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"الإهداء"
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  :ملخص 

بعملها المصرفي أين يظهر تبنيها لتكنولوجيا نظرا للتطور الهائل لتكنولوجيا المعلومات والاتصال سارعت المؤسسات البنكية إلى إدماجها 

المعلومات والاتصال في عرضها لخدمات مصرفية مستخدمة لقنوات وأدوات وأنظمة الكترونية، حيث تمثلت هذه الأخيرة في كل من أجهزة الصراف

ترونية، حيث تفاوتت درجة استخدام هته التقنيات الآلي، جهاز الدفع الالكتروني، شبكة الانترنت، جهاز الهاتف المحمول، البطاقات البنكية الالك

رضا والأدوات من بنك لآخر هذا ما جعلها محور المنافسة بين البنوك حول جودة تقديم مختلف الخدمات البنكية باستخدامها والوصول إلى تحقيق 

  .العملاء

ختلفة في تحسين الأداء التسويقي بالمؤسسات البنكية الجزائرية، هدفت الدراسة لإيجاد أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال بأبعادها الم

الاستبيانات حيث تم توزيع مجموعة من الاستبيانات على عينة من البنوك الجزائرية، أين تم استبعاد البنوك الخارجية العاملة بالجزائر وتمت معالجة 

أنه هناك علاقة ارتباطيه طردية موجبة دالة بين  ، أين توصلت الدراسة إلىSPSSة المسترجعة باستخدام برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعي

دام تكنولوجيا تكنولوجيا المعلومات والاتصال والأداء التسويقي بالمؤسسات البنكية الجزائرية، كما توصلت أيضا إلى وجود أثر ذو دلالة إحصائية لاستخ

ؤسسات البنكية الجزائرية، ووجود فروق ذات دلالة إحصائية بين استجابات أفراد عينة الدراسة حول الأداء الأداء التسويقي بالم المعلومات والاتصال على

غرافية بالمؤسسات البنكية الجزائرية، كما قدمت الدراسة مجموعة من التوصيات تتمحور حول نموذج الدراسة يمالمتغيرات الشخصية والد إلىالتسويقي تعزى 

.المقترح 

نكية بصرفية الكترونية، بطاقات متكنولوجيا المعلومات والاتصال، أداء تسويقي، مؤشرات الأداء التسويقي، قنوات : المفتاحيةالكلمات 

  .لكترونيةا

,JEL:M31تصنيفات  L86, L63, G21.

Abstract:

Banking institutions have incorporated technological advancements into their operations due to

the incredible growth of technology and communication. They adopted communication technology by

providing banking services through various channels, tools, and electronic programs. ATM machines,

electronic payment devices, the Internet, mobile phone devices, and electronic bankcards exemplified

the latter. The extent of the utilization of these technologies and tools varied from one bank to another.

This variation became the focal point of competition among banks in terms of the quality of services

they offer through these means and in achieving customer satisfaction.

The study aimed to determine the effect of utilizing information and communication technology

across its various dimensions on enhancing the marketing performance of Algerian banking institutions.

Researchers distributed a questionnaire to a sample of Algerian banks, excluding foreign banks operating

in Algeria. They administered the returned questionnaires using the Statistical Package for the Social

Sciences (SPSS). The study established that there exists a positive inverse correlation between

information and communication technology and the marketing performance of Algerian banking

institutions. Moreover, the research identified a statistically substantial influence of applying information

and communication technology on the marketing performance of Algerian banking institutions.

Furthermore, there were statistically noteworthy disparities in the responses of individuals within the

study sample concerning marketing performance, which may be attributed to personal and demographic

characteristics within Algerian banking institutions. The study also encompassed a set of

recommendations based on a model.

Keywords: Information and Communication Technology, Marketing Performance, Marketing

Performance Indicators, Electronic Banking Channels, Electronic Bank Cards.

JEL Classifications : M31, L86, L63, G21
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أ

يعتبر النشاط البنكي عامة والمصرفي خاصة احد أهم المقومات التي يبنى عليها العديد من العمليات سواء التجارية والمالية 

وغيرها من العمليات التي تتم في بيئة سريعة التطور نتيجة ما تتيحه تكنولوجيا المعلومات والاتصال أين شهدت هذه الأخيرة 

  .تطورات أفرزت من خلالها قنوات وأنظمة وأدوات حديثه

حقيقتين يرجع إلى نستطيع القول أنه أصبح أمر حتمي وذلك قد  والاتصال بالعمل المصرفي إن إدماج تكنولوجيا المعلومات

أولهما انتقال البيئة الاقتصادية من نمطها التقليدي إلى الالكتروني مثل ظهور الحكومة الالكترونية، التجارة الالكترونية، : أساسيتين

راريتها في إدارة المعرفة وغيرها من العوامل التي أجبرت أن يتحول العمل المصرفي من تقليدي إلى إلكتروني وهذا لتحقيق بقائها واستم

فع ر بيئة تسودها المنافسة وخاصة بعد ظهور التكنولوجيا المالية وما أضافته بالعمل المصرفي هذا من جهة  ومن جهة أخرى محاولة ال

�ǺǷ�ȆǬȇȂǈƬǳ¦� ¦®Ȍǳ�Ƣǻǂǜǻ�¦̄¤�¦ǀǿ�ƢēƢǠȈƦǷ�̈®Ƣȇ±Â�ƨȈǫȂǈǳ¦�ƢȀƬǐƷ�ǞȈǇȂƫ�¾Ȑƻ�ǺǷ�ƨǏƢƻ يمن مستوى أدائها عامة والتسويق

.ŅƢǷ�Śǣ�°ȂǜǼǷ�ǺǷ�ǾȈǳ¤�Ƣǻǂǜǻ�¦̄¤�¦ǀǿ�ƢȀƟȐǸǟ�ƢǓ°�ń¤�¾ȂǏȂǳ¦Â�ƢēƢǷƾş�̈®ȂƳ�ǪȈǬŢمنظور مالي و 

تبني مختلف تقنيات تكنولوجيا المعلومات والاتصال بعملها المصرفي  إلى سارعت قد الجزائرية المؤسسات البنكية فنجد أن 

من خلال اعتمادها على مجموعة من القنوات الالكترونية وإدماجها بنشاطها المصرفي والذي يشكل النشاط الأهم في معظم 

تروني، شبكه الانترنت، أجهزه أجهزه الصراف الآلي، أجهزه الدفع الالك:المؤسسات البنكية حيث تمثلت هذه القنوات في كل من

   . cib   نيالالكترو بطاقة الدفع الهواتف المحمولة ومحاوله نشر أدوات الدفع الالكترونية بدل التقليدية في معاملتها والمتمثلة في 

لا وفي هذا الصدد فإن الجهاز البنكي الجزائري، قد شهد هو أيضا تحولات في نظامه بمروره بمجموعة من الإصلاحات وصو 

إلى إدماج تكنولوجيات المعلومات والاتصال بعمله حيث لمعرفة مستوى استخدام هذه التكنولوجيات ومستوى الأداء التسويقي 

  :بالمؤسسات البنكي الجزائرية حاولنا طرح الإشكالية التالية

  :طرح الإشكالية وأسئلة الدراسة-  أ

  :السؤال الرئيسي التاليمن خلال كل ما تم ذكره تبرز إشكالية الدراسة المتمثلة في 

  ما هو أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال على الأداء التسويقي في المؤسسات البنكية الجزائرية؟

  :حتى يتسنى لنا الإلهام بمختلف جوانب الدراسة حاولنا تجزئة السؤال الرئيسي للبحث إلى عدد من الأسئلة الفرعية التالية

  لوجيا المعلومات والاتصال بالمؤسسات البنكية الجزائرية؟ما مستوى استخدام تكنو -

  ما مستوى الأداء التسويقي بالمؤسسات البنكية الجزائرية؟-

هل توجد علاقة ارتباطية بين مدى استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال وبين الأداء التسويقي بالمؤسسات البنكية -

  .الجزائرية
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  .جيا المعلومات والاتصال على الأداء التسويقي بالمؤسسات البنكية الجزائريةهل هناك أثر لاستخدام تكنولو -

هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين استجابات أفراد عينة الدراسة حول الأداء التسويقي لدى العاملين تعزى إلى -

بالمؤسسات البنكية ) التخصص، الموقع الإداريالجنس، العمر، المؤهل العلمي، سنوات الأقدمية، (المتغيرات الشخصية والديموغرافية 

  .الجزائرية؟

  : فرضيات الدراسة - ب

  .تبعا للإشكالية الرئيسية والتساؤلات الفرعية يمكن صياغة الفرضية الرئيسية والفرضيات الفرعية التابعة لها

  :الفرضية الرئيسية للدراسة

=∝(عند مستوى عند مستوى معنوية إحصائيةلا يوجد أثر ذو دلالة  لتكنولوجيا المعلومات والاتصال على  )0.05

  .الأداء التسويقي بالمؤسسات البنكية الجزائرية

  :الفرضيات الفرعية

=∝(لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية -1 لأجهزة الصراف الآلي على الأداء التسويقي  )0.05

  .ةبالمؤسسات البنكية الجزائري

=∝(لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية -2 بجهاز الدفع الإلكتروني على الأداء التسويقي  )0.05

  .بالمؤسسات البنكية الجزائرية

=∝(لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية -3 لشبكة الانترنيت على الأداء التسويقي  )0.05

  .بالمؤسسات البنكية الجزائرية

=∝(لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية -4 لجهاز الهاتف المحمول على الأداء التسويقي  )0.05

  بالمؤسسات البنكية الجزائرية

=∝(لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية -5 على الأداء  CIBلبطاقة الدفع الإلكترونية  )0.05

  .ريةالتسويقي بالمؤسسات البنكية الجزائ

=∝(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية -6 بين استجابات أفراد عينة الدراسة حول  )0.05

الجنس، العمر، المؤهل العلمي، سنوات الأقدمية، التخصص، الموقع (الأداء التسويقي تعزى إلى المتغيرات الشخصية والديمغرافية 

  .بالمؤسسات البنكية الجزائرية) الإداري
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  :يتفرع منها الفرضيات الجزئية التاليةو 

=∝(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية- أ بين استجابات أفراد عينة الدراسة حول الأداء  )0.05

  .التسويقي تعزى إلى متغير الجنس

=∝(لا توجد فروق ذات دلالة، إحصائية عند مستوى معنوية -ب بين استجابات أفراد عينة الدراسة حول  )0.05

  .العمر الأداء التسويقي تعزى إلى متغير

=∝(لا توجد فروق ذات دلالة، إحصائية عند مستوى معنوية  - ج بين استجابات أفراد عينة الدراسة حول  )0.05

  .المؤهل العلمي الأداء التسويقي تعزى إلى متغير

=∝(مستوى معنوية  لا توجد فروق ذات دلالة، إحصائية عند -د بين استجابات أفراد عينة الدراسة حول  )0.05

  .سنوات الأقدمية الأداء التسويقي تعزى إلى متغير

=∝(لا توجد فروق ذات دلالة، إحصائية عند مستوى معنوية  -هـ بين استجابات أفراد عينة الدراسة حول  )0.05

  .التخصص الأداء التسويقي تعزى إلى متغير

=∝(وق ذات دلالة، إحصائية عند مستوى معنوية لا توجد فر  -و بين استجابات أفراد عينة الدراسة حول  )0.05

  .الموقع الإداري الأداء التسويقي تعزى إلى متغير

  :الدراسة نموذجأ - ج

  :للإجابة على كل التساؤلات الرئيسية والفرعية واختبار فرضيات الدراسة قمنا بإعداد نموذج الدراسة التالي
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.ƢēƢȈǓǂǧÂ�ƨǇ¦°ƾǳ¦�ƨǴǰǌǷ�ƨǠȈƦǗ�ȄǴǟ� ƢǼƥ�ƨưƷƢƦǳ¦�®¦ƾǟ¤�ǺǷ:المصدر

يقوم أنموذج الدراسة على فكرة التفاعل والتأثير لكل من أبعاد تكنولوجيا المعلومات والاتصال كمتغير مستقل على الأداء 

التسويقي بالمؤسسات البنكية الجزائرية كمتغير تابع وبالاستعانة بخصائص العاملين كمتغيرات وسيطة حيث للإشارة تم استبعاد 

¦�ƨǫƢǘƥ�®ƢǸƬǟ¦�ĻÂ�ǂƟ¦ǄŪƢƥ�ȆǰǼƦǳ¦�ǲǸǠǳƢƥ�̈ƾƳ¦ȂƬǷ�Śǣ�ƢĔȂǯ�ƢǿŚǣÂ�ƨȈǻÂŗǰǳȍ¦�®ȂǬǼǳ¦��ňÂŗǰǳȍ أدوات الدفع المتمثلة في الشيك

  .كأداة دفع إلكترونية كمثال على ذلك  CIBالدفع الإلكترونية 

  :أهمية الدراسة -د

داء التسويقي كون وظيفة تستمد هذه الدراسة أهميتها من تناولها لموضوعين وهما تكنولوجيا المعلومات والاتصال والأ

�ń¤�ǶēƢƦǣ°�ƨŦǂƫÂ�ƢȀƟȐǸǟ�ǲǠǧ�®Â®°�ŚǈǨƫ�ǪȇǂǗ�Ǻǟ�ȆƳ°ƢŬ¦�ƢȀǘȈŰÂ�ƨǈǇƚŭ¦�śƥ�ǖƥǂƫ�Ŗǳ¦�Ǧ ƟƢǛȂǳ¦�ǺǷ�ŐƬǠƫ�ǪȇȂǈƬǳ¦

خدمات مقدمة حيث ستحاول هذه الدراسة إلى تسليط الضوء على العلاقة بين تكنولوجيا المعلومات والاتصال ودورها في تحسين 

  .لتسويقي بالمؤسسات البنكية الجزائريةالأداء ا

أجهزة الصراف : (من خلال هذه الدراسة تم اختيار مجموعة من الأبعاد المتعلقة بتكنولوجيا المعلومات والاتصال المتمثلة في

تناولها ودراستها  لم يسبق لدراسة سابقة) الآلي، جهاز الدفع الإلكتروني، شبكة الانترنت، الهاتف المحمول، بطاقة الدفع الإلكتروني

  المتغير المستقبل

  تكنولوجيا المعلومات والاتصال

  القنوات المصرفية الإلكترونية

أجهزة الصراف الآلي -

)GAB/DAB(

  )TPE(جهاز الدفع الإلكتروني -

  شبكة الانترنت-

  جهاز الهاتف المحمول-

  البطاقات البنكية الإلكترونية-

 )CIB(بطاقة الدفع الإلكترونية -
  المتغيرات الشخصية والديمغرافية

  .الجنس-

  .العمر-

  .المؤهل العلمي-

  .سنوات الأقدمية-

  .التخصص-

 .الموقع الإداري-

  المتغير التابع

  الأداء التسويقي

  المالية المؤشرات

  الحصة السوقية-

  التدفق النقدي للمبيعات-

  رات الغير ماليةالمؤش-

  جودة الخدمة البنكية-

  رضا العملاء-
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وما يثبت ذلك أن عملية الدفع بواسطة الهاتف المحمول بالجزائر ما زالت قيد  -في حدود علم الباحثة -بالمؤسسات البنكية الجزائرية

التعميم حيث من خلال دراستنا التطبيقية تبين أن هذه العملية جديدة ويقتصر اعتمادها على بنك واحد فقط بالجزار والمتمثل في 

، هذا من جهة ومن جهة أخرى تكمن أهمية البحث في محاولة دراسة الأثر بين هذه الأبعاد على )BNA(البنك الوطني الجزائري 

جودة الخدمة البنكية، رضا (والغير مالية ) الحصة السوقية، تدفق السيولة النقدية للمبيعات(الأداء التسويقي بمؤشراته المالية 

السهل دراسة المؤشرات المالية لمؤسسة خدماتية وخاصة بربطها بقنوات وأدوات تكنولوجيا المعلومات حيث لم يكن من ) العملاء

  .والاتصال المصرفية كون هته التكنولوجيات لا تزال بحاجة إلى التطوير والتعميم في الجزائر

تائج الدراسة، كما قد تقدم أفكار ويمكن لهذه الدراسة أن تخلق قيمة مضافة للمؤسسات البنكية الجزائرية من خلال تبني ن

جديدة للباحثين لمواصلة البحث في الموضوع، كما تأمل الباحثة أن يساهم هذا البحث في إضافة جوانب جديدة في الأبحاث 

  .الخاصة بالمؤسسات البنكية الجزائرية

  :أهداف الدراسة -هـ

علومات والاتصال في تحسين الأداء التسويقي الهدف الرئيسي للدراسة يكمن في إيجاد أثر استخدام تكنولوجيا الم

  :بالمؤسسات البنكية الجزائرية وقد يتجلى ذلك من خلال الوصول إلى مجموعة من الأهداف أهمها

  .التعرف على مدى تطبيق تكنولوجيا المعلومات والاتصال بالمؤسسات البنكية الجزائرية-

  .كية الجزائريةالتعرف على مستوى الأداء التسويقي بالمؤسسات البن-

أجهزة الصراف الآلي، جهاز الدفع الإلكتروني، شبكة الانترنت، (اختبار تأثير تكنولوجيا المعلومات والاتصال بأبعادها -

  .على الأداء التسويقي) CIBجهاز الهاتف المحمول، بطاقات الدفع الإلكترونية 

�Ǧإبراز أهمية تطوير تكنولوجيا المعلومات والاتصال المستخدمة - ǴƬű�Ŀ�Ƣđ�ǲǸǠǳ¦�ǶȈǸǠƫ�̈°ÂǂǓ�¬¦ŗǫ¦�ǞǷ�Ŀǂǐŭ¦�ǲǸǠǳƢƥ

  .العمليات المصرفية

  .مواكبة التطورات الحاصلة في التكنولوجيا المالية ومحاولة نقل هذه التكنولوجيات بالعمل المصرفي الجزائري-

اربتها بتطوير مختلف الأنظمة التعرف على مخاطر إدماج تكنولوجيا المعلومات والاتصال بالعمل المصرفي لتجنبها ومح-

  .المساعدة على ذلك

  :مبررات اختيار الموضوع -و

  :اختيارنا لهذا الموضوع كان بسبب عدة عوامل نذكر أهميتها
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  .التعرف على أسباب اختلاف تطبيق تكنولوجيا المعلومات من بنك لآخر-

عن استخدام المؤسسات البنكية لتكنولوجيا الرغبة في فهم آراء العديد من الباحثين حول طبيعة الأثر الذي ينتج -

  .المعلومات والاتصال على أدائها التسويقي

معرفة موقف المؤسسات البنكية الجزائرية من التطورات الحاصلة بالدفع الإلكتروني ومعرفة أيضا موقفها اتجاه مخرجات -

  .التكنولوجيا المالية

  .لتقليديةمعرفة مدى استخدام وسائل الدفع الإلكترونية من ا-

-�ƢĔȂǯ�ƢȀǈǨǻ�ƪ Ǔǂǧ�Ŗǳ¦�ǞȈǓ¦Ȃŭ¦�Ƕǿ¢�ƾƷ¢�ǺǷ�ƨǏƢƻ�¾Ƣǐƫȏ¦Â�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ƢȈƳȂǳȂǼǰƫÂ�ƨǷƢǟ�ƢȈƳȂǳȂǼǰƬǳ¦�̧ȂǓȂǷ�°ƢƦƬǟƢƥ

Ǿƥ�ƨǴǏƢū¦Â�©¦°ȂǘƬǳ¦�ƨƦǯ¦Ȃŭ�śưƷƢƦǴǳ�¾ƢĐ¦�ƶƬǧ�ƢǷ�¦ǀǿ�Ãǂƻȋ�̈ŗǧ�ǺǷ�Ǟȇǂǈǳ¦�°ȂǘƬǳƢƥ�ǶǈƬƫ.

  .عاد تختلف عن الأبعاد السائدة والمعتمدة بالدراسات السابقةدراسة تكنولوجيا المعلومات والاتصال باعتماد أب-

  :منهج الدراسة - ز

تم الاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي الذي يعتمد على دراسة الواقع أو الظاهرة كما هي متواجدة عليه في الواقع 

الظاهرة ويوضح خصائصها، أما التعبير الكمي فيعطينا ويهتم بوصفها ويعبر عنها تعبيرا كيفيا وكميا، فالتعبير الكيفي يصف لنا 

وصفا رقميا يوضح مقدار الظاهرة ودرجة ارتباطها بالظواهر الأخرى حيث لا نقف في هذا المنهج على جمع المعلومات فقط وإنما 

  .أيضا تحليل الظاهرة وكشف العلاقة بين أبعادها المختلفة من أجل تفسيرها

�ƢȈƳȂǳȂǼǰƫ�¿¦ƾƼƬǇ¦�¾ȂƷ�Ƕē¦ǂȇƾǬƫÂ�ƨǇ¦°ƾǳ¦�ƨǼȈǟ�®¦ǂǧ¢�©ƢƥƢƴƬǇ¦�Ǧ ǏȂǳ�ȆǨǏȂǳ¦�ƲȀǼŭ¦�¿¦ƾƼƬǇ¦�Ļ�ƾǬǧ�ǾǼǷÂ

المعلومات والاتصال وكذلك لوصف مستوى الأداء التسويقي بالمؤسسات البنكية الجزائرية، كما تم استخدام المنهج التحليلي 

أجهزة الصراف الآلي، جهاز الدفع الإلكتروني، شبكة الانترنت، جهاز (صال لتحديد أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات والات

، على الأداء التسويقي وكذلك تحديد الفروق بين متوسطات استجابات أفراد CIBالهاتف المحمول، بطاقات الدفع الإلكترونية 

  .العينة حول مستوى تقييمهم للأداء التسويقي تبعا للخصائص الشخصية والديمغرافية

  :حدود الدراسة - ح

هذه الدراسة على عينة من الموظفين بالمؤسسات البنكية الجزائرية حيث حرصنا على تمثيل اقتصرت: الحدود البشرية-

.العينة للمجتمع المأخوذة منه لضمان نتائج سليمة تخدم موضوع الدراسة

 البنك الوطني الجزائري: زائريةاقتصرت هذه الدراسة على مجموعة من المؤسسات البنكية الج: الحدود المكانية-

(BNA)بنك التنمية المحلية ،(BDL) بنك الفلاحة والتنمية الريفية ،(BADR) القرض الشعبي ،
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لكل من  CNEP) (، الصندوق الوطني للتوفير والاحتياطBEA)(، البنك الجزائري الخارجي(CPA)الجزائري

.الولايات بسكرة، باتنة، تبسة، الجزائر العاصمة

ركزت الدراسة في جانبها الموضوعي على بيان دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحسين : الحدود الموضوعية-

 الأداء التسويقي بالمؤسسات البنكية الجزائرية

كون مقتضيات الدراسة   2023-2022طبقت الدراسة الميدانية خلال الفترة الممتدة من سنة :الحدود الزمانية-

.يد بفترة زمنية محددة كون البنوك عينة الدراسة بولايات متباعدةاستدعت عدم التق

  :صعوبات الدراسة - ط

الصعوبة الأبرز التي واجهتنا عند إنجاز هذه الدراسة كانت عملية توزيع الاستبيان بين الولايات وإقناع الموظفين بالرد على 

�ȄǴǟ�ƨƥƢƳȍ¦�ȄǴǟ�ǚǨƸƬǳ¦�ƢǼȀƳ¦Â�ƢǸǯ�ǶēȏƢǤǌǻ¦�̈ǂưǰǳ�Ǯالأسئلة الواردة فيه أين تلقينا عدم تجاوب بعض الموظفين قد يك ǳ̄�ÀȂ

العديد من الأسئلة ونحن بصدد إعداد الاستبيان حيث قمنا بمقابلة عدد من مدراء البنوك محل الدراسة لإستوفاء مجموعة من 

Ƣƥ�Ƣđ�¾ȂǸǠŭ¦�©ƢƸǴǘǐŭ¦Â�¿ ȐƬȇ�ƢŠ�ǾƫƢƸǴǘǐǷ�ǖƦǔǳÂ�ÀƢȈƦƬǇȏ¦�ƨǴƠǇ¢�¾ƢǸǰƬǇȏ�©ƢǷȂǴǠŭ¦لبنك.  

:الدراسات السابقة - ي

  :الدراسات العربية

  :ولىالدراسة الأ

، هدفت الدراسة إلى التعرف على مقومات النشاط المصرفي عن بعد وخاصة الإلكتروني منه )2014ميهوب، (دراسة 

للمصارف واستخدمت المنهج الوصفي التحليلي والاستبيان  والتعرف على أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصال على الأداء المالي 

  :كأداة لجمع البيانات إلى مجموعة من البنوك الفرنسية وتوصلت الباحثة إلى النتائج التالية

أن كل المصارف الفرنسية تعتمد الصيرفة عبر الانترنت والصيرفة عبر الهاتف النقال بصورة واسعة ومتطورة جدا مقارنة -

  .وات وعرضها لعدد هائل من الخدمات من خلالهما باعتبارهما من أهم القنوات في الوقت الحاليبباقي القن

  .هناك توسع كبير للمصارف الفرنسية في عرض خدمة الدفع الإلكتروني وخدمة الدفع الورقي ضعيفة جدا-

نسية لتكنولوجيا المعلومات بينت نتائج اختيار النموذج أنه يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لاستخدام المصارف الفر -

والاتصالات المتمثلة في النشاط المصرفي عن بعد من خلال دمجها لقنوات الاتصال عن بعد وأدوات الدفع الإلكتروني على أداءها 

  .التجاري
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بينت الدراسة أنه يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في اعتماد كل من -

  .قنوات المصرفية الاتصال عن بعد وأدوات الدفع الإلكترونية على العائد على الحقوق الملكية وهذا الأثر عكسيال

  :الدراسة الثانية

في البنوك ) CRM(،هدفت الدراسة إلى معرفة مدى تطبيق إدارة علاقات الزبائن )2015ثامر، (دراسة ثامر البكري 

التجارية الأردنية ودورها في تعزيز العمل التسويقي وبناء علاقات طويلة الأمد مع الزبائن كما هدفت الى الكشف عن تأثير تطبيق 

إدارة علاقة الزبائن بدلالة أبعادها في الارتقاء بمستوى الأداء التسويقي في البنوك التجارية الأردنية وصولا إلى تحقيق أهدافها 

  :م الباحث المنهج الوصفي التحليلي والاستبيان كأداة لجمع البيانات وتوصل إلى النتائج التاليةالموضوعة، استخد

تم التوصل إلى أن الحصة السوقية كأحد الأبعاد المالية للأداء التسويقي تتأثر بشكل إيجابي جراء اعتماد إدارة علاقات -

  .كانت النتائج مرتفعة حسب استجابات أفراد العينة  الزبائن بدلالة أبعادها في البنوك التجارية الأردنية أين

أشارة الدراسة أن المبيعات كأحد الأبعاد المالية للأداء التسويقي تأثرت إيجابيا من جراء اعتماد إدارة علاقات الزبائن -

  .بدلالة أبعادها في البنوك الأردنية حيث كانت النتائج مرتفعة

الأبعاد الغير مالية للأداء التسويقي والذي تسعى إدارات البنوك التجارية الأردنية أظهرت الدراسة أن رضا الزبائن كأحد -

إلى تحقيقه قد تأثر بشكل إيجابي من جراء اعتماد إدارة علاقات الزبائن بدلالة أبعادها ليصل إلى أعلى رتبة من بين نتائج أبعاد 

  .الأداء التسويقي المالية وغير المالية

  :لثالثةالدراسة ا

، حيث هدفت الدراسة بشكل رئيسي على التعرف على مستوى استخدام تكنولوجيا المعلومات )2017خويلد، ( دراسة

والاتصال في المؤسسات الاقتصادية الجزائرية وبيان أثر ذلك على الأداء التسويقي، ومدى اعتماد المؤسسات على منظومة واضحة 

�ƨǇ¦°ƾǳ¦�ƪلتقييم هذا  ǷƾƼƬǇ¦�Â�ƨȇǂƟ¦ǄŪ¦�ƨȇ®ƢǐƬǫȏ¦�©ƢǈǇƚǸǴǳ�ȆǬȇȂǈƬǳ¦� ¦®ȋ¦�² ƢȈǬǳ�¬ŗǬǷ�« Ȃ̄ǸǼǳ�ǲǏȂƬǳ¦�» ƾđ� ¦®ȋ¦

  .المنهج الوصفي وأسلوب المسح بتصميم استبيان على مجموعة من المؤسسات الاقتصادية الجزائرية

  :حيث توصلت الدراسة إلى النتائج التالية

يا المعلومات والاتصال على الأداء التسويقي حيث ساهم استخدام تكنولوجيا المعلومات وجود تأثير لاستخدام تكنولوج-

   %41.9والاتصال في زيادة حجم الأداء التسويقي بنسبة 
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أكدت النتائج المتوصل إليها المتعلقة بالفرضية التي تنص على وجود فروق ذات دلالة معنوية في الأداء التسويقي تعزى -

)حجم المؤسسة، وطبيعة نشاطها(محل الدراسة، تم رفض الفرضيات التي نصت على وجود علاقة بين لخصائص المؤسسات 

.والأداء التسويقي، وقبول الفرضية التي نصت على وجود علاقة بين الأداء التسويقي وطبيعة السوق الذي تنشط فيه المؤسسة

  :لرابعةالدراسة ا   

، هدفت الدراسة إلى تعميم وسائل الدفع الالكتروني الذي سيستقطب جزءا هاما من هذه )2017شايب،(دراسة 

ئرية الأموال وتعزيز ثقافة الدفع الإلكتروني للتقليل من تداول السيولة النقدية، أما عينة الدراسة فتمثلت في البنوك ومراكز البريد الجزا

  :يلي والزيارات الميدانية وتوصل إلى النتائج التاليةحيث استخدم الباحث المنهج الوصفي التحل

لابد للسلطات النقدية والمالية تبني المصلحة الاقتصادية من خلال القضاء على الاقتصاد الموازي وتشجيع أصحاب -

  .الأموال من أجل إيداع أموالهم في البنوك لاستثمارها في مشاريع منتجة

  .والتشغيل للدفع الإلكتروني والمقاصة الآليةضرورة الإسراع في عمليات التطوير -

  :لخامسةالدراسة ا

، هدفت الدراسة إلى إيجاد أثر لاستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال على تحسين أداء )2018درويش، (دراسة 

المحافظات الشمالية في فلسطين أما المنهج المستخدم كان البنوك الفلسطينية حيث تمثلت عينة الدراسة في البنوك العاملة في 

  :الوصفي التحليلي واستخدام الاستبيان كأداة لجمع البيانات وتوصل الباحث إلى النتائج التالية

  .البنوك العاملة في فلسطين تستخدم التكنولوجيا الحديثة في تقديم الخدمة المصرفية بدرجة كبيرة-

ديثة بعكس آثار إيجابية على تحسين أداء البنوك من حيث الفترة على المنافسة وخفض استخدام التكنولوجيا الح-

  .التكاليف وفاعلية تقديم الخدمة المصرفية في الوقت المناسب

  :الدراسة السادسة

ستخدام تكنولوجيا المعلومات ، هدفت الدراسة إلى تسليط الضوء على الأثر الذي يلعبه ا)2018بن ديلمي، (دراسة 

والاتصالات في الأداء التسويقي للبنوك التجارية الجزائرية حيث استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي واعتمدت على 

  :الاستبيان كأداة للدراسة وتوصلت الدراسة إلى النتائج التالية

  .لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات في جودة خدمتها وجود أثر إيجابي لاستخدام البنوك التجارية المعنية بالدراسة-

  .وجود أثر إيجابي لاستخدام البنوك التجارية المعنية بالدراسة لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات في رضا زبائنها-
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العلمي، المركز الجنس، العمر، المؤهل (وجود فروق في إجابات أفراد عينة الدراسة حول محاور الدراسة تعزى إلى متغير -

).الوظيفي، سنوات الخبرة

  :الدراسات السابقة الأجنبية

  :ولىالدراسة الأ

، هدفت الدراسة إلى معرفة الأسباب الرئيسية أو المخاوف الأساسية التي دفعت المواطن (Tebib, 2014)دراسة 

، استخدمت الباحثة المنهج الوصفي التحليلي والاستبيان كأداة لجمع البيانات cibالجزائري للابتعاد عن استخدام البطاقة البنكية 

  :حيث وزع الاستبيان على عينة من حاملي البطاقة وتوصلت الباحثة إلى النتائج التالية

من مستخدمي البطاقات لم يسمعوا عن وجود للخدمات المصرفية الإلكترونية من قبل وهذا يدل على عدم  47.5%-

 .إستراتيجية اتصال جيدة لنشر المعلومة بالشكل الكافي وجود

.من حاملي البطاقات يستخدمون البطاقة في عمليات السحب فقط  %63.5-

  :الدراسة الثانية

هدفت الدراسة لإبراز أهمية الاستثمار في تكنولوجيا المعلومات  (Binuyo & Aregbeshola, 2014) دراسة

والاتصال وكفاءة تكلفة تكنولوجيا المعلومات والاتصال كمحددات محورية لقدرة وأداء البنوك التجارية وتفحص العلاقة بينهما ، 

معتمدة  2012-1990حيث استخدمت الدراسة البيانات المصرفية السنوية للبنوك التجارية في جنوب إفريقيا خلال الفترة 

 Kaoو  Pedroniمتانة النتائج من خلال تحليل الانحدار باستخدام كل من طرق  بذلك على المنهج الكمي و تم تأكيد

  :وتوصلت الدراسة إلى النتائج التالية

تم تأكيد الفرضيات التي تم تقديمها لدعم العلاقة الإيجابية بين الاستثمار في تكنولوجيا المعلومات والاتصالات و -

٪ ، العائد على رأس المال العامل بقوة 92إجمالي الأرباح بقوة تفسيرية (الانحدار ومؤشرات الأداء المختلفة بناءا على نتائج 

  ).٪84٪ ، والعائد على الأصول بقوة تفسيرية 85تفسيرية 

  :ثالثةة السالدرا

، هدفت الدراسة إلى الوقوف على الأسباب وتحديد العوامل التي  (Lazreg & Goudih, 2016)دراسة -

بالشكل الصحيح وأسباب مواصلة السحب بالشكل التقليدي لحامليها وهذا من  cibتحول دون استخدام بطاقات 

ية في عدة بنوك عموم cibخلال دراسة تجريبية ذات طابع كمي ونوعي أجريت على عينة من حاملي بطاقة ما بين البنوك 

:في إطار تحديث الجهاز البنكي والمصرفي في الجزائر، حيث خلصت الدراسة على النتائج التالية وأجنبية



:مقدمة

ك

%50بشكل كبير من قبل حامليها حيث CNEP-Bankعلى مستوى وكالة CIBعدم استخدام بطاقة -

Â�ǂȀǌǳ¦�Ŀ�̈ƾƷ¦Â�̈ǂǷ�ǶēƢǫƢǘƥ�ÀȂǷƾƼƬǈȇ�ǶȀǼǷ39%Ƿ�ƢĔȂǷƾƼƬǈȇ�ƨǫƢǘƦǳ¦�ȆǴǷƢƷ�ǺǷرة واحدة في السنة.

اعتبروا أن موقع أجهزة الصراف الآلي خارج الوكالة   CIBمن حاملي بطاقة السحب والدفع بين البنوك  75%-

  .أو أبعد عن المدخل الرئيسي للوكالة غير آمن

  :لرابعةالدراسة ا

إيجاد أثر لاستخدام تكنولوجيا المعلومات هدفت الدراسة إلى (Viswanath, Hillol, & V, 2016) دراسة

ما قبل تبني الاستخدام (، الرضا الوظيفي، رضا العملاء خلال سنتين المهنيةالكفاءة : والاتصال ببنك كبير بالهند على كل من

حيث خلصت الدراسة بمجموعة المنهج الوصفي التحليلي والاستبيان كأداة لجمع البيانات ، حيث اعتمدت الدراسة على )وبعده

  :من النتائج أهمها

  ).بعد استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال(لا يوجد تغيير في الكفاءة المهنية بعد الفترة محل الدراسة -

بعد استخدام تكنولوجيا (هناك انخفاض في الرضى الوظيفي و انخفاض في رضا العملاء بعد الفترة محل الدراسة-

.)والاتصالالمعلومات 

  :الدراسة الخامسة

 cibهدفت الدراسة إلى معرفة حقيقة استخدام بطاقة الدفع البنكية  (Kameli & Lazreg, 2016)دراسة 

حيث تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي والاستبيان لدراسة الحالة حيث وزع الاستبيان على عينة  2014بالجزائر خلال سنة 

  :من حاملي البطاقة وتوصلت الدراسة إلى النتائج التالية

cib ��Ʈعدم كفاية استخدام بطاقة - ȈƷ�ƨȈǰǼƦǳ¦�̧ÂǂǨǳ¦�Ŀ�ƢđƢƸǏ¢�ǲƦǫ�ǺǷ63 %ستعملونه من حاملي البطاقات ي

�Â�ǂȀǌǳ¦�Ŀ�̈ƾƷ¦Â�̈ǂǷ�ǶēƢǫƢǘƥ27%¸ȂƦǇȋ¦�Ŀ�̈ƾƷ¦Â�̈ǂǷ�ƢĔȂǴǸǠƬǈȇ�ǶȀǼǷ.

توصلت الدراسة أن الكلمة  cibفيما يخص مختلف الإعلانات حول التحسيس باستخدام بطاقة الدفع البنكية-

.الشفهية كانت أكثر فعالية من الأعمال الإعلانية وغيرها من الوسائل الصوتية والمرئية

هم من الزملاء والأصدقاء أي من فئة قريبة وما cibمن المواطنين الذين تم تبليغهم حول ما يخص استخدام بطاقة  49%

  .فقط من المواطنين الذين تم الوصول إليهم باستخدام مختلف الطرق التسويقية %13نسبته 
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ل

  :لسادسةالدراسة ا

، هدفت الدراسة إلى معرفة مدى مشاركة تكنولوجيا (Prodani, Bushati, & Andersons, 2019)دراسة 

��ƨȈǻÂŗǰǳȏ¦�ƨȇǄǿƢŪƢƥ�ǪǴǠƬƥ�ƢǸȈǧ�ƨǳÂƾǳ¦�ǽǀǿ�°Ȃǘƫ�ÃȂƬǈǷÂ�ƢȈǻƢƦǳƘƥ�©ƢǸǜǼŭ¦�ǺǷ�ƨǟȂǸĐ�ȆǷȂȈǳ¦�ǲǸǠǳ¦�Ŀ�¾Ƣǐƫȏ¦Â�©ƢǷȂǴǠŭ¦

المنهج الوصفي التحليلي والاستبيان   راسةو استخدمت الد korçaحيث طبقت الدراسة على عينة من منظمات أعمال منطقة 

  : كأداة لجمع البيانات وتوصلت إلى النتائج التالية

زاد عدد الشركات التي تستخدم الخدمات الحكومية عبر الإنترنت كثيرا، حيث بلغت نسبة الشركات التي تتلقى -

٪، كما 45عمال التي تتفاعل معها ٪، بينما تبلغ نسبة الأ55معلومات من الخدمات الحكومية عبر الإنترنت حوالي 

٪ أين اعتبرها الباحث زيادة  18يلاحظ النمو أيضا في النسبة المئوية للمشتريات التجارية عبر الانترنت، والتي تبلغ حوالي 

  .2012٪ لسنة 5كبيرة مقارنة بقيمة 

  : ةلسابعالدراسة ا

هدفت الدراسة إلى الكشف عن تطور الصيرفة الالكترونية في الجزائر مع توضيح أهم  (Rafafa, 2020)دراسة 

الفاعلون الاقتصاديون والوسائل والإجراءات المستخدمة بالجزائر في هذا الشأن، حيث اعتمد هذا البحث على المنهج الوصفي 

  :لصيرفة الالكترونية وخلصت إلى النتائج التاليةالتحليلي أين اعتمدت الباحثة على تحليل مجموعة من الإحصائيات الخاصة با

.قلة الوعي حول استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية لدى المواطنين وانعدام ثقتهم بوسائل الدفع الالكترونية-

-�ǞǸƬĐ¦�©ƢƠǧ�śƥ�̈ǂǌƬǼŭ¦�ƨȈǼǬƬǳ¦�ƨȈǷȋ¦�Ƥ Ʀǈƥ�©ƢȈǻÂŗǰǳȍ¦�©ƢǷƾŬ¦Â�©ȏȉ¦�ǞǷ�ǲǷƢǠƬǳ¦�ƨȈǨȈǯ�ƨǧǂǠǷ�¿ƾǟ الجزائري

.وخاصة كبار السن

-řǬƬǳ¦�¾ƢĐ¦�Ŀ�ƨǴǿƚŭ¦�°®¦Ȃǰǳ¦�ǎ Ǭǻ.

  .شبكات الاتصال السلكية واللاسلكية اقل استيعابا لما تتطلبه عمليات الصيرفة الالكترونية-

  :ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة

  :من حيث هدف الدراسة-

دلت الدراسات السابقة على تعدد الدراسات حول تكنولوجيا المعلومات والاتصال والأداء التسويقي، أما الدراسات التي 

تدرس العلاقة بينهما فهي قليلة بعض الشيء حيث غالبية الأبحاث ركزت على تكنولوجيا المعلومات والاتصال بشكلها العام دون 

قت لأبعادها استخدمت أبعاد عامة وبالنسبة للأداء التسويقي نلاحظ إغفال المؤشرات المالية التطرق لأبعادها والدراسات التي تطر 



:مقدمة

م

والاكتفاء فقط بغير المالية والدراسات التي تطرقت للمؤشرات بنوعيها المالية وغير المالية لم تربط الأداء التسويقي باستخدام 

وعليه هدفت هذه الدراسة إلى إعطاء قيمة مضافة واستكمال ما جاءت  -في حدود علم الباحثة–التكنولوجيا بالمؤسسات البنكية 

به الدراسات السابقة من خلال ملئ الفجوة العلمية من خلال اختيار نموذج شامل لاستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال 

ا المعلومات والاتصال هم أبعاد بالعمل المصرفي بالمؤسسات البنكية الجزائرية، حيث اعتبرت الدراسة وسائل وأدوات تكنولوجي

)CIBأجهزة الصراف الآلي، جهاز الدفع الالكتروني، شبكة الانترنت، جهاز الهاتف المحمول، بطاقة الدفع الالكتروني (للدراسة 

لغير للوصول إلى معرفة مستوى استخدامهم بالبنوك الجزائرية هذا من جهة ومن جهة أخرى تم اختيار كل من المؤشرات المالية وا

  مالية كأبعاد للأداء التسويقي

:من حيث بيئة الدراسة-

على الرغم من تعدد الدراسات حول موضوع تكنولوجيا المعلومات والاتصال بالمؤسسات البنكية الجزائرية إلا أنه هناك 

لانحدار بالدراسة التطبيقية غياب للدراسات الميدانية التي تناولت أبعاد هذه الدراسة بصورة مشتملة باستخدام الاستبيان وتحليل ا

حيث تعتبر الدراسة أول من استخدم الهاتف المحمول كبعد من أبعاد تكنولوجيا المعلومات والاتصال بالعمل المصرفي باعتباره أداة 

هذه الخدمة دفع الكتروني هذا كون هذه الخدمة مازالت قيد التعميم بالمؤسسات البنكية الجزائرية وليست كل البنوك الجزائرية توفر 

مما يشكل إضافة جديدة بالدراسات الجزائرية خاصة والعربية عامة كون الدراسات الأجنبية تعرضت لدراسة هذه الأبعاد كون 

ƢǠǇ¦Â�¦°ƢǌƬǻ¦�ƾȀǋ�Ƣđ�ǲǷƢǠƬǳ¦.

  :    الدراسة نهجيةممن حيث -

التحليلي كمنهج مناسب لهذه لقد اتفقت هذه الدراسة مع أغلب الدراسات السابقة في استخدامها المنهج الوصفي 

�À¢�ȏ¤�ƨȈǷȂǸǠǳ¦�ƨȇǂƟ¦ǄŪ¦�½ȂǼƦǳ¦�ȆǨǛȂǷ�ǺǷ�ƨǼȈǟ�°ƢȈƬƻ¦�Ļ�Ʈ ȈƷ�ƨǇ¦°ƾǳ¦�ǞǸƬů�Ŀ�©ƢǇ¦°ƾǳ¦�ǒ Ǡƥ�ǞǷ�ƪ ǨǴƬƻ¦�ƢĔ¢�ȏ¤��ƨǇ¦°ƾǳ¦

بعض الدراسات تناولت المصارف الفرنسية أو المؤسسات الاقتصادية وهذا ما نراه أيضا وجه اختلاف بين الدراسة الحالية 

  .ابقهاوس

  :هيكل الدراسة -ك

��̧ȂǓȂŭ¦�°ƢȈƬƻ¦�©¦°ŐǷ��ƢȀǧ¦ƾǿ¢Â�ƢȀƬȈŷ¢��ƢēƢȈǓǂǧ��ƨǇ¦°ƾǳ¦�ƨȈǳƢǰǋ¤�ƢȀȈǧ�µ ¦ǂǠƬǇ¦�Ļ�ƨǷƾǬǷ�ń¤�ƨǇ¦°ƾǳ¦�ǶȈǈǬƫ�Ļ

حدود الدراسة، صعوبات الدراسة، الدراسات السابقة المنهج المستخدم بالإضافة إلى ثلاث فصول نظرية وفصل تطبيقي وأخيرا 

  :ا يليالخاتمة كم
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  :الفصل الأول

يتناول الفصل الأول الإطار النظري لتكنولوجيا المعلومات والاتصال والذي يشتمل على ثلاث مباحث فمن خلال 

المبحث الأول سنتطرق إلى مجموعة المفاهيم المرتبطة بتكنولوجيا المعلومات والاتصال، أما المبحث الثاني فنقوم من خلاله بإعطاء 

لتكنولوجيا المعلومات والاتصال وفي المبحث الثالث سنحاول الوصول إلى تطور إدماج تكنولوجيا المعلومات مفهوم شامل 

  .والاتصال بالمؤسسات البنكية

  :الفصل الثاني

يتناول هذا الفصل الإطار النظري للأداء التسويقي حيث فصلناه إلى ثلاث مباحث من خلال أولها سنتطرق إلى مفاهيم 

ة بالأداء التسويقي أما في الثاني سنتعرف على بعض المؤشرات المالية للأداء التسويقي أما في المبحث الثالث سنتعرف  أساسية مرتبط

  .كذلك على بعض المؤثرات الغير مالية للأداء التسويقي

  :الفصل الثالث

لى الأداء التسويقي سنتطرق من خلال هذا الفصل إلى دراسة انعكاسات استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال ع

حيث يشتمل على ثلاث مباحث رئيسية في المبحث الأول يتم إبراز استخدامات تكنولوجيا المعلومات . بالمؤسسات البنكية

والاتصال بالمؤسسات البنكية أما المبحث الثاني فنتطرق فيه إلى انعكاس استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال على الأداء 

بالمؤسسات البنكية، أما المبحث الثالث فسنتطرق فيه أيضا إلى انعكاس استخدام تكنولوجيا المعلومات ) رات الماليةالمؤث(التسويقي 

  .بالمؤسسات البنكية) المؤثرات غير المالية(والاتصال على الأداء التسويقي 

  :الفصل الرابع

دف إلى تقييم تأثير استخدام تكنولوجيا المعلومات يتعلق الفصل الرابع والأخير بالجانب التطبيقي لموضوع الدراسة، إذ يه

والاتصال على الأداء التسويقي بالمؤسسات البنكية الجزائرية يحتوي هذا الفصل على خمسة مباحث، نتطرق في المبحث الأول إلى 

اول المبحث الثالث عرض وتحليل تقديم الجهاز البنكي في الجزائر ويتعلق المبحث الثاني بالإجراءات المنهجية للدراسة التطبيقية ويتن

 نتائج اختبار فرضيات الدراسة، المبحث الخامس فيركز على مناقشة نتائج ابع فنحاول من خلاله تحليل وتفسيرنتائج الدراسة أما الر 

المتوصل إليها  الدراسة ومقارنتها بما توصلت إليه الدراسات السابقة من نتائج وأخيرا نختم هذا البحث بخاتمة نرفقها بأهم النتائج

 .وكذلك بجملة من التوصيات والاقتراحات التي نراها مناسبة ويتم اقتراح بعض المواضيع كدراسات سابقة
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  :الأول الفصل

  الإطار النظري لتكنولوجيا

  المعلومات والاتصال
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  :تمهيد

�Ǧ ǴƬű�Ŀ�©¦°Ȃǘƫ�ǺǷ�ƢȀǼǟ�ǪưƦǻ¦�ƢǷÂ�¾Ƣǐƫȏ¦Â�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ƢȈƳȂǳȂǼǰƫ�Ƣđ�ȄǜŢ�ƪ ƸƦǏ¢�Ŗǳ¦�̈±°ƢƦǳ¦�ƨȈŷȌǳ�¦ǂǜǻ

المعاملات الاقتصادية والمالية لجأت المؤسسات البنكية إلى إدماجها بعملها المصرفي وذلك نتيجة لعدة عوامل سارعت بتبنيها، 

لتكنولوجيا المعلومات والاتصال من بين القرارات الإستراتيجية التي أصبح لا بد منها حيث يعتبر قرار دمج المؤسسات البنكية 

.   لمواكبة التطورات الحاصلة في المعاملات المالية والمصرفية التي أضحت تتسم بالمنافسة الشديدة

سنحاول من خلال هذا الفصل بناء على ما سبق ونظرا للدور الجوهري لتكنولوجيا المعلومات والاتصال بالعمل البنكي 

�§ ƢƦǇȋ¦�ȄǴǟ�» ǂǠƬǳ¦Â�ȆǰǼƦǳ¦�ǲǸǠǳƢƥ�ƢȀǷ¦ƾƼƬǇ¦�ń¤�ȏȂǏÂ�Ƣđ�ƨǘƦƫǂǷ�ǶȈǿƢǨǷ�̈ƾǟ�ȄǴǟ�°Âǂŭ¦�¾Ȑƻ�ǺǷ�ƢȀǷȂȀǨǷ�ń¤�¾ȂǏȂǳ¦

  :التي عجلت بإدماجها من خلال تقسيم الفصل إلى ثلاث مباحث توضح ما تم ذكره كما يلي

  .معلومات والاتصالال مفاهيم مرتبطة بتكنولوجيا: المبحث الأول

  .وم تكنولوجيا المعلومات والاتصالمفه: المبحث الثاني

  .تطور إدماج تكنولوجيا المعلومات والاتصال بالمؤسسات البنكية: المبحث الثالث
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  مفاهيم مرتبطة بتكنولوجيا المعلومات والاتصال: المبحث الأول

المفاهيم المركبة حيث هو عبارة عن مجموعة من المفاهيم المرتبطة ببعضها يعتبر مفهوم تكنولوجيا المعلومات والاتصال من 

البعض، وبغية الوصول إلى المفهوم الشامل لتكنولوجيا المعلومات والاتصال سنحاول من خلال هذا المبحث المرور على عدة 

 .مفاهيم أساسية مرتبطة ومكونة له

  مفهوم التكنولوجيا: المطلب الأول

نولوجيا من المواضيع التي تحظى بتطور مستمر، أين أصبحت معيارا يقاس بموجبه تطور دولة من أخرى يعد موضوع التك

  .والتعرف عليها سيساعدنا في الوصول إلى فهم مكونات الدراسة

  تعريف التكنولوجيا: الفرع الأول

التأويل، إذ يستخدمها من المصطلحات التي تواجه الكثير من الالتباس و ) Technology(تعد كلمة التكنولوجيا 

في حين يرى آخرون اختلافا واضحا بينهما، ويرجع أصل التكنولوجيا إلى اللغة ) Technique(البعض كمرادف للتقنية 

أي العلم أو المنهج، لذا )Logos(تعني التشغيل الصناعي، والثاني    )Techno(اليونانية حيث تتكون من مقطعين هما 

  .)22صفحة  ،2008اللامي، ( التشغيل الصناعيتكون بكلمة واحدة هي علم 

�ƨǳ®ƢƦƬŭ¦�ƢȀƬǫȐǟÂ�ƨȈǼǬƬǳ¦�ǲƟƢǇȂǳ¦�¿¦ƾƼƬǇ¦Â� Ƣǌǻ¤�ǞǷ�ǲǷƢǠƬȇ�Äǀǳ¦Â�ƨǧǂǠŭ¦�̧ Âǂǧ�ǺǷ�̧ǂǧ�ƢĔƘƥ�ƢȈƳȂǳȂǼǰƬǳ¦�» ǂǠƫ�ƢǸǯ

�ƨƬƸƦǳ¦�¿ȂǴǠǳ¦Â�ƨȈǬȈƦǘƬǳ¦�¿ȂǴǠǳ¦Â�ƨǇƾǼŮ¦Â�ƨȈǟƢǼǐǳ¦�ÀȂǼǨǳ¦�ǲưǷ�ǞȈǓ¦ȂǷ�ȄǴǟ�®ƢǸƬǟȏƢƥ��ƨƠȈƦǳ¦Â�ǞǸƬĐ¦Â�̈ƢȈūƢƥ(Dictionary,

2019).

��ȆǴǸǟ�µ (Webster) كما يعرف معجم ǂǟ�ǪȈǬƸƬǳ�ƨȈǼǨǳ¦�ƨǬȇǂǘǳ¦Â�ȆǬȈƦǘƬǳ¦�ǶǴǠǳ¦Â�ƨȈǼǬƬǳ¦�ƨǤǴǳ¦�ƢĔƘƥ�ƢȈƳȂǳȂǼǰƬǳ¦

�¿ȂȀǨŠ�ƢȈƳȂǳȂǼǰƬǳ¦�«ǄƬŤ�Ʈ ȈƷ��ǶȀƬȈǿƢǧ°Â�² ƢǼǳ¦�ƨǌȈǠŭ�Ä°ÂǂǓ�Ȃǿ�ƢǷ�ǲǯ�ŚǧȂƬǳ�ƨǷƾƼƬǈŭ¦�ǲƟƢǇȂǳ¦�ǺǷ�ƨǟȂǸů�ƢĔȂǯ�Ǻǟ�Ȑǔǧ

، بينما يمثل العلم معرفة  (Know how)الميادين التطبيقية فالتكنولوجيا عبارة عن معرفة الكيف والوسيلةالعلم لتفاعلها في 

، حيث يأتي بالنظريات والقوانين العامة وتعمل التكنولوجيا على تحويلها إلى أساليب وتطبيقات في )Know why(الأسباب 

.)22، صفحة 2018عماري، ( ية ومرتكز أساسي للتكنولوجيامختلف النشاطات، كما يعد العلم مصدرا للمعرفة الأساس

«�¦Root "ƾ̈ȇƾƳ�ǞǴǇ� Ƣǌǻ¤�Â�ǞǴǇ�«ƢƬǻ¤�Ŀ�ǲǸǠƬǈƫ�À¢�ǺǰŻ�Ŗǳويعرفها روت  °ƢǠŭ¦�ƨǟȂǸů�ƢĔƘƥ") ،قجة

.)149، صفحة 2015

:)23-22، الصفحات 2018عماري، ( مفهوم التكنولوجيا مرتبط بثلاث اتجاهات هيويقول البعض أن 
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�ǪȈǬŢ�ǲƳ¢�ǺǷ�ƨȈǟ¦ƾƥȍ¦Â�ƨȈǴǬǠǳ¦�ǾƫƢǻƢǰǷ¤Â�ƨǈǇƚŭ¦�ƨȈǸǴǠǳ¦�ÀƢǈǻȍ¦�ƨǧǂǠǷ�ŚƼǈƫ�Ƣđ�ƾǐǬȇÂ:المعرفة العلمية-1

تفكير الإنسان المبدع في تخزين ومعالجة أكبر قدر ممكن من المعلومات واسترجاعها أغراض وتطبيقات عملية مطلوبة، ومثال ذلك 

 بأسرع وأفضل الطرق المناسبة؛

وهي الأجهزة والأدوات والاكتشافات الناتجة عن التطبيق العلمي للمعرفة العلمية، :الاكتشافات والاختراعات-2

 فة اختراعات واكتشافات جديدة؛ومثال ذلك اختراع الحاسوب وتطوير أجياله المختلفة بإضا

وهي النتائج التي يحصل عليها الإنسان من خلال التطبيقات العلمية للمكتشفات والأجهزة  :التطبيقات العلمية-3

 . لغرض تحسين أداء الإنسان وتطويره في مختلف أنواع تطبيقات الحاسوب

عارف والطرق العلمية اللازمة لتحويل عناصر الإنتاج إلى أما المدلول الاقتصادي لمصطلح التكنولوجيا، فيشير إلى مجموعة الم

ذنون السبعاوي و صون  ( منتجات، وتتضمن وظائف الإنتاج والإدارة والتنظيم معتمدة على العلم ومرتكزة على البحث والتطوير

.)57، صفحة 2006كل عزيز، 

لموضوع التكنولوجيا جوانب كثيرة وعناصر مختلفة، واستنادا لمختلف هذه التعريفات، وبناءا على ما تم ذكره يتضح أن 

مجموع العناصر المادية والمتمثلة في مختلف الوسائل والأجهزة، والمعنوية : يمكننا أن نستخلص أن التكنولوجيا بمفهومها العام هي

.ǞǸƬĐ¦Â�®ǂǨǳ¦�ƨƳƢƷ�̧ƢƦǋ¤�ƨȈǤƥ  ما بينهاالمتمثلة في مجموع المعارف والخبرات والأفكار والتي تتفاعل في

  الأهمية الإستراتيجية للتكنولوجيا  :الفرع الثاني

�̈ƾǟ�ƢȈƳȂǳȂǼǰƬǳ¦�ƪ ǬǬƷ�ƾǫÂ��ƨȈǈǧƢǼƫ�Ǆǯ¦ǂǷ�ǪȈǬŢ�Ŀ�ƢȀƬŷƢǈŭ�©ȏƢĐ¦�ǺǷ�ƾȇƾǠǳ¦�Ŀ�ƢȈƴȈƫ¦ŗǇ¦�¦°Â®�ƢȈƳȂǳȂǼǰƬǴǳ�À¤

:)42-41، الصفحات 2008اللامي، ( فوائد للكثير من المؤسسات نذكر منها

للاتصالات بأن تحديث نظم الحاسوب تساهم في تقديم خدمات هاتفية مبتكرة أثر  (MCI) كشفت مؤسسة  -1

�ƪ Ǵſ�Ŗǳ¦�©ƢǇ¦°ƾǳ¦�ǺǷ�ƾƷ¢�Ŀ� ƢƳÂ��ƢēƢǠȈƦǷ�̈®Ƣȇ±�Ŀ)1300( مؤسسة في أوربا واليابان وأمريكا الشمالية، أن هنالك

ارتباط قوي بين الأداء والإبداع التكنولوجي إذ كانت مستويات أداء هذه المؤسسات عالية وأرباحها متميزة بسبب استخدامها 

  .تكنولوجيا متطورة

تتجلى أهمية التكنولوجيا في عدة عوامل منها الإبداع التكنولوجي، طبيعة المنافسة العالمية والتحول من الإنتاج -2

، والتي تتطلب استخدام نظم إنتاج ذات مرونة عالية تساعد في العملاءطية إلى إنتاج يتم وفقا لطلبات الواسع للمنتجات النم

  .تقديم منتجات متميزة

3-�ȄǴǟ�̈ǂǘȈǈǴǳ�®¦ǂǧȋ¦�ƢȀǷƾƼƬǈȇ�Ŗǳ¦�ǲƟƢǇȂǳ¦�ƨǟȂǸů�ƢĔ¢�Ƣǿ°ƢƦƬǟ¦�¾ƢƷ�Ŀ�ƨȈǟƢǸƬƳ¦�̈ǂǿƢǛ�ƢȈƳȂǳȂǼǰƬǳ¦�ǲưŤ

ƨǧƢǓȍƢƥ��Ƕđ�ƨǘȈƄ¦�ƨȈƠȈƦǳ¦�©¦ŚǤƬŭ¦�©Ƣǟ¦ŗƻȏ¦�Ŀ�©¦ƾȇƾƴƬǳƢƥ�ƢǿƾȈǈš �¿ǄǴƬǇ¦�ƢŲ��ǶēƢƳƢȈƬƷ¦�̧ ƢƦǋ¤�Ŀ�ƨŷƢǈŭ¦�ń¤

 .والإبداعات في كل من السلع والخدمات والوسائل والعمليات المقدمة
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  –مفاهيم أساسية  - تكنولوجيا المعلومات: المطلب الثاني

�ȂǴǠŭ¦�¾Ȑƻ�ǺǸǧ��ǾƫƢǻȂǰŠ�ǞǸƬĐ¦�Ŀ�¦ŚƦǯ�¦°Â®�©ƢǷȂǴǠŭ¦�Ƥ ǠǴƫ�ȄǴǟÂ��ƢȈƳȂǳȂǼǰƬǳ¦�ŘƦƫ�ƢȀƦƳȂŠ�Ŗǳ¦�» °ƢǠŭ¦�ƾǳȂƫ�©ƢǷ

�ƢȈƳȂǳȂǼǰƫ�Ǧ ƟƢǛÂÂ�ǎ ƟƢǐƻ�ƶȈǓȂƫ�ǞǷ��Ƣđ�ƨǘƦƫǂŭ¦�ǶȈǿƢǨŭ¦�ǒ ǠƥÂ�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ƢȈƳȂǳȂǼǰƬǳ�Ǧ ȇǂǠƫ�®ƾŴ�À¢�ƢǼȇƘƫ°¦�² ƢǇȋ¦�¦ǀǿ

  . المعلومات والإشارة إلى الآثار الاقتصادية الناجمة عنها

  والمعلومات والمعرفةالفرق بين البيانات  :ولالفرع الأ

قبل الوصول إلى تحديد مفهوم تكنولوجيا المعلومات سنحاول أولا التمييز بين كل من البيانات والمعلومات وعلاقتهما 

  .بالمعرفة

مجموعة من المفاهيم والأرقام التي تحتاج إلى معالجة كي تتحول إلى معلومة فهي شبيهة بالمواد  (DATA)تعد البيانات 

 تحتاج إلى أن تتحول إلى مواد مصنعة، فقد تأخذ البيانات شكل نص، أو أرقام، أو أشكال، أو صور، أو أي مزيج من الأولية التي

،فالبيانات هي الحقائق والأرقام الخام التي يمكن استخدامها كسجل )27، صفحة 2009قنديلجي و السامرئي، ( هذه العناصر

حول مؤسسة ما، أين يمكن تجميعها معا في شكل ملفات وتقارير ورسوم بيانية وكشوف مرتبات وما إلى ذلك، حيث إذا  تاريخي

 ,yadav) تسمى معلومات) إذا كانت ذات مغزى( تمت معالجة هذه البيانات الأولية فان النتائج التي يتم الحصول عليها

2006, p. 4).

فهي عبارة عن الوثائق والأخبار التي يتم الحصول عليها من المصادر المختلفة، وتشمل :"فالمعلومات كمفهوم أكاديمي

�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ǶǜǻÂ�Ǆǯ¦ǂǷ�ŐǟÂ�¾Ƣǐƫȏ¦�ǲƟƢǇÂ�Őǟ�¾®ƢƦƬǳ¦�Ǯ ǳ̄�ÀȂǰȇÂ��ƨǷƢǠǳ¦�ǶēƢȈƷ�Ŀ�² ƢǼǳ¦�ƢŮ®ƢƦƬȇ�Ŗǳ¦�°Ƣǰǧȋ¦Â�ǪƟƢǬū¦

.)104، صفحة 2015مسلم، ( "المختلفة

فهي المحصلة النهائية لاستخدام المعلومات الجديدة التي نجمت عن معالجة البيانات  (KNOWLEDGE)أما المعرفة 

ȀǨȈǛȂƫ�ǺǰŻ�Ŗǳ¦�ǶȈǬǳ¦Â�©¦ŐŬ¦Â�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ǺǷ�ƲȇǄǷ�ƢĔƘƥ�Ǯ ǳǀǯ�ƢȀǨȇǂǠƫ�ǺǰŻÂ��ƨȈǴǸǠǳ¦�ǶȈǿƢǨŭ¦Â�©¦ŐŬƢƥ�ƢȀƳǄǷ�ƾǠƥ ا

.)8، صفحة 2012المهيرات، ( واستخدامها في أعمال المؤسسة المختلفة

  :والشكل التالي يعزز لنا ما سبق ذكره

  العلاقة بين البيانات والمعلومات والمعرفة): 01(الشكل رقم 

)11، صفحة 2012المهيرات، (:المصدر

البیانات
المعرفة

المعلومات

ملائمة ومفیدةبیانات 

خبرة معالجة
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ومنه يمكن القول أن الفرق الكبير بين البيانات والمعلومات يكمن في كون أن المعلومات هي في الواقع نتيجة لتحليل 

  .تنتهي البيانات وتبدأ المعرفة حيث تنتهي المعلوماتوتنظيم البيانات ومنه تبدأ المعلومات أين 

  مفهوم تكنولوجيا المعلومات: ثانيالفرع ال

:تعريف تكنولوجيا المعلومات-1

على كل أو أي جهاز لديه القدرة على معالجة البيانات والمعلومات عند تطبيقه " تكنولوجيا المعلومات"يطلق مصطلح 

تكنولوجيا "، كما يطلق مصطلح (Artur, 2020, p. 2) المعالجة بشكل منتظم أو متقطعسواء على المنتج أو في عملية 

على أي نشاط يتضمن معالجة المعلومات وإستراتيجية الاتصال المتكامل عبر الأجهزة الإلكترونية، و يعد هذا المصطلح " المعلومات

ناعية عند ربط أشمل إذ يشير إلى كل أنواع التكنولوجيا التي تشتغل بالمعلوماتية سواء في نظام المعلومات من خلال أتمتة العملية الص

,Artur)الاتصال بين الحواسيب لمؤسستين، أو عند الاستعمال الشخصي للمصادر الحاسوبية  2020, p. 6).

كما تشير تكنولوجيا المعلومات في تعريفها العام  إلى الجانب التكنولوجي لنظام المعلومات الذي يتضمن المعدات 

ة  وقاعدة البيانات وشبكات البرامج والأجهزة الأخرى، وبالتالي  يمكن اعتبار تكنولوجيا المعلومات نظاما فرعيا لنظام الحاسوبي

المعلومات يتم استخدامه بالتناوب مع مصطلح النظام ، أو يمكن استخدامه كمفهوم أوسع يصف مجموعة مختلفة من أنظمة 

  .(Patricia, 2014, p. 261) أكملهاالمعلومات والمستخدمين والإدارة لمؤسسة ب

  :ولقد تعددت التعاريف الخاصة بتكنولوجيا المعلومات حيث نذكر منها

مجموعة التقنيات والأدوات والأساليب التي تساهم في توفير البيانات والمعلومات المطلوبة "تكنولوجيا المعلومات عبارة عن-

.)68، صفحة 2016بن عيشي و بن عيشي، ( "أداء العمل وتدعم القدرات لتحسين طرق العمل والتي تسهل

�ƨǘƥ¦ŗǷÂ�ƨǼȈǠǷ�©ƢǷȂǴǠǷ�ȄǴǟ�ÄȂƬŢ�Ŗǳ¦�ƨȈǟǂǨǳ¦�©ƢǨǴŭ¦�ǺǷ�ƨǟȂǸů�ǺǸǔƬȇ�ǲǷƢǰƬǷ�¿Ƣǟ�°ƢǗ¤�ƢĔƘƥ"وعرفت أيضا -

�Â��ǆ Ǉȋ¦�ǺǷ�ƨǟȂǸĐ�ƢǬǧÂ�ƢȇȂǇ�ǲǟƢǨƬƫ�ƾǬǳÂ��ƨǨǴƬƼŭ¦�©¦°¦ǂǬǳ¦�̄Ƣţ¦Â�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ƾȇÂǄƫ�Ŀ�ƾǟƢǈƬǳ�©¦ ¦ǂƳȍ¦�ǺǷ�ƨǴǈǴǈǳ�ƢǬƦǗ

مرت بتطورات مختلفة من حيث طريقة التشغيل من اليدوي إلى الآلي إلى الالكتروني باستخدام الكمبيوتر، إلى التكنولوجي 

.)68، صفحة 2016شي و بن عيشي، بن عي( "باستخدام الأقمار الصناعية

:)22، صفحة 2009الصيرفي، ( ومن تعريفات تكنولوجيا المعلومات الأخرى

ائط متعددة، خدمات أنظمة أن تكنولوجيا المعلومات هي تصميم، تطوير، دعم وإدارة تجهيزات وبرامج، اتصال، وس-

 .متكاملة

أن تكنولوجيا المعلومات هي دراسة، تصميم، تطوير، تطبيق، دعم أو إدارة الأنظمة المبنية على الحواسيب الالكترونية، -

 خاصة تطبيقات البرمجيات وتجهيزات الحواسيب الالكترونية؛ 
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-�ǖƥ°��©ƢǷȂǴǠŭ¦�¶ƢŶ¢��©ƢǻƢȈƦǳ¦�ƾǟ¦Ȃǫ��ǲȈǤǌƬǳ¦�ƨǸǜǻ¢��©ƢǰƦǌǳ¦�ƨȈǟȂǻ�ǲưǷ�©ȏƢů�̈ƾǟ�ȆǘǤƫ�ƢĔ¢ أنظمة المعلومات

 .داخليا وتوظيف ذلك في خدمة العملاء

-�ǶǜǼǳ¦Â�̈®ƾǠƬŭ¦�ǖƟƢǇȂǳ¦�Ƕǜǻ�Ŀ�ƢȀƬŪƢǠǷÂ�Ƣē°¦®¤Â�ƢȀǴǬǻÂ�ƢȀǴǏÂÂ�ƢȀů®Â�ƢȀǠŦÂ�©ƢǷȂǴǠŭ¦� Ƣǌǻ¤�ǞǸƬƴǸǴǳ�ƶȈƬƫ�ƢĔ¢

ǇƢūƢǯ�ƨȈǰǴǇȐǳ¦�©ȏƢǐƫȏ¦Â�ƨƦǇȂū¦�©ƢȈƳȂǳȂǼǰƬƥ�» ǂǠÉƫ�ƢĔ¢�Ä¢��ƨǨǴƬű�µ ¦ǂǣȋ�ƨǟȂǼƬŭ¦�ƨȈǸǫǂǳ¦ وب الشخصي، والقرص

Lourdes)المضغوط، وتلفاز الكابل، والهواتف الخلوية، والانترنت  T, 2002, p. 3).

�ƢŮȐƻ�ǺǷ�ǶƬȇ�Ŗǳ¦�©¦Â®ȋ¦Â�ƨǸǜǻȋ¦Â��ǲƟƢǇȂǳ¦�̧ȂǸů�ƢĔ¢�ȄǴǟ�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ƢȈƳȂǳȂǼǰƫ�Ǧ ȇǂǠƫ�ǺǰŻ�ǪƦǇ�ƢǷ�¾Ȑƻ�ǺǷÂ

 . تنظيم البيانات وتحويلها الى معلومات يتم تخزينها واستخدامها وقت الحاجة

:حوكمة تكنولوجيا المعلومات-2

§�¦�ƨǈǇƚŭ¦�Ŀ�ŁƢǐŭعرف معهد المراجعين الداخليين الأمريكي الحوكمة  ƢƸǏ¢�ȆǴưŲ�ƨǘǇ¦Ȃƥ�ƨǷƾƼƬǈŭ¦�©¦ ¦ǂƳȍ¦�ƢĔƘƥ

�ǺǷ�ƨǟȂǸů�ƢĔƘƥ�ƨȈǸǼƬǳ¦Â�Ä®ƢǐƬǫȏ¦�ÀÂƢǠƬǳ¦�ƨǈǇƚǷ�ƢȀƬǧǂǟ�ƢǸǼȈƥ��ƨǈǇƚŭƢƥ�ƢȀƬƦǫ¦ǂǷÂ�ǂǗƢƼŭ¦�ȄǴǟ�» ¦ǂǋȍ¦�ŚǧȂƫ�ǲƳ¢�ǺǷ

�Ŗǳ¦Â��Ƣđ�ƨǫȐǠǳ¦�©¦̄�» ¦ǂǗȋ¦Â�ƢȀȈŷƢǈǷÂ�Ƣē°¦®¤�ǆ ǴůÂ�ƨǈǇƚŭ¦�śƥ�©ƢǫȐǠǳ¦ تتضمن الهيكل الذي يتم من خلاله وضع

 ¦®ȋ¦�ƨǠƥƢƬǷ�§ȂǴǇ¢�Ƣǔȇ¢�Ƣđ�®ƾƸƬȇÂ�» ¦ƾǿȋ¦�ǽǀǿ�ǀȈǨǼƫ�ƢȀƬǘǇ¦Ȃƥ�ǶƬȇ�Ŗǳ¦�©¦Â®ȋ¦Â�ƨǈǇƚŭ¦�» ¦ƾǿ¢) ،زرقون و شطيبة

.)924، صفحة 2014

ومات، حيث أشار معهد حوكمة تكنولوجيا المعلومات وعموما فأنه لا يوجد تعريف موحد حول حوكمة تكنولوجيا المعل

إلى أن حوكمة تكنولوجيا المعلومات هي مسؤولية مجلس الإدارة والإدارة التنفيذية وهي جزء مكمل لحوكمة المؤسسة، وتتكون من 

حمني و ( وأهدافها القيادة والهيكل التنظيمي والعمليات التي تؤكد على دعم تكنولوجيا المؤسسة وتضمن تحقيق إستراتيجيتها

.)1189، صفحة 2020طوبال، 

كما أشار موقع مركز التميز    ستة مبادئ أساسية لحوكمة تكنولوجيا المعلومات ISO/IEC 38500ويؤسس معيار 

issa نذكر منها )issa ،2022(:

�Ƥ:مبدأ المسؤولية.أ  Ǵǘǳ¦Â�µ ǂǠǳ¦�ǺǷ�ǲǰƥ�ǪǴǠƬȇ�ƢǸȈǧ�ǶēƢȈǳÂƚǈǷ�ÀȂǴƦǬȇÂ�ÀȂǸȀǨȇ�ƨǈǇƚŭ¦�ǲƻ¦®�©ƢǟȂǸĐ¦Â�®¦ǂǧȋ¦

�ÀȂǳÂƚǈŭ¦�Ǯ ǴƬŻ�ƢǸǯ��©ƢǷȂǴǠŭ¦�ƢȈƳȂǳȂǼǰƫ�ȄǴǟ©¦ ¦ǂƳȍ¦�ǽǀđ�¿ƢȈǬǳ¦�ƨǘǴǇ�Ƣǔȇ¢.

لتكنولوجيا المعلومات،  تأخذ إستراتيجية أعمال المؤسسة في الاعتبار القدرات الحالية والمستقبلية :مبدأ الإستراتيجية.ب 

 .لإستراتيجية أعمال المؤسسةحيث تلبي الخطط الإستراتيجية لتكنولوجيا المعلومات الاحتياجات الحالية والمستمرة 

تتم عمليات اقتناء تكنولوجيا المعلومات لأسباب وجيهة وعلى أساس التحليل المناسب والمستمر، :مبدأ الاستحواذ.ج 

وشفافة فيما يخص ذلك حيث يكون هناك توازن مناسب بين الفوائد والفرص والتكاليف والمخاطر، على مع اتخاذ قرارات واضحة 

 .لطويلالمدى القصير وا
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تكنولوجيا المعلومات مناسبة لغرض دعم المؤسسة وتوفير الخدمات ومستويات الخدمة وجودة الخدمة  :مبدأ الأداء.د 

 .تقبليةبات الأعمال الحالية والمساللازمة لتلبية متطل

 تكنولوجيا المعلومات تتوافق مع جميع التشريعات واللوائح الإلزامية والسياسات والممارسات؛ :مبدأ المطابقة.ه 

.تُظهر سياسات وممارسات وقرارات تكنولوجيا المعلومات احترام السلوك البشري:مبدأ سلوك الإنسان.و 

 :دواعي تطبيق حوكمة تكنولوجيا المعلومات-3

:)8، صفحة 2018عديسة و علي موسى، ( الأسباب في النقاط التالية يمكن تحديد أهم

 .اد على المعلومات وأنظمة توصيلهازيادة الاعتم-

 .ة المتعلقة باستخدام التكنولوجيازيادة القابلية للتهديدات الداخلية والخارجي-

  .ستثمارات الحالية والمستقبليةإمكانية خلق فرص جديدة وتخفيض التكلفة للا-

  تكنولوجيا المعلومات وظائف: ثالثالفرع ال

لقد أصبحت تكنولوجيا المعلومات قاعدة تنطلق منها العديد من الأعمال وذلك بسبب الإمكانيات التي تتيحها هذه 

:)102، صفحة 2020البدو، ( حيث نذكر منها التكنولوجيات

بفضل تكنولوجيا المعلومات لم تعد تمثل المسافات أيا كانت أبعادها أي عائق أمام عملية التنمية الاقتصادية أو -1

.Ƣǟ�ǲǰǌƥ�ǞǸƬĐ¦�Ŀ�ǲǷƢǰǳ¦�«ƢǷƾ¿الاتصال أو التعليم أو نجاح المشروعات أو الان

 .متاحة بشكل متزايد لكافة الأفرادإن المعرفة أصبحت -2

3-ǞǸƬĐ¦�Ŀ�®ǂǧ�ǲǯ�À¤ ت، ولكنه أيضا صانع أو مبتكر لهاليس مجرد مستهلك للمعلوما.

إن تكنولوجيا المعلومات اقتصاد منفتح على العالم، لأنه لا يوجد اقتصاد يمكنه خلق واحتكار المعرفة دون أن يشارك -4

 .أو يستورد المعارف الجديدة من الآخرين

مستقلا بذاته، فهو يدخل في كافة قطاعات الحياة مثل فلم يعد مجال تكنولوجيا المعلومات من حيث الوظائف حقلا 

التجارة والصناعة والزراعة والخدمات بأنواعها، حيث أولت العديد من الهيئات والمنظمات الاهتمام بمثل هذه التكنولوجيات، وعلى 

نولوجيا المعلومات حيث تجلى سبيل الذكر لا الحصر ولتعزيز ما سبق ذكره نجد أن مؤسسة الصحة العالمية أولت اهتمام كبير لتك

:)5، صفحة 2016العالمية، ( ذلك من خلال ما يلي
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وضع المؤسسة لخارطة طريق للتكنولوجيا وتطبيقها، والتي اتفقت عليه عالميا جميع فرق تكنولوجيا المعلومات، لتعتبر -

  .طورات الكبرى في السنوات القادمةأساسا للت

نظرا لوجود الهيكل المعماري الجديد للمؤسسة الآن، إلا أنه لا يزال هناك حاجة لموارد إضافية في كل مركز كفاءة أين -

 .ؤسسة إلى إحداث تحول رقمي حقيقيتتجه الم

تم إدخال سياسة الحوسبة السحابية العالمية لتحكم استخدام الحلول السحابية مع تشفير بيانات المؤسسة، فمثل هذه -

الحلول لن تسمح فقط بقابلية التوسيع وسهولة الوصول إلى المعلومات من أي مكان في العالم لكنها تقلل أيضا من الأجهزة 

 .والتكاليف مع مرور الوقت وتعزز استمرارية الخدمة وتأمينها

مات وذلك من خلال تعزيزا على سبق يمكن ذكر بعض من الخصائص الإستراتيجية المتحققة من استخدام تكنولوجيا المعلو 

  :الجدول التالي

  تكنولوجيا المعلومات الخصائص الإستراتيجية المتحققة من استخدام): 01(لجدول رقم ا

مجالاتهاالإستراتيجيةالرقم

01
التكلفة 

  المخفضة

 .استخدامها لتخفيض تكلفة العمليات بشكل جوهري-

  .استخدامها لتخفيض الأسعار من المورد لغاية المستهلك-

  التميز  02

 .تطوير خصائص جديدة لتخفيض فرص التميز للمنافسين-

 .تطوير خصائص جديدة لتحقيق التمييز للسلع والخدمات-

  .تطوير خصائص جديدة لتركيز السلع والخدمات في الموقع السوقي الذي تم اختياره-

03
التحسين 

  المستمر

-ƢēƢǻȂǰǷ�ȄǴǟ�ÄȂƬŢ�̈ƾȇƾƳ�©ƢǷƾƻÂ�ǞǴǇ�®ƢŸ¤.

.ƢēƾǟƢǈŠ�¼Ȃǈǳ¦�ǺǷ� ¦ǄƳ¢�Â¢�̈ƾȇǂǧإيجاد أسواق -

-�̈®ȂŪ¦�śǈŢÂ�Ǧ ȈǳƢǰƬǳ¦�ǒ ȈǨţ�ƢĔƘǋ�ǺǷ��©ƢȈǴǸǠǳ¦�Ŀ�ƨȇ°ǀƳ�©¦ŚȈǤƫ�ª ¦ƾƷ¤

  . وتعزيز الفاعلية ورضا العميل

  النمو  04
 .استخدامها لإدارة التوسع الإقليمي والعالمي-

  .استخدامها لتحقيق التنوع والتكامل فيما بين السلع والخدمات-

05
تطوير

  الاتحادات

 .استخدامها لإيجاد مؤسسات حيوية من شركاء الصناعة-

  .الخ...تطوير شبكات اتصال لدعم العلاقات الإستراتيجية مع العملاء ، الموردين،-

.)90، صفحة 2020مزهود و كلاش، (: المصدر

�ƢȀǬȈǬƸƬǳ�̈¦®Ƙǯ�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ƢȈƳȂǳȂǼǰƫ�¿¦ƾƼƬǇ¦�ǺǰŻ�Ŗǳ¦�©ȏƢĐ¦�ǺǷ�ƾȇƾǠǳ¦�½ƢǼǿ�À¢�ƢǼǳ�śƦƫ�ǽȐǟ¢�¾ÂƾŪ¦�¾Ȑƻ�ǺǷ

  . حيث تبين أن من خلالها تستطيع المؤسسة أن تحقق عدة أهداف سواء مادية أو غير مادية
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 الآثار الاقتصادية لتكنولوجيا المعلومات : رابعالفرع ال

العديد من الآثار الاقتصادية لتكنولوجيا المعلومات وعلى سبيل المثال لا الحصر نقترح الشكل الموالي الذي يوضح  هناك 

كيف يمكن أن تساعد تكنولوجيا المعلومات المؤسسات بأنواعها بتطوير محتوى التكاليف بصورة عامة وكمثال على ذلك سنحاول 

  :توضيح العلاقة من خلال الشكل الموالي

  العلاقة بين تكاليف المعاملة وحجم المؤسسة): 02(الشكل رقم 

)282، صفحة 2008العاني و جواد، ( :المصدر

يمثل ) 01(المعاملة وحجم المؤسسة، ففي هذا الشكل نجد أن النموذج  العلاقة بين تكاليف) 02(يوضح الشكل 

يمثل المؤسسة بعد تطبيق وتطوير تكنولوجيا المعلومات في المؤسسة، حيث يلاحظ أن المنحنى )02(المؤسسة التقليدية، والنموذج 

  .البياني قد انتقل إلى الأسفل بعد تطبيق تكنولوجيا المعلومات

بين أن حجم المؤسسة قد تقلص، وهذا التقليص قد انعكس على حجم تكاليف المعاملة الواحدة، ومن الشكل السابق ت

��ǲǔǧ¢�ȆǈǧƢǼƫ�ǞǓÂ�Ŀ�ƢȀǠǔƫ�Ŗǳ¦�ƢēƢǷƾƻ�Â¢�ƢȀǠǴǇ�°ƢǠǇ¢�ȄǴǟ�ǆ ǰǠǼȇ�Ǯ ǳ̄�ÀƢǧ�ƨǴǷƢǠŭ¦�Ǧ ȈǳƢǰƫ�ƪ Ǵǫ�¦̄¤�Ǿǻ¢�ǚƷȐȇ�Ʈ ȈƷ

�ƪوعليه فإن تقليل تكنولوجيا المعلومات لتكاليف استلام وتحليل المعل ƸƦǏ¢�ƢĔ¢�Ƥ Ʀǈƥ�Ǧ ȈǳƢǰƬǳ¦�ǲȈǴǬƬƥ�ƨǈǇƚǸǴǳ�ƶǸǈȇ�©ƢǷȂ

.)281، صفحة 2008العاني و جواد، (أكبر قدرة على احتواء العاملين فيها وتمكنهم من أداء الأعمال

  –مفاهيم أساسية  –تكنولوجيا الاتصال : المطلب الثالث

لقد حضي موضوع تكنولوجيا الاتصال باهتمام العديد من الباحثين، كون أن المؤسسة الحديثة أصبحت تعتمد على 

�¾Ƣǐƫȏ¦�ƢȈƳȂǳȂǼǰƫ�À¢�Ʈ ȈƷ��ƢĔÂƚǋ�̈°¦®¤�Ŀ�ƨǸȀŭ¦�ǂǿ¦Ȃǜǳ¦�ƾƷƘǯ�©ȏƢǐƫȏ¦تلغي أنماط ووسائل الاتصال القديمة ولكن  لا

  .تعمل على تطويرها وتغييرها بشكل كبير

تكالیف 
المعاملة

)العاملینعدد ( مؤسسةحجم ال

)01(نموذج 

)02(نموذج 
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  الاتصال والإعلام: ولالأ الفرع

  :تعريف الاتصال-1

والتي تحمل معنى  "communes"يعود أصل كلمة اتصال إلى اللغة اللاتينية وبصورة دقيقة إلى الكلمة اللاتينية 

"Common "ومعناه الاشتراك (Rajhans & Pranavi, 2003, p. 2) طرف الكثير من من ، ولقد عُرف الاتصــال

Redfield "ǪƟƢǬū¦Â� ¦°ȉ¦�Ǧ"فعرفه  الباحثين كل حسب توجهــه ǴƬƼŭ�ÀƢǈǻȍ¦�¾®ƢƦƬǳ�ǞǇ¦Ȃǳ¦�¾ƢĐ¦�Ǿǻ¢�ȄǴǟ

(Chandrakandan, Kartikeyan, Venkatesan, & Balaji Babu, 2003, p. انجل "، كما عرفه .(1

لية مؤسسة، عفوية تنطوي على إرسال وتحويل معلومات وبيانات من جهة إلى جهة أخرى بشرط أن تكون على أنه عم" باركنسون

Ƣđ�śǧƾȀƬǈŭ¦�ǲƦǫ�ǺǷ�ƨǷȂȀǨǷ�ƨǳȂƄ¦�©ƢǷȂǴǠŭ¦Â�©ƢǻƢȈƦǳ¦) ،161، صفحة 2020أحمد ميلي(.

تصال عبارة عن عملية يتم بموجبها انتقال الرسائل مهما كان نوعها من جهة ومنه يتبين من خلال التعاريف السابقة أن الا

.مرسلة إلى جهة مستقبلة قد تكون فردا أو جماعة، على أن تكون هذه الرسائل مفهومة من قبل الجهة المستقبلة

  :تعريف الإعلام-2

الجمهور بجميع الحقائق والأخبار الصحيحة يعرف الإعلام على أنه جميع أوجه النشاطات الاتصالية التي تستهدف تزويد 

والمعلومات السليمة في القضايا والموضوعات والمشكلات ومجريات الأمور بطريقة موضوعية وبدون تحريف، مما يؤدي إلى إيجاد أكبر 

نوير الرأي العام درجة ممكنة من المعرفة والوعي بجميع الحقائق والمعلومات الصحيحة عن القضايا والموضوعات، بما يساهم في ت

.)39، صفحة 2015محجوبي، ( وتكوين الرأي الصائب لدى الجمهور

�ƨǘǌǻȋ¦Â�¿Ȑǟȍ¦�ǲƟƢǇÂ�©ƢƳǂűÂ�śǷƢǔǷ�ǂƟƢǇÂ�©ƢǻƢȈƦǳ¦Â� ƢƦǻȋ¦�Ä¢�ƲƬǼŭ¦�ƢĔƘƥ�¿Ȑǟȍ¦�ƨȈǴǸǟ�ƪ ǧǂǟ�ƢǸǯ

.)46، صفحة 2016السعدي، ( والصناعات الثقافية

�ƨȈǴǸǟ�ƢǸĔȂǯ�Ŀ�ÀƢǯŗǌȇ�ƢǸĔ¢�ǚƷȐŭ¦�ǺǸǧ��¿Ȑǟȍ¦Â�¾Ƣǐƫȏ¦�ƶǴǘǐǷ�ǺǷ�ǲǯ�śƥ�ǲƻ¦ƾƬǳ¦�ƶǔƫ¦�ƨǬƥƢǈǳ¦�Ǧ ȇ°ƢǠƬǳ¦�¾Ȑƻ�ǺǷ

وهذه بعض نقاط  عملية نقل هذه الرسالة،يتم من خلالها نقل الرسالة من المرسل إلى المرسل إليه، إلا أنه يوجد فرق في مضمون

:)76، صفحة 2016كافي، الضلاعين، الضلاعين، عودة الشاملية، و عزت اللحام، ( الاختلاف بين كل من الإعلام والاتصال

 إن الإعلام أحادي الاتجاه أما الاتصال فهو ثنائي الاتجاه؛-

 يكتفي بنقل المعلومات والأخبار؛في الاتصال تتم عملية رجع الصدى، والإعلام -

الاتصال ظاهرة اجتماعية تعتمد أساسا على المرسل إليه وهو الجمهور، أما الإعلام فهو ظاهرة تكنولوجية فهو مرتبط بظهور -

 وسائل إعلام جماهيرية فلا يمكن ارتباط الإعلام خارج إطار الوسيلة؛
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 ).علاقة(فالاتصال في الغالب عبارة عن عملية ) محتوى، حالة، وضعية(إذا كان مفهوم الإعلام يعبر عادة عن شيء ثابت -

  :نماذج عملية الاتصال وأنواعه: ثانيالفرع ال

  :نماذج عملية الاتصال-1

"شانون و ويفر"بعد الحرب العالمية الثانية ظهرت العديد من النماذج المفسرة لعمليات الاتصال حيث ظهر نموذج

"Shannon et Waeaver " النماذج الأولى المفسرة لعملية الاتصال وكان النموذج المرجعي للعديد من الأبحاث من

:والدراسات، حيث قدم عناصر عملية الاتصال في نموذج يبينه الشكل التالي

  "ويفر"و " شانون"عناصر الاتصال وفق نموذج ): 03(الشكل رقم

 .(picard, 1992, p. 70) من إعداد الباحثة اعتمادا على:المصدر

إلى مرسَل إليه، فيختار المرسل الرسالة ويقوم بتشفيرها تم تقديم الاتصال في هذا النموذج على أنه نقل رسالة من مرسِل 

، ثم يقوم المرسل إليه بفك تشفيرها ويحولها إلى رسالة يستقبلها، كما أنه يمكن أن تطرأ تغييرات على الرسالة نتيجة )ترميزها(

  .ةالتشويش كعامل خارجي والذي قد يسبب حدوث اختلافات بين الإشارة المرسلة والإشارة المستقبل

إلا أن العديد من الباحثين اعتبروا أن هذا النموذج هو نموذج أحادي الاتجاه، حيث أنه عندما يوصف الاتصال بأنه عملية 

فمعناه أنه ظاهرة تفاعلية، أين تطلب الأمر إعادة النظر في هذا النموذج كون أن الاتصال عملية ثنائية الاتجاه ومن بين النماذج 

  ."ولبور شرام"نجد نموذج ) اهثنائية الاتج(التفاعلية

مع إضافة بعض التعديلات " ويفر"و " شانون"في نموذجه التفاعلي العناصر الأساسية في نموذج  "ولبور شرام"استخدم 

:)43-42، الصفحات 1998مكاوي و السيد، ( نوضخها في النقاط التالية

قناة 

الاتصال
إلیھالمرسلالرسالة الشفرة  فك 

التشویش

ل إلیهالمرسَ لالمرسِ 

الشفرةالرسالة المصدر
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 العناصر الأساسية في نموذج  1971، ثم طوره سنة 1954نموذجه التفاعلي الذي قدمه سنة استخدم الباحث في

 الخبرة المشتركة ورجع الصدى؛: كما سبق الذكر، إلا أنه أضاف عنصرين جديدين هما" ويفر"و " شانون"

 ك المعلومات في إلى أن المرسل حين يسعى إلى نقل معلوماته إلى شخص آخر عليه أن يضع تل" ولبور شرام"ويذهب

شكل يمكن نقله، فالرسالة عبارة عن إشارات ذات معنى مشترك لكل من المرسل والمرسل إليه، وكلما تشابه إطارها الدلالي زاد 

احتمال أن تعني الرسالة نفس الشيء لدى كل منهما، وتمثل الخبرة المشتركة مدى التشابه في الإطار الدلالي لدى المرسل والمرسل 

 .إليه

رسالته، عليه أن يقلل من ) المرسل اليه(أن يختار المتلقي) المرسل(أنه إذا أراد القائم بالاتصال " ولبور شرام"يف ويض

 –قدر الجزاء (    =اختيار الرسالة:  الجهد الذي سوف يتطلبه التعرض إليها وإدراكها وفـــــهمها، وقد قـــــــــــام بوضـــــــــع المعادلة التالية

الجهد المطلوب، حيث فسر ذلك على أنه إذا كان الجهد الذي يتطلبه فهم الرسالة من جانب المرسل إليه كبيرا،  /) عقابقدر ال

يفضل أن يعمل القائم بالاتصال على زيادة الجزاء الذي يحصل عليه المرسل إليه من اختيار تلك الرسالة ويقلل قدر العقاب أو 

   .وإدراكها الأذى الذي يترتب على التعرض إليها

 أن رجع الصدى عنصر ضروري لكل من المرسل والمرسل إليه لأنه يخبرنا كيف تفسر الرسائل " ولبور شرام"كذلك يرى

وكيف يستجاب لها، أما فكرة التشويش فهي تلفت انتباهنا إلى حقيقة أن الرسالة يحتمل أن يحدث لها تدهور قبل أن يفك المرسل 

 . إليه رموزها ويفسرها

:  نستنتج من النماذج السابقة أن عملية الاتصال تتكون من العناصر التالية ومنه

هو الشخص الذي يصيغ أفكاره في شفرات ورموز تعبر على الفكرة التي يقصدها وللإشارة فانه قد يكون  :المرسل

 . صدر الرسالة ومرسل الرسالةمصدر الرسالة هو نفسه المرسل، كما أنه قد لا يكون ففي هذه الحالة تمر الرسالة بمرحلتين م

المرسِل هي /يعتبر أهم عنصر في عملية الاتصال كون ترجمته للرسالة بالطريقة التي يهدف إليها المصدر :المرسل إليه

من ستصنف فيما إذا كان الاتصال فعال أم لا، كون أن المرسل إليه لا يتأثر بالرسالة مباشرة وإنما سيقوم بفكها بما يتناسب 

اته وانتماءاته واتجاهاته، أين يعزز ذلك أهمية أن يكون المرسل يتمتع بمهارات تؤهله إلى الوصول إلى المرسل إليه بالطريقة التي ومعتقد

 .  تسمح أن تمر عملية الاتصال بالوضعية المرغوب فيها

نة حيث نجد أنه كلما فنجد أن في عملية الاتصال سيتمتع كل من المرسل والمرسل إليه بخبرة معي :الخبرة المشتركة

Ǯ ǳǀǯ�ǆ ǰǠǳ¦Â�ƨȈǴǟƢǨǳ¦Â�¬ƢƴǼǳ¦�ǺǷ�¾Ƣǐƫȏ¦�ƨȈǴǸǟ�ƪ ƥŗǫ¦�ƢǸǴǯ�ƢǸȀǼȈƥ�̈ŐŬ¦�ƪ đƢǌƫÂ�ƪ ƥŗǫ¦.

هي مضمون عملية الاتصال فكلما كان هناك فهم وتفاعل مشترك بين المرسل والمرسل إليه كلما كانت  :الرسالة

 .الرسالة ذات فعالية أكبر
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وغيرها، فمن هنا نجد أن اختيار ...قد تصل الرسالة بعدة طرق، قد تكون صحف، مجلات، تلفزيون:قناة الاتصال

الوسيلة يجب أن يتناسب ومضمون الرسالة من جهة ويتناسب مع قدرات المرسل إليه من جهة أخرى، فقد يفضل المرسل إليه 

بما يتناسب وعملية الاتصال كلما كانت هذه الأخيرة أكثر التلفزيون على الراديو ومنه كلما كان اختيار وسيلة الاتصال دقيقا 

 .فعالية

هو العائق الذي يحول بين مرسل الرسالة ومستقبلها وقد يختلف هذا العائق من حالة إلى أخرى، إلا أن :التشويش

 . الجدير بالذكر هو أنه كلما زاد التشويش كلما قلت فعالية الرسالة

 رجع الصدى معناه إعادة الرسالة من المرسل إليه إلى المرسل وهنا يكمن مفهوم  ):التغذية العكسية(رجع الصدى

التفاعلية ومن هنا أيضا يستطيع المرسل أن يتحقق فيما إذا حققت الرسالة أهدافها، فقد يكون رجع الصدى ايجابيا كما قد يكون 

 .سلبيا أين يتوجب على المرسل إعادة تقديم رسالته بوضعيات أخرى

 :الاتصالأنواع -2

:هناك العديد من التصنيفات نوجزها بالجدول التالي

الوسائل، درجة رسميته، الاتجاه، درجة التأثير: أنواع الاتصال من حيث): 02(الجدول رقم

الرقم
تصنيف 

  الاتصال

نوع 

  الاتصال
  تعريفه

01
من حيث 

  الوسائل

  لفظي
يستخدم فيه اللفظ كوسيلة تمكن المرسل من نقل رسالته سواء كانت 

  . الخ...التقارير، الندوات، المحادثات التلفزيونية،: مكتوبة أم لا مثل

  غير لفظي
عبارة عن تعبيرات مؤسسة تشير إلى مجموعة معاني مثل التعبيرات 

  .الجسدية كالإشارات والإيماءات

02

من حيث 

درجة 

  رسميته

  رسمي
يتم بين المستويات الإدارية المختلفة ويتم تحديد شبكة الاتصالات 

. الرسمية عند وضع الهيكل التنظيمي لتوضيح كيفية الربط بين الوحدات

  غير رسمي
يتم التفاعل فيه بطريقة غير رسمية بين العاملين، من خلال تبادل 

  .المعلومات والأفكار خارج منافذ الاتصال الرسمية

03
حيث من 

  الاتجاه

  .  تبدأ فيه عملية التفاعل من المرؤوسين إلى المستويات الإدارية العلياالصاعد

  الهابط
يتم بين الإدارة العليا وأعضاء الإدارة الوسطى وبين هؤلاء ورجال الإدارة 

.المباشرة، فيتم الاتصال مع خط السلطة

الصاعد 

  الهابط

لا يضع الرؤساء خطة أو قرار لمن يسير فيه التفاعل في اتجاهين وفيه 

.يشرفون عليهم قبل أن يأخذوا رأيهم

  جماهيريمن حيث   04
فهو معقد بعض الشيء حيث يتميز بضخامة حجمه وعدم تجانس 

أفراده في المعارف، وان المرسل لا يرى هذا الجمهور مباشرة كما أن رجع 
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درجة 

  التأثير

تجاه وتتصف الرسائل فيه الصدى قليل نسبيا، يغلب عليه أنه أحادي الا

±ƢǨǴƬǳ¦Â�Ȃȇ®¦ǂǳ¦�Őǟ�ƨǴǇǂŭ¦�ǲƟƢǇǂǳ¦�ǲưǷ�¾ÂǄƫ�À¢�ƪ Ʀưƫ�ȏ�ƢĔƘƥ.

  مباشر

يتضمن الاتصال الشخصي والاتصال الجمعي، ويطلق بعض الخبراء 

على نمط الاتصال المباشر والتأثير الشخصي مصطلح التأثير عن طريق  

كونه يتم بشكل عفوي من خلال كلمة الفم، ويتميز بالمرونة والتلقائية  

  .شبكة من العلاقات العامة غير الرسمية

، 2016كافي، الضلاعين، الضلاعين، عودة الشاملية، و عزت اللحام، (من إعداد الباحثة بالاعتماد على:المصدر

.)98-89الصفحات 

من أنواع الاتصال مما يدل على المفهوم الواسع لعملية الاتصال حيث نستطيع من خلال الجدول تبين أن هناك العديد 

تمييز نوع الاتصال من الزاوية التي يراها المرسل من جهة ومن الزاوية التي يراها المرسل إليه الذي قد يكون فرد أو قد يكون مجموعة 

  .من الأفراد من زاوية أخرى

  الاتصال وتحقيق التنمية: ثالثالفرع ال

  :تحقق الاتصالات العديد من النتائج والانجازات والأهداف التي تؤدي إلى التنمية والمصفوفة التالية تبيين ذلك

  مصفوفة علاقة الاتصالات بالتنمية): 03(رقم  جدولال

  معدلات 

الاتصالات

+
+ ،-

  اتصالات بدون تنمية

+ ،+

  تنمية مرتفعة مع اتصال فعال

-
- ،-

  والاتصالغياب التنمية 

- ،+

  تنمية دون اتصالات

معدلات التنمية

)21، صفحة 2009النجار، (: المصدر

تبين من خلال الشكل وجود علاقة طردية بين الاتصالات الناجحة ومعدلات التنمية  حيث تلعب الاتصالات أدوارا 

التخطيط الاستراتيجي وتخطيط الأنشطة الوظائفية، كما تلعب أيضا دورا مهما في تحقيق  هامة في اتخاذ القرارات وحل المشاكل وفي

الأهداف وتحسين المراكز التنافسية للمؤسسات، حيث يؤدي الخطأ في الاتصالات إلى ضياع الفرص وصعوبة مواجهة التهديدات 

وتدهور الإنتاجية والأداء الفردي والمؤسسي، كما تلعب وتوفير المعلومات الناقصة، ومن ثم البعد عن تحقيق القرارات المثالية 

الاتصالات اليوم دورا بارزا في بناء قاعدة البيانات والنظم الخبيرة والذكاء الاصطناعي والبحوث والتطوير ولم تقتصر أدوار 

لاتجاهات الحديثة نحو الاتصالات في تحقيق التنمية على المؤسسات الإنتاجية فقط بل المؤسسات الخدمية أيضا وخاصة مع ا

.)25-24، الصفحات 2009النجار، ( اقتصاد الخدمات

 تعريف تكنولوجيا الاتصال: رابعالفرع ال

  :لقد تعددت واختلفت تعاريف تكنولوجيا الاتصال حيث نذكر من بينها
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�ƢĔƘƥ�ǒ ǠƦǳ¦�ƢȀǧǂǟ" أي أداة أو جهاز أو وسيلة تساعد�ƢĔ¢�Â¢�©ƢǻƢȈƦǳ¦�µ ǂǟ�Â¢�¾ƢƦǬƬǇ¦�Â¢�ǺȇǄţ�Â¢�Ǟȇ±Ȃƫ�Â¢�«ƢƬǻ¤�ȄǴǟ

، صفحة 2008حسن، ( "الآلات أو الأجهزة الخاصة أو الوسائل التي تساعد على إنتاج المعلومات وتوزيعها واسترجاعها وعرضها

ƢƬǻ¤Â�©ƢǻƢȈƦǳ¦�µ»� حيث من خلال هذا التعريف تبين عند هؤلاء أن.)17 ǂǠǳ�̈ ¦®¢�ƢĔȂǯ�Ǻǟ�ƾȇǄƫ�ȏ�¾Ƣǐƫȏ¦�ƢȈƳȂǳȂǼǰƫ

  .المعلومات من خلال مجموعة من الأجهزة

�ǺǯƢǷ¢�Ŀ�ÀÂƾƳ¦ȂƬȇ�Ǻȇǀǳ¦�©ƢǟƢǸŪ¦�Â¢�®¦ǂǧȋ¦�śƥ�¾Ƣǐƫȏ¦�ǲȈȀǈƫ�ȄǴǟ�ǲǸǠƫ�Ŗǳ¦�ƢȈƳȂǳȂǼǰƬǳ¦�ƢĔƘƥ�ÀÂǂƻ¡�ƢȀǧǂǟ�ƢǸǯ

وغيرها، بالإضافة إلى تقنيات الحاسب بما في ...تف والتلكس والفاكس والراديومختلفة، وتندرج تحتها مجموعة من الأنظمة مثل الها

.)381، صفحة 2018داودي، ( ذلك تبادل البيانات الإلكترونية والبريد الإلكتروني

�ƢĔ¢�ȄǴǟ�ƢȀǧǂǟ�ǺǷ�½ƢǼǿÂ" ات والوسائل المادية والتنظيمية المستخدمة في مجمل المعارف والخبرات المتراكمة والمتاحة والأدو

©ƢǠǸƬĐ¦Â�®¦ǂǧȋ¦�ń¤�ƢȀǴȈǏȂƫÂ�ƢŮ®ƢƦƫÂ�ƢǿǂǌǻÂ�ƢȀǟƢƳŗǇ¦Â�ƢȀǼȇǄţÂ�ƢȀƬŪƢǠǷÂ�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ǞŦ") ،صفحة 2020خبيزي ،

323(.

