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 :الإهداء

بعد بسم الله واƅصلاة واƅسلام عƆى اشرف خƆقƊ ƌبيƊا وحبيبƊا محمد وعƆى آƅيƌ وصحبƌ ومن ولاƋ، أقدم ƍذا اƅعمل 
 اƅمتواضع إƅى:

 واƅدي واƅدتي أسأل الله أن يطيل في عمرƍما.

 اƅذي تƊازƅوا وضحوا بوقتƎم ومشاغل ديƎƊم ودƊياƍم ƅيقدموا Ɗƅا رساƅة اƅعƆم ويحمƆوا ƅوائƌ: إƅى
 ، أسئل الله أن لا يحرم اƅمجتمع من عƆمƎم.أساتذة اƅعƆوم الاقتصادية واƅتجارية وعƆوم اƅتسيير

رتي اƅثاƊية وأسأل الله أن سأاƅى Ƅل زملاء اƅدراسة، واƅذين تقاسموا معي أوقات اƅدراسة واƅفراغ فƎم فعلا أفراد 
.ƌاتƊم، في رياض جƍيا  يجمعƊي وا 

 .إƅى Ƅل من يذƄرƋ قƆبي ولا تذƄرƍ ƋذƋ اƅورقة شƄرا  

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

*منير*  



 صـــــــــــــــخـــƄــــــــــــــــــــاƃم

 

وذƅك من خلال تطور  ،اƅمصرفية واƅمتƊامي في محيط اƅمؤسسات يتميز اƅوقت اƅذي Ɗعيشƌ باƅتطور اƅسريع
، واƅبحث عن عملاء اƅمعƆومات مصادر جمع واƅتي تعتبر من أƍم ،اƅرقمية وتوسع شبƄة الأƊترƊت ااƅتƊƄوƅوجي

ƅما توفرƎƅ Ƌم من تقƆيل Ɔƅوقة واƅجƎد وتƄاƅيف ومع زيادة ارتباط الأفراد بالأƊترƊت  .جدد وفƎم طموحاتƎم ورغابتƎم
ة، وذƅك Ɔƅوصول إƅى اƅعملاء، والاتصال بƎم اƅتƊقل، استوجب عƆى اƅمصارف تحديد استراتيجية تسويقية جديد

عƊد اƅعملاء بجودة  وفƎم احتياجاتƎم ورغباتƎم ، وƄذƅك تقديم خدمات اƅمصرف Ǝƅم، ومع ارتباط مƄاƊة اƅمصرف
اعتبارƋ مقياس يستدل بƌ عƆى درجة رضاƍم، تسعى اƅمصارف Ɔƅوصول إƅى أحسن جودة وذƅك اƅخدمة اƅمقدمة ب

   Ƅƅسب رضا اƅعميل.  
جودة اƅخدمات، و بيƊت  مساƍمة اƅتسويق الإƄƅتروƊي في تحسينو إن ƍذƋ اƅدراسة ƍي محاوƅة ƅقياس مدى 

 ƌƅ يƊتروƄƅتسويق الإƅتائج أنّ اƊƅخدماتاƅبير في تحسين جودة اƄ مصرفية دورƅا. 

 .الاƄƅتروƊي اƅتسويق اƅمصرفية، اƅخدمات جودة :اƃمفتاحية اƄƂƃمات

 

Abstract: 

Our time is characterized by rapid and growing growth in the banking environment 

through the development of digital technology and the expansion of the Internet, 

which is one of the most important sources of information gathering, the search for 

new customers and understanding their ambitions and desires. As individuals become 

more connected to the Internet by providing them with a reduction in mobility and 

mobility, banks have to define a new marketing strategy in order to reach customers, 

communicate with them, understand their needs and desires, and provide them with 

banking services. A measure that indicates the degree of satisfaction, banks seek to 

reach the best quality in order to win customer satisfaction. 

This study is an attempt to measure the contribution of e-marketing in improving the 

quality of services. The results showed that e-marketing plays a major role in 

improving the quality of banking services. 

Keywords: quality banking, e-marketing 
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 ‌أ
 

واجƎت مƊظمات الأعمال موجة من اƅتحديات اƄƅبيرة واƅعديد من اƅتحولات واƅتطورات اƅمتسارعة اƅتي 
اƅوظائف  فقد تحوƅت ب غير تقƆيدية ƆƅعمƆية اƅتسويقية.أجبرƍا عƆى اƅتفƄير واƆƅجوء إƅى أساƅيمما شƎدƍا اƅعاƅم، 

ومƎƊا بدأ مفƎوم  اƅتƊƄوƅوجية اƅرقمية. اƅتسويقية إƅى مفƎوم جديد وباتت تأخذ شƄلا أƄثر فعاƅية مع اƅتطورات
فبعد ظƎور . اƅتسويق الاƄƅتروƊي ƅمواƄبة اƅتغيرات اƅحاصƆة وتحقيق درجة عاƅية من اƅرضا والإشباع Ɔƅزبائن

زيادة وتحسين وظائف اƅتسويق اƅتقƆيدية،  اƅتقƊيات بغرضƍذƋ  مااستخدتم  ،الإƊترƊت وتƊƄوƅوجيا اƅمعƆومات
وƄسب اƅمزيد من اƅزبائن واƅمتعامƆين، حيث صاحب تزايد اعداد اƅمواقع  واƅتأثير في مواقف واتجاƍات اƅعملاء

 اƅتجارية عƆى الاƊترƊت بشƄل Ƅبير مما تغير توجƎات اƅعملاء Ɗحو اƅتسوق من خلال ƍذƋ اƅمواقع.
حيث اعتمدت عƆى الاجƎزة الاƄƅتروƊية وتƊƄوƅوجيا  Ƅغيرƍا من مƊظمات الأعمال تعد اƅمصارف

اƅمعƆومات ƅتحقيق أفضل خدمة واستخدام برامج متخصصة، Ɗظرا ƅتطور أسƆوب ومجال Ɗشاط اƅمصارف خلال 
توصƆت اƍتماما متزايدا عƆى اƅصعيد اƅدوƅي بتقديم خدماتƎا اƅمصرفية عƆى احدث ما  وعرفت .اƅسƊوات الاخيرة

إƅيƌ تƊƄوƅوجيا اƅمعƆومات والاتصال، Ɗظرا Ɔƅتطور اƅتقƊي وسرعة اƅتصفح عبر الاƊترƊت، مما أدى إƅى اƊتشار 
استخدام مفƎوم اƅتسويق اƅمصرفي الاƄƅتروƊي من خلال تعدد مواقع اƅمصارف عƆى شبƄة الاƊترƊت، ƅترويج 

رفيين، وتبحث عن زبائن جدد وفي Ɗفس اƅوقت وتسويق اƅخدمات اƅمصرفية ƅتƆبية حاجات ورغبات اƅزبائن اƅمص
 ƅخفض اƅتƄاƅيف وتحسين وزيادة سرعة تقديم اƅخدمات اƅمصرفية عƆى اƅمواقع الاƄƅتروƊية.

أعƆى مستوى من اƅجودة، سواء بوعƆى اƅرغم من أن جميع اƅمصارف تسعى ƅتقديم اƅخدمات اƅمصرفية  
قاء بجودة اƅخدمات اƅمصرفية، فية واƅترƄيز عƆى الارتفي مستوى أسعارƍا أو في أسƆوب تقديم اƅخدمة اƅمصر 

 ƍذƋ اƅخدمات إƅى درجة عاƅية من اƅجودة ƅتتلاءم مع متطƆبات وأراء اƅزبون. يرق  واƅتي يƊبغي أن ي  
وتعتبر عمƆية تحديد اƅعوامل اƅتي تؤثر عƆى جودة اƅخدمات  .اƅزبون ƍواƅوظيفة اƅتسويقية  إن محور

اƅمصرفية ذات أƍمية من وجƎة أطراف عديدة، وتƄمن في معرفة اƊƅقاط الاساسية اƅتي يبحث عƎƊا اƅزبائن،  
باستخدام بعد عن Ƅيفية تطوير جودة اƅخدمات حتى يتسƊى Ǝƅم تحقيق اƅرضا تجاƋ اƅخدمات واƅبحث فيما 

Ƅƅتسويق الإƅمصرفيةاƅخدمات اƅى جودة اƆي عƊتروƄƅتسويق الاƅم لأثر اƎƄك من خلال ادراƅي، وذƊترو.  

في  اƅتسويق الاƄƅتروƊيƅمعاƅجتƌ، حيث سƊحاول إبراز أƍمية  اً في ƍذا الاتجاƋ يجد موضوع بحثƊا مبرر 
ƅخدمات اƅك من مصرفية.جودة اƅوذ Ɗعلاقات الأساسية بيƅما، خلال عرض اƎمية وفعاƍيةمع شرح أƅ  تسويقƅا

 .Ɔƅجودة مصرفيةومدى حاجة اƅخدمات اƅ الإƄƅتروƊي،
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 إشƂاƃية اƃبحث:
 :طرح الإشƄاƅية اƅتاƅية، ƊاƅمصرفيةذƄرƋ ولأƍمية اƅتسويق الاƄƅتروƊي وƄذا جودة اƅخدمات  عƆى ما سبق Ɗاءاً ب 

 ؟اƃجزائري باƃبنك اƃوطني إƃى أي مدى يساهم اƃتسويق الاƂƃتروني في رفع جودة اƃخدمات اƃمصرفية

 :اƅتاƅية اƅفرعية جابة عƆى  اشƄاƅية اƅدراسة Ɗطرح اƅتساؤلاتƅلإ
 ؟بƊك اƅوطƊي اƅجزائرياƅ في الاƄƅتروƊي اƅتسويق واقع ƍو ما -1
 اƅتعامل؟ في الاƄƅتروƊي اƅتسويق أƍمية اƅبƊك اƅوطƊي اƅجزائري عملاء يدرك ƍل -2
 وعملائƎا؟ بƊكاƅ بين اƅعلاقة تعزيز عƆى الاƄƅتروƊي اƅتسويق يعمل ƍل -3
 اƅمصرفية؟ اƅخدمات جودة تعزيز عƆى الاƄƅتروƊي اƅتسويق يعمل ƍل -4
 الاƄƅتروƊي؟ اƅتسويق مجال في مƆموسا Ɗجاحا جزائرياƅ اƅبƊك اƅوطƊي حققت ƍل -5

  :اƃدراسة أهمية
 وخصوصا الأعمال مƊظمات يمس مƎما موضوعا تتƊاول ƎƊاأ في اƅدراسة أƍمية تƄمن: اƊƅظرية اƊƅاحية من -

 .اƅمصرفية اƅخدمات جودة تحسين في ودورƍا الاƄƅتروƊي اƅتسويق في واƅمتمثل مƎƊا، اƅخدمية
 بالإضافة فعلا، مطبق ƍو ما مع اƊƅظرية اƅدراسة مقارƊة في اƅعمƆية اƅدراسة أƍمية تƄمن: اƅعمƆية اƊƅاحية من -

 أجل من Ɔƅمصارف، استراتيجيا مدخلا عتبارƋوا ƄƅتروƊيالإ باƅتسويق ƍتمامالا بضرورة اƅمƊظمة دارةإ اƅى ƅلإشارة
 .اƅخدمات تقديم في جودة تحقيق

 :اƃدراسة أهداف
 :مƎƊا ƊذƄر الأƍداف من اƅعديد تحقيق بحثƊا موضوع خلال من Ɗسعى

 .الاƄƅتروƊي اƅتسويق موضوع يخص فيما والادارية اƊƅظرية اƅخƆفية عƆى اƅتطƆع -
 .بƊك محل اƅدراسةاƅ في الاƄƅتروƊي اƅتسويق واقع عƆى اƅتعرف -
 .ƄƅتروƊيالإ اƅتسويق لأƍمية اƅدراسة محلاƅبƊك  عملاء ادراك مدى معرفة اƅى اƅتوصل -
 .اƅعملاء من عدد جذب في ƄƅتروƊيالإ اƅتسويق ثرأ -

 اƃدراسة فرضيات
 الاƄƅتروƊي اƅتسويق أثر معرفة إƅى أساسية بصفة ƍدفت اƅتي اƅفرضيات من مجموعة عƆى اƅدراسة عتمدتا

 .بƊك اƅوطƊي اƅجزائرياƅعملاء  ƅدى اƅمصرفية اƅخدمات جودة عƆى
 :اƅتاƅي اƅعدمي اƅشƄل عƆى اƅدراسة فرضيات صياغة تم وقد
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 اƅفرضية اƅرئيسية:
 اƅمصرفية اƅخدمات جودة عƆى ƄƅتروƊيالإ Ɔƅتسويق رأث Ɗƍاك يوجد لا

 اƅفرضيات اƅفرعية:
 .اƅمصرفية اƅخدمات وجودة بياƊات قاعدة توفر بين علاقة يوجد لا -1
 .اƅمصرفية اƅخدمات وجودة واƅتطوير اƅبحث بين علاقة يوجد لا -2
 .اƅمصرفية اƅخدمات وجودة مانالأ درجة بين علاقة يوجد لا -3
 .اƅمصرفية اƅخدمات وجودة اƅتسويق ستراتيجيةا بين علاقة يوجد لا -4

 اƃدراسة: مخطط

 مستقل()متغير  اƅتسويق الإƄƅتروƊي
 اƅبحث واƅتطوير استراتيجية اƅتسويق أمن اƅمعƆومات توفير قاعدة بياƊات

‌

 

 

 

 

 

 :اƃبحث منهج
 اƅتحƆيƆي اƅوصفي اƅمƎƊج عƆى Ɗعتمد سوف فإƊƊا اƅفرضيات واختبار اƅمطروحة اƅتساؤلات عن ƅلإجابة  

 اƅحاƅية اƅفترة في وأƍميتƌ الإƄƅتروƊي اƅتسويق دور  توضح اƅتي اƅمراجع في  اƊƅظرية الأسس دراسة عƆى اƅقائم
Ƌى وآثرƆمصرفية عƅخدمات اƅجودة ا. 

 
 
 

جودة اƅخدمات 
اƅمصرفية )متغير 

 تابع(
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 :اƃبحث موضوع اختيار أسباب
 :مƎƊا دوافع عدة عƆى بƊاء اƅموضوع اختيار تم
 Ƅثرأ اƅموضوع أن Ɗجد اƅمصرفية اƅخدمات بقطاع رتباطƌا ومع حديث موضع ƄƅتروƊيالإ اƅتسويق يعتبر -

 .حداثة
 ƍدافالأ ربط ارتأيƊا ƅذƅك بسƄرة خيضر محمد جامعة تتبƊاƋ اƅذي اƅجديد اƅتوجƌ اƅمصرفي اƅتسويق يعتبر -

  اƅعام. اƅصاƅح ƅتحقيق وذƅك اƅمشترƄة
 .اƅمصرفية اƅخدمات وجودة الإƄƅتروƊي اƅتسوق بين اƅعلاقة ƅفƎم اƅسعي -

 اƃدراسات اƃسابقة:
اƃعلاقة بين أبعاد دراسة أƄرم أحمد اƅطويل، Ɗدى عبد اƅباسط Ƅشموƅة، أحمد عوƊي أحمد عمر اƅفا، بعƊوان:   -

حيث ƍدفة ƍذƋ اƅدراسة إƅى تحديد علاقة الارتباط والأثر بين أبعاد اƅتسويق اƃتسويق اƂƄƃتروني وأبعاد اƃمنتج 
رƄات اƅصƊاعية، وتوصل اƅبحث إƅى مجموعة من الاƄƅتروƊي وأبعاد إبداع اƅمƊتج في مجموعة مختارة من اƅش

ثر ذي دلاƅة احصائية معƊوية بين ابعاد اƅتسويق الاƄƅتروƊي أالاستƊتاجات اƍمƎا: تحقق وجود علاقة ارتباط و 
 وابعاد ابداع اƅمƊتج في اƅشرƄات اƅمبحوث.

وƍدفت ƍذƋ اƅدراسة اƅى ة، بعنوان: أثر اƃتسويق الإƂƃتروني عƄى جودة اƃخدمات اƃمصرفيدراسة اياد مراد حسن  -
اƅتعريف بأƍمية أسƆوب اƅتسويق الإƄƅتروƊي وتأثيرƋ عƆى جودة اƅخدمات اƅمصرفية باƊƅسبة Ɔƅمصارف بشƄل عام، 

بشƄل خاص، وما يمƄن أن تحقق Ǝƅا من مزايا وزيادة قدرتƎا اƅتƊافسية. وƄذƅك تخفيض  اƅعراقية واƅمصارف
ƅى مجموعة من اƅتوصيات ƅفعاƅية في اƅعمل اƅمصرفي. ووصل اƅباحث إاƅتƄاƅيف Ɔƅوصول اƅى تحقيق اƄƅفاءة وا

مية، والاستفادة من مزايا ƍذا سƆوب اƅتسويق الاƄƅتروƊي ƅمواƄبة اƅمصارف اƅعاƅتأƄد عƆى أƍمية تطبيق أ
 سƆوب. الأ

ض بƊوك ، بعƊوان أثر اƅتسويق الاƄƅتروƊي عƆى جودة اƅخدمات اƅمصرفية )دراسة حاƅة بعشيروف فضيƄة دراسة -
اƅجزائر(، حيث ƍدفة ƍذƋ اƅدراسة إƅى تبيان الأثر اƅذي يفرزƋ اƅتسويق الاƄƅتروƊي عƆى جودة اƅخدمات اƅمصرفية  
وذƅك بالإجابة عƆى اƅتساؤلات اƅمطروحة في الإشƄاƅية Ƅما يƎدف إƅى معرفة اƅوسائل اƅمطبقة ƅدى اƅبƊوك 

فاƍيمي ƅجودة اƅخدمات اƅمصرفية الإƄƅتروƊية،  واƅتسويق ƅتحسين جودة اƅخدمات اƅمصرفية، ثم تحديد الإطار اƅم
الإƄƅتروƊي بالإضافة إƅى إدراج دراسة حاƅة تضم بعض اƅبƊوك في اƅجزائر ƅقياس أثر اƅتسويق الإƄƅتروƊي عƆى 

جعƆت من اƅخدمات اƅمصرفية  تصالاتالاجودة اƅخدمات اƅمصرفية، تم اƅتوصل إƅى أن استخدام ثورة 
إƅى أن  Ɗƍاك أثر  الاƄƅتروƊية أمرا حتميا  سيفرض Ɗفسƌ في مستقبل اƅمصارف وتطويرƍا، Ƅما تم اƅتوصل
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Ɔƅتسويق الاƄƅتروƊي عƆى جودة اƅخدمات اƅمصرفية من خلال توفير قاعدة معƆومات واسعة، تجديد اƅمعƆومات 
ة اƅتسويق، ƎƆƄا تساعد اƅبƊوك عƆى رفع من أداء خدماتƎا عƆى يجيتفي مواقع اƅبحث واƅتطوير، تطبيق استرا

اƅرغم من وجود بعض اƅمخاطر اƅمتمثƆة في وسائل تقديم اƅخدمة الإƄƅتروƊية اƅذي يعمل عƆى تقƆيل اƅتƄاƅيف 
 . وتقديم خدمة  ذات جودة عاƅية واƅوصول بذƅك إƅى أƄبر شريحة من اƅعملاء

 اسات اƃسابقة:مقارنة بين اƃدراسة اƃحاƃية واƃدر 
دراسة أƄرم أحمد اƅطويل، Ɗدى عبد اƅباسط Ƅشموƅة، أحمد عوƊي أحمد عمر اƅفا عƆى الأثر بين  ترƄز  -1

 .أبعاد اƅتسويق الاƄƅتروƊي وأبعاد إبداع اƅمƊتج في مجموعة مختارة من اƅشرƄات اƅصƊاعية

اƅفعƆي عƆى عمل اƅمصادر اƅعƆمية من Ƅتب وأبحاث والاطلاع عƆى  ياد مراد حسنإ رƄزة دراسة  -2
اƅمصارف ƌƊƄƅ أƍمل  اƅمصارف في اƅعديد من اƅدول، واƅخبر اƅعƆمية حيث أن Ɗطاق عمل اƅباحث في

 اƅجاƊب اƅقياسي الاحصائي ƅلاستدلال باƊƅتائج اƅمƊطقية، في تحƆيل اƅظاƍرة.

بعاد جودة رƄزة دراسة شيروف فضيƆة، عƆى دراسة أثر اƅذي يحدثƌ اƅتسويق الاƄƅتروƊي عƆى Ƅل بعد من أ -3
اƅخدمات اƅمصرفية، وقد اعتمدت في دراستƎا عƆى أن  اƅتسويق الإƄƅتروƊي يحدث أثر عƆى جودة اƅخدمات 

      .من خلال أبعاد ƍي قاعدة معƆومات، اƅبحث واƅتطوير، استراتيجية اƅتسويقاƅمصرفية الإƄƅتروƊية 

من خلال أبعادƋ الأربعة )قاعدة  الإƄƅتروƊيƆدراسة اƅحاƅية ترƄز عƆى معرفة أثر اƅتسويق ƅ ما باƊƅسبةا -4
أي أن  جودة اƅخدمة اƅمصرفيةعƆى اƅبياƊات، أمن اƅمعƆومات، اƅبحث واƅتطوير، استراتيجية اƅتسويق( 

اƅتسويق الإƄƅتروƊي Ƅمتغير مستقل في اƅدراسة ومعايير جودة اƅخدمة اƅمصرفية Ƅمتغير  عتمدتااƅدراسة 
 تابع.

 هيƂل اƃدراسة:
 ƃتسويقƃمحة عامة حول ا الأول اƃفصل في Ɗتعرض سوف حيث فصول ثلاثة من اƅدراسة تتƄون

الاƄƅتروƊي، وفي  اƅتسويق ماƍية سƊبين الأول اƅمبحث ففي مباحث ثلاثة عƆى يحتوي بدورƋ واƅذي الإƂƃتروني
 في اƅمصارف الاƄƅتروƊي اƅتسويق اƅثاƅث اƅمبحث وفي اƅتسويق الاƄƅتروƊي، ƌلاتااƅمبحث اƅثاƊي متطƆبات ومج

يتƄون من ثلاثة  وبدورƋ في إطار اƃتسويق الإƂƃتروني اƃمصرفية اتاƃخدمجودة  اƃثاني اƃفصل يخص وفيما
 اƅخدمة ماƍية إƅى Ɗتطرق فسوف اƅمبحث اƅثاƊي سوف ƊذƄر عموميات حول اƅخدمةول الأمباحث اƅمبحث 

 جودة سوف Ɗتحدث حول اƅثاƅث اƅمبحث في أما حياتƎا، ودورة وأƊواعƎا تطويرƍا وأساƅيب وخصائصƎا اƅمصرفية
  .Ǝاب الإƄƅتروƊي اƅتسويق علاقةو  اƅمصرفية اƅخدمة



 مـــــــقدمــــــــــــــة عــــــــــــــــــامـــــــة

 

‌ح  

 

 يحتوي حيث ،ثلاثة مباحث اƅى مقسمة بدورƍا اƅتي اƃميدانية ƃدراسة نتعرض سوف اƃثاƃث اƃفصل وفي
اƅمƎƊجي Ɔƅدراسة واƅمبحث اƅثاƅث الإطار  اƅثاƊي واƅمبحث ،عرض عام ƆƅبƊك اƅوطƊي اƅجزائري عƆى ولالأ اƅمبحث

 إƅى اختبار فرضيا اƅدراسة وتحƆيل اƊƅتائج.

 



 

 



 اϟفصϞ الأوϟ :ϝمحـــــــة عامــــة حوϝ اϟتسويـــــق الإϜϟترونــــــــي
 

 :اƃفصل مقدمة
 في اƅمؤسسات مساعدة إƅى الإƊترƊت، أƍمƎا ومن اƅرقمية، اƅتƊƄوƅوجيا في اƅمتلاحقة اƅتطورات أدت

 ذƅك في معتمدة اƅخدمات، Ɗشاط ضـمƎƊا ومن أƊشطتƎا بمختƆف اƅقيام في اƅتقƆيدي الأسƆوب دائرة من اƅخروج
 اƅمعƆومات تƊƄوƅوجيا ميدان في اƅرائدة اƅمؤسسات أƄبر إƊتاجƎا إƅى توصƆت اƅتي واƅبرامج الأجƎزة أحدث عƆى

 .والاتصالات
 واƅسعي سـوقية حصـة أƄبـر اƄتسـاب وراء اƅمصارف وتسابق اƅمصرفية اƅساحة تشدƍا اƅتي اƅمƊافسة إن 
 تƊƄوƅوجيا تطبيـق متطƆبـات ƅيلائم اƅتقƆيدي اƅتسويقي اƅمزيج تطوير عƆى Ƅثيرا ساعد قد عƆيƎا Ɔƅمحافظة
 حديثة وسائل وابتƄار اƅخـدمات مـن تشـƄيƆة استحداث خلال من جƆي بشƄل ƍذا ويظƎر والاتصالات، اƅمعƆومات

 أدى مما Ɔƅمصارف، اƅمردودية تحقيق مع واحتياجاتƎم يتلاءم بما اƅعملاء إƅى اƅخدمات ƍذƋ وصول عƆى تساعد
 .الإƄƅتروƊي اƅتسويق وƍو ألا واƅمعƆومات باƅتƊƄوƅوجيا أƄثر يرتبط Ɔƅتسويق جديد مفƎوم اƊتشار إƅى
 :إƅى اƅفصل ƍذا في اƅتطرق سيتم اƅمƊطƆق ƍذا من

 الإƄƅتروƊي اƅتسويق ماƍية: الأول اƅمبحث

 الاƄƅتروƊي اƅتسويق ومجالات متطƆبات: اƅثاƊي اƅمبحث

 اƅمصارف في الإƄƅتروƊي Ɔƅتسويق:  اƅثاƅث اƅمبحث
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 اƃمبحث الأول:  ماƋية اƃتسويق الإƂƃتروƈي
وƍي أساس اƅتسويق في تƊƄوƅوجيا اƅمعƆومات والاتصال أƍم اƅتطبيقات  الأƊترƊتƄما ƍو معروف تعتبر 

اƅتسويق الإƄƅتروƊي مفƎوم ، وƎƅذا قبل اƅتعرف عƆى حيث Ɗجد أƎƊا قد قƆبت اƄƅثير من اƅمفاƍيم جذريا الإƄƅتروƊي
ثم Ɗقوم سƊعرض في اƅمطƆب الأول أƍم اƅتأثيرات ƅتƆƊƄوجيا اƅمعƆومات والاتصال في اƅتسويق بشƄل عام 

 ƌ في اƅمطاƅب اƅمواƅية.وأƍداف خصائص في اƅمطƆب اƅثاƊي وƊذƄر أبعادƋ   باƅتعريف باƅتسويق الاƄƅتروƊي
 في اƃتسويقات والاتصال اƃمطƄب الأول: تأثير تƄƈƂوجيا اƃمعƄوم
والاتصالات عƆى اƅتسويق قد تتمثل في اƅجواƊب اƅحيوية اƅتاƅيةإن تأثير تƆƊƄوجيا اƅمعƆومات 

1: 
ثارتƌ،  أولا: إƊتاجية اƅتسويق: حيث ساƍمة ƍذƋ اƅتقƊيات في تفعيل عƊاصر اƅمزيج اƅتسويقي اƅرباعي واƅسباعي وا 

واƅمستخدمين اƅصƊاعيين، وباƅتاƅي تقƆيص اƅتƄاƅيف اƅمرتبة عƆى تقديم اƅمƊتجات واƅخدمات ƆƅمستƄƆƎين اƎƊƅائيين 
اƅزبائن بمختƆف أƊواعƎم ومسمياتƎم، وتتضح أƍمية ذƅك إذا ما ادرƊƄا أن تƄاƅيف اƅتسويق Ƅمعدل تشƄل ما بين 

 من اƅتƄاƅيف الاجماƅية ƆƅمƊظمة.% 50-85
ويق بياƊات اƅتسويق ومعƆوماتƅ :ƌقد أصبح اƅحصول عƆى ثروة من اƅبياƊات واƅمعƆومات اƅمرتبطة باƅتس ثاƈيا:

وتأمين توزيعƎا وتحƆيƎƆا والاستفادة مƎƊا في اƅتعاملات اƅتجارية وفي دراسة الأسواق وفي مجال اƅبحوث اƅتسويق 
واستطلاعات اƅرأي واƅتعرف عƆى حاجات ورغبات وتفصيلات الأسواق اƅمستƎدفة سريعاً بوقت وبتƆƄفة رمزية لا  

 لاتصالات. بل تƄاد أن تƄون مجاƊية بفضل تƆƊƄوجيا اƅمعƆومات وا
 2اعادة Ɗƍدسة )Ɗƍدرة( عمƆيات اƅتسويق:  ثاƃثا:

اعادة Ɗƍدسة: إعادة اƊƅظر في الأسƆوب اƅمتبع في تجزئة اƅعمل إƅى مƎام بسيطة وبدلا من ذƅك إعادة دمج  -1
 اƅمƎام اƅرئيسية في عمƆيات متماسƄة، بحيث تبدأ اƅمƊظمة من اƅصفر في إعادة تصميم اƅعمƆيات.

 ƍي إعادة تصميم اƅعمƆيات بشƄل جذري بƎدف تحقيق طفرات Ƅبيرة في الأداء. 3الأعمال:إعادة Ɗƍدسة  -2

                                           
1
عمان،  -(،  زمزم Ɗاشرون وموزعون، الأردناƃتسويق الإƂƃتروƈي ) أسس ومفاƋيم وتطبيقات في اƃمصارف اƃتجاريةعاƄف يوسف  زيادات وآخرون،   

 (.13،14،  ص.  ص: )2014
2
Ƃاƃة و  -)بƈك اƃفلاحة واƃتƈمية اƃريفية -دراسة حاƃة  استخدام استراتيجية إعادة اƈƌƃدسة الإدارية في تحسين جودة اƃخدمات اƃمصرفيةمحبوب مراد،   

 وعƆوم الاقتصادية اƅعƆوم الاقتصادية، ƆƄية اƅعƆوم قسمتخصص اقتصاد وتسيير مؤسسة،  -في اƅعƆوم الاقتصادية -أطروحة Ɗƅيل شƎادة دƄتوراƋ -بسƂرة(

 .12، ص: 2014)بسƄرة، اƅجزائر(،  -اƅتسيير واƅعƆوم اƅتجارية، جامعة  محمد خيضر
3
، مذƄرة Ɗƅيل ƈدسة اƃعمƄيات الإدارية في تحسين جودة اƃخدمات اƃمصرفية باƃتطبيق عƄى بƈك أم درمان اƃوطƈيدور إعادة ƋراƊيƌ عبد الله أحمد عثمان،   

 .5:  ص ، 2016اƅسودان، – ام درمان جامعة اƅتسيير، وعƆوم الاقتصادية اƅعƆوم الاقتصادية، ƆƄية اƅعƆوم قسم  -في ادارة الاعمال -شƎادة اƅماجستير
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 ƍBusinessي ƆƄمة عربية مرƄبة من ƆƄمتين ƍما )Ɗƍدسة( و)إدارة( وƍي اƅترجمة اƅعربية ƆƄƅمتي )1: اƊƎƅدرة -3

Reengineering .دسة الأعمالƊƍ ي إعادةƊتي تعƅوا ) 
ات تطوير اƅمƊتجات مثلًا تتم عبر أساƅيب مبتƄرة مثل اƅتصميم بمساعدة وفيما يخص اƅتسويق فقد اصبحت عمƆي

اƅحاسوب واƅتصƊيع بمساعدة اƅحاسوب وƊظم اƅتبادل الإƄƅتروƊي ƆƅبياƊات وعقد اƅمؤتمرات من خلال اƅفيديو 
من وميƊƄة اƅمبيعات اƅبيع باƄƅامل من خلال أجƎزة ومعدات رقمية، Ƅما صارت عمƆيات إدارة تتم بشƄل آƅي 

خلال مƊصات ربط حاسوبية مع اƅموردين واƅبائعين إضافة إƅى ذƅك أصبحت اƅعلاقة بين اƅمسوق واƅعميل 
مباشرة بعد إن قƆصت تقƊيات اƅمعƆومات والاتصالات دور اƅوسطاء أو اƅموزعين، سواء ƄاƊوا تجار جمƆة تجزئة 

 أو وƄلاء.
 اƃمطƄب اƃثاƈي: مفƌوم اƃتسويق الإƂƃتروƈي

 اƅتسويق الإƄƅتروƊيتعريف : أولا
 ت لإعطاء تعريف محدد Ɔƅتسويق الإƄƅتروƊي مƎƊا:Ɗƍاك اƅعديد من اƅتعريفات اƅتي تصد  

  2جاƊب:أتعريف ƅمفƄرين 
اƅتسوق الإƄƅتروƊي يتضمن Ƅافƌ الأƊشطة اƅتي تƊفذ من خلال الإƊترƊت لإيجاد حل : سيتس مارك يقول -1

 (.(Otlacanمن قبل  ƍذا اƅتعريفعرض وجذب اƅزبائن والاحتفاظ بƎم وجƆب الارباح، 

ظيفة تƊظيمية ويتمثل بمجموعة من اƅعمƆيات و  وƍاƅتسويق الاƄƅتروƊي عرضة اƅجمعية الامريƄية Ɔƅتسويق: " -2
دارة علاقة اƅزبون باƅطرق اƅتي تحقق اƅمƊافع والأƍداف  اƅتي تحدد ƅخƆق الاتصال وتسƆيم اƅقيمة اƅى اƅزبون وا 

ن بأذƅك خلال  وتوصƆت من ،"واƅتي تتم من خلال الأدوات واƅوسائل الإƄƅتروƊيةƆƅمƊظمة وأصحاب اƅحصص 
ادارة ، تسƆيم قيمة Ɔƅزبون ،الاتصال، مجموعة من خƆق اƅعمƆيات، وظيفة تƊظيمية) اƅتسويق الاƄƅتروƊي يمثل:

الإƄƅتروƊي Ɗ ƌƅماذجƌ ن اƅتسويق ، إتحقيق أƍداف اƅمƊظمة، وتحقيق مƊافع Ɔƅزبون واƅمƊظمة، علاقة اƅزبون
 .    (وطرقƌ وأدواتƌ اƅتي تساƍم في اƊجاز أƍداف اƅمƊظمة وأƍداف اƅتسويق

سويق الاƄƅتروƊي يمثل جاƊب اƅتسويق من اƅتجارة الاƄƅتروƊية، اƅت   ن  ا" 3ويقول Ƅل من ƄوتƆر وأرمستروƊغ: -3
واƅخدمات( وترويجƎا وبيعƎا عبر  ويتƄون من جƎود اƅشرƄة في الاتصالات باƊƅسبة إƅى مƊتجاتƎا )من اƅسƆع

 ."الاƊترƊيت
                                           

1
 .41: ص سΎبϕ، مرجع وآخرون، زيΎداΕ  يوسف عΎكف  

 .80،81، ص. ص: 2012دار اƅمسيرة، عمان/ الاردن،  ،اƃتسويق الاƂƃتروƈيمحمود جاسم اƅصميدعي، رديƊة عثمان يوسف،   2
اƅمستقبƆية، بحوث مستقبƆية، اƅعدد ، ƆƄية اƅحدباء، مرƄز اƅدراسات اƃعلاقة بين ابعاد اƃتسويق الاƂƃتروƈي وأبعاد إبداع اƃمƈتجأƄرم أحمد اƅطويل وآخرون،   3
 .130، ص: 2012،  40
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  1تعريف ƅمفƄرين عرب:

يقصد بƌ استخدام شبƄة الاƊترƊت وشبƄات الاتصال اƅمختƆفة واƅوسائط اƅمتعددة في تحقيق الأƍداف اƅتسويقية   -1
 وما يترتب عƆى ذƅك من مزايا جديدة وامƄاƊيات عديدة. ) اƅصيرفي(.

باƌƊ استخدام فوائد شبƄات الاتصال اƅمباشر واتصالات اƅحاسوب واƅوسائل Ƅذƅك عرف اƅتسويق الاƄƅتروƊي  -2
 اƅتفاعƆية اƅرقمية ƅتحقيق الاƍداف اƅتسويقية ƆƅمƊظمات وتدعيم مفƎوم اƅتسويق اƅحديث )احمد(.

3- ƊƄتƅت واƊترƊة الاƄية استخدام شبƆعم ƌƊي بأƊتروƄƅتسويق الاƅداف و ويعبر عن اƍتحقيق الأƅ رقميةƅوجيا اƅ
 (.سويق اƅحديث )ابو قحفمفƎوم اƅت   ويقية ƆƅمƊظمات وتدعيماƅتس

وايضا ƍو إدارة اƅتفاعل بين اƅمƊظمة واƅزبون في إضفاء اƅبيئة الافتراضية من اجل تحقيق اƊƅافع اƅمشترك  -4
 (. ƅوجيا الاƊترƊت )ابو فارةو عƆى تƊƄبالاعتماد 

تعتمد استخدام  تƊظيمية تفاعƆيةوظيفة  ومن خلال Ƅل ما سبق يمƄن ان Ɗقول أن اƅتسويق الاƄƅتروƊي: ƍو
 شبƄات الاتصال واƅوسائل الاƄƅتروƊية ومواƄبة اƅتƆƊƄوجيا وذƅك ƅتحقيق الاƍداف اƅتسويقية.

 سويق الاƄƅتروƊي:اƅمفاƍيم واƅمصطƆحات اƅمتعƆقة باƅت   :ثاƈيا
ر سويق عبالاƄƅتروƊية، اƅت  ƄƅتروƊي مثل اƅتجارة متعƆقة باƅتسويق الإاƅم واƅمصطƆحات Ɗƍاك مجموعة من اƅمفاƍي

 وسƊوضح Ƅل مƎƊا في اƅجدول اƅتاƅي: الأƊترƊت، الأعمال الاƄƅتروƊية
 مفاƍيم متعƆقة باƅتسويق الإƄƅتروƊي (:1جدول رقم )

                                           
 .129، ص: 2013، 31، اƅعدد مجƆة ƆƄية اƅرافدين تƈافسية مƈظمات الاعمال عƄى وفق اƃتسويق الاƂƃتروƈي،عامر حسين رشيد،  1
2
بحث مقدم ضمن فعاƅيات اƅمƆتقى اƅدوƅي اƅرابع حول: عصرƊة Ɗظم  مفاƋيم اساسية حول الاƈترƈت واƃتجارة الإƂƃتروƈية،بن عƊاية جƆول، حواسƊي يميƊة،   

، مرƄز عين ƅخميس ƅمƆياƊة، معƎد اƅعƆوم الاقتصادية، ص: -عرض تجارب دوƅية-اƅدفع في اƅبƊوك اƅجزائرية واشƄاƅية اعتماد اƅتجارة الاƄƅتروƊية في اƅجزائر
10. 

اƅتجـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة 
 2الاƄƅتروƊية

ƍــي Ɗــوع مــن عمƆيــات اƅبيــع واƅشــراء مــا بــين اƅمســتƄƆƎين واƅمƊتجــين او بــين اƅمؤسســات  -1
 تƊƄوƅوجيا اƅمعƆومات والاتصالات بعضƎا اƅبعض باستخدام

وƍـــــي اداء اƅعمƆيـــــة اƅتجاريـــــة بـــــين اƅشـــــرƄاء اƅتجـــــاريين باســـــتخدام تƆƊƄوجيـــــا اƅمعƆومـــــات  -2
 اƅمتطورة بغرض رفع Ƅفاءة وفاعƆية الأداء.

 اƅفعاƅة بين اƅشرƄاء في اƅتجارة.أيضا ƍي استخدام تƊƄوƅوجيا اƅمعƆومات لإيجاد اƅروابط  -3
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1
 .44 -42ص. ص: ، مرجع سابقمحمود جاسم اƅصميدعي، رديƊة عثمان يوسف،   

2
 Dave Chaffey &  Ethers , Internet Marketing: Strategy, Implementation and Practice, (Financial Times (Prentice 

Hall)), 3
rd

 Editoin, Pearson Education, uk, PP. 8,9. 
3
 Randall Magwood, Internet Marketing Secrets Revealed, p,15. 

الأعمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــال 
 1ةالإƄƅتروƊي

تمثــل ظــاƍرة تتضــمن تغيــرا مƎمــا فــي ƍيƆƄــة الأعمــال وƄــذƅك فــي اƅظــروف الاجتماعيــة  -1
ـــة  ـــك لأن الأفـــراد والأعمـــال اƅتجاري ƅســـوق وذƅـــة وتفـــاعلات ا واƅحضـــارية والاقتصـــادية واƅثقافي

 يواجƎون في اƅتƄامل احدƍما مع الآخر ألا وƍو الأعمال الاƄƅتروƊية.
Ɗشـطة الأعمـال. أيات الاتصال واƅمعƆومـات فـي دعـم ƎƊƊا تطبيق ƅتقأوتعرف أيضا عƆى  -2

ـــراد  ـــة واƅمجموعـــات والأف ـــين الأعمـــال اƅتجاري وتشـــƄل اƅتجـــارة وتبـــادل اƅمƊتجـــات واƅخـــدمات ب
تقƊيــات الاتصــال  ســتعمالاالاƊترƊــت عƆــى  أســاس الأعمــال الإƄƅتروƊيــة، وترƄــز اƅتجــارة عبــر

الأفراد ومجموعات الأعمال اƅتجارية واƅمعƆومات ƅتمƄين الأƊشطة اƅخارجية وعلاقات اƅعمل و 
 في الاتصال وتƊفيذ الأعمال.

إن طرق اƅعمل الاƄƅتروƊي مƊƄت اƅشرƄات من ربط Ɗظم تشـغيل بياƊاتƎـا اƅداخƆيـة واƅخارجيـة 
بشـــƄل Ƅفـــل Ɔƅعمـــل بشـــƄل مباشـــر مـــع اƅمجƎـــزين واƅشـــرƄاء واشـــباع حاجـــات زبائƎƊـــا بشـــƄل 

الاƄƅتروƊيـــة  روƊيـــة ƅيســـت اƄثـــر مـــن اƅتجـــارةƄƅتعمـــال الإن الأإافضـــل، ومـــن Ɗاحيـــة عمƆيـــة فـــ
Ɔــى Ƅثــر مــن اســتراتيجية مــن خــلال اƅتأƄيــد عƄƅتروƊيــة تشــƄل مرƄــزا لأفحســب بــل الاعمــال الإ
 .ƄƅتروƊيسويق الإƄƅتروƊية واƅت  عمال الإƄƅتروƊية واƅتجارة الاالأ استعمالاƅوظائف اƅتي تجيد 

ƅســــــــــــــويق عبــــــــــــــر ت  ا
 الأƊترƊت

ـــى أƍـــداف 2 -1 ƅوصـــول إƅـــو اƍ"ƊƄتƅـــق ا ـــر تطبي ـــة" ƍـــذا اƅتعريـــف و اƅتســـويق عب ـــا اƅرقمي ƅوجي
اƅمختصــر يســاعدƊا فــي اƅتــذƄر أن اƊƅتيجــة اƅتــي وصــƆتƊا بواســطة اƅتƆƊƄوجيــا اƅتــي يƊبغــي أن 

ƊƄتƅى اƆيس اعتمادا عƅ تƊترƊتسويق عبر الاƅوجيا".و تحدد الاستثمار في اƅ 
يــين مــن مســتعمƆيƎا أن تضــع عمƆــك أو مƊتجــك فــي الاƊترƊــت وتحــت تصــرف اƅملاƍــو "3 -2

ƅيمƊƄــك مــن تحويـــل موقعــك إƅـــى أداة قويــة ƅتحقيـــق أقصــى قـــدر مــن اƅمبيعـــات اƅخاصــة بـــك 
وتحقيــق أفضــل ƅفــرص الأعمــال"، يجــب الإشــارة اƅــى أن اƅتســويق عبــر الاƊترƊــت ƍــو مفƎــوم 
أƄبـر مــن وضـع إعــلان فــي شـبƄة الاƊترƊــت، حيــث يشـمل بعــض اƅمƊــاطق مثـل اƅتواصــل مــع 

اƅعمــل واƅمƊتــوج عبــر الاƊترƊــت، وأيضــا اƅتأƄــد مــن أن محتــوى موقعــك مفيــد اƅزبــائن، وتطــوير 
 ومحدث.

ومــن خــلال مــا ســبق يمƄــن إيجــاز تعريــف Ɔƅتســويق عبــر الاƊترƊــت بأƊــƍ" ƌــو اســتخدام ƅشــبƄة 
 ،ƌمسـتمر بـƅزبون وضمان الاتصال اƅى اƅوصول إƆƅ كƅا، وذƎقة بƆمتعƅوجيا اƆƊƄتƅت واƊترƊالا

ƍك تتحقق الأƅتسويقية".ومن خلال ذƅداف ا 
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 بعاد اƃتسويق الاƂƃتروƈيأاƃمطƄب اƃثاƃث: 
 أمنيتƄون اƅتسويق الإƄƅتروƊي عƆى اƅعموم من أربعة أبعاد أساسية ƍي: )قاعدة اƅبيƊات اƅمعƆوماتية، 

 وفيما يƆي سوف سƊقوم شرح Ƅل بعد عƆى حدى. ، استراتيجية اƅتسويق(اƅبحث واƅتطوير، اƅمعƆومات
 قاعدة اƅبياƊات :أولا 

 :اƎƊى أƆات عƊبياƅتعرف قاعدة ا 
"مجموعة مƆفات مترابطة ƆƅبياƊات اƅدائمة اƅتي يتم معاƅجتƎا واستعماƎƅا   1:تعرف قاعدة اƅبياƊات عƆى اƎƊا -1

 بواسطة Ɗظم اƅتطبيقات"
ƅوجيا و "اƅمقاربة اƅتي بواسطتƎا يتم تجƎيز تƊƄ 2:وتعرف اƅجمعية الامريƄية Ɔƅتسويق قاعدة اƅبياƊات اƅتسويقية باƎƊا -2

 قواعد اƅبياƊات لابتƄار وخƆق ومراقبة قوائم اƅبياƊات اƅخاصة باƅزبائن"
 باƅزبائن اƅتي يتم تجميعƎا وتحƆيƎƆا". ة"اƅمخزن اƅبياƊات اƅمتعƆق3 :ايضا تعرف قاعدة اƅبيƊات اƅتسويقية بأƎƊا -3
الأوƅى ƍي قاعدة اƅبيƊات اƅخاصة  ƅ: 4بياƊات في مجال اƅتسويقوبين )عبيدات( أن Ɗƍاك Ɗوعين من قواعد ا -4

باƅزبائن اƅحاƅيين واƅثاƊية ƍي قاعدة اƅبياƊات اƅخاصة باƅزبائن اƅمتوقعين وتتƄون Ƅل قاعدة بياƊات من مƆف Ƅامل 
 ƋذƎƅ اء قاعدةƊواتف ويتم تصميم أو بƎƅاوين واƊعƅافة الأسماء واƄ متوقعين ويتضمنƅين واƅحاƅزبائن اƆƅ وشامل

 وتƊظيم اƅمتبقي من الأسماء عƆى شƄل Ɗظام قواعد اƅبياƊات.  الاسماء اƅمزدوجة
وذƄر )اƅعاƊي( بأن إدارة قواعد اƅبياƊات ƍي تƊظيم ƆƅبياƊات ƍي تƊظيم ƆƅبياƊات بشƄل Ƅفء ƅخدمة اƅتطبيقات من  -5

مح حيث اƅسيطرة عƆى اƅبياƊات وتقƆيل اƅتƄرار قدر الإمƄان وباƅتاƅي فأن قاعدة اƅبياƊات ƍي Ɗظام برمجي يس
ƆƅشرƄة بإدارة اƅبياƊات اƅمخزوƊة في اƅحاسوب واƅسيطرة عƆيƎا بشƄل مƊظم وبطريقة Ƅفؤة ويسمح باسترجاعƎا 

 واƅدخول إƅيƎا مع إمƄاƊية الإضافة واƅتعديل عن طريق برامج اƅتطبيق.
 مزايا اƅفوائد واƅتسويقية اƅات اƊبياƅات: يترتب عن استخدام قاعدة اƊبياƅيةفوائد استخدام قواعد اƅتاƅ5: 
 تقƆيل تƄرار اƅبياƊات. -

                                           
 .24، ص: 2002اƅرياض/ اƅسعودية،  ƈمذجة اƃبياƈات في قاعد اƃبياƈات واƃتحول بين اƈƃماذج، معƌد الإدارة اƃعامة،حƆيمة حبيب حƊا،   1

2
 American Marketing Association, Data base Marketing, voir le site web http://www.marketingpower. 

com/live/mgdictionary-view953.pdp 
3
 CHINA Catherine, Intégrer son système d'information Marketing dans l'organisation de l'entreprise, 

voir le site web http://www.emarketing.fr. 
 .14، ص: سابق مرجعأƄرم أحمد اƅطويل وآخرون،   4
مذƄرة Ɗƅيل  (،-إƈاد اƃجزائر مرƂب شƄغوم اƃعيد–سويقي ) دراسة حاƃة مجمع ƂƈƋل دور ƈظام اƃمعƄومات اƃتسويقية في اتخاذ اƃقرار اƃترشيدة بن اƅشيخ،   5

 -قسƊطيƊة –، قسم اƅعƆوم اƅتسيير، ƆƄية اƅعƆوم الاقتصادية وعƆوم اƅتسيير، جامعة مƊتوري -تسير مؤسسات -شƎادة اƅماجستير في عƆوم اƅتسيير
 .122، 121ص:  ، 2006اƅجزائر،
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 تجƊب تضارب اƅبياƊات.  -

 مشارƄة اƅبياƊات.   -

 ضمان امن اƅبياƊات. -

 حفظ سلامة اƅبياƊات. -

 استغلال اƅبياƊات. -
 :اتƊبياƅزة  1محتويات قاعدة اƎات، وموارد الاجƊبياƅي اƍاصر وƊات أربعة عƊبياƅظام قاعدة اƊ يتضمن 

Hardware برمجياتƅوموارد ا ،Software:يƅتاƅي اƊبياƅل اƄشƅو ما يوضح اƍمستخدمين، وƅوا ، 
اƅبياƊات: ƍي "عبارة عن رموز مجردة من اƅمعƊى اƅظاƍري وتعتبر اƅمادة اƅخام اƅتي يمƄن أن تƄون Ƅمية يمƄن  -1

قياسƎا وحسابƎا رياضيا أو تƄون غير Ƅمية )وصفية( مثل اƅعادات واƅتقƆيد.. اƅخ، ,ــطƆب إجراء معاƅجات معيƊة 
 ن أجل تحويƎƆا إƅى Ɗتائج )معƆومات( بالإمƄان الاستفادة مƎƊا بشƄل أفضل".م

واƅتي تشمل عƆى Ƅل ومختƆف أƊواع اƅمƄوƊات واƅوسائط اƅمادية اƅمستخدمة في اƅعمƆيات اƅتي  2موارد الأجƎزة:  -2
 تمر بƎا اƅبياƊات واƅمعƆومات.

واƅتعƆيمات اƅمطƆوبة في معاƅجة اƅبياƊات، ومن ضمن وƍي مختƆف أƊواع اƅمستƆزمات اƅفƄرية  :موارد اƅبرمجيات -3
،ƌƅ وبƆمطƅدعم اƅحاسوب ويقدم اƅظام اƊ ىƆذي يسيطر عƅتشغيل اƅظام اƊ ظام برامجƊƅبرمجيات ا 

وبرمجيات اƅتطبيق اƅتي ƍي برامج توجƌ إجراءات وعمƆيات خاصة باستخدامات محددة Ɔƅحواسيب من قبل 
 . تحƆيل اƅمبيعات وبرامج اƅمرتباتاƅمستخدم اƎƊƅائي مثل: برامج 

اƅمستخدمين: وƍم اƅمورد اƅضروري ƆƅعمƆيات والإجراءات في Ɗظم اƅمعƆومات ويعتبر ƍذا اƅمƄون من اƍم  -4
 عƊاصر اƊƅظام ومن ƍؤلاء الافراد اƅمستخدمين اƎƊƅائيين والاختصاصيين اƅفƊيين .

  :اتƊبياƅك اƊوم بƎى 3مفƆات عƊبياƅك اƊمجموعة اأيعرف ب ƌƊ مجمعة في موزع الاعلامƅموضوعية اƅومات اƆمعƅ 

  serveur    "يƅالآ 
 وتعطى معƆومات مباشرة ƅلاستعمال من قبل متخذ اƅقرار، Ƅما تقدم اƅعديد من اƅمزايا في اتخاذ اƅقرار مثل:

 اƅقدرة اƄƅبيرة عƆى اƅتخزين.  -

 سƎوƅة تحديث اƅبياƊات. -

                                           
 .28، ص: 1996اƊƅشر اƅعƆمي واƅمطابع، جامعة اƅمƆك سعود، اƅرياض،  ، ƈظم اƃمعƄومات الإدارية )مدخل تحƄيƄي(،Ƅامل سيد غراب، فادية حجازي  1
 .60-57، ص. ص: 2007، دار أسامة ƊƆƅشر واƅتوزيع ،عمان/الاردن، ƈظم اƃمعƄومات الاداريةفؤاد اƅشرابي،   2
 .123، 122، ص. ص: مرجع سابقرشيدة بن اƅشيخ،   3
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 اƅدخول اƅسريع.  -

 ل بطريقة جيدة.تƆƄفة مƊخفضة إذا تم استعما -

تعد قاعدة اƅبياƊات في اƅتسويق الاƄƅتروƊي اƅقƆب اƊƅابض Ɔƅتسويق الاƄƅتروƊي واƅتي 1تقدم ا وبƊاءاً عƆى م 
يƊبغي ان تتضمن اƅبياƊات  اƅخاصة باƅزبائن اƅحاƅيين واƅمتوقعين فضلا عن بياƊات اƅمƊافسة اƅمحƆية واƅوطƊية 

اƅدوƅي ومدى استجابة اƅزبائن واƅدوƅية وعن اƅمƊتجات اƅمجƎزين اƅموزعين واƅبياƊات اƅخاصة بالاقتصاد اƅمحƆي و 
ƅلإعلاƊات اذ تستوجب قاعدة بياƊات اƅتسويق الاƄƅتروƊي اƅترƄيز عƆى اƅزبائن الاƄثر استجابة Ɔƅعروض بأƊواع 
 Ƌذƍ رارƄع تƊمة تتمثل بمƎة مƅمساƅ ةƄشرƅم فضلا عن ضرورة  مراعات اƎاء علاقات جيدة معƊتجات وبƊمƅا

 ƅلاستفادة مƎƊا في اتخذ اƅقرارة بشƄل Ƅفء. ولا بأولأاƅبياƊات وضرورة تحديثƎا 

 أمن اƅمعƆومات الإƄƅتروƊية. :ثاƈيا
عƊد ذƄر ƆƄمة أمن اƅمعƆومات، وجرائم اƅحاسوب فإن ما يتبادر إƅى اƅذƍن غاƅباً ƍو اƄƅشف عن معƆومات Ƅان 

اً من جواƊب الأمن، يجب أن تبقى سراً، واƅحقيقة أن اƅحفاظ عƆى سرية اƅمعƆومات لا يعدو أن يƄون جاƊبا واحد
من الأƍمية وƍذƋ اƅمƄوƊات  ةأما اƅمتخصصون فيرون لأمن اƅحاسوب واƅبياƊات مƄوƊات ثلاثة عƆى درجة واحد

  ƍ2ي: 
سرية اƅمعƆومات: وƍذا يشمل Ƅل اƅتدابير اƅتي تسمح بمƊع الاطلاع اƅغير اƅمصرح Ǝƅم عƆى اƅمعƆومات اƅحساسة  -1

يتدبر إƅى ذƍن اƅسامع عƊد اƅحديث عن أمن اƅمعƆومات ومن أمثƆة ذƅك: أو اƅسرية. وƍذا Ƅما أسƆفƊا، ƍو ما 
.ƌƊة ما قبل إعلاƄشرƆƅ يƅماƅموقف اƅشخصية، اƅومات اƆمعƅا: اƎى سريتƆتي يحرص عƅا 

سلامة اƅمعƆومات: بالإضافة ƅما جاء في اƅفقرة اƅسابقة، فإƌƊ من اƅمƎم اتخاذ اƅتدابير الازمة ƅحماية اƅمعƆومات  -2
 .  *ريال 1000000ريال إƅى  100. مثلا: تغير مبƆغ اƅتحويل من من اƅتغير

ضمان اƅوصول إƅى اƅمعƆومات واƅموارد اƅحاسوبي: إن اƅحفاظ عƆى اƅمعƆومات وسلامتƎا أمر مƎم ولا ريب،  -3
Ƅƅن ƍذƋ اƅمعƆومات تصبح ذات غير قيمة إذا Ƅان من يحق ƌƅ الاطلاع عƆيƎا لا يمƌƊƄ اƅوصول اƅيƎا، أو أن 

 اƅوصول اƅيƎا يحتاج وقت طويلًا. 
ن اƅمعƆومات الاƄƅتروƊي يعد بعد مƎم Ɔƅتسويق الاƄƅتروƊي واƅذي يتطƆب ومن خلال ما سبق يمƄن اƅقول أن أم

تحقيق الأمن  واƅسرية لأي بياƊات ومعƆومات يتم تبادƎƅا بين اƅمتعامƆين اثƊاء ابرام اƅصفقة، وتظƎر أƍمية الأمن 

                                           
 .16ص:  مرجع سابق،أƄرم أحمد اƅطويل وآخرون،   1

 ديƊار جزائري. 29.3393ريال =   1اƅسعودية حيث أن  ƅعمƆة الأساسية اƅوحدة *ريال: ƍو
 .23، ص: 2009مƄتبة اƅمƆك فƎد اƅوطƊية أُثƊاء ƊƆƅشر، اƅرياض،  ،أمن اƃمعƄومات بƄغة ميسرة، خاƅد بن سƆيمان اƅغثبر، محمد بن عبد الله اƅقحطاƊي  2
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ت اƅى خسائر وذƅك بعد عمƆيات الاختراق واƅتخريب اƅتي يمرسƎا ƅصوص الاƊترƊت. حيث قد تأدي ƍذƋ اƅعمƆيا
فادحة ƆƅشرƄات الاعمال، الأمر اƅذي يتطƆب مƎƊا اعتماد تدابير جيدة الأمن وسرية  اƅمعƆومات اثƊاء  خزƎƊا أو 

 استردادƍا أو تحديثƎا وذƅك ƅمƊع تغير محتواƍا، ومن ƍذƋ اƅتدابير اƅتشفير واستخدام اƅبصمة الاƄƅتروƊية.
 اƅبحث واƅتطوير :اƃثثا

 ƅ تظمة وردت تعاريف عديدةƊعمل أصيل يؤدي بصورة م ƌƊبَحْثُ بأƅفة، فقد عُرف اƆبحث في مراجع مختƆ
إƅى زيادة محتمƆة في مجال اƅمعارف اƅعƆمية أو اƅفƊية، Ƅما عرف اƅبَحْثُ بأƌƊ عبارة عن محاوƅة لاƄتشاف 

Ƅ ا واستخدامƎمƄتي تحƅين اƊقواƅا واƎƊعلاقات فيما بيƅحقائق قديمة واƅتثبت من اƅمعرفة باƅام اƎذا في الإسƍ ل
 . 1بتوسيع أفاق اƅمعرفة الإƊساƊية

إن الاستثمار اƄƅامل ƅموارد اƅبƆد اƅمادية واƅتƄيف الازم ƅتƊƄوƅوجيا اƅمستوردة مع اƅموارد وظروف اƅمحƆية  
ƊƄتƅبحث اƅب اƆة و تتطƆعامƅيد اƅزة واƎا توفر الأجƎƊعوامل مƅثير من اƄ ىƆك عƅوجي، ويتقوف معدل تطور ذƅ

ƅوجيا اƅمستوردة، لا قيمة ƌƅ إلا اذا وضع موضع الاستثمار، و اƅجيدة، إلا أن اƅبحث  شأƌƊ شأن اƅتƊƄ اƅمؤƆƍة
بحيث أن اƅتطبيق اƊƅجح ƆƅتƆƊƄوجيا يتطƆب مستوى معيƊا من اƅتƊƄوƅوجيا يتطƆب في اƅدرجة الأوƅى مستوى معيƊا 

تستطيع معƌ اƅمƊشأة اƅخاصة أن تؤمن ƊƅفسƎا  من اƄƅفاءة الإدارية واƅتقƊية عƆى صعيد الاƊتاج وباƅقدر اƅذي لا
 Ƌذƍ بƆخارج وتتطƅا من اƎقƆا أن تبحث عن خدمات مساعدة تتƎيƆفاءات ويجب عƄƅا Ƌذƍ في منƄما ي
اƊƅشاطات اطرا تقƊية مؤƆƍة، وتتوقف اƅفعاƅية اƅمثƆى عƆى اƅتوزيع اƅمتوازن ƎƅذƋ الأطر. ولأسباب اقتصادية 

 .2ائرة في طريق اƊƅمو سوى اƅقƆيل من اƅبحوثواجتماعية ƅم تƊجز اƅدول اƅس
وفيما يتعƆق بمفƎوم اƅتطوير فإƌƊ يتمثل في مجموعة أعمال ودراسات وخطط تحصل قبل طرح الإƊتاج  

اƅتجاري. تحول اƄتشافات اƅبحوث Ɗحو إƊتاج اƅمواد الأوƅية، الأجƎزة ، اƅمƊتجات الأساƅيب، اƊƅظم واƅخدمات 
( اƅتطوير بأƌƊ عبارة عن الأعمال IASCا، Ƅما عرفت ƅجƊة اƅمعايير اƅدوƅية)اƅجديدة بغية تحسƎƊا جوƍري

اƅموجƎة Ɗحو إدخال أو تحسين مƊتجات أو عمƆيات محددة ويƎدف اƅتطوير إƅى تطبيق اƅمعرفة اƅمƄتسبة من 
 . 3اƅبحوث من أجل اƅتطوير أو اƅتحسين قبل اƅشروع بالإƊتاج اƅتجاري

                                           
، ص: ƅ2008مجƆد اƅخامس، ماي ( ا21، اƅعƆوم الاقتصادية، اƅعدد)"تƂاƃيف اƃبحث واƃتطوير ومعاƃجتƌا اƃمحاسبية"سعود جاير مشƄور، Ƅفاح جبار،  1

152. 
، مجƆة اƅمƊصور ، اƅعدد )اƅثامن(، تطوير اƃبيئة اƃمƈاسبة ƃتعظيم وتفعيل اƃقدرات اƃبحثية""مراƂز اƃبحث واƃتطوير ومƌامƌا في عبد اƅرسول عبد جاسم،   2

 .13: ص، 2005
 .154، 153، ص. ص: سابقمرجع سعود جاير مشƄور، Ƅفاح جبار،   3
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ل أن اƅبحث واƅتطوير يمثل اƅجƎود اƅمتضمƊة في تحويل اƅمعارف اƅمصادق عƆيƎا بƊاءاً عƆى ما تقدم يمƄن اƅقو 
إƅى حƆول أساƅيب وطرق إƊتاج مƊتجات جديدة مادية، استƎلاƄية، استثمارية، وƄذƅك يعبر عن اƊƅشاط اƅعمƆي أو 

لأدوات ƅزيادة الإƊتاج اƅتطبيقي اƅفعال Ɔƅبحوث واستثمارƍا بما يلائم اƅمجتمع وذƅك باستعمال جمƆة من الآƅيات وا
 والإƊتاجية.

