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 أ

 مقدمة

 :تمهيد )توطئة(

سااا الاستخساااالتتنستواي فوفالسنلستواااا فتبستل متزسيدااا اسؤسستتتسنلستيةسااااااا بستدةتؤدمسنلسعماااام س ف زس تؤمستو    س

ستو  لد بستيصرفدمسؤنستوطرقستواقلدتتموسرعمسعفصدله ،سو فضستوا  ودف،سوعفحدتستدةتؤ بستلس سدم،سحدثستناقلتس

سيئمستلع  لبسؤرونمإلىستوطرقستدحتتثمسؤعستخبا  رسوتواطفرستواي فوفال،سونظرتسخنلف ضسع  ودفستسااالتتنستواي فوف د سو 

 توتيسأصبمتسق بلمسخستد  بستش  لس تتتزسؤنستواغمتتبستواي فوف دم.

وب فكسب ث بمستو  ؤاستيمفزسولا  دمستيصاااااااااااارفدمسوتوتيسوغمتسؤ ه س تولسي ابتسعفظدفسعي فوف د ستي لفؤ بسوتخعصاااااااااااا لسنلست

 ؤ اج بستوب فكسوطريقمسعرضه سونفعستدةتؤ بستوب يدمستوتيسعقتؤه .

وي تستوقط عستوب  يسنلستدجزتئرسؤنستوقط ع بستوتيستستث ربسنلستسالتتنسعي فوف د ستي لفؤ ب،سحدثسك  سلإ   لسأ هززس

ج بيسعلىسأ ت ستوب فكااااااااااااااااااسوكمويسسااااارعمسأ ت ستو  لد بسوعقلداستو لفمسؤنس  لسعفظدفستساااااالتتنستوصااااارتيستخللسألإر ستلإت

 تل هززستورق دمسوتوبتتؤج.

 وؤنس  لسؤ سسبقسنطرحستلإش  ودمستوا ودم:س

  :الإشكالية

 ؤ سألإرستسالتتنسعي فوف د ستي لفؤ بسوتخعص لسعلىستوتافيقستوب  يسنلستوب فكسبفختمستومسي؟سسسسسسسسسسسسسسسس

 :الفرضيات

 ع تسعقتتلاس تؤ تهلاسولزب ئن.سؤلالفسعي فوف د ستي لفؤ بسوتخعص لستوب فكسنلسوختمستتلمسيس واالتن -1

  .سسولقد نسبأندطته ستوتافيقدمو ا تستوب فكسنلسوختمستومسيسعلىستيزيجستوتافيقيستيفسعسسس-2

سبفختمسفكتوب سنلستوب  يستوتااااافيقسعلىسوتخعصاااا لستي لفؤ بسعي فوف د سخسااااالتتنستحصاااا ئدمس خومسذو سألإر سا  ك -3

 تومسي 

 دراسة:أهمية ال

عي نسأا دمستسااااالتتنسعي فوف د ستي لفؤ بسوتخعصاااا لسوتوتااااافيقستوب  يسنلسكفوه  سؤنستيفضاااافع بستدحتتثمستوتيسوااااا ىس

 تيةسا بستوب يدمسإلىستقا  ئه سوتو  اسبه .سؤنست استي  فامسوعمام ستدةتؤمستيصرفدمسوعمقدقسرض ستو    .س

 الدراسة:أهداف 

ي فوف د ستسالتتنستواسألإر  رفمسؤعي فوف د ستي لفؤ بسوتخعص لسوكمويستوتافيقستوب  يسو تهتيستوترتسمستلىستوا ريسعلىس

 تيزيجستوتافيقيستوب  يسيج فعمسؤنستوب فكسوفختمستومسي.علىستيف ف زس

 اختيار موضوع الدراسة:مبررات   

 ؤنستيفتضدعستدحتتثمسوتيه مستوتيسواامقستوترتسم.س-

 د ستي لفؤ بسوتخعص لسلصح بستوقرترسوالدطستوضف سعلىسعي فوف سس-



  

 
 ب

 مقدمة

 تواطفرستواي فوفالستدح صاسوؤ رفمسؤتىسألإر سعلىسسفقستي  فامسبم ستوب فك.س-

 :والأدوات المستعملة الدراسةنهجية م

تعب   سنلس رتست  سعلىستي هجستوفصفيسولا ريفسب اغمتتبستوترتسمسوذكرسأالاسعف صدله .سوعلىستي هجستواطبدقيستيا ثاسنلس

 .توترتسمستيدتتندمسب سالتتنسأ تزستخسابد  سي رفمسرأيستفرت ستو د مستيتروسمسنلستو  قمسبم سؤاغمتيستوترتسم

 الدراسة:حدود 

 2022ؤنسشهرس فيلدمسس05تدحتو ستوزؤ ندم،سع تستوترتسمستيدتتندمسنلستوفستزستي اتزسؤنستولسشهرس فت سإلىس

و صتسؤج فعمسؤنستوب فكستواج ريمستو  ؤلمسنلستوقط عستدحتو ستي  ندم:سع تستوترتسمسنلسوختمستومسيس

 تخقاص  ي.

   :صعوبات الدراسة

رستسرتو اسأالاسص فبمسعلقد  ا سؤنس  لس رتست  سافسعتنسؤفتفقمسؤةوللستوب فكسعلىستعط ئ  ستوبد ن بستو زؤمسبحجمس

 ؤ س ع ن ستلىستواغمتسؤنس رتسمسح ومستلىس رتسمسؤدتتندم)ستسابد  (ؤه دم،س

 :دراسةهيكل ال

توميسقالاستلىسس.وترتس بستوا بقمت بد بستو ظريمسخ تقا تستوترتسمستلىسفصلم ستلإ م ،ستحافىستوفصاستلولسعلىس

س، بد بستو ظريمسياغمتيستوترتسمسعي فوف د ستي لفؤ بسوتخعص لسوتوتافيقستوب  يخ تع  ولسستلول تلإ م ،ستيبمثسؤبمثم س

تحافىستوفصاستوث نيستي  ف سب:ستوترتسمستيدتتندمسعلىس سك سوترتس بستوا بقمسوؤ  قدته تتؤ ستيبمثستوث نيسفا  ولس

رسعرضستو ا ئجسوت اب تياالتؤمسنلستوترتسم،ستؤ ستيبمثستوث نيسف  ف سب:سسوتل وتبتوطريقمسي  فت سستلول ؤبمثم س،س

 ن فذجستوترتسم.
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 تمهيد الفصل:

 يةالأسرررررررررررراسرررررررررررر وظيفته أداء    نجاحه وي تبط لمجتمعتقديم خدماته لأف اد ا    هاما دورا المصرررررررررررر    القطاع يلعب

 دميةخ إقتصررادية كمؤسرر ررة البنك أصررب  حيث وموارده، إمكانياته وتطوي   الجديدة الأوضرراع مع التكيف على بقدرته

 تقديمب الإعلام    مهما دورا يلعب وأصررررررب  المقدمة والمنتوجات الخدمات    كذلك يتاج   بل النقود،    فقط يتاج   ل 

 تقييم يمكن، و الأخ ى  الإقتصررررررادية المؤسرررررر ررررررات وإطارات مدراء وتكوين للعملاء المتخصررررررصررررررة والدراسررررررات الإرشررررررادات

 مالهأع أداء م رررررررررتوى  إلى النتائج هذه فعالية ت جع إذ وخدماته، منتوجاته وجودة المال  بم دوده البنك نجاح م رررررررررتوى 

 .استخدام التكنولوجيا    ت ويق هذه الخدمات على وقدرته جهة، من الداخلية وأنشطته

 وينق م هذا الفصل إلى مبحثين:

 الدبيات النظ ية لتكنولوجيا المعلومات والتصال.المبحث الول:  -

 الدراسات ال ابقة ومناقشتهاالمبحث الثاني:  -
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 والتسويق البنكي تكنولوجيا المعلومات والاتصالالأدبيات النظرية لالمبحث الأول: 

إذا فالتي أصرررربحص توصررررف بالمجتمعات المعلوماتية،  العصرررر يةعد التقدم التكنولوج  ال ررررمة المميلة للمجتمعات ي

دت التفوق فعليها أن تكون أما إذا أرا ها،فعليهما أن تجمع وتخزن وتعالج معلومات تضررررررررررمن بقا هاأرادت المؤسرررررررررر ررررررررررة أن 

 عليها. اقة    الحصول بس

 والاتصال تكنولوجيا المعلوماتالادبيات النظرية لالمطلب الأول: 

 .نظم المعلوماتان نع ف  اول ن المعلومات م تبطة بالتكنولوجيا لذا قبل التط ق إلى المعلومات يجب إ

 تع يف نظام المعلومات  الفرع الأول:

بصررررورة مفةادفة مع تكنولوجيا المعلومات ولهذا نجد    أدع المعلوماتية ان البعت ي ررررتخدم  ي ررررتخدم هذا المصررررط  

يعني بالضررررربط أدوات التكنولوجيا المعلومات وانما نظم المعلومات الحاسرررررو ية  المصرررررط   تكنولوجيا المعلومات لكنه ل 

   حيرراتنررا  اهررعلحقررائق التي ن اهررا ونتعررامررل موهكررذا يحرردت التبررا  كثية    فهم المعنم العلقي الرردقيق لهررذه المفرراهيم وا

ف بالمصرررررط حين وقبل ذلك وجب علينا وضرررررع حدود متمايزة بين دللت ومعاني يعلينا التع   اوعملنا و التال  كان الزام

 .1المعلومات وتكنولوجيانظم المعلومات 

 الفرع الثاني: تعريف تكنولوجيا المعلومات

 مختلفة لتكنولوجيا المعلومات وسوف نتط ق لبعت منها: تعاريفهناك 

يقصرررررررررررررد بتكنولوجيررا المعلومررات مجموعررة من الأف اد البيررانررات الإج اءات والمكونررات المرراديررة وال ةمجيررات التي تعمررل      

 .2سوية من أجل الوصول إلى أهداف المنظمة

تطوي  أو تطبيق أو دعم أو إدارة  أو مرا جمعيرة تكنولوجيرا المعلومرات الأم يكيرة فع فتهرا على أرهرا  دراسرررررررررررررة أو تصررررررررررررميم أ

أنظمة المعلومات المعتمدة على الحاسررررروع خصررررروصرررررا تطبيقات ال ةامج والمعدات المادية ل حاسررررروع أو  شررررركل مختصررررر  

ةونيررة و  مجيررات الحرراسرررررررررررروع لتمويررل وخزن وحمررايررة تتعررامررل تكنولوجيررا المعلومررات مع اسررررررررررررتخرردام الحواسرررررررررررررب اللكف

 .3منآومعالجة وإرسال واسفةجاع المعلومات  شكل صحي  و 

                                                           

 .25، ص2009سعد غالب ياسين، نظم المعلومات الدارية، الطبعة الع  ية، دار اليازوري، عمان، الردن، سنة  1 

ي دسناء عبد الك يم الخناق، دور تكنولوجيا المعلومات والتصال    عملية ادارة المع فة، الملتقى الدول  المع فة ال كيلة الجديدة والتح 2 

 .236ص  2005نوفم ة 13و 12التنافس ي للمؤس ات القتصادية،   ك ة، 

 .74، ص2009مزه  شعبان الغاني، نظم المعلومات الدارية، الطبعة الولى، سنة  3 
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من منظور أخ  تع ف على أرها كل أنماط التوليفة الم ررررررررررررتخدمة على نطاق واسررررررررررررع    أنشررررررررررررطة معالجة وتخزين       

ئط رقمية متعددة( ومجال تطبيقاتها وسرررررررانصررررررروص، أفلام، صرررررررور،  ) بأشررررررركالهاالبيانات واسرررررررفةجاع وع م المعلومات 

 .1المختلفة

 عبارة أوضررر     تع يف تكنولوجيا المعلومات فخي خليط من أجهزة الكمبيوت  ووسرررائل التصرررال المختلفة من الألياف 

 ال ررررررمعية البصرررررر ية والق اص الضرررررروئية إلى الأقمار الصررررررناعية وتقنيات المصررررررغ ات الفيلمية والسررررررت  ررررررا ، الوسررررررائل

 .2وال ةمجيات وأق اص الليلر وأجهزة التصال وغيةها من التقنيات التي ت تخدم    هذا المجال غنطةمالم

 تع يف تكنولوجيا التصال: الفرع الثالث

ليس هناك تع يف محدد للاتصررال نظ ا لسررتخدامه    عدة ميادين حيث تختلف ح ررب مواضرريعها وسرروف نتط ق   

 لبعت منها.

التصرررررال عبارة عن عملية إرسرررررال أو نقل البيانات من مكان إلى أخ  ضرررررمن مجموعة أجهزة تتكون من الحواسررررريب     

 وم حقاته وخطوط التصالت التي تعمل مع  عضها البعت  شكل مفلامن ش يطة توف  جهاز المودم فيما بينها 

ت معينة إلى رسررررالة شررررفوية أو مكتو ة، تنقل من  عملية م ررررتم ة تتضررررمن قيام أحد الأط اف بتحويل الأفكار ومعلوما

 خلال وسيلة اتصال إلى الط ف الأخ 

كما يع فها خ ةاء العلاقات العامة   التصال هو ط يق مزدوج التجاه ولهذا فهو أقوى العوامل التي تضمن لط         

 3عها    ذلك الصال  المشفةك التصال أن يتفهم كل منها وجهات النظ  الآخ ، فيعمل على تحقيق رغباته، تجم

التصررررررررررررال هو كل تفاعل بين ا نين أو أكلة يتم من خلاله تبادل المعلومات والأفكار باسررررررررررررتعمال وسررررررررررررائط متعددة       

 .3ن علاقة بين المتصل والط ف الآخ تعتمد على الأف اد أو الوسائل التقنية من خلال تكوي

 : خصائص الاتصالالرابعالفرع 

الباحثون على أن عملية التصرررررال بما تنطوي عليه من أوجه نشررررراط متنوعة ت رررررتهدف تحقيق العمومية أو يتفق       

الشرررررررررررريوع، وهو ملا يتم إل إذا تحقق حرد ادني من الترداخرل بين مجرال الم سرررررررررررررل أو الم ررررررررررررتقبرل، يؤدي إلى إيجراد الفهم 

ة إحدات التصرررررررال الحقيقي المبني على المع ف المشرررررررفةك الموحد لمعنم ال سرررررررالة التصرررررررالية بين الم سرررررررل والم رررررررتقبل والى

 :4المتبادلة المشفةكة لل سالة بين ط    عملية التصال وخصائص التصال كما يل 

 اولا: الاتصال له صفة التلقائية

                                                           

 .26سعد غالب ياسين، م جع سابق، ص  1 

 .32، ص1989محمد الهادي، تكنولوجيا المعلومات وتطبيقاتها، دار الش ق القاه ة، سنة  2 

 .27، ص2010الم يةة، الردن، الطبعة الولى، سنة  تطبيقي(، دار  –عل  فلاح الزغبي، التصال الت ويقية )مدخل منهج   3 

 65ص  -64، ص 2006مي العبد الله، نظ يات التصال، دار النهضة الع  ية، بيةوت، لبنان، الطبعة الولى، سنة  4 
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ةه. واخفةع لذلك الإشررررررررررررارة واللغات يمنذ وجد الإن رررررررررررران على الأرم وهو يحاول أن يكون علاقة أو يتحدت مع غ       

دا ا  مكان ووجدنا فيه أف   إلى أنف ررررررررررررنا إذا ذهبنا إلىنظالألوان التي تمكنه أن يدرك ويقيم ويفك  ويتصررررررررررررل، ولن وكافة

وسريلة اتصرال غة( و لال)حتم الصرمص واسرتخدام الحوا  هو . سروف نتحدت معهم، وقد يكون حديث عاب  لكنه يؤ   

 .فعالة ويدل على أشياء كثيةة قد يعجز الكلام عن التعبية عنها

المجتمع مدفوعين اجتماعيا إلى التصرررال ببعضرررهم البعت بط يقة تلقائية  إن أف ادو ناء على ذلك يمكن القول        

ن التصرررررال من صرررررنع الإن ررررران والمجتمع، حيث يمكن إحتم يتمكنوا من السرررررتم ار    حياتهم الجتماعية. وعلى هذا ف

 حقيقهامن خلاله تحقيق الأهداف التي ي عى المجتمع إلى ت

 ثانيا: الاتصال ظاهرة اجتماعية لها صفة الانتشار

يعت ة التصال من الظواه  العامة والمنتش ة على م توى الأف اد والجماعات والمجتمعات، كما | يمار     كافة         

تال  الجماعة و الالمنظمات المحلية والإقليمية والدولية، حيث ل يمكن أن نتصررررررور إن رررررران يعيب بمف ده أو  عيدا عن 

 .لك | الحال بال  بة ل جماعة والمجتمعل التصال بالأف اد الآخ ين، وذالأن ال ظاه ة اجتماعية وذلك من خلا

 ثالثا: الاتصال له صلة الموضوعية والواقعية

حديث رقود التصرررررررررال حقيقة واقعة بين الأخصرررررررررادي الجتماا  والأف اد أو الجماعات أو المجتمعات ودور خلاله         

إلى تحقيق الهدف وهو مواجهة المشررررررركلات، أي إشرررررررباع الحتياجات أو وضرررررررع ب امج وخطط أو قضررررررراء وقص ف ا  طيب 

 ..الخ.

