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 شكر وعرفان

 

 
أشكك أ أ و  أراككأ   ا ى ككذي   يككعل أاككعم  ظاهككذ ه طكك، وككذنأ   عذ هكك    أطكك ه  
عذيصكعأ يىككعيل  يصك  عذا أطككذط   أ كذهه   ككل  ي كك    ظك  مهكككذ  نكع   يطككع أ    كك  

ا  لإشككأ ع  ظكك  طككع أى  قعظكك  يىكك  قطاا فيرواا      يكك  ى أ      ي أاطككىأشكك أ أاككىذع
   ر    عر    يعظ غ ههذا   يعحث. اذ  ىه
  كككك     كككعي  ركككذي   ظككك  طاكككذ  ى   ككك   ىذعككك   ىهاكككا  نذىككك، أشككك أ  طكككذ      

  يطع أ  .
 أشكك أ  ككل طكك  اككذن   عككعل كهكك    يكك  عذيهظاككل  كك  مهكككذ  نككع   يطككع أ    طككذ      

 .أش أ  لأاذىع   ي أ   أ ضذء يكه   يطهذقش   ظ  ىفضظه  عهع ل  يطهذقش 
 

 



 ءالاهدا

 …وصهج رحهخً انجايعٍت إنى َهاٌخها بعذ حعب ويشقت

 حاونج أٌ أحخطاها بثباث بفضم يٍ الله ويُه فكى حخبطج و

 .وها أَا را أخخى بحث حخرجً بكم هًت وَشاط

 اهذٌه ...

يٍ أفضهها عهى َفسً ونى لا فهقذ ضحج يٍ أجهً، ونى حذخر جهذاً فً سبٍم إسعادي عهى إنى 

 الحبيبةأمي  انذواو 

 والدي العزيزصاحب انىجه انطٍب والأفعال انحسُت، فهى ٌبخم عهً طٍهت حٍاحه إنى 

 أخي المحترم إنى يٍ اعخًذ عهٍه فً كم كبٍرة وصغٍرة

 ورفٍق انكفاح فً يسٍرة انحٍاة زوجي العزيزإنى 

 .…يًٍ كاٌ نهى انذور الأكبر فً يساَذحً ويذي بانًعهىياث انقًٍت أساتذتيولا ٌُبغً أٌ أَسى 

 .وجًٍع يٍ وقفىا بجىاري وساعذوًَ بكم يا ًٌهكىٌ وفً أصعذة كثٍرة صديق اتيإنى 

 .…أهذٌكى بحث حخرجً

 .داعٍاً انًىنى عس وجم أٌ ٌطٍم فً أعًاركى وٌرزقكى بانخٍراث
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 الممخص: 

تهدف هذه الدراسة إلى دراسة أثر تكنولوجيا المعمومات والاتصال عمى الترويج لمخدمة المصرفية  
بأبعادها الخمسة3 الاعلان ، البيع الشخصي ، العلاقات العامة ، تنشيط المبيعات والتسويق المباشر، وقد 

 وكالة بسكرة لدراسة الحالة. -AGBتم اختيار بنك الخميج الجزائر 

استبيانا  45ولتحقيق أهداف الدراسة تم استخدام الاستبيان كأداة لجمع البيانات، حيث تم تحميل  
 وكالة بسكرة. -AGBوزعت عمى عمى عينة من عملاء بنك الخميج الجزائر 

وقد أظهرت نتائج الدراسة أن لاستخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال أثر عمى ترويج الخدمة  
بينت الدراسة إلى عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات العينة عن مستوى المصرفية، كما 

وكالة بسكرة تعزى إلى العوامل الشخصية  -AGBتطبيق الترويج لمخدمة المصرفية ببنك الخميج الجزائر 
 لعينة الدراسة.

 .AGBيج الجزائر الترويج المصرفي، تكنولوجيا المعمومات والاتصال، بنك الخم الكممات المفتاحية:

 

  



II 
 

Abstract: 

This study aims to highlight  the impact of the technology of the information and 

communication on promoting banking service in its five dimensions: advertising, personal 

selling, public relations, activating sales and direct marketing. The Gulf Bank Algeria AGB - 

Biskra Agency was selected for this case study. 

To achieve the objectives of this study, a questionnaire was used as a tool to collect 

data. A 54 questionnaires were analyzed after distributed to a sample of Gulf Bank Algeria 

AGB clients - Biskra Agency. 

The results of the study showed that the use of information and communication 

technology has an impact on promoting the banking service. The study also showed that there 

were no statistically significant differences in the sample's answers about the level of 

application of the promotion of banking service at AGB- Biskra Agency, due to the personal 

factors of the study sample. 

Key words: Banking Promotion, Information and Communication Technology, Gulf Bank 

Algeria, AGB. 
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 مقدمة



 مقدمـــــــــــــــة
 

 أ
 

يشيد العالم المعاصر تقدما نحو التطور والتحول في شتى المجالات العممية، فقد أدى التقدم  
التكنولوجي المتسارع إلى زيادة أىمية المعمومة وتداوليا بين المستخدمين بما يخدم الكفاءة والسرعة في 

معالجة واستغلال أداء الأعمال، وىو ما أدى إلى وجود وسائل وتقنيات حديثة ومختمفة تساعد عمى 
المعمومات، فخلال الفترات الأخيرة حظيت تقنيات ووسائل تكنولوجيا المعمومات باىتمام كبير ورغبة في 
الحصول عمييا وتبنييا خصوصا فيما يتعمق بالمنافع التي تفرزىا من جراء استخداميا، وساعد التقدم 

المصرفية حيث أدمج في النشاط  التكنولوجي عمى ظيور العديد من التطورات في العمميات خاصة
المصرفية قدرا ضخما من الإنجازات التكنولوجية لا سيما فيما يخص المنافسات والابتكارات الجديدة وىو 

 ما أدى إلى إحداث تحول جذري في أنماط العمل المصرفي.

التغيرات وتمعب التكنولوجيا دورا ىاما وبارزا أدى بنيوض المؤسسات وكافة القطاعات الى مواكبة  
التكنولوجية، مما أدى الى تحسين وتطوير كافة الخدمات ومنيا الخدمات المصرفية حيث أصبح كل بنك 
يسعى جاىدا الى ادخال كل تكنولوجيا حديثة لتقديم أفضل خدمة ممكنة وبالتالي جذب أكبر شريحة  

 ممكنة من العملاء عن طريق الترويج ليذه الخدمات المصرفية المبتكرة.

ذا نظرنا  حيث  لييا إأن الخدمات المصرفية ىي أحد الأنشطة الاقتصادية اليامة في أي دولة، وا 
ن توافر ىذه الخصائص يعني ولا شك أ ،كنشاط اقتصادي نجد أنو ينطوي عمى العديد من الخصائص

أي  ضرورة مواكبة النشاط المصرفي لمتطمبات التطور والتكنولوجيا في جميع أوجو النشاط الاقتصادي في
 دولة بغض النظر عن طبيعة نظاميا الاقتصادي.

وفي ظل التطور أصبح من الضروري عمى قطاع الخدمات المصرفية أن يتجاوز الوظائف  
التقميدية، والعمل عمى الترويج لمخدمات المصرفية المطورة ووسائل تقديميا ورفع كفاءة ادائيا بما يتماشى 

 عى إليو المصرف نحو استمراره والمنافسة وجذب متعاممين جدد.والتكنولوجيات الحديثة وتحقيقا لما يس
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 :الاشكالية والفرضيات -أولا

 :طرح الإشكالية -1

استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال كأداة لمتسويق  ثرتنبع مشكمة الدراسة من الحاجة لمعرفة أ
البحث انطلاقا من طرح  وبناءا عمى ما سبق يمكن بناء إشكالية، مخدمات المصرفيةلوالترويج 

 وصياغة التساؤل الرئيسي التالي:

تكنولوجيا المعمومات والاتصال في الترويج لمخدمة المصرفية لبنك الخميج الجزائر  يؤثر استخدامىل 
AGB -لوكالة بسكرة؟ 

 وللإجابة عمى التساؤل الرئيسي يمكن طرح مجموعة من الاسئمة الفرعية:

بنك ل المصرفي الإعلانجيا المعمومات والاتصال عمى تكنولو  يوجد أثر لاستخدامىل  -1-1
 وكالة بسكرة؟ -AGBالجزائر الخميج 

 البيع الشخصي المصرفي عمى والاتصال المعمومات تكنولوجيا لاستخدام أثر يوجد ىل -1-2
 بسكرة؟ وكالة -AGB الجزائر الخميج لبنك

 المصرفية العامة العلاقات عمى والاتصال المعمومات تكنولوجيا لاستخدام أثر يوجد ىل -1-3
 بسكرة؟ وكالة -AGB الجزائر الخميج لبنك

المصرفية  العلاقات العامة عمى والاتصال المعمومات تكنولوجيا لاستخدام أثر يوجد ىل -1-4
 بسكرة؟ وكالة -AGB الجزائر الخميج لبنك

 التسويق المباشر المصرفي عمى والاتصال المعمومات تكنولوجيا لاستخدام أثر يوجد ىل -1-5
 بسكرة؟ وكالة -AGB الجزائر الخميج لبنك

 المصرفي الترويج تطبيق عن العينة إجابات في إحصائية دلالة ذات فروق توجد ىل -1-6
 لشخصيةالعوامل ا إلى تعزى–بسكرة  وكالة– AGBالجزائر  الخميج ببنك الالكتروني

 ؟الدراسة لعينة
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 الفرضيات: -2

ظل تحديد مشكمة البحث ومعرفة أىمية الدراسة ولتحقيق الأىداف، وضعت ىذه  في 
 الفرضيات عمى النحو التالي:

 لمخدمة الترويج في أثر والاتصال المعمومات تكنولوجيا لاستخدامولى: الفرضية الرئيسية ال  -1
 .وكالة بسكرة- AGBالجزائر ببنك الخميج  المصرفية

 الرئيسية الفرضيات الفرعية التالية:ويتفرع عن ىذه الفرضية 

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لاستخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال في الإعلان  -1-1
 وكالة بسكرة؟ -AGBالمصرفي ببنك الخميج الجزائر 

البيع  في والاتصال المعمومات تكنولوجيا لاستخدام إحصائية دلالة ذو أثر يوجد -1-2
 بسكرة؟ وكالة -AGB الجزائر الخميج ببنك الشخصي المصرفي

العلاقات  في والاتصال المعمومات تكنولوجيا لاستخدام إحصائية دلالة ذو أثر يوجد -1-3
 بسكرة؟ وكالة -AGB الجزائر الخميج ببنك المصرفية العامة

تنشيط  في والاتصال المعمومات تكنولوجيا لاستخدام إحصائية دلالة ذو أثر يوجد -1-4
 بسكرة؟ وكالة -AGB الجزائر الخميج ببنك المصرفية المبيعات

التسويق  في والاتصال المعمومات تكنولوجيا لاستخدام إحصائية دلالة ذو أثر يوجد -1-5
 بسكرة؟ وكالة -AGB الجزائر الخميج ببنك المباشر المصرفي

توجد فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات العينة عن تطبيق  الثانية: الفرضية الرئيسية -2
 لعينة الشخصية العوامل إلى تعزى–بسكرة  وكالة–الخميج  ببنك الالكتروني المصرفيالترويج 
 .الدراسة

 :أسباب اختيار الموضوع-ثانيا

 ىناك عدة أسباب دفعتنا لدراسة ىذا الموضوع نذكر منيا:

 إمكانية البحث في الموضوع كونو جديد وواسع من جية وفتح المجال أمام طمبة  وجود
 الجامعة لمبحث أكثر في الموضوع من جية أخرى.
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 التخصص )تسويق مصرفي(. مع الموضوع تماشي 

  الميول الشخصي والرغبة في البحث في المواضيع ذات العلاقة بتطبيقات التكنولوجيا في
 القطاع المصرفي.

  حداثة الموضوع خاصة توجو البنوك لاستخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال في ترويج
 خدماتيا.

  التسويق والترويج باستخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال من المواضيع التي تزال
 مبيمة من حيث التطبيق في بلادنا كما أنيا تثير الكثير من التساؤلات والغموض.

 :الدراسةأهمية  -اثالث

تدعو الضرورة في البداية إلى الإحاطة بالأىمية العممية، والفائدة العممية من القيام بيذا البحث، حيث 
 تبرز أىميتو في ما يمي:

 ليذا البحث في كونو يعالج الدور الكبير الذي تقدمو تكنولوجيا والعممية ىمية العممية تتجمى الأ
المصرفية، ومن ثم الارتقاء بالعمل المصرفي لمواكبة  المعمومات والاتصال في الترويج لمخدمات

التطورات الحديثة خاصة الاتصال عن بعد عبر القنوات الالكترونية لتحقيق حاجات ورغبات 
 العملاء من جية وأىداف المصرف من جية أخرى.

  لما ليا تقديم معمومات لجميع المسؤولين الإداريين عمى الاىتمام بتكنولوجيا المعمومات والاتصال
 .خاصة الترويج الأثر البالغ عمى مختمف الأنشطة التسويقية

 :أهداف الدراسة -ارابع

 ترمي الدراسة إلى تحقيق عدد من الأىداف يمكن ذكرىا فيما يمي: 

  التعرف عمى التطورات والاتجاىات الحديثة في مجال تطبيق أنظمة وتكنولوجيا المعمومات
 .لمصرفيةلأعمال االترويج لوالاتصالات في 

  أثر تطبيقات تكنولوجيا المعمومات والاتصال واستخداماتيا في المصارفدراسة 
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  دراسة أثر تكنولوجيا المعمومات والاتصال عمى ترويج الخدمات المصرفية بتطبيق الدراسة عمى
 بنك الخميج وكالة بسكرة.

 :حدود الدراسة -خامسا

 الدراسة التي قمنا بيا فيما يمي: يمكن إيضاح حدود
توزيع إستبيان وكالة بسكرة حيث تم  –وتتمثل في زبائن بنك الخميج الجزائر  الحدود البشرية: -1

 .من زبائن البنك 54عمى عينة مكونة من 
 .2121إلى سبتمبر  2112امتدت فترة دراستنا لمموضوع من سبتمبر  الحدود الزمانية: -2
 -AGBلدراسة الميدانية لموضوعنا ىذا في بنك الخميج الجزائر قمنا با الحدود المكانية: -3

 وكالة بسكرة.
تحديد أثر استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال عمى الترويج لمخدمة  الحدود الموضوعية: -4

 المصرفية.
 :منهج الدراسة -سادسا

بيدف الإجابة عمى إشكالية البحث واختبار الفرضيات المقترحة تمت الاستعانة بالمنيج 
الوصفي التحميمي، الذي سيتم الاعتماد عميو في بحثنا ىذا لوصف الخمفية النظرية لمموضوع من 
 أجل ابراز أىم المفاىيم المتعمقة بتكنولوجيا المعمومات والاتصال والترويج لمخدمات المصرفية كما

وتم الاعتماد عمى  وكالة بسكرة -AGBبدراسة الحالة باختيار بنك الخميج الجزائرالاستعانة تم 
 الاستبيان كأداة لمدراسة.

 :الدراسات السابقة-سابعا

 لقد تعددت الدراسات التي تناولت جوانب ىذا الموضوع وتنوعت ومن أىميا:

 أداء عمى والاتصال المعمومات تكنولوجيا استخدام اثر" عنوان تحت شوقي شادلي دراسة -1
 ،"الجزائر بولاية والمتوسطة الصغيرة المؤسسات حالة دراسة– والمتوسطة الصغيرة المؤسسات

 فيو عالج والذي ،2002 ورقمة، جامعة التسيير، عموم في الماجستير شهادة لنيل مقدم بحث
 المرتبطة التكنولوجيا عمى التركيز مع والاتصال المعمومات تكنولوجيا استخدام وطرق كثافة تقييم
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 تأثر مدى عمى لمتعرف الجزائرية، والمتوسطة الصغيرة المؤسسات قبل من المستخدمة نترنتبالأ
 أن إلى الباحث توصل وقد المؤشرات، من مجموعة باستخدام التكنولوجيا بيذه المؤسسات أداء

 ىذه ان كما المؤسسات، حجم حسب عمى كثافتيا درجة تتباين التكنولوجيات ىذه مجموع
 .أدائيا تحسين في وفعال ميم أثر ليا التكنولوجيات

 مذكرة ،"المصرفية الخدمات جودة عمى الإلكتروني التسويق أثر" بعنوان فضيمة شيروف دراسة -2
 ىذه دراستيا خلال من الباحثة وىدفت ،2010 قسنطينة، جامعة تسويق، تخصص ماجستير،

 توصمت حيث المصرفية، الخدمات جودة عمى الإلكتروني التسويق مفيوم تطبيق أثر تبيين إلى
 في الإلكترونية الصيرفة وتقنيات طرق تطبيق فييا يصعب عديدة مشاكل ىناك أن إلى الباحثة
 المصارف بعض في تطبيقيا أن حيث المتقدمة، الدول في يطبق الذي الأسموب بنفس الجزائر
  .الخدمة ليذه الضرورية لحاجاتيم العملاء من قميمة فئة عمى ويقتصر متأخرا مازال بالجزائر

دراسة أسماء دردور " أثر تكنولوجيا المعمومات في ترقية تسويق الخدمات المصرفية والمالية"،  -3
كان ىدف ىذا البحث ىو توضيح أثر تطبيق  ،2012دكتوراه، جامعة أم البواقي،  أطروحة

 الباحثة أن المصرفية والمالية، حيث ترىتكنولوجيا المعمومات في ترقية تسويق الخدمات 
 وخدماتيا منتجاتيا تسويق في نجحت قد التكنولوجيا من النوع ىذا تطبيق السباقة في المصارف

 تحقيق في مزاياىا من للاستفادة لتطبيقيا تسعى أن والعموميةصة اخلممصارف ال المجال فتح مما
 التسويقي. الأداء

"الترويج الالكتروني ودوره في التأثير عمى سموكيات المستهمك تجاه دراسة قعيد إبراهيم بعنوان  -4
دراسة حالة الجزائر"، مذكرة دكتوراه، – المنتجات المقدمة من طرف المؤسسات الاقتصادية

ىدف الباحث من خلال ىذه الدراسة إلى ، 2012، تخصص عموم اقتصادية، جامعة ورقمة
يج الإلكتروني وسموك المستيمك نحو المؤسسة دراسة وتحميل العلاقة إن وجدت بين الترو 

في تأثيره عمى سموك  الاقتصادية ومنتجاتيا، كذلك التعرف عمى مدى فاعمية الترويج الالكتروني
المستيمك، وذلك لمنح فرص لممؤسسات الصغيرة والمتوسطة الحجم لاستغلال ذلك في ترتيب 

ضافتيا كعنصر ىام في العممية  ككل أيضا معرفة مدى استخدام المؤسسات سياساتيا الترويجية وا 
 الجزائرية عمى مختمف أحجاميا لوسائل الترويج الالكتروني.
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  موقع البحث من الدراسات السابقة:
لم نجد دراسة ترتبط بين متغيري الدراسة انطلاقا من الدراسات السابقة وعمى حد عممنا  

الدراسات في أحد متغيراتيا سواء تكنولوجيا المعمومات وبالتالي تشابيت دراستنا مع باقي 
والاتصال أو الترويج المصرفي، إضافة إلى أن الدراسة تمت عمى مستوى بنك الخميج الجزائر 

 وىو ما تختمف بو دراستنا عن باقي الدراسات السابقة.
 نموذج الدراسة -ثامنا

 نموذج الدراسة (:01الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 

 من إعداد الطالبة اعتمادا عمى الدراسات السابقة المصدر:

 لمتغيرات الدراسة: التعريفات الاجرائية
 يشمل معمومات نظام لبناء تستخدم التي الأدوات عن عبارة تكنولوجيا المعمومات والاتصال: -1

 في واستخداميا المعمومات ونقل توصيل معالجة، لتخزين، اللازمة والأساسيات التكنولوجيا
 القرارات اتخاذ مجال

ىو جميع جيود الاتصال المبذولة من طرف المصرف لإمداد العملاء  الترويج المصرفي: -2
قناعيم بقدرتو عمى  ثارة اىتماماتيم بو وا  بالمعمومات عن المزايا الخاصة بو وبخدماتو، وا 

 اشباع حاجاتيم ورغباتيم. 
الإعلان، البيع الشخصي، العلاقات العامة، تنشيط المبيعات،  صرفي:أبعاد الترويج الم -3

 مباشر.التسويق ال
 :الدراسة هيكل-تاسعا

 الترويج المصرفي تكنولوجيا المعمومات والاتصال

 تكنولوجيا المعمومات والاتصال

 الاعلان -
 البيع الشخصي -
 العلاقات العامة -
 تنشيط المبيعات -
 التسويق المباشر -

 

تابعالالمتغير  المتغير المستقل  
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 ممثل نظري أحدىما جانبين، البحث مخطط يشمل أن ارتئينا بحثنا إشكالية لمعالجة
 إشكالية عمى الإجابة بغرض وذلك واحد بفصل ممثل تطبيقي والآخر والثاني الأول بفصمين
 . الأساسية لمبحث والفرضيات الدراسة

 ويتشكل من فصمين الإطار النظري: -أولا

حيث سنتطرق فيو إلى  يعالج المتغير التابع وىو الترويج لمخدمة المصرفية،الفصل الأول:  -1
وعناصر  واستراتيجياتو والعوامل المؤثرة عمى مزيجو مفاىيم حول الترويج المصرفي، مفيومو

 .مزيجو
وأثر  تكنولوجيا المعمومات والاتصال لمدراسة وىو يعالج المتغير المستقلالفصل الثاني:  -2

ويضمن مفاىيم أساسية عن تكنولوجيا المعمومات  استخداميا عمى ترويج الخدمة المصرفية،
إلى مفاىيم حول مكوناتيا، أيضا سنتطرق لمعلاقة الموجودة بين تكنولوجيا  بالإضافةوالاتصال 

 المعمومات والاتصال والترويج المصرفي المتمثل في الترويج المصرفي الالكتروني.

وىو مخصص لمدراسة الميدانية حول أثر استخدام تكنولوجيا المعمومات طار التطبيقي: الإ -ثانيا
 وكالة بسكرة. -AGBوالاتصال عمى الترويج لمخدمة المصرفية لبنك الخميج الجزائر 

 صعوبات الدراسة -عاشرا

لا يخمو أي جيد عممي من الصعوبات التي تعترض الباحث، ويمكن إيجاز ىذه الصعوبات التي 
 واجيتنا في:

  12عدم التمكن من الاستعانة بالمراجع الورقية من المكتبات بسبب ظروف وباء الكوفيد. 
  وباءالبسبب عدم التمكن من إجراء التربص في البنك. 
 عدم التمكن من إجراء المقابمة التي كان مخططا ليا لتدعيم أدوات جمع البيانات. 
 مع عينة البحث. والتفاعل صعوبات الوصول إلى مجتمع الدراسة 
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 تمهيد:

إذ أن نجاح إستراتيجية المزيج  المصرفييعتبر الترويج أحد العناصر الأساسية في المزيج التسويقي  
لمجموعة من الخدمات ذات الجودة العالية وبأسعار مناسبة وتوفيرىا  مصرفلا تقف عند تقديم الالتسويقي 

يستوجب ذلك خمق وسيمة للاتصال بالعملاء ، فقط بل مصرفي واسع وملائم عن طريق فروع البانتشار جغراف
جل الحاليين والمرتقبين وتعريفيم بمواصفات ىذه الخدمات وىو الدور الأساسي الذي يقوم بو الاتصال من أ

 ومنيا الأىداف التسويقية العامة. مصرفتحقيق الأىداف الترويجية لم

تعريف الجميور بخدماتو  نياالعديد من الأنشطة التي من شا مصرفويتضمن المزيج الترويجي لم 
وتكوين علاقة طويمة الأمد معو من خلال تذكيرىم  مصرفواقناعيم من اجل التعامل مع الومحاولة التأثير فييم 

 بخدماتو.

 خلال  المصرفية منومن ىذا المنطمق سوف نتناول في ىذا الفصل الإطار النظري لترويج الخدمات  
 التطرق إلى ثلاثة مباحث رئيسية وىي: 

 

 مدخل لمترويج المصرفيالمبحث الأول:  -
 والعوامل المؤثرة عمى المزيج الترويجيالمصرفي استراتيجية الترويج  المبحث الثاني: -

 المصرفي
 المصرفي عناصر المزيج الترويجيالمبحث الثالث:  -

 

 

 

 

 

 



 الفصل الأول: ترويج الخدمات المصرفية
 

3 
 

 مدخل لمترويج المصرفي المبحث الأول:

شباعيا من خلال تصميم منتجات تسعى   الوظيفة التسويقية إلى توصيف رغبات العميل وتحديدىا، وا 
مصرفية مناسبة توضع في حزمة خدمية تمكن المؤسسة من إشباعيا وتقديميا إليو بالسعر المناسب وفي الوقت 

قنا ع العميل بخصائص ومزايا والمكان المناسبين، والدور الرئيسي لعممية الترويج في خدمة التسويق ىو إخبار وا 
 الخدمات المصرفية المقدمة لو.

لمتعمقة بترويج الخدمات المصرفية من خلال مفيوم من ىنا سنتطرق في ىذا المبحث إلى أىم الجوانب ا 
 أىميتو وأىدافو.الترويج المصرفي و 

 مفهوم الترويج المصرفي المطمب الأول:

لمترويج إلى مفيوم  آراء الكتاب في تحديد مفيوم الترويج، وانتقمت ىذه الآراء من المفيوم الضيق تباينت 
 رائيم.آلزمنية التي عبر فييا الكتاب عن الاتصالات بمعناه الواسع وفقا لمحقبة ا

( الفوائد) المزايا عن بالمعمومات العملاء بإمداد المتعمقة التسويقية الجيود مجموعة" ىو بالترويج يقصد 
ثارة معينة مصرفية خدمةب الخاصة  عن احتياجاتيم إشباع عمى الخدمة ىذه بمقدرة واقناعيم بيا اىتماميم وا 
 الاستمرار أو الخدمة ىذه بشراء قرار اتخاذ عمى العملاء حث بيدف وذلك المنافسة، الخدمة من غيرىا

 (250 صفحة ،2000 الحداد،)". المستقبل في باستخداميا

بأنو "النشاط التسويقي الذي ينطوي عمى عممية اتصال  (Bank Promatin)ويعرف الترويج المصرفي 
اقناعي يستيدف التأثير عمى جميور المصرف بقصد استمالة استجابات سموكية من أفراد الجميور في الإتجاه 

 (330صفحة  ،2001)الصميدعي و يوسف،  المرغوب من قبل المصرف".

 بأنو المصرفي الترويج تعريف يمكن 

 المقدمة بالخدمات واقناعيم تعريفيم بغرض المرتقبين العملاء مع المصارف تجرييا التي الاتصالات مجموعة"
 وترويج العامة، والعلاقات والإعلان، الشخصي، البيع ىي الاتصالات ىذه أن ويتضح، لشرائيا ودفعيم ليم،

  (323 صفحة ،2012 وفوطة،عريقات  جرادات، الزامل،)".المبيعات
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ىو جميع جيود الاتصال المبذولة من طرف المصرف لإمداد العملاء  المصرفينستنتج بأن الترويج  
قناعيم بقدرتو عمى اشباع حاجاتيم  ثارة اىتماماتيم بو وا  بالمعمومات عن المزايا الخاصة بو وبخدماتو، وا 

 ورغباتيم. 

 أهمية وأهداف الترويج المصرفي :المطمب الثاني

من أشكال الاتصال بالعملاء، فمن خلال الترويج يتم إيصال المعمومات المناسبة  شكلايعتبر الترويج  
إلييم والتي تدفعيم وتشجعيم عمى اختيار ما يناسبيم من خدمات مصرفية، لذلك تتجمى أىمية وأىداف الترويج 

 يمي: المصرفي في ما

 الترويج المصرفي  أهمية-أولا

-212، الصفحات 2015)خنفر، العساف، و العزام، يمكن إظيار أىمية النشاط الترويجي من خلال العناصر التالية:
213) 

 العمل عمى تحقيق الاتصال بين البائع )المصرف( والمشتري )العميل( رغم بعد المسافة بينيما. -
حصة سوقية مرتفعة وتثبيت الأقدام في السوق المصرفية وذلك في حالة النشاط الترويجي يسمح بكسب  -

 اشتداد المنافسة.
إن المصرف من خلال النشاط الترويجي ييدف إلى الوصول إلى مستوى مرتفع من حجم التعامل، وىذا  -

تخفيض الأسعار من خلال توزيع سيؤدي في النياية إلى تخفيض تكمفة الوحدة المنتجة وبالتالي إلى 
 التكاليف الثابتة عمى أكبر عدد ممكن من الوحدات المنتجة.

إن ما يرصد من مبالغ عمى النشاط الترويجي يعتبر من أكبر المخصصات في النشاط التسويقي بل إنو  -
 لممصرف. يأتي في المرتبة الثانية بعد تكاليف الإنتاج، ولذلك يعتبر ذو أىمية كبيرة وحيوي بالنسبة

ي عمى قرار الشراء بالنسبة لمعملاء، حيث يظير ذلك في بعض الأحيان عندما يؤثر النشاط الترويج -
يدخل العميل إلى أحد المصارف، فنرى أنو يشتري خدمات مصرفية أخرى لم يكن قد خطط لشرائيا قبل 

 دخولو إلى المصرف بسبب تأثيرات الجيود الترويجية.
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 الترويج المصرفي: أهداف-ثانيا

يعد الترويج شكلا من أشكال الاتصال بالعملاء حيث يتم ايصال المعمومات المناسبة ليم والتي تدفعيم،  
)الزامل، جرادات، عريقات، وبالتالي تشجعيم عمى اختيار ما يناسبيم من خدمات، ويمكن أن يحقق الترويج مايمي: 

 (325، صفحة 2012و فوطة، 

تعريف العملاء بالخدمات، وخصائصيا، ومنافعيا واماكن الحصول عمييا خصوصا إذا كانت الخدمة  -1
 جديدة في السوق.

 يعمل الترويج عمى تعميق درجة الولاء لممصرف بتذكير العملاء بالخدمات المصرفية الموجودة لديو. -2
 واتجاىات إيجابية.ىات السمبية إلى آراء اتغيير الآراء والاتج -3
إقناع العملاء المستيدفين والمحتممين بالفوائد والمنافع التي تؤدييا الخدمة، ما يؤدي إلى اشباع حاجاتيم  -4

 ورغباتيم.

