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 06/06/2022 :المقال نشر تاریخ 2022/05/29   :تاریخ قبول المقال2022/01/02  : تاریخ إرسال المقال

  :ملخصال

  تدعیمأبعاد نظام المعلومات التسویقیة في معالجة إشكالیة مدى مساهمة  إلىهدفت هذه الدراسة    

نتائج الدراسة، أین تم  إلىوتم الاعتماد على المنهج الوصفي التحلیلي للوصول  ،)زبون-بنك(القیمة 

توزیع ، وبعد بنوك عامة وخاصة 05دراسة مجموعة من البنوك الجزائریة على مستوى الجلفة وشملت 

خلصت الدراسة إلى حیث ، spss، قمنا بتحلیلها باستخدام برنامج التحلیل الإحصائي جمع الاستبیاناتو 

 أهم كانتو والسعي الدائم لتطویره،  التسویقیة اهتمام البنوك محل الدراسة بنظام المعلوماتمدى إظهار 

الاهتمام الكبیر بنظام المعلومات التسویقیة من الجانب  إیلاءضرورة تتمثل في  إلیهاالاقتراحات المتوصل 

  ).زبون- بنك(ة القیم تدعیمعلى  أهمیةالمادي والبشري مما له من 

  .قیمةالنظام معلومات تسویقیة، بنوك، إنشاء : كلمات مفتاحیة

Abstract:  

   This study aimed to deal with the the extent to which the dimensions of the 

marketing information system contribute to the consolidation of value (bank-

customer). The descriptive analytical method was used to reach the results of the 

study, where a group of Algerian banks was studied at the level of Djelfa and 

including 05 public and private banks. After distributing And collecting 

questionnaires, we analyzed them using the statistical analysis program spss. 

                                                 
 بن قیدة محمد 
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The study concluded by showing the extent of interest of the banks under study 

in the marketing information system and the constant quest for its development, 

and the most important suggestions reached is the need to pay great attention to 

the marketing information system from the material and human side, which has 

its importance On the consolidation of tje value (bank-customer). 
Keywords: Marketing Information System, Banks, Creation Value. 

  :مقدمة

 یعتبر من الأهمیة لإدارة البنك توجیه الاهتمام صوب زبائنه من خلال بناء علاقة معهم والسعي دون   

انحلالها، مع تحدید الأسالیب التي یمكن استعمالها لتحسین ربحیة البنك، فضلا عن تحدید قیمة البنك 

الوسائل والطرائق من بینها توثیق  من عدیداستعمال الیمكن أن یكون ذلك ب الكلیة الناتجة من قیمة زبائنه،

ذلك من خلال تحصیل البیانات هم في ابیانات دقیقة عن كل زبون وحیازة نظام معلومات تسویقیة یس

  .ومعالجتها وتخزینها وتحدیثها وتقدیمها في الوقت والمكان المناسبین

  :مشكلة الدراسة

 مي المنافسة الشدیدة بین البنوكتناو التحولات التكنولوجیة المتسارعة، و في ظل التغیرات الاقتصادیة،    

ت ورغبات الزبائن وتعقدها، بات من الضروري ظهور الطرق التسویقیة الحدیثة، وتطور اهتمامامن خلال 

التفكیر في كل ما من شأنه إنشاء قیمة للزبون باستعمال كل الوسائل المتاحة أمام البنك بما في ذلك نظام 

، والتي تتحقق من خلال  تفوق مجموع ل الوصول الى تجسید مفهوم القیمةالمعلومات التسویقي من اج

نة بمجموع التكالیف التي تكبدها، وفي ظل ضعف نظام المعلومات التسویقیة المنافع المدركة من قبله مقار 

العمومیة منها، وعدم الاستفادة من البنوك في معظم البنوك الجزائریة وقلة الاهتمام به خاصة في 

  :مخرجاته بكفاءة وفاعلیة، سوف یقوم الباحثین من خلال هذه الدراسة بالإجابة على الإشكالیة التالیة

  زبون؟-أي مدى یساهم نظام المعلومات التسویقیة في تدعیم القیمة بنكإلى 

 :فرضیات الدراسة

  :الفرضیة الرئیسیة

  .زبون- یساهم نظام المعلومات التسویقیة في تدعیم القیمة بنك - 

  :الفرضیات الفرعیة

  .زبون - في تدعیم القیمة بنكلبنوك لالسجلات الداخلیة  یساهم نظام - 
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  .زبون - في تدعیم القیمة بنكلبنوك لبحوث التسویق  یساهم نظام - 

  .زبون - في تدعیم القیمة بنكللبنوك الاستخبارات التسویقیة  یساهم نظام - 

  .زبون - في تدعیم القیمة بنكلبنوك لالنماذج التحلیلیة  یساهم نظام - 

  :أهداف الدراسة

التسویقیة في البنوك على القیمة وذلك تهدف هذه الدراسة إلى إظهار مدى تأثیر أبعاد نظم المعلومات    

 )النماذج التحلیلیةالبیانات الداخلیة، الاستخبارات التسویقیة، بحوث التسویق، نظام ( بمعرفة أثر كل من

  .على القیمة في البنوك الجزائریة

  :أهمیة الدراسة

بنوك المبحوثة، وكذا تتأتى أهمیة هذه الدراسة في كونها تظهر واقع نظم المعلومات التسویقیة في ال   

الأهمیة البالغة لهذا النظام من خلال الاهتمام المتواصل به وتطویره، حیث إن نجاح الوظیفة التسویقیة 

في البنك یرتكز بشكل أساسي على المعلومات المستخرجة من نظام المعلومات التسویقیة، فجاءت الدراسة 

لومات التسویقیة في وضع الإستراتیجیة المناسبة بكفاءة لإبراز الدور الكبیر والفعال الذي تلعبه نظم المع

  ).زبون- بنك( القیمةلتدعیم 

  :منهجیة الدراسة

إن طبیعة الدراسة حددت المنهج المتبع قصد الإحاطة بكل جوانبها، وللإجابة على الإشكالیة والأسئلة    

على البیانات وتحلیلها بالاعتماد  في بسط المفاهیم وكذا جمعالتحلیلي  الفرعیة، تم اعتماد المنهج الوصفي

تم تقسیم الدراسة إلى محورین الأول یتناول الجانب النظري لمتغیرات ، و  الأدوات الإحصائیة المتوفرة

، وجانب تطبیقي خصص للدراسة المیدانیة ))زبون- بنك(نظام المعلومات التسویقیة، والقیمة (الدراسة 

- بنك(م المعلومات التسویقیة ودور هذه الأخیرة في تدعیم القیمة لمعرفة مدى اهتمام البنوك الجزائریة بنظ

  .، وذلك من خلال تحلیل وعرض النتائج المتوصل إلیها)زبون

  من الدراسات السابقة التي تناولت متغیرات هذا البحث نجد: الدراسات السابقة

 2018سنة  06ال والأعمال العدد ، مقال منشور بمجلة اقتصادیات المدراسة مهند احمد عثمان یوسف- 

بعنوان نظم المعلومات التسویقیة وأثرها على تطویر خدمات البنوك، سعى الباحث في دراسته إلى إظهار 

أثر نظم المعلومات التسویقیة في تقدیم الخدمات المصرفیة بالبنوك، والتعرف على الدور الذي یلعبه 

خلال تحلیله للمعلومات الإحصائیة المحصل علیها   النظام في تطویر الخدمات وجذب العملاء، ومن
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توصل الباحث إلى أن نظم المعلومات التسویقیة تساعد على أداء الخدمات البنكیة، وكذا یساعد على 

  .اتخاذ القرار التسویقي السلیم في الوقت المناسب

بعنوان دور نظم دراسة صكوشي احمد، أطروحة مقدمة لنیل شهادة الدكتوراه في العلوم التجاریة - 

المعلومات التسویقیة في إنشاء القیمة لتحقیق الریادة للمؤسسات الجزائریة، تناول الباحث في هذه الدراسة 

العلاقة بین أبعاد نظام المعلومات التسویقیة و كل من أبعاد الریادة و المتغیر الوسیط إنشاء القیمة، وكان 

ة الجزائریة، حیث تم إثبات وجود علاقة ارتباط قویة الاختبار على مجموعة من المؤسسات الاقتصادی

وایجابیة بین متغیرات البحث، ووعي لدى مسؤولي وإطارات المؤسسات محل الدراسة بأهمیة نظام 

  .المعلومات التسویقیة ومساهمة هذا الأخیر في زیادة الابتكارات و تقلیل المخاطر

بمجلة حولیات جامعة قالمة للعلوم الاجتماعیة دراسة الشریف بوفارس ومریم بوخضرة، مقال منشور - 

–، بعنوان دور نظام استخبارات التسویق في تحقیق الریادة التسویقیة 2019جوان  26والإنسانیة العدد 

حیث هدفت الدراسة إلى معرفة دور نظم الاستخبارات التسویقیة في صیاغة الإستراتیجیة  -نماذج عالمیة

الدراسة إلى نماذج عالمیة في استخدام نظم الاستخبارات التسویقیة، حیث التسویقیة، وتمت الإشارة في 

المؤسسات محل الدراسة تستخدم هذا النظام المتكامل لتدعم توجهها الریادي  أنإلى  انتوصل الباحث