ǲǯƢȈŮ¦Â�̈ǄȀƳȋ¦�©¦ƾǠǷ�ƢĔ¢�ȄǴǟ�ƢȀǨȇǂǠƫ�ǂǐƬƻ¦�ǺǷ�ƾƳȂȇ�ƢǸǯ  التنظيمية والقيم الاجتماعية التي يقوم الأفراد من خلالها

  (E & Ashley, 2014, p. 2) .بجمع المعلومات ومعالجتها وتبادلها مع أفراد آخرين

كية والشبكات فمن خلال ما سبق يمكن القول بأن تكنولوجيا الاتصال هي مختلف الوسائل المادية السلكية واللاسل

.المعلوماتية، التي من خلالها يتم الحصول على البيانات والمعلومات قصد الاستفادة منها وتخزينها ونشرها بأقصى سرعة وفعالية

  وسائل تكنولوجيا الاتصال: خامسالفرع ال

ƾų�©ƢǸȈǈǬƬǳ¦�ǽǀǿ�śƥ�ǺǷÂ�ƢēƢǸȈǈǬƫ�Ǧ ǴƬţÂ�¾Ƣǐƫȏ¦�ƢȈƳȂǳȂǼǰƫ�ǲƟƢǇÂ�®ƾǠƬƫ:

 :الحديثة وسائل الاتصال-1

  :تتعدد وتتفرع أنواع الاتصال الحديثة لذلك نحاول تلخيصها بالجدول التالي

  وسائل الاتصال الحديثة): 04(الجدول رقم 

المفهومالتكنولوجياالرقم

  التلفزيون الكابلي  01

يعتمد على بث الإشارات التلفزيونية عبر أسلاك بدلا من إرسالها عبر موجات الهواء 

الكهرومغناطيسية، وتنتقل الإشارات التليفزيونية عبر الكابلات من مكان لآخر مثل خطوط 

  . الهاتف

02

التلفزيون منخفض 

القوة والتلفزيون 

  عالي الدقة

�ń¤�̈ȂǬǳ¦�̈®ÂƾŰ�ÀȂȇǄǨǴƬǳ¦�©ƢǷƾƻ�» ƾē�̈Ȃǫ�±ÂƢƴƬƫ�ȏ�Ʈ ȈƷ�̈ŚǤǐǳ¦�©ƢǠǸƬĐ¦�ƨƦǗƢű

ميلا تقريبا ونتيجة التطورات الضخمة تم  12إرسال هذه المحطات دائرة لا يزيد قطرها عن 

�ƨǯǂǋ�ƢēǂǰƬƥ¦�Ŗǳ¦�ƨǫƾǳ¦�¾Ƣǟ�ÀȂȇǄǨǴƬǳ¦�ƨǷƾƻ�°ȂȀǛ"1125من خلال استخدام " سوني 

  .ة مزايا عديدةخطا أفقيا في نقل الصورة التلفزيونية حيث تتيح هذه الخدم

03

الفيديو تكس 

والتليتكست 

والاتصال المباشر 

الفيديوتكس أحد منتجات التكنولوجيا في عقد الثمانينات، وهو وسيلة تفاعلية تتيح 

خدمات عديدة وفعالة في إدارة الأعمال وخدمات البنوك والشراء، حيث يستخدم 

الفيديوتكس جهاز الاستقبال التلفزيوني في تلقي المعلومات المخزنة في قواعد البيانات عن 
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أما خدمة التليتكست فتعتمد على . أو الاتصال الكابلي طريق استخدام خطوط التليفونبقواعد البيانات

استخدام الإرسال التلفزيوني التقليدي في بث مئات الصفحات من النصوص والرسوم وهي 

وظهرت خدمة .  CEEFAXبإسم 1976خدمة غير تفاعلية ظهرت في بريطانيا سنة 

علاقة تفاعلية بين  الاتصال المباشر بقواعد البيانات خلال عقد الثمانينات وتشير إلى

الباحث وقاعدة البيانات من خلال استخدام الحاسب الالكتروني، كما يشير مصطلح 

الاتصال المباشر إلى أن المستفيد على اتصال مباشر بالحاسب الالكتروني ومع مرصد 

منافذ : المعلومات الذي يرغب في سؤاله من خلال المنفذ، حيث يوجد نوعان من المنافذ

تبة أين يستخدم الباحث لوحة المفاتيح للاتصال بالنظام وتسجل إجابة النظام الآلة الكا

على الناتج الورقي لمنفذ الباحث، ومنافذ العرض المرئية فإن اتصال الباحث يتم أيضا 

باستخدام لوحة مفاتيح ويتلقى إجابة النظام على شاشة تشبه التلفيزيون وتستخدم الخطوط 

 اتصال المنفذ بالحاسب، ومن خلال أسلوب المشاركة في الهاتفية أو خطوط الكابل في

الوقت على الخط المباشر يمكن لنظام الاتصال خدمة مستفيدين متعددين في نفس الوقت 

  . وتكون الإجابة فورية

المفهومالتكنولوجياالرقم

04
الفيديو كاسيت 

  والفيديو ديسك

الفيديو كاسيت عبارة عن نظام لتسجيل الصوت والصورة من خلال شريط مغناطيسي 

الأمريكية هي أول من  cbsيسمح بعرض ما يتم تسجيله على الفور، فكانت شبكة 

، وخلال عقد الثمانينات ظهرت تكنولوجيا الفيديو ديسك 1956استخدمه منذ سنة 

الليزر فيديو ديسك والفيديو : عانالتي تسمح بعرض كم هائل من المعلومات ويشمل نو 

  .CEDديسك بنظام السعة الالكترونية 

05

خدمات الهاتف 

والبريد الالكتروني 

والمؤتمرات عن 

  بعد

ناهيك عن الدور المهم الذي لعبه الهاتف في تكنولوجيا الاتصال فانه من المتوقع أن يلعب 

تروني في تسهيل التبادل الفوري أدوار أكثر أهمية في المستقبل، كما يستخدم البريد الالك

للمعلومات، أما تكنولوجيا عقد المؤتمرات عن بعد فتعتمد على الاتصال الالكتروني لانجاز 

الأعمال عبر المسافات البعيدة وقد ساعد على إتاحة هذه التكنولوجيا انخفاض تكلفة 

  .تشغيل الأقمار الصناعية

، 1993مكاوي، تكنولوجيا الاتصال الحديثة في عصر المعلومات، (من إعداد الباحثة بالاعتماد على : المصدر

.)234-159الصفحات 

من خلال الجدول تبين أن هناك العديد من الوسائل والتكنولوجيات المكونة لتكنولوجيات الاتصال حيث مجموع هذه 

الاتصال الحديثة حيث لا نقصد بمصطلح الحداثة هنا بالجديد والقديم لكن هذا التكنولوجيات يشكل لنا ما يسمى بوسائل 

  .المصطلح ظهر في الثمانينات أين ربط مصطلح تكنولوجيا الاتصال بثورة معلوماتية جديدة

 : وسائل الاتصال عن بعد-2

 :تعددت وسائل الاتصال عن بعد حيث نجيزها بالجدول التالي
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  الاتصال عن بعدوسائل ): 05(الجدول رقم 

المفهومالتكنولوجياالرقم 

01

تكنولوجيا 

الحاسبات 

  الالكترونية

��¿ȂǇǂǳ¦�ǶȈǸǐƫ��œƬǰŭ¦�ǂǌǼǳ¦��©ƢǸǴǰǳ¦�ƨŪƢǠǷ�ǺǷ�ǲǯ�Ŀ�¾Ƣǐƫȏ¦�¾Ƣů�Ŀ�ƢēƢǷ¦ƾƼƬǇ¦�ǺǸǰƫ

البريد الالكتروني، الاتصال المباشر بقواعد البيانات، أعمال المونتاج والتشغيل الذاتي لوسائل 

  .الاتصال الجماهيري

02

تكنولوجيا 

الاتصال 

  الكابلي

بدأت خدمة الاتصال الكابلي في الولايات المتحدة الأمريكية في أواخر الأربعينيات، حيث تتيح 

  .نظم الكابل الحديثة تحقيق الاتصال في اتجاهين بأساليب مختلفة مما يزيد من فعالية الاتصال

03

تكنولوجيا 

الأقمار 

  الصناعية

يحقق استخدامها مزايا عديدة، كاجتياز العوائق الطبيعية وتحقيق الاتصال الفوري عبر المسافات 

الشاسعة وتوصيل الاتصال إلى عدة مواقع في وقت واحد، وكذا تبادل المعلومات والرسائل على 

أسس اقتصادية، وتستخدم الاتصالات الفضائية في توفير الاتصال في اتجاهين ونقل المحادثات 

  .الهاتفية بين الدول والقارات وعقد المؤتمرات عن بعد وتسهيل الأعمال والخدمات

04
تكنولوجيا 

الميكروويف

برزت خلال الثمانينات، حيث تستخدم خطوط الميكروويف في إتاحة عدد كبير من قنوات الراديو 

يون الكابلي وتحقيق وتقوية الإشارة التليفزيونية لتصل إلى الأماكن المنعزلة وتدعيم نظم التليفز 

  .الاتصال عن طريق الأقمار الصناعية وجمع الأخبار الكترونيا من الوحدات المتنقلة

05

تكنولوجيا 

الألياف 

  الضوئية

يمكن أن ينقل الضوء من مكان لآخر عن طريق مرشد ضوئي مرن يسمى الألياف الضوئية، ويتم 

لليزر فيما يعرف بعملية التشكيل، ويتم توليد الضوء في نظم الألياف الضوئية من خلال أشعة ا

  .  استقبال نبضات الضوء وتحويلها مرة أخرى إلى إشارات كهربائية

06

تكنولوجيا 

الاتصالية 

  الرقمية

يمكن نقل المعلومات إلى مسافات بعيدة في شكل سلسلة من الإشارات الالكترونية، فتتنوع 

وقد أتاحت التكنولوجيا إمكانية . ات الأصليةالإشارات الالكترونية بطريقة تحاكى تنوع الإشار 

إعادة تقديم الإشارات التماثلية في صورة إشارات رقمية، حيث يتيح استخدام نظام الاتصال 

الرقمي العديد من المزايا كمقاومة التشويش والتداخل بين الموجات والحفاظ على قوة الإشارة طوال 

لذكاء والنشاط والمرونة والشمول في نقل أنواع مختلفة مسافة الاتصال، إذ تتسم الشبكة الرقمية با

  .من الاتصالات وكذلك الحفاظ على سريتها

، 1993مكاوي، تكنولوجيا الاتصال الحديثة في عصر المعلومات، (من إعداد الباحثة بالاعتماد على :المصدر

.)154-59الصفحات 

أنه من خلال الجدول تم التعرف على الأنواع المختلفة لوسائل الاتصال عن بعد واخذ لمحة موجزة عن مبدأ  نستطيع القول

  .عمل كل نوع من أنواع التكنولوجيا الخاصة بوسائل الاتصال عن بعد

 :شبكات المعلومات-3

:تعددت أيضا تقسيمات شبكات المعلومات المحوسبة إلى عدة تقسيمات نذكر أهمها
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  أنواع شبكات المعلومات): 06(رقم الجدول 

المفهومنوع الشبكةالرقم 

01

شبكات 

المناطق 

  المحلية

هي شبكة للاتصالات وتبادل المعلومات عبر مسافات صغيرة ومحدودة، وتكون عادة ضمن 

مسكن أو مكتب أو بناية في محيط منطقة جغرافية محددة ومتقاربة وتتطلب معظم الشبكات 

  .خلال الإنترنتالمحلية العمل من 

02
شبكة المناطق 

  الواسعة

كما هو واضح فهذا النوع من الشبكات يمتد إلى مسافات واسعة، فتقوم بربط العديد من 

الشبكات المحلية مع بعضها البعض وتستخدم لأغراض الاتصال فيها وسائط عدة كموجات 

المايكروويف والأقمار الصناعية، وقد يعتبر البعض الانترنت واحدة من بين هذه الشبكات 

  . الواسعة

03

خرى شبكات أ

تكون بين 

المحلية 

  والواسعة

  :وتصنف إلى

حيث ينطبق هذا النوع على الشبكات المحلية ولكن على مستوى : شبكات المناطق المدنية

شبكات مناطق كم كمسافة بين أبعد نقاط فيها؛   40منطقة مدنية تكون مساحتها بحدود 

حيث يكون وهي مغلقة ولشخص واحد يستخدمها للاتصال عبر وسائط محوسبة : خاصة

  الاتصال فيها قصير؛

©ƢǠǸĐ¦�ǪǗƢǼǷ�©ƢǰƦǋ:  يجمع هذا النوع بين أكثر من شبكة محلية واحدة ولكن في منطقة

ƨȈǻƾŭ¦�ƨǰƦǌǳ¦�ǪǗƢǼǷ�ǺǷ�ǂǤǏ¢�ƢǷȂǸǟ�ƨǬǘǼŭ¦�ÀȂǰƫÂ�ƨȈǟƢǼǐǳ¦�©ƢǠǸĐ¦�ǲưǷ�̈ƾƷ¦Â.

04

شبكة الشبكات 

الإنترنت 

والشبكة 

العنكبوتية 

  العالمية

تضم عشرات الألوف من الشبكات والحواسيب المرتبطة في عشرات من  الإنترنت هي شبكة

بمعية TCPدول وأقاليم العالم وتستخدم الحواسيب المرتبطة هذه ببروتوكول النقل والسيطرة 

فهي جزء   WEBلتأمين الشبكية، أمما الشبكة العنكبوتية العالمية  IPبروتوكول الانترنت 

ترنت فقد كان لظهور الشبكة أثر كبير في توسع كبير ومهم من تطبيقات وخدمات الإن

استخدام الإنترنت فمن خلالها يتم الوصول إلى المعلومات المرئية والمسموعة والصور والصوت 

  . وغيرها

البياننوع الشبكةالرقم 

05

الشبكة 

  الداخلية

  الإنترانت

هي عبارة عن شبكة معلومات محوسبة وداخل المؤسسة الواحدة وتكون مستندة في عملها 

  . على الإنترنت والشبكة العنكبوتية فهي شبكة داخلية في مؤسسة ما

06

الشبكة 

  الخارجية

  الأكسترانت

�śȈƳ°Ƣƻ�śǷƾƼƬǈǷ�ń¤�ƢēƢǷƾƻ�©ƾƬǷ¦Â�ƪ ǠǇȂƫ�ƨȈǴƻ¦®�ƪ ǻ¦ŗǻ¤�©ƢǰƦǋ�Ǻǟ�̈°ƢƦǟ�Ȇǿ

خارج المؤسسة بأن يكون لهم وصول واستخدام محدد إلى شبكات المؤسسة مخولين من 

  .الداخلية

، 2009قنديلجي و السامرائي، شبكات المعلومات والاتصالات، (من إعداد الباحثة بالاعتماد على :المصدر

.)155-60الصفحات 
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عدة أنواع من الشبكات حيث لكل منها خاصية ومجال استخدام معين حيث تبين أن  من خلال الجدول تم التمييز بين

  .تكنولوجيا الاتصال أتاحت العديد من الشبكات التي من خلالها تتم عملية الاتصال بصورة الكترونية

  معيقات تطبيق تكنولوجيا الاتصال:سادسالفرع ال

سل إليه بواسطة تكنولوجيات الاتصال المختلفة عدد من العراقيل تواجه الاتصالات وهي في طريقها من المرسل إلى المر 

:)133-132، الصفحات 2009قنديلجي و السامرائي، شبكات المعلومات والاتصالات، ( نذكر من بينها

التداخل الكهرومغناطيسي وقيام موجات   التشويش أو التشويه أثناء نقل الرسالة وذلك ناتج عن عوامل متعددة منها-

 .كهرومغناطيسية غير مرغوب فيها بالتشويش والتأثير على الإشارات المنقولة

ضعف أو تلاشي الإشارات أثناء عملية الإرسال حيث يحدث ذلك في حالات نقل الإشارات والبيانات لمسافات طويلة -

ن الكابلات فهو يحدث في كوابل الأسلاك النحاسية وكذلك في كوابل فيؤدي إلى ضعف أو تلاشي الإشارات في أنواع مختلفة م

 .الألياف الضوئية

فقدان التزامن في عمليات الإرسال والاستقبال مما يؤدي إلى وصول الإشارة التي تحمل البيانات بعد أو قبل الوقت المحدد -

إلى إعادة النظر في استخدام الأجهزة والمعدات والمكونات  والمتوقع لها مما يسبب الإرباك في طبيعة البيانات المستلمة، مما يدعو

 .المادية وبرمجيات الاتصال أو البروتوكولات التي تنظم عملية التزامن في نقل الإشارات والبيانات

فقدان البيانات بسبب كثرة أجهزة الحاسوب والملحقات المستخدمة ويعود ذلك إلى استخدام أجهزة ومعدات في الشبكة -

  .د أكثر مما هو مسموح بهبأعدا

مكاوي، تكنولوجيا ( كـــــــما أدى انــتشار وسائــــل تــكنولوجــيا الاتـــــــصال إلى إثــــارة بعـــض القــضايا والتي نذكر مـــن بينــــها

:)255-254، الصفحات 1993الاتصال الحديثة في عصر المعلومات، 

لقد أدى التطور الكبير في وسائل الاتصال إلى جعل الناس يعرفون الأخبار الجديدة بسرعة شديدة وفي نفس الوقت -

الذي تصل فيه الأخبار إلى المسؤولين في بعض الأحيان، حيث يقوم الرأي العام بممارسة ضغوط على الحكومة من أجل سرعة 

 .مات إلى وقت كافي لمعالجتهاحل هذه الأزمات في حين قد تحتاج هذه الأز 

من القضايا المهمة أيضا لانتشار وسائل  تكنولوجيات الاتصال تحديد تدخل الدولة في تنظيم تلك الوسائل، حيث نجد -

أن الأفراد يرفضون وجود رقابة حكومية تحد من عمل الوسائل الجديدة في مجتمع المعلومات، وأصحاب هذه الوسائل يريدون تحقيق 

ومنه تكمن المشكلة في أن حرية أي فئة من الفئات  .ممكن من الأرباح، وتريد الحكومات السيطرة على هذه الوسائل أكبر قدر

 . السابقة ستكون حلى حساب حرية الفئات الأخرى
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 تكنولوجيا المعلومات والاتصال: المبحث الثاني

التي تساعد المؤسسات على تحقيق نموها الاقتصادي، يعد قطاع تكنولوجيا المعلومات والاتصالات من بين أهم القطاعات 

�ƢēƢȈǻƢǰǷ¤�¾ȐǤƬǇ¦Â�ƢȀƬȈǼƥ�Ƕǟ®�ȄǴǟ�» ȂǫȂǳ¦Â�ƢȈƳȂǳȂǼǰƬǳ¦�ǽǀǿ�©ƢȈƥƢŸ¦�¾ȐǤƬǇ¦�ƨǈǇƚǷ�ǲǯ�ȄǴǟ�Ä°Âǂǔǳ¦�ǺǷ�ƶƦǏ¢�Ǻȇ¢

يا المتاحة من جهة ومحاولة اجتناب مخاطرها من جهة أخرى من خلال هذا المبحث سنحاول التعرف على مفهوم تكنولوج

�ƢȀǇƢȈǫ�ƨȈǨȈǯÂ�¼ǂǗ�ȄǴǟ�» ǂǠƬǳ¦�ń¤�ƨǧƢǓȍƢƥÂ�ƨȈǇƢǇȋ¦�ƢēƢǷȂǬǷÂ�ƢēƢǻȂǰǷÂ�¾Ƣǐƫȏ¦Â�©ƢǷȂǴǠŭ¦.

  مفاهيم عامة حول تكنولوجيا المعلومات والاتصال :المطلب الأول

حصرها، إلا تعددت المفاهيم المتعلقة بتكنولوجيا المعلومات والاتصال كما تعددت أهدافها وأهميتها فأصبح من الصعب 

  .أنه سنحاول إلقاء الضوء على أهم النقاط التي تقودنا إلى فهمها

  تعريف تكنولوجيا المعلومات والاتصال: لو الفرع الأ

الذي يشير إلى التكنولوجيا التي توفر المعلومات " مصطلح تكنولوجيا المعلومات والاتصالات "إلى  ICTيرمز اختصار 

IT (�Â��ƪ(المعلومات  لاسلكيا وهي مماثلة لتكنولوجيا ǻŗǻȏ¦�ǲǸǌƫ��Ŗǳ¦�©ȏƢǐƫȏ¦�ƢȈƳȂǳȂǼǰƫ�ȄǴǟ�² ƢǇȋ¦�Ŀ�Ǆǯǂƫ�ƢĔ¢�Śǣ

,K.Ratheeswari)شبكات الوايفي، و الهواتف الخلوية ووسائل اتصال الأخرى  2018, p. ، فلقد تعددت (45

  :نذكر منهاتعاريف تكنولوجيا المعلومات والاتصال 

هي مجموع التقنيات أو الأدوات أو الوسائل أو النظم المختلفة التي يتم توظيفها لمعالجة المضمون أو المحتوى الذي يراد 

توصيله من خلال عملية الاتصال والتي يتم من خلالها جمع المعلومات والبيانات ثم تخزين هذه البيانات والمعلومات ومن ثم 

لمناسب، ثم نشر هذه المواد الاتصالية أو الرسائل أو المضامين ومبادلتها، فقد تكون تلك التقنيات يدوية أو استرجاعها في الوقت ا

°ȂǘƬǳ¦�¦ǀǿ�ƢȀǴǸǌȇ�Ŗǳ¦�©ȏƢĐ¦Â�¾Ƣǐƫȏ¦�ǲƟƢǇȂǳ�Ȇź°ƢƬǳ¦�°ȂǘƬǳ¦�ƨǴƷǂŭ�ǞƳ¦°�Ǯ ǳ̄Â�ƨȈƟƢƥǂȀǯ�Â¢�ƨȈǻÂŗǰǳ¦�Â¢�ƨȈǳ¡) ،الشمالية

.)66، صفحة 2015لحام، و كافي، ال

هي عبارة عن مصطلح يعد امتدادا لمصطلح تكنولوجيا المعلومات، حيث يشير إلى دور نظام الاتصالات الموحد وإلى دمج 

وأجهزة الكمبيوتر ، بالإضافة إلى برامج المؤسسات الضرورية ) خطوط الهاتف و الإشارات الهوائية (الاتصالات اللاسلكية 

جهزة الوسيطة و أجهزة التخزين وبرامج السمعي البصري التي تمكن المستخدمين من الوصول إلى المعلومات وتخزينها وإرسالها والأ

  .(Cantoni & Danowski, 2015) وفهمها ومعالجتها

�ǺǷ�ǲǰǌƬƫ�ƢĔ¢�Ʈكما يعتبر البعض أن تكنولوجيا المعلومات والاتصالات مصطلحا موسعا لتكنول ȈƷ�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ƢȈƳȂ

مجموعة أجهزة وأدوات تساعد في تخزين المعلومات ومعالجتها واسترجاعها وتوصيلها عبر أجهزة الاتصالات المختلفة إلى أي مكان 

لبرامج في العالم، وهذه التكنولوجيات تؤكد على دور الاتصالات الموحدة وتكامل الاتصالات بالإضافة إلى برامج المؤسسات وا

 الوسيطة الضرورية والأنظمة السمعية البصرية التي تمكن المستخدمين من الوصول إلى المعلومات ومن ثم تخزينها ونقلها ومعالجتها

.)156، صفحة 2021عبد القادر خداوي، خلفاوي، و صدقاوي، (
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نولوجيا المعلومات والاتصال، كون المفاهيم والتطبيقات المتضمنة فيها تتطور وهناك من يرى أنه لا يوجد مفهوم موحد لتك

باستمرار، والطريقة الجيدة التي تقودنا إلى التفكير في مفهوم تكنولوجيا المعلومات والاتصال هو النظر في جميع استخدامات 

  . (Gherzouli, 2011, p. 21) التكنولوجيا الرقمية المتواجدة بالفعل لمساعدة الأفراد 

ƢĔƘƥ�Ƣǔȇ¢�» ǂǠÉƫÂ" : عملية دمج تكنولوجيا تجهيز وجمع وتخزين واسترجاع المعلومات مع تكنولوجيا الاتصالات الخاصة

.)5، صفحة 2011الشوربجي، ( "بنقل المعلومات إلى المستفيدين منها

من خلال ما سبق تبين أن تكنولوجيا المعلومات والاتصال هي عبارة عن مجموعة من الأجهزة والأدوات والنظم التي من 

ƨǨǴƬƼŭ¦�¾Ƣǐƫȏ¦�©¦ȂǼǫ�¾Ȑƻ�ǺǷ�ƢŮÂ¦ƾƫ�Ľ�ǺǷÂ�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ƨŪƢǠǷ�ǶƬȇ�ƢĔƘǋ.

  أهمية تكنولوجيا المعلومات والاتصال: ثانيالفرع ال

، 2020خزعل ناشور و جاسم جعفر، (ƢȀǼǷ�ǂǯǀǻ�©ȏƢĐ¦�ǺǷ�Śưǯ�Ŀ�̈ŚƦǯ�ƨȈŷ¢�¾Ƣǐلتكنولوجيا المعلومات والات

  :)166صفحة 

تساهم تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في التنمية الاقتصادية إذ تسمح للأفراد بالوصول إلى المعلومات والمعرفة -1

 .بالعالم في نفس اللحظة تقريباان الموجودة في أي مك

تعد تكنولوجيا المعلومات والاتصال أداة سهلة لتوصيل منافع الإلمام بالقراءة والكتابة والتعليم والتدريب إلى جميع -2

 .دول ومناطق العالم وخاصة المناطق الأكثر انعزالا

نمائي بين الدول الغنية والفقيرة عن طريق تعد تكنولوجيا المعلومات والاتصال أداة ووسيلة هامة لتجاوز الانقسام الإ-3

 .لى الفقر والمرض والتدهور البيئيالقضاء ع

تعمل تكنولوجيا المعلومات والاتصال على زيادة قدرة الأشخاص على الاتصال وتقاسم المعلومات والمعارف وترفع -4

  .من فرص تحول العالم إلى مكان أكثر سلما ورخاءا للمجتمع الإنساني

  الأهداف الإستراتيجية من استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال: ثالثالفرع ال

، 2005بختي، ( كي تتبنى دولة ما تكنولوجيا المعلومات والاتصال فان ذلك قد ينجم عنه العديد من الفوائد نذكر منها

  :)321-320الصفحات 

 .فسية الناجمة عن اقتصاديات الحجموإزالة أثر الميزة التناخفض تكاليف الإنتاج -1

 .رع وأكثر كفاءة وأداء وأقل تكلفةجعل الاتصال أس-2

 .قيقة والحديثة لدعم اتخاذ القرارتوفير المعلومات الد-3

 .ارد وبالتالي فعالية أكبر وأفضلتوفير عمليات منظمة وإجراءات مبسطة لإدارة المو -4
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 .إلى تقليل وقوع الأخطاء والتزويرمما يؤدي  تعزيز المساءلة والشفافية-5

 . مما ينعكس إيجابيا على التنظيمتقديم خدمات أفضل للموظفين والمراجعين-6

 .ء على هدر الوقت والجهد والمواردالقضا-7

 .زيادة كفاءة استغلال المخزون-8

رة من أجل التوصل إلى فكرة تتيح تكنولوجيا المعلومات والاتصال الفرصة للمؤسسة بأن تعيد النظر في طريقة الإدا-9

.الإدارة المتكاملة، وستظل هذه التقنيات أداة تشخيص وتطوير وفي ذات الوقت أداة للحد من التجاوزات والأخطاء البشرية

  مظاهر تكنولوجيا المعلومات والاتصال : عرابالفرع ال

بركان، بركان، و ( والاتصال ومن ملامحها ما يلييشهد العالم اليوم ثورة كبيرة وتطورات متلاحقة في تكنولوجيا المعلومات 

:)330-329، الصفحات 2018جليد، 

ة لتكنولوجيا المعلومات النمو السريع في التجارة الالكترونية حيث تعتبر هذه الأخيرة من أهم التطبيقات العملي-1

 .والاتصال

لخدمات المصرفية إلكترونيا باستخدام أحدث وسائل تكنولوجيا المعلومات وهو ما حدوث تطور كبير في تقديم ا-2

يعرف بالصيرفة الالكترونية حيث ساهمت التكنولوجيا بشكل كبير في خفض تكاليف التشغيل في المصارف، مما ساهم في زيادة 

 .ور ما يسمى بالمصارف الالكترونيةسرعة الأداء والدقة في انجاز العمل وظه

3-�ǺǷ�ƾȇƾǠǴǳ�¼ƢǘǼǳ¦�ǞǇ¦Â�ƢǷ¦ƾƼƬǇ¦�ŃƢǠǳ¦�ƾȀǋ�Ʈ ȈƷ��Ƣē¦̄�ƢȈƳȂǳȂǼǰƬǳ¦�°Ȃǘƫ�Ŀ�ƨǫȂƦǈǷ�Śǣ�©ȏƾǠǷ�ª ÂƾƷ

سنة، مثل الانتشار الكبير للحواسيب وتجهيزات الانترنت والهواتف  15أو  10الأجهزة الجديدة التي لم تكن معروفة من قبل 

التليفزيونية مول أو المساعدات الرقمية الشخصية والعاب الفيديو والمستقبلات المحمولة والأجهزة المحمولة باليد مثل الحاسب المح

 .والكاميرات الرقمية

ظهور نماذج أعمال جديدة في قطاع الاتصال وتحديدا في مجال الانترنت مع مطلع التسعينات لم تكن معروفة من -4

 .ترنت ومزودو النفاذ إلى الانترنتقبل منها مزودو خدمة الان

انتشار واتساع استخدام شبكة الانترنت كوسيلة للتجارة، حيث بلغ إجمالي إيرادات التجارة العالمية عبر الانترنت منذ -5

 .مليار دولار 540.4نحو  2005مارس وحتى  1998عام 

ول في تنامي نوع جديد من أنواع التجارة عبر الهاتف المحمول، حيث تزايد في الفترة الأخيرة استخدام الهاتف المحم-6

 .إجراء المعاملات والتحويلات المالية وعقد الصفقات التجارية على مستوى العالم
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  المقومات الأساسية لتكنولوجيا المعلومات والاتصال: المطلب الثاني

هناك العديد من العناصر مكونة لتكنولوجيا المعلومات والاتصال حيث تتفاعل معظم هذه العناصر فيما بينها داخل نظام 

الهدف العام الذي استخدمت من أجله هذه التكنولوجيا، أين وجب تبني استراتيجيات تعجل بالاستخدام الأمثل لها مع  يخدم

  .الأخذ بعين الاعتبار المخاطر المتأتية منها

  مكونات تكنولوجيا المعلومات والاتصال: ولالفرع الأ

 :المادية وأخرى غير مادية نوضحها بالشكل التاليتتكون تكنولوجيا المعلومات والاتصال من مجموعة من المكونات 

  مكونات تكنولوجيا المعلومات والاتصال): 04(الشكل رقم 

)4، صفحة 2016الداودي و بعلي، (:المصدر

  :ومنه ومن خلال الشكل السابق نجد أن تكنولوجيا المعلومات والاتصال تتكون من العناصر التالية

 :The Hardware ) الأجهزة(المكونات المادية -1

، 2015مسلم، ( استخدامها في معالجة البيانات والمعلومات وتتكون منوتتشكل من جميع المكونات المادية التي يتم 

  :)131-130الصفحات 

هي حلقة الوصل بين الحاسوب وبين المستخدم وتقوم بتلقي البيانات من الوسط الخارجي إلى وحدة  :وحدة الإدخال.أ 

 .المعالجة المركزية وتتكون من وسائل الإدخال المباشرة مثل لوحة المفاتيح وغيرها

وتمثل هذه الوحدة الجزء الرئيس من منظومة الحاسوب التي يتم فيها معالجة جميع البيانات  :وحدة المعالجة المركزية.ب 

.الداخلة لتوليد المخرجات المطلوبة والتي تتكون من وحدة الحساب والمنطق، وحدة التحكم، وحدة الذاكرة الرئيسية

حدة المعالجة المركزية إلى الجهات تعمل على نقل النتائج المتولدة عن عمليات المعالجة من و  :وحدة الإخراج.ج 

.الشاشة المرئية، الطابعة، الأشكال البيانية، الوسائل الممغنطة، المخرجات الصوتية وغيرها: المستفيدة وأهمها

المكونات المادیة  Hardware

برمجیات   ال Software

بیانات ال DATA

تصالاتالا

Communication
الأفراد   People

شبكات   ال Networks
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وتستخدم لأغراض خزن مخرجات نظام المعلومات لفترات طويلة بسبب محدودية  :المساعدة/وحدة الذاكرة الثانوية.د 

 .لذي يحتم إضافة الذاكرة الثانوية ومن أهم الوسائط الشائعة هي الأشرطة المغناطيسية والأقراص المغناطيسيةالطاقة الاستيعابية ا

، 2015علاوي، ( هي اللغة والوسيلة التي من خلالها يتعامل المستفيدين مع البيانات المخزنة بالآلات :البرمجيات-2

 .)238صفحة 

تشير إلى الحوادث وغيرها من النشاطات التي سيتم تسجيلها وتخزينها في قاعدة للبيانات التي تحتوي على  :ناتالبيا-3

بيانات مرتبة بشكل معين بحيث يسهل الحصول عليها واسترجاعها ويمكن أن تأخذ البيانات عدة أشكال منها البيانات العددية 

.)132، صفحة 2015مسلم، ( والنصية والبيانية وغيرها

ويتضمن شبكات الاتصالات والمحطات ومعالجة الاتصالات وبعض الأجهزة المتصلة ببعضها البعض، :الاتصالات-4

ة فهي التركيبة التي تشمل التسهيلات للتقنيات والإجراءات القانوني. بواسطة وسائل اتصالات متعددة والبنية التحتية للاتصالات

التي تساند الاتصالات من خلال استخدام الأجهزة والبرمجيات والكوادر المتخصصة ووسائل الاتصال التي تربط بين هذه الأجهزة، 

.)132، صفحة 2015مسلم، ( وغيرها...ومنه تشمل الأجهزة والمعدات وأجهزة ربط الشبكات

الذين يخول إليهم القيام بإدارة وتشغيل التكنولوجيات، إضافة إلى المستخدمين النهائيين لها هم الأشخاص : الأفراد-5

�ǲȈǠǨƫ�Ŀ�ȆƟƢĔ�Ǯ) رأس مال فكري(حيث أنه ومن هذا المنبر يتبين أهمية العنصر البشري سواء كمورد متخصص  ǴȀƬǈǷ�ǾƬǨǐƥ�Â¢

 .عمليات تكنولوجيا المعلومات والاتصال

 .ارة إليها بالمبحث الأول لهذا الفصللقد تم الإش: الشبكات-6

  نظم المعلومات كبنية تحتية لتكنولوجيا المعلومات والاتصال: ثانيالفرع ال

إن الأساس النظري لنظم المعلومات وتكنولوجيا المعلومات بصفة عامة هي نظرية النظم العامة، وعلى هذا الأساس وجب 

  .نظم المعلومات وتكنولوجيا المعلوماتالوقوف على أسس هذه النظرية قبل المرور إلى 

  :General System Theoryالمبادئ الرئيسية لنظرية النظم العامة -1

:)24، صفحة 2006سعد غالب، ( هناك العديد من المبادئ نلخصها فيما يلي

محاولة نظرية ومنهجية شاملة لدراسة  Ludwig Von Bertalanffyلعالم الأحياء الألماني  تمثل نظرية النظم العامة.أ 

�©ƢǫȐǟ�ǶȀǧÂ�ƨȈǇƢǇȋ¦�ƢēƢǻȂǰǷÂ�ƢǿǂǏƢǼǟ�ń¤�ƢȀǰȈǰǨƫ�¾Ȑƻ�ǺǷ�ǂǿ¦Ȃǜǳ¦Â�ǪƟƢǬū¦�ǶȀǧ�Ȃǿ�ƨȇǂǜǼǳ¦�ǽǀǿ�ǺǷ�ƨȇƢǤǳ¦Â��̈ǂǿƢǛ�Ä¢

 هذه العناصر والمكونات فيما بينها؛
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يتجاوز النظرة التقليدية الميكانيكية، النظرة التي تنظر إن نظرية النظم العامة هي منهج التفكير النظامي للظواهر، منهج.ب 

 إلى الحقائق كمعطيات مستقلة منفصلة لا ترتبط ولا تتفاعل فيما بينها؛

نظرية النظم العامة من خلال تحليله لمفهوم النظام، فالنظام بالنسبة إليه هو ذلك Buckley من جهة أخرى يعرف.ج 

علة مع بعضها البعض، أما المنهجية التي يمكن من خلالها معرفة الترابط بين النظم  وبين كل الكل المكون من أجزاء مترابطة ومتفا

.نظام وأجزاءه ومكوناته، هي المنهجية العلمية التي تعني نظرية النظم العامة

  :مفهوم نظم المعلومات-2

  .والى المعلومات -جمع نظام -يمكن فهم نظم المعلومات من خلال تفكيك هذا المصطلح إلى عنصرين نظم 

فأما مصطلح النظام فيعبر عن علاقة تكوينية بين حقل نظم المعلومات ونظرية النظم العامة حيث جرى الاتفاق على أنه  

�ƢǷ¢��ƨǯŗǌǷ�» ¦ƾǿ¢Â�©ƢȇƢǣ�ǪȈǬŢ�» ƾđ�ǪȈǈǼƫ�ǺǸǓ�ǲǸǠƫ�ƨǴǷƢǰƬǷÂ�ƨǘƥ¦ŗǷ�©ƢǻȂǰǷ�Â¢�ǂǏƢǼǟ�� ¦ǄƳ¢�ǺǷ�ÀȂǰŭ¦�ǲǰǳ¦

وكما سبق تعريفها هي نتاج لمعالجة البيانات وينتج عن عملية المعالجة هذه قيمة مضافة تقود إلى فهم عنصر المعلومات فهي بإيجاز 

الظاهرة، ومنه نظام المعلومات هو أي توليفة منظمة من الأفراد، عتاد الحاسوب، البرامج، شبكات الاتصالات وموارد البيانات التي 

-18، الصفحات 2006سعد غالب، ( بالتالي توزيعها إلى المستفيدين في المؤسسةيتم جمعها ومعالجتها وتحويلها إلى معلومات و 

19(.

  :وتأسيسا على ما سبق يمكن ربط هذه التوليفات في النموذج التالي

  نموذج نظام المعلومات): 05(الشكل رقم

)21، صفحة ��ƢēƢǻȂǰǷÂ�ƢȀƬȈǿƢǷ�©ƢǷǄǴǠŭ¦�Ƕǜǻ��¹ƢƦǐǳ¦2000(:المصدر

 من خلال الشكل تبين فعاليات معالجة البيانات التي تحدث داخل نظام المعلومات حيث تتم هذه المعالجة بالمراحل التالية

)��ƢēƢǻȂǰǷÂ�ƢȀƬȈǿƢǷ�©ƢǷǄǴǠŭ¦�Ƕǜǻ��¹ƢƦǐǳ¦2000 24-20، الصفحات(:

نظام المعلومات

السیطرة
على أداء النظام

إدخال 
موارد

البیانات

  معالجة
البیانات

إلى 
معلومات

إخراج 
منتجات 
معلومات

:المادیات
المكائن 
والوسائط

:البرمجیات
البرامج 

والإجراءات

خزن البیانات والنموذج ومصادر المعرفة

)ومستخدمین نھائییناختصاصیین (الموارد البشریة 
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حيث يقوم المستخدمون النهائيون اعتياديا بتسجيل البيانات حول العمليات على أواسط مادية  :إدخال موارد البيانات.أ 

 لحاسوب؛مثل الورق أو يتم إدخالها مباشرة إلى ا

تعالج البيانات بفعاليات مثل الحساب، المقارنة، الخزن، الترتيب، التصنيف :معالجة البيانات إلى معلومات.ب 

 حيث ومن خلال هذه الفعاليات يتم تنظيم وتحليل البيانات وبالتالي تحولها إلى معلومات للمستخدم الأخير؛.وغيرها

تنقل المعلومات بمختلف أشكالها إلى المستخدم النهائي من خلال فعالية الإخراج، :إخراج منتجات المعلومات.ج 

:حيث أن هدف نظام المعلومات هو إنتاج منتجات معلومات مفيدة للمستخدم النهائي، ومن منتجات المعلومات الشائعة هي

 وغيرها؛...لقوائم والأشكال البيانيةأشرطة الفيديو ، الوثائق الورقية، الرسائل الصوتية، الاستمارات، التقارير، ا

هو وحدة رئيسية من وحدات نظم المعلومات حيث تنظم البيانات  :خزن البيانات والنموذج ومصادر المعرفة.د 

المخزنة إلى حقول وقيود وملفات وقواعد بيانات، حيث تضمن عملية الخزن استرجاع البيانات كمخرجات عند الحاجة إليها، 

 : لمعلومات موارد تنظيمية يمكن أن تخزن في نظام المعلومات بالأشكال التاليةوتعتبر البيانات وا

على البيانات المعالجة والمنظمة والتي تحتوي :قواعد بيانات. 

 الحسابات أو  والتي تحتوي على نماذج نظرية ورياضية ومنطقية توضح العلاقات في المؤسسة ومنطق: قواعد النماذج

 .الأساليب التحليلية

والقواعد الخاصة بمواضيع مختلفة والتي تحتوي على معرفة بصور مختلفة مثل الحقائق: قواعد المعرفة. 

يتوجب على نظام المعلومات إنتاج تغذية عكسية حول فعاليات المعالجة والإخراج  :السيطرة على أداء النظام.ه 

ذا كان النظام قادر على تحقيق الانجاز بحسب المعايير والخزن ولابد من مراقبة هذه التغذية العكسية وتقويمها لتحديد فيما إ

  .الموضوعة

  :نظم المعلومات بتكنولوجيا المعلومات والاتصالعلاقة -3

يستخدم مصطلح ومفهوم تكنولوجيا المعلومات بصورة مترادفة مع نظم المعلومات ومنه ارتأينا أن نضع بعض النقاط 

:)21-20، الصفحات 2006سعد غالب، ( لنوضح من خلالها العلاقة بين هذين المصطلحين

أن المنظور الجزئي لتكنولوجيا المعلومات والاتصال يشير إلى البعد التكنولوجي لنظام المعلومات ويعتبر تكنولوجيا .أ 

 .الأساسية لنظام المعلوماتلموارد المعلومات مجرد نظام فرعي ضمن نظام المعلومات أو مجرد مورد من ا

أما المنظور الكلي الذي يرى أن تكنولوجيا المعلومات تمثل النطاق الواسع من القدرات والمكونات للعناصر المتنوعة .ب 

 .المستخدمة في خزن ومعالجة وتوزيع المعلومات بالإضافة إلى دورها في خلق المعرفة
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تأسيسا على ما سبق تبين أن تكنولوجيا المعلومات ليست هدف أو غاية، وإنما هي وسائل تستخدمها نظم المعلومات 

  .  على شكل توليفات متناسقة ومترابطة لتحقيق قيمة مضافة تدعم أهداف المؤسسة

  الانفجار المعلوماتي في عصر تكنولوجيا المعلومات والاتصال: ثالثالفرع ال

بالذكر أن نسمي هذا العصر بعصر الانفجار المعلوماتي، حيث ومع  زيادة سرعة انتشار المعلومات المتداولة إن الجدير 

وانتقال تداول المعلومة إلى إنتاجها، أين أصبح ما ينفق على صناعة وإنتاج المعلومة يضاهي الإنفاق على صناعة وإنتاج السلع 

دراسة حالة -عماري، مساهمة تكنولوجيا المعلومات في تنمية الكفاءات( يلي الأخرى ولعل من بين أهم ما يثبت ذلك نذكر ما

:)7-6، الصفحات 2018، )أطروحة دكتوراه(-مطاحن الأوراس باتنة

نة بمعدل سنوي حيث أصبحت كمية المعلومات تتضاعف كل اثنتي عشر س: النمو الكبير في حجم الإنتاج الفكري-

، حيث قدر رصيد الدوريات على المستوى الدولي ما يقارب من مليون دورية يضاف إليها ألف دورية جديدة في  8-4يتراوح بين 

 .ألف كتاب 600الدولي منها حوالي  كل سنة، أما الكتب فقد بلغ الإنتاج

تاج الفكري ومن ثم يكون من الصعب حيث أنه كلما زاد الباحثون تخصصا تضخم حجم الإن:تشتت الإنتاج الفكري-

 .طة به من قبل الباحثين والدارسينمتابعة كل الإنتاج الفكري والإحا

Ƣȇ°Âƾǳ¦Â�Ƥ©�:تنوع مصادر المعلومات وتعدد أشكالها- Ƭǰǳ¦�ń¤�ƨǧƢǓȍƢƦǧ��ƢēƢǤǳ�®ƾǠƬƫÂ�©ƢǷȂǴǠŭ¦�°®ƢǐǷ�̧ ȂǼƬƫ

المصغرات الفيلمية والمولدات السمعية والبصرية وكذا قنوات المعلومات  والرسائل الجامعية والتقارير العلمية وبراءات الاختراع، هناك

 .الالكترونية كالوسائط المتعددة

حيث تكمن خطورة هذه الفجوة في أن حيازة تكنولوجيا المعلومات والاتصالات بشكلها الحديث :الفجوة الرقمية-

  .ة اجتماعية واقتصادية للحائزين عليهاوحيازة المهارات التي يتطلبها التعامل معها يمكن أن تعطي أفضلي

  مزايا وتحديات تطبيق تكنولوجيا المعلومات والاتصال: رابعالفرع ال

بعد التكلم عن تكنولوجيا المعلومات والاتصال اتضح ومن خلال وظائفها وأهدافها  ايجابيات هذه التكنولوجيا، إلا أنه لا 

  .يعني ذلك خلوها من بعض المخاطر

تكنولوجيا المعلومات والاتصالمزايا تطبيق .أ 

استخداما فعليا لأنظمة وشبكة المعلومات، وهذا ما يسمح بتوفير العديد من  تكنولوجيا المعلومات والاتصاليحقق تطبيق 

:)218-205، الصفحات 2005غالب ياسين، (  المزايا أهمها

سات من خلال تحسين الخدمات وتبسيط الإجراءات؛تساهم في زيادة شفافية المؤس 

توفر البيانات والمعلومات وإتاحتها للجميع. 
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 تساعد في الاستفادة من الفرص المتاحة في سوق التكنولوجيا المتقدمة، حيث تسمح بدخول شركات جديدة في

 .ر فرصة جديدة لإضافة خدمات حديثةصناعة التكنولوجيا وتوف

 اء الاتصال بين إجراءات انجاز الأعمال في المؤسسات وتدفق سير المعاملات إلكترونيا وتسهيل إجر تعمل على تبسيط

 .الدوائر المختلفة

تقلل من أعباء الأعمال الورقية التي تسمح بجمع البيانات مرة واحدة من أجل استخدامات متعددة؛ 

الحصول على معلومات لى أماكن التخزين، فضلا عن توفر الأرشفة الإلكترونية للمعلومات مما يؤدي إلى عدم الحاجة إ

 .صحيحة وموثقة

 خلال تحسين جودة الخدمات المقدمةتساعد على تعزيز مفهوم إدارة الجودة الشاملة من. 

 نتجات عالية الجودة وبتكلفة أقلالحصول على الم العملاءالمساهمة في تحقيق اتصال أفضل وأسرع مما يساعد. 

 اجة إلى مراجعة الأقسام المعنيةمات من دون الحالوصول الآني للمعلو. 

 نتيجة للاستجابة السريعة والتسليم المبسط للمنتجات المقدمة لهم العملاءتساعد على زيادة ولاء. 

 : تحديات تطبيق تكنولوجيا المعلومات والاتصال.ب 

فلا يزال استخدامها يفرض على الدول والحكومات  تكنولوجيا المعلومات والاتصالعلى الرغم من المزايا التي توفرها 

�©ƢȇƾƸƬǳ¦�ǽǀǿ�±ǂƥ¢�ǺǷÂ�©ȏƢĐ¦�Ǧ ǴƬű�Ŀ�̈ŚƦǯ�©ƢȇƾŢ) ،38-37، الصفحات 2005غالب ياسين(:

 بشكل عام، من حيث  تكنولوجيا المعلومات والاتصاليعد الأمن المعلوماتي من أهم التحديات التي تجابه تطبيق

إمكانية اختراق المنظومة المعلوماتية وما يترتب عليه من فقدان خصوصية وسرية المعلومات وسلامتها وضمان بقائها وعدم حذفها 

 .أو تدميرها

 تكنولوجيا المعلومات والاتصالالنقص في البنية التحتية للمعلومات والاتصالات على مستوى الدولة، مما يعرقل تطبيق 

.ƢēƢǈǇƚǷ في

 الشبكات وارتفاع تكلفة الاتصالاتارتفاع أسعار الأجهزة والبرمجيات الحديثة المستخدمة في تطبيق. 

علومات والتخريب المقصود للشبكاتأخطار الفيروسات، التزوير والتلاعب بالم. 

لتطور المستمر لتقنية المعلوماتصعوبة اللحاق با.  

عادة توزيع المهام والصلاحيات وزيادة المسؤوليات وحجم الأعمال، والخوف من إمكانية بروز مقاومة للتغيير نتيجة إ

 .على مجاراة التكنولوجيا الجديدة عدم القدرة

 العمل في مجال النظم الإلكترونيةنقص الموارد البشرية المؤهلة والقادرة على. 

الأمية الإلكترونية لدى المواطنين بسبب عدم وجود وعي معلوماتي وحاسوبي. 
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 كل مؤشرات تطور تكنولوجيا المعلومات والاتصال تشير إلى صعوبة التحكم بسيل المعلومات المتدفقة بدءا من

-15، الصفحات 2011حمدي، بوسعدية، و قرناني، ( الحكومات وأجهزة المخابرات وانتهاء بالأسر وهذا ما قد يعود بالخطر

16(.

 ر العولمة المدعمة بتطور الاتصالات ونظمها يسمح بإمكانية تجاوز الحدود المكانية والزمانية، مما يؤدي إلى إن ظهو

.)239-238، الصفحات 2015علاوي، (  مراجعة معنى وحدود هذه السيادة

  قياس تكنولوجيا المعلومات والاتصال: المطلب الثالث

«��ǞǸƬĐ� ƢǐƷ¤�Ȃǿ�ƢȀǇƢȈǫ�ǺǷ يعد ƾŮ¦�À¢�ÀȂǯ��ǞȈǓ¦Ȃŭ¦�Ƕǿ¢�śƥ�ǺǷ�¾Ƣǐƫȏ¦Â�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ƢȈƳȂǳȂǼǰƫ�² ƢȈǫ�̧ ȂǓȂǷ

  .المعلومات ووضع هذه الإحصائيات في مجموعة معايير ومؤشرات عالمية قابلة للمقارنة دوليا

  جمع البيانات عن مؤشرات تكنولوجيا المعلومات والاتصال: ولالفرع الأ

:)43-42، الصفحات 2007الإسكوا، ( حاول تلخيص عملية جمع البيانات من خلال النقاط التاليةحيث سن

يجب أن تجمع البيانات من خلال الأجهزة الوطنية الإحصائية أو مختلف الوكالات المختصة، حيث يمكن الحصول -1

المسوحات، والتي يمكن أن تكون مشاهدات مباشرة أو مقابلات وجه لوجه أو البريد أو  عليها عن طريق التعدادات الشاملة أو

  .ن أن تتم هذه العمليات الكترونياالهاتف ومع تطور وسائل الاتصال يمك

.ǞǸƬĐ¦�ǺǷ�̈Śưǯ�ƶƟ¦ǂǋ�ǞǷ�ÀÂƢǠƬتتطلب المؤشرات عدد من البيانات التي يتم الحصول عليها بال-2

 .الحالية واتخاذ سياسات مستقبلية انات الإحصائية التي توفر دليلا قياسيا لتقييم السياساتتعتمد المؤشرات على البي-3

 .بتكنولوجيا المعلومات والاتصالاتوبالتالي تدفع إلى وضع وتقييم السياسات الخاصة 

 .ا بمهمة جمع وترتيب تلك المؤشراتبعد أن يتم اعتماد مجموعة المؤشرات يجب أن تقوم جهة م-4

�ƨȈǷȂǰƷ�©ƢǈǇƚǷÂ�śǼǗ¦ȂǷÂ�śǰǴȀƬǈǷ�ǲǸǌƫ�ǞǸƬĐ¦�ǺǷ�̈يجب جمع -5 Ȃ̄ƻƘǷ�̈®ƾŰ�ƨǼȈǟ�ǪȇǂǗ�Ǻǟ�©¦ǂǋƚŭ¦�ǽǀǿ

.ǞǸƬĐ¦�ǺǷ�Ãǂƻ¢�©ƢȀƳÂ�ƨȈǷȂǰƷ�Śوأخرى غ

يمكن للمؤشر أن يكون مركبا بدلالة عدد من المتغيرات المتعلقة بإحدى سمات مجتمع المعلومات التي تصفها في لحظة -6

 أو الدليل عن كمية أو مكانة ذات دلالة إلى مقياس مؤلف من سمات نوعية متعددة الوجوه؛معينة، حيث يعبر المؤشر 

في النهاية يجب أن يكون هناك جهة مكلفة بالمسؤولية أو وكالة حكومية لتقييم النتائج وتوفيرها لمتخذي القرار في -7

 .لمعنيةالحكومة ا

عليها تأسيس وكالة أو جهة محددة لتكون مسؤولة عن توفير  من هنا تأتي مهمة الأجهزة الإحصائية الوطنية التي يحتم-8

 .ات تكنولوجيا المعلومات والاتصالمؤشر 
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تتكون المؤشرات بشكل عام من بيانات إحصائية تم جمعها لاختبار أو تقييم موضوع معين، وعليه فان على -9

ت القيام بعمل أساسي ومطلوب لغرض ضمان الوكالات الحكومية المسؤولة عن جمع البيانات التي ستستخدم في حساب المؤشرا

�ÃƾƷƜƥ�ǪǴǠƬŭ¦� ¦®ȋ¦Â�ŚȈǤƬǳ¦�ƶǓȂƫ�ƨǸȈǫ�Ȃǿ�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ǞǸƬĐ�ǂǋƚǷ�Ä¢�Àȋ��©¦ǂǋƚŭ¦�«ƢƬǻȍ�řǷǄǳ¦�ƪ ȈǫȂƬǳ¦Â�ƨǫƾǳ¦Â�ƨǸƟȐŭ¦

©ƢǷȂǴǠŭ¦�ǞǸƬĐ�ƨǴǸǰŭ¦�©ƢǸǈǳ¦.

  مؤشرات قياس تكنولوجيا المعلومات والاتصال: ثانيالفرع ال

مؤشر تطور : وتتفرع أنواع مؤشرات تكنولوجيا المعلومات والاتصال حيث نوجزها في مؤشرين مهمين ورئيسين وهماتتعدد 

.تكنولوجيا المعلومات والاتصال، ومؤشر الجاهزية الشبكية، حيث يتكون كل واحد منهما من مجموعة من المؤشرات الفرعية

 : (IDI)مؤشر تطور تكنولوجيا المعلومات والاتصال-1

عتبر هذا المؤشر الصادر عن الاتحاد الدولي للاتصالات معيارا فريدا من نوعه، حيث يستمد أهميته من كونه ملم بالعديد ي

كما أنه مؤشر مركب يجمع بين . من المؤشرات المهمة، إذ يقيس مستوى تطور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في جميع بلدان العالم

واحد، يمكن استخدامه لرصد ومقارنة مستوى التطورات في تكنولوجيا المعلومات والاتصال لـ مؤشرا جزئي في مقياس مرجعي  11

اقتصادا في جميع أنحاء العالم، إضافة إلى إجراء مقارنات بشأن توجه هذه الدول إلى تكنولوجيا المعلومات والاتصال وتطور 171

ƪ ǫȂǳ¦�°ÂǂǷ�ǞǷ�ƢēȏƾǠǷ. )151، صفحة 2018، .مسلم ا(

:)152-151، الصفحات 2018، .مسلم ا( حيث يتكون من ثلاث مؤشرات فرعية وهي 

اشتراكات الهاتف الثابت، اشتراكات : (ويشمل خمس مؤشرات وهي: مؤشر النفاذ لتكنولوجيا المعلومات والاتصال-

عرض نطاق الإنترنت الدولي لكل مستخدم للإنترنت، عدد الأسر التي لديها حاسوب، و عدد الأسر التي لديها الهاتف المحمول،

 ؛)إمكانية الوصول إلى الإنترنت

ويهتم هذا المؤشر الفرعي بقياس كثافة استخدام تكنولوجيا : مؤشر كثافة استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال-

الأفراد الذين يستخدمون الإنترنت، الاشتراكات في النطاق العريض : (ثالث مؤشرات أساسية وهي المعلومات والاتصال ويتضمن

.)الثابت، والاشتراكات في النطاق العريض المتنقل

ويهتم هذا المؤشر الفرعي بقياس درجة استيعاب الأفراد :مؤشر مهارات استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال-

متوسط : (همة لاستخدام واستعمال تكنولوجيا المعلومات والاتصال ويتضمن ثالث مؤشرات أساسية وهيللقدرات أو المهارات الم

).سنوات الدراسة، التسجيل الإجمالي للطور الثانوي، والالتحاق الإجمالي بالتعليم العالي

  :حيث يمكن أن نفصل بعض المؤشرات الفرعية المهمة السابقة الذكر كما يلي
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 :استخدام الإنترنتمؤشر .أ 

تعتبر الانترنت آلية لنشر المعلومات، ووسيلة للتعاون و التفاعل بين الأفراد و حواسيبهم بغض النظر عن موقعهم الجغرافي

(Barry, Vinton, & David, 2009, p. للاتصالات، (، ويتكون مؤشر استخدام الإنترنت من المؤشرات التالية(22

:)77-63، الصفحات 2020

لقد ازدادت سعة عرض النطاق الدولي في جميع أنحاء العالم زيادة كبيرة وكان النمو : مؤشر عرض النطاق الدولي-

اء مدفوعا بالحاجة إلى دعم حركة البيانات المتزايدة والتي يتم تبادل الكثير منها بين مراكز البيانات والمستعملين النهائيين في شتى أنح

لية عبر كبلات الألياف البصرية البحرية، أين يستثمر مزودو المحتوى الكبار مثل العالم، حيث تتدفق الغالبية من حركة الإنترنت الدو 

google وfacebook وamazon في الكبلات البحرية؛ 

�Ŀ� ¦ȂǇ��ƨƬƥƢưǳ¦�ƪ:مؤشر اشتراكات الإنترنت الثابتة- ǻŗǻȍ¦�©Ƣǯ¦ŗǋ¦�ǞȈŦ�ƨǟȂǸĐ¦�ǽǀǿ�Ŀ�©¦ǂǋƚŭ¦�¾ÂƢǼƬƫ

 في فئة النطاق العريض الثابت اعتبار جميع التوصيلات اللاسلكية غير المقدمة للمستعملين النطاق العريض أو الضيق، حيث يتعين

، الذي يعتبر "النطاق العريض اللاسلكي الثابت"وتصنف في المؤشر الفرعي " ثابت"أثناء التنقل بمثابة توصيلات نطاق عريض 

 ينبغي تضمين الاشتراكات السكنية والتجارية على السواء؛و ". اشتراكات النطاق العريض الثابت"بدوره جزءاً من نطاق مؤشر 

يشير إلى عدد التوصيلات الخاصة حيث يصل الخط المؤجر موقعين بغية تقديم :مؤشر اشتراكات الخطوط المؤجرة-

ز دارة أو البيانات، ويمكن أن يكون الخط المؤجر إما كبلا ماديا مكرسا أو وصلة افتراضية تحج/خدمة خاصة لتوصيل الصوت و

بين نقطتين، حيث أنه يحتفظ بدارة مفتوحة وحيدة في كل الأوقات خلافا لما هو الحال في خدمات الهاتف التقليدية التي تعيد 

 .استخدام نفس الخطوط لمحادثات عديدة مختلفة

 :مؤشر النسبة المئوية للأسر التي لديها حاسوب .ب 

الهواتف الذكية، حيث هذا المؤشر يشمل جميع الأسر التي لديها جهاز أو حيث لا يشمل هذا المؤشر الهواتف المحمولة أو 

.)155، صفحة 2018، .مسلم ا( أجهزة كمبيوتر متاح للاستخدام من قبل جميع أفراد الأسرة في أي وقت

 :مؤشر تطور اشتراكات الهاتف الثابت والنقال.ج 

:)157-156، الصفحات 2018، .مسلم ا( المؤشرين بما يلييتميز هذين 

تشير اشتراكات الهاتف الثابت إلى مجموع خطوط الهاتف الثابت التماثلية واشتراكات نقل الصوت عبر بروتوكول  -

ات العروة المحلية اللاسلكية الثابتة، وقد كان هذا المؤشر يسمى الإنترنت والهواتف العمومية الثابتة ومكافئات قناة الصوت واشتراك

 .طوط الهاتف الرئيسية قيد التشغيلسابقا خ

ويشير مؤشر اشتراكات الهاتف المحمول إلى عدد الاشتراكات في الخدمة الهاتفية الخلوية المتنقلة العمومية التي توفر النفاذ  -

، باستخدام تكنولوجيا خلوية، ويتضمن هذا المؤشر عدد الاشتراكات المؤجلة الدفع، وعدد الحسابات (PSTN)إلى شبكة 
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، يطبق هذا المؤشر على كل الاشتراكات الخلوية المتنقلة التي )أي التي استخدمت في الأشهر الثلاثة الأخيرة(المسبقة الدفع الفعالة 

 .توفر الاتصالات الصوتية

 : يةمؤشر الجاهزية الشبك-2

الثورة  البلدان على الاستفادة من التكنولوجيا الرقمية واستعدادهم للاستفادة من مساعدة يقوم مؤشر الجاهزية الشبكية

ويستند هذا المؤشر على مجموعة من البيانات الصادرة من الاتحاد الدولي للاتصالات، البنك العالمي، . الصناعية الرابعة الناشئة

 silja) مؤشرا فرديا 53وغيرها من الوكالات، كما أنه مؤشر يجمع بين أربع فئات رئيسية و...ليونسكومنظمة الأمم المتحدة، ا

baler, soumitra, & bruno, 2016, p. 5).

-silja baler, soumitra, & bruno, 2016, pp. 16) ينقسم هذا المؤشر إلى أربع محاور رئيسية وهي

20):

  مؤشر البيئة السياسية والتنظيمية ومؤشر بيئة الأعمال والابتكار؛: ويضم مؤشرين فرعيين هما: مؤشر البيئة.أ 

على تحمل التكلفة، مؤشر مؤشر البنية التحتية، مؤشر القدرة : ويضم ثلاث مؤشرات فرعية وهي :مؤشر الجاهزية.ب 

 .المهارات

لتجاري، ومؤشر مؤشر الاستخدام الفردي، ومؤشر الاستخدام ا: ويضم ثلاثة مؤشرات فرعية وهي: مؤشر الاستخدام.ج 

 .الاستخدام الحكومي

 .     مؤشر التأثير الاقتصادي للتكنولوجيا ومؤشر التأثير الاجتماعي للتكنولوجيا: ويضم مؤشرين فرعيين هما: مؤشر التأثير.د 

  الهدف من قياس تكنولوجيا المعلومات والاتصال :ثالثالفرع ال

، 2007الإسكوا، ( يتم استخدام العديد من المؤشرات لقياس تكنولوجيا المعلومات والاتصال لأغراض عديدة نذكر منها

  :)43صفحة 

 .كن أن تستخدم لمقارنة دول ومناطقيم-1

 .رات على مستوى الدولة أو المنطقةاختبار آخر التطو يمكن أن تستخدم لتفحص أو -2

 .على المستوى العالمي أو الإقليمييمكنها المساعدة في تحقيق الأهداف -3

يمكن أن تستخدم للتحقق من التطور أو التقدم في كل دولة أو منطقة وتسمح باتخاذ مقاييس كمية بدلالة متى يجب -4

 .تقديم الإسناد
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  مؤشرات تكنولوجيا المعلومات والاتصالمصادر : رابعالفرع ال

إن معظم المؤشرات المقترحة ترتكز على معايير دولية متفق عليها وخاصة تلك التي تم تطويرها من قبل الاتحاد الدولي 

للاتصالات ومنظمة التعاون الاقتصادي والتنمية والمنظمة الإحصائية الأوروبية، ومن بين أحد أهم أهداف الشراكة هو تأكيد

.المعايير على المستوى العالمي، آخذين بعين الاعتبار الظروف الخاصة بالدول النامية

�ƢǸǴǰǧ��ƨȇ°Â®�ƨǠƳ¦ǂŭ�©¦ǂǋƚŭ¦�ǽǀǿ�Ǟǔţ�Ʈ ȈƷ��ƢǿǂȇȂǘƬǳ�̈ǂǸƬǈǷ�®ȂȀŪ¦�À¢�ÀȂǯ�ƨȈƟƢĔ�ƨǸƟƢǫ�ƨƷŗǬŭ¦�©¦ǂǋƚŭ¦�ŐƬǠƫ�ȏ

احتياجات رسم السياسات لزم إعادة النظر في هذه المؤشرات ازداد تحصيل الدول من تجربة جمع البيانات لهذه المؤشرات وتطورت 

.بتعديلها أو حذف بعضها أو الإضافة إليها، حيث أن للشراكة دور مستمر في تطوير واقتراح مؤشرات رئيسية جديدة

الدول الهدف الأول هو المساعدة في بناء قدرات : هناك هدفان آخران رئيسيان للشراكة لهما علاقة بتطوير المؤشرات

النامية من خلال الدعم المنهجي والتدريب ومجموعات العمل الإقليمية، أما الهدف الثاني فهو تطوير قاعدة بيانات لمؤشرات مجتمع 

�Őǟ�ƢȀȈǳ¤�̄ ƢǨǼǳ¦�ǺǰŻ�©ƢǻƢȈƥ�̈ƾǟƢǫ�Ŀ�ƢȀǠǓÂÂ�©¦ ƢǐƷȍ¦�ǞȈǸš �ń¤�ƨǯ¦ǂǌǳ¦�» ƾē�¦ǀđÂ�ŅÂƾǳ¦�ÃȂƬǈŭ¦�ȄǴǟ�©ƢǷȂǴǠŭ¦

.)2، صفحة 2005الأمم المتحدة، ( الشبكة العالمية

كما حددت المادة الثامنة عشر من أهداف اتحاد الاتصالات الدولي حقوق الجمهور في استخدام خدمات الاتصالات 

ǄȈȈŤ�ÀÂ®�śǷƾƼƬǈŭ¦�ǲǰǳ�ƨđالدولية والاعتراف بحقوق الجمهور في المراسلات والحصول على الخدمات والمعاملة المتساوية والمتشا

.)103، صفحة 2001الهادي، (

 .تطور إدماج تكنولوجيا المعلومات والاتصال بالمؤسسات البنكية: المبحث الثالث

�ƨȈǟƢǸƬƳȏ¦Â�ƨȇ®ƢǐƬǫȏ¦�ƢȀǼǷ�©ȏƢĐ¦�ǺǷ�ƾȇƾǠǳ¦�Ŀ�¾Ƣǐƫȏ¦Â�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ƢȈƳȂǳȂǼǰƫ�ƪ ǷƾƼƬǇ¦ والسياسية والحكومية

�ƢǷȂǸǟ�ȆǰǼƦǳ¦�ǲǸǠǳƢƥ�ƢȀǷ¦ƾƼƬǇ¦�ȄǬƦȇ�Ǿǻ¢�ȏ¤��¾Ƣǐƫȏ¦Â�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ƢȈƳȂǳȂǼǰƬǳ�ȆƴȈƫ¦ŗǇȏ¦�°Âƾǳ¦�ƾǯƚƫ�Ŗǳ¦�©ȏƢĐ¦�ǺǷ�ƢǿŚǣÂ

وفي هذا الإطار ومن خلال هذا المبحث سنلقي نظرة سريعة على التطور التاريخي . والمصرفي خاصة من بين أهم الاستخدامات

�Ǯلاستخ ǼƦǴǳ�ȆǈȈƟǂǳ¦�¶ƢǌǼǳ¦�ǲǰǌƫ�ƢĔȂǯ�ƨȈǧǂǐŭ¦�ƨǘǌǻȋ¦�ȄǴǟ�Ǯ ǳǀƥ�ǺȇǄǯǂǷ�ƨȈǰǼƦǳ¦�©ƢǈǇƚŭ¦�Ŀ�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ƢȈƳȂǳȂǼǰƫ�¿¦ƾ

بالإضافة إلى محاولة العرف على أهم التكنولوجيات المالية التي توفرها المؤسسات المالية وعلاقتها بالنشاط البنكي وصولا إلى إبراز 

  .بتبني تكنولوجيا المعلومات والاتصال بالعمل البنكيأهم العوامل التي سارعت 

  التطور التاريخي لدمج تكنولوجيا المعلومات والاتصال في المؤسسات البنكية: المطلب الأول

البنوك هي مؤسسات مالية تقبل الودائع من الجمهور وتقوم بإنشاء وديعة تحت الطلب بالتزامن مع تقديم القروض ويمكن 

 .Macesich, 2000, p) رض مباشرة من طرف البنك أو بشكل غير مباشر من خلال أسواق رأس المالإجراء أنشطة الق
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، ناهيك عن ممارسة أنشطة أخرى متمثلة في النشاط المصرفي والذي يشكل الجزء الأكبر من نشاط البنك حيث مرت عملية (42

  .المعلومات الاتصال بالمؤسسات البنكية بالعديد من المراحل نختصرها فيما يأتيتبني العمل بتكنولوجيا 

  1970إلى  1914المرحلة الممتدة من : ولالفرع الأ

:)12-11، الصفحات 2014ميهوب، ( ونستطيع اختصار هذه المرحلة في النقطتين الآتيتين

 :المحترفين إلى العمل المصرفيمرحلة إدخال -1

�ƨǼǇ�ńÂȋ¦�ƨȈŭƢǠǳ¦�§ǂū¦�ƨȇƢĔ�ƾǠƥ�Ǯ ǳ̄�Ļ1914 أين بدأت المصارف تدخل محترفين   في تقديم بعض الأنشطة ،

المصرفية، وخاصة تلك الأنشطة المعقدة والتي تتطلب نوعا من الخبرة والحرفة، وكان الهدف من وراء ذلك هو تحقيق عامل السرعة 

.العالية في انجاز المهام المصرفيةوالكفاءة 

 :مرحلة الاهتمام بالنشاط التسويقي-2

�ǺǷ�» ƾē�ƪ ǻƢǯÂ��ȆǬȇȂǈƬǳ¦�ƲȇǄŭ¦�ǂǏƢǼǟ�ǲǯ�ȄǴǟ�¦ǂƯ¢�ƢŮ�ÀƢǯ�ƨȈǬȇȂǈƫ�©ƢȈƴȈƫ¦ŗǇ¤�ƨǴƷǂŭ¦�ǽǀǿ�Ŀ�» °Ƣǐŭ¦�ƪ ǼƦƫ

ƨȈǳƢǠǧ�ǂưǯ¢�ƨǬȇǂǘƥ�ƢēƢǷƾƻ�Ǧ ȇǂǐƫ�ń¤�ƢȀƟ¦°Â.

  السبعينات إلى يومنا هذاالمرحلة الممتدة من : ثانيالفرع ال

:)13-12، الصفحات 2014ميهوب، (شهدت هذه الفترة الانتشار والتوسع وسوف نوجزها فيما يلي 

 :الاعتماد الأولي على تكنولوجيا المعلومات والاتصال من طرف المصارف-1

مات والاتصالات في هذه المرحلة هو إيجاد حلول للأعمال المكتبية، كان هدف المصرف من وراء تبني تكنولوجيا المعلو 

ƢȀǼȈƥ�ǺǷÂ�ƨȈǧǂǐŭ¦�¾ƢǸǟȋ¦�ǲǯƢǌŭ�¾ȂǴƷ�®ƢŸȍ�» °Ƣǐŭ¦�ÀȂǴƻƾȇ�¾ƢĐ¦�Ŀ�ÀȂǐƬƼŭ¦�¢ƾƥ�Ʈ ȈƷ : التأخر في إعداد التقارير المالية

لول المقترحة أو في تكلفتها، وكان الهدف الأساسي والمحاسبية، حيث تميزت هذه الفترة بعدم تدخل الإدارة الوسطى والعليا في الح

 .هو إيجاد الحلول لهذه المشاكل

 :تعميم استخدام التكنولوجيا-2

تميزت هذه المرحلة بتعميم الوعي التكنولوجي على كافة العاملين بالمصرف وكذا الاستعداد للدخول إلى تكنولوجيا أوسع، 

 .في النشاط إضافة إلى عدم تدخل الإدارات الوسطى والعليا

 :الاعتماد على وسائل الاتصال في عرض الخدمات-3

اعتمدت المصارف بعض الوسائل من أجل التوفير الفوري لخدمات العملاء بتكاليف مرتفعة، مما دفع الإدارة العليا لتوجيه 

 .كلفة أقلاهتمامها إلى تكنولوجيا المعلومات والاتصالات، رغبة في تطوير المنتجات حسب متطلبات العملاء وبت
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 :التحكم في التكاليف-4

تميزت هذه المرحلة بضبط الاستثمارات في التكنولوجيا، كما عملت الإدارة العليا على الاستعانة بمختصين في تكنولوجيا 

Ǧ ȈǳƢǰƬǳ¦�ǖƦǓ�Ŀ�ƢēƾǟƢǈŭ�©ȏƢǐƫȏ¦Â�©ƢǷȂǴǠŭ¦.

 :الإدارة الإستراتيجية للتكنولوجيا-5

«��Ļ�̄¤��©ȏƢǐƫȏ¦Â�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ƢȈƳȂǳȂǼǰƫ�¾Ƣů�Ŀنتجت هذه الإدارة بعد الاستثمارات  °Ƣǐŭ¦�Ƣđ�ƪ ǷƢǫ�Ŗǳ¦�ƨǸƼǔǳ¦

اعتبارها كأصل من أصول المصرف، وبالتالي فهو يحقق مردودية كباقي الأصول، حيث نتج عن الإدارة الإستراتيجية لتكنولوجيا 

اهتمام المصارف بالخدمات المصرفية : يثة منهاالمعلومات والاتصالات من طرف المؤسسات البنكية العديد من التوجهات الحد

بالتجزئة مما ساعد على زيادة ربحيتها، الاعتماد المتزايد على التقنيات الإلكترونية لتلبية حاجات المتعاملين من الخدمات 

ر، الحد من استعمال الملفات الإلكترونية، زيادة أهمية التكنولوجيا في مراقبة سير الأعمال وكذا الرقابة الداخلية والتحكم في المخاط

الورقية التي تحتاج إلى حيز كبير داخل المصارف أين نستطيع القول بأن علامات بروز الصيرفة الإلكترونية بدأت تنتشر خلال هذه 

  .الفترة

 :بروز عمليات الصيرفة الالكترونية -6

ƾų�ƨȈǰǼƦǳ¦�©ƢǈǇƚŭ¦�Ƣđ�¿ȂǬƫ�Ŗǳ¦�ƨȈǻÂŗǰǳȏ¦�©ƢȈǴǸǠǳ¦�«¯ƢŶ�±ǂƥ¢�ǺǷ  حيث يعرف بنك عمليات الصيرفة الالكترونية

هي تقديم خدمات عن بعد أو عبر الخط أو من خلال قنوات إلكترونية سواء للمقيمين "التسوية الدولية بأن الصيرفة الإلكترونية 

.)2، صفحة 2011مولوج و طلحة، ( "أو لغير المقيمين داخل أو خارج البلد

خلال فترة السبعينات انتقلت الخدمات المصرفية عبر القارات والدول، ويرجع ذلك إلى ظهور نظم تحويل الأموال 

في أمريكا وتطور نظام غرفة  1970سنة " CHIPS"الإلكترونية، حيث بدأ العمل بنظام مقاصة المدفوعات بين المصارف 

،كما شهدت هذه الفترة تأسيس جمعية الاتصالات العالمية بين البنوك 1974للبنك الفدرالي سنة  ACHالمقاصة الآلي 

SWIFT  696، صفحة 2022كرازدي، ( في بلجيكا 1978سنة(.

استخدام البطاقات كان مع بداية  وتعود نشأة الصيرفة الإلكترونية إلى بداية الثمانينات مع ظهور النقد الإلكتروني، أما

القرن الماضي في فرنسا على شكل بطاقات كرتونية تستخدم في الهاتف العمومي، وبطاقات معدنية تستعمل على مستوى البريد في 

أول بطاقة بلاستيكية لتنتشر على نطاق " American Express"أصدرت  1958الولايات المتحدة الأمريكية، وفي عام 

العالمية،   Visaلتتحول إلى شبكة  1968عام " Bank Americard"امت بعدها ثمانية مصارف بإصدار بطاقة  واسع، ثم ق

، 2017العياطي و بن عزة، ( من طرف ستة مصارف فرنسية" Carte Bleue"كما تم إصدار في نفس العام البطاقة الزرقاء

  .)02صفحة 
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قامت  1986أو ما يسمى بالبنك المنزلي، وفي سنة  العملاءتميزت مرحلة الثمانينات بنقل الخدمات المصرفية إلى بيوت 

كل البطاقات المصرفية بطاقات   1992الاتصالات الفرنسية بتزويد الهواتف العمومية بأجهزة قارئة لبطاقات الذاكرة لتصبح سنة 

  .تحمل بيانات شخصية لحاملها

 Netعبر الانترنت وهو نت بنك  1995لى مرحلة التسعينات والتي شهدت ميلاد أول بنك إلكتروني سنة وصولا إ

Bank في أمريكا، وتم تطوير نظام الصفقات الالكترونية الآمنة"SET"Surce Electronic Transaction

، الصفحات 2022كرازدي، ( 1993نسا سنة وانتشرت أنظمة تبادل البيانات الإلكترونية وتم اختراع البطاقة الذهبية في فر 

696-697(.

يستخدم تعبير أو اصطلاح البنوك الإلكترونية أو بنوك الإنترنت كتعبير حديث وموسع للمفاهيم التي ظهرت مع مطلع 

وخاصة بعد تطور  البنك المنزلي أو البنك على الخط،التسعينات كبعض المفاهيم منها الخدمات المالية عن بعد أو البنوك أو 

خدم مجموعة بروتوكولات للاتصال بين مختلف الشبكات تسلشبكات التواصل الحاسوبي الذي ي الانترنت هذا النظام العالمي

  .(Reips, 2008, p. 268) والأجهزة

:)23-12، الصفحات 2006الجنبيهي و الجنبيهي، ( الالكترونية وهذه بعض من مزايا ومخاطر البنوك

من المهم أن البنوك الإلكترونية لا تعد فرعا لبنك تقليدي وإنما هي بنك مستقل بذاته يقوم بالخدمات التي يقدمها أي -

له على الأرض وإنما مقره على شبكة الانترنت، وقد كان التحدي أمام بنك تقليدي آخر وإنما الفارق الوحيد أنه بنك لا وجود 

تلك البنوك أن تقدم كافة الخدمات التي كانت تقدمها البنوك التقليدية، وقد أمكن ذلك باستخدام التطور الهائل في عالم البرمجيات 

يقدمها البنك الالكتروني عبر استخدام التي جعلت كل شيء ممكن وكل خدمة مصرفية كان يقدمها البنك التقليدي يمكن أن 

برمجيات متخصصة لتقديم تلك الخدمات وهو ما قضى على أي فارق كان موجودا من قبل بين تلك البنوك التقليدية وبين تلك 

 البنوك الالكترونية الحديثة

-ǻŗǻȏ¦�ƨǰƦǋ�Őǟ�ƢēƢƴƬǼǷ�ǞȈƦƫ�Ŗǳ¦�©ƢǯǂǌǴǳ�ÃŐǯ�ƨǷƾƻ�ŉƾǬƬƥ�ƨȈǻÂŗǰǳȏ¦�½ȂǼƦǳ¦�ƪ ǷƢǫ ت فيما يعرف بالتجارة

�ÀȂǷȂǬȇ�ǺȇǀǴǳ¦� ȐǸǠǳ¦�ǺǷ�ƢēƢǠȈƦǷ�Ǻť�ǲȈǐŢ�Ŀ�ƨȈǻÂŗǰǳȏ¦�½ȂǼƦǳ¦�Ǯ Ǵƫ�¿ƾƼƬǈƫ�©Ƣǯǂǌǳ¦�Ǯ Ǵƫ�ƪ ƸƦǏ¢�̄ ¤��ƨȈǻÂŗǰǳȏ¦

بالشراء وذلك باستخدام وسائل الدفع الحديثة أو ما يسمى بالنقود الالكترونية، مما أدى إلى تزايد حركات البيع والشراء عبر شبكة 

 .نترنت حيث قامت البنوك الالكترونية بدور كبير في توفير الخدمات البنكية المصرفية بسهولة ويسر للعملاء عبر شبكة الانترنتالا

 :أما المخاطر التي تنشأ من عمل البنوك الالكترونية متعددة نذكر منها 

تبادلها فيما بين العميل والبنك دون أن يكون العلاقة بين البنوك الالكترونية وعملائها ما هي إلا بيانات الكترونية يتم  -

هناك أي مجال للتحقق من صحتها أو من شخصية ذلك العميل الذي قد يقدم بيانات صحيحة إلى البنك وقد تكون خاطئة، مما 

 قد يعرض البنك إلى عمليات نصب منظمة من قبل عملائه؛
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بلاد وهو ما يضر بالاقتصاد القومي، حيث نجد أن كما يوجد خطر كبير متمثل في عمليات تحويل الأموال خارج ال-

البنك الالكتروني وان كانت له الكثير من المميزات إلا أن مخاطره كبيرة سواء على مستوى الحفاظ على أموال تلك النوعية من 

 .البنوك أو على مستوى الاقتصاد القومي ككل

نين أو القواعد أو الضوابط المقررة خاصة تلك المتعلقة ناهيك عن المخاطر القانونية أين تقع في حالة انتهاك القوا-

بمكافحة عمليات غسيل الأموال، أو نتيجة عدم التحديد الواضح للحقوق والالتزامات القانونية الناتجة عن العمليات المصرفية 

فة القانونية لبعض الاتفاقيات الالكترونية ومن ذلك عدم وضوح مدى توافر قواعد لحماية المستهلكين في بعض الدول أو لعدم المعر 

  . المبرمة باستخدام الوسائط الإلكترونية

 :APIs Banking) (واجهة برمجة التطبيقات -7

مجموعة مكتبات ) APIsـ(هو مصطلح تقني حديث الاستعمال في عالم الأعمال والمنظومة المصرفية خاصة، وتعتبر 

تشمل قواعد ودوال و بيانات جاهزة للاستعمال تساعد مطوري الويب على تصميم التطبيقات ومواقع )  (Packagesالكرتونية

عالية التقنية والسرعة تستضيفها ) (Serversالويب المتخصصة، بحيث تكون هذه المكتبات موجودة على مستوى خوادم 

جة إلى تخزينها لديه، وهي واجهات متوفرة على شبكة منصات شبكية خاصة تتيح لمستعمليها تصميم البرامج والمواقع دون الحا

:، حيث يمكن توضيح ذلك من خلال الشكل التالي)133، صفحة 2020زوبيدة، (الانترنت 

  APIs Banking كيفية عمل واجهة برمجة التطبيقات البنكية ): 06(لشكل رقما

.)139، صفحة 2020زوبيدة، (:المصدر

تبين من خلال الشكل أن البنك يتيح واجهة من خلالها يقوم العميل بمختلف العمليات البنكية المتوفرة سواء من خلال 

  .مختلف الأرضيات التقنية من هواتف نقالة وألواح الكترونية وحواسيب وغيرها

 Open)هات أي ربط مجموعة من البنوك والمؤسسات المالية فيما بينها بالبنوك المفتوحةيطلق على مجموعة من الواج

Banking) وهي واجهة برمجة تشمل بدورها مجموعة من الواجهات، بحيث تتيح للعميل الاستفادة من عدة خدمات على
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زوبيدة، (ميل وتقدم له اختيارات أخرى مستوى أي بنك مدمج بالواجهة أو أي مؤسسة مالية أخرى، وهذا يلبي أكثر حاجات الع

:، والشكل التالي يوضح كيفية عمل البنوك المفتوحة)133، صفحة 2020

  كيفية عمل البنوك المفتوحة): 07(الشكل رقم

.)139، صفحة 2020زوبيدة، (:المصدر

يوضح الشكل عمل البنوك المفتوحة باستخدام مختلف الوسائط للوصول إلى العملاء من خلال أيدي مؤهلة من مطوري 

  .  الويب والتطبيقات

 Academy of Information Technology and)حيث حددت مجموعة البحث والاستشراف

Engineering)134-133، الصفحات 2020زوبيدة، ( خمسة نماذج للبنوك المفتوحة وهي(:

وهو أول مراحل البنوك المفتوحة، فهذه الواجهة تستعمل كقناة لتوزيع الخدمات الخاصة بالبنك :بنك- نموذج قناة

�§ ƢǈƷ�ń¤�§ ƢǈƷ�ǺǷ�¾¦ȂǷȋ¦�ǲȇȂŢ�Â¢�§ Ƣǈū¦�ȄǴǟ�̧ ȐǗȏƢǯ�ƨȇƾȈǴǬƫ�©ƢǷƾƻ�ƢĔ¢�ȏ¤��ƨǟǂǈǳƢƥ�Ƣđ�©ȐǷƢǠŭ¦�±ƢƬŤÂ�ǖǬǧ

ث وإدماجه لبعض خدمات المؤسسات المالية، وهنا يقوم البنك بإضافة خاصية الطرف الثال :سوق-نموذج تطبيق

�Śƫ¦ȂǨǳ¦�Ǟǧ®�Ǯ ǳ̄�¾ƢưǷÂ��̈ǂǋƢƦǷ�©ƢǈǇƚŭ¦�ǽǀđ�ǲȈǸǠǳ¦�ǖƥǂƫ�Ʈ ȈŞ

هنا يقوم البنك بتوسيع أعماله وخدماته إلى مقدمي خدمات مالية خارجيين مثل ما هو في  :نموذج البنك الموزع

 في مؤسسات مالية وشركات أخرى؛الألماني الذي يسمح للعملاء باستثمار أموالهم ) N26(بنك 

نموذج البنك المجمع:�ǖƥ°�¾Ȑƻ�ǺǷ�Ãǂƻ¢�Â¢�©ƢǷƾŬ¦�ǆ Ǩǻ�¿ƾǬƫ�ƾǫ�Ãǂƻ¢�½ȂǼƥ�ǞǷ�«ƢǷƾǻȏƢƥ�¾ƢĐ¦�ƶƬǧ�Ä¢

 العميل بواجهة برمجة تطبيقات شاملة وموحدة؛

نموذج الأرضية البنكية:ƫ¦ŗǇ¤�ǞȇȂǼƫ�Ŀ�ƢēƾǟƢǈǷÂ�ƨȈǰǼƦǳ¦�©ƢǈǇƚŭ¦�ǲǰǳ�ƨǠǇ¦Â�ƨȈǓ°¢�ƶƬǧ�Ä¢��ƨȈǸǫǂǳ¦�ƢȀƬȈƴȈ

وتعاونه  (Fidor)وكمثال لذلك أن يقوم البنك بتقديم خدمات صيانة للبنوك الأخرى وتسيير الأسهم ومثلما هو في بنك فيدور

.(CBW)مع بنك 
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  تكنولوجيا المعلومات والاتصال بالمؤسسات البنكية وتطور الاهتمام بالعملاء : ثالثالفرع ال

المدخرين والمقترضين ركيزة أساسية في نجاح العمل المصرفي وتطوره وتقدمه، وخصوصا في يشكل التسابق في الوصول إلى 

ظل سهولة حركة التجارة العالمية التي مكنت البنوك الأجنبية من منافسة البنوك المحلية وخاصة التي تفتقر إلى التقنيات الحديثة في 

 ȐǸǠǳ¦�§ ƢǘǬƬǇ¦�ȄǴǟ�ǲǸǠƫ�ƢĔȂǯ��ƨȈǧǂǐŭ¦�ƨǷƾŬ¦�ŉƾǬƫ  نتيجة ما تحققه من تسهيلات في تقديم الخدمات المصرفية للعملاء بما

Ƣē®ȂƳÂ�ƨǷƾŬ¦�ŉƾǬƫ�ƨǫ®Â�ƨǳȂȀǇÂ�ƨǟǂǇ�ǺǷ�ƢǿǄȈŤ) ،72، صفحة 2018درويش(.

داية القرن الحادي والعشرون، ومع ظهور التكنولوجيا المتطورة والتقنيات الحديثة في الربع الأخير من القرن العشرين وب

أدركت إدارات المؤسسات البنكية أن هناك أساليب أخرى بالغة الأهمية تلعب دورا كبيرا في المنافسة، فالعملاء يعيرون اهتماما كبيرا 

¦�ǂǐǟ�Ŀ� ȐǸǠǳ¦�Ãƾǳ�ƪ ǫȂǳ¦�ƨǸȈǫÂ��̈®ȂƳÂ�ƨǫƾƥ�ƨȈǧǂǐŭ¦�ǶēȐǷƢǠǷ� ¦ǂƳ¤Â�ƨȈǧǂǐŭ¦�ƨǷƾŬ¦�ȄǴǟ�¾Ȃǐū¦�ƨǟǂǇ�Ŀ لسرعة

والحداثة والتطور والتغير السريع، حملت معها إدراكا لهذه القيمة مما اشتدت حدة المنافسة لاستغلال تلك التقنيات وتجنيدها لخدمة 

.)72، صفحة 2018درويش، ( العمل المصرفي بما يحقق رغبات العملاء 

�Ŀ�ƨǫƢƦǈǳ¦�ƪوالمتتبع لعصر دخول التقنيات الح ǻƢǯ�ƨȇ°ƢƴƬǳ¦�» °Ƣǐŭ¦�À¢�½°ƾȇ��ȆǓƢŭ¦�ÀǂǬǳ¦�ƨȇƢĔ�Ŀ�̈°ȂǘƬŭ¦Â�ƨưȇƾ

�² ¢°�ȄǴǟ�Ǧ Ǭƫ�ƪ ƫƢƥ�Ŗǳ¦��ƨȈǧǂǐŭ¦�©ƢǷƾŬ¦�ŉƾǬƫ�Ŀ�ƨǫ®Â�ƨǟǂǇ�ǺǷ�Ǿƥ�ǄȈǸƬƫ�ƢǷ�«ƢƬǻ�Ŀǂǐŭ¦�ǲǸǠǳ¦�Ŀ�ƢȀǷ¦ƾƼƬǇȏ�ƢđƢǠȈƬǇ¦

نجاز أعمالها نتيجة ما تتميز به من اختزال الوقت لأداء اهتمامات العملاء، فالمصارف كانت أول من تستخدم الحواسيب في ا

الخدمة وتوفير الأموال التي تنفق على تقديم تلك الخدمات، وما تلعبه من دور حيوي في الحفاظ على عملائها واستقطاب آخرين 

.)72، صفحة 2018درويش، (

  كية والتكنولوجيا الماليةالمؤسسات البن: المطلب الثاني

في السنوات الأخيرة تزايد عدد المؤسسات التي توفر الخدمات المالية المعتمدة على التكنولوجيا الحديثة أين سميت بمؤسسات 

  ".Financial technology"وهو دمج بين مصطلحين باللغة الانجليزية " الفينتيك"التكنولوجيا المالية أو 

 تعريف التكنولوجيا المالية :ولالفرع الأ

هي عبارة عن الاختراعات والابتكارات "حسب معهد البحوث الرقمية في العاصمة البولندية دبلن فإن التكنولوجيا المالية 

للبنوك التكنولوجية الحديثة في مجال قطاع المالية، وتشمل هذه الاختراعات مجموعة البرامج الرقمية التي تستخدم في العمليات المالية 

وتبديل العملات وحسابات نسب الفائدة والأرباح : والخدمات المالية مثل تحويل الأموال العملاءوالتي من ضمنها المعاملات مع 

.)64، صفحة 2018لزهاري و حجاج، ( "ومعرفة الأرباح المتوقعة للاستثمارات وغير ذلك من العمليات المصرفية

�Â¢�ƨǟƾƦǷ�ƨȈƳȂǳȂǼǰƫ�ȏȂǴƷ�ƢȀƟȐǸǟ�ȄǴǟ�¬¦ŗǫ¦�ǲƳ¢�ǺǷ�¾ƢĐ¦�¦ǀǿ�Ŀ�ǲƻƾƬƫ�ƨǈǇƚǷ�ǲǰǳ�Śǌȇ" الفينتيك"فمصطلح 

والتي تحاول الاستحواذ على حصص سوقية على حساب الفاعلين التقليديين لقطاع الخدمات المالية،  ناشئة ابتكارية فهي شركات

ثمار من أجل المقاومة أمام منافسة الداخلين الجدد والذين هم بشكل عام ليسوا من القطاع وتحاول البنوك والفاعلين الآخرين الاست

.)89، صفحة 2018بن علقمة و سائحي، ( البنكي والمالي
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عالجة وتنظيم مختلف ومنه نجد أن التكنولوجيا المالية هي مجموعة من الأدوات والوسائل التكنولوجية التي تستخدم لم

  .  العمليات المالية والمصرفية بالاعتماد على التطورات التكنولوجية الراهنة

  التقنيات الرقمية للتكنولوجيا المالية: ثانيالفرع ال

:تعتمد التكنولوجيا المالية على مجموعة واسعة من التقنيات الرقمية، نوجزها فيما يلي

  :البيانات الضخمة-1

البيانات ضخمة الحجم يمكن تحليلها حسابيا للكشف عن الأنماط والاتجاهات، لاسيما فيما يتعلق هي مجموعات من 

بسلوك معين وتفاعلاته، حيث تتسم البيانات الضخمة والاتجاهات لاسيما فيما يتعلق بسلوك الإنسان وتفاعلاته، حيث تتسم 

تمد عليها في تحديد فئات العملاء، الكشف عن الغش، إدارة البيانات الضخمة بسمات محددة وهي الحجم، التنوع، والسرعة، ويع

.)543، صفحة 2021حمدوش، عماني، و بن علي، (المخاطر، والخدمات المالية الشخصية

 ):تقنية البلوكشين(سلسلة الكتل -2

 Bitcoin: A Peer-to-Peer  Electronic Cash "لقد ظهرت هذه التقنية أول مرة في ورقة بعنوان

System"  ساتوشي ناكاموتو"من قبل شخص أو مجموعة من الأشخاص باسم  2008تم نشرها في عامSatoshi 

Nakamoto الذي  Bitcoin ، وأطلقت التسمية آنذاك على الجزء الأساسي الذي يقوم عليه عمل نظام النقد الإلكتروني"

قة، أما حاليا فيتم استخدامها كتسمية عامة لجميع التطبيقات والأنظمة المعتمدة على سجل المعاملات الموحد تم تقدميه في الور 

عيساوي و دوفي، ( الذي يتيح إنشاء المعلومات بطريقة آمنه ومباشرة دون الحاجة إلى طرف وسيط كجهة معينة متحكمة في النظام

.)49، صفحة 2020

·��ǞȈǸŝ�ǾȈǧتعتبر تقنية البلوكشين ƢǨƬƷȏ¦�ǶƬȇ�Äǀǳ¦�ǲƴǈǳ¦�Ǻǟ�̈°ƢƦǟ�ƢĔƘƥ�» ǂǠƫÂ�ƨȈǸǫǂǳ¦�©ƢǻƢȈƦǳ¦�ƾǟ¦Ȃǫ�ǺǷ�̧ Ȃǻ

�ƢĔ¤�ȄǴǟ�śǌǯȂǴƦǳ¦�ƨȈǼǬƫ�ƪ ǧǂǟ�ƢǸǯ��ƪ ǻŗǻȍ¦�̈ǄȀƳ¢�Ŀ�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ǲǯ�ǺȇÂƾƫÂ��Ǯ ǳ̄�ȂŴÂ�Ǧ ȇ°Ƣǐŭ¦Â�¾ȂǏȋ¦Â�ƨȈǳƢŭ¦�©Ƣǯǂū¦

قابل للتغيير يسهل عملية تسجيل المعاملات وتتبع الأصول في شبكة الأعمال، حيث يمكن تتبع أي دفتر أستاذ مشترك وغير 

.)228، صفحة 2022خواثرة، (شيء ذي قيمة وتداوله على الشبكة، مما يقلل المخاطر ويقلل التكاليف لجميع المعنيين

 :العملة المشفرة-3

افتراضية لا مركزية تعتمد على نموذج رياضي محمي بواسطة الترميز، تعتمد عملية التحويل للعملة المشفرة على هي عملة 

الجمع بين المفاتيح الخاصة والعامة من أجل التحقق من صحة هذه العملية، تعتبر العملات المشفرة كأصول رقمية من تقنية 

ح لمستخدميها قبولها كوسيلة للدفع في مجال المعاملات والمبادلات المالية دون مخزنة على وسائط إلكترونية، مما يسم" بلوكشين"

اللجوء إلى عملة قانونية، هذا ما يقود إلى الاعتقاد بأن تطوير العملات المشفرة هو غاية ضرورية وأنه ليس من المناسب مقاومته 

.)8-7، الصفحات 2019صندوق النقد العربي، ( ولكن مرافقتها من خلال إطار يسمح بتطويره لأكثر أمنا
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 :العقود الذكية-4

وهي برمجية مؤلفة من مجموعة من الشروط والتفاصيل التي يتم كتابتها في العقد بالاتفاق بين المتعاقدين، يتم تشغيل البرمجية 

باستخدام إحدى المنصات، وتتميز هذه العقود الذكية بالاستقلالية مما فقط في حالة استفاء الشروط المكتوبة في العقد وتنفيذها 

ƨȈǻÂŗǰǳ¦�©ƢǨǴǷ�ƢĔ¢�ǶǰŞ�ƪ ǫȂǳ¦�¿¦ƾƼƬǇ¦�Ŀ�̈ ƢǨǰǳ¦Â��©ƢǻƢȈƦǳ¦�¼¦ŗƻ¦�ƨƥȂǠǏ��ƨȇƢǸū¦Â�ǺǷȋ¦��Ǧ ȈǳƢǰƬǳ¦�Ŀ�ǂǧȂȇ) ،حمدوش

.)544، صفحة 2021عماني، و بن علي، 

  : حوسبة السحابيةال-5

هي تكنولوجيا تعتمد على نقل المعالجة ومساحة التخزين الخاصة بالحاسوب إلى ما يسمى بالسحابة وهي جهاز خادم يتم 

�ƨȈƥƢƸǈǳ¦�ƨƦǇȂū¦�ǂǧȂƫÂ��©ƢǷƾƻ�ń¤�©ƢƴƬǼǷ�ǺǷ�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ƢȈƳȂǳȂǼǰƫ�ƲǷ¦ǂƥ�¾ȂƸƬƫ�¦ǀđÂ��ƪ Ȉǻŗǻȏ¦�ǪȇǂǗ�Ǻǟ�ǾȈǳ¤�¾ȂǏȂǳ¦

 الشركات من أجل تطوير التطبيقات وتقديم حلول جديدة للسوق بالسرعة التي يتطلبها عملاء اليوم الأدوات التي تحتاجها

.)544، صفحة 2021حمدوش، عماني، و بن علي، (

 )الفرص والتحديات(العلاقة بين شركات التكنولوجيا المالية والمؤسسات البنكية : ثالثالفرع ال

يمكن أن تظهر العلاقة من خلال نقطتين أساسيتان الأولى تظهر فيما تقدمه التكنولوجيا المالية للعمل المصرفي بصفة عامة، 

حيث يكمن هنا التحدي بالنسبة للبنوك كون أن العمل المصرفي يمثل الحجر الأساس بالنسبة لهذه المؤسسات البنكية، أما النقطة 

دة البنوك من تحويل هذا التحدي إلى فرص عن طريق الاستفادة من هذه التكنولوجيات المالية وإنشاء الثانية تكمن في كيفية استفا

  .علاقة بينهما

  :دور التكنولوجيا المالية في دعم العمل المصرفي كتحدي للمؤسسات البنكية-1

 ,Antonio Garcia & Fabio) وفقا لصندوق النقد الدولي تتجلى أهم ملامح التحدي في النقاط التالية

2022):

 بالنسبة للبنوك تحدث التكنولوجيا المالية ارتباكا في الخدمات المالية الأساسية وتدفعها إلى الابتكار حتى تحافظ على

إتاحة مجال أوسع للحصول على أهمية الدور الذي تقوم به هذا من جهة، ومن جهة أخرى فبالنسبة للعملاء يعني هذا احتمال 

ذلك أن شركات التكنولوجيا -خدمات أفضل، فتؤدي هذه التغيرات إلى رفع مستوى المخاطر بالنسبة للأجهزة التنظيمية والرقابية

ǓǂǬŭ¦�ǺǷ�¦ǂǘƻ�ǲǰǌȇ�ƢŲ�¾ƢǸǟ¢�ƶƟ¦ǂǋÂ� ȐǸǟ�Őǟ�ƨǬƟƢǧ�ƨǟǂǈƥ�ǞǇȂƬǳ¦�ƢĔƢǰǷƜƥ�À¢�Śǣ�Ƕƴū¦�ŚǤǏ�ƢȀǸǜǠǷ�¾¦Ǆȇ�ȏ�ƨȈǳƢŭ¦ ين

 التقليديين؛

 مع انتقال مزيد من أنشطة الخدمات المالية من البنوك المنظمة إلى الكيانات والمنصات غير الخاضعة للرقابة أو الخاضعة

للقليل منها تنتقل المخاطر المصاحبة أيضا، فبالرغم من دخول التكنولوجيا المالية هذه الدائرة فإن ذلك يشكل تحديا للبنوك 
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رضها، فهي تجلب معها أكثر من المنافسة، حيث أن الطرفين في الواقع غالبا ما يظلان متشابكين، بما في ذلك التقليدية على أ

 تقديم السيولة والقروض التمويلية من البنوك إلى شركات التكنولوجيا المالية؛ 

 تكون " نيوبانك"ف أيضا باسم تكتسب البنوك الرقمية أهمية نظامية متزايدة في أسواقها المحلية، وهذه البنوك التي تعُر

أكثر انكشافا من نظرائها التقليديين تجاه المخاطر الناشئة عن الإقراض الاستهلاكي، الذي عادة ما يتسم بسبل حماية أقل ضد 

الخسائر لأنه غالبا ما يكون بلا ضمان ويمتد انكشافها ليشمل تحملها لمستوى أعلى من المخاطر في محفظة الأوراق المالية، 

لاسيما وأن الأصول السائلة كنسبة من ودائع البنوك الرقمية غالبا ما تكون أقل (الإضافة إلى ما تتحمله من مخاطر سيولة أعلى ب

 ؛)من نسبتها لدى البنوك التقليدية

�ȄǴǟ�Ƣǔȇ¢�ƢǗȂǤǓ�µ ǂǨƫ�ƢĔ¤�ǲƥ��ǂǗƢƼŭ¦�ǺǷ�Őǯ¢�¦°ƾǫ�ƨȈǳƢŭ¦�ƢȈƳȂǳȂǼǰƬǳ¦�©Ƣǯǂǋ�ǲǸŢ�ȄǴǟ�ǂǷȋ¦�ǂǐƬǬȇ�ȏÂ

نات المنافسة القائمة منذ وقت طويل في هذه الخدمة، فعلى سبيل المثال تتبع شركات التكنولوجيا المالية بالولايات المتحدة الكيا

الأمريكية المنشئة للقروض العقارية إستراتيجية نمو تنشط بقوة في فترات توسع الإقراض العقاري، مثلما حدث أثناء جائحة كورونا، 

ة من شركات التكنولوجيا المالية إلى إلحاق ضرر كبير بربحية البنوك التقليدية وهو اتجاه يتوقع له الاستمرار، وتؤدي الضغوط التنافسي

 :والشكل الموالي يوضح ذلك

 نمو الإقراض العقاري الذي تقدمه شركات التكنولوجيا المالية بالولايات المتحدة الأمريكية): 08(الشكل رقم 

Antonio):المصدر Garcia & Fabio, 2022)

وكخلاصة يمكن القول إن الأمر يعتمد على مدى سرعة استجابة البنوك للبيئة الرقمية المتغيرة، فلا داعي لأن تخفي البنوك 

الدول تفتقر للتشريعات التي الخطر الذي تشكله شركات التكنولوجيا المالية على أساس أن معظمها ناشئة وخاصة أن بعض 

تنظمها، إلا أن الوقت قد لا يكون في صالح المؤسسات البنكية على المدى البعيد كون أن ذهنية العملاء تتغير بصورة متطورة 

  .أيضا

  :والأشكال الموالية تعزز ذلك إذ تبين تطور التعامل مع شركات التكنولوجيا المالية عبر الزمن  
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جم الاستثمار المغامر في شركات البلوكشين

(KPMG, 2018, p. 20)

نلاحظ هناك تزايد مستمرا في عدد الصفقات 

مليون  15بلغ حجم الصفقات  2013صفقة بينما سنة 

إجمالي عمليات المغامرة  بالإقراض عبر الانترنت

(KPMG, 2018, p. 21)

2010من خلال الشكل نلاحظ أن عمليات الإقراض لمؤسسات التكنولوجيا المالية عن طريق الانترنت تزداد من سنة 

، هذا الانخفاض قد يدل على انجاز بعض المستثمرين 

دورة حياة مشاريع إستثمارية أخرى، كما قد يعود ذلك إلى أسباب أخرى قد 

.تكون تخوف أو عزوف لبعض المستهلكين بالرغم من أن عدد الصفقات يبقى يشهد تزايدا

كما تتيح التكنولوجيا المالية توفير بدائل لقنوات الإقراض المصرفي التقليدي للمؤسسات الصغيرة والمتوسطة والشكل التالي
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جم الاستثمار المغامر في شركات البلوكشينح):  09( الشكل رقم 

,KPMG)من إعداد الباحثة بالاعتماد على : المصدر 2018, p. 20)

نلاحظ هناك تزايد مستمرا في عدد الصفقات من خلال الشكل ورغم المخاطر والجدل الكبير حول شركات البلوكشين

صفقة بينما سنة  92مليون دولار لـــ  512حوالي  2017 ومبالغها حيث بلغ سنة

إجمالي عمليات المغامرة  بالإقراض عبر الانترنت): 10(الشكل رقم 

,KPMG)من إعداد الباحثة بالاعتماد على  :رالمصد 2018, p. 21)

من خلال الشكل نلاحظ أن عمليات الإقراض لمؤسسات التكنولوجيا المالية عن طريق الانترنت تزداد من سنة 

�ŖǼǇ�¾Ȑƻ�ȐȈǴǫ�ǒ ǨƼǼƬǳ�ƢēÂ°̄ �ƪ ǧǂǟ�Ǻȇ¢2016 هذا الانخفاض قد يدل على انجاز بعض المستثمرين 2017و ،

دورة حياة مشاريع إستثمارية أخرى، كما قد يعود ذلك إلى أسباب أخرى قد مشاريعهم التي انعقدت في السنوات السابقة لتبدأ 

تكون تخوف أو عزوف لبعض المستهلكين بالرغم من أن عدد الصفقات يبقى يشهد تزايدا

كما تتيح التكنولوجيا المالية توفير بدائل لقنوات الإقراض المصرفي التقليدي للمؤسسات الصغيرة والمتوسطة والشكل التالي

2013 2014 2015 2016 2017

29 51 72 9215
139 165

311

512

عدد الصفقات )ملیار دولار(حجم الصفقات 

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

2 0,3 0,5 1,7 5,1 2,8 3,1

30 39
73

130
178 158 144

)بلیون دولار(مبلغ الصفقات  عدد الصفقات 

:الفصل الأول

من خلال الشكل ورغم المخاطر والجدل الكبير حول شركات البلوكشين

ومبالغها حيث بلغ سنة

.صفقات 09دولار لــ 

من خلال الشكل نلاحظ أن عمليات الإقراض لمؤسسات التكنولوجيا المالية عن طريق الانترنت تزداد من سنة 

�ŖǼǇ�¾Ȑƻ�ȐȈǴǫ�ǒ 2015إلى  ǨƼǼƬǳ�ƢēÂ°̄ �ƪ ǧǂǟ�Ǻȇ¢

مشاريعهم التي انعقدت في السنوات السابقة لتبدأ 

تكون تخوف أو عزوف لبعض المستهلكين بالرغم من أن عدد الصفقات يبقى يشهد تزايدا

كما تتيح التكنولوجيا المالية توفير بدائل لقنوات الإقراض المصرفي التقليدي للمؤسسات الصغيرة والمتوسطة والشكل التالي

: يوضح ذلك
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  أنواع التكنولوجيات المالية المستخدمة في تمويل المشروعات الصغيرة والمتوسطة): 11(الشكل رقم 

.)28، صفحة 2019صندوق النقد الدولي، (:المصدر

الجماعي عبر الإنترنت أتاحتها من الشكل تبين ظهور عدة منصات إلكترونية جديدة ساهمت في زيادة التمويل 

  .التكنولوجيا المالية كسبل لعمليات الإقراض

 :الشراكة بين شركات التكنولوجيا المالية والمؤسسات البنكية كفرصة للبنوك-2

يمكن لشركات التكنولوجيا المالية أن تساعد البنوك عن طريق إيجاد شراكة بينهما وخاصة في مجال المدفوعات والتجارة 

ونية، ومن بين أهم المنافع أو المزايا للطرفين من وراء هذه الشراكة  هو تحقيق مداخيل وإيجاد تطبيقات جديدة والتخفيض الالكتر 

من التكاليف وخلق نماذج أعمال جديدة، خاصة مع ظهور بنوك التكنولوجيا المالية ومن بين أهم مزايا هذا التعاون هو الوصول 

، صفحة 2018بن علقمة و سائحي، ( ى للبنوك علاقة قوية مع العملاء لوجود ثقة أكبرإلى التمويل بشكل أفضل، كما يبق

96(.

