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  الصبرو   مدنا بالقوةوأ وأكرمنا   تعالى على توفيقهو   الشكر لله سبحانهو   الحمد
 .وفقنا لانجاز هذا البحثو 

  الذي  متنانناوا العرف ان لنقف عاجزين عن وافر شكرناو   حرف الثناءأ تتعالى  
جميل معروفه ما كنا  و   فضلهو   ستاذنا الف اضل الذي لولا عطاءهألى  إنتوجه به  

لننسج من وحي الكلام اكليلا من التقدير لنمنحه  الآن  لى ما وصلنا له  إلنصل  
نار لنا ما صعب  أالذي كانت ملاحظاته سراجا  ' ق ادربودربالة عبد ال' لأستاذنا  
حسن  و   نا بكل توجهاته البناءةوالذي لم يبخل علي، فهمهو   حاطة بهل علينا ا

  التقديرو   الخالصو   رشاده لنا في كل مراحل البحث لك منا الشكر الجزيلإ
 دمت الشعاع المنير جزاك الله كل خيرو 

 ساتذة قسم علوم الاعلام والاتصالأحترام الى كل  ل او   كما نسجل وافر التقدير

على   -ةلوكالة ورق -البنك الوطني الجزائري  كما لا ننسى موظفي و مسؤولي
" خص بالذكر  و نمساهمتهم و مساعدتهم في الجانب الميداني للدراسة  

 "شعراني نور الدين

 نجاز هذا البحثإثناء  أوقف بجانبنا  و   و من بعيدلى كل من ساهم من قريب  إو 

 فبارك الله فيهم جميعا



 

 

 
 "إحساناوبالوالدين  "ق ال  و   إلى من أوصانا الله بهما

الحنان، إلى مدرسة الأخلاق،إلى التي حملتني وهنا على وهنا،  و   إلى من أعطتني الحب
 إلى من سهرت لأجلي وحرصت على تنشئتي، وكانت نور دربي، إلى أغلى الحبايب  

 إلى أمي الحبيبة أطال الله في عمرها

واسع  من غرس فيا حب التعلم، إلى ذلك الق لب ال إلى مصدر فخري وإعتزازي، إلى
 الذي إحتضن عثرات على طول الأيام، إلى الذي أوصلني إلى ما أنا عليه

 إلى أبي الغالي حفظه الله

  أختيو وزوجاتهم   الى من معهم أكبر وبهم أحيا إخوتي الأعزاء

إلى أجمل هدية هدتني إياها الحياة، إلى من سعدت برفقتهم في دروب الحياة  
 ابتساموعلى رأسهم صديقتي الغالية   أصديق ائي

التثقيف وخاصة أستاذي  و   الى اساتذتي المحترمين لكم الفضل في التوجيه والرشاد
 ل بودربالة عبد الق ادر  الف اض

 أهدي ثمرة جهدي
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 :إلى من أوصانا الله بهما وق ال  
 "ق ل رب ارحمهما كما ربياني صغيرا  و   واخفض لهما جناح الذل من الرحمة" 

جعل الجنة تحت أقدامها وعلمتني  و   إلى التي رفع الله من مق امها...الزهرة التي لا تذبل  
التسامح، إلى التي رأتني أخطوا الخطوات الأولى في حياتي وأكبر أمام أعينها، و   العطاء

 .ياسمينوحفزتني في مشواري الدراسي، لك يا أجمل حواء أنت أمي الغالية  
 ...داخلي وعلمني طرق الارتق اءالماس الذي لا ينكسر نبع العطاء الذي زرع الأخلاق ب

إلى الذي تعلمت منه كيف تكون الحياة وتعب من أجلي، إلى من كان ولازال سنداً  
 .عليلي في الحياة، إلى أبي العزيز  

 إلى أجمل هدية أهدتني إياها أمي إخوتي
وإجلالاً وعرف اناً بالفضل أهدي هذا الجهد العلمي إلى سندي وكنزي، الى من جعل العلم  

 ع اشتياقي،لك أقدم وسام الاستحق اق انت زوجيمنب
 "مراد كافي  " 

 "كافي"و" مقران  "إلى كل أفراد عائلتي  
أخص بالذكر  ...إلى رمز الصداقة ورفق اء الدراسة في الجامعة طيلة خمسة سنوات

 "كريمة  " صديقتي  
تصال  كما لا يفوتنا ان نتقدم بجزيل الشكر والعرف ان إلى أساتذة قسم علوم العلام والا

 " بودربالة عبد الق ادر" وعلى رأسهم أستاذي المشرف  
 

 ابتسام
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 ملخص الدراسة
 الملخص باللغة العربية

في تحسين الخدمات  الجديدةتهدف هذه الدراسة الى معرفة دور تكنولوجيا الاتصال 
  .ورقلةي، البنك الوطني الجزائر  وكالة المصرفية لدى زبائن

هذا الدور من خلال رضا الزبون عن الخدمة المصرفية المقدمة من طرف  يتجلى
بالتالي تقديم و ( قت تقديم الخدمةو )من امكانيات  جديدةالاتصال التكنولوجيا  بما تقدمهالبنك 

  .دمة مصرفية متنوعة وجودة فائقةخ

حين على المنهج الوصفي التحليلي باعتباره المنهج الملائم للدراسة في  اعتمدناوقد 
استمارة  61 الاستبيان كأداة رئيسية لجمع البيانات من عينة البحث حيث تم توزيعاستخدمنا 

 تقسيم الاستمارة الى ثلاث محاورحيث تم  - ورقلة –على زبائن البنك الوطني الجزائري 
خدمة في البنك الوطني الجزائري المست جديدةيتضمن تكنولوجيا الاتصال ال الاول المحور

 طني الجزائريفي البنك الو  جديدةستخدام تكنولوجيا الاتصال الالمحور الثاني يتضمن اثار او 
 جديدةتحقيق تكنولوجيا الاتصال ال المحور الثالث يحتوي على مدىا على المتعاملين، أم

 علىالبنك الوطني الجزائري اعتماد  الدراسة أكدتلأبعاد جودة الخدمات الصرفية وقد 
كما بينت نتائج المصرفية،  في تحسين الخدمات ساهمتمما  جديدةتكنولوجيا الاتصال ال

على مستوى جودة  بدرجة متوسطة راضون -ورقلة–بنك الوطني الجزائري أن زبائن الالدراسة 
 (الوصول ،والثقة الاعتمادية، الأمان ،الاستجابة) هالمصرفية بمختلف أبعادالخدمة ا

 :الكلمات المفتاحية 

 .، رضا الزبونالخدمات المصرفيةالجديدة،  ،الاتصال تكنولوجيا

 

 

 
 



 

 

Résumé 

 

Cette étude a pour but d’apprendre le rôle des nouvelles 
technologies de communication pour améliorer les services bancaires 
aux clients de l’agence de la banque nationale algérienne, Ouargla. 

Ce rôle se manifeste à travers la satisfaction du client sur le 
service fourni par la Banque à son potentiel de la nouvelle 
technologie de communication (réduire les couts et je temps de 
service) offrant ainsi une variété de qualité supérieure , service 
bancaire. 

Nous avons adopté un descriptif analytique  comme l’approche 
appropriée pour étudier alors que nous avons utilisé le questionnaire 
comme un outil essentiel de recueillir des données d’un échantillon 
de modalités de recherche ont été distribués 60 formulaire clients de 
la banque nationale algérienne-ouargla- ou le  formulaire a été  
divise en trois  axes, d’abord utilisés dans la nouvelle technologie de 
communication comprend la Banque nationale de l’Algérie et le 
second axe inclut les effets de l’utilisation des technologies 
modernes de communication dans les concessionnaires de la 
Banque nationale algérienne, soit le troisième axe contient la mesure 
pour les nouvelles technologies de communication pour maintenir la 
qualité des services ont confirme la morphologique Etude de la 
Banque national algérienne a adopte la nouvelle technologie de 
communication qui a contribué à l’amélioration des services 
bancaires, les résultats de l’étude a également montrent   que la 
Banque nationale algérienne clients –Ouargla- modérément satisfaits 



 

 

de la qualité du service dans différentes dimensions (réactivité- 
fiabilité- sécurité et confiance- accès) . 

Mots clés : 

Nouvelle communication, technologie,  services bancaires, la 
satisfaction du client .       

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 مقدمة

 

 
 أ

 مقدمة

 أهمهاو برزها ، أفرزتها معطيات مختلفةأولات هامة عرف العالم المعاصر تح
 جماعاتهفراده و أارتباط  أدى الى ارا معلوماتياالتطورات التكنولوجية حيث احدثت انفج

 الثقافيةالاقتصادية و انتقال المعلومات العلمية و  ، سهلتودوله بشبكات معلوماتية متطورة
التغير البة على بيئة العمل هي التقلب و صبحت السمة الغأذ ، إنحاء العالمألى جميع إ

ر ن علمي وتكنولوجي متطو اه من خز ما تمتلك يقاسرقيها مم و لأتقدم ا وأصبح .السريع
تنامي و ، داء لا يمكن الاستغناء عنهاوأء صبحت وسيلة بقاأن تكنولوجيا الاتصال إومنه ف

تعتبر  وهنا(. الثقافية ،الاجتماعية ،الاقتصادية)في مختلف الميادين  عالدورها الف
التي استفادت من هذه التطورات  نشطة الاقتصاديةلأهم اأحد أالخدمات المصرفية 

ما أ ،عليها يدل على درجة التقدم الاقتصادي للبلد الطلب التكنولوجية، كما أن زيادة
 يتأثرلذا نجد النشاط المصرفي ، على تحقيق رفاهية المجتمع عرضها فهو يعمل

حيث انتقلت البنوك من تقديم خدمات تقليدية محصورة ، بالتطورات الاقتصادية المختلفة
  .خدماتها المصرفيةددة في تقديم متع أشكال الى والسحب والاقتراض الإيداعفي 

صبح السوق هو المسؤول أفلقد ، الدولة حكر على ة لم يعدخير لأن تقديم هذه اأكما 
يعتبر هذا التطور و ، ة في مجال تقديم الخدمة المصرفيةعن تحديد نوعية التوجهات البنكي

قتصادية المختلفة خاصة الذي شهدته المنظومة البنكية ضرورة فرضتها التغيرات الا
الجزائر وهنا يمكن القول أن  الاتصاللوجية في مجال الاعلام و التطورات التكنو العولمة و 

، حيث تسعى الى تطوير منظومتها البنكية بما يتوافق مع هذه التطورات بمعزل عن
ية عالم التي تسعى الى وجود منظومة –العولمة الاقتصادية –النموذج العالمي الجديد 

في ظل  مما يسهل العمليات والخدمات المصرفية خاصة، والمكانيةتذوب فيها الزمانية 
من خلال ربط علاقتها  مساعي الدولة الجزائرية في الدخول في شراكة ذات بعد عالمي

توظيف تكنولوجيا الاتصال من خلال ، الاتحاد الاوروبيمع منظمة التجارة العالمية و 
المصرفية جراء الخدمات إلة في د على الزبائن من يسر وسهو نظرا لما يعو جديدة ال



 
 مقدمة

 

 
 ب

سية في عصرنة ما تقدمه من خدمات لرفع قدراتها التناف وكذلك، المطلوبة على اختلافها
 .والأجنبية وتشجيع الاستثماراتالسوق المحلية 

شكالية إطار المنهجي الذي طرحنا فيه الإ ،طارينعلى إاحتوت هذه الدراسة وقد 
تحسين في  جديدةهم تكنولوجيا الاتصال التسا كيف :حول تتمحور  تيالدراسة ال

 .البنك الوطني الجزائري؟ الخدمات المصرفية في

سباب لأكذلك اواستعرضنا  ،سئلة الفرعيةلأتمخض عن الاشكالية مجموعة اقد و 
ظهار اختيار موضوع التي دفعتنا إلى ة والموضوعيةالذاتي التي تها أهمي الدراسة، وا 

 .في تحسين الخدمات المصرفية  جديدةتكنولوجيا الاتصال الفة دور تمحورت حول معر 

اعتمدنا في دراستنا هذه على المنهج الوصفي التحليلي الذي يسعى الى وصف  كما
ظيف ثلاث أدوات وتم جمع البيانات من خلال تو ـ ،الظاهرة وصفا دقيقا وموضوعيا

على ثلاث  حتوتائيسية التي الاستبيان كأداة ر  ستمارةواالمقابلة ، الملاحظة العلمية
عينة من خلال خصصنا  زبائن البنك الوطني الجزائري في مجتمع البحثتمثل و  ،رمحاو 

 .مفردة 61 تضمقصدية 

شتمل  قمنا ثم  ،على التعريف بالبنك الوطني الجزائريطار التطبيقي للدراسة الإوا 
في الاخير على  اسةكما تضمنت الدر ، مناقشة البياناتعرض وتحليل نتائج الاستبيان و ب

 .لدراسةلدراسة مع تقديم خاتمة لالنتائج العامة 
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  :شكاليةالإ -0

ئلة من التطور مطلع الالفية الثالثة طفرة هاالعالم منذ نهاية القرن الماضي و شهد  
ساسا على التقدم أهذه الطفرة  رتكزتا ،مناحي النشاط الإنسانيفي مختلف مجالات و 

معلوماتيا ضخما تمثل  نفجارااحدثت أالتي  جديدةتكنولوجيا الاتصال الالسريع في الهائل و 
لى جانب القفزة الكبيرة التي حققتها التطورات التكنولوجية في إ ،في الكم الهائل من المعرفة

تعمل على نقل  يالجديدة الت يةتصالالانظمة الأجالات الاتصالات خصوصا ظهور م
وضوحا  وأكثربأقل تكلفة مساحات بعيدة بأقصى سرعة ممكنة و  الرسائل وتداولها عبر

كمبتكر  جديدةلاتصال الدخال تكنولوجيا اإبرز مظاهر هذا التطور أولعل ، عند استقبالها
ة كمدخل مهم من مدخلات المؤسسات الحديثهم البنى التحتية للمؤسسات و أجديد ضمن 
ساس لأجر احد مقوماتها لكونها تشكل حأوتعتبر  ة،ن تواكب التطورات الجديدأالتي تريد 

المؤسسات نتيجة  الاستقرار في ظل المنافسة الشديدة بيننمو و لافي تعزيز غرض البقاء و 
التي ساعدت على ابتكار وسائل  جديدةستمر في تقنية التكنولوجيا الالمللتطور السريع و 

لكترونية جد إتقنيات تقوم على برامج و  التي خدمات للمؤسساتجديدة في تقديم  أساليبو 
 .متطورة

اصة تسارعا القطاع المصرفي بصورة خلخدماتية بصورة عامة و عرفت قطاعات ا
 ، نظرا لنشاطاتها المتنوعةجديدةمجال تطبيق التكنولوجيا ال في، خيرةلأخلال السنوات ا

لاقتصاد احد الركائز التي يقوم عليها أفي يعتبر النشاط المصر  ، كماوالخدمات التي تؤديها
يستجيب لمختلف و مر الذي جعله يتأثر لأا الأنشطةساهم في تمويل مختلف ينه أذ إ

تسهل جديدة تتسم بالمرونة و  لياتآلى حد كبير في تطبيق إمما ساهم ، التغيرات الخارجية
المصرفية معتمدا في ذلك على ما تنتجه  الإدارةو ة التعامل المتبادل مع الزبائن عملي

لدولي افي المحيط  ات الجديدة التي تحدثمع كل هذه المتغير و ، تكنولوجيا الاتصال
لقطاع ن تسعى للنهوض بهذا اأى الجزائر كغيرها من دول العالم صبح من الضروري علأ

لخدمات طلاعهم على اا  و  تحسن المستوى المعيشي للأفرادفي ظل التطور التكنولوجي و 
حقق لهم التي تفضل و ألخدمات  ىجعل حاجاتهم ورغباتهم دائما ترقالمصرفية التي ت
 . من الرضا  كبيرة شباع مما يولد لهم درجةلإمستوى عالي من ا
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في تقديم  جديدةوسائل تكنولوجيا الاتصال ال دراجإلى إالوطنية  لذا تسعى البنوك
ساسا على مدى أالذي يتوقف ، ائنحاجات الزبو  شى مع متطلباتخدمات متنوعة تتما

ساس أعلى مستوى من الرضا لديه لأنه أو  للزبونشباع ممكن إقها لأكبر تحقيجودتها و 
 .كبر من الزبائن أكسب عدد  نشاطها والذي يستهدف

 جديدةور تكنولوجيا الاتصال الدهمية و أدركت أومن ضمن البنوك الجزائرية التي 
 .على جودة خدماتها المقدمة للزبائن البنك الوطني الجزائري  وانعكاساتها

 :مما سبق يمكن طرح التساؤل التالي و 

في تحسين الخدمات المصرفية في البنك  جديدةال تصالالا كيف تساهم تكنولوجيا 
 ؟ وكالة ورقلة الوطني الجزائري

 :وتضمن هذا التساؤل التساؤلات الفرعية التالية

 : التساؤلات الفرعية -0
 المستخدمة في البنك الوطني  جديدةماهي تكنولوجيا الاتصال ال

 الجزائري؟
 في البنك الوطني  جديدةستخدام تكنولوجيا الاتصال الثار اا ماهي

 ؟ وكالة ورقلة الجزائري على المتعاملين
  الى تحقيق ابعاد جودة الخدمات  جديدةولوجيا الاتصال الدت تكنأهل

 المصرفية ؟
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 : اختيار الموضوعأسباب  -3

 سبابو صدفة بل هناك العديد من الأأأي موضوع لا يتم اعتباطيا  اختيارن إ
التي  سبابما عن الأأعينه دون سواها ملباحث نحو وجهة الذاتية التي تدفع االموضوعية و 

 :هذا الموضوع دون غيره هي  ختيارالى إدعتنا 

 :سباب الذاتية لأا- أ
 جديدةي مجال تكنولوجيا الاتصال الوضع البنوك الجزائرية ف الرغبة في معرفة. 
 البحث خاصة في مجال التخصصطلاع و لإحب ا.  
 محاولة منا لانجاز دراسة علمية اكاديمية تبقى موضوع افادة للطلبة مستقبلا.  