يخضررررررررع لعوامل موضرررررررروعية، فلا يمكن الإن رررررررران أن يخفي مشرررررررراع ه  وإنماوالتصررررررررال ل يخضررررررررع للعوامل النائية       

أن يعت ة التصال عن نف ه من خلال المشاع  الحقيقية والواقعية بد  تجاه شخص أخ  مهما م ت الأيام ول ال لبية 

من الواقع وما يفةتب عليه من  أصررررررررروله. وعلى هذا فالتصرررررررررال ي رررررررررتعد وزمن معين تي ت تبط الأحدات    مكان معينال

والتعليق على تؤدي ومع فة التف ررية  ائل الإعلان والتصررالسررإن و  Williamsتأ يةات متبادلة بين أط افه. ويقول وليمز 

 ورا ها أو تصورها بط يقة واقعية لأف اد المجتمع. من للمغزى هما ولكي توض  فا أكلة الأخبار والموضوعات لكي تجعله

 رابعا: الاتصال يعمل على ترابط المجتمع

ا ملال مواجهة الشررررادعات وكل التماسررررك بين أف اد المجتمع ومؤسرررر رررراته من خط و بيثية التصررررال وسرررريلة لتحقيق الفةا

لك يعمل على بث ونقل القيم والعادات والتقاليد وكل ما هو أمن المواطن والمجتمع، وهو    ذ نه أن يسررررررر يء إلىأمن شررررررر

،  م العمل على المحافظة على الملوك الجود و الح ص عليه ودعوة المجتمع إلى البلدذات قيمة     قافة أو حضرررررررررررررارة 

أن تدرك أن هناك  عت الحقائق التي قد ل ندركها ا ناء التصال  التم ك به بما يحافظ على هوية المجتمع. ويودي،

 :منها أننا ل ننقل المعلومات فقط بل أيضا العديد من ال سائل الأخ ى، وهذه ال سائل قد تكون 
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 ، المطالب وكلها  عية علها باستخدام الكلمات.الوقادع، الخ ةات، الأفكار على مستوى المجتمع: .أ       

التفاعل معهم وهذا النوع  كيفيةوتتضررررررررمن الحالة الوجدانية ط يقة تغية الآخ ين،  على مستتتتتتتتتوى الع قات: . ب      

من ال سرررررررائل يتم التعبية عنه إما بالتصرررررررال غية اللفظي أو بناء على ما ي رررررررت بط من بين ال رررررررطور وله أهمية كبيةة    

 تحقيق الفةابط الجتماا  بين أف اد المجتمع.

 ال يتسم بالجاذبيةخامسا: الاتص

أساليب التصال تحتي مختلف الط ق التي ت تقل بها ال موز والمعاني أو الأفكار بين النا  وتفةاوح هذه الط ق بين       

الإشرررررررارات الغامضرررررررة غية المحددة إلى القواعد القانونية الصرررررررامتة والمفصرررررررلة ومن الكتابة التصررررررروي ية البدائية إلى فن 

 :قد يكون  التأ ية قمار الصناعية. وكل هذه الأساليب لها تأ ية على أف اد المجتمع وهنا الخفلال وتتقدم والأ

تتفاعل معها بما تقدم هذه الأسراليب من موضروعات أو تع م لأي من الحقائق، وقد  جاذبية شتعور المماستية: .أ

تكون هذه الحقائق المعلومات مق حة أو محزنة وكل من هذه المناسرررررررررررربات يتفاعل معها أف اد المجتمع وذلك من خلال 

 وسائل التصال وما تقدمه من وسائل حانية    ع م هذه المعلومات وغيةها. 

تت رررررم بالتعقل وأحكام العك ، وتعمل وسرررررائل التصرررررال من خلالها على إشررررراعة جو من  شتتتتتعورية هادئة:ب . جاذبية 

 اد المجتمع أو القيادة الجتماعية من خلال حثهم على التفاعل مع فالثقة والألفة بين القيادة ال رياسرية    المجتمع وا

 المجتمع،

 قار ه وزملائه   دعم شرربكة اتصررالته الجتماعية  أ يكف عن ن للاتصررال جاذبية تجعل الإن رران ل إومن هنا ف       

لك دائمة بل بوسررررررررررررع من دائ ة معارفه بتكوين علاقات مع الأف اد وجماعات مل وأصرررررررررررردقائه، بل انه ل يكتفي بذالع

 .ومؤس ات المجتمع المحل 

 : الاتصال له طبيعة تاريخيةسادسا

المواجهة المقابلة وجها لوجه، إل أنه مع تطور الحياة الجتماعية وتعقدها كان التصرررررررررررررال    بدايته يقوم على         

ت إلى رجوع التصرررررررال بين الأف اد دالكتابة فأ اخفةعص م  ،أصررررررربحص ال سرررررررائل أو الإدارة تنقل عن ط يق شرررررررخص آخ 

ب  لم إلى الصرررروسررررهل التصررررال بين العا عية و صرررر يةوالمجتمعات  م ظه ت أسرررراليب التصررررال المما لة من وسررررائل سررررم

حاليا عنصرررررررررررر  الزمن الغية موجود حيث يمكن عمل اي اتصررررررررررررال    خلال  وان معدودة  عد أن كان ذلك، ي ررررررررررررتغ ق 

 شهورا عديدة

وقد يكون التصرررررررال بالحديث أو من خلال المشررررررراع ، إل أرها جميعا تقود إلى تحقيق الهدف من إقامة علاقات          

    عملية التصالاجتماعية مشفةكة بين من يشاركون 
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الررذي يمكن من خلالرره أن توجررد  ميل الميكررانعلى أن التصرررررررررررررال ظرراه ة اجتمرراعيررة حيررث انرره  كولي شتتتتتتتتتتتتتارل ويؤكررد        

العلاقات الإن ررررانية وتنمو وتتطور ال موز العقلية، وهو العملية الجتماعية الأسرررراسررررية طالما كانص المعاني والأفكار التي 

تنقل بواسررررررررررطته مؤ  ة    جميع العملات الجتماعية الأخ ى والأشرررررررررركال الناتجة من هذه العمليات كالف ق الشررررررررررعبية، 

    بأساليب التصال من زوايا متعدداألك ال أي العام باعتباره عملية اجتماعية تتماعية، والنظم وكذوالم كن الجت

 : أساسيات تكنولوجيا المعلومات والاتصالالخامس الفرع

 التخ ين والاسترجاع أولا:

د الضررررررروئية والثانية ولقهو أحدت ما توصرررررررلص إليه التكنولوجيا    مجال تخزين المعلومات مثل الأق اص : التخ ين -أ

تعددت ط ق حفظ المعلومات مع التطور التكنولوج  حيث كانص هناك ط يقة واحدة    الماضرررررررررررر ي وئ  حفظ الو ائق 

 لية.آة كما ئ  مخطوطة كانص أو مطبوعة أما الآن فقد أصبحص تخزن    أش طة مغنطة ونكار بط يق

أن التكنولوجيا السفةجاع تتصل مباش ة بتقنيات التصال بمختلف أنواعها هاته الأخيةة التي تطورت  :الاسترجاع -ب

ورية فالكبل المح البصرررر ية بالأليافبدءا الأسررررلاك النحاسررررية  م مع م ور الوقص وتذك  أهم هاته الوسررررائل التصررررالية 

اللكفةونية المعاصررررر ة المعتمدة على  شرررررك أن الثورة ول سرررررلكية ال قمية وصرررررول إلى الأقمار الصرررررناعية والتصرررررالت اللا 

للكفةونية كإحدى سررررررعات عالم الوسررررررائل التصررررررالية ال ررررررابقة الذك  قد أعادت التصررررررالت إلى الم حلة | الشررررررفاهية ا

 .1الغد

 .أشكال تكنولوجيا المعلومات والاتصال في المؤسسات ثانيا: 

بصرررررررورة كبيةة جعلها تدخل جميع المجالت الحياة ومنها | المؤسررررررر رررررررات  أن تطور عالم تكنولوجيا التصرررررررال وانتشرررررررارها

بمختلف أنوعهرررا و غت النظ  عن نشرررررررررررررراطررراتهرررا حيرررث أن متطلبرررات العمرررل بررراترررص تحلم برررالضرررررررررررر ورة اسررررررررررررتخررردام هرررذه 

تتمثل وظائفه  مة الشرررررررررررريكات فما هو الحاسررررررررررررب  فيماالتكنولوجيات التي تمثل أسرررررررررررراسررررررررررررا    جهاز الحاسرررررررررررروع منظو 

 وما ئ  أهم الشيكات الم تخدمة   واستخداماته 

  الثورة    المعلومات وتعت ة الحاسرربات اللكفةونية جزء من هاد العصرر  المتطور اليوم عصرر تعيب: جهاز الماستتوب -أ

 .حيث يعد هذا الخفةاع من أهم النجازات التكنولوجية الحديثة التي أ  ت على الجميع الم تويات    ففةو وجيلة

 جهاز الماسوب ومكوناته: مفهوم -1

ومات كمدخلات ويجهزها    صررررورة معل بياناتيع ف الحاسرررربة اللكفةوني بأنه وسرررريلة التجهيل البيانات بمعنم ي ررررتلم 

 م انجرراز العمليررات  تخزينهرراعن قرردرة كبيةة من البيررانررات الررداخلررة  احتوائررهكمخ جررات. أي انرره مصررررررررررررمم على أسرررررررررررررا  

                                                           

رسالة ماج تية علوم ياسع ياسمينة ، دراسة اقتصادية قياسات لأ   تكنولوجيا المعلومات والتصال على الداء القتصادي للمنظمة،  1 

 49، ص 2011اقتصادية تجارية، جامعة الجزائ ، سنة 
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التنميررة المتعلقررة بهو أخيةا الإمررداد بررالمعلومررات المطلو ررة وذلررك بررال رررررررررررر عررة الكبيةة  الحرراسررررررررررررو يررة عليهررا وإج اء المقررارنررة

هو الأكلة التي تجمع بين عدة مهام: التخزين / السفةجاع( ارسال واستقبال  الآل بمفهوم أخ  أن الحاسب   .1والفائقة

 2   آن واحد و الصور والصورة

 الح رررررررررررررابيررة لى وحرردة التخزين الررداخليررة والوحرردةالتي تحتوي عيتكون الحرراسرررررررررررررب اللكفةوني من وحرردة التشررررررررررررغيررل  -

وحدة التغذية بالمعلومات يضرررررررررراف إلى ذلك وحدات التخزين و النتائج الم ررررررررررتخ جة من الحاسرررررررررروع  والوحدات ل صررررررررررد

الخارجية وئ  إما أن تكون    شررررررررركل اسرررررررررطوانة أو أشررررررررر طة ممغنطة والأسرررررررررطوانة    الشررررررررر  عة الدائ ية لنقل وتخزين 

 .وتع ف بالق ص المغناطيس ي لبياناتا

 بعت يق مها ح ب ط يقة التشغيل إلىفالة تق يمات الحاسبات اللكفةونية توجد عد: أنواع جهاز الماسوب -2

كل    الشرررررررر سرررررررريةجعهاحاسرررررررربات رقمية أي أن البيانات    ذاك تها    الشرررررررركل الأرقام وإذا طلب منه اسررررررررفةجاعها فانه  -

 .المق وء وليس كماء هو مسجل    ذاك تها وهذا النوع الأكلة استخدامها حاليا

 .تخزينات تناظ ية كعداد ال  عة والح ارة فلا يقوم بمهمة الحاسب -

 .قياس ي ويجمع بين التجمع والقيا المختلط: وهو يجمع بين ال ققي وال -

عامة وخاصرررررررررة وئ  التي تقوم بمهام محددة والبعت يق رررررررررمها ها ح رررررررررب الغ م إلى حاسررررررررربات  رررررررررمالبعت يق        

 ب نامج داخل  ح ررب المجم إلى صررغيةة وكبيةة ومتوسررطة المجم، والبعت يق ررمها حس، ال ةنامج إلى حاسرربات ذات

 .3وخارج 

 وقص عد أن كانص إن تأخذ ي ررررتخدم الحاسرررروع    المؤسرررر ررررات النجاز العديد من المهام الإدارية    وقص قصررررية،      

كإعداد التقاري  ومختلف الإحصرررررررائيات، وكذا تخزين الو ائق التي تم انجازها  م  عد ذلك أسرررررررهل عملية  وجهد  بيةين

الأعمال بقواعد البيانات عن ط يق منظومة الشررررررر كات الموصرررررررلة بهذا الجهاز، فما ئ  هذه الشررررررربكات  وما الأدوار التي 

 تمارسها    مختلف المؤس ات.

حتم يتمكن كمبيوت  من التصال لأخ  لبد من تواف  قنوات اتصالية لنقل البيانات كما :  les réseauxالشبكات  -ب

يجررب أن تتواجررد مجموعررة من الأسرررررررررررررراليررب والقواعررد والأدوات التي تعمررل على تحويررل البيررانررات من الشرررررررررررركررل ال ققي 

أرها بالشرررررررربكة وتعرف ، الشرررررررربكاتالقنوات التصررررررررالية تع ف بل حاسرررررررروع إلى الشرررررررركل التناظ ي لقناة الإتصررررررررال وهذه 

الط فان من قبل و  سرررررريبات المخزونة    نظم الحوامجموعة من النظم الحاسررررررو ية وقواعد البيانات ومصررررررادر المعلوم

                                                           

 ليةك ماج تية، رسالة الجزائ ية، القتصادية المؤس ة    الحديثة التصال تكنولوجيا استخدام العويدات، بو  حورية حورية بو العويدات، 1 

 .82ص ،2007/2008 ق نطينة، منتوري جامعة والجتماعية، الإن انية العلوم

 ، ص 2005عبد الباسط محمد عبد الوهاع، استخدام تكنولوجيا التصال    النتاج الذاا  التلفزيوني، المكتب الجامع  الحديث، اف يل  2 

 468، ص 1988، الفك  المعاص     التنظيم والدارة، الطبعة الثانية، القاه ة وآخ ونسعيد يس عام   3 
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كما تع ف أيضررررررررررررا بأرها   ال ابط بين البيانات الط فية ل حاسرررررررررررربات بهدف نقل وتبادل المعلومات بين  .1الم ررررررررررررتخدمين

 2الط قية المتصلة به،    إطار النقل على الخط المباش  للبياناتالحاسب الآل  والنهايات 

   تع يف آخ  شرررررررررررامل لشررررررررررربكة المعلومات ا  مجموعة من الحواسررررررررررريب المتنوعة والمختلفة تكون م تبطة مع  عضرررررررررررها 

 ،الياف ضرررروئية أسررررلاك،ط و  امج ال  ط الشرررربكي( ووسررررائط نقل الدهانات ) )وسررررائ لل  طالبعت عن ط يق وحدات 

البيانات والمعلومات والخدمات التي  ....( إضرررافة إلى أجهزة م حقة بحيث تمكن أي حاسررروع من أن ي رررتفيد من كوابل

المعلومات لبد من توف  مجموعة من ، لبناء شرررررررررررربكة 3لك شرررررررررررربكة متكاملةتشررررررررررررارك بها الحواسرررررررررررريب الم تبطة مكونة بذ

 الموال :صها    الشكل خ ورية نالم تلزمات الض  

 : تصوير لمستل مات بناء شبكات المعلومات( 1-1رقم)  الشكل

 
 سنة عمان، المي  ة، دار  الثانية، الطبعة الدارية، المعلومات نظم ال ام ادي، قندليج  اب اهيم المصدر: عام  

 .32ص  .م2008

                                                           

 .103م جع سابق، ص  الهادي،محمد  1 

 م.2008، نظم المعلومات الدارية، الطبعة الثانية، دار المي  ة، عمان، سنة ال ام اديج  يلدعام  اب اهيم قن 2 

 .103محمد الهادي، م جع سابق، ص  3 
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 لتسويق البنكيالادبيات النظرية لالثاني: المطلب 

 عليه فالأنشرررررطة الهامة    هذا القطاع تعد من دواا  البقاء   و لبنوك لالحديثة تطلبات الممن  البنكييعت ة الت رررررويق 

ال رررررررروق وك ررررررررب ز ائن جدد وتح ررررررررين الخدمات المصرررررررر فية المتوف ة اهتام الدارة المصرررررررر فية  عناصرررررررر  ومكونات المزيج 

عدد  ىالت ررررررويقي ومختلف اسررررررفةاتيجيات ح ررررررب كل ظ ف    ال رررررروق والهتمام بالتكنولوجيا الحديثة    الوصررررررول ال

 .من الز ائن وتحقيق ار اح سنوية مفلايدة أك ة 

 الاول: مفهوم التسويق البنكي الفرع

 يحوي هذا المطلب على تع يف بالت ويق البنكي والمفاهيم الساسية له، وأهم خصائصه وأهدافه

 التسويق البنكي والمفاهيم الاساسية لهتعريف  أولا: 

 تعريف التسويق البنكي: -أ

 ويمكن ذك  أهمها: ،حد شامل وجامع لمفهوم الت ويق البنكياالقتصاديون على تع يف و فق تلم ي

   البنك والتي تكفل تدفق الخدمات  ىالت ررررررررررررويق البنكي هو ذلك ال شرررررررررررراط الذي يشررررررررررررمل كافة الجهود التي تؤد       

