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 دور إستراتيجية التشويق الداخلي في تحقيق جودة أنظمة المعلومات المصرفية 
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 :ملخص
مدى تبتٍ استًاتيجيات التسويق الداخلي في الدؤسسات الدصرفية الجزائرية كآلية من  تحديديهدؼ ىذا البحث إلى    
يات الإدارة الحديثة، ومدى انعكاسو على تفعيل وتحستُ جودة نظم معلوماتها، وآثاره على أداء وتنافسية الدصارؼ آل

 ػالجزائرية
إلى أىم مفاىيم وعناصر النظامتُ الإداريتُ، ويفصل في دراسة حالة أحد أىم الدصارؼ الجزائرية، وىو  البحث يتطرؽ   

البنك الوطتٍ الجزائري، من خلاؿ دراسة استقصائية إحصائية تعتمد على استبانو موجهة لإطارات ثلاث وكالات بالوسط 
 .يد العلاقة بتُ متغتَي الدراسة واختبار فرضياتهاىي وكالة الرغاية، الرويبة، وبومرداس، وىو ما أفضى إلى تحد

 .الجزائرية الدصرفية ، الدؤسساتآليات الإدارة الحديثة، استًاتيجية التسويق الداخلي،نظاـ الدعلومات    الكلمات المفاتيح:
 JEL: M31, G21تصنيف 

Abstract:  

This research seeks to determine the extent of the adoption of Internal Marketing Strategies in the 

Algerian banking institutions as a mechanism of modern management, and its reflection on the 

activation and improvement of the quality of their Information Systems and its effects on their 

performance and competitiveness. 
The research deals with the most important concepts and elements of the two managerial systems, and 

it studies the case of one of the most important Algerian banks, the National Bank of Algeria (BNA), 

through a statistical survey based on a questionnaire addressed to the executive managers of three 

agencies in the centrewhich are the agency of Reghaia, Rouiba, and Boumerdes, which led to 

determine the relationship between the study variables and test the main hypotheses. 

Key words: Internal Marketing Strategy, Information System, Modern Management Mechanisms, 

Algerian Banking Institutions 
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تعتبر الدصارؼ من أىم الدؤسسات الاقتصادية الدساهمة في إنعاش النشاط الاقتصادي، وترقية الأداء الدالي للمؤسسات   
والأفراد كموجو، وتعتبر أىم وسيط بينها وبتُ الحكومات من خلاؿ استقطاب العملاء لضو إيداع مدخرات بمستويات 

ين على اختلاؼ نشاطاتهم، ونظرا للدور الشديد ىذا الذي تلعبو معينة وكذلك كمنبع يذر سيولة مالية تقدـ للمستثمر 
الدصارؼ توجو العديد من الباحثتُ إلى استخلاص الدزايا التي تحقق تفوقا للمصرؼ دوف الآخر والبحث عن معايتَ داخلية 

يبدأ بها ترتيب الدصارؼ ىي وخارجية ينفرد بها البنك الدتفوؽ في تفعيل دوره الدالي داخل المجتمع، ولعل أىم الفوارؽ التي 
التقنية أو التكنولوجيا الدستخدمة في الأنشطة الداخلية والخارجية وتحقق تدفقا كبتَا للمعلومات لضو الدراكز الإستًاتيجية 
للمصرؼ، ىذه الدعلومات تساعد متخذ القرار على اتخاذ قرار سريع وفاعل يخدـ الدواقف الدراد اجتيازىا، إف أساس جودة 

لدتخذ القرار في الوقت الدناسب،  وإرسالذاومات ترجع إلى طبيعة النظاـ الذي يشرؼ على تجميعها وترتيبها وتخزينها الدعل
أنظمة الدعلومات الدصرفية من بتُ أعقد الأنظمة التي تدتلكها الدؤسسات الاقتصادية، فهي على وجو الإطلاؽ تنطلق من 

ه الدؤشرات والشروط ينبغي أف يرافقها نشاط أساسي داخل الدصرؼ وىو مؤشرات ضرورية من بينها الأمن والدرونة، ىذ
النشاط التسويقي الذي يحقق استمرارية رضا وولاء العميل، ىذه الاستمرارية تخدـ أىداؼ الدصرؼ وتحقق مزايا تنافسية 

 .مهمة
I- الإطار المنهجي للبحث 

أهميتها، أىدافها، لسططها ومتغتَاتها، فرضياتها، الدنهجية الدتبعة، يركز الجانب الدنهجي من البحث على مشكلة الدراسة، 
 ومنهجية الدراسة الديدانية بمختلف مكوناتها وعناصرىا.

 :مشكلة الدراسة
تحاوؿ الدصارؼ جاىدة تطوير أدواتها الإستًاتيجية لدواجهة الأخطار المحتملة في بيئتها الديناميكية التي تعرؼ تغتَات     

ىونة بالوضع الاقتصادي ومدى تأثتَ ىذا الوضع في توجيو العملاء أفرادا  ومؤسسات لضو طلب خدمات مستمرة مر 
الدصارؼ، وأنظمة الدعلومات من بتُ أدواتها الإستًاتيجية التي ينبغي أف تكتسي بالجودة، لكن كيف لنظاـ الدعلومات 

نينو أكثر من أطره الدتغتَة والدرنة، وعليو لا بد أف يعتمد الدصرفي أف يحقق ىذه الجودة داخل كياف اقتصادي لو ثوابتو وقوا
في ىذا السياؽ على أنشطة إستًاتيجية تزيد من مرونة وصلابة ىذا النظاـ، لا بد أف يعتمد على النشاط الأكثر مرونة في 

ات الدصرؼ ىذا ألا وىو النشاط التسويقي، لكن في سياؽ دراستنا ىذه لضاوؿ معرفة آليات تشغيل وتغذية مستوي
التنظيمية بالدعلومات والتسويق الداخلي أحد أىم الأنشطة التي تخدـ ىذا التوجو فهو يبرز نمط إدارة الدورد البشري بالدنظور 
التسويقي، وزيادة دور التسويق الداخلي تحقق أكثر مردودية لنظاـ الدعلومات القائم داخل الدصرؼ، وعليو يدكن تحديد 

 رح عدد من الأسئلة:مشكلة البحث من خلاؿ ط
 ىل تطبق الدصارؼ إستًاتيجية التسويق الداخلي بكامل مكوناتها ؟ -
 ىل تعتمد الدصارؼ على لسرجات أنظمة الدعلومات بشكل دائم ومستمر؟ -
 ما مدى تأثتَ اعتماد إستًاتيجية التسويق الداخلي على تفعيل أنظمة الدعلومات الدصرفية؟ -
 :البحثفرضيات 

 إستًاتيجية التسويق الداخلي بكامل مكوناتها.يطبق الدصرؼ  -1
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 يعتمد الدصرؼ نظاـ معلومات متكامل وفعاؿ. -2
 تطبيق إستًاتيجية التسويق الداخلي تحسن من جودة نظاـ الدعلومات الدصرفي. -3
 :البحثأهمية 

من أهمية الدصرؼ ككياف اقتصادي لو دوره الاقتصادي ويستدعي حضور أدوات  البحثنطلق أهمية ت -
 ية إستًاتيجية وتشغيلية معاصرة؛تنظيم

عكس دور أنظمة الدعلومات الدختلفة داخل الدصارؼ والتي لذا دور في بقاء يلو أهمية في أنو ا البحث ىذ -
 الدصرؼ أو زوالو؛

