظرة لممصرؼ مف مجرد مكاف لتجميع 
قراضيا إلى مؤسسة كبيرة تيدؼ إلى تأدية الخدمات المصرفية لممجتمع وزيادة تمويل المشاريع  الأمواؿ وا 

ية في الدولة فقد أدى ذلؾ إلى الازدىار الاقتصادي والحد مف البطالة والعمل عمى وقف التضخـ التنمو 
المالي و رفع مستوى المعيشة لدى الفرد وىذا كمو أدى إلى ظيور وظائف حديثة لممصرؼ سنجمميا في 

 الوظائف التالية:

 موية لنيل ثقتيـ بالمصرؼ،تقديـ خدمات استشارية لمعملاء فيما يتعمق بأعماليـ ومشاريعيـ التن 
 ،المساىمة في دعـ وتمويل المشاريع التنموية التي تخدـ المجتمع بالدرجة الأولى 

                                                           
، رسالة التحرير المصرفي ومتطمبات تطوير الخدمات المصرفية وزيادة القدرة التنافسية لمبنوك الجزائريةعبد القادر بريش،  1

 .233، ص 2006دكتوراه، كمية العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير، جامعة الجزائر، 
 . 20، ص2007، الطبعة الأولى، دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر، الإسكندرية، إدارة المصارفمحمد الصيرفي،  2
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 ،المساىمة في تمويل ودعـ المشاريع السكنية 
 ،بيع و شراء الأوراؽ المالية وحفظيا لحساب العملاء 
 ،إصدار خطاب الضماف 
 ،تحويل العممة لمخارج 
 ،إصدار الشيكات السياحية 
 ،فتح الإعتمادات المستندية 
 ،خدمات البطاقة الائتمانية 
 ،شراء وبيع العملات الأجنبية والمحمية 
 ،إدارة أعماؿ وممتمكات العملاء 
 الصراؼ الآلي. 

 1مصرفية حديثة أخرى كما يمي:المنتجات كما يمكف ذكر 

 ،القروض الاستيلاكية 
 ،التأجير التمويمي 
 ،المساىمة في تمويل مشروعات المخاطرة 
 .تقديـ الخدمات الاستثمارية لممضاربة في الأسيـ 

 المطمب الثاني: دورة حياة المنتج المصرفي
تتكوف دورة حياة المنتج المصرفي مف نفس المراحل الأربعة لدورة حياة السمعة ) التقديـ، النمو، 

لاختلاؼ يكمف النضج، الانحدار( كما أف خصائص كل مرحمة ىي نفسيا فما في دورة حياة السمعة، ولكف ا
في الاستراتيجيات الممكف استخداميا، فميس كل استراتيجيات دورة حياة السمعة يمكف تطبيقيا عمى الخدمات، 

 وتمؾ التي يمكف تطبيقيا يجب تعديميا وذلؾ راجع إلى خصائص المنتجات المشار إلييا سابقا.

 مرحمة التقديم: -0
يطمق عمى الخدمة أنيا في مرحمة التقديـ عندما تقدـ لممرة الأولى وأف شكل الخدمة الحالية قد تـ 
تغييره وكما ىو الحاؿ بالنسبة لمسمع الجديدة لا تحصل الوثير مف الخدمات الجديدة عمى درجة القبوؿ مف 

                                                           
 .21، ص:نفس المرجع السابق 1
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ة الخدمة عمى السمعة باف العديد قبل المستيمكيف ولا تظير إلى أبعد مف ذلؾ في دورة الحياة، وىنا تظير ميز 
مف الخدمات ويمكف تقديميا عمى  نطاؽ ضيق ويمكف توسيعيا إذا لقيت القبوؿ مف المستيمكيف، وىذا بدوره 
يقمل درجة المخاطرة المالية المصاحبة لمرحمة التقديـ وفي معظـ الحالات تكوف الخسائر اقل تكمفة وتمتاز 

عداميـ، انخفاض ىامش الربح، تدفق نقدي سمبي وعدـ وضوح القطاعات ىذه المرحمة بقمة المنافسيف أو ان
 السوقية وصعوبة تحديدىا.

إف ىذه المرحمة تحتاج لجيود ترويجية مكثفة تصل تكمفتيا إلى نسبة عالية مف قيمة المبيعات 
ة والإقداـ المحققة، ويكوف اليدؼ التسويقي أساسا ىو حث المستيمكيف المرتقبيف عمى تجربة الخدمة الجديد

عمى استخداميا بالإضافة إلى الجيود الترويجية المتمثمة في الإعلاف ووسائل تنشيط المبيعات والاتصالات 
الشخصية والنشر فاف الإدارة تمجأ أيضا إلى التأثير عمى المستيمؾ بعناصر المزيج التسويقي الأخرى، كما قد 

دمة، وقد تعمل عمى توزيع المنتج الجديد مف خلاؿ تمجأ إلى عامل السعر لتشجيع المستيمؾ عمى شراء الخ
 1أنواع متعددة مف منافذ التوزيع واليدؼ مف وؿ ىذه القرارات ىو دفع المنتج بسرعة نحو مرحمة النمو.

 مرحمة النمو: -2
عندما تثبت شخصية الخدمة المصرفية الجديدة ويقبل عمييا المستيمكيف نتيجة لاقتناعيـ بيا،  ونظرا 
لتأثرىـ بالجيود الترويجية لمسمعة تبدأ مرحمة النمو حيث تزداد المبيعات بمعدؿ مرتفع ويصاحب ذلؾ ارتفاع 

لتقديـ(، وتزداد المبيعات والأرباح في الأرباح )أو البدء في تحقيق أرباح إذا كانت ىناؾ خسائر في فترة ا
إلى أقصى درجة ليا، إلا أف منحنى الأرباح يبدأ في التنازؿ عند الاقتراب مف بدء مرحمة النضج والسبب 
في ذلؾ انو في ىذه الفترة تظير أثار استراتيجيات المنافسيف الذيف يقدموف عمى تقميد المصرؼ أو تقديـ 

ار وزيادة حملاتيـ الترويجية، الأمر الذي يدفع المصرؼ إلى مقاومة خدمات جديدة منافسة لتخفيض الأسع
المنافسة عف طريق زيادة الإنفاؽ عمى الترويج وكذلؾ استخداـ سلاح الأسعار الأمر الذي ينعكس عمى 
الأرباح، ويعمل المصرؼ في ىذه الحالة عمى تقوية مركز الخدمة الجديدة في السوؽ والحصوؿ عمى ولاء 

ستيمؾ ليا عف طريق إقناعو بالتعامل مع المصرؼ ولذلؾ فالجيود الترويجية في ىذه المرحمة وتأييد الم
ترتكز عمى المحافظة عمى العملاء لمحصوؿ عمى عملاء جدد، أو كسب قطاعات سوقية جديدة بالإضافة 

خل في إلى ذلؾ فاف المصرؼ يضع السياسات المضادة لتحركات المنافسيف التي تشتد في ىذه الفترة وتد
                                                           

، 2008، الطبعة الأولى، دار وائل لمنشر والتوزيع، عماف، التسويق المصرفي بين النظرية والتطبيقصباح محمد أبو تاية،  - 1
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صراع معيـ لضماف استمرار زيادة المبيعات، وبالطبع عندما تشتد المنافسة ترتفع التكاليف في المصرؼ 
 1نتيجة لمجيود الإضافية وتقل الأرباح وما سبق القوؿ.

 مرحمة النضج: -3
في ىذه المرحمة تصل مبيعات المصارؼ إلى أعمى ما يمكف ولكف في نياية ىذه المرحمة تعود 

ى الانخفاض وتزداد حدة المنافسة، إذ أنيا الطريقة الوحيدة أماـ المصارؼ لإبعاد المنافسيف المبيعات إل
عف طريقيا لزيادة حصتيا السوقية أو زيادة أرباحيا، وتكوف نتيجة ىذا التنافس انخفاض أرباح معظـ 

صارؼ المصارؼ الضعيفة، وفي ىذه المرحمة أيضا لا يرى العملاء أية فروقات بيف ما تعرض الم
المختمفة لمخدمة وبصورة عامة تمتاز ىذه المرحمة استقرار مبيعات المصارؼ، احتراـ المنافسة، خروج 
المصارؼ الضعيفة، قطاعات سوقية مميزة وواضحة، ولمخروج مف ىذه المخاطر لابد عمى المصرؼ مف 

عمى قطاعات محددة  التقميل في تكاليف التشغيل، تعزيز نوعية وجودة الخدمة فنيا ووظيفيا، التركيز
ضافة خدمات مجانية واستخداـ إعلاف إقناعي. في ىذه المرحمة أيضا يصبح المجاؿ مفتوحا لتحسيف  وا 

 .2الخدمة وتطويرىا وتزيد المصارؼ مف ميزانيتيا المخصصة لمبحث والتطوير
 مرحمة التدىور:   -4

التعامل عمييا وبالتالي تعتبر المرحمة الأخيرة مف دورة حياة الخدمة تتصف بانخفاض أحجاـ 
انخفاض المبيعات وتحقيق الخسائر ىنا يفكر المصرؼ جديا في إلغاء الخدمة والتفكير باستحداث خدمات 
أخرى جديدة، فعمى إدارة المصرؼ أف تقوـ بالدراسات المستفيضة لمتسييل لاتخاذ القرار الرشيد إما بالإبقاء 

 سوؽ واستحداث خدمات أخرى جديدة.عمى الخدمة وتطويرىا، آو بسحب الخدمة مف ال

 

 

 

 
                                                           

 .74، 73مرجع سابق، ص ص صباح محمد أبو تاية،  - 1
، مفاىيـ التسويق الحديث، الطبعة الأولى، دار الصفاء لمنشر والتوزيع، عطا الله محمد تيسير الشرعةاياد عبد الفتاح النسور،  2

 195، ص2014عماف،
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 (: دور حياة المنتج المصرفي12الشكل )

 
 مف إعداد الطمبة، بالاعتماد عمى محاضرات سابقة. :المصد

 
 المطمب الثالث: الحاجة إلى تطوير المنتج المصرفي

تنطوي عممية تطوير المنتجات المصرفية عمى مستويات مختمفة في الخطر بالرغـ مف اعتمادىا 
لابد أف تتـ  منتجاتوعمى عمميات البحث عبر مراحميا المختمفة، وليذا فاف جيود المصرؼ المتعمقة بتطوير 

أف يكوف التطوير يخدـ  في إطار خطتو الشاممة التي تعتبر أساسا لعممية الرقابة عمى عممياتو وأدائو ويجب
 الأىداؼ الإستراتجية لممصرؼ في المدى الطويل وعموما يستيدؼ تحقيق الغايات التالية:

 جذب و استمالة زبائن جدد لممصرف:  -0
إف سوؽ المصرؼ لا تتمثل في سوقيا الحالية بل تتكوف مف مجموع الزبائف الحالييف والمرتقبيف في 

 ،المرتقبين السوق المصرفية = الزبائن الحاليين + الزبائنالسوؽ وما توضح الصياغة التالية: 

وليذا فاف عممية تطوير المنتجات المصرفية الجديدة وتحسيف نوعية المنتجات الحالية يجب أف تكوف 
موجية بالأىداؼ الخاصة بالنمو والتوسع وبالتالي فاف إستراتيجية المصرؼ يجب أف ترتكز عمى أساس 

 1لسوؽ.الفرص الاحتمالية في ا

 زيادة حجم التعامل مع الزبائن الحاليين: -2

                                                           
مصر، ، مكتبة الانجمو المصرية، التسويق المصرفي المدخل المتكامل لحل المشكلات البنكيةمحسف أحمد الخضيري،  1

 .226، ص1986
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فالمصارؼ تمتمؾ عادة شبكة الفروع التي تنفذ مف خلاليا زيادة حجم التعامل مع المصرف:  2-0
المنتجات المصرفية إلى الزبائف كما أف ىؤلاء يتصفوف بدرجة مف الانتشار الجغرافي بالإضافة إلى أف 

 تقديـ منتجات مصرفية جيدة في المعيار الحاسـ في التعامل معو.سعة وشخصية وقدرة المصرؼ عمى 

إف إستراتيجية تطوير المنتج المصرفي تحويل زبائن المصارف المنافسة لمتعامل مع المصرف:  2-2
التي يتبناىا المصرؼ يجب أف تستيدؼ إقناع زبائف المصارؼ الأخرى المنافسة بالتحوؿ إلى المصرؼ، 

ؼ صعب التحقيق نسبيا، في اختيار الزبوف لممصرؼ الذي يتعامل معو غالبا ما وبالطبع فاف ىذا اليد
  يتـ مرة واحدة خلاؿ حياتو.

جذب زبائن المصارف المنافسة نحو منتجات مصرفية أخرى غير تمك المقدمة من قبل تمك  2-8
مصارؼ إف تطوير سوؽ المصرؼ يمكف أف يتـ مف خلاؿ تقديـ منتجات مصرفية لزبائف الالمصارف: 

الأخرى والذيف لا تقوـ مصارفيـ بتقديميا وقد دلت نتائج وثير مف الدراسات أف ميل زبائف المصارؼ 
 إلى شراء الخدمات المصرفية أعمى مف ميميـ إلى التحوؿ إلى مصارؼ أخرى.

إف إدخاؿ المكنة إلى العمميات المصرفية يمثل عاملا  تخفيض تكمفة تقديم المنتج المصرفية: 2-4
في تخفيض تكمفة تأدية ىذه العمميات ويمنح المصرؼ فرصا كبيرة لتحقيق الوفورات فدخوؿ وثير  ىاما

استطاع أف يقمل حجـ العمالة المستخدمة في تأدية  ATMمف الوسائل التكنولوجية الحديثة تمت كخدمة 
دارة عمميات مصرفية ىامة كالصرؼ والإيداع وكشف الحساب... الخ ومع ذلؾ فاف قرار إ دخاؿ وا 

مستخدمات التقدـ العممي إلى العمميات المصرفية يجب أف يتخذ تحت أعمى درجات الإدراؾ لطبيعة 
 1العلاقة الشخصية بيف المصرؼ والزبوف.

 أىمية وأىداف تطوير المنتج المصرفي:  -8

لتطوير المنتجات في المصارؼ أىمية بالغة وخاصة أف تطوير المنتجات الأىمية:  8-0
مى البقاء والاستمرار في ممارسة أعماليا في ظل بيئة عمل تتميز بالمنافسة الشديدة. يساعد المصارؼ ع

وكذلؾ يساعد المصارؼ عمى تحقيق أىدافيا الإستراتيجية المتعمقة بالنمو والتوسع القصيرة وطويمة 
حالية، المدى ويزيد معدؿ العائد عمى الاستثمار، وزيادة التعاملات والإرادات وزيادة صافي القيمة ال

وزيادة الحصة السوقية، أما الأىداؼ غير المالية فتتمثل بزيادة رضا الزبوف وتحسيف انطباع المنافسيف 
                                                           

 .227محسف أحمد الخضيري، مرجع سابق، ص 1
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عف المصرؼ وتحسيف سمعة وشيرة المصرؼ في السوؽ إف الأىمية التي تكتسييا عممية تطوير 
ف في تغير دائـ المنتجات المصرفية مردىا إلى أف المصرؼ يعمل في بيئة متغيرة واف رغبات الزبائ

وعمى المصرؼ ملاحقة تمؾ التطورات والتغيير في الرغبات ليتمكف مف المحافظة عمى حصتو السوقية 
 والاستمرار في ظل المنافسة.

إف جيود المصرؼ المتعمقة بتطوير منتجاتو لابد أف تتـ في إطار الإستراتيجية الشاممة 
خدمات المصرفية وتتبع أىمية الابتكار والتطوير مف لممصرؼ وذلؾ بالاىتماـ والابتكار والتجديد في ال

  1مجموعة مف الاعتبارات نذكر أىميا فيما يمي:
التغير المستمر في أذواؽ ورغبات الزبائف وبالتالي فاف تطوير المنتجات المصرفية يصبح ضروري  -

 لضماف الاستمرار في السوؽ وجمب زبائف جدد،
 مجاؿ العمل المصرفي وتسخيرىا لخدمة الزبائف، الاستفادة مف التطورات التكنولوجية في -
مواجية المنافسة المحتممة في السوؽ المصرفية حيث تعتمد المنافسة بيف المصارؼ عمى جوانب  -

يجاد أفكار جديدة تترجـ في شكل خدمات لتحقيق رضا الزبوف.  الابتكار والتطوير وا 

ويمش متى يمكنو أف يخبر موظفيو بأف سئل أحد مديري شركة جنراؿ إلكتريؾ جاؾ  الأىداف: 8-2
مرحمة التغيير قد انتيت. فرد عميو ويمش بوضوح تاـ: " أخبرىـ أف التغيير لف ينتيي أبدا" ىذه العبارة 

 2رغـ بساطتيا إلا أنيا تحمل الكثير مف شخصية الرجل وأسموبو في العمل.