  .وتحقق میزة تنافسیة مستدامة

  نظام المعلومات التسویقیةالتأصیل النظري ل:  الأولالمبحث 

الأمر هذا أمام ثورة المعلومات التكنولوجیة والمنافسة الشدیدة في مجال الخدمات المالیة والبنكیة، تطلب 

البحث عن الآلیات والأدوات التي تساعد على اكتساب مزایا تنافسیة وتحقق الاستراتیجیات المسطرة، من 

البنك، مع الأخذ بعین الاعتبار إنشاء خلال المسایرة لكل التطورات والمتغیرات في البیئة التي ینشط فیها 

القیمة كهدف استراتیجي، نجد من بین تلك التقنیات والوسائل المساعدة نظم المعلومات التسویقیة التي 

أصبح الاهتمام بها ضروریا من خلال اعتمادها على جمع البیانات وتوظیفها كمدخلات للخروج 

  .بمعلومات تستخدم في عملیات البنك

  مفهوم نظام المعلومات التسویقیة :ولالأ المطلب 

 لا یوجد مفهوم واحد لنظام المعلومات التسویقیة لاعتبارات عدة منها تغیر طبیعة كل مؤسسة تعتمد   

 :هذا النظام وذلك على حسب حاجاتها ومتطلباتها، وعلیه یمكن إعطاء المفاهیم التالیة على
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نظام المعلومات التسویقیة هو تلك الأدوات الفعالة في مجال التسویق والتي یعتمد علیها أصحاب    

 :بأنه) James A 1998(، ویعرفه التسویقیةالقرار للمساعدة على اتخاذ القرارات ومواجهة المشكلات 

معلومات سیل منظم من ال نشاءهیكل منظم متكامل بین العنصر البشري والآلات و الإجراءات لإ"

مجموعة من الأفراد والأجهزة " :، كما یمكن تعریفه على انه1"التسویقیةلاستخدامها في اتخاذ القرارات 

والإجراءات متكاملة لجمع وتصنیف وتحلیل وتقییم وتقدیم المعلومات بالسرعة والدقة اللازمین، للمساعدة 

یتصف بالاستمراریة بمقتضاه تتفاعل هیكل منظم : "، ویعرف على أنه2"في اتخاذ القرارات التسویقیة

مجموعة أفراد مؤهلین في إطار إجراءات مصممة وباستخدام معدات مناسبة بجع بیانات وتصنیفها 

وتحلیلها وتوفیرها في صورة معلومات في الوقت المطلوب وبالدقة المطلوبة لإدارة التسویق في المنظمة  

: أنه ، وعرفه كوتلر على3"التسویقیة وتنفیذها والرقابة علیهاوذلك للاستفادة منها في تخطیط الاستراتیجیات 

مجموعة متوافقة من الأفراد والأدوات والإجراءات لجمع وتحلیل وخزن وتقییم المعلومات لتزویدها للجهات "

  .4"المعنیة باتخاذ القرار في الشكل والوقت المناسبین

  : من خلال التعاریف السابقة نستخلص أن   

  .لومات التسویقیة یبنى على الأفراد، التجهیزات والإجراءاتنظام المع- 

لا یتعامل نظام المعلومات التسویقیة مع الماضي فقط بل یتعدى ذلك إلى التنبؤ بالمستقبل في ظل - 

  .المعطیات المقدمة

هو نظام اتصال یوفر المعلومات في الوقت المناسب للاستفادة منها في التنفیذ والرقابة على - 

  .الإستراتیجیة وفي اتخاذ القرار

  عناصر نظام المعلومات التسویقیة: المطلب الثاني

                                                 
اماني العایب ، دور نظم المعلومات التسویقیة في تبني مفهوم التسویق بالعلاقات، أطروحة مقدمة لنیل شهادة دكتوراه، كلیة العلوم  1

 .92، ص 2019الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة عبد الحمید مهري، قسنطینة، 
على تطویر الخدمات البنوك بالتطبیق على بنك فیصل الاسلامي، مجلة  مهند احمد عثمان یوسف، نظم المعلومات التسویقیة وأثرها 2

 .78، ص 2018اقتصادیات المال والأعمال، العدد السادس،جوان 
 .65، ص 2004احمد الیوسفي وآخرون، إدارة التسویق، جامعة حلب، سوریا،  3

، 2014القرار الاستراتیجي، دار امجد للنشر والتوزیع، الاردن،  \ثامر البكري، حاتم الدلیمي، نظام المعلومات التسویقیة وأثره في إتخا 4

 .26ص 
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 ضافة إلى عملیة التغذیة العكسیةیحتوي نظام المعلومات التسویقیة على ثلاث عناصر أساسیة بالإ   

  :والتي یوضحها الشكل التالي

  العناصر المكونة لنظام المعلومات التسویقیة: 1الشكل 

  
محمد احمد سلیمان، التسویق وتكنولوجیا الاتصالات، الهاتف، الموبایل، الانترنات، زمزم : المصدر

 .63، الأردن، ص 2010، 1ناشرون موزعون، ط

اس من خلال الشكل المبین لعناصر نظام المعلومات التسویقیة، نجد أنه ككل نظام یبنى على أس   

على مخرجات تمثل معلومات  یمكن الحصول) لیات العم( عالجتهابعد م مدخلات عبارة عن بیانات أولیة

  .جاهزة یمكن الاستفادة منها في تحقیق الإستراتیجیة العامة للبنك

  .تمثل البیانات فقط، التي یتم الحصول علیها من المصادر الداخلیة والمصادر الخارجیة: المدخلات

  ).معلومات(إلى مخرجات هي الأنشطة التي ینجزها النظام بهدف تحویل المدخلات : العملیات

تتمثل في المعلومات وهي عبارة عن البیانات المعالجة والتي یمكن الاستفادة منها في اتخاذ : المخرجات

  .القرارات التسویقیة

بالإضافة إلى ذلك هناك التغذیة العكسیة وهي التي من خلالها نقیس فاعلیة النظام من : التغذیة العكسیة

  .        نجاح المهام، ویمكن أن تعتبر تلك المعلومات كبیانات أولیة لعملیات لاحقة خلال إسهام المعلومات في

  مكونات نظام المعلومات التسویقیة :المطلب الثالث

الأنظمة الفرعیة المكونة له اعتمادا على مفهوم نظریة النظم "یقصد بمكونات نظم المعلومات التسویقیة    

، 5"الواحد إلى عدد من الأنظمة الفرعیة المتكاملة تبعا لمعاییر مختلفة الذي یقضي بإمكانیة تجزئة النظام

تكامل   وعلیه لابد لأي بنك من أن یضمن انسیاب كم كبیر من المعلومات إلى قسم التسویق من خلال

                                                 
 .43، ص 2002تیسیر العجارمة، محمد الطائي، نظام المعلومات التسویقیة، دار حامد للنشر والتوزیع، الاردن،  5
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المكونات الأساسیة لنظم المعلومات التسویقیة، فالبنوك المتنافسة تدرس حاجات المعلومات بالنسبة للمدراء 

 .وتخطط الأنظمة الخاصة بمعلومات التسویق لتلبیة هذه الحاجات

 مكونات نظام المعلومات التسویقیة: 2الشكل 

 
Source: Jean- Jacques Lambin, Chantal de Melrose : « Marketing Stratégique et 
pérationnel  du Marketing àl’orientation- Marché » ; DUNOD ; 7eme édition ; 
Paris ; 2008 ;p 142. 

الذي یوضح مكونات نظام المعلومات التسویقي حسب نموذج فیلیب كوتلر  02من خلال الشكل رقم    

نجد أن البیانات التي تستخدم في النظام تستمد من البیئة التسویقیة، حیث یتم تجمیعها، فرزها وتحلیلها 

التسویق لمساعدتهم على اتخاذ القرارات الفعالة من خلال النظام لتخرج على شكل معلومات إلى مسؤولي 

  .والمناسبة

   نظام السجلات الداخلیة: اولا

اختلفت الآراء حول التسمیات الخاصة بهذا النظام إلا أنها تشیر إلى معنى مشترك یتمثل في البیانات    

داخلیة في تحقیق التدفق التي تم استخراجها من البیئة الداخلیة للمؤسسة، إذ تساعد التقاریر والسجلات ال

المطلوب للمعلومات بین مختلف إدارات المؤسسة بالإضافة إلى معرفة نقاط القوة والضعف في النشاط 

فقد أشار فیلیب كوتلر إلیها كنظام للتقاریر الداخلیة أو نظام المحاسبة  ،6التسویقي ومعالجة الاختلالات

) السجلات(ظام معالجة البیانات، یجمع نظام التقاریر مفهوم ن الداخلیة، بینما استخدم رایموند مكلیود

الداخلیة المعلومات المأخوذة من التقاریر حیث تحتوي هذه التقاریر والسجلات على مجموعة من 

المعلومات الهامة لمدیر التسویق مثل حجم المبیعات الشهریة والأسبوعیة، أو حجم المبیعات موزعة 

                                                 
 .115- 114أماني العایب، مرجع سبق ذكره، ص  6
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 وفق العلامات والمنتجات المختلفة،فضلا عن المعلومات عن حجم وأحسب المناطق الجغرافیة للسوق، 