 استراتيجية اƅتسويق.: رابعا
استراتيجية اƅتسويق يمƄن أن تعرف عƆى أساس ثلاثة عوامل أساسية ƍي اƅتخطيط اƅمشترك  إن

CORPORATION  كƆƎمستƅواCONSUMER افسةƊمƅواCOMPETITION   املƄتƅب ايجاد اƆمما يتط
 .1بيƎƊما

" تصور اƅمƊظمة عن اƅعلاقات بيƎƊا وبين بيئتƎا بحيث يوضح ƍذا 2: الاستراتيجية عƆى أƎƊا I.Ansoffويعرف 
اƅتصور Ɗوع اƅعمƆيات اƅتي يجب اƅقيام بƎا عƆى اƅمدى اƅبعيد، واƅمدى اƅذي يجب أن تذƍب ƌƅ إƅيƌ اƅمƊظمة 

اƍدافƎا اƅرئيسية و غاياتƎا واƅغايات اƅتي يجب أن تحققƄ ،"ƌما يعرفƎا عƆى أƎƊا تحديد اƅمƊظمة لأغراضƎا و 
 عƆى اƅمدى اƅبعيد وتبƊي أدوار عمل معيƊة و تخصيص اƅموارد اƅمطƆوبة ƅتحقيق ƍذƋ الأƍداف واƅغايات".

اƅمƊظمة في اƅسوق ƅصاƅح اƅمƊظمة.  ƍي عƆم وفن إسقاط وتوجيƌ حرƄات وعمƆيات 3 :استراتيجية اƅتسويق إن
 وفن إدارة اƅخاصة ƆƅمƊظمة.وتتطƆب عمƆية اƅتƄتيك اƅذي يعتمد عƆى دعم 

 اƃمطƄب اƃرابع: خصائص وأƋداف اƃتسويق الاƂƃتروƈي
 : خصائص اƅتسويق الإƄƅتروƊي.أولا

 :4أƍم خصاص اƅتسويق الاƄƅتروƊي عƆى سبيل اƅمثال لا اƅحصر تتضح  في
اƅيوم ساعة في  Ƅ24مية اƅمعƆومات اƅتي يمƄن عرضƎا عƆى شبƄة الإƊترƊت طوال عƆى قيود عدم وجود  -

  .بوسائل اƅدعاية والاعلام الاخرى ةة اƅتي تقيد تƆƄفة مƊخفضة مقارƊإƅى اƅتƆƄف
  .ƍاما في اƅتسويق الاƄƅتروƊي عƆى شبƄة الاƊترƊت اتƆعب الاختلافات اƅديƊية واƅحضارية واƅثقافية دور  -

                                           
Ɔوم الاقتصادية Ɔƅجامعة، اƅعدد اƅثاƅث عشر، مجƆة ƆƄية بغداد Ɔƅع "اƃمƈافسة وأثرƋا عƄى استراتيجيات اƃتسويق ƃمƈظمات الأعمال"،سميرة عƆي اƅزبيدي،   1

 .69، ص: 2006
مجƆة ƆƄية بغداد ƆƅعƆوم الاقتصادية، اƅعدد اƅسابع واƅعشرون،  " أثر استراتيجية اƃتسويق الاƂƃتروƈي في ƈشاط اƃتأمين في اƃعراق"،، ساƅم محمد عبود  2

 .221، ص: 2011
 .  69، ص: سابقمرجع سميرة عƆي اƅزبيدي،   3
 .66-64، ص. ص: 2012، دار اƅفƄر، عمان/ الاردن، اƃتسويق الإƂƃتروƈيسامح عبد اƅمطƆب عامر، علاء محمد سيد قƊديل،   4
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امƄاƊية سرقة  بمƊة، بسبآƅخدمات عبر الاƊترƊت مازاƅت غير او عمƆية تحصيل قيمة مبيعات، اƅمƊتجات  -
  .أرقام بطاقات الائتمان اƅمصرفية عبر شبƄة الاƊترƊت

رساƅتƎا الاƄƅتروƊية الا اذا اتصل قارئ اƅرساƅة بƎا  Ƅما لا  أƅن تستطيع اƅشرƄة صاحبة اƅموقع معرفة من قر  -
  .يمƄن مراقبة اƅزائرين ƅموقعƎا

  .لاƄƅتروƊية عƆى شبƄة الاƊترƊتاستخدام عƊصر الاثارة واƅتشويق ƅجذب اƊتباƋ اƅمتصفح Ɔƅرساƅة ا -
 .امƄاƊية ارسال رساƅة اƄƅتروƊية اƅى  جميع متصفحي اƅبرامج عƆى شبƄة الاƊترƊت  رغما  عƎƊم  -

  .يمƄن ƆƅمتعامƆين مع اƅموقع الاƄƅتروƊي اƅتسويق و اƅتعامل معƌ في أي وقت -
  .تحصيل قيمة اƅمبيعات عبر الاƊترƊت مازاƅت غير امƊة -
 شبƄة الاƊترƊت Ƅƅل اƅشرƄات سواء اƅصغيرة مƎƊا او اƄƅبيرة اƅى الاسواق اƅدوƅية.يمƄن Ɔƅوصول عبر  -

من اƅسƎوƅة تحديث اƅمواقع اƅتسويقية ƆƅشرƄات بإضافة معƆومات جديدة من ما يعد دافع ƅلأخرين Ɔƅعودة  -
 ƅزيارة اƅموقع مرة اخرى.

عن ردود  .تمد اƅشرƄات باƅمعƆومات اƅتي (feed back)يعتر اƅتسويق الاƄƅتروƊي وسائل اƅتغذية اƅمرتدة  -
 افعال اƅعملاء وتغيرات اذواقƎم وƄذƅك تƆقي شƄواƍم.

 .بƊاء علاقات قوية مع اƅعملاء مع جميع اƊحاء اƅعاƅم  -

 اƅسرعة في ارسال خطابات واستفسارات واستلام اƅردود عƆيƎا في Ɗفس اƅيوم. -

الاƄƅتروƊي  .لا يحتاجƌ اƅتسويق ƅما واƅشرƄات اƄƅبيرة.اƅمسواة في اƅتƊافس اƅتسويقي بين اƅشرƄات اƅصغيرة  -
 في بƊية اƅتحتية Ƅما في اƅشرƄات اƅضخمة.

 اƅتسويق صادق يحمل مضمون حقيقي ومƊاسب. -

 امƄاƊية اƅوصول اƅى عدد ضخم من اƅعملاء عƆى Ɗطاق واسع في وقت قصير -

 :أƍداف اƅتسويق الاƄƅتروƊي. ثاƈيا
 :1يƎدف اƅتسويق الاƄƅتروƊي إƅى

 وفاء اƅزبائن اƅحاƅيين. -
 اƅحصول عƆى زبائن جدد. -

 تخصص اƅمؤسسات بقدرة Ƅبيرة عƆى اƅتƄيف واƅتقدير بواسطة اƅمعرفة اƅمثƆى ƅزبائƎƊا وƅحاجاتƎم. -
 تحسين اƅصورة اƅذƊƍية ƆƅشرƄة أو اƅمƊظمة ƆƅمƊتجات اƅمعروضة. -

                                           
1
 Luc Boyer et autres, 2000 : Le marketing avancé, EDTION’ organisation, P27. 
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 .1 زيادة معدل اƅوصول اƅى اƅمستƄƆƎين -
 اƅقيام بعمƆيات اƅبيع واƅشراء. -

 زيادة Ɗطاق اƅسوق واƊتقاƎƅا من سوق محƆية اƅى سوق عاƅمية. -

 محاوƅة مواجƎة وتحقيق ما يتوقع أو يأمل اƅمستƄƆƎون بƌ من سƆع أو خدمات. -

 تخفيض اƅتƄاƅيف. -

 تحقيق اƅسرعة في أداء الأعمال. -

 تحقيق قيمة جديدة وفائدة حقيقية ƆƅمستƄƆƎين. -

 اƅترويج ƆƅمƊتجات. -

 توزيع اƅمƊتجات. -

 يزة تƊافسية.تحقيق م -

 ادارة اƅعلاقة مع اƅزبون. -

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                           
 .88ص:  ،سابق مرجع محمود جاسم اƅصميدعي، رديƊة عثمان يوسف،   1
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 لاتƊااƃمبحث اƃثاƈي: متطƄبات اƃتسويق الاƂƃتروƈي ومج
Ɗ يƄƅ،يƊتروƄƅتسويق الاƅية عمل اƅم آƆوجي عƅوƊƄتƅب اƊجاƅمتمثل لابد من دراسة  اƅبيئة في اƅعامة اƅتسويق اƆƅ 

Ɗتعرض في ƍذا اƅمبحث إƅى متطƆبات اƅتسويق الاƄƅتروƊي  توافرƍا، ƅذك سوف اƅواجب الإƄƅتروƊي، واƅمتطƆبات
.ƌوعيوب Ƌم مزياƍوضح أƊي، ايضا سƊتروƄƅتسويق الاƆƅ ى أن وصلƅتسويقي إƅمزيج اƅيف تطور اƄو ƌومجلات 

 اƃمطƄب الأول: متطƄبات اƃتسويق الاƂƃتروƈي
Ƅل مƊظومة تطوير اƅتسويق تعترض عمƆية اƅتسويق الإƄƅتروƊي مجموعة من اƅمتطƆبات الأساسية، واƅتي تش

 الإƄƅتروƊي وƍي عƆى اƊƅحو اƅتاƅي:
وتتمثل ƍذƋ اƅمتطƆبات في بƊاء وتطوير اƄƅوادر اƅبشرية اƅعمƆة في اƅمƎن اƅتقƊية، 1متطƆبات اƅبƊي اƅتحتية: أولا:

يجاد شبƄات  اتصال Ƅما تشمل متطƆبات استراتيجيات ادارة مشاريع اƅمعƆوماتية في اƅقطاعين اƅعام واƅخاص، وا 
فعاƅة قوية، وتوفير الاƊترƊت ومراƄز الأبحاث واƅتدريب، واعتماد اƅمعƆومات واƅبياƊات اƅعƆمية في حيات اƅمجتمع. 
فتبادل اƅمعƆومات يتطƆب تƆك اƅخاصة بالأعمال اƅتجارية واƅتي تحتوي عƆى الأسرار اƅتجارية واƅصƊاعية 

ƅة واƊخدمات آمƅون اƄمصرفية ويجب أن تƅتداولات اƅة.  واƊلاتصالات آمƅ تحتيةƅية اƊب 
يجاد اƅبƊية اƅتحتية اƅتي     Ƅما يجب تقوية Ƅفاءة قطاع الاتصالات وزيادة الإƊفاق اƅعام عƆى اƅبƊية اƅمعƆوماتية وا 

ƊƄت والاستفادة من تƊترƊا و تتيح الاتصال بالأƎومات، وتطبيقƆمعƅوجيا اƅ ت وتعزيزƊترƊفة الأƆƄوتخفيض ت
واƄƅفاءات واƄƅوادر اƅمؤƆƍة ƅتعامل مع متطƆبات اƅتسويق الاƄƅتروƊي ومع تقƊيات اƄƅمبيوتر  ستثمارالا

 واƅمعƆومات.
ات اƅخƆفية اƅتقƊية واƅتسويقية لأن اƅتسويق يحتاج وƊضيف أيضا بأن Ɗƍاك حاجة Ɔƅمزاوجة بين اƄƅوادر اƅبشرية ذ

فعال اƊƅاجمة عƎƊا Ƅما تائج وردود الأظار اƅƊƅى تدعيمƌ باƅتخصيص اƅعƆمي واƅخروج من حاƅة اƅتجريب واƊتإ
مƎم ƅجذب اƅمزيد تحظى اƅسياسات تسعير خدمات الاتصال واƅتزود بالأƊترƊت باƅتخبط واƅعشوائية ƄوƎƊا عامل 

 من اƅمشترƄين.
ية اƅمتطƆبات اƅتƊافسية: يتعƆق ƍذا اƅمطƆب بتطوير الأعمال الإƄƅتروƊي اƅتي تضمن الاستمرارية واƅتƊافس ثاƈيا:

ƅمؤسسات الأعمال، وتجاوز اƅتواجد عƆى شبƄة الاƊترƊت. وƊƍا يجب تجاوز مشƆƄة اƆƅغة في اƅمواقع الإƄƅتروƊية 
بشƄل يمƎƊƄا من اƅدخول إƅى الأسواق الإƄƅتروƊية، وƄذƅك الاستفادة من الأفƄار اƅتقƊية اƅعصرية، واƅتخطيط 

 ƊترƊت وتعزيز اƅوعي بأƍمية اƅتسويق الإƄƅتروƊي.اƅشامل Ɔƅتسويق الإƄƅتروƊي، وزيادة عدد مزودي خدمات الا

                                           
(، دار صفاء ƊƆƅشر واƅتوزيع، عمان/ الاردن، مفاƋيم اƃتسويق اƃحديث )ƈموذج اƃسƄع اƃماديةإياد عبد اƅفتاح اƊƅسور، عطا الله "محمد تيسير" اƅشرعة،   1

 .347، 346ص. ص: ، 2014
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توفير اƅمقومات اƅتشريعية: ويتم توفير اƅمقومات اƅتشريعية الازمة ƅتسƎيل حرية اƅتجارة الإƄƅتروƊية وذƅك  :ثاƃثا
 من خلال إصدار اƅتشريعات واƅقواƊين ƅتƊظيم أعمال اƅتجارة الإƄƅتروƊية.

: وذƅك ƅدفع بين اƅعملاء حيث يتطƆب ذƅك مستقبلا أن يƄون ƅدى 1الإƄƅتروƊيةƊشر ثقافة استخدام اƅوسائل  ابعا:ر 
قافة استخدام الاƊترƊت بواسطة اƅعملاء بطاقات ائتمان تستخدم ƄوسيƆة ƅدفع ثمن اƅمƊتجات بالإضافة اƅى Ɗشر ث

 فراد واƅشرƄات حيث أƎƊا اƅوسيƆة الأساسية Ɗƅجاح اƅتجارة الإƄƅتروƊية.  الأ
استراتيجية قومية: وذƅك Ɔƅتعامل الإƄƅتروƊي من خلال قيام اƅحƄومة بتقديم اƅخدمات اƅمختƆفة عبر وجود  خامسا:

اƅوسائل الإƄƅتروƊي وƄذƅك ضرورة وجود استراتيجية Ɔƅتعامل مع تƊƄوƅوجيا اƅمعƆومات والاتصال وتƊشيط 
 اƅصادرات من خلال تفعيل وسائل اƅتجارة الاƄƅتروƊية.

 تطبيق اƃتسويق الإƂƃتروƈي لاتااƃمطƄب اƃثاƈي: مج
، اƅمƊتج تطويروƍي: )اƅتوزيع،  لاتايمƄن ƅرجل اƅتسويق الاعتماد عƆى اƅتسويق الاƄƅتروƊي في عدة مج

ƅي اواƅشƄل اƅتاƅمƊتجات اƅجديدة، الإعلان( خدمة اƅعملاء، اƅشراء،  ، اƅبيع،اƅمصرفية اƅمعاملاتاƅتسويق، 
 لات اƅتسويق الإƄƅتروƊي.امج :(1)شƂل رقم                              .يوضح ذƅك

 
 
 

 

 

 

 

 
 
 

 .00، ص: سابقمرجع : سامح عبد اƅمطƆب عامر، علاء محمد سيد قƊديل، اƃمصدر

                                           
 .225، 224، ص. ص: 2008، دار اƅفƄر اƅجامعي، الاسƊƄدرية/مصر، اƃتسويق الإƂƃتروƈيمحمد اƅصيرفي،   1
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 1بيع عبر الاƊترƊت أحد أشƄال اƅتوزيع وƍي: اƅتوزيع: اƅأولا: 

 توزيع عƆى اƅمؤسسة اƅمختصة بعمƆية اƅبيع. -

 توزيع اƅمباشر عƆى اƅمستƆƎك الاخير. -

 اƅتوزيع اƅمباشر اƅى تجار اƅتجزئة. -

 اƅتوزيع اƅى تجار اƅجمƆة. -

 تطوير اƅمƊتج: اƅحصول عƆى اƅمعƆومات اƅلازمة لإجراء اƅتعديلات ƆƅمƊتج من حيث:  ثاƈيا:

 شƄل اƅعبوة واƅغلاف. -

 الاسم اƅتجاري واƅعلامة اƅتجارية. -

 إن ƄاƊت مƊاسبة أم تحتاج اƅى اƅتطوير.خدمة ما بعد اƅبيع  -

 اƅمستƆƎك اƎƊƅائي. اƅضمان: مراجعة عدد سƊوات ضمان اƅمƊتج عن طريق اƅمعƆومات اƅواردة من -

 اƅتسويق: يمƄن استخدام شبƄة الاƊترƊت لإعداد بحوث تسويقية ودقيقة من خلال: ثاƃثا:

 ارƍم وتوزيعƎم. مƄان وأعƄاƊية اƅمختƆفة ƅمعرفة اƅتوزيع اƅجغرافي وعدد اƅس  ائيات اƅس  صالاستعاƊة بإح -

 (.اƅدخل اƅقومي)محƆي، خارجي -

 ƍو متعƆق باƅمƊتج.اƅدراسات والابحاث اƅمƊشورة Ƅƅل ما  -

 تƊظيم اƅمقابلات اƅجماعية عبر الاƊترƊت. -

 تƆقي مقترحات وتعƆيقات اƅعملاء بعد مƊاقشة عروض وتقارير اƅبحوث من خلال شبƄة الاƊترƊت. -

 تƄوين قاعدة بياƊات ومعƆومات ƅما يمƄن من إعداد مƊظومة متƄامƆة ƆƅمعƆومات اƅتسويقية. -

الاƊترƊت من حيث اƊƅجاح واƅفشل من خلال استجابة زائري اƅمواقع وقيامƎم  تقييم قرار إدارة اƅتسويق عبر شبƄة -
 بإرسال طƆبات شراء ƆƅمƊتج أو اƅخدمة.

اƅمعاملات اƅمصرفية: بفضل الاƊدماج في الاقتصاد اƅرقمي أصبح من اƅضروري عƆى اƅبƊوك أن تواƄب  رابعا:
(، ويتم من ƅعمƆيات اƅتبادل )اƅبيع واƅشراءذƅك الاƊدماج ƅسرعة إتمام اƅعمƆيات اƅمصرفية بما يتƊاسب معƎا 

 خلال:

اƅسداد Ɔƅموردين من حساباتƎم اƅجارية أو  طƆبات اƅعملاء، فيما يخص ستقبالوااستخدام شبƄة الاƊترƊت لإرسال  -
 اƅعƄس من طرف اƅبƊك

                                           
 .70-67، ص. ص:مرجع سابقسامح عبد اƅمطƆب عامر، علاء محمد اƅسيد قƊديل،   1
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 غرف اƅمقاصة * يعمƆيات اƅتحويل فيما بين اƅبƊوك وبعضƎا اƅبعض وتسوية ƍذƋ اƅتحويلات ف -
 تخاذ اƅقرارات اƅمƊاسبة ƅتوجيƌ محافظ الاستثمار.معرفة اƅتغيرات اƅسريعة واƅيومية في أراء اƅبورصات اƅماƅية لا -
 رف اƅعملات الاجƊبية.صمعرفة تطور أسعار  -

 عƆى Ɗطاق جغرافي واسع قد يمتد اƅى جميع أƊحاء اƅعاƅم. بطاقات الائتمانتسƎيل استخدام  -

 اƅمصرفية عƆى شبƄات الاƊترƊت. الاعلان عن خدمات -

يمƄن من خلال الإƊترƊت إعداد Ƅشوف بأسماء اƅعملاء اƅمحتمƆين واƅبياƊات اƅديمغرافية اƅمتعƆقة 1اƅبيع:  خامسا:
. تƆقي الاوامر اƅشرائية مƎƊم ومتابعة عتراضاتƎماƆƅعملاء. مƊاقشة اƅعملاء ومواجƎة  ةياƅبيعبƎم. إرسال اƅعروض 

 ذƅك.
ي مطاƅب اƅعملاء بشأن اƅخدمة تمƎيدا ƅسرعة خدمة اƅعملاء: يمƄن الاعتماد عƆى شبƄة الاƊترƊت ƅتƆق سادسا:

تƆبيتƎا. تسجيل بياƊات اƅمتعƆقة باƅعملاء، شƄواƍم، أسبابƎا، وماذا تم فيƎا، إيجاد صورة طيبة ومƊضمة Ɔƅمجتمع 
رساƎƅا Ƅƅل من يƎتم بذƅك.   من خلال إعداد اƅمواد اƅلازمة عƆن اƅمƊظمة و إƊجازاتƎا وا 

الاƊترƊت يمƄن: الاتصال باƅموردين وتحديد احتياجاتƎم Ɗوعا وƄما في اƅوقة اƅمƊاسب. اƅشراء: من خلال  سابعا:
 متابعة تسƆيم الاصƊاف اƅمطƆوبة. تƆقي اƅعروض وتقييمƎا. إرسال أمر اƅتوريد Ɔƅمورد.

 :2اƅمƊتجات اƅجديدة: يمƄن الاعتماد عƆى الاƊترƊت في ثامƈا:

 اƅمختƆفة )اƅعملاء، اƅموردين، اƅمخترعين(.تƆقي افƄار اƅمƊتجات اƅجديدة من اƅمصادر  -

 عقد اƅمؤتمرات والاجتماعات اƅخاصة باƅمƊتجات اƅجديدة. -

اƅحصول عƆى اƅبياƊات والإحصائيات اƅمƊشورة اƅتي تمƄن إدارة اƅتسويق من إجراء اƅدراسات الاقتصادية  -
 ƆƅمƊتجات اƅجديدة.

 اختبار اƅمزيج اƅتسويقي اƅمقترح قبل تعميم تسويقƎا  -

 : يالاعلان: يمƄن استخدام الاƊترƊت في ما يƆ اسعا:ت

 : ) تاريخƎا، خبرتƎا، عدد اƅعامƆين بƎا، رأس اƅمال، عدد سƊوات اƅخبرة، اƅجƊسية (الاعلان عن اƅمƊظمة -

                                           

ضاف  يشرف عƆيƎا اƅمصرف اƅمرƄزي.ة اƅشيƄات بين اƅمصارف اƅمحƆية و * غرفة اƅمقاصة: ƍي غرفة  مسؤوƅة عن عمƆية خصم وا 
 .466، 465، ص. ص: 2015داء، عمان/لأردن، دار غياƃتسويق مدخل معاصر، سعدون حمود جثير اƅربيعاوي، حسين وƅيد حسين عباس،   1
 .263، ص: 2013، دار اƅفƄر اƅعربي، اƅقاƍرة/ مصر، احتراف اƃتسويق الاƂƃتروƈي اƃدوƃيابراƍيم عباس اƅحلابي،   2
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الاعلان عن مƊتجات اƅمƊظمة: ) تبيان عدد مƊتجات اƅشرƄة واƅمزايا واƅمواصفات اƅخاصة بƄل مƊتج عƆى 
 حدى(.

 اƃث: اƃمزيج اƃتسويقي الإƂƃتروƈياƃمطƄب اƃث
اƅسؤال اƅوجيƌ اƅذي يمƄن طرحƊƍ ƌا يتمثل في ما يƆي: ƍل عƊاصر مزيج اƅتسويق الاƄƅتروƊي ƍي ƊفسƎا 

( ؟ أم أن اƅتسويق الإƄƅتروƊي يتميز Ps4اƅعƊاصر الأربع  اƅتقƆيدية اƅتي ƊعرفƎا حتى الآن واƅتي تعرف ايضا ب)
 بمزيج تسويقي خاص بƌ ؟.

اƅعديد من اƊƅماذج Ɔƅمزيج اƅتسويقي الاƄƅتروƊي واƅذي يعƄس اختلاف اƅمفƄرين حول اƅمزيج اƅتسويقي  Ɗجد أولا:
 ( ƍو أشƎرƍا وƄƅن ƅيس اƅوحيد، فعل سبيل اƅمثال:McCarthyاƅتقƆيدي أصلا. فƊموذج )

 : 1( فقد قسم عƊاصر اƅمزيج اƅتسويقي اƅى عƊصرين ƍماFrey, 1961فقد قسم )
 عرضƅا (offer:) .ƌسوق من أجل بيعƅى اƅإ ƌو ما يجري عرضƍو 

 (الأدواتTools) 
   :( (Kelly, 1962وƊƍاك من يقسم عƊاصر اƅمزيج اƅتسويقي إƅى ثلاثة عƊاصر ƍي 

  عƆسƅمزيج ا(Goods Mix) 

 توزيعƅمزيج ا(Distribution Mix)  
 مزيج الاتصال(Communication Mix) 

في مƊتصف خمسيƊات اƅقرن اƅماضي باƅعƊاصر الاربع وƍي اƅمƊتج ، اƅترويج،  2(:McCarthyوحددƍا) 
واƅتي اƊبثق عƎƊا في ما بعد عƊاصر اƅمزيج . Ps4اƅسعر، اƅمƄان )اƅتوزيع( واƅتي يرمز Ǝƅا اختصارا ب

 -يعƊاصر إضافية واƅمتمثƆة في ) الاظƎار اƅماد 3، اƅسابقة Ps4اƅتسويقي Ɔƅخدمات ويتƄون بالإضافة اƅى  
 واƅشƄل اƅتاƅي يوضح ذƅك.  Ps4 بدلا من  7PsاƅعمƆيات(. وتصبح بذƅك -اƅمشارƄون

 

 

 

                                           
، ص. ص: 2003الٍأردن، (، دار وائل ƊƆƅشر واƅتوزيع، عمان/ اƃتسويق الاƂƃتروƈي )عƈاصر اƃمزيج اƃتسويق عبر الاƈترƈتيوسف احمد أبوا فارة،   1

140 ،141. 
 .87، 86، ص. ص: 2008إثراء ƊƆƅشر واƅتوزيع، عمان/الأردن،  ،تسويق اƃخدمات اƃماƃيةثامر اƅبƄري، أحمد اƅرحومي،   2
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 7Psومزيج اƅخدمات 4Ps: اƅمزيج اƅتسويقي اƅتقƆيدي(2)شƂل رقم

                

، 2008، إثراء ƊƆƅشر واƅتوزيع، عمان/الأردن، تسويق اƃخدمات اƃماƃية ثامر اƅبƄري، أحمد اƅرحومي، اƃمصدر:
 .87ص: 

وبشƄل مبسط يمƄن اƅقول أن اƅمزيج اƅتسويقي عƆى أƌƊ " الأداة اƅتسويقية اƅمستخدمة من قبل اƅمƊظمة لإƊجاز 
  1أƍدافƎا اƅتسويقية في اƅسوق اƅمستƎدف"

 وسوف Ɗقتصر عƆى بعض مƎƊا:سابقا Ɗجد Ɗƍاƅك اƅعديد من اƊƅماذج Ɔƅتسويق الاƄƅتروƊي،  ذƄرƊاوƄما ثاƈيا: 

 عƊاصر اƅمزيج اƅتسويقي اƅتقƆيدي اƅمزيج اƅتسويقي الاƄƅتروƊي يتƄون من 2: أنRafi Mohammedيرى  .1
بالإضافة إƅى عƊصري الاتصالات واƅمجتمع وباƅتاƅي تصبح عƊاصر اƅمزيج  4Ps ب اƅعادية  اƅمعروفة 

 اƅترويج"(  اƅتمييز " -اƅتوزيع -اƅمجتمع -الاتصالات -اƅتسعير -اƅتسويقي الاƄƅتروƊي Ƅاƅتاƅي:) اƅمƊتج

قد احتفظوا بثلاث عƊاصر من اƅمزيج اƅتسويق اƅتقƆيدي وƍي اƅمƊتج  ذƄرƍماواƅملاحظ أن اƅمؤƅفين اƅسابق 
واƅتسعير واƅتوزيع في حين فصل اƅعƊصر اƅرابع  وƍو اƅترويج إƅى عƊصرين فرعين وƍما الاتصالات واƅتمييز 

Ƅتƅى اƆمعتمد عƅتسويق اƅمتزايدة في اƅا اƎميتƍظرا لأƊ  مجتمعƅت، أما اƊترƊا الاƎى رأسƆجديدة  وعƅوجيات اƅوƊ
فاƅمقصود مƌƊ قدرة الاƊترƊت اƅمتزايدة عƆى اƊشاء مجتمعات محƆية أو دوƅية تدافع عن مصاƅحƎا اƅمشترƄة 

 مجموعات اƅمستƄƆƎين ...اƅخ(.  -غرف اƅدردشة -وتحاول إشباع حاجتƎا بطريقة جماعية )اƅمƊتديات

                                           
1
 Ɗفس اƅصفحة. ،مرجع سابق ثامر اƅبƄري، أحمد اƅرحومي،  

2
 .33، 32، ص. ص: 2014الاردن، ، دار ƊƄوز اƅمعرفة، عمان مبادئ اƃتسويق الاƂƃتروƈيأحمد امجدل،   

لمنتجا  

 المكان السعر

 الترϭيج

 المنتج

لسعرا  

 المكان

 الترϭيج

الاظϬار 
 المادي

لمشΎركونا  

 العمليات
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Ɗموذجا مغاير ƅعƊاصر اƅمزيج (: Kirthi Kalyanam & Shelby McIntyre ,2002 ) في حين قدم اƅباحثان .2
اƅتسويقي اƅتقƆيدي ويتأƅف ƍذا اƅمزيج اƅتسويقي الاƄƅتروƊي من اƅعƊاصر اƅتي تعتبر امتدادا ƅما يعرف بمزيج 

 تصميم اƅمتجر(. -اƅتصƊيف -اƅسعر -اƅترويج -اƅموقع -)خدمات اƅزبونتجار اƅتجزئة: 

 :ما يƆي من خلال ما سبقواƊبثق 
أƍم شيء في اƅتسويق الإƄƅتروƊي ƍو تصميم موقع، بحيث أن 1إن  :(Site Design)تصميم موقع اƃويب  -1

يƄون فعال ويوفر ما يطƆبƌ اƅعميل، ويسمح من خلاƌƅ بوجود مؤشر ƅقياس اƅزيارات واƅمحادثات مع اƅزبائن وذƅك 
 اƊƅقاط اƅتاƅية:ƅقياس مدى فاعƆية اƅموقع. ويتƄون اƅموقع من 

 :رئيسيةƅصفحة اƅتجارية  اƅعلامة اƅزائرين الإدراك حول اƅدى اƅ دƅا توƎƊة لأƄشبƅمة في اƎرئيسة مƅصفحة اƅا
 واستراتيجياتƎا.

 ƅتسويق الاƅم في اƎقل مƊتƅشريط اƅبحث: إن اƅقل واƊتƅماƍا تزودƎƊزبائن لأƆƅ يƊتروƄ ومƆمعƅموقع باƅات عن ا
 ع، وفي أي قسم وماƍي الأقسام اƅتي زارƍا وذƅك Ƅƅي يعرف اƅزبون موقعƌ اƅحاƅي. يخبر اƅزبون اين ƍو اƅموق

 ي يتم تصƊتروƄƅتسويق الإƅفي ا ƌƊرفوف، فإƅى اƆع ƌتجاتƊتجار بعرض مƅما يقوم اƆموقع: مثƅميم تصميم إطار ا
 إطار Ɔƅموقع ويتضمن ƍذا الإطار اƅصور والإيضاحات واƄƅتابات والأزرار.

 موقع: فƅزبون أدوات اƆƅ بدائلƅي بتحديد الاختيارات واƊتروƄƅتسويق الاƅيدي  يسمح اƆتقƅتسويق اƅس اƄى عƆي ع
من خلال اƅموقع أما تقƆيديا فإن الأفراد في قسم اƅمبيعات ƍم اƅمسؤوƅون عن تقديم اƅحƆول واƅتصƊيفات Ɔƅزبائن، 

 بحيث ما يعاب عƆى ذƅك أƌƊ مƆƄف ويأخذ وقتا.

اƅمƊتج الإƄƅتروƊي ƍو اƅمƊتج اƅذي يمƄن تبادƌƅ بشƄل آƅي تماماً ومن ثم فƎو لا يحتاج إن  2:(Product)اƃمƈتج  -2
إƅى أي توزيع مادي بمعƊى أƌƊ يمƄن إتمام عمƆية اƅبيع واƅشراء ƄامƆة في اƅمƊزل أو اƅمƊظمة ويتم تداول ƍذا 

ل يمƄن شراء استشارة طبية من اƅمƊتج عبر شبƄة الإƊترƊت دون تأثير اƅحدود اƅجغرافية عƆيƌ ، فعƆى سبيل اƅمثا
 طبيب في اƅخارج أو اƅداخل دون وجود أدƊى فرق بيƎƊما سوى ƅغة اƅتعامل أحياƊاً.

ويمƄن شراء برƊامج جاƍز من شرƄة ميƄروسوفت وتحميƌƆ مباشرة عƆى جƎاز اƅحاسب Ɔƅعميل ، Ƅما يمƄن  
 معƆومة مثلًا. شراء اƅفيƆم اƅحاصل عƆى جائزة الأوسƄار أو شراء مجƆة أو جريدة أو

ƍذا ولا يجب أن ƊفƎم من ذƅك أن اƅتسويق الإƄƅتروƊي لا يتعامل إلا في ƍذƋ اƊƅوعية من اƅمƊتجات لأƌƊ يتعامل 
 . في اƅمƊتجات الإƄƅتروƊية واƅسƆع اƅمادية واƅخدمات وƄافة أشƄال اƅمƊتجات بمفƎومƎا اƅشامل

                                           
 .76، 75ص. ص:  مرجع سابق،عاƄف يوسف  زيادات وآخرون،   1

2
 https://hrdiscussion.com/hr98765.html, 21/02/2017, 07:00 H  
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Ƅويست Ɗت واƅتي تقدم اƅعديد من اƅمƊتجات اƅمادية   وƄمثال عƆى اƅشرƄات اƅتي تتبع اƅتسويق الإƄƅتروƊي شرƄة
 . أقراص بيوƅوجية ( وتقدم اƅعديد من اƅخدمات Ɔƅعملاء –مجوƍرات  -)ساعات 

واƅمƊتج الإƄƅتروƊي يمƄن تمييزƋ وتبييƌƊ وتقديم خدمات ما بعد اƅبيع ƌƅ أيضاً Ƅمد اƅعميل بآخر طبعة ƆƅبرƊامج 
Ɔما أدخل عƆƄ Ƌذي تم شراءƅز اƍجاƅخدمة بمقابل أو بدون مقابل.اƅا Ƌذƍ ونƄتعديل وقد ت ƌي 

أصبح بإمƄان اƅمستƄƆƎين اƅتعرف عƆى أقل الأسعار ƆƅمƊتجات بسرعة وسƎوƅة وبتƆƄفة 1(: Price)اƃسعر  -3
مƊخفضة وخاصةً مع توفر عدد Ƅبير Ɗسبياً من اƅموردين ووƄلاء اƅتسويق اƅتفاعƆي عبر الاƊترƊت وأصبح Ɗƍاك 

قع الإƄƅتروƊية اƅتي تتيح ƆƅمستƄƆƎين اƅوصول إƅى معƆومات الأسعار من مختƆف اƅموردين، حيث اƅعديد من اƅموا
تعمل ƍذƋ اƅمواقع عƆى تجميع اƅمƊتجات واƅسعر اƅمƊوط بƌ من مختƆف مواقع اƅتسويق الإƄƅتروƊي مما يسƎل 

ƅويعتبر ا Ƌى حدƆل موقع عƄ ىƅاب إƍذƅى الأسعار دون اƆتعرف عƅين اƄƆƎمستƅى اƆيعƊتروƄƅموقع الإ 

www.nextag.com مجالƅذا اƍ ية فيƊتروƄƅمواقع الإƅر اƎمن أش. 
أصبح بإمƄان اƅمستƄƆƎين اƅتسوق واƅتعرف عƆى الأسعار من  :(Distribution/ Place)اƃتوزيع/ اƃمƂان  -4

Ƅ شراءƅبيع واƅيات اƆعمƅ لازمƅد اƎجƅوقت واƅمتجر مما ساعد في توفير اƅى اƅاب إƍذƅم دون اƎتشار بيوتƊما أن ا
 .الإƊترƊت في جميع أƊحاء اƅعاƅم ساƍم في تقƆيل اƅمسافات اƅجغرافية واƅتواصل بين اƅبائع واƅمشتري

يعتبر اƅترويج عبر الأƊترƊت امتدادا Ɔƅترويج اƅتقƆيدي Ƅƅن يƄمن الاختلاف بالأدوات : (Promotion)اƃترويج  -5
والاستراتيجيات اƅمتبعة في اƅترويج واƅتي من أƍمƎا اƅموقع الإƄƅتروƊي وتƄمن قوة اƅترويج الإƄƅتروƊي في إمƄاƊية 

ƅسيƄوƅوجية ƆƅجمƎور، وتƆعب استƎداف اƅمستƄƆƎين بشƄل أƄثر دقة من خلال تحديد اƅخصائص اƅديموغرافية وا
اƅتصاميم اƅمستخدمة مثل الأƅوان والإضاءة واƅواجƎات اƅرسومية في اƅموقع الإƄƅتروƊي دور Ƅبير في استقطاب 
اƅزبائن Ƅما أƌƊ يمƄن تصميم Ƅتاƅوج إƄƅتروƊي يضم مختƆف اƅسƆع واƅخدمات بحيث يسƎل عƆى اƅمستƆƎك 

من اƅمواقع الإƄƅتروƊية اƅتي تقوم باƅترويج عبر الإƊترƊت مثل اƅتصفح فيما بيƎƊا بسƎوƅة، ويوجد اƅعديد 
www.Amazoon.com .اƍمية وغيرƆعƅتب اƄƅف اƆذي يختص في بيع مختƅا 

ƍي تعƊي اƅحصول عƆى اƅزبائن وجذبƎم إƅى الاƊترƊيت 2(: Virtual Communities) اƃمجتمعات الافتراضية -6
دة اƅمƊافع إƅى موقع اƅشرƄة، من خلال الاشراف عƆيƎم او والاتصال مع بعضƎم اƅبعض بطريقة تؤدي اƅى زيا

 جعل اƅزبائن يديروƎƊا بأƊفسƎم، وتتƄون اƅمجتمعات الافتراضية من اƅتاƅي: 

                                           
1
  https://www.seo-ar.net0-ترونيϜϟتسويقي-الإϟمزيج-اϟعناصر-ا/ps, 21/02/2017, 07:26 H 
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  مية من قبلƅعاƅمواقع اƅضمن ا ƌيفƊوتص ƌمجتمع وترتيبƅة اƆƄيƎƅ مستخدمين: ويستخدمƆƅ ترتيبƅتصويت واƅا
يث يوفر ترتيبا ƅتجار اƅتجزئة الإƄƅتروƊية بالاستƊاد اƅى بح  Bizrate.comاƅمستخدمين: مثلا موقع 

 اƅمسوحات من قبل اƅمسوقين حول عمƆية اƅمتاجرة واƅتبادلات اƅتي أجروƍا.

 ( جاح موقعƊ م اسبابƍى أن احد اƅم اƎسمعة: يشير بعضƅاE-BAY تغذيةƅظام اƊ ىƅبيرة إƄ سبةƊيرجع ب )
ƅوا ƌية بيعيƆل عمƄ ية فيƊتروƄƅسية الإƄعƅا.   اƎƅتوبة حوƄمƅتقارير ا 

(: تعتبر خدمة اƅعملاء أحد أƍم الأƊشطة اƅضرورية واƅمطƆوبة في Customers Services)خدمات اƃعملاء  -7
 اƅتعاملات اƅتجارية، وفي اƅتسويق الاƄƅتروƊي ويتم خدمة اƅعملاء بعدة طرق مƎƊا:  

  راراƄثر تƄة الاƆالأسئFAQ (Fast  Ansuer Question:)  عملاء من خلال اعطاء تقديمƆƅ  مساعدةƅا
 قائمة تƎتم عادة بأƄثر الأسئƆة شيوعا بين اƅزبائن واƅقضايا اƅتي يطرحوƎƊا.

  موقع من خلالƅى اƅزيارات اƅك من خلال زيادة عدد اƅرسائل: حيث يتم ذƆƅ ادارة الاستجابةe-mail فمثلا ،
 ƅرساƅة قد وصƆة.قد ترسل اƅشرƄة عبارة )شƄراً(واƅتي تشير إƅى اƅمسوق بأن ا

  ىƆطريقة شائعة جدا عƅا Ƌذƍمحادثة، وƅية اƊم باستخدام تقƎيƅوصول اƅزبائن واƅن مساعدة اƄمحادثة: ويمƅا
 اƅشبƄة اƅعاƅمية. 

وتعد فƄرة الأمان ƍي إحدى أƍم اƅوظائف اƅتي تتعƆق باƅتسويق الإƄƅتروƊي، بمجرد   1:(Security)الأمن  -8
ƅلأمان، يتمثل. أوƎƅما: في الأمان خلال  -عƆى الأقل -ل ببساطة. ويوجد جاƊبانتحوƊƅا إƅى ما بعد مفƎوم اƅتباد

في ƍذƋ  -عمƆية اƅتبادل، واƅمثال عƆى ذƅك يتعƆق بضمان الا يقوم طرف آخر بأي عمƆية اƅتبادل، ويصبح الأمر
اƅي، وتضاعف من ثقة في اƅقائم باƅتسويق تتجاوز مسأƅة الأماƊة واƅدقة اƅتي تتوفر في اƅتبادل اƅح -اƅحاƅة

 طبيعة اƅعلاقات في اƅمبادلات اƅرقمية.

أما ثاƊيƎما: فيتعƆق باƅبيƊات اƅتي يتم تسجيƎƆا عن اƅفرد اƅعميل )فمثلا،، يتعين توفير اƅقدر اƄƅافي من الأمن بأن 
وأدوات طرفا ثاƅثا ƅن يستطيع اƅدخول إƅى قاعدة اƅبياƊات( ومن Ɗƍا يمƊƊƄا اƅقول أن حربا بين طرق الأمان، 

 اƅقراصƊة.
في اƅطƆيعة في ƍذا اƅسباق  -دائما -وƍي مسؤوƅية اƅمسوقين، فضلا عن ضرورات اƅمƊافسة أن يƄوƊوا

 ƎƊاية اƅشرƄة.   -ببساطة -اƅتƊƄوƅوجي. إن اƎƅفوة في مجال الأمان، يمƄن أ، تعƊي

                                           

 .6، 5، ص. ص: www.drkader.com/articles/MarketingMix، في اƃعصر اƃرقمياƃمزيج اƃتسويقي عبد اƅقادر محمد عبد اƅقادر،  1 

http://www.drkader.com/articles/MarketingMix
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تفرض Ƅمية اƅمعƆومات اƅتي تتاح عن الأشخاص اƅمتعامƆين مع اƊƅظام اƅتسويقي  :(Privacy)اƃخصوصية  -9
تفرض عƆى اƅمسوق ضرورة أن يتخذ قرارا بشأن Ƅيفية استخدام ƍذƋ اƅمعƆومات  ومن يƄون ƌƅ حق اƅوصول 
را اƅيƎا. وƍذا ما يطƆق عƆيƌ اƅخصوصية. وتجدر Ɗƍا اƅملاحظة أن اƅقرارات اƅمرتبطة باƅخصوصية تصبح أم

 حتميا بمجرد قيام رجل اƅتسويق بتجميع وتخزين اƅمعƆومات  عن الافراد. 

وفوق ذƅك فان اƅقواƊين اƅخاصة باƅمجتمع، واƅقوى اƅحاƄمة ƅسياساتƍ ƌي اƅتي تحدد وتƊظم Ƅل الاعتبارات 
 اƅمتعƆقة باƅخصوصية.

اƅتسويقي اƅمطƆوب تحقيقƌ،  فطاƅما أن بƊاء اƅعلاقة ƍو اƎƅدف :(Personalization)اƃفردية/اƃشخصƈة  -10
ƅذا فإن اƅخطوة، اƎƅامة تتمثل في اƅتعرف عƆى اƅعملاء الأفراد، وجمع اƅمعƆومات عƎƊم، وƍو جوƍر اƅمفƎوم 

 اƅرئيسي ƅمصطƆح اƅعمƆية اƅشخصية.

وتأخذ ƍذƋ اƅعمƆية أي شƄل من أشƄال اƅموائمة من احتياجات اƅعميل واƅتي تحدث من خلال الإدراك اƅدقيق 
يل. فعƆى سبيل اƅمثال يمƄن Ɔƅموقع أن يزود اƅعميل باƅقدرة عƆى اƅدخول Ɔƅموقع بشƄل بطل إذا أوضحت Ɔƅعم

 عمƆية الاتصال اƅرقمي أن يستخدم جƎازا محدود الإمƄاƊات، أو إصدارات قديمة من اƅبرامج.
  1اƅتƊƄوƅوجيا اƅمستخدمة في تطبق مفƎوم اƅفردية )اƅشخصƊة(: -

 يل شخصية اƆوجيا تحƅوƊƄعميل:تƅ  وع منƊƅذا اƍ ويب اوبواسطةƅى مواقع اƆات من عƊبياƅوجيا جمع اƅوƊƄتƅ
 اƅمختƆفة ومعرفة تفاصيل زيارة اي شخص ƅموقع اƅمƊشاة ويتم ذƅك مع احترام مبدا اƅخصوصية.

  ىƅوصول اƅن اƄات يمƊبياƅيل اƆرياضية وأدوات تحƅومات اƆمعƅية: استخدام اƊتعاوƅترة اƆفƅوجيا اƅوƊƄت
Ɔƅعميل في اƅمستقبل وباƅتاƅي تقديم مƊتج أو خدمة مميزة  اƅشرائياƅمعƆومات اƅتي تƊبأ عن اتجاƋ اƅسƆوك 

 Ɔƅعميل تتوفر ƅديƄ ƌل مقومات اƅشراء Ǝƅذا اƅمƊتج او اƅخدمة.
Ɔى اƅعموم تطبيق اƅعمƆية اƅشخصية عبر أي مجال من اƅمزيج اƅتسويقي الإƄƅتروƊي، وƎƅذا فإƎƊا تعتبر ويمƄن ع

 أيضا وظيفة متشابƄة مع Ƅل اƅوظائف اƅتسويقية الأخرى.   
أƌƊ تم إضافة أƄثر من أربعة عƊاصر جديدة مرتبطة مباشرتا بالأƊترƊت وƍي: تصميم اƅموقع، الأمن،  2واƅملاحظ
الافتراضية، اƅخصوصية، في حين أن اƅعƊاصر الإضافية الأخيرة واƅمتمثƆة في خدمات اƅعملاء،  اƅمجتمعات

اƅتخصيص، اƅفردية. تشير إƅى  اƅتطورات اƅجديدة في عƆم وفن اƅتسويق واƅتي ترƄز ƎƆƄا عƆى الاƍتمام باƅعميل 
بعدƍا(  ومحاوƅة تخصيص اƅمƊتج  – خلاƎƅا -أولا وأخيرا وتƊمية اƅعلاقة معƌ في Ƅل مراحل عمƆية اƅبيع )قبƎƆا

                                           
1
 .265ص:  مرجع سابق،سامح عبد اƅمطƆب عامر، علاء محمد سيد قƊديل،   

2
 Kalyanam K./ Shelby McIntyre, The E‐Marketing Mix: a contribution of the E‐Tailing Wars, Santa Clara 

University, 2002,USA.   P  .82:  
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سواء Ƅان سƆعة أو خدمة ƅتƆبية حاجات ورغبات اƅعميل اƅشخصية ƅضمان ولائƌ والاحتفاظ بƌ إƅى اقصى فترة 
  ممƊƄة.   
  Ɗاصر اƅمزيج اƅتسويقي الاƄƅتروƊييمثل اƅمقارƊة بين عƊاصر اƅمزيج اƅتسويقي اƅتقƆيدي وع ( :3شƂل رقم)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الإƄƅتروƊي               مزيج تجار اƅتجزئة            اƅمزيج اƅتسويقياƅتسويق  

Source : Kalyanam K./ Shelby McIntyre, The E‐Marketing Mix: a contribution of 

the E‐Tailing Wars, Santa Clara University, 2002,USA, p: 37. 

 
 الاƂƃتروƈي اƃتسويق وعيوب مزايااƃمطƄب اƃرابع: 

 مزايا اƅتسويق الإƄƅتروƊي: أولا:

 يتميز اƅتسويق الإƄƅتروƊي عن غيرƋ باƅمزايا اƅتاƅية:
 .1سƎوƅة اƅتسويق -

 الاستعراض اƅجيد ƅجميع اƅسƆع واƅخدمات اƅمعروضة. -

 اƅشراء بدون جƎد من ما يقƆل تƄاƅيف وعƊاء الاƊتقال واƊƅقل واƅمخاطرة . -

                                           
 .202، 201ص. ص: مرجع سابق، سامح عبد اƅمطƆب عامر، علاء محمد سيد قƊديل،   1
  

 اƅمƄان -

 اƅترويج -

 اƅسعر-

 اƅمƊتج-

 تصميم اƅمتجر-

 اƅعملاء خدمات-

 اƅموقع-

 اƅترويج-

 اƅتسعير -

 اƅتصƊيف -

 تصميم اƅموقع-

 خدمات اƅعملاء-

 اƅتوزيع/اƅمƄان-

 اƅترويج-

 اƅتسعير-

-ƌيفƊتج وتصƊمƅا 

 اƅفردية -

 اƅخصوصية-

 اƅمجتمعات الافتراضية-
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 ابتƄار اƅفرص عامل جديدة )اƅمسوق اƅمƊزƅي(. -

 ي بƆد.أاƅسرعة اƅتي يوفرƍا اƅتسويق الاƄƅتروƊي Ɔƅمشتري حيث من اƅممƄن ان يشتري اي سƆعة في اي وقت من  -

 ة اƊتاج مƊتج حسب طƆب اƅعميل.أيمƄن ƆƅمƊش -

 تحسين جودة اƅمƊتج اƅخدمة. -

 تيسير عمƆيات اƅترويج واƅتوزيع.  -

ƌ واƅتسويق فيƌ، واƅخروج عن اƅحدود فرصة اƅتأمل مع اƅسوق جماعي ضخم يمƄن اƅوصول اƅي 1يوفر ƆƅمƊظمة -
 اƅمحƆية وامƄاƊية اƅتسويق عƆى Ɗطيق عاƅمي.

مواƄبة اƅتطورات اƅحديثة في مجال الاعمال من خلال إطلاق موقع تسويقي اƄƅتروƊي ƆƅمƊظمة اƅذي يعطيƎا ميزة  -
 تƊافسية Ɔƅعملاء حيث تصل اƅيƎم في Ƅل مƄان بتƆƄفة اقل.

ع، واƅذي يحقق Ǝƅا ميزة تƊافسية Ɔƅوصول اƅى اƅشرائح اƅتسويقية اƅمستƎدفة في اƅترويج ƆƅمƊظمة عƆى Ɗطاق واس -
 اسرع وقة وباقل تƆƄفة.

 عميƆة اƅتفاعل وعمƆية تبادل اƅمعƆومات بين طرفي عمƆية اƅتبادل. 2زيادة -

 اƅسرعة في  اضافة مƊتجات او تطويرƍا او تغيير اƅشروط اƅبيعية بسرعة ƍائƆة. -

 .ملاحظة Ɗشاط اƅمƊافسين -

- ƅامعاملامتابعة اƎتائجƊا وƎمبيعات وخطواتƅخاصة باƅت ا. 

 :الاƄƅتروƊي اƅتسويق عيوب :ثاƈيا

 اƅخبرة واƅدراية اƅمسبقة واƅمƎارة في استخدام الاƊترƊت  ƅتدخل في مجال اƅتسويق الاƄƅتروƊي.3ضرورة توافر  -

معرض ƅلأخطاء وƍذƋ الاخطاء  ارتƄاب الاخطاء عبر الاƊترƊت: في اي يوم تقوم فيƌ بشيء جديد تƄون سƎوƅة -
تƄون سيئة ومحرجة وƄƅن من اƅسƎل اصلاحƎا إلا في عاƅم الاƊترƊت اƅذي يجب ان تعمل في إطار عمل بلا 
أخطاء لأن عاƅم الاƊترƊت عاƅم جديد مثقل فيƌ اƅخبرة والاƊتشار وباƅتاƅي تزيد اثار الأخطاء. Ƅما أن الأخطاء قد 

 د.تخƆق اƊطباع سيل عƊد بعض الأفرا

اƅمستقبل اƅغير مضمون في تسويق عبر عاƅم الأƊترƊت: اƅتƊبأ بمستقبل الاƊترƊت ƄƄل صعب جداً وƊƄتيجة ƅذƅك  -
فإن معرفة وتقدير حجم اƅمجازفة اƅتي لابد وأن تضعƎا عƊد تقديم حمƆة تسويقية معيƊة صعب Ɔƅغاية، ورد اƅفعال 

                                           
 .266ص: ، مرجع سابق،  ابراƍيم عباس اƅحلابي 1
 .97ص: مرجع سابق، محمود جاسم اƅصميدعي، رديƊة عثمان يوسف،   2
 .50-47، ص. ص:  مرجع اƃسابقمحمد اƅصيرفي،   3
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ƅو ان تتحرك بحرص وƍ تƊترƊم الاƅتغيرات  في عاƅ  فقالازمƊن بسرعة  حيث لا تƄ  ى استثمارات ضخمةƆع
 .في اƅبداية

اƅعديد من  ƌن معزمة لأأƊترƊت يعتبر اجل ƅعاƅم الأن اƅقدوم اƅمفأ: ƊترƊت يزيد اƅضغط عƆى اƅتسويقعاƅم الأ -
ƌƊ يوفر إƊترƊت سريعة اƅتغير، وعƆى ذƅك فص. وذƅك لان بيئة اƅتسويق عبر الأيضا اƅعديد من اƅفر أاƅمشاƄل و 

 خرى ƅحجم اƅمخاطراƅسرعة، بيƊما تتعرض اƅمƊشآت الأ يد من اƅفرص ƅبعض اƅمƊشآت اƅتي تتوفر ƅديƎا تƆكاƅعد
وƅويات وتƆتزم بƎا حتى وƅو Ƅان ƅديك مبررات ƅتغيرƍا ألا قبل Ǝƅا بƎا، وƆƅتغƆب عƆى ƍذƋ اƅمشƆƄة لابد من وضع 

 وƍذا سيجعل اداؤك أفضل. 

 الأƊترƊت. خاصة اƅعملاء اƅذين Ǝƅم قدرات محددة Ɔƅتعامل مع ،اƅجميعيصل إƅى لا ƅ1تسويق الاƄƅتروƊيا -

 .صعبا صعوبة تبرير تƆƄفة اƅجƎود اƅمرتبطة بالأƊترƊت، حيث أن قياس أثر اƊƅفقات اƅتسويقية يعتبر أمرا -

 .2صعوبة توفير اƅبƊية اƅتحتية اƅمƊاسبة Ɔƅتجارة الإƄƅتروƊية -

 .باƅشفافية واƅمروƊة صعوبة توفير بيئة قاƊوƊية وتشريعية تتسم -

 وجود اƅحاجة اƅدائمة إƅى اتخاذ اƅتدابير اƅلازمة ƅضمان أمن اƅمدفوعات الإƄƅتروƊية وسلامتƎا. -

 .عدم تحديد إطار واضح ƅلاعتراف باƅتوقيع أو الإمضاء الإƄƅتروƊي -

 .حقوقƌ عدم الاتفاق عƆى وضع سياسات أو قواعد عامة يƄون اƎƅدف مƎƊا حماية اƅمستƆƎك واƅمحافظة عƆى -

Ɗقص اƅخبرة ƅدى بعض اƅموردين وغاƅبية اƅمستخدمين بسبب عدم وجود اƅمعرفة اƅحاسوبية والافتقار إƅى  -
دارتƎا بفاعƆية وتطويرƍا  .اƅتجارب واƅمƎارات، مما أدى إƅى صعوبة بƊاء مواقع اƅتسويق الإƄƅتروƊي وا 

 اƅعملاء. عوائق اƆƅغة واƅثقافة واƅتي تعترض اƅتفاعل بين اƅمƊظمة وƄثير من -

 
 
 
 
 

                                           
 -مذƄرة Ɗƅيل شƎادة اƅماجستير استراتيجيات اƃتسويق الاƂƃتروƈي ƂƄƃتاب في اƃجزائر )دراسة تقيميƄƃ Ɗموقع الاƂƃتروƈية ƈƄƃاشرين (،ابراƍيم مرز قلال،   1

 .45:  ص ، 2010قسƊطيƊة، – مƊتوري جامعة الاƊساƊية والاجتماعية، اƅعƆوم اƅمƄتبات، ƆƄية عƆوم قسم  -في تسويق وأƊظمة  اƅمعƆومات
 اƃتجارة الإƂƃتروƈية وأثرƋا في اƃمرƂز الاستراتيجية ƄƃشرƂات، دراسة تطبيقية عƄى عيƈة من اƃشرƂات اƃصƈاعية الأردƈية"اƅخطيب، مƊƎد وفلاح اƅحسين،   2

 (.181 -163م، ص. ص: 2002اƅعدد الأول، Ɔ229د ، مجƆة دراسات اƅعƆوم الإدارية، اƅجامعة الأردƊية، اƅمج
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 : اƃتسويق الإƂƃتروƈي في اƃمصارفاƃمبحث اƃثاƃث
 عمƆت اƅمصارف مƊذ ظƎور الإƊترƊيتƅقد اƄتسب اƅتسويق في اƅمصارف صفات متعددة وعرف عدة أدوات، و 

داء الأƊشطة اƅمصرفية اƅتسويقية، وسƊتƊاول فيما يƆي اشƄال اƅتجارة أعƆى تطبيق تƆك اƅفعƆيات في مجال 
حد ƍذƋ اƅوحدات، وسوف Ɗتعرف عƆى Ƅيفية أاƅمصارف  ن  أوحدات الأعمال وذƅك عƆى اعتبار  الاƄƅتروƊية بين

ƍم مزيا وعيوب أيضا سوف Ɗتعرف عƆى أƍي الادوات الازمة ƅذƅك اتطبيق اƅتسويق الاƄƅتروƊي في اƅمصارف وم
 اƅتسويق الاƄƅتروƊي في اƅمصارف.  

 ية بين وحدات الأعمالاƃتجارة الاƂƃتروƈ اƃمطƄب الأول:
 1 تصƊف اƅتجارة بين مƊظمات الأعمال من خلال طبيعة اƅمعاملات إƅى:

ويشار اƅيƎا اختصاراً باƅرمز : (Business To Businessاƅتجارة الاƄƅتروƊية من اƅشرƄات اƅى اƅشرƄات: ) -1
(B2B تجاريƅتبادل اƅي تمثل اƍات وƄشرƅشراء ما بين اƅبيع واƅية اƆي عمƍو ).ة وأخرىƄي بين شرƊتروƄƅالا 

حيث Ɗجد   (Non-B EC) (: ويشار اƅيƎاNon Profit E-Commerceاƅتجارة الاƄƅتروƊية غير اƅربحية ) -2
اƄƅثير من اƅشرƄات غير اƅربحية تستعمل أƊواع مختƆفة من اƅتجارة الاƄƅتروƊية مثل اƅمؤسسة اƅديƊية والاجتماعية  

ƅمؤسسة أو ƅتحسين إدارة اƅمؤسسة وخدمة اƅزبائن واƅصورة اƅذƊƍية واƅخيرية من أجل خفض تƄاƅيف إدارة ا
 ƆƅشرƄة.

وتشمل  (intra-Organization): ويشار اƅيƌ ب (Within Business)اƅتجارة الاƄƅتروƊية ما بين اƅمؤسسات -3
ادل عƆى جميع اƊƅشاطات اƅداخƆية Ɔƅمؤسسة واƅتي غاƅباً ما تتم عƆى شبƄة اƅداخƆية ƆƅشرƄة واƅتي تشمل تب

اƅمƊتجات أو اƅخدمات أو اƅمعƆومات. وتمتد ƍذƋ اƊƅشاطات من بيع مƊتجات اƅشرƄة إƅى اƅموظفين إƅى 
   اƊƅشاطات اƅتي تƎدف من اƅحد من ƆƄفة ادارة اƅمؤسسة وتدريب اƅعامƆين باستخدام اƅشبƄات. 

ƆيƎا ايضا اسم : ويطƆق ع(Business To- Consumer)اƅتجارة الاƄƅتروƊية من اƅشرƄة اƅى اƅمستƆƎك  -4
اƅتسوق الاƄƅتروƊي أو اƅتجار اƅتجزئة الاƄƅتروƊية بشƎƆƄا لأن اƅصفقة تتم مع اƅمستƆƎك مباشرة. حيث تقوم 
اƅمƊشآت بعرض مƊتجاتƎا عƆى متاجر اƄƅتروƊية افتراضية عƆى شبƄة اƅوب وتعرض وتروج ƅبضائعƎا وتعقد 

 .2اƅصفقات مع اƅمستƄƆƎين اƅراغبين

                                           
 .421، 420، ص. ص: 2008دار اƅمسيرة، عمان/ الأردن،  مبادئ اƃتسويق اƃحديث ) بين اƈƃظرة واƃتطبيق(،زƄريا عزام وآخرون،  1

بحث مقدم ضمن فعƆيات  ƃحاƃة اƃبƈوك اƃجزائرية(،تƄƈƂوجيا الاƈترƈت Ƃأداة ƃتميز اƃخدمات اƃمصرفية )مع الاشادة بودي عبد اƅقادر، بودي عبد اƅصمد،   2
معƎد اƅعƆوم  ،-دوƅية تجارب عرض -اƅجزائر في الاƄƅتروƊية اƅتجارة اعتماد واشƄاƅية اƅجزائرية اƅبƊوك في اƅدفع Ɗظام عصرƊةاƅمƆتقى اƅدوƅي اƅرابع حول: 

 .5خميس مƆياƊة/ اƅجزائر، ص: الاقتصادية،
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وƍي خط  C2C: ويطƆق عƆيƎا (Consumer TO- Consumer) الاƄƅتروƊية من اƅمستƆƎك ƆƅمستƆƎكاƅتجارة  -5
في حلات اخرى تبادلات معƆومات C2C مفتوح يتم من خلاƌƅ تبادل اƅسƆع بين اƅمستƄƆƎين اƎƊƅائيين، وتشمل 

ة معيƊة، مثال ذƅك  من خلال تجم عات، ومجموعات اخبار اƊترƊت واƅتي تجذب مجموعات اƍتمامات خاص 
،  ومزادات أخرى مواقع توفر أماƄن سوق مشƎورة amazon.comو  e-bayاƅمزادات الاƄƅتروƊية مثل مزاد 
 ƅعرض وبيع Ƅل شيء تقريبا.