 .1الخدمات بنكية متنوعة هاعدو اقفةاضا أو إيأالبنكية التي يقدمها البنك إلى الز ون سواء إق اضا 

 منضوإمكانياته  البنكوق البنكي هو مجموعة الأنشطة المتخصصة والمتكاملة التي توجه من خلالها موارد الت        

لاقة، ت ررررررررتهدف تحقيق م ررررررررتويات أعلى من الإشررررررررباع لحاجات ورغبات الز ائن الحالية والم ررررررررتقبلية والتي خ صررررررررياغة

 .2ك وم تهلك الخدمة البنكية بة لكل من البنويقية بال تشكل دائما ف صا ت 

الت ويق البنكي يتضمن مجموعة الأنشطة التي تضمن و التعاون مع الوظائف الأخ ى    البنك إستم ار تقديم         

إلى تحقيق  تكلفة ممكنة والتي تهدف و أقلالخدمات البنكية إلى الز ون    الوقص والمكان المناسبين و الجودة المطلو ة 

 .3إحتياجات الز ون وطموحاته

   الوقص الحاضرررررررر  والم ررررررررتقبل، وتقييم الحاجات  ريحيهال شرررررررراط الذي ينطوي على تحديث أكلة الأسررررررررواق وهو         

هداف وإدارة الأ  ، فهو يتعلق بوضررررررررع اهداف البنك وتصررررررررميم ال ةامج اللازمة لتحقيق تلكوالم ررررررررتقبلية للز ائنالحالية 

 تطلبهايالخدمات البنكية بالط يقة التي يمكن بواسررررررررررررطتها تنفيذ تلك ال ةامج، كما أنه يتضررررررررررررمن عملية التكييف التي 

 4التغية البيئي 

                                                           

 .247م، ص  2003زياد رمضان، ادارة البنوك، دار وائل لل ش  والتوز ع، الطبعة الثانية، عمان، الردن،  1 

 .253م، ص  2003توفيق عبد المح ن، دار الفك  الع  ي مص ،  2 

 .304م، ص 2000زياد رمضان، محفوظ جودة، التجاهات المعاص ة،    ادارة البنوك، دار وائل لل ش ، سنة  3 

 .16م، ص2007ناج  معلا، الصول العلمية للت ويق البنكي، المكتبة الوطنية، الطبعة الثالثة، عمان   4
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 بخرردمرراتهررا،قوم بهررا البنوك من اجررل التع يف ومنرره ن ررررررررررررت تج أن الت ررررررررررررويق البنكي هو مجموعررة من الأنشررررررررررررطررة التي ت

 من الز ائن.أك ة عدد ممكن  لستقطاع

 المفاهيم الاساسية للتسويق البنكي: -ب

ان الت ررررررويق البنكي يتضررررررمن عددا من العناصرررررر  المختلفة، التي تشرررررركل ما يطلق عليه علماء الت ررررررويق بالمفاهيم        

 الموال  الشكلو  1وئ  التي تمثل الساسيات التي ي تكز عليها ال شاط الت ويقي    مختلف البنوكالت ويقية الجوه ية 

 المفاهيم الساسية للت ويق البنكي.يوض  

 : المفاهيم الاساسية للتسويق البنكي(1-2)الشكل

 
 م2007 مص ، السكندرية، الجديدة، الجامعية الدار  ،والأنفةنصالمصدر: طه طارق، ادارة البنوك    بيئة العولمة 

 611ص

تمثل الحاجة بمفهومها الحديث حالة الشرررعور بالح مان من الءررر يء و التال  تع ة عن الف ق بين الوضرررع  : الماجات-1

 «والذي يعد بمثابة الحالة المثالية له.  هالفعل  للف د والوضع الذي ي غب أو يتمنا

وتعد ال غبات ئ  ( ۰۰۰ته )الثقافية ، شرررررررررخصرررررررررية ،  ةا   ضررررررررروء خ الف د: تشرررررررررية إلى الءررررررررر يء الم غوع من  الرغبات-2

لبنك امل مع االوسررررررائل التي ت ررررررتخدم    إشررررررباع الحاجة، قد يحتاج الز ون إلى الخدمات البنكية لكنه ي غب    التع

ور م ررررررررؤول الت ررررررررويق هو الهتمام بتقديم المنتجات التي تشرررررررربع الحاجة وخلق تفضرررررررريلات معينة دمعين و التال  فان 

 .بنوك المناف ةلدى الز ون حتم يختار البنك بدل من ال

                                                           

 611م، ص 2007، الدار الجامعية الجديدة، السكندرية، مص ، والأنفةنصطه طارق، ادارة البنوك    بيئة العولمة  1 
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: يع ف بانه ال غبة    الحصرررررول على المنتج المدعم بالففةة على شررررر ائه ومن الملاحظ أن الأف اد لد هم رغبات الطلب-3

غية محدودة و   المقابل هناك أموال وموارد محدودة ولهذا فان الطلب على الخدمة البنكية غالبا ما يتحدد ب غبة 

 .قوى العالية المتاحة لديه التي تمكنه من هذاالز ون    التعامل مع البنك وال

ل رروق  غ م السررتهلاك أو السررتخدام لإشررباع حاجة أو رغبة وتشررمل ليمكن أن يقدم  شرر يءيع ف بأنه أي  : المنتج-4

 يل  : المنتجات ما

 ال لع المادية، المنتجات الملموسة،    الحاسوع، ...(.  -

 الخدمات، المنتجات غية الملموسة،    بنكية، صحية، سياحية،....( - 

 الأفكار : كفك ة تنظيم الأس ة مثلا - 

 م ش  الحزع    النتخابات.  كت ويقالأف اد  -

 على النحو التال :  البنكيةو التال  يمكن تع يف الخدمة 

 . ''   صورة غية قابلة للمس البنكتشية الخدمة البنكية إلى أي منفعة يقدمها ''

ي يتحملها    الت : تع ف على أرها الف ق بين القيمة الكلية التي ي ررررررررررررتمدها الز ون من المنتج والتكلفة الكلية القيمة-5

 .لقدرة الكلية للمنتج على إشباع حاجتهليعني أرها تع ة عن تقدي  الز ون سبيل الحصول عليها 

 الز ون.  خدمة البنكية مع توقعاتلمطابقة الأداء المتوقع  درجةرضا الز ون إلى  : يشية  رضا ال بون -6

 الز ون .  لحتياجاتيقصد بالجودة قدرة التنمية البنكية على تحقيق إشباع تام  الجودة :-7

للط ف  المقابل من خلاله تقديم غب  يبمقتضاه الف د على المنتج الذي  يقصد به التص ف الذي يحصل التبادل :-8

 لمنتجا رراني ي غررب    هررذا  فيملررك المنتج وهو البنررك و   المقررابررل يوجررد ط   فالآخ  الررذي يملررك هررذا المنتج فهنرراك ط  

 .1على خدمة الط ف الأول  يم المقابل المادي ل حصول دون ومن  م عليه تق هو الز و 

 قومكان التفا يقصررررررررررررد بها التبادل بين الأط اف حول شرررررررررررريئين ذو قيمة لكل ط ف وشرررررررررررر وط وتوقيص التعام ت :-9

 م. تهناك تعاملا قد ي أن ئذون على عملية التبادل فيمكن القول حي  عندما يتفق الط فان البنك والز 

ا ت رررويق العلاقات، الذي العلاقات الت رررويقية أو تحديد متعت ة العلاقات جزء من مفهوم أو مع ي رررق الع قات :-10

اب ، ر  البنررركهرررذه العلاقرررة فرررائز، أي  يقوم على بنررراء علاقرررة طويلرررة الأجرررل بين البنرررك وز رررائنررره ويكون كلا الط فين   

  .والز ون راض ي

ين المشرررفةكين الفعلي جميع و  ررروق البنكية هال يمكن تع يف ال ررروق من وجهة النظ  الت رررويقية على أن الستتتو  :-11

 .ل خدمة البنكيةوالمحتملين 

                                                           

 612. 611 .صطه طارق، م جع سابق ذك ه، ص 1 
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د الز ائن الفعليين والمحتملين وقدراتهم المالية واسررررررتعداداتهم دويتضرررررر  من ذلك أن سجم ال رررررروق يتحدد وفقا لع     

 أم خدمة . سلعةلتوظيف تلك القدرات  غ م الحصول على المنتج سواء كان 

 خصائص وأهداف التسويق البنكي -ثانيا 

 الخصائص، كما لديه مجموعة من الأهداف.يتميل الت ويق البنكي بالعديد من 

 خصائص التسويق البنكي -أ

 التي يتميل بها الت ويق البنكي كالتال : يمكننا أن نبين الخصائص

الم تثم ين الذين يجمعون ما  ،، والز ائنالمدخ ينتعدد أنواع الأف اد الذين يتعاملون مع البنك من موردين، وهم  -1

 بين الصفتين.

 حديث عن منتج أو خدمة أو لل مجال   دورهاو الخدمات البنكية وتعت ة أسرراسررية  تحقيق الز ائن    إعداد مشرراركة -2

 نشاط بنكي.

ة  وكذا صررررررررررررعو  البنوك الأخ ى، نظ ا ل رررررررررررر عة التقليد من ط ف وذلكية لغياع الحماية القانونية للتجديدات الما -3

 .التف يق ما بين المنتجات البنكية

 موظف الأخ . والذي يتف ق من الن انيخدمة بنكية نمطية لأرها تعتمد على المجهود ع م ل يمكن وصف  -4

 .م ثوحدانية الدورة التوز عية ل خدمات البنكية من المدخ  إلى البنك ومنه الم ت -5

 الوكالت من الز ائن وعن م اكز الق ارات البنكية من انشغالتهم وتطلعاتهم. ق ع -6

 نك.الب الإنتاج نف ها أماكن التوز ع والتي تتمثل    نقاط البيع الخدمة البنكية وئ  وكالت وف وع أماكن -7

 الخوف والخط  على ال شاط البنكي يصعب من عملية التجديد . هاجسإن سيط ة  -8

  نوم ومومن جهة أخ ى تقديم الق   ،من جهة جذع الودادع والمدخ ات كمادة أولية الت رررررررويقت رررررررتعمل البنوك  -9

 .سلعو الخدمات البنكية كمنتجات 

 .يد اللامادي من خلال عمليات الإشهار التج - 10

 أهداف التسويق البنكي -ب

ويق البنكي لت ررة ومتعلقة بالمهنة البنكية ولها ارتباط و يق بخصررائص اف الت ررويق البنكي توصررف بأرها خاصررن أهداإ

 يل  أهدافه: وفيما

  .الأكلة ر حية حاض ا وم تقبلا بنكي ف على ال وق الالتع   -1

 م وتحديد رغبات ومتطلبات ز ائن البنك الحالية والم تقبلية .يتقي -2

 الإطلاع الدائم والم تم  على البنوك المناف ة وقدرتها على التأ ية    ال وق . -3
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 المحافظة الدائمة والم تم ة على سمعة وصورة البنك أمام عملاءه. -4

 مختلف المنتجات والخدمات البنكية وتقديمها على أكمل وجه للز ائن. ية يت  -5

 الم اهمة    عملية التجديد والتطوي  البنكي والمال . -6 

 الثاني: الم يج التسويقي البنكي الفرع

 كافة ماتهاخد إيصال    وت تخدم لهم التا عين والز ائن للعملاء الخدمات أفضل تقديم على والمصارف البنوك تعمل

 .المقدمة خدماته    والثقة البنك مع التعامل على العملاء تحث التي الت ويق وسائل

 تعريف الم يج التسويقي البنكي :أولا

والمتفاعلة والم رررررتعملة لتحقيق أهداف البنك. ونظ ا لزيادة الهتمام  المتداخلةهو مجموعة من الأنشرررررطة الت رررررويقية 

 ذو ليرردي التق الت ررررررررررررويقيمررال جهود البرراحثين لتطوي  المزيج فرران ذلررك قررد اسررررررررررررتلت ررررررررررررويق    البنوك بتطبيق مفهوم ا

مزيج موسرررررررررع يشرررررررررمل كافة الأنشرررررررررطة اللازمة لتحقيق الأهداف  ىإل (وال رررررررررع  الفةويج، التوز ع )المنتجالعناصررررررررر  الأر عة 

ع ، التوز ع، الخدمة البنكية، ال رررررررر ئ :عناصرررررررر  أسرررررررراسررررررررية  7ويتضررررررررمن هذا المزيج على  الأسرررررررراسررررررررية للت ررررررررويق البنكي.

 الفةويج، الأف اد، العمليات، البيئة المادية للبنك.

 : عناصر الم يج التسويقي البنكيثانيا

 الخدمة البنكية -أ 

خصائصه  له دمييه من مضمون خة الخدمة البنكية أهم عنص     المزيج الت ويقي البنكي بكل ما تنطوي علتعت      

 ررار على بقيررة عنرراصرررررررررررر  المزيج الأخ ى والإسررررررررررررفةاتجيررات آ، و ررالنظ  إلى مررا يمكن أن تفةكرره هررذه الخصرررررررررررررائص من هوفوائررد

 الم تبطة بها.

خ  ويجب أن تكون بالضرررررررر ورة غية آنشرررررررراط أو منفعة ي ررررررررتطيع تقديمها ط ف لط ف أي ف الخدمة البنكية بارها وتع  

 1.النقود    المصارف ل ي تبط بمنتج ملمو  مثل إيداعملموسة ول تؤدي لملكية أي ش يء، وقد ي تبط إنتاجها أو 

 السعر -ب

كاملية بين ى العلاقة التإن لعملية الت عية أهمية خاصة    تخطيط الإسفةاتيجية الت ويقية للبنك، فبالإضافة إل     

 رررع  ح ررراسرررية عالية تنعكس أ  ها على ت رررويق الخدمات البنكية عناصررر  مزيج الت رررويق البنكي فإن للقية و ال رررع  

وخاصررررررررررررة فيما يتعلق ببجم التعامل بهذه الخدمات والأر اح الناتجة عنها كذلك فإن سررررررررررررع  الخدمة البنكية يغية من 

 ود البدائل المتاحة وتقييمهم لها .دلتكلفة وم  الزمان  تحليلالعوامل الهامة المؤ  ة على 

                                                           

 .417م، ص2005 ية العجارمة، الت ويق البنكي، دار حامد لل ش  والتوز ع الردن، يت 1 
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ويبدو ذلك واضرررررحا     عت الخدمات البنكية كالق وم، الودادع والمحافظ السرررررتثمارية حيث يعت ة ال رررررع  أحد       

 .ستثماري ايل المخاط  الم تبطة بكل بديل المدخلات الأساسية    عملية تحل

تجعل منه عنص ا ذا دللت هامة داخل مزيج الت ويق البنكي، ومن هذه الزاوية فإن لل ع  أ عاد نف ية عميقة       

را من ال قابة التي تمارسررررها دك قانمن ناحية أخ ى، فإن لل ررررع     الخدمات البنكية اعتبارات خاصررررة من حيث أن ه

ليها ععلى العمولت التي تحصررررررررررررل  مالبنوك الم كزية فيما يتعلق بأسررررررررررررعار الفائدة على كل من الودادع والق وم أو حت

معينة على قدرة إدارة البنك على التحكم    ال ررررررررررررع   قيودالبنوك لقاء قيامها بالخدمة، الأم  الذي يشررررررررررررية إلى وجود 

 .الكثية من الخدمات البنكية لت ويقو التال  قدرتها على تصميم المزيج الت ويقي المناسب 

عنصررر  ال رررع   مجال من مجالت  تأ ية إن وجود سرررقوف محددة لأسرررعار الخدمات البنكية من شرررأنه أن يضرررعف       

ت البنوك إلى اقتحام مجالت أخ ى المناف ررررررررررررة كجودة الخدمات البنكية أالمناف ررررررررررررة، ولما كان هذا هو الحال، فقد لج

وإرسررررررررررال الكشرررررررررروف الدورية للز ائن  يكاتالمقدمة بالإضررررررررررافة إلى تقديم  عت الخدمات المجانية مثل: تحصرررررررررريل الشرررررررررر

 .   عة كافية، ووضعص لبعت هذه الخدمات أسعار رمزية فقط الشيكاتيم دفات  يوتق

وأخيةا فإن الق ارات ال ررررررررررررع ية تؤ   وتتأ   بالق ارات التي تتخذها إدارة البنك بال  رررررررررررربة لفةويج الخدمات البنكية       

ها البنك التي يقوم ب ة من الأنشرررررررررطة والفعاليات الت رررررررررويقيةلكثي اسرررررررررفةاتيجيا محدداة  وتوز عها ولهذا فإن ال رررررررررع  يعت

 ل    المخططة من قبل إدارة البنك.بالإضافة إلى تأ يةه على تكلفة أداء هذه الأنشطة و التال  على هوامب ا

 التوزيع -ج

ناسررررررربين نه    الوقص والمكان المز ائ امكانيته على توصررررررريل خدماته إلىرته و دبنك    قللالت رررررررويقية  القدرةتكمن         

لبنكية معنم الخدمة ا مانية فماز يها المكانية والتعفمنفال شررررررررررررراط التوز ع     البنوك يضررررررررررررفي على الخدمات البنكية 

 لم يتم توصيلها إليه وتمكينه من الحصول عليها بي   وسهولة. إذالز ون الموجود    منطقة معينة مثلا ل

توز عها البنكية و تيجة التلازم بين إنتاج الخدمة اش  لخدماته نتماد البنك على نظام التوز ع المبن اعأوالحقيقة        

من شرررررررأنه أن ي رررررررقط دور الوسرررررررطاء    مجال توز ع الخدمات البنكية وتصرررررررب  شررررررربكة ف وع البنوك نف ررررررره أو الم اكز 

 1المتاحة. التوز ع (    منافذATMف الآل  )االص  كالنقدية والنظم اللية    توصيل الخدمات 

وقد كان ال شرراط التوز ع     البنوك من المجالت ال ئي ررية التي تأ  ت  شرركل كبية بالبتكار والتطور التكنولوج         

 الية من التقنية المتقدمةعتعتمد عليها حيث أصرررررربحص ذات درجة فقد طورت الإدارة البنكية الط ق والأسرررررراليب التي 

 .الز ائن على الخدمات البنكية أينما كانوا وحيثما حلواوهذا لت هيل حصول 

                                                           

 .25ت يية العجارمة، م جع سبق ذك ه، ص  1 
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اقات ة أو بطينتمائواسرررع، سرررواء كانص هذه البطاقات إفاسرررتخدام البطاقات البلاسرررتيكية الآن قد انتشررر   شررركل        

 الص ف الآل .