المخزون السلعي، والتقاریر المتعلقة بالأداء التي تساعد في تحسین عملیة التخطیط للنشاط التسویقي 

  .7وتقاریر أخرى

  الاستخبارات التسویقیة: ثانیا

على النتائج من المعلومات فان نظام یشیر كوتلر انه في الوقت الذي تركز فیه التقاریر الداخلیة    

مجموعة من المصادر : "في البیئة، ولقد عرفها بأنها) الوقائع(الاستخبارات التسویقیة تركز على الأحداث 

والإجراءات التي تساعد مدیر التسویق في الحصول على المعلومات التي تتعلق بالتطور والتغییر الذي 

فنظام  ، ویطلق علیها نظام المعلومات التسویقیة السریة،"تسویقيیحدث في البیئة الخارجیة للنشاط ال

الاستخبارات التسویقیة یقدم معلومات تسویقیة فاعلة في وقت حقیقي تسمح للإدارة بالرقابة والسیطرة على 

 .حملات التسویق، ومن ذلك التخطیط ووضع برامج تسویقیة

المصادر التي یكمن دورها في فهم ومعرفة حاجات  وبالتالي فالاستخبارات التسویقیة عبارة عن حزمة   

  .8الزبون ووضع المنافسین والبیئة مما یساعد على بناء القیمة بجذب الزبون وتوطید العلاقة معه

  بحوث التسویق: ثالثا

تعتبر بحوث التسویق من أهم ما یمیز المؤسسات الناجحة، حیث تعددت التعاریف وتنوعت من    

هي الوسیلة التي تربط الزبون :"بالتسویق، فعرفتها الجمعیة الأمریكیة للتسویق على أنهامختلف المهتمین 

: ، عرفها كوتلر على أنها9"بالمؤسسة من خلال البیانات المحصلة لتحدید الفرص والتهدیدات التسویقیة

  .10"ما تصمیم منظم لجمع وتحلیل وتقدیم تقاریر المعلومات والنتائج التي تتعلق بحالة تسویقیة"

                                                 
 .39-38، ص 2000الإداریة، المكتب العربي الحدیث، مصر،  إسماعیل السید، نظام المعلومات لاتخاذ القرارات 7

8 Kotler Ph, Marketing management, USA Person custom Publishing, USA,2002, P102. 
مساهمة بحوث التسویق في استخلاص الفرص التسویقیة في سوق الاجهزة الكهرومنزلیة سمیر براهیمي، مصطفى طویطي،  9

 . 57، ص 2018، 10مجلة الباحث الاقتصادي، المجلد السادس، العدد بالجزائر، 
 . 329، ص 2017، 23نادي جمال، فراح رشید، دور بحوث التسویق في اتخاذ القرار، مجلة معارف، السنة الثانیة عشر، العدد  10
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من خلال هذه التعاریف یمكن الوصول إلى أن بحوث التسویق هي تصمیم منظم یستند على تحدید    

أولا وإعداد خطة بحث وجمع البیانات، وتحلیلها وتفسیرها والخروج بتقریر ) تهدید آوفرصة (المشكلة 

  .نهائي تستخدمه الإدارة في عملیات اتخاذها للقرار

  التحلیلیةالنماذج نظام : رابعا

نظام حاسوبي متكامل یحتوي قاعدة معلومات وأدوات، صمم " بأنه النماذج التحلیلیةیعرف نظام    

للمساعدة في صنع القرارات التسویقیة، مما یساهم في تحویل المعلومة التسویقیة إلى معرفة تساهم في 

1"صنع القرارات الإستراتیجیة السلیمة عم للقائمین على وظیفة التسویق وبالتالي فهو عبارة عن نظام د ،1

  .في المؤسسة لاتخاذ القرار

  )بنك-زبون( مساهمة نظام المعلومات التسویقیة في دعم القیمة :المطلب الرابع

إن غایة كل مؤسسة بما فیها البنوك، هي تحقیق إیرادات من خلال تعاملها مع الزبائن، وذلك بتحقیق    

ها معتمدة على المعرفة التامة بالبیئة التي إنشاءإشباع رغبات زبائنها، من خلال مجموع القیم التي تحاول 

ساهم في معرفة الزبون وتشریح تعمل فیها، إن نظام المعلومات التسویقیة یعتبر من أهم الأدوات التي ت

كل رغباته واحتیاجاته من خلال عدید المكونات التي تدخل في تكوین وتغذیة النظام، وكذا معرفة الفرص 

  .والتهدیدات التي تواجه البنك في بیئته التي یعمل فیها

   لقیمة و إنشاء القیمةل الجانب النظري :المبحث الثاني

 إنشاءیم الحدیثة في أدبیات التسویق إذ أصبحت وظیفة التسویق تهتم بیعد مفهوم القیمة من المفاه   

القیمة  إنشاءالقیمة باعتبارها النشاط الأكثر ارتباطا بالزبون من خلال معرفة احتیاجاته ورغباته، وأعتبر 

اكتسب مفهوم القیمة بعدا أوسع حیث و في الوقت الحالي  من بین أهم أساسیات نجاح البنوك )زبون-بنك(

مع زبائنه  هوتتمثل هذه الدوافع في علاقات البنك،شمل الدوافع المعنویة التي من شانها الرفع من قیمة 

، وفي مجال الخدمات تحدث عملیة دمج 12إلى ذلك... كفاءة مجلس الإدارة، الدوافع الاجتماعیة والبیئیة، 

القیمة، هذه  إنشاءقة لا تتجزأ بین الزبون ومقدم الخدمة في عملیة القیمة، فهناك علا نشاءللموارد لإ

                                                 
 .121أماني العایب، مرجع سابق، ص  11
احمد صكوشي، دور نظم المعلومات التسویقیة في خلق القیمة لتحقیق الریادة للمؤسسة، أطروحة مقدمة لنیل شهادة دكتوراه، كلیة  12

  .107، ص 2018العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة لونیسي علي، البلیدة، 
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تكون القیمة بإدراك الزبون  البنكالعلاقة تدخل في تفسیر مفهوم القیمة من وجهة نظر الزبون، وفي حالة 

، من خلال هذا الطرح یمكن 13وهذا ما یعود بالفائدة وتحقیق الربح المالي وغیر المالي كالسمعة الجیدة

الفائض الذي تنتجه المؤسسة باستغلالها الموارد المتاحة، ویبقى المفهوم 

1تنطوي على بعدین أساسیین هما 5 :  

 . الخدمة على إشباع حاجات و رغبات الزبون

 ،)الكلفة النقدیة أوالسعر (وتعني الحد الأدنى من التكلفة التي یجب أن یتحملها الزبون 

  .حصوله على السلعة كلما زادت الكفاءة من وجهة نظره

  

عبد السلام أبو قحف، كیف تسیطر على الأسواق، تعلم من التجربة الیابانیة، الدار الجامعیة 

 .108، ص 2019قیمة للمنظمات،  مجلة الإدارة والاقتصاد، 

طاسین عائشة، حاج صحراوي حمودي، دور المیكانیزمات الداخلیة للحوكمة المؤسسیة في خلق القیمة في المؤسسة، مجلة العلوم 

 .242، ص 2003یف تسیطر على الأسواق تعلم من التجربة الیابانیة، الدار الجامعیة الإسكندریة، مصر، 
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العلاقة تدخل في تفسیر مفهوم القیمة من وجهة نظر الزبون، وفي حالة 

وهذا ما یعود بالفائدة وتحقیق الربح المالي وغیر المالي كالسمعة الجیدة

الفائض الذي تنتجه المؤسسة باستغلالها الموارد المتاحة، ویبقى المفهوم :" القیمة على أنه

 .14"القیمة إنشاءمرتبطا بأهداف الأطراف المستفیدة من 

  أبعاد إنشاء القیمة

  أبعاد القیمة للزبون

تنطوي على بعدین أساسیین هما  Value de livery’sبدایة تجدر الإشارة أن تقدیم قیمة للزبون 

الخدمة على إشباع حاجات و رغبات الزبون/ وتعني قدرة السلعة 

وتعني الحد الأدنى من التكلفة التي یجب أن یتحملها الزبون 

حصوله على السلعة كلما زادت الكفاءة من وجهة نظرهوكلما انخفضت التكلفة التي یتحملها الزبون في 

  أبعاد القیمة: 3 الشكل 

عبد السلام أبو قحف، كیف تسیطر على الأسواق، تعلم من التجربة الیابانیة، الدار الجامعیة 

  .242، ص 2003

                                         
قیمة للمنظمات،  مجلة الإدارة والاقتصاد، عبد حسن ضرغام، اثر عوامل تمكین إدارة المعرفة في خلق ال

طاسین عائشة، حاج صحراوي حمودي، دور المیكانیزمات الداخلیة للحوكمة المؤسسیة في خلق القیمة في المؤسسة، مجلة العلوم 

 .126، ص 2018، دیسمبر 01، العدد 18الاقتصادیة وعلوم التسییر، المجلد 

یف تسیطر على الأسواق تعلم من التجربة الیابانیة، الدار الجامعیة الإسكندریة، مصر، 
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العلاقة تدخل في تفسیر مفهوم القیمة من وجهة نظر الزبون، وفي حالة 