 (325، صفحة 2012)الزامل، جرادات، عريقات، و فوطة، :في الآتي  وتتحدد أىداف الترويج

 الإبلاغ  (1
ترويج، حيث تتجو جميع الجيود الترويجية في جميع المراحل إلى ابلاغ اليدف الأساس لموىو 

يظير رجلا فمثلا يمكن استخدام إعلان  العميل عن الخدمة من حيث فوائدىا، واماكن توافرىا ..الخ،
 يريد نقودا في فترة متأخرة من الميل ويستطيع الحصول عمى ما يريد من خلال جياز الصراف الآلي

 بسيولة وسرعة.
 الإقناع  (2

إضافة إلى أن الإبلاغ يستيدف إقناع العملاء بالقيام باستجابة معينة، فمثلا يمكن أن يظير 
الاعلان زوجا وزوجة يريدان تأمين متطمبات منزليم بأيسر السبل، مع غلاء المعيشة وبالتالي إقناعيما 

 بالشراء من خلال الإعلان عن برنامج التقسيط.
 التذكير  (3

والترويج ييدف إلى تذكير العميل بأن الخدمة ما زالت متوفرة وخاصة في المراحلالأخيرة من دورة حياتيا، 
فقط إلى ما يذكره بيا. كأن يستيدف الاعلان حيث يكون العميل قد تعرف عمى الخدمة ومميزاتيا وىو بحاجة 

 من فرص الفوز. عن جوائز حسابات التوفير تذكير العميل بضرورة زيادة رصيده ما يعزز
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 التعزيز (4

ييدف الترويج إلى تعزيز الرضا عن الخدمة لدى العميل بعد الشراء، ويمكن أن يتم التعزيز بصورة نفسية أو 
وظيفية. فمثلا تيدف بطاقات الإئتمان فيزا كارد إلى تقوية الشعور بالرضا لدى العملاء بعد شرائيا، وتعميق 

 ي تدعيم ولائيم لمخدمة والتحدث عن ذلك لغيرىم.شعورىم بالفخر بالحصول عمييا وبالتال

تمك الأىداف العامة لمترويج والتي نستطيع أن نمثميا في شكل ىرمي يبدأ بتوفير المعمومات عن الخدمة 
 وينتيي بحفز العميل لاتخاذ قرار، إما باستعماليا أو الاستمرار بالاستعمال.

ىذه الأىداف العامة شكلا ىرميا يبدأ بتوفير المعمومات عن الخدمة وينتيي بحفز العميل عمى اتخاذ  وتكون
 قرار بشراء الخدمة كما يوضح الشكل التالي:

             لمترويج العامة الأهداف : هيكل(2) رقم شكل

 

 

 

 

 

 

 (326، صفحة 2012)الزامل، جرادات، عريقات، و فوطة،  المصدر:

بالنسبة للأىداف الخاصة لمترويج فإنيا تختمف من وقت لآخر ومن مصرف إلى آخر ومن خدمة  أما 
إلى الحد ومن ذلك فقد تتعدد ىذه الأىداف  إلى أخرى باختلاف الظروف التي يعمل فييا المصرف.مصرفية 

 (252فحة ، ص2000)الحداد، الذي يصعب معو وضعيا تحت طائمة الحصر.

 

 

 اتخاذ قرار باستعمال الخدمة 
 أو  الاستمرار في استعماليا

 
 

 اتجاه العملاء تغيير

 إثارة اىتمام العملاء بالخدمة

 والمرتقب الحالي العميل إمداد
 الخدمة عن بالمعمومات
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 علاقة الترويج المصرفي بنموذج الاتصال ث:المطمب الثال

يعمل المصرف عمى الاتصال بالعملاء الحاليين والمرتقبين من أجل القيام بالجيود اللازمة لتعريف ىذا  
براز مواصفاتو ومزاياه، وبعبارة أخرى التعريف بالمضمون المنفعي الذي تتضمنو  الخدمة الجميور بخدماتو وا 

 والحاجات التي تمبييا لإقناعيم بشرائيا.

 نموذج الاتصال الترويجي المصرفي: -أولا

يعتبر الترويج المصرفي بمثابة عممية إدارية يتم من خلاليا دخول البنك في حوار مع جماىيره 
يدف ىذه العممية المختمفين، ولتحقيق ذلك يقوم البنك بتقديم وتطوير حممة من الرسائل موجية لجميع الأفراد وت

عادة تحديد موقع البنك وعروضو الخدمية في أذىان كل عنصر من عناصر الجميور المستيدف،  إلى تحديد وا 
مما يساعد عمى إدراك البنك وتجربة عروضو كحمول لممشاكل الحالية والمستقبمية التي يمكن أن يوجييا 

 (54-53الصفحات ، 2009)رجم، العميل.

بين البنك والعميل وتحقيق فيم مشترك  تفاعلاوالترويج لا ينحصر في نقل المعمومات فقط بل إنو يمثل 
 لمضمون وأبعاد ورموز الرسالة المستخدمة عبر وسيمة الاتصال المعتمدة وىذا ما يوضحو الشكل التالي:

 المصرفي الترويجي الاتصال نموذج :(3) رقم شكل
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  (98، صفحة 5102)بودية و قندوز،  المصدر:

 الرسالة

 وسيمة

 المرسل المستمم ترميز تفسير

 الضوضاء

 استجابة النقدية العكسية
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المرغوب إلى الجية  (المؤثراتأو )المعمومات وىو البنك أو الجية المسؤولة عن إيصال  المرسل: . أ
نتج أو مقدم الخدمة، وييدف كل منيم إلى تعريف أو والمرسل إما أن يكون الم الوصول إلييا،

تذكير أو اقناع الجميور بمنتجاتو وارشادىم إلى كيفية استعمالو، وينبغي أن يكون المرسل عمى 
مب ومعناىا والمطموب منيا وذلك يتطدراية تامة بقدرات الجية الثانية عمى استيعاب فحوى الرسالة 

 (116، صفحة 2003)المساعد،  .المناسباختيار الوقت المناسب وبالقدر 
الاتصال التسويقي  أو المحتوى لعممية مضمونالوىي جوىر عممية الاتصال لأنيا تمثل  الرسالة: . ب

الرسالة الموجية إلى الطرف الآخر عمى شكل كلام، إشارات، ويمكن أن تكون الذي يمارسو البنك، 
سموك، كتابة، ...الخ، ولكن من الميم جدا أن تكون واضحة وذات معنى لممستمم، فعندما توجو 
رسالة إلى المستيمك عن منتج معين عبر وسائل الإعلان يجب أن يكون الإعلان بما يكفي 

المنتج، وأين يجده، وما ىو سعره،  ستيمك من ىذالتوضيح مدى المنفعة التي سيحصل عمييا الم
 (70، صفحة 2006)البكري، عند الشراء أو بعد الشراء...الخ. وما ىي الخدمات المصاحبة لو

الشروط الواجب توافرىا في الرسالة فضلا عن المعنى الذي تحويو ىو أن تكون ذات  ومن
جاذبية معينة بحيث تثير لدى المستيمك الرغبة في استلام وفيم الرسالة والتفاعل معيا. وقد يكون 
أبعاد الجاذبية ىنا ذات بعد عقلاني كما ىو في تحديد الخصائص والمواصفات الفنية والاقتصادية 

معة أو الخدمة المقدمة لو، أو أن تكون ذات بعد عاطفي والتي تمثل المحاكاة لمجوانب النفسية لمس
والشخصية التي تميز المستيمكين وبما يثير لدييم الدوافع الداخمية لمتفاعل مع مضمون الرسالة 

 (70، صفحة 2006)البكري، والاستجابة ليا.
وىي طريقة اتصال معينة، سواء أكانت وسيمة شخصية أم غير شخصية، عبر أجيزة تنقل  الوسيمة: . ت

)الزامل، جرادات، عريقات، الكممة والصوت والصورة، مثل الصحف والراديو والتمفزيون والمجلات...الخ.
 (327، صفحة 2012و فوطة، 

توجد العديد من مصادر الضوضاء التي تعيق الفيم والاستجابة لعممية الاتصال من  الضوضاء: . ث
 (90، صفحة 2015)بودية و قندوز، عدمو في تحقيق الأىداف المخطط ليا.

وىو اليدف الذي توجو اليو الرسالة الترويجية وىو المستفيد أو المستعمل أو  المستقبل: . ج
جتمع...الخ ويرتبط مدى نجاح الاتصال الترويجي بقدرة البنك عمى تحديد صفات المرسل إليو، الم

رنامج الترويجي في احتياجاتو، اتجاىاتو، ورغباتو، وأخذىا بعين الاعتبار عند القيام بالتخطيط لمب
و، اضافة الى البنك، كما يجب الأخذ بعين الاعتبار مدى تعمم وثقافة المستقبل وحالتو النفسية وميول
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ذلك فإن المستقبل يمكن أن يتأثر سواء سمبا أو ايجابا بالضجيج ودرجة انتمائو والجماعة التي 
 (55، صفحة 2009)رجم، ينتمي الييا ...الخ.

قياس  تمك الوسائل المتوفرة لمشركة لقياس الاستجابة لدى المستيمكين عن طريقالتغذية العكسية:  . ح
، 2015)خنفر، العساف، و العزام، المبيعات، أو ازدياد الاىتمام بالمنتج. حجم المبيعات، تقارير مندوبي

 (215صفحة 

 لاستجابة في الاتصالات الترويجيةنماذج ا -ثانيا

مشترك فعميا في ط ترويجي إلى خمق التأثير الموجب لدى العميل ما يجعمو ييدف أي نشا
عممية الاتصال المحققة لذلك تسعى إدارة البنوك إلى تحقيق سموك مستجيب من قبل العملاء إلى 

 مضمون ومحتوى الرسالة الترويجية الموجية إلييم.
ونظرا لكون عممية الاتصال الترويجي عبارة عن نشاط إنساني سموكي فإن تأثير العميل 

 غاية الوصول إلى اليدف المنشود من طرف إدارة البنك. واستجابتو تمر عبر عدة مراحل إلى
وىناك عدة نماذج توضح كيفية تأثر الفرد بعممية الاتصال الترويجي، وقد تم إدراجيا في أربع  

 يوضحو الجدول التالي: نماذج كما
 : نماذج الاستجابة في الاتصالات الترويجية (1)جدول رقم

 النماذج       
 الخطوات

AIDA الاتصالات الابداع والتبني التأثير المندرج 

 الانتباه المعرفة
 

 الادراك
 

 المعرفة

 العرض الادراك
 

 الاستقبال
 

 الاستجابة
 الاىتمام التأثير

 
 الرغبة
 

 الرغبة
 

 التفضيل
 

 الاقتناع

 الاىتمام
 
 التقييم

 الاتجاه
 

 اليدف

 الفعل السموك
 

 
 الشراء

 التجريب
 

 
 السموك
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 التبني
 (56، صفحة 2009)رجم،  المصدر:

 
نقوم بشرح نموذج "التأثير المندرج" والذي يفترض أن العميل ميتم بشكل كمي بالمنتج وأنو يتمتع 
بقدرات واضحة في تمييز مراحل الشراء في ظل عممية الاتصال المحققة مع مقدم الخدمة، والسموك 

 (57-56، الصفحات 2009)رجم، وفق عممية الاتصال الترويجي يتكون من الخطوات التالية:الشرائي 
لدى الجميور من خلال الخطة الترويجية لكن في حقيقة ييدف المرسل إلى خمق الإدراك  الإدراك: .1

لا لكانت  الأمر يختمف الناس في مستوى إدراك الرسالة أو اليدف المنشود من عممية الإتصال وا 
 الميمة أسيل.

قد يدرك العميل وجود بنك ما في السوق لكنو لا يعرف ما يقدمو من خدمات ومنافع  المعرفة: .2
ا تعمل معظم البنوك عن طريق الجيود الترويجية إعطاء أكبر قدر يمكنيا أن تشبع رغباتو، لذ

 ممكن من المعمومات عنيا وعن الخدمات التي يقدميا لمجميور المستيدف.
نما يسعى  الرغبة: .3 لا يتوقف اليدف من عممية الاتصال في معرفة العميل لمختمف خدمات البنك وا 

ولخدماتو وذلك عن طريق اعتماد رسالة ترويجية  البنك إلى خمق الرغبة وزيادة درجة ميل العميل لو
 دقيقة وواضحة.

إن رغبة العميل في التعامل مع البنك غير كافية لبموغ اليدف من عممية الاتصال  التفضيل: .4
الترويجي بل لابد من التركيز عمى إبراز الجودة، القيمة والأداء لمختمف خدمات البنك وذلك لخمق 

 مستوى من التفضيلات لدى العميل.
يا من عممية الاتصال وتعني خمق الواجب تحقيقتعتبر أىم وآخر مرحمة في عممية التأثير  الاقتناع: .5

 القناعة الكافية لدى العميل بمضمون ومحتوى الرسالة الترويجية الموجية اليو.
وفي الأخير فإن عممية الشراء ىي النتيجة النيائية لعممية الاتصال الترويجي وىي بمثابة  الشراء: .6

 المؤشر الدقيق لمدى فعاليتيا.
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 المصرفي والعوامل المؤثرة عمى المزيج الترويجي المصرفيالمبحث الثاني: استراتيجية الترويج 

يعتبر النشاط الترويجي عنصرا ميما ضمن المزيج التسويقي، حيث لا يمكن لممؤسسة الاستغناء عنو  
المصرف رسم في ظل المنافسة الشديدة لممؤسسات الأخرى، في سوق تتميز بالتغير المستمر لذا عمى 

 استراتيجيات لمحفاظ عمى مكانتيا والتحكم في العوامل المؤثرة عمى مزيجو الترويجي.

 بالمصرف تخطيط الحملات الترويجيةالمطمب الأول: 

في التحقق  عد المسؤولين عن التسويق في المصرفتواجد إطار يسالممصرف تتطمب الحممة الترويجية  
الحصول عمى  –في حالة إعداده بدقة  -النشاط الترويجي بفعالية. كما يتضمن ىذا الإطارمن تخطيط وتنفيذ 

ثمان الشكل التالي والتعرف عمى نقاط القوة والضعف. ويحدد  لنتائج من الحممة الترويجية لممصرفأفضل ا
 ط وتنفيذ الحممة الترويجية لمبنك:خطوات أساسية في تخطي
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 تخطيط الحملات الترويجية: (4) رقم لشك

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (181 ، صفحة2018)شعبان،  المصدر:

 نعرض فيما يمي باختصار عناصر ىذه  الخطة: 

 اختيار الخدمة التي سيتم ترويجها: .1

ورد فعل  ينبغي أن يكون ىناك فيم دقيق للأسباب وراء اختيار خدمة مصرفية معينة للإعلان عنيا
ىجومية أو  علان وطبيعتو )استراتيجيةالمنافسة في السوق. وسوف تؤثر ىذه المعمومات عمى أىداف الإ

، صفحة 2000)الحداد، .المؤسسة المصرفية فروعانية المطموبة وعمى مستوى نشاط دفاعية( وكذلك عمى الميز 
257) 

لاختيار المنطق وراء  أسئمة

 كل خطوة 

 ؟لماذا 

 ؟ماذا 

 ؟متى 

 أين؟ 

 كيف؟ 

 

 تحديد الأهداف الترويجية

 اختيار الخدمة المزمع ترويجها

 أسباب اختيار الخدمة وتحديد الأهداف البيعية

 تحديد جمهور العملاء المستهدف

 تحديد ميزانية الترويج

 الاتصال، الرسالة، التوقيت، أسموب الاتصال  وسيمة

 اختبار فعالية الترويج قبل وبعد الحممة الاعلانية

 مراقبة مدى تحقيق الحملة الترويجية لأهدافها
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 تحديد أهداف الحممة الترويجية: .2

يؤثر  فبدون الأىداف لا يمكن فقط قياس نتائج الحممة الإعلانية، بل إن غياب أىداف واضحة سوف
 سمبا عمى كل عنصر من عناصر الحممة، ومع ذلك ينبغي أن تكون الأىداف مرنة خلال عممية التخطيط.

إذن الخطوة الأولى تكمن في تحديد اليدف السوقي والمتمثل عادة في مجموعة من العملاء الذي يريد 
 (218، صفحة 2015)خنفر، العساف، و العزام، المصرف إيصال الرسائل الإعلانية إلييم.

 تحديد جمهور العملاء المستهدفين: .3
ليس الترويج إلا اتصالا وبالتالي يتحتم عند تصميم استراتيجية الترويج أن يحدد الجميور المستيدف 
الذي سيوجو لو، وبدونو لا يمكن ضمان سلامة العمل وفعاليتو. ويؤثر ذلك عمى اختيار الوسيمة 

 (31، صفحة 2010)الصلاحي،  الإعلانية والميزانية.
 إختيار الوسائل الإعلانية:  .4

الوسيمة الإعلانية جوىر عممية تخطيط الحملات الإعلانية بالإضافة إلى الرسائل الإعلانية  يعد إختيار
المراد توصيميا. وتجدر الإشارة إلى أن الميزانية المخصصة لمترويج تؤثر عمى اختيار الوسيمة الإعلانية 

 وعمى حجم الإعلان وتوقيتو. 

رات الوكالات الإعلانية الجيدة لمتأكد من حسن ولذلك عمى البنك أن يعتمد في ىذه المرحمة عمى ميا
إدارة وتوجيو وصرف الميزانية المخصصة لمترويج. وبوجو عام يتم اختيار أكثر من وسيمة إعلانية، عمى 
سبيل المثال، يمكن أن يمعب التمفزيون دورا أساسيا في خمق الإدراك لدى العملاء بالإضافة إلى الإعلان 

البريد المباشر الموجو لمعملاء بواسطة فروع البنك. وبطبيعة الحال فإن  في الصحف والمجلات وكذلك
توقيت الإعلان في التميفزيون أو الإذاعة أو اختيار صحيفة معينة للإعلان بيا سوف يتأثر بطبيعة 
ذا تم تصميم الحممة الإعلانية بواسطة أحد الفروع، فإن  جميور العملاء المستيدفين بواسطة البنك. وا 

لاضافة با Branch Displayسوف يشمل اختيار المواد الإعلانية المعروضة بالفروع  ج الترويجيالمزي
 (258-257، الصفحات 2000)الحداد، إلى البريد المباشر وجيود موظفي الفرع )البيع الشخصي(.

 

 



 الفصل الأول: ترويج الخدمات المصرفية
 

14 
 

 يد ميزانية الترويج:دتح .5
لمترويج كبيرة انعكس ذلك إيجابا عمى عممية اختيار المزيج  المخصصةكمما كانت الميزانية 

الترويجي المناسب، وكمما كانت الميزانية محدودة فلا يوجد مجال سوى اختيار بعض عناصر المزيج 
 (329، صفحة 2012وطة، )الزامل، جرادات، عريقات، و فالترويجي، الأقل كمفة، وىنا يكون الاختيار محدودا.

 ية:إختبار فاعمية الترويج قبل وبعد تنفيذ الحممة الترويج .6
انس بين ييدف ىذا الاختبار إلى تحديد مدى الدقة أو عدم الدقة في التجوفقا ليذه الخطوة 

 من الأىمية بمكان اختبار تأثير وسائل الإعلان وتوقيت الرسالة الإعلانيةعناصر الخطة الترويجية، ف
 ى جميور العملاء المستيدفين.مع

بإجراء بعض البحوث لمعرف تأثير الحممة الإعلانية  كما يمكن أن يقوم فرع المؤسسة المصرفية
 (183، صفحة 2018)شعبان، .لمخدمات المصرفية المبيعات حجم عمى

 برنامج دعم الحممة الترويجية وأنشطة المتابعة: .7
الميم تحديد ما ينبغي عممو وتوقيت ذلك وكيفية القيام بو، فكميا مجالات ىامة ينبغي  من

تغطيتيا في أي عممية تخطيط. إن الإجابة عمى ىذه التساؤلات قد تكشف عن الحاجة إلى تدريب أو 
ت تحفيز القائمين عمى الحممة الترويجية بيدف التأكد من أنشطة البنك سوف تتمكن من مواجية الخدما

 (258، صفحة 2000)الحداد، والأعمال المصرفية التي تولدت عن الترويج.
 :الحممة الترويجية لنتائجقياس  .8

ينبغي إدخاليا عمى وتفيد تمك المعمومات المستقاة من قياس النتائج في تحديد التغيرات التي 
الإسراف في استخدام الموارد.  وذلك لتعظيم المنافع والنتائج والقضاء عمى أي نوع من ،يةالحممة الترويج

في قياس النتائج بالمقارنة (؟ كيف؟ فإن الاجابة عمى التساؤلات المطروحة)لماذا؟ متى؟ أين ةومن جي
 (184-183لصفحات ، ا2018)شعبان، ىداف الموضوعة لمحممة الترويجية.بالأ

 المصرفي استراتيجيات الترويجالمطمب الثاني: 

تعتمد صياغة الاستراتيجيات الترويجية عمى الأىداف التسويقيةالعامة لممصرف، كما أن مكونات البيئة  
كنولوجيا تتؤثر عمى استراتيجية الترويج مثمما تؤثر عمى الاستراتيجيات التسويقية الأخرى مثل: المنافسة، وال

 المتطورة والحديثة لمتشريعات الحكومية، وكل ما يحيط بالبيئة التسويقية.
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فعندما يقوما المصرف بتقديم خدمات مصرفية جديدة، فإن الاستراتيجيات الخاصة بالمزيج التسويقي  
يات بيعية يمكن تتأثر بذلك، وىذا بالطبع يؤثر عمى إستراتيجية الترويج المتبعة، إذ يبحث رجال التسويق عن مغر 

ليم أن يركزوا عمييا في حملاتيم الترويجية، من حيث نوع العملاء المستيدفين وخصائصيم، ثم يقوموا بتصميم 
ن أغمب الإدارات التسويقية واحدة أو مزيج من إستراتيجيتين ىما: ، 2003)عبده، المزيج الترويجي الملائم، وا 

 (268صفحة 

 :Push Strategyاستراتيجية الدفع  .1
حيث يتم التركيز في الترويج عمى فروع البنك باعتبار ان وجود الخدمات في ىذه الفروع يدفعيا 

 لمسوق حيث يجدىا العملاء في ىذه الفروع.
 :Pull Strategyإستراتيجية الجذب  .2

ك بجذبيم الى الفروع عن طريق توجيو الترويج الى العملاء وحثيم عمى التعامل مع البنك وذل
 لمحصول عمييا.ومنافذ توزيع الخدمة 

 :والشكلان أسفمو يمثلان استراتيجيتي الدفع والسحب
 : استراتيجيتي الدفع والسحب(5الشكل رقم )

 
 
 

     استراتيجية الدفع                                            
 

 

 
 

 استراتيجية السحب
 (98، صفحة 2015)بودية و قندوز،  المصدر:

 

 

 المستيمك الوسطاء المنتج

 المستيمك الوسطاء المنتج
 طمب طمب

 نشاطات تسويقية
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 المصرفي المطمب الثالث: العوامل المؤثرة عمى اختيار المزيج الترويجي

الخدمة المصرفية، والسعر،  أحد عناصر المزيج التسويقي وىي: المصارف فييعتبر المزيج الترويجي  
تحقيق والتوزيع، والترويج، والأفراد العاممين، وعممية التقديم، والدليل المادي، ورغم أىمية جميع ىذه العناصر في 

ت، الأىداف البيعية والربحية لممصرف، إلا أن ىذا لا يعني استخدام جميع تمك العناصر في جميع الحالا
ولجميع أنواع المنتجات والأسواق، حيث يتوقف تحديد أو اختيار المزيج الترويجي الأنسب عمى عدد من العوامل 

 أبرزىا:

 :وىنا يكون لمبيع الشخصي أىمية كبيرة عند ترويج الخدمات المصرفية، خاصة نتيجة  نوع الخدمة
تواصل ما بين الموظف والعميل لطبيعتيا غير المادية أو غير الممموسة، واحتياجيا لمتفاعل وال

 (291، صفحة 2015)النسور، لإنتاج واستيلاك ىذه الخدمة في نفس الوقت.
 :لمبيع الشخصي والإعلان أىمية كبيرة عند تقديم الخدمة إلى السوق  وىنا يكون دورة حياة الخدمة

لإقناع العملاء بيا. أما في مرحمة النمو فيفضل الاعتماد عمى الإعلان لمواجية المنافسة، وفي 
مرحمة النضج تستخدم أساليب تنشيط المبيعات لمحفاظ عمى وضع الخدمة القائم في السوق، ويحتاج 

حدار إلى تنشيط المبيعات أيضا كتقديم اليدايا، وتخفيض الأسعار لجذب أخيرا في مرحمة الان
 (291، صفحة 2015)النسور، المتأخرون أو الفئة التي لم تشتري بعد الخدمة المصرفية من المصرف.

  الرقعة الجغرافية والانتشار الجغرافي لممستفيدين  نظرا لإتساعالمصرفية:  خصائص السوقطبيعة و
من الخدمات المصرفية، فمقد أصبحت المؤسسات المصرفية تعمل في أسواق متعددة ومنتشرة 
جغرافيا، ولكل سوق خصائص معينة يختمف عن السوق الآخر، الأمر الذي يستدعي من المؤسسة 

ويمبي حاجات كل سوق، فالمؤسسة  المصرفية تصميم مزيج ترويجي يلائم خصائص كل منطقة،
المصرفية التي تقدم خدماتيا لجميور واسع ينتشر في مناطق جغرافية مختمفة، يكون الاعلان في 

 (210، صفحة 2018)شعبان، الإذاعة/ التمفزيون، يمثل أفضل وسيمة ترويجية لديو.
 الرغم من وجود أكثر من طريقة يمكن الإعتماد عمييا في تحديد  عمىمترويج:المخصصة ل ميزانيةال

مثل الإعتماد عمى: التقدير، أو تقديرات المنافسين، أو تحديد نسبة مئوية من ميزانية الترويج، 
المبيعات والأرباح، إلا أنو من أفضل الطرق التي يمكن الاعتماد عمييا في تحديد ميزانية الترويج 

 ية.ىي الطريقة الموضوع
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لمطريقة الموضوعية تتحدد ميزانية الترويج في إطار الأىداف المطموب تحقيقيا والأعمال ووفقا 
المطموب أدائيا. وتتحدد الإجراءات التي يتم إتباعيا في ىذا الشأن في تحديد أىداف الترويج أولا، 

ل المطموبة لمقيام بتمك ثم الجيود الترويجية اللازمة لتحقيق ىذه الأىداف، وبعد ذلك يتم تحديد الأموا
 (211-210، الصفحات 2018)شعبان، الجيود.
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 المصرفي المبحث الثالث: عناصر المزيج الترويجي

يعمل النشاط الترويجي ضمن الأنشطة الموكمة لدائرة التسويق في المصرف وكمما كبر المصرف  
التي يقدميا فإنو بحاجة إلى استخدام العديد من عناصر المزيج الترويجي التي قد وتعددت الخدمات المصرفية 

 يعمل كل منيا بشكل مستقل عن الآخر وذلك في ظل التنسيق المتكامل الذي يكفمو مدير التسويق.

 علان المصرفي المطمب الاول: الإ

ئمو التي تسيم وبشكل رئيسي الإعلان أحد أىم عناصر المزيج الترويجي، ووسيمة حيوية من وسايمثل  
، 2015)طريف و بن ساسي ، في تحقيق الأىداف مسطرة من زيادة ربحية المؤسسة ومنو المحافظة عمى حصتيا.

 (173صفحة 

  تعريف الإعلان المصرفي -أولا

الإعلان بأنو "الوسيمة غير الشخصية لتقديم الأفكار والترويج  AMAوتعرف الجمعية الأمريكية لمتسويق 
 (185، صفحة 2001)الشرمان و عبد الغفور، عن السمع والخدمات، بواسطة جية معمومة مقابل أجر مدفوع".

وىو الاتصال غير  وعميو، يعد الإعلان المصرفي أحد أبرز العناصر الأساسية لممزيج الترويجي، 
المباشر وغير الشخصي لنقل الرسالة البيعية من قبل المصرف إلى العملاء المستيدفين، ويتم ذلك عن طريق 

 وسائل غير ممموكة مقابل أجر معين.

 (275، صفحة 2003)عبده، علان المصرفي ييدف إلى تحقيق ما يمي:وطبقا ليذا المفيوم فإن الإ 

  يعمل الاعلان عمى تنشيط المبيعات بين العملاء الحاليين والمرتقبين ويتم ذلك عن طريق التأثير عمى
 السموك الشرائي ليم واقناعيم بالتعامل مع البنك وشراء الخدمات المعمن عنيا

  التفضيل الخاص ييدف الاعلان ايضا الى تدعيم ولاء العملاء لمبنك ويعني ذلك وجود الخدمة في سمم
 بكل عميل بصورة دائمة

  يعمل الاعلان عمى مساعدة مندوبي البيع او المسؤولين البيعيين التابعين لمبنك عمى اتمام عممية البيع
 او التعامل بسيولة وتسييل ميمتيم في اقناع العملاء

 يعمل الاعلان ايضا عمى كسب ثقة الرأي العام في البنك وخدماتو 
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ىداف مجتمعة في زيادة مبيعات الببنك وتحسين مركزه التنافسي في السوق وىو اليدف وتساىم كل ىذه الأ
 .الترويجي الاساسي للإعلان

 خصائص الإعلان المصرفي -ثانيا

بالنظر إلى التعريفات السابقة لمفيوم الإعلان، فمن الممكن أن نحدد بعض الخصائص الأساسية لو،  

)النسور، :ن الإعلان، وبين مختمف وسائل الإتصال الأخرى وىي كما يميوالتي تعتبر بمثابة معيار لمتفرقة بي

 (294، صفحة 2015

  الإعلان ىو وسيمة اتصال غير شخصية تتم بين المصرف والعملاء. فالرسالة والمعمومات التي تحتوييا
بصورة غير مباشرة بوسائل الإعلان المختمفة المقروءة )الصحف والمجلات(، أو  الرسالة الإعلانية تنتقل

 السمعية والبصرية )التمفزيون والإذاعة(.
  ييدف المصرف من خلالو عرض رسالتو الإعلانية في مختمف وسائل الإعلام والنشر، إلى إحداث

 المعمن عنيا.المصرفية  التأثير والإقناع الإيجابي لحث العميل عمى شراء الخدمة
  إن أحد أىم السمات المميزة للإعلان عن غيره من النشاطات الأخرى، ىو وضوح شخصية المعمن

 )المصرف( في الإعلان وكذلك نشاطو.
  يعد الإعلان مدفوع القيمة، فالمصرف المعمن يتحمل تكمفة الوسيمة الإعلانية المستخدمة، والتي تتولى

 دف.إيصال المعمومات إلى العميل المستي
  يتحمل المصرف المعمن نفقات الإعلان، لذلك فيو يستطيع التحكم في الرسالة الإعلانية، وموعد

 الإعلان، ومكانو، وحجمو، وتكراره.
 علان نوع من الإتصال غير المباشر، فالمعمومات المرتدة لا تتوفر عادة بصورة مباشرة وسريعة. الإ

يستدعي قيام المصرف المعمن ببعض البحوث، التي تمكنو من معرفة ردود أفعال  فتعديل الرسالة البيعية
 العملاء تجاه الإعلان.