 :الموضوعية  الأسباب- ب
 يق الخدمة الدور الكبير الذي تلعبه تكنولوجيا الاتصال الجديدة في مساهمتها لتحق

  .المصرفية
  تزايد الاهتمام في الآونة الاخيرة بتكنولوجيا الاتصال و الوسائل التكنولوجية

 .المختلفة المستخدمة في البنوك
 في البحث  هذا ما دفعنا الى التفكيرو ، لتعمق ومواصلة البحث في الموضوعا

في البنوك وتوضيح  ستغلالهاوا جديدةحول تكنولوجيا الاتصال الالتعمق الجدي و 
 .ستخدامهااومدى  وأهميتهادورها 

 :همية الدراسة أ -4

جراءاتهيعتبر البحث العلمي بمناهجه  من حقول  لضرورية لأي حقلمور الأمن ا وا 
تباعها بدءا من تحديد إناهج المختلفة والقواعد الواجب لمام بهذه الملإصبح اأ فقد، المعرفة

سلوب لجمع المعلومات أمنهج و  ختيارباجرائي ومرورا إوضعها بشكل و  مشكلة البحث
 ساسية في العلوم الطبيعيةلأا مورلأمن ا بتحليل المعلومات واستخلاص النتائج نتهاءوا

 1 .نسانيةلإوا والاجتماعية

                                                           
، 6، ديوان المطبوعات الجامعية، طالذنيبات، مناهج البحث العلمي وطرق إعداد البحوثمحمد محمود عمار بوحوش،   1

 .23، ص 2111الجزائر، 
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 وتبنيه وتطبيقه جديدةعبه تكنولوجيا الاتصال الهمية الدراسة من الدور الذي تلأتأتي 
، فبدخول التكنولوجيا ةذلك على تحسين الخدمات المصرفي نعكاساو ، في العمل المصرفي
جهزة الاتصال أالبرامج المصرفية المتطورة و  ،ملحقاتهو  كالحاسوب) للعمل المصرفي 

تقديم خدمات تعتمد لتقليدي للبنك الوطني الجزائري و غيرت الطابع ا....( غيرها و  الحديثة
 .جودة و  كثر سرعةألتطوير الخدمات المصرفية وجعلها  جديدةعلى تكنولوجيا الاتصال ال

 : هداف الدراسةأ -0

كذلك من خلال و  المعيار الذي يحكم على البحث من خلاله،ساس و لأهداف اعد الأت
 .1م الباحث في حل المشكلة المطروحةسهاإهداف يتضح مدى الأ

 :لذلك تهدف الدراسة الى 
 .نشطة البنوكأ في زيادة فعالية جديدةالالكبير لتكنولوجيا الاتصال براز الدور إ -
ياس مستواها من قجودة الخدمات المصرفية المقدمة و تسليط الضوء على تحسين  -

 .وجهة نظر الزبائن
في  التعرف على تأثير تكنولوجيا الاتصال في تحسين صورة الخدمات المصرفية -

 .البنك الوطني الجزائري 
من  ن يقدمهأالموضوع وما يمكن ي ميدان البنوك بأهمية طلاع المهتمين فإ -
 .سهامات فيما يخص عصرنة القطاع إ
 : تحديد مفاهيم الدراسة -2
في  عتمدناامرا ضروريا في كل بحث علمي ولقد أم الدراسة تعد ن عملية تحديد مفاهيإ

 .هذه الدراسة على استعمال المفاهيم التي تلائم مع طبيعة البحث
 :دور 2-0
يدور، تدويرا، أي دور الشيء جعله دائرة أو دور الآلة أي أدارها وجعلها  دور،: لغة 

  2.تعمل، والدور يشير الى المهمة أو الوظيفة
                                                           

  .59-58، ص 2116، إدارة التعليم غزة، الباحث في تنظيم وتوضيح البحث العلمي في العلوم السلوكية دليلدرويش حلًس، د بن داو  1
  .11، ص عربي-عربيمعجم المعاني الجامع،2
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نمط من الأفعال المكتسبة التي يؤديها "يعرفه قاموس علم الاجتماع أنه : اصطلاحا 
 1.شخص معين في موقف تفاعل

 2.جل بقاء الكلويعرف أيضا أنه السلوك الذي يؤديه الجزء من أ
في تحسين الخدمات  إسهام تكنولوجيا الاتصال الجديدةمعرفة  :التعريف الإجرائي 

 .المصرفية
 : التكنولوجيا-2-0
تعني فن  Technoهي مشتقة من لفظين تكنولوجيا مصطلح يوناني الأصل و  لفظ :لغة

تشير إلى  على هذا الأساس فهيو  تعني علم أو دراسةو  ligos أو Loyisلفظ و  أو تقنية
 3.علم التقنية

ن التكنولوجيا هي كل الوسائل المستخدمة لتوفير كل أ المعجم لمصطلحات التربيةيعرفها و 
  4.رفاهيتهممعيشة الناس و هو ضروري ل ما

ساليب أوالقواعد التطبيقية و  من النظمنها مجموعة أتعرف التكنولوجيا على  :اصطلاحا 
ودراسات مبتكرة في مجال  المستخدمة لبحوثالعمل التي تستقر لتطبيق المعطيات 

ساليب الفنية التي يستخدمها الانسان في والأ لخدمات تمثل مجموعة الوسائلانتاج و الإ
 5.مختلف نواحي حياته العلمية

المؤثر لمعرفة الانسان و  الفعال ستخدامالاالتكنولوجيا بأنها التنظيم و عرف تفي حين 
امنة القوى الكو  توجيه الاكتشافاتو  تطبيقية عالية خبراته من خلال وسائل ذات كفاءةو 

                                                           
 .358، ص 2117ط، الاسكندرية، د ، دار المعرفة الجامعية،  قاموس علم الاجتماع محمد عاطف غيث،1

 .133، ص 1999، لبنان، 1، الدار العربية للموسوعات، ط موسوعة علم الإجتماعاحسان محمد حسن،  2
، الجزائر 1ط ،تكنولوجيا الاتصال والإعلام الحديثة الاستخدام والتأثير،مؤسسة كنوز الحكمةمحمد الفاتح حمدي وآخرون،  3

 .3ص ،2111
 .123،لبنان، ص 1، المكتبة ناشرون، ط المعجم الموسوعي لمصطلحات التربيةفريد نجار، 4
5
 .4ص  ،محمد الفاتح حمدي و أخرونمرجع سبق ذكره،  
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التكنولوجيا هي  نإي بعبارة اخرى فأ تحقيق الاداء الافضلالمحيطة بنا لغرض التطوير و 
 غراض علمية ـأتطبيقات و  و الاكتشافاتفي  هامستجداتو  التطبيق المنظم للمعرفة العلمية

 للمعرفة ستخدامالاكنولوجيا في المجال البنكي هي تعتبر الت:  يالإجرائالتعريف  
وتقديم  السهولة في التعاملاتو  هداف البنكأ دورها في تحقيقدوات و لأوالمعدات وا

 . الخدمات للعملاء

 :الاتصال -2-3

 communisلى الكلمة اللاتينية إ communicatio صل كلمة اتصالأيرجع :  لغة
 الاتصال كعملية يتضمن المشاركة  نإوبالتالي فو عام أمشترك  أي commonمعناها و 
 1.و فعل ماأو سلوك أ تجاهإو أحساس إ وأو فكرة أو التفاهم حول شيء أ

من الوسائل التي  وسيلة رئيسيةنه أفي كتابه على  كاظم خضيرييعرفه  : صطلاحاا
والبيانات علومات هداف المنظمة بشكل عام حيث يتم من خلالها نقل المأتستخدم لتحقيق 

 2.لغرض تحقيق المستهدف للمنظمةفراد عبر وسيلة معينة لأفكار بين اوالأ الآراءو 

الاتصال بأنه عملية مستمرة تتضمن قيام أحد الأطراف  أحمد ماهروقد عرفه أيضا 
بتحويل أفكار ومعلومات معينة إلى رسالة شفوية أو مكتوبة، تنقل من خلال وسيلة 

 3.اتصال إلى الطرف الأخر

صال هو سيرورة نقل رسالة من مصدر إلى مستقبل عبر قناة الات :التعريف الاجرائي 
معينة، مع وجود رد فعل ما إما شفوية أو باستعمال الرموز والكلمات والصور بقصد 
الإقناع أو التأثير على المستقبل، بحيث يخلق فيها الأفراد معلومات متبادلة ليصلوا إلى 

 .فهم مشترك

 

                                                           
 . 23، ص 2113، دار المصرية اللبنانية، 4، طالاتصال ونظرياته المعاصرة، حسن عماد مكاوي، ليلى حسن 1
 .348، ص 2118، إثراء للنشر والتوزيع، الأردن، مبادئ إدارة الأعمالخضير كاظم حمود، 2
 . 25-24 ص ، ص2111 ،الدار الجامعية الاسكندرية ،كيف ترفع مهاراتك الإدارية في الاتصال ،أحمد ماهر3
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 :الاتصال تكنولوجيا -6-4
التنظيمية والوسائل المادية و الأدوات تعني مجمل المعارف والخبرات المتراكمة والمتاحة و  

نتاجهامة في جمع المعلومات ومعالجتها و والإدارية المستخد وتخزينها واسترجاعها ونشرها  ا 
 1.المجتمعاتو  لى الأفرادوتبادلها أي توصيلها إ

أنها أي أداة أو وسيلة تساعد على إنتاج أو توزيع أو تخزين أو  "روبن و برنت"يرى 
 2.إستقبال أو عرض البيانات

تسهل عملية و  هي مجموعة من الوسائل أو التقنيات الجديدة تساعد:  التعريف الاجرائي
رسالها وعرضها بين مختلف الأقسام داخل المنظمة وهذه  معالجة المعلومات والبيانات وا 

 .تحسن عملية الاتصال وتبادل المعلومات وتراكم المعرفةالتكنولوجيا 
 : المصرف -2-0

وعلم الدراسات Linguistics  كما ينظر إليه علم اللغةBanque مصرف مصطلح 
أي صندوق متين   Banqueمن الكلمة الفرنسية  Etymologyالتاريخية لأصل الكلمات 

أي  Portfotioوفي اللغة المالية يعبر عن ذلك بمصطلح المحفظة  لحفظ النفائس،
الأصول المصرفية التي يحوز عليها المصرف، إذ تعتبر بمثابة المحرك الرئيسي للأعمال 

 3.المصرفية 
والمصرف أو البنك هو منشأة مالية تنصب عملياتها الرئيسية على تجميع النقود 

لاعمال أو الدولة، لغرض اقتراضها للآخرين ت اآالفائضة عن حاجة الجمهور أو منش
 4.في أوراق مالية محددة  استثمارهاوفق أسس معينة أو 

 

 
                                                           

، 2111 ،جميع حقوق الطبع محفوظة للمركز ،الاتصالو  تكنولوجيا المعلوماتي، محمود سليمان علم الدين، مكاو عماد حسن  1
 .11ص 

 .63، ص 1997 ،لقاهرة، ا2،طتكنولولجيا الاتصال في عصر المعلوماتحسن عماد مكاوي ،  2
 
، 2118 ،الاردن ،عمان ،للطباعة والنشر والتوزيعلعربي دار التواصل ا ،عولمة جودة الخدمات المصرفية ،رعد حسن الصرن 3

  .76ص 
 ،ردار وائل للطباعة والنش ،مدخل كمي واستراتيجي معاصر ،ادارة البنوك ،مؤيد عبد الرحمان الدوريو  ،صلاح حسن الحسيني4

 .23، ص 2111، 1عمان الاردن، ط 
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  :الخدمات المصرفية -2-2

تعرف على أنها مجموعة أنشطة تتعلق بتحقيق منافع معينة للعميل سواء كان مقابل 
 1.عملائه مادي أو بدون مقابل فقد يقدم البنك أحيانا خدمات مجانية بدون مقابل الى 

مصدر الإشباع الذي يسعى إلى تحقيقه العميل لحاجاته ورغباته، أما :  يضاكما تعرف أ
 2. من منظور المصرف فإنها تمثل مصدرا للربح 

 سات السابقةاالدر   -2

من المهم جدا لأي باحث أن يطلع على البحوث التي سبقت بحثه لكي يتجنب 
 التكرار ويتفادى خطأ الاخرين وقد يسمح له ذلك بفهم موضوع بحثه أكثر واختيار الطرق 

 .المنهجية المناسبة لدراسته الإجراءاتو 

 :الدراسة الاولى  -7-1

التكنولوجيا الجديدة تأثير و  واقع"عداد الباحث معطي سيد أحمد بعنوان إمن 
دراسة تحليلية استبيانيه حالة بنوك )للإعلام والاتصال على أنشطة البنوك الجزائرية 

 3.(سعيدة

 ماهو واقع استخدام التكنولوجيا الجديدة للإعلام "تناولت الدراسة التساؤل الرئيسي التالي 
 ؟"التنافسيةالرفع من قدرتها صال على نشاط البنوك الجزائرية و الاتو 

 :وقد تفرع التساؤل الرئيسي الى التساؤلات الفرعية التالية

 ماهي التكنولوجيا المستخدمة في البنوك الجزائرية؟ -
 هل استطاعت البنوك الجزائرية اتقان هذه التكنولوجيا؟ -

                                                           
، ص 2111دار وائل للطباعة والنشر، عمان، الاردن،  ،الاتجاهات المعاصرة في ادارة البنوكزياد رمضان ومحفوظ جودة،  1

317.  
  .51ص  ،1994 ،لبنان ،ردار الصفاء للنش ،أصول التسويق المصرفي ،ناجي جعلا 2
3
يلية استبيانية دراسة تحل، على أنشطة البنوك الجزائرية جديدة للإعلام و الاتصالتكنولوجيا الال واقع وتأثير ،سيد أحمدمعطي 

 . 2112 ،جامعة تلمسان ،وعلوم التسيير ،لية العلو الاقتصادية والتجاريةك ،مذكرة ماجستير ،سعيدةحالة بنوك 
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 هل يمكننا اعتبار التكنولوجيا الحديثة موردا استراتيجي للبنك؟ -
 التكنولوجيا الحديثة في البنوك الحديثة؟ ماهي ايجابيات وسلبيات استخدام -
 ؟هو وضع البنوك الجزائرية بالمقارنة مع البنوك التقليدية ما -