وهذا ما یعود بالفائدة وتحقیق الربح المالي وغیر المالي كالسمعة الجیدة

القیمة على أنه إنشاءیف تعر 

مرتبطا بأهداف الأطراف المستفیدة من 

أبعاد إنشاء القیمة :المطلب الاول

أبعاد القیمة للزبون: اولا

بدایة تجدر الإشارة أن تقدیم قیمة للزبون   

وتعني قدرة السلعة :  الفعالیة- 1

وتعني الحد الأدنى من التكلفة التي یجب أن یتحملها الزبون :  الكفاءة- 2

وكلما انخفضت التكلفة التي یتحملها الزبون في 

عبد السلام أبو قحف، كیف تسیطر على الأسواق، تعلم من التجربة الیابانیة، الدار الجامعیة : المصدر

2003الإسكندریة، مصر، 

                                                
عبد حسن ضرغام، اثر عوامل تمكین إدارة المعرفة في خلق ال 13
طاسین عائشة، حاج صحراوي حمودي، دور المیكانیزمات الداخلیة للحوكمة المؤسسیة في خلق القیمة في المؤسسة، مجلة العلوم  14

الاقتصادیة وعلوم التسییر، المجلد 
یف تسیطر على الأسواق تعلم من التجربة الیابانیة، الدار الجامعیة الإسكندریة، مصر، عبد السلام ابوقحف، ك 15
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حیث أنه بارتفاع الفعالیة في تحقیق الإشباع من الشكل یمكن تفسیر أبعاد القیمة وفق الفعالیة والكفاءة،    

  .وزیادة الكفاءة في الأداء تتحقق أفضل قیمة للزبون

1قیاس القیمة بنك: ثانیا تحدد بأربعة أبعاد متمثلة في خفض التكالیف، التحسین المستمر للجودة و 6

 Brookling1996س رفع مستوى الخبرة والمهارة، استعمال التقنیات الحدیثة وهذا بالاستناد إلى مقیا

الذي یعتمد في تحدید قیمة المؤسسة بالمقاییس اللاملوسة أكثر منها بالمقاییس الملموسة والتي تعطي 

القیمة، إن هدف كل المؤسسات مهما كان نوعها بما فیها البنوك تسعى إلى تحقیق أكبر  نشاءمفهوما لإ

مضافة من وراء التعامل مع زبائنها والتطورات التكنولوجیا المتسارعة واشتداد المنافسة في  الإیرادات وقیمة

، فالمبرر الاقتصادي لبقاء في السوقلالقطاع البنكي ألزم على البنوك إیجاد كل البدائل والطرق 

لاستغلال والاجتماعي لوجود أي مؤسسة هي قدرتها على تحقیق أهداف متعددة وإنشاء القیمة عن طریق ا

  .الجید لإمكاناتها

  نظام المعلومات التسویقیة كداعم للقیمة :المطلب الثاني

إن من بین أهداف كل مؤسسة وخاصة البنكیة تحقیق اكبر إیرادات من وراء التعامل مع زبائنها    

یعتبر نظام المعلومات التسویقیة من بین و القیمة لدیهم  إنشاءتجاوز رغباتهم من خلال محاولة  محاولة

، وذلك بتحدید شریحة الزبائن المستهدفة وكذا السعي من خلال ما یوفره من القیمة إنشاءو أهم أنظمة دعم 

معلومات إلى سد الفجوات بین المتوقع والمدرك، فالأداء الفعال لنظام المعلومات التسویقیة مع بناء قاعدة 

والمحتملین وربط العلاقة معهم مع إدامتها هو ما تسعى إلیه البنوك، فتواجد نظام  بیانات للزبائن الحالیین

 :17القیمة مایلي إنشاءالمعلومات التسویقیة في البنك یضمن له في جانب 

أداء المهام بصورة أسرع نتیجة إحلال الآلة واستخدام شبكات الاتصالات وبالتالي الوصول إلى الزبون - 

  .غباته واحتیاجاته من خلال استغلال مكونات النظام كبحوث التسویقفي اقل وقت ومعرفة ر 

تحسین أداء الخدمة والوصول إلى خدمة أفضل وذلك بمساعدة المدیرین في اتخاذ القرارات التسویقیة - 

  .المناسبة في الوقت المناسب مما یعطي الانطباع لدى الزبون بالاهتمام به

                                                 
 .110عبد حسن ضرغام، مرجع سبق ذكره، ص  16
أسماء السلامي، دور نظم المعلومات التسویقیة في تنمیة العلاقة مع الزبون أطروحة مقدمة لنیل شهادة دكتوراه، كلیة العلوم  17

  .46، ص 2015، وهران، 2دیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة وهران الاقتصا
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زبائن ورغباتهم بدقة من خلال بحوث التسویق وهذا ما یزید من القدرة على التعرف على احتیاجات ال- 

  .القیمةرفع بعد الفعالیة في 

القیمة بالاعتماد على الیقظة  تنشئمنتجات التي الفي ابتكار وتطویر  اتلعب المعلومات دورا كبیر - 

افسین وكل متغیرات التسویقیة المستمدة من نظام الاستخبارات التسویقیة ممن خلال المراقبة المستمرة للمن

تحقق الأسبقیة في طرح المنتجات الجدیدة أو المطورة أو دخول  أنالبیئة الخارجیة مما یسمح للبنوك 

  .والرفع من مهارات ومستوى خبرة البنك وبالتالي قیمته السوق، ما یسمح من تحقیق التحسین المستمر

خلال تحسین مستوى الخدمات، یساعد على استخدام تكنولوجیا المعلومات وربط الزبائن بالبنك من - 

  .ضمان رضا الزبون بالشكل الذي یضمن بقاءه مع البنك

أن قدرة نظام المعلومات على الحفاظ وأرشفة المعلومات على الزبائن وتحیینها للرجوع إلیها وقت التعامل - 

  .للزبون قیمة ویشعره باهتمام البنك به ینشئمن شأنه أن 

  القیمة من خلال نظام المعلومات التسویقیة إنشاء :المطلب الثالث

إن بقاء أي بنك واستمراره أصبح مرهونا بمدى ارتباطه بزبائنه، علیه اتجهت البنوك بصفة خاصة وكل    

التجربة  إنشاءالقیمة، إن  إنشاءالمؤسسات إلى التفكیر والعمل بأسالیب و أنظمة جدیدة تتیح لها من 

ها من الطرفین إنشاءل الجید مع الزبون یعتبر میزة تنافسیة، فالقیمة یتم الممیزة للبنك من خلال التواص

 :، كما یوضحه الشكل التالي18)زبون-بنك(

  )زبون- بنك(إنشاء القیمة  :4الشكل 

  
 .134، ص مرجع سبق ذكرهصكوشي احمد، : المصدر

                                                 
 .134- 133احمد صكوشي، مرجع سبق ذكره، ص  18
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 حیث) زبون- بنك(القیمة  إنشاءمن خلال الشكل نلاحظ وجود أربع روابط بین البنك والزبون من شأنها    

في الأسواق یجب أن تسوده الشفافیة والمصداقیة والتي تعزز ) زبون- بنك(وجود حوار بین الطرفین  أن

حدد فیه حاجات كل تثقة الزبون في البنك وبالتالي رسم صورة ذهنیة إیجابیة في ذهن الزبون، هذا الحوار 

ي هذا الحوار تحققت الفعالیة لكلا الطرفین، فأهمیة هذا طرف والعلاقة الرابطة بینهما وكلما سادت الثقة ف

حیث  من خلالها كلا الطرفین الاستفادةالحوار الشفاف هي وصول المعلومات بسهولة ومصداقیة یستطیع 

القیمة، كل هذا یتأتى للبنك  إنشاءیقوم الزبون بتقییم المخاطر والمنافع، وعلیه تتم الموافقة لتسهیل عملیة 

 .معلومات تسویقیة فعال بوجود نظام

  الجانب التطبیقي للدراسة  :المبحث الثالث

   أنموذج الدراسة :الأولالمطلب 

  للدراسة متمثلا في الشكل أدناه التوصل الى نموذجبالاعتماد على الدراسات السابقة تم    

  أنموذج الدراسة:  5الشكل 

  
  من إعداد الباحثین: المصدر

  الدراسةطبیعة  :المطلب الثاني

تم الاعتماد على الاستبیان في جمع البیانات، بهدف الحصول على معلومات أولیة مجمعة من    

المیدان خصیصا لهذه الدراسة لاختبار الفرضیات والإجابة عن الإشكالیة المطروحة، حیث تم ذلك 

وجهة إلى أفراد باعتماد استمارة استبیان تخص الموضوع محل الدراسة مكونة من محاور تحوي عبارات م

تم جمع الاستمارات بعد استیفاءها لشروط التمثیل كعینة للدراسة وتم تحلیل بیاناتها باستخدام نظام ، العینة

  .spssالمعلومات الإحصائیة 

 

   مجتمع وعینة الدراسة :المطلب الثالث
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بقطاعیه الخاص والعام، حیث تم  بالجلفةیتكون مجتمع الدراسة من موظفي القطاع البنكي  :أولا

بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة، بنك ( متمثلة في  وكالات عاملة في بلدیة الجلفةخمسة تخصیص الدراسة ب