 أنواع الإعلان المصرفي -ثالثا

 (295-292، الصفحات 2015)النسور، يأخذ الإعلان المصرفي عدة أشكال مختمفة، منيا: 

وىو يختص بتعريف العملاء بالخدمات المصرفية الجديدة وخصائصيا، ويساعد الإعلان التعميمي:  .1
 أيضا في إخبار العميل بالخدمات الجديدة أو تمك التي لا يعرفيا.



 الفصل الأول: ترويج الخدمات المصرفية
 

20 
 

يساعد ىذا الإعلان العملاء عمى تزويدىم بالمعمومات الخاصة، بالخدمات  الإعلان الإرشادي: .2
 خصائصيا، ووسائل إشباعيا. المصرفية المعروفة ليم بدرجة غير كافية من حيث

ويقوم ىذا الإعلان بتذكير العملاء الحاليين، بخصائص الخدمات المصرفية المتاحة،  الإعلان التذكيري: .3
 ووسائل الحصول عمييا، وذلك لضمان استقرار المبيعات، والمحافظة عمى الحصة السوقية لممصرف.

اتو واتصالاتو بالمصرف، وذلك من خلال يساعد ىذا الإعلان العميل في علاق الإعلان الإعلامي: .4
المعمومات التي يقدميا لعملائو، ويؤدي نشرىا إلى تقوية الصمة بينيم وبين المصرف، كما أنو ييدف 
إلى تكوين فكرة لدى العملاء، وتصحيح المعتقدات الخاطئة في ذىنيم عن الخدمات المصرفية التي 

 يقدميا المصرف.
بالخدمات المصرفية ذات المركز التنافسي في السوق، أو الخدمات  وىو يتعمق الإعلان التنافسي: .5

المصرفية الجديدة التي تتنافس مثيلاتيا، ويشترط في ىذا الإعلان ان يتعمق بخدمات مصرفية متنافسة 
 في الخصائص، وشروط التقديم.

 وسائل الاعلان -رابعا

 (314، صفحة 2001)أبو قحف، تتمثل وسائل الإعلان فيما يمي:

وىي من أىم الوسائل الإعلانية فاعمية في المؤسسة الخدمية لانتشارىا الواسع وتنوعيا وفق  الصحف: .1
شيرية، متخصصة...( ولكونيا كذلك تحظى باىتمام أكبر عدد ممكن  أشكال متعددة )يومية، أسبوعية،

 من القراء.
ويعتبر من أقدم الوسائل التي يستخدم فييا الإعلان عمى نحو خاص بسبب توفر الناحية  الراديو: .2

 المسموعة فيو ما يتطمب نوعية خاصة من الإعلانات التي تعتمد عمى الجانب الخيري.
ويعتبر من أحد الوسائل الإعلانية الشائعة الانتشار وأكثرىا قدرة عمى تنوع الاستخدام لكونو  التمفزيون: .3

 ع بين الصوت والحركة والصورة.يجم
وتشمل كل من الممصقات المصورة أو المرسومة المعروضة عمى  الممصقات والموحات الخارجية: .4

 أو أنيا تأخذ شكل الموحات الضوئية. مساحات جدارية
حيث انيا تقدم الرسالة الإعلانية بالصوت والصورة والحركة والالوان، ويضاف إلى ذلك  دور السينما: .5

 اتساع الشاشة.
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وىي من الوسائل الفاعمة في الإعلان والتي تأخذ الشكل المطبوع، وتحظى باىتمام جميور  المجلات: .6
 معين من القراء.

تستخدم من قبل المؤسسات ىذا ويعتبر البريد المباشر كذلك من بين وسائل الإعلان التي 
 الخدمية المختمفة أو حتى إلى العملاء.

 دون إىمال ما لشبكة الأنترنت من دور كبير في نشر الإعلانات وتقديميا لمجميور المستيدف. 

  المصرفية العامةوالعلاقات  المطمب الثاني: البيع الشخصي

 البيع الشخصي-أولا

الاقناعي الذي ينطوي عمى محاولة من جانب البائع )موظف يعتبر البيع الشخصي أحد نماذج الاتصال 
المصرف( لمتأثير عمى ذىن شخص آخر )عميل مرتقب( لاستمالة سموكو الشرائي كذلك مثل العممية البيعية 
شكلا من أشكال الحوار الشخصي المباشر بين البائع والمشتري المرتقب مما يوفر ليذا الحوار مستوى من 

اف لإعطاء البائع القدرة اللازمة لتطوير حواره مع المشتري المرتقب بالأسموب الذي يؤدي إلى التغذية العكسية ك
 (233، صفحة 2015)المعلا، اتمام العممية البيعية بنجاح.

 رجل البيع في المصارف: وظيفة أهمية -1

السنوات الأخيرة نظرا لمتغيرات التي شيدتيا ىذه في تعاظمت أىمية رجل البيع في أي مؤسسة مالية 
 (340، صفحة 2012)الزامل، جرادات، عريقات، و فوطة، الصناعة، ومن أىميا:

زيادة المعروض عن المطموب، متمثلا فيما يمكن أن تقدمو المؤسسات المالية من خدمات نتيجة  (1
مجالات الاستثمار وبالتالي توظيف ، وانخفاض دخل الدولة، ما انعكس عمى لظروف الركود الإقتصادي

 الأموال.
تزايد حدة المنافسة بين المؤسسات العاممة في الصناعة في كافة مجالات الخدمات من حيث الكيفية  (2

 التي تقدم بيا الخدمة، وأسعارىا، وأساليب ترويجيا.
ظيور المؤسسات غير المالية التي تقدم خدمات تنافس بعض الخدمات المصرفية التي تقدميا  (3

 المصارف، مثال ذلك بطاقات الإئتمان التي تمنحيا بعض أنواع المتاجر في الخارج.
 زيادة وعي العملاء وقياميم بالمفاضمة بين المؤسسات عمى أساس أكبر منفعة يمكنيم الحصول عمييا. (4
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 عن البيع في المصارف:المسؤولية  -2
وم الحديث لمتسويق مسؤولية بيع الخدمة المصرفية بجميع العاممين في المصرف، إلا حدد المفي 

إن مسؤولية العاممين بالمصرف تجاه النشاط البيعي تختمف باختلاف مواقع ىؤلاء العاممين، ودرجة 
المباشر وغير المباشر بالعملاء، ما يعني أن ىناك بعض العاممين بالبنك يتحممون المسؤولية  إتصاليم

المباشرة عن البيع )موظفي الصف الأول بالمصارف "الشباك" المسؤولين عن فتح حسابات جديدة 
لمعملاء، والمسؤولين عن الحسابات الشخصية لمعملاء(، في حين تكون مسؤولية البعض الآخر غير 

 (340، صفحة 2012)الزامل، جرادات، عريقات، و فوطة، مباشرة )موظفو الاستقبال، والحراس(.
 ثانيا: العلاقات العامة

 تعريف العلاقات العامة: -1
يجابية بين المشروع وقطاعات الجميور  ذلك  النشاط الذي ييدف إلى خمق علاقات طيبة وا 

المختمفة التي يتعامل معيا داخل وخارج المشروع. وقد عرفت جمعية العلاقات العامة الأمريكية 
أخرى  العلاقات العامة بأنيا النشاط الذي تقوم بو أي صناعة أو إتحاد أو مينة أو حكومة أو أي منظمة

لإقامة وتدعيم علاقات طيبة مع فئات خاصة مع جماىير العملاء، والمشترين وكذلك مع الجميور العام 
، 2012)الزامل، جرادات، عريقات، و فوطة،  وذلك لغرض التلاؤم والظروف المحيطة، ولتعريف المجتمع بيا.

 (342صفحة 

العامة من المعيد البريطاني بانيا: "ىي الجيود الإدارية المخططة وأيضا تم تعريف العلاقات 
 (32، صفحة 2008)عثمان،  والمستمرة التي تيدف إلى تعزيز التفاىم بين المنشأة وجميورىا".

 وظائف العلاقات العامة: -2
، الصفحات 2012)الزامل، جرادات، عريقات، و فوطة، :بالآتييمكن تمخيص وظائف العلاقات العامة  

342-343) 

 تعريف الجميور بالمصرف، وشرح الخدمات التي يقدميا بمغة سيمة بغية إثارة اىتمام الجميور بيا. .1
 شرح سياسة المصرف لمجميور، وتعديميا أو تغييرىا بيدف تحقيق قبولو ليا. .2
الجميور في تكوين رأيو عن طريق تزويده بكافة المعمومات، عمى أساس من الحقائق  مساعدة .3

 الواقعية.
 تزويد المصرف بكافة التطورات التي تحدث في الرأي العام. .4
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 إخبار إدارة المصرف بردود فعل سياساتيا بين فئات العملاء المختمفة. .5
 المختمفة. مساعدة وتشجيع الاتصال بين المستويات الإدارية .6
 تعمل كمنسق بين الإدارات المختمفة لتحقيق الإنسجام بينيا، وبين الجميور. .7
العمل عمى تحسين العلاقات بين الإدارة والعاممين، والقيام بالإجراءات التي تساىم في تنمية القوى  .8

ي العاممة داخل المصرف، وتطوير شعورىم بالإنتماء والعمل عمى تفيم مشكلاتيم، والمساىمة ف
 حميا.

 المصرفي تنشيط المبيعات والتسويق المباشر المطمب الثالث:

 تنشيط المبيعات -أولا

في الجوانب الممموسة والمتمثمة في السمع، ولكن لا يمنع ذلك من  المبيعات غالبا ما يظير تنشيط 
استخدامو في الخدمات وبشتى الطرق، كالاستفادة من الجوانب المادية في تنشيط مبيعات الخدمة والطمب عمييا 
بتقديم بعض العروض المجانية يمكن الاستفادة منيا في حال الحصول عمى نوع معين من الخدمات مثل 

 (233، صفحة 2005)العجارمة، تأمين عمى الحياة في حال الحصول عمى قرض. . .الخ.بوليصة 

يعتبر تنشيط المبيعات أحد عناصر المزيج الترويجي وىو يستخدم أساليب متعددة مثل: المعارض،  
 (304، صفحة 2015)النسور، والمسابقات، وتخفيض الأسعار، واليدايا، والعينات.

وترجع أىمية تنشيط المبيعات في مجال الخدمات إلى التطورات التكنولوجية التي أثرت عمى تسويق  
الخدمات، فانتشار أساليب البيع الآلي وخدمات النفس بالنسبة لبعض الخدمات أدت إلى إنخفاض الدور الذي 

ممية الخدمات المصرفية، الأمر الذي أدى إلى زيادة الاىتمام بعنصر التنشيط لغرض إثارة يمعبو رجل البيع في ع
قناعيم بشرائيا من نقطة البيع، وىو الموقع الذي تقدم فيو الخدمة . ويستخدم التنشيط  مستخدمي الخدمات وا 

 غالبا لتعزيز العناصر الأخرى لممزيج الترويجي وخاصة الإعلان والبيع الشخصي.

، الصفحات 2001)الصميدعي و يوسف، ن أدوات تنشيط التعامل المستخدمة في المصارف ما يأتي:وم 
339-340) 

 .تخفيض الأسعار في حالة تذبذب الطمب عمى الخدمات المصرفية 
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 بين المصرف والزبائن من خلال قيام المصرف  اليدايا التذكارية، وتساىم ىذه الوسيمة بتعميق الثقة
 بتوزيع اليدايا التذكارية التي تحمل اسم البنك أو شعاره.

  المسابقات والحوافز وتعد وسيمة ميمة تستخدميا المصارف لترويج خدماتيا إذ يتم إجراء مسابقات
 يخصص ليا جوائز ضخمة تغري الزبائن عمى التعامل مع المصرف.

بيعات الخدمة المصرفية ليست سيمة كما ىو الحال في مجال السمع المادية وترجع تمك إن عممية تنشيط م
الصعوبة إلى كون الخدمات ىي أشياء غير ممموسة، يصعب عرضيا ويصعب أخذ عينات منيا، لغرض 

 فحصيا أو تقديميا كيدايا.

ا لا توجد بو أصلا ويرجع ذلك إلى عدم وجود وحدة مسؤولة عن الترويج في تمك المصارف بل أن بعضي
 وحدة أو قسم لمتسويق المصرفي.

وىذا ما جعل المسؤولين في المصرف يجيمون كثيرا من عناصر المزيج الترويجي ويقصروا نشاطيم 
 الترويجي عمى الإعلان بدرجة أساسية ثم العلاقات العامة.

 التسويق المباشر-ثانيا

 تعريف التسويق المباشر: -1

المباشر ىو: "عبارة عن اتصالات مباشرة عبر وسائل غير شخصية مع زبائن مختارين  تسويقال
 (249، صفحة 2010)الزعبي، لمحصول عمى استجابة فورية منيم".

 أهمية التسويق المباشر: -2

 (166، صفحة 2006)العلاق، تتمثل أىمية التسويق المباشر في:  

الدقة المتناىية في استيداف السوق مما يقمص من احتمالات الاستيداف الخاطئ وىي احتمالات واردة  -
 ؤسسة المادية والبشرية، وتمثل ىدرا لا مبرر لو في الموارد.تستنزف إمكانيات الم

الأرباح وفرص تزويد العملاء الحاليين بمنتجات وخدمات مترابطة دون تحمل التكاليف الباىظة  زيادة -
 المترتبة عمى عمميات البحث المستمر والمتواصل عن العملاء الجدد.
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يمثل التسويق المباشر مدخلا استراتيجيا إلى السوق، فيو يسعى جاىدا لإزالة الوسطاء وتقميص التكاليف  -
دامة أفضل العلاقات الودية المباشرة مع العملاء، وىذا كمو  وتحسين الجودة وسرعة الخدمة المقدمة وا 

 يمكن أن يكسب البنك ميزة تنافسية.
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 الخلاصة:
يمثل ترويج الخدمات المصرفية المرآة العاكسة لمبنك ومنتجاتو، فمن خلالو تتفاعل المؤسسة مع  

دة منيا خصائصيا المميزة، ويؤدي الترويج المصرفي بيئتيا الخارجية من خلال أدوات عديدة لكل واح
وظيفة رئيسية وىي اخبار واقناع والتأثير عمى الجميور المستيدف ليتبين موقعا ايجابيا اتجاه الرسالة 
ذا ما فيم الجميور المستيدف الرسالة الترويجية بنفس المعنى الذي قصده  الترويجية وما تعرضو، وا 

 أكيد يكون ترويج الخدمات المصرفية قد حدد ىدفو.مرسل الرسالة، فإنو وبالت



 

 

 :الثاني الفصل

 المعمومات تكنولوجيا استخدام
 الترويج في والاتصال

 المصرفي
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 تمهيد:

في ظل التقدم والتنافس التكنولوجي بين الدول باتت توجد ثورة معموماتية تعمل لمواكبتيا كل من بحاجة     
، وىو ما مكن من انتقال العالم من العصر الصناعي إلى عصر دا الألمتطور وتحقيق مستويات أفضل في 

 لمتقدم في شتى المجالات العممية. المعموماتية الذي يتخذ من الأدوات الوسائل التكنولوجية سبيلا

إن ىذا التحول جعل الاقتصاد العالمي يستفيد من السرعة والفعالية التي توفرىا لو، وتساعد في السيولة    
فقد  العممية لممعمومة التي تعتبر العنصر الأكثر أىمية في جميع الميادين والمجالات وعمى كافة الأصعدة،

أساس امتلاك تكنولوجيا معمومات تحسن الأدا  وتروج لمخدمات المتطورة الجديدة  أصبح العالم اليوم يعمل عمى
لجعميا اسيل في الوصول لمزبون، ولجعل ىذه التكنولوجيا فعالة في استخداميا فقد ظير ما يسمى بالشبكات 

مكان وذلك المعموماتية التي تصل بين المستخدمين، فأصبحت الشبكات ىي المكمل لاختصار الوقت والجيد وال
باستخدام مختمف تقنيات تكنولوجيا المعمومات لضمان تبادل المعمومات وحفظ وصوليا لممستفيدين منيا، وعمى 

 يمي: ىذا الأساس تم تقسيم ىذا العمل إلى ثلاث مباحث تتضمن ما

 المبحث الأول: أساسيات حول تكنولوجيا المعمومات والاتصال 
 معمومات والاتصال ومزاياها ومعوقاتهاالمبحث الثاني: تطبيقات تكنولوجيا ال 
 المبحث الثالث: مساهمة تكنولوجيا المعمومات والاتصال في الترويج لمخدمة المصرفية 
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 أساسيات حول تكنولوجيا المعمومات والاتصال  :المبحث الاول

إن التطور التكنولوجي للاتصالات والمعموماتية أدى إلى بروز وسائل وتطبيقات اتصالية جديدة أطمق  
وتمثل ىذه التكنولوجيات أىم سمات الاقتصاد الجديد أو ما يعرف عمييا تكنولوجيا المعمومات والاتصال، 

يم كثيرة ومتعددة كنتيجة لمعلاقة بالاقتصاد الرقمي. حيث فرضت التحولات الجديدة في ىذا المجال استخدام مفاى
 التفاعمية التي أدت إلى اندماج تكنولوجيات المعمومات مع وسائل الاتصال المختمفة.

 تصالالا المطمب الأول: مفهوم تكنولوجيا المعمومات و 

يعتبر مفيوم تكنولوجيا المعمومات والاتصال من المفاىيم الواسعة الانتشار في العديد من مجالات  
الحياة، كما تعتبر من أكثر الصناعات انتشارا في عصرنا ىذا، وأكثر من ذلك ىي تحتل مكانة رائدة في بيئة 

 عمال اليوم وليذا سوف نحاول الالمام بأبعاد ىذا المفيوم.أ

 تعريف تكنولوجيا المعمومات والاتصال: -أولا

تعرف تكنولوجيا المعمومات والاتصال عمى أنيا "التقنيات التي تسمح بتجميع، تخزين، معالجة ونقل  
المعمومات، بحيث تعتمد عمى مبدأ التشفير أو الترميز الالكتروني لممعمومة، سوا  كانت في شكل معطيات 

 (24، صفحة 4002)السامرائي و الزعبي، رقمية، نص، صورة أو صوت".

نسان ويمكن أن تمك الأجيزة والمعدات والأدوات والأساليب التي استخدميا الا "كما تعرف عمى أنيا:
عمى المعمومات الصوتية، والمصورة، والرقمية، وكذلك معالجة تمك المعمومات من حيث  يستخدميا مستقبلا

وتنظيميا وترتيبيا وخزنيا وحيازتيا واسترجاعيا وعرضيا واستنساخيا وبثيا وتوصيميا في الوقت تسجيميا 
، صفحة 4002)الطائي، ".وتشمل كل من تكنولوجيا التخزين والاسترجاع وتكنولوجيا الاتصالات المناسب لطالبييا

 (00ص

جميع أنواع التكنولوجيا المستخدمة في تشغيل، ونقل وتخزين المعمومات في وتعرف أيضا، عمى "أنيا 
شكل الكتروني، وتشمل تكنولوجيا الحاسبات الآلية ووسائل الاتصال وشبكات الربط وأجيزة الفاكس وغيرىا من 

 (402، صفحة 4002)بو مايمة و بوباكور، المعدات التي تستخدم بشدة في الاتصالات"
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"عبارة عن الأدوات التي تستخدم لبنا  نظام  تكنولوجيا المعمومات والاتصال مما سبق نستخمص بأن
معمومات يشمل التكنولوجيا والأساسيات اللازمة لتخزين، معالجة، توصيل ونقل المعمومات واستخداميا في مجال 

 اتخاذ القرارات".

 خصائص تكنولوجيا المعمومات والاتصال:  -ثانيا

، 4002)العمري، يا المعمومات والاتصال فيما يمي:يمكن رصد أىم الخصائص التي تميز تكنولوج
 (00-9الصفحات 

 :أي أن تكنولوجيا المعمومات والاتصال تجمب لنا طرق جديدة اضافة إلى التي كنا  الزيادة
 .نممكيا، مثل الياتف النقال

 :المعمومة الآنية عمى شكل كتابة، صورة، صوت يتم تبادليا بسرعة كبيرة في خلال  السرعة
 أجزا  من الثانية نحو كل العالم وبين عدة متواصمين.

 :عممية التصغير سمة ىامة في ميدان تكنولوجيا المعمومات والاتصالات، مثل تطور  الصغر
أجيزة الحواسيب الالكترونية التي تطورت من أجيزة كبيرة جدا عند ظيورىا إلى محمولة في 

 الجيب، والأمثمة عمى ىذا كثيرة ومتنوعة
 :مى ما يبدو في انخفاض تكمفة اقتنا  واستعمال تكنولوجيا المعمومات والاتصال ع التكاليف

 مستمر مما سيل انتشارىا، حيث أصبحت في متناول غالبية المجتمعات.
 :حيث أصبحت كل الأماكن إلكترونيا متجاورة. تقميص المكان 
 :تكنولوجيا المعمومات والاتصال تستعمل ثلاث قنوات، قناة الكتابة التي تشمل  تعدد القنوات

ا، مقالا،. . . إلخ، الصورة التي تشمل الصور الثابتة، الكتابة بكل أشكاليا، سوا  كانت بحث
 المتحركة، والأيقونات. . .وقناة الصوت قرآن، دروس، محاضرات، أناشيد، موسيقى. . . . الخ.

 :تجعل مستعمل المعمومة مرسل ومستقبل في نفس تكنولوجيا المعمومات والاتصال  التفاعمية
بين مختمف المشاركين في عممية الاتصال، نتيجة  الوقت، مما يؤدي إلى خمق نوع من التفاعل

 تبادل مختمف الأدوار، وىكذا تصبح عممية الاتصال عممية خطية ذات اتجاىين.
 :التي تعني أنو بإمكان أكثر من شخص استعمال نفس المعمومة في وقت واحد. اللاتزامن 
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 تكنولوجيا المعمومات والاتصالهمية وفوائد أ :نيالمطمب الثا

تكنولوجيا المعمومات من ثر الصناعات انتشارا في عصرنا الحالي، لما ليا من أىمية وفوائد كثيرة  تعتبر 
 فيي تحتل مكانة رائدة في بيئة أعمال اليوم.

 أهمية تكنولوجيا المعمومات والاتصال-أولا

 (24، صفحة 4000ار و غياد، )زرز :تبرز أىمية تطبيقات تكنولوجيا المعمومات والاتصال في

 الييئات من حيث الزمان والمكان. الربط بيض الافراد والمؤسسات أو 
  عممت عمى اعادة تشكيل الكثير من طرق الحياة الاعتيادية للأفراد والمؤسسات من 
  ،اتصال وبحث وبيع وشرا  وتوزيع وحتى قضا  أوقات الفراغ 
   صناعي غير تمك العلاقات السائدة في ظل الاقتصاد علاقات تشابك كما تعمل عمى بنا

 التقميدي، علاقات اقل وضوحا و أكثر تعقيدا، ولكن أكثر كفا ة وفي معظم الأحيان اقل تكمفة.
  تمثل احد أىم أعمدة المؤسسات.أصبحت تكنولوجيا المعمومات والاتصال 
 لة المعوقات المكانية.وارد و إزاتعمل عمى اختصار الوقت والمسافات وترشيد الجيود والم 

ارتفاع أىمية المعمومات في مختمف النشاطات حيث تتيح لممؤسسات إمكانية الوصول إلى نتائج ان 
ىامة جدا من حيث التواجد في اسواق جديدة وتعزيز جودتيا، ادارة اكثر فعالية لمموارد البشرية والزبائن، تحسين 

 الانتاج، والتحكم في التكاليف.

 تكنولوجيا المعمومات والاتصال أهداف -ثانيا

، صفحة 4000)زرزار و غياد، تتمثل الأىداف الثلاثة عشر لنظام تكنولوجيا المعمومات والاتصال فيما يمي:
22) 

  أدا ىا.الأعمال الممكن تشغيميا و 
 .التكاليف الكمية لمنظام 
 .)الأدا  )حجم المبيعات 
  المستخدم.طبيعة و خبرة 
 .ضمان التكامل لعدم ضياع البيانات 
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 .أمن المعمومات 
 .إمكانية التشغيل عمى قواعد بيانات مختمفة أو نظم تشغيل وأجيزة متنوعة 
 .سرعة تطوير النظام 
 .القدرة عمى التغيير والتعديل 
 .قدرة تحمل أعمال اضافية 
 .امكانية تكبير الامكانيات 
 .زمن الضمان 
 لمحفاظ عمى النظام. المجيود اللازم 

نلاحظ ان لتكنولوجيا المعمومات والاتصال دورا حساسا في صياغة الاعمال الحديثة وبنا  الاىداف 
ىم المراحل التاريخية التي عاشتيا وتعيشيا تكنولوجيا الاستراتيجية الميمة لممؤسسة الاقتصادية، فما ىي أ

 المعمومات والاتصال في المؤسسات الاقتصادية.

 : أبعاد تكنولوجيا المعمومات والاتصالب الثالثالمطم

 المكونات المادية-أولا

تعتبر الأجيزة أو المكونات المادية أىم عناصر تكنولوجيا المعمومات والاتصال بالنسبة لممؤسسة  
ىذه الأجيزة وأىميتيا بالنسبة لاستمرار نشاط جياز الحاسوب بممحقاتو وسنتطرق لمفيوم الاقتصادية وخاصة 

 المؤسسة الحديثة.
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 (: المكونات المادية لنظام الحاسوب6الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (020، صفحة 4009)ياسين،  المصدر:

 (009-000، الصفحات 4002)البرزنجي و جمعة، :فيما يمي ىذه المكونات المادية وتتمثل

تستخدم أجيزة الادخال لتغذية البيانات والبرامج إلى الحاسب، وتتم التغذية بطريقة : وحدات الادخال .1
مباشرة أو غير مباشرة، وتختص أجيزة الادخال بتحسس وقرا ة البيانات من وسائط معينة وتحويميا في 
شكل يستطيع الحاسب فيمو ويطمق عميو لغة الآلة، إذ تترجم البيانات المتحصل عمييا من البيئة 
الخارجية إلى شكل يتعامل معو النظام الحاسوبي، ومن أجيزة الادخال التي تعمل عمى تسييل عمل 

 وحدات المعالجة المركزية.الحاسب وتحقق الفائدة المطموبة من وجودىا، وتقوم بارسال الأوامر إلى 
لرئيس فيو، وىذه الوحدة من أىم وحدات الحاسب الالكتروني وتعد الجز  اوحدة المعالجة المركزية: .2

وتسمى أيضا بوحدة النظام، إذ أنيا تكفي أن تكون حاسب إذا ما ربط معيا وحدة إدخال ووحدة إخراج، 
 وتقوم بمعالجة البيانات الداخمة لمحاسب والسيطرة عمى بقية أجزا  الحاسب

 وحدات التخزين الثانوية:
قرص مغناطيسي. -  
الأقراص الضوئية. -  
الشريط المغناطيسي. -  

 وحدات الاخراج:
الطابعات. -  
معدات عرض الفيديو. -  
الراسمة. -  
مخرج الصوت-  

 وحدات المعالجة المركزية وحدات التخزين الرئيسية

 وحدات الاتصال

 وحدات الادخال:
لوحة المفاتيح. -  
فأرة. -  
شاشة الممس. -  

 النواقل
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وتعد من المكونات الأساسية لوحدة المعالجة المركزية، وىي مسؤولة : وحدة الحساب والمنطق . أ
انجاز العمميات الحسابية والمنطقية، وعمميات المقارنة وتحتوي عمى عدد من المسجلات أىميا عن

 ما يدعى بالمركم.
تقوم بوظيفة السيطرة وتنظيم سير البيانات والبرامج والمعمومات بين وحدات  تحكم:رقابة والوحدة ال . ب

الحاسوب، وتتمقى التعميمات إما من وحدة الإدخال أو من الذاكرة، وتصدر إشارات التوقيت 
 الضرورية لتطبيق ىذه التعميمات.  

الرجوع إلييا بسرعة وىي مخزن ترتب فيو المعمومات بشكل ما يمكن من ج. وحدة الذاكرة الرئيسية: 
 وسيولة، والذاكرة الرئيسية وحدة تخزين مؤقتة تخزن النتائج الوسطية.

تقوم أجيزة الإخراج باستقبال النتائج من وحدة التخزين الرئيسة )الذاكرة( وتسجيميا عمى وحدة الاخراج: .3
الالكترونية المستخرجة أوساط الإخراج الملائمة لمتطمبات المستفيد، وتقوم ىذه الوحدات بتحويل البيانات 

 من الحاسوب وعرضيا بشكل مفيوم لممستخدم.
وىي ذاكرة دائمة وتمتاز بسرعة عالية، إذ تخزن فييا البرامج والمعمومات  وحدة الذاكرة الثانوية: .4

والبيانات خارج وحدة الخزن الرئيسة، ويلاحظ أن التخزين الثانوي عكس التخزين الرئيس، بمعنى انو 
يا وىي ذات سرعة عالية، ويمكنيا الاحتفاظ بالبيانات ولآماد طويمة في حالة انقطاع منفصل عنو ماد
  التيار الكيربائي.