وƍي اƅتبادل C2B : ويطƆق عƆيƎا  (Consumer To- Business)اƅتجارة الإƄƅتروƊية من اƅمستƆƎك ƆƅشرƄة  -6
ن اƅبائعين، ويعرفوا عروضƎم، وبدأوا اƅمشتريات وفي بعض يبحث فيƌ اƅمشترون ع في خط مفتوح بحيث

الأحيان يقودوا شروط اƅعمƆيات اƅجارية، ايضا ƍي Ɗوع جديد من أƊواع اƅت جارة الإƄƅتروƊية، يتضمن الأفـراد اƅذين 
م يبيعون خدماتƎم Ɔƅمؤسسات، أو أوƅئك اƅذين يقومون بتحديد شروطƎم ومتطƆبـاتƎم ƅمؤسسـة أعمال، اƅتي تقو 

بدورƍا بتوفير ذƅك اƅمƊتج وفق اƅشروط اƅمحددة، أو يƆجـؤون إƅـى مؤسسـات الأعمال ƅمساعدتƎم في بيع خدماتƎم 
 .1ومƊتجاتƎم

(: تعرف ب Busniess to Governmentاƅتجارة الاƄƅتروƊية بين مƊظمات الاعمال والاجƎزة اƅحƄومية) -7
(B2Gظمات الأعمالƊتي تتم بين مƅمعاملات اƅق باƆوتتع )  يئاتƎƅالات واƄوƅظمات واƊمƅة واƎية من جƊتروƄƅالا

اƅحƄومية من جƎة أخرى. وقد تƄون ƍذƋ اƅمؤسسات اƅحƄومية عƆى اƅمستوى اƅمحƆي أو اƅمستوى اƅوطƊي أو 
اƅمستوى الإقƆيمي وغيرƍا. وƄمثال عƆى ذƅك: Ƅاƅتقديم واƅمشارƄة فـي اƅعطـاءات اƅحƄوميـة واƊتƎاز اƅفرص 

 ؤسسات اƅحƄومية أو اƅشراء مƎƊا.اƅسوقية، بيع اƅم

( يغطي ƍذا G2B(: ويطƆق عƆيƌ )Government to Businessاƅتجارة الاƄƅتروƊية بين اƅحƄومة واƅمؤسسة ) -8
اƊƅمط من اƅتجارة الاƄƅتروƊية Ƅل اƅمعاملات بين اƅمؤسسات واƎƅيئات اƅحƄومية ن حيث تقوم اƅمؤسسات بإتمام 

Ǝƅمؤسسات واƅا بين اƎل جميع معاملاتƄوفاء بƅا واƎتƆمؤسسات بإتمام جميع معامƅومية، حيث تقوم اƄحƅيئات ا
 اƅتزاماتƎا امام اƅحƄومة من خلال مواقع اƅحƄومة عƆى شبƄة الاƊترƊت وƍذا ما يوفر اƅجƎد واƅوقت.

( G2C(: ويطƆق عƆيƌ )Government to Consumerاƅتجارة الإƄƅتروƊية بين اƅحƄومة واƅزبائن الأفراد ) -9
ƍ فييتمثل ƌا الافراد، حيث يتم استخدامƎƊي مع زبائƊتروƄƅا الإƎƆومية مد تعامƄحƅيئات اƎƅة  اƅوع في محاوƊƅذا ا 

                                           
، دار اƅمريخ ƊƆƅشر، اƅرياض/ اƅممƄƆة اƅعربية 2، ترجمة سرور عƆي ابراƍيم سرور، طأساسيات اƃتسويقفيƆيب ƄوتƆر، جاري ارمستروƊج،   1

 (.1030، 1027،  ص. ص:2007اƅسعودية،
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ممارسة جميع اƅتزامات الأفراد اتجاƋ اƅحƄومة، فقد يتم استخدامƌ عƆى سبيل اƅمثال في تحصيل اƅضرائب من 
1اƅمستƄƆƎين الأفراد.

 

(: Consumer to GouvernementواƎƅيئات اƅحƄومية: )اƅتجارة الاƄƅتروƊية بين اƅمستƄƆƎين  -10
( تتم بقيـام اƅمـواطن (اƅمستƆƎك) باستخدام الإƊترƊيت ƅسداد اƅضرائب، أو اƅتقدم C2Gواƅمعروفة أيضا بـ )

 ƅشغل وظائف معƆن عƎƊـا فـي مواقـع اƅحƄومة عƆى شبƄة الإƊترƊيت.

(: يعبر عƎƊا Gouvernement to Gouvernementاƅتجارة الاƄƅتروƊية فيما بين الأجƎزة اƅحƄومية ) -11
( وتشمل اƅتƊسيق فيما بين الأجƎزة اƅحƄومية، وتبادل اƅمعƆومات وأعمـال تجارية أخرى، ويجري G2Gبـ )

 2005.2اƅتخطيط ƅوضع ƍذƋ الأعمال موضع اƅتƊفيذ في اƅعام 

 اƃمصارف في الاƂƃتروƈي اƃتسويق مفƌوم: اƃثاƈي اƃمطƄب
 Ɗبذة تاريخية عن اƅتسويق الاƄƅتروƊي اƅمصرفي: أولا:

ستعمال اƅتƊƄوƅوجيا اƅمتاحة بƎدف إرضاء اƅزبائن وتƆبية لاظƎر اƅتسويق اƅمصرفي الإƄƅتروƊي  2000في سƊة 
بطريقة دائمة ومستمرة، ويعتمد في ذƅك عƆى أربع متغيرات أساسية تتمثل في :اƅمعƆومة، اƅتƊƄوƅوجيا،  اجاتƎمح

 (:4رقم)اƅمراحل اƅسابقة في اƅشƄل ويمƄن تƆخيص Ƅل  اƅتوزيع )الإمدادية( واƅموارد اƅبشرية. 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

                                           
 Ɗƅيل مذƄرة الاƂƃتروƈية ƃمؤسسات جزائرية(،معايير تقييم جودة مواقع اƃتجارة الاƂƃتروƈية )دراسة استطلاعية ƃبعض مواقع اƃتجارة شƎرزاد عبيدي،   1

باتƊة/  – اƅحاج ƅخضر  جامعة اƅتسيير، وعƆوم الاقتصادية اƅعƆوم الاقتصادية، ƆƄية اƅعƆوم قسم ،-اƅتسويق فرع- الاقتصادية اƅعƆوم في شƎادة اƅماجستير
 .13، ص: 2009اƅجزائر، 

، قسم اƅعƆوم -بƊوك وتأميƊات  -، مذƄرة Ɗƅيل شƎادة اƅماجستير في اƅعƆوم الاقتصادية Ƃتروƈيةاƃبƈوك اƃتجارية وتحديات اƃتجارة الاƃاƅعاƊي ايمان،   2
 .79، ص: 2007قسƊطيƊة/ اƅجزائر، . -الاقتصادية، ƆƄية اƅعƆوم الاقتصادية وعƆوم اƅتسيير، جامعة مƊتوري

 



ƃتسويـــــق الإƂƃتروƈــــــــيمحـــــــة عامــــة حول اƃ اƃفصل الأول:  

 

30 

 

 ( : اƅتوجƊ ƌحو اƅتسويق الاƄƅتروƊي في اƅمصارف04شƄل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 اƅتسويق اƅتسويق اƅتسويق اƅتسويق            
 = = = = 
 مƊتوج  معƆومات اƊƅوعية دراسة اƅسوق اƅبيع              

  + + +توجيƌ اƅشبƄة +اتصال 
 سعر ااƅتƆƊƄوجي +اتصال + بيع 

 + + + بيع 
 اƅتوزيع امدادية )توزيع( 
 + + 
 اتصال موارد بشرية  
 +قاعدة  +حوار 

 اƅمعطيات
source : Michel Badoc, Bertrand Lavayssiére, Emmanuel Copin, E- marketing de la banque et de 

l'assurance ,. 8000.  p :70 . 

تتماشى  اƅتسويقية اƅتي تتبعƎا اƅبƊوك في تسويق خدماتƎا اƅمصـرفية الاستراتيجياتمن خلال اƅشƄل Ɗلاحظ أن 
من اƅتسويق يمثل  في سوق توزيع اƅخدمة اƅذي يعتبر فيƌ اƅعميل اƅقيمة اƅجوƍريـة، إذ بـدأواƅتطورات اƅحاصƆة 

4ϵϳ0 العرض ϕتسوي  4ϵϴ0 Ώالطل ϕتسوي  4ϵϵ0  أدارة ϕتسوي
 التوزيع

2000  ϕالتسوي
 الالكتروني

الاولويΔ لإرضΎء 
 Δالداخلي ΕΎجΎالح

ΕΎللمؤسس 

 Δالاولوي
 لحΎجΕΎ الزبΎئن

 ΕΎلحج Δالاولوي
 ΕΎجΎئن وحΎالزب
شبكΔ التوزيع من 

 Δعϔاجل المن
ΔمΎالع 

 Δالاولوي
 Δالشخصي
 والتΎϔعل
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يعمل اƅبƊك عƆى إيجاد اƅتوƅيفة  اƅبيع حتى اƅوصل إƅى اƅمفƎوم اƅمعتمد عƆى اƅعديد مـن اƅتغيـرات اƅتـي استراتيجية
ƅتسويقي واƅمزيج اƆƅ اسبةƊمƅـي مترابطةاƊتروƄƅتسويق الإƅ1.مع متغيرات ا 

 مفƎوم اƅتسويق اƅمصرفي الاƄƅتروƊي: ثاƈيا:
 اƄƅتاب من اƄƅثير باƍتمام حظيت اƅتي اƅحديثة اƅتسويقية اƅمعرفة حقول أحد الاƄƅتروƊي اƅمصرفي اƅتسويق يعد 

 من مجموعة بين اƅمعرفي اƅتقاطع من ودرجة شديدة تخصصية من اƅحقل ƍذا يتصف ƅما Ɗظرا وذƅك واƅباحثين،
 ضروريات أحد اƅيوم اصبح Ƅما. وغيرƍا اƅسƆوƄية واƅعƆوم. واƅماƅية اƅمعرفية واƅعƆوم Ƅاƅتسويق اƅعƆمية اƅمعرف
 تشƄل واƅتي اƅعاƅم، أƊحاء جميع من يومياً  الإƊترƊت بشبƄة يتصƆون اƅمستخدمين من ƍائƆة أعداد يوجد إذ اƅحياة،
 اƅمصرفية اƅخدمات ƅترويج اƅجمƎور متƊوع مفتوح سوق إƅى بتحويƎƆا وذƅك استثمارƍا يمƄن تسويقية فرصاً 

 اƄƅيان دعم مستوى عƆى الإƄƅتروƊي اƅمصرفي اƅتسويق بƌ يقوم اƅذي اƅحيوي Ɔƅدور وƊظرا Ǝƅذا. اƅمختƆفة
 بƌ تتصف مع خاصة اƅدور، ƍذا أƍمية اƅمصرفية اƅمؤسسات في الإدارة ادرƄت فقد واستمرارƋ، وبقاء اƅمصرفي
 معطيات ƅذƅك Ɗتيجة برزت حيث الأخرى، اƅخدمات من سواƍا دون بƎا تتفرد تƄاد خصائص من خدماتƎا

 اعتبارات وظƎرت. معƌ يتعامل اƅذي Ɔƅمصرف اƅفرد اختيار تحƄم أƎƊا والأبحاث اƅدراسات أثبتت واعتبارات
 اƅعملاء اختيار في ƍامة Ƅمعايير اƅبيع بعد ما وخدمات اƅجمƎور مع اƅتعامل وطريقة اƅخدمة، Ƅجودة أخرى

 2.وخدماتƆƅ ƌمصرف
 بإجراء اƅبƊوك ƅعملاء اƅسماح مجال في مƆموسا تقدماً  الأخيرة الآوƊة في اƅمصرفية اƅصƊاعية شƎدت وقد

 في واسع بشƄل اƅعمƆيات ƍذƋ تƊتشر أن اƅمتوقع ومن الاƄƅتروƊية الاتصال شبƄات خلال من اƅمصرفية اƅعمƆيات
 3.اƅمصرفية باƅعمƆيات اƅخاصة اƅتقƊية اƅمجال في اƅمستمر اƅتطور ظل

ومما يدفع اƅمصارف اƅتجارية عƆى الاƊفاق بسخاء عƆى اƊشاء مواقع Ǝƅا عƆى شبƄات الإƊترƊت اƊƅطاق  
( مƆيون شخص 50اƅجغرافي اƅواسع اƅذي تƊشر فيƌ خدماتƎا اƅمتƊوعة. فقد تجاوز عدد مستخدمي ƍذƋ اƅشبƄات )

 خدماتƎا تقدم اƅتي اƅمصارف من Ɗوعان Ɗƍاƅك ان4(.2015اƅسƊوات الأربعة اƅماضية ) احصائية من خلال 
 :الاƊترƊت شبƄة عبر

                                           
قسم اƅعƆوم  -فرع بƊوك وتأميƊات-اƅماجستير في اƅعƆوم الاقتصادية مذƄرة Ɗƅيل شƎادة  ، .، الإتجƌات اƃحديثة Ƅƃخدمات اƃمصرفيةميƎوب سماح 1

 .65-63، ص. ص:  2005قسƊطيƊة/ اƅجزائر، –الاقتصادية، ƆƄية اƅعƆوم الاقتصادية وعƆوم اƅتسيير، جامعة  مƊتوري 
)دراسة ميداƈية عن اƃمصارف اƃتجارية  اƃتسويق الاƂƃتروƈي واثرƉ عƄى جودة اƃخدمات اƃمصرفيةعمران عƆي أبوا خريص، مصطفى أحمد شƄشك،   2

 .160، ص: 2015، اغسطس 2، اƅمجƆد 27، مجƆة اƅجامعة الاسمرية، اƅعدد بمديƈة زƃيتن(
مجƆة  ، اƃقدرة اƃتƈافسية Ƅƃمصارف اƃعراقية اƃحƂومية في ظل اƃتسويق اƃمصرفي الاƂƃتروƈي)دراسة في مصرف اƃرشيد واƃرافدين(،وفاء احمد محمد  3

 .443، ص:2013، 95، اƅعدد 36الادارة والاقتصاد، اƅسƊة 
 .21، 20، ص. ص: 2015دار اƅمسيرة، عمان/ الأردن،  الاصول اƃعƄمية Ƅƃتسويق اƃمصرفي،Ɗاجي ذيب معلا.    4
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وخير مثال ، 1مصارف Ǝƅا وجود واقعي وتقدم خدماتƎا بالأسƆوب اƅتقƆيدي وتطرحƎا أيضا عبر شبƄة الاƊترƊت. -1
Ƅامل ƆƅشبƄة الاƄƅتروƊية في تسويق وتقديم  استخدامتم اول أاƅذي  سƄوتلاƊدعƆى ذƅك تجربة اƅبƊك اƅمƄƆي في 
 2خدماتƌ اƅمصرفية الاƄƅتروƊية Ɔƅزبائن

 باƅبƊوك يعرف ما وƍو الاƊترƊت، شبƄة عبر فقط خدماتƎا وتقدم اƅواقعي اƅعاƅم في وجود Ǝƅا يوجد لا مصارف -2
 اƅعلاقات تقوم اƅذي ƍو  اƅبƊك وƍذا الاƊترƊت عƆى باƄƅامل تعمل بƊوك اƎƊا عƆى تعرف حيث الافتراضية، اƅبƊوك

Ɗما  ƅوجƌ وجƎا اƅمباشر اƆƅقاء خلال من ƅيس فيƌ واƅصفقات واƅتعاملات  .3الاƄƅتروƊية اƅوسائل خلال من وا 
وتعرف أيضا عƆى أƎƊا جميع اƅعمƆيات اƅمصرفية اƅتي تتم من خلال اƅوسائل الاƄƅتروƊية وعƆى Ɗحو خاص من 

 .4خلال شبƄة الاƊترƊت
 في اƅحديثة اƅتطورات توظيف خلال من الإƄƅتروƊية، اƅرƄائز عƆى اƅمستƊدة اƅماƅية واƅمؤسسات اƅبƊوك تƆك وƍي
 وأسرع وقت، واسرع ƆƄفة  قلوبأ بأمن، اƅمصرفية اƅخدمات Ƅافة ƅتقديم والاتصالات اƅمعƆومات تƆƊƄوجيا مجال
 5ممƄن جƎد
 فصل مفƎوم اƅبƊوك الاƄƅتروƊية عن اƅبƊوك الافتراضية من خلال مستويات اƅبƊوك الاƄƅتروƊية:  ثاƃثا:

ƅيس Ƅل موقع عƆى الاƊترƊت يعتبر بƄƊا إƄƅتروƊيا، وسيظل معيار تحديد اƅبƊك الاƄƅتروƊي يثير تساؤلات في 
Ɔƅدراسات اƅعاƅمية وتحديدا دراسات  بيئتƊا اƅعربية اƅى أن يتم تشريعيا تحديد معيار مƊضبط في ƍذا اƅحقل، ووفقا

جƎات الاشراف واƅرقابة الامريƄية والاوروبية، فان Ɗƍاك ثلاثة صور أساسية ƆƅبƊوك الإƄƅتروƊية عƆى الاƊترƊت، 
 اƅتي يجري استخدامƎا في اƅسوق ƍي:

دƊى من اƊƅشاط و ما يمƄن تسميتƌ بصورة اƅحد الأتوى الاساسي ƆƅبƊوك الاƄƅتروƊية أموقع اƅمعƆومات: وƍو اƅمس -1
الإƄƅتروƊي اƅمصرفي. ومن خلال ذƅك فإن اƅبƊك يقدم معƆومات حول برامجƌ وخدماتƌ اƅمصرفية. وƍو ابسط  
مستوى ƅعرض اƅخدمات اƅمصرفية عبر الاƊترƊت، وƅدى اƅبƊك اƅمعƆومات الازمة Ɔƅتسويق مƊتجاتƌ وخدماتƌ عƆى 

 اƅموقع بشƄل مستقل.

                                           
 .176ص:  ،مرجع سابق، يوسف احمد ابوا فارة  1

2
 BankMarketing, RBS to pioneer online Banking, Bank Marketing, January 1997 p:37. 

قسم ادارة  -ƆƄية اƅتجارة -اƅجامعة الاسلامية، أƋمية ومزايا اƃبƈوك الاƂƃتروƈية في قطاع غزة بفƄسطين ومعوقات اƈتشارƋا،رشدي عبد اƆƅطيف وادي،   3
 .859، ص: 2008، يوƊيƌ 2، اƅعدد 16اƅمجƆد  -فƆسطين–غزة  -اعمال

جاƋزية اƃمƈظمات اƃماƃية ƃمدى تبƈي فƂرة اƃبƈوك الاƂƃتروƈية ) دراسة لاراء عيƈة من اƃقيادات في مصرف اƃشرق ، مستوى ƍيثم حسن مصطفى  4
 .207، ص:2013، اذار8، اƅسƊة 39، اƅعدد 8قسم ادارة اƅمƄتب، اƅمجƆد -اƅموصل -، اƅمعƎد اƅتقƊيالاوسط

 .129، ص: 2014دار اƄƅتب اƅحديثة، اƅقاƍرة/مصر،  ƈية ) اƈƃظريات واƃسياسات(،اƃتجارة اƃدوƃية واƃصيرفة الاƂƃترو  صلاح اƅدين حسن اƅسيسي،  5
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موقع اƅمعاملات اƅبسيطة: ƍذا اƊƅوع من اƅخدمات اƅمصرفية عبر الاƊترƊت يتيح اƅتفاعل بين Ɗظم اƅبƊك  -2
وتقديم طƆبات اƅحصول واƅعملاء، اƅحصول عƆى اƅمعƆومات باƅبريد الاƄƅتروƊي والاستعلام عن أرصدة  حسابتƎم 

أو طƆب استشارات من اƅبƊك، لاƄن  عƆى اƅقروض وتعبئة طƆبات أو Ɗماذج عƆى اƅخط، أو تحديث مƆفات سابقة
 لا تسمح ƍذƋ اƅمواقع بتحويل الأموال.

موقع اƅمعاملات اƅمتقدمة: بموجب ƍذا اƊƅظام يمƄن Ɔƅعملاء أداء اƅخدمات اƅمصرفية عبر الاƊترƊت، بحيث تتيح  -3
واƅوفاء بقيمة اƅفواتير، ƅعملاء اƅبƊك تحويل الأموال إƄƅتروƊيا من/ إƅى حسابتƎم وادارتƎا  واجراء اƅدفعات  اƊƅقدية 

جراء Ƅافة اƅمعاملات  اƅمصرفية الأخرى عبر الاƊترƊت. ƍذا اƅمستوى Ɗسبة اƅخطر فيƌ عاƅية، ƅذى يجب ان  وا 
 1تƄون فيƌ اƅضوابط اƅرقابية متيƊة وفع اƅة.

 استخدام اƃتسويق الاƂƃتروƈي في اƃمصرفاƃمطƄب اƃثاƃث: أدوات 
 ت اƅصيرفة الاƄƅتروƊية ووسائل اƅدفع الاƄƅتروƊي:سوف Ɗعرض فيما يƆي وسائل تقديم خدما

 اƅمؤسسات بين اƅماƅية اƅمعاملات الاƄƅتروƊية اƅصيرفة تشمل أولا: وسائل تقديم خدمات اƅصيرفة الاƄƅتروƊية:
 أƍم من فƊجد اƅمستخدمة، اƅوسيƆة حسب اƅصيرفة خدمات وتعدد واƅحƄومية، اƅتجارية واƅشرƄات الأفراد اƅماƅية،

 2:يƆي ما اƅوسائل أو اƅخدمات تƆك

وƍي تƆك الآلات اƅتي يمƄن Ɗشرƍا بالأماƄن  : (Automatique Teller MachineجƎاز اƅصراف الآƅي ) -1
اƅمختƆفة سواء باƅجدار أو بشƄل مستقل، وتƄون متصƆة بشبƄة حاسب اƅمصرف، ويقوم اƅزبون باستخدام بطاقة 

اƅمختƆفة دون اƅدخول إƅى اƅبƊك واƊتظار اƅموظفين ƅتƆبية بلاستيƄية أو بطاقة ذƄية Ɔƅحصول عƆى اƅخدمات 
إمƄاƊية تحويل الأموال إƄƅتروƊيا  طƆباتƌ، مثل اƅحصول عƆى مباƅغ Ɗقدية أو Ƅشف حساب أو غيرƋ وأيضا

 .والاستفسار عن اƅعديد من اƅخدمات
اƅطارئة Ɔƅزبون حفاظا  ان جƎاز اƅصراف الآƅي ذات سعة محددة من اƅعملات، ƅذƅك  فƎي تعتمد ƅخدمة اƅحالات

عƆى وقتƌ وتسƎيلا ƅحاجاتƌ، وƍي محدودة  من Ɗاحية عدد مرات اƅسحب وƄمية اƊƅقود ƅذƅك يحدد سقف Ɔƅمباƅغ 
 .اƊƅقدية اƅممƄن سحبƎا بالاستƊاد اƅى ظروف اƅزبون

جارية (: وƍي الآلات اƅتي تƊتشر ƅدى اƅمؤسسات اƅتElectronic Point Of Sale) Ɗقاط اƅبيع الإƄƅتروƊية -2
واƅخدمية بمختƆف طبيعتƎا وأƊشطتƎا، ويمƄن Ɔƅزبون استخدام بطاقات بلاستيƄية او بطاقات ذƄية Ɔƅقيام بأداء 

                                           
 .112، 111، ص. ص:2014دار اƄƅتاب اƅحديث، اƅقاƍرة/ مصر،  أعمال اƃصيرفة الاƂƃتروƈية )الأدوات واƃمخاطر(،احمد بوراس، اƅسعيد بريƄة،   1
، مذƄرة Ɗƅيل شƎادة اƅماجستير (monabanqاƃخدمة اƃمصرفية )دراسة حاƃة اƃبƈك الإƂƃتروƈي أثر اƃتجارة الإƂƃتروƈية عƄى تحسين ƈوعيةخوƅة فرحات،  2 

ص:   2008باتƊة/ اƅجزائر،  –قسم اƅعƆوم اƅتجارية، ƆƄية اƅعƆوم الاقتصادية وعƆوم اƅتسيير، جامعة اƅحاج ƅخضر  -فرع إدارة أعمال–في اƅعƆوم اƅتجارية 
50. 
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مدفوعات من خلال اƅخصم عƆى حسابƌ إƄƅتروƊيا بتمرير ƍذƋ اƅبطاقات داخل  ƍذƋ الآلات اƅمتصƆة إƄƅتروƊيا 
 .بحسب اƅبƊك

ساب اƅشخصي اƅموجود باƅمƊزل أو اƅعمل أو أي مƄان، (: وƍو ذƅك اƅحHome BankingاƅبƊك اƅمƊزƅي ) -3
( أو Pin Number( أو رقم سري )Passwordواƅذي يتصل بحساب اƅبƊك ƅيتمƄن من خلال ƆƄمة سر )

ƆƄيƎما لإتمام اƅعمƆيات اƅمصرفية اƅمطƆوبة، وعرفت اƅخدمات اƅمصرفية اƅمƊزƅية لأول مرة في Ɗيويورك عام 
اƅخدمات اƅمصرفية الإƄƅتروƊية، بحيث يتم ربط اƅحاسوب اƅشخصي اƅموجود  ، أضافة بعدا جديدا إƅى1981

بمƊزل اƅزبون باƅحاسوب اƅرئيسي اƅموجود باƅبƊك عن طريق خط ƍاتفي شرط أن تƄون ƍذƋ اƅخدمة متاحة ƅدى 
 1اƅبƊك اƅمفتوح ƅديƌ حساب اƅزبون.

 اƅبƊك اƅخƆوي:  -4
( أو اƅمعاملات اƅبƄƊية عبر mbanking, SMS Banking, M-bankingاƅبƊوك اƅخƆوية وتعرف Ƅذƅك ب)

اƎƅاتف اƊƅقال، ƍو مصطƆح يستخدم لإجراء تسوية اƅحساب في اƅمعاملات اƅحاسب، اƅمدفوعات واƅطƆبات 
اƅحصول عƆى الاتمان واƅمعاملات اƅبƄƊية الأخرى من خلال جƎاز محمول مثل اƎƅاتف اƊƅقال أو اƅمساعد 

( . عرضت أول خدمات اƅبƊوك اƅخƆوية عبر Personale Digital Assistant(PDAاƅرقمي اƅشخصي ))
بدأت  .1999استخدام  اƅبƊوك اƅخƆوية في عام  ،ومع ƍواتف اƊƅقال الأوƅى ودعم اƊƅت .SMSاƅرسائل اƅقصيرة 

في اƅبƊوك الأوروبية أولا خدمات عبر اƎƅاتف اƊƅقال في اƊƅظام الأساسي ƅعملائƎا. Ƅما تسمح بإجراء مختƆف 
لاƄƅتروƊية اƅتي اƅعمƆيات اƅمصرفية، وتسيير اƅحسابات، اƊطلاقاً من اƎƅاتف اƅلاسƄƆي، وƍو يمثل أحد خدمات ا

من اƅخدمات الاƄƅتروƊية، تمƎƊƄم من اجراء اƅعديد من ƍي خدمة يقدمƎا اƅبƊك ƅعملائƄ ƌجزء  تتم عن بعد، حيث
اƅعمƆيات اƅمصرفية بواسطة اƎƅاتف اƅخƆوي، مثل الاستعلام  عن الارصدة أو طƆب دفتر اƅشيƄات أو تحويل من 
حساب إƅى حساب آخر في Ɗفس اƅبƊك وغيرƍا من اƅخدمات اƅمصرفية اƅتي يسمح بƎا اƅبƊك، وحتى يستفيد 

Ƌذƍ ك منƊبƅى خدمة  عميل اƆاز عƎخدمة لابد أن يحتوي جƅاGPRS2*. 

                                           
مذƄرة Ɗƅيل شƎادة  اƃخدمات اƃمصرفية الإƂƃتروƈي في تفعيل اƈƃشاط اƃبƂƈي )دراسة حاƃة اƃقرض اƃشعبي اƃجزائري بباتƈة(،دور تسويق سمية عبد الله،   1

، 2009تƊة/ اƅجزائر، با –قسم اƅعƆوم اƅتجارية، ƆƄية اƅعƆوم الاقتصادية وعƆوم اƅتسيير، جامعة اƅحاج ƅخضر  -فرع تسويق-اƅماجستير في اƅعƆوم اƅتجارية 
 .102، 101: ص. ص

*GPRS : ماتƆƄƆƅ ي اختصارƍGeneral Radio Service   ية تتيح ارسال واستقبالƊي تقƍراديو, وƆƅ عامةƅحزمة اƅعربية خدمات اƅا باƎوترجمت ،
 .اƅبياƊات عبر شبƄات اƎƅواتف اƅجواƅة

 ،  بحث مقدم ضمن فعاƅيات اƅمƆتقى اƅدوƅي اƅرابعاƃجزائر ، دور اƌƃاتف اƃخƄوي في تطوير وتحسين ƈظم اƃدفع فييوسف عƆي، بوزيان اƅرحماƊي ƍاجر  2
، معƎد اƅعƆوم الاقتصادية، خميس -عرض تجارب دوƅية -حول عصرƊة Ɗظام اƅدفع في اƅبƊوك اƅجزائرية واشƄاƅية اعتماد اƅتجارة الاƄƅتروƊية في اƅجزائر

 .2مƆياƊة/ اƅجزائر، ص:
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(: يعتبر اƅتƆفزيون من اƅوسائل اƊƅاجحة في الاعلام اƅجماƍيري  وƅذƅك Digital TelevisionاƅتƆفزيون اƅرقمي) -5
تم تطوير Ɗظام اƅتƆفزيون ƅيتيح اƅمراسƆة بين اƅمشترك ومقدمي خدمة الإرسال وƍو ما اصطƆح عƆيƌ )اƅتƆفزيون 

" باستخدام ƅHSBCذي بدأ في الاƊتشار في اƅدول اƅمتقدمة وƄمثال عƆى ذƅك قام اƅبƊك اƅبريطاƊي "اƅتخاطبي( ا
، و ايضا 1مƆيون دولار في شبƄة "أوين" اƅتƆفزيوƊية 100اƅتقƊيات في اƅصيرفة عبر اƅتƆفزيون باستثمار ما يقدر 

حساب اƅبƊك، وباƅتاƅي يمƄن اƅدخول من  ƍو عبارة عن ربط الاقمار اƅصƊاعية بين جƎاز اƅتƆفزيون باƅمƊزل وبين
خلال رقم سري إƅى حساب اƅبƊك أو اƅشبƄة الاƊترƊت وتƊفيذ اƅعمƆيات اƅمطƆوبة، ويعد اƅتƆفزيون من احدث 
اƅقƊوات اƅتي تم ابتƄارƍا، واƅتي تمƄن اƅمصارف من اƅتفاعل مع اƅزبائن في مواقعƎم خصوصا في اƅمƊزل لاسيما 

 .2حاسبفي حاƅة عدم توفر جƎاز 
 وسائل اƅدفع الاƄƅتروƊي: ثاƈيا:

اƅبطاقات اƅبƄƊية: أو اƅبطاقات اƅبلاستيƄية، وƍي عبارة عن بطاقة مغƊاطيسية يستطيع حامƎƆا استخدامƎا في  -1
شراء معظم احتياجاتƌ أو أداء مقابل ما يحصل عƆيƌ من خدمات دون اƅحاجة ƅحمل مباƅغ Ƅبيرة قد تتعرض 

 الإتلاف.  ƅمخاطر اƅسرقة أو اƅضياع أو
 وتƊقسم اƅبطاقات الاƄƅتروƊية إƅى ثلاث أƊواع ƍي: 

: تصدرƍا اƅبƊوك أو شرƄات اƅتمويل اƅدوƅية بƊاءاً عƆى وجود أرصدة فعƆية  Ɔƅعميل في صورة بطاقات اƅدفع  - أ
 . حوبات اƅمتوقعة ƌƅحسابات جارية تقابل اƅمس

وƍي اƅبطاقات اƅتي تصدرƍا اƅمصارف في حدود مباƅغ معيƊة، تمƄن حامƎƆا من اƅشراء : اƅبطاقات الائتماƊية  - ب
اƅفوري لاحتياجاتƌ مع دفع آجل ƅقيمتƎا، مع احتساب فائدة مديƊة عƆى Ƅشف اƅحساب باƅقيمة اƅتي تجاوزƍا 

 اƅعميل ƎƊاية Ƅل شƎر. 

الائتماƊية ƄوƎƊا تسدد باƄƅامل من قبل اƅعميل تختƆف ƍذƋ اƅبطاقات عن اƅبطاقات : بطاقات اƅصرف اƅشƎري  - ت
 ƆƅبƊك خلال اƅشƎر اƅذي تم فيƌ اƅسحب )أي أن الائتمان في ƍذƋ اƅبطاقة لا يتجاوز شƎر(.

 تصدر اƅبطاقات اƅبƄƊية من طرف مجوعة من اƅمƊظمات اƅعاƅمية واƅمؤسسات اƅماƅية واƅتجارية ƊذƄر مƎƊا:   
  ( فيزاVisa internationaleتعد :)  ىƅا إƎشائƊية، يعود تاريخ  إƊبطاقات الائتماƅية في إصدار اƅة دوƄبر شرƄأ

 عƊدما أصدر بƊك أمريƄا اƅبطاقات اƅزرقاء واƅبيضاء واƅذƍبية . 1958عام 

                                           
 .52، ص: مرجع سابقخوƅة فرحات،   1
 .103: ص ،سابق مرجع الله، عبد سƆيمة  2
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  ( اردƄ ماسترMaster carde internationale بطاقاتƅية في إصدار اƅة دوƄبر شرƄي أƊي ثاƍ :)
ƅولايات اƅا في اƍية، مقرƊثر من الائتماƄدى أƅ ةƅا مقبوƎية، بطاقاتƄيون محل تجاري، 9,4متحدة الأمريƆم

 مƆيون دولار. 200استخدمت ƅتسوية معاملات بƆغت أƄثر من 

 ( سبرسƄان إƄأمريAmerican Express يةƊتي تصدر بطاقات ائتماƅبرى اƄƅية اƅماƅمؤسسات اƅي من اƍ :)
 ت اƅصادرة عƎƊا: مباشرة دون ترخيص إصدارƍا لأي مصرف، وأƍم اƅبطاقا

 إƄسبرس اƅخضراء: تمƊح Ɔƅعملاء ذوي اƅملاءة اƅماƅية اƅعاƅية . -

 إƄسبرس اƅذƍبية: تمتاز بتسƎيلات غير محددة اƅسقف الائتماƊي، تمƊح Ɔƅعملاء ذوي اƅملاءة اƅماƅية اƅعاƅية .  -

 يفتح حامƆيƎا حساب ƅديƎا.إƄسبرس اƅماسية: تصدر ƅحامƆيƎا بعد اƅتأƄد من اƅملاءة اƅماƅية، وƅيس باƅضرورة أن  -

 (وبƆƄ ديترDiter Club ا إلاƎة بطاقاتƆميا، رغم صغر عدد حمƅرائدة عاƅية اƊبطاقات الائتماƅمن مؤسسات ا :)
 مƆيون دولار، تصدر بطاقات متƊوعة مثل: 16أƎƊا حققت أرباح وصƆت إƅى 

 بطاقات اƅصرف اƅبƄƊي Ƅƅافة اƅعملاء . -

 الأعمال .بطاقات الأعمال اƅتجارية ƅرجال  -

 1بطاقات اƅتعاون مع اƅشرƄات اƄƅبرى مثل شرƄات اƅطيران.
اƊƅقود الاƄƅتروƊية: بعد ظƎور اƅبطاقات اƅبƄƊية ظƎرت " اƊƅقود الاƄƅتروƊية"  أو اƊƅقود اƅرقمية " واƅتي ƍي  -2

Ǝجƅ ارد ديسكƎƅى اƆان آمن عƄية تخزن في مƊتروƄƅموسة تأخذ صورة وحدات إƆقود غير مƊ از عبارة عن
اƄƅمبيوتر اƅخاص باƅعميل يعرف باسم اƅمحفظة الاƄƅتروƊية، ويمƄن Ɔƅعميل استخدام ƍذƋ اƅمحفظة في اƅقيام 

 .2بعمƆيات اƅبيع أو اƅشراء أو اƅتحويل
اƅشيك الاƄƅتروƊي: تعتبر ƍذƋ اƅشيƄات عن وجود وسيط بين اƅمتعامƆين يطƆق عƆيƌ جƎة اƅتخƆيص، وغاƅبا  -3
 اƅشيك بتحرير مثلا اƅمشتري ويقوم Ɔƅعميل، الاƄƅتروƊي اƅتوقيع وتحديد اƅحساب فتح يتم حيث اƅبƊك يƄون ما

 يقوم ثم إƄƅتروƊي Ƅمستفيد يوقعƌ اƅذي اƅبائع إƅى اƅمؤمن الاƄƅتروƊي باƅبريد ويرسƌƆ الاƄƅتروƊي بتوقيعƌ مزيلا
ƌƅى بإرساƅك اƊبƅذي اƅى اƅيتو ƌل ويخبر مراجعتƄ طرفين منƅمع إجراء بتمام اƅةاƆمصرفية، امƅخصم أي ا 
ضافتƌ اƅمشتري من اƅرصيد  3.اƅبائع ƅحساب وا 

                                           
بحث مقدم ضمن فعƆيات اƅمؤتمر اƅعاƅمي اƅخامس حول: الأعمال اƅمصرفية الاƄƅتروƊية، جامعة   اƃبƈوك الاƂƃتروƈية،مفتاح اƅصاƅح، معارفي فريدة،   1

 .10، 9فيلادƅفيا، ƆƄية اƅعƆوم الادارية واƅماƅية، ص. ص: 
بحث مقدم ضمن فعƆيات اƅمƆتقى اƅدوƅي اƅرابع حول:  ،-عوامل الاƈتشار وشروط اƈƃجاح-واƃسداد الاƂƃتروƈيوسائل واƈظمة اƃدفع مƊصوري اƅزين،   2

 .3عرض تجارب دوƅية، جامعة بƆيدة، ص: -عصرƊة Ɗظام اƅدفع في اƅبƊوك اƅجزائرية واشƄاƅية اعتماد اƅتجارة الاƄƅتروƊية في اƅجزائر
3   ،ƌيش حرمƆرزاق بوعزيز، بعƅيبعبد اƃامية، أساƈƃدول اƃي في ترقية ودفع الاقتصاد الافتراضي في اƈتروƂƃدفع الاƃتقى  اƆمƅيات اƆبحث مقدم ضمن فع

 .6اƅدوƅي اƅخامس حول: الاقتصاد الافتراضي واƊعƄاساتƌ، ص: 
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قد تƄون اƅمحفظة الاƄƅتروƊية عبارة عن بطاقة بلاستيƄية ممغƊطة يمƄن تثبيتƎا عƆى  اƅمحفظة الإƄƅتروƊية: -4
اƄƅمبيوتر اƅشخصي أو تƄون قرصا مرƊا يمƄن إدخاƌƅ في فتحت اƅقرص اƅمرن  في اƄƅمبيوتر اƅشخصي ƅيتم 

ج معيƊة ويمƄن Ɗقل اƅقيمة اƅماƅية )مƌƊ أو إƅيƌ( عبر الاƊترƊت باستخدام برامج معيƊة ويمƄن استخدام برام
 استخدام اƅمحفظة الاƄƅتروƊية Ɔƅدفع عبر الاƊترƊت وفي الأسواق اƅتقƆيدية اƅتي تستعمل أƊظمة اƅدفع الاƄƅتروƊي. 

اƅبطاقات اƅذƄية: ƍي عبارة عن بطاقات بلاستيƄية في اƅحجم الاتمان، موجودة بداخƎƆا ذاƄرة إƄƅتروƊية أو  -5
قيمة ماƅية معيƊة، وتحتوي ƍذƋ اƅبطاقة عƆى اسم اƅمستƆƎك، اƅعƊوان، تاريخ  دائرة إƄƅتروƊية متƄامƆة تسمح بتخزين

حياة اƅعميل اƅمصرفية، اƅبƊك اƅمصدر. وتتميز اƅبطاقات اƅذƄية بحماية أƄبر ضد الإساءة الاستخدام لان 
 ان.اƅمعƆومات اƅتي تتم تحويƎƆا تƄون مشفرة، ƅذا شاع استخدامƎا Ƅثيرا في أوروبا وأستراƅيا واƅياب

Ƅما أن ƍذƋ اƅبطاقات تستطيع اƅتعامل مع بقية اƄƅمبيوترات ولا تتطƆب تفويض أو تأƄيد صلاحية اƅبطاقة من 
 1اجل Ɗقل الأموال من اƅمشتري إƅى اƅبائع.

ƍي عبار عن محرر شƆƄي، ثلاثي الاطراف معاƅج اƄƅتروƊيا، بصورة ƆƄية أو جزئية، اƅسفتجة الاƄƅتروƊية: 
يسمى اƅمسحوب عƆيƌ بأن يدفع مبƆغا من اƊƅقود ƅشخص ثاƅث يسمى اƅمستفيد ƅدى  يتضمن أمراً  من شخص
 .2الاطلاع أو في تاريخ معين

 اƃمطƄب اƃرابع: مزايا وعيوب اƃتسويق اƃمصرفي الاƂƃتروƈي
 مزايا اƅتسويق اƅمصرفي الإƄƅتروƊي أولا:

رساƊƅا  digital ageإن اƅجيل اƅرقمي   واƅثورة اƅرقمية  أدت إƅى تطور الاتصالات مما أثر في طريقة استقباƊƅا وا 
ƆƅمعƆومات، والإعلان عن اƅمƊتجات اƅسƆعية واƅخدمية وطريقة تسويقƎا، حيث أصبحت أجƎزة  اƎƅاتف واƅفاƄس 

ƅخاصة باƅيات اƆعمƅات الأساسية لأداء اƊوƄمƅة من اƊوƆمƅيزرية واƆƅطابعات اƅحاسب واƅمصرفي واƅتسويق ا
  الإƄƅتروƊي واƅذي يمتاز باƅمميزات اƅتاƅية:

اƊخفاض اƅتƄاƅيف: إن أداء اƅمؤسسات اƅمصرفية لأعماƎƅا وƊشاطاتƎا اƅتسويقية من خلال شبƄة الإƊترƊت أدى  -1
بين إƅى تخفيض اƅتƄاƅيف ƅعدم اƅحاجة إƅى اƅبƊى اƅتحتية ƅلاستثمار، واƅحد من اƅعوائق اƆƅوجستية مما ساوى ما 

اƅمؤسسات اƅمصرفية اƄƅبيرة واƅصغيرة في أن تقدم Ƅل مƎƊا ما ƅديƎا عبر ƍذƋ اƅشبƄة أو اƅوسائل اƅتƊƄوƅوجية 
 الأخرى.

                                           
 .15-13، ص. ص: مرجع سابقبودي عبد اƅقادر، بودي عبد اƅصمد،   1
، قسم اƅعƆوم اƅقاƊوƊية واƅسياسية، ƆƄية اƅحقوق، -فرع قاƊون عام -Ɗƅيل درجة ماجيستير في اƅقاƊون  مذƄرة، وƈياƈƃظام اƃقاƈوƈي Ƅƃدفع الاƂƃتر واقد يوسف،   2

 .54، ص: 2011تيزي وزوا/اƅجزائر، –جامعة موƅود معمري 
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جودة وسرعة خدمة اƅعملاء: فاƅمؤسسات اƅمصرفية اƅتي تقدم خدماتƎا Ɔƅعملاء عبر شبƄة الإƊترƊت واƅوسائل  -2
اƅمƊافسة، مما يقƆل من اƅتƄاƅيف واƅجƎد اƅبدƊي اƅمبذول اƅتƊƄوƅوجية الأخرى تمتاز عن غيرƍا من اƅمؤسسات 

 اƅذي يتحمƌƆ اƅعملاء في اƅحصول عƆى اƅخدمة اƅمصرفية أو اƅبحث عن اƅمعƆومة فيما يتعƆق بالأمور اƅماƅية.

 مساعدة اƅعميل في إمƄاƊية اƅمقارƊة واƅمفاضƆة بين Ƅم ƍائل من اƅبدائل اƅمتاحة واتخاذ قرار الاختيار اƎƊƅائي. -3

زيادة الإƊتاجية: فالإجابة عن أسئƆة اƅعملاء اƅفƊية فيما يتعƆق بخدماتƎا من خلال موقعƎا الإƄƅتروƊي يزيد من  -4
 إƊتاجية اƅمصارف الإƄƅتروƊية بأقل اƅتƄاƅيف واقل جƎد ممƄن.

اƅمعƆومات بين مبادƅة اƅمعƆومات، ملاءمتƎا، واƅرقابة عƆيƎا: يسƎل اƅتسويق اƅمصرفي الإƄƅتروƊي عمƆية مبادƅة 
مƄاƊية اƅرقابة عƆيƎا، حيث يمƄن Ɔƅعملاء اƅدخول ƅموقع اƅمصرف واƅدخول  اƅمƎتمين وتقديمƎا عƊد اƅحاجة Ǝƅا. وا 
عƆى اƅحسابات اƅخاصة بƎم، أو اƅمواد اƅمسجƆة أو إمƄاƊية اƅتسجيل دون الاƅتزام باƅمƄان اƅمادي Ɔƅمصرف 

 1اƅتجاري.
ير اƅفجوة اƅمƄاƊية بين اƅمصارف اƅتجارية وعملائƎا في مختƆف أƊحاء يساعد اƅتسويق الإƄƅتروƊي عƆى تجس

اƅعاƅم مما يجعل اƅوصول إƅى الأسواق عمƆية أسƎل وبعيدة عن اƅتعقيد. فاƅمصرف اƅتجاري الاردƊي يستطيع 
 2اƅتواصل مع عملائƌ في أية بقعة في اƅعاƅم.

  عيوب اƅتسويق اƅمصرفي الاƄƅتروƊي ثاƈيا:

اƅتطور اƅذي وصƆة ƌƅ ثورة الاتصالات اƅرقمية واƅمزايا واƅفوائد اƅتي تحققƎا، اƅى أƌƊ مازال Ɗƍاك مع اƅرغم من 
 بعض اƅعيوب واƅمحددات اƅتي يجب أخذƍا بعين الاعتبار مƎƊا:

أمن وضمان اƅبياƊات: لا تزال تواجƌ اƅبيات واƅمعƆومات والاعمال عبر اƅقƊوات الاƄƅتروƊية خطر اƅقرصƊة، فقد  -1
من الامريƄيين مازاƅوا يترددون في اعطاء رقم  %95أن ( Economistفي مقاƅة صحيفة ) 2000ام ورد ع

 بطاقة الاتمان عبر الاƊترƊيت تخوفا من بعض عمƆيات اƅتضƆيل اƅتي حصƆت Ɔƅزبائن. 

اƅخدمات عدم امƄاƊية مƊافسة اƅمƊظمات اƅصغيرة ƆƅمƊظمات اƅمصرفية اƄƅبيرة في اƅسعر واƅتسƎيلات الائتماƊية  و  -2
 الأخرى اƅتي تقدمƎا، وباƅتاƅي خسارة اƅمƊظمات اƅمصرفية اƅصغيرة وخروجƎا من اƅسوق.

عدم فاعƆية بعض اƅعمƆيات الاƄƅتروƊية: من اƅمفترض ان تƄون اƅسوق الاƄƅتروƊية متƄامƆة، بيƊما Ɗجد ان بعض  -3
ƅعاƅم بحاجة اƅى Ɗوع ما من مقدمي اƅخدمات اƅمصرفية واƅزبائن اƅمتƆقي اƅخدمة اƅموجدين في شتى بقاع ا
 3اƅوسطاء Ɔƅتفاوض معƎم أو ƅضمان شرعية اƅمعاملات اƅماƅية اƅقائمة فيما بيƎƊم.

                                           
، بحث مقدم ضمن ديƈاصورات تواجƊ الاƈقراض"، اƃتسويق اƃمصرفي الإƂƃتروƈي واƃقدرة اƃتƈافسية Ƅƃمصارف الأردƈية" إن اƃمصارف شاƄر ترƄي إسماعيل  1

 .8، الاردن، ص: فعƆيات اƅمؤتمر اƅعاƅمي اƅخامس حول: ،Ɗحو مƊاخ استثماري واعمال مصرفية اƄƅتروƊية، ƆƄية اƅعƆوم الإدارية واƅماƅية، جامعة فيلادƅفيا
 .22، ص: 2015، مرجع سابقƊاجي ذيب معلا،   2
 .88، ص: سابقمرجع  عƄاف يوسف زيادات وآخرون،  3
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  فائدةƅخطر سعر اInterest rate risk تي قد تخفض منƅفائدة اƅسعر اƅ ات غير ملائمةƄق بتحرƆيتع :
 قيمة اƊƅقد الاƄƅتروƊي وباƅتاƅي تؤثر عƆى اƅوضع اƅماƅي ƆƅبƊك .

  ةƅسيوƅخطر اLiquidity risk وƍ خطرƅذا اƍ متخصصة ومصدرƅية اƊتروƄƅوك الاƊبƆƅ بيرƄ ل خطرƄويش :
 اƅزيادة اƅمفاجئة لاستيراد اƊƅقود الاƄƅتروƊية.

  سمعةƅخطر اReputational risk ىƅي عن طريق إدخال فيروس إƊظام الأمƊƅتدمير اƅ ةƅيتمثل في محاو :
 ل Ɗظام اƅمعƆومات.Ɗظام اƅبƊك الاƄƅتروƊي مما يعط

  سوقƅخطر اMarket riskبية في مدفƊعملات الاجƅخارجية وقبول اƅتبادلات اƅقد : يأتي من اƊƅوعات ا
 .الاƄƅتروƊي

  خطر الائتمانCredit risk دماƊمعتاد وعƅسوق اƅزبائن خارج اƆƅ ح الاعتماداتƊتوسع في مƅيتمثل في ا :
 ترافقƌ عدم توفر ƆƅمعƆومات .

 ƅتحويل اƅخارجيخطر اTransfer risk خارجيةƅيات اƆعمƆƅ تزاماتƅية الإيفاء بالاƊاƄيتمثل في عدم إم :
 بسبب عوامل اقتصادية سياسية اجتماعية.

  يƊوƊقاƅخطر اƅاLegal risk ين وخاصةƊقواƅية تطبيق اƊاƄصعوبة في إمƅغموض أو اƅا Ƌذا مصدرƍو :
 1.اƅمتعƆقة باƅتوقيع الاƄƅتروƊي

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

                                           
بحث مقدم ضمن فعƆيات اƅمؤتمر  دور اقتصاد اƃمعرفة في تطوير اƃخدمات الاƂƃتروƈية )دراسة تحƄيƄية عن اƃبƈوك الاƂƃتروƈية(،شيرين بدري اƅبارودي،   1

، ص. ص: Ɗ2005يسان  27 – 25الأردن، جامعة اƅزيتوƊة،  اƅعاƅمي اƅخامس حول: اقتصاد اƅمعرفة واƅتƊمية الاقتصادية، ƆƄية الاقتصاد واƅعƆوم الإدارية،
 . 12، ص11
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 :اƃفصل خلاصة
 ،تƆبية حاجيات ورغبات الافراديسعى ن اƅتسويق اƅمصرفي الاƄƅتروƊي أتوصƊƆا من خلال  Ƅل ما سبق 

ƊƄى وسائل تƆيتو من خلال الاعتماد عƊترƊا الاƎمƍوجية متعددة ومن اƅ.  
واƅتƄاƅيف  ،يخفض اƅتƄاƅيف بصفة عامة ƌƊأبرزƍا أيا ومن اتبرز أƍمية اƅتسويق الإƄƅتروƊي في اƅعديد من اƅمز  -

ƍمƎا امƄاƊية اƅدخول أ ƅلأفراد فƊƎاك اƅعديد من اƅمزاياوبƊسبة  ،ƍذا باƊƅسبة ƆƅمƊظمات .اƅتسويقية بصفة خاصة
 ساعة 24ي وقت وعƆى مدار أفي 

جيا و اƅتƊƄوƅمتخصصة في مجال  يتطƆب اƅعمل باƅتسويق الإƄƅتروƊي توفير بƊية تحتية تتمثل في Ƅوادر بشرية -
  .شبƄات اتصال قوية، توفير بيئة تشريعية وتƊافسية ووجود ثقافة استخدام اƅتسويق الإƄƅتروƊيƄما يتطƆب ايجاد 

ن   - اختلافƌ جاء Ɗتيجة اختلاف اƅمفƄرين في  اƅمزيج اƅتسويقي الإƄƅتروƊي ƍو امتداد Ɔƅمزيج اƅتسويقي اƅتقƆيدي وا 
الإƄƅتروƊي عƆى حسب طبيعة Ɗشاط اƅمزيج اƅتسويقي اƅتقƆيدي أصلا، Ƅما أƌƊ يمƄن تƄيف اƅمزيج اƅتسويقي 

 اƅمؤسسة. 

Ɗقص اƅخبرة ƅدى بعض اƅموردين وغاƅبية اƅمستخدمين بسبب عدم وجود من أƍم عيوب اƅتسويق الإƄƅتروƊي  -
اƅمعرفة اƅحاسوبية والافتقار إƅى اƅتجارب واƅمƎارات، مما أدى إƅى صعوبة بƊاء مواقع اƅتسويق الإƄƅتروƊي 

دارتƎا بفاعƆية وتطويرƍا  .وا 

دقيقة وƄافية بعميƆك سواء Ƅان من ن تتوفر ƅديك معرفة أعƊد تصميم اƅمزيج اƅتسويقي الاƄƅتروƊي لابد  -
 . B2Gأو الأجƎزة اƅحƄومية   B2Bو  مƊظمات الاعمالأ B2CاƅمستƄƆƎين اƎƊƅائيين

مƄاƊاتƌ لا  ،قد أصبح حقيقة قائمةمن خلال ما سبق يمƄن اƅقول أن اƅتسويق الإƄƅتروƊي  تتوقف وأن آفاقƌ وا 
يا ƅما يوفرƋ من مز  .، Ƅما أن معظم مؤسسات اƅيوم ƍي في حاجت ƌƅويتوسع وجد ƅيستمر بحيث أƌƊعƊد حد 

في فاƅمؤسسات  ƍذƋوجƌ، واƅقطاع اƅمصرفي ƍو أحد وتƆبية رغباتƎم عƆى أحسن  وفرص Ɔƅوصول اƅى اƅزبائن
عƆى أحسن وجƌ، وفيما يƆي  ƅƌتقديم خدماتمسايرة ƍذا اƅتطور خضم اƅطفرة اƅتƊƄوƅوجية اƅحاصƆة يسعى اƅى 

سوف Ɗحاول توضيح مفƎوم جودة اƅخدمات بصفة عامة وجودة اƅخدمات اƅمصرفية بصفة خاصة Ƅما سوف 
 Ɗحاول توضيح اƅعلاقة اƅقائمة بين اƅتسويق الإƄƅتروƊي وجودة اƅخدمات اƅمصرفية.



 

 



 الفصل الثاني: جΓΩϮ الΪΨمΔ المصرفيΔ في اطار التسϮيق الإلكترϭني
 

   :اƃفصل مقدمة
ع اقسسايم   ومسسام ت ا  نكسس ة اوسسالة اوسسبه المصسسف اوماسس ةش  سسو الا ااسس ا اوسسلدنو  سسو أه الوسس   ل إلا يمكسسع  

ل سسا  .السسض اوالوسس يج صسس  ىلسسق ا قيسسص اوانميسس  الا ااسس اي  لالاجام ىيسس   سسو إماميسستة لايسس يصت ماسسة ي  يسسينمكث 
اسا ت امسام ت صمل السض او ااا سف  سو اقسايظ أالاجف اوما ةش املص ت ا ا مسع  ساةات اسبا اوقدس ر ىلسق ا قيسص 

جسلاة  مسع ىليف  مص  بوسض مس  يامس ةخ اةضو اوتص ئع لاجمط ال م ا ظ ىع الض اومام ت مااق  مع م  ي اللع
ولجيسسسس  اوممللمسسسس ت  سسسسا ااجسسسسف صيسسسسي ص اسسسسب  اومسسسسام ت ل اوادسسسسلة او  اسسسسط  سسسسو اكن أع   السسسسض اومسسسسام ت اوماسسسسة ي  إلا

 ثصث  مص  ث: جلاة اومام ت اوماة ي  لييكلع بوض  و ينم وج اوااط  و ابا .من ق آمة إوقاوماة ي  

 ىملمي ت  لط اومام  :اومص ث الألط 

   اومام  اوماة ي  م اي: اومص ث اوث نو 

   ص الإوكاةلنو اوايليص ىص ا  ل  اوماة ي  اومام  جلاة :اومص ث اوث وث 
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 ةاƃمبحث الأول: عموميات حول اƃخدم
صيع اويلم   أيض  يلش ة ىاة ص  ثيع لدصيما   لاواةص صين   ل ظ اومام  مع لج   نذيلش نمةخ أللا ما اي

 يلو ما ئح اومام  لأاظ اانيا ا    لين  لط أع نذ ة  يم  ااجلق أاميا  .نمةخ  يم  
 الأول: مفهوم اƃخدمة اƃمطƄب

 ان ض اومايا مع اوام ةيش ولمام  نلجت أام    يم  يلو:
 اومام  امةيش أولا:

اومام  او اونش د ت غية اوم يلي   لاواو ا قص منام   " إع   (Stanton, 1997)يان العيقلط  
 اقايم   أل ممين  مام  إنا ج أع إب أمةى مام  أل يلم  صصيع مةاصد  ص وضةلةة وييت لاواو ولتصلع أل ولمياايا

 1."م اي  يلم  ايامااظ يادلب لا
(  قا ألجت امةيش اومام   يم  يلو : "أه  مط أل أااء يقامف أ ا الأدةاش إوق دةش آمة  Kotlerأم  كلالة ) 

نا جف  ا يكلع أل لا يكلع مقةلن  صمناج م اه".  2ليكلع ص لأي ث غية ململث للا ينجظ ىنف املض شوء م   لا 

ل يمكع أيض  امةيش اومام  ىلق أن  : "مناج غية ململث ي اش أي ي  إوق إشص ر   ج ت ل ةغص ت اوميا لض 
 . 3لا قص وف منام "

وق الصي    جي ت إ اش يام  او  مط أل نش د غية ململث مع مصط م  يصص يمكع ايانا ج أع اوم 
 ىن    ي تة شوء م اه ململث.  جصمناج م اه  للا يناالأ ةاا   ا يكلع أن اج   مةاصد صمناج م اه ل ا لا يةاصد 

 دصيم  اومام ت:    ثاƈيا:

مع اواملص    ظ دصيم  اومام   إبا ك نت صممتط ىع اومناج ت اوم اي  ل ا ليط اومص   صين م  لبوض         
( يلضح بوض  يث نةى أع  05  لاوشكط ة ظ )ييم  ىنا مةا ط اوايليظ لاوامييتصيصب اواةاصد اولثيص صين م   للا

 ليل  م  اماما  ةى ي  الأدا ط اماما صاا  أي يي  ىلق اومام ت اواو اقاظ و ظ مع اوةى ي  لاولمب لامليظ لاو 
   لاومكث ص ونيص  ولمناج ت اوغبائي    لاياا اة مع اويلع اوململي  أكثة منف ىع اومناج م ايىلق اومناج ت او

ت اوملاا اوغبائي  مام ت مكمل   لان ض اشكيل  ماي لي  م  صيع اويلع لاومام ت  قليط م  اةا ص مناج اومامو 
  ومد ىظ اقاظ مام ت الإدم ظ مع ج   لاواو ا اله ىلق اقايظ اودم ظ كمام  للجص  اودم ظ  و  ا باا   كم  

 ة. ياضمع مام ت مةا ق  ولإدم ظ مثط ايام ر ولملييقق أل مام ت إض  ي  مثط مك ع وةكع اويي ة 
 

                                                
 .64  ح: 2008  ااة اوكنلت ولنشة لاوالتيع  الأةاع  تسويق اƃخدمات ةيا كلةاط    1
 .  399  ح: 2009  ااة اوي تلةه اوملمي  ولنشة لاوالتيع  ىم ع/الأةاع إدارة اƃتسويق مƈظور تطبيقي استراتيجيىلو  صح اوتىصو  2

 .39  ح: 2003  ااة اومن اج ولنشة لاوالتيع  ىم ع/الأةاع  تسويق اƃخدمات وتطبيقاتهاتكو مليط اومي ىا    3
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 (: اوااامط صيع اويلع لاومام ت05شكط ة ظ )

 مناج يلمو       يلع اكامط مع صمخ اومام ت   اشكيل  ماي لي  مع اويلع لاومام ت      مناج مامو يكمط مناج يلمو    مناج مامو

  

 

 

 اوجله               مدمظ لجص ت يةيم             يي ةة وصيامم ط اوم ح              مناج ت غبائي  ةى ي  الأدا ط     اونقط

 مناج ت غية ململي  )مام ت(.

 مناج ت ململي .