  .)الخلیج، بنك التنمیة المحلیة، القرض الشعبي الجزائري، البنك الوطني الجزائري

 6بمعدلاستمارة  30حیث تم توزیع ورة، المذكعینة الدراسة تم أخذها من بین إطارات البنوك  :ثانیا

  .وتم استرجاعها كاملةاستمارات لكل وكالة بنكیة، 

   تتكون من ثلاث محاور  هیكل الاستمارة :المطلب الرابع

  المتغیرات الدیمغرافیة: أولا

نظام السجلات الداخلیة، نظام بحوث التسویق، نظام ( عبارات متغیر نظام المعلومات التسویقیة : ثانیا

  .، حیث أعد لكل بعد من الأبعاد أربعة عبارات)النماذج التحلیلیةالاستخبارات التسویقیة، نظام 

  .عبارات 8والمتكونة من زبون ،  -بنك عبارات متغیر إنشاء القیمة : ثالثا

الخماسي لسهولة استخدامه، حیث نعطي ) لیكرت(تم إعداد أسئلة الاستبیان والاعتماد على مقیاس    

 : كالتالي) 5(إلى ) 1(لمفردة العینة عبارات یتم الإجابة علیها وفقا لتدرج یبدأ من 

الخماسي، من خلال حساب المدى على النحو  )Likert( لیكرت فئات مقیاسوتم حساب طول 

، )0.8=5/4(لنحصل على طول الفئة  المدى على عدد فئات المقیاس قسمة، ثم )4=1-5: (التالي

  :الآتي وبهذا أصبح طول الفئات كما یلي حسب الجدول

  الخماسي) Likert( لیكرت طول الفئة والاتجاه حسب مقیاس :1الجدول 

  درجة التقییم  الاتجاه  المتوسط المرجح

  غیر موافق بشدة [1.8 - 1[
  السلبيمجال التقییم 

  غیر موافق [2.6 -1.8[

  مجال التقییم المقبول  محاید [3.4 -2.6[

  موافق [4.2 -3.4[
  مجال التقییم الجید

  موافق بشدة ]5 -4.2[

  ینالباحثمن إعداد  :المصدر

 

  تحلیل الاستبانة: المطلب الخامس
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  )الفا كرونباخ( صدق وثبات الدراسة : اولا

یقصد بها الوصول إلى نفس النتائج في حالة إعادة توزیع الاستبیان لأكثر من مرة في ظل نفس    

تكون  أنالشروط والظروف، أي قیاس مدى استقرار أداة الدراسة وثباتها من حیث  النتائج، وعلیه وجب 

ألفا (مل العبارات المستعملة في الاستبیان واضحة مفهومة وممكنة التحلیل الإحصائي، ویبین معا

، مدى توافق فقرات الاستبیان مع المتغیر الخاص بها، فكلما كان المعامل مرتفعا كان أداء )كرونباخ

  :العبارة المستخدمة قویا، ویمكن توضیح النتائج من خلال الجدول التالي 

  صدق وثبات الدراسة: 2الجدول 

  الصدق الذاتي معامل الفا كرونباخ عدد الفقرات  المتغیرات

 0,939 0,883 4 السجلات الداخلیة

 0,940 0,844 4 بحوث التسویق

 0,922 0,851 4 الاستخبارات التسویقیة

 0,923 0,853 4 النماذج التحلیلیة

 0,880 0,775 8 إنشاء القیمة

 0,873 0,763 24 فقرات الاستبیان مجموع

 )spssمن إعداد الباحثین بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائي : المصدر 

أن معامل الفا كرونباخ أخذ قیما مرتفعة لجمیع أبعاد الدراسة حیث أن معامل  لاحظ من خلال الجدولن   

إذ اعتبر بعض الباحثین بلوغ  0,60، وهو اكبر من القیمة  0,883و  0,763الفا كرونباخ محصور بین 

ووفقا للجدول فإن  )443، صفحة 2005ادریس، (كاف ومقبول ) 0,60(معامل الفا كرونباخ القیمة 

وبالتالي یمكن القول أن هناك درجة ثبات  0,763فقرات الاستبیان كان  لمجموعكرونباخ  معامل الفا

عالیة وصدق في عبارات الاستبیان مما یدل على ثبات الدراسة واتسامها بالاتساق الداخلي مما یسمح 

  .بالاعتماد علیها

  الخصائص الدیمغرافیة للعینة :ثانیا

  عینةالصفات الشخصیة لأفراد ال: 3الجدول 

 النسبة المئویة التكرار المتغیر

 الجنس
 73.33% 22 ذكر

 26.67% 8 أنثى
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 المؤهل العلمي

 16.67% 5 ثانوي

 63.33% 19 جامعي

 20.00% 6 دراسات علیا

 سنوات الخبرة

 10.00% 3 سنوات 5اقل من 

 36.67% 11 سنوات 10إلى  5من 

 53.33% 16 سنوات 10أكثر من 

  )spssمن إعداد الباحثین بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائي  :المصدر 

من خلال قراءة الجدول المتضمن الصفات الشخصیة لأفراد العینة، نلاحظ على أفراد العینة أن 

إناث، كما  26.67% من العینة المدروسة وباقي النسبة 73.33%جلهم من فئة الذكور وبلغت نسبتهم 

توى التعلیمي أن النسبة الأكبر كانت للجامعیین وأصحاب الدراسات العلیا حیث نلاحظ فیما یخص المس

مما یبین 20.00%بالإضافة إلى أصحاب الدراسات العلیا بنسبة   63.33%بلغت نسبة الجامعیین منهم 

أن أغلب إطارات البنوك محل الدراسة هم ذوي مستوى تعلیم جامعي، و بخصوص سنوات الخبرة المهنیة 

إلى  5وهي أكبر نسبة متبوعة بفئة مابین  53.33%سنوات خبرة على نسبة  10ئة الأكثر من عبرت ف

سنوات خبرة، إذ یتضح أن أفراد العینة أغلبهم لهم خبرة مهنیة جیدة في عملهم مما ساهم في سلامة  10

  .ودقة الإجابة على الاستبیان وساعد في فهم عباراته

  اختبار التوزیع الطبیعي :ثالثا

للتأكد من البیانات المجمعة على أنها تخضع للتوزیع الطبیعي قام الباحثین بإجراء اختبار كولمجروف    

  .سمرنوف لإثبات صحة البیانات التي تم جمعها

  اختبار التوزیع الطبیعي: 4الجدول 

 sigقیمة مستوى الدلالة  Zقیمة  الفقرات الأبعاد

 0.07* 2.09 4 السجلات الداخلیة

 0.11* 2.1 4 التسویقبحوث 

 0.09* 1.23 4 الاستخبارات التسویقیة

 0.33* 1.1 4 النماذج التحلیلیة

 0.39* 1.12 8 إنشاء القیمة

sig   * عند مستوى معنویةα=0.05 

 .spssمن إعداد الباحثین بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائي  :المصدر 
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أن القیم الاحتمالیة لأبعاد المتغیر المستغل والمتغیر التابع  )4(رقم  من خلال نتائج الجدول نلاحظ   

وهو ما یفسر إمكانیة استخدام الاختبارات المعلمیة لأن الدراسة تخضع للتوزیع ) 0.05( تفوق قیمتها 

  .الطبیعي

  تحلیل استجابة العینة المبحوثة :رابعا

لإجابات أفراد العینة على كل فقرة من فقرات قام الباحثین بإجراء التحلیل لمتغیرات الدراسة وفقا    

  .الاستبیان

  المتوسط الحسابي و الانحراف المعیاري لكل عبارة من عبارات نظام المعلومات التسویقیة: 5الجدول 

 العبارة الرقم
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعیاري
 الاتجاه

 موافق 0.92 3.65  الاستجابةیتمیز نظام السجلات الداخلیة في البنك بالدقة وسرعة  1

2 
یوفر نظام السجلات الداخلیة في البنك البیانات والمعلومات المتعلقة 

  بالبیئة التي یعمل فیها
 موافق بشدة 0.44 3.90

3 
یتم الاهتمام بتحدیث الأجهزة والبرامج المستعملة في نظام السجلات 

  الداخلیة 
 موافق 0.81 3.45

 موافق 0.81 3.55  نظام السجلات الداخلیة بكل كفاءةیتم تدریب العاملین على  4

 موافق 0.61 3.63  )السجلات الداخلیة(البعد الأول 

5 
یعتمد البنك على إجراء البحوث التسویقیة باستمرار وكلما اقتضت 

  الحاجة إلى ذلك
 موافق 0.44 3.90

6 
یتم تدریب المكلفین بإجراء البحوث التسویقیة وكذا توفیر كل 

  الإمكانات المادیة اللازمة للقیام بذلك
 موافق 0.81 3.55

 موافق 0.30 3.90  یثق البنك في النتائج المتوصل إلیها عند إنجاز البحث التسویقي  7

8 
یهتم البنك بالموضوعیة، الدقة والمنهجیة العلمیة في إعداد البحث 

 التسویقي 
 موافق 0.75 3.80

 موافق 0.58 3.78 )بحوث التسویق(البعد الثاني 

9 
یقوم البنك بجمع المعلومات الاستخباراتیة عن المنافسین والزبائن 

  بصفة دائمة
 موافق 0.44 3.87
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10 
یقوم البنك بدورات تدریبیة لفائدة موظفیه عن طرق جمع البیانات 