 معرفة إرادة الدصارؼ في تبتٍ استًاتيجيات التسويق الداخلي؛ -
 :أهداف الدراسة

  تساىم في قرارات الدصارؼ؛تقديم أىم مراحل تشغيل أنظمة الدعلومات التي -
 تقديم أىم الخصائص والدزايا التي تتأتى من تطبيق إستًاتيجية التسويق الداخلي؛ -
 اكتشاؼ العلاقة بتُ مكونات إستًاتيجية مثل أنظمة الدعلومات وإستًاتيجية التسويق الداخلي. -
بنشاط التسويق الداخلي وكذا  لزاولة الخروج بجملة من النتائج والتوصيات التي تسهم في زيادة الاىتماـ -

 أنظمة الدعلومات.
 :مخطط الدراسة الافتراضي

 (: مخطط الدراسة الافتراضي01الشكل رقم)
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 

 .الدصدر: من إعداد الباحثتُ
 
 

الزمني البعد القيمة الشكل المحتوى  الأمن 

والدكافئات الحوافز تدكتُ العاملتُ  والتطوير التدريب  

والتعيتُ الاختيارسياسة   
 نشر المعلومات التسويقية 
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 :المتغيرات المعتمدة في الدراسة
 :وتدثل الدتغتَ الدستقل في الدراسة، حيث ينتظر أف يدثل دوره في تحقيق جودة في  إستراتيجية التسويق الداخلي

 أنظمة الدعلومات.
 :وىو الدتغتَ التابع، أين يتم إثبات تحققو من خلاؿ الدتغتَ الدستقل للدراسة. جودة أنظمة المعلومات 

 المنهجية المتبعة:
اعتمدت الدراسة على الأسلوبتُ الوصفي والتحليلي في عرض أدبيات الدراسة نقلا عن كتب وبحوث تصب جميعها في  

الإحصائي الذي يستدعي استخداـ الأدوات الإحصائية  لررى الدراسة وتحليلها وإثرائها، وألزمتنا الدراسة اعتماد الأسلوب
لاستقراء نتائج الدراسة الديدانية وكذلك لتأكيد فرضيات البحث أو نفيها والحصوؿ على نتائج منطقية وواضحة من دراسة 

 الحالة.
 مجتمع وعينة الدراسة الميدانية:

سة الدالية العمومية ذات الأهمية البالغة في الاقتصاد والتي ؤسيتكوف لرتمع الدراسة من إطارات البنك الوطتٍ الجزائري الد   
، اليوـ لو عشرات 1966الدؤرخ في جواف  66لذا أثرىا في المجتمع أفرادا ومؤسسات بعد تأسيسو من خلاؿ الأمر رقم 

الة الرويبة، وكالة إطارا بثلاث وكالات بالوسط )وكالة الرغاية، وك 75الإطارات الدتخصصتُ في جوانب لستلفة اختًنا منهم 
منها  63بومرداس( تم استجوابهم لدعرفة واقع متغتَات الدارسة مستقلة ومتًابطة داخل البنك الوطتٍ الجزائري، تم استًجاع 

 % من الاستمارات الدوزعة . 84صالحة للتحليل أي بنسبة 
 أداة الدراسة الميدانية:

لدعالجة متغتَات الدراسة، خصص حيز للمعلومات الشخصية لأفراد العينة ( العربية والفرنسية باللغتينتم إعداد استبياف)  
فقرة مقسمة  22(، واحتوى الاستبياف على الأجر، الوكالة في العمل سنوات عدد،العلمي المؤهل، العمر، الجنس)

فقرات،  12ي ( يحتو مستقل متغيرللمصرؼ )إستراتيجية التسويق الداخلي على لزورين يدثلاف متغتَي الدراسة، لزور 
فقرات، كما أنو تجدر الإشارة  12( يتكوف من تابع متغيرفي الدصرؼ ) جودة أنظمة المعلومات المصرفيةولزور مستوى 

 كأداة للدراسة وتحليل الاستبياف مع منح الدرجات التالية:  (Likert Scale)واعتمدنا مقياس 
 ؛3* لزايد:             2* غتَ موافق:             1* غتَ موافق إطلاقا: 

 .5*  موافق تداما:                         4* موافق: 
 أما بالنسبة لدتوسطات الإجابة عن الفقرات فتحدد درجاتها وفقا للمجالات التالية:

 : غتَ موافق إطلاقا؛1.79إلى  1من  -
 : غتَ موافق؛2.59إلى  1.82من  -
 : لزايد؛ 3.39إلى  2.62من  -
 : موافق؛4.19إلى  3.42من  -
 : موافق تداما.5إلى  4.22من  -

 الأدوات الإحصائية المستخدمة في تحليل البيانات:
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، وقد تم قياس الاعتمادية للتأكد من ثبات أداة (SPSS 25)تم تحليل البيانات ومعالجتها بواسطة البرنامج الإحصائي     
تحليل الفقرات من خلاؿ مقاييس الإحصاء الوصفي )التكرارات، كرونباخ، كما تم -الدراسة من خلاؿ معامل ألفا

 الدتوسط الحسابي، الالضراؼ الدعياري(.
، إضافة إلى استخدامو لاختبار (One Sample T-test)الفقرات تم ترتيبها وفقا لاختبار استيودنت للعينة الواحدة    

 اور.الفرضيات مدعما بمعامل بتَسوف لقياس مدى الارتباط بتُ المح
( وىو الأكثر استعمالا في الدراسات الاقتصادية والاجتماعية، أي أننا 2.25أما بالنسبة لدستوى الدلالة الدعتمد فهو )   

إذا كاف مستوى  H0إذا كاف مستوى الدلالة المحسوب يفوؽ ىذا الدستوى، وإلا فإننا نرفض  H0نقبل الفرضية الصفرية 
 يعتٍ وجود دلالة. الدلالة أقل من ىذا الدستوى وىو ما

II- الجانب النظري للبحث 
 يتناوؿ ىذا الجزء الأسس النظرية لدتغتَي الدراسة، التسويق الداخلي وأنظمة الدعلومات.

 يتم التًكيز على مفهومو، أىدافو ولرالاتو.التسويق الداخلي:  -1
 مفهوم التسويق الداخلي:

ساىم العديد من الباحثتُ في لراؿ التسويق في تعريف التسويق الداخلي، ىذا النشاط التسويقي الذي يتوقف نطاقو    
ضمن الحيز الداخلي للمؤسسة لزتكا بهيكلها التنظيمي وبمستوياتو، فبعد أف عجزت العديد من الأنشطة التي تعتٌ 

جاء النشاط التسويقي كنشاط يستطيع من خلاؿ فلسفتو  ،تمع والفردبالعنصر البشري في دفعو لضو التأثتَ الخارجي في المج
الخاصة توليد جوانب من التحفيز لدى الزبوف الداخلي للمؤسسة ألا وىم الدستخدموف الذين يحتكوف أو لذم نطاؽ من 

 التواصل والتأثتَ الدباشر والغتَ مباشر في زبائن الدؤسسة وعليو جاءت التعاريف التالية:
العملية التي تهدف إلى اختيار وتحفيز العاملين والعمل على تأهيل مهاراتهم لتسويق الداخلي بأنو: "عرؼ ا  -

وقدراتهم العلمية والمعرفية حتى تتوافق جميعها مع طبيعة الأنشطة التي يقومون بها مما يحقق إشباعا 
عي الذي استحدث من خلاؿ "، ىذا التعريف يعكس التيار الاجتما(01)لحاجاتهم في مواجهة صعوبات العمل

استحداث ىذه الفلسفة التسويقية داخل الدؤسسة والتي تعتبر الدستخدمتُ كزبائن ينبغي أف تنطلق الدؤسسة بأىدافها 
 التسويقية لضو إشباع حاجاتهم الوظيفية.