 البرمجيات-ثانيا

لم يعد خفيا عمى أي منا أىمية البرمجيات في حياتنا اليومية، فنحن نتعامل يوميا مع العديد من الأجيزة  
ومن الميم لنا أن تعمل ىذه الأجيزة وبرامجيا بالشكل والكفا ة والمعدات التي تعتمد في عمميا عمى البرمجيات 

 التي نتوقعيا منيا، لذا فإن البرمجيات أصبحت اليوم أكثر أىمية من أي وقت مضى.

 :تعريف البرمجيات .1

ىي عبارة عن "سمسمة من الإيعازات عمى شكل خطوات واضحة تبين كيفية معالجة البيانات المختمفة 
عممية أو احتساب العمميات التي تسجل في الدفاتر المحاسبية أو تحميل الإحصائيات مثل حل المسألة ال

)اللامي و البياتي، وتوزيعيا حسب أصنافيا المحددة وغيرىا من العمميات العممية والإدارية والاقتصادية ".
4000) 
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 :أنواع البرمجيات .2

 (009، صفحة 4009)ياسين،  وتشمل ىذه الأنواع:

تستخدم لمعالجة ميام محددة لإدارة عتاد الحاسوب وتنسيق عمل جميع وىي  برمجيات النظام: (1
ويشرف ويدعم وحدات الحاسوب وبرمجيات  تصنف إلى برمجيات نظام التشغيل والذي يتحكم

وبرامج الوظائف الإضافية المفيدة لعمل الجياز وحمايتو  (Microosoft windows)التطبيقات 
 مثل البرمجيات المضادة لمفيروسات.

وىي برمجيات تستخدم لتمكين المستفيد من تنظيم ميام محددة )برمحيات : برمجيات التطبيقات (2
 معالجة النصوص، الجداول الالكترونية الممتدة، العرض المرئي، التحميل الإحصائي وغيرىا(.

وىي مجموعة البرمجيات التي تعنى بترجمة التعميمات والأوامر المكتوبة  ت التأليف:جيابرم (3
 بإحدى لغات البرمجة ذات المستوى العالي إلى لغة الآلة.

 الأفراد )المورد البشري( -ثالثا

وىم الأفراد الذين يقومون بإدارة وتشغيل تكنولوجيا المعمومات والاتصالات من إداريين ومتخصصين  
ويكاد يتفق اغمب المتخصصين في مجال نظم المعمومات عمى أن أىمية ومستخدمين نيائيين لمنظام ... 

مى نحو كبير، وكذلك يعزى العنصر البشري في إدارة وتشغيل نظام المعمومات تفوق اىمية المستمزمات المادية ع
 (24، صفحة 4000)عبداوي، باب اغمب حالات الفشل في النظام. ويمكن تصنيفيم إلى:سإلييا أ

 :من محممين ومصممي النظم، المبرمجين، المتخصصون في تشغيل الأجيزة وصيانتيا  المتخصصون
 والمتخصصون في تقنيات الاتصالات وىؤلا  يطمق عمييم برأس المال الفكري في النظام.

 :ظفون المستخدمون لأنظمة المعمومات من و وىم الأفراد المشاركون في إدارة النظام، الم الإداريون
 ع، ميندسين، كتبة الحسابات، مدرا محاسبين، رجال بي

 قواعد البيانات -رابعا

 تعريف قواعد البيانات: -1

مجموعة من البيانات تجمع بينيا علاقات منطقية يسيل تخزينيا واسترجاعيا بغرض استخداميا أو ىي 
تعديميا أو الاضافة عمييا لتكون جاىزة للاستخدام من قبل المستخدمين عند الحاجة، ويؤدي استخدام قواعد 
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ات اقتسام البيانات وتحقيق رقابة البيانات إلى تحقيق مجموعة من المزايا مثل عدم تكرار البيانات وزيادة إمكاني
)قنديمجي و السامرائي ، أكثر فاعمية والمحافظة عمى ثبات وتناسق البيانات وتوحيد المعايير المتعمقة بالبيانات.

 (094-090، الصفحات 4004

 مكونات قواعد البيانات: -2

القواعد عادة أربعة مستويات منطقية وذلك وفقا لدرجة تجميع وتسمسل  وفقا لمفيوم قواعد البيانات تنظم ىذه
 (22-24، الصفحات 4000)عبداوي، البيانات بداخميا، وتتكون من أربعة عناصر أساسية ىي:

  قواعد البيانات 
 الممفات 
 السجلات 
 عناصر البيانات 

عبارة عن مجموعة من البيانات المنظمة في ممفات ىذه الأخيرة بدورىا عبارة عن وعميو تكون قواعد البيانات 
مجموعة من البيانات المنظمة في سجلات والتي تنتمي جميعا إلى موضوع محدد كما يجب أن تكون ىذه 

 البيانات مترابطة ومجمعة بطريقة تمكن من استخداميا وتحديثيا من وقت لآخر.

 الشبكات-خامسا
بكة بأنيا جيازين أو أكثر من الحواسيب الآلية مرتبطة ببعضيا البعض بما يسمح تعرف الش 

وتعد من أدوات تكنولوجيا المعمومات المساىمة في لمستخدمييا من الاتصال والتفاعل وتقاسم الموارد، 
 تشجيع العاممين عمى تعظيم الانتاجية

 .تعريف الشبكات:1
فيزيائيا بحيث يمكن لأي منيا الوصول  مجموعة من الحواسيب المتصمة فيما بينيا تعرف بأنيا "

 "إلى الآخر باستخدام موارده من التطبيقات وقواعد المعطيات وغيرىا من المصادر
وتعرف أيضا بأنيا "مجموعة من أجيزة الحاسوب والأجيزة المحيطة )المواحق( التي تتصل ببعضيا 

 شاركوا الموارد والأجيزة المتصمة بالشبكة".وتتيح لمستخدمييا أن يت
وفي أبسط أشكاليا تتكون الشبكة من جاىزين كمبيوتر متصمين ببعضيما بواسطة سمك ويقومان  

 (42، صفحة 4004)مشري، بتبادل المعمومات.
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 .أنواع الشبكات:2

 انشا  وقدتم الحديث، العصر في التقنية الثروات أىم من العنكبوتية والشبكة الأنترنت ظيور يعد
 مواجية استيدفت التجارب من سمسمة الأمريكية الدفاع وزارة بدأت عندما 0909 عام الانترنت وتكوين
 الأمريكية لمقوات الرئيسية الحاسبات بين اتصال شبكة توفير خلال من وذلك واشنطن لتدمير حرب حالة

 مميارات عشرة من أكثر التطوير ىذا تكمف وقد الشبكة بمركز المرور دون بعيدة أماكن في المنتشرة
 (00، صفحة 4009)العباس، .عاما عشرين قرابة واستغرق دولار

 :الأنترنت تعريف .1
 شبكات من مؤلفة عنكبوتية شبكة عن عبارة فيي التفاعمية الخدمات أىم من واحدة الانترنت تعتبر
 المعمومات إلى والوصول واستثمار البحث من المستخدم تمكن بطريقة البعض ببعضيا ترتبط حاسوبية

)العلاق، .لمشبكة الحسن السير تضمن التي النشاطات من متنوعة تشكيمة يوفر كما الآخرون، يوفرىا التي
 (94، صفحة 4000

، 4002)قنديمجي و الجنابي، :فيي المنظمات، منيا تستفيد أن يمكن التي الإنترنت وظائف أما
 (29-22الصفحات 

 البيانات الالكترونية، الرسائل واستلام إرسال طريق عن ذلك ويتم :والتعاون التواصل .0
 .الالكترونية المؤتمرات في المشاركة وكذلك المعاملات الأخرى،

 المكتبات فيارس البيانات، وقواعد الوثائق عن بحثمل مثلا :المعمومات إلى الوصول .4
 .والإعلانات الكتب الالكترونية، المطويات وقرا ة

 والمتبادلة المتفاعمة النقاش مجاميع في بالمشاركة وتتمثل :بالمناقشات المشاركة .2
 .الصوتية التعاملات وتامين

 البرمجيات، النصوص، من الحاسوبية الممفات نقل طريق عن وذلك :المعمومات تجهيز .2
 .والفيديو المتحركة الرسوم الصور، الرسومات،

 الخدمات تامين المنتجات، شرا  كالمبيعات، :والإعلانات التجارية بالتعاملات التبادل .2
 .المباشر الخط عمى

 إلى الاستماع الأفلام، مشاىدة الالكترونية، بالألعاب المشاركة خلال من :المتعة تأمين .0
  .متحركة رسوم عمى منيا المشتممة وحتى المجلات، وقرا ة الموسيقى
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 الأنترنت، مقدمتيا وفي والشبكات، الحاسوبية القدرات في اليائل النمو فإن تقدم ما أساس وعمى
 المنظمة داخل في مباشرة توزع بأن لممعمومات تسمح شبكية، وشركات مشاريع إلى المنظمات حولت

 الداخمية، الأعمال إجرا ات تحسين بغرض المعمومات ىذه استخدام الشركات وتستطيع. وخارجيا
 .الأخرى منظماتمل معا الإجرا ات بيذه والتنسيق

 إعادة بغرض وتستخدم استخدمت والتعاون، والربط التكنولوجيات، من الجديدة الأنواع ىذه وكل
عادة المنظمات تصميم  والتقرير، السيطرة وميكانيكية عممياتيا، وآليات بنيتيا، في والتحول تشكيميا، وا 

 .والخدمات والمنتجات وانسيابيتو، العمل وتطبيقات
 : الانترانت .2

 لتمبية تصمم والتي الأنترنت تقنيات تستخدم التي الخاصة المنظمة شبكة ىي الداخمية المنظمة شبكة
 وأنشطة عمميات عن والمعمومات البيانات تبادل أجل من أو الداخمية المعمومات من العاممين احتياجات
 .الشبكة موقع إلى الدخول من المنظمة في العاممين غير من الأشخاص يستطيع ولا. المنظمة

 التسييلات من الاستفادة بيدف وذلك الشبكة إلى النفاذ من المستفيدين لبعض الإدارة تسمح وربما 
 المعمومات عمى الرقابة وتقنيات والسيطرة الحماية نظم وباستخدام. لزبائنيا المنظمة تقدميا التي الفورية الخدمية

 .ليا الشرعي الاستخدام وضمان الشبكة موارد حماية المنظمة تستطيع وغيرىا Firewalls النار جدران برامج مثل

)الصيرفي،  الأعمال لأنشطة الرئيسية المجالات لربط منظمات قبل من واسعة بصورة المنظمة شبكة وتستخدم 
 (29، صفحة 4009

 : الاكسترانت شبكة .3

 عمى مفتوحة أنترانت شبكة ىي أخرى بعبارة أو والأنترانت، الأنترنت بين التزاوج ثمرة ىي الاكسترانت إن
 أنيا بيد ،"واحد مشروع في عمل شراكة بينيا تربط والتي بينيا، فيما المتعاونة لممؤسسات الخارجي المحيط
 .حدى عمى أنترانت شبكة كل خصوصية عمى تحافظ

 باعتبارىا ومتعاممين، شركا  من الخارجي ومحيطيا المؤسسة بين الوصل ىمزة ىي الإكسترانت إذن
 تعمل كما والمعمومات، لمبيانات وتحويل نقل من الأنترنت شبكة تطبيقات خلال من بيم الدائم الاتصال تضمن
 .والخدمات الإنتاج تسويق في فاعل دور وليا لممنظمة، والخارجية الداخمية التطورات بكافة تزويدىم عمى أيضا

  (42، صفحة 4002)بختي، 
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 تطبيقات تكنولوجيا المعمومات والاتصال ومزاياها ومعوقاتهاالمبحث الثاني: 

المعمومات والاتصال والذي حدث في العقدين الأخيرين من الذي أحرزتو تكنولوجيا إن التقدم السريع  
القرن الماضي وبداية القرن الحالي دفع المؤسسات المعاصرة إلى الاستفادة من تطبيقاتيا سوا  عمى الصعيد 

 الداخمي أو الخارجي مع وجود معوقات قد تحد من مدى فعالية ىذه التطبيقات.

 مومات والاتصالتكنولوجيا المع اتبيق: تطالأولالمطمب 

تتعدد حاجات المؤسسات إلى إدخال تكنولوجيا المعمومات والاتصال، كما تتعدد استعمالات ىذه الأخيرة في 
 المؤسسات، فيمكن أن نجد ىذا الاستعمال ضمن المجال الداخمي أو ضمن المجال الخارجي لممؤسسة كما يمي:

 تطبيق واستعمال داخمي: -1
)بختي،  من أىم استعمالات تكنولوجيا المعمومات والاتصال عمى المستوى الداخمي لممؤسسة كمايمي:

  (22، صفحة 4002
  تستعمل تكنولوجيا المعمومات والاتصال كمصدر مركزي لكل معمومات المؤسسة في بطاقة

، ىيكميا التنظيمي، أىدافيا، معمومات عن تعرض فييا كل من التعريف بالمؤسسة، نشاطيا
 الييكل أو المنتج ...إلخ.

 مومات الشخصية، الوظيفة، وضع دليل العاممين الذي يساعد في حصر كل من المع
 ...إلخ.عقوباتال
  الاستعمال الالكتروني لبطاقات الدوام لتسييل معالجة البيانات، والاستفادة منيا، وكذلك سرعة

 الوصول إلييا.
  معمومات عن المنتوج ومواصفاتو لتجنب تكرار الشرح لعدة مرات.وضع 
  الحصول عمى معمومات عن المنتجات المنافسة ومميزاتيا حتى تبقى المؤسسة في وضعية

 تنافسية جيدة.
  لمؤسسةلمعمومات داخل االانتقال السيل والسريع. 
 المستيمكوقت البريدية وال النقل السريع والاقتصادي لممستندات لتوفير التكاليف. 

 تطبيق واستعمال خارجي: -2

 (24، صفحة 4000)بعمي، من أىم الاستعمالات الخارجية لتكنولوجيا المعمومات والاتصال لممؤسسة مايمي:
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 شيار المؤسسة عمى شبكة الأنترنيت حتى تجمب أكبر عدد  وخدمات منتجاتلم نشر الإعلانات وا 
 من الزبائن.

 الالكترونية التجارة وتحقيق الأنترنت عبر والتسوق الشرا  لمزبائن السماح. 
  سرعة الاتصال مع أشخاص خارج المؤسسة عن طريق البريد الالكتروني فيو يكتسب ميزة الياتف

 من ناحية وميزة الخطاب بإعطا  أحسن تعبير.
 التحويل الكبير.سة بمعمومات عن مواد تريد شرائيا، خاصة المواد ذات تزويد المؤس 
  الحصول عمى معرفة خارجية من خبرا  أو مستشارين في مجال عمميا لحل بعض المشاكل دون

 دفع تكاليف الاستشارة في بعض الأحيان.
 .الاطلاع الدائم عمى سوق العمالة من أجل اختيار متطمباتيا من الموظفين عند الحاجة 
 سوق منتجاتيا ومدى رضا المستيمكين عنيا مما قد يفيدىا في وضع خطتيا المستقبمية من  اختبار

 الناحية الإنتاجية والتسويقية.
  إمكانية اختيار المورد المناسبة من خلال العروض المتقدمة من طرف الموردين، ميزات المنتوج أو

 الموارد الأولية، السعر ...الخ.
 عن طريق  ، وذلكع نشاطياقطارنة مع المؤسسات الأخرى في نفسقامتابعة مدى تطور المؤسسة بم

 .المنافسة من أجل الحصول عمى معمومات كزيارة مواقع ىذه المؤسساتالاتصال الدائم 
 تطبيق تكنولوجيا المعمومات والاتصال في مجالات أخرى: -3

استعمالات تطبيقات تكنولوجيا المعمومات والاتصال، حيث مست وشممت جميع المجالات، وىو ما  تعددت
 (42، صفحة 4000)بن صالح، ، والتي نوجزىا فيما يمي:دفعنا إلى التعرض والتطرق إلى أىم تطبيقاتيا

ىي أجيزة حمت محل العامل في الإنتاج، ظيرت في بداية الحرب العالمية  الآلات الموجهة رقميا: -0
 الثانية، ولكنيا لم تعرف تطورىا الحقيقي إلى حين ارتبطت نيائيا بالالكترونيك.

مع تطور الالكترونيك وظيور رقائق السيميكون تطورت ىذه الآلات إلى رجال آليين يقومون  الآلية: -4
 لمغاية يعجزالإنسان عن أدائيا بنفس الكفا ة.بتنفيذ حركات معقدة وسريعة 

لقد استطاعت ىذه التقنية أن تحدث ثورة في مكاتب الدراسات،  التصميم المساعد من خلال الحاسوب: -2
حيث أصبح بإمكان رؤية النموذج المجسم قبل أن ينجز، ىذه التقنية سمحت بما يعرف باقتصاد 

 ات في أقل وقت ممكن وبأقل التكاليف.التصميمات، إذ يتم انجاز العديد من التصميم
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استطاع الانسان إلى حد ما تحقيق حممو، فياىو الحاسوب يقرأ ويتعرف عمى  الذكاء الاصطناعي: -2
الأشيا ، بل ويستطيع ان يتحدث ويعطي لكل مشكمة حل، ولم يكن الإنسان ليتمكن من الوصول إلى 

 نظمة الخبيرة.ىذه النتيجة لو لا تطور البرمجيات، مما سمح بظيور الأ
حيث تعتبر تكنولوجيا المعمومات والاتصال كإحدى البنى الأساسية وكأداة لدعم  التعميم الافتراضي: -2

التعميم الافتراضي، وعممت عمى تسييل النفاذ إليو وبتكمفة معقولة، كما أفادت المناطق المعزولة في 
 .توصيل العمم ليا

الإعلام الذي يعتمد عمى وسائط الاتصال التكنولوجية في اتصال وتزويد الجماىير  الاعلام الالكتروني: -0
 بالأخبار والمعمومات، فيو يشترك مع الإعلام العام في المبادئ والأىداف العامة.

تم توظيف تكنولوجيا المعمومات والاتصال في مجال الصحة والتطبيب عن بعد، بيدف  الصحة والطب: -4
لصحي لسكان الأرياف والمناطق النائية، مما يقمل نفقات العلاج والسفر وكذا الرفع من المستوى ا

 التبادل المعرفي بين المراكز الصحية المنتشرة في العالم.
حيث كان ليا دور كبير في توصيل الرسائل بشكل سري بين القيادة والميدان، وكذا  المجال العسكري: -2

الصواريخ الموجية بالحاسوب والقنابل الذكية، وغيرىا أغراض التجسس، كما تم بواسطتيا التحكم في 
 مما أثر عمى أدا  الجنود في المعركة.

 ستخدام تكنولوجيا المعموماتالمزايا الرئيسية لاالثاني: المطمب
إن استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصالات في منظمات الأعمال أدى إلى تحقيق العديد من  

 (20، صفحة 4000)عبداوي،  تتمثل فيما يمي:المزايا ليذه الأخيرة 

 :إن تخفيض التكاليف يعتبر من أىم الفوائد التي تجنييا منظمات الاعمال جرا   تخفيض التكاليف
استخداميا لتكنولوجيا المعمومات والاتصالات في عدة مجالات أىميا تأدية الاعمال والميام الكتابية 

ريقة آلية، كذلك استخدام الحاسبات الآلية في رقابة الانتاج والمخزون كما تستخدم في تنفيذ الانتاج بط
 حسب الطمب.

 :تعمل تكنولوجيا المعمومات والاتصالات عمى زيادة المبيعات من خلال  زيادة المبيعات والأرباح
مساعدتيا لممنظمة في اشباع حاجات ورغبات العملا ، ويترتب عمى زيادة المبيعات تحسين الربحية 

 خاصة في ظل تخفيض التكاليف والذي يتحقق أيضا باستخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصالات.
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 تستخدم العديد من المنظمات تكنولوجيا المعمومات والاتصالات لتحسين  فسية:الحصول عمى مزايا تنا
وضعيا في البيئة التنافسية، والحصول عمى مزايا تنافسية من خلال تصميم برامج وتطبيقات مبتكرة 

 تسمح لتمك المنظمات بالمنافسة بصورة أكثر فعالية.
 :مومات والاتصالات تحسين جودة المخرجات من أحد أىم استخدامات تكنولوجيا المع تحسين الجودة

والتصميم بمساعدة الحاسب الآلي خير مثال عمى ذلك. كما يمكن استخدام تكنولوجيا المعمومات 
حيث تستخدمو المنظمات والاتصالات في تحسين الجودة فيما يعرف بالتبادل الالكتروني لمبيانات 

الكترونية لممورد ثم تتم إجرا ات الصفقة  للاتصال بالمنظمات الأخرى الكترونيا كاصدار أوامر
باستخدامالاتصال الالكتروني وبالتالي تقميل فرص الخطأ بسبب تخفيض واختصار إجرا ات عقد 

 الصفقات.

المعمومات والاتصالات في منظمات  بالاضافة إلى ما سبق، فيناك مزايا إضافية أخرى لاستخدام تكنولوجيا
 (20، صفحة 4000)عبداوي،  الأعمال تتمثل في:

 .تحسين الانتاجية وكفا ة العمميات التشغيمية 
 .زيادة القدرة عمى الخمق، الابداع والابتكار 
 .مواجية التحديات الخارجية 
 .توفير المعمومات المناسبة في الوقت المناسب 
 .دعم و تحسين عمميات اتخاذ القرار 
 تصالات بالمنشأة.لاتحسين وتنشيط حركة ا 
 .صياغة وتنفيذ استراتيجيات المنظمة 

 استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال معوقاتث: المطمب الثال

تعتبر تكنولوجيا المعمومات والاتصال من الوسائل المستخدمة بشكل كبير في الحياة العممية ومع ذلك 
تطبيقيا، ويمكن تحديد بعض معوقات توجد محددات ومعوقات تحد من انتشارىا أو تؤدي الى صعوبة 

  استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال في عدة جوانب وىي:
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 قات التنظيمية والإدارية: يالمع .1

 (422، صفحة 4004)حكيم،  تتمثل في النقاط التالية:

  بالمؤسسة.عدم وجود السياسة العامة والموحدة لدى الإدارة العميا 
 .ضعف التخطيط والتنسيق ما بين الإدارات المختمفة داخل المؤسسة الواحدة 
 .ضعف الدعم المادي والمعنوي من قبل القيادات العميا في المؤسسة 
 .قمة البرامج والدعم الاعلامي والتثقيفي لنشر ثقافة ىذا المفيوم 
  الأسموب التقميدي غمى ىذا الأسموب الجديد.عدم القناعة لدى العاممين في التنظيم الإداري بالتحول من 
 .ضعف المتابعة لتطبيق ىذه التكنولوجيا م قبل الإدارة العميا 
 قات الفنية:يالمع .2

 (22، صفحة 0929)اليادي،  تتمثل في:

 صور ليصعب الادخال والاسترجاع الالكتروني بسيولة ووضوح لبعض أشكال الرسومات كا
 الفوتوغرافية والمعادلات العممية والخرائط كما ىو متبع لمحروف والأرقام.

  ،عدم تواجد المقاييس والمعايير الموحدة التي تقيس عممية التحويل الآلي لممعمومات كتخزينيا
 استرجاعيا ونقميا الكترونيا.

 بيع التي يمكن أن تستخدم عدم تواجد البرامج والتطبيقات الكاممة لمجموعة من الاجيزة لدى نقاط ال
 المسح الالكتروني وغيرىا.

 المعيقات البشرية: .3

يعد العنصر البشري )الأفراد( بمثابة العامل الأىم في جميع الأنظمة، إذ أن بدون الفرد لا يحقق أي نظام 
والاتصالات لا تتم أىدافو المطموبة، باعتبار أن جميع الآلات والأدوات والأجيزة وكل ما يتعمق بالتكنولوجيا 

 ديمومتيا وحركتيا دون الفرد أو العامل الذي يقوم بتشغيميا.

لذا فإن النقص في الموارد البشرية المدربة والمؤىمة لمتعامل مع ىذه الأفكار يعد معوقا يواجو المؤسسات 
 المختمفة.
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المؤسسة أو خارجيا وىناك مجموعة من المؤشرات تمثل المعوقات في الموارد البشرية سوا  كانت داخل 
 (422، صفحة 4004)حكيم،  وىي:

 .ضعف الدعم والتحفيز حول ىذا المفيوم لدى العاممين 
 امتلاك الخبرة الكافية في سرية وأمن المعمومات عند الأفراد العاممين في ىذه التقنيات. عدم 
  الأسموب الورقي إلى الأسموب الالكتروني.المقاومة والتردد في ىذا التغيير من 

 قات تشريعية:يمع .2

إن التشريعات الحكومية غير مساندة لانتشار استخدام تكنولوجيا المعمومات بحجة أنيا ذات تكاليف  
إضافية خاصة في الدول المتخمفة، أو منع استعمال تكنولوجيا معينة في مجالات كالمحاكم التي تعتمد عمى 

دي وأيضا المراكز الإدارية الحكومية التي تمجأ إلى الطرق القديمة في معالجة عممياتيا، ومن التوثيق المستن
 (24، صفحة 0929)اليادي،  بين ىذه المعوقات ما يمي:

 .فرض رسوم جمركية عمى التكنولوجيا المستوردة مما يحجم المستعمل عمى عدم الحصول عمييا 
 .الكثير من الدول تضع تشريعات مختمفة تحد من التدفق السمس لمبيانات والمعمومات 
 م القناعة والخوف من قبل العاممين باعتبار أن ذلك ييدد عد 

 قات تقنية:يمع .2
 (420-422، الصفحات 4004)حكيم،  :تتمثل ىذه المعوقات في 
 المؤسسات لاتصالات والمعمومات فيانتشار تقنية نظم ا ضعف وقمة 
  عدم وجود البنية التحتية المتكاممة عمى مستوى الدولة 
  رابط ما بين التاختلاف القياسات والمواصفات من حيث الأجيزة المستخدمة مما يشكل صعوبة

 التشكيلات الادارية.
 .ضعف قطاع التقنيات وقمة الخبرات الفنية 
  عدم فائدة أجيزة الحواسيب القديمة نوعا ما.التطور المتسارع لتقنيات الحاسوب، مما يشكل معوقا في 
 عدم جاىزية المنظمات من ناحية أمن المعمومات 
 .مشكلات اصلاح وصيانة وتحديث أجيزة الحاسوب 
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 في الترويج لمخدمة المصرفية  والاتصال المبحث الثالث: مساهمة تكنولوجيا المعمومات

، إلا مسألة حديثة العيد نسبيا نشطة الترويجية باستخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصالتعد ممارسة الأ 
أنو مع تسارع التطورات في ميدان الأعمال الالكترونية أصبحت المنظمات تتنافس في إنشا  مواقع متميزة عمى 

 الشبكة، لعرض وبيع منتجاتيا وخدماتيا.

 الإعلان والبيع الشخصيتكنولوجيا المعمومات والاتصال في مساهمة المطمب الأول: 

 تكنولوجيا المعمومات والاتصال في الإعلان مساهمة -أولا

ىو نشر المعمومات الضرورية عن السمع والخدمات والأفكار في وسائل النشر المختمفة، بقصد  الإعلان 
بيعيا أو المساعدة في بيعيا أو تقبميا أو الترويج ليا نظير دفع مقابل. وعموما تسعى المؤسسة من خلال 

 الخدمة ومنافعيا.الإعلان الاتصال بأكبر مجموعة من الزبائن المتوقعين لإعلاميم بخصائص السمعة أو 

ويعتبر الاعلان الالكتروني من أكثر وسائل الترويج جاذبية وانتشارا، وتقدم الإعلانات بالأنترنت مزايا لا 
 (002، صفحة 4000)مطالي، تتوفر في الإعلانات التقميدية.

 أشكال الإعلان عبر الأنترنت:

يمكن القول إن أشكال الإعلان الالكتروني متعددة جدا، وذلك لما تتيحو خدمات الأنترنت والنقال من  
فضا  واسع، تتيح لممعمن فرصة الاستعانة بالألوان والحركات والصور والصوت والفيديوىات، وبالتالي التنويع 

 (02-04، الصفحات 4004)قعيد، في أساليب وأشكال عرض الإعلان ونذكر منيا ما يمي:

 :الإلكتروني الموقع عبر الإعلان .1

 المؤسسة واجية بمثابة وىي منتجات، من تقدمو ما وعن المؤسسة عن إعلان الإلكترونية المواقع تعتبر
 عن أكثر معمومات عمى لمحصول الفرصة إعطا  في الويب مواقع"  وتساىم منتجاتيا، فييا تعرض التي

 ويمكن والجرائد، التميفزيون مثل الأخرى  الإعلانية بالوسائل مقارنة بو الخاصة والمنافع وملامحو المنتج
قناع، إخبار من للإعلان الرئيسية الأىداف تحقيق يمكنو حيث إعلانا ذاتو حد في الويب موقع اعتبار  وا 
 عمى تعتمد التي الإعلانات استخدام يمكن لذلك وبالإضافة المقدمة، بالعروض المستيمكر وتذكي

 إلكتروني موقع إنشا  ورا  لممؤسسات الأول الدافع ،ويعتبر" العلامة بقيمة عميو نطمق ما لبنا  الشعارات



 الفصل الثاني: استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال في الترويج المصرفي
 

46 
 

 الأخرى الخطوات بقية لتكممة خطوة أول لأنو الأولى بالدرجة الإعلان في الأخير ىذا استغلال ىو
 . ذلك عمى والمداومة المنتج لاقتنا  وصولا

 :الالكتروني البريد عبر الإعلان .2

 الإلكتروني، الإعلان أشكال من شكلو  الإلكترونية الترويجية الأدوات من كغيره الإلكتروني البريد يعتبر
 عن المعمنين جعل ما وىو الإلكتروني، البريد بيئة في الحاصل التنافس ىو الأمر ىذا دعم وما

 ومراعاة والتفاعمية، الحركة، حيث من بالثرا  تتصف إلكترونية رسائل بتصميم يقومون" منتجاتيم
 بشكل مؤثرة ومرئية صوتية رسائل شكل في النياية في تخرج ثم ومن لمستقبمييا، الشخصية لمنواحي
 بين الإلكتروني للإعلان دعامات إحدى الإلكتروني البريد ويعتبر تستيدفو الذي الجميور عمى فعال

 لمزبائن الإلكتروني البريد إعلانات توجو ما غالبا الحقيقة في أنو إلا والمستيمكين، المؤسسة
 الإلكتروني بريد عبر للإعلان أخرى أساسية دعامة ، وىذه" لاستخداميا تشعبية مواقع إلى والمستخدمين

 .الإلكترونيين المستيمكين بين لممؤسسة الإشيارية الرسالة انتقال لسيولة وذلك

 : الاجتماعي التواصل مواقع طريق عن الإعلان .3

 شبكات عبر الإعلان إلى وأحجاميا جنسياتيا مختمف عمى المؤسسات من الكثير توجيت
 واجية بمثابة تكون أومجموعة بالمؤسسة خاصة صفحة إنشا  طريق عن وذلك الاجتماعي، التواصل
 لمصفحة للانضمام المواقع ىذه لمستخدمي ممكن عدد أكبر استمالة ومحاولة المؤسسة، إعلانات لعرض
 ناجعة كوسيمة الاجتماعية الشبكات استخدام يمكن" كذلك إعلاناتيا، مع والتفاعل بالمؤسسة الخاصة
 ابتكار المؤسسات عمى ،وبالتالي" المنافسة في لمدخول المستخدم إغرا  يمكن بحيث الإعلانية لمحملات
 والتي الثانية الخطوة تأتي ثم بالمؤسسة، الخاصة الصفحة عمى يقبمون المستخدمين لجعل المثمى الطرق
 طريق عن المستخدم ذىن في المؤسسة صورة ترسيخ محاولة وىي الأولى الخطوة من أسيل تعتبر

 .المؤسسة صفحة عمى القائمين طرف من المحضرة الإعلانات

 الأشرطة الإعلانية: .4

أشرطة إعلانية   إن أغمب منظمات الأعمال الإلكترونية تعمن عن نفسيا وتروج لمنتجاتيا من خلال وضع
في مواقع أخرى يرتادىا عدد كبير من الزبائن، والشريط الإعلاني يتضمن بيانات مختصرة عن المنظمة أو 
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المنتوج وتكون ىذه البيانات جذابة بحيث تدفع الزبون إلى الضغط عمى ىذا الشريط لموصول إلى موقع المنظمة 
   (422، صفحة 4002ة، )أبو فار ومنتجاتيا.