ة الحاسرروع    الأكلة من ذلك فقد تم وصررل شرراشررات الحاسرروع    كثية من الشرر كات ومؤسرر ررات الأعمال بأجهز        

المصارف التي تتعامل معها وليتم الحصول على الخدمات البنكية من قبل تلك الش كات    الوقص المناسب و   أماكن 

  .تواجدها

وحوالت  western union لتاهور أنواع جديدة منها حو حوالت وظالمة دإن أحدت ما تم التوصررررررررررررل إليه    خ

Werey gram     وغيةها يشررررية إلى الم ررررتوى التقني التي اسررررتطاعص فيه البنوك تطبيق تكنولوجيا التصررررال والمعلومات

 تقديم خدماتها.

 : الترويج -د

يمثل الفةويج البعد الإتصررررررررررررال     عملية الت ررررررررررررويق البنكي فمن خلاله تتفق المعلومات من البنك بالإضررررررررررررافة إلى        

ماته الحالية والتي يحتمل تقدمها وتوضرررررررري  خصررررررررائصررررررررها ومجالت التميل فيها إلى دخأف اد الجمهور بقصررررررررد التع يف ب

 تع يف الجمهور والط ق والوسائل التي تمكن اق انه من الحصول على هذه الخدمات.

ق ويوظفهررا لأغ ام و العك رررررررررررريررة الواردة من ال رررررررررررر التغررذيررةولبررد أن يعتمررد نظررام الفةويج    البنررك على عمليررات      

 عديل الخطط وال ةامج الفةويحية وصول إلى الهدف الذي ت غب إدارة البنك    تحقيقه.تكييف وت

رئي ررررررررررررية يجب أن يحاول البنك مخاطبتها باسررررررررررررتم ار من خلال ما يقوم به من جهود ت ويجية  فئاتهناك  لات       

  وئ :

 المكومة والجمهور  -

ؤلء    نظ  ه البنكدو يب بحيث، لد همالبنك  عنب إدارة البنك    تكوين صرررورة ايجابية مشررر قة غالعام الذي ت       

 .إح اسا بالم ؤولية الجتماعيةو ا والأعلى شعورا فالأكلة ملائمة والأقوى موق

 :المساهمون  -

وقف التأكيد على متانة المغالبا ما يكون  عضرررهم من بين العاملين    البنك وهدف الفةويج بال  ررربة لهذا الجمهور هو 

اح  للأر   ررربةبال م    التجاه الصرررحي  الذي يحقق أهدافهم وتوقيعاتهم تالمال  للبنك وسرررلامته وان أعماله وأنشرررطته ت

 ستثمارات.ال أو 

ا الثلات التي قمنررر الفئررراتوهم المنتفعون بمرررا يقررردمررره البنرررك من خررردمرررات إلى جرررانرررب : ال بتتتائن المتتتاليون والمرتقبون  -

ات أخ ى عديدة يمكن أن تتف ع عن هذه الفئات والتي تكون    الغالب متفاوتة    خصررررررائصررررررها هناك فئه إنك ها فذب
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ك ادر إكل هذه الخصررررررررررائص على  الجتماعية والثقافية وال رررررررررركانية والقتصررررررررررادية ونظ ا لك ار التي يمكن أن تعك ررررررررررها

 .الأف اد

ناعهم إقلة سرررررررلوكهم الشررررررر ادي وذلك من خلال يكون قادرا على اسرررررررتمافإن ال ةنامج الفةويج  الفعال يجب أن           

 1.لة ماالمقارنة مع غيةها من الخدمات المبخصائص الخدمات البنكية المقدمة ومزاياها ال  بية ب

و عتمد على أسرررررررررررراليب كثيةة ومتعددة كالإعلان، الدعاية التجارية والعلاقات العامة ووسررررررررررررائل ت ويج المبيعات           

 بين هذه الأساليب ما يناسب إمكانياتها ومقتضيات التطبيق    البنك.  وعلى إدارة البنك أن تختار ما

 البيئة المادية -هت

حد حص أقد اصررررربفيج ت رررررويق الخدمات البنكية للبنك عنصررررر ا    مز  الماديةهناك م ةرات عديدة تجعل البيئة         

   ظل  ةن رررررررررررربيالمجالت ال ئي ررررررررررررية التي ي ررررررررررررتطيع من خلالها البنك التنافس مع غيةه من البنوك كما أرها تمثل ميلة 

عند  المختلفة لها كلها دللت تصررررررررررررميم الداخل  والديكور والتجهيلاتفال ،النمطية العالية    جوه  الخدمات البنكية

 .تقييم الز ائن لجودة الخدمة البنكية

 الأفراد -و

فالأف اد يشررررررركلون العنصررررررر  الأسررررررراسررررررر ي    حالة إنتاج الخدمة  هم عناصررررررر  المزيج الت رررررررويقي البنكي،يعت ة من أ           

ل او بما ي م  بالدخو  دمة وخاصة    حالة توف  عدد کاف خلو ع نوت ليمها لهم، و ما يمكن من الدخول    حالة الت

 التق يمات الت ويقية الكافية لتحقيق حالة التنو ع. ىإل

لقيم لتكون واقعيررة فررإن العرراملين يؤدون دورا حرراسررررررررررررمررا    له إذا مررا كررانررص الوعود المتجمعررة أنرروتتميل البنوك برر          

 علاقاتلفهمون و شكل كامل هذه القيم لهذه ايى البنوك التأكد من أن العاملين ت ليم هذه الوعود من هنا ي بغ  عل

 ل خدمة. نكهم واسفةاتيجياته هم أكلة احتمالية لأن يقدموا أداء أفضلبحيث أن العاملين الحاملين لقيم 

ها و شررركل للجودة الخدمة التي تهم الز ون عند شررر اءه دمي الخدمة من العناصررر  الأسررراسرررية وتعد مهارة وولء مق      

 .خاص    قطاع الخدمة البنكية

مقدمي الخدمة من عناصرررر   عت ةوااوع، مقدم الخدمة ولهذه الأسررررباع، ؤ  ا مهما على ط يقة وأسررررلعد الولء م و       

قدرة مقدمي الخدمة على ت رررررليم الوعود التي الفلم  و ، والدور الح ج الذي يلعبه الت رررررويق الداخل  هالت رررررويقيالمزيج 

 .بين هذا الدور الموال  يبها البنك والشكل 

 

 

                                                           

 .26 ية العجارمة، م جع سبق ذك ه، ص يت 1 
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 تسويق الخدمات.(: مثلث 1-3لشكل رقم )ا

 
 .27، ص 2005 الردن، والتوز ع لل ش   حامد دار  البنكي، الت ويق العجارمة، تي ية : المصدر

 1اكفاء د ابأف م فيها وإدارتها ال كوكل هذه العلاقات ل يمكن التح

يقفةح أن هناك  لات أشرررركال ت ررررويقية من الواجب النجاح فيها لكي تصررررل خدمات البنك إلى الخارج بنجاح، وكلها  الذ

 تدل حول صنع الوعود والمحافظة عليها للز ون ويمكن تصوي  العلاقات الثلات الواجب إدارتها ع؛

 الز ائن )الت ويق الخارج  (. -البنك  -1

 العاملون )الت ويق الداخل (. - البنك -2

 حالة التفاعل بين المفهومين. الز ائن )العمليات الت ويقية ( الذي يمثل - العاملون  -3

 العمليات -ي

 وفية الخدمات وتوصرررررريلها للز ائن،يتضررررررمن هذا العنصرررررر  كافة الإج اءات والآليات التي يمكن لإدارة البنك من خلالها ت

 بالشكل المناسب يمثل جانبا هاما    عملية تح ين الجودة الشاملة ل خدمات.ن إدارة هذه العمليات إ

ان تكون  و ما ي رتلزم ضر ورةوه متبادلوت تبط عناصر  مزيج الت رويق البنكي ال ربعة مع  عضرها البعت  علاقة تأ ية 

  .مطابقة بين عناص  البيئتين الداخلية والخارجية للبنك أفضلمعززة لبعضها البعت    احدات 

                                                           

 .28ت يية العجارمة، م جع سبق ذك ه، ص  1 
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 ومناقشتها المبحث الثاني: الدراسات السابقة

ويحتوي هذا المبحث على ع م لدراسات سابقة تناولص متغيةي الدراسة معا أو أحدهما، ومن  م مناقشتها من حيث 

 اوجه الشبه والختلاف مع الدراسة الحالية.

 المطلب الاول الدراسات السابقة

    دولة هادكتور  أط وحة،  الجزائ  حالة دراسررررررررررررة الت ررررررررررررويق مجال    الإنفةنص دور   بختي إب اهيم: الدراستتتتتتتتتتتتة الاولى*

 أنشررررررررررررطرررة    الإنفةنرررص اسررررررررررررتخررردام كيفيرررة فيهرررا عرررالج التي 2002/2003 سررررررررررررنرررة الجزائ   جرررامعرررة ،القتصرررررررررررررراديرررة العلوم

 الف م من ة الكثي تعطي الشبكة هذه أن إلى فيها وقد توصل ،الت ويقية الوظيفة وأ  ها على المؤس ة تواسفةاتيجيا

 تتبع أن الشبكة لهذه مكثف استغلال إلى الوصول  أرادت إذا الجزائ   على يجب وأنه الت ويق    استغلالها يمكن التي

  .الباحث يقفةحها التي التوصيات  عت

 المؤسرررر ررررات اداء على التصررررال و  معلومات تكنولوجيا ا    -  عنوان الشرررراذل  شررررو   الطالب دراسررررة :الثانية الدراستتتتة*

 شررررررهادة متطلبات يلن لسررررررتكمال مقدمة مذك ة وئ  الجزائ   ولية مؤسرررررر ررررررات حالة دراسررررررة على والمتوسررررررطة الصررررررغيةة

 المؤس ات تبني مدى ما التالية الإشكالية ط ح حيث 2007-2006 والمتوسطة المؤس ات وت يية  اقتصاد    ماج تية 

 تكنولوجيات اهمية مدى اظهار  هو  الدراسررررررررررررة هذه من والهدف للمعلومات، مجتمع بناء نحو  ال اهنة الأوضرررررررررررراع ظل   

 هذه م ررررراهمة مدى على والوقوف والمتوسرررررطة الصرررررغيةة المؤسررررر رررررات قبل من اسرررررتخدامها ومدی والتصرررررال المعلومات

 الخردمرات جودة، التكراليف على أ  هرا قيرا  خلال من المؤسرررررررررررر رررررررررررررات هرذه أداء م ررررررررررررتويرات من ال فع    التكنولوجيرا

 .دولية أو  محلية سواء الجديدة السواق الى الوصول  ومدى للز ائن المقدمة

 ةانشررررررررط فعالية على والتصررررررررال المعلومات تكنولوجيا أ    : عنوان محمد الشررررررررايب الطالب دراسررررررررة: الثالثة الدراستتتتتتتتة*

 شررهادة لنيل مقدمة مذك ة وئ    ررطيف والحتياط للتوفية  الوطني الصررندوق  حالة دراسررة الجزائ ية التجارية البنوك

 ا    ما الإشرررررررررررركالية ط ح حيث 2007 2006 قودنو  بنوك المالية اقتصررررررررررررراديات ف ع ديةاالقتصررررررررررررر العلوم    الماج ررررررررررررتية 

 الدور  ز اب االى  الدراسرررررررة ، وتهدف هذهالجزائ ية التجارية البنوك انشرررررررطة فعالية على والتصرررررررال المعلومات تكنولوجيا

 .بنوكال انشطة فعالية وزيادة البنكية المالية الوساطة تفعيل    المص فية التكنولوجيا تلعبه الذي الكبية 

 راسةد الخدمة جودة تح ين    التصال و  المعلومات تكنولوجيا دور  -  عنوان ب كة فضيلة دراسة :الرابعة الدراسة*

-2011 تجاريةال العلوم    الماسرررررفة  شرررررهادة متطلبات لسرررررتكمال مقدمة مذك ة وئ  ورقلة الجزائ   ب يد مؤسررررر رررررة حالة

    الجزائ   ب يد    والتصرررررررررالت المعلومات تكنولوجيا اسرررررررررتخدام ت ررررررررراهم مدى أي إلى الإشررررررررركالية عالجص حيث 2012

 وصرررررلصت وقدواسرررررتخدمص الباحثة السرررررتبيان كوسررررريلة لختبار العلاقة بين المتغيةين،  .المقدمة الخدمة جودة تح رررررين

 : نتائج عدة الى الدراسة
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 المؤس ة    التصال و  المعلومات تكنولوجيا استخدام دائ ة توسيع -

 .التصال تقنيات أحدت باستخدام المعالجة ميدان    والتصال المعلومات تكنولوجيا نظمةأ تطوي  -

م رررراهمة تكنولوجيا المعلومات والتصررررال    تطوي  الأداء حميد قارة عشرررريةة، احمد مصررررنوعة، الدراستتتتة الخامستتتتة: *

. مجلة الكاديمية للدراسرررررررررررات حالة عينة من الوكالت البنكية بولية الشرررررررررررلف -الت رررررررررررويقي للمؤسررررررررررر رررررررررررات المصررررررررررر فية

. هدفص هذه الدراسرة إلى التع ف على مدى م راهمة تكنولوجيا 2022، 02، العدد 14الجتماعية والن رانية، المجلد 

لومات والتصرررررررررررال    تطوي  الأداء الت رررررررررررويقي لموظفي البنوك العمومية والخاصرررررررررررة بولية الشرررررررررررلف، واسرررررررررررتخدمص المع

اسررتبانة لختبار العلاقة بين المتغيةين، وحصررل الباحثان على ن رربة  87الدراسررة السررتبيان وعلى عينة مي رر ة مشرركلة 

لإحصرررررررررادي للبيانات المجمعة عن ط يق ال ةنامج ، و عد اسرررررررررتخدام مجموعة من أسررررررررراليب التحليل ا844.0 بات قدرها 

توصررررررررررررلص الدراسررررررررررررة إلى أن هناك علاقة ارتباط متوسررررررررررررطة وموجبة بين تكنولوجيا المعلومات  ،V24.SPSSالإحصررررررررررررادي

العمومية والخاصة بولية الشلف، كما أنه يوجد أيضا أ   ذو دللة  والتصال والأداء الت ويقي للمؤس ات المص فية

 ال  الت رررررويقي لهذه البنوك، الأداءعلى  والتصررررراللتكنولوجيا المعلومات  %5اقل من  رررررتوى المعنوية إحصرررررائية عند م

ناء الت رررويقي لهذه البنوك باسرررت الأداء على  والتصرررالتكنولوجيا المعلومات  لأ عادإحصرررائية  دللةيوجد أ   ذو أنه ل 

العنصرررررررررررر  المؤ      تفعيل دور تكنولوجيا المعلومات  رهلعتبا  عد المورد البشرررررررررررر ي فقد جاء دال إحصررررررررررررائيا، وهذا نظ ا

 .الأخ ى  الأ عاد   با    كما انه المتحكم والتصال

 مناقشة الدراسات السابقةالمطلب الثاني: 

النفةنص فقط اما دراسررررررررتنا فاخت ةت عدة وسررررررررائل  أ      كورها اخت ةت  دراسررررررررتنا عن الأولى الدراسررررررررة تختلف ان يمكن

 البنوك بولية اليلي.     والتصال المعلومات تكنولوجيا م تخدمة   

 تصررالالإ و  المعلومات تكنولوجيا ا    الشرركالية حيث من دراسررتنا عن تختلف أرها نلاحظ أن يمكن الثانية الدراسررة اما

 لقدرةا التكنولوجيات لهذه وهل والتصررال المعلومات التكنولوجيا الجزائ ية والمتوسررطة الصررغيةة المؤسرر ررات اداء على

 نم وكذلك. للمعلومات مجتمع بناء نحو  ال اهنة الأوضررررررراع ظل    المؤسررررررر رررررررات لهذه القتصرررررررادي الأداء من ال فع على

  .الجزائ  ولية والمتوسطة الصغيةة المؤس ات على فاعتمد الحالة دراسة خلال

 تلعبرره الررذي الرردور  تعررالج لأرهررا الإشرررررررررررركرراليررة حيررث من دراسررررررررررررتنررا عن تختلف أرهررا القول  يمكن الثررالثررة الرردراسرررررررررررررة    أمررا

 . البنوك انشطة فعالية وزيادة البنكية المالية الوساطة تفعيل    المص فية التكنولوجيا

 جودة تح رررررررينو  والتصرررررررال المعلومات تكنولوجيا بين ما العلاقة اختبار  على فقد ركزت ال ا عة دراسرررررررةاما بال  ررررررربة لل

 ورقلة. الجزائ   ب يد مؤس ة    الخدمة



 الإطار النظري والدراسات السابقة                      الفصل الاول                                                       

 

 
21 

 

اما الدراسرررة الخام رررة فعالجص العلاقة بين تكنولوجيا المعلومات والتصرررال وتطوي  الداء    المؤسررر رررات المصررر فية    

 وكالت بنكية بولية الشلف.