تعتمدها  هو فلسفة تنظيمية وسلوكيةكما ساىم تعريف آخر في إبراز الجانب التنظيمي من التسويق الداخلي: "   -
المؤسسات التسويقية ضمن إطار استراتيجية موسعة تقوم على حسن اختيار أفراد المستويات التنظيمية 

 ."(02)والعمل على تعميق درجة اعتناقهم للمنهج الذي تسير عليه المؤسسة لاستقطاب الزبائن
من التعاريف السابقة يحاوؿ تأكيد شموؿ فلسفة التسويق الداخلي البيئتتُ الداخلية  اتعريف آخر أكثر دقة ووضوح -

هو التعامل بمقدار الأهمية مع حاجات السوق الداخلي والسوق الخارجي من خلال برامج معدة والخارجية: "
تخدمين نحو وخطط لتحقيق الأهداف التنظيمية المرغوبة عن طريق تحقيق وتلبية الحاجات انطلاقا من المس

 ".(03) الزبائن
 من خلاؿ التعاريف نستطيع استخلاص عدد من النقاط تحيط بمفهوـ التسويق الداخلي:  
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  التسويق الداخلي متعلق بالبرامج الطويلة الأجل دوف القصتَة، فنتائجو كمرجع تنظيمي تنطلق بو الدوائر التنظيمية
خليتُ كشرط لبلوغ الذدؼ الرامي إلى التأثتَ في الزبوف الخارجي داخل الدؤسسة من البداية الدكونة من الزبائن الدا

 للمؤسسة؛ 
  يتعلق التسويق الداخلي بصورة مطلقة بالدكوف البشري وقدرتو على استيعاب البرامج التكوينية الدختلفة الرامية إلى

مباشر ينطلق من استهداؼ زبائن الدؤسسة، ىذا الاستهداؼ يختلف حسب البرامج التسويقية من مباشر وغتَ 
 معاملات واتصالات بهؤلاء الزبائن؛ 

  التسويق الداخلي صورة تسويقية بتأثتَات تنظيمية ضمن الفلسفة التسويقية للمؤسسة لأنو يحاوؿ إشراؾ جميع جوانبها
 ؤسسة؛القانونية والتوجيهية ضمن الأىداؼ التسويقية للمؤسسة وىي التأثتَ في قرارات الزبائن ووجهة نظرىم تجاه الد

  التسويق الداخلي فلسفة تثبت أف الفلسفة التسويقية للمؤسسة حققت ذوبانا داخل الذيكل التنظيمي للمؤسسة
باشتًاؾ جميع الأفراد داخلها ضمن ىذا التوجو التسويقي، وبالتالي شموؿ النشاط التسويقي وأهميتو وتحولو من نشاط 

 يصبح في النهاية نشاطا اجتماعي بدرجة واضحة؛بأىداؼ اقتصادية إلى نشاط تنظيمي توجيهي ورقابي ل
  التسويق الداخلي توجو معاصر يريد أف يثبت كفاءة الدورد البشري في لصاح الدؤسسة واستمرارىا داخل السوؽ، وأف

الأدوات الاقتصادية الدلموسة والغتَ ملموسة وحدىا غتَ قادرة على تحقيق الاستمرارية والبقاء بفعل الدنافسة والعنصر 
 البشري كفيل بتحقيق ىذين الدؤشرين. 

 تسويق الداخلي:أهداف ال
إف النشاط التسويقي داخل الدؤسسة يجمع العديد من الأىداؼ خارج الحقل التنظيمي للمؤسسة ولضو أسواقها،     

النشاط التسويقي رافق العديد من الدؤسسات في لصاحاتها من خلاؿ أىدافو الربحية والتوسعية داخل الأسواؽ، لكن 
ستمد أىدافها من الحقل التنظيمي للمؤسسة والدرتبطة بالدكوف البشري على فلسفتو الدستحدثة من التسويق الداخلي ت

 اختلاؼ مستوياتو التنظيمية، لذذا تتوحد أدواتو الدنبثقة من الدكوف التسويقي لتتفرع بالأىداؼ التالية:  
  وتطور يساىم التسويق الداخلي من خلاؿ إعداد تقارير دورية عن الزبائن تتضمن ردود أفعالذم الدختلفة

طموحاتهم وآرائهم تجاه لزيطهم، حيث تتًجم ىذه التقارير وتدرج في البرامج التكوينية للعاملتُ تساعدىم في زيادة 
 التعريف والوعي والإدراؾ بالزبوف الخارجي؛

  يحقق التسويق الداخلي مؤشر الاحتفاظ بالزبوف الخارجي ىذا الاحتفاظ يضمن استمرارية حجم الطلب على
 ؤسسة سلعا وخدمات فهو بذلك يساىم في النتائج الاقتصادية للمؤسسة؛منتجات الد

  ،يضمن التسويق الداخلي حريات الدستخدمتُ الشخصية ويحاوؿ نقلها لضو الجانب الإيجابي لتخدـ لزور الأداء
رواؽ الزبوف فالتنوع في الدكتسبات الدعرفية والخبرات الاتصالية لديهم يتم اكتشافها وتشجيعها من أجل أف تصل إلى 

 الذىتٍ فيتأثر بها؛
 يساىم التسويق الداخلي في استقرار العاملتُ في حيز وظيفي واحد يحقق تفوقهم فيو؛ 
  يعمل التسويق الداخلي على زيادة الروح الدعنوية لدى الدستخدمتُ حتى تساىم في تطوير قدراتهم لدواجهة

 الأزمات التسويقية الدختلفة؛
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 ضماف الالتزاـ التنظيمي ويساعد في تحيتُ القرارات والتوجيهات الدتجددة بمرونة  يعمل التسويق الداخلي على
 خارج الإطار الذرمي الآلي، وىو بهذا يضمن استمرارية الدؤسسة في سياؽ تنظيمي دوف وجود الضرافات في ذلك.

 مجالات التسويق الداخلي:
عاليات التنظيمية الداخلية للمؤسسة، والتي تستهدؼ زيادة يتم تحديد لرالات التسويق الداخلي من خلاؿ البرامج والف    

الطاقات البشرية فيما يخص الدعرفة التسويقية وكذا قدرتهم في تحقيق الاستقرار الوظيفي الذي ينعكس إيجابا على زبائن 
 (04):الدؤسسة، وفيما يلي لضاوؿ تحديد ىذه المجالات

  :الدكوف البشري الدؤىل علميا ومعرفيا في العديد من مستوياتها التنظيمية الدؤسسة بحاجة إلى اختيار وتعيين العاملين
حتى تستطيع إلصاز جميع الأنشطة والعمليات التي تم تخطيطها مسبقا، ىذا المجاؿ تنطلق من خلالو الدؤسسة بتحقيق 

 تُ.تغذية كافية بالعنصر البشري بعد تحديد أىم الدعايتَ التي يتم من خلالذا الانتقاء والتعي
  :تتغتَ البيئة الداخلية والخارجية باستمرار فيتعذر فهمها من قبل العاملتُ كما يتعذر التعامل تدريب وتطوير العاملين

مع أحداثها، عنده تكوف الدؤسسة ملزمة بتجديد مكتسبات العاملتُ وباستمرار لكي يواجهوا وبقوة ىذا التغتَ في 
 البيئتتُ ولضماف نتائج أفضل.