 .60  ح: مرجع سابقتكو مليط مي ىا   اƃمصدر:

ام ت  كااسنيش اومسام ت ل ا يمق اوص  ثلع مؤمةا إوق اانيش اومسام ت صدةيقس  اسو أكثسة نامس  وميسل و اومس 
إوسسق مسسام ت مةاصدسس  كليسس  صسس ومناج مثسسط: مسسام ت ايسسانا  سسو اقسسايم   ىلسسق اوممسساات لا لات لمسسام ت امامسسا  سسو 

 1اقايم   ىلق شمح اومقاظ.
 ( إوق أع ان ض أةصع أنلار مع اومةلخ يمكع اقايم  :Kotlerليشية كلالة )         

ممجسلع الأيسن ع  اواس صلع  ملسح اودمس ظ لغيةاس  مسع اويسلع اواسو لا لمسع أمثلس  بوسض  مناج ت ململي  ص ا : -1
 يا  ص   أه نلر مع اومام ت.

مناجسس ت ململيسس  ماسس لص  صمسسام ت: مسسع أمثلسس  اسسب  اويسسلع اويسسي ةات  اوثصجسس ت لاوغيسس لات اواسسو ياسس  ص    -2
مقاة مع اون  ي  اواني  كلمس  اائم  مام  اواي ن  لاوضم ع لال ية  دع اوغي ة  مع مةاى ة أنف كلم  ك نت اويلع م

 تاات أامي  اومام ت اوما  ص  و  .
مام  ما لص  صمناجس ت أل مساام ت أمسةى: مثسط مامس  اوديسةاع  يسث يشساةه اومميسط مامس  اونقسط ص واةجس   -3

نقط اوةك ب إوق الأم كع اواو يةغصلن   الع املض أه شوء ململث مق صط م  ا مل  لمع بوض اشمط  الألوق. لياظ
 اوة ل  اقايظ صمخ اويلع ك ولجص ت اوغبائي   اومشةلص ت  مجصت  اوا ش لغيةا .

 

                                                

                                                                    .                                               79 78  ح. ح:مرجع سابقىلو  صح اوتىصو  1 
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لغيةاس  لىلق يصيط اومثس ط مسام ت اودسب اونايسو  اومسصج اودصيمسو لاوااس لى اواينيس   مام ت ص ا )م وا (: -4
 1.ع يا  ص   اقايظ أه نلر مع اويلعباض مع اومام ت اواو يناة أ

 :  لاومام  اواةص صيع اويلم ثاƃثا:

 يلضسسحاواسس وو  لاوجسسالط املك سس  يمكسسع للا مسس اه شسسوء وييسست اومامسس  أع  سسو اكمسسع لاومسسام ت اويسسلع صسسيع اواسسةص
 :صين م  اواةلص
  اومامل   اواةلص اوجلاةي  صيع اويلم(: 2)رقم اƃجدول

 اƃخدمات اƃسƄع

 ي اث  يث املك   يمكع لململي  م اي  اويلع -
 .اوشةاء ىنا اوملكي  نقط نلر

 وصيا صض امتين    يمكع ولامتيع   صل  اويلع -
 .اوص ص

 ياظ  يث اومناج ىع اويلم   اط يمكع -
 دةيص ىع لاوميا لض اومناج صيع الااا ط
 إنا ج صيع تمني   اةة ان ض ثظ لمع اوليد ء
 لامتيع نقط ياظ أثن ء ل  لايا صك   اويلم 
 .اويلع

 كلن    ي   اونمدي  صضم ع اويلع إنا ج يمكع -
 جلاا   ىلق اوم   ذ  يمكع لص وا وو ململي 
 .لمةا صا   صي لو 

 ىع ىص ةة لأن   ململي  غية اكلع ى اة اومام ت -
 ااضمع لا ل املك   يمكع للا ااة  ت ل أنشد 
 ىع اون اج  اومنام  لجلاة ولملكي  ا ليط أل نقط

 .اومميط يميش   اواو اواجةص   و يكمع اومام 
 امتيع يمكع  ص ولامتيع   صل  غية اومام ت -

 اومق ىا:  مثص آمة ول ت ا ليل   يمكع للا اومام ت
 صمجةا من   الاياا اة  ةا  انا و ص ود ئةة اوا ةغ 
 .إ صى  

 ولمام    ومقاظ مقام   ىع  ال   اياديع لا اومام  -
 يمكع لا:  مثص اول ت ناث  و ليلتى   يناج  
 .اودصي  اومام  ىع اودصيب  اط

 اومام  جلاة  و اونمدي  ضم ع يمكع لا اومام   و -
 اوجلاة  و امالش لاومام ت مقام   ىلق لاىام اا 

 مع اومياايا اشاةاض إوق ص لإض    اوتمع صمةلة
 .ا اي ج اف اشميح مصط مع اومام 

 .49:  ح1999 ماة  اونشة  ل ودص ى  اوصي ع اƃمصرفية، اƃخدمات تسويقىلخ صاية او ااا   اƃمصدر:
 

                                                

             .                        ϱ5 -84   ح  ح:9111وصي ع ودص ى  ل اونشة  ماة  ا  تسويق اƃخدمات اƃمصرفيةىلخ صاية او ااا   1 
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 ةخصائص اƃخدماƃمطƄب اƃثاƈي: 
واةايس ت اوق ئمس  ل يسب ممذسظ ا .جمل  مع اومميستات اواسو اجمل س  ممالاس  ىلسق اويسلع اوم ايس   ااضمع اومام   

 :أةصم  ما ئح ماال  ص ومام ت لاو   نجا لط ابا اوملضلر
اماصسسة اسسب  اوميسستة مسسع أاسسظ اومن اسسة اواسسو نيسساممل   ولااةيسسص صسسيع اومنسساج اومسس اه ل  ىسساظ ململيسسي  اومامسس :: أولا

ىلسق بوسض  صنس ءا  ل  ...اوخ إاةاك   ص و لاث ك ومث لاوشظص وا وو لا يمكع   ومام ت ويث و   جيظ م اه ل  اومام  
اومامس   ايسا صضل مسع اون  يس  اوملميس  إع إناس ج  إنف لا يمكع نقل   أل امتين   أل اصيم   أل   اس    صسط اوشسةاء  

ا ساث  سسو ناسث ا لنسس  كسسبوض ياسمب ىلينسس  مم ينا سس  كمس  يسسصص اوسسبكة  و سبا  سسإع اسسةليج اومسام ت لا يمامسسا ىلسسق 
نم  ىلق متاي ا   . 1ما ئا   لا 

لنمنو ص واصتمي  اةج  الاةاصس د صسيع اومامس  باا س  لصسيع اوشسمح اوسبه ياسلوق  :الاناا ط( ىاظاواصتمي  )ثاƈيا: 
اقايم    أه مع اوامب ا ي ن   اط اومام ت ىع شماي  اوص ئع مقام   وبوض   ع اااء مام  ممين   ا ي اث 

 اص ر ثظ اناج لايا لض.جتئي  أل كلي   و و ذ  ايا صك      ويلع اناج لاص ر لايا لض ام  اومام ت   و 
لبوسض لأع  اع ىاظ اناق ط اوملكيس  امثسط اسا  لاضس   اميست صسيع الاناس ج اويسلمو لالاناس ج اومسامواوملكي :  ثاƃثا:

اوميا لض وايف  قسد او سص  سو ايسامم ط اومامس  وااسةة ممينس  الع اع يمالك س  مثس ط ) غة س   سو  نساص ال مقمسا  سو 
دسسس ئةة(   وسسسا ع يكسسسلع ص سسساش الايسسسامم ط أل الايسسسائج ة ولشسسسوء صينمسسس   سسسو   وسسس  شسسسةاء اويسسسلم    وميسسسا لض وسسسف  سسسص 

 . 2اوااةش ص  
صيم   ميساقصص   يناج ىاظ   صليا   ولامتيع ل ايا صك  ج اومام  غية منااط ىع صم  أع إنا    صلي  اوالش: رابعا:
وسسسظ يسسساظ صيم سسس   إن سسس  امااسسسو ورصسسسا للا اشسسسكط ميسسس ةة ت غيسسسة ميسسسامام  مسسسصط  اسسسةة اومسسسةخ ل  سسسإع اوكميسسس  ولص واسسس و

 .3اومام مكع أع نميت صيع اومناج اوم اه ل ولمؤيي   لمع مصط اب  اوما ئح ي
لاسو مشسكل  كصيسةة اج صسف اومسام ت  سو اومايسا مسع اواسن ى ت اوماشس ص    اومسام ت ولقيس ث: ىاظ مضسلرخامسا: 
 ا   ولجم لة  لكط مع اب  اوان ى ت اماقسا اع مس  يقامسف اسل الأ يسع لاونيسب  لوكسع مس  اسل اومميس ة اقاظ مام

ميسسةا  مسسع الأمسسةى   لةاء اسسبا الااىسس ء مسسثصس   وميسس و  اصسسالا اسسمص  جسساا    وميسسا لض  سسا يماصسسة مامسس  مشسسةلر مسس 
ومم يية  ا لا يأصف و    ميا لض أمة  ل اق اوميا لض نايف  ا يامب ىليف او كظ ىلق مام ت ج س  ممينس  إلا 
صما اواجةص  مسع ج س  لمق ةنس  اسب  اومامس  مسع اومامس  أمسةى مم ثلس  ومشسةلر ثس نو  لمس  ا لوسف اوج س ت اوماميس  

                                                
 .350  ح:  2002ولدص ى  لنشة لالتيع  الإيكناةي /ماة   اوااة اوج ممي  قراءات في إدارة اƃتسويقم ما  ةيا اوا ع    1
 .30 -24  ح. ح:2008  ىم ع/ الاةاع  4  ااة لائط ولنشة  دتسويق اƃخدماتا نو   ما اوضملة    2
 .355  ح: 1998كلي  اواج ةة  الإيكناةي /ماة   اƃتسويق "مفاهيم واستراتيجيات"،  د ع اومصاوو  صشيةاومصص    3
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قي يسسس   ممينسسس   مسسس  اامسسست غيسسسة ململيسسس  لان سسس  لا امسسسةش إلا صمسسسا مسسسع اقسسسايظ ىسسسةلخ لمتايسسس  ور سسسةاا  سسسا لا اماصسسسة م
 .1اواجةص 

 ةاƃمطƄب اƃثاƃث: تصƈيف اƃخدم
اة م  صاماا اومص ائ لاومن اج لاومم يية اواو يةاا اواانيش ىلق اي ي     م   ااماا اانيا ت لاقييم ت اومام

اوماج ني  كأااة ولا ليط   و ضلء اب  نشد  اومام ت صماا مع اومجملى ت أاقلظ نذظ اواانيش صانذيظ 
 اوامةيا ت اوماقام    ع ان ض اانيا ت ىاة ولمام ت ين  لط ىةض    يم  يلو:

اانيش اومام ت ل ق  واةج   ااث   (M.A.Katouzain)اواانيش دصق  ولادلة اوا ةيمو: ا اةح  أولا:
ايا صك    لياميت ابا اواانيش صقاةاف ىلق اوانصؤ صادلة أنشد  اومام ت لال يقيظ الأنشد  اومامي  إوق 

 ثصث  مجملى ت لاو:

اوقايم : لاو الض اواو ك نت ملجلاة  صط اوثلةة اوان ىي  ل و دةيق   وصماا ء ااةيجي   لاشمط الض  اومام ت -1
الأنشد  اواو اما مقصلو   و اومجامم ت او ايث    يث  قات أاميا   نيصي  صمةلة اول ت نايج  ولادلةات 

 اواكنلولجي  لاظ إ صو   صمام ت أمةى مثط اومام ت اومنتوي .

او ايث : لاو مجملر اومام ت اواو اتااا اةج   ي ييا   ولاغية  و ماليد امط اواةا لل ت  ةاغف   اومام ت  -2
 ليماصةا   ايث  لأع ايا صك   يماصة ذ اةة  ايث   مثط اوامليظ لاوايلي  لاومام ت اوا ي .

ونمل او ض ةه  مثط اومام ت اواكميلي : لاو مجملر اومام ت اواو اةاصد اةاص د  لثيق  ص واانيع لميالى ا -3
أىم ط اوصنلض لاوم ط لاواأميع لاونقط  كم  أع مماط نمل اب  اومام ت يكلع ا:صة  و اومةا ط الألوق ولاانيع 

 .2ليقط ااةيجي   و اومةا ط اوا وي 
 اواانيش دصق  ول اش مع اقايظ اومام : لاقيظ صالةا  اوق نلىيع ثاƈيا:

 اواو اقام   اومنذم ت اواو ا اش ولةصح كمام ت اواي ن  ل اومام ت اوانا ي . مام ت اقاظ ص اش اوةصح لاو  -1

 مام ت صغية اوةصح مثط اوةى ي  اوا ي  لاوامليظ لاو ى اة اومام ت اواو اقام   اومؤيي ت او كلمي .  -2

 اواانيش دصق  ونلر اومميط: لاقيظ صالةا  اوق نلىيع ثاƃثا:

 ت اواو يشاةي   الأ ةاا لإشص ر   جا ظ اوشماي  مثط مام ت إاصح اومام ت الايا صكي : او الض اومام -1
 أج تة اواكييش لالأج تة اوك ةلمنتوي .

                                                
 .45  ح: 2011  ااة الاىا ة اوملمو ولنشة لاوالتيع  ىم ع/ الأةاع  تسويق اƃخدماتىلو ال يص او  ج  يمية  ييع ىلاة    1

أدةل   ونيط  (،2009، 1999أثار تحرير تجارة اƃخدمات عƄى اƃتجارة اƃخارجية في اƃدول اƃعربية مع الإشارة إƃى حاƃة اƃجزائر )لا ش ىايق    2 
  2014اوجتائة   –ش  اة اكالةا   و اومللظ الا اا اي    يظ اومللظ الا اا اي   كلي  اومللظ الا اا اي  لاواج ةي  لىللظ اواييية  ج مم  م ما ميضة 

 .9  8ح. ح: 
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اومام ت اوان ىي : او الض اواو اشاةي   منذم ت الأىم ط صغةخ امكين   مع أااء الأىم ط مثط مام ت  -2
 .1اواةكيب لاواي ن 

 ام : لاقيظ  يب ابا اواانيش اوق نلىيع واانيش دصق  لأامي   ضلة اومياايا مع اوما ربعا:
ضةلةة  ضلة اومياايا مع اومام  مثط: اومصج اودصو أل مام ت اولي    اوصاني  لمام ت اومد ىظ أل اويي     -1

 لغيةا .

ىاظ ضةلةة  ضلة اومياايا مع اومام  مثط: مام ت اي ن  الأج تة صممالش أنلاى   لمام ت اوغييط  -2
 2لمام ت الاياش ةة.

 Harley( ل)Joachim Singelmanاانيش اومام ت ل ق  وممي ة نلر اومام :   ظ كط مع) خامسا:
L.Browning:صاانيش اومام ت ل ق  ولااة   صيع أنلار أةصم  او ) 

 اومام ت اوالتيمي : كمام ت اونقط لاوامتيع لالااا ط. -1
اومناج: مع أمثلا   مام ت اوصنلض لاواأميع لالأنشد  اوم وي  لاومام ت او نايي  لالأىم ط لاو ي ص ت  مام ت -2

 لالاياش ةات اوق نلني .

 اومام ت الاجام ىي : مثط مام ت اوا   لاوامليظ  لاومام ت اوايني  لمام ت اوصةيا لمام ت اوة  اي . -3

 ت الإاصح  لم صت او ص   لاواجميط لاوان اص لاومد ىظ.مثط اومام ت اومنتوي  لمام  اومام ت اوشماي : -4

 اظ اومكاب الأمةيكو ولاقييظ اواكنلولجو اقييم   :اانيش اومام ت دصق  وممي ة اوم الى اواكنلولجو سادسا:
 :ولمام ت ل ق  وم الاا  اواكنلولجو إوق نلىيع ام 

ني  لاوم ني  لاومام ت اوصنكي  لمام ت اوممللم ت مام ت   ئم  ىلق اوممة  : مثط مام ت اواأميع لاومام ت اوا -1
 اواكنلولجي   لالإىصع لاوالة اوما ةك  لاوةى ي  اوا ي  لاوامليظ  لاو مام ت اماما ىلق ةأث اوم ط اوصشةه.

  لمام ت اونقط لاوالتيع لاواةاميح لاوياة  لصمخ اومام ت  اواأجيةي مام ت ث نلي : مثط اومام ت -2
مام ت اوايلي  لاومام ت اوشماي   لاو مام ت ينماخ ص   ةأث اوم ط اوصشةه لاماما  الاجام ىي   لممذظ

 3ىلق دةص اقلياي   و الإنا ج.

 

                                                
1
ادةل   ونيط ش  اة اواكالةا   و  دمات اƃمصرفية،مساهمة اƃبƈوك الأجƈبية في تطوير سوق الائتمان في اƃجزائر من خلال تفعيل اƃخ  ةايث ىصا او ص  

 .62  61  ح. ح: 2014اوجتائة   –اومللظ الا اا اي    يظ اومللظ الا اا اي   كلي  اومللظ الا اا اي  لاواج ةي  لىللظ اواييية  ج مم  م ما ميضة 
 .268  ح: 2002/الأةاع    اوااة ثق    ولنشة لاوالتيع  ىم عأسس اƃتسويق اƃحديثىصا اوجص ة منايط    2
مبكةة مكمل  ونيط ش  اة ، -حاƃة اƃجزائر-أثر تحرير اƃتجارة اƃدوƃية في اƃخدمات عƄى Ƃفاءة اƈƃشاط اƃمصرفي في اƃدول اƈƃامية  دم  صل ي وظ    3

للظ اواييية  ج مم  منالةه   يندين  /اوجتائة  اوم جياية  و اومللظ الا اا اي    ةر اااةة لم وي    يظ اومللظ الا اا اي   كلي  اومللظ الا اا اي  لى
 .16  15  ح. ح: 2011
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 اƃمطƄب اƃرابع: أهمية اƃخدمة
ولمام  أامي  كصيةة ل ا ادلةت صمةلة اوينيع  ش ات ا لن  الأميةة انما خ الأامي  لاوالة اونيصو  

صقد ر اومام ت كم لة أي يو   و اشكيط اوقد ى ت الا اا اي  كم لة ا ظ  ولقد ر اوان ىو لتاا الااام ظ
وامط اوالو   لاومص ذ أع الااام ظ صقد ى ت اومام ت صمكث مةا ط ادلة الا اا اه لأه الو  لص وا وو مةت 

 اومام ت صماة مةا ط.
 او اومة ل  الألوق ك ع الااام ظ مةكتا  ىلق اوتةاى  ص ىاص ة أع اوقد ر اوتةاىو ال اوبه ايانا إويف  

ك    اوقد ى ت لىلق اوقد ى ت الايامةاجي   لمع اوادلة الا اا اه  اتااات او  ج  إوق اوملاا الألوي  وبوض 
  اواانيع لاواو صاأت مع صااي  اوثلةة ذ ةت اومن جظ لغيةا  مع اوان ى ت الايامةاجي  ثظ الق بوض مة ل

اوان ىي   وقا ش ات الض اومة ل  ذ لة اوان ى ت صممالش أشك و   م  يمنو ذ لة اومن  ي  لص وا وو 
ايامام  جميع الأي ويب وجبب اوتص ئع  لمع ثم  أات اومة ل  اوث وث  لالأميةة لاو اواةكيت ىلق ان ى  

ط كصية م ا  صما او ةب اوم ومي  اوث ني  لبوض صاضط إماةار او  يلب اومام ت   قا نمق  د ر اومام ت صشك
لادلة الااا لات   ب  اوذ اةة كغيةا  مع اوذلااة و   ميصص ا   ك تاي ا أل  ت اواةاز لاتاي ا ضغد اوممط 

مةأة إن   لاةاا ر امط اواةا مم  تاا ممف اوامط اوق صط وصناصص ىلق اومام ت اواة ي ي  لااي ر اائةة ىمط او
أص ت  لة ىمط مؤثةة  لكبوض اتاي ا امقيا اومناج ت اقني   مم  ييااىو او  ج  اوق ايامااظ مام ت اواي ن  
مثط اوكمصيلاة لالاناةنت لانذم  الأم ع   او يلع اادلب مام ت ماماا  يلاء ك ع  بوض  صط إيامم وف أظ 

 1اثن ئف أل صما اياماامف.
 ىلق ييا لب ك ع اوقد ر باا أع إوق اواق ةية أش ةت  يث  ى  اومام ان   و عاوم ملي أىااا نيص  تي اة -

  يق ةب م  إوق اونيص  لاةاامت 1965 ى ظ لبوض ا طالاا  د ى ت  و اوم مل  اوقلى مع مجملر %25 لاوو 
 1991.2اوق  1989اوااةة م  صيع   و %35

اوالائا اون جم  ىع اواماح ل و ضلء بوض اقلظ اومنذم ت اوا ي  لاوامليمي  صإ  و  ميؤلوي  اواتلا  -
ص وغباء لاويكع إوق منذم ت مامي  ماماا  لاقلظ اومنذم  اوم ا  ص لأىم ط صلضع ىملي ت الاىصع  و 

 ااةش لك و  ماماا   و نش د الاىصع.
لالاناج ة او  اط  و مج ط  اوممة   أاى الاة جط ااام ظ اومنذم ت متيج مع  مط اوادلة اواقنو اويةيع   -

اوةاغص   و ا ةات اونج ح ىلق اوماى اوقاية للأجط أع ا ااذ ص ومك ع اومن يب لامدلا ناث مدلات اوادلةي  

                                                
 .26  ح: 2005ااة اولةاص ولنشة لاوالتيع  ىم ع/ الأةاع   تسويق اƃخدمات اƃمتخصصة )مƈهج تطبيقي(،ىصا اومتيت أصلا نصم     1
 .215  ح: 2008الاةاع    ااة اوثق    ولنشة ل اوالتيع  ىم ع/ مبادئ اƃتسويقم ما ا وح اومؤبع    2
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  لاو اواقني   امبت اومنذم ت اواو لا ا اش اوق اوةصح ص لإواج ء اوق منذم ت اومام ت لاواو لا امالض اوممة 
 .1اومنذم ت اوم ا  ص لاياش ةات

اومام ت  يظاقا إوق اوتص ئع بباوميلص وج ي ا ج    قا  اقلياال  ك ا  م   اوي ط مع ام تاوم صمخ أع ص يث
 :2و اما ت اب  اومة ل  ص وما ئح اوا وي لص وا و الإض  ي 

 . نمل يةيع  و الأىم ط لاا ق ت نقاي  إيج صي 

 اومن  ي   أةص ح ى وي  لادلية او ا  اويل ي . اتاي ا 

 . اتاي ا ىاا اواةلر اوجاياة اواو اقاظ  ي   اومام  لاوص ث ىع  د ى ت يل ي  جاياة واقايظ اومام 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                
 .40  ح: مرجع سابقتكو مليط اومي ىا    1
 .78  ح: 2006ااة اوشةلص ولنشة لاوالتيع  ىم ع/ الاةاع  إدارة اƃجودة في اƃخدمات،  يظ ن يش ىللاع اوم ي له    2
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 ماهية اƃخدمات اƃمصرفية  اƃمبحث اƃثاƈي:
الااام ظ صقد ر اومام ت مق ةن  ص وقد ر اويلمو   نابااصم  ولا للات او  م   و ى وظ الاىم ط   قا  

اصح ابا اوقد ر يشكط صااي  وثلةة انذيمي  جاياة لانقصص   و اوملاتيع الا اا اي   م ا  لأنف ذ ة نلر أل 
جايا مع اودلب ىلق اومام ت اوبه اةاصد ص ومجامع ى م   لاةاا ر ميالى اومميش  م ا   ك ودلب ىلق 

ع أونقط اوجله  مام ت اوصنلض  مام ت الااا ط.. اوخ  ليلش ن  لط  و ابا اومص ث اومام ت اويي  ي   ا
نمةش اومام ت اوماة ي   لنلضح ما ئا   لأي ويب ادليةا   لاع نصيع أنلار اومام ت اوماة ي  لالةة 

 اƃمصرفية اƃخدمة تعريف: الأول اƃمطƄب يا  . 
مجملى  اومام ت اواو يقلظ اوصنض صاقايم   وممصئف   يث يمكع امةيا   ىلق أن    1: امثط اومام ت اوماة ي 

نش د أل مجملى  الأنشد  اواو يكلع جلاةا  غية ململث  يقلظ صاقايم   اوصنض وممليف صغي  إشص ر   ج اف 
 كي .لةغص اف.  ا يكلع إنا ج   مةاصد صمناج م اه ل ا لا يكلع  للا ياةاب ىن   أه اناق ط ولمل

 ليمكع اذ  ة اةاص د اومام  اوماة ي  صمناج م اه كم  يلو:
 اةاصد يةى  انج ت اومام  لدةيق  اقايم   صماى ادلة الأج تة لاومماات اواو اي ىا  و ا قيص بوض. -

 يلجأ اومياايا إوق اواةاش ا وو ىنا  ي مف صي ب نقلا  منف. -

 اظ يلم  مي ىاة لاو مياناات اوي ب لالاياار.كم  أع مر ايام ةة اوي ب أل الاياار يةاصد ص ياما -

اومنامو  بات اومضملع لاومملي ت الأنشد  مع اومام  اوماة ي  او "مجملى  2 :عأايض  يةى )اومايش ت( 
 مصط مع اوتص ئع ياةك   اوماةش لاواو  صط مع لاومقام  لغية اوململي  اوململي  اومن اة  و اوك مع

 ل و لاومياقصلي  او  وي  لالائام ني  اوم وي    ج ا ظ لةغص ا ظ لإشص ر مااةا اشكط لاواو اونامي  ل يم   مصم   
 اودة يع". صيع اواص اوي  اومص   مصط اوماةش مع لأةص ح مااةا اشكط بااف اول ت
 ولتصلع  يم  لاوبه يضيش ولتص ئع اوماةش يقامف اوبه اونش د "بوض ال اوماة ي  اومام  أع اوص  ثيع ليةى

 .اوماةش" إوي   ياصل اوةص ي  اواو لا قيص اوتص ئع   ج ت إشص ر مصط مع لا ا  أع  و لاوماةش

                                                

مبكةة مكمل  ونيط  ،(-BADR  درسة حاƃة -افسية )تطوير اƃخدمات اƃمصرفية Ƃمدخل ƃتحقيق رضا اƃعملاء تحسين قدراتها اƃتƈيمياانو م ما امية   1 
   يندين  /اوجتائة  ش  اة اوم جياية  و اومللظ اواج ةي    ةر ايليص   يظ اومللظ اواج ةي   كلي  اومللظ الا اا اي  لىللظ اواييية  ج مم  الاملة منالةه

 .69ح:    2012
باƃتطبيق عƄى شعبة اƃحوالات في –في تحديد ƄƂفة اƃخدمات اƃمصرفية  (ABCأساس اƈƃشاط )"دور ƈظام اƄƂƃفة عƄى اش ظ ىمة او اياه لامةلع    2

 .6  ح: 2010مجل  كلي  صغااا  اومللظ الا اا اي   اوماا اوةاصع لاومشةلع   ("،204مصرف اƃرافدين فرع ام اƃربيعين)
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لمع مصط كط م  يصص يمكع اوقلط أع اومام  اوماة ي  او: مجملى  الانشد  لاومملي ت  ا اكلع مةاصد  
لمع مصط بوض ياظ ا قيص اوةصح صمناج م اه ل ا لا اةاصد صف  لاواو ا اش وا قيص من  ع ل  ج ت اوتص ئع  

 ولماةش.
 تطويرها خصائص اƃخدمات اƃمصرفية وأساƃيب اƃمطƄب اƃثاƈي:

ااميت اومام ت اوماة ي  صاملص  امتين   مقام   و يع دلب اومميط   ما ئح اومام ت اوماة ي :أولا: 
 ملذش اوصنض لا يممط  و مانع أم ظ مد انا جو  لمد وب صأع يقاظ مام ت  لةي  ولمميط صناث اوقاة مع 
با اوجلاة اوم وي   و كط مةة  كم  إع  اوصنض لا يناج ىين ت مع مام اف ليةيل   إوق ىمصئف وي كملا ىلي    لا

ياةخ ىلق اوصنض ىلق اع ي اظ صكط ىميط  اة  للأع اومام  صدصيما   وييت شيئ  ململي  يمكع او كظ ىليف 
 ل ص مم يية ث صا  واى ك    اوممصء   إع اومام  يةاصد صم  يدلصف ليال ع اومميط  مع اب  اومام .   

لملي   لأمةى غية ململي    صينم  اااش اومام ت اوماة ي  ص  الائ   ىلق مجملى  ىن اة م اوصململيي : -
اشك ط الأج تة لاومك ئع لاوايكلةات  لغيةا  مم  ي اليف اوصنض  ىن اة ململي    إع اومن اة غية اوململي   
اواو يامب ىلق اواةا ةؤيا   أل ومي    اامثط  و ااةاك ت اومميط لال م اف  لم  ااضمنف اومام  مع  يظ 

م م   و اقييظ اومميط ومضملع اومام  اومقا م   لاواو ااةض آث ةا  ىلق  منامي  غية مص شةة و   الالات
 اوميالى إاةاكف وجلاة اومام .

 إع او كظ ىلق اومام ت اوماة ي  أل ادليةا  أل الإىصع ىن   أل اقايم   ي ا ج إوق مم وج  م ا   لىليف
 مع مصط ايامااظ لي ئط لأالات مصاكةة بات  اةة ى وي  ىلق شةح متاي  لأصم ا مام  غية ململي .  

مندقي  واش ةض اومصةة لالأالات  اةاصد اومام  اوماة ي  صمناج   أل مقام    لاو نايج  اواصتمي  )اواك ملي (: -
لاومملي ت اواو اناج ىن   اومام   لاااش اومام  اوماة ي  ص واصتظ لاواك مط  و الانا ج لاوالتيع  صممنق ىاظ 
 امك ني  اوااط صيع ا ايع اوممليايع  اب ياظ انا ج لاومام   لص وا وو التيم    و ناث اوماةش أل ا ا  ةلىف.

ييمق ميلص اويلع  واى اماي ة  وقنلات اوالتيع  إوق انا  ج نذ ظ  شماو ى وو: نذ ظ ايليقو بل الجف -
ايليقو مؤوش مع ىاة ليد ء   ئميع أاص  و اويلص. لا كظ اوام مصت اوماة ي   و اوغ وب ىص  ت لدياة 

اوشماي  صيع اومشاةه )اومميط( لاوص ئع )اوماةش(.  يث اع اونذ ظ اوبه ييانا اوق الااا لات لاومص  ت 
اومص شةة صيع اوماةش ممثص  و شمح اوق ئظ ص وممط اوماة و لصيع اومميط  إب يقلظ اوايليص اوشماو 

 . 1اومص شة صالة م ظ ل يله  و انمي  لامتيت اومملي ت اوماة ي  اومانلى 

                                                
1
 .59 -57  ح. ح2012لاوالتيع  الأةاع    إثةاء ولنشة تسويق اƃخدمات اƃمصرفية ط لآمةلع ماأ ما م ملا اوت  
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ليع لص وا وو يااش اوممط اوماة و ص ويم  لاويةى   و اواغية لاوان الا ص اومام  اوماة ي  مع نذ ظ اوايليص: -
 قا انمكث بوض ىلق اومام ت اومقام  صشاق الةا  لأشك و   لاواو ج ءت ملا ق  لمصئم  ونذ ظ اوايليص 
اوي ئا   وي   أل اومادلة    وممةلش أع الأج تة اوماة ي  ااص يع  اةا   لاةج  ادلةا  لشملويا   مع صيئ  

مام  اوماة ي  يمكع أع االا ص مع اول اات اوماة ي   لأمةى لمع مندق  ومندق   لمع كط ابا اواص يع  إع او
اواو اام مط ل ص أىلق ميالي ت اوممط صم   و بوض اياماام   ولاقني ت او ايث  مع آلات لمماات لصةامج  أل 
الض اواو لاتاوت اممط ل ص ذةلش لماغيةات لا لجلا و    و صيئ  أمةى  لمع كط ابا  إع اومام  اوماة ي  

 ءظ مع أه نذ ظ ايليقو ياظ اياماامف. االا ص لااص
اشاةض جميع اوج  ت اومقام  ولمام ت اوم وي   و ميمي ا   لاا ا    لوكع  اومالاي  لاواميت  و اومام : -5

يااةخ أع ي  لط اوماةش اولا ا أع يناةا صمام اف لمع ثظ أع يميتا  ىع مام ت اوما ةش الأمةى   او 
ل اة لأمةى ىع دةيص شكل   لايميا   لالأشك ط لالأغلا  اواو ىلي   أل مع  اويلع اوململي  يي ط اوامييت صيع

مصط أي  مؤشةات أمةى يمكع إاةاك    لابا م  ينماظ ام م   و اومام ت    م  يمنو أع اومام  م  )ك يامااظ 
ام ت الإام ني   و اوصد   ت الاام ني   و اوصيع لاوشةاء( يمكع اكييا   لادليةا  ىلق ن ل  ا ااميت  يف ىع اوم

اوما ةش الأمةى  ك ويم  لاوماى  و الايامااظ  لا ايا  ا أىلق لأانق ولمصلغ اومام مط صف لىاظ ا ايا  اةة 
تمني  م ااة واص ي  ايامااظ اوصد   . اب  لذلااة أمةى ايمق اوما ةش إوق اياماام   صغي  إكي ب 

 ت اوما ةش الامةى.اومام  مالاي  ممين  لصم  يمكع مع اميتا  ىع مام 
ةغظ أع اومام ت الأي يي  ولما ةش  ا ص ات ممةل   واى إااةة اوما ةش أل اوتص ئع  اوماى اولايع ولمام ت: -6

 إع اب  اومام ت  ا اايمت ص وماى اولايع لاوشملوي  ىلق اوةغظ مع أن   اقاظ اوما ةش اوشملوي  كط اومام ت 
ملاط ىع دةيص اوا ليط اوماة ي  اومدللص   إلا أع ماى اقايظ اب  اومام ت  ا يايظ ص وم الاي     ناق ط الأ

اوم ةجو يم  اناش ص   غ وصي  اوما ةش  وكع ان ض ما ةش وييت و   يلى اوقاةة ىلق ا ليط اومص وغ إوق 
الط ممين  لصدةيق   بةة لصديئ  مق صط ما ةش أمةى لا امةش او الا  و ىملي  اوا ليط اوم ةجو  لو   ماى 

 لايع  و اوممط اومةع.   
ت الايام ن  ص وما ةش اومي ئط او امي  نذةا وانلر او  ج ت لاودلص ت    اش ة اولايع ص ا اواشات اوجغةا و: -7

ولما ةش لاقايظ اومام ت مع مصو   يم  لاض    و ممالش اومجامم ت  و اوم وظ  لابا م  ي ط مع التيع 
انلىت اومام ت مع اومام ت اوماة ي  لاناق و   إوق اومياايا لص وقةب مع مل ع ىملف لل ص ا اي جاف  لكبوض 

مصط ىملي ت اوايليص اومنتوو لاوما ةش اومانقل  لاومليمي  اواو اذ ة  لاممط  و ملايظ م ا  اش ا 
 اا ق ت صشةي  كملايظ اويي    لاوياة.
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ييانا اوممط اوماة و ىلق مصاأ اوثق   و اوام مط  لوكع ان ض  قيق  يااةخ  اوملاتن  صيع اونمل لاومم دةة: -8
و اكمع  و أع اواليع لاونمل  ب اوممط اوماة و ل و ىملي  جبب الأملاط لمع ثظ اياثم ةا  لانلر إاةاك   لاوا

ما اةا  يم  لاض    إلا أع اومم دة اواو اةا ص اونش د اومامو اوماة و او الأمةى  ا ا اث صيةى  
  م  يمنو اوملاتن  صيع لىلق ن ل وف اأثية  اويلصو ىلق ايئ   لكي ع اوما ةش لالاظ لايامةاة ىملف لنش دف

اونمل لاومم دةة لاواو اما مع اومي ئط اوضةلةي  اواو لا يمكع إغا و    و ابا اوقد ر   اقايظ اومام ت 
اوماة ي  م ا  مام  الإ ةاخ ياضمع  ايج ا اوالاتع صيع الييع نش د اوصنض لاةج  اومم دة اواو يا مل   

 اوصنض نايج  وبوض.
لا يمكع اع اناج اومام ت اوماة ي  مع الع لجلا اودلب ىلي    ابا اودلب (: مي اواقلص ت  و اودلب )اوك -9

ياميت صماظ الاياقةاة صيصب اواص يع  و اوذةلش لانلر او  ج ت  لىليف  إع اواقلص ت  و اودلب اصالا مع 
وماة و  للا اويم ت اولاض   لاواو اذ ة وذةلش ممين  أل وذلااة يل ي  ممين  و   اأثيةاا   ىلق اوقد ر ا

نم   ا اش ا  يم   من     و  الاياقةاة وااةة ت  مني   يشاةد اع اكلع كط أنلار اومام ت ا ت د ئط اواقلص ت  لا 
 دليل  نيصي  لأمةى ىكث بط

انصع اب  اوميؤلوي  أاص مع ميؤلوي  اواةش اج   اوتص ئع لصممالش الة اوام مط  اب   اوميؤلوي  الائام ني : -10
لا  او   و  ىاظ  اون  ي  ص ات  و  كظ اوم  ظ الأي يي  واى اوماةش لاواو لا ا ا ج إوق نق ج أل جااط  لا 

اواأكا مع اوميؤلوي  الائام ني  ولماةش  أع اودةش اوث نو لاومامثط ص لأ ةاا أل اومنذم ت أل أي  ج  ت أمةى 
 وي  الائام ني .غية مياماة ولمغ مةة لاومم دةة صأةااا   لأملاو    و مةا ص لا اضمع اوميؤل 

ياميت اوممط اوماة و صاةج  ى وي  مع الأىم ط اومالاال  لاومنلى   يلاء ك نت اومملي ت اواو  كث    اوممط: -11
انجت صممالات لااق ت ى وي  أل منماض   لابا مع شأنف أع يتيا مع كلا  اوممط اب   لىلق اوةغظ مع 

لات لاوصةمجي ت لم  اةض بوض مع نا ئج ايج صي  ىلق اوالج  ت او ايث  ن ل ايامااظ اواقني ت او ايث  لا 
اوام مصت اوماة ي  إلا أع بوض لا يمنو او ا مع كث    اوممط  صط اومكث تاا منف لول ك ع ىع دةيص اولي ئط 
 لالاصاك ةات او ايث   كم  أع اواليع  و اوام مط اوالوو لالييع ة م  اوممط اةض أثةا  لاض    ىلق كث    اوممط.

ىنا اقايظ مام  ماة ي  جاياة مصاكةة  يشةر ص  و اومن  ييع  و اقليا الض اومام  لاقايم    ي لو  اواقليا: -12
وليلص  يكلع مع غية اوممكع منم ظ مع اقايظ مام ت مش ص   والض اومام  اومصاكةة. كم  ا اة الإش ةة اوق أع 

ومصةات اوي صق    إبا   تت إ اى اومام ت اواو إاةاض اوتص ئع ن ل مام  ممين  ياأثة صمجملى  مع اواج ةب لا
يقام   صنض مميع ىلق ةض  اوتصلع  إنف مع اوم امط ص لإض    إوق اكةاة شةائف والض اومام  أع يقلظ ص ولجلء 

 اوق ناث اوصنض ىنا او  ج  اوق مام ت أمةى.
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 و:ايض  يمكع اماا ة مجملى  أمةى مع ما ئح اومام  اوماة ي  لاومامثل   يم  يل
 اوالة الاجام ىو اوبه المصف اوما ةش مثلم  ال او  ط  و صةن مج أيةاض "ج  ت كمصيلاة وكط ى ئط". -1
 اةاص د اومام ت اوماة ي  ص يظ اوماةش مقاظ اومام  لاةج  اوثق   يف. -2
إوق نلىي  ى وي  مع اوم  ةات: اوممط اوماة و ي ا ج غلق يةى   و إااةة اومملي ت   اة مع الأم ع  او  ج  -3

لاوثق   لوكصة  جظ اومم دة اواو امةخ و   اوما ةش ص ىاص ةا  منشأة اام مط  و اونقا اوي ئط  إع اوااةيب 
 اوماة و ي ا ج إوق ل ت لج ا.

 يل  مامااة مع اومام ت. اماا اومام ت اوماة ي    وصنض يقاظ اشك -4
اومام ت اوماة ي  وييت م مي  صةاءة اماةار  لكط مام  جاياة يلجاا  ماةش م  يمكع وماةش آمة أع  -5

 يدصق  .
ماى ثق    اوتص ئع لممة ا ظ صاشكيل  اومام ت لاوقلانيع اوي ئاة وف الة م ظ  و اودلب ىلق اومام ت  -6

 اوممةلض .
ي ة اومام  اوماة ي  مع تصلع لأمة  كم  أع اومام  اوماة ي  اناج  يب اا لت مم يية اماي ة اوماةش لاما -7

 اودلب لويث مقام .
 أع اودلب ىلق اوكثية مع اومام ت اوماة ي  يااش صاا  اواكةاة. -8
 أامي  اقييظ اويلص لا ايا اوشةائح اوميا ا  : اوان ىيلع  الأ ةاا  اومؤيي ت اواغيةة لاوماليد . -9

 1ناب ىلق ىملي ت إنا ج اومام  لويث جلاة اومناج اون  ئو.مةا ص  جلاة اومام ت ا -10
 انمي  ل  نمل ال اةاق ء  الااط  ال لاماي ت  ال اقاظ ال اوادلية :أي ويب ادلية اومام  اوماة ي  ثاƈيا:
 ال اوادلية   اش اوصنلض مع صنض لأه اوةئييي  اوالاجا أجا مقلم ت   ل لناملش  ننكمج اوادلية لصالع

 اوقاةة لتي اة اواكلا  ل  لاوج ا اول ت  و ال ية إ ااث صالع ياظ ململي  للا  قيق  مام  اوصنض مع اوام مط جمط

 لمةالا ى ئا تي اة إوق يؤاه لصم  اوصنض يقام   اواو اوماة ي  أنلار اومام ت مع اومايا صيع م  الاماي ة ىلق

 :مصط مع لياظ بوض اوصنض مع اوام مط مع اومميط

   ىلي . أكثة وااصح اوصشةي  اومم مل   و ادلية -1

اومام   ىلق ي اط كو اومميط ص  يمة  أع ياميع اواو لاومةا ط اومدلاتل  الإجةاءات  و ادلية -2
 .اوماة ي 

                                                
  مبكةة مقام  ونيط ش  اة اوم جياية  و ىللظ اواييية  أثر إعادة اƃهƈدسة في تطوير اƃخدمة اƃمصرفية دراسة حاƃة اƃبƈك اƃوطƈي اƃجزائريصةنل يمي     1

 .68 -65  ح. ح: 2009مم    ااه مةص ح  لة ل / اوجتائة   ةر ايليص   يظ ىللظ اواييية  كلي  اومللظ الا اا اي  لاواج ةي  لىللظ اواييية  ج 
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 1.اوصنض  و اوميامام  اواكنلولجي   و ادلية -3

 اوادلية ىملي   و اوصنلض ايامام   ةئييي  من اج ثصث ص يامااظ اقلظ م  ى اة اوصنلض  إع الأمة لا ع ل و

 :او

 ض    الاصاك ة ايامااظ ىلق أي ي  ليقلظ ص لإض   : اوادلية  اوماة ي  اواو اومام ت مجملى  إوق اوجايا لا 

 اومميط. و  ج ت إشص ى  أكثة اوجايا ابا يكلع أع لياميع   وي   اوصنض يقام  

 اواو اومام ت اوماة ي  صمخ اقايظ جلاة ا ييع أجط مع اوصنلض ايامامف من ج لال :ص و بش اوادلية من ج 

 ص وشةك ت م ا  ل اات ماة ي  أل  ةلر صااح اوصنلض اقلظ اومث ط يصيط  ملق ممنييع وممصء امايا   ياظ

 ور ةاا ماة ي  مام ت صاقايظ اقلظ كصيةة او جظ  للا اوماة ي  اومملي ت ند ص ىلق اشغيل   ل اوممصء  كص ة أل

 .اائظ مة لو ل بش مؤ ت  بش :نلى ع وف ص و بش اوادلية من جل 
 ن  أ ىلق لا اة لاقايم   ماة ي  مام   و أكثة أل مامايع من  عل  متاي  امج ياظ  يث :ص وامج اوادلية من ج 

 اوال ية ا  اة لمام  او ي ب اوج ةه مام  لمن  ع متاي  امج اومث ط يصيط  ملق جاياة لا اة ماة ي  مام 

 ىاة دةيص ىع اوصنض يقام   اواو اومام ت اوماة ي  متيج ادلية لياظ لا اة مام   و الائام ني  اوصد   تل 

 :أام   أي ويب

 اوماة و. اولى ء أل اوماة ي  اومام  مكلن ت  و امايصت أل ا يين ت إام ط -

 .اوماة ي  ولصنض اومام ت متيج ضمع اقايم  ل  ايا ااث   ياظ جاياة ماة ي  مام ت إض    -

 او ص يكع و ظ وظ اوممصء مع جاياة شةي   أل إوق جاياة جغةا ي  من دص إوق او  وي  اوماة ي  اومام  ما -

 .2 صط مع اياماام    و
 اقلظ اوما ةش صا ايث مام ا   صغي  ا قيص ىاة أاااش يام لة مجمل    يم  يلو:

 ااماى صط او  ويلع  قد اوممصء  و يامثط لا اوماة و اويلص ولماةش بوض أع جاا ىمصء ايام و ل  جبب -

 اوجاياة.اوماة ي  او  وي  ل  اومام ت لجب ا ييع لادلية نلىي  لو با اومةاقصلع  اوممصء إوق بوض
  او  وييع. اوممصء مع اوام مط  جظ تي اة -
 اوام مط مع اوممصء او  وييع(. )تي اة  جظ تي اة  جظ اوام مط مع اومام ت اوماة ي   و اويلص او  وي  -

 امايخ اكلا  اقايظ مام ت ماة ي  مش ص   اقام   ما ةش من  ي  أمةى. -
 .3م  لو  تي اة  اا   اويل ي  اوم لي  لاوالوي ل اوم   ذ  ىلق اومةكت اوان  يو اوبه ا الف  -

                                                
 .224-222: ح -ح  1999ماة   لاوالتيع   ولنشة ااة اياةاض  اƃمصرفي اƃتسويق اومضةه  أ ما م يع 1
 .236  235ح. ح:  ƈفس اƃمرجع،م يع أ ما اومضةه   2

 .154 -153  ح. ح: 1995مم ا اواةاي ت اوماة ي   الأةاع    ، استراتيجيات اƃتسويق في اƃمصارف واƃمؤسسات اƃماƃية،ن جو ممص  3
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 اƃمصرفية اƃخدمات اƃمطƄب اƃثاƃث: أƈواع
اوماة ي  لوكع يلش نادةص اوق أاظ اب  الانلار   يب اقيم   اوق ان ض اومايا مع الانلار  ولمام ت 

 مام ت ماة ي  اقلياي  لمام ت ماة ي   ايث :
 اومام ت اوماة ي  اواقلياي :أولا: 

صإ ةاخ   و صااي  نشأة اوما ةش  اىامات صشكط أي يو ىلق  صلط اولاائع )الأملاط( مع اوممصء ثظ اوقي ظ 
ادلةت اومام ت اواو  ادلة اوما ةش  و ضلء اوادلةات الا اا اي  لالاجام ىي  اب  الأملاط صا ئاة  لمع

لاومي ىاة  و ىملي ت الايايةاا  اقام   اوما ةش   أاص ت اب  الأميةة اقلظ صا ليط الأملاط صيع اوممصء
لوق ىلق اومام ت اماما ص واةج  الأ لاواااية ىع دةيص  اح الاىام اات اومياناي   ل و اوغ وب   إع اب 

ع ك نت  ا اىامات ىلق او  يب ا وو  و اأاي  اب  اومام ت   اومناة اوصشةه ولقي ظ ص ب  الأىم ط يالي   لا 
لالااا ط مص شةة مع اوممصء  لو با يميت اب  اومام ت  لوكع اوغ وب ىط ال الاىام ا ىلق اومناة اوصشةه

 .1قلياي  اواو اقام   اوما ةش اواج ةي اومام ت اوا ص ومام ت اواقلياي . لينمةخ  يم  يأاو أاظ
او  ي ص ت ولممصء ا ااذ ص   اوصنلض اواج ةي  لااضمع مم مصت ماص او  صيع اوصنلض : ي ص ت ج ةي   -1

لدةش آمة ل ا يامثط اودةش ا مة  و شمح أل أشم ح دصيمييع  أل  و أشم ح اىاص ةييع ك وشةك ت 
ليياديع ا  ب او ي ب اوج ةه إاااة شيك ت ىلق او ي ب الع لاو يئ ت لاومؤيي ت اوم وي  الأمةى. 

 .او  ج  إوق  مط اونقا  إض    إوق إمك ني  اوي ب مع او ي ب  و  الا اوةايا اواائع اومال ة ص و ي ب

ى اة م  الجأ اوصنلض إوق اشجيع ىمصئ   ىلق الإام ة لص وبات )م الاه اوامط( ىع :  ي ص ت الاام ة -2
ص ت ال ية و ظ امن  ظ صمخ اومميتات مثط ا ع نيص    ئاة ينلي  م ااة ىع اومص وغ اواو دةيص  اح  ي 

ي ااذلع ص    و  ي ص ت الاام ة. ل ي ب الاام ة لا يؤاط ا  صف ص و الط ىلق ا اة شيك ت مثط 
 .او ي ب اوج ةه  لبوض ص اش اواشجيع ىلق الاام ة لانمي  اولىو الاام ةه ىلق  ي ب الايا صض

 ا يجا صمخ اوممصء أن ظ  و غية   ج  إوق مص وغ ممين  وماة م الاة لممللم   : ي ص ت اولاائع لأجط -3
وبوض ياظ إياار اب  اومص وغ  و  ي ص ت لاائع لأجط م اا لا ي ص و ظ ي ص   إلا صما انقض ء الض اوماة.  اقلظ 

 ة اوصنض ىلق الجيف اب  الإيااى تة  لاتااا  اة اوصنلض صالقو اب  اولاائع لاياثم ةا   و نش د ت اياثم ةي  م اا
لالاياثم ة صتي اة الأجط اوبه يمن    ل ا  أدلط لاياثم ةا .  كلم  تاا أجط اولايم  كلم  امكع اوصنض اواج ةه 
 .مع ا قيص ممالات أةص ح مةاام   لكلم  أمكع ولصنض ص وا وو مع ا ع ممالات  لائا مةاام  وملاىو اب  اولاائع

                                                
 .70  ح: مرجع سابق ذƂرƉ  دم  صل ي وظ    1
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او نلر مع أنلار اولاائع اواو املط وا  ص   اوي ب من   صن ء  ىلق إمد ة ي صص ولصنض : ائع صإمد ةلا -4
ل ق   وشةلد اوام  ا. ليقلظ اوصنض  و اوغ وب صا ع  لائا ولملاىيع ىلق اومص وغ اوملاى   و اب  او ي ص ت لاواو 

جط صيصب م  يمن ف اونلر الألط مع اولاائع مع اقط صكثية ىع نيص  اوالائا اواو اا م   اوصنلض ىلق اولاائع لأ
 .1ي ى  48ي ى  أل  24مةلن  لي لو  أكثة ص ونيص  ولي ب لاوبه  ا يادلب اشم ةا وماة تمني  ص الا 

ومق ا : او اص اط ألةاص اوايع صيع اوصنلض لا ايل   لياظ ابا اوااالط  و غة   اومق ا  ص وصنض اومةكته ا -5
اوصنلض  ي   وايلي  لىمط مق ا  صيع اوشيك ت اومي لص  ىلق اب  اوصنلض وا و     لغة    يث يجامع منالصل 

 . 2اومق ا  اب  اومنشأة اقلظ ص وايلي  اوشؤلع اوم وي  صيع اوصنلض
ىلق  الاىام ا اومياناه: ال اولييل  اومثلق وانايب اومقلا  ليااة  و شكط مد ب ا اة مع اوصنض صن ءا   -6

دلب أ ا ىمصئف  ص وا وو يماصة الاىام ا اومياناه ام ا كا صو ا اة صن ءا  ىلق دلب اوميالةا وا وح يام ا 
   ل يب اوشةلد اولاةاة ص لاىام ا.يم  يف اوصنض صا ع أل  صلط كمصي لات مي لب ىلي   ىنا اقا

  اومشاةك  او إىد ء اومايع م ل  م ااة الألةاص اواج ةي : يقاا ص   إثص ت الاواتاظ صا ع مص وغ  لم ايا  -7
وايايا اوايلع  لأاظ أشك و   اوكمصي و  )اويااج (  اوينا لأمة  ليشاةد  ي   إيض ح مك ع لا ةيخ اول  ء  لايظ 

 .3اومياايا  لايظ لال يع اومام ا ص ول  ء لاوام ا صأااء مصلغ مميع إض    إوق امك ني  اوااالط ص واذ ية
 م ةة  يام ا اونذ ظ  ىلي   نح صي ن ت ياضمع مميع  وشكط ل ق    م ةة اض صأنف: لأمة اوينا امةيش ل يمكع 

 .4ىليف الادصر صمجةا أل ولامييع    صط أل مميع ا ةيخ  و ولمياايا مميع مصلغ صا ع
 ييمق شمح  مع أمة ا ااضمع ممين   شكلي  لألض ر ل ق    مكالب م ةة لامةش اوكمصي و  صأن  : او 

  و أل الادصر  صمجةا اونقلا  مع ممين    مصلغ    يا ع صأع ىليف"  "اومي لب ييمق آمة  وشمح "اوي  ب" 
 . 5"او  مط" أل اومياايا  ييمو ث وث  وشمح ولامييع    صط أل مميع  ا ةيخ
: لاامثط أي ي   و الأي ظ لاويناات    وي ظ ال جتء مع ةأث اوم ط اوشةك  اومي ام   أم  اوم وي  الألةاص -8

 .6اوينا يماصة جتءا مع  ةلخ اااةا  اوشةك ت أل او يئ ت او كلمي 

                                                
 .2  ح: 2016اصةيط  27  اوين  اوث وث  لاومميلع  17474   مجل  "اوةي خ"  اوماا أƈواع اƃخدمات اƃمصرفية Ƅƃبƈوكاوصنلض اويملاي     1
 . 56  ح:1998  اوااة اوج ممي   ماة  اƃماƃيةاƃمؤسسات م ما ا وح او ن له   2
مبكةة مقام  ضمع  (،BADRدور اƃعƈصر اƃبشري في تحسين جودة اƃخدمات اƃمصرفية )دراسة حاƃة بƈك اƃفلاحة واƃتƈمية اƃريفية مللش تاةة   3 

ج مم   ييص  صع مادلص ت او الط ىلق ش  اة اوم جياية  و ىللظ اواييية   ةر إااةة أىم ط   يظ ىللظ اواييية  كلي  اومللظ الا اا اي  لىللظ اواييية  
 .40ح:   2007صلىلو  اوشلش/ اوجتائة  

 اوالوي   الا اا اي  ةبجةياة اوم  اƃسƈد لأمر أداة ضمان ووفاءتاية صع يليم ع او ةصج    4
(http://www.aleqt.com/2010/02/21/article_352677.html.) 

5
  http://www.jadidpresse.com  11 /04/2014 ΔيالΒالكم(- اϬا–تعريفϬا-اتاعمل-شكلϬب-) , 00:00 H. 

6
 . 89، ص: المرجع السابϕنϔس خلوف زهرة،   

http://www.aleqt.com/2010/02/21/article_352677.html
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ج   إوق أمةى صكط ي لو  ليية اب  اومام  اُمكع اومميط مع ا ليط الأملاط مع او لالات اوماة ي :  -9
 .مق صط ةيلظ ل تٍ  اية جاا  ل و 

اقلظ اوصنلض صمملي  اوامليط اوشماو ور ةاا مع أجط امليط : (اوقةلخ الايا صكي اوقةلخ اوشماي  ) -10
 .ا اي ج ا ظ الايا صكي  صن ء ىلق اوضم ن ت اومقام  لص  مج ةصح م اا

اقلظ اوصنلض ص وامليط اومق ةه لاماصض ميكع لوماة ممين  لص  مج ةصح : اوقةلخ اومق ةي  لاوةاع اومق ةه -11
م اا. كم  يمكع ولصنض اقايظ امليط ىق ةه مع مصط ةاع اومق ة إوق  يع ايايا مصلغ اوةاع لالأةص ح اومااص 

 .ىلي  
ط  لاوبه اب  اومام  اُمكع اومميط مع إاااة شيض مي لب ىلق اوصنض ولمياايا الأل : اوشيض اوماة و -12

 .يُمكع اومميط مع اياماامف  و ا ع  يم  يلم  أل مام  ممين  اقاظ ولمميط مع ج   أمةى

اقلظ صمخ اوصنلض صال ية ان ايص أم ن ت وصمخ ىمصئ   لاياماامف و اذ الألةاص : ان ايص الأم ن ت -13
 .او  م  لاومجلاةات

 مكع اومميط مع كا ص  شيك ت أل ي بااا  ي  الال ىص ةة ىع : (اوي ب ىلق اومكشلش )ج ةه مايع -14
اوصنكو مع نقلا  لياظ  ي ب ىمللات ل لائا ىلق اومصلغ اومي لب  ليياا  فمص وغ االص م  ال ملجلا  و  ي ص

 لينا و او ي ب ص نا  ء الااا  ي او ي ب ى اة ىلق  اةات م ااة ) أ ي ن   يكلع اائن  لأمةى يكلع ماين ( 
 .ليااا  ص وك مط

او نلر مع أنلار اومام ت لاومناج ت اواو اقاظ وشةي   ممين  مع اوممصء )غ وص   مع : مام ت اومتين  -15
اوشةك ت( اواو ا ا ج ومثط ابا اونلر مع اومام ت وملاج   ا اي ج ت انشدا ظ اواج ةي . لمع صيع الض 

 :اومام ت م  يلو

  صأمةى صيمة اويلص او  وو  لى اة م  اكلع اوايلي   و ال ىقا ااق   لةي  لاياصااط ىمل  : اوااق ت اوالةي
 .غضلع يلمو ىمط

  اومقلا ا جل : ال ىقا لاياصااط اوممصت اواو اندله ىلق شةاء أل صيع ىمل  ممين  مق صط أمةى  و ملىا
 .مااص ىليف  و اومياقصط  لبوض صيمة مااص ىليف ميصق  . ليمةش ابا اويمة ص يظ يمة اواةش ا جط

 صيع أل شةاء(: ال ىقا مي ة اوممل  ال ىقا يا ع اومميط صمقاض   ىةصلن  ولصنض ول الط ىلق  –مي ة ىقا او(
 ص صالع الاواتاظ صشةاء أل صيع مصلغ م اا مع اوممصت الأجنصي  صيمة اةش مااص ىليف   و غضلع أل  صط 

 .1ملىا م اا يلا   

                                                
 ناث اواا  . مرجع سابق ذƂرƉ،اوصنلض اويملاي     1
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ة مد ص ت اوضم ع وممصئ    لمد ب اوضم ع ال اوصنلض اواج ةي  صإاااة مد ص ت اوضم ع: اقلظ اإاا -16
ام ا كا صو يةيلف اوصنض صن ء ىلق دلب ىميلف إوق اائع ابا اومميط يضمع  يف انايب اومميط لاواتام اف  لمد ب 
اوضم ع بات   ئاة كصيةة ولمميط لاوصنض   ص ونيص  ولمميط  إن   ال ة وف أملاوف اوي ئل   ييامام    و نش دف وبوض 

ا  اوصمخ أ ا الة اواي يصت الائام ني   لص ونيص  ولصنض  إنف ي اط ىلق ىملو  مق صط إاااة مد ص ت يماصة 
 اوضم ع.