�ǺǈŢ�Ŗǳ¦�½ȂǼƦǳ¦�À¢�ƶƳǂŭ¦�ǺǷ�Ʈ في ȈƷ��ƨȇ°ƢǰƬƥȏ¦�ƢēƢȈƴȈƫ¦ŗǇ¦�ǞȈǇȂƬƥ�½ȂǼƦǳ¦�¿ȂǬƫ�ƨȈǳƢŭ¦�ƢȈƳȂǳȂǼǰƬǳ¦�°ȂȀǛ�ǲǛ

ȂǼƦƫ�ǶĔ¢�½ȂǼƦǳ¦�Ŀ�śȇǀȈǨǼƬǳ¦�Ǻȇǂȇƾŭ¦�ǺǷ¦�)%73(فة على التكنولوجيا الرقمية، فصرح ما يقارب مشاريعها الابتكارية ستبقى واق
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، مما يدل على اعتراف البنوك بضرورة الاستثمار في 2013عام  %60و 2011في عام  %50إستراتيجية الابتكار، مقارنة مع 

.)29، صفحة 2018عبد الرحيم و بن قدور، ( الابتكار والشعور بخطر الشركات الناشئة في التكنولوجيا المالية

، أن توحد هذه "المصرفية الإسلامية"عروفة أيضاً باسم إلى أن أصول المصرفية التشاركية العالمية، والم أفاد تقرير متخصص

، وقد تصبح الخدمات 2021سوقا واعداً بحلول عام 20البنوك مع شركات التكنولوجيا المالية، سيدفعها لتصبح منتشرة عبر 

قامة مشاريع تعاونية مع شركات المصرفية الرقمية الخالصة شريحة عملاء كبيرة للبنوك التشاركية، وهناك فرصة أمام البنوك التشاركية لإ

التكنولوجيا المالية لإطلاق بنوك رقمية، حيث يمكن للبنوك التشاركية تفعيل إستراتيجية جريئة لإدارة التمويل تتضمن تحليلات 

لزهاري و ( )البلوكشين(متقدمة للبيانات، العمليات الروبوتية، التقنيات السحابية، الذكاء الاصطناعي وتقنية التعاملات الرقمية 

.)81-80، الصفحات 2018حجاج، 

كما أنه على البنوك التركيز على جانب الخدمات وتحسينه لمواجهة خطر شركات التكنولوجيا المالية، لأنه حسب دراسة 

عملاء شركات التكنولوجيا المالية حول العوامل التي  العالمية، والتي قامت بدراسة إستبيانية لعينة من EYواردة ضمن تقرير لمؤسسة 

�ƨƦǈǼƥ�ƨȈǻƢưǳ¦�ƨƦƫǂŭ¦�ǂǠǈǳ¦�ǲǷƢǟ�ǲƬŹ�Ǻȇ¢��ƨǷƾŬ¦�ǲǷƢǟ�¾ȂƷ�°Âƾƫ�Ƥ ǈǼǳ¦�Ƥ Ǵǣ¢�ƪ ǻƢǯ��ƨưȇƾū¦�©Ƣǯǂǌǳ¦�ǽǀǿ�ȂŴ�Ƕđǀš

تجربة أفضل على الشبكة واستجابة الشبكة  %11.2تمحورت حول سهولة فتح حساب و %43.4فقط، أما 15.4%

.)30، صفحة 2018عبد الرحيم و بن قدور، ( جودة أفضل للخدمات%10.3غبات العميل وعدم تعطلها و لر 

  عوامل تسارع المؤسسات البنكية في دمج تكنولوجيا المعلومات والاتصال بالعمل البنكي: المطلب الثالث

  إدارة المعرفة: ولالفرع الأ

أتت أهمية مفهوم إدارة المعرفة من تنامي دور المعرفة وتحول الاقتصاد الجديد والذي أصبح يعرف باقتصاد المعرفة، ولعل من 

بين الأدوات المساهمة في دعم عمليات إدارة المعرفة نجد تكنولوجيا المعلومات والاتصال، وباعتبار المؤسسات البنكية من بين أكثر  

ƢēȐǷƢǠǷ�Ŀ�¾Ƣǐƫȏ¦Â�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ƢȈƳȂǳȂǼǰƫ�ƲǷ®�ƢȀȈǴǟ�Ƥالمؤسسات احتياجا لتب ƳÂ�ƨǧǂǠŭ¦�ř.

:تعريف إدارة المعرفة -1

تعددت تعاريف إدارة المعرفة فمنه من عرفها من منظور مالي وتقني، ومنه من عرفها من منظور فني واجتماعي، إلا أننا 

ƢĔ¢�ȂǿÂ�ȐǷƢǋ�ǽ¦ǂǻ�ƢǷȂȀǨǷ�Ǟǔǻ ": العمليات والأدوات والسلوكيات التي يشترك في صياغتها وأدائها المصطلح المعبر عن

المستفيدون من المؤسسة لاكتساب وخزن وتوزيع المعرفة لتنعكس على عمليات الأعمال للوصول إلى أفضل التطبيقات بقصد 

.)45، صفحة 2005الكبيسي و المحياوي، ( "المنافسة طويلة الأمد والتكيف
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��Ƣē°¦®¤Â�ƢȀǨȈǛȂƫÂ�ƢȀƬǯ°ƢǌǷÂ�ƨǈǇƚŭƢƥ�ƨǏƢŬ¦�©ƢǷȂǴǠŭ¦Â�ƨǧǂǠŭ¦� ƢǌǻƜƥ�ƨǬǴǠƬŭ¦�Ƥ ȈǳƢǇȋ¦�ƨǟȂǸů�ƢĔ¢�ȄǴǟ�» ǂǠƫ�ƢǸǯ

 & Girard) كما تشير إلى أسلوب متعدد التخصصات لتحقيق الأهداف التنظيمية من خلال الاستخدام الأمثل للمعرفة

Girard, 2015, p. 14).

من المواضيع الهامة في ميدان المشاريع، و في ظل التزايد  )Knowledge management(كما تعتبر إدارة المعرفة 

إدارة "و تنفيذ عملية  السريع لتطوير المشاريع أصبحت مهمة التسيير الفعال والتنافسي للمؤسسات أمرا ضروريا  إذا ما  تم فهم

,Murray)على نحو صحيح، أين بإمكانه أن يعتبر أداة للتحول التجاري و كذا مفتاحا للربح التنافسي) KM"(المعرفة

2007, p. 2).

  :قياس إدارة المعرفة -2

تتجلى أهمية قياس المعرفة في صعوبتها كون أننا نتعامل مع عناصر غير مادية، ومن المحاولات الجادة لقياسها نذكر منها 

(obaid, 2016):

¤®¦°̈�¦�À¢Â��ƨȈǸȈǴǠƫ�ƨǷȂǜǼǷ�ƢĔȂǰǯ�ƨǈǇƚǸǴǳ�ǾǸȀǧ�¾Ȑƻ�ǺǷ�ƨǧǂǠŭ (CIBC)يقيس البنك الكندي للتجارة .أ 

معدل التغيير في البيئة ÂƢƴƬȇ�Â¢�ÅƢȇÂƢǈǷ�ƢȀǠȈŦ�ƨǈǇƚŭ¦Â�©ƢǟȂǸĐ¦Â�®¦ǂǧȋ¦�ǶǴǠƫ�¾ƾǠǷ�ÀȂǰȇ�À¢�Ȃǿ�ƢȀƷƢų±� معيار

 .الخارجية

�ƾǸƬǠȇ�Ƣđ�ÅƢǏƢƻ�ÅƢǇƢȈǬǷ�©°ȂǗ�ƾǬǧ(AMS) (American Management System) أما منظمة .ب 

والمستخدمين الذين يوثقون قيمة مبادرة إدارة المعرفة، وتعتمد مقدار الفائدة للمشاركين  العملاءعلى جمع القصص الجادة من 

 .س لكل مبادرة جديدة يجري تنفيذهاوتكون هي المقيا العملاء الثلاثة الرئيسين في المبادرة، وهم المستخدمون والمؤسسة و

  :مبررات التحول إلى إدارة المعرفة-3

  :(alnouri, 2016)  عجلت بالتحول إلى إدارة المعرفة نذكر منهاهناك العديد من المبررات التي

فرصة كبيرة لتخفيض التكلفة ورفع موجودات المؤسسة لتوليد الإيرادات ���ƢĔȂǰǳتعاظم دور المعرفة في إنجاح المؤسسات.أ 

 .الجديدة

�ƨǫȐǟ�ȄǴǟ�ƨȈŭƢǠǳ¦�©ƢǠǸƬĐ¦�ƪ.ب  ǴǠƳ�Ŗǳ¦�ƨŭȂǠǳ¦�Ŗǳ¦Â�ƪ ǻŗǻȍ¦Â�©ƢȈƟƢǔǨǳƢǯ��ƨǨǴǰƬǳ¦�ƨǴȈǴǫ�ƨǴȀǇ�ǲƟƢǇȂƥ�ƨƦȇǂǫ

 .أسهمت في تسهيل خلق وتبادل التقارير القياسية وتوفير نظم الاتصال عن بعد

إدراك أسواق المال العالمية أن المعلوماتية والمعرفة أصبحت تمثل أهم موجودات رأس المال الفكري في المؤسسات وهي .ج 

.التنافسية، وهي أهم من المصادر التقليدية مثل الأرض ورأس المال والعملمصدر مهم للميزة 
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  .التغيير الواسع في أذواق واتجاهات العملاء مما جعل الأنماط الإدارية التقليدية غير ملائمة لمواكبة تلك التغيرات .د 

  :دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تفعيل عمليات إدارة المعرفة -4

عرفة في حاجة إلى تطبيق تكنولوجيا المعلومات والاتصال بغية تحسين إنشاء المعرفة وتنظيمها وتقاسمها وتطبيقها، إن إدارة الم

�ÀȂǰƫ�ƢǷ�¦Śưǯ�Ʈ ȈƷ��ǲǷƢǯ�ǲǰǌƥ�ƨǧǂǠŭ¦�̈°¦®¤�ƨǇ°ƢŲÂ�ǪȈƦǘƫ�ǺǰŻ�ȏ�ƢĔÂ®�Ŗǳ¦Â�ƨǷƢŮ¦�ǆ Ǉȋ¦�ǺǷ�ƨȈƳȂǳȂǼǰƬǳ¦�©¦Â®ȋ¦�ƾǠƫÂ

ƢƬŢ�Ʈ»� المؤسسات المنتشرة جغرافيا في حاجة ȈƷ��ƨƴƬǼǷÂ�̈ƾȈǨǷ�¼ǂǘƥ�ÀÂƢǠƬǳ¦Â�ǲǏ¦ȂƬǴǳ�ǂưǯ¢�ƨƳƢŞ�ƢĔȂǰǳ�̈¦®ȋ¦�ǽǀǿ�ń¤�ƨǇƢǷ

 بعض الحالات تكنولوجيا تعاونية أكثر اتقانا في التعقيد مثل اجتماعات الفيديو والاجتماعات الإلكترونية بواسطة البريد الالكتروني

.)68-67، الصفحات 2007الصاوي، (

�©ƢƦǴǘƬǷ�œǴƫ�̈ ®ȂŪ¦�ƨȈǳƢǟ�©ƢǷȂǴǠǷ�ƨǸǜǻ¢� ƢǼƦƥ�¿ƢǸƬǿȏ¦�ƾȇ¦Ǆƫ�ń¤�ƢēƢǬȈƦǘƫÂ�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ƨȈǼǬƫ�°ƢǌƬǻ¦�Ã®¢�ƾǬǴǧ

سع المستخدمين بفاعلية وتكلفة أقل فساعد ذلك في تطور علم تحليل وتصميم هذه الأنظمة بشكل سريع، وبالرغم من التنوع الوا

والكبير في المنهجيات والأساليب والأدوات التي يمكن أن يستخدمها محلل ومصمم الأنظمة، إلا أن جوهر هذه العملية يبقى قائما 

.)107، صفحة 2010عصام، ( على دراسة وتحليل المشكلات وإيجاد حلول لها

ة تكنولوجيا المعلومات والاتصال التي دعمت عمليات إدارة المعرفة نذكر بعضها في وقد اهتم العديد من الباحثين بأنظم

  :الجدول التالي

أنظمة تكنولوجيا المعلومات والاتصال المدعمة لعمليات إدارة المعرفة): 07(الجدول رقم 

المفهومفروع النظامنوع النظام

  أنظمة عمل المعرفة

هو ابتكار معرفة (

حيث ومعلومة جديدة، 

يجزئ عمل المعرفة إلى 

).عدة حقول متخصصة

نظم التصميم 

بمساعدة 

  الحاسوب

تعطي هذه النظم الأدوات المتخصصة كالرسوم البيانية المتقدمة وأدوات 

  .إدارة الوثائق والاتصالات وأدوات التحليل

أنظمة الواقع 

  الافتراضي

الحاسوبية الذي يقصد بالواقع الافتراضي هو ذلك الفرع من البيانات 

يعمل على غمر المستخدم في بيئة اصطناعية افتراضية، حيث تستخدم 

  .الخ...تطبيقاته في صنع التصاميم، التحكم عن بعد،

أنظمة الذكاء 

يعبر الذكاء ( الاصطناعي

الاصطناعي عن الجهود 

المبذولة لتطوير النظم 

المعتمدة على 

  ).الحاسوب

  النظم الخبيرة
لحل المشاكل عن طريق الحصول على المعرفة لأي  إن نظام المعلومات

  .مجال محدد ودقيق لشخص خبير يسمى بالنظام الخبير

نظام المنطق 

  الضبابي

هي الأنظمة المعتمدة على الحاسوب لمعالجة البيانات الضبابية وهي 

.بيانات غير كاملة أو صحيحة جزئيا، حيث تحل المشاكل غير المهيكلة

الشبكات 

  العصبية

هي عبارة عن معالجة حاسوبية أو برمجيات حيث يمكن لهذه الشبكة من 

  .معالجة قطع متعددة من المعلومات في وقت واحد

الخوارزميات 

  الجينية

هي مجموعة من التعليمات التي تكرر لحل المشكلة، وتشير كلمة جينية 

  .للتطورإلى سلوك الخوارزميات التي يمكن أن تشبه العمليات البيولوجية 

تحتوي على مجموعة من المعارف والخبرات المرتبطة بمجال معرفي معين، ويتم تطوير قاعدة أنظمة قاعدة المعرفة
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.)140-134، الصفحات 2015مسلم، (:المصدر

من خلال الجدول تبين وجود العديد من الأنظمة المدعمة لعمليات إدارة المعرفة منها أنظمة تستخدم لنشر المعرفة وأخرى 

�¾ȂǬƷ�ń¤�ƨǧǂǠǸǴǳ�ƨƟǄĐ¦�ƨǸǜǻȋ¦�Ǻǟ�Ǯ ȈǿƢǻ��ƨǧǂǠŭ¦�ÀǄŬ�Ãǂƻ¢�ƨǧǂǠŭ¦�ƨǯ°Ƣǌŭمتخصصة وأخرى مطورة.  

  الحكومة الإلكترونية: ثانيالفرع ال

لقد كان لتطورات تكنولوجيا المعلومات والاتصال عدة توابع على القطاع الحكومي، حيث ساهم إدخال تكنولوجيا 

ء من هذا القطاع الإنترنت والتكنولوجيا الرقمية بشكل عام بتحسين أداء القطاع العام، ولأن المؤسسات البنكية  العمومية هي جز 

  .وجب عليها دمج تكنولوجيا المعلومات والاتصال بعملها البنكي

:تعريف الحكومة الإلكترونية -1

�©ƢǷƾŬ¦�ŉƾǬƫÂ��ƨȇ°¦®ȍ¦�©ȐǷƢǠŭ¦�±Ƣų¤�Ŀ�ƨȈǸǫǂǳ¦�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ƢȈƳȂǳȂǼǰƫ�¿¦ƾƼƬǇ¦�ƢĔƘƥ�ƨȈǻÂŗǰǳȍ¦�ƨǷȂǰūƢƥ�ƾǐǬȇ

ƢǷȂǴǠŭ¦�ǂǐǟ�ƨǷȂǰƷ�ƢĔƘƥ�ÀƢȈƷȋ¦�ǒ©والتواصل مع المواطنين بمزيد من  Ǡƥ�Ŀ�ƢȀȈǴǟ�ǪǴǘȇ�Ʈ ȈƷ��ƨȈǗ¦ǂǬŻƾǳ¦) ،حجازي

.)23، صفحة 2008

يتضح أن للحكومة الإلكترونية محتوى معلوماتي وآخر خدمي ومحتوى اتصالي يتم من خلالها تجميع الأنشطة التفاعلية 

.)73، صفحة 2007الخالدي، (ة كافة في موقع واحد يضمن اتصالا دائما بالجمهور والتبادلية والمعلوماتي

تكنولوجيا الاتصالات كأجهزة الكمبيوتر والإنترنت  ومنه يشير مصطلح الحكومة الالكترونية باختصار إلى استخدام أجهزة

من الأشخاص في بلد أو منطقة ما، حيث توفر الحكومة الإلكترونية فرصا جديدة لتقديم خدمات عمومية للمواطنين وغيرهم 

Manoharan)للتفاعل المباشر و السهل للمواطنين مع الحكومة، إلى جانب توفير الحكومة الخدمات مباشرة للمواطنين &

Holzer, 2012, p. 50).

.مستقلة لكل مجال معرفي، لتمثل الخبرة التي اكتسبت من العمل والبحث في مجال معين  )لخزن المعرفة(

أنظمة المشاركة 

الجماعية

  )لمشاركة المعرفة(

المشاركة 

الجماعية 

وأدوات التعاون 

  عبر الشبكة

الاتصالات، التعاون، : ترتكز المشاركة الجماعية حول ثلاث مبادئ وهي

التنسيق والتي تسمح للمجاميع أن تعمل معا في التوثيق، الجدولة، 

اللقاءات وغيرها ،حيث وجدت المؤسسات  المؤكدة للمعرفة مثل الشركات 

  .شركات إدارة الأموالالاستشارية، المؤسسات القانونية، 

الانترنت 

وبيئات معرفة  

  المؤسسة

يقدم الانترنت أساس لبيئات معرفة المؤسسة عن طريق النصوص، الصوت، 

الفيديو، الشرائح الرقمية، إضافة إلى مساعدة المؤسسة بتقديم خرائط 

المعرفة، وهي أدوات لتعريف وتجديد مكان مصادر معرفة  المؤسسة 

  أنظمة المكتب

  )لنشر المعرفة وتوزيعها( 

�Ʈ ȈƷ� ¦°ƾŭ¦�Ƥ ƫƢǰǷ�ǲǸǟ�Ŀ�ƢĔƢǰǷ�ǀƻƘƫÂ�ƨǧǂǠŭ¦�ǲǸǟ�ǞǷ�ǲǷƢǠƬƫÂ�©ƢǻƢȈƦǳ¦�ǶǜǠǷ�ǲǸǠƫ

�©ƢǬȈƦǘƫ�» ƾē�Ʈ ȈƷ��°ƢƴƬǳ¦��� ȐǸǠǳ¦��śǨǛȂŭ¦�ǺǷ�ǲǐƫ�Ŗǳ¦�©ƢǻƢȈƦǳ¦�ǶȈǜǼƫ�ǶƬȇ

.تكنولوجيا المعلومات إلى زيادة إنتاجية العاملين في المكتب
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  :لكترونيةأهداف الحكومة الإ -2

:)110-105، الصفحات 2008حجازي، ( هناك العديد من أهداف لقيام الحكومة الإلكترونية نذكر منها

«�¦��ǪƟȏ�ǲǰǌƥ� ȐǸǠǳ¦�Â¢�°ȂȀǸŪ¦�ń¤�©ƢǷƾŬ¦�ŉƾǬƫ�ń¤�ƨȈǻÂŗǰǳȍ¦�ƨǷȂǰū:تحسين مستوى الخدمات.أ  ƾē

 .ين مستوى الخدمة المقدمة للجمهوروذلك أن مخططي برامج الحكومة الإلكترونية يراعون محاور عديدة يمكن من خلالها تحس

حيث يعتبر الهدف الأساسي وخاصة من وجهة نظر  المواطن كون الحكومة  :التقليل من التعقيدات الإدارية.ب 

�ǲȈǴǬƫ�¾Ȑƻ�ǺǷ�Ǯ ǳ̄Â�®¦ǂǧȋƢƥ�ƨǏƢŬ¦�©ȐǷƢǠŭ¦�Â¢�Ä°¦®ȍ¦�°¦ǂǬǳ¦�Ƣđ�ǂŻ�Ŗǳ¦�ƨȇ°¦®ȍ¦�©¦ƾȈǬǠƬǳ¦�ƨƦǈǻ�ǲȈǴǬƬƥ�ǶǿƢǈƫ�ƨȈǻÂŗǰǳȍ¦

 .ة واختصار مراحل إنجاز المعاملاتالبيروقراطي

ȂǇ�Ǧ¦ �لقد تبين :تخفيض التكاليف.ج  ȈǳƢǰƬǳ¦�ǒ Ǩƻ�ń¤�Ä®ƚƫ�Ƣđ�ǲǸǠǳ¦Â�ƨȈǻÂŗǰǳȍ¦�ƨǷȂǰū¦�©ƢǰƦǋ�À¢�ȐǠǧ�

 .لقت بالتكاليف المرتبطة بالإدارةتعلقت هذه التكاليف بإنجاز المعاملات أو الوثائق التي يرغبها ذوي الشأن أو تع

حيث أن الحكومة الإلكترونية تقضي على البيروقراطية في  :تحقيق الإفادة القصوى لعملاء الحكومة الإلكترونية.د 

نظام العمل الحكومي بشكله التقليدي وتحقيق سهولة ويسر في انسياب العمل الإداري داخل المؤسسة الحكومية أو جهة القطاع 

.الخاص التي تأخذ بنظام الحكومة الإلكترونية

  :مراحل التحول نحو الحكومة الإلكترونية -3

:)2014العاني و جواد، الإدارة الإلكترونية، ( مة الإلكترونية بعدة مراحل نوجزها كما يليمرت الحكو 

سعت الحكومات في بداية الأمر إلى إنشاء مواقع الكترونية خاصة بأقسامها لتزويد  :مرحلة نشر المعلومات.أ 

على إصدار كراسات تعريفية الكترونية توضح كيفية التعامل مع الحكومة الجمهور بالمعلومات، حيث عملت خلال هذه المرحلة 

 الالكترونية؛

ويعني ذلك القيام بتنفيذ المعاملات بين الجمهور والقسم الحكومي المعني، :مرحلة تنفيذ المعاملات باتجاهين.ب 

طيع أفراد الجمهور إيصال المعلومات الشخصية وباتجاهين في نفس الوقت وتنجز المعاملة بمساعدة التوقيع الإلكتروني، ومن هنا يست

 إلى إدارة العمليات فيما يخص المعاملات ذات الطابع النقدي؛

تسمح هذه البوابة لأفراد الجمهور الدخول من خلالها لإرسال واستلام المعاملات  :مرحلة البوابة متعددة الأغراض.ج 

لعلاقة، وبمعنى آخر أن البوابة المتعددة الأغراض تمكن أفراد الجمهور من ذات الطابع النقدي وإرسالها إلى الأقسام الحكومية ذات ا

 الاختراق وعبور الحواجز للدخول إلى المواقع الحكومية؛
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لما كانت المرحلة الثالثة تسمح لأفراد الجمهور عامة الدخول من موقع واحد  :مرحلة بوابة شخصنة أفراد الجمهور.د 

إلى الخدمات الحكومية المختلفة، إلا أن هذه المرحلة توفر قوة أكبر لكل فرد في الاستخدام الشخصي للخدمات الحكومية ومحاولة 

 الاستفادة منها عبر هذه البوابة وبما توفره من امتيازات؛

وتعني هذه المرحلة بالتحول الحقيقي لهيكلة الحكومة الإلكترونية؛ أين يتمكن  :لخدمات المشتركةمرحلة عنقدة ا.ه 

الأفراد من رؤية الخدمات الحكومية الإلكترونية المختلفة كحزمة واحدة، وكعنقود واحد وبالتالي يدركون أن الأقسام الحكومية هي  

�Ȃǰȇ�ƢǼǿ�ǺǷÂ��¦®ȂǬǼǟ�ƨǘƥ¦ŗǷ�ƢȀǼǰǳÂ�̈®ƾǠƬǷ�©ƢǻƢȈǯ�®ƾǟ�ǞǷ�ǆ ȈǳÂ�ƾƷ¦Â�Ãǂů�Őǟ�ǶēȐǷƢǠǷ�Ǧ Ȉưǰƫ�°ȂȀǸŪ¦�®¦ǂǧ¢�°ÂƾǬŠ�À

 من الأطراف؛

وعبر هذه المرحلة توفر الحكومة الإلكترونية مركزا واحد يشمل كل الخدمات التي يمكن أن  :مرحلة التكامل الشامل.و 

  .  دمات الحكومية التي يمكن تقديمها للجمهورتقدمها الحكومة إلى أفراد الجمهور، ومن خلال هذه المرحلة يتم التعريف بكافة الخ

 :دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تأسيس الحكومة الإلكترونية-4

لقد كان لتطورات تكنولوجيا المعلومات والاتصال عدة توابع على القطاع الحكومي، فان إدخال تكنولوجيا الإنترنت 

  .العاموالتكنولوجيا الرقمية ساهم بتحسين أداء القطاع 

إن العديد من الوحدات الحكومية قد تبنت فكرة الثورة الرقمية وتبني إدراج نظم المعلومات وقواعد البيانات ومختلف 

مكونات تكنولوجيا المعلومات والاتصال في الخدمات الحكومية ومواضيع السياحة وتقديم شكاوى المواطنين وغيرها، ومن بين أهم 

:)2008داريل، (¦�ȆǴȇ�ƢǷ�¾ƢĐالنقاط الواجب ذكرها في هذا 

على الرغم من الوعد الكبير بالتقدم التكنولوجي، فإن فكرة التجديد في القطاع العام قد تميل إلى أن تكون صغيرة الحجم .أ 

والمعايير الثقافية السائدة وأنماط السلوك الاجتماعي وتدريجية، فعوامل مثل الترتيبات المؤسسية والندرة في الميزانية والتنازع الجماعي 

والسياسي قد حدت من إجراءات الحكومة علاوة على المعايير الثقافية وأنماط السلوك الفردي اللذان يؤثران بدورهما على طريقة 

 استخدام المواطنين وصناع القرار للتكنولوجيا؛

تزال هناك تناقضات فيما يختص بالتصميم،  وقابليتها للاستخدام، فهذه بالنسبة للبلدان التي نفذت بوابة المواقع فلا .ب 

�ȏ�ƾǫ�Ŗǳ¦�ƨȈǼǗȂǳ¦�Ǟǫ¦Ȃŭ¦�ǺǷ�ƾȇƾǠǳ¦�½ƢǼǿ�ǺǰǳÂ��ƨǴǷƢǰƬǷÂ�̈ƾƷȂǷ�ƨȈƷȐǷ�©Ƣũ�ƶȈƬƫ�ƢĔȋ�śǼǗ¦ȂǸǴǳ�ǞǨǻ�°ƾǐǷ�ŐƬǠƫ�©Ƣƥ¦ȂƦǳ¦

لخصائص التي تعزز المسؤولية العامة ولأن تلك تتفق من حيث التصميم والميزات أين تحتاج الحكومات إلى استخدام المزيد من ا

ل تسهيل الهيئات الحكومية تحافظ بعناية على استقلالها، فقد استغرق الأمر بعض الوقت لدفع هذه الهيئات للعمل معا من أج

 .القيام بمطالب المواطنين
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بعض البلدان قد تبنت فكرة عموما فإن الحكومة الإلكترونية لن تحل بشكل جذري محل القطاع العام، وفي حين أن .ج 

الحكومة الرقمية المعروفة على نطاق واسع، فإننا نجد الولايات المتحدة تخلفت في إدخال الإنترنت فائقة السرعة، علاوة على 

التجديد في القطاع العام ووضع أحدث الأدوات التفاعلية على مواقع الحكومة، وهذا يحد من إمكانية إحلال الإنترنت ويضعف 

درة التكنولوجيا على منح السلطة للمواطنين والشركات، ولذا يجب على المواقع الحكومية أن تستفيد بشكل أفضل من من ق

  .التكنولوجيا المتاحة وتعالج مشاكل السماح والتوعية الديمقراطية

  التجارة الإلكترونية: ثالثالفرع ال

ظهور التجارة الإلكترونية والتي تعتبر من بين أهم دعائم  إن الانتشار الواسع لتكنولوجيا المعلومات والاتصال أدى إلى

الاقتصاد الرقمي، حيث أن معظم المؤسسات العالمية تأبى إلا أن تتعامل مع عملائها بأسلوب التجارة الإلكترونية والذي يتطلب 

�ȂǼǰƫ�ǂȇȂǘƫÂ�ƲǷ®�Ŀ�ƨȈǰǼƦǳ¦�©ƢǈǇƚŭ¦�̧°ƢǇ�ƢŲ��ǞǧƾǴǳ�̈°ȂǘƬǷ�ƨȈǻÂŗǰǳ¦�ƨǸǜǻ¢�ƾƳ¦Ȃƫ�ƢǸƬƷ�ƢēƢȈǴǸǠƥ�¾Ƣǐƫȏ¦�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ƢȈƳȂǳ

  .المصرفية

  :تعريف التجارة الإلكترونية-1

تعتبر التجارة الإلكترونية نشاطا إلكترونيا لشراء أو بيع المنتجات بواسطة الخدمات عبر الإنترنت أو من مواقع الإنترنت، 

الإلكتروني للمال، إدارة سلسلة التموين ، والتسويق وتعتمد التجارة الإلكترونية على تقنيات مثل التجارة عبر الهاتف، والتحويل 

الالكتروني ، وعمل الصفقات عبر الإنترنت ، وتبادل البيانات الإلكترونية وأنظمة إدارة المخزون والأنظمة الآلية لجمع البيانات 

  .(Eisingerich & Krtschmer, 2008, pp. 20-21) وغيرها من الأنشطة

  :وهناك العديد من تعاريف للتجارة الإلكترونية نذكر منها

ƢĔƘƥ�ƨȈǻÂŗǰǳȍ¦�̈°ƢƴƬǳ¦�Ǧ ȇǂǠƫ�ǺǰŻ" :�ƨȈǳ¡�®ƢŸ¤Â� ¦®ȋ¦�¦ǀđ�̧ ¦ǂǇȍ¦Â�¾ƢǸǟȋ¦� ¦®ȋ�ƢȈƳȂǳȂǼǰƬǳ¦�ǺǷ�ǖȈǴƻ�¿¦ƾƼƬǇ¦

.)49، صفحة 2008غنيم، ( "متقدمة لتبادل المعلومات داخل المؤسسة وبينها وبين المؤسسات الأخرى والعملاء

¦�ƢēǂǧÂ�Ŗǳ¦�©ƢȈǼǬƬǳ¦�¿ƾƼƬǈƫ�Ŗǳ¦�̈°ƢƴƬǳ:" التجارة الإلكترونية حسب تعريف نشرة المؤسسة العربية لضمان الاستثمار هي

ري الزمان والمكان وتغطي قطاعات ثورة المعلومات والاتصالات وشبكة الإنترنت عبر التبادل الإلكتروني لبيانات متجاوزة عنص

 "عديدة من بائعي التجزئة إلى الوسطاء الماليين وتضع قواعد جديدة لعمليات البيع والتسجيل والتخزين والتسليم وغير ذلك

.)67، صفحة 2003باشي، (

 التجارة الالكترونية هي عملية شراء وبيع المنتجات أو الخدمات باستخدام نقل البيانات إلكترونيا عبر الإنترنت 

(Elizabeth & J. Michael, 2004, p. 197).

وهي عملية اقتصادية بين طرفين أو عدة " التجارة"ومن خلال التعاريف السابقة تبين أن للتجارة الالكترونية شقين أحدهما 

يعني أن " إلكترونية"أطراف يتم من خلالها تداول مجموعة من السلع والخدمات في إطار قواعد وقوانين مضبوطة، أما الشق الثاني 

  .تتم هذه العملية الاقتصادية من خلال وسائل وقنوات إلكترونية



الإطار النظري لتكنولوجیا المعلومات والاتصال:الفصل الأول

68

  :صور التجارة الإلكترونية -2

:)47-46، الصفحات 2006ابراهيم، ( لصور للتجارة الإلكترونية يمكن حصرها بالنقاط التاليةهناك العديد من ا

ويرمز لها  ): Business to Business(التجارة الإلكترونية بين منشأة تجارية ومنشأة تجارية أخرى.أ 

̧�¢B2B(�ǶƬƫ�À(بالرمز ȂǼǳ¦�¦ǀđ�ƾǐǬȇ�Ʈ ȈƷ�� المعاملات التجارية بين المنشآت التجارية باستخدام تكنولوجيا المعلومات

.والاتصال، حيث يعتبر هذا الشكل من بين أكثر أنواع التجارة الإلكترونية شيوعا

ويرمز لها  ):Business to Customer(التجارة الإلكترونية بين منشأة تجارية ومستهلك.ب 

كثيرا أين يستخدم من قبل العميل لشراء المنتجات والخدمات عن طريق الويب، حيث ، حيث انتشر هذا الشكل  )B2C(بالرمز

 .أصبح هناك ما يسمى بالمراكز التجارية على الانترنت حيث تقدم كافة أنواع السلع والخدمات

وهي  ):Business to Administration(التجارة الإلكترونية بين منشأة تجارية والإدارة الحكومية.ج 

 التعاملات التي تتم بين وحدات الأعمال والإدارات الحكومية؛ تغطي جميع

):Administration to Customer(التجارة الإلكترونية بين المستهلكين والإدارة الحكومية.د 

بدأ هذا الشكل في الانتشار في الآونة الأخيرة في كثير من الدول، ومثال على ذلك دفع الضرائب الكترونيا واستخراج تراخيص 

 .قيادة وغيرها من الوثائقال

ويرمز لها  ):Customer to Customer(التجارة الإلكترونية من مستهلك إلى مستهلك .ه 

، والنوع الرئيسي لهذا الشكل هو المعاملات يبين المستهلكين عن طريق الرف الإلكتروني، حيث يقوم المستهلك )C2C(بالرمز

خرون بالمزايدة على الثمن، أين يقوم الرف الإلكتروني بالخدمة كوسيط حيث يتيح بتقديم البضاعة إلى المزاد ويقوم المستهلكون الآ

 .للعملاء وضع بضاعتهم للبيع بالموقع الخاص بالرف الإلكتروني

  :الآثار الاقتصادية للتجارة الإلكترونية -3

:)8-7بوبكر و لفضل، الصفحات ( هناك العديد من الآثار الاقتصادية للتجارة الإلكترونية نذكر أهمها

تعمل التجارة الإلكترونية على تحسين الكفاءة والقدرة التنافسية بين المنشآت بفعل دخول المعرفة والمعلومات كأصل .أ 

التسوق عبر مهم ورئيس من أصول رأس المال، كما تتيح الفرصة لزيادة حجم عمليات البيع من خلال الاستفادة من المقدرة على 

 .الإنترنت طوال ساعات النهار والليل دون أن تزيد التجارة الإلكترونية من الضغوط التنافسية على المنشآت

تعمل التجارة الإلكترونية على زيادة الإنتاجية بسبب الكفاءة في عرض السلع والخدمات وتقليل القيود للدخول إلى .ب 

 علومات اللازمة؛الأسواق والمقدرة العالية في الحصول على الم
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ƖǌǼŭ¦�°ƢǰƬƷ¦�ǂǈǯÂ�ƢēƢƴƬǼǷ�Ǧ©�.ج  ȇǂǐƬǳ�̈ƾȇƾƳ�¼¦ȂǇ¢�ń¤�̄ƢǨǼǴǳ�ƨǘǇȂƬŭ¦Â�̈ŚǤǐǳ¦�©ƖǌǼŭ¦�¿ƢǷ¢�ƨǏǂǨǳ¦�ƨƷƢƫ¤

الدولية الكبيرة لهذه الأسواق، حيث لم تعد المنشآت الصغيرة بحاجة إلى وسائط تقليدية للبيع ولم تعد بحاجة إلى الانتقال إلى البلاد 

مة وكالات فيها، ولكن أصبحت بحاجة إلى وسطاء المعلومات الذين يلعبون دورا مؤثرا في التجارة الإلكترونية، خاصة الأخرى وإقا

�ƢēƢǷƾƻÂ�ƢȀǠǴǇ�µ ǂǟÂ�ƨǰƦǌǳ¦�ń¤�¾Ȃƻƾǳ¦�ƢĔƢǰǷƜƥ�ƢȀǴǸǟ�ƨǠȈƦǗÂ�̧Ȃǻ�ÀƢǯ�ƢǸȀǷ�ƨǈǇƚǷ�Ä¢�À¢�ƢǼǸǴǟ�¦̄¤

ة إلى مزيد من تقسيمات العمل وتغيير في أنماطه وأساليبه ستؤدي التجارة الإلكترونية بما تحمله من تكنولوجيا متطور .د 

والتخلي عن بعض العناصر البشرية، بالإضافة إلى الاستغناء عن بعض الوكلاء والمتاجر سواء متاجر البيع بالجملة أو التجزئة، مما 

 .ن أن تزول على المدى الطويلسيكون لهذا كله أثر غير محمود على زيادة معدلات البطالة حتى ولو كانت بطالة مؤقتة ممك

  :مقومات البنى التحتية لتكنولوجيا المعلومات والاتصال لدعم أنشطة التجارة الإلكترونية -4

 :دعم أنشطة التجارة الإلكترونيةمساهمة شبكة الإنترنت في.أ 

، 2008طه، ( أهمها تتمتع شبكة الإنترنت بالعديد من الأدوات المختلفة التي تدعم عمليات التجارة الإلكترونية نذكر

  :)609-602الصفحات 

يتعامل مستهلكي التجارة الإلكترونية من مستخدمو شبكة الإنترنت مع المعلومات : أدوات استرجاع المعلومات

 File Transfer Portalت التي تتضمنها تلك الشبكة، ومن أوائل أدوات استرجاع وعرض المعلومات برنامج نقل الملفا

(FTP) حيث صمم في المراحل المبكرة لظهور الإنترنت وهو برنامج إجرائي يسمح لمستخدم الشبكة بنقل الملفات، حيث تقوم

الآن العديد من المؤسسات بإنشاء مواقع لها تعرض من خلالها أهم المعلومات التي ترغب في أن يطلع عليها عملائها بما يخدم 

�ƨȈǬȇȂǈƬǳ¦�Ƣēاستراتيجيا

يتم البحث عن مواقع المؤسسات من خلال برنامج محرك البحث: أدوات البحث عن المعلوماتengine 

Search كإحدى أدوات البحث في شبكة الإنترنت المستخدمة في إيجاد المواقع والملفات المخزنة بداخلها وهذا ما يسهل للعملاء

 الوصول إلى هذه المواقع؛

تتيح شبكة الإنترنت لمستهلكي التجارة الإلكترونية وسائل اتصال تفاعلية ومباشرة : الأفراد أدوات الاتصال بين

�ƢȀǷƾǬƫ�Ŗǳ¦�©ȏƢǐƫȏ¦�Ƕǜǻ�Ƕǿ¢�ǺǷ�ňÂŗǰǳȍ¦�ƾȇŐǳ¦�ƾǠȇÂ�ƨȈǳƢǐƫȏ¦�©ƢȈǴǸǠǳ¦�ƨȈǴǟƢǧÂ�̈ ƢǨǯ�śǈƸƬǳ�ƨǸǸǐǷ�ƢĔȂǯ��ƨǠȇǂǇÂ

 .شبكة الإنترنت كإحدى دعائم أنشطة التجارة الإلكترونية

 :مساهمة شبكة الإنترانت في دعم أنشطة التجارة الإلكترونية.ب 

توظف شبكة الإنترانت بعض تقنيات الإنترنت في البريد الإلكتروني، وبرامج التصفح، الحاسبات الخادمة، مراسم 

توفير بيئة  وإجراءات التعامل مع الشبكات، قواعد بيانات الإنترنت، حيث تستهدف شبكة الإنترانت من توظيف تلك التقنيات
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شبيهة بالإنترنت لدعم أنشطة التجارة الإلكترونية داخل المؤسسة، بالإضافة إلى توفير دعم اتصالي وتعاوني لأنشطة التجارة 

.)613، صفحة 2008طه، ( الإلكترونية ودعم العمليات التشغيلية والإدارية لها

 :ت في دعم أنشطة التجارة الإلكترونيةمساهمة شبكة الإكستران.ج 

:)616-615، الصفحات 2008طه، ( يمكن إيجاز بعض النقاط التي تبين قيمة الإكسترانت في التجارة الخارجية

العملاء،   تسمح شبكة الإكسترانت بدخول أطراف خارجية إلى الشبكة مما يسهل على هؤلاء الأطراف مثل

الموردين، الوسطاء، حملة الأسهم، وكالات الإعلان وغيرهم من التعامل مع المؤسسة ؛

  نظرا لأن شبكة الإكسترانت شبكة غير عامة كشبكة الإنترنت فهي تتطلب إدخال كلمة المرور حتى يمكن الدخول

 ات من أي تعامل غير مصرح؛عليها والتعامل معها، مما يساعد في سير العملية التجارية بحماية للبيان

 بين المؤسسة وشركاء أعمالها؛) سرعة، دقة، توافر معلوماتي(ترفع شبكة الإكسترانت من جودة العملية الاتصالية 

 تتيح شبكة الإكسترانت إمكانية التصفح الإلكتروني على شبكة الإنترنت لأطراف التعامل مما يسهل من إجراءات

 علومات؛التعامل ورغبة الحصول على الم

دعم العمليات التشغيلية والإدارية للتجارة الإلكترونية. 

        التنمية المستدامة:رابعالفرع ال

�ƨȈǨȈǰƥ�ǖǬǧ�ǖƦƫǂƫ�Ń�ƢĔȂǯ�©ƢǐǐƼƬǳ¦�ǺǷ�ƾȇƾǠǳ¦�Ŀ�ƨǳÂ¦ƾƬŭ¦�ǞȈǓ¦Ȃŭ¦�Ƕǿ¢�śƥ�ǺǷ�ƨǷ¦ƾƬǈŭ¦�ƨȈǸǼƬǳ¦�̧ ȂǓȂǷ�ƾǠȇ

ȂȀǨǷ�ǄȇǄǠƫ�Ŀ�ƪ¿�استغلال الموارد لتلبية الحاجيات وإنما الحفاظ عليها  ǷƾƼƬǇ¦�Ŗǳ¦�©ȏƢĐ¦�Ƕǿ¢�śƥ�ǺǷ�ǲǠǳÂ��ƨǬƷȐǳ¦�¾ƢȈƳȌǳ

التنمية المستدامة نجد موضوع تكنولوجيا المعلومات والاتصال، وكون الأداء البنكي لا يقتصر فقط على المؤشرات المالية وتحقيق 

·��Ƕđمعدلات الربحية والنمو بل يتعدى إلى تحقيق أهداف قد نراها من ظاهرها ال ƢǨƬƷȏ¦Â�Ƕē®Ƣȇ±Â�ƢȀƟȐǸǟ�ƢǓǂǯ�ƨȈǟƢǸƬƳ¦�¿ƢǠ

وولائهم حيث من خلال تبني ودمج تكنولوجيا المعلومات والاتصال في مختلف المعاملات البنكية سيتم الوصول إلى شريحة أكبر 

.من العملاء، مما سيحقق حتما أداء بنكي متميز

  :تعريف التنمية المستدامة -1

عرف مفهوم التنمية المستدامة عدة مراحل تطور منذ ظهوره، أين شهد التطور التاريخي للمفهوم مشاركة مؤسسات 

ومعاهد مختلفة تعمل حاليا بشكل مكثف على تنفيذ مبادئها وأهدافها، وقد تعرض المفهوم إلى عدة انتقادات و تأويلات عبر 

�ǺǷ�©ȏƢĐ¦�ŕǋ�Ŀ�ƢǻƢǈƸƬǇ¦�Ȅǫȏ�ƢǷƾǼǟ�ǺǷǄǳ¦ النشاط البشري وأصبح مفهوم التنمية المستدامة أحد أكثر التعريفات المذكورة في

المنشورات العلمية، و عمل المفهوم خلال تطوره على التكيف مع الاحتياجات المعاصرة في بيئة عالمية معقدة، غير أن المبادئ 

 أنه تم تحديث بعض الأهداف وتحديد أهداف جديدة والأهداف الرئيسية بما في ذلك مشاكل تحقيقها ظلت ثابتة تقريبا، في حين

  .(Tomislav, 2018, p. 67)  2015تم توحيدها في إطار أهداف التنمية لألفية عام
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�ƢĔƘƥ�ƨǷ¦ƾƬǈŭ¦�ƨȈǸǼƬǳ¦�̈ƾƸƬŭ¦�ǶǷȋ¦�ƪ ǧǂǟ�Ʈ ȈƷ" بقدرة الأجيال التنمية التي تلبي احتياجات الجيل الحالي دون الإضرار

ƨǏƢŬ¦�ƢēƢƳƢȈƬƷ¦�ƨȈƦǴƫ�ȄǴǟ�ƨǬƷȐǳ¦") ،56، صفحة 2016العزاوي(.

�®°¦Ȃŭ¦�ŚǧȂƫ�ȄǴǟ�ƨȈǠȈƦǘǳ¦�ǶǜǼǳ¦�̈°ƾǫ�ȄǴǟ�· ƢǨū¦�ǞǷ�ƨȇǂǌƦǳ¦�ƨȈǸǼƬǳ¦�» ¦ƾǿ¢�ǪȈǬƸƬǳ�ȆǸȈǜǼƫ�¢ƾƦǷ�ƢĔ¢�ȄǴǟ�» ǂǠƫ�ƢǸǯ

�ƨȈƦǴƫ�°¦ǂǸƬǇȏ�®°¦Ȃŭ¦�¿¦ƾƼƬǇ¦�ǾȈǧ�ǶƬȇ�ǞǸƬů�ŚǧȂƫ�ƢȀǧƾǿ�ǞǸƬĐ¦Â�®ƢǐƬǫȏ¦�ƢȀȈǴǟ�ƾǸƬǠȇ�Ŗǳالطبيعية وخدمات النظام البيئي ا

  .(Blewitt, 2015, pp. 185-221) الاحتياجات البشرية دون التقليل من سلامة واستقرار النظام الطبيعي

  :أبعاد التنمية المستدامة-2

  : تتضمن التنمية المستدامة ثلاث أبعاد رئيسية نلخصها بالشكل الموالي

  أبعاد التنمية المستدامة): 12(الشكل رقم 

.)53، صفحة 2017سحانين، (:المصدر

العوائد، والنمو الاقتصادي والبعد الاجتماعي من خلال الشكل وبصورة عامة تبين أن البعد الاقتصادي يهتم بتحقيق 

يعمل على تحسين مستوى المعيشة وتحقيق مبدأ تكافؤ الفرص، أما البعد البيئي فيركز على الاستخدام الأمثل للموارد الطبيعية 

  .والاهتمام بإدارة الشؤون البيئية

 :وهناك من يضيف أبعاد أخرى نستطيع أن نوضحها في الشكل الموالي

:الاستدامة البیئیة

البیئیة، الوقایة من التلوثالإدارةاستخدام المواد الطبیعیة، 

:الاستدامة الاجتماعیة والسیاسیة

مستوى المعیشة، التعلیم، المجتمع، تكافؤ الفرص

:الاقتصادیةالاستدامة 
العائد، وفورات في التكالیف، النمو 

الاقتصادي، البحث والتطویر
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  مخطط زهرة اللوتس لتمثيل مفهوم الاستدامة): 13(كل رقم الش

.)54، صفحة 2017سحانين، (:المصدر

من خلال الشكل تبين وجود عدة  أبعاد مكونة لمفهوم الاستدامة هناك ما يفصل في الأبعاد السابقة الذكر ليضفي نوع 

.المستدامة حيث نذكر منها أبعاد ثقافية، تعليمية، تكنولوجية وغيرها من الأبعاد المتشابكة من الشمولية لموضوع التنمية

  :أهمية التنمية المستدامة-3

�ǺǷ�ǶƬȇ�ƨǴȈǇÂ�ƢĔȂǯ�ƨǷ¦ƾƬǈŭ¦�ƨȈǸǼƬǳ¦�ƨȈŷ¢�ǺǸǰƫ�Ʈ ȈƷ�¿®ƢǬǳ¦�ǲȈŪ¦Â�ŅƢū¦�ǲȈŪ¦�śƥ�ǲǏÂ�ƨǬǴƷ�ƨǷ¦ƾƬǈŭ¦�ƨȈǸǼƬǳ¦�ŐƬǠƫ

تقليص التبعية الاقتصادية للخارج، توزيع الإنتاج، حماية :ل المتقدمة والنامية، وتلعب دورا كبيرا فيخلالها تقليص الفجوة بين الدو 

البيئة، تحقيق العدالة الاجتماعية، تحسين مستوى المعيشة، رفع مستوى التعليم، تقليص نسبة الأمية، توفير رؤوس الأموال، رفع 

ص هذه الفجوة وتحقيق كل هذه الأولويات لابد من رؤية إستراتيجية مدروسة وغيرها، حيث أنه ولتقلي...مستوى الدخل القومي

.)91، صفحة 2017ابو النصر و مدحت محمد، ( وواضحة

  :خصائص التنمية المستدامة-4

:)57، صفحة 2016العزاوي، ( للتنمية المستدامة العديد من الخصائص نذكر منها

شمولية أهداف التنمية، كون المفهوم الحديث للتنمية لا يقتصر على رفع مستوى الدخل القومي للبلدان وإنما يضاف -

 .له التقدم في جميع مجالات الحياة

-�ǲǯƢȈŮ¦�ƨǏƢƻÂ�Ŀ¦ǂǤŪ¦�ǄȈū¦�ǲƻ¦®�ǺǷ�ƨǨǴƬƼŭ¦�ƢēƢǷȂǬǷ�ȄǴǟ�ȆǇƢǇ¢�ǲǰǌƥ�ƨȈǸǼƬǳ¦�®ƢǸƬǟ¦ الرئيسية لتلك المقومات

ن المساس باحتياجات المتمثلة بالإنسان والبيئة حيث هذه الخاصية تعطي صفة الذاتية والاستمرارية لاحتياجات الجيل الحالي دو 

 .الجيل اللاحق
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تراكم  القدرة على تجاوز المعوقات وتضييق الفجوة بين الدول النامية والدول المتقدمة كون أن التنمية المستدامة تحقق-

�©¦̄�ƨǷ¦ƾƬǈŭ¦�ƨȈǸǼƬǳ¦�©ƢȈǴǸǟ�ǺǷ�ǲǠš �ƨȈǳȂǸǌǳ¦Â�ƨȈǰȈǷƢǼȇƾǳ¦�ƨǨǏ�À¢�Ʈ ȈƷ�ÄȂǼǠŭ¦Â�Ä®Ƣŭ¦�¾ƢĐ¦�Ŀ�°ȂǘƬǳ¦�°¦ǂǸƬǇ¦Â�ƨǧǂǠŭ¦

  .استمرارية بأبعادها المكانية والزمانية

  :دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحقيق أبعاد التنمية المستدامة -5

 :ات والاتصال في تحقيق البعد الاقتصاديدور تكنولوجيا المعلوم .أ 

في ظل التطور السريع لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات وظهور مفاهيم جديدة في الواقع الاقتصادي والاجتماعي  

أدت إلى كالحكومة الإلكترونية، الإدارة الإلكترونية، التجارة الإلكترونية والبنوك الإلكترونية والتي أحدثت بدورها تغييرات هائلة 

، صفحة 2021بوعلاقة و كبير، ( تسريع النمو الاقتصادي وهذا ما انعكس على زيادة حجم الاستثمارات وتكوين رأس المال

الشوربجي، ( على العموم فقد تساهم تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحقيق البعد الاقتصادي من خلال القنوات التالية. )510

:)10، صفحة 2011

 إيرادات الحكومةالمساهمة في زيادة. 

المحلي الإجمالي وخلق فرص العمل المساهمة في زيادة الناتج. 

في إنتاج السلع والخدمات الأخرى استخدام رأس مال تكنولوجيا المعلومات والاتصال كمدخلات. 

نتاجية في قطاع تكنولوجيا المعلومات والاتصال تساهم في الإنتاجية الكلية لعوامل الإنتاج في الاقتصاد الزيادة في الإ

 .المحلي

  :ومن خلال الشكل الموالي نستطيع توضيح العلاقة بين تكنولوجيا المعلومات والاتصالات والنمو الاقتصادي

  الجديدة والنمو الاقتصادي تكنولوجيا المعلومات والاتصال والمعرفة): 14(الشكل رقم 

)11، صفحة 2011الشوربجي، (:المصدر

تكنولوجیا المعلومات والاتصالات
الانترنت، الھاتف، الثابت، الھاتف الخلوي

تحسین منتجات قائمة وإنتاج 
منتجات جدیدة

التقدم الفنيالمعرفة الجدیدةتراكم رأس المال

البحوث والتطویرإنتاجیة عوامل الإنتاج

الاقتصاديالنمو 
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يوضح الشكل أن استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال يؤدي إلى زيادة حجم المعرفة الجديدة، حيث يترتب على هذه 

وزيادة إنتاجية عوامل الإنتاج، مما يؤدي في النهاية إلى تحقيق النمو الزيادة تحسين منتجات قائمة وإنتاج منتجات جديدة 

 .الاقتصادي

 :دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحقيق البعد الاجتماعي.ب 

إن جميع المؤتمرات العالمية لتنمية الاتصالات أكدت على الحاجة الهامة والملحة لتوفير النفاذ إلى خدمات تكنولوجيا 

والاتصالات الأساسية للجميع، وبالأخص للبلدان النامية لتوفير التغطية في المناطق الريفية والمعزولة المفتقرة لهذه الخدمة المعلومات 

�ƾǫ�ƨȈǟƢǸƬƳȏ¦�ƨȈǸǼƬǳ¦�ǪȈǬŢÂ�¾Ƣǐƫȏ¦Â�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ƢȈƳȂǳȂǼǰƫ�©ƢǷƾƻ�ǂǧȂƫ�śƥ�ƨǴǐǳ¦�À¢�śƦƫ�À¢�ƾǠƥ��ƨȈǴǏȋ¦�©ƢǠǸƬĐ¦�ĿÂ

، ناهيك عن مساهمة تكنولوجيا المعلومات والاتصال في )225، صفحة 2014الاتحاد الدولي للاتصالات، ( تأكدت تماما

تقريب العملاء من المؤسسات البنكية، من خلال توفير العديد من الخدمات البنكية الالكترونية التي توفر تنقل العملاء إلى المقر 

  .عي للبنوكالاجتما

 :دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحقيق البعد البيئي.ج 

يمكن أن يكون لتكنولوجيا المعلومات والاتصال تأثيرات سلبية على البيئة فإنتاج تكنولوجيا المعلومات والاتصالات 

المعلومات والاتصالات على البيئة قد تكمن واستخدامها والتخلص منها له تأثيرات بيئية سلبية، أما التأثيرات الإيجابية لتكنولوجيا 

في استخدامها لحماية البيئة، مثل التحكم الإلكتروني في الانبعاثات السامة،كما أصبحت تكنولوجيا المعلومات والاتصالات 

 تستخدم بشكل فعال من أجل البلوغ الآني للمعلومات بخصوص الموارد الطبيعية الموجودة في البيئة ومن بين أهم هذه

�ń¤�Śǌǻ�ƢǸǯ��ƢȀƬȀƳ¦ȂǷÂ�ƨȈǠȈƦǘǳ¦�ª °¦Ȃǰǳ¦�ǺǷ�ƨȇƢǫȂǴǳ�ǂǰƦŭ¦�°¦ǀǻȍ¦�Ƕǜǻ��ƨȈǧ¦ǂǤŪ¦�©ƢǷȂǴǠŭ¦�Ƕǜǻ�¾ƢĐ¦�¦ǀǿ�Ŀ�©ƢǷ¦ƾƼƬǇȏ¦

�ǺǷÂ��ƢēƢȈƷ�̈°Â®�ǲƷ¦ǂǷ�ǞȈŦ�Ŀ�ƨƠȈƦǴǳ�ƨǬȇƾǏ�ƢȀǴǠƳÂ�©ȏƢǐƫȏ¦Â�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ƢȈƳȂǳȂǼǰƫ�ŚǔƼƬǳ�¦ǂƻƚǷ�®ȂȀŪ¦Â�©¦°®ƢƦŭ¦�̈®Ƣȇ±

، الصفحات 2020بن محمد و طوبال، ( الكفاءة في استهلاك الطاقة وتخفيض إنبعاثات الغازات الدفيئةشأن ذلك تحقيق 

304-309(.
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  :خلاصة الفصل

  من خلال هذا الفصل تبين لنا الدور الجوهري لتكنولوجيا المعلومات والاتصال وذلك من خلال وضع تعاريف تخص

كل من التكنولوجيا، تكنولوجيا المعلومات، تكنولوجيا الاتصال، للوصول إلى مفهوم شامل لتكنولوجيا المعلومات والاتصال 

��ƨǴǐǳ¦�©¦̄�ǶȈǿƢǨŭ¦�ǺǷ�ƾȇƾǠǳ¦�Ƣǔȇ¢�ƶȈǓȂƫ�Ļ�ƢǸǯ�©ƢƸǴǘǐŭ¦�ǽǀǿ�śƥ�°Âƾȇ�Äǀǳ¦�ȆǸȈǿƢǨŭ¦�ǖǴŬ¦�ƨǳ¦±¤�» ƾđ�Ǯ ǳ̄Â

.ƨȀƳ�ǺǷ�¦ǀǿ�ƢȀǇƢȈǫ�©¦ǂǋƚǷÂ�ƢēƢǻȂǰǷÂ�¾Ƣǐƫȏ¦Â�©ƢǷȂǴǠŭبالإضافة إلى إبراز أهمية تكنولوجيا ا

ومن جهة أخرى اتضح لنا الدور الجوهري الذي تلعبه تكنولوجيا المعلومات والاتصال بالقطاع البنكي والتطور التاريخي 

تطور كبير في لإدماج تكنولوجيا المعلومات والاتصال بالعمل المصرفي حيث توصلنا من خلال هذا الفصل إلى انه هناك 

التقنيات والأدوات والأنظمة المصرفية حيث لا نستطيع التكلم عن تطور هذه التقنيات المصرفية دون المرور على ابرز ما تقدمه 

التكنولوجيا المالية للعمل المصرفي أين توصلنا إلى أن مثل هذه التكنولوجيات تشكل فرصة للمؤسسات البنكية للاستفادة من 

لتي توفرها، وفي نفس الوقت توصلنا إلى أن مثل هذه التكنولوجيات قد ترفع من حدة المنافسة هذا ما يشكل التكنولوجيات ا

  .تحدي للمؤسسات البنكية باللحاق بما تقدمه شركات التكنولوجيا المالية

من العوامل التي عجلت حيث ولتعزيز أهمية إدماج تكنولوجيا المعلومات والاتصال بالعمل المصرفي تبين لنا أن هناك العديد 

بتبني استخدام مثل هذه التكنولوجيات مثل إدارة المعرفة، الحكومة الالكترونية، التجارة الالكترونية والتنمية المستدامة حيث توصلنا 

 إلى أن هذه المفاهيم مهمة جدا من خلال أخذ لمحة عن أهم ما يميزها من مفاهيم واستخدامات وأشرنا إلى أهميتها بالنسبة

  .للمؤسسات البنكية
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  :الفصل الثاني

  الإطار النظري للأداء التسويقي
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  :تمهيد

المؤسسة وبالتالي باستطاعة المؤسسات البنكية معرفة يعد الأداء التسويقي من المواضيع المهمة نظرا لمساهمته في تقييم أداء 

واقع أدائها الممارس ومختلف الانحرافات الخاصة به وذلك من خلال تقييم مختلف المؤشرات الخاصة بالأداء التسويقي ونظرا لأهمية 

لالها الاطلاع على هذه المؤشرات خاصة والأداء التسويقي عامة تم تقسيم الفصل إلى ثلاث مباحث رئيسية سنحاول من خ

مجموعة من المفاهيم التي لها علاقة بالموضوع كمفهوم التسويق و ممارسته في المؤسسات البنكية، مفهوم الأداء وطبيعته بالمؤسسات 

و البنكية وصولا إلى إعطاء مفهوم شامل للأداء التسويقي وأهمية قياسه ومراجعته بالإضافة إلى توضيح أهم مؤشراته سواء المالية أ

  :غير مالية والتي تشكل لنا نموذج الدراسة لذلك تم تقسيم الفصل كما يلي

  .اهيم أساسية حول الأداء التسويقيمف: المبحث الأول

  .لمؤشرات المالية للأداء التسويقيا: المبحث الثاني

  . المؤشرات الغير مالية للأداء التسويقي: المبحث الثالث
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 مفاهيم أساسية حول الأداء التسويقي: المبحث الأول

�ǶǜǠǷ�Ƣđ�ƪ Ƴǂƻ�Ŗǳ¦�ƲƟƢƬǼǴǳ�¦ǂǜǻ�śưƷƢƦǳ¦�ǺǷ�ƾȇƾǠǳ¦�¿ƢǸƬǿ¦�®ƾǐƥ�Ȇǿ�Ŗǳ¦�ǞȈǓ¦Ȃŭ¦�ǺǷ�ȆǬȇȂǈƬǳ¦� ¦®ȋ¦�ŐƬǠȇ

الدراسات حول مدى أهميته في تحقيق العديد من أهداف المؤسسة، حيث حاولنا من خلال هذا المبحث الإشارة إلى العديد من 

م المرتبطة به كونه من المفاهيم المركبة إذ يحتوي في مضمونه  على كل من الأداء والتسويق معا وهما مصطلحان أردنا المرور المفاهي

  .  عليهما والتعرف على استخدامهما في المؤسسات البنكية قبل التطرق لمفهومه وطرق قياسه ومؤشراته في المباحث القادمة

  ت البنكيةالتسويق بالمؤسسا: المطلب الأول

�Ǧ ƟƢǛȂǳ¦�Ƕǿ¢�ǺǷ�ŐƬǠƫ�ƢĔȂǯ�ƢȀǴƻ¦®�ǪȇȂǈƬǳ¦�ƨǨȈǛȂƥ�¦ŚƦǯ�ƢǷƢǸƬǿ¦�ŅȂƫ�ƢȀǟ¦Ȃǻ¢�» ȐƬƻƢƥ�©ƢǈǇƚŭ¦�ǺǷ�ƾȇƾǠǳ¦�ƪ ƸƦǏ¢

التي من خلالها تدرس المؤسسة سلوكيات عملائها وطرق الوصول إليهم ونظرا لأهمية الموضوع سارعت المؤسسات البنكية إلى 

ها المصرفية أو ما يسمى بالتسويق المصرفي حيث من خلال هذا المبحث سنتطرق إلى إعطاء إدماج هذه الوظيفة ضمن أنشطت

صورة عامة حول هذه المفاهيم بالإضافة إلى إعطاء فكرة حول كيفية إدماج تكنولوجيا المعلومات والاتصال وعملية التسويق 

  .بالمؤسسات البنكية أو ما يسمى بالتسويق الالكتروني المصرفي

  مفهوم التسويق وأسباب انتشاره بالبنوك: لأولالفرع ا

  :تعريف التسويق-1

:هنالك اختلاف واضح بين الباحثين فيما يخص تعريف التسويق، ومن بين أهم التعاريف نجد

التسويق هو التنفيذ على أساس علمي لجميع الأنشطة التي تساهم في المؤسسة لإنشاء سلع أو خدمات بطريقة مربحة 

، كما عُرف على أنه (Djitli, 1990, p. 12) وزيعها من أجل تلبية الطلب الحالي أو المستقبلي للمستهلكين والترويج لها وت

�©ƢƴƬǼŭ¦�¾®ƢƦƫÂ� Ƣǌǻ¤�¾Ȑƻ�ǺǷ�ǶēƢƦǣ°Â�ǶēƢƳƢȈƬƷ¦�©ƢǟƢǸŪ¦Â�®¦ǂǧȋ¦�œǴȇ�ƢŮȐƻ�ǺǷ�Ŗǳ¦�ƨȈǟƢǸƬƳȏ¦Â�ƨȇ®ƢǐƬǫȏ¦�ƨȈǳȉ¦

  .(stéphane, 2000, p. 23) والكيانات الأخرى ذات القيمة للآخرين 

الأحيان يتم التعاقد على المهام مع شركة تسويق أو وكالة إعلانات  يتم التسويق عادة من طرف البائع و في بعض 

الإعلانات نيابة عن مصنع أو وحدة ) مثل خدمة التسويق الزراعي(متخصصة حيث نادرا ما تعرض جمعية تجارية أو وكالة حكومية 

  .(cerf.m, Garcia-Garcia, & Kotler.p, 2017, p. 281) بأكملها

القيام بالأنشطة المختلفة لإحداث تدفق مباشر للسلع :"أما جمعية التسويق الأمريكية فقد عرفت التسويق على أنه

، إلا أن ما يعيب عن هذا التعريف أنه اقتصر على )10، صفحة 2005البكري، ( "والخدمات من المنتج إلى العميل أو المستعمل

التركيز على جانب تدفق السلع والخدمات من المنتج إلى العميل دون الإشارة إلى ما قبل هذه المرحلة والمتمثلة في دراسة السوق 
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يتضمن عددا من الأنشطة  التسويق عملية وليست فعلا مما يعني أنهومرحلة ما بعد تدفق السلع وهي آراء العميل ، على أساس أن 

 .(Naeim, 2006, p. 7) التي يتم تنفيذها في تسلسل معين

مؤخرا بتحديث تعريفها لمصطلح ) American Marketing Association(قامت الجمعية الأمريكية للتسويق

والتواصل وتقديم وتبادل العروض القيمة للعملاء والوكلاء والشركاء  النشاط ومجموع المؤسسات وعمليات الإبداع"التسويق على أنه 

ǞǸƬĐ¦�ƨǧƢǯÂ"(American Marketing Association, 2017).

نلاحظ من التعاريف السابقة أنه مع تطور الأنشطة والوظائف لم يعد الاهتمام بموضوع التسويق يرتبط بالسلع المادية 

والملموسة وإنما تعدى إلى تقديم الخدمات أيضا، ولعل أبرز ما يميز عمليات تقديم الخدمة هو العميل،حيث تطور مفهوم التسويق 

  .ليبرز أهمية العميل ودوره في العملية التسويقية

  تطور التسويق -2

 المراحل الأساسية والمختصرة نجدمر التسويق بالعديد من المراحل التي شكلت محطات هامة في تاريخه ولعل من بين 

:)46-43، الصفحات 2008المؤذن، (

 :مرحلة الإنتاج.أ 

�ǺǷƢưǳ¦�ÀǂǬǳ¦�ǖǇ¦Â¢�Ŀ�Ǯ ǳ̄�ƾǠƥ�ŃƢǠǳ¦Â�Ƣƥ°Â¢�ƢēƾȀǋ�Ŗǳ¦�ƨȈǟƢǼǐǳ¦�̈°Ȃưǳ¦�¼ƢưƦǻ¦�ǀǼǷ�̈ƾƬǸŭ¦�ǺǷǄǳ¦�ƨƦǬƷ�ƨǴƷǂŭ¦�ǽǀǿ�ǲưŤ

، حيث ساد هذه المرحلة الاعتقاد الذي تمثل في عدم حاجة المؤسسات إلى أي جهود أو 1929سنة عشر حتى حدوث الكساد 

 .أنشطة تسويقية لحث العملاء على شراء السلع المنتجة والتي كانت في حقيقتها مباعة لحظة إنتاجها

 :مرحلة المبيعات.ب 

إذ بدأ الاهتمام بوظيفة التسويق يزداد في هذه نتيجة لاستمرار التقدم والتطور التقني الذي حدث في عمليات التصنيع 

 .الفترة وتمثل ذلك في اختيار مندوبي بيع أكفاء وتدريبهم على سبل البيع الحديثة ورفع مستوى وظائف الإعلان والترويج

 : مرحلة التسويق.ج 

بمعرفة حاجات العملاء إن نجاح المؤسسات بعد أن كان يعتمد على دفع السلعة إلى العميل تحول إلى أسلوب آخر تمثل 

�¾Ƣū¦�ǾȈǴǟ�ÀƢǯ�ƢǸǯ�©ƢǠȈƦŭ¦�ȄǴǟ�ŕƷ�ȏÂ�ƨȈǠȈǼǐƬǳ¦�©ƢȈǴǸǠǳ¦�ȄǴǟ�śƦǐǼǷ�ƨǴƷǂŭ¦�ǽǀǿ�Ŀ�¿ƢǸƬǿȏ¦Â�ǄȈǯŗǳ¦�ƾǠȇ�ǶǴǧ�ǶēƢƦǣ°Â

ǶēƢƦǣ°Â� ȐǸǠǳ¦�©ƢƳƢƷ�ȄǴǟ�ǲƥ��ƨǬƥƢǈǳ¦�ƨǴƷǂŭ¦�Ŀ .اء ومن هنا بدأ التركيز على التسويق والاهتمام به حيث تمثل ذلك في إنش

  .وحدات إدارية مسؤولة عن أداء جميع وظائف التسويق في المؤسسة
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 :أسباب انتشار المفهوم التسويقي بالبنوك-3

يرجع ظهور التسويق المصرفي وبداية الاهتمام به من جانب البنوك إلى أواخر الخمسينات وبداية الستينات من هذا القرن، 

التي أصبحت تتعرض لها البنوك سواء من جانب المؤسسات المالية الأخرى أو  وقد ساعد على ذلك عدة عوامل من أهمها المنافسة

من جانب بعضها البعض، حيث تمثل اهتمام البنوك بالتسويق في عدة نواحي يأتي في مقدمتها زيادة اقتناع المسئولين بأهمية وظيفة 

Ţ�Ŀ�ƨǨȈǛȂǳ¦�ǽǀǿ�ǾƦǠǴƫ�À¢�ǺǰŻ�Äǀǳ¦�°Âƾǳ¦�ȂŴ�ǶēƢǿƢš ¦�ŚǤƫÂ�ǪȇȂǈƬǳ¦ قيق أهداف البنوك من حيث الاستمرار والاستقرار

.)80، صفحة 2015محمود، ( والنمو

، صفحة 2008أبوتايه، ( ولقد ساعدت العديد من العوامل إلى انتشار الفكر التسويقي بالمؤسسات البنكية نذكر منها

55(:

مساهمة التسويق في رسم سياسات الخدمات التي يقدمها البنك في ضوء التطورات في مفاهيم العملاء والتطورات -

العالمية في العمل المصرفي والعمل على تقديم الخدمات المصرفية الجديدة للسوق وتحديد وقت التقديم وكيفيته ودراسة وتطوير 

®ƾǟ�Őǯ¢�§ ǀƳ�» ƾđ�Ǯ ǼƦǴǳ�ƨȈǳƢū¦�©ƢǷƾŬ¦ من العملاء للتعامل فيها، مع دراسة الخدمات المصرفية التي تقدمها البنوك المنافسة

 والتعرف على حجم نشاط هذه البنوك وخططها المستقبلية؛

دور التسويق في دراسة الانتشار الجغرافي لوحدات البنك في السوق المصرفية وإمكانية فتح وحدات مصرفية جديدة، -

 ط الوحدات المصرفية المحلية ومدى تغطيتها لكافة أجزاء السوق ووضع هيكل أسعار للخدمات المصرفية؛هذا فضلا عن متابعة نشا

-�Ŀ�Ƣǔȇ¢�ǶǿƢǈƫ�ƢǸǯ��¼Ȃǈǳ¦�Ŀ�Ǯ ǼƦǳ¦�ǄǯǂǷ�ƾȇƾŢ�Ŀ�ǶǿƢǈƫ�ƢĔȂǯ�Ǯ ǼƦǳ¦�̈°¦®ȍ�ƨǸǜƬǼŭ¦�ƨȈǬȇȂǈƬǳ¦�ª ȂƸƦǳ¦�ƨȈŷ¢

 .ون البنوك الأخرىتحديد نوعية عملاء البنك وميولهم وعوامل تفضيلهم لهذا البنك د

  مفهوم التسويق المصرفي: الفرع الثاني

 :تعريف التسويق المصرفي-1

  :عرف التسويق المصرفي العديد من التعريفات نذكر منها

المخطط المنظم والمتواصل لدراسة الخدمات المتغيرة التي تقدمها المؤسسات المصرفية لإرضاء وتلبية حاجات عملائها، "هو

، صفحة 2008أبوتايه، ( "منه هو الاستجابة لتلك الحاجات ببرامج فعالة متسمة بالإبداع لا بالمحاكاة والتقليدوالغاية الأساسية 

52(.

كما عرف أيضا بأنه يمثل إشباع حاجات المستفيدين عن طريق توصيل الخدمة المصرفية في الزمان والمكان والنوع والتكلفة 

سويقية المناسبة، من خلال نظام تسويقي متكامل يأخذ بعين الاعتبار أهداف المستفيدين والمصارف والدولة في ظل مزيج الت

.)48، صفحة 2005الصميدعي و عثمان يوسف، ( تسويقي فعال
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رفي التي تصب في كيفية توصيل الخدمة المصرفية للعملاء من خلال التعريفين السابقيين تبين لنا جوهر عملية التسويق المص

ƨǈǧƢǼŭ¦�Ƣǿ®Ȃǈƫ�̈°ȂǘƬǷ�ƨƠȈƥ�Ŀ�ƨǼȈǠǷ�ƨǨȈǳȂƫ�ǲǛ�ĿÂ�śǠǷ�¿Ƣǜǻ�¾Ȑƻ�ǺǷ�ǶēƢƳƢƷ�̧ƢƦǋ¤�ƾǐǫ.

  المزيج التسويقي المصرفي -2

المهتمين بإدارة الأعمال على رأي مفاده أن التسويق كمفهوم هو عبارة عن نشاط ينصب على العميل يتفق معظم

بالدرجة الأساس ويمثل أيضا المحور الأساسي لكافة النشاطات التسويقية التي تستند عادة إلى عناصر واضحة ومحددة مستمدة من 

.)20-19، الصفحات 2008الفضل، ( زيج التسويقي واقع العملية التسويقية والتي يطلق عليها اسم عناصر الم

منصور أبو ( المنتج، السعر، التوزيع، الترويج: وعموما فالمزيج التسويقي هو مجموعة من العوامل التسويقية المتكونة من

أما المزيج التسويقي المصرفي يتكون من عدة . )286، صفحة 2014عطا االله الطراونة، جليل، كمال هيكل، سعيد عقل، و 

  :عناصر نذكرها ونوجزها في الجدول التالي

  عناصر المزيج التسويقي للخدمات المصرفية): 08(الجدول رقم

مكونات 

المزيج 

التسويقي  

  المصرفي 

  مفهومه  عناصره

  المنتج

الخدمة (

  )المصرفية

  التعريف

هو مجموعة من الأنشطة والفعاليات التي يقدمها البنك بغرض تلبية حاجات 

ورغبات العملاء، ومنه يعتبر المنتج البنكي نشاط غير ملموس يهدف إلى إشباع 

  .حاجات ورغبات العميل مقابل دفع عمولة معينة

دورة حياة 

المنتج 

  المصرفي

�ƢȀǐƟƢǐƻÂ�Ƣē¦ǄȈǷ�Ǧ:مرحلة التقديم ǏȂƥ�ƨǷƾŬƢƥ�Ǧ ȇǂǠƬǳ¦�ƨǴƷǂŭ¦�ǽǀǿ�Ŀ�ǶƬȇ

  .وتمتاز هذه المرحلة بانخفاض المبيعات وارتفاع التكاليف خاصة الترويجية

يزداد التعامل فيها بالخدمة حيث تنمو المبيعات، مما يحفز البنوك :مرحلة النمو

ح وسعي البنك لزيادة الأخرى على تقديم الخدمة، وتتميز المرحلة بارتفاع الأربا 

  .الحصة السوقية والمحافظة عليها

يبدأ فيها الانخفاض التدريجي لمعدل نمو المبيعات وتزداد المنافسة في  :مرحلة النضج

  .السوق كما تزيد البنوك من ميزانيتها المخصصة للبحث والتطوير

ق الخسائر وهي المرحلة الحرجة التي تمتاز بانخفاض المبيعات وتتحق :مرحلة التدهور

  .وهنا يبدأ البنك في إلغاء الخدمة واستبدالها بأخرى جديدة

  التعريفالسعر البنكي
هو القيمة النقدية التي يدفعها العميل مقابل الحصول على الخدمة، كما يقصد به 

  .مجموعة القرارات المتعلقة بسعر المنتج ويعتبر من أهم الوسائل التنافسية



الإطار النظري للأداء التسویقي:الفصل الثاني

82

أهداف 

التسعير 

وتحديد 

  السعر

وهي النقطة التي عندما يصل إليها البنك لا يحقق ربحا ولا : تحليل نقطة التعادل

خسارة، أي عندما يتقابل منحنى التكاليف الكلية مع الإيراد الكلي في نقطة 

  .معينة

عند تسعير خدمة جديدة يجب أن يأخذ : قرارات تسعير الخدمات البنكية

جعل الخدمة مقبولة ومرغوبة من قبل : البنك ثلاثة أهداف بعين الاعتبار

.العملاء ، المحافظة على قوة البنك تجاه المنافسين، خلق الأرباح

.)130-111، الصفحات 2015قندوز، (من إعداد الباحثة بالاعتماد على:المصدر

مكونات 

المزيج 

التسويقي  

  المصرفي

  مفهومه  عناصره

التوزيع 

  البنكي

  .هو الوسيلة التي يتم من خلالها إيصال المنتج البنكي لمن يطلبهالتعريف

طرق توزيع 

الخدمات 

  المصرفية

وتتمثل في كل من فروع البنوك وهي من أهم قنوات التوزيع أين : الطرق التقليدية

يتم من خلالها إتاحة الخدمات المصرفية التي تتطلبها المنطقة وعملائها، يليها 

وحدات التعامل الآلي حيث تستخدم هذه الوحدات للتعامل في المناطق التي 

 .ل بالمقاصة والبيع الشخصي وغيرهايصعب افتتاح فرع فيها، بالإضافة إلى التعام

انتشرت في الآونة الأخيرة العديد من قنوات توزيع المنتج مثل : الطرق الحديثة

الصراف الآلي، أجهزة الدفع الإلكتروني وغيرها من الطرق الحديثة التي سيتم عرها 

 .بالفصول القادمة

الترويج 

  البنكي
  التعريف

عملية اتصال إقناعي يستهدف التأثير  هو النشاط التسويقي الذي ينطوي على

على جمهور البنك بقصد استمالة استجابتهم السلوكية في الاتجاه المرغوب من قبل 

  .البنك

العناصر المستحدثة 

  للخدمات المصرفية

تعمل معظم البنوك على كسب ميزة تنافسية عن طريق تجنيد موظفين :الأفراد

  .اء الخدمات الضروريةأكفاء والعمل على تحفيزهم وتدريبهم لأد

ونقصد به مختلف المباني والأثاث ووسائل العرض وغيرها من : الدليل المادي

  .العناصر الملموسة

هي عبارة عن مجموعة من الأنظمة تساعد البنك في تسليم  :عملية تقديم الخدمة

الخدمات المصرفية الجيدة وبكفاءة عالية حيث يشارك كل من العميل ومقدم 

  .صرفية في تقديم وتنفيذ المهام والواجباتالخدمة الم
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من خلال الجدول اتضح لنا مكونات المزيج التسويقي حيث تبين من خلال الجدول تعريف كل عنصر من عناصر المزيج 

التسويقي المصرفي بالإضافة إلى أهم ما يميزه عن غيره من العناصر الأخرى، كما تبين أن المزيج التسويقي المصرفي يصب في عملية 

  .تقديم الخدمة بدءا من إنتاجها وصولا إلى تقديمها للعملاء

  )المصرفيالتسويق الالكتروني (تكنولوجيا المعلومات والاتصال والتسويق المصرفي : الفرع الثالث

  تعريف التسويق الإلكتروني -1

إلى تطبيقات أساسيات وتقنيات التسويق عبر المنصات الإلكترونية  E-Marketingيشير التسويق الإلكتروني 

الإنترنت أو ، كما يعرف أيضا بالتسويق عبر .(Taherdoodt & Jalaliyoon, 2014, p. 337) وبالأخص الانترنت

الإعلان عبر الإنترنت أو الإعلان الرقمي أو الإعلان على شبكة الإنترنت فهو شكل من أشكال التسويق يستخدم الإنترنت 

  .(Brajnik & Gabrielli, 2010, p. 980) للترويج للمنتجات والخدمات للجمهور

«�¢�ń¤�ƢǇƢǇهو ممارسة كل الأعمال والأنش ƾē�Ŗǳ¦Â�̈ǂǏƢǠŭ¦�©ƢǈǇƚŭ¦�Ŀ�ƨǐǐƼƬǷ�̈°¦®¤�Ƣđ�¿ȂǬƫ�Ŗǳ¦�ƨǴǷƢǰƬŭ¦�ƨǘ

توفير المنتجات للعملاء وذلك بالكمية المناسبة وفي المكان والزمان المناسبين وبما يتلاءم مع أذواق ورغبات واحتياجات هؤلاء 

، 2009غنيم، ( ام شبكات الاتصالات الالكترونية المتقدمةالعملاء بأيسر الطرق وأسهلها وبأقل التكاليف عن طريق استخد

  .)13صفحة 

نلاحظ من خلال هذا التعريف على أنه مشابه بعض الشيء إلى تعريف التسويق التقليدي حيث يمكن أن نختصر تعريف 

  .ولوجيا المعلومات والاتصال على التسويق التقليديالتسويق الإلكتروني على أنه نتيجة لإدماج وسائل وأدوات تكن

، الصفحات 2004عثمان يوسف و الصميدعي، ( ومن بين المزايا التي يمكن أن يحققها التسويق الالكتروني نذكر ما يلي

282-283(:

 العكسية؛إجراء الاستطلاعات لآراء العملاء لأهميتها في التغذية 

إجراء بحوث التسويق؛ 

استهداف مجموعة محددة من العملاء بأسلوب دقيق؛ 

 تنظيم عمليات البيع وضمان انسيابيتها من خلال السماح للمنتجين بالاتصال والبيع مباشرة إلى العميل الأخير دون

 اللجوء إلى قنوات التوزيع التقليدية؛

ءفتح وتطوير حوار مستمر مع مجموعات من العملا.  

:)29، صفحة 2005نصير، ( كما يهدف التسويق الالكتروني إلى 
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 ،إعادة تشكيل إستراتيجيات التسويق، وذلك لزيادة المنافع التي يحصل عليها العميل من خلال تجزئة السوق

الاستهداف، التميز واستراتيجيات تحديد الموقع؛

 لتنفيذ الأفكار، والتوزيع، والترويج، وتسعير السلع والخدمات؛تخطيط أكثر فعالية

ابتكار تبادلات تفي بحاجات العملاء الفردية وبأهداف المؤسسات. 

 : فاعلية التسويق الالكتروني-2

، الصفحات 2009عليان، ( من أجل تحقيق فاعلية أفضل للتسويق الالكتروني فإنه يتوجب توفر العناصر الأساسية التالية

350-351(:

ومختلف  نتوتمثل في حقيقتها البنية التحتية لعمل شبكة الإنترنت والمرتبطة أساسا مع مجهزي الخدمة للإنتر : الاتصالات.أ 

 .خدمات الاتصال عن بعد

وتتمثل بالبرامج المعدة لعرض السلع والخدمات على الشبكة العنكبوتية مثل الكتالوجات الإلكترونية، :البرامجيات.ب 

.نت، خدمات الوساطة عبر الإنترنتتصريف العملات الرقمي، الخدمات المصرفية على خطوط الإنتر 

لبحث المباشرة، هياكل إدارة سلسلة والتي تأخذ أشكال مختلفة كما هو في المزاد الإلكتروني العلني، أسواق ا:الأسواق.ج 

 .التجهيز بين المؤسسات

 :خصائص التسويق الالكتروني-3

:)2009حجيم سلطان الطائي و دباس العبادي، ( يتميز التسويق الالكتروني بمجموعة من الخصائص من أهمها

 التسويقي التعامل معه في أي يتميز التسويق الالكتروني بأنه يقدم خدمة واسعة ويمكن للعملاء المتعاملين مع الموقع

 .وقت 

 تزداد أهمية تجنب التسويق غير الصادق الذي لا  العملاءبسبب إمكانيات الانترنت للوصول إلى عدد كبير من

الذي يتعرض  العملاءهذه المعلومة عن المؤسسة عبر الانترنت من أحد  يحمل مضمونا حقيقيا وملائما لأنه من السهل نشر

 .لحالة من حالات الخداع أو عدم الصدق من أحد المؤسسات

 الاتصالات الالكترونية تفاعلية وتبادلية وبما أن هذا الاتصال ثنائي الاتجاه تزداد احتمالات بناء علاقات قوية

يمكن للشركة المرسلة في غضون دقائق من البث أن تتسلم جوابا بطلب عدم الإرسال في جميع أنحاء العالم؛ حيث  العملاءب

 .ثانية أو جوابا شاكيا أو جوابا يقترح تحسينات معينة أو جوابا يعبر عن رغبة في الشراء
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  التسويق الإلكتروني المصرفي -4

  :تعريف التسويق الالكتروني المصرفي.أ 

بصورة عامة التسويق الإلكتروني المصرفي هو استخدام التسويق الالكتروني بالمصارف، فلقد شهدت الصناعة المصرفية 

تقدما ملموسا من حيث السماح لعملاء المصرف بإجراء العمليات المصرفية عن طريق الاتصالات الإلكترونية، ويقصد بالعمليات 

ة تقديم الخدمات المصرفية من خلال شبكات  اتصال الكترونية تقتصر صلاحية الدخول المصرفية عن طريق الاتصالات الالكتروني

-81، الصفحات 2014زيادات، درمان، و شفنان، ( إليها على المشاركين فيها وفقا لشروط العضوية التي تحددها المصارف

82(.

التسويق الالكتروني في المصارف مرتبط باستخدام الحاسبات والاعتماد على قاعدة من حيث يرى بعض الباحثين بأن 

المعلومات التي تسهل للمصارف عملية الاتصال من أجل تنفيذ الأنشطة التسويقية وأن المؤسسات التي تعتمد على استخدام 

استخدام الحاسبات والاتصال عن طريق شبكات التقنيات المتطورة في تنفيذ أنشطتها التسويقية تتجه في الوقت الحاضر إلى 

.)82، صفحة 2014زيادات، درمان، و شفنان، ( الانترنت

من خلال ما سبق ذكره اتضح أن التسويق الالكتروني في المصارف هو عبارة عن ممارسة مختلف الأنشطة التسويقية 

  .مختلف الخدمات المصرفية باستخدام قنوات الكترونية لعرض

 :أهمية التسويق الالكتروني المصرفي.ب 

طالب و ( تتجلى أهمية التسويق الالكتروني المصرفي في الفوائد التي تجنيها المصارف عامة منه حيث نستطيع إيجازها في 

:)65-64، الصفحات 2009الغزالي، 

وربحية تسويق أكثر فعالية :�Ŀ�ƢēƢǷƾƻ�µ ǂǟ�Ŀ�ƨǏǂǨǳ¦�ƶȈƬȇ�ǪȇȂǈƬǳ¦�Ŀ�ƪ ǻŗǻȏ¦�ȄǴǟ�» °Ƣǐŭ¦�®ƢǸƬǟ¦�À¢�Ʈ ȈƷ

مختلف أنحاء العالم ودون انقطاع، مما يوفي لهذه المصارف فرصة أكبر لتحقيق الأرباح، إضافة إلى وصولها لعملاء أكثر لذلك تعتبر 

  .لكترونيالبنوك والأسواق المالية من أهم مستخدمي التسويق الا

تعتبر عملية التسويق الالكتروني أكثر اقتصادية من بناء أسواق التجزئة أين لا تحتاج المصارف : تخفيض المصاريف

إلى الإنفاق الكبير على الأمور الترويجية أو تركيب تجهيزات باهظة الثمن لاستخدامها في خدمة العميل، ولا تبدو هناك حاجة 

 .الموظفين للقيام بالأنشطة التسويقيةللمصرف لاستخدام عدد كبير من 

يوجد على الإنترنت الكثير من المصارف التي تقدم الخدمات بأسعار اخفض مقارنة بالمصارف : خفض الأسعار

التقليدية، وذلك لأن التسوق على الإنترنت يوفر الكثير من التكاليف التي يتم إنفاقها في التسويق العادي، حيث يصب ذلك في 

 .لاءالعممصلحة 



الإطار النظري للأداء التسویقي:الفصل الثاني

86

يوفر الإنترنت اتصالات تفاعلية مباشرة، مما يتيح للمصارف الموجودة في السوق الالكتروني الاستفادة : رضا العميل

 . بسرعة مما يوفر خدمات أفضل للعملاء ويستحوذ رضاهم العملاءمن هذه المميزات للإجابة على استفسارات 

 :أهداف التسويق الالكتروني للخدمة المصرفية.ج 

:)55-54، الصفحات 2005الصميدعي و عثمان يوسف، ( تسويق الالكتروني المصرفي إلىيهدف ال

.العملاءتحقيق الاتصال المباشر ما بين البنوك و  -

-�ȂǠǳ¦�ȄǴǟ�» ǂǠƬǳ¦�» ƾđ�ƨǷ±Ȑǳ¦�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ǞŦÂ� ȐǸǠǳƢƥ�¾Ƣǐƫȏ¦�¾Ȑƻ�ǺǷ�Ǯ ǳ̄Â�¼Ȃǈǳ¦�ƶǈǷ تحدد اتخاذ امل التي

 .قرار الشراء

-�ǾȈǧ�̈ǂƯƚŭ¦�ǲǷ¦ȂǠǳ¦Â�¼Ȃǈǳ¦�Ǻǟ�ƨǷ±Ȑǳ¦�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ǞŦ�» ƾđ�ǶƬƫ�Ŗǳ¦�©ȏƢǐƫȏ¦�¾Ȑƻ�ǺǷ�ƨȈǫȂǈǳ¦�́ ǂǨǳ¦�ƾȇƾŢ

 دراسة مدى فعالية النقاط التوزيعية؛-

-�Ƣđ�ƚƦǼƬǳ¦Â�©ƢǠȈƦŭ¦�ǲȈǴŢ

 تحديد المناطق التي يقع فيها الطلب على السلع والخدمات المصرفية؛-

 .تحديد الأسعار المناسبة للخدمة المصرفية-

 :تحديات التسويق الالكتروني في المصارف.د 

، 2014زيادات، درمان، و شفنان، ( هناك مجموعة من التحديات التي تواجه التسويق الالكتروني في المصارف نذكر منها

  :)89-88الصفحات 

-�Ǧ ǳƢƸƬǳ¦Â�«ƢǷƾǻȏ¦�©ƢȇƾŢ�Ŀ�ƨǴưǸƬŭ¦Â�ƨđƢǌƬŭ¦�ƨȈǳƢŭ¦�©ƢǈǇƚŭ¦�Â�» °Ƣǐŭ¦�ǲƦǫ�ǺǷ�ƨȈǫȂǈǳ¦�ƨǈǧƢǼŭ¦�©ƢȇƾŢ

�ƨȈǳÂƾǳ¦�ƨǈǧƢǼŭ¦�ƨȀƳ¦ȂǷ�ń¤�» ƾē�Ŗǳ¦Â�ƢȈǻ¦ƾȈǷ�ȐǸǟ�ÃŐǰǳ¦�» °Ƣǐŭ¦�śƥ�©ƢƳƢǷƾǻȏ¦�̈ǂǿƢǛ�ƪ ƸƦǏ¢�̄¤��Ǯ ǴǸƬǳ¦Â�ÀÂƢǠƬǳ¦Â

 .تطورات السريعةالتوسع ومواكبة الوتنمية القدرة على 

تحديات التطورات التكنولوجية فمن غير الممكن تجاهل مؤشرات التكنولوجيا الجارية حاليا في القطاع المصرفي، والتي -

عات المشتركة والبرامج تركز في مراحلها الأولى على التكنولوجيا وبيع البرمجيات ومكونات الحاسوب ووحداته والمعايير الفنية والمشرو 

 .التدريبية
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تحديات الموارد البشرية النادرة أين تعتمد المؤسسات المصرفية أكثر من أي وقت مضى على موظفيها من أجل بقائها -

 .باعتبارهم مصادر للقيمة المضافة الكامنة في العمليات الرأسمالية والإنتاجية

ط المصرفي بصفة خاصة، حيث أصبحت تحديات العولمة أكثر الظواهر التصاقا بالنشاط الاقتصادي بصفة عامة والنشا-

اتخذت العولمة من الناحية المصرفية أبعادا ومضامين جديدة، جعلت المصارف تتجه إلى ميادين وأنشطة لم تقدم من قبل، وأدت 

 .إلى انتقالها من الأنشطة الضيقة إلى أنشطة واسعة من أجل تعظيم الفرص وزيادة الأرباح

  كيةالأداء بالمؤسسات البن: المطلب الثاني

يعد موضوع الأداء المصرفي من المواضيع المهمة حيث من خلال قياسه وتقييمه يتم الوصول إلى الانحرافات ومن ثم محاولة 

  .الوقوف عليها لتداركها حيث سنحاول من خلال هذا المطلب إعطاء تعريف للأداء عامة ومفهوم للأداء المصرفي خاصة

 تعريف الأداء: الفرع الأول

:)77، صفحة 2011الكساسبة، ( الأداء العديد من التعاريف نذكر منهاعرف مصطلح 

  .على استخدام مواردها بكفاءة وإنتاج مخرجات تتناسب مع أهدافها ومستخدميها المؤسسةالأداء هو قدرة 

  .في ضوء تفاعلها مع عناصر بيئتها الداخلية والخارجية المؤسسةكما عرف بأنه المنظومة المتكاملة لنتاج أعمال 

في التفاعل مع بيئتها الداخلية والخارجية وذلك فيما يتعلق  المؤسسةيتفق كلا التعريفين على أن الأداء يعبر عن مدى قدرة 

�ǞǸƬĐ¦�ǲƦǫ�ǺǷ�ƨƥȂǴǘǷ�©ƢƴƬǼǷ�«ƢƬǻ¤Â�ƨȈǴƻ¦ƾǳ¦�ƢēƢȈǴǸǟ�̈ ƢǨǯÂ�ƨǨǴƬƼŭ¦�Ƣǿ®°¦ȂǷ�ȄǴǟ�ƢŮȂǐŞ�ƨƯȐƯ�ǺǸǔƬȇ�¿ȂȀǨŭ¦�¦ǀđ� ¦®ȋ¦Â

� ¦®¢Â�ƨǈǇƚǸǴǳ�ƨǷƢǠǳ¦�©ƢǇƢȈǈǳ¦�°ƢǗ¤�Ŀ�ƨȈǸȈǜǼƬǳ¦�©¦ƾƷȂǳ¦� ¦®¢Â�ƨǐǐƼƬŭ¦�ƨȈǸȈǜǼƬǳ¦�Ƕē¦ƾƷÂ�°ƢǗ¤�Ŀ�®¦ǂǧȋ¦� ¦®¢�Ȇǿ�®ƢǠƥ¢

  .في إطار البيئة التي تعمل فيها المؤسسة

  تعريف الأداء المصرفي : الفرع الثاني

الأهداف أو المخرجات التي يسعى " ثيرا عن معنى أداء المؤسسات الأخرى، حيث يقصد به إن الأداء المصرفي لا يختلف ك

مجموعة الوسائل اللازمة " ويمكن تعريفه أيضا على أنه " نظام أي مؤسسة إلى تحقيقها باستخدام القدرات البشرية، المادية والمالية

قادري ( "رها وتنفيذ وظائفها في ظل البيئة المصرفية التي تحقق الأهدافوأوجه النشاط المختلفة والجهود المبذولة لقيام المصارف بدو 

.)732، صفحة 2021و خليل، 

وعليه نستنتج مما سبق أن الأداء المصرفي هو صورة تعكس نتيجة ومستوى قدرة المصرف على استغلال موارده وقابليته في 

المعايير التي تلائمه ومقارنة ما تحقق من الأهداف مع الخطة الموضوعة لتشخيص الانحرافات أن وجدت واتخاذ تحقيق أهدافه وفق 

 .الوسائل الكفيلة بمعالجتها
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  تقييم الأداء المصرفي : الفرع الثالث

  تعريف تقييم الأداء المصرفي-1

مسبقا للوقوف على الانحرافات، ثم يلي ذلك اتخاذ يشير تقييم الأداء في البنوك إلى مقارنة الأداء الفعلي بمؤشرات محددة 

�ƢǷ�̈®Ƣǟ�Ŗǳ¦Â�ƨȈǼǷǄǳ¦�̈ƾŭ¦�ƨȇƢĔ�Ŀ�» ƾȀƬǈǷ�Ȃǿ�ƢǷ�śƥÂ�ǪǬƸƬǷ�Ȃǿ�ƢǷ�śƥ�̈®Ƣǟ�ƨǻ°ƢǬŭ¦�ÀȂǰƫÂ�ƢȀƸȈƸǐƬǳ�ƨǷ±Ȑǳ¦�©¦ȂǘŬ¦

ات التي تربط بين تكون سنة، وعموما عملية تقييم الأداء في البنوك، ما هي إلا دراسات وبحوث تستهدف الوقوف على العلاق

الموارد المتاحة للبنك، وبين كفاءة استخدامها وتطويرها خلال مدة زمنية معينة عن طريق مقارنة ما تحقق فعلا مع معايير محددة 

.)152-151، الصفحات 2021رملي و قرفي، ( مسبقا

بوهريرة و عمي ( التعريفات المختلفة للرقابة وتقييم الأداء حسب هيئات الإشراف المصرفيوعلى العموم نطرح مجموعة من 

:)2019سعيد، 

هو مجموعة الإجراءات والقواعد التي تشمل مجموعة واسعة من الأدوات لفحص وتقييم الإطار القانوني والمؤسساتي -

 المالية ولاسيما تقييم الالتزام بالمعايير والقواعد الدولية؛والجوانب التنفيذية والسياسات 

 Micro " يشير صندوق النقد الدولي ضمن تقييم صلابة النظام المالي على أن الأداء المصرفي يدخل ضمن منهج-

prudential " الذي يهدف إلى حماية واستقرار النظام المالي ككل؛ 

الموارد المتاحة للمصرف قد استخدمت بشكل كفء، كما أنه عملية  تقييم الأداء هو عملية تأكد وتحقق من أن-

�ǽ®°¦ȂǷ�Ƣđ�©ǂȇ®¢�Ŗǳ¦�ƨȈǨȈǰǳ¦�ƾȇƾŢÂ�» ǂǐǸǴǳ�ƨȈǳƢŭ¦�ƨǳƢū¦�ȄǴǟ�» ȂǫȂǴǳ��ƢǿŚǣÂ�ƨȈƦǇƢƄ¦�©ƢǻƢȈƦǳ¦�ǞȈŦ�ƢȀȈǧ�¿ƾƼƬǈƫ�ƨǴǷƢǋ

 خلال فترة زمنية محددة؛

الأدوات تستخدم لتقدير مدى تحقق الأهداف الأساسية  من خلال ما سبق تبين أن عملية تقييم الأداء هي مجموعة من

ƢŮ�ƨǸƟȐŭ¦�ƶȈƸǐƬǳ¦�ǾƳÂ¢�ƾȇƾŢÂ�ƢđƢƦǇ¢�ŚǈǨƫ�Ŀ�©Ƣǧ¦ǂŴȏ¦�ȄǴǟ�» ȂǫȂǳ¦Â�ƨǈǇƚǸǴǳ.

