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 داءػػػالاى
العلم وثبتنا  لحمد لله الذي أنار لنا طريق النجاح وأنعم علينا بنعمةا

 على الدرب الصحيح لتأدية ىذا العمل.

 أىدي ىذا العمل إلى الوالدين الكريدنٌ

 إلى الإخوة والاخوات إلى كل الأىل والاقارب

  جامعة غرداية، إلى كل أساتذتي الأفاضل.عرفتهم في إلى كل من 

 . كل من وسعتهم ذاكراي وم  تسعهم مذكرتي إلى

 

 

 

 

 

 جلال



 

 

 

 كرــــــــــــــــــــــــــــــــــالش

 الحمد لله الذي من  علينا بنعمة العقل والصبر وأرشدنا طريق العلم.

 يد العون والدساعدة في انجاز ىذه العمل نشكر كل من قدم لي

  ميسون بلخيرنحص بالذكر الاستاذ المحترم و 

 الفلاحة والتنمية الريفية وكالة الدنيعة شكر أيضا كل عمال بنك أكما 

 تقدم بالشكر الجزيل إلى طلبة الدفعة تخصصأ وكما

 .تسويق الخدمات 
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 الدلخص:

أخد  ثم  ، حيثدور تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ في تسويق الخدمات تعالج ىذه الدذكرة موضوع 
 الدراسة الديدانية. اجراء الفلاحة والتنمية الريفية من أجل بنك 

 فصلنٌ، خصص الفصل الأوؿ إلى الإلداـ بكافة الدفاىيم الدتعلقةو لقد قسمت ىذه الدراسة إلى 

دراسة ، أما الفصل الثاني فتمثل في   لإطار النرري للتكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ والتسويق الخدماتبا 
اولة تسليا الءوء على الدور تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ  و وتهدؼ الدراسة لمح ..وعالدوضميدانية حوؿ 

 .مدى تأثنًىا على تسويق الخدمات في وكالة لزل الدراسة

 فتاحية:كلمات م

 التسويق. الاتصاؿ، الخدمات، ، الدعلومات، التكنولوجيا

Abstract: 

This thesis addresses the role of Information and Communication Technology 

(ICT) in the marketing of services. The Agricultural and Rural Development 

Bank was selected as the case study for conducting the field research. 

The study is structured into two chapters. The first chapter is devoted to 

presenting and clarifying the main concepts related to the theoretical 

framework of Information and Communication Technology and services 

marketing. The second chapter focuses on an empirical field study of the 

topic. The research aims to highlight the role of Information and 

Communication Technology and to examine the extent of its impact on 

service marketing within the agency under study. 

Keywords: 
Technology, Information, Communication, Services, Marketing. 
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 المقدمة العامة 

في تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ أدى إلي برولات عميقة في شهدت السنوات الاخنًة تطور ملحوظا 
وىذا يعني أف تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ تتيح لرالا كبنًا للابتكارات والتحسينات في  أساليب الاتصاؿ،

 العديد من القطاعات التي يدكن أف تستخدـ فيها، وتعلب دورا أساسا في تسويق الخدمات.

عمل الكثنً من الدؤسسات، تأتي البوؾ  طبيعة   وفي ظل ىذه التطورات التي أحدثت تغنًات جوىرية في
على رأسها، باعتبارىا الأكثر تأثرا أو استجابة للمتغنًات الخارجية والدستجدات التكنولوجية على وجو 

طة التي تؤديها البوؾ، الخصوص، فقد شكلت ىذه التطورات عاملا مساعد على إعادة النرر في كافة الأنش
لسوؽ وسعيها للانءماـ إلى الدنرمة ونررا لذذه التطورات التي شهدىا العام ، وكذا دخوؿ الجزائر في اقتصاد ا

تغنًات أف تسعى العالدية للتجارة، أضحى على البنوؾ الجزائرية في ضوء ما تشهده الساحة الدصرفية من 
إلى يسعى  وبنك الفلاحة والتنمية الريفية كغنًه من البنوؾ الجزائرية بخطوات متسارعة لضو تسويق الخدمات .

 برسنٌ جودة خدمات.

الدعلومات والاتصاؿ وتأثنًاتها على تسويق  سة الحالية لتسليا الءوء على تكنولوجيا وتأتي الدرا
 الخدمات.

 : الرئيسية التالية الإشكاليةسبق يدكن طرح  من خلاؿ ما

 ؟تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في تسويق الخدمات دور فيما تتجلى

  رجها فيما يلي:و ينبثق عن التساؤؿ الجوىري جملة من الأسئلة الفرعية ند

ىل تساىم تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ الدستخدمة في بنك الفلاحة والتنمية الريفية بدرجة كبنًة في  -
 ؟تسويق الخدمات

 ؟ما طبعة العلاقة بنٌ استخداـ تكنولوجيا الدعلومات وتسويق الخدمات -
لاحة والتنمية الريفية)وكالة ىل لتكنولوجيا  الدعلومات والاتصاؿ دور في تسويق الخدمات لدى بنك الف -

 ؟الدنيعة(
 ما ىو مفهوـ ومكونات تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ؟ -
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 و على ضوء ىذه التساؤلات يمكن صياغة الفرضيات التالية:

 .تساىم تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ الدستخدمة في بنك الفلاحة بدرجة كبنًة في تسويق الخدمات -

 .داـ تكنولوجيا الدعلومات وتسويق الخدماتتوجد علاقة قوية بنٌ استخ -

 .بسثل تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ الادوات التكنولوجية الدستعملة في معالجة وبزرين ونقل البيانات -

 الدوضوع: اختيار أسباب

 ىذا الدوضوع إلى سبب موضوعي و الآخر ذاتي: اختياريعود 

 وضوعية: الد الأسباب

 .ضوع في ظل الدستجدات التكنولوجية التي يشهدىا القطاع البنكيالاهمية التي يكتسبها الدو  -
 .الانتشار الواسع لاستخداـ تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ من قبل البنوؾ  -
من قبل بنك الفلاحة  و تسويق الخدمات  الدعلومات والاتصاؿ واقع استخداـ تكنولوجيا معرفة  -

 .والتنمية الريفية وكالة الدنيعة

 ذاتية: الأسباب ال

 شعورنا بقيمة و أهمية الدوضوع في وقتنا الحالي. -
 الديوؿ الشخصي للمواضيع ذات صلة بالتكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ وتسويق الخدمات . -
 إثراء رصيدنا الدعرفي في لراؿ تسويق . -
 بساشي الدوضوع مع طبيعة التخصص.  -
 أهمية الدراسة:  

 ة:تكمن أهمية الدراسة في الجوانب التالي

تقديم الأسس العلمية التي يدكن أف تعتمد عليو الوكالة لزل الدراسة في برديد دور تكنولوجيا  -
 الدعلومات والاتصاؿ في تسويق الخدمات.

 ـ الاطار النرري  والتطبيقي للدراسة. تقد -
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  أىداف الدراسة:     

 .تالتعرؼ على واقع استعماؿ تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ في تسويق الخدما -
 .إظهار مزايا تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ -
لى تسويق و مدى تأثنًىا ع ءوء على الدور تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ لزاولة تسليا ال -

 .وكالة لزل الدراسة الخدمات في

 حدود الدراسة:

 2024 الحدود الزمانية: -
 كالة الدنيعة.دراسة ميدانية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية و  الحدود الدكانية: -

 مة: خدمنهج الدراسة و الأدوات الدست

قصد الوصوؿ إلى النتائج الدرجوة، و للإجابة على الأسئلة الدطروحة استخدمنا الدنهج الوصفي التحليلي 
و كذا الدراسات  تعلق بالإطار العاـ لتكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ وتسويق الخدمات في الجانب النرري و الد

الدنهج التجريبي، وكذا  على اعتمدتذا في الفصل الأوؿ، أما في الفصل الثاني في الجانب التطبيقي السابقة، ى
 على لرموعة من الدراجع بالإضافة إلى وثائق بنكية. 

 صعوبات الدراسة:

 قلة البيانات و الدعلومات الرسمية و ىذا بحجة سريتها. -

  الدراسة:ىيكل 

 إلى فصلنٌ:تقسيمو  دراسة ىذا الدوضوع  في ح لستلف جوانب البحث ارتأتلتوضي

فيو إلى الجانب النرري للموضوع حيث قسم إلى مبحثنٌ، الدبحث الأوؿ  تطرقتالفصل الأول: 
و الدبحث الثاني تءمن الدراسات  الإطار النرري للتكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ والتسويق الخدماتتءمن 

 السابقة للموضوع.
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،تءمن الدبحث الأوؿ لمحة عامة حوؿ الدؤسسة و  ؽ إليو في الجانب النرريتم التطر الفصل الثاني: 
.إليهامنهجية الدراسة، و الدبحث الآخر تءمن عرض و تفسنً النتائج التي تم التوصل 



 

‌‌ 

 

 

 

 

 

 

 

 

الإطار النظري  :الفصل الأول
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 :الأول تدهيد الفصل

حيث ، ةفي آثرىا وتوجهاتها الدستقبليت السنوات الأخنًة تغنًات عالدية سريعة ومتلاحقة وعميقة شهد لقد
تسعى كل دولة من دوؿ عبر العام  مواكبة ىذه التطورات الحاصلة خاصة تلك التي تدخل ضمن لراؿ التكنولوجيا 

عرم البنوؾ في تسويق التي تواجها مالدعلومات والاتصاؿ، و يعد استخداـ ىذه التكنولوجيا أحد أكبر التحديات 
 خدماتها ومن بينها بنك لزل الدراسة 

 :مبحثنٌ ومن أجل الإلداـ بجميع ما لو علاقة بالدراسة قمت بتقسيم الفصل إؿ

 ماىية تكنولوجيا الدعلومات والاتصال وتسويق الخدماتالدبحث الأول: 

 الدراسات السابقة الدبحث الثاني:
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 ية تكنولوجيا الدعلومات والاتصال وتسويق الخدماتماىالدبحث الأول: 

،  سأتطرؽ في ىذا الدبحث إلى إف تطبيق تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ أصبح مورد رئيسا لأي مؤسسة   
 عموميات حوؿ تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ وكذا مدخل للتسويق.

 عموميات حول تكنولوجيا  الدعلومات والاتصالالدطلب الأول: 

كوناتها وخصائها وكذا أىم م وتطورىا في ىذا الدطلب إلى تعريف تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ طرؽ تسأ
 واهميتها وتطبيقاتها وأبعادىا,  

  : مفهومها وتطورىا التاريخي: الفرع الأول

 مفهوم تكنولوجيا الدعلومات و الاتصال أولا:
 اؿ نذكر منها:ىناؾ عدة مفاىيم للتكنولوجيا الدعلومات و الاتص

 لقد عرفت ىذه التكنولوجيات تسميات عديدة بحيث وصفت في أوؿ ظهور لذا على أنها:  
ثم حذفت كلمة الحديثة من التسمية لتصبح  NTICالحديثة للمعلومات والاتصاؿ التكنولوجيا 

، ثم بداية من استخداـ الانترنت في التسعينات من نفس NTCتكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ 
 TIC.1لقرف ظهرت بعض الأدبيات استخداـ مؤلفوىا التسمية الدختصرة ا

 
تعرؼ على أنها تلك الأدوات التي تستخدـ لبناء نرم الدعلومات التي تساعد الإدارة على  

استخداـ الدعلومات التي تدعم احتياجاتها في ابزاد القرارات، والقياـ بدختلف العمليات التشغيلية 

                                  
مذكرة مقدمة ،(-وكالة الدسيلة -دمة )دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفيةدور تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في تحسين جودة الخ براخلية سهاـ، بوداود مريم، - 1

 9،ص2021/2022لاستكماؿ متطلبات شهادة الداستر في العلوـ التسينً، جامعة محمد بوضياؼ، الدسيلة،
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ه التكنولوجيات البرامج الفنية والبرامج الجاىزة وقواعد البيانات وشبكات في الدؤسسة وتتءمن ىذ
 1الربا بنٌ العديد من الحواسب أو العناصر الأخرى ذات العلاقة.

تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ بأنها: جمع وبززين ومعالجة وبث باستخداـ  yelworيعرؼ رولي  
ادية أو البرامج وبل  يعود ذلك إلى أهمية دور ولا تقتصر ذلك على التجهيزات الدالدعلومات 

الانساف وغاياتو التي يرجوىا من تطبيق  واستخداـ  تلك التكنولوجيات والقيم و الدبادئ التي يلجا 
 2إليها لتحقيق خبراتو.

تعني لرموعة الأدوات والاجهزة التي توفر عملية بززين الدعلومات ومعالجتها ومن ثم استرجاعها،  
الاتصاؿ الدختلفة إلى أي مكاف في العام ، أو استقبالذا من أي  يها بعد ذلك عبر أجهزة وكذا توصل

  3مكاف في العام .
عرفت أيءا بأنها: الدقدرة التكنولوجية على الحصوؿ على الدعلومات ومعالجتها وتبادلذا بهدؼ ابزاد  

 4قرارات فعالة.
التربا الذائل ما بنٌ تكنولوجيا الحواسيب وبشكل أدؽ تكنولوجيا معلومات والاتصاؿ ىو التزاوج و  

وتكنولوجيا الاتصالات الدختلفة الانواع والابذاىات التي حققت امكانية تناقل كمية ىائلة من 
الدعلومات بسرعة فائقة وبعض النرر عن الزماف والدكاف وصولا إلى شبكات الدعلومات وفي 

 5مقدمتها شبكة الانترنت.