   البيع الشخصيمساهمة تكنولوجيا المعمومات والاتصال في  -ثانيا

قناعو بشرا  السمع   غرائو وا  يعرف البيع الشخصي بأنو العممية المتعمقة بإمداد المستيمك بالمعمومات وا 
 والخدمات من خلال الاتصال الشخصي في موقف تبادلي.

يعرف البيع الشخصي بأنو استخدام تقنيات الواقع الافتراضي لتجسيد جوىر  وفي المجال الالكتروني، 
 (4009)العلاق، البيع الشخصي وفرادتو التفاعمية الفورية.

 دور تكنولوجيا المعمومات في البيع الشخصي:

الشخصي إلى الاتصال المباشر بالمستيمك وامداده بالمعمومات من أجل دفعو لاتخاذ القرار  ييدف البيع
التي  البيع الشخصي أحد المجالات الرئيسة الشرائي، وىذه المعمومات يجب أن تؤدي ىذا الغرض، ليذا يعتبر

البيعية  أدا  الأنشطةيظيرفييا دور تكنولوجيا المعمومات، حيث تزود رجال البيع بوسائل حديثة تسمح ليم ب
 (094-090، الصفحات 4000)بن البار، :بكفا ة وسرعة عاليتين، ومن بين أىم ىذه الوسائل

 :التسويق عن طريق الحاسوب .1

أوراق  الفنية المتعمقة بالمنتجات وعرضيا دون الحاجة إلى حافظة البيانات يسمح الحاسب المحمول بتخزين
 تقوم بزيادة الفنية، كما أنو أنشأ قوى بيعية متنقمة بصورة أكبر، بل إن بعض المؤسسات تتضمن ىذه البيانات

ناحية أخرى فإن  حرية رجال البيع في التنقل عن طريق إمداد القوى البيعية بحاسبات آلية بحجم كف اليد؛ من
الرسومات والخصائص  انتباه المستيمك في ظل وجود البرامج الجاىزة لمحاسبات المحمولة المصممة جيدا تجذب

 .يتم إقناع المستيمك بالشرا  في وقت قصير التفاعمية ليذه البرامج بحيث

 :التسويق عن طريق الهاتف .2

 ىي:الياتف و  توجد ثلاثة مداخل لمتسويق عن طريق
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المتصل بقرا ة نص مييأ مسبقا ، بحيث لا يتمكن المتمقي من مقاطعة  يقوم حيث :النداء المسجل -2-1
المتمقين لمندا  المسجل بشكل عشوائي  اختيار معو أو التعقيب عمى النص، ويتم المتصل أوالمداخمة

 .بغض النظر عن حاجات ورغبات واىتمامات ىؤلا  المتمقين من مسارد جاىزة وذلك
ن بالمقابمة شبو المنظمة حيث تكون لدى المتصل مجموعة من وىذا أشبو ما يكو  :النداء المؤطر -2-2

تحتاج إلى تغطية، إلا أن تسمسل وأسموب القضايا المطروحة غير ميم، ويمكن  الموضوعات التي
الموضوعات التي تجذب اىتمام المتمقي، ويترك لو خيار انتقا  أي من  أيا من لممتصل أن يتناول

 .ت حصرياالموضوعا القضايا ذات الصمة بيذه
وىو أسموب ىاتفي معدل لأسموب العرض البيعي ث  :النداء المفضل عمى مقاس المتمقي -2-3

المكالمة الياتفية لحاجات المتمقي وليس وفق  لشخصي، ويتم وفق ىذا الأسموب المحد توليفة
أشخاص أكفا  محترفين من ذوي الخبرة  حاجات ورغبات المتصل، ويتطمب ىذا الأسموب توافر

 .المباشر العالية في مجال الاتصالات الإقناعية وميارات الاتصال التفاعمي

 في العلاقات العامة وتنشيط المبيعاتتكنولوجيا المعمومات والاتصال مساهمة  المطمب الثاني:

 العلاقات العامة فيمساهمة تكنولوجيا المعمومات والاتصال  -أولا

من النشاطات التي تؤثر بالرأي العام، وتكون النوايا الحسنة بالنسبة لممنظمة،  العلاقات العامة تتألف
وتصمم عديد من المواقع الشبكية لخدمة الرأي العام حيث تعتبر ىذه المواقع بمثابة وسائل لمعلاقات العامة. 

وفيرة وشاممة عن الشركة وانجازاتيا وغالبا ما تتضمن المواقع الشبكية الموجية بالعلاقات العامة معمومات 
 (929، صفحة 4000)منصور، ونشاطاتيا المختمفة.

 وظائف العلاقات العامة الالكترونية

اعتماد  في والتفرد التميز إلى أوصميا مما العامة، لمعلاقات ومتعددة واسعة خدمات الانترنت تقدم
إلى  النجاح ىذا يقودنا إذ الدولي؛ أو المحمي المستوى عمى غاياتيا تحقيق في الحديثة والمنظمات المؤسسات

 ويمكننا وتطويرىا، واستراتيجياتيا وأنشطتيا العامة العلاقات برامج ترقية في الأنترنت فييا أسيم جوىرية نقطة
، الصفحات 4009)المشيداني، :وىي الأنترنت شبكو عبر العامة العلاقات لنشاط والخدمات الوظائف استعراض

429-490) 
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 : الإلكتروني والتخطيط البحث .1

 وقواعد المعمومات بنوك طريق والخدمات عن المعمومات وجمع البحث والمتخصصين لممستخدمين يمكن
 أىداف في تحقيق والسرعة الدقة التخطيط الالكتروني توفير عن فضلا المؤسسة، لجميور خدمة البيانات

 الإداري الروتين عن والابتعاد العمل إنجاز الرقمية وسرعة المعمومات توفير التخطيط يتيح كما المؤسسة،
 .اليومي

 :الالكتروني الاتصال .2

 جميع تحرص المؤسسات؛ إذ لنشاط العممية الحياة في ومؤثرا ميما دورا الالكتروني الاتصال يؤدي
 في الالكتروني الاتصال ويأخذ اليومي، نشاطيا تمارس التي البيئة في والنجاح التنافس عمى المؤسسات
 الجميور من فورية استجابة وخمق والإقناع التأثير لأجل مختمفة وفنونا أشكالا الانترنت عبر العامة العلاقات

 عن فضلا الالكتروني، والإعلان والتسويق الالكتروني، والترويج الالكتروني، الإعلام: والفنون الأشكال ىذه ومن
 .الالكترونية الاتصالية العمميات عمى معتمدة الالكتروني النشر

 :الالكتروني النشر .3

 في وقرا تيا المواقع المختمفة، في وطرحيا الموضوعات وكافو والمقالات والمحاضرات البحوث نشر وىو
 والمتحركة، الثابتة والرسومات والصور كالأصوات متعددة، بوسائط ومدعوم مضغوط بشكل الانترنت شبكة
 عن وشاممة واضحة صوره العامة تكوين العلاقات لممارس الإعلامي والظيور الالكتروني النشر كثافة ويتيح
 .أىدافيا تحقيق في نجاحيا ومدى المستيدف الجميور إلى المؤسسة أخبار وصول مدى

 :والتعمم التعميم .4

 التعميم المعمومات وبرامج توفير مراكز إنشا  عن فضلا المعمومات، من شبكة تقديم طريق عن ويكون
 الحديثة التعمم وطرق مناىج تضم برامج بتصميم والتدريب
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 الالكتروني: البريد .5

لى من الالكترونية الرسائل واستقبال بإرسال الخدمة ىذه تتمثل  عبر الشبكة في جميع المشتركين وا 
 الحفظ وأمن وقتيا كونو أرشيفا عن فضلا المنخفضة، وتكمفتو الاتصال بسرعة تميزه طريق عن العالم،
مكانية الرسائل  .الالكترونية والمؤتمرات الندوات في الاشتراك وا 

 تنشيط المبيعات في  تصال مساهمة تكنولوجيا المعمومات والا  -ثانيا

انتقال المنتجات من  ىي عبارة عن محفزات قصيرة الأمد عمى شكل ىدايا، أو أموال تساىم في تسييل
الشركة المنتجة إلى المستخدم أو المستيمك النيائي، وتقوم بعض الشركات بإرسال كوبونات عبر البريد 
الالكتروني، بينما تقوم شركات أخرى بتنظيم مسابقات ومباريات عمى الخط، وقد يحص العملا  عمى محفزات 

، 4000)منصور، عمى الصفحة المركزية لمشركة المعمنة.كثيرة خلال الانترنت أو من خلال إعلانات الأنترنت 
 (929صفحة 

 :شكال تنشيط المبيعاتأ

 (94، صفحة 4009)خويمد، تتمثل أشكال تنشيط المبيعات في ما يمي: 

  :الكوبونات عمى الخط .1

الالكترونية بإرسال شعار  تقوم شركات الكوبوناتو  بواسطة البريد الالكتروني، بوناتيتم تسميم الكو   
 .علامة معينةل بالبريد الالكتروني فور توفر كوبونات عمى الشبكة لبنا  ولا 

  :الاختبار المجاني .2

ات تسمح المواقع باختبار عينة لممنتج الرقمي قبل عممية الشرا ، فتسمح العديد منالمنظمات خاصة شرك  
يوم، ليقوم  00-20البرمجيات بتنزيل مجاني لنسخ عرض تجريبي، وغالبا ما تنتييمدة العرض التجريبي خلال 

زالتو من نظامو   .المستخدم بعد ىذه الفترة بشرا  البرنامج أوا 
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  :المسابقات و اليانصيب .3

يعودوالزيارة الموقع مرة معظم المواقع تعقد مسابقات و يانصيب لجذب الحركة وجعل المستخدمين   
أخرى، و تصمم ىذه الأعمال لإقناع المستخدم للانتقال من صفحة لأخرىعمى الموقع، ما يزيد مدة تصفحو 

 .لمموقع

 التسويق المباشر في المعمومات والاتصال مساهمة تكنولوجيا المطمب الثالث: 

والفاكس والانترنت، للاتصال المباشر مع عمى أنو: " استخدام البريد الالكتروني، والياتف  Kotler يعرفو
 (92، صفحة 4009)خويمد، زبائن معينين محتممين وحثيم عمى الاستجابة المباشرة".

 يأشكال التسويق المباشر الإلكترون

ؤسسة بجماىيرىا، يمكن أن يتخذ التسويق المباشر الإلكتروني العديد من الأشكال في عممية اتصال الم  
رسالتيا الترويجية عبر الوسائل الإلكترونية، ويمكن أن يكون التسويق المباشر بإحدى الوسائل  وذلك بغية مرور

 (20-20، الصفحات 4004)قعيد، :التالية

 : بالهاتف التسويق .1

المسوق المباشر من تكنولوجيا الاتصالات ويمكن أن يستخدم الياتف كجز  من برنامج البيع  ويستفيد  
إذ يستطيع المنتج أن يجري بعض التحسينات والممسات الخاصة بتطوير منتجاتو )قبل وصوليا إلى  ،الشخصي

ىم في مزايا ىذه معين( تحقيق الاتصال الياتفي مع الزبون وتوثيق تفضيلاتو بشأن طمب الشرا ، والأ زبون
علاقة وثيقة بين المنتج والزبون وكسب ثقة الزبون وتحقيق رضاه وجعمو عميلا  تساىم في إقامة أنياالطريقة 
 .لممنتج

 : البريد المباشر .2

يعتبر التسويق بواسطة البريد المباشر وبالوسائل الإلكترونية من أىم عناصر التسويق المباشر   
رسالة إعلانية مطبوعة ومحدودة إلى سوق محددة بدقة سوا  كانت ال لإيص خدموىو أسموب يست"الإلكتروني، 

أو الإستفادة من خدمة، وىي أيضا وسيمة مرنة تسمح بالاختيار  الرسالة عمى شكل دعوة لشرا  سمعة أو تجربتيا
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ستمالة سموك ال ،التي تكون تجاه المنتج المقدم منت"المبكر، وقياس الاستجابا مستيمك طرف المؤسسات وا 
 : المحدد تجاه المنتج، وىناك العديد من أنواع البريد المباشر الإلكتروني سنذكرىا فيما يمي

 سبريد الفاكmail Fax  

 البريد الصوتيmail Voice 

 البريد الإلكترونيmail-E  

  :التسويق بقواعد البيانات الإلكترونية .3

الإلكترونية ىي القمب النابض لمتسويق المباشر، يعتبر الكثير من ذوي الاختصاص أن قاعدة البيانات   
معمومات يحتاجيا المسوق لموصول لممستيمك، ىذا الأخير بياناتو الشخصية بحوزة  وذلك لما تحتويو من

معو وبطريقة تفاعمية مما يضمن ليا تحقيق أىدافيا، لكن يجب  المؤسسة التي تحاول أن تكون في اتصال دائم
غير كاف لتكوين قاعدة البيانات  ظ بياوالاحتفا لتكنولوجيا في الحصول عمى البياناتالتنويو "بأن استخدام ا

ا تمثل نيالعمل التسويقي لأ التسويقية بل إن إدامة وتحديث ىذه القاعدة يمكن أن يعطي ليا قيمة فاعمة في
 .استجابة دقيقة لما يحصل من حاجات وتغيرات مستجدة

 :ونيةالتسويق عبر الكاتالوجات الإلكتر   .4

ا، لكن الكاتالوجات تيتعتبر الكاتالوجات وسيمة شائعة الاستخدام من طرف المؤسسات لمترويج لمنتجا  
مع التقدم الإلكتروني الذي حتم عمى الكثير من المؤسسات استخدام ىذه الوسيمة لموصول  الإلكترونية تزامنت

إلى شريحة أوسع من المستيمكين،وخاصة الانترنت التي تعتبر كبديل ىام لمكاتالوجات العادية، بحيث أصبحت 
يعتبر صورة جديدة المواقع الإلكترونية، والفيديو الذي  أكثر جاذبية من خلال ما تمنحو من مطبوعات عبر

ا تيمختارة عمى أساس أن منتجا لمكاتالوجات الإلكترونية، وتقدم المؤسسات "بإرساليا مباشرة إلى فئة سوقية
 .ا، تعرضيا عبر الخطنيا أو مخاز تيموجودة في محلا

 

  



 الفصل الثاني: استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال في الترويج المصرفي
 

53 
 

 خلاصة الفصل:

تصال وذلك لأىمية دراسة أىم المفاىيم الأساسية حول تكنولوجيا المعمومات والالقد تم في ىذا الفصل  
الدور الذي تمعبو في كافة المجالات، فالأدوات والوسائل التي تحتوييا البنية التحتية ليا جعمتيا تحسن من جودة 

 وسرعة نقل وتداول المعمومات بشكل يزيد من فعاليتيا في استخداميا.

أثرت تكنولوجيا المعمومات عمى مجلات مختمفة بشكل إيجابي وساىمت في تحسينو نحو الأفضل،  قد 
منيا المجال المصرفي الذي يعتبر من أىم الميادين التي تعتمد عمى تكنولوجيا المعمومات في تطوير الخدمات 

 المقدمة.



 
 

 الفصل الثالث
أثر تكنولوجيا المعمومات 

والاتصال عمى الترويج ببنك 
 الخميج بسكرة
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 تمهيد:
تعتبر الدراسة الميدانية وسيمة ضرورية وىامة لموصول إلى الحقائق الموجودة في مجتمع الدراسة، إذ عن  

طريقيا يمكن جمع البيانات والمعمومات، وتحميميا بطريقة منيجية وعممية وذلك لتدعيم واحداث الاسقاط لما جاء في 
معرفة مساىمة تكنولوجيا المعمومات والاتصال في الترويج لمخدمة الجانب النظري عمى الواقع العممي، والمتمثل في 

 المصرفية.
وعميو من خلال ىذا الفصل سندرس مساىمة تكنولوجيا المعمومات والاتصال في الترويج لمخدمة المصرفية  

 رئيسية.كنموذج، حيث قمنا بتقسيم ىذا الفصل إلى ثلاثة مباحث  AGBمن خلال دراسة حالة بنك الخميج الجزائر 
 

  :تقديم عام لبنك الخميج الجزائر المبحث الأولAGB–.وكالة بسكرة 
 :الاطار المنيجي لمدراسة. المبحث الثاني 
  :الميدانية الدراسة نتائج وتحميل عرضالمبحث الثالث. 
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 AGBالخميج الجزائر  ول: تقديم عام لبنكلأ لمبحث اا
 بنك الخميج الجزائر من البنوك البارزة في الساحة النقدية بالجزائر وىذا لقيام البنك بديناميكية ونشاط يعتبر 

سنقوم بتقديم البنك بشكل عام من خلال التعريف بو وبأىم الخدمات المصرفية الاقتصادية، و  القطاعاتفي جميع 
 .التي يقدميا

 AGBالخميج الجزائر  التعريف ببنكالمطمب الأول: 
والتي ىي من أبرز مجموعات المال  KIPCOبنك الخميج الجزائر ىو بنك تابع لمجموعة الأعمال الكويتية  

 .Project compagne Kuwaitوالأعمال في الشرق الأوسط يطمق عمييا ما يعرف بالمجموعة الكويتية للأعمال 
)القابضة( أو شركة مشاريع الكويت ، ومشروع شركة الكويت 1975أنشئت مجموعة الأعمال الكويتية سنة  

ىي مجموعة كويتية خاصة والتي تعتبر واحدة من أكبر الشركات القابضة المتنوعة في منطقة الشرق الأوسط 
 12000بمدا، ويعمل فييا أكثر من  24شركة تعمل في  60وشمال افريقيا، تممك المجموعة حصص في أكثر من 

 (www.agb.dz)شخص في أنحاء العالم.
موزع عمى  2017مميار دج نياية سنة  26وبنك الخميج ىو بنك أجنبي مستثمر بالجزائر برأسمال قدره  

 (www.agb.dz)ثلاثة بنوك ذات سمعة عالية في المجال البنكي وىي:
 60% من طرف بنك البرقانBurgan Bank 
 30%   التونسي الدوليمن طرف بنكTunis International Bank 
 10%من طرف البنك الأردني الكويتيBank Jordan Kuwait  

وبنك الخميج الجزائر يمتزم بتقديم المساعدات المختمفة في مجالات التمويل  2004منذ تأسيسو في مارس 
المنتجات بالاضافة لتمبية توقعات  البنكي والضمانات وغيرىا، لمختمف الشركات والأفراد من خلال تقديم العديد من

كل زبون ويقدم البنك لعملائو منتجات مصرفية تقميدية وىي تمك المنتجات المتعارف عمييا في البنوك الأخرى ولكن 
 .بطرق أكثر حداثة وعصرنة

 وكالة بسكرة وهيكمها التنظيمي-AGBالجزائرالتعريف ببنك الخميج  المطمب الثاني:
 وكالة بسكرة-التعريف ببنك الخميج الجزائر -أولا

حي طريق ياحي الس، حيث تقع الوكالة في شارع 2010أنشأت وكالة بنك الخميج الجزائر بسكرة في جوان  
وتمول العديد من المشاريع  موظفين 10ويعمل بيا حوالي  حساب بنكي 2500تقرت بعاصمة الولاية تسير حوالي 

 )معمومات مقدمة من طرف البنك(ية المحمية في الولاية.التي من شأنيا النيوض بالتنم
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 الهيكل التنظيمي لبنك الخميج الجزائر وكالة بسكرة -ثانيا
الييكل التنظيمي مختمف الأقسام والمصالح الموجودة في مختمف فروع بنك الخميج ومختمف العلاقات  يشمل 

 وكالة بسكرة ما يمي:–التي تربط بعضيم البعض، ويشمل الييكل التنظيمي الفرعي لبنك الخميج الجزائر 
 وكالة بسكرة -الييكل التنظيمي لبنك الخميج الجزائر (:7الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 من اعداد الطالبة بناءا عمى وثائق مقدمة من طرف البنكالمصدر:  

 مدير الوكالة: .1

يعتبر المسؤول الرئيسي لمبنك عمى مستوى الوكالة وىو المسؤول عن التنظيم الاداري والتشغيمي لموكالة، مع 
الاىتمام المستمر بأداء الوكالة كذلك تحقيق الاىداف الاستراتيجية والمالية التي حددتيا ادارة البنك وضمان الشفافية 

الوكالة، كذلك من ميامو السير عمى مراقبة تنظيم الحسابات داخل الوكالة والتأكد الاقتصادية لمبنك وادارة ميزانية 
 من سير العمميات الادارية التشغيمية في اطار القانون

 . المسؤول التجاري:2

من الميام الرئيسية لممسؤول التجاري الاشراف عمى فريق المبيعات وتنشيطيم من أجل مساعدتيم في 
يير محافظ العملاء وضمان نوعية والكمية التي تتعمق بالوكالة، كما أنو يشرف عمى تستحقيق أىداف العمل ال

، مع تزويد العملاء بجميع المنتجات التي يقدميا البنك ، واحترام تطبيق القرارات الائتمانية، ومراقبة فتح ادارتيا

 المدير

 سؤول التجاريالم شرف الاداريالم راقبالم

مستشار مبيعات  عامل الشباك أمين صندوق مندوب إداري
 العملاء "الأفراد"

 مستشارمبيعاتالعملاء
 "المؤسسات"
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وتطبيقو سلامة العممالاداري لضمان  التنسيق مع المشرفالعمميات ذات الطبيعة الادارية و الحسابات والاشراف عمى 
بشكل يتوافق مع قوانين العمل والموائح والتنظيمات، بالإضافة الى وضع ضمانات لجميع المنتجات المسوقة من 

 طرف الوكالة لعملائيا، والكثير من الميام الاخرى التي يقوم بيا في اطار تحقيق الجودة وادارة المخاطر.

 . المراقب:3

مراقب الاساسية في ضمان حسن الرقابة عمى جميع المعاملات التي تقوم بيا الوكالة ايضا تتمثل ميمة ال
التدقيق في الحسابات الإدارية والقانونية، ة العمميات ذات الطابع الاداري و التحقق من العمل اليومي، وكذلك مراقب

 وانسجاميا مع القانون.كما يقوم بالمراجعة الداخمية ومراقبة الحسابات وصحة المعمومات 

 :"المؤسسات. مستشار مبيعات العملاء "4

من ميامو التعريف بالمنتجات التي يقدميا البنك وكذلك إدارة حسابات العملاء وفقا لمقرارات التنظيمية، 
وادارة سيير الكفالات والضمان الاحتياطي، وتنفيذ كل العمميات الجارية اليومية لزبائن المؤسسات برعاية خاصة، وت

 ض الاستثمار، بالاضافة إلى عمميات التجارة الخارجية ومعالجة العمميات مع الدول الأجنبية.قرو 

 :"الأفراد". مستشار مبيعات العملاء 5

يقوم بنفس عمميات مستشار العملاء لممؤسسات، لكن لصالح الأفراد وليس المؤسسات، كتسيير حسابات 
 موجية للأفراد، وتجميع وتحميل سجلات القروض.العملاء من الأفراد وتسيير القروض ال

 . مندوب إداري:6

 Back Officeلدى المندوب الإداري مجموعة من الميام الرئيسة كتوفير ضمان إجراء عمميات خمف المكتب 
الحسابات والحفاظ عمى ممفات  مع احترام القوانين المعمول بيا في البنك في اطار الجودة والدقة، كذلك يقوم بادارة

العملاء، وتسيير دفاتر الصكوك والتصريح بالشيكات غير المدفوعة، كذلك تجييز المعاملات عمى الفواتير 
 والشيكات والتحويلات، وفقا للإجراءات وادارة السندات الأذنية وجميع الأوراق التجارية.

 . أمين الصندوق:7

شكل مستمر وعمميات الصندوق مع العملاء، وحسن سيره ىو المسؤول عن الصندوق وعن ضمانو ب
 لمممارسات والإجراءات السارية المفعول بيا في البنك كما أنو يسير عمى ضمان تسوية الحسابات.
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 . عامل الشباك:8

كية مع احترام بشكل مستمر لمختمف العمميات البنيعمل عامل الشباك "الصراف" عمى السير الحسن 
ل بيا في البنك، كما يعمل عمى ضمان تسوية الحسابات والمحافظة عمى سجل الصندوق وضمان الاجراءات المعمو 

السرية التامة لممعاملات، كما يجري نيابة عن العملاء جميع ومختمف العمميات الإدارية )السحب، تحويل 
ام أخرى ضرورية الحسابات، صرف الشيكات، اصدار الشيكات، خصم الشيكات ...( بالاضافة إلى تنفيذ عدة مي

 لحسن سير العمل.

 : الخدمات المقدمة من طرف بنك الخميج بسكرةالمطمب الثالث

 خدمات الودائع المصرفية -أولا
 (12)مجمة بنك الخميج، صفحة :في ما يمي -وكالة بسكرة–تتمثل خدمات الودائع التي يقدميا بنك الخميج الجزائر 

 (،....يفتح ىذا الحساب للأشخاص الطبيعيين والمعنويين )تجار، مؤسسات تجارية: الجاري الحساب -1
 الذين يمارسون نشاط تجاري، ويمكن أن يكون ىذا الحساب مدينا ولا ينتج فوائد.

 مقابل تجميد ىذه الحسابات مفتوحة لصالح الأشخاص الراغبين في الحصول عمى فوائد، :الودائع لأجل -2
ولا يمكن لصاحبو سحب  آلاف دينار جزائري،10لمدة معينة ويشترط إلا يقل مبمغ الوديعة عن  لمبالغيم

 حيث يقوم الزبون بتعبئة نموذج إيداع النقود قبل إيداعيا.  مبالغ قبل نياية المدة المحددة،
 ىي حسابات مفتوحة لجميع الأفراد والجماعات التي تمارس أي نشاط: )حسابات الشيكات)الصكوك -3

تجاري )جمعيات، إدارة...( وذوي الأجور الراغبين في اغمب الأحيان الاستعانة بالشيكات لتصفية 
 .الحسابات

 ىو وسيل ادخار سيمة، آمنة ولينة تمنحكم فرصة استثمار أموالكم وفي نفس AGB:دفتر التوفير  -4
 ري. الوقت إمكانية التصرف بيا بكل حرية وفي أي وقت ويحرر الحساب بالدينار الجزائ

آمنة ولينة تمنحكم فرصة استثمار أموالكم وفي نفس  وسيمة ادخار سيمة،: AGBدفتر التوفير التساهمي -5
يتم توزيع  الوقت إمكانية التصرف بيا بكل حرية وفي أي وقت في إطار مطابق لمبادئ الشريعة الإسلامية،

ن بعد الإيداع وعمميات السحب الأرباح التساىمية عمى الأرباح المودعة يبدأ من أول يوم لأول أسبوعي
 تحتسب من أول يوم لمخمسة عشر يوم جارية.
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لحماية أشيائك الثمينة ولتحتفظ بو (: Coffres Fortsخدمة الصندوق الفولاذي أو الخزنة الفولاذية) -6
 بأمان ما عميك سوى تييئة بيتك بخزنة فولاذية يقدميا لك المصرف بتكمفة جيدة أو بثمن قميل.

 المصرفية: القروض-ثانيا
 :يمنح بنك الخميج الجزائر عدة أنواع من القروض وىي

 ىو قرض موجو لشراء بيت جاىز أو شراء بيت في طور الانجاز )بيع عمىالقرض العقاري بيتي: -1
 مخطط( أو إعادة تأىيل أو تحديث البيوت وىو قرض غير ممزم بفترة توفير وغير محدود السقف وقابل

ح منوىو ي وىو موجو لذوي الجنسية الجزائرية )مقيمين بالجزائر أو بالميجر( سنة 25 إلىلمتسديد عمى مدة تصل 
 لمموظفين أصحاب المين الحرة أو التجار.

 ىو قرض لأصحاب المين الحرة والتجار لتمويل مشاريعيم المينية لجميع : Prolineقرض مهنة -2
 :الاحتياجات المصرفية، ويوجد عدة أنواع لمتمويل منيا

 )"سلام": لتمويل حاجات الاستغلال )تمويل مخزون prolineمينة  - أ
 "مرابحة": لتمويل الحاجات في اقتناء معدات أو مركبات آلية.  prolineمينة   - ب

ىو قرض موجو للأفراد ذوي الرواتب الشيرية المنتظمة الراغبين في : TASHILATالقرض الإستهلاكي -3
 و تجميعيا في الجزائر.الحصول عمى معدات منزلية تم تصنيعيا أ

 .وكالة بسكرة-لكتروني لبنك الخميجالخدمات المصرفية المقدمة عبر الموقع الإ  -لثاثا
ىي خدمة تمنح العميل الراحة وىي تمكنو من الاطلاع عمى حسابو المصرفي بمجرد (: AGB Onlineخدمة)-1

الخدمة متاحة لكل عملاء بنك الخميج أي ساعة، وىذه 24/24أيام و 7/7نقرة عبر الانترنيت وىي خدمة متوفرة 
 .وىي في تطور مستمر لاستجابة احتياجات العملاء كانت أنواع الحسابات المفتوحة،

 منيا: عدة خدمات نذكر AGB Onlineيعرض (: AGB Onlineخدمات )-أ 

 متابعة الحسابات عبر الانترنيت. 