لمعرفة مدى تأثير التكنولوجيا  ،الدراسة المنهج التحليلي الوصفي ستخدمتوا 
  .الجديدة للإعلام والاتصال على نشاط البنوك الجزائرية بالاعتماد على استمارة الاستبيان

فقد قام الباحث بتوزيع مجموعة من الاسئلة على  بنوك 7فهي أما بخصوص العينة 
من أهم النتائج التي توصل إليها الباحث لموجودة على مستوى مدينة سعيدة و البنوك ا

 :هي

لم المصارف الاتصال في تغيير النظرية لعاو  أهمية التكنولوجيا الجديدة للإعلام
لى تأخر القطاع المصرفي الجزائري وافتقاره على إ ةبالإضاف ،وتمييز العمل المصرفي

انعدام المنافسة مابين البنوك في جمع المدخرات ومسح القروض و  تقليدي للبنكالعمل ال
مع  لى صعوبة التكيفإلعمومية للعمل المصرفي بالإضافة نتيجة احتكار البنوك ا

 .التكنولوجيا الجديدة المتواجدة بشكل يومي

  :الثانيةالدراسة  -2-0

أهمية نوعية الاتصال في تحسين الخدمات عنوان بعداد الباحث غيشي عبد العالي إن م
 1.دراسة حالة الخدمات المصرفية بمدينة قسنطينة

 :تناولت هذه الدراسة التساؤل الرئيسي التالي

 الخدمات؟( جودة)تصالي في تحسين نوعية الإ الدور الذي يلعبه المزيج  هو ما

 :التساؤلات الفرعية للدراسة فيما يليوتمحورت 

 هل الخدمات تعتبر مجالا لتطبيق التسويق ؟ -

                                                           
1
مذكرة  ،الخدمات المصرفية بمدينة قسنطينةدراسة حالة  ،أهمية نوعية الاتصال في تحسين الخدمات ،عبد العاليغيشي

 .2117 ،، جامعة قسنطينة، قسم العلوم التجاريةماجستير
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 وكيف يمكن قياس خدمة غير ملموسة؟( الجودة)ماهي النوعية  -
 ماهي أهم المؤشرات الاتصالية في صناعة الخدمات؟  -
الطرق لقياس نوعية الأداء في المنظمات الخدمية من وجهة ماهي أحسن  -

 نظر العميل؟

أما  ،بالاعتماد على استمارة الاستبيانالباحث على المنهج الوصفي التحليلي  عتمدوا
 .بخصوص عينة الدراسة فوزعت الاستمارة على عملاء لثلاث بنوك وطنية وبنكين أجنبين

علاقة الجزائريين بالبنوك : مايلي ائج التي ظهرت في هذه الدراسةهم النتأومن 
الوطنية كذلك مستوى نوعية الاتصال وجودة الخدمات القديمة خصوصا مع البنوك 

 .المصرفية التي تقدمها البنوك المختارة وتفوق البنوك الخاصة على الوطنية

 : الدراسة الثالثة -2-3
دور تكنولوجيا الاعلام والاتصال في ادارة من اعداد الباحثة زلماط مريم بعنوان 

 . STHطراك فرع دراسة حالة سون ،المعرفة داخل المؤسسة الجزائرية
كيف تساهم تكنولوجيا الاعلام والاتصال "تناولت الدراسة التساؤل الرئيسي التالي 
 1في ادارة المعرفة داخل المؤسسة الجزائرية؟

 :وقد تفرعت عن التساؤل الرئيسي تساؤلات فرعية كمايلي 
 تأثيرها؟ خصائصها؟ الاتصال ؟و  ماهي تكنولوجيا الاعلام -
 واستراتجيتها؟ عملياتها؟ مبادئها؟ ماهي ادارة المعرفة؟ -
 الاتصال بإدارة المعرفة؟و  ماهي علاقة تكنولوجيا الاعلام -

واعتمدت الباحثة في دراستها على المنهج الوصفي التحليلي واعتمدت على استمارة 
 مرؤوسين في مختلف اداراتو  أما بخصوص عينة الدراسة فتمثلت في رؤساء .الاستبيان

 .مفردة 31مراكز المؤسسة و 
 

 
                                                           

1
، STHدراسة حالة سونطراك فرع  ،دور تكنولوجيا الاعلام والاتصال في ادارة المعرفة داخل المؤسسة الجزائرية مريم، زلماط

.2111جامعة تلمسان،  قسم علوم التسيير، مذكرة لنيل شهادة ماجستير، كلية العلوم الاقتصادية والتسيير،
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 :ومن بين النتائج المتحصل عليها مايلي
املين مباشر بمدى معرفة العن مفتاح نجاح مؤسسة وفعاليتها مرتبط بشكل وثيق و إ

دارة إوكذلك  ،نجاز أعمالهمإمنها بكيفية  هتمام المؤسسة بتكنولوجيا الاعلام والاتصال وا 
 .المعرفة

نظرية وفكرية عن موضوع طلاعنا على مواضيع الدراسة امكننا من بناء خلفية إمن خلال 
 .التعرف على مختلف المعلومات التي تساعدنا في موضوعنادراستنا و 

 الدراسة الاولى 
جديدة س دور تكنولوجيا الاتصال الما يميز دراستنا عن هذه الدراسة هو أننا ندر 

ه الدراسة التي تهتم بدراسة تأثير ذسين الخدمات المصرفية على خلاف هفي تح
  .الاتصال على أنشطة البنوك الجزائريةو  التكنولوجيا الجديدة للإعلام

 الدراسة الثانية 
من خلال هذه الدراسة السابقة ودراستنا حيث تم الاستفادة من هذه الدراسة من خلال 

 .صرفيةالتشابه الموجود بين الدراستين أن كلاهما يدرس تحسين الخدمات الم
فالدراسة السابقة تمثل المتغير المستقل في نوعية الاتصال بينما في دراستنا يتمثل 

، إلا أنها تشترك مع دراستنا في أن جديدةالمتغير المستقل في تكنولوجيا الاتصال ال
  .استمارة الاستبيان موجهة للزبائن

 الدراسة الثالثة 

المعرفة داخل  الاعلام والاتصال في ادارةلقد تناولت هذه الدراسة دور تكنولوجيا 
دراستها مع متغيرات  لت توظيفها من حيث اتفاق متغيرات، فحاو المؤسسة الجزائرية
 .في العمل جديدةما دور تكنولوجيا الاتصال الالدراسة الحالية وه

عينة من الرؤساء  ختارتاعينة المختارة فالدراسة السابقة في ال نالاختلاف فيكم أما
كما أن الدراسة تبحث في إدارة المعرفة  ،فتمثلت في زبائن البنك دراستنا رؤوسين أماوالم

 .داخل المؤسسة بينما دراستنا تبحث في تحسين الخدمات
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  : منهج الدراسة_ 8
     لى الوصول لحل مشكلة محددة إيعتبر المنهج العلمي الوسيلة التي تمكن بواسطته 

 .و اكتشاف حقائق جديدة وترسيخ المعارف أ
 تعريف المنهج  -8-0

والمنهاج اللتين  في اللغة العربية مصطلح مرادف لكلمتي النهج يعرفه احمد بن مرسلي
التي تعبر  METHODEتعنيان الطريق الواضح، أما في اللغة الفرنسية فإن كلمة منهج 

 1.بلوغ نتيجة ماالعقلانية الهادفة إلى و  عن الخطوات الفكرية المنظمة
هو الطريقة التي يتبعها الباحث في دراسته للمشكلة لاكتشاف الحقيقة والإجابة عن و

الذي يحدد لنا سبل  الأسئلة والاستفسارات التي يثيرها موضوع البحث، كذلك هو البرنامج
 2.ك الحقائق وطرق اكتشافهاللوصول الى تل

الدراسة الفكرية الواعية للمناهج المختلفة التي تطبقها  هو بأنهيعرف منهج البحث العلمي 
 3.مختلف العلوم، تبعا لاختلاف هذه العلوم

والمنهج  تباع منهج معين دون الاخرإن موضوع الدراسة هو الذي يفرض على الباحث إ
 .منهج وصفي تحليلي: المتبع هو 

 كافية عن الظاهرة  هو أسلوب من أساليب التحليل المركز على معلومات :والذي يعرف
أو موضوع محدد خلال فترة أو فترات زمنية معلومة، وذلك من أجل الوصول إلى 
المعلومات التي تتطلبها الدراسة كخطوة أولى، ثم يتم تحليلها بطريقة شرعية وموضوعية، 

 مع المعطيات الفعلية للظاهرة كخطوة ثانية، والتي تؤدي إلى التعرف على ما ينسجم

                                                           
1
 .282ص  ،2111، ديوان المطبوعات الجامعية،4ط ،والاتصالمناهج البحث العلمي في علوم الاعلام  ،أحمد بن مرسلي


2
  .98، المكتبة الجامعية الحديثة، القاهرة،مصر،ب س، ص 2،طالبحث العلمي، محمد شفيق

3
 .38ص ب س، ،، جامعة القاهرة، كلية دار العلومتطبيقاو  منهاجا البحث العلمي، عبد اللطيف محمد العيد، 
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       المكونة والمؤثرة على الظاهرة كخطوة ثالثة ولا يشترط هذا المنهج فروضالعوامل 
 1.أو إجراء تجارب
على أنه هو الطريقة التي ترتبط بظاهرة معاصرة بقصد وصفها وصفا  :ويعرف أيضا 

دقيقا وتفسيرها تفسيرا علميا بهدف اكتشاف حقائق جديدة أو التحقق من صحة حقائق 
 2.قديمة وأثارها والعلاقات التي تسببها وتفسرها والكشف عن الجوانب التي يحكمها

جمع و  جرددراستنا لا تتوقف على وصف و لكون على هذا المنهج نظرا  اعتمدنا ولقد
ليب الاحصائية بل تتعدى ذلك الى المعلومات المتعلقة بالدراسة عن طريق استخدام الاسا

لفة ثم سقاط الدراسة على البنك الوطني الجزائري من خلال تحليل البيانات المختإ
 .بقصد التعرف على الجوانب المختلفة للظاهرة استخلاص النتائج العامة و 

 :ادوات جمع البيانات _ 9

         يعتبر أداة جمع البيانات ركنا هاما في عملية البحث العلمي وهي الوسيلة
هذه  التقرب من معالم دراسته وتتعددة التي يستطيع الباحث حل مشكلة و الطريقأو 

الوسائل حسب الغرض الذي يستعمل كل نوع منها وقد يستخدم الباحث أكثر من طريقة 
 .لجمع المعلومات حول مشكلة الدراسة أو أداة

 .الاستبيانالمقابلة و  الملاحظة، :ثلاث أدوات وهي في دراستنا هاته على اعتمدناوقد 

 :الملاحظة -9-0
 تعتبر من أكثر الأدوات استخداما وهي لا تستخدم لوحدها بل هي وسيلة مساعدة 

تسجيل و  سلوك معينأو مكملة لأدوات أخرى إنها توجيه الحواس لمشاهدة أو مراقبة 

                                                           
الأردن، جامعة  ،كلية الاقتصاد والعلوم الادارية ،التطبيقاتو  المراحلو  ، القواعدمنهج البحث العلمي ،آخرونمحمد عبيدات و 1

  .35ص  ،1999
 للنشر ،دار القصبة، آخرونو  ترجمة بوزيد صحراوي ،2ط ،منهجية البحث العلمي في العلوم الانسانية، ،موريس انجرس2
  .112ص  ،2116 ،ئرتوزيع، الجزاالو 
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     خصائصها بهدف الوصول و  الظاهرة جوانب السلوك من أجل الكشف عن صفات
 1.لى كسب معرفة جديدة حول تلك الظاهرةإ

الملاحظة في دراستنا هذه لما لها من دور مهم في عملية جمع  ستعمالاوعليه تم 
سجلنا  - ورقلة –الجزائري في البنك الوطني ، فأثناء تجولنا عينة الدراسة البيانات حول

العديد من الملاحظات التي تتعلق بسلوكيات العاملين ومدى استجابات الموظفين للزبائن 
 .من خلال الخدمات المصرفية التي يقدمها البنك للزبون

 :المقابلة -9-0
المعلومات ت و ساسية في جمع البيانالأحدى أدوات المهمة واإتعرف على أنها 

شخص أخر أو مجموع أشخاص أنها محادثة شفوية بين شخص و على الميدانية وتعرف 
المعطيات عن طريق طرح أسئلة على نها هو الكشف عن بعض المعلومات و الغرض م
 2.المبحوث 

وكانـــت المقابلــــة حــــول  الــــدين شــــعراني، نــــور الوكالـــة مــــديرلقـــد أجرينــــا مقابلـــة مــــع 
، وكيـــــف ها البنـــــكوالتـــــي يســـــتخدمديثـــــة التـــــي أفرزتهـــــا التكنولوجيـــــا الوســـــائل الاتصـــــالية الح
، مــــــــــدى مســــــــــاهمتها فــــــــــي تحســــــــــين ســــــــــرعة تقــــــــــديم الخــــــــــدمات ســــــــــاعدتهم فــــــــــي العمــــــــــل

 .المصرفية
 : الاستبيان -9-3

تتكون من مجموعة  ستمارةاجمع البيانات ويعتمد أساسا على  هو وسيلة من وسائل
لى الاشخاص الذين تم اختيارهم لموضوع إمن الاسئلة ترسل بواسطة البريد أو تسلم 

عادتهجاباتهم عن الاسئلة الواردة فيه إالدراسة ليقوموا بتسجيل  ويتم كل ذلك بدون  ،ثانيا وا 
 3.جابات عنهالإسواء في فهم الاسئلة أو تسجيل ا للأفرادمساعدة الباحث 

البيانات سلوب جمع أالاستبيان من الناحية المنهجية  ستمارةاتعد :  ويعرف كذلك
وأفكار  وأراءمقننة لتقديم حقائق المبحوثين بطريقة منهجية و فراد لأا ستشارةاتستهدف 

                                                           
. 111، ص 2119، دار الفائز، قسنطينة،2، طأبجديات المنهجية في كتابة الرسائل الجامعيةعلي غربي،  1
2
ص  ،2111التوزيع، عمان، و  مؤسسة الوراق للنشرأسس البحث العلمي لإعداد الرسائل الجامعية، ابراهيم المجيد عبد مروان، 

171. 