اسررررررررررتخدام مختلف ا عاد تكنولوجيا المعلومات والتصررررررررررال على ت ررررررررررويق الخدمات البنكية  أما دراسررررررررررتنا ففةكز على ا   

 لتحقيق اهداف البنوك،    ولية اليلي.
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 خ صة الفصل:

خلصرررص  ،النظ ية لمتغيةات الدراسرررة لكل من تكنولوجيا المعلومات والتصرررال والت رررويق البنكي للأدبيات عد التع م 

الدراسررة الى ان تكنولوجيا المعلومات والتصررال تتمثل    الجهزة والمعدات، التطبيقات، ال ةمجيات، الشرربكات، المورد 

عناصرررر : الخدمة البنكية، ال ررررع ، الفةويج،  07البشرررر ي والتصررررال. أما الت ررررويق البنكي فهو يشررررمل مزيجا مكونا من 

 التوز ع، الف اد، البيئة المادية، العمليات.

لعل أهم عنص  مشفةك بين المتغيةين هو المورد البش ي الم ؤول على تطبيق وسائل التكنولوجيا لتحقيق الهداف ، و 

 لذا يحتاج الى اهتمام خاص من ط ف الدارة البنكية.
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 هيد:مت

المهمة، تأتي الدراسة الميدانية لاختبار أثر المتغير المستقل التعريف بمتغيرات الدراسة وذكر أهم الجوانب النظرية بعد 

ولاية في  لبعض البنوك التجارية لوجيا المعلومات والاتصال على التسويق البنكيأي اثر استخدام تكنو  لى المتغير التابعع

 .لاستخراج النتائج  25SPSS  ، وكذلك برنامج، مستخدمين طريقة الاستبيان المقدم لموظفي البنوكاليزي 

 حثين اثنين:ى مبفي هذا الفصل التعرض سنو 

 الطريقة والادوات المستخدمة في الدراسة: الاول المبحث 

 عرض النتائج واختبار نموذج الدراسةالثاني: المبحث 
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 الطريقة والأدوات المستخدمة في الدراسة  :المبحث الأول 

  :لتالياكضمن هذا المبحث إلى مطلبين أساسيين التطرق سيتم 

ات تضصصصصصصصصصصصصمن تحديد الأدو ف المطلب الثانيالطريقة المتبعة في بناء الدراسصصصصصصصصصصصصة، أما للتعريف بالمطلب الأول خصصصصصصصصصصصصص  

 والبرامج وكذا الأساليب الإحصائية المتبعة في المعالجة الإحصائية للدراسة.

 الطريقة المستخدمة في الدراسة  :المطلب الأول 

 كما يتضصصصصصمن التعريف بمجتمع الدراسصصصصصة والعينة المختار ،التعريف الطريقة المسصصصصصتخدمة في الدراسصصصصصة تتضصصصصصمن     

 در البيانات.بمتغيرات الدراسة ومصا

 مجتمع وعينة الدراسة :الفرع الأول 

وقد تمثل  ،تسصصصصصصصصتللم هذة الدراسصصصصصصصصة كغيرها من الدراسصصصصصصصصات وجود مجتمع وعينة محددين لتطبيق الدراسصصصصصصصصة عل  ا  

   مجتمع وعينة الدراسة الحالية في

 مجتمع الدراسة  :أولا

المعلومات والاتصصصصصال في التسصصصصويق البنكي في مجموعة أثر اسصصصصتخدام تكنولوجيا ت دف هذة الدراسصصصصة إلى معرفة      

لصصصدراسصصصصصصصصصصصصصصة والصصصذي يمكن تعريفصصص  بجميع احقيق هصصصذا الهصصصدف تم اختيصصصار مجتمع وبغرض ت ة اليزي،يصصصمن البنوك بولا 

بولاية  البنوكوظفي ممجموع  هو في دراسصصصصصتنا  المجتمع المسصصصصص  دففقد كان  ،بالظاهر  المدروسصصصصصة العناصصصصصصر المتعلقة

 ايليزي.

 عينة الدراسة  : ثانيا

يعتبر متوسط حجم العينة المناسب من وجهة نظر إحصائية في حالة البحوث التي تعتمد على المنهج الوصفي 

من مجتمع البحث الذي قد تتراوح النسصبة الإجمالية لجميع أفرادة ما بين االماات،،  %20تعتبر النسصبة المثالية يي 

من  %5ح النسصصصبة الإجمالية لجميع أفرادة ما بين اا(لاف،، ونسصصصبة للمجتمع المتوسصصصط الذي قد تتراو  %10ونسصصصبة 

 .1مجتمع البحث الذي قد تتراوح النسبة الإجمالية لجميع أفرادة ما بين اعشرات ا(لاف،

 بولاية ايليزي. ا في البنوكوظفم 50عينة مكونة من تم اختيار فبالنسبة للدراسة الحالية فقد 

إلى  إضصصافة ،سصصيتم في هذا الفرع التعريف بمتغيرات الدراسصصة : متغيرات الدراسةةة ومدةةادر البيانات :الفرع الثاني 

 عرض مصادر البيانات التي تم الاعتماد عل  ا في بناء الدراسة.

 التعريف بمتغيرات الدراسة  : أولا

 المذكر ، واشصصصصصصصصصصصصكالية الدراسصصصصصصصصصصصصةعنوان انطلاقا من شصصصصصصصصصصصصملح الدراسصصصصصصصصصصصصة الحالية عد  متغيرات والتي تم اختيارها    

  :وتتمثل هذة المتغيرات في ،المطروحة

                                                           

https://www.maktabtk.com/blog/post/73/%D9%83%D9%8A%D9%81-مدونة مكتبتك، كيف نحسب حجم العينة،  1 

-5%D8%AD%D8%AC%D9%8-%D9%86%D8%AD%D8%B3%D8%A8

%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%8A%D9%86%D8%A9.html  ،18/07/2022 ،05:46 . 

https://www.maktabtk.com/blog/post/73/%D9%83%D9%8A%D9%81-%D9%86%D8%AD%D8%B3%D8%A8-%D8%AD%D8%AC%D9%85-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%8A%D9%86%D8%A9.html
https://www.maktabtk.com/blog/post/73/%D9%83%D9%8A%D9%81-%D9%86%D8%AD%D8%B3%D8%A8-%D8%AD%D8%AC%D9%85-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%8A%D9%86%D8%A9.html
https://www.maktabtk.com/blog/post/73/%D9%83%D9%8A%D9%81-%D9%86%D8%AD%D8%B3%D8%A8-%D8%AD%D8%AC%D9%85-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%8A%D9%86%D8%A9.html
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 استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالفي  ويتمثل :/ المتغير المستقل1

  ولاية ايليزي،.جموعة من البنوك بلم( التسويق البنكيتمثل في وي :/ المتغير التابع2

اللازمة للدراسصصصة تم الءجوء إلى اسصصصتعمال عد  مصصصصادر مختلفة أولية بغرض جمع البيانات : مدةةةادر البيانات :ثانيا

  :يلي فيماتتمثل و  ،وأخرى ثانوية

 ،وتتعلق هذة المصصصادر بالجانب العملي أو الميداني للدراسصصة باعتبارها معلومات جير جاهل  بعد :/ المدةةادر الأولية1

، للباحث تعتبر يي المسصصصصصصصصاهمة الحقيقية، و  ا النتائجبل على الباحث التنقيب عن ا وتحليلها وتبويب ا واسصصصصصصصصتخلا  من

فقصصصصصد الحصصصصصول على البيانات اللازمة للدراسصصصصة  :الاسةةةةت يا  تم الاعتماد في دراسصصصصتنا على ولءحصصصصصول على البيانات

ومن ثم تفرمغها ومعالج  ا  ،وجمعها من مصصصصصصصادرها الأولية تم توزمع اسصصصصصصتمارات اسصصصصصصتبيان على أفراد عينة الدراسصصصصصصة

 وبعض الأدوات الإحصائية للتوصل إلى نتائج الدراسة. ،(SPSS V25باستخدام برنامج الإحصائي 

  :تتمثل فيو  ،تتعلق بالمصادر الثانوية المعتمد  في الجانب النظري   :/ المدادر الثانوية2

 بالدراسة، ات صلة مباشر  أو جير مباشر كانح ذ ع متنوعة حول موضوع الدراسة سواءكل ما هو متوفر من مراج

 ،الكتصصصب المطبوعصصصة والالكترونيصصصة ،المؤتمرات العلميصصصة ،المقصصصالات العلميصصصة العرييصصصة وأيضصصصصصصصصصصصصصصا الأجنبيصصصة :حيصصصث شصصصصصصصصصصصصملصصصح

وكذا الدراسات السابقة التي عالجح نفس موضوع الدراسة  ،بالإضافة إلى الأطروحات والرسائل العلمية المنشور 

 أو إحدى جوانب .

 الأدوات والبرامج الإحدائية المستخدمة في الدراسة :المطلب الثاني 

تم سي ،يتناول هذا المطلب عرض الأدوات والبرامج والأساليب الإحصائية المستعملة في الدراسة ومشمل فرعين     

لفرع الثاني افي أما  ،ةفي الفرع الأول إلى الأدا  الرئيسية التي تم اعتمادها في جميع البيانات اللازمة للدراسالتطرق 

 التعريف بالبرامج والأساليب التي استخدمح في معالجة الدراسة إحصائيا. فسيتم التطرق إلى

الفرع التعريف بالأدا  التي تم اعتمادها لجمع بيانات هذا يحوي  : الأدوات المسةةةةةةةةةتعملة في الدراسةةةةةةةةةة :الفرع الأول 

كيفية إعدادها وما تحوي  من محاور كما سيتم التأكد من ببالإضافة إلى التعرف  ،الدراسة والمراحل التي مرت ب ا

 ومن الادوات المستعملة في الدراسة: الاتساق الداخلي لأدا  الدراسة.

فقد تم الاعتماد على الاسصصصصصتبيان كأدا   ،تماشصصصصصيا مع طبيعة الدراسصصصصصة وأهدافها وكذا المنهج المتبع: الاسةةةةةت يا  : أولا

وإخراج  في صصصصصصصصصورت  الن ائية عبر عد  مراحل يمكن   حيث تم تصصصصصصصصصميم ،رئيسصصصصصصصصية لجمع البيانات اللازمة للدراسصصصصصصصصة

  :إيجازها فيما يلي

تم تصصصصميم  اعتمادا على اسصصصتبيانات الدراسصصصات السصصصابقة وأيضصصصا على ويي مرحلة الاعداد، حيث  :المرحلة الأولى -

 ،.استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال، التسويق البنكي( هيم النظرية للدراسة الحاليةالمفا

على ملاحظات  بناء ،لقد تم تعديل الاسصصصصصصصصصصصصتبيان من خلال نموذج  والمقاييس المسصصصصصصصصصصصصتخدمة في  :المرحلة الثانية -

وذلك من خلال اسصصصصصصصصتخلا  الأسصصصصصصصصالة الأك ر ملائمة للدراسصصصصصصصصة الحالية لتن صصصصصصصصجم مع فرضصصصصصصصصيات ا  الأسصصصصصصصصتاذ المشصصصصصصصصرف،

 وأهدافها.
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 وهو توزمع  :لتوزمع اليدوي افي دراسصصصصصصصصصصصتنا هذة على اعتمدنا حيث  ،ويي مرحلة توزمع الاسصصصصصصصصصصصتبيان :المرحلة الثالثة

 .البنوك بولاية إليزي  و ظفمو وهم ، اسةعينة الدر افراد إلى الاستبيان على شكل أوراق أو استمارات تسلم باليد 

 كمعيار محدد لدرجة موافقة أو الثلاثي، (Likertتم اعداد أسالة استمار  الاستبيان بناء على مقياس ليكارت       

وقد تم إعطاء رمل لكل درجة  ،على الخيارات المحدد  حول أسصصصصالة الاسصصصصتبيان المدروسصصصصةعدم موافقة أفراد العينة 

  :من درجات سلم المقياس كما هو مبين في الجدول الموالي

 الثلاثيترميز مقياس ليكارت  : (2-1(الجدول رقم 

 الدرجة جير موافق محايد موافق

 الرمل 1 2 3

كمال توفيق حطاب، الدور الانساني للبنوك الاسلامية العاملة في الكويح، مجلة جامعة الشارقة للعلوم  :المصدر

، كلية الشصصصصصصصصصصرمعة والدراسصصصصصصصصصصات الاسصصصصصصصصصصلامية، جامعة الكويح، الكويح، 2، العدد 13الانسصصصصصصصصصصانية والاجتماعية، المجلد 

 .200  ،2016ديسمبر 

فيما  ،اسصصصصتمار  40حيث اسصصصصترجعح من ا  ،اسصصصصتمار  اسصصصصتبيان على أفراد عينة الدراسصصصصة عشصصصصوائيا 50تم توزمع         

ي ف نبين وهو ما  ،استمار  استبيان صالحة للدراسة والتحليل 40ويذلك فقد تم قبول  ،استمارات 10لم تسترجع 

 التالي:الجدول 

 تدنيف الاست يانات :(2-2(الجدول رقم 

 المقبولة الاستمارات 

جير  الاستمارات

 المسترجعة

 الاستمارات  

 الموزعة الاستمارات المسترجعة

 العدد النسبة % العدد النسبة % العدد النسبة % العدد النسبة %

80% 40 00% 10 80% 40 100 50 

 بناء على استمارات الاستبيان. من إعداد الطالب :المصدر

  :محاور الاست يا  : ثانيا

  فيما يلي: ور أساسية والتي تتمثل، محا03(يحتوي الاستبيان المعتمد في هذة الدراسة على ثلاثة       

 المعلومات الخاصة، لأفراد العينة المبحوثة.(لبيانات الشخصية امشمل و  :المحور الأول  .أ

وي بولاية ايليزي والذي يحتاستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال خص  للمتغير المستقل وهو  :المحور الثاني .ب

 ، أسالة.07(على خمسة 

 ، أسالة.08(والذي يحتوي على خمسة  التسويق البنكيخص  للمتغير التابع  :الثالثالمحور  .ج

 صدق وثبات الاست يا  : ثالثا

بإجراء  تم القيام ،قصصصصصد التأكد من مصصصصصداقية الاسصصصصتبيان المعتمد في جمع بيانات الدراسصصصصة كمقياس لمتغيرات ا

ومشصصصصصصصصصصصصترت في هذا الاختبار أن ، ،(α ،Alpha Cronbach(اختبار لقياس مدى ثبات فقرات  وهو اختبار ألفا كرونباخ 
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ات في ، على أن تكون أدنى قيمصة دالصة على وجود الثبص1(، و0(تكون قيمصة المعصامصل ألفصا كرونبصاخ محصصصصصصصصصصصصصور  مصا بين 

، كلما زاد ثبات فقرات 1(بار أن  كلما اقتربح قيمة المعامل من الواحد ذلك على اعت، 0.60الاسصصصصصصصصصصصصتبيان يي القيمة 

 الاستبيان.

، أن قيمة 2-3(فبالنسصصصصصصصصصصبة للدراسصصصصصصصصصصة الحالية فقد أظهرت النتائج المتحصصصصصصصصصصصل عل  ا والمو صصصصصصصصصصحة في الجدول رقم      

  ،0.602فهي تسصاوي  ،الثاني، أما بالنسصبة للمحور 0.602تسصاوي  ،الاول ، بالنسصبة للمحور α(معامل ألفا كرونباخ 

ويي قيم مقبولة كون ا تفوق العتبة وهذا ما يشصصصصصصصصصصصصير إلى ثبات  ، 0.751فقد وجدت تسصصصصصصصصصصصصاوي  للاسصصصصصصصصصصصصتبيان ككل أما

 الاستبيان المعتمد في هذة الدراسة.

أمصا عن معصامصل صصصصصصصصصصصصصصدق الاسصصصصصصصصصصصصتبيصان فهو المقيصاس الصذي يمكن من خلالص  التصأكصد من أن الاسصصصصصصصصصصصصتبيصان الصذي تم       

ويمكن الحصول على هذا المعامل عن طريق إدخال  ،اعتمادة يتضمن أسالة ملائمة وذات صلة بموضوع الدراسة

 الجذر التربيعي على قيمة المعامل ألفا كرونباخ.