 :مستويات تقييم الأداء في المصارف-2

:)26-25، الصفحات 2014ميهوب، ( تخضع عملية تقييم الأداء المصرفي للعديد من المستويات نذكر منها

يقصد به تقييم المصرف لمدى تحقيق الأهداف المسطرة، وذلك من خلال مقارنة : تقييم الأداء المصرفي المخطط.أ 

الحاصلة المؤشرات الواردة مع المخططة أو السياسات الموضوعة مع المؤشرات الفعلية، وعلى فترات دورية تساعد في تبيين التطورات 

�ǞǷ�ǀȈǨǼƬǳ¦�ƨȈǴǸǟ�Ŀ�ƪ ƯƾƷ�Ŗǳ¦� Ƣǘƻȋ¦Â�©Ƣǧ¦ǂŴȏ¦�ƶǓȂƫ�ƢĔ¢�ƢǸǯ��» ǂǐŭ¦�¿Ƣǈǫ¢�ǺǷ�Ƕǈǫ�ǲǯ�ƨǘǌǻȋ�ȆǴǠǨǳ¦� ¦®ȋ¦�Ŀ

.تفسير المسببات وتحديد المعالجات اللازمة لها
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Ǯ: تقييم الأداء المصرفي الفعلي.ب  ǳ̄Â��ƨƷƢƬŭ¦�®°¦Ȃŭ¦�̈ ƢǨǰǳ�» ǂǐŭ¦�ǶȈȈǬƫ�ÃȂƬǈŭ¦�¦ǀđ�®ȂǐǬŭ¦  من خلال مقارنة

�ƨǼǈǴǳ�ƨȈǴǠǨǳ¦�©¦ǂǋƚŭ¦�ǲȈǴŢ�ǺǷ�ƾƥ�ȏ�Ǯ ǳ̄�ǪȈǬŢ�ǲƳ¢�ǺǷÂ��©ȏȐƬƻȍ¦�ȄǴǟ�» ǂǠƬǳ¦�» ƾđ��ǒ ǠƦǳ¦�ƢȀǔǠƦƥ�ƨȈǴǠǨǳ¦�¿Ƣǫ°ȋ¦

المالية المعينة، بالإضافة إلى دراسة مختلف التطورات التي قد تحدث خلال السنة والعمل على مقارنتها بالأرقام الفعلية للسنة 

 .الماضية

يتم في هذا المستوى مقارنة النتائج الفعلية مع القيم المعيارية ويأخذ : تقييم الأداء المصرفي المعياري أو القياسي.ج 

بذلك نوعين من المقارنة، النوع الأول يتم فيه مقارنة النتائج المحققة مع النتائج المعيارية التي وضعها عل أساس اعتبارات مختلفة  

ȂǼǳ¦�ƢǷ¢��ȏ�¿¢�ƨȈǓǂǷ�ƨȈǴǠǨǳ¦�ƲƟƢƬǼǳ¦�ƪ̧�كالإمكانيات التي يتمتع  ǻƢǯ�¦̄¤�ƢǸȈǧ�ǶǰƸǴǳ�² ƢȈǬǸǯ�Ƣǿ®ƢǸƬǟ¦�ǺǰǸȈǧ�» ǂǐŭ¦�Ƣđ

الثاني يتم من خلاله مقارنة النسب والمعدلات الفعلية مع النسب والمعدلات المعيارية، كنسب السيولة، العائد على الاستثمار، 

 .العائد على حقوق الملكية وغيرها

«��ǂǋƚŭ¦�ǞȈŦ�ǾȈǧ�ƾǸƬǠȇÂ¦©�: مصرفي العامتقييم الأداء ال.د  ǂǐŭ¦�¿Ƣǈǫ¢�ǺǷ�Ƕǈǫ�ǲǰǳ� ¦®ȋ¦�ǶȈȈǬƫ�̧ȂǼǳ¦�¦ǀđ�ƾǐǬȇ

المخططة، الفعلية والمعيارية في عملية القياس، التقييم والتمييز بين أهمية نشاط وآخر، بمعنى قياس أداء شامل لكل جوانب القسم 

 .شير إلى مستوى الأرجحية لكل نوع من أنواع النشاطالواحد وإعطاء أوزان لأنشطة كل قسم، وكل وزن ي

  مفاهيم أساسية حول الأداء التسويقي: المطلب الثالث

يعتبر موضوع الأداء التسويقي من بين المواضيع التي نالت اهتمام العديد من الباحثين كونه ارتبط بمؤشرات مالية وأخرى 

المحققة من المستهدفة ومن خلال هذا المطلب سنحاول إبراز أهم المفاهيم الخاصة  غير مالية تفيد المؤسسة لمقارنة أهدافها التسويقية

  .بالأداء التسويقي من تعريف وأهمية ومكونات وطرق قياسه ومراجعته

 تعريف الأداء التسويقي: الفرع الأول

له من ارتباط وثيق بوجود المؤسسة يعد الأداء التسويقي وفق اتفاق الباحثين مفهوما جوهريا فـي إطـار أدبيـات الإدارة، لما 

وفاعليتها وفي تحقيـق أهـدافها المتمثلـة بالبقاء والتكيف والنمو، وهذا ما يجعلها تسعى وبشكل متواصل لتحسين أدائها التـسويقي، 

�Ƣē¦°ƾǫ�̈®Ƣȇوذلك من خلال خفض الكلف والابتكار والإبداع في المنتجات والعمليـات مـع تحـسين الجودة والإنتاجية من أجل ز 

  .التنافسية

البرواري و النقشبندي، التسويق المبني على المعرفة مدخل ( وهذه أيضا بعض التعريفات التي جاءت معرفة للأداء التسويقي

:)230-229، الصفحات 2013الأداء التسويقي المتميز، 

  ".دة لطرحها في الأسواق باعتبارها منتجات أو عمليات أو خدماتعملية إيجاد وضع أشياء جدي" هو 

�ƾū¦�µ" هو ǂǤǳ�ƢȀǨǠǓ�¶ƢǬǻ�ȄǴǟ�» ǂǠƬǳ¦Â�ƢǿǄȇǄǠƬƥ�¿ƢȈǬǳ¦Â�ƢēȂǫ�¶ƢǬǻ�ȄǴǟ�» ǂǠƬǴǳ�ƢȀȈǈǧƢǼǷ� ¦®Ƙƥ�ƨǈǇƚŭ¦� ¦®¢�ƨǴƥƢǬǷ

ƨȈǈǧƢǼƫ�Ƣȇ¦ǄǷ�ǪȈǬŢ�» ƾđ�ƢȀǼǷ."
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التسويقية عن طريق المؤشرات الفعلية المتحققة مع  مدى تحقيق المؤسسة للأهداف الكلية من ضمنها الأهداف" هو 

  ".المؤشرات المستهدفة لفترة سابقة

  ".مدى تحقيق الأهداف التسويقية للمؤسسة ونجاحها في كسب أو بقاء تفضيل العميل" هو 

ا في ذلك من ŭ��ǶȀȈǴǟ�ƨǜǧƢƄ¦Â�ǶēȐȈǔǨƫ�ƨǧǂǠǷÂ العملاءقدرة المؤسسة على تحقيق أهدافها التسويقية في كسب " هو 

".انعكاس على رضا العميل ، ولاء العميل ، الابتكار التسويقي، الحصة السوقية، زيادة معدل النمو والبقاء

تأسيسا لما سبق يمكن القول بأن الأداء التسويقي هو قدرة المؤسسة على تحقيق أهدافها وتعزيز مكانتها في السوق 

.راستها وتقييمها بما يتلائم والتغيرات الطارئة في بيئتها التسويقيةباستخدام أدوات مالية وأخرى غير مالية ود

 أهمية الأداء التسويقي: الفرع الثاني

إن معاينة العمليات التسويقية للمؤسسة والتعرف على أدائها مسألة في غاية الأهمية لفهم كيفية عمل المؤسسات من أجل 

عن إمكانية التعرف على مدى الحاجة إلى التغير، وكيفية إجراؤه، كما أن تصحيح الانحرافات فيها ورفع مستوى أدائها، فضلا

الأداء التسويقي يعبر عن مدى مصداقية المؤسسة في توجيه أنشطتها نحو العملاء، بما يحقق أهدافه وأهدافها أيضا والمتمثلة في 

.)71، صفحة 2020حواس و حفصي، ( .البقاء والاستمرارية من خلال تحقيق عوائد مالية وإيرادات

، 2020حواس و حفصي، ( وعلى العموم فقد تتجلى أهمية الأداء التسويقي في العديد من العناصر نذكر منها

  :)72-71الصفحات 

 .مقدار ما أنجز من أهداف المؤسسة التعرف على -

قائق علمية المعلومات لمختلف المستويات الإدارية لأغراض التخطيط والرقابة، واتخاذ القرارات المستندة على حتوفير -

 .وواقعية

يؤدي الأداء إلى كشف العناصر الكفؤة ذات الخبرة والمعرفة والمهارة، ووضعها في المواقع المهمة والمناسبة لها، فضلا عن -

 .لنهوض بأدائها إلى مستوى النجاح والتطوير لتحديد العناصر التي تحتاج الدعم 

 .التنسيق بين مختلف أقسام المؤسسةالتأكد من تحقيق -

-�©¦ȂǘŬ¦�̄Ƣţ¦Â��ƨȈǬȇȂǈƬǳ¦�ƨȈǴǸǠǳ¦�Ŀ�ƨƳǂū¦�©ȐȈǔǨƬǳ¦Â� Ƣǘƻȋ¦�ǎ ȈƼǌƫƢđ�¿ƢǸƬǿȏ¦Â�ƢȀƬŪƢǠŭ�ƨǷ±Ȑǳ¦.

 .لقرارفي عمليتي التخطيط واتخاذ ايساعد على تحقيق الشمولية والعقلانية -

 .تساعد المراجعة التسويقية المستمرة على إجراء التحسينات المستمرة في الأداء التسويقي-
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 نماذج قياس الأداء التسويقي: الفرع الثالث

قياس الأداء التسويقي هو تقييم العلاقة بين الأنشطة التسويقية مع أداء الأعمال، حيث يركز قياس الأداء التسويقي على 

تقييم العلاقة بين الأنشطة التسويقية وأثرها على أداء المؤسسة، العلاقات طويلة الأمد مع العملاء وأصحاب : أهمهاعدة نقاط 

المصلحة، وعليه فهو أداة رسمية تحتوي على مجموعة كبيرة ومتنوعة من المقاييس التي يمكن استخدامها لتقييم أداء التسويق

(Ghiadi, Chroqui, & Okar, 2020, pp. 1-2).

 : وهذه بعض النماذج لقياس الأداء التسويقي

 :نموذج القياس المرجعي-1

القياس المرجعي هو عملية مستمرة لقياس المنتجات وممارسات المؤسسة ومقارنتها بأحسن المنافسين أو المؤسسات الرائدة، 

الإنجازات من خلال قياس الأداء والتنفيذ المستمر للتغيير المطلوب، لتحقيق التنافس للبحث عن أفضل الممارسات لتحقيق أفضل 

الأفضل ولقد تطور نظام القياس المرجعي حيث كان في الستينات والسبعينات يركز على تكاليف الإنتاج ثم أصبحت الإنتاجية هي 

قياس الإنتاجية إلى قياس الجودة وتطورت عملية القياس لتشمل  المرجع لقياس الكفاءة في المؤسسة، وفي الثمانينات تحول التركيز من

.)86-85، الصفحات 2017خويلد، (التكلفة، الجودة وتوصيل البضائع في الميعاد، الوصول للعالمية والتركيز على البيئة

القياس المرجعي هو عملية للمقارنة وقياس العمليات والممارسات لتحقيق مستويات أفضل للمؤسسة والتوجه نحو التميز، 

:)86-85، الصفحات 2017خويلد، (  ويتم استخدام هذا النموذج لتحقيق مجموعة من الأهداف أهمها

�ƨǈǇƚŭ¦�¶Ƣǌǻ�Ŀ�Ƕē¦ǄȈǷ�ǺǷ�̈®ƢǨƬǇȏ¦Â��śǈǧƢǼالفهم الجيد للبيئة والم-

تحقيق الريادة والتوصل للإنجاز الأفضل من الأداء من خلال الوفاء بمتطلبات العميل وحث المشرفين على الاهتمام -

 بتطوير الأهداف؛

 .تحقيق أهداف واضحة وأكثر مصداقية وتحقيق التطوير الحقيقي وحل مشاكل المؤسسة-

  :طي الاستخدام الأمثل للنموذج النتائج التاليةكما يمكن أن يع

توضيح دور الإدارة وتحقيق الريادة للمؤسسة، من خلال التركيز على الأهداف والعمليات المصاحبة لتحقيق مستوى -

 .اح المرغوبالنج

 .لوحدات لتحقيق أداء أفضل للمؤسسةالتعاون والتنسيق بين مختلف ا-

.¦ƾǬƬǳ¦Â�ǂȇȂǘƬǳ¦�Ŀ�ƢēŐƻÂ�̈ƾƟ¿دة من أفكار المؤسسات الر التقدم والريادة، من خلال الاستفا-

 .حول المؤسسة) الخ...، المنافسون،المستهلكين، الموردين(الاستفادة من وجهة نظر العملاء -
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الرفع من الجودة الوظيفة، من خلال دورات تدريبية للعمال لرفع المهارات تماشيا مع المؤسسات الكبرى، بالمقابل زيادة  -

.كفاءة العمليات، فهي مرتبطة بالجودة في العمل وهذا لتحقيق مستوى أفضل للمنافسة، من خلال خفض التكاليف

 نموذج التحليل المالي -2

ƢǻƢȈƦǳ¦�ȄǴǟ�ŅƢŭ¦�ǲǴƄ¦�Ƣđ�¿ȂǬȇ�Ŗǳ¦�ƨȈǼǨǳ¦Â�ƨȈƟƢǐƷȍ¦Â�ƨȈǓƢȇǂǳ¦�¼ǂǘǳ¦Â�Ƥ©�التحليل المالي هو عبارة  ȈǳƢǇȋ¦�̧ȂǸů�Ǻǟ

والتقارير والكشوف المالية من أجل تقييم أداء المؤسسات في الوقت الماضي والحاضر وتوقع ما ستكون عليه في المستقبل، كما يعتبر  

في بيئتها الخارجية ويعتبر العملية الفعالة الموجهة لتقييم السياسة المالية للمؤسسة كنموذج يمثل صورة للأداء الاقتصادي للمؤسسة 

المساعد على استخلاص المعلومات من البيانات المتوفرة من أجل تقديم تقارير وافية على أداء المؤسسة المالي وتأثير هذا الأداء على 

حجاب، ( نشطة التي تعكس جانبا من التكاليف وجانبا من الربحيةالمستوى الوظيفي لأنشطة الإنتاج والتسويق وغيرها من الأ

.)216، صفحة 2020

:)217، صفحة 2020حجاب، ( تتجلى أهمية التحليل المالي داخل المؤسسة في العديد من الجوانب أهمها

 أسلوب لتقييم الجدوى الاقتصادية للمؤسسة؛التحليل المالي -

 يساعد التحليل المالي في توقع المستقبل بفعالية أكبر من أي أداة اقتصادية أخرى؛-

 إبراز العلاقات التكاملية بين عناصر القوائم المالية والأنشطة الأخرى داخل الهيكل التنظيمي؛-

-ēƢǷ¦ǄƬǳ¦Â�ƨǈǇƚǸǴǳ�ňƢǸƬƟȏ¦�Ǆǯǂŭ¦�ǎ ȈƼǌƫ�ȄǴǟ�ƾǟƢǈȇا تجاه الغير؛ 

  .قياس كفاءة المؤسسة وتأثير مردود أصولها على حجم القيمة السوقية لديها-

 نموذج تقييم الأداء المتوازن -3

حيث من خلا لهما تطور "  Norton"و"Kaplan"الأداء المتوازن هو مدخل ظهر في التسعينات على يد كل من 

-Maroun, 2006, pp. 132) النقائص في الأنظمة السابقة لتقييم الأداءمفهوم الأداء المتوازن كنظام إداري متجدد لسد 

133)�ƢȀů¦ǂƥÂ�Ƣǿ°Ȃǐƫ�ƨŦǂƫ�ȄǴǟ�ƨǈǇƚŭ¦�̈ƾǟƢǈǷ�ń¤�» ƾȀȇ�Ä°¦®¤�¿Ƣǜǻ�ƢĔ¢�ȄǴǟ�À±¦ȂƬŭ¦� ¦®ȋ¦�ƨǫƢǘƥ�ÀƢưƷƢƦǳ¦�» ǂǟ�Ʈ ȈƷ��

ابطة، حيث لم يعد التقرير المالي يمثل الطريقة الوحيدة التي تستطيع المؤسسات من خلالها إلى مجموعة من الأهداف والقياسات المتر 

ƨȈǴƦǬƬǈŭ¦�ƢēƢǯǂŢ�ǶǇ°Â�ƢȀƬǘǌǻ¢�ǶȈȈǬƫ) ،43، صفحة 2015الخفاجي و احسان(.

شرات مالية، مؤشرات عن العملاء والأسواق، مؤ : تتناول البطاقة أربعة منظورات مهمة لقياس أداء أية مؤسسة وهي

مؤشرات عن كفاءة العمليات الداخلية، مؤشرات حول تعلم المؤسسة وإبداعها، حيث تعتمد على تصور المؤسسة وأهداف 

��ȄǠǈȇ�¿Ƣǟ�ȆƴȈƫ¦ŗǇ¦�ǾƳȂƫÂ�¿ƢǸƬǿ¦�̈°ȂǏ�Ŀ�ǽ°Âƾƥ�ǆ ǰǠǼȇ�� ¦®ȋ¦�ǶȈȈǬƬǳ�¿Ƣǜǻ�ń¤�ƢȀƬŦǂƫ�ǶƬƫ�Ŗǳ¦Â�Ƣđ�́ ƢŬ¦�ƲǷƢǻŐǳ¦ كل فرد

.)44-43، الصفحات 2015الخفاجي و احسان، (في المؤسسة إلى تحقيقه 
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  مراجعة الأداء التسويقي: الفرع الرابع

  مراجعة الأداء التسويقي  تعريف -1

فحص شامل ومنهجي ومستقل تخضع عملية التسويق عموما إلى المراجعة والتدقيق حيث نقصد بتدقيق التسويق على أنه  

�ƨȈƸȈƸǐƬǳ¦�©¦ ¦ǂƳȍƢƥ�ƨȈǏȂƬǳ¦Â�Ǧ Ǡǔǳ¦�ǪǗƢǼǷ�» ƢǌƬǯ¦�» ƾđ��ƢȀƬǘǌǻ¢Â�ƢēƢȈƴȈƫ¦ŗǇ¦Â�ƢȀǧ¦ƾǿ¢Â�ƨǈǇƚŭ¦�ƨƠȈƦǳ�Ä°Â®Â

 .(Guy, 1994, p. 6) المصممة لتحسين فعالية الأداء التسويقي

�ƨȈǬȇȂǈƬǳ¦�ƨƠȈƦǳ¦�°ƢƦƬƻȏ�ƨȇ°Â®Â�ƨǴǬƬǈǷÂ�ƨǸǜƬǼǷÂ�ƨǴǷƢǋ�ƨǳÂƢŰ�ƢĔ¢�ȄǴǟ�ȆǬȇȂوبشكل عام تعرف مراجعة الأداء التس

�ȄǴǟ�ƾǟƢǈƫÂ��ƨǘǌǻȋ¦Â�©ƢȈƴȈƫ¦ŗǇȍ¦Â�» ¦ƾǿȌǳ�ƨǠƳ¦ǂǷ�Ƣǔȇ¢�ǺǸǔƬƫ�ƢĔ¢�ƢǸǯ��ƢȀǴƻ¦®�ƨǼȈǠǷ�¾ƢǸǟ¢�̈ƾƷȂǳ�Â¢�ƨǈǇƚǸǴǳ

عبد ( لتحسين الأداء التسويقي للمؤسسةتحديد مجالات الفرص والتهديدات، ونستطيع من خلالها التوصية بخطة تصرف معينة 

.)423، صفحة 2008العظيم أبو النجا، 

  مكونات مراجعة الأداء التسويقي -2

:هناك العديد من المكونات الخاصة بمراجعة الأداء التسويقي نلخص أهمها في الجدول التالي

  الأداء التسويقيمكونات مراجعة ): 09(الجدول رقم

عوامل 

  المراجعة
  نوع المراجعة

مراجعة البيئة 

  التسويقية

البيئة 

الخارجية 

  العامة

هي التطورات والاتجاهات الديموغرافية التي يمكنها خلق الفرص : العوامل الديموغرافية

  . والتهديدات وكيف كانت الاستجابة لهذه التطورات

هي التغيرات التي طرأت على العوامل الاقتصادية المحيطة والتي : العوامل الاقتصادية

  يمكنها أن تؤثر على المؤسسة 

  هي الموارد الطبيعة والطاقية المتاحة : العوامل البيئية

هي التغيرات الجوهرية التي حدثت في تكنولوجيا المنتج والعمليات، :العوامل التكنولوجية

  لنسبة لتلك التقنياتوما هي وضعية ومكانة المؤسسة با

هي التغيرات التي حدثت في القوانين والإجراءات التي يمكن  :العوامل السياسية والقانونية

  أن يكون لها تأثير على الإستراتيجية والتكتيكات التسويقية

هي التغيرات التي طرأت على نمط حياة العميل وعلى القيم الخاصة به : العوامل الثقافية

  ا تأثير على المؤسسةوالتي قد يكون له
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  نوع المراجعة  عوامل المراجعة

مراجعة البيئة 

  التسويقية

بيئة 

  النشاط

ماذا حدث بالنسبة لحجم السوق، وبالنسبة للتوزيع الجغرافي له، وماذا حدث بالنسبة للأرباح، وما :الأسواق

  هي القطاعات السوقية الرئيسية؟

Ȃǐǳ¦�Ȇǿ�ƢǷÂ�� ¦ǂǌǳ¦�°¦ǂǫ�̄Ƣţȏ�Ƣđ�ÀÂǂŻ�Ŗǳ¦�©¦ȂǘŬ¦�Ȇǿ�ƢǷÂ�� ȐǸǠǳ¦�©ƢƳƢȈƬƷ¦�Ȇǿ�ƢǷ°̈�:العملاء

الذهنية للمؤسسة ومنافسيها لدى العملاء فيما يتعلق بالسمعة، وجودة المنتج، والخدمة، والقوى البيعية، 

  والنواحي السعرية؟   

  م السوقية؟من هم المنافسون الرئيسيون وما هي حصصه: المنافسين

ما هي قنوات التوزيع الرئيسية لتوصيل المنتجات إلى العملاء، وما هي مستويات الكفاءة :الموزعين والعملاء

  لمختلف قنوات التوزيع؟

ما هي درجة فعالية وكفاءة الاعتماد على الوكالات الإعلانية : مقدمو التسهيلات وشركات التسويق

  التسويق؟والشركات المتخصصة التي تقوم ببحوث 

  مراجعة الإستراتيجية التسويقية

هل يمكن القول بأن رسالة المؤسسة واضحة، وبصفة خاصة فيما يتعلق بتبنيها لفلسفة :رسالة المؤسسة

التوجه بالسوق، وهل تلك الرسالة ممكنة وذات جدوى؟

بدرجة كافية وبصورة هل تم وضع الأهداف والغايات التسويقية بشكل واضح : الأهداف والغايات التسويقية

  تساعد على القيام بتخطيط النشاط التسويقي وقياس أدائه؟

هل قامت المؤسسة بوضع وتنمية إستراتيجية تسويقية واضحة لتحقيق وانجاز الأهداف : الإستراتيجية

  والغايات التسويقية؟

  مراجعة التنظيم التسويقي

ؤولية الكافية لإدارة الأنشطة المؤثرة على تحقيق رضا هل يمتلك مسؤول التسويق السلطة والمس: الهيكل الرسمي

العميل، وهل تم تقسيم العمل على أساس وظيفي أم على أساس المنتجات أم على أساس القطاعات 

  السوقية أم على أساس العميل أم على أساس جغرافي؟ 

، هل يملك مديرو المنتج هل هناك اتصالات وعلاقات عمل جيدة بين التسويق والمبيعات :الفعالية الوظيفية

�©ƢǠȈƦŭ¦�ǖȈǘţ�ȄǴǟ�ǖǬǧ�ÀÂ°®Ƣǫ�ǶĔ¢�¿¢�¬Ƣƥ°ȋ¦�ǖȈǘţ�ȄǴǟ�̈°ƾǬǳ¦

هل هناك مشاكل بين وظائف التسويق وبين الوظائف الأخرى مثل البحوث : الفاعلية التعاونية أو التكاملية

  والتنمية والمالية والمحاسبة؟

  مرجعة النظم التسويقية

هل يطلب متخذو القرار في المؤسسة إجراء بحوث تسويقية، وهل يقومون :التسويقيةنظم المعلومات 

باستخدام نتائج تلك البحوث، واستخدام الطرق المثلى للتنبؤ بطلب السوق بالمبيعات المحتملة؟

هل نظام التخطيط التسويقي مناسب، وهل يتم استخدامه بفعالية وكفاءة، وهل يقوم :نظم تخطيط التسويق

ال التسويق باتخاذ القرارات بناءا على خطط مقترحة، وهل تقدم نظم التخطيط نتائج مقبولة حول رج

  الحصص البيعية المستهدفة؟

هل إجراءات الرقابة مناسبة للتأكد من تحقيق وتنفيذ الأهداف السنوية للخطط  :نظم الرقابة التسويقية

الموضوعة، هل تقوم الإدارة دوريا بتحليل ربحية المنتجات والأسواق وقنوات التوزيع المستخدمة، هل تقوم 

  الإدارة بمراجعة دورية للتكاليف؟

بشكل جيد لتجميع وخلق وتصفية الأفكار  هل تم تنظيم المؤسسة :نظام تنمية وتطوير المنتجات الجديدة

المتعلقة بالمنتجات الجديدة، وهل تقوم بإجراء التحليلات اللازمة لاستثمار الأفكار الجديدة، وهل تقوم 

  باختبارات سوقية مناسبة للمنتج الجديد قبل طرحه في الأسواق؟
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��Ƣđ�ƨǏƢŬ¦�Ǟȇ±ȂƬǳ¦�©¦ȂǼǫÂ�¼¦ȂǇȋ¦Â�©ƢƴƬǼŭ¦�Ǧ:تحليل الربحية  مراجعة الإنتاجية التسويقية ǴƬƼŭ�ƨƦǈǼǳƢƥ�ƨǈǇƚŭ¦�ƨȈŞ°�ǶƴƷ�Ȃǿ�ƢǷ

  وهل يجب عليها أن تقوم بالتعاقد أو الانسحاب من أي قطاع سوقي لها؟ 

هل هناك أي أنشطة تسويقية تبدو ذات تكلفة أكبر من اللازم، وهل يمكن اتخاذ :تحليل الفاعلية والتكلفة

  لتقليل التكاليف؟أي خطوات 

مراجعة الوظيفة التسويقية 

  )عناصر المزيج التسويقي(

ما هي الأهداف التي تسعى المؤسسة لتحقيقها، وما هي درجة معرفة اتجاه العملاء تجاه الجودة :المنتج

�ƲƬǼŭ¦�śǈŢ�ń¤�«ƢƬŢ�Ŗǳ¦�©ȏƢĐ¦�Ȇǿ�ƢǷÂ��śǈǧƢǼŭ¦�©ƢƴƬǼŠ�ƨǏƢŬ¦�ǎ ƟƢǐŬ¦Â

هداف والسياسات والاستراتيجيات والإجراءات الخاصة بالتسعير، وهل ينظر العملاء ما هي الأ:السعر

�śƥ�Ǫǧ¦Ȃƫ�ƾƳȂȇ�ÃƾǷ�Ä¢�ń¤���ƨǈǇƚŭ¦�ƢȀǷƾǬƫ�Ŗǳ¦�µ ÂǂǠǳ¦�ƨǸȈǫ�ǲǠǨǳƢƥ�ǆ ǰǠƫ�ƢĔ¢�ȄǴǟ�°ƢǠǇȌǳ

  السياسات السعرية وبين حاجات ومتطلبات العملاء والتشريعات الحكومية؟

اتيجيات التوزيع الخاصة بالمؤسسة ، وهل هناك خدمة وتغطية سوقية كافية ما هي أهداف واستر : التوزيع

ومناسبة، هل هناك ضرورة لقيام المؤسسة بإحداث تغيير في قنوات التوزيع التي تستخدمها؟

ما هي أهداف النشاط الإعلاني للمؤسسة وهل هي : الإعلان، تنشيط المبيعات، النشر، التسويق المباشر

يتم الإنفاق على الإعلان بشكل كاف، هل الرسائل الإعلانية فعالة، ما هي انطباعات أهداف مؤثرة، هل

العملاء للإعلان، هل هناك عدد كاف من العاملين في مجال الإعلان الالكتروني، هل تقوم المؤسسة 

  بالاستخدام المناسب لقواعد البيانات والتسويق الالكتروني؟

البيعية للمؤسسة، وهل هي متاحة بشكل يكفي لانجاز الأهداف، هل ما هي أهداف القوى  :القوى البيعية

الإجراءات المتبعة في تحديد الحصص البيعية وكذلك المتبعة في تقييم أداء القوى البيعية مناسبة، وكيف يمكن 

  مقارنة أداء القوى البيعية للمنافسين؟

.)432-424، الصفحات 2008عبد العظيم أبو النجا، (من إعداد الباحثة بالاعتماد على:المصدر

يتضح من خلال الجدول دور نظام المعلومات التسويقي في عملية مراجعة الأداء التسويقي كونه يشمل العديد من 

، الصفحات 2014عقل و الطراونة، ( المكونات الداخلة في عملية المراجعة حيث يعرف نظام المعلومات التسويقي على أنه

275-278(:

عبارة عن هيكل مكون من أفراد ومعدات وأنظمة وإجراءات تضمن تدفق المعلومات الداخلية والخارجية التي تسمح  

ن مدخلات تتمثل في كافة البيانات بانتشار ومراقبة البيئة الخارجية لترشيد القرارات التسويقية، حيث يتكون هذا النظام م

المنتج، (والمعلومات والتقارير التسويقية التي يتم جمعها بصورة منتظمة أو غير منتظمة، وتشمل البيانات الخاصة بالمؤسسات 

دفقات النقدية وبيانات السوق والمنافسين وسلوكيات العملاء في الشراء والتعامل وطبيعة الت) غيرها...المبيعات، الأفراد، التمويل و

الداخلة والخارجة، ومن بين أهم مدخلات نظام التسويق نجد العملاء كون المفهوم الحديث للتسويق يستند على دراسة حاجات 

العميل ومعرفة اتجاهاته، كما نجد بحوث التسويق وهي العملية التي يتم من خلالها جمع وتحليل البيانات وتقييم المعلومات المتعلقة 

.تقال المنتجات من المنتج إلى العميل، ويرتبط البحث التسويقي ارتباطا وثيقا بنظام المعلومات التسويقيبمشاكل ان
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  المؤشرات المالية للأداء التسويقي بالمؤسسات البنكية : المبحث الثاني

هناك العديد من المؤشرات المالية للأداء التسويقي إلا انه ومن خلال هذا المبحث سنتطرق إلى كل من مؤشر الحصة  

السوقية ومؤشر التدفق النقدي للمبيعات كون هذين المؤشرين يتناسبا وطبيعة الدراسة بالإضافة إلى اعتمادهما كأبعاد بنموذج 

  .الدراسة

  سوقيةمؤشر الحصة ال: المطلب الأول

�ǺǷ�Ʈ ȈƷ�ƢǷ�̧ Ƣǘǫ�Ŀ�ƨǈǇƚŭ¦�©ƢǠȈƦǷ�ƨȈǠǓȂƥ�ǶƬē�Ŗǳ¦�ƨȇ®ƢǐƬǫȏ¦�©¦ǂǋƚŭ¦�Ƕǿ¢�śƥ�ǺǷ�ƨȈǫȂǈǳ¦�ƨǐū¦�ǂǋƚǷ�ŐƬǠȇ

خلاله يتم إيجاد تموقع المؤسسة بالنسبة للمنافسين في السوق إذ تعددت طرق حساب الحصة السوقية باختلاف الهدف وطبيعة 

  . نشاط المؤسسة

  الحصة السوقيةتعريف : الفرع الأول

الحصة السوقية هي عبارة عن النسبة الإجمالية للمبيعات ويتم حساب الحصة السوقية بأخذ مبيعات المؤسسة عبر مدة 

هذا المؤشر للحصول  ، ويستخدم(Adam, 2022) زمنية ثم يتم تقسيمها على إجمالي المبيعات في الصناعة في نفس الفترة 

على فكرة عامة حول حجم المؤسسة بالنسبة للسوق والمنافسين فيه، إذ تعد المؤسسة الرائدة في مجال الصناعة هي المؤسسة التي 

  .(Peppers & Rogers, 1995, p. 16) تتمتع بأكبر حصة في السوق

�Ƣē°ƾǫالبنكية و التسويقي والتي يتعرف من خلالها على ربحية المؤسسة  تمثل الحصة السوقية المقياس الأفضل لقياس الأداءو 

� ¦®Ȍǳ�ǶȀǷ�² ƢȈǬǷ�ǲưŤ�ƢĔ¢�ƢǸǯ��ƨȈŞǂǳ¦Â�ÄƾǬǼǳ¦�ǪǧƾƬǴǳ�ƢȇȂǫÂ�ȐǟƢǧ�¦ǂǋƚǷ�ƢĔȂǰƥ�» ǂǠƫ�ƨȈǫȂǈǳ¦�ƨǐūƢǧ��ƢȀǧ¦ƾǿ¢�ǪȈǬŢ�ȄǴǟ

ناجحة في نشاطها، إذ أن حجم المبيعات لا يظهر الناجحة وغير ال المؤسساتالتسويقي الجيد والتي يتم من خلالها التمييز بين 

بحاجة ماسة إلى متابعة حصتها في السوق، وتبرز أهمية  المؤسساتالمنافسة لذلك فإن  المؤسساتنسبة إلى  المؤسساتمستوى أداء 

�ŐŬ¦�ŘƸǼǷ�̈®Ƣȇ±Â�Ƕƴū¦�©Ƣȇ®ƢǐƬǫ¦�ǪȈǬŢ�Őǟ�ƨǨǴǰƬǳ¦�ǒ ȈǨţ�Ƣȇ¦ǄǷ�ȆǘǠƫ�ƢĔȂǯ�¾Ȑƻ�ǺǷ�ƨȈǫȂǈǳ¦�ƨǐū¦شامي و سليماني، ( ة

.)47، صفحة 2017

  قياس الحصة السوقية: الفرع الثاني

بتحديد الحصة السوقية التي يجب تغطيتها وخدمتها مقارنة مع عدد  المؤسساتيتم قياس الحصة السوقية عندما تقوم 

المنافسين في القطاع نفسه، سواء مقارنة مع الحصة السوقية للمؤسسة التي تملك أكبر حصة سوقية في نفس القطاع أو مع الحصة 

مدة زمنية معينة، ويمكن تحقيقها السوقية لأكبر ثلاث مؤسسات قائدة في السوق، بحيث يمكن الوصول إلى هذه الحصة من خلال 

بشكل يتناسب مع الظروف البيئية الخارجية والداخلية، ويظهر دور وظيفة التسويق جليا في هذا المؤشر من خلال خدمة قطاعات 

جدد في القطاعات المخدومة نفسها أي زيادة الحصة السوقية على حساب  عملاءسوقية جديدة، وتكثيف بيع المنتج إلى 

.)47، صفحة 2017شامي و سليماني، (  المنافسين
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 :أهمية قياس الحصة السوقية في التحليل واختبار النتائج-1

، صفحة 2008عبد العظيم أبو النجا، (جدير بالذكر أن الحصة السوقية يمكن قياسها بطرق مختلفة،حيث جاء في دراسة

، وقد  %14,9إلى  %20,3ما إلا أن حصتها السوقية قد انخفضت من  ؤسسةلمبالرغم من الزيادة الفعلية : أنه )4014

قد تزيد نتيجة حدوث نمو في السوق   المؤسسةنتساءل كيف يمكن أن يحدث ذلك؟ والإجابة كانت تتمثل ببساطة في أن مبيعات 

ƢǼǿ�ÀƘƥ�Ƣǔȇ¢�řǠȇ�¦ǀǿÂ��¼Ȃǈǳ¦�ȂŶ�Ŀ�̈®ƢȇǄǳ¦�¾ƾǠǷ�ǆ½� ككل ولكن تفشل المؤسسات ǨǼƥ�ƢēƢǠȈƦǷ�̈®Ƣȇ±�Ŀ�ƪ ǫȂǳ¦�ǆ Ǩǻ�Ŀ

الأخرى قد استطاعت تحقيق نمو بصورة أسرع، ومنه قياس الحصة السوقية من خلال نسبة المبيعات إلى إجمالي  بعض المؤسسات

عات الصناعة هي الطريقة الأكثر شيوعا ولكنها الأقل فائدة، حيث يلاحظ أن هذه الطريقة لا تفيد كثيرا في الوصول إلى مبي

�ǲǔǧȋ¦�ƨǬȇǂǘǳ¦�ÀƜǧ�ǾǼǷÂ��ǾǴǯ�¼Ȃǈǳ¦�Ŀ�ƢēƢƳȂƬǼǷ�ǞȈƦƥ المؤسسةفي السوق عندما لا تقوم  مؤشرات صادقة عن مكانة المؤسسات

إلى مبيعات القطاع السوقي المستهدف لها حيث  د على معرفة نسبة مبيعات المؤسساتفي حساب الحصة السوقية نجدها تعتم

 .  مع أداء أقرب منافس لها نكتفي بالقيام بمقارنة أداء المؤسسات

 :طريقة تحليل أنماط السلوك الاستهلاكي للتنبؤ بالحصة السوقية-2

نجد طريقة تحليل أنماط السلوك الاستهلاكي حيث  هناك العديد من الطرق للتنبؤ بالحصة السوقية ومن بين هذه الطرق

�¦ ƢǼƥ�ƨȈǫȂǈǳ¦�ƨǐū¦�² ƢȈǫ�ȄǴǟ�ƨǇ¦°ƾǳ¦�©Ǆǯ°�Ǻȇ¢�ƨǇ¦°ƾǳ¦�« Ȃ̄Ŷ�¿ƾź�ƢǷ�ȂǿÂ�ǶēƢȈǯȂǴǇÂ� ȐǸǠǳ¦�®ƾǟ�ȄǴǟ�ƨǬȇǂǘǳ¦�ǽǀǿ�Ǆǯǂƫ

  :على عدد العملاء حيث تتم هذه الطريقة على مرحلتين

  الاستهلاكيدراسة التحولات الخاصة بالنمط : المرحلة الأولى

  :يوضح الجدول التالي نموذجا لأحد الأساليب المستخدمة للتحليل وفق هذه الطريقة

  نموذج لأحد أساليب تحليل أنماط السلوك الاستهلاكي): 10(الجدول رقم

الأصناف المشتراة 

  في الفترة الحالية

نسبة العملاء الموالين للصنف أو المتحولين عنه في الفترة الحالية
  المجموع

جبأ

  أ
60%

  ولاء للصنف

%10

  ب     أ          

%30

  ج               أ         

%100

  ب
0

أ              ب

%80

  ولاء للصنف

%20

  ج               ب     

%100

  ج
%40

أ       ج       

0

ب       ج        

%60

  ولاء للصنف

%100

.)182، صفحة 2011السامرئي و العبدلي، (:المصدر

أ، (تشير الأسهم داخل المربعات إلى طبيعة اتجاهات التحول للاختيار الاستهلاكي بين ثلاثة أصناف من السلع المشتراة 

في حين ) أ(من العملاء حافظوا على ولائهم للصنف  %60والتي تعود إلى مجموعة سلعية واحدة، حيث يلاحظ أن )ب، ج
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ومن نسبة العملاء الذين حافظو على ولائهم للأصناف ) ج(إلى الصنف  %30و) ب(منهم إلى الصنف  %10تحول ما نسبته 

، صفحة 2011السامرئي و العبدلي، (لكل من الأصناف أ، ب، ج على التوالي%60، %80، %60التي اشتروها أصبحت 

182(.

 التنبؤ بالحصة السوقية في الفترة اللاحقة: المرحلة الثانية

في حالة تتبعنا لنفس المثال وبعد دراسة التحولات في الأنماط الاستهلاكية فإن مدير المبيعات يستطيع رسم التوجه 

تم افتراض أن الأصناف الثلاثة السابقة كانت تحصل على الحصص المستقبلي للحصة السوقية المتوقعة لكل صنف، حيث إذا 

،فان الحصص السوقية المتوقعة )183، صفحة 2011السامرئي و العبدلي، (%50، %20، %30: السوقية التالية على التوالي

  :في الفترة اللاحقة ستكون كما يلي

  المستقبلي للحصة السوقية المستقبلية المتوقعة التوجه): 11(الجدول رقم

  الأصناف

الحصة 

السوقية 

  الحالية

)2(

التحولات في الأنماط 

  الاستهلاكية للأصناف
  المجموع

أثر التحول في الأنماط الاستهلاكية 

الحصة   على الحصة السوقية
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.)184، صفحة 2011العبدلي،  السامرئي و(:المصدر

فإنه من المتوقع زيادة حصته ) أ(من خلال الجدول يمكن أن نقارن بين الحصة السوقية الحالية والمستقبلية، فالبنسبة للصنف 

) ج(، أما الصنف %19إلى   % 20من المتوقع انخفاض حصته السوقية من ) ب(، أما الصنف %38إلى  %30السوقية من 

، وفي ظل توفر البيانات لمدير المبيعات بشكل صحيح فإن هذه %43إلى  % 50من المتوقع انخفاض حصته السوقية أيضا من 

  . الطريقة ستساعد على اتخاذ قرارات تسويقية تتلاءم والهدف العام

ترح في هذه الحالة قياس الحصة السوقية في المؤسسات البنكية، ونظرا لعدم إمكانية قياس المبيعات في صيغة وحدات، نق

بعدد العملاء ونستطيع تسميتها الحصة السوقية من العملاء الذين تقدم لهم الخدمات وبالنسبة إلى حجم السوق المستهدف، 

 سةالمؤسوعند تغيير أرقام الحصة السوقية فإنه يتوجب أن يتم ذلك بحذر شديد، حيث أن الحصة السوقية الكبيرة تدل على أن 

�ǺǷ�ǲǔǧ¢� ¦®¢�ǪǬŢ�ƢĔ¢�Â¢�ȏ�¿¢�ƶƥǂǳ¦�ǪǬŢ المؤسسة��¤�À¢�ń¤�Śǌƫ�ȏ�ƢĔ¢�ȏ العملاءتقوم بتقديم القيمة التي يبحث عنها 

.)137، صفحة 2009طالب و الغزالي، إدارة التحديات الاستراتيجية في البنوك،( خلال إتباع استراتيجيات أخرى في السوق
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مقارنة بالمؤسسات القائدة أو (ومن بين مؤشرات قياس الحصة السوقية المعتمدة على العملاء نجد مؤشر الحصة السوقية النسبية  

حيث من خلال هذا المؤشر يتم مقارنة الحصة كنسبة من مبيعات المؤسسة البنكية القائدة، ومن الجدير بالذكر ) الرائدة في السوق

:)252، صفحة 2013البرواري و النقشبندي، ( :بعدة عوامل يمكن توضيحها من خلال المعادلة التاليةأن الحصة السوقية تتأثر 

:)252، صفحة 2013البرواري و النقشبندي، ( وفيما يلي توضيح لأطراف المعادلة

 المعنية؛ المؤسسةيشير إلى النسبة المئوية لكل العملاء الذين يشترون منتجات  :اختراق العميل.أ 

�Ǯ المؤسسةيعني مشتريات  :ولاء العميل.ب  Ǵƫ�ǺǷ�ƨȈǴǰǳ¦�ƢēƢȇŗǌŭ�ƨȇȂƠǷ�ƨƦǈǻ�ƢȀǨǏȂƥ�ƢȀǼǟ�¦ŐǠǷ�ƢȀƟȐǸǟ�ǲƦǫ�ǺǷ

 المنتجات؛

معبرا عنه بوصفه نسبة مئوية إلى حجم متوسط  المؤسسةيمثل حجم متوسط مشتريات العميل من  :انتقائية العميل.ج 

 مشتريات العميل من مؤسسة متوسطة؛

معبرا عنه بالنسبة المئوية لمتوسط الأسعار الذي تفرضه كل  ؤسسةالمهو السعر المتوسط الذي تفرضه  :انتقاء السعر.د 

 .المؤسسات المنافسة

وإذا تحقق انخفاض للحصة السوقية لمؤسسة ما خلال فترة زمنية معينة توضحها معادلة الحصة السوقية أعلاه، فيعتبر ذلك 

:)252، صفحة 2013البرواري و النقشبندي، ( دالة للتغيير المحتمل الحاصل في عناصر المعادلة كما يلي

 ؛)اختراق أدنى للعملاء(قد فقدت بعض من عملائها  المؤسسةإن 

 ؛)ولاء أدنى للعميل(إن العملاء الحاليين يشترون منتجات أقل 

 ؛)انتقائية أدنى للعميل( قلة العملاء المتبقون للمؤسسة 

 انتقائية أدنى للسعر( بمعدلات أقل قياسيا بأسعار المنافسين  المؤسسةهبوط أسعار .(  

الموجودين في السوق في ظل ثبات  العملاءمقارنة بعدد  المؤسسةوقد تتشكل أيضا قيمة الحصة السوقية من عدد عملاء 

.)216، صفحة 2018حجاب، ( شروط معينة قد يكون أهمها السعر مقارنة بالمنافسين

انتقائية السعر*انتقائية العميل*ولاء العميل*اختراق العميل=الحصة السوقية
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  مؤشر نمو المبيعات/ النقدي للمبيعات مؤشر التدفق: المطلب الثاني

هناك العديد من الدراسات التي تناولت دراسة هذا المؤشر إلا انه هناك اختلاف في تسميته فقد نجده في دراسات مؤشر 

نمو المبيعات ونجده في دراسات أخرى مؤشر المبيعات ومؤشر التدفق النقدي للمبيعات حيث تم اعتمادنا على هذا الأخير  كونه 

  . ن أبعادهاأقرب لفهم نموذج الدراسة بصفته بعد م

 مؤشر التدفق النقدي للمبيعات كنسبة مالية لقياس الأداء التسويقي: الفرع الأول

يعتبر التحليل المالي بواسطة النسب من الوسائل المهمة قي دراسة المركز المالي للمؤسسة في ضوء ما جاء من أرقام وبيانات 

يمكن اعتبار النسب  1919سنة  Dupontالشركة الأمريكية  في قوائمها المالية، حيث وبفضل نظام التحليل المعد من طرف

، وتعبر عن العلاقة )توقعات المستقبل( بدأت تستعمل هذه النسب كأداة للتقدير 1940المالية أداة جيدة للتحليل، فخلال سنة 

سابين بل تحاول تفسير بين متغيرين يخصان عمليات مالية ويتم ذلك بقسمة أحدهما على الآخر، وهي لا تضيف شيئا جديدا للح

، 2017حجاج، ( العلاقة بينهما لكي تسهل عملية الحصول على الناتج من عملية التحليل ووضعه في خدمة متخذي القرار

  .)21-20الصفحات 

�̈°ƾǬǷ�ƨǧǂǠǷ�ń¤�ŚȈǈƬǳ¦�©ƢƥƢǈƷ�Ƥ ǈǼǳ�ǂǋƚǸǯ�©ƢǠȈƦŭ¦�ƨǇ¦°®�» ƾēالمؤسسة �ǞȈǘƬǈǻ�ƾǫÂ�ƢēƢǠȈƦǷ�Ŀ�ȂŶ�ǪȈǬŢ�ǺǷ

القول أنه مصدر كذلك لزيادة التدفقات النقدية لها نظرا للأهمية البالغة التي توليها تدفق السيولة النقدية كمؤشر مهم في القياس 

  .أيضا وخاصة بالنسبة للمؤسسات البنكية نظرا لأهمية توفر السيولة النقدية عندها

:)21، صفحة 2017حجاج، (المبيعات وفق العلاقة التالية وعموما يحسب معدل نمو 

المبيعات من بين مؤشرات الأداء التسويقي التي اختلف إعطائها تعريف دقيق هناك من يشير إلى هذا المؤشر يعتبر مؤشر 

على أساس أنه تدفق نقدي ناتج عن المبيعات، وهناك من يشير إلى هذا المؤشر على أنه معدل لنمو المبيعات وكلاهما يصب في 

ق النقدي وما ينجم عنه توفير للسيولة النقدية حيث يكون هذا الاتجاه في مدى زيادة المبيعات الذي ينجم عنه زيادة في التدف

النظر إلى مؤشر المبيعات هو أكثر شيء تدفق للسيولة النقدية خاصة عند المؤسسات البنكية كون اعتبار السيولة النقدية وتوفيرها 

  .أساسا في العمل البنكي

افية المتحققة خلال سنة مالية معينة، بالقياس مع السنة الماضية، ويتم وعلى العموم مؤشر المبيعات هو نسبة المبيعات الص

قياسها من خلال حجم المبيعات الفعلية بالمقارنة مع السجلات وما مؤشر في السنوات الأخرى من مبيعات سابقة، ويبين زيادة 

البكري و طالب، ( الهادفة للربح المؤسسةنمو المبيعات إلى تحسن الأداء التسويقي في حالة ثبات السوق، وهذا ما تصبو إليه 

.، وتصبو إليه أهداف الدراسة)64-63، الصفحات 2015

)المبيعات الصافية للسنة السابقة-المبيعات الصافية للسنة الحالية= (معدل نمو المبيعات

%100المبيعات الصافية للسنة السابقة مضروبا في 
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 نقدي للمبيعات بالمؤسسات البنكيةأهمية مؤشر التدفق ال: الفرع الثاني

السيولة في معناها الفني فتعني قابلية الأصل للتحويل ، أما money cash)(تعني السيولة في مفهومها المطلق النقدية 

وبعبارة أخرى السيولة هي قدرة البنك على  لمواجهة الالتزامات المستحقة الأداء حاليا أو في غضون فترة قصيرة، إلى أصول سائلة

قريشي، ( ون خسارةسائل وبسرعة وبد مقابلة التزاماته بشكل فوري، وذلك من خلال تحويل أي أصل من الأصول إلى نقد

.)265، صفحة 2011

قد تنخفض السيولة النقدية بسبب زيادة التدفقات الخارجة وانخفاض التدفقات النقدية الداخلة حيث يترتب على عدم 

:)2021يد الصغير جمعة، الباوندي و سليمان بلع( التوازن في عملية التدفق هذه ما يلي

الإساءة إلى سمعة البنك؛ 

ضياع فرص الاستثمار من البنك؛ 

اضطرار البنك إلى التصرف في مشروعات استثمارية قائمة قبل آجالها مما يؤدى إلى حدوث خسارة؛ 

ريةحدوث ارتباك معنوي لدى إدارة البنك مما يجعل هناك تردد في اتخاذ القرارات الاستثمارية الإدا. 

  المؤشرات الغير مالية للأداء التسويقي بالمؤسسات البنكية: المبحث الثالث

المؤشرات غير المالية للأداء التسويقي إلا أننا سنحاول التطرق إلى أهم هذه المؤشرات والمتمثلة بمؤشر  هناك العديد من

  .بدورها ستساعدنا في بناء نموذج للبحثجودة الخدمة البنكية وبعض المؤشرات الخاصة بالعلاقة مع العملاء والتي 

  مؤشر جودة الخدمة البنكية: المطلب الأول

يعتبر مؤشر جودة الخدمة من بين أهم المؤشرات التي يجب دراستها بالمؤسسات البنكية باعتبار أن الخدمات البنكية تشكل 

Ƣđ�ƨǘƦƫǂŭ¦�ǂǏƢǼǠǳ¦�ǒحجر الأساس بنشاط أي بنك حيث من خلال هذا المطلب سوف نتعرف على مفهومها و  Ǡƥ.

  مفهوم جودة الخدمة  :الفرع الأول

  :تعريف الجودة-1

يوجد العديد من التعريفات الخاصة بالجودة، فالعديد قد تعني الجودة لهم الأحسن أو الأفضل إلا أن طرق القياس قد 

�ƨƥȂǴǘŭ¦�ƨǷƾŬ¦�ƨȈǟȂǻ�Ŀ�Ʈ ƸƦǳ¦�ƾǼǟ�ǶēƢǠǫȂƫ�Ŀ� ȐǸǠǳ¦�Ǧ ǴƬź�ƾǬǧ��ƨǨǴƬű�ÀȂǰƫ وفي كيفية الحكم عليها  فالعملاء الكبار في

السن مثلا يعتبرون أمين الصندوق في البنك الذي يتبادل معهم الحديث لفترة من الوقت ويخاطبهم بطريقة مألوفة لهم يقدم لهم 

قت وأكثر فعالية الخدمة بجودة، بينما رجال الأعمال قد يتوقعون منه أن يتحدث معهم بأسلوب مهني وأن ينهي المبادلة بأسرع و 

حيث أنه هنا يكمن معنى الجودة لديهم، حيث نستنتج أنه بالرغم من أنه نفس الشخص مقدم الخدمة ونفس الخدمة المقدمة إلا 

.)502، صفحة 2008الضمور، ( أن منظور الجودة قد اختلف من شخص لآخر
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) خدمة أو سلعة( الجودة حسب رأي فيشر تعبر عن درجة التألق والتميز وكون الأداء ممتازا أو كون خصائص المنتجأما 

، حيث )24، صفحة 2006علوان المحياوي، (  العميلممتازة عند مقارنتها مع المعايير الموضوعة من منظور المؤسسة أو من منظور 

:)24، صفحة 2006علوان المحياوي، ( ن تصنيف مفهوم الجودة في خمسة اتجاهات وهييمك

 الأخرى؛ المؤسساتالجودة هي مدى قدرة المؤسسة على إنتاج وتقديم منتجات استثنائية، مميزة عن 

 من الكمال؛الجودة هي مدى قدرة المؤسسة على إنتاج وتقديم منتجات تقترب 

 بما يتناسب مع الأهداف المنشودة؛ العميلالجودة هي مدى قدرة المؤسسة على تلبية احتياجات 

الجودة هي مدى قدرة المؤسسة على إجراء التغيير في إنتاجها بما يتناسب مع حالة العرض والطلب في السوق؛ 

الجودة هي مدى قدرة المؤسسة على تحقيق أرباح مالية أكثر. 

  :جودة الخدمةتعريف -2

عموما الخدمة هي نشاط اقتصادي يخلق قيمة ويوفر فوائد للعملاء في وقت ومكان معينين لإحداث الهدف المنشود لصالح 

�Ä®ƢǷ�ƲƬǼŠ�ǪǴǠƬƫ�ƾǫ�ƨȈǴǸǠǳ¦�À¢�ǺǷ�Ƕǣǂǳ¦�ȄǴǟ�ǂƻ¡�» ǂǘǳ�» ¦ǂǗȋ¦�ƾƷ¢�ƢȀǷƾǬȇ�ƨǠǨǼǷ�Â¢� ¦ǂƳ¤�ƢĔ¢�ƢǸǯ��ƨǷƾŬ¦�ǺǷ�ƾȈǨƬǈŭ¦

,Cristopher)وغالبا ما تكون غير ملموسة بطبيعتها، ولا تنتج عادة عن امتلاك أي من عوامل الإنتاجإلا أن المنفعة مؤقتة 

Jochen, Denis, & Munos, 2009, p. 12).

«��Ŗǳ¦�ƨǷƾƼǴǳ�Ƕē¦°ȂǐƫÂ� ȐǸǠǳ¦�©ƢǠǫȂƫ�śƥ�Ǫǧ¦ȂƬǳ¦�ƨƳ°®�ƢĔ¢�ȄǴǟأما  ǂǠƬǧ�ƨǷƾŬ¦�̈®ȂƳƢĔȂǬǴƬȇ(M.A., 2005,

p. 110)�Ƕǿ°ȂǐƫÂ�ƨǷƾŬ¦�¾ȂƷ�ǶēƢǠǫȂƫ�śƥ� ȐǸǠǳ¦�ƢȀȇǂŸ�Ŗǳ¦�ƨǻ°ƢǬǸǴǳ�ƨƴȈƬǻ�ƢĔ¢�ȄǴǟ�ƨǷƾŬ¦�̈®ȂƳ�©ƢǨȇǂǠƫ�ǎ Ǽƫ�ƢǸǯ��

�ƨǷƾŬ¦� ¦®¢�Ƣđ�Ļ�Ŗǳ¦�ƨǬȇǂǘǴǳ(Albert, 2002, p. 813)�Ʈ ȈƷ���Ŗǳ¦�ǎ ƟƢǐŬ¦�ǺǷ�ƨǟȂǸů�ƢĔƘƥ�©ƢǷƾŬ¦�̈®ȂƳ�» ǂǠƫ

«�¢�ŉƾǬƫÂ�ǶȈǸǐƬƥ�ƨǈǇƚŭ¦�¿ƢȈǫ�ƢĔƘƥ�Ƣǔȇ تـؤثر ǂǠƫ�ƢǸǯ��Ƣđ�¬ǂǐŭ¦�Śǣ�Â¢�Ƣđ�¬ǂǐŭ¦�©ƢƳƢū¦�ƨȈƦǴƫ�Ŀ�ƨǷƾŬ¦�̈°ƾǫ�ȄǴǟ

�À¢�ƢºȀǼǰŻ�Ǧ Ȉǰǧ��ǲǸƬŰ�ǂǷ¢�ȂǿÂ�©ƢǷƾŬ¦�ǒ Ǡƥ� ¦®¢�Ŀ�®ȂǐǬǷ�Śǣ�Ƙǘƻ�ª ƾƷ�¦̄¤�ƢºǷ¢��̈ǂºǷ�¾Â¢�ǺǷ�ƶȈƸǏ�ǲǰǌƥ�ƢēƢǷƾƻ

.)399، صفحة 2019بن موسي و علماوي، ( الموقف وتواجهه تتغلـب علـى هـذا 

   :أبعاد جودة الخدمة-3

�ǪǨƬƫ�Ń�ƢĔ¢�ȏ¤��ƨǷƾŬ¦�̈®ȂƳ�ƢȀȈǴǟ�ǲǸǌƫ�Ŗǳ¦�®ƢǠƥȋ¦�Â¢�©ƢǻȂǰǸǴǳ�©ƢǷƾŬ¦�ƨǟƢǼǏ�¾Ƣů�Ŀ�©ƢƥƢƬǰǳ¦�ǒ Ǡƥ�ƪ ǓǂǠƫ

فيما بينها حول ماهية تلك الأبعاد أو المكونات على وجه التحديد، وفي مجال تحديد مكونات الخدمة فقد توصلت مجموعة من 

علوان ( وبالتالي حكمهم على جودة الخدمة تمتد لتشمل العديد من الأبعاد العملاءا توقعات الباحثين إلى أن الأبعاد التي تبنى عليه

.)94-92، الصفحات 2006المحياوي، 
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علوان المحياوي، ( وقد قامت الدراسات المتلاحقة بتلخيص العديد من الأبعاد في خمسة أبعاد رئيسية نذكرها كما يلي

وتعني الاتساق في الأداء، وانجاز الخدمة الموعودة بشكل دقيق يعتمد عليه؛

هي القدرة على تلبية الاحتياجات الجديدة أو الطارئة للعملاء من خلال المرونة في إجراءات ووسائل 

؛ العملاءتعني أن يكون مقدم الخدمة على قدر من الاحترام والأدب وأن يتحلى بالمعاملة الحسنة مع 

ع مؤسسة الخدمة من الشك أو المخاطرة؛

غالبا ما يتم جودة الخدمة من قبل العميل في ضوء التسهيلات المادية ممثلة في المعدات والأجهزة والأفراد 

الخدمة

.)95، صفحة 2006علوان المحياوي، 

من خلال الشكل تبين أن كل الأبعاد المذكورة مترابطة مع بعضها البعض ومهمة في تحقيق جودة الخدمة إلا أنه يبقى وزن 

śȈǳƢƬǳ¦�śǨȇǂǠƬǳ¦�ȆǴȇ�ƢǸȈǧ�µ ǂǠƬǈǼǇÂ��©ƢǷƾƻ�ǎ ţ�ƢĔȂǯ�ǺǷ�ƨȈǰǼƦǳ¦�ƨǷƾŬ¦�̈®ȂƳ�Ǧ ȇǂǠƫ�ƨƥȂǠǏ�ƾǸƬǈƫ:
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وقد قامت الدراسات المتلاحقة بتلخيص العديد من الأبعاد في خمسة أبعاد رئيسية نذكرها كما يلي

94-95(:

وتعني الاتساق في الأداء، وانجاز الخدمة الموعودة بشكل دقيق يعتمد عليه؛:الاعتمادية

هي القدرة على تلبية الاحتياجات الجديدة أو الطارئة للعملاء من خلال المرونة في إجراءات ووسائل :

تعني أن يكون مقدم الخدمة على قدر من الاحترام والأدب وأن يتحلى بالمعاملة الحسنة مع 

ع مؤسسة الخدمة من الشك أو المخاطرة؛ويعكس ذلك بالدرجة الأولى خلو المعاملات م

غالبا ما يتم جودة الخدمة من قبل العميل في ضوء التسهيلات المادية ممثلة في المعدات والأجهزة والأفراد :

.ومختلف وسائل الاتصال التابعة لمقدم الخدمة

:ويمكن تلخيص هذه الأبعاد بالشكل الموالي

الخدمةأبعاد جودة ): 15(الشكل رقم

علوان المحياوي، (من إعداد الباحثة بالاعتماد على :المصدر

من خلال الشكل تبين أن كل الأبعاد المذكورة مترابطة مع بعضها البعض ومهمة في تحقيق جودة الخدمة إلا أنه يبقى وزن 

.لآخرأو أهمية كل بعد يختلف من عميل 

مفهوم جودة الخدمة البنكية 

تعريف جودة الخدمة البنكية

śȈǳƢƬǳ¦�śǨȇǂǠƬǳ¦�ȆǴȇ�ƢǸȈǧ�µ ǂǠƬǈǼǇÂ��©ƢǷƾƻ�ǎ ţ�ƢĔȂǯ�ǺǷ�ƨȈǰǼƦǳ¦�ƨǷƾŬ¦�̈®ȂƳ�Ǧ ȇǂǠƫ�ƨƥȂǠǏ�ƾǸƬǈƫ

جودة
الخدمة

الاعتمادیة

الاستجابة

الاماناللباقة

الملموسیة

:الفصل الثاني

وقد قامت الدراسات المتلاحقة بتلخيص العديد من الأبعاد في خمسة أبعاد رئيسية نذكرها كما يلي

94، الصفحات 2006

الاعتمادية.أ 

:الاستجابة.ب 

تقديم الخدمة؛

تعني أن يكون مقدم الخدمة على قدر من الاحترام والأدب وأن يتحلى بالمعاملة الحسنة مع :اللباقة.ج 

ويعكس ذلك بالدرجة الأولى خلو المعاملات م:الأمان.د 

:الملموسية.ه 

ومختلف وسائل الاتصال التابعة لمقدم الخدمة

ويمكن تلخيص هذه الأبعاد بالشكل الموالي

من خلال الشكل تبين أن كل الأبعاد المذكورة مترابطة مع بعضها البعض ومهمة في تحقيق جودة الخدمة إلا أنه يبقى وزن 

أو أهمية كل بعد يختلف من عميل 

مفهوم جودة الخدمة البنكية : الفرع الثاني

تعريف جودة الخدمة البنكية-1

śȈǳƢƬǳ¦�śǨȇǂǠƬǳ¦�ȆǴȇ�ƢǸȈǧ�µ ǂǠƬǈǼǇÂ��©ƢǷƾƻ�ǎ ţ�ƢĔȂǯ�ǺǷ�ƨȈǰǼƦǳ¦�ƨǷƾŬ¦�̈®ȂƳ�Ǧ ȇǂǠƫ�ƨƥȂǠǏ�ƾǸƬǈƫ
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�ƨƴȈƬǻ�Ƣǿ±Ƣų¦� ƢǼƯ¢�Ƥ Ȉǟ�Ä¢�ǺǷ�ƨȈǧǂǐŭ¦�ƨǷƾŬ¦�ȂǴƻ�ƢĔ¢�ȄǴǟ�ƨȈǰǼƦǳ¦�ƨǷƾŬ¦�̈®ȂƳ�» ǂǠƫ الحكم المتعلق بتوقعات العميل

�ƨǧƾȀƬǈŭ¦�ƨǷƾƼǴǳ� ȐǸǠǳ¦�©ƢǠǫȂƫ�śƥ�¼ǂǨǳ¦�ƢĔ¢�ȄǴǟ�Ƣǔȇ¢�» ǂǠƫ�ƢǸǯ�ƢŮ�ȆǴǠǨǳ¦� ¦®ȋ¦Â�ƨȈǰǼƦǳ¦�ƨǷƾŬ¦�Ǻǟ�ƨǯ°ƾŭ¦�ǲȈǸǠǳ¦�Â¢

.)94، صفحة 2015قندوز، ( وإدراكهم للأداء الفعلي لها

  : التعريفين من خلال الشكل التاليويمكن تلخيص ما جاء في

  مفهوم جودة الخدمة البنكية): 16(الشكل رقم

.)95، صفحة 2015قندوز، (:المصدر

�ƢǷ¢��ƨǷƾŬ¦�ǽǀǿ�Ǻǟ�śȈǓ¦°�ÀȂǻȂǰȈǇ�ǶĔƜǧ�Ǿǳ�ǶēƢǠǫȂƫ�ǞǷ�ƲƫƢǼǴǳ� ȐǸǠǳ¦�©Ƣǯ¦°®¤�ƪ Ǭǧ¦Ȃƫ�¦̄¤�Ǿǻ¢�ǽȐǟ¢�ǲǰǌǳ¦�ƶǓȂȇ

إذا فاق الناتج التوقعات فان الخدمة تعتبر متميزة، أما إذا حدث العكس فان الناتج لم يرق إلى مستوى التوقعات فتصبح الخدمة 

  :ث مستويات يمكن أن تقع فيها الجودةرديئة، بمعنى أنه يوجد ثلا

توقعات العميل مساوية لإدراك العميل للأداء الناتج معناه أن العميل راضي والجودة مرضية، أما إذا كانت توقعات العميل 

العميل للأداء  أقل من إدراك العميل للأداء الناتج معناه العميل سعيد والجودة متميزة، أما إذا كانت توقعات العميل أكبر من إدراك

.)95، صفحة 2015قندوز، ( الناتج معناه عميل مستاء والجودة رديئة

  قياس جودة الخدمة البنكية-2

�̈ƾǟƢǈŭ¦�©ƢȇǂǜǼǳ¦�ǒ Ǡƥ�©±ǂƥ�Ǯ ǳǀǳ�ƨǇȂǸǴǷ�Śǣ�ƢĔȂǯ�ƢǷȂǸǟ�©ƢǷƾƼǴǳ�ƨƦǈǼǳƢƥ�ƨǷƾŬ¦�̈®ȂƳ�² ƢȈǫ�Ƥ Ǡǐǳ¦�ǺǷ�Ǿǻ¤

  :فيلقياسها ومتمثلة 

«�¦�ǲȈǸǠǳ¦�©ƢǠǫȂƫ�ƨȈƦǴƫ�ƢĔ¢�ȄǴǟ�̈®ȂŪ: المدخل الاتجاهي.أ  ǂǠƫ�ƾǬǧ��¿ƢǠǳ¦�ŘǠŭƢƥ�ƨǨǴƬű�¼ǂǘƥ�̈®ȂŪ¦�ǲȈǸǠǳ¦�» ǂǠȇ

.)254، صفحة 2007، .السامرئي م( أو قد تفوقها، ولأغراض عملية فان من الضروري أن نحدد أكثر إدراك العميل

يرتكز هذا المدخل على أساس أن جودة الخدمة تمثل مفهوما اتجاهي يتصل بالرضا ولكنه ليس مرادفا له، كما أنه 

يرتبط بادراك العميل للأداء الفعلي للخدمة المقدمة، ويدعى هذا المدخل أيضا بمدخل العميل في تقييم جودة الخدمة، حيث تتفق 

لبنوك بصفة خاصة على أن العميل هو الوحيد القادر على تقييم جودة الخدمة التي تقدم جميع المؤسسات الخدمية بصفة عامة وا

له، حيث أنه لا يمكن لأي بنك أن يقيم ما ينتجه من خدمات إلا بعد تقديمها للعميل ومن ثم معرفة درجة الإشباع والرضا الذي 

-102، الصفحات 2015قندوز، ( بالنسبة للعميليحصل عليه، وهذا الإشباع والرضا هو الذي يعكس مستوى جودة الخدمة 

103(.

الخدمة البنكیة المقدمة

إدراكات العمیل لأداء الناتج

)الفجوة(مستوى الجودة 

توقعات العمیل للخدمة
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  :ونستطيع تلخيص ما سبق بالشكل التالي

  مدخل العميل في تقييم جودة الخدمة  المصرفية): 17(الشكل رقم

.)103، صفحة 2015قندوز، (:المصدر

:)104-103، الصفحات 2015قندوز، ( يتضح من الشكل السابق ما يلي

الجودة المتوقعة تساوي الجودة الفعلية، فقد تحقق إشباع لرغبات العميل؛-

 إشباع لرغبات العميل؛ الجودة المتوقعة أقل من الجودة الفعلية، لا يتحقق-

الجودة الفعلية أكبر من الجودة المتوقعة، يتحقق إشباع لرغبات العميل بدرجة تفوق ما كان يتوقعه؛-

 أن تقييم العميل لجودة الخدمة دالة في توقعات العميل عن الخدمة وأداء الخدمة نفسها؛-

المتعلقة بالمخرجات النهائية، والجودة المتعلقة  الجودة: إن تقييم العميل لجودة الخدمة يتعلق ببعدين أساسيين هما-

�̈®ȂŪ¦�Ǻǟ�¿ƢǠǳ¦�̧ ƢƦǋȍ¦Â�ƢǓǂǳ¦�ȄǴǟ�ƶǓ¦Ȃǳ¦�ǽŚƯƘƫ�Ǿǳ�ǺȇƾǠƦǳ¦�Ǻȇǀđ�ǪǬƸƬȇ�Äǀǳ¦�̧ ƢƦǋȍ¦Â�ƢǓǂǳ¦�À¢�Ǟǫ¦Ȃǳ¦�ĿÂ��©ƢȈǴǸǠǳƢƥ

 .الكلية للخدمة

بق بين مستوى من هذا المدخل فان مستوى جودة الخدمة يقاس بمدى تطا: Servqualمدخل نظرية الفجوة .ب 

�ǺǷ�ǲǯ�ÄǂǰǨǳ¦�ƲȀǼǳ¦�¦ǀǿ�ǖƻ�Ŀ�°ƢǇ�ƾǫÂ��ƢĔƘǌƥ�ǞǫȂƬȇ�ƢǷ�śƥÂ�ǲȈǸǠǴǳ�ȐǠǧ�ƨǷƾǬŭ¦�ƨǷƾŬ¦Gronroos

، حيث استطاعا أن يطورا مفهوما نظريا يوضح فيه أن عملاء البنك يقومون بعقد مقارنة بين الخدمة Smith&Michaelو

أبعاد الجودة
.الاعتمادیة-
.الاستجابة-

القدرة ومھارة -
.الأداء

سھولة الوصول -
.للخدمة

التعاطف مع -
.العملاء

.الاتصال-
.المصداقیة-

.الأمان-
التفھم -

.احتیاجات العمیل

الخبرة السابقة 
للعمیل

الاتصالات حاجات العمیل
الخارجیة

الجودة المتوقعة

الجودة الفعلیة

الجودة 
المدرك

ة
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ƥÂ��ÀȂǰƫ�À¢�Ƥ Ÿ�ƢĔ¢�ÀÂƾǬƬǠȇÂ�ƢĔȂǠǫȂƬȇ�Ŗǳ¦�½¦°®¤�ÀƜǧ�ǾȈǴǟÂ��ƨǷƾƼǴǳ�ȆǴǠǨǳ¦� ¦®ȋ¦�śلجودة الخدمة يعتمد على مدى  العملاء

.)105، صفحة 2015قندوز، (  العملاءبين الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة من قبل ) الفجوة(تباين 

ويبرز الجدول التالي نموذج الفجوات الخمس لتحديد وقياس جودة الخدمات المصرفية أين يتعلق الجزء العلوي بالعميل  

  ):البنك(والجزء السفلي بمقدم الخدمة

  نموذج الفجوات الخمسة لقياس جودة الخدمة المصرفية): 18(الشكل رقم

.)106، صفحة 2015قندوز، (:المصدر

، الصفحات 2015قندوز، ( من خلال الشكل تبين وجود خمسة فجوات لتحديد وقياس جودة الخدمة نوجزها كما يلي

107-108(:

الخبرة السابقة مع 
الشخصیةالحاجات البنك

الاتصالات والكلمة 
المسموعة للعمیل

الخدمة البنكیة المتوقعة

العمیل

الخدمة البنكیة المدركة

اتصالات 
البنك بالعمیل

مواصفات الخدمة المقدمة

ترجمة الإدراكات لمواصفات الخدمة

إدراك البنك لتوقعات العمیل

مقدم 
الخدمة 

البنك

الفجو
05ة 

الفجو
01ة 

الفجوة 

02

الفجوة 

03

الفجو
04ة
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 :  الفجوة الأولى-

تنتج الفجوة عن الاختلاف بين توقعات العميل لمستوى الخدمة، وبين إدراك الإدارة لتوقعات العميل، وغالبا ما يكون 

السبب الرئيسي في ذلك عجز الإدارة عن تحديد احتياجات ورغبات العملاء المتوقعة، وربما يدرك المديرون احتياجات العملاء 

وب، الأمر الذي يترتب عليه اتخاذ مجموعة من القرارات الخاطئة التي تؤدي إلى سوء ولكنهم لا يدركون مستوى الأداء المطل

استغلال موارد البنك وتحمل البنك لتكاليف باهظة، وتعد الوسيلة الأساسية لسد هذه الفجوة هي اكتساب معلومات دقيقة 

 .وموضوعية عن توقعات العميل للجودة ومستوى الأداء المطلوب

 :الفجوة الثانية-

وتنتج عن الاختلاف بين إدراك إدارة البنك لتوقعات العميل وبين مواصفات الخدمة المقدمة بالفعل، بمعنى عجز إدارة 

البنك عن ترجمة توقعات العميل إلى مواصفات أداء محددة في الخدمة المقدمة وقد يكون ذلك نتيجة لبعض القيود التي قد تتعلق 

العملاء، والتنوع الشديد في الخدمات التي يقدمها البنك، وتعد الوسيلة الأساسية لسد هذه  بصعوبة التنبؤ بالطلب وتقدير توقعات

 . الفجوة هي وضع أنماط ومعدلات أداء تعكس توقعات العملاء بالنسبة لجودة الخدمة

 :الفجوة الثالثة-

ددة، بمعنى عدم قدرة البنك وتنتج بسبب الاختلافات بين مواصفات الخدمة المقدمة بالفعل وبين مواصفات الجودة المح

على إنتاج الخدمة وفقا للمواصفات، ومعدلات الأداء المحددة، وذلك بسبب عدم توافر المهارات اللازمة لدى موظفي البنك أو 

د عدم توافر النظم الكافية أو عدم الاعتماد على التكنولوجيا المتقدمة، ولسد هذه الفجوة فإن الأمر يتطلب ضرورة توافر الموار 

 .اللازمة والكافية علاوة على ضرورة تقييم الأداء من وقت لآخر

  :الفجوة الرابعة-

وتعكس الفجوة ما بين الخدمة المقدمة بالفعل وبين مواصفات الخدمة التي وعد البنك بأن يقدمها من قبل من خلال طرق 

هذه الفجوة هو عدم التنسيق بين نشاط الإنتاج ، والسبب الرئيسي في ظهور )مسئولي التسويق/ الإعلانات( الاتصالات الخارجية 

.وتسويق الخدمات بالبنك، ولسد هذه الفجوة يجب التنسيق بين مختلف أقسام البنك بحيث يتم تنفيذ ما تم وعد العميل به

 :الفجوة الخامسة-

  .الفعلي للخدمة وتحدث نتيجة حدوث بعض أو كل هذه الفجوات الرئيسية التي تنشأ بين توقعات العملاء وبين الأداء

  المؤشرات المتعلقة بالعملاء : المطلب الثاني

يعتبر العميل أحد أهم أطراف العمل البنكي حيث باختلاف سلوكياته اتجاه الخدمات المقدمة قد تتأثر الخدمة البنكية 

ل هذا المطلب التعريف المقدمة، فقد تعددت المؤشرات الخاصة بالعملاء التي تخص الأداء التسويقي إلا أننا سنحاول من خلا

  .حيث من خلالها سنختار المؤشر الذي يتناسب والمؤسسات البنكية  وكبعد من أبعاد الدراسة والمتمثل في مؤشر رضا العميل
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  سلوك العميل والسوق المصرفي:الفرع الأول

 سلوك العميل-1

استخدام السلع والخدمات أو الأفكار أو إن المقصود بسلوك العميل أنه ذلك التصرف الذي يبرزه في البحث عن شراء أو 

�ǖƦƫǂƫ�ǲȈǸǠǳ¦�½ȂǴǇ�ƨǇ¦°®�À¢�ƶǔƬȇ�ǾǼǷÂ��ƨƷƢƬŭ¦�ƨȈƟ¦ǂǌǳ¦�©ƢǻƢǰǷȍ¦�Ƥ ǈƷÂ�ǾƫƢƳƢƷ�Â¢�ǾƫƢƦǣ°�ǞƦǌƬǇ�ƢĔ¢�ǞǫȂƬȇ�Ŗǳ¦�©¦ŐŬ¦

�ƨƷƢƬŭ¦�ǽ®°¦ȂǷ�¼ƢǨǻ¤Â�Ǟȇ±ȂƬƥ�ƨǬǴǠƬŭ¦�Ǿƫ¦°¦ǂǫ�̄ƢţƢƥ�ƢǷ�®ǂǧ�Ƣđ�¿ȂǬȇ�Ŗǳ¦�ƨȈǨȈǰǳƢƥ)سلع وخدمات مرغوبة  على) مال، جهد، وقت

.)13، صفحة 2004، .عبيدات م( ومقبولة لديه

 سلوك العميل المنظمي -2

�ǺǷ�ƢȀǼǰŤ�Ŗǳ¦�ƨȇȂǼǠŭ¦�ƢȀƬȈǐƼǋ�ƢŮ�ƨȈũ°�©ƢǸǜǼǷ�ǲƦǫ�ǺǷ�Ƣđ�¿ƢȈǬǳ¦�ǶƬȇ�Ŗǳ¦� ¦ǂǌǳ¦�©ƢȈǴǸǟ�ƨǧƢǯ�ń¤�ƢǼǿ�¿ȂȀǨŭ¦�Śǌȇ

  .ضمن موازنات محددة وعلى أسس مقننةالقيام بتلك العمليات 

ƢĔƘƥ�ȆǸǜǼǷ�ÃȂƬǈǷ�ȄǴǟ� ¦ǂǌǳ¦�ƨȈǴǸǟ�Ǧ ȇǂǠƫ�ƶƦǐȇ�ǾǼǷÂ":�ǺǷ�ƨǨǴƬƼŭ¦�©ƢǸȈǜǼƬǳ¦�Ƣđ�¿ȂǬƫ�Ŗǳ¦�©¦°¦ǂǬǳ¦�̄Ƣţ¦�ƨȈǴǸǟ

شركات ومصانع وهيئات حكومية ومحلية بشأن شراء السلع والخدمات، وتحديد البدائل الممكنة لتحقيق ذلك، ومن ثم تقييم تلك 

.)101، صفحة 2009القريوتي، ( "السلع ومصادر الحصول عليها واختيار ما يحقق أهدافها بشكل أفضل

ومنه نستنتج أنه يمكن أن يكون العميل شخص غير طبيعي فقد يكون شركة أو قد يكون جهة حكومية، أو قد تكون 

  . ية أو نواديجامعات أو مستشفيات أو جمعيات خير 

وكخلاصة على ما سبق نجد أنه لدراسة سلوك العميل يجب الأخذ بعين الاعتبار تنوع طبيعته فقد يكون شخص طبيعي 

  .من الجمهور وقد يكون شخص معنوي تضبط قراراته قوانين ومراسيم وجهات وصية

 دراسة العميل -3

جح لعملية التسويق للوصول إلى تحديد حاجات العميل تعد دراسة سلوك العميل بصفة عامة مهما كان نوعه المدخل النا

غير المشبعة، وبناء على ذلك فان من المهم للتسويق قيامه بدراسة عادات العميل الشرائية، حيث لا يمكن لأي مؤسسة مهما كان 

�Äǀǳ¦�¿ƢŮ¦�°ÂƾǴǳ�¦ǂǜǻ��ǾƫƢƦǣ°�Ȇǿ�ƢǷÂ�ƢēƢƳȂƬǼǷ�Ǯ ǴȀƬǈǷ�ƾȇƾŢ�ÀÂƾƥ�¬ƢƴǼƥ�ƢȀǧ¦ƾǿ¢�ǪǬŢ�À¢�ƢȀǟȂǻباعتباره مبرر يلعبه العميل

.)110-109، الصفحات 2004البرواري و البرزنجي، ( لوجود أي مؤسسة مهما كان نوعها

العميل هو سيد السوق المصرفي بلا منازع، وإرضائه وإشباع رغباته يعد من أهم الأمور التي تأخذه البنوك في اعتبارها 

ومن هنا تقوم البنوك . يعد التعرف على العميل وتحديد رغباته واحتياجاته ودوافعه وقدراته أساس لتحديد السوق المصرفي حيث

، 2011وصفي عبد الرحمان، ( بصناعة عملائها وتطوير هذه الصناعة وكذا تفعيل الموارد وتوظيف الإمكانيات المتاحة لديها

  .   )163ة صفح

  العوامل المؤثرة في سلوك العملاء  -4

:)166، صفحة 2011وصفي عبد الرحمان، ( العميل في مجموعتينيمكن أن نصنف العوامل التي تحكم سلوك
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: منهما وتضم عناصرمجموعة العناصر التي تشكل للعميل إدراكه وفهمه وتؤثر على كل : المجموعة الأولى.أ 

.الأحاسيس، المشاعر، التطلعات، الرغبات والاحتياجات

الدخل : مجموعة العناصر التي تشكل قدرة العميل وإمكانيته، والتي تؤثر عليها كل من عناصر:المجموعة الثانية.ب 

  .ه في سبيل الحصول على الخدمةواستمرار الدخل، التكلفة، العائد والبدائل المتاحة أمام العميل، والجهد والوقت الذي يتحمل

الدخل، أسعار السلع والخدمات، : وللإشارة فان هناك العديد من المؤثرات الاقتصادية التي توجه سلوك الفرد الشرائي مثل

وغيرها من المؤشرات الاقتصادية، ويستند النموذج الاقتصادي في تفسير السلوك الإنساني على أن ...الوضع الاقتصادي العام

سان يتصرف برشد لأنه يمتلك المعلومات الكافية عن السوق، وأنه عند قيامه بعملية الشراء يوازن بين المنافع التي يحصل عليها الإن

.)42، صفحة 2006عاشور و عودة، ( وبين التضحية التي يقدمها

وتصنيفهم إلى عملاء حاليين وعملاء مرتقبين كما نستطيع إيجازها في كل من هنا ووفقا لهذه العوامل يتم تحديد العملاء 

:من مجموع العوامل الخارجية والداخلية

 :العوامل الخارجية.أ 

:)172-171، الصفحات 2011وصفي عبد الرحمان، ( ونوجزها فيما يلي

 بالفردعوامل بيئية حقيقية ملموسة محيطة: 

وتشمل العوامل البيئية التي ينتمي إليها الفرد وتحيط به فالعميل، وليد البيئة التي عاش وتربى فيها، وسلوكه يتأثر بعوامل 

�ƨǬƦǘǳ¦Â�Ƣđ�ǂŻ�Ŗǳ¦�ǂǸǠǳ¦�ƨƠǧÂ�ȆǨȈǛȂǳ¦�ǲǸǠǳ¦Â��̈ǂǇȋ¦�¿Ƣǜǻ�ƨȈǇƢǇ¢�ƨǨǐƥ�ƨǟȂǸĐ¦�ǽǀǿ�ǲǸǌƫÂ��Ǿƥ�ƪ ǗƢƷ¢�Ŗǳ¦�ƨƠȈƦǳ¦

 .ينتمي إليها والتوزيع الجغرافي لإقامتهالاجتماعية التي 

عوامل بيئية يرغب في الإنتماء إليها: 

وهي مجموعة العوامل المتصلة بالتطلعات والمتصلة بنوع التصورات الذهنية التي أوجدها الفرد لذاته عندما تطلع إلى الانتماء 

ǽǀǿ�ÀȂǰƫ�À¢�śǠƬȇ�ȏÂ�ǞǸƬĐ¦�ǺǷ�ƨǼȈǠǷ�ƨŹǂǋ�ń¦Â��ƨǼȈǠǷ�ƨǬƦǗ�ń¤  التصورات حقيقية بقدر ما هي ذات طبيعة تفضيلية مؤثرة

  .على سلوك الفرد وعلى قناعته وعلى اتجاهه وعلى رد فعله أمام المتغيرات والمستجدات التي تواجه الفرد

 :العوامل الداخلية.ب 

عليه  كمستهلك تشمل هذه العوامل كافة العناصر التي تنشأ من داخل الفرد ذاته والتي يمكن أن تشكل عوامل مؤثرة 

الدوافع، المواقف، الإدراك، وهي كلها عوامل تختلف من فرد إلى آخر وفقا :للخدمة المصرفية، وتشكل هذه عوامل شتى أهمها

�ƨȈǟƢǸƬƳȏ¦�Ƥ ǻ¦ȂŪ¦�» ȐƬƻƢƥ�Ƣǔȇ¢�ǂƯƘƬƫ�ƢĔ¢�ȏ¤�ƢȈƫ¦̄�ƘǌǼƫ�ƪ ǻƢǯ�À¦Â�ǲǷ¦Ȃǟ�ȆǿÂ��®ǂǨǴǳ�ļ¦ǀǳ¦�ǺȇȂǰƬǳ¦Â�ƨǠȈƦǘǳ¦�» ȐƬƻȏ

.)173-172، الصفحات 2011وصفي عبد الرحمان، ( فردوالثقافية لكل 
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  :وبصفة عامة يمكن أن نلخص هذه العوامل في الجدول التالي

  النموذج السلوكي الشرائي للعميل النهائي): 12(جدول رقم

المؤثرات الخارجية
  استجابات العميل  الصندوق الأسود للعميل

مؤثرات بيئيةالمزيج التسويقي

  المنتجات -

  التسعير -

  التوزيع -

  الترويج-

  اقتصادية -

  تكنولوجية -

  سياسية -

  ثقافية -

خصائص  -

  العميل

عملية اتخاذ قرار  -

  الشراء

  اختيار السلع -

  اختيار الكماليات -

  توقيت الشراء  -

  كمية الشراء  -

)70، صفحة 2008معلا و توفيق، (:المصدر

من خلال الجدول نلاحظ وجود العديد من المؤثرات التي تضبط سلوك العميل ولكن يبقى دراسة هذه المؤثرات وتكييفها 

بما يتلاءم وأهداف البنك ليس بالأمر الهين، مما يتطلب على رجال التسويق القائمين على هذا الأمر الوقوف على دراسة هذه 

.لمؤثرات والتي قد تتغير من حين لآخر ومحاولة إيجاد تفسيرات بما يتلاءم وظروف البنك وقراراته التسويقية المناسبةا

  مؤشر الاحتفاظ بالعملاء : الفرع الثاني

 تعريف الاحتفاظ بالعملاء-1

للتقليل من هروب العملاء، ويبدأ الاحتفاظ الناجح بالعملاء منذ  المؤسسةيعتبر الاحتفاظ بالعملاء النشاط الذي تعتمده 

لجذب عملاء جدد والحفاظ  المؤسسةلا تتعلق قدرة . مع العميل ويستمر طوال فترة التعامل المؤسسةالاتصال الأول الذي تقوم به 

�śȈǳƢū¦�ƢȀƟȐǸǠƥÂ�ƢēƢǷƾƻ�ŉƾǬƫ�ƨǬȇǂǘƥ�Ƣǔȇ¢�ǪǴǠƬƫ�ǲƥ��Ƥ ǈƸǧ�ƢēƢƴƬǼǷ�ȄǴǟ�ǶȀȈǴǟوسمعتها التي تصنعها داخل السوق 

(Osei Boakye, 2011, p. ، كما يشير الاحتفاظ بالعميل إلى قدرة المؤسسة على الحفاظ بعملائها لمدة محددة، كما (1

 ,Rust, 1993) الاستمرار في شرائهأن الاحتفاظ بالعملاء يعني أن عملاء المنتج أو العمل التجاري يصرون على العودة أو 

p. 195).

 :علاقة مؤشر الاحتفاظ بالعملاء بالمؤشرات المالية-2

إلى أن انخفاض معدل الاحتفاظ بالعميل  )417-416، الصفحات 2008عبد العظيم أبو النجا، (لقد جاء في دراسة 

فقط في السنة الأخيرة أثر على الأرباح في الأجل الطويل، حيث تحقق  %80في سنة الأساس إلى  %88,2في مؤسسة من 

المؤسسات معظم أموالها وأرباحها من خلال العملاء الحاليين وليس الجدد وبالتالي فإن خسارة عميل واحد يعني خسارة أو فقدان 

تعطي أهمية كبيرة جدا لاحتمالات حدوث  IBMمزيد من الأرباح في المستقبل، فعلى سبيل المثال لا الحصر نجد شركة كبيرة مثل 

خسارة لأي عميل، حيث يكون هناك شعور بحجم المشكلة عندما تفكر في الأجهزة والخدمات التي كان من الممكن لهذا العميل 

ذات الدراسة تم التنويه إلى ضرورة التمييز بين نوعية العملاء حيث هناك عملاء من النوعية غير أن يستمر في شرائها، كما أنه وفي 

�ȂǸǼǳ¦Â�̈®ƢȇǄǴǳ�ǾƴƬƫ�ǲȈǸǠǳ¦�ƨȈŞ°�À¢�ÀȂǯ�ǲƳȋ¦�ȆǴȇȂǗ� ȐǸǟ�À¦ƾǬǧ�Ŀ�ǲưǸƬƫ�̈°ƢǈŬ¦�ƢǷ¢��ǶĔ¦ƾǬǧ�̈°ƢǈŬ¦�ǺǷ�ǆ Ȉǳ�ǾǼǷÂ�ƨŞǂŭ¦

  .  بناءا على طول مدة بقاء التعامل معه
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 مؤشر رضا العملاء: لثالثالفرع ا

 تعريف رضا العملاء-1

يعتبر رضا العملاء أساسا هو الحكم الذي يتبناه العميل وفقا لشعوره بالأداء فيما يتعلق باختياراته بخصوص شراء 

 حقيقة وجود استجابة: واستخدام منتجات وخدمات معينة، إذ يشترك مفهوم الرضا الذي ظهر من أبحاث سابقة في ثلاثة عناصر

يتكون من توقعات فردية، (لعملية التقييم وحقيقة أن مثل هذه الاستجابة تعتمد على تركيز معين ) سواء معرفية أو شعورية(

 بالإضافة إلى حقيقة أنه يعتمد على التوقيت المحدد الذي تحدث فيه مثل هذه الاستجابة ) ومعايير للمقارنة، وتجربة الاستهلاك

(Gianluigi, ، كما يمكن للمعلومات حول رضا العملاء كالاستطلاعات والتقييمات أن تساعد المؤسسة في تحديد (2015

ƢēƢǷƾƻÂ�ƢēƢƴƬǼǷ�ŚȈǤƫ�Â¢�śǈƸƬǳ�ǲƦǈǳ¦�ǲǔǧ¢(Hill & BRIERLEY, 2017, p. 160).

بعد قيامه بالشراء من خلال مقارنته بين الأداء المدرك للمنتج وبين التوقعات قبل  تحدث استجابة العميل لمنتج ما، وذلك

الشراء، ونتيجة المقارنة سواء بالرضا أو عدم الرضا تكون مقدمة أساسية لتحقيق رضا العميل، حيث أن الرضا هو حالة عاطفية 

.)84، صفحة 2009عباس علي، ( قييم المعرفي للمنتجمميزة للفرد وتكون ناتجة عن خبراته الشرائية السابقة وتختلف عن الت

ولقد تعددت التعاريف الخاصة برضا العملاء ولعل أهمها أنه عبارة على شعور بالبهجة أو عدمها ناتج عن مقارنة أداء 

راضيا، بينما إذا ازداد الأداء عن التوقعات يزداد رضا المنتج مع توقعات العميل، فإذا اتفق الأداء مع التوقعات يكون العميل

ƨǈǇƚǸǴǳ�ǾƟȏÂ�ȄǴǟ�¾Ȃǐū¦�Ƥ ǳƢǘǷ�ǺǷ�Ƥ ǴǘǷ�ǲȈǸǠǳ¦�ƢǓ°�ƶƦǐȇ�¦ǀđÂ��ǲȈǸǠǳ¦) ،صفحة 2013البرواري و النقشبندي ،

251(.

 :أهمية مؤشر رضا العملاء-2

لقد أصبح رضا العملاء واحد من الأمور الحيوية والهامة لاسيما في قطاع الأعمال المالية سواء كانت هذه الأعمال تقدم 

يمنحها مبررا قويا للبقاء والنمو وأن عدم تمكنها  العملاءخدمات على الصعيد العالمي أو المحلي، إذ أدركت معظم البنوك أن رضا 

اجزة عن الاستمرار والمنافسة، لاسيما في ظل التحديات المتمثلة  بالتطور التكنولوجي وسرعة من تحقيق ذلك الرضا يجعلها ع

شامي و سليماني، ( الانتشار والتوسع بوصفها أداة من أدوات العولمة وما سيتبع ذلك من تغيرات في أذواق وحاجات العملاء

.)48-47، الصفحات 2017

حيث تتشكل لدى العملاء أحكام معينة اتجاه العرض التسويقي وهم يقررون فيما إذا كانوا سيقبلونه أم لا، وإن مستوى 

تلبية توقعات العملاء من صفقة الشراء يتعلق بأي قدر تتناسب تلك الصفقة مع توقعاته، فإذا كانت خواص المنتج تختلف عن 

ēƢƦǣ°�ÀƘƥ� ȐǸǠǳ¦�ǂǠǌȇ�ƨǠǫȂƬŭ¦�Ǯ Ǵƫ�ǲǐȇ�©ƢǠǫȂƬǳ¦�¼ȂǨƫ�ƲƬǼŭ¦�́ ¦Ȃƻ�ƪ ǻƢǯ�¦̄¤Â��ƢȀƬȈƦǴƫ�ǶƬƫ�Ń�Ƕإلى مرحلة القبول  العملاء

التام والرضا، حيث يرى العديد من الباحثين أن رضا العملاء يسمح بخفض التكاليف الترويجية وتعزيز السلوك الايجابي اتجاه 

.)48، صفحة 2017اني، شامي و سليم( الخدمات الحالية
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يمكن أن يتحول  المؤسسةرضا العملاء فقط ليس كافيا، فالعميل الراضي عن أداء (و لابد أن يؤدي رضا العميل إلى ولاءه 

والاحتفاظ به، ففي بيئة الأعمال الحديثة ولاء العميل هو الطريق الوحيد الذي يحقق ) إلى مؤسسة أخرى إذا وجد عروضا أفضل

.)10، صفحة 2013السنهوري، ( افسية للمؤسسةميزة تن

 :أساليب قياس رضا العميل-3

:)271-270، الصفحات 2013البرواري و النقشبندي، ( تتنوع أساليب قياس رضا العميل وفق ما يلي

للرضا يحتوي على خمس أو سبع نقاط متدرجة الرقم واحد يشير أن العميل غير  القياس وفق مقياس مطلق وصريح

راض تماما، بينما الرقم سبعة العميل راض تماما؛

 القياس بالمقارنة بتوقعات العميل فإن جودة الخدمة التي يحصل عليها العميل إن كانت أفضل بكثير من توقعاته

دمة التي يحصل عليها أسوأ بكثير مما يتوقعه العميل يعطى في هذه الحالة نقطة نقاط، أما إذا كانت جودة الخ) سبعة(تعطى 

 واحدة؛

 القياس بالمقارنة بخدمات تقدمها مؤسسات منافسة، فإن كانت جودة الخدمة المقدمة أفضل بكثير من خدمات

مات المؤسسات الأخرى تعطى نقاط، وفي حال كون جودة الخدمة المقدمة أسوأ بكثير من خد) سبعة(الأخرى تعطى  المؤسسة

 .نقطة واحدة

 ويعد القياس على وفق المقياس المطلق من أكثر المقاييس المستخدمة في قياس رضا العميل  عن الخدمة في مجتمع

متجانس ولديه مستويات متقاربة عن التوقعات نحو الخدمة، ومن خلال ذلك يمكن الوصول إلى فهم محددات رضا العميل، وإن 

.)271، صفحة 2013البرواري و النقشبندي، ( العملية يجب عليها أن تؤدي إلى تحسينها وإلا ستكون دون فائدةهذه 

ȆǴȇ�ƢǷ�ȄǴǟ�ǪǨƬƫ�ƢĔ¢�ȏ¤� ȐǸǠǳ¦�ƢǓ°�² ƢȈǬǳ�ƪ ǠǓÂ�Ŗǳ¦�«¯ƢǸǼǳ¦�ǺǷ�ƾȇƾǟ�©ƾƳÂ�ƢǸǯ  )صفحة 2013، السنهوري ،

10(:

بيانات المشكلة تعتمد على العملاء ولابد أن تجمع منهم مباشرة؛ 

 قياس رضا العملاء يجب أن يتم على الأساس الكلي وعلى الأساس الجزئي لكل معيار من المعايير المرتبطة برضاء

 العملاء؛

يب الأخرى؛كأساس لجمع البيانات مع عدم إغفال الأسال يستخدم المسح الميداني 

�ǶǿƢǓ°�ÃƾǷ�ƶȈǓȂƫÂ�ǶēƢǠǫȂƫÂ� ȐǸǠǳ¦�©ȐȈǔǨƫ�ǪǸǠƥ�ǲǴŢ�Ŗǳ¦Â�ƲƟƢƬǼǳ¦�ǺǷ�ƨǴǷƢǯ�ƨǟȂǸů�ŚǧȂƫ

 المقدمة لعملائها المؤسسةاستخدام النتائج في تطوير عروض.  
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 مؤشر جذب العملاء: الفرع الرابع

بداية اقتناع البنوك بعدم جدوى أو فاعلية بدأ الاهتمام بجذب العملاء كمرحلة من مراحل تطور التسويق المصرفي ومع 

�ƨȈŷ¢�ƾȇ¦Ǆƫ�ƾǠƥ�®ƢǬƬǟȏ¦�¦ǀǿ�ƺǇǂƫ�ƾǫÂ��ǾƟȐǸǠǳ�Ǯ ǼƦǳ¦�ƨǴǷƢǠǷ�Ƣđ�ǶƬȇ�Ŗǳ¦�ƨȈǨȈǰǳ¦�Ŀ�ǲƯƢŲ�ŚȈǤƫ�ǾƦǯ¦Ȃȇ�Ń�ƢǷ�ȆŸÂŗǳ¦�¶ƢǌǼǳ¦

ȇ�Ŗǳ¦�ƨȈǨȈǰǳ¦�À¢�½ȂǼƦǴǳ�ƢƸǓ¦Â�©Ƣƥ�À¢�ƾǠƥÂ��ƨȈƷƢǻ�ǺǷ�ƨǈǧƢǼŭ¦�ǲǷ¦Ȃǟ�ƨƴȈƬǻ� ȐǸǠǳƢƥ�¿ƢǸƬǿȏ¦�ƨȈŷ¢�ǲǬƫ�ȏ�ƨǷƾŬ¦�ŉƾǬƫ�Ƣđ�ǶƬ

Ãǂƻ¢�ƨȈƷƢǻ�ǺǷ�ƢȀǠǷ�ǶȀǴǷƢǠƫ�Ŀ� ȐǸǠǳ¦�°¦ǂǸƬǇ¦�Ŀ�ȆǇƢǇ¢�ǲǷƢǠǯ�Ƣē¦̄�ƨǷƾŬ¦�Ǻǟ) محمود، الاتجاهات المعاصرة في التسويق

.)82، صفحة 2015المصرفي، 

محمود، الاتجاهات المعاصرة ( اعدهم على جذب العملاء تمثلت فيما يليوقد عملت البنوك على محاولة خلق البيئة التي تس

:)83-82، الصفحات 2015في التسويق المصرفي، 

 تدعيم مفهوم التوجيه بالعملاء لدى العاملين بالبنوك، وخاصة ذوي الاتصال المباشر بعملاء البنك وقد تمثلت أداة

في عقد الدورات التدريبية للعاملين بالبنوك للتعرف على كيفية معاملة العملاء والأساليب المناسبة الواجب إتباعها في ذلك، ذلك 

�Ƕđ�¿ƢǸƬǿȏ¦Â� ȐǸǠǳ¦�¿ȂȀǨǷ�ȂŴ�ǶȀǿƢš ¦�ŚȈǤƫ�ƨȈǨȈǯ�ȄǴǟÂ

وى العملاء؛تحديث أنظمة وأساليب العمل بالبنوك بما يؤدي إلى سرعة أداء الخدمات وتقليل معدلات شكا 

تقديم الخدمات الاستشارية للعملاء، ومعاونتهم في اتخاذهم للقرارات المالية بطريقة سليمة؛

تحديث أماكن تأدية الخدمات بما يجعلها أكثر جاذبية وبما يعطي للعميل الانطباع بأنه موضع تأدية خدمة مستمر. 