 مكتبة الاشعاع لطباعة ،كتابة الابحاث والرسائل العلميةدليل الطالب في  ،مناهج البحث العلمي، عبد الله محمد الشريف 3
  .123ص  ،1996، الاسكندرية ،والنشر والتوزيع
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    طار البيانات المرتبطة بموضوع الدراسة، وأهدافها دون تدخل من الباحثإمعينة في 
 1.في التقرير الذاتي للمبحوثين في هذه البيانات

يتضمن تكنولوجيا  الاول المحور تقسيم الاستمارة الى ثلاث محاورحيث تم 
المحور الثاني يتضمن اثار خدمة في البنك الوطني الجزائري و المست جديدةالاتصال ال

ا طني الجزائري على المتعاملين، أمفي البنك الو  جديدةستخدام تكنولوجيا الاتصال الا
لأبعاد جودة الخدمات  جديدةتحقيق تكنولوجيا الاتصال ال المحور الثالث يحتوي على مدى

 رفيةالص
الصــــدق عــــن طريــــق  ســــتخدمنااالاســــتبيان  اســــتمارة صــــدقومــــن أجــــل التحقــــق مــــن  

لغـــرض  الاختصـــاصو  عرضـــها بصـــيغتها الأوليـــة علـــى مجموعـــة مـــن الأســـاتذة ذوي الخبـــرة
وبنـاء  ،إبداء أرائهم والتعرف على مقترحاتهم بشأن ما يرونه من حـذف أو تعـديل أو إضـافة

 .على هذا تم بناء الاستمارة النهائية على أساس توجيهات المحكمين
 :أسماء المحكمين للاستمارة

سم المحكمو  لقب  الجامعة الدرجة العلمية ا 

 _ورقلة_قاصدي مرباح  -أ–أستاذ مساعد  بايوسف مسعودة.أ

 _ورقلة_قاصدي مرباح  -ب–أستاذ مساعد   جيتي نادية.أ

 _ورقلة_قاصدي مرباح  -أ–أستاذ مساعد  محمد الطيب الزاوي.أ

 _ورقلة_قاصدي مرباح  -أ–أستاذ مساعد  صانع رابح.أ

 _ورقلة_قاصدي مرباح  -ب–أستاذ مساعد  طرابلسي أمينة.أ

  :مجتمع البحث وعينة الدراسة -02
على الباحث  يعتبر مجتمع البحث خطوة رئيسية من خطوات البحث العلمي التي يجب
 .اتباعها حيث أنه يتميز بنفس الخصائص والعناصر التي يمكن قياسها 

                                                           
1
 .157ص  ،2111 ،القاهرة ، عالم الكتب،البحث العلمي في الدراسات الاعلامية ،محمد عبد الحميد
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بأنه مجموعة عناصر لها خاصية أو عدة خصائص  حيث يعرف مجتمع البحث
  1.التقصيها عن غيرها من العناصر الأخرى والتي يجري عليها البحث و مشتركة تميز 

التي  فئة تمثل مجتمع البحث أو جمهور البحث أي جميع مفردات الظاهرة :هي والعينة
 2.يدرسها الباحث، أو جميع الأفراد أو الاشخاص الذين يكونون موضوع مشكلة البحث

وتعرف أيضا هي جزء من المجتمع أو هي عدد من الحالات التي تؤخذ من :
لمجتمع الأصلي، و بهذه ا المجتمع الأصلي و تجمع منها البيانات بقصد دراسة خصائص

نه يمكن دراسة الكل عن طريق الجزء بشرط أن تكون العينة ممثلة للمجتمع إالطريقة ف
  .3المأخوذة منه
على العينة القصدية والتي تعرف بأنها العينة التي هذه في دراستنا  اعتمدناولقد 

منه أنها تمثل المجتمع الأصلي  اعتقادايعتمد الباحث فيها أن تتكون من وحدات معينة 
فالباحث في هذه الحالة قد يختار مناطق محددة تتميز بخصائص ومزايا  خير تمثيل،

تكون الى النتائج التي يمكن أن  تمثيلية للمجتمع وهذه تعطي نتائج أقرب ما ةحصائيإ
 4.يصل إليها الباحث بمسح المجتمع كله

في تحسين  جديدةتكنولوجيا الاتصال ال لى التعرف على دورإبما أن دراستنا تهدف 
فمجتمع بحثنا يتكون من زبائن  -ورقلة-في البنك الوطني الجزائريالخدمات المصرفية 

 .ازبون 61على العينة القصدية حيث كان عددهم  إعتمدنا عليهو  البنك الوطني الجزائري،
  :مجالات الدراسة -00

حيث  المنهجي لأي بحث علمي،يعتبر مجال الدراسة بمثابة خطوة مهمة في البناء 
تشمل مجالات الدراسة على المجال الجغرافي الذي يعبر عن النطاق المكاني الذي تتم 

مجتمع البحث الذي تشملهم البشري الذي يشير الى  زيادة الى المجال جراء الدراسة،إفيه 
 .يةستغرقته الدراسة الميداناى المجال الزمني وهو الوقت الذي زيادة عل ،الدراسة
 

                                                           
1
.333ص،2112، الجزائر القصبة، 2ط ،الدليل المنهجي ،سعيد سبعون

2
 .315، ص 2111 ،دمشق ،دار الفكر ،ممارسته العلميةو  أساسياته النظرية ،البحث العلمي رجاء وحيد دويدري،
3
 .43، ص 2118، عمان، 1، دار وائل للنشر، ط أساليب البحث العلمي في العلوم الاجتماعية و الإنسانيةفوزي غرايبية و آخرون، 
4
 ، مكتبة ومطبعة الاشعاع الفنية، الاسكندرية،1، طاسس ومبادئ البحث العلميخفاجة، فاطمة عوض صابر وميرفت علي 

 .196ص ، 2112مصر، 
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 :المجال المكاني - 00-0
لكل دراسة حيز جغرافي تتم فيه وبالنسبة للدراسة الحالية أجريت في البنك الوطني 

 .-الورقلة-الجزائري
 :البشري المجال -00-0

- ئريزبائن البنك الوطني الجزا يشمل المجال البشري لهذه الدراسة مجموعة من
 .-ورقلة
 : المجال الزمني -00-3

ستغرقتها الدراسة بمختلف مراحلها، وقد انطلقت إقصد بالمجال الزمني الفترة التي ي
على  ت الأولية المستندةمن خلال جمع المعطيا 2117جانفي  15هذه الدراسة بتاريخ 
طلاع على المراجع بما سمح بتكوين فكرة عامة قادت إلى صياغة لإالملاحظة، وكذا ا

ي إعداد الجانب المنهجي من الدراسة الذي مكن من إشكالية الدراسة، ليتم الشروع ف
الوصول إلى فهم أعمق للمشكلة، الأمر الذي سهل لنا مباشرة الجانب الميداني للدراسة 

ثم ما تلاها من  الاستبيانستمارة إ، وذلك من خلال تصميم فيفريابتدءا من الشهر 
، 2117 مارس 13دة من، لتوزع خلال الفترة الممتتجريب وتصحيح وتعديل لهذه الأداة

على أفراد العينة، ليتم التحول فيما بعد إلى مرحلة تفريغ  2117 مارس 15إلى غاية 
البيانات والقيام بالعمليات الإحصائية، وعمليات التحليل والتفسير، والوصول إلى النتائج 

 .أفريلالنهائية، والتي استمرت إلى غاية أواخر شهر 
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 تمهيد

ن كان هنالك فصلا بينهما تتم   الدراسة بالتكامل بين الإطار المنهجي والتطبيقي، وا 
الدراسة تكاملا للمعطيات وتفعيل فهو للضرورة المنهجية فقط، وهذا التكامل سوف يمنح 

عملية الفهم والتحليل والتغير والتركيب بين متغيري الدراسة، وطبيعة الجزء الميداني من 
والسير في إطارها من أجل تقديم الحلول  البحث يقتضي إتباع خطوات منهجية مضبوطة،

 .الموضوعية لإشكالية البحث والوصول إلى نتائج حقيقية

من الإطار المنهجي والذي وضع فيه الإجراءات المنهجية يتم التطرق وبعد الانتهاء 
وكذلك عرض وتحليل الجداول  -ورقلة-في هذا الفصل إلى التعريف بالبنك الوطني الجزائري

 .وصولا إلى النتائج العامة( المركبة -البسيطة) 
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 1بطاقة فنية عن البنك الوطني الجزائري -0
1966 

، حيث 1966جوان  13أنشئ البنك الوطني الجزائري بتاريخ ، وطني أول بنك تجاري
مارس كافة النشاطات المرخصة للبنوك التجارية ذات الشبكة، كما تخصص الى جانب هذا 

 .في تمويل القطاع الزراعي
1982 

 بنك الفلاحة"هذا بإنشاء بنك جديد متخصص و  اعادة هيكلة البنك الوطني الجزائري،
 .الأساسية هي التكفل بالتمويل وتطوير المجال الفلاحيو  مهمته الأولى" الريفيةالتنمية و 

1988 
، المتضمن توجيه المؤسسات 1988جانفي  12، الصادر بتاريخ 88-11القانون رقم 

مهام البنك الوطني و  الاقتصادية نحو التسيير الذاتي، كان له تأثيرات أكيدة على تنظيم
  الجزائري منها

حرية المؤسسات  عدم تمركز توزيع الموارد من قبلهاو  نة من التداولات الماليةخروج الخزي -1
 في التوطين لدى البنوك

 حرية البنك في أخذ قرارات تمويل المؤسسات -2
1990 

القرض، سمح و  المتعلق بالنقد 1991أفريل  14الصادر بتاريخ  91-11القانون رقم 
هذا القانون . هات الاقتصادية الجديدة للبلادبصياغة جذرية للنظام البنكي بالتوافق مع التوج

وضع أحكاما أساسية من بينها، انتقال المؤسسات العمومية من التسيير الموجه إلى تسيير 
  .الذاتي

على غرار البنوك الأخرى، يعتبر البنك الوطني الجزائري كشخص معنوي، يؤدي كمهنة 
أيضا وضع و  لناس، عمليات القروضإعتيادية، كافة العمليات المتعلقة باستلام أموال ا

 .تسييرها تحت تصرف الزبائنو  وسائل الدفع

                                                           
1
وثائقالمؤسسة   
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1995 
القرض بتاريخ و  البنك الوطني الجزائري أول بنك حاز على اعتماده، بعد مداولة مجلس النقد

 .1995سبتمبر  15
2009 

مليار دينار  14 611، تم رفع رأسمال البنك الوطني الجزائري من 2119في شهر جوان 
 .مليار دينار جزائري 41 611جزائري الى 

 الجداول المركبةو  تحليل الجداول البسيطةو  عرض -0

 :عرض وتحليل الجداول البسيطة: أولا
تحليل الجداول البسيطة الناتجة عن تفريغ البيانات و  تناولنا في هذا العنصر عرض

وذلك بعد جمع استمارة الأسئلة من زبائن  الشخصية للمبحوثين وأسئلة استمارة الاستبيان،
 مفردة حيث تم استرجاعها جميعا، 61ـــوالتي قدرت ب -ورقلة-البنك الوطني الجزائري

 :في عملية تفريغ الاستبيان، ومن خلاله استخرجنا النتائج التالية spssنظام  ستخدمناوا

 :شخصية البيانات ال 

 الجنس متغير توزيع المبحوثين حسب  -1

  

 يوضح توزيع المبحوثين حسب متغير الجنس( 0)الشكل رقم         .الجنسمتغير يوضح توزيع المبحوثين حسب  (0)جدول رقم 

من خلال الجدول الموضح أعلاه نلاحظ أن نسبة الذكور أكثر من نسبة الإناث حيث 
 الاستبيانويعود سبب ذلك في توزيع  % 31أما الإناث بنسبة  % 71قدرت نسبة الذكور 

كما يمكن إرجاع سبب كون أغلب ، حصصية اعتباراتلم نسحب العينة عبر  لأننا

 ذكر

 .أنثى

 الجنس التكرار % النسبة
 ذكر 40 22
 أنثى 08 32
 المجموع 22  022
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30-26 

35-31 

40-36 

 سنة40أكثرمن

أو نقص ثقافة التعامل البنكي لذلك قليلا  المجتمع المتعاملين مع البنك هم رجال إلى طبيعة
  .ما يكون للمرأة حساب بنكي لهذا تتردد المرأة على المؤسسة البنكية

في دراستها بأن فئة ( قيجي كريمة)هذه النتيجة تتوافق مع ما توصلت إليه الباحثة 
 البنوك الثلاثة الذكور فاقت فئة الإناث بكثير، السبب الرئيسي يرجع لكون المترددين على

أكثرهم متعاملين رجال، بالإضافة إلى طبيعة المجتمع الذي قليلا ما يكون فيها للمرأة حساب 
 1.بنكي، لهذا ترددها على المؤسسة البنكية قليل جدا

 :توزيع المبحوثين حسب متغير السن -0
 

 

 

 

 

 

 .يوضح توزيع المبحوثين حسب متغير السن (0)رقم  الشكل          .يوضح توزيع المبحوثين حسب متغير السن (0)جدول رقم 

 35 –31نلاحظ أن أغلبية المبحوثين تتراوح أعمارهم بين 2من خلال الجدول رقم 
 41 - 36و 31 – 26 من ثم تليها الفئات الثلاث %35 بنسبة زبونا 21 عددهم كانو  سنة
النسب بين  يووجدنا تقارب وتساو  % 13سنة بنفس النسب حيث قدرت  41أكثر من و 

على قدرة البنك على تلبية حاجيات فإنما يدل مختلف الفئات العمرية وهذا إن دل على شئ 
  .ورغبات مختلف أعمار الزبائن

 

                                                           
1
، دراسة لعينة من البنوك التجارية في تكنولوجيا المعلومات والاتصال وتأثيرها على رضا زبائن المؤسسة المصرفيةكريمة قيجي، 

مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات شهادة الماستر، تخصص تسويق الخدمات، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم  منطقة ورقلة،
.77،ص1131-1133،التسيير، جامعة ورقلة

 السن التكرار %النسبة
 32 – 02من  03 0012
30 00  30 –30  
0012 03  32 – 42  
 سنة 42اكثر من  03 0012
 المجموع 22  022
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  المستوى التعليمي متغير المبحوثين حسبتوزيع -3

يوضح توزيع المبحوثين حسب متغير المستوى ( 3)الشكل رقم 
 التعليمي

 .التعليميالمستوى متغير توزيع المبحوثين حسب  (3)جدول رقم 

أن المستوى التعليمي الغالب هو المستوى  3يتضح لنا من خلال الجدول رقم 
ويليه المستوى 2  %25يه المستوى الثانوي بنسبة تقدر بويل %6227ب الجامعي بنسبة تقدر

 .%323مستوى الابتدائي بنسبة تقدر بخير اللأوفي ا %11تقدر ب  المتوسط بنسبة

في دراستها بأن ( سميرة كرامة) توصلت إليه الباحثة هذه النتيجة تتوافق مع ما 
المستوى التعليمي الغالب على أفراد العينة المستجوبة هو المستوى الجامعي، ويليها المستوى 

 .1أقل نسبة كان المستوى الابتدائيو  الثانوي ويليها المستوى المتوسط

البنك للزبائن ذوي المستوى الجامعي وهم أكثر الفئات  كما تؤكد النتيجة إستقطاب 
الاستثمار بالإضافة إلى و  استقطابا للتشغيل والاستثمار بالإضافة إلى قدرتهم على التعامل

 قدرتهم على التعامل مع مختلف خدمات البنك؟

 

 

 
                                                           

1
مقدمةمذكرة، دراسة حالة مؤسسة بريد الجزائر بتقرت،الاتصال في تحسين جودة الخدمةو  دور تكنولوجيا المعلوماتسميرة كرامة، 

،ص1133-1131لاستكمالمتطلباتشهادةالماستر،تخصصتسويقخدمي،كليةالعلومالاقتصاديةوالتجاريةوعلومالتسيير،جامعةورقلة،

333.