أن نتائج معامل صدق الاستبيان حيث يظهر أن قيمت   ، إلى2-3اشير الجدول رقمالحالية في فبالنسبة للدراسة    

 ،بالنسصصبة للاسصصتبيان ككل 0.866فيما وجد أن  يسصصاوي  ،0.775يي  الثاني لمحور لو  ،0.775تسصصاوي  ،الاول  محور لل

الجدول التالي يمثل نتائج اختبار و  وهذا ما يدل على الاتسصصصصصصصصصصاق الداخلي لكافة أسصصصصصصصصصصالة محاور اسصصصصصصصصصصتبيان الدراسصصصصصصصصصصة.

  صدق وثبات الاستبيان. 

 نتائج اختبار صدق وثبات الاست يا  :( 2-3(الجدول رقم 

عدد  محاور الاست يا 

 الفقرات

معامل 

 ألفا الثبات)

 (كرونباخ

معامل 

 الددق

 )الذاتي(

 0.775  0.602 07  استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال :الاول المحور 

 0.775  0.602   08 التسويق البنكي :الثانيالمحور 

 0.866  0.751  15  الاستبيان ككل

 SPSS V25من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

 البرامج والأساليب الإحدائية المستخدمة في الدراسة :الفرع الثاني

شصصصصصصصمل هذا العنصصصصصصصصر التعريف بالمعالجات الإحصصصصصصصصائية المسصصصصصصصتعملة في الدراسصصصصصصصة من برامج وأسصصصصصصصاليب إحصصصصصصصصائية        

  :والمتمثلة في ،مختلفة

 البرامج المستخدمة في الدراسة: : أولا

  في تفرمغ ومعالجة SPSS V25 ب دف دراسصصصصصصصصة وتحليل بيانات الدراسصصصصصصصصة فقد تم الاعتماد على البرنامج الاحصصصصصصصصصائي  

  بغرض التمثيصصل البيصصاني للنتصصائج  EXCELكمصصا تمصصح الاسصصصصصصصصصصصصتعصصانصصة بصصالبرنصصامج الاحصصصصصصصصصصصصصصائي   ،البيصصانصصات إحصصصصصصصصصصصصصصائيصصاتلصصك 

 المتحصل عل  ا من المعالجة الإحصائية.



 الدراسة الميدانية             الفصل الثاني                                                             

29 
 

 الأساليب الإحدائية المستخدمة في الدراسة  :ثانيا

مجموعة الإجراءات والعمليات والاختبارات التي يتم اسصصصصصصصصصصصصتخدامها في معالجة  لىتعبر الأسصصصصصصصصصصصصاليب الإحصصصصصصصصصصصصصائية ع    

واختبار فرضصصصصصصصيات ا تم إجراء التحليل الإحصصصصصصصصائي للبيانات التي تم  ولتحقيق أهداف الدراسصصصصصصصة،الدراسصصصصصصصة إحصصصصصصصصائيا. 

  :جمعها باستخدام الأساليب الإحصائية التالية

وهو ما يعرف بمعامل الثبات وقد تم اسصصصصتخدام  بغرض تقدير مدى  :،(Alpha Cronbachمعامل ألفا كرونباخ  -

 ثبات وصدق استبيان الدراسة.

 تم اعتمادها لوصف الخصائ  الشخصية لأفراد عينة الدراسة. :التكرارات والنسب الماوية -

اسصصصصصصصصصصصتخدمح من أجل وصصصصصصصصصصصصف وتشصصصصصصصصصصصخي  إجابات أفراد عينة  :المتوسصصصصصصصصصصصطات الحسصصصصصصصصصصصابية والانحرافات المعيارية -

 سة حول محاور الاستبيان.الدرا

 فروقات هناك كانح إذا فيما لمعرفة الاختبار هذا يستخدم حيث ،(One Sample T testالواحد  للعينة T إختبار -

  مفترض. ومتوسط العينة متوسط بين جوهرية

 ةوذلك ب دف التحقق من وجود علاق : ،(Le Coefficient de Corrélation Pearsonمعامل الارتبات بيرسصصصصصصصصصصصصون  -

 الارتبات بين متغيرات الدراسة.

استعمل من أجل معرفة علاقات التأثير  : ،(Simple linear regression modelنموذج الانحدار الخطي البسيط  -

 .بين متغيرات الدراسة واختبار فرضيات الدراسة

 واختبار نموذج الدراسة  لنتائجاعرض  : المبحث الثاني

في  إلى عرض نتائج الدراسصصصصصصصصصصة وتحليلها، أما التطرق سصصصصصصصصصصيتم  ، المطلب الأول تم تقسصصصصصصصصصصيم هذا المبحث إلى مطلبين    

 Tفي  اختبار النموذج النظري للدراسة وفرضيات  بناء على نتائج المعالجة الإحصائية لاختبار فسيتم المطلب الثاني

 الانحدار الخطي البسيط. للعينة الواحد  واختبار

تحديد اتجاة  إلىالأول  الفرع خص حيث  ،يحتوي هذا المطلب على فرعينعرض نتائج الدراسة:  :المطلب الأول 

 لتحليل الوصفي لمحاور الدراسة مع تفسير نتائجها.لالثاني  الفرع خص بينما  ،إجابات أفراد عينة الدراسة

ب صصدف معرفصصة اتجصصاة أفراد عينصصة الصصدراسصصصصصصصصصصصصصة حول أسصصصصصصصصصصصصالصصة محصصاور    :اتجةةاإ ابةةابةةات عينةةة الةةدراسةةةةةةةةةةةةةة :الفرع الأول 

سصصصصصصصصة المطبق في اسصصصصصصصصتبيان الدرا الثلاثيالاسصصصصصصصصتبيان فقد تم تحديد المتوسصصصصصصصصطات الحسصصصصصصصصابية لدرجات مقياس ليكارت 

  :والجدول التالي يو ح ذلك ،داجوحصرها ضمن مجالات محدد  ومن ثم تحديد التقييم الموافق لكل مجال على 

 مع تقييمها الثلاثيمجالات المتوسط الحسابي لمقياس ليكارت  : (2-4(م الجدول رق

 موافق محايد جير موافق المستوى 

 3 2 1 الرمل
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مجال المتوسط 

 الحسابي

 3الى  2.34 2.33الى  1.67ن م  1.66 إلى 1 من

تقييم المتوسط 

 الحسابي

 مرتفع متوسط منخفض

 التحليل الوصفي للبيانات الشخدية لأفراد العينة  : الفرع الثاني

 لتكوين. ا الخبر  المهنية. ،المؤهل العلمي ،العمر ،تمثلح الخصائ  الشخصية لأفراد العينة المدروسة في الجنس     

فراد ا وفيما يلي عرض النتائج المتحصل عل  ا من خلال تحليل الخصائ  التي تم التوصل إل  ا من خلال إجابات

 على استبيان الدراسة. العينة 

والجدول الموالي  ،حسب هذة الخاصية تم تقسيم أفراد العينة إلى مجموعتين هما الذكور والإناث: الجنس - أولا

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الجنس : (2-5(الجدول رقم        : ذلك يبين

 الجنس التكرار النسبة %

 ذكر 34 85

 أنثى 06 15

 المجموع 40 100

 SPSS V25برنامج من اعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  : المصدر

 34أن أكبر نسصصصصصصصصصصصصبة الأفراد المبحوثين كانح ممثلة بفاة الذكور حيث بلغ عددهم  ،2-5(الجدول رقم نلاحظ من      

 الفاة الغالبة العاملة في  يو صصصصصصصصصصحوهذا ما  ،% 15ما نسصصصصصصصصصصبت  أي  15في حين بلغ عدد الإناث  ،%85فرد أي نسصصصصصصصصصصبة 

 فاة الذكور  من يي بولاية ايليزي  البنوك

 : حسصصصصصصصب هذة الخاصصصصصصصصية قسصصصصصصصمح أفراد العينة إلى ثلاثة مجموعات ممثلة بفاات عمرية مختلفة يي: العمر  : ثانيا

أمصصا الفاصصة الثصصالثصصة والأخير   ،سصصصصصصصصصصصصنصصة، 40إلى  30من (سصصصصصصصصصصصصنصصة،، والثصصانيصصة أعمصصارهم  30أقصصل من (الفاصصة الأولى أعمصصارهم 

 التوزمع بحسب إجابات المبحوثين. يبينوالجدول الموالي  ،سنة، 40أكبر من (أعمارهم 

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب العمر : (2-6(الجدول رقم 

 العمر التكرار النسبة %

 سنة 30أقل من  10 25

 سنة 40الى  30من  20 50

 سنة 40أكثر من  10 25

 المجموع 40 100

 SPSS V25برنامج من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  : المصدر

سصصصصصصنة، إذ  40إلى  30من (ويين صصصصصصصنفوا ضصصصصصصمن الفاة العمرية جأكبر عدد من المسصصصصصصت ، أن2-6(يظهر الجدول رقم       
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سصصصنة، شصصصملح  30أقل من ( و سصصصنة،  40أك ر من (تين العمري تينوتل  ا الفا ،% 50فرد ما يعادل  20قدر عددهم ب 

يو صصصصصصصصصصصصح  وهو ما  الوسصصصصصصصصصصصصطىفاة اليي  البنوكالغالبة في الفاة مما يدل على أن  %  25بنسصصصصصصصصصصصصبةلكل من ا أفراد  10

  ،.2-1(الشكل رقم 

 توزيع أفراد العينة حسب العمر : (2-1(الشكل رقم 

 
 EXCELمن إعداد الطالب بالاعتماد على برنامج  : المصدر

حسب هذة الخاصية فقد تم تقسيم مفردات عينة الدراسة وفقا لمستويات م أو مؤهلات م : المؤهل العلمي  :ثالثا 

، والجدول الموالي يظهر ذلك حسصصصصصصصصصصصصب إجابات شصصصصصصصصصصصصهاد  جامعية، شصصصصصصصصصصصصهاد  أخرى   :تمثلح في عتينمجمو  العلمية إلى 

 المبحوثين.

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المؤهل العلمي : (2-7(الجدول رقم 

 المؤهل العلمي التكرار النسبة %

 شهادة بامعية   30 75

 شهادة أخرى  10 25

 المجموع 40 100

 SPSS V25برنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر

، أما النسبة % 75بنسبة جامعية  اتشهاديملكون أفراد العينة أجلب  أن، 2-7(خلال الجدول رقم يتضح من         

 .أخرى ات شهادفيملكون  %25الباقية 

تكوينصصصا  اقصصصد تلقو  %35، تبين أن مصصصا نسصصصصصصصصصصصصبتصصص  التكوين في البنوك لأفراد العينصصصةنوعيصصصة حسصصصصصصصصصصصصصصصب :  التكوين -رابعةةةا

أفراد من  %35لأجل الترقية في المنصصصصصصصصصصصصصب. أما تكوينا   تلقوا %30 سصصصصصصصصصصصصتخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصصصصصصصصصصصصصال، و لا 

  التالي:الجدول هو مو ح في و  فلم يتلقوا تكوينا اصلا.العينة المدروسة 

 

 

 

25%

50%

25%
سنة40أكثر من 

سنة40إلى30من 

سنة30أقل من 
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 التكوينتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب  : (2-8(الجدول رقم 

 التكوين التكرار النسبة %

35 14 

استخدام تكنولوجيا معلومات 

 واتصال

 الترقية في المنصب 12 30

 لم تستفد 14 35

 المجموع 40 100

 SPSS V25برنامج من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  : المددر

حسصصب هذة الخاصصصية تم تصصصنيف أفراد عينة الدراسصصة إلى ثلاثة مجموعات ممثلة بفاات   الخبرة المهنية: : خامسةةا

 05من(سنوات،، خبر   05إلى 0من(خبر  :تتمثل فيما يلي  ، و موظف في البنوكتعبر عن سنوات الخبر  المهنية لكل 

 .والجدول الموالي يبين ذلك بحسب إجابات المبحوثين ،سنوات، 10أك ر من (خبر  ، سنوات، 10إلى

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الخبرة المهنية : (2-9(الجدول رقم 

 العمر التكرار النسبة %

 سنوات 05 أقل من 18 45

 سنوات 10إلى  05من  10 25

 سنوات 10أك ر من  12 30

 المجموع 40 100

 SPSS V25برنامج من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  : المصدر

د العينة يملكون من أفرا % 45أن ما نسصصصصصصصصصصصصبت   ، أعلاة2-9(في الجدول رقم يتضصصصصصصصصصصصصح من خلال النتائج الوارد          

، سصصصصصصصصنوات 10أك ر من (يملكون خبر   % 30 وما نسصصصصصصصصبت  موظفا، 18 وعددهمسصصصصصصصصنوات،  05اقل من (بخبر  مهنية 

 ما يو صصصصصصصحوهذا ، % 25 م، ونسصصصصصصصب  سصصصصصصصنوات 10إلى  05من  (لدي م خبر  مهنية  موظفين 10و موظفا، 12وعددهم 

  .سنوات 05اقل منكانح لفاة  الاكبر إلا أن النسبة   .بولاية ايليزي  البنوكفي  اقدمية افراد العينة 

سيتم في هذة الفرع التطرق إلى عرض نتائج التحليل الوصفي : التحليل الوصفي لمحاور الاست يا  :الفرع الثالث

حيث يشصصصصصصصصمل التحليل قيم المتوسصصصصصصصصط الحسصصصصصصصصابي والانحراف  ،حول أسصصصصصصصصالة محاور الاسصصصصصصصصتبيانلإجابات أفراد العينة 

ط جالات المتوسصصصصصصصصصصصصلم الاتجاة العامعلى  الإجابات بناءأن يكون تقييم تلك  محور،المعياري لكل عبار  وأيضصصصصصصصصصصصصصا لكل 

 ومن ثم سوف يتم تفسير تلك النتائج. ،المتطرق إل  ا مسبقا الثلاثي الحسابي لمقياس ليكارت

يحتوي   : (استخدام تكنولوبيا المعلومات والاتدال في البنوك بولاية اليزي ) الاول حور الم عباراتتحليل  : أولا

بعد  عبار  وقد كانح نتائج المتوسصصصصصصصصصصصصط الحسصصصصصصصصصصصصابي والانحراف المعياري لكل عبارات،، 07( سصصصصصصصصصصصصبعة على هذا المحور 

  : تحليل إجابات أفراد العينة كالتالي



 الدراسة الميدانية             الفصل الثاني                                                             

33 
 

ي ف والاتدال المعلومات تكنولوبيا ستخداملا لحسابي والانحراف المعياري المتوسط ا : (2-10(الجدول رقم 

 بولاية ايليزي.البنوك 

المتوسط  العبصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصارات

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

الاتجاة 

 العام

يستخدم البنك الحواسيب، البرامج والمكونات المادية   -1

 .والالكترونية في معالجة وتخزين البيانات

   موافق 0.441 2.9

 على تقديم الخدمة للعملاءيتوفر البنك على صراف آلي يساعد  -2

 في الوقح المناسب ويأقل تكلفة.

  موافق 0.749 2.55

 موافق 0.672 2.6 يوفر البنك للعملاء انواع مختلفة من البطاقات الالكترونية -3

 موافق 0.516 2.8 يتوفر البنك على برامج خاصة لحماية معلومات العملاء -4

هيل سخاصة بالعملاء لت يتوفر نظام البنك على قواعد بيانات -5

 معالجة طلبات م.

 موافق 0.744 2.6

يقوم ادار  البنك بالرد على العملاء عن طريق شبكة اتصال  -6

فعالة وآمنة عند الولوج الى الموقع الالكتروني للبنك على شبكة 

 الانترنح

 محايد 0.791 2.3

 يعتمد البنك للترويج لخدمات  ومنتجات  على:  -7

 المواقع الالكترونية –شبكات التواصل الاجتماعي  -

 محايد 0.723 2.3

 موافق 0.469 2.57 المجموع الكلي

 SPSS V25من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج  : المددر

         

 بولاية ايليزي التسويق البنكي  الثانيحور الم عباراتتحليل  : ثانيا 

لذلك سصصصصصصصصصصصيتم  ،،التسصصصصصصصصصصصويق البنكي(لدراسصصصصصصصصصصصة في امثل المتغير التابع وي عبارات 08 ثمانيةيحتوي هذا المحور على       

  . وهو ما يو ح  الجدول ادناة.ىحد ىعل لكل عبار يل الوصفي فيما يلي تقديم التحل
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 بولاية البنوكالتسويق البنكي لمجموعة من لانحراف المعياري المتوسط الحسابي وا : (2-11(بدول رقم 

 ايليزي 

المتوسط  العبصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصارات

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

الاتجاة 

 العام

 موافق 0.516 2.8 تسعى ادار  البنك للياد  متعاملي البنك للوصول إلى الاهداف المسطر  -8

الاسواقاالمنافسين،، حاجات العملاء من تعتمد ادار  البنك على دراسة  -9

اجل تقديم مليج من الخدمات والمنتجات والبرامج التي تحقق اشصصصصصصصصصصباع هذة 

 .الحاجات

  موافق 0.58 2.65

 ت تم ادار  البنك بتقديم الحوافل المادية والمعنوية للعمال لقاء  -10

 ولاءهم للبنك وحسن تقديمهم لءخدمة للعملاء.