                                  
،مذكرة مقدمة ة الجزائرية)دراسة حالة وكالة موبيليس  فرع ولاية بسكرة(تكنولوجيا الدعلومات والاتصال وأثراىا على الدزيج الترويجي في الدؤسسات الخدميسمنً طاجنٌ،  - 1

 .72، ص2012/2013لاستكماؿ متطلبات شهادة الداستر في العلوـ التجارية، جامعة محمد خيءر، بسكرة، 
مذكرة مقدمة  (، حي جمال واىران(الدصب)يرية العامة لسوناطراكميدانية بالدد)دراسة تكنولوجيا الدعلومات و الاتصال وعلاقتها بإدارة الدوارد البشريةمحمد مرزوقي،  - 2

 .68، ص2018/2019، واىراف ، 2واىراف جامعة  جتماعيةفي العلوـ الا دكتوراه  هادة لاستكماؿ متطلبات ش
  نادي الدقاولين والصناعين)سة حالة عينة من الدؤسساتا)در دور تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في تأىيل الدؤسسات الجزائرية الصغيرة والدتوسطةسهاـ عبد الكريم،   - 3

 .6، ص2012/2013،  الجزائر، 3 الجزائر جامعة إدارة أعماؿ ، في  دكتوراه  مذكرة مقدمة لاستكماؿ متطلبات شهادة ، ( (لدتييجة  
 
، مقال منشور على الدوقع: (02/11/2021) ، مزايا تكنولوجيا الدعلومات وأهمية الاستثمار فيهاامينة ساىل، محمد بوستة،  -4 

https://www.asjp.cerist.dz/en/PresentationRevue/417 174ص 
(،مذكرة وكالة جيجل RDABبنك الفلاحة و التنمية الريفية ة )دراسة حالكنزة ريشاف، بشرى مرسلي، مساهمة تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ في ترقية الخدمات  الدصرفية،   -5

 .10، ص2020/2021، جيجل، محمد الصديق بن يحي استر في العلوـ التجارية، جامعة اؿ متطلبات شهادة الدمقدمة لاستكم
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يدكن اف ستنتج أف تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ ىي: لرموعة الادوات التي  من خلاؿ التعاريف السابقة
 ت والدعلومات ومعالجتها برلريات.تسمح باستخداـ البيانا

 1لتكنولوجيا الدعلومات والاتصال التاريخي تطورالثانيا: 
اسيب إلا أننا نستطيع أف إف مصطلح تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات رغم حداثتو نسبيا وارتباطو الكبنً بالحو 

بل لكونو ارتباط بالدعلومات والاتصالات التي سبقت التكنولوجيا نوصح بأف ىذا الدصطلح ليس وليد الساعة 
وىكذا لصد مثلا إف تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات مترابطة فيما بينها وقد مرت بدراحل بدفهومها الحديث. 

 ة :تاريخية عدة نوجزىا بخمس مراحل أساسي
 وتتمثل في اختراع الكتابة ومعرفة الإنساف لذا إلى غاية ظهور مرحلة ثورة الدعلومات والاتصالات الأولى :

الحروؼ، والتي عملت على إنهاء عهد الدعلومات الشفهية التي تنتهي بوفاة الإنساف أو ضعف قدراتو 
 الذىنية.

   ور الطباعة بأنواعها الدختلفة وتطورىا والتي والتي تشمل ظهثورة الدعلومات والاتصالات الثانية: مرحلة
جغرافية أكثر ساعدت على نشر الدعلومات واتصالات عن طريق كثرة الدطبوعات وزيادة نشرىا عبر مواقع 

 اتساعا.
  وتتمثل برهور لستلف أنواع وأشكاؿ مصادر الدعلومات  ثورة الدعلومات والاتصالات الثالثة:مرحلة

ف، الدذياع، التلفاز، الأقراص، الأشرطة الصوتية، واللاسلكي إلى جانب الدصادر الدسموعة والدرئية، الذات
 الدطبوعة الورقية.

  وأجيالو الدختلفة  باختراع الحاسوب وتطور مراحلة وتتمثل ثورة الدعلومات والاتصالات الرابعة:مرحلة
 وسائل اتصاؿ.مع كافة لشيزاتو وفوائده واثارىا الايجابية على حركة تنقل الدعلومات عبر 

  زاوج والترابا ما بنٌ تكنولوجيا الحواسيب تتمثل في التثورة الدعلومات والاتصالات الخامسة: مرحلة
 الدتطورة وتكنولوجيا الاتصالات الدختلفة الأنواع والابذاىات وفي قمتها شبكة الانترنت.

 
 
 

                                  
مقدمة مذكرة , (،بسكرة SOD S BGSراسة حالة الدؤسسة العامة للبسكويت )ددور تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في ترويج الدنتجات الجديدة كوثر مزداوت،   - 1

 4-3، ص2018/2019، بسكرة، محمد  خيءر  جامعة  قتصادية، استر في العلوـ الاادة الدلاستكماؿ متطلبات شه
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 .مكوناتها وأهميتها وخصائصها الفرع الثاني:

تتءمن  تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات ستة مكونات  الدعلومات والاتصال: تكنولوجيامكونات  أولا:
 1أساسية ىي: الدكونات الدادية، البرلريات، البيانات، الأفراد، الشبكات. وفيما يلي شرح موجز لذذه الدكونات:

 :ن الحاسوب ىو الوسيلة الأساسية لتكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ، وذلك م الدكونات الدادية
 خلاؿ قدارتو العالية على إدخاؿ ومعالجة البيانات، والقدرة على بززينها واسترجاعها، 

 .(الدعالجة الدركزية، اللواحق، الذكرات الثانوية وحدة ) ويتكوف من :

  :تعرؼ على أنها لرموعة من الأوامر والتعليمات الدعدة من قبل الانساف والتي توجو البرلريات
ض أداء مهمة ما أو للعمل بطريقة معينة وفق تعليمات دقيقة للحصوؿ على الدكونات الدادية لغر 

 نتائج مطلوبة بشكل معنٌ، تقسم البرلريات عموما إلى برلريات التشغيل و برلريات التطبيقات.

  :تعرؼ الاتصالات بأنها التركيبة التي تشمل التسهيلات والاجراءات التي تساند الاتصالات
خداـ الأجهزة ووسائل الاتصاؿ التي تربا بنٌ ىذه الأجهزة لنقل الاتصالات من خلاؿ است

 ت وتشمل خطوط الذاتف، الدايكرويف، الكابلات، الأقمار الصناعية...الخ.الدعلوما

  :النشاطات والدبادلات التي يتم تسجلها وبززينها، ولكنها تبقى غنً ، تشنً إلى الاشياءالبيانات
نى معنٌ، ويدكن أف تأخذ البيانات عدة أشكاؿ منها مرتبة بحيث لا تصلح لتوصيل إلى مع

 البيانات العددية و البيانات النصية.

  :ىم الذين يقوموف بإدارة وتشغيل تكنولوجيا الدعلومات من إدارينٌ ومتخصصنٌ الأفراد
ومستخدمنٌ نهائينٌ، ويكاد يتفق أغلب الدتخصصنٌ على أهمية العنصر البشري في إدارة وتشغيل 

 تفوؽ أهمية الدستلزمات الدادية.لومات نراـ الدع

                                  
 ،(راسة حالة عينة من الدؤسسات الاقتصادية الجزائرية)دتكنولوجيا الدعلومات والاتصالات كمدخل حديث لتعزيز الأداء التسويقي للمؤسسة الاقتصاديةمنصور أحلاـ،  - 1

 13، ص2019/2020،  الجزائر، 3 الجزائر جامعة العلوـ التجارية، في  دكتوراه  ات شهادة مذكرة مقدمة لاستكماؿ متطلب
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  :ىي عبارة عن لرموعة من التجهيزات الدعدات أو الاشياء الدلموسة بصورة عامة، الشبكات
الدرتبطة فيما بينها عن طريق قنوات اتصاؿ، تسمح بدرور عناصر معينة فيما بينها حسب قواعد 

بوسائل اتصاؿ سلكية أو ينها لزددة، وتعبر عن ارتباط لرموعة من أجهزة الحاسوب فيما ب
 اللاسلكية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مكونات تكنولوجيا الدعلومات والاتصال: (1-1الشكل رقم )

‌

‌
  مكونات تكنولوجيا الدعلومات والاتصال 



لتسويق الإطار النظري للتكنولوجيا الدعلومات والاتصال وا‌ول:الفصل الأ
 الخدمات

 

12 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 در: من إعداد الطالبالدص

 

 

 

  1خصائص تكنولوجيا الدعلومات و الاتصالثانيا: 

                                  
مذكرة مقدمة  (،من مؤسسات ولاية ورقلة راسة حالة عينة)دأثر العوامل البشرية في تبني تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في الدؤسسات الصغيرة والدتوسطة حساف سرحاف،  - 1

 5، ص2017/2018،  ورقلة، قاصدي مرباح  جامعة ، العلوـ التسينًفي    الداسترهادة لاستكماؿ متطلبات ش
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الاقتصادي، حيث نعيش في تحسنٌ حياة الأفراد، وتعزيز النمو للتكنولوجيا الدعلومات والاتصالات قوة ىائلة ل
عصر اضطراب رقمي لا مثيل لو، مع كميات ىائلة من التغينً الدعتمد على تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات و 

 الابتكارات الءخمة والتطور في طرؽ استخداـ الأفراد للتكنولوجيا.

 :يلي ىناك عدة خصائص للتكنولوجيا ندكر منها ما

 التكنولوجيا علم مستقل لو أصولو وأىدافو ونررياتو. .1

 التكنولوجيا علم يعني بتطبيق الدعرفة. .2

 .التكنولوجيا عملية شاملة بسس حياة الناس في كل المجالات .3

 التكنولوجيا عملية تشمل مدخلات وعمليات ولسرجات. .4

 ر و الادارة.التكنولوجيا عملية شاملة لجميع العمليات الخاصة بالتصميم والتطوي .5

 التكنولوجيا عملية ديناميكية أي أنها حالة من التفاعل النشا الدستمر بنٌ الدكونات . .6

 التكنولوجيا نرامية تعني بالدنرومة ولسرجاتها نرم كاملة أي أنها نراـ من النرم. .7

 

 

 

 1أهمية تكنولوجيا الدعلومات والاتصال ثالثا:

                                  
مذكرة مقدمة  (،-قالدة -راسة حالة  مؤسسة اتصالات الجزائر الددرية العملية)دتكنولوجيا الدعلومات والاتصال وتأثيرىا على الأداء في الدؤسسة الاقتصاديةفءيلة عزايزية،  -1

 7، ص2019/2020،  قالدة،  1945ماي  8جامعة ، العلوـ التسينًفي   الداسترشهادة لاستكماؿ متطلبات 
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ديث وتطوير إدارة الأعماؿ وتؤدي إلى خلق أنواع جديدة من دور كبنً في برتؤدي تكنولوجيا الدعلومات 
 الوظائف ولرالات عمل ونشاطات متنوعة في بيئات الاعماؿ، يدكن ملاحرة ذلك من خلاؿ أنها:

 .تساعد في برقيق رقابة فعالة في العمليات التشغيلية 

  على توفنً قوة عمل فعلية داخل الدؤسسة.تساعد 

  تصاؿ الإداري بنٌ لستلف الادارات.على زيادة قنوات الاتساعد 

 .تساعد على توفنً الوقت خاصة للإدارة العليا والتفرغ لوجبات أكثر أهمية 

  .تساعد على تقليص حجم التنريمات الإدارية 

 

 

 

 

 

 

 

 وابعادىا تكنولوجيا الدعلومات والاتصال  تطبيقات  .الثالث: الفرع

 الاتصال تطبيقات تكنولوجيا الدعلومات وأولا: 
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 1تطبيقات متعددة ندكر منها ما يلي:والاتصاؿ لتكنولوجيا الدعلومات 

  :وىي العملية الدتمثلة في بيع وشراء وتسويق وتقديم  الخدمات الخاصة بالسلع التجارة الالكترونية
عبر العديد من شبكات الحاسب الآلي، كالأنترنت والاكسترانت لدساندة كل خطوة من خطوات 

وتعتمد التجارة الالكترونية بشكل الأساسي على الحاسوب وشبكات الاتصاؿ التجارة العالدية، 
ولستلف وسائل التقنية بهدؼ إدارة النشاط الاقتصادي، إي أنها تشكل مرحلة متطورة من 

 التجارة.

 :والدقصود بها ىي استخداـ تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ لتحسنٌ وتوفنً  الحكومة الالكترونية
 مية للمواطننٌ على اختلاؼ قدراتهم وأماكن تواجدىم.الخدمات الحكو 

  :ىو استخداـ وسائل الإعلاـ الالكترونية الدختلفة لتوفنً الدرونة في التعليم التعليم الالكتروني
او باستخداـ الحاسوب للوصوؿ والتدريب الدهني وكل ىذا باستخداـ الأنترنت والأقراص الددلرة، 

 في الانترنت. إلى الدوارد التعلمية الدبينة

  ويطلق  عليها خدمة الشبكة تستخدـ تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ الالكتروني: التوظيف
الدتوفرة لديهم، بهدؼ استقطاب مواىب الدتاحة من طرؼ الدؤسسة لطرح الوظائف الشاغرة 

وكفاءات خارجية لاختيار مترشحنٌ ملائمنٌ وتتوفر فيهم الشروط الدطلوبة لشغل مناصب 
غرة، وتسمح ىذه الخاصية لدقدمي طلبات التوظيف بدتابعتها من خلاؿ زاوية لسصصة لذم في الشا

الدوقع، وىي خدمة تسهل للأفراد الحصوؿ على فرص عمل وإعدادىم لتولي مناصب وظيفة تتلائم 
 مع مؤىلاتهم العلمية. 

  خلاؿ قنوات  منوىي تقديم الخدمات الدصرفية للعملاء مباشرة الدصرفية البنكية: الاعمال
الاتصاؿ التفاعلية، وتعتبر البنوؾ والدصارؼ أكثر القطاعات تطورا وتقدما في لراؿ الخدمات 

                                  
مذكرة مقدمة لاستكماؿ متطلبات (، -بسكرة –مؤسسة صارل عمتنا ‌أثر تكنولوجيا الدعلومات والاتصال  على الدزيج الترويجي في الدؤسسة الاقتصاديةفتيحة برناوي،  - 1

 14 - 13صص ، 2019/2020،  بسكرة،  محمد خيءر ، جامعة  قتصاديةلاشهادة الداستر   في العلوـ ا
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الالكترونية التي توفرىا لعملائها على الانترنت أو الذاتف النقاؿ، والتي لا تقتصر على كشف 
لى إعادة شحن رصيد الحسابات ودفع  فواتنً الذاتف والكهرباء والغاز وغنًىا بل تتعدى ذلك إ

 بطاقات بدبالغ معينة وإصدار بطاقات خاصة للدفع عبر الانترنت.