اقلظ اوما ةش اواج ةي  صاقايظ مام ت صيع اوممصت الأجنصي  وممصئ   ومي  ةيع إوق  اواةش الأجنصو: -17
  .1م ةج اوصصا ص لإض    إوق بوض اقلظ اوما ةش صشةاء اوممصت الأجنصي  ل ص أيم ة اواةش اومااالو 

نلض  و ذط اوان  ث الأنشد  اوماة ي  غية اواقلياي  )او ايث (: لاو مجملى  اومام ت اواو اقام   اوص ثاƈيا:
 2 او  ا  يم  صين   ةغص   و ا قيص متيا مع اوةص ي  أل اوييلو  أل ملاج   الأمد ة اوممالا  اومةاصد  صنش د  

وممالسسسش ا اي جسسس ت اوممسسسصء  سسسو اوسسساامط لاومسسس ةج  ايسسساج ص لصسسسبوض اسسسظ ايسسسا ااث اومايسسسا مسسسع اومسسسام ت اوماسسسة ي  
(  àلم ا  مع الااام ظ اوكصيسة صا ةيسة اجس ةة اومسام ت اوماسة ي  الويس  لذ سلة لاناشس ة ما سلظ اوصنسلض اوشس مل )

لمع أاسظ اسب  اومسام ت: اومسام ت اوماملقس  صأيسلاص اومس ط ك وميس ام   سو اوشسةك ت اواسو يؤييس   اوصنسض اوشس مط  
اوسسصتظ ولميسساثمةيع اوسسةاغصيع  سسو  يسس تة الألةاص اوم ويسس  لاواسسةليج وصيسسع اسسب  الألةاص  إىسس اة اأايسسط اسسل ية الائامسس ع 

اسسصح اي كل سس  اوامليليسس   اوقيسس ظ صممليسس ت اوامليسسط اواسسأجيةه إنشسس ء اوشسسةك ت اوميسس ناة وممسسط  اوشسسةك ت اومامثسسةة لا 
صإ  مس  مشسةلى ت اونشس د الا ااس اه  اوصلةا ت كشسةك ت اويميسةة لشسةك ت إااةة اوم س  ذ  لاومسام ت اومااسل 

كاةاي  اوجالى الا اا اي  لاقايظ الاياش ةات اوانيَ   لط اومشةلى ت اوجاياة  إضس    اوسق الوياس  مسع اومسام ت 
ا    ممالش صد   ت اوا ع الإوكاةلنو   .3ولممصء كيااا الاواتام ت اوالةي  لا 

 حياة اƃخدمة اƃمصرفية.  ةدور اƃمطƄب اƃرابع: 
ابا اوما لظ صم مط اوتمع   الةة  ي ة اومام  اصاأ صإنش ئ   صدة     و اويلص إوق غ ي  غي ص   اماا ئ     يةاصد

ليمالش  جظ مصيم ت اومام  مع مة ل  لأمةى لو با ا ليط الةة  ي ة اومنالج أل اومام  اوماة ي  يي ىا ىلق 

                                                
 . 72  71ح. ح:  مرجع سابق ذƂرƉ،  دم  صل ي وظ    1
 .117:    ح2012   اوق اةة/ ماة 3ااة اون ض  اومةصي   د  إدارة اƃبƈوك اƃتجارية،اصا  ج ماداق ىصا اوة مع    2
(àاوصنض ) م ع وك    اوش مط: ال بوض اوصنض اوبه ي اط ملاةا  اوم وي  مع ك    اوق دم ت لاواةلر الا اا اي   و اامط اوصصا لم ةجي  مع ن  ي  ليقاظ الائا

 اوقد ى ت أيض   ن ايض ىع اقايظ والويا  لايم  مع اومام ت اوماة ي  لالض اومام ت اواو لا اماما ىلق لجلا ةايا.
مبكةة ونيط ش  اة اوم جياية  و اومللظ  (،-وƂاƃة بسƂرة-اƃتسويق اƃبƂƈي بين اƈƃظرية  واƃتطبيق )دراسة حاƃة اƃقرض اƃشعبي اƃجزائري  يةلت  د ش   3

 .15  ح: 2003الا اا اي    ةر إااةة الأىم ط   يظ ىللظ اواييية  كلي  او قلص لاومللظ الا اا اي   ج مم  لة ل   اوجتائة  
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اايجي  اوايليقي  اومن يص  و    ليمكع الضيح لاش اوكياي  اواو اممط ص   اومام  اوماة ي   لصا ايا الاياة 
 :  1مع مصط اوشكط اوا وو مةا ط  ي ة اومنالج اوماة و  و أةصع مةا ط
 الةة  ي ة اومام  اوماة ي (: 06شكط ة ظ )

 أةص ح لمصيم ت                                                                                                                            

 

 

 نضج                 

   

 نمل ااالة 

 

 اندصص                              الأةص ح 

 اوتمع

 بƈك في ميداƈية دراسة) اƃزبون مع اƃعلاقة تحسين في اƃمصرفي اƃتسويق اهمية الةي   ومبلة اƃمصدر:
  ةر اوم جياية  ش  اة نيط مادلص ت ضمع مقام  مبكةة   (-مسيƄة وƂاƃة– حاƃة اƃريفية واƃتƈمية اƃفلاحة
 صلضي ش  م ما ج مم  اواج ةي   لاومللظ اواييية لىللظ  الا اا اي  اومللظ كلي  اواييية  ىللظ  يظ اوايليص 
 .87ح:   2008 اوجتائة /  مييل 

ل ي   ياظ دةح اومام  لألط مةة  و اويلص   يث ااميت اب  اومة ل  ص ةاا ر  مة ل  الاندصص )اواقايظ(: أولا:
مماط )إمك ني (  شط اومام  لصضمش اودلب نايج  وماظ ممة   اوممصء ص    كم  أن   ى اة م  اكلع دليل  

 ي   ل ت انايبا  ل يع اماي ة  الةا كصيةا  و نج ح الض اومام  لايامةاةا   لصشكط ى ظ يذ ة نيصي   يلمب 
 من نق اوةصح مي ةة مصط اب  اومة ل   نذةا وثقط اوناق ت اواو اكص اا  اوصنض  و ىةخ اومناج ت  كناق ت

                                                
مبكةة مقام  ونيط  دور تسويق اƃخدمات اƃمصرفية  الإƂƃتروƈية في تفعيل اƈƃشاط اƃبƂƈي )دراسة حاƃة اƃقرض اƃشعبي اƃجزائري بباتƈة(،  يليم  ىصا الله  1

ص ان / اوجتائة  ش  اة اوم جيياية  و اومللظ اواج ةي    ةر ايليص   يظ اومللظ اواج ةي   كلي  اومللظ الا اا اي  لىللظ اواييية  ج مم  او  ج ومضة  
 .39  ح: 2003
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ى ي  اوكصيةة اوصتم  وجمط اوص ث لاوادلية  إنش ء نذ ظ اوالتيع واقايظ اومناج ت اوجاياة  و اويلص لاوا
 اوميا لكيع ىلق ىلظ صالض اومناج ت لكياي  اياماام   لاويمو إوق اشجيم ظ ىلق الإ ص ط ىلي   ند ص لايع.

إع أامي  لاكلا  اب  اومة ل  اجمط اوصنض ينا ج لا اة مع الاياةاايجي ت اواو اضمع وف اومةلة إوق اومة ل  
 ت  و:اوا وي   لاامثط اب  الاياةاايجي 

 ل ي   ياظ دةح اومام  صيمة مةااع  اا ايام اة م  يمكع مع الأةص ح وكط  :اياةاايجي  اوكشد )اوقشد( اويةيع
ل اة   يث ياظ  و اب  او  و  اكثيش اوج لا اواةليجي  مع أجط تي اة اواغلغط  و اويلص  لادصص اب  

 الاياةاايجي  ىنا ال ة الا اةاض ت اوا وي : 
 يكلع جتء كصية مع اويلص اوم امط غية ماةض ولمناج. -

 يا مث اوبيع ياةكلع اومناج لا ان ئف ليياديملع ا ع اويمة اومدللب. -

 الاجف اومنذم  من  ي  م امل  لاةيا صن ء ألولي  ولمصم  اواج ةي .  -

 اةليجي  منماض   اا لاامثط  و اقايظ اومام  اوماة ي  صيمة مةااع لصج لا  :اياةاايجي  اوكشد اوصدئ
 :امايخ اواك ويش   يث ادصص  و او  لات اوا وي 

 اغة  جظ اويلص اوميا اش. -

 لجلا ممة   ص ومناج مع  صط اوجم لة.  -

 ايامااا اوجم لة وا ع اويمة اومةااع.  -

 انمااظ اومن  ي  اوشاياة.  -
 يمة منماخ مع صبط ج لا اةليجي  ااميت اب  الاياةاايجي  ص واملط إوق اويلص ص :اياةاايجي  اواغلغط اويةيع

كصيةة   يث ادصص اب  الاياةاايجي  ىنام  اكلع الأيلاص كصيةة  لاومن  ي  لا اشمة صنتلط اومام  اوماة ي  لأع 
أغلب اومياايايع يكلنلع  ي ييع اج   اب  اومام  لمع اومال ع أع اكلع اومن  ي   لي   و اومياقصط لبوض 

 اب  اومام  ليكلع يمة اومام  منماخ ليان يب مع اومن  ع اوما قق  من  . ىنام  ياةض اومن  يلع أامي 

 لاةاكت ىلق اواملط إوق اويلص صيمة منماخ لصج لا اةليجي  او الأمةى  :اياةاايجي  اواغلغط اوصدئ
 منماض    يث اكلع اب  الاياةاايجي  مقصلو   و   و  م  إبا ك ع  جظ اويلص كصيةا  لجلا إاةاض ولمام   و

 1اويلص   ي يي  اويلص وليمة لأيض  إمك ني  ذ لة اومن  ي .

                                                
1
ونيط ش  اة اوم جياية  و اومللظ اج ةي    ةر ايليص   مبكةة مقام  تسويق اƃخدمات اƃمصرفية في اƃبƈوك الإسلامية  )دراسة حاƃة(،ىيشلج ىصال    

 .141  140  ح. ح: 2009 يظ ىللظ اج ةي    كلي  اومللظ الا اا اي  لىللظ اواييية  ج مم  او  ج ومضة  ص ان / اوجتائة  
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مة ل  اونمل: اماصة اب  اومة ل  مع أاظ اومةا ط  و الةة  ي ة اومام  اوماة ي    يث يمصة ىن    ثاƈيا:
 وو صمة ل  جنو الأةص ح  لمع اصةت مميتا   اوتي اة اوململي   و  جظ اوام مط ص   لمقااة الأةص ح اوم قق   لص وا

اقلا اوصنلض إوق تي اة اةج  اوانلر  و اشكيل  اومام ت  لايامة اب  اومة ل  م  ااظ  جظ اوام مط وظ ياط إوق 
أىلق ميالي اف اوملضلى  مع دةش إااةة اوصنض  لاوم ئا مع اومام  وظ ياط كبوض إوق اوميالى اومةغلب  ابا 

 يمنو أن   لا اتاط  و مة ل  اونمل.
 ؤشةات ااط ىلق أع اومام  اوماة ي   و مة ل  اونمل نبكة من  : الجا مجملى  مع اوم

 اواتايا  و  جظ اومصيم ت لالأةص ح. -

إشاااا اومن  ي  صيع اوصنلض  لص وا وو يجب ىلق اوصنلض او ا ذ ىلق ن ج ان  يو اصةت مع مصوف اوميتة اوان  يي   -
 ولمام  لبوض ىع دةيص: 

   ادلية ما ئح اومام   لا ييع جلاا. 

 . اولالط إوق أيلاص ماة ص  صما الأيلاص او  وي 

 . 1الااام ظ صشصك  اوالتيع لادليةا 

 ي   يصاأ الانما خ اوااةيجو ومماط نمل اومصيم ت لاتااا اومن  ي   و اويلص لاتيا  مة ل  اونضج: ثاƃثا:
  2اوما ةش مع ميتاني ا   اومماا  ولص ث لاوادلية وا ييع اومام .

اوماة ي  اواقلياي   و مة ل  اونضلج  او اب  اومة ل  اميط أيم ة اومنالج إوق او صلد لأع اقع ممذظ اومام ت 
اوكثية مع اومن  ييع ي  لولع إوق تي اة مصيم ا ظ مع اومناج ت اوممةلض   و اويلص  لامثط  ي ص ت اوشيك ت 

ما ةش اوق اقايظ مام ت نلى  مع اب  اومناج ت   او منااش يصميني ت اوقةع اوم ضو  ا لط اومايا مع او
مج ني  ص وك مط مق صط  ي ص ت اوشيك ت  ص اش تي اة مصيم ت ابا اومنالج اوماة و  اوق اع اب  الاياةاايجي  
أات صنايج  ىكث اومال ع ص يث أنف املت أىااا كصيةة مع اوما ةش إوق اويلص واقايظ ناث اومناج لص ومج ع 

ةص      لمنب بوض اول ت أاص ت اوما ةش أكثة ىقصني    يث مم  أاى إوق اقلح ىلائا اب  اوما ةش لأ
اضدةا     و  اقلح اوملائا اوق لضع ةيلظ ىلق مام  اوشيك ت  الامة اوبه ناج ىنف ا قيص صمخ الاةص ح 

   3صما ى ظ ك مط مع اومي ئة.

                                                
 .274اوااة اوج ممي   اوق اةة/ ماة  ح:  اƃتسويق،إيم ىيط ييا اود اة  نصيل  ىص ث    1
لا ع -  ص ث مقاظ ضمع  م وي ت ملاقق اومنذلم  اوماة ي  اوجتائةي  لاوا للات الا اا اي ، اƃتسويق في اƃمؤسسة اƃمصرفية  اƃجزائريةجممو ىم ةه  2

 .36  ج مم  م ما صلضي ش  ح: -لا اي ت
 .70ح:  مرجع سبق ذƂرƉ،ط لآمةلع  ما ما م ملا اوت أ  3
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اكلع اومامس   سا أاص ت  و اب  اومة ل  يقط اودلب ىلق اومام  لبوض وماة أيص ب  قا  مة ل  اوااالة: رابعا:
لا الصو   ج ت لةغص ت الأ ةاا  أل ذ لة مام ت ماة ي  بات من  ع أكثة لأكثة انيج م  مع   ج ت لةغص ت 

 1الأ ةاا.

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                
1
مبكةة مقام   (،-وƂاƃة سعيدة-اƃمصرفي عƄى سƄوك اƃمستهƄك اƃجزائري )مع الإشارة اƃى اƃبƈك اƃشعبي اƃجزائري، مدى تأثير اƃتسويق  مياه ت  ه  

ييية  ج مم  أصل ضمع مادلص ت ش  اة اوم جياية  و ىللظ اواييية   ةر ايليص اومام ت   يظ ىللظ اواييية  كلي   اومللظ الا اا اي  لاواج ةي  لىللظ اوا
 .86  ح: 2010صكة ص وق يا  المي ع/ اوجتائة  
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 هاباƃتسويق الإƂƃتروƈي  علاقةو  جودة اƃخدمة اƃمصرفية اƃمبحث اƃثاƃث:
صااف ى م  لجلاة اومام ت اوماة ي  صاا  م ا    يم  يلو يلش ن  لط اوادةص وما لظ اوجلاة  

أيض  يلش ين  لط ممة   أصم ا جلاة اومام ت اوماة ي   لم او أاظ اونم بج لاوماامط لالأي ويب اوميامام  
 ماة ي .  و  ي ث جلاة اومام  اوماة ي   أيض  يلش نامةخ ومص   اوايليص الاوكاةلنو صجلاة اومام  او

 جودة اƃخدمات اƃمصرفية اƃمطƄب الأول: مفهوم
  صط اوادةص إوق ما لظ جلاة اومام ت اوماة ي  لجب ايض ح ممنق اوجلاة

إع ما لظ اوجلاة مع اوما ايظ او ايث   و اواكة الإااةه ل ا لةات ىاة ام ةيش ولجلاة  ما لظ اوجلاة: أولا:
 من  : نبكة 

ص   دصيم  اوشوء لاةج  اص ف  أال   مع اوجيا  ليقااqualities" كلم  مشاق  مع اوكلم  اويلن ني  " وغ :
 .1 نقيخ اوةاهء

 2امنو اواةج  اوم وي  مع اونلىي  لاوقيم .   ملث أكيالةالاوجلاة كم  لةات  و  -

لمع صيع اوامةيا ت اولغلي  ولجلاة امةيش اصع منذلة اوبه يمة    صأن  : "جلا  لاوجيا نقيخ اوةاهء  لج ا  -
ية  جياا  لأ اث اوشوء  ج ا  لاواجليا  ملف  ل ا ج ا جلاة  أه أاق ص وجيا مع اوقلط اوشوء جلا   لجلا  ا

 .3أل اوامط
(: أن   اوما ئح اوكلي  وكي ع )نش د  أل ىملي   أل يلم   أل ISO: امة    اومنذم  اوالوي  ولاقييث)اادص  

 اةاف ىلق إشص ر   ج ت اةي   أل مام   أل منذم   أل نذ ظ أل  ةا  أل متيج من  (  اواو انمكث  و 
 ضمني .

يمةش ىلو اويلمو اوجلاة ىلق أن   مجملر اواا ت لاوما ئح وليلم  أل اومام  اواو اؤاه إوق  اةا   ىلق  -
 4ا قيص ةغص ت مملن  أل مااةض .

                                                
 .65  ح:  2002اة اواا ء  ىم ع/الأةاع    ااƃجودة في اƃمƈظمات اƃحديثةمأملع اواةااك   د ةص شصلو    1
 .24  ح: 2004  مؤيي  اولةاص  ىم ع  إدارة اƃجودة اƃشامƄة من اƃمستهƄك إƃى اƃمستهƄك يليش  جيظ اود ئو  مؤيا ىصا او ييع اواضط   2
  ح: 2009كاص  اوملض   ا اولدني   اوةي خ   مإدارة اƃجودة اƃشامƄة في اƃمƂتبات : )دراسة تطبيقية في بعض اƃمƂتبات اƃمصرية(ل يا مليق يما   3

61.   
أدةل    (،-قسم اƃتƂرير -، أثر تطبيق مبادئ إدارة اƃجودة اƃشامƄة عƄى جودة اƃمƈتجات اƈƃفطية)دراسة ميداƈية في مؤسسة سوƈاطراكصلملو  ص ايث  4

 و ىللظ اواييية   ةر إااةة الأىم ط   يظ ىللظ اواييية  كلي  اومللظ الا اا اي  لاومللظ اواج ةي  لىللظ اواييية  ج مم    ااه  اواكالةا مقام  ونيط ش  اة 
 .6  5  ح. ح: 2016مةص ح  لة ل / اوجتائة 
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  اوتص ئع أل جلاة اومام : يقاا صجلاة اومام ت اومقام  يلاء ك نت اومال م  أل اوماةك   أه اواو يال م ثاƈيا: 
اواو ياةكلن    و اولا ع اومملو  لاو اوم اا اوةئييو وةض  ولميا لض أل ىاظ ةض   لاماصة   و اول ت نايف 

 مع الألولي ت اوةئييي  ولمؤيي ت اواو اةيا امتيت ميالى اونلىي   و ماما  .
 يشية ابا اوامةيش إوق ثصث نق د ةئييي  او:

 .لامةش ىلق أن  : امثط ال م ت اوميا لض وميالى جلاة اومام  اومقام  :جلاة اومام  اومال م  -
 او جلاة اوا و يشمة ص   اوميا لض أثن ء اجةص   الوف اواملو ىلق اومام . :جلاة اومام  اواملي  -

لاو اوجلاة اواو ياةك   اوميا لض ىنا  ي مف ص ومق ةن  صيع جلاة اومال م  لاوجلاة  :جلاة اومام  اوماةك  -
  1.املي وا

  ما لظ جلاة اومام  اوماة ي :ثاƃثا: 
 يجب الإش ةة إوق أع ما لظ جلاة اومام  يما أكثة املص   و  ي يف مع جلاة اويلع اومانم  

 لاب  اواملص  اناةش إوق جلاة اومام  اوماة ي   ىلق اىاص ة أن   امالش ىع اوجلاة  و اويلع

 جلاة اويلم    صط شةائ    اىام اا  ىلق مم يية ممين  مثط او جظاوململي    او اويلع يمكع ولتصلع اقييظ 

 لاومصلة لاودمظ لغية بوض  صينم   و اومام  اوماة ي  يكلع اقييظ اوتصلع وجلاة اومام  ىلق أي ث

 2.من  ع اواو ي اط ىلي   مع اومام ىملي  اقايظ اومام  لاو
   و إنا ج اومام ت اوماة ي  لايليق   ليصب بوض يملا ليما ما لظ جلاة اومام  اوماة ي  مع اوما ايظ اوم م

ص واةج  الاي يي  اوق أع اوجلاة او شةي ع او ي ة اوبه يتلا اوماةش صام ء جاياة لصن ءا  ىلق بوض يمكع 
اوامةش ىلق جلاة اومام  اوماة ي  اوغية اوململي  لاو امنو: اقايظ اومام  ص وملااا ت لاومم يية اواو ا قص 

   3صلع.ةض  اوت 
جلاة اومام  اوماة ي  اقلظ ىلق أي ث اواتاظ اوصنض ص وملااا ت اوقي يي  اواو اكلع اومام  اوماة ي   ا 
اةاض اوممصء وجلاة اومام  اواو يالقلن   مع ج   أمةى  ليمكع اونذة اوق  اممت ىلق أي ي   مع ج   لا 

 4ومام  اواو يقام   اوصنض وجم لة اوممصء.جلاة اومام  اوماة ي  صأنف م ال  اواا ىط صيع اومميط لصيع ا
                                                

مجل   ("،-اƈƃاقل Ƅƃوطƈية ƃلاتصاƃت اƃجزائر "أهمية جودة اƃخدمات في تحقيق ولاء اƃمستهƄك )دراسة حاƃة خدمات اƃهاتفملولا  لاث  ةص ح  ملاه    1
 .146  ح: 2013  3أااء اومؤيي ت اوجتائةي  اوماا

مجل  اةاي ت م  يصي  لم وي    "أبعاد جودة اƃخدمة اƃمصرفية ودورها في تحقيق رضا اƃزبون )دراسة تطبيقية في مصرف اƃرشيد("،ةىا   ضط ص ص ع    2
 .335  ح: 2014وين    اوااط ةاصع 29  اوماا 9اومجلا

، "جودة اƃخدمة اƃمصرفية من وجهة ƈظر اƃزبون/مدخل قيمي/ )دراسة استطلاعية لآراء عيƈة من زبائن مصارف مديƈة ص يظ ىص ث كةياه اوج يمو  3
 .53  ح: 2008  وين  1  اوماا 9  مجل  اوق ايي  ولمللظ الإااةي   للا اا اي   اومجلا  اƃديواƈية(

  ين  18مجل  اوكلت ولمللظ الا اا اي  لالاااةي   اوماا "أثر جودة اƃخدمات اƃمصرفية عƄى أداء اƃقطاع في اƃمصرفي في الأردن"،  منلاة  ااا   4
 . 10  ح: 2015
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( ىلق اىظ ما لظ جلاة اومام  اوماة ي  كم  ياةك   اوتص ئع كلع أع اااةة Gronin& Taylorليؤكا كط مع )
اوماةش لا اماةش ص قيق  اع   ج ت اوتص ئع  ا اادلة اياج ص  ولادلة  و اومام ت اومقام  و ظ لال م  

 1يما من يص .يجمل   اماقا أع م  اقامف 
 اƃمطƄب اƃثاƈي: أبعاد جودة اƃخدمات اƃمصرفية

 الأصم ا اوةئييي  اواو اق ث ص   جلاة اومام  اوماة ي  او:
: لاو اوقاةة ىلق أااء اومام  اوملىلاة صشكط مماما لا يص لاو كبوض امصية ىع  اةة اوماةش الاعتمادية -1

اوبه يدلص   ص وشكط اوبه يةضو دمل ف وبوض امصة ىع مع لج   نذة اوتص ئع ىلق اقايظ اومام   و اول ت 
 2ماى ل  ء اوماةش ص واتام اف اج   اوتصلع.

 ىلق  ل   لاوممط وشكلااظ اوممصء لالاياج ص  مادلص ت كط مع اوام ط اوام مط ىلق اوقاةة لاوالاستجابة:  -2

 إوق إض    ممف  يام مللع اوبه اوماةش   صط مع لا اةاظ اقاية م ط صأن   اوممصء يقنع مم  لكا ءة  صيةى 

 يناذة كظ ,أمة لصممنق ة ب  صااة اوملذايع  صط مع اومام  اقايظ  و اومص اة ىع امصة الاياج ص   إع بوض

 دلط مصط مع ولمميط الاياج ص  لااط لاولدش  اومج مل  ىلق اوصما ابا ليةكت اومام  ىلق وي اط اومميط

 3اومي ىاة. والقو يناذة  اوبه اول ت

أه اماصض اوم مليع  و اوماةش ولم  ةة لاوممة   اوضةلةي  لأااء اومام   لاوقاةة ىلق  اƃقدرة أو اƂƃفاءة: -3
 4اا ظ اوممصء.

الااا ط لاييية او الط ىلق اومام  صأيةر ل ت ممكع  لمصئم   ي لو  سهوƃة اƃحصول عƄى اƃخدمة: -4
 5ي ى ت اوممط ولمميط  مع ضةلةة ال ية من  ب ك  ي  ول الط ىلق اومام .

لاشمط أاب  ا اةاظ مةاى ة لااا   ملذاو اومك اب الأم مي  ولممصء ليشمط ابا اوصما  مةاى ة اƃمجامƄة:  -5
 6مذ ة ملذاو اومك اب الأم مي . ذةلش اوممصء لاوام دش مم ظ   يع

                                                
استطلاعية في "اƃتخطيط الاستراتيجي اƃتسويقي وأثرƉ في جودة اƃخدمة اƃمصرفية )دراسة ، نجل  يلنث م ما آط مةاا  ث ئة د ةص   ما اومص  يع  1

 .24:    ح2008  وين  23  مجل  ص لث اومياقصلي   اوماافروع مصرفي اƃرافدين واƃرشيد في مديƈة اƃموصل("
 .54ح:  مرجع سابق ذƂرƉ،ص يظ ىص ث كةياه اوج يمو    2
  مجل  ج مم  "(اƃتجاري اƃسوري باƃلاذقيةدراسة ميداƈية عƄى فروع اƃمصرف )"أثر تƈƂوƃوجيا اƃمعƄومات في جودة اƃخدمة اƃمصرفية ي مة   يظ    3

 .118:   ح2015  2اشةيع لاواةاي ت اوملمي   اومللظ الا اا اي  لاوق نلني   اوماا
دراسة ميداƈية عن اƃمصارف اƃخاصة في )"اƃتسويق اƃداخƄي ودورƉ في تحسين جودة اƃخدمات اƃمصرفية كناة ىلو ايب   ي ع م ما صةك ت    4

 .290:   ح2015  3ج مم  اشةيع ولص لث لاواةاي ت اوملمي   اومللظ الا اا اي  لاوق نلني   اوماا  مجل   "(اƃلاذقية
 .             256:   ح3مجل  ا اا اي ت شم ط إ ةيقي   اوشلش  اوماا  "جودة اƃخدمات اƃمصرفية Ƃمدخل ƃزيادة اƃقدرة اƃتƈافسية Ƅƃبƈوك"  صةيج   اة  5
   يظ اومللظ الا اا اي   مبكةة مقام  ضمع مادلص ت ش  اة اوم جياية، (دراسة حاƃة بƈك اƃبرƂة اƃجزائري)اƃخدمة اƃمصرفية قياس جودة جصلق ااى    6

 .73:   ح2010 /اوجتائة يندين   كلي  اومللظ الا اا اي  لىللظ اواييية  ج مم  منالةه
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مك ني  الاتصال:  -6 ليقاا صف ماى ال ة ااا لات من يص  لايامااظ اودةيق  أل اولغ  اواو يا م   اوتيلع لا 
 1إج اة الاياما ر مع  صط مقاظ اومام .

 2.لأع يلاتظ صلىلا    اةة اوصنض ىلق اقايظ اومام  صمن ي    ئق : اƃمصداقية -7

ثط  و ثق  اومام مليع  و ملذاو اوماةش  ل و ممالش ملا مف ىصة  نلات اوماة ي  ىع اامالأمان:  -8
صما  مع مصط ا ييي ظ ص لأم ع اوش مط وملص شملة الإدمئن ع ىنااظ  ليا قص بوض مع مصط اوممط اوميامة 

اومام مليع ىلق اواقليط مع مم دة اومام ت اوماة ي  لم ا  اومام ت ىع صما لم  لو  اوقض ء ىلق املش 
 3ص وممط ىلق ادلية أنذم  او م ي  لالأم ع صإيامةاة.

ليقاا صف صبط اوج لا وا ظ ا اي ج ت اومميط لممة   ا اي ج اف اوم ا   لاقايظ معرفة وتفهم اƃعميل:  -9
 4اوالجيف لالاياش ةات اوصتم  وف.

اوممط مثط اومذ ة اوم ةجو لاو اواي يصت اوم اي  اوميامام   و اƃجواƈب اƃمادية اƃمƄموسة:  -10
 5 ولماةش لولم مليع لاوااميظ لاوانذيظ اوااملو ولمص نو  لالأج تة لاولي ئط اوميامام   و الأااء اومام .

( بوض  و Parasuraman & berry,1985لابا م   ا ملات اويف اواةاي  اواو أجةا  كط مع اوص  ث ع )
ق اومقصصت اواو أجةلا  مع أةصم  أنلار ممالا  مع مؤيي ت م  لو  ولضع مقي ث وجلاة اومام  لاىام اا ىل

اص     اج يت  اقايظ اومام  امثلت  و: مام ت اواجتئ  اوماة ي   لصد   ت الإام ع  لاي ن  اومناج ت لا 
 . 6الألةاص اوم وي   الالت اواةاي  إوق الأصم ا اومشة اوي صق  اوبكة

  ملات اوق إمك ني  امج الأصم ا اومشةة اوي صق  اوبكة 1988ى ظ  وكنف  و اةاي  لا ق  وناث اوص  ثيع اجةي 
 :7 و ممي  أصم ا كم  يلض ف اوشكط اوا وو

 

                                                
مبكةة   (دراسة تطبيقية مقارƈة بين اƃمصارف اƃحƂومية والأهƄية)توظيف تƈƂوƃوجيا اƃمعƄومات في تحسين جودة اƃخدمة اƃمصرفية ، ىلو كةيظ اوما جو  1

 .55: ح  م جياية   يظ إااةة الأىم ط  كلي  الإااةة لالا اا ا  ج مم  كةصصءمقام  ضمع مادلص ت ش  اة او
وƂاƃة -بƈك اƃتƈمية اƃمحƄية )ج صفوف الاƈتظار ƃقياس جودة اƃخدمة اƃبƂƈية خدمات اƃسحب والإيداع في تطبيق ƈماذاويماه ةج ط  نج ح صلولااع     2

 .5  ص ث مقاظ ضمع  م وي ت اوملاقق اولدنو اوي اث  لط الأي ويب اوكمي  لالةا   و اام ب اوقةاةات الإااةي   يكيكاة  ح: (-جيجل
أدةل   مقام  ونيط   اƃفرƈسية حاƃة ƈشاط اƃبƈك عن بعدوالإتصالات عƄى الأداء اƃتجاري واƃماƃي Ƅƃمصارف أثر تƈƂوƃوجيا اƃمعƄومات مي لب يم ح    3

 .139  ح: 2014  اوجتائة  2ش  اة اكالةا   و اومللظ الا اا اي    يظ الإ اا ا  كلي  اومللظ الإ اا اي  اومللظ اواج ةي  لىللظ اواييية  ج مم   يندين 
مبكةة مقاظ ضمع مادلص ت اةج  اوم جياية    قياس جودة اƃخدمات اƃمصرفية اƃتي يقدمها بƈك فƄسطين من وجهة ƈظر اƃعملاء ى     اظ غ ته شمش  4

 .94  ح: 2004 يظ اااةة أىم ط  كلي  اواج ةة  اوج مم  الايصمي    ليديع 
 .140ح:  ق ذƂرƉ،بمرجع س مياه ت  ه    5
مبكةة مقام    أبعاد جودة اƃخدمة اƃمصرفية عƄى رضا اƃعملاء في اƃبƈك اƃعربي ) دراسة ميداƈية في مديƈة اƃزرقاء(أثر ي مة   ظ يليم ع اوةي ضو    6

 .16  ح: 2016  الأةاع ضمع مادلص ت اةج  اوم جياية   يظ اوايليص  كلي  اواةاي ت اوملي   ج مم  اوتة  ء 
 .18  ح: ƈفس اƃمرجع  7
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 أصم ا جلاة اومام ت (:07اƃشƂل رقم)

 

                                               

 اوجلانب اوم اي  اوململي                                       اوجلانب اوم اي  اوململي         

 الاىام اي                                                              الاىام اي 

 الاياج ص                                                               الاياج ص 

 الااا ط

 اومااا ي  

 اوام دش                                                             الأمع  

 اوكا ءة 

 اومج مل 

   ظ/ ممة   اومميط                                                       الأم ع

 إمك ني  اولالط إوق اومام 

 .18:   حمرجع سبق ذƂرƉ: ي مة   ظ يليم ع اوةي ضو  اƃمصدر

 اƃثاƃث: مداخل تحديد و قياس جودة اƃخدمات اƃمصرفية اƃمطƄب

إع اقييظ اوممصء وجلاة اومام  اوماة ي  لا ياظ  قد ىلق أي ث مم يية اةاصد صمضملع اومام  ناي   صط يماا 
  لمع ان  صةتت صمخ اونذةي ت اوملمي   وقي ث جلاة اومام ت اوماة ي  إوق الأيللب اوبه اؤاى صف اومام 

 :ىاة ماامط وا ايا جلاة اومام ت ليلش ن  لط اوادةص اوق أاظ اب  اوماامطا ىلق لاواو امام
 
 

 الأصم ا اوميا اث  الاصم ا اوقايم 
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 :"Servqual"نملبج )مامط( ا ليط اواجلات أولا: 
( لييانا ىلق ال م ت اوتص ئع وميالى اومام  Berryل Parassuramn, Zeithamlينيب ابا اومامط إوق ) 

لااةاك ا ظ وميالى اااء اومام  اومقام  ص وامط  لمع ثظ ا ايا اواجلة أل اواد صص صيع اب  اوال م ت لالااةاك ت 
 .1اوممثل  ومذ اة جلاة اومام   جلاتلبوض ص يامااظ ممي  

اةاض اومميط ال م ت صيع  جلة -1  ا ي    غية اوجلاة ال م ت اةى اومؤيي  إااةة أع نجا: اومؤيي  إااةة لا 
 غية واي   اواو اوممللم ت لأع اومام   مكلن ت ىلسق اومميط  كظ لكياي  اوممصء ةغص ت صا   اائم  ااةض لا  قا

 .م دئ  صالةة ااييةا  ألاظ اودلسب لأنم د اويلص ىع ا ي  
ملااا ت اوجلاة لا  ملااا ت اوجلاة  لاسب  امنسو أع جلة صيع إاةاض إااةة اومؤيي  لا ايا اةج  ا    -2

 ي  ىلق لضع ميالي ت لاض   ولجلاةاومؤي اويصب  و بوض وماظ  ساةة متىااد صص مع ال م ت الإااةة  ل ا ي
 وكن   لا اةاقو وميالي ت ال م ت لاض   اكلع ميالي ت اوجلاة  أل أمد ء  و إجةاءات اوامديد أل  سا

 . ا اكلع لاض   لاةلص ولممصء إلا أن   لا ااط إوق دمل  ت الإااةة أل اوممصء اوميا ا يع

اوملامط اواو اؤثة   جلة صيع ا ايا ميالى جلاة اومام  لاوايليظ اواملو ولمام    يث إع ان ض كثيةا  مع -3
ص وملااا ت  أل أع اوم مليع غية مقانميع ىلق أااء اومام   لمن   أع اكلع اوملااا ت ممقاة جاا  لغية مةن 

ىلق أااء اومام  أل لا يكلع واي ظ او   ت اوك  و ىلق أااء اومام   اومدللص  أل أن ظ غية ماةصيع صالةة ك  يس 
اومةغلب  لاماص  س  ىسع اومسيالى ت اشغيط ييئ   مم  يؤثة ىلق ميالى جلاة اومام  اومؤاا  أل لجسلا أنذم
 .لاوم اا ميصق 

 اا طأنشد  الا لاو امنو صأع اولىلا اوممد ة مسع مسصط :لااا ط ص ويلص جلة صيع أااء اومام  لا -4
اوانييص أل ضماف صيع اومملي ت لاوايليص  اواةليجي  لا ااد صص مع الأااء اواملو ولمام  ل ا يةجع اويصب ومساظ

 .اوم ةجو  و اومؤيي 

اواملي  ل ا يكلع  لا ااد صص مع اومام  لابا يمنو أع اومام  اوماةك  : لاومال م  ت جلة صيع اومام  اومؤاا -5
 .2بوض و الث أكثة مع  جلة  و آع لا ا

                                                
مبكةة مقام  ضمع مادلص ت نيط ش  اة  اƃجودة في اƃمؤسسة اƃخدمية )دراسة حاƃة: مؤسسة خدمية جزائرية(،مƂاƈة صع أ يع ن اة اوايع    1

  80  ح. ح: 2009اوم جياية   ةر ايليص   يظ ىللظ اج ةي   كلي  اومللظ الا اا اي  لاواييية لاومللظ اواج ةي   ج مم  او  ج ومضة  ص ان / اوجتائة  
81. 
اƃعلاقة بين عƈاصر اƃرقابة اƃداخƄية وجودة اƃخدمات اƃمصرفية )دراسة ميداƈية عƄى اƃمصارف اƃعامƄة في قطاع غزة ىصا الله ىلخ  ا مة ال يص ىلو   2

ي  مبكةة مقام  ضمع مادلص ت نيط اةج  اوم جياية  و اوم  يص   لاوامليط   يظ م  يص  لامليط  كلي  اواج ةة  اوج مم  الإيصممن وجهة ƈظر اƃعامƄين(، 
 .70  ح: 2012غتة   ليديع  
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إع ال م ت اوتصلع امثط اومم يية أل اونقد  اومةجمي  ورااء اون اج  ىع مصةات اوام مط مع اومام  لاوق صل  
ي اط ىلي    أظ ولمق ةن   لاواو إوق  ا م  اا ز  و شةلد م   يماقا اوتصلع اع اكلع  و اومام  أل يلش 

  .1لاوشكط اوملاوو يلضح نملبج ا ليط اواجلات ااةاك اف  امثط اومام  كم   امت وف  ملي 
 (: نملبج اواجلة08اوشكط ة ظ)                                  

 

 

  

 5اƃفجوة      

                         

 1اƃفجوة  4اƃفجوة  

                                                                           

      3اƃفجوة                                                                     

                                                                       

                  2اƃفجوة                                                                        

 

 .71  ح: مرجع سبق ذƂرƉا مة ال يص ىلو ىصا الله ىلخ  : اƃمصدر

 :"serveprfالااج او أل الاااء اواملو "نملبج )مامط( ثاƈيا: 
 لاماصش نذةا اوال م ت ىلق يماما اوبهServQual"  " نملبج 1992 ى ظ (Cronin, taylorاناقا اوص  ث ع )

 أىلق اةج ت إىد ء إوق لميل ظ اومقي ث ايامااظ  و اوثق  لىاظ اوممصء  صيع اومام  جلاة أصم ا اقييظ

                                                
  .81ح: مرجع سبق ذƂرƉ، صع أ يع ن اة اوايع    1

 اتصالات اƄƂƃمة اƃمƈقوƃة اƈƃفسيةاحتياجات    اƃتجارب اƃسابقة

    ƃخدمة اƃمتوقعةا 

 اƃخدمة اƃمقدمة

 الاتصالات اƃخارجية 

 اƃخدمة اƃمقدمة       

 )ترجمة الادراƂات اƃى معايير جودة اƃخدمة( معايير اƃخدمة

 إدراƂات الإدارة ƃتوقعات اƃزبائن

 معايير الاختيار
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  و اومام  يقيملع اوممصء أع إوق إض    لالااةاك ت  اوال م ت صيع يلصي   جلة ىليف ياةاب م  لال وال م ا ظ
 .serveprf"1"لا اة   نملبج  صييد  أدلص ىليف  اومام  اقايظ صما أل  صط  قد لويث ممالا  أل  ت

امثط ما لم  ااج اي   يااط ص وةض   لوكنف ويث  يةكت ابا اومامط ىلق أي ث أع جلاة اومام  اوماة ي ل  
مةا   وف  كم  أنف يةاصد صإاةاض اوتصلع ورااء اواملو ولمام  اوماة ي  اومقام    ملق اوةغظ مع أنف يةاصد صإاةاض 
اة اوتصلع ورااء اواملو ولمام  اوماة ي  اومقام    ملق اوةغظ مع أع اوص  ثيع يماة لع صأامي  إاةاض اوتصلع وجل 

اومام  اوماة ي   إلا أع جلاة اومام  اوماة ي  كم  يقيم   اوتص ئع او شكط مع أشكط الااج   اوبه يماما 
ىلق ىملي  اقيظ اةاكمي   صمياة اوماى  أم  اوةض   يمثط   و  نايي  ى صةة ليةيم  اوتلاط   ضص ىع بوض  إع 

ي ث اومصةات اوي صق   لىليف  إع ابا الااج   ياكيش اوتص ئع يشكللع ااج ا ا ظ إتاء اومام  اومقام  و ظ ىلق أ
دصق  وميالى اوةض  اوبه  ققف مع مصط ام ملف مع اومنذم  اومامي   ل ا أكات نا ئج ىاا مع اواةاي ت كا ءة 

 2ايامااظ الأااء اواملو ولمام  اوماة ي  اوماةك  مع  صط اوتص ئع كمقي ث وجلاة اومام  اوماة ي .
 ابا اومقي ث اوبه يماما ىلق دةيق  أكثة صي د  وقي ثأع إوق  (Gronin, Taylor) معكط ايض  الاط ل 

 جلاة اومام  ص يث يقيث إاةاض اوتصلع لااج ا اف مص شةة ن ل الأااء اواملو ولمام  اومقام  ولتص ئع

 :صممنق أع جلاة اومام  يمكع او كظ ىلي   مص شةة مع مصط ااج ا ت اوتص ئع لأنف يمكع اوامصية

 ىع بوض ص ومم او  اوا وي :
 اواملو الاااء=  اومام  جلاة

 اوم ا  اومام  جلاة مذ اة  ي ث  و اوميامام  الأصم ا  و ي صقف ىع الأيللب ابا يمالش لوظ 
 ي صقف ىع ياميت أنف اومقي ث ابا أا  ب ليةى. لاوام دش اوالكيا الاياج ص   الاىام اي   اوململي   ص وجلانب
  و الإااةة مي ىاة ىع يمجت أنف إلا للا مايف  مااا ياف اةج  صتي اة لكبوض الايامااظ  لي لو  ص وصي د 
 اوتصلع صإاةاك ت  قد لويث مامااة  صجلانب ااملص لاواو اومقام  اومام   و لاوضمش اوقلة مج لات ىع اوكشش
 . ولمام 

 مع يقلط لا أنف إلا   اومام   جلاة لاقييظ  ي ث  و( serveprf) نملبج ص   ياماع اواو اومتاي  مع ص وةغظ إبع
  يث مع الألط ىع ياالص الأمية ابا أع صط اوااا  ابا  و( servqual) نملبج لمصئم  أامي 

                                                
 (،-وƂاƃة باتƈة-جودة اƃخدمة اƃمصرفية وعلاقتها بتƈافسية اƃبƈوك في ظل إدارة اƃجودة اƃشامƄة )دراسة حاƃة اƃقرض اƃشعبي اƃجزائريمم ة و  ةياة    1

   ةر نقلا لامليط   يظ اومللظ الا اا اي   كلي  اومللظ الا اا اي  لاواييية لاومللظ اواج ةي   ج مم  م ما مكةة مقام  ضمع مادلص ت نيط ش  اة اوم جياية
 .38  ح: 2008ميضة  صيكةة/ اوجتائة  

" تقيم مستوى جودة اƃخدمات اƃمصرفية من وجهة ƈظر اƃزبائن )دراسة استطلاعية لآراء عيƈة من زبائن  ميةه ىلو أليل  وؤه وديش صدةث   2
 .17  16  ح. ح: 2008  وين  30  اوماا 89مجل  انمي  اوةا ايع  كلي  الاااةة لالا اا ا  ج مم  اوملاط  اومجلا  مصارف مديƈة دهوك("،
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 اوالالات اوملمي  اون اج  ىع ىملي ت اوقي ث لاواقييظ  ص لإض    إوق أنف الأكثة شيلى   و  ي ث جلاة اومام 

 1اوميااني . و اومايا مع اواةاي ت 
 دةص أمةة وقي ث جلاة اومام :ثاƃثا: 

اوقي ث  ليكلع .اومقام  اومام ت جلاة مقي ث اوةض : لال أكثة اومق ييث ايامام  وقي ث ااج ا ت اوتص ئع ن ل -
 مع اومقام  و ظ  اومام  ن ل اوتص ئع دصيم  شملة اومام  ومؤيي ت اكشش اواو الجيف الأيئل  دةيص ىع

 2اياصي ع.   ئم  مصط

مع مصط اب  اودةيق  ياظ ايامااظ أ ةاا واقمح الة اوتصلع مع مصط ايجيط نق د اوقلة لاوضمش اواو  -
يجالن    و ام مل ظ مع اوصنض لاومق ةن  ص ومن  ييع  كم  يياديع اؤلاء اوتص ئع اولامييع أع يكشالا ىع كا ءة 

 .3دةيق  ام مط اوصيع اوم ا  ص وصنض مع ممالش اوملا ش
أش ة  اا اوامةش ىلق أةاءاظ ىع ميالى اومام ت  6اياقا ء اوممصء صاا  الةي  لوماة لا اتيا ىع  -

 اومقام  و ظ كممصء م ةجييع لا ايا ا اي ج ت لأااء اوممصء اوااملييع.

 اومق صصت اوشماي  مع اوممصء لملذاو اوصنض  لط م  يةضو للا يةضو صمالح اومام  اوماة ي . -

 4اليالع أل شص صيض وايجيط الا اةا  ت لاقايظ اوشك له.لضع مدلد 
 جودة اƃخدمات اƃمصرفيةو اƃمطƄب اƃرابع: اƃتسويق الاƂƃتروƈي 

صمخ اومن اة  لكبا صم ا  لجلاة اومام  اوماة ي أينلضح  يم  يلق ىص   اوايليص الاوكاةلنو مع مصط 
 :اوماملق  ص وايليص الإوكاةلنو لاواو و   أثة ىلق جلاة اومام ت

 اوايليص الإوكاةلنو صجلاة اومام  اوماة ي  ىص   أولا:

 لم اي  صجلاة اومام ت اوماة ي :ىص     ىاة اوصي ن ت اوممل  -1
اوماة ي   و اوما ةش   يث  امتت اوملوم   يم  اوممللم ت اوماة ي   لأن   اقاظ  ةا   جاياة ورىم ط

ىلق اوميالى اوم ومو ىم و   اوماة ي  اوا ليلي  اواو ي ا ج   لإااةة أ اتلاا  ص لااا لات اوام و   لص وقلة
   مع مصط ةش واقايظ مام ت ماة ي  ى ومي  أع ادلة نذظ اوممللم ت ى ومي  صنج ح. وبا يجب ىلق اوما

نذظ  اومام ت  و اوصيئ  اوان  يي  اوم ومي   ىلق مااة اوين . لينذة إوق  اةة ىلق اقايظ اب  إااةة ماة ي  

                                                
 ةر مبكةة مقام  ضمع مادلص ت نيط ش  اة اوم جياية   حاƃة مديرية توزيع اƂƃهرباء واƃغاز بولاية اƃجƄفة(،تسيير جودة اƃخدمات )دراسة ميةة  ةع   1

 .88  ح: 2011اوايليص   يظ اومللظ اواج ةي   كلي  اومللظ الا اا اي  لىللظ اواييية  ج مم  يما ا لب  صلياة/ اوجتائة  
 .90  89  ح. ح ƈفس اƃمرجع اƃسابق  2
  مجل  ةؤى ا اا اي   ج مم  اوش يا  مف "جودة اƃخدمة اƃمصرفية وأثرها عƄى رضا اƃزبائن )دراسة حاƃة اƃبƈوك اƃتجارية بولاية قسƈطيƈة(" يلو  إو  ظ ن 3

 .142   ح: 2015  اولااه/ اوجتائة  جلاع 8ومضة  اوماا
 .38  ح: مرجع سبق ذƂرƉمم ة و  ةياة    4
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اوممللم ت اوماة ي  ىلق أن   الض اونذظ اواو ااىظ اومايةيع اوم وييع  و امليط الأىم ط  لامايح لة  ص  
 ديد م وو. اوملاةا اوم وي  صم   يف اااةة اونقاي  لالألةاص اوم وي  لاوميتاني  اوةأيم وي  لاوانصؤ لاوام

كم  أشةن   يم  يصص أع   ىاة اوصي ن ت ااكلع مع أةصم  ىن اة أي يي  او صالةا  اؤثة ىلق جلاة اومام  
 اوماة ي   يث نجا أع:

اوصةمجي ت: اذ ة أامي  اوصةمجي ت مع مصط الكيا جلاا   ص ىاص ة  مجملى  مع الأىم ط اومناذم  لاوممدد   -
لي ت ادلية لىملي ت اواي ن  نذظ اوصةمجي ت ل اولذ ئش الاااةي  لبوض  و  الا واقايظ اوثق  اوك  ي  وادصيص ىم

اوميتاني   لصبوض يقع ىلق ى اص اوصةمجي ت اوماة ي  م م   اوقي ظ صمجملى  مع اولذ ئش الاي يي   لضةلةة 
اة و مع اوام مط أع االا ص اب  اولذ ئش مع اومق ييث اوم ومي  وجلاة اومام  اوماة ي  وكو يامكع اوقد ر اوم

 مع  اوقد ى ت الا اا اي  الأمةى.

الأج تة )اواج يتات(: كم  أشةن  ي صق  وملاةا الأج تة ص ن   جميع اومن اة اوململي   و اونذ ظ او  يلصو صم   -
 ي   اج يتات الإام ط لالإمةاج  لاكبا  إع جلاة اواج يتات اأثة ىلق أااء اومملي ت اوماة ي  اومقام    

 و  ىلق اواقني ت  اوميامام   و الأىم ط اوماة ي   لأميةا  جلاة اومام  اوماة ي .لص وا و

اوصةمجي ت: يمكع اىاص ة ملاةا اوصةمجي ت ممي ة مع مم ية اواج يتات لبوض مع مصط اوقلط اط اونذ ظ  -
وصةمجي ت صجلاة لصةمجي ت اوادصيص اومالا ةة بات ايامم ط أ ضط ولاج يتات لان  يمكع مص ذ  ماى الاةاص د ا

 اومام  اوماة ي .

اوصي ن ت اوماة ي : يدلص ىلق مجملى  اوصي ن ت اوماة ي  اومنذم  صشكط كائ  و مل ع مةكته   ىاة  -
اوصي ن ت  لصبوض كلم  ك نت جلاة اوصي ن ت ى وي  كلم  ك نت اونا ئج أ ضط  مع يضمع  و اون  ي  جلاة اومام  

ق   اوصي ن ت  و الاياج ص  اويةيم  ودلص ت اوتص ئع  لاولالط اوماماا ولصي ن ت اوماة ي   لاامثط اوالائا اواو ا ق
 اوماة ي  اومدللص   لامايخ اواك ويش اونذظ اوماة ي   لا قيص اااةة أ ضط ولصي ن ت اوماة ي .    

ية مع يي ىا اك مط نذظ اوممللم ت م  صيع لإااةة اوم م  ولماةش ل ةلر لاوصيئ  اوم يد  صف  و  ط اوكث
اومش كط اوماملق  صجلاة اومام ت اوماة ي  ل ا ياأثة ابا اواك مط ص وصي ن ت اوم دئ   مم  يؤثة ىلق جلاة 
اومام   لمع اولاجب أع يياماظ مايةه اوما ةش ابا اواك مط ص ومي ىاة  و اام ب اوقةاةات اوماة ي   لصن ء 

ي  واقيظ جلاة اومام  اوماة ي . مم  ييالجب لجلا ىص   ىليف  إع أى ا اوجلاة اواني  اولذياي  امثط أصم ا ةئيي
 لي  مع مصط اب  الاصم ا صيع ملذش اوماةش لاوتصلع لاامثط اوا ئاة مع ابا اواك مط  و اجنب اكةاة 
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ىملي ت جمع اوصي ن ت اوماة ي  لمم وجا   لالتيم   لماخ اكلاا    لة ع  اةا   اوان  يي   و الأيلاص اوم وي  
 . 1نيص صيع الأاااش لالإجةاءات لاومملي ت اوماة ي لال ية 

 صجلاة اومام ت اوماة ي : اوممللم ت أمعىص    -2
امكش اوصنلض الاوكاةلني  ىلق اام ب جمل  مع الاجةاءات ومنع  قااع لاومي ث ص وممللم ت لاوصي ن ت صأه شكط 

اصنو اوايليص الاوكاةلنو لأن   ا   ذ ىلق مع الأشك ط  لاب  الإجةاءات اما مع اواى ئظ الأي يي  ونج ح 
 اوممللم ت  و اوصيئ  الاوكاةلني  لاا     و اول ت اومدللب  لياظ بوض مع مصط:

   امتيت اولىو صمي ئط الامع وك    ميالي ت الاااء اولذياو. -

و م ي  لمااة الأمع اوام ط ال اومةاكت ىلق ا اي ج ت اوماةلي  اواو اضمع اومصئم  لاوملاتن  صيع م ط ا -
اومدة لند ص او م ي  لأااء اونذ ظ لاواكلا . لص وا وو  إع اياةاايجي  لصةامج أمع اوممللم ت امالش مع منذلم  
 إوق أمةى لمع صيئ  إوق أمةى اصم  اودصيمو اوصن ء اواقنو ولنذ ظ م ط او م ي  لاصم  ولممللم ت م ط او م ي  .

صي ن ت اوصنلض أملالا ة مي  ل قل   م وي  لىن اة ةئييي   و الائام ع  لىليف لجب لضع مد  ش مل   امثط -
 لأمع اوممللم ت اان لط نذ ظ اوصنض لمل مف الا اةاضو لاان لط نذظ او م ي  اوااملي . 

صنلض  و صيئ  ايكلي  اوة  ص  الاوكاةلني  لاواو اةكت ىلق الاي ويب اواكنلولجي  ولة  ص  ىلق اومم دة ل  ح او -
 اايظ ص لاناا ح  وبوض يجب اواأميع الاتظ ىنا أه ام مط اوكاةلنو.

اوال يع الاوكاةلنو  لال ش  اة ة مي  اياماظ  و إةي ط أه لثيق  أل ىقا اج ةه أل إ ةاة  لاولجلء اويف ية ع مع  -
 .2ميالى الأمع لاومالاي  ولمام مليع ىصة شصك  الاناةنت.

لي    و اوما ةش امنو  ان   اةكت اناص   أكثة ىلق اوتص ئع لان   أكثة شا  ي  لاماح ملاةا اع اومن  ي  اوق
اياثم ةي  أكصة. وبا  إع املط اوما ةش الأيلاص اوم وي  اوغية اومياقةة يمتت الاياقةاة لالام ع مع مصط 

 ح يمنو الاياج ص  اوقلي  ولمياثمةيع اوم  لو  او  م   اواو اقلظ ص   وجمط اونذ ظ اوماة و أكثة  صللا     لاناا
 .  3مم  يمنو  و اوم ال  جلاة ولمام ت اوماة ي 

 ىص   اوص ث لاوادلية صجلاة اومام ت اوماة ي : -3

                                                
 . 149 -132ح:   ح  2008ااة اولةاص ولنشة  امشص    اƃخدمة اƃمصرفية،، عوƃمة جودة ةىا  يع اواةع  1
ةؤى ا اا اي   ج مم  اوش يا  مف  أمن اƃمعƄومات اƃمصرفية ƂمطƄب ƃتبƈي اƃتسويق الاƂƃتروƈي في اƃبƈوك اƃجزائرية"،تيااع م ما   مل م ما  "  2

 .173-171ح  ح:   2015  اولااه/ اوجتائة  جلاع 8ومضة  اوماا
3
 .9ϲϲص:  مرجع سبϕ ذكره،رعد حسن الصرن،   
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إع ص ث اوما ةش اوميامة ىع دةص لأي ويب جاياة  و ىةخ اومام ت كإام ط الأي ويب اواكنلولجي  
يي ىا ىلق ا قيص اا  اواميت  و اقايظ اومام  ىع اومن  ييع   او ايث  صامج   اوممط اوماة و الإوكاةلنو

 لابا صالة  يي ىا ىلق  اح أيلاص جاياة ااىظ او ا  اويل ي  لمع ثظ او ا ذ ىلق مك ن  اوماةش  و اويلص. 
اص ث أغلب  ئ ت اومام مليع مع اوما ةش اائم  ىع اوجايا لاوملاكص  ولادلةات اومم اةة  وبا نجا أع 

ىملت ىلق امج اكنلولجي  اوممللم ت لالااا لات لم ا   اومام ت الإوكاةلني  اواو ي ىاا    اوما ةش
صاةج  كصيةة  و ا ييع مام ا    لأع أي ث ا ييع اومام  ال إشص ر او  ج ت لاوال م ت لاوذ اةة لاوضمني  

 و كيب ثق  اومام مليع ولمميط لص وا وو  الايامةاة  و ا ييع جلاة اومام  اوماة ي  يماصة ىناة ضةلةه 
 .1لمع ثظ اواالص  و الأما اوقاية لاودليط

 لاومسياجاة اواكنلولجيس  اوادلةات آمة اا صع الإوكاةلنو ص وايليص م ا  اائمس  ادليةي  وجن  الاجا إع 
  و اوصنض  سو اوادليةي  اولجن   ةاةات مع لالاياا اة اوصنض  ىمصء يصءظ صم  الاوكاةلنو اوايليص أالات  سو

 لادلية جايا ال ىم  ص وص ث اوقيس ظ م  م   اوصنض  و لادلية ص ث ل اة ال ة  ل الاوكاةلني  مام ا   ا ايث
 اقنو صأيللب جاياة مام  أل مناج ااميظ إوق اوصنض  و لاوادلية اوص ث ل اة نا ئج ا ليطل     ئظ ال م 

 اوص ث صأع أكيا لا  ةاة اندص ر يمدو مم  الاوكاةلنو  اوايليص وادسلية مماا  ملاتن  للجلا  ايث 
 2م ط  و جلاة اومام  اوماة ي .لاوا اوكصية الةا  ىع اواغ ضو أل اج الف يجلت للا اكصسة ااام ظ وف لاوادلية

 جلاة اومام  اوماة ي :ص اوايليص اياةاايجي ىص    -4
اجتئ  اويلص لايا ااش أجتاء اويلص. ااكلع اياةاايجي  اوايليقي  صاا  ى م  مع ثصث  مكلن ت ةئيي  لاو 

 لاوامل ع اامط اويلص  ل و   و  اوايليص الاوكاةلنو  إع اب  اومكلن ت ياظ انايبا  صممص ليةى  لا   أكصة.
ليمكع لاياةاايجي  اوايليص الاوكاةلنو اوملجف ولميا لض مع اولالط إوق أكصة ىاا ممكع مع اوممصء 

لبوض صلايد  ايامااظ اي ويب  ايث   يث اع اوماا  و نمل ماتايا  لىع دةيص ص لاىام ا ىلق اوشصك  اوم ومي  
اياةاايجي  اوايليص الاوكاةلنو م  صيع اومنشآت الأىم ط اامكع اب  الأميةة مع الاةاص د م  صين   صمص  ت 

 .3أىم ط اوكاةلني  امااة اول ت لاقااا  و اواك ويش مم  يؤاه اوق تي اة جلاة اومام  اوماة ي 

                                                
أدةل   مقام  ونيط  (،-حاƃة ƈشاط اƃبƈك عن بعد–)أثر تƈƂوƃوجيا اƃمعƄومات ولاتصال عƄى الأداء اƃتجاري واƃماƃي Ƅƃمصارف اƃفرƈسية مي لب يم ح    1

 .157  ح: 2013ش  اة اكالةا   و اومللظ الا اا اي    يظ الا اا اه  كلي  اومللظ الا اا اي  لىللظ اواييية  ج مم   يندين / اوجتائة   
الأتاة صغتة  يليل  اومللظ "  مجل  ج مم  "واقع استخدام اƃتسويق الاƂƃتروƈي ƃدي اƃبƈوك اƃعامƄة في قطاع غزةةشاه لااه  ةنا ىمةاع الأيدط    2

 .213  ح: 2011  2  اوماا 13الإني ني   اومجلا  
 .51اول اة اوث ني   مكاص  اوصم ةه   ح:  اƃتسويق الاƂƃتروƈي )استراتيجيات اƃتسويق الاƂƃتروƈي(،غية مبكلة   ايظ اوك اب  3

http://books.makktaba.com/2012/09/Book-e-marketing-strategies.html 



 جوΩة الΪΨمة المصرفية في اطار التسويق الإلكتروني: الثاني الفصل

 

77 

 

مع مصط كط م  يصص نجا أع نذةة اوايليص الاوكاةلنو اةكت ىلق جبب تص ئع جاا مع اوم   ذ  ىلق  
اوتص ئع او  ويع  لبوض مع مصط ايامااظ شصك  الاناةنت لاواكنلولجي  اوة مي  وا قيص الأاااش اواو ايمق و   

مو إوق ملص أكصة  يم  ممكن  و ؤلاء اوتص ئع اومنذم   ليامثط اوماا ح اوةئييو وصن ء ىص  ت مع اوتص ئع  و اوي
لاوممط ىلق إشص ر   جا ظ لةغص ا ظ صالةة مةضي   مم  يمنو اواةكيت ىلق جلاة اومام  اوماة ي  لبوض مع 

 مصط الاياا اة مع  ل   ي يي  اوايليص الاوكاةلنو لأيم ة.    
 اوماة ي  اومام ت جلاة أثة ىلقو    الاوكاةلنو اوايليص ىن اة  وثاƈيا: 
 1:مصط مع اوماة ي  اومام ت جلاة ىلق الاوكاةلنو اوايليص أثة  ي ث يمكع

 :اوا وي  ص لأيئل   ي ي   ليمكع لاومميط اوصنض صيع اوق ئظ اواا ىط   و  لاو :اواا ىط .1
 الاوكاةلنو   اومص شة  اوصةيا اوصةيا مصط مع يلاء اومميط ل اوصنض صيع اكلع اواو الااا لات نيص  او كظ

  ي  س. اوص ائ ال لمع اوالاي   اوةي ئط اوالاي   الااا لات
 ممف لدياة لإاام  ىص   اادلع أن   م ا  اوصنض مع  قيقو اا ىط  و الانمةاد ولمميط يمكع ماى أه إوق 

 .ةض  س ىلق ول الط

 اوم م  اومي ئط مع اومل ع إوق اولالط لاملص  وي لو  اومميط إاةاض ماى ميأو  اماصة: اولالط ىلق اوقاةة .2
 اوممصء ةأه ىلق ول الط ميااني  اةاي ت أل ايادصى ت مصط مع بوضل   ي ي   اومؤيي  ىلق ينصغو اواو
 :مصط مع لبوض

  يلاج    اواو ماى اواملص ت لم  لل افس ودةيقاف ل ق  ص وصنض اومميط ااا ط ي لو  ماى م : اولالط ي لو 
 ممفس اواج ةه ام ملف ىنا

  ىلق اوممصء ي اط اط صفس ااا و ظ   و  و  اوصنض مع اوممصء ام مط ي لو  ماى م : اوام مط ي لو 
 مج لات ان ض اط اوممصءس مع اوصنض ام مط أيللب وا ييع مج لات ان ض اط اوصنضس مع اومدللص  اوممللم ت
 اوممصءس ودلص ت  م و  اياج ص  ان ض اط اوممصءس مع اوصنض ام مط أيللب وا ييع

 اماي ة  و اوقةاة ا  ب أنف أه الاوكاةلني   اومام  صيئ   و اومل ش ييا الاوكاةلنو اومميط يماصة :الاماي ة .3
 ىلي   اومااص لالأل  ت الأم كع  و صف الااا ط ولصنض ييمح مم . الأم ع وف ليضمع يةي ف اوبه اومام  متلا
 :ميالي ت ىلق يكلع ولصنض اومميط يمن ف اوبه الإبع أه لالإبع  الاماي ة ماى مصط مع لبوض صين م 

 قد الاوكاةلنو صةيا  ل ىنلانف ل ص يمف اوصنض صاتليا اومميط  ي ظ ىلق يقااة: اومنماخ . 