 ولاء العميل: الفرع الخامس

ة العميل لإعادة تفضيل نفس المؤسسة بشكل متسق، حيث يكون هذا التفضيل أول رغب:" يعرف الولاء للخدمة بأنه

½ȂǴǈǳ¦�ǲȇȂŢ�ń¤�» ƾē�Ŗǳ¦�ƨȈǬȇȂǈƬǳ¦�®ȂȀŪ¦Â�ƨȈǨǫȂŭ¦�©¦ǂƯƚŭ¦�Ǻǟ�ǂǜǼǳ¦�» ǂǐƥ�Ǯ ǳ̄Â��ǲƟ¦ƾƦǳ¦�śƥ�ǺǷ�Ǿǳ�°ƢȈƬƻ¦" ) عباس

.)37، صفحة 2009علي، 

:)38، صفحة 2009عباس علي، ( ة مقاييس لولاء الخدمة نذكر من بينهاوعموما هناك عد

إن الشراء المتكرر يعد نوع من أنواع : : (Repeat purchase behavior)السلوك الشرائي المتكرر.أ 

 سلوك الولاء حيث يوحي بإظهار الالتزام المستمر نحو شيء معين؛

وتعني التوصية بالمنتج للآخرين، وذلك بأي وسيلة حيث يعد :(Word of mouth) الاتصالات الشخصية .ب 

ذلك مؤشر هام لولاء العميل ، حيث يعرف ولاء العميل بأنه ليس فقط العميل الذي يستخدم الخدمة بسعادة، ولكن هو الأكثر 

 سعادة من خلال إخبار الآخرين بالخدمة؛
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وتشير إلى الفاصل الزمني بين كل مرة يتم فيها استهلاك الخدمة، :(Periode of usage) فترة الاستهلاك .ج 

وهذا المؤشر هو عام لتقييم الولاء لأنه يعكس مدى استمرارية التعامل مع مقدم الخدمة، وهو يعبر عن الصفقة طويلة الأجل المعبرة 

 عن الولاء للخدمة؛

كلما زاد ولاء العميل كلما زاد استعداده لدفع سعر أعلى   (Price tolerance) :القدرة على تحمل السعر.د 

وذلك رغبة من العميل في تجنب الخطر المدرك المصاحب للشراء، وعموما فان تنمية علاقة طويلة الأجل مع مقدم الخدمة تجعل 

قارنات سعرية مع البدائل العميل أكثر استعدادا لدفع أعلى سعر حيث أن الولاء في حد ذاته لا يشجع العميل على إجراء م

 الأخرى؛

النية للشراء  -إلى حد كبير-يعكس الولاء   :(Repeat purchase intention) النية للشراء المتكرر .ه 

 المتكرر من نفس الفرد مقدم الخدمة مع الالتزام الشعوري نحوه؛

يث يصل العميل إلى الولاء يعبر هذا المقياس عن البعد الاتجاهي للولاء للخدمة، ح:  (Preferance) التفضيل.و 

الحقيقي عندما يشعر بالرغبة في تفضيل تكرار الشراء ويؤكد ذلك أيضا حيث يشير إلى أنه يمكن التعبير عن الولاء عندما يفضل 

 استخدام المنتج؛

�ƨƦǣ°�²:  (Choice reduction behavior) اختيار السلوك المقلل أو المخفض.ز  ƢȈǬŭ¦�¦ǀđ�ƾǐǬȇ

الولاء في خفض الدافع للاختيار، حيث يكونوا في حالة سعي دائم إلى خفض الجهود التنافسية الأخرى المؤثرة على العملاء ذوي 

 .القرار
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  :خلاصة الفصل

من خلال هذا الفصل توصلنا إلى أهمية الأداء التسويقي من خلال إبراز العديد من المفاهيم المرتبطة به كونه من المفاهيم 

حاولنا إعطاء تعاريف ومفاهيم حول مكوناته والمتمثلة في كل من مفهوم الأداء و مفهوم لتسويق بشكل عام وبالمؤسسات المركبة 

  .البنكية بشكل خاص وصولا إلى إعطاء تعريف شامل للأداء التسويقي وإبراز أهم نماذج قياسه وطرق مراجعته وتقييمه

رات الأداء التسويقي لم يكن تلقائيا و إنما جاء نتيجة تطور البيئة إن اهتمام المؤسسات البنكية لدراسة وتقييم مؤش

التسويقية واحتياجات العملاء، ومع تطور تكنولوجيا المعلومات والاتصال حيث أصبحت لزاما على المؤسسات البنكية التحول 

ونية ذات جودة تضمن من خلالها مواكبة إليها تماشيا لمتطلبات العصر والانتقال من  تأدية الأعمال التقليدية إلى خدمات الكتر 

  .التطورات التكنولجية الراهنة في ظل بيئة تسودها المنافسة

كما توصلنا إلى أنه هناك العديد من المؤشرات المفسرة للأداء التسويقي منها المؤشرات المالية والتي تعتمد على معادلات   

ر الحصة السوقية ومؤشر التدفق النقدي للمبيعات ومنها الغير مالية المتمثلة ونسب التحليل المالي لقياسها والمتمثلة في كل من مؤش

في مؤشر جودة الخدمة البنكية ومجموعة من المؤشرات التي لها علاقة بالعملاء حيث تبين لنا أهمية دراسة سلوكيات العملاء  

  .بالنسبة  للمؤسسات البنكية



  :الفصل الثالث

انعكاسات استخدام تكنولوجيا 

المعلومات والاتصال على الأداء 

التسويقي بالمؤسسات البنكية
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  :تمهيد

ساهمت تكنولوجيا المعلومات والاتصال في التأثير على مختلف القطاعات لاسيما القطاع المالي والمصرفي ناقلة بذلك معظم 

لقد توسع استخدام أجهزة قد تكون محمولة كالحواسيب والهواتف النقالة، فالعمليات المصرفية إلى نمط الكتروني يتم من خلال 

  .تكنولوجيا المعلومات والاتصال بالعمليات المصرفية التي تشكل النشاط الأساسي في مختلف المؤسسات البنكية

وخاصة منه المصرفي،  وفي هذا الإطار يركز هذا الفصل على استخدامات تكنولوجيا المعلومات والاتصال في العمل البنكي 

ومن خلال هذه الاستخدامات سوف يبنى نموذج الدراسة حيث سنختار منها ما هو متوفر بالمؤسسات البنكية الجزائرية هذا من 

  .جهة ومن جهة أخرى سنحاول دراسة انعكاس استخدام هذه الاستخدامات من وسائط وأنظمة وأدوات على الأداء التسويقي

Ƕǿ¢�ȄǴǟ�» ǂǠƬǳ¦�» ƾđÂ الاستخدامات وأثرها ارتأينا تقسيم الفصل إلى ثلاث مباحث رئيسية:  

  أبرز استخدامات تكنولوجيا المعلومات والاتصال بالمؤسسات البنكية: المبحث الأول

) المؤشرات المالية(انعكاس استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال على الأداء التسويقي :  المبحث الثاني

  .بالمؤسسات البنكية

المؤشرات غير (انعكاس استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال على الأداء التسويقي : المبحث الثالث      

  .نكيةبالمؤسسات الب) المالية
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  أبرز استخدامات تكنولوجيا المعلومات والاتصال بالمؤسسات البنكية : المبحث الأول

المعلومات والاتصال أفرزت عدد هائل من الأجهزة والتقنيات والشبكات والأنظمة إن التطورات الهائلة لتكنولوجيا 

والأدوات، حيث كان لاستخدامها أثر على النشاط المصرفي عامة والأداء التسويقي خاصة، وفي هذا الإطار سنحاول من خلال 

لمصرفي، كونه يشكل النشاط الرئيسي في أي هذا المبحث التطرق إلى أهم استخدامات تكنولوجيا المعلومات والاتصال بالعمل ا

  .عمل بنكي بالإضافة إلى إبراز أهم مخاطر استخدام هذه التكنولوجيا

  عرض الخدمات المصرفيةو  قنوات تكنولوجيا المعلومات والاتصال: المطلب الأول

.من خلال هذا المطلب سنحاول إبراز التفرقة بين القنوات المصرفية التقليدية والحديثة

  القنوات المصرفية التقليدية : فرع الأولال

�¾ÂƾŪ¦�Ŀ�ƢǿǄƳȂǻ�Ŗǳ¦Â�ƢȀǨǼǐȇ�Ǧ Ȉǯ�Ʈ ƷƢƥ�ǲǯ�ƾų�Ʈ ȈƷ�ƢēƢǨȈǼǐƫ�ƪ ǨǴƬƻ¦Â��ƨȇƾȈǴǬƬǳ¦�ƨȈǧǂǐŭ¦�©¦ȂǼǬǳ¦�©®ƾǠƫ

  :التالي

  أنواع القنوات المصرفية التقليدية): 13(جدول رقم

القنوات المصرفية 

  التقليدية
  بيانها

  الصيرفة البريدية

البريد أول وسيلة استخدمتها المصارف في الاتصال عن بعد مع عملائها، إلا أن يعتبر 

هذه الوسيلة في الوقت الراهن لم تعد فعالة نظرا للتطورات التي عرفتها وسائل الاتصال، إلا 

أن هناك بعض البنوك ما زالت تستخدمها وهذا بطلب من المتعاملين الذين يفضلون 

  .الفئة المتقدمة في العمر الاستخدامات الورقية وخاصة

الصيرفة عبر 

  المنتال

�ƶǸǈƫ�ƢĔ¢�Ʈ 1982بدأت خدمة المنتال عام  ȈƷ��ƨȈǈǻǂǨǳ¦�» °ƢǐŭƢƥ�ƨǏƢƻ�̈ƢǼǫ�ȂȀǧ

للعملاء بتحقيق عمليات مصرفية عن بعد، فهو عبارة عن آلة تشبه في شكلها الخارجي 

ربطه بالمصرف من جهاز الكمبيوتر ويضم برنامج خاص يمنحه المصرف للعميل، إذ يتم 

تم ربطه  2000ففي سنة .خلال شبكة خاصة توفر العديد من الخدمات المصرفية

، ولقد تم وضع أنظمة لاستعماله مع 2004بالإنترنت كما تم دمجه مع التلفاز سنة 

.2012الهاتف النقال، رغم كل هذا التطور الذي شهده إلا أنه توقف التعامل به سنة 
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المصرفية القنوات 

  التقليدية
  بيانها

الصيرفة عبر 

  الهاتف الثابت

البنك 

  الناطق

من خلال هذه الخدمة يقوم البنك بتقديم خدمات الاستفسار، الاستعلام 

�ǀƻ¢�ƨǷƾƻ�¦ǀǯÂ��Ƣđ�ǪǴǠƬȇ�ƢǷ�ǲǯÂ�ƨȈǧǂǐŭ¦�©ƢǫƢǘƦǳ¦�¦ǀǯÂ�©ƢƥƢǈū¦�Ǻǟ

ر المواعيد مع المصرف، بالإضافة إلى طلب دفتر شيكات ومعرفة أسعا

  .العملات وتسويق الخدمات

البنك 

  الفوري

يتم من خلال هذه الخدمة تنفيذ العمليات على الحساب وعلى البطاقات 

الائتمانية، بالإضافة إلى خدمة التحويل من حساب إلى آخر، الاستفسار 

عن مختلف التغيرات المرتبطة بالعملات، تسديد الفواتير، إصدار وتسديد 

وغيرها من الخدمات، إلا أن ...الحوالات السريعة، إصدار الشيكات

«�¦Äǂǈǳ¦�Ƕǫǂǳ¦�ȄǴǟ�Ǻȇǂƻȉالم ǂǠƫ�ǂǘƻ�Ƕǔƫ�ƢĔȂǯ�ƢĔÂƾǸƬǠȇ�ȏ�śǴǷƢǠƬ.

خدمات 

  الفاكس

هو جهاز يقوم ببث الرسائل، النصوص، الصور والوثائق المكتوبة عبر 

خطوط الهاتف العادية وهو يعتبر بمثابة آلة تصوير مزودة بخطوط هاتفية 

تلف الخدمات تعتمد من قبل المصارف والعملاء في عرض وتقديم مخ

  .المصرفية

ميهوب، أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على الأداء التجاري والمالي ( :من إعداد الطالبة بالاعتماد على: المصدر

)66-63، الصفحات 2014، )أطروحة دكتوراه( -حالة نشاط البنك عن بعد-للمصارف الفرنسية 

ǸǠǳ¦�ǞƳ¦ǂƫ�ǚƷȐǻ�Ǻȇ¢��ȆǰǼƦǳ¦�ǲǸǠǳƢƥ�¾Ƣǐƫȏ¦Â�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ƢȈƳȂǳȂǼǰƬǳ�ƨȇƾȈǴǬƬǳ¦�©¦ȂǼǬǳ¦�Ƕǿ¢�¾ÂƾŪ¦�ƶǓȂȇ�Ƣđ�ǲ

.وخاصة بعد تطور القنوات الالكترونية، وهذا ما سنحاول عرضه في النقاط القادمة

  القنوات المصرفية الالكترونية  :الفرع الثاني

إن العمليات المصرفية الالكترونية عبارة عن مختلف المعاملات الالكترونية التي تتم على مستوى البنوك المصرفية، وتشمل 

الالكترونية معاملات تحويل الأموال بنظام إلكتروني يضعه البنك المركزي بالتنسيق مع البنوك التجارية، وكذلك البيانات المعاملات 

الإلكترونية أو البيانات الصادرة عن أجهزة الحاسوب أو مراسلات أجهزة الحاسوب التي تدون إلكترونيا في سجلات البنوك، أو 

الكيلاني، الموسوعة التجارية والمصرفية ( وتلك المعاملات التي تتم بواسطة البطاقات الإلكترونية غيره من أجهزة التقنية الحديثة،

ƨȈǻÂŗǰǳȍ¦Â�ƨȇ°ƢƴƬǳ¦�©ƢǠȇǂǌƬǳ¦�ňƢưǳ¦�ƾǴĐ¦- 440، صفحة 2009، -دراسة مقارنة(.

لتكنولوجيا التي تسمح بإجراء المعاملات المصرفية الكترونيا حيث وتشير الخدمات المصرفية الالكترونية إلى استخدام ا

شبكة الانترنت، الأجهزة : تسمح الخدمات الالكترونية لعملاء البنوك بالتفاعل والتعامل مع البنك بواسطة قنوات مختلفة منها
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، وسائط الدفع الالكترونية بما في ذلك بطاقة اللاسلكية، الصرافات الآلية الخدمات المصرفية عبر الهاتف، تحويل الأموال الالكتروني

  . (Jyotsna & Nishwan, 2007, p. 56) الائتمان والبطاقات الذكية 

بن عبد العزيز و بن ( ولا يمكن لكافة البنوك أن تقوم بالعمل المصرفي الالكتروني إلا بمجموعة تراخيص نوجزها كما يلي

:)7، صفحة 2017عبد العزيز، 

يقتصر منح الترخيص على البنوك المسجلة لدى البنك المركزي وحدها. 

 كفاية رأس المال، أسس تصنيف القروض، (أن يكون البنك مستوفيا للضوابط الرقابية التي تتعلق بمدى التزامه بكل من

 ....)التركز الائتماني

البنك مبادئ إدارة المخاطر عند تقديم خدماته من خلال الشبكة الالكترونية أن يتبع. 

أن يحدد البنك المسؤوليات الواقعة عليه من خلال تقديمه لخدماته عبر الشيكات. 

أن يحدد البنك المسؤوليات الواقعة على العميل من جراء حصوله على الخدمات. 

 المصرفية الالكترونية على صفحة الـ إفصاح البنك المرخص له القيام بالعملياتWEB  الخاصة به بما يفيد حصوله

.على ترخيص مع الرقم والتاريخ، إضافة إلى ربط موقع البنك بصفحة البنك المركزي

ȆǴȇ�ƢǸǯ�ƢȀǔǠƥ�ƶȈǓȂƫ�ǺǰŻÂ��Ƣđ�ƨȈǼǠŭ¦�ƨǰƦǌǳ¦�» ȐƬƻƢƥ�ƨȈǻÂŗǰǳȏ¦�ƨȈǰǼƦǳ¦�©ƢǷƾŬ¦�Ǧ ǴƬţÂ) ميهوب، أثر تكنولوجيا

، )أطروحة دكتوراه( -حالة نشاط البنك عن بعد-المعلومات والاتصالات على الأداء التجاري والمالي للمصارف الفرنسية 

:)61، صفحة 2014

تقدم ما يعرف ب  :خدمات مركز الاتصال من خلال الهاتفPhone Banking  أو البنك عبر الهاتف وتعني

 .استعمال الهاتف كقناة لتقديم الخدمات المصرفية

تقدم ما يعرف بالبنك الخلوي أو البنك عبر الهاتف النقال : خدمة البروتوكولMobile Banque  أو ما يعرف

الخدمات بمعنى ربط الهاتف النقال بالانترنت، وهذا النوع من ) WAP )Wireless Application Protocolب 

.يسمح للعميل بالقيام بعمليات بنكية من خلال الهاتف النقال

 خدمة أجهزة الصراف الآلي(ATM) : من خلال أجهزة الموزع الآلي للنقود والشباك الآلي والتي تقدم ما يعرف

 .بالبنك الآلي
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نتوالتي تعرف بالصيرفة عبر الانتر : الانترنتالخدمة من خلال الحاسب الآلي وربطه بشبكة(Internet 

Banking) أو بنك الويب(Web Banking) أو البنك الافتراضي(Banque virtuelle)  أو البنك عبر الخط

(Banque en ligne).

تقدم خدمة المصارف عبر التلفاز :الخدمة من خلال التلفزة الرقمية(Tv-Banking)..  

من القنوات المصرفية الالكترونية التي تعتمدها تأسيسا على ما سبق سنقوم بعرض هذه الخدمات باعتبارها مجموعة 

�ǺǷ�řƦǼǳ�ƨȇǂƟ¦ǄŪ¦�½ȂǼƦǳƢƥ�ǂǧȂƬǷ�Ȃǿ�ƢǷ�ƢȀǼǷ�°ƢƬŵ�» ȂǇ�©¦ȂǼǬǳ¦�ǽǀǿ�¾Ȑƻ�ǺǷÂ��ƨȈǧǂǐŭ¦�ƢēƢǷƾƻ�ŉƾǬƫ�Ŀ�ƨȈǰǼƦǳ¦�©ƢǈǇƚŭ¦

  :خلالها نموذج الدراسة

 : Automatic Teller Machine (ATM))أجهزة الصراف الآلي -1

التي يمكن نشرها بالأماكن المختلفة سواء بالجدار أو بشكل مستقل وتكون متصلة بشبكة حاسب هي تلك الآلات 

المصرف ويقوم العميل باستخدام بطاقة بلاستيكية أو بطاقة ذكية للحصول على الخدمات المختلفة، وللاستفادة من خدمات 

.)75، صفحة 2008الشمري و العبداللات، ( الصراف الآلي يتطلب الحصول على البطاقات الإلكترونية

  :أساسيين وينقسم جهاز الصراف الآلي إلى نوعين

 ): ( Distributeur Automatique de Billets(DAB)الموزع الآلي للنقود .أ 

تحفظ فيه النقود بطريقة آلية الموزع الآلي للنقود هو جهاز إلكتروني مهمته القيام ببعض العمليات المالية الإلكترونية، 

وبكمية محددة من العملات لتسهيل إجراء عمليات السحب النقدي، يتمثل هدفه في تلبية الحالات الطارئة لحاجات عملاء 

كشف الحساب، تسديد الفواتير وتعبئة :البنك للنقود، وهو آلة مبرمجة للتواصل بين البنك وعملائه عن بعد، ومن بين مهامه أيضا

.)148، صفحة 2018كرغلي و بلوناس، (وط الهاتفية، تحويل الأموال وإيداع الأموالالخط

 ):Guichet Automatique de Banque(GAB)(الشباك الآلي للبنك.ب 

 بشبكة الكمبيوتر الخاصة هو جهاز إلكتروني يقدم خدمات أكثر تعقيدا وتنوعا مقارنة بالموزع الآلي للنقود، ويكون متصلا

السحب النقدي، الإيداع النقدي، الاستفسار :بالبنك، يقوم العميل باستخدام البطاقة البنكية للحصول على خدمات مختلفة مثل

.)148، صفحة 2018كرغلي و بلوناس، (عن الحساب، وغيرها من الخدمات 

:)4، صفحة 2011مولوج و طلحة، ( وهذه بعض أنواع آلات الصرف كقناة توزيع مصرفية      

 آلات الصرف بعيدة المدىRemote ATM) :( إلكترونية متواجدة في أماكن بعيدة  طرفيةهي محطات

جغرافيا عن مبنى المصرف، بحيث تعكس تلك الأماكن فرص تسويقية محتملة للتوزيع المصرفي، نظرا لوجود تجمعات من العملاء 
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Ƣđ�śǴǸƬƄ¦Â�śȈǳƢū¦ .ومن أمثلة الهدف الرئيسي وراء استخدام هذا النوع من الآلات هو تحقيق درجة أكبر من الملائمة المكانية ،

 .عن تلك الأماكن النوادي الرياضية والمطارات وغيرها

 آلات صرف داخلية)International ATM :( تتواجد داخل هياكل المصرف والغرض منها امتصاص

الطلب الزائد، الهدف الرئيسي وراء استخدام هذا النوع من الآلات هو تخفيض الضغط الناتج عن صفوف الانتظار، ويعني ذلك 

  .هذه النوعية من الآلات توفر الملائمة الأدائية للخدمة المقدمة للعميل أن

 آلات الصراف خارج المبنى)Off permises ATM :( محطات طرفية إلكترونية متواجدة حول المبنى

.الخارجي للمصرف بغرض توفير خدمات مصرفية بعد ساعات العمل الرسمية، أي توفير الملائمة الزمنية للخدمة

:ولقد تعددت مبادئ عمل جهاز الصراف الآلي، والجدول التالي يوضح أهم المبادئ العامة التي تحكم وسائله

  (GAB)والشباك الآلي للبنك (DAB) بطاقة تحليلية لكل من الموزع الآلي للنقود): 14(جدول رقم

التقنيةالمبادئ العامةالوسيلة

الموزع الآلي 

 للنقود

(DAB)

حائز على  يسمح بالسحب لكل

بطاقة سحب مهما كان مكان 

  تواجده

جهاز موصول بوحدة مراقبة 

إلكترونية تقرأ المدرات المغناطيسية 

للبطاقة، هذه الأخيرة تسجل عليها 

المبالغ المالية الممكن سحبها 

  .أسبوعيا

الشباك الآلي 

للبنك 

(GAB)

يخول لكل حائز على البطاقة القيام 

: بالعديد من العمليات منها

السحب، معرفة الرصيد، القيام 

بالتحويلات، الطلب على 

  .الشيكات

جهاز موصول بالكمبيوتر الرئيسي 

للبنك يقرأ مدرات مغنطيسية 

للبطاقة التي تسمح بمعرفة العميل من 

  .خلال رمز سري

  .)180-179صفحات ، ال2018مقدم، ( :من إعداد الطالبة بالاعتماد على:المصدر

يوضح الجدول أعلاه الخدمات الأساسية التي يقدمها الجهاز، ويمكن إبراز شروط تغذية أجهزة الصراف الآلي لدى الفروع 

:)78-77، الصفحات2008الشمري و العبداللات، ( البنكية بالنقد حيث يجب الأخذ بعين الاعتبار النقاط التالية

 يتم تغذية صناديق النقد الخاصة بأجهزة الصراف الآلي عند تدني مبلغ النقد من أحد فئات النقد؛.أ 

يتم استخدام أوراق نقدية بمواصفات معينة لتغذية الصراف بحيث تكون جديدة وسليمة من حيث عدم وجود تمزيق أو .ب 

 اتساخ؛
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الآلي به من كل فئة نقدية قبل فتح الجهاز بناء على المبلغ المتوفر فعليا يتم تحديد المبلغ المطلوب لتغذية الصراف .ج 

 بالجهاز وعند وصول المخزون للحد الأدنى؛

التأكد من سلامة النقد وترتيبه في الصندوق بشكل متماثل ومتتابع بدون فراغات وبدون بروز أي من الأوراق، ويتم .د 

 .عمل الجهاز وفتح المقاصة من طرف مدير الفرع والموظف المفوضتجهيز النقد حسب كل فئة نقدية حيث يتم إيقاف 

ويمكن القول أن للصراف الآلي العديد من المزايا من وجهة نظر العملاء من جهة ومن وجهة نظر البنك من جهة أخرى 

 :نوجزها في أهم النقاط كما يلي

  مزايا استخدام الصراف الآلي): 15(الجدول رقم

مزايا استخدام الصراف الآلي للبنكالآلي للعملاءمزايا استخدام الصراف 

 .تغني العميل من حمل النقود بكميات كبيرة.ه 

إمكانية الحصول على النقود في أي وقت ولعدة .و 

.مرات في اليوم، وتوفير الوقت والجهد للعميل

 .تغني العميل عن استخدام دفتر الشيكات.ز 

 .السرية التامة في أداء الخدمة.ح 

الخدمات التي يعرضها البنك بصورة التعريف ببعض .ط 

  .موجزة

معدل المسحوبات من الصراف أقل من معدل .ي 

المسحوبات من الشباك مما يؤدي إلى الاحتفاظ 

 .بأرصدة أطول لدى المصارف

 .توفير الوقت والجهد وتوجيهه إلى خدمات أخرى.ك 

 .توفير تكلفة طبع وإعداد دفاتر شيكات.ل 

الشاشة تأدية خدمة التسويق للمصرف من خلال .م 

  .الخاصة به

حالة نشاط -ميهوب، أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على الأداء التجاري والمالي للمصارف الفرنسية (:المصدر

.)69، صفحة 2014، )أطروحة دكتوراه( - البنك عن بعد

من خلال الجدول تبين أن للصراف الآلي العديد من المزايا سواء بالنسبة للعميل أو بالنسبة للبنك حيث تبقى المزايا 

  .  المذكورة من أهم المزايا لا أغلبها كون أن للصراف الآلي العديد من المزايا وعلى العديد من الأصعدة

 :استخدامات شبكة الإنترنت بالمؤسسات البنكية-2

  :المتعددة التي تقدمها الإنترنت بالمؤسسات البنكية الخدمات.أ 

:)64-63، الصفحات 2016البطشة، ( لقد تعددت تعاريف شبكة الانترنت نذكر منها

�ŗǰǳȏ¦�ƾƳ¦ȂƬǳ¦�ƢȀȈǷƾƼƬǈŭ�ƶȈƬƫ�ƨȈǇƢǇ¢�ƨȈǼƥ�ȄǴǟ�ÄȂǘǼƫ�Ŗǳ¦�ƨȈǻÂŗǰǳȏ¦�ƨǰƦǌǳ¦�Ǯ Ǵƫ�ƢĔ¢�ȄǴǟ�ƪ ǧǂǟ وني الدائم على

�®¦Ȃŭ¦�ȄǴǟ�̧ ȐǗȏ¦�ŃƢǠǳ¦� ƢŴ¢�ǺǷ�² ƢǼǴǳ�ƶȈƬƫ�ƨǴǐƬǷ�ƨȇǂƫȂȈƦǸǯ�©ƢǰƦǋ�ǺǷ�Ǧ ǳƚŭ¦�ňÂŗǰǳȍ¦� ƢǼƦǳ¦�ǲưŤ�ƢĔ¢�ŘǠŠ��ƨǰƦǌǳ¦�ǽǀǿ

 ؛webو wwwالمعلوماتية المتوافرة على الشبكة العنكبوتية 
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�¾ƢǸǟȋ¦�§ ƢƸǏȋ�ƶȈƬƫ�Ŗǳ¦�ƨȈǻÂŗǰǳȍ¦�ƨǰƦǌǳ¦�ƢĔƘƥ�ƪ ǧǂǟ�ƢǸǯ�ń¤�Ƕđ�ƨǏƢŬ¦�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ǲȈǏȂƫ�ƨǳȂȀǇ�©Ƣǯǂǌǳ¦Â

 العملاء بيسر وسهولة من أي مكان؛

هي شبكة عالمية تتألف من العديد من الشبكات الأصغر التي تربط عشرات الملايين من أجهزة الكمبيوتر في أنحاء العالم 

 .من خلال البنى الأساسية للاتصالات

تج أن الإنترنت هي عبارة عن مجموعة من أجهزة الكمبيوتر المرتبطة ببعضها البعض ومنه ومن خلال التعاريف السابقة نستن

عن طريق شبكة عملاقة تضم العديد من الشبكات، وبإسقاط هذه التعاريف على البنوك نجد أن الانترنت البنكي عبارة عن 

، صفحة 2018كرغلي و بلوناس، (  قسميناستعمال الانترنت في تقديم مختلف الخدمات البنكية، ويستخدم الانترنت البنكي في

150(:

ويتعلق بأداء الخدمة البنكية من خلال شبكة الانترنت، من خلال ربط البنوك لحواسيبها على الشبكة : القسم الأول

الدولية، فيتمكن العميل من أي مكان وفي أي وقت من الدخول إلى الشبكة، ومن خلال استخدام رقم سري شخصي يمكنه 

¦�Ƣđ�¬ȂǸǈŭ¦Â�̈®ƾƄ¦�©ƢǗƢǌǼǳالدخول إلى حاسب البنك لتنفيذ تعليماته المصرفية وفقا للقواعد و 

يتعلق بالتجارة الالكترونية التي تمت عبر شبكة الانترنت بين بائع ومشتري، وكل من بنكي البائع : القسم الثاني

  .والمشتري لتسوية مبالغ الصفقة

  : كما يمكن تلخيص بعض الخدمات التي تقدمها الإنترنت عامة والبنوك خاصة بالجدول التالي

  الخدمات المتعددة التي تقدمها الإنترنت بالبنوك): 16(قمالجدول ر 

التعريف بالخدمةالخدمة

  البريد الالكتروني خدمة

Electronic

Mailing(E- mail)

تعتبر أهم الخدمات التي يقدمها الإنترنت كونه يتميز بالسرعة والتكلفة 

الأقل، حيث يتم من خلاله معظم المراسلات سواء على المستوى 

الداخلي أم مع العملاء، ويمتلك كل بنك عنوانا يمكن من خلاله الاتصال 

  .بالعملاء من جميع المناطق

خدمة الشبكة العنكبوتية 

  العالمية

World Wide Web

وهي الطريقة التي بواسطتها يمكن  webيطلق عليها أيضا خدمة الويب

ع العملاء للمعلومات المخزنة في أجهزة الكمبيوتر أن تكون متاحة لجمي

ونستطيع القول بأن خدمة الويب وسيلة من وسائل الترويج والدعاية 

  .والإعلان على المستوى المحلي والإقليمي والعالمي

  الخدمة

التعريف بالخدمة

وهي طريقة سريعة لنقل الملفات الكبيرة وتكون عادة ما بين أجهزة خدمة بروتوكول نقل الملفات
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File Trans Fer

Protocol

الكمبيوتر البعيدة والموجودة في شبكة مستخدم بروتوكول، حيث يسمح 

بالاتصال المؤقت بين حاسبين، وتسمح هذه الخدمة بجلب الملفات 

وتحويلها من حاسب إلى آخر عبر الشبكة العالمية، هذه الملفات عبارة عن 

�Ǟǫ¦ȂǷ�Ʈتقارير أ ȇƾŢ�Ŀ�ƨǷƾŬ¦�ǽǀđ�ÀƢǠƬǈȇ�ƢǷȂǸǟÂ�ƲǷ¦ǂƥ�Â¢�ª ȂŞ�Â

  . الانترنت

  خدمة الربط عن بعد

Telnet

تمكن المستخدم للشبكة من التنقل عبر مختلف الشبكات الجزئية المتصلة 

بالانترنت للحصول على معلومات معينة في مجال محدد كاستغلال 

ض البرامج أو القيام بحسابات الحواسيب ذات الطراز العالمي في تنفيذ بع

معقدة يصعب تنفيذها على الحواسيب الشخصية، شريطة معرفة عناوين 

الدخول إليها وشفرات الاستغلال، فعندما يتم الاتصال مع الحاسب 

المطلوب يستطيع المستعمل أن يهمل سائر أقسام الشبكة ويعمل وكأنه في 

ƻƚȇ�ƢǷÂ��Ǿƥ�ǲǐƬŭ¦�Ƥ ǇƢƸǴǳ�ƨȈƟƢĔ�ƨȈǧǂǗ�ƨǘŰ�ƢĔ¢�ƨǷƾŬ¦�ǽǀǿ�ȄǴǟ�ǀ

  ).غير بيانية(ذات واجهة نصية 

.)72-68، الصفحات 2016البطشة، (  من إعداد الباحثة بالاعتماد على:المصدر

يوضح الجدول أعلاه مجموعة من الخدمات المختلفة التي توفرها شبكة الانترنت، والتي تعد من أبرز الخدمات التي تقدمها 

الشبكة، ويمكن أن نجد خدمات أخرى باعتبار هذه الخدمات في تطور مستمر مثلها مثل أنواع تكنولوجيا المعلومات والاتصال 

  . الأخرى

  :الصيرفة عبر الانترنت.ب 

ȂǼƥ�Ƣǔȇ¢�ƢȀȈǸǈȇ�ǺǷ�½ƢǼǿÂ�ƨȈǧǂǐŭ¦�©ƢǷƾŬ¦�ŉƾǬƬǳ�ƪ½� تعرف ǻŗǻȏ¦�¿¦ƾƼƬǇ¦�ƢĔ¢�ȄǴǟ�ƢǷȂǸǟ�ƪ ǻŗǻȏ¦�Őǟ�ƨǧŚǐǳ¦

  .الويب

  :مواقع عرض الخدمات المصرفية عبر الانترنت.ج 

الانترنت إن التقسيم المعتمد من طرف لجنة بازل هو التمييز بين ثلاثة مواقع يتم من خلالها عرض الخدمات المصرفية عبر 

:ولكن هناك من أضاف موقعا رابعا نظرا لأن بعض المصارف تعتمده، ويمكن إدراج هذه المواقع فيما يلي

  مواقع عرض الخدمات المصرفية عبر الانترنت): 17(الجدول رقم

مميزاتهنوع الموقع

  الموقع المعلوماتي

على التعريف به، وكذا بالمنتجات المتاحة، يطلق عليه أيضا بالموقع الأمامي للمصرف نظرا لقدرته العالية 

تتمثل مهمته الأساسية في عرض وتسويق خدمات المصرف حيث يتميز بتدني المخاطر نتيجة لعدم تمكن 

  .الفاحص من الدخول إلى الشبكة الداخلية للمصرف

يمكّن هذا الموقع العميل من الاتصال ببنكه من خلال إمكانية بلوغ أنظمة المعلومات الداخلية للمصرف، الموقع الاتصالي أو 
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طلب كشف : لذا فانه ينطوي على مخاطر أعلى نسبيا من سابقه، ومن بين الخدمات التي يعرضهاالتفاعلي

  الخ...الحساب، طلب دفتر الشيكات، طلب قروض، طلب الحصول على بطاقة مصرفية،

التبادلي أو  الموقع

  التنفيذي

يحصل العميل من خلاله على كل ما يحتاجه من خدمات، ويسمح بتنفيذ العديد من العمليات نذكر 

التحويل من حساب إلى حساب، تسديد مختلف الفواتير، تعبئة البطاقات المصرفية المختلفة، إعطاء : منها

�ǆحيث نلاحظ أن العميل ين. أوامر بيع وشراء الأوراق المالية Ť�ƢĔȋ�̈°Ȃǘƻ�ǂưǯ¢�©ƢȈǴǸǟ�ǾǳȐƻ�ǺǷ�ǀǨ

  .الأرصدة النقدية للعميل والمصرف معا

موقع الخدمات 

  المصرفية المتقدمة

يفضله العديد من المصارف مقارنة بالمواقع السابقة باعتباره أكثر احتكاكا بالعميل، حيث يعرض العديد 

يم خدمات دراسة الجدوى الاقتصادية، توجيه تقديم مختلف الاستشارات اللازمة، تقد: من الخدمات أهمها

.العميل لفرص الاستثمار، مراقبة وتوجيه مشاريع العميل

ميهوب، أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على الأداء التجاري والمالي (من إعداد الباحثة بالاعتماد على :المصدر

.)79-78، الصفحات 2014، )أطروحة دكتوراه( -حالة نشاط البنك عن بعد-لفرنسية للمصارف ا

موقع المؤسسات البنكية على شبكة الانترنت يتصف بأنماط مختلفة، فمنها ما يتم من خلاله من خلال الجدول تبين أن

ǺǷ�ƨǼȈǠǷ�ƨƠǨƥ�ƨǏƢƻ�©ƢǷƾƻ�Ƣđ�µ ǂǠƫ�Ãǂƻ¢Â��ƨǷƾǬŭ¦�©ƢǷƾŬ¦�Ǧ ǴƬű�Ǻǟ�ÀȐǟȍ¦  المتعاملين وبعضها خاصة بجمع المعلومات

.الداخلة في استراتيجيات البنك،كما نجد منها الخاصة بتسيير الأنشطة المختلفة للبنك

 : جهاز الهاتف المحمول-3

�ȄǴǟ�ƪ Ť�Ŗǳ¦�ƨȇƾǬǼǳ¦�©ƢǬǧƾƬǳ¦�©ƢǯǂƷ�ƶǓȂƫ�ǲƟƢǇ°�¾ƢǇ°Ɯƥ�ƢēƢǷƾƻ�µ ǂǟ�Ŀ�¾ȂǸƄ¦�Ǧ ƫƢŮ¦�¿¦ƾƼƬǇƢƥ�½ȂǼƦǳ¦�©¢ƾƥ

:الحساب، وبعدها تم ربط الهاتف مع الانترنت خاصة بعد ظهور الجيل الجديد للهواتف النقالة، حيث تسمح هذه الخدمة بــــــ

ن حساب إلى حساب، القيام بعمليات الدفع التي تعد أكبر تحدي عرفته البنوك حيث لم معرفة الرصيد، تحويل السيولة النقدية م

تتمكن العديد من المؤسسات البنكية من إدراج هذه الخدمة في عملها البنكي، وتعتبر المصارف الألمانية أول من بادر بعرض هذه 

  . 2000الخدمة سنة 

:لال الهاتف المحمول حيث نوجزها بالنقاط التاليةتعددت الخدمات المصرفية التي يقدمها البنك من خ

الخدمات المصرفية التي يقدمها الهاتف المحمول.أ 

الاطلاع على : أتاح تطور أجهزة الهاتف المحمول واستخداماته تدريجيا بتقديم خدمات مصرفية لعملاء المصارف مثل

معاملة مالية، أو ملئ بيانات طلب قرض، حيث تعرف الرصيد، طلب كشف حساب أو دفتر شيكات، الإخطار بآثار ونتائج 

اصطلاحا إتاحة هذه الخدمات بالمحمول المصرفي، وتعني استخدام الهاتف المحمول كقناة لإجراء معاملات مصرفية مع البنك

.)2، صفحة 2014صندوق النقد العربي، (
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استخدام الهاتف المحمول في تخزين أو الاحتفاظ بقيم مالية صغيرة وتحويلها إلى آخرين للإيفاء ومن الخدمات الأخرى يتم 

بمتطلبات مالية، وتعرف هذه الخدمة بالدفع عبر أجهزة المحمول كما تعرف أيضا بالمحفظة المحمولة، وقد انتشرت هذه الخدمة 

بنى التحتية المتواضعة، والتي كان لها أثر مباشر أو غير مباشر في انتشار وبنماذج تطبيق مختلفة في دول العالم خاصة النامية وذات ال

المصارف وفروعها تلقائيا، وقد ساهم انتشار هذه الخدمة في تقديم خدمات مالية أساسية لكثير من الأفراد ممن لم يكن لهم أي 

.)3، صفحة 2014صندوق النقد العربي، ( اتصال بالقطاع المصرفي أو لم تتم تغطيتهم بالخدمات المصرفية

 :نماذج تطبيق نظام الدفع عبر الهاتف المحمول.ب 

:)9-8، الصفحات 2014صندوق النقد العربي، (: هناك العديد من النماذج نذكر أهمها كما يلي

يكون هذا النموذج مناسب في : نموذج إدارة نظام الدفع عن طريق الهاتف المحمول بواسطة المصارف فقط

نظام الدفع عن طريق حالة وجود قطاع مصرفي متحفظ من حيث إدارة المخاطر في بلد معين، حيث يميل القطاع المصرفي إلى إدارة 

ة، رغم أن إدارة النظام من قبل المصارف عادة ما يكون أكثر كلفة مقارنة لكونه يقع ضمن نطاق نظم الدفع القومي الهاتف المحمول

بإدارته من قبل شركات الهاتف المحمول، إلا أن الميزة الأساسية في هذه الحالة هي وجود فرص لتقديم خدمات مصرفية إضافية 

 لصاحب الحساب وربطه بالخدمات المصرفية الأخرى؛

تمتلك شركات : الهاتف المحمول بواسطة شركات الهاتف المحمول فقط نموذج إدارة نظام الدفع عن طريق

الهاتف المحمول الكثير من الخبرات في إدارة مكونات مثل هذا النظام حيث أن مستخدمي النظام هم بالأصل عملاء لهذه 

ǈƫ�Ŗǳ¦�ƨǰƦǌǳ¦Â��Ƣđ�ƨȈǷȂȇ�ƨǫȐǟ�ȄǴǟ�Ƕǿ� ȐǯȂǳƢƥ�» ǂǠȇ�ƢǷ�Â¢�ƨǷƾŬ¦�Ǟȇ±Ȃƫ�©ƢǰƦǋÂ��©Ƣǯǂǌǳ¦ تقبل أوامر العميل بالإيداع

والسحب والتحويل ومنظومتها هي الجزء المهم من البنية التحتية التي تديرها شركات المحمول، وبالتالي فإن كل هذه العوامل لها اثر 

  في تقديم خدمات النظام بتكلفة أقل مقارنة مع النموذج السابق خاصة عند تقديمه دون الاستعانة بشركات المحمول؛

 يعتمد هذا النموذج على الشراكة بين : ذج إدارة النظام بواسطة المصارف وشركات الهاتف المحمول معانمو

المصارف وشركات الهاتف المحمول من خلال الاستفادة من قدرات كل طرف وخبرته مع الأخذ بالاعتبار القوانين المنظمة لكل 

يداعات، بينما تكون شركة المحمول مسئولة عن إدارة الوكلاء منهما، ويكون المصرف هو المسئول عن فتح الحساب وتلقي الإ

.وتوفير البنية التحتية للنظام، وهو مناسب لبعض الدول التي تحصر قوانينها تلقي الإيداعات من قبل المصارف فقط

  :(Service bancaire par vidéophone)جهاز الهاتف المرئي -4

لقد أضافت المصارف الشاشة المرئية في الهاتف الأرضي في العديد من الدول المتقدمة منها أمريكا، فرنسا، السويد، فتعتمد 

تكنولوجيا الهاتف المرئي على الشاشات المرئية، الخطوط التلفونية ولوحة المفاتيح والبرامج التي تعتمد عليها في التشغيل لإجراء 

يمكن للعميل الحصول على العديد من الخدمات بالمنزل، المكتب أو أي مكان آخر تتوفر فيه التغطية العمليات المصرفية، حيث
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وغيرها من ...بالشبكة، ويتم الحصول على خدمات الاستعلام على الرصيد، عمليات الائتمان، تحويل الأموال، دفع الفواتير

، ويتوقع أن ترتفع درجة إقبال 1993الانجليزية والأمريكية سنة الخدمات، ولقد عرفت انتشارا واسعا بين المؤسسات المصرفية 

ميهوب، أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على الأداء التجاري والمالي للمصارف ( العملاء على هذه التقنية في الدول المتقدمة

.)70، صفحة 2014، )طروحة دكتوراهأ( -حالة نشاط البنك عن بعد-الفرنسية 

�¦ǀǿÂ��śǴǷƢǠƬŭ¦�ǺǷ�ĿƢǰǳ¦�¾ȂƦǬǳ¦�ǪǴƫ�Ń�ƢĔ¢�ȏ¤��ƨǟǂǇÂ�ƨǳȂȀǈƥ�©ƢǷƾŬ¦�ǺǷ�ƾȇƾǠǳ¦�ǂǧȂƫ�ȆƟǂŭ¦�Ǧ ƫƢŮ¦�Őǟ�ƨǧŚǐǳ¦�À¤

يا المعلومات والاتصالات على الأداء التجاري والمالي للمصارف ميهوب، أثر تكنولوج(يرجع إلى عدد كبير من العوامل نذكر أهمها 

:)71-70، الصفحات 2014، )أطروحة دكتوراه( -حالة نشاط البنك عن بعد-الفرنسية 

�©ƢȈƳȂǳȂǼǰƬǳ¦�ǽǀđ�ƨǏƢŬ¦�ǲȈǤǌƬǳ¦�¼ǂǗÂ�ƲǷ¦Őǳ¦�ƾȈǬǠƫ�ƨƳ°®

تفضيل العديد من المتعاملين تلقى الخدمات مباشرة من المصرف؛ 

 امن ظهورها مع بداية استخدام الشبكة الدولية الانترنت في مجالات التجارة والصيرفةتز.  

  :(Télévision Numérique bancaire)التلفزة الرقمية -5

تعد تكنولوجيا التلفزة الرقمية أو التلفزيون التفاعلي أحد أشكال التكنولوجيا التحكمية التي تستخدم في تقديم خدمات 

المنزل أو المكتب، حيث تعتمد على استخدام الأجهزة الالكترونية المشفرة المتصلة بأجهزة التلفزيون للقيام بتبادل للمتعاملين من 

حيث تم الربط بين جهاز التلفزيون 1995المعلومات مع المصرف، فلقد اعتمدت هذه الخدمة في العديد من المصارف سنة 

الصناعية، إذ أنه يمكن للعميل الدخول إلى حاسب المصرف من خلال رقم  والحاسب الآلي للعميل والمصرف من خلال الأقمار

�ǺǷ�ǲǯ�Ŀ�¦ŚƦǯ�ƢƳ¦Â°�ƪ ǧǂǟ�Ŗǳ¦�̈ǂǰƬƦŭ¦�©¦ȂǼǬǳ¦�ª ƾƷ¢�ǺǷ�̈ƢǼǬǳ¦�ǽǀǿ�ŐƬǠƫÂ��ƨƥȂǴǘŭ¦�©ƢȈǴǸǠǳ¦�ǀȈǨǼƫ�» ƾđ�Ǿǳ�ǾƸǼŻ�ÄǂǇ

ميهوب، أثر ( %40ما يقارب  2002ة بريطانيا، السويد، فرنسا حيث بلغ عدد المتعاملين المشتركين في هذه التقنية سن

أطروحة ( -حالة نشاط البنك عن بعد-تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على الأداء التجاري والمالي للمصارف الفرنسية 

.)76، صفحة 2014، )دكتوراه

�ƨƠǧ�ń¤�ƨǧƢǓȍƢƥ�©ȂȈƦǳ¦�©Ƣƥ°�ƨǏƢƻ� ȐǸǠǳ¦�ǺǷ�̈ŚƦǯ�ƨƦǈǻ�ń¤�Ƣđ¦Ȃإن إدخال المصارف لخدمات هذه التقنية ستفتح أب

�ǶĔȋ�ƨȈǸǫǂǳ¦�̈ǄǨǴƬǳ¦�ÀȂǴǔǨȇ�ǺǰǳÂ�ƨȈǳ¡�Ƥ Ǉ¦ȂƷ�ǶȀȇƾǳ�Ǻȇǀǳ¦�ƲǷ®�ǺǰŻ�Ǿǻ¢�ƢǸǯ��ǶŮ±ƢǼǷ�Ŀ�Ƥ Ǉ¦ȂƷ�ÀȂǰǴŻ�ȏ�Ǻȇǀǳ¦�śǴǷƢǠƬŭ¦

الاستعلام عن الرصيد، تحويل الأموال بين الحسابات، :أكثر ألفة معها ويعرفون تقنيتها، ومن بين الخدمات التي تعرضها هذه القناة

الحصول على معلومات خاصة بالخدمات المعروضة وكل ما يتعلق باستراتيجيات تقديمها، حساب تكاليف القروض العادية 

فواتير الخاصة والعقارية، مراقبة وضبط البطاقات من خلال تحديد سقف القرض على المكشوف المرتبط بالبطاقات المصرفية، دفع ال

حالة نشاط البنك عن -ميهوب، أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على الأداء التجاري والمالي للمصارف الفرنسية ( بالعملاء

.)76، صفحة 2014، )أطروحة دكتوراه( -بعد
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  الالكترونيةأنظمة وأدوات الدفع : نيالمطلب الثا

سندرس من خلال هذا المطلب مختلف أنظمة وأدوات الدفع الالكترونية المعتمدة من طرف المصارف في توفير خدمة الدفع 

الإلكترونية السابقة الذكر كما سنختار ما ) القنوات(الالكتروني، حيث تسمح هذه الأنظمة بتسوية العمليات المالية عبر الوسائط 

  .والمتوفر منها بالبنوك الجزائرية لبناء نموذج الدراسة يتماشى وطبيعة البحث

  أنظمة الدفع الالكترونية: الفرع الأول

هي عبارة عن جميع الأنظمة التي تستخدم في تسوية كل العمليات التي تمت عبر القنوات الالكترونية ومن بين تقسيمات 

 :أنظمة الدفع الالكترونية نعتمد ما يلي

 :الالكتروني الداخليةأنظمة التحويل -1

�°¦ƾǏ¤�¾Ȑƻ�ǺǷ��®ȂǬǼǳ¦�¿¦ƾƼƬǇ¦�ÀÂ®�ǶĔȂȇƾƥ� ƢǧȂǳƢƥ�½ȂǼƦǳ¦� ȐǸǠǳ�ƶǸǈƫ�Ŗǳ¦�ǲƟƢǇȂǳ¦�Ƕǿ¢�ǺǷ�¾¦ȂǷȋ¦�ǲȇȂŢ�ŐƬǠȇ

أمر بالتحويل من حساب المدين إلى حساب الدائن، وبعد أن كانت البنوك تقوم بعملية التحويل بناء على أمر مكتوب وموقع من 

-55، الصفحات 2009أبو فروة، ( بالإمكان إعطاء الأمر بشكل إلكتروني نظرا لظهور أنظمة آمنة لاستخدامهالعميل، أصبح 

56(.

  :وعموما تقسم أنظمة التحويل الالكتروني الداخلية كما يلي

الحوالات المالية خلال اليوم وبطريقة فورية، حيث النظام تسوية المدفوعات ودفع يتيح هذا: التحويلات التلغرافية.أ 

.)4، صفحة 2017العياطي و بن عزة، (  .يساهم هذا الأخير في تحريك الأموال بصورة سريعة ومؤكدة

تسوية الإجمالية قد حل هذا النظام مكان أوامر الدفع المصرفية، كما ظهر نظام ال: نظام غرفة المقاصة الآلية.ب 

بالوقت الحقيقي الذي تمت فيه خدمات مقاصة الدفع الإلكترونية للتسوية الإلكترونية في المدفوعات بين المصارف، وذلك ضمن 

نظام المدفوعات الإلكترونية للمقاصة وهو نظام إلكتروني للمقاصة ينطوي على عنصر اليقين ،حيث تتم المدفوعات في نفس اليوم 

، وعموما يستخدم هذا النظام لتحويل المبالغ إلى )147، صفحة 2007رفاعي العطار، ( و تأخير وبنفس قيمة اليومبدون إلغاء أ

.وغيرها...حسابات الأفراد خاصة دفع الرواتب، أقساط التأمين

 Trasfert الدفع الالكترونيأجهزة (تكنولوجيا التحويل الالكتروني للأموال عند نقاط البيع .ج 

Electronique de Fonds aux Points de ventes(TPE)(:

، 1988تعد كل من الولايات المتحدة الأمريكية وفرنسا كأول الدول التي اعتمدت هذه الخدمة  حيث بدأ انتشارها سنة 

وكان الهدف الأساسي من وراء تبني هذه الإستراتيجية هو العمل على توفير خدمات للعميل في العديد من الأماكن، إذ تعتبر هذه 
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حجم التعامل بالأوراق النقدية بالنسبة للمؤسسات، كما يترتب عليها تخفيض في الطريقة مريحة وآمنة وتساهم في خفض 

التكاليف بالإضافة إلى مساهمتها في الربط بين المصارف والمؤسسات من خلال استخدام بطاقة الدفع والطرفيات المتصلة بشبكات 

ميهوب، أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على الأداء التجاري والمالي للمصارف (الحاسب الالكتروني الخاص بالمصرف 

.)85، صفحة 2014، )أطروحة دكتوراه( -حالة نشاط البنك عن بعد-الفرنسية 

على القارئ فإذا كان العميل يحمل بطاقة ائتمان في أي محل يتوفر على جهاز الدفع الالكتروني عليه فقط أن يمرر البطاقة 

الإلكتروني الخاص ببطاقات الائتمان والموصول مباشرة مع الحاسوب المركزي للبنك المعني والذي بدوره يقوم بالتأكيد من كفاية 

الرصيد وخصم القيمة من الرصيد الخاص بالعميل بعد أن يدخل العميل رمزا أو رقما سريا خاصا به، والذي يعرف برقم التعريف 

.المتجر، حيث يقوم الحاسوب المركزي بعد ذلك بإضافة القيمة لرصيد حساب  PINالشخصي السري

ميهوب، أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات (وتنقسم أنظمة التحويل الالكتروني للأموال عند نقاط البيع إلى قسمين 

:)85، صفحة 2014، )أطروحة دكتوراه( -حالة نشاط البنك عن بعد-رنسية على الأداء التجاري والمالي للمصارف الف

أنظمة التحويل الالكتروني للأموال بالاتصال المباشر (On-line) : يتم من خلاله التحويل الكتروني للأموال

لخاصة بالتجار، بمعني أنه من خلال خصم مباشر للمبالغ المدفوعة من أرصدة العميل الموجودة لدى المصرف لصالح الحسابات ا

  .هناك اتصال مباشر بين الأجهزة والمصارف المتعاقد معها

  أنظمة التحويل الالكتروني بتخزين المعلومات)Off-Line :( تقوم هذه الأنظمة بتخزين المعلومات الخاصة

�¾Ȑƻ�ǺǷ�Ǯ ǳ̄Â��ƾǠƥ�ƢǸȈǧ�ƢŮƢǇ°¤�ǶƬȈǳ� ȐǸǠǳ¦�Ƣđ�¿ȂǬȇ�Ŗǳ¦� ¦ǂǌǳ¦Â�ǞȈƦǳ¦�ƨȈǴǸǠƥ الطرفيات المتصلة بشبكات الحاسب لدى

المصارف وباستخدام نظام التحويل الالكتروني للبيانات، وتساهم تكنولوجيا هذا النظام في ظل الإجراءات الرقابية والوقائية 

 .بالتحقق من كفاية وصحة أرصدة العملاء والبطاقات المستخدمة

لمصرف الواحد، حيث يمكن العميل من السحب والإيداع يعمل عل الربط بين شبكة ا: نظام السويتش الالكتروني.د 

، 2017العياطي و بن عزة، (والتحويل في أي فرع من فروع المصرف، وهو نظام مشفر على درجة عالية من الحماية والأمان

 .وبين المصارف فيما بينها حيث يساهم في تبادل الرسائل الالكترونية بين العميل والمصرف )5صفحة 

 :أنظمة التحويل الالكتروني للمدفوعات الدولية-2

 :يستخدم هذا النوع من الأنظمة في تسوية المعاملات المالية الالكترونية الدولية حيث نميز منها نظاميين

نظاما دوليا، هذه الأنظمة  15هو نظام معتمد من طرف الدول الأوربية ويشمل : نظام تحويل الأموال في أوربا.أ 

ألف مشارك من مؤسسات  30مربوطة بواسطة إجراءات عامة وأرضية موحدة لمعالجة الدفعات ذات المبالغ الكبيرة، وذلك عبر 
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ميهوب، أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على ( مختلفة في أوربا حيث يهدف إلى تسهيل المعاملات المالية بين الدول الأوربية

.)86، صفحة 2014، )أطروحة دكتوراه( -حالة نشاط البنك عن بعد-الأداء التجاري والمالي للمصارف الفرنسية 

حظيت بمكانة كبيرة في سجلت شبكة سويفت تطورات متتالية حيث ": SWIFT" نظام الدفع الدولي سويفت.ب 

:)2013زروني و حنك، (العلاقات الدولية، وهذه أهم النقاط الضرورية الواجب التعرف عليها فيما يخص هذا النظام

تضمن تسيير العمليات بأجهزة الإعلام الآلي للشبكة باتصالات خاصة، وأصبحت  SWIFTمن الناحية التقنية.ن 

  ركزيا يواكب ويدعم تطور أنشطة السوق من خلال توفير حاجة ضرورية وهي الاتصالات؛ممثلا م

من أجل تعويض التلكس لأنه لم يكن آمنا وسريعا  1977شبكة سويفت هي شبكة مابين البنوك، أنشأت سنة .س 

 الخ؛...عمليات على العملات،تحويلات من حساب إلى حساب، :بما فيه الكفاية، وهي تقدم مجموعة من الخدمات المتنوعة مثل

الأمر بالشراء والبيع، تأكيد تنفيذ : في هذه الشبكة بدأ المساهمون بتبادل رسائل موحدة منسوبة إلى عمليات مالية.ع 

 الخ؛...العملية، تعليمات التسوية، التسليم، الأمر بالدفع

ن المتعاملين يستطيع نفي وجود أول مهمة للشبكة هي أن تضمن عدم هجر معاملة التبادل بمعنى أنه لا أحد م.ف 

صفقة قد تمت، فسويفت بمثابة فعل توثيقي في مجموع المعاملات المنجزة مهما كان المبلغ وهذا لحماية المساهمين، فان قام بنك 

 .بدفع مبلغ لبنك آخر فالبنك الدافع يطالب بضمان استلام لهذا الدفع

  :أنظمة الدفع عبر الانترنت-3

أدوات الدفع الالكتروني عبر الانترنت سواء باستخدام البطاقات أو النقود الالكترونية أو  هي أنظمة تتيح استخدام

الشيكات الالكترونية، ويعتبر أهم داعم لنجاح وانتشار هذه الأخيرة هو التطور الذي تشهده التجارة الالكترونية ومن أشهرها 

.)5، صفحة 2017العياطي و بن عزة، ( )SET.secure Electronic Transaction(نظام 

  أدوات ووسائل الدفع الالكترونية : الفرع الثاني

 ):المصرفية(البطاقات البنكية -1

يطلق على هذه البطاقات مجموعة من الأسماء كالبطاقات المصرفية، بطاقات الصراف الآلي، أو بطاقات العملاء أو 

حيث يتم في معظم الأحيان ربط بطاقة الدفع الكترونيا بحساب أو حسابات تابعة لحامل البطاقة حيث قد البطاقات النقدية 

 تكون هذه الحسابات حسابات إيداع أو حسابات قرض أو حسابات ائتمان وتعد البطاقة وسيلة لإثبات حامل البطاقة

(Wonglimpiyara, 2005, p. 24).
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تعرف أيضا باسم النقود البلاستيكية حيث تمكن هذه البطاقات حاملها من الحصول على النقود عن طريق آلات 

فحات ، الص2008غنيم، التسويق والتجارة الإلكترونية، ( الصراف الآلي ونستطيع التمييز بينها في ثلاث أنواع رئيسية وهي

243-244(:

تعرف هذه البطاقة أيضا ببطاقة الصرف الشهري نظرا لأنه يجب على العميل أن يقوم : بطاقات الصرف البنكي.أ 

 .بالسداد بالكامل خلال نفس الشهر الذي يتم فيه السحب

ت جارية تعتمد هذه البطاقات أساسا على وجود أرصدة فعلية للعميل لدى البنك في شكل حسابا: بطاقات الدفع.ب 

يمكن الاعتماد عليها لمقابلة مسحوباته المتوقعة، وتحقق هذه البطاقات لحاملها الوقت والجهد، كما تعتبر أيضا مصدرا لزيادة 

 .إيرادات البنك

وتعد . تصدر البنوك هذه البطاقة في حدود مبالغ معينة ومن أمثلتها بطاقة الفيزا والماستر كارد: البطاقات الائتمانية.ج 

ت الائتمانية واحدة من أبسط تقنيات التسهيل التي توفرها البنوك، حيث أصبح الطلب على مثل هذه البطاقات في الوقت البطاقا

 .(Sainul Abdeen & Mohamed Haniffa, 2018, p. 20) الحالي متزايدا نظرا لسلامتها وسهولة استعمالها

، حيث تشبه البطاقة الذكية النقود الورقية وذلك من حيث بالبطاقات الذكيةالبطاقات تسمى  كما يوجد نوع آخر من

�ǆ ǯƾǻȂŭ¦�ƨǫƢǘƥ�ŐƬǠƫÂ��©ȐǷƢǠƬǳ¦Â�©ƢǬǨǐǳ¦�Ƥ ǬǠƬǳ�¿Ƣǜǻ�ƾƳȂȇ�ȏ�ƢǸǯ��ƨǏƢǬǷ�Â¢�ƨȈƟƢĔ�ƨȇȂǈƫ�Ƣđ�ǲǸǠǳ¦�ȄǔƬǬŠ�ƾƳȂȇ�ȏ�Ǿǻ¢

¢�ǺǰŻ�Ǿǻ¢�Ǻǟ�Ȑǔǧ��®ȂǬǼǴǳ�Ȑȇƾƥ�ƾǠƫ�ƢĔ: لمزايا من أهمهامن بين أحدث وسائل الدفع العالمية حيث تتمتع بالعديد من ا

، الصفحات 2008غنيم، التسويق والتجارة الإلكترونية، ( استخدامها كبطاقة ائتمانية أو بطاقة خصم فوري وفقا لرغبة العميل

245-246(.

 :الشيكات الالكترونية -2

الالكترونية المكافئ الإلكتروني للشيكات الورقية التقليدية، والشيك الإلكتروني هو رسالة إلكترونية موثقة  تعتبر الشيكات

ومؤمنة يرسلها مصدر الشيك إلى مستلم الشيك ليعتمده ويقدمه للمصرف الذي يعمل عبر الإنترنت ليقوم المصرف بتحويل قيمة 

يقوم بإلغاء الشيك وإعادته إلكترونيا إلى مستلم الشيك ليكون دليلا على أنه  الشيك المالية إلى حساب حامل الشيك، وبعد ذلك

.)93، صفحة 2014زيدات، صادق، و شفان نوزت، ( قد صرف

Ǉ¦�ȄǴǟ�ǲǸƬǌȇ�ƨȈǻÂŗǰǳȍ¦�½ȂǰǐǴǳ�ƢǷƢǜǻ�ƨȈǳƢŭ¦�©ƢǷƾŬ¦�ƢȈƳȂǳȂǼǰƫ�®ƢŢ¦�°ȂǗ�ȆǓƢŭ¦�ÀǂǬǳ¦�ƨȇƢĔ�ǞǷÂ تخدام

التوقيعات المشفرة ضد الاحتيال، في حين أن النظام المالي الحالي لم يتمكن من إجراء تعديلات كبيرة للاستجابة لمثل هذا الانتقال، 

  .(Dorin, 2021, p. 1) ومع ذلك يبقى الانتقال إلى الصكوك الإلكترونية أمرا مفيدا على المدى البعيد

إحدى أشكال الدفع الذي يتم إجراؤه  e-check ويعد الشيك الالكتروني أو الصك الإلكتروني  أو ما يرمز إليه ب 

عبر الإنترنت أو شبكة بيانات أخرى تم صميمه ليؤدي نفس وظيفة الصك الورقي التقليدي، و يتم استخدام الصك الإلكتروني 



انعكاسات استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال على الأداء التسویقي :الفصل الثالث
بالمؤسسات البنكیة

133

المصادقة، : ة إلى أنه يتضمن مميزات أكثر أمانا من الصكوك الورقية العادية منهاإضاف. بإجراءات أقل باعتباره نسخة إلكترونية

  .(David, Bert, Eugène, stig, & Adri, 1989, pp. 294-301) الإمضاء الرقمي وخاصية التشفير

 ): الرقمية/ النقود الالكترونية(-3

هي أي عملة أو أموال أو أي نوع من ) الأموال الرقمية أو الأموال الإلكترونية أو العملة الإلكترونية(العملة الرقمية 

�̧¦Ȃǻ¢�ǲǸǌƫ��ƨǏƢƻ�ƪ ǻŗǻȍ¦�Őǟ�ǂƫȂȈƦǸǰǴǳ�ƨȈǸǫǂǳ¦�ƨǸǜǻȋ¦�Ŀ�ƢŮ¦ƾƦƬǇ¦�Â¢�ƢȀǼȇǄţ�Â¢�Ƣē°¦®¤�ǶƬȇ�¾¦ȂǷ¢�ǲǰǋ�ȄǴǟ�¾ȂǏȋ¦

تراضية والعملة الرقمية للبنك المركزي، يمكن تسجيل العملة الرقمية في قاعدة بيانات العملات الرقمية العملات المشفرة والعملة الاف

للتوزيع عبر الإنترنت أو في بيانات حاسوب الكتروني مركزي تملكه شركة أو مصرف أو في ملفات رقمية أو في بطاقات القيمة 

  .(AL-laham, Abdallat, & Al-tarawah, 2009, p. 340) المخزنة

يعتبر النقد الرقمي من الأمثلة على العملة الرقمية حيث يتم تخزينه إلكترونيا ويمكن استخدامه لتنفيذ عمليات الدفع 

م في إلكترونيا عبر الإنترنت، إن عملية الحسابات للنقد الرقمي شبيهة بحسابات البنوك التقليدية، حيث يقوم العملاء بإيداع نقوده

�ǺǷÂ��ƪ ǻŗǻȍ¦�Őǟ�ƢȀƬǘǇ¦Ȃƥ� ¦ǂǌǳ¦�Â¢�ǲȇȂƸƬǳ¦�©ƢȈǴǸǟ� ¦ǂƳȍ�ƾǠƥ�ƢǸȈǧ�ƢȀǷ¦ƾƼƬǇ¦�ǺǷ�¦ȂǼǰǸƬȇ�ŕƷ�ƨȈǸǫǂǳ¦�ƨȇƾǬǼǳ¦�ǶēƢƥƢǈƷ

حيث تمكن العديد من الشركات والأفراد والمؤسسات  -cach technology  eالشركات التي تقدم حلول للنقد الرقمي شركة

، 2008الطيطي، ( الية والتحويلات بطريقة سهلة وآمنة وعبر مختلف أنحاء العالم وبطرق منوعةمن تنفيذ مختلف العمليات الم

  .)139-138الصفحات 

  الآثار السلبية الناجمة عن استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في العمل البنكي: المطلب الثالث

عامة حول أهم المخاطر الناجمة عن استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في العمل نظرة : الفرع الأول

  البنكي

أثبت الواقع أن احتياجات عملاء البنوك في تزايد مستمر إلا أننا قد نلاحظ عدم الاستجابة أو لعدم المسايرة بين واقع 

إذ وجب تسليط الضوء على هذه النقطة كون أن معظم  هذه الاحتياجات وبين القوانين والتشريعات المنظمة للعمل البنكي،

�ǂǸƬǈǷ�ƾȇ¦Ǆƫ�Ŀ�ƨȈǰǼƦǳ¦�©ƢǫƢǘƦǳ¦�ȂǷƾƼƬǈǸǧ��©ƢǷƾƻ�ǺǷ�½ȂǼƦǳ¦�ǾǷƾǬƫ�ƾȇƾƳ�ǲǯ�ȄǴǟ� ȐǸǠǳ¦�ƪ ǧƢē�ń¤�Śǌƫ�©ƢȈƟƢǐƷȍ¦

حتى تستطيع  ومستخدمو الإنترنت للتعامل مع البنوك يتزايدون أيضا، الأمر الذي يستوجب من البنوك أن تبقى في تطور دائم

أبو ( إشباع حاجيات عملائها، إلا أن ذلك قد يصطدم بحقائق غير قادرة على حكم ما أفرزه التطور التكنولوجي من مستجدات

.)119، صفحة 2009فروة، 

  : يمكن تلخيص أهم المخاطر في الجدول التالي
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الناجمة عن استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في العمل البنكيأهم المخاطر ):18(الجدول رقم 

الآثار السلبية الناجمة عنهانوع المخاطر

مخاطر 

  التشغيل

عدم التأمين 

  الكافي للنظم

�ȄǴǟ�» ǂǠƬǳ¦�» ƾđ�Ǯ ǼƦǳ¦�©ƢƥƢǈƷ�ǶǜǼǳ�ǎ ƻǂŭ¦�Śǣ�¼¦ŗƻȏ¦�ƨȈǻƢǰǷ¤�ǺǷ�ƘǌǼƫ

وأحيانا لسرقة أرقام البطاقات الائتمانية المعلومات الخاصة بالعملاء واستغلالها 

��©¦ ¦ǂƳ¤�ǂǧ¦Ȃƫ�¿ǄǴƬǈȇ�ƢŠ�Ǿƥ�śǴǷƢǠǳ¦�Â¢�Ǯ ǼƦǳ¦�«°Ƣƻ�ǺǷ�Ǯ ǳ̄�Ļ� ¦ȂǇ�Ƕđ�ƨǏƢŬ¦

  .كافية لكشف وإعاقة ذلك الاختراق

عدم ملائمة 

تصميم النظم أو 

إنجاز العمل أو 

  أعمال الصيانة

ƢƦǴǘƬǷ�ƨȀƳ¦Ȃŭ�Ƣē ƢǨǯ�¿ƾǟ�Â¢�ǶǜǼǳ¦�¼ƢǨƻ¤�ǺǷ�ƘǌǼƫÂ ت المستخدمين وعدم

السرعة في حل هذه المشاكل وصيانة النظم وخاصة إذا زاد الاعتماد على مصادر 

  .خارج البنوك لتقديم الدعم الفني بشأن البنية الأساسية اللازمة

إساءة 

الاستخدام من 

  قبل العملاء

ويرد ذلك نتيجة عدم إحاطة العملاء بإجراءات التأمين الوقائية أو بسماحهم 

لعناصر إجرامية بالدخول إلى حسابات عملاء آخرين أو القيام بعمليات غسيل 

�śǷƘƬǳ¦�©¦ ¦ǂƳ¤�¸ƢƦƫ¤�¿ƾǠƥ�ǶȀǷƢȈǫ�Â¢�ƨȈǐƼǌǳ¦�ǶēƢǷȂǴǠǷ�¿¦ƾƼƬǇƢƥ�¾¦ȂǷȋ¦

  .الواجبة

الآثار السلبية الناجمة عنهانوع المخاطر

مخاطر 

  السمعة

البنك، والذي قد ينشأ في عدم توفر وسائل تنشأ مخاطر السمعة في حالة توافر رأي عام سلبي تجاه 

�¼¦ŗƻȏ¦�©ƢȈǴǸǟ�ǒ Ǡƥ�̧ȂǫÂ�Â¢�ǾƟȐǸǠƥ�ƨǏƢŬ¦Â�Ǯ ǼƦǳ¦�Ƣđ�ǚǨƬŹ�Ŗǳ¦�©ƢǻƢȈƦǴǳ�̈ƾǯƚŭ¦Â�ƨȈǧƢǰǳ¦�ƨȇƢǸū¦

لنظم البنك الإلكترونية واقتحامها من قبل بعض الغرباء أو العاملين في البنك ذاته، وهذا ينشأ عنه وجود 

لك الناحية مما يؤثر تأثيرا كبيرا على سمعة البنك وعلى نشاطه مما يؤثر على عدد سمعة سيئة للبنك من ت

  .العملاء لدى هذا البنك ويخفض نشاط البنك إلى أقصى حد مما يقلل من الأرباح

المخاطر 

  القانونية

كافحة تقع هذه المخاطر في حالة انتهاك القوانين أو القواعد أو الضوابط المقررة خاصة تلك المتعلقة بم

عمليات غسيل الأموال، أو نتيجة عدم التحديد الواضح للحقوق والالتزامات القانونية الناتجة عن 

العمليات المصرفية الإلكترونية ومن ذلك عدم وضوح مدى توافر قواعد لحماية المستهلكين في بعض 

  .لوساطة الإلكترونيةالدول أو لعدم المعرفة القانونية لبعض الاتفاقيات المبرمة باستخدام وسائل ا

المخاطر 

  الأخرى

يرتبط أداء العمليات المصرفية الإلكترونية بالمخاطر الخاصة بالعمليات المصرفية التقليدية، ومنها مخاطر 

�ƨȇƾȈǴǬƫ�Śǣ�©¦ȂǼǫ�¿¦ƾƼƬǇ¦�ÀƢǧ�¾Ƣưŭ¦�ǲȈƦǇ�ȄǴǠǧ��ƢēƾƷ�̈®Ƣȇ±�¾ƢǸƬƷ¦�ǞǷ�¼Ȃǈǳ¦�ǂǗƢűÂ�ƨǳȂȈǈǳ¦

ǶēƢǷ¦ǄƬǳ¦�®¦ƾǇ�Ŀ� ȐǸǠǳ¦�ǒللاتصال بالعملاء قد يزيد من اح Ǡƥ�¼ƢǨƻ¤�©ȏƢǸƬ.

.)23-29، الصفحات 2006الجنبيهي و الجنبيهي، (من إعداد الطالبة بالاعتماد على : المصدر
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والاتصال، حيث يجب من خلال الجدول تبين أنه يوجد العديد من المخاطر الناجمة عن استخدام تكنولوجيا المعلومات 

على كل مؤسسة بنكية الوقوف عندها أولا لمحاولة تداركها من جهة للحفاظ على أمنها المعلوماتي ومن جهة أخرى لتحسين 

  .سمعتها واستقطاب عدد أكبر من العملاء

  أخطار الاستخدام غير الأمثل لبطاقات الدفع الالكترونية: الفرع الثاني

نجد أن معظم الدول تعتبر بعض الأخطاء السابقة الذكر وغيرها من الأخطاء جرائم وجب  وبالرجوع إلى بعض التشريعات

بعض الجرائم المتعلقة باستخدام العقاب عليها، حيث يختلف العقاب حسب تشريع كل دولة ، والجدول الموالي يوضح بصورة عامة

  :بطاقات الدفع الالكترونية 

  باستخدام بطاقات الدفع الالكترونية بعض الجرائم المتعلقة): 19(الجدول رقم 

نوع 

  الخطر
  أنواعه

الجرائم 

المرتكبة 

من 

الحامل 

الشرعي 

للبطاقة 

جرائم (

  )العميل

حيث ميز في هذه الحالة بين حالتين، الأولى أن يقوم الحامل الشرعي :إساءة استعمال بطاقة الوفاء

نك المصدر للبطاقة، أما الحالة الثانية هو للبطاقة بشراء منتجات تتجاوز قيمتها المبلغ الذي يضمنه الب

أن يقوم العميل بشراء منتجات لا تتجاوز قيمتها المبلغ الذي يضمنه البنك ولكن تتجاوز الرصيد 

الموجود في حسابه، وفي كلتا الحالتين ذهب جانب إلى أنه في كلتا الحالتين يمكن أن يوصف فعل 

  .منقولاالعميل سرقة لأن حامل البطاقة اختلس مالا 

يذهب جانب أن الفعل يعتبر سرقة أو شروع في السرقة، : استخدام بطاقة الكترونية منتهية الصلاحية

غير أن الشروع في السرقة لا يمكن إسناده للمتهم طالما أودع في حسابه رصيدا كافيا ولكن يتحقق 

  .كرها ودون رضاه  عندما يتم اختلاس أموال الغير أي أموال البنك المودعة في الموزع الآلي

يذهب جانب إلى اعتبار السلوك الصادر عن حامل البطاقة مكونا : استخدام بطاقة الكترونية ملغاة

لجريمة نصب على أساس أن مجرد تقديم البطاقة سيهدف إلى الإقناع بوجود ائتمان وهمي لا وجود له  

  .مانفي الواقع خاصة وأن إلغاء البطاقة تخلع عنها قيمتها كأداة ائت

إن البنك الذي يقوم بإصدار بطاقة ضمان الوفاء بالشيكات : إساءة استخدام بطاقة ضمان الشيكات

التي يصدرها حامل البطاقة تضمن له الوفاء بقيمة هذه الصكوك في حدود سقف معين، فهي تشبه في 

للتاجر الذي  ذلك بطاقات الائتمان وتكون الجريمة في هذه الحالة حينما يقوم الجاني بإصدار صك

اشترى منه السلعة أو الخدمة بقيمة تتجاوز الذي يضمنه البنك المصدر لهذه البطاقة، كما تقوم الجريمة 

في هذا الفرض عندما يقوم حامل البطاقة بإصدار صك مسحوب على البنك بقيمة أعلى من تلك 

  .ويجب مساءلته جنائيا التي يضمنها البنك، وفي هذين الفرضين يكون فعل حامل البطاقة غير مشروع

وتقوم الجريمة هنا حين يقوم الجاني : إساءة استخدام بطاقة السحب الالكترونية من الصراف الآلي

باستخدام بطاقته الالكترونية في سحب أوراق البنكنوت من مراكز التوزيع الآلي للنقود بمبلغ يزيد عن 

ذلك لأن أجهزة التوزيع والصراف الآلي للنقود رصيده في البنك أو بمبلغ يتجاوز السقف المسموح به، 

غير مرتبطة بحسابات العملاء، الأمر الذي يجعل من المتعذر التحقق من وجود رصيد كافي في حساب 
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  .العميل من عدمه

نوع 

  الخطر

أنواعه

الجرائم 

المرتكبة 

من غير 

حامل 

  البطاقة

ƢĔ¦ƾǬǨƥ�ǢǴƦǷ�ƨǫƢǘƥ�¾ƢǸǠƬǇ¦ : باتفاق بين الحامل الشرعي للبطاقة مع حيث قد تتحقق هذه الحالة

تاجر معين على أن يقوم الأخير بإخطار البنك بفواتير المبيعات بمبالغ كبيرة إلى الحامل الشرعي، 

وبالمقابل يدعي حامل البطاقة الشرعي أن بطاقته سرقت وأنه لم يقم بشراء أي شيء من هذه المبيعات 

البنك، حيث ذهب جانب من الفقه اعتبار العملية  من أجل أن تكون مسؤولية الوفاء على عاتق

جريمة نصب، كما يمكن أن تقع هذه الصورة من الحامل الشرعي للبطاقة بمفرده، حينما يقوم بتبليغ 

ثم يستخدم البطاقة لدى -المعارضة لدى البنك-البنك بفقدان أو سرقة البطاقة وهو ما يطلق عليه فقها

ة يدوية خشية من اكتشاف أمره عن طريق الآلات الحديثة التي التجار الذين يستخدمون آلة طباع

�À¢�ń¤�ǾǬǨǳ¦�Ƥ ǿǀȇ�ǾǼǷÂ�ƢĔ¦ƾǬǧ�Â¢�ƢȀƬǫǂǈƥ�ǢǴƦǷ�ƨǫƢǘƦǳ¦�À¢�ƶǔƬȇÂ�Ǯ ǼƦǳ¦�Ŀ�©ƢǫƢǘƦǳ¦�ǄǯǂŠ�ǲǐƬƫ

  .الحامل الشرعي للبطاقة يسأل عن جريمة النصب

الجاني باختلاس بطاقة الكترونية تعود من المسلم به أن قيام  :أخذ بطاقة تعود للغير بقصد استعمالها

ملكيتها لشخص آخر بنية تملكها يعد سرقة لتوافر أركان السرقة المتمثلة بفعل الاختلاس المكون للركن 

المادي، إضافة لتوافر القصد الجرمي العام مع القصد الجرمي الخاص وهو نية التملك، حتى ولو كان 

  .الأخير ليس من متطلبات قيام جريمة السرقةالجاني يجهل الرقم السري للبطاقة لأن 

لقد اختلف الفقه والقضاء في تحديد التكييف القانوني لجريمة إساءة : استعمال بطاقة مسروقة أو مفقودة

  .استعمال البطاقة من قبل الغير ما بين جريمة النصب والاحتيال أو الشروع فيها أو جريمة السرقة

.)101-94، الصفحات 2011الشكري، (لاعتماد على من إعداد الطالبة با :المصدر

يوضح الجدول أهم المخاطر التي قد تنجم من الاستخدام غير القانوني للبطاقات الالكترونية، إلا انه يبقى للعميل دور في 

فظ المعلومات حول معاملاته المصرفية، الإبلاغ عن أي مشكل الحفاظ على معلوماته كتغيير كلمة المرور الخاصة به بانتظام، ح

,musa)بشكل فوري، عدم فتح نوافذ أخرى في نفس الوقت الذي يقوم فيه بإجراء المعاملات المصرفية عبر الانترنت 2004,

pp. 68-69) . لمختلف الأخطار السابقة الذكروغيرها من الاحتياطات التي تؤمن له التعرض.  

) المؤشرات المالية(انعكاس استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال على الأداء التسويقي : المبحث الثاني

   بالمؤسسات البنكية

من خلال هذا المبحث سنحاول تسليط الضوء على انعكاس استخدام مختلف القنوات الالكترونية وبعض أنظمة وأدوات 

تكنولوجيا المعلومات والاتصال على الأبعاد المالية للأداء التسويقي  حيث سنحاول إيجاد الأثر نظريا قبل إسقاطه على البنوك 

الجزائرية في الجزء التطبيقي كما حاولنا من خلال هذا المبحث البحث عن النموذج الأقرب للدراسة من بين أهم النماذج التي 

  .مات والاتصال على الأداء البنكيدرست اثر تكنولوجيا المعلو 
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  أهم نماذج دراسة أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصال على الأداء بالمؤسسات البنكية: المطلب الأول

لقد استخدم الباحثين العديد من النماذج لدراسة أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال على الأداء بصفة عامة 

  :نذكر منها والأداء المصرفي بصفة خاصة

  النموذج السببي: الفرع الأول

يقصد به دراسة العلاقة السببية بين تكنولوجيا المعلومات والاتصال والأداء المصرفي، دون التطرق للعوامل التي يمكن أن 

وب، أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على الأداء ميه(تؤثر على الأداء بعد استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات 

، ويمكن توضيح )48، صفحة 2014، )أطروحة دكتوراه( -حالة نشاط البنك عن بعد- التجاري والمالي للمصارف الفرنسية 

  :مختلف نظريات هذا المدخل كما يلي

الأداء بالمؤسسات البنكية  وفق النموذج دراسة أثر تكنولوجيا المعلومات و الاتصال على ): 20(الجدول رقم

  السببي

  البيان  نوع النظرية

النظرية 

الاقتصادية 

  للإنتاج

يعني أن زيادة الاستثمار في تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في المصارف بوحدة واحدة سوف يؤدي إلى زيادة الربحية مع الأخذ 

تكنولوجيا المعلومات كمدخل من المداخل المفسرة للتغيرات التي تحدث في بعين الاعتبار تكاليف الاستثمار، حيث تعتبر 

�ƢȈƳȂǳȂǼǰƫ�ǂƯ¢�¾ȂƷ�ǖǇÂȋ¦�¼ǂǌǴǳ�ňƢǘȇŐǳ¦�Ǯ 2001سنة " ترزي"المخرجات، حيث توصل  ǼƦǳ¦�ȄǴǟ�Ƣđ�¿Ƣǫ�ƨǇ¦°®�Ŀ

ولوجيا المعلومات والاتصالات وأداء المعلومات والاتصال على الأداء من ناحية الإنتاجية والربحية إلى أن طبيعة العلاقة بين تكن

تعتمد على نوع الاستثمار في تكنولوجيا المعلومات من حيث سهولة التقليد وطبيعة ) من حيث الإنتاجية والربحية(المؤسسات 

  .المنافسة والصناعة

النظرية 

الاقتصادية 

للمعلومات 

  والقرارات

على الأداء من خلال أبعاد مختلفة بإدراج متغيرات وسيطية كالموارد  تدرس هذه النظرية أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات

المالية، البنية التحتية، ويعتمد في تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على استخدامها كالصراف الآلي، أنظمة التحويل الالكتروني 

، ويقوم التحليل من خلال هذه النظرية ليس فقط وغيرها، كما يدرس الأداء على أبعاد مختلفة كالبعد المالي، التجاري، الوظيفي

  .من وجهة نظر المصرف وإنما من وجهات نظر أخرى كالمتعاملين

نظرية الميزة 

  التنافسية

أساس هذه النظرية هو وصول نتائج الاستثمار في تكنولوجيا المعلومات والاتصالات إلى تحقيق ميزة تنافسية، ومن بين الدراسات 

أساسها هو تبني تكنولوجيا المعلومات  �ƨǼǇ�Ä°Ȃū¦�°®ƢǬǳ¦�ƾƦǟ�ŁƢǧ�Ƣđ�¿Ƣǫ�Ŗǳ¦�ƨǇ¦°ƾǳ¦�¾ƢĐ¦�¦2004التي أجريت في هذ

في الميزة  1982والاتصال كأساس تنافسي لمواجهة القوى التنافسية المختلفة الواردة في النموذج الذي توصل إليه بورتر سنة 

ر ذو دلالة إحصائية لكل من استراتيجيات تكنولوجيا المعلومات التنافسية حيث توصل من خلال دراسته إلى وجود أث

  . والاتصالات على كل صنف من القوى التنافسية
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البياننوع النظرية

نظرية 

المسايرة 

الإستراتيجية

�Ãƾŭ¦�Ŀ�Ǯ ǳ̄�®ƾŹÂ�» °Ƣǐŭ¦�©ƢȈƴȈƫ¦ŗǇ¤�ǞǷ�©ȏƢǐƫȏ¦Â�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ƢȈƳȂǳȂǼǰƫ�©ƢȈƴȈƫ¦ŗǇ¤�Ǫǧ¦Ȃƫ�Ƣđ�řǠǻ

الطويل، ويعني به إحداث تناغم بين إستراتيجية تكنولوجيا المعلومات وإستراتيجية المؤسسة، ومن بين الدراسات 

 ,Rivardمن طرف كل من  2004نة التي تبنت نظرية التوافق الإستراتيجي الدراسة التي تمت س

Raymond, Bergeron إستراتيجية المؤسسة، : حيث تم تحديد التوافق في المتغيرات الأربعة التالية

متغيرات  4إستراتيجية نظم المعلومات، بنية المؤسسة، بنية نظم المعلومات، وتوصلوا إلى أن تحقيق التوافق في 

  .يساهم في تحسين الأداء

نظرية 

  لكالمسته

�ÀƢǰǼǈȇǂƥ�Ƣđ�¿Ƣǫ�ƨǇ¦°®�©°Ƣǋ¢�Ʈ ȈƷ��Ǯ ǴȀƬǈŭ¦�ȄǴǟ�©ȏƢǐƫȏ¦Â�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ƢȈƳȂǳȂǼǰƫ�ǂƯ¢�ƨǇ¦°®�Ƣđ�ƾǐǬȇ

  .إلى أن المستهلكين حققوا أرباح صافية في الخدمات المالية نتيجة لاستخدامهم لأجهزة الكمبيوتر

ميهوب، أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على الأداء التجاري والمالي (من إعداد الباحثة بالاعتماد على : المصدر

.)51-48، الصفحات 2014، )أطروحة دكتوراه( -حالة نشاط البنك عن بعد-للمصارف الفرنسية 

المعلومات والاتصال على الأداء من خلال الجدول تبين أن هناك العديد من المداخل المفسرة لأثر استخدام تكنولوجيا 

البنكي، إلا أنه وبتفحص هذه المداخل أو النظريات تبين أن نموذج الدراسة لا يتطابق مع النموذج السببي حيث سنبحث فيما إذا  

  .كان له علاقة مع النماذج المتبقية في العنصر الموالي

  النماذج الإجرائية: الفرع الثاني

همة تكنولوجيا المعلومات في الأداء الكلي من خلال مراقبة وفحص مختلف التغيرات التي اهتم هذا المدخل بتحليل مسا

ميهوب، أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على الأداء التجاري والمالي للمصارف (تحدث بعد تبني تكنولوجيا المعلومات 

وتندرج تحت هذا النموذج العديد من . )51، صفحة 2014، )أطروحة دكتوراه( -نك عن بعدحالة نشاط الب-الفرنسية 

  :النظريات أهمها ما يلي

وفق النماذج دراسة أثر تكنولوجيا المعلومات و الاتصال على الأداء بالمؤسسات البنكية ):21(الجدول رقم

  الإجرائية

النماذج الإجرائية

البيانالنظرية

الدمج نظرية 

بين الجانب 

التقني 

  والاجتماعي

تقوم هذه النظرية على التفاعل والانسجام بين فروع هذه النظرية المتمثلة في كل من الأنظمة والمعدات واللوازم 

المرتبطة بتكنولوجيا المعلومات والاتصالات وسلوكات وقدرات الأفراد وعلاقتهم ببعضهم البعض والبيئة المحيطة 

ƥ�ǶƬȀȇ�ƢǸǯ��Ƕđ دراسة الأبعاد الاجتماعية لتكنولوجيا المعلومات وعلاقتها بمسائل مقاومة التغيير وإنتاج قيم

  .اجتماعية جديدة

نظرية الموارد

RBV

، فتعتمد نظرية Resource Based Viewوتعني باللغة الانجليزية  RBVيرمز لهذه النظرية بالرمز 

الموارد بصفة أساسية على التفوق النسبي في الموارد والقدرات المتعلقة باستخدام تكنولوجيا المعلومات 



انعكاسات استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال على الأداء التسویقي :الفصل الثالث
بالمؤسسات البنكیة

139

والاتصالات مقارنة بالمنافسين، حيث تشمل الموارد كل ما يتعلق بالبنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات وتضم 

الموارد البشرية القائمة على استخدام هذه التكنولوجيات، أما العناصر المادية، البنية الشبكة والبرمجيات، و 

القدرات فتشمل كل ما تعلق بكيفية استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات لتحقيق أغراض وأهداف 

�ŚƯƘƬǳ¦�» ƾđ�ƨǈǧƢǼŭ¦�©ƢȈƴȈƫ¦ŗǇ¤Â�ƨȈǬȇȂǈƬǳ¦�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ƢȈƳȂǳȂǼǰƫ�¿¦ƾƼƬǇ¦�śƥ�¾ƢǠǨǳ¦�ǖƥǂǳ¦�ƢȀǼǷ��» ǂǐŭ¦

مصادر المزايا التنافسية، كما تشمل كل ما يتعلق بمستوى أداء وتقديم التكنولوجيا المستخدمة في المصرف على 

.من حيث القدرة على تلبية الاحتياجات من المعلومات، تحقيق رضا العميل، تحقيق قيمة مضافة

ميهوب، أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على الأداء التجاري والمالي (من إعداد الباحثة بالاعتماد على : المصدر

.)53-51، الصفحات 2014، )أطروحة دكتوراه( -حالة نشاط البنك عن بعد-للمصارف الفرنسية 

إغفال سلوك العميل  من خلال الجدول تبين أن نموذج الدراسة قريب من النماذج المذكورة التي اهتمت بدراسة الأثر دون

  .وتحقيق رضاه وتلبية احتياجاته

  علاقة نموذج الدراسة بالنماذج المذكورة: الفرع الثالث

� ¦®ȋ¦�ȄǴǟ�¾Ƣǐƫȏ¦Â�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ƢȈƳȂǳȂǼǰƫ�ǂƯ¢�ƨǇ¦°ƾƥ�ƪ ǸƬǿ¦�Ŗǳ¦Â�ƨǨǴƬƼŭ¦�ƢēƢȇǂǜǻÂ�«¯ƢǸǼǳ¦�ƨǟȂǸů�ȄǴǟ�̧ ȐǗȏ¦�ƾǠƥ

البنكي، تبين أن نموذج الدراسة يتوافق والنموذج الإجرائي حيث أسست متغيرات الدراسة بناءا على نظرية الموارد حيث ستركز 

وهذا ما تصبو إليه (ت تكنولوجيا المعلومات والاتصال في المؤسسات البنكية كمتغير مستقل الدراسة على استخدامات وتطبيقا

وأثرها على الأداء التسويقي كمتغير تابع، وهذا ما توفره نظرية الموارد التي اهتمت بدراسة الأثر دون إغفال سلوك العميل ) النظرية

ير المالية للأداء التسويقي والذي سيدرج ضمن أبعاد الدراسة المعنية والمتمثل في رضاه، حيث يمثل رضا العميل من الأبعاد غ

  . بالقياس

  انعكاس استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال على الحصة السوقية  بالمؤسسات البنكية : المطلب الثاني

المعلمات الكمية، إلا انه يختلف مفهوم الحصة السوقية وخاصة بالنسبة للمؤسسات الخدمية التي يصعب قياس فيها بعض 

في الدراسة اعتمدنا حساب الحصة السوقية للمؤسسات البنكية بعدد العملاء حيث سبق توضيح ذلك في الفصل النظري الخاص 

بالأداء التسويقي مع افتراض ثبات المتغيرات الأخرى الداخلة في حساب الحصة السوقية، ولدراسة انعكاس استخدام تكنولوجيا 

  .والاتصال على الحصة السوقية للبنك سوف نحاول تسليط الضوء على المداخل والاستراتيجيات المفسرة لذلكالمعلومات 

مساهمة استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في دعم إستراتيجية خفض التكلفة لزيادة الحصة : الفرع الأول

  السوقية

ولوجيات الحديثة في خفض التكلفة على المدى البعيد، حيث تعتبر المعروف أن البنوك تدرك الدور الكبير الذي تلعبه التكن

إستراتيجية خفض التكلفة أحد أهم العناصر المساعدة في زيادة الحصة السوقية، لذا نجد المصارف اتجهت إلى التوسع في عرض 

نظمة الالكترونية المختلفة في خدمات مصرفية تساعدها على ذلك، ومن بين الأساليب المستخدمة هو تبني المصارف للتقنيات والأ
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ƨȈǻÂŗǰǳȏ¦�ƨǏƢƻÂ�ƾǠƥ�Ǻǟ�ƨȈǧǂǐŭ¦�©ƢǷƾŬ¦�µ ǂǟ�Ŀ�ƢǇƢǇ¢�ƨǴưǸƬŭ¦Â�Ŀǂǐŭ¦�¾ƢĐ¦) ميهوب، أثر تكنولوجيا المعلومات

، صفحة 2014، )أطروحة دكتوراه( -عن بعدحالة نشاط البنك -والاتصالات على الأداء التجاري والمالي للمصارف الفرنسية 

141(.

ولقد حققت القنوات المصرفية الالكترونية العديد من النتائج المساعدة في تخفيض التكلفة ومن ثم زيادة الحصة السوقية 

  : ويوضح الجدول التالي ذلك

  المصرفية الالكترونيةتكلفة الخدمة المصرفية من الفروع البنكية ومن القنوات ): 22(الجدول رقم

الانترنتالصراف الآلي الهاتف الفروع البنكيةالقناة 

تكلفة الحصول على 

  )بالدولار(الخدمة
1,070,540,270,01

حالة نشاط -للمصارف الفرنسية ميهوب، أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على الأداء التجاري والمالي (:المصدر

.)142-141، الصفحات 2014، )أطروحة دكتوراه( - البنك عن بعد

نلاحظ من خلال الجدول أن تكلفة عرض الخدمات المصرفية عبر الانترنت منخفضة كثيرا مقارنة بباقي القنوات، هذا ما 

تخفيض التكلفة كمدخل لزيادة الحصة السوقية، وهو ما توصلت يبين أن تبني استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال يعمل على 

.إليه العديد من الدراسات أيضا

انعكاس استخدام  تكنولوجيا المعلومات والاتصال في دعم إستراتيجية تعدد العملاء لزيادة الحصة : الفرع الثاني

  السوقية 

ثل في عدد العملاء لا بد وأن نعرف فيما إذا كان تبني بعد معرفة أهم ما يميز قياس الحصة السوقية في دراستنا والمتم

استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال بالمؤسسات البنكية يساهم في زيادة عددهم ولتوضيح تطور عدد العملاء بعد تبني 

:مختلف مكونات تكنولوجيا المعلومات والاتصال بالبنوك والمعتمدة بالدراسة ندرس الأشكال التالية

 :ة الصراف الآليأجهز -1

  :لقد انتشر استخدام الصراف الآلي في عمليات الصيرفة البنكية بالعديد من الدول حيث يوضح الشكل التالي ذلك
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 ألف راشد 100نسبة استخدام الصراف الآلي عبر العالم لكل ): 19(الشكل رقم

  .(THE WORLD BANK) من إعداد الطالبة بالاعتماد على: المصدر

نلاحظ من خلال الشكل الارتفاع المستمر لاستخدام أجهزة الصراف الآلي، مما يدل على وعي العملاء بايجابيات خدمة 

بينما بلغت سنة ) %31.32(  2010راشد خلال  سنة  100هذا الجهاز، حيث بلغت نسبة استخدامه عبر العالم لكل 

، حيث نلاحظ أنه هناك ارتفاع في هذه النسبة مما يدل على زيادة عدد )%09.92(ارق أي بف) %41.24(ما نسبته  2020

مرات استخدام هذا الجهاز من طرف العملاء، وهذا يزيد من الحصة السوقية للبنوك المستخدمة لهذا الجهاز، ويعود  ذلك إلى مزايا 

  .استخدام هذا  الجهاز والتي قد تم ذكرها سابقا

  : TPEتروني أجهزة الدفع الالك-2

ارتفع في الآونة الأخيرة عدد أجهزة الدفع الالكتروني وفي العديد من الدول، وكمثال على ذلك فرنسا التي شهدت ارتفاعا 

  :في استخدام أجهزة الدفع الالكتروني والشكل التالي يوضح ذلك

  بالمليارات عدد أجهزة الدفع الالكتروني المستخدمة في فرنسا): 20(الشكل رقم 

Statista):المصدر Recherch Department , 2023).
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مليار جهاز خلال  1.426المستخدمة، حيث بلغت  TPEتبين من خلال الشكل ارتفاع عدد أجهزة الدفع الالكتروني 

وهي نسبة مرتفعة مقارنة بالسنوات الفارطة، فزيادة عدد الأجهزة  2021مليار خلال سنة  2.637بينما بلغت  2010سنة 

من  المستخدمة خلال هذه السنوات يدل على زيادة عدد العملاء المستخدمين لها، حيث سيكون للبنوك التي لها العدد الأكثر

الأجهزة المعروضة النصيب الأكبر من عدد العملاء ، وقد يدل ذلك أيضا على مجهودات البنك وإستراتيجيته فيما يخص مختلف 

±ƢȀŪƢƥ�ǲǸǠǳ¦�ǂǌǻ�ǄȇǄǠƫ�ƢĔƘǋ�ǺǷ�Ŗǳ¦�©ƢȈƴȈƫ¦ŗǇȏ¦�ǺǷ�ƢǿŚǣÂ�ƨȈǈȈǈƸƬǳ¦�©ȐǸū¦.

 :شبكة الانترنت-3

  : والشكل التالي يبين ذلكلقد انتشر استخدام شبكة الانترنت بالعمل المصرفي

  2013إلى  2007للفترة من عدد مستخدمي الانترنت في عمليات الصيرفة بالعالم ): 21(الشكل رقم

والمالي  ميهوب، أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على الأداء التجاري(: من إعداد الباحثة بالاعتماد على:المصدر

.)80، صفحة 2014، )أطروحة دكتوراه( -حالة نشاط البنك عن بعد-للمصارف الفرنسية 

 %53نلاحظ من خلال الشكل أن نسبة استخدام الانترنت في عمليات الصيرفة في تزايد مستمر حيث قدرت نسبتها 

تخدمين لهذه الشبكة في عمليات الصيرفة ،  هذا ما يؤكد على زيادة عدد العملاء المس2013سنة  %61وبلغت  2007سنة 

  .المختلفة

إن توفير المرتكزات الأساسية اللازمة لنجاح الصيرفة عبر الانترنت من حيث تصميمات للموقع وضبط القوانين والأنظمة 

  .ملائهاالمتعلقة بالعمل المصرفي عبر الانترنت، يجعل من شبكة الانترنت ميزة تنافسية تستخدمها البنوك لزيادة عدد ع
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2017إلى  2013عدد مستخدمي الهاتف النقال في عمليات الصيرفة عبر العالم خلال الفترة 

.)04، صفحة 2017العياطي و بن عزة، 

2015من خلال الشكل السابق تبين أن عدد مستخدمي الصيرفة عبر الهاتف النقال في تزايد مستمر حيث بلغت سنة 

مليون مستخدم، كما نلاحظ أنه قدر  696بلغ عدد المستخدمين ب 

مليون، وهي  1476فقد قدر بــــ  2017خلال سنة 

أعداد مرتفعة مقارنة بما هو محقق خلال السنوات السابقة، وعليه فإن زيادة عدد العملاء المستخدمين للصيرفة عبر الهاتف النقال 

تعد البطاقات البنكية الأداة التي من خلالها يقوم العميل باقتناء مختلف خدماته الالكترونية المصرفية، حيث يدل انتشار 

:استخدام هذه الأداة على زيادة عدد العملاء المستخدمين للقنوات المصرفية الالكترونية وهذا ما يوضحه الشكل التالي

تطور عدد العملاء المستخدمين للبطاقات البنكية الالكترونية بالدول المجاورة خلال الفترة 

(Lazreg & Goudih, 2016, p. 35)
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:جهاز الهاتف المحمول

عدد مستخدمي الهاتف النقال في عمليات الصيرفة عبر العالم خلال الفترة ):

العياطي و بن عزة، (:من إعداد الطالبة بالاعتماد على: المصدر

من خلال الشكل السابق تبين أن عدد مستخدمي الصيرفة عبر الهاتف النقال في تزايد مستمر حيث بلغت سنة 

بلغ عدد المستخدمين ب 2013مليون مستخدم، بينما سنة 

خلال سنة مليون، أما  1310ب  2016حجم المستخدمين المتوقع خلال سنة 

أعداد مرتفعة مقارنة بما هو محقق خلال السنوات السابقة، وعليه فإن زيادة عدد العملاء المستخدمين للصيرفة عبر الهاتف النقال 

.بالعالم يدل على زيادة الحصة السوقية للبنوك المستخدمة لهذه الخدمة

:ن للبطاقات الالكترونية البنكيةتطور عدد العملاء المستخدمي

تعد البطاقات البنكية الأداة التي من خلالها يقوم العميل باقتناء مختلف خدماته الالكترونية المصرفية، حيث يدل انتشار 

استخدام هذه الأداة على زيادة عدد العملاء المستخدمين للقنوات المصرفية الالكترونية وهذا ما يوضحه الشكل التالي

تطور عدد العملاء المستخدمين للبطاقات البنكية الالكترونية بالدول المجاورة خلال الفترة ):23(

2012-2015

Lazreg):من إعداد الطالبة بالاعتماد على:المصدر & Goudih, 2016, p. 35)

في العالمعدد مستخدمي الصيرفة عبر الهاتف المحمول

عدد مستخدمي 
الصیرفة عبر 

الھاتف 
المحمول

2012 2013 2014 عدد البطاقات البنكیة المتداولة في تونس2015 عدد البطاقات البنكیة المتداولة في المغرب

:الفصل الثالث

جهاز الهاتف المحمول-4

):22(الشكل رقم

من خلال الشكل السابق تبين أن عدد مستخدمي الصيرفة عبر الهاتف النقال في تزايد مستمر حيث بلغت سنة 

مليون مستخدم، بينما سنة  1121ما يقدر ب 

حجم المستخدمين المتوقع خلال سنة 

أعداد مرتفعة مقارنة بما هو محقق خلال السنوات السابقة، وعليه فإن زيادة عدد العملاء المستخدمين للصيرفة عبر الهاتف النقال 

بالعالم يدل على زيادة الحصة السوقية للبنوك المستخدمة لهذه الخدمة

تطور عدد العملاء المستخدمي-5

تعد البطاقات البنكية الأداة التي من خلالها يقوم العميل باقتناء مختلف خدماته الالكترونية المصرفية، حيث يدل انتشار 

استخدام هذه الأداة على زيادة عدد العملاء المستخدمين للقنوات المصرفية الالكترونية وهذا ما يوضحه الشكل التالي

(الشكل رقم

المصدر

عدد مستخدمي 
الصیرفة عبر 

الھاتف 
المحمول
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اقتناء البطاقات البنكية في كل من دولتي تونس والمغرب حيث بلغ عدد من خلال الشكل تبين أنه هناك زيادة في 

بطاقة في تونس، مما يدل على ) 2.665.199( 2015بطاقة بينما بلغ سنة ) 2.070.140( 2012البطاقات المقتناة سنة 

 2012قات المقتناة سنة ، بينما بلغ عدد البطا %28.74تطور عدد العملاء المستخدمين للبطاقات البنكية والمصرفية بمعدل 

بطاقة في المغرب، مما يدل على تطور عدد العملاء ) 8.398.451( 2015بطاقة بينما بلغ سنة ) 6.039.415(

، ويمكن القول أن الزيادة في عدد العملاء المقتنين للبطاقات يدل على %39.06المستخدمين للبطاقات البنكية والمصرفية بمعدل 

  .السوقية من العملاء للبنوك المصدرة لهذه البطاقاتأن هناك زيادة في الحصة 

دور استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تدفق السيولة النقدية للمبيعات بالمؤسسات : المطلب الثالث

  البنكية

صراف الآلي أتاحت تكنولوجيا المعلومات والاتصال المتبناة بالعمل البنكي من خلال قنوات الاتصال المختلفة من أجهزة ال

وأجهزة الدفع الالكتروني وشبكة الانترنت وأجهزة الهاتف المحمول ومختلف وسائل الدفع الالكترونية إلى توسيع عرض وبصورة أدق 

بيع الخدمات البنكية، حيث سمحت هذه القنوات بانتشار عرض وتقديم الخدمة البنكية، وعليه فإن مجموع التدفقات النقدية 

فير هذه الخدمات يشكل لنا مؤشر التدفقات النقدية الناتجة عن المبيعات والذي نعتبره معدل لنمو المبيعات الناتجة عن عرض وتو 

  .  خلال فترة ما مقارنة بسابقتها

إن زيادة معدل نمو المبيعات يأتي نتيجة زيادة وعي العملاء بالسلعة أو الخدمة، وقد يكون نتيجة مرونة وتكامل قنوات 

ء، كما أن إيجاد بدائل للتواصل مع العملاء يزيد أيضا من حجم المبيعات، إضافة إلى نجاح تطبيقات النظام الاتصال مع العملا

�ƨǈǇƚŭ¦�ȄǴǟ�Ƥ ƳȂƬȇ�Ǻȇ¢��©ƢǠȈƦŭ¦�ǶƴƷ�̈®Ƣȇ±�Ƣǔȇ¢�ƢĔƘǋ�ǺǷ�ƨȈŸÂŗǳ¦�©ȐǸū¦��À¢�ƢǸǯ�� ȐǸǠǳ¦�ǞǷ�ǲǷƢǠƬǳ¦�ƾǼǟ�Ǿƥ�¾ȂǸǠŭ¦

đ�ƢǿƾȇǄƫ�Â¢�ƢēƢǠȈƦǷ�ÃȂƬǈǷ�ȄǴǟ�ǚǧƢŢ�À¢البكري (وبخاصة إذا كان هامش الربح للوحدة الواحدة قليل  دف تحقيق أرباح مقبولة

.)64، صفحة 2015و طالب، 

  مساهمة استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في اتخاذ القرارات التسعيرية بالمؤسسات البنكية: الفرع الأول

يؤثر استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال على سرعة اتخاذ القرارات التسعيرية، ففي السابق إذا أراد المصرف اتخاذ قرار 

الخ، وهذا يتطلب وقتا خاصة إذا كان ..بتغيير سعر خدمة معينة فإن عليه إبلاغ كل فرع بذلك باستخدام الهاتف أو الفاكس

ه ستكلف أو تربح المصرف، أما في الوقت الحالي ومع وجود الأنظمة وأدوات الاتصال التي القرار في ظروف حرجة وسرعة اتخاذ

أتاحتها تكنولوجيا المعلومات والاتصالات أصبح بإمكان مدير التسويق تغيير السعر من خلال إدخاله في الحاسب المركزي 

إلى تحميله مباشرة بالنهايات الطرفية  للمصرف الذي يتصل بحواسب الفروع عن طريق أنظمة اتصال خاصة، وهذا يؤدي

�Ƕǈǫ�ȄǴǟ�śǳÂƚǈŭ¦�Ƣđ�¿Ƣǫ�Ŗǳ¦�©ƢǇ¦°ƾǴǳ�ƢǬǧÂ�ƨǫ®Â�ƨǟǂǇÂ�ƨǳȂȀǇ�ǲǰƥ�°ƢǠǇȌǳ�ň¡�ŚȈǤƫ�ŘǠŠ��̧ÂǂǨǳ¦�Ŀ�̈®ȂƳȂŭ¦�©ƢƥƢǈƸǴǳ
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حالة نشاط -ت على الأداء التجاري والمالي للمصارف الفرنسية ميهوب، أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصالا( التسويق في المصرف

.)143، صفحة 2014، )أطروحة دكتوراه( - البنك عن بعد

ويمكن القول أن تكنولوجيا المعلومات والاتصالات تساهم كذلك في التعرف على الإستراتيجية التسعيرية التي ستتبع في كل 

قابليتها للتغيير والتحول من سياسة إلى أخرى بسرعة وكفاءة عالية، حيث أن هناك من يرى مرحلة من مراحل حياة الخدمة، وكذا 

وهنا يجب على البنك ترشيد التكاليف والتقليل -سياسة التسعير على أساس التكلفة : أن السياسات التسعيرية تنقسم إلى قسمين

śƥ�¾®ƢǠƬǳ¦�ÃȂƬǈǷ�¼ȂǨȇ�ÃȂƬǈǷ�ń¤�¾ȂǏȂǳ¦�» ƾđ�ÀƢǰǷȍ¦�°ƾǫ�ƢȀǼǷ ما تم تقديمه من خدمة وما تم الحصول عليه من إيرادات 

، أما السياسة الثانية فهي سياسة التسعير على أساس السوق وهنا -وتساهم مختلف الأنظمة والأدوات التكنولوجية في تحقيق ذلك

ية ودقيقة للتحديد الدقيق يدخل فيها العديد من الاعتبارات كأسعار المنافسين، إدراكات العملاء، وهذا يتطلب معلومات كاف

ميهوب، أثر تكنولوجيا المعلومات (والملائم للسعر، وهنا تلعب أنظمة التخزين والمعالجة دورا كبيرا في تحقيق ذلك        

، 2014، )أطروحة دكتوراه( -عن بعد حالة نشاط البنك-والاتصالات على الأداء التجاري والمالي للمصارف الفرنسية 

  .)144-143الصفحات 

  مساهمة شبكة الإنترنت في تدفق السيولة النقدية للمبيعات بالمؤسسات البنكية : الفرع الثاني

أفرزت تكنولوجيا المعلومات والاتصال وسائل حديثة لتقديم الخدمات المصرفية وإدارة العمل المصرفي، ظهر أبرزها في حقل 

أنظمة الدفع الالكتروني عبر شبكة الإنترنت، وإدارة الحسابات عن بعد، حيث يشيع الآن مفهوم المحفظة والبطاقات الذكية وأوامر 

ووسائل المقاصة الالكترونية المصرفية المستخدمة لتحسين تدفق حركة السيولة بين البنوك وغيرها من  الدفع المصرفية الالكترونية،

الغزالي (الوسائل التي عادة ما تمهد إلى انتهاء مفهوم النقد الورقي والمعدني، وتفتح بابا واسعا أمام مفهوم التدفق النقدي الالكتروني 

.)56، صفحة 2009لب، و طا

وتعتبر التجارة الالكترونية أبرز مثال يعزز دور شبكة الانترنت بالمساهمة في تحقيق التدفق النقدي لمبيعات المؤسسات 

  :البنكية والجدول التالي يوضح ذلك

  2017أسواق لسنة  10حجم مبيعات التجارة الالكترونية لأكبر ): 23(الجدول رقم

  البلد

ين
ص

أ.م.وال

ة 
لك

مم
ال

دة
ح

مت
ال

ان
ياب

ال

نيا
ما

ال

سا
فرن

بية
نو

ج
 ال

ريا
داكو
كن

سيا
رو

يل
راز

الب

حجم مبيعات 

  التجارة الالكترونية 

  )مليار دولار(

6723409979734337302019



انعكاسات استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال على الأداء التسویقي :الفصل الثالث
بالمؤسسات البنكیة

146

حصة التجارة 

الالكترونية من 

إجمالي مبيعات 

 %)(التجزئة 

15.97.514.5
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.)159، صفحة 2018، .مسلم ا(: المصدر

وهي نسبة  %15.9تبين من خلال الجدول أن حصة التجارة الالكترونية من إجمالي مبيعات التجزئة بالنسبة للصين بلغ 

معتبرة تثبت أهمية استخدام شبكة الانترنت في العمل المصرفي مما ينعكس على حجم التدفق النقدي للبنوك المشاركة بحيث بزيادة 

هذه المعاملات سيزيد التدفق النقدي الناتج عن خدمة الدفع عبر شبكة الانترنت للبنوك العملاء المشاركين في التجارة الالكترونية، 

نسبة لباقي الدول نلاحظ أن حصة التجارة الالكترونية من إجمالي مبيعات التجزئة تشكل نسب متباينة تتناسب وحجم أما بال

  .سوق تلك الدول

  مساهمة الهاتف المحمول في تدفق السيولة النقدية للمبيعات بالمؤسسات البنكية: الفرع الثالث

 :مبالغ الصيرفة عبر الهاتف المحمول في العالم-1

:انتشارا واسعا عبر العالم، والشكل التالي يوضح ذلك لصيرفة عبر الهاتف المحمولعرفت ا

  2017 - 2010خلال الفترة حجم المبالغ المدفوعة عبر الهاتف المحمول في العالم):24(الجدول رقم

  السنوات
201

0
201120122013

2014

المتوقع(

(

2015

المتوقع(

(

2016

المتوقع(

(

2017

المتوقع(

(

نسبة الدفع

%
24.16.89.712.715.417.819.8

حجم المبلغ 

  المدفوع 

  بترليون دولار

2581.3201.9409.8713.8
1106.