 ابتدائي

 متوسط

 ثانوي

 جامعي

 المستوى التعليمي التكرار % النسبة
 ابتدائي 0 313
 متوسط 2 02
 ثانوي 00 00
 جامعي 32 2012
 المجموع 22  022
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 اقلمنسنة

 سنوات3منسنةإلى

 سنوات3أكثرمن

 تكنولوجيا الاتصال المستخدمة في البنك الوطني الجزائري : المحور الاول 

  :مل المبحوثين مع البنكمدة تعا -4
   

 

 

 

 

 

 

 البنكيوضح مدة تعامل المبحوثين مع ( 4)الشكل                            يوضح مدة تعامل المبحوثين مع البنك( 4)جدول رقم 

من المبحوثين لهم علاقة طويلة في مدة  %55نلاحظ أن  4من خلال الجدول رقم 
سنوات  3التعامل مع البنك من سنة إلىسنوات، وتليها مدة  3امل مع البنك أي أكثر من التع

  .%823وأخيرا مدة التعامل مع البنك أقل من سنة بنسبة  %3627بنسبة 

، بالإضافة إلى منه قدم وعراقة تعامل المبحوثين مع البنك ومدى ثقتهم به ونستنج
 .أسبقية وأقدمية البنك الوطني الجزائري في النشاط كأحد أعرق البنوك العمومية الجزائرية

 

 

 

 

 

 

 المدة التكرار %النسبة
 اقل من سنة 0 813
 3 من سنة الى 00 3212

 سنوات
 سنوات 3اكثر من  33 00
 المجموع 22 022
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 سبب اختيارك للبنك الوطني الجزائري -0

 الأسباب  التكرار %النسبة
  نعم لا المجموع نعم لا المجموع

 
 
 

022% 

2212 3313  
 
 

22 

 سرعة عملياته 02 42
 سمعته الطيبة 00 30 4012 0813
 تنوع خدماته 03 32 3813 2012
 جودة خدماته 9 00 00 80

استخدامه لتكنولوجيا  0 00 813 9012
 متطورة

قربه من مكان سكنك  08 30 4212 0313
 وعملك

 بناءا على الاعلانات 22 22 22 022
 .يوضح سبب اختيار المبحوثين للبنك الوطني الجزائري( 0)جدول 

 ختارو البنك الوطنيإن المبحوثين من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن أغلبية الزبائ
 وهذا ما %4627فردا بنسبة  28أي ما يعادل  موعمله مالجزائري بسبب قربه من مكان سكنه

وتليها سمعته الطيبة  ،في مكان مناسب لجميع الزبائن جديدل على أن موقع الوكالة متوا
 وهذا يرجع في اعتقادنا الى انجازات البنك في القطاع % 4127فردا أي بنسبة  25بتكرار 

ثل مشاكل الاختلاس ، وكذلك لا توجد فيه مشاكل مالمصرفي ونموه في السوق المصرفي
ختارو هذا البنك إ %3823نسبة فردا أي ب 23في حين نجد أن  ،بشكل دائم ووجود السيولة

 وهي نسبة مقبولة تحفز الوكالة على الاهتمام أكثر بزبائنها وهذا ما ،بسبب تنوع خدماته
ختيار إلتي تلبي احتياجات الزبائن، أما تاحة البنك للعديد من الخدمات اإيدل  كذلك

من خلال الملاحظة  %3323فردا أي بنسبة  21المبحوثين للبنك بسبب سرعة عملياته نجد 
ستخدام المكثف للأجهزة الاالعلمية لاحظنا وجود عدة شبابيك لتسريع الخدمة المصرفية كذلك 

انتشار الموزع الآلي في البنك مما يقلل طول انتظار الزبون و  كالصرافات الآلية التكنولوجية
بنك بسبب جودة هذا ال اختاروا %15أفراد بنسبة  9لتلقي الخدمة المصرفية، في حين تليها 
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ركات الزبون دإتحسين نوعية الخدمات وعدم توافق همال البنك في إلى إخدماته ربما يعود 
في حين تليها في الترتيب عبارة استخدامه لتكنولوجيا المتطورة حيث ، مع توقعات الخدمة

رجاعه الى عدم إوهي نسبة ضعيفة وهذا يمكن  % 823أفراد أي بنسبة  5جاءت بتكرار 
أما اختيار المبحوثين للبنك  الزبائن لمصطلح التكنولوجيا أو المقصود بالتكنولوجيا، معرفة
دارة البنك لم تولي له أهمية بدرجة كافية بدليل إعلى الاعلانات كانت منعدمة كون  بناءا

 .مستوى الوكالة أو العلاقات العامة علىعدم وجود مصلحة خاصة بالتسويق 

  : تكنولوجية متطورةجهزة لأالبنك  إمتلاك -6

 
  متطورةتكنولوجية  هزةأج يوضح امتلاك البنك( 20)الشكل رقم           متطورةتكنولوجية يوضح امتلاك البنك أجهزة  (2)جدول

يرون بأن البنك يمتلك من خلال الجدول الموضح أعلاه نجد أن أغلبية المبحوثين 
مرتفعة أما الزبائن  وهي نسبة %78،3مفردة أي بنسبة  47أجهزة تكنولوجية متطورة بتكرار 

يدل على أن البنك  وهذا ما %21،7مفردة أي بنسبة  13فكانت " لا"جابتهم ب إالذين كانت 
الحياة ومن مستلزمات  لأنها أصبحت من ،تكنولوجية متطورةالوطني الجزائري يمتلك أجهزة 

لأنها تخلق جو عمل مناسب وتساعد على توفير الجهد والوقت  الضروري وجودها في البنك
 .والسرعة وللتعرف على أفكار جديدة للعمل من أجل تطوير العمل المصرفي

 

 

 

 

 

 نعم

 لا

 الإجابة التكرار %النسبة
 نعم 42 2813
 لا 03 0012
 المجموع 22  022



طارر الطبييي الإ  الثاني الفصل 
 

 
40 

 نعم

 لا

 : الزبائناكثر الخدمات التي يستخدمها -2

 الخدمات التكرار %النسبة
  نعم لا المجموع نعم لا المجموع

 
022% 

0313 2212  
22 

 عمليات الصندوق 42 04
 عمليات التوفير والاحتياط 00 40 00 20

 عمليات الاقتراض 8 00 0313 8212
 صرف العملات 33 02 00 40

 .الزبائنيوضح أكثر الخدمات التي يستخدمها  (2)رقم جدول

من خلال الجدول المبين أعلاه نلاحظ أن أكثر الخدمات استعمالا من طرف الزبائن 
 وهو ما %7627مفردة أي بنسبة  46وذلك بتكرار ( والإيداعالسحب )هي عمليات الصندوق 

تليها عمليات صرف  من لحفظ الأموال وهي نتيجة منطقية،ايفسر بكون البنك مكان 
وتأتي بعدها عمليات التوفير والاحتياط بتكرار ، %55ة مفردة أي بنسب 33العملات بتكرار 

أي  8أما في المرتبة الأخيرة جاءت عمليات الاقتراض بتكرار % 25مفردة أي بنسبة  15
التي ترفض التعامل  رجاعه الى البيئة المحافظة للمنطقةإوهذا ما يمكن  %13،3بنسبة 
 .أو لعدم وجود استثمارات كبيرة تتطلب الاقتراض فوائد الربويةبفكرة ال

 :  ليةالآعدة انواع من الصرافات لالبنك  ريتوف -8

 

 

 
 

 انواع من الصرفات  عدةيوضح توفير البنك ( 2)الشكل رقم             عدة أنواع من الصرفات البنك رييوضح توف( 8)رقم جدول 
 الآلية                                                        الآلية

الصرفات  من أنواع عدة علاه الذي يمثل توفر البنك علىأمن خلال الجدول المبين 
الالية تبين لنا أغلب المبحوثين يرون أن البنك على عدة أنواع من الصرفات الالية وبلغت 

 الإجابة التكرار %النسبة
 نعم 38 2313
 لا 00 3212
 المجموع 22 022
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 نعم

 لا

يفوق نصف العينة بينما بلغ تكرار المبحوثين  أي ما %6323مفردة  أي بنسبة  38 بتكرار
مفردة أي بنسبة  22 ـــيتوفر على عدة أنواع من الصرفات الالية ب الذين يرون أن البنك لا

3627% . 
 البنك انواعا مختلفة من بطاقات الدفع توفير  -9

 
 
 
 
 

 
  أنواع مختلفةيوضح توفير البنك  (2)رقمالشكل                           أنواع مختلفةيوضح توفير البنك  (9)جدول رقم

 من بطاقات الدفع                                                                  من بطاقات الدفع .

يوفر لهم أنواع  علاه أن اغلب المبحوثين يرون أن البنك لاأيتضح من خلال الجدول 
بالمقابل نجد تكرار  %56،7مفردة أي بنسبة  34مختلفة من بطاقات الدفع بتكرار 

مفردة بنسبة  26المبحوثين الذين يرون أن البنك يوفر أنواع مختلفة من بطاقات الدفع بتكرار 
الذي  وهذا راجع الى اختلاف في رواتب المبحوثين لأنها تحدد نوع البطاقة بالراتب 4323%

 .يتلقاه الزبون
  البنك المعلومات المصرفية عن طريق شاشة العرضتوفير  -11

  
 المعلومات المصرفيةيوضح توفير البنك ( 8)الشكل رقم        المصرفيةالمعلومات يوضح توفير البنك ( 02)جدول رقم

 عن طريق شاشة العرض                                           العرضشاشة عن طريق 

مفردة  35بتكرار " لا"ب  اعلاه نلاحظ أن أغلبية المبحوثين أجابو أمن خلال الجدول 
يوفر لهم معلومات الصرفية عن طريق شاشة العرض  من أن البنك لا %58،3أي بنسبة 

 نعم

 لا

 الإجابة التكرار %النسبة
 نعم 02 4313
 لا 34 0212
 المجموع 22  022

  التكرار %النسبة
 نعم 00 4012
 لا 30 0813
 المجموع 22  022
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 الصكالورقي

بطاقةالدفع
 الالكتروني

 نعم

 لا

، لبنك معلومات عن طريق شاشة العرضيوفر لهم ا %41،7مفردة بنسبة  25بينما نجد 
لا يهتمون بما  "لا" ـــونستنتج من هذا حسب رأينا أن المبحوثين الذين كانت اجاباتهم ب
خلال  هلاحظناكس ما تعرضه شاشة العرض من معلومات مصرفية أو عدم انتباههم لها ع

 .خصوصا بما تعرضه شاشة العرض من معلومات حول أسعار العملاتتواجدنا في البنك 

  .يل المبحوثين الصك الورقي أو بطاقة الدفع الالكترونيتفض  -00
 
 

 

 

 

 يوضح المبحوثين الصك الورقي أو بطاقة( 9)الشكل رقم              الصك الورقي أو بطاقة ل المبحوثينييوضح تفض (00)جدول رقم 

 الدفع الالكتروني                                                                       .الدفع الالكتروني    
 

المبين أعلاه نلاحظ أن أغلب المبحوثين يفضل بطاقة الدفع من خلال نتائج الجدول 
بينما جاء تكرار الذين يفضلون  %6127مفردة أي بنسبة  37الالكتروني حيث جاءت بتكرار 

ويرجع ذلك الى حداثة التقنية وحصول ، %3823مفردة أي بنسبة  23الصك الورقي 
تما م عمليات سحوباتهم وهذا ما يدل المبحوثين بسحب أموالهم في أي وقت وبدون انتظار وا 

على سهولة استعمال البطاقة الالكترونية وبالتالي تخفيف عبئ العمل والضغط داخل 
 . المصرف

 : استخدام المبحوثين لموقع الالكتروني للبنك  -12

  
 

 

 

  .الالكتروني للبنكالموقع المبحوثين  يوضح استخدام( 02)الشكل رقم     للبنك الموقع المبحوثين يوضح استخدام( 00)جدول رقم 

 نوع التعامل التكرار %النسبة
 الصك الورقي 03 3813

بطاقة الدفع  32 2012
 الالكترونية

 المجموع 22  022

 الاجابة التكرار %النسبة
 نعم 9 00
 لا 00 80
 المجموع 22  022
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جابتهم إالمبحوثين كانت علاه نلاحظ أن أغلب أجدول المبين من خلال نتائج ال
 %85ما يعادل  أي 51جراءاتهم البنكية بتكرار إيستخدمون الموقع الالكتروني في  "لا"ب

وهي بنسبة مرتفعة جدا مقارنة بالمبحوثين الذين يستخدمون الموقع الالكتروني للبنك بتكرار 
 .%15أفراد أي بنسبة  9

سيلة ومدى مصداقيتها وأيضا راجع لى تخوف المبحوثين من هذه الو إقد يرجع ذلك و 
 . لى أن المبحوثين ليس لديهم ثقة كبيرة في الخدمات الالكترونية عبر الموقع الالكترونيإ

 في البنك الوطني الجزائري على جديدةاثار تكتولوجيا الاتصال ال: المحور الثاني
 .المتعاملين

 توفير البنك لخدمات متنوعة لزبون باستخدامه تكنولوجيا الاتصال الجديدة -03

  
 يوضح توفير البنك لخدمات متنوعة لزبون( 00)الشكل                            توفير البنك يوضح( 03)جدول رقم 

 الجديدةلتكنولوجيا الاتصال  باستخدامه                                      لخدمات متنوعة لزبون باستخدامه
  الجديدة لتكنولوجيا الاتصال

التي يستخدمها البنك  جديدةتصال اليتضح من خلال الجدول أعلاه أن تكنولوجيا الا
أي ما  43بتكرار " نعم"اجابات المبحوثين ب معظمتوفر خدمات متنوعة للزبون حيث كانت 

 %2823أي ما يعادل  17 "لا"ب أجابوافي حين نجد أن المبحوثين الذين  %71،7يعادل 
 .نتوصل الى أن البنك يمتلك أجهزة تكنولوجيا مما يجعله يقدم خدمات متنوعة للزبون

 

 

 

 

 نعم

 لا

 الإجابة  التكرار %النسبة
 نعم 43 2012
 لا 02 0813
 المجموع 22 022
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  " نعم" ب زبائنسبب اجابة ال-04

 المبررات التكرار %النسبة
  نعم لا المجموع نعم لا المجموع

 
022% 

42 22  
22 

 سحب وتحويل الاموال 32 04
 الفواتير تسديد 00 39 30 20

 تسديد قيمة المشتريات 2 03 0012 8813
 ".نعم"ب الزبائن يوضح سبب اجابة ( 14)جدول رقم 

ن يستخدمون من المبحوثي%61فردا أي ما يعادل  36يوضح الجدول أعلاه أن تكرار 
أي ما يعادل  فردا 21موال وتليها خدمة تسديد الفواتير بتكرار لأخدمة السحب وتحويل ا

 % 1127ما يعادل  أي 7حين نجد أن خدمة تسديد قيمة المشتريات تأتي بتكرار، في 35%
أغلبية النسبة فهي  مواللأويل احمة سحب وتومن البديهي تكون خد، وهي نسبة ضعيفة

جها الزبون أكثر من خدمات الخدمة الأساسية للبنك التي يقدمها بشكل يومي والتي يحتا
شركة لالكهرباء والغاز أما خدمة تسديد الفواتير أتاحت هذه الخدمة بتسديد فاتورة  ،الأخرى
 .وكذلك فاتورة الهاتف لدى اتصالات الجزائر ،زسونلغا

الخدمات المصرفية المقدمة من طرف البنك في تقديم تسهيلات عند  ةاهممس-00
 فتح حساب جديد

 
 يوضح الخدمات المصرفية المقدمة(  00)الشكل رقم                الخدمات المصرفية المقدمةيوضح ( 00)الجدول رقم 

 من طرف البنك في تقديم تسهيلات عند فتح حساب جديد         .فتح حساب جديدمن طرف البنك في تقديم تسهيلات عند  

      

 نعم

 لا

 الإجابة التكرار النسبة
 نعم 00 80
 لا 9 00
 المجموع 22 % 022
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على مساهمة الخدمات  تفقوااالمبين أعلاه أن أغلبية الزبائن نلاحظ من الجدول 
المصرفية المقدمة من طرف البنك في تقديم تسهيلات عند فتح حساب جديد بحيث نجد 

وهذا ما يدل على ، %85أي ما بنسبة  51بتكرار " نعم"المبحوثين الذين كانت اجاباتهم ب 
رضاءهم لأبائن يلات لكسب وجذب الز مجهودات البنك في تقديم تسه ن رضا الزبون له وا 

أهمية لكونه مصدر أساسي في الحصول على موارد مالية وكونه أيضا مبرر لوجود 
 .منظمات الأعمال بصفة عامة ومنظمات المصرفية بصفة خاصة

 : البنك بخدماته الجديدة إعلام -02

  
  ’لخدماته الجديد يوضح إعلام البنك( 03)الشكل رقم             لخدماته الجديدة البنك يوضح إعلام( 02)الجدول رقم

من الزبائن المبحوثين  %7127فردا أي بنسبة  43يتضح لنا من الجدول أعلاه أن 
مفردة  17أن  في حين أنهم على دراية بمختلف الخدمات والمنتجات التي يقدمها البنكأكدوا 

يرون عكس ذلك أي عدم معرفتهم للخدمات الجديدة التي يقدمها  %2823أي ما يعادل 
التي يتيحها  الخدمات الجديدةو  هتمام البنك بإعلام زبائنها بكل أنشطتهاإ منه يتضحو ، لبنكا

 1.التعامل مع البنك ستمراريةامما يجعل الزبون في 

في دراستها، أن ( سليمة عبدات )هذه النتيجة تتفق أيضا مع ما توصلت إليه الباحثة 
هناك معظم الزبائن على دراية بمختلف الخدمات والمنتجات التي يقدمها البنك، في حين أن 
نسبة قليلة منهم يرون عكس ذلك أي عدم معرفتهم للخدمات الجديدة التي يقدمها البنك 

                                                           
ة،علىالساع1137-11-11،يومAP 946نورالدين شعراني، مدير البنك الوطني الجزائري الوكالة الرئيسية، ورقلة، : مقابلة مع السيد 1

31:11.