                                                
مبكةة مقام  ونيط ش  اة اوم جياية  ، أثر اƃتسويق الاƂƃتروƈي عƄى جودة اƃخدمات اƃمصرفية )دراسة حاƃة بعض اƃبƈوك في اƃجزائر(،شيةلش  ضيل   1

 .128  127  ح. ح: 2010 و اوايليص   ةر ايليص   يظ ىللظ اج ةي   كلي  اومللظ الا اا اي  لىللظ اواييية  ج مم   يندين / اوجتائة  
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 م ااة ذةلش ا ت اومللي  أج تاف ىصة ص ومميط ص لااا ط ولصنض اويم ح ياضمع: اوماليد. 
 وف م م  اةاا  اواو ص وممللم ت لاتليا  لمك ع تم ع كط  و ص ومميط الااا ط مصوف مع يمكع اوبه: اوم وو. 
 من  ث لجلا ةغظ مم   ولصق ء لايامااااظ و   لااضيل ظ اومؤيي  مع ص وام مط اوممصء اواتاظ ماى ال :الاواا ص .4

 :مصط مع  ي ي   ليمكع و  
 وايضس اوماضط ال اوصنض اط 

  يفس اوتائة يمضيف اوبه اول ت مع لكظ اوشصكو اوصنض ومل ع اوتي ةة اكةاةات  جظ م  

 صفس يلااص لاجملف اوصنض ومل ع اوتائة ااام ظ اثية أشي ء ان ض اط 

 مم  اومقام  الاوكاةلني  اومام  مصط مع اوماةك  اوقيم   لط لاندص ى ت ممللم ت ىلق اومؤيي   الط 
 .لثيق  ص وصنض اومميط اواا ص اجمط

  لانج تااف(. نش دف  مام اف اا ف  اوصنض )ايمف  ىع آمةيع أن ث صإصصز اوممصء يقلظ اط: اومندل   اوكلم 
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 خلاصة اƃفصل: 
 و الج  ت اومنذم ت اوممالا   ليةجع اتايا الااام ظ ص وجلاة إوق اواغيةات  م م    ا اط اوجلاة مل م    

اويةيم  لاومانلى   و اوصيئ  الا اا اي  اوم ومي   لاواغية  و اياج ص ت اومياايايع  لاوا للات اواكنللجي  
ص ت لذيا  ةض  اوممصء  لأجط بوض أا    اوماص ق  لغيةا  مع اوملامط   يث أاص ت اوجلاة امنو أي ي

لميؤلوي  كط  ةا  و اومنذم   لمع مصط م  ي صص نجا أع  ملضلر اوجلاة لا يتاط القق اومتيا مع الااام ظ 
لاومالاي  مع ج نب اومؤيي ت اوماة ي  وم  وف مع اأثية كصية ىلق  و مج ط الأىم ط  كم  نجا أع 

 اوما ةش ا ا ج ة اويلمي  ور ةاا لص وا وو لااوادلةات اواكنلولجي  ألجصت ايامااظ اولي ئط او ايث   و او ي 
  و كط اومام ت أجلا لال ة مك ع  أه  و ملجلاة اكلع أع  يمكن   جغةا ي  ولامل ع لأمب ىاة أم كع اواج ةي 
 اومام ت واقايظ الاناةنت شصك  ايامااظ اكلا   وكع انلر لصالع و ذ  أه  و اوم وظ أ د ة ىصة الأناةنت
 اج   أللا اوةض  ا قيص و ظ ياينق  اق ولممصء اوما ةش ملذش  صط مع م ا  م  ةات يادلب اوماة ي 

 .الاوكاةلنو اوايليص ص يامااظ اوماة ي  اومام ت جلاة ادلية كياي  ىع صما  يم  لاوص ث اومام ت اب 
 اوما ةش  و الاجاا  اواو يص ث ىن   اوممصء ليةيالع نص ذ مم  يصص أع ان ض مجملى  مع اونق د 

 مي ىاة إوق إض    جلاا    وضم ع الاناةنت شصك  ىلق و ظ لاقايم   ال يةا  مع اوما ةش اب  اامكع  اق
 لأثة ااةاك ظ مصط مع لبوض مم ظ  ولام مط لجبص ظ اوممصء ااام ظ ىلق الايا لاب  و اواج ةي  اوما ةش
 لاوممط اوممصء واى لاولذياي  اوشماي  ص وملامط لةصد   اوماة ي  اومام ت جلاة ىلق الاوكاةلنو اوايليص
 متاي  ا قيص  و اواج ةي  اوما ةش اي ىا صي ن ت   ىاة ال ية  و اومي ام  لكبوض لادليةا   انميا   ىلق

 .اوايليقي   ةاةاا ظ اام ب  و اي ىااظ ان  ييف
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 :اƃفصل مقدمة

يرƄز اƅباحثون في الآوƊة الاخيرة عƆى اƅدور اƅذي تتبƊاƋ إدارات اƅبƊوك اƅتجارية لإƊجاح عمƎƆا وتحقيق  
أƍدفƎا اƅتسويقية والاجتماعية وذƅك من خلال استخدام شبƄة الاƊترƊت في تقديم اƅخدمات وضمان جودتƎا 

اƅبƊوك اƅتجارية في تحقيق رضا Ƅبير Ɔƅعملاء، إضافة إƅى إمƄاƊية اƅبحث عن الأساƅيب اƅمختƆفة اƅتي تساعد 
من قبل عملائƎا اتجاƎƍا. إن اƅتطور اƅسريع اƅذي حصل في اƅخدمات اƅمصرفية وتƊوعƎا واستخدام شبƄة 
الاƊترƊت ƅتقديم اƅخدمات اƅمصرفية يتطƆب مƎارات خاصة من قبل موظفي اƅبƊك Ɔƅعملاء حتى يتسƊى Ǝƅم تحقيق 

حث فيما بعد عن Ƅيفية تطوير جودة اƅخدمات اƅمصرفية باستخدام اƅتسويق اƅرضا أولا تجاƍ ƋذƋ اƅخدمات واƅب
 الاƄƅتروƊي.

حيث يعتبر اƅتسويق الاƄƅتروƊي أحد أƍم اƅوظائف اƅمتبعة في اƅبƊك ƅفƎم رغبات اƅعميل واƅتعرف عƆى  
ƅعديد من اƅفروع تطƆعاتƌ واƅوصول إƅيƌ، واƅبƊك اƅوطƊي اƅجزائري من أقدم اƅبƊوك اƅتجارية في اƅجزائر وƌƅ ا

 ƌيƅا إƊقوم بإسقاط ما تطرقƊ فصلƅذا اƍ عملاء وفيƅعديد من اƅا ƌديƅ ماƄ يƊوطƅتراب اƅى مستوى اƆالات عƄوƅوا
في اƅفصƆين اƊƅضريين اƅسابقين، Ƅƅي تƄون اƅدراسة أƄثر واقعية، وعƆيƌ سوف Ɗقوم بتحƆيل اƅدراسة اƅميداƊية  في 

 Ɔي:اƅبƊك اƅوطƊي اƅجزائري من خلال ما ي

 اƅمبحث الأول: عرض عام ƆƅبƊك اƅوطƊي اƅجزائري

 ةـــعرض الاطار اƅمƎƊجي Ɔƅدراساƅمبحث اƅثاƊي: 

 تحƆيل اƊƅتائجاƅدراسة و اختبار فرضيات اƅمبحث اƅثاƅث: 
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 اƃجزائري اƃوطƈي Ƅƃبƈك عام عرض: الأول اƃمبحث

 اƅوطƊي اƅبƊك يقدما اƅتي اƅمƊتجات أƍم Ɗقدم سوف اƅجزائري اƅوطƊي اƅبƊك Ɗشأت يƆي فيما Ɗعرض سوف 
 الإƄƅتروƊي اƅتسويق مجال في اƅجزائري اƅوطƊي اƅبƊك وفعƆيات ƆƅبƊك اƅتƊظيمي اƎƅيƄل سƊعرض Ƅما اƅجزائري
 .اƅمقدمة اƅخدمات جودة وابراز

 اƃجزائري اƃوطƈي اƃبƈك ƈشأة: الأول اƃمطƄب

 اƅجزائري اƅوطƊي اƅبƊك Ɗشأة :أولا

 اƅبƊك أƊشئ وطƊي، تجاري بƊك أول ويعد 66/1781 اƅمرسوم بمقتضى اƅجزائري اƅوطƊي اƅبƊك أƊشئ   
 اƅشبƄة، ذات اƅتجارية ƆƅبƊوك اƅمرخصة اƊƅشاطات Ƅافة مارس حيث ،1966 جوان 13 بتاريخ اƅجزائري اƅوطƊي

  .اƅزراعي اƅقطاع تمويل في ƍذا جاƊب اƅى تخصص Ƅما

 اƅفلاحة بƊك" متخصص جديد بƊك بإƊشاء وƍذا اƅجزائري، اƅوطƊي اƅبƊك ƍيƆƄة إعادة تمة 1982 سƊة في 
 .اƅفلاحي اƅمجال وتطوير باƅتمويل اƅتƄفل ƍي والأساسية الأوƅى مƎمتƌ" اƅريفية واƅتƊمية

 Ɗحو الاقتصادية اƅمؤسسات توجيƌ اƅمتضمن ،1988 جاƊفي 12 بتاريخ اƅصادر ،88-01 رقم اƅقاƊون بصدور
 .اƅجزائري اƅوطƊي اƅبƊك ومƎام تƊظيم عƆى أƄيدة تأثيرات Ƅ ƌƅان اƅذاتي، اƅتسيير

 جذرية بصياغة سمح واƅقرض، باƊƅقد اƅمتعƆق 1990 أفريل 14 بتاريخ اƅصادر 90-10 رقم اƅقاƊون بصدور
 بيƎƊا، من أساسية أحƄاما وضع اƅقاƊون ƍذا. Ɔƅبلاد اƅجديدة الاقتصادية اƅتوجƎات مع باƅتوافق اƅبƄƊي ƊƆƅظام
 .اƅذاتي تسيير إƅى اƅموجƌ اƅتسيير من اƅعمومية اƅمؤسسات اƊتقال

 و اƊƅقد مجƆس مداوƅة بعد اعتمادƋ، عƆى حاز بƊك أول اƅجزائري اƅوطƊي اƅبƊك يعتبر 1995 سبتمبر 05في
 اƅى جزائري ديƊار مƆيار 14 600 من اƅجزائري اƅوطƊي اƅبƊك رأسمال رفع تم ،2009 جوان شƎر وفي اƅقرض،
 .جزائري ديƊار مƆيار 41 600

 طبيعي شخص Ƅل اƅجزائري اƅوطƊي اƅبƊك رافق ،1966 سƊة إƊشائƌ مƊذ: جزائري اƅوطƊي اƅبƊك عن :ثاƈيا
 من اƊƅاشطة واƅمؤسسات اƅخواص من زبون مƆيون 2.5 من أƄثر عƆى اƅجزائري اƅوطƊي اƅبƊك يحوز. ومعƊوي
 .الأحجام مختƆف

                                                           
1
مذƄرة مقدمة Ɗƅيل  مساƋمة اƃثقافة اƃتƈظيمية في ƈجاح تطبيق إدارة اƃمعرفة )دراسة حاƃة بعض وƂالات اƃبƈوك اƃعمومية باƃمسيƄة(،رياض عيشوش،   

Ɔمعرفة، قسم عƅدارة ا ، 2011وم اƅتسيير، ƆƄية اƅعƆوم الاقتصادية واƅتجارية وعƆوم اƅتسيير، محمد خيضر، بسƄرة/ اƅجزائر، شƎادة اƅماجستير، فرع اقتصاد وا 
 .102، 101ص، ص: 
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 موزعة تجارية وƄاƅة 211 زبائƌƊ تصرف تحت اƅبƊك وضع موظف، 5000من  أزيد عƆى اƅبƊك يتƄون 
ع ومساƍمات فرو ، Ƅما أنّ ƆƅبƊك اƅوطƊي اƅجزائري 1جƎوية مدرية 17 عƆيƎا تشرف اƅوطƊي اƅتراب Ƅافة عƆى

 :ƊذƄرƍا في ما يƆي
 2في اƅجزائر:

 اƅبƄƊية. اƅودائع ضمان صƊدوق -
 اƅبƄƊي. اƅتƄوين معƎد -

 الأمƊية. اƅتجƎيزات و اƅخدمات شرƄة -

 اƅبƊوك بين اƅتƆقائية واƅعلاقات الآƅي اƊƅقد شرƄة -

 اƅصادرات. وضمان Ɔƅتأمين اƅجزائرية اƅشرƄة -

 Ɔƅتسوية. اƅجزائر شرƄة -

 اƅفƊدقي. الاستثمار شرƄة -

 اƅعƆيا. اƅماƅية Ɔƅدراسات اƅجزائري اƅمعƎد -

 الاستثمار. قروض ضمان صƊدوق -

 اƅمسبقة. اƅبƄƊية اƅمقاصة مرƄز -

 اƅعقارية. اƅقروض ضمان شرƄة -

 اƅمƊقوƅة. اƅقيم بورصة تسيير شرƄة -

 اƅماƅي. الاستثمار شرƄة -

 اƅشباب. اƅمرقين/ اƅقروض خطر ƅضمان اƅمتبادل اƅتضامن صƊدوق -

 اƅمصغرة. Ɔƅقروض اƅمتبادل اƅتضامن صƊدوق -

 اƅقروض. أخطار ضمان تعاضدية -

 الإيجاري. ƅلائتمان اƅوطƊية اƅشرƄة -

 اƅبƊائي(.) اƅعقارية اƅترقية شرƄة -

 اƅعقارية. واƅخدمات Ɔƅتسيير اƅبƊوك بين ما شرƄة -

 .(Ɔƅحياة اƅجزائرية) اƅحياة ƅتأمين اƅخƆيجية اƅجزائرية اƅشرƄة -
 في اƅخارج:

 اƅخارجية. Ɔƅتجارة اƅجزائري اƅبƊك -

 اƅتجارة. و ƅلاستثمار اƅعربي اƅمغرب بƊك -

 اƅعربية. اƅتجارة تمويل برƊامج -

                                                           
1  http://www.bna.dz/index.php/ar.طني-الجزائري/التعريف-بالبنكϮعن-البنك-ال/html, 25/04/2017, 9:05h . 
2  http://www.bna.dz/index.php/ar/كϨΒال-ΕاϤمساهϭ-عϭήي/فήائΰي-الجϨطϮك-الϨΒال-Ϧع.html, 26/04/2017, 23:05 h 

http://www.bna.dz/index.php/ar/عن-البنك-الوطني-الجزائري/التعريف-بالبنك.html
http://www.bna.dz/index.php/ar/عن-البنك-الوطني-الجزائري/التعريف-بالبنك.html
http://www.bna.dz/index.php/ar/عن-البنك-الوطني-الجزائري/فروع-ومساهمات-البنك.html
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 اƅخاص. اƅقطاع ƅتطوير الإسلامية اƅشرƄة -

 Ɔƅتجارة. اƅعربي اƅمغرب شرƄة -

 اƅبƊوك. بين ما اƅمصرفية ƅلاتصالات اƅعاƅمية اƅشرƄة -
 تي يقدمƌا اƃبƈك اƃوطƈي اƃجزائرياƃمƈتجات اƃاƃمطƄب اƃثاƈي: 

يمƄن تصƊيف اƅخدمات اƅتي يقدمƎا اƅبƊك اƅوطƊي اƅجزائري اƅى خدمات مصرفية تقƆيدية وخدمات مصرفية 
 حديثة.

 اƅتقƆيديةاولا: اƅخدمات اƅمصرفية 
 1صيغ اƅتمويل: -1
 اƅقروض اƅعقارية اƅقروض الاستƎلاƄية -

 قروض اƅصƊدوق -

 اƅقروض اƅمدعمة من اƅدوƅة  -

 قروض طويƆة اƅمدى  -

 قروض متوسطة اƅمدى -

 اƅقرض الإيجاري  -

 اƅقروض بالإمضاءات -

 اƅحƆول اƅخاصة بالأطباء -

 اƅتوفيير والادخار: -2
 الايداعات لأجل: يتƄون من عƊصرين ƍما -
  توفير(شغلƅدوق دعم الاستثمار واƊم في صƎن شراء اسƄيم :)شحيحتي( تقاعدƆƅFSIE يƊوطƅك اƊبƆƅ تابعƅا )

اƅجزائري، حيث تمƄن أسƎم ƍذا اƅصƊدوق من رفع وزيادة رأسمال اƅمدخّر والاستفادة من اƅمردود بالإضافة إƅى 
 علاوة تمƊح Ɔƅمستفيدين. 

 و استثماƍ ن ان تتراوح بين حسابات الايداع لأجل: الإيداع لأجلƄى  03ر يجازى بمدة محددة يمƅرا. 120اƎش 

، دفتر اƅتوفير اƅمغƊاطيسي، دفتر اƅتوفير بدون فائدة، دفتر اƅتوفير باƅفائدة)الايداع اƅحر: ويتƄون بدورƋ من:  -
 (سƊدات اƅصƊدوق، دفت اƅتوفير Ɔƅقصر )مستقبƆي(

 وتتمثل خدمتƎا في اƅتجارة اƅخارجية: -3
  اƅتوطين اƅمسبق -

 ƅدفع اƅمستƊديا -

 اƅقرض اƅمستƊدي  -

 اƅضماƊات اƅدوƅية  -

                                                           
1
  http://www.bna.dz/index.php/ar/ΔلاكيϬالاست-νϭήالق.html, 28/04/2017, 23:45h.   

http://www.bna.dz/index.php/ar/القروض-الاستهلاكية.html
http://www.bna.dz/index.php/ar/القروض-الاستهلاكية.html
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 اƅتحويلات اƅدوƅية  -

اƅتصديرات من غير اƅمحروقات: بالإضافة Ɔƅتمويل يمƄن ƆƅبƊك أثƊاء عمƆية اƅبحث يقدم اƅبƊك اƅتأطير الأفضل  -
 واƅمتابعة اƅجيدة ƅتحقيق عمƆيات اƅتصدير من غير اƅمحروقات.

 خدمات اƅتأمين اƅبƄƊي: -4

 الأشخاص تأمين -

 تأمين اƅممتƄƆات -

 ثاƊيا: اƅخدمات اƅمصرفية اƅحديثة اƅتي يقدمƎا اƅبƊك اƅوطƊي اƅجزائري
 اƅخدمات الائتماƊية: -1
 بطاقة اƅدفع الإƄƅتروƊي. -

 اƄƅلاسيƄية اƅبطاقة Ɗوعين من تتƄون وƍي ،CIB الاƄƅتروƊية اƅبƄƊية بطاقتƌ اƅجزائري اƅوطƊي اƅبƊك يقترح
 .واƅبطاقة اƅذƍبية

 1:(TPE)جƎاز اƅدفع الإƄƅتروƊي -
جƎاز موجƅ ƌزبائن اƅبƊك من اƅتجار، اƅمؤسسات ورجال الأعمال، جƎاز يسمح ƅحامƆي اƅبطاقة اƅبƄƊية بدفع ثمن 

، الآن يمƄن اƅحصول عƆيƌ من أي وƄاƅة تابعة ƆƅبƊك اƅوطƊي مقابل مشترياتƎم وفواتيرƍم بسرعة وبحماية تامة
 Ƌري رمزي قدرƎغ اشتراك شƆدج 500مب. 

   (DAB): وراقاƅموزع الاƅي ƅلأ -
 بطاقة عƆى حائز Ƅƅل DABاƅبƊك اƅوطƊي اƅجزائري عملائƌ اجراء عمƆيات اƅسحب من خلال جƎاز يمƄن 
 .اƊقطاع دون أخرى ويعمل وأماƄن اƅمحطات، اƅشوارع، اƅبƊوك، في يوجد. اƅسحب

 :(GAB) اƅشباك الاƅي اƅبƄƊي  -
باƅقيام باƅعديد من اƅعمƆيات اƅمصرفية: ) اƅسحب اƊƅقدي ƅلاوراق  ƍBNA CIBو اƅية تسمح ƅحامƆي اƅبطاقة 

اƅماƅية، طƆب دفتر اƅشيƄات الاطلاع عƆى رصيد حسابƄم اƅبƄƊي، اƅتحويل من حساب اƅى حساب، الاطلاع 
م شيƄات وƄذƅك اƅقيام بعمƆيات عƆى دفاتر اƅتوفير صعƆى Ƅشف اƎƅوية اƅبƄƊية واخر عمƆية عƆى اƅحساب، خ

  دخار، ايداع اƅمدخرات(.والا
 2(:VISAاƅبطاقات اƅبƄƊية اƅدوƅية ) -

اƅخاصة باƅبƊك اƅوطƊي اƅجزائري، يمƄƊƄم اƅدفع أو سحب أمواƄƅم في أي  VISAبفضل اƅبطاقة اƅبƄƊية اƅدوƅية 
 (.VISAمƄان في اƅعاƅم )حسب شبƄة 

                                                           
 معƆومات مقدمة من طرف اƅوƆƄة محل اƅدراسة  1

2
 http://www.bna.dz/index.php/ar/2016-05-19-13-23-06/البطاقة-البنكية-الدولية.htm, 28/04/2017, 17:33. 

http://www.bna.dz/index.php/ar/2016-05-19-13-23-06/البطاقة-البنكية-الدولية.htm
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 24 بسيطة، بƊقرة حساب اƅعملاء اƅى باƅوƅوج تسمح ومتƊقƆة الاƄƅتروƊي: وƍي خدمة جديدة ودائمة اƅبƊك -2
 .7/ايام7 و 24/ساعة

 رصيد عƆى بالاطلاع تسمح اƊƅقال اƎƅاتف طريق عن اƅبƄƊي اƅشباك اƅخدمات اƅبƄƊية عن طريق اƎƅاتف: خدمة -3
 في اي مƄان وأي وقت. اƎƅاتف من" موبيƆيس" اƎƅاتفية اƅفواتير دفع الأموال، تحويل اƅبƄƊي، اƅحساب

تصرف عملائƌ  تحت يضع اƅجزائري اƅوطƊي الآƅية: اƅبƊك اƅمعطيات تبادل خدمة طريق عن تحويل الأجور -4
 تƊƄوƅوجيات باستعمال آƅية بصفة الأجور بتحويل تسمح اƅخدمة ƍذƋ (EDI) الآƅية اƅمعطيات تبادل خدمة

 .اƅحديثة الاتصال
اƅفواتير وباقي اƅخدمات  تسوية فرصة : ƍذƋ اƅخدمة تتيح(E-PAIEMENT)خدمة اƅدفع الاƄƅتروƊي عبر الاƊترƊت -5

 اƅوسيƆة. ƍذƋ تقبل اƅتي الإƊترƊت مواقع عبر الاخرى

 1اƃجزائر اƃوطƈي Ƅƃبƈك اƃتƈظيمي اƃمطƄب اƃثاƃث: اƌƃيƂل

 فيما يƆي سوف Ɗعرض اƎƅيƄل اƅتƊظيمي، ƆƅبƊك اƅوطƊي اƅجزائري.
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1 http://www.bna.dz/index.php/ar/كƈبƄƃ-ظيميƈتƃل-اƂيƌƃجزائري/اƃي-اƈوطƃك-اƈبƃعن-ا.html,26/04/2017,9:00h 

http://www.bna.dz/index.php/ar/عن-البنك-الوطني-الجزائري/الهيكل-التنظيمي-للبنك.html,26/04/2017
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 اƅجزائر اƅوطƊي ƆƅبƊك اƅتƊظيمي اƎƅيƄل (:00اƃشƂل رقم)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

  

  

 

 

 

 

 B.N.Aموقع اƅبƊك اƅوطƊي اƅجزائري من اƃمصدر: 

 اƃمديرية اƃعامة

ماƊة اƅعامةالأ  

مديرية تسيير  مديرية اƅتدقيق اƅداخƆي مفتشية اƅرقابة اƅعامة
 الأخطار

 مفتشية اƅعامة مديرية اƅمطابقة

قسم تسير 
وسائل اƅعتاد 

واƅموارد 
.اƅبشرية  

 قسم اƅماƅية
قسم 
 ماتاالاƅتز 

قسم اƅتغطية 
واƅدراسات 
اƅقضائية 
 واƅمƊازعات

قسم أجƎزة 
 الاتصال

قسم 
الاستغلال 
واƅعمل 
 اƅتجاري

 اƅقسم اƅدوƅي

D.P.R.S 

D.M.G 

D.P.P 

D.F 

C.G.O.S 

D.M.F 

D.C.G 

D.O.M.P 

D.C 

D.G.E 

D.P.M.E 

D.C.P.S 

D.E.J.C 

D.E.S.R.C 

D.R.G 

D.P.S 

D.T.A 

D.D.E.P 

D.M.C 

D.I.P.M 

D.E.R 

D.M.F.E 

D.R.I.C.E 

D.O.D 

 شبƄة الاستغلال

 C ة تجاريةƅاƄو
  صƊف

 B ةƅاƄف وƊتجارية ص   

 

 A فƊة تجارية صƅاƄو 

 

 وƄاƅة تجارية 
Principale 
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 Ƅما يوضح اƎƅيƄل اƅتƊظيمي، فاƅبƊك اƅوطƊي اƅجزائري يتƄون من:

 اƃعامة باƃمديرية اƃمƄحقة اƌƃياƂل
 اƅعامة الأماƊة -

 اƅعامة اƅرقابة مفتشية -

 اƅعامة اƅمفتشية -

 اƅداخƆي اƅتدقيق مديرية -

 الأخطار تسيير مديرية -

 اƅمطابقة مديرية -
 اƃدوƃي Ƅƃقسم اƃتابعة اƌƃياƂل

-  :DMFEات مديريةƄتحرƅية اƅماƅخارج مع اƅا 

-  :DRICEعلاقات مديريةƅية اƅدوƅتجارة اƅخارجية واƅا 

-  :DODعميات مديريةƅدية اƊمستƅا 
 اƃتجاري واƃعمل الاستغلال بقسم اƃمƄحقة اƌƃياƂل

-  :DERات تأطير مديريةƄشبƅا 

-  :DMCتسويق مديريةƅوالاتصال ا 

-  :DIPMدفع وسائل مديريةƅقد اƊƅوا 
 الإعلام أجƌزة بقسم اƃمƄحقة اƌƃياƂل

-  :DDEP دراسات تطوير مديريةƅمشاريع اƅوا 

-  :DTA وجيات مديريةƅوƊƄتƅدسة اƊƎƅوا 

-  :DPS تاج مديريةƊخدمات الإƅوا 
 واƃمƈازعات اƃقاƈوƈية اƃدراسات و اƃتغطية بقسم اƃمƄحقة اƌƃياƂل

-  :DSERCمتابعة مديريةƅتغطية اƅقروض وتحصيل واƅا 

-  :DEJCدراسات مديريةƅية اƊوƊقاƅازعات اƊمƅوا 

-  :DRGات تحصيل مديريةƊضماƅا 
 الاƃتزامات بقسم اƃمƄحقة اƌƃياƂل

- :DGEمؤسسات مديريةƅبرى اƄƅا 

-  :DPME مؤسسات مديريةƅصغيرة اƅمتوسطة اƅوا 

- :DCPSقروض مديريةƅلأفراد اƅ قروضƅخاصة واƅا 
 اƃماƃية بقسم اƃمƄحقة اƌƃياƂل
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-  :DCمحاسبة مديريةƅا 

- :DOMP ظيم مديريةƊج تƍاƊمƅوالإجراءات ا 

- :DCG تسيير مراقبة مديريةƅا 

- :DMF سوق مديريةƅي اƅماƅا 
 اƃبشرية واƃموارد اƃعتاد وسائل تسيير بقسم اƃمƄحقة اƌƃياƂل

-  :DPRS موظفين مديريةƅعلاقات اƅالاجتماعية وا 

- :DMG وسائل مديريةƅعامة اƅا 

-  :DPPمحافظة مديريةƅى اƆتراث عƅا 
-  :DFوين مديريةƄتƅا 
-  :CGOS زƄخدمات تسيير مرƅالاجتماعية ا 

 الاستغلال شبƂة
 تجارية وƄاƅة 211 عƆى تشرف ƅلاستغلال، جƎوية مديرية 17 اƅجزائري اƅوطƊي باƅبƊك الاستغلال شبƄة تضم
 .اƅوطƊي اƅتراب Ƅافة عƆى موزعة اƅفئات، مختƆف من

 الإدارة ثاƊيا: أعضاء
براز جودة اƃخدمات اƃمقدمةƂƃتر طƈي اƃجزائري في مجال اƃتسويق الإ ƃيات اƃبƈك اƃو ااƃمطƄب اƃرابع: فع  وƈي وا 

في مجال اƅتسويق بصفة عامة واƅتسويق الاƄƅتروƊي بصفة خاصة باƅعديد B.N.A 1 يقوم اƅبƊك اƅوطƊي اƅجزائري
ورغابة اƅعملاء وفƎم تطƆعاتƎم واƅوصول اƅيƎم ƅغرض تحقيق الاƍداف من الاساƅيب وذƅك بƎدف تƆبية حاجيات 

اƅمسطرة من قبل اƅبƊك، حيث يحاول في ذƅك استخدام Ƅل الاساƅيب اƅتقƆيدية واƅوسائل اƅحديثة، فباƊƅسبة Ɔƅوسائل 
قام اƅبƊك اƅتقƆيدية فأƌƊ يƄاد يستخدم Ƅل اƅوسائل مثل اƅصحف، الاعلاƊات، اƅمطويات...اƅخ، ومثال ذƅك فقد 

في طبعتƌ الأوƅى. حيث يدور موضوعƌ حول ترقية صƊاعة  2016اƅوطƊي اƅجزائري بمشارƄة صاƅون بوƄبرود
 اƅذي اƅجزائر، في الإƄƅتروƊي اƅدفع ƅخدمة اƅرسمي الإطلاق حفل في اƅجزائري اƅوطƊي اƅبƊك شارك اƄƅتاب، Ƅما

ƌظمتƊ وك جمعيةƊبƅمؤسسات اƅي واƅماƅا (ABEF)، ثلاثاء بتاريخƅتوبر 04 اƄدق 2016 أƊجزائر بفƅالأوراسـي ا. 
 اƅحديثة اƅدفع وسائل تطوير إƅى اƅرامي الاستراتيجي توجƌƎ اƅى مواصƆة اƅمشارƄة ƍذƋ خلال حيث يƎدف من

 Ɗوعية. وذات اƅمرƊة اƅخدمات من باقة إƅى باƅوƅوج ƅزبائƌƊ تسمح واƅتي والآمƊة،
مجال تسويق خدماتƌ وابراز جودتƎا استراتيجية ذƄية، مبƊية عƆى توطيد ايضا يتبع اƅبƊك  اƅوطƊي اƅجزائري في 

 اƅعلاقات مع اƅعملاء من خلال اƅشراƄة وذƅك ƅتسƎيل وصول عملاء اƅبƊك اƅى اƅخدمات اƅمقدمة Ǝƅم، فعل سبيل
 اƅمثال:

 بتوقيع ،CNMA اƅفلاحي Ɔƅتعاون اƅوطƊي واƅصƊدوق BNA اƅجزائري اƅوطƊي اƅبƊك ،2016 ديسمبر 29 يوم في -
 اƅخدمات وƄذا بعد عن اƅبƊك اƅماƅية، خدمات الأوراق محفظة اƅحسابات، تسيير اتفاقية شراƄة تعمل عƆى توطين

                                                           
1
 http://www.bna.dz/index.php/ar/, 01/05/2017, 15:22. 

http://www.bna.dz/index.php/ar/
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 وƍذا وشرƄائƌ، زبائƌƊ جميع ƅدى عصرƊة الأƄثر وخدماتƌ مƊتجاتƌ وتعميم ترقية اƅتأميƊية، وƍدفة اƅشراƄة اƅى
 خدماتƅ .ƌجودة متƊام و دائم Ɗوعي تحسين مسعى ضمن

 شراƄة اتفاقية ،2016 يوƅيو 20 بتاريخ" موبيƆيس" اƊƅقال اƎƅاتف ومتعامل اƅجزائري اƅوطƊي اƅبƊك Ƅما وقع -
 ƅزبائن ستسمح الاتفاقية ƍذƋ .(TPE) الإƄƅتروƊي اƅدفع بـأجƎزة MOBILIS اƅتجارية اƅوƄالات تدعيم تتضمن
 وسائل ترقية اƅى وتƎدف (،CIB) اƅبƄƊية بطاقاتƎم باستخدام اƅدفع معاملات مختƆف بإجراء" موبيƆيس" اƅمتعامل

 اƅمدير اƅرئيس عاƅية،  وأعƆن جودة وذات مرƊة خدمات باقة إƅى اƅوƅوج Ɔƅزبائن تتيح واƅتي واƅمؤمƊة اƅحديثة اƅدفع
 تصريح تƆقي اƅمقبƆة اƅقƆيƆة الأسابيع في سيتم أƌƊ اƅسياق ذات في عبود عاشور اƅجزائري اƅوطƊي ƆƅبƊك اƅعام

 اƅبطاقات طريق عن الإƄƅتروƊي اƅدفع خدمة من اƅمواطƊين تمƄين" أجل من اƅجزائر بƊك عن صادر( موافقة)
 وخدمات اƅخطوط اƅجوية Ƅذا واƅمياƋ واƎƄƅرباء اƅغاز فواتير مستحقات دفع يخص فيما اƅبريد بطاقات أو اƅبƄƊية
 .اƅخدمات اƅتأميƊات ..إƅخ من مختƆف

 الأخيرة ƍذƋ ووƄالات اƅبيع Ɗقاط Ƅل ، تƊص عƆى تجƎيز2017جاƊفي  18ووقع اتفاقية مع متروا اƅجزائر بتاريخ  -
 اƅترامواي اƅمترو، بواسطة اƅتƊقل في اƅراغبين اƅمواطƊين ƅجميع تسمح الاتفاقية الاƄƅتروƊي، ƍذƋ اƅدفع بأجƎزة
 تذاƄر مباƅغ دفع أو اƅدورية اشتراƄاتƎم بتسديد اƅثلاث اƊƅقل بشبƄة اƅمجƎزة اƅمدن في اƎƅوائية اƅمصاعد وƄذا

 مترو ƅشرƄة اƅتابعة اƅمحطات مستوى عƆى Ǝƅم اƅمفتوحة اƅشبابيك ƅدى CIB اƅبƄƊية اƅبطاقات بواسطة تƊقلاتƎم
 ، Ƅما يتطƆع اƅطرفان اƅى توسع اƅشراƄة اƅى خدمة اƅدفعTPE الاƄƅتروƊي اƅدفع بآƅيات اƅمجƎزة اƅجزائر

 (.الاƊترƊت عبر) بعد عن الاƄƅتروƊي

Ƅما يقوم اƅبƊك اƅوطƊي اƅجزائري بدورات تƄوƊية Ɔƅعمال في مجال خدمات اƅزبائن حيث أƌƊ بدأت أول دورة  
 ، وحتى الآن فقد تم الاعلان عن تخرج اƅدفعة اƅثاƊية واƅثاƅثة2015تƄوƊية مƊصب )مƆƄف باƅزبائن( في Ɗوفمبر 

،ƌيƆفين" استفاد عƆƄمƅزبائنب اƅؤلاء" اƍ ية دورة منƊويƄومتممة مدروسة ت ƌدفƍ مƎƊيƄمام من تمƅتجات الإƊبم 
يقوم اƅبƊك بتسويقƎا  اƅتي بعد عن وبƊك اƅتأمين بƊك مثل اƅجديدة اƅمƊتجات وƄذا اƅجزائري اƅوطƊي اƅبƊك وخدمات
 الآن.

يحاول اƅبƊك اƅوطƊي اƅجزائري مع اƅتطورات اƅحاصƆة في مجال اƅتƆƊƄوجيا، اƅمحافظة عƆى  1امن اƃمعƄومات:
سرية وامن اƅمعƆومات اƅخاصة باƅعملاء، ومثال ذƅك يستخدم في اƅبرامج اƅمحاسبية وتقدير اƅمبيعات برƊامج 

Delta ظام ، بحيث يعتبرƊ Delta Financials 9.1 وƍ ظمة أفضلƊية الأƊتروƄƅمؤسسات دارةإ في الاƅفي ا 
 ƊذƄر اƅمميزات من باƅمئات اƊƅظام ƍذا يمتاز حيث اƅمؤسسة أعمال ƅجميع اƄƅامƆة الآƅية يحققاƅعربي،  اƅوطن
 : مƎƊا
 خلال من سواء ومستخدمين إدارات عدة خلال من متداخƆة شرƄات عدة بواسطة اƊƅظام استخدام إمƄاƊية -

 .اƅحاسبات من محƆية شبƄة أو واحد حاسب

                                                           
 اƅدراسة محل اƅوƆƄة طرف من مقدمة معƆومات  1
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 اƅعملاء وحسابات واƅمخازن واƅمشتريات اƅمبيعات حرƄات أƊواع Ƅƅل وƄفاءة بدقة اƅمحاسبية اƅقيود عمل -
 .اƅعملات وتقييم واƅدفع اƅقبض وسƊدات اƅثابتة الأصول واستƎلاك

 .اƅمستويات متعدد وحماية أمن Ɗظام خلال من اƅمتداوƅة اƅبياƊات وحماية اƅسرية عƆى اƅحفاظ -
 .10يتميز بارتفاع ثمƌƊ لاƄن اƅبƊك اƅوطƊي يقوم بمسعيƆƅ ƌحصول عƆى الاصدار اƅبرƊامج  -

 اƅبƄƊية بعمƆياتƎم اƅقيام عƆيƎم تسƎل بƄƊية بطاقات ايضا يقوم اƅبƊك اƅوطƊي ƅتوفير معاملات سريعة وامƊة بتقديم
 ƅلأوراق آƅي عموز  138و آƅي بƄƊي شباك 90 ووضع بƄƊية بطاقة 165160 طريق مƊح عن اƅمتƊوعة اƅيومية
  .اƅوƄالات مختƆف مستوى عƆى اƊƅقدية

بƊظام مؤمن متطور يجƊب طوابير الاƊتظار، من خلال غرفة تغƆق بمجرد Ƅ GABما يتميز اƅشباك اƅبƄƊي الآƅي 
دخول اƅعميل Ǝƅا وادخال بطاقتƌ ولا تفتح الا بعد اتمام عمƆيتƌ وسحب بطاقتƌ، ووجب الاشارة اƅى أن أول وƄاƅة 

اƅتابعة ƆƅبƊك  -709 –طوƅقة  ƍي وƄاƅة GAB الآƅي اƅبƄƊي عƆى مستوى ولاية بسƄرة قد تبƊة اƅشباكبƄƊية 
 .2013اƅوطن اƅجزائري وذƅك سƊة 
رغم اƅتطور اƅتƆƊƄوجي اƅذي Ɗعيشƌ اƅيوم في مجال الاتصالات وغيرƍا وعƆى عƄس قاعدة بياƈات اƃعملاء: 

ة بصفة عامة لا توجد بƎا خطوط اتصال بين اƅبƊك اƅرئيسي وباقي مƄاتب اƅبريد والاتصال، فان اƅبƊوك اƅجزائري
فروعƌ حيث يتطƆب استخراج Ƅل بيƊات Ƅل عميل حضور اƅوƄاƅة اƅموجود بƎا قوعد بياƊات ذƅك اƅعميل، اƅى أن 
اƅبƊك اƅوطƊي اƅجزائري تخطا ƍذƋ اƅمشƆƄة فيمƄن Ɔƅعميل الاطلاع عƆى حسابƌ أو ممارسة أي عمƆية عƆى 

Ƅ ي. مستوىƊوطƅتراب اƅل ولاية ا 
 1اƃموقع الاƂƃتروƈي Ƅƃبƈك اƃوطƈي اƃجزائري: 

 من اƅمختƆفة خدماتƌ بعرض اƅوطƊي اƅبƊك يقوم اƅبƄƊية، اƅمعاملات وعصرƊة عملاء مع اƅعلاقة توطيد لأجل
  Ǝƅا، تابعة صفحات وعدة اƅرئيسية اƅصفحة عƆى يحتوي بحيث ،http://www.bna.dz الاƄƅتروƊي موقعƌ خلال

 Ƅما اƅجزائري، اƅوطƊي اƅبƊك من  اƅمقدمة والاƄƅتروƊية مƎƊا اƅتقƆيدية اƅخدمات اƊواع Ƅل تعرض اƅرئيسية اƅصفحة
 في اƅمستجدات واƍم اƅمقدمة، اƅخدمات احدث مجال في باƅبƊك اƅخاصة الإعلاƊات من مجموعة تعرض اƎƊا

 اƅصغيرة واƅمؤسسات واƅمƊƎين لأفراد فضاء يعرض Ƅما الاحتفالات، وحضور والاتفاقيات اƅشراƄة مجال
 .  والاعلام Ɔƅصحافة فضاء واƄƅبرى، واƅمتوسطة

                                                           
1
 http://www.bna.dz/index.php/ar/,01/05/2017,23:46h. 

http://www.bna.dz/index.php/ar/


 ΔكالϮال( Γήي بسكήائΰي الجϨطϮك الϨΒال Δحال ΔراسΩ :يقيΒل التطμ683الف) 

 

92 

 

 
Source: http://www.bna.dz/index.php/ar/, 01/05/2017, 08 :33h 

مارس  ƍ28ي خدمة جديدة تم عرضƎا من قبل اƅبƊك اƅوطƊي في  (:BNA.netاƃبƈك الاƂƃتروƈي )خدمة 
 باقة وعصرƊة إثراء إƅى اƅرامية يƊدرج ضمن لاستراتيجية اƅبƊك 2017أفريل  02، وتم تسويق اƅمƊتوج في 2017

 إƅى يƎدف إطلاقƌ أن أفراد(، Ƅما أو مƊƎيين مؤسسات،) فئاتƎم بمختƆف ƅزبائƌƊ اƅموجƎة واƅخدمات اƅمƊتجات
  .اƅدوƅية اƅمعايير مستوى إƅى وترقيتƎا ورفعƎا وعملائƌ اƅبƊك بين ما Ɔƅعلاقات جودة أƄثر ءإضفا

 :+Netو  Netقتان مقدمتان ƍما ااƅمختارة وƊƍاك ب اƅباقة حسب تتƊوع :الاƄƅتروƊي اƅبƊك وظائف -
 اƅبياƊات واستخراج اƅسابقة، تحميل والارصدة Ɔƅحساب اƅحاƅي اƅرصيد عƆى طلاعبالا Netبحيث تسمح باقة 

 Net+ باقة وتسمح .دج 800اƅبƄƊي وذƅك مقابل مبƆغ اشتراك  اƅتعريف رقم عƆى باƅحساب، اƅحصول اƅخاصة
 اƅمستحقات تسديد ،(CIB) اƅدفع وبطاقات اƅشيƄات دفتر اƅتحويلات، طƆب بالإضافة ƅما سبق ب متابعة

 بعد .  عن اƅجبائية
 يا ƍذƋ اƅخدمة: امز  -

  فيƌ اƅعملاء. يتواجد مƄان أي من اƅبƄƊية تعاملات بمتابعة تسمح: اƅجوارية
 .الاƊترƊت عƆى بسيطة بƊقرة اƅبƄƊي اƅحسابات اƅى سƎوƅة اƅوƅوج : اƅسƎوƅة 
 .شخصي سري رقم خلال من اƅبƄƊية تعاملاتƎم تأمين ƅعملائƎا تضمن: اƅتأمين 

 (.ذƍبية ،فضية ،ƄلاسيƄية) اƅمتوفرة اƅبطاقات باقة خلال من اƅعمƆية Ɗوع اختيار تمƄن: اƅتƊوع
 مقدمة من قبل اƃبƈك:اƃجودة اƃخدمات 

يقوم اƅبƊك اƅوطƊي ƅضمان خدمات بƄƊية ذات جودة عاƅية، باƅعديد من الأساƅيب ƊذƄر من بيƎƊا: Ƅما ذƄرƊا سبقا 
وƊة عاƅية، Ƅما فراد يضمƊون خدمات بƆباقة وأمان ومر اƅوطƊي يقوم بدورات تدريبية من أجل تƄوين أ فأن اƅبƊك
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بƄافة  اƅشخصي اƅتƄفل خلال من يوميا، اƅعميل تƆتزم فرقة اƅبƊك بمرافقةيقوم من خلال مرƄز الاتصالات 
،ƌشغالاتƊرد اƅسريع واƅجيد اƅى واƆع ƌك.  احتاج وقتما اتصالاتƅذƅ  

 اƅبريد اƎƅاتف، اƅبريد، عبر" والاتصال الاƊصات خƆية"وƅمعاƅجة اƅشƄاوي يقوم اƅبƊك اƅوطƊي اƅجزائري من خلال 
الإƄƅتروƊي  اƅموقع عƆى تصرف اƅعملاء تحت موضوعة الاستمارة عبر شƄوي عرض أو الإƄƅتروƊي
@bna.dzCECك قصدƅعلاقة ترقية ، وذƅك بين اƊبƅزبون اƅوعية واƊا، وƍما تسييرƄ م يضمنƎƅ فلƄتƅتام اƅا 
 .اƅمقدمة اƅخدمة Ɗوعية ترويج في أساسي محور يشƄل ما وƍذا الاƊشغالات، باƅشƄاوى،

Ƅما يقوم اƅبƊك اƅوطƊي ƅضمان فƎم اƅعملاء وربط اƅعلاقة بين ادارة اƅبƊك واƅعميل من خلال اƅموقع الاƄƅتروƊي 
اƅخاص باƅبƊك بوضع استمارة تحتوي عƆى مجموعة من الاسئƆة مƎƊا اسئƆة ديمغرافية وتخص ) اƅجƊس، اƅفئة 

جتماعية، اƅسن، وفي اي مستوى يƊدرج اƅراتب(، Ƅما يستخدم مجموعة من الاسئƆة اƅمغƆقة )Ɗعم، لا(، ولأسئƆة الا
.ƌتعبير عن رأيƅعميل حرية في اƆƅ تي تعطيƅمفتوحة واƅا 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

mailto:CEC@bna.dz
mailto:CEC@bna.dz
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 اƃمبحث اƃثاƈي: الإطار اƃمƌƈجي Ƅƃدراسة
Ɗتطــرق فــي ƍــذا اƅمبحــث اƅــى اƅتعريــف باƅوƄاƅــة محــل اƅدراســة وƍيƎƆƄــا اƅتƊظيمــي واƅخــدمات اƅتــي تقــدمƎا، Ƅمــا  

 Ɗعرض عيƊة اƅدراسة وخصائصƎا، Ƅما Ɗعرض مصادر جمع اƅمعƆومات والاساƅيب الاحصائية اƅمستخدمة.
 ل: اƃتعريف باƃوƂاƃة محل اƃدراسةاƃمطƄب الأو

بسƄرة واƅمصƊفة  عباس محمد شارع 06 مقرƍا اƄƅائن اƅجزائري اƅوطƊي اƅبƊك من فرع 00386 رقم بسƄرة وƄاƅة
 فتح في أعماƎƅا وتتمحور بƄƊية خدمات عامل بما فيƎا اƅمدير، تقوم بتقديم 15تتƄون اƅوƄاƅة من  ،(A)باƅوƄاƅة 
 .اƅخارجية Ɔƅتجارة وقروض عادية قروض تقدم أƎƊا Ƅما ودفع سحب بعمƆيات تقوم أƊواعƎا بƄل بƄƊية حسابات

 بسƄرة – B.N.Aتقديم وƄاƅة : (03)جدول رقم
 بسƄرة – B.N.AبƊك اƅوطƊي اƅجزائري 

 عباس محمد شارع 06 اƅعƊوان 

   313773(033) اƎƅاتف 
(033)483973  
(033)313773 

 911374(033) اƅفاƄس 

 Agbiskra386@bna.dz اƅبريد الاƄƅتروƊي 

 www.bna.dz موقع اƅشرƄة الأم

 اƅجزائر  –ولاية بسƄرة - اƅمديƊة واƅدوƅة 

 15 عدد اƅموظفين

 بسƄرة  -(A) وƄاƅة اƅبƊك اƅوطƊي اƅجزائرياƃمصدر: 
 
 

 

 
 

mailto:Agbiskra386@bna.dz
mailto:Agbiskra386@bna.dz
http://www.bna.dz/
http://www.bna.dz/
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 اƌƃيƂل اƃتƈظيمي ƄƃوƂاƃة:
 -بسƄرة –AاƎƅيƄل اƅتƊظيمي ƆƅبƊك اƅوطƊي اƅجزائري اƅوƄاƅة (: 10اƃشƂل رقم )

  

  

 

 

 

 

 (.1من إعداد اƅطاƅب بƊاءا عƆى وثائق مقدمة من قبل اƅوƄاƅة اƅمƆحق رقم )اƃمصدر: 

 :يƆي Ƅما موزع اƅتƊظيمي اƎƅيƄل فإن (10رقم) اƅشƄل في موضح ƍو Ƅما

ƆƅبƊك اƅوطƊي اƅجزائري عƆى مستوى ولاية بسƄرة، حيث يتحمل مسؤوƅية إبرام يعتبر اƅممثل اƅرئيسي  اƅمدير: -
وتوقيع Ƅل اƅعقود والاتفاقيات، ومختƆف اƅوثائق، ومن مƎامƌ أيضا مراقبة جميع اƅمصاƅح اƅتابعة ƆƅوƄاƅة، وƄذƅك 

 يقدم تقريرا دوريا Ɔƅمديرية اƅعامة عن اƊجاز الأعمال واƅبرامج اƅمتعƆقة باƅبƊك.

- Ɗرتيرة الأماƄا سƎيƆفيذية: وتشرف عƊتƅة اƅيل أعمال اƎا تسƎامƎا ممن مƍيتدخل في شؤون سير Ƌذي بدورƅدير، ا
وتƊظيمƎا، Ƅما تقوم باستقبال اƅعملاء اƅذين قدموا طƆبات اƅحصول عƆى اƅقروض والاتصال باƅعملاء عƊد 

 اƅحاجة، واستقبال اƅبريد واƅمƄاƅمات اƎƅاتفية.

- Ɗرئيسي: حيث أƅدوق اƊصƅواƍ يعتبر ƌ قسمƅرئيسي اƅات اƄحرƅ الأموال. 

 مديران )مدير تƊفذي، ومدير تشغيƆي( حيث تتƆخص مƎم Ƅل مƎƊما فيما يƆي: يقوم بƊيابة اƅمدير اƅعام ƆƅبƊك
اƅمدير اƅتƊفيذي: تتƆخص أعمƌƆ في أƌƊ يضع الأƍداف واƅخطط اƅمستقبƆيّة ƅمسار اƅعمل وƌƅ اƅمسؤوƅية اƄƅامƆة  -

اƅبرامج واƅخطط اƅتƊفيذية اƅتي سيتم اعتمادƍا واتباعƎا، عƆى أن يتم تفعيل وتƊفيذ Ƅل الإجراءات عƆى أن يصمّم 
 ƌƊعام وتوصيل أي ملاحظة مƅمدير اƅصادرة من اƅفذ جميع الأوامر اƊعام، يƅمدير اƅتي تصدر من اƅقرارات اƅوا

 Ɔƅموظفين وصياغتƎا بطريقتƌ اƅخاصة.

 من اƅمرافق في اƅوƄاƅة وƍي:يشرف اƅمدي اƅتƊفيذي عƆى مجموعة 
  حةƆون من ثلاثة وحدات:مصƄا تتƍمراقبة الإدارية: وبدورƅمحاسبة واƅي/ اƅالاعلام الآ 

 وحدة اƅمحاسبة واƅمراقبة.-1
 وحدة تƊƄوƅوجيا اƅمعƆومات. -2

 المدير
 اƅصƊدوق اƅرئيسي
 رئيس اƅقسم

 
 الأماƊة اƅتƊفيذية

 Ɗائب اƅمدير
ياƅتƊفيذ  

 Ɗائب مدير
Ɔتشغيƅيا  

مصƆحة عمƆيات 
حفظةمƅوااƅصƊدوق   

ƅحة اƆقروضمص 
 والاƅتزامات

اƅمصƆحة اƅتجارية 
 واƅقاƊوƊية

علام  الامصلحة  اƅمصƆحة اƅخارجية
 المحاسبة/ الآلي

الإدارية والمراقبة  
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 اƅخدمات الإدارية. -3
 :ون من وحدتينƄا تتƍخارجية: بدورƅحة اƆمصƅا 

1-  Ƅمƅتب الأمامي: ويمثل اƄمƅمن قسمين:ا Ƌون بدورƄخارجية ويتƅشؤون اƅتعاملات مع اƆƅ تب الامامي 
 )قسم اƅعملات وحسابات باƅعمƆة الاجƊبية، قسم اƅخصم واƅتسويات(

اƅمƄتب اƅخƆفي: ويمثل اƅمƄتب اƅخƆفي Ɔƅتعاملات مع اƅشؤون اƅخارجية ويتƄون بدورƋ من أربعة أقسام: )  -2
رجاع الأموال من اƅخارج،  قسم اƅحسابات قسم الاعتماد اƅمستƊدي، قسم اƅتحصيل  اƅمستƊدي، قسم اƅتحويل وا 
 باƅعمƆة الاجƊبية ) يقوم بالإحصاءات((. 

 :حتينƆون من مصƄمحفظة: وتتƅدوق واƊصƅيات اƆحة عمƆمص 

مصƆحة اƅصƊدوق: وتتƄون من مƄتبين، مƄتب أمامي فيƌ تقدم اƅعمƆة باƅديƊار، ومƄتب خƆفي يتم فيƌ عمƆية  -1
 اƅتحويلات واƅتعويضات.

2-  ƌفي وتتم فيƆتب خƄمحفظة، مƅتتم عميات ا ƌتب أمامي وفيƄتبين، مƄون من مƄمحفظة: وتتƅحة اƆمص
 عمƆية الارجاع واستلام اƅمباƅغ.

اƅمدير اƅتشغيƆي: يقوم برصد اƅعمƆيات اƅيومية باƅبƊك وتقديم تقرير إƅى اƅمدير اƅعام واƅمدير اƅتƊفيذي، Ƅما يساعد  -
ضع  وتتطوري استراتيجية اƅبƊك وتوضيحƎا Ɔƅعمال. يشرف اƅمدير اƅتشغيƆي عƆى مجموعة من اƅمرافق في و 
 وƍي:

 :ون من ثلاثة أقسامƄتزامات:  وتتƅقروض والاƅحة اƆمص 

دراسة اƅطƆبات اƅخاصة باƅقروض من قبل وتتم في ƍذا اƅقسم  اƅدراسات الادارية واƅقروض: مصƆحة -1
 اƅعملاء.

مراجعة تاريخ تسديد اقساط اƅقروض ودراسة مƆفات  مصƆحةتسيير اƅقروض اƅمتعثرة: يتم في ƍذا اƅ مصƆحة -2
 اƅقروض اƅمتعثرة قبل مرورƍا اƅى اƊƅزاعات، ومحاوƅة اƅتحصيل اƅودي.

يتم أخذ ضمان مƄتوب من طرف اƅعملاء عƆى اƅمعاملات  مصƆحةاƅتزامات اƅتوقيع: وفي ƍذا اƅ مصƆحة -3
  .اƅتجارية واƅقروض ويتƄون من مƄتبين ) مƄتب اضفاء اƅصفة اƅرسمية، ومƄتب الإحصاءات(

 .من ثلاثة أقسام Ƌون بدورƄية: وتتƊوƊقاƅتجارية واƅحة اƆمصƅا 

واƅحسابات، قسم اƅتوقعات وتتƄون من قسمين )قسم اƅعملاء  إدارة مƆفات اƅعملاء وحسابتƎم: مصƆحة -1
 واƅمعاملات اƅتجارية(.

وتتƄون من قسمين )قسم اƅخدمات اƅمصرفية، قسم اƅمƊتجات  إدارة الاستثمارات واƅمƊتجات اƅماƅية:مصƆحة  -2
 اƅماƅية(.

 اƅحالات متابعة وƄذا اƅقاƊوƊية اƊƅاحية من اƅبƊك بمساعدة تقوم اƅمصƆحة اƅتعƆيمات اƅقاƊوƊية: مصƆحة -3
 أمام اƅبƊك بتمثيل يقومون اƅذين اƅمحامين وتعيين اƅحقوق، تحصيل وطƆبات اƅشƄاوي، ودراسة فيƎا، Ɗازعاƅمت

 إصدارƋ. بعد اƅحƄم تƊفيذ ومتابعة اƅمحاƄم،
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ƃا اƌتي يقدمƃخدمات اƃرةاƂة بسƃاƂجزائري وƃي اƈوطƃك اƈب 
 تتمثل وظائف اƅبƊك اƅوطƊي اƅجزائري وƄاƅة بسƄرة في:

 اƅحسابات اƅبƄƊية )Ɔƅمؤسسات، الأفراد.....(فتح مختƆف  -
 قبول اƅودائع )متوسطة، طويƆة الأجل....( -

 مƊح اƅقروض )قصيرة، متوسطة، طويƆة الأجل....( -

 تشجيع الاستثمار. -

 اƅتقƆيل من اƅمخاطر اƅمعرضة Ǝƅا اƅوƄاƅة. -

 تمويل اƅمؤسسات اƅصƊاعية واƅتجارية واƅخدمية. -

 الأساسي واƅعمل باƊƅظام اƅعام.اƅحرص عƆى تطبيق اƅقاƊون  -

 تƊظيم اƅعمل داخل اƅوƄاƅة. -

 استقبال طƆبات اƅعملاء. -

 امن سيوƅة اƅبƊك. -

 تقديم خدمات في مجال اƅتأمين. -

 حماية أموال اƅمودعين. -

 طبيق أحƄام اƅبƊك اƅمرƄزي.ت -

 اƃثاƈي: تحديد مجتمع اƃدراسة اƃمطƄب

 عيƊة اƅدراسة أولا:
يعتبر مجتمع اƅدراسة محدود لأن اƅدراسة تƎدف إƅى معرفة أثر اƅتسويق الاƄƅتروƊي عƆى جودة اƅخدمات    

اƅمصرفية باƅوƄاƅة اƅتي قمƊا بدراستƎا، ويرجع اختيار اƅعيƊة عƆى أساس أƎƊا تحقق أغراض اƅدراسة، تم توزيع 
 (A)  ائري بسƄرة اƅوƄاƅة اƅمعبر عƎƊا ب: استمارة عƆى عيƊة عشوائية من اƅعملاء في اƅبƊك اƅوطƊي اƅجز  65

استمارة ƄامƆة وصاƅحة ƆƅتحƆيل الاحصائي حيث بƆغة Ɗسبة الاسترجاع  62، وقد وجدƊا مƎƊا 00386ذات رقم 
% واƅعيƊة ممثƆة أساسا باƅموظفين اƅمتعامƆين مع اƅبƊك واƅتجار واƅمتقاعدين وممثƆي اƅمؤسسات وجƎات  95.38

 Ɗƅضج ƅدى أفراد اƅعيƊة، وما Ǝƅذا من أثر في اƅقدرة عƆى فƎم فقرات الاستبيان.أخرى، مما يعƄس درجة ا
 خصائص أفراد عيƊة اƅدراســـة ثاƈيا:
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 جدول يƆخص اƅخصائص اƅمتعƆقة بأفراد عيƊة اƅدراسة: (40اƃجدول رقم)
 %اƊƅسبة  اƅعدد اƅفئات واƅسمات اƅمتغيــــــــر

 75,8 47 ذƄر اƅجƊــس

 24,2 15 أƊثى

 100 62 اƅمجموع

 1.6 1 20أقل من 

 25.8 16 سƊة 29-20 اƅعمـــر

 35.5 22 سƊة 30-39

 22.6 41 سƊة 40-49

 14.5 9 فأƄثر 50

 100 62 اƅمجموع

 17,7 11 متوسط   اƅتعƆيمياƅمستوى 

 33,9 21 ثاƊوي

 38,7 24 جامعي

 9,7 6 دراسات عƆيا

 100 62 اƅمجموع

 48.4 30 موظف اƅمƊƎة

 11.3 7 تاجر

 19.4 12 متقاعد

 8.1 5 مؤسسة

 12.9 8 اخرى

 100 62 اƅمجموع

 SPSS v19 عتمادا عƆى مخرجات برƊامــــج ا اƅطاƅب من إعداد :اƃمصدر

 ( Ɗلاحظ ما يƆي:04من خلال اƅجدول رقم )

 متغير اƅجƊس: -1

(  % 75,8 (عميل أي بƊسبــــــة 47حيــــــــث بƆــغ عــــــددƍــــــــــم أن اƊƅسبة اƅعاƅية ƅجƊس اƅعملاء ƍي Ɗسبة اƅذƄور 
( من أفراد اƅعيƊة أي أن اƅفئة  %24.2عميل أي بƊسبة) 15مــــن أفـــــــــراد اƅعيƊة، في حين بƆغ عدد الإƊاث 
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ƅذين يقومون بزيارة اƅعملاء اƅى معظم اƆور مما يدل عƄذƅــــي فئة اƍ ثر سيطرةƄور وحضور الأƄم ذƍ ةƅاƄو
 .الإƊاث ضعيف

 متغير اƅعمر:   -2

[ بƊسبة 39-30يلاحظ توزع أفراد عيƊة اƅدراسة عƆى خمسة فئات، حيث ƄاƊت أƄبر Ɗسبة في اƅفئة اƅثاƅثة ]  
و  %22.6سƊة[ بƊسبة  49-40، ثم اƅفئة اƅرابعة ]%25.8سƊة[ بƊسبة  29-20، ثم اƅفئة اƅثاƊية ]%35.5

 1.6[ بأقل Ɗسبة وƍي 20وفي الأخير اƅفئة الأوƅى ]أقل من %14.5سƊة فأƄثر[ بƊسبة  50تƆيƎا اƅفئة اƅخامسة ]
لأن جل  ، Ƅل ƍذƋ الأرقام تشير إƅى أن معظم عملاء اƅبƊك محل اƅدراسة ƍم من اƅفئات اƅشبابية وذƅك%

واƅحرƄة واƅتعاملات اƅماƅية، أما اƅفئة  اƊƅشاطات الاجتماعية تحدث في ƍذا اƅسن فƎي مرحƆة مƆيئة باƊƅشاط
 .في ذƅك اƅسن الأوƅى فƊسبة قƆيƆة وذƅك يعزى لأƌƊ قƆيل مƎƊم يزاوƅون اƅعمل ويتعامƆون بالأموال

 حسب متغير اƅمستوى اƅتعƆيمي: -3

 يلاحظ من خلال اƅجدول ما يƆي:

ضعيفة لأن ƍذا اƅمستوى يعتبر  % من عملاء اƅبƊك وƍي Ɗسبة1777اƅفئة الأوƅى ]مستوى متوسط[ وتمثل Ɗسبة  -
قƆيل اƅحظوظ وذƅك ƅضمتان مƊاصب شغل لابأس بƎا ماديا، وباƅتاƅي ƍذƋ اƅفئة لا تفƄر في الادخار وباƅتاƅي 

 Ɗقص في اƅتعاملات اƅمصرفية.
% وƍي Ɗسبة لا بأس بƎا، ويعزى ذƅك لأن معظم ƍذƋ اƅفئة تتميز  33,9اƅفئة اƅثاƊية  ]اƅمستوى اƅثاƊوي[ تمثل  -

أƎƊا من اƅتجار واƅموظفين اƅقدامى، وƍذى اƅمستوى يفي باƅوصول اƅى مƊاصب ذات مستوى مقبول ومن جƎة ب
 أخرة اƅقيام بمشاريع في سن مبƄر.