 تطبيقات تكنولوجيا الدعلومات والاتصال (:2-1الشكل رقم )

 
 الدصدر: من إعداد الطالب

 

 .أبعاد تكنولوجيا الدعلومات والاتصال: ثانيا

 1ات والاتصاؿ، لكن سنقوـ بحصر بعض منها فيما يلي:توجد أبعاد عدة لتكنولوجيا الدعلوم

                                  
  7-6مرجع سبق ذكره، ص  ص  (،-بسكرة –مؤسسة صارل عمتنا  أثر تكنولوجيا الدعلومات والاتصال  على الدزيج الترويجي في الدؤسسة الاقتصاديةفتيحة برناوي،  1
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 :الدورد البشري  .1

الذين يقوموف بإدارة وتشغيل تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ من إدارينٌ ومتخصصنٌ وىم الأفراد 
ومستخدمنٌ نهائينٌ للنراـ وغنًىم، ويكاد يتفق أغلب الدتخصصنٌ في لراؿ الدعلومات على أهمية العنصر البشري 

إدارة، وتشغيل نراـ الدعلومات تفوؽ أهمية الدستلزمات الدادية على لضو الكبنً، وكذلك يعزي إليها أسباب في 
 أغلب حالات الفشل في النراـ.

 نظم الحوسبة: .2

تتمثل في الدكونات الدادية ولستلف الأجهزة و الدعدات التكنولوجية وما يرتبا بها من نرم آلية لجمع 
 زينها واسترجاعها في الوقت الدناسب ويدكن الوصوؿ إليها في أي وقت وفي أي مكاف.البيانات ومعالجتها، وبز

 نظم الاتصال: .3

ىي عبارة عن لرموعة من الحواسب تنرم معا وترتبا عن طريق وسائا اتصاؿ تتمثل في الربا السلكي 
ل وتبادؿ الدعلومات فيما واللاسلكي، الأقمار الصناعية، الانترنيت وغنًىا، بحيث يدكن لدستخدمها الدشاركة ونق

 بينها.

 

 

 

 .مدخل للتسويق الدطلب الثاني:

اف تبني الدفاىيم والدداخل الحديثة لفلسفة التسويق يعتبر الحجر الأساسي لنجاح أي منرمة، لذا فإف 
ة الدنرمة التي ترغب في الوصوؿ إلى أىدافها وبرقيق رسالتها لابد أف تفهم بعمق وبنررة شاملة ومتكاملة لفلسف

 التسويق.
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ة إلى إبراز ضافبإ، وظائفووبرديد أىم  إعطاء تعريف للتسويق وتطوره التاريخي  إلى في ىذا الدطلب  أطرؽس    
 أهمية التسويق الالكتروني

 تعريف التسويق وتطوره التاريخي و وظائفو: الفرع الأول

 .وتطوره التاريخي ووظائفوىذا الفرع إلى تعريف التسويق سنتطرؽ في 

 تعريف التسويق  أولا:   
للتعرؼ على التسويق لابد من معرفة ىدؼ الدنرمات، والحقيقة ليس ىناؾ غنً تعريف واحد مقبوؿ  

لذدؼ الدنرمات ألا وىو إيجاد الدستهلك والحفاظ عليو، أي أف مسؤولية إشباع حاجات ورغبات 
لإشباع احتياجات العملاء ىو الذدؼ الأساسي للمنرمات، لذا على الدنرمات تعبئة جهودىا 

 1الدستهلكنٌ الدتغنًة والدتطورة.
يعرؼ التسويق على أنو عملية اجتماعية إدارية والتي بدساعدتها يقوـ أشخاص معينوف وجماعات  

 2منفردة بتلبية احتياجاتها ومتطلباتها بفءل إنتاج السلع وخلق قيمتها الاستهلاكية وتبادلذا.
بارة عن لرموعة من العمليات والإجراءات التي تشمل التسويق ىو إحدى وظائف الدنرمة وىو ع 

لإضافة إلى إدارة العلاقات معهم بدا يعود بالنفع خلق وترويج وإيصاؿ منتج ذا قيمة بالنسبة للزبائن با
 3على الدنرمة ومساهمتها.

الدفاىيم ىي: ومن خلاؿ التعاريف الدختلفة لتسويق لصد أف ىناؾ العديد من الدفاىيم التي يرتكز عليها، وىذه 
 الحاجات، الرغبات، الطلب، الدنتجات، التبادؿ، الدعاملات و الأسواؽ.

 .التطور التاريخي للتسويق  ثانيا:

 4يدكن تصنيف تطور التسويق بأربعة مراحل وىي:

                                  
 .11، ص 2020ة الافتراضية السورية، سوريا، الجامع مدخل إلى التسويق، نريداف عمار، حياف ديب،  - 1
 .27، ص 2017دار علاء الدين للنشر والطباعة والتوزيع، استراتيجيتو،  -الأخلاقية ومسؤوليت -التسويق تطورهفيليب كوتلر،  2
 .5، ص 2018الجامعة الافتراضية السورية، سوريا،  مدخل إلى التسويق،حياف ديب،  - 3
 . 18 -15، ص ص  2013ديواف الدطبوعات الجامعية، الشلف،  ستهلك الدعاصر، سلوك الدمننً نوري،  - 4
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  :الانتاجي ىو التركيز على الدنتجات  من أىم ملامح الدفهوـمرحلة التوجو بالدفهوم الانتاجي
على حاجات الأفراد والأسواؽ، وذلك بافتراض أف الدستهلك يفءل الدنتجات أكثر من التركيز 

التي تقدـ لو أفءل جودة أداء، لشا يعني انو لابد من التركيز على جودة الدنتجات والعمل على 
 برسينها وقد عبر عن ذلك بعدة شعارات منها أف الدنتج الجيد يبيع نفسو.

   :يدكن بيعو بصرؼ النرر عن رغبة  ءفهوـ أف كل شييعني ىذا الدمرحلة الدفهوم البيعي
الدستهلكنٌ فيو من عدمها وذلك من خلاؿ استخداـ رجاؿ البيع واعتماد عليهم في تسويق 
الدنتجات، وىدؼ الدفهوـ  البيعي ىو القياـ ببيع ما ىو موجود لدى الدنرمة من منتجات 

مثل الإعلاف والدهارات البيعية وذلك باستخداـ تلك  الأنشطة التي تساعد في عملية البيع 
لرجاؿ البيع العاملنٌ لديها مع إعطاء أهمية لزدودة للغاية بدرجة رضا الدستهلك بعد قيامو 

 بعملية الشراء.
 :يقوـ ىذا الدفهوـ على أساس ضرورة تكامل كافة الأنشطة  مرحلة التوجو بالدفهوم التسويقي

ة وىي إشباع حاجات ورغبات الأفراد والدنرمات والجهود داخل الدنرمة لتحقيق أىدافها الدزدوج
 من جهة وبرقيق الارباح الدخططة من جهة أخرى.

 طبقا لذذا الدفهوـ فإنو يءاؼ إلى العناصر السابقة عنصر مراعاة :  الدفهوم الاجتماعي للتسويق
ويقية اد القرارات التسويقية بصفة عامة والقرارات التسالدسئولية الاجتماعية للمنرمة عند ابز

بصفة خاصة فقد يكوف على الدنرمات أحيانا أف تستجيب لبعض الحاجات والرغبات الخاصة 
بجماعات معينة متعارضة مع اىتمامات الدنرمة لشا أدى إلى توسع نطاؽ الدفهوـ التسويقي 

بالدفهوـ الاجتماعي للتسويق وىو مدخل لأبزاد القرارات  وتعديلو وأدى إلى ظهور ما يسمى 
 تكامل كل أنشطة الدنرمة لإشباع حاجات المجتمع ككل. يؤدي إلى

  1وظائف التسويق:ثالثا: 
 .وظيفة الشراء وتشمل البحث وتقييم السلع والخدمات الدلائمة 

                                  
 .53، ص 2007دار الدسنًة للنشر والتوزيع، عماف،   التسويق الحديث بين النظرية والتطبيق،زكريا أحمد عزاـ، عبد الباسا حسونة، مصطفي سعيد الشيخ، - 1
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 .وظيفة البيع ويشمل الترويج والبيع الشخصي والإعلاف والدعاية 
 .وظيفة النقل وتشمل نقل السلع من مكاف إلى آخر 
 لاحتفاظ بالسلع لوقت حاجتها من السوؽ.وظيفة التخزين وتشمل ا 
 .وظيفة تصنيف السلع حسب نوعيتها وحجمها حيث تسهل عملية الشراء من قبل الدستهلك 
  ،وظيفة التمويل إذ تشمل تقديم الدعم الدالي والدادي والائتماف للإنتاج، والنقل، والتخزين

 والتصنيف والبيع، والترويج.
 ج عندما يقوـ بالاستجابة لدراسات التسويق من بحوث وظيفة برمل الدخاطر إذ اف الدنت

ودراسات سابقة فهل سيشتري الدستهلك ىذه السلعة أـ لا. فإف التسويق يتحمل ىذه الدخاطر 
 في قبوؿ أو رفض الدستهلك لذذه السلعة.

  وظيفة تأمنٌ الدعلومات: فمدراء التسويق يقوموا بجمع  الدعلومات من خلاؿ الأبحاث والدراسات
لاستخبارات التسويقية والسجلات الداخلية ونرم معلومات التسويق التي تساعدىم في ابزاد وا

 والأسواؽ المحتملة.القرارات اللازمة لخدمة الدستهلكنٌ 
 
 

 

 

 

 

 .الالكترونيالتسويق الفرع الثاني: 

اء ىذا الاىتماـ  يعرؼ التسويق الالكتروني اىتماما كبنً من طرؼ الباحثنٌ والدؤسسات على حد سواء. وقد ج
سنتطرؽ في ىذا الفرع إلى كنتاج طبيعي للتطور التقني الدتواصل لا سيما التوسع الدتسارع  لاستعماؿ الأنترنت. 

  وأىم الدراحل التي يدر بها. الالكتروني وخصاصو ومزياه  تعريف التسويق
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 .1أولا: تعريف التسويق الالكتروني

سويقية التي تعتمد على الوسائا الالكترونية وشبكات من الأنشطة الت يعرؼ التسويق الالكتروني بأنو  لرموعة
 الحاسبات الآلية والانترنيت.

كما يعرؼ التسويق الالكتروني على أنو استخداـ شبكات الاتصاؿ الدباشرة اتصالات الحاسب والوسائل التفاعلية 
 رقمية لتحقيق الأىداؼ التسويقية.ال

 ني.ثانيا: خصائص التسويق الالكترو 

 2ىناؾ جملة من الخصائص للتسويق الالكتروني وىي:

  وىذه الخاصية مرتبطة بإمكانية تقديم زوار مواقع الانترنت لدختلف الدعلومات عن على الدخاطبةالقدرة :
 الدنتجات التي يحتاجونها ويرغبوف بها قبل قيامهم بعملية الشراء.

 ي التفاعل الذي يسمح للزبائن بالتعبنً عن حاجتهم : إف السمة الدميزة للتسويق الالكتروني ىالتفاعلية
 ورغباتهم مباشرة استجابة لاتصالات التسويق للشركة.

 ويقصد بها ىنا قدرة الشركة على الدخوؿ إلى القواعد البيانات المحتوية على معلومات الزبائن الذاكرة :
 وحالات الشراء واستخدامها لتقديم عرضها التسويقي لزبوف معنٌ.

 الرقابة في التسويق الالكتروني مرتبطة بقدرة تنريم الدعلومات التي يشاىدىا الزبائن على الشبكة،  بة:الرقا
وبهذا يكوف الدءموف الأساس للرقابة ىو جدب الزبائن وإثارة اىتمامهم والحفاظ عليهم دوف انتقالذم إلى 

 مواقع أخرى منافسة على الشبكة.
                                  

في العلوـ    اجسترة لاستكماؿ متطلبات شهادة الدمذكرة مقدم(، دراسة حالة: القرض الشعبي الجزائري)جودة الخدمات الدصرفية  التسويق الالكتروني وأثره علىرواية مسعودي،  - 1
 .40ص ، 2013/2014،  الجزائر،   3الجزائرجامعة   لتجارية، ا
 
 2014/2015، الجزائر،   3الجزائر ، جامعة  علوـ التسينًفي   دكتوراهطلبات شهادة لاستكماؿ مت مذكرة مقدمة، التسويق الالكتروني في الجزائر واقع وآفاقليلي مطالي،   - 2

 . 36 – 35صص 
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 :لدعلومات الدتاحة على الانترنت. وبسثل القدرة أو السهولة في وىي مرتبطة بقدار ا إمكانية الوصول
الحصوؿ على الدعلومات ذات أهمية بدكاف في لراؿ التسويق الالكتروني، حيث يدكن للزبائن الحصوؿ على 
بيانات تفصيلية عن الدنتجات التي يرغبوف في شرائها، وىو من شأنو أف يساىم في ترسيخ صورة العلامة 

 ستهلكنٌ من زوار الدواقع الالكتروني.في أذىاف الد

 :الانترنت في عرض الدنتوج أو بعض منافعو بغض النرر عن خصائصو الدادية.وتعني استخداـ  الرقمية 

 مراحل التسويق الالكتروني.ثالثا: 

 1للتسويق الالكتروني أربعة مراحل أساسية وىي:

o :وؽ من برديد حاجات ورغبات الدستهلك، في ىذه الدرحلة تقوـ الدنرمة بدراسة الس مرحلة الإعداد
اللازمة باستخداـ منهج  وبرديد طبيعة الدنافسة، ويتم ذلك بسرعة الحصوؿ على الدعلومات والبيانات

 عبر الأنترنت.بحوث التسويق، ليتم طرح الخدمة حسب رغبات الدستهلك في الأسواؽ الإلكترونية 

o  :ملية الاتصاؿ مع الدستهلك للتعريف بالدنتجات الجديدة في ىذه الدرحلة برقق الدنرمة عمرحلة الاتصال
التي تم طرحها في الشبكة الإلكترونية عبر الانترنت، وتتكوف من أربعة مراحل وىي: مرحلة جدب 

 الانتباه، مرحلة توفنً الدعلومات اللازمة، مرحلة إثارة الرغبات، مرحلة الفعل والتصرؼ.

o :رمة والدستهلك، فعلى الدنرمة توفنً الدنتجات والخدمات والدستهلك وىي الدرحلة بنٌ الدن مرحلة التبادل
 توفر الثمن الدطلوب.

o  :العملية التسويقية لا تتوقف عند استقطاب مستهلك جديد بل المحافرة على ىذا مرحلة ما بعد البيع
 الدستهلك في ظل الدنافسة الدوجودة.