 إف برامج التدريب والتكوين وضخ الدعارؼ والدكافآت غتَ كافي لتحقيق أداء متميز لدى مكافآت: الحوافز وال
العاملتُ، حيث أف مؤشر الاستقطاب والاحتفاظ ينطلق من التقييم العادي والدنطقي للأداء، وينتظر ىؤلاء العاملتُ 

وافز تبث الرغبة في مواصلة التميز في البيئية مقابلا ماديا بمستوى أدائهم ونتائجهم التشغيلية، ىذه الدكافآت والح
 التنظيمية.

  :وتشتَ إلى منح العاملتُ دوف الرؤساء التنفيذيتُ و التشغيليتُ حرية اتخاذ القرارات في تفويض الصلاحيات للعاملين
ات وطموحات نطاقات لزددة، ىذا الذامش من الدسؤولية في التعامل مع زبائن الدؤسسة يحقق خبرة ومعرفة كافية برغب

 ىؤلاء الزبائن.
  :ويشتَ إلى أهمية تبادؿ الدعلومات بتُ العاملتُ والرؤساء في الأنشطة الرئيسية للتسويق، نشر المعلومات التسويقية

حيث أنو من الضروري إطلاع العاملتُ بكامل الدكونات التسويقية بما فيها لسرجات نظاـ الدعلومات التسويقي 
 يتم التعامل بكفاءة وفعالية مع زبائن الدؤسسة.والبرامج التسويقية حتى 

 يتم التًكيز على مفهومو وظائفو وأشكالو: أنظمة المعلومات: -2
 مفهوم أنظمة المعلومات:-2-1

تعمل العديد من الدؤسسات الاقتصادية على زيادة نفقاتها الاستًاتيجية لخدمة ميزتها التنافسية، ىذه التنافسية تبدأ    
بمعرفة البيئتتُ الداخلية والخارجية معرفة حقيقية وعميقة، ولا يدكن لأي أداة من الأدوات أف تؤدي ىذا الدور عدا أنظمة 

لدؤسسة الاقتصادية في مراحل عديدة ساهمت في تطوير أدائها وفي بقائها في السوؽ، لذذا الدعلومات، ولصد أنها قد رافقت ا
 ، لصد العديد من الباحثتُ قد حاولوا ضبط مفهوـ لنظم الدعلومات يشملها لكنهم اختلفوا في ضبط منظور انطلاؽ الدفهوـ

ة الدعلومات إنطاقا من منظور تقتٍ حيث ينطلق مفهوـ أنظمة الدعلومات من سياقات عديدة، فمنهم من يعرؼ أنظم
مجموع منظم من الموارد أجهزة برمجيات يصور ما يتعلق بتحقيق ىذا النظاـ حيث يعرؼ نظم الدعلومات بأنها: "
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"، كما جاء تعريف آخر عن أنظمة (05)أفراد معطيات معالجة تخزين معالجة ونشر المعلومات داخل المؤسسة
 ".(06)هي نظام داعم للتبادلات بين المهنالدؤسسة:"الدعلومات ينطلق من دورىا داخل 

التعاريف السابقة تطرقت إلى نظم الدعلومات كمورد وكداعم للأنشطة، كما نستطيع أف نقوؿ أنها أساس لقياـ الذيكل    
التنظيمي للمؤسسة، فهي لرموعة القواعد والإجراءات التي تسهم مساهمة كاملة في تأطتَ الدستويات التشغيلية للمؤسسة 

إستًاتيجي بتُ جميع الدركبات التنظيمية تنتقل عبرىا جميع التقارير الصاعدة وتنفيذ الدهاـ الرقابية عليها، فهي كوسيط 
 والنازلة، ومن خلاؿ ىذا الدفهوـ والدفاىيم السابقة نستطيع استخلاص عدد من خصائص نظم الدعلومات:

  ف نظم الدعلومات أحد أىم الدكونات الاستًاتيجية في الدؤسسة لا تستطيع أي مؤسسة تحقيق نشاط معتُ دو
 وجودىا؛

  تتميز نظم الدعلومات بالدرونة، فدوف وجود ىذه الدرونة لا يدكن تقبل الددخلات الدختلفة لذذه النظم من داخل وخارج
 الدؤسسة؛

  تعتبر نظم الدعلومات من بتُ الأوعية التي تستنفذ نفقات لزاسبية باىظة في الدؤسسات الدعاصرة، بفعل صعوبة إدراؾ
 عل بنيتها الغتَ متلائمة والنظاـ؛الددخلات الدطلوبة أو بف

  من بتُ الخصائص الفريدة في نظم الدعلومات ىي أنها يدكن أف تستقل عن إدارة العنصر البشري، فالتكنولوجيا
 الدتطورة حاليا أصبحت تستطيع تحقيق ردود أفعاؿ تلقائية من النظاـ وإلى النظاـ وتدنح نتائج جد فعالة.

 أنظمة المعلومات: وظائف-2-2
، من خلاؿ لسرجات أنظمة الدعلومات الدختلفة والتي تدنح التخطيط الإستراتيجيتساىم أنظمة الدعلومات في عملية  -

 قراءات تاريخية مناسبة تخدـ لزور التنبؤ والاستشراؼ للمواقف الدستقبلية؛
 ية؛داخل الدستويات التنظيمية بما فيها التشغيل نطاق الإشرافتساعد أنظمة الدعلومات في ضبط  -
الدختلفة داخل الدؤسسة، حيث يقع العديد من  اتخاذ القرارات تساىم أنظمة الدعلومات بصورة مباشرة في -

الدستخدمتُ إطارات وأعواف في أزمة الثقة بالدعطيات خارج نظم الدعلومات، لكن لسرجات نظم الدعلومات الدختلفة 
 أكثر فاعلية لاتخاذ القرارات الدناسبة؛

الأداء الدختلف نطاقاتو داخل الدؤسسة، حيث أف  تقييمرقابية فمخرجاتها كمحصلة رئيسية في من بتُ الأدوات ال -
الرقابة الكلاسيكية أصبحت من بتُ الأنشطة ذات النفقات الكبتَة، كما أنها أقل مصداقية وموضوعية عكس نتائج 

 التقييم الددعم بنظم الدعلومات؛
ؤسسة ولزيطها الخارجي، فاليوـ تم رفع جميع القيود والأطر السرية بتُ الد التنسيقتساعد أنظمة الدعلومات على  -

القديدة على من يحيط بالدؤسسة من خلاؿ معايتَ الشفافية، فأصبح كمنصة تدكن زبائن الدؤسسة والدوردين والحكومة 
سة مثل وجميع مكونات ىذا المحيط من أف يسهموا في قرارات الدؤسسة إيجابا ويشتًكوا في بث لسرجات الدؤس

 الدنتجات سلعا أو خدمات.
-  
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 أنواع أنظمة المعلومات:-2-3
 تساعد متخذ القرار في الدستويات التنفيذية والتشغيلية على اتخاذ القرار الدناسب، النظم المساندة للتسيير :

 (07)تنقسم إلى قسمتُ:
  الدعلومات، حيث تقوـ بعمليات : تستخدـ لسرجات نظم الدعلومات الأخرى كنظاـ لدعالجة نظم إعداد التقارير

 تحويلية للمعلومة تزيد من جودة ىذه الدعلومات، في شكل تقارير أساسية ومؤشرات رئيسية للنشاط؛
 تهدؼ ىذه النظم إلى تحقيق إشباع في الدعلومات لطرؼ إداري أو النظم المساعدة على اتخاذ القرارات :

النمذجة التي تتضمن العديد من الحلوؿ للمشاكل على شكل مشكلة لزددة، يتم البحث عن الدعلومات بطريقة 
 مؤشرات وصفية تشكل خيارات إستًاتيجية مناسبة.