% وƍي Ɗسبة مرتفعة، فƎي اƅفئة اƅتي تتميز بمƊاصب عمل أƄثر 38,7تمثل  اƅفئة اƅثاƅثة ]اƅمستوى اƅجامعي[ -
 . دخلا وباƅتاƅي أƄثر تعاملا بالأموال

وƍي Ɗسبة معقوƅة مقارƊتا مع  % وتعتبر Ɗسبة متدƊية جدا، 977اƅفئة اƅرابعة ]مستوى اƅدراسات اƅعƆيا[ وتمثل  -
اƅفئات الأخرى اƅموضوعة في سƆم اƅمستوى اƅتعƆيمي حيث تمثل Ɗسبة اƅحصƆين عƆى دراسات عƆيا أقƆية في 

   اƅمجتمع. 
 حسب اƅمƊƎة: -4

 Ɗلاحظ من خلال اƅجدول ما يƆي:
- ƅسبة اƊموظفين بƅي فئة اƍى وƅبرى من  % 48.4فئة الأوƄƅشريحة اƅطقية لأن اƊي مƍبر وƄفئة الأƅي اƍو

 اƅمجتمع اƅجزائري ƍم موظفين ƅدي اƅدوƅة.

وƍي فئة صغيرة Ɗوعا مقارƊتا بƊسبة اƅموظفين لا ƎƊƄا تعتبر Ɗسبة  % 11.3اƅفئة اƅثاƊية ƍي فئة اƅتجار بƊسبة  -
ƅة مع باقي اƊة مقارƅية ) مثل فتح مقبوƊيات غير روتيƆب عمƆتاجر يتطƅتعامل مع اƅك أن اƅسب الأخرة ذƊ
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الاعتمادات واƅتوطين، اƅتعاملات في مباƅغ ضخمة.. اƅخ(، عƆى عƄس اƅموظفين فƎم يقوم بتƆقي خدمات 
 روتيƊية، مثل تحويل الأرصدة أو إيداع مباƅغ أو فتح حساب ..اƅخ(.

% وƍي Ɗسبة مƊخفضة ƎƊƄƅا مقبوƅة جدا وذƅك راجع لارتباط ƍؤلاء  19.4بƊسبة اƅفئة اƅثاƅثة ƍي فئة اƅمتقاعدين  -
اƅفئة باƅبƊك، بالإضافة إƅى أƌƊ عƊد الاستقصاء ومƆئ الاستمارات Ƅان أغƆبƎم من عمƆوا باƅخارج أو من يتƆقون 

 تحويل لأموال من أقارب Ǝƅم من اƅخارج.  

فضة جدا وذƅك يعود ƅحجم اƅتزامات ممثƆي اƅمؤسسات، % وƍي مƊخ 8.1اƅفئة اƅرابعة ƍي اƅمؤسسات بƊسبة  -
وƊجد أن أغƆب اƅمعاملات بين أصحاب اƅمؤسسات واƅبƊك تتم عن طريق اƎƅاتف أو اƄƅتروƊيا وƍذى حسب 
تصريح مدير اƅوƄاƅة عƊد مقابƆتƌ، وأيضا أتصƎƆم اƅشخصي باƅوƄاƅة قد يƄون إلا في اƅحاƅة اƅضرورية و اƊƅادرة 

 شخصي.اƅتي تتطƆب حضور 

لا ƎƊƄا تعتبر وƍي فئة مƊخفضة مقرƊتا مع فئة اƅموظفين  % 12.9اƅفئة اƅخامسة وƍي جƎات أخرى بƊسبة 
Ɗسبة مقبوƅة مقارƊة مع باقي اƊƅسب الأخرة حيث تتشƄل في اƅغاƅب من اƅمقاوƅين وأصحاب اƅمؤسسات اƅصغيرة 

 والأعمال اƅحرة.

 اƃثاƃث: مصادر جمع اƃمعƄومات اƃمطƄب
 تم الاعتماد عƆي Ɗوعين من اƅمصادر ƅجمع اƅبياƊات واƅمعƆومات ƎƅذƋ اƅدراسة:    
 أولا: اƃمصادر اƃثاƈوية  

وتتضمن اƅمصادر اƊƅظرية من اƄƅتب واƅمقالات واƅمجلات اƅعƆمية اƅمتخصصة اƅتي Ƅتبت في اƅتسويق     
ƄƅىالإƆتي عƅي واƊذي يتفق  تروƅمجتمع الإحصائي اƅا، ثم تم تحديد اƎدراسة وفرضياتƅة اƆƄا تم تحديد مشƎضوئ

 مع Ɗموذج اƅبحث.
 ثاƈيا: اƃمصادر الأوƃيــــة  

ƅقد تمّ استخدام تقƊية الاستبيان من أجل جمع اƅبياƊات من الأفراد عيƊة اƅدراسة، حيث استƆزم الأمر في     
ƅشخصية مع مسؤول اƅوƄاƅة محل اƅدراسة، من أجل تقريب وجƎات اƊƅظر بين بعض اƅحالات، إجراء اƅمقابلات ا

ما تقدمƌ الادارة وما يتƆقاƋ اƅعميل، Ƅما تم الاستعاƊة باƅملاحظة باعتبارƍا وسيƆة من أƍم أدوات اƅبحث اƅعƆمي 
 وفيما يƆي شرح موجز ƅمحاور وأبعاد استبيان اƅدراسة:

 يتƄون الاستبيان من قسمين :     
سم الأول: خاص باƅمعƆومات اƅشخصية اƅمتعƆقة بأفراد اƅعيƊة وتشمل: اƅجƊس، اƅعمر، اƅمستوى اƅتعƆيمي، اƅق

 اƅمƊƎة.
فقد تم الاعتماد عƆى أربع متغيرات مستقƆة ƍي )توفير  اƅدراسة، بمتغيرات اƅمتعƆقة بالأسئƆة اƅقسم اƅثاƊي: خاص

قاعدة بياƊات معƆوماتية، اƅبحث واƅتطوير، درجة الأمان، استراتيجية اƅتسويق( حيث تمثل في مجمƎƆا عƊصر 
اƅتسويق الإƄƅتروƊي مقابل متغير تابع واحد يتمثل في جودة اƅخدمات اƅمصرفية بحيث ƆƄما Ƅان Ɗƍاك متابعة 



 ΔكالϮال( Γήي بسكήائΰي الجϨطϮك الϨΒال Δحال ΔراسΩ :يقيΒل التطμ683الف) 

 

101 

 

تعددة Ɔƅبحث واƅتطوير في مجال تطوير وƊمو اƅتسويق الاƄƅتروƊي مع توفر درجة مثƆى من الأمان Ɔƅبرامج اƅم
ووضع استراتيجية متطورة في مجال اƅتسويق الاƄƅتروƊي مع بƊاء قاعدة محƄمة من اƅمعƆومات ƆƄما Ƅان ƅذƅك 

 أثر إيجابي في تحسين جودة اƅخدمات اƅمصرفية اƅمقدمة.
 خمسة متغيرات Ƅما ƍو موضح في اƅجدول اƅتاƅي: وقد تم تƊظمƎا عƆى شƄل

 يوضح توزيع أسئƆة الاستبيان عƆى حسب متغيرات اƅدراسة (:05جدول رقم )

 الأسئƆة  اƅمتغير رقم اƅمتغير
 3+2+1 معƆوماتية بياƊات قاعدة توفر 1
 5+4 واƅتطوير اƅبحث 2
 7+6 الأمان 3
 11+10+9+8 استراتيجية اƅتسويق 4
 20+19+18+17+16+15+14+13+12 اƅمصرفية اƅخدمات جودة 5

 من إعداد اƅطاƅب اƃمصدر:

 درجــات، أي الاعتمــــــــــــاد عƆـــــــــــــــى سƆم ƅيƄــــــارت 5وقـــــــد ƄاƊت درجــــــــة الاجابة عƆى Ƅل فقرة مƄوƊة من     
 اƅخمــــــــاسي ƅقياس الاستبيان، وذƅك حسب اƅتصƊيفات اƅموضحة في اƅجدول اƅتاƅي:

 تيƄار ƅ: ترتيب أسئƆة الاستبيان بالاعتماد عƆى سƆم (06جدول رقم )

1 2 3 4 5 
 أوافق بشدة أوافق محايد لا أوافق لا أوافق بشدة
 من إعداد اƅطاƅب اƃمصدر:
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 الإحصائية اƃمستخدمـــةالأساƃيب اƃمطƄب اƃرابع: 

 اƅعƆوم ƅتطبيقات الإحصائية اƅحزمة ƅغرض تحƆيل اƅمعƆومات اƅواردة في الاستبيان قمƊا باستعمال برƊامج
 الاستعاƊة توتم statistiques Package for Social Science (SPSS V19) 19الاصدار  الاجتماعية
 :اƅتاƅية الإحصائية بالأساƅيب

 متوسطاتƅقياس تم استخدام اƅدراسة وƅل متغير من متغيرات اƄ ةƆتقييم أسئƅ معياريةƅحرافات اƊحسابية والاƅا 
 اƅبياƊات قيم مجموع ويساوي اƅقيم وسط اƅحسابي ƍو معدلمتحيث أن اƅالإجابات،  ƅقيم اƊƅسبي اƅتشتت درجة

 مجموعة تشتت أو اƊحراف درجة عن تعبر احصائية عددƍا، بيƊما الاƊحراف اƅمعياري ƍو قيمة عƆى مقسوماً 
اƅمعيارية مرتفعة فƎي تدل عƆى عدم توافق اƅمستجوبين  توسطƎا، فإذا ƄاƊت الاƊحرافا عن اƅبياƊات من

ذا ƄاƊت مƊخفضة فƎي تدل عƆى توافق اƅمستجوبين عƆى  عƆى إجابتƎم وعدم أƊسجمƎا ووجود تشتت فيƎا وا 
 أجوبتƎم واƊسجامƎا وعدم وجود تشتت فيƎا. 

 ارتƄƅ مƆاستخدام سƆخƅتحديد طول اƅمدى  ةي: وƅيا(، تم حساب اƆعƅيا واƊدƅحدود اƅخماسي)اƅارت اƄيƅ مقياس
(ϱ-1=ϰ(خلاياƅى عدد اƆع ƌثم تقسيم )ϱ/ϰ=8.ϴ يƍمقياس وƅى أقل قيمة في اƅقيمة إƅا Ƌذƍ ثم إضافة ، )

 ƅتاƅي:اƅواحد اƅصحيح وذƅك ƅتحديد اƅحد الأعƆى ƆƅخƆية، وعƆيƌ سيتم تفسير اƊƅتائج حسب اƅجدول ا

 يوضح اƅمتوسط اƅحسابي عƆى حسب أجوبة سƆم ƅيƄارت :(70جدول رقم)

 اƅمتوسط اƅحسابي اƅرمــز الإجابة عƆى الأسئƆة
 1.80إƅى أقل من  1من  1 لا أوافق بشدة
 2.6اƅى أقل من   1.80 2 لا أوافق
 3.4اƅى أقل من  2.6من  3 محايد

 4.2اƅى أقل من  3.4 4 وافقأ

 فأƄثر 4.2 5 بشدةوافق أ
دار ، SPSSباستخدام  الاستدلاƃيو  اƃوصفي الإحصاء في مقدمة ،اƅفتاح عز عبداƃمصدر: اعتمادا عƄى: 

 .540، ص: 2007خوارزم اƅعƆمية ƊƆƅشر واƅتوزيع، 

 قياسƅ ي بين عبارة الاستبيانƆداخƅثبات  والاتساق اƅى و  الاعتمادية ودرجة اƆدراسة عƅبعد عرض أداة ا
جراء اƅتصحيحات اƅمطƆوبة ، تم اƅقيام بقياس صدق وثبات أداة مجموعة من  الأساتذة ƅغرض تقييمƎا، وا 

"ƄروƊباخ أƅفا" واƅــــــــذي يعتبـــــــر احــــــد الاختبارات الاƄثر شيوعا واستخداما في  عƆى معاملبالاعتماد  اƅدراسة
  مثل ƍذƋ اƅدراسات حيث أعطت Ɗتائج اƅتحƆيل اƅجدول اƅتاƅي:
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 .اƅقياس عبارات Ƅƅل ثبات معامل اختبار(: 08)رقم دولج
 Alpha cronbachمعامل اƅثبات عدد اƅفقرات اƅبيان

 0.873 11 محور اƅتسويق الإƄƅتروƊي

 0.856 09 محور جودة اƅخدمات اƅمصرفية

 0.923 20 مجموع محاور الاستبيان

 .%60اي  0.60*اƃقيمة اƃمرجعية ƃمعامل اƃفاƂروƈباخ =
 .SPSS V 19 مخرجات برƊامجمن إعداد اƅطاƅب بالاعتماد عƆى  اƃمصدر:

 ن معامل الاتساق اƅداخƆي لأداة اƅدراسة يمتاز بدرجة Ƅبيرة مــن اƅثبـــــاتأ( Ɗلاحظ 08اƅجدول رقم ) خلال من
ة سبثبـــــــات Ɗ خذ معامـلألاعتمادƍا ƄوسيƆة تحƆيل ميداƊية حيث  واƅصـــــدق وعƆيƌ فƎو يحقق اƅشروط اƅمطƆوبة،

اƅداخƆي بين اƅعبارات  والاتساقوتعƄس درجة اƅتجاƊس  ( واƅتـــــــي تعتبر Ɗسبة جيدة في اƅمقياس، 92.3%)
 .اƅمختارة ƅقياس Ƅل محور مـــــن محــاور الاستبيان

  بيان بيرسون الارتباط أيضا تم الاعتماد معاملƅ علاقاتƅمتغيرات بين يةالارتباط اƅة اƆمستقƅتابعة اƅفي وا 
 .اƅبعض وبعضƎا اƅمستقƆة اƅمتغيرات بين الارتباط درجة وƄذƅك اƅدراسة

أثر أحد اƅمتغيرين ويسمى باƅمتغير اƅخطي وƍي دراسة تفيد قياس  Ƅما تم الاعتماد عƆى معادƅة الاƊحدار
(، ومن ثم )جودة اƅخدمات اƅمصرفية اƅمستقل )اƅتسويق الإƄƅتروƊي(، باƅمتغير اƅثاƊي ويسمى اƅمتغير اƅتابع

عرض Ɗموذج الاƊحدار اƅخطي في شƄل معادƅة خطية من اƅدرجة الأوƅى، تعƄس اƅمتغير اƅتابع Ƅداƅة في 
 Y= Ax +B اƅمتغير اƅمستقل Ƅما يƆي: 

 ƍو ثابت.ƍ Bو معامل الاƊحدار، و ƍAي اƅمتغير اƅمستقل، و ƍxي اƅمتغير اƅتابع، وYبحيث أنّ: 
 قياسƅي: وƅتاƅجدول اƅى حسب اƆك عƅا ذƊوع وضعƊ لƄƅ تشارƊعلاقة والاƅالارتباط ودرجة وا  

 درجة الارتباط بين اƅمتغيرات (:00جدول رقم )
 اƃمعƈى قيمة معامل الارتباط

 ارتباط طردي تام +1
 ارتباط طردي قوي 0.99إƅى  0.70من 
 ارتباط طردي متوسط 0.69إƅى  0.50من
 ارتباط طردي ضعيف 0.49إƅى  0.1من 

 لا يوجد ارتباط 0
Source : www.pitt.edu/~super1/ResearchMethods/Arabic/correlationandlinearregression.pdf., 00 : 48, 

25/05/2017. 

 

http://www.pitt.edu/~super1/ResearchMethods/Arabic/correlationandlinearregression.pdf
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 وتحƄيل ƈتائج اƃثاƃث: اختبار فرضيات اƃدراسة اƃمبحث

 ƅة باستعمال اƊعيƅدراسة من خلال تحيل أراء اƅمبحث اختبار فرضيات اƅذا اƍ عرض فيƊوسط مت
و تحƆيل الاƊحدار اƅحسابي والاƊحراف اƅمعياري، Ƅما Ɗقوم باختبار فرضيات بالاستƊاد اƅى معامل بيرسون 

 وƊعزز ذƅك باƅتحƆيل اƅعمƆي.اƅخطي 
 اƃعيƈة أفراداƃمطƄب الأول: تحƄيل اتجاƋات 

د احƆيل أراء افراد اƅعيƊة اتجاƋ عبرات الاستمارة وتحديد اƅتوجƌ اƅعام لأفراد Ƅƅل بعد من أبعƊقوم بت Ɔيفيما ي
 اƅدراسة.

 اƅمتغير الأول: اƅتسويق الإƄƅتروƊي
 اƅمعƆوماتيةƆقة بقواعد اƅبياƊات تحƆيل عبارات اƅبعد الأول اƅمتع أولا:

 "قاعدة اƅبياƊات اƅمعƆوماتية"(: تحƆيل أراء اƅمبحثين ƅعبارات اƅبعد الأول 10اƅجدول رقم )
 

عبـــــــــــــــارات بعد "قاعدة اƅبياƊات  
 اƅمعƆوماتية"

 وسط متاƃ درجات اƃموافقة 
 اƃحسابي

 الاƈحراف 
 اƃمعياري

 Ɖالاتجا
اƃعام 

لإجابات 
أفراد 
 اƃعيƈة

 5 4 3 2 1 اƅمقياس

Ɗستقبل اعلاƊات اƅبƊك عن  1
 طريق اƅبريد الاƄƅتروƊي

 محايد 1.194 2.98 7 17 11 22 5 اƅعدد

% 8.1 35.5 17.7 27.4 11.3 

اƅموقع اƄƅتروƊي ƆƅبƊك يسƎل  2
اƅوصول اƅيƌ ومعروف Ƅƅافة 

 اƅعملاء

 محايد 1.055 3.26 4 28 14 12 4 اƅعدد

% 6.5 19.4 22.6 45.2 6.5 

يرسل اƅبƊك Ƅشوف حسابات  3
اƅعملاء من خلال بريدƍم 

 الاƄƅتروƊي

 محايد 1.224 2.76 6 11 18 16 11 اƅعدد

% 17.7 25.8 29.0 17.7 9.7 

 محايد 0.90937 3.000 اƃمتوسط اƃحسابي

 SPSS V19من إعداد اƅطاƅب اعتمادا عƆى مخرجات برƊامج  اƃمصدر:

واƊحراف معياري قدرϲ  Ƌ..6اƅعبارة اƅثاƊية في اƅمرتبة الأوƅى من حيث الأƍمية بمتوسط حسابي  جاءت -
1.8ϱϱتامةƅموافقة اƅى اƆمرتبة قد لا تدل عƅذا اƍ نƄƅ ، دوا من الأفراد % 45.2 أن رغمƄم أن أƎإجابت 
الاتجاƋ اƅعام اƅعملاء، غير أن  Ƅƅافة ومعروف اƅيƌ اƅوصول يسƎل ƆƅبƊك اƄƅتروƊي عƆى أن اƅموقع باƅموافقة

 لأفراد اƅعيƊة اƄتسب طابع اƅحياد ƎƅذƋ اƅعبارة.
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عƊد توزيع الاستمارة  ƊƄا Ɗرى أن اƅموقع الاƄƅتروƊي ƆƅبƊك Ƅان واضحا في اƆƅوحات الإشƎارية في  ملاحظة:
ما يدل عƆى عدم  داخل اƅوƄاƅة رغم ذƅك ƄاƊت Ɗƍاك إجابات بعدم موافقة عƆى معرفة عملاء اƅبƊك Ɔƅموقع ƍذا

 اƍتمام اƅعملاء باƆƅوحات الإشƎارية واƅمƆصقات الاعلاƊية.

، 1.1ϵϰ قدرƋ معياري واƊحراف ϵϴ.. تأتي اƅعبارة الأوƅى في اƅمرتبة اƅثاƊية من الأƍمية بمتوسط حسابي -
ي، الاƄƅتروƊ اƅبريد طريق عن اƅبƊك من أفراد اƅعيƊة لا يستقبƆون اعلاƊات % 6ϱ.ϱرغم ذƅك فإن Ɗسبة 

 الاتجاƋ اƅعام لأفراد اƅعيƊة Ɔƅحياد ƎƅذƋ اƅعبارةويذƍب 
واƊحراف معياري قدرϳϲ  Ƌ..اƅفقرة اƅثاƅثة في اƅمرتبة الأخيرة من حيث الأƍمية بمتوسط حسابي تقع   -

1...ϰ تزمƅا ،.ϵ.8 %  ماƊحياد بيƅبا.ϱ.ϴ % كƊبƅك يرسل اƊبƅون أن اƅة يقوƊعيƅشوف من أفراد اƄ 
يقوƅون أƎƊم لا يتƆقون تماما من اƅبƊك  % 1ϳ.ϳالاƄƅتروƊي، Ƅما أن Ɗسبة  بريدƍم خلال حساباتƎم من

الاتجاƋ اƅعام لأفراد اƅعيƊة اƄتسب طابع اƅحياد الاƄƅتروƊي، ويƊصرف  بريدƍم خلال من حساباتƎم Ƅشوف
 ƎƅذƋ اƅعبارة.

"قاعدة اƅبياƊات  ( Ɗلاحظ أن اƅمتوسط الاجماƅي لإجابات عƆى عبارات بعد10من خلال اƅجدول رقم ) 
، ومƌƊ فإن الاتجاƋ اƅعام لإجابات افراد اƅعيƊة ƅجميع 0.90937 باƊحراف معياري قدرƋ 3.0000بƆغ  اƅمعƆوماتية"

اƅعبارات اƄتسبت طابع "محايد"، مما يعƊي أن أفراد عيƊة اƅبحث ترى أن ƍذا اƅبƊك يوفر قاعدة معƆومات ƎƊƄƅا لا 
 تمƎƊƄم من الاتصال باƅبƊك بسƎوƅة.

 تحƆيل عبارات اƅبعد اƅثاƊي اƅمتعƆقة باƅبحث واƅتطوير ثاƈيا:
 يمƄن أن ƆƊخص اƊƅتائج اƅخاصة بعبارات بعد اƅبحث واƅتطوير في اƅجدول اƅتاƅي:

 "اƅبحث واƅتطوير"(: تحƆيل أراء اƅمبحثين ƅعبارات اƅبعد اƅثاƊي 11اƅجدول رقم )

 SPSS V19من إعداد اƅطاƅب اعتمادا عƆى مخرجات برƊامج  اƃمصدر:

اƅبحث عبـــــــــــــــارات بعد " 
 "واƅتطوير

 وسط متاƃ درجات اƃموافقة 
 اƃحسابي

 الاƈحراف 
 اƃمعياري

 Ɖالاتجا
اƃعام 

لإجابات 
أفراد 
 اƃعيƈة

 5 4 3 2 1 اƅمقياس

1 ƅكاƊيقوم بمتابعة آخر  ب
اƅتطورات في أدوات اƅتسويق 

 الاƄƅتروƊي

 محايد 1.109 2.98 4 20 14 19 5 اƅعدد

% 8.1 30.6 22.6 32.3 6.5 

 معƌ اتعامل اƅذي اƅبƊك يقوم 2
 اƅمتوفرة اƅمعƆومات بتحديث
 الاƄƅتروƊي موقعƌ عƆى

 محايد 1.042 3.11 6 17 19 18 2 اƅعدد

% 3.2 29.0 30.6 27.4 9.7 

 محايد 9.08877 0.3484 اƃمتوسط اƃحسابي
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 واƊحراف ،2.98ة الأوƅى في اƅترتيب اƅثاƊي بمتوسط حسابي قدرƋ عبار جاءت اƅباƊƅسبة ƅبعد اƅبحث واƅتطوير:  -
يقوم بمتابعة آخر  بƊكاƅمن أفراد اƅعيƊة يوافقون أن  % 6..6رغم ذƅك فإن Ɗسبة و ، 1.18ϵ قدرƋ معياري

اƄتسب طابع الاتجاƋ اƅعام لأفراد اƅعيƊة ، ويƊصرف وƍي اƊƅسبة الأƄبر اƅتطورات في أدوات اƅتسويق الاƄƅتروƊي
 اƅحياد ƎƅذƋ اƅعبارة.

واƊحراف معياري قدرƋ  6.11بمتوسط حسابي  ،جاءت اƅعبارة اƅثاƊية في اƅمرتبة الأوƅى من حيث الأƍمية -
1.8ϰ.،موافقةƅى اƆمرتبة قد لا تدل عƅذا اƍ نƄƅ ،  صرفƊة حيث يƊعيƅعام لأفراد اƅا Ƌى الاتجاƅحياداƅطابع ا، 

 يتعامƆون اƅذي اƅعيƊة يجاوب باƅحياد عƆى أن اƅبƊك أفراد من% 30.6وذƅك من خلال ملاحظة أن  ƎƅذƋ اƅعبارة
 .الاƄƅتروƊي وƍي تمثل أƄبر Ɗسبة موقعƌ عƆى اƅمتوفرة اƅمعƆومات بتحديث معƌ يقوم
ى عبارات بعد اƅبحث ( Ɗلاحظ أن اƅمتوسط اƅحسابي الاجماƅي ƅلإجابات ع11Ɔمن خلال اƅجدول رقم ) 

ووفقا ƅمعيار اƅدراسة فان الاتجاƋ اƅعام لإجابات  ،0.97388وباƊحراف معياري قدرƋ  ،3.0484 واƅتطوير بƆغ
مما يعƊي أن عملاء اƅبƊك اƅوطƊي اƅجزائري  .أفراد اƅعيƊة حول بعد اƅبحث واƅتطوير تشير إƅى مستوى محايد

Ƅƅن ƅيس عƆى  ،ي مجال اƅتسويق الاƄƅتروƊيوتجديدƆƅ ƋمعƆومات ف ،يرون أن اƅبƊك يقوم بمتابعة آخر اƅتطورات
 اƅوجƌ اƅمطƆوب.

 تحƆيل عبارات اƅبعد اƅثاƅث اƅمتعƆقة بأمن اƅمعƆومات ثاƃثا:

 :اƅتاƅي اƅجدول في اƅمعƆومات أمن بعد بعبارات اƅخاصة اƊƅتائج ƆƊخص أن يمƄن

 "أمن اƅمعƆومات" اƅثاƅث اƅبعد ƅعبارات اƅمبحثين أراء تحƆيل (:21) رقم اƃجدول
أمن عبـــــــــــــــارات بعد " 

 "اƅمعƆومات
 وسط متاƃ درجات اƃموافقة 

 اƃحسابي

 الاƈحراف 
 اƃمعياري

الاتجاƉ اƃعام 
لإجابات أفراد 

 اƃعيƈة
 5 4 3 2 1 اƅمقياس

اشعر بالارتياح والاطمئƊان  1
أثƊاء تعامƆي مع اƅبƊك عبر 
 )اƎƅاتف، اƅموقع الاƄƅتروƊي(

 محايد 1.100 3.26 7 23 14 15 3 اƅعدد

% 4.8 24.2 22.6 37.1 11.3 

يحذر اƅبƊك عملاءƋ من تجƊب  2
استخدام ƆƄمة مرور سƆƎة 

 الإختراق

 أوافق 0.965 3.77 14 28 13 6 1 اƅعدد

% 1.6 9.7 21.0 45.2 22.6 

 أوافق 0.84914 3.5161 اƃمتوسط اƃحسابي

 SPSS V19من إعداد اƅطاƅب اعتمادا عƆى مخرجات برƊامج اƃمصدر: 
واƊحراف  ،3.26بمتوسط حسابي قدرƋ  ،ة الأوƅى في اƅترتيب اƅثاƊيƅعبار باƊƅسبة ƅبعد أمن اƅمعƆومات: جاءت ا -

 Ƌسبة  ،1.100معياري قدرƊ ان  أفراد من%  37.1حيث أنƊم يشعرون بالارتياح والاطمئƎƊى أƆة يوفقون عƊعيƅا
ذƅك  ،باƅحياد جابمن أفراد اƅعيƊة أ % 22.6وƊسبة  .مع اƅبƊك عبر )اƎƅاتف، اƅموقع الاƄƅتروƊي( ƎمتعامƆأثƊاء 
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 ،ƎƊƄƅم لا يتعامƆون معƌ من خلال اƅموقع الاƄƅتروƊي ،لأƎƊم يشعرون بالارتياح عƊد تعامƎƆم مع اƅبƊك باƎƅاتف
Ǝƅذا قموا باختيار اجابة محايدة، ومن خلال ما سبق فإن الاتجاƋ اƅعام لأفراد اƅعيƊة يƊصرف إƅى طابع اƅحياد 

 ƎƅذƋ اƅعبارة.

-  Ƌترتيب الأول بمتوسط حسابي قدرƅية في اƊثاƅعبارة اƅ3777جاءت ا  Ƌحراف معياري قدرƊغة 0,965واƆحيث ب ،
، وƊسبة % Ɗ45.5سبة اƅذين يوافقون عƆى أن اƅبƊك يحذر عملاءƋ من ـتجƊب استخدام ƆƄمة مرور سƆƎة الاختراق 

، Ƅل ذƅك يعƄس درجة موافقة مقبوƅة ƎƅذƋ اƅعبارة من قبل الاتجاƋ اƅعام % 22.6اƅذين يوافقون تماما عƆى ذƅك 
 لأفراد اƅعيƊة. 

باƊحراف  375161( Ɗلاحظ أن اƅمتوسط اƅحسابي ƅبعد أمن اƅمعƆومات بƆغ 12من خلال اƅجدول رقم )  
 Ƌومات" 849140,معياري قدرƆمعƅة حول بعد "أمن اƊعيƅعام لإجابات أفراد اƅا Ƌدراسة فإن الاتجاƅمعيار اƅ ووفقا ،

ƌعملائ ƌوماتƆمعƅ جزائري يوفر الأمنƅي اƊوطƅك اƊبƅى أن اƆى مستوى موافق، مما يدل عƅعملاء  يشير إƅما أن اƄ
 يدرƄون ذƅك.

 اƅتسويق باستراتيجية اƅمتعƆقة اƅرابع اƅبعد فقرات تحƆيل :رابعا
 :اƅتاƅي اƅجدول في اƅتسويق استراتيجية بعد بفقرات اƅخاصة اƊƅتائج ƆƊخص أن يمƄن

 "اƅتسويق استراتيجية" اƅرابع اƅبعد ƅفقرات اƅمبحثين أراء تحƆيل: (13) رقم اƃجدول
"استراتيجية عبـــــــــــــــارات بعد  

 "اƅتسويق
 وسط متاƃ درجات اƃموافقة 

 اƃحسابي

 الاƈحراف
 اƃمعياري

الاتجاƉ اƃعام 
لإجابات 

 5 4 3 2 1 اƅمقياس أفراد اƃعيƈة

 معƌ أتعامل اƅذي اƅبƊك يتصف 1
 في يقدمƎا اƅتي اƅخدمات بتƊوع
 الاƄƅتروƊي اƅتسويق مجال

 محايد 1.129 3.06 5 21 14 17 5 اƅعدد

% 8.1 27.4 22.6 33.9 8.1 

يƆجأ اƅبƊك اƅى استخدام أساƅيب  2
 ƌى موقعƆترويج عƅحديثة في ا

 الاƄƅتروƊي

 محايد 1.047 3.05 4 19 19 16 4 اƅعدد

% 6.5 25.8 30.6 30.6 6.5 

3  ƌذي اتعامل معƅك اƊبƅيقدم ا
 خدماتƆƅ ƌعملاء بفوائد تƊاسبƎم

 وافقا 1.052 3.48 6 33 13 05 05 اƅعدد

% 8.1 8.1 21.0 53.2 9.7 

4  ƌذي أتعامل معƅك اƊبƅيقدم ا
خدمات تتميز عن خدمات 

 مƊافسيƌ من اƅبƊوك

 محايد 1.079 3.13 6 17 23 11 5 اƅعدد

% 8.1 17.7 37.1 27.4 9.7 

 محايد 9.78778 0.8881 اƃمتوسط اƃحسابي

  SPSS V19من إعداد اƅطاƅب بالاعتماد عƆى مخرجات برƊامج اƃمصدر: 
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 3.48بمتوسط حسابي قدرƋ  ،وƅىرتب الأمفي اƅ ثاƅثةاƅ عبارةجاءت اƅ :استراتيجية اƅتسويق ƅبعد باƊƅسبة -
 Ƌحراف معياري قدرƊسبة  ،1.052واƊ ي  أفراد من%  53.2حيث أنƊوطƅك اƊبƅى أن اƆة يوفقون عƊعيƅا

وذƅك يعƄس استراتيجية اƅبƊك في الاƍتمام بقدرات عملائƄƅ ƌسب ولائƎم،  ،خدمات بفوائد تƊاسبƎماƅجزائري يقدم 
 .اƅعبارة ƎƅذƋ اƅموافقة طابع اƄتسب اƅعيƊة لأفراد اƅعام الاتجاƋ أيضا يƊصرف

-  Ƌية بمتوسط حسابي قدرƊثاƅمرتبة اƅرابعة في اƅعبارة اƅحراف 3.13جاءت اƊحيث يرى 1.079معياري  وا ،
أن اƅبƊك اƅوطƊي اƅجزائري لا يقدم في Ƅل اƅحالات خدمات تتميز عن  ،% 37.1أغƆب أفراد اƅعيƊة بƊسبة 

خدمات مƊافسيƅ ƌذƅك يƊصرف الاتجاƋ اƅعام ƅلأفراد اƅعيƊة لاƄتساب طابع اƅحياد، جاءت بعد ذƅك اƅعبارة 
 Ƌى بمتوسط حسابي قدرƅحراف معيا ،3.06الأوƊوا Ƌسبة 17129ري قدرƊ ة  % 33.9، وقد وافقƊعيƅمن أفراد ا

عƆى أن اƅبƊك يقدم خدمات متƊوعة في مجال اƅتسويق الاƄƅتروƊي، رغم ذƅك فأن الاتجاƋ اƅعام لأفراد اƅعيƊة 
 Ƌية بمتوسط حسابي قدرƊثاƅعبارة اƅمرتبة الأخيرة اƅعبارة، وتأتي في اƅا ƋذƎƅ حيادƆƅ صرفƊحراف  ،3.05يƊوا

 ، مما يدل أن الاتجاƋ اƅعام لأفراد عيƊة اƅدراسة يأخذ Ɗظرة محايدة بƊسبة ƎƅذƋ اƅعبارة. 17047ي قدرƋ معيار 

( Ɗلاحظ ان اƅمتوسط اƅحسابي الاجماƅي ƅلإجابات عƆى عبارات بعد 13مـــــن خلال اƅجدول رقم )  
ووفقا ƅمعيار اƅدراسة فان اتجاƋ اƅعام  ،Ɗ 0.87447حراف معيارياب ،3.1815بƆــــــغ  ستراتيجية اƅتسويق"ا"

 باستثƊاء اƅعبارات اƅتاƅية: عبـــــارة" تشير اƅى مستوى محايد، ستراتيجية اƅتسويق"ا"ـد علإجابات افراد اƅعيƊة حــول ب
" فƎي Ƅما قƊƆا سابقا فأƎƊا ƄاƊت موافق بمتوسط يقدم اƅبƊك اƅذي اتعامل معƌ خدماتƆƅ ƌعملاء بفوائد تƊاسبƎم

، ومƌƊ يمƄن اƅقول أن الاستراتيجية اƅتسويقية اƅتي يتبƎƊا اƅبƊك 1,052واƊحراف معياري قدرƋ  3.48بي قدرحسا
 اƅوطƊي اƅجزائري لا تخدم Ƅل اƅعملاء.

 : جودة اƅخدمات اƅمصرفيةاƃمتغير اƃثاƈي  
 "جودة اƅخدمات اƅمصرفية" اƅمتغير اƅثاƊي اƅمتعƆقة عبارات تحƆيل خامسا:
 :اƅتاƅي اƅجدول في متغير "جودة اƅخدمات اƅمصرفية" بعبارات اƅخاصة اƊƅتائج ƆƊخص أن يمƄن

 متغير "جودة اƅخدمات اƅمصرفية" ƅعبارات اƅمبحثين أراء تحƆيل: (14) رقم اƃجدول
متغير "جودة  عبارات 

 اƅخدمات اƅمصرفية"

 اƃوسط  درجات اƃموافقة 
 اƃحسابي

 الاƈحراف
 اƃمعياري

الاتجاƉ اƃعام 
أفراد  تƃلإجابا

اس اƃعيƈة
مقي
ƅا

 

فق
 أوا
لا

 
شدة

ب
 

شدة
ب

فق 
 أوا
لا

 

حايد
م

 

فق
أوا

شدة 
ق ب

أواف
 

تƆقى اƅخدمة أن أ أستطيع 1
عƆى  من اƅبƊك ريدƍاأاƅتي 
 سا 24مدار 

 لا أوافق 1.326 2.44 3 16 7 15 21 اƅعدد

 4.8 25.8 11.3 24.2 33.9 اƊƅسبة

عƊد تقديم اƅعميل لأي  2
استفسار من خلال الاƊترƊت، 

 محايد 17069 2.85 4  14 18 21  5 اƅعدد

 6.5 22.6 29.0 33.9 8.1 اƊƅسبة
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ƌك يتجاوب معƊبƅفأن ا 
3  ƌذي أتعامل معƅك اƊبƅيتميز ا

بسرعة اƊجاز اƅخدمات اƅتي 
ƌعملائƅ اƎيقدم 

 محايد 17031 2.95 3 17 21 16 5 اƅعدد

 4.8 27.4 33.9 25.8 8.1 اƊƅسبة

4  ƌذي أتعامل معƅك اƊبƅيتميز ا
بدقة اƅعمل وعدم ارتƄاب 

 الأخطاء.

 محايد 0.977 3.35 4 28 20 6 4 اƅعدد

 6.5 45.2 32.3 9.7 6.5 اƊƅسبة

يسƎل اƅبƊك اƅعمƆيات  5
اƅتجارية من خلال استعمال 

 الاƊترƊت.

 محايد 1.000 3.13 2 26 15 16 3 اƅعدد

 3.2 41.9 24.2 25.8 4.8 اƊƅسبة

استخدام اƅبƊك ƅوسائل  6
اƅتسويق الاƄƅتروƊي يرفع من 

 فعاƅية تقديم اƅخدمة

 وافقأ 0.896 3.60 6 35 12 8 1 اƅعدد

 9.7 56.5 19.4 12.9 1.6 اƊƅسبة

يتم الاستفادة من اƅخدمات  7
اƅبƄƊية حتى في أيام اƅعطل 

 والأعياد

 لا أوافق 1.342 2.34 4 12 9 13 24 اƅعدد

 6.5 19.4 14.5 21.0 38.7 اƊƅسبة

أعتقد أن إدارة اƅبƊك تعمل  8
 عƆى Ƅسب رضا اƅعملاء

 وافقأ 1.034 3.56 7 35 10 6 4 اƅعدد

 11.3 56.6 16.1 9.7 6.5 اƊƅسبة

أعتقد بأن Ƅل موظف في  9
اƅبƊك يسعى ƅتحقيق جودة في 

 اƅخدمات اƅمقدمة

 وافقأ 1.098 3.48 7 33 10 7 5 اƅعدد

 11.3 53.2 16.1 11.3 8.1 اƊƅسبة

 محايد 0.74668 3,0789 اƅمتوسط اƅحسابي

 V19   SPSSعƆى مخرجات برƊامج الاعتمادمن إعداد اƅطاƅب ب اƃمصدر:

 يرى حيث ،1.326معياري  واƊحراف 2.44 قدرƋ حسابي بمتوسط اƅثامƊة اƅمرتبة جاءت اƅعبارة الأوƅى في -
ساعة،  24أبدا اƅخدمات اƅتي يريدƍا اƅعملاء عƆى مدار  يقدم لا اƅبƊك أن% 33.9 بƊسبة اƅعيƊة أفراد أغƆب

 ويƊصرف الاتجاƋ اƅعام لأفراد اƅعيƊة ƅعدم اƅموافقة عƆى ƍذƋ اƅعبارة.
-  Ƌسابعة بمتوسط حسابي قدرƅمرتبة اƅية في اƊثاƅعبارة اƅحراف معيا 2.85جاءت اƊحيث أن 1.069ري وا ،

 ، فأن اƅبƊك يتجاوب معƌلا يوفقون عƆى أƌƊ عƊد تقديم اƅعميل لأي استفسار من خلال الأƊترƊت Ɗ33.9%سبة 
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اƅعبارة، وذƅك يعود ƅعدم تجربة ƍذƋ اƅخدمة  ƎƅذƋ اƅحياد طابع لاƄتسب اƅعيƊة لأفراد اƅعام الاتجاƋ بيƊما يƊصرف
 من قبل اƅعملاء.

-  Ƌسادسة بمتوسط حسابي قدرƅمرتبة اƅثة في اƅثاƅعبارة اƅحراف معياري  2.95جاءت اƊر 1.031واƎحيث يظ،
من خلال ذƅك ان الاتجاƋ اƅعام لإجابات أفراد اƅعيƊة يأخذ طابعا حيادي، حيث لا يرى Ƅل اƅعملاء ان اƅبƊك يقدم 

 اƅخدمات باƅسرعة اƅمطƆوبة.
، وƊجد أن 0.977واƊحراف معياري قدرƋ  3.35اƅرابعة بمتوسط حسابي قدرƋ  جاءت اƅعبارة اƅرابعة في اƅمرتبة -

من أفراد اƅعيƊة يوافقون عƆى أن اƅبƊك يقوم بالأعمال بدقة وعدم ارتƄاب أخطاء، رغم ذƅك فأن  % Ɗ45.2سبة 
 الاتجاƋ اƅعام ƅلإجابات الأفراد حول عبارة اƅدقة في اƅعمل يتجƆƅ ƌحياد. 

، حيث 1.000واƊحراف معياري قدرƋ  3.13اƅعبارة اƅخامسة في اƅمرتبة اƅخامسة بمتوسط حسابي قدرƋ جاءت  -
اƅعمƆيات اƅتجارية من خلال  يسƎل اƅبƊك يوافقون عƆى أن % 41.9واƅباƅغة  Ɗرى أن اƊƅسبة الأƄبر لأفراد اƅعيƊة

ƅى اƅحياد ƎƅذƋ اƅعبارة وذƅك يرجع حسب ، Ƅƅن الاتجاƋ اƅعام لإجابات أفراد اƅعيƊة يƊصرف إاستعمال الاƊترƊت
 ƊضرƊا اƅى اƊƅسبة اƅقƆيƆة ƅمعƊين بƎذا اƅسؤال وƍم فئة اƅتجار.

-  Ƌى بمتوسط حسابي قدرƅمرتبة الأوƅسادسة في اƅعبارة اƅ3.60جاءت ا  Ƌحراف معياري قدرƊحيث 0.896وا ،
الاƄƅتروƊي يرفع من فعاƅية تقديم  استخدام اƅبƊك ƅوسائل اƅتسويقمن أفراد اƅعيƊة يوفقون أن  % 56.5أن 

 Ƅما أن الاتجاƋ اƅعام لإجابات أفراد اƅعيƊة يƊصرف إƅى موافقة ƍذƋ اƅعبارة.، اƅخدمة
، 1.342واƊحراف معياري قدرƋ  ،2.34بمتوسط حسابي قدرƋ  ،اƅعبارة اƅسابعة في اƅمرتبة الأخيرةجاءت  -

في أيام  من اƅخدمات اƅبƄƊيةمن أفراد اƅعيƊة لا يوفقون وبƊسب مختƆفة عƆى أƎƊم يستفيدون  % 59.7وƊلاحظ 
 عƆى ƍذƋ اƅعبارة.  م، ومƌƊ فإن الاتجاƋ اƅعام لأفراد اƅعيƊة يƊصرف اƅى عدم موافقتƎاƅعطل والأعياد

ومƌƊ فإن ، 1.034ري قدرƋ واƊحراف معيا 3.56اƅعبارة اƅثامƊة في اƅمرتبة اƅثاƊية بمتوسط حسابي قدرƋ جاءت  -
Ǝى موافقتƅصرف اƊة يƊعيƅعام لأفراد اƅا Ƌعملاء. مالاتجاƅسب رضا اƄ ىƆك تعمل عƊبƅى أن أدارة اƆع 

-  Ƌثة بمتوسط حسابي قدرƅثاƅمرتبة اƅتاسعة في اƅعبارة اƅ3.48جاءت ا  Ƌحراف معياري قدرƊما أن 1.098واƄ ،
 في جودة ƅتحقيق يسعى اƅبƊك في موظف Ƅل بأنمختƆفة من أفراد اƅعيƊة يوفقون وبƊسب  % Ɗ64.5سبة 

 اƅمقدمة، ومن خلال ذƅك يƊصرف الاتجاƋ اƅعام لأفراد اƅعيƊة اƅى موافقتƎم عƆى اƅعبارة. اƅخدمات
( أن اƅمتوسط اƅحسابي الإجماƅي لإجابات عƆى عبارات متغير جودة اƅخدمات 14ومن خلال اƅجدول رقم )

، ووفقا ƅمعيار اƅدراسة فإن الاتجاƋ لإجابات أفراد 0.74668واƊحراف معياري قدرƋ  370789اƅمصرفية بƆغ 
 نأ اƅجدول خـلال من يتضح اƅعيƊة حول متغير جودة اƅخدمات اƅمصرفية يشير إƅى مستوى محايد، Ƅما

 باƊحرافات( 3.60-2.34) بيـــــــــن تراوحت اƅبعـــد ƍذا عبارات حول اƅبحث عيƊة أفراد إجابات متوسطات
 (.0.896-1.342)معيارية

 

 



 ΔكالϮال( Γήي بسكήائΰي الجϨطϮك الϨΒال Δحال ΔراسΩ :يقيΒل التطμ683الف) 

 

111 

 

 اƃمطƄب اƃثاƈي: اختبار اƃفرضيات 
من خلال ما تم اƅتوصل إƅيƌ من علاقات الارتباط بين أبعاد Ɗموذج اƅدراسة فإƊƊا سƊقوم باختبار صحة 
 اƅفرضيات، وسيتم اƅتطرق ƅطبيعة اƅعلاقة بين متغيرات اƅدراسة حيث سيتم توضيح معامل الارتباط بيرسون Ƅƅل 

 :بمعامل الاƊحدار اƅخطي  أيضا سيتم الاستدلال متغيرات Ɗموذج اƅدراسة وƄاƊت اƊƅتائج Ƅما يƆي
 معامل ارتباط بيرسون ƅمتغيرات اƅدراسة (:15جدول رقم)

 

 
ήفϮت ΓΪقاع 

ΕاϨبي 
ΔماتيϮمعل 

 الΒحث
ήيϮالتطϭ 

 Ϧأم
ΕماϮعلϤال 

Δاتيجيήاست 
 التسϮيق

 ΓΩϮج
 ΕماΪΨال
ΔفيήμϤال 

التسϮيق 
 الإلكتϧϭήي

ήفϮت ΓΪقاع 
ΕاϨبي 

ΔماتيϮمعل 

549, 1 معامل الارتΒاط
**
 ,548

**
 ,411

**
 ,476

**
 ,772

**
 

ΔلالΪال ϯϮ000, 000, 001, 000, 000,  مست 

N 62 62 62 62 62 62 

 الΒحث
ήيϮالتطϭ 

549, معامل الارتΒاط
**
 1 ,653

**
 ,550

**
 ,687

**
 ,812

**
 

ΔلالΪال ϯϮ000, 000, 000, 000,  000, مست 

N 62 62 62 62 62 62 

Ϧأم 
ΕماϮعلϤال 

548, معامل الارتΒاط
**
 ,653

**
 1 ,570

**
 ,675

**
 ,809

**
 

ΔلالΪال ϯϮ000, 000, 000,  000, 000, مست 

N 62 62 62 62 62 62 

Δاتيجيήاست 
 التسϮيق

411, معامل الارتΒاط
**
 ,550

**
 ,570

**
 1 ,721

**
 ,834

**
 

ΔلالΪال ϯϮ000, 000,  000, 000, 001, مست 

N 62 62 62 62 62 62 

ΓΩϮج 
ΕماΪΨال 

ΔفيήμϤال 

476, معامل الارتΒاط
**
 ,687

**
 ,675

**
 ,721

**
 1 ,790

**
 

ΔلالΪال ϯϮ000,  000, 000, 000, 000, مست 

N 62 62 62 62 62 62 

 لتسϮيق
 الإلكتϧϭήي

772, معامل الارتΒاط 
**
 ,812

**
 ,809

**
 ,834

**
 ,790

**
 1 

ΔلالΪال ϯϮ000, 000, 000, 000, 000, مست  

N 62 62 62 62 62 62 

 

 )0.0.(الدلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذات** 

 SPSS V19عƆى مخرجات برƊامج  من إعداد اƅطاƅب بالإعتماد :اƃمصدر

 
 
 

 

 



 ΔكالϮال( Γήي بسكήائΰي الجϨطϮك الϨΒال Δحال ΔراسΩ :يقيΒل التطμ683الف) 

 

112 

 

 اختبار اƅفرضية اƅرئيسية:  أولا:
 اƅمصرفية.لا يوجد Ɗƍاك تأثير Ɔƅتسويق الإƄƅتروƊي عƆى جودة اƅخدمات  -

( بين اƅمتغير اƅمستقل 0.790ارتباط ايجابية تقدر ب)( Ɗلاحظ أن Ɗƍاك علاقة 15من خلال اƅجدول رقم )
وƍو أقل  T=0.000اƅدلاƅة أن مستوى  ، وƊلاحظر اƅتابع جودة اƅخدمات اƅمصرفيةاƅتسويق الإƄƅتروƊي واƅمتغي

 .0.01مستوى اƅمعƊوية من 
 الاƄƅتروƊي عƆى جودة اƅخدمات ƅدراسة أثر اƅتسويق (ANOVA) اختبار صلاحية اƊƅموذج (:16ول رقم)اƃجد

 ϯϮمست 
ΔيϮالمعن 

 Δقيم 

D 
 متϮسط
Εمربعا 

  Δالحري Εدرجا 
ddl 

مجمϮع 
Εمربعا 

 المتغير المصدر
 المستقل

المتغير 
 التابع

التسϮيق   الاϧحــــــــΪار 21.221 1 21.221 99.560 *0.000
 الإلكتϧϭήي

 ΓΩϮج
 ΕماΪΨال
ΔفيήμϤال 

 الϮΒاقــــــــي   12.789 60 0.213
 الكلــــــــــي   34.010 61 

 SPSS V19عƆى مخرجات برƊامج  من إعداد اƅطاƅب بالإعتماداƃمصدر: 
ذات دلاƅة إحصائية بدƅيل أنّ مستوى وƍي  (99.560بƆغة ) D( أنّ قيمة Ƅ61ما Ɗلاحظ من خلال اƅجدول )

 .0.05أقل من مستوى اƅمعƊوية اƅمطƆوب في اƅدراسة وƍو  0.000دلاƅتƎا 
،  وبما أن معامل خطي )وعلاقة خطية بين اƅتسويق والإƄƅتروƊي وجودة اƅخدمات اƅمصرفية( ارتباطومƌƊ يوجد  

 ىبيرسون موجب إذن توجد علاقة ارتباط موجبة بين اƅتسويق الإƄƅتروƊي وجودة اƅخدمات اƅمصرفية عƊد مستو 
 جودة عƄى الإƂƃتروƈي Ƅƃتسويق تأثير ƈƋاك يوجدوƈقبل اƃفرضية اƃبديƄة اƃتي تقول بأƊƈ " ، 0.05اƅدلاƅة 
 . اƃمصرفية" اƃخدمات

 تسويق الإƄƅتروƊي وجودة اƅخدمات اƅمصرفيةتحƆيل الاƊحدار بين اƅ (:11اƃجدول رقم )
معامل  اƅثبات اƅمتغير

 الاƊحدار
 قيمة
 T 

مستوى 
 اƅدلاƅة 

R R
2 

 اƅتسويق
 الاƄƅتروƊي 

0.503 0.813 9.978 0.000 0.790 0.624 

 SPSS V19عƆى مخرجات برƊامج  بالاعتمادمن إعداد اƅطاƅب اƃمصدر:  

، فإƌƊّ توجد علاقة بين 0.05وƍو أقل من  0.000أن مستوى دلاƅة  (17يتضح من خلال اƅجدول اƅسابق )
فإƌƊ يوجد ، موجب 0.790يساوي  Rمعامل الارتباط يق الإƄƅتروƊي وجودة اƅخدمة اƅمصرفية،  وبما أنّ اƅتسو 

غيرات اƅتي تحدث في من اƅت  %62.4فƎو يعƊي أنّ  R2 = 0.624، وبما أنّ معامل اƅتحديدطردي قويارتباط 
  اƅتسويق الإƄƅتروƊي.)اƅمتغير اƅتابع( تعزى إƅى اƅتغير في  جودة اƅخدمات اƅمصرفيةƅمتوسط إجابات أفراد اƅعيƊة 
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، ƄمƊا رمزƊا (LSEK) ذƅك بياƊيا قمƊا بترميز اƅمتغير اƅمستقل )اƅتسويقي الإƄƅتروƊي( باƅرمزوƅتوضيح  
وذƅك بƎدف استخراج معادƅة الاƊحدار Ƅما ƍو موضح في  (YY) اƅمتغير اƅتابع )جودة اƅخدمات اƅمصرفية(

  اƅتاƅي: اƅشƄل

 وجودة اƅخدمات اƅمصرفيةلاƊحدار اƅخطي بين اƅتسويق الإƄƅتروƊي ا معامل (:11اƃشƂل رقم )

 
 SPSS V19: من إعداد اƅطاƅب بالاعتماد عƆى مخرجات برƊامج اƃمصدر

)اƃتسويق الإƂƃتروƈي  بين متغيري اƃدراسة قويةاƃسابق أن ƈƋاك علاقة تأثير موجبة و ƈلاحظ من خلال اƃشƂل 
 ƌ .YY=0.8113(LSEK) + 0.503ر في اƃعلاقة اƃتاƃية:حيث أƌƈا تظ وجودة اƃخدمات اƃمصرفية(

 :اختبار اƅفرضيات اƅفرعية ثاƈيا:

 اƅمصرفية" اƅخدمات معƆوماتية وجودة بياƊات قاعدة توفير بين علاقة يوجدلا  اختبار اƅفرضية الأوƅى: " -1



 ΔكالϮال( Γήي بسكήائΰي الجϨطϮك الϨΒال Δحال ΔراسΩ :يقيΒل التطμ683الف) 

 

114 

 

أن Ɗلاحظ Ɗƍاك علاقة ارتباط ايجابية بين بعد قاعدة اƅبياƊات اƅمعƆوماتية وجودة  (15رقم ) من خلال اƅجدول
وƍو أقل من مستوى اƅمعƊوية  T=0.000أن مستوى اƅدلاƅة  (، وƊلاحظ0.476اƅخدمة اƅمصرفية قدر ب)

0.01. 
 "معƆوماتية بيƊات قاعدة توفرƅبعد " (ANOVA) اختبار صلاحية اƊƅموذج :(18) اƃجدول رقم

R
2

 R ϯϮمست 
Δالدلال 

 Δقيم 

D 
 متϮسط
Εمربعا 

 Εدرجا
  Δالحري 

Ddl 

مجمϮع 
Εمربعا 

 البعد الأول المصدر
للمتغير 
 المستقل

المتغير 
 التابع

 قاعدة توفر  الاϧحــــــــΪار 7.696 1 7.696 17.549 0.000 0.476 0.226
 بيƊات

 معƆوماتية

 ΓΩϮج
 ΕماΪΨال
ΔفيήμϤال 

 الϮΒاقــــــــي   26.313 60 0.439
 الكلــــــــــي   34.010 61 

 SPSS V19عƆى مخرجات برƊامج  بالاعتمادمن إعداد اƅطاƅب اƃمصدر: 
ذات دلاƅة إحصائية بدƅيل أنّ مستوى وƍي  (17.549بƆغة ) D( أنّ قيمة Ƅ18ما Ɗلاحظ من خلال اƅجدول )

 Rمعامل الارتباط أنّ ، Ƅما Ɗجد 0.05وƍو توى اƅمعƊوية اƅمطƆوب في اƅدراسة أقل من مس 0.000دلاƅتƎا 
فƎو يعƊي    R2 = 0.226 ، وبما أنّ معامل اƅتحديدطردي ضعيف فإƌƊ يوجد ارتباط، موجب 0.476يساوي 

اƅتغيرات اƅتي تحدث في متوسط إجابات أفراد اƅعيƊة ƅجودة اƅخدمات اƅمصرفية )اƅمتغير  من  %22.6أنّ 
 اƅتابع( تعزى إƅى اƅتغير في توفير قاعدة بياƊات.