                                  
مذكرة مقدمة لاستكماؿ تأثير التسويق الإلكتروني عل جودة الخدمة السياحية دراسة حالة لوكالة السياحة و الأسفار يوبي عنابة، يوسف رىدوف، لدياء بشطلي، لبنى عياش،  - 1

 .26 -25ص  ، ص2019/2020،  قالدة،  1945ماي  8جامعة ، علوـ الإعلاـ والاتصاؿ و علم الدكتباتفي   الداسترشهادة  متطلبات
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 1رابعا: مزايا التسويق الالكتروني.

 نتيجة إمكانية الدخوؿ اللحري والدائم.بائن توسيع قاعدة الز  -

 .الانسيابية في العلاقة بنٌ البائع والدشتري -

 تقليل الأعماؿ الورقية للاىتماـ أكثر بحاجات الزبوف. -

 تقليل وقت إبساـ الدعاملات من خلاؿ اختصار عملية التسويق. -

اؽ العالدية والتعرؼ على الدخوؿ بسهولة لأسواؽ جديدة، وتوفنً إمكانية الوصوؿ إلى جميع الأسو  -
 منتجاتها.

 توفنً وسيلة تسويق جديدة وسريعة متميزة لجموع الدستهلكنٌ. -

 ع لتقيموالقدرة على تتبع زوار الدوق -

 

 

 

 : الدراسات السابقةالدبحث الثاني

على لرموعة من الدراسات من خلاؿ  بالاطلاع قمت الإلداـ بدوضوع الدراسة أكثرمن أجل 
بتشخيص الدراسات  قمت جنبية و في الدطلب الثانيأخرى أ ات لزلية و على دراس الاعتماد

 . السابقة و علاقتها بدوضوع الدراسة
 .الدراسات الوطنية والاجنبية: الدطلب الأول

                                  
 (،ةراسة حالة عينة من الدؤسسات الاقتصادية الجزائري)دتكنولوجيا الدعلومات والاتصالات كمدخل حديث لتعزيز الأداء التسويقي للمؤسسة الاقتصاديةمنصور أحلاـ،  - 1

 .79مرجع سبق ذكره،  ص 



لتسويق الإطار النظري للتكنولوجيا الدعلومات والاتصال وا‌ول:الفصل الأ
 الخدمات

 

24 
 

 و مذكرات: احتوى ىذا الدطلب  لرموعة من الدراسات  تتكوف من مقالات

اتيجية التسعير دراسة حالة: مؤسسة دور تكنولوجيا الدعلومات في تطوير استر "، مقراف حسيبة  .1
، سنة التسينً، جامعة الدسيلةمذكرة مقدمة لاستكماؿ متطلبات شهادة الداستر في علوـ ، موبيليس
تكنولوجيا الدعلومات ومدى تأثنًىا على أحد الباحثة من خلاؿ ىذه الدراسة  تناولت، 2014/2015

خلاؿ دراسة أىم الاستراتيجيات التسعنًية الدنفذة  عناصر الدزيج التسويقي الدتمثل في التسعنً وذلك من
 من طرؼ الدؤسسة لزل الدراسة من خلاؿ موقعها الالكتروني.

دور تطبيقات تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في تطوير الاتصال التسويقي في لرال أحمد رماني،  .2
ستكماؿ متطلبات مذكرة مقدمة لا تسويق الخدمات دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر بسكرة،
 .2017/2018شهادة دكتوراه في علوـ التسينً، جامعة  محمد خيءر، بسكرة، سنة 

إبراز دور تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ بكل أبعادىا في تطوير جميع عناصر   الدراسة إلى   ىدفت
ج منها العمل لدراسة إلى لرموعة من النتائوخلصت اوخاصة في الدؤسسات الخدمية،  الاتصاؿ التسويقي

 تكثيف استخداـ تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ في الدؤسسة لإلصاز الأنشطة. ىعل
أثر تكنولوجيا الدعلومات على الدزيج التسويقي دراسة حالة عينة من الدؤسسات  أمينة قدايفة، .3

 ، جامعة يةفي العلوـ الاقتصاد مذكرة مقدمة لاستكماؿ متطلبات شهادة دكتوراه الاقتصادية الجزائرية،
 2013/2014، سنة بومرداس، أمحمد بوقرة
 وتوصلتىذه الدراسة إلى تبياف الأثر الذي تفرزه تكنولوجيا الدعلومات على الدزيج التسويقي،  ىدفت

الدراسة إلى وجود علاقة تأثنً بنٌ تكنولوجيا الدعلومات وكل من تقديم السلع/ الخدمات، الترويج، 
 البيئة الدادية والعمليات.

 
أثر تكنولوجيا الدعلومات في ترقية تسويق الخدمات الدصرفية والدالية دراسة حالة مصرف  أسماء دردور، .4

مذكرة مقدمة لاستكماؿ متطلبات شهادة دكتوراه في سوسييتي جنرال الجزائر وكالات قسنطينة، 
 .2015/2016العلوـ الاقتصادية، جامعة  العربي بن مهيدي، أـ البواقي، سنة 

دراسة إلى التعرؼ على التطورات والابذاىات الحديثة في لراؿ تطبيق أنرمة وتكنولوجيا الدعلومات ال ىدفت
والاتصالات في الأعماؿ الدصرفية، وكذلك معرفة مساهمة وأثر تكنولوجيا الدعلومات في تصميم الدزيج التسويقي 
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 منتجات جديدة وخدمات متنوعة أف تكنولوجيا الدعلومات تساعد على تقديمالدراسة إلى  وتوصلت الدصرفي،
 بأسلوب جيد لستلف عن الدنافسنٌ.

دراسة أثر الخدمات الدالية على رضا الزبون دراسة حالة مؤسسة بريد الجزائر الدسيلة، رفيق سعدوف،  .5
، الجزائر، سنة 3مذكرة مقدمة لاستكماؿ متطلبات شهادة دكتوراه في العلوـ التجارية، جامعة  الجزائر

2019/2020. 

معرفة مدى تأثنً تسويق الخدمات الدالية على رضا الزبوف في الدؤسسات الدالية،  الدراسة إلى ىدفت 
 الدراسة إلى أف ىناؾ تأثنً معنوي كبنً لعناصر الدزيج التسويقي عل رضا الزبوف. وتوصلت

مذكرة  ،أثر تكنولوجيا الدعلومات والاتصال على إدارة الدوارد  البشرية في الدؤسسة لدنٌ علوطي، .6
، سنة الجزائر مقدمة لاستكماؿ متطلبات شهادة دكتوراه في علوـ التسينً، جامعة  الجزائر، 

2007/2008. 

دراسة تأثنً تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ على التشغيل والحد من مستويات البطالة  الدراسة إلى ىدفت
الدراسة إلى أف ىناؾ أثر واضح لاقتصاد  صتلوخ والدتطلبات البشرية الءرورية لاقتحاـ ميداف ىذه التكنولوجيا،

الدعرفة في برقيق القدرة التنافسية للمؤسسات من خلاؿ التركيز على خلق القدرة الابتكارية، وتوطنٌ التكنولوجيا 
 وإعداد رأس الداؿ البشري والبنية التحتية التكنولوجية.

في تحسين جودة الخدمات الدقدمة في  دور استخدام تكنولوجيا الدعلوماتر محمد زىنً تيناوي، اعم .7
مذكرة مقدمة لاستكماؿ متطلبات شهادة ماجستنً  التأىيل والتخصص، الجامعة شركات الاتصالات، 

 .2018/2019الافتراضية السورية  ، سوريا ، سنة 

 ىذه الدراسة إلى دراسة العلاقة بنٌ استخداـ تكنولوجيا الدعلومات، وبنٌ برسنٌ جودة الخدمات ىدفت
الدراسة إلى وجود علاقة معنوية بنٌ استخداـ تكنولوجيا الدعلومات  وتوصلتالدقدمة في الشركات الاتصالات، 

 وأبعاد جودة الخدمة.
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مساهمة تكنولوجيا الدعلومات في تحسين جودة الدعلومات الدالية محمد سيد، محمد عبد الداجد بوركايب،  .8
 .2019(، 02( العدد )01الدالية المجلد )لرلة المحاسبة،  التدقيق و )دراسة تحليلية(، 

ساىم بو تكنولوجيا الدعلومات بأدواتها الدختلفة في برسنٌ الدراسة إلى توضيح الدور الإيجابي الذي تىدفت 
جودة الدعلومات الدالية والمحاسبة، وكذا توضيح دور تكنولوجيا الدعلومات في تطوير مهنة تدفق الحسابات باعتبارىا 

الدراسة لمجموعة  خلصتللمعلومة المحاسبية من خلاؿ إبداء الرأي حوؿ شرعيتها ومصداقيتها، وقد  الوجو الثاني
تكنولوجيا الدعلومات  من النتائج أهما أف مهنة تدقيق الحسابات لذا فرصة كبنًة للتطور بدا كاف عن طريق استخداـ 

 عملية التدقيق. كأداة لتنفيذ 

إسهام تكنولوجيا الدعلومات في تحسين الخدمات البريدية جماؿ الدين حاجي، سيد أحمد لراىد،  .9
( 11لرلة التكامل الاقتصادي المجلد )الإلكترونية لبريد الجزائر )دراسة حالة وحدة الجزائر غرب(، 

 .2024(، 06العدد)

الدراسة إلى معرفة مدى تأثنً استخداـ تكنولوجيا الدعلومات في برسنٌ الخدمات البريدية  ىدفت
نية لبريد الجزائر، وكذا التعرؼ على واقع تكنولوجيا الدعلومات والخدمات البريدية الالكترونية في بريد الالكترو 
الدراسة لوجود أثر ذو دلالة إحصائية بنٌ تكنولوجيا الدعلومات بدختلف أبعادىا وبرسنٌ  وتوصلتالجزائر، 

 الالكترونية لبريد الجزائر.الخدمات البريدية 

كنولوجيا الدعلومات ودورىا في تحسين جودة أداء الخدمات )دراسة ت، عبد النور موسى .10
جامعة ميدانية على عينة من عمال مؤسسة اتصالات الجزائر(، لرلة العلوم الاجتماعية والانسانية، 

 .2018(، 15( العدد )08محمد بوضياؼ، لرلد )

أداء الخدمات بدؤسسة الدراسة إلى الكشف عن مدى تأثنً تكنولوجيا الدعلومات على جودة  ىدفت
 اتصالات الجزائر، باعتماد على بعدي برلريات إدارة مراحل العمل وكذا مهارة الثقة الالكترونية.
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تكنولوجياااااا الدعلوماااااات ودورىاااااا في تحساااااين جاااااودة الخااااادمات الدصااااارفية بػػػػػن زكػػػػػورة العونيػػػػػة،  .11
والانسػػػػػػػانية،  لرلػػػػػػة العلػػػػػػػوـ الاجتماعيػػػػػػة للبنااااااك الاسلامي)دراساااااااة حالااااااة بناااااااك الساااااالام الجزائاااااااري(،

 .2019(، 02(، العدد)20جامعة باتنة، لرلد )

الدراسة للتعرؼ على دور تكنولوجيا الدعلومات في برسنٌ جودة الخدمات الدصرفية لاسيما على ىدفت 
الدراسة  إلى معرفة قدرة البنك عل توظيف تكنولوجيا بنا يسمح في  وتوصلت مستوى البنوؾ الاسلامية،

  صرفية.برقيق جودة الخدمة الد
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 :: تشخيص الدراسات السابقةالدطلب الثاني
بعض الدراسات   أنها ص لبعض الدراسات السابقة تبنٌ ليبو من استعراض وتلخي من خلاؿ ما قمت

والدراسات  فالعلاقة بسكن في أف موضوعي، والبعض أخر يختلف عنو   تشترؾ مع موضوع الدراسة
لومات والاتصاؿ التي يكتسبها تكنولوجيا الدع الأهميةو السابقة بروؿ كلها حوؿ ىدؼ واحد ألا و ى

معرم الدراسات تطرقت  في تسويق الخدمات، وما يديز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة ىي أف
)الأجهزة و الدعدات،  بكل أبعادىا إلى ابراز تأثنً تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ على الدزيج التسويقي

في تطوير جميع عناصر  الاتصاؿ التسويقي وخاصة في  وقواعد البيانات( البرلريات، الشبكات
 .الدؤسسات الخدمية

ما يديز ىذه الدراسة أنها تركز على إيجاد الدور الايجابي لتكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ في إف أىم 
يق الخدمات، البنوؾ، كما حاولت الدراسة إيجاد العلاقة  بنٌ تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ وتسو 

 من خلاؿ الدراسة الديدانية التي أجريت في بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة الدنيعة.
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 :الأول خلاصة الفصل
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لذا  تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ وتسويق الخدمات التطرؽ إلى  قد تم من خلاؿ ىذا الفصل 
 الأساسية لتكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ وتسويق الخدمات  فاىيم العامة وفي ىذا الفصل الإلداـ بالد حاولت 

حيث قسم الفصل إلى مبحثنٌ إذ تءمن الدبحث الأوؿ الإطار النرري للموضوع كما أشار الدبحث الثاني إلى 
 الدراسات السابقة التي ناقشت نفس الدوضوع.