ى تمييز خدماتيا عف تمؾ التي وبناء عمى ىذا القوؿ والحاجة الممحة لدى المؤسسات المصرفية عم
دارتو  يقدميا المنافسوف والنجاح في السوؽ وتحقيق ىذا التميز في الخدمات عندما يستطيع المصرؼ وا 
التسويقية في إقناع العملاء في الأسواؽ باف المصرؼ فريد ومتميز في جودة وتنوع الخدمات التي يقدميا، أو 

ية تصميـ وتطوير الخدمات المصرفية القائمة والجديدة تتضح مف في المزيج الفريد لخدماتو، لذلؾ فاف أىم
 محاولة جذب واستمالة عملاء جدد لممصرؼ، -خلاؿ الأىداؼ التي رغب المصرؼ في تحقيقيا مف 

 زيادة حجـ التعامل لممنتجات المقدمة لمسوؽ، -
 تخفيض تكمفة تقديـ المنتجات المتشابية التي تقدميا المصارؼ المنافسة الأخرى، -

                                                           
، رسالة ماجستر، كمية التجارة، جامعة عيف تقييم السياسات التسويقية لمخدمات المصرفية في اليمنعبد الكريـ الدعيس،  1

 .1994شمس، مصر 
تـ  www.reyadaoffice.com، مكتب الريادة الحديثة عمى الموقع الاستراتيجيات المرنةعصاـ بف يحي الفلالي، رائد  2

 .16:01عمى الساعة  05/03/2022تصفح الموقع يوـ 

http://www.reyadaoffice.com/
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 خمق صورة ايجابية عف المصرؼ ومنتجاتو في ذىف العملاء والسوؽ، -
 خمق قاعدة تنافسية تمكف المؤسسة المصرفية مف الصمود أماـ المنافسيف داخل السوؽ، -
 التنوع في تقديـ حزمة مف المنتجات المتجددة والمبتكرة، -
 جعل المنتجات المقدمة أكثر كفاءة وفعالية مف اجل تحقيق أىداؼ المصرؼ، -
 تسييل عممية الاستخداـ لممنتجات مف قبل العملاء، -
 قصر دورة حياة المنتجات. -
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 المبحث الثاني: تأثير تكنولوجيا الإعلام والاتصال عمى تطور المنتج المصرفي:
لقد كاف لمتكنولوجيا الجديدة للإعلاـ والاتصاؿ الأثر الايجابي عمى النشاط المصرفي بحيث اشتدت 
المنافسة ما بيف البنوؾ لتقديـ الخدمات ذات الجودة العالية والسرعة الفائقة والتكمفة البسيطة مبتعدة تماما 
عمى الخدمات التقميدية التي كانت تقدميا ومف خلاؿ ىذا المبحث سنتطرؽ إلى معرفة مدى تطبيق تكنولوجيا 

منتج المصرفي  وكذلؾ التعرؼ عمى الوسائل الإعلاـ والاتصاؿ في البنوؾ الجزائرية وتأثيرىا عمى تطور ال
 المستخدمة في الدفع والسحب والشبكات المتوفرة في ىذه البنوؾ.

 المطمب الأول : دور تكنولوجيا الإعلام والاتصال في تحقيق إستراتيجية المنتوج الأفضل
ت الثالثة يكمف جوىر إستراتيجية المنتوج الأفضل في مدى قدرة المصرؼ عمى التحكـ في المتغيرا

 الموضحة في الشكل التالي :

 (: محددات إستراتيجية المنتج الأفضل18شكل رقم )
 

 إستراتيجية المنتج المصرفي الأفضل

 تتحقق     
 
 

 كفاءة سياسة التسعير                 تحقيق جودة المنتج            تطوير المنتجات المصرفية      
 والتوزيع                        المصرفي                                               

 .إعداد الطالبةالمصدر: 

، و بيدؼ التعرؼ عمييا سنقوـ المنتج الأفضلالشكل السابق يوضح لنا مكونات إستراتيجية 
 بتحميل عناصرىا الواحد تموى الأخر.

 :دور تكنولوجيا الإعلام و الاتصال في تطوير المنتجات المصرفية -1
ى تحقيق عامل التطور المستمر في يرتبط بقاء و استمرار المصرؼ إرتباطا وثيقا بمدى قدرتو عم

المنتج، حيث أنو لوحع أف المصارؼ التي تتسـ بالنجاح في إدارة منتجاتيا الجديدة ىي التي تستخدـ أدوات 
و تقنيات تكنولوجيا الإعلاـ و الاتصاؿ في النشاط، بالإضافة إلى اعتمادىا عمى الأنظمة المختمفة لجمع 
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اجاتيـ و توقعاتيـ مف المنتجات المعمومات عف المنافسيف و كذا المتعامميف معيا، بيدؼ التعرؼ عمى ح
 .لموصوؿ إلى عرض منتجات جديدة تفي بذلؾ

 : أىداف تطوير المنتجات المصرفية -2
تنطوي عممية تطوير و تبني منتجات مصرفية جديدة عمى الكثير مف المخاطر، لذا لابد أف تكوف 
الجيود المصرفية في مجاؿ تطوير المنتجات ضمف الخطة الشاممة أو الأىداؼ العامة لممصرؼ، و مف ثـ 

دارة المصرؼ، و فإف أي ابتكار لممنتج المصرفي يجب أف يتماشى أو يخدـ أىداؼ  الإستراتيجية العامة لإ
 بشكل عاـ فإف عمميات التطوير في المصارؼ تستيدؼ الغايات الموضحة في الشكل التالي :

 (:  أىداف التطوير و الابتكار في المصارف14شكل رقم )
 

 تطوير المنتجات المصرفية                                      
 
 
 
 
  تقميص التكمفة         زيادة موارد المصرؼ     مف المتعامميف السوقيةزيادة الحصة    

           

المصدر: مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى : ىشاـ البساط، الاتجاىات الحديثة في التسويق المصرفي، إتحاد المصارؼ 
 .100ص-97، ص1988العربية، لبناف، 

 
 :أساسية ىي كما يمي مف خلاؿ الشكل نلاحع أف الابتكار يستيدؼ ثلاثة إستراتيجيات

يقصد بيا توسيع حجـ التعامل مع عملاء المصرؼ  زيادة الحصة السوقية من المتعاممين : -
الحالييف، كما تعني كذلؾ جذب عملاء جدد، مما يؤدي إلى زيادة الحصة السوقية مف عدد العملاء 

 . و مف ثـ زيادة حجـ التعامل، وىذا بدوره ينعكس عمى مرد ودية المصرؼ
يقصد بيا أساسا زيادة حجـ الودائع لمعملاء الحالييف و المتوقعيف  ة الموارد الخارجية لممصرف:زياد -

 . أو الجدد
نعني بيا تخفيض تكمفة المنتجات المصرفية، و خاصة تمؾ الخدمات المطموبة  تخفيض التكمفة: -

 بكثرة، بيدؼ التميز عف المنافسيف.
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 : المصرفية المنتجاتالعوامل الدافعة لتطوير  -3
منتجات مصرفية محورا ىاما و أساسيا في المحافظة عمى المصرؼ، لذا  يمثل تطوير و ابتكار

كمما ساعده ذلؾ عمى  الإعلاـ والاتصاؿفإنو كمما كانت لو قدرة عمى التكيف مع مستجدات تكنولوجيا 
وامل المؤثرة في الازدىار، النمو و البقاء في السوؽ، و بالتالي فيناؾ أىمية كبيرة في التعرؼ عمى الع

عممية التطوير و الابتكار في المصارؼ، و يمكف تقسيميا إلى عامميف أساسييف، أحدىما داخمي و يضـ 
، و 1عددا مف المؤشرات النابعة عف البيئة الداخمية لممصرؼ، و الأخر خارجي مرتبط بالبيئة الخارجية لو

 يمكف التعرؼ عمييا مف خلاؿ الشكل التالي:
 المصرفية المنتجات (: العوامل المؤثرة في تطوير15) شكل رقم

 

 البحوث والدراسات*     عوامل خارجية                                  عوامل داخ ليةالمنافسيف                   *
 قدرة الموظفيػػػػػف عمى *   عوامل داخمية     عوامل خارجية                                   السياسات الحكومية       *
 التغيير.                      المصرفي  المنتجتطوير    العوامػػػػػػل الثقػػػػػافيػػػة و                            *
 ػاليػػػػب                                                                                    وسائػػػػػػل وأسػػػػػ *الحضارية.                                                                                     
 الرقػػػابة في المصرؼ                      تػػػؤثػػػػر                  تػػػؤثػػػػرالزبػػػػػػػػػػػػائف                                   *

 الييكل التنظيمي  *  
 لممصرؼ    تػػػؤثػػػػر                      تػػػؤثػػػػر                                                             

 
 تكنولوجيا الإعلاـ و الاتصاؿ                                       

 :على بالاعتماد الطالبة إعداد من: المصدر
 .561-565 ص ،5991 الأردن، عمان، المصرفية، الدراسات معهد ،المالية المؤسسات و المصارف في التسويق إستراتيجية معلا، ناجي

 :مرحمة عرض منتجات جديدة -4
التطوير المستمر في المنتجات المعروضة، ويتـ ذلؾ إما بتطوير منتج  تتبع المصارؼ إستراتيجية

موجود مف قبل أو خمق منتج جديد، و اليدؼ مف توجو المصارؼ نحو التطوير و الابتكار ىو تقوية الموقع 
التنافسي لممصرؼ في السوؽ، لذا نجد المصارؼ تتيح فرصة الإبداع و الابتكار عمى كافة المستويات 

بيدؼ تنويع الأفكار لموصوؿ إلى منتج يكوف إما ممبي لحاجات الموظفيف أو لحاجات العملاء  الموجودة
وحتى يتمكف المصرؼ مف تحقيق ذلؾ نجده يتبع عدد مف المراحل لموصوؿ إلى منتج  جديد، يمكف 

 توضيحيا مف خلاؿ النموذج الممثل في الشكل التالي :

                                                           
 .146-145. ، ص2001 تيسير العجامة، "التسويق المصرفي"، الطبعة الأولى، دار الحامد لمنشر و التوزيع، عماف، 1
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 وير المنتجات  المصرفية(: نموذج خطي مبسط لمراحل تط16شكل رقم )

 توليد الأفكار         

 تصفية وتنقيػػة الأفكار         

 دراسة السوؽ وتحميل أعماؿ المصارؼ                 

 وضع نموذج تجريبي لممنتج المصرفي الجديد           
 

 ر التسويقي لمنماذج الاختبا                                                                      

 تبني المنتج الجديد   

 :المصدر : مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى
عبد الله فرغمي عمي موسى، تكنولوجيا المعمومات و دورىا في التسويق التقميدي و الالكتروني، الطبعة الأولى إتيراؾ لمنشر  -

 .68، ص 2007و التوزيع، الأردف، 

 .نجاح المصرؼ عمى مدى قدرتو عمى تنفيذ و إنجاح كل مرحمة مف ىذه المراحل يتوقف

تعتبر عممية تطوير و إدماج منتجات جديد في السوؽ مف أصعب المياـ، و ىذا ما يفسر انخفاض 
معدؿ نجاح المنتجات الجديدة في المصارؼ، لكف ما تـ ملاحظتو منذ سنوات عديدة أف دمج المصارؼ 

علاـ والاتصاؿ تعتبر أحد أىـ الوسائل المساعدة في تحقيق النجاح لكل مرحمة مف المراحل لتكنولوجيا الإ
 1السابقة و سوؼ نحاوؿ توضيح ذلؾ مف خلاؿ ما يمي:

يعتمد المصرؼ في عممية التطوير و الابتكار عمى الأفكار التي يتحصل عمييا مف  :مرحمة توليد الأفكار -أ
لعماؿ ،حيث نجد ىناؾ العديد مف العوامل سواء كانت إيجابية أـ سمبية تؤثر البيئة الداخمية، المتمثمة في ا

عمى أفكارىـ وتكوف مشجعة ليـ عمى الإبداع و الابتكار، كما أف البيئة الخارجية المتمثمة أساس في 
المتعامميف والمنافسيف قد تكوف ليا أثار عمى توجيات المصارؼ في مجاؿ عرض المنتج ، سنحاوؿ تبييف 

 غيرات ىذه المرحمة و أىـ العناصر المؤثرة فييا مف خلاؿ الشكل التاليمت

                                                           
 68. عبد الله فرغمي عمي موسى، مرجع سابق، ص - 1
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 (: نموذج خطي مبسط لمرحمة توليد الأفكار17شكل رقم )

 فكرة خمق منتج جديد
                                    

 مصادر داخمية                                                            مصادر خارجية         
 

 

 اقتراحات العامميف           منافسيف ) بنوؾ ومؤسسات مالية(                  
 
 

 متعامميف مع المصرؼ                            =إدارة بحوث التسويق                                 
 
 

 

 تحميل ودراسة البيانات المجمعة                               
 

 

 تحويل الفكرة الى منتج ممموسة                            
 .70 فرغمي عمي موسى، مرجع سابق، ص اللهعبد المصدر: 

 .يبيف المخطط السابق المصادر المختمفة لمفكار المساىمة في ابتكار و خمق منتجات جديد
يبرز دور تكنولوجيا الإعلاـ و الاتصاؿ في ىذه المرحمة مف خلاؿ تسييميا عممية جمع، تحميل و تنظيـ 

ختمف البرامج الأفكار وفق برنامج خاص أتاحتيا ىذه الأخيرة، حيث أنو كمما عممت المصارؼ عمى إدخاؿ م
المتخصصة في ذلؾ و كذا مختمف الطرؽ المتعددة في جمع البيانات سواء كانت ذات مصدر داخمي أو 
خارجي، كمما تمكنت مف معالجتيا بكفاءة و سرعة و ىذا يساىـ بدرجة كبيرة في التعرؼ عمى احتياجات و 

نتجات تتماشى مع رغبات و توقعات رغبات المتعامميف معيا بدقة و كفاءة، و ىذا بدوره يساعد عمى عرض م
العملاء مف جية و متميزة عف منتجات المنافسيف مف جية ثانية، أما إذا كانت الخدمة مبتكرة أوؿ مرة فإف 
اليدؼ الأساسي مف استخداـ أنظمة تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ ىو تسييل عممية جمع البيانات لمتعرؼ 

 و كذا عمى نقاط الضعف فييا و محاولة التغمب عمييا.عمى قبوؿ المتعامميف عمى ىذه الخدمة 



:تكنولوجيا الإعلام والاتصال وعلاقتيا بتطوير المنتجات المصرفية.......الثاني.......... الفصل  

 

47 

يتـ خلا ىذه المرحمة التمييز بيف الأفكار القابمة لمتنفيذ و غير القابمة :مرحمة تصفية و تنقية الأفكار -ب
لمتنفيذ، إذ تستخدـ المصارؼ ىنا ما يعرؼ بمصفوفة تنقية و تصفية الأفكار و ىذه المصفوفة مكونة مف 

 المعايير و الشكل التالي يوضح ذلؾ.مجموعة مف 
 (: نموذج خطي مبسط لمرحمة تصفية وتنقية الأفكار18شكل رقم )

 تصفية الأفكار
 

 معيار التصفية الخاص     
 بالجانب المالي

 معيار التصفية الخاص     
 بتقديـ المنتج

 معيار التصفية الخاص 
 بالجانب السوقي
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 .72 فرغمي عمي موسى، مرجع سابق، ص اللهعبد : المصدر

يوضح الشكل المعايير الثالثة المعتمدة في تنقية الأفكار، فمنيا ما يعتمد عمى الجانب التسويقي 
ومنيا ما ىو متعمق بالخدمة في حد ذاتيا، و تدخل تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ في كل معيار مف المعايير 

 . عـ القرار، النظـ الخبيرة..إلخالموضحة مف أجل إعطاء البيانات خلاؿ استخداـ البريد الإلكتروني، أنظمة د

 : دراسة السوق و تحميل أعمال المصارف -ج
تتـ دراسة السوؽ وتحميل مختمف النشاطات المصرفية مف خلاؿ اعتماد عدد مف المراحل ىي كما 

 : 1يمي
 .تحديد الخصائص المطموبة مف الخدمة المصرفية الجديدة -
 .متوقعة مف الخدمة المصرفيةتقديرا حجـ الطمب، نوع المنافسة و الربحية ال -

                                                           
 .87-84، ص 2003"، الطبعة العربية، السنة التاسعة، العدد الأوؿ، التنقيب عن البيانات ماذا يخفي وراءهعمار عقيمي، " 1
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 .وضع برنامج لتطوير الخدمة المصرفية -

تستخدـ المصارؼ تكنولوجية الإعلاـ و الاتصاؿ في ىذه المرحمة في تحميل النتائج لموصوؿ إلى 
تنسيق بيف الأنشطة المختمفة لتطوير الخدمة المصرفية. يتـ في ذلؾ اعتماد عدد مف الأنظمة منيا شبكة 

، و كذلؾ يتـ استخداـ نظاـ التنقيب عف البيانات أو مناجـ البيانات، و  *2و تحميل المسار الحرج  *1بيرت
يقصد بو نظاـ يسمح لمقسـ المكمف بدراسة العميل، التعرؼ عف كل المعمومات الخاصة بو، بمعنى التمكف 

د المصارؼ بشكل واسع في مف فيـ تصرفات المتعامميف و بالتالي التقرب منيـ أكثر، إف ىذا النظاـ يساع
كسب عدد كبير مف المتعامميف الجدد، و بالتالي حتى تستفيد المصارؼ بطريقة جيدة مف ىذا النظاـ لابد 

 عمييا مف تحديثو باستمرار لضماف صحة المعمومات و التقارير، بمعنى تبقى المعمومات دائما حديثة.

 : وضع نموذج تجريبي لمخدمة المصرفية الجديدة -د
مل المصرؼ في ىذه المرحمة عمى تحويل الفكرة المدروسة إلى خدمة مصرفية فعمية جديدة، كما يع

 .يعمل عمى وضع العديد مف النماذج التجريبية الاختبارية لمعرفة درجة قبوليا أو رفضيا مف طرؼ العملاء

ف البرامج يظير دور تكنولوجيا الإعلاـ و الاتصاؿ في ىذه المرحمة مف خلاؿ استخداـ العديد م
الجاىزة المعتمدة في إعداد مجموعة مف القواعد و الأسس المرتبطة بعرض الخدمة و خاصة إف كانت 
الأعضاء المساىمة في العرض موزعة عمى دوؿ مختمفة، كما تعتمد المصارؼ عدد مف الوسائل التكنولوجية 

لمحادثة الإلكترونية، أنظمة الإرساؿ في التعريف بالخدمة في مختمف فروعيا مف خلاؿ : البريد الإلكتروني، ا
المختمفة...إلخ. كما تستخدـ مختمف القنوات كالبريد، الياتف، الياتف النقاؿ، الانترنت، التمفزة الرقمية في 

 إدخاؿ المتعامميف في إعداد الخدمة المصرفية المقترحة لمتجريب.