 توفير بين علاقةوباƃتاƃي ƈرفض اƃفرضية اƃصفرية، وƈقبل اƃفرضية اƃبديƄة اƃتي تقول بأƊƈ " يوجد ƈƋاك 
 اƃمصرفية". اƃخدمات معƄوماتية وجودة بياƈات قاعدة

 اƅمصرفية"  اƅخدمات وجودة واƅتطوير اƅبحث بين علاقة يوجد اختبار اƅفرضية اƅثاƊية: " لا -2

Ɗلاحظ أن Ɗƍاك علاقة ارتباط بين بعد اƅبحث واƅتطوير وجودة اƅخدمة اƅمصرفية  (15رقم ) من خلال اƅجدول
  .0.01وƍو أقل من مستوى اƅمعƊوية  T=0.000ما أن مستوى اƅدلاƅة Ƅ(، و 0.687تقدر ب)

 "اƅبحث واƅتطوير"بعد ƅ (ANOVAاختبار صلاحية اƊƅموذج )(: 19اƅجدول رقم )
R

2
 R ϯϮمست 

Δالدلال 
 Δقيم 

D 
 متϮسط
Εمربعا 

 Εدرجا
  Δالحري 

Ddl 

مجمϮع 
Εمربعا 

 البعد الثاني المصدر
للمتغير 
 المستقل

المتغير 
 التابع

بعد اƅبحث   الاϧحــــــــΪار 16.064 1 16.064 53.709 0.000 0.687 0.472
 واƅتطوير

 ΓΩϮج
 ΕماΪΨال
ΔفيήμϤال 

 الϮΒاقــــــــي   17.946 60 0.299
 الكلــــــــــي   34.010 61 

 SPSS V19عƆى مخرجات برƊامج  من إعداد اƅطاƅب بالاعتماداƃمصدر: 
( وƍي ذات دلاƅة إحصائية بدƅيل أنّ مستوى 53.709بƆغة ) Dقيمة  ( أنّ Ƅ19ما Ɗلاحظ من خلال اƅجدول )

 Rمعامل الارتباط أنّ ، Ƅما Ɗجد 0.05أقل من مستوى اƅمعƊوية اƅمطƆوب في اƅدراسة وƍو  0.000دلاƅتƎا 
فƎو يعƊي أنّ  R2 = 0.472 ، وبما أنّ معامل اƅتحديدطردي متوسطفإƌƊ يوجد ارتباط ، موجب 0.687يساوي 
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من اƅتغيرات اƅتي تحدث في متوسط إجابات أفراد اƅعيƊة ƅجودة اƅخدمات اƅمصرفية )اƅمتغير اƅتابع(   47.2%
 .اƅبحث واƅتطويرتعزى إƅى اƅتغير في 

اƃبحث  بين علاقةوباƃتاƃي ƈرفض اƃفرضية اƃصفرية، وƈقبل اƃفرضية اƃبديƄة اƃتي تقول بأƊƈ " يوجد ƈƋاك 
 اƃمصرفية". اƃخدمات واƃتطوير وجودة

 "اƅمصرفية اƅخدمات وجودة أمن اƅمعƆومات درجة بين علاقة يوجد لااختبار اƅفرضية اƅثاƅثة: "  -3

بين بعد أمن اƅمعƆومات وجودة اƅخدمة اƅمصرفية  ( Ɗلاحظ أن Ɗƍاك علاقة ارتباط15اƅجدول رقم ) من خلال
 .0.01 وƍو أقل من مستوى اƅمعƊوية T=0.000ما أن مستوى اƅدلاƅة Ƅ(، و 0.675تقدر ب)

 "أمن اƅمعƆوماتبعد ƅ"( ANOVAاختبار صلاحية اƊƅموذج )(: 20اƅجدول رقم )
R

2
 R ϯϮمست 

Δالدلال 
 Δقيم 

D 
 متϮسط
Εمربعا 

 Εدرجا
  Δالحري 

Ddl 

مجمϮع 
Εمربعا 

 ثالثالبعد ال المصدر
للمتغير 
 المستقل

المتغير 
 التابع

أمن   الاϧحــــــــΪار 15.473 1 15.473 50.085 0.000 0.675 0.455
 اƅمعƆومات

 ΓΩϮج
 ΕماΪΨال
ΔفيήμϤال 

 الϮΒاقــــــــي   18.536 60 0.309
 الكلــــــــــي   34.010 61 

 SPSS V19عƆى مخرجات برƊامج  من إعداد اƅطاƅب بالاعتماداƃمصدر: 
إحصائية بدƅيل أنّ مستوى  ( وƍي ذات دلاƅة50.085بƆغة ) D( أنّ قيمة Ƅ20ما Ɗلاحظ من خلال اƅجدول )

 Rمعامل الارتباط أنّ ، Ƅما Ɗجد 0.05أقل من مستوى اƅمعƊوية اƅمطƆوب في اƅدراسة وƍو  0.000دلاƅتƎا 
فƎو يعƊي أنّ  R2 = 0.455 ، وبما أنّ معامل اƅتحديداط طردي متوسطفإƌƊ يوجد ارتب، موجب 0.675يساوي 
اƅتغيرات اƅتي تحدث في متوسط إجابات أفراد اƅعيƊة ƅجودة اƅخدمات اƅمصرفية )اƅمتغير اƅتابع(  من  45.5%

 .أمن اƅمعƆوماتتعزى إƅى اƅتغير في 
أمن  بين علاقةوباƃتاƃي ƈرفض اƃفرضية اƃصفرية، وƈقبل اƃفرضية اƃبديƄة اƃتي تقول بأƊƈ " يوجد ƈƋاك  

 اƃمصرفية". اƃخدمات اƃمعƄومات وجودة
 اƅمصرفية" اƅخدمات وجودة اƅتسويق استراتيجية بين علاقة يوجد لااختبار اƅفرضية اƅرابعة: "  -4

أن Ɗƍاك علاقة ارتباط ايجابية بين بعد استراتيجية اƅتسويق وجودة اƅخدمة ( 15رقم )Ɗلاحظ من خلال اƅجدول 
  .0.01وƍو أقل من مستوى اƅمعƊوية  T=0.000ما أن مستوى اƅدلاƅة Ƅ(، و 0.721اƅمصرفية قدر ب)

 "استراتيجية اƅتسويق"بعد ( ANOVAƅاختبار صلاحية اƊƅموذج )(: 21اƅجدول رقم )
R

2
 R ϯϮمست 

Δالدلال 
 Δقيم 

D 
 متϮسط
Εمربعا 

 Εدرجا
  Δالحري 

Ddl 

مجمϮع 
Εمربعا 

 البعد الرابع المصدر
للمتغير 
 المستقل

المتغير 
 التابع

الاستراتيجية   الاϧحــــــــΪار 17.688 1 17.688 65.022 0.000 0.721 0.520
 اƅتسويقية 

 ΓΩϮج
 ΕماΪΨال
ΔفيήμϤال 

 الϮΒاقــــــــي   16.322 60 0.272
 الكلــــــــــي   34.010 61 

 SPSS V19عƆى مخرجات برƊامج  من إعداد اƅطاƅب بالاعتماداƃمصدر: 
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( وƍي ذات دلاƅة إحصائية بدƅيل أنّ مستوى 65.022بƆغة ) Dأنّ قيمة ( Ƅ21ما Ɗلاحظ من خلال اƅجدول )
 Rمعامل الارتباط أنّ ، Ƅما Ɗجد 0.05أقل من مستوى اƅمعƊوية اƅمطƆوب في اƅدراسة وƍو  0.000دلاƅتƎا 
فƎو يعƊي أنّ  R2 = 0.520 ، وبما أنّ معامل اƅتحديدطردي قوي فإƌƊ يوجد ارتباط، موجب 0.721يساوي 

من اƅتغيرات اƅتي تحدث في متوسط إجابات أفراد اƅعيƊة ƅجودة اƅخدمات اƅمصرفية )اƅمتغير اƅتابع(   52%
 .الاستراتيجية اƅتسويقية تعزى إƅى اƅتغير في

 بينقوية  علاقةوباƃتاƃي ƈرفض اƃفرضية اƃصفرية، وƈقبل اƃفرضية اƃبديƄة اƃتي تقول بأƊƈ " يوجد ƈƋاك 
 اƃمصرفية". اƃخدمات استراتيجية اƃتسويق وجودة

 اƃمطƄب اƃثاƃث: اƃتحƄيل اƃعمƄي

في ضوء اƅتحƆيلات اƅمقدمة من خلال اƅجاƊب اƅميداƊي ƅدراسة عƊد تحƆيƊƆا لأجوبة أفراد اƅعيƊة، وƄذƅك  
 B.N.A-اعتمادا عƆى اƅملاحظات والأسئƆة اƅتي طرحت عƆى مسؤول اƅبƊك واƅعملاء خلال زيارتƊا ƅوƄاƅة 

Ɗا ƅتقيم مدى اƅعلاقة بين اƅتسويق الإƄƅتروƊي وجودة اƅخدمات اƅمصرفية تم اƅتوصل إƅى ورغم محاوƅت -بسƄرة
 اƊƅتائج اƅتاƅية:

يوجد أثر إيجابي ƅقاعدة اƅبياƊات اƅمعƆوماتية في تحسين جودة اƅخدمات اƅمصرفية باƅبƊك اƅوطƊي اƅجزائري،  -1
ختلاف اƅمƄان اƅجغرافي، وƄما ذƄرƊا سابقا إن وذƅك من خلال ما تقدمƌ من خدمات ƅربط اƅعملاء باƅبƊك عƆى ا

اƅبƊك اƅوطƊي اƅجزائري عƆى عƄس اƅبƊوك الأخرة يمƄن عملاءƋ من الاستفادة من خدماتƌ مثل:)عمƆيات اƅسحب 
والاطلاع عƆى اƅرصيد...اƅخ(، من أي فرع تابع ƆƅبƊك اƅوطƊي عƆى Ƅامل مستوى اƅتراب اƅوطƊي، Ƅما أن اƅبƊك 

ير قاعدة بياƊاتƌ اƅمعƆوماتية من خلال عقد شرƄات مع عدة مؤسسات وƍيئات ƅتحقيق اƅوطƊي بدأ في تطو 
الأƍداف اƅمشترƄة وخدمة اƅعملاء، وقد طرح اƅخبير اƅدوƅي في اƅتطبيقات اƅمعاصرة والاقتصاد الاسلامي فارس 

 الإƄƅتروƊية اƅوسائط مع اƅتعامل في Ƅبيرة عقدة ƅديƊا" في اƅبƊوك اƅجزائرية دور بخصوص اƅتسويق الإƄƅتروƊيمس
 بدفع الأقل عƆى اƅممارسات ƍذƋ مثل إƅى Ɗبادر أن لابد شعبي اقتƊاع إƅى Ɗصل وحتى اƅدفع، مجال في خاصة
 الإƄƅتروƊي اƅتعامل إƅى الاƊتقال يمƊƊƄا وقتƎا اƅداخƆي، الإشباع Ɗƅا يحصل وعƊدما اƅبيت، من اƎƄƅرباء فاتورة
قام بƌ اƅبƊك اƅوطƊي اƅجزائري فعƆيا حيث عقد مؤخرا شراƄة مع ا "، وƍو مƊ1تخيƌƆ مما بƄثير أوسع وƍو اƅدوƅي

 واƅغاز اƎƄƅرباء فواتير تسديد من سوƆƊغاز مجمع ƅدى اƅمشترƄين اƅمواطƊين تمƄين اƅى شرƄة سوƆƊغاز" تƎدف

                                                           
، 15/10/2015، صحيفة اƅشروق، اƃبƈوك  وتخƄف اƃديƈي واƃتخوف اƃقاƈون مقصƄة بين.. اƃجزائر في الافتراضيون اƃتجار، مسدور فارس: رƄاب مƊير 1

 .http://www.echoroukonline.com، اƊƅسخة الاƄƅتروƊية، 257175اƅعدد 
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 الاربعة الإƄƅتروƊية اƅبوابات خلال الاƊترƊيت، من طريق عن اƅبƄƊية، بين ما اƅبطاقات بواسطة ƅديƌ اƅمستحقة
 ". Ɔƅ1مجمع اƅتابعة اƅتوزيع بشرƄات اƅخاصة

حيث Ɗجد أƌƊ رغم الأقƆية اƅضعيفة ƅعملاء اƅبƊك  ،يوجد أثر Ɔƅبحث واƅتطوير عƆى جودة اƅخدمات اƅمصرفية -2
ƌخاص بƅي اƊتروƄƅموقع الإƅون مع اƆذين يتعامƅلاحظ أن ،اƊ اƊاك فأƊƍ  سبة معتبرة قدرƊأفراد من  % 32.3 ت بــ

الاƄƅتروƊي، Ƅما  اƅتسويق أدوات في اƅتطورات آخر بمتابعة فقون عƆى أن اƅبƊك اƅوطƊي اƅجزائري يقومااƅعيƊة يو 
 يقوم بتحديث معƌ يتعامƆون اƅذي اƅبƊك عƆى أن ةمن أفراد اƅعيƊة يوافقون وبƊسب متفاوت % 37.1أن Ɗسبة 
Ɗة Ɗاحية اƅمصداقية واƅصحة مقبوƅة إذ ما قارƎƊا بأفراد اƅعيالاƄƅتروƊي، وƍي من  موقعƌ عƆى اƅمتوفرة اƅمعƆومات

 ƌƊى أƆذين يوفقون عƅجزائري اƅي اƊوطƅك اƊبƆƅ م موقعƍغ عددƅباƅم واƎƅ سبةƊƅومن خلال % 45.2معروف با ،
ذƅك أن Ɗسبة مقبوƅة أفراد اƅعيƊة اƅمتمثƆين في من يزرون اƅموقع يقدرون مدى سعي اƅبƊك ƅتطوير خدماتƌ عƆى 

ƅااموقع ومسا ƌرفع جودة خدماتƅ كƅوجي وذƆƊƄتƅمية في مجال اƅعاƅتطورات اƅل اƄ بةƄمواƅ ƌعي ،ƌƆمقدمة من قبƅ
خصيصا Ɔƅبحث عن تطƆعات  ةاستمارة معدحيث توجد   ،اƍر جدا في اƅموقع اƅخاص بƄƌما Ɗجد أن ذƅك ظ
ƊذƄر عƆى سبيل  ،عƆى تطوير مƊتجاتƌى قبوƎƅم Ɔƅخدمة اƅمقدمة وتساعد اƅبƊك من جƎة أخرى اƅزبائن وفƎم مستو 

Ɗوعية؟ وأعطى مجموعة من الاختيارات ƍي:  أفضل ذات خدمة أجل اƅمثال اƅسؤال: ماƍية تطƆعاتƄم من
والإعلاƊات،  اƅعروض اƅعمƆيات، مصداقية تƊفيذ اƅعمل، سرعة اƅموظفين، أوقات وƅطف أفضل استقبال)

اƅقروض( Ƅما يعطي فرصة لإجابة مفتوحة، Ƅل ذƅك يظƎر مدى  عƆى فوائد Ɗسب Ɔƅزبائن، أفض اƅجيد الإƊصات
 سعي اƅبƊك ƅرفع جودة اƅخدمات اƅمصرفية من خلال اƅبحث واƅتطوير.

وذƅك من خلال ما يوفرƋ عمال اƅبƊك من  ،اƅمصرفية اƅخدمات عƆى جودة اƅمعƆومات أمن يوجد أثر ƅبعد -3
بالإضافة إƅى ما  .ال عبر اƎƅاتف أو اƅمقابƆة اƅشخصيةسواء تعƆق الامر بالاتص ،محافظة عƆى سرية معƆومتƎم

Ƅما  GABتقدمƌ إدارة اƅبƊك من تحذيرات ƅعملائƎا من استخدام ƆƄƅمة مرور سƆƎة الاختراق، Ƅما يضمن جƎاز 
حماية ƅعملاء اƅبƊك وذƅك  TPEذƄرƊا سبقا حماية ƅعملاء اƅبƊك من اƅسرقة وضياع الأموال، ايضا تضمن خدمة 

أن تي تحتوي عƆى ƍذƋ اƅخدمات، بحيث عƊد اƅشراء من اƅمتاجر وغيرƍا من اƅمرفق اCIB ƅطاقات باستخدام ب
سبة ƅبعد أمن ƊاƅوƊجد معظم اجابات أفراد اƅعيƊة ب .حمل الأموال في شƄل Ɗقدي يعرض حامƎƆا ƅخطر اƅسرقة

أن اƅبƊك يتصف بالأمان وذƅك يعƄس مدى جودة اƅخدمة اƅمصرفية اƅمقدمة، Ƅƅن Ɗƍاƅك  اتجƎت إƅى ،اƅمعƆومات
جاƊب خفي عبر تعاملات الأفراد عبر اƅموقع الاƄƅتروƊي وجب اƅتƊويƌ اƅيƊ ،ƌجد أن بعض افراد اƅعيƊة عƊد 

ثقة أفراد اƅعيƊة في  ƄاƊت بعدم اƅموافقة وƍذا يرجع ƅعدم ،سؤاƎƅم عن الاƍتمام باƅتعامل مع اƅبƊك عبر اƅموقع
                                                           

1 http://www.bna.dz/index.php/ar/25--باءήϬللك-Δيήائΰالج-Δكήالشϭ-يήائΰي-الجϨطϮك-الϨΒال-Ϧبي-Δاكήش-Δ248-إتفاقي/ΕاΪستجϤال
ίلغاϧϮس-ίالغاϭ.html, 16/06/2017, 23:05 H. 

http://www.bna.dz/index.php/ar/25-المستجدات/248-إتفاقية-شراكة-بين-البنك-الوطني-الجزائري-والشركة-الجزائرية-للكهرباء-والغاز-سونلغاز.html
http://www.bna.dz/index.php/ar/25-المستجدات/248-إتفاقية-شراكة-بين-البنك-الوطني-الجزائري-والشركة-الجزائرية-للكهرباء-والغاز-سونلغاز.html
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إƅى عدم تمƎƊƄم في مجال اƅتعامل عبر اƅموقع الاƄƅتروƊي وذƅك ما يؤثر عƆى  ىومن جƎة أخر  ،اƅموقع من جƎة
 شعورƍم بالأمن اتجاƋ اƅموقع.  

يوجد أثر لاستراتيجية اƅتسويق عƆى جودة اƅخدمات اƅمصرفية، حيث Ɗرى أن اƅبƊك اƅوطƊي اƅجزائري يقوم  -4
وتسويق مƊتجات اƅبƊك يطƆق عƆيƎم )عامل مƆƄف  ،مختصين في خدمة اƅعميل ،ل ذو Ƅفاءة عاƅيةبتدريب عما

ويعمل اƅبƊك عƆى  ،Ƅل ƍذى ƅتحقيق خدمات ذات جودة عاƅية ،أيضا يقوم باƅرد عƆى شƄوي اƅعملاء .باƅزبائن(
ستراتيجية اƅبƊك وضع عامل عƆى الأقل في مƊصب )مƆƄف باƅزبائن( في Ƅل وƄاƅة من وƄاƅتƄ ،ƌما تقوم ا

مختƆف اƅمؤسسات واƎƅيئات اƅوطƊية ƊذƄر عƆى  مع ،اتاƅمتبعة عƆى اƊشاء عدد Ƅبير من اƅشرƄات والاتفاقي
 شراƄة اƅفلاحي، اتفاقية Ɔƅتعاون اƅوطƊي واƅصƊدوق اƅجزائري اƅوطƊي اƅبƊك بين شراƄة سبيل اƅمثال: )اتفاقيات

 اƅجزائري اƅوطƊي اƅبƊك بين شراƄة سوƆƊغاز، اتفاقية واƅغاز ƎƄƆƅرباء اƅجزائرية واƅشرƄة اƅجزائري اƅوطƊي اƅبƊك بين
اƅحديدية،  باƅسƄك ƊƆƅقل اƅوطƊية واƅشرƄة اƅجزائري اƅوطƊي اƅبƊك بين شراƄة اƅجزائر، اتفاقية ميترو ومؤسسة
 اƅجزائري اƅوطƊي اƅبƊك بين شراƄة ، اتفاقيةfcaاƅمؤسسات  رؤساء مƊتدى اƅجزائري اƅوطƊي اƅبƊك بين اتفاقية
 ، اتفاقية(CNRC)اƅتجاري Ɔƅسجل اƅوطƊي اƅمرƄز و اƅجزائري اƅوطƊي اƅبƊك بين شراƄة موبيƆس، اتفاقية وشرƄة
وقد جاءت جل ƍذƋ اƅشرƄات في اƅمدة بين (Ɔƅ(ϥSAA )تأمي اƅجزائرية واƅشرƄة اƅجزائري اƅوطƊي اƅبƊك بين شراƄة

( حيث ƍدفت اƅى توحيد جƎود اƅبƊك وشرƄائƅ ƌخدمة اƅعميل 2017، 2016اƅسƊة اƅماضية واƅسƊة اƅحاƅية )
وƅتسويق اƅخدمات الاƄƅتروƊية اƅمقدمة من طرف اƅبƊك اƅوطƊي Ƅما يسعى من خلال ƍذƋ اƅشراƄة اƅى ترقية 

.ƌائƄوشر ƌدى عملائƅ ةƊثر عصرƄا أƎƆخدمات وجعƅجودة ا 
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 خلاصة اƃفصل:
حيث  -بسƄرة-00386قمƊا في ƍذا اƅفصل بإجراء دراسة ميداƊية عƆى اƅبƊك اƅوطƊي اƅجزائري وƄاƅة  

اƅبƊك بتعريف باƅ قمƊاتطرقƊا من خلال اƅمبحث الأول  اƅذي جاء تحت عƊوان Ɗشأة اƅبƊك اƅوطƊي اƅجزائري، 
ة اƅخدمات، ثم وداƅتسويق الإƄƅتروƊي وجوتاريخ Ɗشأتƌ وأƍم خدماتƌ وƍيƌƆƄ اƅتƊظيمي بالإضافة إƅى فعاƅياتƌ في 

قمƊا في اƅمبحث اƅثاƊي بعرض الاطار اƅمƎƊجي Ɔƅدراسة حيث عرضƊا فيƌ تعريف باƅوƄاƅة محل اƅدراسة وƍيƎƆƄا 
اƅتƊظيمي ثم قمƊا بتحديد مجتمع اƅدراسة وتحديد مصادر جمع اƅمعƆومات وبيƊا أيضا الأساƅيب لإحصائية 

ƅثاƅمبحث اƅمستخدمة وفي اƅامج الاحصائي اƊبرƅى اƆدراسة بالاعتماد عƅيل فرضيات اƆا تحƊث قمSPSS V19، 
 أثر اƅتسويق الإƄƅتروƊي عƆى جودة اƅخدمات اƅمصرفية وتوصƊƆا اƅى اƊƅتائج اƅتاƅية:  معرفة أجل من وذƅك

Ɗƍاƅك أثر Ɔƅتسويق الاƄƅتروƊي عƆى جودة اƅخدمة اƅمصرفية يظƎر من خلال توفير اƅبƊك ƅقاعدة  
Ɔومات Ɔƅعملاء تمƎƊƄم من اƅوصول ƆƅبƊك عبر مختƆف اƅوسائط الاƄƅتروƊية، ومن خلال مƎمة اƅبحث مع

 ƌعملائƅ كƊبƅا Ƌذي يوفرƅك ومن خلال الأمان اƊبƅية من قبل اƅتقديم خدمات ذات جودة عاƅ تي تسعىƅتطوير اƅوا
 ƌوماتƆك أمن معƅتي يقويشمل بذƅتسويقية اƅوين أيضا من خلال الاستراتيجية اƄى تƆمعتمدة عƅك واƊبƅا اƎوم ب

يضا وƊي اƎƅاتف وعƊد اƅحضور اƅشخصي وأفراد عبر اƅموقع الاƄƅتر Ƅوي الأعمال ذوي Ƅفاءة عاƅية يتƆقون ش
تقديم خدمات اƅبƊك  عƆى اƅوجƌ اƅمطƆوب واستراتيجية اƅشراƄة اƅتي يعتمد عƆيƎا اƅبƊك ƅتƄوين قاعدة بياƊات 

ي وقت ومن خلال ما سبق  يمƄن اƅقول أن Ƅل بعد من الأبعاد أي مƄان وأ ل فيضخمة ƅتسƎيل اƅوصول Ɔƅعمي
 الأربعة Ɔƅتسويق الاƄƅتروƊي ƌƅ أثر واضح عƆى مدى جودة اƅخدمة اƅمقدمة في اƅبƊك.
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يعتبر أداة ƅتحقيق جودة خدمات عƆى ضوء ما ورد في ƍذƋ اƅدراسة يمƄن اƅقول بأنّ اƅتسويق الإƄƅتروƊي   
أفضل Ɔƅمؤسسات الاقتصادية بصفة عامة، واƅمصارف بصفة خاصة، بحيث يعتبر اƅتسويق الإƄƅتروƊي من 

ƍ تشاراƊتشر اƊذي يƅحديث اƅتسويق اƅم اƅجديدة في عاƅيم اƍمفاƅب اƊان تجƄوك أصبح بالإمƊبƆƅ سبةƊƅائلا، فبا
مشقة اƆƅقاء شرƄائƎم وعملائƎم وأصبح بمقدورƍم اƅحد من اƅوقت واƅمال Ɔƅترويج ƅخدماتƎم وعرضƎا ƅعملائƎم 

 Ƅبر ƆƅمعƆومات وذƅك من خلال استخدام وسائل الاتصال الإƄƅتروƊية.أبدون تƄاƅيف ضخمة وƍي تضمن اƊتشار 
س عƆيƎم اƅتƊقل Ƅثيرا Ɔƅحصول عƆى ما يريدون أو اƅوقوف في طابور أو حتى استخدام فƆي ،وباƊƅسبة Ɔƅعملاء

ƄƅتروƊي غير ƄامƆة الأسس بعد وذƅك يمƄن إظƎارƋ من إن متطƆبات اƅتسويق الإاƊƅقود اƅتقƆيدية، رغم ذƅك ف
وضحƊا ذƅك مسبقا جاƊبين، اƅجاƊب الأول وƍي دور اƅبƊك بدأ في تƊشيط ƍذƋ الأسس في اƅمدة الأخيرة فقط Ƅما 

ة في اƅجاƊب اƅتقƊي وبƊاء شبƄات وتشمل ما يقوم بƌ من وضع ƆƅبƊية اƅتحتية حيث يقوم ببƊاء Ƅوادر بشرية ماƍر 
تصال قوية وآمƊة ومحاوƅة Ɗشر ثقافة اƅوسائل الاƄƅتروƊية في اƅمتاجر واƅمحلات اƅمرافق اƅعامة...اƅخ، اƅجاƊب ا

اƅتعامل مع اƅبƊك عبر الاƊترƊت ƅيس ƅديƎم تفاعل من Ɗاحية اƅعيƊة فراد أ أن بعضاƅثاƊي وƍو اƅعملاء حيث Ɗجد 
 وƊية وذƅك في غياب مقومات تشريعوذƅك ƅعدة أسباب من بيƎƊا أƎƊم غير متأثرين بثقافة استخدم اƅوسائل الاƄƅتر 

 تحمي معامƆتƎم اƅماƅية واƅتجارية.
صرفية Ƅأحد اƅمدخلات الأساسية في عمƆية Ɗجد أن في اƅسƊوات الأخيرة زادت أƍمية جودة اƅخدمات اƅم 

اƅتسويق ما تƊتجƌ من خدمات، وقد زادت ƍذƋ الأƍمية من اƅطبيعة اƅتƊافسية اƅتي آƅة Ǝƅا اƅسوق اƅمصرفية حيث 
رتƎا اƅتƊافسية وتعزيز أوضعƎا لا يأتـي إلا من خلال مسايرة اƅتقدم اƅتƊƄوƅوجي فبƊوك أدرƄت اƅبƊوك أن زيادة قد

اƅمصرفية من خلال شبƄات الاتصال الإƄƅتروƊية، ومن اƅمتوقع أن تƊتشر اƅيوم تسمح ƅعملائƎا بإجراء عمƆيات 
ƅتقƊية اƅخاصة باƅعمƆيات ƍذƋ اƅعمƆيات بشƄل واسع في اƅفترة اƅمقبƆة خاصة في ظل اƅتطور اƅمستمر في مجال ا

جميع اƅعمƆيات اƅمصرفية اƅتي تتم من خلال اƅوسائل  اƅمصرفية، ويقصد باƅعمƆيات اƅمصرفية الإƄƅتروƊية
فيƎا تقتصر صلاحية اƅدخول إƅيƎا عƆى اƅمشارƄين   الاƄƅتروƊية وعƆى Ɗحو خاص من خلال شبƄة الاƊترƊت

اƅبƊوك اƅجزائرية من اƅتحول إƅى اƅعاƅمية وتƄسر خط الاƊغلاق ، وƄƅي تتمƄن كحددƍا اƅبƊيƅشروط اƅعضوية اƅتي 
بصفة و  معƆومات وأن تقوم باƅحث واƅتطويرقاعدة واسعة من اƅاƅذي تعيشƌ اƅيوم فإنّ عƆيƎا أن تعتمد عƆى 

تدƅيس في اƅمجال الإƄƅتروƊي من اƅمن ƅمعƆومات عملائƎا من أخطار اƅقرصƊة و دورية، Ƅما عƆيƎا أن توفر الأ
سن تشريعات وقواƊين تحمي اƅمتعامƆين، وبƊاء استراتيجية تسويقية قوية تƎدف إƅى Ƅسب ولاء اƅعميل سواء  خلال

 داخل أو خارج اƅتراب اƅوطƊي.
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يƎدف ƍذا اƅبحث اƅى اƅتعرف عƆى الأثر اƅذي يƆعبƌ اƅتسويق الإƄƅتروƊي عƆى جودة اƅخدمات اƅمصرفية  
فيƎا تحدثƊا في اƅفصل الأول عن اƅتسويق الإƄƅتروƊي فصƆين Ɗظرين و  حيث قسمƊا اƅبحث إƅى ثاƅثة أقسام،

اƅتسويق الاƄƅتروƊي أما في اƅفصل اƅثاƅث فقد جودة اƅخدمات اƅمصرفية في إطار بصفة عامة، واƅفصل اƅثاƊي 
 تمحور حول تبيان أثر اƅتسويق الإƄƅتروƊي عƆى جودة اƅخدمات اƅمصرفية اƅمقدمة ƅدى عملاء اƅبƊك اƅوطƊي

أبعاد اƅتسويق الإƄƅتروƊي اƅمتمثƆة في)قواعد اƅبياƊات اƅمعƆوماتية، اƅبحث واƅتطوير، اƅجزائري وقد تبين أنّ 
تأثر في تحسين مستوى جودة اƅخدمات اƅمقدمة Ƅما تمة الإجابة عƆى اƅتساؤل  الأمان، استراتيجية اƅتسويق(

اƅتسويق الاƄƅتروƊي في رفع جودة اƅخدمات إƅى أي مدى يساƍم  اƅرئيسي Ɔƅبحث واƅذي Ƅان بصيغة: "
وƄاƊت الإجابة عƆى ضوء ما توصƊƆا إƅيƌ من Ɗتائج اƅدراسة: أن استخدام اƅتسويق الاƄƅتروƊي في  اƅمصرفية"

 .اƅبƊك محل اƅدراسة يرفع من درجة جودة اƅخدمات اƅمقدمة
 أولا: نتائج الدراسة:

  النتائج الدراسة النظرية:
سويق الإƄƅتروƊي وƍو عƊصر أساسي بين اƅعميل واƅبƊك، فمن خلاƌƅ يضمن اƅبƊك أنّ إن اƅتفاعل أساس اƅت -1

 .خدماتƌ قدمة عƆى اƅوجƌ اƅصحيح Ƅما تضمن Ɔƅعميل خدمات ذات جودة عاƅية

اƅمصرفية من خلال ما يقدمƌ من خدمات متƊوعة  اƅخدمات جودة تعزيز عƆى الاƄƅتروƊي اƅتسويق يعمل -2
 اƅتƊقل اƅى اƅبƊك أو حمل الأموال وتقƆيل في اƅتƆƄيف بƊسبة ƆƅبƊك.ƅلأفراد دون اƆƅجوء إƅى 

عƆى وسائل  عتمادالامن خلال  ،فرادو محاوƅة تƆبية حاجيات ورغبات الأن اƅتسويق اƅمصرفي الاƄƅتروƊي ƍإ -3
 .تƊترƍƊمƎا الأأتƆƊƄوجية متعددة ومن 

ƅمƊتج وخدمة تستخدم في  وجودة اƅخدمة اƅمصرفية ƍي عبارة عن مجموعة من اƅموصفات واƅخصائص -4
.Ƌية في سبيل إرضاءƊضمƅة واƊƆمعƅا ƌك لإشباع حاجاتƆƎمستƅخدمة ا 

 النتائج الدراسة التطبيقية:
 من خلال اƅتحƆيل الإحصائي توصƊƆا إƅى مجموعة من اƊƅتائج ƍي:

 Ɔƅتسويق الإƄƅتروƊي عƆى جودة اƅخدمات اƅمصرفية.ذوا دلاƅة احصائية قوية Ɗƍاك أثر  -1
 وجودة اƅخدمات اƅمصرفية. Ɗات معƆوماتيةبين توفير قاعدة بياƊƍاك علاقة ارتباط ضعيفة  -2
 بين اƅبحث واƅتطوير وجودة اƅخدمات اƅمصرفية.ارتباط Ɗƍاك علاقة  -3
 وجودة اƅخدمات اƅمصرفية. بين أمن اƅمعƆوماتارتباط Ɗƍاك علاقة  -4
 دة اƅخدمات اƅمصرفية.بين استراتيجية اƅتسويق وجو  قويةƊƍاك علاقة  -5
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 Ƅما توصƊƆا إƅى مجموعة من اƊƅتائج اƅعامة مƎƊا:
اƊجاز اƅصفقات دم وجود مقومات تشريعية تحمي اƅبƊك من جƎة واƅمتعامƆين معƌ من جƎة أخرة أثƊاء ع -1

 الإƄƅتروƊية.

عƆون مع اƅموقع اقرون بأƍمية اƅتسويق الإƄƅتروƊي في اƅبƊك ƎƊƄƅم لا يتفن عملاء اƅبƊك اƅوطƊي اƅجزائري يإ -2
 net لإƄƅتروƊي ƆƅبƊك وذƅك راجع إƅى حداثة اƅخدمات اƅمقدمة من قبل اƅبƊك عƆى اƅموقع مثل خدمات

 .+netو

بƎدف Ɗشر قاعدة  ،يدة في مجال اƅتسويق الاƄƅتروƊيدخدمات ج في الآوƊة الأخيرة، يقدم اƅبƊك اƅوطƊي -3
إƅى معƆومات واسعة واƅوصل إƅى أƄبر عدد من اƅعملاء، Ƅƅن ƍذƋ اƅخطوات اƅمقدمة لا ترقى Ɔƅوصول 

  .. وحتى إƅى اƅمستوى اƅخدمات اƅتي تقدمƌ اƅبƊوك اƅخاصة في Ɗفس اƅمƄانمستوى عاƅمي
 ثانيا: التوصيات:

ƅتأثيرƍا اƅمباشر عƆى جودة اƅخدمات ضرورة أن تقوم اƅبƊوك بتوفير تƊوع في اƅخدمات اƅمصرفية  -1
 اƅمصرفية.

تقديم اƅخدمات وذƅك من أجل  دراسات والاستفادة من عƊصر اƅوقتبإجراء اƅتجارية أن تقوم اƅبƊوك  -2
 .بأسرع ما يمƄن لارتباط اƅسرعة بجودة اƅخدمات اƅمصرفية

 ا.خدماتƎا اƄƅتروƊي تسويقأن تراعي اƅبƊوك اƅعوامل اƅديمغرافية ƅعملائƎا في  -3

 اƅذي يوفر ƆƅمتعامƆين. Ɗشر حملات توعية بفوائد استخدام اƅتسويق الاƄƅتروƊي وترƄيز عƆى الأمان -4

 زيادة استجابة إدارة اƅبƊوك ومساعدتƎا Ɔƅزبائن وتزويدƍم فوراً باƅخدمة. -5

 .ن يقدم اƅبƊك خدماتƌ اƅمصرفية الاƄƅتروƊية بتƆƄفة قƆيƆة ترضي اƅعملاءأ -6

اƅمعامƆة الإƄƅتروƊية بين اƅبƊوك حيث ƅحد الأن لا توجد قواƊين تحمي اƅمتاعمƆين توفير قواƊين تƊضم  -7
 اƄƅتروƊيا في اƅجزائر.

 ثلاثا: أفاق البحث
اƅتسويق الإƄƅتروƊي وأثرƋ في جودة اƅخدمات  عض اƅجواƊب اƅمƎمة منيجدر الإشارة إƅى أن بحثƊا تƊاول ب ختاما

يمƄن  اƅمصرفية، ومن أجل فتح أفاق جديدة Ɔƅدراسة في مجال اƅتسويق الإƄƅتروƊي وجودة اƅخدمات اƅمصرفية
 ومƎƊا:اثارة بعض اƊƅقاط اƅبحثية ƅلاستفادة مƎƊا في إجراء بحوث مستقبƆية 

 سƆوك اƅتاجر الإƄƅتروƊي. حول أثر شƎرة اƅمواقع الإƄƅتروƊية عƆى إجراء دراسة -1

 إجراء دراسة حول مساƍمة اƅبطاقات الإƄƅتروƊية في أتخاذ قرار اƅشراء. -2

 أثر وحدة الاتصال في زيادة جودة اƅخدمة اƅمصرفية. إجراء دراسة حول -3
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 .2008اƅجزائر،  ،جامعة محمد بوضياف، مسيƆة

 إعادة اƈƌƃدسة الإدارية في تحسين جودة اƃخدمات اƃمصرفيةاستخدام استراتيجية محبوب مراد،  -70
أطروحة Ɗƅيل شƎادة دƄتوراƋ في اƅعƆوم  ،وƂاƃة بسƂرة( -واƃتƈمية اƃريفية )بƈك اƃفلاحة دراسة حاƃة 
 وعƆوم الاقتصادية اƅعƆوم ƆƄية الاقتصادية، اƅعƆوم قسمتخصص اقتصاد وتسيير مؤسسة،  ،الاقتصادية
 .2014)بسƄرة، اƅجزائر(،  اƅتجارية، جامعة  محمد خيضرƆوم اƅتسيير واƅع

راسة جودة اƃخدمة اƃمصرفية وعلاقتƌا بتƈافسية اƃبƈوك في ظل إدارة اƃجودة اƃشامƄة )دمعارفي فريدة،  -71
مƄرة مقدمة ضمن متطƆبات Ɗيل شƎادة اƅماجستير، فرع  (،وƂاƃة باتƈة حاƃة اƃقرض اƃشعبي اƃجزائري

امعة محمد م الاقتصادية، ƆƄية اƅعƆوم الاقتصادية واƅتسيير واƅعƆوم اƅتجارية، جƊقود وتمويل، قسم اƅعƆو 
 .2008اƅجزائر،  ،خيضر، بسƄرة

عƄى الأداء اƃتجاري واƃماƃي Ƅƃمصارف اƃفرƈسية  والاتصالاتأثر تƈƂوƃوجيا اƃمعƄومات ميƎوب سماح،  -72
طروحة مقدمة Ɗƅيل شƎادة دƄتوراƋ في اƅعƆوم الاقتصادية، قسم ، أ(حاƃة ƈشاط اƃبƈك عن بعد)دراسة 
 .2014، اƅجزائر، 2اƅعƆوم اƅتجارية وعƆوم اƅتسيير، جامعة قسƊطيƊة الاقتصادية، ƆƄية اƅعƆوم الاقتصاد

تجاري واƃماƃي Ƅƃمصارف اƃفرƈسية أثر تƈƂوƃوجيا اƃمعƄومات ولاتصال عƄى الأداء اƃميƎوب سماح،  -73
أطروحة مقدمة Ɗƅيل شƎادة دƄتوراƋ في اƅعƆوم الاقتصادية، قسم  (،اƃبƈك عن بعد حاƃة ƈشاط)دراسة 

 .2013اƅجزائر، ، يير، جامعة قسƊطيƊةالاقتصادي، ƆƄية اƅعƆوم الاقتصادية وعƆوم اƅتس
اƅماجستير في اƅعƆوم مذƄرة Ɗƅيل شƎادة  ،الإتجƌات اƃحديثة Ƅƃخدمات اƃمصرفية ،ميƎوب سماح -74

ة وعƆوم اƅتسيير، جامعة  قسم اƅعƆوم الاقتصادية، ƆƄية اƅعƆوم الاقتصادي ،بƊوك وتأميƊاتفرع ، الاقتصادية
 .2005، اƅجزائر، قسƊطيƊة ،مƊتوري

فرع قاƊون ، Ɗƅيل درجة ماجيستير في اƅقاƊون مذƄرة، اƈƃظام اƃقاƈوƈي Ƅƃدفع الاƂƃتروƈيواقد يوسف،  -75
 .2011اƅجزائر،، تيزي وزوا ،ƆƄية اƅحقوق، جامعة موƅود معمري ، قسم اƅعƆوم اƅقاƊوƊية واƅسياسية، عام

أثار تحرير تجارة اƃخدمات عƄى اƃتجارة اƃخارجية في اƃدول اƃعربية مع الإشارة إƃى وصاف عتيقة،  -76
أطروحة Ɗƅيل شƎادة دƄتوراƋ في اƅعƆوم الاقتصادية، قسم اƅعƆوم  (،9001، 9111حاƃة اƃجزائر )

 .2014اƅجزائر، ، عƆوم اƅتسيير، جامعة محمد خيضرالاقتصادية، ƆƄية اƅعƆوم الاقتصادية واƅتجارية و 
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III. ƃجرائداƃمجلات وا: 

ƆƄية اƅحدباء، ، "اƃعلاقة بين ابعاد اƃتسويق الاƂƃتروƈي وأبعاد إبداع اƃمƈتج"، أƄرم أحمد اƅطويل وآخرون -77
 .2012، 40تقبƆية، بحوث مستقبƆية، اƅعدد مرƄز اƅدراسات اƅمس

"جودة اƃخدمة اƃمصرفية وأثرƋا عƄى رضا اƃزبائن )دراسة حاƃة اƃبƈوك اƃتجارية بولاية Ǝƅام ƊايƆي، إ -78
 .2015اƅجزائر، جوان ، ، اƅواديƅ8شƎيد حمƅ ƌخضر، اƅعددمجƆة رؤى اقتصادية، جامعة ا ،قسƈطيƈة("

)دراسة  مدخل قيمي اƃمصرفية من وجƌة ƈظر اƃزبون، "جودة اƃخدمة باسم عباس Ƅريدي اƅجاسمي -79
، مجƆة اƅقادسية ƆƅعƆوم الإدارية  "استطلاعية لآراء عيƈة من زبائن مصارف مديƈة اƃديواƈية(

 .2008، 1، اƅعدد 9تصادية، اƅمجƆد  ولاق
مجƆة اقتصاديات شمال ، اƃقدرة اƃتƈافسية Ƅƃبƈوك""جودة اƃخدمات اƃمصرفية Ƃمدخل ƃزيادة ، بريش قادر -80

 .3إفريقيا، اƅشƆف، اƅعدد
، اƅسƊة اƅثاƅثة 174اƅرياض، اƅعدد  ،  مجƆة"أƈواع اƃخدمات اƃمصرفية Ƅƃبƈوك"اƅبƊوك اƅسعودية،  -81

 .2016ابريل  27واƅخمسون، 
دراسة "اƃتجارة الإƂƃتروƈية وأثرƋا في اƃمرƂز الاستراتيجية ƄƃشرƂات، "اƅخطيب، مƊƎد وفلاح اƅحسين،  -82

، مجƆة دراسات اƅعƆوم الإدارية، اƅجامعة الأردƊية، تطبيقية عƄى عيƈة من اƃشرƂات اƃصƈاعية الأردƈية"
 .2002، اƅعدد الأول، 229اƅمجƆد 

" تقيم مستوى جودة اƃخدمات اƃمصرفية من وجƌة ƈظر اƃزبائن  ،خيري عƆي أوسو، ƅؤي ƅطيف بطرس -83
مجƆة تƊمية اƅرافدين، ƆƄية الادارة  )دراسة استطلاعية لآراء عيƈة من زبائن مصارف مديƈة دƋوك("،

 .2008 ،30، اƅعدد ƅ89موصل، اƅمجƆد والاقتصاد، جامعة ا
قطاع غزة بفƄسطين ومعوقات  أƋمية ومزايا اƃبƈوك الاƂƃتروƈية في"رشدي عبد اƆƅطيف وادي،  -84

 .2008، 2، اƅعدد 16اƅمجƆد  ،فƆسطين ،قسم ادارة اعمال ،اƅجامعة الاسلامية، ƆƄية اƅتجارة ،"اƈتشارƋا
"واقع استخدام اƃتسويق الاƂƃتروƈي ƃدي اƃبƈوك اƃعامƄة في قطاع رشدي وادي، رƊد عمران الأسطل،  -85

 .2011، 2، اƅعدد 13 اƅمجƆد الإƊساƊية ،، مجƆة جامعة الأزƍر بغزة، سƆسƆة اƅعƆوم "غزة
"أبعاد جودة اƃخدمة اƃمصرفية ودورƋا في تحقيق رضا اƃزبون )دراسة تطبيقية في رعد فاضل بابان،  -86

 .2014، اƅفصل رابع ƅسƊة 29، اƅعدد 9مجƆة دراسات محاسبية وماƅية، اƅمجƆد مصرف اƃرشيد("،
، جريدة اƅعرب الاقتصادية اƅدوƅية، "ووفاءاƃسƈد لأمر أداة ضمان "زƍير بن سƆيمان اƅحربش،  -87

(http://www.aleqt.com/2010/02/21/article_352677.html.) 

http://www.aleqt.com/2010/02/21/article_352677.html
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أمن اƃمعƄومات اƃمصرفية ƂمطƄب ƃتبƈي اƃتسويق الاƂƃتروƈي في اƃبƈوك "زيدان محمد، حمو محمد،  -88
 .2015اƅجزائر، جوان ، ، اƅواديƅ8شƎيد حمƅ ƌخضر، اƅعددرؤى اقتصادية، جامعة ا رية"،اƃجزائ

مجƆة ƆƄية  " أثر استراتيجية اƃتسويق الاƂƃتروƈي في ƈشاط اƃتأمين في اƃعراق"،، ساƅم محمد عبود -89
 .2011بغداد ƆƅعƆوم الاقتصادية، اƅعدد اƅسابع واƅعشرون، 

دراسة ميداƈية عƄى فروع )"أثر تƈƂوƃوجيا اƃمعƄومات في جودة اƃخدمة اƃمصرفية سامر قاسم،  -90
مجƆة جامعة تشرين واƅدراسات اƅعƆمية، اƅعƆوم الاقتصادية  ،"(اƃمصرف اƃتجاري اƃسوري باƃلاذقية

 .2015، 2واƅقاƊوƊية، اƅعدد
ية، ، اƅعƆوم الاقتصاد"يةتƂاƃيف اƃبحث واƃتطوير ومعاƃجتƌا اƃمحاسب"سعود جاير مشƄور، Ƅفاح جبار،  -91

 .2008، 21اƅعدد، 5اƅمجƆد
مجƆة ƆƄية بغداد  "اƃمƈافسة وأثرƋا عƄى استراتيجيات اƃتسويق ƃمƈظمات الأعمال"،، سميرة عƆي اƅزبيدي -92

 .Ɔƅ13، 2006عƆوم الاقتصادية Ɔƅجامعة، اƅعدد 
مجƆة ƆƄية اƅرافدين،  ،"تƈافسية مƈظمات الاعمال عƄى وفق اƃتسويق الاƂƃتروƈي"، عامر حسين رشيد -93

 .2013، 31اƅعدد 
مراƂز اƃبحث واƃتطوير ومƌامƌا في تطوير اƃبيئة اƃمƈاسبة ƃتعظيم وتفعيل "عبد اƅرسول عبد جاسم،  -94

 .2005 ،8مجƆة اƅمƊصور ، اƅعدد  ،اƃقدرات اƃبحثية"
اƃتسويق الاƂƃتروƈي واثرƉ عƄى جودة اƃخدمات "، عمران عƆي أبوا خريص، مصطفى أحمد شƄشك -95

 ،2اƅمجƆد مجƆة اƅجامعة الاسمرية، ،"اƃمصرفية )دراسة ميداƈية عن اƃمصارف اƃتجارية بمديƈة زƃيتن
 .5201، اغسطس 27اƅعدد 

"اƃتسويق اƃداخƄي ودورƉ في تحسين جودة اƃخدمات اƃمصرفية ƊƄدة عƆي ديب، حيان محمد برƄات،  -96
جامعة تشرين Ɔƅبحوث واƅدراسات اƅعƆمية،  ، مجƆة"(ن اƃمصارف اƃخاصة في اƃلاذقيةدراسة ميداƈية ع)

 .2015، 3اƅعƆوم الاقتصادية واƅقاƊوƊية، اƅعدد 
مجƆة اƄƅوت "أثر جودة اƃخدمات اƃمصرفية عƄى أداء اƃقطاع في اƃمصرفي في الأردن"،  ،مƊوار حداد -97

 .Ɔƅ18 ،2015عƆوم الاقتصادية والادارية، اƅعدد 
بين مقصƄة اƃقاƈون واƃتخوف اƃديƈي  اƃتجار الافتراضي وƈفي اƃجزائرمƊير رƄاب، فارس مسدور، " -98

، اƊƅسخة الاƄƅتروƊية، 175-257، اƅعدد 15/10/2015، صحيفة اƅشروق، وتخƄف اƃبƈوك"
http://www.echoroukonline.com 
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"أƋمية جودة اƃخدمات في تحقيق ولاء اƃمستƄƌك )دراسة حاƃة خدمات موƅود حواس، رباح حمودي،  -99
 .2013، 3اƅعدد مجƆة أداء اƅمؤسسات اƅجزائرية، اƌƃاتف اƈƃاقل Ƅƃوطƈية ƃلاتصاƃت اƃجزائر("،

"اƃتخطيط الاستراتيجي اƃتسويقي وأثرƉ في ، ƊجƆة يوƊس محمد آل مراد، ثائر طارق حامد اƅملا حسن -100
 ،)دراسة استطلاعية في فروع مصرفي اƃرافدين واƃرشيد في مديƈة اƃموصل(" جودة اƃخدمة اƃمصرفية

 .2008، 23مجƆة بحوث اƅمستقبƆية، اƅعدد
"دور ƈظام اƄƂƃفة عƄى أساس ، ، فائق مال الله اƅباƄƅي، صفاء إبراƍيم محمودƍشام عمر اƅحديدي -101

باƃتطبيق عƄى شعبة اƃحوالات في مصرف –في تحديد ƄƂفة اƃخدمات اƃمصرفية  (ABCاƈƃشاط )
 .2010، مجƆة ƆƄية بغداد، اƅعƆوم الاقتصادية، اƅعدد اƅرابع واƅعشرون ،("902اƃرافدين فرع ام اƃربيعين)

مستوى جاƋزية اƃمƈظمات اƃماƃية ƃمدى تبƈي فƂرة اƃبƈوك الاƂƃتروƈية ) دراسة "، ƍيثم حسن مصطفى -102
قسم ادارة اƅمƄتب،  ،اƅموصل ، اƅمعƎد اƅتقƊي"لاراء عيƈة من اƃقيادات في مصرف اƃشرق الاوسط

 .2013، 8، اƅسƊة 39، اƅعدد 8اƅمجƆد
اƃقدرة اƃتƈافسية Ƅƃمصارف اƃعراقية اƃحƂومية في ظل اƃتسويق اƃمصرفي "، وفاء احمد محمد -103

، 95، اƅعدد 36مجƆدالادارة والاقتصاد، اƅمجƆة  ،"مصرف اƃرشيد واƃرافدينالاƂƃتروƈي)دراسة في 
2013. 

IV. :تقياتƄمƃا 
بحث مقدم ضمن  مفاƋيم اساسية حول الاƈترƈت واƃتجارة الإƂƃتروƈية،بن عƊاية جƆول، حواسƊي يميƊة،  -104

فعاƅيات اƅمƆتقى اƅدوƅي اƅرابع حول: عصرƊة Ɗظم اƅدفع في اƅبƊوك اƅجزائرية واشƄاƅية اعتماد اƅتجارة 
 ، مرƄز عين ƅخميس ƅمƆياƊة، معƎد اƅعƆوم الاقتصادية.-عرض تجارب دوƅية-الاƄƅتروƊية في اƅجزائر

تميز اƃخدمات اƃمصرفية )مع الاشادة تƄƈƂوجيا الاƈترƈت Ƃأداة ƃبودي عبد اƅقادر، بودي عبد اƅصمد،  -105
 في اƅدفع Ɗظام حث مقدم ضمن فعƆيات اƅمƆتقى اƅدوƅي اƅرابع حول: عصرƊةب ƃحاƃة اƃبƈوك اƃجزائرية(،

معƎد اƅعƆوم  ،-دوƅية تجارب عرض -اƅجزائر في الاƄƅتروƊية اƅتجارة اعتماد واشƄاƅية اƅجزائرية اƅبƊوك
 .اƅجزائر ،خميس مƆياƊة الاقتصادية،

، بحث مقدم ضمن فعاƅيات مƆتقى اƅمƊظومة ، اƃتسويق في اƃمؤسسة اƃمصرفية  اƃجزائريةجمعي عماري -106
 .، جامعة محمد بوضياف-واقع وتحديات-اƅمصرفية اƅجزائرية واƅتحولات الاقتصادية
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تطبيق ƈماذج صفوف الاƈتظار ƃقياس جودة اƃخدمة اƃبƂƈية خدمات اƅسعدي رجال، Ɗجاح بوƅودان،  -107
، بحث مقدم ضمن فعاƅيات اƅمƆتقى اƅوطƊي (-وƂاƃة جيجل-يداع في )بƈك اƃتƈمية اƃمحƄية اƃسحب والإ

 اƅسادس حول الأساƅيب اƄƅمية ودورƍا في اتخاذ اƅقرارات الإدارية، سƄيƄدة.
إن " اƃتسويق اƃمصرفي الإƂƃتروƈي واƃقدرة اƃتƈافسية Ƅƃمصارف الأردƈية ،شاƄر ترƄي إسماعيل -108

بحث مقدم ضمن فعƆيات اƅمؤتمر اƅعاƅمي اƅخامس حول:  ،تواجƊ الاƈقراض"اƃمصارف ديƈاصورات 
 .،Ɗحو مƊاخ استثماري واعمال مصرفية اƄƅتروƊية، ƆƄية اƅعƆوم الإدارية واƅماƅية، جامعة فيلادƅفيا،الاردن

دور اقتصاد اƃمعرفة في تطوير اƃخدمات الاƂƃتروƈية )دراسة تحƄيƄية عن شيرين بدري اƅبارودي،  -109
بحث مقدم ضمن فعƆيات اƅمؤتمر اƅعاƅمي اƅخامس حول: اقتصاد اƅمعرفة واƅتƊمية  ك الاƂƃتروƈية(،اƃبƈو 

 Ɗ2005يسان  27 – 25جامعة اƅزيتوƊة، الأردن،  الاقتصادية، ƆƄية الاقتصاد واƅعƆوم الإدارية،
110-  ،ƌيش حرمƆرزاق بوعزيز، بعƅي في ترقية ودفع الاقتصاد الاعبد اƈتروƂƃدفع الاƃيب اƃفتراضي في أسا

بحث مقدم ضمن فعƆيات اƅمƆتقى اƅدوƅي اƅخامس حول: الاقتصاد الافتراضي  اƃدول اƈƃامية،
ƌاساتƄعƊوا. 

بحث مقدم ضمن فعƆيات اƅمؤتمر اƅعاƅمي اƅخامس  اƃبƈوك الاƂƃتروƈية،، مفتاح اƅصاƅح، معارفي فريدة -111
 .حول: الأعمال اƅمصرفية الاƄƅتروƊية، جامعة فيلادƅفيا، ƆƄية اƅعƆوم الادارية واƅماƅية

بحث  ،-عوامل الاƈتشار وشروط اƈƃجاح-وسائل واƈظمة اƃدفع واƃسداد الاƂƃتروƈيمƊصوري اƅزين،  -112
عصرƊة Ɗظام اƅدفع في اƅبƊوك اƅجزائرية واشƄاƅية اعتماد مقدم ضمن فعƆيات اƅمƆتقى اƅدوƅي اƅرابع حول: 

 .عرض تجارب دوƅية، جامعة بƆيدة-اƅتجارة الاƄƅتروƊية في اƅجزائر
  ،، دور اƌƃاتف اƃخƄوي في تطوير وتحسين ƈظم اƃدفع في اƃجزائريوسف عƆي، بوزيان اƅرحماƊي ƍاجر -113

Ɗ ةƊرابعحول عصرƅي اƅدوƅتقى اƆمƅيات اƅية بحث مقدم ضمن فعاƅاƄجزائرية واشƅوك اƊبƅدفع في اƅظام ا
، معƎد اƅعƆوم الاقتصادية، خميس مƆياƊة/ -عرض تجارب دوƅية -اعتماد اƅتجارة الاƄƅتروƊية في اƅجزائر

 .اƅجزائر

V. :تƈترƈى الاƄمواقع عƃا 

114- American Marketing Association, Data base Marketing, voir le site web 

http://www.marketingpower.com/live/mgdictionary-view953.pdp 

115- CHINA Catherine, Intégrer son système d'information Marketing dans 

l'organisation de l'entreprise,voir le site web http://www.emarketing.fr 

116- http://www.bna.dz/index.php/ar/. 
117- http://www.bna.dz/index.php/ar/2016-05-19-13-23-06/Δليϭالد-Δالبنكي-Δالبطاق.htm 

http://www.emarketing.fr/
http://www.bna.dz/index.php/ar/
http://www.bna.dz/index.php/ar/2016-05-19-13-23-06/البطاقة-البنكية-الدولية.htm


 عـــــــــــــــمــــــــــة اƃمراجقائــــــــ

 

118- http://www.bna.dz/index.php/ar/25--Δيήائΰالج-Δكήالشϭ-يήائΰطني-الجϮبين-البنك-ال-Δاكήش-Δ242-إتفاقي/Εالمستجدا
ίنلغاϮس-ίالغاϭ-باءήϬللك.html 

119- http://www.bna.dz/index.php/ar/ΔلاكيϬض-الاستϭήالق.html, 

120- http://www.bna.dz/index.php/ar.عن-البنك-الوطني-الجزائري/التعريف-بالبنك/html. 
121- http://www.bna.dz/index.php/ar/يكل-التنظيمي-للبنكϬي/الήائΰطني-الجϮعن-البنك-ال.html 

122- http://www.jadidpresse.com  Δالكمبيال(.- اϬيفήا–تعϬاتاعمل-شكل-)اϬب  

123- https://hrdiscussion.com/hr98765.html, 

124- https://www.seo-ar.net7-نيϭήيقي-الإلكتϮيج-التسΰالم-ήعناص/ps, 

، المزيج التسويقي في العصر الرقميعبد القادر محمد عبد القادر،  -121
www.drkader.com/articles/MarketingMix. 

 
 

 اƃمراجع باƃغة الأجƈبية ثاƈيا:
126- BankMarketing, RBS to pioneer online Banking, Bank Marketing, January 

1997. 
127- Dave Chaffey & Ethers , Internet Marketing: Strategy, Implementation 

and Practice, (Financial Times (Prentice Hall)), 3
rd

Editoin, Pearson 

Education, uk. 
128- Kalyanam K./ Shelby McIntyre, The E‐Marketing Mix: a contribution of 

the E‐Tailing Wars, Santa Clara University, 2002,USA. 
129- Luc Boyer et autres: Le marketing avancé, EDTION’ organisation,2000. 
130- Michel Badoc, Bertrand Lavayssiére, Emmanuel Copin, E- marketing de la banque et de 

l'assurance ,Op. .2000  

131- Michel Badoc, Bertrand Lavayssiére, Emmanuel Copin, E-marketing de la 

banque et de l'assurance, 2000. 

132- Randall Magwood, Internet Marketing Secrets Revealed. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.bna.dz/index.php/ar/25-المستجدات/248-إتفاقية-شراكة-بين-البنك-الوطني-الجزائري-والشركة-الجزائرية-للكهرباء-والغاز-سونلغاز.html
http://www.bna.dz/index.php/ar/25-المستجدات/248-إتفاقية-شراكة-بين-البنك-الوطني-الجزائري-والشركة-الجزائرية-للكهرباء-والغاز-سونلغاز.html
http://www.bna.dz/index.php/ar/القروض-الاستهلاكية.html
http://www.bna.dz/index.php/ar/عن-البنك-الوطني-الجزائري/التعريف-بالبنك.html
http://www.bna.dz/index.php/ar/عن-البنك-الوطني-الجزائري/الهيكل-التنظيمي-للبنك.html
https://hrdiscussion.com/hr98765.html
https://www.seo-ar.net/عناصر-المزيج-التسويقي-الإلكتروني-7ps
http://www.drkader.com/articles/MarketingMix
http://www.drkader.com/articles/MarketingMix
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 قائمة الأساتذة اƃمحƂمين (: 2مƄحق رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 رتبة الأستاذ)ة( اسم الأستاذ)ة( اƅرقم
بقسم اƅعƆـوم اƅتااريـة    (ب) محاضرة أسـتـاذ فيروز قطاف 10

الاقتصـــــااية واƅتااريـــــة و Ɔـــــوم  ƆƄيـــــة اƅعƆـــــوم
 .-بسƄرة -محما خيضر اƅتسيير  اامعة

10 
 
 

ــــــــــــــاذ سماح صوƅح ـــــــــــــوم  (ب) محاضـــــــــــــرة أسـت Ɔعƅبقســـــــــــــم ا
الاقتصــــــــــااية    ƆƄيــــــــــة اƅعƆــــــــــومقتصــــــــــاايةالا

ـــــة و Ɔـــــوم اƅتســـــيير  اامعـــــة محمـــــا  واƅتااري
 .-بسƄرة -خيضر

 ƆƄية  سييراƅت اƅعƆوم بقسم (أ) مـســا ــا أستاذ قشوط اƅياس 10
 اƅتسـيير  و Ɔـوم واƅتااريـة الاقتصااية اƅعƆوم
 .-بسƄرة -خيضر محما اامعة

 ƆƄية  سييراƅت اƅعƆوم بقسم (أ) ةمسا ا أسـتـاذ أحلام خان 10
 اƅتسـيير  و Ɔـوم واƅتااريـة الاقتصااية اƅعƆوم
 .-بسƄرة -خيضر محما اامعة



III 

 

 الاستبانة(:3مƄحق رقم )
 :وبعد طيبه تحية
 اƅتعـاون اƅزبـارن الإخـوة مـن اƅراـا   -بسـƄرة –اƅـوطƊي اƅازارـر   اƅبƊـك ƅـا  اƅمصرفية اƅخامات اواة  Ɔى وأثرƋ الاƄƅتروƊي اƅتسويق حول ميااƊية اراسة بإ ااا Ɗقوم
 .بحتة  Ɔمية لأغراض إلا تستخام ولا سرية الاستمارة ƍذƋ معƆومات بأن  Ɔما وƊحيطƄم الاستبيان  ƍذƅ ƋمƆئ معƊا
 .تعاوƄƊم حسن  Ɔى مسبقا Ƅƅم شاƄرا وصراحة  اقة بƄل اƅمƊاسبة اƅعبارة  Ɔى( X)  لامة وضع ثم الاستبيان  ƍذا  بارات  Ɔى الإطلاع مƄƊم يراى

 : اƃمعƄومات اƃشخصية:أولا
 

 أƊثى            اƅاƊس:  ذƄر .1
                 فأƄثر52          49-42   39-32         29-22    22أقل من  مر:اƅع .2
 اراسات  Ɔيا      اامعي             ثاƊو            متوسط   اƅمستو  اƅتعƆيمي: .3
              أخر    متقا ا        مؤسسة                تاار        موظف           :اƅمƊƎة .4
 
 

 ثانيا: عبارات الاستبيان

 او 
لا

 قاف
شدة

ب
 

فق
 اوا

لا
 

ايد
مح

 

فق
أوا

ق  
أواف

شدة
ب

 

سل اƃعـــبــــارة
Ƅس

اƃت
 

 اƃتتســــــــــــويـــــــق الإƃــــــƂتـــــــــــــــــــــــــــــــرونــــــــــــــــــــــــــي
 معƄوماتية بينات قاعدة توفر 

 1 .ا لاƊات اƅبƊك  ن طريق اƅبريا الاƄƅتروƊي Ɗستقبل     

 
    ƅي اƊتروƄƅك يموقع اƊبƆƅ افةƄƅ ومعروف ƌيƅوصول اƅل اƎسƅ2 . عملاا 

 
    

 
ƅكيرسل اƊي بƊتروƄƅم الاƍعملا  من خلال برياƅشوف حسابات اƄ. 

3 

 واƃتطوير اƃبحث 
     ƅكاƊي بƊتروƄƅتسويق الاƅتطورات في أاوات اƅ4 .يقوم بمتابعة آخر ا 

 5 موقعƌ الاƄƅتروƊي. Ɔىيقوم اƅبƊك اƅذ  اتعامل معƌ بتحايث اƅمعƆومات اƅمتوفرة       

 الأمان 
 

    
اƅموقـــــع   )اƎƅـــــاتف بــــر  اƅبƊـــــكثƊـــــا  تعـــــامƆي مــــع أاشــــعر بالارتيـــــاح والاطمرƊــــان 

 الاƄƅتروƊي(.
6 

 7 .يحذر اƅبƊك  ملا Ƌ من تاƊب استخاام ƆƄمة مرور سƆƎة الإختراق     

 اƃتسويق استراتيجية 
 

    
اƅــذ  أتعامــل معــƌ بتƊــوع اƅخــامات اƅتــي يقــامƎا فــي ماــال اƅتســويق  اƅبƊــكيتصــف 

 .الاƄƅتروƊي
8 

 9 .اƅى استخاام أساƅيب حايثة في اƅترويج  Ɔى موقعƌ الاƄƅتروƊي اƅبƊكيƆاأ      

 Ǝ 12م.اƅذ  اتعامل معƌ خاماتƆƅ ƌعملا  بفوارا تƊاسب ƅبƊكيقام ا     

 11 خامات تتميز  ن خامات مƊافسيƌ من اƅبƊوك.تعامل معƌ أاƅذ   يقام اƅبƊك     

 ةـــــــــــــــــرفيـــــــــــــــــــــــــاƃمص ــــــــــــــــــــــاتاƃخدم ودةـــــــــــــــــــــج
 12 سا. Ɔ 24ى ماار  من اƅبƊك رياƍاأتƆقى اƅخامة اƅتي أن أ أستطيع     

 13 .يتااوب معƌ اƅبƊك Ɗا تقايم اƅعميل لأ  استفسار من خلال الاƊترƊت  فأن      

 14 اƅذ  أتعامل معƌ بسر ة اƊااز اƅخامات اƅتي يقامƎا ƅعملارƌ. اƅبƊكيتميز      

 15 اƅذ  أتعامل معƌ باقة اƅعمل و ام ارتƄاب الأخطا . اƅبƊكميز يت     

 16 خلال استعمال الاƊترƊت.من اƅتاارية  يسƎل اƅبƊك اƅعمƆيات     

     ƅكاستخاام اƊي ي بƊتروƄƅتسويق الاƅوسارل اƅية رفع منƅخامة. فعاƅ17 تقايم ا 

 18 .والأ ياا اƅعطل أيام في حتى اƅبƄƊية اƅخامات من الاستفااة يتم     



IV 

 

 Ƅ. 19سب رضا اƅعملا  تعمل  Ɔى بƊكاارة اƅإ أن أ تقا     

 22 يسعى ƅتحقيق اواة في اƅخامات اƅمقامة. بƊكن Ƅل موظف في اƅبأ أ تقا     

 
 شكرا جزيلا لتعاونكم
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