 نشر الوضعية الإجمالية لمحسابات. 

  على شكلتحميل كشوف الحساباتPDF و .EXEL 
 (:AGB Online)طريقة استخدام -ب

 ة  عند فتح العميل الحساب الخاص به، عليه القيام بملء استمار .AGB Online  
  زيارة الموقع الإلكتروني للمصرفbank.com-https://www.ag/ 
 إدخال رمز العميل الخاص به مع كلمة السر. 

https://www.ag-bank.com/
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 ترنت:عبر شبكة الأن -وكالة بسكرة-الخدمات المصرفية التي يقدمها بنك الخميج الجزائر -2

 عمى كشوف الحسابات. الاطلاعالمصرفية التي تتضمن  العمميات 
 .طمب الشيكات 
 .التحويل المالي من حساب العميل إلى حساب آخر 
 لتنشيط الأعمال، من خلال قروض  ، أواستيلاكيةشخصية أو  لغايات قبول طمبات القروض والتسميفات

 مصرفية مربوطة بالحساب الجاري. مباشرة أو تسييلات
 لية، عن طريق الما بعمميات المتاجرة بالأوارق ، والقيامالعالمةعمى أسعار العملات في البورصات  الاطلاع

 .المالية الأوارق إرسال العميل إلى المصرف لطمب شراء أو بيع
 الموقع الالكتروني لبنك الخميج الجزائر شكل (:8الشكل رقم )

 
 الموقع الالكتروني لمبنكالمصدر: 
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 (www.agb.dz):ومن أىم الخدمات التي يقدميا ىذا الفرع

فراد، وتوفر الأ كترونية يقوم بيا مختمفلالىي خدمة من الخدمات المصرفية او  : E-Bankingأ. خدمة الدفع
 :التاليةالخدمات 

 .أيام 7/7ساعة و  24/24جياز الكمبيوتر  لالام بجميع الحسابات من خالقي •
 .عمميات تقديم المشورة لمزبون الكترونيا •
 .كترونيلالرسائل التحويل، السحب والدفع اتمقي  •
 .سيملأائنا، وكذلك التغيرات في قيمة اتنبيو لمرصيد سواء كان مدينا او د •

 :حيث تمكن العميل من online AGB خدمة لالوذلك من خ نترنت:الأ ب. خدمات عبر 

 نترنتلأمتابعة حسابو عبر ا •
 جمالية لحسابولإنشر الوضعية ا •
 Excel أو PDF تحميل كشوف حسابو بصيغة •

إلى الرسائل  ستماعلاكات حسابات العميل عبر الياتف واتتيح لمتأكد من الرصيد وتحر  ت. خدمات عبر الهاتف:
 .الصوتية

 .: وتتيح ىذه الخدمة إرسال أسبوعية الحساب عن طريق الفاكسعبر الفاكس ث. خدمات

المتوفرة في  بسكرة من سحب ودفع بمقدار العممة الصعبة AGB وسيمة دفع فورية تمكن زبائن ج. بطاقة فيزا:
 .حسابيم

 لالخ أو من كترونية،لالمحطة الدفع ا لاللعمميات الشراء في الخارج من خوسيمة أمنة  تنيوم:بلا ح. بطاقة فيزا 
 .في مختمف أنحاء العالم لآليحب النقدي عمى أجيزة الصراف االس

جنبية لأالصعبة ا بطاقة شخصية صالحة لمدة سنتين، وىي بطاقة لمسحب والدفع بالعممة خ. ماستر كارد الذهبية:
 .ماستر كارد الذىبية ،)يةلاسيك )شخصمسبقا، ماستر كارد ك في الخارج وليا ثالثة أنواع: ماستر كارد المدفوعة

فتح منيا بمجرد  ستفادةلاصالحة لمدة ثالث سنوات، يمكن ا بطاقة غير شخصية د. ماستر كارد مسبقة الدفع:
 .مريكيلأا لارحساب بالدينار وحساب بالدو 
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وقات ويمكن لأا ماكن وجميعلأوسيمة سحب ودفع أمنة في جميع ا ىي: sahlaذ. بطاقة الدفع اليومية سهمة
 .استعمال الرصيد دون تحديد السقف

ت لاالنقدي، تحوي يداعلإموال، إيداع الصكوك، الأزمة من الخدمات المصرفية: سحب اىي ح: banking Self.ر
دفاتر الصكوك  ع عمى وضعية الحسابات، الحصول عمى الكشوف البنكية، طمبالاطلامن حساب إلى آخر، 

 .ساعة 24/24 أيام، 7/7والرفاىية، القرب، الوقت، توفر الخدمة  والبطاقات المصرفية ومن مميزاتيا المرونة
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 المبحث الثاني: الإطار المنهجي لمدراسة
دور تكنولوجيا المعمومات والاتصال في الترويج لمخدمة المصرفية والبحث في العلاقة بين  ةمن أجل معرف

 المتغيرين تم استخدام أسموب الاستبيان بغرض جمع المعمومات من الزبائن وتحميميا.

 طرق جمع البيانات ومجتمع وعينة الدراسة المطمب الأول:

 طرق جمع البيانات-أولا

الاكثر وضوحا وصدقا لإثبات الحقائق فيي تتكون من عمميات عقمية متداخمة الى ىي الأداة  الملاحظة: -1
، وتم الاعتماد عمييا في فترات التربص في جانب توليد المشاىدات والخروج بفكرة عن الظاىرة المدروسة

 البنك محل الدراسة، اذ تم تسجيل عدة ملاحظات منيا: 
  لولوج لمبنك بسيولة.ي شخص الألممبنى موقع استراتيجي حيث يمكن 
  طريق عام.يفتقر لموقف سيارات كونو يقع عمى حافة 
 .لباقة الموظفين وحسن استقباليم لمعملاء ومراعاة انشغالاتيم 
 .اتجاه العملاء بكثرة نحو الطوابير الالكترونية أكثر من التقميدية 
الدراسة المتمثمة في تكنولوجيا  تعد المقابمة من أىم أدوات البحث العممي، ولدراسة المتغيرات المقابمة: -2

المعمومات والاتصال والترويج لمخدمة المصرفية، كان مخططا لو القيام بالمقابمة مع بعض مسؤولي البنك 
وبالتالي امتنع البنك عن استقبال متربصين طيمة فترة انتشار  19لكن تعذر ذلك بسبب انتشار وباء كوفيد 

 الوباء.
لجمع  رئيسية بالموضوع والإجابة عمى فرضيات الدراسة تم الاستعانة بالاستبيان كأداةللإلمام  الاستبيان: -3

 :(01)والاستبيان يوضحو الممحق رقم أقسام موزعة كالتالي 3من  االبيانات وتم إعداده مكون

 عينة الدراسة وتشمل كل من:لة الشخصييمثل ىذا الجزء البيانات  القسم الأول:

 الجنس .1
 العمر .2
 التعميمي المستوى .3
 المينة .4
 عدد سنوات التعامل مع البنك .5
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 .20إلى  1الاتصال ويضم العبارات من ويمثل ىذا الجزء المتغير المستقل تكنولوجيا المعمومات و  القسم الثاني:

 ويشمل عدة محاور مقسمة كالتالي: ويمثل ىذا الجزء المتغير التابع الترويج لمخدمة المصرفية  القسم الثالث:

 .الالكتروني يشير إلى عنصر الإعلان 24إلى21من العبارة  الأول:المحور  .1
 .الالكترونييشير إلى عنصر البيع الشخصي  28إلى25من العبارة  المحور الثاني: .2
 .الالكتروني يشير إلى عنصر العلاقات العامة 32إلى29من العبارة  المحور الثالث: .3
 .الالكتروني يشير إلى عنصر تنشيط المبيعات 36إلى33من العبارة  المحور الرابع: .4
 .الالكتروني يشير إلى عنصر التسويق المباشر 39إلى37من العبارة  المحور الخامس: .5

 مجتمع وعينة الدراسة -ثانيا
عمى  وورقيا وكالة بسكرة تم توزيع الاستمارة الكترونيا-يتمثل مجتمع الدراسة في كافة عملاء بنك الخميج الجزائر

 .عملاء البنك

استمارة  15استمارة استبيان عمى عينة مختارة من زبائن البنك تم استرجاع  30تم توزيع  الاستبيان الورقي: -1
 .%50أي بنسبة  منيا قابمة لمتحميل الاحصائي

واعتمدنا عمى البريد  ،(google)اعتمدنا في انشائو عمى موقع البحث الشيير  الاستبيان الالكتروني: -2
، ولضمان مشاركة أكبر قمنا بارسال دعوات google driveوموفر خاصية الاستبيان Gmail الالكتروني 

وعن طريق البريد  facebookإلكترونية لممشاركة في الاستبيان عن طريق مواقع التواصل الاجتماعي 
 الالكتروني، وذلك عبر الرابط التالي: 

https://docs.google.com/forms/d/132nwfTJJ2xbWaYhOX_WFMxNWr9ZLFK_I-xhF_NFAvn 

 39ء ىذه المدة تحصمنا عمى ، وبعد انقضا2020أوت سنة  30أوت إلى 15وتم عرض الاستبيان من من 
الفعمية  استبيان فقط ما يمثل العينة 54قية والالكترونية تحصمنا عمى وبعد جمع عدد الاستبيانات الور إجابة، 
 لمدراسة.
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 أدوات التحميل الاحصائية المستخدمة  المطمب الثاني:

من أجل تحميل البيانات التي تم جمعيا من خلال قوائم الاستبيان، تمت الاستعانة ببرنامج الحزم الاحصائية  
 حيث تم الاعتماد عمى مجموعة من الأساليب الاحصائية من أىميا: SPSSلمعموم الاجتماعية 

عينة ل مساعدتنا في وصف البيانات العامةلاستخراج النتائج التي من شانيا  التكرارات والنسب المئوية: .1
 الدراسة.

وذلك من أجل معرف درجة موافقة زبائن البنك محل الدراسة عن  المتوسطات الحسابية والوسط الحسابي: .2
 .أو الترويج المصرفي تصالوالا كل بعد من أبعاد متغيرات الدراسة سواء تكنولوجيا المعمومات

 لقياس درجة تشتت إجابات زبائن العينة عن المتوسط الحسابي المحقق. الانحراف المعياري: .3
يعد تحميل الانحدار طريقة احصائية  :(Simple linearregression analysis)تحميل الانحدار البسيط  .4

تيدف إلى تحديد العلاقة الكمية بين المتغير الاقتصادي المراد تفسيره )المتغير التابع الذي يرمز لو 
 (.X( وبين متغير واحد مستقل أو أكثر )ويرمز لو بالرمزYبالرمز

لمتعرف عمى درجة الارتباط بين المتغير التابع الترويج لمخدمة المصرفية والمتغير المستقل تحميل الارتباط:  .5
 تكنولوجيا المعمومات والاتصال.

لمعرف درجة ثبات الاستمارة ومدى الاعتماد  :(Cronbach Alpha)معامل الثبات معيار كرونباخ آلفا  .6
 عمييا في الدراسة.

 واختبار التوزيع الطبيعيالمطمب الثالث: صدق وثبات الدراسة 

 قمنا بتحميل فقرات الاستبيان وذلك لمتأكد من صدقو وثباتو كالتالي:صدق وثبات أداة الدراسة:  -أولا
مقياس الدراسة، ومن خلال نظرة المحكمين الظاىرية لو بدرجة تمتع ي المحكمين )الصدق الظاهري(:صدق  -1

مة العبارات لقياس ما وضعت ءلمتأكد من مدى ملاجيدة من الصدق الظاىري، ونمجأ لمصدق الظاىري 
تم عرض الاستبيان وقد ومدة كفايتيا لتغطية كل محور من محاور متغيرات الدراسة،  يالأجمو ومدى وضوح

تم إجراء ملاحظاتيم وعمى ىذا الأساس  أخذ(، وقد تم 2 عمى مجموعة من المحكمين )الممحق رقم
 الاستبيان في شكمو النيائي.التعديلات المطموبة، وتمت صياغة 
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يقصد بالثبات مدى الحصول عمى النتائج نفسيا، أو نتائج متقاربة لو كرر البحث في ظروف  ثبات الأداة: -2
متشابية باستخدام الأداة نفسيا، وفي ىذا البحث تم قياس ثبات أداة البحث باستخدام معامل ألفا كرونباخ 

 ( فأكثر، حيث كانت النتائج كما يمي:0660وى )والذي يحدد مستوى قبول أداة القياس بمست
 (: معامل ثبات أداة الدراسة2الجدول رقم )

 معامل الثبات "ألفا كرونباخ" عدد العبارات لكل متغير المتغير
 0.86 20 تكنولوجيا المعمومات والاتصال
 0.91 19 المزيج الترويجي الالكتروني

 0.70 4 الاعلان الالكتروني
 0.82 4 الشخصي الالكتروني البيع

 0.71 4 العلاقات العامة الالكترونية
 0.76 4 تنشيط المبيعات الالكترونية
 0.81 3 التسويق المباشر الالكتروني

 0.93 39 الاستبانة ككل
 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج المصدر:

( وىو معامل ثبات مرتفع 0.93خلال الجدول أعلاه، نلاحظ أن معامل الثبات الكمي لأداة البحث بمغ ) من 
ومناسب لأغراض البحث، وبيذا نكون قد تأكدنا من ثبات أداة البحث، مما يجعمنا عمى ثقة بصحتيا وصلاحيتيا 

 لتحميل النتائج.
 اختبار التوزيع الطبيعي -ثانيا

سنتأكد أولا من أن البيانات تخضع لمتوزيع الطبيعي أم لا، ومن أجل التحقق من ذلك  اختبار الفرضيات قبل 
 .ات المستقمة والمتغيرات التابعةتم احتساب قيمة معامل الالتواء ومعامل التفمطح لممتغير 

 (: معامل الالتواء والتفمطح لمتغيرات الدراسة3الجدول رقم )
 التفمطحمعامل  معامل الالتواء المتغيرات

 0.033- 0.129- تكنولوجيا المعمومات والاتصال
 0.767 0.454- المزيج الترويجي الالكتروني

 4.317 1.576- الاعلان الالكتروني
 0.251- 0.247- البيع الشخصي الالكتروني
 0.212- 0.247- العلاقات العامة الالكترونية
 1.083 0.946- تنشيط المبيعات الالكتروني

 0.345 0.777- المباشر الالكتروني التسويق
 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج المصدر: 
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 -1.576من خلال الجدول نجد أن قيمة معامل الالتواء بالنسبة لجميع الأبعاد كانت محصورة بين )
وىي ضمن ( وىي ضمن المجال المقبول 4.317و -0.033(، وكذلك معاملات التفمطح محصورة بين )-0.129و

مما يشير أن بيانات البحث تقترب من التوزيع الطبيعي، وىذا ما يسمح بمواصمة اختبار (10±-3±)المجال المقبول
 فرضيات الدراسة.
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 الدراسة الميدانية نتائج عرض وتحميل المبحث الثالث: 
عن ىذا المبحث عمى عرض النتائج التي توصمت إلييا الدراسة من خلال المعالجة الإحصائية  يحتوي
 ، والمتمثمة في خصائص أفراد العينة وكذا تحميل أسئمة الدراسة وتفسيرىا.SPSSطريق برنامج 

 المطمب الأول: خصائص عينة الدراسة
ىذا الجزء إلى معرفة خصائص أفراد عينة الدراسة والتي عمى أساسيا يمكن التعرف عمى خصائص  ييدف 

مجتمع الدراسة، وذلك من خلال البيانات العامة التي تم جمعيا من المبحوثين، والجدول الموالي يوضح خصائص 
 المطمقة والنسبية. أفراد عينة الدراسة باستخدام التكرارات

 صائص أفراد العينة(: خ4)الجدول رقم
 النسبة المئوية التكرار فئات المتغير المتغير
 38.9 21 ذكر الجنس

 61.1 33 أنثى 
 100 54 المجموع 

 57.4 31 سنة 30أقل من  العمر
 25.9 14 سنة 40إلى  –سنة  30من  
 9.3 5 سنة 50الى  -سنة 40من  
 7.4 4 سنة فأكثر 50من  
 100 54 المجموع 

 7.4 4 ثانوي التعميمي المستوى
 74.1 40 جامعي 
 18.5 10 دراسات عميا 
 100 54 المجموع 

 29.6 16 قطاع حكومي القطاع الوظيفي
 22.2 12 قطاع خاص 
 33.3 18 طالب 
 7.4 4 مهن حرة 
 7.4 4 بدون عمل 
 100 54 المجموع 

 83.3 45 سنوات 5أقل من  سنوات التعامل مع البنك
 11.1 6 سنوات 10إلى  5 من 
 5.6 3 سنوات فأكثر 10 
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61% 

39% 

 الجنس

 إناث

 ذكر

 100 54 المجموع 
 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج المصدر: 

 الجنس: -1

نة الدراسة، حيث نجد من خلال النتائج المبينة في الجدول أعلاه يتضح لنا توزيع النسب حسب الجنس لأفراد عي
ذكور، وفي ما يمي الرسم البياني الذي يوضح كل من  %39وما نسبتو  إناث من عينة الدراسة %61أن ما نسبتو

 التكرارات والنسب المئوية الخاصة بمتغير الجنس.

 يمكن توضيح المعطيات السابقة من خلال الشكل التالي: 
 (: توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس9)الشكل 

 
 
 

 
 
 
 

 Spssمن اعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامج المصدر: 
 العمر: -2

(، تمييا %57( احتمت أعمى نسبة ب )سنة 30أقل من بالنسبة لمتغير العمر فنجد أن الفئة )
 41من (، في حين نسبة المبحوثين ضمن الفئة العمرية )%26( بنسبة )سنة 40إلى  30من مباشرة الفئة )

 (.%8( بمغت )سنة 50أكبر من (، وأخيرا نسبة المبحوثين من الفئة العمرية )%9( بمغت )سنة 50إلى 
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57% 26% 

9% 
8% 

 العمر

 سنة 30أقل من 

 سنة 40إلى  30من 

 سنة 50إلى  41من

 سنة 50أكبر من 

 (: التمثيل البياني يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير العمر10الشكل رقم )
  

 
 
 

 

 
 
 

 Spssمن اعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج المصدر: 
 المستوى التعميمي: -3

(، تمي ىذه الفئة الأفراد الذين %74مستواىم جامعي، حيث بمغت نسبتيم )معظم أفراد عينة الدراسة 
(، تمييم فئة الأفراد الذين بمغ تحصيميم العممي %19بنسبة ) دراسات عميا تحصيميم العممي مستوى بمغ

وبيذا نستنتج أن المستويات العممية لممبحوثين مرتفعة نوعا حيث احتل المستوى الجامعي (، %7) ثانوي
 نسبة، وىذا مؤشر عمى أن أغمب أفراد العينة يحممون شيادات عممية. أعمى

 (: التمثيل البياني يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى التعميمي11الشكل رقم )
 

 
 Spssمن اعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج برنامج :المصدر

 
 

74% 

19% 
7% 

 المستوى التعميمي

 جامعي

 دراسات عميا

 ثانوي
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33% 

30% 

22% 

8% 
7% 

 المهنة

 طالب

 قطاع حكومي

 قطاع خاص

 مهن حرة

 بدون عمل

64% 

25% 

11% 

 سنوات التعامل مع البنك

 سنوات 5أقل من 

 سنوات 10إلى أقل من  5من 

 سنوات 10أكثر من 

 :لمهنةا -4
إليو أفراد عينة البحث فإن غالبيتيم كانوا طلاب اذ بمغت فيما يتعمق بالقطاع الوظيفي الذي ينتمي 

( من الموظفين الحكوميين، أما نسبة العاممين في القطاع %30(، تمييا مباشرة نسبة )%33نسبتيم )
 (.%7و %8 ) ةنسبب تمييا فئتي المين الحرة والأشخاص بدون عمل(، %22الخاص فقد بمغت )

 (: التمثيل البياني يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير القطاع الوظيفي12الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Spssمن اعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامج المصدر: 
 سنوات التعامل مع البنك:  -5

تفوق سنوات تعامميم ( منيم %64عند النظر في سنوات التعامل مع البنك لدى المبحوثين نجد أن نسبة )
الى  5من (  من المبحوثين من تتراوح سنوات تعامميم مع البنك )%25سنوات(، و) 5أقل من مع البنك )

 سنوات( 10أقل من 
 (: التمثيل البياني يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير سنوات التعامل مع البنك13الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 

 
 Spssمن اعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامج المصدر: 
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 الثاني: تقييم العينة لمتغيرات الدراسة المطمب
استخدام  في ىذا المطمب سوف نقوم بتحميل محاور الاستبانة بغية الإجابة عمى أسئمة البحث، حيث تم 

"المتوسط الحسابي" و"الانحراف المعياري" وذلك لتفسير مستوى قبول  عينة الدراسة الاحصاء الوصفي باستخراج 
ة، وأيضا لكل بعد من أبعادىا، وىذا عمى مقياس )ليكارت الخماسي( المكون من خمس لكل عبارة من عبارات الأدا

 (، وقد اخترنا أن يكون المتوسط الحسابي لإجابات المبحوثين عمى كل عبارة كما يمي:5-1درجات )
 (: تصنيف درجات مقياس ليكارت الخماسي5الجدول رقم )
 مستوى القبول الرقم مجالات المتوسطات الحسابية

 منخفض جدا 1 1.79 – 1.00
 منخفض 2 2.59 - 1.8
 متوسط 3 3.39 – 2.6
 مرتفع 4 4.19 – 3.4
 مرتفع جدا 5 05.00 – 4.2

 (243، صفحة 2017)حمموس، المصدر:
 

 ( الخماسيLikert(: الحدود العميا والدنيا لمقياس ليكرت)6الجدول رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 (110، صفحة 2017)ربيع و جرودي، : المصدر

 

 فاتجاه عندما يقع المتوسط في هذا المجال الرأي الوزن
 المبحوثين هو

 تقريبا ويتم إضافتو 0.79=  5/4ثم يقسم عمى عدد الخلايا  4=1-5نحسب المدى الإحصائي 
 إلى الحدود الدنيا بدء من الواحد الصحيح

 منخفض 1.79-1  غير موافق بشدة 1
 جدا،

 منخفض 2.59-1.8 غير موافق 2
 محايد 3.39-2.6 محايد 3
 مرتفع، عال 4.19-3.4 موافق 4
 مرتفع 5-4.2 موافق بشدة 5

 جدا، عال
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 تقييم العينة لاستخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال في البنك -أولا
 سؤالا والجدول التالي يوضح النتائج: 20أسئمة ىذا المتغير بمغ عدد 

(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لإجابات أفراد عينة الدراسة عن عبارات محور 7الجدول رقم )
 والاتصال تكنولوجيا المعمومات

الوسط  العبارات الرقم
 الحسابي 

الانحراف 
 المعياري

 الأهمية
 النسبية

مستوى 
 القبول

 مرتفع / 0.463 3.90 استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال 
يستخدم البنك الحواسيب، البرامج والمكونات المادية  01

 والإلكترونية في معالجة وتخزين البيانات بدقة.
 مرتفع جدا 1 0.687 4.41

مما يتوفر البنك عمى عدد كافي من الحواسيب في الشبابيك  02
 يقمل وقت الانتظار.

 مرتفع 8 0.901 3.98

يساعد الصراف الآلي في تقديم الخدمة المصرفية في الوقت  03
 المناسب وبأقل التكاليف.

 مرتفع 2 0.639 4.31

توفر الأجيزة المتواجدة بالبنك معالجة سريعة ودقيقة لطمبات  04
 الزبائن.

 مرتفع 5 0.875 4.09

في البنك تسرع من أداء العمميات البرمجيات المستخدمة  05
 وتقديم الخدمة لمزبون.

 مرتفع 3 0.718 4.11

 مرتفع 4 0.718 4.11 يوفر البنك برامج خاصة لحماية معمومات الزبون. 06
ييتم البنك بالتطوير المستمر لمبرامج المتعمقة بتكنولوجيا  07

 المعمومات والاتصال.
 مرتفع 15 0.945 3.78

والتجييزات التكنولوجية متواجدة في عدة أماكن المعدات  08
 مناسبة.

 مرتفع 18 0.834 3.61

يتوفر نظام البنك عمى قواعد بيانات خاصة بالعملاء لتسييل  09
 معالجة طمباتيم.

 مرتفع 6 0.699 4.04

يقوم البنك بتسوية بعض المعاملات المصرفية بالاعتماد عمى  10
 تكنولوجيا المعمومات والاتصال.

 مرتفع 19 0.940 3.61

 مرتفع 10 0.784 3.91 يمتمك البنك قاعدة بيانات مفصمة عن الزبائن. 11
جميع فروع البنك مجيز بحواسيب مربوطة بقاعدة بيانات  12

 واحدة توفر الوقت اللازم لتقديم الخدمة لمزبائن.
 مرتفع 9 0.920 3.94

خبرة وكفاءة في استخدام تكنولوجيا  يمتمك البنك موظفين ذوي 13
المعمومات والاتصال مما يسرع عممية تقديم الخدمة 

 مرتفع 12 0.892 3.81
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 المصرفية.
يوجد تكوين دوري لمموظفين لتدريبيم وتطوير قدراتيم عمى  14

 استخدم وسائل تكنولوجيا المعمومات والاتصال.
 مرتفع 17 0.952 3.67

استخدام البرامج والأجيزة المتطورة يعتمد عمال البنك عمى  15
 في تسوية معاملات الزبائن.

 مرتفع 13 0.892 3.81

يمتاز موظفي البنك بدرجة كبيرة من الميار والخبرة اللازمة  16
 في مجال تكنولوجيا المعمومات والاتصال.

 مرتفع 20 1.109 3.57

اكسترانت( -انترانت-يمتمك البنك لشبكة اتصالات )انترنت 17
 متطورة خاصة بو لتمبية حاجات العملاء.

 مرتفع 7 0.823 4.04

 مرتفع 11 0.979 3.85 يتوافر داخل البنك شبكة اتصال كبيرة وفعالة. 18
 مرتفع 16 1.021 3.70 يحرص البنك عمى استخدام شبكات آمنة. 19
 مرتفع 14 0.833 3.80 يتوفر لمبنك موقع الكتروني عمى شبكة الانترنت. 20

 SPSSمن اعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج المصدر: 
 ولوجيانلاحظ من الجدول أعلاه أن اتجاىات العينة إيجابية نحو كل عبارات مقياس متغير "استخدام تكن 

المعمومات والاتصال" حيث تشكل عمى العموم مستوى قبول مرتفع، إذ تراوحت متوسطات العبارات ليذا المتغير ما 
 العينة ، وبناء عمى ذلك فإن تقييم أفراد(1.109–0.687بانحرافات معيارية تراوحت بين ) (3.57–4.41بين )

( 0.463( بانحراف معياري )3.90لتكنولوجيا المعمومات والاتصال إيجابي، حيث بمغ المتوسط العام لإجاباتيم )
 لمقياس الدراسة.فيو متوسط حسابي مرتفع وفقا 

 الترويجي الالكتروني تقييم العينة لممزيج -ثانيا
قسمت إلى خمسة أبعاد  سؤالا 19لتقييم الجيود التي يبذليا البنك في الترويج لمخدمة المصرفية تم طرح  

الالكتروني، البيع الشخصي المصرفي الالكتروني، العلاقات العامة المصرفية الالكترونية،  ىي: الاعلان المصرفي
 تنشيط المبيعات المصرفية الالكترونية، التسويق المباشر المصرفي الالكتروني.

عن عبارات محور والأهمية النسبية لإجابات أفراد عينة البحث  الانحرافات المعياريةالحسابية و  (: المتوسطات8الجدول رقم )
 الترويج لمخدمة المصرفية.

الوسط  العبارات الرقم
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

مستوى 
 القبول

 مرتفع 1 0.674 3.87 الاعلان الالكتروني - أ 
يؤدي الاعلان عبر الوسائل الالكترونية الحديثة الى لفت انتباىي حول  21

 البنك.الخدمات المعمن عنيا من قبل 
 مرتفع 1 0.795 4.17

مشاىدتي للإعلانات عبر الموقع الالكتروني لمبنك تزيد من رغبتي في  22
 التعامل مع البنك والاستفادة من خدماتو.

 مرتفع 3 0.960 3.85
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تساىم اعلانات البنك عبر مواقع التواصل الاجتماعي في بحثي عن  23
 المزيد من المعمومات حول البنك.

 مرتفع 2 0.957 3.91

تصمني باستمرار الاعلانات عبر بريدي الالكتروني عن خدمات البنك  24
 الجديدة.

 مرتفع 4 0.983 3.57

 مرتفع 5 0.879 3.48 البيع الشخصي الالكتروني - ب 
 مرتفع 1 1.015 3.63 يمكنني التواصل مع مقدمي الخدمة عبر الياتف بسيولة. 25
يمكن الحصول عمى ردود سريعة من البنك عبر الموقع الالكتروني ومواقع  26

 التواصل الاجتماعي.
 مرتفع 2 1.177 3.48

 مرتفع 3 1.059 3.46 يتم التفاعل مع استفساراتي عبر وسائل الاتصال الحديثة. 27
بناء علاقات شخصية مع مقدمي الخدمة الذين يقومون بالتواصل  يمكنني 28

 معي عبر وسائل الاتصال الحديثة.
 مرتفع 4 1.102 3.35

 مرتفع 2 0.722 3.77 العلاقات العامة الالكترونية -ج 
يتوفر الموقع الالكتروني لمبنك عمى المعمومات حول نشاطات البنك  29

 وأخباره .
 مرتفع 2 0.797 3.93

 مرتفع 3 1.084 3.65 يساىم البنك في النشاطات الاجتماعية والخيرية في المجتمع. 30
أتمقى رسائل التينئة بالمناسبات الوطنية والدينية من البنك عبر الرسائل  31

 الياتفية والبريد الالكتروني.
 مرتفع 4 1.209 3.46

الموجودة أتحصل عمى المعمومات عن خدمات البنك من خلال المطويات  32
 عمى مستوى موقع البنك.