 : الاختبار التسويقي لمنماذج  -ه
بعد أف تبيف لنا في المرحمة السابقة صلاحية الخدمة يتـ طرحيا في أسواؽ معينة لتقدير مدى قبوؿ 
المتعامميف عمييا، و يتـ اعتماد عدد مف الأنظمة التسويقية في تحديد البرنامج التسويقي الذي يتماشى مع نوع 

                                                           
دارة المشروعات. 1  شبكة بيرت مف النماذج المستخدمة في تطبيقات بحوث العمميات وا 
( و الأنشطة Events) لمحداثالمسار الحرج يعني مجموعة مف الفعاليات المتعاقبة و التي تكوف السمسمة الحرجة  2
(Activities و التي تشكل مجموع المشروع المراد إنجازه و الوقت اللازـ)للإنجاز. 
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كنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ الدور الخدمة المصرفية المعروضة بيدؼ متابعتيا و اختبارىا، و ىنا يكوف لت
 .الفعاؿ في تحديد القرار بطرح الخدمة المصرفية في السوؽ ككل أـ لا

تستخدـ المصارؼ في ىذه المرحمة أنظمة اتخاذ القرار التي تتميز بالسرعة و الدقة، حيث أثبتت 
 1 الأكثر دقائق عمى 3ساعة أصبح الآف يتـ في  15دراسة أف وقت تنفيذ المياـ كاف يتـ في 

ىذا النظاـ يساعد في تحقيق العديد مف STM   *2المتمثمة أساسا في نظاـ اختبار المحاكاة التسويقي
 المزايا منيا ما يمي:

أقل تكمفة مف الاختبارات التقميدية التي  STM يعتبر استخداـ المصارؼ لنظاـ:تخفيض التكاليف -
 .كانت تعتمد مف طرؼ المصارؼ

عمى ترتيب أولويات المشروع، و ذلؾ مف خلاؿ توفير المعمومات  STMنظاـ  يساعد:الكفاءة العالية -
 الكافية عف المشروع الذي يحقق أعمى عائد محتمل.

يساعد  STM يعتبر الوقت أحد أىـ الأسمحة التنافسية الرئيسية لممصارؼ، لذلؾ نجد نظاـ:توفير الوقت -
ف المياـ و كذا في الوصوؿ لمنتائج، حيث أنو عمى توفير عامل الوقت لتميزه بالسرعة في إنجاز مختم

 .أشير، في حيف التقميدي أو الفعمي قد تصل إلى سنة 4إلى  3يستطيع إعطاء نتائج في فترة تتراوح ما بيف 
المصرفية في السوؽ لذلؾ تقوـ  المنتجطرح ي :الجديد المصرفي لممنتجالاستغلال و التسويق التجاري  -

إدارة المصرؼ بتقرير الخطط التسويقية اللازمة لعرض الخدمة تجاريا، و المرحمة السابقة تمثل عنصرا ميما 
لوضع التقارير و الخطط، بالإضافة إلى أنيا تكشف عف النقائص و توضح الضرورة أو عدميا لوضع بعض 

 وزيعيا أو سعرىا.التعديلات عمى الخدمة إما في جودتيا أو ت

 المطمب الثاني: أشكال المنتجات المصرفية في ضل تكنولوجيا الإعلام والاتصال:
 الالكترونية:  المصرفية القنوات -أولا
الصراؼ الآلي : ATM ( "Automatique Teller Machine )الصيرفة عبر الصراف الآلي" -0

جياز يعمل أوتوماتيكيا لخدمة العملاء دوف تدخل العنصر البشري ضمف برامج معدة سمفا تمبي 
                                                           

1
 1- Marcel au Coin, « vert l'argent électronique: banque hier; aujourd'hui; demain » éditor 

sefi,1996 , p 294 

2 * Simulated Test Marketing*  ىو اختبار يتـ مف خلالو حصر المزيج التسويقي و كذا يتـ مف خلالو تقييـ تأثير أي
 و عمى الربحية.معرؼ أثر الخطة التسويقية عمى الحصة السوقية 
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ساعة وذلؾ مف خلاؿ بطاقة   24/24العديد مف الحاجات المصرفية لصالح العملاء عمى مدار 
  الصراؼ الآلي.

والتوفير نقدا وىذا ويقدـ ىذا الأخير عدة خدمات نذكر منيا: السحب مف حساب العميل 
بالعممة المحمية، الإيداع بالحسابات نقدا، التحويلات مف حساب لأخر، الاستفسار عف الرصيد، 

 1طمب دفتر الشيكات، طمب كشف الحسابات، تسديد الفواتير ) كيرباء، ماء، غاز ....(.

تمت إضافة  (Service Bancaire Par Vidéophoneالصيرفة عبر الياتف المرئي: ) -2
شاشة المرئية في الياتف الأرضي في العديد مف الدوؿ المتقدمة وتعتمد عمى الشاشات المرئية، ال

الخطوط التمفونية ولوحة المفاتيح، ويمكف لمعميل الحصوؿ عمى عدة خدمات مف المنزؿ، المكتب أو 
 .2أي مكاف أخر تتوفر فيو التغطية بالشبكة

في الوقت الراىف مع ظيور الجيل الجديد  (Mobile-Bankingالصيرفة عبر الياتف النقال: ) -8
لميواتف النقالة الذكية التي تتميز بنفس خصائص الحاسب الآلي فمجرد توفر شبكة التغطية يمكف 

 لمعميل الحصوؿ عمى خدمة مصرفية يريدىا.
يتـ مف خلاليا الربط  (Télévision Numérique Bancaireالصيرفة عبر التمفزة الرقمية: ) -4

 بيف جياز التمفزيوف والحاسب الآلي لمعميل والمصرؼ مف خلاؿ الأقمار الصناعية، إذ انو يمكف
 لمعميل الدخوؿ إلى حاسب المصرؼ مف خلاؿ رقـ سري يمنحو لو بيدؼ تنفيذ العمميات المطموبة.

ت كقناة لمحصوؿ عمى تعرؼ عمى أنيا استخداـ الانترن (banque Netالصيرفة عبر الانترنت: ) -5
 الخدمات المصرفية، مثل فتح الحسابات، تحويل الأمواؿ و الحصوؿ عمى خدمات مصرفية جديدة.

 أنظمة ووسائل الدفع الالكتروني: -ثانيا
أنظمة الدفع الالكترونية: تعبر عف كل الأنظمة التي تستخدـ في تسوية المعاملات المالية 

 أشير الأنظمة التحويل الالكتروني التي تـ اعتمادىا ما يمي: عبر الوسائط الالكترونية، و مف بيف

 تنقسـ إلى أربعة أقساـ ىي كما يمي:أنظمة التحويل الالكتروني الداخمية:  -0

                                                           
  221، ص2006الأولى،. الأردف، "، دار وائل لمنشر، الطبعة إدارة العمميات المصرفيةخالد أميف عبد الله، ابراىيـ الطراد، " 1

2
 Dover, Philip A. « Innovation in Banking :The In-Home Computerized Banking 

Example » :Review The international Journal of Bank Marketing ,N1, Vol.5 

;Massachusetts,United States1987 
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(  يتيح ىذا النظاـ تسوية المدفوعات و Virement par Télégrammeالتحويلات التمغرافية:) أ.
 فورية، يساىـ ىذا الأخير في تحريؾ الأمواؿ بصورةدفع الحوالات المالية خلاؿ اليوـ و بطريقة 

 سريعة و مؤكدة.
( يقوـ ىذا Chambre de Compensation Automatiséeنظاـ غرفة المقاصة الآلية) ب.

النظاـ عمى دفع الحوالات خلاؿ يوـ أو يوميف، و ىو نظاـ غير مكمف ويستخدـ لتحويل المبالغ 
 .تحصيل أقساط التأميف.. كدفع الرواتب،

(: يعمل عمى الربط بيف شبكة المصرؼ الواحد، حيث E-SWITCHنظاـ السويتش الالكتروني:) ج.
 يمكف العميل مف السحب و الإيداع و التحويل في أي فرع مف فروع المصرؼ، و ىو نظاـ مشفر.

 أنظمة التحويل الالكتروني لممدفوعات الدولية: -2

د مف طرؼ الدوؿ الأوروبية، ىي مربوطة بواسطة نظاـ تحويل الأمواؿ في أوروبا :ىو نظاـ معتم أ.
 إجراءات عامة و أرضية موحدة لمعالجة الدفعات ذات المبالغ الكبيرة.

نظاـ الدفع الدولي سويفت :ىو نظاـ يضمف و يؤمف التحويلات الالكترونية في كل أنحاء العالـ  ب.
ساعة، تأسست  24/24دار ما بيف المصارؼ بطريقة آمنة سريعة و تكاليف منخفضة، يعمل عمى م

 تمتمؾ أسيـ المصارؼ و المؤسسات المالية العالمية الأعضاء فيو، يقع مركزىا في 1977في ماي 
 بروكسل وتخضع لمقانوف البمجيكي.

ىي أنظمة تتيح استخداـ أدوات الدفع الالكتروني عبر الانترنت، سواء  أنظمة الدفع عبر الانترنت: -8
 الالكترونية أو الشيكات الالكترونية، و يعتبر أىـ داعـ لنجاح و انتشار  باستخداـ البطاقات أو النقود

 SETSecureىذه الأخيرة ىو التطور الذي تشيده التجارة الالكترونية و مف أشيرىا نظاـ )
.Electronic Transaction.) 

 أنواع أدوات و وسائل الدفع الالكترونية: -ثالثا

تصدر مف طرؼ مؤسسات مالية كالمصارؼ ومصالح البريد ،تسمح لحامميا  البطاقات المصرفية: -0
 بسحب أو نقل الأمواؿ، فيي بذلؾ تقدـ لمعميل خدمتيف الدفع و السحب، وتصنف :

 :حسب معيار الوظيفة -
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، Carte de paimentالبطاقات الائتمانية: ىي أكثرىا انتشارا مف أنواعيا: بطاقة الدفع  -
 ، stored value cards، البطاقات المدفوعة مقدما Débit cardبطاقة الخصـ الفوري 

 بطاقة السحب.
 حسب جية الإصدار: -

: ىي أكثر البطاقات الائتمانية انتشارا عمى الإطلاؽ وىي بطاقة Visa Cardsبطاقة الفيزا  -
متعددة و اعداد حممتيا بالملاييف وتتعامل مع الملاييف مف المؤسسات و المحلات التجارية 

 أجيزة الصرؼ الآلي.و 
بطاقة الماستر كارد: تأتي في المرتبة الثانية بعد الفيزا مف حيث درجة انتشارىا ليا عدة  -

 أشكاؿ مثل ماستر كارد الذىبية وماستركارد الفضية، وماستركارد لرجاؿ الأعماؿ.
 

التعامل بيا والشيؾ  وىو المكاف  الالكتروني لمشيكات الورقية التقميدية التي اعتدناالشيك الالكتروني:  -2
الالكتروني ىو رسالة الكترونية موثقة ومؤمنة يتضمف ممف الكتروني أمف يحتوي عمى معمومات 
خاصة لمحرر الشيؾ ووجو صرؼ ىذا الشيؾ بالإضافة إلى المعمومات الأخرى، كتاريخ صرؼ 

 الشيؾ، قيمتو، المستفيد منو، رقـ الحساب والمحوؿ إليو.
عرؼ عمى أنيا مجموعة مف البروتوكولات والتواقيع الرقمية التي تتيح لمرسالة تالنقود الالكترونية:  -3

الالكترونية أف تحل محل تبادؿ العملات التقميدية، بعبارة أخرى قيمة نقدية في شكل وحدات ائتمانية 
 مخزنة بشكل الكتروني أو عمى أداة الكترونية يحوزىا المستيمؾ.

 
 الثالث: تأثير تكنولوجيا الإعلام والاتصال عمى المنتج المصرفي: المطمب

مف خلاؿ دراستنا ليذا الموضوع حاولنا استخلاص أثر التكنولوجيا الجديدة للإعلاـ والاتصاؿ وقمنا 
 بترتيبيا في النقاط التالية:

 تحسيف التعامل مع الزبوف. -
 جذب الزبوف الأجنبي. -
 سرعة معالجة البيانات وتحسيف المنتجات والخدمات. -
 توسيع نشاط المصرؼ. -
 تدعيـ المداخيل. -
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تسمح تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ بمسايرة التقدـ والتطور اليومي إضافتا إلى الآثار الايجابية: -
مكانية التوسع كما يتجنب الأخطاء واتخاذ القرارات السميمة والد قيقة تسييل عمميات المصرؼ وا 

 في أسرع وقت ممكف وتقميل الجيد وىذا ما سيظير لنا مف خلاؿ دراستنا التطبيقية.

 الآثار السمبية: -
 صعوبة التكويف المستمر لمعماؿ و بخصوص أف ىذه التكنولوجيا في تطور يومي لا يمكف مجاراتو. -
 المشاكل الصحية الناجمة عف استخداـ الحاسب الآلي. -
 مؤىمة التي تستطيع التكيف مع ىذه التكنولوجيا.عدـ توفر اليد العاممة ال -
 تخوؼ العماؿ مف التكنولوجيا الجديدة وعدـ الثقة بالتقنيات الحديثة. -
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 خلاصة الفصل:
في ىذا الفصل سمطنا الضوء عمى المنتج المصرفي وتأثره بتكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ والدور 
الفعاؿ لو في التقدـ بمستوى خدمات المصرؼ وتحقيق جودة وميزة تنافسية ولقد أصبح إلزاما عمى المصارؼ 

لا أمثل، بيدؼ جذب عملاء الارتقاء مف العمل التقميدي إلى العمل الالكتروني التكنولوجي واستغلالو استغلا
جدد وزيادة ربحيتو، حيث يتعيف عمى المصارؼ أف تمتمؾ المعرفة والقدرة عمى وضع إستراتيجية شاممة 
تمكنيا مف تحقيق أفضل منتج وأسرع خدمة لإنشاء علاقة جيدة مع العميل وكسب رضائو الدائـ عف 

 منتجاتيا المقدمة لو.
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

                 



 
  

 
 

 :الثالثالفصل 
دراسة ميدانية حول دول تكنولوجيا الإعلام 

تطوير المنتج المصرفي لمبنك والاتصال في 
 "وكالة تبسة"   BNAالوطني الجزائري 
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 التمييد

بعد التطرؽ في الفصل الأوؿ والثاني لأىـ الأسس النظرية لموضوع الدراسة، سنتناوؿ في ىذا 
جراء الدراسة، مف خلاؿ تحديد دور تكنولوجيا الإعلاـ  الفصل لمحة لمبنؾ الوطني الجزائري والى منيجية وا 
والاتصاؿ في تطوير المنتج البنكي بالتطبيق عمى عينة في الوكالة البنكية بولاية تبسة، وىذا بالاعتماد عمى 
 تحميل وتفسير محاور الاستبياف المستخدـ كأداة رئيسية لجمع البيانات وتفسير النتائج وفقا لفرضيات الدراسة.

 وتـ تقسيـ ىذا الفصل إلى ثلاثة مباحث حيث:   

 الأوؿ: تقديـ عاـ لبنؾ الوطني الجزائري؛ المبحث

 المبحث الثاني: الإطار المنيجي لمدراسة؛

 المبحث الثالث: تحميل نتائج الدراسة واختبار الفرضيات.
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 BNAالمبحث الأول: تقديم عام لمبنك الوطني الجزائري 

 المطمب الأول: التعريف بالبنك الوطني الجزائري 
 :ويتـ التعريف بو مف خلاؿ التعرض إلى

 نشأة البنؾ الوطني الجزائري؛ -
 مياـ البنؾ الوطني الجزائري؛ -
   .مكانة البنؾ الوطني الجزائري  -

 
  :نشأة البنك الوطني الجزائري  -0

يعتبر البنؾ الوطني الجزائري مف أوؿ البنوؾ التجارية التي أنشئت في الجزائر المستقمة، حيث جاء 
، معوضا لمبنوؾ الأجنبية التي توقف نشاطيا بعد الاستقلاؿ لتستبدؿ بو 1966جواف  13 ىذا البنؾ في

  :وىي

 القرض العقاري لمجزائر وتونس؛ -
 القرض الصناعي والتجاري؛ -
 البنؾ الوطني لمتجارة والصناعة في افريقيا؛ -
 بنؾ باريس وىولندا؛ -
 .مكتتب معسكر لمخصـ -

 

  :ميام البنك الوطني الجزائري  -2

البنؾ الوطني الجزائري بنؾ تجاري فقد كانت لو صفة بنؾ الودائع حيث يقوـ بجمعيا ومنح باعتبار 
القروض قصيرة الأجل وتبعا لمبدأ التخصيص في النظاـ البنكي الجزائري فقد تكفل البنؾ الوطني الجزائري 

تكر البنؾ اح 1968، وفي سنة 1967بمنح القروض لمقطاع الفلاحي حيث بدا في تولي ىذه الميمة سنة 
بعد إعادة ىيكمة البنؾ الوطني  1982التمويل الفلاحي إلى حيف إنشاء بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية سنة 
 .الجزائري وانتقاؿ ميمة تمويل القطاع إلى بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية
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ث يقوـ بكل مف القانوف الأساسي لمبنؾ الوطني الجزائري ىو بنؾ لمودائع، حي 05وكما تحدده المادة 
 الأمواؿ مف الوظائف البنكية التي تخوؿ لمثل ىذا النوع مف البنوؾ فمف ناحية جمع الموارد بإمكانو استقباؿ

الجميور في شكل ودائع، إما مف ناحية الاقراض بإمكانو منح مختمف القروض والتسبيقات بالإضافة إلى 
لي وتسوية المعاملات مع الأطراؼ الأجنبية عمميات التجارة الخارجية فيي تعالج كل عمميات الصرؼ الآ

غالى جانب ضماف العمميات العادية مثل عمميات الصندوؽ والتسديد عف طريق الشيكات والتحويلات 
 .والتوطيف البنكي...الخ مف العمميات البنكية

فييا البنؾ وقد قاـ قانوف النقد القرض بتحديد مياـ كل البنوؾ التجارية الجزائرية عمى وجو العموـ بما 
 :الوطني الجزائري، حيث تتضمف العمميات المصرفية وفقا ليذا القانوف ما يأتي

