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 بسم الله وكفي والصلاة على الحبیب المصطفي ؛أما بعد أھدي عملي ھذا المتواضع إلي الوجھان

ووفرت  ،ني وھنا علي وھنالتي حملت ىإل ،نبعا الحنان والأمان ىإل ،المشرقان والقلبان الدافئان

القلب  ىوالعطاء والتضحیة ؛إلر والتفاني مثلي الأعلى في الصب ىشروط الراحة التامة ؛إل ىل

ن ساندتني في م ىإل ،حارقة التي تسكب فرحا بنجاحيالدافئ والابتسامة الصادقة والدمعة ال

 الحنان أمي أطال الله في عمرھا  ض الحیاة والأمل والحب والألم ونھرنب ىإل ،أحزاني وأفراحي

لنا قدوة في التسامح والتواضع إلي الذي حثني علي العلم والعمل طول ھذه السنین ؛كان ومازال 
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ربي أوزعني أن أشكر نعمتك التي أنعمت علي وعلي والدية وأن أعمل صالحا ترضاه .....""  

 الحمد والشكر @ أن وفقني لإتمام ھذا العمل المتواضع .............أحمده وأستعین بھ .

 العربي عطیة المشرف الأستاذن إلي اأتوجھ بآیات الشكر وخالص الثناء ومواقف التقدیر والعرف

ى كما أتوجھ كذلك بالشكر إل لفضل في إنجاز ھذا العمل ........... مراجعة وإشرافا.ھ اكان ل ذيال

بنك وكل طاقم ال ةقلبور نائب المدیر البنك   

  إلى الزمیل عبد الحق بن موسى على مساعدتھ لنا في انجاز ھذا العمل 

بكلمة طیبًةالعون في إنجاز ھذا العمل ولو  وفي الأخیر شكر لكل من كانت لھ ید  

 فشكرا جزیلا

 بسم اللهّ الرحمن الرحیم

 رــــــــــــشك
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BEAB

Résumé :

 

Cette étude vise à examiner les différents aspects de la question de l'information 

et de la communication , qui est devenu le centre de toutes les institutions 

économiques en général et les établissements bancaires en particulier , surtout 

avec la prise de conscience croissante de la clientèle et l'aspiration à une variété 

de services pour répondre et les besoins de l'économie pour le moment , et qui 

est devenu Grâce à l'application de la notion de technologie Information et 

communication définit l'économie numérique . 

Nous avons essayé à travers cette étude souligner les aspects les plus importants 

de la technologie et de la communication au sein de la Banque d'Algérie BEA 

externe par le biais de la liste de distribution d'un questionnaire à un groupe 

d'employés au sein de la banque et ont été analysées et interprétées, et de fournir 

un ensemble de résultats, ce qui était le plus important : La technologie de 

l'information et de la communication joue un rôle important dans augmenter 

l'efficacité du marketing de la banque . 

 

Mots clés: Technologies de l'information et de la communication , du marketing 

bancaire , institution bancaire 
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 وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي                                   01الملحق 

 جامعة قاصدي مرباح ورقلة  

 التسییر لوم الاقتصادیة والتجاریة وعلومكلیة الع

                                    قسم العلوم تجاریة 

 

 إستبیان

 

 

 

 

 

 :: بیانات شخصیةالأولالقسم 

 )في الخانة التي تمثلك.×ضع (یرجى و 

الجنس                                                                          
 

  كر         ذ
  أنثى

  30-20 السن
31-40  
41-50  
51-60  

  ثانوي فأقل  المستوى التعلیمي
  شھادة تدرج

  شھادة ما بعد التدرج
  سنوات فأقل5  الأقدمیة المھنیة

6-11  
12-16  
17-21  

  21أكثر من 
  فئة أولى  الفئة الوظیفیة

  فئة ثانیة 
  فئة ثالثة

  فئة رابعة

. 2013/2014وم تجاریة تخصص تسویق خدمي السنة الجامعیة في إطار التحضیر لمذكرة تخرج لنیل شھادة الماستر في العل
      بدراسة: تعلقإلیكم بھذا الاستبیان المأن أتقدم  یشرفني

 على التسویق المصرفيم تكنولوجیا المعلومات والاتصال "أثر استخدا
 ) وكالة ورقلة "BEAك الخارجي الجزائري (دراسة حالة البن -

 اسة اتجاھات موظفي البنك.خلال در وذلك من
ا سة من خلال إجابتكم الصادقة عن ھذه الدراذأن تتفضلوا بالمساھمة في ھالمحترمة  طلب من سیادتكما یسعدني أن أذل

 الاستبیان الذي لن یأخذ إلا القلیل من وقتكم.
 لكم حسن تعاونكم .اكرین ش تي ستدلون بھا لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي فقطكد لكم أن الإجابات الكما أؤ
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 أمام العبارة الأقرب إلى رأیك بكل دقة وموضوعیة(×)یرجى وضع علامة : ثانيالقسم ال