 مرتفع 1 0.787 4.06

 مرتفع 3 0.817 3.61 تنشيط المبيعات الالكترونية -د 
يحفزني وجود جوائز تشجيعية عبر الوسائل الالكترونية لخدمات البنك  33

 عمى التعامل معو.
 مرتفع 1 1.054 3.72

 مرتفع 4 1.077 3.54 البريد الالكتروني.أىتم بالعروض الترويجية لمبنك التي تصمني عبر  34
 مرتفع 3 1.093 3.56 أىتم بالعروض الترويجية لمبنك التي تصمني عبر الياتف النقال. 35
 مرتفع 2 1.033 3.63 يقدم موظفو البنك كل المعمومات الضرورية عن خدمات البنك. 36
 مرتفع 4 0.902 3.57 التسويق المباشر الالكتروني -و 

 مرتفع 2 1.041 3.48 يرسل لي البنك عروضا عن خدماتو عبر بريدي الالكتروني والياتف . 37
 مرتفع 3 1.176 3.44 يتواصل معي البنك باستمرار عبر وسائل الاتصال الحديثة. 38
 مرتفع 1 0.939 3.80 أفضل الطرق الحديثة في الاتصال التي يقوم بيا البنك لمترويج لخدماتو. 39

 SPSSإعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج  منالمصدر:
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 ( نلاحظ ما يمي:8من خلال الجدول رقم )
المصرفي ابي لعبارات البعد الأول الإعلان المتوسط الحسمن الجدول نستنتج أن قيمة  علان الالكتروني:الإ -1

الخماسي والتي تشير لمستوى قبول  لمقياس ليكارت الرابعالتي تقع ضمن المجال و  3.87ىوالالكتروني 
 .مرتفع

 مما يعكس التجانس في اجابات العينة حول عبارات بعد  0.674كما أن قيمة الانحراف المعياري كانت 
مبحوثين، حيث احتمت وجود انحرافات في اجابات ال، حيث كمما اقتربت القيمة إلى الصفر فذلك يعني عدم الاعلان
( ما يعني وجود 0.795( وبانحراف معياري بمغ )4.17الأولى بوسط حسابي قدر ب )( المرتبة 21رقم )العبارة 
 من عنيا المعمن الخدمات حول الزبون انتباه لفت الى الحديثة الالكترونية الوسائل عبرالمصرفي  الاعلاناىتمام ب

( بانحراف 3.57قدر ب ) ( المرتبة الأخيرة في ىذا البعد بوسط حسابي24، بينما احتمت العبارة رقم )البنك قبل
 خدمات عن الالكتروني ىمبريد عبرلمزبائن  باستمرار الاعلانات( والتي تعبر عن وصول 0.983معياري بمغ )

 .الجديدة البنك
 البيع الشخصي الالكتروني: -2

الالكتروني  المصرفي الثاني البيع الشخصي البعد لعبارات الحسابي المتوسط قيمة أن نستنتج الجدول من
 .مرتفع قبول لمستوى تشير والتي الخماسي ليكارت لمقياس الرابع المجال ضمن تقع والتي 3.48ىو

بيع ال بعد عبارات حول العينة اجابات في التجانس يعكس مما 0.879 كانت المعياري الانحراف قيمة أن كما
 العبارات فكل العينة، اجابات في انحرافات وجود عدم يعني فذلك الصفر إلى القيمة اقتربت كمما حيث ،الشخصي

ما يعني وجود اىتمام بالبيع الشخصي منقبل البنك خاصة فيما يخص العبارة  مرتفع قبول بمستوى تتسم البعد ليذا
( والتي تدل 1.015( بانحراف معياري بمغ )3.63( التي احتمت المرتبة الأولى بوسط حسابي قدر ب )25رقم )
احتمت المرتبة الأخيرة في ىذا البعد  ، بينمابسيولة الياتف عبر الخدمة مقدمي مع الزبائن تواصل امكانيةعمى 

 امكانية الزبائن من( والتي تعبر عن 1.102( بانحراف معياري بمغ )3.35( بوسط حسابي قدر ب )28العبارة رقم )
 .الحديثة الاتصال وسائل عبر يممع بالتواصل يقومون الذين الخدمة مقدمي مع شخصية علاقات بناء

 العلاقات العامة الالكترونية: -3
والتي 3.77ىوةالالكترونيالثالث العلاقات العامة من الجدول نستنتج أن قيمة المتوسط الحسابي لعبارات البعد 

 تقع ضمن المجال الرابع لمقياس ليكارت الخماسي والتي تشير لمستوى قبول  مرتفع.
ما يعني وجود اىتمام بالعلاقات العامة من قبل البنك خاصة  (0.772لمعياري كانت )كما أن قيمة الانحراف ا

 المطويات خلال من البنك خدمات عن المعمومات عمى الزبائن تحصل( التي تدل عمى 32فيما يخص العبارة رقم )
( بانحراف معياري بمغ 4.06التي احتمت المرتبة الأولى بوسط حسابي قدر ب )و  كالبن موقع مستوى عمى الموجودة

 الوطنية بالمناسبات التينئة رسائل ونتمقي الزبائن ( والتي تنص عمى أن31(، بينما احتمت العبارة رقم )0.787)
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المرتبة الأخيرة في ىذا البعد وذلك بوسط حسابي قدر ب  الالكتروني والبريد الياتفية الرسائل عبر البنك من والدينية
 (.1.209( بانحراف معياري بمغ )3.46)

 المبيعات الالكترونية: تنشيط -4
والتي تقع ضمن 3.61ىوالرابع تنشيط المبيعات من الجدول نستنتج أن قيمة المتوسط الحسابي لعبارات البعد 

 المجال الرابع لمقياس ليكارت الخماسي والتي تشير لمستوى قبول  مرتفع.
تنشيط مما يعكس التجانس في اجابات العينة حول عبارات بعد 0.817كما أن قيمة الانحراف المعياري كانت 

 الالكترونية الوسائل عبر تشجيعية جوائز وجودأن  ( التي تنص عمى33يخص العبارة ) خاصة في ما، المبيعات
( بانحراف 3.72حيث احتمت المرتبة الأولى بوسط حسابي قدر بـ ) معو التعامل عمى تحفز الزبائن البنك لخدمات

 ام الزبائنىتما( التي تنص عمى 33(، بينما احتمت المرتبة الاخيرة في ىذا البعد العبارة رقم )1.054معياري بمغ )
( بانحراف معياري بمغ 3.54بوسط حسابي قدر بـ ) ،الالكتروني البريد عبر يمتصم التي لمبنك الترويجية بالعروض

(1.077.) 
 التسويق المباشر الالكتروني: -5

والتي تقع  3.57ىوالخامس التسويق المباشر من الجدول نستنتج أن قيمة المتوسط الحسابي لعبارات البعد 
 ضمن المجال الرابع لمقياس ليكارت الخماسي والتي تشير لمستوى قبول  مرتفع.

مما يعكس التجانس في اجابات العينة حول عبارات بعد  0.902كما أن قيمة الانحراف المعياري كانت 
 يقوم التي الاتصال في الحديثة الطرق أفضل( التي تنص عمى 39خاصة في ما يخص العبارة )، التسويق المباشر

( بانحراف معياري بمغ 3.80مرتبة الأولى بوسط حسابي قدر بـ )حيث احتمت ال لخدماتو لمترويج البنك بيا
مع  باستمرار البنك تواصل( التي تنص عمى 38(، بينما احتمت المرتبة الاخيرة في ىذا البعد العبارة رقم )0.939)

 (.1.176( بانحراف معياري بمغ )3.44بوسط حسابي قدر بـ ) .الحديثة الاتصال وسائل عبر الزبائن
 عاد محور المزيج الترويجي الالكتروني(: تحميل نتائج أب9الجدول رقم )

الانحراف  الوسط الحسابي البعد الرقم
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

 مستوى القبول

 مرتفع 1 0.674 3.87 الاعلان 1
 مرتفع 5 0.879 3.48 البيع الشخصي 2
 مرتفع 2 0.722 3.77 العلاقات العامة 3
 مرتفع 3 0.817 3.61 تنشيط المبيعات 4
 مرتفع 4 0.902 3.57 التسويق المباشر 5
 مرتفع  0.653 3.66 الالكترونيالمزيج الترويجي  

 Spssمن اعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامج  المصدر:
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من خلال الجدول نلاحظ أن إجابات العينة المبحوثة حول محور المزيج الترويجي المصرفي بأبعاده كانت 
(، وقد احتل بعد 0.653( بانحراف معياري قيمتو )3.66)ايجابية ومرتفعة، حيث كان الوسط الكمي للإجابات 

(، ثم تلاه بعد العلاقات العامة بوسط 0.674( وبانحراف معياري )3.87بوسط حسابي )الاعلان المرتبة الأولى 
(، وفي المرتبة الثالثة جاء بعد تنشيط المبيعات بوسط حسابي 0.722( بانحراف معياري قيمتو )3.77حسابي بمغ )

باشر بوسط حسابي يقدر ب واحتل المرتبة الرابعة بعد التسويق الم(، 0.879( بانحراف معياري قيمتو )3.61يبمغ )
( 3.48(، وفي المرتبة الأخيرة بعد البيع الشخصي بوسط حسابي يبمغ )0.902( بانحراف معياري قيمتو )3.57)

 (، ويمكن تفسير ىذه النتائج أن البنك يدرك أىمية تطبيق الترويج الالكتروني.0.879بانحراف معياري قيمتو )
 الثالث: اختبار الفرضيات وتفسير النتائج المطمب
حيث يتم قبول الفرضية  للإجابة عن أسئمة البحثاختبار فرضيات الدراسة  سنتطرق في ىذا المطمب إلى 

 (، واعتمادا عمى الانحدار البسيط بعد استخدام برنامج 0.01في حال إذا كان مستوى الدلالة أقل أو يساوي )
Spss اوليا وتحميميا وتفسيرىا ومن ثم الاجابة عمى التي بني عمييا البحث.ثم عرض النتائج في جد 

والتي تنص عمى أنو "لاستخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال أثر في  اختبار الفرضية الرئيسية الأولى: -أولا
 الترويج لمخدمة المصرفية".

تكنولوجيا المعمومات والاتصال أثر في الإعلان والتي تنص عمى أنو "لاستخدام  اختبار الفرضية الفرعية الأولى: -1
 وكالة بسكرة". –الخميج الجزائر  بنكب الالكتروني المصرفي

 الالكتروني مصرفيوالاتصال في الاعلان ال استخدام تكنولوجيا المعموماتنموذج أثر (: 10الجدول رقم )
معامل الارتباط  النموذج

R 
معامل التحديد 

2R 
 Fقيمة

 المحسوبة
المعنوية  مستوى

Sig 
أثر استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال 

 الالكتروني أثر عمى الاعلان المصرفي
0.565 0.320 24.440 0.000 

 Spssمن اعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج المصدر: 
الاعلان يتضح من الجدول وجود أثر ذو دلالة إحصائية لاستخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال عمى  
% من 32( أي ما قيمتو 0.320( وبمعامل تحديد يبمغ )0.565، حيث بمغ معامل الارتباط )الالكتروني المصرفي

 Fالتغييرات في الاعلان المصرفي ناتج عن التغيير في استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال، وقد بمغت قيمة 
تالي التأكيد (، وبالα=0.01مستوى الدلالة المطموب )(، وىو أقل من α=0.000)( عند مستوى الدلالة 24.440)

 عمى صلاحية النموذج.
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 الالكتروني تحميل نتائج الانحدار البسيط لأثر تكنولوجيا المعمومات والاتصال عمى الاعلان المصرفي (:11الجدول رقم )
 

 النموذج
 المعاملات غير المعيارية

 
المعاملات 
المعيارية 

Béta 

 
T 
 

 
Sig 
 A الخطأ المعياري 

 0.000 7.782  0.309 2.404 الثابت
 0.000 4.944 0.565 0.079 0.388 الالكتروني مصرفيالاعلان ال

 Spssمن اعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج المصدر: 
( أي أن الزيادة بدرجة واحدة في مستوى β=0.565طبقا لمجدول أعلاه نلاحظ أن درجة التأثير قد بمغت ) 

، الالكتروني لمبنك يؤدي إلى الارتفاع في درجة فعالية الاعلان المصرفي استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال
 (.0.000( عند مستوى دلالة )4.944المحسوبة ) Tكما أن قيمة 

 الالكتروني نستنتج مما سبق وجود أثر لاستخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال عمى الاعلان المصرفي 
 ى بنك الخميج الجزائر، ومنو نقبل الفرضية الفرعية الأولى.لد

والتي تنص عمى أنو "لاستخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال أثر عمى البيع  اختبار الفرضية الفرعية الثانية: -2
 .0.01وكالة بسكرة" عند مستوى الدلالة  -لدى بنك الخميج الجزائر الالكتروني المصرفي الشخصي

 الالكتروني نموذج أثر استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال في البيع الشخصي المصرفي (:12) الجدول رقم
معامل  Rمعامل الارتباط  النموذج

 2Rالتحديد 
 Fقيمة

 المحسوبة
مستوى 

 Sigالمعنوية 
 0.000 46.275 0.471 0.686 الالكتروني مصرفيشخصي الالبيع ال

 Spssمن اعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج المصدر: 
يتضح من الجدول وجود أثر ذو دلالة إحصائية لاستخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال في البيع 

( أي ما قيمتو 0.471( وبمعامل تحديد يبمغ )0.686، حيث بمغ معامل الارتباط )الالكتروني الشخصي المصرفي
ناتج عن التغيير في استخدام تكنولوجيا المعمومات  الالكتروني المصرفي الشخصيبيع % من التغييرات في ال47

(، وىو أقل من مستوى الدلالة المطموب α=0.000( عند مستوى الدلالة )46.275) Fوالاتصال، وقد بمغت قيمة 
(0.01=αوبال ،).تالي التأكيد عمى صلاحية النموذج 
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 الالكتروني بيع الشخصي المصرفيتحميل نتائج الانحدار البسيط لأثر تكنولوجيا المعمومات والاتصال عمى ال (:13الجدول رقم )
 

 النموذج
 المعاملات غير المعيارية

 
المعاملات 
المعيارية 

Béta 

 
T 
 

 
Sig 
 A الخطأ المعياري 

 0.000 13.903  0.191 2.650 الثابت
 0.000 6.803 0.686 0.053 0.361 الالكتروني مصرفيالبيع الشخصي ال

 Spssمن اعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامج  المصدر:
( أي أن الزيادة بدرجة واحدة في مستوى β=0.686طبقا لمجدول أعلاه نلاحظ أن درجة التأثير قد بمغت )

 المصرفي الشخصي بيعاستخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال لمبنك يؤدي إلى الارتفاع في درجة فعالية ال
 (.0.000( عند مستوى دلالة )6.803المحسوبة ) T، كما أن قيمة الالكتروني
 نستنتج مما سبق وجود أثر لاستخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال عمى البيع الشخصي المصرفي 

 ، ومنو نقبل الفرضية الفرعية الثانية.وكالة بسكرة -لدى بنك الخميج الجزائر الالكتروني
والتي تنص عمى أنو "لاستخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال أثر عمى العلاقات  ختبار الفرضية الفرعية الثالثة:ا -3

 .0.01وكالة بسكرة" عند مستوى الدلالة  -لدى بنك الخميج الجزائر الالكترونية العامة المصرفية
 الالكترونية مصرفيةال علاقات العامةأثر استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال في ال نموذج (:14الجدول رقم )

معامل التحديد  Rمعامل الارتباط  النموذج
2R 

 Fقيمة
 المحسوبة

مستوى المعنوية 
Sig 

 0.000 24.458 0.320 0.566 الالكترونية مصرفيةال ةالعلاقات العام

 Spssمن اعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامج المصدر:
العلاقات يتضح من الجدول وجود أثر ذو دلالة إحصائية لاستخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال في  

( أي ما قيمتو 0.320( وبمعامل تحديد يبمغ )0.566، حيث بمغ معامل الارتباط )الالكترونية ةالمصرفي العامة
ناتج عن التغيير في استخدام تكنولوجيا المعمومات  الالكترونية ةالمصرفي علاقات العامةالمن التغييرات في  32%

(، وىو أقل من مستوى الدلالة المطموب α=0.000( عند مستوى الدلالة )24.458) Fوالاتصال، وقد بمغت قيمة 
(0.01=α.وبالتالي التأكيد عمى صلاحية النموذج ،) 
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 الالكترونية مات والاتصال عمى العلاقات العامة المصرفيةتحميل نتائج الانحدار البسيط لأثر تكنولوجيا المعمو (:15الجدول رقم )
 

 النموذج
 المعاملات غير المعيارية

 
المعاملات 
المعيارية 

Béta 

 
T 
 

 
Sig 
 A الخطأ المعياري 

 0.000 9.024  0.282 2.540 الثابت
 0.000 4.946 0.566 0.073 0.363 الالكترونية مصرفيةالعلاقات العامة ال

 Spssمن اعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامج المصدر:
( أي أن الزيادة بدرجة واحدة في مستوى β=0.566طبقا لمجدول أعلاه نلاحظ أن درجة التأثير قد بمغت )

 العلاقات العامة المصرفيةاستخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال لمبنك يؤدي إلى الارتفاع في درجة فعالية 
 (.0.000( عند مستوى دلالة )4.946المحسوبة ) T، كما أن قيمة الالكترونية

 العلاقات العامة المصرفيةمما سبق وجود أثر لاستخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال عمى  نستنتج 
 الثالثة.، ومنو نقبل الفرضية الفرعية وكالة بسكرة -لدى بنك الخميج الجزائر الالكترونية

ل أثر في وجيا المعمومات والاتصاوالتي تنص عمى أنو "لاستخدام تكنولاختبار الفرضية الفرعية الرابعة:  -4
 وكالة بسكرة". –بنك الخميج الجزائر  الالكترونية ةالمصرفي تنشيط المبيعات

 الالكترونية ةمصرفيال تنشيط المبيعاتنموذج أثر استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال في  (:16الجدول رقم )
معامل التحديد  Rمعامل الارتباط  النموذج

2R 
 Fقيمة

 المحسوبة
مستوى المعنوية 

Sig 
 0.000 32.192 0.382 0.618 الالكترونية مصرفيةتنشيط المبيعات ال

 Spssمن اعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامج المصدر:
تنشيط يتضح من الجدول وجود أثر ذو دلالة إحصائية لاستخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال في 

( أي ما قيمتو 0.382( وبمعامل تحديد يبمغ )0.618الارتباط )، حيث بمغ معامل الالكترونية ةالمصرفيالمبيعات 
ناتج عن التغيير في استخدام تكنولوجيا المعمومات  تنشيط المبيعات المصرفية الالكترونية% من التغييرات 38

(، وىو أقل من مستوى الدلالة المطموب α=0.000( عند مستوى الدلالة )32.192) Fوالاتصال، وقد بمغت قيمة 
(0.01=α.وبالتالي التأكيد عمى صلاحية النموذج ،) 
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 الالكترونية ةالمصرفي تنشيط المبيعاتتحميل نتائج الانحدار البسيط لأثر تكنولوجيا المعمومات والاتصال عمى (:17الجدول رقم )
 

 النموذج
 المعاملات غير المعيارية

 
المعاملات 
المعيارية 

Béta 

 
T 
 

 
Sig 
 A الخطأ المعياري 

 0.000 11.580  0.228 2.644 الثابت
 0.000 5.674 0.618 0.062 0.350 الالكترونية مصرفيةتنشيط المبيعات ال

 Spssمن اعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامج  المصدر:
( أي أن الزيادة بدرجة واحدة في مستوى β=0.618طبقا لمجدول أعلاه نلاحظ أن درجة التأثير قد بمغت )

، الالكترونية تنشيط المبيعات المصرفيةاستخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال لمبنك يؤدي إلى الارتفاع في درجة 
 (.0.000( عند مستوى دلالة )5.674المحسوبة ) Tكما أن قيمة 

 ةالمصرفي تنشيط المبيعاتتصال عمى نستنتج مما سبق وجود أثر لاستخدام تكنولوجيا المعمومات والا 
 ة.رابعلدى بنك الخميج الجزائر، ومنو نقبل الفرضية الفرعية ال الالكترونية

تسويق والتي تنص عمى أنو "لاستخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال أثر في ال الفرضية الفرعية الخامسة: -5
 وكالة بسكرة". –بنك الخميج الجزائر  الالكتروني المصرفي المباشر

 المصرفي الالكتروني التسويق المباشرنموذج أثر استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال في  (:18الجدول رقم )
معامل التحديد  Rمعامل الارتباط  النموذج

R² 
 Fقيمة

 المحسوبة
مستوى المعنوية 

Sig 
 0.000 29.460 0.362 0.601 الالكتروني مصرفيالتسويق المباشر ال

 Spssمن اعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامج المصدر:
لتسويق يتضح من الجدول وجود أثر ذو دلالة إحصائية لاستخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال في ا

( أي ما قيمتو 0.362( وبمعامل تحديد يبمغ )0.601، حيث بمغ معامل الارتباط )الالكتروني المصرفي المباشر
ناتج عن التغيير في استخدام تكنولوجيا  الالكتروني المصرفيالتسويق المباشر التغييرات في  من 36.2%

(، وىو أقل من مستوى الدلالة α=0.000( عند مستوى الدلالة )29.460) Fالمعمومات والاتصال، وقد بمغت قيمة 
 (، وبالتالي التأكيد عمى صلاحية النموذج.α=0.01المطموب )
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 الالكتروني تسويق المباشر المصرفيتحميل نتائج الانحدار البسيط لأثر تكنولوجيا المعمومات والاتصال عمى ال(:19) الجدول رقم
 

 النموذج
 المعاملات غير المعيارية

 
المعاملات 
المعيارية 

Béta 

 
T 
 

 
Sig 
 A الخطأ المعياري 

 0.000 13.403  0.209 2.806 الثابت
 0.000 5.428 0.601 0.057 0.308 الالكتروني المصرفي التسويق المباشر

 Spss: من اعداد الطالبة باستخدام برنامج المصدر
( أي أن الزيادة بدرجة واحدة في مستوى β=0.601طبقا لمجدول أعلاه نلاحظ أن درجة التأثير قد بمغت )

، الالكتروني المصرفي التسويق المباشراستخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال لمبنك يؤدي إلى الارتفاع في درجة 
 (.0.000( عند مستوى دلالة )5.428المحسوبة ) Tكما أن قيمة 

المصرفي  التسويق المباشرنستنتج مما سبق وجود أثر لاستخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال عمى  
 .ةخامسلدى بنك الخميج الجزائر، ومنو نقبل الفرضية الفرعية الالالكتروني 

 اختبار الفرضيات الخمسة الأولى نأتي لمفرضية الرئيسية الأولى والتي تنص عمى أنو "لاستخدام  بعد
وكالة بسكرة –تكنولوجيا المعمومات والاتصال أثر في الترويج لمخدمة المصرفية لدى بنك الخميج الجزائر 

 . 0.01عند مستوى الدلالة 
 أثر تكنولوجيا المعمومات والاتصال في الترويج لمخدمة المصرفية (: نموذج20الجدول رقم )

معامل التحديد  Rمعامل الارتباط  النموذج
R² 

 Fقيمة
 المحسوبة

مستوى المعنوية 
Sig 

أثر استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال 
 في الترويج لمخدمة المصرفية

0.743 0.552 64.195 0.000 

 Spssمن اعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامج المصدر: 
 يا المعمومات والاتصال في الترويجيتضح من خلال الجدول وجود أثر ذو دلالة إحصائية لاستخدام تكنولوج

 %55.2و ( أي أن ما نسبت0.552تحديد يبمغ )( وبمعامل 0.743لمخدمة المصرفية، حيث بمغ معامل الارتباط )
، وقد بمغت يير في استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصالالتغييرات في الترويج لمخدمة المصرفية ناتج عن التغ من

(، مما يدل أنو يوجد أثر لاستخدام تكنولوجيا المعمومات α=0.000( عند مستوى دلالة )64.195)Fقيمة 
 حية النموذج.، وبالتالي التأكيد عمى صلاوالاتصال في الترويج لمخدمة المصرفية
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 الترويج لمخدمة المصرفية تحميل نتائج الانحدار البسيط لأثر تكنولوجيا المعمومات والاتصال عمى (:21الجدول رقم )
 

 النموذج
المعاملات  المعاملات غير المعيارية

المعيارية 
Béta 

 
T 
 

 
Sig 
 

A الخطأ المعياري 

 0.000 8.067  0.245 1.976 الثابت
استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال أثر 

 في الترويج لمخدمة المصرفية
0.527 0.066 0.743 8.012 0.000 

 Spssمن اعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامج المصدر: 
( أي أن الزيادة بدرجة واحدة في مستوى β=0.743طبقا لمجدول أعلاه نلاحظ أن درجة التأثير قد بمغت )

استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال في البنك يؤدي إلى الارتفاع في درجة الترويج لمخدمة المصرفية، كما أن 
 (.0.000( عند مستوى دلالة )8.012المحسوبة )  Tقيمة 
العينة روق ذات دلالة إحصائية في إجابات توجد فالتي تنص عمى أنو  :اختبار الفرضية الرئيسية الثانية -ثانيا

 تعزى إلى العوامل الشخصية لعينة الدراسة.-وكالة بسكرة –عن تطبيق الترويج المصرفي الالكتروني ببنك الخميج 
واليدف من ىذه الفرضية ىو البحث في الخصائص الشخصية لعينة الدراسة وتأثيرىا عمى إجاباتيم عن 

العوامل الشخصية ىي: )الجنس، العمر، المستوى التعميمي، المينة، ي الالكتروني و مستوى تطبيق الترويج المصرف
 سنوات التعامل مع البنك(

تبعا لمعيار  لمخدمة المصرفيةالالكتروني الدراسة لمترويج لمبحث في الفروقات في تقييم عينة  :الجنس -1
 الجنس لدينا:

لمخدمة  الالكترونيلا توجد فروق بين متوسطي إجابات العينة في دراسة مستوى تطبيق الترويج :   
 المصرفية تبعا لمجنس

 لمخدمةالالكتروني  الترويج تطبيق مستوى دراسة في العينة إجابات متوسطي بين فروق توجد:   
 لمجنس تبعا المصرفية

 (: يوضح التباين الأحادي لترويج الخدمة المصرفية تبعا لمجنس22الجدول رقم )
 مستوى

Sig 
مجموع  درجة الحرية متوسط المربعات Fقيمة 

 المربعات
 

0.345 0.907 0.388 
0.427 

1 
53 
53 

0.388 
22.226 
22.614 

المزيج الترويجي 
 المصرفي

 Spssمن اعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج المصدر: 
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من الجدول فإن قيمة مستوى المعنوية بالنسبة لترويج الخدمة المصرفية تأخذ القيمة  انطلاقا
( أي عدم وجود فروقات ذات دلالة إحصائية يمكن إرجاعيا 0.01( وىي قيمة أكبر من )0.345)

لعامل الجنس، وبذلك فإننا نقبل فرضية العدم التي تنص عمى أنو لا توجد فروق بين متوسطي إجابات 
 .في دراسة مستوى تطبيق ترويج الخدمة المصرفية تبعا لمجنس ونرفض الفرضية البديمة العينة

 لدينا: تبعا لمعيار العمر مترويج لمخدمة المصرفيةلمبحث في الفروقات في تقييم عينة الدراسة ل العمر: -2
لمخدمة  الالكتروني ترويجلا توجد فروق بين متوسطي إجابات العينة في دراسة مستوى تطبيق ال:   

 .المصرفية تبعا لمعمر
 لمخدمةلالكتروني ا الترويج تطبيق مستوى دراسة في العينة إجابات متوسطي بين فروق توجد:   

 .عمرلم تبعا المصرفية
 لمعمر تبعا المصرفية الخدمة لترويج الأحادي التباين يوضح(:23الجدول رقم )

 مستوى
Sig 

مجموع  الحرية درجة متوسط المربعات Fقيمة 
 المربعات

 

0.174 1.724 0.707 
0.410 

3 
50 
53 

2.120 
20.494 
22.614 

المزيج الترويجي 
 المصرفي

 Spssمن اعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج المصدر: 
( وىي 0.174انطلاقا من الجدول فإن قيمة مستوى المعنوية بالنسبة لترويج الخدمة المصرفية تأخذ القيمة )

، وبذلك فإننا نقبل إحصائية يمكن إرجاعيا لعامل العمر( أي عدم وجود فروقات ذات دلالة 0.01أكبر من )قيمة 
ترويج فرضية العدم التي تنص عمى أنو لا توجد فروق بين متوسطي إجابات العينة في دراسة مستوى تطبيق 

 ونرفض الفرضية البديمة. الخدمة المصرفية تبعا لمعمر
تبعا لمعيار لترويج الخدمة المصرفية لمبحث في الفروقات في تقييم عينة الدراسة  :المستوى التعميمي -3

 لدينا: المستوى التعميمي
لمخدمة  الالكتروني ترويجلا توجد فروق بين متوسطي إجابات العينة في دراسة مستوى تطبيق ال:   

 المصرفية تبعا لممستوى التعميمي
 لمخدمةالالكتروني  الترويج تطبيق مستوى دراسة في العينة إجابات متوسطي بين فروق توجد:   

 مستوى التعميميلم تبعا المصرفية
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لممستوى التعميمي تبعا(: يوضح التباين الأحادي لترويج الخدمة المصرفية 24الجدول رقم )  
 مستوى

Sig 
مجموع  درجة الحرية متوسط المربعات Fقيمة 

 المربعات
 

0.006 5.713 2.070 
0.362 

2 
51 
53 

4.139 
18.475 
22.614 

المزيج الترويجي 
 المصرفي

 Spssمن اعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج المصدر: 
انطلاقا من الجدول فإن قيمة مستوى المعنوية بالنسبة لترويج الخدمة المصرفية تأخذ القيمة 

( أي عدم وجود فروقات ذات دلالة إحصائية يمكن إرجاعيا 0.01من ) ( وىي قيمة أكبر0.006)
، وبذلك فإننا نقبل فرضية العدم التي تنص عمى أنو لا توجد فروق بين مستوى التعميميلعامل ال

 ترويج الخدمة المصرفية تبعا لممستوى التعميميمتوسطي إجابات العينة في دراسة مستوى تطبيق 
 ونرفض الفرضية البديمة.