دارة ىذه الوسائل؛ -  تمقي الأمواؿ مف الجميور وكذلؾ وضع وسائل الدفع تحت تصرؼ الزبائف وا 
 القياـ بكل عمميات الاقراض؛ -
 عمميات الصرؼ؛ -
 الثمينة والقطع المعدنية الثمينة؛ العمميات عمى الذىب والمعادف -
 الاستشارة والمساعدة في مجاؿ تسيير الممتمكات؛ -
نمائيا مع  - الاستشارة والتسيير المالي لكل الخدمات الموجية لتسييل إنشاء المؤسسات أو التجييزات وا 

 .مراعاة الأحكاـ القانونية في ىذا المجاؿ
 

 :مكانة البنك الوطني الجزائري  -8

الوطني الجزائري تطورا ممحوظا خلاؿ مختمف سنوات نشاطو بزيادة إمكانيتو لقد عرؼ البنؾ 
وكالة في نياية 169البشرية، المادية والمالية، حيث بمغ عدد الوكالات الموزعة عمى مستوى التراب الوطني

 .1999سنة

ة وانتقاء كما أف البنؾ الوطني الجزائري احتل في إحصائيات تـ اجراؤىا حوؿ ترتيب البنوؾ الإفريقي
، المرتبة الحادية عشر بإجمالي ميزانية يصل 2000بنؾ الأولى عمى المستوى الإفريقي لسنة  200
بنؾ. وبيذا يعتبر البنؾ الوطني الجزائري مف أىـ البنوؾ التجارية حتى  200مميار دولار مف بيف  4.14الى

ورىا وانتشار وكلاتو عمى مستوى عمى المستوى الإفريقي ويرجع ذلؾ لطوؿ فترة نشاطو وتعدد ميامو وتط
 .التراب الوطني والتي تعتبر الوكالة الرئيسية تبسة إحداىا وموقع التربص
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 " 490المطمب الثاني: التعريف بالوكالة الرئيسية تبسة" 
 :الآتيةسيتـ التعريف بيذه الوكالة انطلاقا مف العناصر 

 " 491نشأة الوكالة الرئيسية تبسة"  -
 " 491الرئيسية تبسة" مياـ الوكالة  -
 " 491أىداؼ الوكالة الرئيسية تبسة"  -

 
 :" 490نشأة الوكالة الرئيسية تبسة"  -0

وفي  1985 افريل 13" مياميا بموجب القرار الصادر بتاريخ  491" بدأت الوكالة الرئيسية تبسة
، وتتفرع 44مف أىـ الوكالات الرئيسية التابعة لممديرية الجيوية للاستغلاؿ بعنابة واعطي ليا الرقـ الاستدلالي 

 :منيا ثلاثة وكالات فرعية ىي

 " 483وكالة فرعية لولاية تبسة"  -
 " 484وكالة فرعية ببمدية ونزة"  -
 "486وكالة فرعية لبمدية بئر العاتر" -

 

 " 490الرئيسية تبسةميام الوكالة  -2

 :ليا عدة مياـ مف أىميا -491-الوكالة الرئيسية بولاية تبسة
 فتح الحسابات بكل أنواعيا؛ -
 إجراء كل العمميات عمى الحسابات التي تـ فتحيا، مف سحب ودفع وتحويل؛ -
 القياـ بتحصيل الشيكات وعمميات التحويل؛ -
 صـ؛التعامل وفق الأوراؽ التجارية مف خلاؿ التحصيل والخ -
 القياـ بعمميات الصرؼ؛ -
تسييل مختمف إجراءات التعاملات الخارجية وفقا لعمميات المتعمقة بالتجارة الخارجية، سواء  -

التحويلات لمخارج قصد التسوية وفتح الاعتمادات المستندة لتسيير العقود الأجنبية عف طريق 
 التحصيل المستمر أوالتحويل الحر 
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العمل عمى توفير كل فرص التمويل مف قروض قصيرة الأجل بكل أنواعيا أو متوسطة الأجل سواء  -
 لمقطاع العاـ أو الخاص؛

 تسييل التعاملات التجارية مف خلاؿ تقديـ الضمانات لممتعامميف المقبميف عمى دخوؿ مناقصات؛ -
املات المصرفية مثل تغطية متابعة حسابات العملاء وتسييل المخالفات كعدـ الالتزاـ بشروط التع -

عدـ تغطية حساب مديف، بحيث يتـ تشكيل بنؾ المعمومات يتـ توزيع محتوياتو عمى كافة الوكالات 
 والبنوؾ والمصالح الضريبية والقضائية لمحذر مف التعامل مع ىذا النوع مف العملاء؛

لممخاطر المصرفية العديدة  المتابعة الادارية والقانونية الصارمة لمختمف العمميات المصرفية نظرا -
 التي تواجييا؛

 .تأجير الخزائف الحديدية -
 

 :"490أىداف الوكالة الرئيسية تبسة" -8

باعتبارىا وكالة رئيسية عمى مستوى الولاية فيي تقوـ بأغمب الوظائف  -491-الوكالة الرئيسية تبسة 
 :الآتيةالمصرفية المخولة لمبنوؾ التجارية وذلؾ رغبة منيا في تحقيق الأىداؼ 

العمل عمى تحقيق الربح باعتبارىا شخصية معنوية تتمتع بصفة التاجر خاصة بعد الإصلاح النقدي  -
واعطاء الاستقلالية لمبنوؾ في  1986اوت19الصادر في  12-86الذي جاء بموجب القانوف رقـ 

، 1988جانفي12الصادر في  06-88إطار التنظيـ الجديد للاقتصاد والمؤسسات بموجب القانوف 
وابتداء مف ىذا التاريخ أصبح نشاط البنوؾ يخضع إلى قواعد التجارة ولابد واف يأخذ اثناء نشاطو 

 بمبدأ الربحية والمردودية؛
السعي إلى تمبية احتياجات العملاء مف خلاؿ توفير مختمف العمميات المصرفية بكل نشاط البنوؾ  -

 يخضع إلى الكمفة والزمف؛
 استخدامو لتحري السرعة والدقة في تنفيذ أنشطتيا؛مسايرة التطور التكنولوجي و  -
إدخاؿ تقنيات حديثة في عالـ الأنشطة البنكية مثل البطاقات الائتمانية وبطاقات الدفع الالية ووسائل  -

 التسويات وتوفيره عمى مستوى الوكالات الرئيسية لتسييل ىذه العمميات؛
لتمويل مف خلاؿ التنويع في محفظة قروضيا توفير مختمف احتياجات المتعامميف الاقتصادييف مف ا -

وبالتالي المساىمة في تنمية البنؾ الوطني مف خلاؿ تشجيع الاستثمارات التي تؤدي الى تحقيق 
 .الربح وخمق مناصب الشغل
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 :"490المطمب الثالث: الييكل التنظيمي لموكالة الرئيسية تبسة"

الييكل التنظيمي بالوكالة أىـ الأنشطة موزعة عمى مختمف المصالح وىذا ما يوضحو الشكل  يوضح
 :حيث يظير الييكل التنظيمي مشكلا مف

 مصمحة الإدارة العامة؛ -
 مصمحة العمميات مع الخارج؛ -
 .مصمحة التعيدات الإدارية والقروض -
 العلاقة مع الزبوف؛ -

 

 :الإدارة العامة -0
العامة المدير المسؤوؿ الأوؿ عمى حسف سير مختمف الأنشطة بالوكالة  يتواجد عمى رأس الإدارة

والسير عمى تنفيذ أوامر ولوائح البنؾ المركزي والمديرية الجيوية للاستغلاؿ بعنابة ويساعده في أداء ميامو 
نائبيف أوامر احدىما يشرؼ عمى كل ما يتعمق بمصمحة الصندوؽ والأخر يشرؼ عمى مصمحة القروض 

 :دات، وتتمخص أىـ مياـ مدير الوكالة فيوالتعي

شرافو عمى كل العمميات بيا، التي لا يمكف اف تتـ دوف موافقتو  - متابعة ومراقبة نشاط الوكالة وا 
وتوجييو بسبب خطورة التعاملات البنكية وضرورة متابعتيا مف خلاؿ السير عمى تطبيق القوانيف 

 .السارية
 .ات بالوكالةالسير عمى ضرورة سرعة معالجة العممي -
 .السير عمى حسف التسيير المالي لموكالة وميزانيتيا -
 .السير عمى احتراـ التوجييات وتحقيق الأىداؼ المرسومة -
 .المتابعة الصارمة لحالات عدـ سداد القروض -

وعميو مدير الوكالة اف يعمل عمى تطبيق المياـ الموكمة إلي والى موظفيو بصرامة وفعالية، حيث   
في  -المدير-يتـ ىذا العمل بمساعدة الأمانة العامة وىي اعمى اتصاؿ مباشر مع المدير العاـ وتوكل ميامو

مياـ المدير لضماف حسف  حالة غيابو الى نائب المدير المسؤوؿ الثاني في الوكالة والذي  تفوض لو اىـ
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التي تعمل تحت اشرافو  الأقساـسير الوكالة في حاؿ غيابو وايضا مساعدتو في أداء ميامو السابقة، وتتمثل 
 :في

تتمثل باختصار في تسيير مختمف  الموارد البشرية والمادية بالوكالة مف مستخدميف،  مصمحة الإدارة: *
 .امف ونقل

ييتـ ىذا الفرع بالجوانب القانونية لمنشاط البنكي ومتابعة سير الأنشطة فرع التعيدات والمنازعات: * 
 :بالوكالة ومف ميامو

 استقباؿ اعتراضات الضماف الاجتماعي. 
 تحصيل الضمانات المطموبة عند منح القروض. 
 العمل عمى تحصيل القروض المتعثرة وديوف النزاعات. 
 متابعة حسف تطبيق الشروط بصفة عامة. 
  نظامية ممفات القروض عمى الصعيد الإداري، الجبائي والحسابيالتأكد مف. 
 )متابعة تطور المؤسسات التي يتـ تمويميا )زيارات ميدانية، معمومات استقصائية...الخ. 

تيتـ ىذه المصمحة بمراجعة ومراقبة العمميات الحسابية اليومية المنجزة مف طرؼ جميع فرع المراقبة:  *
 .نقائصالمصالح وتسوية جميع ال

تتمثل ىذه المصمحة في استقباؿ العملاء ومعرفة احتياجاتيـ واستعلاماتيـ المتعمقة مصمحة الصندوق:  *
جراء مختمف العمميات المتعمقة بالحسابات المفتوحة عمى مستوى  بالخدمات المقدمة عمى مستوى المصرؼ وا 

 :لؾ بمساىمةالوكالة وكذلؾ تحديد قيمة الأمواؿ الموجودة في الصندوؽ يوميا وذ

  فرع الشبابيؾ: عمى مستوى ىذا الفرع يتـ التعامل مع الزبائف مباشرة مف خلاؿ شباؾ إيداع النقود
 .وشباؾ السحب وميمتو صرؼ الأمواؿ وتكوف ىذه العمميات بمختمف العملات الوطنية والأجنبية

  الوكالة ذاتيا أو فرع التحويلات: يقوـ عمى تحويل أمواؿ العملاء مف حساب الى حساب أخر داخل
 .مابيف الوكالات

  فرع المحفظة: يستقبل الفرع مختمف الأوراؽ التجارية التي تحصل في نفس الوكالة أو في وكالات
 .أخرى 

  فرع المقاصة: يختص ىذا الفرع بتسوية معاملات البنوؾ عف طريق البنؾ المركزي. 
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 :مصمحة العمميات مع الخارج -2
تيتـ ىذه المصمحة بمختمف العمميات المتعمقة بالتجارة الخارجية مف استيراد وتصدير وعمميات 
الصرؼ والتحويلات بالعممة الصعبة أي الإشراؼ عمى كل التعاملات الخارجية مف استيراد وتصدير وتوفير 

رفيف والموائح أساليب الدفع مف اعتمادات مستندية، تحويل حر وتحصيل مستندي حسب الاتفاؽ بيف الط
 .السارية

  :مصمحة التعيدات والقروض -8
ىذه ىيا المصمحة التي تظير مف خلاليا وظيفة الاقراض بالوكالة وعي تيتـ بدراسة ممفات القروض 
بمختمف أنواعيا ومف طرؼ المتعامميف، بالإضافة الى دراسة إمكانية استمرار الوكالة في الاقراض وتتقسـ 

 :ىذه المصمحة الى فرعيف

تنحصر مياـ ىذا الفرع في استقباؿ طمبات الاقراض مف طرؼ المؤسسات  رع القطاع العام:ف -
العمومية والعمل عمى دراستيا وتحميميا اصدار القرار حوؿ إمكانية منح القرض مف عدميا أيا كاف 

 .نوع القرض
الجزائري بعد الاصلاحات التي مست النظاـ البنكي فتح أماـ البنؾ الوطني  فرع القطاع الخاص: -

كغيره مف البنوؾ الوطنية فرص تمويل القطاع الخاص وذلؾ مف خلاؿ توفير كل أنواع القروض 
قصيرة الاجل والمتوسطة الاجل والتي خصصت لتمويل المشاريع الاستثمارية والمؤسسات الصغيرة 

 .نونية وماليةوالمتوسطة ويتـ عمى مستوى الفرع استقباؿ الطمبات ودراستيا مف كل النواحي ادارية، قا
  

 :وتتمثل مياـ القائـ بيذه المصمحة في ما يميمصمحة العلاقات مع الزبون:  -4
 جمب عدد اكبر مف التعاملات وتمبية حاجات ورغبات زبائف البنؾ؛ -
التعرؼ عمى ردة الفعل حوؿ الحممة الترويجية قبل القياـ بيا وذلؾ لمتأكد مف صحة الوعود التي  -

 سوؼ تطمقيا الحممة؛
القياـ بفحص الخدمة والتعرؼ عمى العناصر والمفاتيح الرئيسية فييا التي يمكف اف تركز عمييا  -

 حملات الترويج؛
القياـ ببحوث دورية تيدؼ الى تقييـ تأثير المزيج التسويقي لممؤسسة عمى مستويات توقعات الزبائف  -

 مثل التعرؼ عمى تأثير الأسعار؛
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تيـ وشرح طبيعة الخدمات المقدمة ليـ، أو شكرىـ عمى اختيارىـ فيـ توقعات الزبائف ومعرفة اىتماما -
لخدمات البنؾ، لاف الاتصاؿ الدائـ بالزبائف يجنب البنؾ الوقوع في مشاكل محتممة عند تقديـ 

 الخدمة؛
أداء الخدمة بشكل صحيح ومف أوؿ مرة اي ذات درجة عالية مف الاعتمادية، إضافة الى وجود ثقة  -

 عالية بالمؤسسة؛
تعرؼ عمى التوجييات العامة لمزبائف والمنافسيف كذلؾ والتي يمكف اف يستفيد منيا البنؾ في تعديل ال -

 استراتيجياتو الحالية ووضع استراتيجيات مستقبمية؛
 معرفة ما إذا كاف الزبوف راض أـ يحتاج الأمر مراجعة لتجنب تكرار نفس الأخطاء في المستقبل؛ -
مكانية وضع الحموؿ اللازمة والمناسبة بأسرع وقت مكف، إعطاء أىمية لشكاوي العملاء وان - تقاداتيـ وا 

 واخذ مقترحاتيـ حوؿ الخدمة بعيف الاعتبار؛
تحميل أسباب توقف بعض الزبائف عف التعامل مع البنؾ والبحث في الطرؽ الكفيمة باسترجاع ثقتيـ  -

 .ورضاىـ عف الخدمات التي يقدميا

مف خمل تفحص الييكل التنظيمي فاف الوكالة تمارس اغمب الوظائف المصرفية التقميدية المتمثمة في الودائع 
والقروض، فيي لـ تيمل جانب الاقراض الذي خصصت لو مصمحة منفردة بدراسة وتحميل ممفات القروض 

اجية المخاطر الاقراضية ميما تنوعت اطرافيا لكف مايمكف ملاحظتو عدـ توفر فروع بالمصمحة لدراسة ومو 
 عمى الرغـ مف أىميتيا وضرورة توفير يد عاممة متخصصة وذات كفاءة تسير عمى ذلؾ.
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 ( الييكل التنظيمي لموكالة الرئيسية  19الشكل رقم)

 

 
 البنؾ مف مقدمة وثائق: المصدر

 

 

 

 

 

 المدير

 نائب المدير 2 نائب المدير  5

مصلحة العلاقات 
 مع الزبون

العمليات  مصلحة ة الصندوقحمصل
 مع الخارج

 الأمانة

مصلحة التعهدات 

 والاقراض

 المكلف بالزبائن
 فرع الشبببيك

 فرع التحويلاث

 فرع الوحفظت 

 فرع الوقبصت

 فرع الوراقبت

 

 فرع الاستيراد

 فرع التصدير

 فرع القطاع العام

 فرع القطاع الخاص

 والمنازعاتفرع التعهدات 

 الادارة العامة
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 المبحث الثاني: الإطار المنيجي لمدراسة

المنيجي مف خلاؿ التطرؽ إلى طريقة الدراسة وأدوات المعالجة  سنتناوؿ في ىذا المبحث الإطار
 الإحصائية بالإضافة إلى اختبار ثبات وصدؽ الاستبياف 

 المطمب الأول: طريقة الدراسة 
 سنتعرؼ مف خلاؿ ىذا المطمب عمى المنيج المستخدـ في الدراسة مف خلاؿ النقاط التالية:

 مجتمع الدراسة:  -أولا
راسة عمى عماؿ البنؾ الوطني الجزائري وكالة تبسػػة وتـ توزيع استبياف صمـ يشتمل مجتمع الد

 لأغراض ىذه الدراسة عمى عينة مف عماؿ المصرؼ 

 عينة الدراسة: -ثانيا
استمارة والحرص  40عامل تـ اختيارىـ بطريقة عشوائية وقد تـ توزيع  40تشكمت عينت الدراسة مف 
روف أداء مياميـ اعتمادا عمى الأجيزة والتكنولوجيات الحديثة، وقد تمت في توزيعيا عمى العماؿ الذيف يباش
 الإجابة عمى كل الاستمارات المقدمة 