  والمعلومات من البیئة الخارجیة واكتشاف تطوراتها
 غیر موافق 0.80 3.35

11 
یساهم نظام الاستخبارات التسویقیة للبنك في استغلال الفرص 

  وتجنب التهدیدات 
 موافق 0.75 3.50

12 
یزود نظام الاستخبارات التسویقیة البنك بمعلومات دقیقة وینوع من 

  مصادرها
 موافق 1.00 4.00

 موافق 0.81 3.68 )الاستخبارات التسویقیة(البعد الثالث 

 موافق 0.44 3.66  یستعمل البنك طرقا علمیة وأدوات إحصائیة في تحلیل البیانات  13

14 
یستعمل البنك تكنولوجیات الاتصال الحدیثة في عملیات جمع 

  ومعالجة البیانات وإرسالها إلى مستعملیها
 موافق بشدة 0.75 3.56

 موافق 0.30 3.90  یقوم البنك بتدریب موظفیه على عملیات معالجة البیانات  15

 موافق 0.75 3.85  یساهم نظام النماذج التحلیلیة في اتخاذ القرار الأفضل والأنسب  16

 موافق 0.63 3.74 )النماذج التحلیلیة(البعد الرابع 

 )spssمن إعداد الباحثین بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائي : المصدر 

 و 3,45(أن المتوسط الحسابي للعبارات یتراوح مابین  أعلاه ، نلاحظ الجدول من خلال عرض نتائج   

وهذا ما یبین تأیید أفراد العینة للعبارات  )3(ل المتغیرات القیمة المعتمدة ، حیث تجاوزت قیمة ك)4,00

في هذا المحور وهذا بدرجة كبیرة، مما یعكس الأهمیة الكبیرة لنظام المعلومات التسویقیة لدى أفراد العینة 

  .المبحوثة

  زبون -بنك المتوسط الحسابي و الانحراف المعیاري لإنشاء القیمة: 6الجدول 

 العبارة الرقم
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعیاري
 الاتجاه

 موافق  0.50 3.65  یسعى البنك لخفض كلفة الخدمات المقدمة وجعلها تنافسیة 17

 موافق بشدة 0.51 4.26  التكالیفیقوم البنك باستعمال التقنیات الحدیثة من أجل خفض  18

 موافق  0.59 4.67  یلزم البنك مستخدمیه على أداء الخدمات بشكل ممیز 19

 بشدة موافق 0.44 4.10  یعمل البنك على أن تكون خدماته ممیزة وذات جودة 20
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 موافق 0.58 4.15  یسعى البنك لتطویر مهارات ومعارف المستخدمین لأداء الخدمة 21

 موافق 0.34 3.10  البنك بتوظیف الأفراد ذوي الكفاءة والاختصاصیقوم  22

 موافق  0.39 3.60  یعتمد البنك على التغذیة العكسیة لمعرفة مدى رضا زبائنه 23

24 
یهتم البنك بحل المشاكل التسویقیة وبصفة سریعة لتلبیة حاجات زبائنه 

  وزیادة الربحیة
 موافق  0.50 4.50

 موافق  0.49 4.00 المتغیر التابع

 .spssمن إعداد الباحثین بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائي  :المصدر 

باعتباره المتغیر  زبون -بنك  الممثل لنتیجة متغیر إنشاء القیمة )6( رقم على ضوء نتائج الجدول   

وبالتالي ) 0.49(وانحراف معیاري ) 4,00(التابع كانت النتائج باتجاه موافق وبمتوسط حسابي تقدر قیمته 

 على اهتمام البنك بإنشاء القیمة فإن العبارات كانت واضحة لعینة الدراسة، وأغلب أفراد العینة یوافقون

وتأهیل مواردها البشریة ومواكبة التطورات  زبون - بنك  وعلیه نستنتج أن البنوك تسعى إلى إنشاء القیمة

  .التكنولوجیا 

  اختبار الفرضیات  :المطلب السادس

 الفرضیة الأولى: اولا

H0 :في البنوك  زبون - بنك  القیمةالسجلات الداخلیة على  لا یوجد اثر ذو دلالة إحصائیة لنظام

 .α≥0.05 الجزائریة عند مستوى معنویة

H1 :في البنوك الجزائریة  زبون -بنك السجلات الداخلیة على  القیمة  دلالة إحصائیة لنظام یوجد اثر ذو

  .α≥0.05 عند مستوى معنویة

  )زبون-بنك( إنشاء القیمة ونظام السجلات الداخلیة  بین البسیط الخطي الانحدار تحلیل نتائج: 7الجدول 

  SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

  البیان
معامل 

 Rالارتباط 

معامل 

التحدید 

R² 

0ß  ß  Fcal T cal  
مستوى 

 الدلالة

  0.000  -  205.003  - 1.531  0.603 0.778  زبون_ القیمة بنك

  0.000  16.464  -  0.469  -  -  -  نظام السجلات الداخلیة
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 )α ≥0.05(مستوى المعنویة  دالة عندجاءت  Fcalالجدول السابق، نجد أن قیمة من خلال نتائج    

نظام سجلات  زبون من خلال_بالقیمة بنكوهذا ما یفسر أن نموذج الانحدار معنوي أي أنه یمكن التنبؤ 

السجلات وهذا یعني أن ، 77.8%، حیث وجدنا أنّه هناك علاقة ارتباطیة بین المتغیرین بنسبة الداخلیة

، ، والباقي یتمثل في متغیرات أخرىزبون_القیمة بنك الحاصلة فيمن التغیرات  60.3%فسر ت الداخلیة

  .ß 0.469= معامل الانحدار للمتغیر المستقل، وكان 0ß 1.531=وكانت قیمة الثابث 

الّتي تنص على  H1الفرضیة البدیلة  ونقبل، H0نرفض الفرضیة الصفریة كل ما سبق،  خلال ومن   

في البنوك الجزائریة  زبون -بنك السجلات الداخلیة على  القیمة  اثر ذو دلالة إحصائیة لنظام یوجد: أنّه

  .α≥0.05 عند مستوى معنویة

  Y=1.531+0.469X+ei:  ویمكن التعبیر عن هذه العلاقة من خلال معادلة الانحدار التالیة   

  .العشوائيالخطأ : ei      ؛          السجلات الداخلیة :X       ؛    زبون_القیمة بنك: Y     :حیث

 الفرضیة الثانیة: ثانیا

H0 : في البنوك الجزائریة عند مستوى  القیمةلا یوجد اثر ذو دلالة إحصائیة لنظام بحوث التسویق على

 .α≥0.05معنویة 

H1 : في البنوك الجزائریة عند  القیمةیوجد اثر ذو دلالة إحصائیة لنظام بحوث التسویق على إنشاء

  .α≥0.05مستوى معنویة 

  )زبون - بنك ( إنشاء القیمة و بحوث التسویق نظام بین البسیط الخطي الانحدار تحلیل نتائج: 8الجدول 

  SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

، )α ≥0.05(مستوى المعنویة  جاءت دالة عند Fcalمن خلال نتائج الجدول السابق، نجد أن قیمة    

زبون من خلال نظام سجلات _وهذا ما یفسر أن نموذج الانحدار معنوي أي أنه یمكن التنبؤ بالقیمة بنك

بحوث ، وهذا یعني أن 61.2%الداخلیة، حیث وجدنا أنّه هناك علاقة ارتباطیة بین المتغیرین بنسبة 

  البیان
معامل 

 Rالارتباط 

معامل 

 R²التحدید 
0ß  ß  Fcal T cal  

مستوى 

 الدلالة

  0.000  -  115.123  - 0.423  0.374 0.612  زبون_ القیمة بنك

  نظام 

  التسویق بحوث
-  -  -  0.316  -  10.342  0.000  
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زبون، والباقي یتمثل في متغیرات أخرى، _القیمة بنك من التغیرات الحاصلة في 37.4%تفسر  التسویق

  .ß 0.316=، وكان معامل الانحدار للمتغیر المستقل 0ß 0.423= الثابتوكانت قیمة 

الّتي تنص على  H1، ونقبل الفرضیة البدیلة H0ومن خلال كل ما سبق، نرفض الفرضیة الصفریة    

في البنوك الجزائریة  زبون - بنك على  القیمة  التسویقبحوث  اثر ذو دلالة إحصائیة لنظام یوجد: أنّه

  α≥0.05 عند مستوى معنویة

  Y=0.423+0.316X+ei:  ویمكن التعبیر عن هذه العلاقة من خلال معادلة الانحدار التالیة   

 .الخطأ العشوائي: ei      بحوث التسویق؛           :X       زبون؛    _القیمة بنك: Y     :حیث

 الفرضیة الثالثة: ثالثا

H0: في البنوك الجزائریة عند  القیمةلا یوجد اثر ذو دلالة إحصائیة لنظام الاستخبارات التسویقیة على

 .α≥0.05مستوى معنویة 

H1 : في البنوك الجزائریة عند  القیمةیوجد اثر ذو دلالة إحصائیة لنظام الاستخبارات التسویقیة على