  موافق 0.672 2.4

تفضصصصصصصصصصصصصصل ادار  البنك الترويج للمنتجات الجديد  للمتعاملين الحاليين  -11

 والمتوقعين عن طريق المعارض والندوات

  موافق 0.677 2.45

 تقوم ادار  البنك بتعديلات دورية لأسعار الخدمات المصرفية  -12

 تحقيقا لرجبات المتعاملين   

 محايد 0.723 2.3

 يستطيع العملاء فتح حساب بنكي والاستفاد  من مختلف  -13

 الخدمات بمجرد الدخول الى موقع الويب دون الذهاب الى البنك

 جير موافق 0.776 1.75

 موافق 0.599 2.5 يقدم البنك خدمات مصرفية على الطريقة الاسلامية -14

 محايد 0.707 2.25 المجتمعيساهم البنك في النشاطات الاجتماعية والخيرية في  -15

 موافق 0.398 2.38 المجموع الكلي

 SPSS V25من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج  : المددر

 اختبار نموذج الدراسة : المطلب الثاني

إلى اختبار  كما سصصصيتم التطرق  ،سصصصيتم في هذا المطلب دراسصصصة طبيعة العلاقة بين المتغير المسصصصتقل والمتغير التابع       

للعينة الواحد  ونتائج اختبار الانحدار الخطي  Tفرضصصصصصصصصصصصصيات الدراسصصصصصصصصصصصصة للتأكد من اصصصصصصصصصصصصح  ا وذلك بناء على اختبار 

 البسيط.

 دراسة الارتباط بي  متغيرات الدراسة  : الفرع الأول 

الارتبات بين المتغير المسصصصصصصصصتقل قصصصصصصصصصد التأكد من وجود علاقة بين متغيرات الدراسصصصصصصصصة فقد تمح دراسصصصصصصصصة علاقة        

 يقوم هذا الاختبار على أساس ، حيثللدراسة وذلك من خلال إجراء اختبار معامل الارتبات بيرسون والمتغير التابع 

  :اختبار فرضيتين إحصائيتين هما
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H0 :  اسصصصصصتخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصصصصصصال لا توجد علاقة ارتبات معنوية وذات دلالة إحصصصصصصائية بين كل من

 في البنوك بولاية اليزي.والتسويق البنكي 

H1 :  اسصصصصصصصصصصصتخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصصصصصصصصصصصصال توجد علاقة ارتبات معنوية وذات دلالة احصصصصصصصصصصصصائية بين كل من

 في البنوك بولاية اليزي.والتسويق البنكي 

 علاقة الارتباط بي  متغيرات الدراسة : (2-12(الجدول رقم 

 

 SPSS V25من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج  : المددر

 : أعلاة أن هنصصصاك ارتبصصصات موجصصصب ومعنوي بين كصصصل من ،2-12(في الجصصصدول رقم يلاحظ من خلال النتصصصائج المبينصصصة      

 بولاية التسصصصصصصصصصصصصويق البنكي في البنوك، والمتغير التابع ااسصصصصصصصصصصصصتخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصصصصصصصصصصصصصالالمتغير المسصصصصصصصصصصصصتقلا

ومن  نقول بأن  يوجد  ،Sig = 0.000  ويمسصصصصصصصصصتوى دلالة احصصصصصصصصصصائية، 0.602قيمة هذا الارتبات حيث بلغح ، ،اليزي 

 .وقوي ارتبات موجب 

  : ، والذي ين  على أن (H1، ونقبل الفرض البديل (H0نرفض الفرض الصفري  وعلي 

تكنولوبيا المعلومات والاتدةةةةةةةةةةةال اسةةةةةةةةةةةتخدام "توبد علاقة ارتباط معنوية وذات دلالة احدةةةةةةةةةةةائية بي   ل من 

 ." والتسويق البنكي في البنوك بولاية اليزي 

 اختبار الفرضيات  : الفرع الثاني

 اختبار وتحليل الفرضيات  : أولا

 One)اختبار  باستخدام الفرضيات احة باختبار محور، نقوم كل عبارات على العينة أفراد إجابات تحليل بعد     

Sample T test) الثلاثي ليكرت مقياس في محايديعتبر  والذي ،2يساوي  فرض ي متوسط حول  وهذا الواحد  للعينة، 

الطبيعي، ولإثبات ذلك نقوم باختبار  التوزمع تتبع البيانات تكون  أن الاختبار هذا اسصصصصصصصصصصتخدام شصصصصصصصصصصروت أهم وتتمثل

 الفرضية التالية:

 0.05 الدلالة مستوى  عند الجدولية T قيمة من أقل المحسويةT وقيمة  ، 0.05أكبر من (Sig)  كانح إذا -

 .جلئيا محققة الفرضية أن أي 2 الفرض ي المتوسط من قريب أو يساوي  الحسابي لمتوسطوا ،،39ا الحرية ودرجة

، ودرجة 0.05 الدلالة مسصصصتوى  عند الجدولية T قيمة من أكبر المحسصصصوية T وقيمة ، 0.05من أصصصصغر (Sig) كانح إذا -

 :حالتينبين  نميز فهنا ،39(الحرية 

 المتغير التابع التسويق البنكي 

مستوى الدلالة 

 الاحدائية
 معامل ارتباط بيرسو  

وبيا المعلومات تكنل

مجموعة من ( والاتدال

 بولاية ايليزي( البنوك

0.000 *0.602  

  % 0.01 ةارتبات عند مستوى معنوي
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T محققة الفرضية أن أي  :موجبة.  

T محققة جير الفرضية سالبة : أي أن. 

 البنوك في ولاية ايليزي  تسةةةةةتخدم :حيث تمح صصصصصصياجة الفرضصصصصصية على النحو التالياختبار الفرضةةةةةية الأولى  : ثانيا 

  تقديم خدماتهم للزبائن.عند  تكنولوبيا المعلومات والاتدالمختلف 

 2.6، 2.8، 2.6، 2.55، 2.9، هو ا5، 4، 3، 2، 1ا قيمة المتوسط الحسابي للأسالة ، نلاحظ2-10الجدول رقم امن 

، وهذا يدل على أن اجلب افراد العينة قد أجابو ا 3، وقريبة من القيمة الرتبية ا2ويي أكبر من الوسط الفرض يا ،

ويرامج الحماية لحسصصصصصصصصصصصصابات العملاء، البطاقات  ةالماديب اموافق، على أن البنوك تسصصصصصصصصصصصصتخدم البرامج والوسصصصصصصصصصصصصائل 

 لي الخارجي، ...الالكترونية، الصراف ا(

كما نلاحظ كذلك ان اجلب افراد العينة ليس لدي م علم باسصصصصصصصصصصصصتخدام البنوك لشصصصصصصصصصصصصبكة الانترنح لتقديم الخدمات 

 .للليائن عن بعد أم لا. ومن  فالفرضية محققة

 اختبار الفرضية الثانية  : ثالثا

  :حيث تمح صياجة الفرضية على النحو التالي

   ". تعتمد البنوك في ولاية اليزي على المزيج التسويقي الموسع للقيام بأنشطتها التسويقية "

، 2.4، 2.65، 2.8، هو ا12، 11، 10، 9، 8قيمة المتوسصصصصصصصصصصصصط الحسصصصصصصصصصصصصابي للأسصصصصصصصصصصصصالة ا ، نلاحظ2-11الجدول رقم امن 

، وهذا يدل على أن اجلب افراد العينة 3، وقريبة من القيمة الرتبية ا2، ويي أكبر من الوسط الفرض يا 2.3، 2.45

ومن   .تعتمد على المليج التسصصصصصصصصصصويقي الموسصصصصصصصصصصع للقيام بأنشصصصصصصصصصصط  ا التسصصصصصصصصصصويقيةقد أجابو ا ب اموافق، على أن البنوك 

 فالفرضية محققة.

  :صياجة الفرضية على النحو التاليحيث تمح اختبار الفرضية الثالثة:  :رابعا

ية التسويق البنكي في البنوك بولا على  ستخدام تكنولوبيا المعلومات والاتداللا دلالة احدائية هناك أثر ذو 

  اليزي 

 نتائج اختبار الفرضية الثالثة :( 2-13(بدول رقم 

المتوسط  البيان

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

 اختبار نتيجة للعينة الواحد  Tاختبار

درجة  المحسويةTقيمة الفرضية

 الحرية

مستوى 

 SIG)المعنويةا

نتائج اختبار 

الفرضية 

 الثالثة

 الفرضية محققة 0.000 39 7.788 0.470 2.58

 39=1-40=1-/ درجة الحرية=ن39ودرجة الحرية  0.01عند مستوى الدلالة2.423المجدولة: Tقيمة 

 SPSS V25من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر



 الدراسة الميدانية             الفصل الثاني                                                             

37 
 

 المحسصصصصصصصصوية T وأيضصصصصصصصصا القيم ،0.01أقل من مسصصصصصصصصتوى الدلالة  SIG)) قيمة :نلاحظ من خلال الجدول أعلاة أن       

أكبر من  2.58أي أن المتوسصصصصصط الحسصصصصصابي  ،موجبة Tويما أن  ،2.423الجدولية  Tويي أكبر من قيمة  ،7.788بلغح 

 المعلومات تكنولوجيا لاسصصصصصتخدام احصصصصصصائية دلالة ذو    أثر وهذا يدل على أن هناك  ،2 االمحايد،المتوسصصصصصط الفرضصصصصص ي

 .إذا فالفرضية محققة "اليزي  بولاية البنوك في البنكي التسويق على والاتصال

 نتائج اختبار الانحدار الخطي ال سيط.الفرع الثالث: 

 ونءخصها في الجدول التالي: 

( نتائج الانحدار الخطي ال سيط لمتغيرات الدراسة2-14الجدول رقم: )  

معامل  المتغيرات

 الارتبات 

B  تحليل التباينANOVA الدلالة 

مستوى  Fقيمة 

 المعنوية

، المتغير Xالتسويق البنكيا

 المستقل
 دالة احصائيا 0.000 21.560 0.710 0.602

تكنولوجيا المعلومات والاتصال 

 ، المتغير التابعYا

 Y= 0.883 + 0.710 X معادلة الانحدار البسيط

 Spss25المصدر: من اعداد الطالب بناء على مخرجات برنامج 

 أعلاإ نلاحظ ما يلي: (2-14 )من الجدول رقم:

 Y= 0.883 + 0.710 Xمعادلة الانحدار الخطي البسيط يي:            -

التسويق البنكي في ، تفسر Xامن معادلة الانحدار البسيط نلاحظ بأن استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال  

في  ونفسر  المعادلة بأن  كلما زاد استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال،  %60.2إيليزي بنسبة بنوك ولاية 

  والعكس. 0.710 بصص بوحد  واحد  سيزداد التسويق البنكي مجموعة البنوك بولاية اليزي 
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 خلاصة الفدل:

تطرقصصح الصصدراسصصصصصصصصصصصصصة الميصصدانيصصة مجموعصصة من البنوك التجصصاريصصة في ولايصصة اليزي الى اختبصصار أثر تكنولوجيصصا المعلومصصات 

الاسصصصصصصصصصصصصتبيان كوسصصصصصصصصصصصصيلة للاختبار. وقد قامح الدراسصصصصصصصصصصصصة  على اعتمدنا لهاخلا ومنوالاتصصصصصصصصصصصصصال على التسصصصصصصصصصصصصويق البنكي، 

 الواقع سوتقي تدرس ومتغيرات أبعاد عد  خلال من التطبيقي الجانب على ةالنظري الادبيات بإسقات

 في لالمتمث التابع غير والمت والاتصال المعلومات تكنولوجيا وهو  لالمستق المتغير  في والمتمثلة الدراسة لمتغيرات الميداني

 .الدراسة لفرضيات حصائيةلا ا ختباراتلا أكدت  ا ذيالامر ال البنكي،التسويق 

يجصصابيصصة بين اسصصصصصصصصصصصصتخصصدام تكنولوجيصصا المعلومصصات علاقصصة ا الصصذي خل  الى وجود الاسصصصصصصصصصصصصتبيصصان، جنتصصائ لتحليصصب بعصصد

 .والاتصال والتسويق البنكي

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الخاتمة
 



 
39 

 

 الخاتمة

 تمهيد  -

 القطاع اهذ    الهام  فالأنشووووط  وعليه حديثا خاصوووو  البن ك وضوووو و  ات متطلبات من المصوووو    التسوووو    يعتبر 

 ص في الم الادا ة امماهت المت ف ة المص في  الخدمات وتحسين جدد زبائن وكسب الس ق     البقاء دواع  من تعد

ل جيا بالتكن   والاهتمام السوووووو ق     ظ ف كل حسووووووب اسوووووويراتي يات ومختلف التسوووووو  ق  المز ج ومك نات بعناصوووووو  

 .ميزايدة سن    ا باح وتحقي  الزبائن من أكبر  عدد الى لل ص ل 

 اختبار الفرضيات  -

  زي ايلي ولاي     البن ك تسووووووووووووتخدم: التال  النح   على الف ضووووووووووووي  صوووووووووووويا   تمت حيث : الأولى الفرضييييييييييييية اختبار  

  .للزبائن خدماتهم تقديم عند والاتصال المعل مات تكن ل جيا مختلف

 ،2.8 ،2.6 ،2.55 ،2.9) ه  ( 5 ،4 ،3 ،2 ،1) للأسووووووو ل  الحسوووووووا   المت سووووووو  قيم  نلاحظ( 2-10)  قم الجدول  من

 قد العين  اف اد ا لب أن على يدل وهذا( 3) ال تبي  القيم  من وق  ب ( 2)الف ضووووووو   ال سووووووو  من أكبر  وه (  2.6

 العملاء، لحسوووووووووووووابووات الحمووايوو  وب امج الموواديوو  وال سوووووووووووووائوول البرامج تسووووووووووووتخوودم البن ك أن على( م اف ) ب ا أجوواب  

 ... الخا ج ، الآل  الص اف الالكيروني ، البطاقات

 ماتالخد لتقديم الانيرنت لشووووووووبك  البن ك باسووووووووتخدام علم لديهم ليس العين  اف اد ا لب ان كذلك نلاحظ كما

 .محقق  فالف ضي  ومنه. لا أم بعد عن للزبائن

 على اليزي  ولاي     البن ك تعتمد "  :التال  النح   على الف ضووووووووووي  صوووووووووويا   تمت حيث:  الثانية الفرضييييييييييية اختبار 

   ." التس  قي  بأنشطتها للقيام الم سع التس  ق  المز ج

 ،2.4 ،2.65 ،2.8) ه  ( 12 ،11 ،10 ،9 ،8) للأسوووووووووو ل  الحسووووووووووا   المت سوووووووووو  قيم  نلاحظ( 2-11)  قم الجدول  من

 اف اد ا لووب أن على يوودل وهووذا( 3) ال تبيوو  القيموو  من وق  بوو ( 2)الف ضوووووووووووو   ال سوووووووووووو  من أكبر  وه (  2.3 ،2.45

. سووووو  قي الت بأنشوووووطتها للقيام الم سوووووع التسووووو  ق  المز ج على تعتمد البن ك أن على( م اف ) ب ا أجاب   قد العين 

 .محقق  فالف ضي  ومنه

 لاستخدام احصائي  دلال  ذو  أث   هناك  :التال  النح   على الف ضي  صيا   تمت حيث: الثالثة الفرضية اختبار  

 .اليزي  ب لاي  البن ك    البنك  التس    على والاتصال المعل مات تكن ل جيا

 Tوه  أكبر من قيم   ،7.788بلغت  المحسوووووووووووو ب  T وأيضووووووووووووا القيم ،0.01أقل من مسووووووووووووت   الدلال   SIG)) قيم نلاحظ أن 

وهذا يدل  ،2 )المحايد(أكبر من المت سوووووو  الف ضوووووو   2.58أي أن المت سوووووو  الحسووووووا    ،م جب  Tوبما أن  ،2.423الجدولي  

 ب لاي  البن ك    البنك  التسووووو    على والاتصوووووال المعل مات تكن ل جيا لاسوووووتخدام احصوووووائي  دلال  ذو  " أث  على أن هناك 



 
40 

 

 .إذا فالف ضي  محقق  "اليزي 

 النتائج  -

 نتائج الدراسة النظرية:

ان تكن ل جيا المعل مات والاتصوووووووووووووال تتمثل    الاجهزة والمعدات، التطبيقات، البرم يات، الشووووووووووووبكات، الم  د البشوووووووووووو ي  -

البنكي ، السوووووووووع ، اليرو ج، الت ز ع، عناصووووووووو : الخدم   07والاتصوووووووووال. أما التسووووووووو    البنك  فه  يشووووووووومل مز  ا مك نا من 

 الاف اد، البي   المادي ، العمليات.

أهم عنصووووووو  مشووووووويرك بين المتغيرين ه  الم  د البشووووووو ي المسوووووووجول على تطبي  وسوووووووائل التكن ل جيا لتحقي  الاهداف، لذا  -

 يحتاج الى اهتمام خاص من ط ف الادا ة البنكي .