 
 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

دراسة ميدانية  :ثانيالفصل ال
مات و حول دور تكنولوجيا الدعلو 
 الاتصال في تسويق الخدمات
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 :الثاني تدهيد الفصل

، الإطار النرري للتكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ والتسويق الخدمات إلىفي الفصل الأوؿ  بعدما تطرقت
( الدنيعة )وكالة  الفلاحة والتنمية الريفية  بنك اختيارمع الفصل الثاني تم  الأوؿ  و من أجل ربا الفصل

الفلاحة والتنمية الريفية  لتكنولوجيا  بنك ما مدى تطبيق  لدعرفة  الاطار النرري اط ما تم عرضو في لإسق
 وكذا تسويق الخدمات.الدعلومات والاتصاؿ 

 بتقسيم ىذا الفصل إلى مبحثنٌ كالتالي:و لغرض البحث و التحليل قمت  

 .تقديم الدؤسسة لزل الدراسةالدبحث الأول: 

 رض النتائج و تفسيرىا.الدبحث الثاني: ع
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 تقديم الدؤسسة لزل الدراسة: الدبحث الأول

 .لزل الدراسة و أىم الأدوات و الطرؽ الدستخدمة في دراسة الحالةيتناوؿ ىذا الدبحث تقديم البنك 
 .التعريف ببنك الفلاحة و التنمية الريفية : الأول الدطلب

الفلاحة والتنمية الريفية  من خلاؿ إعطاء لمحة عن بنك سنحاوؿ من خلاؿ ىذا الدطلب التعرؼ على 
 .يكل التنريميو الذ نشأتو

 ( وكالة الامالنشأة بنك الفلاحة والتنمية الريفية)  :أولا

وقد كاف  .206-82بدقتءى الدرسوـ رقم  1982مارس  13تأسيس بنك الفلاحة والتنمية الريفية في 
الوطني الجزائري. يؤدي بنك الفلاحة والتنمية الريفية مهاـ البنوؾ  تأسيسو نتيجة لعملية إعادة ىيكلة البنك

التجارية حيث يدكنو جمع الودائع سواء كانت جارية أو لأجل، كما يدثل في نفس الوقت بنك تنمية باعتباره 
 يستطيع أف يقوـ بدنح قروض متوسطة وطويلة الأجل ىدفها تكوين رأس الداؿ الثابت.

عتبر بنك الفلاحة والتنمية الريفية بنكا متخصصا في القطاع الفلاحي. حيث في جانبو الاقراضي، ي
يدكن أف يدنح قروضا لتمويل القطاع الفلاحي، وترقية النشاطات الفلاحية، والحرفية، وكذلك بسويل أنشطة 

حي عن والانشطة الدختلفة في الريف، وىو الأمر الذي يعني وراثتو لتمويل القطاع الفلا الغذائيةالصناعات 
 1البنك الوطني الجزائري.

إلى شركة مساهمة ذات رأس ماؿ قدره  1988وفي إطار الإصلاحات الاقتصادية بروؿ بدر بعد عاـ 
ولكن بعد صدور  دج للسهم الواحد،1000000سهم بقيمة   2200مليار دينار جزائري، مقسم إلى 22

أكبر للبنوؾ وألغى من خلالو نراـ الذي منح استقلالية  1990أفريل  14قانوف النقد والقرض في 
التخصص، أصبح بنك بدر كغنًه من البنوؾ يباشر مهامو كبنك بذاري والدتمثلة في منح القروض وتشجيع 

                                  
 .335-334،ص 2015، 2الجزائر، ط ، ديواف الدطبوعات الجامعية،الاقتصاد النقدي والبنكيالطاىر لطرش،   -1
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سهم بقيمة   3300مليار جزائري موزعة على  33عملية الادخار بنوعيها، أما حاليا فيقدر رأس مالو بحوالي 
  ة كلها من طرؼ الدولةدج لكل سهم مكتتب 1000000اسمية قدرىا 

 : وكالة الدنيعة الفلاحة والتنمية الريفيةتعريف بنك ثانيا: 

على  الدؤسسةإف التنريم بصفة عامة عبارة عن برديد الدسؤولية التي تتم بها توزيع نشاط 
على  العلاقة بنٌ ىؤلاء الأفراد بناء الأفراد العاملنٌ بها سواء كانوا منفذين أو مشرفنٌ، و برديد

سؤوليتهم، و يبدأ التنريم عادة بتحديد أىداؼ الدؤسسة و السياسات الدختلفة لتحقيق ىذه م
الأىداؼ و ىي لرموع الدبادئ التي تكوف أساس نشاط الدؤسسة فالوكالة ىي الذيكلة القاعدية التي 
يتم بواسطتها استغلاؿ عمليات البنك و بسثل قاعدة بذارية يجب عليها تنميتها بالنرر إلى 

جيهات الدديرية العامة ،كما يجب على الوكالة أف تكوف أداة نشطة مبادرة على مشاريع سليمة تو 
الزبائن  احتياجاتو مريحة يتم معالجتها بدراعاة التنريم الدعموؿ بو، لذلك فهي مكلفة بإحصاء 

 الدستقبلية و العمل على توفرىا . بالاحتياجاتالحالية و التنبؤ 
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 كما يلي:بست ىيكلتو  لتنظيمي لوكالة الذيكل اثالثا: 

 الفلاحة والتنمية الريفية الدنيعةالذيكل التنظيمي لبنك  ( 1-2الشكل رقم )  

 
 الدصدر: وثائق مقدمة من البنك 

 

 مدير الوكالة

 سكرتارية 

 القابض

 الشاكي

Front Office        
 مصلحة 

 التحويلات 

 لزافرة البنك +التحصيل 

 الدصرؼ

Back Office    مصلحة 

مصلحة 
 الادارة 

مصلحة 
 القروض

قسم 
الوسائل  الدستخدمنٌ

 المحاسبة  العامة

 الامن والدراقبة

 خلية الدراقبة

رئيس قسم 
 التحليل والدراسات

 خلية القانوف 

خلية التجارة 
 الخارجية
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 : منهجية و طريقة إعداد الدراسة الدطلب الثاني:

 كوسيلة لجمع الدعلومات.  في البنك الاستبياف تم من خلاؿ ىذه الدراسة الاعتماد على 

 : طبيعة إنجاز الدراسة:أولا

فيو  اعتمدتالذي يستند على دراسة الحالة و الذي  على الدنهج التجريبي اعتمدتمنهج الدراسة:  -1
 .فالاستبياعلى 

، أما بالنسبة للعينة فقد الفلاحة والتنمية الريفية يتمثل لرتمع الدراسة ببنك  لرتمع و عينة الدراسة: -2
 .اعتمدت على عينة من زبائن الوكالة

 الأدوات الدستخدمة: :ثانيا

  ىذ الاستبياف على لرموعة من زبائن الوكالة لزل الدراسةثم توزع  :  نالاستبيا -1
  الزيارة إلى وكالة لزل الدراسة.حيث بست خلاؿ الدراسة الديدانية  الدلاحظة: -2
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



تصال في دراسة ميدانية حول دور تكنولوجيا الدعلومات و الا‌الفصل الثاني:....
 . تسويق الخدمات.

 

43 
 

 عرض النتائج وتفسيرىا الدبحث الثاني:

 حصل عليها من خلاؿ برليل الاستبياف  و تفسنً نتائجوعرض في ىذا الدبحث لستلف النتائج الدتأس
 الفرضيات. اختبارلغرض 

 : عرض النتائج.الدطلب الأول

 أجل برليل النتائج  من  spss23فرد بحيث  قمنا باستعماؿ   45بنسبة لدراستنا بلغ أفراد العينة 

 وكانت كآتي :

 الدؤىل الدراسي السنس  الجنأسئلة   3تءمن ىذا المحور    الدعلومات الشخصية أولا:

 كالأتي:  أسئلة 4تءمن ىذا المحور  : تكنولوجيا الدعلومات والاتصالثانيا

 ىل بسلك الوكالة كل ملحقات الحاسوب طابعة، ماسح ضوئي.... الخ  لتقديم خدماتها؟ 
 ىل تستخدـ الوكالة تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ في جميع مصلحيها؟ 
  ىل تقدـ الوكالة دورات تدربيو لفائدة زبائنها عن كل ما ىو جديد فيما يخص تكنولوجيا الدعلومات

 والاتصاؿ؟                 
 صاؿ؟   ىل تهتم الوكالة بتوعية متعامليها بأهمية استخداـ التكنولوجيا الدعلومات والات 

 كما ىي مبينة  أدناه :  Cronbach's Alphaوكانت  نتائج حساب  معامل  
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بنسبة للمحور تكنولوجيا الدعلومات  Cronbach's Alphaمعامل ( 1-2)الجدول
 والاتصال

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.914 4 

 spss23ات برنامج الدصدر: من اعداد الطالب اعتمادا على لسرج

 يدكن استنتاج أف نتائج قياس  معامل  مرتفعة وىذا دليل صدؽ بثبات الاستبياف

 وىي كالآتي :  سؤاؿ 12تءمن ىذا المحور   تسويق الخدمات  ثالثا:

 ىل تعلم بأف للوكالة موقع الكتروني: -
 ما ىي الوسيلة التي تستخدمها الوكالة لأداء عملها؟ -
 البيانات الدلائمة لتقديم خدماتها إلكترونيا؟ ىل بستلك الوكالة قواعد -
 ماىي أكثر وسيلة تستخدمها لتوصل مع الوكالة: -
 ىل توفيك الوكالة بكل الدعلومات الحصرية حوؿ خدماتها؟  -
 ىل بردد الوكالة أسعار مناسبة لخدماتها الالكترونية؟ -
 ىل تعتمد الوكالة في تقديم خدمتها على التسويق الالكتروني ؟ -
 م التسويق الالكتروني في خلاؽ علاقات تفاعلية بينك وبنٌ الوكالة؟ىل ساى -
 ىل يتصف الدوظفوف باللياقة وحسن الاستقباؿ في تعامل معك؟         -
 ىل بررص الوكالة على تقديم خدماتها التسويقية الالكترونية في الدواعيد المحددة:  -
 .                      ىل تعتمد الوكالة في تقديم خدمتها على الدفع الاكتروني -
 ىل توفر الوكالة كل الخدمات التي تطلبها           -

 كما ىي مبينة  أدناه :  Cronbach's Alphaكانت نتائج حساب معامل
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 بنسبة لمحور تسويق الخدمات   Cronbach's Alphaمعامل (2– 2)الجدول
 

 

 

 

 spss23الدصدر: من اعداد الطالب  اعتمادا على لسرجات برنامج 

 وىذا دليل صدؽ بثبات الاستبيافمقبولة يدكن استنتاج أف نتائج قياس معامل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.709 12 
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 : تفسر النتائج الدطلب الثاني

 نتائجو في ىذ الدطلب   سنتطرؽ  إلى  برليل  كل سؤاؿ من أسئلة الاستبياف بطريق  برليلية حسب 

   الدعلومات الشخصية الفرع الاول:

 الجنس :أولا: 
 الجنستوزيع الدبحوثين حسب  (3– 2)الجدول

 spss23الدصدر: من اعداد الطالب اعتمادا على لسرجات برنامج 

% من 22.22% من الدبحوثنٌ بسثل الذكور ومقابل نسبة 77.78من خلاؿ الجدوؿ نلاحظ أف نسبة 
 وىذا يدؿ على أف اغلب زبائن الوكالة ذكور الدبحوثنٌ إناث

 

 

 

 

 

 

 الجنس العدد النسبة الدئوية

 ذكور 35 77,78%

 إناث 10 22.22%

 المجموع 45
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 الجنستوزيع الدبحوثين حسب  (2– 2)الشكل

 

 spss23الدصدر: من اعداد الطالب اعتمادا على لسرجات برنامج 

 السن:ثانيا: 
 توزيع الدبحوثين حسب السن (4– 2)الجدول

 spss23الدصدر: من اعداد الطالب اعتمادا على لسرجات برنامج 

 

 لسنا العدد النسبة الدئوية

 30-20من  5 11.11%

 40-31من  10 22.22%

 41أكثر من  30 66.67%

 المجموع 45
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سنة بينما تليها نسبة 41أكثر من  منالدبحوثنٌ أعمارىم %66.67من خلاؿ نتائج الجدوؿ يتبنٌ أف نسبة 
 30-20من الفئة    %11.11سنة فيما  لصد نسبة  40-31من الدبحوثنٌ من لفئة العمرية 22.22%

 سنة لشا يدؿ على  تباين أعمار العينة 

 توزيع الدبحوثين حسب السن (3– 2)الشكل

 
 spss23رجات برنامج الدصدر: من اعداد الطالب اعتمادا على لس
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 الدستوى التعليمي :ثالثا:  
 توزيع الدبحوثين حسب الدستوى التعليمي(5– 2)الجدول

 spss23ج الدصدر: من اعداد الطالب اعتمادا على لسرجات برنام

من أفراد العينة من دوف الدستوى الجامعي وىي الأكثر مشاركة  %66.67من خلاؿ الجدوؿ تبنٌ لنا أف نسبة 
 من مستوي جامعي % 33.33تليها نسبة 

 توزيع الدبحوثين حسب الدستوى التعليمي(4– 2)الشكل

 

 spss23ات برنامج الدصدر: من اعداد الطالب اعتمادا على لسرج

 

 الدستوى التعليمي  العدد النسبة الدئوية

 مستوي جامعي 15 33.33%

 دوف الدستوى الجامعي 30 66.67%

 المجموع 45
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 الثاني: تكنولوجيا الدعلومات والاتصال الفرع

 : تدلك الوكالة كل ملحقات الحاسوب طابعة، ماسح ضوئي.... الخ لتقديم خدماتها؟1السؤال 

 نتائج السؤال الاول(6– 2)الجدول

 

 spss23الدصدر: من اعداد الطالب اعتمادا على لسرجات برنامج 

%( يعتقدوف أف الوكالة بسلك كل ملحقات الحاسوب اللازمة لتقديم 88.89نسبة كبنًة من الدشاركنٌ )
ع الدشاركنٌ لديهم رأي لزدد بوضوح. نسبة قليلة خدماتها. لا يوجد أي مشارؾ كاف حيادياً، لشا يعني أف جمي

 %( من الدشاركنٌ لا يعتقدوف أف الوكالة بسلك كل الدلحقات.11.11)

 

 

 

 الاجابة العدد النسبة الدئوية

 موافق بساما 30 66.67%

 موافق 10 22.22%

 حيادي 0 0%

 غنً موافق 5 11.11%

 غنً موافق بساما 0 0%

 المجموع 45
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 نتائج السؤال الاول(5– 2)الشكل

 

 spss23الدصدر: من اعداد الطالب اعتمادا على لسرجات برنامج 

 وجيا الدعلومات والاتصال في جميع مصلحيها؟: تستخدم الوكالة تكنول2السؤال 
 2نتائج السؤال (7– 2)الجدول

 الاجابة العدد النسبة الدئوية

 موافق بساما 5 11.11%

 موافق 20 44.44%

 حيادي 1 2.22%

 غنً موافق 10 22.2%

 غنً موافق بساما 4 8.89%

 المجموع 45

 spss23مج الدصدر: من اعداد الطالب اعتمادا على لسرجات برنا
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من خلاؿ نتائج الجدوؿ نلاحظ يدكن القوؿ أف الغالبية العرمى من الزبائن يروف أف الوكالة تستخدـ 
%( تعتقد العكس. 31.09تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ في جميع مصالحها، رغم أف ىناؾ نسبة معتبرة )

الدعلومات والاتصاؿ في الوكالة لءماف وبالتالي، قد يكوف ىناؾ لراؿ لتحسنٌ أو توضيح استخداـ تكنولوجيا 
 رضا أكبر عدد من الزبائن.