 أسموب جمع البيانات: -ثالثا
تـ استخداـ الاستبياف كأداة أساسية لجمع بيانات عينة الدراسة لما لو مف أىمية في توفير الوقت 

 يو لعماؿ المصرؼ وقسـ إلى: والجيد لمطالب حيث تـ تصميمو ليتـ توجي
الجزء الأوؿ: يتعمق بالمعمومات الشخصية لعينة الدراسة ممثمة في ) الجنس، العمر،الوظيفة،  -

 المستوى التعميمي، سنوات التعامل مع البنؾ و القناة الالكترونية المتعامل بيا (
المحور الأوؿ المتغير  الجزء الثاني: يتعمق بمتغيرات الدراسة إذ يحتوي عمى محوريف يتناوؿ -

 عبارات مقسمة عمى أربعة أبعاد وىي: 09المستقل ) دور تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ ( وخصص لو 
 بعد الأجيزة و المعدات: تـ قياسو مف خلاؿ ثلاث عبارات؛ -
 بعد الانترنت: تـ قياسو مف خلاؿ عبارتيف؛ -
 بعد الاتصالات: تـ قياسو مف خلاؿ عبارتيف؛ -
 الكفاءة والموارد البشرية: تـ قياسو مف خلاؿ عبارتيف. بعد -

 عبارة. 20المحور الثاني ويتمثل في تطوير المنتج المصرفي وىو المتغير التابع تـ قياسو مف خلاؿ 
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وتـ اعتماد مقياس ليكرت ذو الخمس درجات لتقييـ إجابات أفراد العينة وقد احتسبت العلامات عمى أساس 
 إعطاء : 

 لإجابة موافق بشدة؛ علامات 05 -
 علامات لإجابة موافق؛ 04 -
 علامات لإجابة محايد؛ 03 -
 علامات لإجابة غير موافق؛ 02 -
 علامة لإجابة غير موافق بشدة؛ 01 -

 مقاييس ليكرت الخماسي:

 غير موافق محايد موافق موافق بشدة التصنيف
غير موافق 

 بشدة
 01 02 03 04 05 الوزف 

 
 الثاني: أساليب المعالجة الإحصائية لبيانات أداة الدراسة ) الاستبيان (. المطمب

لتحقيق أىداؼ الدراسة وتحميل البيانات المجمعة تـ استخداـ برنامج الحزـ الإحصائية لمعموـ 
وىو برنامج يحتوي عمى مجموعة مف الاختيارات   SPSSالاجتماعية والذي يرمز لو باختصار برنامج 

التكرارات، المتوسطات، الانحرافات المعيارية، وضمف الإحصائية والتي تندرج ضمف الإحصاء الوصفي مثل: 
 الإحصاء الاستدلالي مثل: معاملات الارتباط، وفيما يمي مجموع الأساليب الإحصائية التي يتـ استخداميا

 مف ىذه الدراسة:
وىو المقياس الأكثر استخداما مف مقياس النزعة المركزية ويتـ استخداـ  المتوسط الحسابي: -
 المتوسط

 الحسابي لإجابات عينة الدراسة عف الاستبياف لأنو يعبر عف أىمية الفقرة عند أفراد العينة.
 مفردات وىو مقياس مف مقاييس التشتت ويستخدـ لقياس وبياف تشتت إجاباتالانحراف المعياري:  -

 عينة الدراسة حوؿ وسطيا الحسابي، ويكوف ىناؾ اتفاؽ بيف أؼ ا رد العينة عمى فترات معينة إذا كاف
 انحرافيا المعياري منخفضا.

 لقياس ثبات فقرات الاستبياف. اختيار معامل ألفا كلاونباخ ومعامل الصدق: -
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المئوية لمتعرؼ عمى الخصائص  تمت الاستعانة بالتكرارات والنسب التكرارات والنسب المئوية: -
 الديمغرافية  لأفراد عينة الدراسة، وكذا لتحديد استجابات أفرادىا اتجاه عبارات محاور الاستبياف.

استخدـ ىذا المعامل لمعرفة مدى ارتباط درجة كل عبارة مف عبارات  معامل الارتباط بيرسون: -
 .الاستبياف مع الدرجة الكمية لممحور الذي تنتمي إليو

 لاختبار الفرضيات الموضوعة لمدراسة.تحميل الانحدار البسيط والارتباط المتعدد:  -

 المطمب الثالث: صدق وثبات أداة الدراسة:

 لمتأكد مف صدؽ وثبات الدراسة قمنا بمايمي:
 الصدق الظاىري للأداة: -أولا

يف مف ذوي الخبرة لمتأكد مف صدؽ الأداة )الاستمارة( تـ عرضيا بصورة أولية عمى ثلاثة محكم
والكفاءة مف أساتذة الجامعة لإبداء رأييـ وملاحظتيـ حوليا ولمعرفة ما مدى ملائمة عبارات الاستمارة 
لأغراض البحث، وكذلؾ حوؿ سلامة الصياغة والمحتوى، والتي تـ أخذىا بعيف الاعتبار، وبعد إعادة الأداة 

 ل بعض العبارات التي أوردىا المحكموف في توصياتيـ.تـ إجراء التعديلات المقترحة كإعادة الصياغة وتعدي

 ثبات أداة الاستمارة: -ثانيا
تـ التحقق مف ثبات أداة الدراسة باستخداـ معادلة ألفا كرونباخ للاتساؽ الداخمي مف خلاؿ تطبيق 

لجدوؿ عػػػامل مف عماؿ البنؾ الوطني الجزائري "وكالة تبسة" وقد بمغت قيمة ألفا وفق ا 40الأداة عمى 
 التالي:

 ألفا كرونباخ عدد العبارات المتغير
 0.764 09 تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ

 0.929 20 المنتج المصرفي
 0.924 29 الاستمارة ككل

 .spssالمصدر: مف إعداد الطمبة بالاعتماد عمى نتائج 

مف الجدوؿ أف معاملات الثبات لجميع متغيرات الدراسة مقبولة وىي أكبر مف النسبة  يلاحع
ومنو فالاستمارة تتمتع  0.924حيث بمغ معامل الارتباط ألفا كرونباخ للاستمارة ككل  0.60المعيارية، 
 بالثبات.

 



دراسة ميدانية حول دور تكنولوجيا الإعلام والاتصال في تطوير المنتج المصرفي  الفصل الثالث:  
 "وكالة تبسة"  BNAلمبنك الوطني الجزائري 

67 

 

 المبحث الثالث: عرض وتحميل نتائج الدراسة الميدانية:
بتحميل البيانات المتحصل عمييا مف خلاؿ توزيع الاستمارة عمى العملاء وىذا في ىذا المبحث سنقوـ 

 مف اجل اختبار فرضيات موضوع البحث.

 المطمب الأول: وصف خصائص عينة الدراسة:
تقوـ ىذه الدراسة عمى عدد مف المتغيرات الديمغرافية المتعمقة بالخصائص الوظيفية والشخصية لأفراد عينة 

 مة في : الجنس، العمر، الوظيفة، سنوات التعامل مع البنؾ، القناة الالكترونية المتعامل بيا.الدراسة والمتمث

 الجنس: -0
 يبيف الجدوؿ التالي توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الجنس كالتالي:

 (: توزيع عينة الدراسة وفق متغير الجنس10الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات الجنس
 50,0 20 ذكر
 50,0 20 أنثى

 100,0 40 المجموع

 .spssالمصدر: مف إعداد الطمبة بالاعتماد عمى نتائج 

 (: توزيع عينة الدراسة وفق متغير الجنس01رقم ) الشكل

 
 .spssالمصدر: مف إعداد الطمبة بالاعتماد عمى نتائج 
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% مف مجموع  5000فردا أي بنسبة  20يتضح مف خلاؿ الجدوؿ أف توزيع الإناث في العينة قد بمغ 
% مف المجموع الكمي لمعينة المبحوثة،  5000بنسبة  20المبحوثيف )أفراد العينة(، أما عدد الذكور فقد بمغ 

 ويرجع ىذا في تقديرنا إلى أف العامميف في البنؾ مف إناث وذكور متساوييف.

 لعمر:ا -2
 :العمر حسب الدراسة عينة أفراد توزيع التالي الجدوؿ يبيف

 (: توزيع عينة الدراسة وفق متغير العمر12الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات العمر
 5,0 2 سنة30اقل مف 

 60,0 24 39الى 31مف 
 32,5 13 50الى  40مف 
 2,5 1 فما فوؽ  51مف 

 100,0 40 المجموع

 .spssالمصدر: مف إعداد الطمبة بالاعتماد عمى نتائج 

 (: توزيع عينة الدراسة وفق متغير العمر00رقم ) الشكل

 
 

 .spssالمصدر: مف إعداد الطمبة بالاعتماد عمى نتائج 
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% مف إجمالي عينة  60.0مف العماؿ الذيف يمثموف ما نسبتو  24وعميو يتضح مف خلاؿ الجدوؿ أف
منيـ يمثموف ما نسبتو  13وىي الفئة الأكبر، في حيف أف  سنة 39الى 31أعمارىـ بيف مف تتراوح الدراسة 
مف العماؿ  02، بينما نلاحع أف  50إلى  40 % مف إجمالي العينة قد كانت أعمارىـ تتراوح بيف 32.5

وكاف  سنة أدنى فئة 51سنة، في حيف شكمت فئة الأفراد الذيف أعمارىـ فوؽ  30كانت اعمارىـ أقل مف 
 %. 02.5عددىـ عماؿ واحد بنسبة 

 الوظيفة: -8
 :الوظيفة حسب الدراسة عينة أفراد توزيع التالي الجدوؿ يبيف

 (: توزيع عينة الدراسة وفق متغير الوظيفة18الجدول رقم )
 النسبة المئوية التكرارات الوظيفة
 00.0 0 المدير

 10,0 4 أميف الصندوؽ 
 15,0 6 العملاءالمراقب المكمف بالعلاقة مع 
 02,5 1 المسؤوؿ التجاري 
 02,5 1 المندوب التجاري 

 07,5 3 مستشار العملاء التجاري 
 62,5 25 أخرى 
 100,0 40 المجموع

 .spssالمصدر: مف إعداد الطمبة بالاعتماد عمى نتائج 
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 (: توزيع عينة الدراسة وفق متغير الوظيفة02رقم ) الشكل

 
 

 .spssالمصدر: مف إعداد الطمبة بالاعتماد عمى نتائج 

% مف إجمالي عينة  62.5مف أفراد الدراسة يمثموف ما نسبتو  25يتضح مف خلاؿ الجدوؿ أف  
منيـ يمثموف ما  06الدراسة وىـ عماؿ ذو وضائف أخرى وىي الفئة الأعمى مف أفراد الدراسة، في حيف أف 

مف أفراد  04، ونجد  المراقب المكمف بالعلاقة مع العملاءدراسة وىـ % مف إجمالي عينة ال 15.0نسبتو 
مستشار العملاء التجاري الذيف قد % وىـ أميف الصندوؽ، أما بالنسبة لفئة  10.0الدراسة يمثموف ما نسبتو 

المسؤوؿ التجاري و المندوب التجاري %، ونجد واحد مف أفراد الدراسة لكل مف  07.5بنسبة  03بمغ عددىـ 
 % مف إجمالي الدراسة. 02.5يمثموف ما نسبتو 
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 المستوى التعميمي: -4
 :المستوى التعميمي حسب الدراسة عينة أفراد توزيع التالي الجدوؿ يبيف

 (: توزيع عينة الدراسة وفق متغير المستوى التعميمي14الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات المستوى التعميمي
 27,5 11 متوسط ثانوي 
 45,0 18 جامعي

 27,5 11 دراسات الشيادات العميا
 100,0 40 المجموع

 .spssالمصدر: مف إعداد الطمبة بالاعتماد عمى نتائج 

 (: توزيع عينة الدراسة وفق متغير المستوى التعميمي08رقم ) الشكل

 
 
 

 .spssالمصدر: مف إعداد الطمبة بالاعتماد عمى نتائج 
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% مف إجمالي عينة  45.0مف أفراد عينة الدراسة يمثموف ما نسبتو  18يتضح مف خلاؿ الجدوؿ أف 
إجمالي عينة الدراسة  % مف 27.5منيـ يمثموف ما نسبتو  11الدراسة وىـ ذو مستوى جامعي، وفي حيف أف 

% مف إجمالي  27.5فردا آخريف يمثموف ما نسبتو  11وىـ مف لدييـ مستوى متوسط أو ثانوي، ونجد أيضا 
 عينة الدراسة وىـ مف لدييـ دراسات عميا.

 سنوات التعامل مع المصرف )الأقدمية(: -5
 :صرؼسنوات التعامل مع الم حسب الدراسة عينة أفراد توزيع يبيف الجدوؿ التالي

 (: توزيع عينة الدراسة وفق متغير سنوات التعامل مع المصرف15الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات سنوات التعامل مع المصرؼ
 00.0 0 اقل مف سنة

 00.0 0 مف سنة إلى ثلاثة سنوات
 12,5 5 مف أربعة سنوات إلى ستة سنوات

 87,5 35 أكثر مف ستة سنوات
 100,0 40 المجموع

 .spssالمصدر: مف إعداد الطمبة بالاعتماد عمى نتائج 

 (: توزيع عينة الدراسة وفق متغير سنوات التعامل مع المصرف04رقم ) الشكل

 
 .spssالمصدر: مف إعداد الطمبة بالاعتماد عمى نتائج 
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أكثر مف ستة سنوات مف المبحوثيف تتراوح مدة تعامميـ مع البنؾ  35يتضح مف خلاؿ الجدوؿ أف 
منيـ  5% وىي الأكثر نسبة بالنسبة لمعدد الإجمالي لمعينة المبحوثة، في حيف أف  87.5وىذا ما يمثل نسبة 
أربعة % مف إجمالي أفراد العينة ىـ مف كانت مدة تعامميـ مع البنؾ تتراوح ما بيف  12.5يمثموف ما نسبتو 

 سنوات إلى ستة سنوات.

 المتعامل بيا:القناة الالكترونية  -6
  القناة الالكترونية المتعامل بيا: حسب الدراسة عينة أفراد توزيع الجدوؿ التالي يبيف

 (: توزيع عينة الدراسة وفق متغير القناة الالكترونية المتعامل بيا16الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات القناة الالكترونية المتعامل بيا
 40,0 16 الصراؼ الآلي

 60,0 24 المواقع الالكترونية
 100,0 40 المجموع

 .spssالمصدر: مف إعداد الطمبة بالاعتماد عمى نتائج 

 (: توزيع عينة الدراسة وفق متغير القناة الالكترونية المتعامل بيا05رقم ) الشكل

 
 .spssالمصدر: مف إعداد الطمبة بالاعتماد عمى نتائج 
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العماؿ يستخدموف المواقع الالكترونية والذيف المقدر عددىـ نلاحع مف خلاؿ الجدوؿ أف أكثر 
 يستخدموف الصراؼ الالى.   %40.0عامل يمثموف ما نسبتو  16، في حيف % 6000عامل بنسبة 24

 المطمب الثاني: تحميل عبارات أداة الدراسة:
دخاليا إلى البرنامج حتى نتمكف مف قياس اتجاىات المستجوبيف  بعد جمع البيانات تـ ترميزىا وا 
حسب مقياس ليكرت الخماسي، حيث أنو لتحديد طوؿ الخمية في ىذا المقياس تـ حساب المدى ) الحد 

وؿ الخمية لمحصوؿ عمى ط 5( ثـ يتـ تقسيمو عمى عدد خلايا المقياس وىي 4=1-5الحد الأدنى،  –الأعمى
 ليصبح طوؿ الخلايا كما يمي: 1وبعد ذلؾ يتـ إضافتو إلى أدني قيمة وىي  008=5/4الذي يصبح 

 الإجابات غير موافق بشدة 1.8إلى  1_ مف 
 الإجابة غير موافق 2.6إلى  1.81_ مف 
 الإجابة محايد 3.4إلى  2.61_ مف 
 الإجابات موافق 4.2إلى  3.41_ مف 
 بشدةموافق  5إلى  4.3_ مف 

 :تكنولوجيا الإعلام و الاتصال محور عبارات تحميل :الأول الفرع
 بعد الأجيزة والمعدات: -0

 (: تحميل عبارات بعد الأجيزة والمعدات:17الجدول رقم )
غير  الرقـ

موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

 موافق محايد
موافق 
 بشدة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري 

درجة 
 %النسبة  الموافقة

1 04 00 04 28 04 
 موافق 1,01 3070

 %10 %70 %10 %00 %10 %النسبة 
2 01 03 05 27 04 

 موافق 0083 3075
 %10 %6705 %1205 %0705 %0205 %النسبة 
3 00 02 02 28 08 

 موافق 0067 4,05
 %10 %70 %0500 %0500 %00 %النسبة 

 موافق 0083 3,83 بعد الأجيزة والمعدات

 .spssالمصدر: مف إعداد الطمبة بالاعتماد عمى نتائج 
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يوضح الجدوؿ أعلاه الوسط الحسابي والانحراؼ المعياري ودرجة الموافقة وذلؾ بالنسبة لكل عبارة 
 مف العبارات الثلاثة التي تعكس بعد الأجيزة والمعدات.

لمعبارات الثلاثة التي تحدد تقييـ بعد وجاء المعدؿ العاـ لممتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 
مما يعكس درجة  3083تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ في المصرؼ مف ناحية بعد الأجيزة والمعدات، فقدر بػػػ 

والذي يعكس  مقدار  0083متوسطة وبإجماع أفراد العينة كما يدؿ عميو الانحراؼ المعياري الذي قدر بػػػ 
 ة إلى الدرجة الوسيطة.تشتت إجابات العملاء بالنسب

 3.75و  3.70رغـ ذلؾ نلاحع أف العبارات الأولى والثانية تحصمت عمى التوالي متوسط حسابي بػػ 
الدالة عمى  4.2إلى  3.41الذي يقع في الفئة الرابعة مف فئات المقياس الخماسي في حدود المجاؿ مف 

افق، وىذا يبيف أف تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ تؤثر اختيار موافق وكانت فييا إجابات أغمبية أفراد العينة بمو 
 عمى جودة المنتج المصرفي وتساعد في تطويره حسب بعد الأجيزة والمعدات. 