 نعم

 لا

 الإجابة التكرار %النسبة
 نعم 43 2012
 لا 02 0813
 المجموع 22  022
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  كالة اتخاذ اجراءات سريعة وفعالة قصد الإشهار بكل أنشطة البنكولذلك ينبغي على الو 
 1.وما يقدمه من خدمات

  لتلقيهم الخدمة الوسيلة المعتمد عليها من طرف المبحوثين-02
 الوسائل التكرار %النسبة

 (مقابلة ) موظفي البنك  03 3813 
 البريد الالكتروني 23 0 
 الاذاعة 22 22 
 الصحف 20 012 
 رسائل نصية 28 0313 
 الملصقات 20 813 
 موقع البنك 23 0 
 التلفزيون 22 22 
 الهاتف 22 22 

 المجموع 43 022
 .لتلقيهم الخدمة عليها من طرف المبحوثين يوضح الوسيلة المعتمد(02)جدول رقم 

 %3823فردا أي بنسبة  23تبرز الاجابات المتحصل عليها في الجدول أعلاه أن 
في ( مقابلة)من الزبائن تعرفوا على خدمات البنك الوطني الجزائري من خلال موظفي البنك 

 %1323أي بنسبة  8اطار ما يعرف بجهود البيع الشخصي، وتليها الرسائل النصية بتكرار 
المتواجدة بمختلف  %823مفردة اي بنسبة  5في حين نجد أن الملصقات سجلت بتكرار 

 3لكتروني بتكرار متساوي بتكرارا كل من البريد الالكتروني والموقع الاأرجاء الوكالة، وتليه
أي ان الزبائن يتعرفون على خدمات البنك بواسطة البريد الالكتروني الخاص  %5ي بنسبة أ

بالزبون والموقع الالكتروني الخاص بالوكالة، في حين نجد نسبة ضعيفة جدا من الزبائن 

                                                           
، البويرة، (408)تسويق الخدمات البنكية وأثره على رضا الزبون، دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة، سليمة عبدات 1

، 2112-2111مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماستر، تخصص تسويق، معهد العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة بويرة، 
 .138ص 



طارر الطبييي الإ  الثاني الفصل 
 

 
47 

 نعم

 لا

أي مايعادل  1الذين يتعرفون على خدمات البنك الجديدة عن طريق الصحف أي بتكرار
جابة إأي ( ذاعة، ـالتلفزيون والهاتفالا)في حين لا تشكل باقي الوسائل المجتمعة، 127%

 . ، بإعتبار أن النشاط وكالة البنك محليةبشأنها
 (الخ.... فزيون، اذاعةالتل)يدل على ضعف ظهور البنك في الوسائل الثقيلة  وهذا ما
على البنك هنا  ومن، الترويج وتقصيرها في هذا المجالالبنك بالإشهار و  هتماماوأيضا عدم 

الزبون بخدماته  لتعريف ةشهاريإوسائل الترويج وضرورة وضع ومضات التنويع أكثر في 
  .ختيار الوسيلة الأكثر تأثيرا على سلوك الزبائنا  و  منتجاتهو 

  :فورية لاحتياجات الزبون مهما كانت درجة انشغالات الموظفين ستجابةمدى الإ -18

  
 

 

 

 يوضح استجابة الفورية( 04)الشكل رقم                       استجابة الفوريةيوضح  (08)جدول رقم
 .لاحتياجات الزبون مهما كانت درجة انشغالات الموظفين                  لاحتياجات الزبون مهما كانت درجة

  .انشغالات الموظفين
من  % 5823فردا أي ما يعادل  35من خلال نتائج الجدول أعلاه نلاحظ أن 

الزبائن المبحوثين الذين يرون بأنه لا توجد استجابة فورية لاحتياجات الزبون مهما كانت 
يرون عكس  %4127مفرد أي ما يعادل  25درجة انشغالات الموظفين في حين نجد أن 

هناك استجابة فورية لاحتياجات الزبون مهما كانت درجة انشغالات ليس أي أن  ،ذلك
همال موظفي البنك لاحتياجات الزبون مما ينبغي عليهم عكس إعلى وهذا ما يدل  ،الموظفين

 .ذلك

 
 

 

 

 الإجابة التكرار %النسبة
 نعم 00 4012
 لا 30 0813
 المجموع 22  022
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 نعم

 لا

 في التقليل من زمن الحصول على الخدمة  جديدةتكنولوجيا الاتصال ال ةاهممس -09
 :المصرفية

 
 جديدةيوضح مساهمة تكنولوجيا الاتصال ال( 00) رقم الشكل         جديدةالاتصال اليوضح مساهمة تكنولوجيا ( 09) جدول رقم

 .في التقليل من زمن الحصول على الخدمة المصرفية                  .في التقليل من زمن الحصول على الخدمة المصرفية 
 

من الزبائن  %7823فردا أي بنسبة  47من خلال نتائج الجدول أعلاه نجد أن 
زمن الحصول على  ساهمت في التقليل من جديدةرون بأن تكنولوجيا الاتصال الالمبحوثين ي

أي عدم  يرون عكس ذلك 2127أي ما يعادل  فردا 13في حين نجد أن  ،الخدمة المصرفية
 .في التقليل من زمن الحصول على الخدمة المصرفية جديدةمساهمة تكنولوجيا الاتصال ال

 :  للخدمة المصرفية المبحوثين عراقيل عند تلقيوجود   -21
 
 
 
 
 
 

 
 يوضح عراقيل عند تلقي ( 02)الشكل رقم                                         عند يوضح عراقيل (02)جدول رقم

 .المبحوثين للخدمة المصرفية                                            .المصرفية للخدمة تلقي المبحوثين

من الزبائن  %51،7فردا أي ما يعادل  31من خلال نتائج الجدول أعلاه نجد أن 
 أيمفردة  29، في حين أن اقيل عند تلقيهم للخدمة المصرفيةالمبحوثين الذين لا تواجههم عر 

، اقيل عند تلقيهم للخدمة المصرفيةأي تواجههم عر  ،يرون عكس ذلك %48،3ما يعادل 
 عراقيل ادارية تتمثل في طول انتظار العمليات المصرفية: حددها افراد العينة في عنصرين 

 .عراقيل تكنولوجية متعلقة بالتكنولوجيا المستخدمة في البنكو 
 

 نعم

 لا

 الإجابة التكرار %النسبة
 نعم 42 2813
 لا 03 0012
 المجموع 22  022

 الإجابة التكرار %النسبة
 نعم 09 4813
 لا 30 0012
 المجموع 22  022
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 لأبعاد جودة الخدمات المصرفية جديدة تحقيق تكنولوجيا الاتصال ال: المحور الثالث 

 الاجابة  لا اوافق بشدة لا اوافق محايد اوافق اوافق بشدة المجموع
 ك ن ك ن ك ن ك ن ك ن ك ن  
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00 9 331
3 

02 331
3 

02 021
2 

 .....اشعر بالثقة والامان  0 012 02

212 4 32 08 381
3 

03 001
2 

 .....تهتم ادارة البنك بعملائها 0 313 03

813 0 30 00 00 00 081
3 

 .....تعود سرعة ودقة انجاز  0 313 02

321
2 

00 321
2 

00 212 4 081
3 

افضل استخدام الصرافات  0 012 00
 ....الالية

813 0 021
2 

تعامل البنك معي عن  3 0 00 02 04 42 02
 ......طريق

001
2 

2 331
3 

02 081
3 

02 081
3 

 ......يسمح لي الموقع  0 813 00

02 2 081
3 

02 401
2 

 ......تسمح شاشة العرض 3 0 9 00 00

 .لأبعاد جودة الخدمات المصرفية جديدةتحقيق تكنولوجيا الاتصال ال يوضح (00)جدول رقم

 :يتضح لنا من خلال الجدول أعلاه مايلي 

عليهم في تقديم الخدمات  عتمادللايوظف البنك خبرات مميزة " في العبارة المتعلقة ب  -1
أن النسبة الغالبة يتضح حسب اجابة المبحوثين "  جديدةلية باستخدام التكنولوجيا البجودة عا
لى اهتمام البنك بتنمية الموارد البشرية وتكوينهم من إأوافق وهذا راجع  %3823تقدر ب 

بالتالي و  الموظفين مع أحدث التكنولوجيات وهذا ما ينتج عنه مواكبة ،خلال دورات تدريبية
 .تلبية حاجيات الزبون
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واستفساراتهم  دارة البنك بسرعة لشكاوي العملاءتستجيب ا "في حين أن العبارة المتعلقة   -2
يتضح لنا حسب اجابة المبحوثين أن النسبة الغالبة  الإلكترونيالملحة عن طريق البريد 

وتليها  ،%3823موافق وغير موافق وتقدر بنسبة  لم تحدد اجاباتهم بين محايد الذين
 . عدم رضى الزبائن بين موافق وغير موافق وهي نسبة متساوية وهذا ما يدل على 2127%

مان عند تعاملي مع البنك لأاشعر بالثقة وا" متعلقة بفي حين نجد أن العبارة ال  -3
النسب جاءت متساوية بين محايد  يتضح لنا حسب اجابة المبحوثين أن" بالوسائل التقليدية

لى أن الزبائن لديهم ثقة كبيرة في التعامل مع البنك إوهذا راجع  ،%3323أوافق بنسبة و 
 .بالوسائل التقليدية

في دراسته بأن بعد ( مراد مرابط)إليه الباحث  هذه النتيجة تتفق نسبيا مع ما توصل
ذات توجه محايد كليا نحو هذا البعد، وهذا الثقة الذي كانت فيه مختلف أراء العينة /الأمان 

راجع الى أن العملاء ليس لديهم ثقة كبيرة في الخدمات الالكترونية المقدمة عبر الصرفات 
 1.الآلية أو الموقع الإلكتروني

تسعى لتقديم خدمات و  تهتم ادارة البنك بعملائها "في حين نجد العبارة المتعلقة ب -4
جابة إيتبين لنا حسب " تمرار عروضها عبر الموقعمميز عن طريق اسو  بشكل مستمر

أو عدم الموافقة حيث  جاباتهم بالموافقةإمحايد أي لم تحدد  المبحوثين أن النسبة الغالبة هي
وهذا  ،جابتهم بموافقإمن المبحوثين الذين كانت  %31، وتليها نسبة %3823قدرت نسبة 

ستمرار العروض المقترحة عبر ا  ائما يعمل على تحديث معلوماته و يدل على أن البنك د
 .في الخدمات الموجهة للزبون الموقع الالكتروني مما يتيح تنوع

لمصرفية بالبنك الوطني نجاز الخدمة اإتعود سرعة ودقة  "أما العبارة المتعلقة  -5
أن  جابة المبحوثينإ يتضح لنا من خلال" جديدةستخدامه للتكنولوجيا الإلى كثافة إالجزائري 

وهذا يدل على رضا الزبائن بالخدمات المصرفية  %35بنسبة " أوافق"النسبة الكبيرة هي 
 .للبنك ومدى استخدامه للتكنولوجيا المتطورة

 

                                                           


1
مذكرة، دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية، وكالة ميلة،أثر تكنولوجيا المعلومات على جودة الخدمات المصرفيةمراد مرابط،  

.71،ص1135-1132منمتطلباتنيلشهادةماستر،علومالإقتصادية،جامعةبسكرة،مقدمة
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فضل استخدام الصرافات الالية لأنها لا تقيدني أ "في حين أن العبارة المتعلقة  -6
جاباتهم كانت بأوافق إوثين أن جابة المبحإيتضح لنا حسب " ل الرسمية للبنك بمواعيد العم

مة المصرفية عبر وهذا يدل على تلقيهم للخد %3627أوافق بشدة بنسب متساوية وهي و 
 نتظارلإا منهاالمشاكل التي تزعج الزبون كالصرافات الآلية حل الكثير من ة وسائل تكنولوجي

 .خاصة أوقات العطل والأعياد والتقيد بمواعيد عمل البنك
لكتروني يشعرني لإامل البنك معي عن طريق البريد اتع"أما في العبارة المتعلقة ب -7

فقة جاباتهم بالمواإالمبحوثين أن أكبر نسبة لم تحدد جابة إضح حسب يت" بشخصنة المعاملة
من  %2627وتليها نسبة  %41 جابة بمحايد بنسبةلإأو عدم الموافقة حيث قدرت ا

هتمام أكثر بهذه الوسيلة لإينبغي على البنك ا وعليه جابتهم بموافقإالمبحوثين الذين كانت 
عن طريق  والارتياح من قبل البنك هتمامبالالكتروني لمنح الزبون الشعور ألا وهي البريد الا
 .شخصنة التعاملات

على موقع الالكتروني بالتعرف يسمح لي ال"في حين نجد في العبارة المتعلقة  -8
جابة لإأن ا يتضح حسب اجابة المبحوثين" لى الحضورإالخدمات الجديدة دون الحاجة 

على أن هذه التكنولوجيا أتاحت  وهذا ما يدل %3323أوافق قدرت بنسبة بالغالبة كانت 
ض وذلك بتوفير بع ،لى البنكإن وكذلك المكان دون عناء الحضور للزبون بكسر حاجز الزما
ضافة خدمات جديدة لإثراء الموقع بالعديد إوعليه ينبغي الإلكتروني، الخدمات عبر الموقع 
هو جديد فيما يتعلق بتطوير  دراسات لمتابعة كل ما بإجراءوذلك  ،من الخدمات المصرفية

 .الخدمات المصرفية
لى إتسمح شاشة العرض بتقديم المعلومات دون الحاجة " أما في العبارة المتعلقة  -9

لم تحدد  يتضح حسب اجابة المبحوثين أن أكبر نسبة من المبحوثين" مقابلة الموظفين
لتليها نسبة  %4127بنسبة " محايد"جابتهم بالموافقة أو عدم الموافقة حيث قدرت الاجابة ب إ

 ."موافق"جابو بأالذين  2823%
أي أحيانا  ،ومن استنتاجنا أن شاشة العرض تسمح بتقديم المعلومات ليس بشكل دائم 

 ".محايد"ستفسار من الموظفين لذلك كانت اجابتهم إيحتاجون الزبائن الى 
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 :عرض وتحليل الجداول المركبة: ثانيا  

 .اكثر الخدمات التي يستخدمها المبحوثين حسب متغير الجنس-00

  التكرار النسبة
  ذكر انثى ذكر انثى

  نعم لا نعم لا نعم لا نعم لا
 عمليات الصندوق 30 00 00 23 2318 0210 8313 0212
 والاحتياط عمليات التوفير 28 34 22 00 09 80 3819 2010
 عمليات الاقتراض 20 32 23 00 0019 8810 0212 8313
 صرف العملات 03 09 02 28 0418 4010 0010 4410

 .يوضح أكثر الخدمات التي يستخدمها المبحوثين حسب متغير الجنس( 00)جدول رقم

 من خلال الجدول المبين أعلاه الذي يوضح أكثر الخدمات المستخدمة بالنسبة للذكور
ن الذكور يستخدمون خدمة عمليات الصندوق أكثر من أالإناث المبحوثين نجد بو 

 15ينما جاء تكرار الإناث ب % 7328مفردة اي بنسبة  31الإناث،حيث جاء تكرار الذكور 
في حين جاءت خدمة صرف العملات كذلك نسبة الذكور  ،% 8323ي بنسبة قدرت أمفردة 

و الإناث بتكرار % 5428اي بنسبة  23ن نسبة الذكور بتكرار أق نسبة الإناث حيث تفو 
ر أكثر الاحتياط كذلك نسبة الذكو وتليها خدمة عمليات التوفير و ، % 5525ي بنسبة أ 11

ي أ 7والإناث بتكرار  % 19ي بنسبة أ 8حيث أن نسبة الذكور بتكرار ، من نسبة الإناث
ما الخدمة الأخيرة فهي خدمة عمليات الاقتراض كذلك نسبة الذكور تفوق ، أ% 3829بنسبة 

أي بنسبة  3الإناث بتكرار و  % 1129أي بنسبة  5نسبة الإناث، حيث أن الذكور بتكرار 
نتائج الجدول أن أغلب المبحوثين اختاروا أكثر الخدمات استخداماً هي  تكشفو  ،% 1626

لأنها تعتبر من الخدمات الأساسية التي ( الإيداع و  السحب) خدمة عمليات الصندوق 
 .يطلبها الزبون 
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تفضيل المبحوثين الصك الورقي أو بطاقة الدفع الالكتروني حسب متغير المستوى -03
 .التعليمي