3

1565.

6

2063.

9

حالة نشاط -الفرنسية  ميهوب، أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على الأداء التجاري والمالي للمصارف(:المصدر

.)73، صفحة 2014، )أطروحة دكتوراه( - البنك عن بعد

 %2ب  2010من خلال الجدول اتضح الارتفاع المستمر لعمليات الدفع من خلال الهاتف المحمول، حيث قدرت سنة 

، أما فيما يخص لحجم المدفوعات فلقد 2017سنة  % 19.8وكما توقع أن تصل إلى غاية  2013سنة  % 9.7لتصل إلى 
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أين نشهد تزايد مستمر خلال هذه  2013ترليون دولار سنة  409.8بينما قدر ب  2010ترليون دولار سنة  25قدر ب 

  .وهو مبلغ مرتفع كذلك   2017ترليون دولار خلال سنة  2063.9السنوات وكما قدر أن يصل المبلغ إلى غاية 

ل الجدول تبين أن هناك انتشار لاستخدام خدمة الدفع عبر الهاتف المحمول ومنه ارتفاع في مبيعات حيث أنه من خلا

  .البنك جراء هذه الخدمة

 :انتشار استخدام الهواتف المحمولة في التحويلات المالية في بعض دول العالم  -2

�ǪȇǂǗ�Ǻǟ�ƢȀǷƾǬƫ�Ŗǳ¦�©ƢǷƾŬ¦�Ŀ�ǞǇȂƬǴǳ�ǶƟ¦®�ǲǰǌƥ�ȄǠǈƫ�ƢĔ¢�ǂǐǷ�ÀȂǧ¦®Ȃǧ�ƨǯǂǋ�©ƾǯ¢"حيث "الموبايل كاش ،

ŗǨǳ¦�¾Ȑƻ�ǞǇȂƬƬǇ�ƢĔ¢�ƨǯǂǌǳ¦�©ƾǯ¢Â��ǲȈǸǟ�śȇȐǷ�ƨƯȐƯ�ȂŴ�ń¤�ǲǏÂ̈�" فودافون كاش"أكدت أن إجمالي عدد مستخدمي 

على مستوى الجمهورية بشكل أسهل، " فودافون كاش"استخدام خدمة  المقبلة في إنشاء منافذ جديدة حتى يستطيع العملاء

منفذ، وأشارت الشركة إلى أن لديها شراكة مع بنك الإسكندرية، حيث يوفر بنك  1200خاصة أن المنافذ الموجودة حاليا نحو 

لخدمة، ما يسهم في زيادة عدد المشتركين في ا" فودافون"لتيسير المعاملات المالية لعملاء " فودافون كاش"الإسكندرية خدمة 

، وأن هناك فرصاً كبيرة 2013المتعاملين مع القطاع المصرفي وتوسيع دائرة الشمول المالي، وأكدت أن الشركة بدأت الخدمة في 

ŅƢŭ¦�¾ȂǸǌǳ¦�ƾǻƢǈƫ�ƨǷȂǰū¦�À¢�ƨǏƢƻ��¾ƢĐ¦�¦ǀǿ�Ŀ�̈ƾƟ¦°�ƨǯǂǌǳ¦�Àȋ�̈ƾȈƳ�ƨǏǂǧ�ȄǿÂ��¾ȂǸƄ¦�Őǟ�¾¦ȂǷȋ¦�ǲȇȂŢ�ƨǷƾŬ��

.)2018، .حسن ع(  2016وهو ما ظهر في الإعلان عن مجلس المدفوعات الذي أعلنت عنه رئاسة الجمهورية في

أن نسبة الدفع الإلكتروني تختلف من مكان إلى آخر، فعلى " نت ورك"المدير الإقليمي لشركة " رشيد السقال"وقد أشار 

، مشيرا إلى أن الشركات كلها تتوجه %90، أما بالنسبة للفنادق فترتفع إلى %50التسوق تكون في حدود سبيل المثال في مراكز 

أن دبي تعد " السقال"إلى تقليل استخدام النقد عبر استخدام التكنولوجيا الحديثة، ومن بينها الدفع عبر الهاتف المحمول، كما اعتبر 

فع عبر الهاتف في المنطقة، معتمدة في ذلك على بنية تحتية تكنولوجية حديثة، متوقعا أن الرقم واحد بالنسبة للدفع الإلكتروني والد

سوف تكون عبر الدفع الإلكتروني والدفع عبر الهاتف، وبالنسبة للهاتف فعلى الرغم من أنه  2020من المدفوعات بحلول % 70

.)2014حمدي و السويفي، (ضعيف نسبيا حاليا، ولكن على المدى البعيد سوف يزيد الاعتماد عليه

أن بوابتها للدفع الإلكتروني عبر الإنترنت، والهاتف المتحرك، " حكومة دبي الذكية"ولقد كشفت إحصاءات أعلنت عنها 

أن البوابة قد حققت تقدماً لتنفيذ عمليات الدفع الفوري للرسوم الحكومية، قد شهدت إقبالاً متزايداً من الجمهور العام المنقضي، و 

، وارتفاعا بنسبة 2012مقارنة مع تلك المحصلة في عام % 27، محققة زيادة تبلغ 2013في قيمة المبالغ المحصلة خلال عام 

في عدد المعاملات المنفذة عبر هذه البوابة التي تمكن المتعاملين من تسديد المستحقات المترتبة عليهم مقابل الخدمات % 37

.)2014حمدي و السويفي، (ية، إلكترونيا وضمن بيئة آمنةالحكوم

واستند إلى إجابات أربعة آلاف مستخدم  للهواتف الذكية في كندا " أكسنتور"كشف تقرير سابق صادر عن شركة 

�Ǯ%20والولايات المتحدة الأميركية، عن أن ما يزيد عن  ǳ̄Â�Ǧ ƫƢŮ¦�ƨǘǇ¦Ȃƥ�ǶēƢȇŗǌǷ�Ǻť�ÀȂǠǧƾȇ�ƨȈǳƢǸǌǳ¦�ƢǯŚǷ¢�ÀƢǰǇ�ǺǷ
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بمعدل مرة واحدة أسبوعيا، ويظهر هذا التقرير أيضا أن المتعاملين أصبحوا أكثر دراية في هذه الدول بإمكانية إجراء المدفوعات 

.)131، صفحة 2018محبوب و قرقب،( المالية عبر هواتفهم الذكية

  مساهمة بطاقات الدفع الالكترونية في تدفق السيولة النقدية للمبيعات بالمؤسسات البنكية:  الفرع الرابع

: نسبة الدفع بالبطاقات البنكية الالكترونية في العالم-1

  :يوضح ذلكلقد ارتفعت نسبة استخدام البطاقات البنكية في عمليات الدفع عالميا، والشكل التالي 

  2011-2001نسبة الدفع بالبطاقات البنكية الالكترونية في العالم خلال الفترة ): 24(الشكل رقم 

حالة نشاط -ميهوب، أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على الأداء التجاري والمالي للمصارف الفرنسية (:المصدر

.)93، صفحة 2014، )أطروحة دكتوراه( - بعد البنك عن

-2001يوضح الشكل الارتفاع الملحوظ في نسبة استخدام البطاقات الالكترونية في عمليات الدفع عالميا خلال الفترة 

،  %69إلى  %38، بينما ارتفعت في أمريكا الشمالية من %41إلى  %27، فلقد ارتفعت هذه النسبة في أوربا من 2011

،  %79إلى  %40فقد ارتفعت من  BRIC، أما بالنسبة لآسيا الناشئة و %69إلى  %38وارتفعت في المحيط الهادي من 

وهذا ما يثبت زيادة ثقة العملاء في البطاقة من جهة، كما أن زيادة هذه التعاملات سوف يزيد بالضرورة من حجم التدفق النقدي 

  .حرى من مبيعات المؤسسات البنكية التي تعرض هذه الخدمةالناتج من إتمام هذه الخدمة، أو بالأ

مساهمة استخدام النقود الالكترونية بدل البطاقات الالكترونية في تدفق السيولة النقدية للمبيعات -2

 :بالمؤسسات البنكية

المصرفية الأخرى، اعتمدت هذه الأداة في العديد من الدول حيث انتشر استخدامها، إلا أنه يبقى قليل مقارنة بالبطاقات

  :والشكل التالي يوضح ذلك
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  2013 - 2009خلال الفترة  حجم استخدام النقود الالكترونية في منطقة الاتحاد الأوربي): 25(الشكل رقم

والاتصالات على الأداء التجاري والمالي ميهوب، أثر تكنولوجيا المعلومات (من إعداد الباحثة بالاعتماد على:المصدر

.)101، صفحة 2014، )أطروحة دكتوراه( -حالة نشاط البنك عن بعد-للمصارف الفرنسية 

يوضح الشكل أعلاه أن استخدام النقود الالكترونية في تطور مستمر، إلا أن حجم استخدامها لا يزال في بدايته وهذا قد 

استخدامها، وهذا إن دل فإنه يدل على أن استخدام النقود الالكترونية يزيد من التدفق النقدي يكون راجع إلى ارتفاع تكلفة 

  .   لمبيعات البنك بنسبة أكبر من البطاقات الالكترونية كون أن تكلفة استخدام هذه الأخيرة منخفضة

) المؤشرات الغير مالية(قي انعكاس استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال على الأداء التسوي: المبحث الثالث

  بالمؤسسات البنكية

سنحاول من خلال هذا المبحث إبراز انعكاس استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في المؤسسات البنكية على الأبعاد 

للأداء التسويقي، لكننا غير المالية للأداء التسويقي، وكما سبق الإشارة  في الفصل الثاني أنه يوجد العديد من الأبعاد غير المالية 

سنسلط الضوء في دراستنا على الأبعاد التي تتلائم والمؤسسات الخدمية، لذلك ارتأينا اختيار بعد جودة الخدمة البنكية وبعد رضا 

 .العملاء

  دور استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحسين جودة الخدمات البنكية : المطلب الأول

لومات والاتصال دورا هاما في تحسين جودة الخدمة البنكية، وخير دليل على ذلك هو تقديم البنوك تلعب تكنولوجيا المع

.لخدمات بنكية الكترونية، وهو ما سنحاول توضيحه من خلال هذا المطلب
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  جودة الخدمات البنكية الالكترونية : الفرع الأول

نسبة لعمليات البنوك التقليدية للعملاء القائمة على منصات تعتبر الخدمات البنكية الإلكترونية خدمة آلية بحتة بال

�śƥ�ǶŮ¦ȂǷ¢�ǲȇȂŢ�ƨȈǻƢǰǷ¤Â�ƨȈǰǼƦǳ¦�ǶēƢƥƢǈū�¾Ȃƻƾǳ¦�śǴǷƢǠƬǸǴǳ�ƨȈǻÂŗǰǳȍ¦�ƨȈǰǼƦǳ¦�©ƢǷƾŬ¦�ǂǧȂƫ�Ʈ ȈƷ��©ƢǷȂǴǠŭ¦�ƢȈƳȂǳȂǼǰƫ

التي تقدمها هذه الخدمات تطورا متزايدا لهذه حسابات مختلفة أو القيام بعملية الدفع عبر القنوات الإلكترونية، وقد شهدت الفوائد 

  .(Bojan, Mutu, & Paun, 2010, p. 272) الصناعة عبر العالم ككل 

:)304، صفحة 2015المصري، ( ومن بين أهم الخدمات البنكية الالكترونية 

 عن رصيد أي نوع من الحسابات ومعرفة حجم الأموال التي تدخل أو تخرج من الحسابات يومياالاستعلام. 

معرفة التعاملات المصرفية للأشهر الفارطة. 

تحويل التعاملات من الحساب الجاري إلى حساب التوفير. 

تحويل الحسابات من حساب عميل إلى آخر. 

معرفة وتسديد رصيد البطاقات المختلفة. 

وغيرها...فواتير الماء، الكهرباء، الهاتف: تلف الفواتير مثلتسديد مخ. 

التعرف على أسعار الصرف المختلفة. 

طلب شيكات.  

  الخدمات البنكية المالية : الفرع الثاني

لقد طرأت تحولات كبيرة على طبيعة النشاط الذي تمارسه البنوك التجارية في جميع أنحاء العالم، حيث شهدت الأعمال 

تراجعا ملحوظا وأصبحت البنوك لا تعتمد بصورة كبيرة على عمليات الإقراض، بل ) على أساس قبول الودائع وإقراضها(التقليدية 

أصبحت تمارس نشاطات أخرى مثل الوساطة في بيع وشراء الأوراق المالية وتقديم خدمات مختلفة وبيع المنتجات وتمويل الشركات 

.)303، صفحة 2015المصري، ( ومبادلة العملات

�ƨƸǴŭ¦�ƨƳƢū¦�©±ǂƥ�ƾǬǧ��ƨǴǟƢǧÂ�ƨƸƳƢǻ�̈°Ȃǐƥ�¼¦ȂǇȋ¦�ń¤�ƨȈǳƢŭ¦�ƢēƢǷƾƻ�¬ǂǗ�ǺǷ�ƨȈǰǼƦǳ¦�©ƢǈǇƚŭ¦�ǺǰǸƬƫ�ŕƷÂ

��ǪȇȂǈƬǳ¦�ƨȈǴǸǠƥ�ǶƬē�©ƢǼȈǻƢǸưǳ¦�ǲƦǫ�½ȂǼƦǳ¦�Ǻǰƫ�Ń��Ǧ ƟƢǛȂǳ¦�ƨȈǬƥ�ǞǷ�ǲǷƢǰƬǳƢƥ�ƨȈǇƢǇ¢�ƨǨȈǛȂǯ�ǪȇȂǈƬǴǳ حيث لم تتجاوز

.)304، صفحة 2015المصري، ( نشاطات البنوك التسويقية البيع والإعلان والعلاقات العامة
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ولقد بدأت التغييرات في النشاطات المصرفية بفعل العولمة والتطورات التكنولوجية، حيث بدأ تقديم الخدمات المصرفية عبر 

، فعلى كل عميل يرغب التعامل عبر هذه التقنية أن يقتني حاسب شخصي موصول مع 1995نت في بداية سنة شبكة الإنتر 

بنك المعني، حيث يجري تزويد العميل بالخدمات المصرفية اعتمادا على برنامج خاص، وقد وجدت البنوك هذه الوسيلة طريقة 

ƾǟÂ�ȆŭƢǠǳ¦�Ƣǿ°ƢǌƬǻ¦�Ƥ Ʀǈƥ�ƨȈǧǂǐŭ¦�ƢēƢǷƾƻ�ǪȇȂǈƬǳ�ǲǔǧ¢�¢ƾƥ�ĺǂǟ�Ǯ Ǽƥ�¾Â¢�ÀƢǰǧ��ƨǨǴǯ�ǂưǯ¢�ƨǏƢƻ�ƲǷ¦ǂƥ�ń¤�ƨƳƢū¦�¿

فبهذه الخدمة يمكن للعملاء الحصول على الخدمات المصرفية في كل مكان مع ) بنك نت(الخدمة عبر الإنترنت هو بنك الإمارات 

  .)304فحة ، ص2015المصري، (  حصول كل عميل على كلمة السر الخاصة به

  جودة الخدمات البنكية الإلكترونية والبنوك العربية: الفرع الثالث

�À¢�ǲȈǸǠǳ¦�ȄǴǟ�ǲȀǈǳ¦�ǺǷ�Ǿǻ¢�̄¤��ƨǈǧƢǼŭ¦�ƢȀŷ¢�̈Śưǯ�©ƢȇƾŢ�¿ƢǷ¢�ƢȀǠǔȇ�ƪ ǻŗǻȍ¦�ƨǰƦǋ�Őǟ�ƢēƢǷƾŬ�½ȂǼƦǳ¦�ŉƾǬƫ�À¤

الخدمات من البنك الذي يقدمه بأسعار مناسبة  ينتقل من بنك إلى آخر على الإنترنت خلال ثوان، وهو بذلك سيقوم بشراء

.)309، صفحة 2015المصري، ( وجودة أكثر ملائمة

�ƨȈǈǧƢǼƫ�Ƣȇ¦ǄǷ�ǪȈǬƸƬǳ�ƢȀǴǿƚƫ�Ŗǳ¦�̈°ƾǬǳ¦Â�©ƢǻƢǰǷȍ¦�Ǯ ǴƬŤ�ƢĔ¢�̄¤�ƨǧŚǐǳ¦�¼¦ȂǇ¢�Ŀ�ƨǈǧƢǼŭ¦�ȄǴǟ�̈°®Ƣǫ�ƨȈƥǂǠǳ¦�½ȂǼƦǳ¦�À¤

تقدمها بنوك غير عربية مثل الصيرفة الإسلامية، حيث تحتل الصيرفة العربية مكانا بارزا في هيكل الصيرفة العالمية، في مجالات لا 

 1000حول القائمة الدولية لأكبر  1996فكانت البدايات مبشرة وما يؤكد ذلك ما أوردته مجلة البنوك في فلسطين سنة 

.)309، صفحة 2015المصري، ( مصرف  1000مصرفا من بين  51مصرف في العالم، فكانت حصة الوطن العربي 

غير أنه هناك قضية ما تزال محل جدل حول قبول البنوك أو رفضهم لها، والمتعلقة بالاتفاقية الدولية لمنظمة التجارة العالمية 

دعو الدول الأعضاء فيها إلى فتح أسواقها المالية أمام جميع الدول الموقعة على المتعلقة بالخدمات المصرفية المالية، وهذه الاتفاقية ت

الاتفاقية، مما سيترتب عليه المنافسة الشديدة التي ستتعرض لها هذه المصارف من قبل المصارف الأجنبية القوية، غير أن اتفاقية 

القطاعات أمام المنافسة العالمية لمدة محددة تسمى فترة السماح منظمة التجارة العالمية تتيح لبعض الدول وخاصة النامية بعدم فتح 

.)309، صفحة 2015المصري، (  وبإمكان البنوك في بعض البلدان العربية الاستفادة من هذا البند

ومن أجل النجاح في تقديم خدمات مميزة عبر شبكة الإنترنت في ظل اتفاقية منظمة التجارة العالمية، بإمكان الصيرفة 

ولي العربية اعتماد إستراتيجية الاندماج بين المصارف العربية لمواجهة التغيرات في عصر العولمة ومواكبة التطورات العالمية والتنافس الد

 مال المصرفية من جذب الودائع وتحريك الحسابات البنكية والتحويلات المختلفة عبر الانترنت وغيرهاالشديد في مجال الأع

.)310، صفحة 2015المصري، (
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إدارة المخاطر في الخدمات البنكية الالكترونية : لفرع الرابعا

إن الخدمات المصرفية عبر الإنترنت والمعروفة أيضًا باسم الخدمات البنكية عبر الويب أو الخدمات المصرفية الالكترونية أو 

المنزلية، هو نظام للدفع الإلكتروني يسمح لعملاء البنوك أو المؤسسات المالية بإجراء مجموعة من المعاملات المالية من خلال الموقع 

ة المالية، حيث يكون النظام المصرفي غالبا متصلا أو تابعا للنظام المصرفي الرئيسي الذي يديره أحد البنوك لتوفير الالكتروني للمؤسس

ساهمت الخدمات المصرفية . استفادة العملاء من الخدمات المصرفية إلى جانب خدمات الوكالة المصرفية التقليدية أو كبديل لها

من تكلفة العمليات المصرفية من خلال تقليل الاعتماد على شبكة الوكالات المصرفية، إذ الالكترونية بشكل كبير في التخفيض 

تقدم تسهيلات كبيرة للعملاء من خلال تقليل الذهاب إلى الوكالات المصرفية وكذلك الاستفادة من إجراء المعاملات المصرفية في 

  .(Cronin, 1997, p. 22) حال إغلاق الوكالات 

مما لا شك فيه أن الخدمات البنكية الإلكترونية يمكن أن تساعد البنوك في تحقيق جودة الخدمة، من خلال اختصار العديد 

من المنافذ والقنوات للعملاء وعلى القدر الذي تتيحه هذه التطورات التقنية والسوقية المستقبلية في الخدمات المصرفية المتاحة على 

نترنت فإنه من المهم جدا أن تتجنب الجهات الإشرافية كل السياسات والممارسات التي يمكن أن تحول دون تحقيق الفوائد التي الا

وعليه فإن البنوك باتت تدرك المخاطر التي يمكن أن تتعرض لها، والتي يجب أخذها .من أجلها تم تطوير تلك التقنيات والخدمات

.)310، صفحة 2015المصري، ( نها وبين هذه الفوائد المحققةبعين الاعتبار والموازنة بي

 وقد تختلف المخاطر تبعا لمستوى الخدمات البنكية الالكترونية المقدمة من البنوك للعملاء وتتجسد أهم هذه المخاطر في

:)312-311، الصفحات 2015المصري، (

هذا أكثر نموذج مبسط من خدمات الإنترنت الفورية التي تتيح الاتصال من جهة ): مخاطرة قليلة(خدمة المعلومات .أ 

إتلاف واحدة، والتي عادة ما تغطي الإعلانات ومواد التحفيز وغيرها، وهذه النوعية من المواقع تكون عادة أهدافا سهلة لتدميرها و 

�ƢȀȈǷƾƼƬǈŭ�Ã̄ Ƙƥ�Ƥ ƦǈƬƫ�Â¢�ƢȀǼǟ�ƲƬǼȇ�ƾǫ�ƢŲ�Ǟǫ¦Ȃŭ¦�ǽǀđ�ƨǏƢŬ¦�ƨȈǇƢǇȋ¦�©ƢǷȂǴǠŭ¦

�ǶēƢƥƢǈƷ�Ǻǟ�°ƢǈǨƬǇȏ¦Â�Ƕđ�́):مخاطرة متوسطة(تبادل المعلومات .ب  ƢŬ¦�Ǯ ǼƦǳ¦�ǞǷ�¾Ƣǐƫȏ¦� ȐǸǠǳ¦�ÀƢǰǷƜƥ

هذه الحالة والخاصة بتلك المواقع تعتمد على توافر أو عدم  وتعبئة النماذج الخاصة بتلك الحسابات، وبالتالي فإن المخاطرة المترتبة في

  توافر خدمة الاتصال المباشر لهؤلاء مع الشبكة الداخلية للمصرف؛

إن خدمة وتمكين العملاء من إتمام معاملتهم فورا أو بشكل مباشر ):مخاطر كبيرة(خدمة إنشاء وتداول المعاملات .ج 

�©¦̄�©ȐǷƢǠŭ¦�ƨȈǬƥÂ�ǂǋƢƦŭ¦Â�Ä°ȂǨǳ¦�¼ȂǈƬǳ¦��Śƫ¦ȂǨǳ¦�Ǟǧ®��¾¦ȂǷȋ¦�ǲȇȂŢ�ǲưǷ�ƪ ǻŗǻȍ¦�Ǟǫ¦ȂǷ�ǪȇǂǗ�Ǻǟ�Ƕđ�ƨǏƢŬ¦�½ȂǼƦǳ¦�ǞǷ

يرة لما ينطوي عليها من احتمالية حدوث الطابع المالي فهي تتضمن بيع وشراء أمانات، وطبقا لذلك فهي مصنفة ذات مخاطرة كب
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�ƨȈǻƢŭ¢�ƨǳƢǯÂ�ƪ Ƹǐǻ�ƾǫ�Ǯ ǳǀǳ��©ȐǷƢǠŭ¦�ǽǀǿ�À¦ƾǬǧ�ń¤�Ä®ƚƫ�À¢�ƢĔƘǋ�ǺǷ�Ŗǳ¦Â��ƪ ǻŗǻȍ¦�ƨǰƦǋ�ȄǴǟ�Ǟǫ¦Ȃŭ¦�ǽǀŮ�©Ƣǫ¦ŗƻ¦

ȋ¦�ÀƢǸǔǳ¦�®ȂƳÂ�¿ƾǠǳ�ƨȈǳÂƾǳ¦�ƨǰƦǌǳ¦�ȄǴǟ�Ƕđ�ƨǏƢŬ¦�®ƢǸƬǟȏ¦�©ƢǫƢǘƥ�¿Ƣǫ°¢�Ǻǟ�Ǧ ǌǰǳ¦�¿ƾǠƥ�śǰǴȀƬǈŭ¦�ƨȇƢǸūمني اللازم .  

:)315-313، الصفحات 2015المصري، ( وقد تختلف هذه المخاطر تبعا لنوعها إلى

يطلق على المهاجمين عبر الإنترنت مصطلح الهاكرز، وهؤلاء لديهم القدرة على الدخول : مخاطر الهجمات خارجية

لومات وإحداث الخلل فيها من خلال جهاز الخادم الذي يقوم بتشغيل النظام أو العبث بالمحتويات إلى المواقع وعلى الأنظمة والمع

الفعلية لصفحات الموقع، كما أن أجهزة الكمبيوتر الخاصة بالبنك عرضة لهجمات المدمرين من خلال استغلال البيانات المخزنة 

 هي نظم الفيروسات الالكترونية؛  عليه وتدمير البيانات الموجودة في الملفات المخزنة فيه و 

من بين أكثر المشاكل التي تواجه البنوك هي الاختراقات الداخلية من خلال أشخاص : مخاطر الاختراقات الداخلية

�©ƢǻƢȈƥ�ŚȈǤƬƥ�½ȂǼƦǳ¦�ȆǨǛȂǷ�ǒ Ǡƥ�¿ƢȈǫ�Ȃǿ�¾ƢĐ¦�¦ǀǿ�Ŀ�ƪ ǘƦǓ�Ŗǳ¦�ǶƟ¦ǂŪ¦�ǺǷ�Ʈ ȈƷ��Ǯ ǼƦǳ¦�©ƢǰƦǋ�ń¤�¾ȂƻƾǳƢƥ�śǳȂű

لى إضافة مبالغ كبيرة إلى أرصدة عملاء معينين ومن ثم سحب هذه المبالغ من قبل هؤلاء العملاء، محققا بذلك رقمية تؤدي إ

 خسارة كبيرة للبنك؛

إن رفض أداء الخدمة رغم توفرها في الموقع يجب أن يؤخذ بعين الاعتبار لدى المسؤول عن الموقع؛ :رفض الخدمة

إن حجب الخدمة أو ف: الربط بموقع وهمي�Ǻȇǀǳ¦�©ƢǷƾŬ¦�Ä®ÂǄǷ�» ƾȀƬǈȇ�Äǀǳ¦�¿ȂƴŮ¦�̧ ¦Ȃǻ¢�ƾƷ¢�Ȃǿ�ƢĔ¦ƾǬ

�ƢǷƢǸƬǿ¦�ƢĔÂŚǠȇ�ȏÂ�ƨǸǜǻȋ¦�ȂǇƾǼȀǷÂ�©ƢǷƾŬ¦�ȂǸǸǐǷ�ƢȀǴǿƢƴƬȇ�ƢǷ�̈®ƢǟÂ�¾ȂƻƾǴǳ�©¦ȂǼǬǯ�ƨƷȂƬǨǷ�ǲǸǟ�©ƢǰƦǋ�ÀȂǷƾƼƬǈȇ

ستخدم الأصلي أو دور وفي شبكات عمل مفتوحة، وبالذات الانترنت هناك احتمال كبير لإمكانية أن يؤدي العابثون دور الم

  .       الوحدة الأصلية الخاصة بشبكة العمل

  مساهمة استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال بالمؤسسات البنكية في تحقيق رضا العملاء: المطلب الثاني

بل بالعكس  يعتبر رضا العملاء من بين أهم المؤشرات الواجب أن يهتم البنك بدراستها، كونه لا يقل أهمية عن سابقه

يعتبر مؤشر الرضا من بين المؤشرات المتغيرة وغير الثابتة، لذلك يسعى البنك إلى بذل مجهوداته للوصول إلى أقصى درجات الرضا 

عند عملائه، ولعل من بين أهم الأدوات لتحقيق هذا الرضا نجد تكنولوجيا المعلومات والاتصال، حيث سنبرز من خلال هذا 

  .ا التأثيرالمطلب أهم محطات هذ

  ظل تكنولوجيا المعلومات والاتصالتحقيق حرية العميل في : الفرع الأول

اعتمدت البنوك على العديد من الاستراتيجيات لتحقيق حرية العميل كأحد مقومات تحقيق الرضا في ظل تكنولوجيا 

  :المعلومات والاتصال نذكر أهمها من خلال الجدول التالي
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  ة العميل كأحد مقومات تحقيق الرضا في ظل تكنولوجيا المعلومات والاتصالتحقيق حري): 25(الجدول رقم

الإستراتيجية 

  المتبعة

طرق الوصول 

  إليها
  مفهومها

تقريب المصرف 

  من المتعاملين

إستراتيجية زيادة 

حجم الوكالات

«�±ƾǟ�̈®Ƣȇ®�اتبعت المصارف ƾđ�Ŀ¦ǂǤŪ¦�Ǟȇ±ȂƬǳ¦�ƨǇƢȈǇ�ƨȇ¦ƾƦǳ¦�Ŀ

سنة   24302فرنسا مثلا بلغ عدد الوكالات المتعاملين معها، ففي 

، وتوفر هذه 1987وكالة سنة  25915ليصل إلى  1981

الخاصية قرب المتعاملين من المصرف وكذا المصرف من المتعاملين 

  .لكنها مكلفة جدا لأن بناء مقر جديد ليس بالأمر الهين

تقليص حجم 

  الوكالات

لفة الكبيرة التي تتحملها نتيجة لتعدد احتياجات العملاء وأمام التك

المصارف في زيادة فروعها فقد اضطرت إلى إدخال مجموعة من 

�Ņȉ¦�» ¦ǂǐǳ¦Â�Ǧ ƫƢŮƢǯ�ƨǴƷǂŭ¦�ǽǀǿ�Ŀ�ƢēƢǷƾƻ�µ ǂǟ�Ŀ�©¦ȂǼǬǳ¦

مما جعلها تقوم بتقليص عدد فروعها، ففي نفس المثال السابق وفي 

ليصبح  25915بلغ عدد الوكالات في فرنسا  1987سنة 

ونفس الشيئ حدث في بلجيكا أين تراجع  1994سنة  25389

.2006سنة  4900إلى  1993سنة  7500عدد الوكالات من 

سياسة إعادة 

  التوزيع

رغم أن سلوك المتعاملين مع المصرف في تطور مستمر إلا أن المعيار 

الذي يتم على أساسه اختيار العميل لمصرفه يبقى عامل القرب 

العمل، لذا قامت المصارف بإتباع  الجغرافي من المنزل أو مكان

  .إستراتيجية إعادة تغيير في مقرات الوكالات

التحسين 

النوعي بالتمديد 

في أوقات عمل 

  المصرف

إن رغبة المصارف في خدمة الفئة العاملة أدت إلى زيادة ساعات 

العمل الرسمية، مما جعل المصرف يدخل أدوات تكنولوجية تساعد في 

وقات العمل وفي العطل وتتمثل هذه الخدمة عرض الخدمات خارج أ

.في تقديم عمليات مصرفية عن بعد

التوجه نحو 

الخدمات 

المصرفية عن بعد

اتبعت المصارف عددا من الاستراتيجيات لتحقيق راحة ورغبة العميل، فكانت أول 

  .إستراتيجية متبعة هي إخراج  بعض المعاملات المالية

ميهوب، أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على الأداء التجاري والمالي ( بالاعتماد علىمن إعداد الباحثة : المصدر

.)147-145، الصفحات 2014، )أطروحة دكتوراه( -حالة نشاط البنك عن بعد-للمصارف الفرنسية 
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  ت المصرفية عن بعدالبنك والعملاء في ظل الخدماتحسين العلاقة بين : الفرع الثاني

قبل التطرق إلى سبل تحسين العلاقة بين البنك وعملائه، نوضح عوامل نجاح التسويق عامة والأداء التسويقي خاصة في 

.ظل افتراضات كل من التسويق التقليدي، تسويق العلاقة، التسويق المبني على تكنولوجيا المعلومات والاتصالات

:)128، صفحة 2006، .العلاق ب(تتمثل أهمها فيما يلي : افتراضات التسويق التقليدي.أ 

تعاملات تجارية  التركيز على جودة المنتج  

حجم المبيعات  الإدراك و المعرفة بوجود السلعة أو الخدمة  

استقطاب عملاء جدد  الضرورية  التحالفات و العلاقات غير

  للتسويق

، 2006، .العلاق ب(تأخذ افتراضات تسويق العلاقة الاتجاهات والظواهر التالية : افتراضات تسويق العلاقة.ب 

 : )128صفحة 

الاحتفاظ بالعملاء الحاليين   الإدراك والمعرفة موجودان نسبيا بالنسبة

  للعميل

 رضا العميلالتركيز على  التحالفات والشبكات حيوية للتسويق  

القيمة المدركة مهمة للغاية  اعتبار العملاء محور نشاط المؤسسة  

 الإبداع مهم جدا لأغراض

  التمييز

علاقات طويلة الأمد وحميمة مع العملاء  

تفاعلية عالية مع العميل  العملاء مصدر من مصادر التمييز  

تكون الافتراضات المبنية على تكنولوجيا : الافتراضات المبنية على تكنولوجيا المعلومات والاتصالات.ج 

:)129، صفحة 2006، .العلاق ب( المعلومات والاتصالات على الشكل التالي

 التعاملات تركز على جذب

  الحاليينعملاء جدد والاحتفاظ بالعملاء 

 التركيز على رضا العميل وتكنولوجيا

  المعلومات والتجارة الالكترونية

الإدراك والمعرفة موجودان أصلاالعلاقات التفاعلية مع العملاء حيوية  



انعكاسات استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال على الأداء التسویقي :الفصل الثالث
بالمؤسسات البنكیة

156

 الانترنت يقدم وسائل ابتكارية

  جديدة ومتجددة

تفاعلية عالية جدا مع العميل

القيمة المدركة حيوية  

  :طرق تحسين العلاقة بين البك والمتعامل حيث نلخصها في الجدول التالينلاحظ أنه قد تعددت 

  متعامل في ظل الخدمات المصرفية عن بعد/ تحسين العلاقة بنك):26(جدول رقم

أهميتهاعناصر تحسين العلاقة

  طبيعة المعلومة

يبحث المتعاملين مع المصارف دائما على توفر عدد من العناصر في المعلومة 

كسهولة البلوغ إلى المعلومة ومدى ملائمتها لحاجات المتعاملين، وكذا المقدمة  

  .السرعة في الحصول على الخدمة ومصداقية المعلومات

  تسهيل عملية الفحص
يرغب أغلب المتعاملين مع المصارف في مراقبة العمليات المصرفية التي يقومون 

°¦ǂǸƬǇƢƥ�Ƣđ.

  النصائح

ج إلى استشارات مالية خاصة، وهذا ما يظهر كثير من العمليات المالية تحتا 

من خلال السياسات الضريبية المعقدة والمتغيرة حيث وفرت العديد من 

  .الوكالات مرشد يقدم مجموعة من المعلومات عن مصرفه

تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على الأداء التجاري والمالي ميهوب، أثر ( من إعداد الباحثة بالاعتماد على:المصدر

.)149-148، الصفحات 2014، )أطروحة دكتوراه( -حالة نشاط البنك عن بعد-للمصارف الفرنسية 

إن لتكنولوجيا المعلومات والاتصال دور مشهود في تمكين المؤسسات من إدارة البيانات المطلوبة لفهم العملاء، ومن ثم

صياغة إستراتيجية فعالة في مجال إدارة العلاقة مع العميل، علاوة على ذلك فإن تكنولوجيا المعلومات والاتصال تمكن المؤسسات 

.)84، صفحة 2002العلاق، (  البنكية من تجميع وتبويب وفرز البيانات الضرورية اللازمة لتحديد اقتصاديات جذب العملاء

قد قام منذ عدة سنوات باستحداث نظاما متطورا مستندا لتكنولوجيا المعلومات  (CITIBANK)فالمصرف الشهير  

يستهدف تطوير جودة الخدمات المصرفية التي يقدمها لعملائه، وبما يضمن تعزيز إدراكات وقناعات هؤلاء بجودة ما يقدم لهم من 

ويحقق رضاهم عن تلك الخدمات، ويشتمل هذا النظام المتطور المدعم والمفعل بتقنيات راقية، على أنظمة فرعية  خدمات مصرفية

متداخلة ومتكاملة معنية بقضايا كثيرة في مقدمتها طريقة تعامل المصرف مع العملاء وتحسين الخدمات المقدمة لهم ومعالجة 

.)84، صفحة 2002العلاق، ( اء بالمصرف وليس كغرباء عنهالشكاوى بالوقت الحقيقي ومعاملة العملاء كشرك

دردور، (ومن الأمثلة عن استخدام بعض المصارف العالمية لتكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحقيق رضا عملائها 

:)127-126، الصفحات 2015
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 تجربة مصرفChe-banca يعد نموذج منخفض التكلفة وبأسعار مميزة، ففي إطار الاستثمار :الايطالي

 2008سنة  Che-bancaالرائد في ايطاليا مصرف أسماه  Grupoo Mediobancaالمصرفي أطلق بنك الاستثمار 

، وفي "يا له من مصرف"�řǠƫÂ�ƢĔÂ°ƢƬź�Ŗǳ¦�̈ƢǼǬوهو مشروع التجزئة المصرفية الجديدة الذي يقدم للعملاء منتجات مبتكرة عبر ال

مليون أورو  5300حساب بقيمة  170.000عامها الأول أثبت شعبية كبيرة خاصة في صفوف الشباب الايطالي وقد تم فتح 

ǟ�̈ƘǌǼǳ¦�̈ƾȇƾƳ�ƢēƢƥƢǈƷ�ƨȈƦǴǣ¢Â�ƨȇ°ƢǬǠǳ¦�ÀȂǿǂǳ¦��ŚǧȂƬǳ¦�©ƢƥƢǈƷ�ƢȀȈǧ�ƢŠ��ƢȈǷȂȇ�ƲƬǼǷ��ƪ 2000وبيع في المتوسط  ǻŗǻȏ¦�ȄǴ

عامفرع  110و 2009 عامفرع  50الخيار المصرفي المنزلي عبر الانترنت كقناة إضافية وفتح  2009وقد قدم المصرف سنة 

، كما حاول المصرف تخفيض التكاليف وصمم فروع بمنتهى الدقة والجودة لتكون ذات جاذبية أكثر، مع العمل في 2011

.¤ȂǈƬǳ¦�Ǆǯ¦ǂǷ�Ŀ�ƨȈƫ¦ǀǳ¦�ƨǷƾŬ¦�ǪȇǂǗ�Ǻǟ�ǶēƢƥƢǈƷ�ń¤�¾ȂǏȂǳ¦�ƨȈǻƢǰǷ¼ساعات أكثر ملائمة للعملاء لتوفير 

 تجربةPESA-M في كثير من الأسواق الناشئة تعاني المناطق النائية من سوء التسهيلات المصرفية : الكينية

وأسعار الخدمات المصرفية التقليدية مرتفعة خاصة بالنسبة لذوي المداخيل الضعيفة، من أجل ذلك تم إطلاق خدمة مصرفية سنة 

ملايين  6، وهي خدمة تضم أكثر من )شرق إفريقيا(وتعني الأموال المتنقلة باللغة السواحيلية  PESA-Mبكينيا اسمها  2007

�ƨǼǷ¡�ƨǷƾŬ¦�ǽǀǿÂ��» Ƣȇ°ȋ¦�Ŀ�ǶēȐƟƢǟ�ń¤�ǶŮ¦ȂǷ¢�¾ƢǇ°¤�Ŀ�ÀȂƦǣǂȇ�Ǻȇǀǳ¦�ƨȇǂǔū¦�ǪǗƢǼŭ¦�Ŀ�ǺȇǂƳƢȀŭ¦�¾ƢǸǠǴǳ�ƨȀƳȂǷ�½ŗǌǷ

ول النامية، كما تسمح هذه الخدمة وسريعة وفعالة من حيث التكلفة إذ تعمل الهواتف النقالة في زيادة الناتج المحلي الإجمالي في الد

لتوسيع   Vodafoneبإجراء عمليات نقل الأموال والمدفوعات عبر الهواتف الخلوية بدون حسابات مصرفية، كما تخطط 

PESA-M إلى الأسواق الإفريقية الأخرى والهند، وفي نفس الوقت أطلقت خدمة مماثلة عبر فرعها المحلي في أفغانستان لمحو

  .هذا البلد الأمية في

أدوات تكنولوجيا المعلومات والاتصال الأكثر ملائمة لتحقيق رضا العملاء : الفرع الثاني

ومن الواضح أن لعملية تحسين رضا بالعملاء وقع كبير على الربحية الدائمية، ومنه فإن المؤسسات البنكية تعمل باتجاه 

، ومن )87-86، الصفحات 2002العلاق، ( التي تساعدها على ذلك استثمار أدوات تكنولوجيا المعلومات والاتصال الملائمة

:)90-87، الصفحات 2002العلاق، ( بين هذه الأدوات نجد

:تقنيات الاتصال الفوري وفي الوقت الحقيقي عبر الوب-1

وممثل خدمة العملاء، مما يضمن حل المشاكل ومعالجة الشكاوى بنفس السرعة التي تتيحها المكالمة  والتي تتم بين العميل

 .الهاتفية وبنفس الاهتمام الشخصي أيضا

 :تقنيات التجارة الالكترونية-2

śƬȈǿƢǼƬǷ�ƨǫ®Â�ƨǟǂǈƥ�§Ȃǳ¦�Őǟ�ƢēƢǷƾƻ�ŉƾǬƫ�ƨȈǰǼƦǳ¦�©ƢǈǇƚŭ¦�ÀƢǰǷƜƥ�ƶƦǏ¢�Ʈ ȈƷ.
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 :ذكاءتقنيات إدارة الأعمال ب-3

حيث تساهم هذه التقنية بتوفير المعلومات التي تحتاج إليها المؤسسات البنكية، فمن خلال الاستخدام الذكي لهذه 

�ǞǷ�ƢēƢǫȐǟ�ǄȇǄǠƫÂ�ǂȇȂǘƫ�ǺǷ�ƢȀǼǰŻ�ƢŲ��ǲǔǧ¢�ǲǰǌƥ�ƢŮ�ƨƷƢƬŭ¦�́ ǂǨǳ¦�ƾȇƾŢÂ�ƢȀƟȐǸǟ�©ƢƳƢȈƬƷ¦�ǶȀǧ�ǺǰŻ�©ƢǷȂǴǠŭ¦

قديم عروض جديدة ذات قيمة وكذا زيادة ربحية الخدمات، كما تتاح لها الفرصة للتعرف أكثر العملاء وتحسن الخدمة المقدمة لهم وت

الذي يمكنها من جمع المعلومات عن العملاء وتحليل ) CRM(على العميل من خلال مدخل إدارة العلاقة مع العميل 

 .استخدامهم للخدمات للاستفادة من ذلك

:تقنيات الدفع الذكية-4

تتنامى عملية تحويل النقود بشكل كبير وواسع النطاق في أي معاملة خاصة مع تطور التجارة الالكترونية، من خلال 

استخدام أساليب الدفع كالشيكات الالكترونية وبطاقات السحب والبطاقات الذكية التي عززت خيارات الدفع بالنسبة للعملاء، 

 الكثير من الوقت والجهد للعملاء للقيام بأعمالهم التجارية، مما سمح لهذه ولقد ساعدت التكنولوجيات الذكية على توفير

�ƨȈǻÂŗǰǳȏ¦�̈°ƢƴƬǳ¦�¿¦ƾƼƬǇ¦�ȄǴǟ�ǶēƾǟƢǈǷ�¦ǀǯÂ��ƨȈǈǧƢǼƫ�ƨƠȈƥ�ǲǛ�Ŀ�ǶȀȈǴǟ�· ƢǨū¦Â� ȐǸǠǳ¦�ǞǷ�ƨǫȐǠǳ¦�ǄȇǄǠƬƥ�©ƢȈƳȂǳȂǼǰƬǳ¦

�ƨƷƢƬŭ¦�©ƢǰƦǌǳ¦�Őǟ�ǶēȐǷƢǠƫ�̈°¦®¤Â�ƨƦǫ¦ǂǷ�ǺǷ�ǶȀǼوتطوير برامج جديدة لتوزيع الحافظات الإلكترونية بأعداد كبيرة لتمكي

  . بسهولة
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  :لاصة الفصلخ

تم من خلال هذا الفصل دراسة انعكاسات استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال على الأداء التسويقي بالمؤسسات 

تقنيات وأدوات وأنظمة تكنولوجيا المعلومات والاتصال، البنكية، حيث توصلنا من خلال هذا الفصل إلى أن هناك تطور كبير في 

  .مما جعل العديد من دول العالم تتجه نحو رقمنة القطاع المصرفي

كما توصلنا أيضا إلى أن المؤسسات البنكية ومن خلال تكنولوجيا المعلومات والاتصال استطاعت التنويع في عرض 

�ƨǴưǸƬŭ¦Â�ƨȈǧǂǐŭ¦�Ƣē¦ȂǼǫ�¿¦ƾƼƬǇƢƥ�ƢēƢǷƾƻ�ƨǰƦǋ��ňÂŗǰǳȏ¦�Ǟǧƾǳ¦�̈ǄȀƳ¢��Ņȉ¦�» ¦ǂǐǳ¦�̈ǄȀƳ¢�ǺǷ�ǲǯ�Őǟ�ƨǧŚǐǳ¦�Ŀ

  .الإنترنت

تأسيسا على ما جاء في هذه الفصل فإن وسائل الدفع الالكترونية تلعب دورا هاما وبالغا في المؤسسات البنكية من خلال 

�ȂȈǈǳ¦�ǪǧƾƫÂ�ƨȈǫȂǈǳ¦�ƨǐū¦�ȄǴǟ�Ƣǿ®ƢǠƥ¢Â�Ƣē¦Â®¢�Ǧ ǴƬű�ƨǘǇ¦Ȃƥ�ƢǿŚƯƘƫ�Ƣǔȇ¢�ƢǿŚƯƘƫÂ��ÄƾǬǼǳ¦�ǪǧƾƬǴǳ�ƨȈǳƢǷ�©¦ǂǋƚǸǯ�ƨȇƾǬǼǳ¦�ƨǳ

  .على كل من جودة الخدمة البنكية ورضا العملاء كأبعاد غير مالية للأداء التسويقي
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تقييم تأثير تكنولوجيا المعلومات 

والاتصال على الأداء التسويقي 

دراسة عينة  -بالمؤسسات البنكية

  -من البنوك الجزائرية
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  : تمهيد

بعد الانفتاح الاقتصادي الذي شهده العالم اليوم سارعت المؤسسات البنكية الجزائرية إلى تبني استخدام تكنولوجيا 

 المعلومات بعملها المصرفي حيث من خلال هذا الفصل سنحاول أخذ لمحة عن تطور الجهاز البنكي الجزائري وأهم أدوات ونظم

تكنولوجيا المعلومات المستخدمة به بالإضافة إلى معرفة موقف البنوك الجزائرية من التطور التكنولوجي الضخم الذي قدمته 

  .التكنولوجيا المالية

وقبل الشروع بالعمل التطبيقى حاولنا من خلال هذا الفصل التعريف بالبنوك محل الدراسة والمتمثلة بالبنوك العمومية 

تم استثناء البنوك الخارجية العاملة بالجزائر وذلك بغية معرفة حقيقة استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال بالعمل الجزائرية حيث 

  .البنكي الجزائري وتأثيرها على الأداء التسويقي

تسويقي للإجابة على إشكالية البحث المتمحورة حول إيجاد اثر استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال على الأداء ال

 spssقمنا بإعداد استبيان وتم توزيعه على البنوك محل الدراسة بالعديد من الولايات حيث قمنا بمعالجة الاستبيانات وفق برنامج 

  .بغية التوصل إلى الإجابة عن تساؤلات الدراسة وإشكالية الدراسة الرئيسية والفرعية

  :حيث قمنا بتقسيم الفصل إلى المباحث التالية

  نظرة عامة عن الجهاز البنكي الجزائري والتحول نحو استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال: الأولالمبحث 

  الإجراءات المنهجية للدراسة التطبيقية: المبحث الثاني

  عرض وتحليل نتائج الدراسة: المبحث الثالث

  نتائج اختبار فرضيات الدراسة: المبحث الرابع

    الدراسةمناقشة نتائج : المبحث الخامس
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  نظرة عامة عن الجهاز البنكي الجزائري والتحول نحو استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال: المبحث الأول

قبل التطرق للدراسة التطبيقية ارتأينا إلقاء نظرة عامة حول الجهاز البنكي الجزائري وإلقاء نظرة حول أهم الاصطلاحات 

حول تموقع الجزائر بالنسبة للدول في تبنيها لاستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال والتكنولوجيا المنجزة فيه، وإلقاء نظرة كذلك 

  .المالية والتطرق لاستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال بالمؤسسات البنكية الجزائرية بالإضافة إلى التعريف بالبنوك محل الدراسة

  ئريتقديم الجهاز البنكي الجزا: المطلب الأول

إن للنظام البنكي أهمية بالغة في أي دولة نظرا لاحتلاله المركز الأول في القطاع المالي والمصرفي نظرا لدوره الرئيسي في تسيير 

الشؤون المالية والنقدية ونظرا للتطورات الحاصلة في مختلف المعاملات المصرفية الدولية وجد بنك الجزائر نفسه أمام ضرورة التطور 

  .لمواكبة هذا التطور والإصلاح 

  تطور الجهاز البنكي الجزائري في ظل الإصلاحات المالية والبنكية: الفرع الأول

 :الإصلاحات المالية والبنكية-1

مر النظام البنكي الجزائري بالعديد من الإصلاحات حاولنا إيجازها باختصار بذكر أهم الأهداف والتغييرات التي جاءت 

�¾ÂƾŪ¦�¾Ȑƻ�ǺǷ�Ƣđالتالي:  

أهم الإصلاحات المالية والبنكية في الجهاز البنكي الجزائري ):27(جدول رقم 

أهم الإصلاحاتسنة الإصلاح

قروض بنكية : تم تحديد طرق تمويل الاستثمارات العمومية وفق العديد من الطرق نذكر منها-1985إلى1971

لدى البنك المركزي، متوسطة الأجل تتم بواسطة إصدار سندات قابلة لإعادة الخصم 

قروض طويلة الأجل ممنوحة من طرف مؤسسات مالية متخصصة مثل البنك الجزائري 

للتنمية، التمويل عن طريق القروض الخارجية المكتتبة من طرف الخزينة العمومية والبنوك 

 .الأولية والمؤسسات

بدأ مركزية الموارد م :أما المبادئ التي حكمت السياسة التمويلية في هذه المرحلة تتمثل في-

المالية والذي على أساسه يتم حصر الموارد المالية في الخزينة العمومية والبنوك التجارية بغرض 

استغلالها بشكل أمثل، التوزيع المخطط للائتمان حيث أسندت عملية الوساطة المالية فيه 

Ʀǳ¦�¿ȂǬƫ�ǾǳȐƻ�ǺǷÂ�ƨȈǳƢŭ¦�®°¦Ȃŭ¦�¾ƢǸǠƬǇ¦�ƨƦǫ¦ǂǷ�¢ƾƦǷ��½ȂǼƦǳ¦�ń¤�ƢĔȂǯ�ƨƦǫ¦ǂŭ¦�ƨǨȈǛȂƥ�½ȂǼ

الوسيط الذي تمر عبره الأموال الممنوحة للمؤسسات، التوطين المصرفي الموحد أين تلتزم كل 

مؤسسة بالتعامل مع بنك واحد فقط، تخصص البنوك حيث يتخصص كل بنك في تمويل 

 .قطاعات معينة أومؤسسات تعمل في نفس القطاع

-1980(مع المخطط الخماسي الأول شهدت الفترة اصلاحات هيكلية تزامنت -

كان من نتائجها إعادة هيكلة كل من البنك الوطني الجزائري والقرض الشعبي ): 1984
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 BADRالجزائري الذين نتج عنهم بنكيين جديدين هما بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

  . BDLوبنك التنمية المحلية 

أوت  19المؤرخ في  12-86القانون رقم  حيث تم اصدار: 1986الإصلاح المصرفي -1989الى1986

المتعلق بنظام البنوك والذي ومن بين أهم ما تضمنه تنظيم صلاحيات النظام  1986

المصرفي، إصدار النقود التابعة للدولة، المخطط الوطني للقرض ونظام القرض، أصبح بوسع 

هيئات رقابية على  البنوك أن تتسلم الودائع وتمنح القروض مهما كان الشكل والمدة، إنشاء

 .الجهاز المصرفي وهيئات استشارية أخرى

حيث يهدف هذا القانون للتوافق مع المستجدات التي : وتكييف الإصلاح 1988قانون -

طرأت على مستوى التنظيم الجديد للاقتصاد ومضمونه يتجسد حول إعطاء استقلالية 

ار البنك شخصية معنوية تجارية للبنوك في إطار التنظيم الجديد للاقتصاد والمؤسسات واعتب

تخضع لمبدأ الاستقلالية والتوازن المالي، كما يمكن للمؤسسات المالية غير المصرفية أن تقوم 

بعمليات التوظيف المالي كما يمكن لمؤسسات القرض الاقتراض من الجمهور على المدى 

  .ة النقديةالطويل أو الاقتراض الخارجي وتم دعم البنك المركزي في تسيير السياس

لإصلاح الخلل  14/04/1990الصادر بتاريخ  10-90جاء قانون النقد والقرض رقم -  1992سنة 

الذي لا يزال في الجهاز المصرفي، حيث يعتبر القانون تحول مهم في مجال تطور الجهاز المصرفي 

بعدة والمالي في الجزائر أين تم إدخال عدة إجراءات جديدة في تنظيم الجهاز وعمله وجاء 

منح استقلالية البنك المركزي واعتباره سلطة نقدية تتولى إدارة السياسة النقدية، : تدابير أهمها

أعادت تنظيم البنك المركزي والذي أصبح يعرف فيما بعد ببنك الجزائر من خلال خلق 

ها هيئات جديدة تتولى تسيير ومراقبة البنك، تعديل دور ومهام البنوك التجارية بزيادة فعاليت

وقيامها بالوساطة المالية، إلغاء تخصص أنشطة البنوك التجارية وتشجيعها على تقديم منتجات 

  .وخدمات جديدة

«��� 10-90تلت إصدار قانون- °Ƣǐŭ¦�ǲǸǟ�śǈŢ�ƢĔƘǋ�ǺǷ�Ŗǳ¦�©¦ ¦ǂƳȍ¦�ǺǷ�ƨǟȂǸů

المعدل والمتمم لقانون النقد والقرض  01-01كما حدث بعض التعديلات ومن أهمها 

�Ļ�ƢǸǯ��ƨȈǰǼƦǳ¦�ǂǗƢƼŭ¦�̈®ƢȇǄǯ�µ ǂǬǳ¦Â�ƾǬǼǳ¦�ÀȂǻƢǫ�ȄǴǟ�©ǂȀǛ�Ŗǳ¦�ǎ ƟƢǬǼǳ¦�Ä®ƢǨƫ�» ƾđ

  .SATIMا علاقة بعمل المصرف كشركة إنشاء بعض المؤسسات التي له

بمثابة قانون للإصلاحات البنكية  20/08/2003الصادر بتاريخ  11-03جاء الأمر -  2003سنة 

ويهدف إلى إعادة هيكلة الجهاز المصرفي وخاصة  10-90والذي تم بموجبه إلغاء قانون 

ئر ومجلس النقد بنك الجزائر حيث تم في هذا القانون الفصل بين مجلس إدارة بنك الجزا

والقرض، كما أنه أعاد تشكيل الهيكل التنظيمي للهيئات المكونة لبنك الجزائر، وضع 

هيئة رقابة لمتابعة أنشطة البنك، إنشاء لجان مشتركة بين بنك الجزائر والحكومة في 

ȆǰǼƦǳ¦�±ƢȀŪ¦�ǶȈǜǼƬƥ�ƪ Ǵƴǟ�Ŗǳ¦�ǶȀŭ¦�ǺǷ�ƾȇƾǠǳ¦Â�ƨȈǳƢŭ¦�©ȏƢĐ¦.

.)150-144، الصفحات 2018بن ديلمي، ( باحثة بالاعتماد علىمن إعداد ال: المصدر
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�©ƢƷȐǏȍ¦�ǽǀǿ�ƨȇ°¦ǂǸƬǇ¦�Ŀ�ƶǸǘǻ�ƢǼǻ¢�ȏ¤�ÄǂƟ¦ǄŪ¦�ȆǰǼƦǳ¦�±ƢȀŪ¦�Ƣđ�ǂǷ�Ŗǳ¦�©ƢƷȐǘǏȏ¦�ǺǷ�ƾȇƾǠǳ¦�ǺǷ�Ƕǣǂǳ¦�ȄǴǟ

  .تكنولوجيا المعلومات والاتصال بالعمل البنكي وخاصة فيما يخص الدفع الالكتروني وكل ما يخص استخدام

  التنظيم العام للجهاز البنكي الجزائري: الفرع الثاني

 التدفق النقدي في النظام المصرفي الجزائري-1

أكثر المواضيع أهمية في المنظومة المصرفية لجميع الدول من بينها الجزائر، حيث وحسب  لنقديةلقد أصبحت السيولة ا

:)6-5، الصفحات 2018بنك الجزائر، (  لبنك الجزائر نذكر ما يلي 2017إحصاء  لمختلف التطورات المالية والنقدية لسنة 

مليار  482,4ليبلغ مستواها  2014ذي بدأ منذ السداسي الثاني من سنة سيولة المصرفية الاستمر تقلص الحين -

�ǂƥȂƬǯ¢�ƨȇƢĔ�Ŀ�ƪ ǤǴƥ�Ŗǳ¦�ƨǳȂȈǈǳ¦�ƺǓ�©ƢȈǴǸǟ�ǂƟ¦ǄŪ¦�Ǯ Ǽƥ�ǲǏ¦Â��°ƢǼȇ®2017  مليار دينار، بالإضافة إلى ذلك  596ما قدره

، %04إلى %08تخفيض معدل الاحتياطي الإجباري من  في 2017وبغية توفير سيولة إضافية باشر بنك الجزائر في شهر أوت 

 .ذه بتعويض الانخفاض المتواصل للسيولة النقديةأين سمحت عمليات السياسة النقدية ه

بنسبة قدرها  M2تجسدت أهم التطورات الرئيسية على الصعيد النقدي بنمو الكتلة النقدية  2017خلال سنة -

؛2017الودائع تحت الطلب لدى المصارف خلال العشر أشهر الأولى من سنة رتفاع إلى زيادة ذا الاو يعود ه 8,4%

لقد خلصت العديد من الدراسات أن الاهتمام بالتدفق النقدي اليومي ومعالجته سيوفر للمؤسسات البنكية العديد من 

التي خلصت أنه منذ أن أصبحت مخاطر أزمة  (Khan, Scheule, & Wu, 2017, p. 203)المشاكل كدراسة 

السيولة واضحة في الأزمة المالية العالمية الأخيرة حيث دعت الإصلاحات التنظيمية في التنظيم المصرفي العالمي من دعوة البنوك لأن 

Eugenia)تصبح أكثر سيولة مما كانت عليه بالماضي، وأشارت دراسة  & Crengata, 2015, pp. 1189-1190)

�Ŀ�Ƥ ƦǈƬǳ¦�ȄǴǟ�̈°®Ƣǫ�ƢĔ¢�ŕƷ�̈ŚǤǐǳ¦�½ȂǼƦǴǳ�ƨƦǈǼǳƢƥ�ƨǏƢƻ�ƨȈǳƢǷ�©ƢǷ±¢�ª ÂƾƷ�ń¤�ƨǳȂȈǈǳ¦�Ǧ ǠǓ�Ä®ƚȇ�À¢�ǺǰŻ�Ǿǻ¢

  .إفلاسها

 عدد المصارف والمؤسسات المالية النشطة بالجزائر-2

�ƨǼǇ�ƨȇƢĔ��ƨȈǳƢŭ¦�©ƢǈǇƚŭ¦Â�» °Ƣǐŭ¦�®ƾǟ�ǲǏÂ2018 ،مؤسسة مالية، وهي ) 08(مصرفا وثمانية  (20)إلى عشرون

  :كالتالي

  2018المصارف والمؤسسات المالية النشطة في الجزائر خلال سنة ): 28(جدول رقم 

20142015201620172018  نوع الجهاز

  6  6  6  6  6  المصارف العمومية  المصارف

  14  14  14  14  14  المصارف الخاصة

  6  6  6  6  6  المؤسسات المالية العمومية  المؤسسات المالية

  2  3  3  3  3  المؤسسات المالية الخاصة

¸ȂǸĐ¦2929292928

.)74، صفحة 2018بنك الجزائر، ( :من إعداد الباحثة بالاعتماد على: المصدر
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�ƨȇƢĔ�Ŀ2018 أما شبكة 2017في  1145وكالة مقابل  1151العمومية مهيمنة ب ، لا تزال شبكة المصارف ،

، وفيما يخص المؤسسات المالية استقر عدد وكالتها عند �ƨȇƢĔ�Ŀ2017 355وكالة مقابل  373المصارف الخاصة، فقد بلغت 

أي وكالة واحدة  2017وكالة في  1606وكالة مقابل  1619وكالة، حيث سجل إجمالي الوكالات لكامل النظام البنكي 95

.)75، صفحة 2019بنك الجزائر، ( 2017شخص في  26276، مقابل وكالة واحدة ل 2018شخص في  26560لكل 

  :والجدول التالي يوضح ذلك

  2018عدد وكالات المصارف والمؤسسات المالية النشطة بالجزائر خلال سنة ):29(الجدول رقم 

20142015201620172018  لجهازنوع ا

  1151  1146  1134  1123  1113  المصارف العمومية  المصارف

  373  365  355  346  332  المصارف الخاصة

  80  79  79  78  77  المؤسسات المالية العمومية  المؤسسات المالية

  15  16  9  9  9  المؤسسات المالية الخاصة

¸ȂǸĐ¦15311556157716061619

)75، صفحة 2019بنك الجزائر، (:المصدر

، ما يعادل شباك 2018حيث عرفت نسبة السكان العاملين إلى شبابيك الوكالات المصرفية ارتفاعا طفيفا في سنة 

يتعلق ببريد الجزائر، ، أما فيما 2017شخص في  8139شخصا في سن العمل مقابل شباك مصرفي لكل  8154مصرفي لكل 

3261وكالة موزعة على كامل التراب الوطني، أي ما يعادل مؤسسة ببريدية لكل  3811شبكة تضم  2018فيملك في 

شخص في  2329، أي ما يعادل نسبة وكالة واحدة لكل 5335شخص عامل وإجمالا بلغ عدد وكالات المصارف وبريد الجزائر 

.)76، صفحة 2019بنك الجزائر، ( 2017شخص سنة  2341، مقابل 2018

 12000601إلى  2017حساب في  11665626وانتقل عدد الحسابات البنكية النشطة المسجلة بالدينار من 

من إجمالي هذه الحسابات  %10,04ويمثل الأشخاص الاعتباريين   %2,87، ما يمثل ارتفاعا يقدر ب 2018حساب في 

 ) 2018حساب في  10796301أي ( %89,96ويمثل الأشخاص الطبيعيين ) 2018حساب في  1204300أي (

)76، صفحة 2019بنك الجزائر، (

  موقف الجزائر من ابتكارات التكنولوجيا المالية : المطلب الثاني

  بالدول العربيةمستوى تبني التكنولوجيا المالية : الفرع الأول

 تعتبر الدول الإفريقية أرضا خصبة للتكنولوجيا المالية أين تضاعف حجم استثمارات

� Ŀ� ƢƦȇǂǬƫ� ©¦ǂǷ� Ǟƥ°Ƙƥ� ¾ƢĐ¦� ¦ǀǿ� Ŀ� ƨƠǋƢǼǳ¦� ©Ƣǯǂǌǳ¦2018  مليون دولار357 لتصل إلى 
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لكن نلاحظ %15ثل حوالي في القارة الإفريقية منخفض والذي يم

كنيجيريا وغانا وإفريقيا الجنوبية وكينيا ومصر الدول الأكثر نضجا

، والشكل الموالي يوضح عدد الدول العربية الأكثر استخداما 

2019نسبة صفقات التكنولوجيا المالية في الدول العربية لسنة 

.)121، صفحة 2020بن فضة و بن حسان، 

من خلال الشكل تبين أن دولة الإمارات المتحدة استحوذت على الأغلبية الكبرى من الصفقات في قطاع التكنولوجيا 

لزيادة كفاءة العمل المصرفي ومن أمثلة ذلك 

يعتبر بنك الإمارات الإسلامي أول بنك إسلامي يختبر حلول البلوكشين وهو جزء من مجموعة بنك الإمارات دبي الوطني 

شين لمعالجة مدفوعات الشيكات، وقد عزز هذا الدمج من مصداقية البنك 

وقلل من خطر الإحتيالات، كما يعد بنك الهلال الإماراتي أيضا أول بنك إسلامي في العالم يقوم بإتمام صفقة صكوك على 

طريق أمام صكوك إسلامية ذكية أكثر رقيا البلوكشين في المركز المالي لسوق أبو ظبي المالي العالمي، فإن هذه التقنية سوف تمهد ال

.)2020عياش، فنازي، و مطلاوي، 

0%

50%

الإمارات 
العربیة

مصر لبنان

47%

27%

6%

تقییم تأثیر تكنولوجیا المعلومات والاتصال على الأداء التسویقي بالمؤسسات 
-عینة من البنوك الجزائریة

166

في القارة الإفريقية منخفض والذي يمورغم أن متوسط معدل الإقبال على الخدمات المصرفية

الدول الأكثر نضجاظهور شركات ناشئة في التكنولوجيا المالية، حيث بدأ ظهورها في

، والشكل الموالي يوضح عدد الدول العربية الأكثر استخداما )122، صفحة 2020بن فضة و بن حسان، 

نسبة صفقات التكنولوجيا المالية في الدول العربية لسنة ):  26(الشكل رقم 

بن فضة و بن حسان، (من إعداد الباحثة بالاعتماد على :المصدر

من خلال الشكل تبين أن دولة الإمارات المتحدة استحوذت على الأغلبية الكبرى من الصفقات في قطاع التكنولوجيا 

التكنولوجيا المالية والبنوك الإسلامية العربية

تسعى البنوك الإسلامية العربية إلى تبني التقنيات الالكترونية المتطورة وذلك

:تجربة بنك الإمارات الإسلامي وبنك الهلال الإماراتي

يعتبر بنك الإمارات الإسلامي أول بنك إسلامي يختبر حلول البلوكشين وهو جزء من مجموعة بنك الإمارات دبي الوطني 

شين لمعالجة مدفوعات الشيكات، وقد عزز هذا الدمج من مصداقية البنك قام البنك بدمج تكنولوجيا البلوك

وقلل من خطر الإحتيالات، كما يعد بنك الهلال الإماراتي أيضا أول بنك إسلامي في العالم يقوم بإتمام صفقة صكوك على 

البلوكشين في المركز المالي لسوق أبو ظبي المالي العالمي، فإن هذه التقنية سوف تمهد ال

عياش، فنازي، و مطلاوي، (وهي واحدة من أسرع فئات الأصول نموا في السنوات الأخيرة

لبنان الكویت الأردن البحرین المغرب قطر

% 6% 4% 4% 4% 2%

%نسبة الصفقات 
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ورغم أن متوسط معدل الإقبال على الخدمات المصرفية

ظهور شركات ناشئة في التكنولوجيا المالية، حيث بدأ ظهورها في

بن فضة و بن حسان، ( والمغرب

: للتكنولوجيا المالية

المصدر

من خلال الشكل تبين أن دولة الإمارات المتحدة استحوذت على الأغلبية الكبرى من الصفقات في قطاع التكنولوجيا 

.المالية

التكنولوجيا المالية والبنوك الإسلامية العربية: الفرع الثاني

تسعى البنوك الإسلامية العربية إلى تبني التقنيات الالكترونية المتطورة وذلك

:نذكر ما يلي

تجربة بنك الإمارات الإسلامي وبنك الهلال الإماراتي-1

يعتبر بنك الإمارات الإسلامي أول بنك إسلامي يختبر حلول البلوكشين وهو جزء من مجموعة بنك الإمارات دبي الوطني 

قام البنك بدمج تكنولوجيا البلوك 2017ففي سنة 

وقلل من خطر الإحتيالات، كما يعد بنك الهلال الإماراتي أيضا أول بنك إسلامي في العالم يقوم بإتمام صفقة صكوك على 

البلوكشين في المركز المالي لسوق أبو ظبي المالي العالمي، فإن هذه التقنية سوف تمهد ال

وهي واحدة من أسرع فئات الأصول نموا في السنوات الأخيرة
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�¾ȂǴƷ�®ƢŸ¤�ƨȈǴǸǟ�Ǟȇǂǈƫ�» ƾđ�ŃƢǠǳ¦�ÃȂƬǈǷ�ȄǴǟ�ƨȈǷȐǇ¤�ƨȈǳƢǷ�ƢȈƳȂǳȂǼǰƫ�®ƢŢ¦�¾Â¢�ƨȈǼȇǂŞ�» °ƢǐǷ�ƨƯȐƯ�ƪ ǬǴǗ¢

ALGO"مصرفية مبتكرة متوافقة مع أحكام الشريعة الإسلامية، ويضم هذا الاتحاد الذي أطلق عليه اسم  Bahrain"

ألكو «وتستعد  البحرين، وبنك البحرين للتنمية

في جميع أنحاء دول مجلس التعاون لدول الخليج العربية والأسواق 

الأشخاص (ء منصة تمويل جماعي مريحة وممتعة للأعمال 

�ƶƟ¦Ȃǳ�ÄǄǯǂŭ¦�ǺȇǂƸƦǳ¦�» ǂǐǷ�°ƾǏ¢�ƾǫÂ��ƨǘǇȂƬŭ¦Â�̈ŚǤǐǳ¦�©Ƣǯǂǌǳ¦�̧ Ƣǘǫ�ȂŶ�±ǄǠƫ�À¢�ƢĔƘǋ�ǺǷ��

المتوسطة العمود الفقري لتنظيم أعمال التمويل الجماعي تحسباً لحدوث تغييرات في هذه الصناعة، ويعد قطاع الشركات الصغيرة و 

.)2018مجلة الاقتصاد الاسلامي، 

للاستحواذ أمام الدول المذكورة هذا ما يدل أن الجزائر مازالت بعيدة 

عن تبني مثل هذه التكنولوجيات والشكل الموالي يبين عدد شركات التكنولوجيا المالية في دول الشرق الأوسط وشمال إفريقيا من 

النسبة لدول الشرق الأوسط وشمال إفريقيا

.)105، صفحة 2021بوزانة و حمدوش، 

بالرغم من أن الجزائر تعتبر من الدول المهتمة بسن التشريعات حول القطاع المالي بما في ذلك سن مختلف التشريعات 

�ǽǀǿ�ǲưǷ�řƦƫ�Ǻǟ�ƞȈǌǳ¦�ǒ Ǡƥ�̈ǂƻƘƬǷ�ƪ ǳ¦±ƢǷ�ƢĔ¢�ȏ¤��ƨȈǳƢŭ¦�©ƢȈǴǸǠǳ¦�Ǧ ǴƬƼŭ�ňȂǻƢǬǳ¦�Śǈǳ¦�ÀƢǸǓ��ǶǜǼƫ�Ŗǳ¦�ƨȈǸȈǜǼƬǳ¦
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ALGOتجربة المصارف الثلاثة  Bahrain:

�¾ȂǴƷ�®ƢŸ¤�ƨȈǴǸǟ�Ǟȇǂǈƫ�» ƾđ�ŃƢǠǳ¦�ÃȂƬǈǷ�ȄǴǟ�ƨȈǷȐǇ¤�ƨȈǳƢǷ�ƢȈƳȂǳȂǼǰƫ�®ƢŢ¦�¾Â¢�ƨȈǼȇǂŞ�» °ƢǐǷ�ƨƯȐƯ�ƪ ǬǴǗ¢

مصرفية مبتكرة متوافقة مع أحكام الشريعة الإسلامية، ويضم هذا الاتحاد الذي أطلق عليه اسم 

البحرين، وبنك البحرين للتنمية–رفية، وبيت التمويل الكويتي كبرى البنوك في هذا القطاع مثل مجموعة البركة المص

في جميع أنحاء دول مجلس التعاون لدول الخليج العربية والأسواق  2022منصة تكنولوجيا مالية بحلول عام 

ء منصة تمويل جماعي مريحة وممتعة للأعمال في إنشا» ألكو البحرين«وسوف تتمثل المبادرة البحرينية الأولى لـ

«�¦�ƶƟ¦Ȃǳ�ÄǄǯǂŭ¦�ǺȇǂƸƦǳ)مقابل المشاريع الصغيرة ǂǐǷ�°ƾǏ¢�ƾǫÂ��ƨǘǇȂƬŭ¦Â�̈ŚǤǐǳ¦�©Ƣǯǂǌǳ¦�̧ Ƣǘǫ�ȂŶ�±ǄǠƫ�À¢�ƢĔƘǋ�ǺǷ��

لتنظيم أعمال التمويل الجماعي تحسباً لحدوث تغييرات في هذه الصناعة، ويعد قطاع الشركات الصغيرة و 

مجلة الاقتصاد الاسلامي، (إذ يلعب دورا محوريا في خلق فرص العمل والإسهام في نمو الناتج المحلي الإجمالي

التكنولوجيا المالية والجزائر:

للاستحواذ أمام الدول المذكورة هذا ما يدل أن الجزائر مازالت بعيدة بالرجوع للشكل السابق نجد أن الجزائر لم يتبين لها أثر

عن تبني مثل هذه التكنولوجيات والشكل الموالي يبين عدد شركات التكنولوجيا المالية في دول الشرق الأوسط وشمال إفريقيا من 

النسبة لدول الشرق الأوسط وشمال إفريقياتموقع شركات التكنولوجيا المالية الجزائرية ب): 27(الشكل رقم 

بوزانة و حمدوش، (من إعداد الباحثة بالاعتماد على  :المصدر

بالرغم من أن الجزائر تعتبر من الدول المهتمة بسن التشريعات حول القطاع المالي بما في ذلك سن مختلف التشريعات 

�ǽǀǿ�ǲưǷ�řƦƫ�Ǻǟ�ƞȈǌǳ¦�ǒ Ǡƥ�̈ǂƻƘƬǷ�ƪ ǳ¦±ƢǷ�ƢĔ¢�ȏ¤��ƨȈǳƢŭ¦�©ƢȈǴǸǠǳ¦�Ǧ ǴƬƼŭ�ňȂǻƢǬǳ¦�Śǈǳ¦�ÀƢǸǓ��ǶǜǼƫ�Ŗǳ¦�ƨȈǸȈǜǼƬǳ¦
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تجربة المصارف الثلاثة -2

�¾ȂǴƷ�®ƢŸ¤�ƨȈǴǸǟ�Ǟȇǂǈƫ�» ƾđ�ŃƢǠǳ¦�ÃȂƬǈǷ�ȄǴǟ�ƨȈǷȐǇ¤�ƨȈǳƢǷ�ƢȈƳȂǳȂǼǰƫ�®ƢŢ¦�¾Â¢�ƨȈǼȇǂŞ�» °ƢǐǷ�ƨƯȐƯ�ƪ ǬǴǗ¢

مصرفية مبتكرة متوافقة مع أحكام الشريعة الإسلامية، ويضم هذا الاتحاد الذي أطلق عليه اسم 

كبرى البنوك في هذا القطاع مثل مجموعة البركة المص

15لإطلاق » البحرين

وسوف تتمثل المبادرة البحرينية الأولى لـ الناشئة

مقابل المشاريع الصغيرة

لتنظيم أعمال التمويل الجماعي تحسباً لحدوث تغييرات في هذه الصناعة، ويعد قطاع الشركات الصغيرة و 

إذ يلعب دورا محوريا في خلق فرص العمل والإسهام في نمو الناتج المحلي الإجمالي

:الفرع الثالث

بالرجوع للشكل السابق نجد أن الجزائر لم يتبين لها أثر

عن تبني مثل هذه التكنولوجيات والشكل الموالي يبين عدد شركات التكنولوجيا المالية في دول الشرق الأوسط وشمال إفريقيا من 

:ضمنها الجزائر

الشكل رقم 

بالرغم من أن الجزائر تعتبر من الدول المهتمة بسن التشريعات حول القطاع المالي بما في ذلك سن مختلف التشريعات 

�ǽǀǿ�ǲưǷ�řƦƫ�Ǻǟ�ƞȈǌǳ¦�ǒ Ǡƥ�̈ǂƻƘƬǷ�ƪ ǳ¦±ƢǷ�ƢĔ¢�ȏ¤��ƨȈǳƢŭ¦�©ƢȈǴǸǠǳ¦�Ǧ ǴƬƼŭ�ňȂǻƢǬǳ¦�Śǈǳ¦�ÀƢǸǓ��ǶǜǼƫ�Ŗǳ¦�ƨȈǸȈǜǼƬǳ¦

. التكنولوجيات
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الرغم من وجود عدد من شركات التقنيات المالية في الجزائر، إلا أن نشاطها يقتصر على تصميم  حيث يشار إلى أنه على

حلول وبرامج لفائدة المؤسسات المصرفية وبريد الجزائر من أجل توفير خدمات رقمية لعملائهم، فيما لا يسمح لهذه الشركات وفق 

)10، صفحة 2020صندوق النقد العربي، ( ال الدفع الإلكترونيالإطار القانوني والتنظيمي المعمول به حاليا العمل في مج

 اهتمام الجزائر بالتمويل الجماعي التساهمي عبر الانترنت : الفرع الرابع

تنشأ " 2020المتضمن قانون المالية التكميلي لسنة  2020جوان  4المؤرخ في  7-20من القانون رقم  45نصت المادة 

صفة مستشار الاستثمار التساهمي المكلف بخلق وإدارة منصات الاستشارة في ميدان الاستثمار التساهمي واستثمار أموال الجمهور 

الكبير على الإنترنت في مشاريع استثمارية تساهمية، يمكن أن تتمتع بصفة مستشار في ميدان الاستثمار التساهمي، الشركات 

نشاؤها لهذا الغرض، والوسطاء في عمليات البورصة المعتمدة لممارسة أنشطة الاستشارة في استثمار القيم المنقولة التجارية التي تم إ

ل ، رغم مساهمة التموي)14، صفحة 2020الجريدة الرسمية الجزائرية، ( ."والمنتجات المالية وكذا شركات تسيير صناديق الاستثمار

التقليدي بشكل كبير في تمويل الاقتصاد الجزائري، إلا أنه لا يلبي بالضرورة الاحتياجات التمويلية التي تعبر عنها المؤسسات الصغيرة 

والناشئة، ولهذا لابد من تطوير وسائل تمويلية أخرى أكثر تكيفا وملائمة للمشاريع الصغيرة والمشاريع المبتكرة والمؤسسات الناشئة، 

ذلك عمدت الدولة إلى تبني أسلوب منصات التمويل الجماعي التساهمي، والسماح لها بممارسة نشاط تمويل المشاريع  من أجل

.)106، صفحة 2021بوزانة و حمدوش، (بصفة قانونية حيث أطلقت تسمية مستشار الاستثمار التساهمي على هذه المنصات 

والمتضمن قانون المالية لسنة  2017-12-28المؤرخ في  11-17من القانون رقم  117رجوع إلى نص المادة إلا أنه وبال

�ȂǷƾƼƬǈǷ�ƢȀǴǸǠƬǈȇ�Ŗǳ¦�Ǯ: "على أنه 2018 Ǵƫ�Ȇǿ�ƨȈǓ¦ŗǧȏ¦�ƨǴǸǠǳ¦��Ƣē±ƢȈƷÂ�ƢŮƢǸǠƬǇ¦Â�ƢȀǠȈƥÂ�ƨȈǓ¦ŗǧȏ¦�ƨǴǸǠǳ¦� ¦ǂǋ�ǞǼŻ

لدعامة المادية كالقطع والأوراق النقدية وعمليات الدفع بالصك أو بالبطاقة الإنترنت عبر شبكة الإنترنت، وهي تتميز بغياب ا

Ƣđ�¾ȂǸǠŭ¦�©ƢǸȈǜǼƬǳ¦Â�śǻ¦ȂǬǴǳ�ƢǬƦǗ��Ƕǰū¦�¦ǀŮ�ƨǨǳƢű�ǲǯ�ȄǴǟ�Ƥ ǫƢǠȇ��ƨȈǰǼƦǳ¦") ،صفحة 2017الجريدة الرسمية الجزائرية ،

54(

من خلال ما سبق نجد أنه هناك ضرورة لتكييف الإطار القانوني مع متطلبات تحديث الخدمات المالية وكذا متطلبات 

اقتصاد السوق، كما أن تعزيز استخدام التكنولوجيا في الجزائر سيرفع من معدل الإقبال على الخدمات المصرفية عن المعدل الحالي 

يا التي تقدمها التكنولوجيا المالية للأفراد والمؤسسات، فاستخدام التكنولوجيا المالية لن وذلك بفضل المزا%  30والذي هو حوالي 

، 2020بن فضة و بن حسان، (يعزز النمو الاقتصادي فقط بل وسيوفر للجزائر عدة سنوات من التقدم التقني والتشريعي 

  .)123صفحة 
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من خلال هذا المطلب سنقوم بالاطلاع على أهم تكنولوجيات المعلومات والاتصال المستخدمة بالبنوك الجزائرية وهي 

ستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال

لقد تقدمت الدول في استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال ولمعرفة مستوى استخدام تكنولوجيا المعلومات بالجزائر قمنا 

:بمقارنتها بدولة رائدة جدا متمثلة في دولة سنغافورة وأخرى متأخرة متمثلة في دولة تشاد من خلال الشكل الموالي

مستوى تكنولوجيا المعلومات والاتصال بالجزائر مقارنة بدولة رائدة وأخرى متخلفة

(Silja Baller, Soumitra, & Bruno, 2016, pp. 16

الجزائر تقترب في استخدامها لتكنولوجيا المعلومات والاتصال من تشاد كدولة 

متأخرة في استخدامها لمثل هذه التكنولوجيات، وتبتعد من سنغافورة كدولة متقدمة ما يثبت أن الجزائر لا تحتل تموقعا جيدا ليس 

�̧ƢǘǬǳ¦�¦ǀđ�µ ȂȀǼǴǳ�ƨǳÂǀƦǷ�ƨǳÂƾǳ¦�®ȂȀƳ�ȄǬƦƫ�Ǿǻ¢

أهم أنظمة وأدوات تكنولوجيا المعلومات والاتصال المستخدمة في المؤسسات البنكية الجزائرية

: بنوك جزائرية هي08بمبادرة من  1995سنة 

بنك الفلاحة والتنمية الريفية، بنك التنمية المحلية، بنك الجزائر الخارجي،البنك الوطني الجزائري، القرض الشعبي الجزائري، الصندوق 
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ستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال بالمؤسسات البنكية الجزائريةا:المطلب الثالث

من خلال هذا المطلب سنقوم بالاطلاع على أهم تكنولوجيات المعلومات والاتصال المستخدمة بالبنوك الجزائرية وهي 

.التكنولوجيات التي اخترناها كأبعاد للدراسة

ستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالتموقع الجزائر بالنسبة للدول في ا

لقد تقدمت الدول في استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال ولمعرفة مستوى استخدام تكنولوجيا المعلومات بالجزائر قمنا 

بمقارنتها بدولة رائدة جدا متمثلة في دولة سنغافورة وأخرى متأخرة متمثلة في دولة تشاد من خلال الشكل الموالي

مستوى تكنولوجيا المعلومات والاتصال بالجزائر مقارنة بدولة رائدة وأخرى متخلفة):28(الشكل رقم 

Silja):من إعداد الباحثة بالاعتماد على Baller, Soumitra, & Bruno, 2016, pp. 16-

الجزائر تقترب في استخدامها لتكنولوجيا المعلومات والاتصال من تشاد كدولة من خلال الإحصائيات السابقة تبين أن

متأخرة في استخدامها لمثل هذه التكنولوجيات، وتبتعد من سنغافورة كدولة متقدمة ما يثبت أن الجزائر لا تحتل تموقعا جيدا ليس 

ƢǘǬǳ¦�¦ǀđ�µ̧�فقط بالنسبة لسنغافورة كدولة رائدة بل حتى من بعض الدول العربية، إلا ȂȀǼǴǳ�ƨǳÂǀƦǷ�ƨǳÂƾǳ¦�®ȂȀƳ�ȄǬƦƫ�Ǿǻ¢

.وخاصة بعد تعيين وزارة جديدة مكلفة بالاقتصاد الرقمي

أهم أنظمة وأدوات تكنولوجيا المعلومات والاتصال المستخدمة في المؤسسات البنكية الجزائرية

SATIMشبكة النقد الآلي ما بين البنوك 

سنة )SATIM(الآلي والعلاقات التلقائية بين البنوك  تم إنشاء شركة النقد

بنك الفلاحة والتنمية الريفية، بنك التنمية المحلية، بنك الجزائر الخارجي،البنك الوطني الجزائري، القرض الشعبي الجزائري، الصندوق 
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تشاد كدولة متأخرة الجزائر سنغافورة كدولة رائدة

تقییم تأثیر تكنولوجیا المعلومات والاتصال على الأداء التسویقي بالمؤسسات : الفصل الرابع
عینة من البنوك الجزائریةدراسة –البنكیة 

المطلب الثالث

من خلال هذا المطلب سنقوم بالاطلاع على أهم تكنولوجيات المعلومات والاتصال المستخدمة بالبنوك الجزائرية وهي 

التكنولوجيات التي اخترناها كأبعاد للدراسة

تموقع الجزائر بالنسبة للدول في ا: الفرع الأول

لقد تقدمت الدول في استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال ولمعرفة مستوى استخدام تكنولوجيا المعلومات بالجزائر قمنا 

بمقارنتها بدولة رائدة جدا متمثلة في دولة سنغافورة وأخرى متأخرة متمثلة في دولة تشاد من خلال الشكل الموالي

الشكل رقم 

من إعداد الباحثة بالاعتماد على:المصدر

20)

من خلال الإحصائيات السابقة تبين أن

متأخرة في استخدامها لمثل هذه التكنولوجيات، وتبتعد من سنغافورة كدولة متقدمة ما يثبت أن الجزائر لا تحتل تموقعا جيدا ليس 

فقط بالنسبة لسنغافورة كدولة رائدة بل حتى من بعض الدول العربية، إلا

وخاصة بعد تعيين وزارة جديدة مكلفة بالاقتصاد الرقمي

أهم أنظمة وأدوات تكنولوجيا المعلومات والاتصال المستخدمة في المؤسسات البنكية الجزائرية: الفرع الثاني

شبكة النقد الآلي ما بين البنوك -1

تم إنشاء شركة النقد

بنك الفلاحة والتنمية الريفية، بنك التنمية المحلية، بنك الجزائر الخارجي،البنك الوطني الجزائري، القرض الشعبي الجزائري، الصندوق 
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وجاء هذا التجمع نتيجة استحالة قيام كل بنك بإنشاء مركزا . ي وبنك البركةالوطني للتوفير والاحتياط ، صندوق التعاون الفلاح

خاصا به لتسيير ودراسة عمليات النقد الآلي الخاصة به، وذلك لأن هذه العملية تتطلب استثمارات وتكاليف كبيرة على  عاتق  

بنوك خاصة 09بنوك عمومية، و 07بنكا منها 16تضم الآن شبكة النقد الآلي لشركة والعلاقات التلقائية بين البنوك . كل بنك

.)494، صفحة 2018بونفلة و نجاح، (،إضافة إلى بريد الجزائر

تتمثل المهام الأساسية لشركة النقد الآلي والعلاقات التلقائية بين البنوك في العمل على تطوير واستعمال وسائل الدفع 

وضع وتسيير القاعدة التقنية والتنظيمية للوصول إلى توافق بين الفاعلين في شبكة النقد الآلي في الجزائر، مساعدة الالكترونية،

البنوك في وضع وتطوير منتجات الصيرفة الالكترونية، إصدار الشيكات وبطاقات الدفع لفائدة البنوك والمؤسسات المالية الأعضاء 

بونفلة و (  يام بمجموعة الأعمال والنشاطات التي تسير النظام المصرفي الالكتروني بمختلف مكوناتهفي الشبكة المالية البنكية ، الق

.)494، صفحة 2018نجاح، 

 : (ARTS)نظام الدفع الإجمالي الفوري -2

، فيعتبر قاعدة 2006قيد التشغيل في فيفري دخل نظام الدفع الإجمالي الفوري للمبالغ الكبيرة والمدفوعات المستعجلة 

لأنظمة الدفع وزيادة وتيرة تشغيله تدريجيا أثر ايجابيا على إدارة خزينة المصارف، وهو نظام خاص بكل المدفوعات ما بين المصارف 

المصارف والمؤسسات  التي تعادل أو تفوق مليون دينار والمدفوعات المستعجلة، تتمثل هذه المدفوعات أيضا في التحويلات لحساب

.)102، صفحة 2017بنك الجزائر، ( المالية ومركز الصكوك البريدية المشاركة في هذا النظام وكذا التحويلات لحساب زبائنها

20، صفحة 2012عرابة، ( يهدف نظام التسوية الإجمالية إلى(:

تسوية عمليات البطاقة المصرفية في وقت حقيقي، وكل وسائل الدفع الأخرى؛

تلبية مختلف احتياجات المستعملين باستخدام نظام الدفع الإلكتروني؛ 

تخفيض التكلفة الإجمالية للمدفوعات؛ 

تخفيض أجال التسوية وتشجيع استعمال النقود الكتابية؛ 

لمقاييس الدولية في تسيير مخاطر السيولة؛جعل نظام الدفع الجزائري يتمتع با 

تقوية العلاقات بين المصارف. 

   ATCI)(نظام المقاصة الإلكترونية  -3

، يسمح هذا النظام بتبادل كل وسائل الدفع للمدفوعات 2006دخل نظام المقاصة الالكترونية حيز الخدمة في ماي 

الشيكات بمقاصة  بدأ تشغيل النظام) الخ..شيكات، أوراق تجارية، تحويلات ، عمليات على البطاقات ( الخاصة بالجمهور 

.)2018طرشي، عبو، و بوفليح، ( االموحدة، وأدخلت الوسائل الأخرى في النظام تدريجي
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يهدف هذا النظام إلى وضع نظام مقاصة خاص بأوامر الدفع الخاصة بالجمهور العريض، وهو ما يسمح بتبادل كل وسائل 

وتتجلى أهم وظائفه في تسيير المبادلات بنك الجزائر، البنوك التجارية، بريد الجزائر، الخزينة العمومية :الدفع، يتدخل في عملية سيره

بين البنوك بوسائل الدفع غير المادية، تسيير المقاصة المتعددة الأطراف مما يسمح بحساب الأرصدة المتعددة الأطراف لكل أداة من 

-381، الصفحات 2017كون، ( الخ...أدوات الدفع، إعادة دفع أرصدة المقاصة في نظام الدفع للمبالغ الكبيرة وتسويتها،

382(.

  دخول نظام سويفت الجزائر  -4

عرف الاقتصاد الجزائري في بداية التسعينات مرحلة حاسمة، حيث انتقلت الجزائر من الاقتصاد المخطط إلى اقتصاد 

التالي ازدياد ملحوظ في عمليات الاستيراد، ومن أجل السوق، مما أدى إلى انفتاح سوقها إلى مختلف المنتجات والخدمات العالمية وب

�ǶǴǰƬǳ¦�ǺǰŻ�ȏ�Ʈ ȈƷ��ƨȈƳ°ƢŬ¦�̈°ƢƴƬǳ¦�¾Ƣů�Ŀ�ƨǏƢƻÂ�ƨȈǰǼƦǳ¦�ƢēƢǷƾƻ�ǂƟ¦ǄŪ¦�°Ȃǘƫ�À¢�Ä°Âǂǔǳ¦�ǺǷ�ÀƢǯ�¬ƢƬǨǻȏ¦�¦ǀǿ�̈ǂȇƢǈǷ

وك، حيث في تلك الفترة كان عن التجارة الدولية دون التطرق لوسائل الاتصال بين هذه الدول وتحديدا وسائل الاتصال بين البن

.)171-170، الصفحات 2013زروني و حنك، ( نظام سويفت يعرف توسعا في عدد المنخرطين

، انضمت الواليات المتحدة الأمريكية و العديد من البلدان الأوروبية ووافقت 1977فمنذ ظهور شبكة سويفت في سنة 

�ǞǷ�Ǯعلى استع ǳǀǯ�ǂǷȋ¦�Ǻǰȇ�Ń�Â��ƨȈǳƢŭ¦�ǲƟƢǇǂǳ¦�¾®ƢƦƫ�ȄǴǟ�̈°ƾǬǳ¦��Â�ƨȈǳÂƾǳ¦�ƢēȐǷƢǠǷ�ǀȈǨǼƫ�ǲƳ¢�ǺǷ�ƪ ǨȇȂǇ�ƨǰƦǋ�¾ƢǸ

.)171، صفحة 2013زروني و حنك، (البلدان العربية 

المعاملات من خلال معالجة آلية للرسائل بعد مرور وقت من الزمن أدركت هذه البلدان بأنّ شبكة سويفت تضمن سرية 

، حيث في بداية  1991المتنقلة بين بنوك العالم حيث بادرت العربية السعودية باستعمال سويفت أما عن الجزائر فاستخدمته سنة 

ƢǸđ�ǲǸǠǴǳ�śƬǴȈǇȂǳ¦�ȄǴǟ� ƢǬƥȍ¦�Ļ�ǲƥ�ǆ ǰǴƬǳ¦�Ǻǟ�ƢȈƟƢĔ�ȆǴƼƬǳ¦�ǶƬȇ�Ń�ƨǰƦǌǳ¦�¾Ƣƻ®¤�Ļ�ƢǷƾǼǟ�ǂǷȋ¦. البداية اقتصر  ففي

استعمال هذا النظام على بنك الجزائر و البنك الخارجي الجزائري، و بدأت شبكته تتوسع في الجزائر إلى معظم البنوك، حيث 

.)171، صفحة 2013زروني و حنك، ( أصبحت اليوم كل العمليات الدولية تعالج بواسطته

 وقف التشريعات الجزائرية في مكافحة الجرائم المتصلة بتكنولوجيا المعلومات والاتصالم: الفرع الثالث

 القانون الخاص بالوقاية من الجرائم المتصلة بتكنولوجيا الإعلام والاتصال-1

قوانين تطبق على نظم المعلوماتية أو على تكنولوجيا المعلومات والاتصال، لكن أمام  2004لم تعرف الجزائر قبل سنة 

تزايد الإجرام المعلوماتي كان لا بد للمشرع من إيجاد الإطار القانوني المناسب الذي يمنع الاعتداء على هذه النظم أو الاستعمال لها 

تداء بأغلب دول العالم قام المشرع باستصدار قوانين معدلة ومتممة لقانون العقوبات تارة واستصدار قوانين لسد الفراغ القانوني، واق
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المتضمن القواعد الخاصة للوقاية من الجرائم  05/08/2009المؤرخ في  04-09خاصة كان أهمها على الإطلاق القانون رقم 

.)49، صفحة 2019بوزنون، ( المتصلة بتكنولوجيا الإعلام والاتصال ومكافحتها 

والمتضمن القواعد الخاصة للوقاية من الجرائم المتعلقة  2009-08-05المؤرخ في  04 -09لقد جاء في القانون رقم 

  :المعلوماتية نذكر أهمهابتكنولوجيات الإعلام والاتصال ومكافحتها مجموعة من القوانين الوقائية المتعلقة بالجرائم 

مراقبة الاتصالات الالكترونية:  

على أربع حالات التي تسمح باللجوء إلى مراقبة الاتصالات الإلكترونية  04-09من القانون رقم  04نصت المادة  

م العام أو الدفاع أنه في حالة توفر معلومات عن احتمال اعتداء على منظومة معلوماتية على نحو يهدد النظا"حيث نذكر من بينها 

.)6، صفحة 2009الجريدة الرسمية الجزائرية، (" الوطني أو مؤسسات الدولة أو الاقتصاد الوطني

الالتزامات الخاصة بمقدمي خدمة الانترنت:

ت حيث يتعين على مقدمي على الالتزامات الخاصة بمقدمي خدمة الإنترن 04-09من القانون رقم  12نصت المادة 

:)8، صفحة 2009الجريدة الرسمية الجزائرية، ( خدمة الإنترنت ما يأتي 

التدخل الفوري لسحب المحتويات التي يتيحون الاطلاع عليها بمجرد العلم بطريقة مباشرة أو غير مباشرة بمخالفتها "-

  ؛"الدخول إليها غير ممكنللقوانين وتخزينها أو جعل 

وضع ترتيبات تقنية تسمح بحصر إمكانية الدخول إلى الموزعات التي تحوي معلومات مخالفة للنظام العام أو الآداب "-

 ."العامة وإخبار المشتركين لديهم بوجودها

الهيئة الوطنية للوقاية من الجرائم المتصلة بتكنولوجيا الإعلام والاتصال:  

أن تنشأ هيئة وطنية للوقاية من الجرائم المتصلة بتكنولوجيات الإعلام " 04-09من القانون رقم  13نصت المادة 

، حيث تحدد تشكيلة الهيئة وتنظيمها وكيفيات سيرها عن )8، صفحة 2009الجريدة الرسمية الجزائرية، (  "والاتصال ومكافحته

  .طريق التنظيم

  ة التقنية والمالية للجنة التقنية للمؤسسات المصرفيةالرقاب-2

لقد سبق ذكر مجموعة من المخاطر التي قد تنشأ من استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال بالمؤسسات البنكية أين تم 

ماية العمليات التركيز في مجملها تقريبا على جانب العميل إلا أنه قد تنشأ مشاكل ومخاطر من داخل البنك نفسه لذلك ولح

  .المصرفية من أي خطر أو مخالفة عجل المشرع الجزائري بإنشاء لجنة تقنية للمؤسسات المصرفية

، يتضمن تنظيم 1971جوان  30المؤرخ في  71/47: تم إنشاء اللجنة التقنية للمؤسسات المصرفية بموجب الأمر رقم

: ة ولقد نظم المشرع  نشاطها بموجب المرسوم التنفيذي رقممؤسسات القرض، وهو جهاز مكلف بالرقابة على البنوك التجاري

يتعلق بتشكيلة وسير اللجنة التقنية للمؤسسات المصرفية،  حيث كان لها دور استشاري  1971جوان  30المؤرخ في  71/191

ق بنظام البنك والقرض المتعل 1986أوت  19المؤرخ في  86/12: أكثر منه رقابي، ولقد تم إلغاء هذه اللجنة بموجب القانون رقم

أصبحت موجودة تسمية اللجنة المصرفية مكلفة بمراقبة  1990أفريل 14المؤرخ في  90/10: وبصدور قانون النقد والقرض رقم
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نشاط البنوك والمؤسسات المالية وتتابع مدى تطبيقها للقوانين والأنظمة الخاضعة لها وتعاقبها على كل مخالفة، وهي ترتبط مع 

مركزية المخاطر، مركزية المستحقات الغير مدفوعة، مركزية الميزانيات : الهيئات الأخرى مثل السلطات النقدية مثلالعديد من 

والمفتشية العامة لبنك الجزائر، وأيضا لها ارتباط بمجلس النقد والقرض ومجلس المنافسة كون هذا الأخير وفي إطار المهام الموكلة إليه

.)15، صفحة 2019بغدادي، ( اونية والتشاورية وتبادل المعلومات مع سلطات الضبط يقوم بتوطيد العلاقات التع

التعريف بالبنوك محل الدراسة : المطلب الرابع

جيات من خلال هذا المطلب سنتعرف على أهم ما يميز البنوك محل الدراسة وهيكلها التنظيمي واستعراض استخدام تكنولو 

  .المعلومات والاتصال فيها من خلال مختلف الأبعاد المعتمدة في الدراسة

  نشأة للبنوك محل الدراسة: الفرع الأول

، )BNA(البنك الوطني الجزائري : نعرض من خلال هذا المطلب نشأة البنوك محل الدراسة وهيكلها التنظيمي وهي

، الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط )BDAR(والتنمية الريفية ، بنك الفلاحة )CPA(القرض الشعبي الجزائري 

)CNEP( بنك التنمية المحلية ،)BDL ( البنك الخارجي الجزائري)BEA ( أما هيكل البنوك محل الدراسة سيبينه الملحق رقم

)03.(

  .زائر العاصمةحيث شملت هذه الدراسة على بعض وكلات هذه البنوك في كل من ولاية بسكرة، باتنة، تبسة، الج

نشأة البنوك محل الدراسة-1

 من خلال الجدول التالي حاولنا تلخيص نشأة وأهداف البنوك محل الدراسة

  الأهداف  النشأة  البنك

البنك الوطني 

  الجزائري

)BNA(

، 1966نشأ البنك الوطني الجزائري سنة 

لأسباب اقتصادية ومالية تتجاوب مع 

وهذا  احتياطات القطاع الاشتراكي آنذاك،

لتقديم خدمات مصرفية للمؤسسات 

  الاقتصادية العمومية

  :لديه جملة من الأهداف أهمها 

محاولة التوسع بفتح المزيد من الوكالات لمواكبة العمليات المصرفية، كمنح -

القروض وجذب الودائع، إدخال تقنيات ووسائل تكنولوجيا المعلومات لمواكبة 

  .ارة في ظل الإصلاحات النقديةالتقدم التكنولوجي في مجالات الإد

احتلال مكانة إستراتيجية ضمن الجهاز المصرفي الجزائري ولعب دور فعال في -

  .إحداث وتطوير التنمية الاقتصادية

القرض 

الشعبي 

الجزائري 

)CPA(

ظهر في مدة قصيرة بعد نشأة البنك الوطني 

الجزائري، حيث أن النظام البنكي الوطني 

م الجديد المتمثل في نشأة استفاد من هذا الدع

بنك تجاري جديد في مجال الوساطة المالية، 

نشأ بمرسوم وزاري بشهر ديسمبر لسنة 

  ::يمكن أن نلخص أهداف القرض الشعبي الجزائري فيما يلي

تحسين وجعل التسيير أكثر فعالية من اجل ضمان التحولات اللازمة عن طريق -

  .تقوية المراقبة

التجاري وذلك بإدخال تقنيات جديدة في ميدان التسيير وكذا التطوير  -

  .التسويق
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ضرورة وجود مقاربة تسويقية تتعلق بالمنتوجات والخدمات البنكية والتنظيم  -  .1996

  .التجاري

البنك الخارجي 

الجزائري 

)BEA(

، نتيجة للاحتياجات المتزايدة 1967في سنة 

للاقتصاد الوطني، حيث يعتبر البنك الأخير 

لذي أنشأ في عشرية الستينيات بعد ا

  .الاستقلال

البنك الخارجي في تسييره ومراقبته يشبه تماما الطرق التي يسير عليها القرض الشعبي 

الجزائري علما أن القانون الأساسي الذي نشأ به يصنف ضمن الشركات الوطنية 

من الأفراد  والتي رأس مالها مكتتب من قبل الدولة، مهامها الرئيسية جمع الودائع

والعائلات والخواص بمختلف أشكالها، وإعادة توزيعها مرة ثانية على شكل قروض 

لتمويل الاقتصاد الوطني ومن جهة أخرى تقديم خدمات متعددة متمثلة في 

  . إلخ... عمليات الدفع تحصيل ديون تحويل مبالغ مالية 

بنك الفلاحة 

والتنمية المحلية 

)BADR(

، 1982ة نشأ في سنة بنك التنمية الريفي

وتفرع من هيكل البنك الوطني الجزائري الذي 

، مهمته تمويل القطاع 1966نشأ قبله سنة 

الزراعي ولعب دور الوسيط المالي في هذا 

القطاع، ألحق بوزارة المالية كوصية عليه في 

  .التسيير والرقابة

  :تتمثل أهداف البنك الرئيسية فيما يلي

  .الانتمائيةوالعملات الأجنبيةتجهيز جميع المعاملات  -

  .ضمان وتشجيع الزراعة والصناعات الزراعية والغذائية والحرفية -

التكيف مع المنتجات الجديدة بوجود إدارة ديناميكية ومراقبة كل المعاملات  -

  .المالية للشركات المقيمة

التنمية التجارية من خلال إدخال تقنيات إدارية جديدة مثل التسويق  -

  .كترونيالال

بنك التنمية 

المحلية 

)BDL(

كمؤسسة   1985نشأ بنك التنمية المحلية سنة 

  .بنكية ذات شكل بنك تجاري

في البداية كانت مهمة هذا البنك التجاري هو لعب دور الوسيط المالي بين 

الأعوان الاقتصاديين على المستوى المحلي مثل المؤسسات الاقتصادية التابعة إلى 

، يتمثل هذا الدور في تقديم لهذه المؤسسات )ولاية دائرة بلدية(لية الجماعات المح

خدمات مالية مثل التمويل عن طريق قروض،التوسيط في بعض العمليات المالية 

مثل دفع أجور العمال،تحصيل مستحقات الدفع مثل فاتورات البيع وفاتورات 

  . الحساب البنكيزائد عملية تسيير.إلخ...الإنجاز والشيكات والأوراق التجارية

الصندوق 

الوطني للتوفير 

والاحتياط 

)CNEP(

بعد نشأة الصندوق الجزائري للتنمية سنة 

كان من الضروري على الدولة أن   1963

تولى اهتمام إلى الادخار العائلي الذي أسند 

إلى النظام البنكي الوطني وبسببه تم نشأة 

الصندوق الوطني للادخار والتوفير للقيام بدور 

الوسيط المالي في مجال جمع مدخرات الأفراد 

  .والعائلات الجزائرية

من أجل القيام بدور رئيسي المتمثل في جمع الادخار الصغير  1964نشأ سنة 

النقدي الفردي وإعادة توزيعه في شكل قروض موجهة للسكان والجمعيات المحلية، 

ة جعل منها تكتسب الدورين الأساسيين اللذان أسندا إلى هذه المؤسسة المصرفي

صفة مؤسسة عمومية تمارس نشاطها في الميدان المالي، ومن جهة أخرى تسييره 

أوكل إلى الإدارة المركزية كوصية عليها والتي تمثلت في وزارة المالية كبقية البنوك 

  .العمومية السابقة

.)164-152، الصفحات 2018بن ديلمي، (: من إعداد الباحثة بالاعتماد على: المصدر

سنة ) CNEP(من خلال الجدول اتضح لنا نشأة كل بنك حيث أقدمها تمثل في الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط 

، بالنسبة للأهداف تشترك البنوك في العديد من الأهداف CPA (1996(وأحدثها تمثل في القرض الشعبي الجزائري  1963

Ĕ¢�ȏ¤ا تختلف في بعض منها.  
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2017-2012تطور أجهزة الصراف الآلي بالجزائر للفترة 

(Rafafa, 2020, p. 305)

بنسبة   2017إلى  2010من خلال الشكل نلاحظ ارتفاع في عدد الصرافات الآلية وذلك للفترة الممتدة من 

�½ȂǼƦǳ¦�Ǟƴǋ�ƢŲ�ƨǷƾŬ¦�ǽǀŮ� ȐǸǠǳ¦�ƨƥƢƴƬǇ¦�ǆ ǰǠƫ�ȄǬƦƫ�ƢĔ¢�ȏ¤�¾Âƾǳ¦�ǒ ǠƦƥ�ƨǻ°ƢǬǷ�ƢȈƦǈǻ�ƨǔǨƼǼǷ�ƨƦǈǻ�ȆǿÂ

الملحق (بيان الموزع وبغية معرفة درجة استخدام جهاز الصراف الآلي بالمؤسسات البنكية محل الدراسة ومن خلال الاست

درجة استخدام أجهزة الصراف الآلي بالمؤسسات البنكية الجزائرية محل الدراسة في عمليات 

السحب من الصراف الآلي

النسبة

2.3

3

16

72.7

6

SpssV25مخرجات برنامج 

2012 2013

543 475
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درجة استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات بالمؤسسات البنكية الجزائرية

:أجهزة الصراف الآلي

:ولمعرفة تطور العمل بالجهاز نقدم الشكل التالي

تطور أجهزة الصراف الآلي بالجزائر للفترة ): 29(الشكل رقم

,Rafafa)من إعداد الباحثة بالاعتماد على  :المصدر 2020, p. 305)

من خلال الشكل نلاحظ ارتفاع في عدد الصرافات الآلية وذلك للفترة الممتدة من 

�½ȂǼƦǳ¦�Ǟƴǋ�ƢŲ�ƨǷƾŬ¦�ǽǀŮ� ȐǸǠǳ¦�ƨƥƢƴƬǇ¦�ǆ ǰǠƫ�ȄǬƦƫ�ƢĔ¢�ȏ¤�¾Âƾǳ¦�ǒ ǠƦƥ�ƨǻ°ƢǬǷ�ƢȈƦǈǻ�ƨǔǨƼǼǷ�ƨƦǈǻ�ȆǿÂ

 ȐǸǠǴǳ�ƢǿŚǧȂƫÂ�ƨǳȂȈǈǳ¦�Ǫǧƾƫ�ŚǧȂƫ�ǺǸǔȇ�ƢŠ�Ƣđ�ǲǸǠǳ¦�ǶȈǸǠƫ�ȄǴǟ.