 لدينا: تبعا لمعيار المينة في تقييم عينة الدراسة لترويج الخدمة المصرفيةلمبحث في الفروقات المهنة:  -4
لمخدمة  الالكتروني ترويجلا توجد فروق بين متوسطي إجابات العينة في دراسة مستوى تطبيق ال:   

 المصرفية تبعا لممينة
 لمخدمة الالكتروني الترويج تطبيق مستوى دراسة في العينة إجابات متوسطي بين فروق توجد:   

 مينةلم تبعا المصرفية
 لمعيار المهنة (: يوضح التباين الأحادي لترويج الخدمة المصرفية تبعا25الجدول رقم )

 مستوى
Sig 

مجموع  درجة الحرية متوسط المربعات Fقيمة 
 المربعات

 

0.024 3.090 1.139 
0.369 

4 
49 
53 

4.555 
18.059 
22.614 

المزيج الترويجي 
 المصرفي

 Spssمن اعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج المصدر: 
( وىي 0.024انطلاقا من الجدول فإن قيمة مستوى المعنوية بالنسبة لترويج الخدمة المصرفية تأخذ القيمة )

، وبذلك فإننا نقبل المينةإحصائية يمكن إرجاعيا لعامل ( أي عدم وجود فروقات ذات دلالة 0.01قيمة أكبر من )
ترويج فرضية العدم التي تنص عمى أنو لا توجد فروق بين متوسطي إجابات العينة في دراسة مستوى تطبيق 

 ونرفض الفرضية البديمة. الخدمة المصرفية تبعا لممينة
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تبعا  الدراسة لترويج الخدمة المصرفية  لمبحث في الفروقات في تقييم عينة: سنوات التعامل مع البنك -5
 لدينا: لمعيار سنوات التعامل مع البنك

لمخدمة  الالكتروني ترويجلا توجد فروق بين متوسطي إجابات العينة في دراسة مستوى تطبيق ال:   
 .المصرفية تبعا لسنوات التعامل مع البنك

 لمخدمة الالكتروني الترويج تطبيق مستوى دراسة في العينة إجابات متوسطي بين فروق توجد:   
 .سنوات التعامل مع البنكل تبعا المصرفية

 لسنوات التعامل مع البنك المصرفية تبعا(: يوضح التباين الأحادي لترويج الخدمة 26الجدول رقم )
 مستوى

Sig 
مجموع  درجة الحرية متوسط المربعات Fقيمة 

 المربعات
 

0.119 2.224 0.907 
0.408 

2 
51 
53 

1.814 
20.800 
22.614 

المزيج الترويجي 
 المصرفي

 Spssمن اعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج المصدر: 
( وىي 0.119انطلاقا من الجدول فإن قيمة مستوى المعنوية بالنسبة لترويج الخدمة المصرفية تأخذ القيمة )

، يمكن إرجاعيا لعامل سنوات التعامل مع البنكإحصائية ( أي عدم وجود فروقات ذات دلالة 0.01قيمة أكبر من )
وبذلك فإننا نقبل فرضية العدم التي تنص عمى أنو لا توجد فروق بين متوسطي إجابات العينة في دراسة مستوى 

 ونرفض الفرضية البديمة. ترويج الخدمة المصرفية تبعا لسنوات التعامل مع البنكتطبيق 
  أن الفرضية الرئيسية الثانية التي تنص عمى أنو يوجد فروق ذات بناء عمى النتائج السابقة تبين لنا

وكالة  –ببنك الخميج الجزائر الترويج لمخدمة المصرفية  دلالة احصائية في اجابات العينة  عن
بسكرة تعزى الى المتغيرات الشخصية غير مقبولة. أي عدم وجود فروقات ذات دلالة احصائية في 

 ا لمعوامل الشخصية لعينة الدراسة.اجابات العينة يمكن ارجاعي
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 خلاصة الفصل:
قمنا في ىذا الفصل باسقاط الجانب النظري عمى الواقع من خلال الدراسة التطبيقية التي قادتنا لمتعرف عمى  

وكالة  -AGBأثر استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال عمى ترويج الخدمة المصرفية لدى بنك الخميج الجزائر 
 بسكرة حيث تعرفنا عمى البنك محل الدراسة وأىم أىدافو، وموقع الالكتروني، بالاضافة إلى الخدمات التي يقدميا.

وقمنا بجمع البيانات الأولية عن طريق الاستمارة كأداة رئيسية لمدراسة، وتم توزيعيا عمى عينة الدراسة التي  
الة بسكرة، وتم تحميل ىاتو البيانات عن طريق برنامج التحميل وك –AGBتتمثل في زبائن بنك الخميج الجزائر 

، وذلك من 19-مع تعذر القيام بالمقابمة نظرا لانتشار وباء كوفيد ، مع تدعيم ذلك بأداة الملاحظةSpssالإحصائي 
 ة.أجل الخروج بنتائج سعينا إلييا من خلال طرحنا لإشكالية الدراسة التي تم عرضيا في مقدمة ىذه الدراس

 



 

 

 

 اتمةــــالخ
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تعتبر الحاجة إلى تكنولوجيا المعمومات والاتصال في شتى الميادين عامة، وترويج الخدمات  
متكاممة من الأنشطة المتفاعمة فيما  ا كون الترويج ىو عبارة عن مجموعةخاصة، أمرا ميما وضروري

 بينيا.

تسمح ىذه التكنولوجيا بمختمف وسائميا، أوجدت معنى جديد لممنافسة بين المؤسسات فيي  
لممؤسسات عامة والبنوك بصفة خاصة بخمق فرص لمتعريف بنفسيا وبخدماتيا، عبر ما تتيحو من تقنيات 
مختمفة، فبالتالي ميما كان حجم المؤسسة لن يكون عائق في القيام بعممية الترويج أو استخدام عناصره 

في حجم  اال التي أحدثت تغيير وأيضا أصبح العميل أكثر إلماما بتكنولوجيا المعمومات والاتص، المتعددة
ىتمامو المتزايد بالخدمات الالكترونية، فالعميل اتطمعاتو لمخدمات التي يقدميا لو المصرف، مما أدى إلى 

يرغب في الحصول عمى الخدمات في الزمان والمكان المذين يريدىما وعن طريق الوسائل التي يختارىا، 
معمومات والاتصال في أعماليا اليومية، حيث ساعدىا ىذا مما أوجب عمى المصارف إدماج تكنولوجيا ال

 في الاستفادة منيا والترويج لخدماتيا بشكل فعال وسريع والوصول إلى أكبر شريحة من العملاء .

بيدف دراسة أثر تكنولوجيا المعمومات والاتصال عمى الترويج المصرفي تم توزيع إستبيان عمى  
 ميج الجزائر وكالة بسكرة. من عملاء بنك الخ 45عينة حجميا 

 نتائج الدراسة:-أولا

 جممة من النتائج وىي:  استخلاصقد قادتنا الدراسة الميدانية إلى و 

  أظيرت الدراسة أن مستوى استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال لمبنك محل الدراسة وجد درجة
 .قبول مرتفعة وفقا لمقياس الدراسة

 الدراسة أن مستوى تطبيق الترويج المصرفي لمبنك محل الدراسة وجد درجة قبول مرتفعة  أظيرت
 وفقا لمقياس الدراسة.

  أن البنك يستخدم وسائل الاتصال من: الياتف الثابت، الفاكس، الياتف النقال، والبريد الالكتروني
متوسط مقارنة بالوسائل بمستويات مرتفعة، بينما نلاحظ استخدامو لموسائل الالكترونية الأخرى 

 الأولى .
  الخميج الجزائريقدم بنكAGB-  وكالة بسكرة عبر موقعو الالكتروني خدمات الكترونية عديدة

 ....(AGB On line، خدمة E-Bankingأبرزىا )خدمة البنك عن بعد 
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  مات والاتصال في الاعلان المصرفي،يوجد أثر ذو دلالة احصائية لاستخدام تكنولوجيا المعمو 
( من التغيرات في بعد الاعلان المصرفي ناتج عن التغير في مستوى %23حيث أن ما نسبتو )

 استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال.
 بيع الشخصيال في والاتصال المعمومات تكنولوجيا لاستخدام احصائية دلالة ذو أثر يوجد 

 التغير عن ناتج المصرفي الاعلان بعد في التغيرات من%( 54) نسبتو ما أن حيث المصرفي،
 .والاتصال المعمومات تكنولوجيا استخدام مستوى في

 العلاقات العامة في والاتصال المعمومات تكنولوجيا لاستخدام احصائية دلالة ذو أثر يوجد 
 التغير عن ناتج المصرفي الاعلان بعد في التغيرات من%( 23) نسبتو ما أن حيث ،ةالمصرفي

 .والاتصال المعمومات تكنولوجيا استخدام مستوى في
 تنشيط المبيعات  في والاتصال المعمومات تكنولوجيا لاستخدام احصائية دلالة ذو أثر يوجد

 التغير عن ناتج المصرفي الاعلان بعد في التغيرات من%( 28) نسبتو ما أن حيث ،المصرفية
 .والاتصال المعمومات تكنولوجيا استخدام مستوى في

 التسويق المباشر في والاتصال المعمومات تكنولوجيا لاستخدام احصائية دلالة ذو أثر يوجد 
 التغير عن ناتج المصرفي الاعلان بعد في التغيرات من%( 26) نسبتو ما أن حيث المصرفي،

 .والاتصال المعمومات تكنولوجيا استخدام مستوى في
  لاستخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال في الترويج المصرفي، يوجد أثر ذو دلالة احصائية

من التغييرات في الترويج لمخدمة المصرفية ناتج عن التغيير في  (%44)حيث أن ما نسبتو 
 استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال.

 توجد فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات العينة عن مستوى تطبيق الترويج المصرفي ببنك  لا
 وكالة بسكرة تعزى إلى العوامل الشخصية لعينة الدراسة. –الخميج الجزائر 

 الاقتراحات: -ثانيا
  تطوير البنك محل الدراسة لممزيج الترويجي الخاص بو لكسب شريحة أكبر من العملاء ضرورة

 التركيز عمى أداة واحد لمترويج عن خدماتو. وعدم
  ضرورة تركيز البنك محل الدراسة عمى تنشيط وتوسيع دائرة التواصل والتفاعل مع زبائنو عبر

 المزيج الترويجي الالكتروني.
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  وكالة –بعدد محدود من الخدمات الإلكترونية، حيث يجب عمى بنك الخميج الجزائر  الاكتفاءعدم
تو المصرفية الالكترونية وابتكار خدمات مصرفية الكترونية جديدة والاستفادة بسكرة تنويع خدما

  .من خبرات المصارف المنافسة
  وكالة بسكرة دعم الاستثمار في مجال تكنولوجيا المعمومات –عمى إدارة بنك الخميج الجزائر

 .يوالاتصال لمواكبة التطورات التكنولوجية المحمية والعالمية في المجال المصرف
 وكالة بسكرة التوسع والزيادة في استخدام الأجيزة التكنولوجية  -يجب عمى بنك الخميج الجزائر

الحديثة مثل )الصرافات الآلية، بطاقات الكترونية(، وتقديم خدمات بحديثة باستخدام تكنولوجيا 
 المعمومات والاتصال وذلك لتحسين المزيج الترويجي لمبنك.

 آفاق الدراسة:-ثالثا

 يقودنا إلىتكنولوجيا المعمومات والاتصال في الترويج لمخدمة المصرفية  أثرموضوع البحث في  إن
 من بينيا: ذات العلاقة بموضوع البحث اقتراح بعض المواضيع 

 .دور الإعلان الالكتروني في الترويج لمخدمات المصرفية 
 بنوكميزة التنافسية لمدور تكنولوجيا المعمومات والاتصال في تحسين ال. 
 لكتروني في الترويج المصرفي.مساىمة الموقع الإ 
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 المراجع بالمغة العربية: -أولا

 :الكتب 
 تسويق ،أحمد محمود الزامل، ناصر محمد سعود جرادات، أحمد يوسف عريقات، و سحر محمد فوطة -1

 .2112 والتوزيع، الأردن، عمان، لمنشر إثراء المصرفية ، الخدمات
 مصر، الاسكندرية، المصرية، الكتب دار المصرفية، والخدمات التسويق شعبان، عمي محمد أحمد -2

2118. 
 والتوزيع، لمنشر صفاء دار والاتصال، المعمومات تكنولوجيا استخدامات غياد، كريمة زرزار، العياشي -3

 .2116 عمان،
 عمان، الأردن، والتوزيع، لمنشر الصفاء دار الإدارية، المعمومات نظم ،الزعبي ىيثم السامرائي، ايمان -4

2114. 
 لمنشر، وائل دار المصرفي، التسويق العزام، الفتاح عبد العساف، توفيق خالد خنفر، الإلو عبد إياد -5

 .2115 عمان، الأردن،
 .2115 والتوزيع، لمنشر صفاء دار: عمان. المصرفية المنتجات تسويق النسور، الفتاح عبد إياد -6
 الإدارية، لمتنمية العربية المؤسسة الرقمي، والاقتصاد الأنترنت عصر في التسويق العلاق، بشير -7

 .2116 القاىرة، مصر،
 .2116 الأردن، والتوزيع، لمنشر الوراق الالكترونية، التسويقية الاتصالات العلاق، عباس بشير -8
 لمنشر العممية اليازوري دار والتقميدي، الإلكتروني الترويج وتطبيقات أساسيات العلاق، عباس بشير -9

 2119 عمان، الأردن، والتوزيع،
 عمان، والتوزيع، لمنشر صفاء دار الخدمات، تسويق ومضامين أصول قندوز، طارق بودية، بشير -11

2115. 
 .2115 عمان، الحامد، ومكتبة دار المصرفي، التسويق العجارمة، تيسير -11
 .2116 الأردن، عمان، والتوزيع لمنشر الحامد دار والترويج، التسويقية الاتصالات البكري، ثامر -12
 عمان، وموزعون، ناشرون البداية دار وتطبيقاتيا، المعمومات تكنولوجيا الطائي، حسن جعفر -13

 .2113 الأردن،
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 المعاصرة المنظمات في المعمومات ونظم تكنولوجيا جمعة، حسن محمود البرزنجي، شاكر حيدر -14
 .2114 العراق، والوثائق، الكتب دار ،(تكنولوجي-إداري) منظور

 عمان، الأردن، والتوزيع، لمنشر المناىج دار  وتطبيقاتو، الخدمات تسويق المساعد، خميل زكي -15
2113. 

 عمان، والتوزيع، لمنشر صفاء دار التسويق، مبادئ السلام، عبد الغفور عبد الشرمان، محمد زياد -16
 .2111 الأردن،

 لمنشر المناىج دار المعمومات، وتكنولوجيا الإدارية المعمومات نظم أساسيات ياسين، غالب سعد -17
 .2119 عمان، والتوزيع،

 المسيرة دار الإدارية، المعمومات نظم الجنابي، القادر عبد الدين علاء قنديمجي، إبراىيم عامر -18
 .2115 الأردن، والتوزيع، لمنشر

 عمان، الوراق، مؤسسة وتطبيقاتيا، المعمومات تكنولوجيا السامرائي، ابراىيم و قنديمجي، عامر -19
 .2112 الأردن،

 والنشر، لمطباعة العربية النيل مجموعة العامة، والعلاقات الإعلان ىندسة قحف، أبو السلام عبد -21
 .2111 القاىرة، مصر،

 .2111 عمان، والتوزيع، لمنشر صفاء دار التسويق، وأساليب مبادئ الزعبي، فلاح عمي -21
 .2111 القاىرة، مصر، العربية، النيضة دار المصرفية، الخدمات تسويق الحداد، بدير عوض -22
 الاعمال، منظمة في المعمومات تكنولوجيا البياتي، شكرولي أميرة اللامي، داود قاسم غسان -23

 .2111 الأردن، عمان، والتوزيع، لمنشر الوراق مؤسسة
 .2117 عمان، الأردن، والتوزيع، لمنشر المناىج دار التكنولوجيا، إدارة اللامي، قاسم غسان -24
 .2116 لبنان، بيروت، العممية، الكتب دار الإلكتروني، التسويق في الوجيز مطالي، ليمى -25
، دار المناىج، الأردن ،التسويق المصرفي، محمود جاسم الصميدعي، و ردينة عثمان يوسف -26

2111. 
 .2119، الاسكندرية، مصر، الجامعي الفكر دار ، المعمومات تكنولوجيا إدارة، الصيرفي محمد -27
، القاىرة، مصر، والتوزيع لمنشر الشروق دار، وتطبيقاتيا المعمومات تكنولوجيا، اليادي محمد -28

1989. 
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منصور عثمان، المفاىيم الحديثة لمعلاقات العامة، مركز أبو سميم لمدراسات، الخرطوم، العراق،  -29
2118. 

 عمان، والتوزيع، لمنشر المسيرة دار المصرفي، لمتسويق العممية الأصول المعلا، ذيب ناجي -31
2115. 

 .2113 مصر، القاىرة، العربية، المصارف اتحاد المصرفية، الخدمات تسويق عبده، ناجي -31
 الوطنية، فيد الممك مكتبة الانترنت، عبر المعمومات خدمات تسويق  الله، عبد بن عباس ىشام -32

 .2119 السعودية، الرياض،
 وائل دار، الأنترنت عبر التسويقي المزيج عناصر الإلكتروني التسويق، فارة أبو أحمد يوسف -33

 .2114عمان، الأردن، ، والتوزيع لمنشر
 :الأطروحات والرسائل الجامعية 

 تحقيق في الزبون مع العلاقة استراتيجية باعتماد التسويقية المعرفة إدارة دور ،حمموس الأمين -34
 .2117، بسكرة، الجزائر، خيضر محمد جامعة ، أطروحة لنيل شيادة الدكتوراه،تنافسية ميزة

 - الاقتصادي النمو عمى والاتصال المعمومات تكنولوجيا لأثر قياسية دراسة العمري، الحاج -35
 .2113 الجزائر، ،3 الجزائر جامعة ماجستير، رسالة ،2119-1995 الجزائر حالة دراسة

 الاقتصادية، المؤسسات طرف من المقدمة المنتجات تجاه المستيمك سموكيات قعيد، إبراىيم -36
 .2117 الجزائر، مرباح، قاصدي جامعة الدكتوراه، شيادة لنيل مقدمة أطروحة

 ماجستير، رسالة المعرفة، لإدارة استراتيجي كمدخل والاتصال المعمومات تكنولوجيا بعمي، حمزة -37
 .2111 الجزائر، قالمة، ،1945 ماي 8 جامعة

، العملاء وولاء رضا في المصرفي الترويجي المزيج عناصر تأثير مدى الصلاحي، نعمان عصام -38
الجزائر،  تممسان، جامعة, التسيير وعموم التجارية والعموم الاقتصادية العموم كمية ماجستير، رسالة
2111. 

 المؤسسات في والاتصال المعمومات تكنولوجيا ظل في الترويجي النشاط فاعمية، خويمد عفاف -39
 .2119، الجزائر ورقمة، مرباح، قاصدي جامعة، ماجستير ، رسالةالجزائرية

 ، رسالةتنافسية ميزة المؤسسة اكتساب في والاتصال المعمومات تكنولوجيا دور ،صالح بن كريمة -41
 .2111، الجزائر -قالمة ،1945 ماي 8 جامعة ،ماجستير
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 في المستدامة التنمية دعم في والاتصال المعمومات تكنولوجيا تفعيل سبل ،مشري الناصر محمد -41
سطيف،  عباس، فرحات جامعة، دكتوراه ، أطروحة مقدمة لنيل شيادةالجزائرية الصناعية المؤسسات

 .2117، الجزائر
 المؤسسات في التسويقي المزيج استراتيجيات عمى المعمومات تكنولوجيا تأثير، البار بن موسى -42

، الجزائرالمسيمة،  بوضياف، محمد جامعة، دكتوراه ، أطروحة مقدمة لنيل شيادةوالمتوسطة الصغيرة
2116. 

 العموم كمية ماجستير، رسالة المصرفية، الخدمات تسويق في الترويج سياسة دور رجم، الدين نور -43
 .2119 الجزائر، سكيكدة، ،1955 أوت 21 جامعة التسيير، وعموم التجارية والعموم الاقتصادية

 المؤسسة اكساب في والاتصالات المعمومات تكنولوجيا دور تحديد في مساىمة ،عبداوي ىناء -44
 .2116ر، بسكرة، خيض محمد جامعة ،دكتوراه ، أطروحة مقدمة لنيل شيادةتنافسية ميزة
 :المجلات 

مى سرعة انتشار الابتكار في عناصر المزيج الترويجي وأثره ع، بن ساسي، الياس طريفأمنة  -45
 .2115، 192-165 ،6 العدد الاقتصادي، المنتجات الجديدة

 المؤسسة في والاتصال للإعلام الحديثة التكنولوجيات أثر ،بوباكور فارس مايمة، بو سعاد -46
 .2114، 217-211 الصفحات المناجمت، الاقتصاد مجمة، الاقتصادية

 العدد الآداب مداد مجمة والاتصالات، المعمومات تكنولوجيا تطبيق معوقات حكيم، عمي سيف -47
 .2117 ،745-773 الصفحات ،17

 شمال في المصارف لدى السوقية بالحصة الالكتروني الترويج علاقة، منصور مصطفى مجيد -48
 .2111، 1114-976 الصفحات ،13العدد  الأزىر، جامعة مجمة، الغربية الضفة

 المؤسسة صورة ببناء وعلاقتيا الإلكترونية العامة العلاقات، المشيداني جياد محمد -49
 .2119، 324-289 الصفحات ،36، العدد الفراىيدي آداب مجمة ،الجامعية

 الاقتصاديات مجمة. SPSS برنامج باستخدام الاستبيان تحميل، جرودي رندة ربيع، مسعود -51
دارة البنكية المالية  .2117، 31، العدد الأعمال وا 
 المحاضرات: 

 ،والمتوسطة  الصغيرة المؤسسات في المعمومات ونظم تكنولوجيا مقياس محاضرات، بختي ابراىيم -51
 .2115، ورقمة جامعة
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 :المواقع الالكترونية 
52- http://www.agb.dz/. 
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(01الممحق رقم )  

 

 

 

 

 

-بسكرة–جامعة محمد خيضر   

   كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير

 قســم: العموم التجاريــة

 AGBالجزائر استبانه موجهة إلى زبائن بنك الخميج 

  -بسكرةوكالة -

  الكريمة أختي/ الكريم أخي

             / طيبة و بعد تحية

مساهمة تكنولوجيا المعمومات والاتصال في الترويج لمخدمة تقوم الطالبة بإعداد دراسة حول "     
وذلك استكمالًا لمتطمبات الحصول عمى  ،" وكالة بسكرة – AGBالخميج  دراسة حالة بنك المصرفية

بالإجابة يرجى من سيادتكم التكرم  عميوي. و شيادة الماستر في العموم التجارية، تخصص تسويق مصرف
كمساعدة منكم عمى إنجاح الدراسة، عمما بأن إجاباتكم ستعامل بشكل سري  عمى الأسئمة التالية بتمعن

 لغايات عممية فقط، و أشكركم عمى جيودكم و تعاونكم مسبقا. 

 /ستاذة المشرفةالأ                                                                           /ةالطالب

 قطاف فيروزد/                                                 فضيل إيمان 

2020-2019السنة الجامعية:   



 المــــلاحــق
 

102 
 

 البيانات الشخصية

 في الحقل الموافق لإجابتكم.x)  نرجو منكم الإجابة عمى التساؤلات التالية بوضع إشارة )

 انثى    ذكر        الجنس: .1
 03إلى أقل من  03من       03إلى أقل من  03من         سنة 03من أقل   العمر: .2

  03أكثر من    
 متوسط       ثانوي       جامعي       دراسات عميا المستوى التعميمي: .3
 قطاع حكومي         قطاع خاص       طالب       المهنة: .4

 مين حرة        بدون عمل 
 سنوات  03الى اقل من  0من          سنوات 0أقل من  سنوات التعامل مع البنك: .5

 سنوات 03أكثر من 

 بسكرة. AGBالمحور الأول: استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال في بنك الخميج الجزائر 

موافق  العبارات الرقم
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 المكونات المادية:

الحواسيب، البرامج والمكونات المادية  يستخدم البنك 30
 .والإلكترونية في معالجة وتخزين البيانات بدقة

     

بابيك عمى عدد كافي من الحواسيب في الش يتوفر البنك 30
 .مما يقمل وقت الانتظار

     

يساعد الصراف الآلي في تقديم الخدمة المصرفية في  30
 .الوقت المناسب وبأقل التكاليف

     

توفر الأجيزة المتواجدة بالبنك معالجة سريعة ودقيقة  30
 .لطمبات الزبائن

     

      البرمجيات 
تسرع من أداء العمميات  البنكالبرمجيات المستخدمة في  30

 .وتقديم الخدمة لمزبون
     

      .يوفر البنك برامج خاصة لحماية معمومات الزبون 30
     ييتم البنك بالتطوير المستمر لمبرامج المتعمقة بتكنولوجيا  30
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 .المعمومات والاتصال
والتجييزات التكنولوجية متواجدة في عدة أماكن المعدات  30

 .مناسبة
     

      قواعد البيانات 
يتوفر نظام البنك عمى قواعد بيانات خاصة بالعملاء  30

 .لتسييل معالجة طمباتيم
     

يقوم البنك بتسوية بعض المعاملات المصرفية بالاعتماد  30
 .عمى تكنولوجيا المعمومات والاتصال

     

      .يمتمك البنك قاعدة بيانات مفصمة عن الزبائن 30
جميع فروع البنك مجيز بحواسيب مربوطة بقاعدة  30

 .بيانات واحدة توفر الوقت اللازم لتقديم الخدمة لمزبائن
     

      الموارد البشرية 
يمتمك البنك موظفين ذوي خبرة وكفاءة في استخدام  30

تكنولوجيا المعمومات والاتصال مما يسرع عممية تقديم 
 .الخدمة المصرفية

     

يوجد تكوين دوري لمموظفين لتدريبيم وتطوير قدراتيم  30
 .عمى استخدم وسائل تكنولوجيا المعمومات والاتصال

     

يعتمد عمال البنك عمى استخدام البرامج والأجيزة  30
 .المتطورة في تسوية معاملات الزبائن

     

يمتاز موظفي البنك بدرجة كبيرة من الميار والخبرة  30
 .اللازمة في مجال تكنولوجيا المعمومات والاتصال

     

      الشبكات 
-انترانت-)انترنت يمتمك البنك لشبكة اتصالات 30

 .اكسترانت( متطورة خاصة بو لتمبية حاجات العملاء
     

      .يتوافر داخل البنك شبكة اتصال كبيرة وفعالة 30
      .يحرص البنك عمى استخدام شبكات آمنة 30
      .يتوفر لمبنك موقع الكتروني عمى شبكة الانترنت 30
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 بسكرة AGBالمحور الثاني: المزيج الترويجي الالكتروني لبنك الخميج الجزائر 

موافق  العبارات الرقم
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 الاعلان
يؤدي الاعلان عبر الوسائل الالكترونية الحديثة الى لفت  30

 .انتباىي حول الخدمات المعمن عنيا من قبل البنك
     

تزيد  الموقع الالكتروني لمبنكمشاىدتي للإعلانات عبر  30
 .من رغبتي في التعامل مع البنك والاستفادة من خدماتو

     

تساىم اعلانات البنك عبر مواقع التواصل الاجتماعي  30
 ن المزيد من المعمومات حول البنك.في بحثي ع

     

عن تصمني باستمرار الاعلانات عبر بريدي الالكتروني  04
 .خدمات البنك الجديدة

     

 البيع الشخصي
يمكنني التواصل مع مقدمي الخدمة عبر الياتف  30

 .بسيولة
     

يمكن الحصول عمى ردود سريعة من البنك عبر الموقع  30
 .الالكتروني ومواقع التواصل الاجتماعي

     

استفساراتي عبر وسائل الاتصال يتم التفاعل مع  30
 .الحديثة

     

يمكنني بناء علاقات شخصية مع مقدمي الخدمة الذين  04
 .يقومون بالتواصل معي عبر وسائل الاتصال الحديثة

     

 العلاقات العامة الالكترونية
يتوفر الموقع الالكتروني لمبنك عمى المعمومات حول  30

 .نشاطات البنك وأخباره 
     

ي والخيرية فيساىم البنك في النشاطات الاجتماعية  30
 المجتمع.

     

أتمقى رسائل التينئة بالمناسبات الوطنية والدينية من  30
 .البنك عبر الرسائل الياتفية والبريد الالكتروني

     

أتحصل عمى المعمومات عن خدمات البنك من خلال  04
 .المطويات الموجودة عمى مستوى موقع البنك

     

 تنشيط المبيعات الالكترونية
     يحفزني وجود جوائز تشجيعية عبر الوسائل الالكترونية  30
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 .عمى التعامل معولخدمات البنك 
لتي تصمني عبر البريد أىتم بالعروض الترويجية لمبنك ا 30

 الالكتروني.
     

أىتم بالعروض الترويجية لمبنك التي تصمني عبر  30
 .ياتف النقالال

     

المعمومات الضرورية عن خدمات  يقدم موظفو البنك كل 30
 .البنك

     

 التسويق المباشر الالكتروني
يرسل لي البنك عروضا عن خدماتو عبر بريدي  30

 .الالكتروني والياتف 
     

يتواصل معي البنك باستمرار عبر وسائل الاتصال  30
 .الحديثة

     

في الاتصال التي يقوم بيا البنك  أفضل الطرق الحديثة 30
 .لمترويج لخدماتو
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 (2الممحق رقم )

 أسماء الأساتذة المحكمين:

 الجامعة الرتبة اسم ولقب الأستاذ

 جامعة محمد خيضر بسكرة أستاذ محاضر أ بزقراري عبمة
 جامعة محمد خيضر بسكرة أستاذ محاضر ب قحموش إيمان
 جامعة محمد خيضر بسكرة أستاذ محاضر أ بن عيسى ليمى

 

 