 بعد الانترنت: -2
 (: تحميل عبارات بعد الانترنت:18الجدول رقم )

غير  الرقـ
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

 موافق محايد
موافق 
 بشدة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري 

درجة 
 %النسبة  الموافقة

4 00 00 06 25 09 
 موافق 610, 4,07

 %2205 %6205 %15 %00 %00 %النسبة 
5 01 00 02 28 09 

 موافق 700, 4,10
 %2205 %70 %0500 %00 %0205 %النسبة 

 موافق 0065 4,08 بعد الانترنت

 .spssالمصدر: مف إعداد الطمبة بالاعتماد عمى نتائج 

يوضح الجدوؿ أعلاه الوسط الحسابي والانحراؼ المعياري ودرجة الموافقة وذلؾ بالنسبة لكل مف 
 العبارتيف المتاف تعكساف بعد الانترنت.

يـ بعد وجاء المعدؿ العاـ لممتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمعبارتيف التي تحدد تقي
مما يعكس درجة متوسطة  4008تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ في المصرؼ مف ناحية بعد الانترنت، فقدر بػػػ 
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والذي يعكس  مقدار تشتت  0065وبإجماع أفراد العينة كما يدؿ عميو الانحراؼ المعياري الذي قدر بػػػ 
 إجابات العملاء بالنسبة إلى الدرجة الوسيطة.

و  4.07العبارات الرابعة و الخامسة  تحصمت عمى التوالي متوسط حسابي بػػ  رغـ ذلؾ نلاحع أف
الدالة  4.2إلى  3.41الذي يقع في الفئة الرابعة مف فئات المقياس الخماسي في حدود المجاؿ مف  4.10

والاتصاؿ  عمى اختيار موافق وكانت فييا إجابات أغمبية أفراد العينة بموافق، وىذا يبيف أف تكنولوجيا الإعلاـ
 تؤثر عمى جودة المنتج المصرفي وتساعد في تطويره حسب بعد الانترنت. 

 بعد الاتصالات: -8
 (: تحميل عبارات بعد الاتصالات:19الجدول رقم )

غير  الرقـ
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

 موافق محايد
موافق 
 بشدة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري 

درجة 
 %النسبة  الموافقة

6 01 00 03 25 11 
 موافق 750, 4,12

 %2705 %6205 %0705 %00 %0205 %النسبة 
7 00 00 01 24 15 

 موافق 530, 4,35
 %3705 %60 %0205 %00 %00 %النسبة 

 موافق 0064 4,23 بعد الاتصالات

 .spssالمصدر: مف إعداد الطمبة بالاعتماد عمى نتائج 

الجدوؿ أعلاه الوسط الحسابي والانحراؼ المعياري ودرجة الموافقة وذلؾ بالنسبة لكل مف  يوضح
 العبارتيف المتاف تعكساف بعد الاتصالات.

وجاء المعدؿ العاـ لممتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمعبارتيف التي تحدد تقييـ بعد 
مما يعكس درجة  4,23بعد الاتصالات، فقدر بػػػ تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ في المصرؼ مف ناحية 

والذي يعكس  مقدار  0064متوسطة وبإجماع أفراد العينة كما يدؿ عميو الانحراؼ المعياري الذي قدر بػػػ 
 تشتت إجابات العملاء بالنسبة إلى الدرجة الوسيطة.
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و  4.12حسابي بػػ  رغـ ذلؾ نلاحع أف العبارات السادسة و السابعة  تحصمت عمى التوالي متوسط
الدالة  4.2إلى  3.41الذي يقع في الفئة الرابعة مف فئات المقياس الخماسي في حدود المجاؿ مف  4.35

عمى اختيار موافق وكانت فييا إجابات أغمبية أفراد العينة بموافق، وىذا يبيف أف تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ 
 يره حسب بعد الاتصالات. تؤثر عمى جودة المنتج المصرفي وتساعد في تطو 

 بعد كفاءة الموارد البشرية: -4
 (: تحميل عبارات بعد كفاءة الموارد البشرية:01الجدول رقم )

غير  الرقـ
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

 موافق محايد
موافق 
 بشدة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري 

درجة 
 %النسبة  الموافقة

8 00 00 01 23 16 
 موافق 740, 4,37

 %4005 %5705 %0205 %00 %00 %النسبة 
9 01 00 03 19 17 

 موافق 810, 4,27
 %4205 %4705 %0705 %00 %0205 %النسبة 

 موافق 0077 4,32 كفاءة الموارد البشرية

 .spssالمصدر: مف إعداد الطمبة بالاعتماد عمى نتائج 

الجدوؿ أعلاه الوسط الحسابي والانحراؼ المعياري ودرجة الموافقة وذلؾ بالنسبة لكل مف  يوضح
 العبارتيف المتاف تعكساف بعد كفاءة الموارد البشرية.

وجاء المعدؿ العاـ لممتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمعبارتيف التي تحدد تقييـ بعد 
مما يعكس  4,32رؼ مف ناحية بعد كفاءة الموارد البشرية ، فقدر بػػػ تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ في المص

والذي يعكس   0077درجة متوسطة وبإجماع أفراد العينة كما يدؿ عميو الانحراؼ المعياري الذي قدر بػػػ 
 مقدار تشتت إجابات العملاء بالنسبة إلى الدرجة الوسيطة.

و  4,37تحصمت عمى التوالي متوسط حسابي بػػ  رغـ ذلؾ نلاحع أف العبارات الثامنة و التاسعة
الدالة  5إلى  4.3الذي يقع في الفئة الرابعة مف فئات المقياس الخماسي في حدود المجاؿ مف مف  4,27
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عمى اختيار موافق بشدة وكانت فييا إجابات أغمبية أفراد العينة بموافق، وىذا يبيف أف تكنولوجيا الإعلاـ 
 المنتج المصرفي وتساعد في تطويره حسب بعد كفاءة الموارد البشرية.  والاتصاؿ تؤثر عمى جودة

 :المنتج المصرفي محور عبارات تحميل :الثاني الفرع

 المنتج المصرفي: (: تحميل عبارات محور00الجدول رقم )
غير  الرقـ

موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

 موافق محايد
موافق 
 بشدة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري 

 درجة
 %النسبة  الموافقة

10 02 00 07 26 05 
 موافق 850, 3,80

 %1205 %6500 %1705 %00 %0500 %النسبة 
11 02 00 11 20 07 

 موافق 920, 3,75
 %1705 %5000 %2705 %00 %0500 %النسبة 
12 00 00 09 22 09 

 موافق 670, 4,00
 %2205 %5500 %2205 %00 %00 %النسبة 
13 00 00 09 22 09 

 موافق 670, 4,00
 %2205 %5500 %2205 %00 %00 %النسبة 
14 00 00 11 20 09 

 موافق 710, 3,95
 %2205 %5000 %2705 %00 %00 %النسبة 
15 00 00 12 22 06 

 موافق 660, 3,85
 %1500 %5500 %3000 %00 %00 %النسبة 
16 01 00 08 21 10 

 موافق 830, 3,97
 %2500 %5205 %2000 %00 %0205 %النسبة 
17 01 00 12 18 09 

 موافق 860, 3,85
 %2205 %4500 %3000 %00 %0205 %النسبة 
18 00 00 12 22 06 

 موافق 660, 3,85
 %1500 %5500 %3000 %00 %00 %النسبة 
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19 00 00 08 23 09 
 موافق 650, 4,02

 %2205 %5705 %2000 %00 %00 %النسبة 
20 01 00 14 16 09 

 موافق 880, 3,80
 %2205 %4000 %3500 %00 %0205 %النسبة 
21 00 00 12 23 05 

 موافق 630, 3,82
 %1205 %5705 %3000 %00 %00 %النسبة 
22 00 00 11 25 04 

 موافق 590, 3,82
 %1005 %6205 %2705 %00 %00 %النسبة 
23 00 00 08 21 11 

 موافق 690, 4,07
 %2705 %5205 %2000 %00 %00 %النسبة 
24 00 00 15 18 07 

 موافق 720, 3,80
 %1705 %4500 %3705 %00 %00 %النسبة 
25 00 00 17 16 07 

 محايد 740, 3,75
 %1705 %4000 %4205 %00 %00 %النسبة 
26 00 02 16 18 04 

 موافق 740, 3,60
 %1000 %4500 %4000 %0500 %00 %النسبة 
27 01 03 18 16 02 

 موافق 800, 3,37
 %0500 %4000 %4500 %0705 %0205 %النسبة 
28 03 05 08 21 03 

 موافق 051, 3,40
 %0705 %5205 %2000 %1205 %0705 %النسبة 
29 04 04 12 14 06 

 موافق 161, 3,35
 %1500 %3500 %3000 %1000 %1000 %النسبة 

 موافق 770, 3,79 المنتج المصرفي

 .spssالمصدر: مف إعداد الطمبة بالاعتماد عمى نتائج 
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 3079يتضح مف خلاؿ الجدوؿ أف المتوسط الحسابي الإجمالي لمحور المنتج المصرفي يقدر بػػػ 
بدرجة موافق، الذي يقع في الفئة الرابعة مف فئات المقياس الخماسي في حدود  0077بانحراؼ  معياري بمغ 

الدالة عمى اختيار موافق وكانت فييا إجابات أغمبية أفراد العينة بموافق، وىذا ما  4.2إلى  3.41المجاؿ مف 
تج المصرفي لمبنؾ الوطني الجزائري وكالة يدؿ عمى مدى إسياـ تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ في تطوير المن

 " BNAتبسة " 

 المطمب الثالث: اختبار فرضيات الدراسة:
 :spssسنستعرض في ىذا المطمب اختبار فرضيات الدراسة بالاعتماد عمى برنامج 

 أولا: اختبار الفرضية الأولى:
  مصرفية.تمعب تكنولوجيا الاعلاـ والاتصاؿ دورا بالغا في فعالية المنتجات ال -

 (: تحميل نتائج الانحدار البسيط لمعلاقة بين بعد الانترنت وتطوير المنتج المصرفي02الجدول رقم )

 البياف
 معامل الارتباط

R 
 معامل التحديد

R deux ajuste 

القيمة 
 المحسوبة

t 

معامل 
 الانحدار

B 

مستوى 
 المعنوية
Sig 

 0000 0045 3079 0018 0045 بعد الانترنت
 (α > (0.05الدلالة   مستوى  عند

 .spssالمصدر: مف إعداد الطمبة بالاعتماد عمى نتائج 

يتضح مف خلاؿ النتائج الواردة بالجدوؿ أعلاه أنو توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بيف بعد 
قيمة كما بمغت  0018وبمعامل تحديد بمغ  0045الانترنت و تطوير المنتج المصرفي، إذ بمغ معامل الارتباط 

في  %45وىذا يعني أف الزيادة بقيمة واحدة في المتغير المستقل يقابمو تغير بمقدار  0045درجة التأثير 
وىي أكبر مف القيمة  3079والتي بمغت   tمقدار المتغير التابع وتؤكد معنوية ىذه العلاقة القيمة المحسوبة 

أقل مف مستوى المعنوية المعتمد وعميو تقبل الفرضية التي تنص  Sig  0000الجدولية، ومستوى المعنوية 
( بيف بعد الانترنت وتطور المنتج α > (0.05عمى أنو توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 

 المصرفي.
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 ثانيا: اختبار الفرضية الثانية:
 bnaة في بنؾ الوطني الجزائري المصرفي اتفي تطوير المنتج جيا الإعلاـ والاتصاؿ_ تساىـ تكنولو 

  .-وكالة تبسة–
 (: تحميل نتائج الانحدار البسيط لمعلاقة بين بعد الاتصالات وتطوير المنتج المصرفي08الجدول رقم )

 البياف
 معامل الارتباط

R 
 معامل التحديد

R deux ajuste 

القيمة 
 المحسوبة

t 

معامل 
 الانحدار

B 

مستوى 
 المعنوية
Sig 

 0000 0055 3078 0025 0052 الاتصالات بعد
 (α > (0.05الدلالة   مستوى  عند

 .spssالمصدر: مف إعداد الطمبة بالاعتماد عمى نتائج 

يتضح مف خلاؿ النتائج الواردة بالجدوؿ أعلاه أنو توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بيف بعد 
كما بمغت  0025وبمعامل تحديد بمغ  0052الارتباط الاتصالات و تطوير المنتج المصرفي، إذ بمغ معامل 

في  %55وىذا يعني أف الزيادة بقيمة واحدة في المتغير المستقل يقابمو تغير بمقدار  0055قيمة درجة التأثير 
وىي أكبر مف القيمة  3078والتي بمغت   tمقدار المتغير التابع وتؤكد معنوية ىذه العلاقة القيمة المحسوبة 

أقل مف مستوى المعنوية المعتمد وعميو تقبل الفرضية التي تنص  Sig  0000ومستوى المعنوية  الجدولية،
( بيف بعد التصالات وتطور α > (0.05عمى أنو توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 

 المنتج المصرفي.
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 خلاصة الفصل:
الجانب التطبيقي، حيث قمنا بدراسة عينة مف ىدؼ ىذا الفصل إلى إسقاط الدراسة النظرية عمى 

لمعرفة اثر تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ عمى تطوير المنتج  –وكالة تبسة  –عماؿ البنؾ الوطني الجزائري 
 المصرفي وقد أظيرت النتائج المحققة الدراسة ما يمي:

حقيقا في تحسيف نوعية أف التكنولوجيا الجديدة للإعلاـ والاتصاؿ في القطاع المصرفي تقدـ دعما 
الخدمات المعروضة وتطويرىا، إضافة إلى الامتيازات الأخرى المحققة  عمى غرار التنافسية والربحية إلا أنيا 
ورغـ الجيود المبذولة في ىذا المجاؿ لا زالت تعاني مف التأخر واف لـ نقل بأنو تخمف مقارنة مع الدوؿ 

 الرائدة في ىذا الميداف.
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 خاتمة:ال

العمود الفقري في الاقتصاد باعتبارىا المنظمة التي تتعامل مع الوسطاء المالييف وتقوـ تعد البنوؾ 
بتوفير خدمات تتماشى مع أىداؼ خطط التنمية ودعـ الاقتصاد، لذلؾ أصبح إلزاما عمى البنوؾ الجزائرية أف 

لمنتج المصرفي تساير متطمبات العصر وىذا بتطبيق تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ التي تسمع بتطوير ا
 وتوفير الخدمات البنكية بطريقة بعيدة عف المشاكل والعوائق.

وبالفعل بدأت المصارؼ الجزائرية تدرؾ أىمية ىذه التكنولوجيا الجديدة وليذا تعمل جاىدة عمى 
الالتحاؽ بركب المصارؼ المتطورة، فيي تسعى لإدخاؿ خدمات الكترونية لمسوؽ المصرفي الجزائري 

وات الكترونية للاستفادة مف ىذه الخدمات، وىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى أثر استخداـ واستحداث قن
وكالة تبسة  –تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ عمى تطوير المنتج المصرفي الذي يقدمو البنؾ الوطني الجزائري 

دراؾ عماؿ المصرؼ لاستخداـ ىذه التكنولوجيا. –  ومعرفة مدى وعي وا 

 :نتائج البحث -
 مف خلاؿ ىذا البحث تمكنا مف الوصوؿ إلى جممة النتائج التالية:

 نتائج الفصمين النظريين: -
عممت تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ عمى تطوير المنتج المصرفي وتنوعو كما أنيا أتاحت منافذ  -

 توزيع جديدة لو مثل الموزعات الآلية والموقع الالكتروني .
لسوؽ المستيدؼ بالنسبة لمبنوؾ وكذلؾ عمى اعتبار أف المنتج ساىمت أيضا في توزيع حجـ ا -

 المصرفي أصبح متاحا بشكل أكبر أماـ العميل.
ساىـ انتشار استخداـ تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ إلى زيادة توقعات العملاء بشأف جودة  -

 الخدمة حيث أصبح معيار المفاضمة بيف المصارؼ.
 نتائج الفصل التطبيقي: -

باستمرار عمى مواكبة التطورات التكنولوجية التي  –وكالة تبسة  –البنؾ الوطني الجزائري يعمل  -
 يشيدىا العمل المصرفي.

يوفر المصرؼ مجموعة مف الخدمات المصرفية الالكترونية والتي تعتمد بالدرجة الأولى عمى  -
ة، وىو تبعا لذلؾ يوفر تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ منيا الخدمات المصرفية عبر الصرافات الآلي

 لعملائو عددا مف البطاقات المصرفية والتي تختمف خصائصيا حسب حاجاتيـ المختمفة.
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عمى الرغـ مف الخدمات المصرفية المقدمة مف قبل المصرؼ إلا أنيا تبقى محدودة ولا ترقى إلى  -
 المستوى المطموب إذ ما تـ مقارنتيا بما تشيده الساحة العالمية المصرفية.

يدرؾ عماؿ المصرؼ أثر استخداـ تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ في تطوير وتحسيف جودة الخدمة  -
 المقدمة.