وبغية معرفة درجة استخدام جهاز الصراف الآلي بالمؤسسات البنكية محل الدراسة ومن خلال الاست

:اتضح لنا الجدول التالي

درجة استخدام أجهزة الصراف الآلي بالمؤسسات البنكية الجزائرية محل الدراسة في عمليات ):30

السحب

السحب من الصراف الآلي

التكرار

7

9

48

218

18

مخرجات برنامج من إعداد الباحثة بالاعتماد على : المصدر

2013 2014 2015 2016 2017

475 539 573 595 640

جھاز الصراف الآلي
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درجة استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات بالمؤسسات البنكية الجزائرية: الفرع الثاني

أجهزة الصراف الآلي-1

ولمعرفة تطور العمل بالجهاز نقدم الشكل التالي

من خلال الشكل نلاحظ ارتفاع في عدد الصرافات الآلية وذلك للفترة الممتدة من 

17,86%�½ȂǼƦǳ¦�Ǟƴǋ�ƢŲ�ƨǷƾŬ¦�ǽǀŮ� ȐǸǠǳ¦�ƨƥƢƴƬǇ¦�ǆ ǰǠƫ�ȄǬƦƫ�ƢĔ¢�ȏ¤�¾Âƾǳ¦�ǒ ǠƦƥ�ƨǻ°ƢǬǷ�ƢȈƦǈǻ�ƨǔǨƼǼǷ�ƨƦǈǻ�ȆǿÂ

 ȐǸǠǴǳ�ƢǿŚǧȂƫÂ�ƨǳȂȈǈǳ¦�Ǫǧƾƫ�ŚǧȂƫ�ǺǸǔȇ�ƢŠ�Ƣđ�ǲǸǠǳ¦�ǶȈǸǠƫ�ȄǴǟ

وبغية معرفة درجة استخدام جهاز الصراف الآلي بالمؤسسات البنكية محل الدراسة ومن خلال الاست

اتضح لنا الجدول التالي)02

30(الجدول رقم

المتغير

لا يوجد استخدام

ضعيفة

متوسطة

مرتفعة

مرتفعة جدا
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يليها درجة متوسط بنسبة  %72.7من خلال الجدول اتضح أن استخدام أجهزة الصراف الآلي بدرجة مرتفعة بلغ

مما .  %2.3لا يوجد استخدام بنسبة، يليها درجة 

سبق اتضح أن درجة استخدام أجهزة الصراف الآلي في عمليات السحب جاءت مرتفعة هذا ما يشير إلى انتشار العمل به بالعمل 

:الوطني والشكل التالي يوضح ذلكشهدت الفترة السابقة ارتفاع في عدد أجهزة الدفع الالكتروني المنتشرة عبر التراب 

2020إلى  2016تطور أجهزة الدفع الالكتروني بالجزائر للفترة من 

.)82، صفحة 2021دعبوز و فرحي، 

�ǺǷ�̈ƾƬǸŭ¦�̈ŗǨǳ¦�¾Ȑƻ�ǂƟ¦ǄŪƢƥ�ƨȈǻÂŗǰǳȏ¦�Ǟǧƾǳ¦�©ƢȈƟƢĔ�®ƾǟ�Ŀ�̧ ƢǨƫ°¦�śƦƫ2016  إلى نوفمبر

ستبيان ولتعزيز ما سبق ذكره ولمعرفة درجة استخدام جهاز الدفع الالكتروني بالمؤسسات البنكية محل الدراسة ومن خلال الا

2016 2017

5049
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من خلال الجدول اتضح أن استخدام أجهزة الصراف الآلي بدرجة مرتفعة بلغ

، يليها درجة %3يليها درجة ضعيفة بنسبة %6، يليها درجة مرتفع جدا بنسبة 

سبق اتضح أن درجة استخدام أجهزة الصراف الآلي في عمليات السحب جاءت مرتفعة هذا ما يشير إلى انتشار العمل به بالعمل 

جهاز الدفع الالكتروني

شهدت الفترة السابقة ارتفاع في عدد أجهزة الدفع الالكتروني المنتشرة عبر التراب 

تطور أجهزة الدفع الالكتروني بالجزائر للفترة من ):30(الشكل رقم

دعبوز و فرحي، ( :من إعداد الباحثة بالاعتماد على : المصدر

�ǺǷ�̈ƾƬǸŭ¦�̈ŗǨǳ¦�¾Ȑƻ�ǂƟ¦ǄŪƢƥ�ƨȈǻÂŗǰǳȏ¦�Ǟǧƾǳ¦�©ƢȈƟƢĔ�®ƾǟ�Ŀ�̧من خلال الشكل ƢǨƫ°¦�śƦƫ

.وهي نسبة مرتفعة تدل عل تطور العمل بالجهاز

ولتعزيز ما سبق ذكره ولمعرفة درجة استخدام جهاز الدفع الالكتروني بالمؤسسات البنكية محل الدراسة ومن خلال الا

:الموزع اتضح لنا الجدول التالي

2017 2018
2019

نوفمبر 
2020

11985 15379
23762

35192

جھاز الدفع الإلكتروني
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من خلال الجدول اتضح أن استخدام أجهزة الصراف الآلي بدرجة مرتفعة بلغ

، يليها درجة مرتفع جدا بنسبة 16%

سبق اتضح أن درجة استخدام أجهزة الصراف الآلي في عمليات السحب جاءت مرتفعة هذا ما يشير إلى انتشار العمل به بالعمل 

.المصرفي

جهاز الدفع الالكتروني-2

شهدت الفترة السابقة ارتفاع في عدد أجهزة الدفع الالكتروني المنتشرة عبر التراب 

الشكل رقم

من خلال الشكل

%85بنسبة  2020

ولتعزيز ما سبق ذكره ولمعرفة درجة استخدام جهاز الدفع الالكتروني بالمؤسسات البنكية محل الدراسة ومن خلال الا

الموزع اتضح لنا الجدول التالي
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  درجة استخدام أجهزة الدفع الالكتروني بالمؤسسات البنكية الجزائرية محل الدراسة): 31(الجدول رقم

TPEالدفع بواسطة جهاز الدفع الالكتروني المتغير

النسبةالتكرار

  1  3 لا يوجد استخدام

  17.3  52 ضعيفة

  66.3  199  متوسطة

  13  39  مرتفعة

  2.3  7  مرتفعة جدا

  SpssV25مخرجات برنامج من إعداد الباحثة بالاعتماد على : المصدر

  %66.3بلغت درجة استخدام جهاز الدفع الالكتروني بالمؤسسات البنكية الجزائرية بدرجة متوسط نسبة 

الأخيرتين والتي تخصان سنتي انتشار فيروس كورونا وبربط النتائج بالإحصائيات المقدمة بالشكل السابق تبين أن السنتين 

أين استخدمت الدولة فيهما كل جهودها في العمل بتعميم الدفع بواسطة الجهاز بدل الطرق التقليدية ساهما كثيرا في رفع درجة 

 .يوضح شروط الحصول على الجهاز وتركيبه من قبل التجار) 06(استخدامه، والملحق رقم

 شبكة الانترنت -3

رزت تكنولوجيا المعلومات والاتصال وسائل حديثة لتقديم الخدمات المصرفية وإدارة العمل المصرفي، أبرزها ظهر في حقل أف

أنظمة الدفع الالكتروني عبر شبكة الإنترنت، وإدارة الحسابات عن بعد، حيث يشيع الآن مفهوم المحفظة والبطاقات الذكية وأوامر 

وسائل المقاصة الالكترونية المصرفية المستخدمة لتحسين تدفق حركة السيولة بين البنوك وغيرها من الدفع المصرفية الالكترونية، و 

طالب (الوسائل التي عادة ما تمهد إلى  انتهاء مفهوم النقد الورقي والمعدني وتفتح بابا واسعا أمام مفهوم التدفق النقدي الالكتروني 

)56، صفحة 2009، و الغزالي

النقل، الاتصال، التأمين، الطاقة حيث : عرف الدفع الالكتروني عبر الانترنت في الجزائر تطورا بالغا في كل من قطاع

  :الشكل التالي يبين تطور الدفع بواسطة الانترنت لهذه القطاعات
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2019إلى  2017بالجزائر للفترة من تطور عدد معاملات الدفع الالكتروني عبر الانترنت 

النقل، الاتصال، التأمين، الطاقة

.)86-83، الصفحات 2021

الانترنت بمختلف القطاعات الاقتصادية الجزائرية حيث 

معاملة دفع  138495هي السنة التي شهدت عدد المعاملات أكثر، حيث هيمن قطاع الاتصالات ب 

الخطوط معاملة، ثم النقل عبر  6439معاملة، يليه قطاع التأمينات ب

نلاحظ أن استخدام الانترنت في عمليات الدفع الالكتروني بالجزائر مازال لم يحظى بالانتشار مثل ما هو عليه بالنسبة 

ائرية من لباقي الدول ولتعزيز الإحصائيات المقدمة ومن خلال استبيان الدراسة اتضح لنا درجة استخدام الانترنت في البنوك الجز 

درجة استخدام الانترنت بالدفع الالكتروني بالمؤسسات البنكية الجزائرية محل الدراسة

النسبة

2

20.3

65.7

10.3

1.7

SpssV25مخرجات برنامج 

0

50000

100000

150000

شركة 
الاتصالات

الكھرباء، الغاز، 

87268

138495

55989
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تطور عدد معاملات الدفع الالكتروني عبر الانترنت ):31(

النقل، الاتصال، التأمين، الطاقة: لكل من قطاع

2021دعبوز و فرحي، (:من اعدد الباحثة بالاعتماد على:المصدر

الانترنت بمختلف القطاعات الاقتصادية الجزائرية حيث من خلال الشكل تبين التباين في استخدام الدفع الالكتروني عبر 

هي السنة التي شهدت عدد المعاملات أكثر، حيث هيمن قطاع الاتصالات ب 2018

معاملة، يليه قطاع التأمينات ب29722الكتروني عبر الانترنت، يليه القطاع الطاقوي ب 

.معاملة 871

نلاحظ أن استخدام الانترنت في عمليات الدفع الالكتروني بالجزائر مازال لم يحظى بالانتشار مثل ما هو عليه بالنسبة 

لباقي الدول ولتعزيز الإحصائيات المقدمة ومن خلال استبيان الدراسة اتضح لنا درجة استخدام الانترنت في البنوك الجز 

درجة استخدام الانترنت بالدفع الالكتروني بالمؤسسات البنكية الجزائرية محل الدراسة):32(الجدول رقم

الدفع عن طريق الإنترنت

التكرار

6

61

197

31

5

مخرجات برنامج من إعداد الباحثة بالاعتماد على :المصدر

2017

2018

2019

الكھرباء، الغاز، 
الماء

التأمینات الخطوط (النقل
)الجویة

12414 2467 567

138495

29722
6439 871

55989

15148 3015 407

2017 2018 2019
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(الشكل رقم

المصدر

من خلال الشكل تبين التباين في استخدام الدفع الالكتروني عبر 

2018اتضح أن سنة 

الكتروني عبر الانترنت، يليه القطاع الطاقوي ب 

871الجوية الجزائرية ب 

نلاحظ أن استخدام الانترنت في عمليات الدفع الالكتروني بالجزائر مازال لم يحظى بالانتشار مثل ما هو عليه بالنسبة 

لباقي الدول ولتعزيز الإحصائيات المقدمة ومن خلال استبيان الدراسة اتضح لنا درجة استخدام الانترنت في البنوك الجز 

:خلال الجدول التالي

الجدول رقم

المتغير

لا يوجد استخدام

ضعيفة

متوسطة

مرتفعة

مرتفعة جدا
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وهي نسبة جيدة  %65.7من خلال الجدول اتضح أن استخدام شبكة الانترنت في عمليات الدفع بدرجة متوسطة بلغ

. إلا أنه بربطها بالشكل السابق تبين أن الدفع الالكتروني عبر الانترنت يهيمن عليها القطاع العمومي وبالأخص قطاع الاتصالات

بر الانترنت تبين أن هنالك عدد قليل من الخواص الذين يملكون خدمة الدفع ع (satim, 2020)حيث وبالرجوع إلى موقع 

  .موقع وهو عدد ضئيل 279المواقع الإلكترونية المفعلة لخدمة الدفع الإلكتروني بلغت وعموما حسب نفس الموقع تبين أن 

 ):البنوك محل الدراسة(الصيرفة عبر الهاتف المحمول بالجزائر-4

 حاولنا من خلال هذا العنصر تبيان الفرق بين الدفع بواسطة الجهاز وتقديم الخدمات الأخرى التي تتم بواسطته 

 الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول -  أ

تقدم كافة البنوك محل الدراسة خدمات مصرفية كالاطلاع على الرصيد وغيرها من الخدمات بواسطة الهاتف المحمول حيث 

  :م الهاتف المحمول في العمل المصرفي لكل البنوك محل الدراسة كما يلينبين استخدا

 مختلف تطبيقات وأنظمة الهاتف المحمول بالبنوك محل الدراسة): 33(الجدول رقم

المشتركة المقدمة بواسطة التطبيقاتالخدماتاسم التطبيقالبنك

القرض الشعبي الجزائري 

)CPA(

Mobile

CPA

وكل ) دينار،عملة صعبة، مدخرات(الاطلاع على رصيد الحسابات  -

العمليات السابقة 

عن بعد ) أقل من واحد  مليون دينار(إجراء عمليات تحويل مبالغ محلية  -

بكل أمان لصالح مستفيد واحد أو أكثر دون التوجه إلى وكالة توطينه 

أو لدى البنوك سواء كان المستفيد عميل لدى القرض الشعبي الجزائري (

 ) .الأخرى 

وإمكانية ) RIB(تحميل كشف التعريف البنكي  ،طلب دفتر الشيكات-

.إرساله عن طريق رسالة قصيرة أو البريد الإلكتروني 

  .التواصل مع الوكالة عن طريق البريد الإلكتروني أو الهاتف بكل أمان  -

الدقيق للوصول إليها تحديد موقع جميع الوكالات الفرعية وتحديد المسار  -

.عند الحاجة

.، طلب البطاقة البنكيةمراقبة منحنى تطور رصيدك،  تحويل العملات-

البنك الخارجي الجزائري 

)BEA(

BEA

MOBIL

E

  بنك التنمية المحلية

)BEA(

DIGIT

BDL

الصندوق الوطني للتوفير 

)CNEP(والاحتياط 

CNEP

Connect

بنك الفلاحة والتنمية 

 )BADR(المحلية 

BADR

SMSPR

O

عن كل حركة في الحساب سواء لكل عملية سحب أو  smsإرسال -

  .دفع

  البنك الوطني الجزائري

)BNA(

Wimpay

BNA

  .   معظم الخدمات السابقة بالإضافة إلى خدمة الدفع الاكتروني

  .من إعداد الباحثة باستخدام المواقع الرسمية للبنوك محل الدراسة: المصدر
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 أوضاع نظام الدفع عبر الهاتف المحمول -  ب

عن إطلاق أول "  Smart solution and innovation" كشف جيلالي بوخلف، المدير العام للشركة الناشئة

خلال الصالون الثاني  "mpay" تطبيق للدفع الإلكتروني عبر الهاتف النقال في الجزائر وتم الإعلان عن الإطلاق الرسمي لتطبيق

بوثلجي، ( الذي احتضنه قصر المؤتمرات عبد اللطيف رحال بالعاصمة حيث أوضح على ما يلي" ديجيتاك"لتكنولوجياللرقمنة وا

2021(.

 من قبل مجموعة من الشباب الجزائريين ضمن فريق الشركة الناشئة 2020أن العمل على التطبيق انطلق سنة 

"Smart solution&innovation"  والذين تولوا مهمة تطويره لإخراجه بشكله الحالي ووضعه للمواطنين عبر متجر

وعبر موقع الشركة، إذ بإمكان أي شخص يملك بطاقة بنكية للدفع الإلكتروني وهاتف ذكي تحميل التطبيق وإنشاء " غوغل بلاي"

الدفع  التاجر القيام بعملية البيع دون جهاز حساب فيه للقيام بأي عملية شراء إلكتروني دون بطاقة وبإمكان حتى

  ؛"Tpe"الالكتروني

 أفاد المتحدث بأن المشكل الأكبر يكمن في عدم وجود صناعة محلية لهذه الأجهزة التي تعمد الجزائر إلى استيرادها

تم تطويره سيسرع عملية ألف جهاز دفع إلكتروني في الجزائر، ولفت إلى أن التطبيق الذي 30بالعملة الصعبة، حيث يوجد فقط 

تعميم الدفع الإلكتروني في الجزائر والتي تدخل ضمن برنامج عمل الحكومة، وذكر ذات المتحدث بأنه عن طريق التطبيق الإلكتروني

"Mpay"  وتأمينه من قبل شركة" البنك الجزائري المركزي"الذي تمت المصادقة عليه من قبل "PCI"  سيتمكن الجزائريون من

 .مزايا الدفع الإلكتروني دون أي عناء استخدام

محل وعلى العموم يعتبر البنك الوطني الجزائري أول بنك يطلق خدمة الدفع الالكتروني عبر الهاتف المحمول وهو البنك الوحيد من بين البنوك 

-Wimpay“زائري عليها اسم حيث أطلق البنك الوطني الج 2021الدراسة الذي أطلق هذه الخدمة، قدم البنك هذه الخدمة شهر مارس 

BNA”   (وهي خدمة تعتمد على تقنية الاستجابة السريعة ) 04(الملحق رقمQRcode(   والموجهة للخواص والمهنيين والنجار والمؤسسات

أيام من أي مكان بما فيها خارج الدولة وذلك لطلب واستلام وتحويل الأموال على الفور من حساب المستخدم نحو 7/سا24ويمكن استخدامها 

(BNA, 2023) .حساب مستخدم آخر للخدمة

البنك الوطني الجزائري من الأفراد، المهنيين والتجار الكثير من الإعدادات مثل إجراء عمليات  وتوفر هذه الخدمة لزبائن

-Wimpay“، اجراء عملية التحويل لمستخدمي التطبيق)QRcode(الدفع بالاعتماد على تقنية الاستجابة السريعة 

BNA” طلب الأموال من مستخدم آخر لخدمة ،“Wimpay-BNA”الاستهلاك، تسيير الميزانية، ، مشاركة فواتير

,BNA)الاطلاع على الرصيد، الاطلاع على كشف العمليات المنجزة، الاطلاع على كشف طلبات تحويل الأموال 2023)
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الاستجابة السريعة أما بالنسبة للمؤسسات فان هذه الخدمة تتيح إمكانية قبول عمليات الدفع المنجزة عن طريق رموز 

مقابل الخدمات المقدمة، الاطلاع على الرصيد، تسيير البائعين ونقاك البيع، الاطلاع على نشاط البائعين ونقاط البيع، الاطلاع 

  (BNA, 2023)  على كشف العمليات المنجزة

  :في عمليات الدفع تبين ما يليوحسب استبيان الدراسة حول درجة استخدام الهاتف المحمول 

درجة استخدام الهاتف المحمول بالدفع الالكتروني بالمؤسسات البنكية الجزائرية محل ): 34(الجدول رقم

  الدراسة

الدفع عن طريق الإنترنتالمتغير

النسبةالتكرار

  99.3  298 لا يوجد استخدام

  00  00 ضعيفة

  00  00  متوسطة

  0.7  2  مرتفعة

  00  00  جدامرتفعة 

  SpssV25مخرجات برنامج من إعداد الباحثة بالاعتماد على :المصدر

من خلال الجدول اتضح أنه لا يوجد استخدام تقريبا لخدمة الدفع بواسطة الهاتف المحمول بالجزائر حيث بلغت نسبة عدم 

بدرجة مرتفعة فهي تخص   %0.7وهي نسبة عالية توضح عدم انتشار العمل به، أما نسبة الاستخدام  %99.3الاستخدام 

إجابات موظفي البنك الوطني الجزائري المستخدم الوحيد لهذه الخدمة، حيث وجب على البنوك الجزائرية المتبقية بذل المزيد من 

  .لكترونيالجهد لتطوير العمل بجهاز الهاتف المحمول كوسيلة دفع ا

 :CIBبطاقة الدفع الالكتروني -5

قبل الحديث عن تمييز بطاقة الدفع البيبنكية عن غيرها من البطاقات المستعملة بالجزائر يجدر بنا الحديث عن أهم هذه 

من القانون التجاري  23مكرر 543البطاقات حسب ما يقسمها الفقه أو التشريع الجزائري، حيث أن المشرع من خلال المادة 

«��ƢĔ¢�ȄǴǟ�Ǟǧƾǳ¦�©ƢǫƢǘƥ 05/02المعدل بالقانون  ǂǟ" كل بطاقة صادرة عن البنوك والهيئات المالية المؤهلة قانونا وتسمح

.)497، صفحة 2018بونفلة و نجاح، ( "لصاحبها بسحب أو تحويل أموال

من خلال القانون تبين أن المشرع جسد دور البطاقات البنكية في السحب والدفع بينما نجد أن البطاقات البنكية لها  

العديد من الأنواع في الدول الأخرى كبطاقة الائتمان، بطاقات الخصم، بطاقات مسبقة الدفع والتي تم تعريفها بالجزء النظري من 

  .الدراسة
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صادرة من بنك العميل سواء بنك عمومي أو خاص وهي بطاقة 

بر مختلف القنوات المصرفية الالكترونية التي محلية لا تستخدم بالخارج ومن خلالها تتم مختلف عمليات السحب وعمليات الدفع ع

يوفرها كل بنك نميز منها الكلاسيكية ذات اللون الأزرق والتي من خلالها يتم القيام بعمليات الدفع والسحب بناء على معايير 

وسقف المبالغ  يحددها البنك، أما الذهبية تمنح للعملاء خدمات إضافية بالإضافة إلى الخدمات السابقة وهي ذات لون ذهبي

والشكل التالي يوضح تطور العمل .يوضح كل ما يتعلق باقتناء هذه البطاقة

بالمؤسسات البنكية الجزائرية

(Kameli & Goudih, 2016, p. 86)

من خلال الشكل تبين أن عدد البطاقات في البداية لم يلق انتشارا واسعا إلا أننا نلاحظ انتشاره من سنة لأخرى ومن 

2019الى  2016المتداولة بالبنوك محل الدراسة للسنوات من 

20182019

12812911367749

220674271035

.)81، صفحة 
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cib�ƨǼǇ�Ƣđ�ǲǸǠǳ¦�¢ƾƥ�ȆǐƼǋ�¾ƢǸǠƬǇ¦�©¦̄�ƨȈǻÂŗǰǳ¦�ƨǫƢǘƥ�Ȇǿطاقة الدفع البيبنكية ومنه نستطيع القول أن ب

صادرة من بنك العميل سواء بنك عمومي أو خاص وهي بطاقة satimبالنسبة للتجار المنخرطين بشكة النقد الآلي

محلية لا تستخدم بالخارج ومن خلالها تتم مختلف عمليات السحب وعمليات الدفع ع

يوفرها كل بنك نميز منها الكلاسيكية ذات اللون الأزرق والتي من خلالها يتم القيام بعمليات الدفع والسحب بناء على معايير 

يحددها البنك، أما الذهبية تمنح للعملاء خدمات إضافية بالإضافة إلى الخدمات السابقة وهي ذات لون ذهبي

Ƕǫ°�ǪƸǴŭ¦Â�ȄǴǟ¢�ÀȂǰȇ�Ƣđ�ƨǟȂǧƾŭ¦Â�ƨƥȂƸǈŭ¦(05)يوضح كل ما يتعلق باقتناء هذه البطاقة

.بالبطاقة خلال السنوات الأولى من استخدامها

بالمؤسسات البنكية الجزائريةCIBتطور بطاقات الدفع البيبنكية ): 35(الشكل رقم

Kameli):من إعداد الطالبة بالاعتماد على:المصدر & Goudih, 2016, p. 86)

من خلال الشكل تبين أن عدد البطاقات في البداية لم يلق انتشارا واسعا إلا أننا نلاحظ انتشاره من سنة لأخرى ومن 

:البنكية المتداولة خلال السنوات الأخيرةخلال الجدول التالي نبين عدد البطاقات 

المتداولة بالبنوك محل الدراسة للسنوات من cibعدد بطاقات ): 35(الجدول رقم

201620172018

3877271597251281291عدد البطاقات الكلاسيكية

30365528773220674عدد البطاقات الذهبية

، صفحة 2021دعبوز و فرحي، ( :المصدر

من خلال الجدول اتضح أن عدد البطاقات في انتشار مستمر بالبنوك الجزائرية حيث ارتفع عددها مقارنة بالسنوات 

.السابقة أين نأمل أن يزيد هذا العدد ليصل الى فئة أكثر من المواطنين

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

566520 569558
978933 105601810759891091522 1198536

عدد البطاقات البیبنكیة المتداولة في الجزائر 
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ومنه نستطيع القول أن ب

بالنسبة للتجار المنخرطين بشكة النقد الآلي2006

محلية لا تستخدم بالخارج ومن خلالها تتم مختلف عمليات السحب وعمليات الدفع ع

يوفرها كل بنك نميز منها الكلاسيكية ذات اللون الأزرق والتي من خلالها يتم القيام بعمليات الدفع والسحب بناء على معايير 

يحددها البنك، أما الذهبية تمنح للعملاء خدمات إضافية بالإضافة إلى الخدمات السابقة وهي ذات لون ذهبي

Ƕǫ°�ǪƸǴŭ¦Â�ȄǴǟ¢�ÀȂǰȇ�Ƣđ�ƨǟȂǧƾŭ¦Â�ƨƥȂƸǈŭ¦

بالبطاقة خلال السنوات الأولى من استخدامها

الشكل رقم

المصدر

من خلال الشكل تبين أن عدد البطاقات في البداية لم يلق انتشارا واسعا إلا أننا نلاحظ انتشاره من سنة لأخرى ومن 

خلال الجدول التالي نبين عدد البطاقات 

الجدول رقم

السنة 

عدد البطاقات الكلاسيكية

عدد البطاقات الذهبية

من خلال الجدول اتضح أن عدد البطاقات في انتشار مستمر بالبنوك الجزائرية حيث ارتفع عددها مقارنة بالسنوات 

السابقة أين نأمل أن يزيد هذا العدد ليصل الى فئة أكثر من المواطنين



تقییم تأثیر تكنولوجیا المعلومات والاتصال على الأداء التسویقي بالمؤسسات :الفصل الرابع
-عینة من البنوك الجزائریةدراسة –البنكیة 

183

  الإجراءات المنهجية للدراسة التطبيقية: الثانيلمبحث ا

قصد الإجابة على إشكالية الدراسة واختبار صحة الفروض، يتناول هذا المبحث طريقة تحديد مجتمع وعينة الدراسة وطريقة 

. جمع البيانات بالإضافة إلى المنهجية المتبعة وتوضيح مختلف الإحصائيات المستخدمة في معالجة البيانات

 مجتمع وعينة الدراسة: لب الأولالمط

  مجتمع الدراسة: الفرع الأول

يتكون مجتمع الدراسة من جميع وكالات البنوك العمومية الجزائرية، حيث تم استبعاد البنوك العاملة في الجزائر ولكنها 

ها من البنوك العاملة بالجزائر الخ وغير ...بنك البركة، بنك سوسيتي جنرال، بنك بي اين بي بريباس بنك، بنك الخليج،: خارجية مثل

وذات أصول أجنبية والهدف من حصر مجتمع الدراسة بالبنوك العمومية هو الوصول إلى نتائج وتعميمها بما يتماشى والقوانين 

  :السارية المفعول بالدولة الجزائرية والجدول التالي يوضح ذلك

  وكالات جميع البنوك العمومية العاملة بالجزائرحجم المجتمع المستهدف والمتمثل في عدد ):36(الجدول رقم 

عدد الوكالات العاملة في الجزائرالبنكالرقم

  223   (BNA) البنك الوطني الجزائري  01

 164   (BDL)بنك التنمية المحلية  02

بنك الفلاحة والتنمية الريفية   03

(BADR)

334

  160   (CPA)القرض الشعبي الجزائري  04

 الوطني للتوفير والاحتياطالصندوق   05

(CNEP)

219

  99   (BEA)  البنك الجزائري الخارجي  06

N1199حجم المجتمع 

  .من إعداد الباحثة بالاعتماد على الإحصائيات المتواجدة بالمواقع الرسمية لكل بنك:المصدر

  عينة الدراسة: الفرع الثاني

الدراسة، ولقد تم اختيار العينة العشوائية الطبقية المتمثلة في موظفي إن مرحلة انتقاء عناصر عينة الدراسة مهمة جدا في 

.البنوك الجزائرية من مختلف المصالح والفروع البنكية بكل من ولاية بسكرة، باتنة، تبسة، الجزائر العاصمة
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ƨǳ®ƢǠǷ�°ƢƬŵ�®ƾƄ¦�ǞǸƬĐ¦�ȄǴǟ� ƢǼƥ�ƨǼȈǠǳ¦�ƾȇƾƸƬǳÂ)TARO-YAMANE( حيث اقترح)YAMANE (

:صيغة لحساب حجم العينة، بحيث أن صيغته تتوافق مع المعاينات الاحتمالية باعتبار الهدف هو التعميم وتعطى بالصيغة التالية

(louangrath & Rewtrakunphaiboon, 2013, p. 4)

:حيث يمثل كل من 

n :العينة حجم  

N:ǞǸƬĐ¦�ǶƴƷ

e : 95كخطأ للمعاينة ومنه مستوى الثقة يقدر ب% 5مستوى الدقة حيث وتبعا لموضوع الدراسة يقبل.% 

 .وهو حجم العينة المدروس 300وكالة كحجم للمجتمع نتحصل على قيمة  1199وبتطبيق المعادلة باعتماد 

�ǂƟ¦Ǆū¦��ƨǈƦƫ��ƨǼƫƢƥ��̈ǂǰǈƥ�ƨȇȏÂ�ǺǷ�ǲǰƥ�² وقد تم استخدام المعاينة الطبقية Â°ƾŭ¦�ǞǸƬĐ¦�ȄǴǟ�©ƢǻƢȈƦƬǇȏ¦�Ǟȇ±Ȃƫ�Ŀ

:)90، صفحة 2016لعراف، ( العاصمة بتطبيق الصيغة التالية

  :حيث يمثل كل من 

n :295=حجم العينة.  

N:ǞǸƬĐ¦�ǶƴƷ=1199.

في عدد الوكالات البنكية للمجتمع المدروس نجد حصة كل  K، وبضرب النسبة 0.25بالتقريب  Kومنه تقدر  النسبة 

  :بنك من الاستبيانات الموزعة كما هو موضح في الجدول التالي

K=
n

N

n =
N

1+N× e2



تقییم تأثیر تكنولوجیا المعلومات والاتصال على الأداء التسویقي بالمؤسسات :الفصل الرابع
-عینة من البنوك الجزائریةدراسة –البنكیة 

185

  حصة كل بنك من الاستبيانات الموزعة):37(الجدول رقم 

عدد الوكالات العاملة البنكالرقم

 Niفي الجزائر 

الاستبيانات عدد Kالنسبة 

  (Ni.K)الموزعة

 البنك الوطني الجزائري  01

(BNA)

2230.2556

  164 0.25  41   (BDL)بنك التنمية المحلية  02

بنك الفلاحة والتنمية الريفية   03

(BADR)

3340.2583

القرض الشعبي   04

   (CPA)الجزائري

1600.2540

الصندوق الوطني للتوفير   05

   (CNEP) والاحتياط

2190.2555

  البنك الجزائري الخارجي  06

(BEA)

990.2525

¸ȂǸĐ¦300

من إعداد الباحثة بالاعتماد على الجدول السابق:المصدر

 300ولتفادي الابتعاد عن حجم العينة الذي قد يؤثر على البيانات والابتعاد عن التوزيع الطبيعي قمنا بتوزيع أكثر من 

  .300لم يسترجع ومنها غير صالح للتحليل وأبقينا على حجم العينة استبيان حيث منها ما 

 أداة الدراسة: المطلب الثاني

قصد جمع المعلومات اللازمة لهذه الدراسة وتحقيق أهدافها تم استخدام الاستبانة كأداة أساسية للدراسة للوقوف على مدى 

الجزائرية والتعرف على أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال بالمؤسسات البنكية 

45���ƨǣƢȈǏ�̈®Ƣǟ¤Â�ƢǧǀƷÂ�ƨǧƢǓ¤��Ƣē¦ǂǬǧ�Ŀ�ǲȇƾǠƫ� ¦ǂƳ¤Â�ƢȀǸȈǰŢ�ƾǠƥ�̈ǂǬǧعلى الأداء التسويقي،  تكونت الاستبانة الكلية من

.ƨȈƟƢȀǼǳ¦�Ƣēيوضح الأداة في صور ) 02(كما صححت الاستبانة بعد اجتيازها التحكيم والملحق رقم 

  : تضمنت الاستبانة ثلاث أجزاء على النحو التالي

تضمن الفقرات المتعلقة بالمعلومات الديمغرافية والشخصية للعاملين من حيث الجنس، العمر، المؤهل :الجزء الأول

.العلمي، سنوات الأقدمية، التخصص، الموقع الإداري
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فقرة تتعلق بمختلف أبعاد تكنولوجيا المعلومات والاتصال  25سة، تضمن يتعلق بالمتغير المستقل في الدرا: الجزءالثاني

 :حيث تم توزيع الفقرات لقياس المتغيرات المستقلة باستخدام خمسة فقرات على النحو التالي

 ).05-01(تقيسه الفقرات ) DAB/GAB(بعد أجهزة الصراف الآلي: أولا

 ).10-06(لفقرات تقيسه ا) TPE(بعد جهاز الدفع الالكتروني : ثانيا

 ).15-11(بعد شبكة الانترنت تقيسه الفقرات : ثالثا

  ).20-16(بعد جهاز الهاتف المحمول تقيسه الفقرات : رابعا

 ). 25-21(بعد بطاقة الدفع الالكترونية تقيسه الفقرات: خامسا

الأداء التسويقي حيث تم توزيع فقرة تتعلق بمختلف أبعاد  20تعلق بالمتغير التابع للدراسة ، تضمن : لجزء الثالثا

  :الفقرات لقياس المتغيرات المستقلة باستخدام خمسة فقرات على النحو التالي

 ).30-26(بعد الحصة السوقية تقيسها الفقرات : أولا

 ).35-31(بعد التدفق النقدي للمبيعات تقيسه الفقرات: ثانيا

 .)40-36(بعد جودة الخدمة البنكية تقيسه الفقرات : ثالثا

 ).45-41(بعد رضا العملاء تقيسه الفقرات: رابعا

 اختيار مقياس الاستبيان: الفرع الأول

خماسي التدريج، نظرا لسهولة فهمه وتوازن درجاته، حيث يشير أفراد وحدة المعاينة  Likertتم استخدام مقياس ليكرت 

 :إليها وفق المقياس المذكور كما يأتي الخاضعة للاختبار عن مدى استجابتهم عن كل فقرة من الفقرات التي ينتمون

 )درجات 5= (أوافق بشدة  -

 )درجات 4= (أوافق  -

 )درجات 3= (أوافق نوعا ما  -

 )درجات 2= (أعارض  -
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  )درجة 1= (أعارض بشدة -

ولقد تم اعتماد مقياس لدرجة الاهتمام بأبعاد تكنولوجيا المعلومات والاتصال والأداء التسويقي مقسم إلى ثلاث 

:مستويات، كما يلي

 معالجة مقياس ليكرت): 38(الجدول رقم 

 المتوسط الحسابي الدرجة

 2.33-1 ضعيفة

 2.34-3.66 متوسطة

 3.67-5 عالية

 من إعداد الباحثة :المصدر

وأقل ) 5(من خلال قسمة الفرق بين أعلى قيمة للمقياس ) ضعيفة، متوسطة، عالية(حيث تم تحديد مستويات الدرجة 

 .1.33=3)/1-5: (على ثلاث مستويات كالتالي) 1(فيه قيمة 

 صدق أداة الدراسة: الفرع الثاني

للاستبانة، من خلال عرض الاستبانة في شكلها الأولي على مجموعة  Face Validityتم اختبار الصدق الظاهري 

ية للمحكمين متخصصين في البحث يوضح قائمة اسم) 01الملحق رقم (محكمين 10متنوعة من الخبراء والمحكمين البالغ عددهم

بموضوع الدراسة حيث هنالك من هم من الهيئة التدريسية في التخصصات الاقتصادية، الإحصاء من الجامعات الجزائرية والعربية 

.ومن هم إطارات بالبنوك برتبة، مدير ،مسؤول قسم الزبائن لاختبار صدق العبارات وتوافقها وتناسقها

 أداة الدراسةثبات : الفرع الثالث

لقياس مدى ثبات أداة القياس، حيث بلغ معامل الثبات  ) Cronbach Alpha(تم استخدام اختبار كرونباخ ألفا 

  .وهي قيمة ثبات مرتفعة كافية لأغراض البحث العلمي 0.97كرونباخ ألفا للاستبانة ككل 

الجدول الموالي وهي قيم مرتفعة تشير إلى أن أداة  أما قيم كرونباخ ألفا بالنسبة لكل متغير من متغيرات الدراسة فيوضحها 

  .القياس صالحة للتطبيق
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 نتائج اختبار كرونباخ ألفا لمتغيرات أداة الدراسة): 39(الجدول رقم 

  معامل ألفا كرونباخ  الأبعاد  متغيرات الدراسة

تكنولوجيا المعلومات 

 والاتصال

0.903 أجهزة الصراف الآلي

0.816 الالكترونيجهاز الدفع 

0.865 شبكة الانترنت

0.618 جهاز الهاتف المحمول

cib 0.626بطاقة الدفع الالكترونية

0.914 الحصة السوقية  الأداء التسويقي

0.909 تدفق السيولة النقدية للمبيعات

0.928 جودة الخدمة المصرفية

0.918 رضا العملاء

0.970الاستبيان ككل

  SpssV25من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

��ƨǇ¦°ƾǳ¦�µ ¦ǂǣ¢�ǪȈǬŢ�ȄǴǟ�Ƣē°ƾǫÂ�¾Ƣǟ�©ƢƦƯ�ǲǷƢǠŠ�̈¦®ȋ¦�ǞƬŤ�ȄǴǟ�ǽȐǟ¢�¾ÂƾŪ¦�Ŀ�ƨƳ°ƾŭ¦�©ƢƦưǳ¦�©ȐǷƢǠǷ�¾ƾƫ

زة الصراف الآلي، أما حيث يتضح من الجدول أن أعلى معامل ثبات بالنسبة لأبعاد تكنولوجيا المعلومات والاتصال حققه بعد أجه

 .لصالح بعد جودة الخدمة المصرفية 0.928فيما يتعلق بالأداء التسويقي فإن أعلى معامل ثبات بلغ 

  اختبار التحقق من التوزيع الطبيعي للبيانات: الفرع الرابع

�Ƥ ǇƢǼƬƫ�ƨȈƟƢǐƷ¤�Ƥ ȈǳƢǇ¢�¿¦ƾƼƬǇ¦�» ƾđ�ƢȈǠȈƦǗ�ƢǠȇ±Ȃƫ�̧±ȂƬƫ�ƨǨǴƬƼŭ¦�Ƣē¦ŚǤƬǷÂ�ƨǇ¦°ƾǳ¦�ƨǼȈǟ�©ƢǻƢȈƥ�À¢�ǺǷ�ǪǬƸƬǴǳ

، الذي يعد من K-s (Kolmogrov-Smirnov(سمرنوف-وطبيعة توزيع البيانات، تم استخدام اختبار کولموغروف

، إذ يشترط أن تفوق قيمه Non-Parametric Goodeness of Fit Testالاختبارات اللامعلمية للتوزيع الطبيعي 

 .0,05دلالته الإحصائية 

  :ويبين الجدول الموالي نتائج الاختبار كالتالي
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  لمتغيرات الدراسة Kolmogrov-Smirnov (K-S)سمرنوف-نتائج اختبار كولموغروف): 40(الجدول رقم 

  spss V25من إعداد الباحثة بناء على مستخرجات برنامج :لمصدر

أكبر من مستوى المعنوية  Sigيتبين من نتائج الاختبار الموضحة في الجدول أعلاه أن جميع قيم الدلالة الإحصائية 

، مما يدل أن جميع البيانات التي تم تجميعها لكافة متغيرات الدراسة تتمتع بخاصية التوزيع الطبيعي، من الممكن تطبيق )0,05(

 .الاختبارات الإحصائية المحددة عليها

  مصادر الحصول على البيانات والمعلومات وأساليب المعالجة الإحصائية : المطلب الثالث

 مصادر الحصول على البيانات والمعلومات: الفرع الأول

  :اعتمدت الباحثة لجمع البيانات التي تسهم في تحقيق أهداف الدراسة  من المصادر التالية

:المصادر الثانوية -1

�Ƥ ǻƢŪ¦�Ŀ�ƢȀǼǷ�̈®ƢǨƬǇȏ¦�Ļ�ƨǇ¦°ƾǳ¦�̧ȂǓȂŠ�ƨǬǴǠƬŭ¦�ƨȈƦǼƳȋ¦Â�ƢȀǼǷ�ƨȈƥǂǠǳ¦�ƨǬƥƢǈǳ¦�ª ƢŞȋ¦Â�©ȐĐ¦Â�Ƥ Ƭǰǳ¦�Ŀ�ƨǴưǸƬǷ

.النظري وإعداد استبانة الدراسة، بالإضافة إلى الاستعانة بالمواقع الإلكترونية

 sigالدلالة الإحصائية   )K-S(قيمة   متغيرات الدراسة

  0.200 0.042 تكنولوجيا المعلومات والاتصال 

0.0330.200 جهاز الصراف الآلي

0.0270.200 جهاز الدفع الالكتروني

0.0260.200 شبكة الانترنت

0.0410.200 جهاز الهاتف المحمول

cib 0.0290.200بطاقة الدفع الالكترونية

  0.200  0.030 الأداء التسويقي

4.4070.200 الحصة السوقية

4.3970.200 تدفق السيولة النقدية للمبيعات

0.0340.200 جودة الخدمة المصرفية

0.0230.200 رضا العملاء
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 :المصادر الأولية -2

مقابلة موظفي وإطارات البنوك الجزائرية، كما تم استخدام المقابلة أيضا   وهي البيانات التي تم الحصول عليها من خلال

كأداة لضبط مصطلحات الاستبانة لمنح الدراسة مزيدا من المصداقية والموضوعية، و تم أيضا  الاعتماد على إجابات الموظفين على 

 .كنولوجيا المعلومات والاتصال على الأداء التسويقيعبارات الاستبانة التي تعد الأداة الرئيسية للدراسة لتحديد أثر استخدام ت

  أساليب المعالجة الإحصائية: الفرع الثاني

�ń¤�ƢŮƢƻ®¤Â�ǲȈǴƸƬǴǳ�ƨūƢǐǳ¦�©ƢǻƢƦƬǇȏ¦�ǄȈǷǂƫ�Ļ�ƢēƢȈǓǂǧ�ǺǷ�ǪǬƸƬǳ¦Â�ƢȀƬǴƠǇ¢�Ǻǟ�ƨƥƢƳȍ¦Â�ƨǇ¦°ƾǳ¦�» ¦ƾǿ¢�ǪȈǬƸƬǳ

) SPSS( برنامج الحزم الإحصائية للعلوم الاجتماعية الحاسوب، حيث تمت الاستعانة بالمؤشرات الإحصائية الموجودة في

Statistical Package for Social Sciencesلاستخراج النتائج الإحصائية 25الإصدار.  

 :وتم اختيار الأساليب الإحصائية التالية باعتبارها أكثر الأساليب ملائمة لخدمة أغراض الدراسة الحالية

التي تضمنت استخدام التوزيع التكراري والنسب المئوية لوصف مفردات الدراسة : الأساليب الإحصائية الوصفية-1

وتحديد نسب إجابتهم، والمتوسط الحسابي لترتيب إجابات مفردات الدراسة لعبارات الاستبانة حسب درجة الموافقة، والانحراف 

سابي، إضافة إلى المدى الذي نستعين به في المعياري لتحديد درجة التشتت لاستجابات أفراد مجتمع الدراسة عن المتوسط الح

تحديد درجات المقياس الذي نعتمده في الدراسة للتعرف على مستويات استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال و الأداء 

  .التسويقي بالمؤسسات البنكية الجزائرية

  . ة للدراسةللتأكد من درجة ثبات الاستبانة كأدا) CronbachAlpha(اختبار كرونباخ ألفا -2

للتحقق من أن البيانات التي تم تجميعها من عينة الدراسة تتبع S-K (Kolmogoroy-Smirmov(اختبار -3

التوزيع الطبيعي، وأشارت نتائج الاختبار إلى أن جميع البيانات التي تم تجميعها لكافة متغيرات الدراسة تتمتع بخاصية التوزيع 

 .عاملاتالطبيعي مما يؤهلنا لاستخدام باقي الم

لمعرفة نوع وقوة العلاقة بين متغيرات الدراسة، وعلى اتجاه ) Person Correlation(معامل الارتباط بيرسون -4

 .هذه العلاقة موجبة أم سالبة

 One-Wayو اختبار تحليل التباين الأحادي ) Regression Analysis(أسلوب تحليل التباين للانحدار -5

ANOVA) ( نموذج الانحدار لقياس أثر أبعاد تكنولوجيا المعلومات والاتصال على الأداء التسويقي لتحديد مدى صلاحية

 .والكشف الفروق بين وجهات نظر أفراد العينة تبعا لخصائص الدراسة الديمغرافية والشخصية
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 عرض وتحليل نتائج الدراسة: المبحث الثالث

يتضمن هذا المبحث عرضا لنتائج الدراسة حول خصائص أفراد العينة الشخصية والاجتماعية والوظيفية، وكذا اتجاهات 

الموظفين نحو مختلف أبعاد تكنولوجيا المعلومات والاتصال ، إضافة إلى عرض اتجاهات العاملين حول مستوى الأداء التسويقي، 

  . تكنولوجيا المعلومات والاتصال والأداء التسويقي لدى موظفي البنوك الجزائرية ليتم بعدها عرض نتائج العلاقة بين أبعاد

 نتائج خصائص عينة الدراسة: المطلب الأول

تم الاستعانة بالإحصاء الوصفي لاستخراج التكرارات والنسب المئوية لوصف خصائص عينة الدراسة من حيث الخصائص 

 .الشخصية والاجتماعية والوظيفية

 الخصائص الشخصية والاجتماعية: ولالفرع الأ

:تتمثل هذه الخصائص في الجنس، العمر، المؤهل العلمي حيث تم التوصل إلى النتائج التالية

  توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الجنس والعمر والمؤهل العلمي): 41(الجدول رقم 

  النسبة المئوية  التكرار  الفئة  المتغير

  75  225  ذكر  الجنس

  25  75  أنثى

¸ȂǸĐ¦300100

  11.3 34 سنة 30أقل من   العمر

  27.7 83 40أقل من - 30من 

  52 156 50أقل من - 40من 

  09 27 سنة فأكثر 50

¸ȂǸĐ¦300100

  09 27 دبلوم بعد الثانوي  المؤهل العلمي

  71 213 ليسانس

  16.7 50 ماجستير/ماستر

  3.3 10 دكتوراه

¸ȂǸĐ¦300100

  .SpssV25من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

  :طيع رسم الدوائر النسبية الخاصة يكل متغير لمساعدتنا في التحليل كما يليتمن خلال الجدول نس
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يوضح توزيع عينة الدراسة حسب الجنس):3

من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

SpssV25

يوضح توزيع عينة الدراسة حسب العمر):

من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

SpssV25

75%

25%

ذكر أنثى

11%

28%
52%

9%

سنة 30أقل من  40أقل من 

50أقل من -40من  سنة فأكثر
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من عينة الدراسة هم ذكور بنسبة تمثيل  225

تمثيل بلغت بنسبة  75بينما بلغ عدد الإناث 

، مما يدل على أن النسبة الأكبر من عينة الدراسة من 

.الذكور، ومنه مجتمع الدراسة مجتمعا ذكوريا

33(الشكل رقم 

من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج :المصدر

تحصلت  50أقل من -40العمرية من 

وهو مؤشر جيد يدل على % 52على أعلى نسبة بلغت 

أن أغلبية الموظفين هم من فئة عمرية جيدة تتميز بالنضج 

والإدراك وهذا ما يتلائم وطبيعة العمل المصرفي تليها الفئة 

سنة في المرتبة الثانية بنسبة 40أقل من 

سنة في المرتبة  30عمرية أقل من ، وجاءت الفئة ال

سنة فأكثر فقد  50، أما الفئة العمرية 

.%9جاءت في المرتبة الرابعة والأخيرة بنسبة قدرها 

):34(الشكل رقم 

من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج :المصدر

%

%

أقل من -30من 

سنة فأكثر50
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:الجنس-1

225تشير النتائج أن 

بينما بلغ عدد الإناث % 75بلغت 

، مما يدل على أن النسبة الأكبر من عينة الدراسة من 25%

الذكور، ومنه مجتمع الدراسة مجتمعا ذكوريا

العمر -2

العمرية من تبين النتائج أن الفئة 

على أعلى نسبة بلغت 

أن أغلبية الموظفين هم من فئة عمرية جيدة تتميز بالنضج 

والإدراك وهذا ما يتلائم وطبيعة العمل المصرفي تليها الفئة 

أقل من -30العمرية من 

، وجاءت الفئة ال28%

، أما الفئة العمرية %11الثالثة بنسبة 

جاءت في المرتبة الرابعة والأخيرة بنسبة قدرها 
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يوضح توزيع عينة الدراسة حسب ):35

المؤهل العلمي

من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

SpssV25

:والمتعلقة بسنوات الأقدمية، التخصص، الموقع الإداري والجدول الموالي يوضح ذلك

سنوات الأقدمية، التخصص، الموقع الإداري

النسبة المئوية

11.3

26.7

44

18

100

12

3.7

50

08

12.3

02

12

9%

71%

17%

3%

دبلوم بعد الثانوي لیسانس
ماجستیر/ماستر دكتوراه
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المؤهل العلمي

أما فيما يتعلق بتوزيع العاملين حسب المؤهل العلمي، فتوضح 

النتائج أن نسبة الموظفين الحاصلين على الليسانس احتلت 

، تلتها نسبة الموظفين %71المرتبة الأولى حيث بلغت 

، %17الماجستير بنسبة قدرها /الحاصلين على دبلوم الماستر

أخرى تتمثل في دبلومات أما نسبة الحاصلين على شهادات 

، وكانت اقل نسبة للموظفين %9بعد الثانوي كانت نسبتها 

ويرجع ذلك للسياسة الوظيفية % 3حاملي الدكتوراه تقدر ب

بالمؤسسات البنكية الجزائرية وكون أن أغلب الموظفين هم من 

فهذا يثبت أن أغلب  50أقل من 

ǸǓ�Ƕē¦®ƢȀǋ�ȄǴǟ�ȂǴǐŢ�śǨǛȂŭ¦ن النظام الكلاسيكي.

35(الشكل رقم 

من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج :المصدر

الخصائص الوظيفية

والمتعلقة بسنوات الأقدمية، التخصص، الموقع الإداري والجدول الموالي يوضح ذلك

سنوات الأقدمية، التخصص، الموقع الإداريتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب ): 42(رقم الجدول 

التكرارالفئة

34سنوات 5أقل من 

80سنة 10أقل من -5من 

132سنة 15أقل من-10من 

54سنة فأكثر 15

¸ȂǸĐ¦300

36اقتصاد

11تسويق

150محاسبة

24إدارة أعمال

37مالية

06إعلام آلي

36أخرى

لیسانس
دكتوراه
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المؤهل العلمي-3

أما فيما يتعلق بتوزيع العاملين حسب المؤهل العلمي، فتوضح 

النتائج أن نسبة الموظفين الحاصلين على الليسانس احتلت 

المرتبة الأولى حيث بلغت 

الحاصلين على دبلوم الماستر

أما نسبة الحاصلين على شهادات 

بعد الثانوي كانت نسبتها 

حاملي الدكتوراه تقدر ب

بالمؤسسات البنكية الجزائرية وكون أن أغلب الموظفين هم من 

أقل من -40فئة عمرية من 

ǸǓ�Ƕē¦®ƢȀǋ�ȄǴǟ�ȂǴǐŢ�śǨǛȂŭ¦

الخصائص الوظيفية:الفرع الثاني

والمتعلقة بسنوات الأقدمية، التخصص، الموقع الإداري والجدول الموالي يوضح ذلك

الجدول 

المتغير

سنوات الأقدمية

التخصص
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100

06

12.7

50.7

13

17.7

100

spssمن إعداد الباحثة بناء على مستخرجات برنامج 

:من خلال الجدول السابق  نقوم برسم الدوائر النسبية الخاصة بكل متغير لمساعدتنا على التحليل كما يلي

يوضح توزيع عينة الدراسة حسب سنوات 

الأقدمية

من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

SpssV25

11%

27

44%

18%

سنوات 5أقل من 

سنة10أقل من -5من

سنة15أقل من -10من

سنة فأكثر15 
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¸ȂǸĐ¦300

18مدير

38نائب مدير

152موظف بمصلحة عرض الخدمات

موظف بمصلحة معالجة 

العمليات المصرفية

39

53موظف بمصلحة أخرى

¸ȂǸĐ¦300

من إعداد الباحثة بناء على مستخرجات برنامج :المصدر

من خلال الجدول السابق  نقوم برسم الدوائر النسبية الخاصة بكل متغير لمساعدتنا على التحليل كما يلي

:سنوات الأقدمية في المؤسسة

في المؤسسة أن فئة الموظفين  أشارت بيانات مدة الخدمة

سنة احتلت 20-15الذين يمتلكون خبرات ما بين 

وهي نتيجة جيدة تدل % 44المرتبة الأولى بنسبة قدرها 

أن معظم موظفي البنوك الجزائرية يمتلكون خبرة كافية في 

�ǺǷ�©¦Őƻ�ǶȀȇƾǳ�Ǻȇǀǳ¦�ƨƠǧ�ƪ ǴǐƷ�ƾǬǳÂ��¾ƢĐ¦�¦ǀǿ

بنسبة بلغت  سنة، على المرتبة الثانية

، في حين أن فئة االموظفين الذين لديهم خبرة أكثر 

سنة فأكثر جاءت في المرتبة الثالثة وبنسبة 

5أما فئة الموظفين الذين لديهم أقل من 

سنوات فقد حصلت على المرتبة الرابعة والأخيرة بنسبة 

، وهو ما يعكس فعلا أن موظفي 

الجزائرية من الفئة الشابة ويشير إلى 

.مدى النضج والإنجاز والعطاء

يوضح توزيع عينة الدراسة حسب سنوات ):36(الشكل رقم 

من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج :المصدر

%

27%

من

من
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الإداريالموقع 

من خلال الجدول السابق  نقوم برسم الدوائر النسبية الخاصة بكل متغير لمساعدتنا على التحليل كما يلي

سنوات الأقدمية في المؤسسة-1

أشارت بيانات مدة الخدمة

الذين يمتلكون خبرات ما بين 

المرتبة الأولى بنسبة قدرها 

أن معظم موظفي البنوك الجزائرية يمتلكون خبرة كافية في 

�ǺǷ�©¦Őƻ�ǶȀȇƾǳ�Ǻȇǀǳ¦�ƨƠǧ�ƪ ǴǐƷ�ƾǬǳÂ��¾ƢĐ¦�¦ǀǿ

سنة، على المرتبة الثانية 10أقل من -5

، في حين أن فئة االموظفين الذين لديهم خبرة أكثر 27%

سنة فأكثر جاءت في المرتبة الثالثة وبنسبة  15من

أما فئة الموظفين الذين لديهم أقل من % 18ب

سنوات فقد حصلت على المرتبة الرابعة والأخيرة بنسبة 

، وهو ما يعكس فعلا أن موظفي % 11قدرها 

الجزائرية من الفئة الشابة ويشير إلى  المؤسسات البنكية

مدى النضج والإنجاز والعطاء
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يوضح توزيع عينة الدراسة حسب ):37(

التخصص

من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

SpssV25

يوضح توزيع عينة الدراسة حسب الموقع 

الإداري

من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

SpssV25

12%

50%
8%

12%

2%
12%

اقتصاد تسویق

محاسبة إدارة أعمال

مالیة إعلام آلي

أخرى

6%

50

13%
18%

مدیر

نائب مدیر

موظف بمصلحة 
عرض الخدمات
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:التخصص

أشارت بيانات التخصص أن حاملي شهادة المحاسبة 

وهي المرتبة الأولى يليها تخصص  %

المالية والاقتصاد وشهادات أخرى بنفس النسبة المقدرة ب 

والتسويق  %8يليها تخصص إدارة الأعمال بنسبة 

وفي المرتبة الأخيرة تخصص الإعلام الآلي بنسبة 

تدل هذه النتائج أن طبيعة نشاط البنك تتطلب 

أكثر من التخصصات الأخرى نظرا 

لأن جل عملياته تدخل ضمن الشق المحاسبي يليها 

.التخصصات الأخرى بنسب متفاوتة

(الشكل رقم 

من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج :المصدر

:الإداري

موظفو مصلحة عرض الخدمات أظهرت البيانات أن 

وهذا  %50احتلت فئتهم المرتبة الأولى وذلك بنسبة 

�Ŀ�ÀȂǴǸǠȇ�ǶĔȂǯ�ÀƢȈƦƬǇȏ¦�Ǟȇ±Ȃƫ�ƨǠȈƦǗ�Ŀ�ǞƳ¦°

الصفوف الأولى للبنك وهم من يتعاملون بكثرة مع 

�ƨȈǻÂŗǰǳȏ¦�ƨǧŚǐǳ¦�̧ȂǓȂŠ�Ã°®¢�ǶĔȂǯ�ƨǧƢǓȍƢƥ� ȐǸǠǳ¦

تليها فئة  %18بنسبة تليها فئة موظف بمصلحة أخرى

ونواب المدير بنفس النسبة معالجة العمليات المصرفية

%6وفي المرتبة الأخيرة المدراء بنسبة 

يوضح توزيع عينة الدراسة حسب الموقع ):38(الشكل رقم 

من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج :المصدر

4%

%

إدارة أعمال

إعلام آلي

%
13%

50%

تقییم تأثیر تكنولوجیا المعلومات والاتصال على الأداء التسویقي بالمؤسسات : الفصل الرابع
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التخصص-2

أشارت بيانات التخصص أن حاملي شهادة المحاسبة 

%50حصلوا على نسبة 

المالية والاقتصاد وشهادات أخرى بنفس النسبة المقدرة ب 

يليها تخصص إدارة الأعمال بنسبة 12%

وفي المرتبة الأخيرة تخصص الإعلام الآلي بنسبة %4بنسبة 

تدل هذه النتائج أن طبيعة نشاط البنك تتطلب .2%

أكثر من التخصصات الأخرى نظرا التخصصات المحاسبية 

لأن جل عملياته تدخل ضمن الشق المحاسبي يليها 

التخصصات الأخرى بنسب متفاوتة

الإداريالموقع -3

أظهرت البيانات أن 

احتلت فئتهم المرتبة الأولى وذلك بنسبة 

�Ŀ�ÀȂǴǸǠȇ�ǶĔȂǯ�ÀƢȈƦƬǇȏ¦�Ǟȇ±Ȃƫ�ƨǠȈƦǗ�Ŀ�ǞƳ¦°

الصفوف الأولى للبنك وهم من يتعاملون بكثرة مع 

�ƨȈǻÂŗǰǳȏ¦�ƨǧŚǐǳ¦�̧ȂǓȂŠ�Ã°®¢�ǶĔȂǯ�ƨǧƢǓȍƢƥ� ȐǸǠǳ¦

تليها فئة موظف بمصلحة أخرى

معالجة العمليات المصرفية

وفي المرتبة الأخيرة المدراء بنسبة 13%
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  الوصفي حول متغيرات الدراسةنتائج الإحصاء : المطلب الثاني

ومن ثم التعرف على   spssحاولنا قياس متغيرات الدراسة من خلال المحور الثاني من الاستبانة وإدخال البيانات ببرنامج 

Ƥ Ǵǘŭ¦�¦ǀǿ�¾Ȑƻ�ǺǷ�ƢĔƢȈƦƫ�¾ÂƢƸǼǇ�Ŗǳ¦�ƨȈƟƢǐƷȏ¦�ƲƟƢƬǼǳ¦�Ǧ ǴƬű.

  تكنولوجيا المعلومات والاتصال ) للمتغير المستقل(نتائج الإحصاء الوصفي الخاصة : الفرع الأول

للإجابة على السؤال الأول للدراسة والتعرف على مستوى استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال بالمؤسسات البنكية 

 .بعد الجزائرية، تم حساب قيم المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لكل

 :قياس مستوى الاستخدام الكلي لتكنولوجيا المعلومات والاتصال والأبعاد الفرعية المكونة له-1

  .من خلال الجدول التالي سنقوم بمعرفة مستوى استخدام أبعاد تكنولوجيا المعلومات والاتصال مجتمعة

 قيم المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لأبعاد تكنولوجيا المعلومات والاتصال مجتمعة):  43(الجدول رقم 

درجة 

  الاستخدام
  الانحراف المعياري  المرتبة

المتوسط 

  الحسابي
جميع أبعاد تكنولوجيا المعلومات والاتصال 

  عالية
2 0.783 4.136

 (DAB)بعد أجهزة الصراف الآلي

/(GAB)

 بعد جهاز الدفع الالكتروني 3.874 0.664 4  عالية

 بعد شبكة الانترنت 3.782 0.545 5  عالية

 بعد جهاز الهاتف المحمول 3.882 0.503 3  عالية

 cibبعد بطاقة الدفع الالكترونية  4.210 0.554 1  عالية

  الكلي  3.977  0.508  -  عالية

  spssمن إعداد الباحثة بناء على مستخرجات برنامج  :المصدر

الجدول أعلاه أن المتوسط الحسابي الكلي لمستوى استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في البنوك الجزائرية موضوع  يبين

ومعبرا عن مستوى استخدام عالي ،وقد حقق بعد بطاقة الدفع الالكتروني  0.508بانحراف معياري  3.977الدراسة قد بلغ

الي فيما حقق بعد شبكة الانترنت أدنى متوسط حسابي معبرا عن مستوى  أعلى متوسط حسابي مما يعكس مستوى استخدام ع

استخدام عالي أيضا، أين نلاحظ من خلال الجدول أن المتوسطات الحسابية لمستوى استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال 

ابية وبدرجة كبيرة نوعا ما تجاه استخدام بأبعادها المختلفة كانت جميعها عالية، مما يشير إلى أن استجابات عينة الدراسة كانت ايج

 .تكنولوجيا المعلومات والاتصال بالمؤسسات البنكية الجزائرية
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 : قياس مستوى استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال من خلال بعد أجهزة الصراف الآلي-2

  .الآليمن خلال الجدول التالي سنقوم بمعرفة مستوى الاستخدام الخاص ببعد أجهزة الصراف 

 قيم المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لبعد أجهزة الصراف الآلي): 44(الجدول رقم 

  العبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارات  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

درجة 

الاستخدام
  المرتبة

01
استخدام جهاز الصراف الآلي العملاء يجدون سهولة في 

  الذي يوفره البنك
  01  عالية 0.905 4.34

02
درجة استخدام جهاز الصراف الآلي الذي يوفره البنك 

  مرتفعة
  02  عالية 0.876 4.30

03
موظفو البنك تلقوا تكوينا كافيا في كيفية استخدام جهاز 

  الصراف الآلي
  05  متوسطة 0.861 3.60

04
موظفو البنك متحكمين جيدا في كل ما يخص استخدام 

  جهاز الصراف الآلي 
  04  عالية 1.003 4.15

 03  عالية 0.958 4.28  يحرص البنك كثيرا على صيانة أجهزة الصراف الآلي05

(DAB)جهاز الصراف الآلي /(GAB)4.1360.783عالية-

  V25spssمن إعداد الباحثة بناء على مستخرجات برنامج  :المصدر

يبين الجدول أعلاه أن المتوسط الحسابي الكلي لمستوى استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال من خلال بعد أجهزة 

عالي، وقد  ومعبرا عن مستوى استخدام 0.783بانحراف معياري  4.136الصراف الآلي في المؤسسات البنكية الجزائرية قد بلغ 

أدنى متوسط ) 03(أعلى متوسط حسابي ومعبرا عن  مستوى استخدام عالي، بينما حققت الفقرة رقم ) 01(حققت الفقرة رقم 

حسابي ومعبرا عن مستوى استخدام متوسط، كما يلاحظ أن المتوسطات الحسابية لمستوى استخدام تكنولوجيا المعلومات 

الآلي كانت أغلبها عالية، مما يشير الى أن إستجابات عينة الدراسة كانت ايجابية وبدرجة  والاتصال من خلال بعد أجهزة الصراف 

  .كبيرة نوعا ما تجاه ممارسة بعد  أجهزة الصراف الآلي في المؤسسات البنكية الجزائرية

 :قياس مستوى استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال من خلال بعد جهاز الدفع الالكتروني-3

الجدول التالي سنقوم بمعرفة مستوى الاستخدام الخاص ببعد جهاز الدفع الالكترونيمن خلال 
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 قيم المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لبعد جهاز الدفع الالكتروني): 45(الجدول رقم 

  العبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارات  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

درجة 

  الممارسة
  المرتبة

01
�ǶȈǸǠƫ�ƢĔƘǋ�ǺǷ�Ŗǳ¦�©ƢƳȂǳƢƬǰǳ¦Â�©¦ǂǌǼǳ¦�Ǯ ǼƦǳ¦�¿ƾǬȇ

  TPE الدفع الالكترونياستخدام جهاز 
  01  عالية 0.823 4.33

02
يتابع البنك بصفة مستمرة مدى كفاءة استخدام أجهزة 

  الدفع الالكتروني المنتشرة 
  02  عالية 0.970 4.21

03
يوفر البنك برامج تدريب للموظفين في كل ما يخص 

  استخدام جهاز الدفع الالكتروني 
  03  عالية 1.024 4.10

04
درجة استخدام العملاء لخدمة الدفع الالكتروني التي يوفرها 

  جيدة  TPEالبنك عن طريق جهاز
  05  متوسطة 0.749 3.08

05
يقوم البنك بإجراء خرجات ميدانية من أجل التوعية حول 

  TPEأهمية استخدام جهاز الدفع الالكتروني 
  04  متوسطة 0.778 3.64

-عاليةTPE3.8740.664جهاز الدفع الالكتروني 

  V25spssمن إعداد الباحثة بناء على مستخرجات برنامج  :المصدر

الكلي لمستوى استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال من خلال بعد الدفع يبين الجدول أعلاه أن المتوسط الحسابي 

ومعبرا عن مستوى استخدام عالي، وقد  0.664بانحراف معياري  3.874الالكتروني في المؤسسات البنكية الجزائرية قد بلغ 

أدنى متوسط ) 04(الفقرة رقم أعلى متوسط حسابي ومعبرا عن مستوى استخدام عالي، بينما حققت ) 01(حققت الفقرة رقم 

حسابي ومعبرا عن مستوى استخدام متوسط، كما يلاحظ أن المتوسطات الحسابية لمستوى استخدام تكنولوجيا المعلومات 

والاتصال من خلال بعد جهاز الدفع الالكتروني كانت أغلبها عالية، مما يشير إلى أن استجابات عينة الدراسة كانت ايجابية 

  .نوعا ما تجاه ممارسة بعد  جهاز الدفع الالكتروني في المؤسسات البنكية الجزائرية وبدرجة كبيرة

 :قياس مستوى استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال من خلال بعد شبكة الانترنت-4

  .من خلال الجدول التالي سنقوم بمعرفة مستوى الاستخدام الخاص ببعد شبكة الانترنت
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 شبكة الانترنتقيم المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لبعد ): 46(الجدول رقم 

  العبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارات  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

درجة 

الاستخدام
  المرتبة

01
يحرص البنك على تشجيع استخدام الإنترنت في عمليات 

  الصيرفة
  01  عالية 0.664 3.87

02

يشهد البنك انتشارا واسعا لخدمة الدفع الالكتروني عبر 

�ǲȈǠǨƫ�Ŀ�Ǿƫ¦®ȂȀĐ�ƨƴȈƬǻ�̈Śƻȋ¦�©¦ȂǼǈǳ¦�¾Ȑƻالإنترنت 

  هذه الخدمة

  02  عالية 0.664 3.86

03
يقوم البنك بعرض جميع خدماته المصرفية وكيفية الحصول 

  عليها من خلال الإنترنت
  04  عالية 0.636 3.75

04
يقوم البنك بتحديث موقعه الالكتروني بصفة مستمرة تماشيا 

  والتكنولوجيات المتطورة
  03  عالية 0.686 3.76

05
يوفر البنك بصورة مستمرة برامج تدريب للموظفين حول كل 

  ما يخص عمليات الصيرفة عبر الانترنت
  05  عالية 0.729 3.66

-عالية3.7820.545شبكة الانترنت

  V25spssمن إعداد الباحثة بناء على مستخرجات برنامج  :المصدر

يبين الجدول أعلاه أن المتوسط الحسابي الكلي لمستوى استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال من خلال بعد شبكة 

مستوى استخدام عالي، وقد ومعبرا عن  0.545بانحراف معياري  3.782الانترنت في المؤسسات البنكية الجزائرية قد بلغ 

أدنى متوسط ) 05(أعلى متوسط حسابي ومعبرا عن مستوى استخدام عالي، بينما حققت الفقرة رقم ) 01(حققت الفقرة رقم 

حسابي ومعبرا عن مستوى استخدام عالي، كما يلاحظ أن المتوسطات الحسابية لمستوى استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال 

كة الانترنت كانت أغلبها عالية، مما يشير إلى أن استجابات عينة الدراسة كانت ايجابية وبدرجة كبيرة نوعا ما من خلال بعد شب

  .تجاه ممارسة بعد شبكة الانترنت في المؤسسات البنكية الجزائرية

 :قياس مستوى استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال من خلال بعد جهاز الهاتف المحمول-5

دول التالي سنقوم بمعرفة مستوى الاستخدام الخاص ببعد جهاز الهاتف المحمولمن خلال الج
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 الهاتف المحمولقيم المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لبعد ): 47(الجدول رقم 

  العبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارات  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

درجة 

الاستخدام
  المرتبة

01

الاطلاع على (يشجع البنك على طلب خدماته المصرفية 

) الخ..الرصيد، كشف الحساب، طلب دفتر الشيكات،

  باستخدام الهاتف المحمول

  01  عالية 0.878 4.35

02
درجة استخدام العملاء لخدمة الدفع الالكتروني باستخدام 

  التي يوفرها البنك مرتفعةالهاتف المحمول 
  05  متوسطة 1.12 2.76

03
موظفو البنك تلقوا تكوينا كافيا حول كيفية إدراج الهاتف 

  المحمول بالعمل المصرفي
  04  عالية 0.628 3.76

04
يسهر البنك على تطوير خدماته عبر الهاتف المحمول بما 

  يتواكب والتكنولوجيات الحديثة
  03  عالية 0.965 4.20

05
يحرص البنك على الحماية الالكترونية باستخدام تقنيات 

  متطورة لمختلف المعاملات التي تتم عبر الهاتف المحمول
  02  عالية 0.931 4.32

-عالية3.8820.503جهاز الهاتف المحمول

  V25spssمن إعداد الباحثة بناء على مستخرجات برنامج  :المصدر

الحسابي الكلي لمستوى استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال من خلال بعد الهاتف يبين الجدول أعلاه أن المتوسط 

ومعبرا عن مستوى استخدام عالي، وقد حققت  0.503بانحراف معياري  3.882المحمول في المؤسسات البنكية الجزائرية قد بلغ 

أدنى متوسط حسابي ) 02(حققت الفقرة رقم  أعلى متوسط حسابي ومعبرا عن مستوى استخدام عالي، بينما) 01(الفقرة رقم 

ومعبرا عن مستوى استخدام متوسط، كما يلاحظ أن المتوسطات الحسابية لمستوى استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال من 

نوعا ما تجاه خلال بعد الهاتف المحمول كانت أغلبها عالية، مما يشير إلى أن استجابات عينة الدراسة كانت ايجابية وبدرجة كبيرة 

  .ممارسة بعد الهاتف المحمول في المؤسسات البنكية الجزائرية

 :cibقياس مستوى استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال من خلال بعد بطاقة الدفع الالكترونية -6

  .cibمن خلال الجدول التالي سنقوم بمعرفة مستوى الاستخدام الخاص ببعد بطاقة الدفع الالكترونية 
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 cibبعد بطاقة الدفع الالكترونية قيم المتوسط الحسابي والانحراف المعياري ): 48(الجدول رقم 

  العبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارات  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

درجة 

الاستخدام
  المرتبة

  02  عالية cib  4.61 0.738بطاقة الدفع الالكترونية يقوم البنك بالحث على اقتناء 01

02
في  cibيشجع البنك استخدام بطاقة الدفع الالكترونية 

  عمليات الدفع 
  03  عالية 0.908 4.49

03
يضع البنك إجراءات أمنية مشددة لحماية حسابات العملاء 

  cibالدفع الالكترونية  المستخدمين لبطاقة
  01  عالية 0.655 4.64

04
يرى البنك أن درجة استخدام البطاقات الالكترونية في 

  عمليات السحب أكبر من استخدام الشيكات
  05  متوسطة 1.097 2.92

05

يرى البنك أن درجة استخدام البطاقات الالكترونية في 

عمليات السحب أكبر من درجة استخدامها في عمليات 

  الدفع

  04  عالية 0.913 4.36

-عاليةcib4.2100.554بطاقة الدفع الالكترونية 

  V25spssمن إعداد الباحثة بناء على مستخرجات برنامج  :المصدر

بطاقة  يبين الجدول أعلاه أن المتوسط الحسابي الكلي لمستوى استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال من خلال بعد

ومعبرا عن مستوى استخدام  0.554بانحراف معياري  4.210في المؤسسات البنكية الجزائرية قد بلغ cibالدفع الالكترونية 

)04(أعلى متوسط حسابي ومعبرا عن مستوى استخدام عالي، بينما حققت الفقرة رقم )03(عالي، وقد حققت الفقرة رقم 

توسطات الحسابية لمستوى استخدام تكنولوجيا أدنى متوسط حسابي ومعبرا عن مستوى استخدام متوسط، كما يلاحظ أن الم

كانت أغلبها عالية، مما يشير إلى أن استجابات عينة الدراسة   cibبطاقة الدفع الالكترونية المعلومات والاتصال من خلال بعد 

.الجزائريةفي المؤسسات البنكية  cibبطاقة الدفع الالكترونية كانت ايجابية وبدرجة كبيرة نوعا ما تجاه ممارسة بعد 

  الأداء التسويقي ) للمتغير التابع(نتائج الإحصاء الوصفي الخاصة : الفرع الثاني

للإجابة على السؤال الثاني للدراسة والتعرف على مستوى الأداء التسويقي بالمؤسسات البنكية الجزائرية، تم حساب قيم 

 .المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لكل بعد

 :الأداء التسويقي الكلي والأبعاد الفرعية المكونة لهقياس مستوى -1

 . من خلال الجدول التالي سنقوم بمعرفة مستوى الأداء التسويقي الكلي
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 قيم المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لأبعاد الأداء التسويقي مجتمعة):  49(الجدول رقم 

درجة الممارسة المرتبة الانحراف المعياري الحسابيالمتوسط  جميع أبعاد الأداء التسويقي 

 الحصة السوقية  4.421 0.690 1  عالية

 تدفق السيولة النقدية للمبيعات 4.410 0.701 2  عالية

 جودة الخدمة المصرفية 4.399 0.709 3  عالية

 رضا العملاء 4.275 0.713 4  عالية

  الكلي  4.376  0.666  -  عالية

  spssمن إعداد الباحثة بناء على مستخرجات برنامج  :المصدر

 4.376يبين الجدول أعلاه أن المتوسط الحسابي الكلي لمستوى الأداء التسويقي بالبنوك الجزائرية موضوع الدراسة قد بلغ 

مما يعكس ومعبرا عن مستوى عالي ،وقد حقق بعد الحصة السوقية من العملاء أعلى متوسط حسابي  0.666بانحراف معياري 

مستوى أداء عالي فيما حقق بعد رضا العملاء أدنى متوسط حسابي معبرا عن مستوى عالي أيضا، أين نلاحظ من خلال الجدول 

أن المتوسطات الحسابية لمستوى الأداء التسويقي بأبعادها المختلفة كانت جميعها عالية، مما يشير إلى أن استجابات عينة الدراسة  

 .ة كبيرة نوعا ما تجاه ممارسة الأداء بالمؤسسات البنكية الجزائريةكانت ايجابية وبدرج

 : قياس مستوى الأداء التسويقي من خلال بعد الحصة السوقية-2

من خلال الجدول التالي سنقوم بمعرفة مستوى الأداء الخاص ببعد الحصة السوقية

 الحصة السوقيةقيم المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لبعد ): 50(الجدول رقم 

  العبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارات  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

درجة 

  الممارسة
  المرتبة

01
يهدف البنك من استخدامه لتكنولوجيا المعلومات والاتصال 

  في العمل المصرفي إلى زيادة حصته السوقية من العملاء 
  01  عالية 0.729 4.50

02
يسعى البنك من خلال اعتماده على تكنولوجيا المعلومات 

  والاتصال بعمله المصرفي إلى الوصول إلى كافة العملاء
  03  عالية 0.780 4.44

03
يهدف البنك من خلال إدماج تكنولوجيا المعلومات 

  والاتصال في الخدمة المصرفية إلى استقطاب عملاء جدد 
  02  عالية 0.719 4.49

04
يساهم تبني البنك لاستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال 

  في عمله المصرفي في فتح فروع جديدة 
  05  عالية 0.933 4.25

  04  عالية 0.823 4.41يعمل البنك من خلال استخدامه لتكنولوجيا المعلومات 05
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والاتصال على التوسع بالعمل المصرفي بما يضاهي الخدمات 

  المقدمة من المنافسين 

-عالية4.4210.690الحصة السوقية 

  V25spssمن إعداد الباحثة بناء على مستخرجات برنامج  :المصدر

أن المتوسط الحسابي الكلي لمستوى  الأداء التسويقي من خلال بعد الحصة السوقية في المؤسسات  يبين الجدول أعلاه

أعلى ) 01(ومعبرا عن مستوى ممارسة عالي، وقد حققت الفقرة رقم  0.690بانحراف معياري  4.421البنكية الجزائرية قد بلغ 

أدنى متوسط حسابي ومعبرا عن مستوى ممارسة ) 04(رة رقم متوسط حسابي ومعبرا عن  مستوى ممارسة عالي، بينما حققت الفق

عالي، كما يلاحظ أن المتوسطات الحسابية لمستوى ممارسة الأداء التسويقي من خلال بعد الحصة السوقية كانت أغلبها عالية، مما 

صة السوقية في المؤسسات البنكية يشير إلى أن إستجابات عينة الدراسة كانت ايجابية وبدرجة كبيرة نوعا ما تجاه ممارسة بعد  الح

  .الجزائرية

 :قياس مستوى الأداء التسويقي من خلال بعد التدفق النقدي للمبيعات-3

من خلال الجدول التالي سنقوم بمعرفة مستوى الأداء الخاص ببعد التدفق النقدي للمبيعات

 النقدي للمبيعاتقيم المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لبعد التدفق ): 51(الجدول رقم 

  العبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارات  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

درجة 

  الممارسة
  المرتبة

01
يساهم البنك من خلال استخدامه لتكنولوجيا المعلومات 

  والاتصال بالعمل المصرفي في تحقيق نمو بمبيعاته
  03  عالية  0.746 4.41

02
يهدف البنك من خلال تبني العمل بتكنولوجيا المعلومات 

  والاتصال إلى زيادة حجم تعاملاته المصرفية 
  02  عالية 0.842 4.44

03
يساهم استخدام البنك لتكنولوجيا المعلومات والاتصال في 

العمل المصرفي من زيادة التدفقات النقدية الناجمة من مبيعاته 
  01  عالية 0.769 4.48

04

يحقق البنك زيادة بمعدل مبيعاته نتيجة السياسة السعرية 

للخدمات المصرفية المقدمة من خلال تكنولوجيا المعلومات 

  والاتصال

  05  عالية 0.874 4.31

05

يهدف البنك إلى تحقيق تدفق عالي للسيولة النقدية من 

المبيعات المحققة عن طريق استخدام تكنولوجيا المعلومات 

  والاتصال بالعمل المصرفي 

  04  عالية 0.860 4.39

-عالية4.4100.701التدفق النقدي للمبيعات

  V25spssمن إعداد الباحثة بناء على مستخرجات برنامج  :المصدر
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الجدول أعلاه أن المتوسط الحسابي الكلي لمستوى  الأداء التسويقي من خلال بعد التدفق النقدي للمبيعات في يبين 

ومعبرا عن مستوى ممارسة عالي، وقد حققت الفقرة رقم  0.701بانحراف معياري  4.410المؤسسات البنكية الجزائرية قد بلغ

أدنى متوسط حسابي ومعبرا عن ) 04(الي، بينما حققت الفقرة رقم أعلى متوسط حسابي ومعبرا عن  مستوى ممارسة ع) 03(

مستوى ممارسة عالي، كما يلاحظ أن المتوسطات الحسابية لمستوى ممارسة الأداء التسويقي من خلال بعد التدفق النقدي 

ة نوعا ما تجاه ممارسة بعد  للمبيعات كانت أغلبها عالية، مما يشير إلى أن إستجابات عينة الدراسة كانت ايجابية وبدرجة كبير 

  .التدفق النقدي للمبيعات في المؤسسات البنكية الجزائرية

 :قياس مستوى الأداء التسويقي من خلال بعد جودة الخدمة البنكية-4

من خلال الجدول التالي سنقوم بمعرفة مستوى الأداء الخاص ببعد جودة الخدمة البنكية

 جودة الخدمة البنكيةقيم المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لبعد ): 52(الجدول رقم 

  العبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارات  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

درجة 

  الممارسة
  مرتبةال

01
يحرص البنك على الاستجابة السريعة لاستفسارات العملاء 

�ǶēȏƢǤǌǻ¦Â
  01  عالية  0.701  4.48

02
يقوم العاملون بالبنك بالإصغاء لاحتياجات العملاء بشكل 

  مستمر
  02  عالية 0.776 4.45

03
يقوم البنك في تقديمه للخدمة المصرفية من خلال تكنولوجيا 

الاعتماد على أنظمة متطورة وآمنةالمعلومات والاتصال على 
  03  عالية 0.805 4.40

04
يحرص البنك في استخدامه لتكنولوجيا المعلومات والاتصال 

  على تقديم خدمات مصرفية دقيقة جدا
  04  عالية 0.888 4.35

  05  عالية 0.840 4.30  يقوم البنك بتصميم موقعه الالكتروني بصورة جذابة 05

-عالية4.3990.709جودة الخدمة البنكية

  V25spssمن إعداد الباحثة بناء على مستخرجات برنامج  :المصدر

يبين الجدول أعلاه أن المتوسط الحسابي الكلي لمستوى الأداء التسويقي من خلال بعد الحصة السوقية في المؤسسات 

أعلى ) 01(ومعبرا عن مستوى ممارسة عالي، وقد حققت الفقرة رقم  0.709بانحراف معياري  4.399البنكية الجزائرية قد بلغ 

أدنى متوسط حسابي ومعبرا عن مستوى ممارسة ) 05(بينما حققت الفقرة رقم  متوسط حسابي ومعبرا عن  مستوى ممارسة عالي،

عالي، كما يلاحظ أن المتوسطات الحسابية لمستوى ممارسة الأداء التسويقي من خلال بعد جودة الخدمة البنكية كانت أغلبها 
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ما تجاه ممارسة بعد جودة الخدمة البنكية في عالية، مما يشير إلى أن إستجابات عينة الدراسة كانت ايجابية وبدرجة كبيرة نوعا 

  .المؤسسات البنكية الجزائرية

 قياس مستوى الأداء التسويقي من خلال بعد رضا العملاء-5

.من خلال الجدول التالي سنقوم بمعرفة مستوى الأداء الخاص ببعد رضا العملاء

 رضا العملاءقيم المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لبعد ): 53(الجدول رقم 

  العبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارات  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

درجة 

  الممارسة
  المرتبة

01
يسعى البنك إلى الأخذ برأي العملاء حول خدماته المصرفية 

  المعروضة من خلال تكنولوجيا المعلومات والاتصال
  05  عالية 0.672 3.89

02

ينتهج البنك خطط مدروسة للحد من شكاوى ومشاكل 

الزبائن المصرفية التي تمت باستخدام تكنولوجيا المعلومات 

والاتصال

  04  عالية 0.884 4.32

03
يحرص البنك باستخدامه لتكنولوجيا المعلومات والاتصال 

  بالعمل المصرفي إلى تحويل رضا عملائه إلى ولاء
  03  عالية 0.847 4.37

04
يسعى البنك إلى تقوية علاقته بعملائه عن طريق استخدامه 

  لتكنولوجيا المعلومات والاتصال في عرضه خدماته المصرفية 
  01  عالية 0.812 4.39

05
يعمل البنك من خلال استخدامه لتكنولوجيا المعلومات 

  والاتصال في عمله المصرفي على زيادة درجة إقبال العملاء 
  02  عالية 0.877 4.39

-عالية4.2750.713جهاز الهاتف المحمول

  V25spssمن إعداد الباحثة بناء على مستخرجات برنامج  :المصدر

يبين الجدول أعلاه أن المتوسط الحسابي الكلي لمستوى الأداء التسويقي من خلال بعد رضا العملاء  في المؤسسات البنكية 

أعلى متوسط ) 04(ومعبرا عن مستوى ممارسة عالي، وقد حققت الفقرة رقم  0.713بانحراف معياري  4.275الجزائرية قد بلغ 

أدنى متوسط حسابي ومعبرا عن مستوى ممارسة عالي،  )01(حسابي ومعبرا عن  مستوى ممارسة عالي، بينما حققت الفقرة رقم 

من خلال بعد رضا العملاء كانت أغلبها عالية، مما يشير إلى  كما يلاحظ أن المتوسطات الحسابية لمستوى ممارسة الأداء التسويقي

  .أن إستجابات عينة الدراسة كانت ايجابية وبدرجة كبيرة نوعا ما تجاه ممارسة بعد  رضا العملاء في المؤسسات البنكية الجزائرية
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ء التسويقي بالمؤسسات عرض نتائج العلاقة بين استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال والأدا: الفرع الثالث

 البنكية الجزائرية

قصد الاجابة على السؤال الثالث للدراسة والتعرف على العلاقة الارتباطية بين استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال و 

ومات والاتصال الأداء التسويقي بالمؤسسات البنكية الجزائرية تم حساب معامل الارتباط بيرسون بين مختلف أبعاد تكنولوجيا المعل

 :والأداء التسويقي ككل كما يوضحه الجدول التالي

علاقة استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال ومستوى الأداء  التسويقي بالمؤسسات ): 54(الجدول رقم 

 )n=300( البنكية الجزائرية

القرارمستوى الدلالةمعامل الارتباطالبيان

  دال  0.000  0.690 جهاز الصراف الآلي

  دال  0.000  0.721 جهاز الدفع الالكتروني

  دال  0.000  0.555 شبكة الانترنت

  دال  0.000  0.657 جهاز الهاتف المحمول

  دال  cib 0.701  0.000بطاقة الدفع الالكترونية

 SPSSمن إعداد الباحثة بناء على مستخرجات برنامج :المصدر

يلاحظ من الجدول أعلاه الذي يوضح نتائج تحليل قوة واتجاه العلاقة بين متغيرات الدراسة ومن خلال استخدام معامل 

الارتباط بيرسون، أن هناك علاقة ارتباطية طردية موجبة بين تكنولوجيا المعلومات والاتصال والأداء التسويقي، حيث بلغت قيمة 

، وقدرت قيمة معامل  0.721أما بعد جهاز الدفع الالكتروني فقد بلغت  0.690الآلي معامل الارتباط لبعد أجهزة الصراف 

.، وهي قيم دالة إحصائياcibلبعد بطاقة الدفع الالكترونية  0.701، بينما بلغت 0.555الارتباط لبعد شبكة الانترنت 

ة منطقية كونه وسيلة الدفع المنتشر كثيرا والملاحظ أن أقوى علاقة ارتباط كانت لصالح جهاز الدفع الالكتروني، وهي نتيج

�Őǟ�ǾƫƢȇŗǌǷ�Â¢�ǾƫƢǷƾƻ�Ǧ ǴƬű�µ ǂǠȇ�Ȇũ°�ǞǫȂŠ�ǞƬǸƬƫ�©ƢǟƢǘǬǳ¦�ǲǯ�ƪ ǈȈǳ�À¢�² ƢǇ¢�ȄǴǟ�ÄǂƟ¦ǄŪ¦�Ŀǂǐŭ¦�¿ƢǜǼǳƢƥ�Ƣđ�ǲǸǠǳ¦

زالت هذه وهي نسبة ضئيلة كونه ما  %0.7الانترنت وبالنسبة لجهاز الهاتف المحمول فكما سبق الذكر درجة استخدامه بلغت 

الخدمة قيد التعميم وهذه النسبة تشير إلى استخدام هذه الخدمة من طرف عملاء البنك الوطني الجزائري كونه البنك الوحيد الذي 

�ǞȈǸƴǧ�ǖǬǧ�Ǟǧƾǳ¦�Ƣđ�ƾǐǬǻ�ȏ�¾ȂǸƄ¦�Ǧ ƫƢŮ¦�Őǟ�ƨǧŚǐǳ¦�ƨǷƾƻ�À¢�ÀȂǯÂ�¾ȂǸƄ¦�Ǧ ƫƢŮ¦�ǪȇǂǗ�Ƕǟ�Ǟǧƾǳ¦�ƨǷƾƻ�ǪǴǗ¢

ƢǷȂǴǠŭ¦�ƢȈƳȂǳȂǼǰƫ�®ƢǠƥ¢�¿¦ƾƼƬǇ¦�ÀƢǯ�ƢǸǴǧ��©ƢǬȈƦǘƬǳ¦�Ǧ©�المؤسسات البنكية الجزائ ǴƬű�ƨǘǇ¦Ȃƥ�ƨȈǧǂǐŭ¦�ƢēƢǷƾƻ�µ ǂǠƫ�ƨȇǂ

قيم معامل الارتباط  إليهوالاتصال بصور متقاربة فان ارتباط هذه الأبعاد بالأداء جاء أيضا بدرجات متقاربة وهذا ما تشير 

  .بيرسون
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 ةنتائج اختبار فرضيات الدراس: المبحث الرابع

وفيما يلي عرض مفصل لنتائج  يتناول هذا المبحث عرض للنتائج التي تم التوصل إليها من خلال اختبار فرضيات الدراسة،

تحديد أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال عل الأداء التسويقي من خلال مختلف أبعادها المعتمدة في الدراسة حيث وقيل 

اختبار الفرضيات باستخدام أسلوب الانحدار يجب التحقق من صلاحية نموذج الدراسة باستخدام اختبار التباين  

)ANOVA (ق من خطية العلاقات بين المتغيرات المستقلة والمتغير التابعللتحق.  

�ƨƷÂǂǘŭ¦�©ƢȈǓǂǨǳ¦�ƨƸǏ�ÃƾǷ�°ƢƦƬƻ¦�» ƾđ�¦ǀǿÂ��ƢȀȈǴǟ�¾Ȃǐū¦�Ļ�Ŗǳ¦�ƲƟƢƬǼǳ¦�ǲȈǴŢ�Ʈ ƸƦŭ¦�¦ǀǿ�¾Ȑƻ�ǺǷ�ǶƬȈǇ

  .التي تصب حول أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على الأداء التسويقي للبنوك محل الدراسة

  : تمت صياغة الفرضية الرئيسية كما يلي

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لاستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال على الأداء التسويقي بالمؤسسات البنكية 

  .الجزائرية

  :ومن أجل اختبار الفرضية الرئيسية للدراسة نقوم بوضع الفرضيتين التاليتين

لاستخدام تكنولوجيا )=0,05(ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية لا يوجد أثر :H0 الفرضية الصفرية-

  .المعلومات والاتصال على الأداء التسويقي بالمؤسسات البنكية الجزائرية

لاستخدام تكنولوجيا المعلومات )=0,05(يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  :H1الفرضية البديلة -

  .التسويقي بالمؤسسات البنكية الجزائريةوالاتصال على الأداء 

.ولاختبار مدى قبول الفرضية الرئيسية من مدى رفضها، سيتم التحقق من صحة الفرضيات الفرعية المنبثقة عنها

  اختبار وتحليل نتائج الفرضية الفرعية الأولى: المطلب الأول

  : تمت صياغة الفرضية الفرعية الأولى كما يلي

لاستخدام أجهزة الصراف )=0,05(لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية :H0 الفرضية الصفرية-

  .الآلي  على الأداء التسويقي بالمؤسسات البنكية الجزائرية

لاستخدام أجهزة الصراف الآلي  )=0,05(يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  :H1الفرضية البديلة -

 .لمؤسسات البنكية الجزائريةعلى الأداء التسويقي با
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  اختبار صلاحية نموذج الانحدار الخطي المتعلق بأثر أجهزة الصراف الآلي على الأداء التسويقي: الفرع الأول

اختبار التباين  قبل إجراء اختبار صحة الفرضية السابقة من عدمها ينبغي التحقق من صلاحية النموذج باستخدام

)ANOVA ( التحليل بالجدول التاليحيث تظهر نتائج:  

  لاختبار صلاحية نموذج الانحدار الخطي)ANOVA(تحليل تباين الانحدار  نتائج ):55(الجدول رقم 

مستوى المعنوية)F(قيمة متوسط المربعاتدرجة الحريةمجموع المربعاتالنموذج

63.225163.225271.3450.000الانحدار

69.4362980.233الخطأ

132.661299المجموع

  SpssV25من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

أكبر من قيمة )271.345(المحسوبة والبالغة  Fأظهرت نتائج التحليل الإحصائي الموضحة في الجدول أن قيمة 

F(المعنوية أقل من مستوى ) 0.000(كما أن قيمة الدلالة الإحصائية البالغة ،  الجدولية=0,05( وعليه نرفض الفرضية ،

لاستخدام أجهزة الصراف الآلي  على الأداء التسويقي  وهذا يعني ثبوت صلاحية النموذج، وبالتالي يوجد أثرH0الصفرية 

  .بالمؤسسات البنكية الجزائرية

  التسويقيالآلي على الأداء الخطي لقياس أثر أجهزة الصراف نتائج تحليل الانحدار : الفرع الثاني

أثر أجهزة الصراف الآلي على الأداء بناءا على الجدول السابق أصبح بالإمكان استخدام أسلوب الانحدار الخطي لقياس 

  :كما يوضحه الجدول التاليالتسويقي  

 الخطي لقياس أثر جهاز أجهزة الصراف لآلينتائج تحليل الانحدار ): 56(الجدول رقم 

  المتغيرات
معاملات الانحدار

)(

المعاملات المعيارية

(Beta)

tقيمة

المحسوبة
  الدلالة الإحصائية

0(1.949-12.9990.000(الثابت 

0.5870.68016.4730.000جهاز الصراف الآلي

R0.690الإرتباطمعامل

R20.477التحديد معامل

 .SpssV25من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

  :من الجدول ما يلييتضح 
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، كما تشير قيمة معامل التفسير   )=0,05(عند مستوى معنوية ) R) (0.690(بلغت قيمة معامل الارتباط -

(R2) من التغيرات التي تطرأ على الأداء  %47.7، إلى أن بعد أجهزة الصراف الآلي يفسر ما نسبته  ) 0.477(البالغة

»�¦ȆǘŬ¦�°¦ƾŴȏ%52.3التسويقي ، أما النسبة المتبقية والبالغة  Ȃ̄Ŷ�Ŀ�ǲƻƾƫ�Ń�Ãǂƻ¢�©¦ŚǤƬǷ�ń¤�ÃǄǠƫ�ƢĔƜǧ.