 2نتائج السؤال (6– 2الشكل)

 
 spss23الدصدر: من اعداد الطالب اعتمادا على لسرجات برنامج 
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 تصال؟ : تهتم الوكالة بتوعية متعالديها بأهمية استخدام التكنولوجيا الدعلومات والا3السؤال 

 3نتائج السؤال (8– 2)الجدول
 الاجابة العدد النسبة الدئوية

 موافق بساما 1 2.22%

 موافق 5 11.11%

 حيادي 5 11.1%

 غنً موافق 25 55.56%

 غنً موافق بساما 9 %20

 المجموع 45

 

 spss23الدصدر: من اعداد الطالب اعتمادا على لسرجات برنامج 

%( يروف أف الوكالة لا تهتم 75.56القوؿ أف الغالبية العرمى من الدشاركنٌ ) من خلاؿ نتائج الجدوؿ يدكن
بتوعية متعامليها بأهمية استخداـ تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ. ىذه النتيجة تعكس حاجة واضحة لتحسنٌ 

أفءل  جهود الوكالة في توعية وتثقيف متعامليها حوؿ أهمية تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ لءماف فهم
 واستفادة أكبر من خدمات الوكالة.
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 3نتائج السؤال (7– 2لشكل )ا

 
 spss23الدصدر: من اعداد الطالب اعتمادا على لسرجات برنامج 
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: تقدم الوكالة دورات تدربيو لفائدة زبائنها عن كل ما ىو جديد فيما يخص تكنولوجيا 4السؤال 
 ات والاتصال؟الدعلوم
 4نتائج السؤال (9– 2)الجدول

 الاجابة العدد النسبة الدئوية

 موافق بساما 0 0%

 موافق 1 2.22%

 حيادي 5 11.1%

 غنً موافق 13 28.89%

 غنً موافق بساما 26 5778%

 المجموع 45

 spss23الدصدر: من اعداد الطالب اعتمادا على لسرجات برنامج 

%( يروف أف الوكالة لا تقدـ دورات 77.8قوؿ أف الغالبية العرمى من الدشاركنٌ )من خلاؿ الجدوؿ يدكن ال
تدريبية لفائدة زبائنها حوؿ كل ما ىو جديد فيما يخص تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ. ىذه النتيجة تعكس 

ديدة في حاجة واضحة لتحسنٌ جهود الوكالة في تقديم دورات تدريبية وتثقيف زبائنها حوؿ التطورات الج
 تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ لءماف استفادة أكبر من خدمات الوكالة.
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 4نتائج السؤال (8– 2)الشكل

 
 spss23الدصدر: من اعداد الطالب اعتمادا على لسرجات برنامج 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



تصال في دراسة ميدانية حول دور تكنولوجيا الدعلومات و الا‌الفصل الثاني:....
 . تسويق الخدمات.

 

57 
 

 : تعلم بأن للوكالة موقع الكتروني:5السؤال 
 5ئج السؤال نتا(15– 2)الجدول

 الاجابة العدد النسبة الدئوية

 موافق بساما 4 8.89%

 موافق 10 22.22%

 حيادي 7 15.56%

 غنً موافق 14 31.11%

 غنً موافق بساما 10 22.22%

 المجموع 45

 spss23الدصدر: من اعداد الطالب اعتمادا على لسرجات برنامج 

% 8.89عرفة الزبائن بوجود موقع إلكتروني للوكالة. حيث أف ىناؾ تبايناً واضحاً في آراء الدشاركنٌ حوؿ م
% وافقوا على ذلك بشكل 22.22فقا من الدشاركنٌ وافقوا بساماً على أف الزبائن يعلموف بوجود الدوقع، و

% من الدشاركنٌ يروف أف الوكالة قد لصحت إلى حد ما في إعلاـ زبائنها 31.11عاـ، لشا يعني أف حوالي 
% غنً 22.22% من الدشاركنٌ غنً موافقنٌ و31.11الإلكتروني. من ناحية أخرى، لصد أف  بوجود الدوقع

%( يعتقدوف أف الزبائن ليسوا على دراية كافية 53.33موافقنٌ بساماً، لشا يشنً إلى أف غالبية الدشاركنٌ )
قنٌ أو عدـ الاىتماـ % تعكس عدـ الي15.56بوجود الدوقع الإلكتروني للوكالة. النسبة الحيادية التي تبلغ 

الكبنً بنٌ بعض الدشاركنٌ. إجمالًا، ىذه النتائج توضح أف ىناؾ حاجة لتحسنٌ جهود الوكالة في الترويج 
 لدوقعها الإلكتروني وضماف وصوؿ الدعلومات بشكل أوسع إلى زبائنها..
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 5نتائج السؤال (9– 2لشكل)ا

 
 spss23الب اعتمادا على لسرجات برنامج الدصدر: من اعداد الط

 : الوسيلة التي تستخدمها الوكالة لأداء عملها؟6السؤال 

 6ئج السؤال (نتا11– 2)لجدولا
 الاجابة العدد النسبة الدئوية

 الذاتف المحموؿ 0 0%

 الألواح الإلكترونية 5 11.11%

 الحاسوب  35 77.78%

 وسائل أخرى اذكرىا 5 11.11%

 عالمجمو  45

 spss23الدصدر: من اعداد الطالب اعتمادا على لسرجات برنامج 
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من خلاؿ الجدوؿ  تشنً البيانات إلى أف الحاسوب ىو الوسيلة الأساسية التي يستخدمها زبائن الوكالة للتفاعل 
% من الدشاركنٌ أشاروا إلى استخدامهم للحاسوب. 77.78مع خدماتها أو مواقعها الإلكترونية، حيث أف 

ا يدؿ على أف الحاسوب يلعب دوراً رئيسياً في الوصوؿ إلى خدمات الوكالة. في الدقابل، الألواح الإلكترونية ىذ
% من الوسائل الدستخدمة، لشا يشنً إلى وجود نسبة أقل من الدستخدمنٌ الذين يفءلوف ىذه 11.11بسثل 

%، رغم انتشاره الواسع 0لاؽ، بنسبة الأجهزة. الغريب في الأمر ىو عدـ استخداـ الذاتف المحموؿ على الإط
وسهولة استخدامو للوصوؿ إلى الإنترنت، لشا قد يشنً إلى عدـ توفر خدمات الوكالة بشكل مناسب على ىذه 

% من الدشاركنٌ أشاروا إلى 11.11الأجهزة أو عدـ الوعي بإمكانية استخدامها. بالإضافة إلى ذلك، ىناؾ 
اؿ لدعرفة الدزيد عن ىذه الوسائل وفهم كيف يدكن برسنٌ بذربة الدستخدـ استخداـ وسائل أخرى، لشا يفتح المج

من خلالذا. بشكل عاـ، ىذه النتائج تشنً إلى أف الوكالة قد برتاج إلى برسنٌ وتوسيع دعمها للأجهزة المحمولة 
 والألواح الإلكترونية لتعزيز الوصوؿ إلى خدماتها.

 6ئج السؤال نتا(15– 2)الشكل

 
 spss23الدصدر: من اعداد الطالب اعتمادا على لسرجات برنامج 
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 : تدتلك الوكالة قواعد البيانات الدلائمة لتقديم خدماتها إلكترونيا؟7السؤال 

 7نتائج السؤال (21– 2)الجدول
 الاجابة العدد النسبة الدئوية

 موافق بساما 1 2.22%

 موافق 5 11.11%

 ديحيا 3 6.67%

 غنً موافق 32 22.1%

 غنً موافق بساما 5 11.11%

 المجموع 45

 

 spss23الدصدر: من اعداد الطالب اعتمادا على لسرجات برنامج 

البيانات الدذكورة في الجدوؿ نرى أف ىنالك تنوعًا في الآراء بنٌ الدستجيبنٌ. حيث وافق بسامًا على ىذا  من 
 6.6أشخاص(. في الدقابل، كاف  5% )11.11بينما وافق شخص(،  1% من الدشاركنٌ )2.22الطرح 

 شخصًا(، فقد كانت غنً  32% )22.1أشخاص( حيادينٌ. أما النسبة الأكبر، والتي بلغت  %3 )7

موافقتهم  أشخاص( أبدوا عدـ 5% )11.11موافقة على أف الوكالة بستلك قواعد البيانات الدلائمة، وأيءًا 
 بسامًا على ىذا الأمر.
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 7نتائج السؤال (11– 2)كلالش
 

 

 

 

 

 

 spss23الدصدر: من اعداد الطالب اعتمادا على لسرجات برنامج 

 الفرع الثالث: تسويق الخدمات

 : ماىي أكثر وسيلة تستخدمها لتوصل مع الوكالة: 8السؤال 
 8نتائج السؤال (31– 2)الجدول

 الاجابة العدد النسبة الدئوية

 بريد الكتروني     10 %22.22

 شبكات التواصل الاجتماعي 5 % 11.11

 الذاتف          30 % 66.67

 المجموع 45

 spss23الدصدر: من اعداد الطالب اعتمادا على لسرجات برنامج 
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يلاحظ من نتائج الجدوؿ أف الذاتف ىو الوسيلة الأكثر استخدامًا للتواصل مع الوكالة، حيث يفءلها  ما
ا(، لشا يعكس أهمية ىذه الوسيلة في تسهيل الوصوؿ الفوري والتفاعل شخصً  30% من الدشاركنٌ )66.67

أشخاص(، لشا  10% )22.22الدباشر مع خدمات الوكالة. في الدرتبة الثانية، يأتي البريد الإلكتروني بنسبة 
يدؿ على استخدامو الشائع كوسيلة رسمية وموثوقة للتواصل. أما شبكات التواصل الاجتماعي، فقد جاءت في 

أشخاص(، لشا يشنً إلى أف استخدامها كوسيلة للتواصل مع الوكالة  5% فقا )11.11الدرتبة الثالثة بنسبة 
لا يزاؿ لزدودًا نسبيًا مقارنة بالذاتف والبريد الإلكتروني. ىذه النتائج تسلا الءوء على ضرورة الاىتماـ 

 ت العملاء.بتحسنٌ وتطوير قنوات التواصل الدختلفة لتلبية احتياجات وتفءيلا

 8نتائج السؤال (21– 2الشكل)

 
 spss23الدصدر: من اعداد الطالب اعتمادا على لسرجات برنامج 

 

 

 

 



تصال في دراسة ميدانية حول دور تكنولوجيا الدعلومات و الا‌الفصل الثاني:....
 . تسويق الخدمات.

 

63 
 

 ىل توفيك الوكالة بكل الدعلومات الحصرية حول خدماتها؟ :9السؤال 
 9ائج السؤال نت(41– 2)الجدول

 الاجابة العدد النسبة الدئوية

 موافق بساما 10 2.22%

 موافق 15 11.11%

 حيادي 3 6.67%

 غنً موافق 15 22.1%

 غنً موافق بساما 2 11.11%

 المجموع 45

 spss23الدصدر: من اعداد الطالب اعتمادا على لسرجات برنامج 

بخدماتها. من نتائج الجدوؿ لصد أف، تنوع الآراء حوؿ قدرة الوكالة على توفنً جميع الدعلومات الحصرية الدتعلقة 
شخص( موافقتهم التامة على أف الوكالة توفي بهذه الدعلومات، فيما  1% من الدشاركنٌ )2.22حيث أبدى 

أشخاص( حيادينٌ  3% )6.67أشخاص( على ذلك. على الجانب الآخر، كاف  5% )11.11وافق 
 10% )22.1بشأف ىذه الدسألة. إلا أف نسبة أكبر من الدشاركنٌ أبدوا عدـ رضاىم، حيث أعرب 

أشخاص( الذين كانوا غنً موافقنٌ بسامًا. ىذه  5% )11.11أشخاص( عن عدـ موافقتهم، بالإضافة إلى 
النتائج توضح أف ىناؾ فجوة ملموسة في توفنً الوكالة للمعلومات الحصرية حوؿ خدماتها، لشا يشنً إلى الحاجة 

 لبية توقعاتهم.لتحسنٌ الشفافية وزيادة التواصل الفعّاؿ مع العملاء لءماف ت
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 9ائج السؤال نت(31– 2الشكل)

 
 spss23الدصدر: من اعداد الطالب اعتمادا على لسرجات برنامج 

 : ىل تحدد الوكالة أسعار مناسبة لخدماتها الالكترونية؟15السؤال 

 15نتائج السؤال (51– 2)الجدول
 الاجابة العدد النسبة الدئوية

 موافق بساما 3 6.67%

 موافق 10 22.22%

 حيادي 2 4.44%

 غنً موافق 20 44.44%

 غنً موافق بساما 10 22.22%
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 المجموع 45

 

 spss23الدصدر: من اعداد الطالب اعتمادا على لسرجات برنامج 

لوكالة. حيث تشنً البيانات إلى أف غالبية الدشاركنٌ غنً راضنٌ عن أسعار الخدمات الإلكترونية التي تقدمها ا
 10% )22.22شخصًا( عدـ موافقتهم على أف الأسعار مناسبة، و 20% من الدشاركنٌ )44.44أبدى 

أشخاص( وافقوا على أف الأسعار مناسبة،  10% )22.22أشخاص( كانوا غنً موافقنٌ بسامًا. في الدقابل، 
شخصاف(. ىذه النتائج  2% )4.44أشخاص( وافقوا بسامًا. أما الحياديوف فكانت نسبتهم  3% )6.67و

ترهر بوضوح أف ىناؾ اعتقادًا سائدًا بنٌ الدشاركنٌ بأف أسعار الخدمات الإلكترونية الدقدمة من الوكالة غنً 
 مناسبة، لشا يشنً إلى ضرورة مراجعة سياسة التسعنً لءماف تلبية توقعات واحتياجات العملاء بشكل أفءل.