يقدـ المصرؼ مف خلاؿ موقعو الالكتروني عددا مف الخدمات والذي يسمح لمعملاء التواصل معو  -
أياـ في الأسبوع، ومف بيف ىذه الخدمات: خدمة الاطلاع عمى الرصيد0   7/7ساعة و  2424/

 إرساؿ الشكاوي والمقترحات .... 
 التوصيات: -

دعـ الاستثمار في مجاؿ تكنولوجيا الإعلاـ  –وكالة تبسة  –عمى إدارة البنؾ الوطني الجزائري  -
 سوؽ المصرفية.والاتصاؿ لمواكبة التطورات المحمية والعالمية ولضماف بقائو في ال

يجب عمى البنؾ التوسع والزيادة في استخداـ الأجيزة التكنولوجية الحديثة مثل الصرافات الآلية و  -
البطاقات الالكترونية وتقديـ خدمات حديثة متطورة كونيا تمثل عاملا رئيسيا في زيادة الربحية وتمبية 

 تطمعات العملاء.
 أفاق البحث: -

تصاؿ في تحقيق الميزة التنافسية في المصارؼ التجارية مف خلاؿ تطوير دور تكنولوجيا الإعلاـ والا
 المنتج المصرفي .
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 (:0الممحق رقم )

 الجميورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

 -تبسة–جامعة العربي التبسي 

 كمية العموم الاقتصادية و التجارية وعموم التسيير

 قسم العموم التجارية

 التخصص: تسويق مصرفي

 

 

 استبيان: موجية لمعمال استمارة

 

 

 

 

 

 

 

 

 براكشي أسماء -
 كنػػػػازة ميػادة -

 

المنتج  والاتصال في تطوير الإعلام"دور تكنولوجيا  تحضير رسبلت هبستر بؼٌواى إطبرفي 

 أيذيكن؛ ًضغ بيي "وكالة تبسة" BNAالمصرفي دراسة حالة البنك الوطني الجزائري 

بذقت  الإجببتواختيبر  الأسئلتيرجى هٌكن قراءة  الأسئلتالوتضوٌت ػذد هي  الاستبيبىًسخت هي 

 فقظ. يستوظف لأغراض البحث الؼلو الإجبببث أىلكن  كذؤً وشفبفيت، و
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 ( في الإجابة المناسبة:xملاحظة: الرجاء وضع علامة )

 المعمومات الشخصية: -

 الجنس:  -1

 ذكر                                   أنثى            
 

 العمر: -2

 فما فوؽ  51مف                50إلى  40مف                39الى 31سنة             مف 30اقل مف 

 

 الوظيفة: -3

مدير                                     أميف الصندوؽ                      المراقب المتكمف بالعلاقة 
                     مع العملاء                        

 مستشار العملاء التجاري    وب تجاري                   المسؤوؿ التجاري                          مند

 أخرى 

 المستوى التعميمي:-4

 متوسط ثانوي                  جامعي                       دراسات الشيادات العميا

 المصرف}الاقدمية{:سنوات التعامل مع -5

 اقل مف سنة                   مف سنة إلى ثلاثة سنوات              
 

 مف أربعة سنوات إلى ستة سنوات                      أكثر مف ستة سنوات 

 القناة الالكترونية المتعامل بيا:-6

 الصراؼ الآلي                          المواقع الالكترونية
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 أبعاد تكنولوجيا الإعلام والاتصال: -

( xفي ما يمي مجموعة مف العبارات مرتبطة بالبنؾ الذي تتعامل معو، الرجاء قراءتيا جيدا ووضع علامة )
 بالخانة التي تعبر عف وجية نظرؾ:

 بعد الأجيزة والمعدات: -1

 العبارات الرقم
 

موافق 
غير  محايد موافق بشدة

 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

01 
يشيد البنؾ إقبالا عمى تسوية معاملاتيـ 

 الكترونيا.
 

     

02 

يشيد البنؾ الحواسيب، البرامج و المكونات 
الالكترونية في معالجة وتخزيف البيانات بدقة 

 عالية.
 

     

03 
يساعد الصرؼ الآلي في تقديـ الخدمة 

 المصرفية في الوقت المناسب وبأقل التكاليف.
 

     

 

 الانترنت: بعد -2

يساعد الانترنت في الإعلاف عمى الخدمات  04
 المصرفية الجيدة.

 

     

 يستخدـ البنؾ الانترنت لتسديد الفواتير عف بعد. 05
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 بعد الاتصالات: -3

يمتمؾ البنؾ منظومة شبكة اتصالات خاصة بو  06
 لتمبية حاجيات العملاء.

 

     

حديثة لمتواصل مع يستخدـ البنؾ اجيزة اتصاؿ  07
 فروعو كالفاكس والبريد الالكتروني.

 

     

 

 بعد كفاءة الموارد البشرية: -4

يمتمؾ البنؾ اشخاص مؤىميف يتمتعوف بالخبرة  08
والميارة اللازمة لاستخداـ تكنولوجيا الاعلاـ 

 والاتصاؿ.
 

     

يتـ اختيار وتدريب وتحفيز العامميف لتقديـ اداء  09
 عمى الابتكار المصرفي.متميز قائـ 
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 أبعاد المنتج المصرفي: -

 إسياـ تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ في تطوير المنتج المصرفي:

10 
تكنولوجيا الاعلاـ والاتصاؿ المستخدمة في البنؾ 

 تشمل جميع نشاطات البنؾ.
     

11 
تكنولوجيا الاعلاـ والاتصاؿ المستخدمة في البنؾ تسيـ 

 في زيادة مرونة العمميات البنكية.
     

12 
تكنولوجيا الاعلاـ والاتصاؿ المستخدمة في البنؾ تسيـ 

 في تبسيط العمميات البنكية.
     

13 
تسيـ تكنولوجيا الاعلاـ والاتصاؿ المستخدمة في البنؾ 

 في تسريع انجاز العمميات.
     

14 
في تقديـ تساعد تكنولوجيا الاعلاـ والاتصاؿ في البنؾ 

 الخدمات جديدة باستمرار.
     

15 
تسيـ تكنولوجيا الاعلاـ والاتصاؿ المستخدمة في البنؾ 

 في تقميل عدد المستندات اللازمة لمعمميات.
     

16 
تسيـ تكنولوجيا الاعلاـ والاتصاؿ المستخدمة في البنؾ 

 في تخفيض الأخطاء المرتكبة أثناء انجاز الأعماؿ.
     

17 
تكنولوجيا الاعلاـ والاتصاؿ المستخدمة في البنؾ تسيـ 

في تخفيض تكمفة الاتصالات بالأقساـ والفروع 
 الأخرى.

     

تسيـ تكنولوجيا الاعلاـ والاتصاؿ المستخدمة في البنؾ  18
 في تحسيف خدمات بصفة مستمرة.

     

19 
تسيـ تكنولوجيا الاعلاـ والاتصاؿ المستخدمة في البنؾ 

 كفاءة الاتصاؿ بالعملاء.في تحسيف 
     

20 
تسيـ تكنولوجيا الاعلاـ والاتصاؿ المستخدمة في البنؾ 

 في تخفيض وقت انتظار العميل لمخدمة.
     

21 
 تقديـ تكنولوجيا الاعلاـ والاتصاؿ المستخدمة في البنؾ 

      تساعد في صنع و اتخاذ القرارات الجديدة.
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والاتصاؿ المستخدمة في البنؾ تسيـ تكنولوجيا الاعلاـ  22
 في الاحتفاظ بالعملاء.

     

23 
تسمح تكنولوجيا الاعلاـ والاتصاؿ المستخدمة في 

 البنؾ بتسديد فواتير العملاء.
     

24 
تسمح تكنولوجيا الاعلاـ والاتصاؿ المستخدمة في 

 البنؾ بتخزيف المعمومات عف اوضاع العملاء.
     

25 
الاعلاـ والاتصاؿ المستخدمة في البنؾ تقدـ تكنولوجيا 

 تقارير عف مخاطر السيولة.
     

26 
تقدـ تكنولوجيا الاعلاـ والاتصاؿ المستخدمة في البنؾ 

 تقارير عف مخاطر القروض.
     

27 
تقدـ تكنولوجيا الاعلاـ والاتصاؿ المستخدمة في البنؾ 

 تقارير عف مخاطر اسعار الفائدة.
     

28 
تكنولوجيا الاعلاـ والاتصاؿ المستخدمة في البنؾ تقدـ 

 في تحميل البيانات والمعمومات المتاحة.
     

29 
تساعد تكنولوجيا الاعلاـ والاتصاؿ المستخدمة في 

البنؾ في مواكبة التطورات في القطاع البنكي المحمي 
 الدولي.

     

  



 قائمة الملاحق

91 

 (: ثبات الاستمارة18الممحق رقم )
 ثبات عبارات المحور الأول: ) تكنولوجيا الإعلام والاتصال( 

 
RELIABILITY 
  /VARIABLES=9س 8س 7س 6س 5س 4س 3س 2س 1س 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA 
  /SUMMARY=TOTAL. 
 

Récapitulatif de traitement des 
observations 

 N % 
Observatio
ns 

Valide 40 100,0 
Exclue
a 

0 ,0 

Total 40 100,0 
a. Suppression par liste basée sur 
toutes les variables de la procédure. 
 
 
Statistiques de fiabilité 
Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,764 9 
 ثبات عبارات المحور الثاني: ) أبعاد المنتج المصرفي(  -2

RELIABILITY 
  /VARIABLES=21س 20س 19س 18س 17س 16س 15س 14س 13س 12س 11س 10س 
 29س 28س 27س 26س 25س 24س 23س 22س
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA 
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  /SUMMARY=TOTAL. 
Récapitulatif de traitement des 

observations 
 N % 
Observatio
ns 

Valide 40 100,0 
Exclue
a 

0 ,0 

Total 40 100,0 
a. Suppression par liste basée sur 
toutes les variables de la procédure. 
Statistiques de fiabilité 
Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,929 20 
 

 ثبات الاستمارة ككل -2
RELIABILITY 
  /VARIABLES=14س 13س 12س 11س 10س 9س 8س 7س 6س 5س 4س 3س 2س 1س 
 24س 23س 22س 21س 20س 19س 18س 17س 16س 15س
 29س 28س 27س 26س 25س    
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA 
  /SUMMARY=TOTAL. 
 

Récapitulatif de traitement des 
observations 

 N % 
Observatio
ns 

Valide 40 100,0 
Exclue
a 

0 ,0 
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Total 40 100,0 
a. Suppression par liste basée sur 
toutes les variables de la procédure. 
 
Statistiques de fiabilité 
Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,924 29 
 (: معامل الارتباط بيرسون 14الممحق رقم )

لممحور الأوؿ  ) تكنولوجيا معاملات ارتباط بيرسوف لعبارات بعد الأجيزة والمعدات بالدرجة الكمية  -1
 الإعلاـ والاتصاؿ(

 
Corrélations 

 

 البنؾ يشيد
 عمى اقبالا
 تسوية

 معاملاتيـ
 .الكترونيا

 البنؾ يشيد
 الحواسيب،
 و البرامج
 المكونات
 الالكترونية
 معالجة في
 وتخزيف

 بدقة البيانات
 .عالية

 يساعد
 الصرؼ
 في الألي
 تقديـ
 الخدمة
 المصرفية
 الوقت في
 المناسب
 وباقل

 .التكاليف

_ابعاد
تكنولوجيا
_الاعلاـ_

_و
 الاتصاؿ

 عمى اقبالا البنؾ يشيد
 معاملاتيـ تسوية
 .الكترونيا

Corrélation de 
Pearson 

1 ,510** ,394* ,481** 

Sig. (bilatérale)  ,001 ,012 ,002 
N 40 40 40 40 

 الحواسيب، البنؾ يشيد
 المكونات و البرامج
 معالجة في الالكترونية

Corrélation de 
Pearson 

,510** 1 ,789** ,634** 

Sig. (bilatérale) ,001  ,000 ,000 
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 بدقة البيانات وتخزيف
 .عالية

N 40 40 40 40 

 في الألي الصرؼ يساعد
 المصرفية الخدمة تقديـ
 المناسب الوقت في
 .التكاليف وباقل

Corrélation de 
Pearson 

,394* ,789** 1 ,624** 

Sig. (bilatérale) ,012 ,000  ,000 
N 40 40 40 40 

الاعلاـ_تكنولوجيا_ابعاد
 الاتصاؿ_و_

Corrélation de 
Pearson 

,481** ,634** ,624** 1 

Sig. (bilatérale) ,002 ,000 ,000  
N 40 40 40 40 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

معاملات ارتباط بيرسوف لعبارات الانترنت بالدرجة الكمية لممحور الأوؿ)تكنولوجيا الإعلاـ -2
 والاتصاؿ(

Corrélations 

 

 الانترنت يساعد
 الاعلاف في
 الخدمات عمى
 المصرفية
 .الجيدة

 البنؾ يستخدـ
 لتسديد الانترنت
 عف الفواتير

 .بعد

تكنولوجيا_ابعاد
_و_الاعلاـ_
 الاتصاؿ

 في الانترنت يساعد
 الخدمات عمى الاعلاف
 .الجيدة المصرفية

Corrélation de 
Pearson 

1 ,452** ,689** 

Sig. (bilatérale)  ,003 ,000 
N 40 40 40 

 الانترنت البنؾ يستخدـ
 .بعد عف الفواتير لتسديد

Corrélation de 
Pearson 

,452** 1 ,665** 

Sig. (bilatérale) ,003  ,000 
N 40 40 40 
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معاملات ارتباط بيرسوف لعبارات بعد الاتصالات بالدرجة الكمية لممحور الأوؿ  ) تكنولوجيا  -3

 الإعلاـ والاتصاؿ(
 

Corrélations 

 

 البنؾ يمتمؾ
 شبكة منظومة
 اتصالات

 لتمبية بو خاصة
 حاجيات
 .العملاء

 البنؾ يستخدـ
 اتصاؿ اجيزة
 لمتواصل حديثة
 فروعو مع

 والبريد كالفاكس
 .الالكتروني

تكنولوجيا_ابعاد
_و_الاعلاـ_
 الاتصاؿ

 شبكة منظومة البنؾ يمتمؾ
 لتمبية بو خاصة اتصالات
 .العملاء حاجيات

Corrélation de 
Pearson 

1 ,523** ,555** 

Sig. (bilatérale)  ,001 ,000 
N 40 40 40 

 اجيزة البنؾ يستخدـ
 مع لمتواصل حديثة اتصاؿ
 والبريد كالفاكس فروعو
 .الالكتروني

Corrélation de 
Pearson 

,523** 1 ,675** 

Sig. (bilatérale) ,001  ,000 
N 40 40 40 

و_الاعلاـ_تكنولوجيا_ابعاد
 الاتصاؿ_

Corrélation de 
Pearson 

,689** ,665** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  
N 40 40 40 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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و_الاعلاـ_تكنولوجيا_ابعاد
 الاتصاؿ_

Corrélation de 
Pearson 

,555** ,675** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  
N 40 40 40 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
 

معاملات ارتباط بيرسوف لعبارات كفاءة الموارد البشرية بالدرجة الكمية لممحور الأوؿ ) تكنولوجيا  -4
 الإعلاـ والاتصاؿ(

 
Corrélations 

 

 البنؾ يمتمؾ
 اشخاص
 مؤىميف

 بالخبرة يتمتعوف 
 اللازمة والميارة
 لاستخداـ
 تكنولوجيا
 الاعلاـ
 .والاتصاؿ

 اختيار يتـ
 وتحفيز وتدريب
 لتقديـ العامميف
 قائـ متميز اداء
 الابتكار عمى
 .المصرفي

تكنولوجيا_ابعاد
_و_الاعلاـ_
 الاتصاؿ

 اشخاص البنؾ يمتمؾ
 بالخبرة يتمتعوف  مؤىميف
 لاستخداـ اللازمة والميارة
 الاعلاـ تكنولوجيا
 .والاتصاؿ

Corrélation de 
Pearson 

1 ,284 ,632** 

Sig. (bilatérale)  ,076 ,000 
N 40 40 40 

 وتحفيز وتدريب اختيار يتـ
 متميز اداء لتقديـ العامميف
 الابتكار عمى قائـ
 .المصرفي

Corrélation de 
Pearson 

,284 1 ,541** 

Sig. (bilatérale) ,076  ,000 
N 40 40 40 

و_الاعلاـ_تكنولوجيا_ابعاد
 الاتصاؿ_

Corrélation de 
Pearson 

,632** ,541** 1 
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Sig. (bilatérale) ,000 ,000  
N 40 40 40 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
 

 

 معامل ارتباط بيرسوف لعبارات بعد الاعتمادية بالدرجة الكمية لممحور الثاني) المنتج المصرفي(: -5
 

Corrélations 

 

تكنولوج
 يا

 الاعلاـ
والاتصا
 ؿ

المستخد
 في مة
 البنؾ
 تشمل
 جميع
 نشاطات
 .البنؾ

 تساعد
تكنولوج
 يا

 الاعلاـ
والاتصا
 في ؿ
 البنؾ
 في
 تقديـ
الخدما
 ت
 جديدة
باستمرا
 .ر

 تسيـ
تكنولوج
 يا

 الاعلاـ
والاتصا
 ؿ

المستخد
 في مة
 البنؾ
 في
 تقميل
 عدد

المستندا
 ت

 اللازمة
لمعمميا
 .ت

 تسيـ
تكنولوج
 يا

 الاعلاـ
والاتصا
 ؿ

المستخد
 في مة
 البنؾ
 في

 تخفيض
 تكمفة
الاتصا
 لات

 بالأقساـ
 والفروع
 .الأخرى 

 تسيـ
تكنولو 
 جيا
الاعلا
 ـ
والات
 صاؿ
المست
 خدمة
 في
 البنؾ
 في
تحسي
 ف
خدما
 ت
 بصفة
مستمر 
 .ة

 تسيـ
تكنولو 
 جيا
الاعلا
 ـ
والات
 صاؿ
المست
 خدمة
 في
 البنؾ
 في
تخفي
 ض
 وقت
 انتظار
 العميل
لمخدم
 .ة

 تسيـ
تكنولو 
 جيا
الاعلا
 ـ
والات
 صاؿ
المست
 خدمة
 في
 البنؾ
 في
الاحت
 فاظ
بالعم
 .لاء

 تسمح
تكنولو 
 جيا
الاعلا
 ـ
والات
 صاؿ
المست
 خدمة
 في
 البنؾ
 بتسديد
 فواتير
العملا
 .ء

 تقدـ
تكنولوج
 يا

 الاعلاـ
والاتصا
 ؿ

المستخد
 في مة
 البنؾ
 في
 تحميل
 البيانات
والمعموم
 ات

 .المتاحة

_ابعاد
المنتج

_
المص
 رفي



 قائمة الملاحق

98 

 تكنولوجيا
 الاعلاـ
 والاتصاؿ
 في المستخدمة
 تشمل البنؾ
 نشاطات جميع
 .البنؾ

Corrélatio
n de 
Pearson 

1 ,446** ,445** ,550** ,445
** 

,286 ,182 -
,191 

,119 ,527
** 

Sig. 
(bilatérale
) 