إلى أن زيادة الاهتمام ببعد أجهزة الصراف الآلي بدرجة ) 0.680(والبالغة ) beta(تشير قيم المعاملات المعيارية -

).0.680(ي إلى تحسين مستوى الأداء التسويقي بالمؤسسات البنكية الجزائرية بقيمة واحدة سيؤد

لبعد أجهزة الصراف الآلي، وعليه يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند )(ثبوت الدلالة الإحصائية لمعاملات الانحدار -

البنكية الجزائرية، إنما يؤكد ذلك أن قيم الدلالة للبعد المذكور  على الأداء التسويقي بالمؤسسات )=0,05(مستوى معنوية 

، ونقبل H01، وفي ضوء النتائج السابقة نرفض الفرضية الصفرية )=0,05(الإحصائية للبعد المذكور أقل من مستوى المعنوية 

 :الفرضية البديلة التي تنص على

الآلي على الأداء التسويقي لأجهزة الصراف ) =0,05(عند مستوى معنوية  وجود أثر ذو دلالة إحصائية

 .بالمؤسسات البنكية الجزائرية

  اختبار وتحليل نتائج الفرضية الفرعية الثانية: المطلب الثاني

: تمت صياغة الفرضية الفرعية الثانية كما يلي

لاستخدام جهاز الدفع )=0,05(لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية :H0 الفرضية الصفرية-

  .الالكتروني على الأداء التسويقي بالمؤسسات البنكية الجزائرية

لاستخدام جهاز الدفع )=0,05(يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  :H1الفرضية البديلة -

  .الالكتروني على الأداء التسويقي بالمؤسسات البنكية الجزائرية

  طي المتعلق بأثر جهاز الدفع الالكتروني على الأداء التسويقياختبار صلاحية نموذج الانحدار الخ: الفرع الأول

اختبار التباين  قبل إجراء اختبار صحة الفرضية السابقة من عدمها ينبغي التحقق من صلاحية النموذج باستخدام

)ANOVA (حيث تظهر نتائج التحليل بالجدول التالي:  

  لاختبار صلاحية نموذج الانحدار الخطي)ANOVA(نتائج تحليل تباين الانحدار ):57(الجدول رقم 

  مستوى المعنوية  )F(قيمة   متوسط المربعات  درجة الحرية  مجموع المربعات  النموذج

69.035169.035323.3360.000  الانحدار

63.6262980.214  الخطأ

132.661299  المجموع

  SpssV25من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج  :لمصدرا
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 أكبر من قيمة )323.336(المحسوبة والبالغة  Fأظهرت نتائج التحليل الإحصائي الموضحة في الجدول أن قيمة 

F(أقل من مستوى المعنوية ) 0.000(كما أن قيمة الدلالة الإحصائية البالغة ،  الجدولية=0,05( وعليه نرفض الفرضية ،

لاستخدام جهاز الدفع الالكتروني على الأداء التسويقي  وبالتالي يوجد أثروهذا يعني ثبوت صلاحية النموذج، H0الصفرية 

  .بالمؤسسات البنكية الجزائرية

  على الأداء التسويقيجهاز الدفع الالكتروني الخطي لقياس أثر نتائج تحليل الانحدار : الفرع الثاني

على الأداء جهاز الدفع الالكتروني أثر بناءا على الجدول السابق أصبح بالإمكان استخدام أسلوب الانحدار الخطي لقياس 

  :كما يوضحه الجدول التاليالتسويقي  

 جهاز الدفع الالكترونيالخطي لقياس أثر نتائج تحليل الانحدار ): 58(الجدول رقم 

  المتغيرات
معاملات الانحدار

)(

المعاملات المعيارية

(Beta)

tقيمة

المحسوبة
  الدلالة الإحصائية

0(1.575-9.9600.000(الثابت 

0.7230.71117.210.000جهاز الدفع الالكتروني

R0.721الإرتباطمعامل

R20.520التحديد معامل

 .SpssV25من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

  :من الجدول ما يلييتضح 

، كما تشير قيمة معامل التفسير   )=0,05(عند مستوى معنوية ) R) (0.721(بلغت قيمة معامل الارتباط -

(R2) من التغيرات التي تطرأ على الأداء التسويقي ، أما  %52يفسر ما نسبته  الدفع الالكتروني ، إلى أن بعد ) 0.520(البالغة

»�¦ȆǘŬ¦�°¦ƾŴȏ %48النسبة المتبقية والبالغة  Ȃ̄Ŷ�Ŀ�ǲƻƾƫ�Ń�Ãǂƻ¢�©¦ŚǤƬǷ�ń¤�ÃǄǠƫ�ƢĔƜǧ.

إلى أن زيادة الاهتمام ببعد جهاز الدفع الالكتروني بدرجة ) 0.711(والبالغة ) beta(تشير قيم المعاملات المعيارية -

).0.711(واحدة سيؤدي إلى تحسين مستوى الأداء التسويقي بالمؤسسات البنكية الجزائرية بقيمة 

لبعد جهاز الدفع الالكتروني ، وعليه يوجد أثر ذو دلالة إحصائية )(ثبوت الدلالة الإحصائية لمعاملات الانحدار -

للبعد المذكور  على الأداء التسويقي بالمؤسسات البنكية الجزائرية، إنما يؤكد ذلك أن قيم الدلالة )=0,05(عند مستوى معنوية 

، ونقبل H0، وفي ضوء النتائج السابقة نرفض الفرضية الصفرية )=0,05(ل من مستوى المعنوية الإحصائية للبعد المذكور أق

 :الفرضية البديلة التي تنص على
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على الأداء التسويقي جهاز الدفع الالكتروني ) =0,05(عند مستوى معنوية  وجود أثر ذو دلالة إحصائية

 .بالمؤسسات البنكية الجزائرية

  اختبار وتحليل نتائج الفرضية الفرعية الثالثة: المطلب الثالث

  : تمت صياغة الفرضية الفرعية الثالثة كما يلي

لاستخدام شبكة الانترنت )=0,05(لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية :H0 الفرضية الصفرية-

  .على الأداء التسويقي بالمؤسسات البنكية الجزائرية

لاستخدام شبكة الانترنت على )=0,05(يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  :H1الفرضية البديلة -

  .الأداء التسويقي بالمؤسسات البنكية الجزائرية

  اختبار صلاحية نموذج الانحدار الخطي المتعلق بأثر شبكة الانترنت على الأداء التسويقي: الفرع الأول

اختبار التباين  من عدمها ينبغي التحقق من صلاحية النموذج باستخدامقبل إجراء اختبار صحة الفرضية السابقة 

)ANOVA (حيث تظهر نتائج التحليل بالجدول التالي:  

  لاختبار صلاحية نموذج الانحدار الخطي)ANOVA(نتائج تحليل تباين الانحدار  ):59(الجدول رقم 

مستوى المعنوية)F(قيمة متوسط المربعاتدرجة الحريةمجموع المربعاتالنموذج

40.869140.869132.6800.000الانحدار

91.7922980.308الخطأ

132.661299المجموع

  SpssV25من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

  أكبر من قيمة )132.680(المحسوبة والبالغة  Fأظهرت نتائج التحليل الإحصائي الموضحة في الجدول أن قيمة 

F(أقل من مستوى المعنوية ) 0.000(كما أن قيمة الدلالة الإحصائية البالغة ،  الجدولية=0,05( وعليه نرفض الفرضية ،

لاستخدام شبكة الانترنت على الأداء التسويقي بالمؤسسات  وهذا يعني ثبوت صلاحية النموذج، وبالتالي يوجد أثرH0الصفرية 

  .البنكية الجزائرية

  على الأداء التسويقيشبكة الانترنت جهاز الخطي لقياس أثر نتائج تحليل الانحدار : الفرع الثاني

على الأداء شبكة الانترنت أثر بناءا على الجدول السابق أصبح بالإمكان استخدام أسلوب الانحدار الخطي لقياس 

  :كما يوضحه الجدول التاليالتسويقي  
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 شبكة الانترنتالخطي لقياس أثر نتائج تحليل الانحدار ): 60(الجدول رقم 

  المتغيرات
معاملات الانحدار

)(

المعاملات المعيارية

(Beta)

tقيمة

المحسوبة
  الدلالة الإحصائية

0(1.815-8.0760.000(الثابت 

0.6770.05911.5190.000شبكة الإنترنت

R0.555الإرتباطمعامل

R20.308التحديد معامل

 .SpssV25من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

  :يتضح من الجدول ما يلي

كما تشير قيمة معامل التفسير   ،  )=0,05(عند مستوى معنوية ) R) (0.555(بلغت قيمة معامل الارتباط -

(R2) من التغيرات التي تطرأ على الأداء التسويقي ،  %30.8نسبته  ، إلى أن بعد شبكة الانترنت يفسر ما ) 0.308(البالغة

»�¦ȆǘŬ¦�°¦ƾŴȏ %69.2أما النسبة المتبقية والبالغة  Ȃ̄Ŷ�Ŀ�ǲƻƾƫ�Ń�Ãǂƻ¢�©¦ŚǤƬǷ�ń¤�ÃǄǠƫ�ƢĔƜǧ.

واحدة إلى أن زيادة الاهتمام ببعد شبكة الانترنت بدرجة ) 0.059(والبالغة ) beta(تشير قيم المعاملات المعيارية -

).0.059(سيؤدي إلى تحسين مستوى الأداء التسويقي بالمؤسسات البنكية الجزائرية بقيمة 

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند لبعد شبكة الانترنت ، وعليه )(لمعاملات الانحدار ثبوت الدلالة الإحصائية -

للبعد المذكور  على الأداء التسويقي بالمؤسسات البنكية الجزائرية، إنما يؤكد ذلك أن قيم الدلالة )=0,05(مستوى معنوية 

، ونقبل H0، وفي ضوء النتائج السابقة نرفض الفرضية الصفرية )=0,05(الإحصائية للبعد المذكور أقل من مستوى المعنوية 

 :الفرضية البديلة التي تنص على

على الأداء التسويقي بالمؤسسات  شبكة الانترنت) =0,05(عند مستوى معنوية  إحصائيةوجود أثر ذو دلالة 

 .البنكية الجزائرية

  وتحليل نتائج الفرضية الفرعية الرابعةاختبار : لرابعالمطلب ا

   :كما يلي  الرابعةالفرعية  ضيةتمت صياغة الفر 

لاستخدام جهاز الهاتف )=0,05(مستوى معنوية لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند :H0 الفرضية الصفرية-

  .على الأداء التسويقي بالمؤسسات البنكية الجزائرية المحمول

 لاستخدام جهاز الهاتف المحمول)=0,05(يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  :H1 الفرضية البديلة-

  .الأداء التسويقي بالمؤسسات البنكية الجزائريةعلى 
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  على الأداء التسويقيجهاز الهاتف المحمول صلاحية نموذج الانحدار الخطي المتعلق بأثر اختبار : الفرع الأول

اختبار التباين  قبل إجراء اختبار صحة الفرضية السابقة من عدمها ينبغي التحقق من صلاحية النموذج باستخدام

)ANOVA( حيث تظهر نتائج التحليل بالجدول التالي:  

  لاختبار صلاحية نموذج الانحدار الخطي)ANOVA(نتائج تحليل تباين الانحدار ):61(رقم  الجدول

مستوى المعنوية)F(قيمة متوسط المربعاتدرجة الحريةمجموع المربعاتالنموذج

57.323157.323226.7390.000الانحدار

75.3392980.253الخطأ

132.661299المجموع

  SpssV25من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

  أكبر من قيمة )226.739(المحسوبة والبالغة  Fأظهرت نتائج التحليل الإحصائي الموضحة في الجدول أن قيمة 

F(أقل من مستوى المعنوية ) 0.000(كما أن قيمة الدلالة الإحصائية البالغة ،  الجدولية=0,05( وعليه نرفض الفرضية ،

لاستخدام جهاز الهاتف المحمول على الأداء التسويقي وهذا يعني ثبوت صلاحية النموذج، وبالتالي يوجد أثر H0الصفرية 

  .بالمؤسسات البنكية الجزائرية

  على الأداء التسويقيجهاز الهاتف المحمول الخطي لقياس أثر نتائج تحليل الانحدار : الفرع الثاني

على الأداء جهاز الهاتف المحمول بناءا على الجدول السابق أصبح بالإمكان استخدام أسلوب الانحدار الخطي لقياس أثر 

  :التسويقي كما يوضحه الجدول التالي

 جهاز الهاتف المحمولالخطي لقياس أثر نتائج تحليل الانحدار ): 62(الجدول رقم 

المتغيرات
معاملات الانحدار

)(

المعياريةالمعاملات

(Beta)

tقيمة

المحسوبة
الدلالة الإحصائية

0(1.002-4.4350.000(الثابت 

0.8690.64715.0580.000جهاز الهاتف المحمول

R0.657الإرتباطمعامل

R20.432معاملالتحديد 

 .SpssV25من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر
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  :ما يلييتضح من الجدول 

كما تشير قيمة معامل التفسير   ،  )=0,05(عند مستوى معنوية ) R) (0.657(بلغت قيمة معامل الارتباط -

(R2) من التغيرات التي تطرأ على الأداء  %43.2، إلى أن بعد جهاز الهاتف المحمول يفسر ما نسبته  ) 0.432(البالغة

»�¦ȆǘŬ¦�°¦ƾŴȏ%56.8التسويقي ، أما النسبة المتبقية والبالغة  Ȃ̄Ŷ�Ŀ�ǲƻƾƫ�Ń�Ãǂƻ¢�©¦ŚǤƬǷ�ń¤�ÃǄǠƫ�ƢĔƜǧ.

إلى أن زيادة الاهتمام ببعد الهاتف المحمول بدرجة واحدة ) 0.647(والبالغة ) beta(تشير قيم المعاملات المعيارية -

).0.647(سيؤدي إلى تحسين مستوى الأداء التسويقي بالمؤسسات البنكية الجزائرية بقيمة 

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد جهاز الهاتف المحمول ، وعليه )(لدلالة الإحصائية لمعاملات الانحدار ثبوت ا-

للبعد المذكور  على الأداء التسويقي بالمؤسسات البنكية الجزائرية، إنما يؤكد ذلك أن قيم الدلالة )=0,05(عند مستوى معنوية 

، ونقبل H0، وفي ضوء النتائج السابقة نرفض الفرضية الصفرية )=0,05(الإحصائية للبعد المذكور أقل من مستوى المعنوية 

 :الفرضية البديلة التي تنص على

على الأداء جهاز الهاتف المحمول لاستخدام ) =0,05(عند مستوى معنوية  ئيةوجود أثر ذو دلالة إحصا

 .التسويقي بالمؤسسات البنكية الجزائرية

  وتحليل نتائج الفرضية الفرعية الخامسةاختبار : لخامسالمطلب ا

   :كما يلي  الخامسةالفرعية  ضيةتمت صياغة الفر 

لاستخدام بطاقة الدفع )=0,05(إحصائية عند مستوى معنوية لا يوجد أثر ذو دلالة :H0 الفرضية الصفرية-

  .على الأداء التسويقي بالمؤسسات البنكية الجزائرية cibالالكترونية 

لاستخدام بطاقة الدفع )=0,05(يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  :H1 الفرضية البديلة-

  .البنكية الجزائرية الأداء التسويقي بالمؤسساتعلى  cibالالكترونية 

على الأداء  cibبطاقة الدفع الالكترونية صلاحية نموذج الانحدار الخطي المتعلق بأثر اختبار : الفرع الأول

  التسويقي

اختبار التباين  قبل إجراء اختبار صحة الفرضية السابقة من عدمها ينبغي التحقق من صلاحية النموذج باستخدام

)ANOVA( حيث تظهر نتائج التحليل بالجدول التالي:  
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  لاختبار صلاحية نموذج الانحدار الخطي)ANOVA(نتائج تحليل تباين الانحدار ):63(الجدول رقم 

مستوى المعنوية)F(قيمة متوسط المربعاتدرجة الحريةمجموع المربعاتالنموذج

65.099165.099287.1310.000الانحدار

67.5632980.227الخطأ

132.661299المجموع

  SpssV25من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

  أكبر من قيمة )287.131(المحسوبة والبالغة  Fأظهرت نتائج التحليل الإحصائي الموضحة في الجدول أن قيمة 

F(أقل من مستوى المعنوية ) 0.000(كما أن قيمة الدلالة الإحصائية البالغة ،  الجدولية=0,05( وعليه نرفض الفرضية ،

على الأداء التسويقي  cibلاستخدام بطاقة الدفع الالكترونية  وهذا يعني ثبوت صلاحية النموذج، وبالتالي يوجد أثرH0الصفرية 

  .بالمؤسسات البنكية الجزائرية

  على الأداء التسويقي cibبطاقة الدفع الالكترونية الخطي لقياس أثر نتائج تحليل الانحدار : الفرع الثاني

على  cibبطاقة الدفع الالكترونية أثر بناءا على الجدول السابق أصبح بالإمكان استخدام أسلوب الانحدار الخطي لقياس 

  :كما يوضحه الجدول التاليالأداء التسويقي  

 cibبطاقة الدفع الالكترونية الخطي لقياس أثر نتائج تحليل الانحدار ): 64(الجدول رقم 

  المتغيرات
معاملات الانحدار

)(

المعاملات المعيارية

(Beta)

tقيمة

المحسوبة
  الدلالة الإحصائية

0(0.834-3.9550.000(الثابت 

0.8410.89916.9450.000بطاقة الدفع الالكترونية

R0.701معاملالإرتباط

R20.491معاملالتحديد 

 .SpssV25من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

  :يتضح من الجدول ما يلي

كما تشير قيمة معامل التفسير   ،  )=0,05(عند مستوى معنوية ) R) (0.701(بلغت قيمة معامل الارتباط -

(R2) إلى أن بعد بطاقة الدفع الالكترونية ) 0.491(البالغة ،cib   من التغيرات التي تطرأ على  % 49.1يفسر ما نسبته

»�¦ȆǘŬ¦�°¦ƾŴȏ%50.9الأداء التسويقي ، أما النسبة المتبقية والبالغة  Ȃ̄Ŷ�Ŀ�ǲƻƾƫ�Ń�Ãǂƻ¢�©¦ŚǤƬǷ�ń¤�ÃǄǠƫ�ƢĔƜǧ.
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 cibإلى أن زيادة الاهتمام ببعد بطاقة الدفع الالكترونية ) 0.899(والبالغة ) beta(تشير قيم المعاملات المعيارية -

).0.899(واحدة سيؤدي إلى تحسين مستوى الأداء التسويقي بالمؤسسات البنكية الجزائرية بقيمة بدرجة 

يوجد أثر ذو دلالة ، وعليه  cibلبعد بطاقة الدفع الالكترونية    )(لمعاملات الانحدار ثبوت الدلالة الإحصائية -

للبعد المذكور  على الأداء التسويقي بالمؤسسات البنكية الجزائرية، إنما يؤكد ذلك أن قيم )=0,05(إحصائية عند مستوى معنوية 

، H0، وفي ضوء النتائج السابقة نرفض الفرضية الصفرية )=0,05(الدلالة الإحصائية للبعد المذكور أقل من مستوى المعنوية 

 :ونقبل الفرضية البديلة التي تنص على

على الأداء  cibبطاقة الدفع الالكترونية لاستخدام ) =0,05(عند مستوى معنوية  إحصائيةوجود أثر ذو دلالة 

 .التسويقي بالمؤسسات البنكية الجزائرية

السادسة فرعيةاختبار الفرضية ال: السادسلمطلب ا

  : تمت صياغة الفرضية الفرعية السادسة كما يلي

بين استجابات أفراد ) =0.05(إحصائية عند مستوى معنوية لا توجد فروق ذات دلالة :H0 الفرضية الصفرية-

الجنس، العمر، المؤهل العلمي، سنوات الأقدمية، (عينة الدراسة حول الأداء التسويقي تعزى إلى المتغيرات الشخصية والديمغرافية 

  .بالمؤسسات البنكية الجزائرية) التخصص، الموقع الإداري

بين استجابات ) =0.05(توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية لا يوجد  :H1 الفرضية البديلة-

الجنس، العمر، المؤهل العلمي، سنوات (أفراد عينة الدراسة حول الأداء التسويقي تعزى إلى المتغيرات الشخصية والديمغرافية 

  .بالمؤسسات البنكية الجزائرية) الأقدمية، التخصص، الموقع الإداري

  الأولى الجزئيةاختبار الفرضية : الفرع الأول

 : تمت صياغة الفرضية الجزئية الأولى كما يلي

-H0 : لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية)=0.05 ( بين استجابات أفراد عينة الدراسة حول

 .الأداء التسويقي تعزى إلى متغير الجنس

-H1 : عند مستوى معنوية لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية)=0.05 ( بين استجابات أفراد عينة الدراسة حول

 .الأداء التسويقي تعزى إلى متغير الجنس

One-wayالأولى من عدم صحتها، تم استخدام تحليل التباين الأحادي الجزئية وللتحقق من الفرضية

ANOVA)(والجدول الموالي يوضح ذلك: 
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لاختبار الفروق بين  )One-way ANOVA(التباين الأحادي نتائج تحليل ): 65(الجدول رقم 

 تبعا إلى متغير الجنس الأداء التسويقيمتوسطات إجابات أفراد العينة حول 

درجات الحرية متوسط المربعات المحسوبة) F(قيمة  الدلالة الإحصائية  صدر الاختلافم مجموع المربعات

0.000 36.109 14.337 1 14.337 ©ƢǟȂǸĐ¦�śƥ

- - 0.97 298 118.324 ©ƢǟȂǸĐ¦�ǲƻ¦®

- - - 299 132.661  الكلي

.SpssV25من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

الجدولية ) F(من قيمة  أكبروهي ) 36.109(المحسوبة بلغت ) F(بأن قيمة  السابقيتضح من النتائج الواردة في الجدول 

 نرفض، وفي ضوء النتائج السابقة )=0,05(من مستوى المعنوية  أقلهي ) 0.000(الإحصائية البالغة وأن قيمة الدلالة 

:الفرضية الصفرية، وهذا يعني أنه

 الأداءبين استجابات أفراد عينة الدراسة حول  )=0,05(توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 

 .تعزى إلى متغير الجنسالتسويقي 

 الثانية الجزئيةاختبار الفرضية : لثانياالفرع 

 :كما يليزئية الثانية  الج ضيةتمت صياغة الفر 

بين استجابات أفراد ) =0.05(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية : H0 الفرضية الصفرية-

 .العمرعينة الدراسة حول الأداء التسويقي تعزى إلى متغير 

بين استجابات أفراد عينة ) =0.05(توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية   :H1 الفرضية البديلة-

 .العمرالدراسة حول الأداء التسويقي تعزى إلى متغير 

One-wayمن عدم صحتها، تم استخدام تحليل التباين الأحادي الثانية الجزئية وللتحقق من الفرضية

ANOVA)(والجدول الموالي يوضح ذلك:  
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  )One-way ANOVA(نتائج تحليل التباين الأحادي ): 66(الجدول رقم 

 العمرتبعا إلى متغير  الأداء التسويقيلاختبار الفروق بين متوسطات إجابات أفراد العينة حول 

درجات الحرية متوسط المربعات المحسوبة) F(قيمة  الدلالة الإحصائية  صدر الاختلافم مجموع المربعات

0.000 32.973 11.076 3 33.229 ©ƢǟȂǸĐ¦�śƥ

- - 0.336 296 99.433 ©ƢǟȂǸĐ¦�ǲƻ¦®

- - - 299 132.661  الكلي

.SpssV25من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

الجدولية ) F(من قيمة  أكبروهي ) 32.973(المحسوبة بلغت ) F(بأن قيمة  السابقيتضح من النتائج الواردة في الجدول 

 نرفض، وفي ضوء النتائج السابقة )=0,05(من مستوى المعنوية  أقلهي ) 0.000(وأن قيمة الدلالة الإحصائية البالغة 

:الفرضية الصفرية، وهذا يعني أنه

 الأداءبين استجابات أفراد عينة الدراسة حول  )=0,05(توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 

 العمرتعزى إلى متغير التسويقي 

 اختبار الفرضية الجزئية الثالثة: الفرع الثالث

 : تمت صياغة الفرضية الجزئية الثالثة كما يلي

بين استجابات أفراد ) =0.05(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية : H0 الفرضية الصفرية-

 .المؤهل العلميعينة الدراسة حول الأداء التسويقي تعزى إلى متغير 

بين استجابات أفراد ) =0.05(توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية   :H1الفرضية البديلة -

 .عينة الدراسة حول الأداء التسويقي تعزى إلى متغير المؤهل العلمي

والجدول )(One-way ANOVAوللتحقق من الفرضية الجزئية الثالثة من عدم صحتها، تم استخدام تحليل التباين الأحادي

 :الموالي يوضح ذلك

  )One-way ANOVA(نتائج تحليل التباين الأحادي ): 67(الجدول رقم 

 المؤهل العلميتبعا إلى متغير  الأداء التسويقيلاختبار الفروق بين متوسطات إجابات أفراد العينة حول 

الحريةدرجات  متوسط المربعات المحسوبة) F(قيمة  الدلالة الإحصائية  صدر الاختلافم مجموع المربعات

0.000 14.602 5.701 3 17.102 ©ƢǟȂǸĐ¦�śƥ

- - 0.390 296 115.560 ©ƢǟȂǸĐ¦�ǲƻ¦®

- - - 299 132.661  الكلي

.SpssV25من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر
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الجدولية ) F(من قيمة  أكبروهي ) 14.602(المحسوبة بلغت ) F(بأن قيمة  السابقيتضح من النتائج الواردة في الجدول 

 نرفض، وفي ضوء النتائج السابقة )=0,05(من مستوى المعنوية  أقلهي ) 0.000(وأن قيمة الدلالة الإحصائية البالغة 

:الفرضية الصفرية، وهذا يعني أنه

 الأداءبين استجابات أفراد عينة الدراسة حول  )=0,05(توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 

 .المؤهل العلميتعزى إلى متغير التسويقي 

 الرابعة الجزئيةاختبار الفرضية  :الرابعالفرع 

  :كما يليزئية الرابعة  الج ضيةتمت صياغة الفر 

بين استجابات أفراد ) =0.05(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية : H0 الفرضية الصفرية-

 .سنوات الأقدميةعينة الدراسة حول الأداء التسويقي تعزى إلى متغير 

بين استجابات أفراد عينة ) =0.05(توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية   :H1 الفرضية البديلة-

 .سنوات الأقدميةالدراسة حول الأداء التسويقي تعزى إلى متغير 

One-wayمن عدم صحتها، تم استخدام تحليل التباين الأحادي الرابعة الجزئية الفرضيةوللتحقق من 

ANOVA)(والجدول الموالي يوضح ذلك: 

  )One-way ANOVA(نتائج تحليل التباين الأحادي ): 68(الجدول رقم 

 سنوات الأقدميةتبعا إلى متغير  الأداء التسويقيلاختبار الفروق بين متوسطات إجابات أفراد العينة حول 

درجات الحرية متوسط المربعات المحسوبة) F(قيمة  الدلالة الإحصائية  صدر الاختلافم مجموع المربعات

0.000 23.460 8.494 3 25.483 ©ƢǟȂǸĐ¦�śƥ

- - 0.362 296 107.178 ©ƢǟȂǸĐ¦�ǲƻ¦®

- - - 299 132.661  الكلي

.SpssV25من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

الجدولية ) F(من قيمة  أكبروهي ) 23.460(المحسوبة بلغت ) F(بأن قيمة  السابقيتضح من النتائج الواردة في الجدول 

 نرفض، وفي ضوء النتائج السابقة )=0,05(من مستوى المعنوية  أقلهي ) 0.000(وأن قيمة الدلالة الإحصائية البالغة 

:الفرضية الصفرية، وهذا يعني أنه

 الأداءبين استجابات أفراد عينة الدراسة حول  )=0,05(توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 

 .سنوات الأقدميةتعزى إلى متغير التسويقي 
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 الخامسة الجزئيةاختبار الفرضية  :الخامسالفرع 

  :كما يليزئية الخامسة  الج ضيةصياغة الفر تمت 

بين استجابات أفراد ) =0.05(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية : H0 الفرضية الصفرية-

 التخصصعينة الدراسة حول الأداء التسويقي تعزى إلى متغير 

بين استجابات أفراد عينة ) =0.05(توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية   :H1 الفرضية البديلة-

 .التخصصالدراسة حول الأداء التسويقي تعزى إلى متغير 

One-wayمن عدم صحتها، تم استخدام تحليل التباين الأحادي الخامسة الجزئية وللتحقق من الفرضية

ANOVA)( والجدول الموالي يوضح ذلك: 

  )One-way ANOVA(نتائج تحليل التباين الأحادي ): 69(الجدول رقم 

 التخصصتبعا إلى متغير  الأداء التسويقيلاختبار الفروق بين متوسطات إجابات أفراد العينة حول 

درجات الحرية متوسط المربعات المحسوبة) F(قيمة  الدلالة الإحصائية  صدر الاختلافم مجموع المربعات

0.000 26.637 7.804 6 46.823 ©ƢǟȂǸĐ¦�śƥ

- - 0.293 293 85.839 ©ƢǟȂǸĐ¦�ǲƻ¦®

- - - 299 132.661  الكلي

.SpssV25من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

الجدولية ) F(من قيمة  أكبروهي ) 26.637(المحسوبة بلغت ) F(بأن قيمة  السابقيتضح من النتائج الواردة في الجدول 

 نرفض، وفي ضوء النتائج السابقة )=0,05(من مستوى المعنوية  أقلهي ) 0.000(وأن قيمة الدلالة الإحصائية البالغة 

:الفرضية الصفرية، وهذا يعني أنه

 الأداءبين استجابات أفراد عينة الدراسة حول  )=0,05(توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 

 .التخصصتعزى إلى متغير التسويقي 

 السادسة الجزئيةاختبار الفرضية  :السادسالفرع 

  :كما يليزئية السادسة  الج ضيةتمت صياغة الفر 

بين استجابات أفراد ) =0.05(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية : H0 الفرضية الصفرية-

 .الموقع الإداريعينة الدراسة حول الأداء التسويقي تعزى إلى متغير 
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بين استجابات أفراد عينة ) =0.05(توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية   :H1 الفرضية البديلة-

 .الموقع الإداريالدراسة حول الأداء التسويقي تعزى إلى متغير 

One-wayمن عدم صحتها، تم استخدام تحليل التباين الأحادي السادسة الجزئية وللتحقق من الفرضية

ANOVA)( والجدول الموالي يوضح ذلك: 

  )One-way ANOVA(نتائج تحليل التباين الأحادي ): 70(الجدول رقم 

 الموقع الإداريتبعا إلى متغير  الأداء التسويقيلاختبار الفروق بين متوسطات إجابات أفراد العينة حول 

الحرية درجات متوسط المربعات المحسوبة) F(قيمة  الدلالة الإحصائية  صدر الاختلافم مجموع المربعات

0.000 20.896 7.322 4 29.289 ©ƢǟȂǸĐ¦�śƥ

- - 0.350 295 103.372 ©ƢǟȂǸĐ¦�ǲƻ¦®

- - - 299 132.661  الكلي

.SpssV25من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

الجدولية ) F(من قيمة  أكبروهي ) 20.896(المحسوبة بلغت ) F(بأن قيمة  السابقيتضح من النتائج الواردة في الجدول 

 نرفض، وفي ضوء النتائج السابقة )=0,05(من مستوى المعنوية  أقلهي ) 0.000(وأن قيمة الدلالة الإحصائية البالغة 

:الفرضية الصفرية، وهذا يعني أنه

 الأداءبين استجابات أفراد عينة الدراسة حول  )=0,05(توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 

 .الموقع الإداريتعزى إلى متغير التسويقي 

وعليه مما سبق ومن خلال اختبار فرضيات الدراسة الفرعية والنتائج التي تم التوصل إليهما يمكن التأكيد على 

: اختبار الفرضية الرئيسية للدراسة والتي تقضي إلى

لاستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال على الأداء  )=0,05(دلالة إحصائية عند مستوى معنوية أثر ذو يوجد 

  .التسويقي بالمؤسسات البنكية الجزائرية
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  بناء نموذج الانحدار البسيط الممثل للعلاقة التأثيرية بين المتغير المستقل والمتغير التابع: المطلب السابع

الأداء التسويقي للمؤسسات البنكية الجزائرية تم من أجل تحليل مدى تأثير استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال على 

على الأداء  الانحدار الخطي لقياس أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصالالقيام ببناء نموذج للدراسىة ولمعرفة النموذج نقوم بتحليل 

  :تاليالتسويقي من خلا الجدول ال

 نتائج تحليل الانحدار الخطي لقياس أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصال): 71(الجدول رقم 

  المتغيرات
معاملات الانحدار

)(

المعاملات المعيارية

(Beta)

tقيمة

المحسوبة
  الدلالة الإحصائية

0(0.198-1.0900.000(الثابت 

تكنولوجيا المعلومات 

  والاتصال
0.6130.80223.2440.000

R0.803الإرتباطمعامل

R20.645التحديد معامل

  SpssV25من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

  :يتضح من الجدول ما يلي

كما تشير قيمة معامل التفسير   ،  )=0,05(عند مستوى معنوية ) R) (0.803(بلغت قيمة معامل الارتباط -

(R2) من التغيرات التي تطرأ على  %64.5، إلى أن استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال يفسر ما نسبته  ) 0.645(البالغة

»�¦ȆǘŬ¦�°¦ƾŴȏ%35.5الأداء التسويقي ، أما النسبة المتبقية والبالغة  Ȃ̄Ŷ�Ŀ�ǲƻƾƫ�Ń�Ãǂƻ¢�©¦ŚǤƬǷ�ń¤�ÃǄǠƫ�ƢĔƜǧ.

إلى أن زيادة الاهتمام ببعد الهاتف المحمول بدرجة واحدة ) 0.802(غة والبال) beta(تشير قيم المعاملات المعيارية -

).0.802(سيؤدي إلى تحسين مستوى الأداء التسويقي بالمؤسسات البنكية الجزائرية بقيمة 

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند لبعد جهاز الهاتف المحمول ، وعليه )(ثبوت الدلالة الإحصائية لمعاملات الانحدار -

لاستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال على الأداء التسويقي بالمؤسسات البنكية الجزائرية، إنما )=0,05(مستوى معنوية 

، وفي ضوء النتائج السابقة نرفض )=0,05(يؤكد ذلك أن قيم الدلالة الإحصائية للبعد المذكور أقل من مستوى المعنوية 

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ، ونقبل الفرضية البديلة التي تنص على وجود أثر H0الفرضية الصفرية 

)=0,05 (وهو ما أثبتته النتائج التسويقي بالمؤسسات البنكية الجزائريةلاستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال على الأداء ،

 .السابقة لاختبار فرضيات الدراسة
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  :لسابق يمكن بناء نموذج الدراسةمن خلال الجدول ا

 :يظهر نموذج الدراسة على شكل معادلة الانحدار البسيط كما يلي

  :حيث يمثل كل من 

Yi : الأداء التسويقي(يمثل قيمة المتغير التابع(  

a :يمثل ثابت الانحدار  

B :يمثل معامل الانحدار للمتغير المستقل 

xi: تكنولوجيا المعلومات والاتصال(المستقل يمثل قيمة المتغير(  

  :ومنه ومن خلال الجدول السابق وعند تمثيل القيم بالنموذج نتحصل على المعادلة التالية

  :التاليوفي ضوء ما سبق يمكن عرض نتائج اختبار الدراسة بشكل ملخص في الجدول 

  ملخص نتائج اختبار فرضيات الدراسة من حيث قبولها أو رفضها): 72(الجدول رقم 

  نتيجة الاختبار  القرار  الفرضية

  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  رفض الفرضية العدمية  الفرضية الرئيسية للدراسة

  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية   رفض الفرضية العدمية   الأولىالفرعية الفرضية 

  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  رفض الفرضية العدمية  الثانيةالفرعية الفرضية 

  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  رفض الفرضية العدمية  لثالثةالفرعية الفرضية 

  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  رفض الفرضية العدمية  الرابعةالفرعية الفرضية 

  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  رفض الفرضية العدمية  الرابعةالفرعية الفرضية 

  يوجد فروق ذات دلالة إحصائية  رفض الفرضية العدمية  الخامسةالفرعية الفرضية 

  إحصائية دلالة ذات فروق يوجد  رفض الفرضية العدمية  الأولىالجزئية  الفرضية

  إحصائية دلالة ذات فروق يوجد  رفض الفرضية العدمية  الثانيةالجزئية  الفرضية

  إحصائية دلالة ذات فروق يوجد  رفض الفرضية العدمية  الثالثةالجزئية  الفرضية

  إحصائية دلالة ذات فروق يوجد  رفض الفرضية العدمية  الرابعةالجزئية  الفرضية

  يوجد فروق ذات دلالة إحصائية  رفض الفرضية العدمية  الخامسةالجزئية  الفرضية

  إحصائية دلالة ذات فروق يوجد  رفض الفرضية العدمية  السادسةالجزئية  الفرضية

  .من إعداد الباحثة بناء على نتائج اختبار فرضيات الدراسة :المصدر

Yi=a+bxi

)تكنولوجيا المعلومات والاتصال(0.802+0.198=الأداء التسويقي 
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  مناقشة نتائج الدراسة: المبحث الخامس

  :يتناول هذا المبحث مناقشة نتائج الدراسة وتحليلها ومقارنة نتائج الدراسة بسابقتها من الدراسات

  .المتعلقة بالإجابة عن أسئلة الدراسةمناقشة النتائج : الأول المطلب

  .تتم مناقشة أسئلة الدراسة بالترتيب الذي جاءت به في المقدمة وفي الجزء التطبيقي

  مناقشة النتائج المتعلقة بالإجابة على السؤال الأول: الفرع الأول

جيا المعلومات والاتصال أظهرت النتائج المتعلقة بالإجابة على السؤال الأول والخاصة بمستوى استخدام تكنولو -

بالمؤسسات البنكية الجزائرية من خلال مقارنة المتوسطات الحسابية لأبعاد تكنولوجيا المعلومات والاتصال المعتمدة بالدراسة فقد 

يليه بعد أجهزة الصراف الآلي  CIBبعد بطاقة الدفع الإلكتروني  4.210: حصل على المرتبة الأولى بأعلى متوسط حسابي قدره

، يليه بعد جهاز الدفع الالكتروني 3.882:، يليه بعد جهاز الهاتف المحمول بمتوسط قدره4.136: توسط حسابي قدرهبم

TPE 3.782: بمتوسط حسابي قدره.  

تحصلت على أعلى متوسط حسابي وهذا ما يدل على المستوى الجيد  CIBلقد أكدت النتائج أن بطاقة الدفع البنكية 

بالمؤسسات البنكية الجزائرية إلا أن هذا المستوى لا يعني استخدام البطاقة في عمليات الدفع والسحب استخدام هذه البطاقة 

في عمليات الدفع والسحب من خلال القنوات  CIBبنفس النسبة حيث للتأكد من ذلك تم البحث عن نسب استخدام بطاقة 

وهذه النسبة مرتفعة تثبت  %72.7بصورة مرتفعة الالكترونية حيث بلغت نسبة السحب من الصراف باستخدام البطاقة 

  .استخدام البطاقة في عمليات السحب بصورة كبيرة

  :في عمليات الدفع بواسطة مختلف القنوات فكانت على التوالي CIBأما نسبة استخدام بطاقة 

بدرجة متوسط  استخدامها بصورة متوسطة في الدفع بواسطة جهاز الدفع الالكتروني حيث بلغت نسبة الاستخدام-

66.3%.

 .%65.7استخدامها بصورة متوسطة في الدفع بواسطة شبكة الانترنت حيث بلغت نسبة الاستخدام بدرجة متوسط -

أي معظم  %99.3استخدامها بصورة ضئيلة جدا بواسطة جهاز الهاتف المحمول حيث بلغت نسبة لا يوجد استخدام -

حيث أطلق ) BNA(تعود للبنك الوطني الجزائري  %0.7ما نسبة الاستخدام المتبقية البنوك الجزائرية لم تطلق هذه الخدمة بعد أ

البنك هذه الخدمة وهي قيد التفعيل والاستخدام إلا أنه وبصدد البحث في هذا الشأن وبإعداد مقابلة مع مسؤول الخدمة في البنك 

البنوك الأخرى غير معنيين بالخدمة وهذا ما يعيب هذه المعين تبين أن هذه الخدمة مفعلة إلا لعملاء البنك فقط معناه عملاء 
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بحسب موقع شركة النقد الآلي والعلاقات  3.230.875: 2023المتداولة إلى غاية  CIBوعموما بلغ عدد بطاقات . الخدمة

  "SATIM"التلقائية بين البنوك 

  علقة بالإجابة على السؤال الثانيمناقشة النتائج المت: الفرع الثاني

أظهرت النتائج المتعلقة بالإجابة على السؤال الثاني للدراسة والخاصة بمستوى الأداء التسويقي بالمؤسسات البنكية الجزائرية، 

بالنسبة للحصة  0.690أن قيم متوسط الإجابات عن متغير الأداء التسويقي المتمثل بمعاييره الأربعة مجتمعة قد بلغت على التوالي 

بالنسبة لرضا العملاء وهي درجات عالية حسب سلم ليكارت  0.713نسبة لجودة الخدمة المصرفية و بال 0.709السوقية و 

المعتمد وهذا ما يدل على تطور الجهاز البنكي الجزائري والاهتمام بمثل هذه المؤشرات حيث تسعى المؤسسات البنكية إلى زيادة 

وكالة  1123: 2017البنكية عبر الولايات حيث بلغت سنة  حصصها السوقية من العملاء حيث نشهد ارتفاع عدد الوكالات

وكالة هذا من جهة ومن جهة أخرى تدخل البنك المركزي لتشجيع الدفع الإلكتروني باستخدام  1199: 2023بينما سنة 

ƢǻÂǂǯ�ƨƸƟƢƳ�Ƣē±ǂǧ¢�Ŗǳ¦�ƨȈƸǐǳ¦�©ƢƦǴǬƬǳ¦�ƨǇ¦°ƾǳ¦�̈ŗǧ�©ƾȀǋ�Ʈ ȈƷ�̈Śƻȋ¦�ƨǻÂȉ¦�Ŀ�ƨȈǻÂŗǰǳȍ¦�©ƢǫƢǘƦǳ¦  أين تبين الدور

الفعال للدفع الإلكتروني من التخفيف من هذه الجائحة وفي ظل التدابير الوقائية حرص بنك الجزائر على تزويد التجار بأجهزة 

دون تكاليف، توسيع منح البطاقات المصرفية للأفراد ناهيك عن الحملات التسويقية فيما يخص هذا  TPEالدفع الإلكتروني 

  .الشأن

قال من تقديم الخدمة من نمطها التقليدي إلى الإلكتروني سمح لتقديم المؤسسات البنكية خدمات ذات جودة هذا الانت

نالت رضا عملاءها ولكن يبقى هذا الاجتهاد والنتائج مقارنة بالدول الأخرى بعيد بعض الشيء مما وجب تدخل الدولة لتكثيف 

�ƨǏƢƻ�ƨǼǿ¦ǂǳ¦�©¦°ȂǘƬǳ¦�ƨƦǯ¦ȂŠ�ÀƘǌǳ¦�¦ǀđ�®ȂȀŪ¦ في افتقار المؤسسات البنكية الجزائرية للعديد من وسائل الدفع الإلكترونية

ة الحديثة مثل النقود الإلكترونية، الشيكات الإلكترونية وهذا قد يؤثر على تموقع البيئة المصرفية الجزائرية بالنسبة لباقي الدول وخاص

رفية هذا ما قد ينتج عنه زيادة في التدفقات النقدية الناجمة عن أن تكلفة هذه الخدمات مرتفعة بعض الشيء مقارنة بالبطاقة المص

المبيعات وتحقيق رضا شريحة معينة من العملاء وقد تمثل شريحة مهمة من رجال الأعمال في نفس الوقت عدم إغفال ما قد تلحقه 

تخدامات بما يتلاءم والبيئة مثل هذه التكنولوجيات للوسط البنكي الجزائري لذا وجب على الدولة الوقوف عند هذه الاس

  .الاقتصادية الداخلية والخارجية للدولة

  مناقشة النتائج المتعلقة بالسؤال الثالث: الفرع الثالث

أظهرت النتاج المتعلقة بالإجابة على السؤال الثالث للدراسة والخاصة بالعلاقة الارتباطية بين استخدام تكنولوجيا المعلومات 

ويقي بالمؤسسات البنكية الجزائرية من خلال استخدام معامل ارتباط يرسون أن هناك علاقة ارتباطية طردية والاتصال والأداء التس

:موجبة بين الأداء التسويقي وأبعاد تكنولوجيا المعلومات والاتصال، حيث بلغت قيمة معامل الارتباط لبعد أجهزة الصراف الآلي
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أما بعد الهاتف المحمول فقد بلغت  0.555وقدرت لبعد شبكة الانترنت  0.721أما بعد جهاز الدفع الإلكتروني  0.690

  .وهي قيم دالة إحصائيا CIBبالنسبة لبعد بطاقة الدفع الإلكترونية  0.701بينما بلغت  0.657

نت الجهاز مقارنة بالانتر  ǀđ¦ أقوى علاقة ارتباط كانت لصالح جهاز الدفع الإلكتروني وقد يعود سبب ذلك لانتشار العمل

ǻÂ°Ȃǯ�ƨƸƟƢƳ�ǾƫǂǨǇ¢�ƢǷ�ƨƴȈƬǻ�̈Śƻȋ¦�ƨǻÂȉ¦�Ŀ�±ƢȀŪ¦�¦ǀđ�ǲǸǠǳ¦�ǂǌƬǻ¦�Ʈ ȈƷ�¾ȂǸƄ¦�Ǧ ƫƢŮ¦Âفي السنوات الفائتة أين اتجه  ا

  .العديد من التجار إلى اعتماده في عمليات الدفع بدل الطرق التقليدية

قصور استخدام شبكة الانترنت كوسيلة دفع  أما أضعف علاقة ارتباط كانت بالنسبة لبعد شبكة الانترنت وهذا راجع إلى

نجد أن " SATIM"حيث بالرجوع إلى موقع  والتأمين،سونلغاز، قطاع الاتصالات وقطاع النقل: إلا على الشركات الكبرى مثل

لكترونية جهاز بينما المواقع الإ 40.667: النتائج منطقية حيث بلغ عدد أجهزة الدفع الإلكتروني المنتشرة عبر التراب الوطني

  .موقع وهو عدد ضئيل مقارنة بالعديد من الدول الغربية والعربية 279: المفعلة لخدمة الدفع الإلكتروني

  مناقشة نتائج اختبار فرضيات الدراسة: المطلب الثاني

  :ستتم من خلال هذا المطلب مناقشة النتائج التي تم التوصل إليها من خلال اختبار فرضيات الدراسة كما يلي

  مناقشة نتائج اختبار الفرضية الفرعية الأولى: فرع الأولال

أظهرت نتائج التحليل الإحصائي لبعد أجهزة الصراف الآلي ثبوت الدلالة الإحصائية لهذا البعد حيث دل معامل التفسير 

)R2 ( من مجمل التغيرات التي تطرأ على الأداء التسويقي   %47.7على أن بعد أجهزة الصراف الآلي يفسر ما نسبته

بالمؤسسات البنكية وهي نسبة جيدة تدل على انتشار استخدام هذا الجهاز في عملية السحب حيث نشير أيضا أن جهاز 

DAB   متوفر بشكل أكثر من جهازGAB )وعموما بلغ عدد ) حيث سبق الإشارة إلى الفرق بينهما في الجزء النظري

  ".SATIM"صراف حسب موقع  1374فات الآلية المنتشرة عبر التراب الوطني الصرا

  مناقشة نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثانية: الفرع الثاني

)R2(أظهرت نتائج التحليل الإحصائي لبعد جهاز الدفع الإلكتروني ثبوت الدلالة الإحصائية حيث دل معامل التفسير 

من مجمل التغيرات التي تطرأ على الأداء التسويقي بالمؤسسات البنكية وهي نسبة جيدة  %52بته على أن هذا البعد يفسر ما نس

  .تثبت ما تم التطرق إليه وتحليله بالنسبة لهذا البعد
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  مناقشة نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثالثة: الفرع الثالث

على ) R2(أظهرت نتائج التحليل الإحصائي لبعد لشبكة الانترنت ثبوت الدلالة الإحصائية حيث دل معامل التفسير  

من مجمل التغيرات التي تطرأ على الأداء التسويقي بالمؤسسات البنكية وهي نسبة لا بأس  %30.8أن هذا البعد يفسر ما نسبته 

ǼǳƢƥ�ǂǯǀǳ¦�ǪƥƢǈǳ¦�ǲȈǴƸƬǳ¦�Ǯ ǳǀǯ�ƪ Ʀưƫ�Ƣđسبة لهذا البعد.  

  مناقشة نتائج اختبار الفرضية الفرعية الرابعة: الفرع الرابع

على أن ) R2(أظهرت نتائج التحليل الإحصائي لبعد الهاتف المحمول ثبوت الدلالة الإحصائية حيث دل معامل التفسير 

من مجمل التغيرات التي تطرأ على الأداء التسويقي بالمؤسسات البنكية وهي نسبة جيدة   %43.2هذا البعد يفسر ما نسبته 

�©ƢǬȈƦǘƬǳ¦�°ƢǌƬǻȏ�¦ǂǜǻ�ƨȈǧǂǐŭ¦�ǶēƢǷƾƻ�ȄǴǟ�¾Ȃǐū¦�Ŀ�¾ȂǸƄ¦�Ǧ ƫƢŮ¦�¿¦ƾƼƬǇ¦�ń¤� ȐǸǠǳ¦�ǺǷ�ƾȇƾǠǳ¦�Ǿš ¦�Ʈ ȈƷ�Ǯ ǳǀǯ

ƨǇ¦°ƾǳ¦�ǲŰ�½ȂǼƦǳ¦�ǞȈŦ�ƾǼǟ�ÀƘǌǳ¦�¦ǀđ�ƨǏƢŬ¦  والتطرق اليها في النقاط السابقةوالتي تم توضيحها .  

  مناقشة نتائج اختبار الفرضية الفرعية الخامسة : الفرع الخامس

)R2(ثبوت الدلالة الإحصائية حيث دل معامل التفسير ) CIB(أظهرت نتائج التحليل الإحصائي لبعد بطاقة الدفع 

أ على الأداء التسويقي بالمؤسسات البنكية وهي نسبة من مجمل التغيرات التي تطر  %49.1على أن هذا البعد يفسر ما نسبته 

Ś̈ƻȋ¦�ƨǻÂȉ¦�Ŀ�©ƢǫƢǘƦǳ¦�ǽǀđ�ǲǸǠǳ¦�ǂǌƬǻ¦�Ʈ ȈƷ�Ǯ ǳǀǯ�̈ƾȈƳ.

  مناقشة نتائج اختبار الفرضية الفرعية السادسة وفرضياتها الجزئية: الفرع السادس

=∝(أشارت نتائج الاختبار إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  بين استجابات أفراد ) 0.05

عينة الدراسة حول الأداء التسويقي بالمؤسسات البنكية الجزائرية تعزى إلى متغير الجنس حيث بالرجوع إلى التكرارات والنسب 

منهم إناث وهذا قد يرجع إلى توجه الذكور للعمل  %25من موظفي البنوك محل الدراسة ذكور بينما  %75المئوية المحسوبة تبين 

بالمؤسسات البنكية أكثر من الإناث بسبب طبيعة العمل التي تستدعي الفطنة والحيطة والحذر أثناء القيام بالعمليات المالية حيث 

مل بالمؤسسات البنكية وهذا ما قد يجعل الإناث يتخوفون من العقد تتدرج بتدرج نوع الخطأ  قد يتسبب في عقوبات الخطأ فيه

  .أكثر من الذكور هذه التخوفات قد تكون وليدة للبيئة الاجتماعية

=∝(أشارت نتائج الاختبار إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  - بين استجابات أفراد ) 0.05

أقل  -40 العمر حيث بلغت نسبة الموظفين من عينة الدراسة حول الأداء التسويقي بالمؤسسات البنكية الجزائرية تعزى إلى متغير

للفئة الأكثر  %9سنة و  30للفئة أقل من  %11سنة و  40أقل من  -30للفئة من  %28بينما  %52سنة نسبة  50من 

 - 40سنة فرغم اختلاف العمر نجد أنه هناك استجابة وهناك فروق وهذا قد يرجع أيضا إلى أكبر نسبة كانت للفئة من  50من 
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جهات أخرى مما يؤهلهم على  منسنة وهذه الفئة تتميز بالنضج وتحمل المسؤولية والجمع بين الخبرة المهنية وقد تكون  50أقل 

Ǟų¢�̈°Ȃǐƥ�ƨȈǳƢŭ¦�ǶēƢǗƢǌǻ�ƨǇ°ƢŲ.

=∝(أشارت نتائج الاختبار إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  - بين استجابات أفراد ) 0.05

سة حول الأداء التسويقي بالمؤسسات البنكية الجزائرية تعزى إلى متغير المؤهل العلمي حيث بلغت نسبة الموظفين الحاملين عينة الدرا

الفئة الحاملة لدبلوم ما بعد الثانوي و  %9وبلغت  %17بينما حاملي شهادة الماستر أو الماجستير  %71لشهادة الليسانس 

هم   50أقل من  -40بط النتائج بالعنصر السابق والذي وجدنا فيه أن الفئة العمرية من حيث بر . بالنسبة لحملة الدكتوراه 3%

�¶Ƣǌǻ�ƨǠȈƦǗ�ń¤�ǞƳǂȇ�ÄȂǻƢưǳ¦�ƾǠƥ�ƢǷ�¿ȂǴƥƾǳ¦�ƨƦǈǻ�µ ƢǨŵ¦�ƢǷ¢�ƨƦǈǼǳ¦�®¦±�ƢǷ�¦ǀǿ�ȆǰȈǇȐǰǳ¦�¿ƢǜǼǳƢƥ�Ƕē¦®ƢȀǋ�¦ȂǬǴƫ�ǺǷ�ƨƠǧ

  .المؤسسة البنكية الذي يستدعي كفاءة ومؤهلات علمية

سنة وهذا ما تثبته النتائج السابقة  40هم أقل من ) LMDنظام (ة لحملة الماستر فحاملو هذه الشهادة أما بالنسب

.بالنسبة للفئات العمرية، حيث تبين أن نشاط البنك يتطلب حاملي الشهادات للوصول إلى أهدافه المسطرة وتحقيق أداء أنبع

=∝(ئية عند مستوى معنوية أشارت نتائج الاختبار إلى وجود فروق ذات دلالة إحصا - بين استجابات أفراد ) 0.05

الفئة  %44عينة الدراسة حول الأداء التسويقي بالمؤسسات البنكية الجزائرية تعزى إلى متغير سنوات الأقدمية حيث بلغت نسبة 

ا كانت سنة حيث بينت الدراسة إلى أنه مهم 20أكثر من  %18سنوات و  5أقل من  %27سنة خبرة و  20-15ما بين 

سنوات الأقدمية يجب أن يتم أداء مختلف الوظائف والمهام بصورة جدية وهذا لطبيعة العمل التي تستعدي الوقوف على إتمام كل 

سنة شكلت النسبة الأكبر وتتطابق أيضا مع النتائج السابقة والتي  20-15العمليات المالية بدقة ومصداقية إلى أنه الفئنة ما بين 

  .وظفين هم من فئات عمرية متوسطةأثبتت أن جل الم

=∝(أشارت نتائج الاختبار إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  بين استجابات أفراد ) 0.05

عينة الدراسة حول الأداء التسويقي تعزى إلى متغير التخصص حيث وبالرجوع إلى النسب تبين أن أصحاب تخصص المحاسبة 

ومهندسي الإعلام الآلي  %8أما إدارة الأعمال  %12بينما المالية، الاقتصاد والتخصصات الأخرى  %50شكلوا ما نسبته 

محاسبة ومالية واقتصاد بالدرجة : وهذا راجع إلى طبيعة التوظيف بالمؤسسات البنكية الجزائرية التي تشترط التخصصات التالية 2%

  .ات المالية والمحاسبية في أدائهالأولى لطبيعة العمل المصرفي الذي يرتكز على العملي

=∝(أشارت نتائج الاختبار إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  بين استجابات أفراد ) 0.05

من الموظفين  %50عينة الدراسة حول الأداء التسويقي تعزى إلى متغير الموقع الإداري حيث وبالرجوع إلى النسب تبين أن نسبة 

لمصلحة معالجة العمليات المصرفية ومسؤولي ونواب المدير  %13بمصالح أخرى و  %18ة لمصلحة عرض الخدمات و عينة الدراس

من المدراء حيث يرجع هذا لطبيعة توزيع الاستبيان كون الموضوع يتعلق بالدفع الإلكتروني فأصحاب هذه المصلحة  %6و

يقدمون الخدمات للعملاء باستمرار وهم على دراسة أكبر بموضوع يتواجدون على مستوى الخطوط الأمامية وهم من يتعاملون و 
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�ƨƦǈǻ�ȆȀǧ�Ƕđ¦ȂǻÂ� ¦°ƾŭ¦�ƨƦǈǻ�ƢǷ¢�Ʈ ƸƦǳ¦�» ¦ƾǿ¢Â�ǪƥƢǘƬƫ�ƲƟƢƬǻ�ń¤�¾ȂǏȂǴǳ�śǨǛȂŭ¦�ǺǷ�ƨƠǨǳ¦�ǽǀǿ�«¦°ƾƬǇƢƥ�ƢǼǸǫ�¦ǀǳ�ƨǇ¦°ƾǳ¦

�ƢĔȂǯ�ƨƠǨǳ¦�ǽǀŮ�¾ȂǏȂǴǳ�ƢǼǸǫ�Ʈكون هذه الوظائف نوعية معناه نجد مدير لكل بنك ومسؤول واحد لكل فرع رئيسي . معقولة ȈƷ

الفئة المسؤولة عن تتبع الاستراتيجيات والمسؤولة عن قياس الأداء التسويقي وحساب مختلف المؤشرات الخاصة به هذا ما يعزز 

  .   استجابات عينة الدراسة بالنسبة لهذا المتغير

  ذات الصلةمقارنة نتائج الدراسة مع نتائج الدراسات السابقة : المطلب الثالث

  :تم التوصل إلى النتائج التالية بعد عرض نتائج التحليل الاحصائي ومناقشتها ومقارنتها بما توصلت إليه الدراسات السابقة

:نقاط الاتفاق-

إلى أنه يوجد أثر ذو دلالة احصائية لاستخدام المصارف الفرنسية لتكنولوجيا ) 2014ميهوب سماح (توصلت دراسة  -

بالبنوك  والاتصال على أدائها التجاري وهو ما توصلت إليه الدراسة أيضا فيما يخص الأثر على الأداء التسويقيالمعلومات 

  .الجزائرية

إلى وجود علاقة إيجابية بين الاستثمار في تكنولوجيا ) Binuyo, Aregbeshda2014(توصلت دراسة -

جارية في جنوب إفريقيا وهو ما توصلت إليه الدراسة أيضا حيث بزيادة المعلومات والاتصال ومؤشرات الأداء المختلفة بالبنوك الت

  .الاستثمار في مثل هذه التكنولوجيات سيعود بالفائدة على تعميم استخدامها ومن ثم زيادة تأثيرها على الأداء التسويقي

يات CIB ǴǸǟ�Ŀ�ƢĔȂǷƾƼƬǈȇمن حاملي بطاقة الدفع  %63.5إلى أن  (Tebib,2014)توصلت دراسة -

 %72.7في السحب من الصراف الآلي بلغت نسبة  CIBالسحب حيث أشارت الدراسة الحالية إلى أن استخدام بطاقة 

بدرجة  %65.7بدرجة متوسط ونسبة  %66.3: بلغ TPEبدرجة مرتفعة بينما استخدامها في عمليات الدفع بواسطة 

مما يدل على تطابق الدراسة  %0.7دفع بواسطة الهاتف المحمول متوسط أيضا بالنسبة لشبكة الانترنت بينما بلغ استخدامها بال

  .المستخدمة في السحب أكثر منها في الدفع CIBفي كون ) Tebib(الحالية مع دراسة 

أن رضا العملاء تأثر بشكل إيجابي جراء اعتماد إدارة علاقات الزبائن ) 2015ثامر البكري (أظهرت نتائج دراسة  -

توافقت النتائج مع جزئية من الدراسة الحالية حول رضا العملاء حيث نالت عبارة ينتهج البنك خطط  بالبنوك الأردنية حيث

مما يثبت ضرورة  4.32متوسط حسابي قدره  TICمدروسة للحد من شكاوى ومشاكل العملاء المصرفية التي تمت باستخدام 

  .انتهاج البنك لاستراتيجيات وخطط مدروسة في إدارة علاقته بعملائه للوصول إلى تحقيق رضاهم

ضرورة الإسراع في عمليات التطوير والتشغيل للدفع الالكتروني والمقاصة الآلية ) 2017محمد شايب (توصلت دراسة  -

  .ليه الدراسة أيضاوهو ما يتطابق مع ما توصلت إ
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إلى وجود تأثير لاستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال على الأداء ) 2017خويلد عفاف (توصلت دراسة  -

  .التسويقي بالمؤسسات الاقتصادية وهو ما توصلت إليه الدراسة أيضا بالنسبة للمؤسسات البنكية

لاستخدام البنوك التجارية لتكنولوجيا المعلومات والاتصال إلى وجود أثر إيجابي ) 2018بن ديلمي، (توصل دراسة  -

الجنس، العمر، المؤهل (على أدائها التسويقي ووجود فروق في إجابات أفراد عينة الدراسة حول محاور الدراسة تعزى إلى متغير 

 .وهو ما توصلت إليه الدراسة الحالية أيضا) العلمي، المركز الوظيفي، سنوات الخبرة

إلى أن استخدام التكنولوجيا الحديثة يعكس آثار إيجابية على تحسين أداء البنوك ) 2018مروان درويش(دراسة توصلت  -

من حيث القدرة على المنافسة وخفض التكاليف وفاعلية تقديم الخدمة المصرفية في الوقت المناسب وهي نتيجة تتفق مع ما 

  .هذه الدراسةتوصلت إليه 

:نقاط الاختلاف-

إلى أنه هناك انخفاض في الرضا الوظيفي وانخفاض في رضا ) Viswanath, Hillol,V,2016(دراسة توصلت -

العملاء بعد استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال بنك كبير بالهند وهذا ما اختلف مع الدراسة الحالية التي توصلت إلى وجود 

  .ورضا العملاء TICعلاقة إيجابية طردية بين استخدام 

توصلت إلى أن النمو في النسب المئوية للمشتريات  (Prodani, Bushati, Andersons,2019)اسة در -

حيث اختلف  2012لسنة  %5أين اعتبرها الباحث زيادة كبيرة مقارنة بقيمة  %18التجارية عبر الانترنت بلغت حوالي 

�ǖǇȂƬǷ�ǲǫ¢�ƪ) الشراء(فع الدراسة الحالية في ذلك أين بلغت نسبة استخدام الانترنت في عمليات الد ǳƢǻ�ƢĔ¢Â�ƨǘǇȂƬǷ�ƪ ǻƢǯ

  .3.782حسابي قدرة 

ودراسة ) Kameli, Lazreg,2016(ودراسة ) Rafafa, 2020: (توصلت دراسة كل من-

)Lazreg,Goudih 2016 ( إلى عدم استخدام بطاقةCIB  بالدرجة التي يجب أن تكون حيث الدراسة الأولى إلى أنه

تم إبلاغهم وتحسيسهم حول  %49مل مع الآلات والخدمات الالكترونية أما الثانية توصلت إلى أن هناك عدم معرفة في التعا

هم من باقي العملاء والدراسة الأخيرة توصلت إلى أن نسبة استخدام  %13هم من الأهل والزملاء و  CIBضرورة استخدام 

CIB  لدراسة حول بطاقة الدفع وهو ما يختلف على ما توصلت إليه ا %50مرة واحدة بالشهر بلغتCIB  التي نالت أعلى

وهذا قد يرجع إلى الاختلاف الزمني للدراسات كون الفترة الممتدة من هته الدراسات إلى الدراسة  4.210: متوسط حسابي قدره

جائحة  (بسبب الظروف الصحية  CIBعرفت انتشارا كبيرا للوعي حول استخدام بطاقة الدفع ) 2023-2016(الحالية 

  .والتطورات بالجهاز البنكي الجزائري) روناكو 
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  :خلاصة الفصل

عن المؤسسات البنكية الجزائرية باعتبارهم حالة الدراسة بالإضافة إلى الإجراءات المنهجية استعرض هذا الفصل نظرة عامة 

الاستبيان كأداة رئيسية لجمع للدراسة التطبيقية وأهم الاستنتاجات المستندة على ما تقدم من تحليل وتفسير من خلال تحليل 

  .البيانات كما تم توضيح كيفية قياس متغيرات الدراسة

بعدما تم التأكد من ثبات وصدق أداة الدراسة، تم عرض وتفسير النتائج باستخدام جملة من الأساليب الإحصائية 

  :ولقد توصلت الدراسة إلى spssبالاعتماد على برنامج 

ومات والاتصال بالعمل البنكي من خلال أجهزة الصراف الآلي، جهاز الدفع الالكتروني، يتم استخدام تكنولوجيا المعل-

 .جاءت قيم المتوسطات الحسابية بينهم متقاربة يث، حcibشبكة الانترنت، جهاز الهاتف المحمول، بطاقة الدفع البنكية 

 .مستوى ممارسة الأداء التسويقي بالمؤسسات البنكية الجزائرية كان مرتفعا-

هناك علاقة ارتباطيه طردية موجبة دالة بين تكنولوجيا المعلومات والاتصال من خلال إبعادها والأداء التسويقي -

 .بالمؤسسات البنكية الجزائرية

لاستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال على ) =0,05(يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية وجود أثر -

 .بالمؤسسات البنكية الجزائريةيقي التسو الأداء

بين استجابات أفراد عينة الدراسة حول ) =0.05(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية يوجد -

الجنس، العمر، المؤهل العلمي، سنوات الأقدمية، التخصص، الموقع (الأداء التسويقي تعزى إلى المتغيرات الشخصية والديمغرافية 

  .ؤسسات البنكية الجزائريةبالم) الإداري
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  خاتمة

الاستثمارات الأجنبية المباشرة بعد الانفتاح الاقتصادي الذي يشهده العالم اليوم بقيادة العديد من المسميات مثل العولمة، 

وغير المباشرة، التكتلات الاقتصادية، شركات متعددة الجنسيات، التجارة الالكترونية، الحوكمة الالكترونية، إدارة ونظم المعرفة 

ا المعلومات التحول نحو تحقيق أبعاد التنمية المستدامة وغيرها من المسميات الاقتصادية التي ساهمت بانتشار استخدام تكنولوجي

�ƨǳÂƚǈŭ¦�ƨȈǰǼƦǳ¦�©ƢǈǇƚŭ¦�ƨƦǯ¦ȂǷ�̈°ÂǂǓ�Ǻǟ�ǶǴǰƬǻ�Ń�ƢǷ�ŅƢǷ�ǲȇȂŢ�Ä¢�Ǻǟ�ǶǴǰƬǻ�À¢�ǞȈǘƬǈǻ�ȏÂ�ƨȈǳƢŭ¦�ƢēȐǷƢǠǷ�Ŀ�¾Ƣǐƫȏ¦Â

ƨȈǳƢŭ¦�ƢȈƳȂǳȂǼǰƬǳ¦�©Ƣǯǂǋ�Ƣē±ǂǧ¢�Ŗǳ¦�©¦°ȂǘƬǳ¦�Ǯ Ǵƫ�ƨǏƢƻÂ�ƨǴǏƢū¦�ƨȈǼǬƬǳ¦�©¦°ȂǘƬǴǳ�ƨȈǳƢŭ¦�©ȐǷƢǠŭ¦�ǽǀǿ�ǲưǷ�¿ƢŤ¤�Ǻǟ.

النقود الالكترونية : نلاحظ القبول وانتشار العمل بمتخلف التقنيات والأنظمة وأدوات الدفع الالكترونية مثل حيث 

الشيكات الالكترونية، أجهزة الصرافات الآلية، أجهزة الدفع الالكتروني، شبكة الانترنت، أجهزة الهواتف المحمولة وغيرها من 

قدمة أما الدول العربية فلاحظنا وجود فجوة كبيرة بينها وبين الدول المتقدمة هذا ما أثبتته القنوات والتقنيات المصرفية بالدول المت

  .والتي تم التطرق إليها بالدراسة الإحصائياتبعض 

من خلال تسليطنا الضوء على المنظومة البنكية الجزائرية لاحظنا أن الجهاز البنكي بالجزائر قطع شوطا كبيرا في مجال 

.Ãǂƻ¢�ƨȀƳ�ǺǷ�ǞǸƬĐ¦�©ƢƳƢƷÂ�ƨȀƳ�ǺǷ�ƨǳÂƾǳ¦�©ƢƳƢƷ�ƨȈƦǴƬǳ�Ƣđ�ǲǸǠǳ¦�ǂȇȂǘƫ�ȄǴǟ�ǲǸǟÂ�ƨȈǰالتقنيات البن

المؤسسات البنكية الجزائرية مازالت متأخرة بعض الشيء عن مواكبة  أن بالدراسة نجد الإحصائياتلكن بالتطرق إلى بعض 

ظمة والأدوات المعتمدة بالدراسة كأبعاد لتكنولوجيا العديد من التطورات التقنية المصرفية حيث اكتفت فقط بالأجهزة والأن

المعلومات والاتصال بالعمل المصرفي فنستطيع القول أن البيئة المصرفية الجزائرية مازالت غير خصبة في تبني وإدماج التطورات الهائلة 

  .والحاصلة في تكنولوجيا المعلومات والاتصال

ائرية في خضم ما يشهده العالم اليوم من تغيرات على مستوى العمل المصرفي لقد أضحى لزاما على المؤسسات البنكية الجز 

أن تسعى بخطوات متسارعة نحو إدماج التقنية الرقمية بالعمل المصرفي لتحقيق حصة سوقية أكبر وتدفق نقدي للمبيعات المقدمة 

 يǬȇȂǈƫ� ¦®¢�ń¤�¾ȂǏȂǳ¦�ń¤�¦ǀđ�ƨǠǸƬůأكثر وتقديم خدمة بنكية بجودة أعلى وصولا إلى تحقيق رضا عملائها بصورة أشمل 

  .أحسن

  نتائج الدراسة  -1

  :خلصت هذه الدراسة إلى جملة من النتائج يمكن ذكرها كما يلي
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  .تطور وسائل وأدوات الدفع الالكترونية يساهم في تطور المعاملات التجارية الالكترونية إن -

الالكترونية في انتشار عمليات الدفع الالكتروني وهذا ما لمسناه من خلال يسمح تبني المؤسسات البنكية لأدوات الدفع  -

  .الالكترونية تطور حجم المعاملات التي تمت بواسطة البطاقات البنكية

  .يتم استخدام بطاقات الدفع الالكترونية في عمليات السحب أكثر منها الدفع في المؤسسات البنكية الجزائرية -

 أنه يبقى استخدام إلاتبني المؤسسات البنكية الجزائرية لاستخدام عمليات الدفع الالكتروني بواسطة شبكة الانترنت ، -

   .تعميمانتشار و  هذه الأداة يحتاج الى

-�ƨȈǰǼƦǳ¦�ƢēȐǷƢǠǷ�Ŀ�¾ȂǸƄ¦�Ǧ ƫƢŮ¦�ƨǘǇ¦Ȃƥ�ňÂŗǰǳȏ¦�Ǟǧƾǳ¦�ƨǷƾƻ�ǲȈǠǨƫ�ń¤�ƨȇǂƟ¦ǄŪ¦�ƨȈǰǼƦǳ¦�©ƢǈǇƚŭ¦�ȄǠǈƫ

 BNAحيث تبقى هذه الخدمة قيد الدراسة والتعميم لتشمل كافة البنوك الجزائرية حيث اقتصر استخدام هذه الخدمة في بنك 

  .فقط

أجهزة الصراف الآلي، جهاز الدفع الالكتروني، شبكة الانترنت، جهاز (يتم استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال  -

  .بالبنوك الجزائرية بدرجات عالية) لكترونيةالهاتف المحمول، البطاقة البنكية الا

  .أكدت النتائج أن مستوى الأداء التسويقي بالمؤسسات البنكية الجزائري كان مرتفعا -

أجهزة الصراف الآلي، جهاز الدفع (هناك علاقة ارتباطية طردية موجبة دالة بين أبعاد تكنولوجيا المعلومات والاتصال  -

والأداء التسويقي بالمؤسسات البنكية ) CIBالالكتروني، شبكة الانترنت، جهاز الهاتف المحمول، البطاقة الدفع الالكتروني 

  .الجزائرية

  .راف الآلي على الأداء التسويقي بالمؤسسات البنكية الجزائريةيؤثر استخدام أجهزة الص -

  .يؤثر استخدام جهاز الدفع الالكتروني على الأداء التسويقي بالمؤسسات البنكية الجزائرية -

  .يؤثر استخدام الهاتف المحمول على الأداء التسويقي بالمؤسسات البنكية الجزائرية -

  .على الأداء التسويقي بالمؤسسات البنكية الجزائرية CIBوني يؤثر استخدام بطاقة الدفع الالكتر -

توجد فروقات بين استجابات أفراد عينة الدراسة حول الأداء التسويقي تعزى إلى المتغيرات الشخصية والديموغرافية  -

  .زائريةبالمؤسسات البنكية الج) الجنس، العمر، المؤهل العلمي، سنوات الأقدمية، التخصص، الموقع الإداري(

  :التوصيات -2
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  .نقترح مجموعة من التوصيات موجهة للمؤسسات البنكية الجزائرية على ضوء ما أسفرت عليه الدراسة

ضرورة استمرار تكوين الموظفين فيما يخص استخدام مختلف الوسائل التكنولوجية المتاحة من خلال عقد دورات تدريبية  -

  .وبعثات علمية في هذا الشأن

الموظفين المتواجدين بمصلحة الخدمات البنكية وهي المصلحة المسؤولة عن كل ما يخص عمليات الدفع  زيادة عدد -

  .الإلكتروني

  .إجراء دورات ميدانية وتحسيسية فيما يخص استخدام جهاز الدفع الإلكتروني في المحلات التجارية -

الجزائرية وكل ما يخصها من استراتيجيات ومحاولة التقرب من ضرورة الاهتمام بوظيفة التسويق داخل المؤسسات البنكية  -

ǶǿƢǓ°�ǪȈǬŢÂ�ǶēƢƷ¦ŗǫ¦Â�ǶēȏƢǤǌǻȏ�̧ƢǸǈǳ¦Â�ǶȀǠǷ�©ƢǟƢǸƬƳ¦�ƾǬǠƥ� ȐǸǠǳ¦.

ضرورة الاستفادة من مؤشرات قياس الأداء التسويقي سواء المالية أو غير مالية لتتبع مسار الأداء بالمؤسسات البنكية  -

  .الجزائرية

ولة توجه الدولة نحو القطاعات الاقتصادية والعمومية التي تتعامل مع الجمهور فيما يخص عمليات الدفع النقدي مثل محا -

إدارة الضرائب وغيرها من الإدارات بالتنسيق مع البنوك وتعميم استخدام أجهزة الدفع الإلكتروني وشبكة الانترنت والهواتف 

  ). تحصيل نقدي الكتروني(فع التقليدية المحمولة في عمليات الدفع بدل طرق الد

ضرورة حماية شبكة الإنترنت ومختلف تقنيات وأنظمة الاتصال من الاحتيال من خلال ضرورة تبني سريع لأنظمة أمنية  -

  .حديثة

-Đ¦�¦ǀǿ�Ŀ�ƨǴǏƢū¦�©¦°ȂǘƬǳ¦�ƨƦǯ¦ȂǷÂ�¾Ƣǐƫȏ¦Â�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ƢȈƳȂǳȂǼǰƫ�¾Ƣů�Ŀ�Ä°ƢǸưƬǇȏ¦�¼ƢǨǻȍ¦�̈®Ƣȇ±�ƨǳÂƢŰال .  

  .محاولة تحديث الموقع الالكتروني بصفة مستمرة تماشيا والتكنولوجيات المتطورة -

محاولة توفير خدمة الدفع عن طريق الهاتف المحمول بجميع المؤسسات البنكية الجزائرية وعدم الاكتفاء بخدمة تطبيق  -

  ).الخ... لرصيد، طلب شيكات،الاطلاع على ا(الهاتف المحمول الذي يعرض الخدمات المصرفية التقليدية 

  .بدل الشيكات CIBالتشجيع على استخدام بطاقة الدفع الالكتروني  -

  .تحسين جودة الخدمات البنكية المقدمة في كل مرة حتى يستمر استقطاب عملاء جدد -
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بواسطة هذه الوسائل  محاولة تعميم الدفع بواسطة الوسائل الالكترونية لضمان زيادة التدفق النقدي للمبيعات التي تمت -

  .لضمان تدفق السيولة النقدية داخل البنك

  :آفاق البحث-3

  :فيما يلي يتم عرض مجموعة من الأفكار المرتبطة بالدراسة الحالية ويمكن أن تشكل آفاق لبحوث ودراسات أخرى

  .دراسة مقارنة بين الدفع الالكتروني بين القطاع المصرفي العام والخاص بالجزائر -

  .الدفع الالكتروني في تحقيق أبعاد التنمية المستدامة دور -

  .دراسة أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصال على الأداء المالي والتجاري بالمؤسسات البنكية الجزائرية -

ط دراسة تطور العمل المصرفي بالمؤسسات البنكية الجزائرية والنظر في أسباب تأخر المصارف الجزائرية في تبني النشا -

  .المصرفي الالكتروني بصورة واسعة

 ".جبايتك"تقديم دراسة أفاق التحصيل الجبائي باستخدام طرق الدفع الالكترونية في ظل نظام  -
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  ).25( العددمجلة معارف ، . -دراسة مقارنة-الإعلام والإتصال
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  ستبانة الدراسةإ:01ملحق رقم 

  أخي الفاضل...أختي الفاضلة

تحية طيبة،

«�¦�ƨǷ±Ȑǳ¦�©ƢǷȂǴǠŭ¦Â�©ƢǻƢȈƦǳ¦�ǞǸŪ�ǶǰƟ¦°¢�ȄǴǟ�¾Ȃǐū أيديكم بين أن نضع انه لمن دواعي سرورنا ƾđ��̈°ƢǸƬǇȏ¦�ǽǀǿ

  :لاستكمال الجانب الميداني لإعداد أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادية والذي يتمحور موضوعها حول

دراسة تطبيقية  –أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحسين الأداء التسويقي بالمؤسسات البنكية 

  –على عينة من البنوك الجزائرية 

�ȆǬȇȂǈƬǳ¦� ¦®ȋ¦�śǈŢ�Ŀ�¾Ƣǐƫȏ¦Â�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ƢȈƳȂǳȂǼǰƫ�¿¦ƾƼƬǇ¦�Ǟǫ¦Â�ȄǴǟ�» ȂǫȂǳ¦�ń¤�ÀƢȈƦƬǇȏ¦�¦ǀǿ�¾Ȑƻ�ǺǷ�» ƾĔ

التكرم سيادتكم  ولما كانت إجاباتكم ضرورية للوصول الى هدف هذه الدراسة، فإننا نطلب من. بالمؤسسات البنكية الجزائرية

.الأسئلة المشكلة للاستبيان والإجابة عليها بكل موضوعية، فنجاح هذه الدراسة مرتبط بمدى تعاونكم معنابالاطلاع على كل 

  .فلا حاجة لذكر الاسم أو التوقيع عليها ،تستخدم لأغراض علمية بحتةإجاباتكم ستحظى بسرية تامة و ن نؤكد لكم أكما 

 .على حسن تعاونكم متمنين لكم دوام التوفيق والامتنان الشكر بوافر لكم تقدمنفي الأخير و 

  .البيانات العامة: القسم الأول

  :......................................................................................اسم البنك

  .......................المتواجد بها البنك الولاية:..............................البلدية المتواجد بها البنك

 أنثى                       ذكر                       :      الجنس )1

 سنة فأكثر 50سنة    50أقل من -40من     سنة40أقل من  -30سنة     من 30أقل من : العمر)2

 دكتوراه ماجستير     / ماسترليسانس           دبلوم بعد الثانوي : المؤهل العلمي )3

  سنة فأكثر  15سنة      15أقل - 10سنوات     من  10أقل -5سنوات     من 5أقل من : سنوات الأقدمية )4

 اقتصاد     تسويق    محاسبة    إدارة أعمال     مالية     إعلام آلي     أخرى : التخصص)5

مدير   نائب مدير     موظف بمصلحة عرض الخدمات      موظف بمصلحة معالجة العمليات  :الموقع الإداري)6

 المصرفية     موظف بمصلحة أخرى     
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  عبـارات الاستبانة:القسم الثاني

 :الرجاء الإجابة بنعم أو لا على الأسئلة التالية-1

لانعمالعبارةالرقم 

      (DAB)يوفر البنك جهاز الموزع الآلي للنقود 01

      يستخدم البنك الهاتف المحمول في تقديم خدماته المصرفية03

      يوفر البنك خدمة الدفع الالكتروني عبر الهاتف المحمول04

 :ما هي درجة استخدام بطاقة الدفع الالكترونية من خلال القنوات المصرفية التي يوفرها بنككم -2

  العبارةالرقم
لا يوجد 

استخدام
  مرتفعةمتوسطةضعيفة

مرتفعة 

  جدا

            السحب من الصراف الآلي 01

            TPEالدفع بواسطة جهاز الدفع الالكتروني 02

            الدفع عن طريق الإنترنت 03

            الدفع بواسطة الهاتف المحمول04

  .قرب لذلكأيعكس الواقع أو هو  ما تراهفقرة حسب أمام اختيار واحد لكل ) x(علامة يرجى وضع -3

  العبارةالرقم
أوافق 

بشدة
أوافق

أوافق 

نوعا ما
أعارض

أعارض 

بشدة

(GAB)/(DAB)جهاز الصراف الآلي

            العملاء يجدون سهولة في استخدام جهاز الصراف الآلي الذي يوفره البنك01

            مرتفعة درجة استخدام جهاز الصراف الآلي الذي يوفره البنك02

            موظفو البنك تلقوا تكوينا كافيا في كيفية استخدام جهاز الصراف الآلي03

موظفو البنك متحكمين جيدا في كل ما يخص استخدام جهاز الصراف الآلي 04

            يحرص البنك كثيرا على صيانة أجهزة الصراف الآلي05

TPEجهاز الدفع الالكتروني 

06�±ƢȀƳ�¿¦ƾƼƬǇ¦�ǶȈǸǠƫ�ƢĔƘǋ�ǺǷ�Ŗǳ¦�©ƢƳȂǳƢƬǰǳ¦Â�©¦ǂǌǼǳ¦�Ǯ ǼƦǳ¦�¿ƾǬȇ

   TPE الدفع الالكتروني

يتابع البنك بصفة مستمرة مدى كفاءة استخدام  أجهزة الدفع الالكتروني 07

  المنتشرة 

يوفر البنك برامج تدريب للموظفين في كل ما يخص استخدام جهاز الدفع 08

  الالكتروني 

درجة استخدام العملاء لخدمة الدفع الالكتروني التي يوفرها البنك عن طريق 09

  جيدة  TPEجهاز  

          يقوم البنك بإجراء خرجات ميدانية  من أجل التوعية حول أهمية استخدام 10
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   TPEجهاز الدفع الالكتروني 

  العبارةالرقم
أوافق 

بشدة
أوافق

أوافق 

نوعا ما
أعارض

أعارض 

بشدة

شبكة الإنترنت

            يحرص البنك على تشجيع استخدام الإنترنت في عمليات الصيرفة11

خلال يشهد البنك انتشارا واسعا لخدمة الدفع الالكتروني عبر الإنترنت 12

ƨǷƾŬ¦�ǽǀǿ�ǲȈǠǨƫ�Ŀ�Ǿƫ¦®ȂȀĐ�ƨƴȈƬǻ�̈Śƻȋ¦�©¦ȂǼǈǳ¦

المصرفية وكيفية الحصول عليها من خلال يقوم البنك بعرض جميع خدماته 13

  الإنترنت

يقوم البنك بتحديث موقعه الالكتروني بصفة مستمرة تماشيا والتكنولوجيات 14

  المتطورة

يوفر البنك بصورة مستمرة برامج تدريب للموظفين حول كل ما يخص 15

  عمليات الصيرفة عبر الانترنت

جهاز الهاتف المحمول

الاطلاع على الرصيد، كشف (يشجع البنك على طلب خدماته المصرفية 16

  باستخدام الهاتف المحمول) الخ..الحساب، طلب دفتر الشيكات،

درجة استخدام العملاء لخدمة الدفع الالكتروني باستخدام الهاتف المحمول التي 17

  يوفرها البنك مرتفعة

كافيا حول كيفية إدراج الهاتف المحمول بالعمل موظفو البنك تلقوا تكوينا  18

  المصرفي

يسهر البنك على تطوير خدماته عبر الهاتف المحمول بما يتواكب 19

  والتكنولوجيات الحديثة

يحرص البنك على الحماية الالكترونية باستخدام تقنيات متطورة لمختلف 20

  المعاملات التي تتم عبر الهاتف المحمول

cibبطاقة الدفع الالكترونية 

             cibبطاقة الدفع الالكترونية يقوم البنك بالحث على اقتناء 21

            في عمليات الدفع  cibيشجع البنك استخدام بطاقة الدفع الالكترونية 22

يضع البنك إجراءات أمنية مشددة لحماية حسابات العملاء المستخدمين 23

  cibالدفع الالكترونية  لبطاقة

يرى البنك أن درجة استخدام البطاقات الالكترونية في عمليات السحب أكبر 24

  من استخدام الشيكات

يرى البنك أن درجة استخدام البطاقات الالكترونية في عمليات السحب أكبر 25

  من درجة استخدامها في عمليات الدفع



:الملاحق

254

  التسويقي بالمؤسسات البنكية الأداء: القسم الثالث

أمام اختيار واحد ) x(علامة وضع  ، تم طرح الأسئلة التالية لذا يرجىللتعرف على الأداء التسويقي بالمؤسسات البنكية

  .قرب لذلكأترونه يعكس الواقع أو هو فقرة والذي لكل 

  العبارةالرقم
أوافق 

بشدة
أوافق

أوافق 

نوعا ما
أعارض

أعارض 

بشدة

الحصة السوقية 

يهدف البنك من استخدامه لتكنولوجيا المعلومات   26

والاتصال في العمل المصرفي إلى زيادة حصته السوقية من 

  العملاء 

يسعى البنك من خلال اعتماده على تكنولوجيا المعلومات   27

  والاتصال بعمله المصرفي إلى الوصول إلى كافة العملاء

يهدف البنك من خلال إدماج تكنولوجيا المعلومات   28

  والاتصال في الخدمة المصرفية إلى استقطاب عملاء جدد 

يساهم تبني البنك لاستخدام تكنولوجيا المعلومات   29

  والاتصال في عمله المصرفي في فتح فروع جديدة 

يعمل البنك من خلال استخدامه لتكنولوجيا المعلومات   30

والاتصال على التوسع بالعمل المصرفي بما يضاهي الخدمات 

  المقدمة من المنافسين 

تدفق السيولة النقدية للمبيعات

يساهم البنك من خلال استخدامه لتكنولوجيا المعلومات   31

  بمبيعاتهوالاتصال بالعمل المصرفي في تحقيق نمو 

يهدف البنك من خلال تبني العمل بتكنولوجيا المعلومات   32

  والاتصال  إلى زيادة حجم تعاملاته المصرفية 

يساهم استخدام البنك  لتكنولوجيا المعلومات والاتصال في   33

العمل المصرفي من زيادة التدفقات النقدية الناجمة من 

  مبيعاته 

يحقق البنك زيادة بمعدل مبيعاته نتيجة السياسة السعرية   34

للخدمات المصرفية المقدمة من خلال تكنولوجيا المعلومات 

  والاتصال  

يهدف البنك إلى تحقيق تدفق عالي للسيولة النقدية من   35

المبيعات المحققة عن طريق استخدام تكنولوجيا المعلومات 

  والاتصال بالعمل المصرفي 
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  العبارةالرقم
أوافق 

بشدة
أوافق

أوافق 

نوعا ما
أعارض

أعارض 

بشدة

جودة الخدمة المصرفية 

يحرص البنك على الاستجابة السريعة لاستفسارات العملاء   36

�ǶēȏƢǤǌǻ¦Â

يقوم العاملون بالبنك بالإصغاء لاحتياجات العملاء بشكل   37

  مستمر

يقوم البنك في تقديمه للخدمة المصرفية من خلال تكنولوجيا   38

المعلومات والاتصال على الاعتماد على أنظمة متطورة وآمنة

يحرص البنك في استخدامه لتكنولوجيا المعلومات والاتصال   39

  على تقديم خدمات مصرفية دقيقة جدا

  يقوم البنك بتصميم موقعه الالكتروني بصورة جذابة   40

رضا العملاء 

يسعى البنك إلى الأخذ برأي العملاء حول خدماته المصرفية   41

  المعروضة من خلال تكنولوجيا المعلومات والاتصال

مدروسة للحد من شكاوى ومشاكل  ينتهج البنك خطط  42

العملاء المصرفية التي تمت باستخدام تكنولوجيا المعلومات 

والاتصال

يحرص البنك باستخدامه لتكنولوجيا المعلومات والاتصال   43

  بالعمل المصرفي إلى تحويل رضا عملائه إلى ولاء

يسعى البنك إلى تقوية علاقته بعملائه عن طريق استخدامه   44

لتكنولوجيا المعلومات والاتصال في عرضه خدماته المصرفية 

يعمل البنك من خلال استخدامه لتكنولوجيا المعلومات   45

  والاتصال في عمله المصرفي على زيادة درجة إقبال العملاء 

 شكرا على حسن تعاونكم
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  :قائمة الأساتذة والمختصين المحكمين: 02ملحق رقم 

الوظيفةالاسم واللقبالرقم

  مديرة بنك القرض الشعبي الجزائري بسكرة   حديد ايمان  01

مكلف بوسائل الدفع الالكتروني ببنك القرض الشعبي   بلقاسمي هشام   02

  الجزائري بسكرة

كلية العلوم   -الجزائر -أستاذ بجامعة سوق اهراس  بن خديجة منصف  03

  الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

كلية العلوم الاقتصادية   -الجزائر -أستاذة بجامعة باتنة   بن زيان ايمان  04

  والتجارية وعلوم التسيير

كلية العلوم الدقيقة   -الجزائر -أستاذ بجامعة بسكرة   شالة عادل  05

  وعلوم الحياة 

كلية الأعمال -فلسطين  -أستاذ بجامعة الأقصى    منصور عبد القادر منصور  06

  والاقتصاد

كلية   -فلسطين -أستاذ بجامعة القدس المفتوحة   محمد أحمد سيد أحمد  07

  الأعمال والاقتصاد

كلية   -فلسطين –أستاذ بجامعة فلسطين الأهلية   شديد محمد   08

  الأعمال والاقتصاد 

كلية الأعمال   -فلسطين –أستاذ بجامعة الاستقلال   سمير الجمل  09

  والاقتصاد

كلية الأعمال   -فلسطين –أستاذ بجامعة الخضوري   محمد أبو حرب   10

  والاقتصاد
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03:

الهيكل التنظيمي للبنك الوطني الجزائري) 01(الشكل رقم 

الهيكل التنظيمي للقرض الشعبي الجزائري) 02(الشكل رقم 
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التنظيمي لبك الجزائر الخارجي

).BADR(الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية 

258

التنظيمي لبك الجزائر الخارجي الهيكل): 03(الشكل رقم 

الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية ) : 04(الشكل رقم 
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.الهيكل التنظيمي لبنك التنمية المحلية

الهيكل التنظيمي لوكالات الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط

259

الهيكل التنظيمي لبنك التنمية المحلية) 05(الشكل رقم 

الهيكل التنظيمي لوكالات الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط) 06(الشكل رقم 
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-wimpayالدفع بدون تلامس  :04 BNA pro/store
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CPAعقد الاشتراك في خدمات الدفع عن بعد بنك  :05

:الملاحق

05ملحق رقم 
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  CPAببنك  CIBالانتفاع ببطاقة الدفع الإلكترونية عقد  :06ملحق رقم 
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  CPAببنك  CIBالشروط العامة لبطاقة الدفع الإلكترونية  :07ملحق رقم 
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 CPAببنك  CIBمختلف الخدمات التي تتم بواسطة بطاقة الدفع الإلكتروني  :08ملحق رقم 
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بالنسبة للتجار CIBعقد الاشتراك في خدمة الدفع بواسطة بطاقة الدفع الإلكتروني 

268

عقد الاشتراك في خدمة الدفع بواسطة بطاقة الدفع الإلكتروني :09
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09ملحق رقم 
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269

BNAأسعار الخدمات المقدمة عن بعد الخاصة ببنك   :10

:الملاحق

10ملحق رقم 
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BNAأسعار الخدمات المقدمة الخاصة ببنك  :11
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الصفحةالعنوان

    الإهداء

    شكر وعرفان

    ملخص

    قائمة الأشكال والجداول

مقدمة

  أ  طرح الإشكالية وأسئلة الدراسة

  ب  فرضيات الدراسة

  ج  أنموذج الدراسة

  د  أهمية الدراسة

  هـ  أهداف الدراسة

  هـ  مبررات اختيار الموضوع

  و  منهج الدراسة

  و  حدود الدراسة

  ز  صعوبات الدراسة

  ز  الدراسات السابقة

  م  هيكل الدراسة

:الأولالفصل
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  17  تمهيد
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  30  الاتصال وتحقيق التنمية: الفرع الثالث
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  93  مراجعة الأداء التسويقي: الفرع الرابع

  96  المؤشرات المالية للأداء التسويقي بالمؤسسات البنكية: المبحث الثاني

  96  مؤشر الحصة السوقية: الأول المطلب

  96  تعريف الحصة السوقية: الفرع الأول

  96  قياس الحصة السوقية: الفرع الثاني

  100  مؤشر نمو المبيعات/ مؤشر التدفق النقدي للمبيعات : المطلب الثاني

  100  مؤشر التدفق النقدي للمبيعات كنسبة مالية لقياس الأداء التسويقي: الفرع الأول

  101  أهمية مؤشر التدفق النقدي للمبيعات بالمؤسسات البنكية: الفرع الثاني

  101  المؤشرات الغير مالية للأداء التسويقي بالمؤسسات البنكية: المبحث الثالث

  101  مؤشر جودة الخدمة البنكية: المطلب الأول

  101  مفهوم جودة الخدمة:الفرع الأول
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  103  البنكية مفهوم جودة الخدمة: الفرع الثاني

  107  المؤشرات المتعلقة بالعملاء: المطلب الثاني

  108  سلوك العميل والسوق المصرفي :الفرع الأول

  110  مؤشر الاحتفاظ بالعملاء: الفرع الثاني

  111  مؤشر رضا العملاء: الفرع الثالث

  113  مؤشر جذب العملاء: الفرع الرابع

  113  مؤشر ولاء العميل: الفرع الخامس

  115  خلاصة الفصل

:الفصل الثالث

انعكاسات استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال على الأداء التسويقي بالمؤسسات البنكية

  117  تمهيد

  118  أبرز استخدامات تكنولوجيا المعلومات والاتصال بالمؤسسات البنكية: المبحث الأول

  118  عرض الخدمات المصرفيةو   والاتصالقنوات تكنولوجيا المعلومات : المطلب الأول

  118  القنوات المصرفية التقليدية: الفرع الأول

  119  القنوات المصرفية الالكترونية : الفرع الثاني

  129  أنظمة وأدوات الدفع الالكترونية: نيالمطلب الثا

  129  أنظمة الدفع الالكترونية: الفرع الأول

  131  الالكترونيةأدوات ووسائل الدفع : الفرع الثاني

  133  الآثار السلبية الناجمة عن استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في العمل البنكي: المطلب الثالث

  133  نظرة عامة حول أهم المخاطر الناجمة عن استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في العمل البنكي: الفرع الأول

  135  غير الأمثل لبطاقات الدفع الالكترونيةأخطار الاستخدام : الفرع الثاني

  المؤشرات(انعكاس استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال على الأداء التسويقي : المبحث الثاني

   بالمؤسسات البنكية) المالية 

136

  137  أهم نماذج دراسة أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصال على الأداء بالمؤسسات البنكية: المطلب الأول

  137  النموذج السبببي: الفرع الأول

  138  النماذج الإجرائية: الفرع الثاني

  139  علاقة نموذج الدراسة بالنماذج المذكورة: الفرع الثالث

  139  انعكاس استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال على الحصة السوقية  بالمؤسسات البنكية: المطلب الثاني

مساهمة استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في دعم إستراتيجية خفض التكلفة لزيادة الحصة : الأول الفرع

  السوقية

139

انعكاس استخدام  تكنولوجيا المعلومات والاتصال في دعم إستراتيجية تعدد العملاء لزيادة الحصة : الفرع الثاني

  السوقية

140
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تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تدفق السيولة النقدية للمبيعات بالمؤسسات دور استخدام : المطلب الثالث

  البنكية

144

  144  مساهمة استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في اتخاذ القرارات التسعيرية بالمؤسسات البنكية: الفرع الأول

  145  يعات بالمؤسسات البنكية مساهمة شبكة الإنترنت في تدفق السيولة النقدية للمب: الفرع الثاني

  146  مساهمة الهاتف المحمول في تدفق السيولة النقدية للمبيعات بالمؤسسات البنكية: الفرع الثالث

  148  مساهمة بطاقات الدفع الالكترونية في تدفق السيولة النقدية للمبيعات بالمؤسسات البنكية:  الفرع الرابع

) المؤشرات الغير مالية(تكنولوجيا المعلومات والاتصال على الأداء التسويقي انعكاس استخدام : المبحث الثالث

  بالمؤسسات البنكية

149

  149  دور استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحسين جودة الخدمات البنكية: المطلب الأول

  150  جودة الخدمات البنكية الالكترونية: الفرع الأول

  150  الخدمات البنكية المالية: الفرع الثاني

  151  جودة الخدمات البنكية الإلكترونية والبنوك العربية: الفرع الثالث

  152  إدارة المخاطر في الخدمات البنكية الالكترونية: الفرع الرابع

  153  العملاءمساهمة استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال بالمؤسسات البنكية في تحقيق رضا : المطلب الثاني

  153  تحقيق حرية العميل في ظل تكنولوجيا المعلومات والاتصال: الفرع الأول

  155  تحسين العلاقة بين البنك والعملاء في ظل الخدمات المصرفية عن بعد : الفرع الثاني

  157  أدوات تكنولوجيا المعلومات والاتصال الأكثر ملائمة لتحقيق رضا العملاء : الفرع الثالث

  159  خلاصة الفصل

:الفصل الرابع

  تقييم تأثير تكنولوجيا المعلومات والاتصال على الأداء 

-دراسة عينة من البنوك الجزائرية - التسويقي بالمؤسسات البنكية

  161  تمهيد

  162  نظرة عامة عن الجهاز البنكي الجزائري والتحول نحو استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال: المبحث الأول

  162  تقديم الجهاز البنكي الجزائري: المطلب الأول

  162  تطور الجهاز البنكي الجزائري في ظل الإصلاحات المالية والبنكية: الفرع الأول

  164  التنظيم العام للجهاز البنكي الجزائري: الفرع الثاني

  165  موقف الجزائر من ابتكارات التكنولوجيا المالية : المطلب الثاني

  165  مستوى تبني التكنولوجيا المالية بالدول العربية: الفرع الأول
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  166  التكنولوجيا المالية والبنوك الإسلامية: الفرع الثاني

  167  التكنولوجيا المالية والجزائر: الفرع الثالث

  168  اهتمام الجزائر بالتمويل الجماعي التساهمي: الفرع الرابع

  169  تكنولوجيا المعلومات والاتصال بالمؤسسات البنكية الجزائريةاستخدام :المطلب الثالث

  169  تموقع الجزائر بالنسبة للدول في استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال: الفرع الأول

  169  أهم أنظمة وأدوات تكنولوجيا المعلومات والاتصال المستخدمة في المؤسسات البنكية الجزائرية: الفرع الثاني

  171  موقف التشريعات الجزائرية في مكافحة الجرائم المتصلة بتكنولوجيا المعلومات والاتصال: الفرع الثالث

  173  التعريف بالبنوك محل الدراسة: المطلب الرابع

  173  نشأة للبنوك محل الدراسة: الفرع الأول

  175  ت البنكية الجزائريةدرجة استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات بالمؤسسا: الفرع الثاني

  183  الإجراءات المنهجية للدراسة التطبيقية: المبحث الثاني

  183  مجتمع وعينة الدراسة: المطلب الأول

  183  مجتمع الدراسة: الفرع الأول

  183  عينة الدراسة: الفرع الثاني

  185  أداة الدراسة: المطلب الثاني

  186  اختيار مقياس الاستبيان: الفرع الأول

  187  صدق أداة الدراسة: الفرع الثاني

  187  ثبات أداة الدراسة: الفرع الثالث

  188  اختبار التحقق من التوزيع الطبيعي للبيانات: الفرع الرابع

  189  مصادر الحصول على البيانات والمعلومات وأساليب المعالجة الإحصائية: المطلب الثالث

  189  مصادر الحصول على البيانات والمعلومات: الأول الفرع

  190  أساليب المعالجة الإحصائية: الفرع الثاني

  191  عرض وتحليل نتائج الدراسة: المبحث الثالث

  191  نتائج خصائص عينة الدراسة: المطلب الأول

  191  الخصائص الشخصية والاجتماعية: الفرع الأول

  193  الخصائص الوظيفية:الثاني الفرع

  196  نتائج الإحصاء الوصفي حول متغيرات الدراسة: المطلب الثاني

  196  تكنولوجيا المعلومات والاتصال) للمتغير المستقل(نتائج الإحصاء الوصفي الخاصة : الفرع الأول
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  201  التسويقيالأداء ) للمتغير التابع(نتائج الإحصاء الوصفي الخاصة : الفرع الثاني

عرض نتائج العلاقة بين استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال والأداء التسويقي بالمؤسسات : الفرع الثالث

  البنكية الجزائرية

206

  207  نتائج اختبار فرضيات الدراسة: المبحث الرابع

  207  اختبار وتحليل نتائج الفرضية الفرعية الأولى: المطلب الأول

  208  اختبار صلاحية نموذج الانحدار الخطي المتعلق بأثر أجهزة الصراف الآلي على الأداء التسويقي: الأول الفرع

  208  نتائج تحليل الانحدار الخطي لقياس أثر أجهزة الصراف الآلي على الأداء التسويقي: الفرع الثاني

  209  اختبار وتحليل نتائج الفرضية الفرعية الثانية: المطلب الثاني

  209  اختبار صلاحية نموذج الانحدار الخطي المتعلق بأثر جهاز الدفع الالكتروني على الأداء التسويقي: الفرع الأول

  210  نتائج تحليل الانحدار الخطي لقياس أثر جهاز الدفع الالكتروني على الأداء التسويقي: الفرع الثاني

  211  فرعية الثالثةاختبار وتحليل نتائج الفرضية ال: المطلب الثالث

  211  اختبار صلاحية نموذج الانحدار الخطي المتعلق بأثر شبكة الانترنت على الأداء التسويقي: الفرع الأول

  211  نتائج تحليل الانحدار الخطي لقياس أثر جهاز شبكة الانترنت على الأداء التسويقي: الفرع الثاني

  212  اختبار وتحليل نتائج الفرضية الفرعية الرابعة: الرابع المطلب

  213  اختبار صلاحية نموذج الانحدار الخطي المتعلق بأثر جهاز الهاتف المحمول على الأداء التسويقي: الفرع الأول

  213  نتائج تحليل الانحدار الخطي لقياس أثر جهاز الهاتف المحمول على الأداء التسويقي: الفرع الثاني

  214  اختبار وتحليل نتائج الفرضية الفرعية الخامسة: المطلب الخامس

214على الأداء التسويقي cibاختبار صلاحية نموذج الانحدار الخطي المتعلق بأثر بطاقة الدفع الالكترونية : الفرع الأول

  215  على الأداء التسويقي cibنتائج تحليل الانحدار الخطي لقياس أثر بطاقة الدفع الالكترونية : الفرع الثاني

  216  اختبار الفرضية الفرعية السادسة: المطلب السادس

  216  اختبار الفرضية الجزئية الأولى: الفرع الأول

  217  اختبار الفرضية الجزئية الثانية: الفرع الثاني

  218  اختبار الفرضية الجزئية الثالثة: الفرع الثالث

  219  اختبار الفرضية الجزئية الرابعة: الفرع الرابع

  220  اختبار الفرضية الجزئية الخامسة: الفرع الخامس

  220  اختبار الفرضية الجزئية السادسة: الفرع السادس

  222  بناء نموذج الانحدار البسيط الممثل للعلاقة التأثيرية بين المتغير المستقل والمتغير التابع: السابع المطلب

  224  مناقشة نتائج الدراسة: المبحث الخامس
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  224  مناقشة النتائج المتعلقة بالإجابة عن أسئلة الدراسة: المطلب الأول

  224  مناقشة النتائج المتعلقة بالإجابة على السؤال الأول: الأول الفرع

  225  مناقشة النتائج المتعلقة بالإجابة على السؤال الثاني: الفرع الثاني

  225  مناقشة النتائج المتعلقة بالسؤال الثالث: الفرع الثالث

  226  مناقشة نتائج اختبار فرضيات الدراسة: المطلب الثاني

  226  مناقشة نتائج اختبار الفرضية الفرعية الأولى: الأول الفرع

  226  مناقشة نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثانية: الفرع الثاني

  227  مناقشة نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثالثة: الفرع الثالث

  227  مناقشة نتائج اختبار الفرضية الفرعية الرابعة: الفرع الرابع

  227  مناقشة نتائج اختبار الفرضية الفرعية الخامسة: سالفرع الخام
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  229  مقارنة نتائج الدراسة مع نتائج الدراسات السابقة ذات الصلة: المطلب الثالث

  231  الفصل  خلاصة

  233  خاتمة

  237  قائمة المصادر والمراجع 
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