  :أحد نظم الدعلومات التي تكتسي أهمية بالغة نظرا لعلاقتها بالبيئة التشغيلية نظم دعم العمليات التشغيلية
 وتنقسم إلى ثلاثة أنواع:

  :لريات والحواسيب، يتم تسجيل العمليات اليومية في الدؤسسة على ترتكز على البر نظم معالجة المعلومات
شكل بيانات تخص عمليات البيع عمليات الشراء، إجراءات التسوية التجارية وىذا ما يتطلب معالجة وترتيبا 

 دائمتُ؛
  :نتاجية يتم تكييف نماذج خاصة للمراقبة والتحكم في العمليات الإنظم معالجة ومراقبة الإجراءات الصناعية

 بصورة أوتوماتيكية تضمن من خلالذا الدؤسسة ترتيب جميع الإجراءات الخاصة بتطبيق سياسات الدنتج؛
  :تساىم في لصاح أنشطة الاتصاؿ بتُ الدصالح والدستويات نظم مساندة الأعمال المكتبية والاتصالات

 داخلية.التنظيمية، من خلاؿ البرامج الدكتبية الدوجودة على شبكات الحواسيب ال
 :يهتم الدراقب التسويقي بتحديد نظم الدعلومات الدساعدة على الرفع من كفاءة  نظام المعلومات التسويقية

القرارات التسويقية والإنتاجية والدالية، نظاـ الدعلومات التسويقية ىي لرموعة القواعد التي تحكم انتشار الدعلومة 
 (08)عالية، ويتكوف من ثلاث أنظمة:التسويقية داخل الأدوار التسويقية بكفاءة وف

 ىو جميع العمليات والقواعد والدهاـ التي تربط الدؤسسة بأسواقها عن طريق تجميع نظام بحوث التسويق :
الدعلومات والبيانات عنها سلوؾ الدستهلك الدنافس والخيارات الدوجودة داخل السوؽ عن طريق أدوات 

ة، مثلا تحاوؿ الدؤسسة دراسة إمكانية الدخوؿ في سوؽ قطع رياضية إحصائية تحقق نتائج فعالة للمؤسس
غيار الدنتج الرئيسي الذي تقوـ بتسويقو حاليا فتقوـ بعدد من الإجراءات بداية بتجميع الدعلومات الأولية 

 والثانوية  ثم القياـ بتحليلها والخروج بإجابات حقيقية واضحة عن إمكانية الدخوؿ إلى ىذا السوؽ؛
 ىو لرموعة القواعد التي تحكم غزارة تدفق الدعلومات من مصادر تسويقية ت الداخليةنظام السجلا :

وغتَىا داخل القنوات التسويقية الدعدة لتوليد قرارات تجاه الدشتًين الوسطاء الدنافستُ داخل القطاع 
 التسويقي والبيئة بشكل عاـ؛
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 ة الدستمرة للمؤسسة وبيئتها والقياـ بجمع البيانات التي : ىو النظاـ الذي يعتٌ بالدراقبنظام الاستخبارات التسويقية
ينة والدساعدة يدكن أف تكوف ذات أهمية أو صلة بأعماؿ الدؤسسة، التنبيو من خطر معتُ أو الاستفادة من فرصة مع

 .في اتخاذ القرارات
III- الجانب التطبيقي للبحث 

نتناوؿ من خلاؿ ىدا الجانب واقع تطبيق إستًاتيجية التسويق الداخلي في الدصرؼ ومساهمتو في تحقيق جودة نظاـ   
 الدعلومات الدصرفي.

تم اختبار درجة ثبات وصدؽ فقرات كل لزور من لزاور الاستبياف من خلاؿ تحليل ثبات وصدق فقرات الاستبيان: 
 ة في الجدوؿ التالي:كرونباخ، والنتائج مبين-اختبار ألفا

 (: قيم ثبات وصدق الاستبيان01الجدول رقم )
معامل الثبات    ألفا   عدد الفقرات المحور

 كرونباخ
 معامل الصدق

 %95.37 %92.95 12 إستًاتيجية التسويق الداخلي

 %92.52 %85.59 12 جودة أنظمة الدعلومات 

 %96.62 %93.35 20 المحاور السابقة معا

 .SPSSنتائج الاستبياف بالاعتماد على المصدر: 
وىو يفوؽ  %93و %85عاؿ جدا حيث أنو يتًاوح بتُ يتضح أف معامل الثبات بالنسبة للاستبياف بجميع لزاوره    

الجذر % بالنسبة لإجمالي المحاور، وىو ما يدؿ على ثبات فقراتو ولزاوره، كما أنو يتميز بمعامل صدؽ)72النسبة الدقبولة 
 % ما يدؿ على صدؽ لستلف بياناتو.92( عاؿ جدا يفوؽ لمعامل الثبات التربيعي

، للمصرؼ التابعة في الوكالات الثلاث إطارا 63تم تحليل إجابات تحليل البيانات الشخصية والوظيفية لعينة الدراسة: 
 وأظهرت خصائص بياناتهم الشخصية ما يلي:

 :ما يؤكد تواجد العنصر 42.86 الإناث، في حتُ تشكل نسبة ذكور% من الدستجوبتُ 57.14 متغير الجنس ،%
 بقوة، وتزايد نسبتو باستمرار في السنوات الأختَة؛ لستلف وكالات الدصرؼالنسوي في 

 :سنة 40و 31% تتًاوح أعمارىم بتُ 38.12، سنة 30و 21% تتًاوح أعمارىم بتُ 19.25 متغير السن ،
وىي نسب تؤكد أف  ،سنة 60و 51% تتًاوح أعمارىم بتُ 15.87و، سنة 50و 41% تتًاوح أعمارىم بتُ 26.98

الدالي، على الصعيد  مردودية عاليةمن تحقيق  وكنيد و، ماتشكل أغلبية إطاراتالتي شبابية الكفاءات بال يزخر صرؼالد
 بفعالية؛ تم استغلالذاالإداري والإستًاتيجي إذا ما 

 :7.94، في حتُ أف جامعي% ذوو مستوى 74.62، ثانوي% ذوو مستوى 17.46 متغير المؤهل العلمي %
من خريجي الجامعات وىو ما  صرؼ، وىي نسب تؤكد أف أغلب الإطارات بالدالعليا )ماجستير(أكملوا دراستهم 

تحديث أساليبو الإدارية وابتكار الإستًاتيجيات يؤكد فرضية توفره على الكفاءات العلمية التي يدكن أف تساىم في 
 ؛على الدستوى المحليميزة تنافسية  ة والدالية ما يكسبوالتسويقي
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 10إلى  6% تتًاوح خبرتهم من 25.42، سنوات 5% لم تتجاوز خبرتهم 14.29 :مصرفسنوات العمل في ال 
، سنة 25إلى  21% من 11.11، سنة 20إلى  16% خبرتهم من 22.22، سنة 15إلى  11% من 22.63، سنوات

و ذوو خبرة معتبرة بنشاط صرؼمن الإطارات في الد كبتَة. وىو ما يبتُ أف نسبة  سنة 30إلى  26% من 6.35
 ؛فهم من الفئة الإستًاتيجية الدصرفي القطاعوعايشوا عديدا من الأحداث داخل 