  .α≥0.05مستوى معنویة 

  .)زبون-بنك( إنشاء القیمةو  الاستخبارات التسویقیةنظام  بین البسیط الخطي الانحدار نتائج: 9الجدول 

  SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

، )α ≥0.05(مستوى المعنویة  جاءت دالة عند Fcalالجدول السابق، نجد أن قیمة من خلال نتائج    

زبون من خلال نظام سجلات _وهذا ما یفسر أن نموذج الانحدار معنوي أي أنه یمكن التنبؤ بالقیمة بنك

الاستخبارات وهذا یعني ، 66.9%الداخلیة، حیث وجدنا أنّه هناك علاقة ارتباطیة بین المتغیرین بنسبة 

، یتمثل في متغیرات أخرى، والباقي زبون_القیمة بنك الحاصلة فيمن التغیرات  44.7%فسر ت سویقیةتال

  .ß 0.541= معامل الانحدار للمتغیر المستقل، وكان 0ß 1.006=وكانت قیمة الثابث 

  البیان
معامل 

 Rالارتباط 

معامل 

 R²التحدید 
0ß  ß  Fcal T cal  

مستوى 

 الدلالة

  0.000  -  100.376  - 1.006  0.447 0.669  زبون_ القیمة بنك

نظام الاستخبارات 

  التسویقیة
-  -  -  0.541  -  11.243  0.000  
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الّتي تنص على  H1الفرضیة البدیلة  ونقبل، H0نرفض الفرضیة الصفریة كل ما سبق،  خلال ومن   

في البنوك  زبون - بنك على  القیمة  الاستخبارات التسویقیة اثر ذو دلالة إحصائیة لنظام یوجد: أنّه

  α≥0.05 الجزائریة عند مستوى معنویة

  Y=1.006+0.541X+ei:  ویمكن التعبیر عن هذه العلاقة من خلال معادلة الانحدار التالیة   

  .الخطأ العشوائي: ei      بارات التسویقیة؛          خالاست :X    زبون؛  _القیمة بنك: Y     :حیث

 الفرضیة الرابعة: رابعا

H0: في البنوك الجزائریة عند مستوى  القیمةعلى  النماذج التحلیلیةلا یوجد اثر ذو دلالة إحصائیة لنظام

 .α≥0.05معنویة 

H1 : في البنوك الجزائریة عند مستوى  القیمةعلى  النماذج التحلیلیةیوجد اثر ذو دلالة إحصائیة لنظام

  .α≥0.05معنویة 

  )زبون- بنك( إنشاء القیمةو  النماذج التحلیلیةنظام  بین البسیط الخطي الانحدار تحلیل نتائج: 10الجدول 

  SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

، )α ≥0.05(مستوى المعنویة  جاءت دالة عند Fcalالجدول السابق، نجد أن قیمة من خلال نتائج    

زبون من خلال نظام سجلات _وهذا ما یفسر أن نموذج الانحدار معنوي أي أنه یمكن التنبؤ بالقیمة بنك

النماذج وهذا یعني أن ، 91.3%الداخلیة، حیث وجدنا أنّه هناك علاقة ارتباطیة بین المتغیرین بنسبة 

، یتمثل في متغیرات أخرى، والباقي زبون_القیمة بنك الحاصلة فيمن التغیرات  83.3%فسر ت التحلیلیة

  .ß 1.529= معامل الانحدار للمتغیر المستقل، وكان 0ß 1.861=وكانت قیمة الثابث 

الّتي تنص على  H1الفرضیة البدیلة  ونقبل، H0نرفض الفرضیة الصفریة كل ما سبق،  خلال ومن   

في البنوك الجزائریة  زبون -  بنكعلى  القیمة  النماذج التحلیلیة اثر ذو دلالة إحصائیة لنظام یوجد: أنّه

  α≥0.05 عند مستوى معنویة

  البیان
معامل 

 Rالارتباط 

معامل 

 R²التحدید 
0ß  ß  Fcal T cal  

مستوى 

 الدلالة

  - 1.861  0.833 0.913  زبون_ القیمة بنك
240.11

1  
-  0.000  

  0.000  18.876  -  1.529  -  -  -  النماذج التحلیلیة
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  Y=1.861+1.529X+ei:  ویمكن التعبیر عن هذه العلاقة من خلال معادلة الانحدار التالیة   

  .الخطأ العشوائي: ei      النماذج التحلیلیة؛           :X       زبون؛    _القیمة بنك: Y     :حیث

  :خاتمةال

یعتبر بناء قاعدة بیانات للزبائن الحالیین والمحتملین، أداة تستند إلیها المنظمة لاحتساب قیمة الزبون    

وتمییز الزبائن، حیث تسعى كل البنوك إلى تحقیق القیمة لها من خلال جلب الزبائن المربحین بإنشاء 

لومات التسویقیة داعم أساسي للقیمة القیمة لهم وإدامة العلاقة معهم، ویمكن القول أن جودة وأداء نظم المع

، وهي تعد من الأنظمة المهمة في البنوك خاصة إذا علمنا أن محور النشاط التسویقي یتمثل زبون - بنك 

بالجمع بین خبرة البنك  زبون - بنك  زبون، حیث تسمح مقاربة إنشاء القیمة - في إنشاء القیمة بنك

شخصنه المنتجات لكل زبون، حیث لا یتم تكییف  والزبائن على حد سواء من الوصول إلى تحقیق

المنتجات فقط من حیث احتیاجات الزبائن المختلفة، بل یتعدى ذلك إلى التوجه نحو الزبون الفرد، من 

 –بنك (، ویتأتى كل هذا من خلال الاستثمار الفعال في العلاقة المتبادلة  زبون - بنك  خلال إنشاء القیمة

  .القیمةته هاوهي أساس تحقیق  )زبون

  :نتائج الدراسة

نظام المعلومات التسویقیة یوفر للإدارة المعلومات الكافیة لاتخاذ القرارات التسویقیة الحالیة والمستقبلیة - 

نظرا لما یتیحه من تنبؤ  ،)زبون –بنك(من خلال الوصول إلى معرفة احتیاجات الزبائن مما یحقق القیمة 

  .الاستخبارات التسویقیةیق ونظام من خلال بحوث التسو 

عدید العوامل المادیة والمعنویة التي من خلال  ،لتحقیق قیمة الزبونهو نتاج ) زبون–بنك( إنشاء القیمة-

بكل المعلومات والبیانات المتعلقة  العاملین علیه وإلماممنها الأداء الجید لنظام المعلومات التسویقیة 

  .الجیدةقرارات البالزبون والاحتفاظ بها لاتخاذ 

وبالتالي  القیمة المحققة صارت بمثابة التمیز الذي یساعد البنك للوصول الى تطلعات الزبون وتحقیقها،- 

من من جهة، وتوفر قیمة لدى البنك تزید هذا قها یإسعاده ومنحه رفاهیة لم یكن یتصور إمكانیة تحق

  . من جهة أخرى تحقیق أهدافه

یخلق القیمة تنشیط وتفعیل الوظیفة التسویقیة في البنوك المبحوثة من خلال نظام المعلومات التسویقیة - 

  .)زبون –بنك (
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  :مقترحات الدراسة

  .بنظام المعلومات التسویقیة من الجانب المادي والبشري أكثرضرورة اهتمام البنوك - 

   .وإطلاعهم على كل الأسالیب والأدوات الحدیثة الداعمةتدریب العاملین على نظام المعلومات التسویقیة - 

  . معرفة كل احتیاجاتهم لخلق قیمة للزبونبالزبائن و  في البنك العاملین اهتمام- 

 :والمراجع قائمة المصادر

 .2004امعة حلب، سوریا، احمد الیوسفي وآخرون، إدارة التسویق، ج - 1

جد القرار الاستراتیجي، دار ام \ثامر البكري، حاتم الدلیمي، نظام المعلومات التسویقیة وأثره في إتخا - 2

 .2014للنشر والتوزیع، الاردن، 

تیسیر العجارمة، محمد الطائي، نظام المعلومات التسویقیة، دار حامد للنشر والتوزیع، الاردن،  - 3

2002. 

 .2000المكتب العربي الحدیث، مصر، لاتخاذ القرارات الإداریة،  إسماعیل السید، نظام المعلومات - 4

، عبد السلام ابوقحف، كیف تسیطر على الأسواق تعلم من التجربة الیابانیة، الدار الجامعیة الإسكندریة- 5

 .2003مصر، 

دمة اماني العایب ، دور نظم المعلومات التسویقیة في تبني مفهوم التسویق بالعلاقات، أطروحة مق - 6

عبد الحمید مهري، قسنطینة،  لنیل شهادة دكتوراه، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة

2019. 

احمد صكوشي، دور نظم المعلومات التسویقیة في خلق القیمة لتحقیق الریادة للمؤسسة، أطروحة  - 7

وعلوم التسییر، جامعة لونیسي علي، البلیدة،  مقدمة لنیل شهادة دكتوراه، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة

2018.  