 15نتائج السؤال (41– 2)للشكا

 
 spss23الدصدر: من اعداد الطالب اعتمادا على لسرجات برنامج 
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 : ىل تعتمد الوكالة في تقديم خدمتها على التسويق الالكتروني ؟ 11السؤال 
 11نتائج السؤال (16– 2)الجدول

 الاجابة العدد النسبة الدئوية

 موافق بساما 20 % 44.44

 موافق 10 % 22.22

 حيادي 8 % 17.78

 غنً موافق 7 % 15.56

 غنً موافق بساما 0 0%

 المجموع 45

 spss23الدصدر: من اعداد الطالب اعتمادا على لسرجات برنامج 

نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ أف ىناؾ تأييدًا كبنًاً لفكرة اعتماد الوكالة على التسويق الإلكتروني في تقديم 
شخصًا( موافقتهم التامة على ذلك، في حنٌ وافق  20) % من الدشاركن44.44ٌخدماتها. حيث أبدى 

أشخاص(، لشا  8% )17.78أشخاص( أيءًا على ىذا الرأي. وكانت نسبة الحيادينٌ  %10 )22.22
أشخاص(  7% )15.56يشنً إلى بعض التردد أو عدـ اليقنٌ بشأف ىذه القءية. من ناحية أخرى، أعرب 

%(. ىذه النتائج توضح 0ي مشاركنٌ أبدوا عدـ موافقتهم بسامًا )عن عدـ موافقتهم، في حنٌ م  يكن ىناؾ أ
أف غالبية الدشاركنٌ يروف أف الوكالة تعتمد بشكل كبنً على التسويق الإلكتروني في تقديم خدماتها، لشا يعكس 

 أهمية ىذا النوع من التسويق في استراتيجيات الوكالة لجذب العملاء وتعزيز خدماتها.
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 11ائج السؤال نت(51– 2الشكل)

 
 spss23الدصدر: من اعداد الطالب اعتمادا على لسرجات برنامج 

 : ساىم التسويق الالكتروني في خلاق علاقات تفاعلية بينك وبين الوكالة؟12السؤال 
 12نتائج السؤال  (71– 2)الجدول

 الاجابة العدد النسبة الدئوية

 موافق بساما 5 4.8%

 موافق 25 % 55.56

 حيادي 1 % 2.22

 غنً موافق 12 % 26.67

 غنً موافق بساما 2 % 4.44

 المجموع 45
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 spss23الدصدر: من اعداد الطالب اعتمادا على لسرجات برنامج 

الجدوؿ يشنً  أف التسويق الإلكتروني قد ساىم بشكل كبنً في خلق علاقات تفاعلية بنٌ العملاء والوكالة. 
 5% )4.8شخصًا( موافقتهم على ىذا الرأي، بينما وافق بسامًا  25% من الدشاركنٌ )55.56دى حيث أب

شخص( حياديًا، لشا يعكس تردده أو عدـ حسمو في  1% )2.22أشخاص(. على الجانب الآخر، كاف 
شخصاف( كانوا  2% )4.44شخصًا( عن عدـ موافقتهم، و 12% )26.67ىذا الأمر. ومع ذلك، أعرب 

افقنٌ بسامًا. تعكس ىذه النتائج أف الأغلبية ترى أف التسويق الإلكتروني لعب دوراً ىامًا في تعزيز التفاعل غنً مو 
بنٌ العملاء والوكالة، إلا أف ىناؾ نسبة لا بأس بها من العملاء الذين م  يشعروا بهذا الأثر الإيجابي، لشا يشنً 

  لتحقيق تفاعل أفءل مع جميع العملاء.إلى إمكانية برسنٌ استراتيجيات التسويق الإلكتروني

 12نتائج السؤال  (61– 2الشكل)

 
 spss23الدصدر: من اعداد الطالب اعتمادا على لسرجات برنامج 
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 : ىل توفر الوكالة كل الخدمات التي تطلبها    13السؤال 
      13نتائج السؤال (81– 2)الجدول  

 الاجابة العدد ةالنسبة الدئوي

 موافق بساما 28 % 62.22

 موافق 10 % 22.22

 حيادي 0 % 0.00

 غنً موافق 4 % 8.89

 غنً موافق بساما 3 % 6.67

 المجموع 45

 spss23الدصدر: من اعداد الطالب اعتمادا على لسرجات برنامج 

جميع الخدمات التي يطلبونها. حيث أبدى  نتائج الجدوؿ تشنً إلى أف غالبية الدشاركنٌ يعتقدوف أف الوكالة توفر 
 10% )22.22شخصًا( موافقتهم التامة على ىذا الرأي، بينما وافق  28% من الدشاركنٌ )62.22

 4% )8.89%(. في الدقابل، أعرب 0.00أشخاص( على ذلك. م  يكن ىناؾ أي مشاركنٌ حيادينٌ )
وافقنٌ بسامًا. تعكس ىذه النتائج أف أشخاص( كانوا غنً م 3% )6.67أشخاص( عن عدـ موافقتهم، و

الأغلبية العرمى من الدشاركنٌ يشعروف بأف الوكالة تلبي احتياجاتهم بشكل كامل، لشا يدؿ على كفاءة الوكالة 
في تقديم خدماتها. ومع ذلك، تبقى نسبة صغنًة من العملاء غنً راضنٌ، لشا يشنً إلى ضرورة برسنٌ بعض 

 ميع بشكل أفءلالجوانب لتلبية احتياجات الج
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 13نتائج السؤال (71– 2)الشكل

 
 spss23الدصدر: من اعداد الطالب اعتمادا على لسرجات برنامج 

 : ىل تحرص الوكالة على تقديم خدماتها التسويقية الالكترونية في الدواعيد المحددة:14السؤال 

 14نتائج السؤال (91– 2)الجدول
 الاجابة العدد لدئويةالنسبة ا

 موافق بساما 13 % 28.89

 موافق 17 % 37.78

 حيادي 3 % 6.67

 غنً موافق 7 % 15.56

 غنً موافق بساما 5 % 11.11

 المجموع 45
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 spss2الدصدر: من اعداد الطالب اعتمادا على لسرجات برنامج  

كالة على تقديم خدماتها التسويقية نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ أف ىناؾ تباينًا في الآراء حوؿ حرص الو 
شخصًا( على ىذا الأمر،  13% من الدشاركنٌ )28.89الإلكترونية في الدواعيد المحددة. حيث وافق بسامًا 

أشخاص( حيادينٌ، لشا يشنً  3% من الدشاركنٌ )6.67شخصًا( أيءًا. كاف  17% )37.78بينما وافق 
أشخاص( عن عدـ موافقتهم،  7% )15.56خر، أعرب إلى تردد أو عدـ وضوح الرأي. على الجانب الآ

أشخاص( كانوا غنً موافقنٌ بسامًا. ىذه النتائج توضح أف الأغلبية تعتقد أف الوكالة تلتزـ  5% )11.11و
بدواعيد تقديم خدماتها التسويقية الإلكترونية، ولكن ىناؾ نسبة لا بأس بها من الدشاركنٌ الذين يشعروف بوجود 

 لجانب، لشا يشنً إلى إمكانية برسنٌ الالتزاـ بالدواعيد لتعزيز رضا العملاء.قصور في ىذا ا

 14نتائج السؤال (81– 2)الشكل

 

 spss23الدصدر: من اعداد الطالب اعتمادا على لسرجات برنامج 
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 .الإلكترونيدفع الوكالة في تقديم خدمتها على ال : تعتمد15السؤال 

 15نتائج السؤال (25– 2)لالجدو 
 الاجابة العدد النسبة الدئوية

 موافق بساما 36 % 80.00

 موافق 4 % 8.89

 حيادي 0 % 0.00

 غنً موافق 3 % 6.67

 غنً موافق بساما 2 % 4.44

 المجموع 45

 

 spss23الدصدر: من اعداد الطالب اعتمادا على لسرجات برنامج 

من الدشاركنٌ يعتقدوف أف الوكالة تعتمد بشكل كبنً على الدفع الإلكتروني في  الجدوؿ يبنٌ أف الغالبية العرمى
شخصًا( على ىذا الرأي، بينما وافق  36% من الدشاركنٌ )80.00تقديم خدماتها. حيث وافق بسامًا 

%(. على الجانب الآخر، أعرب 0.00أشخاص( أيءًا. م  يكن ىناؾ أي مشاركنٌ حيادينٌ ) %4 )8.89
شخصاف( كانوا غنً موافقنٌ بسامًا. تعكس ىذه  2% )4.44أشخاص( عن عدـ موافقتهم، و %3 )6.67

النتائج أف معرم العملاء يروف أف الوكالة تعتمد بشكل أساسي على الدفع الإلكتروني، لشا يدؿ على التوجو 
شاركنٌ الذين يروف أف القوي لضو تبني الحلوؿ الرقمية في التعاملات الدالية. ومع ذلك، ىناؾ نسبة صغنًة من الد

 ىناؾ قصوراً في ىذا الجانب، لشا يشنً إلى إمكانية برسنٌ خدمات الدفع الإلكتروني لتلبية احتياجات 

  ل.أفءالجميع بشكل 
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 .15نتائج السؤال (91– 2)الشكل

 
 spss23الدصدر: من اعداد الطالب اعتمادا على لسرجات برنامج 

 : يتصف الدوظفون باللياقة وحسن الاستقبال في تعامل معك؟     16ل السؤا
    16ئج السؤال نتا(21– 2)الجدول

 الاجابة العدد النسبة الدئوية

 موافق بساما 8 % 17.78

 موافق 29 % 64.44

 حيادي 1 % 2.22

 غنً موافق 2 % 4.44



تصال في دراسة ميدانية حول دور تكنولوجيا الدعلومات و الا‌الفصل الثاني:....
 . تسويق الخدمات.

 

74 
 

 غنً موافق بساما 5 % 11.11

 المجموع 45

 spss23د الطالب اعتمادا على لسرجات برنامج الدصدر: من اعدا

نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ أف غالبية الدشاركنٌ يعتبروف أف موظفي الوكالة يتصفوف باللياقة وحسن الاستقباؿ في 
أشخاص( على ىذا الرأي، بينما وافق  8% من الدشاركنٌ )17.78تعاملهم مع العملاء. حيث وافق بسامًا 

شخص( حيادينٌ، لشا يشنً إلى تردد أو  1% من الدشاركنٌ )2.22ا. كاف شخصًا( أيءً  %29 )64.44
% 11.11شخصاف( عن عدـ موافقتهم، و 2% )4.44عدـ وضوح الرأي. على الجانب الآخر، أعرب 

أشخاص( كانوا غنً موافقنٌ بسامًا. تعكس ىذه النتائج أف الأغلبية العرمى من العملاء يروف أف موظفي  5)
ف بلياقة وحسن استقباؿ، لشا يدؿ على جودة الخدمة الدقدمة في ىذا الجانب. ومع ذلك، ىناؾ الوكالة يتعاملو 

نسبة صغنًة من العملاء الذين يروف أف ىناؾ لرالًا للتحسنٌ في تعامل الدوظفنٌ، لشا يشنً إلى ضرورة 
 الجميع. الاستمرار في تدريب الدوظفنٌ على مهارات الاستقباؿ والتعامل مع العملاء لءماف رضا

 16ئج السؤال نتا(25– 2الشكل)

 spss23الدصدر: من اعداد الطالب اعتمادا على لسرجات برنامج  



تصال في دراسة ميدانية حول دور تكنولوجيا الدعلومات و الا‌الفصل الثاني:....
 . تسويق الخدمات.
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 :الثاني خلاصة الفصل

الفلاحة  على بنك بالاعتماديعتبر ىذا الفصل لزاولة لتجسيد أىم ما تم التطرؽ إليو في الفصل النرري  
و  تقديم الدؤسسة لزل الدراسة حيث قسم ىذا الفصل إلى مبحثنٌ إذ تءمن الدبحث الأوؿ والتنمية الريفية 

 وعرضها. أشار الدبحث الثاني تفسنً  النتائج
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 الخاتدة العامة
التسويق روريا ، كوف  أصبحت   الحاجة إلى تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ وتسويق الخدمات  أمر مهما وض

ىو إحدى وظائف الدنرمة وىو عبارة عن لرموعة من العمليات والإجراءات التي تشمل خلق وترويج وإيصاؿ 
 عود بالنفع على الدنرمة ومساهمتومنتج ذا قيمة بالنسبة للزبائن بالإضافة إلى إدارة العلاقات معهم بدا ي

الدتعلقة بدتغنًي الدراسة  علومات والاتصاؿ والتسويق الخدماتلإطار النرري للتكنولوجيا الدوبعد استعراضنا ل
وطبيعة الأثر بينهما، واسقاط ذلك عل زبائن بنك الفلاحة التنمية الريفية وكالة الدنيعة، توصلت لمجموعة من 

 النتائج والاقتراحات.