 
,004 ,004 ,000 ,004 ,074 ,261 ,239 ,463 ,000 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 
 تكنولوجيا تساعد
 الاعلاـ
 في والاتصاؿ
 تقديـ في البنؾ
 جديدة الخدمات
 .باستمرار

Corrélatio
n de 
Pearson 

,446** 1 ,851** ,736** ,743
** 

,512
** 

,341
* 

,370
* 

-,075 ,712
** 

Sig. 
(bilatérale
) 

,004 
 

,000 ,000 ,000 ,001 ,031 ,019 ,647 ,000 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 
 تكنولوجيا تسيـ
 الاعلاـ
 والاتصاؿ
 في المستخدمة
 تقميل في البنؾ
 المستندات عدد
 اللازمة
 .لمعمميات

Corrélatio
n de 
Pearson 

,445** ,851** 1 ,811** ,883
** 

,781
** 

,388
* 

,304 -,059 ,792
** 

Sig. 
(bilatérale
) 

,004 ,000 
 

,000 ,000 ,000 ,013 ,056 ,719 ,000 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

 تكنولوجيا تسيـ
 الاعلاـ
 والاتصاؿ
 في المستخدمة
 في البنؾ
 تكمفة تخفيض

Corrélatio
n de 
Pearson 

,550** ,736** ,811** 1 ,811
** 

,666
** 

,447
** 

,276 ,264 ,884
** 

Sig. 
(bilatérale
) 

,000 ,000 ,000 
 

,000 ,000 ,004 ,085 ,100 ,000 
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 الاتصالات
 والفروع بالأقساـ
 .الأخرى 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

 تكنولوجيا تسيـ
 الاعلاـ
 والاتصاؿ
 في المستخدمة
 تحسيف في البنؾ
 بصفة خدمات
 .مستمرة

Corrélatio
n de 
Pearson 

,445** ,743** ,883** ,811** 1 ,781
** 

,518
** 

,304 ,015 ,807
** 

Sig. 
(bilatérale
) 

,004 ,000 ,000 ,000 
 

,000 ,001 ,056 ,929 ,000 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 
 تكنولوجيا تسيـ
 الاعلاـ
 والاتصاؿ
 في المستخدمة
 في البنؾ
 وقت تخفيض
 العميل انتظار
 .لمخدمة

Corrélatio
n de 
Pearson 

,286 ,512** ,781** ,666** ,781
** 

1 ,420
** 

,234 ,115 ,729
** 

Sig. 
(bilatérale
) 

,074 ,001 ,000 ,000 ,000 
 

,007 ,145 ,478 ,000 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

 تكنولوجيا تسيـ
 الاعلاـ
 والاتصاؿ
 في المستخدمة
 في البنؾ
 الاحتفاظ
 .بالعملاء

Corrélatio
n de 
Pearson 

,182 ,341* ,388* ,447** ,518
** 

,420
** 

1 ,717
** 

,400* ,715
** 

Sig. 
(bilatérale
) 

,261 ,031 ,013 ,004 ,001 ,007 
 

,000 ,011 ,000 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 
 تكنولوجيا تسمح
 الاعلاـ
 والاتصاؿ

Corrélatio
n de 
Pearson 

-,191 ,370* ,304 ,276 ,304 ,234 ,717
** 

1 ,308 ,539
** 
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 في المستخدمة
 بتسديد البنؾ
 .العملاء فواتير

Sig. 
(bilatérale
) 

,239 ,019 ,056 ,085 ,056 ,145 ,000 
 

,054 ,000 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 
 تكنولوجيا تقدـ
 الاعلاـ
 والاتصاؿ
 في المستخدمة
 تحميل في البنؾ
 البيانات
 والمعمومات
 .المتاحة

Corrélatio
n de 
Pearson 

,119 -,075 -,059 ,264 ,015 ,115 ,400
* 

,308 1 ,438
** 

Sig. 
(bilatérale
) 

,463 ,647 ,719 ,100 ,929 ,478 ,011 ,054 
 

,005 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

_المنتج_ابعاد
 المصرفي

Corrélatio
n de 
Pearson 

,527** ,712** ,792** ,884** ,807
** 

,729
** 

,715
** 

,539
** 

,438** 1 

Sig. 
(bilatérale
) 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,005 
 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 
**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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 (: خصائص عينة الدراسة:15الممحق رقم )
 الجنس:

 الجنس

 
Fréquenc

e 
Pourcenta

ge 
Pourcentag

e valide 
Pourcentag
e cumulé 

Valid
e 

 50,0 50,0 50,0 20 ذكر
 100,0 50,0 50,0 20 أنثى
Total 40 100,0 100,0  

 
 

 العمر:
 العمر

 
Fréquenc

e 
Pourcenta

ge 
Pourcentag

e valide 
Pourcentag
e cumulé 

Valid
e 

 30 مف أقل
 سنة

2 5,0 5,0 5,0 

 الى 31 مف
39 

24 60,0 60,0 65,0 

 الى 40 مف
50 

13 32,5 32,5 97,5 

 فما 51 مف
 فوؽ 

1 2,5 2,5 100,0 

Total 40 100,0 100,0  
 المستوى التعميمي:

 التعميمي_المستوى 

 
Fréquenc

e 
Pourcenta

ge 
Pourcentag

e valide 
Pourcentag
e cumulé 

Valid
e 

 27,5 27,5 27,5 11 ثانوي 
 72,5 45,0 45,0 18 جامعي
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 دراسات
 عميا

11 27,5 27,5 100,0 

Total 40 100,0 100,0  
 الوظيفة:

 الوظيفة

 
Fréquenc

e 
Pourcenta

ge 
Pourcentag

e valide 
Pourcentag
e cumulé 

Valid
e 

 10,0 10,0 10,0 4 الصندوؽ  أميف
 بالعلاقة المكمف المراقب
 العملاء مع

6 15,0 15,0 25,0 

 27,5 2,5 2,5 1 تجاري  مسؤوؿ
 30,0 2,5 2,5 1 تجاري  مندوب
 37,5 7,5 7,5 3 تجاري  مستشار
 100,0 62,5 62,5 25 أخرى 
Total 40 100,0 100,0  

 
 الأقدمية )مدة التعامل مع البنك(:

 
 الأقدمية

 
Fréquenc

e 
Pourcenta

ge 
Pourcentag

e valide 
Pourcentag
e cumulé 

Valid
e 

 الى سنوات أربعة مف
 سنوات ستة

5 12,5 12,5 12,5 

 100,0 87,5 87,5 35 سنوات ستة مف أكثر
Total 40 100,0 100,0  
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 القناة الالكترونية المتعامل بيا:
 

 بيا المتعامل الالكترونية القناة

 
Fréquenc

e 
Pourcenta

ge 
Pourcentag

e valide 
Pourcentag
e cumulé 

Valid
e 

 الصراؼ
 الألي

16 40,0 40,0 40,0 

 المواقع
 الالكترونية

24 60,0 60,0 100,0 

Total 40 100,0 100,0  
 

 (: حساب المتوسطات والانحرافات المعيارية:16الممحق رقم )
 المحور الأول تكنولوجيا الإعلام والاتصال -

 بعد الأجيزة والمعدات: -أ
Statistiques 

 

 البنؾ يشيد
 عمى اقبالا
 تسوية

 معاملاتيـ
 .الكترونيا

 البنؾ يشيد
 الحواسيب،
 و البرامج
 المكونات

 في الالكترونية
 وتخزيف معالجة
 بدقة البيانات
 .عالية

 الصرؼ يساعد
 تقديـ في الألي

 الخدمة
 في المصرفية
 المناسب الوقت
 .التكاليف وباقل

N Valide 40 40 40 
Manqua
nt 

0 0 0 

Moyenne (وسيط) 4,0500 3,7500 3,7000 
Médiane (متوسط) 4,0000 4,0000 4,0000 
Ecart type ( انحراؼ
 (معياري 

1,01779 ,83972 ,67748 
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Somme (مجموع) 162,00 150,00 148,00 
 

 بعد الانترنت: -ب
Statistiques 

 

 الانترنت يساعد
 الاعلاف في
 الخدمات عمى
 المصرفية
 .الجيدة

 البنؾ يستخدـ
 لتسديد الانترنت
 عف الفواتير

 .بعد
N Valide 40 40 

Manqua
nt 

0 0 

Moyenne 4,0750 4,1000 
Médiane 4,0000 4,0000 
Ecart type ,61550 ,70892 
Somme 163,00 164,00 
 

 بعد الاتصالات: -ج
 

Statistiques 

 

 البنؾ يمتمؾ
 شبكة منظومة
 اتصالات

 لتمبية بو خاصة
 حاجيات
 .العملاء

 البنؾ يستخدـ
 اتصاؿ اجيزة
 لمتواصل حديثة
 فروعو مع

 والبريد كالفاكس
 .الالكتروني

N Valide 40 40 
Manqua
nt 

0 0 

Moyenne 4,1250 4,3500 
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Médiane 4,0000 4,0000 
Ecart type ,75744 ,53349 
Somme 165,00 174,00 
 

 بعد كفاءة الموارد البشرية: -د
 

Statistiques 

 

 البنؾ يمتمؾ
 اشخاص
 مؤىميف

 بالخبرة يتمتعوف 
 اللازمة والميارة
 لاستخداـ
 تكنولوجيا
 الاعلاـ
 .والاتصاؿ

 اختيار يتـ
 وتحفيز وتدريب
 لتقديـ العامميف
 قائـ متميز اداء
 الابتكار عمى
 .المصرفي

N Valide 40 40 
Manqua
nt 

0 0 

Moyenne 4,3750 4,2750 
Médiane 4,0000 4,0000 
Ecart type ,54006 ,81610 
Somme 175,00 171,00 

 
 

 
 

 
 أبعاد المنتج المصرفي:المحور الثاني  -2
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Statistiques 

 

N 
Moyenn

e 
Médian

e 
Ecart 
type Somme Valide 

Manqua
nt 

 الاعلاـ تكنولوجيا
 في المستخدمة والاتصاؿ
 نشاطات جميع تشمل البنؾ
 .البنؾ

40 0 3,8000 4,0000 ,85335 152,00 

 الاعلاـ تكنولوجيا تساعد
 في البنؾ في والاتصاؿ
 جديدة الخدمات تقديـ
 .باستمرار

40 0 3,9500 4,0000 ,71432 158,00 

 الاعلاـ تكنولوجيا تسيـ
 في المستخدمة والاتصاؿ
 عدد تقميل في البنؾ
 اللازمة المستندات
 .لمعمميات

40 0 3,8500 4,0000 ,66216 154,00 

 الاعلاـ تكنولوجيا تسيـ
 في المستخدمة والاتصاؿ
 تكمفة تخفيض في البنؾ
 بالأقساـ الاتصالات
 .الأخرى  والفروع

40 0 3,8500 4,0000 ,86380 154,00 

 الاعلاـ تكنولوجيا تسيـ
 في المستخدمة والاتصاؿ
 خدمات تحسيف في البنؾ
 .مستمرة بصفة

40 0 3,8500 4,0000 ,66216 154,00 

 الاعلاـ تكنولوجيا تسيـ
 في المستخدمة والاتصاؿ
 وقت تخفيض في البنؾ
 .لمخدمة العميل انتظار

40 0 3,8000 4,0000 ,88289 152,00 
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 الاعلاـ تكنولوجيا تسيـ
 في المستخدمة والاتصاؿ
 الاحتفاظ في البنؾ
 .بالعملاء

40 0 3,8250 4,0000 ,59431 153,00 

 الاعلاـ تكنولوجيا تسمح
 في المستخدمة والاتصاؿ
 فواتير بتسديد البنؾ
 .العملاء

40 0 4,0750 4,0000 ,69384 163,00 

 الاعلاـ تكنولوجيا تقدـ
 في المستخدمة والاتصاؿ
 البيانات تحميل في البنؾ
 .المتاحة والمعمومات

40 0 3,4000 4,0000 1,05733 136,00 

 

 

 تكنولوجيا تسيـ
 الاعلاـ
 والاتصاؿ

 في المستخدمة
 تسريع في البنؾ
 .العمميات انجاز

 تكنولوجيا تسيـ
 الاعلاـ
 والاتصاؿ

 في المستخدمة
 في البنؾ
 تخفيض
 الأخطاء

 أثناء المرتكبة
 .الأعماؿ انجاز

 تكنولوجيا تسيـ
 الاعلاـ
 والاتصاؿ

 في المستخدمة
 في البنؾ

 كفاءة تحسيف
 الاتصاؿ
 .بالعملاء

 تكنولوجيا تقديـ
 الاعلاـ
 والاتصاؿ

 في المستخدمة
 في تساعد البنؾ
 اتخاذ و صنع
 القرارات
 .الجديدة

 تكنولوجيا تسمح
 الاعلاـ
 والاتصاؿ

 في المستخدمة
 بتخزيف البنؾ
 عف المعمومات

 اوضاع
 .العملاء

 تكنولوجيا تساعد
 الاعلاـ
 والاتصاؿ

 في المستخدمة
 مواكبة في البنؾ
 في التطورات
 البنكي القطاع
 .الدولي المحمي

N Valide 40 40 40 40 40 40 
Manqua
nt 

0 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,0000 3,9750 4,0250 3,8250 3,8000 3,3500 
Médiane 4,0000 4,0000 4,0000 4,0000 4,0000 3,5000 
Ecart type ,67937 ,83166 ,65974 ,63599 ,72324 1,16685 
Somme 160,00 159,00 161,00 153,00 152,00 134,00 

Statistiques 
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 تكنولوجيا
 الاعلاـ
 والاتصاؿ

 في المستخدمة
 في تسيـ البنؾ
 مرونة زيادة
 العمميات
 .البنكية

 تكنولوجيا
 الاعلاـ
 والاتصاؿ

 في المستخدمة
 في تسيـ البنؾ
 العمميات تبسيط

 .البنكية
N Valide 40 40 

Manqua
nt 

0 0 

Moyenne 3,7500 4,0000 
Médiane 4,0000 4,0000 
Ecart type ,92681 ,67937 
Somme 150,00 160,00 
 

Statistiques 

 

 تكنولوجيا تقدـ
 الاعلاـ
 والاتصاؿ

 في المستخدمة
 تقارير البنؾ
 مخاطر عف
 .السيولة

 تكنولوجيا تقدـ
 الاعلاـ
 والاتصاؿ

 في المستخدمة
 تقارير البنؾ
 مخاطر عف
 .القروض

 تكنولوجيا تقدـ
 الاعلاـ
 والاتصاؿ

 في المستخدمة
 تقارير البنؾ
 مخاطر عف
 .الفائدة اسعار

N Valide 40 40 40 
Manqua
nt 

0 0 0 

Moyenne 3,7500 3,6000 3,3750 
Médiane 4,0000 4,0000 3,0000 
Ecart type ,74248 ,74421 ,80662 
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Somme 150,00 144,00 135,00 
 

 (: الانحدار17الممحق رقم )

 
 
REGRESSION 

  /DESCRIPTIVES MEAN STDDEV CORR SIG N 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT الاتصبل_و_الاػلام_تكٌولوجيب_ابؼبد 

  /METHOD=ENTER الوصرفي_الوٌتج_ابؼبد 

  /SCATTERPLOT=(*ZRESID ,*ZPRED) 

  /RESIDUALS NORMPROB(ZRESID). 

 
 

Statistiques descriptives 

 
Moyenn

e 
Ecart 
type N 

و_الاعلاـ_تكنولوجيا_ابعاد
 الاتصاؿ_

36,800
0 

3,90398 40 

75,850 المصرفي_المنتج_ابعاد
0 

10,3169
0 

40 
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Corrélations 

 

تكنولوجيا_ابعاد
_و_الاعلاـ_
 الاتصاؿ

_المنتج_ابعاد
 المصرفي

Corrélation de 
Pearson 

و_الاعلاـ_تكنولوجيا_ابعاد
 الاتصاؿ_

1,000 ,493 

 1,000 493, المصرفي_المنتج_ابعاد
Sig. (unilatéral) و_الاعلاـ_تكنولوجيا_ابعاد

 الاتصاؿ_
. ,001 

 . 001, المصرفي_المنتج_ابعاد
N و_الاعلاـ_تكنولوجيا_ابعاد

 الاتصاؿ_
40 40 

 40 40 المصرفي_المنتج_ابعاد
 
 

Variables introduites/éliminéesa 
Modèl
e 

Variables 
introduites 

Variables 
éliminées 

Méthod
e 

_المنتج_ابعاد 1
 bالمصرفي

. Introduir
e 

a. Variable dépendante : 
 الاتصاؿ_و_الاعلاـ_تكنولوجيا_ابعاد
b. Toutes les variables demandées ont 
été introduites. 
 
 

Récapitulatif des modèlesb 
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Modèl
e R R-deux 

R-deux 
ajusté 

Erreur 
standard 

de 
l'estimation 

1 ,493a ,243 ,223 3,44041 
a. Prédicteurs : (Constante), المصرفي_المنتج_ابعاد 
b. Variable dépendante : 
 الاتصاؿ_و_الاعلاـ_تكنولوجيا_ابعاد
 
 

ANOVAa 

Modèle 
Somme 

des carrés ddl 
Carré 
moyen F Sig. 

1 Régressio
n 

144,616 1 144,616 12,218 ,001b 

de 
Student 

449,784 38 11,836 
  

Total 594,400 39    
a. Variable dépendante : الاتصاؿ_و_الاعلاـ_تكنولوجيا_ابعاد 
b. Prédicteurs : (Constante), المصرفي_المنتج_ابعاد 
 
 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non 
standardisés 

Coefficients 
standardisé

s 

t Sig. B 
Erreur 

standard Bêta 
1 (Constante) 22,643 4,087  5,541 ,000 
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_المنتج_ابعاد
 المصرفي

,187 ,053 ,493 3,495 ,001 

a. Variable dépendante : الاتصاؿ_و_الاعلاـ_تكنولوجيا_ابعاد 
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