 نتائج الدراسة الميدانية:

  .للزبائن خدماتهم تقديم عند والاتصال المعل مات تكن ل جيا مختلف ايليزي  ولاي      كالبن تستخدم -

 .التس  قي  بأنشطتها للقيام الم سع التس  ق  المز ج على تعتمد البن ك أن -

 .ليزي يا ي ب لا  البن ك    البنك  التس    على والاتصال المعل مات تكن ل جيا لاستخدام احصائي  دلال  ذو  أث   هناك -

، ونفس    %60.2( تفس  التس    البنك     بن ك ولاي  إيليزي بنسب  Xاستخدام تكن ل جيا المعل مات والاتصال ) -

المعادل  بأنه كلما زاد استخدام تكن ل جيا المعل مات والاتصال    م م ع  البن ك ب لاي  اليزي ب حدة واحدة سيزداد 

 والعكس.  0.710التس    البنك  بوو 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 الملاحـــــــــــــــق
 



 01الملحق رقم:

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 المركز الجامعي ايليزي 

 يريمعهد العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التس

 

 استمارة استبيان

 

 

 

 

 فففقبلؤلاءلاؤ

 

 

 

 

 

 

في علوم المالية والمحاسبة تخصص محاسبة وجباية معمق أكاديميفي إطار التحضير لمذكرة مكملة لنيل شهادة ماستر 

لإا نأمل من حضرررررتكم التعاون مع، نعلى ااتســــيلق اا ج   والالصــــع ثر اســــم تان لوجيايالمع الماتي ع  أ :ة بعنوان

نحيطكم عكما  المناسبب،  ( في الخانة X) ةوضررع ع مواحدة بوذلك باختيار اجابة الاسررتايان،  عبارات رأيكم حول  بداء

 هداف البحث العلمي.لألا إالمعلومات المدلى بها لن تستغل  لما أن

 فإن المقصود بكل من: للإشارة فقطو 

لأقمار اهي خليط من أجهزة الكم،يوتر ووسائل الاتصال المختلف  من الألياف الضوئي  إلى والالصع :  لوجيايالمع الماتي ع  -

الابببم ي  ال،صبببرق  والاقران المملنب  والت مأيالم وأقران  الصبببنا ي  وتقنيالم المصبببلرالم الفيلمي  والاسبببتسابببا   الوسبببائل

 .الليزر وأجهزة الاتصال

هو ذلك السشببببببا  الل  اشببببببمل كاف  اؤدهود اللي ت د  تي ال،نك واللي تكفل تدفب اؤةدمالم ال،نكي  اللي  :ااتســــــيلق اا ج   -

 .ذا   اؤةدمالم بنكي  متنو  ى الزبون سواء إقراضا أو إيقدمها ال،نك إل

 

وتقبلوا منا فائق الاحترام والتقدير.تعاونكم  شكرا على كرم  

 



 

 

 

 اشراف الدكتور : حميداتو نصر                                  بوطريف ياسين:  الطالب اعداد

 

 

 

 

 

I. محور البيانات الشخصية 

 

 أنثى  -         ذكر                                    -                    الجنس:*

 

 سن             40إلى 30من    -               سن             30أقل من    -                      ااامر:*

 سن 40أكت  من    -                                

 

 شهادة أخرى  -  شهادة جام ي                              -         المؤهل اااتم :   *     

 

 سنوالم10الى  05من   -            سنوالم             05 أقل من -         الخبرة المهجلمة:  *      

 سنوالم 10أكث  من   -                                     

 استخدام تكنولوجيا معلومات واتصال -: هل استفدت من تكوين من اجل:    التكوين*      

 الترقية في المنصب  -                                                                                             

 لم تستفد -                                                                                              



 اسم تان لوجيايالمع الاعلان والالصع :  الاو  ر المحو

 

غي   محايد موافب

 موافب

 الرقم العبارات

يستخدم البنك الحواسيب، البرامج والمكونات المادية والالكترونية    

 .في معالجة وتخزين البيانات

1 

يتوفر ال،نك  لى صراف آلي ااا د  لى تقديم اؤةدم  لل ملاء تي    

 الوقت المناسب وبأقل تكلف .

2 

 3 يوفر ال،نك لل ملاء انواع مختلف  من ال،باقالم الالكت وني    

 4 ال،نك  لى برامج خاص  ؤحماي  م لومالم ال ملاءيتوفر    

يتوفر نظام ال،نك  لى قوا د بيانالم خاص  بال ملاء لتاهيل    

 م اؤد  طل،اتهم.

5 

يقوم ادارة ال،نك بالرد  لى ال ملاء  ن طرقب ش،ك  اتصال ف ال     

 وآمن   ند الولوج الى الموقع الالكت وني لل،نك  لى ش،ك  الانت نت

6 

 ا تمد ال،نك للت وقج ؤةدماته ومنتأاته  لى:    

 المواقع الالكت وني  –ش،كالم التواصل الاجتماعي  -

7 

 

 ااتسيلق اا ج   : المحور الثاني

 غير  محايد موافق

 موافق

 الرقم اتالعبار 

تاعى ادارة ال،نك لزقادة مت املي ال،نك للوصول إلى الاهداف    

 المابرة

8 



 لى دراس  الاسواق)المنافاين(  حاجالم  ت تمد ادارة ال،نك   

ال ملاء من اجل تقديم مزقج من اؤةدمالم والمنتأالم والت امج اللي 

 تحقب اش،اع هله اؤحاجالم.

9 

 تهتم ادارة ال،نك بتقديم اؤحوافز المادي  والم نوق  لل مال لقاء    

 ولاءهم لل،نك وحان تقديمهم للةدم  لل ملاء.

10 

الت وقج للمنتأالم اؤدديدة للمت املين  تفضل ادارة ال،نك   

 اؤحاليين والمتوق ين  ن طرقب الم ارض والندوالم

11 

 تقوم ادارة ال،نك بت ديلالم دورق  لأس ار اؤةدمالم المصرفي     

 تحقيقا لرغ،الم المت املين   

12 

 ااتبيع ال ملاء فتح حااب بنكي والاستفادة من مختلف    

 اؤةدمالم بمأرد الدخول الى موقع الوقب دون اللهاب الى ال،نك 

13 

 14 يقدم ال،نك خدمالم مصرفي   لى البرقق  الاسلامي    

 15 اااهم ال،نك تي السشاطالم الاجتما ي  واؤةي ي  تي المأتمع   

 

 

 

 

 الاحصعء اايصف  ات لمعنع  ااشخصلمة 02 الملحق رقم:
 

Statistics 

 التكوين المهنية الخبرة العلمي المؤهل العمر الجنس 

N Valid 40 40 40 40 40 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 1.15 2.00 1.25 1.85 2.00 

Std. Deviation .362 .716 .439 .864 .847 

 

 



 الاحصعء اايصف  اا عرا   المحير الاو : لوجيايالمع الماتي ع  والالصع  03الملحق رقم: 
 

Statistics 

 

 البنك يستخدم

 البرامج الحواسيب،

 المادية والمكونات

 في والالكترونية

 وتخزين معالجة

 .البيانات

 على البنك يتوفر

 يساعد آلي صراف

 الخدمة تقديم على

 الوقت في للعملاء

 .تكلفة وبأقل المناسب

 للعملاء البنك يوفر

 من مختلفة انواع

 الالكترونية البطاقات

 على البنك يتوفر

 خاصة برامج

 معلومات لحماية

 العملاء

 البنك نظام يتوفر

 بيانات قواعد على

 بالعملاء خاصة

 معالجة لتهيل

 .طلباتهم

 البنك ادارة يقوم

 العملاء على بالرد

 شبكة طريق عن

 وآمنة فعالة اتصال

 الى الولوج عند

 الالكتروني الموقع

 شبكة على للبنك

 الانترنت

 للترويج البنك يعتمد

 ومنتجاته لخدماته

 شبكات:على

 الاجتماعي التواصل

 المواقع –

 الالكترونية

Mean 2.90 2.55 2.60 2.80 2.60 2.30 2.30 

Std. Deviation .441 .749 .672 .516 .744 .791 .723 

 

 

 

 
 الاحصعء اايصف  اا عرا  المحير ااثعن : ااتسيلق اا ج   04الملحق رقم: 

 

 

Statistics 

 

 البنك ادارة تسعى

 متعاملي لزيادة

 للوصول البنك

 الاهداف إلى

 المسطرة

 البنك ادارة تعتمد

 دراسة على

المنافسي)الاسواق

 حاجات ،(ن

 اجل من العملاء

 من مزيج تقديم

 الخدمات

 والمنتجات

 التي والبرامج

 هذه اشباع تحقق

 .الحاجات

 البنك ادارة تهتم

 الحوافز بتقديم

 والمعنوية المادية

  لقاء للعمال

 للبنك ولاءهم

 تقديمهم وحسن

 .للعملاء للخدمة

 ادارة تفضل

 الترويج البنك

 الجديدة للمنتجات

 للمتعاملين

 الحاليين

 عن والمتوقعين

 المعارض طريق

 والندوات

 البنك ادارة تقوم

 دورية بتعديلات

 الخدمات لأسعار

  المصرفية

 لرغبات تحقيقا

 المتعاملين

 العملاء يستطيع

 بنكي حساب فتح

 من والاستفادة

 الخدمات  مختلف

 الدخول بمجرد

 الويب موقع الى

 الى الذهاب دون

 البنك

 البنك يقدم

 مصرفية خدمات

 الطريقة على

 الاسلامية

 في البنك يساهم

 النشاطات

 الاجتماعية

 في والخيرية

 المجتمع

Mean 2.80 2.65 2.40 2.45 2.30 1.75 2.50 2.25 

Std. Deviation .516 .580 .672 .677 .723 .776 .599 .707 

 

 

 

 

 

 

 



 05الملحق رقم: 
bModel Summary 

Mode

l R 

R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the 

Estimate 

Change Statistics 

Durbin-

Watson 

R Square 

Change 

F 

Change df1 df2 

Sig. F 

Change 

1 a.602 .362 .345 .380 .362 21.560 1 38 .000 1.680 

a. Predictors: (Constant), لثانيا_المحور_متوسط 

b. Dependent Variable: الاول_المحور_متوسط 

 

 06الملحق رقم:

 
aANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 3.117 1 3.117 21.560 b.000 

Residual 5.493 38 .145   

Total 8.610 39    

a. Dependent Variable: الاول_المحور_متوسط 

b. Predictors: (Constant), االثاني_المحور_متوسط 

 

 07 الملحق رقم:

aCoefficients 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .883 .370  2.387 .022 

 000. 4.643 602. 153. 710. االثاني_المحور_متوسط

a. Dependent Variable: الاول_المحور_متوسط 

 

 

 

 

 

 

 

 



 08 الملحق رقم:
 
T-Test 
 

 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 074. 470. 2.58 40 الاول_المحور_متوسط

 

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 2 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 73. 43. 579. 000. 39 7.788 الاول_المحور_متوسط

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 قائمة المراجع
 



 قائمة المراجع 

  المصادر باللغة العربية:   

 الكتب العربية.   

 .2003 مصر، العربي الفكر  دار  المحسن، عبد وفيقت  -

 .2005 الاردن، والتوزيع للنشر  حامد دار  البنكي، التسويق العجارمة، سير يت-  

 .2000 سنة للنشر، وائل دار  البنوك، ادارة في المعاصرة الاتجاهات جودة، محفوظ رمضان، زياد-  

 .2003 الاردن، عمان، الثانية، الطبعة والتوزيع، للنشر  وائل دار  البنوك، ادارة رمضان، زياد- 

 .2009 سنة الاردن، عمان، اليازوري، دار  العربية، الطبعة الادارية، المعلومات نظم ياسين، غالب سعد -

 .1988 القاهرة الثانية، الطبعة والادارة، التنظيم في المعاصر  الفكر  وآخرون، عامر  يس سعيد   -

 .2007 مصر، الاسكندرية، الجديدة، الجامعية الدار  والأنترنت، العولمة بيئة في البنوك ادارة طارق، طه   -

 .2008 سنة عمان، الميسرة، دار  الثانية، الطبعة الادارية، المعلومات نظم السامرائي، قنذلجي ابراهيم عامر    -

 الحديث، الجامعي المكتب التلفزيوني، الاذاعي الانتاج في الاتصال تكنولوجيا استخدام الوهاب، عبد محمد الباسط عبد   -

 .2005 افريل

 .2010 سنة الاولى، الطبعة الاردن، المسيرة، دار  ،(تطبيقي – منهجي مدخل) التسويقية الاتصال الزغبي، فلاح علي   -

 .1989 سنة القاهرة، الشرق  دار  وتطبيقاتها، المعلومات تكنولوجيا الهادي، محمد   -

 .2009 سنة الاولى، الطبعة الادارية، المعلومات نظم الغاني، شعبان مزهر     -

 .2006 سنة الاولى، الطبعة لبنان، بيروت، العربية، النهضة دار  الاتصال، نظريات الله، العبد مي    -

 .2007 عمان الثالثة، الطبعة الوطنية، المكتبة البنكي، للتسويق العلمية الاصول  معلا، ناجي    -

 رسائل الماجستير والدكتوراه.  

استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية، رسالة ماجستير، كلية  العويدات، بو  حورية- 

 .2007/2008العلوم الإنسانية والاجتماعية، جامعة منتوري قسنطينة، 

 رسالة للمنظمة، الاقتصادي الاداء على والاتصال المعلومات تكنولوجيا لأثر  قياسات اقتصادية دراسة ، ياسمينة ياسع-

 .2011 سنة الجزائر، جامعة تجارية، اقتصادية علوم ماجستير 

 :المجلات العلمية 

 يةالانسان للعلوم الشارقة جامعة مجلة الكويت، في العاملة الاسلامية للبنوك الانساني الدور  حطاب، توفيق كمال -

 .2016 ديسمبر  الكويت، الكويت، جامعة الاسلامية، والدراسات الشريعة كلية ،2 العدد ،13 المجلد والاجتماعية،

 ).التظاهرات العلمية )المؤتمرات والمداخلات  



 الركيزة المعرفة الدولي الملتقى المعرفة، ادارة عملية في والاتصال المعلومات تكنولوجيا دور  الخناق، الكريم عبد سناء-  

 . 2005 نوفمبر 13و 12 بسكرة، الاقتصادية، للمؤسسات التنافس ي والتحدي الجديدة

 :المواقع الالكترونية 

https://www.maktabtk.com/blog/post/73/%D9%83%D9%8A%D9%81-مدونة مكتبتك، كيف نحسب حجم العينة،  1 

%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%8A%D9%86%D8%A9.html-5%D8%AD%D8%AC%D9%8-%D9%86%D8%AD%D8%B3%D8%A8  ،

18/07/2022 ،05:46 . 

 

 

https://www.maktabtk.com/blog/post/73/%D9%83%D9%8A%D9%81-%D9%86%D8%AD%D8%B3%D8%A8-%D8%AD%D8%AC%D9%85-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%8A%D9%86%D8%A9.html
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 الملخص

لمعك  اسةةةةةةةةةولداي  المعلعمات ااعتعمت  لا  لةةةةةةةةةتك  ل  الالةةةةةةةةةع   ال لم   ل ع  ال أثر  معرف تهدف هذه الدراسةةةةةةةةة  ا   

معظف، بعد  جماع  40م عن  من عائا   شةةةةةةةةعالم  ل معمه، لاسةةةةةةةةولدمة الدراسةةةةةةةة  أ ا  ا سةةةةةةةةو ات  الوجتر   لع ي  اليزي 

 مات المعلع  ملوتف تلةةةةةةةةةةةةولدي ايتيزي  ل ي  في ال لمعك أ  ا متبت  لاسةةةةةةةةةةةةولراح اللموتئخ ل  تاترت،  تلةةةةةةةةةةةةة الدراسةةةةةةةةةةةة     

 .الالةةةةةةةةع قا  بأنشةةةةةةةة  هت لتقاتي ااعسةةةةةةةةع الالةةةةةةةةع ق  ااز خ  ل لتعومد   .لتزبتئن  دمتتهم  قديم  لمد لا  لةةةةةةةةتك ااعتعمت 

أي  ،ايتيزي   بع ي ال لمعك في ال لم   الالع    ل  لا  لتك ااعتعمت   المعلعمات  سولداي احلتئا    ل  ذل  أثر  هلمتكل 

 زا  كتمت أي ،%60.2 بنلةةةةةةةةةةة    يتيزي  ل ي  بلمعك في ال لم   الالةةةةةةةةةةةع    فلةةةةةةةةةةةر  لا  لةةةةةةةةةةةتك ااعتعمت   المعلعمات اسةةةةةةةةةةةولداي

 بةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة ال لم   الالةةةةةةةع   سةةةةةةةيز ا  لاحد  بعحد  اليزي  بع ي  ال لمعك مجمع   في لا  لةةةةةةةتك ااعتعمت   المعلعمات اسةةةةةةةولداي

 .لالعاس 0.710

  المعلعمات ااعتعمت  لا  لتك، الالع   ال لم  ال تمت  اافوتحا : 

 

Abstract 

This study aims to know the impact of the use of information and communication 

technology on the banking marketing of some commercial banks in the state of Illizi. And 

contact when providing their services to customers. It relies on the expanded marketing 

mix to carry out its marketing activities. There is a statistically significant effect of the use 

of information and communication technology on banking marketing in banks in the state 

of Illizi, i.e. the use of information and communication technology explains banking 

marketing in the banks of the state of Illizi by 60.2%, that is, the more use of information 

and communication technology in the group of banks in the state of Illizi by one unit, the 

bank marketing will increase by 0.710 and vice versa. 
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