أسماء السلامي، دور نظم المعلومات التسویقیة في تنمیة العلاقة مع الزبون أطروحة مقدمة لنیل  - 8

 .2015، وهران، 2ییر، جامعة وهران شهادة دكتوراه، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التس

نظم المعلومات التسویقیة وأثرها على تطویر الخدمات البنوك بالتطبیق مهند احمد عثمان یوسف،  - 9

 .2018الأعمال، العدد السادس،جوان على بنك فیصل الاسلامي، مجلة اقتصادیات المال و 

مساهمة بحوث التسویق في استخلاص الفرص التسویقیة في سمیر براهیمي، مصطفى طویطي،  - 10

 . 2018، 10، المجلد السادس، العدد مجلة الباحث الاقتصاديسوق الاجهزة الكهرومنزلیة بالجزائر، 
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عشر،  نادي جمال، فراح رشید، دور بحوث التسویق في اتخاذ القرار، مجلة معارف، السنة الثانیة - 11

 . 2017، 23العدد 

مجلة الإدارة  ،حسن ضرغام، اثر عوامل تمكین إدارة المعرفة في خلق القیمة للمنظماتعبد  - 12

 .2019، والاقتصاد

طاسین عائشة، حاج صحراوي حمودي، دور المیكانیزمات الداخلیة للحوكمة المؤسسیة في خلق  - 13

 .2018، دیسمبر 01، العدد 18لمجلد القیمة في المؤسسة، مجلة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، ا
14- Kotler Ph, Marketing management, USA Person custom Publishing, 
USA,2002, P102. 

  :الملاحق

 معامل آلفا كرونباخوفق  ثبات أداة الدراسة

��������������� 

Cronbach'

s Alpha 

N of 

Items 

,883 4   

����������� 

Cronbach'

s Alpha 

N of 

Items 

,844 4   

�������������������� 

Cronbach'

s Alpha 

N of 

Items 

,851 4   

  

����������������� 

Cronbach'

s Alpha 

N of 

Items 

,853 4 

������������ 

Cronbach'

s Alpha 

N of 

Items 

,775 8   

�������� 

Cronbach'

s Alpha 

N of 

Items 

,763 24   
  

 المتغیرات الشخصیةحسب خصائص عینة الدراسة 

���� 

 

Frequ

ency 

Perc

ent 

Valid 

Percent 

Cumulativ

e Percent 

V

alid 

�

�� 

22 73,3

3 

73,33 73,33 

�

��� 

8 26,7

6 

26,76 100,0 

T

otal 

30 100,

0 

100,0  
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Frequ

ency 

Perc

ent 

Valid 

Percent 

Cumulativ

e Percent 

V

alid 

����� 5 16,6

7 

16,67 16,67 

����� 19 63,3

3 

63,33 80 

������ 

���� 

6 20 20 100 

Total 30 100,

0 

100,0  

 

����������� �

 

Fr

equency 

Perc

ent 

Valid 

Percent 

Cumulativ

e Percent 

V

alid 

������5�

����� 

3 10 10 10 

���5����10�

���� 

11 36,6

7 

36,67 46,67 

��������10�

����� 

16 53,3

3 

53,33 53,33 

Total 30 100,

0 

100,0  

  اختبار التوزیع الطبیعي

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 
السجلات 

 الداخلیة

بحوث 

 التسویق

الاس

تحبارات 

 التسویقیة

النماذ

 ج التحلیلیة

انشاء 

 القیمة

N 30 30 30 30 30 

Normal Parameters
a,b

 Mean 3,63 3,78 3,68 3,7

4 

4,0

0 

Std. 

Deviation 

,61 ,58 ,81 ,63 ,49 

Most Extreme 

Differences 

Absolu

te 

,153 ,133 ,134 ,17

0 

,12

7 
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Positiv

e 

,087 ,073 ,102 ,12

3 

,07

1 

Negati

ve 

-,153 -

,133 

-

,134 

-

,170 

-

,127 

Test Statistic 2,09 2,10 1,23 1,1

0 

1,1

2 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,07 ,11 ,09 ,33 ,39 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

  استجابات عینة الدراسة

 N 
Mea

n 

Std. 

Deviation 

1 30 3,56 ,92 

2 30 3,90 ,44 

3 30 3,45 ,81 

4 30 3,55 ,81 

��������������� 30 3,63 ,61 

  

 N 

Mea

n 

Std. 

Deviation 

5  

 30 

3,90 ,44 

6 
30 

3,55 ,81 

7 
30 

3,90 ,30 

8 
30 

3,80 ,75 

����������� 30 
3,78 ,58 

  

 N 

Mea

n 

Std. 

Deviation 

9  

 30 

3,87 ,44 

10 
30 

3,35 ,80 

11 
30 

3,50 ,75 

12 
30 

4,00 ,707 
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�������������������� 30 
3,68 ,81 

  

 N 

Mea

n 

Std. 

Deviation 

13  

 30 

3,66 ,44 

14 
30 

3,56 ,75 

15 
30 

3,90 ,30 

16 
30 

3,85 ,75 

����������������� 30 
3,74 ,63 

  

 N 

Mea

n 

Std. 

Deviation 

17  

 30 

3,65 ,50 

18 
30 

4,26 ,51 

19 
30 

4,67 ,59 

20 
30 

4,10 ,58 

21 
30 

4,15 ,34 

22� �  

 30 

3,10 ,34 

23� �
30 

3,60 ,39 

24� �
30 

4,40 ,39 

������������� � 30 
4,00 ,49 

 

  )زبون - بنك ( إنشاء القیمة ونظام السجلات الداخلیة  بین البسیط الخطي الانحدار تحلیل نتائج

Model Summary 

M

odel R 

R 

Square 

Adjusted 

R Square 

Std. Error 

of the Estimate 

1 ,778

a
 

,603 ,601 ,37905 

a. Predictors: (Constant), السجلات الداخلیة  

ANOVAa 
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Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regres

sion 

59,968 1 59,968 205,

003 

,000

b
 

Residua

l 

39,061 29 ,144   

Total 99,450 30    

a. Dependent Variable: انشاء القیمة 

b. Predictors: (Constant), السجلات الداخلیةا  

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardi

zed Coefficients 
t Sig. 

B 
Std. 

Error 
Beta 

1 

(Const

ant) 
1,531 ,173  7,58

6 
,000 

السجلات 

 الداخلیة
,469 ,040 ,668 

16,4

64 
,000 

a. Dependent Variable: انشاء القیمة  

  )زبون - بنك ( إنشاء القیمة و بحوث التسویقنظام  بین البسیط الخطي الانحدار تحلیل نتائج

Model Summary 

M

odel R 

R 

Square 

Adjusted 

R Square 

Std. Error 

of the Estimate 

1 ,612

a
 

,347 ,345 ,50454 

a. Predictors: (Constant),بحوث التسویق  

ANOVAa 

Model 
Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig. 

1 

Regres

sion 
27,698 1 27,698 

115,

123 

,000

b
 

Residua

l 
52,123 29 ,255   

Total 79,821 30    

a. Dependent Variable: انشاء القیمة 
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b. Predictors: (Constant), بحوث التسویق 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardi

zed Coefficients 
t Sig. 

B 
Std. 

Error 
Beta 

1 

(Const

ant) 
0,423 ,231  7,07

3 
,000 

بحوث 

  التسویق
,316 ,053 ,470 

10,3

42 
,000 

a. Dependent Variable: انشاء القیمة 

 - بنك ( إنشاء القیمة الاستخبارات التسویقیة ونظام  بین البسیط الخطي الانحدار تحلیل نتائج

  )زبون

Model Summary 

M

odel R 

R 

Square 

Adjusted 

R Square 

Std. Error 

of the Estimate 

1 ,669

a
 

,447 ,443 ,48983 

a. Predictors: (Constant), الاستخبارت التسویقیة 

ANOVAa 

Model 
Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig. 

1 

Regres

sion 
39,134 1 39,134 

100,

376 

,000

b
 

Residua

l 
48,414 29 ,240   

Total 87,548 30    

a. Dependent Variable: ةانشاء القیم 

b. Predictors: (Constant), ةالاستخبارت التسویقی 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardi

zed Coefficients 
t Sig. 

B 
Std. 

Error 
Beta 

1 
(Const

ant) 
1,006 ,224  6,19

5 
,000 
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الاستخبار

 ت التسویقیة
,541 ,052 ,547 

11,2

43 
,000 

a. Dependent Variable: انشاء القیمة 

  )زبون -بنك ( إنشاء القیمة و النماذج الداخلیةنظام  بین البسیط الخطي الانحدار تحلیل نتائج

Model Summary 

M

odel R 

R 

Square 

Adjusted 

R Square 

Std. Error 

of the Estimate 

1 ,913

a
 

,833 ,831 ,43738 

a. Predictors: (Constant), النماذج الداخلیة 

ANOVAa 

Model 
Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig. 

1 

Regres

sion 
77,186 1 77,186 

240,

111 

,000

b
 

Residua

l 
15,474 29 ,191   

Total 92,660 30    

a. Dependent Variable: اتشاء القیمة 

b. Predictors: (Constant), النماذج الداخلیة 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardi

zed Coefficients 
t Sig. 

B 
Std. 

Error 
Beta 

1 

(Const

ant) 
1,861 ,200  8,32

4 
,000 

النماذج 

 الداخلیة
1.529 ,046 ,520 

18,8

76 
,000 

a. Dependent Variable: انشاء القیمة 

 

  