 اختبار صحة الفرضيات
كن التوصل إلى خابسة تقييم صحة الفرضيات بناءً على نتائج الاستبياف والتحليل الإحصائي للبيانات، يد

 الدذكورة:

 تساىم تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ الدستخدمة في بنك الفلاحة بدرجة كبنًة في تسويق الخدمات:

يدكن التأكيد على ىذه الفرضية بناءً على نتائج الاستبياف التي أظهرت أف نسبة كبنًة من الدشاركنٌ أشاروا إلى 
معرفة بالخدمات الدقدمة من بنك الفلاحة من خلاؿ استخداـ تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ،  أنهم اكتسبوا

 وأف ىذه التقنيات قد تسهل لذم الوصوؿ إلى الدعلومات الخدماتية بشكل أسرع وأكثر فعالية.

 توجد علاقة قوية بنٌ استخداـ تكنولوجيا الدعلومات وتسويق الخدمات:

ف ىناؾ علاقة إيجابية بنٌ استخداـ تكنولوجيا الدعلومات ولصاح تسويق الخدمات، استنتجت النتائج أيءًا أ
حيث أظهرت البيانات أف الأفراد الذين يستخدموف تلك التقنيات يبدو أنهم أكثر رضاً ووعيًا بالخدمات 

ت على مستوى الدتوفرة، كما يشنً التحليل الإحصائي إلى أف ىناؾ تأثنً إيجابي لاستخداـ تكنولوجيا الدعلوما
 تسويق الخدمات.

 بسثل تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ الأدوات التكنولوجية الدستخدمة في معالجة وبززين ونقل البيانات:
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يؤكد التحليل الإحصائي أف تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ تعتبر الأداة الرئيسية لدعالجة وبززين ونقل البيانات 
الاستبياف أظهرت أف الأفراد يعتمدوف بشكل كبنً على تلك التقنيات في  في بنك الفلاحة، حيث أف نتائج

 أداء أعمالذم اليومية وتسهيل تبادؿ البيانات داخل البنك.

 النتائج:

 معرفة الزبائن  اكتسبوا  إلى يؤدي استخداـ تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ وتسويق الخدمات
 الريفية.والتنمية  بالخدمات الدقدمة من بنك الفلاحة

  يدلك بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة الدنيعة عدة خدمات تعتمد بشكل كبنً على تكنولوجيا
 الدعلومات والاتصاؿ.

  على موقع إلكتروني علة شبكة الانترنت ذو تصميم منرم يتكيف يتوفر بنك الفلاحة والتنمية الريفية
 مع احتياجات العملاء.

 لاتصاؿ دور أساسيا في تسويق الخدمات تلعب تكنولوجيا الدعلومات وا 

  حرص الوكالة على مواكبة التكنولوجيا من خلاؿ اقتنائها لدعدات وحواسيب لتسهيل الاستخداـ
 الامثل.

 :التوصيات

 :استنادا  إلى ما تم التوصل إليو من نتائج ثم الخروج بالتوصيات التالية

 علومات والاتصاؿ.إجراء الدزيد من الدراسات والابحاث حوؿ تكنولوجيا م -

 على بنك الفلاحة التنمية الريفية جعل موقعو الإلكتروني أكثر استجابة لطلبات الزبائن. -

 حتمية استخداـ تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ في جميع البنوؾ. -

 ضرورة التوسع في استخداـ الاجهزة التكنولوجية الحديثة. -
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الاستقباؿ والتعامل مع العملاء لءماف ضرورة الاستمرار في تدريب الدوظفنٌ على مهارات  -
 رضا الجميع.

 أفاق الدراسة:

 يدكن اقتراح بحوث الدستقبلية:

 دور تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ في تسويق الخدمات في البنوؾ الاسلامية. -

 أثر استخداـ تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ على  الطالب الجامعي  -
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 ( الاستبيان لبنك الفلاحة والتنمية الريفية )وكالة الدنيعة(: نموذج 1) ملحق رقم

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 غرداية     جامعة                             

 العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسييركلية                   

 العلوم التجاريةقسم:                  

 السنة:                 

 استبيان                          
 الزبائن الوكالة موجو الى عينة من 

 اخي المجيب الكريم برية طيبة.  

 برت عنواف: تسويق الخدماتبزصص  ماسترفي إطار التحءنً لددكرة التخرج لنيل شهادة 

بنك الفلاحة        دور تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في تسويق الخدمات دراسة حالة
 والتنمية الريفية وكالة الدنيعة

ىدا الاستبياف، كما نعلكم سيادتكم اف ىدا  لىنودوا منكم الدشاركة في ىده الدراسة بالإجابة ع
 .الاستبياف لن يستخدـ الا لأغراض البحث العملي فقا

 اماـ العبارة التي بسثل وجهة نررؾ الشخصية.)×( الرجاء منكم وضع العلامة 

                                                                                                                                    من اعداد:                                                          برت اشراؼ:                                                

  ميسوف بلخنً                                                       بوسنة جلاؿ

  

 2320/2024الدوسم الدراسي:

 



 الدلاحق
 

 
 

 الإشكالية الرئيسية :

 فيما تتجلى أهمية تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ في تسويق الخدمات؟

 : الأسئلة الفرعية

مة في بنك الفلاحة والتنمية الريفية بدرجة  ىل تساىم تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ الدستخد -
 كبنًة في تسويق الخدمات؟

 ما طبعة العلاقة بنٌ استخداـ تكنولوجيا الدعلومات وتسويق الخدمات؟ -

ىل لتكنولوجيا  الدعلومات والاتصاؿ دور في تسويق الخدمات لدى بنك الفلاحة والتنمية  -
 الريفية)وكالة الدنيعة(؟

 ولوجيا الدعلومات والاتصاؿ؟ما ىو مفهوـ ومكونات تكن -

 الفرضيات:

تساىم تكنولوجيا الدعلومات و الاتصاؿ الدستخدمة في بنك الفلاحة بدرجة كبنًة في تسويق  -
 الخدمات.

 توجد علاقة قوية بنٌ استخداـ تكنولوجيا الدعلومات وتسويق الخدمات. -

في معالجة وبزرين ونقل بسثل تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ الادوات التكنولوجية الدستعملة  -
 البيانات.
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 الدعلومات الشخصيةالمحور الأول:  

 الجنس:            .1

 ى أنث                              ذكر 

 : السن .2

 41كثر من أ                    40-31من                         30-20من 

 الدؤىل الدراسي:  .3

  دوف الدستوى الجامعي            مستوي جامعي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الدلاحق
 

 
 

 

 تكنولوجيا الدعلومات والاتصال : ثانيالمحور ال

 ماتها؟ىل بسلك الوكالة كل ملحقات الحاسوب طابعة، ماسح ضوئي.... الخ  لتقديم خد .4
غنً موافق بساما         غنً موافق    حيادي    موافق        موافق بساما

                            
 ؟ىل تستخدـ الوكالة تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ في جميع مصلحيها .5

غنً موافق بساما         غنً موافق    حيادي    موافق        موافق بساما

                            
   ىل تهتم الوكالة بتوعية متعامليها بأهمية استخداـ التكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ؟  .6

غنً موافق بساما         غنً موافق    حيادي    موافق        موافق بساما

                            
ما ىو جديد فيما يخص تكنولوجيا الدعلومات  ىل تقدـ الوكالة دورات تدربيو لفائدة زبائنها عن كل .7

                 والاتصاؿ؟ 

غنً موافق بساما         غنً موافق    حيادي    موافق        موافق بساما

                            
 

 تسويق الخدمات  المحور الثالث:

 ىل تعلم بأف للوكالة موقع الكتروني: .8

غنً موافق بساما         غنً موافق    حيادي    موافق        موافق بساما

                            
 تستخدمها الوكالة لأداء عملها؟ما ىي الوسيلة التي  .9

وسائل أخرى اذكرىا         الحاسوب         الالواح الإلكترونية    الذاتف النقاؿ      

             
 ؟البيانات الدلائمة لتقديم خدماتها إلكترونيا ىل بستلك الوكالة قواعد .10



 الدلاحق
 

 
 

غنً موافق بساما         غنً موافق    حيادي    موافق        موافق بساما

                               
 ماىي أكثر وسيلة تستخدمها لتوصل مع الوكالة: .11

     الذاتف        التواصل الاجتماعي شبكات           بريد الكتروني     
 ىل توفيك الوكالة بكل الدعلومات الحصرية حوؿ خدماتها؟  .12

غنً موافق بساما         غنً موافق    حيادي    موافق        موافق بساما

      
 

                       
 دد الوكالة أسعار مناسبة لخدماتها الالكترونية؟ىل بر .13

غنً موافق بساما         غنً موافق    حيادي    موافق        موافق بساما

                            
 ؟ ىل تعتمد الوكالة في تقديم خدمتها على التسويق الالكتروني .14

غنً موافق بساما         غنً موافق    حيادي    موافق        موافق بساما

                            
 ىل ساىم التسويق الالكتروني في خلاؽ علاقات تفاعلية بينك وبنٌ الوكالة؟ .15

غنً موافق بساما         غنً موافق    حيادي    موافق        موافق بساما

                            
      تطلبها      ىل توفر الوكالة كل الخدمات التي .16

غنً موافق بساما         غنً موافق    حيادي    موافق        موافق بساما

                            
 ىل بررص الوكالة على تقديم خدماتها التسويقية الالكترونية في الدواعيد المحددة:  .17

غنً موافق بساما         غنً موافق    حيادي    موافق        موافق بساما

                            
 ىل تعتمد الوكالة في تقديم خدمتها على الدفع الاكتروني.                       .18



 الدلاحق
 

 
 

غنً موافق بساما         غنً موافق    حيادي    موافق        موافق بساما

                            
 الاستقباؿ في تعامل معك؟         ىل يتصف الدوظفوف باللياقة وحسن .19

غنً موافق بساما         غنً موافق    حيادي    موافق        موافق بساما

                            
  

 



 الدلاحق
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 الصفحة  قائمة المحتويات 
  الإىداء 
  الشكر 
  الدلخص

  قائمة المحتويات 
  قائمة الأشكاؿ 

  ؿ قائمة الجداو 
  قائمة الدلاحق

 د-ج-ب-أ العامة الدقدمة 
الإطار النظري للتكنولوجيا الدعلومات والاتصال والتسويق  الفصل الأول
 الخدمات

 

 6 الفصل الأوؿ بسهيد 
 7 ماىية تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ و تسويق الخدمات  الأوؿ: الدبحث
 7 ات والاتصاؿعموميات حوؿ تكنولوجيا الدعلوم الأوؿ: الدطلب
 7 الأوؿ: مفهومها وتطورىا التاريخيالفرع 

 7 : مفهوـ تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿأولا
 9 ثانيا: التطور التاريخي لتكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ

 10 فرع الثاني: مكوناتها وأهميتها وخصائصها ال
 10  أولا: مكونات تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ

 12 خصائص تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿثانيا: 
 13 ثالثا: أهمية  تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ

 14 لثالث: تطبيقات تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ وأبعدىاالفرع ا
 14 والاتصاؿ الدعلومات: تطبيقات تكنولوجيا أولا

 الفهرس



 
  

103 
 

 
   أبعاد تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿثانيا: 

 
17 

 18 اني: مدخل للتسويق الدطلب الث
 18 تعريف التسويق وتطوره التاريخي ووظائفو: الأوؿفرع ال

 18  تعريف التسويقأولا: 
 19 : التطور التاريخي للتسويقثانيا

 20  وظائف التسويقثالثا: 
 21 التسويق الإلكتروني : الفرع الثاني

 21 أولا: تعريف التسويق الإلكتروني 
 21 يق الالكتروني ثانيا: خصائص التسو 

 22 ثالثا: مراحل التسويق الإلكتروني 
 23 رابعا: مزايا التسويق الإلكتروني 

 24 الدبحث الثاني: الدراسات السابقة
 24 الطلب الأوؿ: الدراسات الوطنية والاجنبية 
 35 الدطلب الثاني: تشخيص الدراسات السابقة 

 36 خلاصة الفصل الأوؿ
اسة ميدانية حول دور تكنولوجيا الدعلومات و الاتصال في تسويق در  الفصل الثاني: 

 الخدمات.
 

 38 الفصل الثاني بسهيد 
 39 تقديم الدؤسسة لزل الدراسة  الأوؿ: الدبحث
 39  التعريف ببنك الفلاحة والتنمية الريفية  الأوؿ: الدطلب

 39 أولا: نشأة بنك الفلاحة والتنمية الريفية الوكالة الأـ 
 40 نيا: تعريف بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة الدنيعة ثا
 41 الذيكل التنريمي لوكالة الدنيعة : لثاثا

 42 منهجية وطريقة إعداد الدراسة الدطلب الثاني:
 42  أولا: طبيعة إلصاز الدراسة 
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 42 الادوات الدستخدمة: ثانيا
 43 الدبحث الثاني: عرض النتائج وتفسنًىا

 43 عرض النتائج  :الأوؿ بالدطل
 43  أولا: الدعلومات الشخصية

 43  ثانيا: تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ
 43 ثالثا: تسويق الخدمات 

 46 النتائج  تفسنً  الدطلب الأوؿ:
 46  الدعلومات الشخصية الفرع الأوؿ: 

 46  الجنسأولا: 
 47    السنثانيا: 

 49  ثالثا: الدستوي التعليمي 
 50  الفرع الثاني: تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ

 61   الفرع الثالث: تسويق الخدمات
 75 خلاصة الفصل الثاني:

 77 الخابسة العامة 
 81 قائمة الدراجع

 86 الدلاحق 
 103 الفهرس