 البند الرقم

غیر 

موافق 

 إطلاقا

 موافق محاید غیر موافق
ق مواف

 تماما

 تكنولوجیا المعلومات والاتصالات

التكنولوجیة الحدیثة و المتطورة  الأسالیبالبنك یتبنى  01
 أعمالھالأداء 

     

 الأعمالو البرامج اللازمة لأداء  الأجھزةتتوفر  02
 

     

 الأسالیبخضع البنك بشكل دائم و مستمر للتغییر في ی 03
 الحدیثة تماشیا مع الوقت

     

التعلم  إمكانیةنظم المعلومات المتوفرة تتصف بالسھولة و  04
و سرعة  الأخطاءم معلومات صحیحة و خالیة من و تقد
 كبیرة

 

     

تساھم تكنولوجیا المعلومات و الاتصال في زیادة مرونة  05
 العملیات المصرفیة

     

 الإبداعفي تشجیع  والاتصالتساھم تكنولوجیا المعلومات  06
 روالابتكا

 

     

تساھم تكنولوجیا المعلومات و الاتصال في تحسین  07
و السرعة في  الإجراءاتالعاملین و تبسیط  أداءمستوى 

 العملیات . إنھاء

     

جودة تساھم تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تحسین  08
الخدمات و زیادة كفاءة العاملین و الحصول على 

 .معلومات دقیقة في الوقت المناسب

     

تساھم تكنولوجیا المعلومات و الاتصال في تعزیز الموقف  09
 التنافسي للبنك

     

یساھم ربط جمیع فروع البنك بشبكة حاسوب واحدة في  10
عن  الإبلاغمراقبة و ضبط سیر العملیات الیومیة وسرعة 

 أي خطأ یحدث.

     

الداخلیة للبنك بشبكة حاسوب في  الأقسامیساھم ربط  11
 لتنسیق فیما بینھا و زیادة فاعلیتھاا

     

مع المركز  LAN -یؤمن ربط جمیع البنك بشبكة واحدة 12
قاعدة بیانات خاصة بالزبائن و بالتالي توفیر بالرئیس 

 الخدمة لھم دون الحاجة للرجوع الى المركز الرئیس
 

     

یحرص البنك على توفیر امن الشبكات لغرض حمایة  13
 سریتھالبیانات والحفاظ على المعلومات و ا

     

 التسویق المصرفي أبعاد

 * حركیة ودینامیكیة النشاط التسویقي

تسارع التغیرات في تكنولوجیا المعلومات و الاتصال  14
 یؤثر على حركیة و تجدید القدرات التسویقیة للبنك
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یتیح استخدام تكنولوجیا المعلومات و الاتصال فرص  15
 إرضائھمالخدمة عملاء البنك و  منافذعدیدة للبحث عن 

 

     

تكنولوجیا المعلومات و الاتصال بمختلف تقنیاتھا  تساعد 16
العملاء  أذواقعلى وصول المعلومة حول تغییر 

 ورغباتھم
 

     

 * الجھود المصرفیة للبنك

لمعلومات و الاتصال فضاء واسع لتعزیز تكنولوجیا ا 17
 جھود البنك نحو خدمة العملاء

 

     

التوسع في شبكات المعلومات و تكنولوجیا المعلومات و  18
 الاتصال یسھل دراسة قطاع كبیر من السوق و العملاء

 

     

یمكن نشر صورة ایجابیة واقعیة عن البنك من خلال  19
وقت و في  أي لحدیثة فيا والتكنولوجیا وسائل الاتصال

 أي مكان

     

 * إشباع رغبات العملاء

فرص اقتناع العمیل بالتعامل مع البنك تزید كلما استخدمت  20
 تكنولوجیا المعلومات و الاتصال المناسبة لذلك

 

     

من الجید متابعة العمیل بعد تقدیم الخدمة لھ خاصة في ظل  21
 علومات و الاتصالولوجیا المنالتطور المتزاید في تك

 

     

استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال یسرع ویسھل  22
 على العملاء تقدیم اقتراحاتھم وما یزعجھم تجاه البنك.

 

     

 * خلق أسواق

23  
بالاعتماد على  أسھلالمصرفیة تكون  الأسواقدراسة 

 تكنولوجیا المعلومات و الاتصال الحدیثة

     

راسة تكنولوجیا المعلومات و الاتصال و التعمق في د 24
تطورھا یحدد قدرات البنك على اكتشاف خدمات جدیدة 

 استجابة وأسرعكفاءة  أعلى

     

من خلال تكنولوجیا المعلومات و الاتصال یستطیع البنك  25
معرفة الشریحة التي لا تصلھا خدمات البنك و بالتالي 

 صناعة عملاء جدد
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