  التكرار %النسبة
  ابتدائي متوسط ثانوي جامعي ابتدائي متوسط ثانوي جامعي
الصك  22 20 22 04 22 3313 4212 3218

 الورقي
بطاقة الدفع  20 24 28 03 022 2212 0313 2010

 الالكترونية
 المجموع 20 22 00 32 313 02 00 2012

المجموع  22 022
 الكلي

 .يوضح تفضيل المبحوثين الصك الورقي أو بطاقة الدفع الالكتروني حسب متغير المستوى التعليمي (03)جدول رقم 

يتبين لنا من الجدول أعلاه بأن أغلب الزبائن المبحوثين اختاروا بطاقة الدفع 
أما بالنسبة لمتغير ، % 23في حين اختاروا الصك الورقي بنسبة  % 37الإلكترونية بنسبة 

ي أ 23قة الدفع الإلكترونية بتكرار مي فإن المبحوثين الجامعيين فضلوا بطاالمستوى التعلي
ي بنسبة أ 14الجامعيين بتكرار  أما من فضلوا الصك الورقي من المبحوثين % 6222بنسبة 
ي أ 2اقة الدفع الإلكترونية بتكرار أما بالنسبة للمستوى الابتدائي الذين فضلوا بط، % 3728
ين فضلوا الصك الورقي من نفس المستوى الابتدائي قدرت نسبتهم أما الذ، % 111بنسبة 

منه نستنتج أن الزبائن المبحوثين في كافة المستويات التعليمية يفضلون بطاقة و  ،% 1ب 
خاصة من المبحوثين من المستوى الجامعي الذين أقروا بتفضيل بطاقة  الدفع الإلكترونية،

بالتالي هي بمثابة و  الدفع الإلكترونية، حيث تقوم هذه البطاقة على مبدأ الدفع المسبق
 بالإضافةحافظات نقد إلكترونية، كما تتضمن معالجاً إلكترونياً يسمح بمعرفة هوية حاملها، 

 .ي الى تشفير البطاقة بمفتاح سر 
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  حسب المستوى التعليمي استخدام المبحوثين الموقع الالكتروني للبنك -04
  التكرار النسبة

  ابتدائي متوسط ثانوي جامعي ابتدائي متوسط ثانوي جامعي
 نعم 20 20 23 24 02 0212 02 0218
 لا 20 20 00 33 02 8313 82 8910
 المجموع 20 22 00 32 313 02 00 2012

 المجموع الكلي 22 % 022
 .يوضح استخدام المبحوثين الموقع الالكتروني للبنك حسب متغير المستوى التعليمي( 04)جدول رقم 

من خلال الجدول المبين أعلاه الذي يوضح استخدام الزبائن المبحوثين للموقع 
أجابوا ب نجد أن المبحوثين الجامعيين ، الإلكتروني للبنك بالنسبة لمتغير المستوى التعليمي

لتليها نسبة المبحوثين في المستوى الثانوي الذين أجابوا ، % 8922أي بنسبة  33بتكرار " لا"
في حين أن المبحوثين في المستوى المتوسط الذين %  81أي بنسبة  12بتكرار " لا"ب 

وفي الأخير نجد المبحوثين في المستوى ، % 8323أي بنسبة  5بتكرار " لا"أجابوا ب 
من المبحوثين  وهي نسب مرتفعة%  51أي بنسبة  1بتكرار " لا"الذين أجابوا ب  الإبتدائي

منه نستنتج أن معظم الزبائن المبحوثين لا و ، تخدمون الموقع الإلكتروني للبنكالذين لا يس
يستخدمون الموقع الإلكتروني للبنك بشكل كبير في جميع المستويات التعليمية للزبائن 

وهو ما يفسر نقص الخدمات وعدم تنوعها مما جعل عدم حاجة  خاصة المستوى الجامعي،
 .الزبائن للموقع الإلكتروني 

 إعلام البنك بخدماته الجديدة حسب متغير الجنس -00
  التكرار %النسبة

  ذكر انثى ذكر انثى
 نعم 08 00 2212 8313
 لا 04 23 3313 0212
 المجموع 40 08 22 32
 المجموع الكلي 22 022

 .لخدماته الجديدة حسب متغير الجنسيوضح إعلام البنك ( 00)الجدول رقم



طارر الطبييي الإ  الثاني الفصل 
 

 
55 

من خلال الجدول المبين أعلاه الذي يوضح إعلام البنك بخدماته الجديدة للزبون 
يعلمهم البنك " نعم"الإناث المبحوثين، نجد بأن أغلب فئة الذكور أجابوا ب و  بالنسبة للذكور

أي بنسبة  15بينما جاء تكرار الإناث  % 6627بة أي بنس 28بخدماته الجديدة بتكرار 
فقد كانت النسبة الأكبر من الذكور تفوق " لا"أما الذين كانت إجابتهم ب  ،% 8323قدرت 

اي  3الإناث بتكرار و  % 3323اي بنسبة  14نسبة الإناث حيث ان نسبة الذكور بتكرار 
 بأن البنك يعلمهم بخدماته الجديدةمنه نستنتج أن غالبية المبحوثين أجابوا و  ،%1627سبة بن
اهتمام الذكور أكثر من الإناث للخدمات و  هو ما يفسر متابعةو  كانوا من جنس الذكورو 

تعاملهم المكثف مع البنك على خلاف انشغالات الإناث عن متابعة و  المصرفية الجديدة
 .وسائل الإعلام لمعرفة الخدمات الجديدة للبنك 

 حوثين للخدمة المصرفية حسب متغير المستوى التعليميعراقيل عند تلقي المب-02
  التكرار %النسبة

  ابتدائي متوسط ثانوي جامعي ابتدائي متوسط ثانوي جامعي
 نعم 20 23 22 09 02 02 42 0013
 لا 20 23 29 08 02 02 22 4812
 المجموع 20 22 00 32 313 02 00 2012

 المجموع الكلي 22  022
 .يوضح عراقيل عند تلقي المبحوثين للخدمة المصرفية حسب متغير المستوى التعليمي( 02)جدول رقم

من خلال الجدول المبين أعلاه الذي يوضح مواجهة زبائن البنك عراقيل عند تلقيهم 
نجد أن المبحوثين الجامعيين أجابوا ب ، للخدمة المصرفية بالنسبة لمتغير المستوى التعليمي

لتليها نسبة المبحوثين في المستوى الثانوي الذين ، % 5123بنسبة أي  19بتكرار " نعم"
في حين أن المبحوثين في المستوى المتوسط %  61أي بنسبة  9بتكرار " لا"أجابوا ب 

و في ،%51ما يعادل نسبة  3كانت نفس النسبة اي بتكرار " لا"و "نعم"الذين أجابوا ب 
كانت كذلك نفس " لا"و "نعم"الذين أجابوا ب  الأخير نجد المبحوثين في المستوى الإبتدائي

اقيل التي يواجهها زبائن البنك منه نستنتج بأن العر و  ،% 51أي بنسبة  1النسبة اي بتكرار 
الذين كانوا اغلبهم في المستوى الجامعي ليست بعراقيل تكنولوجية بل عراقيل ادارية إما من و 

 . محسوبيةة السياسة البنك البيروقراطية او بسبب انتشار ظاهر 
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 الاستنتاجات

لى إللنا كل الجداول السابقة توصلنا بعد ما حفي دراستنا هاته و  التطرق اليه بناءا على ما تم
 :التالية النتائج 

 :المستخدمة في البنك الوطني الجزائري  الجديدةبالنسبة لتكنولوجيا الاتصال   -0
   ن أو  ،سنة 35-31 التي تتراوح بينغلب المبحوثين كانوا في الفئة العمرية أفقد تبين ان

 .%6227المستوى التعليمي الغالب هو المستوى الجامعي حيث قدر بنسبة 
 جهزة تكنولوجية أيمتلك  -ورقلة–الوطني الجزائري  ظهرت نتائج الدراسة ان البنكأ

 ( .الموزع الالكتروني الآلي، شاشة العرض، الصراف : ) بينها من متنوعة و 
  جهزة تكنولوجيةأك لما يمتلكه من ذلجديدة ومتنوعة و يتيح البنك خدمات. 
في البنك الوطني الجزائري على  جديدةستخدام تكنولوجيا الاتصال البالنسبة لأثار ا  -0

 :المتعاملين 
 ذلك ع زبائن البنك الوطني الجزائري و في التعامل مجديدة سهلت تكنولوجيا الاتصال ال

 .من خلال الخدمات المتنوعة 
 من الحصول على الخدمة المصرفية ختصار ز إفي  جديدةلاتصال التكنولوجيا ادت أ
ي أغلبية العينة كانت اجابتهم بنعم أن أجابة المبحوثين حيث إلنتيجة حسب جاءت هذه او 

 .%7823بنسبة 
 نجاز الخدمة إن سرعة ودقة أن بو ن ما يقارب ثلث المبحوثين ير أسة كدت نتائج الدراأ

 . جديدةافة استخدامه للتكنولوجيا الالوطني الجزائري تعود الى كثالمصرفية بالبنك 
 مليات ع: كثر الخدمات التي يستخدمها الزبون في البنك الوطني الجزائري هيأن من إ

 . % 55و 76%72صرف العملات بنسبتي و ( ايداع و  سحب) الصندوق 
 :المصرفية  بعاد جودة الخدماتلأ جديدةلتحقيق تكنولوجيا الاتصال البالنسبة   -3
 الخدمات المصرفية وذلك من بعاد جودة أفي تحقيق  جديدةتكنولوجيا الاتصال ال ساهمت

الموقع الالكتروني  يسمح " % 3323 ي بنسبةأ "وافقأ"جابة ما يقارب ثلث العينة بإخلال 
 . إلى مقر البنك بالتعرف على الخدمات الجديدة دون الحاجة للحضور
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  ثار تكنولوجيا الاتصال أن البنك الوطني الجزائري يدركون ن زبائألى إتم التوصل
ستخدام يعتبرون استمرار البنك في تطوير خدماته بافي تحسين الخدمات المصرفية و  جديدةال

 .عامل مهم لاستمرارهم في التعامل مع البنك  جديدةتكنولوجيا الاتصال ال
 مة المصرفية بمختلف دزبائن البنك الوطني الجزائري راضون على مستوى جودة الخ
بدرجة متوسطة عموما مما يحتم ( الثقة، الوصول/ ، الاعتمادية، الامانستجابةالا) بعادها أ

 . على البنك ضرورة العمل على تحسين جودة خدماته اكثر 
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 خاتمة
في  جديدةعن دور تكنولوجيا الاتصال اللقد حاولنا من خلال هذه الدراسة الكشف 

 الدراسةتأتي هذه و  -ورقلة–البنك الوطني الجزائري تحسين الخدمات المصرفية لدى زبائن 
مي من خلال تحويل كل العمليات البنكية من الطرق التقليدية الفي ظل عولمة الاقتصاد الع

ة بفضل تكنولوجيا الى الطرق الحديثة التي تسمح نقل الاموال والسندات دون حواجز جغرافي
، لذلك البنوك الجزائرية كانت رربت المواطن من البنوك أكثر فأكثالتي ق جديدةالاتصال ال

وتبسيط  كفاءتهاالرفع من مستوى ر خدمات مصرفية ذات جودة و لى توفيإلازالت تسعى و 
بما ينعكس على تحسين جودة  ،الارتقاء بمستويات أداء موظفيهاجراءات سير عملها و إ

حتياجاتهم مما إمن الزبائن وتحقيق  لتالي جذب أكبر عددباو  تطويرهاو  الخدمات المصرفية
تطورات المحيط التنافسي وضرورة تكيفها مع متغيرات و  ،رضايحقق لهم مستوى عال من ال

البنكية  لى القيام بدراسات مسبقة حول البيئةإمما يدفعها  ،الجديد في ظل وجود بنوك خاصة
 ،منتجاتالود أفعالهم تجاه مختلف الخدمات و ومعرفة رغبات زبائنها ورد ،متطلباتهاوالمالية و 

فعالية في تحقيق أبعاد كثر نجاعة و الأ اختيار السياسةو على رسم  بنوكوهو ما يساعد ال
 .جودة الخدمات المصرفية
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 قائمة المراجع 
 القواميس والمعاجم:  أولا

، لبنان، 1، الدار العربية للموسوعات، طموسوعة علم اجتماعحسن احسان محمد،  -0
1999. 

، دار المعرفة الجامعية، ب ط، علم الاجتماع قاموسغيث محمد عاطف،  -0
 . 2117الاسكندرية، 

 .عربي-، عربيمعجم المعاني الجامع -3
 .لبنان ،1ط  المكتبة ناشرون، ،المعجم الموسوعي لمصطلحات التربية ،نجار فريد -4
 الكتب :ثانيا 
في العلوم  منهجية البحث العلمي ،ترجمة بوزيد صحراوي وأخرون ،انجرس موريس -0

  .2116 لتوزيع، الجزائر،اللنشر و  ،دار القصبة ،2ط ،الانسانية
، ديوان 4ط ،مناهج البحث العلمي في علوم الاعلام والاتصال ،بن مرسلي أحمد -2

  .2111 الجامعية،المطبوعات 
  .1994 لبنان، دار الصفاء للنشر،، أصول التسويق المصرفي ،ناجيجعلا  -2
مدخل كمي  ،ادارة البنوك ،ح حسن والدوري مؤيد عبد الرحمانالحسيني صلا -8

 .2111، 1عمان الاردن، ط  والنشر، دار وائل للطباعة ،واستراتيجي معاصر
الباحث في تنظيم وتوضيح البحث العلمي في العلوم  دليلدرويش ، د بن حلًس داو  -9

  .2116، إدارة التعليم غزة، السلوكية
 الإعلام الحديثة الاستخدامتكنولوجيا الاتصال و  ،دي محمد الفاتح وآخرونحم -02
 . 2111الجزائر، ،كنوز الحكمة للنشر والتوزيع ،التأثيرو 

 .2118والتوزيع، الأردن، نشر ، إثراء للمبادئ إدارة الأعمال، حمود خضير كاظم -00
، دار ةممارسته العلميو  أساسياته النظرية ،البحث العلميرجاء وحيد،  دويدري -00

  . 2111الفكر، دمشق، 
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، دار وائل الاتجاهات المعاصرة في ادارة البنوك، وجودة محفوظ رمضان زياد -03
  .2111 الاردن، عة والنشر، عمان،للطبا
 . 2112، الجزائر القصبة، 2ط،الدليل المنهجي ،سبعون سعيد -04
 .، المكتبة الجامعية الحديثة، القاهرة، مصر، ب س2، طالبحث العلميشفيق محمد،  -00
، 1، طاسس ومبادئ البحث العلمي، خفاجة ميرفت عليو صابر فاطمة عوض  -02

 .2112مصر،  مكتبة ومطبعة الاشعاع الفنية، الاسكندرية،
دار التواصل العربي للطباعة  ،عولمة جودة الخدمات المصرفية ،الصرن رعد حسن -02

  .2118الاردن،  عمان، ر والتوزيع،مؤسسة الوراق لنشوالنشر والتوزيع و 
 ،القاهرة ، عالم الكتب،البحث العلمي في الدراسات الاعلامية ،عبد الحميد محمد -08

2111.  
التكنولوجيا الحديثة ومراكز المعلومات والمكتبة  ،عبد الله اسماعيل الصوفي -09

 .2115 ، عمان،2دار المسيرة، ط ،المدرسية
مؤسسة أسس البحث العلمي لإعداد الرسائل الجامعية، ، عبد مروان ابراهيم المجيد  -02

  .2111التوزيع، عمان، و  الوراق للنشر

، كلية التطبيقاتمنهج البحث العلمي، القواعد والمراحل و ، أخرونعبيدات محمد و  -00
  .1999 ،جامعة الاردن ،الاقتصاد والعلوم الادارية

غرايبية فوزي و آخرون، أساليب البحث العلمي في العلوم الاجتماعية و الإنسانية،  -00
 . 2118، عمان، 1دار وائل للنشر، ط 

، دار الفائز، 2ط، أبجديات المنهجية في كتابة الرسائل الجامعية، غربي علي -02
 . 2119قسنطينة،

، الجامعية الاسكندرية الدار ،كيف ترفع مهاراتك الإدارية في الاتصال، ماهر أحمد -04
2111  . 