  أجرىم من % 36.51، دج 52222دج إلى  32221من الإطارات الدستجوبة أجرىم من % 46.23 :الأجرمتغير
على الضعف وىي نسب تؤكد  دج، 72222يفوؽ أجرىم % 17.46، في حتُ أف دج 72222دج إلى  52221

 النسبي لأجور الإطارات في البنك الوطتٍ الجزائري.
 سنحلل نتائج الأجوبة عن فقرات كل لزور من لزاور الاستبياف:تحليل فقرات محاور الدراسة: 

  :في  تطبيق إستًاتيجية التسويق الداخليوىو مستوى  ،يدثل المحور الأوؿ الدتغتَ الأوؿتحليل فقرات المحور الأول
 فقرات مبينة في الجدوؿ التالي: 12، وىو يشمل الدصرؼ

 (: استعراض فقرات المحور الأول02الجدول رقم )
 عبارة الفقرة رقم الفقرة
 الوظيفيةيتم اختيار الأفراد الدستخدمتُ في الدصرؼ على أساس الدؤىلات العلمية والدعرفية والكفاءات  21
 تخضع قرارات التًقية والتعيتُ في الدناصب العليا داخل الدصرؼ لدعايتَ مشددة ومعدة بدقة 22
 تخدـ البرامج التدريبية والتكوينية الدكتسبات العلمية والدعرفية للمستخدمتُ ودرجة تأىيلهم الوظيفي 23
 تتناسب والبيئة الديناميكية للنشاط الدصرفييعمل الدصرؼ على تجديد البرامج التدريبية والتكوينية حتى  24
 الحوافز والدكافئات تحدد تبعا لتطور الأداء لدى الدستخدمتُ 25
 معدؿ الحوافز والدكافآت يتميز بالتطور 26
 نطاؽ الإشراؼ على الأنشطة ديناميكي يتماشى وحجم النشاط داخل الدصرؼ 27
 بالاستفادة من الخبرة والدعرفة لدى الدستخدمتُدرجة تفويض الأنشطة جد عالية تسمح  28
 يشتًؾ الدستوى الاستًاتيجي للمصرؼ مع جميع الدستخدمتُ في إعداد وتطبيق البرامج التسويقية 29
 تساىم لسرجات نظاـ الدعلومات التسويقي بشكل عالي في اتخاذ القرارات داخل الدصرؼ 12

 الاستبياف الدعد من طرؼ الباحثتُالمصدر: 
 باستخداـ الأدوات الإحصائية تم تحليل فقرات المحور الأوؿ، والجدوؿ التالي يوضح نتائج ىذا التحليل:

 (: تحليل فقرات المحور الأول03الجدول رقم )
رقم 
 الفقرة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

قيمة اختبار 
T 

مستوى 
 الدلالة

 الرتبة القرار

 21 العبارة محققة 2,211 2,627 لزايد 1,11 3,36 01

 26 العبارة غتَ لزققة 2,296 1,254 لزايد 1,28 3,14 02

 22 العبارة محققة 2,232 2,223 لزايد 1,13 3,32 03
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 24 العبارة غتَ لزققة 2,211 1,263 لزايد 1,32 3,21 04

 25 العبارة غتَ لزققة 2,292 1,267 لزايد 1,18 3,16 05

 23 العبارة غتَ لزققة 2,262 1,916 لزايد 1,18 3,28 06

 28 العبارة غتَ لزققة 2,492 -2,694 لزايد 1,27 2,89 07

 27 العبارة غتَ لزققة 2,636 2,475 لزايد 1,26 3,26 08

 12 العبارة غتَ لزققة 2,225 -2,884 لزايد 1,22 2,63 09

 29 العبارة غتَ لزققة 2,447 -2,766 لزايد 1,15 2,89 10

المحور 
 الأول

تطبيق إستًاتيجية التسويق مستوى  01287 11075 محايد 0186 3112
غتَ كاؼ  الدصرؼفي  الداخلي

 وبحاجة إلى تحستُ
 .SPSSنتائج الاستبياف بالاعتماد على المصدر: 

 تدكننا أرقاـ الجدوؿ السابق من تحديد عدد من النتائج ندرجها في العناصر التالية:  
الأفراد في الدصرؼ وبصفة خاصة الإطارات على أساس الدؤىلات العلمية والدعرفية والكفاءات الوظيفية، ما يتم توظيف  -

  يدؿ على لصاعة عملية التوظيف بمختلف وكالاتو؛
تساىم الدورات التكوينية والتدريبية الدسطرة من طرؼ الدصرؼ في تعزيز معارؼ وكفاءات موظفيو وبصفة خاصة  -

 ؛ما يدعم من إشراؾ الدورد البشري في تحقيق الديزة التنافسية للبنك الوطتٍ الجزائريالإطارات، وىو 
ضعف استفادة موظفي الدصرؼ وعلى رأسهم الإطارات من الحوافز والدكافآت، ما يطرح خلل في سياسة التحفيز  -

 ؛الدعتمدة في البنك ومدى إسهامها في تحستُ أداء موارده البشرية
برالرو التكوينية والتدريبية، وىو ما يجعلها قاصرة في مسايرة التطور الديناميكي للقطاع الدصرفي في يجدد الدصرؼ لا  -

 ؛الجزائر رغم فعاليتها في الوقت الحاضر إلا أنها لا تستشرؼ الاحتياجات الدعرفية في الدستقبل
 عدـ العدالة في توزيع الحوافز الدادية والدعنوية عدـ تناسق نظاـ الحوافز مع نظاـ تقييم أداء الدوارد البشرية، لشا يؤدي إلى -

 ؛بتُ موظفي الدصرؼ، وىو ما يؤثر على الرضا الوظيفي ويضعف أداء الدورد البشري بالدصرؼ
تخضع قرارات التًقية والتعيتُ في الدناصب العليا داخل الدصرؼ لدعايتَ مشددة ومعدة بدقة، وىو ما يوضح قصور لا  -

 رؼ وعدـ أخذه بعتُ الاعتبار لدستوى أداء الدوظف؛نظاـ التًقية بالدص
درجة تفويض الأنشطة في الدصرؼ جد ضعيفة، ومعظم القرارات مركزية، ما يفضي إلى وأد الإبداع والابتكار وروح  -

 ؛الدبادرة في وسط موظفيو
 ؛يضعف قدرتو التنافسيةعدـ ديناميكية الأنشطة والعمليات الداخلية في الدصرؼ، وضعف يقظتو الإستًاتيجية، ما  -
تساىم لسرجات نظاـ الدعلومات التسويقي في اتخاذ القرارات داخل الدصرؼ، نتيجة للقصور الشديد لذذا النظاـ لا  -

 ؛ وعدـ إيلائو الأهمية التي تليق بو كأداة إدارية وإستًاتيجية فاعلة
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لبرامج التسويقية، ما ولد ضعف السياسة التسويقية تشرؾ الإدارة العليا للمصرؼ جميع الدوظفتُ في إعداد وتطبيق ا لا -
 .الداخلية للبنك الوطتٍ الجزائري

يطبق معظم مكونات التسويق الداخلي، ولا يهتم بإشراؾ موارده لا  الدصرؼ يتضح من نتائج تحليل فقرات المحور الأوؿ أف
عليو الاىتماـ بها والعمل على إرضائها، ما أفضى إلى ولا يعتبر موارده البشرية كزبائن داخلية ، البشرية في برالرو التسويقية