 دليل الطالب في كتابة الابحاث ،مناهج البحث العلمي، عبد الله محمد الشريف -00
  . 1996الاسكندرية،، التوزيعمكتبة الاشعاع لطباعة والنشر و  ،الرسائل العلميةو 

جامعة ، ، كلية دار العلومتطبيقامنهاجا و  البحث العلمي،، محمد العيد عبد اللطيف -02
  .ب س، القاهرة
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 .1997القاهرة ،) 2،طتكنولولجيا الاتصال في عصر المعلوماتمكاوي حسن عماد ، -02
، دار المصرية 4ط، الاتصال ونظرياته المعاصرة ،مكاوي حسن عماد، حسن ليلى -08

 . 2113اللبنانية، 
، الاتصالو  تكنولوجيا المعلومات ،مكاوي حسن عماد، محمود سليمان علم الدين  -09

 . 2111الطبع محفوظة للمركز،جميع حقوق 
 الاطروحات والرسائل الجامعية : ثالثا

دور تكنولوجيا الاعلام والاتصال في ادارة المعرفة داخل المؤسسة  زلماط مريم، -32
لية العلوم ك ، مذكرة لنيل شهادة ماجستير،STHدراسة حالة سونطراك فرع  ،الجزائرية

 .2111 ،جامعة تلمسان ،الاقتصادية والتسيير

دراسة حالة بنك تسويق الخدمات البنكية وأثره على رضا الزبون، ، سليمة عبدات -30
، البويرة، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماستر، تخصص (458)الفلاحة والتنمية الريفية وكالة

 .2112-2111تسويق، معهد العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة بويرة، 
دراسة حالة  ،نوعية الاتصال في تحسين الخدمات أهمية ،غيشي عبد العالي -30

 .2117، ، جامعة قسنطينةخصصمذكرة ماجستير ت ،الخدمات المصرفية بمدينة قسنطينة

تكنولوجيا المعلومات والاتصال وتأثيرها على رضا زبائن المؤسسة ، قيجي كريمة -33
مة لاستكمال ، دراسة لعينة من البنوك التجارية في منطقة ورقلة، مذكرة مقدالمصرفية

متطلبات شهادة الماستر، تخصص تسويق الخدمات، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية 
 .2112 -2111وعلوم التسيير، جامعة ورقلة،

، دراسة الاتصال في تحسين جودة الخدمةدور تكنولوجيا المعلومات و ، كرامة سميرة -34
مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات شهادة الماستر،  حالة مؤسسة بريد الجزائر بتقرت،

تخصص تسويق خدمي، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة ورقلة، 
2111-2111. 
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، دراسة حالة أثر تكنولوجيا المعلومات على جودة الخدمات المصرفية، مراد مرابط -30
علوم  مذكرة مقدمة من متطلبات نيل شهادة ماستر، بنك الفلاحة والتنمية الريفية، وكالة ميلة،

 .2115-2114الإقتصادية، جامعة بسكرة، 
دراسة  ،دور تكنولوجيا الاعلام والاتصال على أنشطة البنوك الجزائرية، معطي مريم -32

، صادية والتجاريةالاقت مكلية العلو  ،رمذكرة ماجستي، حالة بنوك سعيدة تحليلية استبيانية
 . 2112 ،جامعة تلمسان ،وعلوم التسيير

 المقابلات: رابعا

، مدير البنك الوطني الجزائري الوكالة الرئيسية، نورالدين شعراني: مقابلة مع السيد -32
 .11:11على الساعة  2117/ 21/12يوم  AP 946 ،2117 ورقلة،
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 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية

 قسم علوم الإعلام والاتصال

 LMDالسنة الثانية ماستر 

 :استمارة استبيان حول موضوع

 

:إشراف الأستاذ                                                        :إعداد الطلبة   

ربودربرلة عيد اليرد                                                                   بن مربي كريمة  

 ميران ابطسرم

 

 

    الاستاذ             تحت إشراف                                               البتينإعداد الط  

     بودربالة عبد القادر                             بن مربي كريمة                                        
 مقران ابتسام                                

 

 

6102_6102 :السنة الجامعية   

 :تحية طيبة أما بعد: أخي الكريم أختي الكريمة 

في تحسين  جديدةدور تكنولوجيا الاتصال ال" نفي إطار إنجاز مذكرة التخرج تحت عنوا
دراسة مكملة لنيل شهادة الماستر ، والمتعلقة  بعينة من زبائن " الخدمات المصرفية 

- ورقلة –( BNA)البنك الوطني الجزائري 

نود أن نضع بين أيديكم هذه الاستمارة التي  تم تصميمها لغرض جمع المعلومات 
 .اللازمة للبحث العلمي لإتمام هذه الدراسة، راجين منكم قراءة المرفق  وتعبئة البيانات

على الاجابة المناسبة ( ×)بالإجابة على الاسئلة  بكل دقة وموضوعية،بوضع علامة 
 .يانات ستكون في موضع اهتمام وسرية تامة،ونحيطكم علما بأن جميع الب
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 : بيانات شخصية

             أنثى ذكر                                       :  الجنس

 فأكثر  00             01-52            3153 - 31-26من        : السن

 المستوى التعليمي                                                  

 جامعي                   ثانوي              متوسط                   ابتدائي

 .تكنولوجيا الاتصال المستخدمة في البنك الوطني الجزائري:  المحور الأول

 ؟ منذ متى و انت تتعامل مع البنك الوطني الجزائري -0

 اقل من سنة     

 سنوات 3من سنة الى     

 سنوات 3اكثر من    

 ؟ سبب اختيارك للبنك الوطني الجزائري ماهو -0

 استخدامه لتكنولوجيا متطورة                             سرعة عملياته   

 قربه من مكان سكنك او عملك                           الطيبة   سمعته  

 بناءا على الاعلانات                           تنوع خدماته  

           خدماتهجودة   

 هل يمتلك البنك اجهزة تكنولوجية متطورة ؟  -3

  لا                                        نعم  
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 ماهي اكثر الخدمات التي تستخدمها من بين التالية ؟  -4

 (   السحب و الايداع ) عمليات الصندوق   

 عمليات التوفير و الادخار  

 عمليات الاقتراض  

 العملاتصرف   

 ؟ هل يتوفر لدى البنك عدة انواع من الصرافات الالية -5

   لا                                          نعم          

 ؟ هل يوفر لك البنك انواعا مختلفة من بطاقات الدفع الالكترونية -2

   لا                                           نعم       

: اذا كانت اجابتك بنعم فماهي  -
.................................................................................... 

...................................................................................... 

 ؟ هل يوفر البنك المعلومات المصرفية عن طريق شاشة العرض - 2

  لا                                            نعم

 ؟ اذا كانت اجابتك بنعم فما طبيعة هذه المعلومات - 

........................................................................................
.......................................................................... 

 ؟ ماذا تفضل -

  بطاقة الدفع الالكترونية                         الصك الورقي
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 ؟ هل تستخدم الموقع الالكتروني للبنك -8

 لا                                             نعم

 ؟ العمليات التي تستخدمها فماهي اذا كانت اجابتك بنعم -

........................................................................................
.................................................................................... 

في البنك الوطني الجزائري على  جديدةستخدام تكنولوجيا الاتصال الاثار ا : المحور الثاني
 .المتعاملين

التي يستخدمها البنك توفر خدمات متنوعة جديدة قد ان تكنولوجيا الاتصال الهل تعت -9
 ؟ للزبون

  لا                                                نعم   

 :اذا كانت اجابتك بنعم فإن ذلك يكون من خلال  -

 سحب و تحويل الاموال                    تسديد قيمة المشتريات     

                          تسديد الفواتير

أذكرها  اخرى
........................................................................................

....................................................................   ..... 

هل ساهمت الخدمات المصرفية المقدمة من طرف البنك في تقديم تسهيلات عند  -01
 ؟ اسة ملف القرضفتح حساب جديد او در 

  لا                                                نعم   
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 ؟ هل يعلمك البنك الوطني الجزائري بخدماته الجديدة -00
  لا                                                    نعم 
 اذا كانت اجابتك بنعم فما هي الوسيلة المعتمدة ؟   -

 الملصقات(                               مقابلة)البنك  موظفي
 موقع البنك                                    البريد الالكتروني

 التلفزيون                                الاذاعة             
 الهاتف                                                                  الصحف

 رسائل نصية
أخرى أذكرها 

...................................................................................... 
............................................................................ 

 الزبون مهما كانت درجة انشغالات الموظفين؟هل هناك استجابة فورية لاحتياجات  -01
  لا                                                نعم     

          في التقليل من زمن الحصول جديدة الاتصال ال هل ساهمت تكنولوجيا -03
 ؟ على الخدمة المصرفية

  لا                                                   نعم  
 ؟ هل تواجهك عراقيل عند تلقيك للخدمة المصرفية -04
  لا                                                  نعم   
 إذا كانت اجابتك بنعم حدد هذه العراقيل 

........................................................................................
.................................................................................... 
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.يةلأبعاد جودة الخدمات المصرف جديدةتكنولوجيا الاتصال المدى تحقيق  :المحور الثالث   

 الإجابة                                          
 العبارة 

أوافق  لا
 بشدة

أوافق  أوافق محايد لا أوافق
 بشدة

يوظف البنك خبرات مميزة للاعتماد عليهم في 
تقديم الخدمات بجودة عالية باستخدام التكنولوجيا 

 .جديدةال

     

    تستجيب ادارة البنك بسرعة لشكاوي العملاء 
 و استفساراتهم الملحة عن طريق البريد الالكتروني

     

اشعر بالثقة و الامان عند تعاملي مع البنك 
 .بالوسائل التقليدية

     

تهتم ادارة البنك بعملائها و تسعى لتقديم خدمات 
بشكل مستمر و مميز عن طريق استمرار 

 .عروضها عبر الموقع

     

الخدمة المصرفية بالبنك نجاز إتعود سرعة و دقة 
افة استخدامه للتكنولوجيا الوطني الجزائري الى كث

 .جديدةال

     

لا تقيدني  لأنهاافضل استخدام الصرافات الالية 
 .بمواعيد العمل الرسمية للبنك

     

تعامل البنك معي عن طريق البريد الالكتروني 
 .يشعرني بشخصنة المعاملة

     

الالكتروني بالتعرف على يسمح لي الموقع 
 .الخدمات الجديدة دون الحاجة الى الحضور

     

تسمح شاشة العرض بتقديم المعلومات دون 
 .الحاجة الى مقابلة الموظفين
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 الفهرس 
 

 

 قائمة المحتويات
 .الصفحة .المحتـــــــــــــــــــــــويـــــات

  .شكروعرفان

  .إهداء

  .خطة الدراسة

  .الدراسة ملخص

 ب.أ .مقدمة

 .الإطــار المنهجـــــــــــي للدراســـــــــــــــــــة

  .الاجراءات المنهجية للدراسة :الأولالفصل 

 04 .اشكالية الدراسة

 02 .أسباب اختيار الموضوع

 02 .الدراسة أهمية

 02 .اهداف الدراسة

 02 .مصطلحات الدراسة

 00 .الدراسات السابقة

 00 .منهج الدراسة

 02 .ات جمع البياناتأدو 

 08 .عينة الدراسةمجتمع و 



 الفهرس 
 

 

 09 .مجالات الدراسة

  .الإطــــــــــــــــــار التطبيقـــــــــــــــــــــــــــــي

 30 .تمهيد

 33 .بطاقة فنية عن البنك الوطني الجزائري

 34 .الجداول البسيطةتحليل 

 00 .الجداول المركبةتحليل 

 02 .نتائج العامة للدراسة

 09 .خاتمة

 20 .قائمة المراجع

 20 .الملاحق

 22 .الجداولقائمة 

 28 .قائمة الاشكال
 

 



 

 

 قائمة الجداول
 الصفحة الجداول الرقم
 34  .يوضح توزيع المبحوثين حسب متغير الجنس 20
 30 .يوضح توزيع المبحوثين حسب متغير السن 20
 32 .يوضح توزيع المبحوثين حسب متغير المستوى التعليمي 23
 32 .يوضح مدة تعامل المبحوثين مع البنك 24
 38 . يوضح سبب اختيار المبحوثين للبنك الوطني الجزائري 20
 39 .يوضح  امتلاك البنك أجهزة تكنولوجيا متطورة 22
 42 .يوضح أكثر الخدمات التي يستخدمها المبحوثين 22
 42  .يوضح توفير البنك عدة أنواع من الصرفات الآلية 28
 40 .يوضح البنك أنواع مختلفة من بطاقات الدفع 29
 40 .يوضح توفير البنك المعلومات المصرفية عن طريق شاشة العرض 02
 40 . يوضح تفضيل المبحوثين الصك الورقي أو بطاقة الدفع الإلكتروني 00
 40 .يوضح استخدام المبحوثين الموقع الإلكتروني للبنك 00
 43 لخدمات متنوعة لزبون باستخدامه تكنولوجيا الاتصالتوفير البنك يوضح  03
 44 "نعم"يوضح سبب إجابة المبحوثين ب  04
يوضح مساهمة الخدمات المصرفية المقدمة من طرف البنك في تقديم  00

 .تسهيلات عند فتح حساب جديد
44 

 40 .يوضح إعلام البنك بخدماته الجديدة 02
 42 . يوضح الوسيلة المعتمد عليها من طرف المبحوثين لتلقيهم الخدمة 02
ستجابة الفورية لاحتياجات الزبون مهما كانت درجة انشغالات الإيوضح  08

 . الموظفين
42 

في التقليل من زمن الحصول  جديدةمساهمة تكنولوجيا الاتصال اليوضح  09
 .على الخدمة المصرفية

48 

 48 .تلقي المبحوثين للخدمة المصرفية يوضح عراقيل عند 02
 49 .لأبعاد جودة الخدمات المصرفية جديدةتحقيق تكنولوجيا الاتصال ال يوضح 00



 

 

 00 يوضح أكثر الخدمات التي يستخدمها المبحوثين حسب متغير الجنس 00
يل المبحوثين الصك الورقي أو بطاقة الدفع الالكتروني تفضيوضح  03

 .التعليميحسب متغير المستوى 
03 

حسب المستوى  استخدام المبحوثين الموقع الالكتروني للبنكيوضح  04
 .التعليمي

04 

 04 .حسب متغير الجنسالبنك بخدماته الجديدة  إعلاميوضح  00
حسب متغير للخدمة المصرفية  المبحوثين عراقيل عند تلقييوضح  02

 .المستوى التعليمي
00 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 قائمة الأشكال
 الرقم الأشكال الصفحة
يوضح توزيع المبحوثين حسب متغير الجنس  34 1 

.يوضح توزيع المبحوثين حسب متغير السن  30 2 

يوضح توزيع المبحوثين حسب متغير المستوى التعليمي  32 3 

 4 يوضح مدة تعامل المبحوثين مع البنك  32
 5 . امتلاك البنك أجهزة تكنولوجيا متطورةيوضح  39
 6 .توفير البنك عدة أنواع من الصرفات الآليةيوضح  42
 7 .توفير البنك أنواع مختلفة من بطاقات الدفع يوضح  40
 8  .لعرضاتوفير البنك المعلومات المصرفية عن طريق شاشة  يوضح 40
 9 .يوضح تفضيل المبحوثين الصك الورقي أو بطاقة الدفع الالكتروني 40
 02 .المبحوثين الموقع الإلكترونياستخدام يوضح  40
 توفير البنك لخدمات متنوعة لزبون باستخدامه تكنولوجيا الاتصاليوضح  43

 .الجديدة
00 

يوضح الخدمات المصرفية المقدمة من طرف البنك في تقديم تسهيلات  44
 .عند فتح حساب جديد

00 

 03 .إعلام البنك لخدمات الجديدةيوضح  40
استجابة الفورية لاحتياجات الزبون مهما كانت درجة انشغالات يوضح  42   

 .الموظفين
04 

يوضح مساهمة تكنولوجيا الاتصال الجديدة في التقليل من زمن الحصول  48
 .على الخدمة المصرفية

00 

 02 .عراقيل عند تلقي المبحوثين للخدمة المصرفيةيوضح  48

 

 