 . ضعف نظاـ الدعلومات التسويقي، وقصور لستلف الإستًاتيجيات التسويقية التي يعتمدىا الدصرؼ
  :في  فعالية نظاـ الدعلومات الدعتمدوىو مستوى  ،يدثل المحور الثاني الدتغتَ الثانيتحليل فقرات المحور الثاني

 فقرات مبينة في الجدوؿ التالي: 12مل ، وىو يشالدصرؼ
 (: استعراض فقرات المحور الثاني04الجدول رقم )

 عبارة الفقرة رقم الفقرة
 تغطي الدعلومات التي يوفرىا نظاـ الدعلومات مساحة كبتَة داخل الدصرؼ 21
 نظاـ الدعلومات الحالي يحقق تطابقا مع أىداؼ وطموحات متخذ القرار داخل الدصرؼ 22
 تكتسي الدعلومات الدتاحة جانبا كبتَا من الوضوح 23
 نماذج الدعلومات الدقدمة تساعد على تسريع وتسهيل تحليلها 24
 نظاـ الدعلومات الحالي قادر على توفتَ الدعلومات في الوقت والدكاف الدناسبتُ 25
 تتسم الدعلومات التي يوفرىا النظاـ بالحداثة 26
 الدعلومات الدتاحة أكبر بكثتَ من تكلفة تحصيلهاتعتبر قيمة  27
 يتحكم نظاـ الدعلومات الحالي بالدؤشر الأمتٍ  28
 تخزف الدعلومات داخل نسخ احتياطية في حالة الطوارئ 29
 يتم تحديث طرؽ حماية الدعلومات وفق التغتَات الحاصلة داخل البيئة 12

 الاستبياف الدعد من طرؼ الباحثتُالمصدر: 
 باستخداـ الأدوات الإحصائية تم تحليل فقرات المحور الثاني، والجدوؿ التالي يوضح نتائج ىذا التحليل:

 (: تحليل فقرات المحور الثاني05الجدول رقم )
رقم 
 الفقرة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

قيمة 
 Tاختبار 

مستوى 
 الدلالة

 الرتبة القرار

 25 العبارة غتَ لزققة 2,921 -2,125 لزايد 1,27 2,98 01

 22 العبارة محققة 2,222 4,362 موافق 2,92 3,49 02

 21 العبارة محققة 2,222 4,594 موافق 1,12 3,63 03

 23 العبارة غتَ لزققة 2,492 2,695 لزايد 1,29 3,12 04

 26 العبارة غتَ لزققة 2,748 -2,323 لزايد 1,17 2,95 05

 27 العبارة غتَ لزققة 2,194 -1,313 لزايد 1,26 2,82 06
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 28 العبارة غتَ لزققة 2,258 -1,929 لزايد 1,11 2,73 07

 24 العبارة غتَ لزققة 2,729 2,375 لزايد 1,21 3,25 08

 29 العبارة غتَ لزققة 2,221 -3,581 غتَ موافق 1,29 2,51 09

 12 غتَ لزققةالعبارة  2,222 -4,152 غتَ موافق 1,32 2,32 10

المحور 
 الثاني

فعالية نظاـ الدعلومات الدعتمد مستوى  01650 -01456 محايد 0172 2196
ضعيف وبحاجة إلى تحستُ  في الدصرؼ

 شامل
 .SPSSنتائج الاستبياف بالاعتماد على المصدر: 

 قدـ لنا الجدوؿ نتائج مهمة نستطيع عرضها من خلاؿ العناصر التالية:
 ؛الدعلومات الدعتمد في الدصرؼ معلومات واضحة وكافية عن لستلف أنشطتو ونتائجو وأداء موارده البشريةيوفر نظاـ  -
نظاـ الدعلومات الدعتمد في الدصرؼ يتماشى مع أىداؼ وطموحات متخذ القرار داخل الدصرؼ، وىو ما يفعل دوره   -

 ؛كداعم لعملية اتخاذ القرار في البنك الوطتٍ الجزائري
الدعلومات الدقدمة من طرؼ نظاـ الدعلومات الدعمد لا تساعد بشكل كاؼ في تسريع وتسهيل تحليلها، وىو ما نماذج  -

 ؛يهدر الوقت والجهد في عملية اتخاذ القرارات
 ؛نظاـ الدعلومات الدعتمد في البنك الوطتٍ الجزائري ضعيف التحكم بالدؤشر الأمتٍ -
لنظاـ بالشمولية، وىو لا يغطي العديد من الجوانب، ما يجعل دوره ضعيفا في تتميز الدعلومات التي يوفرىا ىذا الا  -

 ؛تحستُ تنافسية الدصرؼ والرفع من أدائو
 ؛نظاـ الدعلومات الدعتمد في البنك الوطتٍ الجزائري غتَ قادر على توفتَ الدعلومات في الوقت والدكاف الدناسبتُ -
 ؛تحديثها في الوقت الدناسب رتابة الدعلومات التي يقدمها النظاـ وعدـ -
 ؛تعتبر تكلفة تحصيل الدعلومات الدتاحة من النظاـ أكبر من قيمتها، ما يجعلو نظاـ مهدر للموارد الدالية والوقت -
 ؛تخزف الدعلومات في نسخ احتياطية في حالات الطوارئ، وىو ما يبتُ خلل في اليقظة التكنولوجية بالدصرؼلا  -
، وىو ما يجعل نظاـ معلومات البنك عرضة اية الدعلومات وفق التغتَات الحاصلة داخل البيئةيتم تحديث طرؽ حملا  -

 للهجمات الإلكتًونية والقرصنة، وىو ما يجعلو جد قاصر في لراؿ سرية الدعلومات وأمنها.
وضعف فعاليتو في العديد قصور نظاـ الدعلومات الدتبتٌ في البنك الوطتٍ الجزائري  بصورة جلية يتضح من العناصر السابقة 

 . من الجوانب خاصة الجانب الأمتٍ للمعلومات
 سنحاوؿ في ىذا العنصر اختبار فرضيات البحث:اختبار فرضيات الدراسة: 

  :لزل  الوكالات( يتضح أف الفرضية الأولى غتَ لزققة في 23من الجدوؿ رقم )اختبار وتحليل الفرضية الأولى
لإستًاتيجية التسويق الداخلي ضعيف نسبيا، حيث أنها لا تطبق كل مكوناتو تطبيقها الدراسة، وأف مستوى 

 ؛وعناصره
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  :( يتضح أف الفرضية الثانية غتَ لزققة في 25من الجدوؿ رقم )اختبار وتحليل الفرضية الرئيسية الثانية
الكثتَ من الجوانب  نظاـ الدعلومات الذي تتبناه يدتاز بالقصور وعدـ الفعالية فيلزل الدراسة، وأف  كالاتالو 

 ؛وعلى رأسها الجانب الأمتٍ للمعلومة
 :مستوى لاختبار ىذه الفرضية لابد من قياس الارتباط بتُ الدتغتَ الدستقل ) اختبار وتحليل الفرضية الثالثة

( عن طريق معامل نظام المعلومات فعاليةمستوى ( والدتغتَ التابع )تطبيق إستراتيجية التسويق الداخلي
 ، والتي يوضحها الجدوؿ التالي:الارتباط

 (: تحليل ارتباط متغيري الدراسة06الجدول رقم )
معامل الارتباط مع  المتغير التابع

 المتغير المستقل
 القرار مستوى الدلالة

 توجد دلالة ارتباط قوي موجب 2,222 79,71 فعالية نظاـ الدعلومات
 .SPSSنتائج الاستبياف بالاعتماد على المصدر: 

التطبيق الجيد لإستًاتيجية التسويق الداخلي بمختلف ( يتضح أف الفرضية الثالثة لزققة، وأف 26من الجدوؿ رقم )   
، ويدكن أف يحقق خطوات ترمي تحستُ جودة نظاـ الدعلومات بمختلف أنظمتو الفرعيةيساىم مساهمة فعالة في  مكوناتو

تطبق  ومنها الدؤسسات الدصرفية الرائدة أغلب الدؤسسات العالدية لإعداد تقدـ قطاعي من خلاؿ ىذا الباب، لأننا لصد
إستًاتيجيات لا تستخدـ فيها أدوات مالية أو إنتاجية بل تتوجو لخلق مثل ىذه الأنظمة داخلها ومن خلاؿ ىذه الأنظمة 

الدعلوماتية الفعالة الددارة من بالاعتماد على كثافة ودقة سرعة الدعلومات التي توفرىا الأنظمة تنطلق لضو الأسواؽ العالدية 
طرؼ موارد بشرية مشبعة بروح الإبداع والابتكار الذي يساىم فيو التسويق الداخلي باعتباره الدورد البشري أىم زبوف 

 . داخلي للمؤسسة
 رابعا: النتائج والتوصيات

 :النتائج-1
لى أساسها توظيف الدورد البشري حتى تدكن البنك الوطتٍ الجزائري من بناء وىندسة أىم الدعايتَ التي يتم ع -

 يستوعب ىيكلو التنظيمي كامل الغطاء البشري دوف وبشكل كافي؛
يلم البنك الوطتٍ الجزائري وبقوة بالبرامج التكوينية والتدريبية لدستخدميو إطارات وغتَىم، من أجل يستطيع ىذا  -

 زبائنو؛ الدورد من مواجهة لستلفة الدواقف التي تواجهو وتؤثر مباشرة على
لم يستطع البنك الوطتٍ الجزائري تحقيق الرضا في الجانب التحفيزي لدستخدميو وىذا نمط خطتَ لا يخدـ توجهاتو  -

 الدستقبلية في السوؽ الدصرفي حيث ينعكس سلبا على زبائنو؛
وخاصة فيما لم يتمكن البنك الوطتٍ الجزائري من التحكم في التأثتَات الإيجابية ضمن برامج التسويق الداخلي  -

 يتعلق بعنصر اليقظة الاستًاتيجية التي تعتبر أىم عامل من العوامل الدساعدة في نضوج قراراتو داخل السوؽ الدصرفي؛
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لم يتمكن البنك الوطتٍ الجزائري من الاستثمار في أنظمة معلوماتو خاصة فيما يتعلق بتفعيلها ضمن القرارات  -
 ختَ الذي يعتبر مؤشر استقطاب كبتَ لعملاء الدصرؼ؛الاستًاتيجية أو مؤشرىا الأمتٍ، ىذا الأ

من بتُ النتائج التي أسس من أجلها ىذا البحث العلاقة بتُ متغتَاتو، حيث أف النتائج أوصلتنا وبدقة أف التطبيق  -
 الفاعل لإستًاتيجية التسويق الداخلي تدكن من تحقيق جودة كاملة لنظم الدعلومات الدختلفة داخل الدصرؼ.

 التوصيات: -2
البنك الوطتٍ الجزائري أحد أىم الركائز الاقتصادية التي تنطلق منها قرارات السياسة الدالية للحكومة الجزائرية، أداؤه    

الاقتصادي يؤثر في نتائج ىذه القرارات، كما يرتبط مباشرة بالآليات التمويلية ويدنحها بذلك ميزة الصلابة أو الذشاشة، 
ؿ موضوع البحث حاولنا قراءة لزور من لزاور آلياتو التسويقية وىي التسويق الداخلي وعلاقة بأداة وعليو فإننا من خلا

 مهمة ألا وىي نظم الدعلومات وتوصلنا إلى نتائج مهمة ومنها نتقدـ بالتوصيات التالية:
نك الوطتٍ الجزائري وتزيد إف استًاتيجية التسويق الداخلي وفي لرالذا التحفيزي تخدـ بقوة ولاء إطارات ومستخدمي الب -

من آفاقهم الوظيفية تجاه زبائن البنك، لذذا يجب أف يكوف في الدقاـ الأوؿ تلك البرامج التحفيزية من أجل تحقيق 
  مؤشرات مهمة مثل الاستقطاب والاحتفاظ؛

للبنك ولذذا يجب أف فعالية البرامج التسويقية للبنك الوطتٍ الجزائري تتوقف على قرارات الدستويات الاستًاتيجية   -
تخضع معايتَ التًقية والتوجيو الوظيفي إلى إعادة قراءة لزاوره الدتعلقة بالأداء الدطلوب في ىذه الدستويات العليا من 

  الدناصب والدرتبط بالتحصيل العلمي والخبرة؛
ختلفة، لأنها تزيد من مقدرة  لابد أف يطبق البنك الوطتٍ الجزائري مؤشر التجديد والتغيتَ الدستمر لنظم الدعلومات الد -

  الدورد البشري على تحصيل الدعلومات والدعارؼ الدوقفية من داخل البنك أو خارجو؛
إف تفعيل دور برامج التكوين والتحفيز وغتَىا من لرالات التسويق الداخلي ستؤتي نتائجها على أنظمة الدعلومات  -

 ظمة الدعلومات الدختلفة.الدختلفة وعليو يدكن تخفيض نفقات تصميم وإدارة أن
 المراجع:

                                                           
(01) 

JEAN Marc  Lehu, l’encyclopédie de marketing-commentée et illustrée, 2
éme

 édition, Eyrolles, 2012 , p462.
 

(02)
 PALMER,A, principles of service marketing, 3rd edition, mcg-hill, New york, 2001, p189. 

 .66، ص2222والتوزيع، الأردف، الضمور ىاني حامد، تسويق الخدمات، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر   (03)
 فؤاد حمودي العطار، حوراء ثامر الدهدي حسن، التسويق الداخلي وجودة الخدمة وتأثتَهما في تحقيق رضا الزبوف، دراسة استطلاعية للمصارؼ  (04)

 .323-322، ص ص 2215الأىلية في كربلاء، لرلة جامعة كربلاء العلمية، العدد الأوؿ، العراؽ، 
(05)

 robert reix, system d’information et management des organisation, 5
éme

 édition, Vuibert, France, 2004, p75. 
(06)

 bernard dividollou, charles vincent, le client au cœur de l’organisation, 2
éme

 édition, édition d’organisation, 

France, 2001, p139. 
ناخ زبتَي، دور أنظمة الدعلومات في تنمية القدرة التنافسية للمؤسسة، الدلتقى الوطن الأوؿ حوؿ الدؤسسة الاقتصادية الجزائرية وتحديات الد رابح  (07)

 .45،  43، ص ص 2223أفريل  23إلى  22الاقتصادي الجديد، من 
، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل -دراسة حالة لرمع ىنكل -قرار التسويقيرشيدة بن الشيخ الفقوف، دور نظاـ الدعلومات التسويقية في اتخاذ ال  (08)

 .65، ص2226شهادة الداجستتَ في العلوـ الاقتصادية فرع تسيتَ الدؤسسات، جامعة منتوري قسنطينة، الجزائر، 


